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 : دـمهيت

  Basic Servicesإخم  دمات ا اس سمم   اتنقسم  لخدمات ا لختمق مقماتط   ام ص لات م ا 
، حمممت تتتمممخ لخدممات ا ل س سممم   Value Added Servicesلختضمم      ودممات ا تلا لخقمتمم

تتتتممممخ لخدممممات ا تلا لخقمتمممم  لختضمممم    باي مممم  ابمممممي  تمممم  بدضممممولط  خاحتامممم ي لخحامممموتق بمنتمممم  
 . لختن  س   ق  ا ص لات  اا

تامممويلر سممميم  ر  مممق لخ امممما تممم  لخدمممات ا لختمممق تت ممم  نتممم   لختقممما   ل دممممي شمممطا لخنممموصو ممما  
، ولت مم  نقم  ISDNلختانوخو ق ا خط تف لختحتو ، للإنتينا، شبا  لخدمات ا لخي تمم  لختتا ت م  

،  لخد  مم  ب خت منونمم ا لخاسمم ام  لخ  بتمم  VSAT، واممتخش شممبا ا  OIPتينمما لخ مموي لبممي للإن
 ممتب بمم   و انضممت   إخمم  لتن  ممم  تحيمممي ت مم ي  دممات ا لات مم اا ت ممي إخمم  ل ل تممي لخممتع شمم خ

لخقا ص لخد ص ل   تمو مي واتخش تش مخ  لختن  س   ق ت    لخدات ا لخت منونم  لختح م  ولخاوخم 
لختمممق تسممم ت   مممق تامممومي تمممتك لخدمممات ا بتممم  مانممم  لخو مممو  إخممم  لخت ممم ممي لاسمممت ت يلا لخ امممما  
 . ( 4002، ي   )  لختت  يف ل مط  اوخم ر 

خلء لختغممميلا لخ  ختممم  ولختحممام ا لختممق متو ممخ ا  مول ططمم   امم ص لات مم اا لخت مميع   ، ول 
لت مممم    مممخاوتأاممممالر  تتمممم   اممم ص لات ممم اا  مممق لخو ممما لخحممم خق وتنممم تق اوي تمممتل لخقاممم ص  مممق 

لاختممخل  بطممتك لاتن  ممم  لمماالر تمم  للإ مميلءلا لختممق بتو مم   قمما لتدممتا ت ممي ،  لختنتممم   ممق ت ممي
ب لتبم يك تمةم  ، تت  ا  ق إ الي   نو  لات  اا لختع تضت  إنش ء  ط خ تنظم  لات م اا 

،  تمم خ تأامما تمم  نولممم  لخدممات ا لختقا تسممتق   وخطمم  لخسمم ا ا لختممق ان طمم  خمما  مم نو  لات مم اا 
لالا لختقم يمي لخشمطيم  لم  تمتك لخدمات ا  وامتخش إنشم ء تيامخ داتم  لختمولانم  خت قمق شما و  ، ول 

وضمت   تقمام  لخدمات ا  ،لختشتيام  وتت ب تط  بت  مان  تول ط  لختن  سم  لختتخلمما   مق لختسمتقب  
   . خ تشتيام  بان ء  ل خم  

  ختاممومي  امم ص لات مم اا  مممق ول مم  لخممين  تمم  اتتممم  للإ مميلءلا لختممق لتدممتتط  لخاوخمم 
ت ممي، إا انطمم  اتت مما تمم  احا تمما  مموي  تانوخو ممم  لخت  وتمم ا ولات مم اا تمم  ظطمموي لختتا بمم ا 

 خقمتمم  و مما ب تختمم  لخشميا ا  قولختمق ا  مما لخغ خبممم  لخ ظتم ، لخ امما  ولختت مماا  ولختدت نم  خ  تممم 
 . ( Churchill & Peter, 1998)  خ  تم 

خب ح مم  لنمما ل ممق لخممين  تمم  اتتممم  لسممتن ا  لخشمميا ا تمم  تنطممو  ت ظممم  لخقمتمم  خ  تممم  وتمميع ل            
تممممم   و  لختحتممممو مإ  دممممات ا لخت منممممختحسممممم  وتاممممومي ل الء وخممممال  لخقمممماي  لختن  سممممم  ، إا   اممممأال

 دتمممم ي لخ تممماء    - لختمممق تدت مممف  مممق د  ة مممط  لممم  لخدمممات ا لختتقا ممم  -لختسمممتتي  لخدمممات ا 
 ا ماو  ل   اس س تاوي دبيلتط  وت  يبط  تخ ت ش لخدمات  ا  لختستقب ق خ داتختستو  لاستدال
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لختمق تتسم  بم خنتو لخسميمخ ولختتاحمد خابمالل ا لختانوخو مم  ،  ضما ل مق  لخدمات ا، ات  انطم  تم  
ايلش ختمما  لخت قمما لخ  تمقبملختق مستداتط  لاا ابمي ت  ل  يلا  لخدات اانط  ت   خطم   او  ولمق ول 

 مم   دبممي  لختسممتدا  خطممتل لخنمموص تمم  لخدممات ا تاممو    ب مم  ختنسممميلا تت مماا  تمم  حمممت لختنمم  خ  خممتل ،
محت  ب خضيوي  لا  لخت  ت  تخ تستداتق تتل لخنموص تم  لخدمات ا بتمخم  تت  .  ولختضحم  لختايا 

خامم  ت تولمم  ل ممق حمما  ، ل تممي لخممتع ممم اع  ممق لختاةمم  اممما تممخم  لخقمتمم  تحولحمما خ قمتمم  وضمميوي  
 .خنط م  إخ  ت ظم  لخقمت  خ  تم ل

 لخقمتمم تممخم  و لختسممتداتم   د مم ةصل ممق  خت مميفإ  ت ظممم  لخقمتمم  خ  تممم  مسمم لا  ممق ل 
 سم لاخا  ت تول ، ل تي لختع متا  شميا ا تقمام  دمات ا لختحتمو  تم  تحامما لخايمقم  لختمق م

للإشممب ص لختسممتتي بتمم  مضمت    ال مم  إايلش لخنمميص ولاسمتن ا  لخق مممو  تمم  لخدمات ةطمم لتابطم  
وب خت خق تاوم  لات  ت ا ل  ، م  ي باويك ل   لات  اا لخشنطم  بم  لخ تاء ، لختع  خ  تم 

، اسمممتدال  لختسمممتقب ق خ داتممم  لا  تخمممش م تممم  ل ممم  خمممم ا  وا شمممش .  لخداتممم   ممم  تاممموم  لخسممم وش
، ل تي لختع     لخاوم  ق ل وبن ء تمخ  تن  سم  خ شيا ا وب خت خق لختأ مي ل   تستو  لخيبحم  

 .م اا اتتم  توضوص لخبحت خط  لخنوص ت  لخدات ا  ق لخو ا لخح خق 

لخد نمم  لخنظيمم  : وب ا تتل لختتطما ،  سوف مت  لمي  لخ ن  مي ل س سمم  خ بحمت وتمق         
اسمم و   اتتممم  لخبحممت ، تشمما   لخبحممت ، اتممالف لخبحممت ،  مميو  لخبحممت ، ،ولخايلسمم ا لخسمم بق  

، تمممممنط  لخبحمممممت ، حممممماوا لخبحمممممت ، تتغمممممميلا لخبحمممممت واممممميد  م سمممممط  ، ااولا لختح مممممم   لخبحمممممت
 :للإح  ةق ، وتخش ل ق لخنحو لخت خق 

 :الخلفية النظرية والدراسات السابقة  :أولا   

 .تنطو  لخقمت  خ  تم   (1)

 .تنظمي تتغميلا لخبحت  (4)

  DEAتح م  لخبم ن ا لختتاد   ت ظم  لخقمت  خ  تم  ب ستدال  اس و   (3)

لختو مما ،  مم  ح مم  لختو مما بمم خبمختي إخممق  ح مم  لختو مما ب لإنتمم  تي تمم   خقمما تامموي لخناممي لختسممومقق     
ولخممتع م تبممي لخبالممم  لخحقمقممم  خ ناممي لختسمومقق لخحممامت تمم  دمما  لختيامممخ ل ممق ح  مم ا  ب ختسمومد

تم  وخ  تتو ف  طوا لخب ح م  لنا تمتل لخحما، بم  ظطميا لت  تم ا ادميع وام   .وينب ا لخ تاء
 Value – Driven Marketing View ofلختسممومد لختو مما ب خقمتمم  خ  تممم  اتتطمم  

Customers حمت اش ي ،  (Churchill & Peter, 1998 )
نا مت   تيح م   امما  اإخما ل ق   

ل   لختش ا  واو ا لخق وي لخد     مس   إخ  لختغ  ، حمت ت  تيلح  تاوي لخناي لختسومقق
او سممممولء ا نمممما بمةمممم  الد ممممم  )    لختيامممممخ ل مممم   طمممم  لخ تممممم  ولخبمةممممب ختو مممما لختسممممومقق تمممم  دمممما
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، وبنممم ء لخ ا ممم ا اوم ممم  ل  ممم  تمممخ لخ تممماء ل س سممممم  خ تنظتممم ، ولخ تممم  ل ممم  د مممد ( د ي مممم
  سممن  لخ تممم  ان سممن  لخن  حمم  لخشمميا ا  اوتنممت ظطمموي تممتل لختو مما تبنمم .وت ظممم  لخقمتمم  خ  تممم 

تو طمم  ب خ تممم  وتا ولمم  ب ت  تمم ا لخسممود حتمم  متامم   بحمممت تاممو  لخشمميا ا  ا ايممم  خ شمميا
  .تحقمد ل الء لختسومقق لختن  سق ل   اس س لخقمت  خ  تم 

  : القيمة للعميل مفهوم ( 1)  
ا  تنطو  لخقمت  خ  تم  ت  لختن تم  لخحام   ولختمق  ((Walters&Jones,2001موضب  

وممي  انما ل مم  لخمين  تمم   ، طمم  لخت يممف لخامم  قتم  تن وخطم  او  إلامم ء لختياممخ او لاتتتم   بت يمن
ختنطمو   لر  امما  ر نما ت ما حاو إا انما م اما ل م  ، تأاما لخ اما ت  لخبم ح م  ل م  حال م  لختنطمو  

تم  لخدامأ لخابممي  طم   متم  ل لتمم   او لخشيامم  : "  م    نت ، حم( 1592)اي ل ام   اتا بمتي اي 
ي يسممم ختط  واتمممال ط  إخممم  د مممد مممممغل ممم  لخشممميا ا ت بممم  م ممم  ، تممم  دممما  لختياممممخ ل ممم  ل يبممم  

تممم  تمممق لخقمتممم  لختمممق : تمممم  دممما  للإ  بممم  ل ممم  تممتك لختسممم  اا  Create Customerلخ تمممم  
مح   ل مط  لخ تمم  نتم م  لسمتدالتا ولتتااما خ سم خ ولخدمات ا ت وتم  تت م  لخسم    او لخداتم  

  .  " مت  خ  تم  ت 

، وظ  تتل  1592 سن  ايلبطتل لختنطو  تو بمتي اي ا  او  ت  لتت  متبم  وتاتل  
Zeithaml, 1988) لختنطو  تطتار حت   ا  

س تتتا لختق ح و   مط  ا  متمخ بم  تنطو  ت(   
تات  تح وخ   . ولخ ا   لختق بم  تتك لختن تم ،  لخقمت  لختايام و لخ وا  لختايا  و  لخس ي

(Day,1990 ) لخ وا  ختاو   ق لخايمد لخ حممب خد مد  مت  لختع ااا  مط  ل   ضيوي  ا خ 
 .تتنو   خ  تم  

ت    ن  لخب ح م  ولختت يسم  ، تت   ابمي تتت   بوتنت تخش لخحم  حظق تتل لختنطو   
"    : ل   انا (Zeithaml , 1988)لي ا   قا. خا يمف  اا  إخم  ظطموي لخ امما ت  لخت 

 What isلختبنم  ل   إايلاا خت  ت  لخح و  ل ما  لختقامي لخا ق خ تنن   لخد    با  لتم 

received   وت  الا كWhat is given ".  ولي ا(Kamp , 1990)  لخحا  "  :ل   انا
 Low "لختبنق ل   لدتاف لخت تقالا بشأ  ل الء لخد ص ب ختنت  ولختع متيلو  ت  تندن  

لخحا  لخن ت  ل  : " ل   انا  (Bolton & Drew, 1991 )ات  لي ا . " High "إخ  ل    "
تقمم  ل الء لخا ق خ تنت  وب خت خق   نا متا  للتب ي ا  لخ وا  تق لخقمت  ل   تستو  لخ ا  ا 

لب ي  ل  لختنن   : "  ل   انا (Rust & Oliver , 1994 , p.10)ولي ا  " .اوم   ل    
".   تق لخ وا  ل   تستو  لخ نق  وب خت خق     لخقمت، لختت  ق  ب خ وا  تايوح ر تنط  لخس ي 

لختنن   لختايا  خاس  " ل   انا  (Walfried ,  Banwari & Arun , 1995 )ولي ا 
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لخت  يع ب خنسب  ختا خمنا ، ولختق مت  تقاميت  ت    ن  لختستط ش بن ء ل   لالتب يلا لخد    
  " .تخش  تق ب ك   بت  ت  لخح و  ل ما تق ين  بت  ت  إلا 

لخنسب  بم  لختن  خ لختايا  : " ل   انا  (Ravald & Gronroos , 1996 )   ولي ا     
 : متا  للإش ي  إخما ت  دا  لخت  اخ  للآتم   لختقو " . ولختضحم  لختايا  

 . لختضحم  لختايا  ÷   لختن  خ لختايا   =لخقمت  خ  تم  

ح م  نم  خ لختب شمي  لختمق تلخت: " ل م  انما  (Gremler & Brown , 1998)لي ما اتم       
ا ضم  لختنم تم   : " أنماب (Surprenant, 1998) مميعو  " .ختنظتم  انتم م  خيضم  لخ تمم  ل مطم  ل

: " ل م  انما   ( Churchill & Peter , 1998 , p.15 )اتم  لي ما  . " تنبم  بيضم  لخ تمم خ
: ت ا ولختتت  ممم   مممق لخنممميد بمممم  لختنممم  خ لختاياممم  خ  تمممم  نتم ممم  شممميل ك ولسمممتدالتا لخسممم خ او لخدممما

لختنمم  خ لخوظمنممم  ، لا تت لمممم  ، لخشد ممم  ، لخت يمبمممم  وبممم  لختامم خمف لختايامم  خ  تممم  لخن ت مم  
لختامم خمف لخنقاممم   ، لخختنممم  ، لخسممماوخو م  ، : لمم  تبممم ا  تمممتك لخس مممخ او لخدممات ا لختتت  مم   ممق 

لخنيد بم  لختنن م  : " ل   انا ( Armstrong & Kotler , 2000 , p.7 )ولي ا .  "لخس وام  
" لختمق مح م  ل مط  لخ تم  نتم   لتتااا ولستدالتا لختنتم  وتا خمف لخح و  ل   تتل لختنت  

لخنيد بم  ت تول  لختنم  خ لختمق تم  : " ل   انا   (Walters & Jones, 2001)وادميلر لي ا  .
 ت ممم  لممم  تقممممم  ولخح مممو  ل ممم  لخح مممو  ل مطممم  تممم  لختنمممت  او لخداتممم  ول  تممم خق لختاممم خمف لخن

 " . ولستدال  لختنت  او لخدات  

 :  واوضب انا متا  توضمب تتل لختنطو  ت  دا  لخت  اخ  لخت خم 

 .لختا خمف لختايا    –  لختن  خ لختايا  = لخقمت  خ  تم  
 :يلي  مامما سبق ويتضح      

 :إخ   ات ت تول ا ت  لخت  يمف يمف لختق تنم وخا تنطمو  لخقمتم  خ  تم  متا  تقسمم  لخت  -1

يمف لختق تن وخما لختنطمو  ل م  انما لخنميد بمم  لختنم  خ لختايام  ولختام خمف  ت تول  لخت  1/1
 :لختايا  لخقمت  خ  تم  ولختق متا  تت م ط  ت  دا  لخت  اخ  للآتم  

 :ت   ت يمف   ، لختا خمف لختايا  –لختن  خ لختايا  = لخقمت  خ  تم                      
(Churchill& Peter ,1998 , p.15 ; Walters & Jones , 2001 ; Armstrong 

& Kotler , 2000 , p. 7) .              
يمف لختق تن وخا لختنطو  ل   انما لخنسمب  بمم  لختنم  خ لختايام  ولختام خمف  ت تول  لخت  1/4

 :للآتم  لختايا  خ  تم  ولختق متا  تت م ط  ت  دا  لخت  اخ  
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 : ت   ت يمف ، لختا خمف لختايام ÷ لختن  خ لختايا  = لخقمت  خ  تم  
(Zeithaml, 1988 ; Walfried,Banwari & Arun, 1995 ; Ravald & Gronroos, 

1996) .  
يمف لختمممق لسمممت  نا بمممب   لختنممم تم  لختمممق ل ممم  لا ممم  ب خقمتمممم  ختتممممخ  ت تولممم  لخت ممم 1/3

 :  ت   ت يمف ، ، لخيض  ، لخ ا  ا   ت الات لختنطو  ت   لخ وا  ، 
(Kamp, 1990 ; Bollon & Drew, 1991;  Rust & Oliver, 1994, p.10 ;  

Gremler & Brown , 1999 ) . 
يمف ، حمت ا  تتك لخت  ااا  ا  تن ش شبا لتن د بم  لخت تولتم  ل وخق ولخ  نم  ت  لخت  -4

ل ق لخقمتم   تو ب ر  ا  لختن  خ ت  ي تأ ميلر  ،  تق لب ي  ل  توضمب تبسا خناي  ولحا  ت الت
ول ق لخين  ت  تخش إا ا  ت تم  لخت تمولتم  تم  . ل مط   س خب ر  ، ات  لختضحم  ت  ي تأ ميلر 

 .  لختوضمب لخا  ق يمف خ  توضب لختنطو  لخت 

 س  تخ يمف تنطو  لخقمت  خ  تم  لختتممخ لخا  ق لختع متن خ  تتمخ لخت تول  لخ  خ   ت  لخت  -3
 .  سن  لختنطو  ، ات  انط  خ  توضب لخنيد بم  لختنطو  ولختن تم  لختت اا  لختيتبا  با

اسمممم و  لسممممتدال   إخممممق( Roest and Pieters, 1997)وخ مممم  تممممتل لخق مممموي ا ممممخ       
Nomological net  اتح وخ    ا  ختتممخ لختنطو  ، حمت تو   ت    ق لختح م  لختن تمتق ،

لخقمتمم  خ  تممم    ا، لخا مقمم  خ تمممخ لخايلسمم ا لخ  تممم  لخط تمم  لختممق تن وخمما لختنطممو  دمما  لختيل  مم  
تحممات نتم مم  لختق ينمم  و ،  ( بمم  لخشمميلءتمم  وخمسمما  )ب مما لخشمميلء تمم  تممق تح مم   او نتمم   لت ممم  

  موب خت خق  طق نسب،  لختنت  ستدال اتتاش او اك   لخ ق م  خت  ت  لخح و  ل ما ، وت  ت  إلا 
 ،( او تلتمم  وخمسما شد مم )ل مق لا م  بم ختنت  ،  (وخمسما تأ ميمم )، إايلام   (ا تا ق وخمس)

، خ  مموا  لختايامم  خ داتمم  تق ينمم  ب ختامم خمف لختايامم   ومدت ممف إايلاطمم  تمم  لتممم  إخممق  دممي و قمم ر 
  . خ يض  س بق وب خت خق  طق نت   لخ وا  لختايا  ولختا خمف لختايا  وتاو  

                          :  يمف ابميخا تنطمو  لخقمتم  خ  تمم  ل مق انما لخت تولم  لخ  خ م  تم  لخت ممتضب ا  وتاتل     
 ." لخنيد بم  لخ وا  لختايا  ولختا خمف لختايا   "

جمالا    :سبق يتضح للباحثة ما يلي   لما وا 

مف ي  لا  و وا إ ت ص حو  تنطو  لخقمت  خ  تم  ، حمت ابيخا لخت تول  ل وخ  ت  لخت  -1
لخقمت  ل   انط  لخنيد بم  لختن  خ لختايا  ولختضحم  لختايا  ، بمنت  ابيخا لخت تول  

لختايا  ،  ق   ل   انط  لا   او نسب  بم  لختن  خ لختايا  ولختضحمخ  تم  لخ  نم  لخقمت  
  .حم  ياا لخت تول  لخ  خ   ، ا  لخقمت  تق لخنيد بم  لخ وا  لختايا  ولختا خمف لختايا  
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يمف لخت تول  ل وخ  تو ل تيل  نمي ول  ق ت  لخن حم   إ  لا تيل  لختع تقو  ل ما ت  -4
لخنط م   يمف ا  لخ تم   خ  تقو   ق لخ ت م  ، حمت ل تيضا لخت تول  ل وخ  ت  لخت 
 .  بحس   ت توص لختن  خ وتاي  تنا إ ت خق لختضحم ا

يمف ل ق  خا تتك لخت تول  ت  لخت يمف لخت تول  لخ  خ   ، حمت يا و وا   وي  ق ت  -3
 . لخ وا  لختق تق  خء ت  لختنن   ، ات  ياخا ل   لختا خمف لختق تق  خء ت  لختضحم  

زالت تحتاج إلى المزيد من لا وهكذا يتضح أن مفهوم القيمة للعميل من المفاهيم التي  
حثة في الجزء ، ولذلك فسوف تحاول البا التعمق على كل من المستويين النظري والعملي

 .  لقيمةلاستخلاص مفهوم شامل  مكنتى يالمفهوم بتعمق حالتالي دراسة 

لختق تن وخا لن  ي وتخم   طت تت  دا  لخي وص إخ  ت ظ  لخات ب ا ولخايلس ا لخ 
توضب لن  ي تخم   –حس  ل   لخب ح    – ب ح   لا  و وا اع ايلس  لخقمت  خ  تم  ، تبم  خ
ولختق   ( Ho & Cheng, 1999 )لختق  اتط   ء إحا  لختس تت ا لخنظيم لخقمت  خ  تم  ب ست ن

، و ا اش ي إخ  ا  تخم  لخقمت  خ  تم  متاو  ت   ات ا نا ل   تستو  ل   ت  لادت  ي
لخوظمن  لخيوحم  ، وتق ، وظمن  لاستدال  :وتشت ) وظمن  لختنت   لخ وا  ،: لن  ي ، وتق 

 . يمملخس ، (لإ  ي  نتم   لاستدال  لخ ولن  لختت  ق  ب ختت   ول

ات   ق ت    لخايلس ا لختق تن وخا توضمب خ ن  ي واب  ا تنطو  لخقمت  خ  تم ،  قا لدت نا 
 :اب  ا لخقمت  تقا    (Zeithaml, 1988)ا ميل واتنقا  ق ب   ل حم  ،  ت ا اوضب 

لاس  : وتشت  )، م  خ تنت  لخد  ةص لخد ي و ، ( لخ وا  وتشت ) خ تنت   لخد  ةص لخالد م 
تا خمف :  ت   خس ي نمي لخنقاع، ل لخس ي لخنقاع: وتشت   ) لختضحمممم ، و  (لخ بمممو ، لخت  يع 
 (. لخت طوا، و  لخو ا، و  لختنامي

   لخقمتم  تمقا  اب م ا    (Lichtenstein, Netemeyer& Burton, 1990) مق حمم  ااما                     
، ( لختممممو مي :وتشممممت   )  متمممم  لخ ممممنق ، (طمةمممم  لختنممممت  ، ت لخ مممموا  :وتشممممت  )  لتتنن ممم  لاستحمممممو 

 .( لخس ي لخنقاع :وتشت   )لختا خمممممف 

لخقمتم  خ  تمم  تمق الخم   مق لخ موا  ،  :  م  ا  ل (Bolton& Drew, 1991 )بمنتم  ااما                     
لخ موا  ، = ) لخقمتم  خ  تمم  :   للآتمم  ومتا  لخت بمي لنطم  ب خت  اخم. لخس ي ، د  ةص لخ تم  
 ( .لخس ي ، د  ةص لخ تم  

لختنن م  :  مخةم   قما تتم  قمتم  تتامو  تم  لخ (Roest & Pieters, 1997) مق حمم  اوضمب                    
 .  نمي لخنقام لختا خمف، لختا خمف لخنقام : تشت  لختق لختا خممف ، و لخوظمنم  
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تشممي وتق  مت  وظمنم  : لخقمت  تتاو  ت  ا  (Nguyen &  LeBlanc, 1998 )مف ومض                    
وتممق تشمممي إخمم  لخقمتمم  لختممق مح مم    متمم  ل تت لممم ،  إخمم  لخقمتمم  لخن ت مم  لمم  لسممتدال  لختنممت 

لمممم  لتممممتاش   تممممق لخقمتمممم  لخن ت ممممو  متمممم  ل انممممم  ، ل مطمممم  لخنمممميا نتم مممم  تاحظمممم ا للآدمممميم  خمممما 
لخقمت  لختو نم  وتق تشمي إخم  لخقمتم  لختمق تتحقمد ،  ات  لختق محبط  لخنياولستحولت لخس    او لخد

 . ق ب   لختول ف او  ق ب   لختن سب ا

: تتامو  تم انطم   (Grewal , Monroe & Krishnan , 1998)و مق لخو ما ننسما اشم ي                     
لستحولت ولتتاش لختنت  او  وتق    ق لختا س  لخد    ب ختشتيم  لخن ت   ل   مت  لاستحولت

 مت  لخت  تاا وتق مت  إايلاطم  لنمات  ممت  تقمام  اع تدنمضم ا خ تسمتط ش تم اع إخم  ، و  لخدات 
 .لندن   لخس ي ل  اع س ي بمخ س بد وب خت خق  طق ت نق لختو مي

  مم ا لخقمتمم ا  اب ولحمممت اامماتمم  سممبد،  المم ا تأاممما (Sinha, De Sarbo, 1998)نمممي ا                     
لخسم ي لخنقماع  :وتشمت  لختضحمممم  ، و لخح   ،  لخشا ، لخ وا  : وتشت   مت  وظمنم  تتاو  ت  

 . لخس ي نمي لخنقاع، 

ا  لخقمتم  تتامو   ( Churchill& Peter, 1998 )حمم  ااماا احما لختسم تت ا لخنظيمم  فيي    
، لختنممم  خ لا تت لممممم  ،   لختنمممم  خ لخوظمنمممم :، وتشمممت  ت تولمممم  لختنممم  خ  : ت تمممولتم  تتممم  تممم 

، لختاممم خمف لخنقامممم  : ، وتشمممت   لختضمممحم ا  ت تولممم، و لختنممم  خ لخت يمبمممم  ،  لختنممم  خ لخشد مممم 
 لختام خمف لخسمماوخو م ، لختام خمف لخختنمم  ،  تام خمف لختسمود: تتضت  لختق لختا خمف نمي لخنقام  

  .لختا خمف لخس وام  ، 
حمت ااما ا  اب م ا  ا لخقمت   ق ح خ  لخس خ ولخدات ا ، بم  اب  (Lapierre, 2000 ) و يد    

 :ات  م ق سولء ا   س    او دات  ، او لا  ا ،  لخقمت  تدت ف ب دتاف لختنت 

 لختضمحم ، و ( تطمةم  لختنمت  ،   موا  لختنمت  :وتشمت  ) لختنن م : اب  ا لخقمتم  ب خنسمب  خ سم خ   -1
                 .لخس مي   :وتشت  

،  خت مممال م ل، لختيونممم  ،  لاسمممت  ب : وتشمممت  ) لختنن ممممم : اب ممم ا لخقمتممم  ب خنسمممب  خ دمممات ا  اتممم  -4
 .لختضحممم  ، و  (لختاون ا لخننم 

،   قممممم ، لخلخ وي  لختتنم   :وتشت  ) ختنن ممم ل : ق حم  تتت   اب  ا لخقمت  ب خنسب  خ  ا  ا  ق -3
 . (لخت  ي  او لخ يلص، لخا    ،  لخت طوا،   الخو  :وتشت   )لختضحمممم  ، و  (لختض تممم 

لخقمتم  لختيةمم   :تتم    مخام لخقمتم  تتامو  تم   (Dube & Renaghan ,  2000)ومضممف    
ا  و  . ولختمق تد مد لخقمتم  خ  تمم  لختيةمم  خ  تمم  لخقمتم  نمميولختق ت ظ  لخقمت  خ  تم  ، و  خ  تم 
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لخقمتم  و  ،(لختمو مي، لخ موا  : وتشمت  )   لا ت م ام  لخقمتم: تتامو  تم  ب مام  تتم  لختيةمم   لخقمت 
،  لاستاشممممم ف،  لخت بممممي لممم  لخمممتلا،  لختت ممم  ولخبط ممم  ولخسممميوي :وتشمممت   )لخسمممماول تت لم  

 . (لختس مممم 

 حمتالاق اب  ال اا ي تن مار  ( Ailawadi , Neslin & Gedenk , 2001 )نمي ا       
 :  إخ  ل   انا متا  تقسم  لخقمت ولااا

   او لا ت م ام  /لخقمتم  لختنن ممEconomic\ Utilitarian value  لخ ممممموا  :، وتشمت 
 . لختو مممممي، 

   لخسمممماو ل تت لمممم  / لخقمتممم  لخ ت خممممHedonic / Psychosocial    وتشمممت ،: 
 . لخت بمي ل  لختلا،  لختس م ،  لاستاشم ف

 ت  تاممم خمف لختحمممو  لممم  لختنممم: ، وتشمممت   لختا خمممممممفSwitching   ،تاممم خمف لخبحمممت  ،
 . تا خمف لختدخم ،  تا خمف لختنامي

إخم  ا  ايلسمتطت   تو م احممت  (Chaudhuri &  Holbrook, 2001)وتمو تم  ااماك 
 :  لخقمت  تتاو  ت  ب ام  تت  

  لخس ي ، لخ وا  : وتشت  ، وتق ت نق لخد  ةص لخت توس  خ تنت  لخقمت  لختنن م .   
 مم  لخقمتمم  لخ ت خHedonic values   وتق ت بي ل  لخد  ةص نمي لخت توس  خ تنت  ،

   . لخبحت ل  لختغمي ولختتمخ،  ح  لاستاماص، لختس مممم  :  وتشت 
 :من الدراسات السابقة تستخلص الباحثة ما يلي 

تتامممممو  لخقمتممممم  خ  تمممممم  تممممم  لخقمتممممم  لا ت ممممم ام  او لختنن مممممم  ولخقمتممممم  لخسمممممماول تت لم   - 1
(Nguyen&LeBlanc,1998 ;Dhar& Wertenbroch, 2000;    Ailawadi, Neslin 

&Gedenk,2001;Chaudhuri&Holbrook,2001).     
لخقمتمممم  لا تت لممممم  و لخقمتمممم  لخ  انممممم  ولخقمتمممم   : تتاممممو  لخقمتمممم  لخسممممماول تت لم  تمممم و  - 4
 .  ( Nguyen  & LeBlanc , 1998 )  ملخو تم

،   تمم   متمم  لاسممتحولت او لخقمتمم  لخوظمنممم  ممملختنن /  ام  او تتاممو  لخقمتمم  لا ت ممبمنتمم   -3
 Lichtenstein ,et al., 1990 ; Roest & Pieters, 1997 ; Grewal )لخت م تاا  و متم 

et al.,1998 ; Groth & Dye, 1999)                                                          
  ام  تت  لختا خمف لخنقام  ، ولختا خمف نمي لخنقام ت  ب  تتاو  لختضحم  ات   -2   

( Zeithaml , 1988 ; Roest& Pieters , 1997 ; Sinha &De Sarbo, 1998)         
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 . لختع موضب ت  تقتيحا لخب ح    (1)لخشا  ي    متا  توضمب ت  سبد ت  دا      
 

 

 

 

 

 

 

يفعية المن                                 

  

 

 يييةالتضحي

 
  القيمة للعميلمكونات مفهوم  (4)كل رقم ش

، توضممولق  لخ ممخء ل و : متاممو  تمم   ممخام  متضممب ا  تنطممو  لخقمتمم  خ  تممم   ،تتمم  سممبد       
 لخ ممخء لخ مم نقلخشمميلةق ، و  ق او لختناقممق لنمما  ممنخ لخقمميلي ممت  ممد بمم خ خء لخ قمو  اع ممميتبا بمم ختنت 

تقمممم     وب ختمم خق  مم. لخشمميلةق خء لخ مم انق لنمما  ممنخ لخقمميليت  ممد بمم خ مو  اع ممميتبا ب خ تممم ، تلتممق
خقمتممم  ل) لخضممميويم   احتم  ممم الممم  إايلاممما لختبنمممق ل مممق ت تقالتممما خ  ر خ تنمممت  مامممو  ن ت ممم لخ تمممم 

خقمتمم  ل) خينبمم ا لخ  انممم  لمم  لختممأ ي بمم لآديم  لختبنممق ل ممق شمم ويك ب  ر اممتخش ن ت مم، و  (لا ت مم ام 
تخش ا ا م اع إخ  تقامي ننس لختنت   بايد تدت ن  ، وتتل م نمق ا   وا شش( . لخسماول تت لم 

 . لخ تاء  ا  لخقمت  تدت ف ب دتاف د  ةص

 مم  ق لختح ممم   -لخايلسمم ا لخسمم بق  دت ممف تممخ تمم  تو مم ا إخممما تك لخنتم مم  تممتواشممش ا   
ا ممم  ل ممم  ل، و إخمممق ا  لخقمتممم  إايلامممم  وخمسممما تأ ميمممم   اق تو ممم تمممولخ -لخ ق مممق ختنطمممو  لخقمتممم  

 .ب خداتم  وخمسا خط  لا   ب خ تم  ، وتاو  نت   تق ين  لخ وا  لختايا  ب ختضحم  لختايا 
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مأدمت  مق ت م   لات م اا قمتم   ول  ت ار خت  سبد   نا متام  لسمتداص تنطمو  شم ت  خ 
 :وتو بت  ب  ت يمف إ يلةق خ بحت تقاتا لخب ح    مت  م ق  ق للتب يك ا    لخ ولن  لخس بق  ، 

وليييم مقلييق ، يييتم إدراكيي  يأخييذ فييي اعتبييارا المقارنيية بييا خرين  هييو مفهييوم نسييبي"  
بين المنفعية التيي تتكيون مين  والعاقفية ج المقارنة العقليةاويكون نت ، والشعور ب  بعد الشراء

وهيو ويتكيون نتيجية المعتقيدات الناتجية عين خبيري العمييل بيالمنتج )الجزء الأول ميدرك : جزأين 
 يتكون نتيجة الشعور بالنواحي الرمزية للمنيتج و )  عاقفي، والجزء الثاني ( لاقتصاديةالمنفعة ا

 . " (التكاليف النقدية والتكاليف غير النقدية)وبين التضحية   ، (السيكواجتماعية وهو المنفعة

 : تنظير متغيرات البحث (  2)
 :  لخنحو لخت خق ل ق  خ  تم  لخقمت تتغميلا   ق تتل لخ خء ت يمف وت ي  لخب ح  

لختق تتضت  ) لختنن   لا ت  ام : نولم  ت  لختن  خ تت   تشتت  ل قو : المنافييع : أولا     
 . ، ولختنن   لخسماول  تت لم ( ت  تاالخ تنن  و  ، لختنن   لخوظمنم 

 : نفعة الاقتصادية مال -أ        

تنن   لاستحولت او لختنن   تتاو  لختنن   لا ت  ام  ت   خةم ، لخ خء ل و  ومستق 
و مت  م ق سوف تتن و  . ولخ خء لخ  نق مستق تنن   لخت  ت   لخت  يم  او لخ نق  ،لخوظمنم  

 : نولص لخس بق  ب ختن م ل لخب ح   ا  نوص ت  

 
 :المنفعة الوظيفية  /أو لاستحواذمنفعة ا( 1)

لخسم بق   مق ت م   لخقمتم   خ ايلسم اب ما ا   م   بتسمب  ( Grewal et al. , 1998 )  امام
ممممخ تنطمممو  تنن مممم  لاستحممممولت او لختنن ممم  مل مممق و ممموا إتتممم   تممم    نممم  لخايلسممم ا لخسممم بق   مممق تت

 bargainلخوظمنممم  ولسمتدال  اا مي تم  ت ما ب خطمتل لختنطممو  ، حمممت اا مد ل مطم   متم  لخ منق  

value ،   ولخقمتمم  لختاياممperceived value  ،ولخ ممخء لخقمممم  لختمممايش perceived worth ، 
وا  نتمم ة  لختسممب اسممنيا ل ممق انمما ،  نممولت  لخقمتمم و ،  acquisition ulilityوتنن ممم  لاستحمممولت 

 : متا  ت يمف لختنن   لخوظمنم  ل ق انط 

" او لخداتم  سم      ق لختا س  لختق مت  لخح و  ل مط  نتم   لستحولت او لتمتاش لخ" 
 :  اخ  للآتم  متا  لخت بمي لنط  ت  دا  لخت، و 

 .( تا خمف لخشيلء –تنن   شيلء لختنت  = )  ملخوظمنلخقمت  او / لاستحولت مت  
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ولختق ( او دات / س   )وب خت خق     لختنن   لخوظمنم  تق الخ   ق تنن   شيلء لختنت           
او  ، وت وتا خمف لخشيلءح    لختشتي  متا  تحامات  ل  ايمد د  ةص لختنت  لختق تشبخ 

 . و لختشغم م  وبم  تا خمف لخشيلءانتم   لختولخ  بم  تن  خ لخشيلء لخوظمنم  
 : منفعة الصفقة( 2) 

ل ق  (Lichtenstein et al., 1990; Herr, 1989; Grewal et al. , 1998 )ا  ت   متند 
ب    للإشب ص لخننسق او لختت   نتم   لخح و  ل ق"  :تو ا  لختق وا بتنطو  تنن   لخ نق  

 :ومتا  تحامات  ولخحا  ل مط  ت  دا  لخت  اخ  للآتم  .  "لختخلم  لخت خم  لنا لخشيلء 

 . س ي لخشيلء –لخس ي لختي  ق لخالد ق = تنن   لخ نق                   

ا  تنن   لخ نق   ق لخنط م  مق ا بط  لختو مي ( Ailawadi et al. 2001 ) ومضمف 
 ق تنن   لخ نق  لختايا  ت  دا   تو ب ر  خ يو  لخس يم  ت  ي تأ ميلر ، وب خت خق     ل لخس يع

خم ا  لختت   لخننسمم  نتم   لخح و  ل ق ب   لختا س  لخت خم  لختاةت  ولختق ت اع  ق لخنط م  
 . إخق خم ا  لخقمت  لخا م 

  Utility Hedonic/Psychosocial: المنفعة السيكواجتماعية  -ب

ل ق ا  تنطو   (Solomon, 1999; Ailawadi et al. 2001 ) ا  ت   متند
ولختق متن ل  ، ت توس  او لخيتخم  او لختلتم  لخلختنن   لخسماول تت لم  ميتبا ب خد  ةص نمي 

ت ط  لختستط ش وتشبخ خا ب   لخ ولن  لختت  ق  ب ختت   ، لخ ت  لخحسم  ، لختا   ا لخموتم  ، 
ومتا  ت دمص ت  سبد  ق  . بمي ل  لختلا ، لاستاش ف، لخت  لخدم   او لخوت  ، لختس م 

ت ش لختن  خ لختق تتا لختستط ش ب لإيض ء : "  ت يمف ش ت  وتدت ي، حمت ت يف ل ق انط 
 . "لخحسق او للإ  ي  

واتخش ، اع ميتبا ب خشدص  subjectiveوختخش     تتل لخنوص ت  لختنن   تلتق 
وتق بتخش تدت ف ، دا  ولخن ت   ل  لخدبي  لخس بق  ب ختنت  ب خنولحق لخ  انم  خ تستط ش او لختست

، وب خت خق  لختق تيتبا بد  ةص لختنت  objectiveل  لختنن   لا ت  ام  لختوضولم  
لختت  ق  ب استطاش ولخن ت   امض  ل  لخدبي  لخس بق   rationalم  او لختناقم   ب خنولحق لخ ق

 :   ( Churchill& Peter, 1998 ) ختن  خ وتقتشت   ا   انولص ت  لو . ب ختنت  

وتق لب ي  ل  لخش وي للإم  بق لختع مش ي با لختستط ش ت   : لختنن   لا تت لم  -ا
 . ل  يلا لختحمام  با نتم   شيل ك او لتتااا او لستدالتا خ تنت 



ل البيانات المتداخلة لتعظيم القيمة للعميل استخدام أسلوب تحلي  
 

 -03 - .783-842. ، ص ص 8002زيق، المجلد الثلاثين، العدد الأول، يناير، مجلة البحوث التجارية، كلية التجارة، جامعة الزقا
 

 وتق لب ي  ل  لخش وي ب ختت   لخشد م  ولختع مح   ل ما : لختنن   لخشد م  - 
 . لخ تم  نتم   شيل ك و لستدالتا خ تنت 

وتق لب ي  ل  لختت   لخحسم  ولختق مح   ل مط  لختستط ش نتم   : لختنن   لخت يمبم   - م
 .  لستدال  لختنت 

وبتخش     تتل لخنوص ت  لختنن   ماوي حو  لخينب ا لخ  انم  لختتت     ق لخينب   ق  
 .ااص لاستح  لا ، و لختت   او لختس م  ، ولخت بمي ل  لخت

 :ة ييالتضحي: ثانيا   

شمي تنطو  لختضحم  إخق لختا خمف لختق مضحق بط  لختستط ش او لختستدا  خ ح و  م
وتتت   لختضحم  لختق مضحق بط  لخ تم   ق سبم  . ( Zeithaml, 1988 ) ل   لختنت 

 : ( Churchill& Peter, 1998 )لخح و  ل ق لختنت   ق نولم  ت  لختا خمف تت  ات  م ق

 : التكاليف النقدية -أ

لختيام  و ،  لخشيلء س ي :ومق ا بط  لخنقوا لختق مت  ا  ط  خ ح و  ل   لختنت  وتشت   
تد اي لخدس ي  لخت خم  لخن ت   ل   ش  او ض ف االء لختنت  ولختحو  و تا خممف للإ ا  ، و ، 

 . لنط  

 :  نقديةالالتكاليف غير  -ب

نقام  لخختسود او تا خمف لخت  تاا ، وتق لب ي  ل  لختا خمف نمي وتستم  تا خممف ل 
 : لختق متحت ط  لخ تم  خ ح و  ل   لختنت  وتق تشت  

وتشمممي إخمم  لخممخت  لخممتع مقضممما لخ تممم   ممق شمميلء لختنممت  ولانتظمم ي :  التكيياليف الزمنييية -
 .خ ح و  ل   تتل لختنت  

ولخضممغوا لختممق مشمم ي بطمم  لخ تممم  لنمما وتشمممي إخمم  لخت طمموا لخممتتنق  :تكيياليف التفكييير  -
  لختنمت  تق ينملخ طما لخنم ت  لم   ضمار لم  ،  نخ  يليلا لخشميلء لخط تم  وتقممم  لختنمت  

 . ولخق د لخن ت  لنا  نخ لادتم يلا لخ حمح   ،  ب ختنت  ا لختن  س 

ولخمممتع ، ت لخاختمم  خ ممنخ لخقمميلي لخشمميلةق مف لخبحممم  تا خممممومق مما بطمم : تكيياليف البحييث -
ابمممي  تمم  لخت  وتمم ا وتقممتطمم  اسممتداص لخت  وتمم ا لختممق لخبحممت لمم  اتممم  متضممت  

 .تاد   ق  نخ لخقيلي
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 :DEAباستخدام أسلوب تحليل البيانات المتداخلة تعظيم القيمة للعميل ( 3)
منسمي سمب  لدمتاف لخبم ح م   مق  خ  تمم  ،  مق تحامما تنطمو  لخقمتم ولخد ا خ   لخق وي      

لخقمت  خ  تم  ، حمت اوضب لخب   انا متا  ت ظمم  لخقمتم  ل م  اسم س تحامما ت ظم  اس و  
تتغميلا لخقمت  لختم  ي   مق لخ تمم  تم  دما  تقسممتط  إخم  تتغمميلا تت م   بم خ وا  وتتغمميلا 

ل م  انطم   لخت ظتم  نمي تت م   بم خ وا  ، ول م  لخ  نم  للآدمي  قما تم  ايلسم  لن  مي لخقمتم 
 .  ( Sinha et al. , 1998 ) اا  خ تنت ت تول  ت  لخد  ةص لختت 

خت ظم  لخقمت    وا مق  س متايمق  ل تم  و ت  لخو و  إخ  تيع لخب ح   لنا ل ق لخين  و  
 ط ا ت  ب خت ظم  لخقمت  ختستداتق دات ا لات  اا، وتخش خت  ت  ط إا ان، خ  تم 

ختنطو  لخقمت  خ  تم  ولختق اااا   ق لخايلس  لخنظيم لالتب يلا لختق ت  لختو   إخمط  تسبق ر 
 ق لخ ن ل ا ل خم  وبد    ء لدتاف لن  ي لخقمت  ب دتاف د  ةص لخ تال ق 

ل  ت  ت ط  خالتب يلا لخنسبم  خ تنطو  لخش ت  خ قمت  لخت ظت ، ولختق   ضار  ،لختانوخو م  
 . تتا    م س لخقمت  ب ختق ين  ب لآديم  ختحاما اي   ان ء  لخقمت  

نا ت  لخ     م س لخقمت  خا  لتم  ل ق حا  ، وتق ينتط  ب خقمت  خب  ق إوحمت     
ت خة  سود تستداتق دات ا لات  اا إخ  ت تول ا  ضيوي   ل تي متا    لخ تاء،  

تقم س لخقمت  ل  ضيوي  تاومي  تدت ن ، تتش با ا  ت تول  ت  حمت لخد  ةص،  ضار 
تق ين  ب خت تول ا لختدت ن   ت  لختدي  ا إخ  لختادااان ء   مخم  ب خقم س لخس بد 

 . دات ا لات  اا  ق لخسودختستداتق 

اسمم و  تح ممم  تاممومي ب(    (Matthias et al., 2002 مم   لخب حممت  و ممق تممتل لخ مماا       
لا  / بحمت متا  لستدالتا اأس و  نمي اتق ختحاما اي   ان ء    DEAلخبم ن ا لختتالد    

سمولء ا نما تمتك لخبمالة   مق ) ما  لختدي  ا إخ  تما  لختاداا وتخمش تق ينم  ب خبمالة  ان ء  ت
وتمممتل م نمممق ا  لخوحممما  سمممولء ا نممما تنمممت  ، ( . تنت ممم ا ، لتممماء ، شممميا ا ، لت مممم ا : شممما  

لتمم  ، شمميا  او لت ممم  ا تسم   إخمم  ت ظممم  لختدي م ا  قمما او تانممم  لختماداا  قمما ، وخانطمم  
ل تمي . نسب  لختدي  ا إخ  لختاداا تق ين  ب خوحالا ل دي  تح  لخايلسم  تس   إخ  ت ظم  

 : لختع لتب ا ضيوي  إاد   ب   لخت اماا ل   لخنتوت  وخ   اتتط  

لتأخييذ  Fractional Programmingصييياغة المشييكلة فييي صييوري برمجيية كسييرية  -1
 : الشكل التالي 
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  Cv لخقمت  خ  تم    -:حمت ا  

   R لاا لختدي  ا  

    I لاا لختاداا   

j مت  تدي  ا لختنت    
th  Yrj  

j مت  تاداا لختنت    
th  Xij  

   Ur , Viل وخل  لخنسبم  لختو ب  خ تدي  ا ولختاداا   

 J= لاا لختنت  ا   

إ  ت ظممممم  نسممممب  اوخل  لختدي مممم ا إخمممم  اوخل  : ود لتأخييييذ الشييييكل التييييالي تعييييديل القييييي -4
او ا مم  تمم   1لختمماداا مدضممخ خقممما لمما  و مموا اع وحمما  ا  تح مم  ل مم  اابممي تمم  

 .  ني لنا تقامي  متتا 

سممولء ا نمما تنت مم ا ، لتمماء ، شمميا ا ،  : ضييروري تجز يية الوحييدات محييل الدراسيية  -3
( لخقمت  لخت ظت )سن  لختق ين  ختحاما حا لخان ء  لت م ا إخ  ت تول ا تدت ن  حت  مت
 .  ، واتخش ختحاما ان ء  لخقمت  لخنسبم  

سولء ا نا تتغميلا لسمتم  او  ةومم  ، : تهي ة النموذج للتعامل مع المتغيرات الوصفية  -2
  خنتوت   ب  تاوميك ا   منتي  ا  ا  لختاداا ولختدي  ا تق تتغميلا تت    او 

،  ضمار لم  لدمتاف ل تتمم  لخنسمبم  خت مش لختتغمميلا بم دتاف   Continuosتسمتتي  
ل تي لختع اا  إخ  تاومي لخنتوت  خ ت  ت  تمخ ل وخل  لخنسمبم   ،لخوحالا تح  لخايلس 

 . خ تدي  ا ولختاداا لخو نم  

لختامممموي ت ممممت   DEAولخ ممممامي ب خممممتاي ا  ل سمممم و  لخيم ضممممق لختسممممتدا   ممممق نتمممموت  
خ  تقماميلا خت ظمم  لخانم ء  لخنسمبم  خام  وحما  إخم  ا  م  حما تتام  تمخ تيللم   اس س ر خ و و  إ
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ا  تاممو  ت تولمم  ل وخل  لختسممتدات   ممق حسمم    ممم  لختمماداا ولختدي مم ا خامم  وحمما  تاةتمم  
حمت محس  تتل ل س و  ت تولم  تم  لخنقم ا . امض ر خا  لخوحالا ل دي  لخالد    ق لختح م  

ت  خ  تمم  او ا  م   متم  متام  لخح مو  ل مطم  لت مم ر تم  اع وحما  تم  تت   الخ  لخقمت  لخت ظ
وب ختمم خق  مم   لخنقمم ا لخول  مم  . وحممالا لخت تتممخ تحمم  لخايلسمم  ب سممتدال  لختمماداا لختت حمم  خممامط  

ت بي ل  لخوحالا نممي ت ظتم  لخقمتم ، ( تنحن  لخقمت  لخت ظت )تحا دا لخحا ل     خ قمت  
لختاممموي ا  محممماا لختممموليا لختدت نممم  لختمممق تسمممتداتط  اممم  وحممما   DEAمسمممتامخ اسممم و  ب ختممم خق و 

 . وتستو  لا  لخان ء  لخد ص با  نوص ت  انولص لختاداا ولختدي  ا 

ومت  تحاما تستو  لا  لخان ء  بتق ين  ا  نقا  ب خنق ا لختن ظي  خط  ولخول    ل   دما  
خاتم  ت  لختاداا وتنت  ننمس لخاتمم  لخقمت  لخت ظت ، ولختق تت   لخوحالا لختق تستدا  ننس ل

او اتم  اابي ت  لختدي  ا، ل تي لختع متا  ت  إتا نمم  حسم   تقمالي لختحسمم  لختتام   ع 
وحمما  ا تحقممد لخقمتمم  لخت ظتمم ، ولخح ممو  ل مم  لخح ممو  لختتانمم  حسمم  تتب منمم ا لخقممموا بحمممت 

ل مم  بمم  ق لختمماداا او  متامم  خممم ا  ب مم  لختدي مم ا او تق ممم  ب مم  لختمماداا او  لختممأ مي
 .لختدي  ا 
لميا يتمييز لعميل لالقيمة تعظيم المقور ل DEAأسلوب  لذلك تقترح الباحثة استخدامو  

 : علي النحو التالي  سلوبب  الأ

ا  تمممتل لخنتممموت  لممم خ  لخق ممموي لخنممم ت  لممم  لسمممتدال  لخنتممم ت  ل دمممي  لختسمممتدات   مممق  -1
لتتماا ل م  إتم  ت ظمم  لختنن م  او تانمم  لخت ظم  ، ت   نتموت  لخبيت م  لخدامم  ولختمق ل
  . لختا خمف اطا م  تنن  م  ل  ب ضطت  لخب  

لختاوي تو تقم س نسبق، محاا اي   ان ء  لخقمت  لخنسبم  تم  دما   DEAإ  اس و   -4
تق ينم  االء لخوحمما  ببم  ق لخوحممالا، ل تمي لخممتع متا م  ضمميوي  لسمتدال  تمماد  لخت خةمم  

 ا وتحامممممما اي ممممم  لخانممممم ء  لخنسمممممبم ، وب ختممممم خق تحامممممما حتممممم  مسمممممط  لتممممم  تمممممتك لختق ينممممم
 . نمي لخت ظت  لخقمت  / لخت تول ا لخت ظت  

م تبي تتل لخنتوت  اال   ومم  متام  لسمتدالتط   مق تحامما تمام  ل سمولد وتحامما لخوضمخ  -3
لخسممو ق ب خنسممب  خ تنممت  لخولحمما بايمقمم  تنتظتمم  وتتتمممخ ، تمم  دمما  تحاممما اي مم  انمم ء  

 . ب  خ بالة  لختن  س   ق لخسود لخقمت  ب خنس

مت ن  لخا مي ت  لخ  وب ا لخيم ضم  ولخنيو  لختيتبا  ب  س خم   DEAإ  اس و   -2
 :  ( 4003خلما ، )   م ق بتتتمخ م للإح  ةم  حمت
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تقام  تقم س إ ت خق ولحا خا  وحا  مت م  لسمتدال  لخوحما  تم  لن  مي لختماداا  2/1
 .   تدي  الإنت   لختستو  لختا و  ت  لخ

 .  متا  ت  لخت  ت  تخ لا  تاداا وتدي  ا  ق و ا ولحا 2/4

، وتطممت  بتقممامي تنحنمم  لخقمتمم  لخت ظتمم  حقممد تقممم س ل ت  ممم  و قمم ر خقمم نو  بمم يمتو م 2/3
 . وخمس د  ةص لخنخل  لختياخم  

متا  ت  تقامي لختحسمن ا لخاختم  ل م  لختماداا او لختدي م ا  ع وحما  حتم   2/2
 . إخ  لخقمت  لخت ظت  خ وحا  ت   

إ  لختقاميلا لخد  م  ب ختحسممن ا لختتام  إ يلةطم  ل م  االء اع وحما  تامو  تبنمم   2/9
ل   ل الء ل ت م  خ وحمالا لخول  م  ل م  تنحنم  لخقمتم  لخت ظتم  ، وب ختم خق تامو  

 .  تقاميلا ول  م  واتالف متا  لخو و  إخمط  
حليييل البيانييات المتداخليية المقييور سيييحقق الدقيية فييي وتييرا الباحثيية أن إتبيياب أسييلوب ت 

إتباب أسلوب علمي لتعظيم القيمة لعميل شركات تقديم خدمات التليفيون المحميول فيي مصير ، 
فنمييوذج تحليييل البيانييات المتداخليية المقييور يسييتقيع ان يتعامييل مييع المفهييوم الشييامل لتعظيييم 

رجات وربقها بكافة أنواب المدخلات ، فضلا  القيمة للعميل ، ويأخذ في اعتبارا كافة أنواب المخ
) عند تحديد مزيج القيمة الأمثل السوقي  عن مقدرت  على أخذ التباين الموجود بين الققاعات 

غيير معظمية القيمية ، وتحدييد / ، وأخيرا  لقدرتي  عليى تحدييد المجموعيات المعظمية ( المعظمة 
، وحسياب مقيدار التحسيينات الممكنية  مستوا عيدم الكفياءي للمجموعيات غيير المعظمية القيمية

 ( .القيمة المعظمة)على كل عنصر من عناصر المنفعة والتضحية للوصول إلى الأمثلية 

 : د متضب ت  م ق بخت  سوت دم  ر       

، وتو   سن   لخنتي  لخح خم  تحو  ت ظ  شيا ا ل لت   إخ  لختسومد لختو ا ب خقمت  تشطا -1
، ولختحممو  تمم   و  لخقمتمم  خ  تممم  اايمممد ختحقمممد ل تممالفل لتمم   لختممق تياممخ ل مم  تنطمم

 .  لاتتت   ب ختخم  لختسومقق إخ  لاتتت   بتحاما تخم  لخقمت  خ  تم 

ل م  ام  لخايلسم  خلخا تحت   إخ  لختخمما تم  ت  ا  تنطو  لخقمت  خ  تم  ت  لختن تم  لختق  -4
 . ت  لختستومم  لخنظيع ولخ ت ق 

ولختمممق تشمممت  ل ممم  لختنن ممم  لخوظمنمممم  او ) لختنن ممم  لا ت ممم ام  تتامممو  لخقمتممم  خ  تمممم  تممم   -3
ولختممممق تشممممت  ل مممم  لختنن مممم  )، ولختنن مممم  لخسممممماول تت لم  ( ت مممم تاالاسممممتحولت وتنن مممم  لخ
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ولختق تشت  ل   لختا خمف )ولختضحم   ، (لا تت لم  ، لختنن   لخ  انم  ، ولختنن   لخو تم 
 ( . لخنقام  ولختا خمف نمي لخنقام 

 ، ممممت  إايلاممما ولخشممم وي بممما ب ممما لخشممميلء ،لخقمتممم  خ  تمممم  تمممو تنطمممو  نسمممبق وخممممس تا مممد ا  -2
لخ مممخء ل و  تمممايش متامممو   :  مممخام ومامممو  نتممم   تق ينممم  لختنن ممم  ب ختضمممحم ، ومتامممو  تممم  

، ولخ مخء ( لخقمتم  لا ت م ام )نتم   لخت تقالا لخن ت   ل  دبي  لخ تم  بد  ةص لختنمت  
لخقمتممم  )  لخشممم وي لخنممم ت  لممم  دبمممي  لخ تمممم  بممم خنولحق لخيتخمممم  متامممو  نتم ممم لممم انقللآدمممي 

 . خ يض   تقات وماو  ( لخسماول تت لم 

إا ا  تمممتك لخايمقممم  خ  تمممم ، خت ظمممم  لخقمتممم    تممم  لخو مممو  إخممم  ايمقممم  ل تممممل مممق لخمممين   -9
 مق لخايلسم  لخنظيمم  ختنطمو  ت ظمم  لخقمتم  لالتب يلا لختق ت  لختو   إخمط  تسبق   ات  ت 

 . تم خ 

لما  انم ء  تمام  لختدي م ا إخم  / نمي اتق ختحاما اي م  انم ء  اس و  ت  لخو و  إخ   -6
تنت مم ا ، : سممولء ا نمما تممتك لخبممالة   ممق شمما  ) تمامم  لختمماداا وتخممش تق ينمم  ب خبممالة  

وتممتل م نمق ا  لخوحما  سمولء ا نمما تنمت  ، لتمم  ، شمميا  ( . لتماء ، شميا ا ، لت مم ا 
ت ظم  لختدي  ا  قا او تانم  لختاداا  قا ، وخانط  تس   إخ  او لت م  ا تس   إخ  

، ومسممتق ت ظممم  نسممب  لختدي مم ا إخمم  لختمماداا تق ينمم  ب خوحممالا ل دممي  تحمم  لخايلسمم  
 .DEAاس و  تح م  لخبم ن ا لختتالد   

 مق لم    ااد ا ل مما ب م  لخت ماماا لخط تم و ت  تاومي نتوت  تح م  لخبم ن ا لختتالد    -7
لنممما لخب ح ممم  ، ل تمممي لخمممتع تممميلك ولختمممق تمةتممما خ ت  تممم  تمممخ لختتغمممميلا لخو مممنم    ،  4004
قد لخا    ق إتب ص اسم و  ل تمق خت ظمم  لخقمتم  خ تمم  شميا ا تقمام  دمات ا لخت منمو  سمح

 .لختحتو   ق ت ي 

 :مشكلة البحث  : ثانيا  

لم  لسمممتطا ا  تتمممم  توضممموص لخبحمممت،  قممما   تممما لخب ح ممم  بممم  يلء ايلسممم  لسمممتاا نظممميلر  
لخت يف ل ق لات  ت ا لخنايم  لخت   ي   ق ت    ت ظمم  لخقمتم  خ  تمم ، وبمم   تماع لاسمتن ا  
ت  تتل لختنطو   ق تاومي االء شميا ا تقمام  دمات ا لختحتمو  لخت ميم ، ولخت ميف ل مق لخن مو  

 :   م قو ا تتا تتك لخايلس  ل ق تيح تم  ات. بم  ت  تقاتا لخشيا ا وت  متا  تقامتا 
 :  الدراسة الاستطلاعية المكتبية: المرحلة الأولي  -أ

  تا لخب ح    ق تتك لختيح   ب  يلء ايلسم  تتأنمم  خ  امما تم  لخات بم ا ولخبحموت لخ  تمم   
ولخنشمميلا لخ يبمممم  ول  نبمممم  لختمممق اتمحمما خ ب ح ممم  ولختطتتممم  بتنطمممو  لخقمتمم  خ  تمممم  وامنمممم  ت ظمممم  
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 :ختيح   ل  لخنت ة  لخت خم  لخقمت ، و ا اسنيا تتك ل
ل ممم  اتتمممم  تابممممد تنطمممو  ت ظمممم  لخقمتممم  خ  تمممم   يامممخا ب ممم  لخبحممموت ولخايلسممم ا لخ  تمممم  -1

 ل وخوممممم ا لختن  سممممم  اا مممميواظطمممميا ا  ت ظممممم  لخقمتمممم  خ  تممممم  ا ممممبب ، ب خنسممممب  خ تنظتمممم ا 
(Christopher, 1996 )
   ق حم  ياخا ايلس ا ادي  ل م  توضممب ا مي ت ظمم  لخقمتم،   

 ) ، ول   يض  لخ تم  ( Nguyen& Le Blanc, 1998 ) ل   لخ وي  لختتنم  خ شيا ا

Mony et al., 2000)  ، ل   لخواء خاس  لخت  يع    ( Ruyter & Bloemer, 1999 

ل م  لخيبحمم   ً  وادمميل ،(( Surprenant, 1998  ، ول م   مح  لخ ا م ا تمخ لخ تماء (
 . (Mony et al. , 2000 )     لخاوم واس  تمخ  تن  سم  خ شيا ا  ق ل

لختمق تم  تابمقطم  ل م  ( Gremler& Brown, 1999 )  ات  يامخا ب م  لخبحموت لخ  تمم  -4
لختنت مممم ا لختتت   مممم  ت مممم  سمممم خ لخسمممموبي ت يامممما ،  ممممن ل  ل دشمممم   ، دممممات ا ل سممممن   ، 

 نسمممم  ت تولمممم  ولحمممما  تت اولخدممممات ا لخبناممممم  لختق ماممممم  ل مممم  ايلسمممم  تممممخم  لخقمتمممم  خ  تممممم  
واظطممميا ا  لخ تممماء تتشممم بطو   مممق لخح  ممم ا ولخينبممم ا تتممم  مسمممتو   ايلسممم  تمممخم  لخقمتممم  

 .لخش ةخ خا  لخ تاء ات تول  ولحا  

 ممق حممم  ياممخ لخممب   للآدممي تمم  لخبحمموت لخ  تممم  لختابقمم  ل مم  لختنت مم ا ل خممم  لاسممتغيلد  -3
تمممم ا ولات مممم اا دممممات ا لخت  و   ممممن ل  لخسممممم يلا،: ولختنت مممم ا ل خممممم  لختانوخو ممممم  ت مممم  

واظطميا . ل   ايلس  تا  و وا لدتاف  ق تمخم  لخقمتم  بمم  لخ تماء(   ( I C Eولختي ما 
ل تممي لخممتع متا مم  ب خضمميوي  لمما   ،ا  تممخم  لخقمتمم  مدت ممف بمم دتاف د مم ةص لخ تمماء 

 )لخت  تمممممم  تممممممخ لخ تمممممماء بتممممممخم  ولحمممممما خ قمتمممممم  ، وضمممممميوي  تحاممممممما لختممممممخم  لختن سمممممم  

Lapierre,2000; Bolton&Drew, 1991 ; Sinha &De Sarbo,1998 )  
 : و ق ضوء تخش متبم  ت  م ق

ضمميوي  لسممتن ا  لخشمميا ا لخت مميم  تمم  تنطممو  ت ظممم  لخقمتمم  خ  تممم  اممأال  ختحسممم  وتاممومي  -ا
 .ل الء وخال  لخقاي  لختن  سم  

، تتمم  بمم دتاف د  ة ممط  و  لختحتممو  مدممات ا لخت منمملدممتاف تممخم  لخقمتمم  ختسممتداتق  –  
محمممت  ب خضممميوي  لممما  لخت  تممم  تمممخ تسمممتداتق تمممتل لخنممموص تممم  لخدمممات ا بتمممخم  ولحممما خ قمتممم  ، 
وضمميوي  لسممتدال  تمماد  ت خةمم  لخسممود لنمما تحاممما تممخم  لخقمتمم  لخت ظتمم  خامم  ت تولمم  تمم  

 .ت تول ا لخ تاء 

  تمم  ول ممق تممتل ل سمم س ، تمميع لخب ح مم  اتتممم  تحاممما تممخم  لخقمتمم  لخت ظتمم  خامم  ت تولمم       
ت تولمم ا لخ تمماء ل ممق حمما ، ل تممي لخممتع ممم اع  ممق لخنط ممم  إخمم  تحسممم  االء لخشمميا ا واسمم  
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 . تمخ  تن  سم   ق ل    لخاوم 
 :الدراسة الاستطلاعية الميدانية : المرحلة الثانية  -ب

لخت مميم  ت مم ك  لختحتمممو لخت منممو  دممات ا تو ممف شمميا ا تقممام   لسممتطا ا لخت مميف ل مم و  
ختتممممخ لختسممتداتم  ختحاممما تممخم  لخقمتمم   لخت مميف ل مم  لخ طمموا لختبتوخمم و  ،تمم  خ  تممم  خقملختو مما ب
 : وختحقمد تخش لخطاف  قا   تا لخب ح   بت  م ق .لخت ظت 

  خت ظمم  لخقمتم  لختتبخ ل س و  لخ  تق اتخش و  ،نحص لختو ا ب خقمت  خ  تم خ تو ما   ةت
يل ممخ )  خشمميا ا تحمم  لخايلسمم  ل ممق  خم  لمم  لختسممومد و  تسممخ، و مما تمم  تو مططمم   خ  تممم 

 . (تاحد لخايلس  

  تا لخب ح   ب لإااص ل ق و حمص لخ امما تم  لختقم يمي ولخنشميلا لختمق ممت  نشميت  ل مق  
 .تول خ شيا ا تقام  دات ا لخت منو  لختحتو  لبي للإنتينا 

  بطمم    تما لخب ح مم  بمم لإااص ل مق ب مم  لخ قمموا تم  لختسممتداتم  ولختممق ممت  لخسممت   بتو
 .خط  ب ستدال  دات ا لختحتو  

اسممنيا تممتك لخداممو  لم  و مموا لخ اممما تمم  لخ ولنم  لخسمم بم  لختيتبامم  ب ت ممم ا ت ظممم    ماو        
 : لخقمت  خ  تم   ق شيا ا تقام  دات ا لختحتو  لخت يم  ، ولختق متت   اتتط   مت  م ق

يا ا تقممممام  خم   ممممق شمممم و ا  لختسمممم ،نتمممم ة   حممممص لختو مممما ب خقمتمممم  خ  تممممم اوضممممحا  -1
  . لخقمت  خ  تم  ت ظم اتتم   دات ا لختحتو  ماياو 

لخشمممميا ا إايلش لختسمممم وخم   تتممممم  ت ظممممم  لخقمتمممم  خ  تممممم  إا ا  ل مممم  لخممممين  تمممم  و  -4
لسمتدال  ل سم و  لخ  تمق لخمتع متانطم  تم  تحامما لخ  ت    ق تتل لخت م   خم  تحم و  

لختممق  لخدممات ا لخ اممما لمم   ، وخانطمم  لاتنمما  ب خبحممتخ  تممم لخت ظتمم  لخقمتمم   تممخم 
تضممممف  متممم  خ  تمممم  تممم  دممما  للإلممما  لممم  تخمممش ل مممق تول مممخ للإنتينممما لخد  ممم  

    .ب خشيا ا 

وبممم خي وص إخممم  لخ قممموا لختمممق مسمممتب بتو بطممم  لسمممتدال  دمممات ا لختحتمممو  ، تبمممم  لممما   -3
لتتتمم   لخ مم ت م   ممق شمميا ا تقممام  دممات ا لختحتممو  بتمم ء لخد نمم ا لختممق تمما  ل ممق 

 . لخامتو يل م  خ تت   ام  لخبم ن ا 

 ممق ضمموء تمم  اسممنيا لنمما لخايلسمم  لاسممتاالم  تمم  نتمم ة    نمما متامم  تحاممما تشمما   تممتل         
 : لخبحت  ق

بشمممميا ا تقممممام  دممممات ا لخت منممممو  لختحتممممو  لخت مممميم   ممممق لخت  تمممم  تممممخ   و مممموا   مممموي " 
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ا  لسممتدالتط  خلسمم و  لختبمم م  لختو مموا بممم  لخ تمماء تمم  حمممت تممخم  لخقمتمم  لختاةمم  ، بسممب  لمم
لخ  تق لخا مد لختع مسم لات  ل مق ت ظمم  لخقمتم  خام  ت تولم  تم  ت تولم ا لخ تماء ، تتم   ما 

  ر خ  امما تم  لخسم بم ا لختتت  م   مق  قما لخشميا ا لخت ميم  تممخ  تن  سمم  ووضم  لر تب شمي   ر ماو  سمبب
ق ت مم   تقممام  دممات ا ، وبد  مم  ب مما  ممتب بمم   لختن  سمم  ل  نبممم   مم ممق امم   امم ص سممو ق لر تتمممخ 

 . "، وت     لندن   ح   لخشيا ا  ق لخسود  ق ل    لخاوم  لات  اا
 أهداف البحث : ا  ثالث

 :لخت خق  قخطاف لخيةمسإخ  تحقمد لتتل لخبحت  مس      

لتعظيم القيمة لعميل شيركات تقيديم DEA تحليل البيانات المتداخلة  أسلوباستخدام " 
 " ل في مصر خدمات التليفون المحمو

   :ومتا  لخو و  خطتل لخطاف ت  دا  تحقمد ل تالف لخنيلم  لخت خم         

خقمممم س لخقمتممم  خت تولممم ا  اممم لق تسمممتداتق دمممات ا DEA  لسمممتدال  اسممم و   (1)
 .نميلخت ظت  لخقمت /لخت منو  لختحتو   ق ت ي، وتحاما لخت تول ا لخت ظت 

لن ي تم  لن  مي تمخم  لخقمتم   ختحاما او ا لخق وي خا DEA  لستدال  اس و   (4)
لمم  لمما  لخو ممو  إخمم  لخقمتمم  لخت  ممق خ ت تولمم ا نمممي لخت ظتمم  لخقمتمم ،   ولختسمم وخ

تمخم  لخقمتم  ولختمق  واتل حس   تقمالي لختحسممن ا لختتانم  خام  لن مي تم  لن  مي
 .تتا  ت ش لخت تول ا ت  لخو و  خ قمت  لخت ظت 

  فروض البحث:  ارابع

 :  لخت خم  ي لخني بلدت إخ تتل لخبحت  مس      

انمم ء  لخقمتمم  لخنسممبم  خت تولمم ا  امم لق تسممتداتق خقممم س DEA  لسممتدال  اسمم و   متامم   .1
تسممممتداتق لخامممم يا  -تسممممتداتق لاشممممتيلش لخشممممطيع )دممممات ا لخت منممممو  لختحتممممو   ممممق ت ممممي 

 لخت خا  ل ق اس س لخد  ةص لخامتو يل م ،  ولالتت ا ل ق نت ة ا  ق تحاما( لختا وص تقات ر 
 .ت ظت  لخقمت  خقا لق لختستداتم  لخنمي / لخت تول ا لخت ظت  

ختحامما او ما لخق موي خام  لن مي تم  لن  مي تمخم  لخقمتم  DEA  لسمتدال  اسم و  متام    .4
لممم  لممما  لخو مممو  إخممم  لخقمتممم  لخت  مممق خ ت تولممم ا نممممي لخت ظتممم  لخقمتممم  خقاممم لق   ولختسممم وخ

تسممتداتق  -تق لاشممتيلش لخشممطيع تسممتدا)تسممتداتق دممات ا لخت منممو  لختحتممو   ممق ت ممي 
، ولالتت ا ل ق ت ش لخنت ة   ق حس   تقالي لختحسمن ا لختتانم  خام  ( لخا يا لختا وص تقات ر 

 .لن ي ت  لن  ي تخم  لخقمت  ولختق تتا  ت ش لخت تول ا ت  لخو و  خ قمت  لخت ظت  
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  أهمية البحث: خامسا  

 : للتب يلا ل تم  ولت م  و وتم  تتضب  مت  م ق تنا د اتتم  تتك لخايلس  ت  لا          
  :الأهمية على المستوى العلمي  - أ

وتممخالا ل تتممم  لخ  تممم  خممتخش  ممق ظمم     . لختأ ممم  لخ  تممق ختنطممو  وتممخم  لخقمتمم  خ  تممم   -1
و وا د ا ولضب بم  تنطو  لخقمت  خ  تم  وب   لختن تم  ل دي  لختيتبا  با ، ولا  

 .       ق ت ظ  لختيل خ لخ  تم  لختق تن وخا تتل لختنطو  لختتممخ لخا  ق خ تنطو 

لختق ت  لختو   إخمط   ق لخايلس ا   اد و ب ا تق ممس لخقمت  خ  تم خم ا  لختحقد ت   -4
 .لخس بق  

  :لي مالأهمية على المستوى الع -ب

، وت  ونمممم  إالي  شمممميا ا تقممممام   تأاممممما   سممممن  لختو مممما ب خ تممممم   ممممق لختنظتمممم ا لخت مممميم  -1
تم  دما  لسمتدال  ، ت ا لختحتو   مق تحقممد للإشمب ص لختسمتتي خ  تمم  باي م     خم دا

امممو  نقاممم  لخبالمممم   مممق ت مممتم  وبنممم ء تحامممما تمممخم  لخقمتممم  لختاةممم  خ  تمممم  ختلسمممتيلتم م  
ع م اع إخ  لخو و  إخ  اابمي  ماي تتام  تل   لخنحو لخ ،لخسم س ا لختسومقم  لختن سب 
 . ال  لختياخ لختن  سق خ شيا ابت  م، و ت   ا ل ا لخسود لختدت ن 

 مممق ب ممما تأامممما إح ممم ةم ا لخطمةممم  لخ  تممم  توتمممخالا اتتمممم  تمممتل لخبحمممت ل ممم  لختسمممتو  لخ  -4
خاسممت ات ا وتقمم يمي  طمم خ تي ممد تنظممم  لات مم اا ل مم  ا  داتمم  لخت منممو  لختحتممو  

، حممت ليتنمخ لماا تسمتداتق  ق ت مي سم  ا لنتشم يلر بت مااا نممي تسمبو   ل ختمم   رً
ت مممو   3.7إخمم   1555اخممف  مق ااتمموبي  692إخمم   1557اخممف لم    77لختحتمو  تمم  

 ت مو  دا ت منونق   با 7ب ختق ين  تخ  % 296بنسب  خم ا   4004تشتيش  ق ت يس 
إخم   اي  شماق تمولخل مق ب م  لختول مخ ل مق شمبا  للإنتينما واتخش ب ا نشي ت  وت ا  ،

   .4006ل   مونمو  مو  تشتيش حت  نط م  ت  7إخ   ا  و ا  ا     لخت منو  لختحتو  
 

تحاما تو مي لخت  وت ا لخاخت  ل  د  ةص تستداتق دات ا لخت منو  لختحتو  و إ   -3
لختسمممتحا   ت ممم   دمممات امسممم لا  مممق تسمممومد لخا ممممي تممم  لخلخت ظتممم  خطممم  ،  لخقمتممم تمممخم  

تمممخ لات ممم ك  نتوتمم  ولختممق تممم  لختتو ممخ لخامممم ا  ،  لخت مم ي  للإخاتيونمممم و  دممات ا للإنتينممما
 . (لخ  ا)خ  وخت  وتابمد لتن  م  لخت  ي  لخ  ختم  

لختاةم  ختحامما لخقمتم  لخت ظتم  خام  ت تولم  تم  ت تولم ا تسمتداتق  ل س و تحاما  -3
لخنمميلف  ممق ل تتممم  لخ  تممم  تمم ء ول مم  تممتل ل سمم س  تمم  . دممات ا لخت منممو  لختحتممو  
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 .و  تلختح  –نونم  لات  اا لخت م  ات    ت ظم  لخقمت  خ تم  دات

  :الأهمية على المستوى القومي  -ج

تخالا اتتم  تتل لخبحت ل   لختستو  لخقوتق تمخ خمم ا  اتتمم  لخقام ص لخدماتق خا ت م ا  -1
بتمم  مشممت ا تممتل لخقامم ص تمم  دممات ا  ، واسمممت   امم ص لات مم اا - لخقمموتق  ممق ت ممي

خقايتما ل م   ،   تحامت ت يت منونم    بت  او تحتوخ  ولختع ااي تا لخاوخ  ضت  بين ت
لختس تت  بح م   ابممي  تم  لخماد  ل  نبمق لخمتع ممت  تح مم ا تم  لخسم ةحم  ول   نم  

ومسم ت   مق  ، ولخخلةيم  خت ي ولختستداتم  خدات  لخت ول  بت  مال  لا ت  ا لخت ميع
 . لختنتم  لا ت  ام  ولا تت لم  

تت مم   ممق تع مولخم، لخحاوتمم  للإخاتيونممم  لت م ك  تطويممم  ت ممي لخ يبمم  إخمم  تننمممت بينم ت   -2
إت حممممم  لخدمممممات ا لخحاوتمممممم  خ تمممممولانم  تممممم  دممممما  لات ممممم   بشمممممبا  للإنتينممممما وت قمممممق 

وتمممم  تنمممم  تبمممميخ اتتممممم  تممممتك لخايلسمممم  ل مممم   . لخت  وتمممم ا تمممم  دمممما  لخت منممممو  لختحتممممو 
ختسمتداتق دمات ا لخت ظتم   لخقمتم  تمخم لختستو  لخقوتق  ق لخت يف ل م  د م ةص و 

 .   ولختم  ت  لختحتت  ا  ماونول ت  تستداتق لخحاوت  للإخاتيونم  لختيتقبم لختحتو 

 :  أسلوب البحث: ا  سادس

لخبم نممم ا لختا وبممم  خ ايلسممم  وت ممم ايت  ، ت تتمممخ لخبحمممت : ومتضمممت  لممما  لن  مممي وتمممق  
 : ومت  توضمب تخش ل ق لخنحو لخت خق .ولخ من  ، واال  لخبحت وايمق   تخ لخبم ن ا 

 : ومصادرها  ات المطلوبة للدراسةالبيان -أ

 : للتتاا لخب ح    ق تتل لخبحت ل   نولم  ت  لخبم ن ا تت  

 :  البيانات الثانوية -1

لختنشمموي   ممق لخت مماا ولخبحمموت ،  تمممب خ ب ح مم  تمم  لخاتمم  لخ يبممم  ول  نبممم وتشممت  تمم  ا   
 وتمخم  ضمول ا تت  مد بتنطمو ، ب لإضم    خمب   لخيسم ة  لخ  تمم  لختت  قم  بتو  لخ يبم  ول  نبمم 

تل إخممم    نممم  لخبم نممم ا تممم .لممم  لخنتممم ت  لختسمممتدات   مممق لخت ظمممم    ضمممار  ،واممميد  م سمممط  لخقمتممم 
، لختو ممموا   مممق لختقممم يمي لختنشممموي  ونممممي لختنشممموي  خ طمةممم ا ولخشممميا ا وب ممم  لختممم تتيلا لخاوخمممم 

  ولمماا تن  ممت و مميوص لخت منممو  لختحتممو  لمم  الممالا لختشممتيام  بطمم  ادمماتتقممام   وتقمم يمي شمميا ا
دات  لخ تاء ولختق ممت  توخم طم  الدم  لخشميا ا ننسمط  لنمما ا م  لخت   ما او ا مخ لخنمولتمي وشميلء 

لخبحممت ، وتحاممما تتغمممميلا  للإامم ي لخنظمميع  ممق إلممالاو مما تمم  لاسممت  ن  بت مممش لخبم نمم ا  .لخامميوا
 .ب لإض    إخ  تحاما ت تتخ لخبحت ولخ من  ، وامنم   م سط  
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 :لبيانات الأولية ا -2

لخد ممم ةص لخامتو يل مممم  ختسمممتداتق لخداتممم   :تا ممم  تمممتل لخبحمممت لخبم نممم ا ل وخمممم  لخت خمممم  
لخقمتم   بتمخم لختت  قم   لخبم نم ا  ضما لم  (.، لخماد  لخشمطيع لخت  متمق ، لختستو  لخنة  لخ تيم )

 .ت  لاستق  ءولخت اي ل س سق خطتك لخبم ن ا تو   ة .ختستداتق دات ا لخت منو  لختحتو 
 : مجتمع البحث والعينة  -ب

وت تتمممخ لخايلسمم  لاسمممتنت  ما، ، وت ممي   ممما لخب ح ممم  تمم  مت  ممد بتحامممما ت تتممخ لخبحممت  
 : وتخش ل   لخنحو لخت خق - ق  لدتم يت منوص لخ من  واي ، و  وتحاما ح   لخ من  ووحا  لخت  من 

 :  مجتمع البحث -1

تقام  دات ا لخت منو  لختحتو   مق ت مي، ومضم   قلتاء شيات وت تتخ تتل لخبحت ت 
 نظمممم   لاشممممتيلش لخشممممطيع،بلخت منممممو  لختحتممممو    اتسممممتداتق دممممات : تتمممم تمممم  لخ تمممماء   امممم لم 

 . ستداتق نظ   لخا يا لختا وص تقات ر وت

 :  ةمجتمع الدراسة الاستنتاجي -2

  لخن حممممم  نظمممميلر ختبمممم م  لتمممماء شمممميا ا تقممممام  دممممات ا لخت منممممو  لختحتممممو  ولدممممتا ط  تمممم 
و ممم وب  تغامممم  اممم  تنممم اد  تطويمممم  ت مممي ، لا ت ممم ام  تممم  ن حمممم و لا تت لمممم  و  لخ غيل مممم 

،  لخقممم تي : تممم  ن حمممم  ادمممي ،  قممما تممم  تقسمممم  لخ تطويمممم  إخممم  ايبمممخ تنممم اد يةمسمممم  وتمممق   لخ يبمممم
 :وللتتاا لخب ح    ق تتل لختقسم  ل   ت  م ق  .، ولخ  ما  ، لخاخت  للإسانايم 

 . (1550للإت   ، ) خسود لخت يعلختابق  ل ق للخايلس ا لختسومقم  لخس بق  نت ة   -

         نتمممم ة  إحمممما  لخايلسمممم ا لخحام مممم  لختابقمممم  ل مممم  لتمممماء دممممات ا لخت منممممو  لختحتممممو  -
 . ( 4004، لخ  ماع ) 

 – توبمنممممم  )لختقسمممم  لخت تتممما تمممم   بممم  شمممميا ا تقمممام  دممممات ا لخت منمممو  لختحتمممو   -
 .  خ بمخ ودات  لخ تاء  ق  تطويم  ت ي لخ يبم ختيلا(  وال و 

بخ تنم اد اي  لخت منو  لختحتو   ق  استداتق داتتخ لاستنت  م  وختخش منح ي ت تتخ لخايلس 
 . ، لخ  ما ، لخاخت  ، للإسانايم  لخق تي :  تقو 

 : تحديد حجم العينة ووحدي المعاينة  -3

    لخق ايم  ل   شيلء ولستدال  لخدات   ق لخت تتمخنظيلر خ ا  تول ي ايلس ا تبم  ح   لخسا    
وتتل م اق  0.9ل تيضا اابي لحتت   خنسب  تول ي لخد  ةص لختا و  ايلستط  وتو    خب ح  ، 
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وبممم  تيل  ا  نسمممب  تسمممتداتق  وبممم خي وص إخممم  لخ مممالو  للإح ممم ةم   . اابمممي ح ممم  تتاممم  خ  منممم 
   ح م  لخ منم   مق ت تتمخ تخمما تنيالتما  م% 59، ولنما تسمتو   قم   %90لخدات   مق لخت تتمخ 

إخمم  % 10وب ضمم    .  %9وتخممش لنمما حمماوا داممأ ت ممم يع ( 382)تنمميا  تممو  100.000ل مم  
تنميا  ، وبنحمص لاسمتت يلا لنما تنيمغطم   215ح   لخ من  خخم ا  ح تط  و   ح   لخ من  إخم 

لاا تت    خاستت يلا  وختخش  قا   تا لخب ح   بتوخمخ، لستت ي  نمي  حمح  ( 40)تبم  و وا 
وتتت ممم  وحمممما   .تنممميا   215نممممي لخ مممحمح  لإلممم ا  ت ةطممم  وب ختممم خق ا مممبب ح ممم  لخ منممم  لخن  مممق 

 ق ا  لتم  مستدا  لخدات  ب خن   سولء ا   تت   ا بنظ   لاشتيلش لخشطيع او بنظم   لخت  من  
 .  متتط  تقات ر ا لختا وص و اي لخ
 : نوب العينة وقريقة اختيارها – 4

 One Stage Clusterل ممم  لخ منممم  لخ نقوامممم  تلا لختيح ممم  لخولحممما  تممم  لالتتممم ا  

Sampling  ،  نطمم  ل نسمم   ممق ح خمم  إتا نممم  تول مما تنمميالا لخت تتممخ ل مم  تمةمم  ت ت مم ا وتخممش
متام  لخت  منم  ، حمت إنا ومحتوع ا  ت تخ او لنقوا ل   لخ اما ت  تنيالا لخت تتخ  ،( لن  ما)

 ، ب دتم ي لا  ت ت  ا لشولةم ر ت  بم  ا  لخت ت  ا لختمق متامو  تنطم  لخت تتمخ ت  تتل لخت تتخ
لخ مم ا ، )       لشمولةم ر  لختمق تم  لدتم يتم  ت ت م ا   ايلس   تمخ لختنيالا لختق تو ما  مق تمتك لخ

 اسمممت ءلممماا و  حممممت تممم   مممق تمممتك لختيح ممم  لخح مممو  ل ممم  للإاممم ي لخمممتع محتممموع ل ممم ،  ( 1556
لخقم تي  ،  )      ب ختنم اد لخسم بد تحاممات   لخنيلمم  تن  ت لختوخمخو ت  لخ تاء تيلاخ دا ولن وم 

 . ( للإسانايم  ، لخاخت  ، لخ  ما

 :( 1556، ب خيل  )  تحاما لاا لختن  ت ب ستدال  لخت  اخ  لخت خم  وب ا تخش ت 
 

 ×         % =    ب     

 : حيث ترمز

  .ختا و  تقاميت  لختيلاخ ولخنيوص ل إخ  ح   لمن (   )
 .إخ  ح   ت تتخ لخبحت لختع سمت  سح  لخ من  تنا (   ) 
 . 1.56÷ %  9لخداأ لخت م يع ، و ا ت  حس بط  ت   ست  حاوا لخداأ  إخ ( %ص )
 .لختق تتول ي  مط  لخد  ةص تح  لخايلس  ق لخت تتخ نسب  لاا لختنيالا (  )
ا تتمول ي  مطم  لخد م ةص تحم  لخايلسم  لختمق  مق لخت تتمخ  تق نسب  لاا لختنيالا(  )

 .   -1ولختق متا  حس بط  ت  دا  

   ×    
 

  
  -   

  - 1 
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تممتل و مما تمم  تقممامي  متمم    ،   تمم  دمما  ايلسمم  لسممتاالم  ا يتطمم  لخب ح مم  ل ممق لمنمم   
تقمماليت   ا ممم  تنمميا  تمم  لختتممياام  ل ممق تيلاممخ و مميوص داتمم  لخ تمماء ب ختنمم اد ل يب مم  لخسمم بد 

ح م  ت تتمخ اتم  تم  لخو مو  إخم  . ل مق لختمولخق %  10، %  50تايت  ، حمت لتضمب انطتم  
لمماا  لخممتع محتمموع ل مم  امم يلخبحممت لخممتع تمم  سممح  لخ منمم  تنمما تمم  دمما  لخي مموص إخمم  للإ

لخقم تي  ، للإسمانايم  ، لخماخت  ،  )ب ختنم اد لخسم بد تحاممات  دات  لخ تماء تن  ت  ولن وم  است ءو 
دات ا لختحتو   ق ت ي ، و ا لتضب ا  ح   تتل  لخت تتام  ت   ب  شياتق تقام  ( لخ  ما

ح م  لمنم  لختيلامخ وبم خت وم   مق لخت  اخم  لخسم بق  لتضمب ا   . ً  اتننمت400لخت تتخ مب م  
 . تقيمب ر  ً  اتننت 67ولخنيوص لختا و  تقاميت  تس وع 

قم  وت  تحاما ح   لمن  تتك لختن  ت  ق ضوء لخوخ  لخنسمبق خ ماا تنميالا ام  ابقم  او ام  تنا 
  :اتمممممممممم  م ممممممممممق تممممممممم  لختنمممممممممم اد لخسممممممممم بد تايتمممممممممم  وت تممممممممموص لختن  ممممممممممت لختمممممممممأدوت  تمممممممممم  لخابقممممممممم ا

    حجم عينة المنافذ            %النسبة        حجم المنافذ الكلي                          

 .تننت  44%                  33تننت            66=     تناق  لخق تي      
 .تننت  12%                  41تننت            24  =   تناق  للإسانايم  
 .تننت  44%                  33تننت            66=     تناق  لخاخت        
 .تن  ت      5%                  13تننت            46=      تناق  لخ  ما    

                                 ________      ________  _______ 
 تننت 67%                100تننت             400للإ ت خق               

تتل و ا ت  لدتم ي لمن  لختن  ت ت  لخابق ا او لختن اد ل يب   لخسم بق  ب سمتدال  لخ منم  
لختنتظتممم   مممق ضممموء لخممموخ  لخنسمممبق خ ممماا تنممميالا اممم  ابقممم   مممق اممم  تممم  شمممياتق تقمممام  دمممات ا 

  ، وتخش بتحاما تاع لخت  من  خا  ابق  ل  ايمد  ست  ح   ت تتخ لخبحمت لختحتو  ل ق حا
 ق ا  ابق  ل ق ح   لخ منم  بت مش لخابقم  ،  م  تحامما نقام  لخبماء خام  ابقم  ،  م  إضم    تماع 

و ما تم  تمتل ب خنسمب  ختن  مت داتم  لخ تماء خام  شميا  تم  شمياتق لختحتمو  . لخت  من  لخد ص بما 
اتق دمات ا لخت منمو  لختحتمو  لختمق لختنميالا تم  تسمتدوت  من   تمخ  تتا ايلس و  .ل ق حا  

 .  ت نتول اا الد  تتك لخت
 :  طريقة جمع البياناتأداة البحث و -ج

  ةتم  و ا ت  تو ما ،  "لاستبم   " ل ال  لخيةمسم  خ تخ لخبم ن ا ل وخم  خطتل لخبحت تق  
، حمت ت   تخ لخبم ن ا ل   لخايلس  استمن ةط   لختت  م  خ منلاستبم   إخ  تستداتق لخدات ا 

 .ايمد لختق ب   لخشد م  
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، ب لإض    إخ  لخ خء لخد ص ب خت يمف ب خايلس   وتاونا   ةت  لاستبم   ت  لا  ا خلء 
و مما يللمما لخب ح مم   ممق تممتك لخق ةتمم   ممم ن  ل سممة   بشمما  مدمما   مميو  ، ( 4انظممي ت حممد ي مم )

ومشمتت  ل م  اسمة   خ ت ميف  :القسيم الأول : اتم  م مقايب م  ا سم    لشمتت ا ل م  حمت ، لخايلس 
، تسمتداتق نظم   لخام يا لختما وص  تستداتق نظ   لاشتيلش لخشمطيع )  ال   تستداتق لخدات

  اومشتت  ل   اسة   ختحاما لن  ي لخقمت  ختستداتق لخدات : القسم الثاني،  تتمخت خ(  تقات ر 
القسييم ،  خ  تممم خقمتمم  تممخم  لت اممس ل ب مم ا لخيةمسممم  ل يب مم  خ لبمم ي  سممب   لشممي ومتاممو  تمم  ، 

بم نم ا حممت لشمتت ا ل م  لخ ، ت  مد ب خد م ةص لخامتو يل مم اسمة   ت  م  ل ممو ما لشتتم : الثاليث
و مما لشممتت  ل ممق اسممة   توضممب  الرابييعالقسييم ،  لخت منممو  لختحتممو   اختسممتداتق دممات لخشد ممم 

 .لخدات   شا و  وتقتيح ا لختستداتم  ختحسم 

و ا يللا لخب ح    ق إلمالا و مم ن  ل سمة   تما  تاءتتطم  خ دضموص  اولا لخت  خ م   
خ مممإضمم    إخمم  تيللمم    ت. وضممخ تناقممق  ممق تس سمم  ل سممة   وتيتمبطمم  ، و  للإح مم ةم  لختدت نمم 

 .لخشيوا لخشا م  ل دي 

خقم س اي   لخ اد  ط توب ا ت تم  لخق ةت  لتتتا لخب ح   ب دتب ي اال  لخبحت  ب  ت تم  
 م    تما لخب ح م  ب يضممط  ،  خ اشمف لم  اع دامأ تم  ن حممم  لخشما  او لختضمتو ولخ بم ا وتخمش 

  إ مميلء لخت مماماا تمم  وبنمم ء ل مم  تو مطمم تط  لختسممومد  ممق   ت مم ا تدت نمم  ، اسممت تب مم  ل مم  
 .لخنط ةم  خت بب  ق  ويتط  لخاخت  

 : خ ب ا  ال  لخبحت ل ق لخنحو لخت خقو  تا لخب ح   ب  يلء لدتب يع لخ اد ول   

 ( :الصدق ) تقييم الصلاحية  -1

وتخش خقم س  احم  تاون ا  Factor Analysisت  لستدال  ايمق  لختح م  لخ  ت ق 
تقم س لخقمت  خ  تم  لختع ت  لستدالتا  ق لخايلس  ، وت  ميتبا با ت  تتغميلا ابق  خت م ي ا   

، وتخش ب ا تاممف لختقم س ( 0.9)وا   ت  ت  ليتب ا خ تتغمي ل ما تب م  خ   ت  ولحا  حمب ، 
و ا لستداتا لخب ح   اس و  لختح م  لخ  ت ق  .(1556باي ، )  بت  متن س  تخ ابم   لخايلس 

، وتق إحا   Varimaxل س سم  ، وبايمق  لختب م  ل     ( لخ ولت )بأس و  لختاون ا 
ومطاف تتل لخنوص ت  لختح م  إخ  . ل س سم  لتوام ر  ايد تاومي تح وي ت نو   لخ ولت 

لدت  ي لختتغميلا  ق لاا ا   ت  لخ ولت ، او تقسم  لختتغميلا إخ  ت تول ا ، وما د ل ق 
ومت  تخش لختحوم  ل ق ت نو   لايتب ا ا بم  لختتغميلا ، بحمت متاو  . ا  تنط  لس  ل ت 

. نط  ل   ق ،   م   لختيلبا تخ لختاون ا ل دي  ا  ل ت  ت  تتغميلا شاما  لختيلبا تخ تاو 
 . ولخنتم   لخنط ةم  خ اد تقم س لخقمت  خ  تم  تشمي إخ  اي   ل خم  ت  لخ اد
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 : ات  م ق ( 1) ق لخ او  ي    تخشومتا  توضمب  

 ( 1) او  ي                                         

 ت  خ  تم ختقم س لخقم تح م  لختاون ا ل س سم 

 عبـــــارات المقيــــاس 
قيم  العــوامــــــــــلتشبعات 

التباين 
 المشترك

العامل 
 الأول

العامل 
 الثاني

العامل 
 الثالث

العامل 
 الرابع

 
 : (منفعة الصفقة)العامل الأول  -أ

     

أشييعر بسيييعادي لأننيييي أحصيييل علييي مزاييييا سيييعرية مييين          -1
 17510    1..17 .امل معها شركية المحمول التي أتع

أسييتمتع بيييالعروق المقدمييية ميين جانيييب الشيييركة التيييي  -2
 17411    ...17 .أتعامل معها وأشعر أنني حصلت على صفقة جيدي 

تقيدم شيركة المحمييول التيي أتعاميل معهييا مجموعية ميين  -3
 .التخفيضات التي توفر نقودي 

 
 17830    175.0 

مييول التييي أتعامييل معهييا أشييعر بالمتعيية لأن شييركة المح -4
 . تقدم عروق وتخفيضات أكثر من الشركة الأخرا

 ( :منفعة الاستحواذ) العامل الثاني  -ب

 
1781. 

    
17308 

تتمييييز شيييركة المحميييول التيييي أتعاميييل معهيييا بحداثييية  -1
الشييييبكات والمحقييييات بشييييكل يضييييمن عييييدم انققيييياب 

 17253   17831  .المكالمات أثناء التحدث

تصال مين خيلال شيبكة شيركة المحميول التيي يتميز الا  -2
 .أتعامل معها بسرعة الاستجابة للإرسال والاستقبال 

تتميز شبكة شركة المحمول التي أتعامل معها بوضوح  -3
  .الصوت ونقا   

 
178.4 
 

17084 

   
1753. 
 

17230 

 
      : (المنفعة السيكواجتماعية)العامل الثالث  -ج

ة المحمييول التيي أتعاميل معهييا أشيعر بالمتعية لأن شيرك -1
تقيييدم باسيييتمرار مجموعييية مييين الخيييدمات المسيييتحدثة 

 17820  17503   .والمسلية 

 17200  17502   .أشعر بالسعادي عند استخدامي للتليفون المحمول  -2

 17453  17581   .أعتز بتعاملي مع شركة المحمول التي أتعامل معها  -3
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 عبـــــارات المقيــــاس 
قيم  العــوامــــــــــلتشبعات 

التباين 
 المشترك

العامل 
 الأول

العامل 
 الثاني

العامل 
 الثالث

العامل 
 الرابع

شيييركة المحميييول التيييي أفتخييير أميييام أصيييدقا ي بسيييمعة  -4
 .معها  أتعامل

قريقيييية تعاميييل شيييركة المحميييول التييييي أتعاميييل معهييييا   -5
 .يلا م ويتوافق مع شخصيتي 

   

 
17818 
 

1755. 

  
17253 
 

174.1 

      : (التضحية ) العامل الرابع  -د

شركة المحمول التي أتعامل معها تقيدم الخدمية بتكلفية  -1
 17.00 17541-    .أقل من الشركة الأخرا 

أفضييل شييركة المحمييول التييي أتعامييل معهييا لأنهييا تييوفر  -2
 .ات المقدمة خدملي المزيد من المعلومات عن ال

تهييييتم شييييركة المحمييييول التييييي أتعامييييل معهييييا بشييييرح  -3
الامتييييازات التيييي يمكننيييي الحصيييول عليهيييا فيييي حالييية 

    .التعامل علي الخدمات 

 
17401 
 
 

-17551 

 
17258 
 
 

17811 

ر مراكييز بيييع شييركة المحمييول التييي أتعامييل معهييا تييوف -4
 17.24 17454-    .خدمة سريعة للغاية 

أشيييعر بسيييرعة اسييييتجابة ميييوظفي مراكييييز بييييع شييييركة  -5
المحميييول التيييي أتعاميييل معهيييا عنيييد التعيييرق ليييبعق 

 17345 17548    .المشكلات مع الخدمة 

  178.3 27521 270.4 47121 . الجذر الكامن بعد التدوير 
  117110 147828 1.7405 237040 %نسبة الم وية للتباين المفسر ال

  007085 557000 417141 237040 %لتراكمية للتباين االنسبة الم وية 
 .نتا ج التحليل الإحصا ي : المصدر 

لختح م  لخ  ت ق انا متا  لشتق د ايب   اب  ا يةمسم  ت  ، مظطي ( 1)ت  لخ او  ي        
لختنن   لخوظمنم  ، تنن   :  م  ولختق محتوع ل مط  تقم س لخقمت  خ  تم  ، وتق لخبم ن ا ل  

وبتق ين  نت ة  لختح م  لخ  ت ق لخس بق  ولخد    . ، لختضحم   لخ نق  ، لختنن   لخسماول تت لم 
ب  ب  ا ل يب   لختشتق  ت  تقم س لخقمت  خ  تم  ، بت ش لخ ن  ي لختق ت  لختو   إخمط  ت  

يلس  لخنظيم  ختخم  لخقمت  خ  تم  ، متضب لنا خمس تن ش لدتاف بمنطت  ، ات  انا تن ش ت  لخا
م ما و وا تيلبا ابمي بم  ل ب  ا ل يب   لختاون  خ قمت  وبم  لخ ب يلا لخنيلم  لختق تشيحط  ، 
ا ومتضب تتل ت  ليتن ص  م  ت  تاا لايتب ا خت ظ  لخ ب يلا لختاون  خ تقم س تت  م ا

 . لخ احم  لخالد م  لختق مشتت  ل مط  تقم س لخقمت  خ  تم  لختستدا   ق لخايلس  
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 ( :الثبات )تقييم الاعتمادية  -2

ت   حص اي   لخ ب ا لختق تتتتخ بط  اال  لخبحمت ب سمتدال  ت  تم  اخنم  خايونبم ت ، ختياممخك  
تخممش خ تأامما تمم  تمماع ت مم نس ل ممق لاتسمم د لخممالد ق بممم  تحتوممم ا لختقممم س لخد ضممخ خادتبمم ي ، و 

بنوا لختتغميلا لختستدات   مق لخقمم س ، وب ختم خق ضمت    بم ا   ةتم  لاستق م ء  مق  تمخ لخبم نم ا 
 .لختا وب  خ ايلس  

وابق  خطتل لادتب ي ماو  تن ش ت  نس ولتس د ابمي بم  بنوا لختتغميلا لختسمتدات   مق  
ب ، ولخ اممس  ممحمب إتل ل تيبمما  متمم  اخنمم  تمم  لخقممم س ا تمم  ل تيبمما  متمم  اخنمم  تمم  لخولحمما لخ ممحم

لخ ممموي  لخنط ةمممم  خ تتغمممميلا ، وت ممم تاا اخنممم  ، ولح ممم ءلا ( 4)وموضمممب لخ ممماو  ي ممم  . لخ مممني
 .و نم  خا    لختتغميلا 

  (2)جدول رقم        
 للعميل مقيام القيمة متغيرات ل ات ألفمعاملاالإحصاءات الوصفية وقيم      

 

 المقيــــــاس 
 عدد

 العبارات 
 المتوسط 

الانحراف 
 المعياري 

معامل 
 ألفا

ييس اارتباط المق
بالدرجة  ةالفرعي

الكلية للمقياس 
 الرئيسي

 **  0.645 0.871 0.682 3.713 2 منفعة التعاملات  -1
 **  0.957 0.811 0.989 3.990 3 منفعة الاستحواذ   -2
 ** 0.625 0.695 0.623 3.220 9 منفعة السيكواجتماعية لا -3
 **  0.676 0.698 0.876 3.660 9  التضحية -4

 % 1معنوي عند مستوا معنوية **                .            مخرجات التحليل الإحصا ي : المصدر 

ت  تاا ليتب ا اخن  خايونب ت خ تق ممس   م  تمخ متضب ا   ،  (4) ي   لخ او  ت          
، ات  ا   %1ت نوم  لنا تستوع  لختستدا   ق لخايلس ق لخنيلم  الد  لختقم س لخيةمس

 Correlated ت  تاا ليتب ا لختق ممس لخنيلم  ب خاي   لخا م  خ تقم س لخيةمسق لخت ب   خا

Item  - Total Correlation    و ا ت  لستب  ا ب   ،  %1تلا ااخ  إح  ةم  لنا تستوع
و م  .  ( 1555ند   ،)  خقم  ت  تاا اخن  0.60وتو لخحا ل ان  لختقبو   لخبنوا لختق خ  تحقد

خاتس د لخالد ق خ تقم س ، وبن ء ل مط  متا   ت  تاا لايتب ا لختوضح  ب خ او  ت تبي ت شيلر 
 .لخقو  بأ  لختق ممس لخنيلم  لخوليا  تتتتخ ب خ ب ا لخالد ق خ ب يلتط  
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 :  منهج البحث:  ا  سابع

وتو م تبي احا لختن ت  ل س سم  ، ل  ايمد لخ من  ختسبلتنط   ا لخايلس  ل قللتتا 
ايد لخبحت    خم  تتل  او ا ا بت.  لختق تنما  ق تحاما لخت  وت ا لختت  ق  بتوضوص لخبحت

لختنط  واتتمتا  ق لخا مي ت  لخايلس ا لختق تن   ل ق لخبم ن ا لختق مت  ت تم ط  ل  ايمد 
 . ولختق متا  إدض لط  خ ت  خ  ا للإح  ةم  د م ولختق ب   لخش( لاستق  ء)لاستبم   

  حدود البحث:  ا  ثامن

 :  خقا ا يما تتك لخايلس   ق ضوء لختحاالا للآتم  

 :  حدود مكانية  -أ 

،   ق تن اد لخق تي  لخح خمم  لخت منو  لختحتو   ادات ل ت يا لخايلس  ل   تستداتق 
يامممخا لخايلسممم  ل ممم  تيلامممخ داتممم  لخ تممماء وتن  مممت اتممم  . ، تنممم اد لخ ممم ما  ، لخممماخت  للإسمممانايم 
 .  ق لختن اد لخس بد تحامات  لختوخمخ 

 :  حدود بشرية  -ب

 ل ت يا لخايلس  ل   لخ تاء ل  يلا  قا وخم  تأدمت  مق للتب يتم  لخ تماء تم  لختنظتم ا 
 ب خن م اع لخمتم  ح م ول ل م  لخداتم   )، ات  ل ت يا لخايلس  ل   تستداتق لخدات  لخح خمم  

 . تستداتق نظ   لخا يا لختا وص تقات ر  او تستداتق نظ   لاشتيلش لخشطيعسولء ا نول  (

 : ـة ــــزمنيـ  -ج

شطيع انساس وسبتتبي ت  تستداتق لخدات  لخح خمم  دا   تخ بم ن ا لخبحت ت   
 .   4009وااتوبي ت  ل   

 :  متغيرات البحث وطرق قياسها:  ا  تاسع

و متم  م مق ، تتغمميلا لخبحمت  ا، اتام  تحامم سم ا لخسم بق  و ميو  لخبحمت ق ضوء لخايل 
 : ايمق   م س ا  ت  تتك لختتغميلا

   يلا لخ من  ت  دا  اسة   تب شمي  لم  تمتك لخد م ةص تم قياس الخصائص الديموجرافية -أ 
ت تمم  ، بمماو  )خ نةمم ا   2،  3،  4،  1: ، حمممت تمم  تقممامي لخح خمم  لخت  متممم  ب لامم ء ل وخل  

: ، امتخش تم  تقمامي لخ تمي بم  وخل   ل م  لختمولخق( ايلسم ا ل مم ، ت ت  ل خق  ، تتوسا ت ت 
إخ  ا م   30، ت  سن   30إخ  ا   ت   40سن  ، ت   40ا   ت  ) خ نة ا 2،  3،  4،  1

ب لإضمممم    إخممم  تقممممامي لخممماد  لخشممممطيع .  ل مممم  لختمممولخق (سممممن   مممأا ي 29، تممم  سممممن   29تممم  
، تم   1000إخ  ا   تم  900 نما ، ت  900ا   ت   ) خ نة ا 2،  3،  4،  1: ب  وخل  
 . ل   لختيتم (  نما  أا ي شطيم   4000 ، 4000ا   ت  إخ   1000
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و مما ضممتا تممتك  ، تقمم ممسدتسمم  تمم  دمما   المتغيممرات الخاصممة بعناصممر القيمممة تممم قيمماسب 
 :  ت   ل ق ا ، وللتتاا لخب ح   لنا بن ء تتك لختق ممس  لب ي 17 لختق ممس

(Lichtenstein et al.,1990  ; Lassar et al.,1995  ; Grewal et al.,1998 ;             

Lapierre ,2000 ;  Chaudhuri et al.,2001) . 

( 9)لخمي   حممت مشممي  ، لختاو  تم  دتمس نقم ا ت   م س لخقمت  ل   تقم س خمايا و ا 
تمخ و موا ، لختول قم   لما  إخم  ا  م  اي م ا( 1)مشمي لخي    بمنت ،  إخ  ا    اي  ا لختول ق 
انممولص لختنمم  خ لختتت  مم   ممق  وتتت مم  لختقمم ممس لخيةمسممم  خ قمتمم   ممق  . اي مم  حم اممم   ممق لختنت ممف

نن ممممم  ت، ( لالبممممم ي 3)  Acquisition لخوظمنمممممم   او لختنن ممممم لاتمممممتاش او لاسمممممتحولتتنن ممممم  
، ( لبمم يلا9)  Hedonic تت لم  للخسممماو لختنن مم  ، ( لبمم يلا2)  Transactionلخت مم تاا 

 . ( لب يلا 2)ولختا خمف نمي لخنقام  ( لب ي   1) ولختضحم  لختتت     ق لختا خمف لخنقام  

 : أدوات التحليل الإحصائي : ا  عاشر

 ء ،   تا لخب ح   ب ختيتمخ ،    إاد   تيل     ح  لخبم ن ا وات خط  بقولة  لاستق ب ا       
 :لسممتدال  ل سمم خم  للإح مم ةم  لخت خممم   ممق تح ممم  لخبم نمم ا  تمم  ،لخبم نمم ا  ممق لخح سمم  للآخممق 

 ألفلا معاملل ، ت  لاست  ن  با خحس   لخ اد لخ م ت ق   Factor Analysisالتحليل العاملي 

 ط تمن   ب ا إ  بم ا لختستق م  وت  لستدالتا ختحاما اي  Cronbach's Alpha كرونباخ ل
ب   وأخيراً  ادتب ي لخنيو ، Data Envelopment Analysis ( DEA) وب ــــأسل ،

  دما  تملخبم نم ا تح مم  تم  و ا  .لختايليلا ولخنس  لختةوم : اس خم  للإح  ء لخو نق ت   
 مق  مق لخح مو  ل DEAP1.2واتخش ت  دما  بينم ت   ، SPSSحخت  لخبيلت  للإح  ةم  

 .لخح  ل ت   و ق   س و  تح م  لخبم ن ا لختتالد   
  :واختبار فروضه  ئج البحثتحليل ومناقشة نتا: حادي عشر 

  عينة الدراسة توصيف: 

 . يالا لمن  لخايلس تنتو مف ( 3)موضب لخ او  ي    
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 (3)جدول رقم 
  الخصا ص الديموجرافية/ مستخدمي خدمات التليفون المحمول 

 الشركات
ستخدمي م

 الاشتراك الشهري
مستخدمي الكارت 
 الإجمالي  المدفوب مقدما  

 النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد 
 % 93.1 442 % 30.6 145 % 44.9 59 شركة موبينيل
 % 26.5 158 % 48.5 144 % 18 76 شركة فودافون 
 % 100 244 % 95.9 491 % 20.9 171 الإجمالييي 

 %41.8 54 % 17.1 74 %2.7 40 سنة  21أقل من 
 % 23.6 182 % 30.8 130 % 14.8 92  31إلى أقل من  21
 % 48.7 141 % 5.7 21 % 15 80  45إلى أقل من  31
 % 9.5 49 % 1.5 8 % 2 17 سنة فأكثر  45من 

 % 100 244 % 95.9 491 % 20.9 171 الإجمالييييي 
 % 41.1 85 %16.8 71 % 2.3 18 أقل من المتوسق  

 %  9.2 43 % 3.2 12 % 4 5 مؤهل متوسق     
 % 68 487 %  37.4 197 %  30.8 130 مؤهل عالي 
 %  9.9 43 %  4.1 5 % 3.2 12 دراسات عليا 
 % 100 244 %95.9 491 % 20.9 171 الإجمالي 

 % 17.1 74 % 16.6 70 % 0.9 4 ج 511أقل من 
 % 31.6 133 % 42.7 102 % 6.5 45  1111إلى أقل من  511
إلى أقل من  1111من 

 % 42.3 103 % 7.3 31 % 17 74 ج2111

 % 47 112 % 10.5 26 % 16.1 68 ج فأكثر2111من 
 % 100 244 % 95.9 491 % 20.9 171 الإجمالييي 

 نتا ج التحليل الإحصا ي: لمصدر ل                            
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  اختبار فروق الدراسة : 

 :      تحليل ومناقشة النتا ج الخاصة بالفرق الأول : أولا            

 DEA)) ت  تح مم  لخبم نم ا لخد  م  بطمتل لخنمي  ب سمتدال  اسم و  تح مم  لخبم نم ا لختتالد م    
 مممم س اي ممم  انممم ء  لخقمتممم  لخنسمممبم  خاممم  ت تولممم  تممم  ت تولممم ا  اممم لق تسمممتداتق تممم  دممما  

دي مم ا اسمم و  تح ممم  لخبم نمم ا لختتالد مم  ولخممتع اظطيتمما و متمم  م ممق تدممات ا لخت منممو  لختحتممو ، 
 :نت ة  لختح م  

بالنسييبة لمجموعييات ققيياعي مسييتخدمي خييدمات التليفييون المحمييول المجييزأي علييى أسييام ( 1)
  .متوسق الدخل الشهري للأسري 

خقمممم س لخقمتممم  خ ت تولممم ا لخت مممخا  ل ممم   DEAنتممم ة  اسممم و  ( 4)موضمممب لخ ممماو  ي ممم   
تسممتداتق )د  لخشممطيع خلسممي  خقامم لق تسممتداتق دممات ا لخت منممو  لختحتممو  اسمم س تتوسمما لخمما
 ( . تستداتق لخا يا لختا وص تقات ر  –لاشتيلش لخشطيع 

 (4) او  ي   
 خقم س لخقمت  خت تول ا  ا لق DEAنت ة  اس و  

 تتوسا لخاد  لخشطيع خلسي / تستداتق دات ا لخت منو  لختحتو  
 لخقمتممم  خ  تممممم 

مستخدمي الكارت  متوسق الدخل الشهري للأسري
 المدفوب مقدما  

مستخدمي الاشتراك 
 الشهري

  900 ة  ا   ت   0.524 1.00
  1000إخ  ا   ت   900لخنة  ت   0.683 1.00

   4000  إخ  ا   ت  1000لخنة  ت   0.555 0.558

    أا ي 4000لخنة  ت   0.559 0.686

 للإح  ةق نت ة  لختح م : لخت اي 

 : ت  م ق ( 2)ومتبم  ت  لخ او  ي         
 :  بالنسبة لمستخدمي الاشتراك الشهري  -أ 

اظطمميا نتمم ة  لختح ممم  لمما  تحقمممد اع ت تولمم  تمم  ت تولمم ا تسممتداتق لاشممتيلش  -1  
سممو  ( لختسممتو  ل و )تقيمبمم ر % 100لخشممطيع خلسممي  خ قمتمم  لخت ظتمم  ولختممق تسمم وع 
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  ، 4000  إخمم  ا مم  تمم  1000لو  تتوسمما اد طمم  لخشممطيع تمم  لخت تولمم  لختممق متممي 
  ، حممممت ب غممما نسمممب  لخقمتممم  4000وامممتخش لختمممق مخمممما تتوسممما اد طممم  لخشمممطيع لممم  

وتشممي تمتك لخنسم  إخم  . ل م  لختمولخق  0.552،  0.555خ  تم  خط تم  لخت تمولتم  
    ح ممممممممممممممممممممو  تمممممممممممممممممممم تم  لخت تممممممممممممممممممممولتم  ل مممممممممممممممممممم  لخقمتمممممممممممممممممممم  لخت ظتمممممممممممممممممممم  تق ينمممممممممممممممممممم                   

ب خت تول ا ل دي  ختستداتق لاشتيلش لخشطيع لخت خا  ل   اسم س تتوسما لخماد  
 . لخشطيع خلسي  

و ممما حققممما لخت تولممم  لختمممق مقممم  %( 100إخممم  ا ممم  تممم  % 50تممم  )لختسمممتو  لخ ممم نق   -4
  تممتل لختسممتو  ، حمممت ب غمما نسممب  لخقمتمم  خ  تممم  900تتوسمما اد طمم  لخشممطيع لمم  

 (. 0.524)خطتك لخت تول  

خ  تحقد اع ت تول  ت  ت تول ا تستداتق لاشتيلش لخشطيع لخت مخا  ل م  اسم س   -3
إخمم  ا مم  تممم  % 80تمم  )تتوسمما لخمماد  لخشممطيع خلسمممي  اممار تمم  لختسممتومم  لخ  خمممت 

 %(.  80إخ  ا   ت  % 70ت  )ولخيلبخ %( 50

لو  ، و ا حققا لخت تول  لختمق متمي %( 70إخ  ا   ت  % 60ت  )لختستو  لخد تس   -2
  تتل لختسمتو  ، حممت 1000  إخ  ا   ت  900تتوسا اد ط  لخشطيع خلسي  ت  

 (. 0.683)ب غا نسب  لخقمت  خ  تم  خطتك لخت تول  
 :     بالنسبة لمستخدمي الكارت المدفوب مقدما   -ب

اظطممميا نتممم ة  لخايلسممم  لختابمقمممم  تحقممممد  مممات ت تولممم ا تممم  ت تولممم ا تسمممتداتق   -1
تقمممات ر ولخت مممخا  ل ممم  اسممم س تتوسممما لخممماد  لخشمممطيع خلسمممي  خ قمتممم   لخاممم يا لختممما وص

وتتممم  لخت تولممم  لختمممق مقممم  ( لختسمممتو  ل و % )100لخت ظتممم  خ  تمممم  ولختمممق تسممم وع 
  ، وامممتخش لخت تولممم  لختمممق متممميلو  تتوسممما اد طممم  900تتوسممما اد طممم  لخشمممطيع لممم  

لختمق متميلو     ،  ضار لم  لخت تولم 1000  إخ  ا   ت  900لخشطيع خلسي  ت  
 . 3000  إخ  ا   ت  1000تتوسا اد ط  لخشطيع خلسي  ت  

خمم  تحقممد اع ت تولمم  تمم  ت تولمم ا تسممتداتق لخامم يا لختمما وص تقممات ر لخت ممخا  ل مم   -4 
إخم  ا م  % 80تم  )اس س تتوسما لخماد  لخشمطيع خلسمي  امار تم  لختسمتومم  لخ  خمت 

   %( .80إخ  ا   ت  % 70ت  )، ولخيلبخ %( 50ت  

  لختسمممتو  3000حققممما لخت تولممم  لختمممق مخمممما تتوسممما اد طممم  لخشمممطيع خلسمممي  ل ممم    -3
، حممممت ب غممما نسمممب  لخقمتممم  خ  تمممم  خطمممتك %( 70إخممم  ا ممم  تممم  % 60تممم  )لخدممم تس 
 (.  0.686)لخت تول  
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بالنسبة لمجموعات ققاعي مسيتخدمي خيدمات التليفيون المحميول المجيزأي عليى أسيام (   2)
 :  الف ة العمرية 

خقمممم س لخقمتممم  خ ت تولممم ا لخت مممخا  ل ممم   DEAنتممم ة  اسممم و  ( 9)موضممب لخ ممماو  ي ممم   
تسمتداتق لاشمتيلش لخشمطيع )اس س لخنة  لخ تيم  خقام لق تسمتداتق دمات ا لخت منمو  لختحتمو  

 ( . تستداتق لخا يا لختا وص تقات ر  –

 (9) او  ي   
 داتق خقم س لخقمت  خت تول ا  ا لق تست DEAنت ة  اس و  

 لخنة  لخ تيم  / دات ا لخت منو  لختحتو  
 القيمييية للعميييييل

مستخدمي الكارت  الف ييية العمريييية 
 المدفوب مقدما  

مستخدمي 
 الاشتراك الشهري

 سن   40 ة  ا   ت   0.834 1.00
 سن  30سن  إخ  ا   ت   40لخنة  ت   0.690 1.00
 سن  29ت   سن  إخ  ا   30لخنة  ت   1.00 0.556
 سن   أا ي  29لخنة  ت   1.00 0.651

 نت ة  لختح م  للإح  ةق: لخت اي 

 : متضب ت  م ق ( 9)ت  لخ او  ي      

 : بالنسبة لمستخدمي الاشتراك الشهري  -أ

اظطمممميا نتمممم ة  لختح ممممم  تحقمممممد ت تممممولتم  تمممم  ت تولمممم ا تسممممتداتق لاشممممتيلش لخشممممطيع   -1
لختسممتو  % )100يممم  خ قمتمم  لخت ظتمم  خ  تممم  لختممق تسمم وع ولخت ممخا  ل مم  اسمم س لخنةمم  لخ ت

سمن  ،  29سنمم  إخمم  ا م  تم   30وتت  لخت تول  لختق متميلو  تتوسما التم يت  تم  ( ل و 
 .  سن   29واتخش لخت تول  لختق مخما تتوسا الت يت  لم  

، %( 100إخم  ا م  تم  % 50تم  )خ  تحقد اع ت تول  ت  لخت تول ا لختستو  لخ  نق   -4
سن  ت  تستداتق لاشتيلش لخشطيع  40نمي ا  لخت تول  لختق مق  تتوسا الت يت  ل  

، حمت ب   نسب  لخقمت  خ  تمم  خطمتك %(50إخ  ا   ت  % 80ت  )حققا لختستو  لخ  خت 
وتشمي تتك لخنسمب  إخم  لندنم   نسمب  لخقمتم  خ  تمم  خطمتك لخت تولم  (. 0.834)لخت تول  

 .  لخس بقتم تق ين  ب خت تولتم  
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خمم  تحقممد اع ت تولمم  تمم  ت تولمم ا لاشممتيلش لخشممطيع لخت ممخا  ل مم  اسمم س لخنتممي  لخ تيممم    -3
، نمممي ا  لخت تولمم  لختممق متمميلو  تتوسمما %( 80إخمم  ا مم  تمم  % 70تمم  )لختسمتو  لخيلبممخ 
إخم  ا م  % 60تم  )سمن  حققما لختسمتو  لخدم تس  30سن  إخم  ا م  تم   40الت يت  ت  

وتشممممي تمممتك ( . 0.690) غممما نسمممب  لخقمتممم  خ  تمممم  خطمممتك لخت تولممم  ، حممممت ب%( 70تممم  
لخنسمممب  إخممم  ا  ممم  لندنممم   خقمتممم  لخ تمممم  تق ينممم  ببممم  ق ت تولممم ا تسمممتداتق لاشمممتيلش 

 .  لخشطيع لخت خا  ل   اس س لخنة  لخ تيم  
 :  بالنسبة لمستخدمي الكارت المدفوب مقدما   -ب

تولمم ا تمم  ت تولمم ا تسممتداتق لخامم يا لختمما وص اظطمميا نتمم ة  لختح ممم  تحقمممد  ممات ت   -1
% 100تقممممات ر ولخت ممممخا  ل مممم  اسمممم س لخنةمممم  لخ تيممممم  ا  مممم   متمممم  خ  تممممم  ولختممممق تسمممم وع 

سممن  واممتخش لخت تولمم  40وتتمم  لخت تولمم  لختممق مقمم  تتوسمما لتيتمم  لمم  ( لختسممتو  ل و )
 تولمم  سممن  ،  ضممار لمم  لخت 30سممن  إخمم  ا مم  تمم   40لختممق متمميلو  تتوسمما التمم يت  تمم  
 .سن   29سن  إخ  ا   ت   30لختق متيلو  تتوسا الت يت  ت  

خ  تحقد اع ت تول  ت  ت تول ا تستداتق لخا يا لختا وص تقمات ر ولخت مخا  ل م  اسم س   -4
% 80تم  )، لختستو  لخ  خت %( 100إخ  ا   ت   50ت  )لخنة  لخ تيم  لختستو  لخ  نق 

 %(. 80إخ  ا   ت  % 70ت  )،  ولخيلبخ %( 50إخ  ا   ت  

تمم  )سممن   ممأا ي لختسممتو  لخدمم تس 29حققمما لخت تولمم  لختممق متمميلو  تتوسمما التمم يت  تمم    -3
( 0.651)، و ممما ب غممما نسمممب  لخقمتممم  خ  تمممم  خطمممتك لخت تولممم  %( 70إخممم  ا ممم  تممم  % 60

 . وتشمي تتك لخنسب  إخ  ا    لندن   خ قمت  تق ين  ب خت تول ا ل دي  

ققيياعي مسييتخدمي خييدمات التليفييون المحمييول المجييزأي علييى أسييام  بالنسييبة لمجموعييات( 3)
 :  المستوا التعليمي 

خقممم س لخقمتمم  خ ت تولمم ا لخت ممخا  ل مم  اسمم س  DEAاسمم و  ( 6)موضممب لخ مماو  ي مم   
 –تسمتداتق لاشمتيلش لخشمطيع )لختستو  لخت  متق خقا لق تستداتق دات ا لخت منو  لختحتمو  

 ( ر.   تستداتق لخا يا لختا وص تقات
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 (6) او  ي   
 خقم س لخقمت  خت تول ا  ا لق تستداتق DEAنت ة  اس و  

 لختستو  لخت  متق/ دات ا لخت منو  لختحتو  
 لخقمتممم  خ  تممممم 

مستخدمي الكارت  المستوا التعليمي 
 المدفوب مقدما  

مستخدمي 
 الاشتراك الشهري

  ة  ا   ت  لختتوسا  1.00 1.00
 لخت تاا لختتوسا   ة   1.00 1.00
  ة  لخت تاا لخ  م  0.669 0.678
  ة  لخايلس ا لخ  م   0.637 0.559

 نت ة  لختح م  للإح  ةق: لخت اي 

 : متضب ت  م ق ( 6)ت  لخ او  ي   

 :  بالنسبة لمستخدمي الاشتراك الشهري -أ

شطيع ولخت مخا  اظطيا نت ة  لختح م  تحقمد ت تولتم  ت  ت تول ا تستداتق لاشتيلش لخ -1
( لختستو  ل و % )100ل   اس س لختستو  لخت  متق خ قمت  لخت ظت  خ  تم  ولختق تس وع 

 .  وتت  لخت تول  لخح     ل   ت ت  ا   ت  لختتوسا وت تول  لخت تاا لختتوسا  

حققمما ت تولمم  لختمم تاا لخ  ممم  وت تولممم  لخايلسمم ا لخ  ممم  ختسممتداتق لاشممتيلش لخشمممطيع   -4
حمممممت ب غمممما نسممممب  لخقمتمممم  خطمممم تم  %( 70إخمممم  ا مممم  تمممم  % 60تمممم  )تو  لخدمممم تس لختسمممم

 . ل   لختولخق ( 0.637)، ( 0.669)لخت تولتم  
 :    بالنسبة لمستخدمي الكارت المدفوب مقدما   -ب

اظطمميا نتمم ة  لختح ممم  تحقمممد ت تممولتم  تمم  ت تولمم ا تسممتداتق لخامم يا لختمما وص تقممات ر   -1
لختسمتو  % )100ستو  لخت  متق ا     مت  خ  تم  ولختق تس وع ولخت خا  ل   اس س لخت

وتتممم  لخت تولممم  لخت تولممم  لخح  ممم   ل ممم  ت تممم  ا ممم  تممم  لختتوسممما ، ولخت تولممم  ( ل و 
 .  لخح     ل   لخت تاا لختتوسا 

إخم  % 60تم  )حققا اار ت  لخت تول  لخح     ل   لخت تاا لخ  م  لختسمتو  لخدم تس   -4
 .( 0.678)، حمت ب غا نسب  لخقمت  خ  تم  خطتك لخت تول   %(70ا   ت  
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 :      الثاني حليل ومناقشة النتا ج الخاصة بالفرقت: ثانيا  
تممم  تح مممم  لخبم نممم ا لخد  ممم  بطمممتل لخنمممي  ب سمممتدال  اسممم و  تح مممم  لخبم نممم ا لختتالد ممم   

DEA   ممممو  إخمممم  خ و ختحامممما تقممممالي لختحسمممممن ا خامممم  لن ممممي تمممم  لن  ممممي لختنن مممم  ولختضممممحم 
، تممخ تيللمم   ا  لختحسمممن ا تحسمموب  ل مم  اسمم س تق ينمم  امم   متمم  ( لخقمتمم  لخت ظتمم  ) ل ت  ممم  

( تنحنم  لخقمتم  لخت ظتم )   م   ع ت تول  ب خنقم ا لختنم ظي  خطم  ولخول  م  ل م  تنحنم  ل ت  مم  
س سممما ، الدممم  لخقاممم ص لخمممتع تنتتمممق إخمممما تمممتك لخت تولممم  و قممم ر خلسممم س لخمممتع تممم  لخت خةممم  ل ممم  ا

وب ختممم خق ممممت  تقمممامي لختحسممممن ا لختا وبممم  خاممم  لن مممي تممم  لن  مممي لختنن ممم  ولختضمممحم  ختحقممممد 
لختسممتو  ل و  )خامم  ت تولمم  خمم  ت مم  إخمم  لخانمم ء  لخق ممو  ( لخقمتمم  لخت ظتمم )لخانمم ء  لخق ممو  

 %( . 100خقمت  لخ تم  

حية للمجموعات غير التحسينات المقدري لعناصر المنفعة والتض: بالنسبة للققاب الأول * 
 :  المعظمة القيمة لققاب مستخدمي الاشتراك الشهري للوصول إلى القيمة المعظمة

 

 :المجموعات المجزأي على أسام متوسق الدخل الشهري للأسري ( 1)

 (DEA)لخنت ة  لختن م م  ختابمد اس و  تح مم  لخبم نم ا لختتالد م  ( 7)موضب لخ او  ي    
لختقماي  خ ن  مي لختنن م  ولختضمحم  خ ت تولم ا نممي لخت ظتم  لخقمتم  خقام ص ختحاما نس  لختحسمن ا 

         .تستداتق لاشتيلش لخشطيع لخت خا  ل   اس س تتوسا لخاد  لخشطيع خلسي 
 (.)جدول رقم                                        

حية للوصول إلى القيمة النتا ج التفصيلية لنسب التحسينات المقدري لعناصر المنفعة والتض
 متوسق الدخل الشهري للأسري/ المعظمة لمجموعات ققاب مستخدمي الاشتراك الشهري 

 المخرجيييات  المدخييلات 

متوسق الدخل 
 الشهري

التكاليف 
 الزمنية

تكاليف 
 التفكير

تكاليف 
 البحث

التكاليف 
 النقدية

المنفعة 
 السيكو
 اجتماعية

المنفعة 
 الوظيفية

منفعة 
لاالتعام
 ت

   900 ة  ا   ت   0.32 0.6 0.14 0.33 0.5 0.3 0.1

0.00 0.4 0.49 0.36 0.12 0.40 0.27 
  900لخنةممممممممم  تممممممممم  

إخمممممممممممممم  ا مممممممممممممم  تمممممممممممممم  
1000   
 نت ة  لختح م  للإح  ةق: لخت اي 
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 : متضب ت  م ق ( 7)ت  لخ او  ي   
 : ج 511المجموعة التي يقل متوسق دخلها الشهري عن  -1

ا لختقاي  خ ن  مي لختماداا ل م  ضميوي  تق مم  لن  مي لختضمحم  تشمي نس  لختحسمن  
، إخم   DEAخطتك لخت تولم  بنسم  تتن وتم  ول   ام   اا مي لن  مي لختضمحم  لختمق مشممي تح مم  

% 5،  م مطم  تام خمف لخبحمت بنسمب  % 33ضيوي  تدنمضط  تت  لختا خمف لخنقام  بنسب  تدنم  
،  م  لختام خمف لخختنمم  بنسمب  % 3مف لختنامي بنسمب  ، وا نا ا   لن  ي لختضحم  تدنمض ر تا خ

، وب  نمم  تخممش تشمممي لختقمماميلا إخمم  ضمميوي  تحسممم  لن  ممي لختنن مم  خطممتك لخت تولمم  امضمم ر % 1
بنس  تتن وت  ، ول   ا نا اا ي تتك لخ ن  مي لختمق م م  خم اتطم  تمق تنن م  لخت م تاا ولختنن م  

ق ، وا نمما ا مم  لن  ممي لختنن مم  تحسمممن ر تممق ل مم  لختممولخ% 14، % 32لخسممماول تت لم  بنسممب  
 % .  6لختنن   لخوظمنم  بنسب  

 :  ج 1111ج إلى أقل من 511المجموعة التي يتراوح متوسق دخلها الشهري من  -2 

تشمي نس  لختحسمن ا لختقاي  خ ن  مي لختماداا ل م  ضميوي  تق مم  لن  مي لختضمحم   
ا خمف لخختنم  لختق ا تحت   إخ  اع تحسم  ، ول   ا   خطتك لخت تول  بنس  تتن وت  ب ست ن ء لخت

اا مممي لن  مممي لختضمممحم  لختمممق مشممممي لختح مممم  إخممم  ضممميوي  تحسممممنط  تتممم  لختاممم خمف لخنقامممم  بنسمممب  
، وا نمما ا مم  لن  ممي لختضممحم  تحسمممن ر تممق تامم خمف % 49م مطمم  تامم خمف لخبحممت بنسممب  % 36

 % . 4لختنامي بنسب  

ميلا إخ  ضيوي  خم ا  لن  ي لختنن   خطمتك لخت تولم  وخام  بنسم  وب  ن  تخش تشمي لختقا     
، % 27تتن وت  ، ول   ا   اا ي تتك لخ ن  ي لختمق م م  تحسممنط  تمق تنن م  لخت م تاا بنسمب  

 % .  12، وادميلر لختنن   لخسماول  تت لم  بنسب  % 40م مط  لختنن   لخوظمنم  بنسب  

  :   ف ة العمرية المجموعات المجزأي على أسام ال( 2) 

لخنتممم ة  لختن مممم م  ختابممممد اسممم و  تح مممم  لخبم نممم ا لختتالد ممم  ( 8)موضمممب لخ ممماو  ي ممم   
ختحاممما نسمم  لختحسممممن ا لختقمماي  خ ن  مممي لختنن مم  ولختضمممحم  خ ت تولمم ا نممممي لخت ظتمم  لخقمتممم  
خقامممم ص تسممممتداتق لاشممممتيلش لخشممممطيع لخت ممممخا  ل مممم  اسمممم س لخنةمممم  لخ تيممممم  خ و ممممو  إخمممم  لخقمتمممم  

 .                  لخت ظت  
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 (8)جدول رقم 
النتا ج التفصيلية لنسب التحسينات المقدري لعناصر المنفعة والتضحية للوصول إلى القيمة 

 الف يية العمريية / المعظمة لمجموعات ققاب مستخدمي الاشتراك الشهري 
 المخرجيييات  المدخييلات 

التكاليف  ة العمرييية الف ي
 الزمنية

تكاليف 
 التفكير

تكاليف 
 البحث

التكاليف 
 النقدية

المنفعة 
السيكواجتما

 عية

المنفعة 
 الوظيفية

منفعة 
 التعاملات

 سن   40 ة  ا   ت   0.34 0.14 0.47 0.20 0.8 0.3 0.00

0.00 
0.0
0 0.5 0.34 0.9 0.15 0.37 

سمممممن   40لخنةممممم  تممممم  
 سن  30إخ  ا   ت  

 نت ة  لختح م  للإح  ةق: خت اي ل

 : متضب ت  م ق ( 8)ت  لخ او  ي              
 : سنة  21بالنسبة للمجموعة التي يقل متوسق أعمارهم عن  -1

تشممممممي نسممممم  لختحسممممممن ا لختقممممماي  خ ن  مممممي لختممممماداا ل ممممم  ضممممميوي  تحسمممممم  لن  مممممي  
ختنممم  لختممق اشمم ي لختح ممم  إخمم  لمما  لختضممحم  خطممتك لخت تولمم  بنسمم  تتن وتمم  ب سممت ن ء لختامم خمف لخ

ح  تط  خ تحسم  ، ول   اا ي لن  ي لختضحم  لختق مشمي لختح مم  إخم  ضميوي  تدنمضمط  خت ظمم  
، وادمممميلر تاممم خمف % 8، م مطممم  تاممم خمف لخبحمممت بنسمممب  % 20لخقمتممم  تمممق لختاممم خمف لخنقامممم  بنسمممب  
 % . 3لختنامي بنسب  تحسم  ض من  تقاليت  

لختقماميلا إخم  ضميوي  خمم ا  تحسمم  لن  مي لختنن م  خطمتك لخت تولم  وب  ن  تخمش تشممي  
بنسممم  تتن وتممم  ، ول   اممم   اا مممي تمممتك لخ ن  مممي تمممق تنن ممم  لخت ممم تاا ولختنن ممم  لخسمممماول تت لم  

 % .  14ل   لختولخق ،    لختنن   لخوظمنم  بنسب  تحسم  تقاليت  % 47، % 34بنس  

 :   سنة 31سنة إلى أقل من 21هم من المجموعة التي يتراوح متوسق أعمار  -2 

تشممممممي نسممممم  لختحسممممممن ا لختقممممماي  خ ن  مممممي لختممممماداا ل ممممم  ضممممميوي  تحسمممممم  لن  مممممي  
لختضمممحم  خطمممتك لخت تولممم  بنسممم  تتن وتممم  ب سمممت ن ء لن ممميع لختاممم خمف لخختنمممم  وتاممم خمف لختناممممي 

ضب إخ  ا  اا ي لخ تل  اش ي لختح م  إخ  انطت  ا محت     إخ  اع تحسم  ، نمي ا  لختح م  او 
وادممميلر % 34لن  مي لختضمحم  لختمق م م  تحسممنط  خطممتك لخت تولم  تمق لختام خمف لخنقامم  بنسمب  

ول ممم  لخ  نممم  للآدمممي تشممممي لختقممماميلا إخممم  ضممميوي  خمممم ا  تحسمممم  % . 5تاممم خمف لخبحمممت بنسمممب  
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 تاا لن  ي لختنن   خطتك لخت تول  بنس  تتن وت  ول   ا   اا ي تتك لخ ن  ي تق تنن م  لخت م
ل م  لختمولخق ، وا نما ا م  لن  مي لختنن م  تحسممن ر % 15، % 37م مط  لختنن   لخوظمنم  بنس  

 % .9تق لختنن   لخسماول تت لم  بنسب  تحسم  
 : بالنسبة للمجموعات المجزأي على أسام المستوا التعليمي ( 3) 

نممم ا لختتالد ممم  لخنتممم ة  لختن مممم م  ختابممممد اسممم و  تح مممم  لخبم ( 5)موضمممب لخ ممماو  ي ممم   
DEA   ختحاممما نسمم  لختحسمممن ا لختقمماي  خ ن  ممي لختنن مم  ولختضممحم  خ ت تولمم ا نمممي لخت ظتمم

لخقمتمم  خقامم ص تسممتداتق لاشممتيلش لخشممطيع لخت ممخا  ل مم  اسمم س لختسممتو  لخت  متممق خ و ممو  إخمم  
 .  لخقمت  لخت ظت  

 (0)جدول رقم 

ر المنفعة والتضحية للوصول إلى القيمة النتا ج التفصيلية لنسب التحسينات المقدري لعناص
  المستوا التعليمي/ المعظمة لمجموعات ققاب مستخدمي الاشتراك الشهري 

 المخرجيييات  المدخييلات 

التكاليف  المستوا التعليمي  
 الزمنية

تكاليف 
 التفكير

تكاليف 
 البحث

التكاليف 
 النقدية

المنفعة 
السيكواجتما

 عية

المنفعة 
 الوظيفية

منفعة 
التعاملا
 ت

  ة  لخت تاا لخ  م   0.34 0.41 0.7 0.24 0.40 0.11 0.13
  ة  لخايلس ا لخ  م   0.18 0.90 0.18 0.16 0.26 0.34 0.25

 نت ة  لختح م  للإح  ةق: لخت اي 

 : متضب ت  م ق ( 5)ت  لخ او  ي             
 :  مجموعة الحاصلين على المؤهلات العليا -1

سمن ا لختقاي  خ ن  مي لختماداا ل م  ضميوي  تق مم  لن  مي لختضمحم  تشمي نس  لختح 
خطتك لخت تول  بنس  تتن وت  ، ول   ا   اا ي تتك لخ ن  ي تدنمض ر تق لختا خمف لخنقامم  بنسمب  

، % 13،    لختا خمف لخختنم  بنسمب  % 40، م مط  تا خمف لخبحت بنسب  % 24تدنم  تقاليت  
ول ممم  لخ  نممم  للآدمممي ،  تشممممي لختقممماميلا إخممم  ضممميوي   % . 11نسب  وادميلر تا خمف  لختنامي ب

خم ا  لن  ي لختنن   خطتك لخت تول  بنس  تتن وت  ول   اا ي تتك لخ ن  ي تق تنن   لخت  تاا 
، وادمميلر لختنن م  لخسمماول تت لم  بنسمب  % 41م مط  لختنن   لخوظمنم  بنسمب  % 34بخم ا  تقاليت  

7 . % 
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 :  اصلين على الدراسات العلياالح مجموعة -2 

لختحسمممن ا لختقمماي  خ ن  ممي لختمماداا خطممتك لخت تولمم  ل مم  ضمميوي  تق ممم   نسمم  تشمممي 
خطممتك لخت تولمم  بنسمم  تتن وتمم  ، ول   امم   اا ممي تممتك لخ ن  ممي تدنمضمم ر تممق  لختضممحم لن  ممي 
ف لختنامممي  مم  تامم خم، % 26م مطمم  تامم خمف لخبحممت بنسمب   ، %25لخختنممم  بتدنممم   مايك  لختام خمف
 % . 16وادميلر لختا خمف لخنقام  بنسب  ، % 34 بنسب 

للآدمممممي ،  تشممممممي لختقممممماميلا إخممممم  ضممممميوي  خمممممم ا  لن  مممممي لختنن ممممم  خطمممممتك  لخ  نممممم  ول ممممم 
% 90تتن وتمم  ، ول   اا ممي تممتك لخ ن  ممي تممق لختنن مم  لخوظمنممم  بنسممب  تقمماليت   بنسمم  خت تولمم ل

 .  خا  تنطت  % 18ماول تت لم  بنسب  تقاليت  ت  تنن   لخت  تاا ولختنن   لخس اار م مط  

المقييدري لعناصيير المنفعيية والتضييحية للمجموعييات  التحسييينات: بالنسييبة للققيياب الثيياني  
 :    المعظمةمعظمة القيمة لققاب مستخدمي الكارت المدفوب مقدما  للوصول إلى القيمة ال غير

 : للأسري  أسام متوسق الدخل الشهري علىالمجزأي  المجموعات( 1)

تح ممم  لخبم نمم ا لختتالد مم   اسمم و لخنتمم ة  لختن ممم م  ختابمممد ( 10)لخ مماو  ي مم   وموضممب 
(DEA)  )نممممممي   الختقممممماي  خ ن  مممممي لختنن ممممم  ولختضمممممحم  خ ت تولممممم لختحسممممممن انسممممم   ختحامممممما
لخاممم يا لختممما وص تقمممات ر لخت مممخا  ل ممم  اسممم س تتوسممما لخممماد   تسمممتداتقت ظتممم  لخقمتممم  خقاممم ص لخ

 . لخقمت  لخت ظت   إخ ي  خ و و  لخشطيع خلس
 (11)رقم  جدول

المقدري لعناصر المنفعة والتضحية للوصول إلى القيمة  التحسيناتالتفصيلية لنسب  النتا ج
 الدخل الشهري للأسري  متوسق/مستخدمي الكارت المدفوب مقدما   ققابالمعظمة لمجموعات 

  المخرجيييات  المدخييلات
الدخل  متوسق

 سريالشهري للأ
 التكاليف
  الزمنية

 تكاليف
  التفكير

 تكاليف
  البحث

 التكاليف
   النقدية

 المنفعة
 السيكو
 إجتماعية

 المنفعة
 الوظيفية

 منفعة
 التعاملات

0.1 0.7 0.45 0.42 0.24 0.49 0.8 
اا ممممي تمممم   لخنةمممم 

4000   

 للإح  ةقنت ة  لختح م  :  لخت اي

  :متضب ت  م ق ( 10)لخ او  ي    ت        

لختممق مممخالا تتوسمما اد طمم    ت تولمم خنسمم  لختحسمممن ا لختقمماي  خ ن  ممي لختمماداا  تشمممي 
تق م  لن  ي لختضحم  بنس  تتن وت  ، ول   ام   اا مي تمتك  ضيوي    ل   4000لخشطيع ل  



ل البيانات المتداخلة لتعظيم القيمة للعميل استخدام أسلوب تحلي  
 

 -44 - .783-842. ، ص ص 8002زيق، المجلد الثلاثين، العدد الأول، يناير، مجلة البحوث التجارية، كلية التجارة، جامعة الزقا
 

م مطم  لختام خمف لخنقامم  بنسمب   ، %45لخبحمت بنسمب  تحسمم  تقماليك  تام خمفلخ ن  ي تحسممن ر تمق 
م مطمم  لختامم خمف لخختنممم  ، % 7تحسمممن ر تممو تامم خمف لختنامممي بنسممب   لخ ن  ممي مم  وا نمما ا ، 42%

خطممتك  لختنن مم لخ  نمم  للآدممي ،  تشمممي لختقمماميلا إخمم  ضمميوي  خممم ا  لن  ممي  ول مم % .  1بنسممب  
 تت لم  للخسمماو  لختنن م لخت تول  بنس  تتن وت  ول   ا   اا ي تتك لخ ن  ي ل   للإااد تمق 

 .   %8لخت  تاا بنسب   تنن  وادميلر ، % 49لختنن   لخوظمنم  بنسب   م مط  ، %24بنسب  
   :  على أسام الف ة العمرية  المجزأيللمجموعات  بالنسبة( 2) 
لخنتممممممم ة  لختن مممممممم م  ختابممممممممد اسممممممم و  تح مممممممم  لخبم نممممممم ا ( 11)ي ممممممم   لخ ممممممماو  وموضمممممممب 

 نمممي  الختضمحم  خ ت تولمنسم  لختحسمممن ا لختقماي  خ ن  مي لختنن مم  و  ختحامما ((DEAلختتالد م 
 لخ تيممممم ت ظتمممم  لخقمتمممم  خقامممم ص تسممممتداتق لخامممم يا لختمممما وص تقممممات ر لخت ممممخا  ل مممم  اسمممم س لخنةمممم  لخ

 .  خ و و  إخ  لخقمت  لخت ظت  
 (11)رقم  جدول                                     

إلى القيمة  المقدري لعناصر المنفعة والتضحية للوصول التحسيناتالتفصيلية لنسب  النتا ج
 الف ة العمرية / مستخدمي الكارت المدفوب مقدما   ققابالمعظمة لمجموعات 

  المخرجيييات  المدخييلات

 التكاليف العمرية  الف ة
  الزمنية

 تكاليف
  التفكير

 تكاليف
  البحث

 التكاليف
   النقدية

 السيكو المنفعة
 إجتماعية

 المنفعة
 الوظيفية

 منفعة
 التعاملات

0.1 0.29 0.28 0.19 0.28 0.40 0.42 
تممممم  اابمممممي  لخنةممممم 
   سن 29

 للإح  ةقنت ة  لختح م  :  لخت اي
 :متضب ت  م ق ( 11)لخ او  ي    ت             

لختمق مخمما تتوسما التم يت    ت تولم خنس  لختحسمن ا لختقماي  خ ن  مي لختماداا  تشمي 
بنس  تتن وت  ، ول   اا ي تتك  تق م  لن  ي لختضحم  خطتك لخت تول  ضيوي ل    سن  29ل  

وا نما ، % 29م مط  تا خمف لختنامي بنسمب  ، % 28تا خمف لخبحت بنسب   تولخ ن  ي تدنمض ر 
 %1وادميلر لختا خمف لخختنم  بنسب  ، % 19تق لختا خمف لخنقام  بنسب   تحسمن ر ا   تتك لخ ن  ي 

خطمممتك لخت تولممم   لختنن ممم لن  مممي لخ  نممم  للآدمممي ،  تشممممي لختقممماميلا إخممم  ضممميوي  خمممم ا   ول ممم . 
لخسمممماو إ تت لمممم  بنسمممب   لختنن ممم بنسممم  امضممم ر تتن وتممم  ، ول   اا مممي تمممتك لخ ن  مممي تحسممممن ر تمممق 

 %. 40لخوظمنم  بنسب   لختنن  وادميلر % 42م مط  تنن   لخت  تاا بنسب  % 28تحسم  

 : على أسام المستوا التعليمي  المجزأيللمجموعات  بالنسبة( 3) 
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تح مممم  لخبم نممم ا لختتالد ممم   اسممم و لخنتممم ة  لختن مممم م  ختابممممد ( 14)لخ ممماو  ي ممم   موضمممب 
DEA)  )ت ظتم  لخنممي   الختقاي  خ ن  ي لختنن   ولختضحم  خ ت تولم لختحسمن انس   ختحاما

لخامم يا لختمما وص تقممات ر لخت ممخا  ل مم  اسمم س لختسممتو  لخت  متممق خ و ممو   تسممتداتقلخقمتمم  خقامم ص 
 . لخت ظت  لخقمت إخ  

 (12)رقم  جدول                                 
المقدري لعناصر المنفعة والتضحية للوصول إلى القيمة  التحسيناتالتفصيلية لنسب  النتا ج

  المستوا التعليمي/ مستخدمي الكارت المدفوب مقدما   ققابالمعظمة لمجموعات 
  المخرجيييات  المدخييلات

 المستوا
 التعليمي 

 تكاليفال
  الزمنية

 تكاليف
  التفكير

 تكاليف
  البحث

 التكاليف
   النقدية

 المنفعة
 السيكو
 إجتماعية

 المنفعة
 الوظيفية

 منفعة
 التعاملات

0.1 0.5 0.12 0.35 0.43 0.14 0.20 
لختمممممممم تاا   ةمممممممم 
 لخ  م  

 للإح  ةقنت ة  لختح م  :  لخت اي

 : متضب ت  م ق ( 14)لخ او  ي    ت         

لخح  مم م  ل مم  لختمم تاا  ت تولمم خنسمم  لختحسمممن ا لختقمماي  خ ن  ممي لختمماداا  ميتشمم 
تق م  لن  ي لختضحم  بنسم  تتن وتم  ، ول   اا مي تمتك لخ ن  مي تحسممن ر تمق  ضيوي ل    لخ  م 

وادممميلر لختامم خمف لخختنممم  بنسممب   ، %5 مم  تامم خمف لختنامممي بنسممب   ، %12بنسممب   لخنقاممم لختامم خمف 
لخ  ن  للآدي ،  تشمي لختقاميلا إخ  ضيوي  خم ا  لن  مي  ول  .  %1تقاليت   ض من تحسم  
 ، %20خطممتك لخت تولمم  ، ول   اا ممي تممتك لخ ن  ممي تحسمممن ر تممق تنن مم  لخت مم تاا بنسممب   لختنن مم 
 .  %14وادميلر لختنن   لخوظمنم  بنسب   ، %43لختنن   لخسماول تت لم  بنسب   م مط 

 تنتاجات الباحثة واس مناقشة نتا ج البحث:  
 لختممممماداالخب ح ممممم  تممممم  لخ مممممي  لخسممممم بد إخممممم  ا  اتممممم   ولنممممم  لخق ممممموي  مممممق  وتد مممممص 

 :ت  م ق ت يولختدي  ا لخت  ي   ق لخقمت  لخت ظت  ختستداتق دات ا لخت منو  لختحتو   ق 
 :  لمستخدمي الاشتراك الشهري  بالنسبة:  أولا  

 : منفعية التعاميييلات  -أ
 – لخت تولمم ا ممق ت ظمم   –لخت مم تاا ختسممتداتق لاشممتيلش لخشممطيع  تتن سمم  تنن مم  ا 

شمميا ا تقممام   لتتتمم  تممخ لختسممتوم ا لختقمماي  خ و ممو  إخمم  لخقمتمم  لخت ظتمم  ، و مما مي ممخ تخممش إخمم  
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لخسمممم يم   ولختخلممممم دممممات ا لختحتممممو  ب خاي مممم  ل وخمممم  بتقممممام  لخا مممممي تمممم  لخ مممميو  ولختدنمضمممم ا 
 نمما  300حتم    نمما 49ت م  تنموص اميوا لخشمح  تم  بمم  ختستداتق لخايوا لختا ول  تقمات ر 

وبمممخ لخدمما ولخ طمم خ  وللإيسمم  ولختممق مح مم  تنطمم  لختسممتدا  ل مم  و ممي تمم  حمممت تمما  لاسممتقب   
حسم  نظمم   لخت   ما ب خشمما   شمطويبسم ي تمندن  او ب ختقسممما ، و تميلا لخسمت   لختممق تتتما إخمم  

مستو   ا   لختع ل تي. لختشحو   لخا يامت  ب ب ستقب   لختا خت ا  قا ب ا لنتط ء  تلختع مس
تم  دما   لخت م تاات ت  شيا ا تقام  دات ا لخت منمو  لختحتمو   مق ت مي ل م  خمم ا  تنن م  

لخسمم يم  ولختدنمضمم ا  لختخلممم خممم ا  تنمموص لخ مميو  لختقاتمم  الدمم  نظمم   لاشممتيلش لخشممطيع وخممم ا  
ت ظمممم  لخقمتممم  ختسمممتداتق لاشمممتيلش  لن  مممي لختتنوحممم  خطمممتل لخنظممم   ب لتب يتممم  لن ممميلر تممم  يلر تممم 

 .  لخشطيع  ق ت ي 

 :      المنفعة الوظيفية  -ب

تممخ   -لخت تولمم ات ظمم  خ –تتن سمم  لختنن مم  لخوظمنممم  ختسممتداتق لاشممتيلش لخشممطيع  ا 
بما الضم ء  ام ص  متتممخلختستوم ا لختقاي  خ و و  إخ  لخقمت  لخت ظت  ، و ا مي خ تخش إخ  تم  

إخممممم  للإيسممممم    خحممممم  تط شمممممتيلش لخشمممممطيع تممممم  خمممممم ا  ت مممممااا لسمممممتدال  لختحتمممممو  تسمممممتداتق لا
ل تمي لخمتع مسمتو   . لخق ممي  ولخيسم ة (  (Missed Callاا مي تم  إيسم   لخينم ا ( لات م  )

خممم ا  لختنن مم  لخوظمنممم  تمم   ل مم ا  ت تمم  شمميا ا تقممام  دممات ا لخت منممو  لختحتممو   ممق ت ممي 
لختع مضت  سيل  لاسمت  ب  خايسم    ب خشا خشبا ا ولختحا ا دا  خم ا  لاتتت   بتحامت ل

لخ وا ونق  ك ب لتب يك لن يلر ت  يلر تم   ووضو ولاستقب   ولا  لختقامخ ا ن ء إ يلء لختا خت ا 
 .  لخشطيع  لاشتيلشلن  ي ت ظم  لخقمت  ختستداتق 

 :   التكاليف النقدية  -ج

لختحتممو  ل مم   لخت منممو   شمميا ا تقممام  دممات ا نتمم ة  لختح ممم  إخمم  اتتممم  ا  ت تمم تشمممي 
لخب ح   انا ل م  لخمين  تم   وتي تق م  لختا خمف لخنقام  ختستداتق لاشتيلش لخشطيع  ق ت ي ، 

لخام يا لختما وص تقمات ر  ضمار لم   بنظ  يدص س ي لخا مق  الد  نظ   لاشتيلش لخشطيع تق ين  
لخشمطيع إا ا  خمم ا  ت ما  لسمتدال  لختحتمو   د لخمات  متتمخ با تتل لخقا ص ت  ليتنم ص تتوسما 

( اتغمم  ل مم  للإم مم   ، اتغمم  للإممميلا)ولخمماتغ ا  لخضمميلة  لضمم ء تممتل لخقامم ص وليتنمم ص تقممالي 
ظمم  نمماء لخت مشمم  وسمموء لخح خمم  لا ت مم ام   مما تاممو  تممق   ممقلختحت مم  ل مم  لخنممولتمي لخشممطيم  

لختسمممتوم ا لختقممماي  خ و مممو  إخممم  لخقمتممم   لختاممم خمف لخنقامممم  تمممخ تن سممم لخسمممب  لخيةمسمممق إخممم  لممما  
لخممتع مسممتو   ا  ت تمم   ل تممي .تمم  تسممتداتق لاشممتيلش لخشممطيع  لخت تولمم الخت ظتمم  خت ظمم  

ت مممي ل ممم  تدنمممم  لختاممم خمف لخنقامممم  تممم  دممما    مممقشمميا ا تقمممام  دمممات ا لخت منمممو  لختحتمممو  
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ضمميلة  ولخمماتغ ا واممتخش تدنممم  نسممب  لخ لخشممطيعتدنممم  سمم ي لخا مقمم  الدمم  نظمم   لاشممتيلش 
تمم  ي  تمم  لن  ممي ت ظممم  لخقمتمم  ختسممتداتق  لن  مميلختحت مم  ل مم  لخنممولتمي لخشممطيم  ب لتب يتمم  

 . لاشتيلش لخشطيع  ق ت ي 
 :  نقدية الالتكاليف غير  -د

لختحتممو   ممق  لخت منممو نتمم ة  لختح ممم  إخمم  اتتممم  ا  ت تمم  شمميا ا تقممام  دممات ا  تشمممي 
لاشمتيلش لخشمطيع ،  ختسمتداتقنقام  ب ست ن ء لختام خمف لخختنمم  لخخمف نمي  ت ي ل   تق م  لختا

تتن سمم  تممخ لختسممتوم ا لختقمماي   احمممت اشمم ي لختح ممم  إخمم  ا  تامم خمف لخبحممت وتامم خمف لختنامممي 
لخشطيع ، و ا مي خ تخش إخ   لاشتيلشخ و و  إخ  لخقمت  لخت ظت  خت ظ  ت تول ا تستداتق 

خ بحمت لم  لخت  وتم ا تتم  مم اع إخم   تو طط لخشطيع ت  لا   ت  متتمخ با تستداتق لاشتيلش
 لختخمماوامتخش  ، ل  لخدات ا لختقات  لخت  وت اتو مي لختخما ت   ح    الض ء تتل لخقا ص إخ 

لخ امما   لخدمات ات  للإمض ح ا ل  لاتتم خلا لختق متا  لخح و  ل مط  نتم   لخت  تم  ل م  
لختقماي  خ و مو  إخم   لختسمتوم اا خمف لخختنم  إخم  حما تم  تمخ اش ي لختح م  إخ  تن س  لخت ات . 

، و مما مي ممخ تخممش إخمم  تمم   لخشممطيعلخقمتمم  لخت ظتمم  خت ظمم  لخت تولمم ا تمم  تسممتداتق لاشممتيلش 
تن  ممت تح ممم  لخنممولتمي لخشممطيم   ضممار  تمم تممو يك شمميا ا تقممام  دممات ا لخت منممو  لختحتممو  لخ اممما 

تمم  دمما    اخ تت   ممام  ل مم  لسممتدال  لخدممات لخ تمم تمم ا  لمم  إتا نممم  سممالا  متمم  لخنممولتمي  ممق ا
لخممتع مسممتو   ا  ت تمم  شمميا ا تقممام  دممات ا  ل تممي.  بطمم لخطمةمم ا او لخشمميا ا لختممق م ت ممو  

ت مممي ل ممم  تدنمممم  لختاممم خمف لخغممممي نقامممم  لختتت  ممم   مممق تاممم خمف لخبحمممت   مممقلخت منمممو  لختحتمممو  
لن  ممي ت ظممم  لخقمتمم  ختسممتداتق لاشممتيلش ب لتب يتمم  لن  ممي تمم  ي  تمم    قمماوتامم خمف لختنامممي 

 .  لخشطيع
والتكياليف غيير  النقدييةيتضح أن منفعة التعاملات والمنفعة الوظيفيية والتكياليف  وهكذا  
جوانيب القصيور الميؤثري  أهيمتكاليف البحيث وتكياليف التفكيير تعتبير مين  : نقدية المتمثلة فيال

 . لشهري في مصرفي القيمة المعظمة لققاب مستخدمي الاشتراك ا

تمم  تأامماا تنمما لخب ح مم  ، حمممت انمما بسمم ل  تسممتداتق دممات ا لخت منممو  لختحتممو   ممق  وتممو       
تما  و موا شما و  تت  قم  بدمات ا لخت منمو  لختحتمو   مق ت مي ت ااماا نسمب  ابممي   ل ت ي 
ق لاشتيلش لخشطيع ا  تن ش ب   لخشا و  لختت  ق  بدات ا لخت منو  لختحتو   م تستداتقت  
 :   ، وا  ت  ات  تتك لخشا و  ت ي

لخشممطيع ب خشمما  لخممتع متن سمم  تممخ ا  مم  شمميلةب  لاشممتيلشلخ مميو  لختقاتمم  ختسممتداتق    مم  -1
 . لخت تتخ 
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  . ق او  ا لختيو  وام   لختن سب ا ول لم ا وبد   لخداوا ول ي    ولنقا ص لخشبا   تالد  -4
وبد  ممم   مممق لختنممم اد لخيمنمممم   لخ تطويمممم لخشمممبا   مممق لخ امممما تممم  لختنممم اد الدممم   ضممم ف -3

 .  لختن اد لخن ةم   وبد   تغام  لخشبا ا خ  اما ت  لختن اد  لا ،  ولخش بم 
،  ضمما لمم   لخ مموا ولمما  نقمم  ك ووضمموحا ضمم ف، و لاسممت  ب  خايسمم   ولاسممتقب    بمماء -2

 . ا ن ء  تي  لختح ا    تستتيلختا خت  نط ةم ر وو وا تقامخ  لنقا ص
 . ت ي   لخي ما  دات خنتيلا تدت ن  ود     ب   لخدات ا تو ف -9
تقمام  لخدمات ا ب سمت ن ء لخحم اا لختمق   مقوو موا بماء  ، ان ء  تموظنق داتم  لخ تماء لا  -6

     .   لخنولتمي   نط  تت  بسيل  ب خغ  ا خلنا  مت   مط  لخت  ت  بشيلء ايوا لخشح  او
، تقماتط  شميا ا لختحتمو   لختق لخدات اتول ي ت  وت ا ولضح  و حمح  ل  ب    لا  -7

 . او س ي دات ا لختحتو   تا ن  ط  لخايمق  لختق مت  بط  لحتس    لا و 
 .  ول  نبم  تق ين  ب خ اما ت  لخاو  لخ يبم  لخشطيعس ي لخا مق  الد  نظ   لاشتيلش  ليتن ص -8
بم خ ولنق حس   لختا خت ا ب خا  ةد وخممس  للتت الحتس   لخو ا لخن  ق خ تا خت  نتم    لا  -5

 .  ت  لخاو  لخ اماات  تو تتبخ  ق شيا ا لختحتو   ق 
 . لخشطيم   لخنولتميا   لخنولتمي وحاوت تغ خا ا  ق  لا  -10
تقالي لخضيلة  ولخاتغ ا  خم ا نتم    لختحتو  لخت منو لختا خمف بخم ا  ت ا  لستدال   خم ا  -11

 . و ق  خشيمح  لاستدال   لخن توي  لخشطيم  ل  لختنيوض  

متبممم  خشمما و  تسممتداتق لاشممتيلش لخشممطيع  ممق ت ممي ولخسمم بد تايتمم   لخمما مد وبمم خنحص
،  3،  4)  ت اا و وا   وي  ق تنن   لخت  تاا ، ولخشا و  اي   ( 1) ي  خ ب ح   ا  لخشاو  

   مويت اما و موا (  7،  6)ت اا و موا   موي  مق لختنن م  لخوظمنمم  ، ولخشما و  اي م   ( 9،  2
ولخشا و   ، لخختنم ب ست ن ء لختا خمف ( تا خمف لخبحت ، تا خمف لختنامي)خغمي نقام   ق لختا خمف ل

 .      لخنقام ت اا و وا   وي  ق لختا خمف ( 11،  10،   5،  8)اي   

 ا تحسمممنلخم امما ح  مم   امم ص تسممتداتق لاشممتيلش لخشممطيع إخمم  لختخممما تمم   لخممتع ل تممي 
تم  لختام خمف   واتخش لختخما ت  تحسم  ام ، ظمنم  ب خخم ا ولختنن   لخو  لخت  تاات  تنن     اخ

 خت ظمممم ولختامم خمف لخغممممي نقاممم  لختتت  مم   مممق تامم خمف لخبحممت وتاممم خمف لختنامممي بمم ختدنم   لخنقاممم 
 .   لخقمت  خطتل لخقا ص

بشأ  تقتيح تط  ختحسم  االء دات ا لخت منو  لختحتو   مق ت ميت  لختستداتم  وبس ل 
ت  تستداتق لاشتيلش لخشطيع ا  تن ش ب   لختقتيح ا بشأ  حم  لخشما و   ابمي اااا نسب  

 :االء لخدات ا ، وا  ت  ات  تقتيح ا لختحسم  ت  م ق ختحسم لخس بق  
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لاشتيلش لخشطيع لختق تتنب لاا ت  لخما  ةد لخت  نمم  او  ختستداتقلخ يو  لختقات   خم ا  -1
تمخ تمنب لختخمما تم  لخد موت ا ل م  خمم ا  ت  لختخلم  لخسم يم   لختخماتستب ب خح و  ل   

لخت منو  لختحتو  اتم  تمو لخحم    مق لخح مو  ل م  د م  لخاتمم   دات ات ااا لستدال  
 .   ب   لخس خ ل   ق ح خ  لخت  ت  

ولاسمممتقب   وتحمممامت لخشمممبا ا بشممما   ب لإيسممم  بتحمممامت ا طمممخ  لات ممم   لخد  ممم   لاتتتممم   -4
سممممميل  لاسمممممت  ب  خايسممممم    مضمممممت و مممممم  بشممممما  تسمممممتتي ب ادممممم   احمممممات لخوسممممم ة  لختانوخ

ا نمممم ء إ مممميلء  او لختقامممممخ  لخنطمممم ةق  لخ مممموا ونقمممم  ك ، ولمممما  لانقامممم ص و ولاسممممتقب   ووضمممم
 .   لختا خت ا

ل  ت ي لخ من لم  او لخسمت اما بماار  ايمدشبا ا  اما  ل   ا  تاو  لختغام  ل   إنش ء -3
و  إخ  ا ض  تغام  ومحا ت  تشم ا  لخو  مضت ت  لخشبا ا ل يضم  ل   ل بيل  تت  

 .   ت  شبا ا لختحتو  ب خقي تأ مي تو  ا لخشبا ا ل يضم  ل   لختقمتم  
 .  ل تم  خس   شبا ا لات     ايلس لخت   ا تخ تشتيام   اا إا ب ا  و ف -2
تمممخ لحتسممم   لخو ممما لخن  مممق خ تا ختممم   لخشمممطيعسممم ي لخا مقممم  الدممم  نظممم   لاشمممتيلش  تدنمممم  -9

 .   ح خم ر وخمس ب خا  ةد ات  تو تتبخ ب خ ولنق 
تحتمق لختسمتدا  تم  حماوت تالم   مق  حتم لخي  ب  تم    نم  لخاوخم  ل م  لخشميا ا  خم ا  -6

 متمم  لخضمميلة  لختنيوضمم  ل مم  لخنممولتمي  ليتنمم صت ممااا لاسممتدال  او تغ خامم ا لخنممولتمي او 
 .  لخشطيم  

لخت   ممما ولخدمممات ا لخ امممما  نظممم    لممم   ولضمممح  وتتسممم  ب خبسممم ا  حت  وتممم ا  مممحم تمممو مي -7
تو مممم  تمممتك لخت  وتممم ا  ل ممم وتا نتطممم  وامنمممم  لسمممتدالتط  وتمممايم  تممموظنق داتممم  لخ تممماء 

 . ب وي  تبسا  وسيم   
ولخنمميوص ختحسممم  لاسممت  ب  خ  تممم   ممق  لخيةمسممم تنتممم  تطمم يلا لخ مم ت م   ممق لختيلاممخ  ضمميوي  -8

تدال  لخدمممات ا لخ امممما  نممممي امنمممم  لسممم وتوضممممبا  مم  لختول مممف وتسممم لا  لخ تمممم   مممق شمممي  
 .  تنط  ونظ   وتا ن  لاشتيلش لخشطيع  مط  لاستن ا تأخو   وتا  اتتمتط  خ تستدا  وامنم  لخ

 ت  تقتيحم ا لختحسمم  متبمم  ومتأاما خ ب ح م  تم  تم  لختو م  إخمما تم   لخا مق  وب ختيل   
محسمم  تمم    مموي ( 1)ي مم   لخقمتمم  ختسممتداتق لاشممتيلش لخشممطيع حمممت ا  لختقتممي  تحسممم نتمم ة  
 لخوظمنم محس  ت    وي لختنن   ( 2)، ( 3)، ( 4)، ات  ا  لختقتيح ا اي     لخت  تااتنن   

ي  م    لختقتم وادميلر محس  ت    وي لختا خمف لخنقام  ، ( 6)، ( 9)،  ضار ل   ا  لختقتي  ي   
 (.، تاممم خمف لختناممممي لخبحمممتتاممم خمف )محسممم  تممم    ممموي لختاممم خمف لخغممممي نقامممم  ( 8)، ( 7)  مي ممم
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م امما  ممح  لخنتمم ة  لختممق تو مم ا إخمطمم  لخب ح مم  تسممبق ر بشممأ  لت ممم ا تحسممم  لخقمتمم   لخممتع ل تممي
 .لاشتيلش لخشطيع خ و و  إخ  لخقمت  لخت ظت   ختستداتق

 : مقدما   المدفوببالنسبة لمستخدمي الكارت :  ثانيا  
 : السيكواجتماعية  المنفعة -أ

 ممممق ت ظمممم   – تقممممات ر لختنن مممم  لخسممممماول تت لم  ختسممممتداتق لخامممم يا لختمممما وص  تتن سمممم  ا 
اتتمم  ا   ت ما متضمب تتم تمخ لختسمتوم ا لختقماي  خ و مو  إخم  لخقمتم  لخت ظتم  ،  –لخت تول ا 

لختنن ممم  لخسمممماول تت لم  ب لتب يتممم   خمممم ا ت تممم  شممميا ا تقمممام  دمممات ا لخت منمممو  لختحتمممو  ل ممم  
 . لخا يا لختا وص تقات ر  ق ت ي  ختستداتقظم  لخقمت  لن يلر ت  يلر ت  لن  ي ت 

  :التكاليف النقدية  -ب

لختحتممو   ممق  لخت منممو نتمم ة  لختح ممم  إخمم  اتتممم  ا  ت تمم  شمميا ا تقممام  دممات ا  تشمممي 
، حمت اش ي لختح مم  إخم   تقات ر ت ي ل   تدنم  لختا خمف لخنقام  ختستداتق لخا يا لختا وص 

خ و ممممو  إخمممم  لخقمتمممم  لخت ظتمممم  خت ظمممم   لختقمممماي ا تتن سمممم  تممممخ لختسممممتوم ا ا  لختامممم خمف لخنقاممممم  
وتممي  لخب ح مم  ا  ليتنمم ص سمم ي لخا مقمم  الدمم  . تقممات ر لخت تولمم ا تمم  تسممتداتق لخامم يا لختمما وص 

لمم  ليتنمم ص ضمميمب  لختبم مم ا لختنيوضمم  ل مم  امميوا لخشممح    ضممار نظمم   لخامم يا لختمما وص تقممات ر 
 لضم ء تمتل لخقام ص  ما مامو  تمو لخسمب  لخيةمسمق  مق  شمطيعلخ ق ظ  لندن   تتوسا لخماد  
تممخ  – ممق ت ظمم  لخت تولمم ا  –لخامم يا لختمما وص تقممات ر  ختسممتداتقلمما  تن سمم  لختامم خمف لخنقاممم  

إخمم  لخقمتمم  لخت ظتمم  وتاممتل متضممب اتتممم  تدنممم  لختامم خمف لخنقاممم   خ و ممو لختسممتوم ا لختقمماي  
  .لخقمت  ختستداتق لخا يا لختا وص تقات ر  ت  لن  ي ت ظم  ت  يلر ب لتب يت  لن يلر 

أهييم جوانييب  ميينيتضييح أن المنفعيية السيييكواجتماعية والتكيياليف النقدييية تعتبيير  وهكييذا 
 . في مصر  مقدما  القصور المؤثري في القيمة المعظمة لققاب مستخدمي الكارت المدفوب 

 مق  لختحتمو منمو  لخت  دمات ا ت  تأاماا تنما لخب ح م  ، حممت انما بسم ل  تسمتداتق وتو 
ابممي   نسمب ت ي ل  تما  و موا شما و  تت  قم  بدمات ا لخت منمو  لختحتمو   مق ت مي ت ااماا 

لختحتو   لخت منو ت  تستداتق لخا يا لختا وص تقات ر ا  تن ش ب   لخشا و  لختت  ق  بدات ا 
 :    ق ت ي ، وا  ت  ات  تتك لخشا و 

 وص تقممات ر تق ينم  بسمم يت  الدمم  نظمم   لاشممتيلش لختمما لخامم ياسمم ي لخا مقمم  الدمم  نظم    ليتنم ص -1
 . لخطستميم   ب  س  يلخشطيع إخ  حا و نط  
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بشمما  تبمم خ   ممما ،  ممق لخو مما لخممتع  لخشممح نسممب  لخضمميلة  لختنيوضمم  ل مم  امميوا  ليتنمم ص -4
ت  لخضيلة  لإ  تتط  لختيلاخ لخيةمسم   ق  لختحتو شيا ا تقام  دات ا لخت منو   ات ن   م

 .  ت  لخضيلة   ق لخسنولا ل وخ  خ شيا  لخت ن  ن لم  لخ اما  لختن اد لخ 
بتم م ا شمح  تحماا  ما ا متن سم  تمخ  ولايتبم ا تي  لخسمت   ب سمتقب   لختا ختم ا  قما    ي -3

 .   لاختخلت ا لخت خم  خ تستداتم 
لخامم يا لختمما وص تقممات ر بتق بمم  تمم خق  ممق  ختسممتداتقداتمم  ت ي مم  لخي ممما لختتبقممق  لسممتدال  -2

 .   لستدال  تتك لخدات  ت  ن ر  لخشطيعلخو ا لختع مستب ختستداتق لاشتيلش 
ل تممي لخممتع ممم اع إخمم  ليتنمم ص سمم ي  بمم خحيوفلخيسمم ة  لخق مممي  ب خ ممنح  وخمسمما  تح سممب  -9

 .  لخيس خ  لخق مي 
ا  ممم  شممميلةب لخت تتمممخ ، حممممت ااممما  تن سممم دت نممم  لختمممق لختنةممم ا لختلا  لخ ممميو  تمممول ي لممما  -6

ا  تنشممق ظمم تي  لختح امم   وحمم  لختق ممما بممم   تقممات ر ظمم   لخامم يا لختمما وص ب مم  تسممتداتق ن
ت منممو  تحتممو  الدمم  ل سممي  لخولحمما  ل تممي  تمم لخت تتممخ ااا إخمم  و مموا اا ممي ل سممي  و  ا مميلا

 .   تيتد تمخلنم  ل سي  تتن وت لختع مد د ت ا نولم  وت ااا لستدال  
ت قمم   بمموار ا  ممم ر وا اتتممم  ابمممي  تمم    نمم   المماا ابمممي تمم  لخدممات ا لخ اممما  لختممق  و مموا -7

ي نلخت خممم  خ بنمموش ولخبوي مم ا ودممات ا لخسمم لخدممات اتسممتداتق لخامم يا لختمما وص تقممات ر ت مم  
ل دبم ي وشمبا  لخت  وتم ا ولخبيمما للإخاتيونمق  ضمار  ودمات اولخح موخلا بم خاميل  ولخننم اد 
ا لخ امما  ولخت ممي  لختمق تا مق  بمو  ننسما   م  لماا لخدمات  لخو مال  ليتنم ص تا نتطم  ، و مق 
 .  تقات ر وتن س  للإتا نم ا لخت خم  خط  لختا وصت ظ  تستداتق لخا يا 

لختقاتممم  تممم    نممم  شممميا ا تقمممام   لخ ممميو تسمممتداتق لخاممم يا لختممما وص تقمممات ر  مممق  تشممماش -8
 .   لخت  نم  الد  لخ يو  لخا  ةددات ا لخت منو  لختحتو  وبد     ق ليو  

خ تا ختمممم  وبد  مممم  وا  تسممممتداتق  لخن  ممممقتداتم   ممممق امنممممم  لحتسمممم   لخو ممما لختسمممم تشممماش -5
 ممولتمي توضمممحم  خ تا ختمم ا واي  تطمم   و مموالخامم يا م مم نو  تمم  سمميل  لنتطمم ء لخي ممما ولمما  

 .  الد  نظ   لخايوا لختشحون  
تقام  دات ا لخت منمو  لختحتمو  ولخمق  شيا الختستداتم  خ يس ة  لختقات  ت    ن   تشاش -10

 . ا بط  ل   دات  ت ي   لخي ما لختتبقق تي 
 عولختمممق مشممم ي لختسمممتدا  بتممما لختحتمممو لختسمممتدا  ب حتاممم ي شمممياتم   قممما خدمممات ا  شممم وي -11

تاممم خمف لخداتممم  لختقاتممم  واسممم  ي  بشمممأ وتحممم خف تممم تم  لخشمممياتم  ، اتتمتطممم  وح  تممما إخمطممم  
لخشمممياتم  إخممم   تممم تم خامممما ت ممم ك  " سممم بم "لشممم وي ، اممم  تخمممش وخممما إخممم  .. لخ ممميو  ولخداممموا 

 ، ت طم  لخت   مالما  للتمخلخت  ب خشميا  لختمق تم   اما ت  لختستداتم  ط  لخت لخاي   لختق ااا 
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ل نمق  سمي  ن م  ، )ولختشاش  ق ت ال م  لخشياتم  إخ  حا و نطت  بب   ل خن ظ تنط  
 ( .  لخ ... ، لبتخلخ ،  

ت ممي ولخسمم بد تايتمم   خشمما و  تسممتداتق لخامم يا لختمما وص تقممات ر  ممق لخمما مد وبمم خنحص 
مف خت اممما و ممموا   ممموي  مممق لختاممم ( 6،  9،  2،  3،  4،  1)لخشممما و  اي ممم    ا متبمممم  خ ب ح ممم  

ت اممممممما و ممممممموا   ممممممموي  مممممممق لختنن ممممممم  ( 11،  10،  5،  8،  7)لخشممممممما و  اي ممممممم    وا لخنقامممممممم  ، 
ممما تمم  لخممتع م امما ح  مم   امم ص تسممتداتق لخامم يا لختمما وص تقممات ر إخمم  لختخ  ل تمميلخسممماول تت لم  

 مم  لخسممماول تت لم  ب خخممم ا  ولختامم خمف لخنقاممم  بمم ختدنم  خت ظممم  لخقمتمم  نتمم  لختن خامم لختحسمممن ا 
 .   لخقا ص خطتل

بشممأ  تقتيحمم تط  ختحسممم  االء دممات ا لخت منممو  لختحتممو   ممق ت ممميت  لختسممتداتم  وبسمم ل 
 ا بشممأ  حمم  تمم  تسممتداتق لخامم يا لختمما وص تقممات ر ا  تنمم ش ب مم  لختقتيحمم ابمممي اامماا نسممب  

 :  وتحسم  االء لخدات ا ، وا  ت  ات  تقتيح ا لختحسم  ت  م ق لخس بق لخشا و  

تأخو   لختتت   ولخت مي  تمخ تدنمم  تام خمف لاشمتيلش  مق لخ نميلاا لخدات ا لخ اما   خم ا  -1
ل م  للإنتينما ب مموي   لخممادو اضمغا وتحمات ،  ، Video callتمتك لخدمات ا ت م  داتمم  

 .   إخ ... ا   ، إظط ي  وي  لخا خ  اسيص وبتا ن  
تقمات ر ، ولحتسم   لخو ما لخن  مق خ تا ختم   لختما وصس ي لخا مق  الد  نظم   لخاميوا  تدنم  -4

 .    لخيس ة  لخق مي  ب خحيوف وخمسا ب خ نح ا  ولحتس  ب خ ولنق باار ت  لخا  ةد 
لخت تتممخ وتن سمم   ا  مم  لخشمميلةب الدمم  تن سمم لسممتحالت امميوا شممح  بنةمم ا تدت نمم   ضمميوي  -3

ل مممم  امممميوا لخشممممح  واممممتخش  لخضمممميلة ت ممممااا لاسممممتدال  لختتن وتمممم  تممممخ تدنممممم  نسممممب  
 .  شح لخح و  ل   د   لخاتم   ق ح خ  شيلء اا ي ت  ا يا 

تن سمم  تممخ لاختخلتمم ا تلختا ختمم ا  قمما حتمم   وت قممقلختقممما بنتممي  سممت   ت منمم  اسممتقب    لمما  -2
 قمما مخممما تمم  ايبمم   شمميا ا تقممام  دممات ا  ختا ختمم اللخت خممم  خ تسممتدا  وبد  مم  ا  ت قمم  

( لختيسمم )متحتمم  تا نتطمم  تسممتدا   دممي  ويسمم ة لختحتممو  نظمميلر اسممتقب   تا ختمم ا لخت منممو  
 .  ت ش لخنتي   قلختع  ا ا م  نق ت  اع لختخلت ا ت خم  

بتمم  تممو لخامم يا لختمما وص تقممات ر ت  نمم ر اسممو   ختسممتداتقداتمم  ت ي مم  لخي ممما لختتبقممق  تحوممم  -9
 .   لخشطيعتتبخ  ق نظ   لاشتيلش 

لاشمتيلش لخشمطيع وخام  بأنظتم  تن سم  ا  م   نظم  نظ   لخا يا لختا وص تقمات ر وت تمم   إخغ ء -6
 .   لخ  اع لخت منو شيلةب لخت تتخ ات  تو لختتبخ  ق نظ   
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 خحت مممم  لختسمممتداتم  و مممتب لخت ممم   لختحتمممو لخي  بممم  تممم    نممم  لخاوخممم  ل ممم  شممميا ا  خمممم ا  -7
لختن  س  لختمق تامو   مق  م خب لختسمتدا   حا وتش مخ شيا ا  اما   ق تتل لخت    خخم ا  

 . ق لخنط م  

 ت  تقتيحم ا لختحسمم  متبمم  ومتأاما خ ب ح م  تم  تم  لختو م  إخمما تم   لخا مق  وب ختيل   
تمم  محسمم  ( 1)ختسممتداتق لخامم يا لختمما وص تقممات ر ، حمممت ا  لختقتممي  ي مم   لخقمتمم نتمم ة  تحسممم  

( 7)، ( 6)، ( 9)، ( 2)، ( 3)، ( 4)لخسماول تت لم  ، ات  ا  لختقتيحم ا اي م    لختنن    وي 
 . تحس  ت    وي لختا خمف لخنقام  

م اا  ح  لخنتم ة  لختمق تو م ا إخمطم  لخب ح م  تسمبق ر بشمأ  لت مم ا تحسمم   لختع ل تي
 . لخت ظت   لخا يا لختا وص تقات ر خ و و  إخ  لخقمت  ختستداتقلخقمت  

 :   النتا ج والتوصيات لأهم ملخص: ثاني عشر  
     :أهم النتا ج  -أ          
 :متا  لي  ات  نت ة  لخبحت  مت  م ق          

 امم لق )نمممي لخت ظتمم  لخقمتمم  /  بممو  لخنممي  لخممتع مقمميي إتا نممم  تحاممما لخت تولمم ا لخت ظتمم   -1
ولختمممممق تممممم  ت خةتطممممم  إخممممم  ( تممممما وص تقمممممات ر تسمممممتداتق لخاممممم يا لخ -تسمممممتداتق لاشمممممتيلش لخشمممممطيع 

 .   ت تول ا و ق ر خلسس لخامتو يل م  

ا م نممق ن مم   ( لختسممتو  ل و )تقيمبمم ر % 100و ممو  لخت تولمم ا لخت ظتمم  لخقمتمم  إخمم  نسممب   -4
شممميا ا تقممممام  دممممات ا لخت منممممو  لختحتمممو   ممممق لخو ممممو  إخمممم  ا ضممم  تسممممتو  االء تتامممم  ل مممم  

نا م نق و و  تتك لخت تول ا إخ  ا ض  تمخم  خ قمتم  تق ينم  للإااد خطتك لخت تول ا ، وخا
 .  ب خت تول ا ل دي  دا   تي  لخايلس  

لمما  و ممو  ب مم  لخت تولمم ا إخمم  لخقمتمم  لخت ظتمم  م نممق ا  تنمم ش إتا نممم  ختقممامي لختحسمممن ا  -3
لختتان  لخاخت  خا  لن ي ت  لن  ي لختاداا او لختدي  ا  ع ت تول  حت  ت م  إخم  

 ( . لخقمت  لخت ظت )ت  م  ل 

ل ممممم  لخمممممين  تممممم  لممممما  و مممممو  ب ممممم  لخت تولممممم ا إخممممم  لخقمتممممم  لخت ظتممممم  ، إا ا  تمممممتك  -2
لخت تولمم ا تت مم  شمميلةب ابممممي   ممق سممود دمممات ا لخت منممو  لختحتممو  ، ل تمممي لخممتع م  مم  تمممتك 
  لخت تول ا ت  لخقا لم ا لخسمو م  بت  بم  اسمولد تسمتق   تسمتطا   متام  لخو م ء ب حتم   تطم  تم

دمما  تاممومي تمممخم  لخقمتمم  لختبنممم  ل مم  لختحسممممن ا خامما تممم  لن  ممي لختنن ممم  ولختضممحم  خطمممتك 
 .لخت تول ا 
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تمخم  لخقمتم   إخ  تقمامي لختحسممن ا لختتانم  ل م  لخو و لخني  لختع مقيي إتا نم    بو  -9
تسمتداتق دمات ا لخت منمو  لختحتمو   مق ت مي  خقا لقخ ت تول ا لخغمي ت ظت  لخقمت  

 . خ  لخقمت  لخت ظت  خ و و  إ

لخ ولت  لخط ت  ولخيةمسم  لختنسي  خنس  لختحسمن ا لختقاي   ت لخد  ةص لخامتو يل م   ت تبي -6
 امم لق تسممتداتق دممات ا لخت منممو  لختحتممو   ممق ت ممي خ و ممو   خت تولمم اختممخم  لخقمتمم  

 .إخ  لخقمت  لخت ظت  

لخشمممطيع  مممق ت مممي  مممق  لاشمممتيلش ختسمممتداتقاتممم   ولنممم  لخق ممموي  مممق تمممخم  لخقمتممم   تتت ممم  -7
لخنقاممم  ، لختام خمف لخغمممي نقامم  لختتت  مم   ممق  لختام خمفتنن م  لخت مم تاا ، لختنن م  لخوظمنممم  ، 

مسممممتو   ا  ت تمممم  شمممميا ا تقممممام  دممممات ا لخت منممممو   لخممممتعتامممم خمف لخبحممممت ولختنامممممي ل تممممي 
لخنقامم   ولختنن   لخوظمنم  وتدنم  لختا خمف لخت  تاالختحتو   ق ت ي ل   خم ا  تنن   

تمممم  لخ ن  ممممي لختمممم  ي   ممممق ت ظممممم  لخقمتمممم  ختسممممتداتق  ب لتب يتمممم وتامممم خمف لخبحممممت ولختنامممممي 
 . لاشتيلش لخشطيع  ق ت ي 

لخام يا لختما وص تقمات ر  مق ت مي  مق  ختسمتداتقات   ولن  لخق وي  ق تخم  لخقمتم   تتت   -8
  شمممميا ا تقممممام  ل تممممي لخمممتع مسممممتو   ا  ت تممم لخنقاممممم لختنن ممم  لخسممممماول تت لم  ولختاممم خمف 

لختنن م  لخسمماول تت لم  وتدنمم  لختام خمف  خمم ا دات ا لخت منو  لختحتمو   مق ت مي ل م  
 ق ت ظم  لخقمت  ختستداتق لخا يا لختا وص تقات ر  مق  لخت  ي لخنقام  ب لتب يت  ت  لخ ن  ي 

 .  ت ي

 :    التوصيييييات  -ب

 : ا  لخب ح   لختو م ا لخت خم  بن ء ل   لخنت ة  لختق تو   إخمط  تتل لخبحت ، تق
  التوصيات المرتبقة بنتا ج الدراسة: 

ضيوي  لستدال  تاد  ت خةم  لخسمود لنما ت ظمم  لخقمتم  ختسمتداتق دمات ا لختحتمو  ، تمخ ( 1)
لخد  ةص لخامتو يل م  اأس س خ ت خة  ، ل   ا  مت  ت تم   وللا بم ن ا  تيلل   لستدال 

 ط  بنم ء ل م  لخت تممخ لختسمتتي خ بم نم ا وتح م طم  بشما  د    بطتك لخد م ةص ، ممت  تحمام
ل تي لختع مس لا  مق تدامما وت متم  وتننممت وتقموم  لخداما ولخبميلت  لختسمومقم  . تن م ق 

 .خ تستداتم  

لنما ت ظمم   Data Envelopment analysisلسمتدال  اسم و  تح مم  لخبم نم ا لختتالد م  ( 4)
لختحتممو   ممق ت ممي ، حمممت انمما م تبممي تمم  ل سمم خم  لخقمتمم  خ تممم  شمميا ا تقممام  دممات ا 
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لخحام ممم  لختمممق متاممم  لسمممتدالتط   مممق  مممم س انممم ء  لخقمتممم  خ  تمممم  ، وبد  ممم   مممق ل نشممما  
لخداتممم  لختممق تتتمممخ بت مماا لختمماداا ولختدي مم ا ، ب لإضمم    إخمم  لنمما اسمم و  متتمممخ بقمماي 

 . ق ل خق ت  لختيون  لختق ت   ا   خح  خاستدال   ق لخول خ لخ ت

لمما  لتدمم ت   سمممن  لختو مما ب خ تممم  شممم  يلر  قمما ، بمم  ول  ممم ر  ممق امم  تممم  تتدممتك شمميا ا تقمممام  ( 3)
دممات ا لختحتممو   ممق ت ممي تمم  سم سمم ا و مميليلا ، تمم  دمما   ممم س انمم ء  لخقمتمم  خ  تممم  
بشممما  تسمممتتي ، وتح مممم  لت  تممم ا انممم ء  لخقمتممم  خ ت تولممم ا لخسمممو م  لبمممي لخنتممميلا لخختنمممم  

نممي لخت ظتم  لخقمتم  ، تمخ تيللم   لسمتب  ا لت مم ا / ما لخت تولم ا لخت ظتم  لختدت ن  ختحا
لختحسممم  خ ت تولمم ا لختممق ا تت مم  شمميلةب ابمممي   ممق لخسممود حتمم  ا مممت  ضممم ص لختمموليا  ممق 

 .للإنن د ل   اسولد نمي تلا  او  

تحسمم  لنما ضيوي  لاستيش ا بم خن ولا لختمق تو م ا إخمطم  نتم ة  تمتك لخايلسم  وتقتيحم ا لخ( 2)
ت ممتم  بمميلت  تحسممم  لخقمتمم  خقامم لق لختسممتداتم  خدممات ا لخت منممو  لختحتممو   ممق ت ممي ، 

تنن م  : )حمت تت  ا ات   ولن  لخق وي  ق تخم  لخقمت  ختستداتق لاشتيلش لخشطيع  مق 
لخت  تاا ، لختنن   لخوظمنم  ، لختا خمف لخنقام  ، لختا خمف نمي لخنقام  لختتت  م   مق تام خمف 

لخام يا  ختسمتداتق، وتت  ا ات   ولن  لخق موي  مق تمخم  لخقمتم  ( خبحت وتا خمف لختناميل
 ( .لختنن   لخسماول تت لم  ، ولختا خمف لخنقام : )لختا وص تقات   ق 

إل ا  لخنظي  ق لخدات ا لختت اا  لختق تقماتط  شميا ا تقمام  دمات ا لخت منمو  لختحتمو   مق ( 9)
ت ا لخط ت  ولختا وب  خا  ت تول  ت  لخت تول ا الد  ا  ت ي ، بحمت مت  تو مي لخدا

 ا ص ل   حا  ، وتخش بت  متن س  تمخ لخد م ةص لخامتو يل مم  ولخسمماو يل م  خ ت تولم ا 
 .ولحتم   تط  

 توصيات عامة : 

ضمميوي  لسممتن ا  لخشمميا ا لخ  ت مم   ممق ت مم   تقممام  دممات ا لخت منممو  لختحتممو   ممق ت ممي ( 1)
مت  خ  تم  اأال     خ  ختحسمم  وتامومي ل الء ، وخمال  لخقماي  لختن  سمم ، ت  تنطو  ت ظم  لخق

واسمت  ب ا تحو  ت ظ  شيا ا ل لت   لختتتمخ   ق لخ  خ  تم    سمن  لختو ما ب ختسمومد إخم  
  سن  لختسمومد لختو ما ب خقمتم  خ  تمم  ، وامتخش ب ما لنضمت   ت مي إخم  لتن  مم  تحيممي ت م ي  

 .ق ستنتب ب   لختن  س   ق ت    لخدات ا لخت منونم  دات ا لات  اا لخت

ضيوي  د د بمة  الد م  ت خخ تنطو  ت ظم  لخقمت  خ تم  شيا ا تقام  دات ا لخت منو  ( 4)
لختحتو  ، وتش خ لخ طوا لختبتوخ  ختحسمنط  وتخش ت  دا  نيس وت تمد تتل لختنطمو   مق 

لالا لخبيلت  لختايمبم  خ    . ت م  لختق تنق بطتل لخغي   ق    لخشيا  ، ول 
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 توصيات بشأن بحوث مستقبلية  : 
تن ش لخ اما ت  لخت  اا لخبح م  تلا لخ    بتوضوص تتل لخبحت ، وتحت   إخ  تخما ت        

 : لخايلس  ، واتتط  ت  م ق 
ضمميوي  ا  تتتمما لخ طمموا لخبح ممم   ممق ت مم   دممات ا لختحتممو  ختشممت  توضممول ا ادممي  ا تقمم  ( 1)

ت ظمم  لخقمتم  خ  تمم  ، : ل  توضوص لخبحت تتت    ق ايلس  لخطميليمام  خ تتغمميلا للآتمم   اتتم 
 . يض ء لخ تم  ، تاوي ت ااا لستدال  لخدات ا ، لخواء 

تشمم مخ لخبحمموت لختسممتقب م  خايلسمم  لن  ممي ت ظممم  لخقمتمم   ممق ت مم   لخسمم خ ل خممم  لاسممتغيلد ( 4)
 .    لخدات ا ل خم  لاستغيلد وتق ينتط  ب ن  ي ت ظم  لخقمت   ق ت

ل خمم  لختانوخو مم   وامتخش ( دمات ا/سم خ)تش مخ لخبحوت لختستقب م  خايلسم  د م ةص لختنت م ا ( 3)
ايلس  لخقيليلا لختسومقم  لختاةت  خت مش لخنةم  ، وتخمش  نما ل م  لخمين  تم  ظطموي تمتل لخام  لخط ةم  

لختنت م ا لختق مامم ، إا ا  لخت خنمم ا تم  تنت م ا تمتك لخنةمم  ، ولختمق تدت مف  مق د  ة ممط  لم  
لختسمومقم  خم  تد ممص خطمتك لخنةم  سممو  تسم ح ا تحمماوا  ، اتم  ا  لخت  خ م ا لختممق تتما ا نمما 
إتم  ل م  تسمتو  لم   تم  لادت م ي او ا نما تحماوا   مق لتتت تطم  ، حممت يامخا ل م  نقام  

ي لخبممم ح م  وا  ممغمي   مممالر ،  ضمممار لممم  ا  ت ظتطممم  ا نممما تحمم واا نظيمممم  ت امممس و طممم  نظممم
ت  ب خ ت تم  ، وب ختم خق  م    تممخ لختسم تت ا خم  تتمان  بأسم س ولضمب متام  لاسمت  ن  بما  مق 

 .لختسومد خطتك لخنة  ل   تستو  لختت يس  لخن  م  
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،  خ  ممو  لا تت لمم  وللإنسمم نم اسمم خم  لخبحمت لخ  تممق  مق لو دميو  ،  لبمما له، اتمم . ا .1
 . (  4004الي ولة  خ نشي ولختوخمخ ، : لت   ) لخاب   لخ  خ   ، 

 )، لخت  منممم  للإح ممم ةم  ممما  ت مممان ،  ،ت مممان .  ممما  ت مممان  ، ا، لخ مممم ا. ا .4
 . (  1556تاتب  لم  شتس ،: لخق تي  

، لخاب مم   خ بمم ح م لخمماخم  لختابمقممق : لخبحممت لخ  تممق تحتمما لبمما لخنتمم   ، ، لخ مممي ق. ا .3
 . 4001 ، (الي ولة  خ اب ل  ولخنشي: لت   )ل وخ ، 

 ممق  و قمق لخسمما ،  ا مي سم وش لختسممتط ش ل م  سم سم ا تسمومد ل  م ت لخدشمبق، للإتم    .2
ا مم  لخت م ي  ، :    ت م  لختن موي )،  ، يس خ  ااتويلك نمي تنشموي  تطويم  ت ي لخ يبم  

1550  ) . 

ايلسممم  تح م مممم  خ قا لممم ا لخسمممو م  خاممم خبق داتممم  لخت منمممو  ، م  مطممم   إبممميلتي ، لخ ممم ماع  .9
 (. 4004ا م  لخت  ي  ،:  ت   لم  شتس )، س خ  ت  ستمي  نمي تنشوي ي حتو  ، تلخ

 بحوت لختسومد خ تداما ولخي  ب  ولتد ت لخقيليلا لختسومقم تحتوا   اد ، ، ب خيل  . ا .6
 . (  1556تاتب  لخ بما   ، : لخيم   ) ، 

لختاتبمم  :  لخقمم تي ) لخاب مم  لخت سمم   ، ، وتن ت ممالخبحممت لخ  تممق ا ممو  ،  احتمما، بمماي. ا .7
 . (  1556 ،ل ا امتم  

: تحيمممي  امم ص لخدممات ا  ممق ت ممي " د خمما تحتمما حننممق  ، . امتمم  احتمما ، ا، ي مم  . ا .8
 ن ل   : لخت تتي لخ  تق لخسنوع لخ شيو  لخاوخق، " ت يب  د د    ا ص لات  اا 

 44-40،    ت م  لخماو  لخ يبمم  :لخقم تي   )، ق لخموا  لخ يبمق ي مم  تسمتقب م  لخدات ا  
 .  ( 4002ابيم  ، 

تحتمما لبممما لخ امممف ، لسمممتدال  اسمم و  تح مممم  لخبم نمم ا لختتالد ممم  خقممم س لخانممم ء  ، خلممما  .5
:   ت م  لختن موي  ) ،  يس خ  ت  ستمي نمي تنشموي للإنت  م  خشيا ا لختأتم  لخت يم  ، 

 . (  4003  ي  ، ا م  لخت

لسممممتدال  تن ممممم  لختسممممتط ش خ ت يامممم  اأسمممم س ختقسممممم  " يخد له ،  ل ممممما ، ند مممم . ا .10
، لخ ماا  لخت  م  لخ  تمم  خا ت م ا ولخت م ي ، " ايلسم  تابمقمم  ل م  ااومم  لخ مالص - لخسود
 .(  1555، ا م  لخت  ي  :    ت   لم  شتس)  لخ  نق، 
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