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ßÀĖĕ ĈĦÄöت àأث ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀåĤف ÆĥàîĖđا ćÛÀĚĆđا ðþÄÃ ĤđÀĖđاء اÛالأ 

 ĢĒý اÜĦæđ شÀÖته

 ćÛÀĚĆđاğ ÆÕÀĦæđا ÆĦĒč - ÆþĕÀÑ äĥĠæđا ÅÀĚĉ 

 ìÚĒĕ اÖÄđث
 ήϴΛ΄Η ϯΪϣ ΪϳΪΤΗ ϰϟ· Δγ΍έΪϟ΍ ϩάϫ فΪϬΗ( ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ΍έΎϤϣ ϝΎμΗلا΍Ε΍  ΔϴϘϳϮδΘϟ΍–  ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ءΎϨΑ–  ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ

)ϕΪϨϔϠϟϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϯϮΘδϣ ϲف، Γ΄θϨϤϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ϯϮΘδϤϟ΍ ϦϴδΤΗ (–  ϝϮρ ΓήΘϔϟ΍ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ . ) Ϧϣ ΔϨϴϋ ϰϠϋ ϖϴΒτΘϟ΍ ϢΗ
ϡήشϭ ΓήϫΎϘϟ΍ ϲΘϨϳΪϤΑ ϡϮΠϧ βϤΨϟ΍ ϕΩΎϨف ϭ ، Φϴθϟ΍ Ϊϗ ΚΤΒϟ΍ ΞئΎΘϧ ΖμϠΧ ϰϟ·έΎϤϤϟ΍ ξόΒϟ ϱϮϗ ϖϴΒτΗ ΩϮΟϭΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ  " ϝΎμΗلا΍Ε΍ 

 ϖϴΒτΗ ϲف فόο ϊϣ "ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ءΎϨΑϭ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍" ΔΜϟΎΜϟ΍ ΔγέΎϤϤϟ΍΃ ΞئΎΘϨϟ΍ ΕήϬυ΃ϭ ،"ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣϳ ΎπΪϋϡ  ΢ο΍ϭ ήϴΛ΄Η ΩϮΟϭ
έΎϤϤϟ ϲف ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϲف  ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγϤϣ ϖϴΒτΗ ΔϟΎΣέΎϤϤϟ΍ ϖϴΒτΘف ، ϯήΧلأ΍ ϥϭΩ ΔγέΎϬϧ΄ش Ϧϣ ΔόϤΠϣ ΕΎγΎ  ϲΑΎΠϳلإ΍ ήϴΛ΄Θϟ΍

ΔϘϘΤϤϟ΍ ΔϴΤΑήϟ΍ ΓήΘف ϝϮρϭ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϦϴδΤΗ ϲف λϭ΃  ΞئΎΘϨϟ΍ ϩάϫ ءϮο ϲفϭ .έΎϤϤϟ΍ ϖϴΒτΗ ΔϴϤϫ΄Α ، Δγ΍έΪϟ΍ Ζ ΎϬόϴϤΟ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ
 ϝلاΧ Ϧϣ ، ΔئΰΠΗ ϥϭΩ ΓΪΣ΍ϭ ΔγέΎϤϤϛϟ΍ϲϘϳϮδΘϟ΍ ϪΟϮΘ ϳϭ ، ϞϣΎϜΘϤϟ΍ψفΎΤϤϟ΍ ϪΗΰϴϛέ ϥϮϜϢئ΍Ω ϞϴϤόϟ ϪϠϳϮΤΗ فΪϬΑ ϞϴϤόϟ΍ ϰϠϋ Δ . 

 ΕΎϤϠϜϟ΍ΔϴΣΎΘΘلاف΍:-  ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍–  ϝΎμΗلا΍Ε΍  ΔϴϘϳϮδΘϟ΍–  ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ–  ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ– ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ 

............................................................................................................................................................................... 

ÆĕÜĊĖđا 
     λ΃ΒϨϣ Ϫϴτόϴγ ϱάϟ΍ ϥΎϜϤϟ΍ Ϧϋ ΎΜΤΑϭ Ύϴϋϭ ήΜϛ΃ ϡϮϴϟ΍ ϞϴϤόϟ΍ ΢ΘΠΎ ΒγΎϨϣΎ  ϰϠϋ΃ ΔϤϴϗϭϞϴϤόϟ΍ ΓήΒΨΑ ϚϟΫ فήόϳϭ (Aelen et al., 

2011)  .ϦϜϟϭ όΑ ϞϴϤόϟ΍ ΓήΒΧ ήΛ΄ΘΗ ΪϗΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϝلاΧ Ϧϣ ϪΘϔρΎ ΙΪΣ΃ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ Ϧϣ ϞόΟ ϱάϟ΍ ήϣلأ΍ ،ΕΎϴΠϴΗ΍ήΘγلا΍ 
 ΪϴϤΤϟ΍ ΪΒϋ( ήλΎόϤϟ΍ ΎϨΘϗϭ ϲف ΔϴδفΎϨΘϟ΍  ،˻292 )؛   Ϯϫϭ Ϧϣ ϢΘϳ ، لاϣΎϛ ΎΑϮϠγ΃ ΪόϳϪϟلاΧ  ϞΟلأ΍ ΔϠϳϮρ ΕΎϗلاϋ ΔϣΎϗ·ϭ لاءϤόϟ΍ ϰϠϋ فήόΘϟ΍

ϞϴϤόϟ΍ϭ ϕϮδϤϟ΍ " ϢϬόϣ  "Ono – To – one Marketing " (Aida and Nadine ,2014)  ΪϛΆϳϭ .Kotler et al.(2005)   ϰϠϋ
 " ϦϴΤΑήϤϟ΍ لاءϤόϟ΍ ϰϠϋ ΰϴϛήΘϟ΍ ΐΠϳ ΚϴΣ ، ϢϬόϣ ϞΟلأ΍ ΔϠϳϮρ ΕΎϗلاϋ ءΎϨΒϟ لاءϤόϟ΍ ΔϴϋϮϧ ΪϳΪΤΗ ΔϴϤϫ΃ Ϧϣ "ΓήϴΒϛ غϟΎΒϤΑϭ έ΍ήϤΘγΈΑ ء΍ήش

Ϥϟ΍ ϞΟ΃ΤΔϴϗΪϨϔϟ΍ Γ΄θϨϤϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ϯϮΘδϤϟ΍ ϲف ήϴΛ΄Θϟ΍ Ϫϧ΄ش Ϧϣ ϱάϟ΍ϭ ،ϢϬϴϠϋ ΔψفΎ΍ ϦϴΑ Δϗلاόϟ΍ Ϟυ ϲفϭ .ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ϭ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ ،
 ΖϔϠΘΧ΍ ء΍έϵ΍ήϴΛ΄Θϟ΍ ΔΟέΩ ϝϮΣϳ ξόΒϟΎف ، فϠϜϳϭ ϝάΒϳ ΩϮϬΠϣ Ϫϧ΃ ϰϠϋ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϠϟ ϥϭήψϨ ΚΤΒϟ΍ ϞϴΒγ ϲف ΔψϫΎΑ فϴϟΎϜΗ ΔϤψϨϤϟ΍

 ϯΪϤϟ΍ ΓΪϴόΑ ΔϴΤΑέ Ϧϋ(Astuti and Nagase, 2014) ΔϠΜϤϣ فόο ΔτϘϧ ϪϨϣ ϞόΠϳ ΎϤϣ ، ϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ΎϛΎΒΗέ· ΐΒδϳ Ϊϗ ϱάϟ΍ ήϣلأ΍ .
ϭ ΏάΠϟ ΔϴفΎοلإ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ϢΠΣ ϲفυΎϔΘΣلا΍  لاءϤόϟΎΑ(Hamed and Amin, 2014) ΎϤϨϴΑ .  Ϧϣ ΪϳΪόϟ΍ ϙΎϨϫ ΔψفΎΤϤϟ΍ ϥ΃ ϯήΗ ΕΎγ΍έΪϟ΍

γ Ϫلائϭ ΔϴϤϨΗϭ ϞϴϤόϟ΍ ϰϠϋΔϴϗΪϨϔϟ΍ ΡΎΑέلأ΍ ΓΩΎϳί ϲف ΪϋΎδϴ ΓΪϣ ΖϟΎρ ΎϤϠϜف ،υΎϔΘΣلا΍ ΢Αέ ϙΎϨϫ ϥΎϛ ΎϤϠϛ لاءϤόϟΎΑ  ήΒϛ΃ ΕΎόϴΒϣ ϢΠΣϭ ήΜϛ΃
ΔϠϳϮρ Ε΍ήΘϔϟϭ νΎϔΨϧ· ϊϣ ،΍ Ϧϣ ήϴΜϛ ήϴفϮΗ Ϫϧ΄ش Ϧϣ ϱάϟ΍ ήϣلأ΍ ،ΖϗϮϟ΍ έϭήϣ ϊϣ έήϜΘϤϟ΍ ϞϴϤόϟ΍ ΔϣΪΧ ΔϔϠϜΗϟ ϦδΣ ( ΔϔϠϜΘϟ΍ϭ ΪϬΠϟ΍ϭ ΖϗϮ

 ،˻22˻. ) Βϟ΍ ΔϠϜθϣ ήϬψΗ ΕΎلافΘΧلإ΍ ϩάϫ Ϟυ ϲفϭ΍ ΩϮΟϭ ϡΪϋ ϝϮΣ ΚΤ ΪϳΪΤΗ ϰϠϋ ϕΎϔΗ΍ΐϫΫ ξόΒϟΎف ، Δγ΍έΪϟ΍ Ε΍ήϴغΘϣ ϦϴΑ ήϴΛ΄Θϟ΍ ϩΎΠΗ 
ϰϟ· Βϟ΍ϭ ϲΑΎΠϳ· ήϴΛ΄Η Ϫϧ΃ϲΒϠγ ήϴΛ΄Η Ϫϧ΃ ϰϟ· ΐϫΫ ήΧϵ΍ ξό ϝلاΧ Ϧϣ Δγ΍έΪϟ΍ ϩάϫ ΔϴϤϫ΃ Ϫόϣ ήϬψϳ ϱάϟ΍ ήϣلأ΍ ،ϤϠόϟ΍ ΔϤϫΎδϤϟ΍Δϴ αΎϴϘϟ ،

έΎϤϣ ήϴΛ΄ΗΩلأ΍ ϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγήμϤΑ ΔϴϗΪϨϔϟ΍ Ε΂θϨϤϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍ ،ΔϴλϮΘϟ΍ ϊϣ έΎϤϣ ήϴΛ΄Η αΎϴϘϟ ΝΫϮϤϧ Ρ΍ήΘϗΈΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ
ϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ϰϟ· ΍ΩΎϨΘγ· ، Ωلأ΍ ΕΎγ΍έΪϟ΍ Ϫϴϟ· ΖμϠΧ ΎϣΔϴΑ ΚΤΒϠϟ ΔϴϠϤόϟ΍ Δγ΍έΪϟ΍ϭ ΔϘΑΎδϟ΍ ΎΘϧ ϦϣϥϮϜϴϟ ϚϟΫϭ ، Ξئ  ϦϴΜΣΎΒϠϟ لاϴϟΩ

 ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟΎΑ ΔτΒΗήϤϟ΍ ΕΎϋϮοϮϤϟ΍ ΪΣ΃ Δγ΍έΩ ϲف ϪΑ ϪϧΎόΘγلإ΍ ϦϜϤϳ ،  ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ϭ ."ΔϴϠΒϘΘδϣ Δγ΍έΪϛ " 

 :تÀæ·لاÇ اÖÄđث

 όϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ϲϫ ΎϣلاΕΎϗ ؟ -
 ϴϟΎϜΗ ϙΎϨϫ Ϟϫف όϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ϖϴΒτΘϟلاΕΎϗ؟ -
 ϕΪϨϔϠϟ ؟ ΍Ωء ΍ Ϯϫ ΎϣϲϟΎϤϟ΍لأ -
- ΆΗ فϴϛϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ήΛ لأ΍ ϯϮΘδϣ؟ϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ω 
- ϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ΔϴϠϋΎف ήϴΛ΄Η αΎϴϗ Δϴϔϴϛ ؟ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ 

 أهÜاف اÖÄđث:

- ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϖϴΒτΗ ϞΣ΍ήϣ ΪϳΪΤΗ ؛ 

- Η ήλΎϨϋ ΢ϴοϮΗ؛ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ فϴϟΎϜ 

-  ήϴΛ΄Η ΪϳΪΤΗ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣδΤΗ ϲفϴϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ Ϧ ؛ 

- ϴΛ΄Η ϱΪϣ ΪϳΪΤΗ ϲϟΎϤϟ΍ ϕΪϨϔϟ΍ ء΍Ωلأ ΪϴΟ ϲϨϣί ϯΪϣ ϖϴϘΤΗ ϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ή . 
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ÆåاßÜđا ÇÀĦÃÛأ 

ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا 
 ΓΪΣ ΓΩΎϳΰϟ ً΍ήψϧ ϞϴϤόϟ΍ ϲϟ· Δϳ΅ήϟ΍ ϝϮΤΘΗ Ε΃ΪΑ ،Ϧϳήθόϟ΍ ϥήϘϟ΍ ΔϳΎϬϧ ϲفθΑ ΎϬϠϗΎϨΗϭ ،ΔفήόϤϟ΍ ϢΠΣ ΓΩΎϳίϭ ΔδفΎϨϤϟ΍ ΖΤΒλ΄ف ،ϊϳήγ ϞϜ

ϟ ϲόδΗ ϕΩΎϨϔϟ΍ ϊفΪϟ΍ ΔϴΠϴΗ΍ήΘγ· Ϧϣ ϝϮΤΘϟ΍ ΚϴΣ ،Ϟπف΃ ϞϜθΑ ϢϬΗΎΒغέϭ ϢϬΗΎΟΎΣ ωΎΒلإش Ϫόϣ ΔϴϠϋΎϔΗ ΕΎϗلاϋ ΔϣΎϗ·ϭ ،ϞϴϤόϠϟ ϝϮλϮϠPush 
Strategy · ϲϟ· ϞϴϤόϟΎΑ ΔϬΟϮϤϟ΍ ΐΤδϟ΍ ΔϴΠϴΗ΍ήΘγMarket pull strategy ήθϟ΍(όϳ΍ ،Δ˻292ϭ )(Mollah, 2014)  Ϊόϳϭ .Berry 

1983  ϲف ΃ΪΑ Ϧϣ ϝϭ΃ϡ΍ΪΨΘγ΍  ΪϳΪΟ ϡϮϬϔϤϛϭ ϲϘϳϮδΘϟ΍ ήϜϔϟ΍ έϮτΗ ϞΣ΍ήϣ Ϧϣ ΔϠΣήϤϛ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΢Ϡτμϣ(Astiuti and and 
Nagase, 2014) &(Percy et al., 2010)  . ΕΎϨϴόδΘϟ΍ ήΧ΍ϭ΃ ϲف ΖϧΎϛ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΢Ϡτμϣ ϖϴΒτΘϟ ΔϴϘϴϘΤϟ΍ Δϳ΍ΪΒϟ΍ ϦϜϟϭ ً΍ήψϧ

 ϞئΎϬϟ΍ ϲΟϮϟϮϨϜΘϟ΍ ϡΪϘΘϠϟ Δλήلاء فϤόϠϟ ΡΎΗ΃ ϱάϟ΍έΎϴΘΧلا΍  ،ϥϭήΧآϭ ϥϮΘγ( ΔϟϮϬδΑ ΕΎΠΘϨϤϟ΍ Ϧϣ ΪϳΪόϟ΍ ϦϴΑ˻22˿). 

ϟ ً΍ήψϧ ΔλΎΨϟ΍ فϳέΎόΘϟ΍ ΕΩΪόΗ ΪϘϠف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ فϳήόΗ Ϧϋ Ύϣ΃ ϡϮϬϔϤϟ΍ ΔΛ΍ΪΤ(Hamed and Amin, 2014) (Aelen et al., 
2011) and  . ءΎθϧ· ϲϟ· فΪϬΗ ϲΘϟ΍ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ Δτθϧلأ΍ Ϧϣ ΔϋϮϤΠϣ Ϯϫ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟΎفρΎΒΗέ΍ ϝلاΧ Ϧϣ ،لاءϤόϟ΍ ϊϣ Ϊϣلأ΍ ϞϳϮρ  ϖϴϘΤΗ

΍ ϢϬόϣ ϞΟلأ΍ ΔϠϳϮρ ΕΎϗلاϋϤΘϋΎ لاءϤόϟ΍ Ϧϋ ΕΎϧΎϴΒϟ΍ ϞϴϠΤΗϭ ϊϤΟ ϲϠϋ ً΍Ωϭ΍ ϢϴϴϘΘϟ΍ ϢϬΗΎΒϠτΘϤϟ ήϤΘδϤϟ  (Aida and Nadine, 2014). 

 Ϧϣ ًلاϛ ϥ΃ ϦϴΣ ϲفSrinivasan and Moorman (2005) ( ΪϴϤΤϟ΍ ΪΒϋ ϭ˻292ήϳ )ϥ΃ ϯ  ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΔϠϣΎθϟ΍ ΓήψϨϟ΍ Ϯϫ
 ΍ϰϠϋ ϩέϭΪΑلأΎϨΑ .  ΪϋΎδϳ ϱάϟ΍ ήϣء ϋلا΍ ΔϠϳϮρ ΕΎϗلأΪϬΑ ΎϬόϗϮΗϰϠϋ ϢϬόϣ ϞΟف Ϥόϟ΍ ΕΎΟΎϴΘΣ Τϟ΍Ύϭ ،ϦϴϠϤΘΤϤϟ΍ϭ Ϧϴϴϟ ΪϋΎδΗ ΔϤϴϗ ϢϳΪϘΗلاءلا

 Ύϣ΃Lamb et al. (2004)ϦΤμϟ΍ ، ήϜΑ ϮΑ΃ϭ (˻22́)  ϭMollah (2014) . (ΎϨΑRizane et al., 2014ء ϋلاϤόϟ΍ ϊϣ ΔΤΑήϣ ΕΎϗلاء )
ϥϭήϴف ΔϴϟΩΎΒΘϟ΍ ϲϠϋ ΔϤئΎϘϟ΍ Δϗلاόϟ΍ Ϯϫ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϥ΃ ϭΫ ءϰف شήρ ϞϜϟϭ ،Ϧϴفήρ ϦϴΑ ،ήΧϵ΍ فήτϠϟ ΔΒδϨϟΎΑ ΔϤϴϗ  Ϫϴϟ· ϪϠϴλϮΗ Ϊϳήϳϭ

Ϧϣ ϤϬϨϴΑ ήϤΘδϤϟ΍ Ϟλ΍ϮΘϟ΍ ϝلاΧΎ Ϥϟ΍ϭ.ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ϖϴΒτΗ ϲف ΔΒغ΍ήϟ΍ ΕΎϤψϨϤϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ Ε΍έ΍Ω· ϞΒϗ Ϧϣ ϪΟϮ  ϥ΃ لا·
Hussain et al. (2014) لاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϥ΃ ΢οϭΎϜΘϣ ΕΎγέΎϤϣ Ϯϫ ΕΎϗϴف ϥϭΎόΘΗ ΔϠϣϠϋ ϞϤόϠϟ ،ϕΪϨϔϟ΍ ϡΎδϗ΃ Ϟϛ ΎϬ ΔϠϳϮρ ΕΎϗلاϋ ءΎϨΑ ϲ

 ΓήϤΘδϣϭ .ςϴγϮϟ΍ϭ ϕΪϨϔϟ΍ϭ ϞϴϤόϟ΍ ϦϴΑ ΔϟΩΎΒΘϤϟ΍ ΔϘΜϟ΍ ϲϠϋ ΔϴϨΒϣ 

ϛ΃ ΎϤϨϴΑ ΪArndt and Gersten (2002) ( ϥϭήΧآϭ ϥϮΘγ ϭ˻22˿  )فϳήόΘϟ΍ ΍άϫ ϥ΃ ϲϠϋ  لاءϤόϟ΍ ΕΎϗلاϋ Γέ΍ΩΈΑ فήόϳCustomer 
Relationship Management (CRM) Αϡ΍ΪΨΘγΎ  ΔϔϠΘΨϤϟ΍ ϕήτϟ΍ Ϧϣ ΪϳΪόϟ΍ ϖϳϮδΘϟ΍ Ϧϋ Ύϣ΃ ،ΔϴϗΪϨϔϟ΍ ΔϤψϨϤϟ΍ Ϟϛ ΎϬΑ ϙέΎθΗ ϲΘϟ΍

 ΕΎϗلاόϟΎΑCustomer Relationship Marketing (CRM) ف ϖϳϮδΘϟ΍ ϢδϘΑ ΔτΒΗήϤϟ΍ لاءϤόϟ΍ Γέ΍ΩΈΑ ΔλΎΨϟ΍ ΝΫΎϤϨϟ΍ ΪΣ΃ Ϊόϴ، ϱάϟ΍ ήϣلأ΍
γέΎϤϣ ϦϴΑ ΔϗήϔΘϟ΍ Γέϭήο ϲϟ· ΝΎΘΤϳ.ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣϭ لاءϤόϟ΍ ΕΎϗلاϋ Γέ΍Ω· ΕΎ 

 ΎϨϫ ΓέΎلإش΍ ϦϜϤϳϭ ϰϟ·ϟ΍ϭ ϕϮδϤϟ΍( Ϧϴفήρ ϦϴΑ Δϗلاϋ ΔϣΎϗ· ϝلاΧ Ϧϣ ϢΘϳ ϞϣΎϜΘϣ ΏϮϠγ΃ Ϯϫ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϥ΃ ΔϟΎΣ ϲف ςϴγϮϟ΍ϭ ،)ϞϴϤό
Α ،ϩΩϮΟϭϡ΍ΪΨΘγΎ ϣόϔϨϣ ϖϴϘΤΘϟ فΪϬΗ ΔϴϘϳϮδΗ ΕΎγέΎϤ.ف΍ήρلأ΍ ϞϜϟ Δ 

 Ϯϫ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ Ϧϣ ϲδϴئήϟ΍ فΪϬϟΎفυΎϔΘΣلا΍ Ύϗلاόϟ΍ ΪϴρϮΗ ϝلاΧ Ϧϣ ،ϦϴδفΎϨϤϠϟ ϢϬΑΎϫΫ ϡΪϋϭ ήϤΘδϣ ϞϜθΑ لاءϤόϟΎΑ ϝϮλϮϠϟ ،ϢϬόϣ Ε
Ϣئ΍Ϊϟ΍ ϥϮΑΰϟ΍ ϲϟ·  ΓΎϴΤϟ΍ ϱΪϣ ϭ΃"Long Life Customer " (Kotler et al., 2005) and (Rizan et al., 2014) . Ϧϣ ϞόΠϳ ϱάϟ΍ ήϣلأ΍

 ϖϳϮδΘϟ΍ ΙΪΣ΃ ΕΎϗلاόϟΎΑΕΎϴΠϴΗ΍ήΘγلا΍  ϲϠϋ ΓέΩΎϘϟ΍ ،ήλΎόϤϟ΍ ϲϘϳϮδΘϟ΍ ήϜϔϟ΍ ϝΎΠϣ ϲف ΔϴδفΎϨΘϟ΍ϕΪϨϔϠϟ ΔϴδفΎϨΗ Ύϳ΍ΰϣϭ ΔϴΤΑέ ϖϠΧΪΒϋ( 
 ΪϴϤΤϟ΍˻292)، (Mollah, 2014)  ϭ(Khalifa, 2014). 

ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀåßÀĖĕ 

΃ΪΒΗ · ΪόΑ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣΫΎΨΗ .ϲϠόϔϟ΍ ء΍ήθϟ΍ έ΍ήϘϟ ϞϴϤόϟ΍΍άϫ ϭ ΞΘϨϤϟ΍ ΪϳΪΤΗ ،ء΍ήθϟ΍ έ΍ήϘϟ ًلاϮλϭ ΔϴΗϵ΍ ϞΣ΍ήϤϟΎΑ ϞϴϤόϟ΍ ήϤϳ
Product choice لإ΍ ΪϳΪΤΗ ، ϢγBrand name ςϴγϮϟ΍ ΪϳΪΤΗ ،Retail choice  ء΍ήθϟ΍ ΖϴϗϮΗ ،Purchase time   ΓήΘϔϟ΍ ΪϳΪΤΗ ϢΛ

 ΔϣΎϗلإϟ ΓΩΪΤϤϟ΍Purchase amount  (Kotler et al., 2005). ΎϨϫϭ · ϞϴϤόϟ΍ ϲϠϋ ϖϠτϳ Γήϣ ϝϭلأ ϞϴϤϋ Ϣγ(Pioneer customer)، 
δϟ΍ ϞΣ΍ήϤΑ Δϳ΍έΩϭ ϢϠϋ ϲϠϋ ϥϮϗϮδϤϟ΍ ϥϮϜϳ ϥ΃ ΐΠϳ ϞΣ΍ήϤϟ΍ ϩάϫ ϝلاΧϭف ΓήΛΆϤϟ΍ Ε΍ΰϔΤϤϟ΍ϭ ϲئ΍ήθϟ΍ ϙϮϠ ،ϲϠϋ( ϙϮϠδϟ΍ ΍άϫ ϲ˻22˽.) 

Ϥϟ΍ ΓΩϮΟ ،ΔϴϟϮΌδϤϟ΍ ،ΩϮϋϮϟ΍ ،Δϴϗ΍ΪμϤϟ΍ ،ΔϧΎϣلأ΍ ،ΓءΎϔϜϟ΍ Εήف΍ϮΗ ΍Ϋ·ϭΔϘΜϟ΍ ήμϨϋ ϲϨΒϳ ΞΘϨ  ًΎϴο΍έ ًلاϴϤϋ ΢Βμϳϭ ϞϴϤόϟ΍ ΪϨϋ 
(Aida and Nadine, 2014), (Mollah, 2014) and (Sansom and Jaroenwanit, 2014)ϳ ΎϨϫϭ . ،ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ έϭΩ ϲΗ΄

 ϲϗΪϨϔϟ΍ ΞΘϨϤϠϟ ًΎϴϨΒΘϣ ϥϮϜϳϭ Ϣئ΍Ω ϞϴϤϋ ϲϟ· ν΍έ ϞϴϤϋ ΩήΠϣ Ϧϣ ϞϴϤόϟ΍ ϞϳϮΤΘϟProduct adoption (Hamed and Amin, 2014)  
(Payne, 2005) and. 
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 ήϴθϳϭKotler (2000) لاΧ Ϧϣ ϞϴϤόϟ΍ ΎϬΑ ήϤϳ ϲΘϟ΍ ϞΣ΍ήϤϟ΍ ϲϟ·( ϞϜش ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ϝ9:) 

( ϞϜ9ش"ϕΪϨϔϟΎΑ ϞϴϤόϟ΍ Δϗلاϋ έϮτΗ ϞΣ΍ήϣ" ) 

 

 

 

 

  

 

 

Source: Kotler (2000), P.50. 

 

ϭ ϞϴϤόϟ΍ έ΍ήϜΗ ΓΩΎϋ· ΔϟΎΣ ϲفϟΎϨف ΓέΎϳί ϊϣ ϕΪϨϔϟ΍ ΓέΎϳΰϥ·ϭ ،ً΍έήϜΘϣ ϞϴϤόϟ΍ ΢Βμϳ ϱήΧ΃ ϕΩ  Ϧϣ ϩήϴغ ϥϭΩ ϕΪϨϔϟ΍ ϊϣ ϞϣΎόΘϟ΍ ϲف ήϤΘγ΍
δفΎϨϤϟ΍ لاءϭ ϪϳΪϟ ًΎϴفϭ ًΎϧϮΑί ΢Βμϳ Ϧϴ ϕΪϨϔϟ΍ ϩΎΠΗ(Astiuti and and Nagase, 2014).  ϡΪΨΘδϳ ΎϨϫϭ ًلاΪΑ ΔϠΣήϤϟ΍ ϩάϫ ϲف ϥϮΑί ΢Ϡτμϣ

 ،ϦδΣ( فρΎόΘϟ΍ϭ Δϔϟلأ΍ ΎϬϣ΍Ϯϗ ϥϮϜϳ ϲΘϟ΍ϭ ϞϴϤόϟ΍ ϊϣ ΔϳϮϘϟ΍ ΔϠμϟ΍ Δϳ΍ΪΑ ΚϴΣ ،ϞϴϤόϟ΍ Ϧϣ˻22˻. ) Ϡϋ ϥϮΑΰϟ΍ ϞμΣ ΍Ϋ·ϭ ϩέ΍ήϜΗ Ϧϣ ΔϤϴϗ ϲ
θϟ΍ ΔϴϠϤόϟϛ ء΍ή Ύϳ΍ΰϤϟ΍ ξόΑ ϞϤΤΗ ϲΘϟ΍ϭ ΔϳϮπόϟ΍ Ξϣ΍ήΑ ϢϳΪϘΘ، Ϫϟ  ϪϠϣΎόΗ ϲف ήϤΘδϳ ϪϠόΠϳ ϱϮϗ لاءϭ ϪϳΪϟϭ ϕΪϨϔϠϟ ًΎόΑΎΗϭ ً΍ΪϳΆϣ ϞϴϤόϟ΍ ΢Βμϳ

 ϲϟΎΤϟ΍ ϕΪϨϔϟ΍ ϊϣ(Mollah, 2014)ϴλϮΗ ΔϟΎΣ ϲفϭ .ϦϳήΧلاء آϤόϟ ϪΘ ΃ϭ ΍ήϴϔγ ΢Βμϳ ϢΛ ،ϕΪϨϔϟ΍ Ϧϋ ًΎόف΍Ϊϣϭ ًΎΟϭήϣ ΔϴϧΎΠϣ ΔϴΠϳϭήΗ Γ΍Ω
Ϡϋ΃ ϲΗ΄ΗϤϟ΍ Ε΍έ΍ήϗ ϊοϭ ϲف ϪΘϛέΎθϣ ϲϫϭ ϕΪϨϔϟ΍ ϊϣ ϞϴϤόϟ΍ ϞϣΎόΗ ΕΎΟέΩ ϲϨ ΔϤψ(Hussain et al., 2014) . 

  ήϳϮτΗϭ ءΎϨΑ ΎϬϣ΍Ϯϗ ϥϮϜϳ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϤϟ΍ Ϧϣ ΔϋϮϤΠϣ ϖϴΒτΗ Ϧϣ ΪΑفلا ΔϠΣήϤϟ΍ ϩάϬϟ ϞϴϤόϟ΍ Ϟμϳ ϲϜϟϭ ϊϣ ΕΎϗلاϋ ϲϠϋ υΎϔΤϟ΍ϭ
 ΚϴΣ ،لاءϤόϟ΍ Ϧϣ ΔϋϮϤΠϤϟ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϖϴΒτΗ ΝΎΘΤϳέΎϤϤϟ΍ ΕΎγ:ϲϟΎΘϟΎϛ ϲϫϭ 

 : Ģđğالا ÆĒÕàĖđا ďÀîالاتÇا ÆĦĊĥĠæتđا Communication  Marketing 

Ϯϫ ΔϠΣήϤϟ΍ ϩάϫ Ϧϣ ϰδϴئήϟ΍ فΪϬϟ΍ ϢϬόϣ Ϟλ΍ ϮΘϠϟ ϦϴفΪϬΘδϤϟ΍ لاءϤόϟ΍ ΔϴϋϮϧ ΪϳΪΤΗ (Hussain et al.,2014) . ϭ ΔϠΣήϤϟ΍ ϩάϫ ϖϴΒτΗ ΝΎΘΤϳ
 ϰϟ·: 

 Understanding and DifferentiationاĖþđلاء اàþĕ  ĘĦĦđÀÖđفğ ÆتĔĦæĊ -أ

ΎϴΑ ϊϴϤΠΗ ϢΘϳΎΤϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϋ لاϴμϔΗ ήΜϛ΃ ΕΎϧϟϴ( ϢϬϨϋ ΕΎϧΎϴΑ ΓΪϋΎϗ ءΎϨΑ فΪϬΑ Ϧϴkhojastehpour and Johans ,2014) and  (Percy 
et al., 2010).  فήόΘϟ΍ ϝلاΧ Ϧϣ )ϰϠΧ΍Ϊϟ΍ έΪμϤϟ΍( ϕΪϨϔϟΎΑ ϪΘϣΎϗ· ϝلاΧ Ϧϣ ϞϴϤόϟΎΑ ΔλΎΨϟ΍ ΕΎϧΎϴΒϟ΍ Ϟϛ ϰϠϋ(khalifa ,2014) . ϞϤθΗϭ

 ϞϴϤόϟ΍ κئΎμΧ،ϤϳΪϟ΍ ΢ϣلاϤϟ΍ϮΔϴف΍ήغ ، ΔϴδϔϨϟ΍ ΢ϣلاϤϟ΍،ϮϨϋ Ϫϧ΍ϭϰϧϭήΘϜϟلا΍ ϩΪϳήΑϭ ϪϔΗΎϫ Ϣϗέ ،ΔϘϘΤϤϟ΍ ΕΎόϴΒϤϟ΍ ϢΠΣϭ · ϦϣϣΎϗϪΘ Χ Ϧϣ ϝلا
ϢΠΣϭ ΔϴϟΎϤϟ΍ ϪΗلاϣΎόΗ ·ϪϗΎϔϧ ϟ΍ ϞΧ΍Ω· έ΍ήϜΗϭ Ϫϟ ϪϣΎϗ· ήΧ΃ ΪϳΪΤΗϭ ϕΪϨϔ( ϕΪϨϔϟΎΑ ϪΘϣΎϗMoney value – Recently - Frequency) 

(Opuni et al ., 2014.) ΒϠϟ ϰΟέΎΨϟ΍ έΪμϤϟ΍ ϙΎϨϫϭΕΎϧΎϴ ϣϰϤψϨϣϭ ΔΣΎϴδϟ΍ لاءϛϮϛ ءΎτγϮϟ΍ Ϧ ΔϠϣΎθϟ΍ ΕلاΣήϟ΍ ϦΤμϟ΍( ΃ϭϮΑ،ήϜΑ 
˻22́.) 

ΔόϤΠϤϟ΍ ΕΎϧΎϴΒϟ΍ ϞϴϠΤΗ Ϧϋ ΞΘϨϳϭ ΐϘόΗ ( ϕΪϨϔϟ΍ Δτθϧلاء لأϤόϟ΍ ϞϋΎϔΗCustomer interaction tracker ϞϴϠΤΗ ΎϬϟلاΧ Ϧϣ ϦϜϤϳ ϰΘϟ΍ϭ )
·ΎΠΗ ΔϴϠΒϘΘδϤϟ΍ لاءϤόϟ΍ ΕΎόϗϮΗϭ ΕΎϫ ϭϴο΍ήϟ΍ لاءϤόϟ΍  ΔϴϗΪϨϔϟ΍ ΔϣΪΨϟ΍ Ϧϋ Ϧ· ϰϠϋ ήشΆϤϛΣΘ ϝΎϤ ϥϮϜϳ ϥ΃ ϞϴϤόϟ΍ ΍άϫ Ϣئ΍Ω ϝΎμΗ· ϰϠϋ

΃ ΪϳΪΤΗ ϊϣ ، ϕΪϨϔϟΎΑΔϴΤΑέ لاءϤόϟ΍ ήΜϛ لأ΍ لاءϤόϟ΍ϭϖϤϋ ΪϳΪΤΗ ϊϣ ΔϴΤΑέ Ϟϗ  ΔϴΟϮΗ فΪϬΑ ، ϢϬΗ΍έΎϳί έ΍ήϜΗ ϝΎμΗلا΍Ε΍ · ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ϢϬϴϟ 
(Lamb et al., 2004)  ϦΤμϟ΍( ϭϭ΃ ، ήϜΑ ϮΑ˻22́) . لإΎΑ ϚϟΫ فήόϳϭلا΍ ϖϳϮδΘϟ΍ Ϧϣ ϝΎϘΘϧ ϰئΎϘΘϧ·Ϙفϭ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϪΟϮϤϟ΍ ϖϳϮδΘϟ΍ ϰϟ Ύ

τΨϟ ، ϥϭήΧ΃ϭ ϥϮΘγ( ΔϨϴόϣ Δ˻22˿. ) 

Á-  ďÀîالات ( ĢĒýÀĆت ĐĎêÃ ĐĦĖþđا üĕInteract and Deliver ) 

 ϪϴΟϮΗ ϢΘϳ ϝΎμΗلا΍Ε΍ ΔϠΣήϤϟ΍ ϩάϫ ϰلأ ف΍ ϪϴϗϮδϟ΍ ΕΎϋΎτϘϟ΍ ϰϟ·ϠτΘΗ ϰΘϟ΍ϭ ΔϴΤΑέ ήΜϛ ΔϧϭΎόϣϭ ΰϴϔΤΗ ϰϟ· فΪϬΗ ΚϴΣ ، Ϟϗ΃ ΔϴϟΎόفϭ ΍ΩϮϬΟ ΐ
 ϰϠϋ ϞϴϤόϟ΍΍ ϊϴΒϟ΍ ΪόΑ Ύϣ ΔϣΪΧ ΎϬϴϠϋ ϖϠτϳϭ ϪϤψϨϤϟ΍ ϊϣ Ϟλ΍ϮΘϟ΍ έ΍ήϤΘγ ، ΔϋέίΎΑ(˻229. ) ϗϮΘϳϭΔϠϴγϭ ΪϳΪΤΗ ف  ϝΎμΗلا΍  ΐδΣ ϰϠϋ

ϖΒτϳϭ  ΕΎγέΎϤϣ ΔϟΎΤϟ΍ فϩάϫ ϰ. ( ˻Ϥόϟ΍ ϰ˻22لاء )ήϴΛ΄Η Ϧϣ ΔϘϘΤΗ Ύϣϭ ΔϠϴγϭ Ϟϛ Ύ ΓϮϴϠϋ فΎμΧ  ،ϳ΍ΰϣ ϚϟάϛϭئΪϬΘδϤϟ΍ έϮϬϤΠϟ΍ κف
ήشΎΒϤϟ΍ ϖϳϮδΘϟ΍Direct Marketing   ΓήشΎΒϣ Δϗلاϋ ءΎϨΑ ϝلاΧ Ϧϣ ϕΪϨϔϟ΍ ϦϴΑϔΤϟ΍ϭ ϞϴϤόϟ΍ϭ ϖϳϮδΘϠϟ ΔϔϠΘΨϤϟ΍ ϞئΎγϮϟ΍ ϝلاΧ Ϧϣ ϪϴϠϋ υΎ

ήشΎΒϤϟ΍ Α ήشΎΒϤϟ΍ ΪϳήΒϟ΍ ، ϥϮϔϴϠΘϟΎDirect mail  ϭلإ΍ ΪϳήΒϟ΍ϰϧϭήΘϜϟ and (Okai & Narteh, 2014) (Hamed and Amin , 2014) . 

ϭϊϤΟ΃ Ϊϗ ΃ ϰϠϋ ΕΎγ΍έΪϟ΍ Ϧϣ ΪϳΪόϟ΍ لاءϤόϟ΍ ϲف ΍ήϴΛ΄Η ϞئΎγϮϟ΍ ήΜϛ΃ ϥلأ΍ ϰϫϨϜΘϟ΍ ΐϴϟΎγϮΟϮϟ ΔϴήΘϧلإ΍ ΔϜΒش ΔλΎΧϭ ΔΜϳΪΤϟ΍ Ζϧ ، ρήθΑ
ϭ ΓΰϬΠϣ Ξϣ΍ήΑ ΩϮΟϭήΘϧلإ΍ ήΒϋ لاءϤόϟ΍ Γέ΍Ω· ϰف ΔμμΨΘϣ ، ϥϭήΧ΃ϭ ϥϮΘγ( Ζϧ˻22˿ )،(khalifa ,2014  ) ϭ(khojastehpour and 

johns , 2014· ΔϴϟΎόف ΓΩΎϳί ΎϬϧ΄ش Ϧϣ ϰΘϟ΍ )ΠϴΗ΍ήΘγ ً΍Ωήلاء فϤόϟ΍ ϊϣ ΰϴϛήΘϟ΍ Δϴ Ωήϔϟ ΚϴΣ ΃ Ϯϟ ΎϤϛ ήόθϳ ϥΔϣΪΧ ϡΪϘϳ ϕΪϨϔϟ΍ ΓΰϬΠϣ  Ϫϟ
 ، ϦδΣ( ΎμϴμΧ˻22˼)، (Hamed and Amin , 2014) ϭ (Opuni et al. , 2014. ) 

Γήϣ ϝϭلأ ϞϴϤϋ 
First Time 
Customer 

έήϜΘϣ ϞϴϤϋ 
Repeater 

ϥϮΑί 
Client 

ϊف΍Ϊϣ 
Advocate 

 Ϛϳήش 
Partner 

ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ـ Ϯπϋ 
Loyalty 
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 Ϧϋ ΞΘϨϳϭ ϝΎμΗلا΍ ΑϪόϣ  Δϗلاόϟ΍ ϢΠΣ ΪϳΪΤΗ ϞϴϤόϟΎ لأ΍ ΔϠϳϮρ ϡ΃ Γήϴμϗ Δϗلاϋ ϰϫ Ϟϫ ، ϞΟء΍ήش ϞϴϤόϟ΍ Ϊϴόϴγ Ϟϫϭ، Γήϣ ϰϗΪϨϔϟ΍ ΞΘϨϤϠϟ Γ
ήΧ΃΃ ϯلا ϡήϴغϟ ϝϮϘϴγ ΍ΫΎϣϭ ،Ϧϋ ϩ  ، ϦδΣ( ϕΪϨϔϟ΍˻22˻) .  ϝلاΧ Ϧϣ ϚϟΫ ϞϴϠΤΗ ϢΘϳϡ΍ΪΨΘγ΍  ϰΘϟ΍ ΓέϮτΘϤϟ΍ ΔϴئΎμΣلإ΍ Ε΍ϭΩلأ΍ ξόΑ

Α ΔλΎΨϟ΍ ΕلاΪόϤϟ΍ ϰϠϋ΃ ΢οϮΗ ΔΑΎΠΘγΎ  ϪϴϠϋ ϞΒϘϳ ϯάϟ΍ ΞΘϨϤϟ΍ ωϮϨΑ ϞϴϤόϟ΍ ΔϤϴϗ ςΒΗήΗ ΚϴΣ ΔϤψϨϤϟ΍ ϯΪϟ ΔϤϴϗϭ ΔϴϤϫ΃ لاءϤόϟ΍ ήΜϛ΃ϭ لاءϤόϟ΍
، ϥϭήΧ΃ϭ ϥϮΘγ(˻22˿. ) ϭ έΎش΃ ΎϨϫ ΪΒϋ ΪϴϤΤϟ΍(˻292 ϰϟ· )لأ΍ ΔϠΣήϤϟ΍ ϥ΃ Ϫόϣ ϞϣΎόΘϟ΍ϭ ϞϴϤόϟ΍ Δفήόϣ( ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ρΎθϧ Ϧϣ ϰϟϭ

 . ϕϮδϟ΍ ΔئΰΠΗ ϰϠϋ ΪϋΎδΗ )Segmentation ·ϭ ϕϮδϟ΍ ف΍ΪϬΘγTargeting Ϋ ϰف ϩέϮμϟ΍ ΖϴΒΜΗϭ لاءϤόϟ΍ ϦϫPositioning فήόΗϭ ،
ήϤΑϞΣ΍ (STP·ϭ ΪϳΪΤΘϟ )ϊϣ ΕΎϗلاόϟ΍ Γέ΍Ω ϪϴϗϮδϟ΍ ΕΎϋΎτϘϟ΍ لأ΍ .ΔفΪϬΘδϤϟ΍Ϫϧ΄ش Ϧϣ ϯάϟ΍ ήϣ  ΓΪϋΎδϤϟ΍ϰϠϋ  ϰϟ· ϯΩΆΗ ΔϳϮϗ Δϗلاϋ ءΎϨΑ΍ ϝΎϘΘϧ

· Ύοήϟ΍ ΔϠΣήϣ Ϧϣ ϞϴϤόϟ΍( ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ΔϠΣήϣ ϰϟMollah ,2014. ) 

 ΔϴϠϜϟ΍ϭ ΕΎϧΎϴΒϟ΍ Ϊϋ΍Ϯϡ΍ΪΨΘγ΍ لإόϟ΍ Γέ΍ΩلاϤόϟ΍ ϊϣ ΕΎϗلاء ΰΟ ΪϳΪΤΗ ΓέϭήοϘϟ ΔμμΨϣ ϥϮϜΗء ϭ ϥϮΘγ Ϊϛ΃ϭ( ϥϭήΧ˻22˿ ) Δϴϧ΍ΰϴϤϟ΍ Ϧϣآ
· ϞئΎγϭلأ΍ ، ΔϴϟΎόف Ε΍Ϋ ϝΎμΗϴγ ϯάϟ΍ ήϣ· ΔϴϟΎόف ΓΩΎϳί ϰϠϋ ΪόΑ ΎϤϴف ΪϋΎδ. ϞϳϮρ ϯΪϣ ϰϠϋϭ ΔϴΤΑέ ϖϴϘΤΗϭ لاءϤόϟ΍ Γέ΍Ω 

 ΍ νήϔϟ΍ ϊοϭ ΎϨϫ ϦϜϤϳϭ: ϰϧΎΜϟ΍ϭ ϝϭلأ

" Ϣϗέ νήϔϟ΍9 : " ϝΎμΗلا΍Ε΍ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ Ϭϟ· ήϴΛ΄Η Ύϣ ϰΑΎΠϳϦϴδΤΗ ϲف ήشΎΒ ϯϮΘδϤϟ΍ ϰϟΎϤϟ΍ ϕΪϨϔϠϟ ؛ 

" Ϣϗέ νήϔϟ΍˻ : " ϝΎμΗلا΍Ε΍ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ϬϟΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍ ϝϮρ ϲف ήشΎΒϣ ϰΑΎΠϳ· ήϴΛ΄Η Ύ .ϰϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ 

 ĐĦĖþđلاء اğ ءÀĚÃ : ÆĦęÀÎđا ÆĒÕàĖđاLoyalty 

ΘΗδϤϟ΍ ϩάϫ Ϣ· ΎϬϴϟ΍ Ϟμϳلا ΚϴΣ ΔϴϟΎΜϤϟΎΑ ΔϠΣήϣ ΔΒδϧ لاΩϭΪΤΓ ϴο΍ήϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϣ ϦΘϤϟ΍ϭήϜϳέ ϢϬϴϠϋ ϖϠτϳϭ ، ϢψΘϨϣ ϞϜθΑ ϦϝΎϘΜϟ΍ لاءϤόϟ΍ 
Heavy users  ، ϦδΣ(˻22˼ ) ϭ(Mollah ,2014. ) 

 ϰϟ· ϝϮλϮϠϟϭ ΔϠΣήϤϟ΍ ϩάϫ Ϧϣ ΪΑلا ΐδϛ لاءϤόϟ΍Acquiring   ΔψفΎΤϤϟ΍ϭ  ϢϬϴϠϋRetaining  (khalifa , 2014 ) .ϝلاΧ Ϧϣ ϣ΍ήΑ Ξ
،  ΍έئϭ  ϢϬϢϬآήόΘϟ΍ϭف ΍ΗΎΒϠτΘϣ ϰϠϋئΪϬΘδϤϟ΍ ΢فΧ Ϧϣ ΔلاΪϫ ΔϴϘϳϮδΗ(Astuti and Nagase ,2014) ήθϟ΍ ΪϳΪΤΗ ϝفϭ  ΔϴϤϨΗ ΎϬلاء Ϥόϟ΍لاء 

ϳ ΎϤΑ ΔϣΪϘϤϟ΍ νϭήόϟ΍ ϞϳΪόΗ ϊϣΗΎΒغέ ϢلائϢϬ ΪϋΎδϳ ϯάϟ΍ ήϣلأ΍،  ϰϠϋϢϬΒδϛ لإϟ ΓϮτΨϛ ،ΪϴϤΤϟ΍ ΪΒϋ( ϢϬΑ υΎϔΘΣ،˻292)، 
(khojastehpour and Johns ,2014 )  ϭ(Astuti and Nagase ,2014.) لإϟϭΘΣ لاءϤόϟΎΑ υΎϔ΃ ΐΠϳ ϙΎϨϫ ϥϮϜϳ ϥ΍ ϰف Δϳέ΍ήϤΘγ

ϭ ϞϋΎϔΘϟ΍ ϝΎμΗلا΍ ϟ΍ϭ لاءϤόϟΎΑϢϬئΎοήϟ ήϤΘδϤϟ΍ αΎϴϘ ΞΘϨϤϟ΍ ΓΩϮΟ Ϧϋ، δϤϟ΍ ϞϳΪόΘϟ΍ϭ· Ϣلائϳ ΎϤΑ ϡΪϘϤϟ΍ ΞΘϨϤϟ΍ ϰف ήϤΘ ϝلاΧ Ϧϣ ϢϬΗΎΟΎϴΘΣ
ΔϤϫΎδϣ لاءϤόϟ΍ ϋ ϰفϤ· έϭΩ ϞϴόϔΗ ϊϣ ϢϴϴϘΘϟ΍ ΔϴϠ لاءϤόϟ΍ ϊϣ ΕΎϗلاόϟ΍ϭ لاءϤόϟ΍ ΔϣΪΧ Γέ΍ΩϠϋ Ωήϟ΍ϭ ϢϬϬΟ΍ϮΗ ΔϠϜθϣ ϯ΃ ϞΤϟ· ϰ ϢϬΗ΍έΎδϔΘγ

 ϥϮΘγ( ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ΔϴϤϨΘϟ Ξϣ΍ήΑ ϊοϭ ϝلاΧ Ϧϣ ΰϴϤΘϤϟ΍ ϢϋΪϟ΍ ϢϳΪϘΗ Ϛϟάϛϭ ، Ϧϴفήτϟ΍ ϦϴΑ ΕΎϣϮϠόϤϟ΍ ϝΩΎΒΗ ϝلاΧ Ϧϣ ϢϬόϣ Ϟλ΍ϮΘϟ΍ϭ
 ϥϭήΧ΃ϭ˻22˿) ϭ (Mollah , 2014.) 

Ϥόϟ΍ ϪΟϮΗ ، Ξ Ϧϋ ΍ϭήΒόϴϟ ϕΪϨϔϟ΍لاء لإ΍Ϊϟ΍ ϞϴΩϮΟΓ ΘϨϤϟ΍ Γέ΍ΩئΔϤ فΆϣ ΔϘΑΎδϟ΍ ΕΎγέΎϤϤϟ΍ Ϧϋ ΞΘϨϳϭ ϞϴϤόϟ΍Ϥόϟ΍ ΔϘΜϛ ، ϲشϭ ϰϠϋ ϝΪΗ Ε΍ήلاء 
ϭ΍ νΎϔΨϧفϤόϟ΍ υΎϔΘΣ . ΍άϫ ΔϟΎΣ ϰلاء όΑلاϕΪϨϔϟ΍ ϊϣ ϢϬΗΎϗ فΎϨϤϟ΍ Ϟυ ϰفϤϋ έΎΘΨϳ· ، ΔϳΎϨόΑ ϩ Δδلاء ΄κϟΎΧΑϕΪϨϔϟ΍ ϥ شϤόϟ΍ ΩΎϘΘϋ· ، ϢϫήϜلاء 

΍ ϫ Ύϣ Ϟϛ ϢϳΪϘΗ ϕΪϨϔϟ΍ Ϧϣ Ϯ ، ΰϴϤΘϣفϤόϟΎلاء لا ϣΎόϣ ϊτϘΑ ϥϭέΩΎΒϳلاϢϬΗ فϕΪϨϔϟ΍ ϊϣ ΍έϮ ،لإ΍Ω ϭΪϬϋ ϢϬϧء ΍ ϯϮΘδϣΔΘϗΆϣ ΓήΘϔϟ ΔϤψϨϤϟ΍ ϞΧ΍Ωلأ
 .ϪΗΎϣΪΧ ϦϴδΤΘϟ ϯήΧ΃ Δλήف ϕΪϨϔϟ΍ ϰτόϳ ϞϴϤόϟ΍ ϞόΠϳ ΎϤϣ، ϥϭήΧ΃ϭ ϥϮΘγ(˻22˿ ) .Ϥϋ Ϊϛ΃ ΎϨϫϭ( ϭή˻22˼ ϯϮΘδϣ ΪϳΪΤΗ Γέϭήο )

ϪΟϮΗ Ϥόϟ΍ لاءϭϞϫ ، Ϟϴ Ϯϫ  ΔΟέΪΑ لاءϭ ΔϴϟΎϋ Ϧϣ΃ ، ΕΎΒΜϟ΍ΟέΪΑ لاءϭ ϡδΑ ϝϮΤΘϳ Ϊϗ Ϟϗ΃ Δ ϦϴδفΎϨϤϠϟ ΔϟϮϬΎΜΤΑ ΍  Ϧϋلأ΍ ΓΰϴϤϟ لاءϮϟ΍ Ϯϫϭ Ϟπف
Ϥϋ ϡ΃ ، ϝϮΤΘϤϟ΍ϤϳΪϋ لاءϮ ϥϭήϬψϳ لا Ϣϫϭ لاءϮϟ΍ ΃. Δϗلاϋ ϯلاء لأϭ ϯ 

Ϊόϟ΍ ΕΪϛ΃ ΪϘϟϭ ΔϘΑΎδϟ΍ ΕΎγ΍έΪϟ΍ Ϧϣ Ϊϳ· Δϗلاϋ ΩϮΟϭΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ϦϴΑ ΔϴΑΎΠϳءΎϨΑϭ ΕΎϗلاόϟΎ ·ϭ، ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ΔΟέΩ ΓΩΎϳί ϊϣ Ϫϧ لاءϭ
 and (ϤόϟΎΑRizan et al ., 2014لاء ) ΍لاϝϮρυΎϔΘΣ ف΍Ω  Ϧϣ ΔϘϘΤϤϟ΍ ΔϴΤΑήϟ΍ ΓήΘء ΍ ϰϚϟάϛϭ ΔϤψϨϤϠϟ ϰϟΎϤϟ΍لأήϴΛ΄Θϟ΍ ϰΗ΄ϳ ϞϴϤόϟ΍ ف

(Mollah, 2014.) 

: ΚΤΒϠϟ ϊΑ΍ήϟ΍ϭ ΚϟΎΜϟ΍ νήϔϟ΍ ϊοϭ ϦϜϤϳ ΎϨϫϭ 

ϟ΍" νήϔ˼· ήϴΛ΄Η Ϫϟ ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ : "Πϳ ήشΎΒϣ ϰΑΎϕΪϨϔϠϟ ϰϟΎϤϟ΍ ϯϮΘδϤϟ΍ ϦϴδΤΗ ϲ؛ف 

ϟ΍" νήϔ˽· ήϴΛ΄Η Ϫϟ ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ : " ήشΎΒϣ ϰΑΎΠϳΪϴΠϟ΍ ϰϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍ ϝϮρ ϲف. 

 ÆčßÀêĖđا : ÆÎđÀÎđا ÆĒÕàĖđاPartnership 

ΔϠΣήϤϟ΍ ϩάϫ ΪόΗ · Ϟμϳ Ϊϗ ϰΘϟ΍ ΕΎϳϮΘδϤϟ΍ ϯϮϗ΃ Ϧϣ فΪϬΘδϤϟ΍ ϞϴϤόϟ΍ ΎϬϴϟ ρΎθϨϟ ΝΎΘΤΗ ϰΘϟ΍ϭ΍ ΔϳϮϘΗ ϰϠϋ ϰϨΒϣ ϯϮϗ ϰϘϳϮδΗ ϞϜθΑ ΕΎϗلاόϟ
· ϝϮΤΘϳ ϞϴϤόϟ΍ ϞόΠϳ( ϕΪϨϔϟ΍ Ϧϋ ΔϴϋΎفΩϭ ΔϴΠϳϭήΗ Γ΍Ω΃ ϰϟMollah , 2014. ) لاϭ ϪϳΪϟ ϯάϟ΍ ϞϴϤόϟΎف ϪΗ΍ήΒΧ Ϧϋ ΙΪΤΘϳ ϥΎϜϤϠϟ ϯϮϗ ء

Χ Ϧϣ ϪΑέΎϗ ، ϥϭήΧ΃ϭ ϥϮΘγ( ΔϴΑΎΠϳ˻22˿ ) ϭ(Samaha and Palmatier , 2014 ) . ϊϣϭلا΍ ΔϗϮτϨϤϟ΍ ϪΘϤϠϛ ϝلإΔϴΑΎΠϳ لأΎϗΪλئ΍΃ϭ Ϫلإ
ϔΗϭ ϥΎϜϤϠϟ ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ΓΩΎϳί ΓήϤΘδϤϟ΍ ΕΎϗلاόϟ΍ ءΎϨΑ ϞϴόϗϮδϣ ϞϴϤόϟ΍ ΢Βμϳϟ، ϕΪϨϔϠϟ ًΎϴϜΒش ًΎ ϪΟ΍Ϯϳ ΪϳΪΠϟ΍ ϞϴϤόϟΎف ، ϕΪϨϔϠϟ ΩΪΟ لاءϤϋ ΏάΠ

ϮΘϤϟ΍ ΔϣΪΨϟ΍ ΓέϮλϭ ΔϘΜϟ΍ ΓήϜف،ϕΪϨف Ϧϋ ΚΤΒϟ΍ϭ Δόϗ· ΄ΠϠϳ ΎϨϫϭϰϟ لإ΍΍ ϰϠϋ ΩΎϤΘϋϵ΍ لاءϤόϟ ϦϳήΧ(Yin and Liu,2014)and(Samah et 
al., 2014) . ϥ΃ ΔϘΑΎδϟ΍ ΕΎγ΍έΪϟ΍ ΖΘΒΛ΃ ΎϨϫϭ˼  Ϟλ΃ Ϧϣ˽ ϔΘδϳϴϣΪϘϳ ΔϣΪΧ Ϧϣ ϥϭΪΎϬ Ϭϟ΅ΎϗΪλ΃ ϢϢϫ. ΃ ϚϟΫϭئ΍Ω Ωήف ϞϜϟ ϥ΄Η ΓήΛ έΪϘΗ ήϴ

 ϰϟ΍ϮΤΆ22 لاϣίϭ ϪئΎϗΪλ΃ϭ ϪΑέΎϗ΃ Ϧϣ κΨشϪئ . Ϥόϟ΍ Ϟμϳ ϰϜϟϭ· ϞϴΠϴف ΔΟέΪϟ΍ ϩάϫ ϰϟ ϢϳΪϘΗ ΔϤψϨϤϟ΍ ϰϠϋ ΐ· ΕΎϣΪΧϭ Ϣϴϗ ωίϮΗ ΔϴفΎο
΍Ϊϳϳϭ ϞΑ ، ϦϳήΧ ήϬψفϭ ϵ΍ ϡΎϣ΃ ϕΪϨϔϟ΍ Ϧϋ ϞϴϤόϟ΍ ϊفΔϠΣήϤϟ΍ ϩάϫ ϰ ( .ΔϤψϨϤϟ Percy et al ., 2010 )ء Ϥόϟ΍لاء ϦϴϤϫΎδϤϟ΍ فΆϫ ϰϠϋ΍ ϲلا

· Ϧϣ لاءϤόϟ΍ ΎϬϴϠϋ ϞμΤΘϳ ϥ΃ ϦϜϤϳ ϰΘϟ΍ ϊفΎϨϤϟ΍ϭ κئΎμΨϟ΍(  ϕΪϨϔϟ΍ ΍άϬΑ ϢϬΘϣΎϗOkai and Narteh ,2014 )έΩΎΒϳϭ . ΈΑ ϞϴϤόϟ΍ئ΍έ΃ ء΍ΪΑ Ϫ
Ϥόϟ΍ ΢Βμϳ ΚϴΣ ، ϕΪϨϔϟ΍ ήϳϮτΗ ϰفϜϳήش Ϟϴ ًΎ  ϩέΎϜف΃ άΧΆΗ ، ϕΪϨϔϟ΍ ϰف ϰف ϪΗΎόϠτΗϭ ϪϴΟϮΗ ΓΩΎϋ·ϭ ، ϰϗΪϨϔϟ΍ ΞΘϨϤϟ΍ ήϳϮτΗϭ ϢϴϤμΗ

 ΍ ، ΪϴϤΤϟ΍ ΪΒϋ(˻292) ϭ (Okai and Narteh ,2014.)لأϦϣ ϱάϟ΍ ήϣ ش΄΍ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΔϴΠϴΗ΍ήΘγ، ήϤΘδϣ ϞϜθΑϭ ΓΪϛΆϣ ΔϴΤΑέ ϖϴϘΤΗ Ϫϧلإ



 ÆĥàîĖđا ćÛÀĚĆđا ðþÄÃ ĤđÀĖđاء اÛالأ Ĥف ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀåßÀĖĕ ĈĦÄöت àأث      
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αΩΎδϟ΍ϭ βϣΎΨϟ΍ Ϧϴοήϔϟ΍ ϊοϭ ϦϜϤϳ ΎϨϫϭ: 

( Ϣϗέ νήϔϟ΍˾ ήشΎΒϣ ϲΑΎΠϳ· ήϴΛ΄Η ΎϬϟ ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ :)ϦϴδΤΗ ϲف ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϱϮΘδϣ ϕΪϨϔϠϟ؛ 

( Ϣϗέ νήϔϟ΍˿ ήشΎΒϣ ϲΑΎΠϳ· ήϴΛ΄Η ΎϬϟ ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ :)ϰϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍ ϝϮρ ϲف. 

 Ûاء اĢđÀĖđ :الأ 

Χ Ϧϣ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϤϟ΍ ΓلاΎϔϛ ϝء΍Ωϭئ΍ ϯϮΘδϤϟ΍ Ϧϋ ϰلأ ΆϤϟ΍ Ϣϫ΃ϔϟ΍ ΔϘϘΣ ΎϣήΒόϳ ΡΎΠϧ Ϧϣ ϕΪϨش΍Ω ΢οϮΗ ϰΘϟ΍ Ε΍ήء ΍ Ϊόϳ Ϧϣ ϰϟΎϤϟ΍لأ
ΐδϨϟ΍ αΎϴϗ لأ΍ϭ فϴϟΎϜΘϟΎΑ ΔτΒΗήϤϟ΍ ΔϴϟΎϤϟ΍Ϩϣί ΓήΘف ϝلاΧ ΡΎΑέ ϪϨϴόϣ Δϴ. 

ϣ ήϴΛ΄Η αΎϴϘϟϭϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤ لأ΍ ϢΘϴγ ، ϰϟΎϤϟ΍ ء΍ΩήΘϟ΍έϮΤϤϟ΍ ϰϠϋ ΰϴϛ ΫϮϤϨΑ ϰϟΎϤϟ΍ϥί΍ϮΘϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ΔϗΎτΑ Ν (BSC )
Balanced Score Cart  ( ــϟKaplan and Norton ,1996. ) فΕΎγ΍έΪϟ΍ ϢψόϤ ΪϛΆΗ ΃ ϥί΍ϮΘϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ΔϗΎτΑ ϥ(BSC ϦϴόΑ άΧ΄ϳ )

، ϣ Ϊόϳ Ύϣ Ϯϫϭ ،  ϚϟΫ ήϬψϳϭلائΪϳ ϯάϟ΍ ϙήΤϤϟ΍"ϞϴϤόϟ΍" ΚΤΒϟ΍ ΍άϬϟ ΎϤف΍Ωϭ Ϛϟάϟ ϊء ΎΘϨϟ΍ ϦϴΑ "ϰϟΎϤϟ΍ئΆϣ" ΔϴϟΎϤϟ΍ Ξش΍ Ε΍ήلأ ΍ϥί΍ϮΘϟ΍ έΎΒΘϋلإ
(ϞϜش ϝلاΧ Ϧϣ˻.) 

 

 

 (ĐĎ4ش  ÆĦÖÃàđاğ ĐĦĖþđا ĘĦÃ Æĉلاþđا :) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source:  Kaplan and Norton (1996), p. 68. 

 

 έΎش΃ϭ( ωέΪϟ΍ϭ ΎϴΤϳ˻299 )( ΩϮϤΤϣ ϭ˻29˼· ) ΪϨϋ ϲϟΎϤϟ΍ ΪόΒϟ΍ Ε΍ήشΆϣ ϰϟKaplan & Norto لأ΍ ςγϮΘϣ ϥ΃ ΚϴΣ ، ΪϴΠϟ΍ ϰϟΎϤϟ΍ ء΍Ω
 ΕΎγΎϴδΑ ϪΟϮϤϟ΍υΎϔΘΣلا΍  ωΎΒش·ϭ ϞϴϤόϟΎΑ΍Α ϪΗΎΟΎϴΘΣΎϘΤϳ έ΍ήϤΘγπϴϔΨΗ ϖΎ  ΓΩΎϳίϭ ، ΕΎόϴΒϤϟ΍ ϢΠΣ ϰف ΓΩΎϳίϭ ، فϴϟΎϜΘϟ΍ ϢΠΣ ϰفϰف Αέ ΔϴΤ

ϲف ήΛΆϳ ϯάϟ΍ ήϣلأ΍ ، ϕΪϨϔϟ΍ ΪئΎόϟ΍ ϰϠϋ لإ΍ΜΘγϤέΎ (ROIلإϟ ΍ήψϧ ΔفΎπϣ ΔϳΩΎμΘϗ· ΔϤϴϗ ϖϴϘΤΗϭ ). ϞϴϤόϟΎΑ υΎϔΘΣ 

( ϥϮΘγ ΪϛΆϳϭ˻22˿Ϡϋ فήόΘϟ΍ ΔϴϤϫ΃ ϰϠϋ )ϣ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϖϴΒτΗ ϯϭΪΟ ϰΎϴϟΎ Α ΔλΎΨϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ΏΎδΣ ϝلاΧ ϦϣδϜلاϤόϟ΍ ΐ ΩΪΠϟ΍ ء
 Ϥόϟ΍ Ω΍Ϊϋلاء ΍ήθϟ΍ ϢΠΣ ϰϠϋϭء ήόΘ.ϰϗΪϨϔϟ΍ف Θϟ΍ ϰϠϋغΙΪΤΗ ϰΘϟ΍ Ε΍ήϴ فϤόϟΎΑ΃ ϰلاء ΍ ϟ΍ϭ ، ϦϴϴϟΎΤϟ΍لاϴϟΎϜΘΑ ΎϬΘϧέΎϘϣϭ ،υΎϔΘΣف 

έΎش΃Macedo(2005)  Etzel et al.(2004) and  ϰϟ·΃ϥ ϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ήϴΛ΄Η لأ΍ΔϘΑΎδϟ΍ Ε΍ήشΆϤϟΎΑ ςϘف αΎϘϳ لا ϰϟΎϤϟ΍ ء΍Ω ϦϜϟϭ ،
΃ ΐΠϳϟ΍ ΓήΘف ϝϮρ ΎϬόϣ ςΒΗήϳ ϥ ϦϴΑ ΔμμΨϤϟ΍ ΔϴΤΑή*ϴμϗ ΔϴΤΑέΑ فήόϳ Ύϣ Ϯϫϭ ϯΪϤϟ΍ ΓήυΎϔΘΣلاΎ  ϰئΪΒϤϟ΍ϗ ϢϳΪϘΗ Ϫόϣ ςΒΗήϳ ϱάϟ΍ϭϴϤΔ 

 ΞΘϨϤϟ΍ ϰϠϋ ϯήόγ ΰفΎΤϛ ϞϴϤόϠϟ ΔϴΘϗϭ ،ϳί έ΍ήϜΗ ΚϴΣ ϯΪϤϟ΍ ΔτγϮΘϣ ΔϴΤΑέ * ϯΪϤϟ΍ ΔϠϳϮρ ΔϴΤΑέ * ، ΔϨϴόϣ ΓήΘϔϟ ϕΪϨϔϠϟ لاءϤόϟ΍ ΓέΎ Ϧϣ
ϴΒϠΗ ϝلاΧ ϰϠϋ ءΎϘΒϟ΍ϭ ϞϴϤόϟ΍ ΕΎΒϠτΘϣ Δ ϝΎμΗلا΍ Ϫόϣ ήϤΘδϤϟ΍ Θϣ νϭήϋ ϢϳΪϘΗϭ ،Η ΔϠϣΎϜέ ϖϘΤΑ فήόΗϭ ϞϳϮτϟ΍ ϯΪϤϟ΍ ϰϠϋ ΔϴΤΑυΎϔΘΣلاΎ 

ϡΪϘΘϤϟ΍*، ϙΎϨϫϭ  υΎϔΘΣلا΍  ϢϳΪϘΗϭ ϞϴϤόϟ΍ ϊϣ ΕΎϗلاόϟ΍ Γέ΍Ω· ϝلاΧ Ϧϣ ΰϴϤΘϤϟ΍΍ ΔϴϟΎϣ Ε΍ίΎϴΘϣ– ΍ ΔϴϋΎϤΘΟ– ϠϣΎϜΗ Δϗلاϋϴ ΎϬϴف ϞϴϤόϟ΍ ϙέΎθϳ Δ
ϮτΗ ϰفϖϘΤΘϳϭ ϕΪϨϔϟ΍ ϮϤϧϭ ήϳ όϣϬ.ΔϤئ΍Ω ΔϴΤΑέ Ύ 
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æتđا àĦت¶ثĈĥĠ :ĤđÀĖđاء اÛالأ Ĥف ÇÀĉلاþđÀÃ 

 Ϧϣ ΔΒδϧ ΪϳΪΤΗ ϲϟ· ΝΎΘΤϳ ϱάϟ΍ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ Δτθϧلأ΍ ΪΣ΃ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΪόϳέΎϤϣ ϥلأ ً΍ήψϧ ،ϖϳϮδΘϟ΍ Δϴϧ΍ΰϴϣ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ ΎϬϴف
 ΔϔϠϜΗ ήμϨϋ ϞΜϤϳ ήϴΒϛ ءΰΟ΍ ϞϴϤόϟ΍ ءΎϨΘϗ(CAC) Customer acquisition costϲϟΎϤΟ· Ϧϣ ΔΒδϧ ϲϫϭ ،  ΔμμΨϣ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍

έΎϤϤϟϣ ،ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ ϢΗ Ϧϳάϟ΍ لاءϤόϟ΍ ΩΪϋ ϲϠϋ ΔϣϮδϘδϛϴϨϣί ΓήΘف ϝلاΧ ϢϬΒ ،ΪϴϤΤϟ΍ ΪΒϋ( ΔϨϴόϣ Δ˻292 .)ف فϴϟΎϜΘ ΕΎγέΎϤϣ
( ˻ΎϨϤϟ΍فΔϴϟΎϤϟ΍ ϊ ) (ϋ9لا΍ ΔϠϳϮρ ΕΎϗلأϤόϟ΍ ϊϣ ϞΟلاء ϴπΗ ϲΘϟ΍ϭف ΎϨϣفϞΜϣ ΔϨϴόϣ ϊ )όϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍لاΔϣΪΨΘδϤϟ΍ ΝΫΎϤϨϟ΍ Ϧϣ ϲΗ΄Η ΕΎϗ فΎϨΑ ϲء 

( ΎϨϤϟ΍فϤόϟ΍ Ω΍ΪϣΈϛ :ΔϴϠϜϴϬϟ΍ ϊلاء ΔϴϋΎϤΘΟ˼ ϭ΃ Ε΍Ϊόϣ ϭ΃ ΓΰϬΟ΄Α )ف΍ ςΑ΍ϭήϟ΍ ΪϴρϮΘϟ ϢϬΗΎΒγΎϨϣ ϲلإ Ϥόϟ΍ ΔϛέΎθϤϛ :ΔϴϋΎϤΘΟلاءΎϨϤϟ΍ف΍ ϊلإ
ϢϬόϣ ΔϤئ΍Ω Ϟλϭ ΔϘϠΣ ΩΎΠϳ· ϥΎϤπϟ ،ήΗϮϴΒϤϛ  Aelen et al. ,2011)). 

ϣ΃Η Ϧϋ Ύϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϖϴΒτΗ ήϴΛ΄ ϟ΍ ΔΟέΩ ϝϮΣ ΔϘΑΎδϟ΍ ΕΎγ΍έΪϟ΍ ΖϔϠΘΧ΍ ΪϘϠف ،ΔϴϗΪϨϔϟ΍ Γ΄θϨϤϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍΄Θ ήϴΛ΄Η فϗϮΘϳ ΚϴΣ ،ήϴΛ
ϟ΍ ϞئΎγϭ Ϧϣ ΔϠϴγϭ Ϟϛ فϴϟΎϜΗ ΐδΣ ϲϠϋ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϡ΍ΪΨΘγ΍ ϘϴϘΤΗ ΏϮϠτϤϟ΍ فΪϬϟ΍ ΔϴϤϫلأ ΔΒδϨϟΎΑ ΔϠϴγϮϟ΍ϮϴϠϋ( ϪΓ ،˻22˾ ϭ )

(Aelen et al. , 2011)  .άΠϟ ΔϴفΎοلإ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ Ϟυ ϲفϭ ϡ΍ϭΩ ϞΟ΃ Ϧϣ ϦϴϴϟΎΤϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ώϰϟ· ء΍έϵ΍ ξόΑ ΖΒϫΫ ،ϕΪϨϔϟΎΑ ϢϬΘϗلاϋ  ϡΪϋ
ϤόϠϟلاء، Ύτϋ· ΐΠϳ ΍άϟء όϟΎΑ ϖϳϮδΘϠϟ ϱϮϘϟ΍ ήϴΛ΄Θϟ΍Ϡϋ ήΜϛ΃ ΩΎϤΘϋ ΔϣΪϘϤϟ΍ ΔόϠδϟ΍ ΓΩϮΟ ϲلاΔλΎΧϭ ΕΎϗ ف΍ ΕΎϤψϨϤϟ΍ ξόΑ ϲلإ΍ ΚϴΣ ،ΔϴΟΎΘϧلا

ϟ ήΒϛلأ΍ ΪϬΠϟ΍ϧ·ϭ ΩΪΟ لاءϤϋ ΩΎΠϳ· ΔϴϔϴϜ ΔϳΎϋΪϠϟ ϝΎϤϟ΍ϭ ΖϗϮϟ΍ ϕΎϔلإϬΑ΍άΘΟ،Ϣ ϭ ،ΔϤψϨϤϠϟ ًΎΒδϜϣ ΖϗϮϟ΍ ϚϟΫ ϲف Ϊόϳ ϱάϟ΍ϭϟ΍ ΢ΒμΘγΘΑήΠΔ 
ΔϴϠόϔϟ΍  ϭ ΞΘϨϤϟ΍ ΓΩϮΠϟ ϥΎϤοϲϫ ΞΘϨϤϟ΍ ϗلأ΍ Γ΍Ωلأ΍ ϡ΍ϭΩϭ ء΍ήθϟ΍ ΔϴϠϤϋ έ΍ήϜΗ ϲف ϱϮ ΔϤψϨϤϟ΍ ϊϣ Δϗلاόϟ΍(Kotler et al., 2005) ، . ΎϤϨϴΑ

( ΪϴϤΤϟ΍ ΪΒϋ˻292ϴϘϳϮδΘϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ΪϳΪΤΗ ϢΘϳ ΚϴΣ ،ΔفΪϬΘδϤϟ΍ ϕϮδϟ΍ ΔόϴΒρ ΐδΣ ϲϠϋ فϗϮΘΗ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΔϴϠϋΎف ϥ΄Α ϚϟΫ έήΑ ) Δ
ϭΫ لاءϤόϟΎف ،ΎϬϴϠϋ ءΎϨΑϭ ϞΧΪϟ΍  ξϔΨϨϤϟ΍ΟϮΗ Ϫ ϢϬϴϟ·Η ϲϠϋ ΪϤΘόΗ ،ΓΩΪΤϣ ΕΎγέΎϤϣ Ωήϟ΍ ΔόΑΎΘϣϭ ΕΎόϴΒϤϟ΍ ςϴθϨ· ϲϠϋ لاءϤόϟ΍ Ύϣ΃ ،ϢϬΗ΍έΎδϔΘγ

ϭΫϭ  ϊϔΗήϤϟ΍ Ω΍ήϳلإ΍ف.ΔϛέΎθϤϟ΍ϭ لاءϮϟ΍ ΕΎΟέΩ ϲϠϋ΃ ϖϘΤΗ ΔϴϘϳϮδΗ Ξϣ΍ήΑ ΎϬϣ΍Ϯϗ ΔϠϣΎϜΘϣ ΔϴϘϳϮδΗ ΕΎγΎϴγϭ ΓΩϮΠϟ΍ ΔϴϟΎϋ ΔϣΪΧ ϢϬόϣ ςΒΗήϴ 

Ϥϟ΍ ϥ΃ ΕΎγ΍έΪϟ΍ Ϧϣ ΪϳΪόϟ΍ Ε΃έ ϚϟΫ Ϟυ ϲفϭϲϫ Ϫلائϭ ΔϴϤϨΗϭ ϞϴϤόϟ΍ ϲϠϋ ΔψفΎΤ Ϥϟ΍ Ϟυ ϲف ΔλΎΧ ،αΎγلأ΍فΎϨ Ϟϛ ΔϟϭΎΤϣϭ ΔϴϟΎΤϟ΍ Δδ
 βفΎϨϣ΍ ϦϳήΧϵ΍ لاءϤϋ فΎτΘΧ(Kotler et al., 2005)، لاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϠϟ ϞόΠϳ ϱάϟ΍ ήϣلأ΍ϲف ήϴΛ΄Θϟ΍ ϲف ً΍ίέΎΑ ً΍έϭΩ ΕΎϗ  ϞϜθΑ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍

Ϥϟ΍ έϭΪϟ΍ βϜόϳ ϪϧϮϜϟ ،ΪϴΟلإ΍ ΔϧΎϜϤϟ΍ ΪϳΪΤΗ ϲف ϞϴϤόϠϟ ϱΰϛή ΔϤψϨϤϠϟ ΔϴΠϴΗ΍ήΘγ(Verhoef, 2003). 

Δϗلاόϟ΍ ΪόΗϭ ΎϤϣ ϦϴΑ ϞϴϤόϟ΍ϭ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΔϴΤΑήϟ΍ ϲγΎγلأ΍ ΎϬϣ΍Ϯϗ Δϗلاϋ (B To B )Business to Business (Aida and 
Nadine, 2014)ϤϟΎف .ϨϲΘϟ΍ ΕΎϤψ · ϊπΗ ،ϞϴϤόϟΎΑ ϪΟϮΘϟ΍ ϞΧΪϣ ϊΒΘΗ ϞϳϮτϟ΍ ϞΟلأ΍ ϲف ϢϬϋΎΒش· ϲفϭ ΎϬلائϤϋ ϲف ΔϳήϫϮΠϟ΍ ΎϬΗ΍έΎϤΜΘγ

 ،ϦδΣ(˻22˼.) ΔλΎΧϭ ΔϔϠϜΗ ϥ΃΍ ΔϔϠϜΗ Ϧϣ ήϴΜϜΑ ήΒϛ΃ ΪϳΪΟ ϞϴϤϋ Ώ΍άΘΟυΎϔΘΣلا΍ ( ϲϟΎΣ ϞϴϤόΑRizane et al., 2014 )and (Singh & 
Khan,2012). 

 ΪϗϭΤοϭ΃Ζ Δγ΍έΩ  ΔϘΑΎγ ϱϭΎδΗ ΪϳΪΟ ϞϴϤϋ ΏάΟ ΔϔϠϜΗ ϥ΃˾ ΍ ϲϠϋ ΔψفΎΤϤϟ΍ ΔϔϠϜΗ فΎόο΃ϲϟΎΤϟ΍ ϞϴϤόϟ .  Δγ΍έΩ ϲفϭ  ϝΩΎόΗ ϱήΧ΃˿ 
 Δγ΍έΩ ϲفϭ ، فΎόο΃ήΧ΃ ϱ˾ – ́  فΎόο΃Reichheld ,2003)). فυΎϔΘΣلاΎ ϲف ϱϮϗ ϞϜθΑ ήΛΆϳ لاءϤόϟΎΑ ف ،ΔϤψϨϤϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ϔ ϲ

΍έΪϟ΍ ϱΪΣ· ،ϥ΍ήϴτϟ΍ ΕΎϛήش ϲϠϋ ΔϘΒτϤϟ΍ ΕΎγ΍Η ϥ΃ ΢πυΎϔΘΣلا΍  ΔΒδϨΑ˾ لاءϤϋ Ϧϣ %ήϟ΍ ϢΠΣ ΓΩΎϳί ϲϠϋ ΪϋΎδϳ ΔϤψϨϤϟ΍ΑϴΤ ΔΒδϨΑ Δ˻˾ %
% ϴϟΎϜΘϟ΍ ξϴϔΨΗ92 ًΎϳϮϨγف Άϫ Ϧϣ %  ΔΒδϨΑلاء Ϥόϟ΍لاء ϥϭήΛΆϴγ فϲ˻فϞϜ ء όϟ΍ ϦϴδΤΗϭ ήϳϮτΗ ϊϣϭ ،ϡΎϋ ϞϛلاΆϫ ϊϣ ΕΎϗلاء Ϥόϟ΍لا

(Lamb et al.., 2004) .فυΎϔΘΣلاΎ  ϖϘΤϳ لاءϤόϟΎΑ΍ήϴΛ΄Θϟ΍ ΎϬϧ΄ش Ϧϣ ϲΘϟ΍ ΰϴϤΘϟ΍ ΔϴΠϴΗ΍ήΘγ لإ΍ϭ ϮϤϨϟ΍ ϝلاΧ Ϧϣ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϲف έ΍ήϤΘγ
ϢϬΘϣΎϗ· ΓήΘف Ϊϣϭ ،ϢϬϗΎϔϧ· ϢΠΣ ΓΩΎϳίϭ لاءϤόϟ΍ ΓέΎϳί έ΍ήϜΗϭ(Gran et al., 2006)  .  Ϣγ΍ ϢϬϴϠϋ ϖϠτϳϭ ،βفΎϨΘϟ΍ϭ ϱΩΪόϟ΍ ΰϴϤΘϟ΍ ϖϴϘΤΗ ϱ΃

 ً΍ϮϤϧ ήΜϛلأ΍ لاءϤόϟ΍ ΔϋϮϤΠϣ(MGCs) Most Growable Customers  ،ΪϴϤΤϟ΍ ΪΒϋ(˻292.) 

:ϊΑΎδϟ΍ νήϔϟ΍ ϊοϭ ϦϜϤϳ ΎϨϫϭ 

 :ϊΑΎδϟ΍ νήϔϟ΍ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ϞΣ΍ήϣ ϖϴΒτΗشΎΒϣ ϲΑΎΠϳ· ήϴΛ΄Η Ϫϟ ΔόϤΠϣϲف ή .ϕΪϨϔϠϟ ϞϜϛ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ 

(ϦδΣ فΎο΃ϭ˻29˽) Ϫϧ· ϟ΍ ϲΗ΄ϳ ϲϜϟΑ ϲΠϬϨϣ ϞϜθΑ ϖΒτϳ ϥ΃ ΐΠϳ ΔϴϟΎϤϟ΍ ϩέΎϤΜΑ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϡ΍ΪΨΘγΎ ϴΑΎϗήϟ΍ϭ ΔϴϨϔϟ΍ ΐϴϟΎγلأ΍ ϙ΍έΩلإ Δ
ϟ ،ϞϴϤόϟ΍ ف΍Ϊϫ΃ ϢϬόϣ Ϟλ΍ϮΘϳ ϥ΃ ΐΠϳ لاءϤόϟ΍ ϱ΃ ΪϳΪΤΗϭ ،ΔϤψϨϤϟ΍ ϊϣ ϪϠϣΎόΗ ΔψΤϟ άϨϣ ϞϴϤόϟ΍ ϲϠϋ ΰϴϛήΘϠΎϴϗ ϝلاΧ Ϧϣ ،ϕΪϨϔϟ΍ ΔϴΤΑέ α

·ϭ ΓΪΣ ϲϠϋ ϞϴϤϋ Ϟϛ ΔϤϴϗϭΞΗΎϨϟ΍ ΪئΎόϟ΍ Ϧϣ ήΜϛ΃ ϢϬΘϣΪΧ ΔϔϠϜΗ ΪϳΰΗ Ϧϳάϟ΍ لاءϤόϟ΍ ΩΎόΒΘγ( ϞϜش ϝلاΧ Ϧϣ ϚϟΫ ΢πΘϳϭ ،˼.) 
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  ( ĐĎ3ش  ÐĞĚĕ" )"ÆÖÃàĖđا ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
( ϦδΣ έΪμϤϟ΍˻22˻ι ، )9̂˻. 

γ΍έΪϟ΍ Ϟυ ϲفϭέΎش΃ ،ΔϘΑΎδϟ΍ ΔϴΑΩلأ΍ ΕΎAida and Nadine (2014) Ϧϣ ΍ΪϳΪϋ ϥ΃ ϰϟ· ϦϴΜΣΎΒϟ΍  ϡΎϋ άϨϣ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϲϟ· ΍ϮϗήτΗ
9̂̂2 έ ϢΗϭ Ϧϣ ΪϳΪόϟΎΑ ΎϬτΑϭ Ε΍ήϴغΘϤϟ΍ϲϟΎΘϟ΍ ϝϭΪΠϟ΍  ΕΎγ΍έΪϟ΍ ϚϠΗ Ϣϫ΃ ΢οϮϳ: 

 

ÆĦÖÃàđا 
 

 Ûاءأ
ĐĦĖþđا ÆĖĦĉ 
ĐĦĖþđا ċĠĒå 
ĐĦĖþđء اÀñß 

âĦčàتđا 
ÇلاÀîالإت 

ϞϴϠΤΘϟ΍ 

ςϴτΨΘϟ΍ 

ϙ΍έΩلإ΍ 

ϞϴΠδΘϟ΍ 
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( ďğÜÑ0ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđÀÃ ÆöÄتàĖđا ÆĊÃÀæđا ÇÀåاßÜđا Ĕأه :) 
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 × ×   ×  × ×    × ×   × × × × × × × اÀñàđء

ÆĊÎđا × × × × × × × × ×  × × ×  × × × × × × × × 

 ďÀîالات ×  × ×     × ×  ×   × ×       

ÐتĚĖđا ĤĚÄت    ×     × × ×   ×      ×   

 ďÛÀÄت
ÇÀĕĠĒþĖđا         × ×    ×         

       ×      × ×         الأÛاء

 ÀĦÑĠđĠĚĎت
ÇÀĕĠĒþĖđا    ×     ×       ×   ×    

 ĐĦĒĊت
ÅàóÀÚĖđا      ×                 

                       ÁÞÑ اĖþđلاء

 ÅßاÛ¹
ûاàîđا   ×       ×  ×   ×  ×   ×   

 ċĠĒå
        × ×     ×      ×   اĖþđلاء

ÜائĠف   ×            × ×       
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ÇÀĉلاþđا 

Æčàتêĕ ĔĦĉ   ×     
 

 
      ×        

ÆčßÀêĖđا         ×              

 ðĦĆÚت
        ×            ×   اđتĦđÀĎف

اđتÑĠه ÀĚÄđء 
 ÇÀĉلاý

ĐÑالأ ÆĒĥĠó 
                   ×   

Source: Aida and Nadine (2014), P 3 – 6  



 ĢĒý اÜĦæđ شÀÖته

 

9˼́ 
 

ϳΘϖΑΎδϟ΍ ϝϭΪΠϟ΍ Ϧϣ ϦϴΒπόΑ ϕήτΗ ϊϣ ،ϞϴϤόϟ΍ لاءϭϭ ءΎοέ ϲϠϋ ΕΎγ΍έΪϟ΍ Ϣψόϣ ΰϴϛήΗ ،ΎϬ لأ΍ ء΍Ω ϖϳϮδΘϟ΍ έϭΪϟϭ ϡΎϋ ϞϜθΑ ΔϤψϨϤϟ 
Αϟ΍ ξϴϔΨΗ ϲف ΕΎϗلاόϟΎ ήϬψϳ ϱάϟ΍ ήϣلأ΍ ،ΔϔϠϜΘشΎΒϤϟ΍ ήϴΛ΄Θϟ΍ αΎϴϗ ϡΪϋ ϲف ΔϠΜϤϣ ΔϴΜΤΑ ΓϮΠفγέΎϤϤϟ ή ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎ

 ΪόΗ ϚϟάΑϭ ،ϕΪϨϔϠϟΔγ΍έΪϟ΍ ΔϴϟΎΤϟ΍ ϣ βϴϘΗ ϲΘϟ΍ ΕΎγ΍έΪϟ΍ ϲϟϭ΃ Ϧϣϲف ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϤϟ΍ ήϴΛ΄Η ϱΪ  ϲϟΎΠϤϟ΍ ϲف ΔλΎΧϭ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϱϮΘδϣ
.ϲϗΪϨϔϟ΍ 

)ÓàتĊĖđا ÏÝĠĖĚđث )اÖÄđا ïğàف 

 ϲϠϋ ωلاρلإ΍ ΪόΑ Ε΍Ϋ ΔϘΑΎδϟ΍ ΔϴΑΩلأ΍ ΕΎγ΍έΪϟ΍ρΎΒΗέلا΍ ϘΘδϤϟ΍ ΔϳήϴغΘϤΑ ΚΤΒϟ΍ ωϮοϮϤΑϊΑΎΘϟ΍ϭ Ϟϭ ΚΤΒϟ΍ έΎρ· ϊοϭ ϢΗ ،ϟ΍ήϴδϔΘϟ νϭήϔ 
.ΔϳήμϤϟ΍ ϕΩΎϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ϭ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ϦϴΑ Δϗلاόϟ΍ 

( ϞϜش"˽"ΚΤΒϟ΍ Ε΍ήϴغΘϣ ϦϴΑ ΕΎϗلاόϠϟ ΡήΘϘϤϟ΍ ΝΫϮϤϨϟ΍ ) 

 

                                                                       

                                                          H7                                                                                

( Ϣϗέ νήϔϟ΍9 :) ϝΎμΗلا΍Ε΍  ήشΎΒϣ ϲΑΎΠϳ· ήϴΛ΄Η ΎϬϟ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ϲف ϟ΍ ϦϴδΤΗϲϟΎϤϟ΍  ϱϮΘδϤ ϕΪϨϔϠϟ؛ 

νήϔϟ΍ ( Ϣϗέ˻ :) ϝΎμΗلا΍Ε΍  ήشΎΒϣ ϲΑΎΠϳ· ήϴΛ΄Η ΎϬϟ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ϰϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍ ϝϮρ ϲ؛ فΪϴΠϟ΍ 

( Ϣϗέ νήϔϟ΍˼ ήشΎΒϣ ϲΑΎΠϳ· ήϴΛ΄Η Ϫϟ ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ :)ϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ϱϮΘδϤϟ΍ ϦϴδΤΗ ϲ؛ف 

( Ϣϗέ νήϔϟ΍˽ ήشΎΒϣ ϲΑΎΠϳ· ήϴΛ΄Η Ϫϟ ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ :)ΪϴΠϟ΍ ϰϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍ ϝϮρ ϲ؛ف 

( Ϣϗέ νήϔϟ΍˾ ήشΎΒϣ ϲΑΎΠϳ· ήϴΛ΄Η ΎϬϟ ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ :)ϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ϱϮΘδϤϟ΍ ϦϴδΤΗ ϲ؛ف 

( Ϣϗέ νήϔϟ΍˿ ήشΎΒϣ ϲΑΎΠϳ· ήϴΛ΄Η ΎϬϟ ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ :)ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍ ϝϮρ ϲف ΪϴΠϟ΍ ϰϟΎϤϟ΍؛ 

( Ϣϗέ νήϔϟ΍̀ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ϖϴΒτΗ :) ΔόϤΠϣ  ϲف ήشΎΒϣ ήϴΛ΄Η ΎϬϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϱϮΘδϣ  ϞϜϛ. 

 

ÐĞĚĕ ثÖÄđا 

ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ΍έΎϤϣ ϖϴΒτΗ ϞΣ΍ήϣ                                  ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϯϮΘδϣ 
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 ΕلاΎμΗلإ΍
ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ 

ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ 

 ϯϮΘδϤϟ΍ ϦϴδΤΗ
ϲϟΎϤϟ΍ 

 ϲϨϣΰϟ΍ ϯΪϤϟ΍
ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ 

 ϭلاء ΎϨΑϞϴϤόϟ΍ء 
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 ûĠñĠĖđ ÆĦ اÖÄđثالاåتöلاÆåý اßÜđا

 ΖϤΗ Δγ΍έΩϋلاτΘγ΍ϟ Δϴ ϞΒϗ ΚΤΒϟ΍ ωϮοϮϤϪئ΍ήΟ·  Ϧϣ Ϊϛ΄ΘϠϟ ϝلاΧ Ϧϣ ήμϣ ϲف ϕΩΎϨϔϟ΍ ωΎτϗ ϪΟ΍ϮΗ ϞόϔϟΎΑ ΔϤئΎϗ ΔϠϜθϣ ΩϮΟϭωلاτΘγ΍ 
ϣ ء΍έآ ξόΑΪ ΕΎόϴΒϤϟ΍ϭ ϖϳϮδΘϟ΍ ء΍έϕΩΎϨف  ξόΒΑ ϭ ΓήϫΎϘϟ΍  Φϴθϟ΍ ϡήش .ϫ ΕΪϋΎγ Δγ΍έΪϟ΍ ϩάϋلاτΘγلا΍ ϰϠϋ Δϴ ΐϧ΍ϮΠϟ ϖϴϗΪϟ΍ ϢϬϔϟ΍ :
،ΚΤΒϟ΍ ΔϠϜθϣ Δγ΍έΪϟ΍ νϭήف ΪϳΪΤΗ ف΍Ϊϫ΃ϭϬΎ ϭ ΪϳΪΤΗ ΍ήϴΧ΃ϭ ΚΤΒϟ΍ ΔϨϴϋϭ ΕΎϧΎϴΒϟ΍ ϊϤΟ έΩΎμϣΡήΘϘϤϟ΍ ϲϤϠόϟ΍ ΞϬϨϤϟ΍ϭ ΚΤΒϟ΍ ΔτΧ ΪϳΪΤΗ 

 ÆĚĦý اÖÄđث

ΪΤΗ ϢΗϲف ΚΤΒϟ΍ ϊϤΘΠϣ Ϊϳ  ϕΩΎϨف ξόΑ(ΓήϫΎϘϟ΍9˾  ،)ΎϗΪϨفϭϭ ϕΩΎϨفϴθϟ΍ ϡήش ΔϨϳΪϣ ΕΎόΠΘϨϣ( Φ˻˾ )ΎϗΪϨف  ϡϮΠϧ βϤΨϟ΍ ΔΌف· ΔϨϴόϛ ΔϴϟΎϤΘΣ
Δϴئ΍Ϯθϋ  ϊϳίϮΗ ϢΗϭ ،΍لا΍ Ε΍έΎϤΘγءΎμϘΘγ  ϰϠϋϖϳϮδΘϟ΍" ء΍έΪϣ- ΕΎόϴΒϤϟ΍- ΔϣΎόϟ΍ ΕΎϗلاόϟ΍- لا΍"ΪئΎόϟ΍ϭ Ε΍Ω΍ήϳ  ϕΩΎϨϔΑ )ΔϨϳΎόϤϟ΍ ΓΪΣϮϛ(

ΓέΎΘΨϤϟ΍ ΔϨϴόϟ΍  . 

ğلاΎΑ ΔϨϴόϟ΍ ϢΠΣ ΪϳΪΤΗ ϢΗ(ϮϜγϭέ ΔϳήψϨϟ ΩΎϨΘγRosecoe,1975) ΃ ϰϠϋ κϨΗ ϲΘϟ΍( Ϧϣ ήΜϛ΃ ϥϮϜϳ ΎϣΪϨϋ ΔϨϴόϟ΍ ϢΠΣ ϥ30(Ϧϣ Ϟϗ΃ϭ )500 )
 ϪϴϠϋ ءΎϨΑϭ ،ΕΎγέ΍Ϊϟ΍ ϊϴϤΠϟ ΐγΎϨϣ ϪϧΈف ΪϘف ϮΗ ϢΗ ϊϳί9˾2 ΓέΎϤΘγ΍ ءΎμϘΘγ΍  ءΎغϟ· ϢΗ،9˿ ΓέΎϤΘγ΍ ΔΑϮΟ΃ ϰϠϋ ΎϬئ΍ϮΘΣ· ϡΪόϟ  ،ΔϠΌγلأ΍ Ϟϛ

 ϰϘΒϴϟ9˼˽ ΓέΎϤΘγ΍  ϝΪόϤΑ ،ϞϴϠΤΘϠϟ ΔΤϟΎλ ΔΑΎΠΘγ΍ ́̂.˼ .%  

ÆĕÜÚتæĖđا ÆĦئÀîÕالإ ÂĦđÀåالأ 

 ϢΗϡ΍ΪΨΘγ΍  ϞΜϣ ΔϴئΎμΣلإ΍ ΐϴϟΎγلأ΍ Ϧϣ ΩΪϋέΎΒΘΧ΍  Ύϔϟ΃ ΥΎΒϧϭήϛ(Cronbach's Alphaلا΍ ϯΪϣ ϥΎϴΒϟ )ϭ ϰϠΧ΍Ϊϟ΍ ϕΎδΗ΍لا΍ ΔϳΩΎϤΘϋΓέΎϤΘγ  ،
ϳΰϛήϤϟ΍ ΔϋΰϨϟ΍ βϴϳΎϘϣϭ فλϮϟ ςγϮΘϤϟ΍ϭ ϲΑΎδΤϟ΍ ςγϮϟΎϛ Δ ΔΑΎΠΘγ΍ Ϩϴόϟ΍ Ε΍Ωήϔϣϟ ΔϤ ΏΎδΣ ϢΗ ΎϤϛ ، Δγέ΍Ϊϟ΍ Ε΍ήϴغΘف΍ήΤϧلا΍  ϱέΎϴόϤϟ΍

ΘθΗ ϯΪϣ ϥΎϴΒϟΔΑϮΟلأ΍ Ζ · ΔفΎοلإΎΑ ،ϲΑΎδΤϟ΍ ςγϮΘϤϟ΍ Ϧϋ ϰϟ ϞϣΎόϣء΍ϮΘϟلا΍ ΍ ϯΪϣ ϰϠϋ ΔϟلاΪϠϟ ϢΗ ΎϤϛ ،ΕΎϧΎϴΒϟ΍ ϊϳίϮΗ Δϴϟ΍ΪΘϋϡ΍ΪΨΘγ΍  ϞϴϠΤΗ
έ΍ΪΤϧلا΍ ( ΩΪόΘϤϟ΍ ϲτΨϟ΍Multiple Linear Regressionلإ ) Ε΍ήϴغΘϤϟ΍ ΓέΪϗ ϯΪϣ ϥΎϴΒϟϭ Ϫγ΍έΪϟ΍ Ε΍ήϴغΘϣ ϦϴΑ Δϗلاόϟ΍ ΓϮϗϭ ωϮϧ ΩΎΠϳ

 ϰϠϋ ΔϠϘΘδϤϟ΍.ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ ϰϠϋ ΃ήτΗ ϲΘϟ΍ Ε΍ήϴغΘϟ΍ ήϴδϔΗϭ  ϊϗϮΗ 

 ًΎπϳ΃  ϡΪΨΘγ΍Ϋ ΕήϜϴϟ αΎϴϘϣϭ لإϟ ΔδϤΨϟ΍ ΩΎόΑلأ΍ΔΑΎΟ Ϧϋ ΃؛Δγ΍έΪϟ΍ ΔϠΌγΚϴΣ  ϢϴϤμΗ ϢΗ ΓέΎϤΘγ΍ لا΍ءΎμϘΘγ  ΎاϬΑϭ ˻9 ΓΩήاϔϣ ؛ ΓΩήاϔϤϟ΍ (9-
́ )δΘϟ΍ ΕΎγ΍έΎϤϣ ϖϴΒτΗ ϞΣ΍ήϣ ΪϳΪΤΘϟΔΑϮΟلأ΍ ΖΣϭ΍ήΗϭ ، ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮ  ϦϴΑ9 :˾  ΚϴΣ ،9 ϭ ϖΒτϳلا ϲϨόΗ˾ ϖΒτϳ ϲϨόΗ  ؛΍ΪΟ ήϴΒϛ ϞϜθΑ
ϭ( ΓΩήϔϤϟ΍̂- 99لاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ήϴΛ΄Η ϯΪϣ ΔفήόϤϟ )ϭ ؛ΔϴϘϳϮاδΘϟ΍ فϴϟΎاϜΘϟ΍ ϰϠϋ ΕΎϗ( ΓΩήاϔϤϟ΍9˻- ˻2 ) اϴΒτΗ ήϴΛ΄اΗ ϯΪاϣ ΪاϳΪΤΘϟ ΕΎاγ΍έΎϤϣ ϖ

ϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ΔΑϮΟلأ΍ ΖΣϭ΍ήΗϭ ،  ϦϴΑ9  :˾  ΚϴΣ9 όΗϭ ήΛΆϳلا ϲϨ˾ ،ίΎاΘϤϣ ϞϜθΑ ήΛΆϳ ϲϨόΗ  Δاϟ΍Ω Ε΍ήشاΆϣ ΎϣΪΨΘاδϣ
 ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϰϠϋ.Ϣئ΍Ϊϟ΍ ϞϴϤόϟΎΑ ΔτΒΗήϤϟ΍ ΔϴΤΑήϟ΍ ΓήΘف ϝϮρ ϰϠϋ Δϟ΍Ω Ε΍ήشΆϣϭ ϭήϔϤϟ΍Ω( Γ˻9 ήϴΛ΄Η فήόϤϟ ) ΔΒδϧ˻2 Ϥόϟ΍ Ϧϣ %ءلا 

Ϥئ΍Ϊϟ΍Ϧϴ ΗΎϨϟ΍ϦϴΠ ϴΒτΗ Ϧϋϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ΍έΎϤϣ ϖ  ΔϴϗΪϨϔϟ΍ ΕΎόϴΒϤϟ΍ ϢΠΣ  .ΔϳϮΌϣ ΔΒδϨϛ 

ßÀÄاخت ÆĦĉاÜîĖđا:(Validity ) 

Η ϖϳήρ Ϧϋ Γ΍Ωلأ΍ ϕΪλ Ϧϣ ϖϘΤΘϟ΍ Ϣلإ΍ΘϋΩΎϤ ήϴΒϛ ϢΠΣ ϰϠϋلأ΍ ϦϣΔϘΑΎδϟ΍ ΕΎγ΍έΪϟ΍ϭ ΕΎϴΑΩ لإήΒόϤϟ΍ Ε΍ΩήϔϤϟ΍ ءΎϘΘγΓ  Ε΍ήϴغΘϣ Ϧϋ
΍ Ε΍ήϴغΘϤϟ ΔϔϠΘΨϤϟ΍ ΩΎόΑلأ΍ αΎϴϗ ϰϠϋ ΓέΩΎϘϟ΍ϭ ΚΤΒϟ΍ Δγ΍έΩ ϞϤϋ Ϧϋ ًلاπف ΍άϫ ،Δγ΍έΪϟϋلاτΘγ΍( ΔϘΒδϣ ΔϴPilot Study ϝلاΧ Ϧϣ )

Γ΍Ωلأ΍ νήϋ ξόΑ ϰϠϋ Ϥϟ΍ ΚΤΒϟ΍ ϝΎΠϤΑ ΓήΒΨϟ΍ ϯϭΫ ء΍έΪ ،΍ήϴغΘϣ αΎϴϗ ϰϠϋ Γ΍Ωلأ΍ ΓέΪϗϭ ΔϴΣلاλ Ϧϣ Ϊϛ΄ΘϠϟ ϰϠϋ ءΎϨΑϭ .Δγ΍έΪϟ΍ Ε
ϚϟΫ · ϢΗ. Δγέ΍Ϊϟ΍ Γ΍Ω΃ ΩΎϤΘϋ 

 

ÆêĉÀĚĖđاğ ÐئÀتĚđا 

ßÀÄاخت ( :ÆĥÛÀĖتýالاReliability) 

 ϢΗϡ΍ΪΨΘγ΍ ·( Ύϔϟ΃ ΥΎΒϧϭήϛ έΎΒΘΣCronbach's Alpha)  ΞئΎΘϧ βϔϧ ϰϠϋ ϝϮμΤϟ΍ ΔϴϧΎϜϣ· ϯΪϣ ϰϨόϤΑ ، αΎϴϘϟ΍ Γ΍Ω΃ ΕΎΒΛ ϯΪϣ αΎϴϘϟ
Δγέ΍Ϊϟ΍ Ύϫέ΍ήϜΗ ϝΎΣ ،  ΖΤΗ،ΔϴϟΎΤϟ΍ Δγέ΍ΪϠϟ ΔϬΑΎθϣ فϭήυ  ΔϤϴϗ ΖΣϭ΍ήΗα  ϦϴΑ Ύϣ (́˻˾ ).( ϰϟ·̂˾˾ Ε΍Ωήϔϣ ϊϴϤΠϟ ϚϟΫϭ ).

 %Α ϲϔΗ ΔϴϟΎϋ( ΔϟϮΒϘϤϟ΍ ΔΒδϨϟ΍ Ϧϣ ϰϠϋ˿2 )΄غ΍ ϥ΃ ΔϳΩΎϤΘϋ΃ ΎϬϧϮϛ Δγέ΍Ϊϟ΍ ν΍ήلأ΍ ، ΔϧΎΒΘγϰϨόϤΑ · ΔΟέΪΑ ϊΘϤΘΗ Γ΍Ωلإ

 ΢οϮϳϭ( ϝϭΪΟ˻ έ΍Ϊϟ΍ Ε΍ήϴغΘϤϟ Ύϔϟ΃ Ϣϴϗ ) ϢΗ ΎϤϛ .)ΔόΑΎΘϟ΍ϭ ΔϠϘΘδϤϟ΍( ΔγέΎΒΘΧ΍  Ε΍ήϘϔϟ ϰϠΧ΍Ϊϟ΍ ϕΎδΗلا΍ ϯΪϣΔϧΎΒΘγلا΍  αΎϴϗ ϝلاΧ Ϧϣ
 ϞϣΎόϣρΎΒΗέلا΍   ήϬυ΃ ϱάϟ΍ϭ  Δγ΍έΪϟ΍ Ε΍ήϴغΘϣ ϦϴΑ ΕلاϣΎόϣρΎΒΗέ΍  ϦϴΑ Ύϣ Ρϭ΍ήΘΗ(˽̀˾( : ).̀˿̀Ϣϴϗ ϲϫϭ  ).  ΪόΗΔϟϮΒϘϣ · ُΎϴئΎμΣ

 ϝϮΒϘϤϟ΍ ϝΪόϤϟ΍ ΖτΨΗ ΎϬϧϮϛ (˼ΎΑϭ ).لإ΍ ΕΎΒΛ ϰϠϋ ϢϴϘϟ΍ ϚϠΗ ϝΪΗ ϲϟΎΘϟΗلإ΍ Ε΍ήϘف βϴϳΎϘϣ ϦϴΑ ϲϠΧ΍Ϊϟ΍ ϕΎδΔϧΎΒΘγ.  
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( ďğÜÑ4 ĐĕÀþĕ ÁÀæÕ )óÀÄتßالا ÆåاßÜđا ÇاàĦتغĖđ ×ÀÄęğàč ÀĆđأ ĐĕÀþĕğ 

ÆĦئÀîÕالإ ÂĦđÀåالأ 

ÆåاßÜđا ÇاàĦتغĕ  ÀĆđأ ĐĕÀþĕ
ÆĒÕàĖĒđ 

 ÀĆđأ ĐĕÀþĕ
×ÀÄęğàč 

 ĐĕÀþĕ
óÀÄتßالا ÇاÛàĆĖđا 

.885 .954 .620 "ΕΎϧΎϴΑ ΓΪϋΎϗ" ϲϟΎΤϟ΍ ϞϴϤόϟ΍ Δفήόϣ 
 ϰϟϭلأ΍ ΔϠΣήϤϟ΍ 

 

 

 

  ϖϴΒτΗ ϞΣ΍ήϣ
έΎϤϣ ΕΎγ

 ϖϳϮδΘϟ΍
ΕΎϗلاόϟΎΑ 

 

 "΍Ε΍لاϤόϟ΍ ϊϣ ϞϋΎϔΘϟ΍ ϝΎμΗلاء " 544. 955.

.911 .955 .576 "Ϣϴϗ ϢϳΪϘΗ"لاءϤόϟ΍ ΏΎδΘϛ· 
ΔϴϧΎΜϟ΍  ΔϠΣήϤϟ΍  

.954 .618 "ϢϴϘϟ΍ ΓΩΎϳί " لاءϤόϟ΍ ϰϠϋ ΔψفΎΤϤϟ΍ 

.873 .833 .601  ΔϴΠϳϭήΗ Γ΍Ωلأ ϞϴϤόϟ΍ ϞϳϮΤΗ 

ΔΜϟΎΜϟ΍ ΔϠΣήϤϟ΍ 

 

.841 .626 ϕΪϨϔϠϟ ϲϜΒش ϕϮδϣ ϞϴϤόϟ΍ 

.785 .711  ϕΪϨϔϟ΍ Ϧϋ ϊف΍Ϊϣ ϞϴϤόϟ΍ 

.882 .578 ϕΪϨϔϠϟ Ϛϳήش ϞϴϤόϟ΍ 

.955 .955 .507 Λ΄Η ϢΠΣέΎϤϣ ήϴف ΕΎϗلاόϟΎϳ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ فϴϟΎϜΘϟ΍ ϲ
ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ 

έΎϤϣ فϴϟΎϜΗ ΕΎγ
ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ 

 

.954 .640  ΔϔϠϜΗ ϢΠΣ΍ϔΘΣلاΎΑ ΔϧέΎϘϣ ΪϳΪΟ ϞϴϤϋ ΏΎδΘϛΎϪΑ υ 

.955 .620  ΪϘف ήϴΛ΄Η ΔΒδϧ92Ϧϣ % ϲف ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ لاءϤόϟ΍  ϢΠΣ
ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ 

ΆϣشϴϟΎϜΗ ξϴϔΨΗ  ΔϴΤΑήϟ Ε΍ήف 580. 874. 895.
ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ 

ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ 

 

 

 

.864 .682 Ε΍Ω΍ήϳلإ΍ ϢΠΣ ΓΩΎϳί 

.848 .715 ϕΪϨϔϟ΍ ΔϴΤΑέ ΓΩΎϳί 

Ύόϟ΍έΎϤΜΘγئ΍ ϰϠϋ Ϊلا 733. 858.  

.912 .575  ΔϤϴϘϟ΍  ΔϳΩΎμΘϗلا΍ ΔفΎπϤϟ΍  

.825 .849 .475 "ϲئΪΒϣ υΎϔΘΣ΍"ήϴμϗ ϯΪϤϟ ΪϴΟ ϲϟΎϣ ء΍Ω΃  ϰϨϣΰϟ΍ ϯΪϤϟ΍
΍ ΔϴΤΑήϟلأ΍Ωء 

ϲϟΎϤϟ΍ 

 

 

  

.731 .602 "ςγϮΘϣ υΎϔΘΣ΍ " ςγϮΘϣ ϯΪϤϟ ΪϴΟ ϲϟΎϣ ء΍Ω΃ 

.688 .767 "ϡΪϘΘϣ υΎϔΘΣ΍" ϞϳϮρ ϯΪϤϟ ΪϴΟ ϲϟΎϣ ء΍Ω΃ 

.804 .720  ϯΪϤϟ ΪϴΟ ϲϟΎϣ ء΍Ω΃" Ϣلائϣ΍"ΰϴϤΘϣ υΎϔΘΣ  

.953 

.953 .739 ϴΛ΄Η ΔΒδϧ ή˻2ϲف ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϣ %  ϢΠΣ
 ΕΎόϴΒϤϟ΍  ΓΪϋΎϗ˻2 /́2   

 



 ÆĥàîĖđا ćÛÀĚĆđا ðþÄÃ ĤđÀĖđاء اÛالأ Ĥف ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀåßÀĖĕ ĈĦÄöت àأث      

9˽9 
 

 

 (Descriptive AnalysisاĤĆíĠđ: ) đتĐĦĒÖا

 Θϟ΍ ΞئΎΘϧ ΕήϬυ΃ϲئΎμΣلإ΍ ϞϴϠΤ، ( ϝϭΪΟ˼)( ϦϴΑ Ύϣ ΖΣϭ΍ήΗ ΚΤΒϟ΍ Ε΍ήϴغΘϤϟ ϲΑΎδΤϟ΍ ςγϮϟ΍ Ϣϴϗ ϥ΃ ،˻.22̀( ϭ )˽.́9˼ ΎϤϛ )
 ϦϴΑΎϣ ςϴγϮϟ΍ Ϣϴϗ ΖΣϭ΍ήΗ˻  :˽.˾22 ΍ΪϴΟ ً΍ήشΆϣ Ϊόϳ ΎϤϣ ( Δγ΍έΪϟ΍ Ε΍ήϴغΘϤϟ ΔϴϠόϔϟ΍ ΕΎγέΎϤϤϠϟέΎϤϣ ϯϮΘδϣϭ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ

ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍΃ ΞئΎΘϨϟ΍ ΕήϬυ΃ ΎϤϛ .) Ϣϴϗ ϥف΍ήΤϧلا΍  ϦϴΑ Ύϣ ΖΣϭ΍ήΗ Ε΍ήϴغΘϤϠϟ ϱέΎϴόϤϟ΍(2.̀9˿( ϭ )9.9˽2΃ ϲϨόϳ ΎϤϣ ) ΕΎϧΎϴΒϟ΍ ϥ
΍ ϰΘϟ΍  ΎϬϤψόϣ ΖϧΎϛلا΍ϮΘϟءΩ ϲϟΎΘϟΎΑϭ ΎϬτγϮ ϟ ϲόϴΒτϟ΍ ϊϳίϮΘϟ΍ ϰϠϋ ϞϣΎόϣ Ϣϴϗ ιϮμΨΑ Ύϣ΃ .ΕΎϧΎϴΒϠلاήΤϨΗςϴδΑ ϞϜθΑ Θϣ ϦϋΔϟف 

ήϔμϟ΍ Ϧϣ ΔΒϳήϗϝΪΘف .ΕΎϧΎϴΒϠϟ ϲόϴΒτϟ΍ ϊϳίϮΘϟ΍ ϰϠϋ 

 (ďğÜÑ3)  ÐئÀتęثÖÄđا ÇاàĦتغĖđ ĤĆíĠđء اÀîÕالإ 

 ÆĦئÀîÕالإ ÂĦđÀåالأ 

 ÇاàĦتغĕÆåاßÜđا  ĐĕÀþĕاءĠتđالا 

Skewness 

 الاàÖęاف
ģßÀĦþĖđا 

S.D 

ôĦåĠđا 

Median 

 ôåĠđا
ĤÃÀæÖđا 

Mean 
ÇاÛàĆĖđا 

-.746 

 

.92099 

 

4.0000 

 

3.962 

 

"ΕΎϧΎϴΑ ΓΪϋΎϗ" ϲϟΎΤϟ΍ ϞϴϤόϟ΍ Δفήόϣ  ΔϠΣήϤϟ΍
 ϰϟϭلأ΍ 

 ϝΎμΗلا΍Ε΍ 
ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ 

 

 

 ήϴغΘϤϟ΍"
"ϞϘΘδϤϟ΍ 

 ϖϴΒτΗ ϞΣ΍ήϣ
έΎϤϣ ΕΎγ

 ϖϳϮδΘϟ΍
ΕΎϗلاόϟΎΑ 

 

 "΍Ε΍لاϤόϟ΍ ϊϣ ϞϋΎϔΘϟ΍ ϝΎμΗلاء " 4.141 4.0000 98219. 1.305-

 .90169 

 

 4.0522 

 

ϰϟϭلأ΍ ΔϠΣήϤϟ΍ ςγϮΘϣ 

-1.307 

 

 

.82809 

 

4.5000 

 

4.320 

 

΍"Ϣϴϗ ϢϳΪϘΗ"لاءϤόϟ΍ ΏΎδΘϛ 
  ΔϠΣήϤϟ΍

ΔϴϧΎΜϟ΍ 

ΎϨΑء ϭلاء 
ϞϴϤόϟ΍  

-1.042 1.02008 4.0000 4.067  ϰϠϋ ΔψفΎΤϤϟ΍"ϢϴϘϟ΍ ΓΩΎϳί " لاءϤόϟ΍ 

 .89045 

 

4.5000 

 

4.1940 

 

ΔϴϧΎΜϟ΍ ΔϠΣήϤϟ΍ ςγϮΘϣ 

-2.060 

 

.87756 

 

 4.410 

 

 ΔϴΠϳϭήΗ Γ΍Ωلأ ϞϴϤόϟ΍ ϞϳϮΤΗ 

 ΔϠΣήϤϟ΍
ΔΜϟΎΜϟ΍ 

 ΔϛέΎθϣ
ϞϴϤόϟ΍ 

 

.206 

 

1.00844 

 

3.0000 

 

3.074 

 

ϕΪϨϔϠϟ ϲϜΒش ϕϮδϣ ϞϴϤόϟ΍ 

-.577 

 

.87201 

 

4.0000 

 

3.552 

 

 ϕΪϨϔϟ΍ Ϧϋ ϊف΍Ϊϣ ϞϴϤόϟ΍ 

.187 .86879 3.0000 

 

2.835 

 

ϕΪϨϔϠϟ Ϛϳήش ϞϴϤόϟ΍ 

 .77279 

 

 3.4683 

 

ΔΜϟΎΜϟ΍ ΔϠΣήϤϟ΍ ςγϮΘϣ 

 .77413  3.7957 ϡΎόϟ΍ ςγϮΘϤϟ΍ έΎϤϤϟΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϖϴΒτΗ ΕΎγ 
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-.817 

 

.89613 

 

4.0000 

 

3.641 

 

Λ΄Η ϢΠΣέΎϤϣ ήϴف ΕΎϗلاόϟΎϳ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ ϲ
ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ 

 

ϣ فϴϟΎϜΗέΎϤ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ
ΕΎϗلاόϟΎΑ 

.638 .83414 2.0000 2.102  ΔϧέΎϘϣ ΪϳΪΟ ϞϴϤϋ ΏΎδΘϛ΍ ΔϔϠϜΗ ϢΠΣ
ϪΑ φϔΘΣلاΎΑ 

-.354 

 

1.02634 

 

3.0000 

 

2.866 

 

 ΔΒδϧ ΪϘف ήϴΛ΄Η92Ϧϣ % ϲف ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ لاءϤόϟ΍ 
ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ϢΠΣ 

-1.286 

 

.76684 

 

4.0000 

 

4.343 

 

 ϴϟΎϜΗ ξϴϔΨΗ ϦϴδΤΗف
ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ 

 

"ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍" 

 

ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ 

 

 

 

-.700 

 

.75952 

 

4.0000 

 

4.216 

 

Ε΍Ω΍ήϳلإ΍ ϢΠΣ ΓΩΎϳί 

-.236 

 

.89813 

 

4.0000 

 

3.776 

 

ϕΪϨϔϟ΍ ΔϴΤΑέ ΓΩΎϳί 

.272 

 

.93041 

 

2.0000 

 

2.552 

 

έΎϤΜΘγلإ΍ ϰϠϋ ΪئΎόϟ΍ 

.490 

 

.95895 

 

2.0000 

 

2.141 

 

 ΔϤϴϘϟ΍  ΔϳΩΎμΘϗلا΍ ΔفΎπϤϟ΍  

 .72711 

 

 3.4060 

 

ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ΔϴΤΑέ Ε΍ήشΆϣ ςγϮΘϣ 

-4.433 

 

.71680 

 

2.0000 

 

4.813 

 

"ϲئΪΒϣ υΎϔΘΣ΍"ήϴμϗ ϯΪϤϟ ΪϴΟ ϲϟΎϣ ء΍Ω΃  ϯΪϤϟ΍
 ϰϨϣΰϟ΍
 ΔϴΤΑήϟ

ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ 

 

 

  

-1.701 

 

1.03816 

 

4.0000 

 

4.373 

 

 ϯΪϤϟ ΪϴΟ ϲϟΎϣ ء΍Ω΃"ςγϮΘϣ υΎϔΘΣ΍ " ςγϮΘϣ  

-.116 

 

1.14095 

 

3.0000 

 

3.447 

 

"ϡΪϘΘϣ υΎϔΘΣ΍" ϞϳϮρ ϯΪϤϟ ΪϴΟ ϲϟΎϣ ء΍Ω΃ 

.704 .98482 2.0000 2.007 ΪϴΟ ϲϟΎϣ ء΍Ω΃ ΍Ω ϯΪϤϟ"ΰϴϤΘϣ υΎϔΘΣ·" Ϣئ  

 .79555  3.6604 ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ΔϴΤΑήϟ ϲϨϣΰϟ΍  ϯΪϤϟ΍ ςγϮΘϣ 

 .72685 

 

 3.5191 

 

ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلاϟ ϡΎόϟ΍ ςγϮΘϤϟ΍  

.136 .87699 2.0000 2.431 Η ΔΒδϧ ήϴΛ΄˻2ϲف ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϣ %  ϢΠΣ
ΕΎόϴΒϤϟ΍ 

 

 ΓΪϋΎϗ˻2 /́2  

 ϝϭΪΟ Ϧϣ ΢πΘϳ(˼) έΎϤϣ ϥ΃ ،Α ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγΎ غϠΑ ΚϴΣ ، ΔϨϴόϟ΍ ϕΩΎϨϔΑ ήϴΒϛ ϞϜθΑ ΎϬϘϴΒτΗ ϢΘϳ "Δγ΍έΪϠϟ ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍" ΕΎϗلاόϟ
 ΍Ε΍لا΍ ΔϠΣήϤϟ΍ ϖϴΒτΘΑ ήΒϛ΃ ϡΎϤΘϫ ϝΎμΗلأόϟΎΑ ϖϳϮ"ϰϟϭلاΜϟ΍ ΕΎϗلا΍ ςγϮΘϣ ΔΑΎΠΘγ  ΔϴϠϜϟ΍˼.̀̂˾ δΘϟ΍ ϖϴΒτΗ ϞΣ΍ήϤϟ΍ ΩϮΟϭ ϊϣ ، Ιلا

 ςγϮΘϤΑ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΔΑΎΠΘγ΍  ˽.2˾˻ ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ءΎϨΑ " ΔϴϧΎΜϟ΍ ΔϠΣήϤϟ΍ϭ ،"" ΘϤΑ ςγϮ ΔΑΎΠΘγ΍ ˽.9̂˽ Οϭ ϦϴΣ ϲف ، " ςγϮΘϣ ϡΎϤΘϫ· Ϊ
ϟΜϟ΍ ΔϠΣήϤϟ΍ ϖϴΒτΘϕΪϨϔϠϟ ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ " ΔΜϟΎ"  ςγϮΘϤΑ ΔΑΎΠΘγ΍ ˼.˽˿́ϞϳϮΤΗ ΔλΎΧϭ "  ϲف Ϛϳήشϭ ϕΪϨϔϠϟ ϲϜΒش ϕϮδϤϟ ϞϴϤόϟ΍

ϴϟΎϜΗ ϰϟ· ΝΎΘΤΗف ϚϟΫ ϊΟήϳϭ ،ϪΗΎΣήΘϘϣϭ Δϭ ΍έϮτΗ ϞΣ΍ήϤϟ΍ ήΜϛ΃ Ϧϣ ΔΜϟ Ϧϣ ήΒϛ΃ ΕΎϴϧΎϜϣ·ϭ لأ΍έ΂Α ϕΪϨϔϟ΍ ήϳϮτΗΎΜϟ΍ ΔϠΣήϤϟ΍ ϥئ
 ΔϠΣήϣ Ϧϣ ϞϴϤόϟ΍ ϞϳϮΤΘϟ ΔϘΑΎδϟ΍ ϞΣ΍ήϤϟ΍. ϕΪϨϔϠϟ Ϣئ΍Ϊϟ΍ ϞϴϤόϟ΍ ΔϠΣήϣ ϰϟ΍ لاءϮϟ΍ ϭ ΪϛΆϳHussain et al.(2014) ΔϴϤϫ΃  ϖϴΒτΗ
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ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ  Ϋ· ،ΕΎϗلاόϟΎΑءΎϨΑ ΎϬϣ΍Ϯϗ ϥϮϜϳ ϥ΃ ΐΠϳ ، ϲϠϋ υΎϔΤϟ΍ ήϳϮτΗϭϟ΍لاءϤόϟ΍ ϊϣ ΕΎϗلاό  ϝلاΧ Ϧϣ ϝΎμΗلا΍Ε΍  ΔϴϘϳϮδΘϟ΍
ϳΪΤΗ ϰϟ· فΪϬΗ ϲΘϟ΍ϮΘϠϟ ϦϴفΪϬΘδϤϟ΍ لاءϤόϟ΍ ΔϴϋϮϧ Ϊ Ϟλ΍.ϢϬόϣ  ϲف ΪϋΎδϴγ ϱάϟ΍ ήϣلأ΍ ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ءΎϨΑف ΔϠΣήϤϟ΍ ϩάϬ ϢδΘΗ ΔϴϟΎΜϤϟΎΑلاف 

· ΎϬϴϟ΍ ϞμϳϦϴο΍ήϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϣ ΓΩϭΪΤϣ ΔΒδϧ لا  ، ϦδΣ(˻22˼( ϭ )Mollah ,2014. )  ΔϠΣήϣ ϰϟ· ϝϮλϮϠϟϭ ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ Ϧϣ ΪΑلا
δϛ لاءϤόϟ΍ ΐAcquiring    ϢϬϴϠϋ ϪψفΎΤϤϟ΍ϭRetaining  (khalifa , 2014. )  ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϤϟ ΍ΪϴϬϤΗ Partnership ϰΘϟ΍ Ϧϣ ΪόΗ

· Ϟμϳ Ϊϗ ϰΘϟ΍ ΕΎϳϮΘδϤϟ΍ ϯϮϗ΃ ، فΪϬΘδϤϟ΍ ϞϴϤόϟ΍ ΎϬϴϟ ϰϟ· ΝΎΘΤΗ ϰΘϟ΍ ϞϴϤόϟ΍ ϞόΠϳ ϞϜθΑ ΕΎϗلاόϟ΍ ΔϳϮϘΗ ϰϠϋ ϰϨΒϣ ϯϮϗ ϰϘϳϮδΗ ρΎθϧ
( ϕΪϨϔϟ΍ Ϧϋ ΔϴϋΎفΩϭ ΔϴΠϳϭήΗ Γ΍Ω΃ ϰϟ· ϝϮΤΘϳMollah , 2014لاϭ ϪϳΪϟ ϯάϟ΍ ϞϴϤόϟΎف . ) ΔϴΑΎΠϳلإ΍ ϪΗ΍ήΒΧ Ϧϋ ΙΪΤΘϳ ϥΎϜϤϠϟ ϯϮϗ ء

ΔϴΑΎΠϳلإ΍ ΔϗϮτϨϤϟ΍ ϪΘϤϠϛ ϝلاΧ Ϧϣ ϪΑέΎϗ΃ϭ ϪئΎϗΪλلأ ϕΪϨϔϟ΍ ήϳϮτΗϭ ϢϴϋΪΗ ΎϬϧ΄ش Ϧϣ ΕΎΣήΘϘϣϭ έΎϜف΄Α ΎϛέΎθϣ  ، ϥϭήΧ΃ϭ ϥϮΘγ(
˻22˿( ϭ )Samah et al. , 2014. ) 

    Ϧϣ φΣلاϳϭϝϭΪΟ(˼)έΎϤϣ ϥ΃ ،ϮδΘϟ΍ ΕΎγ ςγϮΘϣ ϞϜθΑ ήΛΆΗ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϲف  ςγϮΘϤΑ ، ΔϴϠϜϟ΍ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ϢΠΣ ΔΑΎΠΘγ΍ 
"˼.˿˽9 Ϣψόϣ ϡΎϴϗ ϊϣ ،"δϛ ΔϔϠϜΗ ΔϧέΎϘϤΑ ΔϨϴόϟ΍ ϕΩΎϨف ΔϔϠϜΘΑ ΪϳΪΟ ϞϴϤϋ ΐυΎϔΘΣلا΍ ΍ ΕήϬυ΃ ΚϴΣ ،ϲϟΎΤϟ΍ ϞϴϤόϟΎΑ ΞئΎΘϨϟ  ΏάΟ ΔϔϠϜΗ

 Ϧϣ ϝΩΎόΗ ΪϳΪΟ ϞϴϤϋ˻ :˼ ϴϤόϟ΍ ϰϠϋ ΔψفΎΤϤϟ΍ فΎόο΃ ςγϮΘϤΑ ϲϟΎΤϟ΍ Ϟ ΔΑΎΠΘγ΍ "˻.92˻" ΔΒδϧ ΪϘف ΔϟΎΣ ϲفϭ،92 όϟ΍ Ϧϣ % لاءϤ
 ϚϟΫ Ϊϳΰϴγ ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ΑΔΒδϨ ˻2  :˼2  ςγϮΘϤΑ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ϢΠΣ Ϧϣ % ΔΑΎΠΘγ΍ "˻.́˿˿. " 

 Ϊϗϭ ϰϟ· ΕΎγ΍έΪϟ΍ Ϧϣ ΪϳΪόϟ΍ έΎش΃ ϦϴفΪϬΘδϤϟ΍ لاءϤόϠϟ ϱήΧ΃ Γήϣ ΞϳϭήΘϟ΍ ΓΩΎϋ· ΔϠΣήϤΑ ήϤϳ Ϫϧ΃ Ϧϣ ϲΗ΄Η ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΔϔϠϜΗ ϥ΃
،ϦϴϴϟΎΤϟ΍ϭ  ،ϦδΣ( ϢϬϟ ΔϣΪϘϤϟ΍ ϊفΎϨϤϟ΍ ϢΠΣ ΓΩΎϳί ϊϣ˻22˻ )( ϥϭήΧآϭ ϥϮΘγ ϱήϳϭ .˻22˿ ) ϖϳϮδΘϟ΍ ρΎθϨΑ ΔτΒΗήϤϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ήλΎϨϋ ϥ΃

: ϲϟ· ΝΎΘΤϳ ϞϴϤόϟ΍ ϥϮϛ ϲف ϞΜϤΘΗ ΕΎϗلاόϟΎΑ- ϰϟ· ΓΪϳΪΟ ΔفΎπϣ Ϣϴϗ  ،ΞΘϨϤϟ΍- ، ΞΘϨϤϟ΍ ϲف ήϤΘδϣ ϊϳϮϨΗϭ ήϳϮτΗ-  ΕΎΟΎΣ ϊΒθΗ ΔϣΪΧ ءΎτϋ·
ϮΘϳ ϥΎϛ ΎϤϣ ήΜϛ΃،ΎϬόϗ-   ϝΎμΗلا΍  ،ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΔفήόϤϟ΍ϭ ΔϛέΪϤϟ΍ ΔϤϴϘϟ΍ ϢϴϋΪΘϟ ήϤΘδϤϟ΍ ϲϠϋΎϔΘϟ΍-  لاءϤόϟ΍ ϊϣ ΕΎϗلاόϟ΍ Ϧϣ ΔϜΒء شΎϨΑ

 ،ϕΪϨϔϟ΍ ϊϣ ΢ϟΎμϣ ϢϬϳΪϟ Ϧϣ ϊϴϤΟϭ ϦϴϋίϮϤϟ΍ϭ-  فήόΗϭ ،لاءϤόϟ΍ ϊϣ ϞΟلأ΍ ΔϠϳϮρ ΕΎϗلاϋ ءΎϨΒϟ ΔμμΨϣ ΔϴϘϳϮδΗ ΕΎϴΠϴΗ΍ήΘγ· ϖϴΒτΗ ϊϣ
 ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ΎϨϫ.ΓήϴغΘϤϟ΍ فϴϟΎϜΘϟΎΑ 

 

 ًΎπϳ΃ ήϴθϳϝϭΪΟ (˼ ϰϟ· )έΎϤϣ ήϴΛ΄Η ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγϲف  ςγϮΘϤΑ ، ΪϴΟ ϞϜθΑ "ϝϭلأ΍ ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍" ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ Ε΍ήشΆϣ
 ΔΑΎΠΘγ΍ "˼.˽2˿ϣ ϚϟΫ ήϬψϳϭ ،"έΎϤϤϟ ΍ΪΟ ήϴΒϜϟ΍ ήϴΛ΄Θϟ΍ ϝلاΧ Ϧ لاءϤϋ ΏάΠϟ ΔϬΟϮϤϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ξϴϔΨΗ ϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ

 ςγϮΘϤΑ ΪϴΠϟ΍ ήϴΛ΄Θϟ΍ϭ ، ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϣ Ε΍Ω΍ήϳلإ΍ ϢΠΣ ΓΩΎϳίϭ ،ΩΪΟ ΔΑΎΠΘγ΍ "˼.̀̀˿ΩΎϳί ϲف " ϲف ϝϮΒϘϤϟ΍ ήϴΛ΄Θϟ΍ϭ ،ΔϴΤΑήϟ΍ Γ
 ΔϤϴϘϟ΍ϭ έΎϤΜΘγلإ΍ ϰϠϋ ΪئΎόϟ΍  ΔϳΩΎμΘϗلا΍ Ο ϰϟ· ήϴθϳ ϱάϟ΍ ήϣلأ΍ ،ΔفΎπϤϟ΍ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ΍έΎϤϣ ϖϴΒτΗ ϯϭΪ  Ϧϣ ϢغήϟΎΑ ، ΕΎϗلاόϟΎΑ

΍ϖϴΒτΘϠϟ ΔμμΨϤϟ΍ ΔϴفΎοلإ΍ فϴϟΎϜΘϟ. 

 ΎϤϛ ϝϭΪΠϟ΍ Ϧϣ ΢πΘϳϙΎϨϫ ϥ΃  ً΍ήϴΛ΄Η ΪϴΟ ً΍ έΎϤϤϟϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ  ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ϲϨϣΰϟ΍ ϯΪϤϟΎΑ ιΎΨϟ΍ ϲϧΎΜϟ΍ ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍
΍ ςγϮΘϤΑ ،ΪϴΠϟ ΔΑΎΠΘγ΍ "˼.˿˿2ϴΣ ،" ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϖϘΤϳ Κϳ ، ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϲف ΍ΪϴΟ ΍ήϴΛ΄Η ϝلاΧ Ϧϣ ϞϳϮρ ϰϨϣί ϯΪϤϟ Ϟμ

υΎϔΘΣلا΍  ϲϟΎϣ ء΍Ω΃ ϖϴϘΤΗ ϲف Ύϔϴόο ΍ήϴΛ΄Η Ϊόϳ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ήϴΛ΄Η ϥ΃ ϦϴΣ ϲف ،ϦϴϴϟΎΤϟ΍ لاءϤόϟΎΑ ϡΪϘΘϤϟ΍ Ϣئ΍Ω ϲϨϣί ϯΪϤϟ ΪϴΟ
" ϪΑΎΠΘγ· ςγϮΘϤΑ˻.22̀ ،"΍ ϖϴΒτΘϟ΍ ϰϟ· ϚϠϟΫ ϊΟήϳϭ ςγϮΘϤϟ  ΔϨϴόϟ΍ ϕΩΎϨف ϢψόϤϟΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ΍έΎϤϣ Ϧϣ ΔΜϟΎΜϟ΍ ΔϠΣήϤϠϟ. 

Θϣ ϥ΃ Ύπϳ΃ φΣلاϳϭلا΍ ςγϮ ΔΑΎΠΘγ έΎϤϣ ήϴΛ΄Θϟ ϡΎόϟ΍" Ϯϫ  ϞϜϛ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ˼.˾9̂ήϴΛ΄Η ϚϟΫ Ϊόϳϭ ، " ΍ΪϴΟ ΍
 ήϴθϳ ΎϤϣ ،ϭ ϰϟ·έΎϤϣ ϖϴΒτΗ ϦϴΑ ΓήشΎΒϣ Δϗلاϋ ΩϮΟ ΕΎγϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϯϮΘδϣ ϲف ΪϴΠϟ΍ ΎϫήϴΛ΄Ηϭ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍. 

 ϖϔΘϳϭ( ΪϴϤΤϟ΍ ΪΒϋ ϊϣ ϚϟΫ˻292 ) Ϧϣ ϞϴϤόϟ΍ ϥϮϛ Ϧϣ ϲΗ΄Η ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ήϴΛ΄Θϟ ΔΤο΍Ϯϟ΍ ΔϴΑΎΠϳلإ΍ Ε΍ήϴΛ΄Θϟ΍ ϥ΃
΍Ϊϟ΍ ϪϳΪϟ Ϣئ΍Ϊϟ΍ϝϮρ΃ Ε΍ήΘϔϟϭ ήΒϛ΃ ΕΎϴϤϛ ء΍ήθϟ ϊءف΍ήθϟ ϪΘϴόف΍Ω ϊϣ ،  Ύϣ Ϯϫϭ ϥΎϜϤϟ΍ βϔϧ Ϧϣ ϲϠλلأ΍ ΞΘϨϤϠϟ ΔϠϤϜϣ Δϴϋήف ΕΎΠΘϨϣ

 ϲϠΧ΍ΪΘϟ΍ ϊϴΒϟ΍ ϢγΈΑ فήόϳ(Cross-selling) . ΍άϫ ϊϣ· ήϴفϮΗ Ϫϧ΄ش Ϧϣ ϱάϟ΍ ήϣلأ΍ ،ΖϗϮϟ΍ έϭήϣ ϊϣ έήϜΘϤϟ΍ ϞϴϤόϟ΍ ΔϣΪΧ ΔϔϠϜΗ νΎϔΧ
 ،ϦδΣ( ΔϔϠϜΘϟ΍ϭ ΪϬΠϟ΍ϭ ΖϗϮϟ΍ Ϧϣ ήϴΜϛ˻22˻ .) 

 ΍ήϴΧ΃ϭϳήϴθ ϝϭΪΠϟ΍ Ε΍Ϋ  ΔΒδϧ ϥ΃ ϰϟ·˻2  Ϧϣ ϞμΗ ΔΒδϨΑ ϥϭήΛΆϳ ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϣ %˻2  :˽2  ΔϴϗΪϨϔϟ΍ ΕΎόϴΒϤϟ΍ ϢΠΣ Ϧϣ %
 ςγϮΘϤΑ ΔΑΎΠΘγ΍ "˻.˽˼9. "  ΓΪϋΎϘϟ ΔϤϋΪϤϟ΍ϭ  ΔϘΑΎδϟ΍ ΕΎγ΍έΪϟ΍ ϲف Ωέϭ ΎϤϋ ΔΒδϨϟ΍ ϩάϫ فϠΘΨΗϭ́2/˻2  ϯΪΣ· ΕήϬυ΃ ΚϴΣ ،

ΪΨϟ΍ ΕΎϤψϨϤϟ΍ ξόΑ ϰϠϋ ΕΎγ΍έΪϟ΍ϠΗ ΔϴΤΑέ ϞϴϠΤΘΑϭ ،ΔϴϣΕΎϤψϨϤϟ΍ Ϛ  ϲϟ΍ϮΣ ϥ΃˻2 ΔϤψϨϤϠϟ ϥϮϘϘΤϳ Ϧϳάϟ΍ Ϣϫ ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϣ %
 ϥ΃ ϦϴΣ ϲف ، ً΍ήϴΒϛ ًΎΤΑέ́2 Ϧϣ ήΜϛ΃ ϥϮϘϘΤϳ لاء لاϤόϟ΍ ΔϴϘΑ Ϧϣ %˻2 ،Ϊϴδϟ΍( ΕΎόϴΒϤϟ΍ Ϧϣ %˻22˻ ϖϴΒτΘΑ ΓΪϋΎϘϟ΍ ϚϠΗ فήόΗϭ .)

Α ΓΪϋΎϘ˻2/́2  ،ϥΎδΣϭ Ϊϴδϟ΍(˻22̀· ϱήΧ΃ Δγ΍έΩ ϲفϭ  .) ϥ΃ ΢πΗ92δϳ Ϊϗ %ϢϬ  ϖϴϘΤΗ ϲ2̂ف ،ϲئΎτϟ΍ϭ ΔϣέΎΠόϟ΍( ΕΎόϴΒϤϟ΍ Ϧϣ %
˻22˻ ϢγΈΑ فήόϳ Ύϣ Ϯϫϭ .)΍ ΔπϔΨϨϤϟ΍ ΔϔϠϜΘϟ΍ ΔϴΠϴΗ΍ήΘγLow- Cost Strategy  τϗ ϲϠϋ ΰϴϛήΘϟ΍ ϝلاΧ Ϧϣ ϕϮδϟ΍ Ϧϣ ΓΩΪΤϣ ΕΎϋΎ

 ،ΔفΪϬΘδϤϟ΍άϟ΍δϳϭ ΓήϴΒϛ ΕΎϴϤϜΑ ϥϭήΘθϳ Ϧϳ ϥϮϤϬ( ΪϴϤΤϟ΍ ΪΒϋ ϖϠρ΃ϭ.ΔϤΨο Ε΍ΪئΎϋ ϖϴϘΤΗ ϲ292˻فϩάϫ ϲϠϋ )  Ϣγ· ΕΎϋΎτϘϟ΍
ΔϤϴϗ ήΜϛلأ΍ لاءϤόϟ΍ ΔϋϮϤΠϣ(MVCs)   (Most valuable customers). 

Ϥόϟ΍ ،ϥΎϜϤϟ΍ϭ ΖϴϗϮΘϟ΍لاء ، ΘΧΔγ΍έΪϟ΍ ΎϬϴϠϋ ϖΒτϤϟ΍ ، ΔόϴΒρلاف ΘΧ Γ΄θϨϤϟ΍ ΔϴϋϮϧلاف ϊΟήϳ لا΍ ΍άϫ ϥ΃لا·ϰϟ ش΍ ϦϜϤϳϭ ΎϨϫ ΓέΎلا
 ، Δγ΍έΪϟΎΑ ϡΎϴϘϟ΍ ءΎϨΛ΃ ΔτϴΤϤϟ΍ فϭήψϟ΍ف ΩϮΟϭ Ϧϣ ϢغήϟΎΒ΍ ΕΎόϴΒϤϟ΍ ϢΠΣ ΓΩΎϳί ϲف ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ ϕΩΎϨϔϟ΍ لاءϤϋ ήϴΛ΄Η ϦϴΑ لافΘΧ Ϧϋ

 ΓΪϋΎϗ Ϧϋϭ ϯήΧلأ΍ ΕΎγ΍έΪϟ΍́2/˻2ϮΒϘϣ ΔΒδϧ ΪόΗ ΎϬϧ΃ لا· ،.ΔϨϫ΍ήϟ΍ فϭήψϟ΍ Ϟυ ϲف Δϟ 

 

 ĐĦĒÖتóÀÄتßالا ( :Correlation analysis ) 

 ΔفϮϔμϣ ϞϤϋ ϢΗρΎΒΗέلا΍ ϴغΘϣ ϊϴϤΟ ϦϴΑ ϲτΨϟ΍ ΔϠϘΘδϤϟ΍ Δγ΍έΪϟ΍ Ε΍ήΑ ΔόΑΎΘϟ΍ϭϡ΍ΪΨΘγΎ  ϞϣΎόϣρΎΒΗέ΍ ( ϥϮγήϴΑPearson Correlation )
 ΪϳΪΤΗϭ Ε΍ήϴغΘϤϟ΍ ϦϴΑ ϪϴτΧ Δϗلاϋ ΩϮΟϭ ϯΪϣ ϥΎϴΒϟ΍.Δϗلاόϟ΍ ϩάϫ ϩΎΠΗ 
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( ďğÜÑ2)  ÆفĠĆîĕóÀÄتßالا ÆþÃÀتđاğ ÆĒĊتæĖđث اÖÄđا ÇاàĦتغĖđ 

ßÀĖĕÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀå  

 

ĤđÀĖđاء اÛالأ ġĠتæĕ 

 ďÀîالات
Çا 

ÆĦĊĥĠæتđا 

ĐĦĖþđلاء اğ êĕÀĐĦĖþđا Æčß 

 

ĕ¸شàاÇ الأÛاء 
ÜĦÒđا ĤđÀĖđا 

 

 ĢĚĕâđا ġÜĖđا
ÜĦÒđا ĤđÀĖđاء اÛلأđ 

 

 ďÀîالاتÇا 
ÆĦĊĥĠæتđا 

 

 

Pearson Correlation 1 .853** .755** .623** .697** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 134 134 134 134 134 

ĐĦĖþđلاء اğ 

 

 

 

Pearson Correlation .853** 1 .770** .616** .727** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 134 134 134 134 134 

êĕÀĐĦĖþđا Æčß 

 

 

 

Pearson Correlation .755** .770** 1 .722** .826** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 134 134 134 134 134 

ĕ¸شàاÇ الأÛاء 
ÜĦÒđا ĤđÀĖđا 

 

 

 

 ĢĚĕâđا ġÜĖđا
ÜĦÒđا ĤđÀĖđاء اÛلأđ 

 

 

 

Pearson Correlation .623** .616** .722** 1 .841** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 

 

 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

134 

 

 

.697** 

.000 

134 

 

134 

 

 

.727** 

.000 

134 

 

134 

 

 

.826** 

.000 

134 

 

134 

 

 

.841** 

.000 

134 

 

134 

 

 

1 

- 

134 

 

**. Correlation is significant at 0.01 (2-tailed). 

ϦϴΒΘϳ ϝϭΪΟ Ϧϣ (˽ ϞϣΎόϣ ϥ΃ )ρΎΒΗέلا΍ ϦϴΑ  ϝΎμΗلا΍Ε΍ Ε΍ήشΆϣϭ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΔϴΤΑέ  ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ (.623** ) Ϧϣ Ϟϗ΃ ΔϳϮϨόϣ ϯϮΘδϣ ΪϨϋ
2.29 ϦϴΑϭ ، ϦϴόΑΎΘϟ΍  ϝΎμΗلا΍Ε΍   (ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ϰϨϣΰϟ΍ ϯΪϤϟ΍ϭ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍.697** ϣ Ϟϗ΃ ΔϳϮϨόϣ ϯϮΘδϣ ΪϨϋ ) Ϧ2.29  ϙΎϨϫ ϥϮϜΗ ϲϟΎΘϟΎΑϭ

ϪϳΩήρ ΔϴτΧ Δϗلاϋ ΔϳϮϗ  ϦϴΑΎΘϟ΍ ϦϳήϴغΘϤϟ΍ϭ ϝϭلأ΍ ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍Αϲϟ΍ϮΘϟ΍ ϰϠϋ Ϧϴό Δϣلاγ ϲϨόϳ ΎϤϣ ،ϲϧΎΜϟ΍ϭ ϝϭلأ΍ ΚΤΒϟ΍ ϰοήف (H1 – 
H2.) 

 ΔفϮϔμϣ ΖΤοϭ΃ ϭρΎΒΗέلا΍ Ύπϳ΃ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ήϴغΘϤϟ΍ ϦϴΑ  ΔϳΩήρ ΔϴΑΎΠϳ· Δϗلاϋ،   ϯΪϤϟ΍ϭ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ΔϴΤΑέ Δγ΍έΪϠϟ ϦϴόΑΎΘϟ΍ ϦϳήϴغΘϤϟ΍ϭ
 ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ϲϨϣΰϟ΍، ϞϣΎόϣ ϪϤϴϗ ΖϧΎϛ ΚϴΣρΎΒΗέلا΍ (.616**( ϭ ).727**لاϛϭ ،ΐϴΗήΘϟ΍ ϰϠϋ ) Ϧϣ Ϟϗ΃ ΔϳϮϨόϣ ϯϮΘδϣ ΪϨϋ ΎϤϫ

2.29ϴοήϔϟ΍ Δϣلاγ ϲϨόϳ ΎϤϣ . ϊΑ΍ήϟ΍ϭ ΚϟΎΜϟ΍ Ϧ(H3- H4) .  
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 ΎϤϛ΢πΘϳ Δϗلاϋ ΩϮΟϭ ΔϴΑΎΠϳ·  ΔϳΩήρ ΔϳϮϗ ήϴغΘϣ ϦϴΑ ًΎπϳ΃ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ ήϴغΘϣ ϭ ϯ  ϲϨϣΰϟ΍ ϯΪϤϟ΍ϭ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ΔϴΤΑέΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ 
 ϞϣΎόϣ ϪϤϴϗ ΖϧΎϛ ΚϴΣρΎΒΗέلا΍ ( .722**ϭ ) ( .826** ϚϟΫϭ ، ΐϴΗήΘϟ΍ ϰϠϋ )΃ ΔϳϮϨόϣ ϯϮΘδϣ ΪϨϋϦϣ Ϟϗ 2.29 Δϣلاγ ϲϨόϳ ΎϤϣ .

ήϔϟ΍Ϧϴο αΩΎδϟ΍ϭ βϣΎΨϟ΍ (H5 – H6) .  

 ًΎπϳ΍ ϝϭΪΠϟ΍ ϝلاΧ Ϧϣ ϦϴΒΘϳϭ ρΎΒΗέلا΍  ϦϴΑ ϱϮϘϟ΍ ϊϴϤΟΪϟ΍ Ε΍ήϴغΘϣΔγ΍έ ( ϝΎμΗلا΍Ε΍  ΔϴϘϳϮδΘϟ΍–  ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ءΎϨΑ–  ) ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ
 ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ Ε΍ήشΆϣ ( ϦϳήϴغΘϤϟ΍ϭ ، )ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ΍έΎϤϣ ( ϞϘΘδϤϟ΍ Δγ΍έΪϟ΍ ήϴغΘϤϟ ΔϠΜϤϣ–  ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ϰϨϣΰϟ΍ ϯΪϤϟ΍ϭ

ϊΑΎΘϟ΍ Δγ΍έΪϟ΍ ήϴغΘϤϟ ϦϴϠΜϤϣ ) ΪϴΠϟ΍ )ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ (  ΩϮΟϭ  ϲϨόϳ ΎϤϣ ،ρΎΒΗέ΍  ء΍Ωلأ΍ ϯϮΘδϣϭ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ϦϴΑ ϱϮϗ ϱΩήρ
 Δγ΍έΪϠϟ ϊΑΎδϟ΍ νήϔϟ΍ Δϣلاγ ϲϨόϳ ΎϤϣ ، ϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍(H7)  . 

 ĐĕÀþĕ ĐĦĒÖتßاÜÖęالا ( :ÛÜþتĖđاMultiple Linear Regression) 

ΓΎϋ΍ήϣ ϢΗ لإ΍ ϊϴϤΟΔϳήψϨϟ΍ ΕΎρ΍ήΘش ΛلاΜϟ΍ ΝΫΎϤϨϟ΍ ΔΤμϟ Δϣίلاϟ΍ ΔϴοΎϳήϟ΍ϭΔ ϟ΍ϲف ΔΤοϮϤ ΪΟ΍ϝϭ (˾،˿،̀  )ΚϴΣ  Δϗلاϋ ΩϮΟϭ φΣلاϳ
ρΎΒΗέ΍  ،ΚΤΒϟ΍ Ε΍ήϴغΘϣ ϊϴϤΟ ϦϴΑ ΔϳϮϗ ΎϤϛ΃( ϦϳΎΒΘϟ΍ ϢΨπΗ ϞϣΎόϣ ΔϤϴϗ ϥVIFΔϠϘΘδϤϟ΍ Ε΍ήϴغΘϤϟ΍ ϞϜϟ ) ΃(Ϧϣ Ϟϗ˾ ϡΪϋ ϰϠϋ ϝΪϳ ΍άϫϭ )
 ΩϮΟϭ΍.ΔϠϘΘδϤϟ΍ Ε΍ήϴغΘϤϟ΍ ϦϴΑ ϲτΧ Ν΍ϭΩί 

  ϢΗέΎΒΘΧ΍ لأ΍ νήϔϟ΍ ΔΤλϝϭ βϣΎΨϟ΍ϭ ΚϟΎΜϟ΍ϭ  ΡΫϮϤϧ ϝلاΧ Ϧϣέ΍ΪΤϧلا΍ ϝϭلأ΍( ϝϭΪΟ˾،)  ϢΗ ΎϤϛέΎΒΘΧ΍ ϲϧΎΜϟ΍ νήϔϟ΍ ΔΤλ   ϊΑ΍ήϟ΍ϭ
 αΩΎδϟ΍ϭ ΡΫϮϤϧ ϝلاΧ Ϧϣέ΍ΪΤϧلا΍  ϲϧΎΜϟ΍ ( ϝϭΪΟ˿ ،) ϢΗϭέΎΒΘΧ΍  ΝΫϮϤϧ ϝلاΧ Ϧϣ ϊΑΎδϟ΍ νήϔϟ΍έ΍ΪΤϧلا΍  ΚϟΎΜϟ΍(ϝϭΪΟ ̀) :  

ďğالأ ÏÝĠĖĚđا ĔĦĦĊت 

( ďğÜÑ5 ÐئÀتę )ßÀÄاخت ßاÜÖęالا ( ÆĒĊتæĖđا ĐĕاĠþđا àĦت¶ثđ ÛÜþتĖđا ďÀîالاتÇا ÆĦĊĥĠæتđا- ĐĦĖþđلاء اğ ءÀĚÃ- ĐĦĖþđا ÆčßÀêĕ )Ĥف  
üÃÀتđا àĦتغĖđا ďğالأ (ćÜĚĆĒđ ĤđÀĖđا ġĠتæĖđا ĘĦæÖت) 

 

ήϴθϳ( ϝϭΪΟ˾ϰϟ· )  ϞϣΎόϣ ϢϴϗρΎΒΗέلا΍ ϊΑέلأ΍  ϞϣΎόϣ ϲϫϭρΎΒΗέلا΍  ςϴδΒϟ΍R  Ε΍ήϴغΘϤϟ΍ ϦϴΑ ΔϠϘΘδϤϟ΍  ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ϭ ΚϴΣغϠΑΖ  ΔϤϴϗ
ρΎΒΗέلا΍ (.732 ) Δϗلاϋ ϰϟ· ΔϤϴϘϟ΍ ϩάϫ ήϴθΗρΎΒΗέ΍  ΔϴΑΎΠϳ· ϦϴΑ ΔϳϮϗ" ϝΎμΗلا΍ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣϭ ، ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ءΎϨΑϭ ، ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ Ε΍΍" 

: ďğالأ ÏÝĠĖĚđا 

ßÀĖĕ( ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀå ďÀîالاتÇا ÆĦĊĥĠæتđا-  ĐĦĖþđلاء اğ ءÀĚÃ–  )ĐĦĖþđا ÆčßÀêĕ– )ĤđÀĖđاء اÛالأ ÆĦÖÃß Çاàش¸ĕ( ĤđÀĖđاء اÛالأ 

 ĐĕÀþĕóÀÄتßالا ôĦæÄđا 

R 

ÜĥÜÖتđا ĐĕÀþĕ 

R Square 

 

ÔÖîĖđا ÜĥÜÖتđا ĐĕÀþĕ 

Adjusted R Square 

 

 اģßÀĦþĖđ الاàÖęاف

Std. Error of the Estimate 

 

 ÆĖĦĉ "ف"

F 

 

 ġĠتæĕÆĥĠĚþĖđا 

Sig. 

 

.732a 

 

.536 .526 .50081 50.117 

 

.000b 

 

ÏÝĠĖĚđا Unstandardized 
Coefficients 

 

Standardized 
Coefficients 

 

T Sig. Collinearity Statistics 

 

B Std. Error Beta 

 

Toleranc
e 

 

VIF 

 

ĐĊتæĖđا àĦتغĖđ000. 4.052   218. 885. ا     

 ďÀîالاتÇا 
ÆĦĊĥĠæتđ4.033 248. 204. 1.276  053. 097. 123. ا 

ĐĦĖþđلاء اğ ءÀĚÃ .037 .101 .045  .366 .715 .235 4.255 

ĐĦĖþđا ÆčßÀêĕ .538 .092 .572 5.842 .000 .372 2.688 
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ϭ ΔϠϘΘδϣ Ε΍ήϴغΘϤϛ "ϯϮΘδϤϟ΍ ϦϴδΤΗ ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍" ϊΑΎΗ ήϴغΘϤϛ  ΪϳΪΤΘϟ΍ ϞϣΎόϣ غϠΑ ΎϤϨϴΑ ، ،R2  (.536) ،  ΪϳΪΤΘϟ΍ ϞϣΎόϣ ϞΠγ ϦϴΣ ϲف
 ΢ΤμϤϟ΍Adjusted R2 (.526 ϥ΃ ϲϨόϳ ΎϤϣ )ΔϠϘΘδϤϟ΍ Ε΍ήϴغΘϤϟ΍ ΍ϋΎτΘγΗ ϥ΃ Ζ(ήδϔ˾˼ ϰϠϋ ΔئέΎτϟ΍ Ε΍ήϴغΘϟ΍ Ϧϣ )%ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ 

(ϲϗΎΒϟ΍ϭ ΔϨϴόϟ΍ ϕΩΎϨϔϟ˽̀ϊΟήϳ )% .ϲئ΍Ϯθόϟ΍ ΄τΨϟ΍ ΎϬϨϣ ϯήΧ΃ Ϟϣ΍Ϯόϟϭ ϰϠϋ ϚϟΫ ϝΪϳϟ΍ ΓέΪϘϟ΍ ΔϳΆΒϨΘϟ΍ΓΪϴΠ ΔϠϘΘδϤϟ΍ Ε΍ήϴغΘϤϠϟ  ήϴغΘϤϟ΍ ϰϠϋ
.ϊΑΎΘϟ΍ 

 ΎϤϛ ήϴθϳϝϭΪΟ (˾ ΔϤϴϗ ϥ΃ ϰϟ· )F ( ΖغϠΑ Ϊϗ˾2.99̀) ΔϟلاΩ ϯϮΘδϣ ΪϨϋ  .000  ΍άϫϭ ΓΪϴΠϟ΍ ΔϳήϴδϔΘϟ΍ ΓϮϘϟ΍ ϰϠϋ ϝΪϳ ΝΫϮϤϨϟέ΍ΪΤϧلا΍ 
.ΩΪόΘϤϟ΍ ϲτΨϟ΍ 

 ΎϤϛ ϝϭΪΠϟ΍ Ϧϣ ΢πΘϳ"  ϝϭلأ΍ ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ ϦϴΑ ΔϳϮϨόϣ Δϗلاϋ ΩϮΟϭ ϡΪϋ ϝΎμΗلا΍Ε΍ ΍ ء΍Ωلأ΍ Ε΍ήشΆϣ " ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ϭ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ϲϟΎϤϟ
 ϞϣΎόϣ ήϴθϳ ΚϴΣ ،"ΪϴΠϟ΍έ΍ΪΤϧلا΍ · :ΔϴϟΎΘϟ΍ ϢϴϘϟ΍ ϰϟ(Beta= .053, t= 1.276 p > .05)  " ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ ΓέΪϗ ϡΪϋ ϲϨόϳ ΎϤϣ ، ϝΎμΗلا΍

Ε΍ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍  ήشΎΒϣ ϞϜθΑ ήϴΛ΄Θϟ΍ ϲف "ϲف  "ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϦϴδΤΗ" Η لا ϲϟΎΘϟΎΑϭ ،ϊΑΎΗ ήϴغΘϤϛ ϝϮΒϗϭ Δγ΍έΪϠϟ ϝϭلأ΍ νήϔϟ΍ ΔΤλ ϖϘΤΘ
 ϞϳΪΒϟ΍ νήϔϟ΍ : " ϝΎμΗلا΍Ε΍ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍  ήΛΆΗ لاϯϮΘδϤϟ΍ ϦϴδΤΗ ϲف ήشΎΒϣ ϞϜθΑ . "ϲϟΎϤϟ΍ 

ϭφΣلاϳ  Ϧϣ ϝϭΪΟ (˾ ϥ΃ )ήϴΛ΄Η ( ϲϧΎΜϟ΍ ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ )  ϲف( ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϯϮΘδϣ ϦϴδΤΗ ،)  ϰϟ· ΪϘΘϔϳ
΍ ϞϣΎόϣ Ϣϴϗ ΕέΎش΃ ΚϴΣ ، ΔϳϮϨόϤϟέ΍ΪΤϧلا΍ · : ϰϟ(Beta = -.045, t= .366 p > .05)  ،ϥ΃ ϲϨόϳ ΍άϫϭ ΔϟلاΪϟ΍ ϰϟ· ΪϘΘϔΗ ϢϴϘϟ΍ ϩάϫ  ΔϴئΎμΣلإ΍

 ϦϴδΤΗ ϲف ήشΎΒϣ ϞϜθΑ ήΛΆϳ لا ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ " ϞϳΪΒϟ΍ νήϔϟ΍ ϝϮΒϗϭ ΚϟΎΜϟ΍ νήϔϟ΍ ϝϮΒϗ ϡΪϋ ϲϟΎΘϟΎΑϭ ،ϯϮΘδϤϟ΍ "ϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍. 

 Ϧϣ ϦϴΒΘϳϭ Ε΍Ϋ ϝϭΪΠϟ΍΃΍ ΔϛέΎθϣ( ΚϟΎΜϟ΍ ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ ϦϴΑ ΔϳϮϗ ΔϴΑΎΠϳ· Δϗلاϋ ϙΎϨϫ ϥ( ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ϭ )ϞϴϤόϟ ϦϴδΤΗ ϯϮΘδϤϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍
 . )ϕΪϨϔϠϟ ϞϣΎόϣ ήϴθϳ ΚϴΣέ΍ΪΤϧلا΍  ΔϴϟΎΘϟ΍ ϢϴϘϟ΍ ϰϟ· ( Beta= .572, t= 5.842 p < .05) ϖϴΒτΗ ϯϮΘδϣ ϲف ήϴغΘϟ΍ ϥ΃ ϲϨόϳ ΍άϫϭ ΔϠΣήϣ

 ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ δΤΗ ϰϟ· ϱΩΆϴγ ΓΪΣ΍ϭ ΓΪΣϭ έ΍ΪϘϤΑϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ Ϧ ( έ΍ΪϘϤΑ˾.́ )Ε΍ΪΣϭ ΔϟلاΩ Ε΍Ϋ ΔϳϮϗ ΔϳΩήρ Δϗلاϋ ϰϠϋ ϝΪϳ ΍άϫϭ ،
 ϦϴΑ ΔϴئΎμΣ·ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ ϯϮΘδϣ ϭ ϞϘΘδϣ ήϴغΘϤϛ  ϦϴδΤΗ ϲϟΎΘϟΎΑϭ ϊΑΎΗ ήϴغΘϤϛ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ϳΘ βϣΎΨϟ΍ νήϔϟ΍ ΔΤλ ϖϘΤ 

ĤęÀÎđا ÏÝĠĖĚđا ĔĦĦĊت 

( ďğÜÑ1 ÐئÀتę )ßÀÄاخت ßاÜÖęالا ( ÆĒĊتæĖđا ĐĕاĠþđا àĦت¶ثđ ÛÜþتĖđا ďÀîالاتÇا ÆĦĊĥĠæتđء -اÀĚÃ ĐĦĖþđلاء اğ- Ĥف )ĐĦĖþđا ÆčßÀêĕ  àĦتغĖđا
)ÜĦÒđا ĤđÀĖđاء اÛلأđ ĤĚĕâđا ġÜĖđا( ĤęÀÎđا üÃÀتđا 

 

 

: ĤęÀÎđا ÏÝĠĖĚđا 

ßÀĖĕ( ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀå ďÀîالاتÇا ÆĦĊĥĠæتđا-  ĐĦĖþđلاء اğ ءÀĚÃ–  )ĐĦĖþđا ÆčßÀêĕ– )ÜĦÒđا ĤđÀĖđاء اÛلأđ ĤĚĕâđا ġÜĖđا( ĤđÀĖđاء اÛالأ 

 ĐĕÀþĕóÀÄتßالا ôĦæÄđا 

R 

ÜĥÜÖتđا ĐĕÀþĕ 

R Square 

 

ÔÖîĖđا ÜĥÜÖتđا ĐĕÀþĕ 

Adjusted R Square 

 

 اģßÀĦþĖđ الاàÖęاف

Std. Error of the Estimate 

 

 ÆĖĦĉ "ف"

F 

 

ÆĥĠĚþĖđا ġĠتæĕ 

Sig. 

 

.839a 

 

.703 

 

.697 

 

.43823 

 

102.770 

 

.000b 

 

ÏÝĠĖĚđا Unstandardized 
Coefficients 

 

Standardized 
Coefficients 

 

t Sig. Collinearity Statistics 

 

B Std. Error Beta 

 

Tolerance 

 

VIF 

 

ĐĊتæĖđا àĦتغĖđ014. 2.500   191. 478. ا     

 ďÀîالاتÇا ÆĦĊĥĠæتđ4.033 248. 594. 535.  051. 085. 045. ا 

ĐĦĖþđلاء اğ ءÀĚÃ .168 .088 .188  1.908 .049 .235 4.255 

ĐĦĖþđا ÆčßÀêĕ .662 .081 .643 8.209 .000 .372 2.688 



 ÆĥàîĖđا ćÛÀĚĆđا ðþÄÃ ĤđÀĖđاء اÛالأ Ĥف ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀåßÀĖĕ ĈĦÄöت àأث      
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 ήϴθϳ( ϝϭΪΟ ˿ ϰϟ· )  ϞϣΎόϣ ϢϴϗρΎΒΗέلا΍  ϊΑέلأ΍ ϞϣΎόϣ ϲϫϭρΎΒΗέلا΍  ςϴδΒϟ΍R  Ε΍ήϴغΘϤϟ΍ ϦϴΑ ΚϴΣ ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ϭ ΔϠϘΘδϤϟ΍ غϠΑΖ  ΔϤϴϗ
ρΎΒΗέلا΍ (.839 ) . Δϗلاϋ ϰϟ· ΔϤϴϘϟ΍ ϩάϫ ήϴθΗρΎΒΗέ΍ ΔϳϮϗ ΔϴΑΎΠϳ·  ً΍ΪΟ " ϦϴΑ ϝΎμΗلا΍ "ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣϭ ، ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ءΎϨΑϭ ، ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ Ε΍΍

ϘΘδϣ Ε΍ήϴغΘϤϛΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍ " ϭ ΔϠ، ، ϊΑΎΗ ήϴغΘϤϛ " ϦϴΣ ϲف  ΪϳΪΤΘϟ΍ ϞϣΎόϣ غϠΑR2  (.703 ، )Ϊϗϭ  ΪϳΪΤΘϟ΍ ϞϣΎόϣ ϞΠγ
 ΢ΤμϤϟ΍Adjusted R2 (.703 ϥ΃ ϲϨόϳ ΎϤϣ )ήϴغΘϤϟ΍ ΔϠϘΘδϤϟ΍ Ε΍ήδϔΗ (70 ϰϠϋ ΔئέΎτϟ΍ Ε΍ήϴغΘϟ΍ Ϧϣ )% ΓήΘف ϝϮρ ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍

(ϲϗΎΒϟ΍ϭ ΔϨϴόϟ΍ ϕΩΎϨϔϟ˼2Ϊϳϭ.ϲئ΍Ϯθόϟ΍ ΄τΨϟ΍ ΎϬϨϣ ϯήΧ΃ Ϟϣ΍Ϯόϟ ϊΟήϳ )%ΓΪϴΠϟ΍ ΔϳΆΒϨΘϟ΍ ΓέΪϘϟ΍ ϰϠϋ ϚϟΫ ϝ  ήϴغΘϤϟ΍ ϰϠϋ ΔϠϘΘδϤϟ΍ Ε΍ήϴغΘϤϠϟ
.ϊΑΎΘϟ΍ 

 ΎϤϛ ήϴθϳϝϭΪΟ (˿  ) ϰϟ· ΔϤϴϗ ϥ΃F ( ΖغϠΑ92˻.̀̀2 ΪϨϋ )ϯϮΘδϣ  .000  ΔϟلاΩ ΔϳήϴδϔΘϟ΍ ΓϮϘϟ΍ ϰϠϋΔϴϟΎόϟ΍  ΝΫϮϤϨϟέ΍ΪΤϧلا΍ .ΩΪόΘϤϟ΍ ϲτΨϟ΍ 

 Ϧϣ ΢πΘϳϭ ϝϭΪΠϟ΍ βϔϧ"  ϝϭلأ΍ ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ ϦϴΑ ΔϳϮϨόϣ Δϗلاϋ ΩϮΟϭ ϡΪϋ ϝΎμΗلا΍Ε΍  " ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ϭ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍
 ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ϞϣΎόϣ ήϴθϳ ΚϴΣ ،"έ΍ΪΤϧلا΍ · :ΔϴϟΎΘϟ΍ ϢϴϘϟ΍ ϰϟ(Beta= .051, t= .535  p > .05)  " ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ ΓέΪϗ ϡΪϋ ϲϨόϳ ΎϤϣ ،

 ϝΎμΗلا΍Ε΍ "  ϲف ήشΎΒϣ ϞϜθΑ ήϴΛ΄Θϟ΍ ϲف " ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ء΍Ω΃ ϖϴϘΤΘϟ  ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍ϲϟΎϣ  ΪϴΟΘΗ لا ϲϟΎΘϟΎΑϭ ،ϊΑΎΗ ήϴغΘϤϛ "ϘΤ νήϔϟ΍ ΔΤλ ϖ
 ϲϧΎΜϟ΍  " : ϞϳΪΒϟ΍ νήϔϟ΍ ϝϮΒϗϭ Δγ΍έΪϠϟ ϝΎμΗلا΍Ε΍ Βϣ ϞϜθΑ ήΛΆΗ لا ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍ ϲف ήشΎ ". 

 Ϧϣ  φΣلاϳ ΎϤϛϝϭΪΟ (˿ )( ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ϭ )ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ءΎϨΑ( ϲϧΎΜϟ΍ ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ ϦϴΑ ΔϳϮϗ ΔϴΑΎΠϳ· Δϗلاϋ ϙΎϨϫ ϥ΃ ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍
ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ϞϣΎόϣ ήϴθϳ ΚϴΣ . )έ΍ΪΤϧلا΍  ΔϴϟΎΘϟ΍ ϢϴϘϟ΍ ϰϟ· ( Beta= .188, t= 1.908 p ≤ .05) ϖϴΒτΗ ϯϮΘδϣ ϲف ήϴغΘϟ΍ ϥ΃ ϲϨόϳ ΍άϫϭ

 ϰϟ· ϱΩΆϴγ ΓΪΣ΍ϭ ΓΪΣϭ έ΍ΪϘϤΑ  ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ءΎϨΑ ΔϠΣήϣلأϟ ΪϴΟ ϲϨϣί ϯΪϣ( έ΍ΪϘϤΑ ϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ω9.́ ΍άϫϭ ،ΓΪΣϭ ) ϰϠϋ ϝΪϳ Δϗلاϋ
 ΔϳΩήρ  ΔϴΑΎΠϳ· ϦϴΑ ΔϴئΎμΣ· ΔϟلاΩ Ε΍Ϋ لاءϭϞϴϤόϟ΍  ϞϘΘδϣ ήϴغΘϤϛϭΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍ ΘϤϛΗ ϲϟΎΘϟΎΑϭ ϊΑΎΗ ήϴغ ΔΤλ ϖϘΤΘ

ϟ΍ νήϔϟ΍. ϊΑ΍ή 

 ϦϴΒΘϳϭ ًΎπϳ΃ ϦϣϝϭΪΟ(˿( ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ϭ )ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ( ΚϟΎΜϟ΍ ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ ϦϴΑ ΔϳϮϗ ΔϴΑΎΠϳ· Δϗلاϋ ϙΎϨϫ ϥ΃ ) ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍
ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍، ) ϳ ΚϴΣ ϞϣΎόϣ ήϴθέ΍ΪΤϧلا΍  ΔϴϟΎΘϟ΍ ϢϴϘϟ΍ ϰϟ· ( Beta= .643, t= 8.209 p < .01) ϖϴΒτΗ ϯϮΘδϣ ϲف ήϴغΘϟ΍ ϥ΃ ϲϨόϳ ΍άϫϭ

 ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ ΔϠΣήϣ لأϟ ΪϴΟ ϲϨϣί ϯΪϣ ϰϟ· ϱΩΆϴγ ΓΪΣ΍ϭ ΓΪΣϭ έ΍ΪϘϤΑ( έ΍ΪϘϤΑ ϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ω6.4،ΓΪΣϭ )  ϰϠϋ ϝΪϳ ΍άϫϭ ΔϳΩήρ Δϗلاϋ
 ΔϳϮϗ  ΍ΪΟ ϞϘΘδϣ ήϴغΘϤϛ ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθϣ ϦϴΑ ΔϴئΎμΣ· ΔϟلاΩ Ε΍ΫϭΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأϟ ΔϴϨϣΰϟ΍ ΓήΘϔϟ΍ Η ϲϟΎΘϟΎΑϭ ϊΑΎΗ ήϴغΘϤϛ νήϔϟ΍ ΔΤλ ϖϘΤΘ

. αΩΎδϟ΍ 

đا ÏÝĠĖĚđا ĔĦĦĊثتđÀÎ 

ÜÑ( ďğ2 ÐئÀتę )ßÀÄاخت ßاÜÖęالا ĐĊتæĖđا àĦتغĖđا àĦت¶ثđ ôĦæÄđا (ßÀĖĕ ĈĦÄöت ĐÕاàĕÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀåĤف )  üÃÀتđا àĦتغĖđا ġĠتæĕ
ĤđÀĖđاء اÛالأ 

 ĐĕÀþĕóÀÄتßالا ôĦæÄđا 

R 

ÜĥÜÖتđا ĐĕÀþĕ 

R Square 

 

 اģßÀĦþĖđ الاàÖęاف

Std. Error of the Estimate 

 

 ÆĖĦĉ "ف"

F 

 

ÆĥĠĚþĖđا ġĠتæĕ 

Sig. 

 

.801a 

 

.641 

 

.43713 

 

235.729 

 

.000b 

 

 ήϴθϳ( ϝϭΪῸϰϟ· )  ϞϣΎόϣ ϢϴϗρΎΒΗέلا΍  ςϴδΒϟ΍R  ϞϘΘδϤϟ΍ Δγ΍έΪϟ΍ ήϴغΘϣ ϦϴΑ )ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ΍έΎϤϣ ϖϴΒτΗ ϞΣ΍ήϣ  ςγϮΘϣ (  
ϭήϴغΘϣ Δγ΍έΪϟ΍ ϊΑΎΘϟ΍  )ϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍(  ΖغϠΑ ΚϴΣ ΔϤϴϗρΎΒΗέلا΍ (.801ήϴθΘϟ )  Δϗلاϋ ϰϟ·ρΎΒΗέ΍ " ϦϴΑ ً΍ΪΟ ΔϳϮϗ ΔϴΑΎΠϳ· ΕΎγ΍έΎϤϣ

ήϴغΘϤϛ " ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϘΘδϣϭ Ϟلأ΍ "ΎϤϟ΍ ء΍Ωϲϟ ϦϴΣ ϲف ، ، ϊΑΎΗ ήϴغΘϤϛ " ΪϳΪΤΘϟ΍ ϞϣΎόϣ غϠΑR2  (.641 ϥ΃ ϲϨόϳ ΎϤϣ ، )ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ 

ÏÝĠĖĚđا Unstandardized 
Coefficients 

 

Standardized 
Coefficients 

 

t Sig. Collinearity Statistics 

 

B Std. Error Beta 

 

Toleranc
e 

 

VIF 

 

(Constant) .666 .190   3.510 .001     

 ϞϤΠϣ ςγϮΘϣ
ϞΣ΍ήϤϟ΍ 

.752 .049 .801  15.353 .000 1.000 1.000 



 ĢĒý اÜĦæđ شÀÖته
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΍( ήδϔϳ ϥ΃ ωΎτΘγ64 ϰϠϋ ΔئέΎτϟ΍ Ε΍ήϴغΘϟ΍ Ϧϣ )%ϯϮΘδϣ (ϲϗΎΒϟ΍ϭ ΔϨϴόϟ΍ ϕΩΎϨϔϟ ΪϴΠϟ΍ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍˼˿ ΄τΨϟ΍ ΎϬϨϣ ϯήΧ΃ Ϟϣ΍Ϯόϟ ϊΟήϳ )%
Ϊϳϭ.ϲئ΍Ϯθόϟ΍ΓΪϴΠϟ΍ ΔϳΆΒϨΘϟ΍ ΓέΪϘϟ΍ ϰϠϋ ϚϟΫ ϝ ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϠϟ Α.ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟΎ 

 ΎϤϛ ήϴθϳϝϭΪΟ (̀  ) ϰϟ· ΔϤϴϗ ϥ΃F  ( ΖغϠΑ235.729  ϪϟلاΩ ϯϮΘδϣ ΪϨϋ ).000 ΔϴϟΎόϟ΍ ΔϳήϴδϔΘϟ΍ ΓϮϘϟ΍ ϰϠϋ ϝΪϳ ΍άϫϭ ΍ΪΟ  ΝΫϮϤϨϟέ΍ΪΤϧلا΍ 
ςϴδΒϟ΍. ΎϤϛ ΩϮΟϭ ϖΑΎδϟ΍ ϝϭΪΠϟ΍ Ϧϣ ϦϴΒΘϳ  ΓήشΎΒϣϭ ΍ΪΟ ΔϳϮϗ  ΔϴΑΎΠϳ· Δϗلاϋ ϞϘΘδϤϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ ϦϴΑέΎϤϣ ϖϴΒτΗ( )ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ

( ϊΑΎΘϟ΍ ήϴغΘϤϟ΍ϭϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϯϮΘδϣ ϞϣΎόϣ ήϴθϳ ΚϴΣ . )έ΍ΪΤϧلا΍  ΔϴϟΎΘϟ΍ ϢϴϘϟ΍ ϰϟ· ( Beta= .801, t= 15.353 p < .01)Ϩόϳ ΍άϫϭ ϥ΃ ϲ
έΎϤϣ ϖϴΒτΗ ϯϮΘδϣ ϲف ήϴغΘϟ΍ء΍Ωلأ΍ ϯϮΘδϣ ϦδΤΗ ϰϟ· ϱΩΆϴγ ΓΪΣ΍ϭ ΓΪΣϭ έ΍ΪϘϤΑ  ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ ( έ΍ΪϘϤΑ ϕΪϨϔϠϟ  ϲϟΎϤϟ΍8 )

Ε΍ΪΣϭ ϰϠϋ ϝΪϳ ΍άϫϭ ، ΔϳϮϗ ΔϳΩήρ Δϗلاϋ ΍ΪΟ ϦϴΑ ΔϴئΎμΣ· ΔϟلاΩ Ε΍ΫέΎϤϣ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ  ϞϘΘδϣ ήϴغΘϤϛ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϯϮΘδϣϭ 
Η ϲϟΎΘϟΎΑϭ ϊΑΎΗ ήϴغΘϤϛϟ΍ νήϔϟ΍ ΔΤλ ϖϘΤΘ.ϊΑΎδ 

 :ÆíلاÚđا 
 ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ Ϊόϳ(CRM) · فΪϬΗ ϲΘϟ΍ ΔΜϳΪΤϟ΍ ϢϴϫΎϔϤϟ΍ Ϧϣρ ΕΎϗلاϋ ءΎϨΑ ϰϠϋ ΰϴϛήΘϟ΍ ϰϟϴϴϟΎΤϟ΍ لاءϤόϟ΍ ϊϣ ϞΟلأ΍ ΔϠϳϮϦ Ϡϟ فΪϬΑ ϕΪϨϔ

υΎϔΘΣلا΍ ϭ ، ϢϬΑ ΔϴΤΑέ ήΜϛلأ΍ لاءϤόϟ΍ ϊϣ ΕΎϗلاόϟ΍ ΔϳϮϘΘϟ ΔϠϴγϭ ΪόϳMost Profitable  ϝلاΧ Ϧϣ ΕΎΠΘϨϤϟ΍ ϦϴδΤΗϭ ήϳϮτΗϭ ΕΎϣΪΨϟ΍
Ϥόϟ΍ ϊϣ ϞϣΎόΘϟ΍ Ϣγ· ξόΒϟ΍ ΎϬϴϠϋ ϖϠρ΃ϭ ، ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΕΎγلاء ϞΣ΍ήϤϟ΍ Ϧϣ ΔϋϮϤΠϤΑ ΕΎϗέΎϤϤϟΎΑ ϰϤδΗ فόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ήϤϳϭ . ϢϬϟ ΔϣΪϘϤϟ΍ ϲلا

 ϞϴϤόϟ΍ ϊϣ Δτθϧلأ΍ Γήئ΍Ω( CRM Cycle) .έΎϤϤϟ΍ Γάϫ ϞϤθΗϭ( ϲϫ Δϴδϴئέ ϞΣ΍ήϣ ΙلاΛ ΕΎγ9 ) ϝΎμΗلا΍Ε΍  ءΎϨΑ لاءϤόϟ΍ ϊϣ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍
( ΎϨΑء ϭلاء Χ Ϧϣ ϞϴϤόϟ΍لاϯΪϤ˻ ϝ ، )ΎϨϤϟ΍ϭفϤόϠϟ ϲΒδϨϟ΍ ΐϴΗήΘϟ΍ ϰϠϋCustomer Valuation ΔόϗϮΘϤϟ΍ ΔϴΤΑήϟ΍ ΐδΣ ϰϠϋ ، ϟ΍ ΔϠϳϮρ ϊلاء 

δϛ ϢΠΣϭ ϢϴϘϟ΍ ϩάϫ ΓΩΎϳΰΑ ϦϜϤϣ Ζϗϭ ήΒϛلأ ϢϬϴϠϋ ΔψفΎΤϤϟ΍ϭ ، ΔϴفΎο· Ϣϴϗ ϢϳΪϘΘΑ لاءϤόϟ΍ ΐلاΎμΗلا΍Ε ( ،ϢϬόϣ ϞϋΎϔΘϟ΍ϭ˼ )ϣ ϞϴϤόϟ΍ ΔϛέΎθ
ϭ ΍έϮτΗ ήΜϛلأ΍ ΔϠΣήϤϟ΍ ΪόΗ ϲΘϟ΍ϭ ϕΪϨϔϠϟΑϮόλ. Δ  ϞϴϤόϟ΍ Ϟμϳ ϲϜϠف ΢Βμϳ ϥ΃ ΐΠϳ ΔϠΣήϤϟ΍ ϩάϬϟ ϕΪϨϔϠϟ ΔϴΠϳϭήΗ Γ΍Ω΃Word of Mouth  ،

ϗϮδϣ ϢΛ ًΎ ϴϜΒش ًΎ όف΍ΪϤف ،ϕΪϨϔϠϟ ًΎ Ϝϳήش ϢΛ ϕΪϨϔϟ΍ Ϧϋ ًΎ  ϕΪϨϔϠϟPartner . 

ϭέΎϤϤϟ΍ ϩάϫ ϖϴΒτΗΕΎϘϔϧ ϰϟ· ΝΎΘΤΗ ΕΎγ Α فήόΗϭ ϞϴϤόϟ΍ ϰϠϋ ΔψفΎΤϤϠϟ ΔϬΟϮϣ ϥϮϜΗ ΔϴفΎο· ΔϴϘϳϮδΗΎ ΔϔϠϜΗ Ϣγ΍ ϞϴϤόϟ΍ ءΎϨΘϗ(CAC)  Ϋ· ،
ΔϴϟΎϣ ( ،"ΔفΎπϣ Ϣϴϗ " ϢϬϟ ΔϣΪϘϤϟ΍ ϊفΎϨϤϟ΍ ϢΠΣ ΓΩΎϳί ϊϣ ، ϯήΧ΃ Γήϣ ΞϳϭήΘϟ΍ ΓΩΎϋ· ΔϠΣήϤΑ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ήϤϳ-  ΔϴϋΎϤΘΟ·– )ΔϴϠϜϴϫ  ،

ΔΟέΩ ϝϮΣ ΔϘΑΎδϟ΍ ΕΎγ΍έΪϟ΍ ΖϔϠΘΧ· Ϊϗϭ . ϕΪϨϔϠϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϯϮΘδϣ ϲف ήϴΛ΄Θϟ΍ Ϫϧ΄ش Ϧϣ ϱάϟ΍ ήϣلأ΍ ΄Θϟ΍ ϰϟ· ء΍έϵ΍ ξόΑ ΖΒϫΫ ΚϴΣ ، ήϴΛ
 ϥ΃ϔϠϜΗ ήμϨϋ ϞΜϤϳ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ϲف ΎϳϮϗ ΍ήϴΛ΄Η ϞΜϤΗ لا ΔϴفΎο· Δ  ،ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϲف ΢ο΍Ϯϟ΍ ϲΑΎΠϳلإ΍ ήϴΛ΄Θϟ΍ ΕΪϛ΃ ϯήΧ΃ ء΍έآ ϙΎϨϫϭ

ΕΎόϴΒϤϟ΍ ΓΩΎϳί Ϧϣ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϣ ΔϘϘΤϤϟ΍ ΔϴΤΑήϟ΍ ΓήΘف ϝϮρϭ ΔϴΤΑήϟ΍ϭ. . 

 

ϭήϬυ΃ έΎϤΛ ϥ΃ ، Δγ΍έΪϟ΍ ΞئΎΘϧ ΕέΎϤϣΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγΔϧϮϫήϣ ΕΎϗلاόϟΎ ΑΒτΘϴέΎϤϤϟ΍ ϊϴϤΟ ϖ ϥϭΩ ΔϠΣήϣ ϖϴΒτΗ ϥ΃ Ϋ· ، ΓءΎϔϜϟ΍ βϔϨΑ ΕΎγ
΃. ϕΪϨϔϟ΍ ϰϠϋ ΩϮόΗ Ϊϗ ΔϴϟΎϣ ϯϭΪΟ ϪϨϋ ΞΘϨϳ لاϭ ΔϔϠϜΗ ήμϨϋ ϞΜϤϴγ ϯήΧ 

 

ÐئÀتĚđا: 

- ΗέΎϤϣ ξόΑ  ΔϨϴόϟ΍ ϕΩΎϨف Ϣψόϣ ϖΒτ ϞϜθΑ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγϛ ΪϴΟ ϝΎμΗلاΎΕ΍ ϦϴΣ ϲف ، ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ءΎϨΑϭ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ϥ΃ 
έΎϤϤϟ΍ Ϧϣ ΔΜϟΎΜϟ΍ ΔϠΣήϤϟ΍ ϖϴΒτΗ ΕΎγ ϝϮΒϘϣ ϞϜθΑ ϢΘΗϭΗ  Ϊϗ؛ ϩήλΎϨϋ ξόΑ ϲف فόπϟ΍ ΔΟέΪϟ Ϟμ 

- έΎϤϤϟ΍ ϞΜϤΗΗ ήμϨϋ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ؛ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ϢΠΣ ϲϟΎϤΟ· ϲف ςγϮΘϣ ήϴΛ΄Η Ε΍Ϋ ΔϴفΎο· ΔϔϠϜ 
-  ΔϔϠϜΗ ϢΠΣ ϞΜϤΗ΍ ΏΎδΘϛ92 ΩΪΠϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϣ %  Ϧϣ˻- ˼  فΎόο΃υΎϔΘΣلا΍ ؛ ϦϴϴϟΎΣ لاءϤόΑ 
- Ϙف Ϊ92  Ϧϣ ΔΒδϨΑ ήΛΆϳ ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϣ %˾- 92 Σ ϲف ΓΩΎϳί % ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ϢΠ ؛ 
-  ήΛΆϳϟ΍ ϖϴΒτΘϟ ϞϣΎϜΘϤϟ΍ ϲΠϬϨϤϟ΍έΎϤϤ ξϴϔΨΗ ϲف ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ ϢΠΣ ΓΩΎϳίϭ ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ فϴϟΎϜΘϟ΍ ήϴΒϛ ϞϜθΑ Ε΍Ω΍ήϳلإ΍

ϔϟ΍ ΔϴΤΑέ ΓΩΎϳί ϰϠϋ ϞϤόϟ΍ϭ ،ً΍ΪΟϲف ًΎπϳ΃ ήΛΆϳ ΎϤϛ ،ΪϴΟ ϞϜθΑ ϕΪϨ لا΍ ϰϠϋ ΪئΎόϟ΍ ΔϤϴϘϟ΍ϭ έΎϤΜΘγ  ΔϳΩΎμΘϗلا΍  ϞϜθΑ ΔفΎπϤϟ΍
όϳ ΎϤϣ ، ϝϮΒϘϣέΎϤϣ ϖϴΒτΗ ϯϭΪΠϟ ً΍ΪϴΟ ً΍ήشΆϣ ΪΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ؛ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϦϴδΤΗ ϲف ΕΎϗلاόϟΎ 

- ΍Ω΃ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ϖϘΤϳϴϟΎϣ ء ًΎ  ϝلاΧ Ϧϣ ϞΟلأ΍ ΔϠϳϮρ Ε΍ήΘϔϟ ΍ΪΟ ΪϴΟυΎϔΘΣلا΍  ϖϴϘΤΗ ϲف ϝϮΒϘϣ ϞϜθΑ ήΛΆϳϭ ،لاءϤόϟΎΑ ϡΪϘΘϤϟ΍
، Ϣئ΍Ω ϞϜθΑ ΪϴΟ ϲϟΎϣ ء΍Ω΃ Α ήϴΛ΄Θϟ΍ فόπϟ ΍ήψϧυΎϔΘΣلاΎ لاϤόϟΎΑ" Ϣئ΍Ω ϞϜθΑ ءυΎϔΘΣلا΍ ؛ "ΰϴϤΘϤϟ΍ 

-  ϖϘΤϳ˻2 ϲϟ΍ϮΣ ϦϴϤئ΍Ϊϟ΍ لاءϤόϟ΍ Ϧϣ %˽2  ΔϴϗΪϨϔϟ΍ ΕΎόϴΒϤϟ΍ ϢΠΣ Ϧϣ %. ϱϮϗ ϲϟΎϣ ήشΆϤϛ 

 

:ÇÀĦíĠتđا 

 όϟΎΑ ϖلاϞϣΎϜΘϣ ϲΠϬϨϣ ϞϜθΑ  ΕΎϗ ؛΍ ΓέϭήοϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ϊϴϤΟ ϖϴΒτΘΑ ϡΎϤΘϫلا -

- έΎϤϤϟ΍ ϩάϫ ϪϴΟϮΗ Γέϭήο ΕΎγ· ΢ΑήϤϟ΍ ϲο΍ήϟ΍ ϞϴϤόϟ΍ ϰϟ Ϧϣ ء΍ήش ήΜϛلأ΍ لاءϤόϟ΍ ϢϴδϘΗ ϝلاΧ  ΍έ΍ήϜΗϭ؛ 
- έΎϤϣ ϲϬΘϨΗ لا΃ ΐΠϳ ϞϴϤόϟ΍ لاءϭ ءΎϨΑ ΔϠΣήϣ ΪϨϋ ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγ،Πϳ ϦϜϟϭϢئ΍Ϊϟ΍ ϞϴϤόϟ΍ ΔϠΣήϣ ϰϟ΍ ϞμΗ ϥ΃ ΐ  ًΎϛέΎθϣ ϥϮϜϳ ϥ΃ϭ

ϕΪϨϔϠϟ ؛ 

-  ΕΎγΎϴγ ϲϟ· ήψϨϟ΍ ΓέϭήουΎϔΘΣلا΍ ϣ ϞϴϤόϟΎΑف ؛ϴϟΎϜΘϟ΍ ήϴفϮΗϭ Γ΄θϨϤϟ΍ ΔϴΤΑήϟ ϚϟΫ ΔϴϤϫلأ ϲϟΎϤϟ΍ έϮψϨϤϟ΍ Ϧ 

- έΎϤϤϟ΍ فϴϟΎϜΗ ΏΎδΣ ΔϴϤϫ΃ϳϮδΘϟ΍ ΕΎγϪϨϣ ΔϴϟΎϤϟ΍ ϯϭΪΠϟ΍ ϯΪϣ ΔفήόϤϟ  ϖϴϗΩ ϞϜθΑ ΔϴϘ؛ 



 ÆĥàîĖđا ćÛÀĚĆđا ðþÄÃ ĤđÀĖđاء اÛالأ Ĥف ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀåßÀĖĕ ĈĦÄöت àأث      

9˽̂ 
 

- ϴϤϫ΃ αΎϴϘϟ ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ϭ ϞϴϤόϟ΍ ϱέϮΤϣ Ε΍ήشΆϣ ϖϴΒτΗ Δ΃ΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ϖϴΒτΗ ήΛ ϲلأ ف΍. ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ω 

 

Ħت¶ث ãÀĦĊđ ÓàتĊĕ ÏÝĠĖę Ĥف ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀåßÀĖĕ à ĤđÀĖđاء اÛالأ ġĠتæĕ 
 ġğÜÒđا ÜĥÜÖف: تÜĞđاÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀåاßÀĖĕ ĈĦÄöتđ ÆĦđÀĖđا 

 

ÇÀĉلاþđÀÃ ĈĥĠæتđا ÇÀåßÀĖĕ ĈĦÄöتđا ĐĦĖþđا Çاàش¸ĕ  فĦđÀĎتđا
ÆĦĒþĆđا 

)ÇÀفğàîĖđا( 
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" Ģđğالأ ÆĒÕàĖđا ďÀîالاتÇا "ÆĦĊĥĠæتđا 

- ĐĦĖþđا Æفàþĕ 
- ĐĦĖþđا üĕ ĐýÀĆتđا 

 

                    

"ĐĦĖþđلاء اğ ءÀĚÃ" ÆĦęÀÎđا ÆĒÕàĖđا 

- ĐĦĖþđا Âæč 
- ĐĦĖþđا ĢĒý ÆúفÀÖĖđا 

                    

"ĐĦĖþđا ÆčßÀêĕ" ÆÎđÀÎđا ÆĒÕàĖđا 

- ĦĖþđا ĐĥĠÖت ĐÆĦÒĥğàت ÅاÛلأ 
- ćÜĚĆĒđ ĤĎÄش ćĠæĕ ĐĦĖþđا 
- ćÜĚĆđا Ęý üافÜĕ ĐĦĖþđا 
- ćÜĚĆĒđ Čĥàش ĐĦĖþđا 

 

                    

 Ε΍ήشΆϣΕΎϗلاόϟΎΑ ϖϳϮδΘϟ΍ ΕΎγέΎϤϣ ήϴΛ΄Η αΎϴϗ : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ϲϟΎϤϟ΍ έϮΤϤϟ΍ Ε΍ήشΆϣ ϞϴϤόϟ΍ έϮΤϣ Ε΍ήشΆϣ 

 

9- ΕΎόϴΒϤϟ΍ ϮϤϧ 

˻- ϲΤΑήϟ΍ ΪئΎόϟ΍ 

˼- ΔϔϠϜΘϟ΍ ξϴϔΨΗ ϰϠϋ ΓέΪϘϟ΍ 

˽- έΎϤΜΘγلا΍ ϰϠϋ ΪئΎόϟ΍ 

˾-  ΔϤϴϘϟ΍  ΔϳΩΎμΘϗلا΍ ΔفΎπϤϟ΍ 

 

9-ϞϴϤόϟ΍ ءΎοέ 

˻- ϞϴϤόϟ΍ ΏάΟ ϲϠϋ ΓέΪϘϟ΍ 

 ΎϨΑ ϞϴϤόϠϟ– ϪΘΟέΩء ϭلاء  -˼

˽- υΎϔΘΣلا΍  ϞϴϤόϟΎΑ– ΔϴϨϣί ΓήΘف 

˾- ΔϴϗϮδϟ΍ ΔμΤϟ΍- ΩΪόϟ΍ 

˿-  ϞϴϤόϟ΍ ΔϴϋϮϧ– ΔϴΤΑήϟ΍ 

̀- ϲϜΒθϟ΍ ϖϳϮδΘϟ΍( ϕΪϨϔϟ΍ Ϧϋ ΓΪϴΟ ΓέϮλ ءΎϨΑ-  ΔϤϠϜϟ΍
)ΔϗϮτϨϤϟ΍ 

́- ϦϴδفΎϨϤϟ΍ لاءϤϋ ΏάΟ 

̂ϲδفΎϨΘϟ΍ ϱΩΪόϟ΍ ΰϴϤΘϟ΍ 

 



 ĢĒý اÜĦæđ شÀÖته

 

9˾2 
 

 

üÑاàĖđا 

:ÆĦÃàþđا ÆغĒđÀÃ üÑاàĕ :لاğأ 

9- ( ΩϮϤΤϣ ، ΔϋέίΎΑ˻229.ΓήϫΎϘϟ΍ ، Δϳέ΍Ωلإ΍ ΔΒΘϜϤϟ΍ ،"ϖϳϮδΘϟ΍ Γέ΍Ω· " ، ) 
˻- ( ϰϠϋ ΰϳΰόϟ΍ ΪΒϋ ، ϦδΣ˻22˻. ϖϳίΎϗΰϟ΍ ΔόϣΎΟ ،ΔϴϋϮϨϟ΍ ΔϴΑήΘϟ΍ ΔϴϠϛ ΔΒΘϜϣ ،ϝϭلأ΍ ءΰΠϟ΍ ،"ϞΒϘΘδϤϟ΍ ϖϳϮδΗ" ،) 
˼- ( ΰϴϟ ،ήΠϨϴΘϛΎϣϭ Ϟϴϧ ، ϙϮϛΩϭϭ ϭ Ϧϴϟήϴϣ ،ϥϮΘγ˻22˿όϟΎΑ ϚΘϗلاϋ ϝلاΧ Ϧϣ ϖϳϮδΘϟ΍ " ،) ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ ήθϨϠϟ ϕϭέΎϔϟ΍ έ΍Ω ،"لاءϤ

. ΓήϫΎϘϟ΍ 
˽- ( ΪϤΤϣ ϞϴϋΎϤγ· ، Ϊϴδϟ΍˻22˻  ϖϳϮδΘϟ΍ ΙϮΤΑ ΕΎϴγΎγ΃ " ، )- . ΔϳέΪϨϜγلإ΍ ، ΔϴόϣΎΠϟ΍ έ΍Ϊϟ΍ ،" ϱέ΍Ω·ϭ ϲΠϬϨϣ ϞΧΪϣ 
˾- ( ΪϤΣ΃ ΪϤΤϣ ،ϥΎδΣ ϭ ΪϤΤϣ ϞϴϋΎϤγ·،Ϊϴδϟ΍˻22̀ΔϳέΪϨϜγلإ΍ ،ΔϴόϣΎΠϟ΍ έ΍Ϊϟ΍ ،"ϖϳϮδΘϟ΍ " ،) 
˿- ΩϮϤΤϣ Ϟئ΍ϭ ،Δόϳ΍ήθϟ΍ (˻292 ،ΓέϮθϨϣ ήϴΘδΟΎϣ ΔϟΎγέ ، " ϡϮΠϧ ϊΑέلأ΍ϭ βϤΨϟ΍ ϕΩΎϨء ف΍Ω΃ ϰϠϋ ϦئΎΑΰϟ΍ ΕΎϗلاϋ Γέ΍Ω· ήΛ΃ ،)

.ϥΎϤϋ ،ςγϭلأ΍ ϕήθϟ΍ ΔόϣΎΟ 
̀- ( ΩϮϤΤϣ ϰϔτμϣ ، ήϜΑ ϮΑ΃ ϭ Ϊϳήف ΪϤΤϣ، ϦΤμϟ΍˻22́. ΔϳέΪϨϜγلإ΍ ، ΔϴόϣΎΠϟ΍ έ΍Ϊϟ΍ ،"ϖϳϮδΘϟ΍ ΙϮΤΑ " ، ) 
́- ( Ϊόγ΃ ΖόϠρ ،ΪϴϤΤϟ΍ ΪΒϋ˻292 ϖϳϮδΘϟ΍" ،) ϱέΎϜΘΑلإ΍–  ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ ήθϨϠϟ ήΠϔϟ΍ έ΍Ω ،"έϮμόϟ΍ Ϟϛ ϲف ϥί΍ϮΘϤϟ΍ ΢Αήϟ΍ ϰϟ· ϖϳήτϟ΍

.ΓήϫΎϘϟ΍ 
̂- ( ϦϴδΣ ΪΒϋ ΪϤΤϣ ،ϲئΎτϟ΍ϭ ήϴδϴΗ، ΔϣέΎΠόϟ΍˻22˻ ήθϨϠϟ ΪϣΎΤϟ΍ ΔΒΘϜϣ έ΍Ω ،ϰϟϭلا΍ ΔόΒτϟ΍ ،"ΔϴϘϳϮδΘϟ΍ ΕΎϣϮϠόϤϟ΍ ϡΎψϧ" ،)

.ϥΩέلأ΍ ،ϥΎϤϋ ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ 
92- ( Ω΍Άف ΔΒϫ ، ϲϠϋ˻22˽ΕΎϫΎΠΗ·" ،)  ΔϴϤϨΘϠϟ ΔϴΑήόϟ΍ ΔϤψϨϤϟ΍ ،"ϲϘϳϮδΘϟ΍ ΞϳΰϤϟ΍ ϢϴϤμΗ ϰϠϋ ΎϫήΛ΃ϭ ΄θϨϤϟ΍ ΔϟϭΩ ϮΤϧ ϦϴϜϠϬΘδϤϟ΍

. ΓήϫΎϘϟ΍ ،Δϳέ΍Ωلإ΍ 
99- ( Ϊϴδϟ΍ ،ϩϮϴϠϋ˻22˻. ΓήϫΎϘϟ΍ ،ϊϳίϮΘϟ΍ϭ ήθϨϠϟ ϙ΍ήΘϳ· ، "ΔδفΎϨϤϟ΍ فϭήυ ϲف ΔϣΎόϟ΍ ΕΎϗلاόϟ΍ Ε΍έΎϬϣ ΔϴϤϨΗ ،) 
9˻- ( ϦδΣ ،ϭήϤϋ˻22˼ ϖϳϮδΘϟ΍" ،)– ϭ ϢϴϫΎϔϤϟ΍΍ήΘγلا΍ΕΎϴΠϴΗ.ΓήϫΎϘϟ΍ ،βϤش Ϧϴϋ ΔΒΘϜϣ ،" 
9˼- ( ϱήϜش Ϣϳήϣ ،ΩϮϤΤϣ˻29˼Α ϲϟΎϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ϢϴϴϘΗ" ، )ϡ΍ΪΨΘγΎ  ϥί΍ϮΘϤϟ΍ ء΍Ωلأ΍ ΔϗΎτΑ–  Δγ΍έΩέΎΒΘΧ΍Ϥϟ΍ ϥ΍ήϴρ Δϛήش ϲف ΔϳϜϠϤ Δ

. ςγϭلأ΍ ϕήθϟ΍ ΔόϣΎΟ ، ΓέϮθϨϣ ήϴΘδΟΎϣ ΔϟΎγέ ،"ΔϴϧΩέلأ΍ 
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9˾˻ 
 

The Impact of Applying Customer Relationship Marketing Practices (CRM) on the Financial 
Performance of Some Egyptian Hotels 

  

This research aims at determining the impact of relationship marketing practices "CRM" (marketing 
communications – customer loyalty creation- customer partnership) on the financial performance standard of 
hotels, including improving the financial level and the duration of positive financial performance. The field 
study was applied to a simple random sample of marketing, sales, public relations and yield managers in five 
– star hotels in Cairo and Sharm El Sheikh . The research results concluded the lack of effect of (CRM) 
practices on the financial performance in case of applying one or two practices without the third, while 
applying all the three practices together showed a positive effect. The research recommended an integrated 
marketing orientation, based on customer retention; the study also suggested a form to measure the impact of 
"CRM" practices on the financial performance.                                                                                                                               

 

Key words: Customer relationship marketing- marketing communication- loyalty- partenership- financial 
performance.   

 


