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 ستخلص الم
         ٟزٌٰش ٯؾذد ث٪اعـخ  ٧٩ٮ اٛششائٰخروذ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٟؾذد ٨ٟٞ ٛغٜ٪ٕ اٛضث٪١          

  ٜٛضث٪٩١ُْ ادساٗبد ا٠ٰٔٛخ  اٛششائٰخاٛغٜ٪ٕ ٰخ رِغٰش ا٠ٛوبدٛخ اٛزٮ رجؾش ُٮ )اٛغ٪دح ٩اِٜٛ٘خ( ٩ا١ ه٠ٜ
اُش ٣٪هٰخ ا٠ٰٔٛخ اٛزٮ ر٘٪١ ٣غزوشع ر٪ع٦ اٛششٗخ ٢ٟ خلاٙ ه٠ٰٜبر٨ب ٛز٪اٛجؾضٮ  ٩ؿجٔب ٜٛو٠ٚ،ٰٛغذ صبثزخ

ٓبدسح ه٬ٜ رؾْٰٔ ا٤ٛغبػ ٢ٟ ا٣و٘بط ِٗبءح ٟغبساد ه٠ٰٜبر٨ب ٩رٔذٯٞ ٠ٰٓخ ُشٯذح ٛضثبئ٨٤ب ٩ِٰٰٗخ رِغٰش 
 .اٛضثبئ٢ ٨ٛز٥ ا٠ٰٔٛخ

Abstract 
         Customer perceived value is an important determinant in purchasing 
behavior of customer.It is awardable can be defined by (quality and cost). The 
inter predation process of equation that looking at purchasing behavior related to 
customer perceived value is not fixed and according to research work we review 
orientation of the company through its operation because of the availability of 
value quality that can achieve the success from reflection of its operation routes 
paths efficiency and provide unique value to their customer and how customer 
perceived this value. 
 

 قدمةالم
رؾذٯذ ٟذ٫ ٓذسح ا٤٠ٛل٠خ لا١ رغ٠ؼ  ٨٤ٟبروذ دساعخ ِٗبءح ٟغبساد اٛو٠ٰٜخ أؽذ ا٠ٛوبٯٰش اٛزٮ ٣غزـٰن       

ثغذ٩ٛخ ِٗ٪ءح ٤٠ٛزغبر٨ب ٩رؾْٰٔ ٟ٪اص٣خ أُؼٚ ٛخـ٪ؽ ئ٣زبع٨ب ٠ٛ٪اٗجخ اٛزـ٪ساد اٛو٠ٰٜخ ٩اٛز٤ٰٔخ ا٠ٛزغبسهخ 
ذُن ا٤٠ٛل٠بد الا٣زجب٥ ثو٤بٯخ ٤ٛشبؿبر٨ب ا٠ٛزؤٜخ ، ئر ئ١ ر٤بٟٮ اٛزؾذٯبد اٛجٰئٰخ ٗب٣ذ ا٠ٛذخٚ الأعبعٮ اٛز٭ ٯ

ثزؾغ٢ٰ أدائ٨ب هجش ئؽذاس رٌٰشاد ُٮ ه٠ٰٜبر٨ب ٨٤ٜٛ٪ع ثبٛو٠ٚ ٰٛ٘٪١ اٛشٰٗضح الأعبعٰخ ٤ٛغبػ ه٠ٰٜبر٨ب 
 أسثوخ ٟذاخٚ ٯظَ اٛجؾشالإ٣زبعٰخ ٩اٛـشٯْ الأُؼٚ ٠٤ٛ٪ أدائ٨ب ٩رؾغ٦٤ٰ ٛز٪طٰٚ ٠ٰٓخ أُؼٚ ٜٛضث٪١. ٩ئر 

ٟخ ٜٛجٰب٣بد ء٠برط  رل٨ش ٟغز٪٫ ٟٔج٪ٙ ٢ٟ ا٠ٛ٪ا٩اٛزٮ عٰزٞ رٗش٧ب ٛزؾذٯذ ا٭ ا٤ٛ ٜٛضث٪١ ُٮ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ
اسثوخ ٟؾب٩س ٯوـٮ ا٠ٛؾ٪س الا٩ٙ ٨٤ٟغٰخ ٩ٯز٪صم اٛجؾش ػ٢٠ ، ٛزـج٨ٰٔب ُٮ ششٗخ اٛزؾذ٭ اٛوبٟخ اٛو٠ٰٜخ 

٩طَ ٩ ٟغبساد اٛو٠ٰٜخِٛ٘بءح اٛو٠ٰٜخ  ٛلأُ٘بسوخ اٛضب٣ٮ ٯوـٮ ٟشاع ا٠ٛؾ٪سثوذ ا٠ٛٔذٟخ ٩ رأرٮاٛجؾش ٩اٛزٮ 
ا٠ٛؾ٪س اٛضبٛش ٩اٛزٮ ٓذٟذ ٧ز٥ ا٠ٰٔٛخ ث٤٠ؾ٬ ٟخزَٜ اؽذ٧ب ه٢ الاخش، ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٠٤ٛبرط 
 .صٞ الاعز٤زبعبد ٩اٛز٪طٰبد اٛزـجٰٔٮ ٜٛجؾشاٛغب٣ت ٯزؼ٢٠ 

 

                                                           

  . عبٟوخ ثٌذاد / ٰٜٗخ الاداسح ٩الآزظبد 

  . اٛغبٟوخ ا٠ٛغز٤ظشٯخ / ٰٜٗخ الاداسح ٩الآزظبد 
 23/9/2013ٟٔج٪ٙ ٤ٜٛشش ثزأسٯخ              

  ٟغزٚ ٢ٟ أؿش٩ؽخ دٗز٪سا٥                    
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 المحور الاول

 منهجية البحث

 اٛجؾش  ٟشٜ٘خ -1
٩ٟؾب٩ٛخ  ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ اٛو٠ٰٜخ اٛزٮ ر٨زٞ ثٰٔبط٢ٟ ٟؾذ٩دٯخ ا٠ٛٔبٯٰظ اٛجؾش  ٟشٜ٘خ رز٠ؾ٪س       

رزؾذد  ٩اٛزٮاٛز٭ ٯوذ رؾذٯبً  ٟوشُٰبً ، ٠ٛوشُخ ِٰٰٗخ ادسإ اٛضث٪١ ٠ٰٜٔٛخ اٛزؾذ٭ اٛوبٟخ رـج٨ٰٔب ه٬ٜ ششٗخ 
اٛغذٰٛبد ٩الاش٘بٰٛبد اِٛ٘شٯخ ث٢ٰ  ُؼلًا ه٠ٰٓ٢خ ٜٛضث٪١ ،  لإٯظبٙ ه٠ٰٜبر٨ب الا٣زبعٰخِٗبءح ٟغبس  ٩ُْ

ٛٞ رؾغٞ ِٰٰٗخ رٔذٯٞ ا٠ٰٔٛخ اٛزٮ رؾْٔ ئدسإ اٛضث٪١ ٨ٛب. ٩ثذ١٩ اٟزلإ اٛششٗخ ئ٬ٛ ٟوشُخ ٩اٛزٮ اٛجبؽض٢ٰ 
ِٗبءح ٟغبساد ه٠ٰٜبر٨ب الإعشائٰخ ٓذ لا رز٢٘٠ ٢ٟ ئهبدح ا٤ٛلش ُٮ ٟغبس ه٠ٰٜبر٨ب اٛؾبٰٛخ ٛزؾْٰٔ اٛغشهخ 

ا٤ٛبرغخ ه٢ اِٜٛ٘خ ُٮ ه٠ٰٜبر٨ب  ، ٩ثبٛزبٛٮ هذٝ ٓذسر٨ب ه٬ٜ الاؽزِبف ثضثبئ٨٤ب  ٩ا٠ٛش٣٩خ ٩اِٛ٘بءح ٩رخِٰغ
ٯزظ٪س٧ب اٛضث٪١، ٩ٟؾب٩ٛخ ٟوشُخ اٛششٗخ ٟذ٫ اٟ٘ب٣ٰخ رٔذٯ٨٠ب ٠ٰٓخ ٟز٠ٰضح  ٠ٗ٩با٠ٰٔٛخ ٧ز٥ ئٯظبٙ ِٰٰٗخ 

٥ ا٠ٰٔٛخ ٗب٣ذ ُٮ اؽزغبة ٧ز ا٠ٛأٛ٪ٍٛزٖٛ ُب١ خش٩ع٤ب ه٢ اٛظٰبى ،رـبثْ لأدسإ اٛضث٪١ ٠ٰٜٔٛخ ا٠ٛغز٠ٜخ 
غبد ؽٜ٪ٙ ه٠ٰٜخ ٨ٛب ئصبسح اٛزغبؤلاد اٱرٰخ ٩اٯػ٪ء رٖٛ ٯ٤٤٘٠ب  ُٮ ٩.ٟشٜ٘خ اٛجؾشه٨ٰٜب  ٘ضررشا٤ٛٔـخ اٛزٮ 

 ٮ :أر٩هشػ٨ب ٠ٗب ٯ
 ؟ُٮ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٨ٞ ُٮ رؾغ٢ٰ ِٗبءح ٟغبساد اٛو٠ٰٜخ رغ٧ٚ ا١  -1
 ؟ا٠ٛغز٠ٜخ ٢ٟ صث٪١ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخٟب٧ٮ الاعبٰٛت ا٠ٛوز٠ذح ُٮ ادسإ اٛششٗخ ٠ٰٜٔٛخ  -2
ُٮ اٛششٗخ  ٜٛضث٪١ ٧ٮ ٣زٰغخ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٩اٛزؼؾٰخ ا٠ٛذسٗخ  ٜٛضث٪١ ٧ٚ ا١ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ  -3

 ؟ا٠ٛجؾ٪صخ 
 

 ٧ذٍ اٛجؾش  -2
      الا٣زبعٰخ ُٮ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ.ر٘٪ٯ٢ أُؿش ٟوشُٰخ ٯوز٠ذ ه٨ٰٜب ُٮ رؾذٯذ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ  . أ

ُٮ ٰٓبط ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ل٨ش ٟغز٪٫ ٟٔج٪ٙ ٢ٟ ا٠ٛ٪ائ٠خ ٜٛجٰب٣بد اٛو٠ٰٜخ ٯ ٟإششاد اهز٠بد  . ة
 .ا٠ٛجؾ٪صخُٮ اٛششٗخ 

 .رؾٰٜٚ ٟذ٫ الاعزِبدح ٢ٟ رؾغ٢ٰ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ُٮ اػبُخ ٠ٰٓخ ٜٛضث٪١ ُٮ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ . د
 

 ا٠٧ٰخ اٛجؾش  -3
 ُٮ رؾْٰٔ اٛشٯبدح ه٬ٜ اٛظوٰذ الاٗبدٯ٠ٮ ُٮ ر٤ب٩ٙ ٠٣برط ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ر٢٠٘ ا٠٧ٰخ اٛجؾش         

 : ٩ٛ٠ٰ٢٘رؾ٨ٰٜٜب 
اٛششٗخ رؾْٰٔ ٠ٰٓخ ٟذسٗخ ٜٛضث٪١ ُٮ ه٬ٜ الا٣زبعٰخ رشخٰض ٟذ٫ ا٣و٘بط رأصٰش ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ  . أ

 ا٠ٛجؾ٪صخ.
 .ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ُٮ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخرشخٰض ٟذ٫ ر٪اُش ٟإششاد ٛزؾٰٜٚ ا٠ٰٔٛخ  . ة
ٰٓبط ئدسإ اٛششٗخ ٠ٰٜٔٛخ ا٠ٛٔذٟخ ٜٛضث٪١ ٢ٟ خلاٙ الأثوبد اٛٔبثٜخ ٰٜٛٔبط ا٠٘ٛٮ ٛزؾْٰٔ اٛز٠ٰض ُٮ  . د

 .اٯظبٙ ا٠ٰٔٛخ ٜٛضث٪١ ٠ٗب ٯزظ٪س٧ب
 

 ُشػٰخ اٛجؾش:  -4
 ارغبٓب ٟن رؾْٰٔ ا٧ذاٍ اٛجؾش طٌٰخ اِٛشػٰخ الارٰخ:     
 ُٮ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١.    ٩ثش٘ٚ ٟو٤٪٭ر٤و٘ظ ِٗبءح ٟغبساد اٛو٠ٰٜخ      

 

 ٰٟذا١ اٛجؾش -5
اٛجؾش ، ٯ٨زٞ  لا عشاءٯوذ ٟو٠ٚ ٟؾشٗبد اٛغ٨ذ اٛوبٛٮ ئؽذ٫ ٟوبٟٚ ششٗخ اٛزؾذ٭ اٛوبٟخ ٩اٛز٭ اخزٰش       

٣شبؽ ا٠ٛو٠ٚ ثو٠ٰٜخ رأ٧ٰٚ ٟؾشٗبد اٛغ٨ذ اٛوبٛٮ ا٠ٛغزخذٟخ ُٮ رشٌٰٚ ا٠ٛؾـبد ا٨٘ٛشثبئٰخ ٩ٟؾـبد رظِٰخ 
 -ا٠ٰٛب٥ ٩ا٠ٛؾـبد ا٤ِٛـٰخ ٩رز٠ٰض ه٠ٰٜبر٦ ثبلارٮ : 

٩ثاٟ٘ب١  ٩11KV ثغشم ٟخزِٜخ ٩ثغ٨ذ ٯظٚ ئ٬ٛ  1MWرأ٧ٰٚ ٟؾشٗبد ع٨ذ هبٛٮ ثٔذساد رظٚ ئ٬ٛ  -1
 .ُؾ٪طبد اٛغ٨ذ اٛوبٛٮ ا٠ٛزخظظخ اٛششٗخ أ١ رغش٭

 .ع٪دح ا٠ٛ٪اد الأ٩ٰٛخ الاعزٰشادٯخ اٛذاخٜخ ُٮ ه٠ٰٜخ اٛزأ٧ٰٚ -2
٩ع٪د ػ٠ب١ ٠ٛذح عزخ أش٨ش ثوذ ٣غبػ ا٠ٛؾشٕ ُٮ اٛزشٌٰٚ اٛزغشٯجٮ ثذ١٩ ؽ٠ٚ ٩ئعشاء ه٠ٰٜبد  -3

 اٛظٰب٣خ ٩ثذ١٩ َٜٗ ئػبُٰخ.
رأ٧ٰٚ ٟؾشٗبد اٛغ٨ذ اٛوبٛٮ ٩اٛزٮ ٯ٢٘٠ ئ١  ٩ٯ٠زٜٖ ا٠ٛو٠ٚ ٟغ٠٪هخ ٢ٟ ا٠ٛ٘بئ٢ ٩ا٠ٛوذاد اٛزٮ رو٠ٚ ه٬ٜ    

 ٣ذسط ه٠ٰٜبر٨ب ثبلارٮ:
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 ٕٟب٤ٗخ َٛ الأعلا. 
 ٟب٤ٗخ ٗجظ ا٠ِٜٛبد. 
 ٟب٤ٗخ رشٰ٘ٚ ا٠ِٜٛبد. 
 ٟب٤ٗخ رظ٤ٰن ا٨ٛ٪اثش. 
 ٟب٤ٗخ ا٠ٛ٪اص٣خ ا٠ٰٛ٘ب٣ٰٰ٘خ. 
 ٟب٤ٗخ خٜن ا٠ٛذؽشعبد. 
 ٕٟب٤ٗخ َٛ اٛوضٙ الإػبُٮ  ٛلأعلا. 

 

 ا٠ٛذح اٛض٤ٰٟخ ٜٛجؾش -6
                 ( ع٤٪اد رٞ رٔغ٨٠ٰب ا٬ٛ ٟذر٢ٰ ص٤ٰٟز٢ٰ ٗٚ ٟذح5رؾذدد ٟذح اٛجؾش ثغٜغٜخ ص٤ٰٟخ ًـذ ٟذا٧ب )   

صٟخ ه٢ اِٛزشح لأًشاع رؾْٰٔ الا٧ذاٍ لا( ، ٩رٞ رغ٠ٰن اٛجٰب٣بد ا2012ٛ-2008)عزخ اش٨ش( اٟزذد ث٢ٰ )
ـن ُٮ ا٠ٛوٜ٪ٟخ الاؽظبئٰخ ثغجت كش٩ٍ ، ٩اعز٤ذد ُٮ ٟجشساد اخزٰبس٧ب ٨ٛز٥ ا٠ٛذح ا٬ٛ رغب٩ص ٟشٜ٘خ اٛٔ

، ٩كش٩ٍ ٟب ثوذ٧ب ؽظٚ ٣٪م ٢ٟ هذٝ الاعزٔشاس ٩اٛزغب٣ظ ُٮ اٛجٰب٣بد ثغجت ر٪َٓ 2003اٛؾشة ُٮ هبٝ 
اٛو٠ٚ ُٮ اٛخؾ الا٣زبعٮ ، ٧٩زا ثبٛزأٰٗذ ٗب١ عٰإصش ه٬ٜ ٟظذآٰخ ا٤ٛزبئظ ٠ٟب دُن ثبرغب٥ اخزٰبس ٧ز٥ اٛغٜغٜخ 

 .اٛض٤ٰٟخ
  

 ٰٜٚ اٛجٰب٣بداعبٰٛت ع٠ن ٩رؾ -7
ث٨ذٍ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ اٛجٰب٣بد اٛلاصٟخ اٛزٮ رغبهذ ُٮ ر٤ِٰز ا٧ذاٍ اٛجؾش ، ٩اٛ٪ط٪ٙ ئ٬ٛ ا٤ٛزبئظ ارجوذ         

 الاعبٰٛت الارٰخ:
 ٚا٠ٛوبٯشخ ا٠ٰٛذا٣ٰخ ، ا٠ٛٔبثلاد ٟن ٤٨ٟذعٮ الا٣زبط ٩ٟذٯش اٛزخـٰؾ ٩الا٣زبط ٠ٜٛو٠. 
  اٛجٰب٣بد ٩ا٠ٛإششاد ا٠ٛزبؽخ اٛزٮ ٯ٢٘٠ الاعزذلاٙ ه٨ٰٜب ُٮ رـجْٰ ا٠ٛإششاد ا٠ٰ٘ٛخ ا٠ٛلائ٠خ ٛـجٰوخ

 رؾٰٜٚ ا٤ٛزبئظ ٩اٛزٮ أشٰش ٨ٛب ُٮ اٛغب٣ت ا٤ٛلش٭ ٜٛجؾش.
  اعزخذاٝ ا٠ٛوبٛغبد الاؽظبئٰخ ٩ا٠ٛز٠ضٜخ )ٟوبٟٚ اسرجبؽ ثٰشع٪١ ٰٛٔبط اٛولآبد ث٢ٰ ٟزٌٰشاد

 لاخزجبس ُشػٰخ اٛجؾش(. ٩رأٰٗذ٠ٛوشُخ ٟغز٪٫ ٟو٤٪ٯخ اٛولآبد  ٩Tٟإششاد اٛجؾش ٩اخزجبس 
 

 المحور الثاني 

 الخأطير النظري لصبحث
 

 ِٗبءح ٟغبساد اٛو٠ٰٜخ٩لًا: أ
، ُؼلا ه٢ رٖٛ ٯزـٜت ٤٠ٜٛل٠خ ٟوشُخ ٟب ا٠ٛٔظ٪د ثبٛو٠ٰٜخ أ٩لًاالا٣زبعٰخ ٟغبساد اٛو٠ٰٜخ  رؾذٯذ ِٗبءحٯزـٜت       

رؾٰٜٚ ٗٚ ه٠ٰٜخ ٢ٟ اٛو٠ٰٜبد ٩ثٰب١ ِٰٰٗخ أدائ٨ب ٩ارظب٨ٛب ٟن ثٰٔخ الأه٠بٙ ٩ٟب ٧ٮ ٣غجخ ئ٣غبص٧ب ٩ٟب ٧ٮ ِٜٗز٨ب ثٌٰخ 
 ٠ٗب ٩روذ اٛو٠ٰٜخ ث٠ضبثخ اٛغٜ٪ٕ ٤٠ٜٛل٠خ ٯغبهذ٧ب ُٮ ا٣غبص٧ب (Sofroniou :1998 :147)اٛزشٰٗض ه٨ٰٜب ٩رؾغ٨٤ٰب 

(Macmillan & Tampoe ,2000 :220) ٩ٯشٰش(Heizer & Render :2009 :4 ) ئ٦٣ّ لا ٯ٢٘٠ اعزو٠بٙ ٟ٪اسد
٩ٓذ ٯوذ ا٨ِ٠ٛ٪ٝ ٟؤذ ٣برظ ه٢ ٗ٪٦٣ ٟشادٍ . ا٤٠ٛل٠خ ٛز٪ُٰش ٠ٰٓخ ا٩ رٔذٯٞ خذٟخ أ٩ رظ٤ٰن ٤ٟزظ د١٩ ٩ع٪د اٛو٠ٰٜخ

 .٠ِٛب٧ٰٞ أخش٫ راد هلآخ ث٦
٣شبؿبد ا٤٠ٛل٠خ ا٠ٛزؾٔٔخ ٛذٯ٨ب ٩ٟٔبس٣زب ثبلأ٧ذاٍ ا٠ٛؾذدح  اؽذ الأد٩اد ٛزٔ٪ٯُٞزز٠ضٚ  Efficiencyاٟب اِٛ٘بءح       

ٟغجٔبً ثٌٰخ اٛزوشٍ ه٬ٜ الا٣ؾشاُبد ٩رشخٰظ٨ب ثذٓخ أ٭ ٧ٮ ٩عٰٜخ ٜٛزؾْٔ ٢ٟ ئ٣غبص الأه٠بٙ خلاٙ ُزشح ص٤ٰٟخ ٟؾذدح 
اِٰٰٛ٘خ "( ٧٩Wright &Noe,1998:287ٮ ٰٟٔبط ٛؾغ٢ اعزٌلاٙ ا٠ٛ٪سد ٩رشٗض ه٬ٜ ا٠ٛذخلاد ٛزٖٛ ٯوش٦ُ )

٩هش٨ُب ". ٛزٮ رغزخذٝ ث٨ب اٛ٪ؽذح الإ٣زبعٰخ ٟ٪اسد٧ب ا٠ٛبدٯخ ٩اٛجششٯخ ُٮ عجٰٚ رؾْٰٔ أ٧ذا٨ُب ا٠ٛؾذدحا
(David:2001:303 )"اٛو٠ٰٜخ الإ٣زبعٰخ  ر٤غض٨ِ٠ٗ٪ٝ ه٬ٜ اِٰٰٛ٘خ اٛزٮ  ر٠ضٚئر ٩، ٧ٮ ٠ٰٓخ ا٤ٛزبئظ ا٠ٛزؾظٚ ه٨ٰٜب

الإعشاءاد اٛزؾ٪ٯٰٜخ ا٠ٰ٘ٛخ ٩اِٰٰٛ٘خ ا٤٠ٛبعجخ ٛـجٰوخ اٛو٠ٰٜخ ٩اٛو٠ٰٜبد ا٠ٛشأُخ ٨ٛب ثبعزخذاٝ ٩عبئٚ الإ٣زبط ا٠ٛزبؽخ ٩
الا٣و٘بط ٜٛـشٯٔخ اٛزٮ ٯزٞ ٨ُٰب اعزخذاٝ ا٠ٛ٪اسد ا٠ٛزبؽخ ٤٠ٜٛل٠خ ٩ٟذ٫  ٧٩ٮأ ".الإ٣زبعٰخ ٩خلاٙ ُزشح ص٤ٰٟخ ٟؾذدح
ا٨ُب ٢ٟ اعزخذاٝ ثأ٨٣ب ٓذسح ا٤٠ٛل٠خ ٛزؾْٰٔ أ٧ذ"(Daft : 2008 : 11ُٰوش٨ُب  )،٣غبؽ٨ب ُٮ اعزٌلاٙ ٧ز٥ ا٠ٛ٪اسد 

دسعخ ئ٣غبص ا٨٠ٛبٝ  "( ٧ٮRue & Byar: 2000: 401 (٩ٯوش٨ُب ٗٚ ٢ٟ"،ا٠ٛزبؽخ ثـشٯ٦ٔ ِٗ٪ءح ٩ُوبٛخ  ٧بٟ٪اسد
أٟب روشٯَ  .، ٧٩٪ ٣برظ ٢ٟ اٛولآبد ا٠ٛزذاخٜخ ث٢ٰ اٛغ٨ذ ٩اِٛوبٰٛبد ٩ٟؾظٜخ ا٤ٛزبئظ"ه٬ٜ ٩ُْ ٟزـٜجبد اٛو٠ٚ

((David:2001:302  اٟب “ٮ ٯز٪ٓن أ١ رٔبثٚ الأ٧ذاٍ ا٠ٛ٪ػ٪هخ ٣زبئظ الأ٣شـخ اٛز“ئ٨٣ب                            
(Wright &Noe,1998:289ُٰوش٨ُب ثأ٨٣ب  )” ٓذسح ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ رؾذٯذ أ٧ذا٨ُب ٢ٟ خلاٙ الاعزخذاٝ اَٛ٘ء

زشٗض أٯؼبً  ٓذسح ٟشد٩دٯخ ا٤٠ٛل٠خ ث ٩روذ. ، ٧٩٪ ٨ِٟ٪ٝ ش٠٪ٛٮ أدائٮ رغو٬ ا٤٠ٛل٠خ ئ٬ٛ رؾ٦ٰٔٔ“٠ٛ٪اسد٧ب ا٠ٛزبؽخ 
. ٩ئ١ (Krajewski,et al,2010:14اعزٌلاٙ ٟ٪اسد٧ب ث٠ب ٯٜٔٚ ا٨ٛذس ٩اٛؼٰبم )ه٨ٜ٠ب ه٬ٜ رخِٰغ اِٜٛ٘خ ٢ٟ 

رخِٰغ اَٜٛ٘ ٩ثذ١٩ اٛزأصٰش ُٮ اٛغ٪دح ٯؾْٔ ٟزـٜجبد اٛضث٪١ ٢ٟ اٯظبٙ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٢ٟ هشع ا٤٠ٛز٪ط ثأد٬٣ 
رإصش ه٬ٜ ِٗبءح الأداء. ٩ه٬ٜ ٧زا الأعبط ُأ١ اِٛ٘بءح ٧ٮ طِخ ٟلاصٟخ ِٰٰٛ٘خ اعزخذاٝ عوش ثغجت اصاٛخ َٜٗ اٛزٮ 
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ا٤٠ٛل٠خ ٠ٛذخلار٨ب ٢ٟ ا٠ٛ٪اسد ٟٔبس٣خ ث٠خشعبر٨ب ٩ؽٰش ٯ٤جٌٮ أ١ ٯ٘٪١ ٤٧بٕ اعزٌلاٙ سشٰذ ٩هٔلا٣ٮ ٩ٟضط ه٪اٟٚ 
  (:Jacobs et al., 2009:168الإ٣زبط ثأٓٚ رِٜ٘خ ٤٘٠ٟخ. ٩ٯ٢٘٠ ٰٓبع٨ب ثب٠ٛوبدٛخ اٱرٰخ ) 

 ِٗبءح اٛو٠ٰٜخ = ا٠ٛخشعبد اِٛوٰٜخ / ا٠ٛخشعبد ا٠ٛوٰبسٯخ )اٛٔظ٪٫(               
٧ٮ ا٤ٛغجخ ث٢ٰ ا٠ٛخشعبد اِٛوٰٜخ ٜٛو٠ٰٜخ ٩ث٢ٰ ثوغ ا٠ٛوبٯٰشا٩ا٠ٛخشعبد ا٠ٛوٰبسٯخ  اٛو٠ٰٜخ ِٗبءح أ٩       

(Stevenson, 2005:172.) 
 

  ٨ِٟThe Concept of Customer Perceived Value٪ٝ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١:  صب٣ٰبً:  

ُٮ أداء أ٣شـخ ا٤٠ٛل٠بد ٦٤ٟ٩ ٯزٞ روضٯض ٠ٰٓز٨ب ، ٩أ١ ا٤٠ٛل٠بد اٛزٮ  ٯ٠ضٚ اٛضث٪١  ٣ٔـخ اٛجذاٯخ           
رشٯذ ا٤ٛغبػ ٩الاعز٠شاس ُٮ ا٤٠ٛبُغخ لا ر٤زظ ُٔؾ ُٮ اٛؾذ٩د اٛزٮ رِشػ٨ب ا٤٠ٛبُغخ ٢٘ٛ٩ ُٮ اٛؾذ٩د اٛزٮ 

٬ ٟب شٍ هٜاٛزوّ ٩ٯوذ .ثذأد اٛجؾ٪س رشر٘ض ه٬ٜ ٗٚ ٟب ٯؾْٔ ٧ز٥ ا٠ٰٔٛخٛزٖٛ رِشػ٨ب سًجبد ٩أر٩اّ اٛضث٪١ 
ٯشٯذ٥ اٛضث٪١ ػش٩سح لا ثذٯٚ ه٨٤ب ٛزؾْٰٔ أ٧ذاٍ ا٤٠ٛل٠خ ٩رضداد أ٠٧ٰخ اٛزوشٍ ه٬ٜ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ 

( ئ١ Bounds,et al. :1994 : 281لأ٠٧ٰز٨ب ُٮ صٯبدح ٓذسح ا٤٠ٛل٠بد ه٬ٜ ا٤٠ٛبُغخ ،٠ٗ٩ب أشبس )
 اٛزشٰٗض ه٬ٜ اٛضث٪١ ٯزـٜت ٤ٟب :

 .٨ُٞ ٟزـٜجبد اٛضث٪١ 
  اٛضث٪١ ٠ٰٓخئدسإ ٟب ٯوذ٥. 
 اٛزشٰٗض ه٬ٜ الأ٣ل٠خ ٩اٛو٠ٰٜبد اٛزٮ رؼَٰ ٠ٰٓخ. 
 صٯبدح سػب اٛضث٪١ ٢ٟ خلاٙ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛؼبُخ ٤٠ُٜٛزظ. 

 

رٞ رٔذٯ٦٠ ُٮ ثذاٯخ اٛغز٤ٰٰبد ٢ٟ اٛٔش١   ٩Perceived Valueأٟب أطٚ ٟظـٜؼ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ       
٩٩ط٨ِب ثأ٨٣ب ؽبٛخ اٛزأٗذ اٛزٮ ٯشوش ث٨ب اٛضث٪١ ٩اٛزٮ رِشص عٜ٪ٕ أ٩ ُوٚ لاؽْ   Bauerا٠ٛبػٮ ٢ٟ ٓجٚ 

٩أطجؾذ اٛٔبهذح الأعبعٰخ ٛ٘ٚ   1988ُٮ هبٝ  Zeithamlٯٔ٪ٝ ث٦ ه٤ذ ششاء ا٤٠ٛزظ ٩رجٜ٪س ه٬ٜ ٯذ 
 (.٣Georges,et al,2004 :2شبؽ رغ٪ٯٔٮ )

اٛزٮ رجذأ ٟن ا٨ِٛٞ اٛو٠ْٰ ٛؾبعبد  ٧ٮ ٟخشط اٛو٠ٰٜبد( (Customer Valueأٟب ٠ٰٓخ اٛضث٪١       
( Hygiene Value) ( ئ١ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ رج٬٤ ٢ٟ خلاٙ أثوبد ا٠ٰٔٛخ الأعبعٰخCravensاٛضثبئ٢، ٩ٯشٰش )

٩رو٤ٮ أثوبد ا٠ٰٔٛخ الأعبعٰخ ا٬ٛ ٟغز٪٫ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ُٮ  (Motivator Value) ٩أثوبد ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛؾِضح
٥ ٢ٟ ٓجٚ اٛضث٪١ ء٤٘ب ٰٛزٞ ششاا٤٠ٛبُغخ ٛزوشػ٨ب ؽز٬ روذ ٤ٟزغبً ٠ٟ الاعزخذاٝ اٛزٮ رؾزبط ئ٨ٰٛب ا٤٠ٛزغبد

أ١ الإدسإ لا ٯوز٠ذ ه٬ٜ ا٠ٛؾِضاد الأعبعٰخ ثٚ "(  157: ٩2013ٯشٰش) اٛلاٟٮ : (7: 2004)اٛغوذ٭ : 
أٟب ا٠ٰٔٛخ  ."ٯوز٠ذ ه٬ٜ ٟؾِضاد اٛولآبد ٢ٟ اٛغ٪ا٣ت اٛخبسعٰخ ٩ه٬ٜ اٛلش٩ٍ ا٠ٛؾٰـخ داخٚ ئدسا٤ٗب

٨ُٮ ا٠ٰٔٛخ اٛزٮ ٯز٠ٰض ث٨ب ا٤٠ٛزظ ُٮ ٣لش اٛضث٪١ ٧٩ز٥ ( Bowman : 1997 : 19-20ه٤ذ )ا٠ٛؾِضح 
 . ا٠ٰٔٛخ ر٘٪١ ُشٯذح ٩لا ٯ٢٘٠ رٰٜٔذ٧ب ٢ٟ ٓجٚ ا٤٠ٛبُظ 

  ٠٣Model of Perceived Customer Valueبرط ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ :  -1
ٜٛضث٪١ رغو٨ٜب ُٮ ٟ٘ب٣خ ر٤ِز ئ٬ٛ دٯ٠٪ٟخ ٩ػ٠ب١ اعز٠شاسٯخ ئ١ الأ٠٧ٰخ اٛزٮ رز٠زن ث٨ب ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ              

ر٪اطٚ ٟب رٔذ٦ٟ ٧ز٥ ا٤٠ٛل٠بد ٩ثبٛش٘ٚ اٛز٭ ٯـٜج٦ اٛضث٪١ اٛؾبٛٮ ٩ا٠ٛغزٔجٜٮ ، ٩ُٮ ػ٪ء رٖٛ ٯٔذٝ ٧زا ا٠ٛجؾش 
 .هشػبً لأثشص ٟب عبء ٢ٟ ا٠ٛظبدس ؽ٪ٙ ٠٣برط ٰٓبط ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١

 : (Taylor,1974أ٠٣٪رط ) . أ
ُأ١ ا٠ٛخبؿشح  Taylorؾزٚ ا٠ٛخبؿشح ا٠ٛذسٗخ ُٮ ٧زا الأ٠٣٪رط ٟ٘ب٣بً ٠٨ٟب ُٮ عٜ٪ٕ ا٠ٛغز٨ٜٖ ، ٩ؿجٔب ٛـ ر       

ٟ٘٪١ ؽز٠ٮ ثٔشاس اٛششاء لا١ ٟؾظٜخ اٛششاء ٓذ ر٘٪١ ٟوٜ٪ٟخ ٠ٜٛغز٨ٜٖ ُٔؾ ُٮ ا٠ٛغزٔجٚ ٩اهزجش ا٠ٛخبؿشح ا٠ٛذسٗخ 
٧ٮ اٛز٪ٓن اٛشخظٮ ثبٛخغبسح ٧٩ٮ ٟزٌٰش ارخز٥ ُٮ ثوذٯ٢ ٠٧ب ٟخبؿشح الأداء ا٠ٛذسٗخ ٩ا٠ٛخبؿشح ا٠ٛبٰٛخ ا٠ٛذسٗخ ، 

ٛ٪كِٰٰخ ٤٠ٜٛزغبد )أ٭ ئ١ ا٤٠ٛزظ ٯو٠ٚ ؽغت ٟب ٟز٪ٓن ٦ٛ( اٟب ا٠ٛخبؿش ا٠ٛبٰٛخ ٩ا١ ٟخبؿشح الأداء رزوْٜ ثبٛظِبد ا
 (.1ُزشٰش ئ٬ٛ الإ٣ِبّ الآزظبد٭ اٛز٭ ٓذ ٯؼٰن ئرا ٟب ُشٚ ا٤٠ٛزظ ث٠ٔبثٜخ ر٪ٓوبد الأداء ٦ُٛ ، ٠ٗ٩ب ُٮ اٛش٘ٚ )

 
 (1ش٘ٚ )اٛ

 Taylorا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٛـ

Source : Taylor, J.W(1974) : The role of perceived risk in consumer behavior, Journal 
of Marketing, Vol. 38, No,p54. 
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  : (Zeithaml,1988أ٠٣٪رط ) . ة
الأصش ا٠ٛجبشش ٜٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٩اِٜٛ٘خ ا٠ٛذسٗخ ه٬ٜ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ، ٩هذ ٠ٰٜٔٛخ  الا٠٣٪رط ٯ٪ػؼ      

ا٠ٛذسٗخ د٩ساً ٠٨ٟبً ُٮ اٛز٤جإ ثغٜ٪ٕ اٛششاء ٧٩ٮ اٛوبٟٚ ا٠ٛؾذد ُٮ سًجخ ا٠ٛغز٨ٜٖ ثششاء ا٤٠ٛزغبد ُؼلًا 
زؾذٯذ أ٭ ٤ٟزظ ٯ٠ٜٖ أه٬ٜ ٠ٰٓخ ُبٛضث٪١ ٯجذأ ث .ه٢ أ١ ر٘شاس اٛششاء ٩اٛ٪لاء ٜٛولاٟخ اٛزغبسٯخ ٯوز٠ذ ه٦ٰٜ

٩هذ اٛغ٪دح ٧ٮ ٟغبٙ الإػبُخ ٠ٰٜٔٛخ ث٠٤ٰب روذ اَٜٛ٘ اٛزٮ  ،ٟذسٗخ ٢ٟ  خظبئض الأداء ٩ا٠ٛزب٣خ ٩ا٠ٛو٪ٰٛخ
 .(2ٯزؾ٨ٜ٠ب اٛضث٪١ ٧ٮ ٟغ٠٪م اَٜٛ٘ الإع٠بٰٛخ اٛزٮ ٯزؾ٨ٜ٠ب ٰٛؾظٚ ه٬ٜ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛغز٠ٜخ ٠ٗ٩ب ُٮ اٛش٘ٚ )

 
 (2ش٘ٚ )اٛ

 ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ
Source: Zeithaml,  V.  A.  (1988).  Consumer  perceptions  of  price,  quality,  

and  value:  A  means-end  model  and synthesis of evidence. Journal 
of Marketing, 52(3), 2-22. 

 

 :(Gale, 1997)أ٠٣٪رط  . د
أ١ اٛضث٪١ ٯشزش٭ ا٠ٰٔٛخ اٛزٮ رز٠ضٚ ُٮ اٛغ٪دح اٰٜٛ٘خ ئ٬ٛ ( 3ٯغز٤ذ الأ٠٣٪رط ٠ٗب ٟ٪ػؼ ُٮ اٛش٘ٚ )      

٩ٯز٠ٰض ٧زا  ٠ٛغ٠٪م خظبئض ا٤٠ٛزظ ، خذٟخ اٛضث٪١ ، هلآخ اٛضث٪١ ، ٩اٛزظ٪س ٰٓبعبً ا٬ٛ اِٜٛ٘خ اٰٜٛ٘خ.
رش٠ٚ ٰٛظ ُٔؾ ا٤٠ٛزظ ئ٠٣ب رزوذ٫ رٖٛ ئ٬ٛ ع٪دح الأ٠٣٪رط ه٢ عبث٦ٔ ثزشٰٗض٥ ه٬ٜ عب٣ت اٛغ٪دح اٰٜٛ٘خ اٛزٮ 

اٛخذٟخ ا٠ٛٔذٟخ ٜٛضث٪١ ٩ع٪دح هلآخ اٛضث٪١ ثب٤٠ٛل٠خ، ُؼلًا ه٢ ع٪دح اٛزظ٪س اٛز٤٧ٮ ٜٛضث٪١ ه٢ ا٤٠ٛل٠خ، 
 .اٛز٭ ٢ٟ شأ٦٣ رٔذٯٞ ٠ٰٓخ هبٰٛخ ٜٛضث٪١ ٟوجشاً ه٨٤ب ثبٛغ٪دح اٰٜٛ٘خ ا٠ٛشرجـخ ثبِٜٛ٘خ اٰٜٛ٘خ اٛزٮ ٯزؾ٨ٜ٠ب

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 (3ش٘ٚ )اٛ
 (Galeأ٠٣٪رط ا٠ٰٔٛخ ا٠ُٛغ٠ّٜخ )

Source: Gale, Bradley T. (1997), “Measuring and Improving Customer 
Value”, www.cval.com.Gale.pdf.:1  

 (78: ٣2007ٔلا ه٢ )ا٠ٛ٪ع٪٭،
 

 (:( Naumann,2002أ٠٣٪رط  -ط
( ٧٩ٮ )ع٪دح 4خ ٠ٗ٩ب ُٮ اٛش٘ٚ )زا الا٠٣٪رط ٢ٟ أسثوخ أثوبد سئٰغرز٘٪١ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٩ُْ ٧      

٩اٛزظ٪س( ٩ٯز٘بٟٚ أداء اٛو٠ٰٜخ ٟن ا٠ٰٔٛخ ا٤٠ٛزغخ ٢ٟ ئدسإ اٛضث٪١ ٨ٛز٥ ا٤٠ٛزظ ٩ع٪دح اٛخذٟخ ٩اٛغوش 
)عوش  رٔذٯ٨٠ب( ئ١ ا٤٠ٛل٠خ رٔذٝ ٠ٰٓخ أٗجش ٜٛضث٪١ ٢ٟ Al-Nimer et al, 2012 :12ا٠ٰٔٛخ، ٩ٯشٰش )

أُؼٚ ٤ٟ٩زظ أُؼٚ ٩خذٟخ أُؼٚ( ٩ث٠ب ٯؾْٔ اٛضث٪١ أُؼٚ رظ٪ساً ه٤ذ ٟٔبس٣ز٨ب ٟن ا٤٠ٛل٠بد ا٤٠ٛبُغخ 
 .٩ثزٖٛ رزِ٪ّ ا٤٠ٛل٠خ ُٮ رٔذٯ٨٠ب ا٠ٰٔٛخ الأُؼٚ

 
 

 

 الجودة المذركة

 الكلفة المذركة     

 _ القيمة المذركة    

+ 

 ا٤٠ٛزظ

 خذٟخ اٛضث٪١

اٛضث٪١ هلآخ  

 اٛزظ٪س

 اٛغ٪دح اٰٜٛ٘خ

 اِٜٛ٘خ اٰٜٛ٘خ

اٛضث٪٠ٰٓ١خ   

http://www.cval.com.gale.pdf.:1/
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 (4ش٘ٚ )اٛ
 أثوبد ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١

Source: Naumann , E. (2002), “ Creating Customer Value : The Linkage 
between Customer Value. Customer Satisfaction ,Customer 
Loyalty,and Profitability,p2.   www.naumann.com/ whitepaper.pdf    

 

أ٨ٛ٩ب اٛزٮ ر٘٪١  ٣لاؽق ثوذ هشع ثوغ ا٠٤ٛبرط ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ أ٨٣ب رشٗض ه٬ٜ صلاصخ أ٣٪ام ٢ٟ اٛزِغٰش       
ٟشرجـخ ثظ٪سح ٟزجبدٛخ ثذسعخ ٟو٤ٰخ ث٢ٰ ا٤٠ِٛوخ ٩اٛزؼؾٰخ ٩اٛزٮ رجؾش ُٮ رِغٰش اٛؾبٛخ اٛزٮ ٯٔ٪ٝ ٨ُٰب اٛضث٪١ 

ؽٰش  ،٩ؿجٔب ٤٠ٜٛؾ٬ ٧زا ُا١ اٛضث٪١ ٯشزش٭ ا٤٠ٛزظ ر٩ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ الأه٬ٜثو٠ٰٜخ اٛششاء ؽغت ادساٗبد ا٠ٰٔٛخ ٛذٯ٦ 
ئ١ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ روز٠ذ ه٬ٜ رٰٰٔٞ اٛضث٪١ ٛغ٪دح ا٤٠ٛزظ ٢ٟ ع٨خ ٩ه٬ٜ اِٜٛ٘خ ا٠ٛذسٗخ ٢ٟ ع٨خ اخش٫ ا٩ ٢ٟ ٟٔبس٣خ 

ٰبس اٛضث٪١ ٤٠ٜٛزغبد اٛزٮ ر٠ضٚ ٩اٛخؾ الاخش ٠٤ٜٛبرط روز٠ذ ه٬ٜ ٨ِٟ٪ٝ ا٠ٛخبؿشح ا٠ٛذسٗخ ٩ئ١ اخز،ا٤٠ٛبُن ثبٛزؼؾٰبد 
٩اٛجوغ الاخش ٢ٟ ا٠٤ٛبرط ٩ؽذ ث٢ٰ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٩اَٜٛ٘ ا٠ٛذسٗخ ،ا٠ٛغز٪٫ الأٓٚ ٢ٟ ا٠ٛخبؿشح ا٠ٛذسٗخ ٢ٟ ٓج٨ٜٞ 

٩اٛزٮ رإصش ثظ٪سح ًٰش ٟجبششح ه٬ٜ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٢ٟ ٟزٌٰش ا٠ٛخبؿشح ا٠ٛذسٗخ ُؼلًا ه٢ رٖٛ ُب١ ا٠٤ٛبرط 
شح ش٠٪ٰٛخ ٢ٟ دٟظ ا٤٠ٛبُن )الآزظبدٯخ ٩ا٤ِٰٛخ ٩اٛخذٰٟخ ٩الاعز٠بهٰخ( أ٩ ا٤٠ٛبُن )الآزظبدٯخ الأخش٫ رأخز ث٤ل

 ٩الاعزشارٰغٰخ ٩اٛغٜ٪ٰٗخ(، ٩ه٬ٜ اٛشًٞ ٢ٟ اٛزجبٯ٢ ُٮ ؿشٯٔخ رظ٨٠ٰ٠ب الا ا٨٣ب اعز٠وذ ه٬ٜ ر٘٪ٯ٢ ا٠ٰٔٛخ ٜٛضث٪١،
 .خذاٝ اٛجٰب٣بد اٛزـجٰٰٔخ٩ئ١ اهزجبس أ٭ ا٠٤ٛبرط ٧٪ الاُؼٚ ٯوز٠ذ ه٬ٜ الاعبط اٛجؾضٮ لاعز

ثب٠ِٛبػٜخ ث٢ٰ ا٤٠ٛبُن اٛزٮ رزؼ٨٤٠ب ا٠ٰٔٛخ ٩ا٠ٛز٠ضٜخ   ٩Zeithamlاهز٠ذد اٛذساعخ اٛؾبٰٛخ ه٬ٜ أ٠٣٪رط        
ثبٛغ٪دح ٩اٛزؼؾٰبد ا٠ٛزؼ٤٠خ الاهزجبساد ا٠ٛبٰٛخ ٟز٠ضٜخ ثبٛغوش ث٪ط٨ِب رؼؾٰبد ٯ٢٘٠ ٰٓبع٨ب ٩ا١ الاٛزضاٝ ا٠ٛو٠ْ 

٩اخزٰبس ا٤٠ٛزظ ثظ٪سح صبثزخ ُٮ ا٠ٛغزٔجٚ ثبٛشًٞ ٢ٟ اٛزأصٰشاد اٛزٮ ٯ٠ش ث٨ب روذ ٩لاء ٜٛولاٟخ ٜٛضث٪١ ثز٘شاس اٛششاء 
اٛزغبسٯخ، ٩ٰٓبط اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٩ُْ أ٧ذاٍ أداء أٛو٠ٰٜبد ٤٠ٜٛل٠خ ثٰٔبط ٣غجخ ا٠ٛوٰجبد، ٩ٌٛشع رولٰٞ ا٠ٰٔٛخ 

ز٠ضٜخ ثبٛغ٪دح ا٩ رٰٜٔٚ اٛزؼؾٰبد اٛزٮ ٯزؾ٨ٜ٠ب ا٠ٛذسٗخ ٛذ٫ اٛضث٪١ ٯغت ه٬ٜ ا٤٠ٛل٠خ ا١ رضٯذ ٢ٟ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ا٠ٛ

الأخش٫ رأخز ث٤لشح ش٠٪ٰٛخ اٛضث٪١ ٟز٠ضٜخ ثبٛغوش ٩اٛ٪ٓذ ٩اٛغ٨ذ ا٠ٛظش٩ٍ ٜٛششاء ثبلإػبُخ ا٬ٛ رٖٛ ُب١ ا٠٤ٛبرط 
 .ُٮ ا٠ِٛبػٜخ ث٢ٰ ا٤٠ٛبُن ٩اٛزؼؾٰبد  ٩اٛزٮ لا ٯ٢٘٠ ٰٓبع٨ب ئلا ثبلاعزجب٣خ

  Measuring Perceived Customer Valueؿشّ ٰٓبط ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١  -2

روذ ه٠ٰٜخ رؾٰٜٚ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ ُٮ ًبٯخ الأ٠٧ٰخ ٩لاع٠ٰب ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛزأرٰخ ٢ٟ اٛضث٪١ ئ٬ٛ ا٤٠ٛل٠خ ٧٩ٮ           
ا٠ٰٔٛخ ث٠ٔذاس ٟب ٯؾ٦ٔٔ اٛضث٪١ ٢ٟ اسثبػ ٟغزٔج٦ٰٜ  رؾظٚ ه٨ٰٜب ا٤٠ٛل٠خ  ٧ز٥ٟؾ٪س اٛجؾش اٛؾبٛٮ ار رز٠ضٚ 

ضثبئ٢ ا٠ٛشثؾ٢ٰ، ُٮ ؽ٢ٰ رز٠ضٚ ا٠ٰٔٛخ ئ٬ٛ اٛضث٪١ ثب٤٠ٛبُن ٩اٛخظبئض اٛزٮ ٯزظَ ث٨ب خلاٙ الاؽزِبف ثبٛ
( ٢ٟ٩ اٛـشّ ا٠ٛغزخذٟخ ُٮ Zeithaml, 1988 :14ا٤٠ُٛزَظ ٩اٛزٮ ر٤غٞ ه٢ ٟلاءٟز٦ ٛشًجبد اٛضث٪١ )

 ٰٓبط ا٠ٰٔٛخ ٧ٮ: 

 ٣غجخ ا٤٠ٛبُن ا٬ٛ اٛزؼؾٰبد : - أ
روذ ه٠ٰٜخ ٰٓبط ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٢ٟ ا٠ٛٔبٯٰظ اٛظوجخ ٩رٖٛ لاخزلاٍ ٩ع٨بد ا٤ٛلش ُٮ رؾذٯذ٧ب        

(ئ٬ٛ أ١ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ ٧ٮ اِٛشّ ث٢ٰ ٰٓٞ ٟب ٯؾظٚ ه٦ٰٜ اٛضث٪١ ٢ٟ Yamamoto,2000:549، ُٰشٰش )
ٛخذٟخ ، ٠ٰٓخ اٛشخظٰخ اٟزلإ ٩اعزخذاٝ ا٤٠ٛزظ ٩ث٢ٰ َٜٗ اٛؾظ٪ٙ ه٦ٰٜ ٩رش٠ٚ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ اٰٜٛ٘خ )٠ٰٓخ ا

، ٠ٰٓخ اٛظ٪سح (ث٠٤ٰب اَٜٛ٘ اٰٜٛ٘خ ٧ٮ )ا٤ٛٔذ ، اٛ٪ٓذ ٩َٜٗ اٛـبٓخ ٩اَٜٛ٘ اِٰٛضٯبئٰخ( ٩هجش ه٨٤ب ثبٛظٌٰخ 
 :اٛزبٰٛخ 
 َٜٗ اٛضث٪١ اٰٜٛ٘خ –ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛٔذٟخ ٜٛضث٪١ = ٠ٰٓخ اٛضث٪١ اٰٜٛ٘خ         

 

ا٠ٰٔٛخ 

ا٠ٛذسٗخ 

 ٜٛضث٪١

ظ٪س  
اٛز  

 ع٪دح ا٤٠ٛزظ  ع٪دح اٛخذٟخ 

غوش    
اٛ  

 

http://www.naumann.com/
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 ؽغبة ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٢ٟ ؽغبة سثؾٰخ اٛضث٪١ : -ة
ٯوذ ٨ِٟ٪ٝ سثؾٰخ اٛضث٪١ ا٠ٛشر٘ض الاعبط ُٮ ٟوشُخ سثؾٰخ ا٤٠ٛل٠خ لإدسإ ا٤٠ٛل٠خ أ٨٣ب ر٘غت أسثبؽب       

٢ٟ اٛضث٪١ ٩ٰٛظ ا٤٠ٛزظ ٛزٖٛ رو٠ٚ ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ ٰٓبط الأسثبػ اٰٜٛ٘خ ا٠ٛزؾٔٔخ ٢ٟ صثبئ٨٤ب ٧٩ٮ رو٘ظ 
 .ٟغز٪٫ اٛٔـبم اٛغ٪ٓٮ اٛز٭ رو٠ٚ ػ٦٤٠

 ٜٛ الأسثبػ ٠ٛوذٙ ؽٰبح اٛضث٪١  ٤٠ل٠خ طبُٮ ا٠ٰٔٛخ اٛؾبٰٛخ ٛزذُْر٠ضٚ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ ثب٤ٛغجخ
(Reichheld & Sasser,1990:110)  أ٩  .ٟن ا٤٠ٛل٠خ ٠ٟضٜخ ثبلاعز٠شاسٯخ ٩ؽغٞ روبٟلار٦ ٟو٨ب

٩ئ١  (Rosset, et al.,2003:1)٧ٮ اٛذخٚ اٛظبُٮ اٜٛ٘ٮ اٛز٭ ٯ٢٘٠ ا١ رز٪ٓو٦ ا٤٠ٛل٠خ ٢ٟ اٛضث٪١ 
ا٤ٓبم اٛضث٪١ ثز٪عٰن ا٣ِب٦ٓ ا٠ٛغزٔجٜٮ ٣زٰغخ اٟ٘ب٣ٰخ رٌٰٰش عٜ٪٦ٗ. ٩ئ١ ا٠ٰٔٛخ اٛزٮ ٯ٢٘٠ ادسا٨ٗب ث

ه٠ٰٜخ الاؽزِبف ثبٛضث٪١ رإصش ُٮ سثؾٰخ ا٤٠ٛل٠خ ٛ٪ع٪د اسرجبؽ ٗجٰش ث٢ٰ الاؽزِبف ثبٛضث٪١ ٩ٟغز٪٫ 
اٛشثؾٰخ ، ٩رشٰش اٛذساعخ ئ٬ٛ أ١ صٯبدح ٰٜٜٓخ ُٮ الاؽزِبف ثبٛضث٪١ رإد٭ ئ٬ٛ رؾغ٢ ٗجٰش ٩ٟ٪عت ُٮ 

( هذداً ٢ٟ الأعجبة اٛزٮ رَٔ ٩ساء اٛزأصٰش Payne et al ,2005:249بُٮ اٛشثؼ ، ٩ٯؾذد )٠ٰٓخ ط
  اٛ٘جٰش ٛلاؽزِبف ثبٛضث٪١ ُٮ اٛشثؾٰخ ٩ُٮ ٟٔذٟز٨ب ٗٚ ٢ٟ الارٮ :

 .ا١ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ صثبئ٢ عذد ٯزـٜت ِٜٗبً ٟشرِوخ اٗضش ٢ٟ الاؽزِبف ثبٛضث٪١ -1
٠ٰٜخ اٛششاء ٠ٛ٩ذح ؿ٪ٯٜخ ٩رٔٚ ؽغبعٰز٦ رغب٥ اسرِبم ٯ٤زظ ه٢ سػب ٩اٛ٪لاء ٤٠ٜٛل٠خ ر٘شاس ُٮ ه -2

 الأعوبس.

 .ٯإد٭ ر٘شاس اٛـٜت ئ٬ٛ ا٣خِبع اَٜٛ٘ اٛزشٌٰٰٜخ  -3

  ر٘شاس اٛششاء : ٯشٰش ا٬ٛ ا٠ٛغبؽخ اٛغ٪ٰٓخ اٛزٮ رغٰـش ه٨ٰٜب ا٤٠ٛل٠خ ، ٩روذ ه٠ٰٜخ اهبدح اٛششاء ٟوٰبس
ٯشًت ث٨ب اٛضث٪١ رزؾْٔ ثوذ ؽظ٪٦ٛ ه٬ٜ ٤ٛغبػ ادسإ اٛضث٪١ ٠ٰٜٔٛخ لا١ ٟغز٪٫ رؾْٔ ا٤٠ٛبُن اٛزٮ 

ا٤٠ٛزظ ٩اٛزٮ ٛٞ ٯذس٨ٗب ٓجٚ آز٤بئ٦ ٦ٛ ٩ُٮ ا٤٠ٛل٠خ ؽبٛخ اٛذساعخ عٰزٞ اؽزغبة هذد ٟشاد اٛششاء 
( ؿشٯٔخ ٟوٰبسٯخ ٰٛٔبط ٟذ٫ الاؽزِبف ٩Hughes ,1999:1اٛزٮ روذ ٠ٰٓخ ؿ٪ٯٜخ الاٟذ هذ٧ب )

د اٛششٗخ ٠ٛشاد هذح ه٤ذٟب ر٘٪١ ٛذٯ٦ ٠ٰٓخ ٟذسٗخ ٩ ٯٔ٪ٝ صث٪١ اٛششٗخ ثو٠ٰٜخ اٛششاء ٤٠ٛزغب.ثبٛضث٪١
 ٤٠ٜٛز٪ط ٣برغخ ه٢ اٛشػب.

 طبُٮ اٛشثؼ× ٠ٰٓخ اٛضث٪١ ا٠ٛؾزِق ث٦ = هذد ر٘شاس اٛششاء                    
 

٢ٟ٩ أعٚ رؾذٯذ سثؾٰخ اٛضث٪١ ٯ٤جٌٮ رؾٰٜٚ اٛشثؼ اٛؾبٛٮ ٩ا٠ٛغزٔجٜٮ ٤٠ٜٛل٠خ ٢ٟ خلاٙ ٟوٜ٪ٟبد                     
 ٪١ ُٮ ٓبهذح ثٰب٣بد ا٤٠ٛل٠خ ثبعزخذاٝ أ٠٣٪رط اٛشثؼ اٱرٮ*:اٛضث

Profit t =          [      (Pj _ Cj) -       McK]    (Winer, 2001:8-10)                                 
   T            j                                k                    

 ؽٰش أ١
 =t    .اٛ٪ٓذ اٛؾبٛٮ 

T   .اٛوذد اٜٛ٘ٮ ٠ٜٛذد اٛض٤ٰٟخ ُٮ ٓبهذح اٛجٰب٣بد اٛغ٤٪اد = 
 J   .هذد ا٤٠ٛزغبد ا٠ٛشزشاد = 
K   .هذد اد٩اد اٛزغ٪ٯْ ا٠ٛغزخذٟخ ٛز٪ع٦ٰ اٛضثبئ٢ = 
Pj  عوش ا٤٠ُٛزَظ ا٠ٛشزش٫ =. 
Cj  ِٜٗخ ا٤٠ُٛزَظ ا٠ٛشزش٫ =. 

Mc    ) ِٜٗخ اداسح اٛزغ٪ٯْ ا٠ٛجبششح )ِٜٗخ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ اٛضث٪١ ، اٗزغبة اٛضث٪١ = 
 

٠ٰٓخ اٛضث٪١ ٩ر٘ب٨ِٰٛب اٰٜٛ٘خ ثش٘ٚ ٯشرجؾ ٟن ٗٚ هشع ٯٔذ٦ٟ ٤ٟبُظ،  ه٬ٜ ا٤٠ٛل٠خ رٰٔٞ ٯ٤جٌٮ ٩       
َٔذِٝ ٠ٰٓخ صث٪١ ًٰش  .٩ٯوٜٞ َٰٗ ٯخ٢َّ٠ اٛوشع اٛز٭ ٯٔذ٦ٟ ُٮ هٔٚ اٛضث٪١ ِٰٟذح ر٠زٜٖ ٩ا٤٠ٛل٠خ اٛزٮ ر

٩اس٫ أ١ اٛغوش ا٤٠ٛخِغ ٠ٰٓ٩خ  .خٰبسٯ٢ ، ئٟب صٯبدح ئع٠بٛٮ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ أ٩ رخِٰغ ئع٠بٛٮ ر٘بَٰٛ اٛضث٪١
اٛضث٪١ اٛوبٰٛخ ٰٛغذ ٓؼٰخ ٩اؽذح دائ٠ب ، ئر ئ١ ا٤٠ٛزظ اٛز٭ لا ٯٔبثٚ ؽبعبد اٛضثبئ٢ ٯ٤زؼ ه٦٤ ٠ٰٓخ صث٪١ 

غوش ا٠ٛشرِن ٓذ ٯ٘٪١ ٟٔج٪لا أٗضش ه٤ذٟب ٯزؼ٢٠ ٤ٟبُن ٤ٟخِؼخ ؽز٬ ٛ٪ ٗب١ اٛغوش ٤ٟخِؼبً عذا ، ٢ٟ ٤٧ب ُبٛ
 .ٟشً٪ثخ أٗضش ه٤ذ ثوغ اٛضثبئ٢

اٛضث٪١ اٛز٭ ٯظذس ؽ٢ٰ٠٘ ه٬ٜ ا٤٠ُٛزظ ٓجٚ ششائ٦ ٩ٯـْٜ ه٨ٰٜب ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛز٪ٓوخ ٜٛضث٪١، ٩ؽ٘ٞ ٩ٗزٖٛ ُأ١ 
٩اٛز٭ ٯزؾْٔ ٠ٜٗب آزشثذ ا٠ٰٔٛخ   ثوذ اٛششاء ٯـْٜ ه٦ٰٜ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٧٩زا ٯ٤زظ ه٢ سػب اٛضث٪١

 .ا٠ٛز٪ٓوخ ٢ٟ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١
 
 

                                                           
ُٮ اٛذساعخ اٛؾبٰٛخ ا٤٠ٛل٠خ٠٣٪رط ُٮ اؽزغبة سثؾٰخ هز٠ذ الاا *  
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 المحور الثالث 

 الخطبيقيالجانب 

 أ٩لًا: ٰٓبط ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٩ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١
اٛجٰب٣بد اِٛوٰٜخ ٢ٟ اٛ٪آن اٛزشٌٰٜٮ  ه٬ٜر٤ب٩ٙ اٛجؾش ٟإشش ٰٓبط ِٗبءح ٟغبساد اٛو٠ٰٜخ اعز٤بدا        

ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٨ُٰب ُؼلا ه٢ رؾٰٜٚ اٛولآبد ٰٛزغ٬٤ اخزجبس ُشػٰخ  ٟإششاد ٠ٛغبس الا٣زبط ٩رؾٰٜٚ
 اٛجؾش.

 ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ: -1
٠ٛغبس اٛو٠ٰٜخ  ٔبط ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٢ٟ رؾٰٜٚ ٟ٪اص٣خ خؾ الا٣زبط ثوذ اٛزٌٰشاد اٛزٮ ؽظٜذ ُٮ ُزشح اٛذساعخر     

٣غجخ ِٗبءح ٟغبس  (٩1ٯل٨ش اٛغذ٩ٙ ) .٩رٰٜٔٚ اٛز٪ِٓبد ٩اٛوـلاد ث٢ٰ اٛو٠ٰٜبد ثاٯغبد ٟغبس ثذٯٚ ِٗ٪ء لاعز٠شاس اٛو٠ٚ
 اٛو٠ٰٜخ ٛخؾ ا٣زبط ا٠ِٜٛبد.

 (1عذ٩ٙ )
 (2012-٣2008غجخ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٜٛخؾ الا٣زبعٮ ُٮ ٟو٠ٚ ِٟٜبد اٛغ٨ذ اٛوبٛٮ ٠ٜٛذح ٢ٟ )

 اِٛزشح
 
 
 

 اٛغ٤خ

  ا٤ٛظَ اٛضب٣ٮ ا٤ٛظَ الا٩ٙ
 ا٠ٛغ٠٪م
 ا٠ٛوذٙ

٣غجخ ا٠٤ٛ٪ ُٮ  
 ِٗبءح ٟغبس

٣غبص أ٩ٓذ  % اٛخؾ
 د()اٛو٠ٰٜخ 

هذد 
ٟؾـبد 
 اٛو٠ٰٜبد

٩سح د ٩ٓذ
 د()الا٣زبط 

*ِٗبءح 
ٟغبس 
 اٛخؾ%

بص ئ٣غ٩ٓذ 
 د()اٛو٠ٰٜخ 

هذد 
ٟؾـبد 
 اٛو٠ٰٜبد

٩سح د٩ٓذ 
 الا٣زبط )د(

*ِٗبءح 
ٟغبس اٛخؾ 

% 

2008 360 9 360 11 420 9 70 66 38.5  

2009 420 9 84 55.6 420 9 84 55.6 55.6 44% 

2010 420 9 52.5 88.9 480 10 60 80 84.5 52% 

2011 480 12 40 100 480 12 34.3 116.6 108 28% 

2012 480 12 30 133 480 12 30 133 133 23% 

 (Jacobs et al,2009:228الارٰخ ) ٩اعزخشعذ ٣غجخ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٜٛخؾ الا٣زبعٮ ثبٛظٌٰخ
 ط

  100×اِٛوٜٮ  ٩ٓذ د٩سح الا٣زبط ×د ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ الا٣زبعٰخ =اٛ٪ٓذ اٜٛ٘ٮ لإ٣غبص اٛو٠ٰٜبد /هذد اٛو٠ٰٜب*
 

( ٧٩ٮ آٚ ٣غجخ ُٮ ثذاٯخ اٛو٠ٚ 2008%(  ُٮ هبٝ )11ثٌٜذ آٚ ٣غجخ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ الا٣زبعٰخ )   
خبطخً ُٮ ا٤ٛظَ الا٩ٙ ار ٗب١ ا٣زبع٨ب ٛغزخ اش٨ش ٗبٟٜخ ٧٪ ٟؾشٕ  ٛوذٝ اعزٌلاٙ اٛـبٓخ الا٣زبعٰخ ٜٛخؾ 

جوغ اٛو٠ٰٜبد ٓجٚ اعزجذا٨ٛٞ ٩اؽذ ُٔؾ ٩ٗب٣ذ ٟشؽٜخ رذسٯت ٜٛوب٢ٰٜٟ ه٬ٜ ا٣زبط ا٠ِٜٛبد ٩ه٨ٜ٠ٞ ٯذ٩ٯب ٛ
ٓذسح اٛ٪ؽذح الا٣زبعٰخ %( ثغجت 44( اسرِوذ ٣غجخ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ا٬ٛ )2009) ٩ُٮ هبٝ ،ث٠ب٤ٗبد

اعزٌلاٙ اٛـبٓخ الا٣زبعٰخ ثش٘ٚ اٗجش ٢ٟ اٛغ٤خ اٛزٮ عجٔز٨ب ثوذ اٛؤ٪د اٛزٮ رٞ اعزلا٨ٟب ُٮ ه٬ٜ اٛز٪عن 
بثٰٜبد الا٣زبعٰخ ٩رٌٰٰش ثوغ ه٠ٰٜبد الا٣زبط ا٬ٛ ٟ٘بئ٢ ٩ُٮ ( ا٭ صٯبدح ا2008ٔٛا٤ٛظَ اٛضب٣ٮ ٢ٟ هبٝ )

( ٟؾـبد ثاػبُخ ٟب٤ٗخ 10( ٣لاؽق ثذاٯخ اٛخؾ الا٣زبعٮ ُٮ اٛو٠ٚ ثضٯبدح ٟؾـبد اٛو٠ٚ ا٬ٛ )2010هبٝ )
%( ٩ُٮ 52عذٯذح ٩اصاٛخ الاخز٤بّ ٩ا٣خِبع د٩سح الا٣زبط ُبسرِوذ ٣غجخ ِٗبءح ٟغبس اٛخؾ الا٣زبعٮ ا٬ٛ )

%( ٧٩ٮ ٣غجخ ٤ٟخِؼخ 28ا٣خِؼذ ٣غجخ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ه٢ اٛغ٤خ اٛزٮ عجٔز٨ب ا٬ٛ )( 2011هبٝ )
٩ا٣خِؼذ ٩ٓذ د٩سح الا٣زبط ا٬ٛ لإٯغبد ٟغبساد ثذٯٜخ اُؼٚ ٯزؾْٔ ٟو٨ب ٩ٓذ ا٣غبص ،( 2010ٟٔبس٣خ ثوبٝ )

ُؼلًا ح ٯ٪ٰٟب ( ٩ؽذ14( دٰٓٔخ ٜٛ٪ؽذح ٩ٛضٯبدح رغبسم اٛو٠ٚ ٛغشهخ رٜجٰخ اٛـٜت اٛز٭ اسرِن ا٬ٛ )34آٚ )
( ُٔذ ثٌٜذ ٣غجخ ِٗبءح ٟغبس ٩2012اسرِوذ ا٬ٛ اه٬ٜ ٣غجخ هبٝ )،صٯبدح ٩ٓذ اٛو٠ٚ عبهخ اػبُٰخ ه٢ 

%( ٣زٰغخ ا٣خِبع ا٩ٓبد اٛز٪ِٓبد اٛزٮ رؾظٚ ٜٛوب٢ٰٜٟ ٩ا٠ٛ٘بئ٢ ٩اسرِن ٠ٰٗخ 133اٛو٠ٰٜخ الا٣زبعٰخ )
بؽخ ٛزٜجٰخ اٛـٜت ٩رغ٦٠ٰٜ ُٮ اٛ٪ٓذ ا٠ٛؾذد، ( ٩ؽذح ٯ٪ٰٟب ٩اعزٌلاٙ اٛـبٓبد الا٣زبعٰخ ا٠ٛز16الا٣زبط ا٬ٛ )

  .%( ٣زٰغخ لاعزٔشاس اٛـٜت رٔشٯجب ٩رٔبسة ٠ٰٗخ الا٣زبط 23ٟن ا١ ٣غجخ ا٠٤ٛ٪ ا٣خِؼذ ا٬ٛ )

 ٩طَ ٟإششاد ٟٔبٯٰظ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ : -2
رزـٜت ه٠ٰٜخ اؽزغبة ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ُٮ اٛششٗخ ٟوشُخ ٠ٰٓخ ا٤٠ٛزظ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٩ا١           

اَٜٛ٘( ،  –ا٠ٰٔٛخ ٧ٮ ٟب ٯؾظٚ ه٦ٰٜ اٛضث٪١ ُٮ اٛزجبدٙ ٟٔبثٚ اٛغوش اٛز٭ ٯذُو٦ ٩ر٠ضٚ )اع٠بٛٮ ا٤٠ِٛوخ 
اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٤٠ٛزظ  ٩ا٠ٛزؼ٢٠ )َٜٗ  ٩ٯ٢٘٠ ٰٓبط ادسإ اٛضث٪١ ٜٛزؼؾٰخ ٢ٟ خلاٙ اٛغوش اٛز٭ ٯذُو٦ ٛٔبء

٩ٯزـٜت اؽزغبة ٠ٰٓخ اٛضث٪١ ٠ٰٓ٩خ  .اٛشؾ٢ ٩ا٤٠ٛب٩ٛخ ٩ِٜٗخ الارظبلاد ٩اٛظٰب٣خ ٟؼبُبً ا٦ٰٛ ٧بٟش اٛشثؼ( 
اٛششٗخ اٰٜٛ٘خ ؽغبة سثؾٰخ اٛضث٪١ ٩ٟوذٙ الاؽزِبف ث٦ ٢ٟ ر٘شاس ششائ٦ ٩ؽغبة اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ 

  -٠ٗ٩ب ٯأرٮ :

 ضث٪١ :سثؼ اٛؽغبة طبُٮ  . أ
رٰٔظ الاسثبػ اٰٜٛ٘خ ا٠ٛزؾٔٔخ ٢ٟ صثبئ٨٤ب ٢ٟ ؽغبة طبُٮ اٛشثؼ ٢ٟ اِٛشّ ث٢ٰ عوش ثٰن اٛ٪ؽذح       

اٛ٪اؽذح ٢ٟ ا٤٠ٛزظ ا٠ٛزٗ٪س ٩ث٢ٰ ِٜٗخ اٛجؼبهخ ا٠ٛجبهخ ٛ٪ؽذح ا٤٠ٛزظ لاعزخشاط ٧بٟش اٛشثؼ ٩ٓذ رٞ ئػبُخ 
             زٮ رزؾ٨ٜ٠ب ٩ؽذح ا٤٠ٛزظ ٩ا٠ٛز٠ضٜخه٪ائذ اٛشؾ٢ ٩ا٤٠ٛب٩ٛخ ئ٬ٛ ٧بٟش اٛشثؼ صٞ ؿشػ ٟغ٠٪م اَٜٛ٘ اٛ

)ِٜٗخ الارظبلاد ٩اٛزَٜ ٩طٰب٣خ ٩َٜٗ ًٰش ٟجبششح اٛزٮ رش٠ٚ اٛزش٩ٯظ ٩الاداسٯخ( ٩رٞ ؽغبث٨ب ع٤٪ٯب ٠ٗب 
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( ثٜي طبُٮ 2008( ٣٩لاؽق اخزلاٍ ُٮ ٠ٰٓخ طبُٮ اٛشثؼ خلاٙ ٟذح اٛذساعخ  ُِٮ هبٝ )2ُٮ اٛغذ٩ٙ )
ِٜخ ا٤٠ٛزظ ٩ٟوذٙ عوش اٛجٰن ٢ٟ٩ صٞ أصش٥ ُٮ طبُٮ اٛشثؼ ٩اسرِوذ ٣غجخ ( ٰٟٜ٪١ لاخزلاٍ 60ٗاٛشثؼ )

( ٛششاء ٟ٘بئ٢ عذٯذح 2010( ٛضٯبدح الا٣زبط ٩ا٣خِغ ُٮ هبٝ )2009%( ُٮ هبٝ )179.5اٛشثؼ ئ٬ٛ )
( 16%( ٩اعزٌلاٙ اٛـبٓخ ا٠ٛزبؽخ ٩اسرِوذ الا٣زبعٰخ ئ٬ٛ )120( ث٤غجخ )٩2012أه٬ٜ اسرِبم ش٨ذ٥ هبٝ )

 .٩ؽذح ٯ٪ٰٟبً
 (2عذ٩ٙ )

 (2012-2008طبُٮ اٛشثؼ ٠ٛو٠ٚ ِٟٜبد اٛغ٨ذ اٛوبٛٮ ٠ٜٛذح )

 
 t Profit∑   [  ∑    =  -  Mck  ∑( Pi-ci )]  اٛضث٪١= * سثؾٰخ  
 

 : ٠ٰٓخ الاؽزِبف ثبٛضث٪١ . ة
( 9( ٣برغخ ه٢ ر٘شاس اٛششاء )6.986( ار ثٌٜذ )2012( اه٬ٜ ٠ٰٓخ ٜٛضث٪١ ُٮ هبٝ )3ٯل٨ش اٛغذ٩ٙ )      

( ؽٰش ثٜي ر٘شاس اٛششاء ُٮ ا٤ٛظَ اٛضب٣ٮ ٢ٟ ٩2009اسرِوذ ٣غجخ اٛزـ٪س ُٮ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ هبٝ ) ،ٟشاد 
%( ٩رٖٛ 41( ا٬ٛ )٩2010ا٣خِؼذ ا٠ٰٔٛخ ُٮ هبٝ )،ٟشاد (  3( ئ٬ٛ )2008اٛوبٝ ٟٔبس٣خ ثبٛوبٝ )

( اسرِوذ ٣غجخ اٛزـ٪س ُٮ ٠ٰٓخ اٛضث٪١  ثش٘ٚ ٟٜؾ٪ف 2012-٩2011ُٮ اٛوب٢ٰٟ )،ٛلا٣خِبع ر٘شاس اٛششاء 
( ٟشاد ٩اسرِبم  9-5%( ه٬ٜ اٛز٪اٛٮ ٣زٰغخ اسرِبم ر٘شاس اٛششاء اٛز٭ رشا٩ػ ث٢ٰ ) 185-113.5ئ٬ٛ )

 .بس٣خ ثبٛغ٤٪اد اٛزٮ عجٔز٨ب٧بٟش اٛشثؼ ٜٛ٪ؽذح اٛ٪اؽذح ٟٔ
 

 (3عذ٩ٙ )
 (2012-٠ٰٓ2008خ اٛضث٪١ ا٠ٛ٘شس اٛششاء ٠ٛو٠ٚ ِٟٜبد اٛغ٨ذ اٛوبٛٮ ٠ٜٛذح )

 اِٛزشح      
 

 

 اٛغ٤خ

  ا٤ٛظَ اٛضب٣ٮ ا٤ٛظَ الا٩ٙ
 ا٠ٛغ٠٪م

 
٣غجخ ا٠٤ٛ٪ 

% 
اٗجش ر٘شاس 

 ششاء
٧بٟش اٛشثؼ 

 ٜٛ٪ؽذح
*٠ٰٓخ اٛضث٪١ 

 ا٠ٛؾزِق ث٦
اٗجش ر٘شاس 

 ششاء
اٛشثؼ ٧بٟش 

 ٜٛ٪ؽذح
*٠ٰٓخ اٛضث٪١ 

 ا٠ٛؾزِق ث٦

2008 1 0.208 0.208 2 0.172 0.344 0.552  

2009 2 0.381 0.762 3 0.394 1.182 1.944 252 

2010 2 0.246 0.492 2 0.328 0.656 1.148 41- 

2011 3 0.261 0.783 6 0.278 1.668 2.451 113.5 

2012 5 0.481 2.405 9 0.509 4.581 6.986 185 

 طبُٮ اٛشثؼ ٜٛ٪ؽذح× *٠ٰٓخ اٛضث٪١ ا٠ٛؾزِق ث٦ = هذد ر٘شاس اٛششاء          
 ِٜٗخ اٛضث٪١ اٛوبد٭ × ٩لاؽزغبة ٠ٰٓخ اٛضث٪١ ا٠ٛ٘زغت = هذد ٟشاد الاٗزغبة 

 

 اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ : -ط
ٯغزخذٝ ٟإشش ٣غجخ ا٠ٛوٰجبد ئ٬ٛ اع٠بٛٮ اٛ٪ؽذاد ا٤٠ٛزغخ ُٮ ٰٓبط ٟغز٪٫ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ، ئر ٠ٜٗب       

ا٣خِؼذ ٣غجخ ا٠ٛوٰجبد اصادد ع٪دح ا٤٠ٛزظ ، ٢ٟ٩ اثشص اٛوٰ٪ة اٛزٮ رل٨ش ُٮ خ٪اص ا٤٠ٛزظ )٩ػن اٛو٪اصٙ، رظجٰي 
( ٣غجخ ا٠ٛجٰوبد ا٬ٛ 4هذد اِٜٛبد( ٩ٯل٨ش ُٮ اٛغذ٩ٙ ) اٛغٜٖ، ؿلاء ا٠ٛ٪طٚ ٩شج٦ ا٠ُّٛ٪طٚ، ع٠ٖ اٛغٜٖ الاعزـبٛخ،

( 2012-2011اع٠بٛٮ اٛ٪ؽذاد ا٤٠ٛزغخ خلاٙ ٟذح اٛذساعخ ئر رج٢ٰ ٤٧بٕ ا٣خِبع ُٮ ٣غجخ ا٠ٛوٰجبد ُٮ اٛوب٢ٰٟ) 
( ٩ ٯذٙ ه٬ٜ رؾغ٢ ٟغز٪٫ اٛغ٪دح ٩رز٠بش٬ ٟن ٣زٰغخ  2008%( ه٬ٜ اٛز٪اٛٮ ٟٔبس٣خ ٟن هبٝ ) 0.2 - ٩0.5ث٤غجخ )
، )ه٠ٜب ا١ ٠ٛ٩ذح صلاس ع٤٪اد 2011ُٮ هبٝ ٜٛششّ الا٩عؾ  I So- 9001اٛششٗخ ه٬ٜ ش٨بدح اٛغ٪دح ؽظ٪ٙ 

اٛغ٨بص  –اٛششٗخ عجْ ٩ئ١ ؽظٜذ ه٬ٜ ش٨بدح اٛغ٪دح اٛوشآٰخ اٛظبدسح ٢ٟ ٩صاسح اٛزخـٰؾ ٩اٛزوب١٩ الا٠٣بئٮ 
ٯٰٔخ ث٠ب ٯؾْٔ سػب اٛضث٪١ ُؼلًا ه٢ ا٠ٛشٗض٭ ٜٛزٰٰٔظ ٩اٛغٰـشح ا٤ٛ٪هٰخ( ٩رٖٛ ٛزغ٨ٰٚ ا٠ٛوبٟلاد الاداسٯخ ٩اٛزغ٪

رٔذٯٞ ٤ٟزغبد ػ٢٠ ا٠ٛ٪اطِبد ا٤ِٰٛخ اٛوب٠ٰٛخ ٩رٰٜٔٚ َٜٗ الا٣زبط ٣٩غت اٛزبَٛ ٩رشعن رٖٛ ا٬ٛ رؾغ٢ ٟغز٪٫ الاداء 
ٰٜبد ٩اعشاء اٛظٰب٣خ ثظ٪سح ٠ٛغبس اٛو٠ٰٜبد ثاػبُخ ٟ٘بئ٢ عذٯذح ٩اٛزٰٜٔٚ ٢ٟ اٛز٪ِٓبد ٩اٛوـلاد اٛزٮ رؾذس ث٢ٰ اٛو٠

 .د٩سٯخ
 

 اِٛزشح
 
 

 اٛغ٤خ

ا٠ٛغ٠٪م  ا٤ٛظَ اٛضب٣ٮ ا٤ٛظَ الا٩ٙ
١٪ٰٜٟ 

٣غجخ 
 اٛزـ٪س%

٠ٰٓخ ا٠ٛجٰوبد 
١٪ٰٜٟ 

طبُٮ اٛشثؼ 
١٪ٰٜٟ 

٠ٰٓخ ا٠ٛجٰوبد 
١٪ٰٜٟ 

*طبُٮ اٛشثؼ 
١٪ٰٜٟ 

 

2008 50 15 150 45 60  

2009 243 82.62 243 85.05 167.67 179.5 

2010 303.75 106.31 506.25 141.75 248.06 48.3 

2011 626 187.8 626 200.32 388.12 56.4 

2012 1222.8 415.75 1222.8 440.21 855.96 120.6 
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 (4عذ٩ٙ )
 (2012-٣2008غجخ ا٠ٛوٰجبد ُٮ ٟو٠ٚ ِٟٜبد اٛغ٨ذ اٛوبٛٮ ٠ٜٛذح )

 اِٛزشح     
 

 اٛغ٤خ

٣غجخ اٛزـ٪س  ٟغ٠٪م ا٤ٛظَ اٛضب٣ٮ ا٤ٛظَ الا٩ٙ
هذد اٛ٪ؽذاد  %

 ا٠ٛوٰجخ
هذد اٛ٪ؽذاد 

 ا٤٠ٛزغخ
*٣غجخ 
 ا٠ٛوٰت

هذد اٛ٪ؽذاد 
 ا٠ٛوٰجخ

هذد اٛ٪ؽذاد 
 ا٤٠ٛزغخ

 *٣غجخ ا٠ٛوٰت

2008 8 72 0.11 13 216 0.06 0.17  

2009 11 216 0.05 9 216 0.04 0.09 0.47- 

2010 15 432 0.03 13 720 0.02 0.05 0.44- 

2011 9 720 0.01 11 720 0.015 0.025 0.5- 

2012 10 864 0.012 7 864 0.008 0.02 0.2- 

 * ٣غجخ ا٠ٛوٰجبد = هذد اٛ٪ؽذاد ا٠ٛشُ٪ػخ/ اع٠بٛٮ اٛ٪ؽذاد ا٤٠ٛزغخ          
 

 صب٣ٰأً:  رؾٰٜٚ اٛولآخ ٩اخزجبس ُشػٰخ اٛجؾش
 .(5ثوذ دساعخ ٩رؾٰٜٚ ٟإششاد ا٠ٛزٌٰشٯ٢ ٣خزجش هلآخ الاسرجبؽ ٩اٛزأصٰش ث٨٤ٰٞ ٠ٗ٩ب ٟج٢ٰ ُٮ اٛغذ٩ٙ )      

 ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٟن ا٠ٰٔٛخهلآخ الاسرجبؽ ث٢ٰ  -1
 (5عذ٩ٙ )

 ٟوبٟٚ الاسرجبؽ اٛخـٮ اٛجغٰؾ ٛولآخ الاسرجبؽ ث٢ٰ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٩ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١

رؾٰٜٚ ٟغبس 
 اٛو٠ٰٜخ

  ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١
 

اع٠بٛٮ 
 اٛولآخ

 
 

اع٠بٛٮ اٛولآبد 
 ا٠ٛو٤٪ٯخ

سثؼ طبُٮ 
 اٛضث٪١

٠ٰٓخ الاؽزِبف 
 ثبٛضث٪١

 اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ
 ٜٛضث٪١

ِٗبءح ٟغبس 
 اٛو٠ٰٜخ

**0.878 **0.721 **0.904- **0.727 100% 

 0.05* ا٠ٰٔٛخ ٟو٤٪ٯخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ 
 0.01** ا٠ٰٔٛخ ٟو٤٪ٯخ ثذسعخ  هبٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ 

 

( ئ٬ٛ اٛولآخ ث٢ٰ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٩ٟإششاد ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١، ٗب٣ذ 5رشٰش ٣زبئظ اٛغذ٩ٙ )     
اٛولآخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ هبٰٛخ  ث٢ٰ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٩اع٠بٛٮ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ 

٠وٰت ٢ٟ خلاٙ ( ٩ا٤ٛبرغخ ه٢ هلآخ الاسرجبؽ ث٢ٰ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ اٛز٭ أد٫ ئ٬ٛ رٰٜٔٚ ٣غت ا0.01ٛ)
٩ٗب٣ذ اٛولآخ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ٟن طبُٮ اٛشثؼ ث٠ٰٔخ  ،( -0.904ٰٟٔبط اٛغ٪دح ثذلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ثٌٜذ )

( ، أٟب ٩0.721هلآخ الاسرجبؽ ا٠ٛو٤٪ٯخ ٟن ٠ٰٓخ الاؽزِبف ثبٛضث٪١ ث٠ٰٔخ ٟٔذاس٧ب )،( 0.878ٟٔذاس٧ب )
اٛذ٩س ا٠ٛـٜ٪ة  ِٛ٘بءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ُٮ رؾْٰٔ %( ، ٠ٟب رإٗذ 100اع٠بٙ ٣غجخ اٛولآبد ا٠ٛو٤٪ٯخ ثٌٜذ )

٩رأعٰغبً ه٬ٜ ا٤ٛزبئظ الا٣ِخ اٛزٗش رٔجٚ اِٛشػٰخ اٛشئٰغخ ٜٛجؾش اٛزٮ ر٤ض " ر٪عذ  .ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١
 هلآخ اسرجبؽ راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ِٗبءح ٟغبساد اٛو٠ٰٜخ ٩ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١".

 

 ٬ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١رؾٰٜٚ أصش ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ هٜ -2
( ٣زبئظ رؾٰٜٚ ٠٣برط الا٣ؾذاس اٛخـٮ اٛجغٰؾ ٜٛزأصٰش ِٗبءح ٟغبساد اٛو٠ٰٜخ ُٮ ا٠ٰٔٛخ 6ٯل٨ش اٛغذ٩ٙ )

 ا٠ٛذسٗخ ٛضث٪١، ٩ٓذ ٗب٣ذ ا٤ٛزبئظ ٗبلارٮ:
 (6عذ٩ٙ )

 ٣زبئظ الا٣ؾذاس اٛخـٮ اٛجغٰؾ ِٛ٘بءح ٟغبساد اٛو٠ٰٜخ ُٮ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١
ا٠ٛزٌٰش 
 ا٠ٛغزٔٚ

 ا٠ٛزٌٰش ا٠ٛوز٠ذ
ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ 

R
2 

ٟوبٟٚ 
βالا٣ؾذاس   

 ٠ٰٓFخ 
 ا٠ٛؾغ٪ثخ

 t ٠ٰٓخ 
 ا٠ٛؾغ٪ثخ

 اٛذلاٛخ

ِٗبءح 
ٟغبس 
 اٛو٠ٰٜخ

 

26.969** 0.833 0.771 طبُٮ سثؼ اٛضث٪١  **5.193  ٯ٪عذ رأصٰش 

8.665* 0.684 0.520 ٠ٰٓخ الاؽزِبف ثٜضث٪١  **2.944  ٯ٪عذ رأصٰش 

ٜٛضث٪١اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ   0.818 0.858-  **35.966  **5.997  ٯ٪عذ رأصٰش 

5.349* 0.150 0.528 اع٠بٛٮ ا٠ٰٔٛخ  *2.313  ٯ٪عذ رأصٰش 

  100% 

 5.32( =0.05( اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )F*٠ٰٓخ )
 11.26( =0.01( اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ )F** ٠ٰٓخ )
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  :اصش ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ُٮ طبُٮ سثؼ اٛضث٪١ 
 

( ا٠ٛؾغ٪ثخ Fار ثٌٜذ ٠ٰٓخ )،رإصش ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ثش٘ٚ ٟو٤٪٭ ُٮ طبُٮ سثؼ اٛضث٪١        
( ، ٩رِغش ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ 0.01( ٧٩ٮ اه٬ٜ ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ )26.969)
(R²( اٛجبٌٛخ )٢ٟ اٛزج77( ٩اٛز٭ ٯشٰش ا١ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٯِغش )0.771 )% بٯ٢ اٛؾبطٚ ُٮ طبُٮ

( 5.193( ا٠ٛؾغ٪ثخ )tسثؼ اٛضث٪١ ٩ا٠ٛزجٔٮ ٯو٪د ا٬ٛ ه٪اٟٚ اخش٫ ٛٞ رل٨ش ُٮ الا٠٣٪رط ، ٩ثٌٜذ ٠ٰٓخ )
( ، ٠ٟب 0.833( اٛجبٌٛخ )β( رِغش٧ب ٠ٰٓخ )٧٩0.01ٮ اه٬ٜ ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ )

 ا٠ٛزٌٰشٯ٢.ٯو٤ٮ ٩ع٪د هلآخ رأصٰش اٯغبثٰخ ؿشدٯخ  ث٢ٰ 
 

  :اصش ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ُٮ ٠ٰٓخ الاؽزِبف ثبٛضث٪١ 
 

( ا٠ٛؾغ٪ثخ Fار ثٌٜذ ٠ٰٓخ )،رإصش ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ثش٘ٚ ٟو٤٪٭ ُٮ ٠ٰٓخ الاؽزِبف ثبٛضث٪١       
( ، ٩رِغش ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ 0.05( ٧٩ٮ اه٬ٜ ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ )8.665)
(R²ٛا )( ٢ٟ اٛزجبٯ٢ اٛؾبطٚ ُٮ ٠ٰٓخ 52( ٩اٛز٭ ٯشٰش ا١ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٯِغش )0.520جبٌٛخ )%

( ا٠ٛؾغ٪ثخ tالاؽزِبف ثبٛضث٪١ ٩ا٠ٛزجٔٮ ٯو٪د ا٬ٛ ه٪اٟٚ اخش٫ ٛٞ رل٨ش ُٮ الا٠٣٪رط ، ٩ثٌٜذ ٠ٰٓخ )
( اٛجبٌٛخ β( رِغش٧ب ٠ٰٓخ )0.05( ٧٩ٮ اه٬ٜ ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ )5.193)
 ( ٧٩ٮ رشٰش ا٬ٛ ٩ع٪د هلآخ رأصٰش اٯغبثٰخ ؿشدٯخ  ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشٯ٢.2.944)
 

 :اصش ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ُٮ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ 
 

( ٧٩ٮ 35.966( ا٠ٛؾغ٪ثخ )Fرإصش ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ثش٘ٚ ٟو٤٪٭ ُٮ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ار ثٌٜذ ٠ٰٓخ )      
( 0.818( اٛجبٌٛخ )R²( ، ٩رِغش ٠ٰٓخ ٟوبٟٚ اٛزؾذٯذ )0.01اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ ٟغز٪٫ دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ )اه٬ٜ ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب 

%( ٢ٟ اٛزجبٯ٢ اٛؾبطٚ ُٮ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٩ا٠ٛزجٔٮ ٯو٪د ا٬ٛ ٩82اٛز٭ ٯشٰش ا١ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٯِغش )
٧٩ٮ اه٬ٜ ٢ٟ ٠ٰٓز٨ب اٛغذ٩ٰٛخ ه٤ذ  (5.997( ا٠ٛؾغ٪ثخ )tه٪اٟٚ اخش٫ ٛٞ رل٨ش ُٮ الا٠٣٪رط ، ٩ثٌٜذ ٠ٰٓخ )

( ٧٩ٮ رشٰش ا٬ٛ ٩ع٪د هلآخ رأصٰش اٯغبثٰخ ه٘غٰخ -0.858( اٛجبٌٛخ )β( رِغش٧ب ٠ٰٓخ )0.01ٟغز٪٫ دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ )
 ث٢ٰ ا٠ٛزٌٰشٯ٢.

اٟب ه٬ٜ ا٠ٛغز٪٫ الاع٠بٛٮ ُٔذ  اك٨شد ٣زبئظ ٩ٟإششاد رؾٰٜٚ الا٣ؾذاس  ٓج٪ٙ ا٠٣٪رط الا٣ؾذاس اٛز٭ ث٢ٰ أصش      
ِٗبءح ٟغبساد اٛو٠ٰٜخ ُٮ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ،٩رو٤ٮ رٜٖ ا٠ٛإششاد ا١ ٠٣٪رط الا٣ؾذاس ٗب١ ٓبدسا ه٬ٜ ٩طَ 

( ا٠ٛؾغ٪ثخ ؽٰش ثٌٜذ Fاٛولآخ ث٢ٰ ٟزٌٰش ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٩ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٩ثش٘ٚ ٜٗٮ ٩ػؾز٦ ٠ٰٓخ )
ؽٰش ثٌٜذ ٣غجخ أصش ا٠ٛزٌٰش ا٠ٛغزٔٚ ه٬ٜ ،( 0.05ئٰخ )( ٩اٛزٮ ُبٓذ ٠ٰٓز٨ب ٟغز٪٫ ٠ٰٓخ اٛذلاٛخ الاؽظب5.349)

( t( ٢ٟ خلاٙ ٠ٰٓخ )٩0.05ك٨شد ٟو٤٪ٯخ ٠ٰٓخ ٟوبٟلاد الا٣ؾذاس ه٤ذ ٟغز٪٫ ) ،( ٧٩ٮ ٣غجخ اٯغبثٰخ0.528ا٠ٛوز٠ذ )
٠ٟب ٯو٤ٮ ٩ع٪د هلآخ رأصٰش ؿشدٯخ ث٢ٰ ،( 0.150( اٛجبٌٛخ )β( ، ُغشر٨ب  ٠ٰٓخ )2.313ا٠ٛؾغ٪ثخ اٛزٮ ثٌٜذ )

٢ٟ اعزوشاع ٣زبئظ رؾٰٜٚ هلآبد اٛزأصٰش ث٢ٰ ٟزٌٰشاد ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ ٟن ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ رج٢ٰ ٩.ٌٰشٯ٢ا٠ٛز
 الارٮ:

 .%(100رؾْٰٔ ٠٣برط الا٣ؾذاس ٛولآبد رأصٰش راد دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٤غجخ ) -
ث٢ٰ الاثوبد راد اٛزأصٰش ُٮ ا٠ٰٔٛخ  ا٣غغبٝ ٧ز٥ ا٤ٛزبئظ ٟن ٣زبئظ الاسرجبؽ اٛخـٮ اٛجغٰؾ ا٬ٛ رشٰش ا٬ٛ ٩ع٪د هلآخ -

 ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١.
ؽٔٔذ ِٗبءح ٟغبساد  اٛو٠ٰٜخ آ٪٫ رأصٰش ُٮ اٛغ٪دح ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ رلا٧ب طبُٮ سثؼ اٛضث٪١ صٞ ٠ٰٓخ الاؽزِبف  -

 ثبٛضث٪١.
 ه٬ٜ ا٠ٛغز٪٫ الاع٠بٛٮ ؽٔٔذ ِٗبءح ٟغبس اٛو٠ٰٜخ اصشا ٟو٤٪ٯب ه٬ٜ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١. -
 

 دلاٛخ ٟو٤٪ٯخ ث٢ٰ ِٗبءح ارأصٰش ررأعٰغبً ه٬ٜ ٟب عجْ رٔجٚ اِٛشػٰخ اٛشئٰغخ ٜٛجؾش اٛزٮ ر٤ض ه٬ٜ "ٯ٪عذ      
 ٟغبساد  اٛو٠ٰٜخ ُٮ ا٠ٰٔٛخ  ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ث٠إششار٦ ".

 رابعالمحور ال

 الاسخنخاجات والخوصيات
 

 أ٩لًا: الاعز٤زبعبد
اٛو٠ٰٜخ  رغب٥ الأ٧ذاٍ ٩اٌٛبٯبد اٛو٠ٰٜخ ٤٠ٜٛل٠خ، ٩ُٮ ئ١ ِٗبءح ٟغبساد اٛو٠ٰٜخ ٧ٮ ٩عٰٜخ ٰٛٔبط رٔذٝ أداء  .1

 .اٛ٪ٓذ ٣ِغ٦ ٧ٮ ا٠ٰٛٔبط اٛغ٪٧ش٭ ٨ِٜٛٞ اٛظؾٰؼ ٜٛو٠ٰٜبد ٩ا٤ٛشبؿبد ا٠ٛخزِٜخ ُٮ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ
٣زٰغخ اػبُخ ٟ٘بئ٢ عذٯذح ٩اعزجذاٙ ثوغ  2010ا١ الاسرِبم ٟٜؾ٪ف ُٮ ِٗبءح ٟغبس اٛخؾ الا٣زبعٮ ثوذ هبٝ  .2

 ٠ٰ٘ب٣ٰٰ٘خ  ٩رؾْٰٔ ٟ٪اص٣خ ُٮ خـ٪ؽ الإ٣زبط.الاه٠بٙ اٰٛذ٩ٯخ ث
أك٨ش ٩آن اٛؾبٙ أ١ صٯبدح الا٣زبعٰخ اد٫ ا٬ٛ اٛ٪ط٪ٙ رٔشٯجب ئ٬ٛ اٛـبٓخ اٛزظ٠ٰ٠ٰخ ٠ٜٛ٘بئ٢ ، ٠ٟب ٯو٤ٮ ع٪ٍ  .3

 رلآٮ طو٪ثبد ُٮ رؾغ٢ٰ ٓذسح اٛو٠ٰٜخ ه٬ٜ الاعزغبثخ ٛزٌٰشاد ُٮ ؽبٛخ صٯبدح اٛـٜت.
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ا٠ٛ٪اػٰن اِٛ٘شٯخ ا٠ٛوبطشح ُٮ ؽٔٚ اٛزغ٪ٯْ أٟب اسرجبؿ٨ب ُٮ ؽٔٚ ئداسح هذد ُٜغِخ ا٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٢ٟ  .4
  .الإ٣زبط ٩اٛو٠ٰٜبد ٟب صاٙ ٰٓذ اٛزشٰ٘ٚ ٩اٛزأؿٰش اِٛ٘ش٭ ه٬ٜ ٟغز٪٫ ا٤ٛلشٯخ ٩اٛزـجْٰ

ٯغت أ١ رذسٕ ٤ٟل٠بر٤ب اٛظ٤بهٰخ ؽٰٔٔخ ُٮ اعز٠شاس رج٨ٰ٤ب ٟغبساد ئ٣زبعٰخ ٛو٠ٰٜبر٨ب د١٩ ٟؾب٩ٛخ رـ٪ٯش٧ب  .5
ٛٔذسح ه٬ٜ رج٤ٮ خٰبساد اعزجبٰٓخ ُٮ رؾْٰٔ أ٧ذاٍ ه٠ٰٜبر٨ب ٩عزلآٮ رٌٰش ُٮ ادساٗبد صثبئ٨٤ب ٠ٰٜٔٛخ عزِٔذ٧ب ا

 ا٠ٛغزؾظٜخ ٨٤ٟب.
ٯوذ رٔذٯٞ ٩خْٜ ٠ٰٓخ صث٪١ ه٤ظشاً ؽبع٠بً ُٮ رؾْٰٔ ا٤ٛغبػ لأٯخ ٤ٟل٠خ ئر ٯغبهذ رغٰٜٞ اٛضث٪١ ٠ٰٓخ ٟذسٗخ ه٬ٜ  .6

بثبً ه٬ٜ ٩لاء اٛضث٪١ ٩الاؽزِبف ث٦ ٩اٛؾظخ اٛغ٪ٰٓخ اٛوبٰٛخ رؾْٰٔ ٣زبئظ ٩ٟشد٩داد آزظبدٯخ هذح ر٤و٘ظ ئٯغ
٩َٜٗ اٛزشٌٰٚ ا٤٠ٛخِؼخ ٠ٗب رغب٧ٞ ُٮ رؾغ٢ٰ اٛشثؾٰخ ٩ا٠ٰٔٛخ اٛغ٪ٰٓخ ٤٠ٜٛل٠خ ٩ٟغب٨ٰ٠٧ب ٢ٟ عب٣ت آخش ، 

 .ٯ٢٘٠ رشخٰض ا٠ٛو٪ٓبد ٢ٟ ٟوشُخ ٟذ٫ ادسإ اٛضثبئ٢ ٨ٛز٥ ا٠ٰٔٛخ
ٰٜٚ الاؽظبئٮ ٠ٛإششاد ٰٓبط اٰٛٔخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ٰٓذ اٛذساعخ  أٗذد ٣زبئظ ا٠ٛوبٯشخ ا٠ٰٛذا٣ٰخ ٩ٟوـٰبد اٛزؾ .7

ا٤ٛزبئظ اٛزٮ رذهٞ ث٪ػ٪ػ اهز٠بد٧ب ث٪ط٨ِب ؽبع٠خ ُٮ ٟوشُخ ٟذ٫ ادسإ اٛضث٪١ ٠ٰٜٔٛخ ثشًٞ رؾْٰٔ رٜٖ 
ا٠ٛإششاد ه٬ٜ ٟوذلاد اعزغبثخ ٟ٪عجخ اؽظبئٰبً  الا ا١ ا٠ٛإششاد ا٠ٰٛذا٣ٰخ أك٨شد أ١ ٟو٠ٚ اٛششٗخ روز٠ذ ه٬ٜ 

  .عز٠بسح اعزجب٣خ ُٮ ٟوشُخ ٩ٰٓبط سػب اٛضث٪١ ُٔؾا
آز٤بم اٛضث٪١ ثز٘شاس ششائ٦ ٤٠ٜٛزظ ٣برغخ ه٢ ا٠ٰٔٛخ اٛزٮ ٯذس٨ٗب ٢ٟ عز٩س ٣لشٯخ ؽْ ا٠ٰٜٛ٘خ ٩اٛزٮ ٧ٮ ٣غجخ  .8

ٟؾظٜخ اٛضث٪١ ٢ٟ ا٠ٛذخلاد ، ٩ا١ رٰٰٔٞ اٛضث٪١ ٠ٛب ٧٪ هبدٙ ا٩ الاعزؾٔبّ ِٜٜٛ٘خ ا٠ٛذسٗخ رزؼ٢٠ اَٜٛ٘ 
ٛذُ٪هبد ا٤ٛٔذٯخ ا٩ اٛزؼؾٰبد ا٤ٛٔذٯخ ٟضٚ اعز٨لإ اٛ٪ٓذ ا٩ اٛـبٓخ ، ارا ُب٠ٰٔٛخ ا٠ٛذسٗخ ٜٛضث٪١ ا٠ٛذسٗخ ٢ٟ ا

ر٤زظ ٢ٟ رٰٰٔٞ ا٠ٛ٘بُئبد ٩اٛزؼؾٰبد ا٤ٛغجٰخ ا٠ٛزؤٜخ ثب٤٠ٛزظ ، ٩ٯ٠ٰٚ اٛضث٪١ ثبٛشو٪س ا٬ٛ ا٠ٛوبٟٜخ ثوذاٛخ ارا ٟب 
 .ٟؾظٜخ اٛششٗخ ٦٤ٟأدسٕ ثب١ ٣غجخ ٟؾظٜز٦ ٢ٟ ا٠ٛذخٚ ٓبثٜخ ٠ٜٛٔبس٣خ ٟن ٣غجخ 

   

 صب٣ٰبً: اٛز٪طٰبد
الا٧ز٠بٝ ثذساعخ رؾغ٢ ِٗبءح ه٠ٰٜبد اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ ثظ٪سح ُوبٛخ ه٢ ؿشٯْ اٰٛٔبٝ ثزؾغ٢ٰ ه٠ٰٜبر٨ب اٛؾشعخ  .1

اٛزٮ رإصش ه٬ٜ ع٪دح ا٤٠ٛز٪ط ٩ٓذساد اٛزٔذٯٞ ٜٛششٗخ ، ٩رؾٰٜٚ اٛو٠ٰٜخ ثش٘ٚ اٗضش رِظٰٜٮ لا١ ه٠ٰٜخ ط٤ن َٟٜ 
اٛو٠ٰٜبد اٛؾشعخ ٩رؾزبط ا٬ٛ ٤٤ٟ٘خ أه٬ٜ ٛزٰٜٔٚ اٛ٪ٓذ اٛؼبئن ٩ر٪ُٰش ٩ٓذ ٠ٜٛش٢ٌٰٜ ٛلا٧ز٠بٝ ٧ٮ ٩اؽذح ٢ٟ 

 .ثِؾ٪طبد اٛغ٪دح
ػش٩سح اعز٠شاس اٛششٗخ ثبلا٧ز٠بٝ ثغ٪دح ا٤٠ٛزظ ا٨٤ٛبئٮ ٩رٖٛ ٢ٟ خلاٙ صٯبدح الا٧ز٠بٝ ثغ٪دح ا٠ٛ٪اد ا٠ٛغ٨ضح  .2

٢ اٛششٗخ ٢ٟ ا٤٠ٛبُغخ ُٮ اٛغ٪ّ ٩رٔجٚ اٛضثبئ٢ ٩رؾغ٢ٰ أداء اٛوب٢ٰٜٟ ٩اٱلاد ٩ه٠ٰٜبد الإ٣زبط ث٠ب ٯ٠٘
 ٤٠ٛزغبر٨ب ٩رِؼ٨ٰٜب ه٬ٜ ا٤٠ٛزغبد ا٠ٛشبث٨خ الأخش٫.

اٛو٠ٚ اٛغبد ٛززج٬٤ ٣شبؿبد رغ٪ٯٰٔخ ٟلائ٠خ رإصش ه٬ٜ ادساٗبد ا٠ٰٔٛخ ثزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش ٛغ٪دح ٤ٟزغبر٨ب ٩رٰٜٔٚ  .3
بس ؽغت ع٪دح ا٤٠ٛزظ ٠ٜٛغبهذح ُٮ رٰٜٔٚ ادسإ اٛضث٪١ ٜٛخغبئش ا٠ٛؾز٠ٜخ ٩ُٮ ٧ز٥ الاص٤بء ٯغت روذٯٚ الأعو

 .اَٜٛ٘ ا٤ٛٔذٯخ ا٠ٛذسٗخ
ئٯلاء الا٧ز٠بٝ اٛششٗخ ٩ثش٘ٚ ُوبٙ ثبٛضث٪١ ٢ٟ خلاٙ رؾْٰٔ سًجبر٦ ٩ؽبعبر٦ ٩ر٨٠٨ِب ٩ٟشبسٗز٦ ه٢ ؿشٯْ  .4

ئعشاء اٜٛٔبءاد ٩ا٤ٛذ٩اد ٩ا٠ٛإر٠شاد اٛزٮ رؾغ٢ ٩رضٯذ الأ٩اطش ث٢ٰ اٛششٗخ ٩صثبئ٨٤ب ٩الأؿشاٍ اٛخبسعٰخ 
 ش٫ ا٠ٛزوبٟٜخ ٟو٨ب. الأخ

ػش٩سح ٟزبثوخ اٛششٗخ ا٠ٛجؾ٪صخ ٛضثبئ٨٤ب ٩ُشص٧ٞ ٩رظ٨ِٰ٤ٞ ث٠٪عت عغلاد رؾذد ٨ُٰب هذد اٛضثبئ٢ ا٢ٰ٠ٰٔٛ  .5
٩هذد اٛضثبئ٢ ا٠ٛز٪عـٮ ا٠ٰٔٛخ ٠ٜٛؾبُلخ ه٨ٰٜٞ  ٩هذد اٛضثبئ٢ اٛزٯ٢ ٯؾٔٔ٪١ ٠ٰٓب ٤ٟبعجخ ٩رشًت اٛششٗخ 

 ثزـ٪ٯش هلآبر٨ب ٟو٨ٞ ٩سُن آٰب٨ٟٞ.
شٗخ ٛزـجْٰ اٛـشّ ا٠ٛوشُٰخ ُٮ اٛزأصٰش ثبَٜٛ٘ ٩ؽظش رذاخلار٨ب ثبٛو٠ٰٜخ  ٩٩ػو٨ب ٟ٪ػن اٛز٤ِٰز ٛزز٢٘٠ اٛضاٝ اٛش .6

٢ٟ خِغ اَٜٛ٘ اٛزٮ رإد٭ ئ٬ٛ ٧ذس الأٟ٪اٙ ٩سُن اٛو٪ائذ ٩سُن ٠ٰٓخ صثبئ٢ اٛششٗخ ٩ثبٛزبٛٮ صٯبدح ٠ٰٓخ اٛششٗخ 
 اٰٜٛ٘خ.

ٙ اٛخؾ الا٣زبعٮ ٩ث٠ب ٯزلاءٝ ٟن ٟزـٜجبد اٛغ٪ّ ٩صٯبدح رـ٪ٯش ا٤ٛلبٝ الإ٣زبعٮ اٛٔبئٞ ثادخبٙ ا٤٤٘٠ٛخ ه٬ٜ ؿ٪ .7
اٛـٜت ٩ا٠ٛ٪اص٣خ ث٢ٰ اَٜٛ٘ اٛزٮ ع٪ٍ رزؾ٨ٜ٠ب ٢ٟ صٯبدح اٛـبٓخ الا٣زبعٰخ ، خبطخ ا١ اٛششٗخ روذ ٢ٟ اٛششٗبد 

 اٛوب٠ٰٛخ ٢ٟ ؽٰش اٛغ٪دح ٩اٛغوش. ئا٤٠ٛزغخ ٩أ١ ا٣زبع٨ب ٯؼب٧ٮ ا٤٠ٛبش

 ا٠ٛظبدس 
 ا٩لا: ا٠ٛظبدس اٛوشثٰخ

( ، "رؾٰٜٚ اعزشارٰغٰبد ٟظِ٪ُخ ٠ٰٓخ اٛضث٪١ ٠ٗذخٚ ٛزؾْٰٔ ا٠ٰٛضح اٛز٤بُغٰخ : 2004، ٯوشة هذ٣ب١ ؽغ٢ٰ ) اٛغوٰذ٭ .1
دساعخ ٰٟذا٣ٰخ رؾٰٰٜٜخ ُٮ ه٤ٰخ ٢ٟ ٤ُبدّ اٛذسعخ الا٬ٛ٩ ُٮ ثٌذاد" ، سعبٛخ ٟبعغزٰش ًٰش ٤ٟش٪سح ُٮ هٜ٪ٝ ئداسح الاه٠بٙ ، 

 ٰٜٗخ الإداسح ٩الآزظبد ، عبٟوخ ثٌذاد.
اُ٘بس ٩ر٪ع٨بد عذٯذح" اٛـجوخ الا٬ٛ٩، داس طِبء ٤ٜٛشش ٩اٛز٪صٯن، –("اداسح اٛزغ٪ٯْ 2013، ًغب١ ٓبعٞ دا٩د،) اٛلاٟٮ .2

 الاسد١.
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