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 :مقدمة

لم  ميييييي  نلم نييييييفر   ط  فيييييي  لأييييييلمعا ر لألييييييلم  رلتلمقييييييس رعييييييلّ ، لييييييا نلمعحتمرييييييف طرعلييييييسلأ  طرعحم يييييي    عييييييا  تييييييف رع  ييييييلم   س   يييييي 

لم فيييييييي   سر   ييييييييلم رعح   ليييييييير   —رعفكييييييييسي رعسللمأ،يييييييي   نيييييييي   قييييييييؤس  تحلييييييييف   يييييييي      ر،ييييييييف لأ يييييييي   ييييييييف ي رل  ليييييييي   خص قيييييييي 

حقيييييييلم  ييييييي    يييييييا ن   قيييييييلم  طه ف،يييييييف  ليييييييلم  لم ن  ييييييي    طه مرييييييي  رعحفييييييي    — لك  يييييييية تأر لييييييي    ييرييييييي  طديييييييلم    هج لأ ييييييي  هؤ يييييييم  ج

رعح لم سييييييييييذم  ط ييييييييييل   ييييييييييلر رعلييييييييييرلم   نييييييييييسلم  ف يييييييييي    ر أر ي ر  يييييييييي  رهر ر    يييييييييي أري     ليييييييييي  عمرييييييييييلمأي رل  لييييييييييلم    يييييييييي  

تييييييييييييييس ح ن  قييييييييييييييلم رعتل ريييييييييييييي  رل  ليييييييييييييي  رع ييييييييييييييم ة ييييييييييييييل  ه ف،ييييييييييييييف ر  ييييييييييييييفرح  قييييييييييييييرلم    ر  ييييييييييييييفرح ث ل يييييييييييييي  رلييييييييييييييفم   رييييييييييييييا ةج

ضيييييييييل  ر ييييييييحلسر ل  ر أرت طه مرييييييييي  رل يييييييي ي رعح لم لييييييييير    ط ييييييييي  ر  يييييييي  رهر رلم   ه فريييييييييل لم  هييييييييا همررل يييييييييلم طةتييييييييف،  لم نليييييييييلم ،

هطييييييي    يييييييلر رلف ييييييي    عيييييييا  تيييييييف ،محصيييييييس لأ ييييييي  رعحعطييييييير  رلليييييييحمؤ     لييييييي   نييييييي  ه ييييييي    ت ييييييي   لييييييي     ح لم ييييييي  ، لييييييي  

فيييييييي  تثييييييييلم     يييييييييف  — يييييييي  رع ليييييييي ل  طرعحل لييييييييي  ت يييييييي  رليييييييي ر أ رع  ييييييييسل  طر نح يييييييييلم   —نيييييييي و  عح يييييييي  ط ييييييييلم   رل  لييييييييي  

تييييييييييييييييسح نييييييييييييييييي ر أر ي ر  يييييييييييييييي  رهر ر  رلح لم  يييييييييييييييي  رع ييييييييييييييييلم      طرع ييييييييييييييييم ةليييييييييييييييي   ت يييييييييييييييي  ه مريييييييييييييييي  ر   يييييييييييييييييلم  نيييييييييييييييي و رعس ليييييييييييييييي    ج

ر  ييييييييييييييييييي  رهر ر   طهعصيييييييييييييييييييرص رلييييييييييييييييييي ر أ  ط أر ي ر  يييييييييييييييييييلمثس  طرعحفلملأييييييييييييييييييي   ييييييييييييييييييي    ييييييييييييييييييي لم  رلصييييييييييييييييييي     طر  يييييييييييييييييييح لمن  

 رعف، لم ركر  ع حغ  ر  رل لم جر  طرعفرخ ر   

لم ت يييييييي  رليييييييي ر أ  طهيييييييي ةه   لريييييييي   ييييييييلر رع ليييييييي    ر أرّ  رلح لم يييييييي  نصييييييييف  خلمقيييييييي  ع  ييييييييس لم  رع لمديييييييي    رع ييييييييم هفحمييييييييس  لمعؤيييييييي 

رللمعريييييي  طرع  ييييييسل  طرل  يييييي ي رل  ليييييير    لييييييلم ، ت  ييييييلم   ويييييي  لأس يييييي  ع ف يييييي  فيييييي   يييييي  رل لم ليييييي  رع ييييييف،في طلأييييييف  رعرميييييي و 

رعؤرئييييييييييم   لمع ييييييييييس لم  رع لمديييييييييي   رع ييييييييييم هيييييييييي اح فيييييييييي  أ يييييييييي  لأ لمقييييييييييس ر أر ي ر  يييييييييي  رهر ر  رلح لم  يييييييييي    ييييييييييل  سر   ييييييييييلم ر ط يييييييييي  

ه ييييييي و   ويييييييي   ييييييييف ي لأ يييييييي  ه ف،ييييييييف جل    ييييييييلم رلليييييييي قفح نف ييييييي   ط  ييييييييلمت  لييييييييلم    لألييييييييلم   لمن يييييييي  ع ح  يييييييي    طرهعييييييييلم   ييييييييسر ر  

لمعيييييييي   ط رييييييييلم   أر قييييييييلم نلم ييييييييحعفر    دييييييييسر   أرت ر يييييييي  رهر ر  هح ييييييييلمطلم رعس  ريييييييي   صيييييييي  ي رلييييييييفم ع  ييييييييل   ر يييييييي عللم ل   ت 

(  ط تييييييييييييف   ر  حفييييييييييييلم  CAC(  طه  فيييييييييييي  ر  لييييييييييييلم  رعتلريييييييييييي   LTVل رييييييييييييلمي    دييييييييييييسر   عيييييييييييي   رليييييييييييي  رعتلريييييييييييي   ييييييييييييفم ر

 نلمعتللات  ط تف  رع ل  رعل ّ   ط    لم    رلملم، س رع م ه تكس  ؤلمدسي لأ   رعمف ي رعح لم لر   



لم   ،لكييييييي  ه لم  ييييييي    ل يييييييل تثيييييييلا   لم ططث رييييييي  ر ر ييييييي  رهر ر  تيييييييف  طفييييييي  رلل كييييييي  رعتس رييييييي  رعليييييييت أ،  هك لييييييي   يييييييل  رعمضييييييير   ج

   قيييييييييؤس ألأييييييييا رع ييييييييس لم  رع لمدييييييييي   طرل  يييييييي   رعصيييييييييغ  ي طرلح  ييييييييط     يييييييي ي   لم ييييييييير  فيييييييي  خطييييييييي  2030  ليييييييي  رلل كيييييييي  

رعح ييييييي   ر  حصيييييييلمأّ طر جحليييييييلمإ  رعطل  ييييييي  رع يييييييم لاقيييييييفح ت ييييييي  ه   ييييييي   صيييييييلمأ  رعيييييييفخ  طهم رييييييي  ر لأحليييييييلمأ لأ ييييييي  رعييييييي ف  

 يييييييييييي  خييييييييييييلا  نييييييييييييسر       يييييييييييي     طرعصيييييييييييي فط  رعيييييييييييي ث م ع ح لريييييييييييي    —  طط ييييييييييييتا رعفطعيييييييييييي   عرييييييييييييلم  أرلأليييييييييييي   حتييييييييييييفأي 

لألم  ر لألييييييييييلم   طرل ييييييييييلمث  ر  حصييييييييييلمأ،  رل لمقيييييييييي   ع شييييييييييير  ر نح ييييييييييلم  ط لييييييييييلمأي ر لألييييييييييلم   ط يييييييييي   عيييييييييي    يييييييييي و  —ط لييييييييييس 

رع يييييييييس لم  رع لمديييييييي    فلييييييييي لم لأ ييييييييي  هطييييييييي لس  يييييييييف رلاقلم    ييييييييلم   يييييييييل  رلي ييييييييي أ لأ ييييييييي      رع ر ييييييييي   تحلييييييييف لأ ييييييييي   يييييييييف ي  يييييييييل 

س رعفطعيييييييييي  رعؤ  يييييييييي  رل لم يييييييييي        و لأ يييييييييي  رع ييييييييييس لم  رع لمديييييييييي    و ه ؤ يييييييييي    ر أر ليييييييييي  طرعح  رلريييييييييي     يييييييييي  ،كفييييييييييه  و هيييييييييي   

لم   ييرلم  تأر ل   حمف   عضللمو ر حفر  قلم طه لم لر قلم؟   ،ض 

:  ييييييييلم  هييييييييس هطؤريييييييي  ر أر ي ر  يييييييي  رهر ر  رلح لم  يييييييي  رع ييييييييلم     لم  —  ييييييييلم ، يييييييي لم رع لييييييييلم   رعؤ اييييييييم رلس يييييييياّ ن قييييييييف لم   يييييييييي 

لأ يييييييييييي  ر أرت رعح لم سييييييييييييذم  —،ييييييييييييس   نيييييييييييي و رعس ليييييييييييي   طرعحعطيييييييييييير   طرعح فرييييييييييييل  طرعحمرييييييييييييرا فيييييييييييي   ليييييييييييي  طر ييييييييييييف  حللم يييييييييييي  

ع  يييييييس لم  رع لمدييييييي   فييييييي  رلل كييييييي  رعتس رييييييي  رعليييييييت أ، ؟  فيييييييه ن  ييييييي  ه ليييييييا نيييييييلمعح    رعليييييييس   ططجييييييي أ ثل  يييييييلم  طث رييييييي  

 ؤ يييييي ي   ييييييف ،لعيييييي  رلأحلييييييلمأ  ييييييلر رع ليييييي    ر أرّ  رع ييييييلم   رعفييييييلم   نيييييي و رعؤمييييييلمت طرع ليييييي   يييييي  ج يييييي   طرعف يييييي   ط رعس يييييي أ 

    ج    خسم 

ط ييييييييي   يييييييييلر رل ط ييييييييي    لييييييييي    يييييييييلر رعؤ يييييييييا ت ييييييييي   يييييييييف   ييييييييي ي ن عرييييييييي    لييييييييي   ت   و رعف ر يييييييييلم  رعليييييييييلمنم  فييييييييي  رعليييييييييرلم  

رعلييييييييييت أّ   ييييييييييا  فيييييييييي   ت  ييييييييييلم لأ يييييييييي  رعحعطيييييييييير  ر  يييييييييي  رهر   رعحم رييييييييييفّ  ط لأ يييييييييي  ج ر يييييييييي   تر  يييييييييي   يييييييييي  ر أرت   عيييييييييي  

ر أرت رلييييييييلم    ط ر نح يييييييييلم (  ن  ليييييييييلم   يييييييييلمل  ييييييييف ي طريييييييييي   فييييييييي  رعف ر يييييييييلم  رع ييييييييم ه  يييييييييلمط   ر أر ي ر  ييييييييي  رهر ر  رلح لم  ييييييييي  

رع ييييييييلم       ليييييييي       ييييييييف  طهييييييييف    هس ييييييييلم رلؤلمدييييييييس لأ يييييييي    دييييييييسر  ر أرت رعح لم سييييييييذم رلح  لأيييييييي  ع  ييييييييس لم  رع لمديييييييي    

رأ ر لألييييييييييييييلم   طقييييييييييييييلم     طليييييييييييييي ةه  ييييييييييييييلر رعتليييييييييييييي  رعؤ اييييييييييييييم عرمييييييييييييييف   ت ييييييييييييييلم   لأ لريييييييييييييي  طلأل ريييييييييييييي   يحليييييييييييييي  رعؤييييييييييييييلم ع و  ط ط 

   يييييييييي   رعتلا يييييييييي  نيييييييييي و رلللم  ييييييييييلم  ر أر ليييييييييي  ر  يييييييييي  رهر ر  رعلرلم ييييييييييلم    يييييييييي  خييييييييييلا  همييييييييييف،ا   م  لم ليييييييييي  لأ يييييييييي  ر أعيييييييييي

  2030رع لم    ط ف ي رع س لم  رع لمد   لأ   رع ل  طرل لم ل  ف       ل  

 

 



 

 

 

 :مشكلة الدراسة

 2030  ييييييييا رعحمييييييييف   رل  يييييييي   فيييييييي  ألأييييييييا ن  يييييييي   لييييييييلمأي ر لألييييييييلم  فيييييييي  رلل كيييييييي  رعتس ريييييييي  رعلييييييييت أ،   ط يييييييي   ؤييييييييلمأ ر    ليييييييي  

أ ر يييييييحفر  قلم ط يييييييف لاقلم  رعطل  ييييييي     هيييييييار  رع يييييييس لم  رع لمدييييييي   ه رجييييييي    ل لأييييييي   ييييييي  رعح يييييييف،لم  رلي  سلييييييي  رع يييييييم لاقيييييييف 

لأ ييييييي  رل لم لييييييي    نسلم يييييييلم: قيييييييت    رع قييييييي   ت ييييييي  رعحل لييييييي    ميييييييص رل  ييييييي ر  ر أر لييييييي  طرعح  رلرييييييي    يييييييت  رعحعطييييييير  

لم    طة ييييييي   رعف ر يييييييلم  رل ف،عييييييي  ت ييييييي   ر  ييييييي  رهر   ث لييييييي  رليييييييفم  ط  ييييييي   رلتس ييييييي  ن عريييييييلم   ريييييييلم  ر أرت رعح لم سيييييييذم رعفتييييييي 

حقيييييييلم  ييييييي    رج ييييييي  رعحتمريييييييفر  رعؤر رييييييي  طهم ؤيييييييلم   لك  ر  ييييييي   يييييييل  رع يييييييس لم  هفحميييييييس ت ييييييي     لييييييي  تأر لييييييي    ييرييييييي  هج  و  ع ييييييي  

 ع ف   خلا  رعل  ر  ر ط      ه   ل لم رعل     للم ، ت  لم لأس   

تييييييييف  ر أر ي ر  يييييييي  رهر ر   ن قييييييييف لم      يييييييي    يييييييي  رعتل رييييييييلم  رلح لم  يييييييي  ة ييييييييل  ه  ريييييييي   —ط يييييييي  رع لم ريييييييي  رع  سليييييييي   ةج

 ييييييييييي  رعس يييييييييييلم ا ر  لم ييييييييييير  عؤ يييييييييييلمت  —رعؤ  ييييييييييي  رعفرخ رييييييييييي  طرل لم جرييييييييييي   طقيييييييييييرلم   ر  ييييييييييي  رهر ر   طه فريييييييييييل لم طهمررل يييييييييييلم 

رل يييييييييي ي رعح لم ليييييييييير  طةتالييييييييييا ر أرت رل  سييييييييييذم   نيييييييييي  طلييييييييييل    تيييييييييي  رعؤييييييييييلم ع و ت يييييييييي   و ر أر ي ر  يييييييييي  رهر ر  رل ف،عيييييييييي  

، يييييييييي   و ه يييييييييي و دييييييييييلم    ط ح لم  يييييييييي    ّ  و ه ليييييييييي  نيييييييييي و رعحعطيييييييييير   طرعح فرييييييييييل  طرل   ليييييييييي   ط أر ي رلييييييييييي أي  ط  ييييييييييلم 

تييييييييسح نييييييييي ر أر ي ر  يييييييي  رهر ر  رلح لم  يييييييي  رع ييييييييلم      ط يييييييي   عيييييييي      يييييييي لم  رلصيييييييي     فيييييييي  تثييييييييلم     سييييييييذم  ح لم يييييييي   ج

ر  يييييييي و هطؤريييييييي   ييييييييلر رع ليييييييي    رلحمييييييييف    ،يييييييي لم  —ار    ييييييييفطأ  فيييييييي   ط ييييييييلمة رع ييييييييس لم  رع لمديييييييي    —تو عييييييييا ،كيييييييي   لم ؤيييييييي 

لم  ييييييلم ةتحلييييييف لأ يييييي   ييييييسر ر  لأف ليييييي   ط هكحر ييييييلم   صيييييي  ي رلييييييفم نييييييف    يييييي  ر يييييي  رهر رلم    ييريييييي   رعلييييييت أ،   رع ييييييم  لمعؤيييييي 

  ؤ ر  لأ   ه  ر  نرئم طه  رمم أ ر  

لأيييييييي  هس  يييييييي   ؤ يييييييي  لأ يييييييي  ج ر يييييييي  جا ريييييييي   — يييييييي رت ر   ريييييييي   ط رعفطعريييييييي   —طهك يييييييي   سرجتيييييييي  رعف ر ييييييييلم  رعلييييييييلمنم  

 ييييييييييي  ر أرت  ط ر أر ي ر  ييييييييييي  رهر ر    عييييييييييي  رعتلا ييييييييييي  نييييييييييي و رعحعطييييييييييير  ر  ييييييييييي  رهر   طر أرت رليييييييييييلم     ط هييييييييييي ه   لأ لمقيييييييييييس 

 تر  ييييييييي   عييييييييي  ر نح يييييييييلم   ط رع لييييييييي ل  لأ ييييييييي  رع لييييييييي   عكييييييييي    يييييييييلمل   ييييييييي ي ن عرييييييييي  طريييييييييي   فييييييييي  رعف ر يييييييييلم  رع يييييييييم ه  يييييييييلمط  

 ر أر ي ر  ييييييييييي  رهر ر  رلح لم  ييييييييييي  رع يييييييييييلم       ثيييييييييييلم    يييييييييييسّ    يييييييييييف  طه يييييييييييلمط   ريييييييييييلم   هس يييييييييييلم رلحتيييييييييييفأ ر  تيييييييييييلمأ لأ ييييييييييي  



لم فيييييييي  ه ليييييييي و  ليييييييي ا  ييييييييل  ر أر ي رلح لم  يييييييي   ت ريييييييي  ر أرت رعح لم سييييييييذم ع  ييييييييس لم  رع لمديييييييي   فيييييييي  رعلييييييييرلم  رعلييييييييت أّ    يييييييي  ةج

(  CAC عييييييييي  رل صييييييييي  رعلييييييييي  ر    تيييييييييف  رع لييييييييي    فيييييييييلمتي ه  فييييييييي  ر  ليييييييييلم  رعتلرييييييييي    —  ديييييييييسر  ر أرت رعح لم سيييييييييذم 

    و ثؤرتييييييييي  رع ييييييييس لم  رع لمديييييييي    قييييييييغس رل ييييييييييا    فطأ،يييييييي  رليييييييي ر أ( ه ييييييييف   ييييييييي   —(  LTVط رليييييييي  لألييييييييس رعتلريييييييي   

  ف لاقلم لأ   هؤ م  لر رع ل    رلتمف؟

 ومن هنا، تتمحور مشكلة الدراسة في التساؤل التالي:  

ر عحتالييييييييا ر أرت رعح لم سييييييييذم    لييييييييلم ر    لم  حطيييييييي    لم   سليييييييي  تييييييييف    يييييييييي  ت ر  لم ييييييييا ر أر ي ر  يييييييي  رهر ر  رلح لم  يييييييي  رع ييييييييلم    ةج

هيييييييار  ديييييييسل    ؤ ييييييي ي  ييييييي  رع يييييييس لم  رع لمدييييييي   فييييييي  رلل كييييييي  رعتس رييييييي  رعليييييييت أ،  هفحميييييييس ت ييييييي  هطؤرييييييي   ؤلمأ قيييييييلم  ط يييييييلم  يييييييفم 

 ه ه    لر رعف  ي ف  رعحطؤر  لأ    أر قلم رعح لم سذم رعفت  ؟

لم هؤتيييييييييييلم  لأل رييييييييييي   لم  ليييييييييييحفإ  رعؤ يييييييييييا طرعح  رييييييييييي   نييييييييييي  ه لييييييييييي   ،ضييييييييييي  لم   لمأ،لرييييييييييي   يييييييييييل  رل ييييييييييي      هلعييييييييييي   مييييييييييي  ه يييييييييييف، 

رأ  ليييييييييي ا فيييييييييي  ه جريييييييييي   ط  ج  سليييييييييي   ت   و   ييييييييييا رعتلا يييييييييي  نيييييييييي و ر أر ي ر  يييييييييي  رهر ر  رلح لم  يييييييييي  طر أرت رعح لم سييييييييييذم  ييييييييييف  ج

ر لأليييييييييلم   ط يييييييييسر   رعيييييييييفلأا رل    رييييييييي   ط لم ييييييييي لم  ر لأليييييييييلم     ييييييييي  هؤ يييييييييم  للم  يييييييييلم  تأر لييييييييي    وييييييييي   لملأ رييييييييي   ط لمعحيييييييييلم   

      تف     لم  رع س لم  رع لمد   ط للم ل قلم ف  ر  حصلمأ رع ث م 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 أهمية الدراسة:

،  رع  ييييييسّ طرعحطؤرمييييييه  طه ؤيييييي   ييييييل  ر  لريييييي   يييييي  ثؤرتيييييي   تييييييف  هك ليييييي   ييييييل  رعف ر يييييي    لريييييي    اأطجيييييي   يييييي   رييييييا رعؤج

ل  ريييييييي   طللكييييييييي  ه  يييييييييرس     يييييييي لأ لم  ط  لأرييييييييي  رعف يييييييي ي رع يييييييييم ه ييييييييلمط   يييييييييف لم  طرعليييييييييرلم  ر   يييييييي  طرعييييييييي ث م رعييييييييلّ هج فييييييييي 

  ل  ر  لر     خلا  ر  لمط  رعحلمعر :

: الأهمية النظرية  أولاا

لم فيييييييييي   تييييييييييف لم  - ةليييييييييي ا  ييييييييييل  رعف ر يييييييييي  فيييييييييي  ه  يييييييييير  ر أنرييييييييييلم  ر  لمأ،لريييييييييي  رلحت ميييييييييي  نييييييييييلم أر ي ر  يييييييييي  رهر ر   خص قيييييييييي 

طؤييييييي   فييييييي   يييييييرلم لم   ر  يييييييلم ،ج لم فييييييي  رعف ر يييييييلم  رعح  رلرييييييي   ط يييييييلمأ   لم  لييييييي ر  لم  لمدييييييي   رلح لم ييييييي  طرع يييييييلم    رعيييييييلّ   ،يييييييار   ف   ييييييي 

 رع س لم  رع لمد   

ميييييييييييي  لف يييييييييييي    ر أر ي ر  يييييييييييي  رهر ر  رلح لم  يييييييييييي  رع ييييييييييييلم      ط  طيييييييييييي  نل دييييييييييييسر  ر أرت  - همييييييييييييف    سرجتيييييييييييي   مف،يييييييييييي   تل 

(   ليييييييييييييييييلم  ليييييييييييييييييلملأف فييييييييييييييييي  Lean Startup   ط   ديييييييييييييييييسر  Balanced Scorecardرعح لم سيييييييييييييييييذم رلتلمقيييييييييييييييييسي   عييييييييييييييييي   لييييييييييييييييي    

 هط لس ر ثلم  رع  سّ رل لم   عف ر   رع س لم  رع لمد   ف  ر  حصلمأر  رع لمد   

لم   يييييي    ييييييلمح  فيييييي  رعلييييييرلم  رعلييييييت أّ   لييييييلم ،وييييييّ  رلتس يييييي  فيييييي   - ف     تيييييي  هعح يييييي  رعتلا يييييي  رعلييييييؤ ر  نيييييي و  حغ يييييي ر  عييييييا هييييييج

   لم  رعل  ل رعح  رمم ط أر ي ر لأللم  ف  رعؤ  لم  رعف، لم ركر  

ا: الأهمية العملية  ثانيا

سي    يييييييي  فييييييييي   - رأ ر لألييييييييلم  طرل  ليييييييي و رليييييييييفأ نف ييييييييا  لأليييييييي    لرييييييييي  ن ييييييييلمت    ليييييييي  تأر ليييييييي  ر يييييييي  رهر ر   ؤكيييييييي  أ  ط  هيييييييياط 

  سر   رع ل  رلؤكسي   للم  ف ،م       تف   رعف   رلسهفت  ن و رع س لم  رع لمد   



هميييييييييف    أعييييييييي  ه سل رييييييييي   ييييييييي    ّ     يييييييييلم  ر أر ي ر  ييييييييي  رهر ر  رلح لم  ييييييييي    لمل   لييييييييي   تأر ي ر  يييييييييلمثس  رعحعطييييييييير   -

ث لييييييييي  رلييييييييييفم   ط رعح لم ييييييييي  رعيييييييييي  رفه( ع يييييييييلم  هييييييييييس     ييييييييي  لأ يييييييييي  ر أرت رعح لم سيييييييييذم   لييييييييييلم ،لكييييييييي   رعمرييييييييييلمأر  رع لمدييييييييي    يييييييييي  

 هعصرص   ر أ لم ر  فطأي ن لأ    فلمتي 

لألم  ر لأليييييييييلم  ط لم يييييييي لم  رل يييييييييلم    لأ يييييييي  هصيييييييييلرا نييييييييسر   هف ل رييييييييي  طه ج قريييييييي    وييييييييي   لملأ ريييييييي   ةتحليييييييييف  - ةلييييييييلملأف  لييييييييس 

 لأ     ييرلم  تأر ل   ح لم         سأ  أطر  ةل لمر   ط  لمعر  جا ر  

ا: الأهمية الوطنية والسياسية  ثالثا

لم  يييييييي    ييييييييفرح   ليييييييي  رلل كيييييييي   - لم هلم يييييييي  لم ر  يييييييي   رلحت يييييييي  نييييييييي ه لر   طييييييييلم  2030هحللمشييييييييذ  رعف ر يييييييي  ر  يييييييييلم     طخص قيييييييي 

رل  ييييييي   رعصيييييييغ  ي طرلح  يييييييط    سر يييييييف ر حصيييييييلمأّ ر ييييييي  رهر     ريييييييا ةلييييييي   رعف ر ييييييي  ت ييييييي  رلليييييييلم ل  فييييييي    ييييييي   ليييييييؤ  

   %35ت    %20 للم ل   لر رعمطلم  ف  رع لمه  ر     ر جللم      

هميييييييف   ه قيييييييرلم   لمن ييييييي  ع حطؤرييييييي  لي يييييييلم  أرلألييييييي   عييييييي  رع ر ييييييي  رعتلم ييييييي  ع ل  ييييييي   رعصيييييييغ  ي طرلح  يييييييط      ييييييي  (   -

لم  نييييييي   طرعصييييييي فط  رعليييييييت أّ ع ح لرييييييي   طرعغيييييييسح رعح لم لييييييي    ييييييي    رفرييييييي  ألأيييييييا رع يييييييس لم  رع لمدييييييي   عييييييي س  مييييييي   لمعرييييييي 

لم ف  ن لمت  فلمترلاقلم ر أر ل  طر    رهر ر     ،ض 

ؤ يييييي  لأ يييييي   - ليييييي ا فيييييي    يييييي   ايييييية ن  يييييي   لييييييلمأي ر لألييييييلم  فيييييي  رلل كيييييي    يييييي  خييييييلا  رعح  رييييييف لأ يييييي   و رع  ييييييلم  رللييييييحفر    ،ج ةج

 رعفكسي ر نح لم ل  ط ف لم  ن  لأ    ف ي رل  ل  لأ   تأر ي  فل لم نل يير  ر   رهر ر  دل عر  

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 :أهداف الدراسة

 الهدف العام  

ه  ريييييييي   هييييييييس هطؤريييييييي  ر أر ي ر  يييييييي  رهر ر  رلح لم  يييييييي  رع ييييييييلم    لأ يييييييي  ر أرت رعح لم سييييييييذم ع  ييييييييس لم  رع لمديييييييي   فيييييييي  رلل كيييييييي  

 رعتس ر  رعلت أ،  

 الأهداف الفرعية  

  ه ف،ييييييييييف  لييييييييييح م هطؤريييييييييي   ؤييييييييييلمأ  ر أر ي ر  يييييييييي  رهر ر  رلح لم  يييييييييي  رع ييييييييييلم    فيييييييييي  رع ييييييييييس لم  رع لمديييييييييي   رعلييييييييييت أ،   1

 يييييييييييي  خييييييييييييلا   رييييييييييييلم  أ جيييييييييييي  ه    قييييييييييييلم ل   لملاقييييييييييييلم ر  لم يييييييييييير    عيييييييييييي : رعحعطيييييييييييير  ر  يييييييييييي  رهر   ث ليييييييييييي  رلييييييييييييفم  رعح لم يييييييييييي  

 رع  رفه ن و ر أر ر   تأر ي ر  لمثس ر    رهر ر   رل   ل  رل  لر   طرعحمررا رللحلس علأأرت   

  همريييييييييييرا ر أرت رعح لم سيييييييييييذم عح ييييييييييي  رع يييييييييييس لم  نلم يييييييييييحعفر    ديييييييييييسر   تلمقيييييييييييسي  حتيييييييييييفأي ر  تيييييييييييلمأ  ة يييييييييييل : رل صييييييييييي  2

(  رعميييييييييف ي LTV(   رلييييييييي  لألييييييييس رعتلرييييييييي   CACرعليييييييي  ر    تيييييييييف  رع ليييييييي  رعلييييييييي ّ    فييييييييلمتي ه  فييييييييي  ر  ليييييييييلم  رعتلريييييييي   

 لأ   ر نح لم   ط سط   ر  ح لمن  ع حغ  ر  رعؤر ر    

    ييييييييييييييي  ثؤرتييييييييييييييي  رعتلا ييييييييييييييي  ر  صيييييييييييييييلم ر  نييييييييييييييي و هطؤرييييييييييييييي  ر أر ي ر  ييييييييييييييي  رهر ر  رلح لم  ييييييييييييييي  رع يييييييييييييييلم     ييييييييييييييي  ج ييييييييييييييي   3

 ط  دسر  ر أرت رعح لم سذم    ج    خسم  طرعح م     طج أ ه ه     ّ أ ع  ت صلم ر  ن و رلحغ  ،    



  ر حك ييييييييييييلمح  نييييييييييييسلم رعح ييييييييييييف،لم  طرلت   ييييييييييييلم  رع ييييييييييييم ه رجيييييييييييي  رع ييييييييييييس لم  رع لمديييييييييييي   فيييييييييييي  هؤ ييييييييييييم  ييييييييييييلر رع ليييييييييييي    ر أرّ  4

رلح لم يييييييييييييييي    عيييييييييييييييي :  ييييييييييييييييف ي رعكفييييييييييييييييلمتر  ر أر ليييييييييييييييي     فطأ،يييييييييييييييي  رليييييييييييييييي ر أ رللمعريييييييييييييييي    ط  ييييييييييييييييت  رعيييييييييييييييي إ  نيييييييييييييييي أطر  ر أر ي 

 ر    رهر ر    

رأ ر لألييييييييييييلم   طقيييييييييييي لم  رعلرلم ييييييييييييلم   5   همييييييييييييف،ا ه قييييييييييييرلم  ر يييييييييييي  رهر ر   ؤ ريييييييييييي  لأ يييييييييييي   حييييييييييييلم   رعف ر يييييييييييي   ةليييييييييييي قفح  ط 

طج ييييييييلم  رعييييييييفلأا رل    ريييييييي    ييييييييي       (  عقييييييييفح ةتالييييييييا  ييييييييف ي رع ييييييييس لم  رع لمديييييييي   لأ يييييييي  هطؤريييييييي    ييرييييييييلم  تأر ليييييييي  

ل ا ف      ه لم لر قلم ط للمو ر حفر  قلم  ل    ل  رلل ك   لمع  ةج   2030 ت 
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 جسلييييييييييييا  ييييييييييييل  رعف ر يييييييييييي   ت يييييييييييي رو  أط  تأر ي رلييييييييييييي أي رع ييييييييييييلم    فيييييييييييي  ه ليييييييييييي و  لييييييييييييح للم  ر أرت رل  سييييييييييييذم: أ ر يييييييييييي  

هطؤرمريييييي  لأ يييييي  دييييييس لم  ه لم يييييي  رعك س ييييييلمت فيييييي    لييييييط و   ط ييييييف ا ت يييييي  رعحتييييييسح لأ يييييي   ييييييفم ت يييييي لم  هطؤريييييي   ؤييييييلمأ  تأر ي 

رليييييييي أي رع يييييييلم    فييييييي    ييييييي   ليييييييح م ر أرت رل  سيييييييذم أرخييييييي  ديييييييس لم  ه لم ييييييي  رعك س يييييييلمت رعف ليييييييطر ر   رلأحليييييييف رعؤلم عيييييييلمو 

 رل ية رع قفه رعح  ر    طر حعف لم ر  ح رلمو   أري    لر  ليل  رعؤرلم لم  

ه يييييييي و   حليييييييي  رعف ر يييييييي   يييييييي  رعتييييييييلم   و فيييييييي  خلييييييييس دييييييييس لم   يييييييي : دييييييييس     س ييييييييلمت رعمييييييييف     س ييييييييلمت رع ييييييييللم     س ييييييييلمت 

لم  هيييييييييا ه لم ييييييييي   2022ث  يييييييييلم     س يييييييييلمت رلي ييييييييي    ط  س يييييييييلمت رل  رييييييييي   ن جليييييييييلم     لم طر ييييييييي ج أ  حقيييييييييلم 820(    فييييييييي  ( ر يييييييييح رلم  

 ( %62.2( ن لؤ  ر ح لمن  ن غا  800 

(   و  لييييييييح م هطؤريييييييي  تأر ي رلييييييييي أي رع ييييييييلم    SPSS   ييييييييس  رع حييييييييلم    نلم لأحلييييييييلمأ لأ يييييييي  نس ييييييييلم   رعح  ريييييييي  ر  صييييييييلم ه  

لم ن ليييييييييييؤ    (   ليييييييييييلم هؤيييييييييييي و طجيييييييييييي أ %89.28(  ط ييييييييييييلع  جيييييييييييلمت  لييييييييييييح م ر أرت رل  سيييييييييييذم ن لييييييييييييؤ   %82.20 يييييييييييلمو  سهفتيييييييييييي 

(  ط  ييييييييييييف  0.098لألا يييييييييييي  ر هؤييييييييييييلمة   جؤيييييييييييي    ليييييييييييي  نيييييييييييي و تأر ي رلييييييييييييي أي رع ييييييييييييلم    طر أرت رل  سييييييييييييذم ن غييييييييييييا  رل قييييييييييييلم  



رعف ر يييييييييي   و   تييييييييييلمأ رلييييييييييي أي رع ييييييييييلم     ألأييييييييييا ر أر ي رعت رييييييييييلم  رعح ليييييييييي و رللييييييييييحلس  رع    يييييييييي  لأ يييييييييي  رعتلريييييييييي   طرهعييييييييييلم  

س   لم  ل ح     (    رعحغ   ف   لح م ر أرت رل  سذم %89رعمسر  رلؤ م لأ   رعؤرلم لم (  ل 

 ( 2022. دراسة الفياض ) 2

 ل يييييييا رعف ر ييييييي  لأ ييييييي رو   هيييييييس هطؤرييييييي  تأر ي رليييييييي أي رع يييييييلم    لأ ييييييي   فيييييييلمتي ر أرت رل  سيييييييذم فييييييي  رع يييييييس لم  رل ف رييييييي : 

أ ر ييييييي   لمعييييييي  رع يييييييس   رعف رييييييي  ل يييييييف لم  رعحييييييي   و   ط يييييييف ا ت ييييييي  ه  رييييييي   هيييييييس هطؤرييييييي   ؤيييييييلمأ  رليييييييي أي رع يييييييلم    لأ ييييييي  

 ر أرت رل  سذم ع س   ط لمث  ه   و ف  أطع  ر  لم ر  

جيييييييييي  ت يييييييييي  رعتلييييييييييلات طلأييييييييييفأ ا   (  طرلآخييييييييييس ت يييييييييي  رليييييييييي  ف و 86ر ييييييييييحعف ا رعؤلم عيييييييييي  ر ييييييييييح رلم  و   فصيييييييييي  و    ييييييييييف للم طج

(     يييييييس  رع حيييييييلم   طجييييييي أ ر حليييييييلم   سهفييييييي   ييييييي  رع يييييييس   نلؤيييييييلمأ  رليييييييي أي رع يييييييلم    طهطؤرم يييييييلم نيييييييف جلم  82طلأيييييييفأ ا  

 حفلمطهيييييييي    رييييييييا  ميييييييي   رع    يييييييي  لأ يييييييي  رعتلريييييييي    لأ يييييييي   لييييييييح للم  رعحطؤريييييييي   فيييييييي   يييييييي و جييييييييلمت  رعح ليييييييي و رللييييييييحلس  فيييييييي  

رلسهؤييييييي  ر خ ييييييي ي   ليييييييلم    يييييييس  رعف ر ييييييي  طجييييييي أ لألا ييييييي   ر  أ عييييييي  ت صيييييييلم ر  نييييييي و جلرييييييي   حغ ييييييي ر  رليييييييي أي رع يييييييلم    

ر عحطؤر  رلي أي لأ     لم رعتللات طرعتلم   و  لم  ؤلمدس  ر ت، لمنر   ط لح م ر أرت رل  سذم   للم  تكس ه ه   
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جيييييييييييييلمت  رعف ر ييييييييييييي   ت ييييييييييييي رو  أط  رععملم ييييييييييييي  رعح  رلرييييييييييييي  فييييييييييييي  ةتيييييييييييييف،  رعتلا ييييييييييييي  نييييييييييييي و تأر ي رليييييييييييييي أي رع يييييييييييييلم    طر أرت 

رل  سييييييييذم فيييييييي  رعمطييييييييلم  رعصيييييييي لمإ  ن  ،يييييييي  رل سثيييييييي     ط ييييييييف ا ت يييييييي  نرييييييييلمو  ييييييييفم هيييييييي ه   رععملم يييييييي  رعح  رلريييييييي  فيييييييي  ةتالييييييييا 

 رعتلا   ن و هطؤر  تأر ي رلي أي رع لم    طه ل و ر أرت رل  سذم 

(  يييييييي  ف و  ه قيييييييي ا 208رلأحلييييييييف رعؤلم ييييييييا رليييييييي ية رع قييييييييفه رعح  ر يييييييي   طر ييييييييحعف  ر  ييييييييح رلمو ليليييييييي  رعؤرلم ييييييييلم   يييييييي   

رع حييييييييييييييلم   ت يييييييييييييي  طجيييييييييييييي أ لألا يييييييييييييي  ت، لمنريييييييييييييي  نيييييييييييييي و تأر ي رلييييييييييييييي أي رع ييييييييييييييلم    طر أرت رل  سييييييييييييييذم   لييييييييييييييلم هؤيييييييييييييي و  و رععملم يييييييييييييي  

لم  تييييييف    فيييييي   ييييييل  رعتلا يييييي    لييييييلم ،ييييييف  لأ يييييي   و   ييييييلم  هطؤريييييي  رلييييييي أي رع ييييييلم    ،ييييييسهؤ   ر جا ريييييي  رعح  رلريييييي  هلييييييلم   هيييييي ه   

 نلفم هس رخ  را طهملم   ه  رلر  أرلأل  
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ه لمطعيييييييييييا  يييييييييييل  رعف ر ييييييييييي   أط  هطؤرييييييييييي   تيييييييييييلم،   رليييييييييييي أي رع يييييييييييلم    فييييييييييي  ه لييييييييييي و ر أرت نلمل  ليييييييييييلم  ر جحللملأرييييييييييي  فييييييييييي  

  لم  ييييييي  رعلييييييي رللم ر    ط يييييييف ا ت ييييييي  ه ف،يييييييف  هيييييييس هطؤرييييييي   تيييييييلم،   رليييييييي أي رع يييييييلم    فييييييي    ييييييي   فيييييييلمتي  أرت رل  ليييييييلم  

ر جحللملأرييييييييييي   ر يييييييييييحعف  رعؤلم يييييييييييا رلييييييييييي ية رع قيييييييييييفه رعح  ر ييييييييييي  ط ييييييييييي ية أ ر ييييييييييي  رل لمعييييييييييي   طرلأحليييييييييييف ر  يييييييييييح رلمو  ييييييييييي أري 

 ليل  رعؤرلم لم  

   يييييييييس  رع حيييييييييلم    و رل  ليييييييييلم  ر جحللملأرييييييييي  فييييييييي  رعلييييييييي رللم ر  هطؤييييييييي   تيييييييييلم،   رليييييييييي أي رع يييييييييلم    نف جييييييييي   ح  يييييييييط   

 يييييييييي  طجيييييييييي أ ر حلييييييييييلم  جا ييييييييييه نح ليييييييييي و ر أرت رعتييييييييييلم    لييييييييييلم  طقييييييييييا رعف ر يييييييييي  نضييييييييييسط ي لملييييييييييلمأي رعيييييييييي إ  ر أرّ  ن  لريييييييييي  

 رلي أي عحط لس رل ف لم  ر جحللملأر  

 ( 2012. دراسة بن عودة وأيوب ) 5

جييييييييلمت  رعف ر يييييييي   ت يييييييي رو  ثؤرتيييييييي  رعتلا يييييييي  نيييييييي و تأر ي رلييييييييي أي رع ييييييييلم    طر أرت رعيييييييي  رفه فيييييييي     لييييييييح و ت حييييييييلمجرح و 

ن  ،يييييييي  ط يييييييييسرو   ط يييييييييف ا ت ييييييييي  رعحتييييييييسح لأ ييييييييي  رعتلا ييييييييي  نييييييييي و  للم  ييييييييلم  رليييييييييي أي رع يييييييييلم    ط ليييييييييح م ر أرت رعييييييييي  رفه 

لم ها رخحرلم  ا نطسلم  رعتر   رعت  ر ر  رع لرط  80ع تلم   و  دل ا رعتر      (    ف 

   ييييييييس  رع حيييييييييلم   طجييييييييي أ لألا ييييييييي  ر هؤلمثرييييييييي    جؤييييييييي   ر  أ عييييييييي  ت صيييييييييلم ر  نييييييييي و   تيييييييييلمأ تأر ي رليييييييييي أي رع يييييييييلم    طر أرت 

رعيييييييي  رفه  نلييييييييلم ،  ييييييييف  و هطؤريييييييي   ؤييييييييلمأ  رلييييييييي أي  ليييييييي ا فيييييييي    يييييييي   فييييييييلمتي رعتييييييييلم   و طه ليييييييي و ن  يييييييي  رعتليييييييي  طةتاليييييييييا 

 هملم   رلي أي أرخ  رل  ل  

 ( 2022. دراسة بدر والمدهون ) 6

 ل يييييييييييا رعف ر ييييييييييي  لأ ييييييييييي رو   هيييييييييييس هطؤرييييييييييي   ؤيييييييييييلمأ  رليييييييييييي أي رع يييييييييييلم    لأ ييييييييييي   أرت رل  ليييييييييييلم  فييييييييييي  رل  ليييييييييييلم  ر   رييييييييييي  

 ر ج  ر  رعتلم    ف   طلم   اي  

ر ييييييييي قف ا رعف ر ييييييييي   تس ييييييييي  هييييييييي ه   هطؤرييييييييي   ؤيييييييييلمأ  رليييييييييي أي رع يييييييييلم    لأ ييييييييي  ر أرت رل  سيييييييييذم فييييييييي  رل  ليييييييييلم  ر   رييييييييي  

ر ج  رييييييييي   ديييييييييل    حلييييييييي  رعف ر ييييييييي  رعتيييييييييلم   و فييييييييي  رل لمقييييييييي  رعمرلمأ،ييييييييي    يييييييييف،س   لم ييييييييي   يييييييييف،س     يييييييييلمت   ليييييييييلم (  طهيييييييييا 

لم طر  ج أ  حقلم  60ه لم      ( %90( ن لؤ   54( ر ح رلم  



   ييييييييييس  رع حييييييييييلم   طجييييييييييي أ لألا يييييييييي   ر  أ عييييييييييي  ت صييييييييييلم ر  نيييييييييي و هطؤرييييييييييي   ؤييييييييييلمأ  رليييييييييييي أي رع ييييييييييلم    طر أرت رل  سيييييييييييذم  

 ط  ف   و  ل  رلؤلمأ  ةل ا ف  ه ل و  فلمتي ر أرت طج أي رل ف لم  رلمف   أرخ  رل  للم  ر   ر  

7 . Study (Gezew Megersa, 2022) 

 The Impact of Total Quality Management on Enterprise ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييف ا  ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييل  رعف ر يييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي   ت ييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييي رو  

Performance – A Case Study on the National Cement Company ت ييييييييييييييييييييييييييييي  ه  رييييييييييييييييييييييييييييي  هييييييييييييييييييييييييييييي ه   تأر ي رليييييييييييييييييييييييييييييي أي ”

 رع لم    لأ   ر أرت رل  سذم ف  دس   ر  ل ا رع ث ر  

لم ر ييييييييييح رلم لم     ليييييييييي  ط رلم ييييييييييلم   لريييييييييي   رلأحلييييييييييف رعؤلم ييييييييييا رليييييييييي ية رع قييييييييييفه رعح  يييييييييير   طرليييييييييي ية ر  ييييييييييح     لييييييييييحعف  

ط  لأريييييييييي      ييييييييييس  رع حييييييييييلم   طجيييييييييي أ لألا يييييييييي  ر هؤييييييييييلمة   جؤيييييييييي   ر  أ عيييييييييي  ت صييييييييييلم ر  نيييييييييي و جلريييييييييي    تييييييييييلمأ تأر ي رلييييييييييي أي 

 رع لم    ط لح م ر أرت رعح  رمم 

 ليييييييييلم نر يييييييييا  حيييييييييلم   ه  رييييييييي  ر   يييييييييفر   و هطؤرييييييييي   ؤيييييييييلمأ  رليييييييييي أي رع يييييييييلم     لييييييييي ا   ييييييييي   جييييييييي  سّ فييييييييي    ييييييييي   فيييييييييلمتي 

ر أرت رل  سييييييييذم طه مريييييييي  رعحل يييييييي  رعح  رمييييييييم  ط طقييييييييا رعف ر يييييييي  نلم  ييييييييحلسر  فيييييييي  هؤ ييييييييم نييييييييسر   رلييييييييي أي  لم يييييييي  رهر ر  

  لحفر   عحتالا رعمف ي رعح لم لر  ف  رعمطلم  رعص لمإ  

8 . Study (Mahmoud Abbas Ahmad, 2022) 

 The Impact of Total Quality Management on the Performance of ل يييييييييييييييييييييييييييا  يييييييييييييييييييييييييييل  رعف ر ييييييييييييييييييييييييييي  لأ ييييييييييييييييييييييييييي رو  

Organizations in the Nigerian Service Sector    ط ييييييييييييييف ا ت يييييييييييييي  ه  ريييييييييييييي   هييييييييييييييس هطؤريييييييييييييي  تأر ي رلييييييييييييييي أي رع يييييييييييييييلم  ”

 لأ    أرت رل  للم  ف   طلم  رل ف لم  ن ر   ،لم 

ج ييييييييييا ت يييييييييي   يييييييييي  فه ت ييييييييييفم    لييييييييييلم   رلأحلييييييييييف رعؤلم ييييييييييا رليييييييييي ية رعكمييييييييييم طجليييييييييي  رعؤرلم ييييييييييلم   يييييييييي  خييييييييييلا  ر ييييييييييح رلم لم  طج

 رل ف لم  

ه قييييييييييي ا رع حييييييييييييلم   ت يييييييييييي   و  يييييييييييت    ييييييييييييلم    ر أر ر  ر  ح فيييييييييييي  فييييييييييي  هطؤريييييييييييي   ؤييييييييييييلمأ  رليييييييييييي أي  ت يييييييييييي  جلم يييييييييييي   مييييييييييييص 

رعحيييييييييف ل  رللييييييييييحلس   يييييييييي   نييييييييييسلم رلت  ييييييييييلم  رع ييييييييييم ه ييييييييييف  يييييييييي  ه ليييييييييي و ر أرت   لييييييييييلم   ييييييييييف  رع حييييييييييلم    و هطؤريييييييييي   ؤييييييييييلمأ  



رلييييييييييي أي رع ييييييييييلم    ،يييييييييي أّ ت يييييييييي  ه ليييييييييي و ر أرت رعح  رمييييييييييم طلملييييييييييلمأي   ييييييييييلم رعتلييييييييييلات  ط طقييييييييييا رعف ر يييييييييي  نحتالييييييييييا هملم يييييييييي  

 رلي أي لأ   جلر  رللح للم  ر أر ل  

9 . Study (Kagiri & Njung, 2020) 

 The Role of Total Quality Management in the Performance ofجيييييييييييييييييييييييييييييييييلمت   يييييييييييييييييييييييييييييييييل  رعف ر ييييييييييييييييييييييييييييييييي   ت ييييييييييييييييييييييييييييييييي رو  

Outstanding Business Projects in Kenya ط يييييييييييييييف ا ت ييييييييييييييي  ه ف،يييييييييييييييف أط  تأر ي رليييييييييييييييي أي رع يييييييييييييييلم    فييييييييييييييي  ه لييييييييييييييي و  ”

  أرت رل لم    رعح لم ل  رلحل  ي ف   ر رلم 

( 28  ط  غييييييييييييا رعتر يييييييييييي   F. Limited Horticultureه يييييييييييي و   حليييييييييييي  رعف ر يييييييييييي   يييييييييييي  ر أر ليييييييييييي و طرليييييييييييي  ف و فيييييييييييي  دييييييييييييس   

لم  ر حعف  رعؤلم علمو رل ية رع قفه رعح  ر    طرلأحلفر ر  ح رلمو ليل  رعؤرلم لم      لم   

   ييييييييس  رع حييييييييلم   طجيييييييي أ لألا ييييييييلم  ر هؤييييييييلمة ت، لمنريييييييي  ط ر  أ عيييييييي  ت صييييييييلم ر  نيييييييي و ر أرت رل  سييييييييذم ط عح يييييييي      ييييييييلم  

تأر ي رلييييييييي أي  عيييييييي : رعحعطيييييييير   رع    يييييييي  لأ يييييييي  رعتلريييييييي   رعمرييييييييلمأي رعفتلمعيييييييي   ط ييييييييية تأر ي رلييييييييي أي  طخ صييييييييا رعف ر يييييييي  

ت ييييييييي   و هؤ يييييييييم  للم  يييييييييلم  رليييييييييي أي رع يييييييييلم     لييييييييي ا فييييييييي  ةتاليييييييييا  فيييييييييلمتي ر أرت طه مرييييييييي  رعحل ييييييييي  رل  سيييييييييذم فييييييييي  رل يييييييييلم    

 رعح لم ل  

 المنطلقات النظرية للدراسة:

: الإدارة الاستراتيجية المتكاملة الشاملة  أولاا

   رلف    طرعحتسل   1

ر أر ي ر  يييييييي  رهر ر   يييييييي        يييييييي   يييييييي  رعتل رييييييييلم  رلح لم  يييييييي   ر  رعتلا يييييييي  نح  ريييييييي  رعؤ  يييييييي  رعفرخ ريييييييي  طرل لم جريييييييي   

طقييييييييرلم   ر ييييييييي  رهر ر    لم يييييييييؤ  طهطؤرم يييييييييلم طهمررل ييييييييلم فييييييييي   ييييييييي ت ه  رييييييييي   هس ييييييييلم      يييييييييلم ر أر ي ر  ييييييييي  رهر ر  رلح لم  ييييييييي  

ر ع يييييييييلر رلف ييييييييي     ريييييييييا   همحصيييييييييس لأ ييييييييي  رعحعطييييييييير    لييييييييي   نييييييييي  هيييييييييف   نييييييييي و جلرييييييييي   رع يييييييييلم      تيييييييييم هلعييييييييي   هطييييييييي   

رع  ييييييييلم   رعح  رلريييييييي   رع ليييييييي ل   رعحل ليييييييي   رليييييييي ر أ رع  ييييييييسل   رعتل رييييييييلم ( فيييييييي    ييييييييلم   ح ييييييييلم س  قييييييييفح ت يييييييي  ه مريييييييي  

 ( 2025      لأ  رن  لألمأ   ر  فرح ث ل   رلفم نكفلمتي ط تلمعر   

   رل   لم  ر  لم ر   2



 ر   ف  رعف ر   ت   رل   لم  رعحلمعر   رللحلفي    ر أنرلم  رل ف،ع  :  

أ ر ه لم  رعتلم  طرعغلم،     طج أ رل  ل     -  رعس ل  طرعس لمع  طر  فرح ر    رهر ر : هج ف 

(  طه  رييييييييييي  رعت ر ييييييييييي  SWOTه  رييييييييييي  رعؤ  ييييييييييي   رعفرخ رييييييييييي  طرل لم جرييييييييييي (:   يييييييييييل  ه  رييييييييييي   ميييييييييييلمة رعمييييييييييي ي طرعضيييييييييييت    -

 (   PESTELرعلرلم ر   ر  حصلمأ،   ر جحللملأر   طرعحك  ع جر   

 قرلم   ر    رهر ر : رخحرلم  رلللم  ر  ل  عح مر  ر  فرح  رعحللم،ا  رعمرل   رعح  ف   ط    لم(    -

 ه فرل ر    رهر ر : ه لم   رل ر أ  ن لمت رع رلم   رعح  رلر   ط دسرل رعفس     -

 رعحمررا طرلحلم ت : ر حعفر     ل    لمن  طةغل،   رجت  عحتف،  رلللم  لأ ف رل لمج     -

 رل   ل  ط أر ي ر  لمثس:  للمو رع فلم ر  طرلللمتع   طه     رعح ف،لم  رللحمؤ ر   -

 

ا رعلييييييييس    يييييييي   ا لأ يييييييي  رعلييييييييسلأ   رعييييييييحت   س يييييييي  فيييييييي   ييييييييرلم  رع ييييييييس لم  رع لمديييييييي    ،صييييييييؤس  ييييييييلر ر ثييييييييلم    ويييييييي   سط يييييييي    رييييييييا ،ج

 Customerط Lean Startupر خطيييييييييييييييييلمت  طرعحكرييييييييييييييييي   ييييييييييييييييي   أطأ  تييييييييييييييييي  رعلييييييييييييييييي    ط ييييييييييييييييي   يييييييييييييييييلم ،ح ر ييييييييييييييييي   ييييييييييييييييي   ؤيييييييييييييييييلمأ  

Development  

ا: الأداء التنافس ي  ثانيا

   رلف    طرعحتسل   1

ر أرت رعح لم سييييييذم  يييييي   ييييييف ي رل  ليييييي  لأ يييييي  ه مريييييي   حييييييلم     ضيييييي   يييييي    لم ليييييي قلم فيييييي  رعليييييي     يييييي  خييييييلا  همييييييف،ا  رليييييي  

ر   سلييييييييييفي ع تلييييييييييلات  طرل فيييييييييييلم  لأ يييييييييي    ييييييييييي ي  لييييييييييحفر     ط ييييييييييي    ،محصييييييييييس لأ يييييييييي  رلي ر ييييييييييي  رللمعريييييييييي   نييييييييييي    ييييييييييل    تيييييييييييلمأ 

 ( 2025 لأ رأ ط خسطو    حتفأي ةتكس     رل  ل  ط ف لاقلم لأ   رع ل  

     تلمأ رعمرلم   2

 هؤ   رعؤ ا لأ     دسر   أرت  اأطج    لمعر  ط     لمعر (   ة ل :  

 ر أرت رللم  :  تف  رع ل  رعل ّ   رعس  ر    فلمتي ر حعفر      رللم     -



  أرت رعل  : رل ص  رعل  ر    تف  جل  رعتللات رليفأ  رعح    رليغسرف     -

 (   LTV(   رل  لألس رعتلر   NPS(  قلمف   ملمة رع  طل   CSAT أرت رعتللات:   لم رعتللات   -

 (   سلأ  هط لس رل ح   ج أي رل ف     CACرعكفلمتي رع  غر ر : ه  ف  ر  للم  رعتلر    -

 رعمف ي لأ   ر نح لم : لأفأ رل ح لم /رل ف لم  رليف،في   سلأ  ر  ح لمن  ع حغ  ر   -

تيييييييف    لم ييييييير  عحمريييييييرا رع يييييييس لم  رع لمدييييييي      قيييييييلم ةتكيييييييس  يييييييف لاقلم لأ ييييييي  رعؤميييييييلمت طرع لييييييي  فييييييي  ن  ييييييي    ييييييي    يييييييل  رل ديييييييسر  ةج

    في  

 

 

 

ا: العلاقة النظرية بين المتغيرين  ثالثا

ةج ييييييي   ر أنريييييييلم  ت ييييييي  طجييييييي أ لألا ييييييي  ت، لمنرييييييي  نييييييي و ر أر ي ر  ييييييي  رهر ر  طر أرت رعح لم سيييييييذم     ليييييييلم  لم يييييييا رل  لييييييي    وييييييي  

   يير  ف  ه  ر  ن   قلم  طه ف،ف   ل قلم  طه لم     ر أ لم  لمرأ   ف لاقلم لأ   ن لمت    ي ه لم لر   لحفر      

(  و ر أر ي ر  ييييييييي  رهر ر  هج لييييييييي    ييييييييي  ل 2024 رل سبيييييييييهطفيييييييي  رعليييييييييرلم  رعليييييييييت أّ     يييييييييس  أ ر يييييييييلم   عييييييييي  أ ر ييييييييي  

جسلييييييا لأ يييييي   طلملأييييييلم   ييييييت أ،    عيييييي  رعمطييييييلم  
ج
رل  ليييييي  نلييييييلم ،يييييي أّ ت يييييي    حييييييلم    فرييييييفي     لييييييلم نر  ييييييا أ ر ييييييلم   خييييييسم  

رلصييييييييييييييييسف  طرعصيييييييييييييييي لمإ ( طجيييييييييييييييي أ  هييييييييييييييييس ت، ييييييييييييييييلمبه عحطؤريييييييييييييييي   للم  ييييييييييييييييلم  ر أر ي ر  يييييييييييييييي  رهر ر  لأ يييييييييييييييي  ر أرت رعح لم سييييييييييييييييذم 

 ( 2008 لأؤرف   طرع  غر    

ا  لأ ييييييي  رع يييييييس لم  رلح  يييييييط   ط رعكؤ ييييييي ي   ط لأ ييييييي  ج ر ييييييي  جا رييييييي    عييييييي    ييييييي   عييييييي    ييييييي و  ت يييييييا  يييييييل  رعف ر يييييييلم    ييييييي 

رعحعطيييييييييير  ر  يييييييييي  رهر    ميييييييييي (    لييييييييييلم ، يييييييييي   رل لمجيييييييييي  ت يييييييييي  أ ر يييييييييي  ه  ييييييييييلمط  رع ليييييييييي    رلح لم يييييييييي  فيييييييييي  ن  يييييييييي  رع ييييييييييس لم  

ر   رع لمد   ه ف،ف 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :البحث وطرق  المنهجية

 نيييييييييييي و رعتلا يييييييييييي  عف ييييييييييييص ر  ليييييييييييي  نلملأحؤييييييييييييلم   رعح  ر يييييييييييي   رع قييييييييييييفه رعكمييييييييييييم رليييييييييييي ية لأ يييييييييييي  رعف ر يييييييييييي   ييييييييييييل  رلأحلييييييييييييف 

 أ جيييييييييييي  ط رييييييييييييلم ( هييييييييييييلم    لحغ يييييييييييي  رعح لم سييييييييييييذم طر أرت  لييييييييييييحم    لحغ يييييييييييي  رلح لم  يييييييييييي  ر  يييييييييييي  رهر ر  ر أر ي  رلحغ يييييييييييي ر 

 ر  صييييييييلم ه  ع ح  ريييييييي   لمن يييييييي    لريييييييي  نرلم ييييييييلم  جليييييييي  ت  لم ريييييييي   يييييييي  ، ر يييييييي  لييييييييلم رليييييييي ية  ييييييييلر رخحرييييييييلم  طهييييييييا  نرحقييييييييلم رعحيييييييي ه  

  ه سل ر   أع  لأ    ؤ ر  ر ح حلمجلم  طر حعسر 

 جلييييييييييي  هيييييييييييا  ريييييييييييا  (Cross-sectional Survey Design   مط ييييييييييي   ريييييييييييفر ه هصيييييييييييلرا لأ ييييييييييي  رعف ر ييييييييييي  رلأحليييييييييييف   ليييييييييييلم

    ييييييييفأي لم  ريييييييي    يييييييي ي خييييييييلا  رعلييييييييت أ،  رعتس ريييييييي  رلل كيييييييي  فيييييييي  رعتلم  يييييييي  رع لمديييييييي   رع ييييييييس لم   يييييييي  لأر يييييييي   يييييييي  رعؤرلم ييييييييلم 

ؤ  ط ييييييييييييييييف  رع  ييييييييييييييييسّ  ر ثييييييييييييييييلم  عح ف،ييييييييييييييييف( Systematic Literature Review    ييريييييييييييييييي   أنريييييييييييييييي  نلسرجتيييييييييييييييي   عيييييييييييييييي   ييييييييييييييييج

  رعمرلم   أطر  طهط لس رعفسط   طقرلم  

 :رعح  ر  ف  رعحلم   رع ل    رلأحللمأ ها ط ف



مييييييييييلم   رع ييييييييييلم    رلح لم  يييييييييي  ر  يييييييييي  رهر ر  ر أر ي: رللييييييييييحم  رلحغ يييييييييي  -  رعح لم يييييييييي  رعحعطيييييييييير  :     لمهيييييييييي  خييييييييييلا   يييييييييي  طلج

 ( رعحمررا ر  لمثس  تأر ي رل   ل   رع  رفه 

ملم   رعح لم سذم ر أرت: رعحلم   رلحغ   -  (  لمعر  ط     لمعر    دسر  لأ   طلج

  رعحل ل  ط لح م  رل  ف و  لأفأ رع  لمة   طلم  رع س    لألس: رعضلمنط  رلحغ  ر  -

 ن ريييييييييي  عف ييييييييييص( EFA  ر  حك ييييييييييلم ر  رعت ر يييييييييي  ه  ريييييييييي  ط  لييييييييييلم  (Multiple Regression  رلحتييييييييييفأ رل طييييييييييه ر   ييييييييييفر 

 ( PLS-SEM  ر    رليا ر  رع للج  رلأحللمأ ها ت ر SmartPLS  ط SPSS نس لم   نلم حعفر  ط ع  رلمرلم  

 :الدراسة أدوات

 :رعحلمعر  ر أطر  ر حعفر  ها رعف ر      فرح عح مر 

 (:  رعس  سذم  ر عك  ط ه ر  ح رلمو  1

لم   يييييييي   رل للم ييييييييير  عركييييييييس   ميييييييييلم، س لأ يييييييي   تحليييييييييف  غ يييييييي  ر يييييييييح رلمو هصييييييييلرا هييييييييا -    لم  ت يييييييي     ر ييييييييي    يييييييي  هللم ييييييييي   هللم ييييييييي 

  (     ر  

 :  جا ،  هضل   -   

 (   رليغسرف  رل    رل يا  رعتلس  رعمطلم    رع س   لأ  أ،ل  سر ر   ت   لم : ر ط   رليات -     

 & Kaplan  عيييييييييييييي   صييييييييييييييلمأ   يييييييييييييي   لييييييييييييييح  لمي  رلح لم  يييييييييييييي  ر  يييييييييييييي  رهر ر  ر أر ي  مرييييييييييييييلم  ن يييييييييييييي أ: رععييييييييييييييلم ه رلييييييييييييييات -     

Norton, 2001ط ؛Bryson, 2018)   ديييييييييييييييييييييييييسر   ييييييييييييييييييييييييي   ليييييييييييييييييييييييييح     رعح لم سيييييييييييييييييييييييييذم ر أرت ط مريييييييييييييييييييييييييلم   OECD طLean 

Startup   ) 

ّ  ر  ييييييييييييح رلمو خضيييييييييييي  -    ّ  رعصييييييييييييف   خحؤييييييييييييلم   ر  كليييييييييييي و  يييييييييييي  لي يييييييييييي  لأ يييييييييييي  لأس يييييييييييي  خييييييييييييلا   يييييييييييي  طرعؤ ييييييييييييلم ه رع ييييييييييييلم س

    ر لأللم   للمأي ف  طرل   رت ر  لمأ،لر و

( Cronbach’s Alpha   عفيييييييييييييييلم  سط ؤيييييييييييييييلم   تلم ييييييييييييييي  نلم يييييييييييييييحعفر ( Reliability  رععؤيييييييييييييييلم  رخحؤيييييييييييييييلم  هطؤرييييييييييييييي  هيييييييييييييييا  ليييييييييييييييلم -   

  رعؤ  أ رةللم  عضللمو



ّ   رلج ج    دؤ  رلملمنلا   2  (:  أرلأا/رخحرلم 

جسليييييييييييييا -   
ج
ّ   ط    لييييييييييييي و  ييييييييييييي (  ميييييييييييييلمنلا  7–5    يييييييييييييفطأي   لأرييييييييييييي   ميييييييييييييلمنلا          ييييييييييييي   لمدييييييييييييي   ديييييييييييييس لم   يييييييييييييف،س

    ر    رهر ر  ر أر ي هؤ م ف  رعتل ر  طرعح لم   رعح ف،لم       لألرم    م   حعلاص

لحعف  -     ( Mixed Methods   عح ط    يير   ل  رعكلر   رع حلم   طهفل   عفلأا رلملمنلا   ل  ةج

 :  ر  صلم ه رعح  ر   3

 جيييييييييي أي  يييييييييي  طرعح ميييييييييي  رعفييييييييييسط   طرخحؤييييييييييلم  رعؤرلم ييييييييييلم   عح  ريييييييييي  SmartPLS 4.0  ط SPSS v.27 نييييييييييسر   ر ييييييييييحعفر  -   

  ر  صلم ه رع ل   

 :الدراسة حدود

 :  المكانية الحدود. 1

   رعلت أ،  رعتس ر  رلل ك  ف  رعتلم    رع لمد   رع س لم  لأ   رعف ر   ر حصس    

 . الحدود الزمنية:2  

لتا    2024 لألم     ر ط    ررعس  خلا  رعؤرلم لم  جج

 (:  العينة)  البشرية الحدود. 3

 هلعييييييي     ط يييييييف    ر يييييييفّ   ط     ييييييي     عييييييي  ألأيييييييا   صيييييييلم  عيييييييفم   يييييييي    لمدييييييي   ديييييييس لم  لأ ييييييي  رعتر ييييييي  ر حصيييييييس  -   

    رعس لر      رع س لم 

لم 100  عييييييييي  ر  طييييييييي  رعتر ييييييييي  حييييييييييا -      ط رعمطيييييييييلم   لييييييييي  أ رمييييييييي   سلأرييييييييي  ه  يييييييييرلا  نييييييييي جسرت  ليييييييييلس    يييييييييف(   يييييييييلم   

    ر  صلم ر  رعم ي  مفرو أطو  رل طم 

ر  لييييييييييي     يييييييييييف  ليييييييييييلم رليييييييييييف،سل    ؤييييييييييي   ييييييييييي  رعيييييييييييلرةه ر نيييييييييييلا  لأ ييييييييييي  ر  يييييييييييح رلمو  تحليييييييييييف -     Social  ر جلمنيييييييييييلم  فييييييييييي  ه  ييييييييييي   

Desirability Bias ) 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : الخاتمة

 ر أرت لأ يييييييي  رع ييييييييلم    رلح لم  يييييييي  ر  يييييييي  رهر ر  ر أر ي هطؤريييييييي   هييييييييس ه  ريييييييي  ت يييييييي   يييييييي   رعييييييييلّ رعؤ ييييييييا   ييييييييلر خحييييييييلم  فيييييييي 

 رل لييييييي  رع حيييييييلم    ييييييي    ل لأييييييي  ت ييييييي  رعف ر ييييييي  ه قييييييي ا رعليييييييت أ،   رعتس رييييييي  رلل كييييييي  فييييييي  رع لمدييييييي   ع  يييييييس لم  رعح لم سيييييييذم

 فييييييي  طرل لم لييييييي  رع لييييييي  لأ ييييييي  رع يييييييس لم   يييييييل  ط يييييييف ي رلحمف ييييييي  ر أر لييييييي  رل ييرييييييي  نييييييي و رعتلا ييييييي  لأ ييييييي  رعضييييييي ت هج ميييييييه رع يييييييم

  2030   ل  هفلأل لم أ، لم ركر  ن   

 النتائج أبرز : أولاا 

 طر أرت رع ييييييييييييلم    رلح لم  يييييييييييي  ر  يييييييييييي  رهر ر  ر أر ي هطؤريييييييييييي  نيييييييييييي و ت صييييييييييييلم ر  أ عيييييييييييي   ر  ت، لمنريييييييييييي  لألا يييييييييييي  طجيييييييييييي أ  1

    ع ف ر   رعس  لر  رعفس ر      ،  ف  لم ط   رع لمد    ع  س لم  رعح لم سذم



 رعحمريييييييييرا ط  يييييييييا رليييييييييفم ث لييييييييي  ر  ييييييييي  رهر   رعحعطييييييييير   يييييييييلمو رلح لم  ييييييييي   ر  ييييييييي  رهر ر  ر أر ي     يييييييييلم  نييييييييي و  ييييييييي   2

ر ر  ويييييي   ليييييييلم رلليييييييحلسي طرلحلم تيييييي  لم   ييييييي  رل  ليييييير  رل   لييييييي  هييييييي ه    ييييييلمو  ييييييي و فييييييي  ر أرت    دييييييسر  لأ ييييييي  هييييييي ه     ط ييييييي   

لم   طمه   س ط   — لم رع م رع لمد   رع س لم   رلم  ف   ل ر        لر  ط     لرط   رلم   لم ه  و   لم  لمعؤ 

و  3 لم ه ؤييييييي  رع يييييييم رع لمدييييييي   رع يييييييس لم   و هؤييييييي   لم  أرت   هج  يييييييس(  لييييييير    ييييييي   عييييييي    ييييييي   تأر لاقيييييييلم فييييييي   ح يييييييلم لا     ييييييييي   ه لم لييييييير 

 رعحل لييييييييييي  جييييييييييل  لأ ييييييييييي  طرعمييييييييييف ي  (LTV  رعتلريييييييييي  لأليييييييييييس  رليييييييييي  رعليييييييييي ّ   رع لييييييييييي   تييييييييييف :  عيييييييييي    ديييييييييييسر  فيييييييييي   لأ يييييييييي 

    رعلا  

 رلح لم  ييييييييييييي  ر  ييييييييييييي  رهر ر  ر أر ي نلفيييييييييييييلم را رعييييييييييييي إ  ،يييييييييييييار    ر لأليييييييييييييلم   عسليييييييييييييلمأي رعيييييييييييييفرلأا رعييييييييييييي ث م رعح جييييييييييييي    يييييييييييييا  4

ر رأ ن و   فطأ      رلفم  ص  ي رعحكحركر  رل       ط رل ف  لأ   ر لأحللمأ  غ    را ر لأللم    ط 

  ط رع لييييييي ل  ج ر ييييييي  لأ ييييييي  رلفييييييسة رع    ييييييي  ر أر لييييييي   رعكفييييييلمتر   ميييييييص: رعحطؤرييييييي  ةترييييييي  رع ييييييم رعح يييييييف،لم   نيييييييسلم   يييييي   5
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مف   رع حلم     ل  لأ   ن لمت    :رعحلمعر  رعح قرلم  رعف ر   هج
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