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 المستخلص

جعل النظم التقليدية للقيمة متقادمةة وان التدةد  إنَّ التسابق المعرفي والتنافسي في بيئة الاعمال  

تمركةتا وة ل ميمةة  أكثةرهندسةة سلسةلة التيزيةت لتكة ن  إعةاد يكمة  فةي منظمةا  الاعمةال  أمامالحقيقي 

منظمةا  الاعمةال بنةاب اة كا  الالتحةام الاسةتراتييي بةي  ميمةة التبة ن التب ن، ولتحقيق ذلك فةننَّ علة  

 الاستدامة في بيئتزا التنافسية.واستراتيييا  التمايت لتحسي  

ملكية  أمثليةوكيفية ت ظيفزا في تحقيق لقيمة التب ن  الأساسيةإل  تحليل الم جزا  يزدف ال حث  

التةدالل  أهميةة، ومةد جةاب  النتةالت لت كةد التب ن وتدعيم تيربته مدى الحيا  في معمل الأل سةة الرجاليةة

ميمة التب ن ودورها في تحقيق الميةت  ه تأهيل وتأطير نظرية بي  ميمة التب ن واستراتيييا  النم  باتيا

 التنافسية المستدامة.

 الم حث الاول

 منزيية ال حث ودراسا  سابقة

Methodology & Related studies 

 Methodologyمنزيية ال حث 

 Problem statementمشكلة ال حث  -1

يا  تحقيق الاستدامة لمنظما  الأعمال ان ال حث ه  محاولة للتدد  للتساؤلا  عد  افرزتزا تحد

في ظل التسابق المعرفي والتقنةي فةي ال يئةة التنافسةية الك نيةة، واهةم تلةك التسةاؤلا ع مةا ط يعةة التكامةل 

لقيمةة التبة ن؟  Key driversالاستراتييي بي  ميمة التب ن واستدامة الأعمال؟ ما الم جزا  الاساسةية 

ل يةا  التنافسةية لمعمةال؟ مةاهي الاسةتراتيييا  الكفيلةة بتحقيةق التفةرد اي  تقع ميمة التب ن في سلم الاو

والامثليةةة فةةةي القيمةةة المزةةةافة للتبةة ن؟ مةةةاهي المزةةةامي  الاسةةتراتييية لقيمةةةة التبةة ن فةةةي الخيةةةارا  

 الاستراتييية للنم ؟ وما اثر التكامل بي  ميمة التب ن واستراتيييا  النم  في اداب الأعمال؟

  Importance of Research اهمية ال حث -2

 Customer valueاهتمةةةلأ الأدبيةةةا  المعاوةةةر  بم ةةةة عة إعةةةاد  هندسةةةة ميمةةةة التبةةة ن 

Reengineering ب وفزا إودى الاستراتيييا  التنافسية لتحقيق الاستدامة والتمايت في بيئة الأعمال 

[2](Niculae,2006) ,lad & , (Praha[4],(Charter,2006)[3](Kotler keller,2006)

[1]Ram,2004) 
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وتةةأتي أهميةةة ال حةةث فةةي إطةةار تلةةك الاهتمامةةا  سةةعياع ليسةةزام المت اةةةع فةةي تةةأطير ا سةةزاما  

النظرية وا جرالية ذا  الدلة بم ة عة ميمةة التبة ن ومزةامينزا الاسةتراتييية فةي تحقيةق الاسةتدامة 

تط يقيةة لل حةث والتةي تمثلةلأ فةي والتف ق التنافسي في بيئة الأعمةال المعاوةر  ،فزةن عة  المزةامي  ال

ا سةةزام بتحسةةي  الةة عي الاسةةتراتييي لمنظمةةا  الأعمةةال بأهميةةة ميمةةة التبةة ن وكيةة  تسةةزم فةةي تةةدعيم 

( علةة  Customer oriented-organizationتنافسةةيتزا إذا مةةا أوةة حلأ منظمةةا  م جزةةة بةةالتب ن  

 المست يي  الاستراتييي والتشغيلي.

  jectivesResearch obأهداف ال حث  -3

 لل حث أهداف عد  تمثل أهمزا بالاتيع

* تحليل الم جزا  الاساسية او المفتاوية لقيمة التب ن وكيفيةة ت ظيفزةا فةي تحقيةق امثليةة ملكيةة التبة ن 

 (Customer lifetime experienceوتدعيم تيربته مدى الحيا   

 حقيق الاستدامة وتحسي  اداب الأعمال.* تحليل اثر التكامل بي  ميمة التب ن واستراتيييا  النم  في ت

 * ا سزام في تأطير الأدبيا  ذا  الدلة بقيمة التب ن ومزامينزا الاستراتييية لمعمال.

 قيةةة اسةةتراتييية ل* تحليةةل مسةةت ى مةةا ت ليةةه منظماتنةةا مةة  الاهتمامةةا  وقيقيةةة بقيمةةة التبةة ن ب وةةفزا 

 وتنافسية لمعمال.

هندسة عملياتزا لتك ن م جزة بالقيمة  بنعاد ال حث تحديدا عل  ال دب  * وث منظماتنا بشكل عام ومنظمة

 (Distinctive value-orientedالمميت  للتب ن  

 Research modelأنم ذج ال حث  -4

( أنمةة ذج ال حةةث الافتراةةةي والةةث  ةةةم ثنثةةة محةةاور أساسةةية، لدةةص الأول 1يعةةرا الشةةكل  

( ممثلةةة بقيمةةة المنتت،ميمةةة الخدمة،القيمةةة Customer value driversلتمثيةةل م جزةةا  ميمةةة التبةة ن 

النقدية،ميمةةة المكانةةة الثهنيةةة وميمةةة معرفةةة التبةة ن، وةةةم المحةة ر الثةةاني الخيةةارا  ا سةةتراتييية للنمةة  

 Growth strategies أمثلةةة باسةةتراتيييا  التعتيةةت، تطةة ير السةة ق، تطةة ير المنةةتت وإسةةتراتييية )

 ( Business Performance Indicesالثالث م ارا  أداب الأعمال   التن يع، م  ويث ةم المح ر

ممثلة بالمحافظة عل  التب ن، الحدة الس مية، كفاب  الكلفة، م ار ال رمية وم ام  العاملي ، ومةد 

واولنا إظزار التأثيرا  الم اار  وغير الم اار  للتدالن  المحتملة بةي  متغيةرا  ال حةث الأساسةية فةي 

ذج ال حةةث، إذ تمثةةل الأسةةزم غيةةر المنقطةةة العنمةةا  الم ااةةر ، بينمةةا تمثةةل الأسةةزم المنقطةةة تدةةميم أنمةة 

 عنما  الأثر الم اار بي  متغيرا  ال حث.
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 أنم ذج ال حث الافتراةي (1شكل  ال

 Research Hypothesisفرةيا  ال حث  -5

   ا ث ا  الآتيةععل  وفق مشكلة ال حث وأنم ذجه الافتراةي تم وياغة فرةيا

1H ،ع ت جد عنما  ارت اط واثر ذا  دلالة إودالية بي  الم جزا  الأساسية لقيمة التب ن  ميمة المنةتت

 الخدمة، السعر، المكانة الثهنية والمعرفة( والقيمة المسلمة للتب ن.

2Hن  ميمة المنةتت، ع ت جد عنما  ارت اط واثر ذا  دلالة اودالية بي  الم جزا  الاساسية لقيمة التب 

 الخدمة، السعر، المكانة الثهنية والمعرفة( وليارا  استراتييية النم .

3H ،ع يمك  تفسير الت اي  في م ارا  اداب الأعمال  معدل دوران التب ن، اليزة الس مية، كفةاب  الكلفةة

 م .م ام  العاملي ، م ار الربحية( بدلالة التكامل بي  ميمة التب ن واستراتيييا  الن

 ميدان ال حث وادوا  القياس واساليب التحليل الاودالي

 Research field & Measuring tools & Statistical Analysis Techniques  

تةةم التيةةار انمةة ذج وفرةةةيا  ال حةةث فةةي معمةةل الأل سةةة الرجاليةةة فةةي النيةة  الااةةرف اوةةد معامةةل 

( 1988أسةةع عةةام  تالدةةناعة والمعةةادن والةةث  الشةةركة العامةةة للدةةناعا  النسةةييية التابعةةة الةة  وزار  

عد  متابعا  غير مزيكلة مع  بنجراببطامة انتاجية تدميمية بلغلأ ملي ن مطعة سن يا.بدأ مشروع ال حث 

الساد  مدير وأعزاب ميلع إدار  المعمل والعاملي  بزدف الت ار كفاب  عمل انم ذج ال حث فةي المعمةل 

تحديةةدا م اةةرا  ميمةةة التبةة ن اذ ت اجةةه منتيةةا  المعمةةل كثافةةة ومةةدى وةةة غ متغيراتةةه لعينةةة ال حةةث و

تنافسية عالية بس ب ت افر العروا التنافسية ال ديلة التي وسعلأ م  دالةر  ليةارا  زبةال  المعمةل وهة  
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ما جعل دور ادار  تيربة وعنما  التب ن ومعرفته اودى الم جزا  الي هرية لقيمة التب ن، تمّ بعةدها 

( الخماسي، والتي تم التحقةق مة  ث ةا  ووةدق م اةراتزا Likentاس عل  وفق مقياس  تط ير ادا  القي

 Test-Retest) , Cronbach's( وبدلالةة ثنثةة الت ةارا  إودةالية هةي  SPSSع ر ت ظية  نظةام  

alpha و )Spearman-Brown Test عل  عينة عشة الية مة  العةاملي  فةي  تيري ياع(، بعد ان وزعلأ

( ايةام ومةد اظزةر  نتةالت الالت ةارا  التةي 10( منتس ا مةرتي  بفاوةل زمنةي مةدره  14المعمل عددهم  

 ( معن ية الالت ارا  ذا  الدلة بث ا  وودق م ارا  القياس المعتمد  في ال حث.1يعرةزا اليدول  

 نتالت الت ارا  ث ا  وودق ادا  القياس والدراسا  المعتمد  في تط يرها (1جدول  

 م ارا  القياس  
 الت ار الددق لت ارا  الث ا ا

Test V. 
 الدراسا  المعتمد 

C.Alpha T.Retest S&B.Test 

1 
م اةةةةةةةرا  ميمةةةةةةةة 

 التب ن
     

 0.90 0.76 0.82 0.85 ميمة المنتت *
Robert & Deighten 

(1996) . 

 Zeithmal et al (2000) 0.88 0.77 0.99 0.81 ميمة الخدمة *

 Naumann (2002) 0.90 0.76 0.81 0.79 القيمة النقدية *

 Niculae (2006) 0.88 0.84 0.78 0.84 المكانة الثهنية *

  0.90 0.79 0.81 0.78 معرفة التب ن *

      استراتيييا  النم  2

 Shaker F.(2000) 0.87 0.81 0.77 0.81 استراتييية التعتيت *

* 
اسةةتراتييية تطةة ير 

 الس ق
0.84 0.82 0.81 0.90 Charter C.(2006) 

* 
اسةةتراتييية تطةة ير 

 المنتت
0.86 0.81 0.75 0.90  

  0.91 0.79 0.84 0.88 استراتييية التن يع *
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3 
م اةةةةةةةةةةةةةةةرا  اداب 

 الأعمال
     

* 
المحافظةةةةةةةة علةةةةةةة  

 التب ن
0.82 0.78 0.76 0.88 PIMS,(2005) 

 Naumann(2002) 0.91 0.78 0.83 0.87 الحدة الس مية *

 Hitt & Ireland(2001) 0.90 0.75 0.81 0.79 كفاب  الكلفة *

  0.94 0.81 0.89 0.91 م ام  العاملي  *

  0.87 0.79 0.79 0.81 م ار الربحية *

 Validity Coefficient = Square root of Test-Retest Reliability Coefficient 

منظمة ال حث اعيد منزا ( منتس ا م  العاملي  في 35وزعلأ ادا  القياس عل  عينة عش الية ةمنلأ  

(، أهملةلأ منزةا اسةتمارتان لعةدم اكتمةال الاجابةة علة  بعة  %91( استمار  بنس ة اسةتيابة بلغةلأ  32 

فقراتزا، امللأ عينة ال حث مست يا  الادار  العليا وال سط  والتنفيثية في المعمةل ممة  لا تقةل لةدمتزم 

( تفاوةيل ووة  عينةة 2عةرا اليةدول  ( سةن ا  ومة  وملةة اةزاد  ال كةال ري س وي10الفعلية عة   

 ال حث.

 وو  عينة ال حث (2جدول  

ل
وي
فا
الت

 

 ط يعة العمل المست ى ا دار  العمر الينع

ر
ذك

 

 
نث
أ

ع 
م 
ي
لم
ا

 

0
3

-
0
3

 

0
1

-
5
3

 

5
1

-
0
3

 

0
3

 
ر
كث
فأ

 

ع
م 
ي
لم
ا

ليا 
ع
  
ر
دا
إ

 

 
ط
س
و

 

ية
يث
نف
ت

ع 
م 
ي
م

 

ي
س
ند
ه

 

ي
فن

  
ر
دا
إ

ع 
م 
ي
م

 

دد
لع
ا

 

60 0 03 8 13 9 0 03 13 13 13 03 13 8 16 03 

 ة
س
الن

 

3
26
0

 

3
21
0

 

1
3
3

%
 

3
26
0

 

3
20
0

 

3
20
3

 

3
21
3

 

1
3
3

%
 

3
20
0

 

3
20
0

 

3
20
0

 

1
3
3

%
 

3
20
0

 

3
26
0

 

3
20
3

 

1
3
3

%
 

 Related Studiesدراسا  سابقة 

نعرا فيما يأتي بنيياز المزامي  المزمة لعدد م  الدراسا  السابقة ذا  الدلة بم ة عية ال حث 

 اتزا النظرية والتط يقية في بحثه الحالي وكما يأتيع والتي واول ال اوث الاستفاد  م  بع  معطي
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 "Allee (2000)     "Customer Value Networkدراسة  -1

متقدماع  عاد  تشكيل  هندسة( نظةم القيمةة فةي وةناعة الأدويةة فةي إطةار تكة ي   نم ذجامدّم ال اوث 

بة ن، همةا إدار  معرفةة التبة ن ا كا  ميمة التب ن، ركّت نم ذج ال حث عل  مك ني  أساسيي  لقيمةة الت

Customer  Knowledge management  والقةيم غيةر الملم سةة )Intangible Value  مكة ني )

ت وللأ الدراسة   Customer lifetime Valuesأساسيي  وفاعلي  في تشكيل ميمة التب ن مدى الحيا  

ة للتبة ن اة كا  القيمةة المدركة إل  تأكيةد دور معرفةة التبة ن والقةيم غيةر الملم سةة فةي تةدعيم وتكة ي 

 وتحسي  القيمة المزافة.

"Prahalad & Romaswamy (2000) Creating Value with  -Coدراسةة  -6

 "Customer 

 Trandiliord Valueانطلةةق ال اوثةةان فةةي دراسةةتزما مةة  وقيقةةة تقةةادم نظةةم للةةق القيمةةة التقليديةةة

Creation   جديةد  لتكة ي  وإنشةاب القيمةة المشةتركة مةع وواجة منظما  الأعمال إل  أطر ومرجعيةا  

( مةة  لةةنل تةةدعيم وتغييةةر دور التبةة ن Co-Creaking Value experiencesالتبةة ن وتيربتةةه  

ب وفه اةريكا سةل ياع فةي عمليةة للةق القيمةة إلة  الةدور التفةاعلي المسةتند إلة  المعرفةة الكاملةة بةالتب ن، 

تب ن هي الأساس الحقيقةي لخلةق القيمةة المشةتركة المميةت  ت وللأ الدراسة إل  تأكيد وقيقة أن تيربة ال

 للتب ن. 

" Berghman et. al (2006) Competence for new customer valueدراسةة  -0

 "creation 

علةة  وفةةق نتةةالت عةةد  الت ةةارا  مسةةحية أجراهةةا ال اوثةةان لعةةدد مةة  الأسةة اق الدةةناعية، مةةدّملأ الدراسةةة 

عنما  الس  ية بةي  تقةدير المقةدرا  الاسةتراتييية لمنظمةا  الأعمةال وتكة ي  أنم ذجاع مفاهيمياع لتحليل ال

ميمة جديد  مزافة للتب ن، أكّد  نتالت الدراسة إل  أن المقةدرا  الاسةتراتييية الحرجةة لتكة ي  وإنشةاب 

ميمةةة التبةة ن هةةي المقةةدرا  التسةة يقية ذا  الدةةلة لمتابعةةة التطةة را  السةةريعة فةةي ال يئةةة التسةة يقية 

(، ت وّةةللأ الدراسةةة إلةة  Supply Chainلمقةةدرا  التنظيميةةة السةةالد  ومقةةدرا  سلسةةلة التيزيةةت  وا

ةةةرور   للةةق الم ازنةةة بةةي  المقةةدرا  الاسةةتراتييية لمعمةةال وميمةةة التبةة ن مةة  أجةةل بنةةاب المنظمةةا  

 (.Value Oriented Organizationالم جزة بالقيمة  

 الم حث الثاني

 الخلفية النظرية لل حث

Theoretical Background 
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 Introductionالمقدمة  

( المزمة الأول  لمنظمةا  الأعمةال بأنزةا إنشةاب  تكة ي ( Peter Druker( عاماع، وو   05منث  

 متدادا  الألفية اليديد  بأنزةا إمتدةادا  للةق القيمةةا.كما ووفلأ (Customer Creation) 5  ن بالت

 lue Creation EconomiesaV) 0)بق المعرفةةي والتنافسةةي فةةي بيئةةة الأعمةةال جعةةل الةةنظم .ان التسةةا

(، وان التحد  الحقيقي أما منظما  الأعمال يكم  فةي إعةاد  هندسةة Obsoleteالتقليدية للقيمة متقادمة  

(، ولتحقيةق ذلةك Customer value-Focusسلسةلة التيزيةت لتكة ن أكثةر تمركةتاع وة ل ميمةة التبة ن  

( بةي  ميمةة التبة ن Strategic Alignment الاسةتراتييي  الالتحةام عل  منظما  الأعمال بنابع اة كا

 ( لتحسي  الاستدامة في بيئتزا التنافسية.Differentiation Strategies التمايت واستراتيييا  

 جابة عل  تساؤلا  عد  اهمزاع كي  تنظر منظما  الأعمال لقيمة التب ن؟ل حث ا اواول  -

 ول ياتزا التنافسية؟ ما إستراتيييا  التفرد في ميمة التب ن؟ما م مع ميمة التب ن في أ -

مةةا المزةةامي  الاسةةتراتييية لقيمةةة التبةة ن فةةي ليةةارا  النمةة ؟ مةةا أثةةر التكامةةل بةةي  ميمةةة التبةة ن  -

 وإستراتيييا  النم  في أداب الأعمال؟

 Literature Reviewمراجعة الأدبيا   

  لمنظما  الأعمال، لم تعةد الةنظم التقليديةة لتحليةل في عدر المعرفة وإعاد  هندسة الحم  الن و

ميمةةة التبةة ن مةةادر  علةة  ا سةةتيابة لمتطل ةةا  الاسةةتدامة فةةي بيئةةة الأعمةةال المعاوةةر ، ومةةد بةةا  مةة  

( Customer Lifetime Valueالزةرور  تحة ل منظمةا  الأعمةال نظةم ميمةة التبة ن مةدى الحيةا   

 (Co-Creation Valueوالتك ي  المشترك للقيمة مع التب ن  

 .(0 ( مزامي  التح ل للنظم المعاور  للقيمة. 1اليدول   راويع

وبرغم سعة الأدبيا  والدراسا  ذا  الدلة بم ة عة ميمة التب ن، لا زال مفز م القيمة المزافة 

محةةل تياذبةةا  وإاةةكالا  معرفيةةة ومفاهيميةةة عديةةد . فقةةد ووةةفلأ ميمةةة التبةة ن بأنزةةا المنةةافع التقنيةةة 

نزةةةا   مةةةا يحدةةةل عليةةةه التبةةة ن مقابةةةل أ،أو (8 جتماعيةةةة المدركةةةة للمنةةةتت أو الخدمةةةة تدةةةادية والاموالا

المنفعةة التةي  لخلةق،وهي أيزاع   نتاج تفاعلي إييابي بةي  الأعمةال والتبةال  (9 التزحيا  التي يقدمزا((

Capturing  ن  بةتكتسةا  ميمةة الا. وان (13 مة أساسةزا إبداعيةة التبة ن وولابهاتترجم ال  ميت  مستد

Customer Value  ستكشةةاف القيمةةة  ا( هةة  تكامةةل نشةةاطاValue Exploration وللةةق القيمةةة )

 Value Creation  وتسليم القيمة )Value Deliveryا  مت ادلة ومقنعة  مرةية( م( بزدف بناب عن 

فزةل هةي (، وعل  وفق هثا المنظة ر فةنن سلسةلة القيمةة الأStake holderبي  أوحا  المدالح 

التي تسزم في تحسي  مست يا  ج د  المنتت والخدمة والسةرعة والنمة  مة  لةنل ت سةيع ودةة التبة ن 
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كتسا  التب ن مدى الحيا . إن إستكشاف القيمة يعني ال حث ع  فرص جديد  لتحسي  اوولابه وبالنتيية 

لتقةديم عةروا تنافسةية للقيمةة،  القيمة، أما نشاطا  للق القيمة فتشير ال  كفاب  اسةتثمار المة ارد القيّمةة

وتعنةةي نشةةاطا  تسةةليم القيمةةة كيةة  يمكةة  لمنظمةةا  الأعمةةال أن ت ظةة  مةةدراتزا وبنيتزةةا التحتيةةة لتسةةليم 

 .(11 عروا جديد  للقيمة بكفاب  أك ر 

 ( مزامي  التح ل ال  نظم التك ي  المشترك للقيمة0جدول   

 الزدف  
النظم التقليدية لقيمة 

 التب ن
 ي  المشترك للقيمة مع التب ننظم التك 

 هدف التفاعل 1
القيمةةةةةةةةةةة الامتدةةةةةةةةةةادية 

 (EVAالمزافة  
 تيربة التب ن والقيمة الامتدادية المزافة.

 مكان التفاعل 6
نزايةةةةةة سلسةةةةةلة التمييةةةةةت 

 Sc) 
 عل  ط ل سلسلة التيزيت.

0 
إدار  عنمةةا  التبةة ن 

 CRN) 
 المسارا  التعامدية

لقيمةةةةة تفاعةةةةل متةةةةتام  علةةةة  طةةةة ل سلسةةةةلة ا

 المزافة.

 الخيارا  الاستراتييية 0
التحسةةةةةةةةةي  المسةةةةةةةةةتمر، 

 الت زيع، التسعير

( إدار  تيربةة CLVميمة التب ن مةدى الحيةا   

 التب ن وادار  معرفة التب ن.

 تفاعلي.-إييابي أواد -سل ي انم ذج التفاعل 5

 (.CLVميمة التب ن مدى الحيا    المتايا التنافسية الداللية التركيت 0

Source: Basedon: Prahalact & Ramaswamy (2004)((co-creation of unique value 

with customer)) Harvard Business school.http..//www.emerald.com. 

( دلالا  عد  فزل ال اوث التع ير عنزةا بمعةادلا  لطيةة بسةيطة، CVوعم ماع فنن لقيمة التب ن  

( هةي دالةة لتكةافي ميمةة المنةتت أو الخدمةة مةع Monetary Perspective ر مالي نقةد (  ظفالقيمة بمن

 أ  أنع  (16 السعر

 (عالقيمة = السعر1المعادلة  

Equation(1): Value =Price 

 مة يقابلزا تكالي  او أسعار عالية.وتفترا المعادلة السابقة إن المنتيا  أو الخدما  القيّ

مع ا فتراةا  الأساسية للتك ي  المشةترك للقيمةة مةع التبة ن، إن المنظ ر النقد  لقيمة التب ن لا يتفق 

 فالقيمة العالية لا تعني بالزرور  الأسعار أو التكالي  العالية.
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( تعني Buyer Value( فنن ميمة المشتر   Porter  لـ (Value Chainوبمنظ ر سلسلة القيمة  

 أ  إنع (10 دابه الامتداد  وكلفة المشتر  مك ني  أساسي  هما القيمة المزافة للمنتت أو الخدمة أو أ

 كلفة المشتر  -(ع القيمة = الأداب ا متداد 6المعادلة  

Equation (2): Value =Economic – Buyer cost 

وتفترا المعادلة السابقة انه بالامكان تعظيم ميمة المشتر  أما بتحسي  الأداب الامتداد  للمنتت أو 

تحسي  انشطة إةافة القيمةة الاساسةية والسةاند . ومةا ي لةث علة  منظة ر  تخفي  تكالي  المشتر  ع ر

ادراكا  التب ن وت معاته وتيربته. كما ان  نفب رتر ه  وع بة مياس الاداب الامتداد  أ  بس ب الت

 التفرد في ميمة التب ن مد لا يعني بالزرور  تعظيم القيمة الامتدادية المزافة. 

( بةي  تزةحيا  التبة ن Tradeoffsبة ن هةي دالةة لأفزةل الم ةادلا   وبمنظ ر آلر فنن ميمة الت

 أ  أنع  (10 ومنافعه وعنمته بالأعمال 

 التزحيا (*العنمة-(ع القيمة =  المنافع0المعادلة  

Equation (3): Value= (Benefits-Sacrifices) *Relationship 

ب ن، وهي متغير فعال فةي معادلةة القيمةة ةافة الي هرية في المعادلة السابقة هي عنما  التإن ا 

ومزية معاود  التب ن وم  هنا برز  أهمية التمييت بي  القيمةة النقديةة وميمةة المشةتر  وميمةة التبة ن، 

ولزثا التمييت دلالا  مزمة لأسترتيييا  الأعمال، فنستراتيييا  التمايت تعني التفرد في القيمةة المزةافة 

( وإنما م  لنل إدار  عنما  ومعرفة EVAقيمة الامتدادية المزافة  للتب ن ليع م  لنل تعظيم ال

 التب ن.

والقيمة بمنظ ر أامل تعني الالتنف بةي  تقيةيم التبة ن المت مةع بيميةع المنةافع والتكةالي  لعةرا 

( هةي القيمةة المدركةة Total customer valueقيمةة التبة ن الكليةة  فتنافسةي مةا مةع ال ةدالل المتاوةة، 

م  المنافع الامتدةادية وال ظيفيةة والنفسةية التةي يت معزةا التبة ن مة  عةرا معةي ، أمةا تكةالي   لحتمة

التب ن الكليةة فزةي وتمةة مة  التكةالي  المت معةة عة  تدةميم أو الحدة ل أو اسةتعمال أو الةتخلص مة  

 ن تتم مة  عرا س مي بزمنزا المال وال ملأ والطامة والتكالي  المادية، وم  هنا فنن تعظيم ميمة التب

ةمان تعظيم أود مك نا  المنفعة أو تقليص أود مك نا  التكالي ، فةالتب ن الةث  يختةار بةي  عرةةي  

 V1,V2  سيخت ر نس ة )V1:V2  ويفزل )V1  اذا كانةلأ النسة ة أك ةر مة  واوةد ويفزةل )V2 اذا )

 . أ  أنع(15 كانلأ النس ة أمل م  واود ول  يك ن هناك تفاةل إذا كانلأ النس ة تساو  واود 

 الكلفة الكلية للتب ن-(ع القيمة المدركة للتب ن = القيمة الكلية للتب ن0المعادلة  
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Equation (4):Total Perceived value= Total customer value-Total customer cost 

( والتي وو  عل  ان وةافي القيمةة customer lifetime valueوبمنظ ر ميمة التب ن مدى الحيا   

( للتدفقا  المستق لية المت معة مة  اجمةالي مشةتريا  التبة ن مةدى الحيةا ، أ  انةه وةافي NPVالية  الح

.أ  (10 كلفةة رأس المةال والمخةاطر ( وفةقالعالد المت مع م  التب ن مخد م بمعدل لدةم منلةم  علة  

 أنع

كلفة الاستثمارا  في -لحيا (ع ميمة التب ن مدى الحيا ع القيمة الحالية لمشتريا  التب ن مدى ا5المعادلة  

 التب ن مدى الحيا 

Equation (5): CLV= PV of customer lifetime purchases- customer lifetime 

investments 

وبمنظ ر إدار  تيربة التب ن فنن القيمة مةدى الحيةا  هةي دالةة لأمثليةة تيربةة التبة ن الخارجيةة وملكيةة 

( وإدار  معرفةةة Customer Equityنظةة ر هةة  ملكيةةة التبةة ن  التبةة ن الدالليةةة واليديةةد فةةي هةةثا الم

 أ  أنع (capitalcustomer ) 10التب ن وهما مك ني  أساسي  لراس المال التب ني  

 (ع ميمة التب ن= أمثلية ملكية التب ن+أمثلية تيربة التب ن0المعادلة  

Equation (6):Customer value=Equity Optimization+ Experience Optimization 

( وملكيةة العنمةة Value Equityوتشةير ملكيةة التبة ن الة  تفاعةل ثنثةة م جزةا  هةي ملكيةة القيمةة  

 Brand Equity  وملكية العنمة )Relationship Equity كمةا تعنةي أمثليةة تيربةة التبة ن النةاتت ،)

تعظةيم لل بحاجة الة  ميةالي  التفاعلي  دار  عنما  التب ن وإدار  معرفة التب ن. وإن منظما  الأعما

إنشةةاب ميمةةة التبةة ن بالشةةكل الةةث  يمكنزةةا اسةةتراتييياع مةة  إدار   مةةا( هCLVميمةةة التبةة ن مةةدى الحيةةا   

تيربتةةه أولاع وأن تحدةةل علةة  ميمةةة التبةة ن التةةي يمكةة  أن تقةةاس إسةةتراتييياع مةة  لةةنل معرفةةة ربحيةةة 

 .(18 ن والثاني العالد عل  الاستثمارذ يمثل الميال الأول الاستثمار في ميمة التب إالتب ن 

وي ثر في ميمة التب ن مدى الحيا  عةامنن همةا مت سةو ع الةد التبة ن ومت سةو ويةا  التبة ن مةع 

المنظمةةة إذ تختلةة  الحيةةا  المت سةةطة للتبةة ن مةة  ميةةال إلةة  آلةةر ومةة  وةةناعة الةة  ألةةرى نتييةةة لميةةل 

ثنثةةة ابعةةاد اساسةةية علةة  منظمةةا  الأعمةةال التبةة ن للتفاعةةل مةةع منظمةةا  ألةةرى، وللقيمةةة مةةدى الحيةةا  

التعامل معزا بحثر هي الرؤية ط يلة الأمد لقيمة التب ن والعنمة الطردية بي  ع الةد التبة ن واسةتمرار 

 .(19 عنمته بالمنظمة، والتكلفة العالية للتبال  المفق دي  مدى الحيا 

 Component of Customer Valueمك نا  ميمة التب ن 
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( والقةيم Hygiene valuesلأدبيا  بان لقيمة التب ن مك ني  أساسيي  هما القةيم الأساسةية  اتفقلأ ا

(. وتمثل القيم الأساسية إجمالي القيم المدركة م  استعمال المنتت Motivator valueالمحفت   الدافعة(  

دةالص المزةافة ي الخزةأو الخدمة وهي ةرورية بيميع عروا القيمة التنافسية، أما القيمة المحفةت  ف

للمنتت أو الخدمة مقارنة بالعروا المنافسة، أو أنزةا الدةفا  الفريةد  للمنةتت والتةي أن ملةدها المنافسة ن 

أو حلأ ميما أساسية، وعل  منظما  الأعمال تعظيم ميمة التب ن ع ر تحسي  القيم الأساسية و المحفةت  

 .(63 لكل بعد م  إبعاد ميمة التب ن

وجزةةا  نظةةر ال ةةاوثي  فةةي مك نةةا  أو م جزةةا  ميمةةة التبةة ن فقةةد أجمعةةلأ وبةةرغم ت ةةاي   وعم مةةاع

(، ميمةةة Product valueالأدبيةةا  وةة ل لمسةةة م جزةةا  أساسةةية لقيمةةة التبةة ن هةةيع ميمةةة المنةةتت 

( والقيمةةة Image(، ميمةةة المكانةةة الثهنيةةة  Price(، القيمةةة النقديةةة  السةةعر(  Service valueالخدمةةة 

( الم جزا  الخمسة لقيمة التبة ن. وم ةل ال ةدب فةي 6(. ويعرا الشكل  Perceptive valueالمدركة  

عل  ةرور  تحقيق التنوم الأسةتراتييي بةي  م جزةا   التأكيدمنامشة تلك المك نا  م  الأهمية بمكان 

ميمةة التبة ن والاسةتراتيييا  التنافسةية لمعمةةال، لاوةة فةي ظةل التنافسةةية العاليةة التةي أتاوةلأ للتبةة ن 

ا  أك ر ليلتيار والمقارنة بي  العروا التنافسية، وإن المنظما  الفالت   بما فةي جيةب التبة ن( مساو

 (Best value) 61هي المنظما  القادر  عل  تسليم التب ن القيمة الأفزل  

 

 

 

 

 

 ( م جزا  ميمة التب ن6الشكل  

 

 

 

Source: Based on Neumann (2004) ''Creating Customer value'' http://www 

naumanuassoci.com. 

( والتةةي Value Driversالتبةة ن مةةرار الشةةراب تظزةةر الم جزةةا  الخمسةةة للقيمةةة   اتخةةاذووةةال 

وبمةةةرور ال مةةةلأ تدةةة ح اوةةةد الع امةةةل الحرجةةةة لنيةةةاغ  تشةةةكل عنمةةةة التبةةة ن بالأعمةةةال.كيتفاعلزةةةا 

فعالةةة  دار    إسةةتراتيييا الاسةةتراتيييا  التنافسةةية. ولسةة ب الحةةل فةةنن أغلةةب منظمةةا  الأعمةةال تمتلةةك
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إدار  عنما  التب ن، ومد لا يك ن هثا وامعياع بعةدما أث تةلأ الدراسةا  إن  باستثنابم جزا  ميمة التب ن 

المنظمةةا  الم جزةةة بةةالتب ن هةةي الأوفةةر وظةةاع فةةي تحقيةةق الاسةةتدامة والنياوةةا  التنافسةةية فةةي بيئةةة 

 .(66 الأعمال

دالة للخدالص الكلية للمنت ج  ملم سة وغير ملم سة( إذ  ( هيProduct Valueان ميمة المنتت  

( تشير ال  جة د  Service Valueأنزا المنافع الاجمالية لأستعمال المنت ج أو الخدمة. أما ميمة الخدمة  

الخدمة، وهي أوةد الع امةل الحرجةة فةي تشةكيل القيمةة المدركةة للتبة ن لاوةةع عنةدما تتماثةل العةروا 

ت ق  ع امل الخدمة هي المساوا  ال ويد  لأظزار التمةايت والتفةرد فةي القيمةة المزةافة التنافسية للقيمة و

( فزي دالة لأفزل م ادلة بي  أداب المنت ج والسعر الةث  Monetary Valueللتب ن. أما القيمة النقدية  

. ووينمةا لا يكة ن يزم  أسعار ال يع،الح افت المالية، تكالي  دور  ويا  المنت ج التي يتحملزا التب ن...(

( Image Valueالتب ن مادراع عل  تقييم ميمة المنت ج أو متايا السةعر فةنن الدة ر   المكانةة( الثهنيةة  

تدةة ح أفزةةل م جزةةا  ميمةةة التبةة ن. وهةةي دالةةة لمةة ارد السةةمعة وتنافسةةية عةةروا القيمةةة والعنمةةا  

 والمسئ لية الاجتماعية والالنمية لمعمال.

 Keyيةةة أمةةام منظمةةا  الأعمةةال تكمةة  فةةي تعريةة  الم جزةةا  المفتاويةةة للقيمةةة إن التحةةديا  الحقيق

 Drivers of value وهي الأبعاد الحرجة في تفزين  التب ن وت معاته. إن إدراك منظما  الأعمال )

للم جزا  الحرجةة للقيمةة وإداراتزةا بمةنزت إسةت امي مقارنةةع بالمنافسةي  يعنةي بالزةرور  تةدعيم تنافسةية 

ال ونم ها وإزدهارها، وعكع ذلك يعني بقاب الأعمال في م امع تنافسية ةعيفة. أما التحد  الآلر الأعم

فزةة  إن مشةةاريع إعةةاد  هندسةةة ميمةةة التبةة ن ذا  طةةابع غيةةر مسةةتقر ووركةةي، وهةةثا يعنةةي إن دلةة ل 

لسةحب السة ق. ستطاع ه لاب تقديم القيمة الأفزل رها إذا ما ادواللع ة وأالمنافسي  اليدد مد يغير م اعد 

ولم اجزةةة تلةةك التحةةديا  علةة  منظمةةا  الأعمةةال امةةتنك درايةةة اسةةتراتييية واةةةحة وةة ل التغيةةرا  

المت معةةة فةةي الم جزةةا  الحرجةةة لقيمةةة التبةة ن بالأمةةد المنظةة ر ال عيةةد فزةةنع عةة  تحقيةةق الةةتنوم بةةي  

لةب المتيةد مة  ال مةلأ يتط م جزا  القيمةة واسةتراتيييا  الأعمةال التنافسةية. هةثا الالتحةام الاسةتراتييي

 Wating for the future. (60 نتظار المستق ل وت  يأتي يق د نح  الفشل الاستراتييي واليزد، وإن ا

to get here leed to strategic failure) 

 Customer value & Growth strategiesميمة التب ن واستراتيييا  النم 

سةةتراتييية لنيةةاغ الأعمةةال، فزةةي التةةي تحةةدد المسةةارا  عةةد  اسةةتراتيييا  النمةة  أهةةم الخيةةارا  الا

د والقةدرا  والفةرص الاستراتييية لحيا  المنظما  بالأمد ال عيد، ومدى دافعيتزا للت سع واستثمار الم ار

 .(60 نزا باعث لحي ية ونشاط الأعمال ع ر ما تفرزه م  تحديا  وما تقدمه م  نتالتال يئية، كما أ
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فاويل الأطر المفاهيمية  سةتراتيييا  النمة  وفةي وةدود بحثنةا الحةالي فةنن وم  دون الدل ل في ت

أمام منظما  الأعمةال العديةد مة  ال ةدالل الاسةتراتييية للت سةع والنمة ، فزةي امةا ان تسةع  الة  اكتسةا  

زبةةال  جةةدد او المحافظةةة علةة  التبةةال  الحةةاليي ، أو أن تطةة ر منتيةةا  جديةةد  أو تحةةافل علةة  منتياتزةةا 

(. ومة  0ية. وبتفاعل هثه الخيارا  يمك  تط ير مدف فة إستراتيييا  النم  كما يعرةزا الشكل  الحال

الأهمية ا اار  إل  إن نياغ أ  ليار إستراتييي يق  عنةد مةدر  الأعمةال علة  التفة ق علة  المنافسةي  

 .(65 ع ر تحقيق القيمة المزافة المميت  والمتفرد  للتب ن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( ميمة التب ن واستراتيييا  النم 0ل  الشك

Source: Based on Johnson & Schools (1997) ''Exploring corporate strategy'' 

prentice- Hall Europe pp: 280 

 ع(60 وفيما يأتي منامشة م جت   ستراتيييا  النم 

 استراتيجيات التعزيز
Consolidation strategies 

 

 تغير السوقاستراتيجيات 
Market Development 

 

 تطوير المنتجاستراتيجيات 
Product Development  

 التنويعاستراتيجيات 
Diversification  strategies 

 Existingحالي 

 حالي

 Existing 

 جديد
New 

 الزبون Newجديد  

 المنتوج
 Product 

 قيمة الزبون

(CV) 

 قيمة الزبون

(CV) 

 قيمة الزبون

(CV) 

 قيمة الزبون

(CV) 
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 Existing Customer-Existing Productمنتت والي–زب ن والي -1

ا  الأعمةةال ثةةنا ليةةارا  إسةةتراتييية للتعامةةل مةةع إسةةتراتيييا  التعتيةةت هةةي ومايةةة أمةةام منظمةة

(.وتتمركةةت withdrawal( او الانسةةحا   penetration( والتةةراق السة ق  protectالمركةت الحةةالي  

هثه الاستراتيييا  علة  ومايةة وتعتيةت المركةت التنافسةي الحةالي مة  لةنل اكتسةا  النسة ة الأك ةر مة  

-%03لتب ن، إذا ظزر  نتالت العديد م  الدراسةا  إن أغلةب منظمةا  الأعمةال لاتملةك سة ى  أنفاق ا

( يعنةي تحقيةق نمة اع فةي %03( الة   %03( م  ميمل إنفاق التب ن. وان رفع هثه النسة ة مة   03%

ا  (. وفي جميع الاو ال ومزما كان الخيار المعتمد في تنفيث هثه الاستراتييي%00200الم يعا  بنس ة  

 فنن أفزل مسارا  التنفيث ه  تحسي  ميمة التب ن.

 

 Existing Customer- New productمنتت جديد  -زب ن والي-6

إن الافتراا الأساس لزثه الاستراتييية يستند ال  تط ير منتيا  جديد  للتبال   الس ق( الحاليي ، 

امل العمليةا  اليديةد  مةع معادلةة تحسةي  أو الابتعاد ع  ال ظيفة المنزمة للمنتيا  الحالية، عل  ان تتك

 القيمة المزافة للتب ن ب وفه اريكاع إستراتييياع في تيار  التدميم والتط ير والانتاج.

وان نياغ هثه الاسةتراتييية يقة  عنةد تحقيةق افزةل الم ةادلا  بةي  المنتيةا  اليديةد  والقيمةة المدركةة 

 للتب ن.

 Existing product- New customerزب ن جديد  -منتت والي-0

تركت هثه الاسةتراتييية علة  ت سةيع السة ق ب ةدالل عةد  منزةا ال حةث عة  مطاعةا  سة مية جديةد ، 

( أو تطة ير اسةتعمالا  جديةد  للمنتة ج.إذ أن اكتسةا  Global Marketالت سةع فةي الاسة اق الك نيةة  

 ب ان يك ن ميماع ومريحاع.الا ان هثا الاكتسا  يي زبال  جدد ه  محدد مزم للنم  في الأمد ال عيد،

للتبةة ن مقارنةةةع  المزةةافةكمةةا ان المحافظةةة علةة  التبةة ن اليديةةد تتطلةةب تحقيةةق الأمثليةةة فةةي القيمةةة 

 بالمنافسي .

 New product-New customerزب ن جديد -منتت جديد-0

ية تتمركت منظما  الأعمال و ل تط ير منتيا  جديد  لأس اق جديةد   التن يةع( ولزةثه الاسةتراتيي

عد  بدالل عند التط يق منزا التن يع او التشكيل الأفقي أو التكامل العم د   الخلفي والأمامي( أو التشكيل 

 المختلو.

إن التحد  الحقيقي لمنظما  التن يع ه  في للق ال عي المتتام  مع القيمة المزافة اليديد ، وفي تحديد 

راتييية التن يةع ألطةر إسةتراتيييا  النمة  بسة ب الم جزا  الحقيقية لقيمةة التبة ن. ومة  هنةا عةد  إسةت
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ةع  تيربة التب ن ومعرفته بالقيمة المزافة اليديد . وعل  منظما  الأعمال للق التةتام  المطلة   

 بي  إنشاب 

القيمة اليديد  للتب ن وإدار  تيربة التب ن لاوة في وج د منافسي  جدد مة  نفةع القةدر  علة  تحقيةق 

 هثه الم ازنة.

 

 

 

 Customer Value & Business Performanceة التب ن وأداب الأعمال ميم

التلفلأ مدالل ورؤى ال ةاوثي  فةي تحليةل المزةامي  الاسةتراتييية لقيمةة التبة ن فةي أداب الأعمةال 

 Bowman,1997) 60) ,Aust D. 2002) 68) ,Berghnan et alة. داموتحقيةةةةق الاسةةةةت

أن تمايت منظما  الأعمال وتفردهةا فةي ميمةة التبة ن تعنةي  .وبرغم ذلك اتفقلأ الأدبيا  عل (69 (2006

( وبالنتييةةة Leyality & Retentionبالزةةرور  تحسةةي  معةةدلا  الةة لاب والمحافظةةة علةة  التبةة ن  

 تحسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي  الحدةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة السةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة مية لمعمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةال

 Market Share   كمةةا ان التفةةرد فةةي ميمةةة التبةة ن يعنةةي تخفةةي  التكةةالي ،)Costs Reduction )

(. وان تحسةةي  الأداب فةةي المسةةاوا  Employee Attitudesياهةةا  وم امةة  العةةاملي   وتحسةةي  ات

( وتعظةةةيم ميمةةةة المسةةةاهمي  Profitabilityالسةةةالفة الةةةثكر يعنةةةي بالنتييةةةة تحسةةةي  ربحيةةةة الأعمةةةال  

 value Shredder) 03)  المزامي  الاستراتييية لتةدالل ميمةة التبة ن فةي تحسةي  0.ويعرا الشكل )

 ال.أداب الأعم

 

 

 

 

 

 

 ( مسارا  التكامل بي  ميمة التب ن وأداب الأعمال0الشكل  

Source: Based on Neumann (2002)'' Creating Customer value'' 

http://www.naumanssieei.com.  

http://www.naumanssieei.com/
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لتبةة ن والمحافظةةة عليةةه ويسةةتند هةةثا ان التمةةايت والتفةةرد فةةي ميمةةة التبةة ن يعنةةي التفةة ق فةةي ولاب ا

 ث تةلأ الدراسةا أالافتراا ال  وقيقة ان رةا التب ن ه  العامل الحرج في معادلة معاود  التب ن، فقةد 

( فقةو %625( م  زبال  المسةت ى الأول للرةةاب تسةتمر عنمةتزم بالأعمةال، مقابةل  %90،%95  أن

( MSب ن أثر فعال فةي تحسةي  الحدةة السة مية  م  زبال  المست ى الزعي  للرةا. كما ان لقيمة الت

( 5الاسةةتراتييي وهةة  مةةا اكدتةةه نتةةالت اوةةدى الدراسةةا  التةةي ي ينزةةا الشةةكل   وان كةةان ذلةةك بةةالمنظ ر

(أاةزر مة  إطةنق المنتة ج، أمةا 0فالخط ط المتقطعة تمثل مست ى إدراك التبة ن للقيمةة المزةافة بعةد  

   بالحدة نميمة للت  ذ للدلأ الدراسة ال  ان ميمة التب ن أداالخط ط المتدلة فتمثل الحدة الس مية. إ

 .(03 الس مية وتخفي  معدل دوران التب ن وتحسي  الم يعا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (5اكل  

 التتام  الم جب بي  ميمة التب ن والحدة الس مية

Source: Based on charter. c (2006)''Drive Growth Through Customer value 

Creation'' http://www.charterconsuilt.com.  

(، تميةةل الةة  Customer-centric organizationكمةةا ان المنظمةةا  المتمركةةت  وةة ل التبةة ن  

تركيةةت عملياتزةةا الدالليةةة وةة ل ميمةةة التبةة ن وهةةثا يعنةةي بحثزةةا المسةةتديم لتطةة ير هياكةةل الكلفةةة مقارنةةة 

 لمنافسي .با

فالتب ن ه  الم جه الحقيقي  ستراتيييا  التحسةي  المسةتمر لمختلة  ج انةب الأداب، وعلة  سة يل 

( م  هياكل %5  تخفي  ما نس تهللي د   بالدرج( الحاولة عل  ازاد  GTEالمثال استطاعلأ اركة  

ان اتياهةا  العةاملي  الكلفة عندما باتلأ أكثر تمركتاع و ل التب ن. كما أظزةر  نتةالت إوةدى الدراسةا  

 EA  ومعةدل دوران العمةل )ETO  كانةلأ أكثةر إييابيةة فةي منظمةا  القيمةة العاليةة )High value 

Organization . إذ وققةةلأ م اةةرا  ميمةةة التبةة ن عنمةةا  معن يةةة مةةع م اةةرا  رةةةاب العةةاملي ،)

        1.1                          1.1                                 1.1                                   1.1                      

1.1 

 الزبونقيمة 

(CV) 

 الحصة السوقية

(%) 

 السنة

http://www.charterconsuilt.com/
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القيمةة –ة الةربح ( الخةاص بسلسةلHBS( م  مدرسة هارفةارد لمعمةال  Heskettوعم ماع عدّ أنم ذج  

 Value-Profit chain  م  أفزةل النمةاذج التةي جسةد  العنمةة التفاعليةة بةي  ميمةة التبة ن وم امة )

 . وكما يأتيع (01 العاملي  

 *إن الربحية والنم  ترت و بقيمة التب ن.

 *إن ميمة التب ن ترت و ب لاب التب ن.

 *إن ولاب التب ن يرت و برةا التب ن.

 دالة  نتاجية العاملي .*إن رةا التب ن 

 *إن إنتاجية العاملي  ترت و ب لاب العاملي .

 *وإن ولاب العاملي  يرت و برةا العاملي .

 *وإن رةا العاملي  دالة لن عية ويا  العمل.

( هةي Customer Lifetime value Organizationومة  هنةا فةنن منظمةا  القيمةة مةدى الحيةا   

في الدناعة ، فقد ت وةللأ إوةدى الدراسةا  ذا  الدةلة بمركةت الم اةر  المنظما  الأكثر نم اع وربحية

( التي امللأ المئا  م  منظما  الأعمال مة  مختلة  الدةناعا  إلة  ACSIالأمريكي لرةاب التب ن 

 Profit Impact of]وج د عنما  ج هرية بي  ميمة التب ن والربحية، كما ت وةللأ دراسةا  مركةت 

Market Strategy (PIMS)] مةةة  منظمةةةا  الأعمةةةال وووةةةدا  الأعمةةةال  لافالآلأ مللتةةةي اةةةا

الفعال لربحية الأعمال وهي عامل ورج في  يا ستراتييية إل  إن ميمة التب ن هي الم جزة ا ستراتيي

 عل  الاستثمار. تحسي  الحدة الس مية والعالد

ان التفةرد والتمةايت ر ع  كيفية مياس وتسليم وإدار  ميمة التبة ن وتيربتةه فةظولتاما فأنة بغ  الن

   بالاستدامة والتف ق التنافسي في بيئةة نوميمة التب ن مدى الحيا  هي أفزل الم ارا  ا ستراتييية للت

 الأعمال.

 الم حث الثالث

 نتالت التحليل والمنامشة

Analysis Results & Discussion 

  Descriptive Estimates of Variablesنتالت التقديرا  ال وفية لمتغيرا  ال حث * 

( نتةةالت التقةةديرا  الاودةةالية ال وةةفية لمتغيةةرا  ال حةةث المسةةتقلة والمعتمةةد  4يعةةرا اليةةدول  

ال حث الافتراةي ومنزا يتزح وة غ جميع م ارا  القياس لعينة ال حث  أنم ذجوال سيطة علما وفق 
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  القيةاس المعتمةد  فةي بدلالة ال سو الحسابي المرجح رغةم تفةاو  اةد  الاجابةة وتشةتتزا عة  مت سةو ادا

 ( درجا .3ال حث ومدره  

( PV( اوتل م اةر ميمةة المنةتت  Customer value Driversففي مح ر م جزا  ميمة التب ن  

( وبمعامةةةةل الةةةةتنف 4.223الترتيةةةةب الاول فةةةةي اهتمامةةةةا  المعمةةةةل ب سةةةةو وسةةةةابي مةةةةرجح مةةةةدره  

 CV=0.201  ر القيمةة النقديةة  بلغةلأ م اة ،(%87( وب زن مئة    نسة ة اتفةاق( بلغةلأMV ب سةو )

(، ثةم م اةر %86( ونسة ة اتفةاق بلغةلأ  CV=0.158( وبمعامل الةتنف 3.922وسابي مرجح مدره  

( وب زن CV=0.094( بمعامل التنف  3.804( ب سو وسابي مرجح مدره  IVميمة المكانة الثهنية  

( وبمعامةل الةتنف 3.741( ب سةو وسةابي مةرجح مةدره  SV(، ثم م اةر ميمةة الخدمةة  %82مئ    

 CV=0.168  (وب زن مئة   بلة )واليةرا م اةر ميمةة المعرفةة  %85 )KV ب سةو وسةابي مةرجح )

 (.CV=0.190( ومعامل التنف  %76( بنس ة اتفاق بلغلأ  3.561مدره  

ولم ارا  ميمة التب ن مزامي  مزمة عكسلأ تمركت المعمل عل  المك نا  او الم جزا  الماديةة 

( ممثلة بقيمة المنتت والقيمةة النقديةة مقارنةة بالم جزةا  غيةر الملم سةة Tangible Driversالملم سة  

 Intangible Drivers ذا  الدلة بقيمة المكانة الثهنية والخدمةة وميمةة معرفةة التبة ن .وفةي محة ر )

( الترتيةةب الاول فةةي DS  يةةعزالت ( وققةةلأ اسةةتراتييية Growth Strategiesاسةةتراتيييا  النمةة   

( ونسة ة اتفةةاق CV=0.411( بمعامةل الةتنف  4.105تمامةا  المعمةل ب سةو وسةابي مةةرجح مةدره  اه

(، بمعامةل الةتنف 4.004( ب سةو وسةابي مةرجح بلة)  CS(، تليزةا اسةتراتييية التعتيةت  %87بلغلأ  

( عل  الت الي، ثم استراتييية تعتيت المنةتت ب سةو وسةابي مةرجح CV=0.046  ،)85%ونس ة اتفاق  

( عل  الت الي، واليرا وققةلأ %85( و CV=0.015( وبمعامل التنف ونس ة اتفاق بلغا  4.052بل)  

( بمعامل التنف ونس ة اتفاق ونس ة اتفاق 3.765استراتييية تط ير الس ق وسطا وسابيا مرجحا مدره  

 (.%77( و  CV=0.031بلغا عل  الت الي  

علة  الخيةارا  الاسةتراتييية للنمة  مة  لةنل  ويستدل مة  نتةالت الم اةرا  السةابقة تركيةت المعمةل

التن يةةع فةةي الأسةة اق والمنتيةةا  لنسةةتيابة الةة  التغةةاير فةةي واجةةا  وت معةةا  التبةة ن واتسةةاع دالةةر  

التياراته بس ب وج د عةروا تنافسةية بديلةة، وعم مةا وققةلأ اسةتراتيييا  النمة  فةي المعمةل اسةتيابة 

 (.%80( او نس ة اتفاق  CV=0.215بمعامل التنف  ( 3.981م ج ة بل) وسطزا الحسابي المرجح  

( اوتةل م اةر التحسة  فةي الحدةة Business Performanceواليرا وفةي محة ر اداب الأعمةال  

( وبمعامةل 3.724للمعمل بدلالة النم  في الم يعا  السن ية ب سو وسةابي مةرجح بلة)   MS)الس مية  

                                                 
 ابقة منزا عتم مياس اداب الأعمال بم ارا  ن عية معتمد  في دراسا  س 
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( يليه م ار المحافظة عل  زبال  المعمل ب سو %82( ونس ة اتفاق بلغلأ  CV=0.086التنف مدره  

( .ثةةم CV=0.402  ،)82%( وبمعامةل الةتنف ونسةة ة اتفةاق بلغةا علة  التة الي  3.6.22وسةابي بلة)  

( بمعامةةل الةةتنف ونسةة ة اتفةةاق بلغةةا علةة  3.589( ي سةةو وسةةابي مةةدره  EAم اةةر م امةة  العةةاملي   

( وسطا وسابيا مرجحا مةدره CEر كفاب  الكلفة  (، في وي  وقق م ا%78( و  CV=0.211الت الي  

 (.%77( ونس ة اتفاق بلغلأ  CV=0.074( وبمعامل التنف  3.241 

( وبمعامةل 3.241( الترتيةب الأليةر ب سةو وسةابي مةرجح مةدره  PIوأليراع اوتل م ار الربحيةة  

داب إلا أن ( .وبرغم ةةع  الاسةتيابة لة ع  م اةرا  الأ%75( ونس ة اتفاق  CV=0.372التنف  

 المعمل وقق تحسنا نس يا عاما في أدابه ب سو وسابي 

 (.%80( ونس ة اتفاق بلغلأ  CV=0.174( وبمعامل التنف  3.480مرجح مدره  

 نتالت التقديرا  الاودالية ال وفية لمتغيرا  ال حث (4جدول  

  
ن ع 

 المتغير
 المتغير

م ارا  

 القياس

رمت 

 المتغير

ال سو 

المرجح

(WA)* 

ل معام

الامتران

CV)) 

** 

ال زن 

المئ  

(PW)**

* 

ترتيب 

 الم ار

 

المتغيرا  

 المستقلة

 INDV) 

ميمة 

 التب ن

 CV) 

ميمة 

 (PVالمنتت 
X1 4.223 0.201 87.40 الاول 

ميمة 

 (SVالخدمة 
X2 3.741 0.168 85.60 الثالث 

القيمة 

 (MVالنقدية 
X3 3.922 0.158 86.20 الثاني 

ميمة المكانة 

 (IVلثهنية ا
X4 3.804 0.094 82.20 الرابع 

 الخامع X5 3.561 0.190 76.00ميمة 

                                                                                                                                                         

1-Gold et al(2001)"Knowledge Management:An organizational capabilities 

perspective"Journal of Management Information system Vol,18,1,PP:185 . 

2- Zahra & Covia (1996)"Business strategy X Firm performance"Strategic Management 

Journal Vol.14PP:67-88 . 
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KVالمعرفة 

) 

 

  XW 3.850 0.196 81.50 ال سو الحسابي المرجح العام

المتغيرا  

 ال سيطة

 MV) 

استرا

تيييا  

 النم 

 GS) 

استراتييية 

 (CSالتعتيت 
M1 4.004 0.046 84.70 الثاني 

استراتييية 

ير تط 

 (MSالس ق 

M2 3.765 0.031 76.80 الرابع 

استراتييية 

تط ير 

 (PSالمنتت 

M3 4.052 0.015 85.42 الثالث 

 

استراتييية 

 (DSالتن يع 
M4 4.105 0.411 86.81 الاول 

  MW 3.981 0.215 80.20 ال سو الحسابي المرجح العام

المتغيرا  

 المعتمد 

 DV) 

اداب 

الأعما

 ل

 BP) 

ظة عل  المحاف

 التب ن

 CR) 

Y1 3.622 0.402 81.60 الثاني 

الحدة 

 الس مية

 MS) 

Y2 3.742 0.086 82.40 الاول 

 كفاب  الكلفة

 CE) 
Y3 3.241 0.074 76.86 الرابع 

 

م ام  

 العاملي 

 EA) 

Y4 3.589 0.211 78.23 الثالث 

 
م ار 

 (PIال رمية  
Y5 3.226 0.372 74.91 الخامع 
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  YW 3.480 0.174 80.01 الحسابي المرجح العام ال سو 

 

Noe: DV = Dependent Variables, MV = Mediating Variables, INDV = 

Independent Variables 

*Wieghted Average(WA) = WiXi / Wi 

**CV = S / Xi *100 

                                            Fi[score (4) + score(5)] 

***Persental Weight(PW) =--------------------------------------X100 

                                                            Fi 

 Causal Relationships Analysisنتالت تحليل العنما  الس  ية بي  متغيرا  ال حث 

 م جزاتزا الاساسيةعالعنما  الس  ية بي  ميمة التب ن و تحليلنتالت 

( نتةةةالت عنمةةةا  الارت ةةةاط ومسةةةت ى المعن يةةةة بةةةي  ميمةةةة التبةةة ن وم جزاتزةةةا 5يعةةةرا اليةةةدول  

(، مةع PW  )0.74الاساسية، والتي جاب  عل  وفق اد  الارت اط ومعن يته كما ياتيع مع ميمةة المنةتت 

( IV  )0.39نةةة الثهنيةةة  (، ميمةةة المكاSV  )0.43(، مةةع ميمةةة الخدمةةة  MV  )0.69القيمةةة النقديةةة  

(، وتعكةةةع نتةةةالت التحليةةةل ان الم جزةةةا  الملم سةةةة للقيمةةةة KV  )0.32واليةةةرا مةةةع ميمةةةة التبةةة ن  

 Tangible Drivers متمثلةةة بقيمةة المنةةتت والقيمةة النقديةةة كانةلأ اكثةةر وةة وا لعينةةة ال حةث مقارنةةة )

مثلةلأ فةي  ميمةة الخدمةة، ميمةة ( والتةي تIntangible Driversبم جزةا  ميمةة التبة ن غيةر الملم سةة 

 المكانة الثهنية وميمة معرفة التب ن(.

 ( نتالت عنما  الارت اط بي  ميمة التب ن وم جزاتزا الاساسية5جدول  

                          

 ميمة التب ن  المتغير المعتمد(                                 

 

 لة(م جزا  ميمة التب ن  المتغيرا  المستق

معامل 

 (rsالارت اط 

مست ى 

 المعن ية

 P-Value) 

1 X1 *  ميمة المنتت(Product Value)(PV) 0.742 0.030 

2 X2 *  ميمة الخدمة(Service Value)(SV) 0.431 0.000 

3 X3 *  القيمة النقدية(Monetary Value)(MV) 0.691 0.041 



 

 

 

 

 

 

111 

 اثر التكامل

4 X4 *  ميمة المكانة الثهنية(Image Value)(IV) 0.394 0.022 

5 X5 * 
 Knowledge)ميمةةةةةةةة معرفةةةةةةةة التبةةةةةةة ن 

Value)(KV) 
0.322 0.057 

Source: Computer output based on non nonparametric Spss 2005. 

( بةةي  ميمةةة Stepwise Regression( نتةةالت تحليةةل الانحةةدار المتةةدرج  6كمةةا يعةةرا اليةةدول  

( %92  ماميمتةهم جزةا  الخمسةة لقيمةة التبة ن فسةر  ساسية ومنزا يتزةح ان الالأوم جزاتزا التب ن 

مةة  الت ةةاي  الكلةةي فةةي المتغيةةر المعتمةةد  ميمةةة التبةة ن(، اذ كةةان تسلسةةل دل لزةةا فةةي انمةة ذج الانحةةدار 

 1,X3,X2,X4,X5X وعلةة  وفةةق كثافةةة عنماتزةةا الارت اطيةةة مةةع المتغيةةر المعتمةةد، ومةةد اكةةد  نتةةالت )

 كانلأ ميمزا المحس بة اك ر م  ميمزا ، إذ دار( معن ية تحليل الانحFو Tالتيار   

( ورفةة  فرةةةية النفةةي 1H(، وهةةثا يعنةةي م ةة ل فرةةةية الاث ةةا   25-5اليدوليةةة وبدرجةةة وريةةة  

 0Hميمةة التبة ن وم جزاتزةا  ذا  دلالةة اودةالية بةي  ( والتي ندلأ عل  وج د عنمةا  ارت ةاط واثةر

 الاساسية

 نحدار المتعدد بي  ميمة التب ن وم جزاتزا الاساسية( م ارا  المفاةلة الاودالية لن6جدول  

تسلسل دل ل المتغيرا  ال   

 انم ذج الانحدار
R2 

S-

error 

F. 

remove 

T.Test 
D-F 

ةالمحس ب ةاليدولي   

X1   ميمة المنتتPV) 0.547 0.030 32.175 4.495 2.787 25 

X2   القيمة النقديةMV) 0.786 0.010 30.219 4.134 2.787 24 

X3  ميمة الخدمةSV) 0.821 0.211 13.834 3.372 2.807 23 

X4   ميمة المكانة الثهنيةIV) 0.864 0.036 4.022 3.25 2.819 22 

X5  ميمة معرفة التب نKV) 0.923 0.24 3.794 2.985 2.831 21 

 
F   Test DF  

25-5 2.603      36.004 

 ة التب ن واستراتيييا  النم  نتالت تحليل العنما  الس  ية بي  ميم

( نتالت عنما  الارت اط بةي  مك نةا  ميمةة التبة ن واسةتراتيييا  النمة ، والتةي 7يعرا اليدول  

(مةع القيمةة النقديةة PV  ،)0.53( مع ميمة المنةتت  0.58كان ترتي زا عل  وفق م   الارت اط كما يأتيع  

 MV  ،)0.51  مةةع ميمةةة الخدمةةة )SV  ،)0.39مةةع ميمةةة 0.32يمةةة المكانةةة الثهنيةةة واليةةرا  ( مةةع م )
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( ، القيمةة PVمعرفة التب ن .وكمةا ااةرنا سةابقا فةان الم جزةا  الملم سةة لقيمةة التبة ن  ميمةة المنةتت  

 ( ( كانلأ MVالنقدية  

أكثر ارت اطا بخيارا  النم  مقارنة بم جزا  ميمة التب ن غير الملم سة  ميمة المكانة الثهنية والخدمة  

 لمعرفة(.وا

 نتالت عنما  الارت اط بي  م جزا  ميمة التب ن واستراتيييا  النم  (7جدول  

  المتغير المعتمد(استراتيييا  النم            

 

 م جزا  ميمة التب ن  المتغيرا  المستقلة(

معامل 

 (rsالارت اط 

-Pمست ى المعن ية  

Value) 

X1 *  ميمة المنتت(Product Value)(PV) 0.589 0.004 

X2 *  ميمة الخدمة(Service Value)(SV) 0.510 0.030 

X3 *  القيمة النقدية(Monetary Value)(MV) 0.532 0.035 

X4 *  ميمة المكانة الثهنية(Image Value)(IV) 0.394 0.074 

X5 * 
 Knowledge)ميمةةةةةة معرفةةةةةة التبةةةةة ن 

Value)(KV) 
0.321 0.020 

Source : Computer output based on nonparametric Spss 2005 . 

وبت ظيةة  اسةةل   الانحةةدار المتسلسةةل اتزةةح ان م جزةةا  ميمةةة التبةة ن فسةةر  معن يةةا مةةا نسةة ته 

( 8( م  الت اي  الكلي في استيابة المعمل لاستراتيييا  النم  ميتمعة ،وكما يظزر فةي اليةدول  64% 

( .وتقةدم النتةالت 5-26حليل وبدرجةة وريةة  ( معن ية الانحدار ووحة التT,Fفقد اكد  نتالت الت ار   

( والتةةي ندةةلأ علةة  وجةة د 0H( ورفةة  فرةةةية النفةةي 2Hالسةةابقة دعمةةا م يةةا لق ةة ل فرةةةية الاث ةةا   

 عنما  ارت اط واثر بي  ميمة التب ن واستراتيييا  النم .

 

 

 

 

 

 

 اتيييا  النم ( م ارا  المفاةلة الاودالية لننحدار المتعدد بي  ميمة التب ن واستر8جدول  
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تسلسل دل ل المتغيرا  ال   

 انم ذج الانحدار
R2 S-error F. remove 

T.Test 
D-F 

ةالمحس ب  اليدولية 

X1   ميمة المنتتPV) 0.416 0.056 24.161 3.795 2.779 26 

X2   القيمة النقديةMV) 0.542 0.052 34.251 5.462 2.787 25 

X3  ميمة الخدمةSV) 0.584 0.067 16.318 5.132 2.797 24 

X4   ميمة المكانة الثهنيةIV) 0.610 0.064 10.511 3.279 2.807 23 

X5  ميمة معرفة التب نKV) 0.644 0.051 8.462 3.175 2.819 22 

F.Test D-F 

22.417 3.1818 26-5 

Source : Comuter output based on nonparametric Spss 2005 . 

 ا  الس  ية بي  ميمة التب ن واداب الأعمالنتالت تحليل العنم

( نتةةالت عنمةةا  الارت ةةاط بةةي  ميمةةة التبةة ن واداب الأعمةةال ومنزةةا يتزةةح ان 9يعةةرا اليةةدول  

الم جزا  الخمسة لقيمة التب ن وققلأ عنما  ارت ةاط ذا  دلالةة اودةالية بةالاداب الكلةي للمعمةل كانةلأ 

 ( MV( معالقيمة النقدية  0.45( و  PVيمة المنتت  ( مع م0.57 عل  وفق اد  الارت اط كما ياتي 

( مع ميمة 0.35( واليرا  IV( مع القيمة المكانية الثهنية  SV  ، )0.41( مع ميمة الخدمة  0.42 

اهمية الم جزةا  غيةر الملم سةة لقيمةة و ل ( . وللم ارا  السابقة مزامي  مزمة KVمعرفة التب ن  

 تامنا مع الم جزا  الملم سة للقيمة .التب ن في تحسي  اداب الأعمال ت

 ( نتالت عنما  الارت اط بي  ميمة التب ن واداب الأعمال9جدول  

 اداب الأعمال  المتغير معتمد(                     

 

 م جزا  ميمة التب ن  المتغيرا  المستقلة(

معامل 

 (rsالارت اط 

-Pمست ى المعن ية  

Value) 

X1 *  ميمة المنتت(Product Value)(PV) 0.573 0.006 

X2 *  ميمة الخدمة(Service Value)(SV) 0.423 0.000 

X3 *  القيمة النقدية(Monetary Value)(MV) 0.452 0.010 

X4 *  ميمة المكانة الثهنية(Image Value)(IV) 0.410 0.034 

X5 *  ميمةةةةةةة معرفةةةةةةةة التبةةةةةة ن(Knowledge 0.354 0.049 
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Value)(KV) 

Source : Comuter output based on nonparametric Spss 2005 . 

( م  %68كما اظزر  نتالت تحليل الانحدار المتدرج ان م جزا  ميمة التب ن فسر  معن يا ما ميمته  

( فقد اكد  نتةالت 10الت اي  الكلي في اداب المعمل ،وكما يتزح م  نتالت التحليل التي يعرةزا اليدول  

( المحس بة ميمزةا اليدوليةة وبمسةت ى معن يةة Tالتحليل ومعن يتزا اذ فاملأ ميم   ( وحة نتالتTالت ار  

 P≤0.05  كما فسر الت ار. )F كامل المتغير المعتمد اذ كانلأ ميمتزا اليدولية امل م  ميمتزا المحس بة )

( والتةي 0H( ورفة  فرةةية النفةي  3H( وهثا يعنةي م ة ل فرةةية الاث ةا   3235وبمست ى معن ية  

 دلأ عل  وج د عنما  ذا  دلالة اودالية بي  ميمة التب ن واداب الأعمال .ن

 ( م ارا  المفاةلة الاودالية لننحدار المتعدد بي  ميمة التب ن واداب الأعمال10جدول  

تسلسل دل ل المتغيرا  ال   

 انم ذج الانحدار
R2 S-error F.remove 

T.Test 
D-F 

ةالمحس ب ةاليدولي   

X1 ة المنتت  ميمPV) 0.482 0.039 26.548 3.872 2.779 26 

X2   القيمة النقديةMV) 0.567 0.116 31.462 4.651 2.787 25 

X3  ميمة الخدمةSV) 0.617 0.215 16.594 4.132 2.794 24 

X4   ميمة المكانة الثهنيةIV) 0.654 0.052 10.511 3.721 2.805 23 

X5  ميمة معرفة التب نKV) 0.684 0.067 8.436 3.242 2.819 22 

F.Test D-F 

16.146 3.18 26-5 

Source : Commuter output based on nonparametric Spss 2005  

 نتالت تحليل اثر الم المة بي  ميمة التب ن واستراتيييا  النم  في اداب الأعمال

مةةة بةةي  ميمةةة التبةة ن ( لاثةةر الم الPath Analysis( نتةةالت تحليةةل المسةةار  11يعةةرا اليةةدول  

واستراتيييا  النم  في تفسير الت اي  الكلي في اداب الأعمال ،ومنزا يتزح ان مسارا  اثر التكامةل بةي  

( جةةاب  علةة  وفةةق اهميتزةةا CRميمةةة التبةة ن واسةةتراتيييا  النمةة  فةةي م اةةر المحافظةةة علةة  التبةة ن  

 النس ية كما ياتي ع

 ( ارتفع بفعل0.46( بأثر م اار مدره  PVميمة المنتت  
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( مة  الت ةاي  الكلةي فةي اسةتيابة المعمةل %91( ومةد فسةر  نسة ته 0.84استراتيييا  النمة  الة    

( ارتفةةةع مةةةع 0.43( بةةةأثر م ااةةةر مةةةدره  MVللمحافظةةةة علةةة  زبالنةةةه الحةةةاليي  .تليزةةةا القيمةةةة النقديةةةة  

 م اةر المحافظةة علة  ( مة  المتغيةر المعتمةد %84( ومد فسةر  نسة ته  8.71استراتيييا  النم  ال   

( .تليزا ميمة الخدمة %81( وت اي  مفسر مدره  0.67( بأثر كلي  IVالتب ن( ، ثم ميمة المكانة الثهنية  

 SV  واليةرا ميمةة معرفةة التبة ن  %77( وت اي  مفسر بلة)  0.60( بأثر كلي مدره )KV بةأثر كلةي )

ا  اثةةر الم المةةة بةةي  ميمةةة التبةة ن ( .كمةةا جةةاب ترتيةةب مسةةار%71( وت ةةاي  مفسةةر مةةدره  0.51بلةة)  

( عل  وفق أهميتزا النسة ية كمةا يةأتيع ميمةة المنةتت MSواستراتيييا  النم  في م ار الحدة الس مية  

 PV  تليزا ميمة الخدمة  %26( وت اي  مفسر بل)  0.74( بأثر كلي مدره )SV  0.68( بأثر كلي مدره )

( وت ةةاي  مفسةةر مةةدره 0.58( بةةأثر كلةةي بلةة)  IVالثهنيةةة  ( .ثةةم ميمةةة المكانةةة %82وت ةةاي  مفسةةر مةةدره  

( واليةةرا %73( وت ةةاي  مفسةةر مةةدره  0.54( بةةأثر كلةةي بلةة)  KV( .تليزةا ميمةةة معرفةةة التبةة ن  78% 

( انعكسلأ CE( . وفي مح ر كفاب  الكلفة  %72( بت اي  مفسر مدره  0.53القيمة النقدية بأثر كلي بل)  

 مة التب ن واستراتيييا  النم  سل ا عل  م ار كفاب  الكلفة وكما ياتي عمسارا  اثر الم المة بي  مي

( PV( .تليزةا ميمةة المنةتت  %62( وت اي  مفسةر مةدره  0.39القيمة النقدية بأثر كلي  سالب( مدره  

( ،ثةم ميمةة الخدمةة بةأثر كلةي  سةالب( مةدره %60( وت ةاي  مفسةر مةدره  0.36بأثر كلةي  سةالب( مةدره  

( ،واليرا لم تك  مسارا  ميمة معرفة التب ن وميمة المكانة الثهنية مع %57اي  مفسر بل)  ( وت 0.33 

 م ار كفاب  الكلفة اوداليا.

وجاب ترتيب مسارا  اثر التكامل بي  م جزا  ميمة التب ن واستراتيييا  النم  في م اةر م امة  

( ،ثةم ميمةة 0.71وت ةاي  مفسةر بلة)  ( 0.51( كما يةاتي ع ميمةة معرفةة التبة ن بةأثر كلةي  EAالعاملي   

( ،ثم م ار ميمة المكانة الثهنية بأثر كلةي مةدره %68( او ت اي  مفسر بل)  0.42المنتت بأثر كلي مدره  

( %73( وت ةةاي  مفسةةر  0.35( ،تليزةةا ميمةةة الخدمةةة بةةأثر كلةةي بلةة)  %66( وت ةةاي  مفسةةر بلةة)  0.44 

 ( .%56وت اي  مفسر مدره  ( 0.32واليرا القيمة النقدية بأثر كلي بل)  

كما جاب ترتيةب مسةارا  اثةر الم المةة بةي  م جزةا  ميمةة التبة ن واسةتراتيييا  النمة  فةي م اةر 

( وت ةاي  مفسةر بلة) 0.54( عل  وملأ اهميتزا النس ية كما ياتيع ميمة المنةتت بةأثر كلةي بلة)  PIالربحية  

( ثم ميمة الخدمة بأثر كلي %72( وت اي  مفسر  0.52(، تليزا ميمة المكانة الثهنية بأثر كلي بل)  73% 

( وت ةاي  مفسةر 0.43( تليزةا ميمةة معرفةة التبة ن بةأثر كلةي بلة)  %67( وت اي  مفسر مدره  0.45بل)  

 ( .%62( وت اي  مفسر مدره  0.39( ثم القيمة النقدية بأثر كلي  %65مدره  
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( ورفة  فرةةية 4H ة ل فرةةية الاث ةا   وعم ما فان نتالت التحليل السةابقة مةدملأ اسةنادا م يةا لق

( والتي ندلأ عل  امكانية تفسةير الت ةاي  فةي اداب الأعمةال بدلالةة الم المةة بةي  ميمةة التبة ن 0Hالنفي  

 واستراتيييا  النم  .

 (11جدول  

 نتالت تحليل العنما  الس  ية بي  متغيرا  ميمة التب ن واستراتيييا  النم  واداب الأعمال .

  
 Pathالمساراتياه 

Direction 

  
ر
ا
 ا
لم
 ا
ر
لاث
ا

D
F

)
 

الاثر غير الم اار مة  لةنل 

 استراتيييا  النم 

الاثةةةةةةةةةر غيةةةةةةةةةر 

الم ااةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةر 

ي  (IDFالكلي 
كل
 ال
ر
لاث
ا

E)
 

معامل 

التحديد 

 المدحح

 2R)

Adjusted 
ة 
يي
تي
را
ست
ا

ت
تي
تع
ال

 

 
C

S
)

ة  
يي
تي
را
ست
ا

ق
س 
 ال
ر
 ي
ط
ت

 

 
M

S
)

ة  
يي
تي
را
ست
ا

ر 
 ي
ط
ت

ت 
نت
لم
ا

P
S

)
 

ية
ي
تي
را
ست
ا

 

يع
ن 
الت

 

 
D

S
)

 

 

1 

ميمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

المحافظةةة المنةةتت

 عل  التب ن

0.46 0.08 0.05 0.11 0.14 0.38 0.84 0.91 

ميمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

المحافظة الخدمة

 عل  التب ن

0.32 0.06 0.01 0.09 0.12 0.28 0.60 0.77 

القيمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

المحافظةة النقدية

 عل  التب ن

0.43 0.05 0.04 0.08 0.11 0.28 0.71 0.84 

المكانةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

المحافظة هنيةالث

 عل  التب ن

0.33 0.08 0.02 0.09 0.15 0.34 0.67 0.81 

معرفةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

المحافظة التب ن

 عل  التب ن

0.29 0.01 0.00 0.13 0.08 0.22 0.51 0.71 
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2 

ميمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

الحدةةةةة المنةةةةتت

 الس مية

0.39 0.04 0.11 0.08 0.14 0.35 0.74 0.86 

ميمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

الحدةةةة الخدمةةةة

 الس مية

0.28 0.07 0.13 0.04 0.16 0.40 0.68 0.82 

القيمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

الحدةةةةة النقديةةةةة

 الس مية

0.34 0.03 0.07 
- 

0.05 
0.14 0.19 0.53 0.72 

المكانةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

الحدةةةة الثهنيةةةة

 الس مية

0.31 0.00 0.08 0.11 0.08 0.22 0.58 0.78 

معرفةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

الحدةةةة التبةةة ن

 الس مية

0.28 0.08 0.00 0.08 0.10 0.26 0.54 0.73 

3 

ميمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

كفةةةةةةاب  المنةةةةةةتت

 الكلفة

0.16 -0.14 -0.04 0.00 -0.02 -0.20 -0.36 0.60 

ميمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

كفةةةةةاب  الخدمةةةةةة

 الكلفة

0.09 -0.11 -0.06 -0.01 -0.06 -0.24 -0.33 0.57 

 

 

 0.26 0.39- 0.25- 0.03- 0.00 0.05- 0.17- 0.14 كفاب  الكلفةالقيمة النقدية

 0.18 0.22- 0.00 0.05- 0.04- 0.07- 0.02- 0.12 كفاب  الكلفةالمكانة الثهنية

 0.22 0.26- 0.05- 0.00 0.00 0.00 0.04- 0.13 كفاب  الكلفةمعرفة التب ن

 0.68 0.49 0.18 0.08 0.06 0.00 0.04 0.31 م ام  العاملي ميمة المنتت 4
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 0.59 0.35 0.22 0.11 0.05 0.01 0.06 0.30 م ام  العاملي ميمة الخدمة

 0.56 0.32 0.18 0.09 0.01 0.08 0.00 0.14 لعاملي ميمة النقدية

 0.66 0.44 0.21 0.06 0.08 0.01 0.06 0.23 م ام  العاملي المكانة الثهنية

 0.71 0.51 0.15 0.08 0.05 0.01 0.01 0.36 م ام  العاملي معرفة التب ن

5 

 0.73 0.54 0.17 0.08 0.00 0.02 0.07 0.37 م ار الربحيةميمة المنتت

 0.67 0.45 0.17 0.06 0.10 0.01 0.00 0.28 م ار الربحيةالخدمةميمة 

 0.62 0.39 0.20 0.04 0.05 0.07 0.04 0.19 م ار الربحيةالقيمة النقدية

 0.72 0.52 0.25 0.11 0.08 0.00 0.06 0.27 م ار الربحيةالمكانة الثهنية

 0.65 0.43 0.24 0.09 0.06 0.02 0.07 0.19 م ار الربحيةمعرفة التب ن

Source : computer output based on path Analysis program (PLS) . 

 الاستنتاجا  والت ويا 

 الاستنتاجا  

 عت وّل ال حث إل  عدّ  استنتاجا  أهمّزا

ل المتيةةد مةة  اليةةدل المعرفةةي مةةحت. لا زالةةلأ مزةةية التةةدالل بةةي  ميمةةة التبةة ن واسةةتراتيييا  النمةة  ت1

 مال أطرها النظرية والتط يقية. لعدم اكت وال حث

ا يةأتيع مةاهميتزا النس ية فةي تكة ي  وملةة ميمةة التبة ن ك فق. كان ترتيب م جزا  ميمة التب ن عل  و6

 ية، وأليراع ميمة معرفة التب ن. نالثه ةميمة التب ن، القيمة النقدية  السعر(، ميمة الخدمة، ميمة المكان

باستراتيييا  النم  كما يأتيع استراتييية التن يع أولاع ثم استراتييية . جاب ترتيب اهتمام إدار  المدنع 0

 .وأليراع استراتييية تط ير الس ق تعتيت المركت التنافسي الحالي ثم استراتييية تط ير المنتت،

، . ان الم جزا  الملم سة لقيمة التب ن  ميمة المنتت والقيمة النقدية( كانلأ أكثر ارت اطاع بخيارا  النم 0

 المعرفة(.ومقارنة بم جزا  ميمة التب ن غير الملم سة  ميمة المكانة الثهنية والخدمة 

المختلفةة( وكةان  راتهاةبم  جزا  ميمة التب ن أثراع مزماع في تفسير الت اي  فةي أداب المدةنع  لم. كان 5

حسةي  أداب الدةنع ( الأثةر الأهةم فةي تالنقديةةللم جزا  الملم سة لقيمة التبة ن  ميمةة المنةتت والقيمةة 

 تتامناع مع الم جزا  غير الملم سة  الخدمة، المكانة الثهنية ومعرفة التب ن(.
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. كان للم المة والتتام  بي  مسارا  ميمة التب ن واستراتيييا  النمة  أثةراع معن يةاع فةي تفسةير الت ةاي  0

العةاملي   وم امة لفةة في أداب الدنع في ميال المحافظةة علة  التبة ن والحدةة السة مية وكفةـاب  الك

 وم ار الربحية.

منةا تب ن تتاعل  ال. كان لقيمة المنتت والقيمة النقدية الأثر الأهم في تفسير الت اي  في م ار المحافظة 0

 .مع ليارا  التن يع في المنتت

لسة مية . كان لنفع الم اري   ميمة المنتت والقيمة التقديرية( الأثر الأهم في تفسير الت اي  في الحدة ا8

للمدةةنع تتامنةةاع مةةع ليةةارا  التن يةةع فةةي المنتةة ج تليزةةا مةة  ويةةث الأهميةةة الم جزةةا  الألةةرى لقيمةةة 

 التب ن. 

. لم تحقق الم المة بي  م جزا  ميمة التب ن  واستراتيييا  النم  اثراع معن ياع في تفسير الت اي  الكلةي 9

 إل  ميال تخفي  أمر كفاب  الكلفة.  الدنعفي أداب 

هةم فةي الأط قةة التبة ن غيةر الملم سةة  ميمةة معرفةة التبة ن وميمةة الخدمةة( الأثةر  لم جزةا ان . ك13

تفسير الت اي  في أداب المدنع في ميال دافعية العاملي  في المدنع تليزا م  ويةث الأهميةة م جزةا  

 ميمة التب ن الملم سة. 

تةدالل بةي  ميمةة المنةتت والمكانةة الثهنيةة ال بمسار . وأليراع فنن م ار ربحية المدنع كان أكثر تأثراع11

 تتامناع مع ليارا  التن يع. 

 الت ويا 

م  أجل أن يك ن معمل الأل سة الرجالة منظمة م جزة لقيمة التب ن ووت  يحقةق القيمةة المسةتدامة 

 ي وي ال حث بما يأتيع 

تب ن ودورهةا فةي تحقيةق نظرياع ي وي ال حث بتكثي  الدراسا  باتياه تأهيل وتأطير نظرية ميمة ال -1

 الميت  التنافسية المستدامة. 

تنمية ال عي الاستراتييي للقيادا  ا دارية في المعمةل بالمزةامي  المزمةة لقيمةة التبة ن وم جزاتزةا  -6

الأساسية ودورها في تحقيق ميمة التب ن مدى الحيا ، ع ر تكثي  برامت تط يرية وتدري ية في هثا 

 الميال. 

يت ا نتاجي والتس يق للمعمل ليك ن مستنداع إل  الم جزا  الأهم في تك ي  ميمةة التبة ن تط ير المت -0

 وتحديداع ميمة المنتت والقيمة النقدية منزا الم جزا  الأهم لقيمة التب ن في المعمل.

ةةةرور  ت نةةي المعمةةل لخيةةارا  النمةة  ذا  الدةةلة بتةةدعيم ميمةةة التبةة ن وتحديةةداع ليةةارا  التن يةةع  -0

 ر منتيا  جديد .وتط ي
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تفعيل دور الم جزا  غير الملم سة لقيمة التبة ن فةي تكة ي  وإةةافة القيمةة، وتحديةداع ميمةة الخدمةة  -5

تحسةي  الأدلةة الماديةة للخدمةة وتقةدير محةافل ترويييةة  مة  لةنلالمكانة الثهنية ومعرفة التبة ن و

 متقدمة وبناب اراكا  استراتييية مع زبال  المعمل.

يع ثقافة معرفة التب ن في المعمل وتط ير دالر   دار  عنما  ومعرفة التب ن تستند إل  دعم وتشي -0

اةة كة عنلقيةةة مةة  الاتدةةالا  وتكن ل جيةةا المعل مةةا  ليعةةل التبةة ن أكثةةر مةةدر  علةة  التفاعةةل مةةع 

 المعمل. 

م اار في تحسي  عل  الخيارا  الاستراتييية للنم  ذا  الأثر ال تأن تسع  إدار  المعمل عل  التركي -0

 أداب المعمل وتحديداع ليارا  التن يع وتط ير المنتيا  اليديد . 

 إعاد  هيكلة المعمل ليك ن أكثر تمركتاع و ل تحسي  ميمة التب ن في أنشطته وممارساته الي مية. -8
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 (1الملحق  

 وزار  التعليم العالي وال حث العلمي

 كلية ا دار  والامتدادجامعة الك فة/ 

 الش ون العلمية

 م/استمار  است انة

 السيدا /الساد  المحترم ن

 السنم عليكم ..

نزع بي  ايديكم استمار  الاستقداب الخاوة بم ة ع بحثنا الم س م  اثر التكامل بةي  ميمةة التبة ن 

 ذج وفرةةيا  ال حةث ايمانةا واستراتيييا  النم  في اداب الأعمال( .ومد تم انتخا  معملكم لالت ةار انمة

بدوره الريةاد  وم مة  التنافسةي المميةت فةي السة ق المحليةة بةرغم تة الفر المنتيةا  المنافسةة وهة  اوةد 

 الركالت المزمة لتدعيم ال نية التحتية لنمتداد ال طني.

كم وريدةة ن كةةل الحةةرص علةة  اسةةناد وتةةدعيم وركةةة ال حةةث العلمةةي فةةي كافةةة آرالنحةة  علةة  ثقةةة بةة

  .راجي  تفزلكم بالاجابة عل  فقرا  الاستمار  المخددةة لل حةث العلمةي ودةرا داعةي  لكةم الميالا

 بالنياغ والت فيق .

 ال اوث

 المدرس المساعد

 فاةل ع اس كريم

 جامعة الك فة/كلية ا دار  والامتداد

 القسم الاول

 معل ما  عامة ع -1

 الينع       ذكر         انث 

 العمرع

 فأكثر 60       30-20      40-31       50-41           60-51      

http://www.sciencedirect.com/
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 ط يعة العملع

 هندسي           فني           إدار   

 المندب ال ظيفيع

 مدير عام          مس ول اع ة

 عز  ميلع ادار       مشرف

 مدير مسم        الرى

 القسم الثاني

 م ارا  مياس متغيرا  ال حث

 Customer Value Indicesب ن اولا عم ارا  مياس ميمة الت

(  فةةي وةةدود بحثنةةا التةةالي( هةةي م اةةر ادراكةةي نسةة ي للمنةةافع الكليةةة مقارنةةة CVان ميمةةة التبةة ن  

بالكلفة الكلية وهي دالة التفاعل عةد  مك نةا  منزةا جة د  الانتةاج ،اسةعار المنتيةا  ،العنمةة مةع التبة ن 

 وسمعة المعمل في الس ق .

 معمل لم ارا  ميمة التب ن الاتية مقارنة بالمنافسي  فما تقييمك لمدى تحقيق ال

(فةةي المربةةع المقابةةل للع ةةار  وتحةةلأ الرجةةاب وةةةع عنمةةة  

 الدرجة التي تراها منلمة

  
عي
ة

دا
ج

  
عي
ة

 

و
س
و

 

ي
عال

دا 
ج
ي 
عال

 

 5 4 3 2 1 م ارا  القياس  

1 
مسةت ى الالتةةتام بالعمةل علةة  وفةةق م ةدا اليةة د  بمنظةة ر 

 التب ن

     

      معرفة المعمل بتبالنه المزمي  وواجاتزم وت معاتزم مدى 2

3 
مسةةت ى ااةةراك التبةة ن فةةي عمليةةا  التدةةميم والانتةةاج 

 والتس يق

     

4 
سةةمعة منتيةةا  المعمةةل مقارنةةة بالمنتيةةا  المنافسةةة فةةي 

 الس ق

     

5 
سةةةةعي المعمةةةةل لتط يةةةةق الم اوةةةةفا  العالميةةةةة لليةةةة د  

 (9000 الايتو

     

     ا  دعةةم التبةة ن او ومةةلأ الانتظار،لةةدما  مسةةت ى لةةدم 6
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 التسلم والت زيع

7 
كفةةةاب  لةةةدما  التسةةة يق والت زيةةةع وايدةةةال المنتيةةةا  

 المنافسة 

     

      مست ى تنافسية الاسعار مقارنة بالمنتيا  المنافسة 8

9 
مسةةةت ىالمنفعة التةةةي تحققزةةةا منتيةةةاتكم للتبةةة ن مقارنةةةة 

 باسعارها

     

      بم دا رةا التب ن واسعاره( م ل الارباغ مست ى العمل 10

      مست ى العمل بم دا التب ن عل  وق دالما( 11

      درجة الالتتام بالددق والنتاهة في التعامل مع التب ن  12

      مست ى اسزام المعمل في النشاطا  الميتمعة 13

14 
مةةدى مناعتةةك ان المعمةةل يقةةدم للتبةة ن مةةاه  افزةةل مةة  

 افسي  المن

     

15 
مةةةدى اةةةع ر العةةةاملي  بةةةالفخر عنةةةدما يقةةةدم ن الافزةةةل 

 لتبالنزم

     

 Growth Indicesثانيا ع م ارا  مياس النم  

ان استراتيييا  النم  هي ال دالل الاستراتييية التي اعتمةدها المعمةل للنمة  والت سةع فةي السة ق  

لاتيةة فةي ميةال النمة  والت سةع فةي الاسة اق لةنل ال ةدالل الاسةتراتييية ا بنودىفما مدى التتام المعمل 

 السنتي  الماةيتي  ع

(في المربع المقابل للع ار  وتحةلأ الدرجةة التةي الرجاب وةع عنمة  

 تراها منلمة

  
عي
ة

دا
ج

  
عي
ة

 

و
س
و

 

ي
عال

دا 
ج
ي 
عال

 

 5 4 3 2 1 م ارا  القياس  

1 
مسةةت ى تركيةةت المعمةةل علةة  الت سةةع فةةي الاسةة اق الحاليةةة بةةنفع 

 المنتيا  الحالية

     

2 
مسةةةت ى تركيةةةت المعمةةةل علةةة  ال حةةةث عةةة  اسةةة اق جديةةةد  لةةةنفع 

 المنتيا  الحالية

     

      مست ى تركيت المعمل عل  تط ير منتيا  جديد  لنس اق الحالية 3
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4 
مست ى تركيت المعمل عل  النمة  مة  لةنل التن يةع فةي المنتيةا  

 والاس اق

     

 

 

 

 

 

 

 

  Business Performance Indices  مياس اداب الأعمال ثالث ع م ارا

ان اداب الأعمال  في ودود بحثنا( يعني مست يا  التحسي  المستمر في الاداب الكلةي للمعمةل فةي  

الميالا  التشغيلية والماليةة فةي محة ر التبة ن والابةداع والنمة  ،فمةا تقةديرك لمسةت ى التحسة  فةي اداب 

 لنل الاربع سن ا  الالير  ع المعمل في الميالا  الاتية

(فةةي المربةةع المقابةةل للع ةةار  وتحةةلأ الدرجةةة الرجةةاب وةةةع عنمةةة  

 التي تراها منلمة

  
عي
ة

دا
ج

  
عي
ة

 

و
س
و

 

ي
عال

دا 
ج
ي 
عال

 

 5 4 3 2 1 م ارا  القياس  

      مدى تح ل زبال  المدرف المزيم  لمدادر انتاج منافسيه 1

      المزيم  وادامة العنمة معزمدرجة محافظة المعمل عل  زبالنه  2

      مست ى تفعيل التبال  لمنتيا  المعمل مقارنة بالمنافسي  3

      نس ة التياد  في م يعا  المعمل الاجمالية 4

      درجة التحس  في الانتاج الاجمالي للمعمل 5

      معدل النم  في ودة المعمل م  الس ق المحلية 6

      ربحية المعمل معدل التحس  في 7

      مست ى تحديث تكنل جيا وعمليا  الانتاج 8

      مست ى التحس  في مدرا  ومزارا  ول را  العاملي  9
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10 
مسةةت ى التحسةة  فةةي دافعيةةة العةةاملي  ووماسةةزم لتحقيةةق الاداب 

 الافزل

     

11 
مست ى التحسة  فةي مةدرا  المعمةل لتطة ير تدةاميم ومنتيةا  

 جديد 

     

      تقديرك لمست ى رةا التبال  ع  انتاج المعمل 12

      مست ى التحس  في ترايق النفقا  وتكالي  الانتاج 13

14 
العةاملي  نسة ة للتحسة  فةي  ومكافةآ مست ى التحس  في ع الةد 

 ع الد المعمل

     

      مست ى نم  وت سيع المعمل في أس اق أو مطاعا  جديد   15

 نستشرف المستق ل...رالكم السديد  آب

 ودمتم.....

 ال اوث
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Abstract 

 The knowledgeable and competitive racing in the working environment 

has made the traditional value prescribed, and the real confront facing the work 

organizations lies in re-engineering the chain of supply to be more focusing 

round the customer value. And to achieve that the work organizations should 

build strategic solid links between the customer value and the distinguishing 

strategies to improve sustainability in its competitive environment. 

 This research aims at analyzing the main directive factors of the customer 

value, and how to employ them to achieve best advantage of the customer and 

support his whole life experience in Najaf Men's Garment Factory. The results 

confirm importance of interlocking between the customer value and the 

development strategies towards qualifying and framing the customer value 

theory and its role in achieving a competitive sustainable characteristic.  

 


