
Al-Ghari Journal of Faculty of Administration and Economics vol. 17 (No.4) 2021 Pp. 116- 128 

 

 

 

 108 

 صوت الزبون وتأثيره في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة: الدور التفاعلي للرصد الاستراتيجي

 فاضل راضي غباش  د.أ. 

 الكوفة جامعة - والاقتصاد الإدارة كلية

 الباحث: حسين فليح حسن

 الكوفة جامعة - والاقتصاد الإدارة كلية

 المستخلص
ما سععصذتععوزذب  اععومذب مأمعععهذفيف ععاق ذلععزذدل  عع ذب م عع  ذيسعع هذاععلبذب إلععتذض ععهذدورععلذذب عع   ذب ععل ذي

ب مأمعععهذفيف ععاق ذ اعع ل ذذ،ب أنالسععلاذب مسععأ بتاذتأمعأععاذفيف اقاععاذتععرذاععسيذب عع   ذب وسععلجذ أ تعع ذب سععأ بدل ز
فصوزذب  اوم,ذلضسذعععرذباأإععا ذب عع   ذب ألععاعأزذ عع   ذذذب   بساذب هذدشخلصذت ىذباأمامذب ش كاذب مإلوثا

زذلزذب  سقاذب رذب مأغ  يرذ)توزذب  اومذ ذب م   ذب أنالسععلاذب مسععأ بتامنذ تععرذ  ععهذ  عع ذ أ ت ذب سأ بدل 
بعأم زذب   بساذتنهجذب وتلزذب ألأ أزذب ل ذيألذذ أإاحتذ تفذب مشكأاذ د ملعذب بلانععازذحو هععاذ تععرذثعع ذ

فمأغ  بدععصذب عسثععاذلععزذذدلأ أهاذنذب ذدكمرذباملاذب   بساذلزذبنهاذبلأ  هذترذنوعها،ذب أزذدأنا يذاععلبذب مورععو 
عبعع ذبسععأآس ذ  بدذععع قذذ،تلا  ععاذ وتععفذب وبقعععذ ت ا  ععاذب مشععااهذب أععزذدوب ععصذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتا

  أل  عع ذاععلبذب هعع سذدعع ذبسععأخ بمذ سععأوشذب   نععاذب  شععوب لاذب إسععلآاذذ،تععرذب مععو ل رذلععزذوعع كاذنععو ذب كل ععه
 بعأمعععع زذب   بسعععاذبسععععأما  ذب سعععأبلامذ أ ملعععععذذ،انامذبسعععأإ132 أوزيععععذبسعععأبلامذ ععععع ذ هعععلبذب غعععع  ذ اوبقععععذ)

ل رععلازذذمذل عع  ذتوزعععاذعأععهذتأغ عع بزذب   بسععاذب عععسلذنذ باأبعع ذب إلععتذثععسل51ب بلانععازذب مآأواععاذبوبقعععذ)
منذSmart Pls)ذ  لسععاذ أكشععفذعععرذعسقععازذب أععيث  ذبعع رذتأغ  بدععصذفاعأمععاقذتخ  ععازذب ب نععاتجذب حصععا ز

ب عأماقذعأهذتوزذب  اومذ دأبلععاذحا ععاده ذ  هإععاده ذلععزذوعع كاذنععو ذب كل ععهذدوتأ ذب   بساذب هذضمذنأل اذذ
 قزذب هذ  هذتوزذب  اومذدععرث ذدععيث  بذت نويععاذتو إععاذلععزذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتاذ  ذكأمععاذزبقذب عأمععاقذ
عأعععهذتعععوزذب  اعععومذ ت  لعععاذحا عععاده ذ دأبلعععاذ هإعععاده ذلعععزذوععع كاذنعععو ذب كل عععهذب مإلوثعععاذزبقزذت هعععاذل تعععاذ

  عع ذت عع  ذدنالسععلاذتسععأ بتاذت ا نععاذفا منالسعع رذب اعع يرذنذ  يضععارذبدضععذذ  ععوقذدععيث  ذت نويععاذتو إععاذ أ تعع ذدل
ب سأ بدل زذلزذب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتاذنذ كل  ذ  وقذديث  ذدلاعأزذ أ ت ذب سععأ بدل زذلععزذب  سقععاذبعع رذ

ب عأمععاقذعأععهذ ف ععاقذب  تعع ذب سععأ بدل زذذ  ذ:ذكأمععاذزبقذ،توزذب  اععومذ ذدل  عع ذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتا
لزذب  مهذزبقزذتسأويازذدل   ذب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتاذ ذكل  ذلهعع ذ حا ععازذ  هإععازذ دوق ععازذب  اععا رذ

ذن
 ب  ت ذب سأ بدل زن,  توزذب  اوم,ذدل   ذب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتا:  الكلمات المفتاحية

Abstract 
This research seeks to clarify the role played by the customer's voice 

represented by its dimensions in achieving sustainable competitive advantage 
represented by its dimensions through the mediating role of strategic monitoring, 
represented by its dimensions. The two variables (customer voice and sustainable 
competitive advantage). For this reason, the study adopted the descriptive 
analytical approach, which allows the researcher to describe the problem, collect 
data about it, and then analyze it. The importance of the study lies in the fact that 
it is the first of its kind, which deals with this subject with its three variables in 
an attempt to describe the reality and address the problems facing the sustainable 
competitive advantage, by surveying the opinions of a number of employees in 
Noor Al Kafeel Company, and to achieve this goal the simple random sampling 
method was used to distribute a questionnaire A questionnaire was prepared for 
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this purpose by (132) questionnaires, and the study adopted the questionnaire 
form to collect the required data by (51) items distributed among the three study 
variables. The research tested three main hypotheses to reveal the influence 
relationships between its variables by adopting the outputs of the statistical 
program (Smart Pls). The study concluded that the result of relying on the 
customer’s voice and meeting their needs and desires in Noor Al Kafeel 
Company led to making the customer’s voice a positive moral impact on the 
sustainable competitive advantage, meaning the greater the dependence on the 
voice of the customer and knowing their needs and fulfilling their desires in Noor 
Al Kafeel Company investigated, the greater the chance of achieving an 
advantage. Sustainable competitiveness compared to other competitors. Also, it 
was found that there is a positive significant effect of strategic monitoring on the 
sustainable competitive advantage. As well as the existence of an interactive 
effect of strategic monitoring in the relationship between the customer’s voice 
and achieving sustainable competitive advantage, that is: the greater the reliance 
on the dimensions of strategic monitoring at work, the higher the levels of 
achieving sustainable competitive advantage, as well as the understanding, needs, 
desires and expectations of customers. 
Keywords: customer voice, achieving sustainable competitive advantage, 
strategic monitoring. 

 المقدمة:  
دسعع هذب مرسسععازذب م اتعع  ذلععزذ ععهذب لععاذوعع ي  ذب أنععالنذب ععهذكسععمذت عع  ذدنالسععلاذتسععأ بتاذعععرذ   اععاذتععرذ

 دل   ذب أم  ذفشععكهذتسععأم ذ تأناسععمذتعععذبحألا ععازذذ،    ذترذاسيذد  ي ذقلماذتم   ذ أ اومذذذ،ب منظماز
ترذقبهذب منالس رذتععةإاذ عع بذ  ذتسععأل أاذذ تكانلاذد أ  ااذب  اا رذنذ د  ذب م   ذب أنالسلاذتسأ بتاذ  بذكان 

ذبلأتعععوبيذ ب وقععع ذ  ذ مذب مرسسعععازذب أعععزذدلعععا يذب لصعععويذعأعععهذب م ععع  ذب أنالسعععلاذلأنهعععاذدسعععأهأ ذكع ععع بذتعععر
 ب مسعععععععععععأ بتاذب أعععععععععععزذدسعععععععععععاع ااذعأعععععععععععهذدل  ععععععععععع ذب ن عععععععععععا ذب مسعععععععععععأم ذعنععععععععععع تاذدمأأععععععععععع ذتعععععععععععوب قذ قععععععععععع  بز

د يعع ذب ألععولذ ب أم عع ذ حععسيذلهعع سذب منظمععاذب أععز تكألععاذلععزذب أ أ عع ذ   عع ذقابأععاذ إذ،نععاق  ذذذ، سمازذ بزذقلما
نذ  كععزذدل عع ذب منظمععاذب م عع  ذب أنالسععلاذرعع    ذ مذاععوذكلةلععاذحصععو هاذعأععهذبلضععهذتوقعععذبعع رذب منالسعع رذ

يكومذاناكذتوزذ أ اومذب ل ذي  ذفينصذاوذنهجذ تععلزذتأمعععهذفم أوتععازذ ذتسحظععازذي بعع ذعنهععاذب  اععومذ
 عععس  ذعأععهذ  عع  نترذوينصذ مذيساا ذلزذدآععوي ذب منععأجذفشععكهذنمععو  زد ا ذب منأ ازذب أزذد  تهاذب ش كاذذ

ذ،دلأععااذب منظمععاذض ععهذضرععالاذقلمععاذض ععهذاعع تادهاذض بذ  بقزذتوب هععاذب ألعع يازذب أععزذيل رععهاذالعع ذب أمويععه
فا رععالاذب ععهذ  عع ذذ.)Leblanc & Nguyen(193 : 1999 , دوق ععازذب  اععا رذ لمععاذيأ أعع ذفا خ تععاذ

  ب يععاذلععزذعمألععاذنشعع ذ  للععاذب  ععوق ذح ععتذيسععاع ذب شعع كاذعأععهذدصععمل ذتنععأجذي عع ذتععوزذب  اععومذح عع ذب
 دآوي  ذفل تذيأبزذ هإازذب  اا رذ بحألا اده ذلأنصذيسههذعأهذب شعع كاذدصععمل ذب منععأجذ ب  مألععاذب ععل ذي كعع ذ

) & Bhattacharyyaعأهذب  اععومذتععرذاععسيذدورععلذذب  سقععاذبعع رذاصععا صذب أصععمل ذ تأآأإععازذب  اععومذ
04 : 137 ) Rahman, 20ذنذ لمععاذف عع ذععع س(Michael & Stefan, 2007:11)تععوزذب  اععومذفينععصذذ

نهجذ تلزذتأمعهذفم أوتازذ ذتسحظازذي ب ذعنهاذب  اومذد ععا ذب منأ ععازذب أععزذد عع تهاذب شعع كاذتععرذوععينصذ
 مذيساا ذلزذدآوي ذب منأجذفشكهذنمو  زنذ اآعع لذتخأألععاذسععوبدذكععامذعععرذب يعع ذب م ععابسزذب شخصععلاذب ذ
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 يعع ذبلأنأ نعع ذنذف عع ذ  عع ذي عع ذتععوزذب  اععومذتععرث برذلععزذدل  عع ذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتاذ   عع ذلأنععصعععرذب ذ
لعع مذكععهذ هعع ذتآأععوشذقب مععاذ م  لععاذ لهعع ذتععاذيلعع لذلععزذذ، ععل  ذ،ب منالساذلزذعا  ذبلأعمايذ ت ذ ذتل ذتنص

ي ععمذذ،لآاعع يرنذ هععلبذب سععبم له ذب أغ  بزذلزذب لاذبلأعمايذترذ  هذب أنالنذتعععذبذ،ب سولذ تاذي ي  ذب  اومذ
ضنشععادذتلا  ععاذقب مععصذ لهعع ذتايلععاذ كلةلععاذضقب  ذت موعععاذتأنوعععاذتععرذب مععوب قذب ممأوكععاذ ألععوزذفا منالسععاذ اأعع ذ

اذب شعع كاذ  اا نهعععاذفشععكهذتسعععأم نذت عع  ذدنالسععلانذ اعععل  ذلععا م   ذب أنالسعععلاذب مسععأ بتاذاعععزذب  لمععاذب أععزذدخأ هعععذ
اذتعععرذققعععاذب شععع كاذلعععزذب سعععولذ أ ععع ي ذب منأ عععازذبسعععأ افاذ آأإعععازذيمكعععرذ  يعععاذب م ععع  ذب أنالسعععلاذب مسعععأ بت ذ

 تععرذذ Kuncoro & Suriani(.،2018 : 186 )ب مسععأهأك رذ وععكا با ذتععرذ ععوق ذب منععأجذ بحألا ععازذب  مععسد
د دإجذب م   ذب أنالسلاذب مسععأ بتاذف هععوقذب شعع كاذلععزذذ( Hakkak & Ghodsi، 2015 : 300)  هاذنظ ذ

عأ هعععاذ مععع  ذبويأعععاذبلأ عععهنذدأعععيث ذب م ععع  ذب أنالسعععلاذب مسعععأ بتاذبعسثعععاذعوبتعععه:ذ)ح ععع ذذضنشعععادذب م بيعععاذ ب للعععا 
 ب   ععوقذب مل  رععاذعأععهذتععسحلازذب منالسعع رمنذذ، زيععاق ذب وتععويذض ععهذب مععوب قذ ب  مععسدذ،ب سععولذب مسععأه س

ا صذ يمكععرذ أشعع كاذعععاق ذ مذدخأعع ذت عع  ذدنالسععلاذتسععأ بتاذيآبعع ذتعع ي  ااذبسععأ بدل  أهاذعأععهذ سععا ذب خصععذ
ب أزذ ذيمكرذنسخهاذفسهو اذن لماذف  ذكامذاناكذعاتهذ ا ذيمكرذترذ مذي ي ذترذديث  ذتععوزذب  اععومذلععزذ

 ،Chege & Bowa)ب ععل ذع لععاذذ،دل  عع ذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتاذب ععل ذي عع سذفا  تعع ذب سععأ بدل ز
عأععهذد أل ععازذفا  مألععاذب مسععأم  ذب أععزذيلصععهذ تععلاشذب مصععألاذتععرذاس هععاذذ( 314 – 313 : 2020

تنأظمعععاذحعععويذب أ ععع مذب ملععع زذنلعععوذدل  ععع ذ اععع بله ذ  ايعععاده نذتعععرذناحلعععاذ اععع ىنذيخأأعععفذد  يععع ذب  تععع ذ
ب سأ بدل زذالبذعععرذب   يعع ذتععرذب أ  يلععازذب أععزذدأ اتععهذتعععذب  تعع ذعأععهذ نهععاذت عع قذت ب  ععاذ أأ عع مذب ملعع زذ

 زذت ابععهذدل  عع ذبلأاعع بسذنذعععس  ذلععزذدنل ععلذب  عع بدبزذ  ذبلأنشععآاذلأنهععاذد كعع ذعأععهذت ب  ععاذب أ عع مذب ملععذ
عأععهذ  عع ذدعع ذبسععأ مايذتصععآأذذصب  تعع صذ وتععفذب   يعع ذتععرذ نععوب ذبلأنشععآانذي عع سذعأععهذ نععصذعمألععاذ معععذ
ب م أوتععازذحععويذف عع ذ نظمععاذلععزذن ععافذزتنلععاذتخأألععاذ غعع  ذد  ععل ذحا ععاذب نظععامذ بسععأخس ذبسععأنأا ازذ

نذكععل  ذي عع ذب  تعع ذذ)et al.,  Yoccoz(447 : 2001حععويذب أغ  عع بزذلععزذب لا ععاذفمعع   ذب وقعع ذ
ب سععأ بدل زذت موعععاذتععرذب مكونععازذب أععزذدعع دإجذبإ ضععهاذب ععإ  ذقباععهذيلكععهذ دخعع مذ  رععاذتشععأ كاذ أأإعععذ
دنل عععلذ نأعععا جذب مشععع   ذح عععتذي أبععع ذ يضعععاذب  تععع ذعأعععهذ نعععصذت موععععاذتعععرذب مروععع بزذ بلأق بزذ ب  مألعععازذ

دنل عععل ذعأعععهذ لععع ذاآعععاذ)ب  تععع مذ يل ععع ذب نأعععا جذ بلأوعععخا ذب سزتععع رذ  لعععا ذتعععاذض بذكعععامذب ب نعععاتجذقععع ذدععع ذ
نذ اععل  ذ مذب  تعع ذب سععأ بدل زذيلأععااذب ععهذب م يعع ذ( Kiboi et al ., 2018 : 231) ب م  ععو ذ)ب أ  ععل م

   عع ذتععرذاععسيذذ،تععرذب ألسعع  ذكمأغ عع ذدلععاعأزذلععزذب  سقععاذبعع رذتععوزذب  اععومذ ب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتا
ذب  افاذعأهذب أسا  زذبلأدلا:ذذ

 ما العلاقة بين صوت الزبون والميزة التنافسية المستدامة في شركة نور الكفيل محل الدراسة؟  .1
هل للرصد الاستراتيجي تأثير تفاعلي في العلاقة بين صوت الزبوون والميوزة التنافسوية المسوتدامة فوي  .2

 شركة نور الكفيل محل الدراسة؟ 
 شركة نور الكفيل محل الدراسة ؟ ما العلاقة بين الرصد الاستراتيجي و صوت الزبون في   .3

2. The theoretical framework and the hypotheses development 
2.1. customer voice  
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ي  ذتوزذب  اومذ س أاذ  لا ذحا ازذ  هإازذب منظماذ ي  ذتصعع  ذيسععأخ مذ أآععوي ذتوبتععلازذب منأععواذذ
غليععاذب  كسععلاذتععرذب  اععومذبهعع سذتسععاع  ذ ذدلس رذعمألععازذ تنأ ععازذب منظمععاذ ي بعع ذعنععصذ نععصذيععأ ذ معععذب أ

ب منظماذيذقلا ذ راذب  اومذكماذيرق ذب هذضع بقذ بسععأ  ا ذتروعع بزذ رععاذب  اععا رذفشععكهذتنه ععزذ أآععوي ذ
ب منأ ازذترذقبهذ تلاشذب   ب ,ذ د أ هذلأ بزذدآوي ذب منأجذ لشأصذترذاسيذدأبلاذبحألا ععازذب  اععا رذعععرذ

ده ذ عألعععصذيمكعععرذتعععرذاس عععصذب أل ععع ذب مإكععع ذتعععرذتعععلاذب منعععأجذب يععع ذب سعععأما ذ صعععوزذب  اعععا رذ تأآأإعععا
Stefan&  (Michael،2007 : 2 ) نذعععس  ذعأععهذ  عع ذيععرث ذتععوزذب  اععومذلععزذب مسععر  لاذب  أما لععاذ

 أشععع كازذ يأمععععهذدعععيث   ذفمشعععا كاذب  اعععا رذلعععزذب مسعععر  لاذب  أما لعععاذ أشععع كازذعأعععهذب موبقعععفذ ب سعععأوكلازذ
كععععومذتشععععا كاذب  اععععا رذلععععزذب مسععععر  لاذب  أما لععععاذذيذيمعععععهذل ب ععععاذفلعلععععاذكب عععع بنب مأ أ ععععاذفا شعععع كاذض ذ ذيعععع ب

 أشعع كازذ هععاذدععيث  ذ اععع ذضلععاق ذتععرذح ععتذد  يعع ذنأععا جذب  اععا رذلععزذت ععا زذب مسععر  لاذب  أما لععاذ أشعع كازذ
ب أععزذدععرث ذفشععكهذتإاوعع ذعأععهذ تععلاشذب مصععألاذب خععا    رذ أشعع كاذت ا نععاذفا م ععا زذب أععزذدأ أعع ذفشععكهذ

ذ) (Schons et al., 2020 : 510سزذفيتععلاشذب مصععألاذب عع باأ  رذفا شعع كاذ  ذبلأعمععايذب أ ا يععاذ سا
اذ بذتغعع ىذ عمألععاذببأكععا نذلأمذ نذكععل  ذ مذ ا إععاذتععاذيععأ ذب أيا عع ذعأععهذ مذتععوزذب  اععومذيمكععرذ مذيو عع ذتنأ ععر

عأععهذ نععصذقعع   ذذد ك عع ذب  اععومذذتععوزذب  اععومذيمكععرذ مذيععرق ذفا ل ععهذض ععهذعوبقععمذضي ابلععانذ   عع ذتععرذاععسي
 د  ععل ذبلأقبدذب مسععأم مذ ذذبسأشعع ا ذب سععولذ ب أععزذدأ أععهذلععزذب  مألععازذب أنظلملععاذب   لسععلاذ)  ذدو  عع ذب ععلكاد

د ععع ي ذذكمعععاذتعععرذوعععينصذ، عععصذدعععيث  ذضي عععابزذقعععو ذعأعععهذب عععو دذلعععزذب  سقعععازذب أعععزذدأم ععع ذبأكعععا ل ذدلويعععهذ قعععه
نذ)et al ., 2012 : 1012 )  Bharadwajذض وععاقبزذحععويذكلةلععاذضقب  ذب  سقععازذبعع رذب إععا عذ ب مشععأ  ذ

 Fehlman&Kranich, 2012: 2) ي  سذ)
  ذتعع ىذبسععأ ابأه ذد ععا ذب سععأ اذب ذب خ تععاذب م  تععاذذتععوزذب  اععومذعأععهذبنععصذد ب عع ذب  اععا رذعععرذبحألا ععاده ذ

ذتعهذ سا هذب أوبتهذب  أمععاعزذب ذب م ععابسزذ    اععاذتععرذب آعع لذبلأاعع ىذ ب أععزذذف   ذب لذذذترذقبهذب ش كا
 Béalترذوينهاذ مذدساع ذب ش كاذلزذعمألازذب أصمل ذ دلس رذ وق ذتنأ ادهانذفا رالاذب هذ   ذ ك ذ)

& Sabadie، 2018 : 1مذ مذتععوزذب  اععومذاععوذ إععا  ذعععرذب سععأوكلازذب صععودلاذ أ اععا رذد ععا ذب شعع كاذ
اذيعععرق ذض عععهذدلسععع نازذب خ تعععاذ اتععع ب ذب شعععكا ىنذتمعععذذ ب سعععأوكلازذب صعععودلاذد بععع ذععععرذب سعععأ  بقذ قأععع ب 

ب أعع بته ذبلأابعع ذد ععا ذب شعع كازذ نوبيععاا ذب صععودلاذبلأابعع نذ لمععاذف عع ذي عع ذتععوزذب  اععومذعنصعع ذحاسعع ذي ععمذ
 :2018 ,عأهذت  قذب خ تاذب نأإا ذض لصذعن ذب أ اتهذتعذع مذب  راذعرذب خ تاذ سأوكذبسأ افاذب  اا رذ)

 منMohd Isharذ4
مذ هعععاذ يمكعععرذضي ازاعععاذكمعععاذ،shalanذ2017 أعععزذ وعععا ذ)ععععس  ذعأعععهذ  ععع ذ مذ صعععوزذب  اعععومذ  ا عععاذ ف عععاقذب

 ذذييدز:
لهعع ذحا ععازذب  اععا رذح ععتذيأو ععمذعأععهذب مسععوق رذ مذيكونععوبذعأععهذبدصععايذقب عع ذفا  اععا رذ  مالحاجووات :  .1

سوبدذب لا  رذتنه ذب ذب ملأمأعع رذ  أسععنهذ هعع ذت  لععاذب  وبتععهذب أععزذدلعع قذب سععأوكذب شعع ب زذ هععر دذب  اععا رذ
ح ععتذي ععمذعأععهذذ، ب  مععامذفلا ادععصذ  هإادععصذتععرذباععع ذبلأتععو ذ املععاذلععزذب منظمععاب بذي عع ذلهعع ذب  اععومذ

ب شعع كاذ مذدععو زذ املععاذ ذد كعع ذعأععهذبحألا ععازذ  هإععازذب  اععا رنذ مذب  اععا رذاعع ذبلأوععخا ذبلأاععع ذ
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. Chisega&  (Minculete-ضنهعع ذب مععوب قذب أععزذدععرق ذض ععهذن ععا ذبلأعمععايذ، املععاذلأ ذترسسععا
ăNegril،2014 : 225)  

ضمذق   ذت  قذب خ تاذعأهذاأ ذق  اذعا لاذترذب  راذ دل   ذ هإععازذب  اععا رذي عع ذ تعع ذفععا  ذذذالرغبات: .2
بلأاملعععاذ أم  ععع ذب منأ عععازذ دآعععوي ذعسقعععاذقويعععاذتععععذب  اعععا رنذ مذدل ععع ذ هإعععازذب  اعععا رذي  عععهذب  اعععا رذ

سيذب أ ك عع ذتخأصعع رذ معع  قذب خ تععاذب ذب منععأجنذ ععل  ذي ععمذعأععهذب شعع كاذدل  عع ذ هإععازذزاا نهععاذتععرذاععذ
عأهذدلس رذ وق ذب خ تاذ لعع  ذسعع  ذعععاقيذتناسععمذتععرذ  ععهذض رععادذعمس هععاذتمععاذسلسععاع ذب شعع كاذ

 .    Hanif et al(،2010 : 45 ) لزذب نهاياذعأهذب حألا ذف مس ها
ازذ لكا ذ ت أ  بزذت  ناذيلمأهاذب  اومذ أكومذفمعافاذت ععايلنذب ذت ععاي  ذثابأععاذي ععوقذب  هععاذالتوقعات :   ن3

 وق ذسأبلاذ قبدذب منأج,ذ ينظ ذب هذب أوق ازذفانهاذبحأما لاذيلعع قااذب  اععومذعععرذ قععو ذ حعع بلذقعع ذذذ ل   
دكععععومذضي ابلععععاذب ذب بذتععععاذبوععععأ كذب مسععععأهأ ذلععععزذضنأا هععععاذ  أل  عععع ذ رععععاذب  اععععومذينإغععععزذب أ عععع سذعأععععهذ

ب  اعععا رذذدوق ععاده ذلا  رععاذيلصعععهذنأل ععاذ مسععأوىذب منعععأجذب ععل ذد  تععصذب منظمعععاذفا م ا نععاذتعععذتعععاذيأوقععع
 745 ،شوعلان)ب لصويذعألصذ انا عع ذب   يعع ذتععرذب لوب عع ذ أمنظمععاذ  أ اععومذب بذدعع ذلهعع ذدوق ععازذب  اععومذ

:2017) 
 مذاعع سذب منظمععاذلععزذدل  عع ذب  رععاذب كاتععهذ عع ىذب  اععومذتععرذاععسيذدل  عع ذب مأآأإععازذب أععزذالأهداف :   .4

ب ضعع   ياذ قبتععاذحلععا ذاععل ذي  ععمذب  اععومذلععزذب لصععويذعأ هععاذتععرذب منععأجذفا شععكهذب ععل ذيل عع ذب  وب عع ذ
ب منظماذ بمذعأهذب منظماذضعآادذب  اا رذكهذتاذي  بومذفصذفصو  ذبلضهذ اععلبذي نععزذتععا بذي يعع ذب  اععومذ

 ( .  2013: 102  ،آل مراد, & الحرباوي )ب ذفم نهذبا ذتاازذب  لماذب أزذي ي  نهاذ؟ذ
2.2. The impact of the customer's voice on sustainable competitive 
advantage  

ي ععمذذ، نصذ ألصويذعأهذت   ذدنالسععلاذتسععأ بتاذ)( Bhattacharyya & Rahman, 2004 : 128ي ىذ
 مذدكعععومذب شععع كاذقعععاق  ذعأعععهذضنشعععادذب  اعععا رذ ب حألعععا ذبهععع نذ  حععع ذب شععع  فذب ضععع   ياذ عععل  ذاعععوذ مذتنعععأجذ

دلأعععااذذ،لجذب منعععأجذ دآعععوي  ذب شععع كاذي عععمذ مذيكعععومذقعععاق ربذعأعععهذدأبلعععاذبحألا عععازذب  معععسدذ  هإعععاده نذ أخآعععذ
اذيساع ذلععزذدل يعع ذ  ععا فذذذب ش كاذض هذت  لاذتاذي ي  ذب  اا ر ترذب منأجنذ يأ ذ   ذترذاسيذبقأ ب ذنمو  ر

  ذت عع بزذب منععأجذب أععزذدأبععزذب حألا ععازذبلأساسععلاذ  ذبحألا ععازذبلأقبدذ  ذبحألا ععازذب ثععا  ذ أ اععومنذعععس  ذ
 بد ااعععازذب سعععولذدمكعععرذب شععع كاذذ، ب  ععع بدبزذب أنالسعععلاذ،ب  معععسدذضمذب لهععع ذب مألعععولذ حألا عععازعأعععهذ  ععع ذ

ذ،ب مو هععاذنلععوذب سععولذتععرذدل يعع ذ دآععوي ذب  عع  بزذب سزتععاذ ععلاقبدذبويععهذبلأ ععهذنذب سععأعما بزذلععزذب  عع  بز
 وعع كادذذ،ل يعع ذب مبل ععازذ،تعهذب لصويذب نشجذعأهذب م أوتازذترذاسيذقنوبزذتأ  ق ذ)عأهذسب هذب معاي

 ب مشععا كاذب سعع ي اذذ، اقتععااذتععوزذب  م ععهذلععزذكععهذ انععمذتععرذ وبنععمذ نشععآاذب شعع كاذذ، مععو قيرم بذذ،ب  نوبز
اذ أ عععع ي ذب م د  ععععازنذعأععععهذسععععب هذب معععععايذ، نشعععع ذب م  لععععاذف مععععسدذب شعععع كاذ ب منالسععععا دععععرث ذذ،يسععععأغ لذ قأععععر

 ععأه نذب سععأعما بزذلععزذدلسعع رذ رععاذب  مععسدذعأععهذ قبدذب شعع كاذتععرذاععسيذدلسعع رذب حألععا ذفععا  مسدذ  ال
ل مذال ذب لوب  ذترذدلس رذ راذب  مسدذترذب م  ذذ مذيأ ذتسحظأهاذعأهذب معع ىذب آويععهذتنهععاذذذ، تعذ   

فا رععالاذب ععهذ  عع ذي عع ذتععوزذب  اععومذتععرذباعع ذنذذ et al ., 2011: 17)(Kumarذعأععهذب معع ىذب  صعع  
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 ذب مإاوععع ذعأعععهذنشعععافذتأآأإعععازذب ب لعععاذب أسعععوي لاذلعععزذتنظمعععازذبلأعمعععايذب  عععومذتعععرذح عععتذق  دعععصذلعععزذب أعععيث 
ب منظمععاذ قيموتأهععاذلععزذقآعععا ذضعما هععاذب ذتععناعأهاذ تععرذب ضععع    ذ مذدهععأ ذب منظمععازذ دسععأمعذب عععهذ  بدذ
زاا نهاذ مذالبذب سأما ذاوذي أب ذن آاذب نآسلذ أأخآلجذب ذ أك ل ذب خعع تازذ أأبلععاذبحألا ععازذب  اععا ر،ذ

يأل عع ذتععا  ذدسععأمعذب منظمععاذ  هإععازذ   بدذزاا نهععاذفم نععهذ مذدلسعع رذ ععوق ذب منأ ععازذب م  تععاذيمكععرذ مذ ذ
 دهععأ ذبأل  عع ذتأآأإععاده ذ بحألا ععاده نذ يععيدزذب اأمععامذفصععوزذب  اععومذنأل ععاذ أوسعععذب شعع كازذب منالسععاذل عع ذ

ب منظمععازذ مذدعع ي ذابعع  ذذفازذترذب صعع مذض رععادذب  اععومذبععهذ مذب  اععومذبتععإذذاب عع بذ لمععاذي يعع ذ إععازذعأععه
ذ.ذمHusseini,2020:327)-Alب ععهذ  ب هعع ذ بلآاععلذبهععاذبد ععا ذتنأ ععازذب شعع كاذذب  اومذترذاسيذب سععأما 

 ذذ ذعألصذيمكرذ لأ ب ذ:
 : H1ذ  وقذعسقاذب دإافذت نوياذ ب قياذب رذتوزذب  اومذ ب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتان

2.3. The impact of strategic monitoring on sustainable competitive 
advantage 

دععع ذد ععع ي ذب  تععع ذب سعععأ بدل زذ أ عععا  ذك ععع دذ ذذ، دلععع ذتظأعععاذنظ يعععاذب قب  ذب   يععع  ذذ،ب عمان نلعععازذلعععزذ  ب عععه
كانعع ذب لكوتععازذ ب منظمععازذ  عع ذذ،يأ   ذترذدبنزذتما سازذب قب  ذب  ا مععاذعأععهذب نأععا جنذ اععسيذاععل ذب معع  ذ

لععاذ ت يعع ذتععرذب مسععاد اذ د عع ي ذب لكوتلاذلزذ ملعععذ نلععادذب  ععا  ذدكععالذذ أأ اتععهذتعععذب  ضععاياذب  باألععاذ ب خا  
 دأبلاذتأآأإازذب نأا جذب   عع  ذب أععزذد عع ذذ،ب خ تازذب أزذد  زذب سأخ بمذبلأتعهذ أموب قذبه سذزياق ذب شلا لا

ذ( Mascarenhas et al ., 2012 : 642) لمععاذف عع ذ رععاسذذ(. Mhina، 2017:2)ذبهععاذب منظمععا
 دوقعععذ دسععه هذذ،أععيث  بزذب سععأ بدل لاذ دلأ أهععاذ د  لمهععا مذب  تعع ذب سععأ بدل زذاععوذعمألععاذتنه لععاذ أل يعع ذب 

 يهعع سذ ععلنذل ععجذض ععهذحمايععاذب ب لععاذ  كععرذ يضععاذض ععهذد  يعع ذب سععأ بتاذلععزذوعع كازذنذض ذيعع اهذذتععنعذب  عع ب 
 قب  ذ دوتعع هذذ،عأهذ نهاذت بقإععاذ د  ععل ذب أععيث  بزذ مسععأوىذت عع رذاارعععذ أأ  ععل ذب ب لععزذب سععأ بدل زذذ،ب  ت 

فمععاذلععزذ  عع ذ معععذب بلانععازذب ب للععاذ ت ا  ععاذب م أوتععازذذ،نذ   عع ذتععرذاععسيذب  لععامذفمهععامذععع  ذبلأقبدذب ب لععز
)الحكوي  والمففور,  دلس  ذب نأا جذ  ذد  لمهانذ يمكرذقلا ذب  تعع ذب سععأ بدل زذبعسثععاذبف ععاقذب أععزذبوععا ذ هععاذ

  ن لاب ل ظاذب سأ بدل ذ ب لكادذب سأ بدل زذذذذ ازذكهذترذب ألك  ذب سأ بدل ز( 2020
عععس  ذعأععهذ  عع ذ مذيمكععرذ أشعع كاذعععاق ذ مذدخأعع ذت عع  ذدنالسععلاذتسععأ بتاذيآبعع ذتعع ي  ااذبسععأ بدل  أهاذعأععهذ

ب أ   ععع بزذب لا لعععاذ ب لعععاذبلأعمعععايذب  يناتلكلعععاذ  سعععا ذب خصعععا صذب أعععزذ ذيمكعععرذنسعععخهاذفسعععهو اذنذدمعععا  
 بععليذقعع  ذكب عع ذتععرذب  هعع ذذ،نععالن ذسلماذلزذب صناعازذو ي  ذب أذذ، ب أنالسلاذرغوبراذاا أاذعأهذب ش كاز

ب غ  ذترذب سأ بدل لاذب أنالسععلاذاععوذدل  عع ذت عع  ذدنالسععلاذذلزذدآوي ذبسأ بدل  أهاذب أنالسلاذعأهذتنالس هان
فا رععالاذب ععهذ  عع ذتععوب قذ نذ Nair&  Foon(،2010 : 63 ) اا أععا زذد  يعع ذ قبدذبلأعمععايذذتسععأ بتا

لماذدأعع ذب مععوب قذب أععزذد عع ذلععزذب وقعع ذنلسععصذ بزذقلمععاذ نععاق  ذ ذسععذذ،ب منظمععاذاععزذب مصعع  ذب   لسععزذ م بيااععا
ينصعععمذب أ ك ععع ذعأعععهذكلةلعععاذت ا نعععاذاعععل ذب معععوب قذب ل يععع  ذ ب مخأألعععاذتععععذدأععع ذذ، يصععع مذبسعععأب ب هانذ تعععرذثععع ذ

يأ عع رذعأععهذب شعع كازذ مذدلأععهذبل ظععاذذ،ترذ  هذدل   ذب م   ذب أنالسلاذب مسععأ بتاذ،ب خاتاذفمنالس هانذ ل  
 Othman et al ., 2015) اععل ذب مععوب قنن افذب  و ذ ب ض فذب  باألاذ  يهاذ دكومذقاق  ذعأهذبسععأغسيذ

نأل اذ أأغ  بزذب ب للاذب لاتأاذليمذب مرسسععازذب أععزذدسعع هذ أل  عع ذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتاذيععأ ذ( 126 :
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زذ بسأخ بتهاذترذاسيذب ألك عع ذب سععأ بدل زذ   عع ذ نععصذب آ يعع ذ اععع ذترذاسيذبسأخ بمذ ذ رعذبسأ بدل لا
ضبعع بعاذ ثعع بدذ أألك عع ذلععزذكلةلععاذدل يعع ذب  ضععاياذب مسععأ بألاذ ب لعع  ذ ب أه يعع بزذب أععزذدوب ععصذب منظمععاذ كلةلععاذ

زذب ألك عع ذلععذذض ذيسععاع ذاععلبذ،ب أ اتهذت هععاذتععاذيكلععهذبسععأم ب ياذب منظمععاذ دآو اععاذ ت  اععاذعععرذفععاقزذب منالسعع ر
لهوذب  ك   ذبلأساسلاذب أزذد أمعع ذعأ هععاذب مرسسععاذ أل  عع ذ اعع بلهاذ دو  عع ذقلمععاذذذ، رعذب سأ بدل لاذب مناسإاذذ

اأعع ذت عع  ذدنالسععلاذتسععأ بتاذعأععهذبلأتعع   ذكالععاذ لععزذب د ااععازذ مل هععاذذضرععا لاذ   عع ذيكععومذتععرذاععسي
 : عألصذيمكرذبلأ ب ذذذذ( 11:   2016 ،)بن مجدلذذقلاساذ أمنالس رذبلآا يرن

 : H2ذ  وقذعسقاذب دإافذ ديث  ذت نوياذ ب قياذب رذب  ت ذب سأ بدل زذ ذب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتان
2.4. Moderator role of strategic monitoring  

 مذب  ت ذباأسمذتكاناذفا ز ذكيقب ذ  لسلاذ ن ععا ذب ب نععاتجذب مسععأخ مذلععزذدنل ععلذب م بقإععاذ ب أ  ععل ذلععزذتشععا يعذ
سعع  ذب منظمععازذض ععهذقتععجذنظععامذب  تعع ذب سععأ بدل زذ ب أ  ععل ذ أ  يعع ذ قبدذب ب نععاتجنذح ععتذذ،لبب منظمععانذ اكععذ

يأيث ذدنل لذب  ت ذب سأ بدل زذترذ هععاذاععل ذب منظمععازذف وبتععهذععع  نذ ب أععزذبعع   ااذدععرث ذعأععهذدنل ععلذ نشععآاذ
ا يعذ ثنععادذب خ تععاذدعع  يمذتسععر  زذب  تعع ذ ب أ  ععل ذ تعع ي  ذب مشععذذب  تعع ذب سععأ بدل زذ ب أ  ععل نذ عألععصذي ععم

نذفا رععالاذب ععهذ(Nyamongo, 2017: 1) أ  ي ذكلادبده ذ دخصععلصذب م يعع ذتععرذب مععوب قذ أ تعع ذ ب أ  ععل ذ
 ب أ أ ذب أنظلمععزذكععيث ذكب عع ذ، ب شععلا لا، ق ب ذب قب  ذ،   ذ مذ أ ت ذب سأ بدل زذ ثععا بذضي ابلععاذعأععهذب مسععاد ا
يذعأعععهذض افعععازذحعععويذدعععيث  ذب مشععع   ذ بسعععأ بتأصذ  ذح عععتذيسعععاع ذب  تععع ذب سعععأ بدل زذ ب أ  عععل ذلعععزذب لصعععوذ

ب ب نععاتجذتععرذاععسيذب بععسئذعععرذنأععا جذب أعع اسزذب مخأألععانذ يععأ ذد  يعع ذب مععوببن رذفم أوتععازذعععرذتخأأععفذ
بلأنشآاذب منلل نذلأنصذيلسرذق   ذ ت  لاذب مو ل رذلزذض  بدذب  تعع ذ ب أ  ععل ذلععزذتخأأععفذب مشععا يعذ تععرذثعع ذ

نذفا رععالاذذMhina، 2017:1 ) دل   ذب ه سذب أنظلمععزذلععزذب وقعع ذب مناسععمذ)ذ قىذض هذبلأقبدذب أنظلمز
ب هذ   ذ مذب  ت ذب سأ بدل زذاوذت موعاذترذب مكونازذب أزذد دإجذبإ ضهاذب ععإ  ذقباععهذيلكععهذ دخعع مذ
  رعععاذتشعععأ كاذ أأإععععذدنل عععلذ نأعععا جذب مشععع   ذح عععتذي أبععع ذ يضعععاذب  تععع ذعأعععهذ نعععصذت موععععاذتعععرذب مروععع بزذ

 بلأوععخا ذب سزتعع رذ  لععا ذتععاذض بذكععامذب ب نععاتجذقعع ذدعع ذدنل ععل ذعأععهذ لعع ذاآععاذ)ب  تعع مذ يل عع ذ ب  مألععازذ
ذنذعععس  ذعأععهذ  عع ذ مذب  تعع ذب سععأ بدل زذلععزذ( Kiboi et al ., 2018 : 231)ذب نأا جذب م  و ذ)ب أ  ل م

مععاذ مذتععوزذب  اععومذا،توزذب  اومذيساا ذفشكهذضي ابزذلزذد  ي  ذ زياق ذدععيث   ذلععزذب منظمععاذ عنعع ذب  اا ر
 إععا  ذعععرذعمألععاذحاسععماذدسعع هذب قععاذتعع اسزذب  اععا رذب أععزذدصععفذبحألا ععاده ذ دوق ععاده ذتععرذب منأ ععازذ

ل مذتععوزذب  اععومذاععوذ سععأوشذفلععتذلععزذب سععولذينععأجذت موعععاذتلصععأاذتععرذ، ب خعع تازنذعأععهذ  ععصذب أل يعع 
  عع ذ مذ صععوزذب  اععومذفا رععالاذب ععهذ ن Aguwa et al(،3 )-: 2 2017 هإععازذب  اععا رذ بحألا ععاده ذ

ب أععزذدشعع  ذض ععهذقعع   ذب شعع كاذعأععهذدل  عع ذت كعع ذتألععولذلععزذ ق  ذتهعع ذلععزذد  يعع ذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتا
ب سولنذي ععايذضمذب شعع كاذ عع يهاذت عع  ذدنالسععلاذتسععأ بتاذعنعع تاذدنلععلذبسععأ بدل لاذ خأعع ذب  لمععاذ ذيععأ ذدنل ععلااذلععزذ

مأ رذ عنعع تاذدكععومذاععل ذب شعع كازذبلأاعع ىذ  عع ذقععاق  ذعأععهذب وق ذنلسصذترذ هاذ  ذتنالس رذحا   رذ  ذتلأ
 مذب سععأ بتاذذعععس  ذعأععهذ  عع .  Salunke et al.,2019 : 148) ( دكعع ب ذلوب عع ذاععل ذب سععأ بدل لا

د نععزذ مذب منظمععاذد ععومذشذصبسععأهسكذب سععأعذ ب خعع تازذب أععزذدأبععزذب حألا ععازذبلأساسععلاذ نو لععاذب للععا ذتععرذ
يذب  اقتاذ أخآ ذ اوذتاذيضمرذ هاذت عع  ذدنالسععلاذعععرذب منظمععازذبلأاعع ىذ  ذق مذد  ي ذبحألا ازذبلأ لا
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 دأ أعع ذب م عع  ذذ، نهععاذدسعع هذب ععهذت عع  ذدنالسععلاذتسععأ بتاذتععرذععع  ذتصععاق ذ ذيمكععرذدلسعع  ذ  عع ذفآعع لذععع  ذ
تعععذب سععأخ بمذبلألضععهذ أأعع ذب مععوب قذب مأاحععانذذ،ب أنالسلاذب مسأ بتاذفشععكهذ ساسععزذفا لعع ذتععرذضنأا لععاذب مععوب ق

دسعع هذب  هععاذب منظمععازذ ب  لععامذبععل  ذعأععهذبلضععهذ  ععصذيمععنذذب منظمععاذت عع  ذذونهععاذد أبعع ذبلآمذقضععلاذ  لسععلاا
 . )( Gordon et al ., 2011 : 144ب منظمازذبلأا ىذذذدنالسلاذتسأ بتاذت ا ناذبنظ  بدهاذتر

بدذب مشعع   ذ اععل  ذي عع ذب  تعع ذب سععأ بدل زذتععرذب  وبتععهذب مهمععاذ ضععمامذ مذعناتعع ذب مشعع   ذدععرث ذعأععهذ ق
يهعععأ ذب  تععع ذب سعععأ بدل زذفضعععمامذذفشعععكهذضي عععابزذ أأنبعععرذفصعععوزذب  اعععومذفمسعععأوىذب ن عععا ذب عععل ذيخأ عععصنذض 

دنس  ذبلأنشآاذب مخآآععاذ ب مععوب قذ عناتعع ذب مشعع   ذ تكونادععصذفل ا لععاذ كلععاد ذكمععاذاععوذتخآععجذض ذسأسععاا ذ
 Tengan et) ذب أنالسععلاذب مسععأ بتاذال ذب  هوقذض هذح ذكب  ذلزذضدمامذب مشا يعذبن ا ذ    ذبأ  ي ذب م عع ذ

al ., 2018 : 118 )ن   
 H3ذضمذب  ت ذب سأ بدل زذ صذديث  ذدلاعأزذلزذب  سقاذب رذتوزذب  اومذ ب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتان:   

 
 

 
       H2 

 
                                             H3    
                                            H1  
 

Fig. 1. Research model  
Note: Direct Effect, Interactive Effect 
II. THE RESEARCH METHODOLOGY  
3.1.The research context 

اذكب عععع بذبعععع رذقآععععا ذبلأعمععععايذب أ ا يععععاذ قآاعععععازذ دخأأععععفذبلأسععععوبلذ ب منأ ععععازذ دآععععوي ذب منأ ععععازذباأسلععععر
ب منأ ععازذب أععزذدنأ هععاذترسسععازذبلأعمععايذب أ ا يععاذذ،فشععكهذعععامذذ،ب معععايب منأ ععازذب سععأهسالا,ذعأععهذسععب هذ

بذذ، دآوي ذب منأ ازذب   ي  ذيسأغ لذ قأاذ بويذفكع  ذذ، اع ذد    ب  ب  مسدذاعع ذترسسععازذكب عع  ذ  ععلنذ لعع بقر
قآعععا ذب منأ عععازنذلعععزذ سعععوبلذبلأعمعععايذب أ ا يعععاذذ- اعععلبذاعععوذب لعععايذلعععزذب مسعععأهأ ذبلأعمعععايذض عععهذذ،لععع قي ر
 لا،ذعععاق ذتععاذيكععومذانععاكذععع قذ قععهذتععرذب  مععسدذت ا نععاذفالأسععوبلذب سععأهسالا،ذ يكععومذب أ ععا مذتعععذب صععنا

ب  مععسدذفشععكهذعععامذ اععع ذتإاوعع  ذ  اععع ذكعالععاذتععرذقآععا ذب مسععأهأ نذعععاق ذتععاذيععأ ذوعع بدذب منأ ععازذب صععنا لاذ
بذكب  ربذتععرذب م ععاي   ذب مخأألععاذعنعع ذبدخععا ذقعع ب بزذترذقبهذب مشأ يرذب ملأ ل رذب ليرذييال مذلزذب عأإا ذع قر

ذ،ب ش بدنذضنه ذيم أومذض هذب لصويذعأهذب كع  ذترذب م أوتازذحععويذب منأ ععازذب صععنا لاذب أععزذسعع أ ذوعع ب اا

strategic monitoring  

sustainable 

competitive 

advantage 

Customer voice  
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 ي وتومذعاق رذبأ  ل ذب ب ب هذب مخأألاذفمورو لانذيُسأم ذب آأععمذعأععهذب منأ ععازذب صععنا لاذتععرذب آأععمذعأععهذ
ذمKärkkäinenذ(et al ., 2010:55برذبأععمذب مسععأخ مذب نهععا زذتنأ ازذب  مسدذب صناع  رذ أشعع كاذ  ا عع ذ

فا رالاذب هذ   ذد  ذو كاذنو ذب كل ععهذ أمنأ ععازذب ل وبنلععاذ ب غلب لععاذب أاف ععاذ أ أإععاذب ةإاسععلاذب م  سععاذتععرذ.
اذب ش كازذب  ب   ذلزذب نأااذب ل وبنزذ ب غلب زذ ب أزذ ل زذب سولذب   بقععزذفمخأأععفذبنععوب ذب منأ ععازذب ل وبنلععذ

 تنأ ععازذبلأ إععامذض ذد عع ذتنأ ععازذوعع كاذنععو ذب كل ععهذ بزذ ععوق ذعا لععاذ  سعع ا ذتناسععإاذتمععاذد عع رذب مععوببرذ
ب إسلجنذس  ذو كاذنو ذب كل هذ سعأماقذعأهذب منأجذب وبنزذ دش لعذب مشععا يعذب وبنلععاذكمشععا يعذعصععا  ذ

ابلاذقباععهذب شعع كاذ د  مععاذب لوباععصذ ب  إععامذ ب بععل نذكمععاذحعع  ذتعع ي ذب شعع كاذعأععهذبسععأعما ذب آاقععازذب شععإ
 لكععا ا ذب ععهذتشععا يعذدخعع مذب مععوببرذ ب سعع زذ أنهععو ذفععا وبقعذب نأععا زذب ععوبنزذتععرذاععسيذ نشععادذ  ذب أ اقعع ذ
تعذب م اتععهذب ملألععاذ دشععغ هذ ابعع ذععع قذتععرذبلأيعع  ذب  اتأععاذب وبنلععانذدهعع سذب شعع كاذب ععهذدل  عع ذب منأو ععازذ

 دسعع هذب ععهذ نشععادذب م اتععهذ .دول  اععاذ أمععوببر ذ  ععوق ذب  ا لععاذب غلب لععاذ ب ل وبنلععاذب مخأألععاذ بزذب نو لععاذ ب
ذنذذ/https://nooralkafeel.com ب مصانعذب ملألاذ نأااذب موبقذب غلب لاذ ب ل وبنلاذذ

3.2. Sampling and data collection 
 ب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتاذب مألععو ذتععرذ  هععاذذب  اععومذحأهذفلعنععاذب  سقععاذبعع رذب  تعع ذب سععأ بدل زذ تععوزذذ

نظ ذب مرسسععاذب مإلوثععانذدعع ذ معععذب بلانععازذتععرذ)ب مععسكذب قب  ذ شعع كاذنععو ذب كل ععهمنذدعع ذدوزيعععذب سععأبلانازذ
بسععأبلانارذدعع ذبسععأ  اعها،ذ نأل ععاذ ععل  ،ذدعع ذذ113  للصذSmart plsتو لرا,ذ د ذبسأخ بمذب ناتجذ132ذعأه

 من1%مناماذاوذتورذذلععزذ)ب  عع  ي%7.5بسأبلانارذدلأو ذعأهذبلانازذتل وق ذبنسإاذ)ذم10ب  عو ذعأهذ)
1. Table Description of respondentsذذذ

Cc ب لا اذ ب   قذ 
 ب سأإانازذب موزعاذ 132 100
 ب سأإانازذ   ذب مسأأماذ 9 6.8%
 ب سأإانازذب مسأأماذ 113 85%
 تهذب سأإاناز،ذب أزذ  ذدمأئذفا كا 10 7.5%
 ب حصا زذذب سأإانازذب صا لاذ أألأ هذ 113 85%

 ب مععو ل رذاعع ذتععرذب شععإاشذ %51.3مذبنسععإا(58%ذ ب نععالذ%48.6مذبنسععإاذ55  عع ذ مذت ظعع ذب ععلكو ذ)
مذسعععناذ بزذب نسعععإاذبلأابععع ،ذ ب غا بلعععاذتعععرذحعععاتأزذق  عععاذب إكعععا و يو ذاععع ذبلأاعععع ،ذ ذعععع قذسعععنوبزذ20-30)

مسععنوبزنذقبععهذب بعع دذلععزذ5-1ب مشععا ك رذب ععليرذدأعع ب  ذتعع  ذاعع تأه ذبعع ر)ب خ تا،ذكامذب   قذبلأاب ذتععرذنسععإاذ
ذ.ب ألأ ه،ذقمناذبألأ هذب بلانازذب مل وق ،ذب  ل ذب مأآ لا،ذ أ نمذ  ذدل  ذ  ذنأل اذ   ذتا لا

3.3. Measures 
 بدذبعأمععع ذب إلعععتذب م عععايلنذب موثوقعععاذب أعععزذدععع ذب أل ععع ذتنهعععاذ بسعععأخ بتهاذلعععزذفلعععولذسعععاف اذنذ مذبسعععأبلامذ) 

ب م عع  ذب أنالسععلاذذ،)ذتأغ عع ذتسععأ هذمذتععوزذب  اععومذذ مأغ عع بزذب إلععت,ذب مساععازذب قب يععاذ شعع كاذنععو ذب كل ععهم
ذ2017)دععععع ذبعأمعععععاقذت لعععععا ذذ،مذmoderatorذب مسعععععأ بتاذ)ذتأغ ععععع ذدعععععافعم,ذب  تععععع ذب سعععععأ بدل زذ)ذتأغ ععععع 

shalan،ذالحاجوووات ب عععل ذيأكعععومذتعععرذب ا عععاذ ف عععاق:ذذتعععوزذب  اعععومذذ  لعععا ذتأغ ععع ذمneeds)ذالرغبووواتمذ
(desiresالتوقعووات ذم(Expectationsذبعأمععاقذت لععا ذذمن (Krajewski & Ritzman,1996)ذ

https://nooralkafeel.com/
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 Superior)الجووودة المتفوقووة  ب ععل ذيأكععومذتععرذب ا ععاذ ف ععاق:ذذ  لععا ذتأغ عع ذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتا
Quality)الكلفوة المنففةوة ),ذ (low cost، ( المرونوةFlexibilityالاسوتجاةة ,) المتفوقوة للزبوا ن 

(Superior customer response)لععا ذتأغ عع ذ (2020)الحكوي  والمففور, نذ ذبعأمععاقذت لععا ذذ  
,ذ(Strategic Thinking) يأكعععومذتعععرذثسثعععاذ ف عععاق:ذب ألك ععع ذب سعععأ بدل زذب  تعع ذب سعععأ بدل زذ ب عععل 

دعع ذذن((strategic vigilanceذب ل ظععاذب سععأ بدل لام,ذ(strategic intelligence ب ععلكادذب سععأ بدل ز
 stronglyصذذ كعععهذ إعععا  ذذ1 دشععع  ذب    عععاذذ،بعأمعععاقذت لعععا ذ لكععع زذب خماسعععزذ  ملععععذل ععع بزذب سعععأبلامذ

disagreeض عععهذصذذ5ذصذ دشععع  ذب    عععاذبلأعأعععهذ ب أعععزذدبأععع ذstrongly agreeصنذدععع ذب أل ععع ذتعععرذب صععع لذذ
 كععامذععع قذذنSmart pls هععاذفاسععأخ بمذ ذد  ععل ذب بلانععازذب أععزذدعع ذ مذvalidity and reliability ب عإععازذ

ذ20اععزذذل عع  ,ذ كععامذععع قذب ل عع بزذب خاتععاذفمأغ عع ذتععوزذب  اععومذذ51ذب ل عع بزذب  ما لععاذلععزذب إلععتذبوبقععع
ل   ,ذعأععهذعكععنذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتاذب أععزذكانعع ذ(13)ذل   ,ذب نماذكامذب  ت ذب سأ بدل زذيأكومذتر

 ل   نذذذذ18ع قذل  بدصذبوبقعذذ
Results  
Regression and structural equation modelling analysis 

ذباأإا ذل رلازذب أيث  ذب مإاو ,ذدمعأ ذل رلازذب أيث  ذب مإاو ذلزذال ذب   بساذفا ل ر أ ر:ذذ
ذدععيث  برذت نويععاذب قيععاذلععزذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتاذيععرث ذتععوزذب  اععومذتععهفرضية التأثير المباشر الأولو::  

ذأغ  يرذنعأهذتسأوىذب م
ترذب هذباأإا ذاععل ذب ل رععلاذسعع أ ذبنععادذنمععو اذيلكأععزذيورععذذتسععا ذب  سقععاذبعع رذتأغ عع  ذب   بسععاذ)تععوزذ

ذم2مذل   ,ذكماذلزذب شكهذ)ذ38ب  اومذ ب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتامذتكومذترذ)ذذ

ذ
 ( اختبار فرضية التأثير صوت الزبون في الميزة التنافسية المستدامة   16الشكل ) 

 SPSS v.23: برنامج  المصدر
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لععزذذصووت الزبوون م،ب هذ  وقذديث  ذت نو ذب ق ذ مأغ  ذ2مذ ب    يذ)1دش  ذب نأا جذب وب ق ذلزذب شكهذ)ذ
 اععلبذذ،م0.01مذ دلعع ذتسععأوىذت نويععاذ)0.745بأغعع ذقلمأععصذ)ذالميووزة التنافسووية المسووتدامةب مأغ عع ذب أععافعذ

ذصووت الزبوون %مذعنعع تاذيعع قبقذتأغ عع ذ0.74.5بنسععإاذ)ي قبقذب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتاذي يذعأهذ مذتأغ  ذذ
%مذترذب أغ  بزذب لاتععأاذلععزذتأغ عع ذ24.1يلس ذ)توزذب  اومذفم  ب ذ ح  ذ بح  نذلضسذعرذ مذتأغ  ذذ

مذ اععزذقلمععاذ2مذب ععوب ق ذلععزذب  عع  يذ)ذ2R=0.241 اععزذقلمععاذت اتععهذب ألسعع  ذ)ب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتاذ
ذيمكرذب عأماقذعأ هاذلز

يووو ثر )نذ اعععل ذب نأعععا جذدركععع ذقبعععويذل رعععلاذب أعععيث  ذب مإاوععع ذب أعععزذتلاقاعععاذب م ععع  ذب أنالسعععلاذب مسعععأ بتاذب أ ععع س
 ذذعل: مستوى المتغيرين(الميزة التنافسية المستدامة  صوت الزبون تأثيراً معنويا طرديا في  

 ( مفرجات فرضية التأثير الأول:2جدول )  

ت اتهذ تسا ذب ل رلاذ
 Rب دإافذ

ت اتهذ
ب نل بسذ 2Rقلماذ βب أيث  ذ

نأل اذ تسأوىذب م نوياذ Tقلماذ ب مةلا  ذ
 ب ل رلا

ب م   ذذذ>-توزذب  اومذ
ذ0.061 0.241 0.745 0.491 ب أنالسلاذب مسأ بتاذ

 
ذ12.262

 ت بو ا 0.000 

 SMART PLSالمصدر: مفرجات برنامج  
قيععارذلععزذب مأغ عع ذب أععافعذب م عع  ذ:ذيععرث ذب  تعع ذب سععأ بدل زذدععيث  بذت نويععارذب ذفرضووية التووأثير المباشوور ال انيووة

 ب أنالسلاذب مسأ بتانذذ
ب  تعع ذ)  ترذب هذباأإا ذال ذب ل رلاذس أ ذبنادذنمععو اذيلكأععزذيورععذذتسععا ذب  سقععاذبعع رذتأغ عع  ذب   بسععا

ذمن2)  مذل   ذكماذلزذب شكه (27ب مكوناذتر(.  ب سأ بدل ز,ذب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتا

ذ
الرصووود م،ب عععهذ  عععوقذدعععيث  ذت نعععو ذبععع ق ذ مأغ ععع ذ3مذ ب  ععع  يذ)2هذ)دشععع  ذب نأعععا جذب عععوب ق ذلعععزذب شعععك

مذ دلعع ذتسععأوىذت نويععاذ0.704بأغعع ذقلمأععصذ)ذالميوزة التنافسووية المسوتدامةلععزذب مأغ عع ذب أععافعذ الاسوتراتيجي
%مذعنععع تاذيععع قبقذ0.70.4يععع قبقذبنسعععإاذ)ب م ععع  ذب أنالسعععلاذب مسعععأ بتاذ اعععلبذيععع يذعأعععهذ مذتأغ ععع ذذ،م0.01)

%مذ63.8يلسعع ذ)ذالرصود الاسوتراتيجيفم  ب ذ ح  ذ بح  نذلضسذعرذ مذتأغ عع ذذذستراتيجيالرصد الاتأغ  ذذ
مذذ2R=0.638 اعععزذقلمعععاذت اتعععهذب ألسععع  ذ)ب م ععع  ذب أنالسعععلاذب مسعععأ بتاذتععرذب أغ ععع بزذب لاتعععأاذلعععزذتأغ ععع ذ
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 اععل ذب نأععا جذذنب م   ذب أنالسلاذب مسععأ بتامذ ازذقلماذيمكرذب عأماقذعأ هاذلزذب أ  سذ3ب وب ق ذلزذب    يذ)
الميووزة تووأثيراً معنويووا طرديووا فووي ذالرصوود الاسووتراتيجييوو ثر )دركعع ذقبععويذل رععلاذب أععيث  ذب مإاوعع ذب أععزذتلاقاععاذ

ذذذنذذعل: مستوى المتغيرين(التنافسية المستدامة  
 ( مفرجات فرضية التأثير ال انية 2جدول ) 

ت اتهذ تسا ذب ل رلاذ
 Rب دإافذ

ت اتهذ
 βب أيث  ذ

ذب نل بس 2Rقلماذ
 ب مةلا  ذ

 نأل اذب ل رلا تسأوىذب م نوياذ Tقلماذ

ذ>-ب  ت ذب سأ بدل زذ
 ب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتانذ

ذ0.067 0.496 0.704 0.799
 

ذ10.579
 

 ت بو ا 0.000

 SPSS v.2تخ  ازذب ناتجذذب مص  :
 فرضية التأثير التفاعلي:  
 سقععاذبعع رذتععوزذب  اععومذ ذب م عع  ذب أنالسععلاذدععيث  برذت نويععارذب قيععارذلععزذب ذذب سأ بدل زيرث ذتأغ  ذب  ت ذذ

ذب مسأ بتانذذ
 تعععرذب ععععهذباأإععععا ذاعععل ذب ل رععععلاذسعععع أ ذبنععععادذنمعععو اذيلكأععععزذيورععععذذتسععععا ذب  سقعععاذبعععع رذتأغ عععع بزذب   بسععععا

مذل عع  ذكمععاذلععزذ (37ب مكونععاذتععرذالميزة التنافسية المسوتدامة (. ،الرصد الاستراتيجي ،صوت الزبون ال لاثة)
 .ذذم18ب شكه)

 
 ( نموذج اختبار فرضية التأثير التفاعلي   19 الشكل )

 SMART PLSالمصدر: مفرجات برنامج  
م،ب ععهذ مذب مأغ عع ذب ألععاعأزذب  تعع ذب سععأ بدل زذ38مذ ب  عع  يذ)ذذ19دش  ذب نأا جذب ععوب ق ذلععزذب شععكهذ)ذذ

زذ أ تعع ذقععاق ذعأععهذزيععاق ذدععيث  ذتععوزذب  اععومذلععزذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتاذض ذبأغعع ذقلمععاذب أععيث  ذب ألععاعأ
لضسذعععرذ  عع ذ مذب مأغ عع ذب ألععاعأزذزبقذتععرذذ،م0.02مذ دل ذتسأوىذت نوياذ)0.520ب سأ بدل زذبنسإاذ)

قلماذب أيث  ذب مإاو ذ صععوزذب  اععومذكمأغ عع ذتسععأ هذلععزذب مأغ عع ذب أععافعذب م عع  ذب أنالسععلاذب مسععأ بتاذتععرذنسععإاذ
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مذتعععلاذب أععيث  ذب ألعععاعأزذ مأغ ععع ذ اععلبذيععع يذعأععهذدل ععع ذوععع بامذ ساسععلامذدعبأعععاذن(0.793)ذذب هذذ(0.745)
 ب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتان

دععيث  ذب مأغ عع ذب مسععأ هذتععوزذب  اععومذلععزذدل  عع ذذتسععااماذب أععيث  ذب ألععاعأزذ أ تعع ذب سععأ بدل زذلععزذزيععاق ذ
ذب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتاذب مأغ  ذب أافعن

 ذ مذب أيث  ذب ألاعأزذ أ ت ذب سأ بدل زذكامذت نويارن
 ل ذب نأا جذد بهذل رلاذب أيث  ذب ألاعأزذعأهذتسأوىذب   بساذب لا لاذن عأهذ سا ذا 
 مذب أعععيث  ذب ألعععاعأزذ أ تععع ذب سعععأ بدل زذكعععامذت نويعععارنذ عأعععهذ سعععا ذاعععل ذب نأعععا جذد بعععهذل رعععلاذب أعععيث  ذ 

 ب ألاعأزذعأهذتسأوىذب   بساذب لا لاذن
 ( مفرجات فرضية التأثير التفاعلي 4جدول ) 

ت اتهذذتسا ذب ل رلاذ
 β أيث  ذب

ب نل بسذ
تسأوىذ Tقلماذ ب مةلا  ذ

 ب م نويا
نأل اذ
 ب ل رلا

 ت بو ا 0.000 9.011 0.088 0.793 ب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتاذ>-توزذب  اومذ
 ت بو ا 0.000 3.62 0.096 0.348 ب م   ذب أنالسلاذب مسأ بتاذذ>-ب  ت ذب سأ بدل زذ

 ت بو ا 0.02 3.217 0.04 0.520 أ بتاب م   ذب أنالسلاذب مسذ>-ب مأغ  ذب ألاعأز
ذSMART PLSب مص  :ذتخ  ازذب ناتجذ
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