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 بسم الله الرحمن الرحيم 

د ر ك   ع ن ا ع ن ك    أ ل م  ن ش ر ح  ل ك  ص  ض  و  و 
ر ك   ز  ر ف ع ن ا ل ك    ال ذ ي أ ن ق ض  ظ ه ر ك    و  و 

ك ر ك   إ ن  م ع  ال ع س ر    ف إ ن  م ع  ال ع س ر  ي س ر ا  ذ 
و ا  ل ى ر ب ك    ف إ ذ ا ف ر غ ت  ف ان ص ب    ي س ر ا

   ف ار غ ب  
 صدق الله العلي العظيم 
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 متنانشكر وا
 

الحمددددددددك   والشدددددددد،ر   رلا الادددددددد لمينا والمدددددددداة والسددددددددا    دددددددد  سدددددددديك   )محمددددددددك( والدددددددد  ال ي ددددددددين الحمددددددددك   والشدددددددد،ر   رلا الادددددددد لمينا والمدددددددداة والسددددددددا    دددددددد  سدددددددديك   )محمددددددددك( والدددددددد  ال ي ددددددددين 

 ال  هرين ومح   الم تج ين .ال  هرين ومح   الم تج ين .

 ام ئدددددم   دددددد وج يددددد     ئدددددم  ام ئدددددم   دددددد وج يددددد     ئدددددم   لهدددددد  حمدددددكم و  دددددى ل حمدددددك  هددددد ا   ددددد  حسدددددن مددددد يام لدددددد وسددددد و لهدددددد  حمدددددكم و  دددددى ل حمدددددك  هددددد ا   ددددد  حسدددددن مددددد يام لدددددد وسددددد و إإ

ولدددددوا إحسددددد  م ولدددددوا إحسددددد  م   اا امدددددى   دددددد مدددددن  امتدددددم عجدددددك امددددد  اى   دددددك  مددددد  ياجددددد    ددددد  شددددد،ر  امدددددى   دددددد مدددددن  امتدددددم عجدددددك امددددد  اى   دددددك  مددددد  ياجددددد    ددددد  شددددد،ر     دددددك ا و   دددددك ا و 

 إلدا م    غى إحرا  حظد وا إماح  فسد إا   لتو،    يم . إلدا م    غى إحرا  حظد وا إماح  فسد إا   لتو،    يم . 

امت ددددددد  د اسدددددددت    المشدددددددر  امت ددددددد  د اسدددددددت    المشدددددددر    و ددددددد ل و ددددددد ل اايدددددددك و د واجدددددددلا الوعددددددد ي والارعددددددد ن  ن  سدددددددج   ظدددددددي  شددددددد،ر  يدددددددك و د واجدددددددلا الوعددددددد ي والارعددددددد ن  ن  سدددددددج   ظدددددددي  شددددددد،ر  

( لمددددددددد    دددددددددكا  مدددددددددن توجيهددددددددد ى سدددددددددكيكة و راي   ميدددددددددة رمدددددددددي ة ( لمددددددددد    دددددددددكا  مدددددددددن توجيهددددددددد ى سدددددددددكيكة و راي   ميدددددددددة رمدددددددددي ة حسدددددددددين عددددددددداح وركحسدددددددددين عددددددددداح وركالدددددددددك،تور )الدددددددددك،تور )ااسدددددددددت   ااسدددددددددت   

 ..  ضجى ه   الرس لة عج ا  ا    د  عض  الج اي  ضجى ه   الرس لة عج ا  ا    د  عض  الج اي

والسددددددديك رئدددددددي   سددددددد  والسددددددديك رئدددددددي   سددددددد   ميدددددددك ، يدددددددة ااكارة واا تمددددددد ك  ميدددددددك ، يدددددددة ااكارة واا تمددددددد ك   ةةالسددددددديكالسددددددديك  و تجدددددددك   رددددددد لي شددددددد،ر  وامت ددددددد  د إلددددددد و تجدددددددك   رددددددد لي شددددددد،ر  وامت ددددددد  د إلددددددد 

تجددددددددك   شدددددددد،ر  وامت دددددددد  د ل سدددددددد كة رئددددددددي  تجددددددددك   شدددددددد،ر  وامت دددددددد  د ل سدددددددد كة رئددددددددي    ن ن   ،مدددددددد  إن واجددددددددلا الارعدددددددد ن يم ددددددددد   ددددددددد ،مدددددددد  إن واجددددددددلا الارعدددددددد ن يم ددددددددد   ددددددددد كارة اا مدددددددد   كارة اا مدددددددد   إإ

 وا ض ي لج ة الم   شة المحترمين ج اه  ا    د رير الج اي  .وا ض ي لج ة الم   شة المحترمين ج اه  ا    د رير الج اي  .

هددددك هددددك  ددددكو  مددددن ج ددددكو  مددددن جلمدددد   لمدددد   عددددد الكراسدددد ى الا يدددد  عددددد الكراسدددد ى الا يدددد    اع ضدددد اع ضدددد شدددد،ر الج يدددد  واامت دددد ن اسدددد ت تد اشدددد،ر الج يدددد  واامت دددد ن اسدددد ت تد اتجددددك    لتجددددك    ل  ،مدددد  ،مدددد  

الدددددد  الدددددد    و توجدددددد   ج يدددددد  الشدددددد،ر واامت دددددد نو توجدددددد   ج يدددددد  الشدددددد،ر واامت دددددد نسددددددرد رددددددا  المرح ددددددة التحضدددددديرية عددددددد كراسددددددة الم جسددددددتير سددددددرد رددددددا  المرح ددددددة التحضدددددديرية عددددددد كراسددددددة الم جسددددددتير 

لمددددد   دددددكمو  لدددددد مدددددن مسددددد  كة عدددددد جمدددددا لمددددد   دددددكمو  لدددددد مدددددن مسددددد  كة عدددددد جمدددددا    يدددددا الهددددد ت  ال جددددد   عدددددد مح عظدددددة  غدددددكاك يدددددا الهددددد ت  ال جددددد   عدددددد مح عظدددددة  غدددددكاك  ومتددددد جرومتددددد جرشدددددر، ى شدددددر، ى 

  لدددددددد   مدددددددداي رح ددددددددة الكراسددددددددة لتادددددددد و ه  ومددددددددوا فه  ال  ي ددددددددةلدددددددد   مدددددددداي رح ددددددددة الكراسددددددددة لتادددددددد و ه  ومددددددددوا فه  ال  ي ددددددددةإإ  لشدددددددد،ر والتجددددددددكير   لشدددددددد،ر والتجددددددددكير  تجددددددددك   تجددددددددك  ،مدددددددد  ،مدددددددد    ااال ي  دددددددد ىال ي  دددددددد ى

شدددد،ر شدددد،ر    جدددد   هدددد   الرسدددد لة ،مدددد  و  جدددد   هدددد   الرسدددد لة ،مدددد  و إإمددددن مددددك لددددد يددددك الاددددون والمسدددد  كة عددددد مددددن مددددك لددددد يددددك الاددددون والمسدددد  كة عددددد والشدددد،ر مومددددو  الدددد  ،دددد  والشدددد،ر مومددددو  الدددد  ،دددد  ..

شددددد،ر  ددددد ئ تد التدددددد سددددد  كت د ع دددددوا شددددد،ر  ددددد ئ تد التدددددد سددددد  كت د ع دددددوا   وعدددددد الرتددددد   وعدددددد الرتددددد     اا،ددددد  مدددددن شدددددجا د وتم ددددد  لدددددد ال جددددد ح والتوعيددددد ،ددددد  مدددددن شدددددجا د وتم ددددد  لدددددد ال جددددد ح والتوعيددددد 

 مؤا رته  لد لم  تحج  ه ا الجهك.مؤا رته  لد لم  تحج  ه ا الجهك.



 ‌ث
 

 



 ‌ث
 

 -:المستخلص 
   بعععععر بعععععر  ل  ل  مسعععععتقمسعععععتق  ا  ا  متغيعععععر متغيعععععر بوصععععع   بوصععععع   قيمععععع  قيمععععع  الالمقتعععععر  مقتعععععر    دوردورلععععع  الت عععععر    ععععع  لععععع  الت عععععر    ععععع  إإالدراسععععع  الدراسععععع  هععععع   هععععع   تسععععع   تسععععع   

القيمررررق القيمررررق ,مقترررر   ,مقترررر     العرررر    العرررر    القيمررررق القيمررررق مقترررر   مقترررر     ،،  الرررري ي  الرررري ي  القيمررررق القيمررررق مقترررر   مقترررر     ،،  القيمررررق اادت رررر   القيمررررق اادت رررر   مقترررر   مقترررر     (ب عععع د ب عععع د أأ

م ونررررق م ونررررق -الخدمررررقالخدمررررق بععععر اب عععع د    بععععر اب عععع د           ت ب ععععت ب ععععا  ا  متغيععععر متغيععععر بوصعععع   بوصعععع     الميععععلت التي فسععععي  المسععععتدام الميععععلت التي فسععععي  المسععععتدام فعععع  فعععع    ((ال مرررر  ال مرررر  

وسعععععي  وسعععععي  العععععدور الالعععععدور المععععع   عععععل  مععععع   عععععل  ( ( ، البيئععععع ، البيئععععع م ونرررررق ال جررررر م ونرررررق ال جررررر -الك  رررررقالك  رررررق، ، التسررررر ي التسررررر ي ، ، الجعععععودتالجعععععودت، ، المنتجررررر  المنتجررررر  
، ، الت كيرررررر  ن رررررر  النرررررريات الت كيرررررر  ن رررررر  النرررررريات ، ، تج بررررررق المنررررررت تج بررررررق المنررررررت بأب  دهعععععع   بأب  دهعععععع      تجربعععععع  تجربعععععع لللاسععععععتج ب  اللبععععععو  المسععععععتيدت لاسععععععتج ب  اللبععععععو  المسععععععتيدت 

وقععععد وقععععد ، ، بيععععه ال عععع ت  اليقعععع   فعععع  بغععععدادبيععععه ال عععع ت  اليقعععع   فعععع  بغععععداد  ومتعععع جرومتعععع جرشععععر    شععععر    فعععع  فعععع  ( ( حسررررظ الظررررظحسررررظ الظررررظ، ، ل ظرررر   ال قيقيررررقل ظرررر   ال قيقيررررق
قعععععديج ميتجعععععع    سعععععع ه قعععععديج ميتجعععععع    سعععععع ه تتال ييعععععع  المدروسععععع    عععععع  ال ييعععععع  المدروسععععع    عععععع  تر عععععل  مشعععععع    الدراسععععع   ععععععو  معععععد  إم  ييعععععع  تر عععععل  مشعععععع    الدراسععععع   ععععععو  معععععد  إم  ييعععععع  

شعععععب ل مت  بععععع      جععععع   ورنبععععع  ( اللبععععع ئ  مععععع   عععععل    ععععع  قيمععععع  شعععععب ل مت  بععععع      جععععع   ورنبععععع  ( اللبععععع ئ  مععععع   عععععل    ععععع  قيمععععع  إإو عععععدم  ( قععععع درت   ععععع  و عععععدم  ( قععععع درت   ععععع  
وت معععععع  القيمعععععع  الم رفيعععععع  ل دراسعععععع  فعععععع  وت معععععع  القيمعععععع  الم رفيعععععع  ل دراسعععععع  فعععععع    ,,اسععععععتج ب  اللبععععععو  المسععععععتيدت ل تجربعععععع اسععععععتج ب  اللبععععععو  المسععععععتيدت ل تجربعععععع   إلعععععع إلعععععع ل ععععععج، تسععععععتيد ل ععععععج، تسععععععتيد 

مععععع  مععععع    الميعععععلت التي فسعععععي  المسعععععتدام الميعععععلت التي فسعععععي  المسعععععتدام و و مقتعععععر  القيمععععع  مقتعععععر  القيمععععع  للإ ععععع دت ا تبععععع ر ال لقععععع  بعععععي  روابععععع  ال لقععععع  إ ععععع دت ا تبععععع ر ال لقععععع  بعععععي  روابععععع  ال لقععععع  
 ييععععععع  الدراسععععععع   ييععععععع  الدراسععععععع  شعععععععم   شعععععععم     وقعععععععدوقعععععععد  . . اللبعععععععو  المسعععععععتيدت ل تجربععععععع اللبعععععععو  المسعععععععتيدت ل تجربععععععع   سعععععععتج ب سعععععععتج ب لالا  العععععععدور الوسعععععععي العععععععدور الوسعععععععي  عععععععل   عععععععل  

ولغعععععري ت قيعععععع  ولغعععععري ت قيعععععع    ..مجتمعععععه الدراسععععع مجتمعععععه الدراسععععع   والمتععععع جروالمتععععع جرميعععععدوب  المبي ععععع   لعععععد  الشعععععر    ميعععععدوب  المبي ععععع   لعععععد  الشعععععر    مععععع  مععععع    ((282282  
، ومعععع   ععععج ، ومعععع   ععععج تغيععععرا  الدراسعععع تغيععععرا  الدراسعععع بمبمهععععد  الدراسعععع  تععععج ا تمعععع د الاسععععتب ي  فعععع  جمععععه البي يعععع   المت  قعععع  هععععد  الدراسعععع  تععععج ا تمعععع د الاسععععتب ي  فعععع  جمععععه البي يعععع   المت  قعععع  

الوسعععععععععع  ال سعععععععععع ب ، والاي ععععععععععرا  الوسعععععععععع  ال سعععععععععع ب ، والاي ععععععععععرا    الا صعععععععععع ئي  م عععععععععع  الا صعععععععععع ئي  م عععععععععع    لأسعععععععععع لي لأسعععععععععع لي ااب ععععععععععي ب ععععععععععي ت  ي  عععععععععع  ب  تمعععععععععع د ت  ي  عععععععععع  ب  تمعععععععععع د 
( ولا تبععععععععع ر ( ولا تبععععععععع ر مت عععععععععددمت عععععععععددللل  ععععععععع ، وم  مععععععععع  الاي عععععععععدار البسعععععععععي  وال  ععععععععع ، وم  مععععععععع  الاي عععععععععدار البسعععععععععي  واالم يععععععععع ر ، وم  مععععععععع  الارتبععععععععع   االم يععععععععع ر ، وم  مععععععععع  الارتبععععععععع   ا

سعععععععت داج البريععععععع م  سعععععععت داج البريععععععع م  اا   مععععععع  تعععععععج مععععععع  تعععععععج  ..ال ععععععع   رويبععععععع ع ، الت  يععععععع  ال ععععععع م  (ال ععععععع   رويبععععععع ع ، الت  يععععععع  ال ععععععع م  (      تعععععععج تو يععععععع تعععععععج تو يععععععع   المقيععععععع  المقيععععععع  
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 -::المقدمةالمقدمة

  امتببببب ر  ام  بببببت   ببببب  ال ببببب ت  ال يببببب سامتببببب ر  ام  بببببت   ببببب  ال ببببب ت  ال يببببب سشببببب     شببببب     مببببب  مببببب  العمبببببس التةبببببا ي   الع ا  ببببب  العمبببببس التةبببببا ي   الع ا  ببببب  تطلبببببة    ببببب  تطلبببببة    ببببب  تت

تم   بببب  مبببب  الماار بببب   ببببر  طبببب ل  ببببامر تةبببب ط   ل بببب    لبببب  التشبببب      بببببر تم   بببب  مبببب  الماار بببب   ببببر  طبببب ل  ببببامر تةبببب ط   ل بببب    لبببب  التشبببب      بببببر   معط بببب  معط بببب  ماا  بببب  ماا  بببب  

اهببببببببأا  ع ببببببببر أ  اةببببببببت ات ر   ال يبببببببب   اال مببببببببا  بببببببب ا   مل بببببببب     م بببببببب  اهببببببببأا  ع ببببببببر أ  اةببببببببت ات ر   ال يبببببببب   اال مببببببببا  بببببببب ا   مل بببببببب     م بببببببب    ,,أغلببببببببة      بببببببب أغلببببببببة      بببببببب 

تر هل ببببب , األبببببل مببببب   ببببباس الم   نببببب   لبببببلا   بببببت   مببببب  ت     ببببب  ال ببببب ل        تمببببب ا  لبببببلا تر هل ببببب , األبببببل مببببب   ببببباس الم   نببببب   لبببببلا   بببببت   مببببب  ت     ببببب  ال ببببب ل        تمببببب ا  لبببببلا 

الي مببببب  الي مببببب  ميبببببا ات   الراه  ببببب  امببببب  تمل ببببب  مببببب  ماربببببااا  ةبببببا    غ ببببب  ملماةببببب  تتم بببببس  م شببببب ا  ميبببببا ات   الراه  ببببب  امببببب  تمل ببببب  مببببب  ماربببببااا  ةبببببا    غ ببببب  ملماةببببب  تتم بببببس  م شببببب ا  

 ل  .ل  .   ة   مةتاام  ة   مةتاام التر  م   تيا م   االتر تم     م   لق م ت  ت  التر  م   تيا م   االتر تم     م   لق م ت  ت  

الر ببببباا   بببببا الر ببببباا   بببببا   لبببببلا تار ببببب لبببببلا تار ببببب إإت بببببا  ت بببببا  التبببببر التبببببر   ا بببببا اهببببب  المعط ببببب  ا بببببا اهببببب  المعط ببببب  مببببب  مببببب  ميتببببب ي الي مببببب  ميتببببب ي الي مببببب   عبببببا  عبببببا لبببببألل لبببببألل 

  الم ترببببب     الم ترببببب   اا ببببب    شببببب   ببببب    شببببب    لت ببببب ا لت ببببب ا الت بببببا  الت بببببا  لبببببلا لبببببلا إإ   بببببام   بببببام  ه ا ببببب  البببببلا تيبببببا   ه ا ببببب  البببببلا تيبببببا      ات ر   ات ر  تط  بببببق اةبببببتتط  بببببق اةبببببت

, , مج التةبببببا ي   ال  ل ببببب مج التةبببببا ي   ال  ل ببببب ااامع لرببببب  أ طببببب   ال ببببب  امع لرببببب  أ طببببب   ال ببببب    ,,  ببببب   ببببب اااتيبببببا    ببببباا ت تةبببببا ي   تببببب     لبببببلا إا  اتيبببببا    ببببباا ت تةبببببا ي   تببببب     لبببببلا إا  ,,

  المةبببببتا المةبببببتا    لبببببلا لبببببلا  الأ مببببب سالأ مببببب س  م نمببببب  م نمببببب    تاارببببب تاارببببب   التبببببرالتبببببر  الت بببببا   الت بببببا     أهببببب أهببببب   مببببب مببببب   الم   ةببببب الم   ةببببب   أ ببببب   أ ببببب    مببببب   مببببب  

  الم نمببببب  الم نمببببب     بببببا   بببببا    البببببأ البببببأ   الأةببببب  الأةببببب    الةببببب ةالةببببب ة  هببببباهبببببا  اهبببببأااهبببببأا  ال   ببببب ,ال   ببببب ,  الا ببببب الا ببببب    بببببر بببببر  االعببببب لمراالعببببب لمر  الم لبببببرالم لبببببر

  الم مبببببب الم مبببببب   هببببببرهببببببر  اهببببببأ اهببببببأ   ,,اةببببببتاامت  اةببببببتاامت     بببببب ا   بببببب ا     ببببببس ببببببس  الت   ةبببببب  الت   ةبببببب    م تت بببببب م تت بببببب    ت ي ببببببق ت ي ببببببق  ا  تفبببببب  ا  تفبببببب     ببببببا  ببببببا   إلببببببلاإلببببببلا

  اال يبببببب  اال يبببببب    لل مببببببالل مببببببا  الأة ةببببببرالأة ةببببببر  البببببب   البببببب   المةبببببتاام  المةبببببتاام    الت   ةبببببب  الت   ةبببببب    الم ببببببت الم ببببببت    س سشببببببشببببببتت  أأإإ  ,,للم نمبببببب  للم نمبببببب    المع  ببببب  المع  ببببب  

  غ ببببببببب غ ببببببببب   الةببببببببباقالةببببببببباق  امتطل بببببببب  امتطل بببببببب    المتغ ببببببببب  المتغ ببببببببب    الت ببببببببب   الت ببببببببب       ت  ربببببببب    ت  ربببببببب    اا ةبببببببببتر   اا ةبببببببببتر     الت بببببببببا   الت بببببببببا     اماار بببببببب اماار بببببببب 

 الم شاا.الم شاا.  التم تالتم ت  ت ي قت ي ق        ام ام     ةتم ا   ةتم ا   المةتي  المةتي  

  الت   ةبببب  الت   ةبببب    الم ببببت الم ببببت   ت ي ببببقت ي ببببق   ببببر ببببرلتر  بببب  تةبببب   لتر  بببب  تةبببب   للاةببببتر    الت ببببا  المةببببت ا  اةببببتر    الت ببببا  المةببببت ا      إإ بببب   بببب بببب   ببببآآمبببب  ر  ببببة مبببب  ر  ببببة 

 ببببر ت ي بببببق اهببببباا     ببببر ت ي بببببق اهببببباا      ةببببب    ةببببب      الشببببب   الشببببب      رعببببس رعببببس  ممببببب ممببببب   للت بببب   ,للت بببب   ,    ي مبببببي مبببببالال   لبببببق لبببببق  ط  ببببقط  ببببق   ببببب  ببببب   المةببببتاام المةببببتاام 

  متفا بببب  للت ببببا  اةببببت ات ر      ةبببب متفا بببب  للت ببببا  اةببببت ات ر      ةبببب   تيببببا     مبببب تيببببا     مبببب ,  مبببب   عببببا ,  مبببب   عببببا الةبببباقالةبببباق   ببببر ببببر  م   ةبببب   م   ةبببب      لببببلا لببببلاامتيامبببب  امتيامبببب  
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ات ي بببببق ال رببببب ي  بببببر ات ي بببببق ال رببببب ي  بببببر مببببب  أربببببس ال  ببببباس  لبببببلا م بببببت  ت   ةببببب   مببببب  أربببببس ال  ببببباس  لبببببلا م بببببت  ت   ةببببب     الشببببب    الشببببب    تت ع ببببب  العا بببببا مببببب  تت ع ببببب  العا بببببا مببببب  

 الأما ال ع ا.الأما ال ع ا.

م  ب  م  ب    الأاسالأاسالم  ب  الم  ب     ب   ب  م   ب   م   ب     الأاسالأاسالف بس الف بس   , ت بم , ت بم أ  ع    باس أ  ع    باس   ال  ل  ال  ل    الا اة الا اة ت م   ت م   ا ا 

, , ر   ب  ر   ب  الع   ب  اا الع   ب  اا    عض الا اة   الةب  ي  عض الا اة   الةب  ي لل        م  الم    ال   ر  ت م     م  الم    ال   ر  ت م     أأ  لم  ر   الا اة ,لم  ر   الا اة ,

    ببب   ببب   م   ببب م   ببب    ا ببب  ا ببب    ببب   للر  بببة ال نببب   للا اةببب  مببب   ببباس    ببب   للر  بببة ال نببب   للا اةببب  مببب   ببباس  ت بببم   ت بببم  الف بببس ال ببب  ر الف بببس ال ببب  ر   مببب مببب أأ

للم بت  للم بت     ب      ب   الر  بة ال نب   الر  بة ال نب   مب  مب   بر  ب   ت بم  الم  ب  ال ب  ر  بر  ب   ت بم  الم  ب  ال ب  ر   ,,ي م ي م الاللميت ي لميت ي   الم    ا اسالم    ا اس

الف بببس الف بببس   امبب امبب   ,,لتر  ببب لتر  ببب لل ةبببتر    الت ببا  المةببت ا   ةبببتر    الت ببا  المةببت ا  ال  لبب  ال  لبب    ت بببم  الم  بب ت بببم  الم  بب ا ا , ,   الت   ةبب   المةببتاام الت   ةبب   المةببتاام 

االتا ب    االتا ب    تيبا   ا ةبت ت ر   تيبا   ا ةبت ت ر     الف بس ال ا ب  الف بس ال ا ب     ر     تم بس ر     تم بس, , للا اة للا اة   العملرالعملرالر  ة الر  ة   ا   ا ال  ل  ال  ل  

 ..االميت     المةتي ل  االميت     المةتي ل    ل    الا اة ل    الا اة إإالتر تا ل  التر تا ل  
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: منهجية الدراسة وبعض الدراسات السابقةالأولالفصل   
 منهجية الدراسة -:الأول المبحث

 تمهيدتمهيد
عدددددنهجية العدددددلهجيعسةعدددددلهيسنلأج دددددلهيجأهادددددلأولأعه مه شددددد ه سةددددد ه  ددددد نعة  هوتعدددددنهةددددد ه دددددلأو هعدددددنهجية العدددددلهجيعسةعدددددلهيسنلأج دددددلهيجأهادددددلأولأعه مه شددددد ه سةددددد ه  ددددد نعة  هوتعدددددنهةددددد ه دددددلأو هتت

ةت س دددددسلهوةتلأج  دددددلهويجأهج دددددوجأهةة الدددددل هجيهع دددددن هجية شددددد هةت س دددددسلهوةتلأج  دددددلهويجأهج دددددوجأهةة الدددددل هجيهع دددددن هجية شددددد هجي شددددد هجيعسةددددد  هو ددددد ه ةسعدددددلهجي شددددد هجيعسةددددد  هو ددددد ه ةسعدددددله
جلاولهةدددددددد هة دددددددد سلهجينلأج ددددددددلهةددددددددلأولأجعه ة ددددددددلأجأهجية العددددددددلهجيتدددددددد هتتاددددددددة هجيةعاددددددددسلهجية لأعددددددددل هجلاولهةدددددددد هة دددددددد سلهجينلأج ددددددددلهةددددددددلأولأجعه ة ددددددددلأجأهجية العددددددددلهجيتدددددددد هتتاددددددددة هجيةعاددددددددسلهجية لأعددددددددل ه

واددددددددة أهجعادددددددد عهجيتعدددددددد لأع هواددددددددة أهجعادددددددد عهجيتعدددددددد لأع ه ه هوجيت دددددددد رلاأهجية لأعددددددددلهوجيةعنج عددددددددلهيسنلأج ددددددددل هو  ةعتادددددددد  هوج ددددددددنج ا وجيت دددددددد رلاأهجية لأعددددددددلهوجيةعنج عددددددددلهيسنلأج ددددددددل هو  ةعتادددددددد  هوج ددددددددنج ا 
هي ع   أ ي ع   أ جلاللأجئعل هو لأاع أهوةج  هجينلأج ل هو  مه   يعبهلةعهججلاللأجئعل هو لأاع أهوةج  هجينلأج ل هو  مه   يعبهلةعهج

 -:دراسةمشكلة ال -ولا :أ
 -:الفكرية للدراسة المعضلة -1

مهجي ددددد شاع هوجيةة لأ دددددع  همهجي ددددد شاع هوجيةة لأ دددددع  هج تةددددد ج تةددددد  هجيةوادددددو  أهجةنجلأعدددددلهجيتددددد هلا دددددأه هجيةوادددددو  أهجةنجلأعدددددلهجيتددددد هلا دددددأهةدددددةدددددههة تدددددلأيهجي عةدددددلة تدددددلأيهجي عةدددددلععدددددنهععدددددنه
 ددددد هظدددددلهة    دددددله وعدددددله ددددد ه ددددد هظدددددلهة    دددددله وعدددددله ددددد هعشه ددددد هوج دددددعهةت عدددددلأهةت ددددد لأ هوهةع دددددنهعشه ددددد هوج دددددعهةت عدددددلأهةت ددددد لأ هوهةع دددددنه  هجية ظةددددد أهتعددددد  هجية ظةددددد أهتعدددددولا دددددعة هولا دددددعة ه

ةجتسددددد هجي    ددددد أ ههيددددديجه ددددد  هادددددلأولأع ه سددددد هجية ظةددددد أهجيتددددد هتدددددلأومهجي  ددددد  ه ددددد هجي دددددو ه  هةجتسددددد هجي    ددددد أ ههيددددديجه ددددد  هادددددلأولأع ه سددددد هجية ظةددددد أهجيتددددد هتدددددلأومهجي  ددددد  ه ددددد هجي دددددو ه  ه
اددددد ه دددددو هجيدددددلأوتع ه ددددد ه نج هاددددد ه دددددو هجيدددددلأوتع ه ددددد ه نج هعع هج  دددددلأهجيلأ دددددةعلهوت ةدددددجه  هج  دددددلأهجيلأ دددددةعلهوت ةدددددجه عادددددعادددددةةعدددددجعهتتلددددد وجه ةةعدددددجعهتتلددددد وجه ههجنوجأجنوجأت شددددد ه ددددد هت شددددد ه ددددد ه

ههجيةعددددددجعهجيت    ددددددعلهجية ددددددتنجةلجيةعددددددجعهجيت    ددددددعلهجية ددددددتنجةلةدددددد ه  ةعددددددله دددددد هتعجعددددددجهةدددددد ه  ةعددددددله دددددد هتعجعددددددجهههجلانوجأجلانوجأجيوجل ددددد أهوجيةاةدددددد أ هيةدددددد هياددددددي هجيوجل ددددد أهوجيةاةدددددد أ هيةدددددد هياددددددي ه
وجيتدددددد ه ددددددتعونه سعادددددد ه  ية دددددد  ع هوههتش عدددددد هجيت ةع ددددددجه دددددد ه نجئادددددد ه دددددد هظددددددلهجية    ددددددلهوجيتدددددد ه ددددددتعونه سعادددددد ه  ية دددددد  ع هوههتش عدددددد هجيت ةع ددددددجه دددددد ه نجئادددددد ه دددددد هظددددددلهجية    ددددددلهههلأ للأ ليس دددددديس دددددد

هجي لأ لهجيت هت ان  هجلا وج هجيش يعل هجي لأ لهجيت هت ان  هجلا وج هجيش يعل ه
ههجيت سعنعدددددددلهيةة لأ ددددددد أجيت سعنعدددددددلهيةة لأ ددددددد أههجي دددددددلأ جي دددددددلأ هه ددددددد   ددددددد  ههجيجدددددددنة أ جيجدددددددنة أ هه ادددددد  ادددددد ههت ةدددددددلأنت ةدددددددلأنههجيتددددددد جيتددددددد ههجيج صدددددددلجيج صدددددددلههيس دددددددة أيس دددددددة أههو ظددددددلأجعهو ظددددددلأجعه
ههجي ددددددسعجي ددددددسع سدددددد ه سدددددد ههه ع  دددددد عه ع  دددددد عهههجيجددددددنة أجيجددددددنة أههةلدددددد لةلدددددد لهه دددددد  دددددد ههت  ع ادددددد ت  ع ادددددد هه  ددددددن  ددددددنههةشددددددنونعةشددددددنونعهه ع يعددددددل ع يعددددددلههيجأيجأههتعددددددنتعددددددنههجيت ددددددوع جيت ددددددوع 
ههجيج دددددو هو شدددددنجيج دددددو هو شدددددنههع دددددتلأع ع دددددتلأع ههجيددددديمجيددددديمههجية دددددت جية دددددت ههعةادددددلعةادددددلههجيجدددددنة أجيجدددددنة أههةلددددد لةلددددد لهه ددددد  ددددد ههجيعددددد ةسع جيعددددد ةسع هه نج  نج هه  إإههإيإيههجية نعدددددل جية نعدددددل 
 ددددد هجيت عدددددلأجأه ددددد هجيت عدددددلأجأههه اددددد عه اددددد عهههجي ددددو  جي ددددو  هه ددددد  ددددد ههجيتةعدددددججيتةعدددددجههيتش عددددد يتش عددددد ههجي ددددلأ لجي ددددلأ لههت دددددتجنةا ت دددددتجنةا ههجيتددددد جيتددددد ههللجيلأئع دددددجيلأئع دددددههجيو دددد ئلجيو دددد ئل

وج دددددد يعبهوج دددددد يعبهجي شدددددد ه دددددد هةةدددددد  عمهت ددددددوع علهجي شدددددد ه دددددد هةةدددددد  عمهت ددددددوع علهههإيدددددد إيدددددد ههجي ددددددلأ  أجي ددددددلأ  أجيعنعددددددنهةدددددد هجيعنعددددددنهةدددددد هههةةدددددد هن ددددددعةةدددددد هن ددددددعهه؛؛جيةت دددددد لأ لهجيةت دددددد لأ له
ت دددددددولأجأه  لأعدددددددلهوةعلأ عدددددددله وةددددددد ه ع اددددددد هجيةت عدددددددلأجأهجيةعتةدددددددنعه ددددددد هنلأج دددددددت  هت دددددددولأجأه  لأعدددددددلهوةعلأ عدددددددله وةددددددد ه ع اددددددد هجيةت عدددددددلأجأهجيةعتةدددددددنعه ددددددد هنلأج دددددددت  ههه نأهإيددددددد  نأهإيددددددد شنعادددددددلهشنعادددددددله

ج ددددددتل  لهجيج ددددددو هجية ددددددت نعهج ددددددتل  لهجيج ددددددو هجية ددددددت نعه ه هجيةعددددددجعهجيت    ددددددعلهجية ددددددتنجةلجيةعددددددجعهجيت    ددددددعلهجية ددددددتنجةل ه هة تلأيهجي عةددددددلة تلأيهجي عةددددددلجيش يعددددددلهوجيةتةاسددددددله ددددددد جيش يعددددددلهوجيةتةاسددددددله ددددددد 
ه  ((يستللأ ليستللأ ل
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ةددددددلأهةددددددلأه   هج هجوجي عئعددددددلوجي عئعددددددلوجلالتة  عددددددلهوجلالتة  عددددددلهههجيي  عددددددلجيي  عددددددلعجتسةددددددو ه دددددد ه عاددددددامه دددددد هجيجصدددددد ئ هعجتسةددددددو ه دددددد ه عاددددددامه دددددد هجيجصدددددد ئ ههه  يج دددددد ئ   يج دددددد ئ 
جسدددد هجسدددد ههه دددد يعلأج (ه دددد يعلأج (هههتلدددد لأعهجيادددد ت هجي  دددد لتلدددد لأعهجيادددد ت هجي  دددد لههةتدددد للأةتدددد للأهه ددددلأ  أ ددددلأ  أ  جيةنلأو ددددلجيةنلأو ددددلههجي ددددلأ  أجي ددددلأ  أ سدددد ه سدددد هجيدددديمهعتعددددع هجيدددديمهعتعددددع ه

 ددددةولهجي ددددو ه ددددةولهجي ددددو ههه جددددلأ هةدددد هجدددد لهجت دددد  ه لأجئدددد هتاددددن هإيدددد  جددددلأ هةدددد هجدددد لهجت دددد  ه لأجئدددد هتاددددن هإيدددد ججههجي ددددلأ  أجي ددددلأ  أتتةددددو ه ادددد ه سدددد هتتةددددو ه ادددد ه سدددد هةعددددجعهةعددددجعه
ج ددددددتل  لهج ددددددتل  له ه  لا تةدددددد نه سدددددد ه ه  لا تةدددددد نه سدددددد هئئوجسدددددد ه عةددددددلهةنلأ ددددددلهيددددددن هجيج دددددد وجسدددددد ه عةددددددلهةنلأ ددددددلهيددددددن هجيج دددددد ههوج دددددد   هةت س  تدددددد وج دددددد   هةت س  تدددددد ههجية ددددددتان جية ددددددتان 

 دددددنلأعهجيعع دددددلهجيةنلأو دددددله دددددنلأعهجيعع دددددلهجيةنلأو دددددله هة ددددد سلهجينلأج دددددلهتددددد ع  ه ددددد ه هة ددددد سلهجينلأج دددددلهتددددد ع  ه ددددد ه   هو  يتددددد ي ه ددددد هو  يتددددد ي ه دددددستللأ دددددلستللأ دددددلييجيج دددددو هجية دددددت نعهجيج دددددو هجية دددددت نعه
 دددددددد   هةت س دددددددد أه ش لدددددددد أه دددددددد   هةت س دددددددد أه ش لدددددددد أهإإ تدددددددد  هوت ددددددددنعمهة تلدددددددد أه  ددددددددسعهوجددددددددنة أ(ه دددددددد نلأعه سدددددددد ه تدددددددد  هوت ددددددددنعمهة تلدددددددد أه  ددددددددسعهوجددددددددنة أ(ه دددددددد نلأعه سدددددددد هإإ سدددددددد ه سدددددددد ه

ه  ستللأ لستللأ لييج تل  لهجيج و هجية ت نعهج تل  لهجيج و هجية ت نعهههإي إي ة هج لهجس ه عةلهيام هت ت نهة هج لهجس ه عةلهيام هت ت نهولأغ  أ(هجيج  ئ هولأغ  أ(هجيج  ئ ه
 -:الميدانية للدراسةالمشكلة  -2

صددددددلأج  عهت    ددددددع عهشدددددد نجعهو لأ دددددد عهتةلأادددددد هةع عدددددد أه عئعددددددلهصددددددلأج  عهت    ددددددع عهشدددددد نجعهو لأ دددددد عهتةلأادددددد هةع عدددددد أه عئعددددددلهههتلدددددد لأعهجيادددددد ت هجي  دددددد لتلدددددد لأعهجيادددددد ت هجي  دددددد لع ددددددانه  دددددد  هع ددددددانه  دددددد  ه
ت ددددددوع عله ددددددنعنعهجيتع عددددددنه هو ددددددلأععلهجيت عددددددلأه  دددددد لهعجتسدددددد ه ةدددددد ه ددددددوه سعدددددد ه دددددد هجي    دددددد أهت ددددددوع عله ددددددنعنعهجيتع عددددددنه هو ددددددلأععلهجيت عددددددلأه  دددددد لهعجتسدددددد ه ةدددددد ه ددددددوه سعدددددد ه دددددد هجي    دددددد أه

ي و دددد هجي  دددد  هج  اددددلأه ةددددوجعه دددد هجيعدددد يم هةدددد هي و دددد هجي  دددد  هج  اددددلأه ةددددوجعه دددد هجيعدددد يم هةدددد هههيادددديجهجي  دددد  يادددديجهجي  دددد   تعلددددلهج  ةعددددلهجيةتججعددددنعه تعلددددلهج  ةعددددلهجيةتججعددددنعه هوه هوهج جددددلأ ج جددددلأ 
 هةتو دددددد هجيصدددددد   ل هويعددددددله هةتو دددددد هجيصدددددد   ل هويعددددددلهلعسدددددد هيجهل ي عددددددله  عددددددلأعهةدددددد هجدددددد لهةدددددد هع نةدددددد هةدددددد ه لأ دددددد يهتةددددددوهلعسدددددد هيجهل ي عددددددله  عددددددلأعهةدددددد هجدددددد لهةدددددد هع نةدددددد هةدددددد ه لأ دددددد يهتةددددددوه

جي ددددددو هجيعلأج دددددد ه ددددددو هوج ددددددنعهوةلأ شددددددله تعلددددددلهجيت عددددددلأجأهجيش صددددددسله دددددد هش لدددددد أهجية ددددددتاس هجي ددددددو هجيعلأج دددددد ه ددددددو هوج ددددددنعهوةلأ شددددددله تعلددددددلهجيت عددددددلأجأهجيش صددددددسله دددددد هش لدددددد أهجية ددددددتاس ه
هجيعلأج  هولأغ  ت ه هجيعلأج  هولأغ  ت ه ه

ماااااا ماااااا ))  ةةددددد ن ةةددددد ن هههه هجينلأج دددددلهجيش يعدددددلهتشددددد ولههصدددددع غلهت ددددد رلهلأئدددددع  هجينلأج دددددلهجيش يعدددددلهتشددددد ولههصدددددع غلهت ددددد رلهلأئدددددع    ددددد دددددههو ددددد هادددددو هةددددد ه ددددد  و ددددد هادددددو هةددددد ه ددددد  
توسااااايط توسااااايط مااااا   ااااالال مااااا   ااااالال   المياااااتن التنااساااااية المساااااتدامةالمياااااتن التنااساااااية المساااااتدامةو و   مقتاااااري القيماااااةمقتاااااري القيماااااةالعلاقاااااة باااااي  العلاقاااااة باااااي  طبيعاااااة طبيعاااااة 

هوت  ا هة  هجيت  رلاأهجيةلأ علهجلاتعله:وت  ا هة  هجيت  رلاأهجيةلأ علهجلاتعله:  ؟؟((لتجربةلتجربةللاستجابة التبو  المستندن استجابة التبو  المستندن 
ية تددددددددلأيهية تددددددددلأيه ع دددددددلهجينلأج ددددددددله ع دددددددلهجينلأج ددددددددلهههوجيةتدددددددد للأوجيةتدددددددد للأهه دددددددد هجي دددددددلأ  أ دددددددد هجي دددددددلأ  أههة دددددددنو  هجية ععدددددددد أة دددددددنو  هجية ععدددددددد أنلأج هنلأج هإإةددددددد هة ددددددددتو هةددددددد هة ددددددددتو ه-11
ه؟؟ عةله عةلهجيجي
 ؟؟وجيةعجعهجيت    علهجية تنجةلوجيةعجعهجيت    علهجية تنجةلههة تلأيهجي عةلة تلأيهجي عةلهه لهتولنه   لهتأاعلأهةع وعله ع  لهتولنه   لهتأاعلأهةع وعله ع هه-22
  ددددد لهوه  ددددد لهوه   ددددد هادددددو هج ددددد هادددددو هجههستللأ دددددلستللأ دددددلييج دددددتل  لهجيج دددددو هجية دددددت نعهج دددددتل  لهجيج دددددو هجية دددددت نعهههة دددددنو  هجية ععددددد أة دددددنو  هجية ععددددد أعدددددنلأ هعدددددنلأ ههه دددددل دددددل-33

هجيةة لأ  أهجيت وع علهجيت هت ومه ا ؟جيةة لأ  أهجيت وع علهجيت هت ومه ا ؟
ه؟؟ههج تل  لهجيج و هجية ت نعهيستللأ لج تل  لهجيج و هجية ت نعهيستللأ لوهوهههة تلأيهجي عةلة تلأيهجي عةلهه لهتولنه   لهتأاعلأهةع وعله ع  لهتولنه   لهتأاعلأهةع وعله ع هه-44
ه؟؟  يةعجعهجيت    علهجية تنجةل  يةعجعهجيت    علهجية تنجةلتأاعلأهتأاعلأه  هجي  هجيههة تلأيهجي عةلة تلأيهجي عةلههة ه وهنولأة ه وهنولأ-55
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 دددددددددد يةعجعهجيت    ددددددددددعله دددددددددد يةعجعهجيت    ددددددددددعلهتددددددددددأاعلأهتددددددددددأاعلأه دددددددددد هجي دددددددددد هجيههستللأ ددددددددددلستللأ ددددددددددلييجيج ددددددددددو هجية ددددددددددت نعهجيج ددددددددددو هجية ددددددددددت نعهههج ددددددددددتل  لج ددددددددددتل  لههةدددددددددد ه ددددددددددوهنولأةدددددددددد ه ددددددددددوهنولأهه-66
هجية تنجةل؟جية تنجةل؟

 -:همية الدراسةأ -:ثانيا  
 -تكتسب الدراسة الحالية اهمية  اصة اي ضوء ما يأتي :

ةدددددد هجي    دددددد أهجيشعوعددددددلهوهجيةاةددددددله دددددد هجيةلتةعدددددد أهةدددددد هجي    دددددد أهجيشعوعددددددلهوهجيةاةددددددله دددددد هجيةلتةعدددددد أهههتلدددددد لأعهجيادددددد ت هجي  دددددد لتلدددددد لأعهجيادددددد ت هجي  دددددد لععددددددنه  دددددد  هععددددددنه  دددددد  ههه-11
جيةع صددددلأعهولا ددددعة هه دددد هجيةلتةددددعهجيعلأج دددد ه اددددوهععددددنهةدددد هجي    دددد أهجيشعوعددددلهجيتدددد هت  دددد ه ةددددوجعهجيةع صددددلأعهولا ددددعة هه دددد هجيةلتةددددعهجيعلأج دددد ه اددددوهععددددنهةدددد هجي    دددد أهجيشعوعددددلهجيتدددد هت  دددد ه ةددددوجعه
  عدددددددلأجعهعاعدددددددلأهلأغ دددددددلهجية دددددددتاةلأع هوهجيةت    دددددددع ه سددددددد هشدددددددنه دددددددوج  هيددددددديجه ددددددد  هجلدددددددلأج هنلأج ددددددد أهه  عدددددددلأجعهعاعدددددددلأهلأغ دددددددلهجية دددددددتاةلأع هوهجيةت    دددددددع ه سددددددد هشدددددددنه دددددددوج  هيددددددديجه ددددددد  هجلدددددددلأج هنلأج ددددددد أهه

هو شو هة ه أ ا هج هتجعنهة ه لأ ه ل يهوت ولأه يجهجي     هو شو هة ه أ ا هج هتجعنهة ه لأ ه ل يهوت ولأه يجهجي     ه
  ةعددددددلهجيةت عددددددلأجأهجيةنلأو ددددددله سدددددد هجية ددددددتو هجية ددددددلأمهوهجيت  ع دددددد ه دددددد هةلدددددد لهجيع  دددددد أه  ةعددددددلهجيةت عددددددلأجأهجيةنلأو ددددددله سدددددد هجية ددددددتو هجية ددددددلأمهوهجيت  ع دددددد ه دددددد هةلدددددد لهجيع  دددددد أههه-22

ههجيةشسعدددددلجيةشسعدددددلههجية ت دددددلجية ت دددددلههإيعاددددد إيعاددددد ههتةت دددددلأتةت دددددلأههيةوجادددددععيةوجادددددععههجيةعلأ دددد جيةعلأ دددد ههجيل  دددددبجيل  دددددبههجيت ددددوع عل هإيههع دددددامهجي شددددد ه ددددد الأج جيت ددددوع عل هإيههع دددددامهجي شددددد ه ددددد الأج 
وجيتددددد هتعدددددنهوجيتددددد هتعدددددنهههههة تدددددلأيهجي عةدددددلهوج دددددتل  لهجيج دددددو هجية دددددت نعهجيددددد هجيتللأ دددددلة تدددددلأيهجي عةدددددلهوج دددددتل  لهجيج دددددو هجية دددددت نعهجيددددد هجيتللأ دددددلةوادددددو هةوادددددو هههوة اددددد وة اددددد ههوجيعلأ عدددددلوجيعلأ عدددددل

ههع تصدددددلأع تصدددددلأههلالاههجةادددددلأج جةادددددلأج ههو ددددديجو ددددديجههنعادددددلهجيتددددد هت  ددددد هج تة ةددددد ه  عدددددلأجعهةددددد هجي ددددد شاع  نعادددددلهجيتددددد هت  ددددد هج تة ةددددد ه  عدددددلأجعهةددددد هجي ددددد شاع  ةددددد هجيةت عدددددلأجأهجيشةددددد هجيةت عدددددلأجأهجيش
هه ع اددددد  ع اددددد ههجيةشتةسدددددلجيةشتةسدددددلههجيع  ددددد أجيع  ددددد أهه  ععدددددل  ععدددددلههإيددددد إيددددد ههجيتعدددددلأ جيتعدددددلأ ههعتادددددة عتادددددة هه دددددل دددددلههجي ظدددددلأمجي ظدددددلأمههوجي دددددلأنوجي دددددلأنههجيعدددددلأ جيعدددددلأ هه سددددد  سددددد 
ههة دددددددتو ة دددددددتو هه سددددددد  سددددددد هه و وههوجيع سددددددد وجيع سددددددد ههجية   ددددددد جية   ددددددد ههجة ددددددد لأجة ددددددد لأههجيددددددد هجيددددددد هههجية دددددددت نعجية دددددددت نعههجية    دددددددلجية    دددددددلههجددددددد لجددددددد لههةددددددد ةددددددد هه دددددددوج  دددددددوج 

جيدددددلأ  ه دددددع ه ددددي هجيةت عدددددلأجأه ددددد هةش ويدددددلهجيدددددلأ  ه دددددع ه ددددي هجيةت عدددددلأجأه ددددد هةش ويدددددله  ةددددد هجدددد لةددددد هجدددد ل  جيةلأادددددع أجيةلأادددددع أههةدددد ةدددد ههيلةسدددددليلةسدددددلههجيعةسددددد جيعةسددددد ههجلاجت دددد لأجلاجت دددد لأ
 لنعنعهيتن عمهجي ظلأع أهجيت وع عله  هةل لهجيع   أهجيت وع عل هلنعنعهيتن عمهجي ظلأع أهجيت وع عله  هةل لهجيع   أهجيت وع عل ه

 ددددددددد يةعجعهجيت    دددددددددعله ددددددددد يةعجعهجيت    دددددددددعلهو   تاددددددددد هو   تاددددددددد هههة تدددددددددلأيهجي عةدددددددددلة تدددددددددلأيهجي عةدددددددددللاهتولدددددددددنهنلأج ددددددددد أه ددددددددد   لهتتعسددددددددد ه وج دددددددددعهلاهتولدددددددددنهنلأج ددددددددد أه ددددددددد   لهتتعسددددددددد ه وج دددددددددعه-33
 دددددد ه دددددد هههولا ددددددعة ولا ددددددعة هه دددددد هاددددددو هجيعع ددددددلهجيةنلأو ددددددل دددددد هاددددددو هجيعع ددددددلهجيةنلأو ددددددلههستللأ ددددددلستللأ ددددددلييوج ددددددتل  لهجيج ددددددو هجية ددددددت نعهوج ددددددتل  لهجيج ددددددو هجية ددددددت نعه ه هجية ددددددتنجةلجية ددددددتنجةل
ويدددد هةدددد ه و ادددد هجيتدددد هت  ويددددأه دددديجهويدددد هةدددد ه و ادددد هجيتدددد هت  ويددددأه دددديجه هو  يتدددد ي هتهعددددنه ددددي هجينلأج ددددلهج  هو  يتدددد ي هتهعددددنه ددددي هجينلأج ددددلهج لأعهجيادددد ت هجي  دددد للأعهجيادددد ت هجي  دددد لتلدددد تلدددد ةلدددد لهةلدددد له

 وجيةعو  أهجيت هتع   هة ا هجيعع لهجيةنلأو ل وجيةعو  أهجيت هتع   هة ا هجيعع لهجيةنلأو ل هه  جيةواو ه  هظلهجية   لجيةواو ه  هظلهجية   ل

 -:دراسةهداف الأ -:ثالثا  

جيةعجعهوهة تلأيهجي عةلهعتةالهجيان هجيلأئع هيسنلأج له  هجيتش  هة ه   لهجلالأت   هوجيتأاعلأه ع ه 
ه هجية ت نع هجيج و  هوج تل  ل هجية تنجةل ه(ستللأ ليجيت    عل ه   هوهإ  هجينلأج ل هة  سل ه ه   لأ  ةعتا 

 -عة  هشصلأه  نج هجينلأج له  لآت :هوه
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 أه أهجيددددددددددديمهعنلأ ددددددددددد هجيج ددددددددددد ئ هةدددددددددددعهجي دددددددددددلأ جيددددددددددديمهعنلأ ددددددددددد هجيج ددددددددددد ئ هةدددددددددددعهجي دددددددددددلأ ههة تدددددددددددلأيهجي عةدددددددددددلة تدددددددددددلأيهجي عةدددددددددددلتشنعدددددددددددنهة دددددددددددتو ههو  ععدددددددددددلههتشنعدددددددددددنهة دددددددددددتو ههو  ععدددددددددددلهه -11
هجية شوا  جية شوا  ههههوجيةت للأهوجيةلأج جوجيةت للأهوجيةلأج ج

  ددددددددددعلهجية ددددددددددتنجةلهوج ددددددددددتل  لهجيج ددددددددددو ه  ددددددددددعلهجية ددددددددددتنجةلهوج ددددددددددتل  لهجيج ددددددددددو هجيت  جيت  جيةعددددددددددجعهجيةعددددددددددجعه هوه هوهة تددددددددددلأيهجي عةددددددددددلة تددددددددددلأيهجي عةددددددددددل عدددددددددد نه عدددددددددد نه  ت ددددددددددجع هت ددددددددددجع ه -22
ههه  جيا ت هجي   له  هجيعلأج جيا ت هجي   له  هجيعلأج ههوةت للأوةت للأ لأ  أه لأ  أه  ه  هههستللأ لستللأ لييية ت نعهية ت نعهجج
ههوجيةتددددددددددد للأهوجيةلأج دددددددددددجوجيةتددددددددددد للأهوجيةلأج دددددددددددجههجيتعدددددددددددلأ ه سددددددددددد هجةلدددددددددددلأج جأهجيةعسعدددددددددددلهجيتددددددددددد هتتجدددددددددددي  هجي دددددددددددلأ  أجيتعدددددددددددلأ ه سددددددددددد هجةلدددددددددددلأج جأهجيةعسعدددددددددددلهجيتددددددددددد هتتجدددددددددددي  هجي دددددددددددلأ  أ -33

   ستللأ لستللأ لييجيج و هجية ت نعهجيج و هجية ت نعههه   تل  ل   تل  لههعتعس هعتعس هههة ة هه    ههللجية شواجية شوا
ة تدددددددددددلأيهجي عةددددددددددددلهة تدددددددددددلأيهجي عةددددددددددددلهلهوت  ع عددددددددددددلهةددددددددددد ه ددددددددددددأ ا هج هتعدددددددددددججهةدددددددددددد هلهوت  ع عددددددددددددلهةددددددددددد ه ددددددددددددأ ا هج هتعدددددددددددججهةدددددددددددد هت دددددددددددنعمهتوصددددددددددددع أه ةسعدددددددددددت دددددددددددنعمهتوصددددددددددددع أه ةسعددددددددددد -44

ه  يس لأ  أهوجيةت للأهوجيةلأج جهجية شوالهو ة هع امه  هتعجعجهةو عا هجيت     يس لأ  أهوجيةت للأهوجيةلأج جهجية شوالهو ة هع امه  هتعجعجهةو عا هجيت     

 -::دراسةدراسةلللل  الم طط الفرضيالم طط الفرضي  -رابعاً:رابعاً:
ج لدددد جهج لدددد جههه لددددل لددددلةدددد هةدددد هت ددددعلأه سعدددد هجينلأج ددددلهت ددددعلأه سعدددد هجينلأج ددددلههه لأادددد  لأادددد ج هجي ددددلأ هةدددد ه ددددي هجية ددددلأعه ددددوهواددددعهةج دددد هج هجي ددددلأ هةدددد ه ددددي هجية ددددلأعه ددددوهواددددعهةج دددد ه

ةت عدددددلأجأهجي شددددد هةت عدددددلأجأهجي شددددد ههه سعددددد هعة ددددد هتشنعدددددن سعددددد هعة ددددد هتشنعدددددن  ددددد  عه  ددددد  عهوهوههه((11ج ظدددددلأهجي ددددد له ج ظدددددلأهجي ددددد له ههصددددد وجهجيعاددددد صددددد وجهجيعاددددد تتجيتددددد هجيتددددد ههه دددددنج  دددددنج   جج
 -ت :هت :هلآلآ    
ة تدلأيهجي عةدلهة تدلأيهجي عةدله ده  ده ههةتةاسلعهةتةاسلعه ع نه ع نه  ههلأ عللأ عل  وجييمهعتاة هوجييمهعتاة هههة تلأيهجي عةلة تلأيهجي عةل  وعتةالهوعتةالههه-:ه:هالمتغير المستقلالمتغير المستقل   11

( هوتددمهج تةدد نه( هوتددمهج تةدد نهجيلأةددجمجيلأةددجمة تددلأيهجي عةددلهة تددلأيهجي عةددله ه هجيعدد  ة جيعدد  ة ة تددلأيهجي عةددلهة تددلأيهجي عةددله ه هجيددوظعة جيددوظعة ة تددلأيهجي عةددلهة تددلأيهجي عةددله ه هجلا تصدد نمجلا تصدد نم
ه(.(.al.,2020:264 Mishra et))ة ع  هة ع  ه

ههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههههج عددددد نهج عددددد نهههجة دددددلجة دددددلوجيددددديمهعتادددددة هوجيددددديمهعتادددددة ه ددددد يةعجعهجيت    دددددعلهجية دددددتنجةله ددددد يةعجعهجيت    دددددعلهجية دددددتنجةلهجيةتةادددددلهجيةتةادددددلههه-:ه:هالمتغيااااار التااااااب المتغيااااار التااااااب    22
وتدددددمهج تةددددد نهوتدددددمهج تةددددد نههه  ((جي عئدددددلجي عئدددددل ه هةلأو دددددلهجيشلدددددمةلأو دددددلهجيشلدددددم-جي سةدددددلجي سةدددددل ه هجيت دددددسعمجيت دددددسعم ه هجيلدددددونعجيلدددددونع ه هةلأو دددددلهجية تلددددد أةلأو دددددلهجية تلددددد أ-جيجنةدددددلجيجنةدددددل  

 (.(.Díaz-Garrido et al.,2011:121))ههة ع  ة ع  
 عددددد نه عددددد نهججههلأ عدددددللأ عدددددل   هوعتادددددة ه هوعتادددددة هستللأ دددددلستللأ دددددليي   دددددتل  لهجيج دددددو هجية ددددت نعه   دددددتل  لهجيج دددددو هجية ددددت نعهادددددلهادددددلهوعتةوعتةهه-::المتغيااااار الوسااااايطالمتغيااااار الوسااااايط   33
( هوتدددددددمهج تةددددددد نه( هوتدددددددمهج تةددددددد نهش ددددددد هجيظددددددد ش ددددددد هجيظددددددد  ه هيشظددددددد أهجيش ع عدددددددليشظددددددد أهجيش ع عدددددددل ه هجيتلأ عدددددددجه سددددددد هجي دددددددوجت جيتلأ عدددددددجه سددددددد هجي دددددددوجت  ه هتللأ دددددددلهجية دددددددت تللأ دددددددلهجية دددددددت   

 (.(.Maklan,2012:771))ة ع  هة ع  ه
ه
ه
ه
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 -::الدراسةالدراسة  ياتياتارضارض  - امساً: امساً:
 -::ارضيات الارتباطارضيات الارتباط-اولا:اولا:

قيماااة قيماااة الالباااي  مقتاااري باااي  مقتاااري   إحصااااةيةإحصااااةيةتوجاااد ةلاقاااة ارتبااااط  ات دلالاااة توجاااد ةلاقاااة ارتبااااط  ات دلالاااة   -الفرضاااية الرةيساااة الاولااا :الفرضاااية الرةيساااة الاولااا :
 ..بأبعادهابأبعادها  والميتن التنااسية المستدامةوالميتن التنااسية المستدامة

 

ه(هجيةج  هجيةلأا هيسنلأج ل1جي  له 
ه:هج نجنهجي  ش هالمصدر

ه

 

 
 

 لة تلأيهجي عةلهجلا تص نع
 جيوظعةعلة تلأيهجي عةله 
 جيع  ةعلة تلأيهجي عةله 
 جيلأةجعلة تلأيهجي عةله 

  ة تلأيهجي عةل
 
 

 تللأ لهجية ت 
 جيتلأ عجه س هجي وجت 
 يشظ أهجيش ع عل
 ش  هجيظ 

 
 
 

استجابة الزبون 

 المستندة للتجربة
 

 
 ةلأو لهجية تل أ-جيجنةل

 جيلونع 
 جيت سعم

 ةلأو لهجيشلم-جي سةل 
 جي عئل 

 

الميزة التنافسية 

 المستدامة

 ةلاقة ارتباط مباشرغير ةلاقة تأثير  ةلاقة تأثير مباشر

H2 
H3 

H1 
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قيماااة قيماااة الالباااي  مقتاااري باااي  مقتاااري   إحصااااةيةإحصااااةيةتوجاااد ةلاقاااة ارتبااااط  ات دلالاااة توجاااد ةلاقاااة ارتبااااط  ات دلالاااة   -::الثانياااةالثانياااةالفرضاااية الرةيساااة الفرضاااية الرةيساااة 
   ..بأبعادهابأبعادهاههواستجابة التبو  المستندن للتجربةواستجابة التبو  المستندن للتجربة

باااااي  اساااااتجابة باااااي  اساااااتجابة   إحصااااااةيةإحصااااااةيةتوجاااااد ةلاقاااااة ارتبااااااط  ات دلالاااااة توجاااااد ةلاقاااااة ارتبااااااط  ات دلالاااااة   -::الثالثاااااةالثالثاااااةالفرضاااااية الرةيساااااة الفرضاااااية الرةيساااااة 
 ..بأبعادهابأبعادها  التبو  المستندن للتجربة والميتن التنااسية المستدامةالتبو  المستندن للتجربة والميتن التنااسية المستدامة

 -::ارضيات التأثيرارضيات التأثير-ثانياثانيا
قيماااة والمياااتن قيماااة والمياااتن الالباااي  مقتاااري باااي  مقتاااري   إحصااااةيةإحصااااةيةيوجاااد تاااأثير  و دلالاااة يوجاااد تاااأثير  و دلالاااة   -الفرضاااية الرةيساااة الرابعاااة:الفرضاااية الرةيساااة الرابعاااة:

 -, وتتفرع م  ه ه الفرضية ةدن ارضيات ارةية, هي:, وتتفرع م  ه ه الفرضية ةدن ارضيات ارةية, هي:بأبعادهابأبعادها  التنااسية المستدامةالتنااسية المستدامة
 ي هعددددددددنهة تددددددددلأيهجي عةددددددددلهجلا تصدددددددد نعله دددددددد هجيةعددددددددجعهجيت    ددددددددعلهي هعددددددددنهة تددددددددلأيهجي عةددددددددلهجلا تصدددددددد نعله دددددددد هجيةعددددددددجعهجيت    ددددددددعلهههإشصدددددددد ئعلإشصدددددددد ئعلعولددددددددنهتددددددددأاعلأهيوهنلايددددددددلهعولددددددددنهتددددددددأاعلأهيوهنلايددددددددله

  أ ع ن    أ ع ن   ههجية تنجةلجية تنجةل
 ههي هعددددنهة تددددلأيهجي عةددددلهجيوظعةعددددله دددد هجيةعددددجعهجيت    ددددعلهجية ددددتنجةلي هعددددنهة تددددلأيهجي عةددددلهجيوظعةعددددله دددد هجيةعددددجعهجيت    ددددعلهجية ددددتنجةلههإشصدددد ئعلإشصدددد ئعلعولددددنهتددددأاعلأهيوهنلايددددلهعولددددنهتددددأاعلأهيوهنلايددددله

  أ ع ن    أ ع ن   
 ههعددددجعهجيت    ددددعلهجية ددددتنجةلعددددجعهجيت    ددددعلهجية ددددتنجةلي هعددددنهة تددددلأيهجي عةددددلهجيع  ةعددددله دددد هجيةي هعددددنهة تددددلأيهجي عةددددلهجيع  ةعددددله دددد هجيةههإشصدددد ئعلإشصدددد ئعلعولددددنهتددددأاعلأهيوهنلايددددلهعولددددنهتددددأاعلأهيوهنلايددددله

  أ ع ن    أ ع ن   
 ههي هعدددددنهة تدددددلأيهجي عةدددددلهجيلأةجعدددددله ددددد هجيةعدددددجعهجيت    دددددعلهجية دددددتنجةلي هعدددددنهة تدددددلأيهجي عةدددددلهجيلأةجعدددددله ددددد هجيةعدددددجعهجيت    دددددعلهجية دددددتنجةلههإشصددددد ئعلإشصددددد ئعلعولدددددنهتدددددأاعلأهيوهنلايدددددلهعولدددددنهتدددددأاعلأهيوهنلايدددددله

 هه أ ع ن    أ ع ن   
 :لاساااتجابة التباااو  لاساااتجابة التباااو    إحصااااةيةإحصااااةيةتوجاااد ةلاقاااة تاااأثير  ات دلالاااة توجاااد ةلاقاااة تاااأثير  ات دلالاااة   -الفرضاااية الرةيساااة ال امساااة:الفرضاااية الرةيساااة ال امساااة

, وتتفااارع مااا  هااا ه الفرضاااية , وتتفااارع مااا  هااا ه الفرضاااية بعادهاااابعادهاااابأبأ  ة ااااي المياااتن التنااساااية المساااتدامةة ااااي المياااتن التنااساااية المساااتدامةالمساااتندن للتجرباااالمساااتندن للتجربااا
ه-ةدن ارضيات ارةية, هي:ةدن ارضيات ارةية, هي:

 ههي هعددددددددنهتللأ ددددددددلهجية ددددددددت ه دددددددد هجيةعددددددددجعهجيت    ددددددددعلهجية ددددددددتنجةلي هعددددددددنهتللأ ددددددددلهجية ددددددددت ه دددددددد هجيةعددددددددجعهجيت    ددددددددعلهجية ددددددددتنجةلههإشصدددددددد ئعلإشصدددددددد ئعلعولددددددددنهتددددددددأاعلأهيوهنلايددددددددلهعولددددددددنهتددددددددأاعلأهيوهنلايددددددددله
  أ ع ن    أ ع ن   

 هه ددددد هجيةعدددددجعهجيت    دددددعلهجية دددددتنجةل ددددد هجيةعدددددجعهجيت    دددددعلهجية دددددتنجةلجيتلأ عدددددجه سددددد هجي دددددوجت هجيتلأ عدددددجه سددددد هجي دددددوجت هي هعدددددنهي هعدددددنهههإشصددددد ئعلإشصددددد ئعلعولدددددنهتدددددأاعلأهيوهنلايدددددلهعولدددددنهتدددددأاعلأهيوهنلايدددددله
  أ ع ن    أ ع ن   

 هه ددددددد هجيةعدددددددجعهجيت    دددددددعلهجية دددددددتنجةل ددددددد هجيةعدددددددجعهجيت    دددددددعلهجية دددددددتنجةلههي هعدددددددنهيشظددددددد أهجيش ع دددددددلي هعدددددددنهيشظددددددد أهجيش ع دددددددلههإشصددددددد ئعلإشصددددددد ئعلعولدددددددنهتدددددددأاعلأهيوهنلايدددددددلهعولدددددددنهتدددددددأاعلأهيوهنلايدددددددله
  أ ع ن    أ ع ن   

 أ ع ن    أ ع ن   ههي هعنهش  هجيظ ه  هجيةعجعهجيت    علهجية تنجةلي هعنهش  هجيظ ه  هجيةعجعهجيت    علهجية تنجةلههإشص ئعلإشص ئعلعولنهتأاعلأهيوهنلايلهعولنهتأاعلأهيوهنلايله  
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قيماااااة ااااااي قيماااااة ااااااي الاللمقتاااااري لمقتاااااري   إحصااااااةيةإحصااااااةيةيوجاااااد تاااااأثير  و دلالاااااة يوجاااااد تاااااأثير  و دلالاااااة   -الفرضاااااية الرةيساااااة السادساااااة:الفرضاااااية الرةيساااااة السادساااااة:
, وتتفاااارع ماااا  هااا ه الفرضااااية ةاااادن ارضاااايات , وتتفاااارع ماااا  هااا ه الفرضااااية ةاااادن ارضاااايات بأبعادهااااابأبعادهااااا  اساااتجابة التبااااو  المسااااتندن للتجرباااةاساااتجابة التبااااو  المسااااتندن للتجرباااة

 -ارةية, هي:ارةية, هي:
 ي هعددددددددنهة تددددددددلأيهجي عةددددددددلهجلا تصددددددد نعله دددددددد هج ددددددددتل  لهجيج ددددددددو هي هعددددددددنهة تددددددددلأيهجي عةددددددددلهجلا تصددددددد نعله دددددددد هج ددددددددتل  لهجيج ددددددددو هههإشصددددددد ئعلإشصددددددد ئعلعولدددددددنهتددددددددأاعلأهيوهنلايددددددددلهعولدددددددنهتددددددددأاعلأهيوهنلايددددددددله

  أ ع ن    أ ع ن   ههجية ت نعهيستللأ لجية ت نعهيستللأ ل
 ي هعدددددنهة تدددددلأيهجي عةدددددلهجيوظعةعدددددله ددددد هج دددددتل  لهجيج دددددو هجية دددددت نعهي هعدددددنهة تدددددلأيهجي عةدددددلهجيوظعةعدددددله ددددد هج دددددتل  لهجيج دددددو هجية دددددت نعهههإشصددددد ئعلإشصددددد ئعلعولددددنهتدددددأاعلأهيوهنلايدددددلهعولددددنهتدددددأاعلأهيوهنلايدددددله

        أ ع ن أ ع نههيستللأ ليستللأ ل
 ي هعدددددنهة تدددددلأيهجي عةددددلهجيع  ةعدددددله ددددد هج دددددتل  لهجيج دددددو هجية دددددت نعهي هعدددددنهة تدددددلأيهجي عةددددلهجيع  ةعدددددله ددددد هج دددددتل  لهجيج دددددو هجية دددددت نعهههإشصددددد ئعلإشصددددد ئعلعولددددنهتدددددأاعلأهيوهنلايدددددلهعولددددنهتدددددأاعلأهيوهنلايدددددله

  أ ع ن    أ ع ن   ههيستللأ ليستللأ ل
ي هعدددددنهة تدددددلأيهجي عةدددددلهجيلأةجعدددددله ددددد هج دددددتل  لهجيج دددددو هجية دددددت نعهي هعدددددنهة تدددددلأيهجي عةدددددلهجيلأةجعدددددله ددددد هج دددددتل  لهجيج دددددو هجية دددددت نعهههإشصددددد ئعلإشصددددد ئعلعولدددددنهتدددددأاعلأهيوهنلايدددددلهعولدددددنهتدددددأاعلأهيوهنلايدددددله

  أ ع ن    أ ع ن     يستللأ ليستللأ ل
قيماااة ااااي المياااتن قيماااة ااااي المياااتن الاللمقتاااري لمقتاااري   إحصااااةيةإحصااااةيةيوجاااد تاااأثير  و دلالاااة يوجاااد تاااأثير  و دلالاااة   -الساااابعة:الساااابعة:  الفرضاااية الرةيساااةالفرضاااية الرةيساااة

 ..المستندن للتجربةالمستندن للتجربةالتبو  التبو  التنااسية المستدامة م   لال الدور الوسيط للاستجابة التنااسية المستدامة م   لال الدور الوسيط للاستجابة 
 

 -::لمتغيرات الدراسةلمتغيرات الدراسة  الاجراةيةالاجراةية  التعريفاتالتعريفات  -اً:اً:سادسسادس
  ا هجي  شدددددد ه دددددد هاددددددو ه  ا هجي  شدددددد ه دددددد هاددددددو ه  جيتددددد هج ددددددت تلا هوج ددددددتجيتددددد هج ددددددت تلا هوج ددددددتههجيةةدددددد  عمجيةةدددددد  عمههههإيدددددد إيدددددد جلاللأجئعددددددلهجلاللأجئعددددددله  جيتعلأعةدددددد أجيتعلأعةدددددد أت دددددعلأهت دددددعلأه

المياااااتن التنااساااااية المياااااتن التنااساااااية   ,,قيماااااةقيماااااةالالمقتاااااري مقتاااااري جيتددددد هت  ويدددددأهةوادددددو  أهجينلأج دددددله جيتددددد هت  ويدددددأهةوادددددو  أهجينلأج دددددله جيةةددددد  عمهوجيتعددددد لأع هجيةةددددد  عمهوجيتعددددد لأع ه
ه-( هو  ه ة هعس :( هو  ه ة هعس :المستندن للتجربةالمستندن للتجربة  التبو التبو   ستجابةستجابةاا,,المستدامة المستدامة 

ههج ددددددتانج ج ددددددتانج هه  ددددددن  ددددددنههة تلدددددد أهجي ددددددلأ لة تلدددددد أهجي ددددددلأ لهه دددددد  دددددد هه عةددددددل عةددددددلههيتويعددددددنيتويعددددددنههتل لأعددددددلتل لأعددددددلهه لأع ددددددل لأع ددددددلهه-::قيمااااااةقيمااااااةالالمقتااااااري مقتااااااري   -11
ههجةلةدددددد ي جةلةدددددد ي ههجيةلةددددددو جيةلةددددددو ههش دددددد بش دددددد بههجدددددد لجدددددد لههةدددددد ةدددددد ههييدددددد ييدددددد ههش دددددد بش دددددد بههعددددددتمعددددددتمههةدددددد ةدددددد ههوغ ي دددددد عهوغ ي دددددد عهههجيةشتةسددددددع  جيةشتةسددددددع  ههجيج دددددد ئ جيج دددددد ئ 
   جيج  ئ جيج  ئ ههإي إي ههجي لأ لجي لأ لهه نةا  نةا تتههجيت جيت ههيسة   عيسة   ع

هه لددددددل لددددددلههجية ظةددددد أجية ظةددددد أهه ادددددد  ادددددد ههت ددددددومت ددددددومههجيتدددددد جيتدددددد ههج  ةدددددد لج  ةدددددد لههةلةو دددددلةلةو دددددلهه-::المياااااتن التنااساااااية المساااااتدامةالمياااااتن التنااساااااية المساااااتدامة  -22
ههجيلأادددددددد جيلأادددددددد ههوتش عدددددددد وتش عدددددددد ههنجئدددددددمنجئدددددددمههلأ شددددددد لأ شددددددد ههةو دددددددعةو دددددددعههتأ دددددددع تأ دددددددع هه ددددددد  ددددددد ههجيةتةاسدددددددلجيةتةاسدددددددلههجلا دددددددتلأجتعلعلجلا دددددددتلأجتعلعلههغ ع تاددددددد غ ع تاددددددد ههتش عددددددد تش عددددددد 
هه دددددددلأ ل دددددددلأ لههتةعدددددددجتةعدددددددجههجيتددددددد جيتددددددد ههجيةلأعدددددددنعجيةلأعدددددددنعهه ةددددددد ه  اددددددد هجيجصددددددد ئ  ةددددددد ه  اددددددد هجيجصددددددد ئ ههوج لألعددددددد  وج لألعددددددد  ههههنججسعدددددددد نججسعدددددددد ههج  ددددددددلأج ج  ددددددددلأج ههيةجتسدددددددد يةجتسدددددددد 
ه  وجيةشتةسع وجيةشتةسع ههجيش يعع جيش يعع ههة    عا ة    عا هه    ههج  ة لج  ة ل
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ههجيتل لأعدددددددلجيتل لأعدددددددلههجيع ةدددددددلجيع ةدددددددلههيتشنعدددددددنيتشنعدددددددنهه دددددددلأجلأجأهجيج دددددددو  دددددددلأجلأجأهجيج دددددددو هه-::المساااااااتندن للتجرباااااااةالمساااااااتندن للتجرباااااااة  التباااااااو التباااااااو   ساااااااتجابةساااااااتجابةاا  -33

ههنججسعددددددددلنججسعددددددددلههج ددددددددتل  لج ددددددددتل  لههإيدددددددد إيدددددددد ههجيج ددددددددو جيج ددددددددو ههج ددددددددتل  لج ددددددددتل  لههةددددددددلأجأهجي ددددددددلأج  هوت   ددددددددمةددددددددلأجأهجي ددددددددلأج  هوت   ددددددددمههو ددددددددننو ددددددددننههجي ددددددددلأج جي ددددددددلأج ههوةعددددددددنلوةعددددددددنل

هه ةدددددددد هجلا ددددددددتل   أ ةدددددددد هجلا ددددددددتل   أهه؛؛ههوةو ةدددددددد وةو ةدددددددد ههجيج ددددددددو جيج ددددددددو ههتصددددددددولأتصددددددددولأههتةاددددددددلتةاددددددددلههجينججسعددددددددلجينججسعددددددددلههوج لألعددددددددل هجيهج هجلا ددددددددتل  لوج لألعددددددددل هجيهج هجلا ددددددددتل  ل

 وجيولا  وجيولا  ههجي لأجئ جي لأجئ هه  ي سو   ي سو هه تتةال تتةالهه  ههجيج لألعلجيج لألعل

 -:دراسةنطاق ال -ا :سابع
 -:الحدود البشرية -1

ههإيإي ه ههه عددددعهجياددددد ت هجي  ددددد له عددددعهجياددددد ت هجي  ددددد لهههةتددددد للأةتددددد للأة ددددنو  هجية ععددددد أهي ددددلأ  أهوهة ددددنو  هجية ععددددد أهي ددددلأ  أهوهعت ددددو هةلتةدددددعهجينلأج ددددلهةددددد هعت ددددو هةلتةدددددعهجينلأج ددددلهةددددد ه
ههجينلأج دددددلجينلأج دددددلهه لأادددددع أ لأادددددع أههلاجت ددددد لألاجت ددددد لأههج ددددد  ج ددددد  ههةتددددد للأةتددددد للأوجيوجيههس دددددلأ  أس دددددلأ  أة دددددنو  هجية ععددددد أهية دددددنو  هجية ععددددد أهيههةددددد ةددددد هه ع دددددل ع دددددلهه جتعدددددلأأ جتعدددددلأأ
   ة نو  هجية عع أة نو  هجية عع أ س ه س هههج ت ع  ج ت ع  تة لأعهتة لأعه(ج (ج 282282  توجععتوجععههتمتمههإيإي ه ههه  نج ا   نج ا ههوتش ع وتش ع 

 -:الحدود المكانية -2
 وصددددةا ه وصددددةا ههه دددد هةش  ظددددله  ددددنجن دددد هةش  ظددددله  ددددنجنهه عددددعهجيادددد ت هجي  دددد ل عددددعهجيادددد ت هجي  دددد لههوةلأج ددددجهوةلأج ددددجهههوةتدددد للأوةتدددد للأ ددددلأ  أه ددددلأ  أههه ددددنن ددددننههتددددمهججتعدددد لأتددددمهججتعدددد لأ

 يسنلأج ل يسنلأج ل هه عه عهةلتةعةلتةع
 -:الحدود التمانية -3

ههههههههههههههههههههههههههشجعدددددددددددلأج شجعدددددددددددلأج (هوي  عدددددددددددله(هوي  عدددددددددددله20202020  ههت دددددددددددلأع هجياددددددددددد   ت دددددددددددلأع هجياددددددددددد   ةددددددددددد هةددددددددددد هههيسةدددددددددددنعيسةدددددددددددنعههههجيتشسعسعدددددددددددلجيتشسعسعدددددددددددلجةتدددددددددددنأهجينلأج ددددددددددددددلهجةتدددددددددددنأهجينلأج ددددددددددددددله
  يل  دددددددبه  يل  دددددددبه ددددددد هلةدددددددعهجي ع  ددددددد أهوجيةعسوةددددددد أهجيج صدددددددله ددددددد هلةدددددددعهجي ع  ددددددد أهوجيةعسوةددددددد أهجيج صدددددددلهههج  ددددددد  ج  ددددددد  وتعدددددددنه دددددددي هجيةدددددددنعهوتعدددددددنه دددددددي هجيةدددددددنعههه((20212021  

ههس دددددلأ  أس دددددلأ  أة دددددنو  هجية ععددددد أهية دددددنو  هجية ععددددد أهيجي ظدددددلأمهوجيعةسددددد ه ه ةددددد هتجسستاددددد ه تدددددلأعهتوجعدددددعهجلا دددددت    أه سددددد هجي ظدددددلأمهوجيعةسددددد ه ه ةددددد هتجسستاددددد ه تدددددلأعهتوجعدددددعهجلا دددددت    أه سددددد ه
ه  وجيةت للأوجيةت للأ

 -:دراسةال منهج -:ا  ثامن
ونلأج لهه تة علأه للة ههج    جيوصة ه  هجغ   هةلأت ججتا هجيتشسعس هجية ا ههنلأج لجيهأجت ع

ه ستللأ ليوج تل  لهجيج و هجية ت نعه هوجيةعجعهجيت    علهجية تنجةل هة تلأيه عةلهجيج و جيع  له ع ه
ه
ه
ه
ه
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 -:طراةق جم  البيانات والمعلومات -ا :تاسع
  :أدوات الجانب النظري- 

جغ   هجيل  بهجي ظلأمهيس ش هتمهجلا تة نه س هجي تب هوجيةل أ هوجينولأع أ ه ا هه للة ه
هجي   لهجيع يةعلهيسةعسوة أ ج  تلأ أ(   ه
  :أدوات الجانب الميداني: أدوات الجانب الميداني- 
 نجعهلأئع ددددددلهيلةددددددعهجي ع  دددددد أ هج ظددددددلأه نجعهلأئع ددددددلهيلةددددددعهجي ع  دددددد أ هج ظددددددلأه وصددددددةا ه وصددددددةا هتةددددددأهجلا ددددددتع  له  لا ددددددت   لهتةددددددأهجلا ددددددتع  له  لا ددددددت   لههههه- ل: ل:جلا ددددددت  جلا ددددددت   -11

تددددددمهتواددددددعشاة ه دددددد هجيلددددددنولهتددددددمهتواددددددعشاة ه دددددد هجيلددددددنولها اددددددلهةشدددددد ولأهلأئع ددددددلها اددددددلهةشدددددد ولأهلأئع ددددددله( هوتاددددددة أهجلا ددددددت   له( هوتاددددددة أهجلا ددددددت   له22جيةسشدددددد ه جيةسشدددددد ه 
  11 ) ) 

ه(هةش ولأهج تة لأعهجلا ت   لهوة  عع ا 1لنوله 
هالمصادرهالفقراتهالابعادهالمتغيراتهالمحاور

ول
 الا
ور
مح
ال

ه

  4 ةمقتري القيمة الاقتصاديه عةلهجية تلأيه
Mishra et 

al.,2020:264 

 4 ةمقتري القيمة الوظيفي
 4 ةالعاطفيمقتري القيمة 

 4 ةمقتري القيمة الرمتي
  16هالمجموع

ني
الثا
ور 

مح
ال

ه
ج تل  لهجيج و ه
هجية ت نعهيستللأ ل

  4 المنتجتجربة 
Maklan,2012:781 

ه
 4 التركيز على النواتج

 5  لحظات الحقيقية   
 5 حسن الظن

  18هالمجموع

لث
الثا
ور 

مح
ال

ه

جيةعجعهجيت    عله
هجية تنجةل

  6 مرونة المنتجات-الخدمة
Díaz-Garrido et 

al.,2011:121 

 3 الجودة
 3 التسليم

 4 مرونة الحجم-الكلفة
 2 البيئة

 18هالمجموع
  52هالمجموع الكلي
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 -:دراسةمجتم  وةينة ال -ا :ةاشر 
 عدددددعه عدددددعهوةلأج ددددجهوةلأج ددددجهههةتددددد للأةتددددد للأوهوههه أ أ ددددلأ  ددددلأ هه دددد  دددد ههة ددددنو  هجية ععددددد أة ددددنو  هجية ععددددد أت  عدددد هجينلأج دددددله سدددد ه ع ددددلهةددددد هت  عدددد هجينلأج دددددله سدددد ه ع ددددلهةددددد هههتددددم هتددددم ه

ةددددددددد هجيةلتةدددددددددعهجي سددددددددد هةددددددددد هجيةلتةدددددددددعهجي سددددددددد هههة دددددددددنو  عهة دددددددددنو  عه(ه(ه282282وجيددددددددديع ه سددددددددد ه دددددددددنن مه وجيددددددددديع ه سددددددددد ه دددددددددنن مه هه  دددددددددنجن  دددددددددنجنجياددددددددد ت هجي  ددددددددد له ددددددددد هجياددددددددد ت هجي  ددددددددد له ددددددددد ه
 هو ددددنهتددددمهج تةدددد نه لأع ددددلهجيعع ددددلهجيع ددددوجئعله اددددن هلةددددعهجي ع  دددد أهجي جةددددله هو ددددنهتددددمهج تةدددد نه لأع ددددلهجيعع ددددلهجيع ددددوجئعله اددددن هلةددددعهجي ع  دددد أهجي جةددددله(هة ددددنو  (هة ددددنو  775775جي دددد ي  جي دددد ي  

 هوتددددمهتشنعددددنهشلددددمهجيعع ددددله  لا تةدددد نه سدددد هةع نيددددله ددددتعة ها ة  ددددو هو دددد هةدددد هجيصددددع هجلا اددددلأه هوتددددمهتشنعددددنهشلددددمهجيعع ددددله  لا تةدددد نه سدددد هةع نيددددله ددددتعة ها ة  ددددو هو دددد هةدددد هجيصددددع هجلا اددددلأه
(هجيةوادددددددشله ددددددد ه(هجيةوادددددددشله ددددددد ههه9191-9090:ه:ههه20142014 ه  دددددددة   ه ه ه  دددددددة   ه هههنلأج ددددددد أهجيعسعددددددد نلأج ددددددد أهجيعسعددددددد  ددددددد ه شدددددددو هجي ددددددد ه شدددددددو هجيهه ة ه ة هج دددددددتجنج دددددددتجن
ه-جن   ه:جن   ه:

ه
ه
ههه

(ه  دددددنه ددددد مهجي  شددددد ه(ه  دددددنه ددددد مهجي  شددددد ه258258جيددددديمه سددددد ه جيددددديمه سددددد ه  ددددد  ه شصدددددله سددددد هشلدددددمهجيعع دددددله ددددد  ه شصدددددله سددددد هشلدددددمهجيعع دددددله   نيدددددله نيدددددلهو ت  عددددد هجيةعو ت  عددددد هجيةع
ههتدددددددمهج دددددددتلأل  تدددددددمهج دددددددتلأل  وهوهههةتددددددد للأةتددددددد للأجي دددددددلأ  أهوجيجي دددددددلأ  أهوجي ددددددد ه ددددددد هههة دددددددنو  هجية ععددددددد أة دددددددنو  هجية ععددددددد أ سددددددد ه سددددددد ههه(هج دددددددتة لأع(هج دددددددتة لأع300300 توجعدددددددعه  توجعدددددددعه 

 ه ه  و  دددددنه دددددلأجهجلا دددددتة لأجأهوتلةععاددددد هي دددددلأ هتاعئتاددددد هيعةسعدددددلهجيتشسعدددددلهت دددددع هو  دددددنه دددددلأجهجلا دددددتة لأجأهوتلةععاددددد هي دددددلأ هتاعئتاددددد هيعةسعدددددلهجيتشسعدددددلهت دددددع ه ه هههةةدددددلأنعةةدددددلأنعهه((288288  
   (هج تة لأجأهغعلأهص يشلهيستشسعل(هج تة لأجأهغعلأهص يشلهيستشسعل66    ه     ه 

 -::توتي  الاستبانةتوتي  الاستبانة-11
ه-و  لات :و  لات :هه لأ له ةتللأهوةلأ ج لأ له ةتللأهوةلأ ج ننهجلا تة لأجأهجيةوج له  ه له ننهجلا تة لأجأهجيةوج له  ه له(ه(ه22جيلنول جيلنول عواحهعواحه

ه ننهجلا تة لأجأهجيةوج له(2لنوله 

الكلي العدد  /مركز/متجراسم الشركة
 للمندوبين

الاستمارات 
 الموزعة

الاستمارات 
 المسترجعة

الاستمارات 
 الصالحة

 5 5 5 12 للهواتف النقالة  Afmشركة 
 7 7 7 16 للهواتف النقالة  ktشركة 
 9 9 9 19 للهواتف النقالة ToTuشركة 
 8 8 8 23 للهواتف النقالة  RECCIشركة 

 9 9 9 18 للهواتف النقالة  Ukشركة 
 11 15 15 22 ارض الماس للهواتف النقالة شركة 

 6 6 6 14 كوالتي للهواتف النقالة شركة 
 4 4 4 9 للهواتف النقالة سيروا  كروب شركة 

 6 6 6 8 للهواتف النقالة  TECNOشركة 
 5 5 5 7 النقالة شركة القوس ال هبي للهواتف
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 3 3 3 9 فون جي للموبايل شركة
 5 5 5 11 للهواتفشريك بغداد شركة 

 11 12 12 40 شركة سامسونك ةي  الفهد 
 9 10 10 20 شركة الجبال

 5 5 5 12 شريك بغداد للهواتفشركة 
 8 8 8 28 النقالةالحديثه للهواتف شركة 
 10 10 10 24 النقالةهاواوي للهواتف شركة 
 14 14 14 33 النقالةكرستال للهواتف شركة 

 6 6 6 18 النقالةللهواتف   App storu شركة
 15 15 15 35 النقالةللهواتف  Classشركة 
 10 10 10 21 النقالةللهواتف بي سي فون شركة 
 7 7 7 18 النقالةللهواتف سبايدر فون شركة 
 9 9 9 32 النقالةللهواتف سما بغداد شركة 
 5 5 5 9 النقالةللهواتف  2القصواء شركة 
 4 4 4 14 النقالةللهواتف ابل فون شركة 
 10 10 10 12 النقالةللهواتف العسل شركة 

 7 7 10 32 النقالةللهواتف تاج الياسمين شركة 
 7 7 7 25 النقالةللهواتف  mobily smartشركة 

 7 7 7 16 النقالةالاااق للهواتف شركة 
 5 5 5 14 الهواتف النقالة لتجاره الفهد متاجر

 8 8 8 31   للموبايل الكابت  متاجر
 5 5 5 33 الهواتف النقالة لتجاره الكابت  متاجر
 6 6 8 12 الهواتف النقالة لتجاره السعيدي متاجر
 4 4 4 20 النقالة الهواتف لتجارن المصطف  مركت
 5 5 5 11 النقالة الهواتف ريجنسي لتجارن مركت
 5 5 7 18 النقالة الهواتف لتجارن كروب سيروا  مركت
 6 6 6 14 النقالة الهواتف لتجارن ماس سف  مركت
 5 5 10 23 النقالة الهواتف لتجارن الصلة ةي  مركت

 5 5 5 15 النقالة الهواتف لتجارن الاواةل مركت
 6 6 6 27 النقالة الهواتف لتجارن دبي مركت

 282 288 300 775 المجموع
ه  لا تة نه س هجي ع   أهجيت هتمهلةعا هة هجي لأ  أهوجيةت للأهوجيةلأج جهج     لا تة نه س هجي ع   أهجيت هتمهلةعا هة هجي لأ  أهوجيةت للأهوجيةلأج جهج   ههج نجنهجي  ش ج نجنهجي  ش ة هة ه:ه:هالمصدرالمصدر
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 -:الدراسة ةرض  صاةص ةينة-2
 -: النوع الاجتماةيالعينة حسب  أارادتوتي  -أ

جي ددددددو هجي ددددددو هجيعع ددددددلهجيدددددديع هتددددددمهججتعدددددد لأ مه ش ددددددبهجيعع ددددددلهجيدددددديع هتددددددمهججتعدددددد لأ مه ش ددددددبههه  ددددددلأجن  ددددددلأجن  ه  ه(ه(ه33  شددددددظهةدددددد هجدددددد لهجيلددددددنولهه   شددددددظهةدددددد هجدددددد لهجيلددددددنولهه 
هه1414جة دددددددد  ه    ددددددددأهجة دددددددد  ه    ددددددددأههه ةدددددددد ه ةدددددددد ه(ه(ه%9595و   دددددددد له و   دددددددد له ة ددددددددنو  عهة ددددددددنو  عههه268268لدددددددد  ه ددددددددننهجيددددددددي ولأهلدددددددد  ه ددددددددننهجيددددددددي ولأهههجلالتةدددددددد   جلالتةدددددددد   

ه  هه((%%55و    له و    له ة نو لهة نو له
 -: الحالة الاجتماةيةالعينة  أارادتوتي  -ب

جيش يدددددددددلهجيش يدددددددددلهجيعع دددددددددله ش دددددددددبهجيعع دددددددددله ش دددددددددبههه  دددددددددلأجن  دددددددددلأجن  هتوجعدددددددددعه  هتوجعدددددددددعه(هعتادددددددددحه(هعتادددددددددحه33ةددددددددد هجددددددددد لهجيلدددددددددنوله ةددددددددد هجددددددددد لهجيلدددددددددنوله عتادددددددددحهعتادددددددددحه
(ه(هةتدددددددجو ةتدددددددجو   هه ةددددددد ه ةددددددد ه%( ه%( ه5050و   ددددددد له و   ددددددد له هه142142 سددددددد ه سددددددد ه سددددددد ه سددددددد ههه عدددددددنن عدددددددنن(ه(هج دددددددجبج دددددددجب   دددددددأه  دددددددنه    دددددددأه  دددددددنه   جلالتة  عدددددددلجلالتة  عدددددددل
و   دددد لهو   دددد لههه1111 عددددننه سدددد ه عددددننه سدددد ه  ددددنه   ددددأه  ددددنه   ددددأه(ه(هة سدددد ة سدددد   هه ةدددد ه ةدددد ه%(ه ه%(ه ه4141و   دددد له و   دددد له هه114114 سدددد ه سدددد ه  ددددنه  ددددنه عددددننه سدددد ه عددددننه سدددد ه

ه  هه%(%(55و    له و    له هه1515 عننه س ه عننه س ه  نه   أه  نه   أه(ه(هلأةللأةل    هه ة ه ة ههه  %(%(44  
ه
 -: العمرالعينة حسب  أارادتوتي  -ت

جيعع ددددله ش ددددبهجيعةددددلأه   ددددأه  ددددنهجيةئددددلهجيعع ددددله ش ددددبهجيعةددددلأه   ددددأه  ددددنهجيةئددددلههه  ددددلأجن  ددددلأجن(ه  هتوجعددددعه(ه  هتوجعددددعه33ةدددد هجدددد لهجيلددددنوله ةدددد هجدددد لهجيلددددنوله عتاددددحهعتاددددحه
جيةئددددددلهجيةئددددددلههه ةدددددد ه ةدددددد ه%(ه ه%(ه ه2626و   دددددد له و   دددددد له ة ددددددنو  عهة ددددددنو  عههه7474 سدددددد ه سدددددد ه سدددددد ه سدددددد ههه عددددددنن عددددددنن(ه(ه دددددد ل دددددد لهه3030ةدددددد هةدددددد ههه  ددددددله  ددددددلهجيعةلأعددددددله جيعةلأعددددددله 
%(ه ه%(ه ه5252و   دددددد له و   دددددد له ههة ددددددنو  عهة ددددددنو  عههه146146 سدددددد ه سدددددد ه  ددددددنه  ددددددنه(ه عددددددننه سدددددد ه(ه عددددددننه سدددددد ه دددددد ل دددددد ل4040ةدددددد هةدددددد ههه  ددددددله  ددددددلههه–هه3030  ههجيعةلأعددددددلهجيعةلأعددددددله

و   دددددد لهو   دددددد لهة ددددددنو  عهة ددددددنو  عههه5858 عددددددننه سدددددد ه عددددددننه سدددددد ه  ددددددنه   ددددددأه  ددددددنه   ددددددأه(ه(ه دددددد ل دددددد ل5050ةدددددد هةدددددد ههه  ددددددله  ددددددلههه–هه4040جيةئددددددلهجيعةلأعددددددله جيةئددددددلهجيعةلأعددددددله هه ةدددددد ه ةدددددد ه
ههه  هه%(%(22و    له و    له هه44 عننه س ه عننه س ه  نه   أه  نه   أههه((  له   الأ  له   الأهه5050جيةئلهجيعةلأعل جيةئلهجيعةلأعل هه ة ه ة ه ه ه%(%(2020  
 -:الشهادن الحاصل ةليها -ث

   دددددأه  دددددنه   دددددأه  دددددنهههجي دددددا نعهجي دددددا نعهجيعع دددددله ش دددددبهجيعع دددددله ش دددددبههه  دددددلأجن  دددددلأجن  هتوجعدددددعه  هتوجعدددددعه(ه(ه33ةددددد هجددددد لهجيلدددددنوله ةددددد هجددددد لهجيلدددددنوله عتادددددحهعتادددددحه
 سددددد ه سددددد ه  دددددنه  دددددنه(ه عدددددننه سددددد ه(ه عدددددننه سددددد هدبلووووو  دبلووووو    هه ةددددد ه ةددددد ه%(ه ه%(ه ه1919و   ددددد له و   ددددد له هه5454 سددددد ه سددددد ه سددددد ه سددددد ههه عدددددنن عدددددنن(ه(هأ دددددلهأ دددددلهإ نجنعدددددله إ نجنعدددددله   

هه  هه%(%(4343و   دددددد له و   دددددد له هه122122 عددددددننه سدددددد ه عددددددننه سدددددد ه  ددددددنه   ددددددأه  ددددددنه   ددددددأه(ه(هبكووووووس      بكووووووس        هه ةدددددد ه ةدددددد ه%(ه ه%(ه ه2222و   دددددد له و   دددددد له هه6262
  ددددنه   ددددأه  ددددنه   ددددأه(ه(همسجسوووو   مسجسوووو     هه ةدددد ه ةدددد ههه%( %( 1313و   دددد له و   دددد له هه3939 عددددننه سدددد ه عددددننه سدددد ه  ددددنه   ددددأه  ددددنه   ددددأه(ه(هدبلوووو  ي ووووس  دبلوووو  ي ووووس    هه ةدددد ه ةدددد ه

ه  هه%(%(22و    له و    له هه44 عننه س ه عننه س ه
ه
ه
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هجينلأج له ع ل(هجص ئ ه3 هلنول

 النسبة المئوية % التكرار الفئة المستهدفة خصائص المجيب ت
1  

العينة حسب  أفرادتوزيع 
 النوع الاجتماعي

 95 268 ذكر

نثىأ  14 5 

 100 282 المجموع

2  
العينة حسب  أفرادتوزيع 
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 -::أساليب تحليل البياناتأساليب تحليل البيانات-: : ةشرةشر  حدحدأأ
 س هجنجعهجلا ت   ل هو  يت ي ههعج تةنهجي  ش ه س هتنلأ هيع لأأهجيجة   هة هجللهتوجععه    هجي وه

 ة هجللهتشسعلهجيل  بهجيةعنج  هيسنلأج لهتمهج تعة له ننهة هج   يعبهجةشص ئعله  هجيتع ةله
ه ةعهجلا تة لأجأهجيت هتمهلةعا هة هجية تلع ع 

هجيعع ل جيعع ل هه  لأجن  لأجنههل   أل   أإإع تعةلهي لأ هةعلأ لهةتو  هع تعةلهي لأ هةعلأ لهةتو  ههه-:ه:هجيةلألحجيةلألحههجيو  هجيش    جيو  هجيش    -11
ههلل  ددددددلأجنهجيعع ددددددلهجية شوادددددد  ددددددلأجنهجيعع ددددددلهجية شواددددددههل  دددددد أل  دددددد أإإع ددددددتعةلهي ددددددلأ هةعلأ ددددددلهت ددددددتأهع ددددددتعةلهي ددددددلأ هةعلأ ددددددلهت ددددددتأههه-جلا شددددددلأج هجيةععدددددد لأم:هجلا شددددددلأج هجيةععدددددد لأم:ه-22

ه  هو  ا هجيش     ه  هو  ا هجيش     ه
ةدددددد ه  ددددددلأجأهجية عدددددد  هة  لأ ددددددلعه دددددد ية لأجأهةدددددد ه  ددددددلأجأهجية عدددددد  هة  لأ ددددددلعه دددددد ية لأجأههه  ددددددلأع  ددددددلأعو ددددددوهتشنعددددددنه  ةعددددددله ددددددلهو ددددددوهتشنعددددددنه  ةعددددددله ددددددله-ج  ةعددددددلهجي  دددددد عل:هج  ةعددددددلهجي  دددددد عل:ه-33

هج جلأ  ج جلأ  
هيةش ه يويهجي ع   أهوت لأ ا يةش ه يويهجي ع   أهوت لأ ا  ه هpoxplotجلا ةعلهجيتلأتع عل هت  علهجلا ةعلهجيتلأتع عل هت  عله-44
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ع دددددددتعةلهي دددددددلأ هتشنعدددددددنه   دددددددلهجلالأت ددددددد  ه دددددددع هةت عدددددددلأجأهع دددددددتعةلهي دددددددلأ هتشنعدددددددنه   دددددددلهجلالأت ددددددد  ه دددددددع هةت عدددددددلأجأههه-ةع ةدددددددلهجلالأت ددددددد  هجي  دددددددع :هةع ةدددددددلهجلالأت ددددددد  هجي  دددددددع :ه-55
هجينلأج ل جينلأج ل 

لاجت دددددددد لأهجيةلأاددددددددع أهلاجت دددددددد لأهجيةلأاددددددددع أه(ه(هههAmos.v25  جياع سعددددددددلهةدددددددد هجدددددددد له لأ دددددددد ة هجياع سعددددددددلهةدددددددد هجدددددددد له لأ دددددددد ة هههجي ةويلددددددددلجي ةويلددددددددلةع نيددددددددلهةع نيددددددددله-66
ه  جيو ع جيو ع جية   لأعهوجيتأاعلأهجية   لأعهوجيتأاعلأه

هة ع  هجينلأج لهوت    هجية لأجأه عة ه ع ا  ة ع  هجينلأج لهوت    هجية لأجأه عة ه ع ا  يستأ نهة ها  أهيستأ نهة ها  أه-ةع ةله لأو   خهجية :هةع ةله لأو   خهجية :ه-77
هلاجت  لأهصن ه    هة ع  هجينلأج ل لاجت  لأهصن ه    هة ع  هجينلأج ل -جيتشسعلهجيع ةس هجيتو عنم:هجيتشسعلهجيع ةس هجيتو عنم:ه-88
يستش دددددد هةدددددد هولددددددونهتوجعددددددعهيستش دددددد هةدددددد هولددددددونهتوجعددددددعه-:ه:هKolmogorov-Smirnov تشسعددددددلهجيتوجعددددددعهجي  ععدددددد تشسعددددددلهجيتوجعددددددعهجي  ععدددددد   -99

ه    عع هيس ع   أهجية شو لهة هةلتةعه ع لهجينلأج ل  عع هيس ع   أهجية شو لهة هةلتةعه ع لهجينلأج ل
ه((Goodness-of-Fitةر لأجأهش  هجية    له ةر لأجأهش  هجية    له -1010
ه
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 ولل الفصل ا
 الدراسات السابقةمن  بعض: يانالثالمبحث 

ر لسكككك    مصككككدرا  مصككككدرا    السكككك    السكككك      الدراسكككك  الدراسكككك    تشكككك  تشكككك   ر لسكككك  مهمكككك  اً لكككك   لاملككككا ال كككك شرلا االتكككك  ت  كككك  شككككر     مهمكككك  اً لكككك   لاملككككا ال كككك شرلا االتكككك  ت  كككك  شككككر    

علمككككك  ادملكككككا لم ككككك  ل  اا علمككككك  ادملكككككا لم ككككك  ل  اا للدراسككككك   الت  ل لككككك خ ا لكككككا مكككككا  ككككك   اسكككككه مه   ككككك  ت كككككالا  هككككك  للدراسككككك   الت  ل لككككك خ ا لكككككا مكككككا  ككككك   اسكككككه مه   ككككك  ت كككككالا  هككككك  

 متغلرا  الدراس .متغلرا  الدراس .

 -::قيمة قيمة الالمقترح مقترح بببعض الدراسات الخاصة بعض الدراسات الخاصة   -ولًا:ولًا:أأ

 ( ( Rintamäki et al.,2007))دراس  دراس  -11

  Identifying competitive customer value propositions in retailing الدراس  ع ااا
   لتاز   ال لا    للز اا الت   سل  ال لم  م ترح تشدلد

خ مككككا  كككك   خ مككككا  كككك     لتاز كككك   لتاز كككك   ال لككككاال لككككا   كككك  كككك   للز ككككااللز ككككاا  الت   سككككل الت   سككككل   ال لمكككك ال لمكككك   م ترشكككك  م ترشكككك    لتشدلككككدلتشدلككككد  إ كككك رإ كككك ر  ت ككككالرت ككككالر الدراس  دف 

    ر لسككككككر لسكككككك  أ  كككككك دأ  كككككك د  أر  كككككك أر  كككككك   تشدلككككككدتشدلككككككد  تكككككك تكككككك   إ إ خ خ   للز ككككككااللز ككككككاا  الت   سككككككل الت   سككككككل   ال لمكككككك ال لمكككككك   عككككككرا عككككككرا   لتشدلككككككدلتشدلككككككد   كككككك ر كككككك راا

 ..االرمزل االرمزل   اال    ل اال    ل   االاظل ل االاظل ل   الامتص دل الامتص دل   الز اا   الز اا     ل لم ل لم    رمل  رمل 

 دراس  تشلللل  م هج الدراس 

 .  ل دا /  لس اعل   ما ز   ا شر    الدراس عل   

 

  ت  ج الدراس 

  لل  مكككك لل  مكككك   شكككك  رشكككك  ر  ماككككردماككككرد  مككككامككككا  أ رككككرأ رككككر   ككككا ككككا  الز ككككااالز ككككاا  ملمكككك ملمكككك   م تككككرحم تككككرح  أاأا  إلكككك إلكككك   تاصككككل   تكككك  ج الدراسكككك تاصككككل   تكككك  ج الدراسكككك 

  ل لكككككال لكككككا    م كككككم ككككك  االشكككككر  االشكككككر    الز كككككااالز كككككاا   ظكككككر ظكككككر  ااهككككك  ااهككككك    لكككككر  لكككككر    اسكككككتراتلا اسكككككتراتلا   م هكككككا م هكككككا   ههأ كككككأ ككككك  إ إ خ خ   التا رلككككك التا رلككككك 

  ال ضككككك ل ال ضككككك ل   ل ككككك لجل ككككك لج  الز كككككااالز كككككاا  ملمككككك ملمككككك   م تكككككرحم تكككككرح  علككككك علككككك   ال ككككك   ال ككككك     التااكككككهالتااكككككه  أاأا  إ إ خ خ الت   سكككككل الت   سكككككل   االملكككككز االملكككككز   ال لمككككك ال لمككككك 

  علكككك علكككك   التر لككككزالتر لككككز   كككك   كككك    مككككامككككا  شلهكككك شلهكككك    كككك  كككك   السكككك   السكككك     االتسككككالااالتسككككالا  ال ككككدم  ال ككككدم     ككككةدار  ككككةدار   المت ل كككك المت ل كككك   المهمكككك المهمكككك 

 ..  الز ااالز اا  لشدد  لشدد    الت الت   االرً   االرً     الاشتل ا  الاشتل ا  
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 (&Kiiski,2017 Voutilainen) دراس  -2

 Building a Customer Value Proposition for a Game Analytics الدراس  ع ااا
Company 

 الأل  ب تشلل   لشر   الز اا ملم  م ترح    ء
 

  دف الدراس 

  ت كككككككالرت كككككككالر  شكككككككر   شكككككككر     دا ككككككك دا ككككككك   المسكككككككت دملاالمسكككككككت دملا  شكككككككرا  شكككككككرا    اشتل اككككككك  اشتل اككككككك    تشدلكككككككدتشدلكككككككد  إلككككككك إلككككككك  كككككككد   الدراسككككككك   كككككككد   الدراسككككككك  

خ خ االمسككككككككت دملااالمسككككككككت دملا  ال دمكككككككك ال دمكككككككك   م كككككككك ع م كككككككك ع   اشتل اكككككككك  اشتل اكككككككك     ككككككككلا ككككككككلا  التاا ككككككككاالتاا ككككككككا  م ر كككككككك م ر كككككككك خ  كككككككك لا خ  كككككككك لا   الأل كككككككك بالأل كككككككك ب

  ممككككك ممككككك    ككككك ف   ككككك ف     شككككك   شككككك    تشدلكككككد  تشدلكككككد    لكككككت لكككككت   لككككك لككككك   المسكككككت دملاالمسكككككت دملا  م  عككككك  م  عككككك    اشتل اككككك  اشتل اككككك    أاأا  إلككككك إلككككك   لإضكككك      لإضكككك    

  الإضكككككك   الإضكككككك     التشدلككككككدالتشدلككككككد  أاأاشككككككشكككككك  مككككككامككككككا  خختشسككككككل ه تشسككككككل ه   لم ككككككالم ككككككا  متااضكككككك  متااضكككككك    ملمكككككك ملمكككككك   م ترشكككككك  م ترشكككككك    إلكككككك إلكككككك   لكككككك د لكككككك د 

  المشتملككككككلاالمشتملككككككلا  الز كككككك  االز كككككك  ا  مككككككامككككككا  الامتككككككرابالامتككككككراب  ع ككككككدع ككككككد  الم ل كككككك  الم ل كككككك    عمللكككككك عمللكككككك    كككككك  كككككك   لسكككككك عدلسكككككك عد  أاأا  ل شتل اكككككك  ل شتل اكككككك  

ع ككككك ء  أ ضككككك أ ضككككك    شككككك   شككككك    الز ككككك  االز ككككك  ا  اشتل اككككك  اشتل اككككك    لكككككت   لكككككت      لمككككك  لمككككك الال  م تكككككرحم تكككككرح  اتشسكككككلااتشسكككككلا ع ككككك ءاا    لت كككككدل لت كككككدل   أداا أداا   اا 

 ..الم تل  الم تل    المست دملاالمست دملا  ل   ع  ل   ع    أ ض أ ض    ش   ش    مستهد  مستهد     دم   دم  

 دراس  تشلللل  م هج الدراس 

 للأل  ب   CSAعل   ما ز   ا شر    عل   الدراس 

 

  ت  ج الدراس 

  مكككك مكككك ا ا   شككككرلش شككككرلش   ل كككك ل كككك   االاككككداا االاككككداا   ال لمكككك ال لمكككك   م تككككرحم تككككرح  لاشكككك  لاشكككك    عككككاعككككا  ع كككك ر ع كككك ر    تكككك  ج  كككك ة الدراسكككك  تكككك  ج  كككك ة الدراسكككك     أ ككككأ كككك  

  شككككككر  شككككككر     دمكككككك  دمكككككك   تل كككككك تل كككككك    لككككككف لككككككفا ا    ما الكككككك  ما الكككككك الال  أل كككككك بأل كككككك ب  ت ككككككالرت ككككككالر  شككككككر  شككككككر    دا كككككك دا كككككك   اشتل اكككككك ته اشتل اكككككك ته    كككككك  كككككك 

  عكككك عكككك دد  أاأامكككك  مكككك      ع متهكككك  خع متهكككك  خ  أسكككك  أسكككك    علكككك علكككك   تككككهتككككهم  لام  لا  مهكككك مهكككك   م هكككك م هكككك   أ أ ا ا   خخالاشتل اكككك  الاشتل اكككك    تلككككاتلككككا  الش لكككك الش لكككك 

هكككككك  لا لل كككككك  تامككككككا هكككككك  لا لل كككككك  تامككككككا م م   أ أ   م ر كككككك م ر كككككك    كككككك   كككككك    مككككككامككككككا  م تل كككككك م تل كككككك   لشككككككرا  لشككككككرا    ااضكككككك ه ااضكككككك ه   ال دمكككككك ال دمكككككك   ت ككككككالرت ككككككالر

الشككككككر   الشككككككر     لم ل كككككك  لم ل كككككك    مككككككامككككككا  لزلككككككدلزلككككككد  ممكككككك ممكككككك   الز كككككك  االز كككككك  ا  مككككككامككككككا  الامتككككككرابالامتككككككراب   كككككك  كككككك   لسكككككك عدلسكككككك عد  اأ  م هكككككك اأ  م هكككككك   الز ككككككااالز ككككككاا

   عل   الدراس .عل   الدراس .
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 (Zhang et al.,2019) دراس  -3

 What Makes the Sharing Economy Successful: An Empirical الدراس  ع ااا
Examination of Customer Value Propositions  

 الت   سل  الز اا ملم  لم ترح تشلللل  دراس  :  اش   التش ر   الامتص د لا   ال   م 
 

  دف الدراس 

  المزالكككككككك المزالكككككككك   ام  ر كككككككك ام  ر كككككككك   التشكككككككك ر  التشكككككككك ر    الامتصكككككككك دالامتصكككككككك د  أعمكككككككك  أعمكككككككك    ل مككككككككا  ل مككككككككا    الز ككككككككااالز ككككككككاا  ملمكككككككك ملمكككككككك   م تككككككككرحم تككككككككرح  تشدلككككككككدتشدلككككككككد

    كككك د  كككك دأأ    أر  ككككأر  ككككخ مككككا  كككك   اعتمكككك د خ مككككا  كككك   اعتمكككك د التشكككك ر  التشكككك ر    الامتصكككك دالامتصكككك د   كككك  كككك   الز ككككااالز ككككاا  ملمكككك ملمكككك   لم تككككرحلم تككككرح  الت   سككككل الت   سككككل 

  ال    لكككككك ال    لكككككك ال لمكككككك  ال لمكككككك  خخ  الااتم علكككككك الااتم علكككككك ال لمكككككك  ال لمكككككك  ا ا   الامتصكككككك دل الامتصكككككك دل ال لمكككككك  ال لمكككككك   كككككك    كككككك     الز ككككككااالز ككككككاا  ملمكككككك ملمكككككك   لم تككككككرحلم تككككككرح

 ..((ال لم  الت  الاال ال لم  الت  الاال خخ

 دراس  تشلللل  م هج الدراس 

 ال  لمل   للتااشر   ( مشترا ما ز   ا 1285عل   مت ش   غل   عل   الدراس 

 

  ت  ج الدراس 

  د كككككككاد كككككككا   كككككك  كككككك   أ ملكككككك أ ملكككككك   أ ركككككككرأ ركككككككر  االااتم علكككككك االااتم علكككككك   ال    لكككككك ال    لكككككك   ال ككككككل ال ككككككل   أاأاإلككككككك  إلككككككك    تاصككككككل   تكككككك  ج الدراسكككككك تاصككككككل   تكككككك  ج الدراسكككككك 

 مككككك   مككككك    خخالت  ا لككككك الت  ا لككككك   الأعمككككك  الأعمككككك     ككككك  ككككك   االت  لككككك االت  لككككك   الامتصككككك دل الامتصككككك دل   ال كككككل ال كككككل   مكككككامكككككا  الشكككككراءالشكككككراء  إعككككك د إعككككك د   إلككككك إلككككك   الز ككككك  االز ككككك  ا

  ال كككككككككل ال كككككككككل   مكككككككككامكككككككككا  أ  كككككككككرأ  كككككككككر   ت ككككككككدلر ت ككككككككدلر  تشظككككككككك تشظككككككككك   اال    لككككككككك اال    لككككككككك   الااتم علكككككككك الااتم علكككككككك   ال كككككككككل ال كككككككككل   أاأا  ال تككككككككك  جال تككككككككك  ج  ظهككككككككر ظهككككككككر 

 ..التش ر  التش ر    الامتص دالامتص د  ماما  الز ااالز اا  ملم ملم   م ترحم ترح  شلثشلث  ماما  االامتص دل االامتص دل   الت  الاال الت  الاال 

 (Kundu 2020,)دراس   -4
 Creating an Effective Customer Value Proposition Process الدراس  ع ااا

 الز اا ملم  لم ترح   عل  عملل  ش ءأ 
 

  دف الدراس 
  م ل كككك  م ل كككك  علكككك  علكككك    تر لككككزتر لككككزالالا ا   للشككككر   ماتمككككا الدراسكككك للشككككر   ماتمككككا الدراسكككك   الز ككككااالز ككككاا  ملمكككك ملمكككك   م تككككرحم تككككرح    كككك ء  كككك ء  عمللكككك عمللكككك   شكككك ءشكككك ءأ أ 

  المشتملككككككلاالمشتملككككككلا  للز كككككك  اللز كككككك  ا  الز ككككككااالز ككككككاا  ملمكككككك ملمكككككك   م تككككككرحم تككككككرح    كككككك ء  كككككك ء   كككككك   كككككك    مككككككامككككككا  التسككككككالاالتسككككككالا  اعمللكككككك  اعمللكككككك    الشككككككر  الشككككككر  

 ..  م ت ر م ت ر   ادلد ادلد   أساااأسااا        للشر  للشر  

 دراس  تشلللل  م هج الدراس 
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 .  ل دا/ الم لام   ت  الاال  ص  ع ل case شر  عل   ما ز   ا  عل   الدراس 

 
  ت  ج الدراس 

  أس سككككككل أس سككككككل   م لامكككككك  م لامكككككك  صككككككدر صككككككدر      مكككككك  مكككككك لل  الز ككككككااالز ككككككاا  ملمكككككك ملمكككككك   م تككككككرحم تككككككرح  أاأاإلكككككك  إلكككككك     تكككككك  ج الدراسكككككك  تكككككك  ج الدراسكككككك   شكككككك ر شكككككك ر أأ

  مكككككككامكككككككا   اكككككككزء اكككككككزء  ال لمككككككك ال لمككككككك   تاصكككككككل تاصكككككككل مكككككككا  ككككككك   مكككككككا  ككككككك     المسكككككككتهدفالمسكككككككتهدف  للامهكككككككارللامهكككككككار   لمككككككك  لمككككككك الال  تاصكككككككل تاصكككككككل   ع كككككككدع كككككككد

  الم ترشككككككك  الم ترشككككككك    ات كككككككدل ات كككككككدل   المشتملكككككككلاالمشتملكككككككلا  الز ككككككك  االز ككككككك  ا  اككككككك باككككككك ب  مرككككككك مرككككككك   خخ  م تل ككككككك م تل ككككككك   مراشككككككك مراشككككككك    ككككككك  ككككككك   الم ل ككككككك  الم ل ككككككك  

االتككككك  االتككككك    للامهكككككارللامهكككككار  اا رلككككك اا رلككككك الال  ملماسككككك ملماسككككك الال   اا كككككد اا كككككدت كككككدل  الت كككككدل  الم هككككك خ  مككككك  ل مككككك  علككككك  م هككككك خ  مككككك  ل مككككك  علككككك    االت ككككك ا االت ككككك ا 

 ..المستهدفالمستهدف  للامهارللامهار  ال م ال م   اشتل ا  اشتل ا    ماما  تتاا اتتاا ا

 
 -باستجابة الزبون المستندة للتجربة:باستجابة الزبون المستندة للتجربة:بعض الدراسات الخاصة بعض الدراسات الخاصة   -ثانيا:ثانيا:

 -: الدراسات العربية-1
 (2013خ اآ راادراس  ع د الله  -أ

 ت  ل   الا ص ح عا تارل  الز اا الدراس  ع ااا
امكككككككد  امكككككككد    الم شارككككككك الم شارككككككك   الم ظمككككككك الم ظمككككككك الز كككككككاا  ككككككك  الز كككككككاا  ككككككك    تار ككككككك تار ككككككك عكككككككا عكككككككا   الإ صككككككك حالإ صككككككك حتشدلكككككككد مسكككككككتا  تكككككككا ر ت  لككككككك   تشدلكككككككد مسكككككككتا  تكككككككا ر ت  لككككككك     دف الدراس 

  تسككككككك عد  ككككككك ة تسككككككك عد  ككككككك ة   أاأاا لكككككككف لم كككككككا ا لكككككككف لم كككككككا   الز ككككككك  اخ الز ككككككك  اخ مكككككككا مكككككككا   التار ككككككك التار ككككككك إسكككككككه مه   ككككككك  الشصكككككككا  علككككككك   ككككككك ة  إسكككككككه مه   ككككككك  الشصكككككككا  علككككككك   ككككككك ة  

التكككك  ت شككككد   التكككك  ت شككككد     الأ ككككدافالأ ككككدافت  لكككك   الم ظمكككك   كككك  الشصككككا  علكككك   كككك ة ال  ككككر  اتسكككك لر    كككك  تش لككككا ت  لكككك   الم ظمكككك   كككك  الشصككككا  علكككك   كككك ة ال  ككككر  اتسكككك لر    كككك  تش لككككا 

 .الم ظم الم ظم 

 دراس  است  عل  م هج الدراس 

 ل سترم رال رام   الأاس مصرف الشرا عل   ما ال ل دا  الادارل  ال  مل      الدراس  عل  

تسكككككككككت د  املكككككككككا ت  لككككككككك   تسكككككككككت د  املكككككككككا ت  لككككككككك     الم شارككككككككك الم شارككككككككك الم ظمككككككككك  الم ظمككككككككك  إدار  إدار    أاأا  للدراسككككككككك للدراسككككككككك   الإشصككككككككك  ل الإشصككككككككك  ل أظهكككككككككر  ال تككككككككك  ج أظهكككككككككر  ال تككككككككك  ج   ت  ج الدراس 

تت ككككككك لا أ ملككككككك  ت  لككككككك   تت ككككككك لا أ ملككككككك  ت  لككككككك   الز ككككككك  اخ  كككككك لا الز ككككككك  اخ  كككككك لا   سككككككتر  ء ت  لككككككك   شكككككككاث   سككككككتر  ء ت  لككككككك   شكككككككاث   تار ككككككك  الز كككككككااتار ككككككك  الز كككككككاا  عكككككككاعكككككككا  الإ صكككككك حالإ صكككككك ح

التككككك  التككككك    ل ككككك  ال شككككك       ل ككككك  ال شككككك       إلككككك إلككككك ار مككككك  لراكككككا  لكككككا ار مككككك  لراكككككا  لكككككا   الم ظمككككك  الم شارككككك الم ظمككككك  الم شارككككك  ككككك   ككككك    تار ككككك تار ككككك عكككككا عكككككا   الإ صككككك حالإ صككككك ح

ال كككك ل  ال كككك ل    عككككا   ل كككك  المسككككتا  الت  كككك عككككا   ل كككك  المسككككتا  الت  كككك          ضكككك ضكككك  الت كككك م  الت كككك م  امككككا تتصككككف  ككككه مككككا سككككرل   كككك  امككككا تتصككككف  ككككه مككككا سككككرل   كككك    تم رسككككه تم رسككككه 
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 الم ظم .الم ظم .ست دمه ست دمه تتال   ال   

 
 (2015خ اعل ارلر دراس   -ب

 ارر التسالا الش ار     تار   الز اا الدراس  ع ااا
اا امكككك  السكككك   المت  كككك  لتشسككككل ه  اا امكككك  السكككك   المت  كككك  لتشسككككل ه  تشدلككككد  ل لكككك  ت  مكككك  الم ظمكككك  ماتمككككا الدراسكككك  مككككا تار كككك  الز ككككتشدلككككد  ل لكككك  ت  مكككك  الم ظمكككك  ماتمككككا الدراسكككك  مككككا تار كككك  الز كككك  دف الدراس 

داراتهكككك  خ  ككككك لا تشككككك ل  أ داراتهكككك  خ  ككككك لا تشككككك ل  أاا  التشككككدل   التككككك  تاااههككككك  الم ظمككككك  التشككككدل   التككككك  تاااههككككك  الم ظمككككك  ا ا سكككك للب ت كككككالر تار ككككك  الز كككككاا خ سكككك للب ت كككككالر تار ككككك  الز كككككاا خ اا 

 الدراس     تش لا تار   ز اا مت ام .الدراس     تش لا تار   ز اا مت ام .ماتما ماتما 

  دراس  ت  ل ل م هج الدراس 

 عل   ما ال  مللا    شر   ال لف للتشال  الم ل  عل   الدراس 

هكككككك  هكككككك  أ أ   إ إ  كككككك  عمللكككككك   شككككككاث السككككككاا  كككككك  عمللكككككك   شككككككاث السككككككاا   ا  ا    لككككككر   لككككككر         الشككككككر   لا تككككككال  ا تم مككككككالشككككككر   لا تككككككال  ا تم مكككككك  أاأاظهككككككر   تكككككك  ج الدراسكككككك  ظهككككككر   تكككككك  ج الدراسكككككك  أأ  ت  ج الدراس 

ال ككككككككدم   ال ككككككككدم     تاكككككككك ةتاكككككككك ة  كككككككك له    كككككككك له  شككككككككا  الز كككككككك  ا ارداد أشككككككككا  الز كككككككك  ا ارداد أاالم كككككككك     االم كككككككك       تهمكككككككك  ااككككككككراء  شككككككككاث المسككككككككاش  تهمكككككككك  ااككككككككراء  شككككككككاث المسككككككككاش  

  إلكككك إلكككك شكككك ر  ال تكككك  ج شكككك ر  ال تكككك  ج أأا كككك ا مكككك   لككككا  اككككا   ككككلا الز ككككاا االشككككر   خ  مكككك  ا كككك ا مكككك   لككككا  اككككا   ككككلا الز ككككاا االشككككر   خ  مكككك  خخالم دمكككك  مككككا م كككك  الشككككر   الم دمكككك  مككككا م كككك  الشككككر   

   ل ل   الم دل  الدا لل  له .  ل ل   الم دل  الدا لل  له .ألض   ألض   تهت  تهت  ا ا ا ز الم  م   خ ا ز الم  م   خ أ أ الشر   تهت   سرع  الشر   تهت   سرع    أاأا

 

 

 (2019دراس   عل  خ- 
 

 الز اا  ها  عل  الز اا تار   أ   د أرر الدراس  ع ااا
  الشككككككراءالشككككككراء  تار كككككك تار كككككك   م كككككك م كككككك   مكككككك مكككككك   ال ككككككرااال ككككككراا   كككككك   كككككك    مككككككامككككككا  الز ككككككااالز ككككككاا  تار كككككك تار كككككك   تككككككأرلرتككككككأرلر  مككككككد مككككككد   علكككككك علكككككك   الت ككككككرفالت ككككككرف  دف الدراس 

 الز ااالز اا   ها  ها   عل عل   الشراءالشراء    د  د  الز ااالز اا  تار  تار    ات لل ات لل 
 است  عل  دراس  م هج الدراس 

 /مصرال   ر مرا ز التساا    ما ز   ا م    ال   لا    384 عل   الدراس 

 
  ت  ج الدراس 

ال ل ككككك  الم دلككككك  االت  عككككك  مكككككا المكككككاظ لا االت  عككككك  مكككككا الز ككككك  ا ال ل ككككك  الم دلككككك  االت  عككككك  مكككككا المكككككاظ لا االت  عككككك  مكككككا الز ككككك  ا   أاأا  إلككككك إلككككك شككككك ر  ال تككككك  ج  شككككك ر  ال تككككك  ج  أأ
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اال كككككدم   الغ ا لكككككك  الم دمككككك  لهكككككك  ع مكككككك  ارت ككككك     هاكككككك  الز ككككككاا خ ا  لتككككك ل  ت ككككككد تار كككككك  اال كككككدم   الغ ا لكككككك  الم دمككككك  لهكككككك  ع مكككككك  ارت ككككك     هاكككككك  الز ككككككاا خ ا  لتككككك ل  ت ككككككد تار كككككك  

الز ككككككاا مككككككا المصكككككك در الادلككككككد  التكككككك  تسككككككت دمه  الم ظمكككككك   لماااهكككككك  الم   سكككككك  ازلكككككك د  الز ككككككاا مككككككا المصكككككك در الادلككككككد  التكككككك  تسككككككت دمه  الم ظمكككككك   لماااهكككككك  الم   سكككككك  ازلكككككك د  

 شصته  السامل .شصته  السامل .

 
 -: الدراسات الاجنبية-2
 (Skard,2011) دراس -أ

 Brand and Customer Experience in Service Organizations: Literature الدراس  ع ااا
Review and Brand Experience Construct Validation 

ش ء أ    م ظم   ال دم : مراا   الأد ل   االتش ا ما صش   الز ااال  م  التا رل  اتار   
 تار   ال  م  التا رل 

مككككا التر لككككز  شكككك    كككك   مككككا التر لككككز  شكككك    كككك     الز ككككااالز ككككااتار كككك  تار كككك  ا ا ال  مكككك  التا رلكككك  ال  مكككك  التا رلكككك  الت ككككرف علكككك    ل كككك  ال  مكككك   ككككلا الت ككككرف علكككك    ل كككك  ال  مكككك   ككككلا   دف الدراس 

 ..عل  الم ظم   ال دمل عل  الم ظم   ال دمل 

 دراس  است  عل  م هج الدراس 

 شر   ما شر    التشال  الم ل  21عل   ما ز   ا  عل   الدراس 

ال  مككككك  التا رلكككككك  ال  مككككك  التا رلكككككك  شصككككك  ل   ككككككلا شصككككك  ل   ككككككلا إلككككك  ااككككككاد ع مككككك  ارت ككككك    ا  دلالكككككك  إإلككككك  ااككككككاد ع مككككك  ارت ككككك    ا  دلالكككككك  إشككككك ر   تككككك  ج الدراسكككككك  شككككك ر   تككككك  ج الدراسكككككك  أأ  ت  ج الدراس 

ل  مككككك  ل  مككككك  الز كككككاا لالز كككككاا لتار ككككك  تار ككككك    تككككك رر علككككك تككككك رر علككككك ش صكككككل  ال  مككككك  التا رلككككك  ش صكككككل  ال  مككككك  التا رلككككك     كككككةا كككككةاا  لتككككك ل  ا  لتككككك ل    خخ  الز كككككااالز كككككاااتار ككككك  اتار ككككك  

 ..  لل  م  التا رل لل  م  التا رل   عل  الرض  االالاءعل  الرض  االالاءا ا التا رل  التا رل  

 (Nasermoadeli et al.,2013)دراس  -ب
 Product attributes and brand equity in the mobile domain: The mediating الدراس  ع ااا

role of customer experience 
ال  م  التا رل     ما   اله تف المشما : الدار الاسل  لتار    اش اا مل ل الم تج   ص   

 الز اا
الم كككككككتج املمككككككك  ال  مككككككك  التا رلككككككك   ككككككك  ماككككككك   الم كككككككتج املمككككككك  ال  مككككككك  التا رلككككككك   ككككككك  ماككككككك     الت كككككككرف علككككككك    ل ككككككك  ال  مككككككك   كككككككلا  صككككككك   الت كككككككرف علككككككك    ل ككككككك  ال  مككككككك   كككككككلا  صككككككك     دف الدراس 
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ا تككككك رر  ككككك ة المكككككاارد ا تككككك رر  ككككك ة المكككككاارد ة ة ا لكككككف المكككككا لكككككف المكككككمكككككا  ككككك   الكككككدار الاسكككككل  لتار ككككك  الز كككككااخ مكككككا  ككككك   الكككككدار الاسكككككل  لتار ككككك  الز كككككااخ   الهككككك تف المشمكككككا الهككككك تف المشمكككككا 

 ..له تف المشما له تف المشما للمل ل  ال  م  التا رل  مل ل  ال  م  التا رل  ش اا ش اا عل  عل  

 دراس  است  عل  م هج الدراس 

 أامست دم  لله تف المشما     ت لا  262 عل   الدراس 

مل لككككك  مل لككككك  ش ككككاا ش ككككاا ال   لكككك  االمت كككك  للم تاكككك   تكككك رر علكككك  ال   لكككك  االمت كككك  للم تاكككك   تكككك رر علكككك    ال صكككك   ال صكككك     أاأا  إلكككك إلكككك  تكككك  ج الدراسكككك   تكككك  ج الدراسكككك    شكككك ر شكككك ر أأ  ت  ج الدراس 

سككككككككهال  الاسككككككككت دا  سككككككككهال  الاسككككككككت دا    أاأاالز ككككككككااخ ا  الز ككككككككااخ ا  مككككككككا  كككككككك   تار كككككككك  مككككككككا  كككككككك   تار كككككككك    للهكككككككك تف المشمككككككككا للهكككككككك تف المشمككككككككا ال  مكككككككك  التا رلكككككككك  ال  مكككككككك  التا رلكككككككك  

تتش ككككا ملمتهكككك  تتش ككككا ملمتهكككك    خ  ل مكككك خ  ل مكككك االتر لككككه االام للكككك   مككككد لا ت ككككاا ملمكككك  اا رلكككك  االتر لككككه االام للكككك   مككككد لا ت ككككاا ملمكككك  اا رلكككك    المدر كككك المدر كككك اال   ككككد  اال   ككككد    المدر كككك المدر كككك 

 الز اا.الز اا.عل  ملم  مل ل  ال  م  التا رل  للااّا  ما     تار   عل  ملم  مل ل  ال  م  التا رل  للااّا  ما     تار   

 
 (Bujisic,2014)دراس  - 
 

 Antecedents and Consequences of Customer Experience in Beverage الدراس  ع ااا
Establishments 

 المشرا    م سس      الز ااساا ا ا ت  ج تار   
عكككككككككدد مكككككككككا م ظمككككككككك   صككككككككك  ع  عكككككككككدد مكككككككككا م ظمككككككككك   صككككككككك  ع   ككككككككك   ككككككككك    الز كككككككككااالز كككككككككااالم تل ككككككككك  لتار ككككككككك  الم تل ككككككككك  لتار ككككككككك    ال تككككككككك  جال تككككككككك  جت كككككككككالر أدا  ل لككككككككك   ت كككككككككالر أدا  ل لككككككككك     دف الدراس 

علككككككك  الم ظمككككككك   ماتمكككككككا علككككككك  الم ظمككككككك   ماتمكككككككا ااع ااع أ كككككككأ ككككككك ككككككك   ككككككك    الز كككككككااالز كككككككاادراسككككككك  الأ ملككككككك  ال سككككككك ل  لتار ككككككك  دراسككككككك  الأ ملككككككك  ال سككككككك ل  لتار ككككككك  المشكككككككرا    خ المشكككككككرا    خ 

 ..الم شار الم شار الم ظم   الم ظم           الز ااالز ااعل  الاء عل  الاء   الز ااالز ااار   ار   تتلل    لا الت رف عل  تأرلر  لا الت رف عل  تأرلر  ..الدراس الدراس 

 دراس  است  عل  م هج الدراس 

 صر ل  /ا م   سل ادا ا   لغراد عل   ما   ب عل   الدراس 

تار كككك  الز ككككاا امككككرار الشككككراء    لاعتمكككك د علكككك  تار كككك  الز ككككاا امككككرار الشككككراء    لاعتمكككك د علكككك   ككككلا  ككككلا   ااككككاد ع مكككك  ارت كككك  ااككككاد ع مكككك  ارت كككك  مككككا أ كككك   تكككك  ج الدراسكككك  مككككا أ كككك   تكككك  ج الدراسكككك    ت  ج الدراس 

لتار كككك  لتار كككك  ال ل كككك  الااتم علكككك  أمككككا  م شككككر علكككك  المشكككك عر الإلا  لكككك  ال ل كككك  الااتم علكككك  أمككككا  م شككككر علكككك  المشكككك عر الإلا  لكككك    أاأا   مكككك  مكككك   التاكككك رب السكككك     لككككهخالتاكككك رب السكككك     لككككهخ

تاكككك ة الم ظمكككك  تاكككك ة الم ظمكككك    ا االكككك    السككككلا ل ا االكككك    السككككلا ل   الز كككك  االز كككك  االاء الاء   لاكككك    علكككك  لاكككك    علكككك  تكككك      شكككك   إتكككك      شكككك   إ  خ ا  لتكككك ل خ ا  لتكككك ل   الز كككك  االز كككك  ا
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مككككككا  كككككك   تككككككا لر الككككككدع  لل  مكككككك  المتسلسككككككل   ككككككلا الككككككالاء الم ر كككككك  مككككككا  كككككك   تككككككا لر الككككككدع  لل  مكككككك  المتسلسككككككل   ككككككلا الككككككالاء الم ر كككككك    الز ككككككااالز ككككككااالاء الاء   أضكككككك    إلكككككك أضكككككك    إلكككككك خ خ 

 االالاء ال      االالاء ال      

 
 -:بالميزة التنافسية المستدامةبعض الدراسات الخاصة  -:ا  ثالث

 -:الدراسات العربيةمن عدد -أ
 (2018ال  لم خدراس   -1
 تأرلر تار   الز اا    تش لا الملز  الت   سل  المستدام  الدراس  ع ااا

 
  دف الدراس 

لم هككككككا  تار كككككك  الز ككككككاا اتاظل هكككككك  لتش لككككككا الملككككككز  لم هككككككا  تار كككككك  الز ككككككاا اتاظل هكككككك  لتش لككككككا الملككككككز    م ر كككككك  مككككككد  ت  كككككك  الشككككككر   الم شاركككككك م ر كككككك  مككككككد  ت  كككككك  الشككككككر   الم شاركككككك 

 دلككككه  تار كككك  الز ككككاا  كككك  تش لككككا الملككككز   دلككككه  تار كككك  الز ككككاا  كككك  تش لككككا الملككككز  علكككك  الككككدار الكككك   تعلكككك  الككككدار الكككك   تالت   سككككل  خ   كككك لا الت ككككرف الت   سككككل  خ   كككك لا الت ككككرف 

 ..سل  المستدام     الشر   الم شار سل  المستدام     الشر   الم شار الت   الت   

 تشلللل دراس   م هج الدراس 

 لله تف ال     / ال رااما ال  مللا    شر    ارا ع م   ( 50  كعل   الدراس   عل   الدراس 

 
  ت  ج الدراس 

شصكككككك  ل   ككككككلا تار كككككك  شصكككككك  ل   ككككككلا تار كككككك  إإااككككككاد ع مكككككك  ارت كككككك    ا  دلالكككككك  ااككككككاد ع مكككككك  ارت كككككك    ا  دلالكككككك    إلكككككك إلكككككك تاصككككككل   تكككككك  ج الدراسكككككك  تاصككككككل   تكككككك  ج الدراسكككككك  

ظهككككككككر التشللكككككككك  لأ  كككككككك د الملككككككككز  الت   سككككككككل  ظهككككككككر التشللكككككككك  لأ  كككككككك د الملككككككككز  الت   سككككككككل  أأخ  مكككككككك  خ  مكككككككك  الز ككككككككاا االملككككككككز  الت   سككككككككل  المسككككككككتدام الز ككككككككاا االملككككككككز  الت   سككككككككل  المسككككككككتدام 

مكككككا مكككككا   لا كككككراد الم شكككككارلا لللكككككهلا كككككراد الم شكككككارلا لللكككككهعلككككك  اسكككككتا    مكككككا م ككككك  اعلككككك  اسكككككتا    مكككككا م ككككك  اأأ  كككككد الاكككككاد  ش كككككا   كككككد الاكككككاد  ش كككككا   أاأاالمسكككككتدام  المسكككككتدام  

 ستا    الز اا ا ء   لمرت   الر لر . ستا    الز اا ا ء   لمرت   الر لر . أم    د إأم    د إ مل    د الم در  الاا رل  خ  مل    د الم در  الاا رل  خ شلث الأشلث الأ

 

 (2019خ زع  ا ل ب دراس   -2
 ااررة    ت زلز الملز  الت   سل  المستدام  الأ ضرالا ت  ر  الدراس  ع ااا

 
  دف الدراس 

االملككككككز  االملككككككز    الأ ضككككككرالأ ضككككككرعككككككا م هككككككا  الا ت كككككك ر عككككككا م هككككككا  الا ت كككككك ر   الم شاركككككك الم شاركككككك لمككككككدراء الشككككككر   لمككككككدراء الشككككككر    ظككككككر   ظككككككر   كككككك ر  كككككك ر ت ككككككدل  إت ككككككدل  إ

الاركككككر( الم  كككككا   كككككلا متغلكككككرا  الاركككككر( الم  كككككا   كككككلا متغلكككككرا  الارت ككككك   ا الارت ككككك   ا   الت   سكككككل  المسكككككتدام  خ  ككككك لا ا ت ككككك ر ال  مككككك  الت   سكككككل  المسكككككتدام  خ  ككككك لا ا ت ككككك ر ال  مككككك  
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 ..الدراس الدراس 

 است  عل دراس   م هج الدراس 

 / ال راا ماماع  شر     را ا      ر ااعل   ما ال  مللا     عل   الدراس 

 
  ت  ج الدراس 

لككككككككرت   الكككككككك رر م  الكككككككك    كككككككك لملز  لككككككككرت   الكككككككك رر م  الكككككككك    كككككككك لملز    الأ ضككككككككرالأ ضككككككككرالا ت كككككككك ر الا ت كككككككك ر   أاأا  إلكككككككك إلكككككككك تاصككككككككل   تكككككككك  ج الدراسكككككككك  تاصككككككككل   تكككككككك  ج الدراسكككككككك  

ش  ككككككك  الملكككككككز  الت   سكككككككل  مكككككككا  ككككككك   ش  ككككككك  الملكككككككز  الت   سكككككككل  مكككككككا  ككككككك     الم شارككككككك الم شارككككككك الشكككككككر   الشكككككككر     أاأاالت   سكككككككل  المسكككككككتدام خ  مككككككك  الت   سكككككككل  المسكككككككتدام خ  مككككككك  

الا ت ككككككككك ر الا ت ككككككككك ر   أاأا ككككككككك  الم تاككككككككك   اال مللككككككككك   ا  ككككككككك  الم تاككككككككك   اال مللككككككككك   ا   الأ ضكككككككككرالأ ضكككككككككرتكككككككككأرلرا  عدلكككككككككد  مكككككككككا الا ت ككككككككك ر تكككككككككأرلرا  عدلكككككككككد  مكككككككككا الا ت ككككككككك ر 

         ء الملز  الت   سل  المستدام .       ء الملز  الت   سل  المستدام .   الا رر تأرلرا  الا رر تأرلرا    أاأا   الم تا       الم تا      الأ ضرالأ ضر

 (2020خ   م  اا راادراس   -3
 الص  عل  للم ظم   المستدام  الت   سل  الملز  تش لا    الترالا  زلجملا تأرلر الدراس  ع ااا

 
  دف الدراس 

خ خ المسككككككتدام المسككككككتدام   الت   سككككككل الت   سككككككل   الملككككككز الملككككككز   تش لككككككاتش لككككككاتشكككككك ل  مسككككككتا  تاظلككككككف المككككككزلج التسككككككال    كككككك  تشكككككك ل  مسككككككتا  تاظلككككككف المككككككزلج التسككككككال    كككككك  

 كككككك لا الت ككككككرف علكككككك    ل لكككككك  ال  مكككككك   الارت كككككك   االتككككككأرلر(  ككككككلا المككككككزلج التسككككككال    كككككك   كككككك لا الت ككككككرف علكككككك    ل لكككككك  ال  مكككككك   الارت كككككك   االتككككككأرلر(  ككككككلا المككككككزلج التسككككككال    كككككك  

 ..المستدام المستدام   الت   سل الت   سل   الملز الملز   تش لاتش لا

 است  عل دراس   م هج الدراس 

 / ال راا مص   الدار      غدادعل   ما ال  مللا     عل   الدراس 

 
  ت  ج الدراس 

لا  لككككككك   كككككككلا المكككككككزلج لا  لككككككك   كككككككلا المكككككككزلج ع مككككككك  ارت ككككككك   اتكككككككأرلر إع مككككككك  ارت ككككككك   اتكككككككأرلر إأا   ككككككك ا أا   ككككككك ا   إلككككككك إلككككككك تاصكككككككل   تككككككك  ج الدراسككككككك  تاصكككككككل   تككككككك  ج الدراسككككككك  

الشككككككككككر   الم شاركككككككككك  الشككككككككككر   الم شاركككككككككك    أاأاخ  ككككككككك لا خ  ككككككككك لا المسككككككككككتدام المسككككككككككتدام   الت   سكككككككككل الت   سكككككككككل   الملككككككككككز الملككككككككككز   تش لكككككككككاتش لكككككككككاالتسكككككككككال    كككككككككك  التسكككككككككال    كككككككككك  

اال  مكككككككك   ال  مكككككككك  االتسككككككككالا الم  شككككككككر لتم ل هكككككككك  مككككككككا اال  مكككككككك   ال  مكككككككك  االتسككككككككالا الم  شككككككككر لتم ل هكككككككك  مككككككككا   الإعكككككككك االإعكككككككك ااسككككككككت  ع  تاظلككككككككف اسككككككككت  ع  تاظلككككككككف 

 الالا  ل    تا ة تش لا الملز  الت   سل  المستدام . الالا  ل    تا ة تش لا الملز  الت   سل  المستدام .     اشداث المزلد ما التغلرااشداث المزلد ما التغلرا
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 -: الاجنبيةالدراسات  عدد من-ب
 (Berrell,2010)دراس  --1
 
 الدراس  ع ااا

Enhancing Employee Creativity for A Sustainable Competitive 
Advantage through Perceived Human Resource Management 

Practices and Trust in Management 
 الماارد إدار  مم رس       ما مستدام ال ت   سل ال ملز ال أا  ما ال  مللا إ داع ت زلز

 الإدار     االر   المدر   ال شرل 
 

  دف الدراس 
  مصككككككك درمصككككككك در  لتشدلكككككككدلتشدلكككككككد   ككككككك ا ككككككك اا ا       ككككككك     ككككككك   لاسكككككككت دامهلاسكككككككت دامه  الصكككككككل ل الصكككككككل ل   للشكككككككر   للشكككككككر     مكككككككد  مكككككككد    تكككككككا لرتكككككككا لر   كككككككا كككككككا

 ..التسال  التسال    الا ت  رالا ت  ر          ماما  مستدام مستدام الال  ت   سل ت   سل الال  ملز ملز الال

 دراس  تشلللل  م هج الدراس 

  الشا  صغلر  ل      ست شر   ( 329  ما ال  مللا   عل    الدراس عل   
 
 
 

  ت  ج الدراس 

  خخ  مسكككككتدام مسكككككتدام الال  ت   سكككككل ت   سكككككل الال  ملككككز ملككككز الال  مهككككك مهككككك   مصككككدرمصككككدر  التسكككككال  التسكككككال    الا ت ككككك رالا ت ككككك ر  أاأا  إلكككك إلكككك تاصككككل  الدراسككككك  تاصككككل  الدراسككككك  

  خخات   سككككككل ات   سككككككل   دل  مل لكككككك دل  مل لكككككك   امتصكككككك دل امتصكككككك دل    ل كككككك  ل كككككك    كككككك  كككككك   ت مكككككك ت مكككككك   التكككككك التكككككك   الشككككككر   الشككككككر     لتلككككككالتلككككككا    ل سكككككك    ل سكككككك      صكككككك   صكككككك 

  الم تل كككككك الم تل كككككك   التسككككككالاالتسككككككالا  عاامكككككك عاامكككككك   تشللكككككك تشللكككككك    كككككك   كككككك    مككككككامككككككا  التسككككككال  التسككككككال    الا ت كككككك رالا ت كككككك ر  تش لككككككاتش لككككككا   مكككككك  لم ككككككا مكككككك  لم ككككككا

  أسككككك أسككككك   علككككك علككككك        ككككك      ككككك   لم كككككالم كككككا  ادلكككككد ادلكككككد   ت   سكككككل ت   سكككككل   مزالككككك مزالككككك   ا تشككككك فا تشككككك ف  أاككككك أاككككك   مكككككامكككككا  المت  دلككككك المت  دلككككك   اع م تهككككك اع م تهككككك 

 ..المستدام المستدام   الت   سل الت   سل   المزال المزال 

 
 (Pratono et al.,2019)دراس  
 Achieving sustainable competitive advantage through green الدراس  ع ااا

entrepreneurial orientation and market orientation 
 الساا اتااله ال ضراء الاعم   تااله     ما مستدام ال ت   سل ال ملز ال تش لا

 
  دف الدراس 

  الأعمككككككككك  الأعمككككككككك    رلككككككككك د رلككككككككك د   تااكككككككككهتااكككككككككه  تشالككككككككك تشالككككككككك    ككككككككك  ككككككككك   المسككككككككك  م المسككككككككك  م   الم ظمككككككككك  الم ظمككككككككك     كككككككككلا كككككككككلا  الكككككككككت ل الكككككككككت ل   داردار  دراسككككككككك دراسككككككككك 

 ..المستدام المستدام   الت   سل الت   سل   المزال المزال   تشسلاتشسلا  إل إل   السااالساا  اتااهاتااه  ال ضراءال ضراء

 دراس  تشلللل  م هج الدراس 
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 ع  / الالال   المتشد  الامرل ل  شر      م تلف ال   (280  ما ال  للا   عل    عل   الدراس 
 
 
 

  ت  ج الدراس 

  الم ظمككككك  الم ظمككككك     كككككلا كككككلا  الكككككت ل الكككككت ل   لل كككككبلل كككككب  أاأا  إلككككك إلككككك         مالكككككمالككككك  مكككككل   مكككككل       ككككك ا  ككككك اإا إا   إلككككك إلككككك تاصكككككل   تككككك  ج الدراسككككك  تاصكككككل   تككككك  ج الدراسككككك  

  رلككككككك د رلككككككك د   تاالككككككهتاالككككككه  مكككككككامكككككككا  المككككككد   المككككككد     تل كككككك تل كككككك    ككككككك   ككككككك    مككككككامككككككا  ل مكككككك ل مكككككك   متكككككككدا  متكككككككدا     متغلككككككر متغلككككككر        مشارلككككككمشارلكككككك  ا  ا  دار دار 

   كككككةا كككككةا  رككككك رككككك   امكككككاامكككككاخ خ ال ككككك را ال ككككك را   ال  ككككك ءال  ككككك ء  داردار  لل كككككبلل كككككب  االككككك  االككككك    خخ  السكككككااالسكككككاا  اتااكككككهاتااكككككه  ال ضكككككراءال ضكككككراء  الأعمككككك  الأعمككككك  

  الكككككت ل الكككككت ل   أاأاخ  مككككك  خ  مككككك  مسكككككتدام مسكككككتدام   ت   سكككككل ت   سكككككل   ملكككككز ملكككككز   أ  كككككرأ  كككككر  تش لكككككاتش لكككككا  إلككككك إلككككك   لككككك د لككككك د   الم ظمككككك  الم ظمككككك     كككككلا كككككلا  الككككت ل الككككت ل 

  علكككك علكككك   الشككككر  الشككككر    لسككك عدلسككك عد        ألضككككألضكككك  ال ككككاال ككككا  الت   سكككل الت   سكككل   للملككككز للملككككز   ملمككك   ملمككك     ا  ا  مككككاردمككككارد    كككك   كككك   لكككل لكككل   الم ظمكككك  الم ظمكككك     كككلا كككلا

 ..الت   سل الت   سل   الملز الملز         السااالساا  اتاالهاتااله  الرل د الرل د   التااهالتااه  ماما  الاست  د الاست  د 

 
 (Khan et al.,2019)دراس  -3
 
 الدراس  ع ااا

Investment in intangible resources and capabilities spurs sustainable 
competitive advantage and firm performance 

 الشر   اأداء المستدام  الت   سل  الملز  لش ز الملماس  ًلر اال درا  الماارد    الاسترم ر
 

  دف الدراس 
   مككككك  مككككك   خخ  الشكككككر   الشكككككر     امكككككدرا امكككككدرا   الملماسككككك الملماسككككك   ًلكككككرًلكككككر  الر لسكككككل الر لسكككككل   المكككككااردالمكككككاارد   ككككك  ككككك   الاسكككككترم رالاسكككككترم ر  تكككككأرلرتكككككأرلر  دراسككككك دراسككككك 

  علكككككك علكككككك   للشككككككر   للشككككككر     الااتم علكككككك الااتم علكككككك   االمسكككككك الل االمسكككككك الل   الم للكككككك الم للكككككك   اال ككككككدر اال ككككككدر   ال  ككككككر ال  ككككككر   المكككككك  المكككككك    رأ رأ    لككككككا لككككككا   كككككك  كككككك 

 ..  الشر   الشر     اأداءاأداء  المستدام المستدام   الت   سل الت   سل   الملز الملز 

 دراس  تشلللل  م هج الدراس 

 الشا  صغلر  ل      ست ( شر   329  ماتمرل  عل    عل   الدراس 
 
 
 

  ت  ج الدراس 

    مكككككككك   مكككككككك    شكككككككك   شكككككككك    تتاسكككككككك تتاسكككككككك   المسككككككككتدام المسككككككككتدام   الت   سككككككككل الت   سككككككككل   لملككككككككز لملككككككككز اا  أاأا  إلكككككككك إلكككككككك تاصككككككككل   تكككككككك  ج الدراسكككككككك  تاصككككككككل   تكككككككك  ج الدراسكككككككك  

  اا  للشكككككككر   للشكككككككر     الااتم علككككككك الااتم علككككككك   المسككككككك الل المسككككككك الل   ا كككككككلاا كككككككلا  الشككككككر   الشككككككر     أداءأداءا ا   الم للككككككك الم للككككككك   ال كككككككدر ال كككككككدر    كككككككلا كككككككلا  ال  مكككككك ال  مكككككك 

   ككككككككك  ككككككككك         از لكككككككككاز لككككككككك  تتاسككككككككك تتاسككككككككك   للشكككككككككر   للشكككككككككر     الااتم علككككككككك الااتم علككككككككك   المسككككككككك الل المسككككككككك الل   أاأا  شكككككككككلاشكككككككككلا   ككككككككك  ككككككككك   الشكككككككككر   الشكككككككككر     أداءأداء

  إلكككككك إلكككككك   ال تكككككك  جال تكككككك  ج  تشككككككلرتشككككككلر مكككككك   مكككككك    خخ  ماتم كككككك ماتم كككككك   خخالشككككككر   الشككككككر     أداءأداءا ا   خخال  ككككككر ال  ككككككر   المكككككك  المكككككك    رأ رأ    ككككككلا ككككككلا  ال  مكككككك ال  مكككككك 

   شككككك   شككككك    الشكككككر   الشكككككر     أداءأداء  تش لكككككزتش لكككككز   ككككك  ككككك   الم للككككك الم للككككك   ال كككككدر ال كككككدر ا ا   خخللشكككككر   للشكككككر     الااتم علككككك الااتم علككككك   المسككككك الل المسككككك الل   داردار
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 ..المستدام المستدام   الت   سل الت   سل   لملز لملز اا          ماما  م  شرم  شر  ًلرًلر

 

 -::مناقشة الدراسات السابقةمناقشة الدراسات السابقة-خامساً:خامساً:

 -::الدراسات السابقةالدراسات السابقة  عنعنالدراسة الحالية الدراسة الحالية   ما يميزما يميز  -11

   ككككك  ككككك   تسككككك   تسككككك       مككككك   مككككك   دراسككككك دراسككككك   م هككككك م هككككك   تا ككككك تا ككككك   التككككك التككككك   الملكككككزا الملكككككزا   مكككككامكككككا  ال دلكككككدال دلكككككد   ككككك  ككككك   الدراسككككك الدراسككككك    ككككك ة ككككك ة  ززلكككككلكككككتتمتتم

  تمتكككككككك زتمتكككككككك ز  الدراسكككككككك الدراسكككككككك    كككككككك ة كككككككك ة  أاأا  ال ككككككككا ال ككككككككا   الم ككككككككاالم ككككككككا  خخ  المشلكككككككك المشلكككككككك   الصكككككككك لدالصكككككككك لد  علكككككككك علكككككككك   ال لمكككككككك ال لمكككككككك   إرككككككككراء ال شككككككككثإرككككككككراء ال شككككككككث

  دارسككككك دارسككككك    ككككك  ككككك    تلككككك  تلككككك   ت كككككدت كككككد  خخ  عراملككككك عراملككككك    ل ككككك  ل ككككك    ككككك  ككككك   أُارلككككك أُارلككككك   هككككك هككككك أ أ الملكككككزا  م هككككك  الملكككككزا  م هككككك    مكككككامكككككا   ماماعككككك    مككككك  ماماعككككك    مككككك 

تُمّ ككككككا تُمّ ككككككا   التككككك التككككك   لتار كككككك لتار كككككك لل لمككككك  االملككككككز  الت   سكككككل  المسككككككتدام  ااسكككككتا    الز ككككككاا المسكككككت د   لمككككك  االملككككككز  الت   سكككككل  المسككككككتدام  ااسكككككتا    الز ككككككاا المسكككككت د  الالم تكككككرح م تكككككرح 

اهككككككز  الهككككككك تف اهككككككز  الهككككككك تف تاكككككك ر  أتاكككككك ر  أم كككككك ع م كككككك ع   أاأا  إلكككككك إلكككككك   لإضكككككك      لإضكككككك    المضكككككك   خ المضكككككك   خ   ال لمكككككك ال لمكككككك   ت ظككككككل ت ظككككككل   مككككككامككككككا  الم ظمكككككك  الم ظمكككككك  

  تمتكككك زتمتكككك ز  الدراسكككك الدراسكككك    كككك ة كككك ة   ضكككك   عككككا  ككككاا ضكككك   عككككا  ككككااخ خ     شكككك  ال   عكككك    كككك  الامكككك  الشكككك ل شكككك  ال   عكككك    كككك  الامكككك  الشكككك ل أ أ ال  كككك   ل ككككد مككككا ال  كككك   ل ككككد مككككا 

  (( لمكككككككك  لمكككككككك الالم تككككككككرح م تككككككككرح     التكككككككك  ت  الكككككككك  المتغلككككككككرا  الر ركككككككك التكككككككك  ت  الكككككككك  المتغلككككككككرا  الر ركككككككك   لأالكككككككك لأالكككككككك اا  هكككككككك هكككككككك أ أ     السكككككككك    السكككككككك      الدراسكككككككك  الدراسكككككككك    عككككككككاعككككككككا

        اسكككككل اسكككككل   ا  ا  متغلكككككر متغلكككككر  اصككككك ه   اصككككك ه    ((لتار ككككك لتار ككككك للاسكككككتا    الز كككككاا المسكككككت د اسكككككتا    الز كككككاا المسكككككت د ا ا   ((الملكككككز  الت   سكككككل  المسكككككتدام الملكككككز  الت   سكككككل  المسكككككتدام ا ا 

دراسكككك  دراسكككك    خخشسككككب علمككككهشسككككب علمككككه  خخلكككك  لاككككد ال  شككككث لكككك  لاككككد ال  شككككث    كككك لا كككك لا  خخ كككك  ال ككككراا كككك  ال ككككرااتاكككك ر  ااهككككز  الهكككك تف ال  كككك   تاكككك ر  ااهككككز  الهكككك تف ال  كككك      كككك  كككك 

االتككككك  ت  ككككك  ال لسككككك   الم  صكككككر  االتككككك  ت  ككككك  ال لسككككك   الم  صكككككر    المككككك  ار    المككككك  ار  الر ركككككالر رككككك  الدراسككككك الدراسككككك تامكككككا متغلكككككرا  تامكككككا متغلكككككرا  ا  لككككك  ا  لككككك  أا أأا أمشللككككك  مشللككككك  

 التسالا الشدلث. التسالا الشدلث.         ل مل م

خ خ   شتمككككك   شتمككككك     الدراسككككك الدراسككككك   ستسكككككت لد مكككككا  ككككك ةستسكككككت لد مكككككا  ككككك ة  ماتمكككككا الدراسككككك ماتمكككككا الدراسككككك شكككككر    شكككككر       كككككةا كككككةا  الت  ل ككككك الت  ل ككككك   المسكككككتا المسكككككتا   اعلككككك اعلككككك 

خ ممككككك  لكككككدعا   خ ممككككك  لكككككدعا   الملكككككز  الت   سكككككل  المسكككككتدام الملكككككز  الت   سكككككل  المسكككككتدام علككككك  علككككك  م تكككككرح ملمككككك  الز كككككاا م تكككككرح ملمككككك  الز كككككاا ركككككر ركككككر سكككككتت رف علككككك  أسكككككتت رف علككككك  أ  إ إ 

    مشكككك   مشكككك   التكككك التكككك   الأالكككك الأالكككك   الدراسكككك الدراسكككك    كككك لا ت ككككد كككك لا ت ككككدخ خ  م تككككرح ملمكككك  الز كككك  ا م تككككرح ملمكككك  الز كككك  ازلكككك د  الا تمكككك    كككك لالتزا  زلكككك د  الا تمكككك    كككك لالتزا    إلكككك إلكككك 

م تككككككرح ملمكككككك  م تككككككرح ملمكككككك    م هككككككا م هككككككا   ر  ككككك ر  ككككك   التكككككك التكككككك   اال كككككك در اال كككككك در   ال لللكككككك ال لللكككككك   الدراسككككك  الدراسككككك    امككككككاامككككككا  خخ لمكككككك   لمكككككك  الالم تككككككرح م تككككككرح   ماضكككككاعماضكككككاع

 ..لتار  لتار  للا    الز اا المست د ا    الز اا المست د ااستااست  الز ااالز اا
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سكككككككتدام  سكككككككتدام   لمككككككك  االملكككككككز  الت   سكككككككل  الم لمككككككك  االملكككككككز  الت   سكككككككل  المالالم تكككككككرح م تكككككككرح علككككككك  دراسككككككك   علككككككك  دراسككككككك     تر كككككككز الدراسككككككك  الش للككككككك تر كككككككز الدراسككككككك  الش للككككككك    مككككككك  مككككككك 

الا تااككككككد الا تااككككككد (خ(ختاكككككك ر  ااهككككككز  الهكككككك تف ال  كككككك  تاكككككك ر  ااهككككككز  الهكككككك تف ال  كككككك      م كككككك عم كككككك ع   كككككك  كككككك   ((لتار كككككك لتار كككككك ااسككككككتا    الز ككككككاا المسككككككت د  لااسككككككتا    الز ككككككاا المسككككككت د  ل

 ..ت  ال  متغلرا  دراست   الش لل  ماتم  ت  ال  متغلرا  دراست   الش لل  ماتم    ((عل  شد عل  ال  شثعل  شد عل  ال  شث  دراس  دراس  

علككككك  عاامككككك  علككككك  عاامككككك  م تكككككرح ملمككككك  الز كككككاا م تكككككرح ملمككككك  الز كككككاا ًلكككككب الدراسككككك   السككككك        ككككك  لم ر ككككك  اركككككر ًلكككككب الدراسككككك   السككككك        ككككك  لم ر ككككك  اركككككر أأ  اا كككككة كككككة   ككككك لا ككككك لا

الملككككككككز  الت   سككككككككل  الملككككككككز  الت   سككككككككل  اًلككككككككب الدراسكككككككك   السكككككككك     ت  الكككككككك  متغلككككككككر اًلككككككككب الدراسكككككككك   السكككككككك     ت  الكككككككك  متغلككككككككر    ضكككككككك   عككككككككا  ككككككككاا ضكككككككك   عككككككككا  ككككككككاا  خخ ككككككككر   ككككككككر  أأ

اا كككككككداع ال كككككككك مللا اا كككككككداع ال كككككككك مللا   االمكككككككزلج الترالاكككككككك االمكككككككزلج الترالاكككككككك   الأ ضككككككككرالأ ضككككككككر  لا ت ككككككك ر   لا ت ككككككك ر  ككككككككر   ككككككككر  أأمككككككككا عاامككككككك  مككككككككا عاامككككككك    المسكككككككتدام المسكككككككتدام 

التككككك  ت  الككككك  متغلكككككر الملكككككز  الت   سكككككل  المسكككككتدام  مكككككا تارلككككك  التككككك  ت  الككككك  متغلكككككر الملكككككز  الت   سكككككل  المسكككككتدام  مكككككا تارلككككك    ((20182018ال  لم خال  لم خدراسككككك  دراسككككك    م عكككككدام عكككككدا

  اامككككك  ا كككككر    اامككككك  ا كككككر    لتار ككككك لتار ككككك للاسكككككتا    الز كككككاا المسكككككت د اسكككككتا    الز كككككاا المسكككككت د  لكككككا ت  الككككك  ارت ككككك    لكككككا ت  الككككك  ارت ككككك     زلككككك د   علككككك زلككككك د   علككككك خ خ الز كككككاا الز كككككاا 

خ الا تااككككد دراسكككك  علكككك  شككككد علكككك  ال  شككككث خ الا تااككككد دراسكككك  علكككك  شككككد علكككك  ال  شككككث     التسككككالا الشكككك ار  ا هاكككك  الز ككككاا االا صكككك حالتسككككالا الشكككك ار  ا هاكككك  الز ككككاا االا صكككك حمككككا مككككا 

ًلكككككب الدراسككككك   السككككك     م  عككككك   ًلكككككب الدراسككككك   السككككك     م  عككككك   أأت  الككككك  ت  الككككك    امككككدامككككد    خخت  الكككك  متغلكككككرا  دراسكككككت   الش للككككك  ماتم ككككك ت  الكككك  متغلكككككرا  دراسكككككت   الش للككككك  ماتم ككككك 

  الم كككككككك ع الم كككككككك ع خ الا م كككككككك  خ م كككككككك ع ال  ككككككك دا خ م كككككككك ع خ الا م كككككككك  خ م كككككككك ع ال  ككككككك دا خ م كككككككك ع   لاتصككككككك لا  االمشككككككككرا    الغ زلككككككك لاتصككككككك لا  االمشككككككككرا    الغ زلككككككك م تل   ام تل   ا

 ..   مص   الدار  / ال راا   مص   الدار  / ال راا  ((20202020  م  اا راا خ  م  اا راا خدراس  دراس  خ م عدا خ م عدا التشال  الم ل التشال  الم ل خخ

 -::الدراسات السابقةالدراسات السابقةمجالات الافادة من مجالات الافادة من   -22

دراسككككت   دراسككككت        كككك كككك  ال  شككككثال  شككككث  م هكككك م هكككك   لككككالككككا  أ أ     التككككالتكككك  ال دالكككك ال دالكككك    كككك  كككك      صكككك   ع مكككك   صكككك   ع مكككك        السكككك  السكككك    سكككك  سكككك  ااالدر الدر     للشكككك شكككك 

    ا ا لم هككككككلم هكككككك  أاسككككككاأاسككككككا     ر لكككككك ر لكككككك  د  د  اتزالككككككاتزالكككككك    للككككككللككككككال مال م  الم ر كككككك الم ر كككككك   ززت زلككككككت زلكككككك     كككككك كككككك   كككككك   اسككككككه مه  كككككك   اسككككككه مه   مككككككامككككككا  خخالش للكككككك الش للكككككك 

   أ ملكككككك  أ ملكككككك   ال  شككككككثال  شككككككث  م  عكككككك م  عكككككك   زلكككككك د زلكككككك د      كككككك كككككك    كككككك   كككككك أ أ   الكككككك  الكككككك    ا  لشكككككك  ا  لشكككككك    خخدراسككككككته دراسككككككته     اار ر امتغلككككككامتغلكككككك   كككككك   كككككك  ام ا ام ا 

  التكككك التكككك   ال تكككك  جال تكككك  ج  اامككككمكككك     ت  اهكككك ت  اهكككك  م  ر كككك م  ر كككك   إلكككك إلكككك   لإضكككك      لإضكككك      خخ لهكككك  لهكككك   الأ  كككك رالأ  كككك ر  مككككامككككا  لككككرلككككرال رال ر  اتاظلككككفاتاظلككككف  سككككته سككككته اار ر دد

 ككككك  ماككككك لا  الا ككككك د  مكككككا الدراسككككك    ككككك  ماككككك لا  الا ككككك د  مكككككا الدراسككككك   ة الدراسككككك  خا  لتككككك ل  لم كككككا تل كككككل  أة الدراسككككك  خا  لتككككك ل  لم كككككا تل كككككل  أ ككككك  ككككك     للهكككككللهكككككإإ  تاصكككككل تاصكككككل 

 -الس       لات :الس       لات :

 ..  ام   لمه  ال رعل   ام   لمه  ال رعل للالر لسالر لس  ه ه  متغلرات متغلرات  الش لل الش لل   س س اار ر ددلللل  ال ظر ال ظر   بب    الاالا  ت زلزت زلز  -11
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    التككككككالتكككككك  الم   لملكككككك الم   لملكككككك   الأ ككككككرالأ ككككككر      كككككك  كككككك  مككككككامككككككا  الإ كككككك د الإ كككككك د    كككككك   كككككك    مككككككامككككككا  سكككككك سكككككك اادر در لللل    الم ر ككككككالم ر كككككك  ءءال  كككككك ال  كككككك     دعككككككدعكككككك  -22

  أس سككككككه أس سككككككه     لككككككلككككككععال  شككككككث ال  شككككككث   مكككككك  مكككككك      التككككككالتككككككلدراسككككككت   الش للكككككك  لدراسككككككت   الش للكككككك    الم كككككك  لم الم كككككك  لم   الإ كككككك رالإ كككككك ر  ءء  كككككك   كككككك    كككككك  كككككك   سكككككك  م سكككككك  م 

 ..اال رعل اال رعل   الر لس الر لس   ال رضل  ال رضل     صل ً  صل ً 

للدراسكككككككك  مككككككككا  كككككككك   ا تراضكككككككك   للدراسكككككككك  مككككككككا  كككككككك   ا تراضكككككككك       ال رضككككككككال رضكككككككك  سكككككككك سكككككككك ااالدر الدر   م  كككككككك م  كككككككك   تصككككككككمل تصككككككككمل     لككككككككلككككككككعع  المسكككككككك عد المسكككككككك عد   -33

تلكككككككا تلكككككككا    ككككككك  ضكككككككاء مككككككك  مدمتكككككككه ككككككك  ضكككككككاء مككككككك  مدمتكككككككها  ل ككككككك  التكككككككرا    ل هككككككك  ا  ل ككككككك  التكككككككرا    ل هككككككك  خخال  مككككككك   الم   لككككككك   كككككككلا المتغلكككككككرا  ال  مككككككك   الم   لككككككك   كككككككلا المتغلكككككككرا  

 ..ا ر لس ا ر لس الدراس   ما متغلرا   رعل  أالدراس   ما متغلرا   رعل  أ

  مسكككككككتا مسكككككككتا     لكككككككلكككككككعع  ءءسكككككككااسكككككككاا  الت  لكككككككاالت  لكككككككا     ككككككك ككككككك  م تل ككككككك م تل ككككككك   م هالككككككك  م هالككككككك    اعتمكككككككد اعتمكككككككد       السككككككك  السككككككك    سككككككك  سككككككك  ااالدر الدر   أاأا  -44

 ككككداف  ككككداف لألأاا  إلكككك إلكككك ا كككك ا مككككد ل ككككاد ا كككك ا مككككد ل ككككاد خخ  الاشصكككك   الاشصكككك     سكككك للب التشللكككك سكككك للب التشللكككك أأ  تا تا مسككككمسكككك    لككككلككككعع  أاأا  الدراسكككك الدراسكككك   تصككككمل تصككككمل 

 تش ل ه . تش ل ه .   إل إل الت  س     ة الدراس   الت  س     ة الدراس   

 ..  الاست ت ا   االتاصل   ال  ص    لدراس   الس    الاست ت ا   االتاصل   ال  ص    لدراس   الس      ع عل    ع عل  الأالأ-55
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  يانالثالفصل 
 قيمة المقترح  :الأولالمبحث 

 تمهيد
  طلبههههه  طلبههههه    همهههههه  ت ایههههدهمهههههه  ت ایههههدمهههه   مهههه     ل ههههه ل ههههه   المجهههه   المجهههه     مههههه مههههه   ال دیههههدال دیههههد  فههههه فههههه   سهههه ی  سهههه ی    تحهههههو  تحهههههو    الیههههو الیههههو   المنظمههههه  المنظمههههه    تواجهههه تواجهههه 

  فیمهههه فیمهههه   اشههههتد اشههههتد   المن فسهههه المن فسهههه   أ أ فههههفهههه  وبنهههه لى ذلهههه   لهههه  وبنهههه لى ذلهههه   لهههه    ،،وجودتههههه وجودتههههه   المنتجهههه  المنتجهههه    بأصههههن  بأصههههن    م هههه فته م هههه فته   و یهههه د و یهههه د   ال بهههه   ال بهههه   

  ا لتهههه ا ا لتهههه ا   مهههه   هههه  مهههه   هههه    هوووو هوووو   لنجهههه م المنظمهههه   واسههههتدام  النجهههه ملنجهههه م المنظمهههه   واسههههتدام  النجهههه م  ال  یسهههه ال  یسهههه   ال وامهههه ال وامهههه    حههههد حههههد        بحیهههه بحیهههه   ،،بینههههه بینههههه 

  إ إ   المهههههوالی ،المهههههوالی ،  ال بههههه   ال بههههه     مههههه مههههه   واسههههه  واسههههه    ق ذهههههد ق ذهههههد   بنههههه بنههههه   التههههه التههههه   الن جحههههه الن جحههههه   والمنظمههههه  والمنظمههههه  ،،  لل بهههههو لل بهههههو   ف  قههههه ف  قههههه   قیمههههه قیمههههه   بتسهههههلی بتسهههههلی 

وههههه  بههههدو ه  تمنهههه  وههههه  بههههدو ه  تمنهههه    ،،لهوووو لهوووو   متمیهههه  متمیهههه    قیمهههه قیمهههه   تسههههلی تسههههلی   اسههههتم ا ی اسههههتم ا ی    هههه   هههه    مهههه مهههه   تحقهههه تحقهههه یی  و  ههههه و  ههههه   كسهههه كسهههه          د كهههه  د كهههه 

 . . الو لالو ل  إل إل   بدو هبدو ه  یقودیقود  ال يال ي  ال ض ال ض   تحهق تحهق   القیم القیم     لألأ  تح كه  ب تج ه المنظم   المن فس تح كه  ب تج ه المنظم   المن فس 

 -:مفهوم قيمة الزبون -ولا :أ
  المثههههه  المثههههه    سهههههبی سهههههبی   ذلههههه ذلههههه   ال بههههه   ال بههههه     ب ههههه ب ههههه   یقهههههد یقهههههد   إ إ لل بههههه   ، لل بههههه   ،   ا  ا  جهههههدجهههههد  م تلفههههه م تلفههههه    شهههههی ل شهههههی ل  القیمههههه القیمههههه   ت نههههه ت نههههه         یمكههههه یمكههههه 

  ..((Damijanic,2017:2))الأ هههههههههههه  الأ هههههههههههه    المیهههههههههههه ا المیهههههههههههه ا   ب هههههههههههه ب هههههههههههه   ذلهههههههههههه ذلهههههههههههه   المحههههههههههههدد المحههههههههههههدد   المنتجهههههههههههه  المنتجهههههههههههه    ب هههههههههههه ب هههههههههههه   سهههههههههههه  سهههههههههههه  

  یههههههت یههههههت   مهههههه مهههههه   ذهههههه د ذهههههه د و و   ..تحدیههههههدهتحدیههههههده  یصهههههه  یصهههههه    ملمههههههو ملمههههههو   غیهههههه غیهههههه   مفهههههههو مفهههههههو   القیمهههههه القیمهههههه         إلهههههه إلهههههه ( ( Olsson,2018:2))و شهههههه  و شهههههه  

                                            التبههههههههه د التبههههههههه د   ذملیههههههههه ذملیههههههههه   تتضهههههههههمنه تتضهههههههههمنه   التههههههههه التههههههههه   والتكههههههههه لی والتكههههههههه لی   الفوا هههههههههدالفوا هههههههههد  بهههههههههی بهههههههههی   مق یضههههههههه مق یضههههههههه   هههههههههه هههههههههه  ن ن  ذلههههههههه ذلههههههههه   قیمههههههههه قیمههههههههه الال  تصهههههههههو تصهههههههههو 

. (Zhang et al.,2019:276)   

  للفوا ههههدللفوا ههههد  الم لیهههه الم لیهههه   القیمهههه القیمهههه   ههههه ههههه   الأذمهههه  الأذمهههه     سههههوا  سههههوا   فهههه فهههه   القیمهههه القیمهههه       ( ( Flint et al.,2011:219ویهههه  )ویهههه  )

 ..لل   لل     یدف  یدف    ال يال ي  الس  الس    مق ب مق ب   ال بو ال بو   یتلق ه یتلق ه   الت الت   وا جتم ذی وا جتم ذی   وال دمی وال دمی   وا قتص دی وا قتص دی   التقنی التقنی 

  الم  صهههههه الم  صهههههه   التسههههههوی التسههههههوی    دبیههههه   دبیههههه    فهههههه فهههههه   نسهههههبیى نسهههههبیى   والحدیثهههههه والحدیثهههههه   المهمههههه المهمههههه   المفهههههه هی المفهههههه هی   مههههه مههههه   ال بههههههو ال بههههههو   قیمههههه قیمههههه   مفهههههههو مفهههههههو    هههههد   هههههد  یی

  قیمههههه قیمههههه   مفههههههو مفههههههو   أ أ بشهههههبشههههه  البههههه حثی البههههه حثی   لهههههد لهههههد   وتشههههه به وتشههههه به   الآ الالآ ال  ت هههههددت هههههدد  ی حهههههظی حهههههظ  ال بهههههو ال بهههههو   قیمههههه قیمههههه   مفههههههو مفههههههو   تن ولههههه تن ولههههه   التههههه التههههه 

  المنهههه ف المنهههه ف   مهههه مهههه   مهههه ی مهههه ی   ههههه ههههه   ال بههههو ال بههههو   قیمهههه قیمهههه       ( ( Gallarza et al.,2011:180))   كهههه  كهههه   حیهههه حیهههه ،،  ال بههههو ال بههههو 
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  المحهههههددالمحهههههدد  الوقههههه الوقههههه   فههههه فههههه   التسهههههلی التسهههههلی ، ، الم  مههههه الم  مههههه ، ، السههههه  السههههه  ، ، القیمههههه القیمههههه   تشهههههم تشهههههم   والتههههه والتههههه   ال بهههههو ال بهههههو   یتلق هههههه یتلق هههههه   التههههه التههههه   المسهههههتهدف المسهههههتهدف 

هههههه  قیمههههه  شههههه ل مههههه  ، هههههه  قیمههههه  شههههه ل مههههه  ،  ن ن  تفسهههههی ه  ذلههههه    تفسهههههی ه  ذلههههه  یمكههههه   یضهههههیمكههههه   یضهههههو و . . البیههههه البیههههه   ب هههههدب هههههد  ومههههه ومههههه   البیههههه البیههههه   قبههههه قبههههه   مههههه مههههه    هههههدم   هههههدم    سهههههوالسهههههوال

  ال بهههههه   ال بهههههه     تصههههههو ا تصههههههو ا   تتجهههههه و تتجهههههه و   ذنههههههدم ذنههههههدم   القیمهههههه القیمهههههه   شهههههه لشهههههه ل ن ن  یههههههت یههههههت   إ إ یضهههههه ى، یضهههههه ى،     ولههههههی  ب لضهههههه و   منتجهههههه   ملموسهههههه ولههههههی  ب لضهههههه و   منتجهههههه   ملموسهههههه 

  یههههههد  یههههههد  ي ذنههههههدم  ي ذنههههههدم      ،،  یتحملههههههه  ال بهههههه   یتحملههههههه  ال بهههههه     التهههههه التهههههه   التكهههههه لی التكهههههه لی    دمهههههه  دمهههههه / /   سههههههل  سههههههل    اسههههههت دا اسههههههت دا   مهههههه مهههههه   المكتسههههههب المكتسههههههب   للفوا ههههههدللفوا ههههههد

/ /   السهههههل  السهههههل    لف  هههههد لف  هههههد   تقیهههههیمه تقیهههههیمه       و و   ب  هتمههههه  ب  هتمههههه    جهههههدی جهههههدی    دمههههه  دمههههه / /   سهههههل  سهههههل    اسهههههت دا اسهههههت دا   مههههه مههههه   یتلقونههههه یتلقونههههه   مههههه مههههه         ال بههههه   ال بههههه   

 (.(.Flint et al.,2011:219))  م    م      ال دم ال دم 

  الكثیهههههه الكثیهههههه   بحهههههه بحهههههه تت  ،،  السهههههه ی السهههههه ی   التكنولههههههوج التكنولههههههوج   والتغیهههههه والتغیهههههه   القویهههههه القویهههههه   والمن فسهههههه والمن فسهههههه   ال بهههههه    المتجههههههدد ال بهههههه    المتجههههههدد   مط لهههههه مط لهههههه   بسههههههب بسههههههب 

  أ أ فهههههفههههه  ، لهههه ا، لهههه امنههههه منههههه   وا سههههتف د وا سههههتف د   بههههه بههههه   وا حتفهههه ظوا حتفهههه ظ  التن فسههههی التن فسههههی   الم ایههههه الم ایههههه   لتحقیهههه لتحقیهههه   جدیههههد جدیههههد   طهههه  طهههه    ذهههه ذهههه   الشهههه ك  الشهههه ك    مهههه مهههه 

  ..((Olsson,2018:2))السهههههو السهههههو   تح كهههههه تح كهههههه   التههههه التههههه   للشههههه ك  للشههههه ك      یسههههه   یسههههه   ههههههد ههههههد   ههههههوههههههو  متمیههههه   لل بههههه   متمیههههه   لل بههههه     قیمههههه قیمههههه    لههههه  لههههه 

  ،،  المسهههههتقب المسهههههتقب   وفههههه وفههههه     الأالأ  شههههه ك شههههه ك   لأيلأي  الن جحههههه الن جحههههه   ال وامههههه ال وامههههه    هههههه  هههههه    حهههههد حهههههد  متمیههههه   لل بههههه   متمیههههه   لل بههههه     قیمههههه قیمههههه   تقهههههدی تقهههههدی    صهههههب  صهههههب   إ إ 

  ت كی ههههه ت كی ههههه   الشهههه ك  الشهههه ك    مهههه مهههه   ال دیههههدال دیههههد  تحههههو تحههههو   لهههه ل لهههه ل   نتیجهههه نتیجهههه ال بهههه   ، و ال بهههه   ، و   سههههلو سههههلو و و    غبهههه  غبهههه   ذلهههه ذلهههه   الكبیهههه الكبیهههه   لتههههأثی هلتههههأثی ه  اى اى نظهههه  نظهههه  

  الحجههههه الحجههههه   تقلهههههی تقلهههههی    و و  الجهههههود الجهههههود   إدا  إدا    ط یههههه ط یههههه   ذههههه ذههههه   التحسهههههی التحسهههههی    جههههه  جههههه   مههههه مههههه   الشههههه ك الشههههه ك   دا ههههه دا ههههه   الهههههدا ل الهههههدا ل   البحههههه البحههههه   مههههه مههههه 

  لتحقیههههههه لتحقیههههههه   السههههههه  السههههههه    إلههههههه إلههههههه   ال شهههههههی ال شهههههههی   والتصهههههههنی والتصهههههههنی   ال شهههههههی ال شهههههههی   تههههههه  تههههههه  ننالإالإ   و و  التج  یههههههه التج  یههههههه   ال ملیههههههه  ال ملیههههههه    هندسههههههه هندسههههههه   إذههههههه د إذههههههه د    و و

 (.(.Zhang et al.,2019:276))  لل ب   لل ب     قیم قیم    فض  فض 

هههههههه  هههههههه  أنأنبب  الم لیههههههه الم لیههههههه   الن حیههههههه الن حیههههههه   مههههههه مههههههه   الغ لههههههه الغ لههههههه   فههههههه فههههههه      نههههههه نههههههه  ذلههههههه ذلههههههه   ال بهههههههو ال بهههههههو   قیمههههههه قیمههههههه ت ههههههه   ت ههههههه     المهههههههو دالمهههههههو د  منظهههههههو منظهههههههو ومههههههه  ومههههههه  

  نتههههههه   نتههههههه     فههههههه فههههههه   للشههههههه ك للشههههههه ك   ال بههههههه   ال بههههههه     ذ قههههههه  ذ قههههههه    جمیههههههه جمیههههههه    و و،،  ال بههههههه   ال بههههههه     مجموذههههههه مجموذههههههه    و و،،  لل بهههههههو لل بهههههههو   المقهههههههد  المقهههههههد    المسههههههه هم المسههههههه هم 

  وجهههههه وجهههههه   ذلهههههه ذلهههههه و و   ال بهههههه   ال بهههههه     یههههههد كه یههههههد كه   التهههههه التهههههه   القیمهههههه القیمهههههه   ذلهههههه ذلهههههه   ال بههههههو ال بههههههو   منظههههههو منظههههههو   ی كهههههه ی كهههههه   ، فهههههه  حههههههی ، فهههههه  حههههههی المههههههو د المههههههو د   الشهههههه ك الشهههههه ك 

  وصهههههه وصهههههه   ی كهههههه ی كهههههه و و ..((Liozu,2017:4))المههههههو دالمههههههو د  مهههههه مهههههه   ال  قهههههه ال  قهههههه   إیقهههههه  إیقهههههه     و و  ،،لمواصههههههل لمواصههههههل   دواف هههههه دواف هههههه   ذلهههههه ذلهههههه   التحدیههههههدالتحدیههههههد

  الحهههه   الحهههه     م ظهههه م ظهههه   فهههه فهههه ، ف، فال  قهههه  ال  قهههه    تبهههه د تبهههه د   مسههههتو مسههههتو   ذلهههه ذلهههه    و و  المنههههت المنههههت   تبهههه د تبهههه د   مسههههتو مسههههتو   ذلهههه ذلهههه   إمهههه إمهههه   ال بههههو ال بههههو   قیمهههه قیمهههه 

  هههههوهههههو  ال بههههو ال بههههو   قیمهههه قیمهههه   فههههه فههههه   أ أ فههههفهههه  وب لتهههه ل وب لتهههه ل ، ، المنههههت المنههههت   تبهههه د تبهههه د   وتكهههه لی وتكهههه لی   منهههه ف منهههه ف   ذلهههه ذلهههه   ال بههههو ال بههههو   قیمهههه قیمهههه   ت  یهههه ت  یهههه   ی تمههههدی تمههههد
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  التكهههه لی التكهههه لی   إلهههه إلهههه   ب لإضهههه ف ب لإضهههه ف   المنههههت المنههههت   جههههود جههههود   ال بههههو ال بههههو   قیمهههه قیمهههه   ت اذهههه ت اذهههه   إ إ ال بهههه   ، ال بهههه   ،   ل ضهههه ل ضهههه   بنهههه لبنهههه ل  مجهههه دمجهههه د  مهههه مهههه    كثهههه  كثهههه 

 Zeithaml et))و شههههههه  و شههههههه  . . ((Damijanic,2017:20))  المنهههههههت المنهههههههت   لتبههههههه د لتبههههههه د   الم دیههههههه الم دیههههههه   وغیههههههه وغیههههههه   الم دیههههههه الم دیههههههه 

al.,2020:2 ) ) والتكههههه لی والتكههههه لی   المنتجههههه  المنتجههههه    مههههه مههههه   ال بهههههو ال بهههههو   ذلیهههههه ذلیهههههه   یحصههههه یحصههههه   التههههه التههههه   المنههههه ف المنههههه ف   بهههههی بهههههی   الفههههه  الفههههه  هههههه  هههههه   ن ن  إلههههه إلههههه  

ذلهههههه  ذلهههههه    المد كهههههه المد كهههههه   وممهههههه  تقههههههد  یمكهههههه  ت هههههه   قیمهههههه  ال بههههههو وممهههههه  تقههههههد  یمكهههههه  ت هههههه   قیمهههههه  ال بههههههو   ،،المنهههههه ف المنهههههه ف   تلهههههه تلهههههه   ذلهههههه ذلهههههه   للحصههههههو للحصههههههو   یههههههدف ه یههههههدف ه   التهههههه التهههههه 

 -ه :ه : ن ن

  مهههه مهههه   بمجموذهههه بمجموذهههه   القیهههه  القیهههه     هههه   هههه    تقههههدیمه  مهههه تقههههدیمه  مهههه   ویههههت ویههههت ، ، ال بهههه   ال بهههه     ذلیههههه ذلیههههه   یحصهههه یحصهههه   التهههه التهههه   المنهههه ف المنهههه ف   مهههه مهههه   مجموذهههه مجموذهههه 

  المح فظههههه المح فظههههه    جههههه  جههههه   مههههه مههههه   المنظمههههه  و ب  نهههههه المنظمههههه  و ب  نهههههه   بهههههی بهههههی   تهههههت تهههههت   التههههه التههههه   التف ذلیههههه التف ذلیههههه   الصهههههف الصهههههف    ا  ا   شهههههط شهههههط ننوالأوالأ  المم  سههههه  المم  سههههه  

دامهههه   ذلههههیه ذلههههیه  دامهههه وا    بههههی بههههی   مهههه مهههه   الفهههه  الفهههه    وههههه وههههه   ه،ه،  هههه   هههه   تهههه تهههه   ومهههه ومهههه    ذطهههه  ذطهههه   مهههه مهههه   مق  نهههه مق  نهههه   ههههه  تمثهههه ههههه  تمثهههه  ن نكمهههه  كمهههه    م ههههه ،م ههههه ،  ال  قهههه ال  قهههه   وا 

  هنههههه  هنههههه    ،،  للقیمههههه للقیمههههه   ال بههههه   ال بههههه     إد ا إد ا   كیفیههههه كیفیههههه   ذههههه ذههههه   النظههههه النظههههه   مجمهههههو  التضهههههحی  . وبغههههه مجمهههههو  التضهههههحی  . وبغههههه   إلههههه إلههههه   المنههههه ف المنههههه ف   مجمهههههو مجمهههههو 

 -::وهم  ا ت  وهم  ا ت    القیم القیم   ت  یف  ت  یف    جمی جمی   ف ف       مهممهم      مشت كمشت ك      ق سمق سم

 ..ال دم  ال دم  / /   السل السل   است دا است دا           م م   القیم القیم   ش لش ل ن ن  یت یت   -11

  ال بهههههههو ال بهههههههو   یتلق هههههههه یتلق هههههههه   التههههههه التههههههه   الفوا هههههههدالفوا هههههههد  بهههههههی بهههههههی   مق  نههههههه مق  نههههههه   یتضهههههههم یتضهههههههم   والههههههه يوالههههههه ي  ،،  ال بههههههه   ال بههههههه     تصهههههههو ا تصهههههههو ا   ذلههههههه ذلههههههه   ی تمهههههههدی تمهههههههد  -22

 یقدمونه .یقدمونه .  الت الت   والتضحی  والتضحی  

 -::قيمة قيمة الالمقترح مقترح   -::ثانيا  ثانيا  

فهههههه   سههههههوا  فهههههه   سههههههوا     ى  ى  حههههههد  كثهههههه  المصههههههطلح   اسههههههت دام حههههههد  كثهههههه  المصههههههطلح   اسههههههت دام هههههه   السههههههنوا  ا  یهههههه    هههههه   السههههههنوا  ا  یهههههه   قیمهههههه  قیمهههههه  الال  مقتهههههه ممقتهههههه م صههههههب   صههههههب  

جمهو ههههههه  جمهو ههههههه    إلهههههه إلهههههه الأذمهههههه   لوصهههههه  مههههههد  قههههههد   الشهههههه ك   ذلهههههه  توصههههههی   سهههههه    المبی هههههه   والتسههههههوی  الأذمهههههه   لوصهههههه  مههههههد  قههههههد   الشهههههه ك   ذلهههههه  توصههههههی   سهههههه    المبی هههههه   والتسههههههوی  

القههههههه   ال شههههههه ی  ذنهههههههدم  حهههههههدد القههههههه   ال شههههههه ی  ذنهههههههدم  حهههههههدد       ینیهههههههینیههههههه ن نثمثم  إلههههههه إلههههههه القیمههههههه  القیمههههههه    مقتههههههه ممقتههههههه مذههههههه د  مههههههه  ت هههههههود بدایههههههه  ذههههههه د  مههههههه  ت هههههههود بدایههههههه  ، و ، و المسهههههههتهد المسهههههههتهد 

((,1988Michaels&Lanning))  لل بههههههو لل بههههههو ب لم ایهههههه  التهههههه  یههههههت  تقههههههدیمه  ب لم ایهههههه  التهههههه  یههههههت  تقههههههدیمه        بیههههههبیهههههه     نهههههه نههههههالقیمهههههه  ذلهههههه  القیمهههههه  ذلهههههه    مقتهههههه ممقتهههههه م  

ی طلههه  ی طلههه    أ أ فههه   لههه  الوقههه  كهههفههه   لههه  الوقههه  كهههو و   ..((Flint et al.,2011:219))  فههه  دف ههه فههه  دف ههه   ال بهههو ال بهههو والسههه   الههه ي ی غههه  والسههه   الههه ي ی غههه  

    أنههههأنههههكك  إ إ ،،ذلهههه  ههههه ا الههههنه  اسهههه  نظهههه   توصههههی  القیمهههه  وقههههد اشههههتم  ذلهههه  ذملیهههه  مهههه  ثهههه    طههههوا   ذلهههه  ههههه ا الههههنه  اسهههه  نظهههه   توصههههی  القیمهههه  وقههههد اشههههتم  ذلهههه  ذملیهههه  مهههه  ثهههه    طههههوا   
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لتههههههههههههههههوفی  القیمهههههههههههههههه  والث لثهههههههههههههههه  لإیصهههههههههههههههه   لتههههههههههههههههوفی  القیمهههههههههههههههه  والث لثهههههههههههههههه  لإیصهههههههههههههههه     یهههههههههههههههه یهههههههههههههههه  ن نوالثوالثال طههههههههههههههههو  الأولهههههههههههههههه  ههههههههههههههههه  ا تیهههههههههههههههه   القیمهههههههههههههههه  ال طههههههههههههههههو  الأولهههههههههههههههه  ههههههههههههههههه  ا تیهههههههههههههههه   القیمهههههههههههههههه  

 ..((Talola,2016:17))القیم القیم 

  والمقههههههه یی والمقههههههه یی   الأههههههههدا الأههههههههدا   تحدیهههههههدتحدیهههههههد  یمكنهههههههه یمكنهههههههه   ،،  المسهههههههتهدفی المسهههههههتهدفی    ب  نهههههههه  ب  نهههههههه   هههههههه هههههههه   مههههههه مههههههه   الشههههههه ك الشههههههه ك   تفهههههههه تفهههههههه         بمجههههههه دبمجههههههه دفف

  مههههه مههههه   الشههههه ك الشههههه ك    بههههه    بههههه     اسهههههت اتیجی اسهههههت اتیجی   القیمههههه القیمههههه   مقتههههه ممقتههههه م  یحهههههددیحهههههدد  إ إ ، ، تقدیمههههه تقدیمههههه   تنهههههويتنهههههوي  الههههه يالههههه ي  القیمههههه القیمههههه   بمقتههههه مبمقتههههه م  ال  صههههه ال  صههههه 

  الشههههههه ك الشههههههه ك   تقهههههههدمه تقهههههههدمه   التههههههه التههههههه   والصهههههههو  والصهههههههو    وال  قههههههه وال  قههههههه   وال دمههههههه وال دمههههههه   والسههههههه  والسههههههه    للمنهههههههت للمنهههههههت   الممیههههههه الممیههههههه   المههههههه ی المههههههه ی   وصههههههه وصههههههه    ههههههه   ههههههه  

  بشههههههك بشههههههك   ل ب  نهههههه ل ب  نهههههه   تف لهههههه تف لهههههه         الشههههه ك الشههههه ك   تتوقههههه تتوقههههه   مهههههه مهههههه   تنقههههه تنقههههه         یجهههههه یجهههههه ال بههههه   ، كمههههه  ال بههههه   ، كمههههه    مهههههه مهههههه   مسهههههتهدف مسهههههتهدف   لمجموذههههه لمجموذههههه 

 (.(.Talola,2019:18))من فسیه من فسیه   ذ ذ   م تل م تل    و و   فض  فض 

  ال  یسهههههههه ال  یسهههههههه   الأسههههههههب  الأسههههههههب    ذلهههههههه ذلهههههههه   الضههههههههولالضههههههههول  یسههههههههلطیسههههههههلط  قیمهههههههه قیمهههههههه الال  مقتهههههههه ممقتهههههههه م        إلهههههههه إلهههههههه ( ( :1111Hartikka,2015))و شهههههههه  و شهههههههه  

  ذنههههههدذنههههههد  القیمهههههه القیمهههههه   مقتهههههه ممقتهههههه م  ی  ههههههدی  ههههههد  إ إ ، ، من فسههههههیه من فسههههههیه   مهههههه مهههههه   ولههههههی ولههههههی   الشهههههه ك الشهههههه ك   ههههههه هههههههه ه  مهههههه مهههههه   یشههههههت يیشههههههت ي  ال بههههههو ال بههههههو   تج هههههه تج هههههه   التهههههه التهههههه 

  ..الشههههههه ك الشههههههه ك   ب ههههههه و ب ههههههه و   اهتم مههههههه اهتم مههههههه   و یههههههه د و یههههههه د   ال بهههههههو ال بهههههههو   مههههههه مههههههه   للتواصههههههه للتواصههههههه   ف ذلههههههه  ف ذلههههههه     دا  دا   ،،  صهههههههحی صهههههههحی   بشهههههههك بشهههههههك   صهههههههی غت صهههههههی غت 

  القیمهههه القیمهههه   مقتهههه ممقتهههه م  تقههههدی تقههههدی   فقههههطفقههههط  للشهههه ك للشهههه ك   یمكهههه یمكهههه   ،،  لل بههههو لل بههههو   القیمهههه القیمهههه   تكههههوی تكههههوی   ذملیهههه ذملیهههه    هههه    هههه     الشهههه ك الشهههه ك   ت مهههه ت مهههه   ذنههههدم ذنههههدم و و 

Zhang et ))    النه یهههههه النه یهههههه   فهههههه فهههههه   القیمهههههه القیمهههههه   یحههههههددیحههههههدد  الهههههه يالهههههه ي  هههههههوهههههههو  ال بههههههو ال بههههههو         إ إ   ،،  القیمهههههه القیمهههههه   شهههههه لشهههههه ل ن ن  ولههههههی ولههههههی 

al.,2019:275 .) .)  قیم .قیم .الالمقت م مقت م ا ال ذدد م  الب حثی  حو  مفهو  ا ال ذدد م  الب حثی  حو  مفهو    ((44))ی    الجدو  ی    الجدو 

 قیم .المقت م ا ال ذدد م  الب حثی  حو  مفهو   ( 4)الجدو 

 المفهو  الب ح  والسن   
1 Cova& Salle,2008:270  التههههه التههههه   القیمههههه القیمههههه   مههههه  حیههههه مههههه  حیههههه   المنتجههههه  المنتجههههه    مههههه مههههه   ال بههههه   ال بههههه     یتوق هههههه یتوق هههههه         یمكههههه یمكههههه   التههههه التههههه   للفوا هههههدللفوا هههههد  وصههههه وصههههه  

 مق بله .مق بله .  م ی م ی   مبلغمبلغ  دف دف   ف ف   ی غ ی غ   والت والت   لل بو لل بو   المنتج  المنتج    تمنحه تمنحه 
2 Hudadoff,2009:5  ال بو ال بو   ذلیه ذلیه   سیحص سیحص   الت الت   التج ب التج ب   ذ ذ   وموثو وموثو   ومقن ومقن   واض واض   ت بی ت بی  .. 
3 Gallarza et 

al.,2011:180 
 .ممی  بشك   ل  تف   وكی  لم  تقدمه  الت  الف  د  یش م ال ي المواق  تحدید   بی

4 et al.,2011:219Flint  و و  سهههههل  سهههههل    شههههه الشههههه ال  ذنهههههدذنهههههد  ال بهههههو ال بهههههو   یتوق هههههه یتوق هههههه         یمكههههه یمكههههه   والتههههه والتههههه   المسهههههتقبلی المسهههههتقبلی   القیمههههه القیمههههه   أ أ بشهههههبشههههه  وذهههههودوذهههههود   
 ..الش ك الش ك   م م    دم  دم 
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5 1965,2011:čLindi  ال دم ال دم    و و  ب لسل  ب لسل    لل بو لل بو   بتقدیمه بتقدیمه   ت د الش ك ت د الش ك   الت الت   المحتمل المحتمل   القیم القیم.. 
1 Hassan,2012:68  لل ب   لل ب     قیم قیم   توفی توفی   إل إل   تهد تهد   كی كی   لإیص  لإیص    الش ك الش ك   تست دمه تست دمه   است اتیجی است اتیجی    دا  دا.. 
7 50,:Effendy     نفسههههه نفسههههه   وتمییهههه وتمییهههه   لل بهههه   لل بهههه      ذلهههه  ذلهههه   قیمهههه قیمهههه   تقههههدی تقههههدی   الشهههه ك الشهههه ك   بههههه بههههه   تقتهههه متقتهههه م  التهههه التهههه   الكیفیهههه الكیفیهههه   ذهههه ذهههه       بیههههبیهههه  

 ..المن فسی المن فسی   ذ ذ 
8 5Madhani,20132013:  لأسههههه    لأسههههه   ال ههههه و  التفضهههههیلی  كال ههههه و  التفضهههههیلی  ك  ال هههههدم   التههههه  تقههههدمه  الشههههه ك  اوال هههههدم   التههههه  تقههههدمه  الشههههه ك  او  مههههه مههههه   ك ملههههه ك ملههههه   مجموذهههه مجموذهههه     

 ال ب   .ال ب   .  لب  لب    تقدمه  الش ك تقدمه  الش ك   الت الت 
9 Payne et al.,2017:467 الوقهههههه الوقهههههه   بمهههههه و بمهههههه و   شهههههه ك  ه شهههههه ك  ه   مهههههه مهههههه   تح لفههههههه تح لفههههههه   وفهههههه وفهههههه   الشهههههه ك الشهههههه ك   مهههههه مهههههه   لل بهههههه   لل بهههههه     الإجم لیهههههه الإجم لیهههههه   لتج بهههههه لتج بهههههه اا  ،،  

 ..البی البی   نقط نقط   ف ف   ذنه ذنه   الإب غالإب غ  یت یت   الت الت   تل تل   م م   بد ى بد ى 
10 ,2017:19ćDamijani  القی القی   م م   م ین م ین   مجموذ مجموذ   لتقدی لتقدی   ل ب  نه ل ب  نه   تقدم تقدم   ش ك ش ك الال  م م   ضمن ضمن   ذدذدو و.. 
11 Liozu,2017:201  فههههههه فههههههه   ب لقیمههههههه ب لقیمههههههه   م تبطههههههه م تبطههههههه   سهههههههتكو سهههههههتكو   التبههههههه د التبههههههه د   فههههههه فههههههه   القیمههههههه القیمههههههه   أ أ بهههههههبهههههههلل بههههههه    لل بههههههه      البههههههه   البههههههه     یقدمههههههه یقدمههههههه   ذهههههههدذهههههههدو و  

 ..ا ست دا ا ست دا 
 

12 Olsson et al.,2018:2 لهههه و و   مهههه مهههه   ت مهههه ت مهههه   ،،  قیمهههه قیمهههه    ا  ا   متب دلهههه متب دلهههه   وذههههودوذههههود لهههه ا    تبهههه د تبهههه د   إلهههه إلهههه   یسهههه و یسهههه و   الهههه ی الهههه ی الشهههه ك  وال بهههه    الشهههه ك  وال بهههه      ا 
 ..ذ د ذ د 

13 Zhang et al.,2019:275 ذلیهههههههه ذلیهههههههه   سیحصههههههه سیحصههههههه   التههههههه التههههههه   القیمههههههه القیمههههههه   بفوا هههههههدبفوا هههههههد  اى اى وذهههههههدوذهههههههد  ویمثههههههه ویمثههههههه   ،،  الشههههههه ك  لل بههههههه   الشههههههه ك  لل بههههههه     تقدمههههههه تقدمههههههه   مقتههههههه ممقتههههههه م  
 ..وب ده وب ده   ا ست دا ا ست دا   تج ب تج ب    ثن ل ثن ل  ال ب   ال ب   

14 Mohd et al.,2019:454  تسهههههتطی تسهههههتطی   ومههههه ومههههه    كثههههه  كثههههه   یقهههههد هیقهههههد ه   ب  نهههههه  ب  نهههههه         الشههههه ك الشههههه ك   ت تقهههههدت تقهههههد  مههههه مههههه   أ أ بشهههههبشههههه  اسهههههت اتیج اسهههههت اتیج   إدا يإدا ي  قههههه ا قههههه ا  
 ..تن فسی تن فسی   می  می    یمنحه یمنحه   تقدیم تقدیم 

15 Shulga& 
Busser,2020:1 

   ههههه   ههههه    مههههه مههههه   تقهههههدیمه تقهههههدیمه   یهههههت یهههههت   التههههه التههههه   القیمههههه القیمههههه   نهههههو نهههههو   ویوضههههه ویوضههههه   لل بههههه   لل بههههه     القیمههههه القیمههههه   شههههه لشههههه ل ن ن  كیفیههههه كیفیههههه ههههههو ههههههو 
 ..وال دم  وال دم  السل  السل  

11 2Stancu et al.,2020:  واست دام واست دام   المنت المنت   ش الش ال  ذندذند  المستهد المستهد   ال بو ال بو   سید كه سید كه   الت الت   للتج   للتج     وص وص.. 
17 Mishra et 

al.,2020:264 
  ح مهههههه ح مهههههه   وتقههههههدی وتقههههههدی   المههههههوا دالمههههههوا د  مشهههههه  ك مشهههههه  ك   ذلهههههه ذلهههههه   الشهههههه ك الشهههههه ك   بقههههههد  بقههههههد    ا تصهههههه  ا تصهههههه    تسههههههه تسههههههه   اسههههههت اتیجی اسههههههت اتیجی    دا  دا 
 ..المستهدفی المستهدفی   لل ب   لل ب     ذ لی ذ لی   قیم قیم    ا  ا 

18 Zeithaml et 
al.,2020:134 

  بشهههههك بشهههههك    لههههه  لههههه   تف ههههه تف ههههه   وكیههههه وكیههههه   لمههههه لمههههه   تقهههههدمه تقهههههدمه   التههههه التههههه   الف  هههههد الف  هههههد   یشههههه میشههههه م  الههههه يالههههه ي  المواقههههه المواقههههه   تحدیهههههدتحدیهههههد      بیهههههبیههههه
  وسههههههب وسههههههب     تحلههههههه تحلههههههه   التههههه التههههه   والمشههههههكل والمشههههههكل   الشههههه ك الشههههه ك   تسههههههتهدف تسههههههتهدف   الههههه يالههههه ي  المشههههههت يالمشههههههت ي  یصههههه یصههههه   فهههههههوفهههههههو  ممیههههه ،ممیههههه ،
 الش ك   ا    .الش ك   ا    .  م م   واض واض   بشك بشك    فض  فض   كونه كونه 

 ذ ه: م  إذداد الب ح  وف  ا دبی    المصدر
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  قیمهههه قیمهههه   لتولیههههدلتولیههههد  تج  یهههه تج  یهههه   ط یقهههه ط یقهههه   -  :  : نهههه نههههذلهههه  ذلهههه  قیمهههه  قیمهههه  الالیمكهههه  ت  یهههه  مقتهههه م یمكهههه  ت  یهههه  مقتهههه م ذهههه ه ذهههه ه   ومهههه   هههه   مهههه  تقههههد  ومهههه   هههه   مهههه  تقههههد  

   هههههه   هههههه    مههههه مههههه    لهههههه  لهههههه   حسههههه  حسههههه    یههههههت یههههههت   مههههه مههههه   وغ لبههههه ى وغ لبههههه ى   المحتملههههههی ،المحتملههههههی ،  ال بههههه   ال بههههه     اسههههههتهدا اسههههههتهدا   ذنهههههدذنهههههد  منتجههههه   الشهههههه ك منتجههههه   الشهههههه ك   فههههه فههههه 

 ..ال ب   ال ب     إل إل   الش ك الش ك   قدمه قدمه تت  الت الت   للمن ف للمن ف   الإجم ل الإجم ل   المجمو المجمو   حس  حس  

 -::قيمة قيمة الالهمية مقترح همية مقترح أأ-ثالثا :ثالثا :

  نشهههههههه طی نشهههههههه طی   حههههههههددحههههههههدد  الهههههههه يالهههههههه ي( ( (Lanning&Michaels,1988  قبهههههههه قبهههههههه   مهههههههه مهههههههه   قیمهههههههه قیمهههههههه الال  بمقتهههههههه مبمقتهههههههه م  ا هتمهههههههه  ا هتمهههههههه    بههههههههد بههههههههد 

  تطهههههوی تطهههههوی    نهههههد نهههههد، ف، فالقیمههههه القیمههههه   تسهههههلی تسهههههلی   نظههههه  نظههههه    شههههه لشههههه ل ن نو و   ،،  القیمههههه القیمههههه   مقتههههه ممقتههههه م  تطهههههوی تطهههههوی   همههههه همههههه   المفههههههو المفههههههو   وفههههه  هههههه اوفههههه  هههههه ا      یسهههههی  یسهههههی

   و و/ /   وو  ال بهههههو ال بهههههو   ذلههههه ذلههههه   ت هههههودت هههههود  التههههه التههههه   الفوا هههههدالفوا هههههد   یههههه د  یههههه د   ذلههههه ذلههههه   الت كیههههه الت كیههههه   یكهههههو یكهههههو         یجههههه یجههههه   ،،  لل بهههههو لل بهههههو   القیمههههه القیمههههه   مقتهههه ممقتهههه م

  ال بهههههههو ال بهههههههو   قیمههههههه قیمههههههه   مقتههههههه ممقتههههههه م  یهههههههت  بنههههههه ل یهههههههت  بنههههههه ل    لههههههه  لههههههه   إلههههههه إلههههههه اضههههههه ف  اضههههههه ف    ،،((Saarijärvi,2012:383))التضهههههههحی  التضهههههههحی    تقلیههههههه تقلیههههههه 

  مهههه مهههه   ف ذلیهههه ف ذلیهههه    كثهههه  كثهههه   بشههههك بشههههك   اسههههت دامه اسههههت دامه   الشهههه ك الشهههه ك   تسههههتطی تسههههتطی   التهههه التهههه   والمههههوا دوالمههههوا د  الكفهههه لا الكفهههه لا   ذلهههه ذلهههه   ب لشهههه ك ب لشهههه ك   ال هههه  ال هههه  

   كهههههههههد كهههههههههد  ،،، وب لمق بههههههههه ، وب لمق بههههههههه تن فسهههههههههی تن فسهههههههههی   میههههههههه  میههههههههه    إلههههههههه إلههههههههه   تههههههههه ديتههههههههه دي  ،،  نوذهههههههههه نوذهههههههههه   مههههههههه مههههههههه   ممیههههههههه  ممیههههههههه    ت تبههههههههه ت تبههههههههه   والتههههههههه والتههههههههه   ،،  من فسهههههههههیه من فسهههههههههیه 

Lanning&Michaels,1988) ) ) فهههههه  ف ذلیهههههه  مقتهههههه م قیمهههههه  ال بههههههو  ههههههه فهههههه  ف ذلیهههههه  مقتهههههه م قیمهههههه  ال بههههههو  ههههههه   ذملیهههههه  ذملیهههههه    ثهههههه  ثهههههه    دو دو   ذلهههههه ذلهههههه  

  فههههه  فههههه    وتقیهههههی وتقیهههههی   ،،  قیمههههه قیمههههه    ا  ا   ال بههههه   ال بههههه     ی تب هههههه ی تب هههههه   التههههه التههههه   ال صههههه   ال صههههه      ههههه   ههههه    مههههه مههههه   ال بههههه   ال بههههه     مجموذههههه  مجموذههههه    تحلیههههه تحلیههههه 

  هههههه ههههههه ه  یحسههههه یحسههههه   الههههه يالههههه ي  القیمههههه القیمههههه   مقتههههه ممقتههههه م  مههههه مههههه   النهههههو النهههههو   هههههه اهههههه ا  وا تیههههه  وا تیههههه    ،،   ذلههههه  ذلههههه   قیمههههه قیمههههه   لتقهههههدی لتقهههههدی   الم تلفههههه الم تلفههههه   القط ذههههه  القط ذههههه  

 ..Chandler,2014:236) ))  (؛(؛Frow& Payne,2011:224))  الف  الف  

  م ك یههههه م ك یههههه   إدا  إدا     دوا  دوا   بمث بههههه  بمث بههههه     هههههد هههههدقیمههههه  یقیمههههه  یالالمقتههههه م مقتههههه م       ( ( Rintamäki et al.,2007:2ویههههه  )ویههههه  )

  لل  مهههههه  لل  مهههههه    شهههههه   ا شهههههه   ا   مجهههههه دمجهههههه د  لیسهههههه لیسهههههه لل بههههههو ، فههههههه   لل بههههههو ، فههههههه     قیمهههههه قیمهههههه   وتقههههههدی وتقههههههدی   السههههههو السههههههو   فهههههه فهههههه   تن فسهههههه تن فسهههههه   م كهههههه م كهههههه   لتحقیهههههه لتحقیهههههه 

  بشهههههههك بشهههههههك   شههههههه  ه شههههههه  ه  ن ن        إ إ ، ، التسهههههههویقی التسهههههههویقی   ا تصههههههه   ا تصههههههه     وتتجههههههه و وتتجههههههه و   الإدا  الإدا    ذلههههههه ذلههههههه   آثههههههه  آثههههههه    لهههههههه لهههههههه   ولكههههههه ولكههههههه   ،،  التج  یههههههه التج  یههههههه 

 ل ب  نه .ل ب  نه .  ذ وضه ذ وضه   تستحق تستحق   م م   ذل ذل   بقو بقو   الت كی الت كی   ذل ذل   الش ك  الش ك    جب جب یی    صحی صحی 

 -قیم  یتمث  ب  ت :قیم  یتمث  ب  ت :الالاهمی  مقت م اهمی  مقت م         ((Voutilainen,2017:2))وی   وی   
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  تسههههتحق تسههههتحق   مهههه مهههه   ذلهههه ذلهههه   بقههههو بقههههو   الت كیهههه الت كیهههه   ذلهههه ذلهههه   الشهههه ك  الشهههه ك    یجبهههه  یجبهههه    صههههحی صههههحی   بشههههك بشههههك   الم صههههم الم صههههم   القیمهههه القیمهههه   مقتهههه ممقتهههه م      -11
 حق ى.حق ى.  ل ب  نه ل ب  نه   ذ وضه ذ وضه 

  الأكثههههه الأكثههههه   الوحیهههههدالوحیهههههد  الب هههههدالب هههههد  ههههههوههههههوو و   مهمتهههههه مهمتهههههه    ي ي  الشههههه ك  الشههههه ك    الغههههه   الههههه  ی  الههههه ي وجهههههد  مههههه   جلههههه الغههههه   الههههه  ی  الههههه ي وجهههههد  مههههه   جلههههه   یوضههههه یوضههههه -22
 ..ا ست اتیجی ا ست اتیجی   ف ف    همی  همی 

  والنتهههههه   والنتهههههه     الموضههههههوذ  الموضههههههوذ    ا تیهههههه  ا تیهههههه    ذلهههههه ذلهههههه   ویهههههه ث ویهههههه ث   و  یتههههههه و  یتههههههه   الشهههههه ك الشهههههه ك   مهمهههههه مهمهههههه ذهههههه  ذهههههه    بإیصهههههه    سهههههه ل بإیصهههههه    سهههههه ل   یقههههههو یقههههههو   -33
 ..ا ست اتیجی ا ست اتیجی 

 ..ا ست اتیجی ا ست اتیجی   النت   النت     لتحقی لتحقی   ال  م ال  م   هدا هدا لألأاا  ب  ب    ذل ذل    ى  ى  یض یض  ال بو ال بو   قیم قیم   مقت ممقت م  ی ث ی ث   -44

 مستدام   للش ك  مق  ن  ب لمن فسی  مستدام   للش ك  مق  ن  ب لمن فسی    تن فسی تن فسی   می  می    ی ل ی ل   الن ج الن ج   القیم القیم   مقت ممقت م        -55

محههههه و  یمكههههه  مههههه    لهههههه  تل هههههی   همیههههه  مقتههههه م قیمههههه  محههههه و  یمكههههه  مههههه    لهههههه  تل هههههی   همیههههه  مقتههههه م قیمههههه      هنههههه   ث ثههههههنههههه   ث ثههههه      ( ( Sheth,2019:2وبهههههی  )وبهههههی  )
 ال بو .ال بو .

   ى  ى  س سهههههههه س سهههههههه  یههههههههوف یههههههههوف   وال م یهههههههه وال م یهههههههه   وال  طفیهههههههه وال  طفیهههههههه   والوظیفیهههههههه والوظیفیهههههههه   ا قتصهههههههه دی ا قتصهههههههه دی   القیمهههههههه القیمهههههههه   مقت حهههههههه  مقت حهههههههه    ذلهههههههه ذلهههههههه   الت كیهههههههه الت كیهههههههه       -11

 ..الم تلف الم تلف   القیم القیم    ل  ل   لآلی  لآلی    ا ست اتیجی ا ست اتیجی   الآث  الآث    ف ف   للنظ للنظ    ى  ى وصحیحوصحیح   ى  ى طبی یطبی ی

  لآلیههههه  لآلیههههه    ا سهههههت اتیجی ا سهههههت اتیجی   الآثههههه  الآثههههه    لد اسههههه لد اسههههه    ى  ى واسههههه واسههههه    ى  ى  س سههههه س سههههه  هههههه  هههههه    إدا يإدا ي  كمفههههههو كمفههههههو   مقتههههه م قیمههههه  ال بهههههو مقتههههه م قیمههههه  ال بهههههو   یقهههههد یقهههههد -22

 ..الم تلف الم تلف   القیم القیم    ل  ل 

  البنههههههه ل البنههههههه ل   آلیههههههه  آلیههههههه      أنهههههههأنهههههههكك  ااإ إ   مههههههه مههههههه   مههههههه  تحدیهههههههد مههههههه  تحدیهههههههد   للشههههههه ك  للشههههههه ك    یمكههههههه یمكههههههه   ييالههههههه الههههههه   الصهههههههحی  الصهههههههحی    الأسههههههه  الأسههههههه    ینشههههههه ینشههههههه   -33

  یل هههه یل هههه   مقتهههه م قیمهههه  ال بههههو مقتهههه م قیمهههه  ال بههههو   إ إ فههههفهههه   لهههه  لهههه   مهههه مهههه   الأههههه الأههههه و و   ،،          ل بههههو ل بههههو للقیمهههه  قیمهههه    تقههههد تقههههد   الم تلفهههه الم تلفهههه   للقیمهههه للقیمهههه   المشههههت  المشههههت  

 ..الش ك الش ك   وجودوجودسب  سب    یب  یب  و و   الش ك الش ك   قیم قیم   جوه جوه 

  فههههههوفههههههو  لههههه ل لههههه ل   للجهههههود ،للجهههههود ،  وشههههه مل وشههههه مل   ش صهههههی ش صهههههی   نظههههه  نظههههه    هههههه هههههه  ن ن  ذلههههه ذلههههه   ال بهههههو ال بهههههو   قیمههههه قیمههههه مقتههههه م مقتههههه م   إلههههه إلههههه   النظههههه النظههههه   یمكههههه یمكههههه و و 

 ..((Wan et al.,2019:2)) دم  دم    و و  منت منت    ست دا  ست دا   والسلبی والسلبی   الإیج بی الإیج بی   النت   النت     م م   لك لك   تقیی تقیی 
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  الأس سههههههی الأس سههههههی     لتحقیهههههه  المنهههههه ف لتحقیهههههه  المنهههههه ف   للشهههههه ك  للشهههههه ك     س سههههههی  س سههههههی   اسههههههت اتیجی اسههههههت اتیجی    دا   دا    ال بههههههو ال بههههههو   قیمهههههه قیمهههههه مقتهههههه م مقتهههههه م   ی ههههههدی ههههههدوب لتهههههه ل  وب لتهههههه ل  

  تقهههههدی تقهههههدی    جههههه  جههههه   مههههه مههههه   الصهههههحیح الصهههههحیح   الأشهههههی لالأشهههههی ل  ذلههههه ذلههههه    ى  ى دا لیهههههدا لیههههه  والت كیههههه والت كیههههه    ى  ى    جیههههه   جیههههه  بهههههه بهههههه   ال  صههههه ال  صههههه   السهههههو السهههههو   ل ههههه و ل ههههه و 

  قیمهههه قیمهههه مقتههه م مقتههه م   فههههه فههههه   یمكههه یمكههه     الصهههددالصهههدد  ههههه اههههه ا  فههه فههه و و   ..((Frow et al.,2014:328))  لل بهههه   لل بهههه     المنههه ف  المنههه ف    تلههه تلههه 

  جههههههههودجههههههههود  یغیههههههه یغیههههههه      نههههههه نههههههه  ، اي، اي  ب ب  نهههههههه ب ب  نهههههههه   الشههههههه ك الشههههههه ك   فههههههه فههههههه   الأشههههههه   الأشههههههه      بهههههههط بهههههههط  ذلههههههه ذلههههههه   قهههههههد ته قهههههههد ته    ههههههه   ههههههه    مههههههه مههههههه   ال بهههههههو ال بهههههههو 

 .. فض  فض   بشك بشك   الش ك الش ك   به به   تقو تقو   الت الت   المشك  المشك    تج هتج ه  ال ب   ال ب     وتوق   وتوق     ال  ملی ال  ملی 

 -::قيمة قيمة الالخطوات بناء مقترح خطوات بناء مقترح   -رابعا :رابعا :

ا  لبنههههه ل مقتههههه م ا  لبنههههه ل مقتههههه م ( سهههههت   طهههههو ( سهههههت   طهههههو Frow et al.,2014:328( ؛)( ؛)Whiting,2012:2-6قهههههد  )قهههههد  )

 -ت  :ت  :قیم  ال بو  وك لآقیم  ال بو  وك لآ

 والزبائنوالزبائن  السوقالسوق  فهمفهم  -::أأ

   و و  السهههههل  السهههههل    ذههههه ذههههه   الم یهههههدالم یهههههد  م  فههههه م  فههههه   فههههه فههههه   ب غبههههه ب غبههههه   المسهههههتهد المسهههههتهد   الجمههههههو الجمههههههو   الأفضههههه الأفضههههه   القیمههههه القیمههههه   مقت حههههه  مقت حههههه    تغههههه يتغههههه ي  

 بهههه  نه   بهههه  نه    م  فهههه م  فهههه   ذلهههه ذلهههه    كثهههه  كثهههه   الت كیهههه الت كیهههه   ال ههههدم  ال ههههدم    مقههههدم مقههههدم   ذلهههه ذلهههه   یجهههه یجهههه   جیههههدجیههههد  بشههههك بشههههك   بهههه ل بهههه ل   للقیهههه  للقیهههه  ، و ، و   ال دمهههه ال دمهههه 

 -::((Whiting,2012:2-6))م     م     

 .. فض  فض   بشك بشك  ب  نه   ب  نه    م  ف م  ف   ذل ذل   الت كی الت كی   م م   وی وی  ن نوالثوالث  الأولی الأولی   البحو البحو   إج الإج ال-11

  تلهههههههههه تلهههههههههه   دا هههههههههه دا هههههههههه   المسههههههههههتهدف المسههههههههههتهدف     ال  یسههههههههههال  یسهههههههههه  الأدوا الأدوا   تمثهههههههههه تمثهههههههههه   التهههههههههه التهههههههههه   والش صههههههههههی  والش صههههههههههی    السههههههههههو السههههههههههو   قطهههههههههه  قطهههههههههه    تطههههههههههوی تطههههههههههوی -22

 ..القط ذ  القط ذ  

  وا قتصهههههههههه دی وا قتصهههههههههه دی   والسی سههههههههههی والسی سههههههههههی   ا جتم ذیهههههههههه ا جتم ذیهههههههههه   القههههههههههو القههههههههههو مهههههههههه  حیهههههههههه  مهههههههههه  حیهههههههههه    السههههههههههو السههههههههههو   قط ذهههههههههه  قط ذهههههههههه    د اسهههههههههه د اسهههههههههه   یجهههههههههه یجهههههههههه   -33

 ..ال م ال م   بی  بی    دا  دا    والتن فسی والتن فسی   والتكنولوجی والتكنولوجی 

  ومهههههه  ا ومهههههه  ا   ،،  ال بهههههو ال بهههههو   مههههه مههههه   الت  مههههه الت  مههههه   فههههه فههههه   تهههههوا  تهههههوا    لدیههههه لدیههههه   الوظههههه   الوظههههه     مت هههههددمت هههههدد  ف یههههه ف یههههه   مههههه مههههه   ذمههههه ذمههههه   و شههههه و شههههه   ذقهههههدذقهههههد  -44

 ..الف لی الف لی   القیم القیم   مقت ح  مقت ح    لصی غ لصی غ   إبداذی إبداذی   ومه  ا ومه  ا   ،،  التكنولوجی التكنولوجی   ذل ذل   ت ك ت ك 

 ..البدل بتطبیق البدل بتطبیق   ث ث   ،،  نمو  نمو    شك شك   ف ف   الف لی الف لی   القیم القیم   مقت ممقت م  صی غ صی غ   -55
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 -::  الحقيقيةالحقيقية  التفاضلالتفاضل  عواملعوامل  ددييحدحدتت  -::بب

   و و  الشههههههه ك الشههههههه ك   منتجهههههه  منتجهههههه    تفهههههههو تفهههههههو   سههههههب سههههههب   القیمههههههه القیمههههههه   مقتهههههه ممقتهههههه م  وضههههههه وضههههههه یی        یجهههههه یجهههههه   ن جحههههههه ن جحههههههه   الشهههههه ك الشهههههه ك   تكهههههههو تكهههههههو   لكهههههه لكهههههه 

 -::((Frow et al.,2014:328))م      ا ت م      ا ت   المن فس المن فس ضد ضد   ه ه حلولحلول

 و تتفو  ذل  متطلب    ب  نه .و تتفو  ذل  متطلب    ب  نه .تلب   تلب      منتج   الش ك     منتج   الش ك  التأكد م  التأكد م    -11

  مههههه مههههه و و   ؟؟  یقهههههدمو یقهههههدمو   اا    مهههههمهههههو و   ؟؟وضههههه ه وضههههه ه   یهههههت یهههههت   كیههههه كیههههه و و ؟؟    ككالشههههه  الشههههه    من فسهههههومن فسهههههو  هههههه هههههه   مههههه مههههه ))التن فسههههه التن فسههههه   المشههههههدالمشههههههد  تحلیههههه تحلیههههه   -22

 ..((،،والض  والض    القو القو   ونق طونق ط    ال  یسال  یس  التف ضلی التف ضلی   وال وام وال وام   القیم القیم   مقت ح  مقت ح    ه ه 

  منهههههههه ف منهههههههه ف   ولكهههههههه ولكهههههههه   للشهههههههه ك للشهههههههه ك ( ( SWOT))  والتهدیههههههههدا والتهدیههههههههدا   والفهههههههه  والفهههههههه    والضهههههههه  والضهههههههه    القههههههههو القههههههههو   نقهههههههه طنقهههههههه ط  تحلیهههههههه تحلیهههههههه   بنهههههههه لبنهههههههه ل  -33

   ی .  ی .

   ،    ، الأذمهههههههالأذمههههههه  وشههههههه ك لوشههههههه ك ل    والمسهههههههتثم ی والمسهههههههتثم ی   والمهههههههوظفی والمهههههههوظفی   ال بههههههه   ال بههههههه     مقبولیههههههه  ذ مههههههه  الشههههههه ك  لهههههههد مقبولیههههههه  ذ مههههههه  الشههههههه ك  لهههههههد   د اسههههههه د اسههههههه   -44

 ..م  الش ك م  الش ك   الت  م الت  م   م م ال ب    ال ب      ذلیه ذلیه   یحص یحص   الت الت   الفوا دالفوا د  ك ل  الت    ذل ك ل  الت    ذل 

  تحلیههههه  تحلیههههه    وتنقهههههی وتنقهههههی   بنههههه لبنههههه ل  فههههه فههههه   بنشههههه طبنشههههه ط  المشههههه  كی المشههههه  كی     ااواشههههه  واشههههه    ،،  ذمههههه ذمههههه   و شههههه و شههههه    ههههه   ههههه    الم لومههههه  الم لومههههه    هههههه ههههههه ه  تقهههههدی تقهههههدی . . 55

SWOT.. 

 -::الزبونالزبون  حاجةحاجة  علىعلى  بناء  بناء    المميزةالمميزة  القيمةالقيمة  تحديدتحديد  -::تت

شههههههی  ى شههههههی  ى   ف لح جهههههه  تمثهههههه ف لح جهههههه  تمثهههههه   ،،احتی جهههههه   و غبهههههه   ال بهههههه    همهههههه  المحهههههه   الأو  لبههههههدل ذملیهههههه  الشهههههه الاحتی جهههههه   و غبهههههه   ال بهههههه    همهههههه  المحهههههه   الأو  لبههههههدل ذملیهههههه  الشهههههه ال  ت ههههههد  ت ههههههد  

مهههه  مهههه  د احتی جهههه   و غبهههه   ال بهههه   ، د احتی جهههه   و غبهههه   ال بهههه   ، یههههیههههتحدتحد      كمهههه  كمهههه  ، ،   ال بههههو ال بههههو حصهههه  ذلیهههه  حصهههه  ذلیهههه  یی       س سههههی ى وضهههه و ی ى یجهههه   س سههههی ى وضهههه و ی ى یجهههه  

ههههه  فههههه  تنهههههو  الفكههههه  البشههههه ي         إ إ ، ، للشههههه ك للشههههه ك ب لنسهههههب  ب لنسهههههب  ولكنههههه  لهههههی   مههههه اى مسهههههتحی ى ولكنههههه  لهههههی   مههههه اى مسهههههتحی ى صههههه   صههههه    ههههه  فههههه  تنهههههو  الفكههههه  البشههههه ي صههههه وبت  تكم  صههههه وبت  تكم 

لت هههه   ذلهههه  احتی جهههه   لت هههه   ذلهههه  احتی جهههه   لل  ، ومهههه  الطهههه   التهههه  یجهههه  ذلهههه  الشهههه ك  اتب ذههههه ، ومهههه  الطهههه   التهههه  یجهههه  ذلهههه  الشهههه ك  اتب ذههههه وتب ینهههه  مهههه  شهههه   لآ هههه وتب ینهههه  مهههه  شهههه   لآ هههه 

 -::((Frow et al.,2014:328))ال ب    ه  ال ب    ه  و غب   و غب   

، ، اسههههههههتط ذ   الهههههههه  ياسههههههههتط ذ   الهههههههه  يمهههههههه     )مهههههههه     )  بنفسهههههههه  ذهههههههه  احتی ج تهههههههه  و غب تهههههههه بنفسهههههههه  ذهههههههه  احتی ج تهههههههه  و غب تهههههههه   بهههههههه غ ال بههههههههو بهههههههه غ ال بههههههههو مهههههههه   هههههههه   إمهههههههه   هههههههه   إ 1-

 وغی ه (.وغی ه (.  ذل  الموق ذل  الموق   ال ب   ال ب   م اقب   دال م اقب   دال و و 
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ذمههههههه  ذمههههههه    د اسههههههه  المنتجههههههه   المن فسههههههه  لمجههههههه  د اسههههههه  المنتجههههههه   المن فسههههههه  لمجههههههه  مههههههه     )مههههههه     )احتی ج تههههههه  و غب تههههههه  احتی ج تههههههه  و غب تههههههه    الشههههههه ك الشههههههه ك ت مّههههههه  ت مّههههههه          -  2

 لمج   ذم  الش ك ، وغی ه (.لمج   ذم  الش ك ، وغی ه (.  المن فس المن فس   المنتج  المنتج    ذل ذل   ال ب   ال ب     ت لیق  ت لیق    د اس د اس الش ك  ،و الش ك  ،و 

 -::القيمةالقيمة  تحديدتحديد  -::ثث

  سیحصهههههلو سیحصهههههلو   مههههه مههههه     یههههه   یههههه   مههههه مههههه   المسهههههتهد المسهههههتهد   الجمههههههو الجمههههههو   یهههههتمك یهههههتمك   ذنهههههدم ذنهههههدم     إقن ذهههههإقن ذههههه   كثههههه  كثههههه   القیمههههه القیمههههه   مقتههههه ممقتههههه م  كهههههو كهههههو یی

  احتی جههههههه ته احتی جههههههه ته   تههههههه دادتههههههه داد  ،،  الشههههههه الالشههههههه ال  ذملیههههههه ذملیههههههه    ههههههه   ههههههه    المشهههههههت ی المشهههههههت ی   تقههههههه  تقههههههه  انان  مههههههه مههههههه ، و ، و المهههههههدفو المهههههههدفو   السههههههه  السههههههه    مق بههههههه مق بههههههه   ذلیههههههه ذلیههههههه 

  ویمكنههههه ویمكنههههه   لل بههههو لل بههههو   المحههههدد المحههههدد   ا حتی جهههه  ا حتی جهههه    حههههو حههههو   الم یههههدالم یههههد  الشهههه ك الشهههه ك   تههههت ل تههههت ل   نفسهههه نفسهههه   الوقهههه الوقهههه   فهههه فهههه ، و ، و الفوا ههههدالفوا ههههد  لتحدیههههدلتحدیههههد

  قیمهههه قیمهههه   مقت حهههه  مقت حهههه    شهههه لشهههه ل ن ن  كمهههه  یمكهههه  للشهههه ك كمهههه  یمكهههه  للشهههه ك ، ، المحههههدد المحههههدد   ال بهههه   ال بهههه     احتی جهههه  احتی جهههه    لتلبیهههه لتلبیهههه   القیمهههه القیمهههه   مقت حهههه  مقت حهههه    صههههق صههههق 

  ووقههههههه ووقههههههه   ال ههههههه ملی ال ههههههه ملی   وذهههههههددوذهههههههدد  الكفههههههه ل الكفههههههه ل   تحسهههههههی تحسهههههههی   النوذیههههههه النوذیههههههه   الفوا هههههههدالفوا هههههههد  تشهههههههم تشهههههههم   إ إ ، ، وكمیههههههه وكمیههههههه   ونوذیههههههه ونوذیههههههه   ااتحدیهههههههدتحدیهههههههد   كثههههههه  كثههههههه 

  القیمهههههه القیمهههههه   و لهههههه و لهههههه   الم بحهههههه الم بحهههههه   الإیهههههه ادا الإیهههههه ادا   تشههههههم تشههههههم   قههههههدقههههههد  الكمیهههههه الكمیهههههه   الفوا ههههههدالفوا ههههههد        حههههههی حههههههی   فهههههه فهههههه   ،،  ال ضهههههه ال ضهههههه   و یهههههه د و یهههههه د   التسههههههلی التسههههههلی 

 ..((Whiting,2012:2-6))الف لی الف لی 

 -::التغذية العكسيةالتغذية العكسية  -::جج

  مهههه مهههه   ت لیقهههه  ت لیقهههه    ذلهههه ذلهههه   الحصههههو الحصههههو   المههههه المههههه   مهههه مهههه ، و ، و   ل  تبهههه  ل  تبهههه    اى اى جهههه ه  جهههه ه    القیمهههه القیمهههه   مقتهههه ممقتهههه م  فهههه  ههههه ه الم حلهههه  یكههههو فهههه  ههههه ه الم حلهههه  یكههههو 

 -::  ( ( Frow et al.,2014:328))م     م       و ل و ل   الأذم  الأذم    قط  قط    تمث تمث   ذین  ذین  

 ..القیم القیم   مقت ممقت م  تقیی تقیی دذو  ال ب    الجیدی  بدذو  ال ب    الجیدی  ب  -11

 لد  الش ك .لد  الش ك .  المبی   المبی     ف ی ف ی   م م   القیم القیم   مقت ممقت م  صح صح   م م   التحق التحق   -22

  البحههههه البحههههه   و سههههه لی و سههههه لی   المح دثههههه  المح دثههههه    مههههه مههههه   سلسهههههل سلسهههههل    ههههه   ههههه    مههههه مههههه     ههههه    ههههه    مههههه  مههههه    وا  تبههههه  وا  تبههههه    والم اج ههههه والم اج ههههه   ا  تبههههه  ا  تبههههه    -33

 .. سمی  سمی   الأكث الأكث 

 -::القيمةالقيمة  مقترحاتمقترحات  لتوصيللتوصيل  المبيعاتالمبيعات  قسمقسم  معمع  التعاونالتعاون-::حح

  مههههههه مههههههه   الكثیههههههه الكثیههههههه   أ أ فهههههههفههههههه  ،،  القیمههههههه القیمههههههه   مقتههههههه ممقتههههههه م  لت صهههههههی لت صهههههههی   مهههههههنظ مهههههههنظ    سهههههههم  سهههههههم   ونهههههههه ونهههههههه    دوا  دوا   وجهههههههودوجهههههههود  ذهههههههد ذهههههههد بسهههههههب  بسهههههههب  

نو و   متسهههههق متسهههههق   غیههههه غیههههه    سههههه    سههههه     تكهههههوی تكهههههوی   إلههههه إلههههه   یههههه ديیههههه دي  وهههههه اوهههههه ا    ،،ال جلههههه ال جلههههه   ا تههههه ا ا تههههه ا   ی یهههههدو ی یهههههدو   المبی ههههه  المبی ههههه    منهههههدوب منهههههدوب  نا    ت جیههههه ت جیههههه ا 
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  ال  صههههه ال  صههههه   القیمههههه القیمههههه   مقت حههههه  مقت حههههه    لتطهههههوی لتطهههههوی   المبی ههههه  المبی ههههه    مههههه مههههه   التسهههههوی التسهههههوی   یشهههههت  یشهههههت          یجههههه یجههههه   إ إ ، ، للمبی ههههه  للمبی ههههه    من فضههههه من فضههههه 

 -::((Whiting,2012:2-6)) شك   شك    ث ث ث ث   تأ  تأ  ب ل بو  والت  ب ل بو  والت  

  والقوالههههه والقوالههههه   الأدوا الأدوا   وتهههههوفی وتهههههوفی   القیمههههه القیمههههه   مقت حههههه  مقت حههههه    ذلههههه ذلههههه   المبی ههههه  المبی ههههه    تهههههد ی تهههههد ی   التسهههههوی التسهههههوی   ذلههههه ذلههههه   یجههههه یجههههه : : التهههههد ی التهههههد ی   ••

 ..ت صیصه ت صیصه   ف ف   للمس ذد للمس ذد 

  منههههههدوب منههههههدوب   وتمكّهههههه وتمكّهههههه   ،،  البیهههههه البیهههههه   ذملیهههههه ذملیهههههه   توجهههههه توجهههههه   تف ذلیهههههه تف ذلیهههههه   مبی هههههه  مبی هههههه     دوا  دوا     تطههههههو تطههههههو       : ذلهههههه  الشهههههه ك  : ذلهههههه  الشهههههه ك  دوا دوا لألأاا  ••

 ..ال ب   ال ب     تحدی  تحدی    ذل ذل   بن لى بن لى   ال ب   ال ب     م م   مح دث  مح دث    ف ف     اط  اطننا ا   م م   المبی   المبی   

   طههههههه  طههههههه   شههههههه لشههههههه لننلألأ  والمبی ههههههه  والمبی ههههههه    التسهههههههوی التسهههههههوی   بهههههههی بهههههههی   ت ههههههه و ت ههههههه و الال  إلههههههه إلههههههه : ویشهههههههی  : ویشهههههههی  الحسههههههه  الحسههههههه    ذلههههههه ذلههههههه   القههههههه   القههههههه     التسهههههههوی التسهههههههوی   ••

 ..واحدواحد  كسو كسو   ال بو ال بو   ت  م ت  م   تسویقی تسویقی   و ط و ط   است اتیجی است اتیجی   حس  حس  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وال ب    السو  فه 

 الحقیقی  التف ض  ذوام  تحدید

 ال بو  ح ج  ذل  بن ل   الممی   القیم  تحدید

 القیم  تحدید

 التغ ی  ال كسی 

 القیم  مقت ح   لتوصی  المبی    قس  م  الت  و 

 قیم  ال طوا  بن ل مقت م  ( 2الشك  )
 ذداد الب ح  بن ل ذل  ا دبی   اذ ه: م    المصدر
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 -::قيمة قيمة الالبعاد مقترح بعاد مقترح أأ-خامسا :خامسا :

جهههههه ال المسهههههه  ل ههههههدد مهههههه  جهههههه ال المسهههههه  ل ههههههدد مهههههه  إإومهههههه   هههههه   ومهههههه   هههههه     مقتهههههه م قیمهههههه  ال بههههههو مقتهههههه م قیمهههههه  ال بههههههو ب هههههه د ب هههههه د     فهههههه  تحدیههههههدفهههههه  تحدیههههههد  و و البهههههه حثالبهههههه حث   تلهههههه  تلهههههه   

                                                        لأب ههههههههههه دلأب ههههههههههه دیمكهههههههههه  تحدیههههههههههد  ههههههههههه  ایمكهههههههههه  تحدیههههههههههد  ههههههههههه  ا  ال بههههههههههو ال بههههههههههو مقتهههههههههه م قیمهههههههههه  مقتهههههههههه م قیمهههههههههه  موضههههههههههو  موضههههههههههو    إلهههههههههه إلهههههههههه الد اسهههههههههه   التهههههههههه  تط قهههههههههه  الد اسهههههههههه   التهههههههههه  تط قهههههههههه  

(؛                              (؛                              Zellweger&Astrachan,2008:348))  التههههههههههههههههه  اتفههههههههههههههههه  ذلیهههههههههههههههههه  اغلههههههههههههههههه  البههههههههههههههههه حثی  مهههههههههههههههههنه التههههههههههههههههه  اتفههههههههههههههههه  ذلیهههههههههههههههههه  اغلههههههههههههههههه  البههههههههههههههههه حثی  مهههههههههههههههههنه 

(( Lee et al.,2011:686))  (؛)؛Saarijärvi,2012:386(؛)(؛) Asshidin et 

al.,2016:641( ؛)( ؛)Makransky&Lilleholt,2018:1141؛(؛)(( Lada,2018:178؛)؛)  (( 

Zhang et al.,2019:275.).)         

 -::القيمة الاقتصاديةالقيمة الاقتصادية-11    

  النف یهههههههههههههههه النف یهههههههههههههههه     انههههههههههههههههانههههههههههههههههالجو الجو   ذلهههههههههههههههه ذلهههههههههههههههه   بهههههههههههههههه لت كی بهههههههههههههههه لت كی   لل بهههههههههههههههه   لل بهههههههههههههههه     ا قتصهههههههههههههههه دی ا قتصهههههههههههههههه دی   القیمهههههههههههههههه القیمهههههههههههههههه   مقت حهههههههههههههههه  مقت حهههههههههههههههه    تتمیهههههههههههههههه تتمیهههههههههههههههه 

  قیمههههه قیمههههه   تقهههههدی تقهههههدی   ذلههههه ذلههههه   لل بهههه   لل بهههه     ا قتصههههه دی ا قتصههههه دی   القیمههههه القیمههههه   مقت حههههه  مقت حههههه    تسههههتندتسههههتند  مههههه مههههه    ى  ى وغ لبهههههوغ لبههههه  ..((Liu,2005:560للمنههههت )للمنههههت )

( ( Yu,2007:556و شهههههه   )و شهههههه   )  ..((Smith,2007:8التهههههه  یقههههههدمه )التهههههه  یقههههههدمه )  النقدیهههههه النقدیهههههه   التضههههههحی  التضههههههحی    مهههههه مهههههه   تنبهههههه تنبهههههه   لل بهههههه   لل بهههههه   

  المشههههههت ك المشههههههت ك   القیمههههه القیمههههه    لهههههه  لهههههه   مههههه مههههه   م تلفههههه م تلفههههه   لأشههههههك  لأشههههههك    الشههههه ك الشههههه ك   دذههههههو دذههههههو   قبهههههو قبهههههو   ذلههههه ذلههههه   یح صههههههو یح صههههههو   إلههههه     ال بههههه   إلههههه     ال بههههه   

  مشههههت ك مشههههت ك   قیمهههه قیمهههه    لهههه  لهههه   آلیهههه  آلیهههه    اسههههت دا اسههههت دا   یههههت یههههت   الحهههه   الحهههه     ههههه هههههه ه  فهههه فهههه   وب لتهههه ل وب لتهههه ل   ،،السهههه  السهههه     فهههه  فهههه   ه ه أنأنشههههشهههه  مهههه مهههه   التهههه التهههه 

   ..ا قتص ديا قتص دي  ال بو ال بو   قیم قیم   مقت ممقت م  لتقدی لتقدی   إض فی إض فی    ب    ب     موا دموا د  لإش ا لإش ا   محدد محدد 

                                                      ذلیههههههههههههههه ذلیههههههههههههههه   التغلهههههههههههههه التغلهههههههههههههه   یصهههههههههههههه  یصهههههههههههههه    لتهههههههههههههه لتهههههههههههههه ااو و   ال بهههههههههههههه   ال بهههههههههههههه     قیمهههههههههههههه قیمهههههههههههههه   مقت حهههههههههههههه  مقت حهههههههههههههه     ههههههههههههههه  ههههههههههههههه    حههههههههههههههد حههههههههههههههد  السهههههههههههههه  السهههههههههههههه    ی ههههههههههههههدی ههههههههههههههد

((Gruen et al.,2006:450))..     مههه  مههه    للمنهههت للمنهههت   نقدیههه نقدیههه الال  قیمههه قیمههه الال  هههه هههه  ن ن  ذلههه ذلههه   ا قتصههه دی ا قتصههه دی   القیمههه القیمههه وت ههه   وت ههه

  ..((Kumar,2018:2))التن فسههههههههههههههههههههی التن فسههههههههههههههههههههی   البدیلهههههههههههههههههههه البدیلهههههههههههههههههههه    لمنتجهههههههههههههههههههه   لمنتجهههههههههههههههههههه  بب  وجههههههههههههههههههههه  نظهههههههههههههههههههه  ال بههههههههههههههههههههو  مق  نهههههههههههههههههههه وجههههههههههههههههههههه  نظهههههههههههههههههههه  ال بههههههههههههههههههههو  مق  نهههههههههههههههههههه 

. . والسهههههه  والسهههههه    الجههههههود الجههههههود   بههههههی بههههههی   مق یضهههههه مق یضهههههه    فضهههههه  فضهههههه    و و  اى اى سهههههه   سهههههه      قهههههه  قهههههه   ههههههه ههههههه ( إلهههههه   ن( إلهههههه   نMattsson,2010:134و شهههههه  )و شهههههه  )

  ولیسههههواولیسههههوا  فقههههطفقههههط  السهههه  السهههه     سهههه   سهههه    ذلهههه ذلهههه   یشههههت و یشههههت و    بهههه    بهههه     هنهههه  هنهههه  (    (    Zhang et al.,2019:275وبههههی )وبههههی )

 .. ذل  ذل   جود جود   ذل ذل   للحصو للحصو   المطلوب المطلوب   الم لی الم لی   التضحی التضحی   تقدی تقدی   ف ف    اغبی  اغبی    و و  ق د ی ق د ی 
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  منههههت منههههت   إلهههه إلهههه   ب لت قیهههه ب لت قیهههه   ال هههه  ال هههه    بجههههود بجههههود   یت لهههه یت لهههه   فیمهههه فیمهههه   ا قتصهههه دی ا قتصهههه دی   القیمهههه القیمهههه   یقیمههههو یقیمههههو   الهههه ی الهههه ی   ال بهههه   ال بهههه     یقههههو یقههههو   قههههدقههههدو و 

                                              السههههههههههههههه  السههههههههههههههه    فههههههههههههههه فههههههههههههههه   ال یههههههههههههههه د ال یههههههههههههههه د   مههههههههههههههه مههههههههههههههه    كبههههههههههههههه  كبههههههههههههههه   الجهههههههههههههههود الجهههههههههههههههود   فههههههههههههههه فههههههههههههههه   ال یههههههههههههههه د ال یههههههههههههههه د          د كهههههههههههههههوا د كهههههههههههههههوا  ااإ إ   تكلفههههههههههههههه تكلفههههههههههههههه    كثههههههههههههههه  كثههههههههههههههه 

((Wuestefeld et al.,2012:52)).. 

، وههههه ا یتطلهههه  ، وههههه ا یتطلهههه  الحجهههه الحجهههه   وفههههو ا وفههههو ا   إلهههه إلهههه   تسههههتندتسههههتند  وكفهههه لا وكفهههه لا   مههههوا دمههههوا د  ذهههه د ى ذهههه د ى   ا قتصهههه دی ا قتصهههه دی   القیمهههه القیمهههه   ذهههه  ذهههه    یتطلهههه یتطلهههه 

  لتبسهههههیطلتبسهههههیط  الم لومههههه  الم لومههههه    تكنولوجیههههه تكنولوجیههههه   واسهههههت دا واسهههههت دا   ،،  الف ههههه  الف ههههه    التو یههههه التو یههههه   ونظههههه  ونظههههه    ،،  الشههههه الالشههههه ال  حجههههه حجههههه مههههه  الشههههه ك  تقهههههدی  مههههه  الشههههه ك  تقهههههدی  

  ،،  من فضهههههه من فضهههههه    سهههههه    سهههههه   ل ب  نههههههه  ل ب  نههههههه    ت ههههههدت ههههههد        الشهههههه ك الشهههههه ك   تسههههههتطی تسههههههتطی   ،،  المههههههوا دالمههههههوا د  ههههههه هههههههه ه  ب سههههههت دا ب سههههههت دا ، و ، و   التو یههههههدالتو یههههههد  سلسههههههل سلسههههههل 

 (.(.Liu,2006:2))اقتص دی اقتص دی   قیم قیم   وب لت ل  تقدی وب لت ل  تقدی 

ال بههههو ، ال بههههو ،   لقیمهههه لقیمهههه   المح كهههه المح كهههه   ال وامهههه ال وامهههه    ههههه  ههههه   مهههه مهههه   كواحههههد كواحههههد   تههههه تههههه  ن نمكمك  ذلهههه ذلهههه   لل بههههو لل بههههو   ا قتصهههه دی ا قتصهههه دی   القیمهههه القیمهههه   ح فظهههه ح فظهههه   

  القیمههههه القیمههههه   إلههههه إلههههه   النظههههه النظههههه   یمكههههه یمكههههه ، إ  ، إ  سههههه  سههههه     قههههه  قههههه   ذلههههه ذلههههه   فقهههههطفقهههههط  اسهههههته كه اسهههههته كه   فههههه فههههه   ی تمهههههدو ی تمهههههدو إ     اغلههههه  ال بههههه    إ     اغلههههه  ال بههههه    

  اسهههههههت دا اسهههههههت دا   یكهههههههو یكهههههههو   مههههههه مههههههه    ى  ى مههههههه  قبههههههه  ال بهههههههو ، وغ لبهههههههمههههههه  قبههههههه  ال بهههههههو ، وغ لبههههههه  تحدیهههههههدهتحدیهههههههده  یهههههههت یهههههههت   الههههههه يالههههههه ي  السههههههه  السههههههه    هههههههه هههههههه  ن ن  ذلههههههه ذلههههههه   ا قتصههههههه دی ا قتصههههههه دی 

، لكهههههه  یتطلهههههه  ، لكهههههه  یتطلهههههه    الشهههههه ك  الشهههههه ك    لم ظهههههه لم ظهههههه   التن فسههههههی التن فسههههههی   للمیهههههه  للمیهههههه    كمصههههههد كمصههههههد   لل بهههههه   لل بهههههه     ا قتصهههههه دی ا قتصهههههه دی   القیمهههههه القیمهههههه   مقت حهههههه  مقت حهههههه  

 (.(.Kassinen,2019:12))  الحج الحج   وفو ا وفو ا م  الش ك   م  الش ك     الس  الس    ذل ذل   المن فس المن فس 

  ،،  الأس سهههههی الأس سهههههی   لل ههههدم  لل ههههدم    التكلفهههه التكلفهههه و و   المتحصههههل المتحصههههل   القهههههی القهههههی   إلهههه إلهههه   ا قتصهههه دی ا قتصهههه دی   القیمهههه القیمهههه   تشهههههی تشهههههی وفهههه  مجهههه   ال ههههدم   وفهههه  مجهههه   ال ههههدم   

، ، ا قتصهههههه دی ا قتصهههههه دی   القیمهههههه القیمهههههه   تحدیههههههدتحدیههههههد  ذلهههههه ذلهههههه   التبهههههه د التبهههههه د   فهههههه فهههههه   المقدمهههههه المقدمهههههه   ال دمهههههه ال دمهههههه   لقیمهههههه لقیمهههههه   ال بهههههه   ال بهههههه     تصههههههو ا تصههههههو ا   تسهههههه ذدتسهههههه ذدإ  إ  

  القیمههههههه القیمههههههه   تحهههههههددتحهههههههدد  التههههههه التههههههه   هههههههه هههههههه   والتكههههههه لی والتكههههههه لی   الفوا هههههههدالفوا هههههههد  بهههههههی بهههههههی   المد كههههههه المد كههههههه   المق یضههههههه المق یضههههههه   هههههههه ههههههههه ه  إ إ فهههههههفههههههه  وبنههههههه لى ذلههههههه   لههههههه وبنههههههه لى ذلههههههه   لههههههه 

 (.(.Taheri,2017:5))ا قتص دی ا قتص دی 

 -::الوظيفيةالوظيفيةالقيمة القيمة   -22

  ذملیهههههه  ذملیهههههه    دذهههههه دذهههههه   ذلهههههه ذلهههههه    كبهههههه  كبهههههه   بشههههههك بشههههههك   وت كهههههه وت كهههههه   المنههههههت المنههههههت    صهههههه    صهههههه     الوظیفیهههههه الوظیفیهههههه   القیمهههههه القیمهههههه   مقت حهههههه  مقت حهههههه    تتجهههههه و تتجهههههه و 

  یمكههههه یمكههههه   التههههه التههههه   ب لمنتجههههه  ب لمنتجههههه     ى  ى وثیقهههههوثیقههههه   ى  ى ا تب طههههها تب طههههه  الوظیفیههههه الوظیفیههههه   القیمههههه القیمههههه   تههههه تبطتههههه تبط  وب لتههههه ل وب لتههههه ل   لل بههههه   ،لل بههههه   ،  الف دیههههه الف دیههههه   القیمههههه القیمههههه    لههههه  لههههه 

                                                (.(.O’Hern&Rindfleisch,2010:85))  و غبههههههههههههههههههههههههههههههه ته و غبههههههههههههههههههههههههههههههه ته   ال بههههههههههههههههههههههههههههههه   ال بههههههههههههههههههههههههههههههه     احتی جههههههههههههههههههههههههههههههه  احتی جههههههههههههههههههههههههههههههه    تلبههههههههههههههههههههههههههههههه تلبههههههههههههههههههههههههههههههه       
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  وظیفیههه وظیفیههه   قیمههه قیمههه   تقهههد تقهههد ت غههه  فههه  ت غههه  فههه    التههه التههه   الشههه ك  الشههه ك    ذلههه ذلههه   یجههه یجههه      نههه نههه( ( Kim et al.,2011:288ویههه  )ویههه  )

   لههههههه  لههههههه   وتحقیهههههه وتحقیهههههه   ب سههههههتم ا ب سههههههتم ا   ه ه احتی جهههههه تاحتی جهههههه ت  تلبهههههه تلبهههههه   التهههههه التهههههه    لمنتجههههههه   لمنتجههههههه  بب  ال بهههههه   ال بهههههه     ت ویههههههدت ویههههههد  ذلهههههه ذلهههههه   الت كیهههههه الت كیهههههه   لل بهههههه   لل بهههههه   

 ال بو .ال بو .  تن س تن س   بط یق بط یق 

  من سههههب من سههههب   آلیهههه آلیهههه   بمث بهههه بمث بهههه   جدیههههد جدیههههد الال  منتجهههه  منتجهههه  الال  تطههههوی تطههههوی   فهههه فهههه   و بهههه اته و بهههه اته   ال بهههه   ال بهههه     م  فهههه م  فهههه   تسهههه ی تسهههه ی   اذتبهههه  اذتبهههه    یمكهههه یمكهههه 

  تكهههههههو تكهههههههو   المب شههههههه  المب شههههههه    ال بهههههههو ال بهههههههو     یههههههه   یههههههه   بمسههههههه ذد بمسههههههه ذد      نههههههه نههههههه  إ إ ، ، الوظیفیههههههه الوظیفیههههههه   القیمههههههه القیمههههههه   لمقتههههههه ملمقتههههههه م  المشهههههههت ك المشهههههههت ك   القیمههههههه القیمههههههه   ل لهههههه ل لهههههه 

  نتیجهههه نتیجهههه   تحههههد تحههههد   التهههه التهههه   مقت ح تههههه مقت ح تههههه   مهههه مهههه   م ینهههه م ینهههه      نهههه نههههجو جو   ذلههه ذلههه    ذینههههه  ذینههههه   فههههت فههههت   ذلهههه ذلهههه    فضهههه  فضهههه   بشههههك بشههههك   قهههه د  قهههه د    الشههه ك الشههه ك 

  لمقت حهههه  لمقت حهههه    للغ یهههه للغ یهههه   مهمهههه مهمهههه     صههههی   صههههی   وههههه وههههه   بههههه بههههه   ال  صهههه ال  صهههه   القیمهههه القیمهههه    لهههه  لهههه   ذملیهههه  ذملیهههه    فهههه فهههه   لههههه لههههه   ال بهههه   ال بهههه      سههههت دا  سههههت دا 

 ..((Saarijärvi,2012:386لل بو )لل بو )  الوظیفی الوظیفی   القیم القیم 

  ذهههه ذهههه   تفصههههی ى تفصههههی ى   الأكثهههه الأكثهههه   الم  فهههه الم  فهههه   لههههدیه لههههدیه   ال بهههه   ال بهههه         ( ( Ivanauskiene et al.,2012:75وبههههی )وبههههی )

  لكیفیههههه لكیفیههههه   تفصهههههی ى تفصهههههی ى   الأكثههههه الأكثههههه   والفهههههه والفهههههه   ب لم  فههههه ب لم  فههههه   الشههههه ك  الشههههه ك    تحهههههتفظتحهههههتفظ  بینمههههه بینمههههه   شهههههطته شهههههطته  ن نو و   وتفضهههههی ته وتفضهههههی ته   احتی جههههه ته احتی جههههه ته 

  ا حتی جهههههههههه  ا حتی جهههههههههه    ذهههههههههه ذهههههههههه   للكشهههههههههه للكشهههههههههه     أنههههههههههأنهههههههههه( ب( بMattsson,2010:134وصهههههههههه م )وصهههههههههه م )  ..ا حتی جهههههههههه  ا حتی جهههههههههه    تلهههههههههه تلهههههههههه   تلبیهههههههههه تلبیهههههههههه 

  تتحقهههههه تتحقهههههه   قههههههدقههههههدو و   ،،ك فیهههههه ك فیهههههه   غیهههههه غیهههههه   التقلیدیهههههه التقلیدیهههههه   المسهههههه المسهههههه   طهههههه  طهههههه    تكههههههو تكههههههو   قههههههدقههههههد  ،،  لل بهههههه   لل بهههههه     والمتغیهههههه  والمتغیهههههه    والم فیهههههه والم فیهههههه   الك منهههههه الك منهههههه 

  و غبهههههه ته و غبهههههه ته   ال بهههههه   ال بهههههه     احتی جهههههه  احتی جهههههه    حههههههو حههههههو   الم لومهههههه  الم لومهههههه      لألأ  وال بههههههو وال بههههههو   المنتجهههههه  المنتجهههههه    بههههههی بههههههی   التطهههههه ب التطهههههه ب   ذههههههد ذههههههد   م هههههه ط م هههههه ط 

  الوظیفیههههه الوظیفیههههه   القیمههههه القیمههههه   مقتههههه ممقتههههه م  مههههه مههههه   تتم شههههه تتم شههههه        بهههههو  بهههههو   قیمههههه قیمههههه تقهههههدی  تقهههههدی    إلههههه إلههههه   یههههه ديیههههه دي  ممههههه ممههههه   صهههههحی صهههههحی   بشهههههك بشهههههك   تنقههههه تنقههههه     

  سههههدسههههد  فهههه فهههه   یسهههه ذدیسهههه ذد  المشههههت ك المشههههت ك   التنمیهههه التنمیهههه   مثهههه مثهههه   المشههههت ك المشههههت ك   القیمهههه القیمهههه    لهههه  لهههه   آلیهههه  آلیهههه    تطبیهههه تطبیهههه   أ أ فههههفهههه  وب لتهههه ل وب لتهههه ل ، ، للشهههه ك للشهههه ك 

  إلههههه إلههههه   تههههه ديتههههه دي        یمكههههه یمكههههه   والتههههه والتههههه   ،،  الإضههههه فی الإضههههه فی   ال بههههه   ال بههههه     لمهههههوا دلمهههههوا د  للغ یههههه للغ یههههه    ى  ى مهمهههههمهمههههه  اى اى مصهههههد  مصهههههد    ویصهههههب ویصهههههب   الفجهههههو الفجهههههو   هههههه ههههههه ه

 ..للش ك للش ك   مستدام مستدام   تن فسی تن فسی   می  می  
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 -::العاطفيةالعاطفية  القيمةالقيمة  -33

  یمكهههههههه یمكهههههههه ، إ  ، إ  ال  طفیهههههههه ال  طفیهههههههه   احتی جهههههههه ته احتی جهههههههه ته   لتلبیهههههههه لتلبیهههههههه   التج  یهههههههه التج  یهههههههه   ال  مهههههههه  ال  مهههههههه    ال بهههههههه   ال بهههههههه     مهههههههه مهههههههه   كبیهههههههه  كبیهههههههه    ذههههههههددذههههههههدد  یشههههههههت يیشههههههههت ي

  التج  یههههه التج  یههههه   ال  مههههه ال  مههههه   شههههه الشههههه ال  إذههههه د إذههههه د   تج  یههههه تج  یههههه   ذ مههههه ذ مههههه   شههههه الشههههه ال  ذههههه ذههههه   وال ضههههه وال ضههههه   ب لسههههه  د ب لسههههه  د   یشههههه  و یشههههه  و   الههههه ی الههههه ی   لل بههههه   لل بههههه   

  القیمهههه القیمهههه   تهههه تبطتهههه تبطو و   ..((Asshidin et al.,2016:641تقههههدی  ذ مهههه     هههه   لههههه )تقههههدی  ذ مهههه     هههه   لههههه )  ذنههههدذنههههد  حتهههه حتهههه   ه ه نفسههههنفسهههه

  ی یهههههدی یهههههد  ممههههه ممههههه   ،،  التج  یههههه التج  یههههه   ال  مههههه ال  مههههه   اسهههههت دا اسهههههت دا   ذنهههههدذنهههههد  الإیج بیههههه الإیج بیههههه   ب لمشههههه ذ ب لمشههههه ذ   التج  یههههه التج  یههههه   ال  مههههه ال  مههههه   تجههههه هتجههههه ه  ال  طفیههههه ال  طفیههههه 

  ت  ههههههههههه   ت  ههههههههههه   و و . . ((Zellweger&Astrachan,2008:348))التج  یههههههههههه التج  یههههههههههه   ال  مههههههههههه ال  مههههههههههه   تجههههههههههه هتجههههههههههه ه  ال بههههههههههه   ال بههههههههههه     و لو ل  مههههههههههه مههههههههههه 

   و و  ا سهههههتمت  ا سهههههتمت     ي ي))  ال  طفیههههه ال  طفیههههه   الحههههه   الحههههه      و و  المشههههه ذ المشههههه ذ   مههههه مههههه   المنف ههههه  المستحصهههههل المنف ههههه  المستحصهههههل   هههههه هههههه أنأنبب  ال  طفیههههه ال  طفیههههه   القیمههههه القیمههههه 

   (.(.Lee et al.,2011:686))  المنت المنت   ی لقه ی لقه   الت الت ( ( المت  المت  

  جدیههههدجدیههههد  شهههه لشهههه ل  تج بهههه تج بهههه    هههه   هههه    مهههه مهههه   ال بهههه   ال بهههه     ذلیههههه ذلیههههه   یحصهههه یحصهههه   التهههه التهههه   الف  ههههد الف  ههههد   ههههه ههههه   ال  طفیهههه ال  طفیهههه   القیمهههه القیمهههه كهههه ل  فههههإ  كهههه ل  فههههإ  

        إلهههههههههههههههههههه إلهههههههههههههههههههه ( ( Khan,2015:65))  و شهههههههههههههههههههه  و شهههههههههههههههههههه  . . ((Makransky&Lilleholt,2018:1141))م تلهههههههههههههههههههه م تلهههههههههههههههههههه    و و

  تصهههههو تصهههههو   ال بههههه   ،  ضههههه ف  الههههه   لههههه    ال بههههه   ،  ضههههه ف  الههههه   لههههه      لهههههد لهههههد   الشههههه الالشههههه ال  نیههههه نیههههه   ذلههههه ذلههههه   ال  طفیههههه ال  طفیههههه   للقیمههههه للقیمههههه    ى  ى إیج بیهههههإیج بیههههه  اى اى تهههههأثی  تهههههأثی    هنههههه  هنههههه  

 ..ال  طفی ال  طفی   المكون  المكون    ذل ذل      یض یض  ی تمدی تمد  التج  ی التج  ی   ال  م ال  م   تج هتج ه  ال بو ال بو 

وب لتهه ل  ت ههد وب لتهه ل  ت ههد   لههد  ال بههو ،لههد  ال بههو ،  ذ طفیهه ذ طفیهه   حهه   حهه   الال   و و  مشهه ذ مشهه ذ الال  المنههت المنههت   یثیهه یثیهه   ذنههدم ذنههدم   ال  طفیهه ال  طفیهه   القیمهه القیمهه   ت كتسهه ت كتسهه 

  القیم القیم   (   (   Lenay,2010:16(. وبی  )(. وبی  )Mosavi et al.,2012:4913))  المنت المنت    ست دا  ست دا   لل ب   لل ب     دواف دواف 

یج ب   مب ش مب ش   تأثی تأثی   له له   ال  طفی ال  طفی  یج ب وا   ال ب   .ال ب   .   ض  ض   ذل ذل   وا 

  مههه مههه   المشهههتق المشهههتق   المد كههه المد كههه   المنف ههه المنف ههه   (     القیمههه  ال  طفیههه  هههه (     القیمههه  ال  طفیههه  هههه Butcher et al.,2016:752ویههه  )ویههه  )

التهههههههه  یولههههههههده  المنههههههههت  لههههههههد  ال بههههههههو ،                    التهههههههه  یولههههههههده  المنههههههههت  لههههههههد  ال بههههههههو ،                      ال  طفیهههههههه ال  طفیهههههههه   الحهههههههه   الحهههههههه      و و  المشهههههههه ذ المشهههههههه ذ   إثهههههههه   إثهههههههه     ذلهههههههه ذلهههههههه   البدیلهههههههه البدیلهههههههه   القههههههههد  القههههههههد  

  ا سههههته  ا سههههته    قههههی قههههی   إحههههد إحههههد   ههههه ههههه   ال  طفیهههه ال  طفیهههه   القیمهههه القیمهههه ( إلهههه     ( إلهههه     Koronaki et al.,2018:417و شهههه  )و شهههه  )

  ..ال  طفیههههههههههههه ال  طفیههههههههههههه   المشههههههههههههه ذ المشههههههههههههه ذ   یحفههههههههههههه یحفههههههههههههه         للمنهههههههههههههت للمنهههههههههههههت   یمكههههههههههههه یمكههههههههههههه   حیههههههههههههه حیههههههههههههه   ال بهههههههههههههو ال بهههههههههههههو   قههههههههههههه ا قههههههههههههه ا   ذلههههههههههههه ذلههههههههههههه   تههههههههههههه ث تههههههههههههه ث   التههههههههههههه التههههههههههههه 
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  مهههههههه مهههههههه   اى اى بههههههههدلبههههههههدل  ف  لهههههههه ،ف  لهههههههه ،  تج بهههههههه تج بهههههههه   سههههههههتولدسههههههههتولد  ال  طفیهههههههه ال  طفیهههههههه   التج بهههههههه التج بهههههههه         ( إلهههههههه ( إلهههههههه Mohamed,2017:132وصهههههههه م)وصهههههههه م)

 التج  ی .التج  ی .  ب ل  م ب ل  م   الم تبطالم تبط  وال ض وال ض   ب لف مب لف م  القويالقوي  الش و الش و   إل إل   والتقد والتقد   القلی القلی   الإیج ب الإیج ب   الم ا الم ا 

  التف ذهههه التف ذهههه   ذنههههدذنههههد  ب لإذجهههه  ب لإذجهههه    یشهههه  و یشهههه  و   الهههه ی الهههه ی   ف ل بهههه   ف ل بهههه     ،،ال  طفیهههه ال  طفیهههه   ب ل وامهههه ب ل وامهههه   الشهههه الالشهههه ال  قهههه ا ا قهههه ا ا   تتههههأث تتههههأث   مهههه مهههه    ى  ى غ لبههههغ لبهههه

  ذلهههههه ذلهههههه   ال بهههههه   ال بهههههه   ( ( الإیج بیهههههه الإیج بیهههههه   المشهههههه ذ المشهههههه ذ ))  المت هههههه المت هههههه   تشههههههج تشههههههج ، إ  ، إ  ب لمت هههههه ب لمت هههههه   سیشهههههه  و سیشهههههه  و   التج  یهههههه التج  یهههههه   ال  مهههههه  ال  مهههههه    مهههههه مهههههه 

                                                          إلههههههههههههههههههههههه  ا  ههههههههههههههههههههههه ی إلههههههههههههههههههههههه  ا  ههههههههههههههههههههههه ی   المسهههههههههههههههههههههههت دم المسهههههههههههههههههههههههت دم   التج  یههههههههههههههههههههههه التج  یههههههههههههههههههههههه   ب ل  مههههههههههههههههههههههه ب ل  مههههههههههههههههههههههه   والتوصهههههههههههههههههههههههی والتوصهههههههههههههههههههههههی   الشههههههههههههههههههههههه الالشههههههههههههههههههههههه ال  إذههههههههههههههههههههههه د إذههههههههههههههههههههههه د 

((Situmorang et al.,2017:270 .) .) 

 -::القيمة الرمزيةالقيمة الرمزية  -44

   و و/ /   وو  ب لههههه ا ب لههههه ا   م تبطههههه م تبطههههه   إیج بیههههه إیج بیههههه   اسهههههته  اسهههههته       ن نم هههههم ههههه  هههههه هههههه  ن ن  ذلههههه ذلههههه   للمنهههههت للمنهههههت   ال م یههههه ال م یههههه   القیمههههه القیمههههه   ت  یههههه ت  یههههه   یمكههههه یمكههههه 

  ال مههههو ال مههههو       إلهههه  إلهههه  ( ( Gruen et al.,2006:450))و شهههه  و شهههه  (. (. Liu,2006:2))للآ هههه ی للآ هههه ی   توصههههیله توصههههیله   یههههت یههههت 

  یهههههت یهههههت   ذنهههههدم ذنهههههدم   م نههههه م نههههه   لهههههه لهههههه یكهههههو  یكهههههو  و و   ،،  مههههه مههههه     شهههههی شهههههی   ت نههههه ت نههههه   التههههه التههههه   ا جتم ذیههههه ا جتم ذیههههه   الأشهههههی لالأشهههههی ل  مههههه مههههه     صههههه   صههههه   وا وا  نههههه نههههه  هههههه هههههه 

 ..للمنت للمنت   الواضح الواضح   الوظیف الوظیف   غی غی   آ  آ    ش لش ل  تمثی تمثی   م م   ال م ی ال م ی   القیم القیم   ش لش ل ن ن  یت یت ، ك ل  ، ك ل  است دامه است دامه 

  تج  ههههه تج  ههههه   بههههه   بههههه      ذ یههههه  ذ یههههه    و و  تج  یههههه تج  یههههه   ذ مههههه ذ مههههه   ا تیههههه  ا تیههههه    م ههههه ط م ههههه ط   ال م یههههه ال م یههههه   ب لقیمههههه ب لقیمههههه   المت لقههههه المت لقههههه   التضهههههحی  التضهههههحی    تشهههههم تشهههههم 

                                              الت بیههههههههههه الت بیههههههههههه   ذلههههههههههه ذلههههههههههه   ال م یههههههههههه ال م یههههههههههه   القیمههههههههههه القیمههههههههههه   ت كهههههههههههدت كهههههههههههد  إ إ ، ، سهههههههههههلبی سهههههههههههلبی   اسهههههههههههته  اسهههههههههههته       ن نم هههههههههههم ههههههههههه  إلههههههههههه إلههههههههههه   یههههههههههه ديیههههههههههه دي  قهههههههههههدقهههههههههههد  ممههههههههههه ممههههههههههه 

                                                              ا سههههههههههههههههته  ا سههههههههههههههههته    فهههههههههههههههه فهههههههههههههههه   المضههههههههههههههههمن المضههههههههههههههههمن   اجتم ذیهههههههههههههههه ى اجتم ذیهههههههههههههههه ى   المفسهههههههههههههههه  المفسهههههههههههههههه    ال مههههههههههههههههو ال مههههههههههههههههو    هههههههههههههههه   هههههههههههههههه    مهههههههههههههههه مهههههههههههههههه   الهههههههههههههههه ا الهههههههههههههههه ا   ذهههههههههههههههه ذهههههههههههههههه 

((Wuestefeld et al.,2012:52)).. القیمهههه القیمهههه   مقت حهههه  مقت حهههه    جمیهههه جمیهههه   مهههه مهههه   ال م یهههه ال م یهههه   القیمهههه القیمهههه   دمهههه دمهههه   یمكهههه یمكهههه و و  

 (.(.Taheri,2017:5))الأ   الأ   

  ال مهههههو ال مهههههو    ههههه   ههههه    مههههه مههههه   الههههه ا الههههه ا   ذههههه ذههههه   ال بههههه   ال بههههه     ت بیههههه ت بیههههه   بواسهههههط بواسهههههط   لل بههههه   لل بههههه     ال م یههههه ال م یههههه   القیمههههه القیمههههه   مقت حههههه  مقت حههههه    دفههههه دفههههه   یهههههت یهههههت 

  مهههههههه مهههههههه   منتجهههههههه ى منتجهههههههه ى   ال بهههههههه   ال بهههههههه     ی تهههههههه  ی تهههههههه  و و   (.(.Smith,2007:8))ا سههههههههته  ا سههههههههته    فهههههههه فهههههههه   والمضههههههههمن والمضههههههههمن   اجتم ذیهههههههه ى اجتم ذیهههههههه ى   المفسهههههههه  المفسهههههههه  

  لههههههی لههههههی   المنههههههت المنههههههت     إإفههههههفهههههه  وذلیهههههه وذلیهههههه   ،،  ش صههههههی ش صههههههی   اسههههههته  اسههههههته    تج بهههههه تج بهههههه   منههههههه منههههههه   ویصههههههن و ویصههههههن و   الم تلفهههههه الم تلفهههههه   السههههههو السههههههو   ذهههههه و ذهههههه و 
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  وتقههههههههههههدی وتقههههههههههههدی   فیههههههههههههه فیههههههههههههه   غمههههههههههه  غمههههههههههه  ننا ا   ال بههههههههههههو ال بههههههههههههو   یسههههههههههههتطی یسههههههههههههتطی   ذملیههههههههههه ذملیههههههههههه   اذتبهههههههههههه  هاذتبهههههههههههه  ه  یجهههههههههههه یجهههههههههههه     نهههههههههههنهههههههههههلألأ  ،،   ى  ى نه  یههههههههههههنه  یهههههههههههه  اى اى ذنصههههههههههه  ذنصههههههههههه  

 ..((Yu,2007:556))مد   مد   

  لل بههههه   لل بههههه      م یههههه  م یههههه   قیمههههه قیمههههه   مقت حههههه  مقت حههههه    تقهههههدی تقهههههدی    سههههه   سههههه    ذلههههه ذلههههه    ذم لهههههه  ذم لهههههه   تبنههههه تبنههههه   التههههه التههههه   الشههههه ك  الشههههه ك    تكهههههو تكهههههو         یجههههه یجههههه 

  فهههههه فهههههه      ن نالم ههههههالم هههههه  تمثلهههههه تمثلهههههه   مهههههه مهههههه و و   بن  ههههههه بن  ههههههه   فهههههه فهههههه   والمشههههههت ك والمشههههههت ك   ب  وضههههههه ب  وضههههههه   الم تبطهههههه الم تبطهههههه      ن نب لم ههههههب لم هههههه  ت مهههههه ت مهههههه   م  فهههههه م  فهههههه   ذلهههههه ذلهههههه 

  لل ههههه و لل ههههه و   المحهههههدد المحهههههدد      ن نالم هههههالم ههههه    لألأ  اى اى ل بههههه  نه  ،نظههههه  ل بههههه  نه  ،نظههههه    القیمههههه القیمههههه    لههههه  لههههه   ذملیههههه  ذملیههههه    فههههه فههههه   ل ب  نهههههه ل ب  نهههههه   الیومیههههه الیومیههههه   شهههههط شهههههط ننالأالأ

  إشهههه ا إشهههه ا   كیفیهههه كیفیهههه   فهههه فهههه   النظهههه النظهههه   الشههه ك  الشههه ك    ذلهههه ذلهههه   یجهههه یجهههه   لهههه الهههه ا  ،،  لل بههههو لل بههههو   ال م یههه ال م یههه   القیمهههه القیمهههه   مقت حهههه  مقت حهههه    جههههوه جههههوه   فهههه فهههه   تقههه تقههه 

                                                إیجهههههههههه ب إیجهههههههههه ب   بشههههههههههك بشههههههههههك      ن نالم ههههههههههالم هههههههههه  ههههههههههه هههههههههههه ه  ت هههههههههه  ت هههههههههه    التهههههههههه التهههههههههه   ذملی تههههههههههه ذملی تههههههههههه   فهههههههههه فهههههههههه   ههههههههههه هههههههههههه ه  الإضهههههههههه فی الإضهههههههههه فی   ال بهههههههههه   ال بهههههههههه     مههههههههههوا دمههههههههههوا د

((Rintamäki et al.,2007:2)).. 

  فههههههههه فههههههههه   هههههههههه ههههههههههه ه  ال بههههههههه   ال بههههههههه     مهههههههههوا دمهههههههههوا د  دمههههههههه دمههههههههه    ههههههههه   ههههههههه    مههههههههه مههههههههه      نههههههههه نههههههههه  إلههههههههه إلههههههههه ( ( Christmann,2006:863))و شههههههههه  و شههههههههه  

     ن نم ههههم ههههلل  التهههه وی  التهههه وی    إ فهههه  إ فهههه    ذلهههه ذلهههه   القههههد  القههههد    لههههدیه لههههدیه   التهههه التهههه   یهههه یهههه ننالإذ الإذ   والحمهههه  والحمهههه  التسههههویقی  للشهههه ك  التسههههویقی  للشهههه ك    تصهههه   تصهههه   ا ا 

  ال  مههههه  ال  مههههه    مجتم ههههه  مجتم ههههه     و و  المحهههههدد المحهههههدد   ال بههههه   ال بههههه     مهههههدون  مهههههدون    لتك مههههه لتك مههههه   یكهههههو یكهههههو         یمكههههه یمكههههه ، ، الشههههه ك الشههههه ك   ل ههههه  ل ههههه    م لمههههه م لمههههه 

  ..لل بههههههههههههههههههههههو لل بههههههههههههههههههههههو   ال م یهههههههههههههههههههههه ال م یهههههههههههههههههههههه   القیمهههههههههههههههههههههه القیمهههههههههههههههههههههه   مقتهههههههههههههههههههههه ممقتهههههههههههههههههههههه م  تقههههههههههههههههههههههدی تقههههههههههههههههههههههدی   ذلهههههههههههههههههههههه ذلهههههههههههههههههههههه   إیجهههههههههههههههههههههه ب إیجهههههههههههههههههههههه ب   تههههههههههههههههههههههأثی تههههههههههههههههههههههأثی   التج  یهههههههههههههههههههههه التج  یهههههههههههههههههههههه 

   ههههههه   ههههههه    مههههههه مههههههه   لل بهههههههو لل بهههههههو   ال م یهههههه ال م یهههههه   القیمههههههه القیمههههههه   مقتههههههه ممقتههههههه م  تقههههههدی تقههههههدی   یمكههههههه یمكههههههه     أنهههههههأنههههههه( ب( بSaarijärvi,2012:382ویضههههههی )ویضههههههی )

     ن نالم هههههالم ههههه  مههههه مههههه   كههههه كههههه   ت  یههههه ت  یههههه   فههههه فههههه   یسههههه ه یسههههه ه   ممههههه ممههههه شهههههط  ا جتم ذیههههه  التههههه  تقیمهههههه  الشههههه ك ، شهههههط  ا جتم ذیههههه  التههههه  تقیمهههههه  الشههههه ك ، ننللأللأ  ال بههههه   ال بههههه     دذهههههو دذهههههو 

  ال بهههههههه   ال بهههههههه            ي ي  ،،  لل بهههههههه   لل بهههههههه     ا جتمهههههههه ذ ا جتمهههههههه ذ   والوضهههههههه والوضهههههههه   للشهههههههه ك للشهههههههه ك   ال مهههههههه يال مهههههههه ي  ال بههههههههو ال بههههههههو   قیمهههههههه قیمهههههههه   بمقتهههههههه مبمقتهههههههه م  الم تبطهههههههه الم تبطهههههههه 

( ( Lada,2018:178وبهههههههی )وبهههههههی )  ..وط حهههههههه وط حهههههههه   ب لشههههههه ك ب لشههههههه ك   الم تبطههههههه الم تبطههههههه   ال م یههههههه ال م یههههههه   القیمههههههه القیمههههههه   وتطهههههههوی وتطهههههههوی   لبنههههههه للبنههههههه ل  مهههههههدذوو مهههههههدذوو 

  ممهههه ممهههه      ن نللم ههههللم هههه  المشههههت  المشههههت    البنهههه لالبنهههه ل   هههه   هههه    مهههه مهههه   والشهههه ك والشهههه ك   لل بههههو لل بههههو   التقلیدیهههه التقلیدیهههه   الأدوا الأدوا   ت ههههدی ت ههههدی   إذهههه د إذهههه د   یههههت یههههت      نهههه نهههه  إلهههه إلهههه 

  دذههههه دذههههه   إلههههه إلههههه   سهههههی ديسهههههی دي  بهههههدو هبهههههدو ه  وهههههه اوهههههه ا، ، الشههههه ك الشههههه ك   ذملیههههه  ذملیههههه    فههههه فههههه   للمشههههه  ك للمشههههه  ك   لل بههههه   لل بههههه     إضههههه فی إضههههه فی   مهههههوا دمهههههوا د  ذنههههه ذنههههه   ینهههههت ینهههههت 

 ..قیم  قیم  الال( ادن ه یبی   ب  د مقت م ( ادن ه یبی   ب  د مقت م 33والشك  )والشك  )  ..لل بو لل بو   ال م ی ال م ی   القیم القیم   لمقت ح  لمقت ح    الش ك الش ك   تسلی تسلی 
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 قیم  المقت م ب  د  

 القیم  ا قتص دی  القیم  ال م ی 

 القیم  ال  طفی  الوظیفی القیم  

 ( 3الشك  )
 قیم  الب  د مقت م  

 ذداد الب ح  ب  ذتم د ذل  ا دبی   انف    المصد  : م  
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  الثانيالمبحث 
 ربةلتجلاستجابة الزبون المستندة  

 تمهيدتمهيد
يحدددددددال المبدددددددغي االمغادددددددا زب ئيدددددددا االمغادددددددا مدددددددي  اا مدددددددغ   بااادددددددا   زب لددددددد  يل   دددددددغ   دددددددا  ل يددددددد  يحدددددددال المبدددددددغي االمغادددددددا زب ئيدددددددا االمغادددددددا مدددددددي  اا مدددددددغ   بااادددددددا   زب لددددددد  يل   دددددددغ   دددددددا  ل يددددددد  

االددددداتي  بم دددددب  اا  اا  دددددي لددددد   يدددددي االددددداتي  بم دددددب  اا  اا  دددددي لددددد   يدددددي ااادددددااط زب ل دددددو ااجالددددد  دب ميتددددد  اددددد ا  يحدددددال اام غ دددددي مدددددي  ااادددددااط زب ل دددددو ااجالددددد  دب ميتددددد  اددددد ا  يحدددددال اام غ دددددي مدددددي  

اا مددددب  باعددددح    ددددة ادددد ي ا ددددمتغم  لمغاددددا  زب ئيددددا لمغاددددا  م ددددب  ز ددددغ  حبددددبا لغ اامتامدددد  اامدددد  اا مددددب  باعددددح    ددددة ادددد ي ا ددددمتغم  لمغاددددا  زب ئيددددا لمغاددددا  م ددددب  ز ددددغ  حبددددبا لغ اامتامدددد  اامدددد  

 ..يلا م غ اا مغ    ام م ز  غط  ل ي  المبغي م  يلا م غ اا مغ    ام م ز  غط  ل ي  المبغي م  

 الزبونالزبون  استجابةاستجابةمفهوم مفهوم   -ولًا:ولًا:أأ

  تددددد تددددد   اامتغايددددد اامتغايددددد ل ظلددددد  ل ظلددددد  اااا     لالددددد لالددددد    دددددة  دددددة  ااعدددددبطااعدددددبط  ي ددددد لي ددددد ل  لأ ددددد لأ ددددد   الأهليددددد الأهليددددد   مدددددغا مدددددغا   زلدددددا ازلدددددا ا  اا مدددددغ  اا مدددددغ    ا دددددمتغم ا دددددمتغم   م دددددام دددددا

   دددددب  دددددب   اا مدددددغ  اا مدددددغ    لددددد لددددد   يددددد م يددددد م   ميدددددغ ميدددددغ   ب ددددديب دددددي  ا دددددم لاما دددددم لام  ب ددددديب دددددي  اا مدددددغ  اا مدددددغ    لددددد لددددد   ا دددددغا ا دددددغا    دددددي دددددي  د ا  ا د ا  ا إيتدددددغم إيتدددددغم   عدددددبطعدددددبط

  ا ادددددددا  ا ادددددددا    ااعدددددددابا ااعدددددددابا   لددددددد لددددددد   اددددددد ا اددددددد ا . . ((Sweetser,2007:342اال ظلددددددد  اال ظلددددددد    متدددددددغ متدددددددغ   اددددددد باهماددددددد باهم   ددددددد  ددددددد " " يمحددددددداليمحدددددددال""

  اا ددددا  اا ددددا    هدددد  هدددد  ب ب   ددل غ ددددول غ ددددو  مادددد يمادددد ي  ا ددددغا ددددغ  بم ددددمتيوبم ددددمتيو  بلددددبا   مبلددددبا   م  اا مددددغ  اا مددددغ  " " لاددددغ الاددددغ ا""  ملاحددددظملاحددددظ  ز  ددددغز  ددددغ  لدددد لدددد   مم  ددددامم  ددددا  ز ز 

  لدددددد لدددددد    ددددددي ددددددي  اددددددا اددددددا    ميددددددا  ميددددددا   مادددددد مي مادددددد مي   محظددددددةمحظددددددة  ل ظلدددددد ل ظلدددددد   ز ز   ب ددددددمت يب ددددددمت ي  اا مددددددغ  اا مددددددغ    ا ددددددمتغم ا ددددددمتغم   ز ددددددغ ز ددددددغ   هدددددد هدددددد   باا  غايدددددد باا  غايدددددد 

  لايقدددددددد لايقدددددددد   اال ظلدددددددد اال ظلدددددددد   ماا ددددددددوماا ددددددددو  ز ز   ااعددددددددابا ااعددددددددابا   لدددددددد لدددددددد . . ((Olsson,2013:89  باالحمل ددددددددي باالحمل ددددددددي   ااحددددددددغايي ااحددددددددغايي   اا مددددددددغ  اا مددددددددغ  

  إااا إااا   تددددددد تددددددد   دد   دددددددال غ دددددددال غ  لددددددد لددددددد   اال ظلددددددد اال ظلددددددد   تدددددددبا تدددددددبا   لدددددددا لدددددددا   ل اتددددددد ل اتددددددد   إ إ   د ا د ا اا مدددددددغ  اا مدددددددغ    ا دددددددمتغم ا دددددددمتغم   ب  دددددددغط ب  دددددددغط   ب دددددددا  ب دددددددا  

  ددم يق دددددغم يق دددددغ  اامددددد اامددددد   الأاددددديغطالأاددددديغط  لددددد لددددد   اادددددمج  اادددددمج    زبزب   دددددااام غ دددددااام غ  م  يددددد م  يددددد   لددددد لددددد      غ غ ددددديل   ددددديل    بمب  دددددغم مبمب  دددددغم م  اا مدددددغ  اا مدددددغ    احميغتدددددغ احميغتدددددغ 

  للدددددغللدددددغ   مدددددغ   اال ظلددددد  مدددددغ   اال ظلددددد   لددددد لددددد   إيتغميددددد إيتغميددددد   ت ددددديت دددددي  اابااابا   دددددم يا دددددم يا  دد  مددددداباهغمددددداباهغ  دد  ال دددددمتغم ال دددددمتغم   هددددد  هددددد    ل ددددديل ددددديبمدددددابا  تددددد    بمدددددابا  تددددد    

 ..((Setapa,2020:41   مغ   غ مغ   غ  لعلع  ا ل ظل ا ل ظل   الألاالألا  بلبي  بلبي    بحي بحي    لا   لا    إاةإاة  يؤا يؤا 
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ا  ا    ددباامبابدددددديباامبابددددددي  اا مددددددغ  اا مددددددغ    جالدددددد جالدددددد   اال ظلدددددد اال ظلدددددد   م ددددددغم ددددددغ  مقدددددداممقددددددام  اامدددددد اامدددددد   بااتددددددبا بااتددددددبا   اا ددددددا  اا ددددددا    اا مددددددغ  اا مددددددغ    ا ددددددمتغم ا ددددددمتغم   مقددددددي مقددددددي 

  اباب  ااجدددددال ااجدددددال   اا قدددددغطاا قدددددغط  ا  دددددغطا  دددددغط  االقالددددد االقالددددد   ا جدددددالغ ا جدددددالغ   باا ددددد ب ي باا ددددد ب ي   اابتاا يددددد اابتاا يددددد   اا مدددددب اا مدددددب   ت ددددديت دددددي  اا اا ال دددددمتغم  ال دددددمتغم    مل دددددي مل دددددي 

 ..((Olsson et al.,2013:82  اال يم اال يم   ااجال ااجال   ابغاحابغاح   ل يغ  ل يغ 

  غغعددددددددعددددددددزيزي  يددددددددؤا يددددددددؤا   اا لددددددددلاطاا لددددددددلاط  ا ددددددددمتغم ا ددددددددمتغم     ددددددددة  ددددددددة  ااعدددددددد ي ااعدددددددد ي   الأااطالأااط( ااددددددددة ا  ( ااددددددددة ا  Rahman,2017:27بااددددددددغا بااددددددددغا 

  إاددددددةإاددددددة  اا مددددددغ  اا مددددددغ     دددددديحمغ  دددددديحمغ ا  ا    دداال ظلدددددد اال ظلدددددد   مااجدددددد مااجدددددد   م ددددددموم ددددددمو  الإ  ددددددغ الإ  ددددددغ   بلبات دددددد بلبات دددددد   اام ددددددغاي اام ددددددغاي   الآجدددددداي الآجدددددداي   م مددددددام مددددددا  إاددددددةإاددددددة

  باالددددغيباالددددغي  باات دددداباات ددددا  ا ب دددد ا ب دددد   لعددددي  لعددددي  بهدددد ا يل ددددي بهدددد ا يل ددددي   تددددااتدددداا  ز لددددغيز لددددغي  اددددا غطاددددا غط   دددد  دددد   باامحددددلباامحددددل  ز لددددغا مز لددددغا م  م ظدددديمم ظدددديم  إ ددددغا إ ددددغا 

  اا مدددددغ  اا مدددددغ    ا دددددمتغم ا دددددمتغم    دددددام دددددام  م دددددموم دددددمو  اا لا ددددد اا لا ددددد   ا قلدددددغ ا قلدددددغ   يدددددؤا يدددددؤا    دددددا دددددا     اددددد  اددددد   إادددددةإادددددة  مغلإعدددددغت مغلإعدددددغت . . غغزيعدددددزيعددددد  ا دددددما دددددم  مغا  دددددم مغا  دددددم 

  يت   دددددميت   دددددم  للدددددغللدددددغ  ا  مدددددغ  ا  مدددددغ    باالدددددباااباالدددددبااا  الألدددددبايالألدددددباي  ج دددددغا ج دددددغا   إادددددةإادددددة  يمددددداتميمددددداتم   دددددا دددددا  ااددددد  ااددددد    الألددددداالألدددددا  دد  االادددددغايعاالادددددغايع  مب ددددد مب ددددد   إادددددةإادددددة

  لبات دددددددددد لبات دددددددددد   اا مددددددددددغ  اا مددددددددددغ    يحددددددددددويحددددددددددو  لل. . ((Setapa,2020:41  اال ظلدددددددددد اال ظلدددددددددد   متددددددددددغ متددددددددددغ   بل مقدددددددددداي بل مقدددددددددداي   ا غغيدددددددددد ا غغيدددددددددد   ل دددددددددد  تي ل دددددددددد  تي 

  لددددد لددددد   ا   دددددغت ما   دددددغت م   ددددد  ددددد   اام ميدددددااام ميدددددا  تددددد تددددد   ا غغيددددد ا غغيددددد   بدددددايحي بدددددايحي   ب دددددي ب ب ب دددددي ب ب   ااادددددا  ااادددددا      دددددغط   دددددغط    دددددام دددددام  م دددددموم دددددمو  االادددددغ ياالادددددغ ي

  اامبابدددددددددددددددددددددياامبابدددددددددددددددددددددي  ب دددددددددددددددددددددغ يب دددددددددددددددددددددغ ي  بجغبددددددددددددددددددددد بجغبددددددددددددددددددددد   دد  الإ ما ددددددددددددددددددددد الإ ما ددددددددددددددددددددد    مدددددددددددددددددددددا مدددددددددددددددددددددا  ااق دددددددددددددددددددددبا ااق دددددددددددددددددددددبا   جدددددددددددددددددددددلايجدددددددددددددددددددددلاي  لددددددددددددددددددددد لددددددددددددددددددددد    اددددددددددددددددددددد  اددددددددددددددددددددد 

 ..((Islam,2020:2  التملغ  التملغ  

 اهمية استجابة الزبائناهمية استجابة الزبائن  -انياً:انياً:ثث

  دد  ااحغايدددددد ااحغايدددددد   اال متددددددغ اال متددددددغ   م دددددداييم ددددددايي  زبزب  تايددددددا تايددددددا   ل متددددددغ ل متددددددغ   ملددددددبياملددددددبيا    ددددددة  ددددددة  اال ظلدددددد اال ظلدددددد   اا مددددددغ  اا مددددددغ    ا ددددددمتغم ا ددددددمتغم   م ددددددغ ام ددددددغ ا

  اال  بلددددددددغ اال  بلددددددددغ   اا مددددددددغ  اا مددددددددغ    يمددددددددا يمددددددددا  لددددددددغ  لددددددددغ   ..((Olsson,2013:89  ا  مددددددددغ  ا  مددددددددغ    االمغيددددددددا االمغيددددددددا   الحميغتددددددددغ الحميغتددددددددغ     ددددددددة  ددددددددة  م ددددددددغط  م ددددددددغط  

  باامتددددغاوباامتددددغاو  اال ظلدددد اال ظلدددد   حددددبيحددددبي  باام  يقددددغ باام  يقددددغ   اال ددددم اال ددددم   لاات ددددغ لاات ددددغ   لايدددد لايدددد    دددد  دددد   ااب دددد ااب دددد   لددددبايلددددباي  اام  يقددددغ اام  يقددددغ   بيقددددالب بيقددددالب 

  هددددددد  هددددددد    ل دددددددمجاا ل دددددددمجاا   ا ل ظلددددددد ا ل ظلددددددد   لمددددددداب لمددددددداب   الألددددددداالألددددددداب ب   ددااللغ  ددددددد االلغ  ددددددد   ااميغ دددددددغ ااميغ دددددددغ   لددددددد لددددددد   بئياهدددددددغبئياهدددددددغ  اامتغايددددددد اامتغايددددددد   اا لالددددددد اا لالددددددد   لدددددددعلدددددددع

  الأ دددددداوالأ دددددداو  م ددددددب م ددددددب   ز ز   ادددددد   غادددددد   غ  لدددددد لدددددد   جددددددالغ جددددددالغ   زبزب/ /   بب  ل متددددددغ ل متددددددغ   لإ اددددددغطلإ اددددددغط  با ددددددمجاال غبا ددددددمجاال غ  دد  بلاا مم ددددددغبلاا مم ددددددغ  اال  بلددددددغ اال  بلددددددغ 

  اا ددددددددب اا ددددددددب   تدددددددد تدددددددد   الأابا الأابا   لدددددددد لدددددددد   اا ايددددددددااا ايددددددددا  ممددددددددبتاممددددددددبتا  ..((Setapa,2020:41  ااحغايدددددددد ااحغايدددددددد   اا مددددددددغ  اا مددددددددغ    احميغتددددددددغ احميغتددددددددغ   إاددددددددةإاددددددددة

  ا ددددددمتغم ا ددددددمتغم   تدددددد تدددددد   ا غغيدددددد ا غغيدددددد   ت غادددددد ت غادددددد   غغ ايمدددددد ايمدددددد   مبددددددمح مبددددددمح  م  غايدددددد م  غايدددددد   الأابا الأابا   هدددددد  هدددددد    م ددددددمجامم ددددددمجام  اامدددددد اامدددددد   باال ظلددددددغ باال ظلددددددغ   دد  اايددددددبماايددددددبم
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  بلحمدددددددبمي بلحمدددددددبمي   بلددددددامحي بلددددددامحي   لج بددددددي لج بددددددي   ل تمدددددددي ل تمدددددددي   إاددددددةإاددددددة  بمحددددددبا مبمحددددددبا م  اا مددددددغ  اا مددددددغ     دددددددمت و دددددددمت و  مدددددداباهغمدددددداباهغ  باامدددددد باامدددددد   دد  اا مددددددغ  اا مددددددغ  

 ..((Setapa,2020:41  ا ل ظل ا ل ظل 

  الألددددداالألدددددا  يم  ددددد يم  ددددد غد  لدددددغ غد  لدددددغ  مغ   ددددد مغ   ددددد   ددددد  ددددد   اال يدددددااال يدددددا  ل اتددددد ل اتددددد   تددددد تددددد   اال ظلددددد اال ظلددددد   ائمددددد ائمددددد   حدددددبيحدددددبي  مدددددابامدددددابا  اا مدددددغ  اا مدددددغ    ا دددددمتغم ا دددددمتغم 

   مب ددددددددغ مب ددددددددغ  ام غ ددددددددوام غ ددددددددو  مبددددددددليل غمبددددددددليل غ  يل دددددددد يل دددددددد   اامدددددددد اامدددددددد   ا ح ددددددددبيا ح ددددددددبي  بال ددددددددم ااابال ددددددددم ااا   اددددددددل غ اددددددددل غ  با ددددددددملغ  غبا ددددددددملغ  غ  دد  ا ددددددددممغ ي غا ددددددددممغ ي غ  م ب دددددددد م ب دددددددد 

  زب دددددددددغ زب دددددددددغ   تددددددددد تددددددددد   دد  اال ظلددددددددد اال ظلددددددددد   ز ز   ي  لدددددددددب ي  لدددددددددب     ددددددددالغ  ددددددددالغ  اا مدددددددددغ  اا مدددددددددغ    ي دددددددددغلحي دددددددددغلح  ز ز   يل ددددددددد يل ددددددددد ..((Islam,2020:2  غغل ي ددددددددل ي دددددددد

  ااااتددددددد ااااتددددددد   لددددددد لددددددد   بل متدددددددغ بل متدددددددغ   جدددددددالغ جدددددددالغ     دددددددة  دددددددة  اا مدددددددغ  اا مدددددددغ    حبدددددددبيحبدددددددبي  اعدددددددلغ اعدددددددلغ   ت ددددددداهغت ددددددداهغ   بدددددددغا  بدددددددغا   ممددددددد يممددددددد ي  دد  زجدددددددا زجدددددددا 

  ا ددددمتغم ا ددددمتغم   ب  دددد ب  دددد   دد  بمتددددغه  مبمتددددغه  م  دد  ااي دددد ااي دددد   ملايقدددد ملايقدددد   ل ددددغل م مل ددددغل م م  هددددبهددددب  بي ددددغلحب  بي ددددغلحب     مددددغ   مددددغ  اااا  ي  ددددغ ي  ددددغ   لل  لددددغلددددغب ب   ددالأباددددةالأباددددة

 . . ((Asamoah,2021:2  اال ظل اال ظل   تغ وتغ و  ل ل   اا مغ  اا مغ  

  -:الزبونربة تجمفهوم  -:ثالثا

   غ اددددددغ غ اددددددغ    اا دددددد ياا دددددد ي  ددHirschman&Holbrook,1982)    ز لددددددغيز لددددددغيل دددددد  ماايدددددد  ل دددددد  ماايدددددد    اا مددددددب اا مددددددب   متامدددددد متامدددددد   ل  ددددددبمل  ددددددبم  مددددددازمدددددداز

  ااب دددد ااب دددد   ملدددداباملددددابا  مملددددبامملددددبا  ب دددد ب ي ب دددد ب ي   ل اتيدددد ل اتيدددد   تبا ددددوتبا ددددو  ا ددددغا ددددغ  ااددددب  ااددددب    لدددد لدددد    اميدددد  اميدددد   حغادددد حغادددد   مغ ممغاهددددغمغ ممغاهددددغ  اا مددددب اا مددددب   متامدددد متامدددد 

  م ددددبي م ددددبي   تدددد تدددد   ا ددددي ا ددددي    غلددددي غلددددي  ااب دددد ااب دددد ا  ا      اازاا زاا ااددددة ااددددة   اام ددددبي اام ددددبي   لتددددغيلتددددغي  تدددد تدددد   اامددددغح ي اامددددغح ي   ا ممددددغ ا ممددددغ   تدددد وتدددد ود بهدددد ا لددددغ د بهدددد ا لددددغ 

   ..((Andajani,2015:630 ؛ ؛ ((Warren,2012:780اا مب  اا مب    متام متام 

    دددددالغ  دددددالغ  ملدددددبيا ملدددددبيا   يدددددمميدددددمم   ب  دددددغ ادددددي غ   ب  دددددغ ادددددي غ    اا مدددددب اا مدددددب   متامددددد متامددددد   ل  دددددبمل  دددددبم( ( (Gronroos,1988   دددددغ   دددددغ   دددددم م دددددا  اددددد   دددددم م دددددا  اددددد  

  تددددبا تددددبا   مبددددباا مبددددباا   إاددددةإاددددة  غ  غ  لحقددددلحقدددد  يددددؤا يددددؤا   للددددغللددددغ  دد( ( ااجالدددد ااجالدددد   ا ددددمجااما ددددمجاام  ز  ددددغطز  ددددغط    ااجالدددد ااجالدددد   لقدددداملقددددام  لددددعلددددع  اا مددددغ  اا مددددغ    يم غ ددددييم غ ددددي

   قددددددددغط قددددددددغطاااا  ز  ددددددددغطز  ددددددددغط   اددددددددلي  اددددددددلي   لاددددددددغا ي لاددددددددغا ي   اا مددددددددغ  اا مددددددددغ    ت دددددددديت ددددددددي  إاددددددددةإاددددددددة  اا مددددددددب اا مددددددددب   متامدددددددد متامدددددددد   ل  ددددددددبمل  ددددددددبم  يددددددددا بيددددددددا بد ا  د ا  ااجالدددددددد ااجالدددددددد 

  لددددددددددد لددددددددددد   اا  يدددددددددددااا  يدددددددددددا  اال  دددددددددددبماال  دددددددددددبم  هددددددددددد اهددددددددددد ا  تددددددددددد وتددددددددددد و دددددددددددم  دددددددددددم   (.(.Adhikari&Bhattacharya,2016:298  م دددددددددددبيق م دددددددددددبيق اااا

  جدددددلايجدددددلاي  لددددد لددددد   الهملدددددغمالهملدددددغم  هددددد اهددددد ا  للاحظددددد للاحظددددد   يل ددددد يل ددددد ا  ا    اام ددددد ي يغ داام ددددد ي يغ د  زباجدددددازباجدددددا  ل ددددد ل ددددد   اامدددددغح ي اامدددددغح ي    مدددددي مدددددي  لددددد لددددد   الهملدددددغمالهملدددددغم

  اا ددددددددد   اا ددددددددد     ااددددددددد  ااددددددددد    باا مدددددددددغوباا مدددددددددغو  اامتامددددددددد اامتامددددددددد   ا مبدددددددددغاا مبدددددددددغا  م  دددددددددبا م  دددددددددبا   ((Pine&Gilmore,1999    اا ددددددددد   اا ددددددددد     ااددددددددد  ااددددددددد    اا مدددددددددغواا مدددددددددغو
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  Schmitt,1999))   بامبددددديبامبدددددي  با لددددديبا لدددددي  بت دددددابت دددددا  ااددددد اااددددد ا: :   اا مدددددغ  اا مدددددغ    تددددد وتددددد و   ي يددددد  ي يددددد   اامتايمددددد اامتايمددددد   اام دددددبي اام دددددبي   م  دددددبا م  دددددبا  

 (.(.Hashem et al.,2017:24  اامتغاي اامتغاي   م م ب لالب لال  ماا م ماا م 

متامدددددد  اا مددددددغ   هدددددد  ا ددددددمتغم  ااج يدددددد  ب اميدددددد  محددددددال اددددددا  اا مددددددب   ميتدددددد  لأ  امبددددددغي لمغاددددددا زب متامدددددد  اا مددددددغ   هدددددد  ا ددددددمتغم  ااج يدددددد  ب اميدددددد  محددددددال اددددددا  اا مددددددب   ميتدددددد  لأ  امبددددددغي لمغاددددددا زب 

ئيدددددا لمغادددددا لدددددع ااادددددا  . ا  يحدددددال المبدددددغي االمغادددددا باامتامددددد  ماددددد ي  دددددغم جدددددلاي  ل يددددد  ااادددددااط ئيدددددا لمغادددددا لدددددع ااادددددا  . ا  يحدددددال المبدددددغي االمغادددددا باامتامددددد  ماددددد ي  دددددغم جدددددلاي  ل يددددد  ااادددددااط 

زب ال ددددمجاام زب ل ددددو ااجالدددد  ب ددددغا  لددددغ يمدددداز  اا مددددب . بئغام ددددغ لددددغ يمعددددل  المبددددغي ئيددددا االمغاددددا زب ال ددددمجاام زب ل ددددو ااجالدددد  ب ددددغا  لددددغ يمدددداز  اا مددددب . بئغام ددددغ لددددغ يمعددددل  المبددددغي ئيددددا االمغاددددا 

ا  ئيدددددا لجلدددددل ا دددددغ لدددددع لدددددغ يل دددددي ل متدددددغ  ااادددددا   زب جدددددالغم غ زب  لالغم دددددغ اامتغايددددد  ا  ئيدددددا لجلدددددل ا دددددغ لدددددع لدددددغ يل دددددي ل متدددددغ  ااادددددا   زب جدددددالغم غ زب  لالغم دددددغ اامتغايددددد    دددددة اقدددددغط  دددددة اقدددددغط

بيمجدددددد  ادددددد ي مببدددددديغ  ادددددد  ي  زب ا مقددددددغاا  بات لا ددددددغ  بمقددددددغايا إجمغايدددددد  بلاات ددددددغ  بلددددددغ إاددددددة  ادددددد  بيمجدددددد  ادددددد ي مببدددددديغ  ادددددد  ي  زب ا مقددددددغاا  بات لا ددددددغ  بمقددددددغايا إجمغايدددددد  بلاات ددددددغ  بلددددددغ إاددددددة  ادددددد  

  Jain et al.,2017:3 ب م ادددد  متامدددد  اا مددددب   ميتدددد  التلب دددد  لدددد  اام ددددغ لا  مددددي  اا مددددب  ب م ادددد  متامدددد  اا مددددب   ميتدددد  التلب دددد  لدددد  اام ددددغ لا  مددددي  اا مددددب  (د (د

ددددددغ بم  دددددد  بل ددددددم  زب اددددددا   زب تدددددد ط لبل ددددددم  زب اددددددا   زب تدددددد ط ل ددددددغ بم  دددددد    ددددددغ د باامدددددد  م يددددددا اا ت دددددديد با  هدددددد   اامتامدددددد  اجبددددددي  ملغل    ددددددغ د باامدددددد  م يددددددا اا ت دددددديد با  هدددددد   اامتامدددددد  اجبددددددي  ملغل 

لادددددددغا   اا مددددددددب    دددددددة ل ددددددددمبيغ  لجم  ددددددد  بي ملددددددددا مقييل ددددددددغ   دددددددة االقغا دددددددد  مدددددددي  مب  ددددددددغ  اا مددددددددب  لادددددددغا   اا مددددددددب    دددددددة ل ددددددددمبيغ  لجم  ددددددد  بي ملددددددددا مقييل ددددددددغ   دددددددة االقغا دددددددد  مدددددددي  مب  ددددددددغ  اا مددددددددب  

باالح دددد ا  اا غتلدددد   دددد  اام غ ددددي لددددع اااددددا   ب ابعدددد غ اامدددد  مقددددال غ احظدددد  المبددددغي زب تدددد   قددددغل باالح دددد ا  اا غتلدددد   دددد  اام غ ددددي لددددع اااددددا   ب ابعدددد غ اامدددد  مقددددال غ احظدددد  المبددددغي زب تدددد   قددددغل 

 .المبغي االجم   المبغي االجم   

ب  ز دددددلا  لم ددددداا الأم دددددغا د للدددددغ ي  ددددد  ز ددددد  يادددددلي اال ب دددددغ  ااح دددددي  باال اتيددددد  ب  ز دددددلا  لم ددددداا الأم دددددغا د للدددددغ ي  ددددد  ز ددددد  يادددددلي اال ب دددددغ  ااح دددددي  باال اتيددددد  م ايددددد  متامددددد  اا مدددددم ايددددد  متامددددد  اا مددددد

(.  لددددغ ز دددد  يمددددي  زهليدددد  ااتبا ددددو (.  لددددغ ز دددد  يمددددي  زهليدددد  ااتبا ددددو Gentile et al.,2007:395باا غل يدددد  باالغايدددد  باا لا قيدددد   باا غل يدددد  باالغايدددد  باا لا قيدددد   

اا قلا يدددددد  باا غل يدددددد  مغا  ددددددم  امتامدددددد  اا مددددددب  . بم ددددددغط   ددددددة  ادددددد  م ددددددب  ا ددددددمتغم  اا مددددددغ   ا دددددداب  اا قلا يدددددد  باا غل يدددددد  مغا  ددددددم  امتامدددددد  اا مددددددب  . بم ددددددغط   ددددددة  ادددددد  م ددددددب  ا ددددددمتغم  اا مددددددغ   ا دددددداب  

جددددددالغ  (مل ددددددمبيي   ميتدددددد  ال ددددددمبيي  لدددددد  اامتددددددغاو دا ددددددمتغم  لمغاددددددا   ميتدددددد  جددددددالغ  (مل ددددددمبيي   ميتدددددد  ال ددددددمبيي  لدددددد  اامتددددددغاو دا ددددددمتغم  لمغاددددددا   ميتدددددد  اااددددددا    ل متددددددغ  اب اااددددددا    ل متددددددغ  اب 

 :امتام  لمغاا  با متغم  ئيا لمغاا   ميت  امتام  ئيا لمغاا  .ااا ي الم  يمي   ا  مإيتغ امتام  لمغاا  با متغم  ئيا لمغاا   ميت  امتام  ئيا لمغاا  .ااا ي الم  يمي   ا  مإيتغ 

                                         لا م لددددددغ لا م لددددددغ  لددددددا لددددددا   جددددددلايجددددددلاي   مددددددب  مددددددب ااااب ب   ل ظلدددددد ل ظلدددددد اااا  مددددددي مددددددي   م غ دددددديم غ ددددددي   ل يدددددد  ل يدددددد     ددددددة ا  ددددددغ  ددددددة ا  ددددددغ  اا مددددددب اا مددددددب   متامدددددد متامدددددد ب اتدددددد  ب اتدددددد  

  Gentile et al.,2007:395))..   لأ لأ   ا  مدددددغ  ا  مدددددغ    باا اميددددد باا اميددددد   ااااج يددددد ااااج يددددد   ال دددددمتغم ال دددددمتغم  لدددددغ ا  دددددغ مل دددددي  لدددددغ ا  دددددغ مل دددددي  

   ددددديغ  ددددديغ   تددددد تددددد    دددددغم دددددغم  ماددددد يماددددد ي  االمغادددددااالمغادددددا  المبدددددغيالمبدددددغي  يحددددداليحدددددال  اال ظلددددد د ا اال ظلددددد د ا   لدددددعلدددددع  لمغادددددالمغادددددا  ئيدددددائيدددددا  زبزب  لمغادددددالمغادددددا  امبدددددغيامبدددددغي



                                                           لتجربةلاستجابة الزبون المستندة                                               الثانيالفصل الثاني: المبحث  

 
  56 

 

  االمغادددددااالمغادددددا  ئيدددددائيدددددا  المبدددددغيالمبدددددغي  يمعدددددل يمعدددددل   لدددددغلدددددغ  غ  غ  د بئغامدددددد بئغامددددداا مدددددب اا مدددددب   يمددددداز يمددددداز   لدددددغلدددددغ  ب دددددغا ب دددددغا   بااجالددددد بااجالددددد   بال دددددمجاامبال دددددمجاام  ااادددددااطااادددددااط

  اددددد ياددددد ي  يمجددددد يمجددددد  دددددا  دددددا ب ب   اامتغايددددد اامتغايددددد    لالغم دددددغ لالغم دددددغ  زبزب  اال ظلددددد اال ظلددددد   ال متدددددغ ال متدددددغ   مل ددددديلا مل ددددديلا   لدددددعلدددددع  ا دددددغا دددددغ  لجلدددددللجلدددددل  ئيدددددائيدددددا  اقدددددغطا اقدددددغطا 

 ..(( Meyer&Schwager,2007:3  إجمغاي إجمغاي   بمقغايابمقغايا  بات لا غ بات لا غ   ا مقغاا ا مقغاا   زبزب  ا  ي ا  ي   مببيغ مببيغ 

  غغاهملغلدددداهملغلدددد  مددددبا مددددبا   اامدددد اامدددد   هدددد هدددد   غغ تغحدددد تغحدددد  الأ  دددداالأ  ددددا  اال ظلددددغ اال ظلددددغ   ز ز   إاددددةإاددددة  ((Jain et al.,2017:3بيعدددي  بيعدددي  

  اتددددددعاتددددددع  زبددددددمحزبددددددمح   ادددددد  ادددددد   إاددددددةإاددددددة  مغلإعددددددغت مغلإعددددددغت د د للمددددددغ  للمددددددغ    مقيلدددددد مقيلدددددد   بم بيدددددداهمبم بيدددددداهم  ا اددددددغل غا اددددددغل غ  اامجلدددددديلاامجلدددددديل    ددددددا  ددددددا  ا مغ   ددددددغا مغ   ددددددغ  اا ميددددددا  ميددددددا 

  ا دددد ا دددد ب ب اا دددد عد اا دددد عد   زبزب  مغاجددددالغ مغاجددددالغ    مغ   ددددغ مغ   ددددغ  مدددد بامدددد با  اددددا  اددددا    لأ لأ     ااا ي ددددااا ي دددد  الأهدددداا الأهدددداا   زحددددازحددددا  اا مددددغ  اا مددددغ    اعددددغاعددددغ  ل ددددمبيغ ل ددددمبيغ 

  إاددددةإاددددة  محمددددغ محمددددغ   تإ  ددددغتإ  ددددغ  دد  اام غت ددددي اام غت ددددي   اددددايا اددددايا   اال غبددددا اال غبددددا   الأ لددددغيالأ لددددغي  مي دددد مي دددد   تدددد تدددد   اامقددددغطاامقددددغط  لدددد لدددد   اال ظلددددغ اال ظلددددغ   م دددد م دددد   مددددمل  مددددمل  

ااا   اا مدددددغ  اا مدددددغ    امتامددددد امتامددددد   الهملدددددغمالهملدددددغم  لددددد لددددد   اا  يدددددااا  يدددددا  إيدددددلاطإيدددددلاط ااا بات   ز ز   يتدددددويتدددددو  الإاااا الإاااا   هددددد  هددددد    ل ددددديل دددددي  لأ لأ   ب اددددد ب اددددد د د اا لا دددددغ اا لا دددددغ   بات

( اااط  دددداا ( اااط  دددداا 66ي ددددا  ااتددددابي  ي ددددا  ااتددددابي    ..بلط  بلط    ز  دددداز  ددددا   مددددغ   مددددغ    بتددددبابتددددبا  إاددددةإاددددة  يددددؤا يددددؤا   للددددغللددددغ  اا مددددغ  اا مددددغ    إاعددددغطإاعددددغط  تدددد تدددد   ماددددغا ماددددغا 

 اا مب .اا مب .  متام متام   ل  اامغح ي  حبي ل  بمل  اامغح ي  حبي ل  بم

 اا مب . متام  ( اااط  اا ل  اامغح ي  حبي ل  بم6ااتابي  
 اال  بم اامغحل باا   
Meyer& 

Schwager,2007:3 
  لدددددددددعلدددددددددع  لمغادددددددددالمغادددددددددا  ئيدددددددددائيدددددددددا  زبزب  لمغادددددددددالمغادددددددددا  امبدددددددددغيامبدددددددددغي  لأ لأ   ا  مدددددددددغ  ا  مدددددددددغ    باا اميددددددددد باا اميددددددددد   ااااج يددددددددد ااااج يددددددددد   ال دددددددددمتغم ال دددددددددمتغم 
 ..اال ظل اال ظل 

Verhoef et al.,2009:32  اامت   اامت     مغ عمغ ع  متغ متغ   باالغاي باالغاي   بالتملغ ي بالتملغ ي   باا غل ي باا غل ي   اال اتي اال اتي   اا مب اا مب   ا متغمغ ا متغمغ.. 
Andajani,2015:630 ددددالغ  ددددالغ  بمحددددالبمحددددال  دد  االاددددغ ااالاددددغ ا    ددددة  ددددة  مددددؤ امددددؤ ا  لددددغلددددغ  غ  غ  اامدددد  ئغامدددداامدددد  ئغامددددب ب   اا مددددب اا مددددب   م ددددغم ددددغ  يلددددايلددددا   غل دددد  غل دددد   حدددداالحدددداالاا    

 ..اال م    اال م      بااجالغ بااجالغ   اا  عاا  ع  مح ي مح ي   جلايجلاي  ل ل   اام غ ياام غ ي  يحاليحال
Hong,2016:6 ااادددددااطااادددددااط  تمدددددا تمدددددا   بم دددددابم دددددا  بز  دددددغطبز  دددددغط   مدددددي مدددددي  اا مدددددب  باال ظلددددد اا مدددددب  باال ظلددددد   مدددددي مدددددي   اا قدددددغطا اا قدددددغطا   اتليدددددعاتليدددددع  اا مدددددب اا مدددددب   مبدددددبامبدددددبا  

  لدددددعلدددددع  االحملدددددياالحملدددددي  زبزب  اا   ددددد اا   ددددد   اا مدددددب اا مدددددب   يم غ دددددييم غ دددددي    دددددالغ  دددددالغ  اا مدددددب اا مدددددب   متامددددد متامددددد   محدددددالمحدددددالد ا  د ا  ااجالددددد ااجالددددد   زبزب
 امبغيامبغي   قل  قل   ز ز   جلايجلاي  ل ل   لمغاالمغاا  ئيائيا  زبزب  لمغاالمغاا  ما يما ي  اال ظل اال ظل 

 
Lemon,2016:70 

 

  بال دددددددمتغمغ بال دددددددمتغمغ ( ( بالإااا بالإااا   باالادددددددغ اباالادددددددغ ا  الأحغ دددددددي الأحغ دددددددي     ا  مدددددددب ا  مدددددددب   ااج يددددددد ااج يددددددد   اجبدددددددي اجبدددددددي   ا دددددددمتغمغ ا دددددددمتغمغ 
  لددددد لددددد   ا  ا  تددددد طتددددد ط  ماددددد يماددددد ي  باامددددد باامددددد   اامتغايددددد اامتغايددددد   مغا لالددددد مغا لالددددد   االم  قددددد االم  قددددد   االح ددددد ا االح ددددد ا   م ياهدددددغم ياهدددددغ  اامددددد اامددددد   اا ددددد ب ي اا ددددد ب ي 
 ..اامتغاي اامتغاي   اا لال اا لال   مبليممبليم
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Keiningham et al.,2017:2  بااجددددددددالغ بااجددددددددالغ   اا دددددددد عاا دددددددد ع  لددددددددعلددددددددع  اا مددددددددغ  اا مددددددددغ    لبات ددددددددغ لبات ددددددددغ   لدددددددد لدددددددد   يمادددددددد ييمادددددددد ي  اادددددددد  اادددددددد    اال م ددددددددواال م ددددددددو  ال لمددددددددغ ال لمددددددددغ  
 ..  باال ظل باال ظل 

Roy,2018:401  بال دددددمتغمغ بال دددددمتغمغ   دد  ااال يددددد ااال يددددد   اال دددددغ  اال دددددغ    لددددد لددددد   لم ب ددددد لم ب ددددد   لتلب ددددد لتلب ددددد   لدددددعلدددددع  اادددددب  اادددددب    لددددد لددددد    اميددددد  اميددددد   حغاددددد حغاددددد  
  دد  اا مدددددب اا مدددددب   بلددددداجلا بلددددداجلا   دد  اامي يددددد اامي يددددد   مغالددددداجلا مغالددددداجلا   ممددددد  اممددددد  ا  اامددددد اامددددد   ااتلغايددددد ااتلغايددددد   باال دددددغيياباال دددددغييا  دد  اا غل يددددد اا غل يددددد 

 ..االجاتغ االجاتغ   ب مغ  ب مغ    دد  االمااج  االمااج    بال متغمغ بال متغمغ 
Kandampully et 

al.,2018:3 
  إاددددةإاددددة  مددددؤا مددددؤا    ددددا ددددا  باامدددد باامدددد   ااجالدددد ااجالدددد   لبات دددد لبات دددد    دددد  دددد   اا غمتدددد اا غمتدددد   باال اتيدددد باال اتيدددد   اا غل يدددد اا غل يدددد   اا  غبددددااا  غبددددا  لدددد لدددد 

  باا دددددلامباا دددددلام  اادددددبلطاادددددبلط  ل ددددديل دددددي  اا ددددد ب ي اا ددددد ب ي   باا مدددددغ  باا مدددددغ    ااادددددااطااادددددااط   يددددد  يددددد   بم دددددااابم دددددااا  اااعدددددغاااعدددددغ  ل ددددديل دددددي   ددددد ب ي  ددددد ب ي    مددددغ   مددددغ  
 ..ااا   ااا   

Kranzbühler et 
al.,2018:434 

  م دددددغطم دددددغط  تددددد تددددد   باالادددددغا  باالادددددغا     ادددددل ادددددل  حدددددبااحدددددباا  إتدددددااطإتدددددااط  جلاا دددددغجلاا دددددغ  لددددد لددددد   ا  مدددددغ  ا  مدددددغ    يل ددددد يل ددددد   متامددددد متامددددد   مي ددددد مي ددددد   ج ددددد ج ددددد 
 ..اجبي اجبي   متغاومتغاو

Schallehn et al.,2019:11 باا ددددددد ب ي باا ددددددد ب ي   باا غل يددددددد باا غل يددددددد   اال اتيددددددد اال اتيددددددد   اا مدددددددب اا مدددددددب   ا دددددددمتغمغ ا دددددددمتغمغ     دددددددة  دددددددة  يا ددددددد يا ددددددد   الأم دددددددغاالأم دددددددغا  لم ددددددداالم ددددددداا  م دددددددغطم دددددددغط  
 اال ظل .اال ظل .  ا اب ا اب   بالتملغ ي بالتملغ ي   بااح ي بااح ي 

Signoriet al.,2019:132  لدددددعلدددددع  اام غ ددددياام غ ددددي  لددددد لددددد   ل ددددي ل ددددي   ل دددددمب ل دددددمب    دددد  دددد   اددددا  اا مدددددب   ددددغم اددددا  اا مدددددب   ددددغم   ا ل اتددددد ا ل اتددددد   ا م ددددغوا م ددددغو  زبزب  إح ددددغ إح ددددغ  
 ااجال .ااجال .  لقاملقام  ز ا  ز ا    اا  اا    اا يغ اا يغ   ل ل   لجم   لجم       غبا  غبا

Chepur& 
Bellamkonda,2019:2 

  زبزب  بالأاددددددديغطبالأاددددددديغط  اا مدددددددغ  اا مدددددددغ    مدددددددي مدددددددي   اام دددددددغ لا اام دددددددغ لا   لددددددد لددددددد   م اددددددد م اددددددد   اامددددددد اامددددددد   باا اميددددددد باا اميددددددد   اااجبدددددددي اااجبدددددددي   ااجمددددددداا ااجمددددددداا 
 ..الآجاي الآجاي   الأاجغ الأاجغ   زبزب  اامي  اامي  

Gilboa et al.,2019:153  ل يدددددد  ل يدددددد   جددددددلايجددددددلاي  اا غمتدددددد اا غمتدددددد   باا دددددد ب ي باا دددددد ب ي   بااح ددددددي بااح ددددددي   باا غل يدددددد باا غل يدددددد   اال اتيدددددد اال اتيدددددد   ال ددددددمتغمغ ال ددددددمتغمغ   لتلددددددب لتلددددددب   
  الأاددددددددجغ الأاددددددددجغ   لددددددددعلددددددددع  اام غ ددددددددياام غ ددددددددي  لدددددددد لدددددددد   لم غل دددددددد لم غل دددددددد      دددددددد     دددددددد    ممعددددددددل ممعددددددددل   باامدددددددد باامدددددددد   دد  م  ل  ددددددددغم  ل  ددددددددغ  اااددددددددااطاااددددددددااط
 مغامت   مغامت     ااميعااميع  ت ت   باامي  باامي    باا ل يغ باا ل يغ   بالأايغطبالأايغط

Gilboa et al.,2019:154 ب  دددددبا ب  دددددبا   االم ددددداا االم ددددداا   المبدددددغيالمبدددددغي   قدددددغل قدددددغل  اا مدددددب اا مدددددب   تي دددددغتي دددددغ  يجممدددددايجممدددددا  اامددددد اامددددد   ااااج يددددد ااااج يددددد   اا اميددددد اا اميددددد   اب دددددي  اب دددددي  اا  
 ..اال ظل اال ظل 

Keiningham et 
al.,2020:432 

   مدددددا مدددددا  اال ظلددددد اال ظلددددد   لدددددعلدددددع  اا مدددددب اا مدددددب   يتاي دددددغيتاي دددددغ  اامددددد اامددددد   اام دددددغ لا اام دددددغ لا   تليدددددعتليدددددع    دددددة  دددددة  ب اميددددد ب اميددددد     غ يددددد   غ يددددد   اابااابا
  متامددددد متامددددد   إ ادددددغطإ ادددددغط  تددددد تددددد   الألددددداا الألددددداا   لددددد لددددد   اا ايدددددااا ايدددددا  اا مدددددب د بمادددددغا اا مدددددب د بمادددددغا   اح ددددد اح ددددد   ز  دددددغطز  دددددغط  المبدددددغيالمبدددددغي   قدددددغل قدددددغل
 ..اا مب اا مب 

Becker& 
Jaakkola,2020:2 

  االم  قددددد االم  قددددد   االح ددددد ا االح ددددد ا   لدددددعلدددددع  اا مددددب اا مددددب   يتاي دددددغيتاي دددددغ  اامددددد اامددددد   ا م ددددغ لا ا م ددددغ لا   بااااج يددددد بااااج يددددد   اا اميددددد اا اميددددد   ال ددددمتغمغ ال ددددمتغمغ 
  باام م ددددددد باام م ددددددد   بالمبدددددددغل بالمبدددددددغل   باا بيددددددد باا بيددددددد   اامتغايددددددد اامتغايددددددد   اا لالددددددد اا لالددددددد   مبدددددددليممبدددددددليم  ل ددددددديل دددددددي    اامتغايددددددد اامتغايددددددد   مغا لالددددددد مغا لالددددددد 
 ..((باامغ ي باامغ ي 

Blejan et al.,2020:251  اا لالددددددد اا لالددددددد   لدددددددعلدددددددع  يتاب  دددددددغيتاب  دددددددغ  اامددددددد اامددددددد   اام دددددددغ لا اام دددددددغ لا   تليدددددددعتليدددددددع  اا مدددددددغ  اا مدددددددغ    م دددددددغم دددددددغ  يمددددددد  ايمددددددد  ا  اامددددددد اامددددددد   االايقددددددد االايقددددددد  
  بات  دددددغط بات  دددددغط   ااادددددااطااادددددااط   مدددددي مدددددي  دد   ددددد ع ددددد ع  زبزب  جدددددالغ جدددددالغ   زبزب    دددددبا   دددددبا   زبزب  لدددددبظ ي لدددددبظ ي    غ ددددد  غ ددددد    دددددباط دددددباط  دد  اامتغايددددد اامتغايددددد 
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 ..ب  ب    مغيامغيا  زبزب  مب  مب    بم ا بم ا 
 بت  االبغاا االاغا ااي غ ا لا   : ل  ا ااا اامغحل المصدر

     -على انها:على انها:تجربة تجربة للللالمستندة المستندة الزبون الزبون استجابة استجابة ومن خلال ما تقدم يمكن تعريف ومن خلال ما تقدم يمكن تعريف 

  اسررررتجابةاسررررتجابة  تنقسررررمتنقسررررم, و , و الشرررررا الشرررررا مرررررا  مرررررا    وعررررددوعرررردد  الشرررررا الشرررررا   ومعرررردلومعرررردل  التجاريررررةالتجاريررررة  العلامررررةالعلامررررة  لتحديرررردلتحديررررد  الزبررررونالزبررررون  قرررررارا قرررررارا 

  وموقفررر وموقفررر   الزبرررونالزبرررون  تصرررورتصرررور  تمثرررلتمثرررل  الداخليرررةالداخليرررة  الاسرررتجابةالاسرررتجابة, اذ ان , اذ ان وخارجيرررةوخارجيرررة  داخليرررةداخليرررة  اسرررتجابةاسرررتجابة  إلرررىإلرررى  الزبرررونالزبرررون

 ..والولا والولا   الشرائيالشرائي  السلوكالسلوكبب  فتتمثلفتتمثل  ,,  الخارجيةالخارجية  الاستجابا الاستجابا ما ما أأ  ؛؛

 -::همية تجربة الزبونهمية تجربة الزبونأأ  -::رابعارابعا

  لحددددددديلحدددددددي  محددددددديمحدددددددي  اامتامددددددد اامتامددددددد   لأ لأ   اا دددددددب اا دددددددب   لأمحدددددددغللأمحدددددددغل   ميدددددددا  ميدددددددا   زبابيددددددد زبابيددددددد   بمح دددددددي  غبمح دددددددي  غ  اا مدددددددغ  اا مدددددددغ    متامددددددد متامددددددد   محايدددددددامحايدددددددا  ي ددددددداي دددددددا

  مميدددد  مميدددد     بدددد ئ  بدددد ئ   تجربدددد تجربدددد   تقدددد ي تقدددد ي   هدددد هدددد   للتسدددد ي للتسدددد ي   الرئيسدددد الرئيسدددد   التركيدددد التركيدددد   مجدددد   مجدددد     أحدددد أحدددد إ  إ    د مغ ممددددغاد مغ ممددددغا  ااتددددبا ااتددددبا 

  Gounaris,2018:2  Almoraish&)) ؛ ؛Damijanić,2017:68))..  اا مددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددغ  اا مددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددغ    متامدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد متامدددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددد إ  إ  

  بم ددددددااابم ددددددااا  اااعددددددغاااعددددددغ  ل دددددديل ددددددي   دددددد ب ي  دددددد ب ي    مددددددغ   مددددددغ    إاددددددةإاددددددة  مددددددؤا مددددددؤا   ااجالدددددد ااجالدددددد   لبات دددددد لبات دددددد    دددددد  دددددد   اا غمتدددددد اا غمتدددددد   باال اتيدددددد باال اتيدددددد   اا غل يدددددد اا غل يدددددد 

ااادددددددددد    اليتددددددددددغم   دددددددددد  اال ددددددددددم  اب اا لالدددددددددد  ااادددددددددد    اليتددددددددددغم   دددددددددد  اال ددددددددددم  اب اا لالدددددددددد    باا ددددددددددلامباا ددددددددددلام  ااددددددددددبلطااددددددددددبلط  ل دددددددددديل ددددددددددي  اا دددددددددد ب ي اا دددددددددد ب ي   باا مددددددددددغ  باا مددددددددددغ    اااددددددددددااطاااددددددددددااط

 (.(.Roy,2018:401اامتغاي  اامتغاي  

  لتددددداالتددددداا  لددددد لددددد   ز  ددددداز  دددددا  إادددددةإادددددة  م دددددم ام دددددم ا  متامددددد  اا مدددددب متامددددد  اا مدددددب اادددددة إ  اادددددة إ    ((Herjanto et al.,2019:1  باادددددغاباادددددغا

    دددددة  دددددة  زيعددددغزيعددددغ  م ملدددددام ملدددددا   لددددغ لددددغ  دد( ( باال دددددم باال دددددم   بااتددددبا بااتددددبا   اا ددددد ااا ددددد ا  ل دددديل ددددي    تي دددددغتي دددددغ  ااددددمح مااددددمح م  ا ادددددا  ا ادددددا    يل دددد يل دددد   اامددددد اامددددد   اا بالددددياا بالددددي

  دد((ااادددددددااطااادددددددااط  بائمددددددد بائمددددددد   الإا ماب ددددددد الإا ماب ددددددد   اااددددددد    باا دددددددلاماااددددددد    باا دددددددلام  اا دددددددلاماا دددددددلام    بمقييددددددداهغبمقييددددددداهغ  م ددددددداي  غم ددددددداي  غ  يل ددددددد يل ددددددد   لل  اامددددددد اامددددددد   اا  غبدددددددااا  غبدددددددا

ببدددددبل  ببدددددبل    بال دددددمجاامبال دددددمجاام  بااادددددااطبااادددددااط  اامحدددددلاامحدددددل  لددددد لددددد   مددددداط امددددداط ا  الإتلغايددددد الإتلغايددددد   اامتامددددد اامتامددددد     دددددة  دددددة  اا مدددددب اا مدددددب   متامددددد متامددددد   مادددددمليمادددددملي  اددددد ا اددددد ا 

   ددددديجالب  ددددديجالب   اا دددددب اا دددددب   مدددددغح  مدددددغح    مددددد  مددددد  ((Maklan&Klaus,2011:772  . ببدددددا . ببدددددا ااميدددددعااميدددددع  م دددددام دددددا  لدددددغلدددددغ  متامددددد متامددددد   اادددددةاادددددة

  يم غ ددددويم غ ددددو  ملددددغملددددغ  اا مددددب اا مددددب   متامدددد متامدددد    يددددغ  يددددغ   محددددايلمحددددايل  تدددد تدددد    اددددل اددددل  مددددابامددددابا   ددددغلبا ددددغلبا  إ اإ ا  زتعدددديزتعددددي  مادددد يمادددد ي  ب مددددغ   مب مددددغ   م  اددددا غم ماددددا غم م

 ا  مغ  .ا  مغ  .  اال ظلغ اال ظلغ   مقال مقال   الغالغ  مببامببا  بععبعع  ت ت   اامقاماامقام  لعلع
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  اا مدددددب اا مدددددب   متامددددد متامددددد   ز ز   د بمغامدددددغا د بمغامدددددغا   اال دددددم اال دددددم   تدددددبا تدددددبا   امقيددددديمامقيددددديم  ااا ي ددددد ااا ي ددددد   االحددددداااالحددددداا  هددددد هددددد   اا مدددددب اا مدددددب   متامددددد متامددددد     تدددددإتدددددإ   ددددد ا  ددددد ا 

  ا ددددددي ا ددددددي   هددددددا هددددددا     ددددددة ز  ددددددغ  ددددددة ز  ددددددغ  متامدددددد  اا مددددددب متامدددددد  اا مددددددب   إ اددددددغطإ اددددددغط  إاددددددةإاددددددة  ي  ظدددددداي  ظددددددا  د ا د ا   مدددددداي   ددددددة اال ددددددم  ااتيددددددامدددددداي   ددددددة اال ددددددم  ااتيددددددا  ااتيددددددا ااتيددددددا 

ا ل ظلددددددددغ  مادددددددد ي  ددددددددغم ا ل ظلددددددددغ  مادددددددد ي  ددددددددغم   ل لددددددددغ  ل لددددددددغ    ا ددددددددمااميتيغ  ا ددددددددمااميتيغ    ل ب ددددددددغ  ل ب ددددددددغ    اا مددددددددب اا مددددددددب   متامدددددددد متامدددددددد   زبددددددددمح زبددددددددمح د بمغامددددددددغا  د بمغامددددددددغا    ا اددددددددا غ ا اددددددددا غ 

  لم دددددداالم دددددداا  م ددددددغطم ددددددغط  مل غمدددددد مل غمدددددد   اا مددددددب اا مددددددب   متامدددددد متامدددددد   م ددددددام دددددداب ب   (.(.Maklan,2012:2باال ظلددددددغ  ااجاليدددددد  مادددددد ي جددددددغ  باال ظلددددددغ  ااجاليدددددد  مادددددد ي جددددددغ  

ااا    غل دددددد  غل دددددد   ل دددددديل ددددددي  دد  ااااج يدددددد ااااج يدددددد   اا بالددددددياا بالددددددي  م غ دددددديم غ ددددددي   دددددد  دددددد   ي ددددددم ي ددددددم   الأم ددددددغاالأم ددددددغا ااا بات   دد  ااجغاتيدددددد ااجغاتيدددددد   باا بالدددددديباا بالددددددي  دد  اا مددددددب اا مددددددب   بات

اا مددددددب  اا مددددددب    ااظاتيدددددد د ا  يمدددددد  اااظاتيدددددد د ا  يمدددددد  ا  باا بالدددددديباا بالددددددي  ااما يدددددد ااما يدددددد   باامتددددددغاوباامتددددددغاو  دد( ( اا ددددددغل ي اا ددددددغل ي   لددددددعلددددددع    اامادددددداي اامادددددداي   اام ددددددغ لا اام ددددددغ لا   ل دددددديل ددددددي

  اا مدددددب اا مدددددب   ياددددد يياددددد ي  دد  ال دددددم لا ال دددددم لا   متامددددد متامددددد   م دددددام دددددا  زبزب  ال دددددم لا ال دددددم لا   متامددددد متامددددد   تددددد تددددد   اام  يدددددااام  يدددددا  ز  دددددغطز  دددددغط  ااااج يددددد ااااج يددددد   مغا بالددددديمغا بالدددددي

اال ددددم   د  اال ددددم   د    اال ددددم اال ددددم   يبددددبا يبددددبا   اادددد  اادددد    االبعددددب  االبعددددب    اابا ددددعاابا ددددع   دددد  دددد   يجم دددد يجم دددد    ددددا ددددا  باادددد  باادددد    دد  ااجددددغ ااجددددغ   اادددد ام اادددد ام   با  دددد با  دددد 

  االغايدددد االغايدددد   بااجمدددداا بااجمدددداا   اا ددددغل ي اا ددددغل ي   م ددددغ لا م ددددغ لا   ل دددديل ددددي  جغاتيدددد جغاتيدددد    بالددددي بالددددي  اال ظلددددغ اال ظلددددغ   م ددددمجامم ددددمجام   ددددا ددددا    زجددددا زجددددا    غحيدددد  غحيدددد   لدددد لدددد 

متامددددددد  متامددددددد    اا مدددددددب اا مدددددددب   م دددددددغم دددددددغ  يعدددددددعيعدددددددع  اامددددددد اامددددددد   االايقددددددد االايقددددددد     دددددددة  دددددددة  اامددددددد  يااامددددددد  يا  اا مدددددددب د بمغامدددددددغا اا مدددددددب د بمغامدددددددغا   حدددددددبا حدددددددبا     دددددددة  دددددددة  ا مددددددد  ياا مددددددد  يا

 Grønholdt et    باادددددغا  دددددي لددددد باادددددغا  دددددي لددددد   ..((Adhikari&Bhattacharya,2016:298ال دددددم لا  ال دددددم لا  

al.,2015:2))؛؛   Ellermann et al.,2016:34؛(؛)    Susanta et al.,2018:484))؛؛  

  Godovykh& Tasci,2020:3))؛؛  Becker& Jaakkola,2020:2))   اادددة ا  اهليددد  متامددد  اادددة ا  اهليددد  متامددد

 -اا مب  مم ج  مغلم :اا مب  مم ج  مغلم :

لددددد  اال دددددم عدددددلغ  متامددددد  لددددد  اال دددددم عدددددلغ  متامددددد    د ا د ا ل لددددد  ماددددد ي  دددددغلع تددددد  اا لدددددب اال دددددملا ا لدددددي لدددددغ ل لددددد  ماددددد ي  دددددغلع تددددد  اا لدددددب اال دددددملا ا لدددددي لدددددغ   اا مدددددب اا مدددددب متامددددد  متامددددد  -11

لددددددد  م دددددددغط بلط ا  لالددددددد  اامتغايددددددد  د بم اددددددديل اال دددددددم  اامددددددد  لددددددد  م دددددددغط بلط ا  لالددددددد  اامتغايددددددد  د بم اددددددديل اال دددددددم  اامددددددد    اا مدددددددغ  اا مدددددددغ  د حمدددددددة يدددددددمل   د حمدددددددة يدددددددمل   ا  مدددددددب ا  مدددددددب إيتغميددددددد  إيتغميددددددد  

د بمدددددا  م  يقدددددغم م د بمدددددا  م  يقدددددغم م   اادددددة ل دددددم  ااادددددا   اب اا لالددددد  اامتغايددددد اادددددة ل دددددم  ااادددددا   اب اا لالددددد  اامتغايددددد مقدددددال غ ب ددددد ا  ايقبلدددددبا مإاادددددغا زبدددددا غ  م مقدددددال غ ب ددددد ا  ايقبلدددددبا مإاادددددغا زبدددددا غ  م 

 ..تااتاا   مغ   مغ    ة الحم غظ مغلإياااا  ب  و   ة الحم غظ مغلإياااا  ب  و   اااا  اااا  ل  ا   غ ز  م غ ا ل  ا   غ ز  م غ ا   الإيتغمي  باام الإيتغمي  باام 

لدددددددغ لدددددددا  اعدددددددغهم  ددددددد  لدددددددغ لدددددددا  اعدددددددغهم  ددددددد      ل اتدددددددل اتددددددد  اال ظلدددددددغ اال ظلدددددددغ يم دددددددي    دددددددة يم دددددددي    دددددددة   اا مدددددددب اا مدددددددب   دددددددالغ يم  ددددددد  الألدددددددا ممتامددددددد    دددددددالغ يم  ددددددد  الألدددددددا ممتامددددددد  -22

بمغامددددددغا  بمغامددددددغا  د د اا مددددددب اا مددددددب اح دددددد  اح دددددد    لاح دددددد  لدددددد  لااحدددددديلاح دددددد  لدددددد  لااحدددددديامبددددددغي تدددددد   ددددددي امبددددددغي تدددددد   ددددددي ا  ا  ه ددددددغ  ا  ا  ه ددددددغ    دداامتامدددددد  ااجغبدددددد  م ددددددماامتامدددددد  ااجغبدددددد  م ددددددم
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اامتغايددددد  اامتغايددددد    م دددددغم دددددغلدددددع  لاللدددددع  لال  اا مدددددغ  اا مدددددغ  مدددددؤ ا   دددددة  ي يددددد  م غ دددددي مدددددؤ ا   دددددة  ي يددددد  م غ دددددي     اامددددداامدددددقددددداااا  قددددداااا  ااااامجدددددغ  امجدددددغ      دددددة ااادددددا    دددددة ااادددددا  يم دددددي  يم دددددي  

 ..  ميت  ا ا   ميت  ا ا   ا لغا غا لغا غبلا   تغ  بلا   تغ  

  اامتدددددغاواامتدددددغاوا  ا  ا  ا    اام دددددبي داام دددددبي د  لتدددددغيلتدددددغي  تددددد تددددد   ا ما يددددد ا ما يددددد   ااتايددددداااتايدددددا  المتدددددغ المتدددددغ   مل غمددددد مل غمددددد   اا مدددددب اا مدددددب   متامددددد متامددددد   ظدددددغها ظدددددغها   م دددددام دددددا  -33

  اام غت ددددي اام غت ددددي   ا بدددداا غ ا بدددداا غ   تايدددداتايددددا  بلتددددغيبلتددددغي  ا ملددددغي ا ملددددغي   اا ددددغا اا ددددغا   ل ددددمب ل ددددمب   مج دددد مج دددد    ب  ددددغ ب  ددددغ  لدددد لدددد   اا ايددددا اا ايددددا   ا  مددددب ا  مددددب   االقالدددد االقالدددد 

 ..زيعغزيعغ

  تددددددغا مب تددددددغا مب  ددا اددددددا  ا اددددددا  زلددددددا  مددددددغا  الأهليدددددد  تدددددد  لايدددددد  محقيدددددد  اا تددددددغ  زلددددددا  مددددددغا  الأهليدددددد  تدددددد  لايدددددد  محقيدددددد  اا تددددددغ      الإيتغميددددددالإيتغميدددددد  اا مددددددب اا مددددددب متامدددددد  متامدددددد    م ددددددام ددددددا-44

ج  ااددددد   يل  ددددد  ز  ج  ااددددد   يل  ددددد  ز  د بهدددددب ااادددددد بهدددددب ااادددددلج بدددددغ  لج بدددددغ     مب دددددغ   مب دددددغ  ز  يبدددددمح ز  يبدددددمح   االمب دددددعاالمب دددددعهدددددب ااادددددج  ااددددد   لددددد  هدددددب ااادددددج  ااددددد   لددددد   اا ددددد يااا ددددد يا

  اا مددددب اا مددددب زتعددددي ز دددد بو م ددددبيق  يل دددد  ال ددددم لغا مدددد  هددددب زتعددددي ز دددد بو م ددددبيق  يل دددد  ال ددددم لغا مدددد  هددددب م ددددغد ادددد ا تدددد   م ددددغد ادددد ا تدددد   تدددد   يددددغا  إيااااتدددد   يددددغا  إياااا  اااددددا  اااددددا    ي ددددغ اي ددددغ ا

    غ. غ. يغم     يغم      ال م  اااا  ال م  اااا  اا    ياب  اا    ياب  

  تدددد تدددد   إيتددددغم إيتددددغم   مدددد  يامدددد  يا  اا مددددب اا مددددب   متامدددد متامدددد   الاددددغا  الاددددغا    ي ددددب ي ددددب    ددددا ددددام  دددد  م  دددد  ((Chen et al.,2018:2  ببددددا  ببددددا  

    دددددة  دددددة  ما ددددد ما ددددد   اامددددد اامددددد   اال ظلدددددغ اال ظلدددددغ   م لددددديم لددددديد اددددد ا د اددددد ا ااادددددا  ااادددددا     ددددد  ددددد    لدددددااتع لدددددااتع  اا مدددددب اا مدددددب   ي لددددديي لدددددي    دددددالغ  دددددالغ  الأامدددددغ الأامدددددغ    يدددددغا  يدددددغا 

.               .               زتعددددديزتعدددددي  ز لدددددغيز لدددددغي   مدددددغ   مدددددغ    إادددددةإادددددة  يدددددؤا يدددددؤا   للدددددغللدددددغ  دد  الإيددددداااا الإيددددداااا   ب يدددددغا ب يدددددغا   العدددددلاامغ العدددددلاامغ   مق يددددديمق يدددددي    دددددة  دددددة  اا مدددددب اا مدددددب   متامددددد متامددددد 

  باات ددددددددا باات ددددددددا   اا قلا دددددددد اا قلا دددددددد   اا مددددددددب اا مددددددددب   م غ دددددددديم غ ددددددددي  بممعددددددددل بممعددددددددل   اامبددددددددباا اامبددددددددباا   حددددددددبيحددددددددبي  مددددددددابامددددددددابا  اا مددددددددب اا مددددددددب   متامدددددددد متامدددددددد   ز ز  لددددددددغ  لددددددددغ 

  لدددد لدددد   اا مددددب اا مددددب   متامدددد متامدددد   مم ددددب مم ددددب     د بمغامددددغا د بمغامددددغا   ل ي دددد ل ي دددد   ماددددا  ماددددا    يم  دددد يم  دددد   لددددغلددددغ   ددددي ددددي  لددددعلددددع  باا   دددد باا   دددد   باالاب دددد باالاب دددد   باا ددددغل  باا ددددغل  

اااددددددا   اااددددددا     جددددددغا جددددددغا   الأجددددددا الأجددددددا   باالددددددباااباالددددددبااا  اا غ  دددددد اا غ  دددددد   اات ددددددغ اات ددددددغ   لددددددعلددددددع  باام ددددددغ لا باام ددددددغ لا   اااددددددا  اااددددددا    لددددددعلددددددع  اام ددددددغ لا اام ددددددغ لا   تليددددددعتليددددددع

  Kotler et al.,2009:68؛(؛)  Hamilton,2016:8  Shaw&))..   

  اامتامدددد اامتامدددد   ا مبددددغاا مبددددغا  إاددددةإاددددة  ااجددددالغ ااجددددالغ   ا مبددددغاا مبددددغا  لدددد لدددد   الأ ددددبا الأ ددددبا   محددددبيمحددددبي  لددددعلددددع  اا مددددب اا مددددب   متامدددد متامدددد     ددددة  ددددة  ااما يدددد ااما يدددد   ظ دددداظ ددددا

   مددددددددي مددددددددي  لدددددددد لدددددددد   لددددددددا لددددددددا   لأبيلأبي  اامتامدددددددد اامتامدددددددد   ا مبددددددددغاا مبددددددددغا  ل  ددددددددبمل  ددددددددبم  مقددددددددايممقددددددددايم  بااجددددددددالغ د تقددددددددا مددددددددمبااجددددددددالغ د تقددددددددا مددددددددم  اا دددددددد عاا دددددددد ع  م ددددددددغل م ددددددددغل   م ددددددددموم ددددددددمو

  Pine&James,1998 ) )ا  مددددددددغ  د ا  مددددددددغ  د    غتيدددددددد  غتيدددددددد   م ددددددددام ددددددددا  اددددددددماددددددددم  ااتددددددددبا ااتددددددددبا    غايدددددددد  غايدددددددد   بااجددددددددالغ بااجددددددددالغ   اا دددددددد عاا دددددددد ع  ز ز   محتدددددددد محتدددددددد   دد
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  تدددددددد تدددددددد   بمدددددددداز بمدددددددداز   ااحغتدددددددد ااحغتدددددددد   ا دددددددد  ا دددددددد    اال ظلددددددددغ اال ظلددددددددغ   ا ددددددددمتغم ا ددددددددمتغم   دبمم ايددددددددادبمم ايددددددددا  مغلإعددددددددغت  ااددددددددة ائمددددددددم م تدددددددد  اامتامدددددددد  مغلإعددددددددغت  ااددددددددة ائمددددددددم م تدددددددد  اامتامدددددددد  

 (.(.Hong,2017:6مقايل  مقايل  

  اا غلددددددددددياا غلددددددددددي  ا  ا ا  ا   دداامحددددددددددبياامحددددددددددبي  هدددددددددد اهدددددددددد ا  لدددددددددد لدددددددددد   م ددددددددددم يام ددددددددددم يا  ز ز   يل دددددددددد يل دددددددددد   اال ظلددددددددددغ اال ظلددددددددددغ   ( ز ( ز Stein,2017:9بيددددددددددا  بيددددددددددا  

 ددددددد   د ا   ددددددد   د ا    إادددددددةإادددددددة  ااجدددددددالغ ااجدددددددالغ   محبيددددددديمحبيدددددددي  هدددددددبهدددددددب  اامتدددددددغاواامتدددددددغاو  إادددددددةإادددددددة  ااجدددددددالغ ااجدددددددالغ   لددددددد لددددددد   اامحدددددددبياامحدددددددبي  اتدددددددعاتدددددددع  ااددددددد  ااددددددد    اادددددددا ي اادددددددا ي 

جددددددالغم غد جددددددالغم غد    دددددداب  دددددداب   مددددددي مددددددي   ااملييددددد ااملييددددد   اال ظلددددددغ اال ظلددددددغ     ددددددة  ددددددة  اابدددددد واابدددددد و  لددددد لددددد   بزبددددددمحبزبددددددمح   غلدددددد  غلدددددد   ااجددددددالغ ااجددددددالغ   زبدددددمح زبدددددمح 

( ( Palmer,2010:2    بااددددددغابااددددددغا  ..اال غت ددددددي اال غت ددددددي    دددددد  دددددد   ا ملييدددددد ا ملييدددددد   ب ددددددي  ب ددددددي    اامتامدددددد  ا  مددددددب اامتامدددددد  ا  مددددددب   مقددددددايممقددددددايم  زبددددددمحزبددددددمح  ادددددد ا ادددددد ا 

  املددددددغي املددددددغي   اال دددددديل اال دددددديل   الأ ددددددغ الأ ددددددغ   ملددددددباملددددددبا  إاددددددةإاددددددة  م غت دددددد د بمغلإاددددددغا م غت دددددد د بمغلإاددددددغا   ملييدددددد ملييدددددد     غلددددددي  غلددددددي  اامتامدددددد اامتامدددددد   مإل غ يدددددد مإل غ يدددددد   زيعددددددغزيعددددددغ

  اا لا ددددددغ اا لا ددددددغ   إادددددةإادددددة  اال لب ددددد اال لب ددددد   اامبدددددليماامبدددددليم   دددددلغ  دددددلغ   لددددد لددددد   ملددددددبا ملددددددبا   اامددددد اامددددد   اا دددددغ ا اا دددددغ ا   ااملدددددغي ااملدددددغي   تددددد    بالددددديتددددد    بالدددددي  اا دددددب اا دددددب 

 ..اال ظلغ اال ظلغ     ة  ة  اال يلااال يلا  الهمالهم  اا غلياا غلي  ه ه   يت ي ل  متام  اا مب يت ي ل  متام  اا مب 

ا غ دددددي  ا ل ظلددددد  د ا  مدددددؤا  اامتامددددد  ا غ دددددي  ا ل ظلددددد  د ا  مدددددؤا  اامتامددددد  بلدددددغ مقدددددام يل ددددد  ااقدددددبي ا  متامددددد  اا مدددددب  م دددددا ليددددد   م غت دددددي  بلدددددغ مقدددددام يل ددددد  ااقدددددبي ا  متامددددد  اا مدددددب  م دددددا ليددددد   م غت دددددي  

اا غتحدددددد  ا  مددددددب  لددددددع ل ددددددم  اال ظلدددددد  اددددددب اال ظلدددددد     ددددددغ ااددددددة محقيدددددد  اعددددددغ اا مددددددب  باادددددد   يدددددد     اا غتحدددددد  ا  مددددددب  لددددددع ل ددددددم  اال ظلدددددد  اددددددب اال ظلدددددد     ددددددغ ااددددددة محقيدددددد  اعددددددغ اا مددددددب  باادددددد   يدددددد     

 ( يبعح  ا .( يبعح  ا .66ما ي ايتغو   ة بلط اا مب  ا ل ظل  اب ل متغم غ د بااا ي  ما ي ايتغو   ة بلط اا مب  ا ل ظل  اب ل متغم غ د بااا ي  

 

 

 

   

 

 

 

 

تجرب  ال ب   

 الن جح 
 ال ب      ء ال ب    رض 

 
 ( اا لا   مي  متام  اا مب  باعغ اا مب  ببلط 6ااا ي 

 : ل  ا ااا اامغحل مغل ملغا   ة الاميغ  ا لا المصدر
 



                                                           لتجربةلاستجابة الزبون المستندة                                               الثانيالفصل الثاني: المبحث  

 
  62 

 

 -::بعاد تجربة الزبونبعاد تجربة الزبونأأ-خامساً:خامساً:

بل  جلاي اتااط اال ح ا داا لد  ااااا دغ  بل  جلاي اتااط اال ح ا داا لد  ااااا دغ    ددمتام  اا مب متام  اا مب زجم   اا مغو باامغح ب  ت  محايا  ام غا زجم   اا مغو باامغح ب  ت  محايا  ام غا     

يل   محايا زهم الم غا اام  ام     ي دغ ائ دو اا  مدغو باامدغح ي  يل   محايا زهم الم غا اام  ام     ي دغ ائ دو اا  مدغو باامدغح ي    متام  اا مب متام  اا مب اام  ملا   ااة لبعب  اام  ملا   ااة لبعب  

  (؛(؛Moran et al.,2014:13(؛  (؛  Klaus&Maklan,2013:231    (؛(؛Maklan,2012:781  لدد  م لدد  م 

  Khan et al.,2015:269؛( ؛ )  Havír,2017:86؛(؛)    Roy,2018:401؛(؛)    Choo et 

al.,2018:385؛(؛)    Raina et al.,2019:121.).)                                                                 

 -::  حسن الظنحسن الظن-11

  اامتامدددد  االاا دددد اامتامدددد  االاا دددد   إاددددةإاددددة  بي ددددم ابي ددددم ا  ا جالدددد ا جالدددد   اا غل يدددد اا غل يدددد   مغاتبا ددددومغاتبا ددددو  مقددددب مقددددب   لامملدددد لامملدددد    مددددغاا  مددددغاا   اام ددددااام ددددا  هدددد اهدددد ا  يمعددددل يمعددددل 

  لدددددد لدددددد   بم يدددددابم يدددددا  لامدددددغحي لامدددددغحي   اا مدددددغ  اا مدددددغ    مت ددددديمت دددددي  اا دددددلغ اا دددددلغ   هدددددد  هدددددد  د ب د ب اا ل يددددد اا ل يددددد   لدددددبايلدددددباي  االقددددداماالقدددددام  باامبتيددددد باامبتيددددد   ااجالددددد ااجالددددد   القدددددامالقدددددام

  ااحدددد ااحدددد   ((Moran et al.,2014:13  بدددد بدددد بيبي  دد((Maklan,2012:781  لقددددام ااجالدددد لقددددام ااجالدددد   تدددد تدددد   اا قدددد اا قدددد 

د د بم ددددددداهغبم ددددددداهغ  بات  غطهدددددددغبات  غطهدددددددغ  ااجالددددددد ااجالددددددد   ادددددددااطادددددددااط   مدددددددي مدددددددي  ااجالددددددد ااجالددددددد   لقددددددداملقدددددددام  لدددددددعلدددددددع  اام دددددددغ لا اام دددددددغ لا   اتليدددددددعاتليدددددددع  اا مدددددددب اا مدددددددب   مقيددددددديممقيددددددديم  اامدددددددغياامدددددددغي

   ..ا جال ا جال   اا غل ي اا غل ي   مغاتبا ومغاتبا و  مقب مقب   لاممل لاممل    مغاا  مغاا   اام ااام ا  ه اه ا  يمعل يمعل ب ب 

د ا   د ا   اااددددد  ي اااددددد  ي   باا  لدددددغ باا  لدددددغ   اا مدددددغ  اا مدددددغ    اعدددددغاعدددددغ    دددددة  دددددة  الأم دددددغاالأم دددددغا  اتليدددددعاتليدددددع  زهليددددد زهليددددد   الأ  ددددداالأ  دددددا  اامددددد  يااامددددد  يا  اامدددددغياامدددددغي  ااحددددد ااحددددد   ام ددددداام دددددا

  ااجالدددد ااجالدددد   القددددامالقددددام  اامتامدددد  االاا دددد اامتامدددد  االاا دددد     ددددة  ددددة  م ددددغط  م ددددغط    اا مددددغ  اا مددددغ    يبات  ددددغيبات  ددددغ  اامدددد اامدددد   اا غل يدددد اا غل يدددد   اا با ددددااا با ددددا  اام ددددااام ددددا  هدددد اهدددد ا  ي  دددد ي  دددد 

                                                      ااجالدددددددددددددددد ااجالدددددددددددددددد   لقدددددددددددددددداملقددددددددددددددددام  لددددددددددددددددعلددددددددددددددددع   لا دددددددددددددددد  لا دددددددددددددددد   م ددددددددددددددددغطم ددددددددددددددددغط  ت ددددددددددددددددا ت ددددددددددددددددا   إاددددددددددددددددةإاددددددددددددددددة  االؤايدددددددددددددددد االؤايدددددددددددددددد   اا ل يدددددددددددددددد اا ل يدددددددددددددددد   لددددددددددددددددبايلددددددددددددددددباي  باامبتيدددددددددددددددد باامبتيدددددددددددددددد 

  Klaus&Maklan,2013:231))..   باادددددددددغا باادددددددددغاDeshwal,2016:943  ممقيددددددددديمممقيددددددددديم  اام دددددددددااام دددددددددا  هددددددددد اهددددددددد ا( اادددددددددة إ ددددددددد  ( اادددددددددة إ ددددددددد  

د د ااجالدددد ااجالدددد   ا ملددددغيا ملددددغي  م ددددام ددددا  غغزيعددددزيعدددد  با دددد با دددد   ااجالدددد ااجالدددد   مدددداطمدددداط   مددددي مددددي  تقددددلتقددددل  اددددي اددددي   دد  ااجالدددد ااجالدددد   لقدددداملقددددام  لددددعلددددع  ام غ لامدددد ام غ لامدددد   اا مددددب اا مددددب 

   دددددا دددددا  اامددددد اامددددد   اا غل يددددد اا غل يددددد   اا با دددددااا با دددددا  ممقيددددديمممقيددددديم  ا  يقدددددبما  يقدددددبم  ددا جالددددد ا جالددددد   اا غل يددددد اا غل يددددد   مغاتبا دددددومغاتبا دددددو  مقدددددب مقدددددب   اام دددددااام دددددا  هددددد اهددددد ا  يمددددد  ايمددددد  ا لدددددغ  لدددددغ 

 ..ااجال ااجال   القال القال   اامتام  االاا  اامتام  االاا      ة  ة  م غط  م غط    اا مغ  اا مغ    م غم غ  يملمعيملمع
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  ااجالددد ااجالددد    دددا  دددا   بم دددابم دددا  بز  دددغطبز  دددغط   مدددي مدددي  مغام دددغ لا مغام دددغ لا   مم  ددد مم  ددد ( مغ  دددغ ( مغ  دددغ Bueno et al.,2019:6بيعدددي  بيعدددي  

  دد  اا مدددددب اا مدددددب   مقييلدددددغ مقييلدددددغ   تليدددددعتليدددددع  يل دددددييل دددددي( اادددددة ا ددددد  ( اادددددة ا ددددد  Havír,2017:86بمدددددي  بمدددددي    ..اا غل يددددد اا غل يددددد   اا با دددددااا با دددددا  م  ددددد م  ددددد   باامددددد باامددددد 

  مقيددددددددديممقيددددددددديم( م   دددددددددغ ( م   دددددددددغ Roy,2018:401بمدددددددددي  بمدددددددددي    ..م  ل  دددددددددغم  ل  دددددددددغ  اا مدددددددددب اا مدددددددددب   ااح ددددددددد ااح ددددددددد   دد  اا غل يددددددددد اا غل يددددددددد   اااجبدددددددددي اااجبدددددددددي   جغبددددددددد جغبددددددددد 

 ..ااجال ااجال   م غ يم غ ي  بم ابم ا  بز  غطبز  غط   مي مي  ااجال ااجال   القامالقام  اا مب اا مب 

  -:على النواتج تركيزال-2

  تددددددااتدددددداا  جددددددالغ جددددددالغ   لقددددددال لقددددددال    دددددد  دددددد   اامحددددددلاامحددددددل  ل دددددديل ددددددي  دد  اا مددددددغ  اا مددددددغ    ل ددددددغللا ل ددددددغللا   م ددددددغاي م ددددددغاي   مج دددددد مج دددددد هدددددد ا اام ددددددا هدددددد ا اام ددددددا   يدددددداممليدددددداممل

   دددددغا  دددددغا   مم ددددد مم ددددد   اا دددددا اا دددددا    حدددددب حدددددب  االبت ددددد االبت ددددد   اا دددددغمق اا دددددغمق   اامتدددددغاواامتدددددغاو  هددددد  هددددد    تدددددإ تدددددإ   دد   لا ددددد  لا ددددد   إ ادددددغطإ ادددددغط  ملتدددددااملتدددددااب ب   دد  بمددددد هي  مبمددددد هي  م

  (.(.Maklan,2012:781  اال غت ددددددددددددددددددددددددددددي اال غت ددددددددددددددددددددددددددددي   م دددددددددددددددددددددددددددداب م دددددددددددددددددددددددددددداب   ااددددددددددددددددددددددددددددب  ااددددددددددددددددددددددددددددب    لدددددددددددددددددددددددددددد لدددددددددددددددددددددددددددد   ااددددددددددددددددددددددددددددائمااددددددددددددددددددددددددددددائم    ددددددددددددددددددددددددددددة  ددددددددددددددددددددددددددددة

  اا ددددددا اا ددددددا    حددددددب حددددددب  االبت دددددد االبت دددددد   اامتددددددغاواامتددددددغاو  لددددددعلددددددع  يم غلددددددييم غلددددددي  اام ددددددااام ددددددا( ااددددددة ا  هدددددد ا ( ااددددددة ا  هدددددد ا Deshwal,2016:943بااددددددغا بااددددددغا 

  لدددددد لدددددد   اال ددددددم   ي اال ددددددم   ي   ل ددددددغللا ل ددددددغللا   م ددددددغاي م ددددددغاي   مج دددددد مج دددددد    ادددددد  ادددددد   يدددددداممليدددددداممل   ادددددد  ادددددد   إاددددددةإاددددددة  مغلإعددددددغت مغلإعددددددغت اا مددددددب د اا مددددددب د    دددددد ب  دددددد ب   تدددددد تدددددد 

  ااما يدددد ااما يدددد ( ااددددة ا  ( ااددددة ا  Bueno et al.,2019:6  ببددددا  ببددددا    ..بزاجدددد بزاجدددد   زتعدددديزتعددددي  لددددبااي لددددبااي   إيتددددغاإيتددددغا  جددددلايجددددلاي

 ل   مي اا مب .ل   مي اا مب .  لحاالحاا  ها ها   م غم غ  ي ماااي مااا  اام اام   اامتغاواامتغاو  زهلي زهلي   ي   ي     اا ميت اا ميت     ة  ة

  ل دددددغللا ل دددددغللا   م دددددغاي م دددددغاي   مق يددددديمق يدددددي    دددددة  دددددة  اا ميتددددد اا ميتددددد   ما يددددد ما يددددد   م  دددددام  دددددا  ي ملددددداي ملدددددا ددددد   ددددد  ( اادددددة ز( اادددددة زHavír,2017:86  باعدددددغ باعدددددغ 

  لقدددداملقددددام   دددد  دددد   اامحددددلاامحددددل  ل دددديل ددددي  اا ددددا اا ددددا    حددددب حددددب  االبت دددد االبت دددد   اا مددددغ  اا مددددغ    متددددغاومتددددغاو  زهليدددد زهليدددد   اا مددددغ  اا مددددغ    ما يدددد ما يدددد   ي  دددد ي  دددد . ب . ب اا مددددغ  اا مددددغ  

  ددددة   ددددة   ااما يدددد ااما يدددد ( مدددد   ( مدددد   Khan et al.,2015:269ببددددا  ببددددا    ..((Roy,2018:401  بم هي دددد بم هي دددد   جالدددد جالدددد 

  اا مدددددب اا مدددددب   ل دددددغللا ل دددددغللا   م   ددددد م   ددددد   ممج دددددي ممج دددددي   باالم  قددددد باالم  قددددد   اا دددددا اا دددددا    حدددددب حدددددب  االبت ددددد االبت ددددد   اامتدددددغاواامتدددددغاو  زهليددددد زهليددددد   ي  ددددد ي  ددددد   اا دددددبام اا دددددبام 

                                                              ..لل ددددددددددددددددددد لل ددددددددددددددددددد   ب ددددددددددددددددددد ب ددددددددددددددددددد   ز دددددددددددددددددددا ز دددددددددددددددددددا   تددددددددددددددددددد تددددددددددددددددددد   ل ي ددددددددددددددددددد ل ي ددددددددددددددددددد   جالددددددددددددددددددد جالددددددددددددددددددد   ز ز   إادددددددددددددددددددةإادددددددددددددددددددة    اا مدددددددددددددددددددب اا مدددددددددددددددددددب   ي ددددددددددددددددددد ةي ددددددددددددددددددد ةدلددددددددددددددددددد لا دلددددددددددددددددددد لا 

  بااما يدد بااما يدد   اال ددم اال ددم   متامدد متامدد   إ إ   ((Raina et al.,2019:124 ؛ ؛ ((Rais et al.,2016:302بيددا  بيددا  

  لامملددددد لامملددددد   بح ددددد  ااظددددد بح ددددد  ااظددددد   ااحقيقددددد ااحقيقددددد    حظدددددغ  حظدددددغ اااا  ز ز   حدددددي حدددددي   تددددد تددددد د د اادددددبظي  اادددددبظي    ااتغ دددددوااتغ دددددو  إادددددةإادددددة  مليددددديمليدددددي  اا دددددبام اا دددددبام     دددددة  دددددة

    دددددة  دددددة  بااما يددددد بااما يددددد   ااددددد ام ااددددد ام   ااقبدددددباااقبدددددبامادددددلي مادددددلي    يغ دددددغ  يغ دددددغ   زام ددددد زام ددددد   اا دددددبام اا دددددبام   دددددة   دددددة   ما يددددد ما يددددد   يادددددلييادددددلي  ..مغا غل ددددد مغا غل ددددد   ز  ددددداز  دددددا
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  باا مددددددب باا مددددددب   اال ظلدددددد اال ظلدددددد   مددددددي مددددددي   اا لا دددددد اا لا دددددد   مؤ دددددد مؤ دددددد   ز ز   ملتددددددااملتددددددااد ب د ب االاددددددما  االاددددددما    بالأ دددددد بالأ دددددد   اا ددددددغمق اا ددددددغمق   باامتامدددددد باامتامدددددد   اا ميتدددددد اا ميتدددددد 

  اامتددددغاواامتددددغاو  محقيدددد محقيدددد   ي  دددد ي  دددد   ا  مددددغ  ا  مددددغ     ددددب  ددددب   ز ددددغ ز ددددغ   ه ددددغ ه ددددغ    ددددي ب  ددددي ب   اا ددددا داا ددددا د   حددددب حددددب  االبت دددد االبت دددد   اا ددددغمق اا ددددغمق   اامتددددغاواامتددددغاو

 . . ((Choo et al.,2018:385اا مب  اا مب    امب  غ امب  غ   اا غم اا غم   ااما ي ااما ي   اا ا اا ا    حب حب  االبت  االبت    اا غمق اا غمق 

 -:الحقيقة  من لحظا -3

  ااجالددددد ااجالددددد   ا دددددمااااا دددددماااا  زهليددددد زهليددددد     دددددة  دددددة  اام  يدددددااام  يدددددا  لدددددعلدددددع  ااحقيقددددد دااحقيقددددد د  م حظدددددغ م حظدددددغ   غ  غ   لبلددددد لبلددددد  ي  دددددا ي  دددددا   ملدددددغملدددددغ  اام دددددااام دددددا  هددددد اهددددد ا  يمليددددد يمليددددد 

  اال دددددددغاا اال دددددددغاا   مقييلدددددددغ مقييلدددددددغ   غ  غ  زيعدددددددزيعددددددد  اام دددددددااام دددددددا  هددددددد اهددددددد ا  يمعدددددددل يمعدددددددل د ا  د ا  لمب  ددددددد لمب  ددددددد   ئيدددددددائيدددددددا  ظددددددداب ظددددددداب   لبات ددددددد لبات ددددددد     دددددددا  دددددددا  باالاب ددددددد باالاب ددددددد 

                                              (.(.Maklan,2012:781  ااحقيقدددددددددددددددددددد ااحقيقدددددددددددددددددددد   م حظددددددددددددددددددددغ م حظددددددددددددددددددددغ   االامملدددددددددددددددددددد االامملدددددددددددددددددددد   ااجالدددددددددددددددددددد ااجالدددددددددددددددددددد القددددددددددددددددددددال  القددددددددددددددددددددال    اااجبددددددددددددددددددددي اااجبددددددددددددددددددددي 

  ملتددددددااملتدددددداا  اا مددددددغ  اا مددددددغ    لددددددعلددددددع  اام غلددددددياام غلددددددي  تدددددد تدددددد   باالاب دددددد باالاب دددددد   ااجالدددددد ااجالدددددد   ا ددددددم غا ا ددددددم غا   زهليدددددد زهليدددددد     ددددددة  ددددددة  ااحقيقدددددد ااحقيقدددددد   احظددددددغ احظددددددغ   مؤ ددددددامؤ ددددددا

 ..(( Klaus& Maklan,2013:231  لمب   لمب     ئيائيا  ظاب ظاب   ظ باظ با

  ملد حملد ح  اامد اامد   اامتغايد اامتغايد   باا لالد باا لالد   اا مدب اا مدب   مدي مدي   امبدغيامبدغي  حدغل حدغل ( اادة ا  دغ ( اادة ا  دغ Moran et al.,2014:13باادغا باادغا 

  اامتغايد اامتغايد   اا لالد اا لالد   تي دغتي دغ  مباتد مباتد   حغ دل حغ دل   حدغل حدغل   إ  غإ  غد  ا  د  ا  اامتغاي اامتغاي   اا لال اا لال         ا لمغ ا لمغ   ام بي ام بي   تاب تاب   اا مب اا مب 

  مغ دممغ دم  غ  غ  زيعدزيعد  ااجالد ااجالد   اقدغطا اقدغطا   إادةإادة   غا  لغ يايا غا  لغ ياياب ب   ..االحمل ي االحمل ي   مغا مغ  مغا مغ    الهملغمالهملغم   ام ام  زبزب  اام ت اام ت   زبزب  االؤالاا االؤالاا 

  اال دغهل اال دغهل   هد هد   اا قغطاا قغط  ت ت   اا مب اا مب   متام متام   لأ لأ   ااحقيق ااحقيق   احظ احظ ""  هبهب  ااجال ااجال   اقغطاقغط  إ إ د بمغامغا  تد بمغامغا  ت  ااحقيق ااحقيق   احظغ احظغ 

  ا ممدغ ا ممدغ   تد وتد و    دة  دة  اال دم اال دم    داا  داا   لدعلدع  ااحقيقد ااحقيقد   احظغ احظغ   مم غليمم غليد ا  د ا  الإتلغاي الإتلغاي   ااجال ااجال   اتبا اتبا   إااا  إااا    ت ت   ااا ي ي ااا ي ي 

 ..(( Town& Appleton,2012:2 ؛ ؛ ((Löfgren,2005:104اا مغ   اا مغ   

  لدددعلدددع  اا مدددب اا مدددب   اح ددد اح ددد   تددد تددد   اا قدددغلاا قدددغل  مل ددديمل دددي  ااحقيقددد ااحقيقددد   احظدددغ احظدددغ     زز( ( Raina et al.,2019:121  باعدددغ باعدددغ 

  د اب هددددد د اب هددددد اامتغايددددد اامتغايددددد   اا لالددددد اا لالددددد   هددددد  هددددد    حدددددبيحدددددبي  از از   م دددددبي م دددددبي   بيدددددممبيدددددمم  ا ي ددددد ا ي ددددد   حدددددالحدددددال  يقدددددعيقدددددع    دددددالغ  دددددالغ  اامتغايددددد اامتغايددددد   اا لالددددد اا لالددددد 

  اام دددددغ لا اام دددددغ لا     دددددة  دددددة  ااحقيقددددد ااحقيقددددد   احظدددددغ احظدددددغ   م ملدددددام ملددددداب ب   ..اا مدددددغ  اا مدددددغ    حدددددبا حدددددبا   مدددددال مدددددال   اامددددد اامددددد   االاحقددددد االاحقددددد   اا حظدددددغ اا حظدددددغ   لتلب ددددد لتلب ددددد 

  احظددددددغ احظددددددغ   مبددددددليممبددددددليم  يل دددددد يل دددددد   ددم  دددددداهغم  دددددداهغ  زبزب  اا مددددددب اا مددددددب   متامدددددد متامدددددد   مت دددددديمت ددددددي  اامدددددد اامدددددد   اامتغايدددددد اامتغايدددددد   اا لالدددددد اا لالدددددد   زبزب  اال ددددددم اال ددددددم   لددددددعلددددددع

  اامحددددالاامحددددال    ددددة  ددددة  ب ددددغااب ب ددددغااب   م ددددغم ددددغ  ل اتدددد ل اتدددد     ددددة  ددددة  ز  ددددمز  ددددم  لغالددددغلغالددددغ  ااجالدددد ااجالدددد   مبددددليممبددددليم  لمجببدددد لمجببدددد   لدددد   مدددديلدددد   مددددي  ااحقيقدددد ااحقيقدددد 
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  مقدددددددايممقدددددددايم  تددددددد تددددددد   اا  يدددددددا   يدددددددا   ااحقيقددددددد ااحقيقددددددد   احظدددددددغ احظدددددددغ   م دددددددغهمم دددددددغهمد  لدددددددغ د  لدددددددغ ي غ دددددددم مي غ دددددددم م  لدددددددغلدددددددغ  ال اتددددددد ال اتددددددد   باا مدددددددغ  باا مدددددددغ    اال دددددددمجالي اال دددددددمجالي   إادددددددةإادددددددة

اعدددددددددددددغط  اا غ قددددددددددددد اا غ قددددددددددددد   ااجدددددددددددددالغ ااجدددددددددددددالغ  اعدددددددددددددغطبات                                   االدددددددددددددامحاالدددددددددددددامح  الأ لدددددددددددددغيالأ لدددددددددددددغي  ملدددددددددددددباملدددددددددددددبا  ابا ابا   مقدددددددددددددبامقدددددددددددددبا  مددددددددددددداباهغمددددددددددددداباهغ  باامددددددددددددد باامددددددددددددد   اا مدددددددددددددغ  اا مدددددددددددددغ    بات

  Laming& Mason,2014:18 )).. 

  ا لمغ دددددددغا لمغ دددددددغ  يمدددددددا يمدددددددا   ز ز   يل ددددددد يل ددددددد   ااجالددددددد ااجالددددددد   بلقدددددددامبلقدددددددام  اا مدددددددب اا مدددددددب   مدددددددي مدددددددي   م غ ددددددديم غ ددددددديم  ددددددد  م  ددددددد    ((Roy,2018:401  ببدددددددا ببدددددددا 

  زيعدددددغزيعدددددغ  يمعدددددل يمعدددددل    لدددددغ لدددددغ  ..ااجالددددد ااجالددددد   با دددددم غا با دددددم غا   ااجالددددد ااجالددددد   لدددددعلدددددع  دبيم غلددددديدبيم غلدددددي  اا مدددددب اا مدددددب     دددددة  دددددة  اا لدددددغاا لدددددغ   ددددد ميغ ددددد ميغ  زبزب  إيتغميدددددغإيتغميدددددغ

  تددددد تددددد   اا مدددددغ  اا مدددددغ    لدددددعلدددددع  اام غلدددددياام غلدددددي  تددددد تددددد   االاب ددددد االاب ددددد   يظ ددددداب يظ ددددداب   لل  زبزب  يظ ددددداب يظ ددددداب    دددددا دددددا  ااددددد ي ااددددد ي   دد  ااجالددددد ااجالددددد   لقدددددال لقدددددال   لاب ددددد لاب ددددد 

 ..اال قا اال قا   الألباالألبا

 -::المنتج المنتج   تجربةتجربة-44

  لقغا دددددددددددد لقغا دددددددددددد     دددددددددددة  دددددددددددة  بااقدددددددددددداا بااقدددددددددددداا   ااجيدددددددددددغاا ااجيدددددددددددغاا   ابتدددددددددددباابتدددددددددددبا  اا مددددددددددددغ  اا مددددددددددددغ    إااا إااا   زهليددددددددددد زهليددددددددددد     دددددددددددة  دددددددددددة  اام ددددددددددددااام ددددددددددددا  هددددددددددد اهددددددددددد ا  يادددددددددددياياددددددددددديا

   ب  ب   اا مددددددغ  اا مددددددغ    ز ز ( ااددددددة ( ااددددددة Jun et al.,2019:82(. بااددددددغا (. بااددددددغا Maklan,2012:781  اا دددددداب اا دددددداب 

  ز  ددددددداز  دددددددا  م عددددددديلا م عددددددديلا   باددددددداي مباددددددداي م  اا دددددددغمق اا دددددددغمق   متدددددددغام ممتدددددددغام م    دددددددة  دددددددة   ميددددددا ميددددددا  حددددددداحدددددددا  إادددددددةإادددددددة  م دددددددم ام دددددددم ا   ددددددداااا  ددددددداااا   يمجددددددد ب يمجددددددد ب   اامتامدددددد اامتامدددددد 

  ااااج يددددددد ااااج يددددددد   اال  بلدددددددغ اال  بلدددددددغ   ا دددددددمجااما دددددددمجاام  إادددددددةإادددددددة  الأبيالأبياا دددددددب  اا دددددددب    يليدددددددييليدددددددياامتامددددددد د ا  اامتامددددددد د ا     دددددددايل  دددددددايل   اا مدددددددغ  اا مدددددددغ    لددددددد لددددددد   ااا دددددددمقااا ا دددددددمقااا 

  لددددد لددددد   اال يدددددااال يدددددا  ا دددددمجااما دددددمجاام  إادددددةإادددددة  الأجيددددداالأجيدددددا  يليدددددييليدددددي  مي لدددددغمي لدددددغ  دد  الجميدددددغاالجميدددددغا  ز  دددددغطز  دددددغط  اال دددددم اال دددددم   متامددددد متامددددد   جدددددلايجدددددلاي  لددددد لددددد   االماا لددددد االماا لددددد 

  اال دددددم اال دددددم   امتامددددد امتامددددد   اا مدددددغ  اا مدددددغ    ا م دددددغوا م دددددغو  لدددددعلدددددعظاتيددددد  د بمغامدددددغا  تظاتيددددد  د بمغامدددددغا  ت   بالدددددي بالدددددي  ممعدددددل ممعدددددل   اامددددد اامددددد   ااجغاتيددددد ااجغاتيددددد   اال  بلدددددغ اال  بلدددددغ 

د د ااااج يددددد ااااج يددددد   اال  بلدددددغ اال  بلدددددغ   مددددد  يامددددد  يا  ي يددددداي يدددددا  مي لدددددغمي لدددددغ   دددددم ج   دددددم ج    الجميدددددغاالجميدددددغا    دددددة  دددددة  ااظاتيددددد ااظاتيددددد   اا بالدددددياا بالدددددي  مددددد  ياا مددددد  ياا   تدددددإ تدددددإ   دد

 ..اامتام اامتام    ايل  ايل   اا مغ  اا مغ    ل ل   ااا مقااا ا مقااا   ز  از  ا  م عيلا م عيلا         ي ا ي ا   للغللغ

  لمليددددددددد  لمليددددددددد    ل ب دددددددددغ ل ب دددددددددغ    لا ددددددددد  لا ددددددددد   ممعدددددددددل ممعدددددددددل   اال دددددددددم اال دددددددددم   متامددددددددد متامددددددددد     زز( ( Carlberg&Kjellberg,2018:2بيدددددددددا  بيدددددددددا  

  اال ب دددددددغ اال ب دددددددغ   هددددددد  هددددددد     ددددددي ددددددي  ملييددددددد ملييددددددد   يدددددددمميدددددددمم(د (د  غل يدددددد  غل يدددددد   بمتامددددددد بمتامددددددد   دد  متامدددددد   ا  ل  دددددددةمتامدددددد   ا  ل  دددددددة  دد  تلغايددددددد تلغايددددددد   متامددددددد متامددددددد       هدددددد هدددددد 

   ددددداا  ددددداا   لددددد لددددد   ااتلدددددغا ااتلدددددغا   اا  بدددددااا  بدددددا  يم دددددب يم دددددب د ا  د ا  م دددددغم دددددغ  جغبددددد جغبددددد   لليددددد  لليددددد    مددددد  يامددددد  يا   ل يددددد  ل يددددد   بتدددددبابتدددددبا  جدددددلايجدددددلاي  لددددد لددددد   اا لا ددددد اا لا ددددد 

  م يددددددي م يددددددي     ددددددة  ددددددة  ااجغبدددددد ااجغبدددددد    دددددداا   دددددداا    لدددددد لدددددد   اال  ددددددةاال  ددددددة    بددددددا  بددددددا  يم ددددددب يم ددددددب د ب د ب ااح ددددددي ااح ددددددي   ااتبا ددددددوااتبا ددددددو  م ميدددددد م ميدددددد     ددددددة  ددددددة  اال ددددددم اال ددددددم 
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د د ا ل دددددم ا ل دددددم   اا ددددداا اا ددددداا   زبزب/ /   بب  ااالددددد  ااالددددد    اال  دددددةاال  دددددة  بمحايدددددابمحايدددددا  اااجبددددديغ اااجبددددديغ   لددددد لددددد   زجدددددا زجدددددا   ز دددددبا ز دددددبا   زبزب  ل ي ددددد ل ي ددددد   جبدددددغ  جبدددددغ  

    اا دددددغل  اا دددددغل    لددددد  ااتغ دددددولددددد  ااتغ دددددو  اا ظدددددا ااي دددددغاا ظدددددا ااي دددددغ  يدددددمميدددددمم  لدددددغلدددددغ  غغئغامدددددئغامددددد  اامددددد اامددددد   اامتدددددغاواامتدددددغاو  لددددد لددددد   يمددددد ا يمددددد ا تت  الأجيددددداالأجيدددددا  اا  بدددددااا  بددددداالدددددغ الدددددغ 

 ..ل ي  ل ي    مل متغ مل متغ   اام  ا غ م  يا  لا  اام  ا غ م  يا  لا  

  دد     ددد غ   ددد غ  م قدددغطم قدددغط  لددد لددد   محدددالمحدددال  لل  اال دددم اال دددم   متامددد متامددد ( اادددة ا  ( اادددة ا  Dumitrescu et al.,2012:60بياددديا بياددديا 

  يجممددددددايجممددددددا    ددددددالغ  ددددددالغد تد تا ل ددددددم ا ل ددددددم    يلدددددد  يلدددددد   ز مدددددداز مددددددا  مج دددددد مج دددددد   اامدددددد اامدددددد   اا اايدددددد اا اايدددددد   ال ددددددم لا ي ال ددددددم لا ي   ااجمدددددداا ااجمدددددداا   مدددددداا ممدددددداا م  ل دددددديل دددددديمم  غغإ  ددددددإ  ددددددا  ا  

االليدددددددددددددددد  .                         االليدددددددددددددددد  .                           بائمددددددددددددددددغم مبائمددددددددددددددددغم م  لحميغتددددددددددددددددغم ملحميغتددددددددددددددددغم م  غ  غ  بتقددددددددددددددددبتقدددددددددددددددد  اامتامدددددددددددددددد اامتامدددددددددددددددد   يجببددددددددددددددددب يجببددددددددددددددددب   تددددددددددددددددإ  متددددددددددددددددإ  م  اال ددددددددددددددددم اال ددددددددددددددددم   اا مدددددددددددددددغ  اا مدددددددددددددددغ  

  اامددددد اامددددد   باال متدددددغ باال متدددددغ   اال دددددمجالي اال دددددمجالي   مدددددي مدددددي   يدددددبل يدددددبل   م غ ددددديم غ دددددي  ز  دددددغز  دددددغ( اادددددة ( اادددددة Du Plessis,2016:24ببدددددا  ببدددددا  

.                                        .                                        اال ددددددددددددددددددددددددددم اال ددددددددددددددددددددددددددم   متددددددددددددددددددددددددددغ متددددددددددددددددددددددددددغ   اال ددددددددددددددددددددددددددمقم  اال ددددددددددددددددددددددددددمقم    باا دددددددددددددددددددددددددد ب باا دددددددددددددددددددددددددد ب   ال ددددددددددددددددددددددددددمتغمغ ال ددددددددددددددددددددددددددمتغمغ   لدددددددددددددددددددددددددد لدددددددددددددددددددددددددد   اا ايددددددددددددددددددددددددددااا ايددددددددددددددددددددددددددا  م يددددددددددددددددددددددددددام يددددددددددددددددددددددددددا

  اا مدددغ  اا مدددغ    م دددغم دددغ  يلدددايلدددا  اامددد اامددد   ااجمددداا ااجمددداا   لددد لددد   لتلب ددد لتلب ددد   غغز  دددز  ددد  ( اادددة( اادددةXuping et al.,2019:1769باادددغا  باادددغا  

 . . اال متغ اال متغ   زحازحا  لعلع  اام غ ياام غ ي    ا  ا

  اا  يددددددااا  يددددددا  لأ لأ   اايبليدددددد اايبليدددددد   ااحيددددددغ ااحيددددددغ    دددددديغ  دددددديغ   تدددددد تدددددد   تددددددا اتددددددا ا  ل ابتدددددد ل ابتدددددد   اال ددددددم اال ددددددم   متامدددددد متامدددددد ( ا  ( ا  Jeon,2020:46بمددددددي  بمددددددي  

  إ إ ( ( Utami&Chaldun,2019:178. بيعدددددددددددي  . بيعدددددددددددي  اال دددددددددددم اال دددددددددددم   ا دددددددددددمجااما دددددددددددمجاام  لدددددددددد لدددددددددد   محدددددددددددالمحدددددددددددال  اامتدددددددددددغاواامتدددددددددددغاو  لدددددددددد لدددددددددد 

  ا ددددددمتغم ا ددددددمتغم    ميتدددددد  ميتدددددد   متامدددددد متامدددددد   بهدددددد بهدددددد   تلغايدددددد تلغايدددددد   متامدددددد متامدددددد   هددددددبهددددددب  الأبيالأبي  ز ددددددبا ز ددددددبا    لا دددددد  لا دددددد   إاددددددةإاددددددة  لق ددددددل لق ددددددل   اال ددددددم اال ددددددم   متددددددغاومتددددددغاو

  لددددددغلددددددغ  ل ددددددم ل ددددددم   ماددددددغييماددددددغيي  ا ي يدددددد ا ي يدددددد   اا مددددددغ  اا مددددددغ    ت ددددددمت ددددددم   غ ي ددددددغ غ ي ددددددغب ب   ددغ  غ  ل ي ددددددل ي دددددد  غ  غ  ل م ددددددل م دددددد  يم قددددددةيم قددددددة  اادددددد  اادددددد    ااماددددددا ااماددددددا   ااح دددددد ااح دددددد   اات ددددددغ اات ددددددغ 

  هددددددات مدهددددددات مد  امحقيدددددد امحقيدددددد   اا مددددددغ  اا مددددددغ      ددددددة  ددددددة  اال ددددددم اال ددددددم   م ددددددغم ددددددغ  يددددددؤ ايددددددؤ ا  ز ز   يل دددددد يل دددددد   اامدددددد اامدددددد   االايقدددددد االايقدددددد   هددددددبهددددددب  باا غا دددددد باا غا دددددد   ببظي مدددددد دببظي مدددددد د

  مبددددددبامبددددددبا لددددددغ ا دددددد  يل ددددددي  لددددددغ ا دددددد  يل ددددددي   ..اال ددددددم اال ددددددم   متددددددغ متددددددغ   االاددددددغ ااالاددددددغ ا  لدددددد لدددددد   اا ايددددددااا ايددددددا  إ ددددددغا إ ددددددغا    ادددددد  ادددددد   م ددددددام ددددددا  اال ددددددب اال ددددددب   ا دددددد اا دددددد ا  يل دددددد يل دددددد ب ب 

د بيبعددددح د بيبعددددح ((Choo et al.,2018:385  اا دددداب اا دددداب   لقغا دددد لقغا دددد     ددددة  ددددة  بااقدددداا بااقدددداا   اجميددددغاا اجميددددغاا   ابتددددباابتددددبا  اا مددددغ  اا مددددغ  

 ( ام غا متام  اا مب .( ام غا متام  اا مب .77ااا ي ااا ي 
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 الثالثالمبحث 
 الميزة التنافسية المستدامة

 تمهيدتمهيد

  طويلييييييييييي طويلييييييييييي   لفتييييييييييي  لفتييييييييييي    للاسيييييييييييتم ا للاسيييييييييييتم ا   قابلييييييييييي قابلييييييييييي   التنافسييييييييييييي التنافسييييييييييييي   المييييييييييييي  المييييييييييييي    تعيييييييييييي تعيييييييييييي   ليييييييييييي ليييييييييييي   المنافسيييييييييييي المنافسيييييييييييي   هيييييييييييي  هيييييييييييي    للفييييييييييي   يييييييييييفييييييييييي   ييييييييييي

  والمنتجييييييييييييا والمنتجييييييييييييا   التكنولوجييييييييييييياالتكنولوجيييييييييييييا  أوأو  العمليييييييييييييا العمليييييييييييييا    يييييييييييييا  يييييييييييييا    و ا  و ا   فيهيييييييييييافيهيييييييييييا  أصييييييييييييب  أصييييييييييييب    التيييييييييييي التيييييييييييي   هاهانفسييييييييييينفسييييييييييي  الط يقييييييييييي الط يقييييييييييي بب

  عليييييييييييييي عليييييييييييييي   التيييييييييييييي التيييييييييييييي   المسييييييييييييييت ام المسييييييييييييييت ام   التنافسييييييييييييييي التنافسييييييييييييييي   المييييييييييييييي  المييييييييييييييي    عيييييييييييييي عيييييييييييييي   ال يييييييييييييي ي ال يييييييييييييي ي   تطليييييييييييييي تطليييييييييييييي   مييييييييييييييامييييييييييييييا  وهيييييييييييييي اوهيييييييييييييي ا  ,,أقصيييييييييييييي أقصيييييييييييييي 

  ت يييييييييييييييع ت يييييييييييييييع   ق يمييييييييييييييي ق يمييييييييييييييي   تنافسيييييييييييييييي تنافسيييييييييييييييي   ميييييييييييييييي ا ميييييييييييييييي ا   فهنيييييييييييييييا فهنيييييييييييييييا   ,,باسييييييييييييييتم ا باسييييييييييييييتم ا   وتج ييييييييييييييييي هاوتج ييييييييييييييييي ها  تطوي هيييييييييييييييياتطوي هييييييييييييييييا  المنظمييييييييييييييا المنظمييييييييييييييا 

  تنشييييييييييي تنشييييييييييي   أ أ   يجييييييييييي يجييييييييييي   أخييييييييييي  أخييييييييييي    تنافسييييييييييييي تنافسييييييييييييي   مييييييييييييي ا مييييييييييييي ا   هنييييييييييييا هنييييييييييييا   أ أ    ييييييييييييي  ييييييييييييي فييييييييييي  فييييييييييي    المنظميييييييييييا المنظميييييييييييا   فيييييييييييي فيييييييييييي   وتختفيييييييييييي وتختفيييييييييييي 

  مفهييييييييييو مفهييييييييييو   طيييييييييي  طيييييييييي    إلييييييييي إلييييييييي    فييييييييي  فييييييييي   مييييييييياميييييييييا  وهييييييييي اوهييييييييي ا  ,السيييييييييو السيييييييييو   فييييييييي فييييييييي   البقيييييييييا البقيييييييييا   المنظميييييييييا المنظميييييييييا   تسيييييييييتطي تسيييييييييتطي   لكييييييييي لكييييييييي   وتتطيييييييييو وتتطيييييييييو 

 ..المسييت ام المسييت ام   التنافسييي التنافسييي   الميي  الميي  

   -::الميزة التنافسية المستدامة الميزة التنافسية المستدامة   مفهوممفهوم  -::  ولا ولا أأ

  السييييييييييبعينيا السييييييييييبعينيا   فيييييييييي فيييييييييي ولاسيييييييييييما ولاسيييييييييييما   الأخييييييييييي  الأخييييييييييي    الفتيييييييييي  الفتيييييييييي    فيييييييييي فيييييييييي ((Sustainability))  الاسييييييييييت ام الاسييييييييييت ام   مفهييييييييييو مفهييييييييييو   تطييييييييييو تطييييييييييو 

  وو  ,,  والبيئيييييييييوالبيئييييييييي  والاجتماعييييييييي والاجتماعييييييييي   الاقتصييييييييا ي الاقتصييييييييا ي   الجوانيييييييي الجوانيييييييي   عليييييييي عليييييييي    كيييييييي  كيييييييي وتوت  الما يييييييي الما يييييييي   القيييييييي  القيييييييي    ميييييييي ميييييييي   والثمانينييييييييا والثمانينييييييييا 

  ال اليييييي ال اليييييي   الأجييييييالالأجييييييال  بيييييي بيييييي   عيييييالم عيييييالم   مسيييييتو مسيييييتو   علييييي علييييي   للميييييوا  للميييييوا    العيييييا لالعيييييا ل  التو يييييي التو يييييي   مييييي مييييي   الاسيييييت ام الاسيييييت ام   مفهيييييو مفهيييييو   يتعاميييييليتعاميييييل

  وبنييييا ى عليييي   ليييي  فيييي   وبنييييا ى عليييي   ليييي  فيييي     البيئييييي ,البيئييييي ,  ال يييييا ال يييييا    عيييي  عيييي   عليييي عليييي   تعمييييلتعمييييل  اقتصييييا ي اقتصييييا ي   أنشييييط أنشييييط   باعتمييييا باعتمييييا   القا ميييي القا ميييي الاجيييييال الاجيييييال و و 

                                    وهيييييييييييييي وهيييييييييييييي   للاسييييييييييييييت ام للاسييييييييييييييت ام   الييييييييييييييثلا الييييييييييييييثلا   ال كييييييييييييييائ ال كييييييييييييييائ   بييييييييييييييي بييييييييييييييي   التييييييييييييييوا  التييييييييييييييوا    يت ييييييييييييييم يت ييييييييييييييم   المسييييييييييييييت ام المسييييييييييييييت ام   التنمييييييييييييييي التنمييييييييييييييي   مفهيييييييييييييو مفهيييييييييييييو 

((Mensah& Casadevall,2019:7 ))::- 

   ماييييي  ماييييي و و   للمجتميييي للمجتميييي   ال يييييا ال يييييا   ونوعييييي ونوعييييي   البيئيييي البيئيييي   جييييو  جييييو    عليييي عليييي   ال فيييياظال فيييياظ  عليييي عليييي   ت كيييي ت كيييي   التيييي التيييي   البيئييييي البيئييييي   الاسييييت ام الاسييييت ام   -11

 ..والملوثا والملوثا   الانبعاثا الانبعاثا   تقليلتقليلو و   للموا  ,للموا  ,  الأمثلالأمثل  الاستخ ا الاستخ ا و و البيئ  البيئ  
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  للتنظيييييي للتنظيييييي   نظيييييا نظيييييا   فهييييي فهييييي   البشييييي البشييييي   بيييييي بيييييي   والعييييي لوالعييييي ل  المسييييياوا المسييييياوا   ل يييييما ل يييييما   تسيييييع تسيييييع   التييييي التييييي   الاجتماعيييييي الاجتماعيييييي   الاسيييييت ام الاسيييييت ام   -22

 ..  ال يا ال يا   بجو  بجو    والا تقا والا تقا   المجتم المجتم    فاهي  فاهي   إل إل   يه  يه    الاجتماع الاجتماع 

  ميييييييي ميييييييي   العيييييييالم العيييييييالم   المخييييييي و المخييييييي و ))  الطبيعييييييي الطبيعييييييي   الميييييييالالميييييييال   أس أس  علييييييي علييييييي   لل فييييييياظلل فييييييياظ  اللا مييييييي اللا مييييييي   الاقتصيييييييا ي الاقتصيييييييا ي   الاسيييييييت ام الاسيييييييت ام -33

  الأمثيييييييلالأمثيييييييل  بالشيييييييكلبالشيييييييكل  الميييييييوا  الميييييييوا    اسيييييييتخ ا اسيييييييتخ ا   علييييييي علييييييي   القييييييي   القييييييي     انهييييييياانهيييييييا  أ أ   ((والاجتمييييييياع والاجتمييييييياع   والبشييييييي  والبشييييييي    الطبيعيييييييي الطبيعيييييييي   الميييييييوا  الميييييييوا  

 ..  المستقبلي المستقبلي   بالا تياجا بالا تياجا   المساسالمساس   و  و 

  

 

 

 

ا ميييييي  ا ميييييي  ( أنواعيييييي( أنواعييييييDAY( عنيييييي ما اقتيييييي   )( عنيييييي ما اقتيييييي   )1984ظهيييييي   فكيييييي   المييييييي   التنافسييييييي  المسييييييت ام  فيييييي  عييييييا  )ظهيييييي   فكيييييي   المييييييي   التنافسييييييي  المسييييييت ام  فيييييي  عييييييا  )

                                                                                    ظهيييي  المصييييطل  الفعلييييي ظهيييي  المصييييطل  الفعلييييي , وقييييي  , وقييييي  الاسييييت اتيجيا  التيييي  قيييي  تسييييياع  فيييي  تال فيييياظ علييييي  المييييي   التنافسييييي ت الاسييييت اتيجيا  التيييي  قيييي  تسييييياع  فيييي  تال فيييياظ علييييي  المييييي   التنافسييييي ت 

(( (Sustainable Competitive Advantage    عنيي ما نيياقر بييو ت  الأنييوا  , عنيي ما نيياقر بييو ت  الأنييوا    1985فيي  عييا  فيي  عييا ,

)منخف ييييي  التكلفييييي  أو تمييييياي ( )منخف ييييي  التكلفييييي  أو تمييييياي (   المنظميييييا المنظميييييا التييييي  يمكييييي  أ  تمتلكهيييييا التييييي  يمكييييي  أ  تمتلكهيييييا للاسيييييت اتيجيا  التنافسيييييي  للاسيييييت اتيجيا  التنافسيييييي  الأساسيييييي  الأساسيييييي  

 الاستدامة البيئية والاجتماعية والاقتصادية ( العلاقة بين4الشكل)

Mensah, J., & Casadevall, S. R. (2019). Sustainable development: Meaning, 

history, principles, pillars, and implications for human action: Literature 

review. Cogent Social Sciences, 5(1),p.8.‏‏ 
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للميي   التنافسيي  المسيت ام  , وقي  للميي   التنافسيي  المسيت ام  , وقي    اى اى تع يفىيا  سيميتع يفىيا  سيمي   ل  , ل  يق   بو ت  ل  , ل  يق   بو ت وم  وم    (Hoffman,2000:1).لت قي لت قي 

أقيي   تع ييي  للمييي   التنافسييي  المسييت ام  مثييل اسييتم ا ي  أقيي   تع ييي  للمييي   التنافسييي  المسييت ام  مثييل اسييتم ا ي    ((  Hakkak & Ghodsi,2015:300))قيي   قيي   

الفوائيي  وتطبييي  اسييت اتيجيا  خليي  القيميي  الف ييي   بشييكل اييي  متيي ام  ميي  المنافسييي  الم تملييي  اليي ي  لا الفوائيي  وتطبييي  اسييت اتيجيا  خليي  القيميي  الف ييي   بشييكل اييي  متيي ام  ميي  المنافسييي  الم تملييي  اليي ي  لا 

فييي  إنشيييا  الم اييييا فييي  إنشيييا  الم اييييا   المنظميييا المنظميييا وتييي تبط الميييي   التنافسيييي  المسيييت ام  بجهيييو  وتييي تبط الميييي   التنافسيييي  المسيييت ام  بجهيييو    ,,و  تقليييي  هييي   الم ايييياو  تقليييي  هييي   الم اييييايسيييتطيعيسيييتطيع

وتت ث  المي   التنافسي  المست ام  بثلاث  عوامل:  ج  السو  المسته   وتت ث  المي   التنافسي  المست ام  بثلاث  عوامل:  ج  السو  المسته     الام ,الام ,وال فاظ عليها لفت   طويل  وال فاظ عليها لفت   طويل  

 ..  الموا   وال بائ  , والقيو  المف و   عل  قو  المنافسي الموا   وال بائ  , والقيو  المف و   عل  قو  المنافسي   إل إل , و يا   الوصول , و يا   الوصول 

تتمتيي  بمييي   تنافسييي  مسييت ام  عنيي ما لا تتمتيي  بمييي   تنافسييي  مسييت ام  عنيي ما لا   المنظمييا المنظمييا إ  إ    ((  Kuncoro & Suriani,,2018:2   كيي  ) كيي  )و و 

ويجيي  أ  تكييو  مييوا   ويجيي  أ  تكييو  مييوا   , , تك ا هييا او تكييو  مكلفيي  التقلييي  تك ا هييا او تكييو  مكلفيي  التقلييي    يييتمك  المنافسييو  الموجييو و  أو الم تملييو  ميي يييتمك  المنافسييو  الموجييو و  أو الم تملييو  ميي 

وا  وا      نيا   نيا     هي   الميوا   هي   الميوا   كيو  كيو  تتلته يي ا  ويجي  أ  يلته يي ا  ويجي  أ  يت ييي  ات ييي  ا  الفي     أوالفي     أو  ن ون و  وموجهوموجه ا  قيم   ا  قيم    المنظما المنظما 

الق    التنافسي  والابتكا ي  قا    عل  الت ثي  عل  المي   التنافسي  المست ام  ويج  أ  تؤخ  ف  الاعتبيا  الق    التنافسي  والابتكا ي  قا    عل  الت ثي  عل  المي   التنافسي  المست ام  ويج  أ  تؤخ  ف  الاعتبيا  

( بييا  المييي   التنافسييي  المسييت ام  ييييت  ( بييا  المييي   التنافسييي  المسييت ام  ييييت    Kang et al.,2020:4. وأو يي  ). وأو يي  )  المنظمييا المنظمييا قيي    وابتكييا  قيي    وابتكييا  

يقتي   يقتي   و و   م  خيلال الميوا   ال اخليي  وموقعهيا التنافسي   اخيل الصيناع  المعنيي  .م  خيلال الميوا   ال اخليي  وموقعهيا التنافسي   اخيل الصيناع  المعنيي  .  المنظما المنظما ت  ي ها  اخل ت  ي ها  اخل 

((Huang et al.,2015:4    ) ) ا كاني  تمتلي  ا كاني  تمتلي  إ إ ت قيي  الميي   التنافسيي  المسيت ام  ت قيي  الميي   التنافسيي  المسيت ام    لمنظميا لمنظميا اا  أ  ب مكيا أ  ب مكيا

 واي  قابل  للاستب ال.  واي  قابل  للاستب ال.  موا    ا  قيم  ونا    وف ي   م  نوعها موا    ا  قيم  ونا    وف ي   م  نوعها 

ا  ت قييييي  المييييي   التنافسييييي  المسييييت ام   يييييت  ميييي  ا  ت قييييي  المييييي   التنافسييييي  المسييييت ام   يييييت  ميييي    ((  Papula & Volná, 2013:5وييييي   )وييييي   )

الج ييييييييي   الج ييييييييي     المنظمييييييييا المنظمييييييييا خييييييييلال التطييييييييوي  المسييييييييتم  للموجييييييييو ا  وعيييييييي  ط ييييييييي  إنشييييييييا  مييييييييوا   وقيييييييي  ا  خييييييييلال التطييييييييوي  المسييييييييتم  للموجييييييييو ا  وعيييييييي  ط ييييييييي  إنشييييييييا  مييييييييوا   وقيييييييي  ا  

هنيييييا  هنيييييا    إلييييي  أ  إلييييي  أ  (.(.Adiguzel ,2020:312ويشيييييي )ويشيييييي )سييييي ع . سييييي ع . اسيييييتجاب  لظييييي و  السيييييو  المت يييييي   باسيييييتجاب  لظييييي و  السيييييو  المت يييييي   ب

قيمييييييي  فييييييي  اانتاجيييييييي  وخ مييييييي  ال بيييييييائ  بسيييييييب  جيييييييو   المنتجيييييييا  او قيمييييييي  فييييييي  اانتاجيييييييي  وخ مييييييي  ال بيييييييائ  بسيييييييب  جيييييييو   المنتجيييييييا  او  عييييييي  قيييييييو  لخلييييييي   عييييييي  قيييييييو  لخلييييييي    إلييييييي إلييييييي  اجييييييي   اجييييييي  
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  آ ا آ ا ( ( 55ويو ييييي  الجيييييي ول )ويو ييييي  الجيييييي ول )  قيميييييي  المنيييييتا   الخ مييييي  المق ميييييي    قيميييييي  المنيييييتا   الخ مييييي  المق ميييييي  ت ييييي ت ييييي التييييي  التييييي  الخييييي ما  او   يييييا ال بييييييائ  الخييييي ما  او   يييييا ال بييييييائ  

 المست ام  المست ام    ع   م  البا ثي  والكتا   ول مفهو  المي   التنافسي ع   م  البا ثي  والكتا   ول مفهو  المي   التنافسي 

 ( آ ا  ع   م  البا ثي   ول مفهو  المي   التنافسي  المست ام 5الج ول )

 المفهو  البا   والسن 
Gaya et at.,2013:2050  المنظميييييييي  المنظميييييييي    بقيييييييي   بقيييييييي     المسيييييييياسالمسيييييييياس   و  و   لل ا يييييييي لل ا يييييييي   التنافسييييييييي التنافسييييييييي   الا تياجييييييييا الا تياجييييييييا   تلبيييييييي تلبيييييييي   عملييييييييي عملييييييييي

 ..المستقبلي المستقبلي   التنافسي التنافسي   الا تياجا الا تياجا   تلبي تلبي   عل عل 
Osman & Ngah,2016:48  عييييييي عييييييي   تمي هييييييياتمي هيييييييا  والتييييييي والتييييييي   المنظميييييي المنظميييييي   تنتهجهييييييياتنتهجهيييييييا  اسيييييييت اتيجي اسيييييييت اتيجي   عيييييي عيييييي   الناتجييييييي الناتجييييييي   الفوائييييييي الفوائييييييي   أوأو  المنيييييياف المنيييييياف  

  علييييييييي علييييييييي   بسييييييييهول بسييييييييهول   استنسيييييييياخهااستنسيييييييياخها  أوأو  تقلييييييييي هاتقلييييييييي ها  يمكيييييييي يمكيييييييي   ولاولا  والم تملييييييييي والم تملييييييييي   ال ييييييييالي ال ييييييييالي   المنافسييييييييي المنافسييييييييي 
 ..الطويلالطويل  الأم الأم 

Yu et at.,2017:8     ااتقييييي مهتقييييي مه  التييييي التييييي   منتجاتهيييييامنتجاتهيييييا  يميييييي يميييييي   ومختلييييي ومختلييييي   متفييييي  متفييييي    شييييي  شييييي    إيجيييييا إيجيييييا     عليييييعلييييي  المنظمييييي المنظمييييي   قييييي   قييييي  
  بييييييي  ا بييييييي  ا   المنظمييييييي المنظمييييييي   قييييييييا قييييييييا   خيييييييلالخيييييييلال  مييييييي مييييييي   ال بيييييييائ ال بيييييييائ   نظييييييي نظييييييي   فييييييي فييييييي   المنافسيييييييي المنافسيييييييي   عييييييي عييييييي   ايجابيييييييياى ايجابيييييييياى 
 ..وفاعلي وفاعلي   كفا  كفا    أكث أكث   بصو  بصو    أنشطتهاأنشطتها

Jones et at.,2018:372     خل  باستم ا  قيم  اقتصا ي  أكث  م  منافسيها.خل  باستم ا  قيم  اقتصا ي  أكث  م  منافسيها.عل  عل    المنظما المنظما ق    ق 
Noordin ,2018:70     وخصوصيييييييياى وخصوصيييييييياى السييييييييو  التنافسيييييييي  السييييييييو  التنافسيييييييي    ها فيييييييي ها فيييييييي و ييييييييعو ييييييييع  عليييييييي  ال فيييييييياظ عليييييييي عليييييييي  ال فيييييييياظ عليييييييي المنظميييييييي  المنظميييييييي    قيييييييي    قيييييييي  

لفتييييييي   لفتييييييي   و و المنافسيييييييي  المنافسيييييييي  اميييييييا  اميييييييا  الصييييييي ي   والمتوسيييييييط  للبقيييييييا  علييييييي  قيييييييي  ال ييييييييا  الصييييييي ي   والمتوسيييييييط  للبقيييييييا  علييييييي  قيييييييي  ال ييييييييا    المنظميييييييا المنظميييييييا 
 طويل  م  ال م .طويل  م  ال م .

Hamid,2019:2 كامتلاكهيييييا كامتلاكهيييييا   مييييي  المنظميييييا  المنافسييييي مييييي  المنظميييييا  المنافسييييي   ف يييييلف يييييلأأ  بشيييييكلبشيييييكل  المنظمييييي المنظمييييي   ههبيييييبييييي  تقيييييو تقيييييو   مييييياميييييا  كيييييلكيييييل    هيييييهييييي
 ..  ف ف للالتكالتك  خفضخفض  أوأو  العالي العالي للجو   للجو   

Alhamadi,2020:3   مقا نييييييييي  مقا نييييييييي    اقتصيييييييييا ي  أعلييييييييي اقتصيييييييييا ي  أعلييييييييي فوائييييييييي  فوائييييييييي    علييييييييي علييييييييي   التييييييييي  تسييييييييياع  المنظمييييييييي التييييييييي  تسييييييييياع  المنظمييييييييي الميييييييييي   الميييييييييي   هييييييييي  هييييييييي
 ..بمنافسيهابمنافسيها

Tayyebirad&Alroaia,20

20:294 
 ق    المنظم  عل  الب   والتطوي  للم افظ  عل  المي   وتنمي  موا  ها.ق    المنظم  عل  الب   والتطوي  للم افظ  عل  المي   وتنمي  موا  ها.

Supardi & 

Herawan,2020:18 
  باامكيييييا باامكيييييا   لييييييسلييييييس  والتييييي والتييييي      ييييي يييييالماالما  فييييي فييييي   مقلييييي  مقلييييي    ايييييي ايييييي   للقيمييييي للقيمييييي   خالقييييي خالقييييي   اسيييييت اتيجي اسيييييت اتيجي   تنفيييييي تنفيييييي 

  تكيييييو تكيييييو   وعنييييي ماوعنييييي ما  الم تمليييييي الم تمليييييي   أوأو  ال ييييياليي ال ييييياليي   المنافسيييييي المنافسيييييي   أ أ   قبيييييلقبيييييل  مييييي مييييي   مسيييييتقبلامسيييييتقبلا  تقليييييي هاتقليييييي ها
 ..الاست اتيجي الاست اتيجي   ه  ه    فوائ فوائ   تك ا تك ا   عل عل   قا   قا     اي اي   الأخ  الأخ    المنظما المنظما 
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Ramadan et al.,2020:2    السو السو   ف ف   متمي متمي   و  و    ت قي ت قي   عل عل   الش ك الش ك   ق   ق.. 
 م  أع ا  البا   وف  الا بيا  انفاى م  أع ا  البا   وف  الا بيا  انفاى المصدر: المصدر: 

  التااااا التااااا   الأعماااااا الأعماااااا   مجموعااااةمجموعااااة  -علااااه انهااااا:علااااه انهااااا:المسااااتدامة المسااااتدامة وممااااا تياااادم يم ااااز تاريااااي المياااازة التنافسااااية وممااااا تياااادم يم ااااز تاريااااي المياااازة التنافسااااية 

  ربحاااا ربحاااا   موقاااا موقاااا   تأسااااي تأسااااي   فاااا فاااا   المتمثلااااةالمتمثلااااة  السااااتراتيجيةالسااااتراتيجية  غاياتهاااااغاياتهااااا  تحيياااا تحيياااا   لأجااااا لأجااااا   المنظمااااا المنظمااااا   بهاااااابهاااااا  تياااااومتياااااوم

  التاااا التاااا   الفريااادةالفريااادة  الخصاااائ الخصاااائ نهاااا نهاااا  ماااا أ ماااا أ  ,,وخارجيااااوخارجياااا    داخليااااااداخلياااااا  الأطاااارايالأطااااراي  لمختلاااايلمختلااااي  الرضاااااالرضااااا  وتحيياااا وتحيياااا   دائااامدائااام

 ..والمحتمليزوالمحتمليز  الحالييزالحالييز  منافسيهامنافسيها  عزعز  الأعما الأعما   شر ةشر ة  تميزتميز

 -::أهمية الميزة التنافسية المستدامة أهمية الميزة التنافسية المستدامة   -ثانياا :ثانياا :

أهميييييييي  الميييييييي   التنافسيييييييي  المسيييييييت ام  تتمثيييييييل ب نهيييييييا معييييييييا ا للمنظميييييييا  الناج ييييييي  لتمي هيييييييا ب يجيييييييا  أهميييييييي  الميييييييي   التنافسيييييييي  المسيييييييت ام  تتمثيييييييل ب نهيييييييا معييييييييا ا للمنظميييييييا  الناج ييييييي  لتمي هيييييييا ب يجيييييييا      إإ

  وتعيييييييي  المييييييييي   التنافسييييييييي وتعيييييييي  المييييييييي   التنافسييييييييي ,,فوائيييييييي ها فوائيييييييي ها   استنسييييييييا استنسييييييييا و و أأ   والمتمييييييييي   التيييييييي  يصييييييييع  تقلييييييييي ها    والمتمييييييييي   التيييييييي  يصييييييييع  تقلييييييييي ها الف يييييييييالف ييييييييي  ججا ا النمييييييييالنميييييييي

ت ييييي يا  السيييييو  والمنظميييييا  المنييييياظ   مييييي  خيييييلال قييييييا  ت ييييي يا  السيييييو  والمنظميييييا  المنييييياظ   مييييي  خيييييلال قييييييا    لمواجهييييي لمواجهييييي   المسيييييت ام  بمثابييييي  السيييييلا  الييييي ئيسالمسيييييت ام  بمثابييييي  السيييييلا  الييييي ئيس

المنظمييييييي  بتنميييييييي  مع فتهيييييييا التنافسيييييييي  وقييييييي  تها علييييييي  تنميييييييي  ا تياجيييييييا  ال بيييييييائ  فييييييي  المسيييييييتقبل عييييييي  المنظمييييييي  بتنميييييييي  مع فتهيييييييا التنافسيييييييي  وقييييييي  تها علييييييي  تنميييييييي  ا تياجيييييييا  ال بيييييييائ  فييييييي  المسيييييييتقبل عييييييي  

                                                                  ط ييييييييييييييييي  قيييييييييييييييي  تها  الجوه ييييييييييييييييي  التيييييييييييييييي  تمكنهييييييييييييييييا ميييييييييييييييي  التكييييييييييييييييي  للفيييييييييييييييي   سيييييييييييييييي يع  الت ييييييييييييييييي ط ييييييييييييييييي  قيييييييييييييييي  تها  الجوه ييييييييييييييييي  التيييييييييييييييي  تمكنهييييييييييييييييا ميييييييييييييييي  التكييييييييييييييييي  للفيييييييييييييييي   سيييييييييييييييي يع  الت ييييييييييييييييي 

الهيييييي   الأكثيييييي  أهمييييييي  لأ  شيييييي ك  هييييييو خليييييي  مييييييي   تنافسييييييي  الهيييييي   الأكثيييييي  أهمييييييي  لأ  شيييييي ك  هييييييو خليييييي  مييييييي   تنافسييييييي  وا  وا    ,,((  212212  ::21122112,,م ميييييي م ميييييي و و   سييييييعي سييييييعي ) ) 

ي تاجييييييه ال بييييييائ  ي تاجييييييه ال بييييييائ    عليييييي  هيييييي ا الهيييييي   ميييييي  خييييييلال ت  ييييييي  ميييييياعليييييي  هيييييي ا الهيييييي   ميييييي  خييييييلال ت  ييييييي  مييييييا  المنظمييييييا المنظمييييييا ت كيييييي  معظيييييي  ت كيييييي  معظيييييي  , إ  , إ  مسييييييت ام  مسييييييت ام  

عنييييي ما ت قييييي  شييييي ك  ميييييا ميييييي   تنافسيييييي  مسيييييت ام  , ف نهيييييا عنييييي ما ت قييييي  شييييي ك  ميييييا ميييييي   تنافسيييييي  مسيييييت ام  , ف نهيييييا , ف, فالا تياجيييييا  الا تياجيييييا    تلبيييييي  تلييييي تلبيييييي  تلييييي     والت كيييييي  عليييييوالت كيييييي  علييييي

  ,,((Munyoki ,2016:10))  اافييييييي  الأ ا  علييييييي  أق انهيييييييفييييييي  الأ ا  علييييييي  أق انهييييييي  ومتفوقييييييي ومتفوقييييييي     ناج يييييييناج ييييييي  ااسيييييييما  تجعلهيييييييسيييييييما  تجعلهيييييييتمتلييييييي  تمتلييييييي  

خليييييييي  قيميييييييي  لا يييييييييت  تنفييييييييي ها خليييييييي  قيميييييييي  لا يييييييييت  تنفييييييييي ها   اسييييييييت اتيجي اسييييييييت اتيجي المنظميييييييي  تنفييييييييي  المنظميييييييي  تنفييييييييي    ت ييييييييي ت ييييييييي ( عنيييييييي ما ( عنيييييييي ما 1991) ) Barneyلا ييييييييظ لا ييييييييظ و و 

  المنظميييييي  ليييييي يها مييييييي     المنظميييييي  ليييييي يها مييييييي   إإيمكيييييي  القييييييول يمكيييييي  القييييييول   ,,بشييييييكل متيييييي ام  ميييييي  قبييييييل أ  منافسييييييي   يييييياليي  أو م تملييييييي بشييييييكل متيييييي ام  ميييييي  قبييييييل أ  منافسييييييي   يييييياليي  أو م تملييييييي 
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  فييييي  فييييي  , ,   الاسيييييت اتيجي الاسيييييت اتيجي , ولكييييي  عنييييي ما تكييييو  المنظميييييا  الأخييييي   اييييي  قيييييا    لنسييييي  فوائيييي  هييييي   , ولكييييي  عنييييي ما تكييييو  المنظميييييا  الأخييييي   اييييي  قيييييا    لنسييييي  فوائيييي  هييييي     تنافسييييي تنافسييييي 

 (.(.Mahdi & Almsafir,2012:97يؤك  أ  المنظم  ل يها مي   تنافسي  مست ام  )يؤك  أ  المنظم  ل يها مي   تنافسي  مست ام  ) ل   ل  

بييييييييي   الميييييييييي   التنافسيييييييييي  المسيييييييييت ام  يمكييييييييي  اعتبا هيييييييييا ا ليييييييييي  بييييييييي   الميييييييييي   التنافسيييييييييي  المسيييييييييت ام  يمكييييييييي  اعتبا هيييييييييا ا ليييييييييي    ((  Nadarajah,2013:54وأشيييييييييا )وأشيييييييييا )  

التيييييي  تعمييييييل عليييييي  تعظييييييي  مييييييوا   المؤسسييييييا  بشييييييكل كامييييييل فيييييي  اسييييييت لال فيييييي   الأعمييييييال ال الييييييي  التيييييي  تعمييييييل عليييييي  تعظييييييي  مييييييوا   المؤسسييييييا  بشييييييكل كامييييييل فيييييي  اسييييييت لال فيييييي   الأعمييييييال ال الييييييي  

أثنيييييا  استكشيييييا  الميييييوا   الأخييييي   ل يييييما  اسيييييت ام  م ك هيييييا التنافسييييي  للمسيييييتقبل علييييي  أسييييياس المتانييييي  أثنيييييا  استكشيييييا  الميييييوا   الأخييييي   ل يييييما  اسيييييت ام  م ك هيييييا التنافسييييي  للمسيييييتقبل علييييي  أسييييياس المتانييييي  

مكانيييييي  التكييييي ا , ومييييي  ثييييي  تعتبييييي  الا مكانيييييي  التكييييي ا , ومييييي  ثييييي  تعتبييييي  الاوالتنقيييييل واي تتطلييييي  تتطلييييي    , بيييييل, بيييييلسيييييت ام  عمليييييي   يناميكيييييي  وليسييييي  ثابتييييي سيييييت ام  عمليييييي   يناميكيييييي  وليسييييي  ثابتييييي والتنقيييييل واي

بييييي   بييييي   ( (   Hosseini et at.,2018:2ويييييي ك )ويييييي ك )  ,,مييييي  المنظميييييا  تبنييييي  الت ييييييي  بشيييييكل إيجييييياب  مييييي  المنظميييييا  تبنييييي  الت ييييييي  بشيييييكل إيجييييياب  

ميييييتلا  الميييييي   التنافسيييييي  ميييييتلا  الميييييي   التنافسيييييي  هيييييو إهيييييو إلل فييييياظ علييييي  ال ب يييييي  فييييي  السيييييو  التنافسيييييي  ال  يثييييي  لل فييييياظ علييييي  ال ب يييييي  فييييي  السيييييو  التنافسيييييي  ال  يثييييي    العاميييييل الييييي ئيسالعاميييييل الييييي ئيس

  ,,اتيجي  مناسيييييييب اتيجي  مناسيييييييب اسيييييييت  اسيييييييت    ميييييييتلا ميييييييتلا إإت ام  هيييييييو ت ام  هيييييييو الشييييييي ط ال ييييييي و   للميييييييي   التنافسيييييييي  المسيييييييالشييييييي ط ال ييييييي و   للميييييييي   التنافسيييييييي  المسييييييياي  اي  و و   ,,المسيييييييت ام المسيييييييت ام 

خلييييي  ميييييي   تنافسيييييي  مييييي  خيييييلال التكاميييييل الفعيييييال للبيئييييي  والميييييوا   التنظيميييييي  خلييييي  ميييييي   تنافسيييييي  مييييي  خيييييلال التكاميييييل الفعيييييال للبيئييييي  والميييييوا   التنظيميييييي    هيييييوهيييييو  الشييييياال الييييي ئيسالشييييياال الييييي ئيس  لا لا 

                                                    وصيييييييييييفها وصيييييييييييفها   , وقييييييييييي , وقييييييييييي   يسيييييييييييم  الييييييييييي كا  الطبيعييييييييييييسيييييييييييم  الييييييييييي كا  الطبيعييييييييييي  مييييييييييياميييييييييييا  , وهيييييييييييو, وهيييييييييييوباسيييييييييييتخ ا  القييييييييييي  ا  الفك يييييييييييي  للمنظمييييييييييي باسيييييييييييتخ ا  القييييييييييي  ا  الفك يييييييييييي  للمنظمييييييييييي 

ليييييه جمييييي  المنظمييييا  التييييي  ليييييه جمييييي  المنظمييييا  التييييي  إإتسييييع  تسييييع      أسيييياس و يييي و  أسيييياس و يييي و  هيييي   هيييي   ب نهييييا ب نهييييا   ((  224224  ::21212121,,واخيييي و واخيييي و   نعمةةةة نعمةةةة ))

ا   والامكانيييييا   فيييي  ا   والامكانيييييا   فيييي  عليييي  اسييييت لال المييييو عليييي  اسييييت لال المييييو وقيييي  تها وقيييي  تها التفييييو  والتمييييي  ميييي   ييييي  إمكانييييي  المنظميييي  التفييييو  والتمييييي  ميييي   ييييي  إمكانييييي  المنظميييي    تنشيييي تنشيييي 

ف يييييل بيييييي  المنافسيييييي  والسيييييع  ا  يييييا  ال بيييييائ  والتعييييي   علييييي   اجييييياته  و ابييييياته  ف يييييل بيييييي  المنافسيييييي  والسيييييع  ا  يييييا  ال بيييييائ  والتعييييي   علييييي   اجييييياته  و ابييييياته  أأت قيييييي  موقييييي  ت قيييييي  موقييييي  

 . . بط يق  يصع  عل  المنظما  الأخ   تقلي ها بط يق  يصع  عل  المنظما  الأخ   تقلي ها 

 -::مصادر الميزة التنافسية المستدامة مصادر الميزة التنافسية المستدامة   -ا:ا:ثالثثالث

    يييييييييييي    تييييي  تتييييي  تعلييييي  مييييي ا  عييييي   سييييينوا  مييييي  الب ييييي  عييييي  أعميييييال عاليييييي  الجيييييو   علييييي  مسيييييتو  العيييييال  علييييي  مييييي ا  عييييي   سييييينوا  مييييي  الب ييييي  عييييي  أعميييييال عاليييييي  الجيييييو   علييييي  مسيييييتو  العيييييال  

ب سييييي  ميييييا ب سييييي  ميييييا ( (   Ramraika&Trivedi ,2016:1-2سيييييت  مصيييييا   للميييييي   التنافسيييييي  المسيييييت ام  )سيييييت  مصيييييا   للميييييي   التنافسيييييي  المسيييييت ام  )

 -::ا نا  ا نا  ت  تو ي ه ت  تو ي ه 
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إ  إ    ,,اقتصييييا يا  ال جيييي  هيييي  الأكثيييي  مناقشيييي  عليييي  نطييييا  واسيييي  ميييي  المنافسيييي  اقتصييييا يا  ال جيييي  هيييي  الأكثيييي  مناقشيييي  عليييي  نطييييا  واسيييي  ميييي  المنافسيييي    مييااااا  اقتصاااااد  :مييااااا  اقتصاااااد  : -11

كلمييييييييا  ا  كلمييييييييا  ا  المبيييييييي أ الأساسيييييييي  لاقتصييييييييا يا  ال جيييييييي  هييييييييو أ  التكلفيييييييي  لكييييييييل و يييييييي   تيييييييينخفض المبيييييييي أ الأساسيييييييي  لاقتصييييييييا يا  ال جيييييييي  هييييييييو أ  التكلفيييييييي  لكييييييييل و يييييييي   تيييييييينخفض م ايييييييييا م ايييييييييا ا  ا  

وجييييو  تكييييالي  ثابتيييي  وجييييو  تكييييالي  ثابتيييي    إليييي إليييي  يييي  كبييييي   يييي  كبييييي    إليييي إليييي ويعييييو  السييييب  فيييي  انخفيييياض التكلفيييي  لكييييل و يييي   ويعييييو  السييييب  فيييي  انخفيييياض التكلفيييي  لكييييل و يييي     ,,  الانتيييياجالانتيييياج

ا كانيييي  م ايييييا وفييييو ا  ال جيييي  قابليييي  للتكيييي ا  بسييييهول  مثييييل الم ايييييا ا كانيييي  م ايييييا وفييييو ا  ال جيييي  قابليييي  للتكيييي ا  بسييييهول  مثييييل الم ايييييا     فييييفييييتكلفيييي  الأعمييييال , تكلفيييي  الأعمييييال ,  اخييييل من نيييي   اخييييل من نيييي  

 مي   تنافسي  مست ام  . مي   تنافسي  مست ام  .   إل إل ل   تؤ   ل   تؤ   

بعييييييييض العلامييييييييا  التجا ييييييييي  مثييييييييل بعييييييييض العلامييييييييا  التجا ييييييييي  مثييييييييل   يف ييييييييل ال بييييييييائ يف ييييييييل ال بييييييييائ   : فيييييييي  بعييييييييض الصييييييييناعا : فيييييييي  بعييييييييض الصييييييييناعا الزبااااااااائزالزبااااااااائزتفضااااااااي  تفضااااااااي   -22

يمكيييييييي  ا  يظهيييييييي  تف يييييييييل العلاميييييييي  التجا ييييييييي  لأسييييييييبا  يمكيييييييي  ا  يظهيييييييي  تف يييييييييل العلاميييييييي  التجا ييييييييي  لأسييييييييبا  , و , و    ليييييييي  ليييييييي   إليييييييي إليييييييي   المشيييييييي وبا  والسييييييييكائ  وميييييييياالمشيييييييي وبا  والسييييييييكائ  ومييييييييا

تييييييؤ   تييييييؤ     لالاقيييييي  قيييييي  وميييييي   ليييييي  وميييييي   ليييييي    تييييييه, تييييييه, او جو او جو   ههاو تناسييييييقاو تناسييييييقمنييييييتا مييييييا منييييييتا مييييييا مختلفيييييي  بمييييييا فيييييي   ليييييي  مؤشيييييي ا  تفيييييي   مختلفيييييي  بمييييييا فيييييي   ليييييي  مؤشيييييي ا  تفيييييي   

مييييييي   تنافسييييييي  مسييييييت ام  مييييييال  يميييييين  تف يييييييل العلاميييييي  التجا ييييييي  مييييييي   تنافسييييييي  مسييييييت ام  مييييييال  يميييييين  تف يييييييل العلاميييييي  التجا ييييييي    إليييييي إليييييي تف يييييييلا  العلاميييييي  التجا ييييييي  تف يييييييلا  العلاميييييي  التجا ييييييي  

 و اي  موجو   .و اي  موجو   .أأي  م  و   ي  م  و   تجا  تجا  للعلام  الللعلام  الالمي   التنافسي  المي   التنافسي    , لا , لا   مالكها قو  التسعي مالكها قو  التسعي 

لأنهييييييا لأنهييييييا   ,,التنافسييييييي  المسييييييت ام التنافسييييييي  المسييييييت ام للمييييييي   للمييييييي   خيييييي  خيييييي  آآكمصيييييي   كمصيييييي     التبيييييي يلالتبيييييي يلتعمييييييل تكييييييالي  تعمييييييل تكييييييالي  : :   ت اااااااليي التحااااااو ت اااااااليي التحااااااو  -33

انفييييييا  كبييييييي  انفييييييا  كبييييييي    إليييييي إليييييي   و و ت تيييييياجت تيييييياج  منهييييييا إ  ال بييييييائ منهييييييا إ  ال بييييييائ لعيييييي   أسييييييبا  لعيييييي   أسييييييبا  و ليييييي   و ليييييي   ال بو  ال بو  الا تفيييييياظ بييييييالا تفيييييياظ بيييييي  إليييييي إليييييي تييييييؤ   تييييييؤ   

ا ثيييييا  التجا يييييي  المتعلقييييي  بالخسيييييا   ا ثيييييا  التجا يييييي  المتعلقييييي  بالخسيييييا     اخييييي , او قييييي  يكيييييو  هنيييييا  مبلييييي  كبيييييي اخييييي , او قييييي  يكيييييو  هنيييييا  مبلييييي  كبيييييي   إلييييي إلييييي للتبييييي يل مييييي  ميييييو   للتبييييي يل مييييي  ميييييو   

   يكو  ال بو  أقل  اب  ف  التب يل .يكو  ال بو  أقل  اب  ف  التب يل .ق  ق  أو أو , , الم تمل  للعمل الم تمل  للعمل 

مصييييييا   مصييييييا     إليييييي إليييييي ب مكانييييييي  وصييييييول أكبيييييي  ب مكانييييييي  وصييييييول أكبيييييي    المنظمييييييا المنظمييييييا تتمتيييييي  بعييييييض تتمتيييييي  بعييييييض توريااااااد ماااااانخف  الت لفااااااة : توريااااااد ماااااانخف  الت لفااااااة :  -22

    ليسيييييليسيييييتختلييييي  هييييي   الم اييييييا عييييي  وفيييييو ا  ال جييييي  لأنهيييييا تختلييييي  هييييي   الم اييييييا عييييي  وفيييييو ا  ال جييييي  لأنهيييييا , و , و التو يييييي  منخف ييييي  التكلفييييي  مييييي  منافسييييييه  التو يييييي  منخف ييييي  التكلفييييي  مييييي  منافسييييييه  

خاصيييييي  خاصيييييي    علاقيييييي علاقيييييي هيييييي   المنافسيييييي   ا  هيييييي   المنافسيييييي   ا    ب جيييييي  العمليييييييا  ولكيييييي  بمصييييييا   التو ييييييي  المف ييييييل  ,ب جيييييي  العمليييييييا  ولكيييييي  بمصييييييا   التو ييييييي  المف ييييييل  ,    م فوعييييييم فوعيييييي

 ف  ال الا  الت  يكو  فيها تو ي  المنتا الأساس  أو سلع  م  و   .ف  ال الا  الت  يكو  فيها تو ي  المنتا الأساس  أو سلع  م  و   .
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 -:المستدامة ابااد الميزة التنافسية-:راباا

, ومييييي  خيييييلال اجييييي ا  , ومييييي  خيييييلال اجييييي ا  الميييييي   التنافسيييييي  المسيييييت ام الميييييي   التنافسيييييي  المسيييييت ام أختلييييي  الكتيييييا  والبيييييا ثو  فييييي  ت  يييييي   ابعيييييا  أختلييييي  الكتيييييا  والبيييييا ثو  فييييي  ت  يييييي   ابعيييييا  

ييييي  ييييي  يمكيييي  ت  يمكيييي  ت    المييييي   التنافسييييي  المسييييت ام المييييي   التنافسييييي  المسييييت ام مو ييييو  مو ييييو    إليييي إليييي المسيييي  لعيييي   ميييي  ال  اسييييا  التيييي  تط قيييي  المسيييي  لعيييي   ميييي  ال  اسييييا  التيييي  تط قيييي  

                                                                                  اليييييييييييييييييييييييي  الك تييييييييييييييييييييييييا  والبييييييييييييييييييييييييا ثي  ميييييييييييييييييييييييينه اليييييييييييييييييييييييي  الك تييييييييييييييييييييييييا  والبييييييييييييييييييييييييا ثي  ميييييييييييييييييييييييينه أأأهيييييييييييييييييييييييي  الابعييييييييييييييييييييييييا  التيييييييييييييييييييييييي  اتفيييييييييييييييييييييييي  عليهييييييييييييييييييييييييا أهيييييييييييييييييييييييي  الابعييييييييييييييييييييييييا  التيييييييييييييييييييييييي  اتفيييييييييييييييييييييييي  عليهييييييييييييييييييييييييا 

(Díaz-Garrido et al.,2011:121)&&  ((Dijkkamp,2015:5))؛؛  ((Billaiya et 

al.,2017:18))؛؛  ((Fallah et al.,2018:71))؛؛  ((Barros et al.,2019:2))؛؛  

((Toshtemirova,2020:41))؛؛  ((Purnama,2017:155  Bashor& ) ).. 

 -::الجودةالجودة-11

 ييييي  الم اييييييا التنافسيييييي  الجوه يييييي  , وتمثيييييل الهييييي   الاساسييييي  ا ا   المنظمييييي   وقيييييو  لهيييييا,  ييييي  الم اييييييا التنافسيييييي  الجوه يييييي  , وتمثيييييل الهييييي   الاساسييييي  ا ا   المنظمييييي   وقيييييو  لهيييييا, أأتعييييي  الجيييييو   تعييييي  الجيييييو   

وتشيييييي  وتشيييييي      (.(.Billaiya et al.,2017:18التنافسييييي  )التنافسييييي  )  خلالهيييييا تع يييييي  م ك هيييييا   خلالهيييييا تع يييييي  م ك هيييييا والتييييي  يمكييييي  ميييييوالتييييي  يمكييييي  مييييي

مييييي   تلبييييي  المنيييييتا مييييي   ييييي  الميييييوا  المسيييييتخ م  والتصييييمي  والخ مييييي  ل ابيييييا  و اجيييييا  مييييي   تلبييييي  المنيييييتا مييييي   ييييي  الميييييوا  المسيييييتخ م  والتصييييمي  والخ مييييي  ل ابيييييا  و اجيييييا    إلييييي إلييييي الجييييو   الجييييو   

ا ا إ إ ال بيييييييائ  , وا  ال بيييييييائ  علييييييي  اسيييييييتع ا  لييييييي ف  اسيييييييعا  اعلييييييي  لل صيييييييول علييييييي  المنيييييييتا او الخ مييييييي  ال بيييييييائ  , وا  ال بيييييييائ  علييييييي  اسيييييييتع ا  لييييييي ف  اسيييييييعا  اعلييييييي  لل صيييييييول علييييييي  المنيييييييتا او الخ مييييييي  

                                ا  كييييييييييييييوا بييييييييييييييا  منييييييييييييييتا او خ ميييييييييييييي  المنظميييييييييييييي   ا  جييييييييييييييو   اعليييييييييييييي  ميييييييييييييي  المنظمييييييييييييييا  المنافسيييييييييييييي  ا  كييييييييييييييوا بييييييييييييييا  منييييييييييييييتا او خ ميييييييييييييي  المنظميييييييييييييي   ا  جييييييييييييييو   اعليييييييييييييي  ميييييييييييييي  المنظمييييييييييييييا  المنافسيييييييييييييي  

((Shterionov et al.,2018:219.).)  والجيييييو   هييييي   صيييييول المنظمييييي  علييييي  القيمييييي  المتوقعييييي  والجيييييو   هييييي   صيييييول المنظمييييي  علييييي  القيمييييي  المتوقعييييي

التييييييي  تتناسييييييي  مييييييي   سيييييييالتها والتييييييي  تتطلييييييي  منهيييييييا ت  يييييييي  توقعيييييييا  و ابيييييييا   بائنهيييييييا  عييييييي  الجيييييييو   التييييييي  تتناسييييييي  مييييييي   سيييييييالتها والتييييييي  تتطلييييييي  منهيييييييا ت  يييييييي  توقعيييييييا  و ابيييييييا   بائنهيييييييا  عييييييي  الجيييييييو   

 (.(.Zerang et al.,2018:452))&&((Boyer,2010:3))والعمل عل  ت قيقها والعمل عل  ت قيقها 

  إليييييييي إليييييييي   الجييييييييو   تعمييييييييل عليييييييي  تقليييييييييل معيييييييي ل العيييييييييو  للمنييييييييتا وتعمييييييييل عليييييييي  الوصييييييييول باانتيييييييياج   الجييييييييو   تعمييييييييل عليييييييي  تقليييييييييل معيييييييي ل العيييييييييو  للمنييييييييتا وتعمييييييييل عليييييييي  الوصييييييييول باانتيييييييياج أأو و 

 ايييي   البقييييا  فيييي   ايييي   البقييييا  فيييي    المنظمييييا  التيييي  ت  المنظمييييا  التيييي  تأأو و   (.(.Fallah et al.,2018:71))المواصييييفا  التصييييميمي  المواصييييفا  التصييييميمي  
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الم افظيييييي  عليييييي  كليييييي  الم افظيييييي  عليييييي  كليييييي    تصيييييين  منتجييييييا   ا  جييييييو   عالييييييي  ميييييي    تصيييييين  منتجييييييا   ا  جييييييو   عالييييييي  ميييييي  أأسييييييوا  عليهييييييا سييييييوا  عليهييييييا لألأالمنافسيييييي   اخييييييل االمنافسيييييي   اخييييييل ا

 ..((Barros et al.,2019:2))  &&((Toshtemirova,2020:41))منخف  منخف  

والجيييييو   هييييي  عاميييييل مييييي  عواميييييل الا ا  الييييي   يمثيييييل مقابلييييي  المنيييييتا الجيييييي  لتوقعيييييا  ال بيييييو  وصييييينف  والجيييييو   هييييي  عاميييييل مييييي  عواميييييل الا ا  الييييي   يمثيييييل مقابلييييي  المنيييييتا الجيييييي  لتوقعيييييا  ال بيييييو  وصييييينف  

 -( هما :( هما :Karras et al.,2020:2صنفي  )صنفي  )  إل إل الجو   الجو   

: وال ايييييي  مييييي  ت قيقهيييييا مسيييييتو  مناسييييي  مييييي  جيييييو   المنيييييتا مييييي  خيييييلال الت كيييييي  : وال ايييييي  مييييي  ت قيقهيييييا مسيييييتو  مناسييييي  مييييي  جيييييو   المنيييييتا مييييي  خيييييلال الت كيييييي    جاااااودة المنااااات جاااااودة المنااااات   -أأ

عليييييييي  ا تياجييييييييا  ال بييييييييائ  , ويختليييييييي  مسييييييييتو  الجييييييييو   فيييييييي  تصييييييييمي  المنتجييييييييا  ب سيييييييي  السييييييييو  عليييييييي  ا تياجييييييييا  ال بييييييييائ  , ويختليييييييي  مسييييييييتو  الجييييييييو   فيييييييي  تصييييييييمي  المنتجييييييييا  ب سيييييييي  السييييييييو  

 المسته   , وم  ممي ا  المنتجا  عالي  الجو   ا تفا  اسعا ها ف  السو  .المسته   , وم  ممي ا  المنتجا  عالي  الجو   ا تفا  اسعا ها ف  السو  .

يييييييو  لا  ال بييييييائ  ي ابييييييو  بمنتجييييييا  يييييييو  لا  ال بييييييائ  ي ابييييييو  بمنتجييييييا  نتيييييياج منتجييييييا  خالييييييي  ميييييي  العنتيييييياج منتجييييييا  خالييييييي  ميييييي  العإإ: وتعنيييييي  : وتعنيييييي    جااااااودة الامليااااااةجااااااودة الامليااااااة  -بب

                                                          مييييييييييييييييييييي  خيييييييييييييييييييييلال الابعيييييييييييييييييييييا  الاتيييييييييييييييييييييي  مييييييييييييييييييييي  خيييييييييييييييييييييلال الابعيييييييييييييييييييييا  الاتيييييييييييييييييييييي     و  اييييييييييييييييييييي  عييييييييييييييييييييييو  . ويمكييييييييييييييييييييي  ت قيييييييييييييييييييييي  الجيييييييييييييييييييييو    و  اييييييييييييييييييييي  عييييييييييييييييييييييو  . ويمكييييييييييييييييييييي  ت قيييييييييييييييييييييي  الجيييييييييييييييييييييو   

((Irmayani et al.,2018:115))  &&((Najafi-Tavani et al.,2018:195)).. 

: وتشييييييمل   جيييييي  التوافيييييي  بييييييي  خصييييييائ  المنييييييتا المقيييييي   و اجييييييا  و ابييييييا  : وتشييييييمل   جيييييي  التوافيييييي  بييييييي  خصييييييائ  المنييييييتا المقيييييي   و اجييييييا  و ابييييييا    جااااااودة المطابيااااااةجااااااودة المطابيااااااة  -أأ

 ا ن    ج  ممكن  م  جه  اخ   ا ن    ج  ممكن  م  جه  اخ     إل إل ال بائ  م  جه  وتخفيض نس  المعي  ال بائ  م  جه  وتخفيض نس  المعي  

ه للمنييييتا مثييييل ه للمنييييتا مثييييل ئئوقيييي  ال بييييو  ال صييييول عليهييييا بعيييي  شيييي اوقيييي  ال بييييو  ال صييييول عليهييييا بعيييي  شيييي ا: وتمثييييل الخيييي ما  التيييي  يت: وتمثييييل الخيييي ما  التيييي  يت  جااااودة الخدمااااةجااااودة الخدمااااة-بب

 الصيان  والت كي  والت  م  شانها ا  ت ي  قيم  المنتا وجو ته وقبوله م  قبل ال بو  الصيان  والت كي  والت  م  شانها ا  ت ي  قيم  المنتا وجو ته وقبوله م  قبل ال بو  

: وهيييييي  ميييييي   ملائميييييي  مواصييييييفا  المنييييييتا ميييييي  المتطلبييييييا  التيييييي  ي ايييييي  بهييييييا : وهيييييي  ميييييي   ملائميييييي  مواصييييييفا  المنييييييتا ميييييي  المتطلبييييييا  التيييييي  ي ايييييي  بهييييييا   جااااااودة التصااااااميمجااااااودة التصااااااميم-جج

ال بيييييو  , وا  تكيييييو  علييييي    جييييي  كبيييييي   مييييي  التطييييياب  مييييي  توقعاتيييييه وييييييت   لييييي   بالاعتميييييا  علييييي   قييييي  ال بيييييو  , وا  تكيييييو  علييييي    جييييي  كبيييييي   مييييي  التطييييياب  مييييي  توقعاتيييييه وييييييت   لييييي   بالاعتميييييا  علييييي   قييييي  

ط التسييييييويق  فيييييي  ت  ييييييي   اجييييييا  و ابييييييا  السييييييو  المسييييييته   , وال  جيييييي  التيييييي  يييييييتمك  ميييييي  ط التسييييييويق  فيييييي  ت  ييييييي   اجييييييا  و ابييييييا  السييييييو  المسييييييته   , وال  جيييييي  التيييييي  يييييييتمك  ميييييي  النشيييييياالنشييييييا

 مواصفا  وخصائ  التصمي مواصفا  وخصائ  التصمي   إل إل خلالها نشاط العمليا  م  تلبي  تل  ال اجا  وال ابا  خلالها نشاط العمليا  م  تلبي  تل  ال اجا  وال ابا  
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 -::  التسليمالتسليم  -2

ال بيييييو  بالسييييي ع  وال قييييي  وهييييي ا التع يييييي  يشيييييي  ال بيييييو  بالسييييي ع  وال قييييي  وهييييي ا التع يييييي  يشيييييي    إلييييي إلييييي وهيييييو الط يقييييي  المثلييييي  لتسيييييلي  المنيييييتا او الخ مييييي  وهيييييو الط يقييييي  المثلييييي  لتسيييييلي  المنيييييتا او الخ مييييي  

  (.(.Luthuli,2017:2  تسيييييييلي  المنيييييييتا او الخ مييييييي  لل بيييييييو )  تسيييييييلي  المنيييييييتا او الخ مييييييي  لل بيييييييو ) ييييييي و   اعتميييييييا  ال قييييييي  والسييييييي ع  فييييييي ييييييي و   اعتميييييييا  ال قييييييي  والسييييييي ع  فييييييي  إلييييييي إلييييييي 

بانيييييييه امكانيييييييي  المنظمييييييي  مييييييي  تقلييييييييل الوقييييييي  الخيييييييا  بتسيييييييلي  بانيييييييه امكانيييييييي  المنظمييييييي  مييييييي  تقلييييييييل الوقييييييي  الخيييييييا  بتسيييييييلي  ((Toshtemirova,2020:41))وع فيييييييهوع فيييييييه

 ..المنتا م  خلال الف   بي  تلق  طلبي  ال بو  وتلبيتها المنتا م  خلال الف   بي  تلق  طلبي  ال بو  وتلبيتها 

الوقيييي  ال ييييال  و ليييي  ميييي  خييييلال تطييييوي  وانتيييياج الوقيييي  ال ييييال  و ليييي  ميييي  خييييلال تطييييوي  وانتيييياج ويعيييي  التسييييلي  وا يييي ا ميييي  اهيييي  اتجاهييييا  المنافسيييي  فيييي  ويعيييي  التسييييلي  وا يييي ا ميييي  اهيييي  اتجاهييييا  المنافسيييي  فيييي  

منتجيييييا  وخييييي ما  والعميييييل علييييي  تسيييييليمها اسييييي   مييييي  المنافسيييييي , علييييي  سيييييبيل المثيييييال قييييي  تنيييييتا اكثييييي  منتجيييييا  وخييييي ما  والعميييييل علييييي  تسيييييليمها اسييييي   مييييي  المنافسيييييي , علييييي  سيييييبيل المثيييييال قييييي  تنيييييتا اكثييييي  

ميييييي  منظميييييي  نفييييييس المنتييييييوج وا  وا يييييي  ميييييي  هيييييي   المنظمييييييا  تسييييييتطي  تسييييييليم  لل بييييييو  فيييييي  ييييييييومي  ميييييي  منظميييييي  نفييييييس المنتييييييوج وا  وا يييييي  ميييييي  هيييييي   المنظمييييييا  تسييييييتطي  تسييييييليم  لل بييييييو  فيييييي  ييييييييومي  

كسيييييي  المنظميييييي  الاوليييييي  كسيييييي  المنظميييييي  الاوليييييي  والمنظمييييييا  الاخيييييي   فيييييي  خمسيييييي  ايييييييا  , فييييييا  هيييييي   السيييييي ع  فيييييي  التسييييييلي  ستوالمنظمييييييا  الاخيييييي   فيييييي  خمسيييييي  ايييييييا  , فييييييا  هيييييي   السيييييي ع  فيييييي  التسييييييلي  ست

وا  التسيييييلي  وا  التسيييييلي    ..  ((Shobura et al.,2020:73))مييييي   تجعلهيييييا تتفيييييو  عليييي  المنظميييييا  الاخييييي  مييييي   تجعلهيييييا تتفيييييو  عليييي  المنظميييييا  الاخييييي  

الفاعيييييل يعييييي  شيييييكلا مييييي  اشيييييكال تميييييي  المنظمييييي  , وبعييييي ا تنافسييييييا لا يمكييييي  الاسيييييت نا  عنيييييه فييييي  ظيييييل الفاعيييييل يعييييي  شيييييكلا مييييي  اشيييييكال تميييييي  المنظمييييي  , وبعييييي ا تنافسييييييا لا يمكييييي  الاسيييييت نا  عنيييييه فييييي  ظيييييل 

ت اييييييي  اهمييييييي  الوقيييييي  لل بييييييو  لا سيييييييما عنيييييي  التعامييييييل ميييييي  منظمييييييا  التصييييييني  وفيييييي  الطليييييي  , وفيييييي  ت اييييييي  اهمييييييي  الوقيييييي  لل بييييييو  لا سيييييييما عنيييييي  التعامييييييل ميييييي  منظمييييييا  التصييييييني  وفيييييي  الطليييييي  , وفيييييي  

وا  سيييي ع  التسييييلي  تكييييو  وا  سيييي ع  التسييييلي  تكييييو    (.(.Shahrokhnia et al.,2018:129))مقيييي متها المنظمييييا  الخ مييييي  مقيييي متها المنظمييييا  الخ مييييي  

ميييييي   تنافسيييييي  للمنظمييييي   و لييييي  مييييي  خيييييلال قييييي    المنظمييييي  علييييي  تلبيييييي   اجيييييا  ال بيييييو  ب سييييي   وقييييي  ميييييي   تنافسيييييي  للمنظمييييي   و لييييي  مييييي  خيييييلال قييييي    المنظمييييي  علييييي  تلبيييييي   اجيييييا  ال بيييييو  ب سييييي   وقييييي  

 (.(.&Purnama,2017:155  Bashor))وك ل  س ع  التعامل م  شكاو  ال بائ  وك ل  س ع  التعامل م  شكاو  ال بائ  

  ا ا   إلييييي إلييييي   وواشيييييا  اشيييييا  فقييييي  فقييييي    ((Xie et al.,2019:698))&&  ((Thatte&Agrawal,2017:213))اميييييا اميييييا 

التسييييييلي  بانييييييه الامكانييييييي  التيييييي  يييييييت  ميييييي  خلالهييييييا انجييييييا  جيييييي اول التسييييييلي  او التجهييييييي  فيييييي  مواعييييييي ها التسييييييلي  بانييييييه الامكانييييييي  التيييييي  يييييييت  ميييييي  خلالهييييييا انجييييييا  جيييييي اول التسييييييلي  او التجهييييييي  فيييييي  مواعييييييي ها 

الم يييييييي    , وا  الا بييييييييا  وال صيييييييي  السييييييييوقي  تيييييييي تبط مباشيييييييي   بسيييييييي ع  التسييييييييلي  التيييييييي  تسييييييييتطي  بهييييييييا الم يييييييي    , وا  الا بييييييييا  وال صيييييييي  السييييييييوقي  تيييييييي تبط مباشيييييييي   بسيييييييي ع  التسييييييييلي  التيييييييي  تسييييييييتطي  بهييييييييا 

عليهيييييا مقا نييييي  بالمنافسيييييي  ولييييي ل  لا عليهيييييا مقا نييييي  بالمنافسيييييي  ولييييي ل  لا المنظمييييي  تسيييييلي  منتجاتهيييييا باقيييييل ان ييييي ا  عييييي  الاوقيييييا  المتفييييي  المنظمييييي  تسيييييلي  منتجاتهيييييا باقيييييل ان ييييي ا  عييييي  الاوقيييييا  المتفييييي  
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التسييييييلي  علييييي  انييييييه ا ا  تنظيمييييييي  فقييييييط , لكنيييييه يعنيييييي  اي ييييييا ا ا  اساسييييييي  لت قييييييي  التسييييييلي  علييييي  انييييييه ا ا  تنظيمييييييي  فقييييييط , لكنيييييه يعنيييييي  اي ييييييا ا ا  اساسييييييي  لت قييييييي    إليييييي إليييييي يمكييييي  النظيييييي  يمكييييي  النظيييييي  

الميييييي   التنافسيييييي  فييييي  الاسيييييوا  , لييييي ا تصيييييب  عمليييييي  التسيييييلي  فييييي  الوقييييي  الم ييييي   سيييييم  اساسيييييي  مييييي  الميييييي   التنافسيييييي  فييييي  الاسيييييوا  , لييييي ا تصيييييب  عمليييييي  التسيييييلي  فييييي  الوقييييي  الم ييييي   سيييييم  اساسيييييي  مييييي  

الاسيييييتجاب  السييييي يع  لطلبييييياته  , وا  الاسيييييتجاب  السييييي يع  لطلبييييياته  , وا  سيييييما  الميييييي   التنافسيييييي  لا  الوقييييي  مهييييي  لل بيييييائ  فهييييي  ي ابيييييو  بسيييييما  الميييييي   التنافسيييييي  لا  الوقييييي  مهييييي  لل بيييييائ  فهييييي  ي ابيييييو  ب

  إلييييي إلييييي الع يييييي  مييييي  المنظميييييا  اصيييييب   تسيييييتعمل الوقييييي  كسيييييلا  تنافسييييي  مييييي  خيييييلال تسيييييلي  المنتجيييييا  الع يييييي  مييييي  المنظميييييا  اصيييييب   تسيييييتعمل الوقييييي  كسيييييلا  تنافسييييي  مييييي  خيييييلال تسيييييلي  المنتجيييييا  

 ..ال بائ  بشكل اس   واف لال بائ  بشكل اس   واف ل

 -::المنتجا المنتجا   الخدما /الخدما /نة نة و و مر مر   -33

الت ييييي ا  الت ييييي ا    مييي مييي   التفاعيييلالتفاعيييل  أوأو  الت ييييي الت ييييي   علييي علييي   المنظميييا المنظميييا   قييي   قييي     إلييي إلييي   المنيييتاالمنيييتا  تطيييوي تطيييوي   سييييا سييييا   فييي فييي   الم ونييي الم ونييي   تشيييي تشيييي 

  بيئييي بيئييي   فييي فييي   بيييالت ي ا بيييالت ي ا   يتعلييي يتعلييي   فيميييافيميييا  ,,  الأ ا الأ ا   أوأو  التكلفييي التكلفييي   أوأو  الجهييي الجهييي   أوأو  الوقييي الوقييي   فييي فييي تقلييييل تقلييييل   ال اصيييل  مييي  خيييلالال اصيييل  مييي  خيييلال

 Díaz-Garrido etواشا )واشا )  (.(.Singh,2004:3))  السو السو   إل إل   وتق يمهوتق يمه  المنتاالمنتا  تطوي تطوي   فت  فت    خلالخلال  الأعمالالأعمال

al.,2011:121))&((Abdulhalim et al.,2018:17.).)   قييي    قييي     ا    ا       الم ونييي الم ونييي    ا   ا    كلمييياكلميييانيييه نيييه أأ  إلييي إلييي

  بشييكلبشييكل  المهيي المهيي   ميي ميي   أصييب أصييب   . كمييا. كمييابييهبييه  الم تبطيي الم تبطيي   والعمليييا والعمليييا   المنييتاالمنييتا  فيي فيي   المطلييو المطلييو   الت يييي الت يييي    مييا ميياعليي  عليي    المنظميي المنظميي 

  تطييوي تطييوي   فيي فيي   الم ونيي الم ونيي   ميي ميي   عالييي عالييي   ب  جيي ب  جيي   تتمتيي تتمتيي   أ أ   لل اييي لل اييي    يناميكييي  يناميكييي   سييو سييو   بيئيي بيئيي   فيي فيي   العامليي العامليي   للمنظمييا للمنظمييا   مت ايي مت ايي 

 Perrouin et(. وصيي   )(. وصيي   )Zhang et al.,2009:144))  السييو السييو   فيي فيي   نجا هييانجا هييا  ل ييما ل ييما   المنتجييا المنتجييا 

al.,2008:339  الفي  الفي    لاسيت لاللاسيت لال  الاسيت اتيج الاسيت اتيج   العميلالعميل  إطيا إطيا   خيلالخيلال  مي مي   مسيبقىامسيبقىا  الم ون الم ون    ما ما( بانه يج  ( بانه يج  

 ..المستقبلي المستقبلي 

  إلاإلا  ,,  عاليييييي عاليييييي   أ بيييييا أ بيييييا   لت قيييييي لت قيييييي   وف صييييي وف صييييي   تنافسيييييي تنافسيييييي   ميييييي  ميييييي    ييييييوف ييييييوف   ج يييييي ج يييييي الال  منيييييتامنيييييتاالال  تطيييييوي تطيييييوي   أ أ   مييييي مييييي   الييييي ا الييييي ا   علييييي علييييي 

  إ ا  إ ا    فييييي فييييي   مييييي  مييييي    مييييي خلمييييي خل  اسيييييتخ ا اسيييييتخ ا   المنظميييييا المنظميييييا   علييييي علييييي   يجييييي يجييييي   لييييي ل لييييي ل للمنظمييييي , للمنظمييييي ,   المخييييياط المخييييياط   عيييييال عيييييال   نشييييياطنشييييياط  أنيييييهأنيييييه

  التصيييييييمي التصيييييييمي   مثيييييييلمثيييييييل  الوظيييييييائ الوظيييييييائ   لمختلييييييي لمختلييييييي   جيييييييي ىاجيييييييي ىا  منسيييييييق منسيييييييق   جهيييييييو جهيييييييو   خيييييييلالخيييييييلال  مييييييي مييييييي   المنتجيييييييا المنتجيييييييا   تطيييييييوي تطيييييييوي   مخييييييياط مخييييييياط 
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  والكفييييا  والكفييييا    الفاعلييييي الفاعلييييي   ميييي ميييي   كييييلكييييل  تع ييييي تع ييييي تسييييه  فيييي  تسييييه  فيييي    الم ونيييي الم ونيييي , ليييي ا فييييا  , ليييي ا فييييا  والتسييييوي والتسييييوي   والجييييو  والجييييو    واانتيييياجواانتيييياج  والهن سيييي والهن سيييي 

 ..((Dilini,2020:4))  &&((Madaan et al.,2016:3))المنتجا المنتجا   تطوي تطوي   لمشا ي لمشا ي   الابتكا الابتكا   ف ف 

 -::الحجمالحجم  //ال لفةال لفةمرونة مرونة -44

  الم ونييييي الم ونييييي   أ أ   إ إ , ,   وكفيييييا  وكفيييييا    بسييييي ع بسييييي ع   الكلييييي الكلييييي   اانتييييياجاانتييييياج  معييييي لمعييييي ل  ت ييييييي ت ييييييي   علييييي علييييي   القييييي   القييييي     إلييييي إلييييي   ال جييييي ال جييييي   م ونييييي م ونييييي   تشيييييي تشيييييي 

  ..((Neele et al.,2014:2))الأ ا الأ ا   نتييييائانتييييائا  فيييي فيييي   كبييييي كبييييي   ت يييييي ت يييييي   عليييي عليييي   تنطييييو تنطييييو   أ أ   ينب يييي ينب يييي   ال جيييي ال جيييي   فيييي فيييي 

    إ إ للمنظمييييييي , للمنظمييييييي ,     ال ئيسيييييييال ئيسييييييي  الأ ا الأ ا   معيييييييايي معيييييييايي تعييييييي  كتعييييييي  ك  المنخف ييييييي المنخف ييييييي   والتكلفييييييي والتكلفييييييي   ال جييييييي ال جييييييي   ت ييييييييي ت ييييييييي   فييييييي فييييييي   الم ونييييييي الم ونييييييي وتعييييييي  وتعييييييي  

 Torjai et))التشييي يلي التشييي يلي   الو ييي ا الو ييي ا   أ ا أ ا   مؤشييي ا مؤشييي ا   أهييي أهييي   مييي مييي   والم ونييي والم ونييي   والجيييو  والجيييو    والاعتما يييي والاعتما يييي   الكفيييا  الكفيييا    تعييي تعييي 

al.,2015:322))(&(& Díaz-Garrido et al.,2011:121.).) 

  ولويييييي ولويييييي لألألل     ئيسييييي ئيسييييي  قييييي  ا قييييي  ا   أ بييييي أ بييييي   مفهيييييو مفهيييييو   تقييييي ي تقييييي ي     هنيييييا    هنيييييا  أأ  إلييييي إلييييي ( ( Le et al.,2013:271واشيييييا )واشيييييا )

                                                                                                    ..  والم ونييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي والم ونييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي   والاعتما يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي والاعتما يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي   والجيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييو  والجيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييو    التكلفييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي التكلفييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي   وهييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي وهييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي   التنافسيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي التنافسيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي 

  م ونيييييي م ونيييييي   ((Ferrarese et al.,2014:2))  &&((Stanislous&Akhigbe,2020:12))   يييييي   يييييي  و و 

  ..والجيييييو  والجيييييو    الكفيييييا  الكفيييييا    علييييي علييييي    يييييا  يييييا   تييييي ثي تييييي ثي   أ أ    و  و   اانتييييياجاانتييييياج  أ جيييييا أ جيييييا   ت ييييييي ت ييييييي   علييييي علييييي   القييييي   القييييي     أنهييييياأنهيييييا  علييييي علييييي   ال جييييي ال جييييي 

  وتكلفيييييي وتكلفيييييي   اانتيييييياجاانتيييييياج  تقليييييييلتقليييييييل  أوأو  ل يييييييا  ل يييييييا    الييييييلا  الييييييلا    الوقيييييي الوقيييييي   أنييييييهأنييييييه  عليييييي عليييييي   ال جيييييي ال جيييييي   لم ونيييييي لم ونيييييي   التنقييييييلالتنقييييييل  عنصيييييي عنصيييييي     وي عيييييي  وي عيييييي  

  ((Jack&Raturi,2018:521كميييييييييا ع فهيييييييييا)كميييييييييا ع فهيييييييييا)  ..((Mishra,2020:4))اانتييييييييياجاانتييييييييياج   جييييييييي  جييييييييي   تقلييييييييييلتقلييييييييييل  أوأو   ييييييييييا   ييييييييييا  

  الاجتماعييييييييييي الاجتماعييييييييييي   الظيييييييييي و الظيييييييييي و   لت ييييييييييي لت ييييييييييي   اسييييييييييتجاب ى اسييييييييييتجاب ى   ال جيييييييييي ال جيييييييييي   مسييييييييييتويا مسييييييييييتويا   ت يييييييييييي ت يييييييييييي   عليييييييييي عليييييييييي   المنظميييييييييي المنظميييييييييي   قيييييييييي   قيييييييييي     أنهيييييييييياأنهييييييييييا

 ..الا ط ابا الا ط ابا   م م   ق  ق    وب قلوب قل  م ب م ب   بشكلبشكل  والاقتصا ي والاقتصا ي 

 -::الت يي البيئ الت يي البيئ   -55

  مكونيييييا مكونيييييا   مختلييييي مختلييييي   فييييي فييييي   اانتييييياجاانتييييياج  نشييييياطنشييييياط  تييييي اعيا تييييي اعيا   تقلييييييلتقلييييييل  كونهيييييا تسيييييه  فييييي كونهيييييا تسيييييه  فييييي   تنافسيييييي تنافسيييييي   ك ولويييييي ك ولويييييي   البيئييييي البيئييييي   تعييييي تعييييي 

  وثقافييييييي وثقافييييييي   اجتماعييييييي اجتماعييييييي منهييييييا منهييييييا   متعيييييي   متعيييييي     تيييييي اعيا تيييييي اعيا   وهنييييييا وهنييييييا   يت اييييييي يت اييييييي   بالبيئيييييي بالبيئيييييي   الاهتمييييييا الاهتمييييييا   لأ لأ   مبيييييي  مبيييييي    هيييييي اهيييييي ا, و , و البيئيييييي البيئيييييي 



 الميزة التنافسية المستدامة                                                الثالثالمبحث    : الفصل الثاني
 

78 
 

  مجييييالمجييييال  فيييي فيييي و و   ..((Liao,2014:2))&&((Díaz-Garrido et al.,2011:121))وسياسييييي وسياسييييي   واقتصييييا ي واقتصييييا ي 

  أسيييييبا أسيييييبا   ههنفسييييينفسييييي  الوقييييي الوقييييي   فييييي فييييي   هييييي هييييي   المنظميييييا المنظميييييا   لأ لأ   اى اى اسيييييت اتيجياسيييييت اتيجي  اى اى مت يييييي  مت يييييي    البيئييييي البيئييييي   أصيييييب  أصيييييب    التجا يييييي التجا يييييي   الأعميييييالالأعميييييال

  عليييييه عليييييه   ويجيييي ويجيييي   ينب يييي ينب يييي   كميييياكمييييا  ,,  ال ييييلال ييييل  ميييي ميييي   وجيييي  وجيييي  ( ( والتلييييو والتلييييو   ,,  النييييا   النييييا     المييييوا  المييييوا    اسييييتهلا اسييييتهلا ))  البيئييييي البيئييييي   للمشيييياكلللمشيييياكل

   ليييي  ليييي   إليييي إليييي ا يييياف  ا يييياف  و و     ..((Filatov et al.,2018:107))والاسييييتهلا والاسييييتهلا   اانتيييياجاانتيييياج  أنميييياطأنميييياط  بييييي بييييي   التوفييييي التوفييييي 

  الأهييييي ا الأهييييي ا   أ أ   ل يييييما ل يييييما   العملييييييا العملييييييا   اسيييييت اتيجي اسيييييت اتيجي   فييييي فييييي   البيئييييي البيئييييي    مايييييي  مايييييي   بييييي   اجبييييي   اج  البيييييا ثي البيييييا ثي   مييييي مييييي   الع يييييي الع يييييي   يوصييييي يوصييييي 

  فييييييييييييي فييييييييييييي   البيئييييييييييييي البيئييييييييييييي   مت يييييييييييييي مت يييييييييييييي   ت خييييييييييييي ت خييييييييييييي   المييييييييييييي كو  المييييييييييييي كو    الاسيييييييييييييت اتيجي الاسيييييييييييييت اتيجي   مييييييييييييي مييييييييييييي   اى اى جييييييييييييي  جييييييييييييي    تشيييييييييييييكلتشيييييييييييييكل  التييييييييييييي التييييييييييييي   والقييييييييييييي ا ا والقييييييييييييي ا ا 

 (.(.Mafimisebi et al.,2020:15))  &&((Walker&Currie,2019:12))الاعتبا الاعتبا 

  هييي هييي   البيئييي البيئييي    مايييي  مايييي ا  ا    إلييي إلييي   ((Jajja et al.,2017:2))&&  ((Dillon et al.,2018:89واشيييا )واشيييا )  

  عليييييي عليييييي   ال فيييييياظال فيييييياظ  فييييي فييييي   أهيييييي افهاأهيييييي افها  وتتمثيييييلوتتمثيييييل,,  والمنظمييييييا والمنظمييييييا   الأفييييي ا الأفييييي ا   قبييييييلقبييييييل  مييييي مييييي   الطبيعييييييي الطبيعييييييي   البيئييييي البيئييييي    ماييييييي  ماييييييي   مما سييييي مما سييييي 

  وعكيييييييييييسوعكيييييييييييس  الأ يييييييييي ا الأ يييييييييي ا   إصيييييييييييلا إصيييييييييييلا   ,,  أمكيييييييييي أمكيييييييييي   و يثميييييييييياو يثمييييييييييا  ,,  القائمييييييييييي القائمييييييييييي   الطبيعييييييييييي الطبيعييييييييييي   والبيئييييييييييي والبيئييييييييييي   الطبيعييييييييييي الطبيعييييييييييي   المييييييييييوا  المييييييييييوا  

 ..الاتجاها الاتجاها 
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 الفصل الثالث

 الجانب التطبيقي للدراسة

 بيانات الدراسة ومقاييسهااختبار : ولالمبحث ال 

للقس تتتتتت ل   ويهتتتتتت لق  تتتتتت      قس تتتتتت ل   ويهتتتتتت لق  تتتتتت      و   هتتتتتت لو   هتتتتتت ل تتتتتت البتتتتتت  لقس ي  تتتتتت  ل تتتتتت البتتتتتت  لقس ي  تتتتتت  ليهتتتتتت المتتتتتت قلقس   تتتتتت ل تتتتتت ل يتتتتتت  ليهتتتتتت المتتتتتت قلقس   تتتتتت ل تتتتتت ل يتتتتتت  ل

قس   تتتتتت لعاتتتتتتةلق بتتتتتت  ق لعتتتتتت  لسا   تتتتتت ل تتتتتتملقس   تتتتتت لعاتتتتتتةلق بتتتتتت  ق لعتتتتتت  لسا   تتتتتت ل تتتتتتمل,لق لقع  تتتتتت ل,لق لقع  تتتتتت لقس  تتتتتت و  ل تتتتتتملقس    تتتتتت لقس تتتتتت  و قس  تتتتتت و  ل تتتتتتملقس    تتتتتت لقس تتتتتت  و 

)   تتتتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتتتت ل)   تتتتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتتتت للل أ  تتتتتتتتتت    أ  تتتتتتتتتت    ي تتتتتتتتتت ل ي تتتتتتتتتت لقسقسث تتتتتتتتتت  لو بتتتتتتتتتت ق ي لقس  يتتتتتتتتتت  لقس   اتتتتتتتتتت ل    يتتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتت  لث تتتتتتتتتت  لو بتتتتتتتتتت ق ي لقس  يتتتتتتتتتت  لقس   اتتتتتتتتتت ل    يتتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتت  ل

ق   بتتتتتت  ي ,لو   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقسومي يتتتتتت ,لو   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقس    يتتتتتت ,لو   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقس   يتتتتتت  ,لق   بتتتتتت  ي ,لو   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقسومي يتتتتتت ,لو   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقس    يتتتتتت ,لو   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقس   يتتتتتت  ,ل

وقس   يتتتتتتت لقسو تتتتتتتي لق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت ل أ    متتتتتتت ل)    تتتتتتت لقس  تتتتتتت  ,لوقس   يتتتتتتت لوقس   يتتتتتتت لقسو تتتتتتتي لق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت ل أ    متتتتتتت ل)    تتتتتتت لقس  تتتتتتت  ,لوقس   يتتتتتتت ل

عاتتتتتتتتةلقس تتتتتتتتوق  ,لوس متتتتتتتت  لقس  ي تتتتتتتت ,لو  تتتتتتتتملقسمتتتتتتتتم ,لوقس   يتتتتتتتت لقس    تتتتتتتت لقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لعاتتتتتتتتةلقس تتتتتتتتوق  ,لوس متتتتتتتت  لقس  ي تتتتتتتت ,لو  تتتتتتتتملقسمتتتتتتتتم ,لوقس   يتتتتتتتت لقس    تتتتتتتت لقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي ل

  و تتتتتتتت ل  و تتتتتتتت للل–  و تتتتتتتت لقس    تتتتتتتت  ,لوقس تتتتتتتتو  ,لوقس  تتتتتتتتايا,لوقس ا تتتتتتتت ل  و تتتتتتتت لقس    تتتتتتتت  ,لوقس تتتتتتتتو  ,لوقس  تتتتتتتتايا,لوقس ا تتتتتتتت للل–س  تتتتتتتت  ق  ل أ  تتتتتتتت   ل)قس   تتتتتتتت لس  تتتتتتتت  ق  ل أ  تتتتتتتت   ل)قس   تتتتتتتت لقق

وس تتتتتت قلقس   تتتتتت ل تتتتتتمل بتتتتتت ق ي لوث تتتتتت  لمتتتتتت  لق  تتتتتت     لق تتتتتت   القس   تتتتتت لوس تتتتتت قلقس   تتتتتت ل تتتتتتمل بتتتتتت ق ي لوث تتتتتت  لمتتتتتت  لق  تتتتتت     لق تتتتتت   القس   تتتتتت لللقس  تتتتتتا,لوقس ي تتتتتت  قس  تتتتتتا,لوقس ي تتتتتت  

ل-  ا ل ملق  ب  ق لو   ليأ  :  ا ل ملق  ب  ق لو   ليأ  :

 ترميز متغيرات الدراسةترميز متغيرات الدراسة -11

 يشي ي  ثلل     ل ي  لقس  وم,ل ي   للولالجزء ال  ق لقس  ق  ل ملثلاث ل   ي ق ل,لأ   ومللللل

ق      لقس  وملقس      لسا     ,لق  لقس   لقسث س ل   هلي  ا لقس ي  لقس     ي للإسةلالثانيلالجزء

لل,قس    ق   ل  م لأوعايه لوقسوبول لقس ي     ل  ايل لع اي  ل  هيل ل   حللإسة ل لقس   قس     

ل لق ه  لقس  ق  ل  للإسةقس  ق    للأق    قال   وع ل ملقس  و لقس   ي ي ل ملقس شفلع ه 

 ليوضحل   ي ل لل   ي لو لل   ل7قس   ي لعمل   ي ق لقس  ق  لقس ق ا ل  لقس  ايل,لوقس  ولل)

 و   ي ل ب  لقس بوللعاةلقس  ي  لوع  لقس   ق .
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ل ل وبيفلو   ي ل   ي ق لقس  ق  7قس  ولل)

 الرمز الفقرات البعد المتغير

 قيمة المقترح 
(XX) 

 XA 4      لقس ي  لق   ب  ي 
 XB 4ل     لقس ي  لقسومي ي 
 XCل4ل     لقس ي  لقس    ي 
 XD 4ل     لقس ي  لقس   ي 

استجابة الزبون 
 المستندة للتجربة

(MM) 

 MA 4ل     لقس    
 MB 4لقس   ي لعاةلقس وق  
 MC 5لس م  لقس  ي  
 MD 5ل  ملقسمم

التنافسية الميزة 
 المستدامة

(YY) 

 YA 6   و  لقس      ل–قس    ل
 YB 3لقس و  
 YC 3لقس  ايا

 YD 4ل  و  لقس  ال–قس ا  ل
 YE 2لقس ي  

لقع ق لقس     مل:لالمصدر

 -:الاستكشاف الاولي لبيانات استبانة الدراسة -2

ومتتتتللقملقس ي  تتتت  لومتتتتللقملقس ي  تتتت  ل هتتتت المتتتت  لقس  تتتتو ل تتتت ل يتتتت  ل  ي تتتت لو تتتتوللقس ي  تتتت  لقس ق اتتتت ل تتتت لقس  ايتتتتلل هتتتت المتتتت  لقس  تتتتو ل تتتت ل يتتتت  ل  ي تتتت لو تتتتوللقس ي  تتتت  لقس ق اتتتت ل تتتت لقس  ايتتتتلل

سا أ تتتتت ل تتتتتملقمل اتتتتت لقس ي  تتتتت  ل  اتتتتتول تتتتتملقستتتتت   لسا أ تتتتت ل تتتتتملقمل اتتتتت لقس ي  تتتتت  ل  اتتتتتول تتتتتملقستتتتت   ل,لأيل   تتتتت   لق تتتتت ال,لأيل   تتتتت   لق تتتتت ال  تتتتت   ل تتتتتمل  تتتتت لقول  تتتتتأ  تتتتت   ل تتتتتمل  تتتتت لقول  تتتتتأ

وقس  تتتتتتتألوقسشتتتتتتتت و لوس   يتتتتتتت لمتتتتتتتت قلقس  تتتتتتتت لي تتتتتتت ا الق  تتتتتتتت لقس تتتتتتتت و ل تتتتتتتثلا ل  تتتتتتتتوق لو  تتتتتتتت لوقس  تتتتتتتألوقسشتتتتتتتت و لوس   يتتتتتتت لمتتتتتتتت قلقس  تتتتتتتت لي تتتتتتت ا الق  تتتتتتتت لقس تتتتتتتت و ل تتتتتتتثلا ل  تتتتتتتتوق لو  تتتتتتتت ل

ل-يأ  :يأ  :

ل
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 -:ولى: فحص البيانات المفقودةالخطوة ال 

 تتتتتلل تتتتتللأأوستتتتت ل تتتتتملوستتتتت ل تتتتتملأأق   تتتتت  لق   تتتتت  لللإستتتتتةإستتتتتةوستتتتتةل تتتتت ل  ايتتتتتللقس ي  تتتتت  لمتتتتتولق ضتتتتت عه لوستتتتتةل تتتتت ل  ايتتتتتللقس ي  تتتتت  لمتتتتتولق ضتتتتت عه ل   ثتتتتتللقس  تتتتتو لقأ   ثتتتتتللقس  تتتتتو لقأ

متتتت لع تتتت   لعتتتتمل  تتتتو ل  ياتتتت ل    يتتتت لعتتتت  لمتتتت لع تتتت   لعتتتتمل  تتتتو ل  ياتتتت ل    يتتتت لعتتتت  لأ تتتت الأ تتتت الللقس شتتتتفلعتتتتملقس ي  تتتت  لقس   تتتتو  ,لأيل   تتتت   قس شتتتتفلعتتتتملقس ي  تتتت  لقس   تتتتو  ,لأيل   تتتت   

قس  تتتتت ق لو  تتتتتالقس ي تتتتت لقس  تتتتت ق لو  تتتتتالقس ي تتتتت لللإستتتتتةإستتتتتة ل ل88قس ي  تتتتت  لقس   تتتتتو  ل تتتتتملقس ي  تتتتت  لقسبتتتتت س  ,لق ليشتتتتتي ل تتتتت ولل)قس ي  تتتتت  لقس   تتتتتو  ل تتتتتملقس ي  تتتتت  لقسبتتتتت س  ,لق ليشتتتتتي ل تتتتت ولل)

ل..وقس ي    لقس   و  ,لق لقوضحلقس  ايلل   الو و ل ي    ل   و  وقس ي    لقس   و  ,لق لقوضحلقس  ايلل   الو و ل ي    ل   و  

ل ل   لقس ي    لقس   و  8قس  ولل)

 الفقرة ت
البيانات 
 المفقودة

 الفقرة ت
البيانات 
 المفقودة

 البيانات المفقودة الفقرة ت

1 XA1 017ل MA1 034ل YA1 0ل
2 XA2 018ل MA2 035ل YA2 0ل
3 XA3 019ل MA3 036ل YA3 0ل
4 XA4 020ل MA4 037ل YA4 0ل
5 XB1 021ل MB1 038ل YA5 0ل
6 XB2 022ل MB2 039ل YA6 0ل
4 XB3 023ل MB3 040ل YB1 0ل
5 XB4 024ل MB4 041ل YB2 0ل
6 XC1 025ل MC1 042ل YB3 0ل
7 XC2 026ل MC2 043ل YC1 0ل
11 XC3 027ل MC3 044ل YC2 0ل
12 XC4 028ل MC4 045ل YC3 0ل
13 XD1 029ل MC5 046ل YD1 0ل
14 XD2 030ل MD1 047ل YD2 0ل
15 XD3 031ل MD2 048ل YD3 0ل
16 XD4 032ل MD3 049ل YD4 0ل
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ل SPSS.V.26قع ق لقس    ل   ع    لعاةل      ل      ل) مل:لالمصدر

   الشاذةالشاذةفحص القيم فحص القيم   -الخطوة الثانية:الخطوة الثانية:

  تتتتت لقس تتتتتيالقس     تتتتت لأولقسشتتتتت   ل  تتتتت لقس ي  تتتتت  لقس تتتتت ل   اتتتتتفل شتتتتت لل  يتتتتت ل تتتتت ق ل  تتتتت لقس تتتتتيالقس     تتتتت لأولقسشتتتتت   ل  تتتتت لقس ي  تتتتت  لقس تتتتت ل   اتتتتتفل شتتتتت لل  يتتتتت ل تتتتت ق لي بتتتتت ل ي بتتتتت ل 

   تتتت   ل  تتتتوال   ايتتتتللقس ي  تتتت  ل تتتت ملقس   تتتت لي تتتت ل   تتتت   ل  تتتتوال   ايتتتتللقس ي  تتتت  ل تتتت ملقس   تتتت لي تتتت للل,, تتتت لقس  ايتتتتل تتتت لقس  ايتتتتلق  تتتت الق  تتتت العتتتتملقس تتتتيالقس و تتتتو  لعتتتتملقس تتتتيالقس و تتتتو  ل

سا  تتتت فلعاتتتتةلسا  تتتت فلعاتتتتةلوي تتتت   الوي تتتت   اللل,,أمليتتتت   ل تتتت ملمتتتت  لقس تتتتيالسهتتتت ل تتتتأثي ل تتتتا  لعاتتتتةل  تتتت لوبتتتت  لقس  تتتت   أمليتتتت   ل تتتت ملمتتتت  لقس تتتتيالسهتتتت ل تتتتأثي ل تتتتا  لعاتتتتةل  تتتت لوبتتتت  لقس  تتتت   

 لسا  تتتت فلعاتتتتةلو تتتتو لمتتتت  لقس تتتتيالس تتتتلل  تتتت  ل لسا  تتتت فلعاتتتتةلو تتتتو لمتتتت  لقس تتتتيالس تتتتلل  تتتت  لBoxplotو تتتتو لقس تتتتيالقس     تتتت لوقسشتتتت   لق   تتتت  ل)و تتتتو لقس تتتتيالقس     تتتت لوقسشتتتت   لق   تتتت  ل)

 تتتتمل  تتتت ق لق  تتتت     .لو تتتت ل ي تتتت لقس  تتتت   لو تتتتو ل  تتتتقلقس تتتتيالقس     تتتت ل تتتت  ه لع ايتتتت لإ  تتتت لل تتتتمل  تتتت ق لق  تتتت     .لو تتتت ل ي تتتت لقس  تتتت   لو تتتتو ل  تتتتقلقس تتتتيالقس     تتتت ل تتتت  ه لع ايتتتت لإ  تتتت لل

و تتتتت لأ  يتتتتت لقس بتتتتت ي   لقسلا  تتتتت لو تتتتت لأ  يتتتتت لقس بتتتتت ي   لقسلا  تتتتت للل,,  SPSS V.26قس ي  تتتتت  ل تتتتت لقس   تتتتت   لق  بتتتتت   ل)قس ي  تتتتت  ل تتتتت لقس   تتتتت   لق  بتتتتت   ل)

     تتتتت ل  يتتتتت لأبتتتتت   ل ي  تتتتت  لقس  ق تتتتت ل  سيتتتتت ل تتتتتملو تتتتتو لقس تتتتتيالقسشتتتتت   لأول     تتتتت ل  يتتتتت لأبتتتتت   ل ي  تتتتت  لقس  ق تتتتت ل  سيتتتتت ل تتتتتملو تتتتتو لقس تتتتتيالقسشتتتتت   لأولعاتتتتتةلقس ي  تتتتت  لقسعاتتتتتةلقس ي  تتتتت  لقس

 ق   تتتت  لقسشتتتت و لس ي  تتتت  لقس  تتتت  لق وستتتتةل) هتتتت فلعتتتت ال ق   تتتت  لقسشتتتت و لس ي  تتتت  لقس  تتتت  لق وستتتتةل) هتتتت فلعتتتت ال88و ي تتتت لياتتتت ليوضتتتتحلقسشتتتت لل)و ي تتتت لياتتتت ليوضتتتتحلقسشتتتت لل)لل,,  تتتت   تتتت قس   قس   

قس تتتتتت وللعتتتتتتملقس   تتتتتت لقس ا تتتتتت ل تتتتتت لعتتتتتت قلقس  تتتتتت   لق  بتتتتتت لقس   تتتتتت لعاتتتتتتةلعتتتتتت قلق   تتتتتت  لقس تتتتتت وللعتتتتتتملقس   تتتتتت لقس ا تتتتتت ل تتتتتت لعتتتتتت قلقس  تتتتتت   لق  بتتتتتت لقس   تتتتتت لعاتتتتتتةلعتتتتتت قلق   تتتتتت  ل

لم  لقس    لو  س ل  لقس لا   م  لقس    لو  س ل  لقس لا   قس    لق وسةل   لس    لق  قلل  ي لقس  قولل  لقس    لق وسةل   لس    لق  قلل  ي لقس  قولل  ل

ل
 لفحص شذوذ البيانات وتطرفها Boxplotاختبار  8قسش لل)

لYE1 0 50لMD4 0 33لل 
لYE2 0 51لMD5 0 34لل 
 282حجم العينة  = لل لل 
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 -:فحص التوزيع الطبيعي للبيانات -الخطوة الثالثة:

  يتتتتتت لق    تتتتتت  ق لق  بتتتتتت  ي لقس تتتتتت ل  تتتتتت   ال تتتتتت لق   تتتتتت  ل  ضتتتتتتي  لقس  ق تتتتتت ل ثتتتتتتلل  يتتتتتت لق    تتتتتت  ق لق  بتتتتتت  ي لقس تتتتتت ل  تتتتتت   ال تتتتتت لق   تتتتتت  ل  ضتتتتتتي  لقس  ق تتتتتت ل ثتتتتتتلليشتتتتتت لليشتتتتتت لل

    تتتتتتللق    تتتتتت  لقس  تتتتتتي ل ي  تتتتتتوملو  ايتتتتتتللق   تتتتتت ق لمتتتتتت لق   تتتتتت  ق ل    تتتتتت لعاتتتتتتةلق  تتتتتت ققل    تتتتتتللق    تتتتتت  لقس  تتتتتتي ل ي  تتتتتتوملو  ايتتتتتتللق   تتتتتت ق لمتتتتتت لق   تتتتتت  ق ل    تتتتتت لعاتتتتتتةلق  تتتتتت ققل

متتتتتت قلقس تتتتتتولل تتتتتتملقس ي  تتتتتت  ل تتتتتت  العاتتتتتتةل   وعتتتتتت ل تتتتتتملق    قضتتتتتت  لمتتتتتت قلقس تتتتتتولل تتتتتتملقس ي  تتتتتت  ل تتتتتت  العاتتتتتتةل   وعتتتتتت ل تتتتتتملق    قضتتتتتت  ل,,و تتتتتتو لقس ي  تتتتتت  لقس  ا يتتتتتت لو تتتتتتو لقس ي  تتتتتت  لقس  ا يتتتتتت ل

قس و يتتتتتتت لقس  ي تتتتتتت لس ي  تتتتتتت  لقس  ق تتتتتتت .لأيلإملقس و يتتتتتتت لقس  ي تتتتتتت لس ي  تتتتتتت  لقس  ق تتتتتتت .لأيلإملقس  ي تتتتتتت لأمتتتتتتتالمتتتتتتت  لق    قضتتتتتتت  لمتتتتتتتولق  تتتتتتت ققلقس  ي تتتتتتت لأمتتتتتتتالمتتتتتتت  لق    قضتتتتتتت  لمتتتتتتتولق  تتتتتتت ققل

 ,.Hair et al ي  تت  لعي تت لقس  ق تت ل  تت و  ل تتمل    تت ل   تت ل ي    تتهلقس و يتت لقس  ي تت ل) ي  تت  لعي تت لقس  ق تت ل  تت و  ل تتمل    تت ل   تت ل ي    تتهلقس و يتت لقس  ي تت ل)

 .لوي  تتتتمل  تتتت لقس و يتتتت لقس  ي تتتت لسا ي  تتتت  ل تتتتمل تتتتلاللويتتتت ال  تتتت لقس و يتتتت ل .لوي  تتتتمل  تتتت لقس و يتتتت لقس  ي تتتت لسا ي  تتتت  ل تتتتمل تتتتلاللويتتتت ال  تتتت لقس و يتتتت ل70 :2010

 Kolmogorov تتتتي   وفلل) تتتتي   وفلل)لل–قع  تتتت  لق   تتتت  ل اتتتتو   وفلقع  تتتت  لق   تتتت  ل اتتتتو   وفلقس  ي تتتت لسا ي  تتتت  ل تتتتمل تتتتلاللقس  ي تتتت لسا ي  تتتت  ل تتتتمل تتتتلالل

– Smirnovيتتت القس   تتت ل تتتملمتتت قلق    تتت  لعتتتمل  يتتت ل ي تتت ل)يتتت القس   تتت ل تتتملمتتت قلق    تتت  لعتتتمل  يتتت ل ي تتت ل) ,ل ,لP-valueلومتتت ل   وستتت ل لومتتت ل   وستتت ل 

 .لومتتتتتتت قلق    تتتتتتت  لي تتتتتتتيملمتتتتتتتللأمل و يتتتتتتت لقس ي  تتتتتتت  لي  اتتتتتتتفل .لومتتتتتتت قلق    تتتتتتت  لي تتتتتتتيملمتتتتتتتللأمل و يتتتتتتت لقس ي  تتتتتتت  لي  اتتتتتتتفل0.050.05ع تتتتتتت   ل  تتتتتتتوملق  تتتتتتت ل تتتتتتتمل)ع تتتتتتت   ل  تتتتتتتوملق  تتتتتتت ل تتتتتتتمل)

لو   ليا :و   ليا :   وي  لعملقس و ي لقس  ي  لأالق هل ش  هلسا و ي لقس  ي  ,ل   وي  لعملقس و ي لقس  ي  لأالق هل ش  هلسا و ي لقس  ي  ,ل

 -:قيمة المقترح  اختبار التوزيع الطبيعي لمتغير-أ

للأ  تتتتتتت  أ  تتتتتتت  ملقس ي تتتتتتت لقس   ويتتتتتتت ل    تتتتتتت  لقس و يتتتتتتت لقس  ي تتتتتتت لملقس ي تتتتتتت لقس   ويتتتتتتت ل    تتتتتتت  لقس و يتتتتتتت لقس  ي تتتتتتت لأأ ل ل99ي ضتتتتتتتحل تتتتتتتمل  تتتتتتت   لقس تتتتتتت ولل)ي ضتتتتتتتحل تتتتتتتمل  تتتتتتت   لقس تتتتتتت ولل)

 ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةل  تتتتقلقس  ضتتتتي لقس تتتت ل  تتتت قلعتتتت ال ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةل  تتتتقلقس  ضتتتتي لقس تتتت ل  تتتت قلعتتتت ال0.050.05 ي تتتت لقعاتتتتةل تتتتمل) ي تتتت لقعاتتتتةل تتتتمل)قسقس   يتتتت ل   تتتت  ل   يتتتت ل   تتتت  ل

ق  تتتتتت للقس ي  تتتتتت  لقس  تتتتتت و  ل تتتتتتملقس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت لسا و يتتتتتت لقس  ي تتتتتت لو  تتتتتتوللقس  ضتتتتتتي لقس تتتتتت لق  تتتتتت للقس ي  تتتتتت  لقس  تتتتتت و  ل تتتتتتملقس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت لسا و يتتتتتت لقس  ي تتتتتت لو  تتتتتتوللقس  ضتتتتتتي لقس تتتتتت ل

لقس ق ا ل  لقس  ايلل    لقس و ي لقس  ي  .قس ق ا ل  لقس  ايلل    لقس و ي لقس  ي  .   قلقملقس ي    ل   قلقملقس ي    ل

ل

ل

ل
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  أ          لقس ي  ل   ي ل ل     لق     لقس و ي لقس  ي  لس9قس  ولل)
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

       
 قس ي  

 ق   ب  ي 

      
 قس ي  

لقسومي ي 

      
 قس ي  

 قس    ي 

      
 قس ي  
 قس   ي 

      
   ي  قس

n 282 282 282 282 282 
Normal 

Parametersa,b 
Mean 3.9394 3.8690 3.9225 3.9451 3.9190 
Std. 

Deviation 
.69007 .72371 .73067 .71762 .68306 

Most 
Extreme 

Differences 

Absolute .149 .177 .165 .184 .128 
Positive .090 .085 .079 .101 .094 
Negative -.149- -.177- -.165- -.184- -.128- 

Test Statistic .149 .177 .165 .184 .128 
Asymp. Sig. (2-tailed) .103a .095a .063a .074a .070a 

a. Test distribution is Normal. 
ل SPSS.V.26قع ق لقس    ل   ع    لعاةل      ل      ل) مل:لالمصدر

 -:استجابة الزبون المستندة للتجربة اختبار التوزيع الطبيعي لمتغير-ب

   يتتتتتت ل   يتتتتتت لللأ  تتتتتت  أ  تتتتتت  ملقس ي تتتتتت لقس   ويتتتتتت ل    تتتتتت  لقس و يتتتتتت لقس  ي تتتتتت لملقس ي تتتتتت لقس   ويتتتتتت ل    تتتتتت  لقس و يتتتتتت لقس  ي تتتتتت لأأ ل ل0000 تتتتتت   ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل) تتتتتت   ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)أأ

 ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةل  تتتتقلقس  ضتتتتي لقس تتتت ل ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةل  تتتتقلقس  ضتتتتي لقس تتتت ل0.050.05عاتتتتةل تتتتمل)عاتتتتةل تتتتمل)أأق تتتت     لقس  تتتتوملقس  تتتت    لسا    تتتت لق تتتت     لقس  تتتتوملقس  تتتت    لسا    تتتت ل

عتتتتتتتت الق  تتتتتتتت للقس ي  تتتتتتتت  لقس  تتتتتتتت و  ل تتتتتتتتملقس ي تتتتتتتت لقس   و تتتتتتتت لسا و يتتتتتتتت لقس  ي تتتتتتتت لو  تتتتتتتتوللعتتتتتتتت الق  تتتتتتتت للقس ي  تتتتتتتت  لقس  تتتتتتتت و  ل تتتتتتتتملقس ي تتتتتتتت لقس   و تتتتتتتت لسا و يتتتتتتتت لقس  ي تتتتتتتت لو  تتتتتتتتولللل  تتتتتتتت ا  تتتتتتتت ا

لقس  ضي لقس  ل   قلقملقس ي    لقس ق ا ل  لقس  ايلل    لقس و ي لقس  ي  .قس  ضي لقس  ل   قلقملقس ي    لقس ق ا ل  لقس  ايلل    لقس و ي لقس  ي  .

ل

ل
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  أ     ق      لقس  وملقس      لسا     ل ل     لق     لقس و ي لقس  ي  لس   ي ل00قس  ولل)
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
 تجربة
 المنتج

 على التركيز
 النواتج

 لحظات
 الحقيقة

 حسن
 الظن

 استجابة
 الزبون

 المستندة
 للتجربة

n 282 282 282 282 282 

Normal 
Parametersa,b 

Mean 3.9176 3.8993 3.9132 3.9482 3.9196 
Std. 

Deviation 
.75099 .77448 .73961 .73724 .72140 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .189 .174 .161 .152 .152 
Positive .075 .078 .071 .077 .067 
Negative -.189- -.174- -.161- -.152- -.152- 

Test Statistic .189 .174 .161 .152 .152 
Asymp. Sig. (2-tailed) . 057aل .062aل .081aل .065aل .111aل

a. Test distribution is Normal. 
ل SPSS.V.26قع ق لقس    ل   ع    لعاةل      ل      ل) مل:لالمصدر

 -:الميزة التنافسية المستدامة اختبار التوزيع الطبيعي لمتغير-ت
   يتتتتتت ل   يتتتتتت لللأ  تتتتتت  أ  تتتتتت  ملقس ي تتتتتت لقس   ويتتتتتت ل    تتتتتت  لقس و يتتتتتت لقس  ي تتتتتت لملقس ي تتتتتت لقس   ويتتتتتت ل    تتتتتت  لقس و يتتتتتت لقس  ي تتتتتت لأأ ل ل0000  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)لل  تتتتتتيم  تتتتتتيم

 ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةل  تتتتقلقس  ضتتتتي لقس تتتت ل  تتتت قل ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةل  تتتتقلقس  ضتتتتي لقس تتتت ل  تتتت قل0.050.05))عاتتتتةل تتتتملعاتتتتةل تتتتملأأللقس يتتتت  لقس     تتتتي لقس  تتتت  ق  قس يتتتت  لقس     تتتتي لقس  تتتت  ق  

عتتتت الق  تتتت للقس ي  تتتت  لقس  تتتت و  ل تتتتملقس ي تتتت لقس   و تتتت لسا و يتتتت لقس  ي تتتت لو  تتتتوللقس  ضتتتتي لقس تتتت لعتتتت الق  تتتت للقس ي  تتتت  لقس  تتتت و  ل تتتتملقس ي تتتت لقس   و تتتت لسا و يتتتت لقس  ي تتتت لو  تتتتوللقس  ضتتتتي لقس تتتت ل

ل   قلقملقس ي    لقس ق ا ل  لقس  ايلل    لقس و ي لقس  ي  .   قلقملقس ي    لقس ق ا ل  لقس  ايلل    لقس و ي لقس  ي  .

ل



  الجانب التطبيقي للدراسة                                                                   الفصل الثالث

94 
 

  أ     ل ل     لق     لقس و ي لقس  ي  لس   ي لقس ي  لقس     ي لقس    ق  00قس  ولل)
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

 الخدمة

 مرونة –

 المنتجات

 التسليم الجودة

 – الكلفة

 مرونة

 الحجم

 البيئة

 الميزة

 التنافسية

 المستدامة

n 282 282 282 282 282 282 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean 3.9160 3.8178 3.8638 3.8894 3.8873 3.8749 

Std. 

Deviation 
.60553 .75871 .75368 .67590 .80604 .67449 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute .113 .136 .174 .145 .206 .110 

Positive .068 .109 .102 .097 .126 .061 

Negative -.113- -.136- -.174- -.145- -.206- -.110- 

Test Statistic .113 .136 .174 .145 .206 .110 

Asymp. Sig. (2-tailed) .082
a

 .056
a

 .097
a

 .063
a

 .082
a

 .064
a

 

a. Test distribution is Normal. 

ل SPSS.V.26قع ق لقس    ل   ع    لعاةل      ل      ل)ل مل:المصدر

 -:اختبار صدق مقياس الدراسة -2

 -:صدق اداة القياس -ولاأ

لقس ي  لقس  ل ال ب ي ه لعاةل لأ ق   ي  لقس  هوالقس  ق ل ي  هل ش للي   لقسب  لعمل    

  الع اي ل,لوعايهلب يح,لأيلأملأ ق لقس ي  ل  ي لقسش  لقسب يحلقس يلي ويلقس    ل ي  ه

ق     لقسب  لقسم م يلوب  لقس   وال مل لاللع قلأ وق ل ي  لقس  ق  ل بو  ه لقأوسي ل

لعاةلقسب  لقسم م يلوب  لقس   واللإسة ل ملقس    يمل  لقس   لس  قلقس  ا    وع 

لقس    للسا   ق . لقس    يمل ولل  الوضو ل للل أع ق و  ا ل    لاللآ ق  ل  ب  ق      

ع    ل مل ي لقس   والقس   يلوقسبي غ لو ب يحل  لي    ل ب ي هل ملقس    ق ل  لإض   ل

ل ل م لقس   ا لي ا ل  فل   لقس    ل   قلأ ق لأو لو  ا لقس   و . ل م لأيل  و  ع   ق ل  

قس  ق  ل  لبو  ه لقأوسي لعاةلع  ل ملقس    يملقس   ببيمل  ل   للإ ق  لقأع  لل اغل
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ل) ل)ق م لقس ا  ل04ع  ما لقس ي  لوقس يل0 ل      لو س لسا أ  ل ملقسب  لقسم م يلأ ق   

ل   لإسيه.ي مل    لقس   ق لعاةل   ي لقس   للقس يل  

 -: ثانيا. ثبات اداة قياس الدراسة

 تتتتتملق    تتتتت  ق لقس ه تتتتت ل تتتتت لقس شتتتتتفلعتتتتتملقسبتتتتت  لقس  تتتتت   ل تتتتتملق    تتتتت  ق لقس ه تتتتت ل تتتتت لقس شتتتتتفلعتتتتتملقسبتتتتت  لقس  تتتتت   لللي تتتتت لق   تتتتت  لث تتتتت  لق ق لقس يتتتتت  ي تتتتت لق   تتتتت  لث تتتتت  لق ق لقس يتتتتت  

قشتتتت  للومتتتتالقسث تتتت  لقس  تتتت   لقشتتتت  للومتتتتالقسث تتتت  لقس  تتتت   للل  ثلاثتتتتثلاثتتتتس   يتتتت ق لقس  ق تتتت ,لوعايتتتتهل تتتت ملمتتتت قلق  تتتت لي  تتتتملقمليأ تتتت لس   يتتتت ق لقس  ق تتتت ,لوعايتتتتهل تتتت ملمتتتت قلق  تتتت لي  تتتتملقمليأ تتتت ل

لومال   ليا :لومال   ليا :لللسا   ي لوقسث   لقس     لس   ق لقس   ي ق لوق     لق     لقس ق ا سا   ي لوقسث   لقس     لس   ق لقس   ي ق لوق     لق     لقس ق ا 

 -::أ. الصدق البنائي التوكيدي أ. الصدق البنائي التوكيدي 

قع  تتتت  ل    تتتت لقس    ستتتت لقسهي ايتتتت ل تتتت ل يتتتت  لقس   يتتتت ق لقع  تتتت  ل    تتتت لقس    ستتتت لقسهي ايتتتت ل تتتت ل يتتتت  لقس   يتتتت ق لللإستتتتةإستتتتةيهتتتت فلمتتتت قلقس تتتتولل تتتتملقسبتتتت  ليهتتتت فلمتتتت قلقس تتتتولل تتتتملقسبتتتت  ل

 ل تتتتتتتت ل  تتتتتتتت  لمي تتتتتتتتلل ل تتتتتتتت ل  تتتتتتتت  لمي تتتتتتتتللAMOS.V.25ق تتتتتتتت   قال   تتتتتتتت   ل)ق تتتتتتتت   قال   تتتتتتتت   ل)قس ق اتتتتتتتت ل تتتتتتتت لقس  ايتتتتتتتتلل تتتتتتتتمل تتتتتتتتلاللقس ق اتتتتتتتت ل تتتتتتتت لقس  ايتتتتتتتتلل تتتتتتتتمل تتتتتتتتلالل

    تتتتت لأملقس ي  تتتتت  لقس تتتتت ل تتتتتالقس بتتتتتوللعايهتتتتت ل تتتتتملق  تتتتت      ل لا تتتتتال    تتتتت لأملقس ي  تتتتت  لقس تتتتت ل تتتتتالقس بتتتتتوللعايهتتتتت ل تتتتتملق  تتتتت      ل لا تتتتتالقس  تتتتتو للوقس شتتتتتفلعتتتتتملقس  تتتتتو للوقس شتتتتتفلعتتتتتمل

قأ  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت لسا يتتتتتتتت  .لوس  يتتتتتتتتيالقأ  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت لقس تتتتتتتت   لعتتتتتتتتمل    تتتتتتتت  لقس  ايتتتتتتتتللقأ  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت لسا يتتتتتتتت  .لوس  يتتتتتتتتيالقأ  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت لقس تتتتتتتت   لعتتتتتتتتمل    تتتتتتتت  لقس  ايتتتتتتتتلل

قملقس  ايتتتتتتتللقس تتتتتتت  ا لقس و يتتتتتتت يلي  تتتتتتت ل متتتتتتت  ل   اتتتتتتت ل  تتتتتتت الق   تتتتتتت  لقملقس  ايتتتتتتتللقس تتتتتتت  ا لقس و يتتتتتتت يلي  تتتتتتت ل متتتتتتت  ل   اتتتتتتت ل  تتتتتتت الق   تتتتتتت  ل,لق ل,لق لقس تتتتتتت  ا لقس و يتتتتتتت يقس تتتتتتت  ا لقس و يتتتتتتت ي

ق   تتتتت  لقس تتتتت ل    تتتتت لقسيهتتتتت لق   تتتتت  لقس تتتتت ل    تتتتت لقسيهتتتتت لللإستتتتتةإستتتتتة تتتتت ق لقس تتتتت ل تتتتت عةل تتتتت لمتتتتت قلقس  ايتتتتتلل تتتتت س   ي ق لقس ق ايتتتتت ل تتتتت ق لقس تتتتت ل تتتتت عةل تتتتت لمتتتتت قلقس  ايتتتتتلل تتتتت س   ي ق لقس ق ايتتتتت لقس قس 

وقس تتتتت ل تتتتت عةل تتتتت لمتتتتت قلقس  ايتتتتتلل تتتتت س   ي ق لقس    تتتتت ,لوع تتتتت ل  تتتتت  لقس  تتتتتو لل  تتتتت ل تتتتتمل    تتتتت لوقس تتتتت ل تتتتت عةل تتتتت لمتتتتت قلقس  ايتتتتتلل تتتتت س   ي ق لقس    تتتتت ,لوع تتتتت ل  تتتتت  لقس  تتتتتو لل  تتتتت ل تتتتتمل    تتتتت ل

 تتتتتتتت ال  تتتتتتتت لمتتتتتتتت قلقس  تتتتتتتتو للس تتتتتتتت قلقس  تتتتتتتتال   وستتتتتتتتهلقول  ضتتتتتتتتهل تتتتتتتتمل تتتتتتتتلالل   وعتتتتتتتت ل تتتتتتتتمل تتتتتتتت ال  تتتتتتتت لمتتتتتتتت قلقس  تتتتتتتتو للس تتتتتتتت قلقس  تتتتتتتتال   وستتتتتتتتهلقول  ضتتتتتتتتهل تتتتتتتتمل تتتتتتتتلالل   وعتتتتتتتت ل تتتتتتتتمل

  ل تتتتمل اتتتت لقس تشتتتت ق لقع  تتتت لقس   تتتت لعاتتتتةل  تتتتقل  ل تتتتمل اتتتت لقس تشتتتت ق لقع  تتتت لقس   تتتت لعاتتتتةل  تتتتقلق    تتتت  ق لوقس تشتتتت ق لق ليو تتتت لم تتتت  لعتتتتق    تتتت  ق لوقس تشتتتت ق لق ليو تتتت لم تتتت  لعتتتت

ل . .0202قس  ولل)قس  ولل)  ه ل   ل  ل  ه ل   ل  ل

ل

ل
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ل ل تش ق ل و  لقس      ل   ل    س لقس     لقسهي اي 02قس  ولل)

لالقاعدة العامةلالمؤشرلت
ل(Goodness-of-Fit)مؤشرات جودة المطابقة  أ

 5اقل من   df)ودرجات الحرية )  x2النسبة بين قيمة  1 
 0.90اكبر من  (GFI)مؤشر حسن المطابقة  2
 0.90اكبر من  (AGFIمؤشر حسن المطابقة المصحح ) 3
مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي  4

(RMSEA) 
 0.05 - 0.08بين 

 الوزان الانحدارية المعيارية )التشبعات المعيارية(لب
 (Standardized Regression Weights) 

او  0.30الاوزان المقبولة 
 اعلى

Source: Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., & Anderson, R.E. (2010). "Multivariate 

Data  Analysis" ,7
th

 ed., Prentice Hall, Upper Saddle. 

 لي  تتتتتتمل تتتتتتمل تتتتتتلاللقس تشتتتتتت ق لقعتتتتتتلا ل  تتتتتتوللقأ  تتتتتتو للقس   تتتتتت قلسا ي  تتتتتت  لأول  ضتتتتتته,لثتتتتتتال لي  تتتتتتمل تتتتتتمل تتتتتتلاللقس تشتتتتتت ق لقعتتتتتتلا ل  تتتتتتوللقأ  تتتتتتو للقس   تتتتتت قلسا ي  تتتتتت  لأول  ضتتتتتته,لثتتتتتتالإإ

   تتتتت  ل ي تتتتت لقس  تتتتتوم,ل   تتتتت  ل ي تتتتت لقس  تتتتتوم,لقس  تتتتت   الس   يتتتتت ق لقس  ق تتتتت لقسثلاثتتتتت ل)قس  تتتتت   الس   يتتتتت ق لقس  ق تتتتت لقسثلاثتتتتت ل)    تتتتت لمتتتتتللأملأ  تتتتتو للقس يتتتتت  ل    تتتتت لمتتتتتللأملأ  تتتتتو للقس يتتتتت  ل

 شتتتت لل شتتتت لل  ي تتتت ل تتتتمل شتتتت لل شتتتت لل  ي تتتت ل تتتتمليي ل لوق تتتت     لقس  تتتتوملقس  تتتت    لسا    تتتت ,لوقس يتتتت  لقس     تتتتي لقس  تتتت  ق  وق تتتت     لقس  تتتتوملقس  تتتت    لسا    تتتت ,لوقس يتتتت  لقس     تتتتي لقس  تتتت  ق  

ق   تتتتت  لقس  تتتتت   ل تتتتت ل   يي تتتتته لومتتتتتللأمل   ق هتتتتت ل ق لبتتتتت  لو   وستتتتت لق بتتتتت  ي  .ل  تتتتت لي  تتتتتملق   تتتتت  لقس  تتتتت   ل تتتتت ل   يي تتتتته لومتتتتتللأمل   ق هتتتتت ل ق لبتتتتت  لو   وستتتتت لق بتتتتت  ي  .ل  تتتتت لي  تتتتتمل

قأو قملق    ق يتتتتتتت لقأو قملق    ق يتتتتتتت لعتتتتتتتمل  يتتتتتتت لقس تشتتتتتتت ق لقس تتتتتتت    لقيضتتتتتتت  ل ضتتتتتتتلا لعتتتتتتتملقس   تتتتتتت ل تتتتتتتمل تتتتتتتيالعتتتتتتتمل  يتتتتتتت لقس تشتتتتتتت ق لقس تتتتتتت    لقيضتتتتتتت  ل ضتتتتتتتلا لعتتتتتتتملقس   تتتتتتت ل تتتتتتتمل تتتتتتتيال

قس  ي  يتتتتت لقس تتتتت ل مهتتتتت لعاتتتتتةلق  تتتتتهالقس تتتتت ل تتتتت   لقس   يتتتتت ق لقس    تتتتت ل)قس   يتتتتت ق لقس تتتتت ل  تتتتتوملقس  ي  يتتتتت لقس تتتتت ل مهتتتتت لعاتتتتتةلق  تتتتتهالقس تتتتت ل تتتتت   لقس   يتتتتت ق لقس    تتتتت ل)قس   يتتتتت ق لقس تتتتت ل  تتتتتومل

لل اتتتتت لسا يتتتتت   ل تتتتت ل تتتتتلل  تتتتت  ل تتتتتمل  تتتتت ق لقس  يتتتتت  ,لوقس تتتتت ل  تتتتت فل   تتتتت  لا لقسبتتتتت   اتتتتت لسا يتتتتت   ل تتتتت ل تتتتتلل  تتتتت  ل تتتتتمل  تتتتت ق لقس  يتتتتت  ,لوقس تتتتت ل  تتتتت فل   تتتتت  لا لقسبتتتتت  غيتتتتت ل  غيتتتتت ل  

و تتتت ل تتتت لل   تتتت ل  تتتتقلو تتتت ل تتتت لل   تتتت ل  تتتتقللل,, تتتتذملمتتتت قليتتتت للعاتتتتةلبتتتت  لقس  تتتت    تتتتذملمتتتت قليتتتت للعاتتتتةلبتتتت  لقس  تتتت   لل(0.30)و ا تتتت ل   تتتت لق  تتتت ل تتتتملو ا تتتت ل   تتتت لق  تتتت ل تتتتمل

ول  تتتتتتتتتتتتتتقل تشتتتتتتتتتتتتتت ق لقس     تتتتتتتتتتتتتت ل وملقس تتتتتتتتتتتتتت ي  لول  تتتتتتتتتتتتتتقل تشتتتتتتتتتتتتتت ق لقس     تتتتتتتتتتتتتت ل وملقس تتتتتتتتتتتتتت ي  لأأ لول/ل لول/ل0.30  تتتتتتتتتتتتتت ي ق لقس  ا تتتتتتتتتتتتتت  ل ومل)  تتتتتتتتتتتتتت ي ق لقس  ا تتتتتتتتتتتتتت  ل ومل)

ل   للسا  و للق با .   للسا  و للق با .   هلي  يمل  فلم  لقس   ق لقول    ل  و لل   هلي  يمل  فلم  لقس   ق لقول    ل  و للقس  او  لقس  او  ل
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 -::قيمة قيمة الالالصدق البنائي التوكيدي لمقياس مقترح الصدق البنائي التوكيدي لمقياس مقترح   -11

 تشتتتتت ق ل تتتتتو  لقس     تتتتت ل تتتتت   ل   وستتتتت ل و هتتتتت ل   تتتتت ل تشتتتتت ق ل تتتتتو  لقس     تتتتت ل تتتتت   ل   وستتتتت ل و هتتتتت ل   تتتتت لململأأ ل ل99يلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   لقسشتتتتت لل)يلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   لقسشتتتتت لل)

,لو تشتتتتتت ل,لو تشتتتتتت ل  4.0654.065 ل اتتتتتتغل) ل اتتتتتتغل)X2/dfقس  يتتتتتت  لقستتتتتت يلوضتتتتتت  ل تتتتتتملق اتتتتتت ل ضتتتتتتلالعتتتتتتملقمل ي تتتتتت ل)قس  يتتتتتت  لقستتتتتت يلوضتتتتتت  ل تتتتتتملق اتتتتتت ل ضتتتتتتلالعتتتتتتملقمل ي تتتتتت ل)

و  تشتتتتتتت ل  تتتتتتتملقس     تتتتتتت لقس بتتتتتتت حلو  تشتتتتتتت ل  تتتتتتتملقس     تتتتتتت لقس بتتتتتتت حل ,ل ,ل0.9660.966 ل تتتتتتت  لقعاتتتتتتتةل تتتتتتتمل) ل تتتتتتت  لقعاتتتتتتتةل تتتتتتتمل)GFI  تتتتتتتملقس     تتتتتتت ل)  تتتتتتتملقس     تتتتتتت ل)

((AGFI(لستتتتتتتتل لستتتتتتتتل) ل  تتتتتتت و   ل لRMSEA ,لو تشتتتتتتت ل تتتتتتت  ل  و تتتتتتت ل   تتتتتتت لقس  تتتتتتتألقس   ي تتتتتتت ل) ,لو تشتتتتتتت ل تتتتتتت  ل  و تتتتتتت ل   تتتتتتت لقس  تتتتتتتألقس   ي تتتتتتت ل)0.9590.959 ل  تتتتتتت و 

ل ل   لي للعاةل  وللقس  و للقس يل ال     لس  ي  ل     ل ي  لقس  وم ل   لي للعاةل  وللقس  و للقس يل ال     لس  ي  ل     ل ي  لقس  وم0.0580.058    ل)    ل)

ل
ل ي  لقس لقسب  لقس     لقس و ي يلس  ي  ل     ل9قسش لل)

لAmos. V.25قع ق لقس    ل  ع    ل      ل مل:لالمصدر
ل
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 ي تتتتتت ل تتتتتت   لقعاتتتتتتةل ي تتتتتت ل تتتتتت   لقعاتتتتتتةلقسقسقملق و قملقس  ي  يتتتتتت لس   يتتتتتت ل   تتتتتت  لقملق و قملقس  ي  يتتتتتت لس   يتتتتتت ل   تتتتتت  لللإستتتتتتةإستتتتتتة ل ل0303قس تتتتتت ولل)قس تتتتتت ولل) شتتتتتتي ل  تتتتتت   ل شتتتتتتي ل  تتتتتت   ل

قعاتتتتتتتةل تتتتتتتملقعاتتتتتتتةل تتتتتتتملقس ي تتتتتتت لقس   تتتتتتت لسهتتتتتتت  لقس  تتتتتتت ق لمتتتتتت ل ي تتتتتتت ل   وستتتتتتت ل و هتتتتتتت لقس ي تتتتتتت لقس   تتتتتتت لسهتتتتتتت  لقس  تتتتتتت ق لمتتتتتت ل ي تتتتتتت ل   وستتتتتتت ل و هتتتتتتت لللسيمهتتتتتتت سيمهتتتتتتت  ل ل0.300.30 تتتتتتمل) تتتتتتمل)

لم  لق     م  لق      ي  ل    ل ي  ل    لقسقس  ل  ل لو ه قل  ملقس   ق لقس وضوع لس ي  لق    ل    لو ه قل  ملقس   ق لقس وضوع لس ي  لق    ل   0.960.96))

ل ي  لقس لقس ش    لقس  ي  ي لس   ي ل     ل03قس  ولل)

 المسار
التقديرات 

غير 
 المعيارية

التقديرات 
 المعيارية

الخطأ 
المعياري 

(S.E) 

القيمة 
الحرجة 

(C.R) 

الاحتمالية 
(P) 

للل XA1 1.000 0.761 ---> مقترح القيمة الاقتصادية
 *** XA2 .913 0.753 .060 15.252 ---> مقترح القيمة الاقتصادية
 *** XA3 1.199 0.834 .069 17.366 ---> مقترح القيمة الاقتصادية
 *** XA4 .932 0.766 .060 15.548 ---> مقترح القيمة الاقتصادية
    XB1 1.000 0.793 ---> مقترح القيمة الوظيفية
 *** XB2 1.076 0.826 .060 17.832 ---> مقترح القيمة الوظيفية
 *** XB3 1.086 0.810 .062 17.610 ---> مقترح القيمة الوظيفية
 *** XB4 .940 0.782 .056 16.823 ---> مقترح القيمة الوظيفية
    XC1 1.000 0.824 ---> مقترح القيمة العاطفية
 *** XC2 .888 0.780 .051 17.312 ---> مقترح القيمة العاطفية
 *** XC3 .863 0.782 .050 17.333 ---> مقترح القيمة العاطفية
 *** XC4 .859 0.785 .049 17.642 ---> مقترح القيمة العاطفية
    XD1 1.000 0.704 ---> مقترح القيمة الرمزية
 *** XD2 1.429 0.868 .091 15.724 ---> مقترح القيمة الرمزية
 *** XD3 1.281 0.837 .085 15.149 ---> مقترح القيمة الرمزية
 *** XD4 1.366 0.858 .088 15.528 ---> مقترح القيمة الرمزية

لAmos. V.25قع ق لقس    ل  ع    ل     ل      ل مل:لالمصدر

ل
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 -الصدق البنائي التوكيدي لمقياس استجابة الزبون المستندة للتجربة: الصدق البنائي التوكيدي لمقياس استجابة الزبون المستندة للتجربة:   -22

مل تشتتتتتتتت ق ل تتتتتتتتو  لقس     تتتتتتتت ل تتتتتتتت   ل   وستتتتتتتت ل و هتتتتتتتت لمل تشتتتتتتتت ق ل تتتتتتتتو  لقس     تتتتتتتت ل تتتتتتتت   ل   وستتتتتتتت ل و هتتتتتتتت لأأ ل ل0000 تتتتتتتتمل  تتتتتتتت   لقسشتتتتتتتت لل) تتتتتتتتمل  تتتتتتتت   لقسشتتتتتتتت لل)للي ضتتتتتتتتحي ضتتتتتتتتح

 ,ل ,ل3.7703.770 ل اتتتتتتتغل) ل اتتتتتتتغل)X2/dfقس  يتتتتتتت  لقستتتتتتت يلوضتتتتتتت  ل تتتتتتتملق اتتتتتتت ل ضتتتتتتتلالعتتتتتتتملقمل ي تتتتتتت ل)قس  يتتتتتتت  لقستتتتتتت يلوضتتتتتتت  ل تتتتتتتملق اتتتتتتت ل ضتتتتتتتلالعتتتتتتتملقمل ي تتتتتتت ل)   تتتتتتت ل   تتتتتتت ل

 ,لو  تشتتتتتتتت ل  تتتتتتتتملقس     تتتتتتتت ل ,لو  تشتتتتتتتت ل  تتتتتتتتملقس     تتتتتتتت ل0.9270.927 ل تتتتتتتت  لقعاتتتتتتتتةل تتتتتتتتمل) ل تتتتتتتت  لقعاتتتتتتتتةل تتتتتتتتمل)GFIو تشتتتتتتتت ل  تتتتتتتتملقس     تتتتتتتت ل)و تشتتتتتتتت ل  تتتتتتتتملقس     تتتتتتتت ل)

لستتتتتتتتتل)AGFIقس بتتتتتتتت حل)قس بتتتتتتتت حل) لستتتتتتتتتل) ل  تتتتتتتت و   ,لو تشتتتتتتتت ل تتتتتتتت  ل  و تتتتتتتت ل   تتتتتتتت لقس  تتتتتتتتألقس   ي تتتتتتتت ل ,لو تشتتتتتتتت ل تتتتتتتت  ل  و تتتتتتتت ل   تتتتتتتت لقس  تتتتتتتتألقس   ي تتتتتتتت ل0.9080.908 ل  تتتتتتتت و 

((RMSEA(ل  تتتتتتتت ليتتتتتتتت للعاتتتتتتتتةل  تتتتتتتتوللقس  تتتتتتتتو للقستتتتتتتت يل تتتتتتتتال  تتتتتتتت   لس  يتتتتتتتت  ل ل  تتتتتتتت ليتتتتتتتت للعاتتتتتتتتةل  تتتتتتتتوللقس  تتتتتتتتو للقستتتتتتتت يل تتتتتتتتال  تتتتتتتت   لس  يتتتتتتتت  ل0.0640.064 ل تتتتتتتت   ل) ل تتتتتتتت   ل 

ل..ق      لقس  وملقس      لسا     ق      لقس  وملقس      لسا     

ل
لق      لقس  وملقس      لسا      لقسب  لقس     لقس و ي يلس  ي  ل00قسش لل)

لAmos. V.25قع ق لقس    ل  ع    ل      ل مل:لالمصدر
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ق تتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتوملقس  تتتتتتتت    لق تتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتوملقس  تتتتتتتت    لقملق و قملقس  ي  يتتتتتتتت لس   يتتتتتتتت لقملق و قملقس  ي  يتتتتتتتت لس   يتتتتتتتت لللإستتتتتتتتةإستتتتتتتتةلل  0404قس تتتتتتتت ول)قس تتتتتتتت ول) شتتتتتتتتي ل  تتتتتتتت   ل شتتتتتتتتي ل  تتتتتتتت   ل

قس ي تتتتت لقس   تتتتت لسهتتتتت  لقس  تتتتت ق لمتتتتت ل ي تتتتت ل   وستتتتت لقس ي تتتتت لقس   تتتتت لسهتتتتت  لقس  تتتتت ق لمتتتتت ل ي تتتتت ل   وستتتتت لللسيمهتتتتت سيمهتتتتت  ل ل0.300.30 تتتتت   لقعاتتتتتةل تتتتتمل) تتتتت   لقعاتتتتتةل تتتتتمل)سا    تتتتت لسا    تتتتت ل

ق تتتتتت     لقس  تتتتتتوملق تتتتتت     لقس  تتتتتتومل لو هتتتتتت قل تتتتتت ملقس  تتتتتت ق لقس وضتتتتتتوع لس يتتتتتت  لق  تتتتتت  ل لو هتتتتتت قل تتتتتت ملقس  تتتتتت ق لقس وضتتتتتتوع لس يتتتتتت  لق  تتتتتت  ل0.960.96 و هتتتتتت لقعاتتتتتتةل تتتتتتمل) و هتتتتتت لقعاتتتتتتةل تتتتتتمل)

ل    لم  لق     .    لم  لق     .قس      لسا     لقس      لسا     ل

لق      لقس  وملقس      لسا        لقس  ي  ي لس   ي ل لقس ش 04قس  ولل)

 المسار
التقديرات 

غير 
 المعيارية

التقديرات 
 المعيارية

الخطأ 
المعياري 

(S.E) 

القيمة 
الحرجة 

(C.R) 

الاحتمالية 
(P) 

    MA1 1.000 .895 ---> تجربة المنتج
 *** MA2 .650 .720 .038 16.918 ---> تجربة المنتج

 *** MA3 1.006 .879 .040 25.034 ---> المنتجتجربة 
 *** MA4 .934 .851 .041 22.908 ---> تجربة المنتج

    MB1 1.000 .878 ---> التركيز على النواتج
 *** MB2 .874 .854 .039 22.690 ---> التركيز على النواتج
 *** MB3 .937 .875 .039 23.905 ---> التركيز على النواتج

 *** MB4 .616 .765 .033 18.433 ---> على النواتج التركيز
    MC1 1.000 .784 ---> لحظات الحقيقة
 *** MC2 1.170 .850 .064 18.381 ---> لحظات الحقيقة
 *** MC3 1.255 .814 .069 18.320 ---> لحظات الحقيقة
 *** MC4 1.114 .859 .067 16.627 ---> لحظات الحقيقة
    MC5 1.000 .792 ---> لحظات الحقيقة

 *** MD1 1.051 .827 .054 19.453 ---> حسن الظن
 *** MD2 1.077 .832 .050 21.357 ---> حسن الظن
 *** MD3 1.210 .742 .056 21.696 ---> حسن الظن
 *** MD4 .771 .884 .047 16.450 ---> حسن الظن
 *** MD5 1.226 .891 .071 17.152 ---> حسن الظن
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لAmos. V.25قع ق لقس    ل  ع    ل     ل      ل مل:لالمصدر
ل
 -: : الميزة التنافسية المستدامةالميزة التنافسية المستدامةالصدق البنائي التوكيدي لمقياس الصدق البنائي التوكيدي لمقياس   -33

قمل تشتتتتت ق ل تتتتتو  لقس     تتتتتت ل تتتتت   ل   وستتتتت ل و هتتتتتت لقمل تشتتتتت ق ل تتتتتو  لقس     تتتتتت ل تتتتت   ل   وستتتتت ل و هتتتتتت لللإستتتتتةإستتتتتة ل ل0000ي ضتتتتتحل تتتتتمل  تتتتت   لقسشتتتتتت لل)ي ضتتتتتحل تتتتتمل  تتتتت   لقسشتتتتتت لل)

 ,ل ,ل3.3993.399 ل اتتتتتتتغل) ل اتتتتتتتغل)X2/df   تتتتتتت لقس  يتتتتتتت  لقستتتتتتت يلوضتتتتتتت  ل تتتتتتتملق اتتتتتتت ل ضتتتتتتتلالعتتتتتتتملقمل ي تتتتتتت ل)   تتتتتتت لقس  يتتتتتتت  لقستتتتتتت يلوضتتتتتتت  ل تتتتتتتملق اتتتتتتت ل ضتتتتتتتلالعتتتتتتتملقمل ي تتتتتتت ل)

 ,لو  تشتتتتتتتت ل  تتتتتتتتملقس     تتتتتتتت ل ,لو  تشتتتتتتتت ل  تتتتتتتتملقس     تتتتتتتت ل0.9360.936 ل تتتتتتتت  لقعاتتتتتتتتةل تتتتتتتتمل) ل تتتتتتتت  لقعاتتتتتتتتةل تتتتتتتتمل)GFIو تشتتتتتتتت ل  تتتتتتتتملقس     تتتتتتتت ل)و تشتتتتتتتت ل  تتتتتتتتملقس     تتتتتتتت ل)

لستتتتتتتتتل)AGFIقس بتتتتتتتت حل)قس بتتتتتتتت حل) لستتتتتتتتتل) ل  تتتتتتتت و   ,لو تشتتتتتتتت ل تتتتتتتت  ل  و تتتتتتتت ل   تتتتتتتت لقس  تتتتتتتتألقس   ي تتتتتتتت ل ,لو تشتتتتتتتت ل تتتتتتتت  ل  و تتتتتتتت ل   تتتتتتتت لقس  تتتتتتتتألقس   ي تتتتتتتت ل0.9080.908 ل  تتتتتتتت و 

((RMSEA(قس يتتتتت  لقس يتتتتت  ل ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةل  تتتتتوللقس  تتتتتو للقستتتتت يل تتتتتال  تتتتت   لس  يتتتتت  ل ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةل  تتتتتوللقس  تتتتتو للقستتتتت يل تتتتتال  تتتتت   لس  يتتتتت  ل0.0780.078 ل تتتتت   ل) ل تتتتت   ل

لقس     ي لقس    ق  قس     ي لقس    ق  
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ل
لقس ي  لقس     ي لقس    ق   لقسب  لقس     لقس و ي يلس  ي  ل00قسش لل)

لAmos. V.25قع ق لقس    ل  ع    ل      ل مل:لالمصدر
قس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  لقملق و قملقس  ي  يتتتتتتت لس   يتتتتتتت لقملق و قملقس  ي  يتتتتتتت لس   يتتتتتتت لللإستتتتتتتةإستتتتتتتةلل  0505قس تتتتتتت ول)قس تتتتتتت ول)لل شتتتتتتتي ل  تتتتتتت    شتتتتتتتي ل  تتتتتتت   

قس ي تتتتت لقس   تتتتت لسهتتتتت  لقس  تتتتت ق لمتتتتت ل ي تتتتت ل   وستتتتت ل و هتتتتت لقس ي تتتتت لقس   تتتتت لسهتتتتت  لقس  تتتتت ق لمتتتتت ل ي تتتتت ل   وستتتتت ل و هتتتتت لللسيمهتتتتت سيمهتتتتت  ل ل0.300.30 تتتتت   لقعاتتتتتةل تتتتتمل) تتتتت   لقعاتتتتتةل تتتتتمل)

قس يتتتت  لقس     تتتتي لقس  تتتتت  ق  لقس يتتتت  لقس     تتتتي لقس  تتتتت  ق  ل لو هتتتت قل تتتتت ملقس  تتتت ق لقس وضتتتتوع لس يتتتت  لق  تتتتت  ل لو هتتتت قل تتتتت ملقس  تتتت ق لقس وضتتتتوع لس يتتتت  لق  تتتتت  ل0.960.96قعاتتتتةل تتتتمل)قعاتتتتةل تتتتمل)

ل    لم  لق     .    لم  لق     .

ل

ل
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لقس ي  لقس     ي لقس    ق   لقس ش    لقس  ي  ي لس   ي ل05قس  ولل)

 المسار
التقديرات 

غير 
 المعيارية

التقديرات 
 المعيارية

الخطأ 
المعياري 

(S.E) 

القيمة 
الحرجة 

(C.R) 

الاحتمالية 
(P) 

    YA1 1.000 .346 ---> مرونة المنتجات –الخدمة 
 *** YA2 1.059 .364 .209 5.061 ---> مرونة المنتجات –الخدمة 
 *** YA3 2.052 .724 .312 6.581 ---> مرونة المنتجات –الخدمة 
 *** YA4 1.921 .727 .292 6.575 ---> المنتجاتمرونة  –الخدمة 
 *** YA5 2.523 .821 .374 6.751 ---> مرونة المنتجات –الخدمة 
 *** YA6 1.910 .727 .289 6.611 ---> مرونة المنتجات –الخدمة 

    YB1 1.000 .761 ---> الجودة
 *** YB2 1.129 .835 .065 17.366 ---> الجودة
 *** YB3 1.124 .783 .070 16.125 ---> الجودة
    YC1 1.000 .782 ---> التسليم
 *** YC2 1.288 .851 .071 18.191 ---> التسليم
 *** YC3 1.111 .773 .070 15.933 ---> التسليم

    YD1 1.000 .757 ---> مرونة الحجم –الكلفة 
 *** YD2 .947 .740 .062 15.197 ---> مرونة الحجم –الكلفة 
 *** YD3 .776 .670 .057 13.720 ---> مرونة الحجم –الكلفة 
 *** YD4 1.122 .819 .066 16.957 ---> مرونة الحجم –الكلفة 

    YE1 1.000 .854 ---> البيئة
 *** YE2 1.082 .879 .049 22.231 ---> البيئة
لAmos. V.25قع ق لقس    ل  ع    ل     ل      ل مل:لالمصدر

ل
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 -:البنائي لداة القياس الثبات-ب

ي  تتتتتت لقسث تتتتتت  لعتتتتتتملقس تتتتتت القستتتتتت يلي بتتتتتتفل تتتتتتهلقس  يتتتتتت  ل  اتتتتتتو ل تتتتتتملقس  يتتتتتت لأولقأ  تتتتتت  لي  تتتتتت لقسث تتتتتت  لعتتتتتتملقس تتتتتت القستتتتتت يلي بتتتتتتفل تتتتتتهلقس  يتتتتتت  ل  اتتتتتتو ل تتتتتتملقس  يتتتتتت لأولقأ  تتتتتت  ل        

ومتتتت قليضتتتت ملق  تتتت  لقس  تتتت   لقس    بتتتتا ل تتتتملقس يتتتت  لولق تتتت   ق م لع تتتت ل  تتتت ق ل   يتتتت .لويتتتت الومتتتت قليضتتتت ملق  تتتت  لقس  تتتت   لقس    بتتتتا ل تتتتملقس يتتتت  لولق تتتت   ق م لع تتتت ل  تتتت ق ل   يتتتت .لويتتتت ال

قس  ق تتتتت لوث تتتتت  لقس  ق تتتتت لوث تتتتت  لللأ ق أ ق قس   تتتتت ل تتتتتملث تتتتت  لق ق لقس يتتتتت  ل تتتتتمل تتتتتلاللقس   تتتتت ل تتتتتملقسث تتتتت  لقس  تتتتت   لقس   تتتتت ل تتتتتملث تتتتت  لق ق لقس يتتتتت  ل تتتتتمل تتتتتلاللقس   تتتتت ل تتتتتملقسث تتتتت  لقس  تتتتت   ل

ق  تتتت  ل  يتتتت  لقس  ق تتتتت لوث تتتت  لقس  تتتت   لقس   تتتتملقس بتتتتتوللق  تتتت  ل  يتتتت  لقس  ق تتتتت لوث تتتت  لقس  تتتت   لقس   تتتتملقس بتتتتتوللللإستتتتةإستتتتةيشتتتتي لقسث تتتتت  ليشتتتتي لقسث تتتتت  ل  تتتت ق لقس  ق تتتت ,ل  تتتت ق لقس  ق تتتت ,ل

قسث تتتتتت  لقس  تتتتتت   لأ ق لقسث تتتتتت  لقس  تتتتتت   لأ ق ل تتتتتتمل تتتتتتمليتتتتتت القس   تتتتتت ليتتتتتت القس   تتتتتت لللعايهتتتتتت ل تتتتتتملقس  يتتتتتت  لع تتتتتت ل تتتتتت  ل   يتتتتتت ل   ا تتتتتت ,لوعايهتتتتتت ل تتتتتتملقس  يتتتتتت  لع تتتتتت ل تتتتتت  ل   يتتتتتت ل   ا تتتتتت ,لو

,لو تتتتت ل تتتتتال  تتتتت  ل    تتتتتللقسث تتتتت  لستتتتت  ق ل,لو تتتتت ل تتتتتال  تتتتت  ل    تتتتتللقسث تتتتت  لستتتتت  ق لأس تتتتت لأس تتتتت لقس يتتتتت  ل تتتتتمل تتتتتلاللق تتتتت    للق   تتتتت  ل  و  تتتتت  لقس يتتتتت  ل تتتتتمل تتتتتلاللق تتتتت    للق   تتتتت  ل  و  تتتتت  ل

ل . .0606    للق     لأس  ل  و    لقس وضحل  لقس  ولل)    للق     لأس  ل  و    لقس وضحل  لقس  ولل)       لل       لل

ل ل    لا ل  و    لقس  لس   ي ق لقس  ق  06قس  ولل)

 الفقرات البعد المتغير
معامل 
كرونباخ 
 الفا للبعد

معامل كرونباخ 
 الفا للدراسة

 قيمة المقترح 

 0.859 4      لقس ي  لق   ب  ي 

0.840 

 0.880 4ل     لقس ي  لقسومي ي 
 0.871 4ل     لقس ي  لقس    ي 
 0.886 4ل     لقس ي  لقس   ي 

 0.888 قيمة المعامل كرونباخ الفا لمتغير مقترح 

استجابة الزبون 
المستندة 
 للتجربة

 0.801 4ل     لقس    
 0.804 4لقس   ي لعاةلقس وق  
 0.810 5لس م  لقس  ي  
 0.822 5ل  ملقسمم

 0.872 كرونباخ الفا لمتغير استجابة الزبون المستندة للتجربةمعامل 
 0.818 6   و  لقس      ل–قس    لالميزة التنافسية 
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 0.837 3لقس و   المستدامة
 0.835 3لقس  ايا

 0.837 4ل  و  لقس  ال–قس ا  ل
 0.857 2لقس ي  

 0.862 المستدامةمعامل كرونباخ الفا لمتغير الميزة التنافسية 
ل

س   لل   ق للل(Cronbch's Alpha)مل ي  ل    للقسث   لعملأق    ل ل06     لقس  ولل)

   ليتش لو و لث   ل     ل  ل   ق لل(0.888) اغل     لقس ي  لقس   ي لقس    للقس    لعمل

لوقس  س  ل لوقس او ي  ل  لقس  و لق  ق ي  لقس      لق ث ل ملقس ي   قس   ي لقس    لل    ل و ه 

لس   لل   ق لقس   ي لقسو ي لقس   ثلل  لل (0.75) لق   لسا      لقس  وملقس          لق      

   ق لقس   ي لقسو ي ل      لقسث   لوم  لقس ي  ل تش ل    لل(0.872)  لل    للقسث   ل

ل ل م لقعاة لس و ه  ل ي  لل(0.75) ش ل لعم لقس     لقس      لقس   ي  ل   ق  لس   ل قس ي  لق  

وم  لقس ي  ل تش ل    ل   ق لقس   ي لل(0.862)   ل  لل    للقسث   لقس     ي لقس    ق  ل

و  لل ا لقس     لعاةلو و لقسث   لل(0.75)قس     ل      لقسث   ل ش لل ي ل و ه لقعاةل مل

لقس  س ل  ل   ق ل   ي ق لقس  ق  لقسثلاث لقس    للوقسو ي لوقس     لوس  ي لقس   ق لقس  ثا لسها.ل

ل

ل

ل

ل

ل
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 المبحث الثاني 
 : تحليل وتفسير نتائج الدراسة الوصف الاحصائي

و ستتتتتتت ل تتتتتتتملو ستتتتتتت ل تتتتتتتمل,,عتتتتتتت قل  تتتتتتت   لقس  ق تتتتتتت لقس   ي يتتتتتتت لو  اياهتتتتتتت لو   تتتتتتتي م لعتتتتتتت قل  تتتتتتت   لقس  ق تتتتتتت لقس   ي يتتتتتتت لو  اياهتتتتتتت لو   تتتتتتتي م لللقس   تتتتتتت قس   تتتتتتت ي  تتتتتتت وللمتتتتتتت قلي  تتتتتتت وللمتتتتتتت قل

 تتتتتتلاللق تتتتتت   ققلآ ق لقس   تتتتتتوثيملقس تتتتتت ل شتتتتتت  لع هتتتتتت لق تتتتتت      هالعاتتتتتتةل  يتتتتتت ل  تتتتتت ق لأ ق ل تتتتتتلاللق تتتتتت   ققلآ ق لقس   تتتتتتوثيملقس تتتتتت ل شتتتتتت  لع هتتتتتت لق تتتتتت      هالعاتتتتتتةل  يتتتتتت ل  تتتتتت ق لأ ق ل

قس  اتتتتيلا لق  بتتتت  ي لقسوبتتتت ي لقس  اتتتتيلا لق  بتتتت  ي لقسوبتتتت ي لقس  ق تتتت .لو تتتت ل تتتت القس   تتتت ل تتتت ل تتتت يلل   يتتتت ل ستتتت ل   تتتت   قالقس  ق تتتت .لو تتتت ل تتتت القس   تتتت ل تتتت ل تتتت يلل   يتتتت ل ستتتت ل   تتتت   قال

ق    تتتتت لوقم ي هتتتتت لقس  تتتتت ي لق    تتتتت لوقم ي هتتتتت لقس  تتتتت ي لوق  تتتتت  لوق  تتتتت  لو  تتتتت والو  تتتتت وال ل ل  س  و تتتتت   لقس  تتتتت  ي لوق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت   س  و تتتتت   لقس  تتتتت  ي لوق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت ))

للللللللللل   و لأ   ي :   و لأ   ي :لل  وي ض ملم قلقس    لثلاثوي ض ملم قلقس    لثلاث .ل .لSPSS.V.26     ل)     ل)و      قال و      قال 

 أ  تتتتتت   لق   تتتتتت ل أ  تتتتتت   لق   تتتتتت لقيمووووووة قيمووووووة الالبمقتوووووورح بمقتوووووورح قس   يتتتتتت لقس  تتتتت  للقس   ثتتتتتتللقس   يتتتتتت لقس  تتتتت  للقس   ثتتتتتتللللإستتتتتتةإستتتتتتةي  تتتتت قلي  تتتتت قلللول :ول :المحووووووور ال المحووووووور ال 

)   تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت لق   بتتتتتتت  ي ,لو   تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت لقسومي يتتتتتتت ,لو   تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت لقس    يتتتتتتت ,لو   تتتتتتت  ل)   تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت لق   بتتتتتتت  ي ,لو   تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت لقسومي يتتتتتتت ,لو   تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت لقس    يتتتتتتت ,لو   تتتتتتت  ل

ل ل    ل. ل    ل.0606))قس ي  لقس   ي ل لوقس يلي  ويلعاةلقس ي  لقس   ي ل لوقس يلي  ويلعاةل

باسووووووتجابة الزبووووووون المسووووووتندة باسووووووتجابة الزبووووووون المسووووووتندة  ي  اتتتتتت ل تتتتتت س   ي لقسو تتتتتتي لقس   ثتتتتتتلل ي  اتتتتتت ل تتتتتت س   ي لقسو تتتتتتي لقس   ثتتتتتتللللالمحووووووور الثوووووواني :المحووووووور الثوووووواني :أ تتتتتت لأ تتتتتت ل

 أ    متتتت لق   تتتت ل)    تتتت لقس  تتتت  ,لوقس   يتتتت لعاتتتتةلقس تتتتوق  ,لوس متتتت  لقس  ي تتتت ,لو  تتتتمل أ    متتتت لق   تتتت ل)    تتتت لقس  تتتت  ,لوقس   يتتتت لعاتتتتةلقس تتتتوق  ,لوس متتتت  لقس  ي تتتت ,لو  تتتتملللللتجربووووةللتجربووووة

ل ل   ق ل. ل   ق ل.0808قسمم لوقس يلي  ويلعاةل)قسمم لوقس يلي  ويلعاةل)

لللميووووووزة التنافسووووووية المسووووووتدامةلميووووووزة التنافسووووووية المسووووووتدامةاا  :ل ي  اتتتتتت ل تتتتتت س   ي لقس    تتتتتت لقس   ثتتتتتتلل:ل ي  اتتتتتت ل تتتتتت س   ي لقس    تتتتتت لقس   ثتتتتتتللالمحووووووور الثالووووووث المحووووووور الثالووووووث وو

لل–  و تتتت لقس    تتتت  ,لوقس تتتتو  ,لوقس  تتتتايا,لوقس ا تتتت ل  و تتتت لقس    تتتت  ,لوقس تتتتو  ,لوقس  تتتتايا,لوقس ا تتتت للل–قس   تتتت لقس   تتتت لق  تتتت  لمتتتت ل)ق  تتتت  لمتتتت ل)لل  تتتت   تتتت وقستتتت يليشتتتت للوقستتتت يليشتتتت لل

ل ل    ل.ل ل    ل.ل0808 لوقس يليضال) لوقس يليضال)  و  لقس  ا,لوقس ي    و  لقس  ا,لوقس ي  

و تتتت ل تتتت   لقس  ق تتتت ل  تتتت والق    تتتت ل تتتت لضتتتتو لقس  و تتتت   لقس  تتتت  ي ل تتتتمل تتتتلالل   يتتتت لو تتتت ل تتتت   لقس  ق تتتت ل  تتتت والق    تتتت ل تتتت لضتتتتو لقس  و تتتت   لقس  تتتت  ي ل تتتتمل تتتتلالل   يتتتت للللللللل

لل- تتتتت     لعاتتتتةل  يتتتتت  لسي تتتت  لقس    تتتتت ل) وق تتتت ل شتتتتت  لل تتتتت     لعاتتتتةل  يتتتتت  لسي تتتت  لقس    تتتتت ل) وق تتتت ل شتتتتت  للق     هتتتت لأيل  تتتت ,لو تتتتت لقع  تتتت  لق ق     هتتتت لأيل  تتتت ,لو تتتتت لقع  تتتت  لق 

غيتتتت ل وق تتتت ل شتتتت   لس يتتتت  ل   تتتت لقس وق  تتتت لعاتتتتةلمتتتت  لقس  تتتت ق لستتتت س ل تتتت ملم تتتت  ل  تتتت ل  تتتت  ل,لغيتتتت ل وق تتتت ل شتتتت   لس يتتتت  ل   تتتت لقس وق  تتتت لعاتتتتةلمتتتت  لقس  تتتت ق لستتتت س ل تتتت ملم تتتت  ل  تتتت ل  تتتت  ل,ل

 ل,لو تتتتتتملثتتتتتتال  تتتتتت  لقس تتتتتت العاتتتتتتةلعتتتتتت  ل ل,لو تتتتتتملثتتتتتتال  تتتتتت  لقس تتتتتت العاتتتتتتةلعتتتتتت  ل4==1-5و  تتتتتت  لقس  تتتتتت  ل تتتتتتمل تتتتتتلاللقي تتتتتت  لقس تتتتتت ال)و  تتتتتت  لقس  تتتتتت  ل تتتتتتمل تتتتتتلاللقي تتتتتت  لقس تتتتتت ال)
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و  تتتتتتتت ل تتتتتتتت لو  تتتتتتتت ل تتتتتتتت ل,ل,لقس تتتتتتتت لق   تتتتتتتتةقس تتتتتتتت لق   تتتتتتتتةللإستتتتتتتتةإستتتتتتتتة ل ل0.80 ,لو  تتتتتتتت ل ستتتتتتتت ليضتتتتتتتت فل) ,لو  تتتتتتتت ل ستتتتتتتت ليضتتتتتتتت فل)0.80==5//4 ل) ل)5قس  تتتتتتتت  ل)قس  تتتتتتتت  ل)

ل . .0707قس  ولل)قس  ولل)

ل ل   وال وق  ل   ي ق لقس  ق  07قس  ولل)
 مستوى الإجابة تقدير الدرجات

 منخفض جدا   1.80 –1

 منخفض 2.60 – 1.81

 معتدل 3.40 – 2.61

 مرتفع 4.20 – 3.41

 مرتفع جدا   5.0 – 4.21
Source : Dewberry, C. (2004). Statistical methods for organizational research: Theory 

and practice. Psychology Press. 

ل لقس   ي  لق م ي  ل   ي  لو ا ل ش   للسلإ         ل) وق  لو وق   لق      ل     لعاة    ع    
ل ش    ل وق   لوغي  ل وق   ل)غي  لق      لوع ا لق     ل   ي  لو ا ل    لل. لقسو  للق      عاة

 ل3ق     ,لوق   ةل مل)لإسة ليشي ل3 ,ل  سو  لقس     لق عاةل مل)3قس     لقس  ض ل)
لع الق     .للإسةيشي ل

 -:قيمة المتغير مقترح  -:أولا  

 -:قيمة الخلاصة متغير مقترح -1

ل) لقس  ول ل      ل08 شي  لس   ي  لقس   ل لقس   ل لقم ل  لقس ي   ل)      ل3.92 اغ لو     قف 

 لو    والق    ل     ,لو  و لق    ل%78 لو     لق    ل   ق م ل)0.683ستل)ل  ي  يل   ولل

ل لق      ل     ل    للإسةق    ل ل      ل   و   لقس   ي  لقس ي   ل       لقس   و   لقس ي   قم   ا

ل)3.95) لست   لي  يملعاةل ,ل ي %79   ي ل ي  ه ل)لو أم ي  ل0.708 لوق   قفل  ي  يل   ول

لو     قف ل3.87قس ي  لقس   و  لق م   ال      لقس ي  لقسومي ي ل    ق ل  و  ل     لي اغل)

لقس   ي قم   القس ي  لقس   و  لقس ي  للوم قليمه  ل%77 لو     لق    ل)0.74  ي  يل   ق  ل)

ل. ملق للض  مل   ي لقس وق مل يمل       لقس ي  لقس  ل     لل ه له سه ل    لقس     ايمل  
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لو   ي لق م ي  لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     ل08قس  ولل)
ل n= 282)     لقس ي  لس   ي ل

 الب عد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

 2 %79       0.69 3.94لق   ب  ي  قس ي        
ل4 %77       0.724 3.87 قسومي ي  قس ي        
 3 %78       0.731 3.92 قس    ي  قس ي        
 0 %79       0.718 3.95 قس   ي  قس ي        

ل*** %78 مرتفع 0.683 3.92 قيمة الالمعدل العام لمتغير مقترح 
ل

ل

ل ي  لقس ل   ي لق م ي لقس   ي لس   ي ل     ل02قسش لل)

ل

ل

ل
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 -:عد مقترح القيمة الاقتصاديةب-2

لل   تتتتت  لقس ي تتتتتت لق   بتتتتتت  ي    تتتتت  لقس ي تتتتتت لق   بتتتتتت  ي م  تتتتت ال تتتتتت ل   تتتتتت لم  تتتتت ال تتتتتت ل   تتتتتت ل   لقمل  تتتتتت والق لقمل  تتتتتت والق0909يلا تتتتتمل تتتتتتمل  تتتتت   لقس تتتتتت ولل)يلا تتتتتمل تتتتتتمل  تتتتت   لقس تتتتتت ولل)

و   تتتتتتت والو   تتتتتتت وال ل ل0.690.69  يتتتتتتت  يل)  يتتتتتتت  يل)للو تتتتتتت    قفو تتتتتتت    قف ل ل3.943.94و   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل اتتتتتتتغل)و   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل اتتتتتتتغل) ل ل%%7979 تتتتتتت   ل) تتتتتتت   ل) اتتتتتتغل اتتتتتتغل

ق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملمتتتت قلقس   تتتت لق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملمتتتت قلقس   تتتت لللقسث سثتتتت قسث سثتتتت ق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس تتتت  و ل تتتت لقس  تتتت  لق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس تتتت  و ل تتتت لقس  تتتت  ل

لستتتتتتل)4.074.07   و تتتتت ل  تتتتت   ل  تتتتت ق  ل)   و تتتتت ل  تتتتت   ل  تتتتت ق  ل) لستتتتتتل) لو تتتتت    قفل  يتتتتت  يل  تتتتت و   ,ل  تتتتت لي  تتتتتيملعاتتتتتةل ,ل  تتتتت لي  تتتتتيملعاتتتتتةل0.9020.902 لو تتتتت    قفل  يتتتتت  يل  تتتتت و 

   تتتتت  لقس ي تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل تتتتتملق تتتتتللضتتتتت  مل   تتتتتيمل   تتتتت ل تتتتتملق تتتتتللضتتتتت  مل   تتتتتيمل   تتتتت لللقسث  يتتتتت قسث  يتتتتت قس ي تتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت ال تتتتت لقس  تتتتت  لقس ي تتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت ال تتتتت لقس  تتتتت  ل

 لو   تتتتتت  ل لو   تتتتتت  ل0.7690.769 لو تتتتتت    قفل  يتتتتتت  يلي اتتتتتتغل) لو تتتتتت    قفل  يتتتتتت  يلي اتتتتتتغل)3.843.84و   و تتتتتت ل  تتتتتت   ل ي  هتتتتتت ل)و   و تتتتتت ل  تتتتتت   ل ي  هتتتتتت ل)ق   بتتتتتت  ي لق   بتتتتتت  ي ل

ي تتتتهال تتتت لي تتتتهال تتتت لللقسث  يتتتت قسث  يتتتت قم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتت ل تتتت ل   تتتتيملقس  تتتت  لقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتت ل تتتت ل   تتتتيملقس  تتتت  لللسيمهتتتت سيمهتتتت  ,ل ,ل%%7777ق  تتتت  ل تتتت  م ل)ق  تتتت  ل تتتت  م ل)

ل  وي ل    لقس  م  لعاةل ي   ل  ال  ي   ه ل      ل  س     يم.  وي ل    لقس  م  لعاةل ي   ل  ال  ي   ه ل      ل  س     يم.

قس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل لقس  و    لقس    ي لوق    ق   ل09قس  ولل)
ل n= 282     لقس ي  لق   ب  ي ل)

 الفقرة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

XA1 
تميل الشركة المسوقة لانتهاج سياسة  بيع بأقل 

في الأسعار مقارنة بالشركات  المنافسة الأخرى 

 السوق .

3.97 0.833       79% 2 

XA2  تتميز الشركة المسوقة بالقدرة على زيادة حجم
 مبيعاتها مقارنة بالمنافسين للآخرين .

3.84 0.769       77% 4 
XA3  تتمتع الشركة المسوقة باعتماد نظام توزيع كفوء

 مقارنة بالمنافسين الاخرين
4.07 0.912       81% 0 

XA4  تعتمد الشركة المسوقة تكنلوجيا متطورة كأحد

 السوق . إلىأساليب تقديم منتجاتها 
3.88 0.771       78% 3 

 *** %79 مرتفع 0.69 3.94 المعدل العام لب عد مقترح القيمة الاقتصادية
ل
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ل

لس ل  ل     لقس ي  لق   ب  ي  ل   ي لق م ي لقس   ي ل03قسش لل)

 -:الوظيفيةب عد مقترح القيمة -2

   تتتت  لقس ي تتتت لقسومي يتتتت ل   تتتت  لقس ي تتتت لقسومي يتتتت ل لقمل  تتتت والق   تتتت  ل  تتتت  لقم  تتتت ال تتتت ل   تتتت ل لقمل  تتتت والق   تتتت  ل  تتتت  لقم  تتتت ال تتتت ل   تتتت ل2020  تتتتيمل  تتتت   لقس تتتت ولل)  تتتتيمل  تتتت   لقس تتتت ولل)

لستتتتتتتتل)%%7777ي اتتتتتتتغل)ي اتتتتتتتغل) لستتتتتتتتل) لو   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت و   ل ل0.7240.724  يتتتتتتت  يل  تتتتتتت ق  ل)  يتتتتتتت  يل  تتتتتتت ق  ل)للو تتتتتتت    قفو تتتتتتت    قف ل ل3.873.87 لو   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت و 

ق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملللقسث  يتتتت قسث  يتتتت  تتتت لقس  تتتت  ل تتتت لقس  تتتت  للل  و   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتتو   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتت

ل وعتتتتت ل تتتتت  لو تتتتت    قفل  يتتتتت  يل لو تتتتت    قفل  يتتتتت  يل3.983.98))لل تتتتت    تتتتت   متتتتت قلقس   تتتتت ل   و تتتتت ل  تتتتت   لمتتتتت قلقس   تتتتت ل   و تتتتت ل  تتتتت   ل ل وعتتتتت ل تتتتت عتتتتت ل    تتتتت ل  تتتتت ل ,ل ,ل0.860.86))للعتتتتت ل 

لل   يتتتتت لقس تتتتتوق مل تتتتت    يتتتتت لقس تتتتتوق مل تتتتت ضتتتتت  ملضتتتتت  مللل  يتتتتت   يتتتتت للقسث سثتتتتت قسث سثتتتتت قس ي تتتتت لقس   و تتتتت ل تتتتت لقس  تتتتت  لقس ي تتتتت لقس   و تتتتت ل تتتتت لقس  تتتتت  للل ي تتتتت لقس  تتتتت   لقم  تتتتت ا ي تتتتت لقس  تتتتت   لقم  تتتتت ا

 لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل3.743.74))للوبتتتتتتتللقستتتتتتتةوبتتتتتتتللقستتتتتتتةللو   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   و   و تتتتتتت ل  تتتتتتت      تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت لقسومي يتتتتتتت ل   تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت لقسومي يتتتتتتت ل   تتتتتتت ل   تتتتتتت ل

قم  تتتتتتت القس ي تتتتتتت لقس   و تتتتتتت لقم  تتتتتتت القس ي تتتتتتت لقس   و تتتتتتت لللسيمهتتتتتتت لمتتتتتتت قلق  تتتتتتت سيمهتتتتتتت لمتتتتتتت قلق  تتتتتتت  ,ل ,ل%%7575))للو  م  تتتتتتت ال  تتتتتتت  و  م  تتتتتتت ال  تتتتتتت  لل  0.8860.886))لل ي  تتتتتتته ي  تتتتتتته

ل..قس  ل    ه قس  ل    ه عاةلق   للقس    مل ش ق ل      لعاةلق   للقس    مل ش ق ل      ل ه ل ه ل   ي ل   ل   ي ل   ل  

ل

ل
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 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل20قس  ولل)

ل n= 282)     لقس ي  لقسومي ي ل

 الفقرة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

XB1  يتطلب شراء منتوج الشركة المسوقة جهدا  او
 وقتا  اقل .

3.92 0.832       78% 2 
XB2 . 0 %80       0.86 3.98 تقدم الشركة المسوقة منتجاتها بأسعار مناسبة 
XB3 منتجات الشركة  لا تستغرق عملية شراء

 المسوقة وقتا  طويلا  .
3.74 0.886       75% 4 

XB4  ان التصميم المتوفر في منتجات الشركة المسوقة

 ما يريد يمكن الزبون من الحصول على
3.83 0.794       77% 3 

 *** %77 مرتفع 0.724 3.87 المعدل العام لب عد مقترح القيمة الوظيفية
ل

ل

ل     لقس ي  لقسومي ي س ل  ل ل   ي لق م ي لقس   ي ل04قسش لل)

ل

ل

ل
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 -:ب عد مقترح القيمة العاطفية-3

   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لم  تتتتتت ال تتتتتت ل   تتتتتت لم  تتتتتت ال تتتتتت ل   تتتتتت ل    تتتتتت والق   تتتتتت  ل  تتتتتت  لق  تتتتتت والق   تتتتتت  ل  تتتتتت  لقللعتتتتتتمعتتتتتتم ل ل2020ق تتتتتت   ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)ق تتتتتت   ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)

لستتتتتتتتل)%%7878ي اتتتتتتتغل)ي اتتتتتتتغل)قس    يتتتتتتت لقس    يتتتتتتت ل لستتتتتتتتل) لو   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت و    يتتتتتتت  يل  تتتتتتت ق  ل  يتتتتتتت  يل  تتتتتتت ق  لللو تتتتتتت    قفو تتتتتتت    قف ل ل3.923.92 لو   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت و 

ق تتتتتهالق تتتتتهالللق وستتتتتةق وستتتتتة لو   تتتتت والق   تتتتت ل    تتتتت ,لوس تتتتتللقم  تتتتت القس ي تتتتت لقس تتتتت  و ل تتتتت لقس  تتتتت  ل لو   تتتتت والق   تتتتت ل    تتتتت ,لوس تتتتتللقم  تتتتت القس ي تتتتت لقس تتتتت  و ل تتتتت لقس  تتتتت  ل0.7300.730))

 لو تتتتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتتتت  يل ي  تتتتتتتتتتهل لو تتتتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتتتت  يل ي  تتتتتتتتتتهل3.973.97 تتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتتيملمتتتتتتتتتت قلقس   تتتتتتتتتت ل   و تتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت   لي اتتتتتتتتتتغل) تتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتتيملمتتتتتتتتتت قلقس   تتتتتتتتتت ل   و تتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت   لي اتتتتتتتتتتغل)

 تتتتملق تتتتللضتتتت  مل تتتتملق تتتتللضتتتت  ملللقس ق  تتتت قس ق  تتتت  ,ل  تتتت لي  تتتتيملعاتتتتةلقس ي تتتت لقس   و تتتت لق م  تتتت ال تتتت لقس  تتتت  ل ,ل  تتتت لي  تتتتيملعاتتتتةلقس ي تتتت لقس   و تتتت لق م  تتتت ال تتتت لقس  تتتت  ل0.8600.860))

لستتتتتل)و   و تتتتو   و تتتت   تتتت  لقس ي تتتت لقس    يتتتت ل   تتتت  لقس ي تتتت لقس    يتتتت ل   تتتتيمل   تتتت ل   تتتتيمل   تتتت ل لستتتتتل) ل  تتتت   ل  تتتت و   لو تتتت    قفل  يتتتت  يل لو تتتت    قفل  يتتتت  يل3.833.83 ل  تتتت   ل  تتتت و 

لل    يتتتتتتت     يتتتتتتت قم  تتتتتتت القس ي تتتتتتت لقس   و تتتتتتت لقم  تتتتتتت القس ي تتتتتتت لقس   و تتتتتتت لللسيمهتتتتتتت سيمهتتتتتتت  ,ل ,ل%%7777 لو   تتتتتتت  لق  تتتتتتت  ل ا تتتتتتت ل) لو   تتتتتتت  لق  تتتتتتت  ل ا تتتتتتت ل)0.8340.834 تتتتتتت   ل) تتتتتتت   ل)

ق تتتت ه قفلع   تتتتت لقس  تتتتت  مل تتتتملق تتتتتللضتتتتت  ملشتتتت ق لق  تتتتت ل تتتتت  ل   تتتتتملق تتتت ه قفلع   تتتتت لقس  تتتتت  مل تتتتملق تتتتتللضتتتتت  ملشتتتت ق لق  تتتتت ل تتتتت  ل   تتتتتمللل شتتتت ع لقس  تتتتتومل    تتتتت   شتتتت ع لقس  تتتتتومل    تتتتت  

ل ملقس      لقس     . ملقس      لقس     .

 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل20قس  ولل)
ل n= 282)     لقس ي  لقس    ي ل

 الفقرة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

XC1  منتجات الشركة المسوقة تزيد المشاعر
 من قبل الزبون  . العاطفية عند رؤيتها

3.97 0.861       79% 0 
XC2  منتجات الشركة تشعر الزبائن بالاستمتاع

 بالتسوق مع الأصدقاء او العائلة .
3.97 0.917       79% 2 

XC3  منتجات الشركة المسوقة تشعر الزبون
 بإمكانية التفاوض على أسعارها.

3.92 0.826       78% 3 

XC4  المسوقة تخلق الشعور لدى ان منتجات الشركة

 الزبون بالمغامرة والاسترخاء.
3.83 0.834       77% 4 

 *** %78 مرتفع 0.731 3.92 المعدل العام لب عد مقترح القيمة العاطفية
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ل

ل     لقس ي  لقس    ي س ل  ل ل   ي لق م ي لقس   ي ل05قسش لل)

 -:ب عد مقترح القيمة الرمزية-4

   تتتتت  لقس ي تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت لمل  تتتتت والق   تتتتت  ل  تتتتت  لقم  تتتتت ال تتتتت ل   تتتتت لمل  تتتتت والق   تتتتت  ل  تتتتت  لقم  تتتتت ال تتتتت ل   تتتتت لأأ ل ل2222قس تتتتت ولل)قس تتتتت ولل)يلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   ليلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   ل

لستتتتتتتتتل)%%7979ي اتتتتتتتتغل)ي اتتتتتتتتغل)قس   يتتتتتتتت لقس   يتتتتتتتت ل لستتتتتتتتتل) لو   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل  تتتتتتتت و    يتتتتتتتت  يل  تتتتتتتت ق  ل  يتتتتتتتت  يل  تتتتتتتت ق  لللو تتتتتتتت    قفو تتتتتتتت    قف ل ل3.953.95 لو   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل  تتتتتتتت و 

ق تتتتتهالق تتتتتهالللقسث  يتتتتت قسث  يتتتتت  لو   تتتتت والق   تتتتت ل    تتتتت ,لوس تتتتتللقم  تتتتت القس ي تتتتت لقس تتتتت  و ل تتتتت لقس  تتتتت  ل لو   تتتتت والق   تتتتت ل    تتتتت ,لوس تتتتتللقم  تتتتت القس ي تتتتت لقس تتتتت  و ل تتتتت لقس  تتتتت  ل0.7080.708))

لل  0.8830.883 لو تتتتت    قفل  يتتتتت  يل ي  تتتتتهل) لو تتتتت    قفل  يتتتتت  يل ي  تتتتتهل)3.993.99 تتتتت ل   تتتتتيملمتتتتت قلقس   تتتتت ل   و تتتتت ل  تتتتت   لي اتتتتتغل) تتتتت ل   تتتتتيملمتتتتت قلقس   تتتتت ل   و تتتتت ل  تتتتت   لي اتتتتتغل)

 تتتتتمل تتتتتملللقسث سثتتتتت قسث سثتتتتت ,ل  تتتتت لي  تتتتتيملعاتتتتتةلقس ي تتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت ال تتتتت لقس  تتتتت  ل,ل  تتتتت لي  تتتتتيملعاتتتتتةلقس ي تتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت ال تتتتت لقس  تتتتت  ل% % 8080و   تتتتت  لق  تتتتت  ل)و   تتتتت  لق  تتتتت  ل)

لستتتتتتتتل)   تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت لقس   يتتتتتتت ل   تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت لقس   يتتتتتتت لق تتتتتتتللضتتتتتتت  مل   تتتتتتتيمل   تتتتتتت لق تتتتتتتللضتتتتتتت  مل   تتتتتتتيمل   تتتتتتت ل لستتتتتتتتل)و   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت و   ل ل3.873.87و   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت و 

للقم  تتتتتتت القس ي تتتتتتت قم  تتتتتتت القس ي تتتتتتت للسيمهتتتتتتت سيمهتتتتتتت  ,ل ,ل%%7777 لو   تتتتتتت  لق  تتتتتتت  ل ا تتتتتتت ل) لو   تتتتتتت  لق  تتتتتتت  ل ا تتتتتتت ل)0.8200.820و تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل تتتتتتت   ل)و تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل تتتتتتت   ل)

ي اتتتت لمويتتتت لش بتتتتي لقي   يتتتت لستتتت القس ي تتتت ل  تتتت  لقس  تتتت  ملي اتتتت لمويتتتت لش بتتتتي لقي   يتتتت لستتتت القس ي تتتت ل  تتتت  لقس  تتتت  ملللقسث سثتتتت قسث سثتتتت قس   و تتتت ل تتتت ل   تتتتيملقس  تتتت  لقس   و تتتت ل تتتت ل   تتتتيملقس  تتتت  ل

لقس     ايمل  ه .قس     ايمل  ه .

ل

ل
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 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي ل22قس  ولل)
ل n= 282)     لقس ي  لقس   ي لق م ي لس ل  ل

 الفقرة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

XD1  منتجات الشركة المعروضة تثير لدى الزبون

 جوانب التعبير الشخصية في الاستهلاك .
3.96 0.762       79% 2 

XD2 
ان معاااااني الاسااااتهلاك اايجابيااااة التااااي تمتلااااك ان معاااااني الاسااااتهلاك اايجابيااااة التااااي تمتلااااك 

الزبااااااون اثناااااااء شااااااراء منتجااااااات الشااااااركة الزبااااااون اثناااااااء شااااااراء منتجااااااات الشااااااركة 

 كثيرة بالنسبة له .كثيرة بالنسبة له .المعروضة تحمل معاني المعروضة تحمل معاني 

3.99 0.883       80% 0 

XD3  تعكس منتجات الشركة المعروضة الهوية

 الشخصية للزبون عند شراؤها .
3.87 0.821       77% 4 

XD4  تعكس منتجات الشركة المعروضة الرمزية

 المجتمعية لدى الزبون عند شراؤها .
3.96 0.854       79% 3 

 *** %79 مرتفع 0.718 3.95 القيمة الرمزية المعدل العام لب عد مقترح
ل

 
ل     لقس ي  لقس   ي س ل  ل ل   ي لق م ي لقس   ي ل06قسش لل)

 -:استجابة الزبون المستندة للتجربة -ثانيا:

 -:خلاصة متغير استجابة الزبون المستندة للتجربة-1

 اتتتتتغل اتتتتتغلق تتتتت     لقس  تتتتتوملقس  تتتتت    لسا    تتتتت لق تتتتت     لقس  تتتتتوملقس  تتتتت    لسا    تتتتت لقس  تتتتت للقس   تتتتتللقس  تتتتت للقس   تتتتتللللإمإم ل ل2323يلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)يلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)

لستتتتتتتل)للو تتتتتت    قفو تتتتتت    قف ل ل9292..33)) لستتتتتتتل)  يتتتتتت  يل  تتتتتت و  % لو   تتتتتت وال% لو   تتتتتت وال7878 لو   تتتتتت  لق  تتتتتت  ل  تتتتتت ق م ل) لو   تتتتتت  لق  تتتتتت  ل  تتتتتت ق م ل)720720..00  يتتتتتت  يل  تتتتتت و 
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قم  تتتتت القس ي تتتتت لقس   و تتتتت ل تتتتت ل   تتتتت لقم  تتتتت القس ي تتتتت لقس   و تتتتت ل تتتتت ل   تتتتت لللإستتتتتةإستتتتتةق   تتتتت ل    تتتتت ,لو  تتتتتو لق تتتتت   لق   تتتتت لل  تتتتت  لق   تتتتت  لق   تتتتت ل    تتتتت ,لو  تتتتتو لق تتتتت   لق   تتتتت لل  تتتتت  لق   تتتتت  ل

لستتتتتتل)9595..33   و تتتتت ل  تتتتت   ل تتتتت   ل)   و تتتتت ل  تتتتت   ل تتتتت   ل)لل  تتتتتملقسمتتتتتم  تتتتتملقسمتتتتتم لستتتتتتل) لوق  تتتتت قفل  يتتتتت  يل  تتتتت و  للو أم يتتتتت و أم يتتتتت  ل ل737737..00 لوق  تتتتت قفل  يتتتتت  يل  تتتتت و 

قس   يتتتتتت لعاتتتتتتةلقس   يتتتتتت لعاتتتتتتةل% ,ل ي  تتتتتت لي  تتتتتتيملعاتتتتتتةلقس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت لق م  تتتتتت ال    تتتتتت ل% ,ل ي  تتتتتت لي  تتتتتتيملعاتتتتتتةلقس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت لق م  تتتتتت ال    تتتتتت ل7979  تتتتتت ي ل ي  هتتتتتت ل)  تتتتتت ي ل ي  هتتتتتت ل)

 ل ل774774..00  يتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتت ق  ل)  يتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتت ق  ل)للو تتتتتتتتتت    قفو تتتتتتتتتت    قف ل ل9090..33   تتتتتتتتتت ق ل  و تتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت   لي اتتتتتتتتتتغل)   تتتتتتتتتت ق ل  و تتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت   لي اتتتتتتتتتتغل)للقس تتتتتتتتتتوق  قس تتتتتتتتتتوق  

قسث تتتتتت ل تتتتتتيملقس ي تتتتتت لقسث تتتتتت ل تتتتتتيملقس ي تتتتتت ل% ل  تتتتتت لي  تتتتت لقملقم  تتتتتت القس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت ل    تتتتتيمل% ل  تتتتتت لي  تتتتت لقملقم  تتتتتت القس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت ل    تتتتتيمل7878و   تتتتت  لق  تتتتتت  ل)و   تتتتت  لق  تتتتتت  ل)

 تتتتتتهال تتتتتت ل   يتتتتتت ل تتتتتت  و ق لقي   يتتتتتت ل  تتتتتتو لعاتتتتتتةلقس ي تتتتتت ل تتتتتت س  حلو  تتتتتتول تتتتتتهال تتتتتت ل   يتتتتتت ل تتتتتت  و ق لقي   يتتتتتت ل  تتتتتتو لعاتتتتتتةلقس ي تتتتتت ل تتتتتت س  حلو  تتتتتتولقس   و تتتتتت لوقس  تتتتتت  مليقس   و تتتتتت لوقس  تتتتتت  ملي

ل ب ه لقس و ي . ب ه لقس و ي .

 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي ل23قس  ولل)
ل n= 282س   ي لق      لقس  وملقس      لسا     ل)

 الب عد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

 2 %78 مرتفع 0.751 3.92لقس          
ل4 %78 مرتفع 0.774 3.9 قس وق   عاة قس   ي 

 3 %78 مرتفع 0.74 3.91 قس  ي   س م  
 0 %79 مرتفع 0.737 3.95 قسمم   م

المعدل العام لمتغير استجابة الزبون المستندة 
 للتجربة

 *** %78 مرتفع 0.721 3.92

ل
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ل

ل ل   ي لق م ي لقس   ي لس   ي لق      لقس  وملقس      لسا     07قسش لل)

 -:تجربة المنتجب عد -2

ي اتتتتتغلي اتتتتتغل    تتتتت لقس  تتتتت  ل    تتتتت لقس  تتتتت  ل  تتتتت والق   تتتتت  ل  تتتتت  لقم  تتتتت ال تتتتت ل   تتتتت ل  تتتتت والق   تتتتت  ل  تتتتت  لقم  تتتتت ال تتتتت ل   تتتتت لللعتتتتتمعتتتتتم ل ل2424   تتتتت ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)   تتتتت ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)

لستتتتتتتل)7878)) لستتتتتتتل) لو   و تتتتتت ل  تتتتتت   ل  تتتتتت و  و   تتتتتت والو   تتتتتت وال ل ل0.7500.750  يتتتتتت  يل  تتتتتت ق  ل)  يتتتتتت  يل  تتتتتت ق  ل)للو تتتتتت    قفو تتتتتت    قف ل ل3.923.92 لو   و تتتتتت ل  تتتتتت   ل  تتتتتت و 

ق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملمتتتت قلقس   تتتت لق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملمتتتت قلقس   تتتت لللق وستتتتةق وستتتتة تتتت لقس  تتتت  ل تتتت لقس  تتتت  للل  ق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتتق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتت

,ل,ل% % 8080  تتتتتت ي ل)  تتتتتت ي ل)للو أم يتتتتتت و أم يتتتتتت لل  0.8940.894 لو تتتتتت    قفل  يتتتتتت  يل ي  تتتتتتهل) لو تتتتتت    قفل  يتتتتتت  يل ي  تتتتتتهل)44   و تتتتتت ل  تتتتتت   لي اتتتتتتغل)   و تتتتتت ل  تتتتتت   لي اتتتتتتغل)

 تتتتملق تتتتللضتتتت  مل   تتتتيمل   تتتت ل تتتتملق تتتتللضتتتت  مل   تتتتيمل   تتتت لللقسث  يتتتت قسث  يتتتت   تتتت لي  تتتتيملعاتتتتةلقس ي تتتت لقس   و تتتت لق م  تتتت ال تتتت لقس  تتتت  ل  تتتت لي  تتتتيملعاتتتتةلقس ي تتتت لقس   و تتتت لق م  تتتت ال تتتت لقس  تتتت  ل

لستتتتتتتتتل)لل    تتتتتتتت لقس  تتتتتتتت      تتتتتتتت لقس  تتتتتتتت   لستتتتتتتتتل)و   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل  تتتتتتتت و   ل ل0.7220.722 لو تتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتت  يل تتتتتتتت   ل) لو تتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتت  يل تتتتتتتت   ل)3.803.80و   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل  تتتتتتتت و 

للقسث  يتتتتت قسث  يتتتتت قم  تتتتت القس ي تتتتت لقس   و تتتتت ل تتتتت ل   تتتتتيملقس  تتتتت  لقم  تتتتت القس ي تتتتت لقس   و تتتتت ل تتتتت ل   تتتتتيملقس  تتتتت  لللسيمهتتتتت سيمهتتتتت  ,ل ,ل%%7676و   تتتتت  لق  تتتتت  ل ا تتتتت ل)و   تتتتت  لق  تتتتت  ل ا تتتتت ل)

   تتتتتتتيمل غ تتتتتتت لقس  تتتتتتتومل     تتتتتتت  لقس    تتتتتتت  لقس تتتتتتت ل  تتتتتتت  ه لقسشتتتتتتت   لو  تتتتتتت  ل بتتتتتتتو ل   تتتتتتتيمل غ تتتتتتت لقس  تتتتتتتومل     تتتتتتت  لقس    تتتتتتت  لقس تتتتتتت ل  تتتتتتت  ه لقسشتتتتتتت   لو  تتتتتتت  ل بتتتتتتتو لي تتتتتتتهال تتتتتتت لي تتتتتتتهال تتتتتتت ل

لقي   ي ل   مه .قي   ي ل   مه .

ل

ل

ل
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 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل24قس  ولل)
ل n= 282)     لقس    ل

 الفقرة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

MA1  يرغب الزبون عند الشراء بالمفاضلة بين
 الشركة المسوقة.الخيارات المقدمة من قبل 

4 0.894       80% 0 

MA2 
يرغب الزبون باقتناء منتجات معروضة لشركات 
أخرى على نحو أكثر من التي تقدمها الشركة 

 المسوقة فقط.
3.81 0.722       76% 4 

MA3  أعتقد أن لدى الزبون الرغبة بأجراء المقارنات
 بين الخيارات التي تقدمها الشركة المسوقة.

3.94 0.915       79% 2 
MA4  أن لدى الزبون الرغبة في أجراء أتصال معين

 واحد مع الشركة المسوقة.
3.92 0.878       78% 3 

 *** %78 مرتفع 0.751 3.92 المعدل العام لب عد تجربة المنتج
ل

ل

ل     لقس    س ل  ل ل   ي لق م ي لقس   ي ل08قسش لل)

 -:التركيز على النواتجب عد -3

قس   يتتتت لعاتتتتةلقس تتتتوق  لقس   يتتتت لعاتتتتةلقس تتتتوق  ل  تتتت والق   تتتت  ل  تتتت  لقم  تتتت ال تتتت ل   تتتت ل  تتتت والق   تتتت  ل  تتتت  لقم  تتتت ال تتتت ل   تتتت لللعتتتتمعتتتتم ل ل2525  تتتتيمل  تتتت   لقس تتتت ولل)  تتتتيمل  تتتت   لقس تتتت ولل)

لستتتتتتتتتل)%%7878ي اتتتتتتتتغل)ي اتتتتتتتتغل) لستتتتتتتتتل) لو   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل  تتتتتتتت و   ل ل0.7740.774  يتتتتتتتت  يل  تتتتتتتت ق  ل)  يتتتتتتتت  يل  تتتتتتتت ق  ل)للو تتتتتتتت    قفو تتتتتتتت    قف ل ل3.93.9 لو   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل  تتتتتتتت و 

ق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملللق وستتتتةق وستتتتة تتتت لقس  تتتت  ل تتتت لقس  تتتت  للل  و   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتتو   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتت
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لل تتتتتتتت س  تتتتتتتت س  ,ل ,ل0.9850.985 لو تتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتت  يل ي  تتتتتتتتهل) لو تتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتت  يل ي  تتتتتتتتهل)4.044.04ي اتتتتتتتتغل)ي اتتتتتتتتغل)متتتتتتتت قلقس   تتتتتتتت ل   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   لمتتتتتتتت قلقس   تتتتتتتت ل   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل

 تتتتتملق تتتتتللضتتتتتت  مل   تتتتتيمل   تتتتتت ل تتتتتملق تتتتتللضتتتتتت  مل   تتتتتيمل   تتتتتت لللقس ق  تتتتتت قس ق  تتتتتت ي  تتتتتيملعاتتتتتةلقس ي تتتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت ال تتتتتت لقس  تتتتت  لي  تتتتتيملعاتتتتتةلقس ي تتتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت ال تتتتتت لقس  تتتتت  ل

لستتتتتتتتتتل)قس   يتتتتتتتتت لعاتتتتتتتتتةلقس تتتتتتتتتوق  لقس   يتتتتتتتتت لعاتتتتتتتتتةلقس تتتتتتتتتوق  ل لستتتتتتتتتتل)و   و تتتتتتتتت ل  تتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتت و   لو تتتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتت   ل لو تتتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتت   ل3.753.75و   و تتتتتتتتت ل  تتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتت و 

 تتتتتتت ل   تتتتتتتيمل تتتتتتت ل   تتتتتتتيملللقم  تتتتتتت القس ي تتتتتتت لقس   و تتتتتتت قم  تتتتتتت القس ي تتتتتتت لقس   و تتتتتتت للسيمهتتتتتتت سيمهتتتتتتت  ,ل ,ل%%7575 لو   تتتتتتت  لق  تتتتتتت  ل ا تتتتتتت ل) لو   تتتتتتت  لق  تتتتتتت  ل ا تتتتتتت ل)0.6960.696))

 تتتتت  لقسشتتتتت   لعاتتتتتةل  تتتتت  لعلا تتتتت لقي   يتتتتت ل تتتتت لقس  تتتتت  مل تتتتتملق تتتتتلل تتتتت  لقسشتتتتت   لعاتتتتتةل  تتتتت  لعلا تتتتت لقي   يتتتتت ل تتتتت لقس  تتتتت  مل تتتتتملق تتتتتللي تتتتتهال تتتتت لي تتتتتهال تتتتت لللقس ق  تتتتت قس ق  تتتتت قس  تتتتت  لقس  تتتتت  ل

لض  مل   يملقس  اي لقسش ق ي .ض  مل   يملقس  اي لقسش ق ي .

 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل25قس  ولل)
ل n= 282)قس   ي لعاةلقس وق  ل

 الفقرة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

MB1 
يحرص الزبون على الابقاء على التعامل مع 

الشركة المسوقة لاعتقاده بأن ذلك يجعل عملية 
 الشراء أكثر سهولة.

4.04 0.985       81% 0 

MB2  تحرص الشركة المسوقة على تقديم كل ما يرغبه
 الزبون بسرعة.

3.86 0.885       77% 3 
MB3   يفضل الزبون التعامل مع الشركة المسوقة قياسا

 ببقية المنافسين في السوق.
3.94 0.925       79% 2 

MB4  يحرص مندوبي الشركة المسوقة على التفاعل مع
 الزبون و بما يقتضي الموقف أثناء عملية الشراء.

3.75 0.696       75% 4 
 *** %78 مرتفع 0.774 3.9 لب عد التركيز على النواتجالمعدل العام 
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ل

لقس   ي لعاةلقس وق  س ل  ل ل   ي لق م ي لقس   ي ل09قسش لل)

 -:لحظات الحقيقةب عد -4

س متتتتتتت  لس متتتتتتت  ل  تتتتتتت والق   تتتتتتت  ل  تتتتتتت  لقم  تتتتتتت ال تتتتتتت ل   تتتتتتت ل  تتتتتتت والق   تتتتتتت  ل  تتتتتتت  لقم  تتتتتتت ال تتتتتتت ل   تتتتتتت لللعتتتتتتتمعتتتتتتتم ل ل2626يلا تتتتتتتمل تتتتتتتمل  تتتتتتت   لقس تتتتتتت ولل)يلا تتتتتتتمل تتتتتتتمل  تتتتتتت   لقس تتتتتتت ولل)

 ل ل3.903.90  يتتتتتتتتتتت  يل)  يتتتتتتتتتتت  يل)للو تتتتتتتتتتت    قفو تتتتتتتتتتت    قف ل ل3.903.90% لو   و تتتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتتت   ل اتتتتتتتتتتتغل)% لو   و تتتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتتت   ل اتتتتتتتتتتتغل)7878 تتتتتتتتتتت   ل) تتتتتتتتتتت   ل)قس  ي تتتتتتتتتتت لقس  ي تتتتتتتتتتت ل

ق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملللقس ق  تتتت قس ق  تتتت  تتتت لقس  تتتت  ل تتتت لقس  تتتت  للل  و   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتتو   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتت

لستتتتتتتتتتل)3.993.99متتتتتتتتت قلقس   تتتتتتتتت ل   و تتتتتتتتت ل  تتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتت ق  ل)متتتتتتتتت قلقس   تتتتتتتتت ل   و تتتتتتتتت ل  تتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتت ق  ل) لستتتتتتتتتتل) لو تتتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتت و  لل  0.8960.896 لو تتتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتت و 

 تتتتمل تتتتملللق وستتتتةق وستتتتة,ل  تتتت لي  تتتتيملعاتتتتةلقس ي تتتت لقس   و تتتت لق م  تتتت ال تتتت لقس  تتتت  ل,ل  تتتت لي  تتتتيملعاتتتتةلقس ي تتتت لقس   و تتتت لق م  تتتت ال تتتت لقس  تتتت  ل% % 8080  تتتت ي ل)  تتتت ي ل)للو أم يتتتت و أم يتتتت 

 لو تتتتتت    قفل لو تتتتتت    قفل3.803.80و   و تتتتتت ل  تتتتتت   ل ي  هتتتتتت ل)و   و تتتتتت ل  تتتتتت   ل ي  هتتتتتت ل)س متتتتتت  لقس  ي تتتتتت لس متتتتتت  لقس  ي تتتتتت ل تتتتتتللضتتتتتت  مل   تتتتتتيمل   تتتتتت ل تتتتتتللضتتتتتت  مل   تتتتتتيمل   تتتتتت لقق

قم  تتتتتتت القس ي تتتتتتت لقس   و تتتتتتت لقم  تتتتتتت القس ي تتتتتتت لقس   و تتتتتتت لللسيمهتتتتتتت سيمهتتتتتتت  ,ل ,ل%%7676 لو   تتتتتتت  لق  تتتتتتت  ل تتتتتتت  م ل) لو   تتتتتتت  لق  تتتتتتت  ل تتتتتتت  م ل)0.7820.782  يتتتتتتت  يلي اتتتتتتتغل)  يتتتتتتت  يلي اتتتتتتتغل)

ق    تتتتتت  ل  تتتتتت   لقس   تتتتتت ل تتتتتت لقس    تتتتتتلل تتتتتت لق    تتتتتت  ل  تتتتتت   لقس   تتتتتت ل تتتتتت لقس    تتتتتتلل تتتتتت ل  تتتتتتوي ل  تتتتتتوي لي تتتتتتهال تتتتتت لي تتتتتتهال تتتتتت لللق وستتتتتتةق وستتتتتتة تتتتتت ل   تتتتتتيملقس  تتتتتت  ل تتتتتت ل   تتتتتتيملقس  تتتتتت  ل

ل    م.    م.قس    ملو   ي ل غ   هالو   ا   هال   لققس    ملو   ي ل غ   هالو   ا   هال   لق

ل

ل

ل
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 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل26قس  ولل)
ل n= 282)س م  لقس  ي  ل

 الفقرة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

MC1  يتصف تعامل الشركة المسوقة مع الزبون
 بالمرونة وأنها تراقب حاجاته بصورة شاملة.

3.81 0.782       76% 5 
MC2  الشركة المسوقة حريصة على مواكبة متطلبات

 الزبون.
3.88 0.843       78% 4 

MC3  تتمتع الشركة المسوقة من وجهة نظر الزبون
 بالسمعة الجيدة والأمان.

3.95 0.922       79% 2 
MC4  المسوقة على امتلاك يحرص مندوبي الشركة

 مهارات جيدة في التعامل مع الزبائن.
3.99 0.896       80% 0 

MC5 
يتعامل مندوبي الشركة المسوقة مع الزبون 
بشكل سليم عند حدوث خلل ما خلال عملية 

 الشراء.

3.94 0.861       79% 3 

 *** %78 مرتفع 0.74 3.91 المعدل العام لب عد لحظات الحقيقة
ل

ل

لس م  لقس  ي  س ل  ل ل   ي لق م ي لقس   ي ل20)لقسش ل

ل

ل
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 -::حسن الظنحسن الظنبُعد بُعد -55

ي اتتتتتغلي اتتتتتغل  تتتتتملقسمتتتتتمل  تتتتتملقسمتتتتتململ  تتتتت والق   تتتتت  ل  تتتتت  لقم  تتتتت ال تتتتت ل   تتتتت لمل  تتتتت والق   تتتتت  ل  تتتتت  لقم  تتتتت ال تتتتت ل   تتتتت لأأ ل ل2727 تتتتت   ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل) تتتتت   ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)أأ

لستتتتتتتتتتتتل)7979%%)) لستتتتتتتتتتتتل) لو   و تتتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتت و   ل ل0.7370.737  يتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتت ق  ل)  يتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتت ق  ل)للو تتتتتتتتتتت    قفو تتتتتتتتتتت    قف ل ل3.953.95 لو   و تتتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتت و 

ق تتتتتتهال تتتتتت لق تتتتتتهال تتتتتت لللقس    تتتتتت قس    تتتتتت  تتتتتت لقس  تتتتتت  ل تتتتتت لقس  تتتتتت  للل  قس   و تتتتتتقس   و تتتتتتو   تتتتتت والق   تتتتتت ل    تتتتتت ,لوس تتتتتتللقم  تتتتتت القس ي تتتتتت لو   تتتتتت والق   تتتتتت ل    تتتتتت ,لوس تتتتتتللقم  تتتتتت القس ي تتتتتت ل

لل  0.9390.939 لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل ي  تتتتتتتهل) لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل ي  تتتتتتتهل)4.024.02   تتتتتتتيملمتتتتتتت قلقس   تتتتتتت ل   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   لي اتتتتتتتغل)   تتتتتتتيملمتتتتتتت قلقس   تتتتتتت ل   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   لي اتتتتتتتغل)

,ل  تتتتتتتت لي  تتتتتتتتيملعاتتتتتتتتةلقس ي تتتتتتتت لقس   و تتتتتتتت ل,ل  تتتتتتتت لي  تتتتتتتتيملعاتتتتتتتتةلقس ي تتتتتتتت لقس   و تتتتتتتت ل% % 8080 تتتتتتتت  م ل) تتتتتتتت  م ل)للو أم يتتتتتتتت و أم يتتتتتتتت و   تتتتتتتت والق  تتتتتتتت  ل    تتتتتتتت لو   تتتتتتتت والق  تتتتتتتت  ل    تتتتتتتت ل

و   و تتتتت ل  تتتتت   لو   و تتتتت ل  تتتتت   ل  تتتتتملقسمتتتتتمل  تتتتتملقسمتتتتتمل تتتتتملق تتتتتللضتتتتت  مل   تتتتتيمل   تتتتت ل تتتتتملق تتتتتللضتتتتت  مل   تتتتتيمل   تتتتت لللق وستتتتتةق وستتتتتةق م  تتتتت ال تتتتت لقس  تتتتت  لق م  تتتتت ال تتتتت لقس  تتتتت  ل

ل ل  تتتتتتتتت و   ,ل ,ل%%7878 لو   تتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتت  ل ا تتتتتتتتت ل) لو   تتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتت  ل ا تتتتتتتتت ل)0.8360.836 لو تتتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتت   ل) لو تتتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتت   ل)3.903.90ستتتتتتتتتتل)ستتتتتتتتتتل)  تتتتتتتتت و 

 تتتتتتو ي لث تتتتتت ل  يتتتتتت  ل تتتتتتو ي لث تتتتتت ل  يتتتتتت  لي تتتتتتهال تتتتتت لي تتتتتتهال تتتتتت لللق وستتتتتتةق وستتتتتتةقم  تتتتتت القس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت ل تتتتتت ل   تتتتتتيملقس  تتتتتت  لقم  تتتتتت القس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت ل تتتتتت ل   تتتتتتيملقس  تتتتتت  لللسيمهتتتتتت سيمهتتتتتت 

ل  سش   ل    لقس     لقس  ل    ه .  سش   ل    لقس     لقس  ل    ه .

 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل27قس  ولل)
ل n= 282)  ملقسممل

 الفقرة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

MD1  تتوفر لدى الزبون ثقة كبيرة بالخبرة التي تمتلكها
 الشركة المسوقة.

3.91 0.836       78% 5 
MD2  يشعر الزبون بأن كل  إجراءات التعامل مع مندوبي

 الشركة المسوقة يتم بطريقة سهلة ومريحة.
3.96 0.872       79% 2 

MD3 
يظهر الزبون رغبة في اابقاء على التعامل مع 

الشركة المسوقة نتيجة تعامل الشركة الجيد معه 
 في السابق.

3.92 0.718       78% 4 

MD4  تعاملات الزبون المسبقة مع الشركة المسوقة
 جعلته يشعر بأنه يحصل على ما يريد منها بالفعل.

3.94 0.843       79% 3 
MD5  يحرص مندوبي الشركة المسوقة على ضرورة

 تقديم النصائح للزبون عند كل عملية شراء.
4.02 0.939       80% 0 

 *** %79 مرتفع 0.737 3.95 المعدل العام لب عد حسن الظن
ل
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ل

ل  ملقسممس ل  ل ل   ي لق م ي لقس   ي ل20قسش لل)

 -:الميزة التنافسية المستدامة -ثالثا :

 -:خلاصة متغير الميزة التنافسية المستدامة-1

قس  تتتتتتتتتتتتت للقس   تتتتتتتتتتتتتللقس يتتتتتتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتتتتتتي لقس  تتتتتتتتتتتتت  ق  لقس  تتتتتتتتتتتتت للقس   تتتتتتتتتتتتتللقس يتتتتتتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتتتتتتي لقس  تتتتتتتتتتتتت  ق  لأملأمل ل ل2828 تتتتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتتتت   لقس تتتتتتتتتتتتت ولل) تتتتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتتتت   لقس تتتتتتتتتتتتت ولل)أأ

لستتتتتتتتتتتتتتتل)للو تتتتتتتتتتتتتت    قفو تتتتتتتتتتتتتت    قف ل ل3.873.87 اتتتتتتتتتتتتتتغل) اتتتتتتتتتتتتتتغل) لستتتتتتتتتتتتتتتل)  يتتتتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتتتتت و   لو   تتتتتتتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتتتتتتت  ل  تتتتتتتتتتتتتتت ق م ل لو   تتتتتتتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتتتتتتت  ل  تتتتتتتتتتتتتتت ق م ل0.6740.674  يتتتتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتتتتت و 

قم  تتتتتتتتت القم  تتتتتتتتت الللإستتتتتتتتتةإستتتتتتتتتة% لو   تتتتتتتتت والق   تتتتتتتتت ل    تتتتتتتتت ,لو  تتتتتتتتتو لق تتتتتتتتت   لق   تتتتتتتتت لل  تتتتتتتتت  لق   تتتتتتتتت  ل% لو   تتتتتتتتت والق   تتتتتتتتت ل    تتتتتتتتت ,لو  تتتتتتتتتو لق تتتتتتتتت   لق   تتتتتتتتت لل  تتتتتتتتت  لق   تتتتتتتتت  ل7777))

  و تتتتتتتتتتت لقس    تتتتتتتتتتت  ل   و تتتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتتت   ل تتتتتتتتتتت   ل  و تتتتتتتتتتت لقس    تتتتتتتتتتت  ل   و تتتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتتت   ل تتتتتتتتتتت   للل–قس ي تتتتتتتتتتت لقس   و تتتتتتتتتتت ل تتتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتتت لقس   تتتتتتتتتتت لقس ي تتتتتتتتتتت لقس   و تتتتتتتتتتت ل تتتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتتت لقس   تتتتتتتتتتت ل

لستتتتتتتتتتتتتتل)3.923.92)) لستتتتتتتتتتتتتتل) لوق  تتتتتتتتتتتتت قفل  يتتتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتتتت و  % ,ل% ,ل7878  تتتتتتتتتتتتت ي ل ي  هتتتتتتتتتتتتت ل)  تتتتتتتتتتتتت ي ل ي  هتتتتتتتتتتتتت ل)للو أم يتتتتتتتتتتتتت و أم يتتتتتتتتتتتتت  ل ل0.6060.606 لوق  تتتتتتتتتتتتت قفل  يتتتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتتتت و 

  تتتتتتتتيملعاتتتتتتتتةلقس ي تتتتتتتت لقس   و تتتتتتتت لق م  تتتتتتتت ال    تتتتتتتت لقس تتتتتتتتو  ل   تتتتتتتت ق ل  و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل  تتتتتتتتيملعاتتتتتتتتةلقس ي تتتتتتتت لقس   و تتتتتتتت لق م  تتتتتتتت ال    تتتتتتتت لقس تتتتتتتتو  ل   تتتتتتتت ق ل  و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل ي  تتتتتتتت لي ي  تتتتتتتت لي

% ل  تتتتتتتتتتتتت ل% ل  تتتتتتتتتتتتت ل7676 لو   تتتتتتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتتتتتت  ل) لو   تتتتتتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتتتتتت  ل)0.7590.759  يتتتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتتتت ق  ل)  يتتتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتتتت ق  ل)للو تتتتتتتتتتتتت    قفو تتتتتتتتتتتتت    قف ل ل3.823.82ي اتتتتتتتتتتتتتغل)ي اتتتتتتتتتتتتتغل)

    تتتتتتتتتتتتيمل تتتتتتتتتتتت    لقس    تتتتتتتتتتتت  لو ا تتتتتتتتتتتت لقس  بتتتتتتتتتتتت ل    تتتتتتتتتتتتيمل تتتتتتتتتتتت    لقس    تتتتتتتتتتتت  لو ا تتتتتتتتتتتت لقس  بتتتتتتتتتتتت لي  تتتتتتتتتتتت لقملقم  تتتتتتتتتتتت القس ي تتتتتتتتتتتت لقس   و تتتتتتتتتتتت لي  تتتتتتتتتتتت لقملقم  تتتتتتتتتتتت القس ي تتتتتتتتتتتت لقس   و تتتتتتتتتتتت ل

   تتتتتتتتيمل   تتتتتتتتيمل   و تتتتتتتت لو  تتتتتتتتالقس اتتتتتتتت ل تتتتتتتتوفلي تتتتتتتتهال تتتتتتتت لقس    متتتتتتتت لعاتتتتتتتتةل تتتتتتتتو  لقس    تتتتتتتت  لول   و تتتتتتتت لو  تتتتتتتتالقس اتتتتتتتت ل تتتتتتتتوفلي تتتتتتتتهال تتتتتتتت لقس    متتتتتتتت لعاتتتتتتتتةل تتتتتتتتو  لقس    تتتتتتتت  لول

ل..و  ل  ايالقس    ل  لقسو  لقس     و  ل  ايالقس    ل  لقسو  لقس     
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 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي ل28قس  ولل)
ل n= 282س   ي لقس ي  لقس     ي لقس    ق  ل)

 الب عد
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

مستوى 

 الاجابة

الاهمية 

 النسبية

ترتيب 

 الاهمية

ل0 %78 مرتفع 0.606 3.92 قس         و   – قس    

ل5 %76 مرتفع 0.759 3.82 قس و  

ل4 %77 مرتفع 0.754 3.86 قس  ايا

ل2 %78 مرتفع 0.676 3.89 قس  ا   و   – قس ا  

ل3 %78 مرتفع 0.806 3.89 قس ي  

 *** %77 مرتفع 0.674 3.87 المعدل العام لمتغير الميزة التنافسية المستدامة

ل

ل

ل ل   ي لق م ي لقس   ي لس   ي لقس ي  لقس     ي لقس    ق  22قسش لل)

ل

ل
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 -:مرونة المنتجات –ب عد الخدمة -2

لل–قس   تتتتتتت لقس   تتتتتتت لمل  تتتتتتت والق   تتتتتتت  ل  تتتتتتت  لقم  تتتتتتت ال تتتتتتت ل   تتتتتتت لمل  تتتتتتت والق   تتتتتتت  ل  تتتتتتت  لقم  تتتتتتت ال تتتتتتت ل   تتتتتتت لأأ ل ل2929ي ضتتتتتتتحل تتتتتتتمل  تتتتتتت   لقس تتتتتتت ولل)ي ضتتتتتتتحل تتتتتتتمل  تتتتتتت   لقس تتتتتتت ولل)

لستتتتتتتتل)%%7878ي اتتتتتتتغل)ي اتتتتتتتغل)  و تتتتتتت لقس    تتتتتتت  ل  و تتتتتتت لقس    تتتتتتت  ل لستتتتتتتتل) لو   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت و    يتتتتتتت  يل  يتتتتتتت  يلللو تتتتتتت    قفو تتتتتتت    قف ل ل3.923.92 لو   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت و 

للق وستتتتةق وستتتتة تتتت لقس  تتتت  ل تتتت لقس  تتتت  للل   لو   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتت لو   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتت0.6060.606  تتتت ق  ل)  تتتت ق  ل)

 لو تتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتت  يل ي  تتتتتتتتهل لو تتتتتتتت    قفل  يتتتتتتتت  يل ي  تتتتتتتتهل44ق تتتتتتتتهال تتتتتتتت ل   تتتتتتتتيملمتتتتتتتت قلقس   تتتتتتتت ل   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   لي اتتتتتتتتغل)ق تتتتتتتتهال تتتتتتتت ل   تتتتتتتتيملمتتتتتتتت قلقس   تتتتتتتت ل   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   لي اتتتتتتتتغل)

ي  تتتتتيملعاتتتتتةلقس ي تتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت الي  تتتتتيملعاتتتتتةلقس ي تتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت اللل تتتتت س  تتتتت س ,ل,ل  %%8080و   تتتتت  لق  تتتتت  ل  تتتتت وي لستتتتتتل)و   تتتتت  لق  تتتتت  ل  تتتتت وي لستتتتتتل)لل  0.8540.854))

و   و تتتتتت لو   و تتتتتت للل  و تتتتتت لقس    تتتتتت    و تتتتتت لقس    تتتتتت  لل–قس   تتتتتت لقس   تتتتتت ل تتتتتتللضتتتتتت  مل   تتتتتتيمل   تتتتتت ل تتتتتتللضتتتتتت  مل   تتتتتتيمل   تتتتتت لأأ تتتتتتمل تتتتتتملللقس ق  تتتتتت قس ق  تتتتتت  تتتتتت لقس  تتتتتت  ل تتتتتت لقس  تتتتتت  ل

لستتتتتتل) لستتتتتتل)  تتتتت   ل  تتتتت و   ,ل ,ل%%7575 لو   تتتتت  لق  تتتتت  ل ا تتتتت ل) لو   تتتتت  لق  تتتتت  ل ا تتتتت ل)0.780.78 لو تتتتت    قفل  يتتتتت  يل تتتتت   ل) لو تتتتت    قفل  يتتتتت  يل تتتتت   ل)3.753.75  تتتتت   ل  تتتتت و 

   يتتتت ل   ايتتتت لقسشتتتتت   ل   يتتتت ل   ايتتتت لقسشتتتتت   لي تتتتهال تتتتت لي تتتتهال تتتتت لللقس ق  تتتت قس ق  تتتت قم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتتت ل تتتت ل   تتتتيملقس  تتتتت  لقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتتت ل تتتت ل   تتتتيملقس  تتتتت  لللسيمهتتتت سيمهتتتت 

ل      ه .      ه .عاةلق  ق ل  يي ق ل  ي  ل  ل ب يالو ب ي لعاةلق  ق ل  يي ق ل  ي  ل  ل ب يالو ب ي ل

 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل29قس  ولل)
ل n= 282  و  لقس      ل)ل–قس    ل

المتوسط  الفقرة ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

YA1  منتجات مختلفة ذات تستطيع الشركة المسوقة تقديم
 العديد من الخصائص والسمات والخيارات.

4 0.854       80% 0 
YA2  تقدم الشركة المسوقة منتجات ذات تصاميم تلبي

 حاجات ورغبات الزبون.
3.95 0.859       79% 4 

YA3  تقدم الشركة المسوقة خدمات ما بعد البيع بمستوى
 يلبي طموح الزبون. 

3.98 0.837       80% 2 
YA4  تمتلك الشركة المسوقة القابلية على أجراء تغيرات

 سريعة في تصميم وتصنيع منتجاتها.
3.75 0.78       75% 6 

YA5  لدى الشركة المسوقة القدرة على تصنيع  العديد من
 المنتجات وتقديمها للزبون بسهولة.

3.97 0.908       79% 3 
YA6 عل تقديم كافة  الشركة المسوقة على استعداد دائم

 المعلومات المتعلقة بمنتجاتها .
3.85 0.776       77% 5 

 *** %78 مرتفع 0.606 3.92 مرونة المنتجات –المعدل العام لب عد الخدمة 
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ل

   و  لقس      ل–س ل  لقس    ل ل   ي لق م ي لقس   ي ل23قسش لل)

 -:ب عد الجودة-3

ي اتتتتتغلي اتتتتتغلقس تتتتتو  لقس تتتتتو  ل  تتتتت والق   تتتتت  ل  تتتتت  لقم  تتتتت ال تتتتت ل   تتتتت ل  تتتتت والق   تتتتت  ل  تتتتت  لقم  تتتتت ال تتتتت ل   تتتتت لللعتتتتتمعتتتتتم ل ل3030يلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)يلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)

لستتتتتتتتتتتتل)7676%%)) لستتتتتتتتتتتتل) لو   و تتتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتت و   ل ل0.7590.759  يتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتت ق  ل)  يتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتت ق  ل)للو تتتتتتتتتتت    قفو تتتتتتتتتتت    قف ل ل38823882 لو   و تتتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتت و 

ق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملللقسث  يتتتت قسث  يتتتت  تتتت لقس  تتتت  ل تتتت لقس  تتتت  للل  و   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتتو   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتت

و   تتتتتتت  لو   تتتتتتت  للل  863863..00 لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل ي  تتتتتتتهل) لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل ي  تتتتتتتهل)3.903.90متتتتتتت قلقس   تتتتتتت ل   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   لي اتتتتتتتغل)متتتتتتت قلقس   تتتتتتت ل   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   لي اتتتتتتتغل)

للقسث سثتتتتت قسث سثتتتتت ,ل  تتتتت لي  تتتتتيملعاتتتتتةلقس ي تتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت ال تتتتت لقس  تتتتت  ل,ل  تتتتت لي  تتتتتيملعاتتتتتةلقس ي تتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت ال تتتتت لقس  تتتتت  ل  %%7878ق  تتتتت  ل  تتتتت وي لستتتتتتل)ق  تتتتت  ل  تتتتت وي لستتتتتتل)

لستتتتتل)قس تتتتو  لقس تتتتو  ل تتتتملق تتتتللضتتتت  مل   تتتتيمل   تتتت ل تتتتملق تتتتللضتتتت  مل   تتتتيمل   تتتت ل لستتتتتل)و   و تتتت ل  تتتت   ل  تتتت و   لو تتتت    قفل  يتتتت  يل لو تتتت    قفل  يتتتت  يل3.73.7و   و تتتت ل  تتتت   ل  تتتت و 

قم  تتتتتتتتت القس ي تتتتتتتتت لقس   و تتتتتتتتت ل تتتتتتتتت لقم  تتتتتتتتت القس ي تتتتتتتتت لقس   و تتتتتتتتت ل تتتتتتتتت لللسيمهتتتتتتتتت سيمهتتتتتتتتت  ,ل ,ل%%7474 لو   تتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتت  ل ا تتتتتتتتت ل) لو   تتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتت  ل ا تتتتتتتتت ل)0.9060.906 تتتتتتتتت   ل) تتتتتتتتت   ل)

 تتتتتت ل تتتتتت للل تتتتتت لا ا تتتتتت لا ا  تتتتتتوي ل   ايتتتتتت لقسشتتتتتت   لعاتتتتتتةل  تتتتتت يال    تتتتتت  ل  تتتتتتوي ل   ايتتتتتت لقسشتتتتتت   لعاتتتتتتةل  تتتتتت يال    تتتتتت  لي تتتتتتهال تتتتتت لي تتتتتتهال تتتتتت لللقسث سثتتتتتت قسث سثتتتتتت    تتتتتتيملقس  تتتتتت  ل   تتتتتتيملقس  تتتتتت  ل

لقس وقب   لقس  او  ل  لع اي لقس ب يا.قس وقب   لقس  او  ل  لع اي لقس ب يا.

ل

ل
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 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل30قس  ولل)
ل n= 282قس و  ل)

 الفقرة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

YB1  الشركة المسوقة قادرة على تقديم منتجات خالية
 من المعيبات.

3.85 0.839       77% 2 
YB2  لدى الشركة المسوقة القابلية على تقديم منتجات

 ذات مجموعة من المواصفات عند عملية التصميم.
3.91 0.863       78% 0 

YB3  الشركة المسوقة قادرة على تقليل الوقت المتعلق
 بمعالجة المشاكل التي قد ترافق تشغيل المنتوج . 

3.7 0.916       74% 3 
 *** %76 مرتفع 0.759 3.82 المعدل العام لب عد الجودة

ل

ل

لس ل  لقس و   ل   ي لق م ي لقس   ي ل24قسش لل)

 -:ب عد التسليم-4

ي اتتتتتتتتغلي اتتتتتتتتغلقس  تتتتتتتتايالقس  تتتتتتتتايالمل  تتتتتتتت والق   تتتتتتتت  ل  تتتتتتتت  لقم  تتتتتتتت ال تتتتتتتت ل   تتتتتتتت لمل  تتتتتتتت والق   تتتتتتتت  ل  تتتتتتتت  لقم  تتتتتتتت ال تتتتتتتت ل   تتتتتتتت لأأ ل ل3030ق تتتتتتتت   ل  تتتتتتتت   لقس تتتتتتتت ولل)ق تتتتتتتت   ل  تتتتتتتت   لقس تتتتتتتت ولل)

لستتتتتتتتتتتتل)7777%%)) لستتتتتتتتتتتتل) لو   و تتتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتت و   ل ل0.7540.754  يتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتت ق  ل)  يتتتتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتتتت ق  ل)للو تتتتتتتتتتت    قفو تتتتتتتتتتت    قف ل ل3.863.86 لو   و تتتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتت و 

ق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملق تتتتهال تتتت ل   تتتتيملللقسث سثتتتت قسث سثتتتت  تتتت لقس  تتتت  ل تتتت لقس  تتتت  للل  و   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتتو   تتتت والق   تتتت ل    تتتت ,لوس تتتتللقم  تتتت القس ي تتتت لقس   و تتتت

و   تتتتتتت  لو   تتتتتتت  للل  0.8840.884هل)هل) لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل ي  تتتتتتت لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل ي  تتتتتتت3.943.94متتتتتتت قلقس   تتتتتتت ل   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   لي اتتتتتتتغل)متتتتتتت قلقس   تتتتتتت ل   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   لي اتتتتتتتغل)
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للق وستتتتتةق وستتتتتةي  تتتتتيملعاتتتتتةلقس ي تتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت ال تتتتت لقس  تتتتت  لي  تتتتتيملعاتتتتتةلقس ي تتتتت لقس   و تتتتت لق م  تتتتت ال تتتتت لقس  تتتتت  للل تتتتت س  تتتتت س ,ل,ل  %%7979ق  تتتت  ل  تتتتت وي لستتتتتتل)ق  تتتت  ل  تتتتت وي لستتتتتتل)

لستتتتتتتتل)قس  تتتتتتتايالقس  تتتتتتتايال تتتتتتتملق تتتتتتتللضتتتتتتت  مل   تتتتتتتيمل   تتتتتتت ل تتتتتتتملق تتتتتتتللضتتتتتتت  مل   تتتتتتتيمل   تتتتتتت ل لستتتتتتتتل)و   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت و   لو تتتتتتت    قفل لو تتتتتتت    قفل3.763.76و   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت و 

يتتتت للعاتتتتةلقملقم  تتتت القس ي تتتت ليتتتت للعاتتتتةلقملقم  تتتت القس ي تتتت لللومتتتت ل تتتت ومتتتت ل تتتت  ,ل ,ل%%7575 لو   تتتت  لق  تتتت  ل ا تتتت ل) لو   تتتت  لق  تتتت  ل ا تتتت ل)0.7870.787  يتتتت  يل تتتت   ل)  يتتتت  يل تتتت   ل)

  تتتتوي ل   ايتتتت  ل  تتتت   لقس   تتتت ل تتتت لقس    تتتتلل  تتتتوي ل   ايتتتت  ل  تتتت   لقس   تتتت ل تتتت لقس    تتتتللي تتتتهال تتتت لي تتتتهال تتتت لللق وستتتتةق وستتتتةقس   و تتتت ل تتتت ل   تتتتيملقس  تتتت  لقس   و تتتت ل تتتت ل   تتتتيملقس  تتتت  ل

ل  ل   ا   لقس    ملو ا ي ه ل  ل وع لقس  ايالقس     .  ل   ا   لقس    ملو ا ي ه ل  ل وع لقس  ايالقس     .

 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل30قس  ولل)
ل n= 282قس  ايال)

المتوسط  الفقرة ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

YC1  تستطيع الشركة المسوقة تقديم منتجاتها حالما
 يريدها الزبون .

3.76 0.787       75% 3 
YC2  تحرص الشركة المسوقة على تقديم منتجاتها

 السوق. إلىبسرعة 
3.89 0.931       78% 2 

YC3  لدى الشركة المسوقة امكانية تسهيل ارسال
 الطلبيات واسترجاعها.

3.94 0.884       79% 0 
 *** %77 مرتفع 0.754 3.86 المعدل العام لب عد التسليم

ل

ل
لس ل  لقس  ايا ل   ي لق م ي لقس   ي ل25قسش لل)ل

ل
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 -:مرونة الحجم –ب عد الكلفة -5

  و تتتتتتت ل  و تتتتتتت للل–قس ا تتتتتتت لقس ا تتتتتتت لمل  تتتتتتت والق   تتتتتتت  ل  تتتتتتت  لقم  تتتتتتت ال تتتتتتت ل   تتتتتتت لمل  تتتتتتت والق   تتتتتتت  ل  تتتتتتت  لقم  تتتتتتت ال تتتتتتت ل   تتتتتتت لأأ ل ل3232   تتتتتتت ل  تتتتتتت   لقس تتتتتتت ولل)   تتتتتتت ل  تتتتتتت   لقس تتتتتتت ولل)

لستتتتتتتتتتل)%%7878ي اتتتتتتتتغل)ي اتتتتتتتتغل)قس  تتتتتتتتالقس  تتتتتتتتال لستتتتتتتتتتل) لو   و تتتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل  تتتتتتتت و    يتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتت ق  ل  يتتتتتتتت  يل  تتتتتتتتت ق  لللو تتتتتتتت    قفو تتتتتتتت    قف ل ل3.893.89 لو   و تتتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل  تتتتتتتت و 

ق تتتتتهالق تتتتتهالللقسث سثتتتتت قسث سثتتتتت  تتتتت لقس  تتتتت  ل تتتتت لقس  تتتتت  للل   لو   تتتتت والق   تتتتت ل    تتتتت ,لوس تتتتتللقم  تتتتت القس ي تتتتت لقس   و تتتتت لو   تتتتت والق   تتتتت ل    تتتتت ,لوس تتتتتللقم  تتتتت القس ي تتتتت لقس   و تتتتت0.6760.676))

لللل  0.7430.743 قفل  يتتتتت  يل ي  تتتتتهل) قفل  يتتتتت  يل ي  تتتتتهل) لو تتتتت    لو تتتتت   3.973.97 تتتتت ل   تتتتتيملمتتتتت قلقس   تتتتت ل   و تتتتت ل  تتتتت   لي اتتتتتغل) تتتتت ل   تتتتتيملمتتتتت قلقس   تتتتت ل   و تتتتت ل  تتتتت   لي اتتتتتغل)

للي  تتتتيملعاتتتتةلقس ي تتتت لقس   و تتتت لق م  تتتت ال تتتت لقس  تتتت  ي  تتتتيملعاتتتتةلقس ي تتتت لقس   و تتتت لق م  تتتت ال تتتت لقس  تتتت  لل تتتت س  تتتت س ,ل,ل  %%7979و   تتتت  لق  تتتت  ل  تتتت وي لستتتتتل)و   تتتت  لق  تتتت  ل  تتتت وي لستتتتتل)

لستتتتتتل  و تتتتت لقس  تتتتتال  و تتتتت لقس  تتتتتاللل–قس ا تتتتت لقس ا تتتتت ل تتتتتملق تتتتتللضتتتتت  مل   تتتتتيمل   تتتتت ل تتتتتملق تتتتتللضتتتتت  مل   تتتتتيمل   تتتتت لللق وستتتتتةق وستتتتتة لستتتتتتلو   و تتتتت ل  تتتتت   ل  تتتتت و  و   و تتتتت ل  تتتتت   ل  تتتتت و 

قم  تتتتتت القم  تتتتتت الللسيمهتتتتتت سيمهتتتتتت  ,ل ,ل%%7676 لو   تتتتتت  لق  تتتتتت  ل ا تتتتتت ل) لو   تتتتتت  لق  تتتتتت  ل ا تتتتتت ل)0.8490.849 لو تتتتتت    قفل  يتتتتتت  يل تتتتتت   ل) لو تتتتتت    قفل  يتتتتتت  يل تتتتتت   ل)3.803.80))

  تتتتتوي ل تتتتت   لقسشتتتتت   لعاتتتتتةل   تتتتتيقل  تتتتتوي ل تتتتت   لقسشتتتتت   لعاتتتتتةل   تتتتتيقلي تتتتتهال تتتتت لي تتتتتهال تتتتت لللق وستتتتتةق وستتتتتةقس ي تتتتت لقس   و تتتتت ل تتتتت ل   تتتتتيملقس  تتتتت  لقس ي تتتتت لقس   و تتتتت ل تتتتت ل   تتتتتيملقس  تتتتت  ل

ل افل ب ي لقس      ل مل لاللق    قال وق لقوسي ل      لو   ا  ل      . افل ب ي لقس      ل مل لاللق    قال وق لقوسي ل      لو   ا  ل      .

 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل32قس  ولل)
ل n= 282قس  ال)  و  لل–قس ا  ل

 الفقرة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

YD1  تستطيع الشركة المسوقة تخفيض كلف تصنيع
 المنتجات.

3.81 0.849       76% 4 
YD2  تستطيع الشركة المسوقة تحقيق مستويات مختلفة

 من المخرجات.
3.85 0.822       77% 3 

YD3 
تستطيع الشركة بتسريع عملية تقديم المنتجات 

وبالشكل الذي يلبي الزيادة غير المتوقعة في طلبات 
 الزبون.

3.97 0.743       79% 0 

YD4 الشركة المسوقة أجراء التعديلات على  بإمكان
 تشكيلة منتجاتها بسرعة وعند أقل التكاليف.

3.93 0.88       79% 2 
 *** %78 مرتفع 0.676 3.89 مرونة الحجم –لب عد الكلفة المعدل العام 
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ل

ل  و  لقس  ال–س ل  لقس ا  ل ل   ي لق م ي لقس   ي ل26قسش لل)

 -:ب عد البيئة-6

 تتتتتت   ل تتتتتت   لقس ي تتتتت لقس ي تتتتت لمل  تتتتت والق   تتتتتت  ل  تتتتت  لقم  تتتتت ال تتتتت ل   تتتتت لمل  تتتتت والق   تتتتتت  ل  تتتتت  لقم  تتتتت ال تتتتت ل   تتتتت لأأ ل ل3333يلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)يلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)

 لو   تتتتتتتت والق   تتتتتتتت ل لو   تتتتتتتت والق   تتتتتتتت ل0.8060.806  يتتتتتتتت  يل)  يتتتتتتتت  يل)للو تتتتتتتت    قفو تتتتتتتت    قف ل ل3.893.89 لو   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل اتتتتتتتتغل) لو   و تتتتتتتت ل  تتتتتتتت   ل اتتتتتتتتغل)7878%%))

ق تتتتتتهال تتتتتت ل   تتتتتتيملمتتتتتت قلقس   تتتتتت لق تتتتتتهال تتتتتت ل   تتتتتتيملمتتتتتت قلقس   تتتتتت لللقسث  يتتتتتت قسث  يتتتتتت  تتتتتت لقس  تتتتتت  ل تتتتتت لقس  تتتتتت  للل      تتتتتت ,لوس تتتتتتللقم  تتتتتت القس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت    تتتتتت ,لوس تتتتتتللقم  تتتتتت القس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت

لستتتتتتتتل)3.933.93   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت ق  ل)   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل  تتتتتتت ق  ل) لستتتتتتتتل) لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل  تتتتتتت و  و   تتتتتتت  لق  تتتتتتت  لو   تتتتتتت  لق  تتتتتتت  للللل  0.8830.883 لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يل  تتتتتتت و 

 تتتتملق تتتتلل تتتتملق تتتتللللق وستتتتةق وستتتتة,ل  تتتت لي  تتتتيملعاتتتتةلقس ي تتتت لقس   و تتتت لق م  تتتت ال تتتت لقس  تتتت  ل,ل  تتتت لي  تتتتيملعاتتتتةلقس ي تتتت لقس   و تتتت لق م  تتتت ال تتتت لقس  تتتت  ل  %%7979  تتتت وي لستتتتتل)  تتتت وي لستتتتتل)

 لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يلي اتتتتتتتغل لو تتتتتتت    قفل  يتتتتتتت  يلي اتتتتتتتغل3.853.85و   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل ي  هتتتتتتت ل)و   و تتتتتتت ل  تتتتتتت   ل ي  هتتتتتتت ل)قس ي تتتتتتت لقس ي تتتتتتت لضتتتتتتت  مل   تتتتتتتيمل   تتتتتتت لضتتتتتتت  مل   تتتتتتتيمل   تتتتتتت ل

 تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلقملقم  تتتتتت القس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت ل تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلقملقم  تتتتتت القس ي تتتتتت لقس   و تتتتتت لومتتتتتت قلومتتتتتت قل ,ل ,ل%%7777 لو   تتتتتت  لق  تتتتتت  ل تتتتتت  م ل) لو   تتتتتت  لق  تتتتتت  ل تتتتتت  م ل)0.840.84))

 تتتتتتت  لقسشتتتتتتت   لعاتتتتتتتةلقس تتتتتتت ل تتتتتتتملقثتتتتتتت  لقس شتتتتتتت    ل تتتتتتت  لقسشتتتتتتت   لعاتتتتتتتةلقس تتتتتتت ل تتتتتتتملقثتتتتتتت  لقس شتتتتتتت    لي تتتتتتتهال تتتتتتت لي تتتتتتتهال تتتتتتت لللق وستتتتتتتةق وستتتتتتتة تتتتتتت ل   تتتتتتتيملقس  تتتتتتت  ل تتتتتتت ل   تتتتتتتيملقس  تتتتتتت  ل

لوي لق      ه لوقس    م لعاةلقس ي  ل ملقيلض  .وي لق      ه لوقس    م لعاةلقس ي  ل ملقيلض  .ق     ي ل  لقس ي  لوقس  للعاةل  ق     ي ل  لقس ي  لوقس  للعاةل  

ل

ل
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 لقس  و    لقس    ي لوق    ق   لقس  ي  ي لو   والق     لو   ي لق م ي لس ل  ل33قس  ولل)
ل n= 282قس ي  ل)

 الفقرة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى 
 الاجابة

الاهمية 
 النسبية

ترتيب 
 الاهمية

YE1  تحرص الشركة المسوقة على تقليل تأثير نشاطها
 أدنى مستوى ممكن. إلىالانتاجي على البيئة 

3.85 0.84       77% 2 

YE2 
الشركة المسوقة حريصة على تصنيع منتجات 

بطريقة تلتزم من خلالها بما تتطلبه عملية الحفاظ 
 على البيئة.

3.93 0.883       79% 0 

 *** %78 مرتفع 0.806 3.89 البيئةالمعدل العام لب عد 
ل

ل

  س ل  لقس ي   ل   ي لق م ي لقس   ي ل27قسش لل)
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لاختبار الفرضيات:لالمبحث الثالث
قع  تتتت لقس   تتتت لس تتتت قلق   تتتت  لقس  ضتتتتي  لعاتتتتةلو تتتتيا يملق بتتتت  ي يملم تتتت ل بتتتت و  لق    تتتت  لقع  تتتت لقس   تتتت لس تتتت قلق   تتتت  لقس  ضتتتتي  لعاتتتتةلو تتتتيا يملق بتتتت  ي يملم تتتت ل بتتتت و  لق    تتتت  ل

ل-قسهي اي لو     ل:قسهي اي لو     ل:لل    س لقس         س لقس     ولول ل ل Pearson)    لا لق      لقس  ي ل)    لا لق      لقس  ي ل

 -::فرضيات الارتباطفرضيات الارتباط-::  أولاا أولاا 

قع  تتتتتت  لقس  ق تتتتتت ل    تتتتتتللق    تتتتتت  لقس  تتتتتتي ل) ي  تتتتتتوم ل    تتتتتت  ل  ضتتتتتتي  لق    تتتتتت  ل تتتتتتيملقع  تتتتتت  لقس  ق تتتتتت ل    تتتتتتللق    تتتتتت  لقس  تتتتتتي ل) ي  تتتتتتوم ل    تتتتتت  ل  ضتتتتتتي  لق    تتتتتت  ل تتتتتتيمللللللل

ق تتتتت     لقس  تتتتتوملقس  تتتتت    لق تتتتت     لقس  تتتتتوملقس  تتتتت    ل لوق  تتتتت  لقس   يتتتتت لقسو تتتتتي ل) لوق  تتتتت  لقس   يتتتتت لقسو تتتتتي ل) ي تتتتت  ي تتتتت قسقس   تتتتت  ل   تتتتت  لق  تتتتت  لقس   يتتتتت لقس  تتتتت  لل)ق  تتتتت  لقس   يتتتتت لقس  تتتتت  لل)

 .لو  تتتتللقستتتت  ولل تتتت لق   تتتت  ل .لو  تتتتللقستتتت  ولل تتتت لق   تتتت  لقس     تتتتي لقس  تتتت  ق  قس     تتتتي لقس  تتتت  ق  قس يتتتت  لقس يتتتت  ل  تتتت  لقس   يتتتت لقس    تتتت ل)  تتتت  لقس   يتتتت لقس    تتتت ل)أأ ل,لول ل,لولسا    تتتت سا    تتتت 

-2 لو تتتتتوللق    تتتتت  ل) لو تتتتتوللق    تتتتت  ل)282  تتتتتالقس ي تتتتت ل)  تتتتتالقس ي تتتتت ل)للإستتتتتةإستتتتتة ل شتتتتتي لأيضتتتتت  ل ل شتتتتتي لأيضتتتتت  ل3434قس  ضتتتتتي  ل تتتتت ملقس تتتتت قولل)قس  ضتتتتتي  ل تتتتت ملقس تتتتت قولل)

tailed(لو   بتتتتت ل) .لو   بتتتتت ل. Sig.ق   تتتتتت  ل   ويتتتتتت ل    تتتتتتللق    تتتتتت  ل تتتتتتملق   تتتتتت  ل   ويتتتتتت ل    تتتتتتللق    تتتتتت  ل تتتتتتملللإستتتتتتةإستتتتتتة ل تتتتتت لقس تتتتتت ولليشتتتتتتي ل ل تتتتتت لقس تتتتتت ولليشتتتتتتي ل

 تتتتتتذ قلمهتتتتتت ل تتتتتتذ قلمهتتتتتت للل لقس   تتتتتتو  ل تتتتتت لقس  وسيتتتتتت ل تتتتتتملغيتتتتتت لأمليمهتتتتتت ل ي هتتتتتت . لقس   تتتتتتو  ل تتتتتت لقس  وسيتتتتتت ل تتتتتتملغيتتتتتت لأمليمهتتتتتت ل ي هتتتتتت .t تتتتتتلالل     تتتتتت ل ي تتتتتت ل) تتتتتتلالل     تتتتتت ل ي تتتتتت ل)

 لقس   تتتتتتو  ل لقس   تتتتتتو  لtو تتتتتتو لعلا تتتتتت ل)*لأو** لعاتتتتتتةل    تتتتتتللق    تتتتتت  ل تتتتتتذملمتتتتتت قلي  تتتتتت ل تتتتتت مل ي تتتتتت ل)و تتتتتتو لعلا تتتتتت ل)*لأو** لعاتتتتتتةل    تتتتتتللق    تتتتتت  ل تتتتتتذملمتتتتتت قلي  تتتتتت ل تتتتتت مل ي تتتتتت ل)

أ  تتتتتتت ل تتتتتتتملقس  وسيتتتتتتت .لويتتتتتتت القس  تتتتتتتالعاتتتتتتتةل  تتتتتتت ق ل تتتتتتتو ل    تتتتتتتللق    تتتتتتت  ل تتتتتتت لضتتتتتتتو ل  عتتتتتتت  لأ  تتتتتتت ل تتتتتتتملقس  وسيتتتتتتت .لويتتتتتتت القس  تتتتتتتالعاتتتتتتتةل  تتتتتتت ق ل تتتتتتتو ل    تتتتتتتللق    تتتتتتت  ل تتتتتتت لضتتتتتتتو ل  عتتتتتتت  ل

((Agunbiade et al.,2013:314:  ل ,لو  لآ  : ,لو  لآ

ل ل  ي  ل ي  ل و لق      34قس  ولل)
ل و لق      ل    لق      
ل وي ل  قلل 1.00-0.90
ل وي  90-0.70 .0
ل    ل 0.50- 0.70
     ق 0.50-0.30
     قل  قلل 0.30-0.00

Source: Agunbiade،،  Dawud Adebayo & Ogunyinka،،  Peter I. ،، 2013 ،،" Effect of 

Correlation Level on the Use of Auxiliary Variable in Double Sampling for 

Regression Estimation " Open Journal of Statistics،، NO. 3،،  ،، p.p 314. 
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 وعليه يتم قياس فرضيات الارتباط كما يلي:وعليه يتم قياس فرضيات الارتباط كما يلي:
توجووووود علاقوووووة ارتبووووواط ذات دلالوووووة احصوووووائية معنويوووووة بوووووين توجووووود علاقوووووة ارتبووووواط ذات دلالوووووة احصوووووائية معنويوووووة بوووووين   -الفرضوووووية الرئيسوووووة الاولوووووى:الفرضوووووية الرئيسوووووة الاولوووووى:

 والميزة التنافسية المستدامةوالميزة التنافسية المستدامةمقترح القيمة مقترح القيمة 
   تتتتتتت  ل   تتتتتتت  لو تتتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتتت  ل ق ل  ستتتتتتت ل   ويتتتتتت ل تتتتتتتيملو تتتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتتت  ل ق ل  ستتتتتتت ل   ويتتتتتت ل تتتتتتتيملللعتتتتتتتمعتتتتتتتم ل ل3535  تتتتتتت   لقس تتتتتت ولل)  تتتتتتت   لقس تتتتتت ولل)مهتتتتتت  لمهتتتتتت  لأأ

 لومتتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل    ضتتتتتتتت ل  تتتتتتتت ل لومتتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل    ضتتتتتتتت ل  تتتتتتتت ل0.4800.480وقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لو  تتتتتتتت ق م ل)وقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لو  تتتتتتتت ق م ل)قس ي تتتتتتتت لقس ي تتتتتتتت ل

 لأيل   تتتت والث تتتت ل لأيل   تتتت والث تتتت ل0.000.00وع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل)وع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل)لل  Agunbiade et al.,2013  يتتتت  ل)  يتتتت  ل)

,ل,ل  0.5090.509يتتتتت للعاتتتتتةلضتتتتت و  ل   تتتتتيملقسشتتتتت   لس   اي  هتتتتت ل   تتتتت ق ل)يتتتتت للعاتتتتتةلضتتتتت و  ل   تتتتتيملقسشتتتتت   لس   اي  هتتتتت ل   تتتتت ق ل)للومتتتتت قل تتتتت ومتتتتت قل تتتتت لل  0.990.99  تتتتت ق م ل)  تتتتت ق م ل)

وق  تتتتتت  لقس يتتتتتت  لوق  تتتتتت  لقس يتتتتتت  ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل ضتتتتتتلالعتتتتتتملو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل تتتتتتيمل ضتتتتتتلالعتتتتتتملو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل تتتتتتيمل

 لس   تتتتتتتتت ل لس   تتتتتتتتت ل0.6930.693))للإستتتتتتتتتةإستتتتتتتتتة  و تتتتتتتتت لقس  تتتتتتتتتال  و تتتتتتتتت لقس  تتتتتتتتتاللل–س   تتتتتتتتت لقس ا تتتتتتتتت لس   تتتتتتتتت لقس ا تتتتتتتتت للل  0.3940.394قس     تتتتتتتتتي ل  قو تتتتتتتتت ل تتتتتتتتتيمل)قس     تتتتتتتتتي ل  قو تتتتتتتتت ل تتتتتتتتتيمل)

   تتتت  لقس ي تتتت ل   تتتت  لقس ي تتتت ل  ل   يتتتت ل تتتتيمل  ل   يتتتت ل تتتتيمل  و تتتت لقس    تتتت  ,ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةلو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  و تتتت لقس    تتتت  ,ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةلو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتتلل–قس   تتتت لقس   تتتت ل

لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  .وقس ي  لقس     ي لقس    ق  .

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الاولوووووى:الفرضوووووية الفرعيوووووة الاولوووووى:

      لقس ي  لق   ب  ي لوقس ي  لقس     ي لقس    ق       لقس ي  لق   ب  ي لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  

و تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لللعتتتتتمعتتتتتم ل ل3535ق تتتتت   ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)ق تتتتت   ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)

 لومتتتتت لعلا تتتتتت ل    ضتتتتتت ل لومتتتتت لعلا تتتتتت ل    ضتتتتتت ل458458..00قس ي تتتتت لق   بتتتتتت  ي لوقس يتتتتت  لقس     تتتتتتي لقس  تتتتت  ق  لو  تتتتتت ق م ل)قس ي تتتتت لق   بتتتتتت  ي لوقس يتتتتت  لقس     تتتتتتي لقس  تتتتت  ق  لو  تتتتتت ق م ل)

 لأيل لأيل0.000.00 لوع تتتتتت ل  تتتتتت وال   ويتتتتتت ل) لوع تتتتتت ل  تتتتتت وال   ويتتتتتت ل)Agunbiade et al.,2013  تتتتتت ل  يتتتتتت  ل)  تتتتتت ل  يتتتتتت  ل)

 اي  هتتتت ل   تتتت ق ل اي  هتتتت ل   تتتت ق ل تتتت ليتتتت للعاتتتتةلضتتتت و  ل   تتتتيملقسشتتتت   لس   تتتت ليتتتت للعاتتتتةلضتتتت و  ل   تتتتيملقسشتتتت   لس  ومتتتت لومتتتت ل ل ل0.990.99   تتتت والث تتتت ل  تتتت ق م ل)   تتتت والث تتتت ل  تتتت ق م ل)

   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل542542..00))

 ل ل684684..00))للإستتتتتتتةإستتتتتتتةللقس ي تتتتتتت قس ي تتتتتتت  لس   تتتتتتت ل لس   تتتتتتت ل373373..00وق  تتتتتتت  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي ل  قو تتتتتتت ل تتتتتتتيمل)وق  تتتتتتت  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي ل  قو تتتتتتت ل تتتتتتتيمل)ق   بتتتتتتت  ي لق   بتتتتتتت  ي ل



  الجانب التطبيقي للدراسة                                                                   الفصل الثالث

133 
 

   تتتتتت ل   تتتتتت ل  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل تتتتتيمل  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل تتتتتيمللل–س   تتتتت لقس   تتتتت لس   تتتتت لقس   تتتتت ل

لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  .وقس ي  لقس     ي لقس    ق  . لق   ب  ي ل لق   ب  ي ل     لقس ي      لقس ي 

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الثانيوووووة:الفرضوووووية الفرعيوووووة الثانيوووووة:

      لقس ي  لقسومي ي لوقس ي  لقس     ي لقس    ق       لقس ي  لقسومي ي لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  

و تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت ل   ويتتتتتت ل تتتتتتيمل   تتتتتت لو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت ل   ويتتتتتت ل تتتتتتيمل   تتتتتت لللعتتتتتتمعتتتتتتم ل ل3535يلا تتتتتتمل تتتتتتمل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)يلا تتتتتتمل تتتتتتمل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)

 لومتتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل لومتتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل0.4370.437   تتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتت لقسومي يتتتتتتتت لوقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لو  تتتتتتتت ق م ل)   تتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتت لقسومي يتتتتتتتت لوقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لو  تتتتتتتت ق م ل)

 ل ل0.000.00 لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل) لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل)Agunbiade et al.,2013    ضتتت ل  تتتت ل  يتتتت  ل)    ضتتت ل  تتتت ل  يتتتت  ل)

س   اي  هتتتتتت لس   اي  هتتتتتت ل تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلضتتتتتت و  ل   تتتتتتيملقسشتتتتتت   ل تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلضتتتتتت و  ل   تتتتتتيملقسشتتتتتت   لومتتتتتت قلومتتتتتت قل ل ل0.990.99 تتتتتت ل  تتتتتت ق م ل) تتتتتت ل  تتتتتت ق م ل)أيل   تتتتتت والثأيل   تتتتتت والث

 ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  ل ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  ل563563..00   تتتتت ق ل)   تتتتت ق ل)

  و تتتتتتت ل  و تتتتتتت للل–قس ا تتتتتتت لقس ا تتتتتتت ل لس   تتتتتتت ل لس   تتتتتتت ل346346..00وق  تتتتتتت  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي ل  قو تتتتتتت ل تتتتتتتيمل)وق  تتتتتتت  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي ل  قو تتتتتتت ل تتتتتتتيمل)قسومي يتتتتتتت لقسومي يتتتتتتت لقس ي تتتتتتت لقس ي تتتتتتت ل

  و تتتتتتت لقس    تتتتتت  ,ل  تتتتتتت ليتتتتتتت للعاتتتتتتةلو تتتتتتتو لعلا تتتتتتت ل  و تتتتتتت لقس    تتتتتت  ,ل  تتتتتتت ليتتتتتتت للعاتتتتتتةلو تتتتتتتو لعلا تتتتتتت للل– لس   تتتتتت لقس   تتتتتتت ل لس   تتتتتت لقس   تتتتتتت ل622622..00))للإستتتتتتتةإستتتتتتتةللقس  تتتتتتاقس  تتتتتتا

لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  .وقس ي  لقس     ي لقس    ق  .قسومي ي لقسومي ي ل  ل     لقس ي  ل  ل     لقس ي  لق     ل   ي ل يمل  لق     ل   ي ل يمل  ل

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الثالثوووووة:الفرضوووووية الفرعيوووووة الثالثوووووة:

      لقس ي  لقس    ي لوقس ي  لقس     ي لقس    ق       لقس ي  لقس    ي لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  

و تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت ل   ويتتتتتت ل تتتتتتيمل   تتتتتت ل   تتتتتت  لو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت ل   ويتتتتتت ل تتتتتتيمل   تتتتتت ل   تتتتتت  لللعتتتتتتمعتتتتتتم ل ل3535  تتتتتتيمل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)  تتتتتتيمل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)

 لومتتتتتتت لعلا تتتتتتت ل    ضتتتتتتت ل لومتتتتتتت لعلا تتتتتتت ل    ضتتتتتتت ل470470..00وقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  لو  تتتتتتت ق م ل)وقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  لو  تتتتتتت ق م ل)قس    يتتتتتتت لقس    يتتتتتتت لقس ي تتتتتتت لقس ي تتتتتتت ل

 لأيل لأيل0.000.00 لوع تتتتتت ل  تتتتتت وال   ويتتتتتت ل) لوع تتتتتت ل  تتتتتت وال   ويتتتتتت ل)Agunbiade et al.,2013  تتتتتت ل  يتتتتتت  ل)  تتتتتت ل  يتتتتتت  ل)

اي  هتتتت ل   تتتت ق لاي  هتتتت ل   تتتت ق ل تتتت ليتتتت للعاتتتتةلضتتتت و  ل   تتتتيملقسشتتتت   لس    تتتت ليتتتت للعاتتتتةلضتتتت و  ل   تتتتيملقسشتتتت   لس   ومتتتت قلومتتتت قل ل ل0.990.99   تتتت والث تتتت ل  تتتت ق م ل)   تتتت والث تتتت ل  تتتت ق م ل)

 ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل530530..00))

 لس   تتتتتت ل لس   تتتتتت ل0.6840.684))للإستتتتتتةإستتتتتتة لس   تتتتتت لقس ي تتتتت ل لس   تتتتتت لقس ي تتتتت ل376376..00وق  تتتتتت  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتتي ل  قو تتتتتت ل تتتتتيمل)وق  تتتتتت  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتتي ل  قو تتتتتت ل تتتتتيمل)قس    يتتتتت لقس    يتتتتت ل
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  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  ل  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  للل–قس   تتتتت لقس   تتتتت ل

لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  .وقس ي  لقس     ي لقس    ق  .قس    ي لقس    ي لقس ي  لقس ي  ل

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الرابعوووووة:الفرضوووووية الفرعيوووووة الرابعوووووة:

      لقس ي  لقس   ي لوقس ي  لقس     ي لقس    ق       لقس ي  لقس   ي لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  

و تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لللعتتتتتمعتتتتتم ل ل3535 شتتتتتي ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل) شتتتتتي ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)

 لومتتتتت لعلا تتتتتت ل    ضتتتتتت ل لومتتتتت لعلا تتتتتت ل    ضتتتتتت ل470470..00ي لوقس يتتتتت  لقس     تتتتتتي لقس  تتتتت  ق  لو  تتتتتت ق م ل)ي لوقس يتتتتت  لقس     تتتتتتي لقس  تتتتت  ق  لو  تتتتتت ق م ل)قس ي تتتتت لق   بتتتتتت  قس ي تتتتت لق   بتتتتتت  

 لأيل لأيل0.000.00 لوع تتتتتت ل  تتتتتت وال   ويتتتتتت ل) لوع تتتتتت ل  تتتتتت وال   ويتتتتتت ل)Agunbiade et al.,2013  تتتتتت ل  يتتتتتت  ل)  تتتتتت ل  يتتتتتت  ل)

 تتتت ليتتتت للعاتتتتةلضتتتت و  ل   تتتتيملقسشتتتت   لس   اي  هتتتت ل   تتتت ق ل تتتت ليتتتت للعاتتتتةلضتتتت و  ل   تتتتيملقسشتتتت   لس   اي  هتتتت ل   تتتت ق لومتتتت قلومتتتت قل ل ل0.990.99   تتتت والث تتتت ل  تتتت ق م ل)   تتتت والث تتتت ل  تتتت ق م ل)

 ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل529529..00))

 لس   تتتتتت ل لس   تتتتتت ل655655..00))للإستتتتتةإستتتتتةللقس  تتتتتتاياقس  تتتتتتايا لس   تتتتت ل لس   تتتتت ل386386..00وق  تتتتتت  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتتي ل  قو تتتتت ل تتتتتتيمل)وق  تتتتتت  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتتي ل  قو تتتتت ل تتتتتتيمل)قس   يتتتتت لقس   يتتتتت ل

  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  ل  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  للل–قس   تتتتت لقس   تتتتت ل

ل  ي لقس    ق  .  ي لقس    ق  .وقس ي  لقس   وقس ي  لقس   قس   ي لقس   ي لقس ي  لقس ي  ل

وقس ي  لقس     ي لقس    ق  لو يملق    ل لل     لقس ي  ل ل ب و  لق      ل يمل35قس  ولل)
ل  ه  

مقترح القيمة  المتغيرات
 الاقتصادية

مقترح القيمة 
 الوظيفية

مقترح القيمة 
 العاطفية

مقترح القيمة 
 قيمة المقترح  الرمزية

مرونة  –الخدمة 
 **0.693 **0.655 **0.684 **0.622 **0.684 المنتجات

 **0.411 **0.399 **0.388 **0.399 **0.385 الجودة
 **0.402 **0.386 **0.412 **0.364 **0.373 التسليم

 **0.394 **0.390 **0.392 **0.346 **0.378 مرونة الحجم –الكلفة 
 **0.398 **0.414 **0.376 **0.356 **0.373 البيئة

 **0.481 **0.471 **0.470 **0.437 **0.458الميزة التنافسية 
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 المستدامة
N=282 ل.**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed(. 

 

توجووووود علاقوووووة ارتبووووواط ذات دلالوووووة احصوووووائية معنويوووووة بوووووين توجووووود علاقوووووة ارتبووووواط ذات دلالوووووة احصوووووائية معنويوووووة بوووووين   -الفرضوووووية الرئيسوووووة الثانيوووووة:الفرضوووووية الرئيسوووووة الثانيوووووة:

 واستجابة الزبون المستندة للتجربةواستجابة الزبون المستندة للتجربةقيمة قيمة الالمقترح مقترح 

   تتتتت  ل   تتتتت  لو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيملللعتتتتتمعتتتتتم ل ل3636يلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)يلا تتتتتمل تتتتتمل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)

لل ويتتتتتتت ل تتتتتتت ق ويتتتتتتت ل تتتتتتت ق لومتتتتتتت لعلا تتتتتتت ل لومتتتتتتت لعلا تتتتتتت ل948948..00وق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت لو  تتتتتتت ق م ل)وق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت لو  تتتتتتت ق م ل)قس ي تتتتتتت لقس ي تتتتتتت ل

 لأيل لأيل0.000.00 لوع تتتتتت ل  تتتتتت وال   ويتتتتتت ل) لوع تتتتتت ل  تتتتتت وال   ويتتتتتت ل)Agunbiade et al.,2013  تتتتتت ل  يتتتتتت  ل)  تتتتتت ل  يتتتتتت  ل)

   تتتتتتيملقسشتتتتتت   لس   اي  هتتتتتت ل   تتتتتت ق ل   تتتتتتيملقسشتتتتتت   لس   اي  هتتتتتت ل   تتتتتت ق للل ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلضتتتتتت و   ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلضتتتتتت و  0.990.99   تتتتتت والث تتتتتت ل  تتتتتت ق م ل)   تتتتتت والث تتتتتت ل  تتتتتت ق م ل)

وق  تتتت  لوق  تتتت  ل   تتتت  لقس ي تتتت ل   تتتت  لقس ي تتتت ل ,ل ضتتتتلالعتتتتملو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل ق ل  ستتتت لق بتتتت  ي ل تتتتيمل ,ل ضتتتتلالعتتتتملو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل ق ل  ستتتت لق بتتتت  ي ل تتتتيمل052052..00))

للإستتتتتتتتتةإستتتتتتتتتةلل    تتتتتتتتت لقس  تتتتتتتتت      تتتتتتتتت لقس  تتتتتتتتت   لس   تتتتتتتتت ل لس   تتتتتتتتت ل904904..00ق تتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتتوملقس  تتتتتتتتت    لسا    تتتتتتتتت ل  قو تتتتتتتتت ل تتتتتتتتيمل)ق تتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتتوملقس  تتتتتتتتت    لسا    تتتتتتتتت ل  قو تتتتتتتتت ل تتتتتتتتيمل)

 ل ل   تتتتت ل   تتتتت ل,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل تتتتتيمل,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل تتتتتيملس متتتتت  لقس  ي تتتتت س متتتتت  لقس  ي تتتتت  لس   تتتتت ل لس   تتتتت ل920920..00))

لوق      لقس  وملقس      لسا     .وق      لقس  وملقس      لسا     .قس ي  لقس ي  ل

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الاولوووووى:الفرضوووووية الفرعيوووووة الاولوووووى:

 وق      لقس  وملقس      لسا     وق      لقس  وملقس      لسا          لقس ي  لق   ب  ي ل     لقس ي  لق   ب  ي ل

و تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لللعتتتتتمعتتتتتم ل ل3636ق تتتتت   ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)ق تتتتت   ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)

 لومتتتتتتت لعلا تتتتتتت ل لومتتتتتتت لعلا تتتتتتت ل904904..00وق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت لو  تتتتتتت ق م ل)وق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت لو  تتتتتتت ق م ل)ق   بتتتتتتت  ي لق   بتتتتتتت  ي لقس ي تتتتتتت لقس ي تتتتتتت ل

 ل ل0.000.00 لوع تتت ل  تتت وال   ويتتت ل) لوع تتت ل  تتت وال   ويتتت ل)Agunbiade et al.,2013  تتت ل  يتتت  ل)  تتت ل  يتتت  ل)لل ويتتت ل تتت ق ويتتت ل تتت ق

س   اي  هتتتت ل   تتتت ق لس   اي  هتتتت ل   تتتت ق للل ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةلضتتتت و  ل   تتتتيملقسشتتتت    ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةلضتتتت و  ل   تتتتيملقسشتتتت   0.990.99أيل   تتتت والث تتتت ل  تتتت ق م ل)أيل   تتتت والث تتتت ل  تتتت ق م ل)

 ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل086086..00))
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  تتتتتتمل  تتتتتتمل لس   تتتتتت ل لس   تتتتتت ل867867..00وق  تتتتتت  لق تتتتتت     لقس  تتتتتتوملقس  تتتتتت    لسا    تتتتتت ل  قو تتتتتت ل تتتتتتيمل)وق  تتتتتت  لق تتتتتت     لقس  تتتتتتوملقس  تتتتتت    لسا    تتتتتت ل  قو تتتتتت ل تتتتتتيمل)ق   بتتتتت  ي لق   بتتتتت  ي ل

,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت لس متتتتت  لقس  ي تتتتت س متتتتت  لقس  ي تتتتت لل لس   تتتتت  لس   تتتتت 902902..00))للإستتتتتةإستتتتتةللقسمتتتتتمقسمتتتتتم

ل     لقس ي  لقس    ي لوق      لقس  وملقس      لسا     .     لقس ي  لقس    ي لوق      لقس  وملقس      لسا     . يمل    ل يمل    ل

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الثانيوووووة:الفرضوووووية الفرعيوووووة الثانيوووووة:

 وق      لقس  وملقس      لسا     وق      لقس  وملقس      لسا          لقس ي  لقسومي ي ل     لقس ي  لقسومي ي ل

و تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت ل   ويتتتتتت ل تتتتتتيمل   تتتتتت لو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت ل   ويتتتتتت ل تتتتتتيمل   تتتتتت لللعتتتتتتمعتتتتتتم ل ل3636ي ضتتتتتتحل تتتتتتمل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)ي ضتتتتتتحل تتتتتتمل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)

 لومتتتتتتتت ل لومتتتتتتتت ل877877..00وق تتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتوملقس  تتتتتتتت    لسا    تتتتتتتت لو  تتتتتتتت ق م ل)وق تتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتوملقس  تتتتتتتت    لسا    تتتتتتتت لو  تتتتتتتت ق م ل)قسومي يتتتتتتتت لقسومي يتتتتتتتت ل   تتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتت ل   تتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتت ل

 لوع تتتتت ل  تتتتت وال   ويتتتتت ل لوع تتتتت ل  تتتتت وال   ويتتتتت لAgunbiade et al.,2013  تتتتت ل  يتتتتت  ل)  تتتتت ل  يتتتتت  ل)لل ويتتتتت  ويتتتتت علا تتتتت لعلا تتتتت ل

 ل  تتتتتتتتت ليتتتتتتتتت للعاتتتتتتتتتةلضتتتتتتتتت و  ل   تتتتتتتتتيملقسشتتتتتتتتت   ل ل  تتتتتتتتت ليتتتتتتتتت للعاتتتتتتتتتةلضتتتتتتتتت و  ل   تتتتتتتتتيملقسشتتتتتتتتت   ل0.990.99 لأيل   تتتتتتتتت والث تتتتتتتتت ل  تتتتتتتتت ق م ل) لأيل   تتتتتتتتت والث تتتتتتتتت ل  تتتتتتتتت ق م ل)0.000.00))

 ,ل ضتتتتتتلالعتتتتتتملو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل تتتتتتيمل ,ل ضتتتتتتلالعتتتتتتملو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل تتتتتتيمل023023..00ي  هتتتتتت ل   تتتتتت ق ل)ي  هتتتتتت ل   تتتتتت ق ل)س   اس   ا

قس  تتتتتتتتوملقس  تتتتتتتت    لسا    تتتتتتتت ل  قو تتتتتتتت ل تتتتتتتتيملقس  تتتتتتتتوملقس  تتتتتتتت    لسا    تتتتتتتت ل  قو تتتتتتتت ل تتتتتتتتيملق تتتتتتتت     لق تتتتتتتت     لوق  تتتتتتتت  لوق  تتتتتتتت  لقسومي يتتتتتتتت لقسومي يتتتتتتتت ل   تتتتتتتت ل   تتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتت ل   تتتتتتتت ل   تتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتت ل

,ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلو تتتتتتو ل,ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلو تتتتتتو ل  تتتتتتملقسمتتتتتتم  تتتتتتملقسمتتتتتتم لس   تتتتتت ل لس   تتتتتت ل859859..00))للإستتتتتتةإستتتتتتةلل    تتتتتت لقس  تتتتتت      تتتتتت لقس  تتتتتت   لس   تتتتتت ل لس   تتتتتت ل820820..00))

لوق      لقس  وملقس      لسا     .وق      لقس  وملقس      لسا     .قسومي ي لقسومي ي لي  لي  لعلا  لق     ل   ي ل يمل    ل     لقس علا  لق     ل   ي ل يمل    ل     لقس 

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الثالثوووووة:الفرضوووووية الفرعيوووووة الثالثوووووة:

 وق      لقس  وملقس      لسا     وق      لقس  وملقس      لسا          لقس ي  لقس    ي ل     لقس ي  لقس    ي ل

و تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لللعتتتتتمعتتتتتم ل ل3636 شتتتتتي ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل) شتتتتتي ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)

 ويتتتتت ل ويتتتتت ل لومتتتتت لعلا تتتتت ل لومتتتتت لعلا تتتتت ل905905..00قس ي تتتتت لقس    يتتتتت لوق تتتتت     لقس  تتتتتوملقس  تتتتت    لسا    تتتتت لو  تتتتت ق م ل)قس ي تتتتت لقس    يتتتتت لوق تتتتت     لقس  تتتتتوملقس  تتتتت    لسا    تتتتت لو  تتتتت ق م ل)

 لأيل لأيل0.000.00 لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل) لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل)Agunbiade et al.,2013  تتتت ل  يتتتت  ل)  تتتت ل  يتتتت  ل)لل تتتت ق تتتت ق

س   اي  هتتتتتت ل   تتتتتت ق لس   اي  هتتتتتت ل   تتتتتت ق ل ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلضتتتتتت و  ل   تتتتتتيملقسشتتتتتت   ل ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلضتتتتتت و  ل   تتتتتتيملقسشتتتتتت   ل0.990.99   تتتتتت والث تتتتتت ل  تتتتتت ق م ل)   تتتتتت والث تتتتتت ل  تتتتتت ق م ل)

 ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل085085..00))
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قس   يتتتتتت لقس   يتتتتتت ل لس   تتتتتت ل لس   تتتتتت ل872872..00قس  تتتتتتوملقس  تتتتتت    لسا    تتتتتت ل  قو تتتتتت ل تتتتتتيمل)قس  تتتتتتوملقس  تتتتتت    لسا    تتتتتت ل  قو تتتتتت ل تتتتتتيمل)ق تتتتتت     لق تتتتتت     لقس    يتتتتتت لوق  تتتتتت  لقس    يتتتتتت لوق  تتتتتت  ل

,ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل,ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل    تتتتتت لقس  تتتتتت      تتتتتت لقس  تتتتتت   لس   تتتتتت ل لس   تتتتتت ل892892..00))للإستتتتتتةإستتتتتتةللعاتتتتتتةلقس تتتتتتوق  عاتتتتتتةلقس تتتتتتوق  

لمل    ل     لقس ي  لقس    ي لوق      لقس  وملقس      لسا     .مل    ل     لقس ي  لقس    ي لوق      لقس  وملقس      لسا     .   ي ل ي   ي ل ي

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الرابعوووووة:الفرضوووووية الفرعيوووووة الرابعوووووة:

 وق      لقس  وملقس      لسا     وق      لقس  وملقس      لسا          لقس ي  لقس   ي ل     لقس ي  لقس   ي ل

و تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل ق ل  ستتتت ل   ويتتتت ل تتتتيمل   تتتت ل   تتتت  لو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل ق ل  ستتتت ل   ويتتتت ل تتتتيمل   تتتت ل   تتتت  لللعتتتتمعتتتتم ل ل3636قمهتتتت  ل  تتتت   لقس تتتت ولل)قمهتتتت  ل  تتتت   لقس تتتت ولل)

 ويتتتتتت ل ويتتتتتت ل لومتتتتتت لعلا تتتتتت ل لومتتتتتت لعلا تتتتتت ل904904..00وق تتتتتت     لقس  تتتتتتوملقس  تتتتتت    لسا    تتتتتت لو  تتتتتت ق م ل)وق تتتتتت     لقس  تتتتتتوملقس  تتتتتت    لسا    تتتتتت لو  تتتتتت ق م ل)قس   يتتتتتت لقس   يتتتتتت لقس ي تتتتتت لقس ي تتتتتت ل

 لأيل لأيل0.000.00 لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل) لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل)Agunbiade et al.,2013  تتتت ل  يتتتت  ل)  تتتت ل  يتتتت  ل)لل تتتت ق تتتت ق

 لس   اي  هتتتت ل   تتتت ق ل لس   اي  هتتتت ل   تتتت ق ل تتتت ليتتتت للعاتتتتةلضتتتت و  ل   تتتتيملقسشتتتت   تتتت ليتتتت للعاتتتتةلضتتتت و  ل   تتتتيملقسشتتتت  ومتتتت قلومتتتت قل ل ل0.990.99   تتتت والث تتتت ل  تتتت ق م ل)   تتتت والث تتتت ل  تتتت ق م ل)

 ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل086086..00))

    تتتتتتت ل    تتتتتتت ل لس   تتتتتتت ل لس   تتتتتتت ل864864..00قس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت ل  قو تتتتتتت ل تتتتتتتيمل)قس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت ل  قو تتتتتتت ل تتتتتتتيمل)ق تتتتتتت     لق تتتتتتت     لوق  تتتتتتت  لوق  تتتتتتت  لقس   يتتتتتتت لقس   يتتتتتتت ل

,ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةلو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل   يتتتت ل تتتتيمل,ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةلو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل   يتتتت ل تتتتيمل  تتتتملقسمتتتتم  تتتتملقسمتتتتم لس   تتتت ل لس   تتتت ل888888..00))للإستتتتةإستتتتةللقس  تتتت  قس  تتتت  

لوق      لقس  وملقس      لسا     .وق      لقس  وملقس      لسا     .قس   ي لقس   ي ل    ل     لقس ي  ل    ل     لقس ي  ل

و يملق    للوق      لقس  وملقس      لسا      ي  لقس ل ب و  لق      ل يمل     ل36قس  ولل)
ل لل  ه  

 المتغيرات
مقترح القيمة 

 الاقتصادية
مقترح القيمة 

 الوظيفية
مقترح القيمة 

 العاطفية
مقترح القيمة 

 الرمزية
 قيمة المقترح 

 **0.904 **0.864 **0.892 **0.820 **0.874 تجربة المنتج
 **0.906 **0.882 **0.872 **0.836 **0.871 التركيز على النواتج

 **0.921 **0.879 **0.880 **0.856 **0.902 لحظات الحقيقة
 **0.914 **0.888 **0.874 **0.859 **0.867 حسن الظن
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استجابة الزبون 
 المستندة للتجربة

0.914** 0.877** 0.915** 0.914** 0.948** 

N=282 ل.**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed(. 
ل

توجووووود علاقوووووة ارتبووووواط ذات دلالوووووة احصوووووائية معنويوووووة بوووووين توجووووود علاقوووووة ارتبووووواط ذات دلالوووووة احصوووووائية معنويوووووة بوووووين   -الفرضوووووية الرئيسوووووة الثالثوووووة:الفرضوووووية الرئيسوووووة الثالثوووووة:

   المستندة للتجربة والميزة التنافسية المستدامةالمستندة للتجربة والميزة التنافسية المستدامةاستجابة الزبون استجابة الزبون 

و تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت ل   ويتتتتتت ل تتتتتتيملق تتتتتت     لو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت ل   ويتتتتتت ل تتتتتتيملق تتتتتت     لللعتتتتتتمعتتتتتتم ل ل3737ق تتتتتت   ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)ق تتتتتت   ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)

 لومتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل لومتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل0.4720.472قس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت لوقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  لو  تتتتتتت ق م ل)قس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت لوقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  لو  تتتتتتت ق م ل)

 ل ل0.000.00 ل) ل) لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتتAgunbiade et al.,2013    ضتتت ل  تتتت ل  يتتتت  ل)    ضتتت ل  تتتت ل  يتتتت  ل)

 تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلضتتتتتت و  ل   تتتتتتيملقسشتتتتتت   لس   اي  هتتتتتت ل تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلضتتتتتت و  ل   تتتتتتيملقسشتتتتتت   لس   اي  هتتتتتت لومتتتتتت لومتتتتتت ل ل ل0.990.99أيل   تتتتتت والث تتتتتت ل  تتتتتت ق م ل)أيل   تتتتتت والث تتتتتت ل  تتتتتت ق م ل)

ق تتتتتت     لق تتتتتت     ل ,ل ضتتتتتتلالعتتتتتتملو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل تتتتتتيمل ,ل ضتتتتتتلالعتتتتتتملو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل تتتتتتيمل528528..00   تتتتتت ق ل)   تتتتتت ق ل)

للإستتتتتتةإستتتتتتة لس   تتتتت لقس ي تتتتت ل لس   تتتتت لقس ي تتتتت ل383383..00وق  تتتتت  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتتي ل  قو تتتتت ل تتتتتيمل)وق  تتتتت  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتتي ل  قو تتتتت ل تتتتتيمل)قس  تتتتتوملقس  تتتتت    لسا    تتتتت لقس  تتتتتوملقس  تتتتت    لسا    تتتتت ل

  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت للل– لس   تتتتت لقس   تتتتت ل لس   تتتتت لقس   تتتتت ل700700..00))

لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  .وقس ي  لقس     ي لقس    ق  .ق      لقس  وملقس      لسا     لق      لقس  وملقس      لسا     ل يمل يمل

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الاولوووووى:الفرضوووووية الفرعيوووووة الاولوووووى:

 وقس ي  لقس     ي لقس    ق  وقس ي  لقس     ي لقس    ق  لل     لقس         لقس    

    تتتتت ل    تتتتت لو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت لو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت لللعتتتتتمعتتتتتم ل ل3737  تتتتت   لقس تتتتت ولل)  تتتتت   لقس تتتتت ولل)لل شتتتتتي  شتتتتتي 

 لومتتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل    ضتتتتتتتت ل  تتتتتتتت ل لومتتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل    ضتتتتتتتت ل  تتتتتتتت ل456456..00وقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لو  تتتتتتتت ق م ل)وقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لو  تتتتتتتت ق م ل)للقس  تتتتتتتت  قس  تتتتتتتت  

 لأيل   تتتت والث تتتت ل لأيل   تتتت والث تتتت ل0.000.00 لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل) لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل)Agunbiade et al.,2013  يتتتت  ل)  يتتتت  ل)

 ,ل ,ل544544..00   لس   اي  هتتتتتتت ل   تتتتتتت ق ل)   لس   اي  هتتتتتتت ل   تتتتتتت ق ل) ل  تتتتتتت ليتتتتتتت للعاتتتتتتتةلضتتتتتتت و  ل   تتتتتتتيملقسشتتتتتتت ل  تتتتتتت ليتتتتتتت للعاتتتتتتتةلضتتتتتتت و  ل   تتتتتتتيملقسشتتتتتتت0.990.99  تتتتتتت ق م ل)  تتتتتتت ق م ل)
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وق  تتتت  لقس يتتتت  لوق  تتتت  لقس يتتتت  ل    تتتت لقس  تتتت  ل    تتتت لقس  تتتت  ل ضتتتتلالعتتتتملو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل ق ل  ستتتت لق بتتتت  ي ل تتتتيمل   تتتت ل ضتتتتلالعتتتتملو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل ق ل  ستتتت لق بتتتت  ي ل تتتتيمل   تتتت ل

  و تتتتتتتت ل  و تتتتتتتت للل– لس   تتتتتتتت لقس   تتتتتتتت ل لس   تتتتتتتت لقس   تتتتتتتت ل680680..00))للإستتتتتتتتةإستتتتتتتتة لس   تتتتتتتت لقس ي تتتتتتتت ل لس   تتتتتتتت لقس ي تتتتتتتت ل370370..00قس     تتتتتتتتي ل  قو تتتتتتتت ل تتتتتتتتيمل)قس     تتتتتتتتي ل  قو تتتتتتتت ل تتتتتتتتيمل)

س يتتتتتت  لس يتتتتتت  لوقوق    تتتتتت لقس  تتتتتت  ل    تتتتتت لقس  تتتتتت  لقس    تتتتتت  ,ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل   يتتتتتت ل تتتتتتيمل   تتتتتت لقس    تتتتتت  ,ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل   يتتتتتت ل تتتتتتيمل   تتتتتت ل

لقس     ي لقس    ق  .قس     ي لقس    ق  .

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الثانيوووووة:الفرضوووووية الفرعيوووووة الثانيوووووة:

 وقس ي  لقس     ي لقس    ق  وقس ي  لقس     ي لقس    ق  للقس   ي لعاةلقس وق  قس   ي لعاةلقس وق  

قس   يتتتت لقس   يتتتت لو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل ق ل  ستتتت ل   ويتتتت ل تتتتيمل   تتتت لو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل ق ل  ستتتت ل   ويتتتت ل تتتتيمل   تتتت لللعتتتتمعتتتتم ل ل3737  تتتت   لقس تتتت ولل)  تتتت   لقس تتتت ولل)لليلا تتتتميلا تتتتم

 لومتتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل    ضتتتتتتتت ل لومتتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل    ضتتتتتتتت ل450450..00قس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لو  تتتتتتتت ق م ل)قس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لو  تتتتتتتت ق م ل)وقس يتتتتتتتت  لوقس يتتتتتتتت  لعاتتتتتتتتةلقس تتتتتتتتوق  لعاتتتتتتتتةلقس تتتتتتتتوق  ل

 لأيل لأيل0.000.00 لوع تتتتتت ل  تتتتتت وال   ويتتتتتت ل) لوع تتتتتت ل  تتتتتت وال   ويتتتتتت ل)Agunbiade et al.,2013  تتتتتت ل  يتتتتتت  ل)  تتتتتت ل  يتتتتتت  ل)

 ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلضتتتتتت و  ل   تتتتتتيملقسشتتتتتت   لس   اي  هتتتتتت ل   تتتتتت ق ل ل  تتتتتت ليتتتتتت للعاتتتتتتةلضتتتتتت و  ل   تتتتتتيملقسشتتتتتت   لس   اي  هتتتتتت ل   تتتتتت ق ل0.990.99   تتتتتت والث تتتتتت ل  تتتتتت ق م ل)   تتتتتت والث تتتتتت ل  تتتتتت ق م ل)

  يتتتتت لعاتتتتتةل  يتتتتت لعاتتتتتةلقس قس  ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل ,ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل549549..00))

للإستتتتتةإستتتتتةلل  و تتتتت لقس  تتتتتا  و تتتتت لقس  تتتتتالل–قس ا تتتتت لقس ا تتتتت ل لس   تتتتت ل لس   تتتتت ل367367..00وق  تتتتت  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي ل  قو تتتتت ل تتتتتيمل)وق  تتتتت  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي ل  قو تتتتت ل تتتتتيمل)قس تتتتتوق  لقس تتتتتوق  ل

  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت للل– لس   تتتتت لقس   تتتتت ل لس   تتتتت لقس   تتتتت ل670670..00))

لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  .وقس ي  لقس     ي لقس    ق  .قس   ي لعاةلقس وق  لقس   ي لعاةلقس وق  ل يمل    ل يمل    ل

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الثالثوووووة:الفرضوووووية الفرعيوووووة الثالثوووووة:

 وقس ي  لقس     ي لقس    ق  وقس ي  لقس     ي لقس    ق  للس م  لقس  ي  س م  لقس  ي  

س متتتت  لس متتتت  لو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل ق ل  ستتتت ل   ويتتتت ل تتتتيمل   تتتت لو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل ق ل  ستتتت ل   ويتتتت ل تتتتيمل   تتتت لللعتتتتمعتتتتم ل ل3737  تتتت   لقس تتتت ولل)  تتتت   لقس تتتت ولل)لل وضتتتتح وضتتتتح

 لومتتتتتتت لعلا تتتتتتت ل    ضتتتتتتت ل  تتتتتتت ل لومتتتتتتت لعلا تتتتتتت ل    ضتتتتتتت ل  تتتتتتت ل445445..00وقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  لو  تتتتتتت ق م ل)وقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  لو  تتتتتتت ق م ل)للقس  ي تتتتتتت قس  ي تتتتتتت 

 لأيل   تتتت والث تتتت ل لأيل   تتتت والث تتتت ل0.000.00 لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل) لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل)Agunbiade et al.,2013  يتتتت  ل)  يتتتت  ل)

 ,ل ,ل555555..00 ل  تتتتتتت ليتتتتتتت للعاتتتتتتتةلضتتتتتتت و  ل   تتتتتتتيملقسشتتتتتتت   لس   اي  هتتتتتتت ل   تتتتتتت ق ل) ل  تتتتتتت ليتتتتتتت للعاتتتتتتتةلضتتتتتتت و  ل   تتتتتتتيملقسشتتتتتتت   لس   اي  هتتتتتتت ل   تتتتتتت ق ل)0.990.99  تتتتتتت ق م ل)  تتتتتتت ق م ل)
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وق  تتتتتت  لوق  تتتتتت  لس متتتتتت  لقس  ي تتتتتت لس متتتتتت  لقس  ي تتتتتت ل ضتتتتتتلالعتتتتتتملو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل تتتتتتيمل   تتتتتت ل ضتتتتتتلالعتتتتتتملو تتتتتتو لعلا تتتتتت لق   تتتتتت  ل ق ل  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل تتتتتتيمل   تتتتتت ل

لل– لس   تتتتتتتت لقس   تتتتتتتت ل لس   تتتتتتتت لقس   تتتتتتتت ل666666..00))للإستتتتتتتتةإستتتتتتتتةللياياقس  تتتتتتتتاقس  تتتتتتتتا لس   تتتتتتتت ل لس   تتتتتتتت ل357357..00قس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي ل  قو تتتتتتتت ل تتتتتتتتيمل)قس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي ل  قو تتتتتتتت ل تتتتتتتتيمل)

س متتتتت  لقس  ي تتتتت لس متتتتت  لقس  ي تتتتت ل  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  و تتتتت لقس    تتتتت  ,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل   يتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل

لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  .وقس ي  لقس     ي لقس    ق  .

 و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل و تتتتت لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت ل  -الفرضوووووية الفرعيوووووة الرابعوووووة:الفرضوووووية الفرعيوووووة الرابعوووووة:

 وقس ي  لقس     ي لقس    ق  وقس ي  لقس     ي لقس    ق    ملقسممل  ملقسممل

  تتتتتمل  تتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت لو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت ل   ويتتتتت ل تتتتتيمل   تتتتت لللعتتتتتمعتتتتتم ل ل3737  تتتتت   لقس تتتتت ولل)  تتتتت   لقس تتتتت ولل)لل مهتتتتت  مهتتتتت 

 لومتتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل    ضتتتتتتتت ل  تتتتتتتت ل لومتتتتتتتت لعلا تتتتتتتت ل    ضتتتتتتتت ل  تتتتتتتت ل462462..00وقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لو  تتتتتتتت ق م ل)وقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لو  تتتتتتتت ق م ل)للقسمتتتتتتتتمقسمتتتتتتتتم

 لأيل   تتتت والث تتتت ل لأيل   تتتت والث تتتت ل0.000.00 لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل) لوع تتتت ل  تتتت وال   ويتتتت ل)Agunbiade et al.,2013  يتتتت  ل)  يتتتت  ل)

 ,ل ,ل538538..00س   اي  هتتتتتتت ل   تتتتتتت ق ل)س   اي  هتتتتتتت ل   تتتتتتت ق ل) ل  تتتتتتت ليتتتتتتت للعاتتتتتتتةلضتتتتتتت و  ل   تتتتتتتيملقسشتتتتتتت   ل ل  تتتتتتت ليتتتتتتت للعاتتتتتتتةلضتتتتتتت و  ل   تتتتتتتيملقسشتتتتتتت   ل0.990.99  تتتتتتت ق م ل)  تتتتتتت ق م ل)

 ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت لق   بتتتتت  ي ل ضتتتتتلالعتتتتتملو تتتتتو لعلا تتتتت لق   تتتتت  ل ق ل  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل تتتتتيمل   تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت لق   بتتتتت  ي ل

لل– لس   تتتتت لقس   تتتتت ل لس   تتتتت لقس   تتتتت ل678678..00))للإستتتتتةإستتتتتة لس   تتتتت لقس ي تتتتت ل لس   تتتتت لقس ي تتتتت ل0.3730.373وق  تتتتت  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي ل  قو تتتتت ل تتتتتيمل)وق  تتتتت  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي ل  قو تتتتت ل تتتتتيمل)

وقس يتتتت  لوقس يتتتت  ل  تتتتملقسمتتتتمل  تتتتملقسمتتتتمل  و تتتت لقس    تتتت  ,ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةلو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل   يتتتت ل تتتتيمل   تتتت ل  و تتتت لقس    تتتت  ,ل  تتتت ليتتتت للعاتتتتةلو تتتتو لعلا تتتت لق   تتتت  ل   يتتتت ل تتتتيمل   تتتت ل

لقس     ي لقس    ق  .قس     ي لقس    ق  .

 ل ب و  لق      ل يملق      لقس  وملقس      لسا     لوقس ي  لقس     ي لقس    ق  ل37قس  ولل)
لو يملق    ل لل  ه  

التركيز على  تجربة المنتج المتغيرات
 النواتج

لحظات 
 حسن الظن الحقيقة

استجابة الزبون 
المستندة 
 للتجربة

مرونة  –الخدمة 
 **0.701 **0.678 **0.666 **0.671 **0.681 المنتجات

 **0.401 **0.404 **0.375 **0.382 **0.381 الجودة
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 **0.387 **0.381 **0.357 **0.368 **0.381 التسليم
 **0.387 **0.376 **0.375 **0.367 **0.372 مرونة الحجم –الكلفة 

 **0.383 **0.373 **0.359 **0.370 **0.370 البيئة
الميزة التنافسية 

 **0.472 **0.462 **0.445 **0.451 **0.456 المستدامة

N=282 ل.**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed(. 
ل

 -::يات التأثير بين متغيرات الدراسةيات التأثير بين متغيرات الدراسةاختبار فرضاختبار فرض-ثانياا:ثانياا:

 تتتتتتيمل   يتتتتتت ق لقس  ق تتتتتت ل تتتتتتيمل   يتتتتتت ق لقس  ق تتتتتت ل   اتتتتتت لمتتتتتت  لقس  تتتتتت  ل     شتتتتتت فل  تتتتتت والعلا تتتتتت  لقس تتتتتتأثي لوق   مهتتتتتت ل   اتتتتتت لمتتتتتت  لقس  تتتتتت  ل     شتتتتتت فل  تتتتتت والعلا تتتتتت  لقس تتتتتتأثي لوق   مهتتتتتت ل

)لقس تتتتتتتأثي لغيتتتتتتت لقس   شتتتتتتت ل و تتتتتتتو ل)لقس تتتتتتتأثي لغيتتتتتتت لقس   شتتتتتتت ل و تتتتتتتو لللوعاتتتتتتتةل  تتتتتتت والقس تتتتتتتأثي لقس   شتتتتتتت لوقس تتتتتتتأثي لغيتتتتتتت لقس   شتتتتتتت وعاتتتتتتتةل  تتتتتتت والقس تتتتتتتأثي لقس   شتتتتتتت لوقس تتتتتتتأثي لغيتتتتتتت لقس   شتتتتتتت 

   تتتتتتت   قال   تتتتتتت   قاللل(Structural Model)قس   يتتتتتتت لقسو تتتتتتتي ل ل تتتتتتتمل تتتتتتتلاللقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت لقس   يتتتتتتت لقسو تتتتتتتي ل ل تتتتتتتمل تتتتتتتلاللقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت ل

.للوي  تتتتتتومل.للوي  تتتتتتومل(Amos. V.25)  و  تتتتتت لقس    ستتتتتت لقسهي ايتتتتتت ل تتتتتتمل تتتتتتلاللق تتتتتت   قال   تتتتتت   ل  و  تتتتتت لقس    ستتتتتت لقسهي ايتتتتتت ل تتتتتتمل تتتتتتلاللق تتتتتت   قال   تتتتتت   ل

قس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت ل تتتتتتمل   وعتتتتتت ل تتتتتتملقس   يتتتتتت ق لقس  تتتتتت  ا لوقس    تتتتتت  ل,لق ل تتتتتت    لقس   يتتتتتت ق لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت ل تتتتتتمل   وعتتتتتت ل تتتتتتملقس   يتتتتتت ق لقس  تتتتتت  ا لوقس    تتتتتت  ل,لق ل تتتتتت    لقس   يتتتتتت ق ل

لقس    ا ل  لقس   ي ق لقس      ل مل لالل هال ولق    لوق  ل)    ق لق    ق  .لقس    ا ل  لقس   ي ق لقس      ل مل لالل هال ولق    لوق  ل)    ق لق    ق  .ل

قيمووووة والميووووزة قيمووووة والميووووزة الالالفرضووووية الرئيسووووة الرابعووووة: يوجوووود تووووأثير ذو دلالووووة احصووووائية بووووين مقتوووورح الفرضووووية الرئيسووووة الرابعووووة: يوجوووود تووووأثير ذو دلالووووة احصووووائية بووووين مقتوووورح 

 مستدامةمستدامةالتنافسية الالتنافسية ال

قستتتتتتتت يلي ثتتتتتتتتللقس  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت لقستتتتتتتت يلي ثتتتتتتتتللقس  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت للل(28)قسشتتتتتتتت للقسشتتتتتتتت لل لوقسمتتتتتتتت م  ل تتتتتتتت ل لوقسمتتتتتتتت م  ل تتتتتتتت ل3838  تتتتتتتتيمل  تتتتتتتت   لقس تتتتتتتت ولل)  تتتتتتتتيمل  تتتتتتتت   لقس تتتتتتتت ولل)

قس يتتتتتت  لقس يتتتتتت  ل لوقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت ل) لوقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت ل)   تتتتتت  ل ي تتتتتت لقس  تتتتتتوم   تتتتتت  ل ي تتتتتت لقس  تتتتتتومسا  ق تتتتتت لقستتتتتت يليوضتتتتتتحلقس   يتتتتتت لقس  تتتتتت  لل)سا  ق تتتتتت لقستتتتتت يليوضتتتتتتحلقس   يتتتتتت لقس  تتتتتت  لل)

 لويلا تتتتتتمل تتتتتتمل تتتتتتلالل  تتتتتت يي لقس لا  تتتتتت لقس و تتتتتتو  ل تتتتتت لقسشتتتتتت لل)   تتتتتت ل لويلا تتتتتتمل تتتتتتمل تتتتتتلالل  تتتتتت يي لقس لا  تتتتتت لقس و تتتتتتو  ل تتتتتت لقسشتتتتتت لل)   تتتتتت لقس     تتتتتتي لقس  تتتتتت  ق  قس     تتتتتتي لقس  تتتتتت  ق  

,لو تتتتتتت  ل  و تتتتتتت ل    تتتتتتت  لقس تتتتتتتوق   لل تتتتتتت ملقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت لسا  ق تتتتتتت لقس  سيتتتتتتت ل لا تتتتتتتال,لو تتتتتتت  ل  و تتتتتتت ل    تتتتتتت  لقس تتتتتتتوق   لل تتتتتتت ملقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت لسا  ق تتتتتتت لقس  سيتتتتتتت ل لا تتتتتتتال تتتتتتت ي تتتتتتت ي

س ي  تتتتتت  لقس  ق تتتتتت لو تتتتتت ل  تتتتتت يي لقس     تتتتتت لقس    تتتتتت  ل,لق لي  تتتتتتمل لا متتتتتت لقمل   تتتتتت ل تتتتتت يل اتتتتتتغلس ي  تتتتتت  لقس  ق تتتتتت لو تتتتتت ل  تتتتتت يي لقس     تتتتتت لقس    تتتتتت  ل,لق لي  تتتتتتمل لا متتتتتت لقمل   تتتتتت ل تتتتتت يل اتتتتتتغل
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 ضتتتتتتلالعتتتتتتمل  تتتتتت  ل تتتتتت  ل  و تتتتتت ل    تتتتتت  ل ضتتتتتتلالعتتتتتتمل  تتتتتت  ل تتتتتت  ل  و تتتتتت ل    تتتتتت  للل0.050.05ع تتتتتت ل  تتتتتت وال  ستتتتتت لق  تتتتتت ل تتتتتتملع تتتتتت ل  تتتتتت وال  ستتتتتت لق  تتتتتت ل تتتتتتمللل(4.903)

 ل ل0.08 يتتتت  لقس تتتت  ل هتتتت لوقس تتتت سغل)ق تتتتلل تتتتمل يتتتت  لقس تتتت  ل هتتتت لوقس تتتت سغل)ق تتتتلل تتتتملقس تتتت ل  تتتتيملق هتتتت لق تتتتلل تتتتملقس قس تتتت ل  تتتتيملق هتتتت لق تتتتلل تتتتملقس للRMSEAقس تتتتوق  لقس تتتتوق  ل

ق تتتتت لق  تتتتتهال ق لق   تتتتت  لقسوق تتتتت ل تتتتتملقس   يتتتتت لق تتتتت لق  تتتتتهال ق لق   تتتتت  لقسوق تتتتت ل تتتتتملقس   يتتتتت للل(0.075)ق ل ا تتتتت لضتتتتت ملقس  تتتتتو للقس    تتتتت لق ل ا تتتتت لضتتتتت ملقس  تتتتتو للقس    تتتتت ل

قس   يتتتتتت لقس    تتتتتت ل   ثتتتتتتلل  تتتتتت  لا لق   تتتتتت ق لقس  ي  يتتتتتت لق تتتتتت لقس ي تتتتتت لقسمتتتتتت م  لقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت ل   ثتتتتتتلل  تتتتتت  لا لق   تتتتتت ق لقس  ي  يتتتتتت لق تتتتتت لقس ي تتتتتت لقسمتتتتتت م  لللإستتتتتتةإستتتتتتةقس  تتتتتت  للقس  تتتتتت  لل

للقس   يتتتتتتت  لقس تتتتتتت لللقس   يتتتتتتت  لقس تتتتتتت ل   ثتتتتتتتلل    تتتتتتتللقس   تتتتتتتي )       ثتتتتتتتلل    تتتتتتتللقس   تتتتتتتي )    قس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  لقعاتتتتتتتةل   يتتتتتتت لقعاتتتتتتتةل   يتتتتتتت ل

لعاتتتتتةل   تتتتتي ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل لوقس تتتتت ل   تتتتتيملقمل   يتتتتت ل لوقس تتتتت ل   تتتتتيملقمل   يتتتتت لR2  تتتتت ةل  س  تتتتت  لا لقس  ي  يتتتتت ل)  تتتتت ةل  س  تتتتت  لا لقس  ي  يتتتتت ل) لعاتتتتتةل   تتتتتي ل تتتتت      تتتتت    

لل تتتتت  تتتتت قس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق  ل تتتتتملقس  يتتتتت ق لقس تتتتت ل  تتتتت ألعاتتتتتةل   يتتتتت ل تتتتتملقس  يتتتتت ق لقس تتتتت ل  تتتتت ألعاتتتتتةل   يتتتتت للل(0.240) تتتتت ل  تتتتت  هل تتتتت ل  تتتتت  هل

   تتتتتتتت الس  تتتتتتتت م   ل   يتتتتتتتت ق ل   تتتتتتتت الس  تتتتتتتت م   ل   يتتتتتتتت ق للل(0.670)ق تتتتتتتت لقس  تتتتتتتت  لقس    يتتتتتتتت لوقس  س تتتتتتتت لق تتتتتتتت لقس  تتتتتتتت  لقس    يتتتتتتتت لوقس  س تتتتتتتت لللقسشتتتتتتتت   لقس   و تتتتتتتت قسشتتتتتتتت   لقس   و تتتتتتتت 

 يتتتت   ل يتتتت   ل ل تتتت مل ل تتتت مل3737ق تتتت الغيتتتت ل ق اتتتت ل تتتت لق  تتتتو للقس  ق تتتت .لل  تتتت لي ضتتتتحل تتتتمل تتتتلاللقس تتتت ولل)ق تتتت الغيتتتت ل ق اتتتت ل تتتت لق  تتتتو للقس  ق تتتت .لل  تتتت لي ضتتتتحل تتتتمل تتتتلاللقس تتتت ولل)

 يتتتتت   ل يتتتتت   لللإستتتتتةإستتتتتة   تتتتت ق لو تتتتت  لوق تتتتت  ل تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت ل تتتتتيت يل   تتتتت ق لو تتتتت  لوق تتتتت  ل تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت ل تتتتتيت يل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل  تتتتت وي  ل  تتتتت وي  ل

لل ل تتتتتتملو تتتتتت  لق  تتتتتت قفل  يتتتتتت  يلوق تتتتتت  ل تتتتتتملو تتتتتت  لق  تتتتتت قفل  يتتتتتت  يلوق تتتتتت 0.4750.475))لل   تتتتتت ق    تتتتتت ق قس يتتتتتت  لقس     تتتتتتي لقس  تتتتتت  ق  لقس يتتتتتت  لقس     تتتتتتي لقس  تتتتتت  ق  ل  تتتتتت وي  ل  تتتتتت وي  ل

و  تتتتتتتتت  لعاتتتتتتتتتتةلو  تتتتتتتتت  لعاتتتتتتتتتتةللل , ,00.30400.304 لو ي تتتتتتتتت ل   تتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت وي لستتتتتتتتتتل) لو ي تتتتتتتتت ل   تتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت وي لستتتتتتتتتتل)0.0460.046و   تتتتتتتتتأل  يتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتتت   ل)و   تتتتتتتتتأل  يتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتتت   ل)

   تتتتتلل   تتتتتلللل    تتتتت  لقس  تتتتتو للقسهي اتتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتيملقس   يتتتتت لقس  تتتتت  للوقس   يتتتتت لقس    تتتتت ل    تتتتت  لقس  تتتتتو للقسهي اتتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتيملقس   يتتتتت لقس  تتتتت  للوقس   يتتتتت لقس    تتتتت ل

 ليوضتتتتتتحلقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت ل ليوضتتتتتتحلقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت ل2828))للوشتتتتتتت لوشتتتتتتت لقس  ضتتتتتتي لقس  ي تتتتتتت لق وستتتتتتةل تتتتتتتمل  ضتتتتتتتي  لقس تتتتتتأثي .لقس  ضتتتتتتي لقس  ي تتتتتتت لق وستتتتتتةل تتتتتتتمل  ضتتتتتتتي  لقس تتتتتتأثي .ل

لقس     لو    ق لق    ق .لقس     لو    ق لق    ق .ل



  الجانب التطبيقي للدراسة                                                                   الفصل الثالث

143 
 

ل

ل ي  ل  لقس ي  لقس     ي لقس    ق  قس لق   و للقس ي   لس أثي ل     ل28)لقسش ل

ل ي  ل  لقس ي  لقس     ي لقس    ق  قس ل   ي ق لق   و للقس ي   لس أثي ل     ل38قس  ولل)

 المسار
الوزن 
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

القيمة 
 الحرجة

معامل 
التفسير 

R2 

الاحتمالية 
P 

 ---> الاقتصاديةمقترح القيمة 
الميزة 

التنافسية 
 المستدامة

ل9.669ل0.046ل0.447

ل0.240

 معنوي
 معنويل9.035ل0.045ل0.408 ---> مقترح القيمة الوظيفية
 معنويل00.007ل0.043ل0.434 ---> مقترح القيمة العاطفية
 معنويل00.027ل0.044ل0.443 ---> مقترح القيمة الرمزية
 معنويل00.304ل0.046ل0.475 ---> مقترح قيمة الزبون

لع  ل  ضي  ل  عي لم :لإسةو    للقس  ضي لقس  ي  لقس ق   ل

:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت للاولووووووىلاولووووووىأأالفرضووووووية الفرعيووووووة الفرضووووووية الفرعيووووووة 

لق   ب  ي ل  لقس ي  لقس     ي لقس    ق  ق   ب  ي ل  لقس ي  لقس     ي لقس    ق  

   تتتتت ق ل   تتتتت ق للل   تتتتت  لقس ي تتتتت لق   بتتتتت  ي    تتتتت  لقس ي تتتتت لق   بتتتتت  ي    تتتتت ل   تتتتت ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  لللقمقمللإستتتتتةإستتتتتة ل ل3838 شتتتتتي ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل) شتتتتتي ل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)

 يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي ل يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لللإستتتتتتتةإستتتتتتتةو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يلو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يل
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 ل تتتتتتتتملو تتتتتتتت  لق  تتتتتتتت قفل  يتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتت لو   تتتتتتتتأل  يتتتتتتتت  يل تتتتتتتت   ل ل تتتتتتتتملو تتتتتتتت  لق  تتتتتتتت قفل  يتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتت لو   تتتتتتتتأل  يتتتتتتتت  يل تتتتتتتت   ل447447..00قس  تتتتتتتت  ق  ل   تتتتتتتت ق ل)قس  تتتتتتتت  ق  ل   تتتتتتتت ق ل)

و  تتتتتتت  لعاتتتتتتتةل    تتتتتتت  لقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت لو  تتتتتتت  لعاتتتتتتتةل    تتتتتتت  لقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت ل ,ل ,ل669669..99 لو ي تتتتتتت ل   تتتتتتت ل  تتتتتتت وي لستتتتتتتتل) لو ي تتتتتتت ل   تتتتتتت ل  تتتتتتت وي لستتتتتتتتل)046046..00))

قس  عيتتتت لقس  عيتتتت ل   تتتتللقس  ضتتتتي ل   تتتتللقس  ضتتتتي لللوقس   يتتتت لقس    تتتت لوقس   يتتتت لقس    تتتت للل   تتتت  لقس ي تتتت لق   بتتتت  ي    تتتت  لقس ي تتتت لق   بتتتت  ي    تتتت ل   تتتت لس تتتتأثي ل تتتتيملس تتتتأثي ل تتتتيملس لا تتتت لقس لا تتتت لق

لق وسةل مل  ضي  لقس أثي .ق وسةل مل  ضي  لقس أثي .

:ليو تتتتتتتتت ل تتتتتتتتتأثي ل ول  ستتتتتتتتت لق بتتتتتتتتت  ي ل   ويتتتتتتتتت لس   تتتتتتتتت ل   تتتتتتتتت  ل:ليو تتتتتتتتت ل تتتتتتتتتأثي ل ول  ستتتتتتتتت لق بتتتتتتتتت  ي ل   ويتتتتتتتتت لس   تتتتتتتتت ل   تتتتتتتتت  لالفرضوووووووووية الفرعيوووووووووة الثانيوووووووووةالفرضوووووووووية الفرعيوووووووووة الثانيوووووووووة

لقس ي  لقسومي ي ل  لقس ي  لقس     ي لقس    ق  قس ي  لقسومي ي ل  لقس ي  لقس     ي لقس    ق  

لل   تتتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتتت لقسومي يتتتتتتتتت    تتتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتتت لقسومي يتتتتتتتتت    تتتتتتتتت ل   تتتتتتتتت ل يتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتت وي  ل يتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتت وي  لقملقملللإستتتتتتتتتةإستتتتتتتتتة ل ل3838 وضتتتتتتتتتحل  تتتتتتتتت   لقس تتتتتتتتت ولل) وضتتتتتتتتتحل  تتتتتتتتت   لقس تتتتتتتتت ولل)

 يتتتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتتت وي  ل يتتتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتتت وي  لللإستتتتتتتتتتتتةإستتتتتتتتتتتتة   تتتتتتتتتتتت ق لو تتتتتتتتتتتت  لوق تتتتتتتتتتتت  ل تتتتتتتتتتتتملق    ق تتتتتتتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتتتتتتت ل تتتتتتتتتتتتيت يل   تتتتتتتتتتتت ق لو تتتتتتتتتتتت  لوق تتتتتتتتتتتت  ل تتتتتتتتتتتتملق    ق تتتتتتتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتتتتتتت ل تتتتتتتتتتتتيت يل

 ل تتتتتتتتتتتملو تتتتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتتتت قفل  يتتتتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتتتتت ل ل تتتتتتتتتتتملو تتتتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتتتت قفل  يتتتتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتتتتت ل408408..00قس يتتتتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتتتتي لقس  تتتتتتتتتتت  ق  ل   تتتتتتتتتتت ق ل)قس يتتتتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتتتتي لقس  تتتتتتتتتتت  ق  ل   تتتتتتتتتتت ق ل)

و  تتتتتتتتتت  لعاتتتتتتتتتتةلو  تتتتتتتتتت  لعاتتتتتتتتتتةل ,ل ,ل035035..99 لو ي تتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت وي لستتتتتتتتتتتل) لو ي تتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت وي لستتتتتتتتتتتل)045045..00و   تتتتتتتتتتأل  يتتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتتت   ل)و   تتتتتتتتتتأل  يتتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتتت   ل)

قسومي يتتتتتتتتتتتت لقسومي يتتتتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتتتت ل    تتتتتتتتتتتت  لقس  تتتتتتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتتتتتت لس لا تتتتتتتتتتتت لقس تتتتتتتتتتتتأثي ل تتتتتتتتتتتتيمل    تتتتتتتتتتتت  لقس  تتتتتتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتتتتتت لس لا تتتتتتتتتتتت لقس تتتتتتتتتتتتأثي ل تتتتتتتتتتتتيمل

ل مل  ضي  لقس أثي .ل مل  ضي  لقس أثي .لللقس  عي لقسث  ي قس  عي لقسث  ي    للقس  ضي ل   للقس  ضي لللوقس   ي لقس     لوقس   ي لقس     ل

:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لالفرضووووووية الفرعيووووووة الثالثووووووةالفرضووووووية الفرعيووووووة الثالثووووووة

ل    ق      ق  قس    ي ل  لقس ي  لقس     ي لقسقس    ي ل  لقس ي  لقس     ي لقس

   تتتتتت ق ل   تتتتتت ق لقس    يتتتتتت لقس    يتتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل   تتتتتت ل   تتتتتت ل يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  ل يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  لقملقملللإستتتتتتةإستتتتتتة ل ل3838 مهتتتتتت ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل) مهتتتتتت ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)

 يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي ل يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لللإستتتتتتتةإستتتتتتتةو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يلو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يل

 ل تتتتتتتتملو تتتتتتتت  لق  تتتتتتتت قفل  يتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتت لو   تتتتتتتتأل  يتتتتتتتت  يل تتتتتتتت   ل ل تتتتتتتتملو تتتتتتتت  لق  تتتتتتتت قفل  يتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتت لو   تتتتتتتتأل  يتتتتتتتت  يل تتتتتتتت   ل434434..00قس  تتتتتتتت  ق  ل   تتتتتتتت ق ل)قس  تتتتتتتت  ق  ل   تتتتتتتت ق ل)

و  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت لو  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت ل ,ل ,ل007007..0000  تتتتتت وي لستتتتتتتل)  تتتتتت وي لستتتتتتتل) لو ي تتتتتت ل   تتتتتت ل لو ي تتتتتت ل   تتتتتت ل043043..00))

قس  عيتتتتت لقس  عيتتتتت ل   تتتتتللقس  ضتتتتتي ل   تتتتتللقس  ضتتتتتي لللوقس   يتتتتت لقس    تتتتت لوقس   يتتتتت لقس    تتتتت لقس    يتتتتت لقس    يتتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل   تتتتت ل   تتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتيملس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتيمل

ل.ل.ل مل  ضي  لقس أثي  مل  ضي  لقس أثي للقسث سث قسث سث 
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:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لالفرضووووووية الفرعيووووووة الرابعووووووةالفرضووووووية الفرعيووووووة الرابعووووووة

لقس ي  لقس     ي لقس    ق  قس ي  لقس     ي لقس    ق  قس   ي ل  لقس   ي ل  ل

   تتتتتت ق ل   تتتتتت ق ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقس   يتتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقس   يتتتتتت ل   تتتتتت ل   تتتتتت ل يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  ل يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  لقملقملللإستتتتتتةإستتتتتتة ل ل3838  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)للقشتتتتتت   قشتتتتتت   

 يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي ل يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لللإستتتتتتتةإستتتتتتتةو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يلو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يل

 ل تتتتتتتتملو تتتتتتتت  لق  تتتتتتتت قفل  يتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتت لو   تتتتتتتتأل  يتتتتتتتت  يل تتتتتتتت   ل ل تتتتتتتتملو تتتتتتتت  لق  تتتتتتتت قفل  يتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتت لو   تتتتتتتتأل  يتتتتتتتت  يل تتتتتتتت   ل443443..00قس  تتتتتتتت  ق  ل   تتتتتتتت ق ل)قس  تتتتتتتت  ق  ل   تتتتتتتت ق ل)

و  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت لو  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت ل ,ل ,ل027027..0000 لو ي تتتتتت ل   تتتتتت ل  تتتتتت وي لستتتتتتتل) لو ي تتتتتت ل   تتتتتت ل  تتتتتت وي لستتتتتتتل)044044..00))

قس  عيتتتتتت لقس  عيتتتتتت ل   تتتتتتللقس  ضتتتتتتي ل   تتتتتتللقس  ضتتتتتتي لللوقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت لوقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقس   يتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقس   يتتتتت ل   تتتتتت ل   تتتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتتأثي ل تتتتتتيملس لا تتتتت لقس تتتتتتأثي ل تتتتتتيمل

ل مل  ضي  لقس أثي .ل مل  ضي  لقس أثي .لللقس ق   قس ق   

الخامسوووة: توجووود علاقوووة توووأثير ذات دلالوووة احصوووائية معنويوووة لاسوووتجابة الخامسوووة: توجووود علاقوووة توووأثير ذات دلالوووة احصوووائية معنويوووة لاسوووتجابة   الرئيسووويةالرئيسووويةالفرضوووية الفرضوووية 

 الزبون المستندة للتجربة في الميزة التنافسية المستدامة.الزبون المستندة للتجربة في الميزة التنافسية المستدامة.

قستتتتتتتت يلي ثتتتتتتتتللقس  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت لقستتتتتتتت يلي ثتتتتتتتتللقس  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت للل(29) لوقسمتتتتتتتت م  ل تتتتتتتت لقسشتتتتتتتت لل لوقسمتتتتتتتت م  ل تتتتتتتت لقسشتتتتتتتت لل3939  تتتتتتتت   لقس تتتتتتتت ولل)  تتتتتتتت   لقس تتتتتتتت ولل)لل شتتتتتتتتي  شتتتتتتتتي 

سا  ق تتتتتتت لقستتتتتتت يليوضتتتتتتتتحلقس   يتتتتتتت لقس  تتتتتتتت  لل)ق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتتت    لسا    تتتتتتت  لوقس   يتتتتتتتت لسا  ق تتتتتتت لقستتتتتتت يليوضتتتتتتتتحلقس   يتتتتتتت لقس  تتتتتتتت  لل)ق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتتت    لسا    تتتتتتت  لوقس   يتتتتتتتت ل

قس    تتتتت ل)قس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق   لويلا تتتتتمل تتتتتمل تتتتتلالل  تتتتت يي لقس لا  تتتتت لقس و تتتتتو  ل تتتتت لقس    تتتتت ل)قس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق   لويلا تتتتتمل تتتتتمل تتتتتلالل  تتتتت يي لقس لا  تتتتت لقس و تتتتتو  ل تتتتت ل

للقسشتتتتتتت لل)   تتتتتتت ل تتتتتتت ي,لو تتتتتتت  ل  و تتتتتتت ل    تتتتتتت  لقس تتتتتتتوق   لل تتتتتتت ملقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت لسا  ق تتتتتتت قسشتتتتتتت لل)   تتتتتتت ل تتتتتتت ي,لو تتتتتتت  ل  و تتتتتتت ل    تتتتتتت  لقس تتتتتتتوق   لل تتتتتتت ملقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت لسا  ق تتتتتتت 

قس  سيتتتتتتت ل لا تتتتتتتالس ي  تتتتتتت  لقس  ق تتتتتتت لو تتتتتتت ل  تتتتتتت يي لقس     تتتتتتت لقس    تتتتتتت  ل,لق لي  تتتتتتتمل لا متتتتتتت لقملقس  سيتتتتتتت ل لا تتتتتتتالس ي  تتتتتتت  لقس  ق تتتتتتت لو تتتتتتت ل  تتتتتتت يي لقس     تتتتتتت لقس    تتتتتتت  ل,لق لي  تتتتتتتمل لا متتتتتتت لقمل

 ضتتتتتتلالعتتتتتتمل  تتتتتت  ل تتتتتت  ل ضتتتتتتلالعتتتتتتمل  تتتتتت  ل تتتتتت  للل0.050.05ع تتتتتت ل  تتتتتت وال  ستتتتتت لق  تتتتتت ل تتتتتتملع تتتتتت ل  تتتتتت وال  ستتتتتت لق  تتتتتت ل تتتتتتمللل(3.907)   تتتتتت ل تتتتتت يل اتتتتتتغل   تتتتتت ل تتتتتت يل اتتتتتتغل

قس تتتتت ل  تتتتتيملق هتتتتت لق تتتتتلل تتتتتملقس  يتتتتت  لقس تتتتت  ل هتتتتت لوقس تتتتت سغلقس تتتتت ل  تتتتتيملق هتتتتت لق تتتتتلل تتتتتملقس  يتتتتت  لقس تتتتت  ل هتتتتت لوقس تتتتت سغلللRMSEA  و تتتتت ل    تتتتت  لقس تتتتتوق  ل  و تتتتت ل    تتتتت  لقس تتتتتوق  ل

ق تتتتتت لق  تتتتتتهال ق لق   تتتتتت  لق تتتتتت لق  تتتتتتهال ق لق   تتتتتت  للل(0.061)قس    تتتتتت لقس    تتتتتت ل لق ل ا تتتتتت لضتتتتتت ملقس  تتتتتتو لل لق ل ا تتتتتت لضتتتتتت ملقس  تتتتتتو لل0.08)ق تتتتتتلل تتتتتتمل)ق تتتتتتلل تتتتتتمل

قس   يتتتت لقس    تتتت ل   ثتتتتلل  تتتت  لا لق   تتتت ق لقس  ي  يتتتت لق تتتت لقس   يتتتت لقس    تتتت ل   ثتتتتلل  تتتت  لا لق   تتتت ق لقس  ي  يتتتت لق تتتت لللإستتتتةإستتتتةقسوق تتتت ل تتتتملقس   يتتتت لقس  تتتت  للقسوق تتتت ل تتتتملقس   يتتتت لقس  تتتت  لل

قس ي تتتتتتت لقسمتتتتتتت م  لقعاتتتتتتتةل   يتتتتتتت لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  ل   ثتتتتتتتلل    تتتتتتتللقس   تتتتتتتي )    للقس ي تتتتتتت لقسمتتتتتتت م  لقعاتتتتتتتةل   يتتتتتتت لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لقس  تتتتتتت  ق  ل   ثتتتتتتتلل    تتتتتتتللقس   تتتتتتتي )    لل
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   تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت ل   تتتتتتت  لقس ي تتتتتتت لملقمل   يتتتتتتت لملقمل   يتتتتتتت ل لوقس تتتتتتت ل   تتتتتتتي لوقس تتتتتتت ل   تتتتتتتيR2قس   يتتتتتتت  لقس تتتتتتت ل  تتتتتتت ةل  س  تتتتتتت  لا لقس  ي  يتتتتتتت ل)قس   يتتتتتتت  لقس تتتتتتت ل  تتتتتتت ةل  س  تتتتتتت  لا لقس  ي  يتتتتتتت ل)

لعاتتتتتتتةل   تتتتتتتي ل تتتتتتت ل  تتتتتتت  هل لعاتتتتتتتةل   تتتتتتتي ل تتتتتتت ل  تتتتتتت  هل تتتتتتت      تتتتتتتملقس  يتتتتتتت ق لقس تتتتتتت ل  تتتتتتت ألعاتتتتتتتةل   يتتتتتتت لقس يتتتتتتت  ل تتتتتتتملقس  يتتتتتتت ق لقس تتتتتتت ل  تتتتتتت ألعاتتتتتتتةل   يتتتتتتت لقس يتتتتتتت  للل(0.224) تتتتتتت    

   تتتتتت ال   تتتتتت اللل(0.776)قس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق  ل تتتتت لقسشتتتتت   لقس   و تتتتت لق تتتتت لقس  تتتتت  لقس    يتتتتت لوقس  س تتتتت لقس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق  ل تتتتت لقسشتتتتت   لقس   و تتتتت لق تتتتت لقس  تتتتت  لقس    يتتتتت لوقس  س تتتتت ل

 تتتتتتمل تتتتتتلالل تتتتتتمل تتتتتتلالللليلا تتتتتتميلا تتتتتتمس  تتتتتت م   ل   يتتتتتت ق لق تتتتتت الغيتتتتتت ل ق اتتتتتت ل تتتتتت لق  تتتتتتو للقس  ق تتتتتت .لل  تتتتتت لس  تتتتتت م   ل   يتتتتتت ق لق تتتتتت الغيتتتتتت ل ق اتتتتتت ل تتتتتت لق  تتتتتتو للقس  ق تتتتتت .لل  تتتتتت ل

   تتتتت ق لو تتتتت  لوق تتتتت  ل   تتتتت ق لو تتتتت  لوق تتتتت  لللق تتتتت     لقس  تتتتتوملقس  تتتتت    لسا    تتتتت ق تتتتت     لقس  تتتتتوملقس  تتتتت    لسا    تتتتت  يتتتتت   ل  تتتتت وي  ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  ل ل تتتتت مل ل تتتتت مل3939قس تتتتت ولل)قس تتتتت ولل)

 يتتتتت   ل  تتتتت وي  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق  ل   تتتتت ق ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق  ل   تتتتت ق لللإستتتتتةإستتتتتة تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت ل تتتتتيت يل تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت ل تتتتتيت يل

 لو ي تتتتت ل   تتتتت ل لو ي تتتتت ل   تتتتت ل044044..00 ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل) ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل)440440..00))

    تتتتتتتت  لقس  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت لس لا تتتتتتتت لقس تتتتتتتتأثي ل تتتتتتتتيمل    تتتتتتتت  لقس  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت لس لا تتتتتتتت لقس تتتتتتتتأثي ل تتتتتتتتيملو  تتتتتتتت  لعاتتتتتتتتةلو  تتتتتتتت  لعاتتتتتتتتةل ,ل ,ل049049..0000  تتتتتتتت وي لستتتتتتتتتل)  تتتتتتتت وي لستتتتتتتتتل)

 تتتتتتتتمل  ضتتتتتتتتي  ل تتتتتتتتمل  ضتتتتتتتتي  لللقس    تتتتتتتت قس    تتتتتتتت    تتتتتتتتللقس  ضتتتتتتتتي لقس  ي تتتتتتتت ل   تتتتتتتتللقس  ضتتتتتتتتي لقس  ي تتتتتتتت لللقس   يتتتتتتتت لقس  تتتتتتتت  للوقس   يتتتتتتتت لقس    تتتتتتتت لقس   يتتتتتتتت لقس  تتتتتتتت  للوقس   يتتتتتتتت لقس    تتتتتتتت ل

ل ليوضحلقس  و للقسهي ا لقس     لو    ق لق    ق .ل ليوضحلقس  و للقسهي ا لقس     لو    ق لق    ق .ل2929))للوش لوش لقس أثي .لقس أثي .ل

ل
قس ي  لقس     ي ل لق   و للقس ي   لس أثي لق      لقس  وملقس      لسا     ل  ل29قسش لل)

لقس    ق  
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 ل   ي ق لق   و للقس ي   لس أثي لق      لقس  وملقس      لسا     ل  لقس ي  ل39قس  ولل)
لقس     ي لقس    ق  

 المسار
الوزن 
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

القيمة 
 الحرجة

معامل 
التفسير 

R2 

الاحتمالية 
P 

 ---> تجربة المنتج

الميزة 
التنافسية 
 المستدامة

ل9.627ل0.043ل0.400

ل0.224

 معنوي
 معنويل9.482ل0.040ل0.392 ---> التركيز على النواتج

 معنويل9.327ل0.043ل0.406 ---> لحظات الحقيقة
 معنويل9.789ل0.043ل0.423 ---> حسن الظن

استجابة الزبون 
 المستندة للتجربة

<--- 
 معنويل00.049ل0.044ل0.440

لع  ل  ضي  ل  عي لم :لإسةو    للقس  ضي لقس  ي  لقس     ل

 تتتت ل تتتت للل    تتتت لقس  تتتت      تتتت لقس  تتتت  :ليو تتتت ل تتتتأثي ل ول  ستتتت لق بتتتت  ي ل   ويتتتت لس   تتتت ل:ليو تتتت ل تتتتأثي ل ول  ستتتت لق بتتتت  ي ل   ويتتتت لس   تتتت لالفرضووووية الفرعيووووة الاولووووىالفرضووووية الفرعيووووة الاولووووى

لقس ي  لقس     ي لقس    ق  قس ي  لقس     ي لقس    ق  

   تتتت ق لو تتتت  لوق تتتت  ل   تتتت ق لو تتتت  لوق تتتت  ل    تتتت لقس  تتتت  ل    تتتت لقس  تتتت  ل   تتتت ل   تتتت ل يتتتت   ل  تتتت وي  ل يتتتت   ل  تتتت وي  لقملقملللإستتتتةإستتتتة ل ل3939 شتتتتي ل  تتتت   لقس تتتت ولل) شتتتتي ل  تتتت   لقس تتتت ولل)

 يتتتتت   ل  تتتتت وي  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق  ل   تتتتت ق ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق  ل   تتتتت ق لللإستتتتتةإستتتتتة تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت ل تتتتتيت يل تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت ل تتتتتيت يل

 لو ي تتتتت ل   تتتتت ل لو ي تتتتت ل   تتتتت ل043043..00 ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل) ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل)400400..00))

و  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت لس لا تتتتتت لقس تتتتتتأثي ل تتتتتتيمل   تتتتتتت لو  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت لس لا تتتتتت لقس تتتتتتأثي ل تتتتتتيمل   تتتتتتت ل ,ل ,ل627627..99  تتتتتت وي لستتتتتتتل)  تتتتتت وي لستتتتتتتل)

ل   للقس  ضي لقس  عي لق وسةل مل  ضي  لقس أثي .   للقس  ضي لقس  عي لق وسةل مل  ضي  لقس أثي .للوقس   ي لقس     لوقس   ي لقس     ل    ل    ل     لقس     لقس

قس   يتتتتتت لعاتتتتتتةلقس   يتتتتتت لعاتتتتتتةل:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت لالفرضووووووية الفرعيووووووة الثانيووووووةالفرضووووووية الفرعيووووووة الثانيووووووة

ل  لقس ي  لقس     ي لقس    ق    لقس ي  لقس     ي لقس    ق  قس وق  لقس وق  ل
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   تتتتتت ق ل   تتتتتت ق لللقس   يتتتتتت لعاتتتتتتةلقس تتتتتتوق  قس   يتتتتتت لعاتتتتتتةلقس تتتتتتوق  لل   تتتتتت    تتتتتت  يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  ل يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  لقملقملللإستتتتتتةإستتتتتتة ل ل3939 وضتتتتتتحل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل) وضتتتتتتحل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)

 يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي ل يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  لقس يتتتتتتت  لقس     تتتتتتتي لللإستتتتتتتةإستتتتتتتةو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يلو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يل

 ل تتتتتتتتملو تتتتتتتت  لق  تتتتتتتت قفل  يتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتت لو   تتتتتتتتأل  يتتتتتتتت  يل تتتتتتتت   ل ل تتتتتتتتملو تتتتتتتت  لق  تتتتتتتت قفل  يتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتت لو   تتتتتتتتأل  يتتتتتتتت  يل تتتتتتتت   ل392392..00قس  تتتتتتتت  ق  ل   تتتتتتتت ق ل)قس  تتتتتتتت  ق  ل   تتتتتتتت ق ل)

و  تتتتتتت  لعاتتتتتتتةل    تتتتتتت  لقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت لو  تتتتتتت  لعاتتتتتتتةل    تتتتتتت  لقس  تتتتتتتو للقسهي اتتتتتتت ل ,ل ,ل482482..99 لو ي تتتتتتت ل   تتتتتتت ل  تتتتتتت وي لستتتتتتتتل) لو ي تتتتتتت ل   تتتتتتت ل  تتتتتتت وي لستتتتتتتتل)040040..00))

   تتتتتتللقس  ضتتتتتتي لقس  عيتتتتتت ل   تتتتتتللقس  ضتتتتتتي لقس  عيتتتتتت لللوقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت لوقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت لعاتتتتتتةلقس تتتتتتوق  لعاتتتتتتةلقس تتتتتتوق  لقس   يتتتتتت لقس   يتتتتتت لس لا تتتتتت لقس تتتتتتأثي ل تتتتتتيمل   تتتتتت لس لا تتتتتت لقس تتتتتتأثي ل تتتتتتيمل   تتتتتت ل

لقسث  ي ل مل  ضي  لقس أثي .لقسث  ي ل مل  ضي  لقس أثي .ل

للس متتتتت  لقس  ي تتتتت س متتتتت  لقس  ي تتتتت :ليو تتتتت ل تتتتتأثي ل ول  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت لس   تتتتت ل:ليو تتتتت ل تتتتتأثي ل ول  ستتتتت لق بتتتتت  ي ل   ويتتتتت لس   تتتتت لالفرضوووووية الفرعيوووووة الثالثوووووةالفرضوووووية الفرعيوووووة الثالثوووووة

ل  لقس ي  لقس     ي لقس    ق    لقس ي  لقس     ي لقس    ق  

   تتتتتت ق لو تتتتتت  ل   تتتتتت ق لو تتتتتت  لللس متتتتتت  لقس  ي تتتتتت س متتتتتت  لقس  ي تتتتتت    تتتتتت ل   تتتتتت ل يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  ل يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  لقملقملللإستتتتتتةإستتتتتتة ل ل3939 مهتتتتتت ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل) مهتتتتتت ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)

 يتتتتت   ل  تتتتتت وي  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتتت  ق  ل يتتتتت   ل  تتتتتت وي  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتتت  ق  لللإستتتتتةإستتتتتةوق تتتتت  ل تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتتت ل تتتتتيت يلوق تتتتت  ل تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتتت ل تتتتتيت يل

 لو ي تتتتت ل لو ي تتتتت ل0.0430.043 ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل) ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل)406406..00   تتتتت ق ل)   تتتتت ق ل)

و  تتتتت  لعاتتتتتةل    تتتتت  لقس  تتتتتو للقسهي اتتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتتيملو  تتتتت  لعاتتتتتةل    تتتتت  لقس  تتتتتو للقسهي اتتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتتيمل ,ل ,ل9.3279.327   تتتتت ل  تتتتت وي لستتتتتتل)   تتتتت ل  تتتتت وي لستتتتتتل)

   تتتتتتتللقس  ضتتتتتتتي لقس  عيتتتتتتت لقسث سثتتتتتتت ل تتتتتتتمل  ضتتتتتتتي  ل   تتتتتتتللقس  ضتتتتتتتي لقس  عيتتتتتتت لقسث سثتتتتتتت ل تتتتتتتمل  ضتتتتتتتي  لللوقس   يتتتتتتت لقس    تتتتتتت لوقس   يتتتتتتت لقس    تتتتتتت لللقس  ي تتتتتتت قس  ي تتتتتتت س متتتتتتت  لس متتتتتتت  ل   تتتتتتت ل   تتتتتتت ل

ل.ل.لقس أثي قس أثي 

 تتتتت ل تتتتت ل  تتتتتملقسمتتتتمل  تتتتتملقسمتتتتمل:ليو تتتت ل تتتتأثي ل ول  ستتتتت لق بتتتت  ي ل   ويتتتتت لس   تتتت ل:ليو تتتت ل تتتتأثي ل ول  ستتتتت لق بتتتت  ي ل   ويتتتتت لس   تتتت لالفرضووووية الفرعيوووووة الرابعوووووةالفرضووووية الفرعيوووووة الرابعوووووة

لقس ي  لقس     ي لقس    ق  قس ي  لقس     ي لقس    ق  

   تتتتت ق لو تتتتت  لوق تتتتت  ل   تتتتت ق لو تتتتت  لوق تتتتت  للل  تتتتتملقسمتتتتتم  تتتتتملقسمتتتتتم   تتتتت ل   تتتتت ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  لقملقملللإستتتتتةإستتتتتة ل ل3939  تتتتت   لقس تتتتت ولل)  تتتتت   لقس تتتتت ولل)لل شتتتتتي  شتتتتتي 

 يتتتتت   ل  تتتتت وي  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق  ل   تتتتت ق ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي لقس  تتتتت  ق  ل   تتتتت ق لللإستتتتتةإستتتتتة تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت ل تتتتتيت يل تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت ل تتتتتيت يل

 لو ي تتتتت ل   تتتتت ل لو ي تتتتت ل   تتتتت ل043043..00 ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل) ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل)423423..00))
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و  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت لس لا تتتتتت لقس تتتتتتأثي ل تتتتتتيمل   تتتتتتت لو  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت لس لا تتتتتت لقس تتتتتتأثي ل تتتتتتيمل   تتتتتتت ل ,ل ,ل9.7899.789  تتتتتت وي لستتتتتتتل)  تتتتتت وي لستتتتتتتل)

ل   للقس  ضي لقس  عي لقس ق   ل مل  ضي  لقس أثي .ل   للقس  ضي لقس  عي لقس ق   ل مل  ضي  لقس أثي .لللوقس   ي لقس     لوقس   ي لقس     ل  ملقسممل  ملقسممل

قيموووة فوووي قيموووة فوووي الالالفرضوووية الرئيسوووة السادسوووة: يوجووود توووأثير ذو دلالوووة احصوووائية معنويوووة لمقتووورح الفرضوووية الرئيسوووة السادسوووة: يوجووود توووأثير ذو دلالوووة احصوووائية معنويوووة لمقتووورح 

 استجابة الزبون المستندة للتجربةاستجابة الزبون المستندة للتجربة

قستتتتتتتت يلي ثتتتتتتتتللقس  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت لقستتتتتتتت يلي ثتتتتتتتتللقس  تتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتت للل(30) لوقسمتتتتتتتت م  ل تتتتتتتت لقسشتتتتتتتت لل لوقسمتتتتتتتت م  ل تتتتتتتت لقسشتتتتتتتت لل4040  تتتتتتتتيمل  تتتتتتتت   لقس تتتتتتتت ولل)  تتتتتتتتيمل  تتتتتتتت   لقس تتتتتتتت ولل)

ق تتتتت     لقس  تتتتتوملق تتتتت     لقس  تتتتتومل ي تتتتت  لوقس   يتتتتت لقس    تتتتت ل) ي تتتتت  لوقس   يتتتتت لقس    تتتتت ل)قسقسسا  ق تتتتت لقستتتتت يليوضتتتتتحلقس   يتتتتت لقس  تتتتت  لل)   تتتتت  لسا  ق تتتتت لقستتتتت يليوضتتتتتحلقس   يتتتتت لقس  تتتتت  لل)   تتتتت  ل

 لويلا تتتتمل تتتتمل تتتتلالل  تتتت يي لقس لا  تتتت لقس و تتتتو  ل تتتت لقسشتتتت لل)   تتتت ل تتتت ي,ل لويلا تتتتمل تتتتمل تتتتلالل  تتتت يي لقس لا  تتتت لقس و تتتتو  ل تتتت لقسشتتتت لل)   تتتت ل تتتت ي,لقس  تتتت    لسا    تتتت قس  تتتت    لسا    تتتت 

س ي  تتتتتت  لس ي  تتتتتت  لللو تتتتتت  ل  و تتتتتت ل    تتتتتت  لقس تتتتتتوق   لل تتتتتت ملقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت لسا  ق تتتتتت لقس  سيتتتتتت ل لا تتتتتتاو تتتتتت  ل  و تتتتتت ل    تتتتتت  لقس تتتتتتوق   لل تتتتتت ملقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت لسا  ق تتتتتت لقس  سيتتتتتت ل لا تتتتتتا

لل(4.003)قس  ق تتتتت لو تتتتت ل  تتتتت يي لقس     تتتتت لقس    تتتتت  ل,لق لي  تتتتتمل لا متتتتت لقمل   تتتتت ل تتتتت يل اتتتتتغلقس  ق تتتتت لو تتتتت ل  تتتتت يي لقس     تتتتت لقس    تتتتت  ل,لق لي  تتتتتمل لا متتتتت لقمل   تتتتت ل تتتتت يل اتتتتتغل

 ضتتتتتتتلالعتتتتتتتمل  تتتتتتت  ل تتتتتتت  ل  و تتتتتتت ل    تتتتتتت  لقس تتتتتتتوق  ل ضتتتتتتتلالعتتتتتتتمل  تتتتتتت  ل تتتتتتت  ل  و تتتتتتت ل    تتتتتتت  لقس تتتتتتتوق  للل0.050.05ع تتتتتتت ل  تتتتتتت وال  ستتتتتتت لق  تتتتتتت ل تتتتتتتملع تتتتتتت ل  تتتتتتت وال  ستتتتتتت لق  تتتتتتت ل تتتتتتتمل

RMSEAلق ل لق ل0.08قس تتتتتتت ل  تتتتتتتيملق هتتتتتتت لق تتتتتتتلل تتتتتتتملقس  يتتتتتتت  لقس تتتتتتت  ل هتتتتتتت لوقس تتتتتتت سغل)ق تتتتتتتلل تتتتتتتملقس تتتتتتت ل  تتتتتتتيملق هتتتتتتت لق تتتتتتتلل تتتتتتتملقس  يتتتتتتت  لقس تتتتتتت  ل هتتتتتتت لوقس تتتتتتت سغل)ق تتتتتتتلل تتتتتتتمللل 

ق تتتتتت لق  تتتتتتهال ق لق   تتتتتت  لقسوق تتتتتت ل تتتتتتملقس   يتتتتتت لق تتتتتت لق  تتتتتتهال ق لق   تتتتتت  لقسوق تتتتتت ل تتتتتتملقس   يتتتتتت للل(0.059) ا تتتتتت لضتتتتتت ملقس  تتتتتتو للقس    تتتتتت ل ا تتتتتت لضتتتتتت ملقس  تتتتتتو للقس    تتتتتت ل

قس   يتتتتتت لقس    تتتتتت ل   ثتتتتتتلل  تتتتتت  لا لق   تتتتتت ق لقس  ي  يتتتتتت لق تتتتتت لقس ي تتتتتت لقسمتتتتتت م  لقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت ل   ثتتتتتتلل  تتتتتت  لا لق   تتتتتت ق لقس  ي  يتتتتتت لق تتتتتت لقس ي تتتتتت لقسمتتتتتت م  لللإستتتتتتةإستتتتتتةقس  تتتتتت  للقس  تتتتتت  لل

   ثتتتتتتتلل    تتتتتتتللقس   تتتتتتتي )    للقس   يتتتتتتت  ل   ثتتتتتتتلل    تتتتتتتللقس   تتتتتتتي )    للقس   يتتتتتتت  لق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت لق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملقس  تتتتتتت    لسا    تتتتتتت لقعاتتتتتتتةل   يتتتتتتت لقعاتتتتتتتةل   يتتتتتتت ل

لعاتتتتتتةل   تتتتت  لقس ي تتتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتتت ل ل ل لوقس تتتتت ل   تتتتتتيملقمل   يتتتتت لوقس تتتتت ل   تتتتتتيملقمل   يتتتتتR2قس تتتتت ل  تتتتت ةل  س  تتتتتت  لا لقس  ي  يتتتتت ل)قس تتتتت ل  تتتتت ةل  س  تتتتتت  لا لقس  ي  يتتتتت ل) لعاتتتتتتةل تتتتت      تتتتت    

ق تتتت     لقس  تتتتوملقس  تتتت    لق تتتت     لقس  تتتتوملقس  تتتت    ل تتتتملقس  يتتتت ق لقس تتتت ل  تتتت ألعاتتتتةل   يتتتت ل تتتتملقس  يتتتت ق لقس تتتت ل  تتتت ألعاتتتتةل   يتتتت للل(0.910)   تتتتي ل تتتت ل  تتتت  هل   تتتتي ل تتتت ل  تتتت  هل

   تتتتت الس  تتتتت م   ل   تتتتت الس  تتتتت م   للل(0.09) تتتتت لقسشتتتتت   لقس   و تتتتت لق تتتتت لقس  تتتتت  لقس    يتتتتت لوقس  س تتتتت ل تتتتت لقسشتتتتت   لقس   و تتتتت لق تتتتت لقس  تتتتت  لقس    يتتتتت لوقس  س تتتتت ل سا    تتتتت سا    تتتتت 

 ل ل3939   يتتتتت ق لق تتتتت الغيتتتتت ل ق اتتتتت ل تتتتت لق  تتتتتو للقس  ق تتتتت .لل  تتتتت لي ضتتتتتحل تتتتتمل تتتتتلاللقس تتتتت ولل)   يتتتتت ق لق تتتتت الغيتتتتت ل ق اتتتتت ل تتتتت لق  تتتتتو للقس  ق تتتتت .لل  تتتتت لي ضتتتتتحل تتتتتمل تتتتتلاللقس تتتتت ولل)

   تتتتت ق لو تتتتت  لوق تتتتت  ل تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت ل تتتتتيت يل   تتتتت ق لو تتتتت  لوق تتتتت  ل تتتتتملق    ق تتتتت  لقس  ي  يتتتتت ل تتتتتيت يل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  ل تتتتت مل تتتتت مل

 ل تتتتتتتتملو تتتتتتتت  ل ل تتتتتتتتملو تتتتتتتت  ل948948..00   تتتتتتتت ق ل)   تتتتتتتت ق ل)للق تتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتوملقس  تتتتتتتت    لسا    تتتتتتتت ق تتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتوملقس  تتتتتتتت    لسا    تتتتتتتت  يتتتتتتتت   ل  تتتتتتتت وي  ل يتتتتتتتت   ل  تتتتتتتت وي  لللإستتتتتتتتةإستتتتتتتتة
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 لو ي تتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت وي لستتتتتتتتتتتل لو ي تتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت وي لستتتتتتتتتتتل008008..00ق  تتتتتتتتتت قفل  يتتتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتتتت لو   تتتتتتتتتتأل  يتتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتتت   ل)ق  تتتتتتتتتت قفل  يتتتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتتتت لو   تتتتتتتتتتأل  يتتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتتت   ل)

و  تتتتت  لعاتتتتتةل    تتتتت  لقس  تتتتتو للقسهي اتتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتيملقس   يتتتتت لقس  تتتتت  للو  تتتتت  لعاتتتتتةل    تتتتت  لقس  تتتتتو للقسهي اتتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتيملقس   يتتتتت لقس  تتتتت  لل ,ل ,ل55.85455.854))

 ل ل3030))للوشتتتتتت لوشتتتتتت ل تتتتتتمل  ضتتتتتتي  لقس تتتتتتأثي .ل تتتتتتمل  ضتتتتتتي  لقس تتتتتتأثي .لللقس    تتتتتت قس    تتتتتت    تتتتتتللقس  ضتتتتتتي لقس  ي تتتتتت ل   تتتتتتللقس  ضتتتتتتي لقس  ي تتتتتت لللوقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت لوقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت ل

ليوضحلقس  و للقسهي ا لقس     لو    ق لق    ق .ليوضحلقس  و للقسهي ا لقس     لو    ق لق    ق .ل

ل

لق      لقس  وملقس     لسا     ل ي  ل  قس لق   و للقس ي   لس أثي ل     ل30قسش لل)

ل ي  ل  لق      لقس  وملقس     لسا     قس ل   ي ق لق   و للقس ي   لس أثي ل     ل40قس  ولل)

 المسار
الوزن 
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

القيمة 
 الحرجة

معامل 
التفسير 

R2 

الاحتمالية 
P 

استجابة  ---> مقترح القيمة الاقتصادية
الزبون 

المستندة 
 للتجربة

ل42.263ل0.023ل0.955

ل0.900

 معنوي
 معنويل34.259ل0.026ل0.874 ---> مقترح القيمة الوظيفية
 معنويل42.659ل0.020ل0.904 ---> مقترح القيمة العاطفية
 معنويل42.295ل0.024ل0.909 ---> مقترح القيمة الرمزية
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 معنويل55.854ل0.008ل0.948 ---> قيمة المقترح 
ل-ع  ل  ضي  ل  عي لم :لإسةو    للقس  ضي لقس  ي  لقس     ل

:ليو تتتتتتتتت ل تتتتتتتتتأثي ل ول  ستتتتتتتتت لق بتتتتتتتتت  ي ل   ويتتتتتتتتت لس   تتتتتتتتت ل   تتتتتتتتت  ل:ليو تتتتتتتتت ل تتتتتتتتتأثي ل ول  ستتتتتتتتت لق بتتتتتتتتت  ي ل   ويتتتتتتتتت لس   تتتتتتتتت ل   تتتتتتتتت  لالفرضوووووووووية الفرعيوووووووووة الاولوووووووووىالفرضوووووووووية الفرعيوووووووووة الاولوووووووووى

لق      لقس  وملقس      لسا     ق      لقس  وملقس      لسا     قس ي  لق   ب  ي ل  لقس ي  لق   ب  ي ل  ل

   تتتتتتتتتتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتتتتتتتت ل يتتتتتتتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتتتتتتت وي  ل يتتتتتتتتتتتتتتتت   ل  تتتتتتتتتتتتتتتت وي  لقملقملللإستتتتتتتتتتتتتتتتةإستتتتتتتتتتتتتتتتة ل ل4040 شتتتتتتتتتتتتتتتتي ل  تتتتتتتتتتتتتتتت   لقس تتتتتتتتتتتتتتتت ولل) شتتتتتتتتتتتتتتتتي ل  تتتتتتتتتتتتتتتت   لقس تتتتتتتتتتتتتتتت ولل)

 يتتتتتتتتتتت   ل يتتتتتتتتتتت   لللإستتتتتتتتتتتةإستتتتتتتتتتتة   تتتتتتتتتتت ق لو تتتتتتتتتتت  لوق تتتتتتتتتتت  ل تتتتتتتتتتتملق    ق تتتتتتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتتتتتت ل تتتتتتتتتتتيت يل   تتتتتتتتتتت ق لو تتتتتتتتتتت  لوق تتتتتتتتتتت  ل تتتتتتتتتتتملق    ق تتتتتتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتتتتتت ل تتتتتتتتتتتيت يلللق   بتتتتتتتتتتت  ي ق   بتتتتتتتتتتت  ي 

 ل تتتتتتتتتتتتتتتملو تتتتتتتتتتتتتتت  ل ل تتتتتتتتتتتتتتتملو تتتتتتتتتتتتتتت  ل955955..00   تتتتتتتتتتتتتتت ق ل)   تتتتتتتتتتتتتتت ق ل)للق تتتتتتتتتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتتتتتتتتوملقس  تتتتتتتتتتتتتتت    لسا    تتتتتتتتتتتتتتت ق تتتتتتتتتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتتتتتتتتوملقس  تتتتتتتتتتتتتتت    لسا    تتتتتتتتتتتتتتت   تتتتتتتتتتتتتتت وي  ل  تتتتتتتتتتتتتتت وي  ل

 لو ي تتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت وي لستتتتتتتتتتتل لو ي تتتتتتتتتت ل   تتتتتتتتتت ل  تتتتتتتتتت وي لستتتتتتتتتتتل023023..00ق  تتتتتتتتتت قفل  يتتتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتتتت لو   تتتتتتتتتتأل  يتتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتتت   ل)ق  تتتتتتتتتت قفل  يتتتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتتتت لو   تتتتتتتتتتأل  يتتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتتت   ل)

 تتتتتتتتتتتتيمل   تتتتتتتتتتتت ل تتتتتتتتتتتتيمل   تتتتتتتتتتتت لو  تتتتتتتتتتتت  لعاتتتتتتتتتتتتةل    تتتتتتتتتتتت  لقس  تتتتتتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتتتتتت لس لا تتتتتتتتتتتت لقس تتتتتتتتتتتتأثي لو  تتتتتتتتتتتت  لعاتتتتتتتتتتتتةل    تتتتتتتتتتتت  لقس  تتتتتتتتتتتتو للقسهي اتتتتتتتتتتتت لس لا تتتتتتتتتتتت لقس تتتتتتتتتتتتأثي ل ,ل ,ل263263..4242))

   تتتتتتتتتتللقس  ضتتتتتتتتتتي لقس  عيتتتتتتتتتت لق وستتتتتتتتتتةل تتتتتتتتتتمل   تتتتتتتتتتللقس  ضتتتتتتتتتتي لقس  عيتتتتتتتتتت لق وستتتتتتتتتتةل تتتتتتتتتتملللوقس   يتتتتتتتتتت لقس    تتتتتتتتتت لوقس   يتتتتتتتتتت لقس    تتتتتتتتتت للل   تتتتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتتتت لق   بتتتتتتتتتت  ي    تتتتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتتتت لق   بتتتتتتتتتت  ي 

ل  ضي  لقس أثي .  ضي  لقس أثي .

:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لالفرضووووووية الفرعيووووووة الثانيووووووةالفرضووووووية الفرعيووووووة الثانيووووووة

لق      لقس  وملقس      لسا     ق      لقس  وملقس      لسا     قسومي ي ل  لقسومي ي ل  ل

   تتتتتت ق ل   تتتتتت ق للل   تتتتتت  لقس ي تتتتت لقسومي يتتتتت    تتتتتت  لقس ي تتتتت لقسومي يتتتتت    تتتتت ل   تتتتت ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  ل يتتتتت   ل  تتتتت وي  لقملقملللإستتتتتتةإستتتتتتة ل ل4040 وضتتتتتحل  تتتتت   لقس تتتتت ولل) وضتتتتتحل  تتتتت   لقس تتتتت ولل)

ق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتومل يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  ل يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  لللإستتتتتتتةإستتتتتتتةو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يلو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يل

 ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل874874..00   تتتتت ق ل)   تتتتت ق ل)للقس  تتتتت    لسا    تتتتت قس  تتتتت    لسا    تتتتت 

و  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت لو  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت ل ,ل ,ل259259..3434 لو ي تتتتتت ل   تتتتتت ل  تتتتتت وي لستتتتتتتل) لو ي تتتتتت ل   تتتتتت ل  تتتتتت وي لستتتتتتتل)026026..00))

   تتتتتللقس  ضتتتتتي لقس  عيتتتتت ل   تتتتتللقس  ضتتتتتي لقس  عيتتتتت لللقسومي يتتتتت لوقس   يتتتتت لقس    تتتتت لقسومي يتتتتت لوقس   يتتتتت لقس    تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتيمل   تتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتيمل   تتتتت ل

لقسث  ي ل مل  ضي  لقس أثي .لقسث  ي ل مل  ضي  لقس أثي .ل
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:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لالفرضووووووية الفرعيووووووة الثالثووووووةالفرضووووووية الفرعيووووووة الثالثووووووة

ل    لسا         لسا     ق      لقس  وملقس  ق      لقس  وملقس  قس    ي ل  لقس    ي ل  ل

قس    يتتتتتت ل   تتتتتت ق لقس    يتتتتتت ل   تتتتتت ق ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل   تتتتتت ل   تتتتتت ل يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  ل يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  لقملقملللإستتتتتتةإستتتتتتة ل ل4040 مهتتتتتت ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل) مهتتتتتت ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)

ق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتوملق تتتتتتت     لقس  تتتتتتتومل يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  ل يتتتتتتت   ل  تتتتتتت وي  لللإستتتتتتتةإستتتتتتتةو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يلو تتتتتتت  لوق تتتتتتت  ل تتتتتتتملق    ق تتتتتتت  لقس  ي  يتتتتتتت ل تتتتتتتيت يل

 ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل ل تتتتتملو تتتتت  لق  تتتتت قفل  يتتتتت  يلوق تتتتت لو   تتتتتأل  يتتتتت  يل تتتتت   ل904904..00   تتتتت ق ل)   تتتتت ق ل)للقس  تتتتت    لسا    تتتتت قس  تتتتت    لسا    تتتتت 

و  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت لو  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت ل ,ل ,ل659659..4242   تتتتتت ل  تتتتتت وي لستتتتتتتل)   تتتتتت ل  تتتتتت وي لستتتتتتتل) لو ي تتتتتت ل لو ي تتتتتت ل020020..00))

   تتتتتللقس  ضتتتتتي لقس  عيتتتتت ل   تتتتتللقس  ضتتتتتي لقس  عيتتتتت لللوقس   يتتتتت لقس    تتتتت لوقس   يتتتتت لقس    تتتتت لقس    يتتتتت لقس    يتتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتيمل   تتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتأثي ل تتتتتيمل   تتتتت ل

ل.ل.لقسث سث ل مل  ضي  لقس أثي قسث سث ل مل  ضي  لقس أثي 

:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت ل:ليو تتتتتت ل تتتتتتأثي ل ول  ستتتتتت لق بتتتتتت  ي ل   ويتتتتتت لس   تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لالفرضووووووية الفرعيووووووة الرابعووووووةالفرضووووووية الفرعيووووووة الرابعووووووة

لق      لقس  وملقس      لسا     ق      لقس  وملقس      لسا     قس   ي ل  لقس   ي ل  ل

   تتتت ق لو تتتت  ل   تتتت ق لو تتتت  ل   تتتت  لقس ي تتتت لقس   يتتتت ل   تتتت  لقس ي تتتت لقس   يتتتت ل   تتتت ل   تتتت ل يتتتت   ل  تتتت وي  ل يتتتت   ل  تتتت وي  لقملقملللإستتتتةإستتتتة ل ل4040  تتتت   لقس تتتت ولل)  تتتت   لقس تتتت ولل)لل شتتتتي  شتتتتي 

قس  تتتتتت    لقس  تتتتتت    لق تتتتتت     لقس  تتتتتتوملق تتتتتت     لقس  تتتتتتومل يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  ل يتتتتتت   ل  تتتتتت وي  لللإستتتتتتةإستتتتتتةوق تتتتتت  ل تتتتتتملق    ق تتتتتت  لقس  ي  يتتتتتت ل تتتتتتيت يلوق تتتتتت  ل تتتتتتملق    ق تتتتتت  لقس  ي  يتتتتتت ل تتتتتتيت يل

 ل تتتتتتتتتملو تتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتت قفل  يتتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتتت لو   تتتتتتتتتأل  يتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتت   ل ل تتتتتتتتتملو تتتتتتتتت  لق  تتتتتتتتت قفل  يتتتتتتتتت  يلوق تتتتتتتتت لو   تتتتتتتتتأل  يتتتتتتتتت  يل تتتتتتتتت   ل909909..00   تتتتتتتتت ق ل)   تتتتتتتتت ق ل)للسا    تتتتتتتتت سا    تتتتتتتتت 

و  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت لو  تتتتتت  لعاتتتتتتةل    تتتتتت  لقس  تتتتتتو للقسهي اتتتتتت ل ,ل ,ل295295..4242 لو ي تتتتتت ل   تتتتتت ل  تتتتتت وي لستتتتتتتل) لو ي تتتتتت ل   تتتتتت ل  تتتتتت وي لستتتتتتتل)024024..00))

   تتتتتتللقس  ضتتتتتتي لقس  عيتتتتتت ل   تتتتتتللقس  ضتتتتتتي لقس  عيتتتتتت لللوقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت لوقس   يتتتتتت لقس    تتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقس   يتتتتت ل   تتتتتت  لقس ي تتتتتت لقس   يتتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتتأثي ل تتتتتتيمل   تتتتتت لس لا تتتتت لقس تتتتتتأثي ل تتتتتتيمل   تتتتتت ل

لي .لي .لقس ق   ل مل  ضي  لقس أثقس ق   ل مل  ضي  لقس أث

قيموووة فوووي قيموووة فوووي الالالفرضوووية الرئيسوووة السوووابعة: يوجووود توووأثير ذو دلالوووة احصوووائية معنويوووة لمقتووورح الفرضوووية الرئيسوووة السوووابعة: يوجووود توووأثير ذو دلالوووة احصوووائية معنويوووة لمقتووورح 

المسوووووتندة المسوووووتندة الزبوووووون الزبوووووون الميوووووزة التنافسوووووية المسوووووتدامة مووووون خووووولال الووووودور الوسووووويط للاسوووووتجابة الميوووووزة التنافسوووووية المسوووووتدامة مووووون خووووولال الووووودور الوسووووويط للاسوووووتجابة 

 للتجربةللتجربة
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للقس     تتتتتتي قس     تتتتتتي للقس يتتتتتت  قس يتتتتتت  لل تتتتتت  تتتتتت لل ي تتتتتت  ي تتتتتت قسقسللس   تتتتتت  س   تتتتتت  و تتتتتتو لعلا تتتتتت ل تتتتتتأثي لو تتتتتتو لعلا تتتتتت ل تتتتتتأثي لللإستتتتتتةإستتتتتتة ل ل4040 شتتتتتتي ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل) شتتتتتتي ل  تتتتتت   لقس تتتتتت ولل)

,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةل,ل  تتتتت ليتتتتت للعاتتتتتةلسا    تتتتت سا    تتتتت للقس  تتتتت    قس  تتتتت    لل  تتتتت     لقس  تتتتتوم  تتتتت     لقس  تتتتتومللقسو تتتتتي قسو تتتتتي للقستتتتت و قستتتتت و لل تتتتتلال تتتتتلاللل تتتتتم تتتتتمللقس  تتتتت  ق  قس  تتتتت  ق  

ق تتتتتتتت ق ل   تتتتتتتتي   ل وم يتتتتتتتت ل  تتتتتتتت  لقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لستتتتتتتت القسشتتتتتتتت   لق لق تتتتتتتته  لق تتتتتتتت ق ل   تتتتتتتتي   ل وم يتتتتتتتت ل  تتتتتتتت  لقس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لقس  تتتتتتتت  ق  لستتتتتتتت القسشتتتتتتتت   لق لق تتتتتتتته  ل

س يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي لس يتتتتتتتت  لقس     تتتتتتتتي ل تتتتتتتت لق تتتتتتتت لق   تتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتت ل   تتتتتتتت  لقس ي تتتتتتتت ل    تتتتتتتتيمل تتتتتتتتأثي ل    تتتتتتتتيمل تتتتتتتتأثي لللسا    تتتتتتتت سا    تتتتتتتت للقس  تتتتتتتت    قس  تتتتتتتت    للق تتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتومق تتتتتتتت     لقس  تتتتتتتتوم

 ,ل ضتتتتتتتتتتلالعتتتتتتتتتتملقس تتتتتتتتتت ل تتتتتتتتتتملقس  تتتتتتتتتتألقس  يتتتتتتتتتت  يل ,ل ضتتتتتتتتتتلالعتتتتتتتتتتملقس تتتتتتتتتت ل تتتتتتتتتتملقس  تتتتتتتتتتألقس  يتتتتتتتتتت  يل630630..00))للإستتتتتتتتتتةإستتتتتتتتتتة ل ل0.0490.049قس  تتتتتتتتتت  ق  ل تتتتتتتتتتمل)قس  تتتتتتتتتت  ق  ل تتتتتتتتتتمل)

 ,ل  تتتتتتت لقمل ,ل  تتتتتتت لقمل0.2000.200 لأيلقمل  تتتتتتت ق لقس   تتتتتتتيمل اتتتتتتتغل) لأيلقمل  تتتتتتت ق لقس   تتتتتتتيمل اتتتتتتتغل)0.0450.045))للإستتتتتتتةإستتتتتتتة ل ل0.3560.356و   يضتتتتتتتهل تتتتتتتمل)و   يضتتتتتتتهل تتتتتتتمل)

 تتتتت ل   تتتتتي لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي ل تتتتت ل   تتتتتي لقس يتتتتت  لقس     تتتتتي ل   تتتتت  لقس ي تتتتت ل   تتتتت  لقس ي تتتتت لعتتتتت   ل تتتتت   لعتتتتت   ل تتتتت   لللسا    تتتتت سا    تتتتت للقس  تتتتت    قس  تتتتت    للق تتتتت     لقس  تتتتتومق تتتتت     لقس  تتتتتوم

ل لقس  ق  . لقس  ق  .   ل   لل  ول   ل   لل  وللل أ ه  أ ه  ل ل0.7630.763ق  لقس ي  لقس    ي لوقس  س  ل)ق  لقس ي  لقس    ي لوقس  س  ل)لل  0.2370.237    ق ل)    ق ل)

ل
قس ي  لقس     ي لقس    ق  ل مل لاللقس و لل ي  ل  قس لق   و للقس ي   لس أثي ل     ل30قسش لل)

ل   لسا           لقس  وملقس  قسو ي ل  
ل
ل
ل
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قس ي  لقس     ي لقس    ق  ل ملل ي  ل  قس     ل ل   ي ق لق   و للقس ي   لس أثي ل40قس  ولل)
ل     لقس  وملقس     لسا      لاللقس و لقسو ي ل  

الوزن  المسار
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

القيمة 
 الحرجة

معامل 
التفسير 

R2 

الاحتمالية 
P 

قيمة المقترح  الميزة التنافسية  ---> 
 المستدامة

 0.999ل0.022ل0.409ل0.356ل0.049
مقترح 

 قيمة ال

استجابة الزبون  --->
المستندة 
 للتجربة

الميزة  --->
التنافسية 
 المستدامة

 معنويل0.237ل3.352ل0.045ل0.630

ل
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 الفصل الرابع

  الاستنتاجات والتوصيات

 -النظرية: الاستنتاجات -:أولا  

 رررررررررررا ق مررررررررررن وزررررررررررر  ا  يمرررررررررر    مزيررررررررررر  ا   ييررررررررررر   رررررررررررا ق مررررررررررن وزررررررررررر  ا  يمرررررررررر    مزيررررررررررر  ا   ييررررررررررر    أن ا ميررررررررررية ا      ررررررررررري أن ا ميررررررررررية ا      ررررررررررري اظهرررررررررر   ا   ا ررررررررررر  اظهرررررررررر   ا   ا ررررررررررر  -11

إ ررررررررررررد  مررررررررررررر ا مرررررررررررر ا   ا  اوزيرررررررررررر   ا و   يرررررررررررر  إ ررررررررررررد  مررررررررررررر ا مرررررررررررر ا   ا  اوزيرررررررررررر   ا و   يرررررررررررر    ا م ظمرررررررررررر  ا م ظمرررررررررررر   رررررررررررر        رررررررررررر    رررررررررررر        رررررررررررر     ,,مرررررررررررر مرررررررررررر    م ظمرررررررررررر  م ظمرررررررررررر 

مرررررررررن مررررررررر ا   أ  قررررررررر  ا   ررررررررر   ة   يررررررررر  م زررررررررر ة  قيمررررررررر  مرررررررررن مررررررررر ا   أ  قررررررررر  ا   ررررررررر   ة   يررررررررر  م زررررررررر ة  قيمررررررررر     زم ظمررررررررر  زم ظمررررررررر  ررررررررر يا  ا ميايررررررررر  ا      ررررررررري   ررررررررر يا  ا ميايررررررررر  ا      ررررررررري  

الاه مررررررررر   الاه مررررررررر   , ب  ضررررررررر    ا رررررررررد , ب  ضررررررررر    ا رررررررررد  لا يمارررررررررن الا ررررررررر    ن   هررررررررر   رررررررررق  مزيررررررررر  ا   ررررررررر    ا   ررررررررر ي  لا يمارررررررررن الا ررررررررر    ن   هررررررررر   رررررررررق  مزيررررررررر  ا   ررررررررر    ا   ررررررررر ي 

أ هررررررررررررر  أ هررررررررررررر  , ا  , ا  مرررررررررررررن م ظررررررررررررر   ا   ميررررررررررررر    يزررررررررررررر  ا مررررررررررررر    زم ظمررررررررررررر  مرررررررررررررن م ظررررررررررررر   ا   ميررررررررررررر    يزررررررررررررر  ا مررررررررررررر    زم ظمررررررررررررر    ب لا ررررررررررررر  ام    يمي هررررررررررررر ب لا ررررررررررررر  ام    يمي هررررررررررررر 

ا  ررررررررررررق يماررررررررررررن  زم ظمرررررررررررر   أن   رررررررررررر  ظ  يهرررررررررررر   زررررررررررررد ميايرررررررررررر   أ    ا رررررررررررر     يزرررررررررررر  ا  ررررررررررررق يماررررررررررررن  زم ظمرررررررررررر   أن   رررررررررررر  ظ  يهرررررررررررر   زررررررررررررد ميايرررررررررررر   أ    ا رررررررررررر     يزرررررررررررر  ا    رررررررررررر  ا    رررررررررررر  

 . . الأ ل   ي  م ا  ة  ق ا     م      ب  م    ين ا    يين أ  ا م  مزينالأ ل   ي  م ا  ة  ق ا     م      ب  م    ين ا    يين أ  ا م  مزين

اظهررررررر   ا   ا ررررررر  ان    يررررررر    امرررررررل ا  ق ضرررررررل ا   ي يررررررر  يررررررر    ا رررررررد ب ررررررر ن قررررررر  ة ا يي ررررررر  اظهررررررر   ا   ا ررررررر  ان    يررررررر    امرررررررل ا  ق ضرررررررل ا   ي يررررررر  يررررررر    ا رررررررد ب ررررررر ن قررررررر  ة ا يي ررررررر  -22

  م رررررر   م رررررر       اررررررل  اررررررل   زشرررررر ا  زشرررررر ا    ا  ه يرررررر ا  ا  ه يرررررر ا    ا قرررررر   ا قرررررر     ا ضرررررري  ا ضرررررري   ا  رررررر ةا  رررررر ة    رررررر    رررررر     زيررررررل زيررررررل  ا م    رررررر   زررررررد ا م    رررررر   زررررررد 

 ..  ي   ي 

بي رررررر  ا   ا رررررر  ان   رررررر ي  م  رررررر و قيمرررررر    يرررررر  يزبررررررق  م  رررررر    ا  ا  ا يبرررررر  ن يرررررر    ا ررررررد بي رررررر  ا   ا رررررر  ان   رررررر ي  م  رررررر و قيمرررررر    يرررررر  يزبررررررق  م  رررررر    ا  ا  ا يبرررررر  ن يرررررر    ا ررررررد -33

 زررررد   رررر ي   زررررد   رررر ي  م  مرررر  ا   ا رررر  م  مرررر  ا   ا رررر  ز   برررر  مررررن ورررر ل  شرررر ي  ز   برررر  مررررن ورررر ل  شرررر ي       ررررين ا رررر   ب  ا يبرررر  ن ا م رررر   ة    ررررين ا رررر   ب  ا يبرررر  ن ا م رررر   ة 

   يه .  يه .  ق  ا  م  مق ا و م    زد ا  ق  ل م  ا يب  ن     ين  ص  ا     ة ا و م ق  ا  م  مق ا و م    زد ا  ق  ل م  ا يب  ن     ين  ص  ا     ة ا و م 

بي ررررر  ا   ا ررررر  ان    يررررر  ا  يمررررر  ا مميرررررية ب ررررر ني  زرررررد    ررررر      بررررر   ا يبررررر  ن يررررر    ا رررررد بي ررررر  ا   ا ررررر  ان    يررررر  ا  يمررررر  ا مميرررررية ب ررررر ني  زرررررد    ررررر      بررررر   ا يبررررر  ن يررررر    ا رررررد -44

  ا ررررر  ا م   ررررر   ا م    ررررر    ا ررررر  ا م   ررررر   ا م    ررررر  مررررن و ل مررررن و ل ا  ي    رررررب    ب  رررررب ا  ي    رررررب    ب  رررررب    ررررين قررررر  ة ا شررررر ا   زررررد  ومرررررين    ررررين قررررر  ة ا شررررر ا   زررررد  ومرررررين 
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  ا م   رررررررر  ا م   رررررررر     زررررررررد زررررررررد  ا يبرررررررر  نا يبرررررررر  ن   يزي رررررررر   يزي رررررررر      ا رررررررر   ا رررررررر ,  ,     مررررررررل ا شرررررررر ا    ا م رررررررر     ا م ارررررررري مررررررررل ا شرررررررر ا    ا م رررررررر     ا م ارررررررري   م رررررررر ل م رررررررر ل

 ا ش ا ,   ي ه  .ا ش ا ,   ي ه  . م  ل  مل  م  ل  مل   ا م     ا م     

  ا يبرررررر نا يبرررررر ن      برررررر     برررررر   مو رررررر مو رررررر   صرررررري   صرررررري        زرررررر    زرررررر   ا يبرررررر نا يبرررررر ن     برررررر    برررررر   ا رررررر  ا ي ي ا رررررر  ا ي ي اظهرررررر   ا   ا رررررر  ان اظهرررررر   ا   ا رررررر  ان -55

ا    برررررررر  ممرررررررر  ي  زرررررررر  مررررررررن ا    برررررررر  ممرررررررر  ي  زرررررررر  مررررررررن   إ ا ةإ ا ة    مزيرررررررر   مزيرررررررر   ا    برررررررر ا    برررررررر     صررررررررمي   صررررررررمي    زشرررررررر ا  زشرررررررر ا   ا  ي  يرررررررر ا  ي  يرررررررر   الأ  ا الأ  ا    ررررررررق ررررررررق

    ي   م    م   و قيم     ن  م    قي   ا يب  ن ا م  ه  ين   ي   م    م   و قيم     ن  م    قي   ا يب  ن ا م  ه  ينم  م  ا   ا   م  م  ا   ا   

ان اه مرررررر   ا يي رررررر  ا م    رررررر  ب     يرررررر  ا يا رررررري   مي   رررررر  شررررررا    ا يبرررررر  ن ان اه مرررررر   ا يي رررررر  ا م    رررررر  ب     يرررررر  ا يا رررررري   مي   رررررر  شررررررا    ا يبرررررر  ن بي رررررر  ا   ا رررررر  بي رررررر  ا   ا رررررر  -66

 ي    ب  ن ازم  م   ق  اي  بي    ه   ق    ي  م   و قيم   ي .ي    ب  ن ازم  م   ق  اي  بي    ه   ق    ي  م   و قيم   ي .

ب  وررررر   ا ررررررب ي        رررررري  قبررررررل ا   رررررر   ا ررررررد ب  وررررر   ا ررررررب ي        رررررري  قبررررررل ا   رررررر   ا ررررررد م  مرررررر  ا   ا رررررر  م  مرررررر  ا   ا رررررر  اظهررررر   ا   ا رررررر  ان اه مرررررر   اظهررررر   ا   ا رررررر  ان اه مرررررر   -77

   يرررر   مرررر     يرررر   مرررر  اررررن مررررن و  هرررر  اررررن مررررن و  هرررر  أ   ررر   يرررر    هرررر ا الامرررر  ا ررررد ا رررر  ميررررية      رررري  م رررر  ام  يمأ   ررر   يرررر    هرررر ا الامرررر  ا ررررد ا رررر  ميررررية      رررري  م رررر  ام  يم

وزرررر  قيمرررر     يرررر   يب   هرررر  ا رررر ين ي  برررر ن  ررررق  زبيرررر  ا  ي  رررر  ه      رررر ي  وزرررر  قيمرررر     يرررر   يب   هرررر  ا رررر ين ي  برررر ن  ررررق  زبيرررر  ا  ي  رررر  ه      رررر ي    ا م ظمرررر        هرررر ا م ظمرررر        هرررر 

 ..أ ي   أقل من ا م    ينأ ي   أقل من ا م    ين

   ررررر  ة ررررر  ة   زرررررد زررررردبي رررر  ا   ا ررررر  ان اه مررررر   ا يي ررررر  ا م    ررررر  ب لا رررر  ام  يررررر    ا رررررد ا م   ظررررر  بي رررر  ا   ا ررررر  ان اه مررررر   ا يي ررررر  ا م    ررررر  ب لا رررر  ام  يررررر    ا رررررد ا م   ظررررر  -88

     زيررررررررررل   زيررررررررررل   زمررررررررر ا  , زمررررررررر ا  ,  الأمثرررررررررلالأمثرررررررررل   و ا  و ا ا بي ررررررررر   الا رررررررررا بي ررررررررر   الا ررررررررر    م يررررررررر   م يررررررررر   ا  يررررررررر ة  زم  مررررررررر ا  يررررررررر ة  زم  مررررررررر       يررررررررر     يررررررررر   ا بي ررررررررر ا بي ررررررررر 

 .. ا مز ث   ا مز ث    الا بي ث  الا بي ث  

اظهررررررر   ا   ا ررررررر  ان اه مررررررر   ا يي ررررررر  ا م    ررررررر  ب  ررررررر ي  م  ررررررر و قيمررررررر    يررررررر  يررررررر    ا رررررررد اظهررررررر   ا   ا ررررررر  ان اه مررررررر   ا يي ررررررر  ا م    ررررررر  ب  ررررررر ي  م  ررررررر و قيمررررررر    يررررررر  يررررررر    ا رررررررد -99

    ين  قضي   ا يب  ن,  ا  ق ب   ه       ا د وز  ميية      ي  م   ام .   ين  قضي   ا يب  ن,  ا  ق ب   ه       ا د وز  ميية      ي  م   ام .
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  -:العملية الاستنتاجات-ثانيا :

  ا   ا رررر ا   ا رررر ا يهرررر  ا يهرررر      مررررن الا رررر        ا  ررررق   صررررزمررررن الا رررر        ا  ررررق   صررررزم م  رررر  م م  رررر      رررر ي   رررر ي  ررررق هرررر   ا ق رررر ة  رررر   يرررر    ررررق هرررر   ا ق رررر ة  رررر   يرررر   

مرررررن وررررر ل الا ررررر   ا يمزرررررق  ز  ا ررررر   رررررق ضررررر ن ا   ررررر  ر ا  رررررق  ررررر  ا   صرررررل ا يهررررر  مرررررن وررررر ل مرررررن وررررر ل الا ررررر   ا يمزرررررق  ز  ا ررررر   رررررق ضررررر ن ا   ررررر  ر ا  رررررق  ررررر  ا   صرررررل ا يهررررر  مرررررن وررررر ل 

  زيرررررل ا بي  رررررر     رررررر  الا رررررر  ي  الا صرررررر  ي  ا م بيرررررر  ,  يماررررررن  زورررررري   زرررررر  الا رررررر          زيرررررل ا بي  رررررر     رررررر  الا رررررر  ي  الا صرررررر  ي  ا م بيرررررر  ,  يماررررررن  زورررررري   زرررررر  الا رررررر        

 -::  الا ي الا ي ب       ب       

ظهرررر   ا   رررر  ر ا ررررد   رررر     قرررر  ا  برررر    ا   لا رررر  ا صرررر  ي  مي  يرررر  بررررين م  رررر و قيمرررر  ظهرررر   ا   رررر  ر ا ررررد   رررر     قرررر  ا  برررر    ا   لا رررر  ا صرررر  ي  مي  يرررر  بررررين م  رررر و قيمرررر  أأ-11

اه مرررررر   اه مرررررر    ا ميررررررية ا      رررررري  ا م رررررر  ام , ممرررررر  يرررررر ل  زررررررد  ا ميررررررية ا      رررررري  ا م رررررر  ام , ممرررررر  يرررررر ل  زررررررد    ز   برررررر  ز   برررررر   ا م رررررر   ةا م رررررر   ة ا رررررر   ب  ا يبرررررر ن  ا رررررر   ب  ا يبرررررر ن 

   ررررر ي  م   ررررر    ا   ررررر  ة    يررررر    ررررره     ررررر ي  م   ررررر    ا   ررررر  ة    يررررر    ررررره    ,,ب   رررررين اما    هررررر   رررررق مشررررر  ا  ا مررررر ا  ب   رررررين اما    هررررر   رررررق مشررررر  ا  ا مررررر ا    ا شررررر ا  ا شررررر ا  

 ا يب ن  ب     ق    ي  ميية      ي  م   ام .ا يب ن  ب     ق    ي  ميية      ي  م   ام .   ق    ين ا    ب    لان ق    ين ا    ب    لان

ظهررررر   ا   ررررر  ر   ررررر    ررررراثي  مب شررررر  ضررررريي   م  ررررر و قيمررررر  ا يبررررر ن  رررررق ا ميرررررية ا      ررررري  ظهررررر   ا   ررررر  ر   ررررر    ررررراثي  مب شررررر  ضررررريي   م  ررررر و قيمررررر  ا يبررررر ن  رررررق ا ميرررررية ا      ررررري  أأ-22

  , ممررررر  ا ررررره   رررررق    رررررين ا ي قررررر  برررررين, ممررررر  ا ررررره   رررررق    رررررين ا ي قررررر  برررررينب  ررررر   ا ررررر   ب  ا يبررررر ن ا م ررررر   ة  ز   بررررر ب  ررررر   ا ررررر   ب  ا يبررررر ن ا م ررررر   ة  ز   بررررر   ا م ررررر  ام ا م ررررر  ام 

ة يرررر ل  زررررد ضرررر   ة  ب ررررق ا يرررر   ة يرررر ل  زررررد ضرررر   ة  ب ررررق ا يرررر   م  رررر و قيمرررر  ا يبرررر ن  ا ميررررية ا      رررري  ا م رررر  ام   هرررر ا برررر    م  رررر و قيمرررر  ا يبرررر ن  ا ميررررية ا      رررري  ا م رررر  ام   هرررر ا برررر    

 الا   ا ي ي .الا   ا ي ي .ا م      ا م         ل ضم ن    ي    ي   ا ش ا   ل ضم ن    ي    ي   ا ش ا  أأ  من   من م ب م ب 

ا م    رررررر  ب   يرررررر     رررررر      برررررر   ا يبرررررر  ن مررررررن ا م    رررررر  ب   يرررررر     رررررر      برررررر   ا يبرررررر  ن مررررررن    ا م رررررر     ا م اارررررري ا م رررررر     ا م اارررررري  ه مرررررر   ا شرررررر ا  ه مرررررر   ا شرررررر ا  أأ-33

وررررررر ل ا مق ضرررررررز  برررررررين ا ويررررررر  ا  ا م  مررررررر  مرررررررن ا رررررررل ب ررررررر ن  صررررررر    اضررررررر    ررررررر   ا   يررررررر   وررررررر ل ا مق ضرررررررز  برررررررين ا ويررررررر  ا  ا م  مررررررر  مرررررررن ا رررررررل ب ررررررر ن  صررررررر    اضررررررر    ررررررر   ا   يررررررر   

 يب نيب ن الا  ا  ا  ق يقضزه  ا  الا  ا  ا  ق يقضزه  ا 

ا م    رررر   رررررق ا م   ظرررر   زررررد ا  ي مرررررل مرررر  ا يبررررر  ن ا م    رررر   رررررق ا م   ظرررر   زررررد ا  ي مرررررل مرررر  ا يبررررر  ن    ا م ررررر     ا م اارررري ا م ررررر     ا م اارررري   رررر   ا شرررر ا   رررر   ا شرررر ا  -44

 من ا ل ب  ن  ص    قي     ي  م      بب ي  ا م    ين  ق ا    .من ا ل ب  ن  ص    قي     ي  م      بب ي  ا م    ين  ق ا    .

بوزرررر   ررررمي   يرررر ة مررررن ورررر ل ا  ي مررررل مرررر  م رررر  بين بوزرررر   ررررمي   يرررر ة مررررن ورررر ل ا  ي مررررل مرررر  م رررر  بين    ا م رررر     ا م اارررري ا م رررر     ا م اارررري  اه مرررر   ا شرررر ا  اه مرررر   ا شرررر ا  -55

     مه  ا   ي ة  ق ا  ي مل م  ا يب  ن.    مه  ا   ي ة  ق ا  ي مل م  ا يب  ن.
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 زررررررررد ا رررررررر و ا  ا رررررررر انا   ررررررررهز   م ي رررررررر  مرررررررر   زررررررررد ا رررررررر و ا  ا رررررررر انا   ررررررررهز   م ي رررررررر  مرررررررر   ا م رررررررر     ا م اارررررررري  ا م رررررررر     ا م اارررررررري     رررررررر   ا شرررررررر ا    رررررررر   ا شرررررررر ا  -66

ا يبررررر  ن مرررررن ا رررررل ا ررررر   ضررررر    لان ا يبررررر  ن الامررررر  ا ررررر   ييمرررررل  زرررررد    رررررين قيمررررر  ا يبررررر ن ا يبررررر  ن مرررررن ا رررررل ا ررررر   ضررررر    لان ا يبررررر  ن الامررررر  ا ررررر   ييمرررررل  زرررررد    رررررين قيمررررر  ا يبررررر ن 

 ا  ق يقضزه .ا  ق يقضزه .ا و م   ا و م    ب  ن     اي  بي        ب  ن     اي  بي       

الا رررررر  ي  ا  ررررررق يماررررررن مرررررن و  هرررررر  ا  رررررر  مررررررن الا رررررر  ي  ا  ررررررق يماررررررن مرررررن و  هرررررر  ا  رررررر  مررررررن ا رررررد ا رررررد  ا م رررررر     ا م اارررررري  ا م رررررر     ا م اارررررري   ا   ررررر   ا شرررررر ا  ا   ررررر   ا شرررررر ا  -77

ا ررررر  ي  اقيزررررر  ب   ررررر  ا ررررر  ي  اقيزررررر  ب   ررررر   شررررر    ه  الا    يررررر  ا مررررر ث ة  رررررق ا بي ررررر , ممررررر  يررررر ل  زرررررد ضررررر   ة  ب رررررق  شررررر    ه  الا    يررررر  ا مررررر ث ة  رررررق ا بي ررررر , ممررررر  يررررر ل  زرررررد ضررررر   ة  ب رررررق 

 من ا ض    ق ا بي  .من ا ض    ق ا بي  .

ب  م رررر    ا رررر   يزبرررررق ب  م رررر    ا رررر   يزبرررررق ب  رررر ي  ورررر م   مرررر  بيررررر  ا بيرررر  ب  رررر ي  ورررر م   مرررر  بيررررر  ا بيرررر   ا م رررر     ا م ااررررري  ا م رررر     ا م ااررررري   اه مرررر   ا شرررر ا  اه مرررر   ا شرررر ا  -88

 م  ررررررر   ا يبررررررر  ن,  هررررررر ا يررررررر ل  زرررررررد    رررررررين وصررررررر      رررررررم    ويررررررر  ا  ا شررررررر ا   ررررررر    م  ررررررر   ا يبررررررر  ن,  هررررررر ا يررررررر ل  زرررررررد    رررررررين وصررررررر      رررررررم    ويررررررر  ا  ا شررررررر ا   ررررررر   

 ا يب ن.ا يب ن.

ب   يرررررر  ا  ا  ا يبرررررر  ن ب   قرررررر   ا مارررررر ن ا م   رررررربين ب   يرررررر  ا  ا  ا يبرررررر  ن ب   قرررررر   ا مارررررر ن ا م   رررررربين    ا م رررررر     ا م اارررررري ا م رررررر     ا م اارررررري  اه مرررررر   ا شرررررر ا  اه مرررررر   ا شرررررر ا  -99

ي  ررررررر   مرررررررن ا شررررررر ا  ا ررررررر  ة هيازررررررر  ي  ررررررر   مرررررررن ا شررررررر ا  ا ررررررر  ة هيازررررررر  مرررررررن ا رررررررل ييررررررر  ة   قيررررررر   ا يبررررررر ن   ررررررر   ا شررررررر ا   هررررررر ا مرررررررن ا رررررررل ييررررررر  ة   قيررررررر   ا يبررررررر ن   ررررررر   ا شررررررر ا   هررررررر ا 

       ب ازق  اقل.      ب ازق  اقل.م     ه  بم     ه  ب

م   رررر    زبررررق    رررر  ا يبرررر ن    رررر  ظ  زررررد م   رررر    زبررررق    رررر  ا يبرررر ن    رررر  ظ  زررررد   ب  رررر ي ب  رررر ي    ا م رررر     ا م اارررري ا م رررر     ا م اارررري  اه مرررر   ا شرررر ا  اه مرررر   ا شرررر ا  -1111

بي رررررر  ا يمررررررل ا  اوزيرررررر   ا و   يرررررر  مررررررن أ  اضرررررر ا   رررررر  بق  يرررررر   بشررررررال  ررررررزبق  زررررررد  ررررررمي  بي رررررر  ا يمررررررل ا  اوزيرررررر   ا و   يرررررر  مررررررن أ  اضرررررر ا   رررررر  بق  يرررررر   بشررررررال  ررررررزبق  زررررررد  ررررررمي  

  ما    ا ش ا .  ما    ا ش ا . 
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 -:التوصيات-:ثالثا  

  ررررر ي  م   ررررر    زبرررررق    ررررر     ررررر ي  م   ررررر    زبرررررق    ررررر    ا م ررررر     ا م ااررررري ا  ررررر    زرررررد  ا م ررررر     ا م ااررررري ا  ررررر    زرررررد   ي ب رررررق  زرررررد ا شررررر ا  ي ب رررررق  زرررررد ا شررررر ا    -11

    ب   ا يب  ن  وز  قيمب  ه , مم  يييي من  ض  ا يب ن   لان  .   ب   ا يب  ن  وز  قيمب  ه , مم  يييي من  ض  ا يب ن   لان  .

ي يررررررين  زررررررد ا شرررررر ا    ا م رررررر     ا م اارررررري الاه مرررررر   ب  رررررر ي  م   رررررر    ا   رررررر  ة    يرررررر  ي يررررررين  زررررررد ا شرررررر ا    ا م رررررر     ا م اارررررري الاه مرررررر   ب  رررررر ي  م   رررررر    ا   رررررر  ة    يرررررر    -22

 م      ب  م    ين من أ ل     ا يب ن ا د ا م  م ة  ا  ي مل م  ا ش ا  .م      ب  م    ين من أ ل     ا يب ن ا د ا م  م ة  ا  ي مل م  ا ش ا  .

 رررررق ا  ي مرررررل  رررررق ا  ي مرررررل م ررررر  بق ا مبييررررر   م ررررر  بق ا مبييررررر   ا ان ا ان  ا م ررررر     ا م ااررررري ان    رررررن مرررررن  ا م ررررر     ا م ااررررري ان    رررررن مرررررن    زرررررد ا شررررر ا   زرررررد ا شررررر ا    -33

 ..من ا ل     ا يب ن  ز ي مل م  ا ش ا  من ا ل     ا يب ن  ز ي مل م  ا ش ا  م  ا يب ن م  ا يب ن 

 ا م ررررر     ا م ااررررري ان  شررررر   ا يبررررر ن  زرررررد اق  ررررر ن م     هررررر  ا مي  ضررررر   ا م ررررر     ا م ااررررري ان  شررررر   ا يبررررر ن  زرررررد اق  ررررر ن م     هررررر  ا مي  ضررررر     زرررررد ا شررررر ا   زرررررد ا شررررر ا    -44

 من ا ل    ين ا    ة ا بي ي   ه      ي    ب   ا يب ن .من ا ل    ين ا    ة ا بي ي   ه      ي    ب   ا يب ن .

ا م رررررر     ا م اارررررري أن  يمررررررل  زررررررد   رررررر ي  م رررررر  ا   مهرررررر  ا  م رررررر  بق ا م رررررر     ا م اارررررري أن  يمررررررل  زررررررد   رررررر ي  م رررررر  ا   مهرررررر  ا  م رررررر  بق  زررررررد ا شرررررر ا      زررررررد ا شرررررر ا       -55

ا مبييرررررر    رررررر يه  مررررررن ا ررررررل ضررررررم ن    ررررررين قرررررر   ه   زررررررد ا  ق  ررررررل مرررررر  ا يبرررررر ن  ا  رررررر  مررررررن ا مبييرررررر    رررررر يه  مررررررن ا ررررررل ضررررررم ن    ررررررين قرررررر   ه   زررررررد ا  ق  ررررررل مرررررر  ا يبرررررر ن  ا  رررررر  مررررررن 

 شا    ا يب ن         ي  ا و م  .شا    ا يب ن         ي  ا و م  .

 ا م ررررر     ا م ااررررري  شررررر ي  م ررررر  بق ا مبييررررر    زرررررد م   ررررر  ا  ي مرررررل مررررر   ا م ررررر     ا م ااررررري  شررررر ي  م ررررر  بق ا مبييررررر    زرررررد م   ررررر  ا  ي مرررررل مررررر     زرررررد ا شررررر ا   زرررررد ا شررررر ا    -66

  ا ص  ة ا  ق يقضز  ه  . ا ص  ة ا  ق يقضز  ه  .ا يب  ن     ا      ا يب  ن     ا      

ضررررررررر   ة ان   ررررررررر   ا شررررررررر ا    ا م ررررررررر     ا م ااررررررررري  زرررررررررد   ررررررررر ي  ا  صررررررررر   الا شررررررررر   ضررررررررر   ة ان   ررررررررر   ا شررررررررر ا    ا م ررررررررر     ا م ااررررررررري  زرررررررررد   ررررررررر ي  ا  صررررررررر   الا شررررررررر     -77

 م رررر  بق ا مبييرررر     رررر   ا   ي رررر  ا  ررررق يماررررن مررررن و  هرررر    رررر  ا يبرررر ن إ ررررد شرررر ان أابرررر  اميرررر   م رررر  بق ا مبييرررر     رررر   ا   ي رررر  ا  ررررق يماررررن مررررن و  هرررر    رررر  ا يبرررر ن إ ررررد شرررر ان أابرررر  اميرررر  

 ممان من ا م      ا م  م .ممان من ا م      ا م  م .

مشرررررررر ال ا يمررررررررل مشرررررررر ال ا يمررررررررل  زررررررررد ا شرررررررر ا    ا م رررررررر     ا م اارررررررري    ررررررررين قرررررررر   ه   زررررررررد مي   رررررررر   زررررررررد ا شرررررررر ا    ا م رررررررر     ا م اارررررررري    ررررررررين قرررررررر   ه   زررررررررد مي   رررررررر    -88

  شا    ا يب  ن  ق اقل  ق  ممان. شا    ا يب  ن  ق اقل  ق  ممان.
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 الاستبيان استمارة

 الرحيم الرحمن الله بسم

 الموضوع : استبانة 

 المستجيب الكريم....المستجيب الكريم....  عزيزيعزيزي

 حمة الله وبركاته..حمة الله وبركاته..ررالسلام عليكم والسلام عليكم و

قيمررررة حررررا تيقيررررن الميررررزة الت احسررررية قيمررررة حررررا تيقيررررن الميررررزة الت احسررررية الالمقتررررر  مقتررررر  دور دور ))يرررررلب الباحررررد أسررررراء د اسرررر   ع رررر ا  يرررررلب الباحررررد أسررررراء د اسرررر   ع رررر ا  

لاراء عي رررة لاراء عي رررة دراسرررة تيليلررره دراسرررة تيليلررره ( ( الزبرررسن المسرررت ةة للتجربرررةالزبرررسن المسرررت ةة للتجربرررة  المسرررتةامةل الرررةور السسررري  لاسرررتجابةالمسرررتةامةل الرررةور السسررري  لاسرررتجابة

للتحقيق أهداف للتحقيق أهداف   .الهررراتل ال قررراغ حرررا ب رررةادالهررراتل ال قررراغ حرررا ب رررةاد  ومراكرررز ومترررا رومراكرررز ومترررا رمرررن م رررةوبا المبي رررات حرررا  رررركات مرررن م رررةوبا المبي رررات حرررا  رررركات 

ع البيا ات اللازم  ع البيا ات اللازم  ـررررررـرررررريل  لجميل  لجمـررررررـررررررسسقسررررررمين  رررررر قسررررررمين  رررررر ستبا   المكل   م  ستبا   المكل   م  لالا ضع بي  أيديكب هذه ا ضع بي  أيديكب هذه ا  الد اسرررررر الد اسرررررر 

قررررررررراءة قررررررررراءة تبا   بأقسامها ل تبا   بأقسامها ل ـررررررررـررررررررى الاسى الاسـررررررررـررررررررالاطلاع علالاطلاع علـررررررررـررررررررالتك ب بالتك ب بحضرررررررررا ك  حضرررررررررا ك    م م   االذا   جللذا   جل، ، للد اس  للد اس  

ا ي سجب مع ا ي سجب مع ـررررررررررررـررررررررررررفق ة حسب مفق ة حسب م رررررررررررر   رررررررررررر  ختيا  مستلى استجاباتكب على ختيا  مستلى استجاباتكب على اامستفيض  لمستفيض  لقررررررررررررراءة قررررررررررررراءة الفق ات الفق ات 

 الملاحظات التالية ل الملاحظات التالية ل   مراعاتمراعاتمع مع     ..على أ ض اللاقععلى أ ض اللاقع  التعام التعام ل ل خلاخلامن من مشاعر   مشاعر   

 فلا داعي لذ ر الاس   ساءً .فلا داعي لذ ر الاس   ساءً .إ  إسا ا ك  س ف لن  ستخدب إلا لأغراض البحد العلمي إ  إسا ا ك  س ف لن  ستخدب إلا لأغراض البحد العلمي   -11

  أيك الم ض عي الدقيق ه  المطل ب ، إذ ليس ه اك إسا ات صحيح  أل خاطئ  . أيك الم ض عي الدقيق ه  المطل ب ، إذ ليس ه اك إسا ات صحيح  أل خاطئ  .  -22

ا فرررق  شررردة، ا فرررق، محايرررد، لا ا فرررق ، لا ا فرررق ا فرررق  شررردة، ا فرررق، محايرررد، لا ا فرررق ، لا ا فرررق (  ررردات   تررررال)  رررين ) (  ررردات   تررررال)  رررين ) 55سررتجد أمررراب  ررر  فقررررة )سررتجد أمررراب  ررر  فقررررة )  -33  

 ظرك .ظرك . حت لاحدة م ها لالتي  عبر عن لسه  ن حت لاحدة م ها لالتي  عبر عن لسه  ن    ((√√))    ( ، نرس  م ك لضع علام ( ، نرس  م ك لضع علام  شدة شدة

 يرسى عدب  رك اي سؤال دل  إسا   ، لا  ذلك يع ي عدب صلاحي  الاستما ة للتحلي  .يرسى عدب  رك اي سؤال دل  إسا   ، لا  ذلك يع ي عدب صلاحي  الاستما ة للتحلي  .  -44

 الاستبان  .الاستبان  .  عبا اتعبا اتالباحد على استعداد  اب للإسا   على الاستفسا ات ح ل الباحد على استعداد  اب للإسا   على الاستفسا ات ح ل   -55

 مع خالص  كرنا وتقةيرنا لت اونكم م  ا
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 ت الشخصية(ناو البيال: )المعلومات لأواالقسم 

 في المربع الخاص بالخيار المناسب:( √)ضع علامة 
 النوع الاجتماعي .1

 انثى ذكر

  
 

 الحالة الاجتماعية .2

 ارمل مطلق متزوج اعزب

 
 

 الشهادة الحاصل عليها .3

 دكتوراه ماجستير دبلوم عالي بكالوريوس دبلوم إعدادية فاقل

      
 

- 

 العمر-5

 فأكثر 55 سنة 55اقل من  سنة 45اقل من  سنة 35اقل من  سنة 25اقل من 
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ا فق  ي مقتر  القيمة الاقتصاد ت

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

تميلللل الةلللرهة  نتالللاب سياسلللة  بيلللق بنةلللل اكسلللاار مفارنلللة بالةلللرها   المنافسلللة تميلللل الةلللرهة  نتالللاب سياسلللة  بيلللق بنةلللل اكسلللاار مفارنلللة بالةلللرها   المنافسلللة  1

 اكخرى في السوق .اكخرى في السوق .
     

      للآخرين .للآخرين .تتميز الةرهة بالفدرة على زيادة حجم مبيااتاا مفارنة بالمنافسين تتميز الةرهة بالفدرة على زيادة حجم مبيااتاا مفارنة بالمنافسين  2

      تتمتق الةرهة باعتماد نظام توزيق هفوء مفارنة بالمنافسين ا خرينتتمتق الةرهة باعتماد نظام توزيق هفوء مفارنة بالمنافسين ا خرين 3

      تاتمد الةرهة تهنلوجيا متطورة هنحد أساليب تفديم منتجاتاا الى السوق .  4

ا فق  ةمقتر  القيمة السظيفي 

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

      الةرهة جاداً او وةتاً اةل .الةرهة جاداً او وةتاً اةل .  منتجمنتجيتطلب ةراء يتطلب ةراء  5

      تفدم الةرهة منتجاتاا بنساار مناسبة .تفدم الةرهة منتجاتاا بنساار مناسبة . 6

        تستغرق عملية ةراء منتجا  الةرهة وةتاً طويلاً .  تستغرق عملية ةراء منتجا  الةرهة وةتاً طويلاً . 7
ان التصلللميم المتلللوفر فلللي منتجلللا  الةلللرهة يمهلللن الزبلللون ملللن الحصلللول عللللى ملللا ان التصلللميم المتلللوفر فلللي منتجلللا  الةلللرهة يمهلللن الزبلللون ملللن الحصلللول عللللى ملللا  88

 يريديريد
     

ا فق  ةمقتر  القيمة ال اطفي 

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

      منتجا  الةرهة تزيد المةاعر الااطفية عند رؤيتاا من ةبل الزبون  .منتجا  الةرهة تزيد المةاعر الااطفية عند رؤيتاا من ةبل الزبون  . 9

      منتجا  الةرهة تةار الزبائن با ستمتاع بالتسوق مق اكصدةاء او الاائلة .منتجا  الةرهة تةار الزبائن با ستمتاع بالتسوق مق اكصدةاء او الاائلة . 10

      منتجا  الةرهة تةار الزبون بإمهانية التفاوض على أساارها.منتجا  الةرهة تةار الزبون بإمهانية التفاوض على أساارها. 11

      منتجا  الةرهة تخلق الةاور لدى الزبون بالمغامرة وا سترخاء.ان  12

ا فق  ةمقتر  القيمة الرمزي 

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

      منتجا  الةرهة الماروضة تثير لدى الزبون جوانب التابير الةخصية في ا ستالاك  13

الزبلللللون اثنلللللاء ةلللللراء منتجلللللا  الزبلللللون اثنلللللاء ةلللللراء منتجلللللا    ان مالللللاني ا سلللللتالاك اتيجابيلللللة التلللللي تمتللللللكان مالللللاني ا سلللللتالاك اتيجابيلللللة التلللللي تمتللللللك 14

 الةرهة الماروضة تحمل مااني هثيرة بالنسبة له .الةرهة الماروضة تحمل مااني هثيرة بالنسبة له .
     

      تاهس منتجا  الةرهة الماروضة الاوية الةخصية للزبون عند ةراؤها . 15

      تاهس منتجا  الةرهة الماروضة الرمزية المجتماية لدى الزبون عند ةراؤها . 16
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ا فق   جر   الم تج ت

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

      يرغب الزبون عند الةراء بالمفاضلة بين الخيارا  المفدمة من ةبل الةرهة.يرغب الزبون عند الةراء بالمفاضلة بين الخيارا  المفدمة من ةبل الةرهة. 1

يرغلللب الزبلللون باةتنلللاء منتجلللا  ماروضلللة لةلللرها  أخلللرى عللللى نحلللو أهثلللر ملللن يرغلللب الزبلللون باةتنلللاء منتجلللا  ماروضلللة لةلللرها  أخلللرى عللللى نحلللو أهثلللر ملللن  2
 التي تفدماا الةرهة ففط.التي تفدماا الةرهة ففط.

     

      الةرهة.أعتفد أن لدى الزبون الرغبة بنجراء المفارنا  بين الخيارا  التي تفدماا  3

      أن لدى الزبون الرغبة في أجراء أتصال ماين واحد مق الةرهة. 4

ا فق  التر يز على ال  ا ج 

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

يحرص الزبون على ا بفاء على التاامل مق الةرهة  عتفاده بنن ذلك يجال عملية  5
 الةراء أهثر ساولة.

     

      الةرهة المسوةة على تفديم هل ما يرغبه الزبون بسرعة.تحرص  6

      يفضل الزبون التاامل مق الةرهة المسوةة ةياسا  ببفية المنافسين في السوق. 7

يحرص مندوبي الةرهة على التفاعل مق الزبون و بما يفتضي الموةف أثناء عملية  8
 الةراء.

     

ا فق  لحظات الحقيقي  

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

      يتصف تاامل الةرهة مق الزبون بالمرونة وأناا تراةب حاجاته بصورة ةاملة. 9

      الةرهة حريصة على مواهبة متطلبا  الزبون. 10

      تتمتق الةرهة من وجاة نظر الزبون بالسماة الجيدة واكمان. 11

      ماارا  جيدة في التاامل مق الزبائن.يحرص مندوبي الةرهة على امتلاك  12

يتاامل مندوبي الةرهة مق الزبون بةهل سليم عند حدوث خلل ما خلال عملية  13
 الةراء.

     

ا فق  حسن الظن 

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

      تتوفر لدى الزبون ثفة هبيرة بالخبرة التي تمتلهاا الةرهة. 14

الزبون بنن هل  إجراءا  التاامل مق مندوبي الةرهة يتم بطريفة سالة يةار  15
 ومريحة.

     

يظار الزبون رغبة في اتبفاء على التاامل مق الةرهة المسوةة نتيجة تاامل الةرهة  16
 الجيد ماه في السابق.

     

مناا تااملا  الزبون المسبفة مق الةرهة جالته يةار بننه يحصل على ما يريد  17
 بالفال.

     

      يحرص مندوبي الةرهة على ضرورة تفديم النصائح للزبون عند هل عملية ةراء. 18

 العلامة مع يجرونها التي التفاعلات جميع الزبائن بها يتذكر التي : الطريقةالزبونًالمستندةًللتجربةاستجابةً-ثانياً:
ثناءه الشراء قبل ، سلع أو خدمات أو قنوات أو موظفين كانت سواء ، التجارية  بغير أو بوعي وبعده وا 

 (Maklan,2012:781)وعي
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  تحقيةقتحقيةق  لأجةةللأجةةل  المنظمةاتالمنظمةات  بهةةابهةةا  تقةةومتقةةوم  التةةيالتةةي  الأعمةةالالأعمةةال  مجموعةةمجموعةة:: الميززةًالتناسسزيةًالمسزتدامةالميززةًالتناسسزيةًالمسزتدامةًً-::ثالثاً ثالثاً 

  الأطةةةرافالأطةةةراف  لمختلةةةفلمختلةةةف  الرضةةةاالرضةةةا  وتحقيةةةقوتحقيةةةق  دائةةمدائةةم  ربحةةيربحةةي  موقةةعموقةةع  تأسةةيستأسةةيس  فةةيفةةي  المتمثلةةةالمتمثلةةة  الاسةةتراتيجيةالاسةةتراتيجية  غاياتهةةاغاياتهةةا

ً(.(.(Díaz-Garrido et al.,2011:121 وخارجياوخارجيا    داخليةاداخليةا

 

ا فق  الم تجات -الخدماتمرلن   ت

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

تستطيق الةرهة تفديم منتجا  مختلفة ذا  الاديد من الخصائص والسما   1
 والخيارا .

     

      تلبي حاجا  ورغبا  الزبون. تفدم الةرهة منتجا  ذا  تصاميم 2

      تفدم الةرهة خدما  ما باد البيق بمستوى يلبي طموح الزبون.  3

      تمتلك الةرهة الفابلية على أجراء تغيرا  سرياة في تصميم وتصنيق منتجاتاا. 4

      لدى الةرهة الفدرة على تصنيق  الاديد من المنتجا  وتفديماا للزبون بساولة. 5

      الةرهة على استاداد دائم عل تفديم هافة المالوما  المتالفة بمنتجاتاا . 6

ا فق  الجودة 

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

      الةرهة ةادرة على تفديم منتجا  خالية من المايبا . 7

عملية لدى الةرهة الفابلية على تفديم منتجا  ذا  مجموعة من المواصفا  عند  8
 التصميم.

     

ل التي ةد ترافق تةغيل الةرهة ةادرة على تفليل الوة  المتالق بماالجة المةاه 9
 المنتوب 

     

ا فق  التسلي  

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

      تستطيق الةرهة تفديم منتجاتاا حالما يريدها الزبون . 10

      بسرعة الى السوق. تحرص الةرهة على تفديم منتجاتاا 11

      لدى الةرهة امهانية تسايل ارسال الطلبيا  واسترجاعاا. 12

ا فق  الحج  -الكلف مرلن   

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

      تستطيق الةرهة تخفيض هلف تصنيق المنتجا . 13

      تستطيق الةرهة تحفيق مستويا  مختلفة من المخرجا . 14

تستطيق الةرهة بتسريق عملية تفديم المنتجا  وبالةهل الذي يلبي الزيادة غير  15
 المتوةاة في طلبا  الزبون.

     

      الةرهة أجراء التاديلا  على تةهيلة منتجاتاا بسرعة وعند أةل التهاليف. بإمهان 16

ا فق  التكيف البيئي 

  شدة

لا ا فق  لا ا فق محايد ا فق

  شدة

الةرهة على تفليل تنثير نةاطاا ا نتاجي على البيئة الى أدنى مستوى  تحرص 17
 ممهن.

     

الةرهة حريصة على تصنيق منتجا  بطريفة تلتزم من خلالاا بما تتطلبه عملية  18
 الحفاظ على البيئة.

     



Abstract 

 

This study seeks to identify the role of the value proposition as an 

independent variable through its dimensions (economic value proposal, 

functional value proposal, emotional value proposal, symbolic value 

proposal) in sustainable competitive advantage as a dependent variable 

through its dimensions (service - product flexibility, quality, delivery, 

cost - volume flexibility, environment) through the mediating role of the 

experience-based customer response (product experience, product focus, 

This study seeks to identify the role of the value proposal as an 

independent variable through its dimensions). economic value proposal, 

functional value proposal, emotional value proposal, symbolic value 

proposal) In sustainable competitive advantage as a dependent variable 

through its dimensions (Service - product flexibility, quality, delivery, 

cost, volume flexibility, environment) through the intermediate role of 

customer response based on experience in its dimensions (product 

experience, Outcome focus Experience, Moment of truth, Peace of mind) 

The study sample included 282 company and center sales delegates. For 

the purpose of achieving the objective of the study, resolution was 

adopted in the collection of data on study variables, the analytical 

descriptive approach was adopted in the study, as well as interviews with 

sales delegates and then analysis by adopting statistical methods such as 

(mean, standard deviation, linear correlation coefficient, simple and 

multiple regression coefficient) and to test the scale were employed 

(Alpha Cronbach, factor analysis). The results were obtained using 

statistical programmers such as( SPSS.V.25 and Amos. V.25) To 

analyses data to arrive at conclusions, the most notable was a correlation 

and influence between the customer value proposal and the sustainable 

competitive advantage through the intermediate role of the client's 

experience-based response based on the findings, a set of 

recommendations was made, the most important of which was (The need 

for companies to be interested in improving their sales vis-à-vis 

competitors, demonstrating the need for advanced information technology 

to improve their methods of delivering products to the market), thus 

contributing to overcoming some of the current or future constraints. 

Keywords: Value proposition, Sustainable competitive advantage, 

Customer experience. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 الشركة العامة  في  لآراء عينة من العاملين  دراسة تحليلية  
 

Analytical Study Of The Opinions Of A Sample Of Sales representatives 
In Companies And Stores That Sell Mobile Phones In Baghdad 

Thesis submitted to the council of the college of administration 
& economics al- Qadisiyah university  in  which  is  part of the 
requirements of the master degree in business management.  

By 

Nimir Jasim Omran 
SUPERVISED BY 

Assistant Professor Dr. 

Hussein Falah Ward Al-badry 

The Role Of The Value Proposition In Achieving Sustainable 
Competitive Advantage: The Mediating Role Of Experience-Based 

Customer Response 
 
 

 

Republic of Iraq 

Ministry Of Higher Education and 

Scientific Research Of al- Qadisiyah 

University 

College Of Administration & Economic 

Business Administration Department 

 


