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Abstract 
The current research aims to identify the dimensions of marketing culture 
represented by (service quality, diversity, rationality, internal relations, and 
innovation), and its role in enhancing competitive advantage in companies 
in general, especially service ones, by addressing the research problem 
represented by the following questions: Are the dimensions of marketing 
culture available in the researched company? What are the relationships 
and the impact relationship between marketing culture and competitive 
advantage?, and research hypotheses were formulated, including There is a 
significant correlation between marketing culture and competitive 
advantage at the macro and micro level at the level of significance 0.05, and 
there is a significant effect of marketing culture on the competitive 
advantage at the level of morale 0.05 The descriptive-analytical method was 
used, as a sample of (70) employees working in the Nowruz company, which 
provides Internet services in Dohuk governorate, was selected. A 
questionnaire was designed to collect data, and its paragraphs were 
analyzed to test the research hypotheses using the SPSS Ver. 24, and the 
research reached some conclusions, the most important of which were: that 
the marketing culture is of great importance in companies, especially 
service ones, being in direct contact with customers, and the research 
reached several recommendations, the most important of which were: the 
need to pay attention to marketing culture as it reflects the identity of the 
company and its position among competing companies In the market. 
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 المستخلص

نوع، والمتمثلة بـ)جودة الخدمة، والتالثقافة التسويقية  أبعادالتعرف على  إلىيهدف البحث الحالي 
امة لاسيما ع في تعزيز الميزة التنافسية في الشركاتوالعقلانية، والعلاقات الداخلية، والابتكار(، ودورها 

ة التسويقية في الثقاف  أبعادتتوافر هل  تية:منها عبر معالجة المشكلة البحثية الممثلة بالتساؤلات الآالخدمية 
فرضيات صياغة  متو علاقات والارتباط الأثر بين الثقافة التسويقية والميزة التافسية؟، وما   ؟الشركة المبحوثة

لى المستوى الكلي ع والميزة التنافسيةبين الثقافة التسويقية  ذات دلالة معنويةهناك علاقة ارتباط  بحثيه منها:
توى ويقية في الميزة التنافسية عند مستأثير معنوي للثقافة التس كما هناك، 0.05عند مستوى معنوية والجزئي 
يعملون  ا  ( موظف70تم  اختيار عينة مكونة من )استخدم المنهج الوصفي التحليلي، إذ ، وقد 0.05معنوية 

، وتم تصميم استمارة استبانة لجمع البيانات، في محافظة دهوك في شركة نوروز المزودة لخدمات الانترنت
، وتوصل البحث SPSS. Ver. 24البحث باستخدام البرمجية الاحصائية وتحليل فقراتها لاختبار فرضيات 

ن للثقافة التسويقية أهمية كبيرة في الشركات لاسيما الخدمية منها، إهمها: أ عدد من الاستنتاجات كانت  إلى
جملة توصيات كان أهمها: ضرورة الاهتمام  إلىكونها في تماس مباشر مع الزبائن، كما وتوصل البحث 

 .منافسة في السوق افة التسويقية كونها تعكس هوية الشركة ومكانتها بين الشركات الالثقب
 

 الكلمات الرئيسة
 .الثقافة التسويقية، الميز  التنافسية
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 المبحث الاول: منهجية البحث
 أولًا: مشكلة البحث 

تعدّ الثقافة التسويقية من الموضوعات المعاصرة التي تؤثر في أنشطة المنظمات لاسيما الخدمية منها، 
عرف دراسة الفجوة المعرفية والعملية عبر الت إلىفوجودها يحقق العديد من المزايا التنافسية، لذا دعت الحاجة 

 المزودة لخدمات الانترنت، ومنها شركة نوروز المبحوثة.الثقافة التسويقية في الشركات  أبعادعلى 
 ومن هنا يمكن طرح التساؤلات الآتية: 

كة ها والميزة التنافسية في الشر أبعادهل هناك علاقة ارتباط معنوية بين الثقافة التسويقية ب .1
 المبحوثة؟

 ؟هل تؤثر الثقافة التسويقية في تعزيز الميزة التنافسية في الشركة المبحوثة  .2
 ثانياً:أهمية البحث

همية المشكلة أ  تأتي أهمية البحث من أهمية موضوعات الثقافة التسويقية والميزة التنافسية، فضلا  عن
ي أولاهما ن متغيري البحث الذ، إذ لم تسبق دراسة في إيجاد العلاقة الارتباطية والتأثيرية بيالمطروحة آنفا  

تائج مفيدة تستفاد منها الشركات الخدمية لاسيما المزودة لخدمات والخروج بن الباحثون اهتماما  في دراستهم
الانترنت، والتي كثر انتشارها في الآونة الأخيرة في ظل التوسع السوقي للاتصالات والانترنت، وكذلك العمل 

ي الحياة ها فا ن خدمات الانترنت باتت من الضروريات الواجب توفر ى تلبية حاجات الزبون ورغباته، لأعل
 ليومية العلمية والعملية.ا

 البحث أهدافثالثاً:
الأهداف  طرح مجموعة من إلىمن خلال ما تم عرضه من مشكلة الدراسة وأهميتها، توصل البحث  

 الآتي:التي يرغب في تحقيقها وعلى النحو 
 التعرف على مدى إدراك الشركة المبحوثة لمفهوم الثقافة التسويقية. -1

 الثقافة التسويقية وأهميتها في ديمومة أنشطة الشركة المبحوثة. أبعادالتعرف على  -2

 التعرف على الخدمات المقدمة من الشركة المبحوثة والتي تنافس من خلالها الشركات الأخرى. -3

 ةابعاً: فرضيات البحث
 تم صياغة ثلاث فرضيات رئيسة وهي:

الفرضية الرئيسة الأولى: هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الثقافة التسويقية والميزة التنافسية على 
 .0.05المستوى الكلي عند مستوى معنوية 

تسويقية الثقافة ال أبعادالفرضية الرئيسة الثانية: هناك علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين كل بعد من 
 .0.05على المستوى الجزئي عند مستوى معنوية والميزة التنافسية 

 .0.05الفرضية الرئيسة الثالثة: هناك تأثير معنوي للثقافة التسويقية في الميزة التنافسية عند مستوى معنوية 
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 الاحصائية دوات: الأخامساً 
 الاحصائية الملائمة لاختبار فرضيات البحث، وهي دواتاستخدم الباحثان مجموعة من الأ

 والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية. التكرارات والنسب المئوية -1

 ، وذلك للتعرف على طبيعة العلاقة بينبسيط والمتعدد )سبيرمان(استخدام تحليل معامل الارتباط ال -2
 SPSSوباستخدام البرمجية الاحصائية  0.05المتغير المستقل والمتغير المعتمد عند مستوى معنوية 

VER.24. 

. fو  tخدام تحليل الانحدار البسيط لبيان تأثير المتغير المستقل في المتغير المعتمد، واحتساب قيمة است -3
 ومقارنتهما بقيمهما الجدولية.

 : مجتمع البحث وعينتهدساً سا
نة البحث أما عيالشركات المقدمة لخدمة الانترنت في إقليم كوردستان العراق، تكوّن مجتمع البحث من 

تارة ، وبلغ حجم العينة العشوائية المخشركة نوروز للاتصالات والانترنت في محافظة دهوكنت المختارة فكا
، إذ تم توزيع استمارة الاستبانة عليهم، مجال الخدمات الالكترونيةوموظفة من العاملين في  اص( موظف70)

 النتائج المرجوة. إلىومن ثم جمعها وتبويبها وفرزها وتحليلها والتوصل 
 حدود البحث: سابعاً 

 الحدود المكانية: تم إجراء البحث في شركة نوروز المزودة لخدمات الانترنت في محافظة دهوك.
 2021/ 30/5ولغاية  2021/  1/3الحدود الزمانية: ابتداء من 

 ن في شركة نوروز لخدمات الانترنت.الحدود البشرية:الموظفون العاملو 
 ثامناً: أنموذج البحث الافتراضي

 
 
 
 
 
 
 
 

 ( أنموذج البحث الافتراضي1الشكل)
(، "عناصر الثقافة 2013"العكيدي، سوسن إبراهيم رجب، ) إلىن بتصرف، بالاستناد : من إعداد الباحثيالمصدة

لى في محافظة و لآراء المديرين لفنادق الدرجة الأالتسويقية كمدخل لتعزيز متطلبات الابداع التسويقي/ دراسة استطلاعية 
 أربيل"، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الموصل.

 

 الثقافة التسويقية

العلاقات  التنوع جودة الخدمة

 الشخصية
 الابتكار العقلانية

 

 الميزة التنافسية
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 المبحث الثاني : الإطاة النظري للبحث
 لأول: مفهوم الثقافة التسويقية وأهميتهاالمحوة ا

 اولأ: مفهوم الثقافة التسويقية
ة ة التنظيميمن عناصر الثقاف وعنصرا  ، من مكونات الثقافة الكلية للمنظمة واحدة  الثقافة التسويقية  تعدّ 

 فهم نم المنظمةتمكن القيم المشتركة والمعتقدات التي أنماط من  نمط إلىتشير أنها و الموجهة نحو السوق 
تجاه  في المنظمةمن العاملين ومن ثُم تحدد قواعد السلوك المقبول ية،التسويقالانشطة طبيعة 

 . (Wbester,1995:7)الزبائن
 .السلوكيلمنظور اثقافي و الفي المنظور  نويشتق مفهوم الثقافة التسويقية من منظورين متكاملين يتمثلا

وجه بالمنافسين والتنسيق التو التي تشجع المفاهيم المرتبطة بالتوجه بالزبائن، فالمنظـور الثـقافي يركز على القيم 
عن مات معلو اليركز على الأنشطة المرتبطة بتوليد  ، فإنهالمنظـور السلوكي ، أماوالتكامل بين الوظائف

 .(hanash & khalaf,2020: 95) والاستجابة لها. ها،وتبادل هانشر و السوق، 
تّاب، إذ يشير والك اء العديد من الباحثينآر للثقافة التسويقية وفق  كثيرةاريف تعمفاهيم و وقد وردت 

(Singh & Shanker, 2012 :7) مفهوم أساسي وبنية متعددة الأوجه تركز  الثقافة التسويقية أنها " إلى
 .على خدمة الزبائن والأتصالات الداخلية والأبتكاروجودة الخدمة"

لمنظمة محددة يدعم ويعزز توجهات ا أبعاد ومفهوم تسويقي ذ التسويقية على أنها "وكذلك جاءت الثقافة 
التجديدية والتطويرية ، وذلك من خلال إحداث التغيرات اللازمة في القيم والسلوكيات والممارسات والتوقعات 

عكس في إبداعاتهم ي تنوالمعتقدات ، بالاعتماد على التغيرات التي يتم إحداثها في طريقة تفكير العاملين والت
 " ونموها واستمرارها في السوق من خلال تقديم خدمات متفوقة لزبائنها بما يضمن بقاء المنظمة

(37:,2013 Alkidi.) 
 مستوى ادراك العاملين للمشاركة بالقيم والمواقف، فيرى أنها " (Yildirim, et al., 2017 :152)أما 

 هي( أنها " Al-Qadri (2019:75,التسويقية". ويرى  على الانشطةالتي يكون التركيز الأكبر فيها منصبا 
وير لتط أداة بوصفها  تعمل كما المنظمة نجاح يضمن مما وى متكافئمستو نمتق لعم ميدتق نتضم التي يةللآا

 إليها" الوصول والمراد الموضوعة هدافالأ مع يتماشى بما للعاملين التسويقية القدرات وإستغلال وتنمية
 قبل من اسعو  قبول على تعتمد التي عمالالأ إدارة فلسفة"وأيضا عرفت الثقافة التسويقية على أنها 

 الإدارية الوظائف عم تنسجم بالمقابل التي التسويق وظائف لجميع والتنسيق التكامل على تركز والتي المنظمة،
 (.Hanash & Khalaf, 2020:20) "المنظمة هذه م الأخرى 

الثقافة التسويقية تعدّ من المفاهيم التي تدعم وتعزز مكانة المنظمة في السوق، فضلا  عن بذلك، فإن 
تأثيرها الواضح في تحقيق المزايا التنافسية التي من خلالها تتفوق على نظيراتها من المنظمات المنافسة 

 الأخرى.
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 ثانيا:أهمية الثقافة التسويقية
 الآتي :  بالشكلالثقافة التسويقية داخل المنظمة  أهمية ((Salamon,2016:128وضح 

  داخل المنظمة وخارجها. الأسلوب الجوهري الذي يوجه سلوكيات العاملين هي -أ

نفيذ داخل طريقة الت اعتمادفي  المخطط الاستراتيجي والتنفيذيهي المفتاح الرئيس الذي يستخدمه  -ب
 وتوجيهها ومراقبتها.المنظمة 

 خارجيةالبيئة الالقطاعات العاملة مع المنظمة في مختلف مع  كيفظمة تتهي السبب التي تجعل المن -ت
 المحيطة بها من منافسين، وموردين، وزبائن، وأسواق متنوعة.

 أداءل تقديم من أج تحقيقها إلىلكيفية التي يتم فيها استيعاب الخصائص التي تسعى المنظمة هي ا -ث
 جيد.

ومايجب  فعلهنن أيجب  التعامل مع السلوكيات والتفريق مافي  عليه العقلانية ىالأساس الذي تبنهي  -ج
 نفعله(. ن لاأ

  الثقافة التسويقية أبعادثالثاً: 
هم في العاملين وأدائ فرادن الثقافة التسويقية عنصر مهم لما لها من تأثير مباشر على سلوك الأإ

رات تدل هي مؤش بعادالأساسية لهذه الثقافة ، فهذه الأ بعادالعليا أن تفهم الأ دارةالمنظمة ، ويجب على الإ
على قيم المنظمة. ومدى حضورها ، حيث أنها تعطي مؤشرات عن البيئة التي تعمل فيها المنظمة ، والتي 

يا فهم العوامل العل دارةها ، وكذلك على الإأهدافيتم من خلالها تنفيذ عمليات وأنشطة التسويق بجميع أنواعها و 
فالثقافة  ية،نموذجأوالمشجعة لثقافة التسويق والعمل على توظيفهم بهدف ترسيخ ثقافة تسويقية  المحددة

كير وقيم ق تفائالتسويقية وتحديدا  في المنظمات الخدمية نتاج ما اكتسبه العاملون من أنماط سلوكية وطر 
لنسق تضفي المنظمة ذلك ا وعادات واتجاهات ومهارات تقنية قبل انضمامهم للمنظمة التي يعملون فيها، ثم

ا عن ها وقيمها ما يحدد شخصية المنظمة ويميزهأهدافالثقافي لعامليها من خصائصها واهتماماتها وسياساتها و 
 .(Kotler, 2018 :343) غيرها من المنظمات

ت على وجود عدد من المؤشرا في الدراسات الادارية والتسويقيةواتفق عدد من الباحثين والمهتمين 
 الثقافة التسويقية: أبعادعد من ، والآتي شرح موجز لكل بُ للثقافة التسويقية ا  أبعاد التي تعد

 ( Service quality) جودة الخدمة: -1

الجودة ذات أهمية استراتيجية وحيوية بالنسبة لكل من الزبون والمنظمة على اختلاف أنشطتها  دّ تع
واق بالنسبة لاستراتيجية المنافسة في الأس مهما   ا  دور  ؤديدة المنتج سلعة كان أو خدمة تلأن جو  ،واحجامها ذلك

 .(Saadallah, 2017:20المحلية والاقليمية والعالمية.)
 "رغباتهو  القادرة على تلبية حاجات الزبون و  المنتجالخاصة بميزات الخصائص و ال"مجمل  تعنيالجودة و 

(Das Mulmi, 2014 :5) . 
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تقدم ي "النشاطات اوالمنافع الت الخدمات بأنها ها جمعية التسويق الأمركيةتعرف أما بالنسبة للخدمة فقد
 Kotller, 2018)وأشار .(Al-Sumaidai&Yusef, 2005:19)لزبائن وقد تكون مرتبطة بسلعة أو لا"ل

ملكية لأي انتقال ال ينتج عنه ولا خر،إلى آغير ملموس يقدمة طرف  أداءو أ"أي فعل أنها  إلى (204:
 Luk, 1997))  ينظرفأما عن مفهوم جودة الخدمة ". إنتاجها يمكن أن يقترن أولايقترن بمنتج ماديشيء،و 

زبائن شباع الحاجات الضمنية للإوالتي تقوم على  نها "الخصائص الكلية للمنتج،أجودة الخدمة على  إلى  14:
 ("2018 :88  ،(Kotler هاوعرف (Boubaker, 2013:5على ) مستوى متعادل لصفات تتميز بها "نها أ

صفات تحدد قدرة جودة الخدمة  ، فضلا  عنالخدمة المبنية على قدرة المنظمة الخدمية واحتياجات الزبائن
. ولجودة الخدمة أهمية كبيرة بالنسبة "شباع حاجاتهم ورغباتهم وهي مسؤولية كل عامل داخل المنظمةإعلى 

ففي مجال المنتجات السلعية ، Webster, 1995 :7)) تحقيق النجاح والإستقرار ىإلللمنظمات التي تهدف 
فإن الزبائن  ،لكن في مجال الخدمات ،يمكن إستخدام التخطيط في الإنتاج، وتصنيف المنتجات بإنتظار الزبائن

العاملين تمام بمن أجل خلق الخدمة وتقديمها على أعلى مستوى، فعلى المنظمات الإه والعاملين يتعاملون معا  
 .(AL-Drakah, 2001:151) والزبائن معا

  Diversityالتنوع_ -2

مة التي تعتمدها العديد من المنظمات لتحقيق همحد المبادرات الأإن التنوع في مجال العمل أصبح 
ن تم إة بالعديد من العناصر التي يمكن ميزة تنافسية، فهو مصدر قوة ورصيد من الموارد يثري المنظم

(، إذ Bean, 2010:3ن تخدم المنظمة في تحسين ما تقدمه لزبائنها من منتجات )أشكل مناسب استخدامها ب
 .يعد وجود ثقافات متنوعة في المنظمة ميزة تُميز بها المنظمة نفسها عن نظيراتها من المنظمات المنافسة

 Abuبينهم )النسيج الثقافي الذي يربط العاملين فيما  هيفالثقافة ذات مفهوم شامل 

Jameh,2009:10منظمة وتوجه السلوك فعليا  وترشد أعضاء ال عمال(، فهي تفرض الكيفية التي تؤدى بها الأ
 كما إنها توفر ،(Hussein,2015:59) كيف يفهمون ويفكرون ويشعرون حيال الأشياء أو الموضوعات إلى

فهي تعبر عن  القيم  ،(Atheeb&Saeed,2017:296) أو المقدمة المنطقية التي تبنى عليها القيم الإطار
في المنظمة ، وهذه القيم تؤثر بدورها في الجوانب الإنسانية الملموسة من المنظمة وفي  فرادالتي يؤمن بها الأ

 .(Al-Mazuri,2011:47) ، تظهر الثقافات الفرعية في المنظمات الكبيرة في الإدارات المختلفةفرادسلوك الأ
 Rationality_العقلانية  -3

 التنظيم للمنظمة" أهدافنها" القرار الذي يؤمن الحد الأقصى في تحقيق أيقصد بالعقلانية 
(Hamaydi,2017:40)، في ضوء المستجدات هدافكما يعرف القرار العقلاني على أنه" تعظيم لإنجاز الأ 

تحقيق هذه  غرضولا يقتصر الأمر على ذلك بل كيف نذهب لصنع قراراتنا ل ،البيئية التي تحيط بالقرار
هي ذلك السلوك الذي يستلزم عملية تجميع  والقرارات العقلانية" ،(Atheeb&Saeed,2017:296) "هدافالأ

اعف ومن ثم تدعيمها بمنهجية علمية تض ،هدافومفاعلتها بعد تحديد الأ والمعايير الأساسيةالآراء والحقائق 
  .(AL-Shammari et.al,2013:71ا ")من قيمة النتائج المتوخاة من القرارات المنوي اتخاذه
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 Internal Relationships_داخليةالعلاقات ال -4
وتقديرها لجهودهم ومراعاة مشاعرهم  ،لعاملين فيهاإلى اعن نظرة المنظمة  داخليةالعلاقات ال تعبر
 لمنظمةانهم جزء مهم في أعلى المنظمة أن تتعامل معهم على و  .وأنماط التفاعل السائد بينهم ،وأحاسيسهم

(Singh &  Shanker , 2012 :354) ،العمل الذي يؤديه  عبرنجاح أي منظمة  يعدّ  في المنظمة فالعامل
والمقدار الذي يعطيه من جهده وعلمه ومهاراته بوصفه العنصر الوحيد الذي يدير الموارد الأخرى بالمنظمة، 

، ومن نرفع روح المعنوية للعاملي إلىتي تؤدي البه ومتابعة العلاقات الانسانية  الأمر الذي يستلزم الاهتمام
فالمنظمة التي تعامل عامليها بشكل عادل . ((Abdel-Majeed,2011:2  المنظمي داءالارتقاء بالأ إلى ثمّ 

 ،(Sadiq,2011:92) وكذلك تحقيق رضا الزبون  ،تكون على الأرجح أكثر قدرة على تحقيق الرضا الوظيفي
نها تمكن المنظمات من بناء نوع من علاقات لأ ،ومن هنا جاءت أهمية بناء قاعدة لولاء العاملين في المنظمة

-ALللثقافة التسويقية ) مهمةواحدة من المحددات ال الثقة مع زبائنها وتعد العلاقات الشخصية القوية

Mazuri,2011:53 .) 
 (Innovation) الابتكار -5

 وعلى ذلك فان الابتكار في الخدمات يساعد المنظمات ،للتميز عن المنافسين ا  ممه أصبح الابتكار عاملا  
 الخدمية المبتكرة في زيادة أرباحها وتحقيق النمو السريع لخدماتها واكتساب حصة سوقية مرتفعة

(Hussein,2015:59،) تبني المنظمة لأفكار إبداعية لتقدم من خلالها خدمات  وعرف الابتكار على أنه"
 ،(Jaafour,2016:3مميزة عن المنافسين وتلبي رغبات واحتياجات الزبائن") مما يجعلها ،دة للسوق جدي

 (Slimani,2007:36وتظهر أهمية الإبتكار في النقاط الآتية: )
 .ينمي ويراكم المهارات الشخصية في التفكير والتفاعل الجماعي من خلال فرق العصف الذهني 

 .يحسن من جودة المنتجات 

  من جودة القرارات التي توضع لمعالجة المشكلات على مستوى المنظمة.يزيد 

 .يساعد على إيجاد سبل لتفعيل وزيادة حجم المبيعات 

 .يساعد على خلق وتعزيز القدرة التنافسية للمنظمة 

  صورة ذهنية طيبة عن المنظمة لدى زبائنها.يساعد على خلق وتعزيز 

 وأهميتها المحوة الثاني: مفهوم الميز  التنافسية

 أولا :مفهوم الميز  التنافسية
 زبائن عها منم المتعاملين احتياجات إشباع على القادرة المنظمة بفاعلية التنافسية الميزة مفهوم ارتبط
 لن ملكيتها يف المساهمين أو بها والعاملين زبائنها احتياجات إشباع في تنجح لا التي فالمنظمة ومستثمرين،

( Isaac,2013:68عرفها) و  (،AL-Raei,2019:19منافسيها) أمام تنافسية ميزة تحقيق على قادرة تكون 
في حين  ،الاستراتيجي داءالأ أبعادبأنها المقدرة على تفوق المنظمة على المنافسين في بعد أو أكثر من 
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التركيز و ( هي مقدرة المنظمة على تقديم منتج مميز ومبتكر بتكلفة أقل من المنافسين Jurists,2017:23أشار)
 مختلفة.النشطتها تلبية حاجاتهم ورغباتهم من خلال أباستهداف أسواق وقطاعات سوقية محددة و 

 (Abbassa,2015:19)لميزة التنافسية هما : ل نمصدراهناك و 
  :ئها لوظائفها بالضغط على التكاليف وأدا، ا  تنافسيا  سلاحتؤدي التكلفة دورا  مهما  بوصفها التكلفة الأقل

ثر هذا النوع من الميزة التنافسية من خلال تلك التكنولوجيا الأك نظمةأكبر من منافسيها وتحقيق المبكفاءة 
لية عاف ،كفاءة العمليات التسويقية ،أرخص المواد الأولية، الاستغلال الأفضل للطاقات الإنتاجية تطورا،

 نظم الإنتاج ونظم الصيانة وكفاءة فعالية عمليات النقل والتخزين. 
 على مستوى الجودة ،الإبداع التكنولوجي أو  ءز المنتج : التميز في السلعة والخدمة المقدمة سواتمي

 التميز في نوعية وجود المواد الأولية، التميز في عبرتحقيق هذا  نظمةالم تمكنوت ،خدمات ما بعد البيع
 .أساليب البيع وإمكانية الحصول على السلعة من أي مكان وفي أي وقت ، التميز في طريقة منح السلعة

 ثانيا:أهمية الميز  التنافسية
 تي:ن أهمية الميزة التنافسية في الآتكم

 ن زيادة في حجمي السوق بما يمكنها مكبر حصة فتمثل موشرا إيجابيا للمنظمة بالحصول على أ .1
على الأرباح وذلك من خلال اهتمامها بتدريب مواردها البشرية وأستغلال الأمثل المبيعات وتحقيق أ 

 (.Al-Jumaili,2014:66لمواردها.)

 ن المنظمات الناجحة تتميزلأ تعد الميزة التنافسية معيارا مهما لتحديد المنظمات الناجحة من غيرها، .2
 .(Kotler, 2018:156)نماذج جديدة يصعب تقليدها ومحاكاتها  بإيجاد

م وتحسين سمعة وصورة المنظمة في خلق قيمة للزبائن وتلبية احتياجاتهم وضمان ولائهم ودع .3
 (.Abubakr,2008:27ذهانهم)أ

 .(Kotler, 2018:157) لمواجهة تحديات السوق والمنظمة المناظرة يتعد بمثابة السلاح الأساس .4

عل فضل قياسا بالمنافسين،لأنها قامت بتحقيق تميز جمنظمة الحصول على حصة سوقية أكبر وأتتيح لل .5
 (.Abdel Hamid,2018:53منها الرائدة في السوق المستهدف)

 الميز  التنافسية أهدافثالثا:
 : (Ben Ghalboun,2013:39تية ) الآ هدافتحقيق الأ إلىميزة تنافسية التسعى المنظمات من خلال 

المعروضة  جاتمنتفرص تسويقية جديدة : وتتبع هذه الفرص من خلال وجود احتياجات لا تشبعها اليجاد إ -أ
ا نتيجة حصول المنظمة على مزايا تنافسية بمقتضاه ةا ما تأتي الفرص التسويقية الجديحاليا ، وغالب

 وق .في السبشكل يزيد أو يختلف عن ما يقدمه المنافسون  زبائنتضيف المنظمة قيمة مضافة لل

دة أو نوعية جدي زبائندخول مجال تنافسي جديد ، كدخول سوق جديد أو التعامل مع نوعية جديدة من ال  -ب
 من المنتجات والخدمات .

 .ناصهاالتي تريد المنظمة بلوغها وللفرص الكبيرة التي ترغب في اقت هدافتكوين رؤية مستقبلية جديدة للأ  -ت
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 المبحث الثالث: الجانب التطبيقي
 لمحوة الاول: وصف عينة البحث وتشخيصهاا

 العينة أفرادأولًا: وصف 
عينة البحث وتشخيصهم، إذ تم استخراج التكرارات، والنسب  أفرادوصف  إلى( 1يشير الجدول )

 (.3خذ معدل الأوساط الحسابية والبالغة )، وتم ألكل متغير من المتغيرات الوصفية ،المئوية
 وتشخيصها البحث الوصفيةوصف متغيرات  (1الجدول )

 الجنس
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياةي 

 0.404 1.66 المجموع انثى ذكر
 % العدد % العدد % العدد
45 45% 25 25% 70 100 

    العنوان الوظيفي 
 0.320 1.44 المجموع موظفون فنيون  موظفون اداةيون 

 % العدد % العدد % العدد
12 65% 55 35% 70 100 

   المؤهل العلمي 
 0.620 2.89 المجموع ماجستير دبلوم عالي بكالوةيوس

 % العدد % العدد % العدد % العدد
54 55% 10 40% 6 5% 70 100 

   مد  الخدمة
 0.555 2.82 المجموع 11-15 6-10 1-5

 % العدد % العدد % العدد % العدد
15 12% 42 15% 10 30% 70 100 

 ن بالاعتماد على بيانات استمارة الاستبانة ومخرجات التحليل.يعداد الباحثإ : من المصدة

 ثانياً: وصف متغيرات البحث
، إذ تم ها( و)الميزة التنافسية(أبعادمتغيري البحث )الثقافة التسويقية بوصف  إلى( 2يشير الجدول ) 

، وتم غيراتلكل متغير من المتوالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية  ،استخراج التكرارات، والنسب المئوية
 (.2خذ معدل الأوساط الحسابية والبالغة )أ
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 ةالثقافة التسويقي بعادالتوزيعات التكراةية والأوساط الحسابية والانحرافات المعياةية لأ (2الجدول )

تسلسل 
 المتغيرات

 قياس الاستجابة
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 لا أتفق بشد  لا أتفق محايد أتفق اتفق بشد  المعياةي 

 % ت % ت % ت % ت % ت
 جود  الخدمة

X5 55 74 12 17 3 4 --- --- --- ----- 29442 09740 

X6 50 71 16 23 2 3 2 3 --- ----- 29346 09537 
X7 45 64 15 22 5 7 5 7 --- ---- 29550 09735 
X8 42 60 18 25 6 4 4 6 --- ---- 29521 09714 

 العلاقات الداخلية
X9 52 75 12 17 6 4 --- --- --- ---- 29544 09713 

X10 50 71 14 20 4 6 2 3 --- ----- 29315 09745 
X11 47 67 17 24 3 4 3 4 --- ---- 29536 09734 

X12 55 74 12 17 3 4 -- 
--
- 

--- ---- 29734 09610 

 التنوع
X13 51 73 9 13 6 4 4 6 --- ---- 29753 09574 
X14 45 64 15 22 6 4 4 6 --- ---- 29710 09571 
X15 41 54 27 34 1 1 1 1 --- ---- 29651 09551 
X16 48 64 12 17 4 6 6 4 --- ---- 29550 09647 
 العقلانية
X17 52 75 14 20 4 6 2 3 --- ---- 29376 09765 
X18 50 71 10 14 5 7 5 7 --- ----- 29444 09735 
X19 52 75 16 23 1 1 1 1 --- ---- 29521 09645 
X20 57 52 10 14 2 3 1 1 --- ---- 29450 09473 
 الابتكاة

X21 53 76 12 17 4 6 1 1 --- ---- 29341 09561 
X22 54 77 11 16 2 3 3 4 --- ----- 29315 09757 
X23 56 50 10 14 2 3 2 3 --- ----- 29565 09716 

X24 51 73 13 15 4 6 2 3 --- ----- 29565 09674 
 .SPSS VER 24برنامج في ضوء نتائج  نيالجدول من إعداد الباحث: المصدة
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التوزيعـــــات التكراريــــــة والنســــــب المئويـــــة والأوســــــاط الحســــــابية والانحرافــــــات  إلــــــى( 2يشـــــير الجــــــدول )
 (،الثقافة التسويقيةالفرعية للمتغير المستقل ) بعادالتي تمثل الأ (X5-X24)المعيارية للمتغيرات 

ــــــائج و (، X5-X8فقــــــرات ) أربــــــعيتضــــــمن  ()جــــــودة الخدمــــــةفــــــالمتغير الفرعــــــي الأول  قــــــد أظهــــــرت نت
 التحليل الآتي: 
ستجابة الوقت الكافي للا المبحوثة لدى العاملين في الشركةه المبحوثين بأن فراد( من الأ %96يتفق )

 ينوالبالغ (X5)، ويعزز ذلك الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير وتلبيتها على طلبات الزبائن
أن الشركة المبحوثة تطمح في  إلى( من المبحوثين %94. فيما يشير )على التتالي (09740( و)29442)

( 29346) (X6)تحسين جودة خدماتها المقدمة للزبائن، إذ بلغ الوسط الحسابي والانحراف المعياري للمتغير 
جذب الزبائن منفعة ل تقديم أفضل إلىوالعاملين المبحوثة الشركة  يسعوفيما يخص الي. و ( على الت09537و )

(، إذ بلغ الوسط الحسابي %86المبحوثين ) فرادوالاحتفاظ بهم مدى الحياة، فكانت نسبة الاتفاق بين الأ
طط ع الخبوضالمبحوثة حرص الشركة يتعلق ب، وفيما (09735( والانحراف المعياري )29550) (X7)للمتغير 

المبحوثين  فرادفكانت نسبة الاتفاق بين الأ، فكارا جديدة في تعزيز جودة الخدمة المقدمةأالاستراتيجية التي تولد 
وهكذا تم ، ( 09714( والانحراف المعياري )29521 ) (X8)(، إذ بلغ الوسط الحسابي للمتغير 85%)

 (.2كما مشار إليهم في الجدول ) دبعافقرات الأتشخيص بقية 
 ( التوزيعات التكراةية والأوساط الحسابية والانحرافات المعياةية لمتغير الميز  التنافسية(3الجدول 

 .SPSS VER 24برنامج في ضوء نتائج  نيالجدول من إعداد الباحث: المصدة

التوزيعات التكرارية والنســب المئوية والأوســاط الحســابية والانحرافات المعيارية  إلى( 3يشــير الجدول )
( من %42) يتفقميزة التنافســـية(، إذ الفرعية للمتغير المعتمد )ال بعادالتي تمثل الأ (X25-X34)للمتغيرات 

تسلسل 
 المتغيرات

 قياس الاستجابة
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
لا أتفق  لا أتفق محايد أتفق اتفق بشد  المعياةي 

 بشد 
 09724 29536 % ت % ت % ت % ت % ت

X25 50 71 15 21 3 4 2 3 - - 29605 09711 
X26 50 71 13 14 5 7 2 3 -- - 29434 09776 
X27 47 67 12 17 6 4 4 6 - - 29444 09777 
X28 52 74 12 17 3 4 3 4 - - 29536 09714 
X29 57 51 11 16 1 2 1 2 - - 29507 09740 
X30 56 50 12 17 2 3 - - - - 29512 09743 
X31 52 75 10 14 5 7 3 4 - - 29507 09655 
X32 47 67 16 23 5 7 2 3 - - 29463 09734 
X33 51 73 14 20 3 4 2 3 - - 29550 09755 
X34 48 64 12 17 5 7 5 7 - - 29376 09757 
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الخـــدمــات التي يقــدمهـــا ذات قيمــة عــاليــة مقــارنــة مع المقــدمــة للزبــائن تعـــدّ الخــدمــات ، أن المبحوثين فرادالأ
( و  29605) ن اوالبالغ (X25)ن، ويعزز ذلك الوســـــــــط الحســـــــــابي والانحراف المعياري للمتغير و المنافســـــــــ

 (.3كما مشار إليهم في الجدول ) فقراتوهكذا تم تشخيص بقية ال لي.وا( على الت09711)

 فرضيات البحث : اختباة ثالثاً 
تم إذ البحث،  متغيراتلعلاقات الارتباط والتأثير  اختباراختبار فرضيات البحث، فإنه يجري لغرض 

تخدام وباس والاساليب الاحصائية لغرض التعرف على مدى صحة هذه الفرضيات دواتتطبيق بعض الأ
 وكالآتي: SPSS VER.24البرمجية الاحصائية 

 على المستوى الكلي تحليل علاقات الارتباط  -1

( وبين قيةالثقافة التسويالبسيط بين المتغير المستقل ) الارتباطح علاقات يوضت إلى( 4الجدول )يشير 
 الآتي:على النحو و  0.05وعند مستوى معنوية  على نحو عام،( الميزة التنافسيةالمتغير المعتمد )

 ثقافة التسويقية والميز  التنافسيةبين متغيري الالبسيط ( علاقات الاةتباط 4الجدول )
 المتغير المستقل

 المعتمدالمتغير 
 الثقافة التسويقية

 **0.505 الميز  التنافسية
                               N=70                                                        * p   0.05 

 SPSS VER.24ن بالاعتماد على نتائج البرمجية الاحصائية يعداد الباحثإ : من المصدة      
يزة المتغيرين )الثقافة التسويقية والمن هناك علاقة ارتباط معنوية قوية بين أ( 4)من الجدول يلاحظ  
ا إن دلَ إنما يدل على حرص الشركة المبحوثة في الاهتمام بالثقافة ( وهذ0.05عند مستوى معنوية ) التنافسية(

ة في مجال تقديم العاملخرى تنافسية بين الشركات المنافسة الأالتسويقية والذي ينعكس على تعزيز ميزتها ال
ذلك فإن ب خرى وبجودة عالية.زم الانترنت للأشخاص والشركات الأالخدمات الالكترونية ومنها خدمة توفير ح

ذات دلالة  تي: "هناك علاقة ارتباطولى التي تنص على الآالرئيسة الأ النتائج تعكس لنا قبول الفرضيةهذه 
 ."0.05عند مستوى معنوية على المستوى الكلي  التنافسيةالثقافة التسويقية والميزة بين  معنوية

 تحليل علاقات الارتباط المتعدد على المستوى الجزئي  -2

  الثقافة التسويقية والميز  التنافسية أبعاد منبعد بين كل  المتعدد نتائج علاقات الاةتباط (5الجدول)
المتغير        

 المستقل
 

 المتغير المعتمد

 الثقافة التسويقية أبعاد

 العقلانية التنوع جود  الخدمة
العلاقات 
 الشخصبة

 الابتكاة

 **0.750 **0.886 **0.780 **0.809 **0.885 الميز  التنافسية

                 N=70                                                        * p   0.05 
 SPSS VER.24ن بالاعتماد على نتائج البرمجية الاحصائية يعداد الباحثإ : من المصدة      



 ......... الثقافة التسويقية ودورها في تعزيز الميزة التنافسية               
 

 خالد ويعقوب

 344 
 

 

 TANMIYAT AL-RAFIDAIN( P-ISSN: 1609-591X; E-ISSN: 2664-276Xتنمية الرافدين )

  .pp(287-303، ص. ) 9492Decemberكانون الاول ،  .No(239، ع ) Vol(04مج )

 

غير المتغير المستقل )الثقافة التسويقية( والمت أبعاد( علاقات الارتباط الرتبي بين 5يوضح الجدول )
، إذ يلاحظ أن بعد جودة الخدمة 0.05المعتمد )الميزة التنافسية( وعلى المستوى الجزئي عند مستوى معنوية 

خرى، كانت جيدة، وهذا ما يعزز من امكانية تنافسها كة المبحوثة للأشخاص والشركات الأالشر  التي تقدمها
انما ‘ ن دلّ إ( وهي قيمة عالية ومعنوية، وهذا **0.885مع الشركات الاخرى، وظهرت قيمة الارتباط بواقع )

رة لحزم الاتصال، وقوة الاشايدلّ على اهتمام الشركة المبحوثة بجودة الخدمات التي تقدمها للزبائن من سرعة 
الانترنت، وكذلك توفير الخدمات الاخرى المصاحبة للخدمات الرئيسة من صيانة وتعويض. وهكذا جاءت 

ية لشركة التنافسمما يعزز ميزة ا ،( وكلها ذات علاقات ارتباط معنوية5كما مشار لها في الجدول ) بعادبقية الأ
فرضية البحث الرئيسة الثانية والتي تنص على أن "هناك علاقة ارتباط خرى. وبهذا يتم قبول أمام الشركات الأ

عند مستوى ي على المستوى الجزئالثقافة التسويقية والميزة التنافسية  أبعادبين كل بعد من ذات دلالة معنوية 
 .0.05معنوية 

 المستقل على المتغير المعتمد متغيرالتحليل تأثير  -3
 الآتي:ها في الميزة التنافسية وعلى أبعادالتسويقية ب ( تأثير الثقافة6يبين الجدول )

 الثقافة التسويقية في الميز  التنافسيةر يثتأ( 6الجدول )
المتغير           

 المعتمد
 المتغير المستقل

  الميز  التنافسية

R² 

F 

0β 1β الجدولية المحسوبة 

 0.534 الثقافة التسويقية
0.740 

(16.25) 
0.537 131.20 4.001 

                 N=70                                  df(1,68)                      * p   0.05 
 SPSS VER.24ن بالاعتماد على نتائج البرمجية الاحصائية يعداد الباحثإ : من المصدة      

 نافسيةالميزة التها مجتمعة في تعزيز أبعادبالثقافة التسويقية تؤثر ن أ( 6الجدول )توضح نتائج  
كبر من قيمتها الجدولية البالغة أ( وهي 16.25( المحسوبة )T( وبدلالة قيمة )0.834وبمعامل انحدار )

(، 131.20( المحسوبة )Fالمعنوي وفقا لقيمة )تأثير (، ويمكن تجسيد ال0.05( عند مستوى معنوية )1.671)
( ومعامل التحديد 0.05د مستوى معنوية )عن( 1.68( وبدرجتي حرية )4.001كبر من قيمتها الجدولية )أهي و 

(R2) ( 83.7الذي يعبر عن قدرة المتغير التفسيري على تفسير البعد المستجيب، وجاءت قيمته%) وهذا ،
لميزة التنافسية عزيز اها مجتمعة تؤثر على نحو كبير في تأبعادن الثقافة التسويقية وبإن دلّ، إنما يدل على أ

خرى العاملة في قطاع الخدمات، وهذا يعزز من مكانتها السوقية عبر منافستها الشركات الأ للشركة، وإمكانية
الفرضية  قبول لىإا نصل وبهذ توفيرها الخدمات المناسبة والاهتمام بجودتها ومصداقيتها أمام المستفيدين منها.

ة التنافسية عند مستوى يقية في الميز هناك تأثير معنوي للثقافة التسو أن "والتي تنص على  بحثلل لثةالرئيسة الثا
 ".0.05معنوية 
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 الاستنتاجات والمقترحاتالمحوة الخامس: 
 أولًا: الاستنتاجات

باشر مع خدمية كونها في تماس ماللاسيما  الشركاتأهمية في ها لها أبعادب توافر الثقافة التسويقية إن .1
 الزبائن.

سية، الثقافة التسويقية كونها ضرورية لتعزيز الميزة التناف أبعادتشجيع الشركات على ضرورة الاهتمام ب .2
 والتغلب على الشركات المنافسة المقدمة للخدمات لاسيما خدمات الاتصالات والانترنت.

من خلال نتائج تحليل علاقات الارتباط البسيط، تبين وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين كل بعد  .3
 ة والميزة التنافسية، وهذا ما أشارت إليه نتائج تحليل علاقات الارتباط آنفا .الثقافة التسويقي أبعادمن 

من خلال نتائج تحليل الانحدار، تبين وجود تأثير للثقافة التسويقية في الميزة التنافسية، وهذا يعكس مدى  .4
 الثقافة التسويقية مجتمعة في الميزة التنافسية. بعادالتأثير لأ

 تثانياً: المقترحا
ة ها من متغيرات، كونها تعكس هوية الشركأبعادرة الاهتمام بالثقافة التسويقية، وبما تتضمنه ضرو  -1

 ومكانتها بين الشركات المنافسة في السوق.

الاهتمام بجودة الخدمات المقدمة، كونها تنعكس على قوة أدائها الخدمي، وكذلك احتفاظها بزبائنها  -2
 الحاليين وجذب زبائن جدد ايضا .

ق الشركات ميزة تنافسية كبيرة على منافسيها، عليها أن تعمل على تلبية احتياجات الزبائن لكي تحق -3
 ورغباتهم عبر تطوير خدماتها المقدمة.

العمل على تقديم الخدمات والعروض المجانية الاضافية من سعات الانترنت للزبائن المشتركين، وهذا  -4
 معهم.يدل على حرص الشركة بزبائنها وديمومة التواصل 
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