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  :العلاقة بين مقاييس الأداء الداخلية ومقاييس الأداء السوقية

   دليل من بورصة عمان
  

  قاسم محمد زريقات
    جامعة القصيم،  كلية الاقتصاد والإدارة- قسم المحاسبة -أستاذ مساعد 

  
  )م٢/٦/٢٠١٠؛ وقبل للنشر في م٣/٤/٢٠١٠قدم للنشر في (

 
ختبار العلاقة بين مقاييس الأداء الداخلية المعتمدة علـى الأرقـام           هدفت هذه الدراسة إلى ا     .ملخص البحث 

من ) EPS(وربح السهم الواحد    ) ROE(والعائد على حقوق الملكية     ) ROA(المحاسبية مثل العائد على الأصول      
ثـل  والتي تم ) MVA(جهة ومقاييس الأداء الخارجية المعتمدة على تقييم السوق متمثلة بالقيمة السوقية المضافة             

مقياساً هاماً لثروة الملاك وتطورها، وتكونت عينة الدراسة التي أجريت على البنوك الأردنية من ثلاثة عـشر                 
  .م٢٠٠٧ وحتى ٢٠٠٥بنكاً أردنياً خلال الفترة الممتدة من 

وبعد إجراء لاختبارات الإحصائية مثل اختبار الارتباط والانحدار والوقوف على نتائج قـيم معـاملات               
توصل الباحث إلى وجود ارتباط بين مقاييس الأداء التقليدية والمعتمدة على الأرقام            ) T(ونتائج اختبار   التحديد  

كمقياس خارجي للأداء، إلا أن هذا الارتباط قد كان مختلفاً في           ) MVA(المحاسبية وبين القيمة السوقية المضافة      
هو المـتغير الوحيـد     ) EPS( ربح السهم الواحد     إحصائياً إلا عند دراسة    معنوياً من متغير لآخر ولم يكن       هقيم

  ).MVA(إحصائياً بالقيمة السوقية المضافة  معنويةالذي كانت له علاقة 
  .داء السوقيةمقاييس الأ-داء الداخليةمقاييس الأ- القيمة السوقية المضافة:ةحيامفتكلمات 
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  المقدمة
אאאאאאא

אאאאאאF،٢٠٠٥אE،
א אא א  א א א אא  

،אאאאאא
FSchroeder, et. al, 2000, pp. 93-94 E

א א   א א   א 
   ،א  אאFא ،  ٢٠٠١ E  

 א אאאא א  א א     
   ، א א א א א א

  אא אא     א  
  אאאF،١٩٩٦אE،אאאא 

אאאאא
 FLennox, 1999E،א א  א   א א

אאאא אאא 
אK 

 אא אאאא
אאאאאאFBall and Brown, 1968; 

Lev and Thiagarajan, 1993; Korczak and Korczak, 2009; Zhao and Reyes, 2007E
  ،א אא א   א  א א 

אאא אאא 
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אא،אאאא
   א אא   א א  

FVan, et., al., 2003, p.202E،FBardia, 2008Eא 
אאאאא

،א      א אא א  
(Ibrahim and Lioyd, 2010)אאאאא

אאאאא
 ،א א      א  א א 

 א א  א אא  א א  א 
אאFReturn on Assets ROAEאאFReturn on 

Equity ROE E אא  א אFDividend Per Share DPS E
אאאFEarning Per Share EPSEאאא

،אאאאאא
אאאאא
  ، א אא א   א  א 

FBelkaoui, 2004Eא א א    א אא א 
אאאא אאא אא

،אFא،٢٠٠١Eאאאא
א  א   א א 

 אא   א ،  א 
FZaima and Turetsky, 2005Eאאאא
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 א    א אא  אא  א 
Kאאאאאא 

א  א   אא   ،   
אא א אא א אא

אאאאאאאK 
  

  مشكلة الدراسة
אאאאאאא
א א א 

אא،אאאאאא
 א א  א א א א  א א

אא،אאאFא،٢٠٠٣E
     א אא  אא 

 א  אא   א א  א 
،אאאאאא،א
אאאאא

אאאאאK 
א     א אא א   

Fא Eא אאא א،
  ،א      א א  

FKaur and Narang, 2008 E א א א  FMVA E Market 
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Value Addedאאאא
،א אא

א אא  א אא אא
אאאאReturn on Assets (ROA)א

אReturn on Equity (REO)אאאEarning Per Share (EPS)
אאאאאאFMVAEא

אאאאאאאאK 
  

  هدف الدراسة
אא אא   א  א  אא  

FאEאאאאאאאאא
א א א  א א אא     א

FMVAEאאאאא
אאא،אא

אאאא אאאא
   ،א  א א  אא א 

א א   א ، א   א א א
אאאK 

  
  أهمية الدراسة

אאאאאאאא
אאאאאאאא
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  אא    ،א   אא  
אאאאאאאא

 א א   א אFMVA E   ،א 
אאאאאאא
   א א א א אא    
א،א אא א
אאא

אK 
  

  الدراسات السابقة
אאאאאא

 א،א א  אFBall and Brown, 1968E
א אאאא

אאאאא،
א   א  א א  א אא   

،אאאFLehn and Makhija, 1996Eא
 א א אFEVAEEconomic Value Added א א 

 א א אFMVA  Eא א   א  
אאאא،א

F٢٤١E،אאאאאא
אאאא  אאאא
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אאאFROAEאאFROEEא
אReturn on Sales (ROS)אא،אאא

א،אאאאא
 א   אא   א א א FMVAE

אאאFEVAEאאאאאK 
אFUyemura, et. al., 1996Eא

 א אא א    א     
א אא(EVA)אאFROA Eא

אFROEEאFNet IncomeEאאאFEPSE،
   א א א א   א FMVA E

W 
•  א א א  אFEVA Eא א א

FMVAE٤٠K٪ 
•  א  א  אFROA E א א אFMVAE

١٣K٪ 
• אאאFROEEאאאFMVAE١٠K٪ 
• אאFNet IncomeEאאאFMVAE٨K٪ 
•  אא א   א  אFEPS Eא א א

FMVAE٦K٪ 
אאאאאאאא

 א א  א אא א   א א 
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אאאאFMVAE،אא
אאאFMilunovich and Tsuei, 1996Eא

 א א א א   א אא  א
FEVA E א א FMVA E   א  

 א   אא   ،אא א
אאאאFROEEאאאאFEPS 

Growth E א א א  FEVA Eא א א 
FMVAEאאK 

אאFKarmer and Pushner, 1997Eאא
אאאFMVAEא

אאאאאאאFMVAE،
א א  א א   א א א א 

 אFEVA Eא     א א  ،א 
FMcComack and Vytheeswaran, 1998Eאאא

אאאאא
אאאאאאFMVAEא،א

אFROAE٨}٣٪אאאאא،٤}٧٪،
א١٪אאאא،

אאאאFMVAEאא،
 אאא،א 

אFEljelly and Alghurair, 2001Eאאאא
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אאאאאאFMVAE
،אאאאאFROEE
 א אCash Flow (CF) אא א FEPSE  ،

א א א אא א  אא
אאא،אא

אאאFMVAE،אאא
אאאאאאא

FEVA E  א אאא  א    
 א א  א אא  אא א  

אK 
  F ،٢٠٠١א Eא א  א א  

אאאאאא 
א  א א א א  א א 

אאFMVAE،אא
אאF٥٠Eא١٩٩٦٢٠٠٠،

אאאאW 
• אאאאאא٧٣٣}٠K 
• אאאאא٦٨}٠אK 
• אאאא١٨٥}٠אK 
• אאאא١٢٧}٠אK 
• אאאאא٤٥٣}٠K 
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אאFAdj.R2Eאאא
 א אFMVA E א א אFEVA E٥٤١}٠  ،

 א א א  אא  FMVA E   
    א א٦٧١}٠א אא     ،

אאא٥٧٣}٠אאא
  א אא    א אא  א א

אאאFMVAEאאא
אאאאאK 

אFKim, et. al., 2004Eאאא
אאFMVAEא

אאאאאאFEVAE
א،אאאאא

 א א  אFMVA Eא א    א
אאאאFEPSEאאאFEVAE

  ،א א א  א א    
אFTan, et. al., 2007Eא

F١٥٠Eאא٢٠٠٠٢٠٠٢
   ،א א  א א א     

אאאאאאFROEEאאא
FEPS E   א  ،א א  
FKaur and Narang, 2008 Eא     א   א
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 א אFEVA Eאא   א אא   
א،אאFLee and Kim, 2009E

אאאFEVAEאאאאFRefined EVAE
א  א א  א   א אא  
 אא א     ، א אא   

אאאאאאאאא،
אאאFMVAEאאK 
אא(Mouelhi and Saint-Pierre, 2010)אא

אאאאאאא٤٢٠
א א אא א   אא א  ،

 אMVA   א א אא   
אאאאאאאאאאא

،א א א א א א  אא 
אאאאאאא

א א    ،אא   א א א
 א  א א א א א א

אא Kאאא אאא
אא   א   א   א א א א

אאאאאK 
אאאא،א

א،אאאF،١٩٩٦אEא



١٢ قاسم محمد زريقات

א א א א  א א    א
 אא    ،א א  א  

  א א  א  א  א אF
   אא  E א  א א   א

 ،א   א א   א  א 
אF،٢٠٠١אEאאאאאא

אאאאא،אאא א
אא،אאאאF٤٠E

   א א   ١٩٨٤  ١٩٩٦  ،
אאאאאא

 א  א  FROA E א   א FROEE،
 א  F ،א ٢٠٠٣ Eא א  א  

אFEVAEאאאאאReturn on 

Capital (ROC) א  אFROS E א  אReturn on 

Investment (ROI)  ،   א   ، 
אאאאא

FROCE،אאא 
 א א א      אFEVA E א

אFROIEאאFROSEאאא،
   F٢١ E     א א  

١٩٩٧١٩٩٩K 
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    א א א אא 
א  א אא  א אא א א 

א،אאאא
 אא     א    א

א ،א א   א    א א ،
א   א  א  אא    א 

  אא א א   ،،אא   
אאאאאאאא

 א  א  א א FROA Eא   א
FROE E אא א FEPS Eא    א א FMVAE

אאא אא
אא،אאא
אאאאא

אאאאK 
  

  فرضيات الدراسة
    א אא א א  א א

אאאאאאאאאא
אאאאאא

אW 
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  الفرضية الأولى
HOWאאאאFMVAE

 א  א FROA KEא     
א  א א א     

אאאא
אאאK 

  الفرضية الثانية
HOWאאאאFMVAE

אאFROEKEא
 א אא  א      

א א    א א    א  
אK 

  الفرضية الثالثة
HOWאאאאFMVAE

אא(EPS)Kא
אאאאא

אאאאאK 
  

  منهجية الدراسة
א אא  א  אא    

 א אא  א א  א אאFא א
אEאאאאאא (Regression) א
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 א א א FMVA Eא    ،א א א
 א    ،א אאאא  

אאאאאא
،אאאאאאא

אאאאFאאאEא،
אFאאאEK 

  
  عينة الدراسة

  א א א   אא   
 א٢٠٠٥٢٠٠٧ א א،

אאא٢٠٠٨א
  ،אא  אאא א 

אW 
١ J      א F٢٠٠٥ J٢٠٠٧ E
אK 

٢ J אאאאאאאאK 
٣ J אא٣١L١٢K 

אאאאא١٨١٢א
אא  א ،א   א  א א 

אאאא
אאK 
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  متغيرات الدراسة
  القيمة السوقية المضافة: أولاً

אאאאאא
אFאאאEאאא،FMVAE

،א אא א א  
אא،אא،א

 א א א א אא  א אא  
FUyemura, et. al., 1996; Kaur and Narang, 2008KE 

אאאFMVAEFYook and McCabe, 

2001Eאאא،אאא
אא،אFEhbar, 1998Eא

אW 
אאאZאא–א 

 א א  א א   א F
אאאאEאאFא

 א  אא  א  א E  ،
   א   א א   א א  

(Wet, 2005)אאאאK 
  المتغيرات المستقلة: ثانياً

 אאא  א אא אא    
 א   א  אא   אFROE E א

 א  ،א  א אא  א   א
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אא،אFROAEא
א א א א    א  א  
 אאא،א

אאא،אאFEPSEאאאא
אאאאא،אא
א  א אא     א א  א

FאאEאאFPalepu, et. al., 2004, 

p. 5-5EW 
 

  صافي الأرباح بعد الضرائب
 ) =ROE(العائد على حقوق الملكية 

  القيمة الدفترية لحقوق الملاك
  صافي الأرباح بعد الضرائب

  ) =ROA(العائد على الأصول 
  القيمة الدفترية للأصول 
  صافي الأرباح بعد الضرائب

  ) =EPS( ربح السهم الواحد
   المصدرة عدد الأسهم العادية

  
  اختبار الفرضيات ونتائج الدراسة

  א F١ E،אא א א אא  
   אא  א א     א  

  אא    ،אא    אא א
F٢٦}٢E٪אא

אאF٥٣}١٥E٪אאא،F٧}٣٨E٪אא،
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אאאא،א
  א א א  א  אא  אא 

،אאאא
  א א   א   א    

אאא،
אאאK 

 אא א  FMVA E 
אאאא

א ،אאאאאא
א  אא  א א    ،  

 אאF١٠١٣٥٣٢ Eא  א א  א א ،  
אK 

  
  .ية لمتغيرات الدراسةالإحصاءات الوصف. )١(دول رقم الج

 الانحراف المعياري  الوسط  أعلى قيمة  أدنى قيمة  المتغير
ROA ٠,٠١٤٥  ٠,٠٢٢٦  ٠,٠٦٨٦  ٠,٠١٠٧  
ROE ٠,٠٣٧٧٥  ٠,١٥٥٣  ٠,٢٢٠٣  ٠,٠٩٥٦  
EPS ٠,٢٠٢  ٠,٣٨٧  ٠,٩٣٨  ٠,١٧٩  

MVA* ٢٥٦٢٤٧٥  ١٠١٣٥٣٢  ٩٤٣٤٠٠٠  ٤٩٦٨٠  
  .  القيمة بالألف دينار*
  

א      א  ،אF٢ E 
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Abstract. This study aims to investigate the relation between the internal performance measures  that 
depending on the accounting numbers (Return on Assets, Return on Equity and Earning per Share) and 
external performance measures that depending on market valuation for the firm, we used Market Value 
Added (EVA) that considered an important measure for owners wealth and wealth growth, depending on the 
Jordanian banks information's, the sample consists of thirteen banks during the study period 2005-2007. 

After conducting the statistical tests like correlation and regression and depending on T. test 
results, the research found a relation between the internal performance measures and MVA as external 
performance measure , that relation was vary from variable to another, and wasn't significant except when 
studying Earning per Share (EPS) which had a significant relation with Market Value Added (EVA), 
these results may give an indicator to where the Jordanian investors pay there attention (earning not 
operational performance). 
 
Key Words: Market Value Added, Internal Performance Measures, Market Performance Measures. 

  



    مجلة العلوم الإدارية والاقتصادية
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  :العربي العالم في الإبداعي البحثي الإنتاج ضعف
   الإدارية العلوم على التركيز مع والحلول والمعوقات المظاهر

  

  البريديبن عبدالرحمن عبداالله 
  أستاذ الإدارة والسلوك التنظيمي المشارك

   جامعة القصيم– كلية الاقتصاد والإدارة –قسم إدارة الأعمال 
  

  )م٢٩/٥/٢٠١٠؛ وقبل للنشر في م٢٢/٣/٢٠١٠قدم للنشر في (
 

تعالج هذه الدراسة مشكلة ضعف الإنتاج الإبداعي للباحثين العرب في محيط تخصـصام في               .ملخص البحث 
العلوم الاجتماعية والإنسانية مع التركيز على العلوم الإدارية، وتستهدف الدراسة بشكل رئيس تحديد المعوقات              

ة في المحيط الأكاديمي العربي، كما تستهدف إبراز أهم مظاهر تلك المشكلة مع             الكبرى التي أنتجت هذه المشكل    
النقـد الثقـافي    "وقد اتبعت هذه الدراسة المنهج الوصفي في إطار ما أسمته بــ             . وضع إطار مقترح للعلاج   

ئيسة لضعف وقد خلصت الدراسة بعد بيان أهمية الإبداع في اال البحثي إلى تحديد ثلاثة مظاهر ر        ". الحضاري
غلبة ) ٢(ضعف الإبداع في بناء النظريات والنماذج العلمية الجديدة،         ) ١: (الإنتاج البحثي الإبداعي تتمثل في    
ضمور الإبداع المصطلحي، كما توصلت الدراسة إلى تحديد المعوقـات          ) ٣(النمط الكمي في البحث العربي،      

افتقـاد  ) ٢(ق من الإطار الحضاري العربي الإسلامي،       عدم الانبثا ) ١: (الكبرى للإنتاج البحثي الإبداعي وهي    
الأنفـة  "، ويعكـس مفهـوم   "الأنفة الثقافية"ضعف مستوى  ) ٣(الإسلامي،  ) الإبستمولوجي(الإطار المعرفي   

مستوى قناعة وقبول الأكاديميين العرب ثقافياً وحضارياً ونفسياً ونظرياً لتبني نماذج ونظريات فلسفية             " الثقافية
 تتناغم مع المركّب الحضاري العربي الإسلامي، وقد اقترحت الدراسة ثلاثة حلول عملية لعلاج تلك               ومعرفية لا 
تأسـيس علـم المـصطلح      ) ٣(،  "النوعي"تعزيز البحث الكيفي    ) ٢(صناعة الباحث المبدع،    ) ١: (المشكلة
  .العلمية والثقافيةوقد بلورت الدراسة بعض التوصيات الهامة للأبحاث المستقبلية وللمؤسسات . الإداري

 -الإنتاج البحثي الإبداعي     -الإنتاج البحثي  -الأستاذ الجامعي    -البحث العلمي    -  الإبداع :كلمات مفتاحية 
  .العلوم الإدارية
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   الإبستمولوجي الإسلامي   /افتقاد الإطار المعرفي) ٤,٢,٢(
إبستمولوجية حادة، إذ لا يزال يفتقد للأساس / يعيش البحث العربي أزمة معرفية

أو الإطار المعرفي والمنهجي بل وحتى الإجرائي، حيث لا يزال البحث العربي يفتئت على 
اث بعض الموائد المعرفية والمنهجية والإجرائية الغربية، وتتعقد الإشكالية بسبب عدم اكتر

الباحثين العرب للبعد المعرفي الذي يبحث مسألة ضخمة، بل هي مسألة المسائل في هذا 
الإطار، حيث يعالج ذلك البعد المعرفةَ الإنسانيةَ من حيث ماهيتها وكيفية الحصول عليها 



٥٨ البريديبن عبدالرحمن عبداالله 

وغياب الإطار المعرفي أدى . فة منهجية وإجراءات عملية  محددةوالتثبت منها وفق فلس
للعقل العربي أسهم بدوره في ضعف الإفادة المستنيرة " اران معرفي ومنهجي"إلى حالة 

 في رأيي –، والتي تعد "الوسطية الذهنية"من خصلة  صبغ الإسلام ا العقلَ المسلم وهي 
وهذه الخصيصة على درجة كبيرة من الوهن في الذهنية .  الخصيصة الأبرز للعقل المسلم–

 بافتقادها للوسطية وميلها – القديمة والحديثة - لسفة الغربية الغربية، حيث تتميز الف
الكبير صوب التطرف في هذا الجانب أو ذاك، لدرجة أضحى الفكر الغربي معها يتسم 

 وهنا نجد انعكاساً واضحاً Dogmatic Thinkingبطابع ثنائي اختزالي دوغمائي متطرف 
  روب المعرفية والفلسفيةلهذه الثنائية في موجات الفلسفات المتعارضة والح

Paradigm Wars (Curd and Cover, 1998, Klee, 1999) تلك الحروب الشعواء التي ،
تزال تضطرم أوارها بين كبار منظري وفلاسفة الفكر الغربي في مسائل فلسفية  دارت وما

  ال للجمع بين كثيرة، جعلت كثيرين منهم يؤمنون بأنه لا مج
ج الكمي والكيفي على سبيل المثال في بحث واحد لتعارض ، كالمنهفلسفتين أو منهجين

  منطلقام الإبستمولوجية وهي ما يسمى في أدبيام بفكرة التعارض والتضاد
Incommensuarbility or Incompatibility Thesis (Curd and Cover, 1998, Klee, 1999) 

عرفي والمنهجي على الإبداع في سأشير لاحقاً إلى بعض الآثار المباشرة لافتقاد الإطار الم(
  ).البحث العربي

  " الأنفة الثقافية"ضعف ) ٤,٢,٣(
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Abstract. This research explores the problem of weakness of creative research productivity of Arab 
researchers in their social and human fields, with a focus on business research.  The main purpose of this 
study is to find out the core hindrances to creative research productivity, present its main symptoms and 
to suggest a framework for treatment. The study adopts the descriptive methodology in the light of what 
the study has called “cultural civilizational critical approach”. After showing how creativity is so 
imperative in all academic fields, the study concludes that there are three main symptoms: (1) weakness 
of creativity in establishing new theories and models, (2) the dominance of quantitative studies, and (3) 
weakness of creativity in building new terms. The study determines three core hindrances: (1) not 
stemming from the Arabic Islamic civilizational framework, (2) not developing the Islamic 
epistemological approach, and (3) the weakness of the sense of cultural pride or cultural distinctiveness 
and self-esteem that reflects the extent to which Arab researchers can culturally, psychologically and 
conceptually accept theories and models which are inconsistent with their civilizational cultural 
framework. Three practical solutions were suggested: (1) producing creative researcher, (2) enhancing 
qualitative research, and (3) establishing terminology in the business field. Finally, a number of 
recommendations were put forward which can be of value to both future research and academic and 
cultural institutions. 

 
Key words: Creativity – Research – Faculty – Research Productivity – Creativity in Research - 
Administrative Sciences. 
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    مجلة العلوم الإدارية والاقتصادية
 )هـ١٤٣٢ محرم/م٢٠١١ يناير(، ١٣٧-٨٥، ص ص )١(، العدد )٤(الد ، جامعة القصيم

٨٥ 

  
  
  

    
  أبعاده في التوسع خلال من المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام فاعلية زيادة

  القياس أسلوب وتطوير
  

  )٢(المشيقح إبراهيم بن االله عبد، و )١(السوافيري رزق فتحي
  والمراجعة المحاسبة أستاذ )١(

  والمراجعة المحاسبة ساعدالم ستاذالأ )٢(
  مالقصي جامعة، والإدارة الاقتصاد كلية

  
  )م٢٤/٦/٢٠١٠؛ وقبل للنشر في م١/٥/٢٠١٠قدم للنشر في (

 
 الأساسية الأربعة الأبعاد كفاية عدم الأول الاتجاه يتناول: اتجاهين في البحث مشكلة تتلخص .ملخص البحث 

 لمـشكلة  الثـاني  الاتجاه  ينصب بينما ،)والابتكارات والنمو الداخلية، التشغيل عمليات العملاء، المالي، البعد(
 المكونة للأبعاد النسبية الأهمية قياس بشأن المحاسبية والبحوث الدراسات في الواضح القصور معالجة على البحث
 ناحيـة  مـن  الأبعاد هذه من بعد بكل الخاصة الأداء لمؤشرات النسبية الأهمية قياس وأيضاً ناحية، من للنظام
 مجهودات تحليل يتضمن نظري إطار توفير يه محاور ثلاثة خلال من تصوره فيمكن البحث هدف أما. أخرى
 تفعيله،علاقته عند مراعاا يجب التي والأسس المبادئ حيث من المتوازن، الأداء وتقييم قياس نظام نحو الباحثين
 يتـصف  المتـوازن  الأداء وتقييم قياس لنظام نموذج بناء  ثم تطبيقه، عمومية وظائفه، ستراتيجي،الإ بالتخطيط
 مـن  التطبيـق  إمكانية خاصية المتوازن الأداء وتقييم بقياس الخاص النموذج إكساب  وأخيراً  أبعاده، بشمول
 .الأداء قياس ومؤشرات للأبعاد النسبية الأهمية لقياس  (AHP) ملائم إحصائي أسلوب على الاعتماد خلال

 استخدام  أن الأول الفرض تضمن حيث. الدراسة شملتهما فرضين صحة إثبات على البحث اعتمد كما
 العموميـة  وصـفة  يغطيها، التي الأبعاد في الشمول صفة اكتسابه  إلى يؤدي المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام

 الفرض أما. الإدارية المحاسبة في الأداء وتقييم قياس وظيفة فاعلية زيادة وإلى تنتهجه، التي الاقتصادية للوحدات
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 يـؤدي  إنما الهرمي التحليل أسلوب على المتوازن الأداء وتقييم ياسق نظام على الاعتماد أن على فينطوي الثاني
 تضمنت ذلك على وبناءً .الأداء قياس ومؤشرات النظام لأبعاد النسبية الأهمية أحكام وموضوعية مصداقية زيادة
 هيةبما اختصت التي تلك الأول المحور تناول حيث السابقة، الدراسات وتقييم لعرض محاور ثلاثة البحث خطة
 والتقيـيم  القيـاس  أبعاد الثاني المحور بينما ستراتيجي،الإ بالتخطيط وعلاقته المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام

  .والتقييم القياس عملية تطوير بمحاولات الثالث المحور وانفرد شمولها، ومحاولة
 المتوازن الأداء وتقييم قياس المج في العاملين الخبراء من قصدية عينة باختيار التطبيقية الدراسة تميزت ولقد
 استقرار تم التي السبعة للأبعاد النسبية الأهمية مقدار لتحديد مرحلتين،الأولى على الهرمي التحليل أسلوب لتطبيق

 بقياس الخاصة للمؤشرات النسبية الأهمية مقدار لتحديد والثانية ناحية، من عليها السابقة والبحوث الدراسات
 كيفيـة  لتـشمل  التطبيقية الدراسة امتدت كما. أخرى ناحية من السابقة السبعة الأبعاد من بعد كل وتقييم
  . منهم المصدرة الأحكام مصداقية مدى على للحكم المستجوبين الخبراء بين الاتساق درجة حساب

 ومرضـية  مقبولة حلولا تضيف أن يمكن والتي والتوصيات النتائج من متميزة مجموعة الدراسة وأبرزت
. الأبعـاد  وتقييم قياس لمؤشرات أو للأبعاد النسبية الأهمية مقدار نطاق في سواء المتوازن، الأداء وتقييم ياسلق

  .مستقبلية لبحوث خصبا مجالا تكون أن يمكن والتي الموضوعات من عددا بإظهار الدراسة تميزت كما
 التحليـل  أسـلوب -الأداء وتقييم لقياس الأساسية الأبعاد-المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام :مفتاحية كلمات
 .والمؤشرات للأبعاد النسبية الأهمية-الهرمي
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 مقدمة -١
אאאאBalanced ScorecardאאאK

אאאאאא
אא،אא Kא

אאאאאאאאא
אאאאאאא،אא

אאאא،אאא
،אאאאאאאאא،א
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אאאאאאא
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אאא FKaplan & Norton, 1992Eאא
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(Figge, F. et al., 2002)אאאא،א
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)Theroux N. G., et al., 2007(.  
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 البحث مشكلة -٢
אא Wאאא

אאFא،א،אא،אאא
אאEאאאא،

אאאאאאאא
אא Kאאאא
אאאאאאא

אאאFא ،٢٠٠١E،אא
אאאאאאאK 

א אא،אאא
אאאW 

١ Jאאאא
אאא

אאא؟ 
 אא אאאא
אאאאאאא

،אאאאאאא
K 

،אאאאאW 
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٢ Jאאאא
אא Analytical Hierarchy Process (AHP)א
אאאא؟ 

  
  البحث هدف -٣

אW 
Eאא

אא،אאאאאא،
،אא،K 

Eאאאא
אא،א،אאא،אא

،אאאאא،،אאאK 
Eאאאאאא

אא(AHP) א
אאאאK 

  
  أهمية البحث -٤

אאאK
אאאאא
אאאאא،

אאאאא
אF،،אא
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،،א
،אאא،א

אאאEKKKKKKK 
אאאא

،אאאאא،
אאאK 

אאAHPא
א،אאאK 

  
  البحث منهجية -٥

אאא،אאא
אאאאאאאאא،

אאא
אאאא K
אאאאאאK

אאאאאאK 
  

  البحث فروض -٦
אאאאW 

Eאא אאאאאא
אא،אאאא،

אאאאאK 
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Eאאאאאא
אAHPאאאא

אאאK 
  

  البحث خطة -٧
אאאאאאא Wאא

אאאאאאא
،אאאאא

אאKאאא
אאאאאאAHP
אאאKא
אאאא
אW 

F١}٧ Eאאאאא
אאK 
F٢}٧ Eאאאא
אK 

F٣}٧Eאאאא
אאK 

F٤}٧EאאאאאאאK 
F١}٤}٧Eאאא 
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F٢}٤}٧Eא                        
F٣}٤}٧EאאAHPאאא 
F٤}٤}٧EאאAHPאאאK 
F٥}٧EאאK 
F٦}٧E  K 
F١}٦}٧EאK 
F٢}٦}٧EאK 
F٣}٦}٧EK 
F٧}٧EאאK 
F٨}٧E  אFאKE 

אאאW 
 وعلاقتـه  المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام تعريف تناولت وبحوث دراسات) ٧,١(

   الاستراتيجي بالتخطيط
אאאאאאא

אאאFSharma, 2009Eאאאאא
אאאאא

אא
אאא Kאאאא

אאאאאאאאK
?Sharma?אאא
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אאאאאאKאאא
אאW 
   الأداء وتقييم لقياس التقليدي للمدخل لموجهةا الانتقادات) ٧,١,١(

F (Brewer P.C., et al., 2005אאאא
אאאא

אאאאאאK
אאאאאאאK 

א(Forrest & Jonathon, 2000)،אאא 
אאאאאאאאאא
אאאאאא K 

(Kaplan & Norton,1993: Fisher, 1992: Banker et al., 2000)אאא
אאאאאא

א،אאאאא
א  אא K  א  א א 

א א אא   א א    
אאK 

  ازن بالتخطيط الاستراتيجي  علاقة نظام قياس وتقييم الأداء المتو) ٧,١,٢(
אאאא

אא ،אאאאא
אאאאאאאאK

אאאאא
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אאאאאא ،
אאאאאאK

אאאא،א
אאאאאאאאLeading 

IndicatorsאLagging Indicators Kא
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F2009 Sharna ,E  אא אא     
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 אFFigge, F. et al., 2002Eאאא
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אאאאFPim, 1997EאW 
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EאאאאאQuantitative 
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אאFKaplan & Norton 1996,2000Eאא
אאאאאאFאאא،א،،א

אEאאאאא Sustainability Strategy 
 אFEpstein & Wisner, 2001E א א  א  א 

אאאאאאאאאא
א،אF١EW 

 

  
سلسلة العلاقات السببية بين مقاييس أداء الأبعاد الأربعة المكونة لنظام قيـاس وتقيـيم              . )١(شكل رقم   ال

  .الأداء المتوازن
  ),P.3   Epstein M.J. & P.S. Wisner, (2001): المصدر(

 
 الإيراد نمو        والتدريب التعيين تكاليف        التشغيل تكلفة

 السمعة             المكافآت        العملاء رضاء      المنتج جودة

   الحوادث تخفيض                     متزايدة إنتاجية            الضياع تخفيض
 الأخلاقيات                        الدوران معدل انخفاض

       الموظفين رضاء          والأمان التدريب       الجودة زيادة معدل
 الموردين شهادة

الناحية
 المالية

العملاء

لداخليةاالعمليات

النمو
 والابتكار
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אאאCost Leadership Strategy  א
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  النظام يشملها التي الأبعاد في للتوسع الباحثين محاولات تناولت وبحوث دراسات) ٧,٢(
אאאאאאא

אאאאאאאאא
א،אאאאאא

אאאאא ،אאא
אאאאאאאObjectives 
Measures  Targets אInitiativesK

אאאFKaplan & Norton, 1992Eא א  ،
אאאאאאF١EK 

  

  . )١(دول رقم الج

 مستهدفة مستويات Measures مقاييسObjectives أهدافالأبعاد الأربعة
Targets 

 Initiatives مبادرات

 البعد المالي
يق معدل نمو تحق
 سنويا٪٧

تحقيق زيادة سنوية في 
 ٪٢صافي الدخل 

 ٤قيمة المبيعات المستهدفة 
 مليون ريال

المبيعات من برنامج لزيادة 
.خلال عدد من الخطوات

 بعد العملاء
تحسين مستمر نحو 
 رضاء العملاء

كمية/ عدد الشكاوي 
 المنتج بالوحدات

تحقيق معدل منخفض في 
 عدد الشكاوي

مج هدفه تخفيض وضع برنا
 عدد شكاوي العملاء

بعد العمليات 
 الداخلية

تحسين مستمر في 
 عمليات التشغيل

معدل انخفاض زمن 
 دورة المنتج

برنامج لتخفيض زمن انجاز  متوسط زمن الدورة
 .دورة الإنتاج

بعد النمو 
 والابتكار

تقديم منتجات 
 جديدة

زيادة المبيعات من المنتج
 الجديد

 المنتج نسبة قيمة مبيعات
الجديد إلى إجمالي المبيعات

القيام بحملة إعلانية لتنشيط 
 المبيعات

  مع التصرف )PP7-16   Sharma A. , 2009,:المصدر(  
אFFigge ,F. et al., 2002Eאאא

אאאאאאא
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  .)٢ (شكل رقمال
  مع التصرف ) Figge F. , et al., 2002: (المصدر

 א  א   Bristol Myers Squibb  א 
Severn Trentאא   א  א א א א

الإستراتيجيةالأعمالوحدةاختيار

 الأعماللوحدةوالاجتماعيةالبيئيةاالاتتحديد

لاجتماعيةواالبيئيةللمجالاتالإستراتيجيةالملائمةمدىتحديد

 الماليةالنظرة
 العملاءنظرة

 الداخلية العمليات
 والابتكارالنمو

بالسوق المرتبطةغيراالاتنظرة
 )والاجتماعية البيئية(
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א א א  א א א  אאא
 אא א אא SBSC Kא 

אאאאא
א  א  א    א אא אא 

 ، ، א ،  א ، 
      א   ،א   ،K

 א  א FBieker, et al., 2002Eאא   
אFא،א،E אא אא

אאאאאאאK 
 א  אא אא   א א 

אFKaplan & Norton , 2001Eאא
אאא،אא

 א א   א א   א א
אאא،אKאאא

אאLאא١٩٨٢٦٢٪
١٩٩٥א٣٨٪٢٠٠٠٢٠٪،אא

אאאאאK
אא אא  א     א א  א K

אF،א٢٠٠١Eאא،א
?א?אאאאאא

אא K ،אאאא



١٠٥ ... التوسع خلال من المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام فاعلية زيادة

אאאאא
אאאאאאאא

אאאאK 
  الأداء ؤشراتوم للأبعاد النسبية الأهمية قياس طرق تناولت وبحوث دراسات) ٧,٣(

אFTheroux N. G., et al., 2007Eאאא
אאאGoals  א אאObjectives

 א אאSub-Objectives  אאAlternatives א א  
 א  א  ،אא א א  

אא Analytical Hierarch Process (AHP)
  א א א אא    א א 

  אא  א    ،א א אא 
AHP אאאא(Satty T. l., 1980, 1996)

F،٢٠٠٨אFE،٢٠٠٨אKE 
אFBrewer P.C., et al., 2005Eא

אאאאא
Business Modeling Approach      Kא א א

אKאאאאאאא
אאאאאאKאאא

،אאאאא،א
א א  ،א   א א א K

،אאאא  F(IF THENK



١٠٦ المشيقح إبراهيم بن االله عبد، و السوافيري رزق فتحي

אאאאאאא
א،אא،א،אK 

אאאאאFAHPE
אאאא،אא

   Kא א  א     
אK 

 المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام لتطوير التطبيقية الدراسة) ٧,٤(
אאאאא

אאאאאK
אאאא،אאאא

אא Kאאא
אאאאאא
א،אאאאאK 

אאאאאא
אאאאא

אאאאאאאF،א،א
אא،אאאאEאאא

אא Kאאאא
א Kאאאא

אאאא
אאאאא،אא



١٠٧ ... التوسع خلال من المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام فاعلية زيادة

אאא
אאאK 

  اختيار مفردات العينة) ٧,٤,١(
אאא٥אאאא

אאאא،אאאא
אאאאאאא،א

אאאאא K
אאאאאאא

אאא
אאאאאאK 

  قائمة الاستبيان) ٧,٤,٢(
אאאא ،אא

 Performance Pair Wise Comparisons א
אאאא ،א F٢Eא
אאאאF (Satty T.L.,1994W 

 

  .)٢ (رقم دولالج

 الأفضلية قرار تعريفللأفضلية الرقمي التقديرالأفضلية قرار تعريفللأفضلية الرقمي التقدير

 زائدة قوية أفضلية ٦ متعادلة أفضلية ١

بوضوح أو جدا قوية أفضلية ٧ ضعيفة أفضلية ٢
 جدا جدا قوية أفضلية ٨ متوسطة أفضلية ٣

 التفضيل غاية ٩ زائدة معتدلة أفضلية ٤

   قوية أفضلية ٥



١٠٨ المشيقح إبراهيم بن االله عبد، و السوافيري رزق فتحي

אאא
אאאאאאא
אF٣،٤EW 

  
  .)٣ (رقم دولالج

 العملاء بعد المالي البعدالأداء وتقييم قياس بعد
 العمليات بعد

 التشغيلية
 و النمو بعد

 الابتكار

 نمو معدل - ١
  الإيرادات

 الحصة ةنسب
 السوقية

 عمليات معدل
 التجديد

العمالة دوران معدل

 نمو معدل - ٢
 الإنتاجية

 الاحتفاظ معدل
 بالعملاء

 المعيب معدلات
 والتالف

 العمالة إنتاجية

استخدام تكلفة - ٣
 سنويا الأصول

 رضاء معدل
 العملاء

 جودة مؤشرات
 العمليات

 للتغيرات الاستجابة
 المحيطة البيئة في

 الزيادة لمعد - ٤
المتغيرة التكاليف في

 عملاء اكتساب
 جدد

بالشحن الالتزام نسبة
 الميعاد في والتسليم

 البيئة في التطور
 للوحدة التحتية

 وتقييم قياس مؤشرات
 للبعد المتوازن الأداء

 المعين

 النقدي التدفق - ٥
 العمليات من

 سمعة تطور
 لدى الوحدة

 العملاء

 الابتكارات معدلالتشغيل دورة زمن
الجديدة والمنتجات

 
  ا



١٠٩ ... التوسع خلال من المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام فاعلية زيادة
  .)٤ (رقم دوللجا

الاجتماعي البعد البيئي البعدالأداء وتقييم قياس بعد
 المال رأس بعد

 الفكري

على  للمنشأة  الجاري الإنفاق تطور - ١
 وتخفيض لتجميلها المحيطة الأماكن

 التلوث معدلات

 منفقة مبالغ
 خيرية لأعمال

 الوحدة ثروة
 مجبرا من الاقتصادية

 الحاسب

 ترك أيام عدد النقل لسيارات الأميال عدد - ٢
لأسرهم العاملين

 الوحدة اعتماد مدى
الهندسي التصميم على

 عن الإفصاح كيفيةالتدريب موازناتالبيئة مجال في الرأسمالية الاستثمارات - ٣
 الفكري المال رأس

 بعد المنتجات إصلاح تكلفة نسبة - ٤
 الاستخدام

 يضتعو تكاليف
 العاملين

 في التطور مدى
المعلومات تكنولوجيا

 وتقييم قياس مؤشرات
 للبعد المتوازن الأداء

 المعين

 أمراض من الأفراد شكاوي عدد - ٥
 البيئة

 ساعات متوسط
الأسبوعية العمل

 غير الأصول نسبة
 الأصول /الملموسة

 الملموسة

  
    على نتائج السؤال الأولAHPتطبيق عملية التحليل الهرمي ) ٧,٤,٣(

F١}٣}٤}٧Eאאאאא،
אאאא،אאא ،

   א א  א א א  אא א،
F٥אKE 

 



١١٠ المشيقح إبراهيم بن االله عبد، و السوافيري رزق فتحي
  .)٥ (رقم دولالج

بعد العملاء بعد مالي البيان
بعد 
 العمليات

بعد النمو 
 والابتكار

البعد البيئي
البعد 
الاجتماعي

بعد رأس 
المال 
 الفكري

  ٤  ٥  ٧  ٧  ٩  ٣  ١ بعد مالي

  ٤  ٥  ٣  ٥  ٢  ١  ٠,٣٣٣٣٣٣ بعد العملاء

  ٦  ٩  ٣  ٥  ١  ٠,٥  ٠,١١١١١١بعد العمليات

بعد النمو 
 والابتكار

٣  ٥  ٢  ١  ٠,٢  ٠,٢  ٠,١٤٢٨٥٧  

  ٥  ٦  ١  ٠,٥  ٠,٣٣٣٣٣٣  ٠,٣٣٣٣٣٣  ٠,١٤٢٨٥٧ يئيالبعد الب

البعد 
 الاجتماعي

٣  ١  ٠,١٦٦٦٦٧  ٠,٢  ٠,١١١١١١  ٠,٢  ٠,٢  

بعد رأس المال
 الفكري

٠,٣٣٣٣٣٣٣٣١  ٠,٣٣٣٣٣٣٣٣٣٠,٢  ٠,١٦٦٦٦٧  ٠,٢٥  ٠,٢٥ 

 
F٢}٣}٤}٧Eאאא

אF٦KE 
 
  .)٦ (دول رقمالج

بعد العملاء بعد مالي  البيان
بعد 
العمليات

بعد النمو 
والابتكار

البعد البيئي
البعد 
الاجتماعي

بعد رأس المال 
 الفكري

  ٤  ٥  ٧  ٧  ٩  ٣  ١ بعد مالي 

  ٤  ٥  ٣  ٥  ٢  ١ ٠,٣٣٣٣٣٣ بعد العملاء

  ٦  ٩  ٣  ٥  ١  ٠,٥ ٠,١١١١١١بعد العمليات 



١١١ ... التوسع خلال من المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام فاعلية زيادة
  .)٦(دول رقم تابع الج

العملاءبعد  بعد مالي  البيان
بعد 
العمليات

بعد النمو 
 والابتكار

البعد البيئي
البعد 
 الاجتماعي

بعد رأس المال
 الفكري

بعد النمو 
 والابتكار

٣  ٥  ٢  ١  ٠,٢  ٠,٢  ٠,١٤٢٨٥٧  

  ٥  ٦  ١  ٠,٥ ٠,٣٣٣٣٣٣  ٠,٣٣٣٣٣٣  ٠,١٤٢٨٥٧ البعد البيئي

  ٣  ١  ٠,١٦٦٦٦٧  ٠,٢ ٠,١١١١١١  ٠,٢  ٠,٢البعد الاجتماعي

بعد رأس المال 
 فكريال

١ ٠,٣٣٣٣٣٣٣٣  ٠,٢ ٠,٣٣٣٣٣٣٣٣٣ ٠,١٦٦٦٦٧  ٠,٢٥  ٠,٢٥  

  ٢٦ ٣١,٣٣٣٣٣٣٣  ١٦,٣٦٦٦٧ ١٩,٠٣٣٣٣٣٣٣ ١٢,٨١١١١  ٥,٤٨٣٣٣٣  ٢,١٨٠١٥٩ اموع
 

F٣}٣}٤}٧Eאאאאא
אאF٧KE 

 

  .)٧(دول رقم الج

بعد مالي البيان
عد ب

 العملاء
بعد 
العمليات

بعد النمو 
 والابتكار

البعد 
 البيئي

البعد 
الاجتماعي

بعد رأس المال
 الفكري

 ٠,١٥٣٨٤٦١٥٤ ٠,١٥٩٥٧٤٤٧ ٠,٤٢٧٦٩٩  ٠,٣٦٧٧٧٥٨٣٢ ٠,٧٠٢٥١٥ ٠,٥٤٧١١٢ ٠,٤٥٨٦٨٢ بعد مالي

 ٠,١٥٣٨٤٦١٥٤ ٠,١٥٩٥٧٤٤٧ ٠,١٨٣٢٩٩  ٠,٢٦٢٦٩٧٠٢٣ ٠,١٥٦١١٤ ٠,١٨٢٣٧١ ٠,١٥٢٨٩٤ بعد العملاء

 ٠,٢٣٠٧٦٩٢٣١ ٠,٢٨٧٢٣٤٠٤ ٠,١٨٣٢٩٩  ٠,٢٦٢٦٩٧٠٢٣ ٠,٠٧٨٠٥٧ ٠,٠٩١١٨٥ ٠,٠٥٠٩٦٥ بعد العمليات

بعد النمو 
 والابتكار

٠,١١٥٣٨٤٦١٥ ٠,١٥٩٥٧٤٤٧  ٠,١٢٢٢  ٠,٠٥٢٥٣٩٤٠٥ ٠,٠١٥٦١١ ٠,٠٣٦٤٧٤ ٠,٠٦٥٥٢٦ 

 ٠,١٩٢٣٠٧٦٩٢ ٠,١٩١٤٨٩٣٦  ٠,٠٦١١  ٠,٠٢٦٢٦٩٧٠٢ ٠,٠٢٦٠١٩  ٠,٠٦٠٧٩ ٠,٠٦٥٥٢٦ البعد البيئي

 ٠,١١٥٣٨٤٦١٥ ٠,٠٣١٩١٤٨٩ ٠,٠١٠١٨٣  ٠,٠١٠٥٠٧٨٨١ ٠,٠٠٨٦٧٣ ٠,٠٣٦٤٧٤ ٠,٠٩١٧٣٦البعد الاجتماعي

بعد رأس المال 
 الفكري

٠,٠٣٨٤٦١٥٣٨  ٠,٠١٠٦٣٨٣  ٠,٠١٢٢٢  ٠,٠١٧٥١٣١٣٥  ٠,٠١٣٠١ ٠,٠٤٥٥٩٣ ٠,١١٤٦٧١ 

  ١  ١  ١  ١  ١  ١  ١ اموع



١١٢ المشيقح إبراهيم بن االله عبد، و السوافيري رزق فتحي

F٤}٣}٤}٧Eא
אF٨KE 

  
  .)٨(دول رقم الج

بعد مالي البيان
بعد 
العملاء

بعد 
العمليات

بعد النمو 
 والابتكار

البعد 
 البيئي

البعد 
الاجتماعي

بعد رأس المال 
 الفكري

موجه 
 الأفضلية

 ٠,٤٠٢٤٥٧٨٤  ٠,١٥٣٨٤٦١٥ ٠,٤٢٧٦٩٩٠,١٥٩٥٧٤٤٧  ٠,٣٦٧٧٧٥٨٣ ٠,٤٥٨٦٨٢٠,٥٤٧١١٢٥٠,٧٠٢٥١٥ بعد مالي

 ٠,١٧٨٦٨٥٢  ٠,١٥٣٨٤٦١٥ ٠,١٨٣٢٩٩٠,١٥٩٥٧٤٤٧  ٠,٢٦٢٦٩٧٠٢ ٠,١٥٢٨٩٤٠,١٨٢٣٧٠٨٠,١٥٦١١٤ د العملاءبع

 ٠,١٦٩١٧٢٤٣  ٠,٢٣٠٧٦٩٢٣ ٠,١٨٣٢٩٩٠,٢٨٧٢٣٤٠٤  ٠,١٨٣٢٩٩٧٠٢ ٠,٠٥٠٩٦٥٠,٠٩١١٨٥٤٠,٠٧٨٠٥٧ بعد العمليات

بعد النمو 
 والابتكار

٠,٠٨١٠٤٤٢٥  ٠,١١٥٣٨٤٦٢ ٠,١٥٩٥٧٤٤٧  ٠,١٢٢٢  ٠,٠٥٢٥٣٩٤ ٠,٠٦٥٥٢٦٠,٠٣٦٤٧٤٢٠,٠١٥٦١١ 

 ٠,٠٨٩٠٧١٧١  ٠,١٩٢٣٠٧٦٩ ٠,١٩١٤٨٩٣٦  ٠,٠٦١١  ٠,٠٢٦٢٦٩٧ ٠,٠٦٥٥٢٦٠,٠٦٠٧٩٠٣٠,٠٢٦٠١٩ البعد البيئي

 ٠,٠٤٣٥٥٣٤٧  ٠,١١٥٣٨٤٦٢ ٠,٠١٠١٨٣٠,٠٣١٩١٤٨٩  ٠,٠١٠٥٠٧٨٨ ٠,٠٩١٧٣٦٠,٠٣٦٤٧٤٢٠,٠٠٨٦٧٣البعد الاجتماعي

بعد رأس المال 
 الفكري

٠,٠٣٦٠١٥١  ٠,٠٣٨٤٦١٥٤  ٠,٠١٠٦٣٨٣ ٠,٠١٢٢٢  ٠,٠١٧٥١٣١٣  ٠,١١٤٦٧١٠,٠٤٥٥٩٢٧٠,٠١٣٠١ 

  ١  ١  ١  ١  ١  ١  ١  ١ اموع

 
אאאאא

אאאאאPerformance Scores K 
F٥}٣}٤}٧Eאאא

אאא،W 
אא= Constant RatioאCIL

אאאאRI 
אF٩EאאW 



١١٣ ... التوسع خلال من المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام فاعلية زيادة
  .)٩(دول رقم الج

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
RI 0 0 .52 .89 1.11 1.25 1.3 1.4 1.45 1.49 

 
CI אאW 

CI ) =maxλ  Jאn)FLnא–١E 
  Fmaxλ E       

אאאאאאW 
 
  .)١٠(دول رقم الج

  ٤,٠١٣٧ =بعد مالي   
  ١,٦٨٥٤٥ = بعد العملاء 

  ١,٤٠٣٦٧ = بعد العمليات 
  ٠,٧١٢٠٧ =بعد النمو والابتكار 

  ٠,٧٤٤٤٤ =البعد البيئي
  ٠,٣١٧٦٨ =البعد الاجتماعي 

  ٠,٢٦٨٨٤ = بعد رأس المال الفكري
  ٩,١٤٥٨٤ =مجموع حاصل ضرب 

 
אאאא

FאאאFmaxλEFא١١אKE 



١١٤ المشيقح إبراهيم بن االله عبد، و السوافيري رزق فتحي
  .إيجاد حاصل ضرب كل صف ضمن جدول المقارنات الزوجية والأهمية النسبية .)١١(دول رقم الج

  البعد

  ٩,٩٧٢٩٨ البعد المالي 
  ٩,٤٣٢٤٩ بعد العملاء 

  ٨,٢٩٧٢٥ تشغيلية الداخلية بعد العمليات ال
  ٨,٧٨٦١٤ بعد النمو و الابتكارات  

  ٨,٣٥٧٧٢ البعد البيئي 
  ٧,٢٩٣٩٩ البعد الاجتماعي 

  ٧,٤٦٤٧٣ بعد رأس المال الفكري 
 ٨,٥١٥٠٤ قيمة لامدا

  
אZFF٥١٥٠٤}٨ J٧FLE٧ J١E 

٣}١ 
Z١٩٤٢}٠, 

אSatty , T. l., 1980, 1996)  FEא،٢٠٠٨E
Fא،٢٠٠٨E Kאאא א 

אאאא٢٥}٤٠א٪א٨٧}١٧٪א،
٩٢}١٦٪אא،١}٨٪،אא٩١}٨٪

א،٣٥}٤٪א،א٦}٣٪אאK
 א א    א א   א א 

אאאאאאK 



١١٥ ... التوسع خلال من المتوازن الأداء وتقييم قياس نظام فاعلية زيادة

   على نتائج السؤال الثاني AHPتطبيق عملية التحليل الهرمي ) ٧,٤,٤(
 א  א א   א אא 

אאאאאאKא
אAHPKא א א

אאאא٢٥}٤٠٪K 
 

F١}٤}٤}٧EאF١٢Eאאא
אא 

  
  .اتجدول يوضح التقييم الرقمي لأهمية المؤشر .)١٢ (رقم دولالج

 المؤشر
معدل نمو 
 الإيرادات

معدل نمو 
 الإنتاجية

تكلفة استخدام 
 الأصول

معدل الزيادة السنوية
 في ت م

التدفق النقدي من 
 العمليات

معدل نمو 
 الإيرادات

٤  ١  ٢  ٦  ١  

  ١  ٣  ٢  ٠,١٦٦٦٦٦٦٦٧١معدل نمو الإنتاجية

تكلفة استخدام 
 الأصول

٨  ٤  ١  ٠,٥  ٠,٥  

معدل الزيادة 
  مالسنوية في ت

٣  ١  ٠,٣٣٣٣٣٣٣٣٣٠,٢٥  ١  

التدفق النقدي من 
 العمليات
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Abstract. The research problem is twofold: the first deals with the inadequacy of the four dimensions of 
balanced scorecard system (BSCS) (financial, customer, internal business processes, growth and 
innovation), the second addresses the apparent lack of accounting studies and research on the 
measurement of the relative importance of dimensions of BSCS and of the measurement of the relative 
importance of performance indicators for each of these dimensions. 

The objectives of this research can be divided into three axes. The first is to provide a conceptual 
framework that includes the analysis of the efforts of researchers towards measuring and evaluating the 
BSCS, in terms of the principles and foundations that must be considered when it is used, its relationship 
to strategic planning, its functions, and its general applications. The second is to build a comprehensive 
model to measure and evaluate the BSCS. The third is to give the model the applicability property by 
relying on an appropriate statistical method that is the Analytic Hierarchy Process (AHP) to measure the 
relative importance of dimensions and performance indicators. 

The current research proves the validity of two Hypotheses. The first hypothesis indicates that the use of a 
system to measure and evaluate the BSCS leads to acquisition of the comprehension characteristic by increasing 
coverage in the dimensions, to increase the general nature of the economic units that use it, and to increase the 
effectiveness of measurement and evaluation of performance in managerial accounting. The second hypothesis 
involves the assumption that reliance on the Analytic Hierarchy Process can lead to increasing the credibility and 
objectivity of the provisions of the relative importance of the dimensions of the system and performance indicators. 
Accordingly, the research plan included  three axes to demonstrate and evaluate the previous studies. The first group 
of studies covers the nature of BSCS and its relationship to strategic planning. The second group of studies covers 
the coverage of the dimensions in the BSCS. The third group of studies attempts to develop the process of 
measurement and evaluation.  

The current empirical study used a deliberately chosen sample of experts working in the field of performance 
measurement using BSCS to apply the Analytic Hierarchy Process in two phases, the first is to quantify the relative 
importance of the seven dimensions that have been suggested by previous research and the second is to determine 
the amount of the relative importance of performance indicators for measuring and evaluating each of the seven 
dimensions. Also, the current study extended to include how to calculate the degree of consistency among the 
experts interviewed for judging the credibility of their judgments. 

The current study highlighted a distinct group of findings and recommendations, which can add an 
acceptable and satisfactory solutions to measure and evaluate the BSCS, both in the scope of the amount of the 
relative importance of the dimensions and indicators. The study was also characterized by showing a number of 
topics that could be fertile ground for future research.  
 

Key Words: Balanced Scorecard– The Basic Dimensions to Measure and Evaluate the Performance– 
Analytical Hierarchy Process (AHP)- Materiality of Dimensions and Indicators. 
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  انعكاسات الأزمة المالية العالمية في الولايات المتحدة الأمريكية والاتحاد الأوروبي
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في الموضوع على انتشار تأثير الأزمة المالية التي انطلقت مـن           تتفق معظم الدراسات الحديثة      .ملخص البحث 
الاقتصاديات الغربية الكبرى إلى الدول النامية، وتتوقف درجة هذا التأثير على مستوى التبادل التجاري وحجم               

أكيـد   في تMoving Window Correlationوقد أفاد تحليل الارتباط بطريقة النافذة المتحركة . الاستثمار الأجنبي
ارتباط الدورة الاقتصادية في مصر مع كل من الاتحاد الأوربي والولايات المتحدة، لكن لوحظ تراخـي هـذا                  
الارتباط لفترة وجيزة خلال  عنفوان الأزمة وقد فسرنا ذلك بتطبيق الحكومة المصرية سياسات وقتية تـسعى                 

دف إلى عمل تقدير قياسي لأثر فترة الأزمـة         أما تحليل الانحدار فقد ه    . لإظهار حالة من الاستقرار الاقتصادي    
العالمية الراهنة على أداء الاقتصاد المصري في ضوء ارتباطه التجاري الوثيق مـع كـل مـن الاتحـاد الأوربي                    
والولايات المتحدة، وقد أظهرت نتائج التحليل أن الاختلالات في حالة الاقتصاد المصري خلال الفتـرة الـتي                 

 عزوها مباشرة إلى العلاقة التجارية والمالية مع الاتحاد الأوربي والولايات المتحدة، بل             مرت من الأزمة لا يمكن    
هي حالة موروثة من أوضاع الاقتصاد المصري قبل فترة الأزمة، أو انتقلت عبر وسائل غير مباشرة مثل نقـص         

  .تحويلات العاملين في الخارج وضعف النشاط السياحي
-الإنتـاج البحثـي   -الأستاذ الجامعي -تحليل الارتباط بطريقة النافذة المتحركة    -يةزمة المال  الأ :كلمات مفتاحية 

  .العلوم الإدارية-الإنتاج البحثي الإبداعي
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   Moving-Window Correlationالمتحركةالارتباط بطريقة النافذة  -٢
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  אא א  אא  א ٢٠٠٨א   
אאאאאK 

 

  
  معامل الارتباط المتحرك بين الدورة الاقتصادية في مصر وكـل مـن الاتحـاد الأوربي                 .)١(رقم  شكل  ال

  .دةوالولايات المتح
  الباحثين إعداد: المصدر

  

  تحليل الانحدار -٣
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٢٠٠٨אאא٢٠٠٩Eאאא
אאאאאK،א

אאאK 
  )الاتحاد الأوروبي(نموذج الانحدار الأول ) أ 

אאא
אאאאאW 

 



١٥٣ ...لولايات المتحدة الأمريكية والاتحاد الأوروبيانعكاسات الأزمة المالية العالمية في ا

אאאא EGt :אא 
  المتغيرات المستقلة 

  الناتج المحلي الإجمالي لمصر بالأسعار الثابتة في الفترة السابقة 

  الناتج المحلي الإجمالي موعة الاتحاد الأوربي بالأسعار الثابتة 

 
 إلى الربع الأول من ٢٠٠٨الربع الأول من العام  للفترة من ١= متغير صوري تكون قيمته 
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  نتائج الدراسة: رابعاً
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  ملحق الدراسة
  
  .المتحركة للاقتصاد المصري الارتباط  معاملات.)١(رقم  دولالج

 الولايات مع الارتباط معامل الفترة
الأوربي الاتحاد مع الارتباط معامل المتحدة  

   
Q1-2001   
Q2-2001   
Q3-2001   
Q4-2001 -0.4078 -0.2386 
Q1-2002 -0.8201 -0.0286 
Q2-2002 -0.8213 -0.2424 
Q3-2002 0.0622 0.6089 
Q4-2002 0.2124 0.5396 
Q1-2003 0.4954 0.6077 
Q2-2003 0.2910 0.9580 
Q3-2003 0.9658 0.9577 
Q4-2003 0.9235 0.3025 
Q1-2004 0.9407 -0.1593 
Q2-2004 0.9009 -0.8489 
Q3-2004 -0.1275 -0.9912 
Q4-2004 -0.2526 -0.8755 
Q1-2005 -0.7551 -0.4048 
Q2-2005 -0.5333 -0.1224 
Q3-2005 -0.2009 0.6205 
Q4-2005 0.0563 0.4504 
Q1-2006 -0.1560 -0.3835 
Q2-2006 -0.2949 -0.1084 
Q3-2006 -0.7446 -0.0951 
Q4-2006 -0.9185 -0.7120 
Q1-2007 -0.6013 -0.5143 
Q2-2007 -0.3825 -0.7218 
Q3-2007 0.9393 -0.4648 
Q4-2007 0.9651 -0.3839 
Q1-2008 0.9365 -0.4324 
Q2-2008 0.9552 -0.3016 
Q3-2008 0.1310 -0.8665 
Q4-2008 -0.1157 -0.6297 
Q1-2009 0.6935 0.8207 
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  . الخطوة الأولى– النموذج الأول –لانحدار  نتائج تحليل ا.)٢(رقم دول الج

Regression Model 1 (EU) Step 1 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square
Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 
1 .925a .855 .850 6.8766353E3 1.911 

a. Predictors: (Constant), EU_1   
b. Dependent Variable: EG   
 

ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 8.377E9 1 8.377E9 177.151 .000a 
Residual 1.419E9 30 4.729E7   

1 

Total 9.796E9 31    
a. Predictors: (Constant), EU_1     
b. Dependent Variable: EG     
 

Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) -215146.701- 24366.987  -8.829- .000 1 
EU_1 .129 .010 .925 13.310 .000 

a. Dependent Variable: EG     

 
  نية الخطوة الثا– النموذج الأول –نتائج تحليل الانحدار  .)٣(رقم  دولالج

Regression Model 1 (EU) Step 2 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square
Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 
1 .927a .859 .849 6.5813916E3 1.902 

a. Predictors: (Constant), D, EG_EU_1   
b. Dependent Variable: EG   
 

ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 7.379E9 2 3.689E9 85.178 .000a 
Residual 1.213E9 28 4.331E7   

1 

Total 8.592E9 30    
a. Predictors: (Constant), D, EG_EU_1    
b. Dependent Variable: EG     
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Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) -3388.108- 10413.409  -.325- .747 
EG_EU_1 1.060 .100 1.025 10.577 .000 

1 

D -6968.957- 4384.526 -.154- -1.589- .123 
a. Dependent Variable: EG     

  
   الخطوة الأولى–ج الثاني  النموذ–نتائج تحليل الانحدار  .)٤(رقم  دولالج

Regression Model 2 (US) Step 1 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square
Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 
1 .914a .835 .829 7.3404087E3 1.721 

a. Predictors: (Constant), US_1   
b. Dependent Variable: EG   
 

ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Regression 8.179E9 1 8.179E9 151.802 .000a 
Residual 1.616E9 30 5.388E7   

1 

Total 9.796E9 31    
a. Predictors: (Constant), US_1     
b. Dependent Variable: EG     
 

Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) -165469.042- 22295.969  -7.421- .000 1 
US_1 .088 .007 .914 12.321 .000 

a. Dependent Variable: EG     

  
   الخطوة الثانية– النموذج الثاني –نتائج تحليل الانحدار  .)٥(رقم  دولالج

Regression Model 2 (US) Step 2 
Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square
Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 
1 .914a .836 .825 7.4398210E3 1.776 

a. Predictors: (Constant), D, EG_US_1   
b. Dependent Variable: EG   
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ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 8.191E9 2 4.095E9 73.988 .000a 
Residual 1.605E9 29 5.535E7   

1 

Total 9.796E9 31    
a. Predictors: (Constant), D, EG_US_1    
b. Dependent Variable: EG     
 

Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 3251.779 10378.529  .313 .756 
EG_US_1 .981 .099 .891 9.874 .000 

1 

D 1962.665 4349.404 .041 .451 .655 
a. Dependent Variable: EG     
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Abstract. Most recent studies in this field agree on the spread of the impact of the financial crisis that 
began from the Western economies to developing countries. The degree of this effect depends on the level 
of international trade and the size of foreign investment. In this study, a Moving-window Correlation 
analysis confirmed the link between the economic cycle in Egypt with its counterpart in both of the 
European Union and the United States. It is noted, however, that this link relaxed for a brief period during 
the heyday crisis. We suggest that this is explained by the application of temporary governmental policies 
to show a status of Economic stability. The regression analysis aims at the assessment of the impact of the 
current global crisis on the performance of the Egyptian economy in the light of its close commercial 
relationships with both the European Union and the United States. The results of the analysis show that 
the imbalances of the Egyptian economy during the period that passed from the crisis cannot be attributed 
directly to the business and financial relationship with the European Union and the United States. These 
imbalances represent continuous situation of the Egyptian economy before the crisis period, and may 
partially linked to indirect means such as lack of transfers from workers abroad and the weakness of 
tourism activity. 

 
Key words: The global financial crisis, the Egyptian economy, the United States of America, the 
European Union, Foreign Trade 

 

  
  



     العلوم الإدارية والاقتصاديةمجلة
 )هـ١٤٣٢ محرم/م٢٠١١ يناير(، ٢٣١- ١٦٥، ص ص )١(، العدد )٤(الد ، جامعة القصيم

١٦٥ 

  
  
  

    
  : تأثير الاتصالات التسويقية على استجابات المستهلك المصري لعلامة الخدمة

  دراسة تطبيقية على خدمات المحمول في جمهورية مصر العربية
  

  محمد عبدالعظيم أبوالنجا
  جامعة الإسكندرية، كلية التجارة، مدرس بقسم إدارة الأعمال

  
  )م١٩/٦/٢٠١٠؛ وقبل للنشر في م٣/٣/٢٠١٠قدم للنشر في (

  
 

سعت الدراسة الحالية إلى اختبار التأثير الذي يمكن أن تلعبه الاتـصالات التـسويقية علـي                 .ملخص البحث 
استجابات المستهلك لعلامة الخدمة، وذلك بإلقاء الضوء علي الكيفية التي يمكـن أن تـساهم ـا أنـشطة                   

ن قبل المسوق، وكـذلك اسـم العلامـة في    الاتصالات التسويقية سواء المتحكم فيها، أو غير المتحكم فيها م    
ولتحقيق هـذا  . تشكيل استجابات الأفراد للعلامة الخاصة بشركات تقديم خدمات المحمول التي يتعاملون معها  

الهدف اعتمدت الدراسة على اختبار إطاراً مفاهيمياً تم تنميته لتفسير الاستجابات الـتي يمكـن أن يظهرهـا                  
وقد .  التسويقية واسم العلامة الخاص بشركات تقديم خدمات المحمول في مصر          المستهلك تجاه تلك الاتصالات   

. سعت الدراسة الحالية بصدد اختبارها للإطار المقترح إلى اشتقاق ثلاثة فروض محددة بغرض اختبارها ميدانياً              
 ١٠٨١رداـا   وتم اختبار هذه الفروض باستخدام مجموعة البيانات التي تم الحصول عليها من عينة بلغ عدد مف               
  .مفردة من المستهلكين موزعة ما بين مدينتي الإسكندرية والقاهرة باعتبارهما من أكبر مدن مصر

وقد كشفت نتائج الدراسة الميدانية بالنسبة للاستجابات المختلفة لمفردات العينة تجاه شـركات تقـديم               
تجاهات نحو العلامة، ونوايا الاستمرار في      خدمات المحمول التي يتعاملون معها عن الارتفاع النسبي للرضا، والا         

كما أسفرت نتائج تحليل الانحدار المتعدد الدرجي الخاصة باختبار فروض الدراسة           .  استخدام العلامة مستقبلاً  
مما يؤكد على تأثير الاتصالات التسويقية واسم العلامة التي تخص شـركات تقـديم              ، الثلاثة عن قبولها جميعاً   
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تجاه الخدمة الـتي    ) ونوايا الاستخدام المستقبلي  ، والاتجاهات، الرضا(ى استجابات العملاء    خدمات المحمول عل  

كما أظهرت نتائج الدراسة الميدانية أن متغير الاتصالات التسويقية غير المتحكم فيها يمثل أهم              . يتم تسويقها لهم  
 الاتصالات التسويقية المتحكم فيهـا،  تلي ذلك كل من متغيري  . المتغيرات المستقلة في تفسير الرضا عن العلامة      

هذا في الوقت الذي اتفقـت      . واسم العلامة من حيث أهميتهما بالترتيب في تفسير التباين في الرضا عن العلامة            
فيه نتائج اختبار الفرضين الثاني والثالث في احتلال الاتصالات التسويقية المتحكم فيها من قبل مسوقي الخدمة                

في حين . حيث التأثير على كل من الاتجاهات نحو العلامة، ونوايا الاستخدام المستقبلي للعلامة        المرتبة الأولى من    
احتل كل من متغير الاتصالات التسويقية غير المتحكم فيها واسم العلامة للمرتبتين الثانية والثالثة على التـوالي                 

  .ونوايا الاستخدام المستقبلي للعلامة، في تأثيرهما على الاتجاهات
  .علامة الخدمة، استجابات المستهلك،  الاتصالات التسويقية:الكلمات المفتاحية
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   مقدمة-١
אאא  אא א 

א א  א     א K  א 
א  א א ،א א א ،א  

אא،אKא
 א א א א   א   

א  Kא א א  אא א  אא 
אא א،א

אאאאאKא
   ،  א  א א  אא 

אאאאאאKא
 א א  א  א א    א

אאא(Peppers and Rogers,1997)K 
אאאאא،

א   א K א א א  
א،אאא

،אאאא،א
 K

 א א  א א א אא  אא א 
Direct – Response Mediaאאאא،

אאאא(Fill, 2002)Kא
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אאאא Jאאא
א Jא  א א  א א א  א

 ،א א  א א    א 
 א    אא  א א אא
א  א ،אאא

א(Barwise and Styler,2003)K 
אאאאאא

(IMC)אאאא،
א אא   א   א  

(Shultz et al., 1993) K    א א א 
?אאאאא

אא א א   אא אא  
(Peltier et. al,2003)Kאאאא،

א ،א    א  א  אא ،
אאא(Shultz et. al. 1993)،א

 א   א  א א א Synergize
א  אא      ،א   

א א  א א     אKK
(Kitchen et. al, 2004) K   ،א   
(Chang and Thorson, 2004) א א  א   

،אאאא
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  א א א א     ،א א
 א   א א    K   א 

 (Smith and Taylor,2002)   א א  א 
 א  א  ،א א א    א

אK 
א א  אאא  א

אא אא Kא א
אW?אא א א  אאא?

(Alsop, 1984)אאא
אאאאאEast et.al,2005)E

א (Lau and Sophia,2001) א   א  
א  אאאא

אאא Jאא J 
 א  א Kאא א     א  

 ،א א   אא א    
אאאאKאאא

אאאאאא
אא אאאא K

אאאFE،
 א        א  אא 

(Nandan, 2005)K 



١٧٠ محمد عبدالعظيم أبوالنجا

אאא،א
אאאאאאאאא

א،אK 
     א ،א א  א  

אא،אאאא
אא   א  א א   א א

אא،אאאא
،א א אאא  א  

אאאאאא
אאאאא

אאאא،א،אאאK 
،א

א אא  א א א א     
א،א،אא

אא،א،אאאאK 
  

   مشكلة الدراسة-٢
אאאאאאא

  ،     א ،  א א
אאאאאאא

אאאאאK 
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  א  א  א   ،  
אאאא،אא،אא

אא،אאאא
אאאאאאאא

   א  א אא Kא א  
  א   א(Grace and O'Casse,2005)  

א  א א  א א K א 
אא،אאאאאא

  אא     א א    
א  א K א אא      

אאאאא
אK 

   אא אא
א  א    א  א א א

אאאאא
אK 

אאאאאאW 
١ Jאאאא

אאאא
א؟ 
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٢ Jאאא
אא؟אא 

٣ Jאאאא
אאאא

א؟ 
٤ Jאאא

אאאא؟ 
٥ Jאאאא

אאאא
אאאאא؟ 

٦ Jאאא
אאאאאאאא؟ 

  
   أهداف الدراسة-٣

אאאאא
Kאאא

א،א،אאא K
 אאא،

א א א ،     א  ،  
אאFאE، א

(George and Berry ,1981)K 
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א א א אא
،א א א   א א    א

אאאאאאWOMא
אא،א א אא א

אK 
א  א א  אא  א   

א א א   א א     
אא K   א א א  א 

אאא
אאא،א

(Terril, 1992: p.25)K 
אאאאאא

  אF א  א ، א א،
אאEאאאאאא

   אא   ،     
אאא  א  ، א א  א ،

אאK 
 א     - א א אא  -

   א א א   ،א    
 א א  א א     
אאאאאאא
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א  Kא   א  א א  א   
א  א        א 

 א אא      א א 
א א ،     א   א 

 א א א   א   א א
אאK 

אאאאאאא
א  א ، א א   אא  

אאאא،
אK 

  
  مراجعة الدراسات السابقة -٤

  א א א   אא א
 א א     א  ،  

אאאאאא
אאא 

(Eagle and Kitchen,2000; Tedlow,1990)Kא  א  
(IMC)   א   W   א א

 א  א(Kitchen et.al. 2004,McGoon,1999)،
א    א    א

(Reich,1998;Shultz,2002)،א א    א א
 א א (Shultz, 1999) K    א 
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א  א א א א   א א
(Cornelissen and Lock, 2000)א  א א א   ، 

אאאאא
(Kotler et al.,2005; Fill,2002;Smith and Taylor, 2002) K
א  א  א א א  א   

 אא(Kitchen et al., 2004; Kallmeyer and Abratt,2002; Low,2000)K
אא א 

אאK 
  א א   א א א  

א،אאאא
אאאאאא

א א (Bezjian – Avery  et al.,1998; Hoffman and Novak 

1996, Peltier et al.2003) א אאא 
 א   א א   א  א א 

אאא(Lavidge, 1999)א،
אאא(Low, 2000)K 

א אאאא 
אאאאא

א ،א ،א ،א  א(Peltier et al., 2003) Kא
אאאאאא

אאאK 
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אאאא
אאאאKאא

א א א   א     K
אאאאאא،א

אא،אאא
אאאאK

אאא،א
 א     אFא א א 

 אאWOM)EE ،  א        
 אא אא Kאא

אאאאאאא
 א (Swanson and Kelley, 2001)      א  ،

אאאאאאא
אאאK 

  א      
א א  א  א   א ،א  

אאKאאאא
 א א      ، א 

(Janiszewski and Van Osselaer, 2000) ،א    
אא(Zinkhan and Prenshaw, 1994)א،

אאאאא(Holden and Vanhuele, 1999)K
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  א          
  אא אא א  א   א ،אא א

אK 
אאאאאאא

אאא–א J
 א א א    ، א א

א،אאK 
  لاتصالات التسويقية المتحكم فيهاا) أ 

א א       א א  
 א א       א ،

،אאאKאא
،א،אאא

א K   א  א  ،  
 א    א   א  א

אאאKאא
(Arora and Stoner, 1996)אא

אאאאK 
  א          

 אאא،אא
אאא،אK
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אאאאא
אאאאאאאK 

א   א     א   
      ، א א  א  

 אא Kא אאא
  אא   K  א  

  א    א   ، א א
אKאא

א  א א (Kempf and Smith, 1998) Kא 
     א  א א   א

אא،א
  א אא א א(Stafford and Day 1995) K  

א    א א  א  א  א א
Experience Goods א א    א  

א(Cobb-  Walgren et al., 1995)K 
אאאא
 א א       ،א  א 

אאKא،א
 ،  א א  א   א 
 א א    א      

אאאKאאאא
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 א א   א א  א 
א ، א ،    א  א ،

א א K א  א א  א  א  
א  א א   א  (Stern, 1997)،

אאאאא
،אאאאא

(Turley and Kelley, 1997)אאא،
 א   א  א Brand Salienceא  ،

  א(Miller and Berry, 1998) Brand ImageK א אא 
אאאאא

 א(Eng and Keth,2007)  אא
א  א אא  אא K  א  

א  א א אא א א אא  אא
א אאאKא

  א א אא   א  א 
א Kא אאא א א 

אאאKאאא
א א          

אKאאאא،
 א  א      א  א 

 א אא    K א א 
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 א א (Grace and O'Casse,2005)   
،אא،אא

אאאאK 
אא Jא

    א א  א     
א Jא   א א א   ، 

אאאאאא
א Kא   J  J    א

א א  א    Kא     
،אא،אא

א Kאא  אאאא
אKאאא

  ،א  א א א א  
אאאKאאא

אאאאK 
  الات التسويقية غير المتحكم فيهاالاتص) ب

  ،א א   א  אא 
    ، א א א    א א

אאא Kאא   
אאאא–

אאאWOM–א،
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אאאא(East et.al,2005)K،
אאאאאאאאא،

 א  א א א   א א א 
   א      א   ،א

אאאאא(Ennew et al. 2000)K 
אאאאא

א  א  א      א ،א K
אאאא(Lau and Sophia NG,2001)

 א אא אאא
אאKאא

אאאאאאK
 אאא

  (Lau and Sophia NG,2001) K   א
،אאאאאא

אאא
(East et.al,2005)K 

א،אאאאאאא
       א א  א،אK

א     א      
א א א א Kא   א א 

 ،א   א    א  אא
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אאאאאא
א  א א א K   ،א א 

א       אא א 
Consumer – Dominated Channel of Informationאאאא،

א(Arndt, 1967a; Silverman, 1997)Kא
 א   א   א   א 
אאאא،א

אאאאאא،א
אאאא(Cox, 1963)K 

אאאאאא
،א ،א  א אא   א    

א Kאאאאאאאא
א אאאאא אא 

א א Wאא א א א(Katz and Lazarsfeld, 1955)؛
  א א א(Silk,1966) א אF؛ אE

(Coleman et.al,1957) א אא א  א ؛
(Katz,1961)א؛(Lazarsfeld, et.al,1944)אא؛(Sheth, 1971)؛

אא؛אא(Engel et.al,1969; Rogers, 1995; Sheth, 1971)K
   (Tan and Dolich, 1983)  א  

 אא א    WOM  
א א א    א  
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אאאא،א
אאאאאאאK 

 א  אא א  אא א  
אאאא

      א אThe Effect of Consumer – to – 

ConsumerEast et.al, 2005)KEא
אViral Marketingאאא

   א א    א א  אא
 א  ،א א  א  א א

  אא א א     א א
אK  א אאF،٢٠٠٩E

  א א  א   א א  א א 

א K    ،א       
 א  א   אBuzz Marketing   ،

     ،א א   א  
א  א   אא א    ،

  א א א  א  ،א  
  אא    א א 

א Kא    א א  א  
  א א  א א  א  

Incentivised Referral  א א א    ،
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    Kא   א   א
   ،א א א   א  אא 

 א   אא     א  א
א א          ،א

 א  K  א  א   
א    א א א   ،א 

،אאא
  א       
   א ، א א     

אא،אא
Kאאאאאא

א    אא      ،K
אאאא–אאא

אאא–אאאא (East et.al,2005)K 
   א א אא  א   

א،אאאא
אאאאKאאא

אאא،אאא
אאאאאKא

     אא א    א  
אK 
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אאאאאא
א FאEא א

אאאKא
 אא   א א   Fא א E

אא،א
אאא(Katz, 1957) Kא אא

אאאאא
אK 

אאא
א

 אא אאא (Bristor, 1990) K   א אא 
א אאא אאא

א אא       א K   א
  א א    ،א  

            ،
אאא،

 א  א אא Kאאא   א
אאאאא

אK 
אאאאאא

?א–א(Herr et.al, 1991) Kאא
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FאאEאאא
   ،אא א א  אא

א    א א   א     
(Herr et.al., 1991; Kisielius and Sternthal, 1984; McGill and Anand, 1989)Kא

א،אאאאא
  א    א  אא א  

אאאאאאא،
(Biehal and Chakravarti, 1986)K 

אאאאאא
אאאאאא(Bloch et.al ,1986)א،

 א אא    (Richins,1983) K אא    –
אא–אאא

אאאאאאK
א   א     א א 

א א א א א   א   א
אא(File et.al, 1994; File et.al, 1992; Bone, 1992)K 

א،אאא
 ?  א،אא

،א،
،K?(Lau and Sophia NG,2001) K 
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East et.al,2005)Eא٢٣
א א K א אא א   F   א

Eאא٣١٪אא
א،אאאאאFא

א ١٤אE٪אאא،
אאאא٩٪٦٥K٪אא

אאא٢٢٪،אאא
א–א Jא١٤K٪

אאWאאאא
א،אא،אאאאא
   א א    –     –

א אאא Kאא א אא א 
אאאאאאא

KEast et.al, 2005)EK 
אאאאאאאא
 א  אא   ،אאא

Kא،Keaveney ,1995)E
אאאאאא

אאאאאK 
East et.al, 2005)Eאא

א אאא אאאא
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אאאאאאאא
אKא،א

א   א א  א  אא א
Fא٥٠٪،אא٢٥٪،א٢٩٪

 א  KE   א א   א  ،  
אאאאאאאאא

א  א   א א א   אא
אאKאאאאא

אאאא
אאאאאא
א     א    ،אא  א

אאKא
אאא א      א א  אא  א
אא    אא   ،א   א

אא،אאאKאא
א א אא אא  א  אא א  

א אא K  
  א    אא א  East et.al,2005)KE

אאאא(Grace and O'Casse,2005)
 א אא  א  אא     

אאאאK 
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 א     א א א 
אאאאאאא

FאEאKאאאא
אאאאא

אאא(Ahluwalia et al., 2000)K
(Hauss, 1993)،אאא

 א     א  א א א    
א   K א א     א א 

    א  א א  ، א 
א(Hauss, 1993)K 

  اسم العلامة) ج 
אאאאאאא

،א،א،אאאאא
אאאא،א

אאא(Janiszewski and Van Osselaer, 2000)K
(Stern, 1983, p.53)?אאאאא

،אא،א
א  א א א     א K?

   ،  א    א א  ،
אאאKא

א،אא
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    א(Turley and Moore, 1995) K א  ، 
א   א א א     א א

אא
K 

אאאאא
 אאא Kא  אא

אא،אאאאא
 א א  א(Peppers and Rogers, 2005) K، 

א א        א  
(Bolton et al., 2004; Verhoef, 2006)K 

אאאא
  ?א?Brand Relationship،?א

א Jא?Consumer- Brand RelationshipFournier, 1998; McAlexander 

et. al., 2002; Parvatiyar and Sheth, 2001; Webster, 1992). K  
א  א Jאא  אא    א

 א     א א W،א א 
אFאEאאא،אא،

א     ،   ،א א 
(Blaikston, 2000; Reichheld and Tea, 1996; Winer, 2001) Kא

        א  א  
 א א  K ،א א    א 
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   ،א א  א    א
א א א    א א(Peelen, 2003) Kא

      א    ،א 
  אBrand Relationship Quality   אא  א ،

(Fournier 1994, 1998)Kאאא
א،אאא

אאאK 
אאא אאא

   א     א?  ?Functional UtilityK
א א   ،
אאאאא(Keller, 1993) Kאא 

Symbolic Utilitiesאא،
     ، א א 

   ، א   אא   ،
Kאאאאא

אאאאאאאאאא
  אא(Jamal and Goode, 2001: 482; Bhat and Srinivas, 

1998; Kim et al, 2002:481)K 
א  א  א  א   א א 
אאאא،אאא،א

אאאא  
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(Keller, 1993; Park and Srinivasan, 1994; Vazquez et. al, 2002) K 
א(Vazquez et. al ,2002)אא

W 
א א ، א א א א ، 

אאא،אK 
  א א א  א א א 

אא،א
אKאאאאאא

אאאאKאאא
אא،א،אאאאאK 

 א א ،  
א א K א  א      

אFאEאKא
א א א א  א K   (Keller,1993) ، 

אאא،אאאא
אא،אאאא

א     K  א א   א
א ،א אא    א

אאאKא
     Escalas and Bettman ,2003)Eא   

אא  א א  א    
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אא،אאאאK
אאStyleא،אא،K 

 אאאא
 אא Kאאא

אא Kא אא
     ،א  א   א א

א א א  א    K  
،אאאאאאא
אאאאאא

אאK 
א،אאאאא

א א א א    א א 
אאאא،אKא

 א ،     א    
אאאK

 אאא אFאE،
אאא،אא

אKאאאאא
א(keller, 1993)K 

אאאא،א
 א א      ، א 
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(Janiszewski and Van Osselaer, 2000)א א א 
(Zinkhan and Prenshaw 1994)א א   א ،

  א אא   (Holden and Vanhuele, 1999) ، 
אא

אא אא א  א  K    
(Zinkhan and Martin,1987:p170) ،  א א   

     א     א א
אאאאאאK 

  א (Degeratu et. al, 2000) א א  
،אאאא

אאאאאאאK
אאאאאאא
  ،אא  א א     א
  א  א א  א א א  

א  K        
(Turley and Moore,1995) א   א א א  

א א א  א א ، א א א
  א א א   א   א 

אאאאאאאK 
א(Grace and O'Casse,2005)א

،אאאאאאאא
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אאאאא
א       Kאאא   ،א  

אאאאאא
אא،אאא،א ،א

אאאאאאK 
אאאא،א Jא

 אא אאFא אE–א
، אא    אא

אאאאאאאא
 א   א    Kא אא  

אא،אא
א א     א א א א 

 אא(Grace and O'Casse,2005) K   אא    
אאאאא

،א ،א  א
  א      א אא K א 

––אאאאא
   א  ،א   אא  א  

אא  אא א   K    א   
אא،אאא 
  א    א א   א  
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(Grace and O'Casse,2005) K  א א א א  
א،אאאא

אאאא،אK 
  

   الإطار المقترح للدراسة-٥
א א אא  א   א  

א      א  אא  ،
        אא  א  
א אאא    א א א

K   א א א  א א     
אאאאאא

אאאאאK 
אאאא

אאא?א?،אאא
?אא?،אאאא

 אא?א،א א? א  K
אאא
    א    א    ،א

אא K א אא א،א
אאאאאK 
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   ،   א א אא א 
 א    א א J   א J 

אאאאאא Kא
 אאא  א א 

אא،אאאאא
אא(Grace and O'Casse, 2005)אאK 

 א  א א א  אא   א 
אאF١EW 

  
  
  
  
  
  
  

 

  
  . التسويقية على استجابات المستهلك لعلامة الخدمةت لتأثير الاتصالاح الإطار المقتر.)١( رقم شكلال

  

 الاتصالات التسويقية غير المتحكم فيها
 )الدعـاية(النشر •
الأحاديث المتداولة بين المستهلكين •

  العـلامةاسم

  الفورية للعـلامةالاستجابة
 الرضــا

 تقييم العام للعــلامةال
 الإتجاهات نحو العـلامة

  السلوكية للعـلامةالاستجابة
 

 الاتصالات التسويقية
  المستهلكاستجابات

 الإعـلان •
 خدمة العمـلاء •
 تنشـيط المبيعات •

 الاتصالات التسويقية المتحكم فيها
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   فروض الدراسة-٦
אא א   א א  אא   

   א א אא   אא א  א
אאאאאK 

:الفرض الأول א א א  ،א
 א  א ،  א א     א

אאאאK 
:الفرض الثاني א א א  ،א

 א  א ،א א    א 
Kאאאאאא 

:الفرض الثالث א א א  ،א
 א  א ،א     א  א א

אאאאאאאK 
  

  راسة متغيرات الد-٧
  :)الاتصالات التسويقية(المتغيرات المستقلة 

  لاتصالات التسويقية المتحكم فيهاا -١
• אK 
• אK 
• אK 
  الات التسويقية غير المتحكم فيهاالاتص -٢
• אFאKE 



١٩٩ ...تأثير الاتصالات التسويقية على استجابات 

• אאאאK 
  مةاسم العلا -٣

אאFאאWE 
١ J אFאאKE 
٢ J אאFאאKE 
٣ J אאאFאאKE 

  

   قياس متغيرات الدراسة-٨
 אF١Eאאאאא

אאאK 
  
  . التعريف المفاهيمي والتعريف الإجرائي لقياس متغيرات الدراسة.)١(رقم دول الج

  التعريف الإجرائي  التعريف المفاهيمي  المتغير
الاتصالات 

التسويقية المتحكم 
  فيها

الأنشطة الترويجية التي يسيطر عليها المسوق مثل 
  .وخدمة العملاء، وتنشيط المبيعات، الإعلان

سؤال الأفراد مباشرة عن رأيهم في الإعلانات 
والأنشطة الترويجية المختلفة التي تقوم ا شركة 

  .تقديم خدمات المحمول التي يتعاملون معها
الاتصالات 

التسويقية غير 
  المتحكم فيها

الأنشطة الترويجية التي لا تخضع لسيطرة المسوق 
تم والأحاديث التي ي، مثل النشر غير مدفوع القيمة

تداولها بين المستهلكين بصدد العلامات المزمع 
  . تسويقها

سؤال الأفراد مباشرة عن رأيهم في تأثير ما ينشر 
وما يقوله الآخرون عن العلامة الخاصة بشركة 

  .تقديم خدمات المحمول التي يتعاملون معها

  اسم العلامة
  

آلية منفردة ومستقلة بذاا من آليات الاتصالات 
بالكلمات أو الحروف أو الأرقام التي التي ترتبط 

، )اتصال متحكم فيه(يعلم ا المسوق منتجه 
وكذلك فهو يشير إلى مجموعة المعاني والدلالات 

اتصال (المخزونة في أذهان المستهلكين عن العلامة 
  ).غير متحكم فيه

سؤال الأفراد مباشرة عن رأيهم فيما يحمله اسم 
  مولالعلامة لشركة تقديم خدمات المح

التي يتعاملون معها من معاني ودلالات عما 
  .تتيحه لهم من خدمات
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  ). ١(الجدول رقم تابع 

  التعريف الإجرائي  التعريف المفاهيمي  المتغير

والمعبر عن مدى، رد الفعل الفوري للعلامة  الرضا
 .تطابق الأداء المتوقع للعلامة مع الأداء الفعلي لها

رضاهم عن سؤال الأفراد مباشرة عن مدى 
العلامة الخاصة بشركة خدمات المحمول التي

وعن مدى قدرا على إشباع ، يتعاملون معها
حاجام وتكوين خبرات وتجارب جيدة 

  . لديهم عنها

الاتجاهات نحو 
  العلامة

  

النتيجة التي تتحقق بعد فترة من عملية التقييم
وتعبر عن الميول والمشاعر التي يتم، العام للعلامة

  .  ينها تجاههاتكو

سؤال الأفراد مباشرة عن مدى اعتقادهم
بجودة وتميز وجاذبية الخدمة الخاصة
بعلامة شركة خدمات المحمول التي

  .يتعاملون معها

السلوك الذي يقوم به المستهلك معبراً عن نوايا الاستخدام
  .استجابته للعلامة

سؤال الأفراد مباشرة عن احتمالات 
 استخدام العلامة استمرارهم مستقبلا في

الخاصة بشركة خدمات المحمول التي يتعاملون 
  . معها

عن عدم ) ١(وتعبر الدرجة ، )٦(،) ١(تتراوح درجاته بين ، جميع العبارات تم وضعها على مقياس درجى *
  .عن الموافقة التامة) ٦(وتعبر الدرجة ، الموافقة التامة

جـراس وأوكـاس    على المقاييس التي قام بتنميتها وتطويرهـا      جدير بالذكر أنه تم الاعتماد بصورة أساسية      * 
(Grace and O'Casse,2005)   لقياس المتغيرات التي قامت عليها الدراسة الحالية مع إجراء بعض التعـديلات

  .التي تطلبتها معطيات التطبيق لهذه الدراسة
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   عينة الدراسة-٩
א אא   א אא     

אאKאא
אאאאא

א Kאאא Jאאא 
א JF،١٩٩٨E٣٠٠،

א א     א א א א  
١٠٨١אאKאאאא

אאאאא 
א،אאאאא

א אאא
אאא،אא

אאאאאאאK 
א  אא    א    א

אאא،אאאא
א   א א Kא א   א א 

אאאאאא
(Malhotra and Birks,2006)K 

 א     א   א
אאאאאאא

אאKאאאא
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١٢٠٠ אאאאא،א א
 א א ١٠٨١א    א٩٠ ٪ K 

א ،א א     א אא 
אא א   א  א Kא  א  

אא  א    ،אא  א א  אא
א،אאא

אאאK 
  

في قياس متغيرات تبار مدى صحة المقاييس المستخدمة  تحليل البيانات واخ-١٠
  بار إطار الدراسة المقترح وفروضهالدراسة، واخت

א    א  א  אא  א  
א   א אא  א א Kא   

א ،אא אא אאאא
אאאאאאאK 

   اختبار ثبات المقاييس)١٠,١(
א    א א    אא 

א א אא   אא  א ،א אK
אαK 

אאאאאK
אF٢EאאאK 

 
  



٢٠٣ ...تأثير الاتصالات التسويقية على استجابات 
  . درجة ثبات المقاييس المستخدمة في قياس متغيرات الدراسة.)٢( رقم دولالج

  معامل ألفا للثبات    المتغير    
  ٠,٨٥٧   الاتصالات التسويقية المتحكم فيها– ١
  ٠,٩٢٣   الاتصالات التسويقية غير التحكم فيها– ٢
  ٠,٧٩٢     اسم العلامة– ٣
  ٠,٨١٩   الرضـــــا– ٤
  ٠,٨٢٢   الاتجاهات نحو العلامة– ٥
  ٠,٨٩١   نوايا إعادة استخدام العلامة– ٦

 

אF٢EW 
١ J אאאא٧٩٢}٠،٩٢٣}٠

א א א א  ٦}٠ 
אK 

٢ J אאאא
אאאFαZ٩٢٣}٠Eאאא،

אFαZ٨٩١}٠Eאאא،FαZ٨٥٧}٠E،
 א  א  Fα Z٨٢٢}٠E א   ،Fα Z٨١٩}٠E،

אאאאFαZ٧٩٢}٠KE 
   اختبار صدق المقاييس)١٠,٢(

אאאאאK
אאאConstructive Validityא

אW 
EאאConvergent Validity 

EאאDiscriminate ValidityK 
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  الصدق التطابقي ) أ

אאאאאא
א    א       

 א K  ، א  א אא א  
אאאאאא

אאאאאאא
א،א،אא،אאא،

אאאאא،אK 
אאאא

א אאא א  א א אא א א א 
אאKאF٣Eאאא

אאאאאאאK 
 

  .ستخدمة لقياس متغيرات الدراسةللمقاييس الم  نتائج قياس الصدق التطابقي.)٣(رقم دول الج
 العبارات المضافة الخاصة
بالمتغيرات 

  مقاييس
  الدراسة متغيرات

  العبارة
)١(  

  العبارة
)٢(  

  العبارة
)٣(  

  العبارة
)٤(  

  العبارة
)٥(  

  العبارة
)٦(  

 الاتصالات التـسويقية    -١
  المتحكم فيها

٠,٦٣٧* 
  

          

 الاتصالات التـسويقية    -٢
  غير المتحكم فيها

  ٠,٧٠٢*         

       *٠,٥٥٠       اسم العلامـــة-٣
     *٠,٥٧٢         الرضــــا-٤
   *٠,٦٢١           الاتجاهات نحو العلامة-٥
 نوايا إعادة اسـتخدام     -٦

  العلامة
          ٠,٦٥٥* 

  ٠,٠١ معاملات الارتباط ذات دلالة معنوية عند مستوي *
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אF٣Eאאאאא
אאאאאאאK 

  الصدق التمايزي) ب
 אא א  א  א א א 
،אאא

אאאαא
אאא(Sharma and Patterson, 1999)K 

אא א   א    א  
 ،א  א    אא א   

א       ،   א 
 א K  א א   א  

אK 
  استجابات المستهلك لعلامة الخدمة النتائج المتعلقة بتوصيف )١٠,٣(

אאאאאא
  א    א א   א 
א אא  אא א א ،א  א ،א

 K  א F٤ E א    אא 
אאא،אK 

 
  .لمفاهيم الاستجابة نحو علامة الخدمة  المتوسطات والانحرافات المعيارية.)٤(رقم دول الج

  الانحراف  المتوسط  المفهوم
  المعياري

  الحد
  الأدنى

  الحد
  الأقصى

  ٦,٠٠  ١,٠٠  ٠,٨٣  ٤,٠٦  الرضا عن العلامة
  ٦,٠٠  ١,٠٠  ٠,٩٤  ٤,٢١  الاتجاهات نحو العلامة

  ٦,٠٠  ١,٠٠  ٠,٨٦  ٤,١٥  نوايا الاستمرار في استخدام العلامة مستقبلاً
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אF٤Eאאא
אאאאאא

אאאא،א،Kא
 ٠٦}٤א א  א       ،٢١}٤،

אאא،א١٥}٤K 
 ، א א   א אא  

א،א٨٦}٠،٩٤}٠،٨٣}٠אאא
אאאאאK 

،אאא
א٣،

K 
  بار إطار الدراسة المقترح وفروضهنتائج اخت )١٠,٤(

 א א אא   א Stepwise Multiple Regression
 א א   א א אא    

אאK 
  نتائج اختبار الفرض الأول •

א   א א   א א 
אא،אאא،אא

אאאאK،א א
 א אא  אא  א א   

StepwiseKאF٥EאאK  



٢٠٧ ...تأثير الاتصالات التسويقية على استجابات 
 طريقة التحليل الدرجي لاختبار الفرض الأول   نتائج تحليل الانحدار المتعدد باستخدام.)٥(رقم دول الج

  .للدراسة

معامل   المتغير المستقل
مستوى   "ف"قيمة  )٢ر(التحديد 

مستوى  "ت"قيمة  "ب"قيمة   المعنوية
  المعنوية

 الاتصالات التسويقية– ١
  غير المتحكم فيها

٠,٧٩٦  
  

٤١٥٧,١٩١  
  

٠,٠٠٠  
  

٠,٥٥٤  
  

٢١,٩٧٥ 
  

٠,٠٠٠  
  

 الاتصالات التسويقية– ٢
  المتحكم فيها

٠,٠٣٣  
  

١٥٨٠,٦٠٧  
  

٠,٠٠٠  
  

٠,٢٣٠  
  

٩,٩١٢  
  

٠,٠٠٠  
  

 ٠,٠٠٠ ٦,٩١٦ ٠,١٥٤ ٠,٠٠٠  ٧٦٧,٢٤٦  ٠,٠٠٧   اسم العلامة– ٣
         ١٨٠٩,٣٣٨  ٠,٨٣٦  لإجماليا
FאאWאאE 

 
אF٥EW 

•  א א    א א א 
  א א ، א א א ، א

٦}٨٣٪אא،אא
٠٠٠}٠٠ 
•  א   א  א א FאE

  אאאא٦}٧٩٪אא
א،א٠٠٠}٠K 

• א א  א  א א א 
  אא٣}٣٪אא

א،٠٠٠}٠אK 
• א א       ٧}٠ ٪ א 

א،א٠٠٠}٠אK 
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• א א אא   א א    
אאאאאא

א ، א א א   ، א  א
אאK 

 ، א אא     א   
אאאאאאK 

  الفرض الثانينتائج اختبار  •
א א   א א  א א 
 א א ، א  א א ، א

א   א א  א  א אK
א،א אאאאא

אאStepwiseאאאKא
F٦EאאK 

 
 نتائج تحليل الانحدار المتعدد باستخدام طريقة التحليل الدرجي لاختبار الفرض الثاني .)٦( رقم دولالج

  .للدراسة

  لمتغيرات المستقلةا
معامل التحديد 

  )٢ر(
  "ف"قيمة 

مستوى 
  المعنوية

 "ت"قيمة  "ب"قيمة 
مستوى 
  المعنوية

 الاتصالات التسويقية-١
  المتحكم فيها

٠,٧٠٦  
  

٢٥٥٠,٣٥٠ 
  

٠,٠٠٠  
  

٠,٤٦٢  
  

١٤,٤٨٩ 
  

٠,٠٠٠  
  

 الاتصالات التسويقية-٢
  غير المتحكم فيها

٠,٠٤٧  
  

٩٣٠,٢٩٣  
  

٠,٠٠٠  
  

٠,٣٩٢  
  

١١,٣٢٩ 
  

٠,٠٠٠  
  

  ٠,٠٠٠ ٤,٣٨١  ٠,١٣٤ ٠,٠٠٠ ٥١٥,١٠٧  ٠,٠٠٤   اسم العلامة-٣
         ١١٠٤,٩٥٠  ٠,٧٥٧  الإجمالي

FאאWאאE 
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אF٦EW 
• א א    א א א 

א א ، א  א א ، א  
٧}٧٥ ٪   א   ،א  א  א 

٠٠٠}٠٠ 
• ،א   א  א א א 

    א  ،א ٦}٧٠ ٪ א 
      א   ،א  א

٠٠٠}٠K 
•  אא אאאFאE،

אאאא٧}٤٪אא
א،٠٠٠}٠אK 

•     א א   ٤}٠ ٪ א 
      א   ،א  א

٠٠٠}٠K 
• א אא   א א    א 

א א   א  א  א א 
א  א א   ، א א 

אאא،K 
א אאא  א،

אאאאאאK 
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  نتائج اختبار الفرض الثالث •
א א   א א  א א 
א  א א ، א  א א ، א

Kאאאאאא 
אא–אאא

אא אא–אאאאא 
אאStepwiseKאF٧EאאK 

 
 طريقة التحليل الدرجي لاختبار الفرض الثالث   نتائج تحليل الانحدار المتعدد باستخدام.)٧(رقم دول الج

  .للدراسة

  المتغيرات المستقلة
معامل 

)٢ر(التحديد 
  "ف"قيمة 

مستوى 
  المعنوية

 "ت"قيمة  "ب"قيمة 
مستوى 
  المعنوية

التسويقية  الاتصالات -١
  كم فيهاالمتح

٠,٧١٠  
  

٢٦١٣,٦٣٥ 
  

٠,٠٠٠  
  

٠,٣٨٤  
  

١٣,٥٣٣  
  

٠,٠٠٠  
  

الاتصالات التسويقية -٢
  غير المتحكم فيها

٠,٠٤٨  
  

٩٤٧,٢٨٢  
  

٠,٠٠٠  
  

٠,٣٢٠  
  

١٠,٣٧٤  
  

٠,٠٠٠  
  

 ٠,٠٠٠  ٧,٧٢٩ ٠,٢١٠ ٠,٠٠٠ ٤٧٤,١٥٣  ٠,٠١٢  اسم العلامة -٣
         ١١٩٢,٢٠٠  ٠,٧٧٠  الإجمالي

FאאWאאאE 
 

אF٧EW 
• א א    א א א 

  א א ، א  א א ، א
٧٧٪ א ، א אא אא
٠٠٠}٠٠ 
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• ،א א א אא
א،א٧١٪אאאא

א،٠٠٠}٠אK 
• א  א  א  א  א FאE،

אאאא٨}٤٪אאאא
א،٠٠٠}٠אK 

• אא٢}١٪אא
א،אא٠٠٠}٠אK 

• א א אא   א א    
אאאאאאאא

א  א א   ، א א 
אאא،K 

• ،אאאא
אאאאאאK 

  

   نتائج الدراسة مناقشة-١١
אאאאאאא
אאא،אאא
א،א אאא 

אא  אאאאא،
אא Kאא א

אאאאאא
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א Jאאא،אא 
א  ،א  א   א א  

 א אא א   –א  
אאאאאK 

  א  א  א  א אא 
אאKאאא

 א      א  א א Jא  –
١٠٨١    א   א א

אאאאK 
א   א  אא  אא אא  
אאאא אא

  Kא   א א   אא א
 אא  אא א
אא  אא א ،א  א ، א א

 א K  א א     
א،אאK 

א   א א      
אאאאאא

אאאאאא،א،،
אאאאא

אאאK 
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א   א א א  ،א אא  
 אאאאא

א א   א א     
אאאאKא

אאאאא،אאא
אאאKאאא

א ، א א א   א א 
א א  א   א א ، א  א

אאאאאאא
  ٦}٨٣ ٪ א  א  א  F   Z٣٣٨}١٨٠٩،

Z٠٠٠}٠KE 
אאאאאאא

א אא    א    א א 
א Kא א  אאא

אא٦}٧٩א٪אK
א،אא٣}٣א٪אא

אKאאאא
אאא،אאא

א٧}٠٪،אאא
א  א א א אא   אא 

א Kאאא א
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 א אא  אא א  א Fא E א 
אא،אאא

אאאאאאK
אאאא אאא

 א אא א     ،  א 
אאא
אא،אא

 Kא אא   א       
(East et. al, 2005)א،–א–

אאאאFאE
אא٣١٪،א אא

    א א  F   א Eא 
אאאאא،א١٤אK٪

אאאאאא
(Herr et. al, 1991; Kisielius & Sternthal, 1984; McGill & Anand, 1989)

אאאאא
אאאאK 

א א  א א א א   
אאא،אאא

אאאאאאא،
אאאאאאא
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٧}٧٥٪אאאFZ٩٥٠}١١٠٤،
  ٠٠٠}٠ KEא א אא    

 אאאא אא
אאאאאאאK

אאא אאא
א٦}٧٠א٪א K

   א ، א  א ٧}٤א ٪ א 
 ،א  א א א   –א  א  

אאא–אאא
אא،אא
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   ملاحق الدراسة-١٢
  المقاييس المستخدمة لقياس متغيرات الدراسة

 :الاتصالات التسويقية المتحكم فيها
مثل خدمة العملاء، والعروض الخاصة، والمسابقات، (علان والأنشطة الترويجية  أحب الإ-١

التي تقوم ا شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل ) والجوائز، والدقائق اانية
  .معها

 أتفاعل بشكل جيد مع الإعلان والأنشطة الترويجية التي تقوم ا شركة تقديم خدمات -٢
  معهاالمحمول التي أتعامل

 لدي شعور إيجابي نحو الإعلان والأنشطة الترويجية التي تقوم ا شركة تقديم خدمات -٣
 .المحمول التي أتعامل معها

 أري أن الإعلان والأنشطة الترويجية التي تقوم ا شركة تقديم  خدمات المحمول التي -٤
  .أتعامل معها جيدة

قوم ا شركة تقديم خدمات المحمول التي  أري أن الإعلان والأنشطة الترويجية التي ت-٥
  .يؤديان وظيفة جيدة) اتصالات/موبينيل/ فودافون(أتعامل معها 

 أشعر بالسعادة عند التعرض للإعلان والأنشطة الترويجية التي تقوم ا شركة تقديم -٦
  .خدمات المحمول التي أتعامل معها
    : الاتصالات التسويقية غير المتحكم فيها

ب الأخبار والتعليقات المنشورة عن شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل معها  تلع-١
دوراً هاماً في التأثير على وجهة نظري فيما يتعلق بالخدمات التي توفرها هذه الشركة 

 .    بالذات
 تكشف الأخبار والتعليقات المنشورة عن شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل -٢

 توفرها الأشياء التي لم أكن أخذها في الاعتبار بخصوص الخدمات التيمعها عن بعض 
  .هذه  الشركة بالذات

 تساهم الأخبار والتعليقات المنشورة عن شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل -٣   
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  .معها في تقديم بعض الأفكار المختلفة عن الخدمات التي توفرها هذه الشركة بالذات

بار والتعليقات المنشورة عن شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل  تساعدني الأخ-٤
  .  معها في تشكيل وتكوين أفكاري عن الخدمات التي توفرها هذه الشركة بالذات

 تؤثر الأخبار والتعليقات المنشورة عن شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل معها -٥
  .كة بالذاتعلى تقييمي للخدمات التي توفرها هذه الشر

أسرتي دوراً هاماً في التأثير على وجهة نظري الخاصة بالخدمات التي / يلعب أصدقائي-٦
 .توفرها شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل معها

أسرتي لفت انتباهي إلى بعض الأشياء التي لم تكن في حسباني فيما / يستطيع أصدقائي-٧
 . أتعامل معهايتعلق بشركة تقديم خدمات المحمول التي

أسرتي في تزويدي ببعض الأفكار المختلفة عن شركة تقديم خدمات / يساهم أصدقائي-٨
  .المحمول التي أتعامل معها

أسرتي في تشكيل أو تكوين أفكاري عن شركة تقديم خدمات / يساعدني أصدقائي-٩
 .المحمول التي أتعامل معها

  . خدمات المحمول التي أتعامل معهاأسرتي على تقييمي لشركة تقديم/ يؤثر أصدقائي-١٠
  :اسم العلامة

 يخبرني مجرد اسم العلامة الخاص بشركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل معها بالكثير -١
  .مما يمكن توقعه منها

 يساهم اسم العلامة الخاص بشركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل معها في الإخبار -٢
 .ة التي توفرهاعن أشياء كثيرة عن الخدم

 يعني اسم العلامة الخاص بشركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل معها بعض الأشياء -٣
 .بالنسبة لي

 يعمل اسم العلامة الخاص  بشركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل معها على تقديم -٤
 .رسالة لي

ل التي أتعامل معها بالكثير  يخبرني مجرد اسم العلامة الخاص بشركة تقديم خدمات المحمو-٥
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  .مما يمكن توقعه منها

  :الرضا
 أشعر بأنني راضي جداً عن الخدمة المقدمة من خلال شركة تقديم خدمات المحمول التي -١

 .أتعامل معها
 تؤدي شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل معها وظيفة جيدة يمكن من خلالها -٢

 .إشباع حاجاتي
م الخدمة المقدمة بواسطة شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل  أعتقد أن استخدا-٣

 .        معها عادة ما يؤدي بي إلى تكوين خبرات مرضية جداً عنها
 أقوم باتخاذ القرار السليم عندما أقرر استخدام الخدمة المقدمة بواسطة شركة تقديم -٤

  .خدمات المحمول التي أتعامل معها
  :مةالاتجاهات نحو العلا

 بصفة عامة، أعتقد أن الخدمة المقدمة بواسطة شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل -١
  .معها خدمة جيدة

 بصفة عامة، أعتقد أن الخدمة المقدمة بواسطة شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل -٢
 .  معها خدمة مميزة

يم خدمات المحمول التي أتعامل  بصفة عامة، أعتقد أن الخدمة المقدمة بواسطة شركة تقد-٣
 .معها خدمة جذابة جداً

 بصفة عامة، أعتقد أن الخدمة المقدمة بواسطة شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل -٤
  .معها خدمة مرغوبة بشكل كبير جداً

 بصفة عامة، أعتقد أن الخدمة المقدمة بواسطة شركة تقديم خدمات المحمول التي أتعامل -٥
   .خدمة مستحبة لي تماماًها هي مع

  :النوايا الخاصة بشراء العلامة
 على الأرجح أن أقوم باستخدام الخدمة المقدمة بواسطة شركة تقديم خدمات المحمول -١

 .التي أتعامل معها في المستقبل



٢٣٠ محمد عبدالعظيم أبوالنجا
 من المحتمل أن أقوم مستقبلاً باستخدام الخدمة المقدمة بواسطة شركة تقديم خدمات -٢

  .تعامل معهاالمحمول التي أ
 من الممكن أن أقوم باستخدام الخدمة المقدمة بواسطة شركة تقديم خدمات المحمول التي -٣

  .أتعامل معها مستقبلاً
 لدي النية مستقبلا لاستخدام الخدمة المقدمة بواسطة شركة تقديم خدمات المحمول التي -٤

  .أتعامل معها
 



٢٣١ ...تأثير الاتصالات التسويقية على استجابات 
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Abstract. Mobile service industry is considered now as one of  the fastest growing industries in Egypt . 
Until now, there are only three companies competing in that industry, so marketing communications may 
play an important role in attracting ,retaining and growing customers in that field. 

This study aimed to examine the impact of controlled and uncontrolled marketing communications 
and also brand name on the consumer responses towards mobile service companies brand. 

To achieve this objective ,The study examined developed conceptual framework to explain the 
consumer responses - such as satisfaction, attitude  and intention to use the brand- which may affected by 
marketing communications and brand name of mobile service companies in Egypt.   Based on this 
framework , Three hypothesizes were tested by using set of data collected from sample involved 1081 
respondents. The   respondents were consumers from Alexandria  and Cairo which considered as two of 
the biggest countries in Egypt. 

The analysis shows specific results which could be summarized as follow: 
-There are relative high degree of satisfaction, attitude and intention to use the brand of the studied 

companies. 
- The marketing communications and brand name which related to mobile service companies in 

Egypt influence on customer satisfaction, attitude and intention to use the brand of these companies. 
-The uncontrolled marketing communications variable has the most impact in explaining the 

variance in brand satisfaction, while controlled marketing communications and brand name have little 
impact on brand satisfaction. 

-The controlled marketing communications variable has the most impact in explaining the variance 
in either brand attitude and intentions to use the brand ,while uncontrolled marketing communications and 
brand name have little impact on that responses. 
Key words: Marketing Communications- Consumer Responses- Service Brand. 
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