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 :المؤلفࢫالمرسل *

   :المݏݵص

 المرونــــة، اݍݨــــودة، التɢلفــــة،( مــــنࢫخــــلال التنافســــية للم؈ــــقة البنائيــــة כســــس أثــــر عڴــــʄ التعــــرف إڲــــʄ الدراســــة ɸــــذه ɸــــدفت  

 تـــم الدراســـة أɸـــداف ولتحقيـــق بتʋبـــازة، الـــذɸۗܣ القـــرن  الســـياڌʏ المركـــب حالـــة دراســـة خـــلال مـــن الزȋـــون  رضـــا تحقيـــق ࢭـــʏ) الȘســـليم

  .المركب زȋائن من مفردة 90 عددɸا بلغ عشوائية عينة عڴʄ وتوزʉعھ استȎيان تصميم

 إڲــʄ الدراســة خلصــت ،ɲ 25ܦــݵتھ ࢭــspss (ʏ( טجتماعيــة للعلــوم לحصــاǿي ال؄فنــامج باســتخدام النتــائج تحليــل خــلال ومــن  

 عـدم إڲـʄ الدراسـة توصلت كما الزȋون، رضا تحقيق ࢭʏ حدا عڴɠ ʄل التنافسية للم؈قة البنائية للأسس إحصائية دلالة ذو أثر وجود

 الــذɸۗܣ القــرن  الســياڌʏ بالمركــب الزȋــون  رضــا تحقيــق ࢭــʏ مجتمعــة التنافســية للم؈ــقة البنائيــة للأســس إحصــائية دلالــة ذو أثــر وجــود

  .بتʋبازة

  .الزȋون  رضا Ȗسليم، مرونة، جودة، تɢلفة، :الɢلماتࡧالمفتاحية

  .   JEL: D12, L87, L15, D24تصɴيفࡧ
Abstract:  
 This study aimed to identify the impact of the building blocks of competitive advantage via 
(Cost, quality, flexibility, delivery) in achieving customer satisfaction by studying the case of the 
Golden Horn Complex in Tipaza. In order to achieve the objectives of the study, a questionnaire 
was designed and distributed to a random sample of 90 customers. 
 And through analyzing results by using the 25th version of statistical package for social 
science (SPSS), the study concluded that there is a significant statistical impact of the building 
blocks of competitive advantage individually in achieving competitive advantage, the study also 
found that there is no significant statistical impact of the combined competitive advantage building 
blocks in achieving customer satisfaction at the Golden Horn Complex in Tipaza. 
Key Words: Cost, Quality, Flexibility, Delivery, Customer satisfaction. 
JEL Classification: D12, L87, L15, D24. 
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   :مقدمة .1

تحدياتࢫشديدةࢫلتغ؈فاتࢫجوɸرʈةࢫو ࢫ اليومتتعرضࢫمنظماتࢫכعمالࢫࢫ،ࢭʏࢫبʋئةࢫכعمالࢫشديدةࢫالتنافسية    

ࢫȖسڥʄࢫ ࢫɸدف ࢫأɸم ࢫالزȋون ࢫرضا ࢫفأصبح ࢫأمامھ، ࢫاݍݵيارات ࢫك؆فة ࢫمع ࢫصعبا ࢫأمرا ࢫالزȋون ࢫرضا ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول جعلت

 כɸمية من يصبح وȋالتاڲʏࢫفإنھمفتاحࢫنجاحɺاࢫوȋقا٬ڈاࢫࢭʏࢫالسوق،ࢫأصلاࢫمنࢫأصولɺاࢫو ࢫالمؤسساتࢫلتحقيقھࢫباعتباره

 رضا عڴʄ ترتكز مبتكرة Ȗسوʈقية فلسفة اعتناق Ȗعزʈزࢫمɢانْڈاࢫوزʈادةࢫرȋحيْڈا ࢭʏ الراغبة المؤسسات لتلك البالغة

  .كɢل للمؤسسة טقتصادية النجاعة من الرفع وȋالتاڲʏ الȘسوʈقية العملية لنجاح أسا؟ۜܣ كمدخل الزȋون 

 وإشباع الزȋون  تحقيقࢫرضا عملية ࢭʏ اݍݰديثة المداخل ماɸية حول والباحث؈نࢫࢫاݍݵ؄فاء وأفɢار أراء فتعددت    

عڴʄࢫبناءࢫࢫزاياࢫتنافسيةࢫمنࢫخلالࢫقدرٮڈامتحقيقࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫقدرةࢫࢫعڴʄࢫأن يتفقون  إلاࢫأٰڈم احتياجاتھࢫورغباتھ،

المداخلࢫالۘܣࢫ أɸم من Ȗعت؄فࢫمخرجاٮڈاالتحكمࢫࢭʏࢫتɢاليفࢫعملياٮڈاࢫوزʈادةࢫمستوىࢫجودةࢫࢫأسسࢫقوʈةࢫتمكٔڈاࢫمن

  .مولاءɸتحقيقࢫو ࢫي؈نࢫوالمحتمل؈نڈاࢫاݍݰالٔائرضاࢫزȋتعزʈزࢫɸذهࢫכخ؈فةࢫلȖعتمدࢫعلٕڈاࢫ

  :לشɢالية. 1.1

بولايةࢫتʋبازةࢫالعديدࢫ ”La Corne D’or“ كغ؈فهࢫمنࢫالمركباتࢫالسياحيةࢫيواجھࢫالمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣ    

منࢫالتحدياتࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتحولࢫبʋنھࢫوȋ؈نࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋائن،ࢫوɸذاࢫماࢫتقتضيھࢫطبيعةࢫدراسȘناࢫالمتمحورةࢫ

ࢫ ࢫتلعبھ ࢫכثرࢫالذي ࢫتحديد ࢫالبنائيةحول ࢫعڴʄࢫل כسس ࢫالزȋائن ࢫرضا ࢫمن ࢫجيد ࢫمستوى ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫالتنافسية لم؈قة

  .ةمستوىࢫالمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣࢫبتʋباز 

ࢫللدراسة     ࢫالرئʋس ࢫالȘساؤل ࢫطرح ࢫيمكن ࢫسبق ࢫما ʄࢫعڴ ࡧإحصائية: وȋناء ࡧأثرࡧذوࡧدلالة ࡧيوجد للأسسࡧࡧɸل

ࡧل ࡧالبنائية ࡧمجتمعة ࡧالتنافسية ࡧلم؈قة ʏۗܣࡧࡩɸࡧالذ ࡧالقرن ʏࡧالسياڌ ࡧالمركب ࡧمستوى ʄࡧعڴ ࡧالزȋون ࡧرضا تحقيق

  بتʋبازة؟

  :الفرعيةࢫالتاليةࢫومنࢫأجلࢫלحاطةࢫالموضوعيةࢫبجوانبࢫالȘساؤلࢫالرئʋسࢫتمࢫصياغةࢫכسئلة   

 ةࢫʈلࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوɸ0.05≤αون؟ࢫȋࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏلفةࢫࢭɢلبعدࢫالت 

 ةࢫʈلࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوɸ0.05≤αون؟ࢫȋࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏلبعدࢫاݍݨودةࢫࢭ 

 ةࢫʈلࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوɸ0.05≤αون؟ࢫلبعدࢫالمرونةࢫȋࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏࢭ 

 ةࢫʈلࢫيوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوɸ0.05≤αون؟ࢫȋࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏسليمࢫࢭȘلبعدࢫال 

  :فرضياتࡧالدراسة. 2.1

ࢫالتالية     ࢫالرئʋسية ࢫالفرضية ࢫبصياغة ࢫقمنا ࢫالفرعية ࢫوכسئلة ࢫالمطروحة ࢫלشɢالية ࡧأثرࡧذوࡧ :لمعاݍݨة يوجد

ࡧ ࡧإحصائية ࡧلدلالة ࡧالبنائية ࡧمعنوʈةࡧللأسس ࡧمستوى ࡧعند ࡧالزȋون ࡧرضا ࡧتحقيق ʏࡧࡩ ࡧمجتمعة ࡧالتنافسية لم؈قة

0.05≤αبازةࡧʋۗܣࡧبتɸࡧالقرنࡧالذʏبالمركبࡧالسياڌ.  

  :وتندرجࢫضمنࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫمجموعةࢫمنࢫالفرضياتࢫالفرعيةࢫالتالية    

 ةࢫʈ0.05يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنو≤αون؛ࢫȋࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏلفةࢫࢭɢلبعدࢫالت 
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 ةࢫʈ0.05يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنو≤αون؛ࢫȋࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏلبعدࢫاݍݨودةࢫࢭ 

 ةࢫʈ0.05يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنو≤αون؛ࢫȋࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏلبعدࢫالمرونةࢫࢭ 

 ةࢫʈ0.05يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنو≤αون ࢫȋࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏسليمࢫࢭȘلبعدࢫال.  

   :أɸدافࡧالدراسة. 3.1

  : ٮڈدفࢫمنࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫتحقيقࢫمجموعةࢫمنࢫכɸدافࢫأɸمɺا  

 لࢫمتغ؈فࢫمنࢫمتغ؈فاتࢫالدراسة؛ɢةࢫلʈيمࢫنظرɸتقديمࢫمفا  

 ࢫכثرࢫ ࢫعن ࢫتلعبھالكشف ࢫل الذي ࢫالبنائية ࢫכسس ࢫالتنافسية ࢫلم؈قة ࢫومجتمعة ࢫاݍݨودة،ࢫ(منفردة التɢلفة،

  مستوىࢫالمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣࢫبتʋبازة؛ࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋونࢫعڴʄࢭʏࢫ) المرونةࢫوالȘسليم

 ࢫتقديمࢫ ࢫيمكن ࢫضو٬ڈا ʄࢫوالۘܣࢫعڴ ࢫوالضعف ࢫالقوة ࢫنقاط ࢫتحديد ʄࢫالميدانيةࢫوصولاࢫإڲ تحليلࢫنتائجࢫالدراسة

ࢫטɸتمامࢫ ࢫيخص ࢫفيما ࢫبتʋبازة ࢫالذɸۗܣ ࢫالقرن ʏࢫالسياڌ ࢫللمركب ࢫوالتوصيات ࢫטق؅فاحات ࢫمن مجموعة

 .لوقوفࢫعڴʄࢫأɸميْڈاࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋون م؈قةࢫالتنافسية،ࢫوالل الأسسࢫالبنائيةب

   :منݤݮࡧالدراسة. 4.1

 حيثࢫاعتمدتࢫࢭʏࢫاݍݨانبࢫالنظريࢫعڴʄࢫالمنݤݮࢫالوصفي،ࢫاسةࢫعڴʄࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫالتحليڴʏاعتمدتࢫالدر     

ݳࢫاݍݨوانبࢫالۘܣࢫيضمɺاࢫ منࢫخلالࢫالتطرقࢫللأدبياتࢫالنظرʈةࢫالمتعلقةࢫبمتغ؈فاتࢫالبحثࢫوتحليلɺاࢫȊشɢلࢫعل׿ܣࢫيوܷ

لمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣࢫالموضوع،ࢫأماࢫبالɴسبةࢫلݏݨانبࢫالتطبيقيࢫفقدࢫاعتمدتࢫالدراسةࢫعڴʄࢫدراسةࢫحالةࢫا

ࢫ ࢫتأث؈فࢫبتʋبازة ࢫمدى ࢫللمعرفة ࢫالبنائية ࢫכسس ࢫالتنافسية ࢫومجتمعةلم؈قة ࢫالزȋون ࢫمنفردة ࢫرضا ࢫتحقيق ʏࢫتمࢫࢭ ࢫكما ،

ࢫ ࢫטجتماعية ࢫللعلوم ࢫלحصائية ࢫاݍݰزم ࢫبرنامج ʄࢫعڴ ࢫ) SPSS(טعتماد ࢫɲܦݵتھ ʏࢫࢫ25ࢭ ࢫܵݰةࢫلتحليل واختبار

  .الفرضيات

  :الدراساتࡧالسابقة. 5.1

 ʄيࢫالموسومةࢫب: الدراسةࡧכوڲɢالم؈قةࡧالتنافسيةࡧوعلاقْڈاࡧبرضاࡧ: "دراسةࢫمرادࢫمحمدࢫالنمآۜܣࢫومحمدࢫالملي

ࡧاليمن ʏࡧࡩ ࡧלسلامية ࡧالمصارف ʏࡧࡩ ࢫ ،"العملاء ࢫالعدد ࢫטجتماعية، ࢫالدراسات ࢫبمجلة ࢫمɴشور ،ࢫ44مقال

)2015.(  

ࢫ     ࢫبأȊعادɸا ࢫالتنافسية ࢫالم؈قة ࢫتلعبھ ࢫالذي ࢫالدور ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫالتحديث،ࢫ(ɸدفت اݍݨودة،

ࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫالمصارفࢫלسلاميةࢫاليمنية،ࢫواعتمدࢫالباحثانࢫعڴʄࢫالمنݤݮࢫالوصفيࢫ) الكفاءة،ࢫטستجابة

ࢫأداةࢫטستȎيانࢫكأداةࢫݍݨمعࢫ ࢫبلغࢫالتحليڴʏ،ࢫواستخدما ࢫعشوائية ࢫعنقودية ࢫعينة ʄࢫعڴ ࢫوطبقاɸا ࢫاللازمة، المعلومات

وقدࢫأظɺرتࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫوجودࢫعلاقةࢫارتباطࢫإيجابيةࢫودالةࢫ فرداࢫمنࢫعملاءࢫالمصارف،ࢫ275عددɸاࢫ

 .إحصائياࢫب؈نࢫجميعࢫأȊعادࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫورضاࢫالعملاءࢫࢭʏࢫالمصارفࢫלسلاميةࢫاليمنيةࢫمحلࢫالدراسة
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 ࢫب:  الثانيةࡧالدراسة ࢫالموسومة ࢫفايزࢫالزعان؈ن ࢫعاصم ࡧالدوائيةࡧ: "دراسة ࡧالمنتجات ʏࡧࡩ ࡧالتنافسية الم؈قة

ࡧغزة ࡧقطاع ʏࡧࡩ ࡧنظرࡧالزȋون ࡧوجɺة ࡧمن ࡧالسوقية ࡧاݍݰصة ࡧزʈادة ʄࡧعڴ ࡧوأثرɸا ࡧالوطنية ࢫرسالةࢫ"للشرɠات ،

  ).2010(زة،ࢫماجست؈فࢫࢭʏࢫإدارةࢫכعمال،ࢫɠليةࢫالتجارة،ࢫعمادةࢫالدراساتࢫالعليا،ࢫاݍݨامعةࢫלسلامية،ࢫغ

ɸدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫالتعرفࢫعڴʄࢫأثرࢫتنوعࢫالمنتجاتࢫوخدمةࢫماࢫȊعدࢫالبيعࢫلشرɠاتࢫכدوʈةࢫالوطنيةࢫ    

ࢫݍݨمعࢫ ࢫكأداة ࢫטستȎيان ࢫأداة ࢫواستخدم ،ʏࢫالتحليڴ ࢫالوصفي ࢫالمنݤݮ ʄࢫعڴ ࢫالباحث ࢫواعتمد ࢫالسوقية، ࢫحصْڈا ʄعڴ

فرداࢫمنࢫالصيادلةࢫالعامل؈نࢫبصيدلياتࢫالقطاعࢫࢫ238لغࢫعددɸاࢫبالمعلوماتࢫاللازمة،ࢫوطبقاɸاࢫعڴʄࢫعينةࢫعشوائيةࢫ

ࢫم؈قةࢫ اݍݵاص، ࢫʇعت؄فان ࢫالبيع ࢫȊعد ࢫما ࢫوخدمة ࢫالوطنية ࢫכدوʈة ࢫلشرɠات ࢫالمنتجات ࢫتنوع ࢫأن ࢫالنتائج ࢫأظɺرت وقد

  .تنافسيةࢫبدرجةࢫمتوسطةࢫولاࢫʇعملانࢫعڴʄࢫزʈادةࢫاݍݰصةࢫالسوقيةࢫلتلكࢫالشرɠاتࢫمنࢫوجɺةࢫنظرࢫالزȋائن

 ࡧالثالثة ࢫحࢫ:الدراسة ࢫبدراسة ࢫالموسومة ࢫألعيداɲي ࢫوإلياس ࢫوراد ࡧلتحقيقࡧ: "س؈ن ࡧكآلية ࡧاݍݵدمات جودة

ࡧنظرࡧالعميل ࡧوجھ ࡧمن ࡧالتنافسية ࡧ: الم؈قة ࡧالتأم؈ن ࡧوإعادة ࡧللتأم؈ن ࡧالدولية ࡧالشركة ࡧحالة ࡧCIARدراسة

ࢫالعال׿ܣ،ࢫ"بȘسمسيلت ࢫטقتصاد ʏࢫࢭ ࢫوטندماج ࢫטقتصادية ࢫלصلاحات ࢫمجلة ࢫمجلة ʏࢫࢭ ࢫمɴشور ࢫمقال ،

  ).2019(،ࢫ02العددࢫ،ࢫ13المجلدࢫ

ɸدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫالتعرفࢫعڴʄࢫالعلاقةࢫب؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫوالم؈قةࢫالتنافسيةࢫࢭʏࢫالشركةࢫالدوليةࢫ    

ࢫ ࢫالتأم؈ن ࢫوإعادة ࢫטستȎيانࢫࢫCIARللتأم؈ن ࢫأداة ࢫواستخدما ࢫטستقراǿي، ࢫالمنݤݮ ʄࢫعڴ ࢫالباحثان ࢫواعتمد بȘسمسيلت،

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫوطبقاɸا ࢫاللازمة، ࢫالمعلومات ࢫݍݨمع ࢫكأداة ࢫعشوائية ࢫعنقودية ࢫبعينة ࢫعددɸا ࢫمعࢫࢫافردࢫ100لغ ࢫالمتعامل؈ن من

ࢫࢭʏࢫ الشركة، ࢫالتنافسية ࢫوالم؈قة ࢫاݍݵدمات ࢫجودة ࢫب؈ن ࢫطردية ࢫعلاقة ࢫوجود ࢫלحصاǿي ࢫالتحليل ࢫنتائج ࢫأظɺرت وقد

  .المؤسسةࢫاݍݵدميةࢫمحلࢫالدراسة

 : بيانࡧטستفادةࡧوأوجھࡧטختلافࡧب؈نࡧالدراسةࡧاݍݰاليةࡧوالدراساتࡧالسابقة. 6.1

ࢫالۘܣࢫ     ࢫالسابقة ࢫللدراسات ࢫوالتطبيقية ࢫالنظرʈة ࢫלسɺامات ࢫلاستكمال ࢫمحاولة ࢫاݍݰالية ࢫالدراسة Ȗعت؄ف

ࢫولقدࢫ ࢫيُؤثرࢫفيھ، ࢫكمتغ؈فࢫتاȊع ࢫتتȎناɸا ࢫالدراسات ࢫمعظم ࢫأن ࢫحيث ࢫكمتغ؈فࢫمستقل، ࢫالتنافسية ࢫللم؈قة Ȗعرضت

ࢫ ࢫكما ࢫاݍݰالية، ࢫللدراسة ࢫלطارࢫالنظري ࢫبلورة ʏࢫࢭ ࢫالسابقة ࢫالدراسات ࢫفقراتࢫاسɺمت ࢫȊعض ࢫصياغة ʏࢫࢭ ساɸمت

تȎنٕڈاࢫلأنموذجࢫࢫטسȘبانةࢫالمتعلقةࢫبمتغ؈فاتࢫالدراسة،ࢫوتختلفࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫعنࢫالدراساتࢫالسابقةࢫمنࢫخلال

ࢫمستقلةࢫتتمثلتࢫب؈نࢫفيھࢫݨمعࢫتمࢫاݍ دراسة ࢫالمرونةࢫوالȘسليم(ࢭʏࢫمتغ؈فاتࢫفرعية ࢫاݍݨودة، ࢫتغ؈فࢫتاȊعمو ) التɢلفة،

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫالزȋون (تمثل ࢫلبطرʈقࢫ)رضا ࢫحيثࢫة ࢫمن ࢫالباحث؈ن ࢫاطلاع ࢫحدود ʏࢫࢭ ࢫالشɢل ࢫ٭ڈذا ࢫبȘناولɺا ࢫدراسة ࢫلأي ࢫʇسبق م

ࢫتخت؄فࢫ ࢫحيث ࢫوالمɢانية، ࢫالزمنية ࢫاݍݰدود ʏࢫࢭ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫتختلف ࢫكما ࢫإلٕڈا، ࢫالمتوصل ࢫوالنتائج ࢫالعلاقات طبيعة

لذيࢫلمࢫʇسبقࢫأنࢫכنموذجࢫࢭʏࢫبʋئةࢫالقطاعࢫالسياڌʏࢫاݍݨزائري،ࢫتحديداࢫالمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣࢫبتʋبازةࢫا

  .أجرʈتࢫفيھࢫدراسةࢫتخت؄فࢫɸذاࢫכنموذج

 :לطارࡧالنظريࡧللدراسة .2

ࢫالم   ࢫلمفɺوم ࢫלشارة ࢫخلال ࢫمن ࢫالدراسة، ࢫلمتغ؈فات ࢫכطرࢫالمفاɸيمية ࢫالمحور ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫالتنافسيةࢫسنȘناول ؈قة

  :كماࢫيڴʏةࢫلھࢫحددوالعواملࢫالمࢫ،ࢫثمࢫלشارةࢫلمفɺومࢫرضاࢫالزȋون سسɺاࢫالبنائيةوأ
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    :مفɺومࡧالم؈قةࡧالتنافسية. 1.2

حيثࢫ،ࢫכعمالࢫإڲʄࢫزʈادةࢫטɸتمامࢫبموضوعࢫالتم؈قࢫالتنافؠۜܣࢫبʋئةشɺدɸاࢫȖالۘܣࢫوالتحولاتࢫࢫأدتࢫالتطورات  

عرفࢫمفɺومࢫالتم؈قࢫالتنافؠۜܣࢫأوࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫتنوعࢫكب؈فࢫࢭʏࢫȖعرʈفاتھࢫيختلفࢫباختلافࢫالبʋئةࢫالمدروسةࢫوقطاعࢫ

ࢫوʉعت؄فࢫبورترࢫ ࢫوغ؈فɸا، ࢫواقتصادياتࢫ) M.Porter(כعمال ࢫטس؅فاتجية ࢫלدارة ʏࢫمجاڲ ʏࢫࢭ ࢫاسɺامات ࢫقدم ࢫمن أول

القيمةࢫالۘܣࢫيمكنࢫللمؤسسةࢫأنࢫتخلقɺا،ࢫوɸذهࢫالقيمةࢫ" :כعمالࢫحولࢫمفɺومࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫحيثࢫعرفɺاࢫبأٰڈا

نتج،ࢫأوࢫانفرادࢫيمكنࢫأنࢫتɢونࢫعڴʄࢫشɢلࢫفرقࢫࢭʏࢫכسعارࢫب؈نࢫالمنافس؈نࢫمعࢫטحتفاظࢫبالمستوىࢫنفسھࢫمنࢫأداءࢫالم

عرȋيةࢫوࢫ( ".ɸذاࢫالمنتجࢫبخصائصࢫمعينةࢫتزʈدࢫمنࢫمستوىࢫالقيمةࢫالمدركةࢫلدىࢫالعميلࢫوȖعوضࢫالفرقࢫࢭʏࢫכسعار

قدرةࢫالمؤسساتࢫعڴʄࢫتقديمࢫسلعةࢫأوࢫخدمةࢫذاتࢫنفقةࢫ": ،ࢫكماࢫعرفɺاࢫبأٰڈاࢫعبارةࢫعن)285،ࢫصفحةࢫ2021زايد،ࢫ

ࢫومنتج ࢫالقدرةࢫأقل ࢫ٭ڈذه ࢫטحتفاظ ࢫإمɢانية ࢫمع ࢫכسواق ʏࢫࢭ ࢫنظ؈فه ࢫ( ".متم؈قࢫعن ࢫوࢫسعودي، ࢫصفحةࢫ2016نظور ،

 .Render & Jay, 2017, p)". خلقࢫم؈قةࢫمتفردةࢫتتفوقࢫ٭ڈاࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫالمنافس؈ن" :،ࢫكماࢫتمࢫȖعرʈفɺاࢫبأٰڈا)218

74)  

وتحققࢫالمؤسسةࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫعندماࢫيمكٔڈاࢫتطبيقࢫטس؅فاتجياتࢫالۘܣࢫتخلقࢫالقيمةࢫللمسْڈلكࢫوالۘܣࢫلاࢫ  

ࢫمنافعࢫ ʄࢫعڴ ࢫيحصلوا ࢫأن ࢫالمنافس؈ن ࢫɸؤلاء ࢫلاࢫʇستطيع ࢫوعندما ࢫتطبيقɺا، ࢫأوࢫالم؅فقب؈ن ࢫاݍݰالي؈ن ࢫللمنافس؈ن يمكن

  )76،ࢫصفحةࢫ2016بوسɺوة،ࢫ(. تطبيقࢫتلكࢫטس؅فاتجيات

ࢫماࢫ   ࢫتحقيق ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسة ࢫوɸوࢫقدرة ࢫواحد ࢫاتجاه ʏࢫࢭ ࢫتصب ࢫɠلɺا ࢫأٰڈا ࢫالسابقة ࢫالتعرʈفات ࢫمن ࢫيلاحظ ما

ࢫعڴʄࢫ ࢫالقدرة ࢫتحقيق ࢫمن ࢫتمكٔڈا ࢫمحورʈة ࢫلكفاءات ࢫامتلاكɺا ࢫخلال ࢫإلاࢫمن ࢫذلك ࢫولاࢫيمكن ࢫالمنافس؈ن، ࢫعن يم؈قɸا

ࢫو  ࢫتɢلفة ࢫبأقل ࢫمتم؈قة ࢫمنتجات ࢫممكتقديم ࢫجودة ʄقةأعڴʈࢫبطر حتياجاتࢫلا ࢫالسرʉعة טستجابة تحقق مرنة نة

  .أفضلࢫمنࢫالمنافس؈نࢫطرʈقةورغباتࢫالمسْڈلك؈نࢫاݍݰالي؈نࢫوالمحتمل؈نࢫب

  : لم؈قةࡧالتنافسيةل البنائيةࡧכسس. 2.2

بۚܢࢫعلٕڈاالۘܣࢫࢫسسכ تحديدࢫ حول الباحث؈نࢫو  اݍݵ؄فاء وأفɢار أراء Ȗعددت  
ُ
،ࢫإلاࢫبالمؤسسة التنافسيةࢫزاياالمࢫت

 :أنࢫمعظمࢫالدراساتࢫتطابقتࢫࢭʏࢫכȊعادࢫכساسيةࢫالتالية

 لفةɢࢫالتحكمࢫࢫ:التʄؠۜܣࢫإڲʋاࢫالرئɺدفɸࢫجميعࢫالمؤسساتࢫباختلافࢫʄسڥȖامةࢫɸلفةࢫأداةࢫتنافسيةࢫɢعت؄فࢫالتȖ

ࢫ ࢫوȖعۚܣ ࢫوتخفيضɺا، ࢫࢭʏࢫ"فٕڈا ࢫبالمنافسة ࢫمقارنة ࢫالممكنة ࢫالتɢاليف ࢫלنجازࢫبأقل ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسة ࢫقدرة مدى

ࢫالمنتج ʏࢫࢭ ࢫالمطلوȋة ࢫالمواصفات ࢫمن ࢫمع؈ن ࢫبحد ࢫتخل ࢫأن ࢫدون ࢫ( ".السوق ،ʏࢫوࢫسملاڲ ʏࢫصفحةࢫ2018بلاڲ ،

124(  

بأنࢫالمؤسساتࢫبصفةࢫعامةࢫيمكٔڈاࢫأنࢫتخفضࢫࢭʏࢫالتɢاليفࢫمنࢫࢫ(Evans & Collier, 2007, p. 124)وȋ؈نࢫ  

خلالࢫטستخدامࢫالكفىءࢫللطاقةࢫטنتاجيةࢫالمتاحة،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫࢭʏࢫجودةࢫالمنتجࢫوלبداعࢫࢭʏࢫ

ࢫمجالࢫ ʏࢫࢭ ࢫقائدة ࢫلتɢون ࢫالمؤسسة ࢫاس؅فاتجية ࢫدعم ʏࢫࢭ ࢫالمدراء ࢫمساعدة ࢫعن ࢫفضلا ࢫالعمليات، ࢫوتقانة تصميماتھ
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ɢࢫالت ࢫمن ࢫɠل ࢫيرى ࢫح؈ن ʏࢫࢭ ࢫ(لفة، ࢫوࢫزايد، ࢫ2021عرȋية ࢫصفحة ࢫخلالࢫࢫ)290، ࢫإلاࢫمن ࢫلاࢫيتم ࢫالتɢلفة ࢫتخفيض أن

  :כساليبࢫالتالية

 تحقيقࢫטستخدامࢫכمثلࢫللموارد؛  

 لفةࢫمنخفضة؛ɢالتعاملࢫبموادࢫأوليةࢫذاتࢫت  

 لفةࢫومحاولةࢫɢعࢫمنخفضࢫالتʉلࢫمباشر؛استخدامࢫنظامࢫتوزɢشȊטتصالࢫمعࢫالمسْڈلكࢫ 

 لفةࢫالنقلࢫوالمناولة؛ɢلࢫمناسبࢫلتخفيضࢫتɢشȊيلاتࢫɺسȘاختيارࢫموقعࢫال  

 ࢫالمنتج؛ʄناتࢫالمضافةࢫإڲʋلفةࢫالتحسɢتخفيضࢫت  

 املࢫɢࢫوالت ࢫوالتعلم ࢫاݍݵ؄فة ࢫمنحۚܢ ࢫواستخدام ࢫاݍݱݨم ࢫاقتصاديات ࢫعن ࢫالناتجة ࢫالوفرات ࢫبتحقيق טɸتمام

  العمودي؛

 برواتبࢫوأجورࢫمنخفضةتوف؈فࢫالقوىࢫالعاملةࢫ.  

 ࢫالتم؈قࢫالتنافؠۜܣ،: اݍݨودة ࢫلتحقيق ࢫمصدرࢫأسا؟ۜܣ ࢫ Ȗع؄فࢫاݍݨودة ࢫتصميمࢫ"وȖعۚܣ ࢫخصائص ࢫملاءمة درجة

 )114،ࢫصفحةࢫ2017حسن،ࢫ( ".المنتجࢫللوظيفيةࢫأوࢫטستخدام،ࢫكذلكࢫدرجةࢫتطابقࢫالمنتجࢫللتصميم

إنࢫلݏݨودةࢫتأث؈فࢫمɺمࢫعڴʄࢫالقرارࢫالشراǿيࢫللزȋون،ࢫحيثࢫتؤديࢫعمليةࢫتقديمࢫمنتجاتࢫذاتࢫجودةࢫ    

عاليةࢫإڲʄࢫتحس؈نࢫسمعةࢫالمؤسسةࢫوȖشكيلࢫصورةࢫذɸنيةࢫإيجابيةࢫعٔڈاࢫلدىࢫالزȋائنࢫاݍݰالي؈نࢫوالمحتمل؈ن،ࢫوأقرࢫɠلࢫ

 بأنھࢫيمكنࢫالتمي؈قࢫب؈نࢫثلاثࢫوجɺاتࢫأساسيةࢫلݏݨودةࢫيمكنࢫتوضيحɺاࢫكماࢫ)290،ࢫصفحةࢫ2021عرȋيةࢫوࢫزايد،ࢫ(منࢫ

ʏيڴ: 

 ࡧالتصميم ࢫࢭʏࢫࢫ:جودة ࢫتوفرɸا ࢫيجب ࢫوالۘܣ ࢫوالغ؈فࢫملموسة ࢫالملموسة ࢫاݍݵصائص ࢫȊعض ࢫɸنا ࢫاݍݨودة وȖعۚܣ

  تصميمࢫالمنتج؛

 ࡧللمواصفات ࡧالمطابقة ࡧأوࡧجودة ࡧלنتاج ࢫحيثࢫࢫ:جودة ࢫنفسɺا، ࢫלنتاجية ࢫالعمليات ࢫخلال ࢫمن وتتحقق

 تتܸݳࢫنȘيجةࢫظروفࢫלنتاجࢫالفعلية؛

 ࢫࢫ:جودةࡧכداءʄلࢫمباشرࢫبمدىࢫقدرةࢫالمنتجࢫعڴɢشȊيࢫللمنتج،ࢫوترتبطࢫǿرࢫعندࢫاستخدامࢫالمسْڈلكࢫالٔڈاɺتظ

  .القيامࢫبالوظيفةࢫالمتوقعةࢫمنھ

ࢫأساسي؅ن   ࢫنقطت؈ن ʏࢫࢭ ࢫاݍݨودة ࢫمفɺوم ࢫتݏݵيص ࢫب/أࢫ:وȋالمختصرࢫيمكن ࢫللمواصفات،  إشباع/ المطابقة

ࢫ ࢫجوران ࢫاݍݨودة ࢫعالم ࢫيختصرɸا ࢫأوࢫكما ࢫالسوق ࢫمتطلبات ࢫللاستخدامࢫJuranوتحقيق ࢫالمواءمة ʏࢭ )Fitness for 

Use(. )اظم،ࢫɠ2017471،ࢫصفحةࢫ( 

 عدࢫ: المرونةʇࢫالبحثࢫعنࢫطرقࢫجديدةࢫلتحقيقࢫالتم؈قࢫالتنافؠۜܣ،ࢫفلمࢫʄادةࢫحالةࢫعدمࢫالتأكدࢫأدتࢫإڲʈإنࢫز

ࢫوȖعدࢫ ࢫالتنافؠۜܣ، ࢫموقعɺا ʄࢫعڴ ࢫالمؤسسة ࢫݍݰفاظ ࢫالعالية ࢫواݍݨودة ࢫالمنخفضة ࢫالتɢلفة ʏࢫتوفرࢫعامڴ ɠافيا

،ࢫ2016نظورࢫوࢫسعودي،ࢫ(المرونةࢫأحدࢫכشɢالࢫاݍݨديدةࢫالۘܣࢫتحققࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫحيثࢫب؈نࢫɠلࢫمنࢫ
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بأٰڈاࢫȖع؄فࢫعنࢫטستجابةࢫالسرʉعةࢫللتغ؈فاتࢫالۘܣࢫقدࢫتحدثࢫأثناءࢫتصميمࢫالمنتجࢫࢭʏࢫسلوكࢫ )219صفحةࢫ

  : الزȋون،ࢫوتتم؈قࢫالمؤسسةࢫبمرونةࢫمنتجاٮڈاࢫمنࢫخلالࢫاݍݨوانبࢫالتالية

 ࡧالمنتجات ࡧمزʈج ࢫورغبࢫ:مرونة ࢫحاجات ࢫمواكبة ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ࢫمعࢫوȖعۚܣ ࢫوالتكيف ࢫوإشباعɺا ࢫالزȋائن ات

  التقنياتࢫاݍݰاصلةࢫفٕڈاࢫعنࢫطرʈقࢫتصميمࢫالمنتجاتࢫومواصفاٮڈاࢫالفنية؛

 ࢫלنتاجࢫبواسطةࢫࢫ:مرونةࡧاݍݱݨمʏࢫالتكيفࢫمعࢫتقلباتࢫݯݨمࢫالطلبࢫمنࢫخلالࢫالتحكمࢫࢭʄعۚܣࢫالقدرةࢫعڴȖو

 )291،ࢫصفحةࢫ2021عرȋيةࢫوࢫزايد،ࢫ( Ȗسرʉعࢫأوࢫتخفيضࢫمعدلاتھ؛

 سليمȘسليمࢫالمنتجاتࢫ:مرونةࡧالȖغي؈فࢫأوقاتࢫȖࢫʄࢫقدرةࢫالعملياتࢫعڴʄش؈فࢫإڲȖ. (Salah, 2018, p. 41) 

 سليمȘࢫטستجابةࢫ: ال ࢫلتحقيق ࢫالمؤسسات ࢫمختلف ࢫȖستخدمھ ࢫتنافؠۜܣ ࢫسلاح ࢫالوقت ʏࢫࢭ ʇعت؄فࢫالتحكم

ࢫ ࢫيرى ࢫحيث ࢫالزȋائن، ࢫلمتطلبات ࢫ(السرʉعة ࢫɠ2017اظم، ࢫصفحة ࢫ)472، ࢫبالɴسبةࢫࢫ ࢫالوقت ࢫأɸمية ࢫتزايد بأن

للزȋونࢫأدتࢫإڲʄࢫزʈادةࢫالمنافسةࢫب؈نࢫالمؤسسات،ࢫوأنࢫالتنافسࢫالقائمࢫعڴʄࢫأساسࢫالȘسليمࢫيتمحورࢫحولࢫ

ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫرئʋسية ࢫالزȋائنࢫ: (أȊعاد ʄࢫإڲ ࢫالمنتج ࢫȖسليم ࢫوقت ʏࢫࢭ ࢫالسرعة ࢫالمحددة، ࢫالف؅فة ࢫضمن الȘسليم

،ࢫحيثࢫɠلماࢫقلࢫوقتࢫتصɴيعࢫ)البضاǿعࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبوالسرعةࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫכداءࢫفيماࢫيتعلقࢫبȘسليمࢫ

  )277،ࢫصفحةࢫ2019לبراɸي׿ܣ،ࢫ( .وتقديمࢫالمنتجࢫɠلماࢫحققتࢫالمنظمةࢫتم؈قࢫتنافؠۜܣࢫمستدام

لتنافسية،ࢫاࢫاياɸامز  دىࢫقدرٮڈاࢫعڴʄࢫالتحكمࢫࢭʏمماࢫسبقࢫذكرهࢫيمكنࢫالقولࢫبأنࢫمɢانةࢫالمؤسسةࢫتتحددࢫبم  

  .يمكٔڈاࢫمنࢫقيادةࢫالسوقࢫالذيࢫȖعملࢫفيھ،ࢫوȋالتاڲʏࢫتحقيقࢫالتفوقࢫعڴʄࢫالمنافس؈نࢫم؈قةفامتلاكɺاࢫلأك؆فࢫمنࢫ

  مفɺومࡧرضاࡧالزȋون . 3.2

ʇستحوذࢫمفɺومࢫرضاࢫالزȋونࢫعڴʄࢫأɸميةࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫسياسةࢫجميعࢫالمؤسساتࢫالرȋحيةࢫوغ؈فࢫالرȋحية،ࢫحيثࢫ  

جزءࢫلاࢫأصلࢫمنࢫأصولɺاࢫو ٮڈدفࢫجميعɺاࢫإڲʄࢫتحقيقࢫمɢاسبࢫماليةࢫأوࢫاقتصاديةࢫأوࢫاجتماعية،ࢫوȋاعتبارࢫأنࢫالزȋونࢫ

כخ؈فࢫمنࢫأك؆فࢫالمعاي؈فࢫفاعليةࢫلݏݰكمࢫيتجزأࢫمنࢫمحيطɺاࢫوجبࢫعلٕڈاࢫטɸتمامࢫبھࢫوالمحافظةࢫعليھ،ࢫحيثࢫʇعدࢫɸذاࢫ

مدىࢫ: "عڴʄࢫأدا٬ڈاࢫومدىࢫجودةࢫمخرجاٮڈا،ࢫولقدࢫوردتࢫالعديدࢫمنࢫالتعرʈفاتࢫلرضاࢫالزȋون،ࢫحيثࢫتمࢫȖعرʈفھࢫبأنھ

  (Kotler, Armstrong, Harris, & He, 2020, p. 15) ".تطابقࢫأداءࢫالمنتجࢫالمتصورࢫمعࢫتوقعاتࢫالمش؅في 

ࢫأنھ   ʄࢫعڴ ࢫشامل ࢫȖعرʈف ʏࢫࢭ ࢫالزȋون ࢫرضا ࢫسيق ࢫمطابقةࢫ: "كما ࢫخلال ࢫمن ࢫالزȋون ࢫلدى ࢫيتɢون ʏࢫداخڴ شعور

 ".توقعاتھࢫلأداءࢫأوࢫمنافعࢫسلعةࢫأوࢫخدمةࢫمعينةࢫمعࢫماࢫتحققھࢫتلكࢫالسلعةࢫأوࢫاݍݵدمةࢫمنࢫأداءࢫأوࢫمنافعࢫفعلية

  )383،ࢫصفحةࢫ2020اݍݰم؈فيࢫوࢫبرʉس،ࢫ(

  ȋࢫالز ࢫرضا ࢫبأنھࢫون وعُرف ࢫشعوري ࢫمنظور ࢫتقييمࢫ" :من ࢫعن ࢫالناجمة ࢫכمل ࢫأوࢫخيبة ࢫبالمتعة ࢫالزȋائن شعور

ʏ584،ࢫصفحةࢫ2021علامࢫوࢫبݏݰيمر،ࢫ(". توقعاٮڈمࢫالسابقةࢫوالمتصورةࢫمعࢫכداءࢫالفعڴ(  

ماࢫيلاحظࢫمنࢫالتعرʈفاتࢫالسابقةࢫأٰڈاࢫɠلɺاࢫتصبࢫࢭʏࢫاتجاهࢫواحدࢫوɸوࢫمتعلقࢫȊشعورࢫالزȋونࢫלيجاȌيࢫأوࢫ  

السلۗܣࢫحولࢫכداءࢫأوࢫالمنافعࢫالۘܣࢫيحققɺاࢫالمنتج،ࢫومنھࢫɲستɴتجࢫأنࢫعمليةࢫإعادةࢫالشراءࢫللمنتجاتࢫوטستفادةࢫمٔڈاࢫ
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ࢫأوࢫ ࢫالرضا ࢫبمدى ࢫالغ؈فࢫتتعلق ࢫلدى ࢫأوࢫتزكيْڈا ࢫالثانية ࢫتطابقࢫللمرة ࢫومدى ࢫالتقييم ࢫعملية ࢫمن ࢫالمحقق ࢫالرضا عدم

  . כداءࢫالمتوقعࢫمعࢫכداءࢫالفعڴʏࢫللسلعࢫأوࢫاݍݵدمات

  : العواملࡧالمحددةࡧلرضاࡧالزȋون . 4.2

ࢫلقدࢫحاولࢫمنظروࢫالȘسوʈقࢫوخصوصاࢫࢭʏࢫمجالࢫدراسةࢫسلوكࢫالزȋونࢫوضعࢫمؤشراتࢫأوࢫمحدداتࢫلدراسة  

لزȋونࢫɸوࢫدالةࢫبدلالةࢫالتوقعاتࢫقبلࢫالشراءࢫوכداءࢫالمدركࢫȊعدࢫرضاࢫالزȋون،ࢫحيثࢫاتفقࢫمعظمɺمࢫعڴʄࢫأنࢫرضاࢫا

  )194،ࢫصفحةࢫ2019/2020سعدون،ࢫ( .الرضا=  F )כداء،ࢫالتوقعات(الشراءࢫأيࢫ

  :وعليھࢫاتفقࢫالباحثونࢫعڴʄࢫأنࢫمحدداتࢫرضاࢫالزȋونࢫȖشمل 

 ؛مستوىࢫالتوقعات  

 כداءࢫالفعڴʏأوࢫالمدرك؛ࢫ 

 المطابقةࢫ.  

ࡧالتوقعات  )أ  ࢫ :مستوى ࢫحسب ࢫالزȋون ࢫلدى ࢫالتوقع ࢫ(يȘشɢل ࢫوࢫبرʉس، ࢫ2020اݍݰم؈في ࢫصفحة منࢫࢫ)380،

خلالࢫالمعاي؈فࢫوالعناصرࢫالمرجعيةࢫالمتمثلةࢫࢭʏࢫاݍݵ؄فةࢫالسابقةࢫللزȋونࢫأوࢫتجاربࢫכصدقاءࢫوכقارب،ࢫأوࢫمنࢫ

ࢫ ࢫأوࢫاݍݵدمات، ࢫالسلع ࢫحول ࢫالمؤسسة ࢫتبٓڈا ࢫالۘܣ ࢫال؅فوʈجية ࢫالمعلومات ࢫيرتبطخلال ࢫالتوقع ࢫفإن ࢫوعليھ

ࢫأدا ࢫمستوى ࢫعن ࢫبتصورɸا ࢫالزȋون ࢫقام ࢫالۘܣ ࢫالمسبقة ࢫטحتمالات ࢫالشراء،ࢫبمجموعة ࢫعملية ࢫقبل ࢫالمنتج ء

  : إڲʄ )123،ࢫصفحةࢫ2016بوعمرة،ࢫ(وʈصنفࢫحسبࢫ

  بؤيɴࢫالمنتج؛ࢫ:التوقعࡧالتʏاࢫࢭɸونࢫعنࢫاݍݵصائصࢫوالصفاتࢫالۘܣࢫيتوقعࢫوجودȋݳࢫمعتقداتࢫالز   وɸوࢫيوܷ

  ونࢫعلٕڈاࢫأداءࢫالمنتج؛ࢫ:التوقعࡧالمعياريɢاتࢫالمثاليةࢫالۘܣࢫيجبࢫأنࢫيʈࢫالمستوʄيركزࢫعڴ  

  ونࢫحولࢫأداءࢫالمنتجࢫالمقدمࢫمنࢫقبلࢫالمؤسسةࢫمقارنةࢫبخدماتࢫ: التوقعࡧالمقارنȋوࢫيمثلࢫمعتقداتࢫالزɸو

  .المؤسساتࢫכخرى 

الھࢫللمنتجࢫʇع؄فࢫعنࢫمستوىࢫכداءࢫالذيࢫيحصلࢫعليھࢫالزȋونࢫفعلاࢫنȘيجةࢫاستعم) الفعڴʏ(כداءࡧالمدركࡧ  )ب 

ࢫالمماثلة ࢫالسابقة ࢫخ؄فاتھ ࢫمن ڈا ࢫيɢوٰ ࢫالۘܣ ࢫال؅فاكمية ࢫالمعلومات ʄࢫعڴ ࢫمعتمدا ࢫ( .وتقييمھ، ،ࢫ2017زعباط،

  )371صفحةࢫ

معࢫכداءࢫالفعڴʏࢫ) سلعࢫأوࢫخدمات(وتتحققࢫعندࢫالمقارنةࢫب؈نࢫمستوʈاتࢫכداءࢫالمتوقعࢫللمنتجࢫࢫ:المطابقة  )ج 

ࢫحالت؈ن )المدرك( ࢫب؈ن ࢫنم؈ق ࢫوɸنا ࢫالمنتج، ࢫاقتناء ࢫعملية ࢫȊعد ࢫالزȋون ࢫعليھ ࢫيحصل طاɸ؈ف،ࢫ( :الذي

  )153،ࢫصفحةࢫ2019/2020

 ون ࢫ:انحرافࡧموجبȋࢫحالةࢫمرغوبࢫفٕڈاࢫتولدࢫرضاࢫالزʏࢫأك؄فࢫمنࢫכداءࢫالمتوقع،ࢫوۂʏأيࢫכداءࢫالفعڴ.  

 ࢫحالةࢫغ؈فࢫمرغوبࢫفٕڈاࢫيتولدࢫعٔڈاࢫ:انحرافࡧسالبʏࢫأقلࢫمنࢫכداءࢫالمتوقع،ࢫوۂʏعدمࢫرضاࢫ أيࢫכداءࢫالفعڴ

  .الزȋون 
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 اݍݨانبࡧالتطبيقيࡧللدراسة .3

  .المعتمدة לحصائية כساليب ومختلف التطبيقي اݍݨانب خطوات المحورࢫلمجمل ɸذا ࢭʏ سɴتطرق     

ࡧوלجراءات. 1.3 ࢫالدراسة،ࢫ :الطرʈقة ࢫمجتمع ࢫمن ࢫتحديدɸا ࢫتم ۘܣ
ّ
ࢫال ࢫالعينة ࢫخصائص ࢫلدراسة ʄࢫכوڲ ࢫاݍݵطوة ʏۂ

باستخدامࢫمجموعةࢫمنࢫכدواتࢫݍݨمعࢫالبياناتࢫمنࢫالمجتمعࢫالمدروس،ࢫوɸذاࢫȊعدࢫقياسࢫصدقɺاࢫوثباٮڈا،ࢫمنࢫأجلࢫ

  .استخلاصࢫالنتائج

 عڴʄ اعتمدتࢫالدراسة والتطبيقية، النظرʈة الناحية من الدراسة بجوانب לلمام Ȋغرض: أداةࡧجمعࡧالبيانات. 1.1.3

ࢫالعلميةࢫ ومجمل والمقالات الكتب ࢭʏ تمثلت الۘܣ الثانوʈة المصادر ࢭʏ כول  المصدر تمثل إذ مصدرʈن، الرسائل

ࢫوכجنȎية ࢫالعرȋية ࢫباللغة ࢫ لɺا الۘܣ المحررة ࢫتمࢫ الدراسة، بمتغ؈فاتعلاقة ࢫفقد ࢫالتطبيقي ࢫاݍݨانب ࢫيخص ࢫفيما أما

ࢫالمعطيات ࢫلتجميع ࢫטستȎيان ࢫأداة ʄࢫعڴ ࢫتصميمھࢫ טعتماد ࢫتم ࢫحيث ࢫالدراسة، ࢫموضوع ࢫتخدم ࢫالۘܣ לحصائية

ࢫכولࢫ ࢫالمحور ࢫتضمن ࢫإذ ࢫأساسية، ࢫمحاور ࢫلثلاث ࢫوفقا ࢫبتʋبازة ࢫالذɸۗܣ ࢫالقرن ʏࢫالسياڌ ࢫالمركب ࢫلزȋائن وتوجٕڈھ

اݍݨɴس،ࢫالعمر،ࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣ،ࢫمستوىࢫالدخل،ࢫعددࢫسنواتࢫالتعاملࢫ(ديموغرافيةࢫوالمتمثلةࢫࢭʏࢫالمتغ؈فاتࢫال

والذيࢫانȎثقࢫعنھࢫأرȌعةࢫأȊعادࢫ" الم؈قةࢫالتنافسية"،ࢫأماࢫالمحورࢫالثاɲيࢫفقدࢫتضمنࢫأȊعادࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫ)معࢫالمركب

رضاࢫ"ثالثࢫفقدࢫتضمنࢫعباراتࢫالمتغ؈فࢫالتاȊعࢫ،ࢫأماࢫبخصوصࢫالمحورࢫال)التɢلفة،ࢫاݍݨودة،ࢫالمرونةࢫوالȘسليم(وۂʏࢫ

  ".الزȋون 

ࢫعڴʄࢫ   ࢫטعتماد ࢫتم ࢫللاستȎيان، ࢫالثالث ࢫالمحور ࢫوعبارات ࢫالثاɲي ࢫالمحور ࢫبأȊعاد ࢫالمتعلقة ࢫالعبارات ولقياس

ࢫ ࢫاݍݵما؟ۜܣ ࢫليكرت ࢫࢫLikert Scaleمقياس ࢫלيجابية ʄࢫإڲ ࢫالسلبية ࢫטستجابة ࢫمن ࢫتصاعديا غ؈فࢫموافقࢫࢫ1(المتدرج

وݍݰسابࢫاݍݰدودࢫالعلياࢫوالدنياࢫلɢلࢫفئةࢫمنࢫفئاتࢫ). موافقࢫȊشدةࢫ5موافق،ࢫࢫ4محايد،ࢫࢫ3وافق،ࢫغ؈فࢫمࢫȊ2شدة،ࢫ

،ࢫأيࢫ]أك؄فࢫقيمة)/أقلࢫقيمة-أك؄فࢫقيمة=[(المدىطولࢫ: حسابࢫطولࢫالمدىࢫلھࢫكماࢫيڴʏتمࢫ" ليكرتࢫاݍݵما؟ۜܣ" مقياس

)5-1/(5=0.8ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݰةࢫࢭ   :،ࢫفتصبحࢫلديناࢫالفئاتࢫكماࢫۂʏࢫموܷ

  مقياسࡧسلمࡧليɢارتࡧاݍݵما؟ۜܣ: 1 ݨدول اݍ

  5  4  3  2  1  الوزن

  5- 4.21  4.2- 3.41  3.4- 2.61  2.6- 1.81  1.8- 1  المتوسطࡧالمرݦݳ

  موافقࢫȊشدة  موافق  محايد  غ؈فࢫموافق  غ؈فࢫموافقࢫȊشدة  الرأي

  منࢫإعدادࢫالباحث؈ن: المصدر

ࡧالبياناتࡧأدوات. 2.1.3 ࢫ :تحليل ࢫللعلوم ࢫלحصائية ࢫاݍݰزمة ࢫبرنامج ࢫטستعانة ࢫتم ࢫɲܦݵتھ ʏࢫࢭ  25טجتماعية

)SPSS.v25 (يانȎاࢫمنࢫخلالࢫטستɺوقدࢫتمࢫاستخدمࢫכساليبࢫלحصائيةࢫالتالية.لتحليلࢫالبياناتࢫالۘܣࢫتمࢫجمع:  

 معاملࢫآلفاࢫكرونباخࢫ)Cronbach's Alpha(:للتأكدࢫمنࢫصدقࢫوثباتࢫأداةࢫالدراسة؛ࢫ 

 اختبارࢫטرتباطࢫاݍݵطيࢫالمتعددࢫMulticollinearity :ملائمةࢫبياناتࢫالدراسةࢫلتحليلࢫטنحدارࢫࢫلمعرفةࢫمدى

 المتعدد،ࢫوالتحققࢫمنࢫخلوࢫالبياناتࢫمنࢫمشɢلةࢫטرتباطࢫاݍݵطيࢫشبھࢫالتامࢫب؈نࢫمتغ؈فاتࢫالدراسة؛

 ةࢫمنࢫأجلࢫعرضࢫخصائصࢫالعينة؛ʈسبࢫالمئوɴالتكراراتࢫوال 
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 سيطࢫȎاختبارࢫטنحدارࢫالSimple Regression وטنحدارࢫالمتعددࢫMultiple Regression . 

المركبࢫالسياڌʏࢫيتɢونࢫمجتمعࢫالدراسةࢫمنࢫجميعࢫالزȋائنࢫالمتوافدينࢫعڴʄࢫمستوىࢫ :مجتمعࡧوعينةࡧالدراسة. 2.3

ࢫوالۘܣࢫساɸمتࢫࢭʏࢫ(La Corne D’or)القرنࢫالذɸۗܣࢫبتʋبازةࢫ ࢫالبلادࢫإثرࢫجائحةࢫɠورونا ࢫللظروفࢫالۘܣࢫتمرࢫ٭ڈا ،ࢫونظرا

ࢫ ࢫعشوائية ࢫعيّنة ࢫأخذ ࢫتم ࢫفقد ࢫلɺذا ࢫالدراسة، ࢫمجتمع ࢫضبط ࢫعدم ࢫوضع ࢫتم ࢫحيث ࢫالمدروس، ࢫالمجتمع ࢫ130من

ࢫ ࢫاس؅فجاع ࢫوتم ࢫالزȋائن، ʄࢫعڴ ࢫتوزʉعɺا ࢫȊغرض ࢫטستقبال ࢫموظف ࢫعند ࢫأنࢫࢫ105استʋبانة ࢫتب؈ن ࢫفحصɺا ࢫوȌعد مٔڈا،

  .استʋبانةࢫصاݍݰةࢫللدراسةࢫɸ90ناكࢫ

  :ومناقشْڈا النتائج عرض. 3.3

ࡧالدراسة. 1.3.3 ࡧأداة ࢫالداخڴʏࢫ: اختبارࡧثبات ࢫטȖساق ࢫɸوࢫمعيارࢫثبات ࢫטستȎيان ࢫثبات ࢫتب؈ن ࢫالمعاي؈فࢫالۘܣ ࢫب؈ن من

،ࢫوȖش؈فࢫالدراساتࢫأنھࢫإذاࢫماࢫتجاوزتࢫقيمࢫ(Cronbach’s Alpha)الذيࢫيتمࢫقياسھࢫعنࢫطرʈقࢫمعاملࢫألفاكرونباخࢫ

ࢫ ࢫللقياس%  60ألفاكرونباخ ࢫعلٕڈا ࢫטعتماد ࢫوʈتم ࢫمقبولة ࢫכداة ࢫنتا. فإن ݳ ࢫيوܷ ʏࢫالمواڲ ࢫألفاࢫواݍݨدول ࢫمعامل ئج

  :كرونباخ

 Cronbach’s Alphaقيمةࡧمعاملࡧ :2اݍݨدولࡧ

  قيمةࡧمعاملࡧالثباتࡧالɢلية  رضاࡧالزȋون   כسسࡧالبنائيةࡧللم؈قةࡧالتنافسية  

  26  8  18  عددࡧالفقرات

  0.943 0.755  0.941  معاملࡧألفاكرونباخ

  .SPSS.V25منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ: المصدر

لمحورࢫכسسࢫ  )Cronbach’s Alpha" (ألفاࢫكرونباخ"اݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫقيمةࢫمعاملࢫالثباتࢫيتܸݳࢫمنࢫ 

بالɴسبةࢫلمحورࢫرضاࢫالزȋون،ࢫࢭʏࢫح؈نࢫبلغتࢫقيمةࢫ) 0.755(،ࢫكماࢫبلغتࢫ)0.941(البنائيةࢫللم؈قةࢫالتنافسيةࢫقدࢫبلغتࢫ

تتم؈قࢫبدرجةࢫعاليةࢫمنࢫالثباتࢫماࢫمماࢫʇعۚܣࢫأنࢫأداةࢫالدراسةࢫ) 0.6(،ࢫوۂʏࢫأك؄فࢫمنࢫ)0.943(معاملࢫالثباتࢫالɢليةࢫ

  .يجعلɺاࢫصاݍݰةࢫللتحليلࢫלحصاǿي

للتأكدࢫمنࢫعدمࢫوجودࢫارتباطࢫخطيࢫمتعددࢫتمࢫأولاࢫحسابࢫ: Multicollinearityاختبارࡧטرتباطࡧاݍݵطيࡧالمتعددࡧ .2.3.3

ݳࢫࢭʏࢫاݍݨدو ࢫ (Pearson correlation)معاملاتࢫטرتباطࢫب؈فسون    :لࢫالتاڲʏب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫالمستقلةࢫالفرعيةࢫكماࢫɸوࢫموܷ

  نتائجࡧمعاملاتࡧטرتباطࡧب؈نࡧכسسࡧالبنائيةࡧللم؈قةࡧالتنافسية : 3اݍݨدولࡧ

 الȘسليم المرونة اݍݨودة التɢلفة  

 التɢلفة

 

**0.694 1 معاملࡧטرتباط  0.783**  0.759**  

 0.000 0.000 0.000 -  مستوىࡧالدلالة

**0.694 معاملࡧטرتباط اݍݨودة  1 0.711**  0.749**  

 0.000 0.000 -  0.000 مستوىࡧالدلالة

**0.783 معاملࡧטرتباط المرونة  0.711**  1 0.705**  
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 0.000 -  0.000 0.000 مستوىࡧالدلالة

**0.759 معاملࡧטرتباط الȘسليم  0.749**  0.705**  1 

 -  0.000 0.000 0.000 مستوىࡧالدلالة

  .SPSS.V25منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫبرنامجࢫ: المصدر

ب؈نࢫجميعࢫالمتغ؈فاتࢫالفرعيةࢫالمستقلةࢫ Pearsonيتܸݳࢫمنࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫجميعࢫقيمࢫمعاملࢫטرتباطࢫ  

وɸوࢫالشرطࢫالذيࢫيفسرࢫعدمࢫوجودࢫȖعدديةࢫخطيةࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫالفرعيةࢫالمستقلة،ࢫومنھࢫ) ɠ)0.80انتࢫأقلࢫمنࢫ

  .أنࢫכسسࢫالبنائيةࢫللم؈قةࢫالتنافسيةࢫمستقلةࢫفيماࢫبئڈاࢫولاࢫتوجدࢫبئڈاࢫȖعدديةࢫخطيةɲستɴتجࢫ

ࢫأيضاو    ࢫالمستقلة ࢫالفرعية ࢫالمتغ؈فات ࢫاستقلالية ࢫحساب لاختبار  Variance التباين تܸݵم معامل تم

Inflation Factor (VIF) المسموح والتباين Tolérance ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݳࢫࢭ  :كماࢫɸوࢫموܷ

  )Tolérance(ومعاملࡧالتباينࡧالمسموحࡧ )VIF(نتائجࡧاختبارࡧمعاملࡧتܸݵمࡧالتباينࡧ: 4اݍݨدولࡧ

  Toléranceالتباينࡧالمسموحࡧ  VIFمعاملࡧتܸݵمࡧالتباينࡧ  

כسسࡧالبنائيةࡧ

  للم؈قةࡧالتنافسية

  0.298  3.352  التɢلفة

  0.368  2.716  اݍݨودة

  0.328  3.047  المرونة

  0.324  3.086  الȘسليم

  .SPSS.V25برنامجࢫ مخرجات عڴʄ بالاعتماد الباحث؈ن إعداد من  :المصدر

ࢫمن التباين تܸݵم قيم جميع أن نلاحظ رقم اݍݨدول  خلال من   ࢫإحصائيا، 10 القيمة أقل  أما المقبولة

ࢫأك؄ف المسموح التباين لقيم بالɴسبة ࢫالمتغ؈فاتࢫ ،0.1 القيمة من فجميعɺا ࢫب؈ن ࢫارتباط ࢫوجود ࢫعدم ʄࢫعڴ ࢫيدل وɸذا

  .المستقلةࢫولاࢫتظɺرࢫمشاɠلࢫعندࢫالتحليلࢫواختبارࢫܵݰةࢫالفرضياتالفرعيةࢫ

 : يمكنࢫعرضࢫخصائصࢫعينةࢫالدراسةࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫ:عرضࡧخصائصࡧعينةࡧالدراسة. 3.3.3

  عرضࡧخصائصࡧعينةࡧالدراسةࡧحسبࡧالمتغ؈فاتࡧالܨݵصية: 5اݍݨدولࡧ

 %الɴسبةࡧ  التكرار  الوصف  المتغ؈فات

  66.7 60  ذكر  اݍݨɴس

  33.3  30  أنۙܢ

  23.3  21  سنةࡧ30أقلࡧمنࡧ  العمر

  52.2  47  سنةࡧ40إڲʄࡧࡧ30منࡧ
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  14.4  13  سنةࡧ50إڲʄࡧࡧ41منࡧ

  10.00  09 سنةࡧ50أك؆فࡧمنࡧ

المستوىࡧ

  التعليمي

  15.6 14  أقلࡧمنࡧثانوي 

  38.9  35  ثانوي 

ʏ34.4  31  جامڥ  

  11.1  10  دراساتࡧعليا

مستوىࡧ

  الدخل

  3.3  03  دجࡧ30000أقلࡧمنࡧ

  22.2  20  دجࡧ50000دجࡧإڲʄࡧࡧ30000منࡧ

  74.4  67  دج 50000أك؆فࡧمنࡧ

عددࡧسنواتࡧ

التعاملࡧمعࡧ

  المركب

  23.3  21  أقلࡧمنࡧسنة

  33.3  30  سنواتࡧ4منࡧسنةࡧإڲʄࡧ

  43.3  39  سنواتࡧ4أك؆فࡧمنࡧ

  100.0 90  المجموع

  .SPSS.V25منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫبرنامجࢫࢫ:المصدر

عبارةࢫࢫ%33.3منࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫعبارةࢫعنࢫذɠور،ࢫو% 66.7اݍݨدولࢫأعلاهࢫأنࢫɲسبةࢫماࢫيُلاحظࢫمنࢫ  

ࢫ ࢫالعمرʈة ࢫللفئة ࢫɠانت ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫכك؄فࢫمن ࢫالɴسبة ࢫأن ࢫيُلاحظ ࢫكما ࢫإناث، ࢫ(عن ࢫࢫ30من ʄسبةࢫ) سنةࢫ40إڲɴب

بɴسبةࢫ) سنةࢫʄ50ࢫإڲࢫ41منࢫ(ثمࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫ،ࢫ%23.3بɴسبةࢫ) سنةࢫ30أقلࢫمنࢫ(،ࢫتلٕڈاࢫالفئةࢫالعمرʈةࢫ52.2%

وʈلاحظࢫمنࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأيضاࢫ. %10بɴسبةࢫ) سنةࢫ50أك؆فࢫمنࢫ(أماࢫالɴسبةࢫכقلࢫفɢانتࢫللفئةࢫالعمرʈةࢫ،ࢫ14.1%

ࢫ ࢫبɴسبة ࢫثانوي ࢫمستوى ࢫلدٱڈم ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫأفراد ࢫأغلبية ࢫ%38.9أن ࢫبɴسبة ࢫالثانوي ࢫالمستوى ࢫيليھ ،ࢫثمࢫ34.4%،

כخ؈فةࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫالذينࢫلدٱڈمࢫمستوىࢫدراساتࢫعلياࢫبɴسبةࢫ،ࢫوࢭʏࢫالمرتبةࢫ%15.6أقلࢫمنࢫثانويࢫبɴسبةࢫ

ࢫ. 11.1% ࢫدخل ࢫمستوى ࢫلدٱڈم ࢫالعينة ࢫأفراد ࢫأغلبية ࢫأن ࢫيُلاحظ ࢫذلك، ࢫجانب ʄࢫ(إڲ بɴسبةࢫ) دجࢫ50000أك؆فࢫمن

،ࢫوࢭʏࢫכخ؈فࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫ%22.2بɴسبةࢫ) دجࢫ50000دجࢫإڲʄࢫࢫ30000منࢫ(،ࢫيلٕڈاࢫأܵݰابࢫالدخلࢫ74.4%

ࢫ ࢫالذين ࢫدخلɺم ࢫمستوى ࢫȖعودࢫ. دجࢫ30000لاࢫيتجاوز ࢫفأك؄فࢫɲسبة ࢫالمركب ࢫمع ࢫالتعامل ࢫسنوات ࢫلعدد ࢫبالɴسبة أما

ࢫ ࢫ(للفئة ࢫ) سنواتࢫ4أك؆فࢫمن ࢫبلغت ࢫ%43.3حيث ࢫɲسبة ࢫصرحت ࢫح؈ن ʏࢫࢭ ࢫبأنࢫࢫ33.3%، ࢫالدراسة ࢫعينة ࢫأفراد من

انتࢫلأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫسنوات،ࢫأماࢫالɴسبةࢫכقلࢫفɢࢫوכرȌعسنةࢫال ماࢫب؈نسنواتࢫȖعاملɺمࢫمعࢫالمركبࢫت؅فاوحࢫ

 .%23.3واحدةࢫبɴسبةࢫالسنةࢫالالذينࢫلاࢫتتجاوزࢫسنواتࢫȖعاملɺمࢫمعࢫالمركبࢫ
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ࡧالنتائج اختبار. 4.3 ࡧومناقشة ࡧالدراسة ࡧفرضيات ࢫالعنصر  :ܵݰة ࢫɸذا  الدراسة نموذجأ فرضيات لاختبارࢫجاء

 الدراسة Ȗساؤلات عن לجابة ومحاولة الزȋون، ورضا כسسࢫالبنائيةࢫللم؈قةࢫالتنافسيةجميعࢫب؈نࢫ العلاقة وتفس؈ف

  .الزȋون  رضا كسب ࢭʏ أȊعادࢫالم؈قةࢫالتنافسية من Ȋعد ɠل تأث؈ف ɲسبة مدى حول 

ࢫα≥0.05يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ: التحققࡧمنࡧܵݰةࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲʄࡧ.1.4.3
  .لبعدࢫالتɢلفةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋون 

  .Ȋعدࡧالتɢلفةࡧعڴʄࡧتحقيقࡧرضاࡧالزȋون  لتأث؈ف טنحدارࡧالȎسيطنتائجࡧ: 6اݍݨدولࡧ

المتغ؈فࡧ

 التاȊع

معاملࡧ

טرتباطࡧ

R 

معاملࡧ

التحديدࡧ

R2 

 Coefficient جدولࡧالمعاملاتࡧ ANOVA تحليلࡧالتباينࡧ

F درجةࡧ

 اݍݰرʈة

Sig البيان B اݍݵطأࡧ

 المعياري 

t Sig 

رضاࡧ

 الزȋون 

0.632a 0.399 

 

58.523 

 

 0.000 13.923 0.184 2.565 الثابت 0.000 1

 0.000 7.650 0.049 0.382 التɢلفة

  SPSS.V25منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالتحليلࢫלحصاǿي: المصدر

 قدرة إڲʇ ʄش؈ف وɸذا ،R²=0.399قدرتࢫبࢫ الۘܣ التحديد معامل قيمة إڲʄ وȋالنظر السابق اݍݨدول  من يتܸݳ  

ࢫ المستقل الفرڤʏ المتغ؈ف  التاȊع المتغ؈ف مستوى  ࢭʏ التباين من % ɲ 39.9سȎتھ ما تفس؈ف عڴʄ )التɢلفة Ȋعد( כول

 مستوى  عندࢫ58.523معنوʈةࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫحيثࢫبلغتࢫࢫFوأكدتࢫقيمةࢫ ،)R=0.632a(قدرهࢫ متوسط ارتباط بمعامل

  (ddl=1)  واحدةࢫ حرʈة درجة وعند (SIG=0.000) ثقة

 قد "t" قيمة وأن ،)0.049(وȋخطأࢫمعياريࢫ) 0.372(بلغتࢫ قد B قيمة أن جدولࢫالمعاملاتࢫأيضا من وȘʈب؈ن  

 sig=0.000  ثقة مستوى  عند )7.650( بلغت

  α≥ 0.05  معنوʈة مستوى  عند) التɢلفة( כول  المستقل الفرڤʏ المتغ؈ف معاملات قيم معنوʈة يؤكد ما ɸذا  

ʄتحليل من سبق ما ضوء عڴ ʏستدڤʇ منا:  

 ةࡧʈࡧوجودࡧأثرࡧذوࡧدلالةࡧاحصائيةࡧعندࡧمستوىࡧمعنوʄࡧوالۘܣࡧتنصࡧعڴʄ0.05قبولࡧالفرضيةࡧכوڲ≤αب؈نࡧࡧࡧ

 .Ȋعدࡧالتɢلفةࡧوتحقيقࡧرضاࡧالزȋونࡧبالمركبࡧالسياڌʏࡧالقرنࡧالذɸۗܣࡧمحلࡧالدراسة

  :ךȖي الشɢل عڴʄ الȎسيط اݍݵطي טنحدار معادلة لدينا تɴتج ومنھ

Y+a+Bx1  

Y=2.565+0.382x1 

ࢫכ ࢫ:استɴتاج ʏࢫالفرڤ ࢫالمتغ؈فࢫالمستقل ʏࢫࢭ ࢫواحدة ࢫوحدة ࢫ) التɢلفة( ول إضافة ࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع ʏࢫࢭ رضاࢫ(يؤثرࢫبالزʈادة

  .%38.2أيࢫماࢫيمثلࢫɲسبةࢫمئوʈةࢫقدرɸاࢫ 0.382بمقدارࢫ) الزȋون 

ࢫα≥0.05يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ: التحققࡧمنࡧܵݰةࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانيةࡧ.2.4.3
  .لبعدࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋون 
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  .Ȋعدࡧاݍݨودةࡧعڴʄࡧتحقيقࡧرضاࡧالزȋون  טنحدارࡧاݍݵطيࡧالȎسيطࡧلتأث؈فنتائجࡧ: 7اݍݨدول 

المتغ؈فࡧ

 التاȊع

معاملࡧ

טرتباطࡧ

R 

معاملࡧ

التحديدࡧ

R2 

 Coefficient جدولࡧالمعاملاتࡧ ANOVA تحليلࡧالتباينࡧ

F درجةࡧ

 اݍݰرʈة

Sig البيان B اݍݵطأࡧ

 المعياري 

t Sig 

رضاࡧ

 الزȋون 

0.602a 0.362 

 

49.898 

 

 0.000 6.332 0.295 1.871 الثابت 0.000 1

 0.000 7.064 0.075 0.529 اݍݨودة

  SPSS.V25منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالتحليلࢫלحصاǿي: المصدر

 قدرة إڲʇ ʄش؈ف وɸذا ،R²=0.362قدرتࢫبࢫ الۘܣ التحديد معامل قيمة إڲʄ وȋالنظر السابق اݍݨدول  من يتܸݳ  

 التاȊع المتغ؈ف مستوى  ࢭʏ التباين من % ɲ 36.2سȎتھ ما تفس؈ف عڴʄ )اݍݨودة Ȋعد( الثاɲي المستقل الفرڤʏ المتغ؈ف

 مستوى  عندࢫ49.898معنوʈةࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫحيثࢫبلغتࢫࢫFوأكدتࢫقيمةࢫ ،)R=0.602a(قدرهࢫ متوسط ارتباط بمعامل

  (ddl=1)  واحدةࢫ حرʈة درجة وعند (SIG=0.000) ثقة

 قد "t" قيمة وأن ،)0.075(وȋخطأࢫمعياريࢫ) 0.529(بلغتࢫ قد B قيمة أن جدولࢫالمعاملاتࢫأيضا من وȘʈب؈ن  

 sig=0.000  ثقة مستوى  عند )7.064( بلغت

  .α≥ 0.05  معنوʈة مستوى  عند) اݍݨودة(لثاɲيࢫا المستقل الفرڤʏ المتغ؈ف معاملات قيم معنوʈة يؤكد ما ɸذا  

ʄتحليل من سبق ما ضوء عڴ ʏستدڤʇ منا:  

 ةʈࡧوجودࡧتأث؈فࡧذوࡧدلالةࡧاحصائيةࡧعندࡧمستوىࡧمعنوʄ0.05 قبولࡧالفرضيةࡧالثانيةࡧوالۘܣࡧتنصࡧعڴ ≤αࡧࡧ

 .ب؈نࡧȊعدࡧاݍݨودةࡧوتحقيقࡧرضاࡧالزȋونࡧبالمركبࡧالسياڌʏࡧالقرنࡧالذɸۗܣࡧمحلࡧالدراسة

  :ךȖي الشɢل عڴʄ الȎسيط اݍݵطي טنحدار معادلة لدينا تɴتج ومنھ

Y+a+Bx2 

Y=1.871+0.529x2 

ࢫاࢫ:استɴتاج ʏࢫالفرڤ ࢫالمتغ؈فࢫالمستقل ʏࢫࢭ ࢫواحدة ࢫوحدة ࢫ) اݍݨودة( لثاɲيإضافة ࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع ʏࢫࢭ رضاࢫ(يؤثرࢫبالزʈادة

  .%52.9أيࢫماࢫيمثلࢫɲسبةࢫمئوʈةࢫقدرɸاࢫ 0.529بمقدارࢫ) الزȋون 

ࢫα≥0.05يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ: التحققࡧمنࡧܵݰةࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثة. 3.4.3
  لبعدࢫالمرونةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋون 

  .Ȋعدࡧالمرونةࡧعڴʄࡧتحقيقࡧرضاࡧالزȋون  لتأث؈ف طالȎسي اݍݵطينتائجࡧטنحدارࡧ: 8اݍݨدول 

المتغ؈فࡧ

 التاȊع

معاملࡧ

טرتباطࡧ

R 

معاملࡧ

التحديدࡧ

R2 

 Coefficient جدولࡧالمعاملاتࡧ ANOVA تحليلࡧالتباينࡧ

F درجةࡧ

 اݍݰرʈة

Sig البيان B اݍݵطأࡧ

 المعياري 

T Sig 

رضاࡧ

 الزȋون 

0.697a 0.486 

 

 0.000 10.870 0.199 2.159 الثابت 0.000 1 83.283

 0.000 9.126 0.053 0.483 المرونة

  SPSS.V25 منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالتحليلࢫלحصاǿي: المصدر
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  -تʋبازة–الذɸۗܣࡧ القرن  السياڌʏ المركب حالة دراسة: الزȋون  رضا تحقيق ࡩʏ وأثرɸا التنافسية للم؈قة البنائية כسس
 

 قدرة إڲʇ ʄش؈ف وɸذا ،R²=0.486قدرتࢫبࢫ الۘܣ التحديد معامل قيمة إڲʄ وȋالنظر السابق اݍݨدول  من يتܸݳ  

ࢫ المستقل الفرڤʏ المتغ؈ف  التاȊع المتغ؈ف مستوى  ࢭʏ التباين من ɲ %48.6سȎتھ ما تفس؈ف عڴʄ )رونةالم Ȋعد(الثالث

 مستوى  عندࢫ83.283معنوʈةࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫحيثࢫبلغتࢫࢫFوأكدتࢫقيمةࢫ ،)R=0.697a(قدرهࢫ متوسط ارتباط بمعامل

  (ddl=1)  واحدةࢫ حرʈة درجة وعند (SIG=0.000) ثقة

 قد "t" قيمة وأن ،)0.053(وȋخطأࢫمعياريࢫ) 0.483(بلغتࢫ قد B قيمة أن جدولࢫالمعاملاتࢫأيضا من وȘʈب؈ن  

  sig=0.000  ثقة مستوى  عند )9.126( بلغت

ࢫ الفرڤʏ المتغ؈ف معاملات قيم معنوʈة يؤكد ما ɸذا   ࢫالثالث ࢫالمرونة(المستقل   معنوʈة مستوى  عند) Ȋعد

0.05≤α.  

ʄتحليل من سبق ما ضوء عڴ ʏستدڤʇ منا:  

 ࡧوجودࡧتأث؈فࡧذوࡧدلالةࡧاحصائيةࡧعندࡧمستوىࡧʄةࡧقبولࡧالفرضيةࡧالثالثةࡧوالۘܣࡧتنصࡧعڴʈ0.05معنو ≤αࡧ
 .ب؈نࡧȊعدࡧالمرونةࡧوتحقيقࡧرضاࡧالزȋونࡧبالمركبࡧالسياڌʏࡧالقرنࡧالذɸۗܣࡧمحلࡧالدراسة

  :ךȖي الشɢل عڴʄ الȎسيط اݍݵطي טنحدار معادلة لدينا تɴتج ومنھ

Y+a+Bx3 

Y=2.159+0.483x3 

ࢫاࢫ:استɴتاج ʏࢫالفرڤ ࢫالمتغ؈فࢫالمستقل ʏࢫࢭ ࢫواحدة ࢫوحدة ࢫ) المرونة( لثالثإضافة ࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع ʏࢫࢭ رضاࢫ(يؤثرࢫبالزʈادة

  .%48.3أيࢫماࢫيمثلࢫɲسبةࢫمئوʈةࢫقدرɸاࢫ 0.483بمقدارࢫ) الزȋون 

يوجدࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنوʈةࢫ: التحققࡧمنࡧܵݰةࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالراȊعةࡧ.4.4.3

0.05≤αون ࢫȋࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏسليمࢫࢭȘلبعدࢫال  

  .عڴʄࡧتحقيقࡧرضاࡧالزȋون ࡧȘسليمȊعدࡧال لتأث؈ف طالȎسي טنحدارࡧاݍݵطينتائجࡧ: 9 الجدول

المتغ؈فࡧ

 التاȊع

معاملࡧ

טرتباطࡧ

R 

معاملࡧ

التحديدࡧ

R2 

 Coefficient جدولࡧالمعاملاتࡧ ANOVA تحليلࡧالتباينࡧ

F درجةࡧ

 اݍݰرʈة

Sig البيان B اݍݵطأࡧ

 المعياري 

t Sig 

رضاࡧ

 الزȋون 

0.658a 0.432 

 

 0.000 12.989 0.188 2.438 الثابت 0.000 1 67.047

 0.000 8.188 0.049 0.399  الȘسليم

  SPSS.V25 إعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫمن: المصدر

 قدرة إڲʇ ʄش؈ف وɸذا ،R²=0.432قدرتࢫبࢫ الۘܣ التحديد معامل قيمة إڲʄ وȋالنظر السابق اݍݨدول  من يتܸݳ  

ࢫ الفرڤʏ المتغ؈ف ࢫالراȊع  التاȊع المتغ؈ف مستوى  ࢭʏ التباين من ɲ %43.2سȎتھ ما تفس؈ف عڴʄ )الȘسليم Ȋعد(المستقل

 مستوى  عند67.047معنوʈةࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫحيثࢫبلغتࢫࢫFوأكدتࢫقيمةࢫ ،)R=0.658a(قدرهࢫ متوسط ارتباط بمعامل

  (ddl=1)  واحدةࢫ حرʈة درجة وعند (SIG=0.000) ثقة

 قد "t" قيمة وأن ،)0.049(وȋخطأࢫمعياريࢫ) 0.399(بلغتࢫ قد B قيمة أن جدولࢫالمعاملاتࢫأيضا من وȘʈب؈ن  

  sig=0.000  ثقة مستوى  عند )8.188( بلغت
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 0.05  معنوʈة مستوى  عند) ȊعدࢫالȘسليم(الراȊعࢫ المستقل الفرڤʏ المتغ؈ف معاملات قيم معنوʈة يؤكد ما ɸذا  

≤α.  

ʄتحليل من سبق ما ضوء عڴ ʏستدڤʇ منا:  

 ࡧ ࡧمعنوʈة ࡧمستوى ࡧعند ࡧاحصائية ࡧأث؈فࡧذوࡧدلالة ࡧوجود ʄࡧعڴ ࡧتنص ࡧوالۘܣ ࡧالراȊعة ࡧالفرضية ࡧࡧα≥0.05قبول

 .ب؈نࡧȊعدࡧالȘسليمࡧوتحقيقࡧرضاࡧالزȋونࡧبالمركبࡧالسياڌʏࡧالقرنࡧالذɸۗܣࡧمحلࡧالدراسة

  :ךȖي الشɢل عڴʄ الȎسيط اݍݵطي טنحدار معادلة لدينا تɴتج ومنھ

Y+a+Bx4 

Y=2.438+0.399x4 

ࢫاࢫ:استɴتاج ʏࢫالفرڤ ࢫالمتغ؈فࢫالمستقل ʏࢫࢭ ࢫواحدة ࢫوحدة ࢫ) الȘسليم( لراȊعإضافة ࢫالمتغ؈فࢫالتاȊع ʏࢫࢭ رضاࢫ(يؤثرࢫبالزʈادة

  .%39.9أيࢫماࢫيمثلࢫɲسبةࢫمئوʈةࢫقدرɸاࢫ 0.399بمقدارࢫ) الزȋون 

يوجدࡧأثرࡧذوࡧدلالةࡧإحصائيةࡧللأسسࡧالبنائيةࡧللم؈قةࡧالتنافسيةࡧ: التحققࡧمنࡧܵݰةࡧالفرضيةࡧالرئʋسية. 5.4.3

  .ركبࡧالسياڌʏࡧالقرنࡧالذɸۗܣࡧبتʋبازةبالمࡧα≥0.05مجتمعةࡧࡩʏࡧتحقيقࡧرضاࡧالزȋونࡧعندࡧمستوىࡧمعنوʈةࡧ

  .الم؈قةࡧالتنافسيةࡧبأȊعادɸاࡧمجتمعةࡧعڴʄࡧتحقيقࡧرضاࡧالزȋون  لتأث؈ف التباين تحليل: 10 اݍݨدول 

المتغ؈فࡧ

 التاȊع

معاملࡧ

 טرتباطࡧ

R 

معاملࡧ

التحديدࡧ

R2 

 Coefficient جدولࡧالمعاملاتࡧ ANOVA تحليلࡧالتباينࡧ

F درجةࡧ

 اݍݰرʈة

Sig البيان B ࡧاݍݵطأ

 المعياري 

T Sig 

رضاࡧ

 الزȋون 

0.737a 0.543 

 

25.28

0 

 0.000 7.428 0.258 1.920 الثابت 0.000 4

 0.701 0.386 0.079 0.030  التɢلفة

 0.623 0.493 0.106  0.052  اݍݨودة  

 0.002 3.263 0.089  0.289  المرونة  

 0.033 2.169 0.078  0.170  الȘسليم  

  SPSS.V25 منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫالتحليلࢫלحصاǿي: المصدر

للم؈قةࢫالتنافسيةࢫمجتمعةࢫࢭʏࢫࢫʇش؈فࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫإڲʄࢫنتائجࢫتحليلࢫטنحدارࢫالمتعددࢫلأثرࢫכسسࢫالبنائية  

،ࢫ(R=0.737a)معاملࢫטرتباطࢫ تحقيقࢫرضاࢫالزȋون،ࢫفقدࢫتب؈نࢫوجودࢫعلاقةࢫمعنوʈةࢫب؈نࢫالمتغ؈فينࢫحيثࢫبلغتࢫقيمة

 ما تفس؈ف عڴʄ )الم؈قةࢫالتنافسية(المستقلࢫ المتغ؈ف قدرة إڲʇ ʄش؈ف وɸذا،ࢫR2=0.543فيماࢫبلغتࢫقيمةࢫمعاملࢫالتحديدࢫ

معنوʈةࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫحيثࢫبلغتࢫࢫFوأكدتࢫقيمةࢫ ،)رضاࢫالزȋون ( التاȊع المتغ؈ف مستوى  ࢭʏ التباين منɲ %54.3سȎتھ

ثرࢫأ،ࢫوʉش؈فࢫجدولࢫالمعاملاتࢫإڲʄࢫوجودࢫ(ddl=4)واحدةࢫ حرʈة درجة وعندࢫ (SIG=0.000) ثقة مستوى  عندࢫ25.280

 B،ࢫحيثࢫبلغتࢫقيمةࢫ)المرونةࢫوالȘسليم(معنويࢫلبعدينࢫمنࢫأȊعادࢫالم؈قةࢫالتنافسيةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋون،ࢫوۂʏࢫ

عڴʄࢫ) 0.033،ࢫ0.002(بمستوىࢫدلالةࢫمعنوʈةࢫ) 2.169،3.263( tعڴʄࢫالتواڲʏ،ࢫوقيمةࢫ) 0.170،0.289(لɺذهࢫכȊعادࢫ

ࢫمع ࢫتأث؈فا ࢫواݍݨودة ࢫالتɢلفة ࢫلبعدي ࢫيكن ࢫلم ࢫفيما ،ʏࢫالتواڲ ࢫقيمة ࢫبلغت ࢫحيث ࢫالزȋون، ࢫرضا ࢫتحقيق ʏࢫࢭ  Bنوʈا

  .  عڴʄࢫالتواڲʏ) 0.623،0.701(ومستوىࢫدلالةࢫغ؈فࢫمعنوʈةࢫ) 0.493،0.386( Tوȋقيمةࢫ) 0.052،0.030(



 

139   

  -تʋبازة–الذɸۗܣࡧ القرن  السياڌʏ المركب حالة دراسة: الزȋون  رضا تحقيق ࡩʏ وأثرɸا التنافسية للم؈قة البنائية כسس
 

ʄتحليل من سبق ما ضوء عڴ ʏستدڤʇ منا:  

 ةࡧʈࡧوجودࡧأثرࡧذوࡧدلالةࡧاحصائيةࡧعندࡧمستوىࡧمعنوʄسيةࡧوالۘܣࡧتنصࡧعڴʋ0.05رفضࡧالفرضيةࡧالرئ ≤αࡧ
ࡧالذɸۗܣࡧ ࡧالقرن ʏࡧالسياڌ ࡧبالمركب ࡧالزȋون ࡧرضا ࡧتحقيق ʏࡧࡩ ࡧمجتمعة ࡧالتنافسية ࡧللم؈قة ࡧالبنائية للأسس

  .محلࡧالدراسة

 :اݍݵاتمة .4

ࢫالزȋون  خلال من   ࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضا وتطبيقɺاࢫعڴʄࢫ دراسةࢫموضوعࢫכسسࢫالبنائيةࢫللم؈قةࢫالتنافسيةࢫوأثرɸا

  :توصلتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫالنتائجࢫالتاليةࢫمستوىࢫالمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣࢫبتʋبازة،

 بناء ʄטرتباط معامل قيمة عڴ «R» ناك أنھ تب؈نɸ ة علاقةʈب؈نࢫכسسࢫالبنائيةࢫللم؈قةࢫالتنافسية ارتباطࢫقو 

 ؛%73.7وتحقيقࢫرضاࢫالزȋونࢫبالمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣࢫمحلࢫالدراسةࢫحيثࢫبلغتࢫ

 ࢫ ࢫمعنوʈة ࢫمستوى ࢫعند ࢫاحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫࢫα≥ 0.05وجود ࢫכول ࢫالتɢلفة(للبعد ࢫرضاࢫ) Ȋعد ࢫتحقيق ʏࢭ

 الزȋونࢫبالمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣࢫمحلࢫالدراسة؛

 ࢫ ࢫمعنوʈة ࢫمستوى ࢫعند ࢫاحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫࢫα≥ 0.05وجود ࢫالثاɲي ࢫاݍݨودة(للبعد ࢫرضاࢫ) Ȋعد ࢫتحقيق ʏࢭ

 الزȋونࢫبالمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣࢫمحلࢫالدراسة؛

 ࢫ ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫوجود ࢫمعنوʈة ࢫمستوى ࢫعند ࢫࢫα≥ 0.05احصائية ࢫالثالث ࢫالمرونة(للبعد ࢫرضاࢫ) Ȋعد ࢫتحقيق ʏࢭ

 الزȋونࢫبالمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣࢫمحلࢫالدراسة؛

 ࢫ ࢫمعنوʈة ࢫمستوى ࢫعند ࢫاحصائية ࢫأثرࢫذوࢫدلالة ࢫࢫα≥ 0.05وجود ࢫالراȊع ࢫالȘسليم(للبعد ࢫرضاࢫ) Ȋعد ࢫتحقيق ʏࢭ

 راسة؛الزȋونࢫبالمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣࢫمحلࢫالد

 ةࢫʈ0.05عدمࢫوجودࢫأثرࢫذوࢫدلالةࢫاحصائيةࢫعندࢫمستوىࢫمعنو ≤αللأسسࢫالبنائيةࢫللم؈قةࢫالتنافسيةࢫمجتمعةࢫࢫ

 .ࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋونࢫبالمركبࢫالسياڌʏࢫالقرنࢫالذɸۗܣࢫمحلࢫالدراسة

 ࢫ ࢫכك؆فࢫتأث؈فا ࢫɸوࢫالبعد ࢫاݍݨودة ࢫȊعد ࢫأن ࢫالدراسة ࢫنتائج ࢫالمركبࢫأظɺرت ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫالزȋون ࢫرضا ࢫتحقيق ʏࢭ

ࢫ ࢫالذɸۗܣ، ࢫالقرن ʏࢫبـالسياڌ ࢫالزȋون ࢫرضا ࢫمعھ ࢫيرتفع ࢫواحدة ࢫبدرجة ࢫارتفاعھ ࢫعند ࢫȊعدࢫ%52.9حيث ࢫيليھ ࢫثم ،

 .%38.2،ࢫوࢭʏࢫכخ؈فࢫȊعدࢫالتɢلفةࢫبɴسبةࢫ%39.9،ࢫثمࢫȊعدࢫالȘسليمࢫبɴسبةࢫ%48.3المرونةࢫبɴسبةࢫ

 بناء :טق؅فاحات ʄالتالية טق؅فاحات تقديم يمكن نتائج، من إليھ التوصل تم ما عڴ:  

 ࢫبناءࢫجميعࢫכسسࢫالۘܣࢫتحققࢫالمزاياࢫالتنافسيةࢫبالمركبࢫمنࢫخلالࢫʄةࢫعڴʈثمارȘودࢫטسɺضرورةࢫترك؈قࢫاݍݨ

ࢫزʈادةࢫ ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة ࢫالمخرجات، ࢫجودة ࢫمستوى ࢫمن ࢫوالرفع ࢫالتɢاليف ʏࢫࢭ ࢫالتحكم ʄࢫعڴ القدرة

  الزȋائن؛ࢫمستوʈاتࢫالمرونةࢫوتخفيضࢫأوقاتࢫȖسليمࢫاݍݵدماتࢫللرفعࢫمنࢫمستوʈاتࢫالرضاࢫلدى

 ضرورةࢫالتعرف ʄع؈نࢫטعتبار احتياجاتࢫورغبات عڴȊائنࢫوأخذࢫاق؅فاحاٮڈمࢫȋموصفات لتحديد كمنطلق الز 

 السياحية؛ اݍݵدمات

 مࢫواعتبارࢫعمليةࢫتحقيقࢫرضاهɺࢫأنھࢫمم؈قࢫومʄونࢫعڴȋلࢫزɠࢫمعاملةࢫʄبۚܢࢫ كݲݨر ضرورةࢫࢫالعملࢫعڴ
ُ
أساسࢫت

طورࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫعڴʄࢫأساسھ؛
ُ
 وت

 ࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالسياحية نظامࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫضرورةࢫتبۚܣʏاتࢫمنࢫالرضاࢫ لبلوغ ࢭʈࢫالمستوʄأعڴ

 ؛والولاء
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 اويࢫالۘܣࢫɢونࢫوالشȋࢫלنصاتࢫاݍݨيدࢫلطلباتࢫالزʄࢫالمركبࢫعڴʏبࢫمقدميࢫاݍݵدمةࢫࢭʈتمامࢫبتدرɸضرورةࢫט

 ھࢫومحاولةࢫالردࢫعلٕڈاࢫومعاݍݨْڈاࢫȊسرعة؛ɺتواج

 تمامࢫبضرورةࢫɸبࢫمقدميࢫטʈا؛تدرɺࢫالمواعيدࢫالمحددةࢫلʏلࢫالܶݰيحࢫوࢭɢࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫبالشʄاݍݵدمةࢫعڴ 
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