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 المستخلص:  

الاداء المستدام بؤبعاده )الاداء البٌئً، والاداء الاجتماعً، والاداء الالتصادي( تحدٌد تؤثٌر الى هدؾ البحث ٌ      
كلة مشثلت المبة الزبون )الب عد الحسً، الب عد المعرفً، الب عد المادي، الب عد العاطفً(،  وتعزٌز تجر  فً ت  

انطباع جٌد عن الجامعة المبحوثة من خلال المبحوثة فً الدور الذي ٌمكن ان ت حممه تجربة الزبون فً اكتساب 
الاداء المستدام، إذ تواجه الجامعات عموما والجامعة المبحوثة على وجه خصوصا تفاوت و اضح فً البال 

و ما شاهدوه فعلاً  فً الجامعةنتٌجة تجربتهم  الطلبة ناتج عن تصورات وانطباعات تتولد من الافراد الآخرٌن
ث من متؽٌراته المبحوثة، فالاداء المستدام أصبح نهج الجامعات عموما والجامعة و تؤتً أهمٌة البح، هافٌ

وتحتل تجربة الزبون أهمٌة كبٌرة لما لها من دور ، ةالمبحوثة لكونه عنصر اساس فً بٌئة الاعمال المعاصر
 جٌدةتجربة زبون الذي ٌتولد من  ٌجابًالاوالتصور تعزٌز المولؾ التنافسً للجامعة المبحوثة نتٌجة الانطباع 

و تم توزٌع  ،من خلال الاداء المستدام للجامعة المبحوثةلطالب ٌترسخ فً ذهن الزبائن و الذي ٌمكن ان ٌتلمسه ا
( طالب 150) ( الى طلبة الجامعة، ومن ثم أختٌار عٌنة بلؽتGoogle Formsاستمارة الاستبٌان بصٌؽة )

طلوبة علومات الم  صول على الم  تم الح   ومن مجتمع البحث المتمثل بطلبة الجامعة بكلٌاتها من الردود وطالبة 
تم تحلٌل  سالٌب الاحصائٌةالأخدام ( ومن خلال است  SPSS v.24برنامج )استخدام ها بحلٌل  ت  التً جرى 

المعلومات الناتجة والتوصل الى عدد من الاستنتاجات والتوصٌات، إذ كان أبرز أستنتاج ٌتمحور حول الدور 
الذي لعبه الاداء المستدام فً تعزٌز تجربة الزبون وبناء تصورات وانطباع جٌد عن الجامعة، و اما ابرز 
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 الممدمة
لمد مضى أكثر من ثلاث عمود على ظهور مفهوم الاستدامة وتطور هذا المفهوم خلال هذه المدة لٌحتل       

أهمٌة كبٌرة لدى المنظمات الصناعٌة والخدمٌة ولٌشمل كافة المجالات والالسام داخل منظمات الاعمال لما له 
، فالاداء المستدام ٌلبً التزامات  لتنعكس اٌجاباً على منظمات الاعمامن فوائد ألتصادٌة واجتماعٌة وبٌئٌة 

منظمات الاعمال اتجاه المجتمع ومنظمات المجتمع المدنً من جهة ومن جهة أخرى ٌمكن ان ٌنعكس ذلن 
أٌجاباً على الافراد كزبائن لمنظمات الاعمال من خلال التصور الجٌد الذي ٌمكن ان ٌنتمل الى الافراد عن 

ٌحممه الاداء المستدام ٌتعاٌش معه الزبون من خلال ما ٌحصل على طرٌك تجربتهم مع تلن المنظمات فما 
منتجات من سلع او خدمات وما ٌرافك ذلن من الانطباع الاٌجابً الذي ٌدركه الزبون وبالتالً ٌمكن ان ٌعزز 

، وت عد الجامعات احدى  جوانب عدٌدة لمنظمات الاعمال كالمدرة التنافسٌة والحصة السولٌة و ؼٌر ذلنذلن 
دأبت ان تمارس اعمالها وهً تواكب المتؽٌرات والمتطلبات البٌئٌة والتشرٌعات لمنظمات الخدمٌة التً ا

الحكومٌة، فلاٌخفى على الجمٌع سعً الجامعات والجامعة المبحوثة الى تحمٌك الأداء المستدام ولد لطعت شوطاً 
داء المستدام فً تعزٌز تجربة الزبائن )الطالب( كبٌراً فً ذلن، لذا انتهج الباحثون دراسة الدور الذي ٌطلع به الأ

فمن خلال معاٌشته و اداء الطالب لنشاطاته العلمٌة نحاول ان نشخص ذلن الدور للأداء المستدام فً تجربة 
الزبون التً ستعكس اٌجاباً على الجامعة المبحوثة عندما تتحمك تجربة جٌدة للزبون )الطالب( فً جامعته ٌمكن 

 لن الى تعزٌز لدرة الجامعة التنافسٌةذب ما ٌحمله من جوانب اٌجابٌة الى المجتمع وبالتالً ٌإدي ان ٌنمل الطال
، تضمن البحث  ، خصوصاً ان الجامعات الاهلٌة الٌوم تواجه منافسة كبٌرة فٌما بٌنها من ناحٌة جذب الطلاب

لمشكلة والاهمٌة والاهداؾ وبناء ، انصرؾ المحور الاول بتمدٌم منهجٌة البحث التً ت عبر عن ااربعة محاور
، اما المحور الثانً فتضمن عرض للجانب النظري الذي  المخطط الفرضً للبحث وفرضٌاته والمجتمع والعٌنة

المحور الثالث الى الجانب  أنصرؾ، فً حٌن  تطرق الى المضامٌن الفكرٌة والفلسفٌة للمتؽٌرات المبحوثة
ر الرابع فتضمن عرض لأهم الاستنتاجات والتوصٌات التً توصل الٌها ، اما المحو العملً بفمراته الاساسٌة

 الباحثان.

 ور الاولــــــــحـــــمــــــال
 ثـــــــحـــــــبـــــة الـــــــٌــــــجـــــهــــنـــم  

 : مشكلة البحث اولاا 
تواجه منظمات الاعمال عموماً والمنظمة المبحوثة على وجه الخصوص تحدٌات التؤثٌرات السلبٌة التً تنتج    

عن ممارسة اعمالها التشؽٌلٌة وما ٌرافمه من ضؽوط خارجٌة وداخلٌة ت شكل عبئ علٌها، مما ٌتطلب منها تملٌل 
دارٌة المعاصرة لؽرض تلافً التؤثٌر السلبً المفاهٌم الإلبٌة لأدنى حد ممكن من خلال تطبٌك تلن التؤثٌرات الس  

أحدى المفاهٌم او الادوات الادارٌة المعاصرة التً ٌمكن  ٌ عد الاداء المستدام أحدى  الذي ٌنعكس على اداءها، و
عن طرٌك تحدٌد طبٌعة تجربة الزبون )الطالب( وكٌؾ كانت تجربته من خلالها تعزٌز اداء منظمات الاعمال 

من خلال وبشكل عام ٌمكن وضع مضامٌن المشكلة معة المبحوثة بما هو متحمك من اداء مستدام الجافً 
 التساإل الرئٌس الذي مفاده:

هل هنالن تأثٌر للاداء المستدام فً تعزٌز تجربة الزبون؟ و ٌتفرع عن هذا التساؤل الرئٌس الاسئلة الفرعٌة 
  الاتٌة:

 ؟ بونبة الز  تجر   المستدام والاداء تدرن العٌنة المبحوثة هل  -1
 ؟ ونجربة الزب  ت  عزٌز الاداء المستدام فً ت  دور تصور واضح عن  نهل هنا -2
 ؟ الاداء المستداممن خلال تسلٌط الضوء على ون جربة الزب  ت   عزٌزتما هو الدور الذي سٌإثر فً  -3

ا   بحثاهداف ال:  ثانٌا
 ٌهدف البحث الى تحمٌك الاهداف الاتٌة: 

 . أدران العٌنة المبحوثة للاداء المستدام وتجربة الزبونتحدٌد مستوى  -1
 . فً الجامعة المبحوثة تحدٌد طبٌعة العلالة ما بٌن الأداء المستدام وتجربة الزبون -2
 . المبحوثة جامعةللتجربة الزبون  تحدٌد طبٌعة التؤثٌر للأداء المستدام فً -3

ا   : أهمٌة البحث ثالثا
 المتؽٌرات التً تطرق الٌها الباحثان والتً ظهرت خلال العمود الثلاثة الأخٌرةحداثة تؤتً أهمٌة البحث من      
إذ لتجربة ،  أهتمام العدٌد من الباحثٌن والك تاب من خلال الدراسات التً تطرلت الٌهاهذه المتؽٌرات نالت إذ ، 

فمن خلال  المجتمع المبحوثالزبون دور كبٌر فً تحمٌك مزاٌا تنافسٌة للجامعة ونمل صورة جٌدة عنها امام 
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التصورات و الانطباعات الاٌجابٌة للطالب والتً ٌمكن ان تتحمك عند توافر متطلبات او ابعاد الاداء المستدام 
 . تحمك العدٌد من المزاٌا التنافسٌة للجامعة تتحمك تجربة جٌدة

ا   المخطط الفرضً للبحث:  رابعا
و  الاداء المستدام خلال مراجعة الأدبٌات ذات العلالة بمتطلباتلمد تم تحدٌد المخطط الافتراضً للبحث من 

 التالً المخطط الفرضً للبحث: (1) الشكل ٌبٌن، وتجربة الزبون

 
 (1) شكلال

 انالمصدر : من اعداد الباحث
 علالة تؤثٌر                    علالة ارتباط                ملاحظة :

ا خام      فرضٌات البحث :  سا
على مجموعة من الفرضٌات الرئٌسة والفرعٌة المنبثمة عنها  تساإلات البحث، أعتمد الباحثانفً ضوء       

 -وعلى النحو الاتً :
الاداء المستدام بؤبعاده وتجربة بٌن  ذات دلالة احصائٌة معنوٌة "توجد علالة ارتباط -: الفرضٌة الرئٌسة الاولى - أ

 ". وٌتفرع عنها الفرضٌات الاتٌة:الزبون 
 . الب عد البٌئً وتجربة الزبونبٌن  احصائٌة ذات دلالة معنوٌة توجد علالة ارتباط -1
 . الب عد الاجتماعً وتجربة الزبون بٌنمعنوٌة ذات دلالة احصائٌة توجد علالة ارتباط  -2
 . الب عد الالتصادي وتجربة الزبونبٌن معنوٌة ذات دلالة احصائٌة توجد علالة ارتباط  -3
".  للاداء المستدام بؤبعاده فً تجربة الزبونمعنوٌة ذو دلالة احصائٌة وجد تؤثٌر ٌ" -: الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة - ب

 وٌتفرع عنها الفرضٌات الاتٌة:
 . للب عد البٌئً فً تجربة الزبونمعنوٌة ذو دلالة احصائٌة توجد علالة تؤثٌر  -1
 . للب عد الاجتماعً فً تجربة الزبون  معنوٌة ذو دلالة احصائٌةتوجد علالة تؤثٌر  -2
 . للب عد الالتصادي فً تجربة الزبونمعنوٌة ذو دلالة احصائٌة توجد علالة تؤثٌر  -3

ا   : مجتمع وعٌنة البحث سادسا
لتطبٌك جرى تطبٌك البحث فً جامعة كلكامش الأهلٌة، وذلن نظراً لما توفره الجامعة من بٌئة ملائمة       

تواجه معظم الجامعات والكلٌات الأهلٌة و تتعلك معالجة مشكلة موضوع البحث والذي ٌمكن ان ٌساهم فً 
( 923، و تكون مجتمع البحث من )بالانطباع والتصور الذي ٌتولد لدى الطالب عن تلن الجامعات والكلٌات

عن طرٌك استمارة  ( طالب وطالبة من مختلؾ ألسام الجامعة150طالب وطالبة، تم أختٌار عٌنة مكونة من )
( ومن ثم المٌام بمعالجة البٌانات عن طرٌك البرنامج Google Forms)ة استبٌان تم توزٌعها بصٌؽ

الوسط الحسابً بوصفه مإشر عاما لإجابات الخاصة ( و تم تحلٌل النتائج بؤستخدام SPSS v24الاحصائً )
 بالعٌنة المبحوثة وكذلن أستخدام   الانحراؾ المعٌاري لمعرفة درجة التشتت فً الإجابات و تحلٌل الانحدار

 داء المستدام فً تعزٌز تجربة الزبون.البسٌط لمعرفة معنوٌة تؤثٌر الا

ا   أداة البحث : سابعا
 Googleتم استخدام استمارة الاستبٌان كؤداة رئٌسة فً جمع البٌانات اللازمة، والتً تم توزٌعها بصٌؽة )    

Forms ( اما بالنسبة الى مستوى الاجابة فمد اعتمد ممٌاس لٌكرت الخماسً وشمل )4 اتفك، 5 اتفك بشدة ،
 & Schultzeتم اعتماد المصادر التالٌة لممٌاس الاداء المستدام ) (، و1لا اتفك بشدة ، 2 لا اتفك، 3 محاٌد

Trommer,2011:10-13( ،)Miller,2016:41،) Eccles&Serafeim,2013 :54))،  اما متؽٌر
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 Mishra & Sharma, 2011,: 204 ( ،(De Keyser et)تجربة الزبون فؤعتمد المصادر التالٌة )
al.,2015:23) ( ،Jain et al.,2016: 648-649) 

ا ثامن  : أختبارات الاستبانة ا
ٌتم من خلال هذا الأختبار تحدٌد لدرة استمارة الاستبٌان المستخدمة فً   : أختبار الصدق الظاهري للأستبانة -1

وتم الأخذ بنظر الاعتبار الشمولٌة فً المتؽٌرات المبحوثة التً ص ممت لمٌاسه، جمع البٌانات على لٌاس 
اهري أستٌعاب الأستمارة للمتؽٌرات المبحوثة والأبتعاد عن الأزدواجٌة، ولؽرض التحمك من مدى الصدق الظ

لأستمارة الأستبٌان لام الباحثان بعرضها على عدد من المحكمٌن من ذوي الخبرة والاختصاص فً تخصص 
الموضوع المبحوث بهدؾ الأخذ بآراءهم حول مدى  الأداة بالنسبة الى صحة فمراتها ومدى ملائمتها لفرضٌات 

العلمٌة، ولد  الدلةو فً الفمراتوضوح ال وبما ٌإمن مبحوثةمتؽٌرات الالعلى لٌاس  مدى المدرةالبحث وأهدافه و
%(، مع الاخذ بنظر الاعتبار بعض 100حصلت أستمارة الاستبٌان على اتفاق أؼلب المحكمٌن وبنسبة بلؽت )

الملاحظات التً من شؤنها تعدٌل بعض العبارات واعادة صٌاؼة بعضها الآخر لتصبح أكثر ملائمة وأنسجام مع 
 ل متؽٌراته.توجهات البحث وأهدافه وتمثٌ

الخاصة فمرات المرة من كل ف  لنتماء لاصلاحٌة واالٌبٌن لنا هذا الأختبار مدى اختبارصدق وثبات الاستبانة :  - 2
 معامل الثبات   عن طرٌكوى المحت   ن التحمك من صدق  بالامكا، و ه  ممت من أجلالى المجال الذي ص   بالاستبانة

الممٌاس  ه لو تم تطبٌكبالثبات ان ٌمصد، و عامل الثبات(الجذر التربٌعً لم  دق = )الص   تالٌةالمعادلة ال عمالباست
ستخدم معامل ٌتحمٌك ذلن ٌجل دة من الزمن فؤنه سٌعطً ذات النتائج، ولابعد م  الافراد نفسهم على 

(Crounbach Alpha  لتحدٌد م )  على من الحد ا( وهو 0.93) عامل الثبات  ، ولد بلؽت لٌمة م  عامل الثبات
المختلفة  مع مماٌٌسها  الاستبانة المستخدمة فً البحثهذا على أن ، وٌدل %(60) الذي ٌبلػدنى الممبول الأ

 ونظراً لكونوتعطً ذات النتائج،  لنفس الافراد الاعتماد علٌها فً مختلؾ الاولات بالامكانثبات عالٍ و تتمتع
الاستبانة = ) فٌصبح صدق ( 0.93= ) (Crounbach Alpha)بطرٌمة  ٌستخرج لٌمة معامل الثبات الذي

 صدق الممٌاس . على طمئن ٌإكدمعامل م  ذات وهً نسبة ممتازة و  (0.96

 ًــــــــانــــــثـــــور الـــــــــحـــــــمـــــال
 ريــــــــــظــــــــنــــــــب الـــــــانــــــــــــجـــــــال

 الأداء المستدام:  اولاا 
 المستداممفهوم الاداء  -1

( الاداء بؤنه مدى تحمٌك الشركات للمبادئ المستهدفة اي Schultze & Trommer,2011:13ٌصؾ )   
( الأستدامة بؤنها لدرة الشركة على تحمٌك أهداؾ Nofryant et al.,2021:2تلبٌة تولعاتهم ، وٌعرؾ )

النهائٌة الثلاثٌة فً استراتٌجٌة  الاعمال وزٌادة لٌمة المساهمٌن على الامد الطوٌل من خلال تضمٌن المحصلة
المنظمة"، اما الاداء المستدام هو "اداء الاعمال بجمٌع ابعادها وتعزٌز استدامة الاعمال"، فالأداء المستدام هو 
استجابة الأعمال للمشاكل العالمٌة الناشئة كالفمر والجوع والبطالة المرتفعة وتؽٌر المناخ والاحتباس الحراري 

نظمات التً تتحمل مسإولٌاتها ضمن الأبعاد الاجتماعٌة والبٌئٌة والالتصادٌة تظهر تمدم نحو العالمً، فالم
 .الاستدامة

 ( الى أن الاستدامة هً لضٌة أستراتٌجٌة فً التنمٌة المستدامةSapta et al.,2021:1و ٌ شٌر كل من )     
ة إذا أهتمت بعملٌة التوازن فً ثلاث جوانب ، إذ ٌمكن لمنظمات الاعمال ان ت ساهم فً تحمٌك التنمٌة المستدام

،  ، لذا ٌتحتم على منظمات الاعمال أعطاء الاولوٌة للأهداؾ المالٌة ، والبٌئٌة( ، والاجتماعٌة هً )الالتصادٌة
والالتصادٌة والاهتمام بالمزاٌا الاجتماعٌة و الخدمات البٌئٌة مسبماً، لذا ٌتطلب الاداء المستدام ان تلبً كل 

( Aggarwal,2013:61الاحتٌاجات الحالٌة من دون التضحٌة بؤحتٌاجات الأجٌال المادمة ، وٌ شٌر ) منظمة
، ولد ع رفت الاستدامة من اللجنة  الى أن الأستدامة تعتبر لضٌة ملحة وسبباً رئٌسٌاً للملك فً جمٌع أنحاء العالم

ٌل الحالً من دون المساس بمدرة الأجٌال المادمة على العالمٌة للبٌئة والتنمٌة الاستدامة بؤنها "تلبٌة أحتٌاجات الج
تلبٌة أحتٌاجاتهم الخاصة"، ولد أكتسب مفهوم الاستدامة أهمٌة كبٌرة لدى أصحاب المصالح، و بدأت العدٌد من 
المنظمات البحث عن الاستدامة فً اداءها والتً تعنً لها "التزام الاعمال التً تموم بها بالمساهمة فً التنمٌة 

لتصادٌة المستدامة والعمل مع الموظفٌن وعوائلهم والمجتمع المحلً ككل لتحسٌن جودة حٌاتهم، ، وذكر الا
(Baumgartner,2008:118 ان مفهوم الاستدامة ٌ شٌر الى "إدارة الأعمال التً تدرن أنها جزء لا ٌتجزأ )

ات لتلبٌة المتطلبات البٌئٌة والاجتماعٌة من النظم الاجتماعٌة والبٌئٌة والالتصادٌة، وتركز على الإدارة والعلال
( الى موضوع Rezaee,2018:7والالتصادٌة للعدٌد من أصحاب المصلحة المختلفٌن فً شبكاتها، وتطرق )

، إذ أشار الى ان الاستدامة فً الاعمال  الاداء المستدام ضمن جانبٌن هما الجانب المالً والجانب ؼٌر المالً
سب لصٌر الامد بهدؾ التحسٌن المستمر لكل من الاداء المستدام المالً والاداء تركز على أنشاء توازن منا
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، إذ لد تتخذ الادارة مداخل  المستدام ؼٌر المالً ضمن الجوانب البٌئٌة والاجتماعٌة والاخلالٌة والحوكمة
مسؤلة أمتثال ، فمد ٌتمثل أحد هذه المداخل فً كون الاستدامة تعتبر  مختلفة ومتعارضة لأستدامة الاعمال

، ومن جانب آخر ٌمكن ان ٌؤخذ    لمبادرات طوعٌة او عمل خٌري لاٌرتبط بالعمل الاساسً وهدؾ تكوٌن المٌمة
بنظر الاعتبار المدخل الناشئ الاستدامة فً تمكٌن الفرص بهدؾ تكوٌن لٌمة مشتركة من خلال التركٌز على 

 مد. التحسٌن المستمر للاداء لصٌر الامد والنمو طوٌل الا
(  أن برامج الاستدامة كانت تهتم  بتحسٌن الاداء البٌئً أو الاجتماعً Dalvi,2019:133-134و ٌرى)  

ها وإبماء المستثمرٌن على اطلاع دائم  كات على دمج  ستثمرٌن أجبر الشر  فمط، الا ان ارتفاع الطلب من لبل الم 
اسات ان الشركات التً لدٌه تمارٌر الاستدامة بشؤن ممارسات الأعمال والمخاطر المرتبطة بها، إذ كشفت الدر

تتمتع بالمٌزة التنافسٌة، فضلا ً عن تملبات الاسعار لدٌها تكون ألل نسبٌاً وسمعة افضل وصورة لعلامة تجارٌة 
افضل، لذلن نرى ان ان العدٌد من الشركات العالمٌة الرائدة تتبنى الممارسات التً تعمل على استدامة اعمالها 

دها على البماء والاستعداد للمستمبل لمواجهة اي تؽٌٌر فً البٌئة الخارجٌة، وخلال السنوات الماضٌة مما ٌساع
بدأت الشركات فً الاعلان عن مزاٌا أ افٌة مثل كفاءة الموارد وتخفٌض التكالٌؾ وأشاعة ثمافة الابتكار 

لتجارٌة إذ من المتولع ان تخدم والتمارب بٌن اصحاب المصالح، مما ؼٌر من تولعات المجتمع من الاعمال ا
الاعمال التجارٌة الٌوم احتٌاجات المجتمع مع تحمٌك الارباح، وٌإكد الباحثون على ان منهج نموذج الاعمال 

 المستدام ٌتهتم بخلك المٌمة الاجتماعٌة والبٌئٌة وٌتٌح الاستدامة المتسمة   
 أهمٌة وفوائد الاداء المستدام -2

(  على ان الطرٌك للأستدامة ٌرتبط بعملٌة Oncica-Sanislav & Candea,2016:45أكد كل من )  
ً فمط، بل تحتاج الى التؽٌٌرات الداخلٌة والتً تتعلك  التعلم، فالاستدامة لاتتطلب التؽٌٌرات الموجهة خارجٌا

مٌة، و ٌجب أٌضًا تؽٌٌر بتؽٌٌر الرإٌا والرسالة فً المٌم التنظٌمٌة ضمنًٌا، فضلاً عن تؽٌٌر فً الثمافة التنظٌ
 Nofryant etسٌاسات التشؽٌل، وأخٌراً ولٌس آخراً ، لابد من وضع أطر جدٌدة للتفكٌر الإداري، وٌ شٌر )

al.,2021:2 الى إن اعتماد أنشطة الاستدامة والإبلاغ عن آثارها التشؽٌلٌة ٌ حمك العدٌد من المنافع لمنظمات )
دي والتوسع به، وزٌادة المدرة التنافسٌة ولٌمة المساهمٌن، والسمعة، الاعمال، كالحفاظ على النمو الالتصا

ورضا الزبائن وولائهم، والاحتفاظ بالموظفٌن الجٌدٌن، وزٌادة تحفٌز الموظفٌن، وخفض التكالٌؾ، و ٌ شٌر 
(Aggarwal,2013الى ان الاستدامة ت حمك العدٌد من الفوائد للمنظمات نتٌجة تضمٌنها فً أعمالها وٌم ) كن

 ( التالً:2توضٌحها فً الشكل )
 ( منافع الاداء المستدام2شكل )ال

  Source: Aggarwal Priyanka ,2013, Impact of Sustainability Performance of 
Company on its Financial Performance: A Study of Listed Indian Companies, 
Global Journal of Management and Business Research Finance Volume 13 
Issue 11 Version 1.0, pp:62. 
وٌعكس الاداء المستدام الاهداؾ النهاٌة للمنظمة من ناحٌة المسإولٌة المائمة على الامتثال وتمارٌر الاداء 

 (Nofryant et al.,2021:2) المٌاسٌة لتلبٌة تولعات اصحاب المصلح
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 أبعاد الاداء المستدام -3
المستدام ٌتضمن ثلاث ابعاد ) الاداء الالتصادي، الاداء (  ان الاداء Kühnen,2018:2-3)  ٌرى      

( فٌرى ان أن لٌاس الاداء المستدام ٌتضمن ثلاث Sapta et al.,2021:1البٌئً، الاداء الاجتماعً(، اما )
( بانه ٌمكن Nofryant et al.,2021:2أبعاد تؽطً الاداء الالتصادي والاداء التشؽٌلً والاداء البٌئً، وذكر)

 Gadenne etداء المستدام باستخدام المإشرات الالتصادٌة والاجتماعٌة والبٌئٌة. ، وٌتفك معهم )لٌاس الأ
al.,2012:212 ( على ان  الاداء المستدام ٌتضمن )الاداء الالتصادي والاداء الاجتماعً والاداء البٌئً(، مما

الاداء الالتصادي( كؤبعاد للأداء المستدام  ورد سٌتم اعتماد الابعاد التالٌة )الاداء البٌئً، الاداء الاجتماعً،
 والتً ٌمكن تطبٌمها فً المنظمة المبحوثة، وفٌما ٌلً شرح لها:لكونها الابعاد الاكثر شٌوعاً 

( الى ان للاداء البٌئً عدة تعرٌفات، إذ Gallego-Alvarez et al.,,2014ذكر كل من ) : الاداء البٌئً -1
نظمات فً  الحفاظ على البٌئة الطبٌعٌة وحماٌت ها على وفك خصائصها المتعددة كالحفاظ ٌعرؾ بانه"الت زام الم 

ً بؤنه "ٌ شٌر الى تؤثٌرات الانشطة  على جودة المٌاه والهواء والت ربة وما الى ذلن"، وٌمكن ان ٌعرؾ اٌضا
مة"، وٌتعلك الاداء التجارٌة والمنتجات على البٌئة الطبٌعٌة كؤستهلان الولود وتولٌد النفاٌات والانبعاثات السا

 & Schultze، اما ) البٌئً اٌضا بتمدٌم المنتجات من سلع وخدمات آمنة والابلاغ عن المخاطر البٌئٌة
Trommer,2011:10-13 فٌ شٌر الى المتطلبات المتعلمة بالبٌئٌة لأصحاب المصالح، إذ هنان أصحاب )

ت رضً مصالح المجموعات التً تتؤثر بها،  مصالح تتعلك بالبٌئة امام الشركات، إذ ٌجب على الشركات ان
وٌ عرؾ الاداء البٌئً بانه "فعالٌة الشركة فً تلبٌة وتجاوز تولعات المجتمع فٌما ٌتعلك بالمخاوؾ المتعلمة بالبٌئة 
 الطبٌعٌة"، وٌتعلك الاداء البٌئً فً استهلان الولود، والانبعاثات والفاٌات السامة، والكفاءة فً الاستخدام الفعال
للمواد الخام، والمخاطر، والتؤثٌر البٌئً، والفعالٌة فً تحمٌك اهداؾ الكفاءة البٌئٌة، واجراءات الامتثال الى 

 .الموانٌن والتشرٌعات واللوائح الخاصة بالبٌئة
( الى ان الاداء الاجتماعً ٌ عد احد التصنٌفات Ioannou & Serafeim,2012أشارة ) : الاداء الاجتماعً -2

اسها ترتب المنظمات، وٌ شٌر الى "تشكٌل لمنظمة الاعمال لمبادئ المسإولٌة الاجتماعٌة، وع ملٌات التً على اس
الاست جابة الاجتماعٌة، والسٌاسات والبرامج، والنتائج الملحوظة من ناحٌة صلتها بالعلالات المجتمعٌة للمنظمة"، 

(Ioannou & Serafeim,2012:2) ( واشارة ،Miller,2016:41الى أ ) نه ٌمكن اعتماد مبادئ
المسإولٌة الاجتماعٌة من لبل لادة المنظمات فً تطوٌر اعمال مستدامة، وٌعتبر الاداء الاجتماعً للشركة 

 ، وٌتضمن الاطار المتعلك بالمنظور التركٌز على: امتداداً للاعتبارات الاخلالٌة لأصحاب المصالح
 .توجهات المٌمة المدركة للمهنٌٌن المالٌٌن للشركات . أ
 مولؾ المهنٌٌن المالٌٌن فٌما ٌتعلك بمضاٌا أخلالٌات الاعمال. . ب
 موالؾ وتصورات المهنٌٌن المالٌٌن حول لضاٌا المسإولٌة الاجتماعٌة للشركات. . ت

 مما ورد ٌتضح أن الاداء الاجتماعً ٌلبً الاحتٌاجات الاجتماعٌة والمالٌة لأصحاب المصالح المتعددٌن..
 Economic performanceالاداء الالتصادي  -3

الى ان الأداء الالتصادي هو مفهوم ٌدمج النمو الالتصادي مع  (Daly & Cobb, 1989:63)  اشارة   
الأهداؾ البٌئٌة والاجتماعٌة لتحمٌك الازدهار على المدى الطوٌل وٌركز هذا المفهوم على ان الأداء الالتصادي 
ٌلة لا ٌنبؽً أن ٌركز فمط على المكاسب المالٌة لصٌرة الأجل ، ولكن أٌضًا ٌؤخذ فً الاعتبار التؤثٌرات طو

، وٌوضح  . المدى على الموارد الطبٌعٌة والرفاهٌة البشرٌة والعدالة الاجتماعٌة
(Eccles&Serafeim,2013 :54 بؤن الأداء الالتصادي المستدام ٌشٌر إلى لدرة المنظمة على تولٌد لٌمة)

لتصادي خلك لٌمة ، وٌتضمن الأداء الا." التصادٌة طوٌلة الأجل أثناء العمل ضمن الحدود الاجتماعٌة والبٌئٌة
لجمٌع أصحاب المصلحة مع تملٌل الآثار البٌئٌة، وٌمكن تحمٌك ذلن من خلال اعتماد ممارسات ذات كفاءة بٌئٌة 

(، وٌشٌر Jensen & Remmen, 2018:1، مثل العملٌات الموفرة للطالة والمصادر المستدامة للمواد. )
(Gao et al.,2021:15إلى أن الأداء الالتصادي هو ر ) كٌزة أساسٌة لأجندة التنمٌة المستدامة التً تركز

على تعزٌز النمو الالتصادي الشامل والمستدام، لذلن ٌعد دمج الأداء الالتصادي فً أطر الأداء المستدام أمرًا 
 بالػ الأهمٌة للمنظمات لتحمٌك نمو مستدام طوٌل الأجل مع تعزٌز الممارسات الالتصادٌة المسإولة.

ا   بونالز   بةتجر  :  ثانٌا
 بونبة الز  مفهوم وتعرٌف تجر   -1

( هم اول من Pine and Gilmore:2012( الى ان )Hwang and Seo,2015:2220أشارة )   
كان  والأفراد بطرٌمة شخصٌة"،  ٌموم بهاالتً لدموا مفهوم تجربة الزبون، إذ كانت تعرؾ بؤنها "الأحداث 

لذا كان التؤكٌد  ،بالتجارب مرتبطةالتؤكٌد على ان كل مشاركة عاطفٌة او جسدٌة او فكرٌة او روحٌة لكل زبون 
 لتجربة الزبون، وأكد فٌما بعد الباحثون على ان التجارب تظهر عندما ٌكتسب الزبائنهنا على الطابع الشخصً 

ً بٌن المنظمات والزبائن الاحساس او المعرفة وتحصل فً جمٌع انحاء سلسلة الاست هلان وتتطلب تفاعلاً نشطا
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(Hwang and Seo,2015:2220،)  وٌذكر(Andajani,2015:630) كل من الى ان 
(Shaw&lvens,2002ذكرا فً كتابهما ان "تجربة الزب  )وهً" ، هً تفاعل بٌن المنظمة والزبون ون 

، وٌتم لٌاس كل منها بشكل حدسً ممابل للزبون للمنظمة، وإثارة الحواس والعواطؾ ماديمزٌج من الأداء ال
الى ان تجربة  (Jain et al.,2016:642-648وأـشار )"، تجربة الزبائن عبر جمٌع لحظات الاتصال 

الزبون ظهرت كمفهوم تسوٌمً مهم ٌهدؾ إلى خلك تجربة فرٌدة وممتعة لا تنسى، فهو ٌ عد مفهوم جدٌد نسبًٌا، 
تجربة الزبائن وتنطوي  من الناحٌتٌن النظرٌة والتطبٌمٌة، ولد حظً باهتمام كبٌر خلال العمود الثلاثة الماضٌة،

م ٌمظة ومتعة جمالٌة واستجابات عاطفٌة، إذ أن الاستهلان على أنشطة ترفٌهٌة مرحة ومتعة حسٌة وأحلا
والمرح، وتحصل التجارب نتٌجة  للمشاعركتجربة ٌجب أن ٌ نظر إلٌها على أنها تنطوي على تدفك مستمر 

مواجهة الأشٌاء أو المرور بها أو العٌش من خلالها، والتً توفر لٌماً حسٌة وعاطفٌة ومعرفٌة وسلوكٌة 
( ان تجربة الزبون هً Makudza,2020:192) ذكر و(، Jain et al.,2016:642-648)وعلائمٌة 

وهً تعنً اٌضاً عملٌة إدارة تجربة الزبون بؤكملها بشكل تصور الزبائن لكٌفٌة تعامل المنظمة معهم، 
( الى التركٌز فً تجربة الزبون كان فً Gentile et al.,2007وٌ شٌر )أستراتٌجً مع منتوج او منظمة، 

( مع Makudza,2020:192وٌتفك )البداٌة على الجوانب النفسٌة والفسٌولوجٌة الرئٌسٌة للسلون البشري، 
(Hwang and Seo,2015:2220 على ان تجربة الزبون تتؤلؾ من العناصر المعرفٌة والعاطفٌة )

مٌز الزبون المباشر او ؼٌر المباشر مع الجهات الفاعلة والجسدٌة والحسٌة والروحٌة والاجتماعٌة التً ت  
الأخرى فً السوق، وبالتالً ٌتم بناء تجربة الزبون من خلال التفاعل والمشاركة بٌن الزبون وممدم الخدمة فً 

وترتبط تجربة الزبون فً جوهرها عادة بالحاجة الى تمدٌم خدمات رائعة للزبائن،  نماط الاتصال،
(Makudza,2020:192)( واشار ،Zolkiewski,2017:173) أن الؽرض الاستراتٌجً من لٌاس  الى

تجربة الزبائن هو استخدام هذه المعرفة لدعم تجارب الزبائن الإٌجابٌة والمرؼوبة، بحٌث ٌتم تحمٌك مستوٌات 
بٌة بما أعلى من الولاء على المدى الطوٌل، و ٌمكن تصمٌم جوانب تمدٌم الخدمة التً تسهل التجارب الإٌجا

ٌتماشى مع الاستراتٌجٌة الشاملة وٌمكن للشركات تطوٌر لدرات تركز على تجربة 
"هً مجموع ( بؤنها "Jain et al.,2016: 648-649، وٌ عبر عنها )(Zolkiewski,2017:173الزبائن)

تضمن لتً ت  المشاعر والمفاهٌم والموالؾ التً تشكلت خلال العملٌة الكاملة لصنع المرار وسلسلة الاستهلان ا
تكاملة من التفاعل مع الأشخاص والأشٌاء والعملٌات والبٌئة، مما ٌإدي إلى استجابات معرفٌة وعاطفٌة سلسلة م  

 ( بعض تعارٌؾ تجربة الزبون.1وٌظهر لنا الجدول )  وحسٌة وسلوكٌة".
 ( بعض تعارٌف تجربة الزبون1جدول )ال

 التعرٌف الباحث والسنة ت

1 (Gentile et al., 2007:397) 
بالكامل مع منتج أو شركة بشكل استراتٌجً ، بهدف تحسٌن العلالة  زبونعملٌة إدارة تجربة ال"هً 

 نظمة".والم زبونبٌن ال

2 
(Mishra & Sharma, 2011,: 

204) 
عملٌة تصمٌم وإدارة تفاعلات الزبائن بشكل استراتٌجً لتحسٌن رضا الزبائن وولائهم "هً 

 .وتأٌٌدهم"

3 
(Rosenbaum& 

Massiah,2011:4) 
للزبون وتخلك لٌمة  زبائنممارسة تصمٌم وتمدٌم تجارب إٌجابٌة وذات مغزى تتجاوز تولعات ال"هً 

 والمنظمة".

4 (Jain et al.,2016: 648-649) 
أثناء التعرف على منتوج أو خدمة والحصول علٌهما واستخدامهما  زبون"التصور الكلً والتراكمً لل

 وصٌانتهما والتخلص منهما".

5 
)McColl-Kennedy et al. 

2015:431). 

"عملٌة شاملة بطبٌعتها تتضمن استجابات الزبون المعرفٌة والعاطفٌة والاجتماعٌة والجسدٌة لأي 
العلامة التجارٌة أو المنتوج عبر نماط اتصال متعددة اتصال مباشر أو غٌر مباشر مع مجهز الخدمة أو 

 .خلال رحلة الزبون بأكملها"

6 (Chen & Chen,2018:17) 
عملٌة لإنشاء وإدارة التفاعل بٌن الزبون والمنظمة طوال رحلة الزبون بأكملها ، بهدف تحسٌن "هً 

 ".التجربة الشاملة وتحمٌك ولاء الزبائن

7 (Gentile et al., 2019:35) 
هً العملٌات والأدوات التً تستخدمها المؤسسات لإدارة تجربة العمٌل الشاملة مع المؤسسة عبر 

 "جمٌع المنوات ونماط الاتصال والتفاعلات

8 )Makudza,2020:192( 
النتٌجة المعرفٌة والعاطفٌة لتعرض الزبون او تفاعله مع أفراد المنظمة وعملٌاتها وتمنٌاتها  هً "

 ".ومنتجاتها وخدماتها ومخرجاتها الاخرى

9 (Grewal et al., 2021: 68) 
، بهدف تحسٌن الزبون للمنظمةالتنسٌك الاستراتٌجً لجمٌع نماط الاتصال التً تؤثر على تصور "هً 

 ."وولائهمرضا الزبائن 

 المصدر: اعداد الباحثان بالاستناد الى المصادر اعلاه
مما ورد فً اعلاه من خلال عرض وجهات نظر الباحثٌن حول تعرٌؾ تجربة الزبون، نلحظ ان اؼلب    

الباحثٌن كان تركٌزهم على النتٌجة التً تظهر بعد لٌام الزبون بالتعامل مع منتجات المنظمات من سلع او 
ٌحصل علٌها وتتجسد تجربة الزبون من خلال الاحساس والمعرفة والعاطفة التً تتحمك خلال عملٌة خدمات 
 التفاعل.
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 أهمٌة تجربة الزبون: -2
( الى ان تجربة الزبون تعمل كعامل تمٌز تنافسً ٌجعل المنظمة Makudza,2020:192-193ٌ شٌر )   

وٌمكن من خلال تجربة الزبون تطوٌر حزمة شاملة من الخدمات  لادرة على المنافسة أمام المنافسٌن الآخرٌن،
( Zolkiewski,2017:173وٌرى ) التً ت مدم للزبون وتعمل على جذبهم والاحتفاظ بهم وأضافة لٌمة لهم، 

لدرًا كبٌرًا من  حصلت علىالى ان تجربة الزبون ت عد محركًا مهمًا لنجاح الأعمال والمٌزة التنافسٌة ولد 
لكل من المطاعٌن الخاص والعام، وأن ما ٌرؼب فٌه الزبون لٌس المنتجات بل التجارب المرضٌة، الاهتمام 

(Zolkiewski,2017:173)العلماء والمسولون بؤنه عملٌة استراتٌجٌة لخلك لٌمة شاملة للزبائن،  ا، و ٌصفه
مة فً أداء المنظمات، وهنان اتفاق إذ تحتل تجربة الزبائن مكانة مه وتحمٌك التماٌز والمٌزة التنافسٌة المستدامة،

واسع على أن تمدٌم تجارب إٌجابٌة للزبائن أمر ضروري لتحمٌك المٌزة التنافسٌة ورضا الزبائن والتماٌز 
الى ان مدخل  ((Saini,2016:8 وأشارة(،Jain et al.,2016:642-645)والصورة والولاء و كلمة الفم،

تجربة الزبون ٌساعد الشركات على فهم احتٌاجات الزبائن والتطلع إلى ما هو أبعد من مدخل تمدٌم المنتجات او 
الخدمات التملٌدي، إذ أن تجربة الزبون توفر تجارب حسٌة وعاطفٌة ومعرفٌة وسلوكٌة وعلائمٌة تحل محل المٌم 

ائن إلى تهٌئة الشركات لاستخدام إدارة تجربة الزبائن كمٌزة الوظٌفٌة، وتإدي زٌادة نماط الاتصال مع الزب
 .تنافسٌة

 أبعاد تجربة الزبون:  -3
( الى Makudza,2020:192-195أشارة )فمد أختلؾ الباحثٌن والك تاب فً تحدٌد أبعاد تجربة الزبون،    

 Gentileاتصال وٌرى )ان أبعاد إدارة تجربة الزبون هً عناصر تإثر على إدارة تجربة الزبون فً كل نمطة 
et al.,2007 أن تجربة الزبون تمتلن ستة أبعاد، وهً البعد الحسً، والبعد العاطفً، والبعد المعرفً، والبعد )

العملً، وأسلوب الحٌاة، والبعد العلائمً، مستنداً بذلن على أن تجربة الزبون ٌتم اختبارها من خلال المحفزات 
( أن إدارة تجربة الزبون ٌتم Du Plessis and De Vries:2016ٌنما )المختلفة التً تمدمها المنظمة، ب

تحدٌدها من خلال ما تفعله الشركة للزبون فً كل لماء سواء كان افتراضًٌا أو مادًٌا، بناءً على تحلٌل المحتوى، 
(Makudza,2020:192-195)( بعض آراء الباحثٌن والك تاب عن ابعاد تجربة 2، و ٌعرض الجدول )

 ن:الزبو
 ابعاد تجربة الزبون بعض ( ٌوضح 2الجدول )

 الابعاد                      
 
 الباحث والسنة 

 الحسً
Sensory 
(sense) 

 العاطفً
affective 

Feel)) 

 المادي
physical 

 الاجتماعً
social 
(relate) 

 السلوكً
Behavioral 

(act) 

 المعرفً/ الادراكً
Cognitive 

(think) 

(Schmitt,1999)       

(Gentile et al., 2007) 
 نملاا عن 
(Andajani,2015) 

      

Brakus,2009:53       

Verhoef et al. 2009: 
32) 

      

(De Keyser et 
al.,2015:23) 

      

(Jain et al.,2017:       

(Lemon and 
Peter,2016:74 

      

(Zolkiewski et 
al.,2017:179) 

      

)Moliner et al.,2019:5)       

(Gahler et al.,2022:4)       

( ٌتبٌن لنا عدم اتفاق الباحثٌن على ابعاد محددة، لذا سٌتم أختٌار الابعاد التً 2من خلال الاطلاع على الجدول )
 اؼلب الباحثٌن من جهة اخرى: تتلائم مع المنظمة المبحوثة من جهة والتً حصلت على اتفاق

العواطؾ والمشاعر ( الى ان الب عد العاطفً ٌرتبط بGahler et al.,2022:4)ٌ شٌر : الب عد العاطفً  -1
الزبون خلال تفاعله مع العلامة التجارٌة او الموظفٌن من ممدمً الخدمة  تجربة والحالات المزاجٌة التً تتخلل

، و ٌتمكن الزبون هنا من التمٌٌز مابٌن المتعة فً نفس بٌئة الاعمال التً ٌتعامل معها او الزبائن الآخرٌن
نتٌجة لما افرزته تجربته العاطفٌة من خلال  والسعادة والحب من جهة و الؽضب والحزن من جهة أخرى

(  ان التجارب Hwang &Seo,2016:2220، و ٌرى ) حصوله على الخدمات او المنتجات الممدمة



تأثير الاداء المستدام في تعزيز تجربة الزبون / دراسة أستطلاعية لآراء عينة من  

 طلبة جامعة كلكامش الأهلية

440412123

40 

والتً تكون ناتجة عن تفاعله مع  لات المزاجٌة والمشاعر التً تصدر عن الزبونااطفٌة ٌ عبر عنها بالحالع
  .  الخدمات او المنتجات التً ت مدم له

ٌرتبط بالتحفٌز الفكري للزبون وتعلمه خلال أن الب عد المعرفً   (Gahler et al.,2022)ٌرى:  المعرفً الب عد -2
(، Gahler et al.,2022:4المنتجات عن طرٌك التجربة الجٌدة التً ٌعٌشها، ) حصوله على الخدمات او

الى  أن العملٌات المعرفٌة هً لٌست عملٌات داخلٌة أو عملٌة  (Zolkiewski et al.,2017:179) وٌرى
بحتة، ولكنها فً الوالع علالات متبادلة معمدة بٌن الإدران البشري والتفسٌر وصنع المعنى والبٌئة الأوسع التً 

خلال  وهذا ٌنتج عن تعامله مع المنظمة من تمع فٌها المنظمة بحٌث ٌتم وضع تصور للمهام والالتزام بالأهداؾ
فكر ٌرتبط  هو ان الب عد المعرفً الى (Hwang &Seo,2016:2220)  واشارة، ، خدماتها او منتجاتها

 .من خلال ما ٌحصل علٌه الزبون من منتجات او خدمات بالتفكٌر او العملٌات الواعٌة للزبون أتجاه المنظمة
ٌ عبر عن المولع الذي ٌتم فٌه تمدٌم او   الى أن الب عد المادي(Makudza,2020:195)ٌ شٌر  : الب عد المادي -3

الحصول على الخدمة، وٌإكد على أنه كلما كانت البٌئة المادٌة جٌدة سوؾ تكون تجربة الزبون افضل وٌزداد 
عدد الزبائن المخلصٌن، وتتمثل البٌئة المادٌة فً المنظمات الخدمٌة من أجواء الماعات التً ٌتم الحصول على 

وبالً المتطلبات  والمساحات المخصصة لأستراحة الزبوائن ن ركن المركبات والتهوٌةالخدمات فٌها واماك
بجوانب تجربة   ان الب عد المادي ٌتعلك (Hwang &Seo,2016:2220)ٌرى ، و المرافمة لتمدٌم الخدمة،

  امه لهاللزبون وما ٌحصل من تجربة جٌدة بعد استخدالزبون التً ت عزى إلى المنتج او الخدمة التً ت مدم 
ٌتعلك بالصفات الحسٌة لتفاعل الزبون الى ان الب عد الحسً  (Gahler et al.,2022:4)اشارة  الب عد الحسً : -4

نتٌجة لتفاعل الذي ٌحصل بٌن الزبون والخدمات او المنتجات التً  والتً تعكس استخدامه للحواس الخمس
ترتبط بالزبون من خلال حواسه ، و ت شٌر تفاعلات الزبائن عموماً تصورات حسٌة متؤصلة ٌحصل علٌها

ان الب عد الحسً ٌتعلك بالتحفٌز الذي تموم به المنظمة أتجاه حواس   (Andajani,2015:630) روذك  الخمسة
من خلال ماتمدمه من بؤشكل مختلؾ الزبائن، وٌمكن للمنظمة التحكم فً المحفزات التً أعطٌت لحواس الزبائن

ٌمكن للشركة التحكم فً رد فعل الزبائن  لذلن خدمات او سلع تمتلن جوانب ت حفز الجانب الحسً بشكل اٌجابً،
، وذكر   الناتج عن عملٌة التحفٌز، وبالتالً ٌمكن للشركة توجٌه اكتساب تجربة الزبائن كما هو متولع منها 

(Hwang &Seo,2016:2220) ًٌتعلك بالتجارب المتعلفة بالجوانب الحسٌة الجٌدة التً  ان الب عد الحس
 .ٌدركها الزبون عن طرٌك البصر او اللمس

 ثـــــلاـــــثــــور الــــــحـــــــمــــــال
 ًـــــــــــلــــــــــمــــــعــــــب الـــــــــانــــــــجـــــــال
 حث المٌدانًج الب  عرض وتحلٌل نتائ  

 ٌتضمن هذا المحور وصؾ وتشخٌص المتؽٌرات المبحوثة وتحلٌل أجابات العٌنة وتفسٌر نتائجها.       
 .: وصف وتشخٌص متغٌرات البحث وتحلٌل أجابات العٌنة وتفسٌر نتائجهااولاا 

 )المتغٌر المستمل( الأداء المستدامفمرات وصف وتشخٌص  -1
 ب عد الأداء البٌئً وصف وتشخٌص فمرات -2

 ب عد الأداء البٌئً( المماٌٌس الاحصائٌة لفمرات  3) جدولال

 الفمرات
الوســط الحسابً 

 المرجح
 الانحراف المعٌاري

الاهمٌة 
 النسبٌة %

 0.89 0.60 4.45 .تحرص جامعتنا على تحمٌك الكفاءة فً استهلان الولو د وإدارة الطالة -1

 0.81 0.63 4.07 .للدراسة والبٌئة تحرص جامعتنا على أنشاء البناٌات الملائمة -2

 0.83 0.56 4.17 تحرص جامعتنا على توفٌر متطلبات التعلٌم الصدٌمة للبٌئة -3

 0.82 0.63 4.19 .ٌساهم نموذج الاعمال الالكترونٌة فً الجامعة على توفٌر الولت والطالة -4

 0.77 0.45 3.85 .للبٌئةتساهم انشطة الجامعة الالكترونٌة فً تنفٌذ عملٌات صدٌمة  -5

 0.82 0.71 4.11 المؤشر الكلــً

 spss v.24.    N=150لمصدر: نتائج التحلٌل الاحصائً باستخدام البرنامج الاحصائً ا
( الذي ٌبٌن لنا الأوساط 3(، ومن خلال الاطلاع على الجدول )5 -1لٌس هذا الب عد من خلال الفمرات )      

الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والاهمٌة النسبٌة المعبرة عن وجهة نظر عٌنة البحث حول الأداء البٌئً، إذ 
، )3( وهو اعلى من الوسط الحسابً المعٌاري والبالػ )4.11ٌظهر لنا الجدول اعلاه وسطاً حسابٌاً عاماً بلػ )

(، وهذا ٌدل على وجود اتفاق 0.82(، ولد بلؽت الأهمٌة النسبٌة )0.71فً حٌن بلػ الانحراؾ المعٌاري )
عالً فً اجابات افراد العٌنة حول فمرات الاستبانة بخصوص هذا الب عد، وفٌما ٌتعلك بفمرات هذا الب عد فمد 

( على ةتحرص جامعتنا على تحمٌك الكفاءة فً استهلان الولو د وإدارة الطال( التً تنص على )1حممت الفمرة )
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(، %89(، وبؤهمٌة نسبٌة بلؽت )0.60( وبانحراؾ معٌاري ممداره )4.45أعلى الأوساط الحسابٌة بممدار)
وٌدل هذا على وجود اتفاق عالً فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة، وهذا ٌشٌر الى )أهتمام الجامعة 

 العٌنة المبحوثة وما ٌإشره الوالع، بموضوع الاستهلان الالتصادي والكفوء للطالة، على وفك وجهة نظر
تساهم انشطة الجامعة الالكترونٌة فً تنفٌذ ( والتً نصت على )5وٌلاحظ من الجدول المذكور تحمٌك الفمرة ) 

(، اما 0.45( وبانحراؾ معٌاري ممداره )3.85)على ألل وسط حسابً والذي بلػ  عملٌات صدٌمة للبٌئة(
مما ٌدل على وجود حٌادة  فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة، مما ( %77الأهمٌة النسبٌة فمد بلؽت )

 .ٌعنً أن أسهام أنشطة الجامعة الالكترونٌة فً تنفٌذ عملٌات صدٌمة للبٌئة بمستوى ممبول ولكن دون الطموح
 )الأداء الاجتماعً(: وصف وتشخٌص فمرات (1

 الاجتماعً( المماٌٌس الاحصائٌة لفمرات ب عد الاداء 4جدول )ال

 الفمرات
الوســط الحسابً 

 المرجح
الانحراف 
 المعٌاري

الاهمٌة 
 النسبٌة %

 0.81 0.75 4.04 .ت ساهم جامعتنا فً تطوٌر المجتمع وتحمٌك رفاهٌته -6

 0.88 0.81 4.40 .ت ساهم جامعتنا فً البرنامج التدرٌبٌة التً تخدم المجتمع -7

 0.83 0.77 4.17 مكافحة الفساد و تتبنى تحمٌك معاٌٌر حموق الانسانتدعم جامعتنا مبادرات  -8

 0.82 490. 4.11 .تحرص جامعتنا على توفٌر روح المبادرة الاجتماعٌة بٌن الطلبة -9

 0.76 0.70 3.80 .تساهم الجامعة فً تنمٌة السٌاسات الاجتماعٌة بما فً ذلن التعلٌم  -10

 4.10 0.70 0.82 

                                                        spss v.24.        N=150المصدر: نتائج التحلٌل الاحصائً باستخدام البرنامج الاحصائً 
( الذي ٌبٌن لنا 4(، ومن خلال الاطلاع على الجدول )10 - 6لال الفمرات )لٌس هذا الب عد من خ          

والانحرافات المعٌارٌة والاهمٌة النسبٌة المعبرة عن وجهة نظر عٌنة البحث حول الأداء الأوساط الحسابٌة 
ط الحسابً المعٌاري على من الوس  أ( وهو 4.10الاجتماعً، إذ ٌظهر لنا الجدول اعلاه وسطاً حسابٌاً عاماً بلػ )

(، وهذا ٌدل على 0.82النسبٌة )(، ولد بلؽت الأهمٌة 0.70، فً حٌن بلػ الانحراؾ المعٌاري ))3والبالػ )
وجود اتفاق عالً فً اجابات افراد العٌنة حول فمرات الاستبانة بخصوص هذا الب عد، وفٌما ٌتعلك بفمرات هذا 

( على أعلى ت ساهم جامعتنا فً البرنامج التدرٌبٌة التً تخدم المجتمع( التً تنص على )7الب عد فمد حممت الفمرة )
(، وٌدل هذا %88(، وبؤهمٌة نسبٌة بلؽت )0.81( وبانحراؾ معٌاري ممداره )4.40ار)الأوساط الحسابٌة بممد

على وجود اتفاق عالً فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة، وهذا ٌشٌر الى )رؼبة الجامعة فً المساهمة فً 
المبحوثة،  البرامج التً تخدم المجتمع ضمن دورات تدرٌبٌة او ورش عمل، على وفك وجهة نظر العٌنة

تساهم الجامعة فً تنمٌة السٌاسات  ) ( والتً نصت على10وٌلاحظ من الجدول المذكور تحمٌك الفمرة )
(، 0.70( وبانحراؾ معٌاري ممداره )3.80)على ألل وسط حسابً والذي بلػ  الاجتماعٌة بما فً ذلن التعلٌم(
فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة، مما   ( مما ٌدل على وجود حٌادة%76اما الأهمٌة النسبٌة فمد بلؽت )

 ٌعنً أن أسهام الجامعة فً تنمٌة السٌاسات الاجتماعٌة بمستوى ممبول الا انه بحاجة الى تطوٌر اكبر.
 (:الاداء الالتصاديوصف وتشخٌص فمرات )ب عد  (2

 الالتصاديب عد الاداء ( المماٌٌس الاحصائٌة لفمرات 5جدول )ال                     

 الفمرات
الوســط 

 الحسابً المرجح
الانحراف 
 المعٌاري

الاهمٌة 
 النسبٌة %

 0.75 0.48 3.75 .ٌمتلن نموذج الاعمال الالكترونٌة فً جامعتنا تعاملات كبٌرة مع جهات متعددة -11

 ٌسمح نموذج الاعمال الالكترونٌة فً جامعتنا  ببناء لنوات تواصل بٌن الطلاب -12
 .والتدرٌسٌٌن

4.07 0.62 0.81 

ٌساعد المولع الالكترونً للجامعة على تحمٌك الكفاءة فً انجاز المهام و  -13
 .تخفٌض الكلف

4.17 0.53 0.83 

 0.86 0.51 4.30 .ٌساعد نموذج الاعمال الالكترونٌة فً الجامعة فً أستمطاب الطلبة الجدد -14

 0.83 0.47 4.13 .ووظائف محلٌة للمجتمعتدعم  جامعتنا توفٌر فرص عمل  -15

 4.08 0.52 0.82 

 spss v.24.                 N=150مصدر: نتائج التحلٌل الاحصائً باستخدام البرنامج الاحصائً ال
 ( الذي ٌبٌن لنا الأوساط  5(، ومن خلال الاطلاع على الجدول )15 -11لٌس هذا الب عد من خلال الفمرات )    

عبرة عن وجهة نظر عٌنة البحث حول الأداء الالتصادي، همٌة النسبٌة الم  المعٌارٌة والأ رافات  الحسابٌة والانح  
ً بلػ )إذ ٌظهر لنا الجدول اعلاه وس   ً عاما ٌاري والبالػ سط الحسابً المع  ( وهو اعلى من الو  4.08طاً حسابٌا

(، وهذا ٌدل على وجود 0.82ت الأهمٌة النسبٌة )(، ولد بلؽ0.52، فً حٌن بلػ الانحراؾ المعٌاري ))3)
جابات افراد العٌنة حول فمرات الاستبانة بخصوص هذا الب عد، وفٌما ٌتعلك بفمرات هذا الب عد فمد إفً  لعا اتفاق  
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( ٌساعد نموذج الاعمال الالكترونٌة فً الجامعة فً أستمطاب الطلبة الجدد( التً تنص على )14حممت الفمرة )
(، وبؤهمٌة نسبٌة بلؽت 0.51معٌاري ممداره ) ( وبانحراؾ  4.30ى الأوساط الحسابٌة بممدار)على أعل

(، وٌدل هذا على وجود اتفاق عالً فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة، وهذا ٌشٌر الى )المولع 86%)
المبحوثة، وٌلاحظ من  الالكترونً للجامعة ونشاطاته فً أستمطاب الطلبة الجدد، على وفك وجهة نظر العٌنة

)ٌمتلن نموذج الاعمال الالكترونٌة فً جامعتنا تعاملات  ( والتً نصت على11الجدول المذكور تحمٌك الفمرة )
(، اما 0.48( وبانحراؾ معٌاري ممداره )3.75)على ألل وسط حسابً والذي بلػ  (.كبٌرة مع جهات متعددة

وجود حٌادة  فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة، مما ( مما ٌدل على %75الأهمٌة النسبٌة فمد بلؽت )
 ٌعنً أن تعاملات الجامعة فً نموذج الاعمال الالكترونٌة مع الجهات الخارجٌة فً مرحلة ممبولة. 

( أن 6( على المستوى الاجمالً، ٌبٌن لنا الجدول )الأداء المستداماما بالنسبة الى وصؾ المتؽٌر المستمل) 
 كانت كالآتً:   عن الأداء المستدامات مستوى الإجاب

 (  مستوى الإجابات عن ابعاد الاداء المستدام6ول )الجد

 الأداء المستدامابعاد 
الوسط الحسابً 

 المرجح
الانحراف 
 المعٌاري

ترتٌب 
 الابعاد

 الاول 0.71 4.11 الأداء البٌئً

 الثانً 0.70 4.10 الأداء الاجتماعً

 الثالث 0.52 4.08 الأداء الالتصادي

  0.64 4.09 اجمالً الأداء المستدام

( الأداء المستدام)  ( وبناءً على لٌم الأوساط الحسابٌة لابعاد المتؽٌر المستمل6من خلال الاطلاع على الجدول ) -1
(، 0.64( وبانحراؾ معٌاري )4.09بلػ )الاجمالً  تحمٌك هذا المتؽٌر وسطاً حسابٌاً على المستوى ٌتضح لنا 

 .الأداء المستداموهذا ٌشٌر الى اتفاق فً اجابة افراد العٌنة حول فمرات 
مما ٌدل على اتفاق افراد العٌنة على وفك اراء عٌنة البحث  ت أبعاد الاداء المستدام أوساطا حسابٌا متماربة حمم -2

 المبحوثة فً الاجابة حول فمرات الاداء المستدام.

ا   (:المستجٌب)المتغٌر  الزبونفمرات تجربة وصف وتشخٌص  : ثانٌا
لٌست أبعاد هذا المتؽٌر بشكل أجمالً من خلال اربعة ابعاد هً )الب عد العاطفً، والب عد المعرفً، والب عد    

المادي، والب عد الحسً(، وتضمنت الاسئلة معلومات تتعلك بتجربة الزبون )الطالب( وتصوراته ضمن الابعاد 
الأوساط الحسابٌة وجهة نظر العٌنة المبحوثة حول هذه الابعاد من خلال آنفة الذكر، وفٌما ٌلً توضٌح ل

 والانحرافات المعٌارٌة والاهمٌة النسبٌة وكالاتً:
 وصف وتشخٌص فمرات  الب عد العاطفً: -1

 الب عد العاطفً( المماٌٌس الاحصائٌة لفمرات 7جدول )ال                     

 الفمرات
الوســط الحسابً 

 المرجح
الانحراف 
 المعٌاري

الاهمٌة 
 النسبٌة %

 0.79 0.90 3.95 أنا مستمتع بالتجربة فً هذه الجامعة و اشعر بأننً فً حالة جٌدة -16

 0.78 0.65 3.90 خلال فترة الدوام فً الجامعة أنسى مشاكلً الٌومٌة -17

 0.72 0.95 3.59 أشعر فً جمٌع اولات الدوام بأننً متحكم فً ما كان ٌحدث -18

 0.83 0.68 4.13 لمد كانت التجربة فرٌدة من نوعها -19

 0.85 0.59 4.25 كان من السهل بالنسبة لً اتخاذ لرار التسجٌل فً الجامعة -20

 3.96 0.75 0.79 

 ( الذي ٌبٌن لنا الأوساط7(، ومن خلال الاطلاع على الجدول )20-16لٌس هذا الب عد من خلال الفمرات )    
الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والاهمٌة النسبٌة المعبرة عن وجهة نظر عٌنة البحث حول الب عد العاطفً، إذ 

، )3( وهو اعلى من الوسط الحسابً المعٌاري والبالػ ) 3.96ٌظهر لنا الجدول اعلاه وسطاً حسابٌاً عاماً بلػ )
(، وهذا ٌدل على وجود اتفاق 79%الأهمٌة النسبٌة )(، ولد بلؽت 0.75فً حٌن بلػ الانحراؾ المعٌاري )

عالً فً اجابات افراد العٌنة حول فمرات الاستبانة بخصوص هذا الب عد، وفٌما ٌتعلك بفمرات هذا الب عد فمد 
( على أعلى كان من السهل بالنسبة لً اتخاذ لرار التسجٌل فً الجامعة ( التً تنص على )20حممت الفمرة )
(، وٌدل هذا %85(، وبؤهمٌة نسبٌة بلؽت )0.59( وبانحراؾ معٌاري ممداره )4.25بٌة بممدار)الأوساط الحسا

على وجود اتفاق عالً فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة، وهذا ٌشٌر الى لرار التسجٌل فً الجامعة لم 
مبحوثة، وٌلاحظ من الجدول ٌواجه صعوبات لتوافر الاجواء التً تلائم الزبون، على وفك وجهة نظر العٌنة ال

 )أشعر فً جمٌع اولات الدوام بؤننً متحكم فً ما كان ٌحدث( ( والتً نصت على18المذكور تحمٌك الفمرة ) 
(، اما الأهمٌة النسبٌة فمد بلؽت 0.95( وبانحراؾ معٌاري ممداره )3.59)على ألل وسط حسابً والذي بلػ 
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افراد العٌنة حول هذه الفمرة، وهذا ٌدل على ان بعض الاحداث ( مما ٌدل على وجود حٌادة  فً اجابات 72%)
 والامور تحصل من دون لدرة الزبون على التحكم فٌها. 

 :المعرفً وصف وتشخٌص فمرات  الب عد -2
 الب عد المعرفً( المماٌٌس الاحصائٌة لفمرات 8جدول )ال                     

 الفمرات
الوســط الحسابً 

 المرجح
الانحراف 
 المعٌاري

الاهمٌة 
 النسبٌة %

 0.78 0.96 3.92 تعتبر التجربة مع الجامعة ثرٌة -21

 0.87 0.57 4.33 كانت التجرٌة مع زملائً الطلبة فً الجامعة جٌدة جداا  -22

 0.72 0.83 3.60 خلال فترة التمدٌم على الجامعة لم ابذل جهود للتركٌز على مالمت به -23

 0.83 0.53 4.17 على جمٌع المشاكل التً حصلت خلال فترة التسجٌل والدوام لمد تغلبت -24

 0.82 0.55 4.12 كانت التجربة مع الكادر الاداري والتدرٌسً ممتعة ومفٌدة -25

 4.03 0.69 0.80 

( الذي ٌبٌن لنا الأوساط 8(، ومن خلال الاطلاع على الجدول )25-21لٌس هذا الب عد من خلال الفمرات )    
الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والاهمٌة النسبٌة المعبرة عن وجهة نظر عٌنة البحث حول الب عد المعرفً، إذ 

، )3( وهو اعلى من الوسط الحسابً المعٌاري والبالػ )4.03ٌظهر لنا الجدول اعلاه وسطاً حسابٌاً عاماً بلػ ) 
(، وهذا ٌدل على وجود اتفاق 80%(، ولد بلؽت الأهمٌة النسبٌة )0.69) فً حٌن بلػ الانحراؾ المعٌاري

عالً فً اجابات افراد العٌنة حول فمرات الاستبانة بخصوص هذا الب عد، وفٌما ٌتعلك بفمرات هذا الب عد فمد 
 ( على أعلىكانت التجرٌة مع زملائً الطلبة فً الجامعة جٌدة جداً ( التً تنص على )22حممت الفمرة )

(، وٌدل هذا %87(، وبؤهمٌة نسبٌة بلؽت )0.57( وبانحراؾ معٌاري ممداره )4.33الأوساط الحسابٌة بممدار)
على وجود اتفاق عالً فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة، وهذا ٌشٌر الى )المولع الالكترونً للجامعة 

لمبحوثة، وٌلاحظ من الجدول المذكور تحمٌك ونشاطاته فً أستمطاب الطلبة الجدد، على وفك وجهة نظر العٌنة ا
)ٌمتلن نموذج الاعمال الالكترونٌة فً جامعتنا تعاملات كبٌرة مع جهات  ( والتً نصت على11الفمرة )
(، اما الأهمٌة النسبٌة فمد 0.48( وبانحراؾ معٌاري ممداره )3.75)على ألل وسط حسابً والذي بلػ  (.متعددة
ود حٌادة  فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة، مما ٌعنً أن تعاملات ( مما ٌدل على وج%75بلؽت )

 الجامعة فً نموذج الاعمال الالكترونٌة مع الجهات الخارجٌة فً مرحلة ممبولة. 
 :المادي وصف وتشخٌص فمرات  الب عد -3

 الب عد المادي( المماٌٌس الاحصائٌة لفمرات 9جدول )ال                     

 الفمرات
الوســط الحسابً 

 المرجح
الانحراؾ 
 المعٌاري

الاهمٌة 
 النسبٌة %

تتمتع الجامعة التً أدرس فٌها بموجودات مادٌة جٌدة )الاثاث، الماعات  -26
 الدراسٌة، المختبرات(

3.90 0.55 0.78 

 0.82 0.78 4.10 . تمتلن جامعتنا بناٌات ذات تصمٌم ٌتلائم مع الظروؾ الجوٌة -27

 0.74 0.98 3.70 .تتوافر وسائل التهوٌة التصادٌة والجو العام جٌد -28

 0.85 0.64 4.27 .تمتلن الجامعة بناٌات ذات مواصفات تتلائم مع الجامعات المعاصرة -29

 0.83 0.97 4.15 البناٌات الدراسٌة من لاعات ومختبرات ونادي ملائمة لأحتٌاجات الطلاب -30

 4.02 0.78 0.80 

( الذي ٌبٌن لنا الأوساط 9( ومن خلال الاطلاع على الجدول )30-26لٌس هذا الب عد من خلال الفمرات )    
الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة والاهمٌة النسبٌة المعبرة عن وجهة نظر عٌنة البحث حول الب عد المادي، إذ 

، )3على من الوسط الحسابً المعٌاري والبالػ )( وهو ا4.02ٌظهر لنا الجدول اعلاه وسطاً حسابٌاً عاماً بلػ )
(، وهذا ٌدل على وجود اتفاق %80(، ولد بلؽت الأهمٌة النسبٌة )0.78فً حٌن بلػ الانحراؾ المعٌاري )

عالً فً اجابات افراد العٌنة حول فمرات الاستبانة بخصوص هذا الب عد، وفٌما ٌتعلك بفمرات هذا الب عد فمد 
( على تمتلن الجامعة بناٌات ذات مواصفات تتلائم مع الجامعات المعاصرة ً تنص على )( الت29حممت الفمرة )

(، %85(، وبؤهمٌة نسبٌة بلؽت )0.64( وبانحراؾ معٌاري ممداره )4.27أعلى الأوساط الحسابٌة بممدار)
تتمتع به الجامعة وٌدل هذا على وجود اتفاق عالً فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة، وهذا ٌشٌر الى ما 

من بناٌات ذات مواصفات ملائمة للطلبة على وفك وجهة نظر العٌنة المبحوثة، وٌلاحظ من الجدول المذكور 
على ألل وسط حسابً  )تتوافر وسائل التهوٌة التصادٌة والجو العام جٌد( ( والتً نصت على28تحمٌك الفمرة )
( مما ٌدل على %74، اما الأهمٌة النسبٌة فمد بلؽت )(0.98( وبانحراؾ معٌاري ممداره )3.70)والذي بلػ 
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وجود حٌادة  فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة على الرؼم من كونها اعلى من الوسط الفرضً البالػ 
 (، وهذا ٌدل على وجود حاجة الى تعزٌز وبذل المزٌد من الجهود باتجاه تعزٌز وسائل التهوٌة الالتصادٌة.3)

 :الحسً فمرات  الب عدوصف وتشخٌص  -4
 الب عد الحسً( المماٌٌس الاحصائٌة لفمرات 10جدول )ال                     

 الفمرات
الوســط الحسابً 

 المرجح
الانحراف 
 المعٌاري

الاهمٌة 
 النسبٌة %

 0.81 0.75 4.05 أمتلن أحساس جٌد عن مكان الجامعة من ناحٌة المولع والبناٌات -31

 0.82 0.80 4.11 خلال فترة الدوام بالجامعة اشعر ان الولت ٌتغٌر -32

 0.85 0.55 4.25 .تتمتع الجامعة بمناظر جٌد تمنح شعور بالارتٌاح خلال فترة الدوام -33

 0.82 0.96 4.09 كان لدي انطباع جٌد عن مكان الجامعة -34

 0.82 0.79 4.12 الاداري والتدرٌسًلدٌنا انطباع جٌد لما ٌرد على مسامعنا من الكادر  -35

 4.12 0.77 0.82 

          spss v.24.    N=  150المصدر: نتائج التحلٌل الاحصائً باستخدام البرنامج الاحصائً 
( الذي ٌبٌن لنا الأوساط 10( ومن خلال الاطلاع على الجدول )35-31لٌس هذا الب عد من خلال الفمرات)    

والانحرافات المعٌارٌة والاهمٌة النسبٌة المعبرة عن وجهة نظر عٌنة البحث حول الب عد الحسً، إذ الحسابٌة 
، )3( وهو اعلى من الوسط الحسابً المعٌاري والبالػ )4.12ٌظهر لنا الجدول اعلاه وسطاً حسابٌاً عاماً بلػ )

(، وهذا ٌدل على وجود اتفاق %82(، ولد بلؽت الأهمٌة النسبٌة )0.77فً حٌن بلػ الانحراؾ المعٌاري )
عالً فً اجابات افراد العٌنة حول فمرات الاستبانة بخصوص هذا الب عد، وفٌما ٌتعلك بفمرات هذا الب عد فمد 

ً تجاوز الـ ) (  3( لجمٌع الفمرات وهو اعلى من الوسط الفرضً البالػ )4حممت فمرات هذا الب عد وسطاً حسابٌا
ً اجابات افراد العٌنة المبحوثة حول هذه الفمرات و ٌإشر تحمٌك فمرات هذا الب عد وهذا ٌدل على اتفافك عالً ف

تتمتع الجامعة بمناظر جٌد تمنح شعور بالارتٌاح خلال  ( التً تنص على )33بنسبة كبٌرة، و لد حممت الفمرة )
(، وبؤهمٌة نسبٌة 0.55( وبانحراؾ معٌاري ممداره )4.25( على أعلى الأوساط الحسابٌة بممدار)فترة الدوام
(، وٌدل هذا على وجود اتفاق عالً فً اجابات افراد العٌنة حول هذه الفمرة، وهذا ٌشٌر الى ما %85بلؽت )

 . تتمتع به الجامعة من مناظر جٌدة تمنح الطلبة شعور بالارتٌاح خلال فمرتة الدوام

 ثـــــــــالــــــــثــــــال ورــــــــحـــــمـــــــال
 ثـــــــــحـــــبــــــات الـــــــــٌــــرضــــــار فــــــــــبـــــــتــــــاخ

 : اختبار علالات الارتباط بٌن متغٌرات البحث اولاا 
بهدؾ تحلٌل تحلٌل المخطط الفرضً للبحث و أختبار الفرضٌات الرئٌسة والفرعٌة، ٌنبؽً المٌام بتحدٌد      

طبٌعة العلالة بٌن المتؽٌر المستمل )الأداء المستدام( والمتؽٌر التابع )تجربة الزبون( ومعرفة مدى لبول أو 
ها، و من خلال أستخدام معامل الارتباط البسٌط رفض الفرضٌة الرئٌسة الأولى والفرضٌات الفرعٌة المنبثمة عن

(Spearman والذي ٌ عد من الطرائك الاحصائٌة المستخدمة لمٌاس لوة العلالة واتجاهها بٌن متؽٌرٌن سٌتم )
 ( .SPSS v.24المٌام بذلن عبر البرنامج الاحصائً الجاهز )

عاملات ارتباط الرتب سبٌرمان لفحص وجود ولأجل تحلٌل  طبٌعة العلالات بٌن تلن المتغٌرات، تم حساب م    
 ( التالً:11العلالة، كما فً الجدول )

 الفرضٌة
معامل الارتباط  المتغٌرات

سبٌرمان البسٌط  
 مستوى الدلالة

Sig. (2-tailed) 
 لوة العلالة واتجاهها

 المستجٌب المستمل

 الثانوٌة

 الاداء البٌئً الاولى

ة 
رب
ج
ت

ن
بو
لز
 لوٌة وطردٌة (0.00) (**0.79) ا

 متوسطة وطردٌة (0.00) (**0.58) الاداء الاجتماعً الثانٌة

 متوسطة وطردٌة (0.00) (**0.57) الاداء الالتصادي الثالثة

وطردٌة متوسطة (0.00) (**0.68) تجربة الزبون الأداء المستدام الرئٌسة الأولى  

 فرضٌات معنوٌة من بٌن اربع فرضٌات اربع العدد الفرضٌات الممبولة

 ( لٌم معاملات ارتباط سبٌرمان بٌن  إدارة تجربة الزبون بأبعادها والاداء المستدام11)جدول ال 
 spss v.24                N=150المصدر: نتائج التحلٌل الاحصائً باستخدام البرنامج الاحصائً  

 (.0.01الارتباط معنوٌة عند مستوى معنوٌة )ملاحظة: الرمز ** ٌعنً أن لٌمة معامل 
( وجود وجـــود علالة ارتباط معنوٌة لوٌة و طردٌـــة عند مستوى معنوٌـــة 11ٌتبٌن لنا من الجدول )    

Sig. (2-tailed) (0.01)  بٌن الاداء المستدام و تجربة الزبون، إذ بلؽت لٌمة (%99اي بحدود ثمة بلؽت )
وطردٌة بٌن  متوسطة( وتشٌر هذا النتٌجة الى وجود علالة ارتباط **0.68بٌرمان )معامل ارتباط الرتب لس
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الاداء المستدام و تجربة الزبون على المستوى الكلً، اذن تمبل الفرضٌة الرئٌسة الاولى والتً نصت على 
 (.الاداء المستدام و تجربة الزبون توجد علالة ارتباط معنوٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن)
كلاً على حدة  على مستوى الاداء المستدام و تجربة الزبون وفً ما ٌؤتً تحلٌل العلالات الفرعٌة بٌن ابعاد  

 الفرضٌات الفرعٌة.
 : الاداء البٌئً و تجربة الزبون  تحلٌل العلالة بٌن 1-1
( **0.79)لد بلؽت  الزبونب عد الاداء البٌئً وتجربة (، نلحظ ان لٌمة معامل الارتباط بٌن 11من الجدول )      

( اي بحدود ثمة 0.01)  Sig. (2-tailed)وهـــً علالة ارتباط معنوٌة وطردٌة لوٌة عند مستوى معنوٌة 
، وهذا ٌدل على  انه الاداء البٌئً وتجربة الزبون(، وت شٌر هذه النتٌجة إلى وجود علالة لوٌة بٌن (%99بلؽت 

ن الى ارتفاع فً مستوى تجربة الزبون الجٌدة، وتدعم هذه النتٌجة كلما ارتفع مستوى الاداء البٌئً أدى ذل
فرضٌة البحث الفرعٌة الأولى المنبثمة عن الفرضٌة الرئٌسة الأولى التً تن ص على "توجد علالــة ارتبــاط ذات 

 "، وبالتالً ت مبل الفرضٌة.الاداء البٌئً وتجربة الزبوندلالة معنوٌــة بٌن 
 تحلٌل العلالة بٌن الاداء الاجتماعً و تجربة الزبون: 1-2

( **0.58)الاداء الاجتماعً و تجربة الزبون لد بلؽت (، ان لٌمة معامل الارتباط بٌن 11نلحظ من الجدول )   
( اي بحدود ثمة 0.01)  Sig. (2-tailed)وهـــً علالة ارتباط معنوٌة وطردٌة متوسطة عند مستوى معنوٌة 

، وهذا الاداء الاجتماعً و تجربة الزبونوت شٌر هذه النتٌجة إلى وجود علالة متوسطة الموة بٌن ، %99بلؽت 
أدى ذلن الى ارتفاع فً مستوى تجربة، وتدعم هذه النتٌجة الاداء الاجتماعً ٌ شٌر الى انه كلما ارتفع مستوى 

ً تن ص على "توجد علالــة ارتبــاط ذات فرضٌة البحث الفرعٌة الثانٌة المنبثمة عن الفرضٌة الرئٌسة الأولى الت
 "، وهذا ٌعنً لبول هذه الفرضٌة.الاداء الاجتماعً و تجربة الزبوندلالة معنوٌــة بٌن 

 تحلٌل العلالة بٌن الاداء الالتصادي و تجربة الزبون: 1-3
( **0.57)الاداء الالتصادي و تجربة الزبون لد بلؽت ، ان لٌمة معامل الارتباط بٌن  (11نلحظ  من الجدول )

( اي بحدود ثمة بلؽت 0.01) Sig. (2-tailed)وهـــً علالة ارتباط معنوٌة وطردٌة عند مستوى معنوٌة 
، وهذا ٌشٌر الاداء الالتصادي و تجربة الزبون، وتشٌر هذه النتٌجة إلى وجود علالة متوسطة الموة بٌن 99%

ع مستوى الاداء الالتصادي أدى ذلن الى ارتفاع فً مستوى تجربة الزبون، وتدعم هذه النتٌجة الى انه كلما ارتف
فرضٌة البحث الفرعٌة الثالثة المنبثمة عن الفرضٌة الرئٌسة الأولى التً تن ص على "توجد علالــة ارتبــاط ذات 

 هذه الفرضٌة. "، وهذا ٌعنً لبولالاداء الالتصادي و تجربة الزبوندلالة معنوٌــة بٌن 

ا     : اختبار التأثٌر بٌن متغٌرات البحث ثانٌا
تسعى هذه الفمرة إلـــى اختبار فرضــٌة البحث الرئٌسة الثانٌة والمتعلمة باختبار التؤثٌر بٌن متؽٌرات البحث    

منبثمة  عنها الاداء المستدام )المتؽٌر المستمل ( و تجربة الزبون )المتؽٌر المستجٌب ( والفرضٌات االفرعٌة ال
    باستخدام تحلٌل الانحدار الخطً البسٌط.

لأختبار صحة الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة لمعرفة فٌما اذا كان هنان تؤثٌر للأداء المستدام بؤبعاده فً تجربة      
 ادناه.( 12الزبون من عدمه، فمد تم استخدام تحلٌل الانحدار الخطً البسٌط وكانت النتائج كما فً الجدول )

 ( تحلٌل التباٌن لمعادلة الانحدار بٌن الاداء المستدام و تجربة الزبون12جدول )ال 

 الفرضٌة
 المتغٌرات

F- test 
 مستوى الدلالة

Sig. (2-tailed) 

 معامل الانحدار بٌتا

 

 معامل التحدٌد
R

2
 المستجٌب المستمل نسبة التفسٌر % 

 الثانوٌة

 الاداء البٌئً الاولى
تجربة 
 الزبون

93 (0.00) 0.70 0.39 

 0.40 0.60 (0.00) 100 الاداء الاجتماعً الثانٌة

 0.59 0.49 (0.00) 215 الاداء الالتصادي الثالثة

 الاداء المستدام الرئٌسة الثانٌة
تجربة 
 الزبون

156 (0.00) 0.94 0.51 

 فرضٌات معنوٌة من بٌن اربع فرضٌاتاربع  العدد الفرضٌات الممبولة

 spss v.24           N=150المصدر: نتائج التحلٌل الاحصائً باستخدام البرنامج الاحصائً  
( بالنسبة لتؤثٌر  F- testللانموذج ككل ولد بلؽت لٌمة اختبار )   F –( لٌم اختبار 12ٌظهر لنا الجدول )    

(، وهذا ٌعنً وجود 0.00* ) Sig. (2-tailed)(، و بمستوى دلالة 156الاداء المستدام فً تجربة الزبون )

والذي ٌمثل لٌمة مٌل خط الانحدار  ، و لد بلؽت لٌمة معامل للأداء المستدام فً تجربة الزبونتؤثٌر معنوي 
(، والتً تفسر على انها ممدار التؽٌر فً لٌمة المتؽٌر المستجٌب عند حصول تؽٌر بممدار وحدة واحدة 0.94)

ٌادة لٌمة متؽٌر الأداء المستدام بممدار وحدة واحدة ستإدي الى تؽٌر بممدار فً لٌمة المتؽٌر المستمل، اي ان ز
( والذي ٌعنً أن ما ممداره %51( والبالؽة )R2( فً تجربة الزبون، وأشارت لٌمة معامل التحدٌد )0.94)
فسّر بفعل الأداء المستدام الذي دخل الأن51%) موذج، وأن ( من التباٌن الحاصل فً تجربة الزبون هو تباٌن م 
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فسّر من لبل عوامل لم تدخل إنموذج الانحدار، اذن تمبل الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة، اي ٌوجد 49%) ( هو تباٌن م 
 تؤثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة للأداء المستدام فً تجربة الزبون.

ى مستوى الفرضٌات وفٌما ٌأتً هذا تحلٌل للتأثٌرات الفرعٌة لابعاد الأداء المستدام فً تجربة الزبون عل  
 الفرعٌة.

لأختبار صحة الفرضٌة الفرعٌة الاولى المنبثمة عن الفرضٌة  تحلٌل تأثٌر الأداء البٌئً فً تجربة الزبون:2-1  
(، و 93للأداء البٌئً فً تجربة الزبون والذي بلػ  )  test F -( لٌم اختبار12الرئٌسة الثانٌة ٌبٌن الجدول )

(، وهذا ٌعنً وجود تؤثٌر معنوي للأداء المستدام فً تجربة الزبون، 0.00) Sig. (2-tailed)بمستوى دلالة 

(، اي ان زٌادة لٌمة الأداء المستدام بممدار وحدة واحدة ستإدي الى تؽٌر بممدار 0.70) وبلؽت لٌمة معامل 
ٌعنً أن ما ممداره ( والذي %39( والبالؽة )R2( فً تجربة الزبون، وأشارت لٌمة معامل التحدٌد )0.70)
فسّر بفعل الأداء المستدام الً دخل الأنموذج، وأن 39%) ( من التباٌن الحاصل فً تجربة الزبون هو تباٌن م 
فسّر من لبل عوامل لم تدخل إنموذج الانحدار،61%) اذن تمبل الفرضٌة الفرعٌة الاولى ضمن  ( هو تباٌن م 

 وي ذو دلالة احصائٌة للأداء البٌئً فً تجربة الزبون.الفرضٌة  الرئٌسة الثانٌة، اي ٌوجد تؤثٌر معن
 تحلٌل تأثٌر الأداء الاجتماعً فً تجربة الزبون2-2   

 -( لٌم اختبار12لاختبار صحة الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة المنبثمة عن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة ٌبٌن الجدول )      
test F  (، و بمستوى دلالة 100بلػ  )والذي  للأداء الاجتماعً فً تجربة الزبونSig. (2-tailed) 

 (0.60 ،)وبلؽت لٌمة معامل  للأداء الاجتماعً فً تجربة الزبون،(، وهذا ٌعنً وجود تؤثٌر معنوي 0.00)
( فً تجربة الزبون، 0.60اي ان زٌادة لٌمة الأداء الاجتماعً بممدار وحدة واحدة ستإدي الى تؽٌر بممدار )

( من التباٌن الحاصل فً %40( والذي ٌعنً أن ما ممداره )%40( والبالؽة )R2التحدٌد )وأشارت لٌمة معامل 
فسّر بفعل الأداء الاجتماعً الذي دخل الأنموذج،  وأن ) فسّر من %60تجربة الزبون هو تباٌن م  ( هو تباٌن م 

ٌة الرئٌسة الثانٌة ، اي اذن تمبل الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة ضمن الفرض لبل عوامل لم تدخل إنموذج الانحدار،
 ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة للأداء الاجتماعً فً تجربة الزبون.

 تحلٌل تأثٌر الأداء الالتصادي فً تجربة الزبون. 2-3 -
 -( لٌم اختبار12لاختبار صحة الفرضٌة الفرعٌة الثالثة المنبثمة عن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة ٌبٌن الجدول )      
test F  (  و بمستوى دلالة 215للأداء الالتصادي فً تجربة الزبون والذي بلػ ،)Sig. (2-tailed) 

 (0.49 ،)(، وهذا ٌعنً وجود تؤثٌر معنوي للأداء الالتصادي فً تجربة الزبون، وبلؽت لٌمة معامل 0.00)
( فً تجربة الزبون، 0.49اي ان زٌادة لٌمة الأداء الالتصادي بممدار وحدة واحدة ستإدي الى تؽٌر بممدار )

من التباٌن الحاصل فً ( %59( والذي ٌعنً أن ما ممداره )%59( والبالؽة )R2وأشارت لٌمة معامل التحدٌد )
فسّر بفعل الأداء البٌئً الذي دخل الأنموذج ، وأن ) فسّر من لبل %41تجربة الزبون هو تباٌن م  ( هو تباٌن م 

تمبل الفرضٌة الفرعٌة الثالثة ضمن الفرضٌة الرئٌسة الثانٌة، اي ٌوجد عوامل لم تدخل إنموذج الانحدار، اذن 
 تؤثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة للأداء الالتصادي فً تجربة الزبون.

 تحلٌل تأثٌر تصمٌم الموارد البشرٌة والعمل فً رضا الزبون    2-4
( لٌم 12رئٌسة الثانٌة ٌبٌن الجدول )لاختبار صحة الفرضٌة الفرعٌة االرابعة المنبثمة عن الفرضٌة ال      
(، و بمستوى دلالة 113.072والذي بلػ  ) لتصمٌم الموارد البشرٌة والعمل فً رضا الزبون test F -اختبار

Sig. (2-tailed) (0.00 وهذا ٌعنً وجود تؤثٌر معنوي ،)لتصمٌم الموارد البشرٌة والعمل فً رضا الزبون 

بممدار وحدة واحدة ستإدي تصمٌم الموارد البشرٌة والعمل (، اي ان زٌادة لٌمة 0.58) ، وبلؽت لٌمة معامل 
( والذي ٌعنً %66( والبالؽة )R2، وأشارت لٌمة معامل التحدٌد )فً رضا الزبون( 0.58الى تؽٌر بممدار )
فسّر بفعل  العوامل التً دخ رضا الزبونمن التباٌن الحاصل فً ( %66أن ما ممداره ) لت هو تباٌن م 
فسّر من لبل عوامل لم تدخل إنموذج الانحدار، اذن تمبل الفرضٌة الفرعٌة %34الأنموذج،  وأن ) ( هو تباٌن م 

لتصمٌم الموارد البشرٌة الرابعة ضمن الفرضٌة  الرئٌسة الثانٌة، اي ٌوجد تؤثٌر معنوي ذو دلالة احصائٌة 
 .والعمل فً رضا الزبون
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 عــــــــرابــــــور الـــــــحـــــمــــال
 اتــــــــٌـــوصــــــتــــات والــــــــاجــــــتــــنــــتــــالاس

 

 اولاا: الأستنتاجات

أهتمام و دعم كبٌر من الادارة العلٌا فً الجامعة المبحوثة بمرتكزات الاستدامة الرئٌسة و هو ما عبر عنه  توافر 
 الطالب من خلال طرح وجهة نظره.

الجامعة المبحوثة لمستوى جٌد من الأداء المستدام معبراً عنه من خلال الابعاد البٌئٌة والاجتماعٌة أمتلان  
 والالتصادٌة، والذي تجسد فً نشاطات وموجودات وأجراءات تتخذها الجامعة وٌتؤثر بها الطالب.

ة الزبون وهً علالة طردٌة تظهر لنا نتائج التحلٌل الاحصائً وجود علالة أرتباط بٌن الأداء المستدام و تجرب 
ت شٌر الى انه كلما تحسن الاداء المستدام أدى ذلن الى تحمٌك تجربة زبون جٌدة والتً ٌمكن ان تنعكس بدورها 

 بنتائج اٌجابٌة على الجامعة. 

 ٌئًالأداء البارتفع مستوى  على انه كلما ذلن ، وٌدلتحمٌك علالة ارتباط لوٌة بٌن الاداء البٌئً وتجربة الزبون 
 .تجربة الزبونادى الى ارتفاع فً مستوى 

وٌدل ذلن على انه كلما ارتفع مستوى  تحمٌك علالة ارتباط متوسطة الموة بٌن الاداء الاجتماعً و تجربة الزبون 
 ادى الى ارتفاع فً مستوى تجربة الزبون.جتماعً الأداء الا

ربة الزبون وٌدل ذلن على انه كلما ارتفع تحمٌك علالة ارتباط متوسطة الموة بٌن الاداء الالتصادي و تج 
 مستوى الأداء الالتصادي ادى الى ارتفاع فً مستوى تجربة الزبون.

أظهرت لنا نتائج التحلٌل الاحصائً وجود تؤثٌر معنوي للأداء المستدام بؤبعاده فً تجربة الزبون ، وٌشٌر ذلن  
 بة الزبون. الى انه كلما تحسن الاداء المستدام أدى ذلن الى تحسن تجر

  الجامعة المبحوثة بالاداء المستدام وابعاده المبحوثة وبمستوى ممبول من العٌنة المبحوثة.وجود اهتمام من  

تحرص الجامعة المبحوثة على تعزٌز تجربة الزبون على وفك رأي العٌنة المبحوثة من خلال تحمٌك الاداء  
المستدام من خلال الاهتمام الكبٌر فً الجوانب البٌئٌة وتملٌل الاضرار والتلوث فضلاً عن تعزٌز العلالة بٌن 

 الجامعة والمجتمع مع المحافظة على الجوانب الالتصادٌة. 

الاداء البٌئً سٌإدي لٌمة فً اي ان زٌادة  مما ٌعنً ان لب عد الاداء البٌئً فً تجربة الزبون ؤثٌر معنويوجود ت 
  الى زبادة فً لٌمة تجربة الزبون.

وجود تؤثٌر معنوي لب عد الاداء الاجتماعً فً تجربة الزبون مما ٌعنً ان اي ان زٌادة فً لٌمة الاداء  
 لٌمة تجربة الزبون. الاجتماعً سٌإدي الى زبادة فً 

وجود تؤثٌر معنوي لب عد الاداء الالتصادي فً تجربة الزبون مما ٌعنً ان اي ان زٌادة فً لٌمة الاداء  
 الالتصادي سٌإدي الى زبادة فً لٌمة تجربة الزبون. 

ا : التوصٌات   ثانٌا
 .مستوى تجربة الزبونبالنتٌجة ٌإدي الى ارتفاع فً  الاداء المستدام لكونهضرورة الارتماء بمستوى  .1
ٌإدي الى  التطورات ذات الصلة بالاستدامة وبمامواكبة  عن طرٌكبشكل اكبر  الأداء المستداممستوى الأهتمام ب .2

 .تجربة الزبونارتفاع فً مستوى 
 بالمساحات الخضراء ووسائل التهوٌة بشكل مستمر.الاهتمام  .3
 .على تملٌل الاستهلان للطالةالاهتمام بالبناٌات والاجهزة الكهربائٌة وبما ٌعمل  .4
التوجه نحو أعادة التدوٌر للمخلفات الورلٌة و ؼٌر الورلٌة التً تنتج عن الجامعة من خلال الانظمة التً تعمل  .5

 على ذلن .
 الأخذ بنظر الاعتبار عند تصمٌم الابنٌة الجدٌدة ان تكون مبانً خضراء . .6
 مكن اعادة تدوٌرها.التعامل مع المواد و المتجهٌزات المستدامة التً ٌ .7
 تملٌل أستهلان الطالة بكافة أشكالها من خلال استخدام مصادر تولٌد الطالة المتجددة. .8
 نشر مفهوم الاستدام والمضاٌا المتعلمة بها داخل الجامعة لما لها من دور مهم فً تعزٌز تجربة الزبون. .9
 مدنً من اجل الحفاظ على البٌئة.جسور التعاون مع منظمات المجتمع ال لتعزٌزبذل المزٌد من الجهود  .10
 توفٌر نشرات و دورٌات تتعلك بالاستدامة ودورها فً جودة الحٌاة. .11
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Abstract:  
The research aims to determine the impact of sustainable performance with its 
dimensions (environmental performance, social performance, and economic 
performance) in enhancing the customer experience (sensory dimension, cognitive 
dimension, physical dimension, emotional dimension). Good about the researched 
university through sustainable performance, as universities in general and the 
researched university in particular face a clear disparity in student turnout resulting 
from perceptions and impressions generated by other individuals as a result of their 
experience in the university and what they actually saw in it, and the importance of 
the research comes from its researched variables, Sustainable performance has 
become the approach of universities in general and the university in question 
because it is a basic element in the contemporary business environment, and the 
customer experience occupies great importance because of its role in enhancing the 
competitive position of the researched university as a result of the positive 
impression and perception that is generated from a good customer experience that 
is entrenched in the minds of customers and which can be felt by the student 
Through the sustainable performance of the researched university, the 
questionnaire was distributed in the form of (Google Forms) to the university 
students, and then a sample of (150) male and female students was selected from 
the responses from the research community represented by the university students 
in its faculties. The required information that was analyzed using the (SPSS v.24) 
program and through the use of statistical methods. The resulting information was 
analyzed and a number of conclusions and recommendations were reached. The 
most prominent conclusion centered around the role that sustainable performance 
played in enhancing the customer experience and building perceptions and a good 
impression of the university. As for the most prominent recommendation, it relates 
to continuing to enhance sustainable performance through the dimensions that 
express it. 

Keywords : sustainable performance ,  environmental performance ,  social 

performance  ,  economic performance , customer experience . 
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