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يهدد هذاددلبذب إلددتذل دداذعلاسددلذبمة ددمدذب  للددوذب ل  اددوذ المددميذ ادداذب  ب ذب ل  لدد  ذ دد ذ:  مستتلصل ال
خدد دذ  ب ددوذة ددللوذعلاسالددوذي مصردداذطدد ذ سددصهذب ثلددمذبل دد   ثذعل ادداذ  دد اوذب إلددتذطدد ذعل يدد ذ

ةلردددلذاةدددم لذةطم الدددوذب  ب ذب ل  لددد ثذة  ل سددد ذ ددد أذعدددصوسصذعسدددم ذب لمدددميذ ا للدددوذب ل   دددوذ الددد ذطددد ذع
لةداذب الممدمتذدم د لا ببذب  د إم موذيا بهذب   ب و ذعمذب  لم ذ  هجلوذب إلتذب م دة ذب  لاساد  ذثسدتذم 

كددص بلذ سلةددلو ذةعددمذعمعرةهددمذ ادداذ س ددوذفسدد موذ دد ذ ددم.ة ذب لسددصهذةعممس دد ثذع ددمةدذبل ددم ذب   ددص ذ
 ل  لد ذجم ل ذب ةةص ذب سم لذب لا لو( ذلضمطوًذل اذ ؤشدصبتذب  ب ذب ةمهلمذب  للوذب ل  او ذيدةم امذ)ب 

م ذبس ذكم كةم ل ذبلم مملو ذةب ةم الوثذةي.هصتذم مسجذب  لاسلذبلثسمس ذةمم ذ  فوذب عإمطذةعصوسصذ ة 
طد ذذب  للوذب ل  اوذ المميذة ة مأذب  ب ذب ل  لد  ذ لدمذيؤاد ذياللدوذل  بتذبث لممدمتذةعمفةدمتذب لمدمس 

مغوذب  ددد صبعلجلمتذب   دددوسالوذةعلةدددس ذمدددم لذب لاددد  متذب لسدددصبلوثذية ددداذب   ب دددوذد دددصة لذعا ددد ذ ددل
مذ لم متذعصالذ ااذعةلرلذب  للوذب ل   وذ الممس ذ اصذعلةس ذب لا  مت ذعثمرصذف مبتذب عسمد ذةع  م

ذب وثصهذةعل س ذ سللذع مطةلوذ ة   صةضذ سصبلوذع مطةلو ذدلمذمةهمذط ذ طعذب  ب ذب ةمبذ الس
 الشبكات العصبية، القيمة المدركة للزبون، .الأداء اللنظيميالكلمات المفلاحية: 
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Abstract: This research aims to analyze the impact of customer perceived 

value on organizational performance, through a descriptive and analytical 

study conducted at Al-Taif Islamic Bank. The research problem was to 

determine the extent to which customer perception of the value provided to 

them affects the efficiency and effectiveness of organizational performance. 

To achieve the study objectives, a descriptive and analytical research 

methodology was adopted, where data was collected using a questionnaire as 

the primary tool and distributed to a purposive sample of bank employees and 

customers. The theoretical framework addressed the concepts of perceived 

value and its dimensions (quality, price, and image), in addition to 

organizational performance indicators such as efficiency, productivity, and 

effectiveness. The results of the statistical analysis showed a significant 

correlation and influence between customer perceived value and the level of 

organizational performance, which underscores the importance of 
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understanding customer needs and expectations in formulating operational 

strategies and improving the quality of banking services. The study 

recommended the adoption of policies focused on enhancing customer value 

by improving services, developing communication channels, and providing 

competitive banking offerings. This would contribute to raising the bank's 

overall performance and achieving a sustainable competitive advantage. 

Keywords: Organizational performance, customer perceived value, 

neural networks 

  المقدمة: 

ر، باستمرا تحديات متزايدة نتيجة لبيئة الأعمال المتغيرةتواجه المنظمات في العصر الحالي      

سائل عن و والمنافسة القوية، والتطورات التكنولوجية السريعة. وهذا يستدعي منها البحث المستمر

دراسات رت الفعالة لتعزيز أدائها التنظيمي وضمان استدامتها. ومن بين العوامل الأساسية التي أظه

ي ا يؤثر ا أساسعنصر   يدة في تحقيق هذا الهدف، تبرز تعُتبر القيمة المدركة للعميلالحديثة أهميتها المتزا

ول حبائن بشكل مباشر وغير مباشر على الأداء التنظيمي. وتعكس هذه القيمة التصورات العامة للز

تعُد و لخدمة.أو ا الفوائد التي يحصلون عليها مقارنة بالتكاليف أو الجهود المبذولة للحصول على المنتج

س على ينعك هذه التصورات مؤشرا  على مدى نجاح المنظمة في تلبية توقعات واحتياجات زبائنها، مما

 .مستويات رضاهم وولائهم، ويؤثر في النهاية على نتائج المنظمة وأدائها العام

ز يي تعزفبناء  على ذلك، تهدف هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على "دور القيمة المدركة للزبون 

اء مثل الأد الأداء المنظمي"، من خلال تحليل العلاقة بين إدراك الزبائن للقيمة المقدمة ومؤشرات

قي ي وتطبير نظرالكفاءة، والفعالية، والربحية، والقدرة التنافسية. كما تسعى الدراسة إلى تقديم إطا

 ي تحقيقهم فبون، مما يسيمكّن المنظمات من توجيه استراتيجياتها نحو بناء وتعزيز قيمة حقيقية للز

 .نتائج مستدامة ومتفوقة في سوق الأعمال
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ة ق القيمتسوي تتجلى أهمية هذا البحث في سد الفجوة المعرفية المتعلقة بفهم الآليات التي تربط بين

 ويقيةوتحسين الأداء. إذ يقدم رؤى عملية تدعم صانعي القرار في المنظمات لتصميم سياسات تس

 ة وفاعلية.وإدارية أكثر كفاء

 مشكلة البحث وتساؤلاته .1
ذعةةاذب ل  لمتذب ل ي وذل اذعل س ذ سللذع مطةدلوذ ةد  ب وذ د ذخد دذطهدمذةعلةدس ذب  للدوذب  د ذيد  اهم

 ل وسدصل ذب لمميذعجمهذ   جمعهمذيةذخ  معهمثذل ذييذب ة ي ذ  ذب ل  لمت ذ ذ دللمذطد ذب استدمتذب   مطةدلوذب
يذلجوذ ة بذةضمحذب كلللوذب   ذع ة سذبهمذب  للوذب ل  اوذ الممذعةمم ذ  ذضةفذط ذب  ب ذب ل  ل ذم 

 اداذادلبذب  ب ثذ د ذا دمذع إدعذ  دد اوذب إلدتذطد ذةمدم ذطجدملذ ةصبلددوذة لالدوذثدمدذ الةدوذب ة فدوذبددس ذ
 د أذذب  للوذب ل  اوذ  ذفالذب لمميذةعصوسصامذط ذب  ب ذب ل  ل  ذ لمذمة    ذ  ب دوذادلهذب ة فدوذ ةهدم

تذ  للددوذب ل  اددوذ ادداذاةددم لذةطم الددوذب ل  لددوثذة دد ذاددلهذب ل دد اوذب صسلةددوذع إددعذب  ةددم  عددصوسصذعلةددس ذب
ذب ةصعلوذبلآعلو:

ذ مذ ةهمبذب  للوذب ل  اوذ المميذة مذيدةم امذب صسلةو؟ ثي
ذ مذ  أذل  بتذب لممس ذ ا للوذب ل   وذ  ذفالذب ل  لو؟ ثب
ذ الممي؟ مذا ذ ؤشصبتذب  ب ذب ل  ل ذب   ذع صوصذدم  للوذب ل  اوذ ثت
ذالذعمم ذ  فوذذبتذ   وذلثسمسلوذبس ذب  للوذب ل  اوذ المميذةب  ب ذب ل  ل ؟ ثث
ذ مذ الةوذب ة فوذ) ص مو/  ةلو(ذبس ذيدةم ذب  للوذب ل  اوذة ة مأذب  ب ذط ذب ل  لو؟ ثج

 أهمية البحث .2
ذعادددصعذياللدددوذب إلدددتذ ددد ذ لمة دددوذب  ددد ةم لذ ددد ذعل سددد ذب  للدددوذب ل  ادددوذ المدددميذةم دددم ذ  دددمسمذب مبفدددعذذذذ

ب ةلادد ذ ادداذب  لددمذب ددل ذمل دد ذ دد ذعصكسدد ذ  فددوذب عإددمطذبددس ذدةدد  ذب إلددتثذةم ددم ذ الدد ذمةدد ل ذب إلددتذ
ذيالس  ذ  ذب   إم بتذبلآعلو:

مددميذدصدةم اددم)مم لذب لا  ددو ذعةددالاذب  ددم ذ ادداذب  ممدد ذب ل سدد ذب  للددوذب ل  اددوذ الذ ثي
ب ةدددةص ذب   بت(ذب دددل ذم ةددد ذيثددد ذب لصعكدددلبتذب صسلةدددوذطددد ذد دددم ذب ل  لدددمتذةيودددصهذطددد ذ

ذب  ب ذب    لل ث
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ذعة اددصذب  للددوذب ل  اددوذب ة سددصذب صسلةدد ذب ددل ذملةددلذمللددعذب  وسددصبتذةب ب كددم بتذب  بخالددوذب  دد  ثب
ذب لام ملوثذمل  ذييذع مبذبهمذب ل  لوذ ا كلمذ عذب  وسصبتذط ذبست هم

دذعلبيدد ذب ا لددمبذدلمضددمءذب  ب ذب    للدد ذمةددم ذل دداذب اللددوذب ل لبيدد لذ هددلبذب  ب ذطدد ذب دد و  ثت
ذب ةصصذب ل مثوذةعج بذب  ه ي بتذب   ذعثصيذ  ذب استوذب لللثوث

ع جااذب اللوذب  ثال لوذ  ذخد دذ دة ذب إمثدتذ  ل يد ذةبفدعذةياللدوذب ل وسدصبتذب ل  ة دوذ د ذ ثث
ذصب ذ س وذب إلتثخ دذلممدمتذيط

مل  ذلبصبعذياللوذب إلتذ  ذخ دذع  ممذ جلم وذ  ذب لامدذ اة ي ذ  ذب ل   تذب   ذعمبم ذ ثج
ب ل  لدددوذب ل  ة دددو ذ لدددمذمةدددهمذطددد ذعل سددد ذب  للدددوذب ل  ادددوذ اةلسدددلذةب ددد و  همذ  لةدددس ذب  ب ذ

 ب ل  ل ث
 أهداف البحث  .3

سصذب  للدددوذب ل  ادددوذ اةلسدددلذ اددداذي ب ذمل دد ذعالادددلدذب هددد هذب صسلةددد ذ اإلدددتذطددد ذ لددمدذ ددد أذعدددصوذذذذذ
ذةمم لذب ةللذب    لل ثذة  ذالبذب ه ه ذع جااذب ا بهذب ةصعلوذب  م لو:

كذب  صك ذ  ذييذب ةس وذب لة ه طوذعل اكذب ةهمذب كم لذ ا للدوذب ل  ادوذة ةد مأذعثال هدمذضدل ذعاد ثي
 ب ةس وث

ذمم لذب  ب ذب ل  ل ثذعلاسلذ الةوذب ة فوذةعصوسصذب  للوذب ل  اوذ  ذفالذب لمميذ اا ثب
بلدددميذياللدددوذعل سددد ذي ب ذع  للددد ذ  لسدددلذة ضدددمذب ةلددد   ذدملضدددمطوذل ددداذعمضدددل ذطةم لدددوذع ةسدددلذ ثت

ب ادد بهذةب  دد صبعلجلمتذب للاثدداذ هددمذطدد ذب ل  لددو ذة  م م هددمذدددم  ب ذب ةةادد ذب لل دد ثذمةددهمذ
ذذ كذط ذعلةس ذب  ب ذب    لل ذد  لذ ة لصث

ذةب  م لمتذب   ذمل  ذييذعة ةس ذ  همذب ل  لمتذب لة لوثع  ممذ جلم وذ  ذب     مممتذ ثث
 مخطط البحث الفرضي     .4

(ذب للاثاذب ط صبض ذ اإلت ذثستذيمض ذمم س ذ  ذب ل وسصبت:ذب ل وسصذب لة  لذ1مل لذب   لذ)ذذذذذ
دةدم ذ)ب  للوذب ل  اوذ الممي(ذةب ل وسصذب لة ل ذ)ب  ب ذب ل  ل (ثذةر ةصءذ  ذالذ  وسصذ جلم وذ د ذب 

ذب ةصعلوث
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 ( انموذج المخطط الفرضي للبحث1شكل )

 

 فرضيات البحث .5
ة بان  (: توجد علاقة ارتبااط ذات لالالاة صائاائية مي و اH1اط الرئيسة الأولى )فرضية الارتب .أ

 ةع ا  ذ  همذب ةصضلمتذب ةصعلوذبلآعلو:القيمة المدركة للزبون وبن  الالااء الم ظمي. 
 (H1:1ذعممددد ذ  فدددوذب عإدددمطذذبتذ   دددوذ ة مردددوذبدددس ذمدددم لذب لا  دددوذطددد ذعةلردددلذب  ب ذ:)

 ب ل  ل ث
 (H1:2ذعمم ذ  فوذ:)ب عإمطذذبتذ   وذ ة مروذبس ذب ةةصذط ذعةلرلذب  ب ذب ل  ل ث 
 (H1:3ذعممدد ذ  فددوذب عإددمطذذبتذ   ددوذ ة مردددوذبددس ذب سددم لذب لا لددوذطدد ذعةلردددلذب  ب ذ:)

 ب ل  ل ث
لمدركاة اذات لالالاة مي و اة للقيماة ذ(: توجاد علاقاة تارثنرH2فرضية التاثنر الرئيسة الثانية ) .ب

 ةع ا  ذ  همذب ةصضلمتذب ةصعلوذبلآعلو:م ظمي. للزبون في تيز ز الالااء ال
 (H2:1ذعممدددد ذ  فددددوذعددددصوسصذذبتذ   ددددوذ ة مرددددوذبددددس ذمددددم لذب لا  ددددوذطدددد ذعةلرددددلذب  ب ذ:)

ذب ل  ل ث
 (H2:2ذعمم ذ  فوذعصوسصذذبتذ   وذ ة مروذبس ذب ةةصذط ذعةلرلذب  ب ذب ل  ل ثذ:) 
 (H2:3 ذعمم ذ  فوذعصوسصذذبتذ   وذ ة مروذبس ذب سم لذب لا لوذةمس ذب ل ذ د ذذب  ب:)ذ

 ب ل  ل ث
 مجتمع وعن ة البحث .6

ب  م ددصروذ ذب إددم  ذذ-بشدد للذ ج لددعذب إلددتذ ادداذمللددعذب ةددم اس ذطدد ذ سددصهذب ثلددمذب  دد   ذذذذذذ
  بكهددمذب ةددم  ذ ادداذ(ذ م ددلذ لدد ذثم دداس ذ ادداذشددهم لذب دد بامبذطلددمذطددماذةذ ددكذ  دد  عهمذةب38 دد  امذ)
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بلممدددوذ ادداذ ةددص بتذب  دد إمموذة ددا همذب لإمشددصلذدصادد بهذةشدد اوذب   ب ددوذ ذذة دد ذيمددلذعل يدد ذثجددمذ
ب لام دوذ (Steven K. Thompson,2012:59ب ةس وذب ل م ب ذط  ذعمذب   ةمموذدم لةم  وذب علدو ذ)

 ب ل ي ذثجمذب ةس و

 

 

 

N =ذ  ثجمذب لج لع 
= z 96ث1ةعةمة ذذذذ95ث0ب   موذب لعلم روذب ل مباوذ لة مأذب    وذ  
= d 05ث0مةإوذب لاثصذذةعةمة ذ  
= p 50ث0مةإوذعمطصذب لام لوذةب للمي لذةعةمة ذ  

ذ(ذب د إممو36(ذ م دلذ اداذب فدل ذ دل كذعدمذعمعردعذ)35ةب   م بذل سهمذ.هدصذليذثجدمذب ةس دوذب   دلذادمذ)
( ذعاددس ذليذ دد  ذ%99.5(ذب دد إممو ذدلةدد دذب دد جمدوذ)35عددمذب دد صممءذ) ادداذ س ددوذ  ددمبسلو ذةمةدد ذييذ

ذةب جد ةدذب عد ذ(ذب د إمموذةادمذمةد ذدم ةد  ذب لثادمبث35ب   إمممتذب سدم لوذ ا لاسدلذبلثسدمس ذباد ذ)
ذيمض ذب ةمب لذب  ملوصببلوذ الة جساس ثذ

( وصف عن ة المستجنبن 1الجدول )  

 ال سبة المئو ة التكرارات الفئة المتغنرات التئ يفية

 الج س
 %68.6 24 ذاص
 %31.4 11 بم ا

 %100.0 35 ب لجلمء

 التحئنل اليلمي

 %14.3 5  بامب
 %28.6 10 د م م رمد
 %22.9 8  ممة سص
 %34.3 12  ا م بهذ

 %100.0 35 ب لجلمء

 س وات الخدمة

5بك صذ  ذ  4 11.4% 
6-10  6 17.1% 

11-15  5 14.3% 
16-20 7 20.0% 

21-25  7 20.0% 

 
     ppzdN

ppN
n






11

1
22 
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طصك صذ-26  6 17.1% 
 %100.0 35 ب لجلمء

 اليمر

20-30 4 11.4% 
31-40 6 17.1% 
41-50 9 25.7% 

51-60  10 28.6% 
طصك صذ-61  6 17.1% 

 %100.0 35 ب لجلمء
 م  صعدالا البااثن . المئدر:

 ادولا البحث  .7

 الحدود المكانية: )دائرة صحة ذي قار( .أ

 (1/5/2025 – 10/9/2024الحدود الزمانية: )  .ب

 المبحث الثاني: الإطار المفاهيمي للبحث
ذبةً :ذب  للوذب ل  اوذ المميذ

 مفهوم القيمة المدركة للزبون  .1
مل لذب لمميذم ثوذب ا بموذط ذي ب ذيم ثوذب ل  لمت ذثستذي مذ  ذخ   ذعةلرلذ لل هدمثذطم ل  لدمتذذذذذذ

ب  دد ذعةددةاذل دداذب  جددمحذةب  دد لصب ذطدد ذب ل مطةددوذ ذع  سددصذ ادداذبلم ددمجذضددل ذب لدد ة ذب  دد ذعةصضددهمذ
مثذعصاددلذ ادداذاددلذ ددمذب ل مطةددوذطلةددب ذبددلذع جددمةعذذ ددكذ  االددوذ اإددمتذةيذةباذب لمددمس ثذ ددلب ذبدد يتذب دلدد

مةهمذط ذعل س ذالهذب  للوثذةر ة اصذب  ةصهذ ااذبث لمممتذب لمميذضصة لذ ذغ اذ  همذ  ل س ذياد بهذ
ب ل  لوثذالمذعل ب ذياللوذطهمذب  للوذب ل  اوذ الممي ذم صًبذ  ة امذب لسم ذط ذعةلرلذف  لذب ل  لمتذ اداذ

ثا ذ"ب  للوذب ل  ادو"ذطد ذيةبسدلذب ةد س لمتذ د ذب  دصيذثذعمذع  ممذ س(2016:130)اللامي, الئائغ,ب ل مطةوذ
(ذثسددتذة ددةهمذدصمهددمذب لم ددوذ دد ذب ل ددس ذب  دد ذم ددةصذبهددمذب ةلسددل ذةب  دد ذعددؤوصذBauerب لمضدد ذ ادداذيدد ذ)

(ذ دمبذZeithaml ااذ داما ذيةذعسدصط ذ  د ذشدصب ذب ل د جثذةفد ذعدمذعثدمرصذادلبذب لةهدمبذ ثً دمذ اداذيد ذ)
ثذع ة ادصذ للدوذب لمدميذ(Georges,et al,2004:2)عةدمر  ذذم دمطذ كدلةب إلاذب  م  هذب  م دل ذذ1988

(ذل داذييذ للدوذب لمدميذع ا داذCravensم لجوذ اةلالمتذب   ذعا يذدةهمذ لس ذ ث لمممتذب ةل  ثذم دسصذ)
 دد ذخدد دذد ةدد ي ذ سلةددسس :ذب دةددم ذب  م ددلوذةب دةددم ذب للةددللثذعة ددسذب دةددم ذب  م ددلوذ ةدد مأذب  للددوذ

  دد ذعل ممهددمذب ل  جددمتذب ل مطةددوذ  كددميذفمباددوذ ا ددصب ذ دد ذفاددلذب لمددميثذةرة لدد ذبل  بتذا ددمذ ددلسذب ل  اددوذب
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ط ددداذ اددداذب للةدددلبتذب  م دددلو ذبدددلذيمً دددمذ اددداذب للةدددلبتذب ل ةا دددوذدم ة فدددمتذ ددد ذب جمبمدددبذب لام ملدددو ذ
 لذب  د ذي لسدلذبهدمذدملضمطوذل اذب ةمب لذب لللثوذدإ  بك مثذي مذب  للوذب للةلل ذطه ذعاكذب لاسمسدذب ةصرد

)اسااون, ثذةيشدم ذ(2023:276)رؤوف,ب ل د جذطد ذم دصذب لمددمي ذةب  د ذمسدةبذع اسدد امذ د ذفادلذب ل مطةددس ذ

بيذب  للدددوذب ل  ادددوذ اةلسدددلذع ل دددلذطددد ذب ةدددم اذبدددس ذع سللددد ذ جللدددعذب ةمبسددد ذةب  كدددم لمذذ(2022:161الياااامر ,
بيذب  للوذب ل  اوذ المميذعل لذذ(Yoo&Park,2016:2)ب لصعإثوذدم ةصضذةب ا بسلذب ل مثوثذط ذثس ذبس ذ

ط ذع سلمذب لمميذ لمذي ا مهذ  ذب ل  جذاص بل ذ  م موذدم  كم لمذب ل طم دو ذةذ دكذدم  ةدإوذ اة  دمتذب  جم ردوذ
ب  للددوذب ل  اددوذ اةلسددلذادد ذ اةدداوذ دد ذب م لددوذب  دد ذذ(2022:38)الثاباا , الج ااابي,ب خددصأثذبس لددمذب.هددصذ

ع  مهذل سهمذ للوذلضمبلوذ عذالذم مب ذ لمذيؤ  ذل اذعرم لذب  للدوذبلملم لدوذ ال د جذيةذب لا  دوذدم  ةدإوذ
عة اددصذب  للددوذب ل  اددوذ اةلسددلذخلددمً بذب دد صبعلجلًمذطصرددً بذةضددصة رًم ذثسددتذذ(2021:228)ضااجر, اةلسددلثذب ددمذ

طدد ذبستددوذب  لددمدذ دد ذخدد دذع دد ممذ للددوذ  ةمفددوذ اةلدد  ثذاددلبذمةددم  ذب  ددصامتذ ادداذعهدد هذل دداذب  لسددلذ
ذ(2018:341)كااا, , عل سدد ذطددصصذب إ ددم ذةعرددم لذب  مددمحذةثسددوذب ةددماذ  م مددوًذدم ل مطةددس ثذب ددمذدم  ةددإوذ ددد

ع ددسصذب  للددوذ دد ذ   ددم ذب لمددميذل دداذب لسددمدذ ادداذ ددةصذيفددلذ  مبددلذمددم لذب لا  ددوثذالددمذع ةادد ذدل م مددوذ
مفةددمتذب لمددميذدددص ب ذب لا  ددوثذدملضددمطوذل دداذذ ددك ذعة ددسذب  للددوذب ل  اددوذ دد ذفاددلذب لمددميذب ةددم اذبددس ذع

ذللمتذب   ذي للاهمذط ذ  مبلذذ كثع سلل ذ ال مطعذب   ذع   همذب لا  متذةب  كم لمذةب   
 أهمية القيمة المدركة للزبون  .2

عم  ذب ل  لمتذط ذب مفاذب صبا ذياللوذااسدصلذ لااد ذ للدوذ  لسدللذ اجلهدم ذب لةد ه هثذع ة ادصذب  للدوذذذذذذ
ب ل  اددوذ  سددصًبذي م ددلًمذطدد ذ لالددوذب  ةددمر  ذثسددتذع ةدد ذفدد  لذب ل  لددوذ ادداذع دد ممذ للددوذ  ةمفددوذ ةل سهددمذ

ةصردد ذبددس ذب ل  لددمتذة ة مثًددمذةبثدد لذ دد ذيك ددصذب  دد صبعلجلمتذمجمثًددمثذط دد ذي ددإلاذاددلهذب  دد  لذة ددساوذ ا 
  ل سدد ذب لسددللذب   مطةددلوثذطم ل  لددوذب  دد ذعصاددلذ ادداذ للددوذ   جمعهددمذع ل ددعذدلصةمددوذيكاددصذةب دد لصب روذي ادداذ

ليذعم س ذ للوذ م لوذ اةلسلذم ة ادصذذ(.2020:332)اسوني, عبد الله,ةمجمحذيكاصذ  م موًذدم ل  لمتذب خصأذ
 دصر ثذةردصع ذبل  بتذب ل لبيد ذ اللدوذب  للدوذب ل  ادوذ اةلسدلذ د ذ س  ذب   مطةدلوذطد ذب  دصيذب لدم  ذةب ة

 ة امذب لل ةج ذثستذعؤوصذ لسذط داذ اداذ دامتذب ةلسدلذطد ذ صثادوذ دمذفادلذب  دصب  ذبدلذعاةدبذيمً دمذ ةً بذ
ذ(2023:1013)مهد , كامال,ثذبللمذيةض ذ(2016:145)سيند,ط ذ ضمهذة اما ذط ذ صثاوذ مذدة ذب  صب ذ

ع جااذياللوذب  للوذب ل  اوذ اةلسلذ  ذخ دذعةلرلذفم  لذب س م و ذةعرم لذخلم بتذب ةلسلذ ل  جذ ةس  ذ
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 ةإ.هم ذب للسلبت ذة  سذب ةةص ذةعل س ذ ةميسصذب جم ل ذدملضمطوذل اذعةلرلذب لةؤة لوذب م لمعلوثث
 خئائص القيمة المدركة للزبون  .3

كدلذ  د جذ للدوذم  مدوذةيخدصأذغسدصذم  مدوثذطم  للدوذب    مدوذ ذ(265-2023:255)عاشق والملااا،  بس ذذذذذذ
عةاددصذ دد ذب ةددةصذب ددل ذي طةدد ذب ةددص ذ السددمدذ ادداذب ل دد ج ذبس لددمذع ددللذب  للددوذغسددصذب    مددوذب مفدداذب ددل ذ
م  ددل ذب  ددلادذطدد ذب إلددتذ دد ذب ل دد ج ذةب لةددمطوذب  دد ذم ثةهددمذ السددمدذ الدد  ذة دد أذعددمطصهذدم كللددمتذ

ذوذب ل  اوذ  ذفالذب لمميذ  لذخسمسد ذةا :ب لثامموثذالمذع  ل ذب  لل
ذطهمذب  للوذب   ذي  اهمذب لمميذيصعإاذدةهمذ امالمع ث ثي

ع كددميذب  للددوذب ل  اددوذ اةلسددلذ دد ذب ل ددمطعذةب   ددللمت ذثسددتذعددؤوصذب ة فددوذبس هلددمذ ادداذل  بتذ ثب
تذب  للددوثذع اسددلذب   ددللمتذم ة اددصذيك ددصذ للددوذ دد ذعرددم لذب ل ددمطع ذ يذب   ددللمتذع دد لذعسددم ب

ذب ةلسلذد  لذااسصث
ل  بتذب  للدددوذ ذم  سدددصذط ددداذ اددداذب إةددد ذب لاددد    ذبدددلذم دددللذيمً دددمذيدةدددمً بذيخدددصأذ  دددلذب ةدددةصذ ثت

ذةبل  بتث
 أبيالا القيمة المدركة للزبون  .4

م دددصًبذ   م ددداهمذ دددعذذ(2020:192)خضااانر, عباااولا,ب  لددد ذب إدددمث ميذ اددداذب دةدددم ذب لدددلام لذطددد ذ  ب دددوذذذذذذ
ذب ل  لوذب   ذعمذ  ب  همث

:ذعة ددسذب جددم لذ ةددمهلمذ   م ددوذعة لدد ذ ادداذةمهددمتذم ددصذب طددصب ذةب لج لةددمتذيةذلاة الخدمااةجااو  ثي
ب ل  لددمتثذطهدد ذعةاددصذ دد ذب ةمسدد لذب  معجددوذ دد ذب لاسددمسدذةب ةددلمتذب ةم ددوذ اةدداةوذيةذب لا  ددوذ
ب ل   دددوذ الج لدددعذيةذب لمدددمي ذ لدددمذمجةاهدددمذ ةدددؤة لوذبم لمعلدددوثذطددد ذ.دددلذب ل مطةدددوذب  ددد ي لذب  ددد ذ

لددد ذ ة دددمحذب لسدددللذب   مطةدددلوذب لةددد  ب وذطددد ذع ددد ممذ  ددد جذيةذخ  دددوذ م لدددوذم ددده امذ دددم مذب سدددمب ذم 
ثذةذاصذ(2016:222)زعلان وكا,  ب جم ل ذ لمذمةهمذط ذعل س ذ ضمذب لممس  ذالمذيشم ذل اذذ كذ

(Zainal,2016:60)ييذ ةهددمبذمدددم لذب لا  دددوذ دددصعإاذب عإمً ددمذةولً دددمذدل ثاإدددمتذب لمدددميذةعمفةمعددد  ذذ
لا  وذب ل   وذدلاسمسدذعجةاهمذطصر ل ذ لمذمل  ذب لمميذ  ذع سدلمذ د أذثستذي إو ذييذع لسلذب 

ذف  عهمذ ااذعاالوذبث لمممع ذة اإمع ذب لم لوذةب لة  االوث
ل دداذييذب ةددةصذي   ددصذل لدد ذ دد ذ   ددم ر ذ سلةددسس ثذب ةدذاددمذذ(2024:301)بشااارة,:ذيشددم السااير ثب
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 ذالؤشددصذ ادداذمددم لذب ل دد جذيةذكدص بلذ  ل يدد ذب   ددللوذب لثاممددوذ السددمدذ ادداذ  دد جذ ددم ذةب  ددمم
ك   وذ ااذ ةمع ذب  م لوثذةمم  م   ذم ةصهذب ةةصذدصم ذب  للوذب لم لوذب ل طم وذ  مبلذ   جذيةذ
خ  و ذيةذ جلم وذب ةمبس ذب   ذملسلذ اسهدمذب ةلد  ذم لجدوذب د لا ب همذ هدلبذب ل د جذيةذب لا  دوثذ

صذم ة ادصذ د ذيك دصذيدةدم ذب  للدوذييذب ةدةذ(Julius et al,2017: 711) د ذمهدوذيخدصأ ذيةضد ذ
ب ل  اوذ  ذفالذب لمميذ صةمو ذثستذمل  ذل ب ع ذةضإث ذ  ذخ دذعلالل  ذيةذعرم ع ثذةرجبذ

ذييذع مذالهذب  ة ي تذةط ذي م سبذ اللوذة لالوذ   ة وث
ب سددم لذب لا لددوذدصمهددمذب مثإددمءذب ةددمبذب ددل ذذ(Nejad,etal,2014:264):ذ ددصهذالئااورة النه يااة ثت

ي كددميذ دد أذب لمددمس ذم لجددوذعجددصم همذ ددعذب ل  لددو ذةب ددل ذم لاددليذطدد ذذبكددصعهمذةر لددمدذل دداذ ة دداذ
لمجددمب ذيةذ دداا ثذيدد مذب دد صممءذاددلهذب سددم لذ  دد ذذاددصذب ددمذب ل  لددوثذةعةددم  ذب سددم لذب لا لددوذ

 لدددمذمةدددمامذطددد ذلعب دددوذب ة يددد ذ ددد ذب لدددمبملذبلمجمبلدددوذطددد ذعةلردددلذب ة فدددوذبدددس ذب ل  لدددوذةب لمدددمس  ذ
ل دددداذييذب سددددم لذب لا لددددوذب  دددد ذعللاهددددمذذ(2018:252)زو اااا   جاااارالا,ةب ةجدددمبتذبس هلددددم ذالددددمذيشددددم ذ

ب لؤ ةوذع   لذ د ذخد دذا ب ذي دلمبذب لسدم  ثذة د ذب لهدمذييذعكدميذب لؤ ةدمتذ اداذ  بمدوذ
 د أذعةدم اهمذ دعذب لؤ ةدو ذدلجلم متذي لمبذب لسم  ذةبث لمممعهمذة اإمعهم ذدملضمطوذل اذ

ذفالذب  صةءذط ذي ذثلاوذعه هذل اذب  صوسصذ ااذعسم بتذاؤ  ذب طصب ذعجمهذب لؤ ةوث
 ثانياً: الألااء الم ظمي

 مفهوم الألااء الت ظيمي .1

عمبمددد ذب ل  لدددمتذب سدددمب ذ دددمب ذاممددداذ لالدددوذيةذ م للدددو ذب ة يددد ذ ددد ذب  لددد ممت ذيبصعادددمذعلبيددد ذثددد لذذذذذذ
ب ل مطةددوذة ددمذي صعددبذ اسهددمذ دد ذعوسسددصبتذطدد ذ ددامتذب ةلدد   ذب ددلي ذي ددإلمبذيك ددصذةعلددمًذةفددم  ر ذ ادداذ

تذب  لدددم ذبخ لددم ذيط دددلذب لاددد  متذدةددد ذييذي دددإ ذ علدددم ذب جددم لذي م دددلمًثذةادددلبذمةددد    ذ ددد ذب ل  لدددم
ب جددم لذاصاسددللذي م ددلوذطدد ذي بسهددمذلم ددمجذ   جمعهددمثذم ة اددصذب  ب ذب    للدد ذذبذياللددوذااسددصل ذثسددتذملدد  ذ

ملا افذ ةهمبذب  ب ذب    لل ذبس ذب ل  لمتذذ(.2019:233)صبراهي , سسصذب ل  لوذبس ذب  جمحذةب ة لذ
ب إدمث س ذةب ك دمبذبخ اةدمبذطد ذعةصرةد  ذثسدتذذةط مًذ ص م  همذةياد بطهمذةغمممعهدمثذة غدمذياللدوذب  ب  ذل ذيي

دصمددد ذعل سددد ذب اددد بهذب    لللدددوذ ددد ذخددد دذب  ددد لا ببذب ةدددالمذ الدددمب  ذد ةدددم لذذ(2019:92)سااايد,ذ صّطددد 
ةطم الددو ذة ددمذيددصعإاذدةددامتذب طددصب ذةب ل  لددو ذدم  إددم هذب  ددمعجذب  هددمس ذ جللددعذب م ددثوذب  دد ذع ددمبذبهددمذ
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م ة اددصذب  ب ذب ل  لدد ذ  لمً ددمذمة ددسذفدد  لذب ل  لددوذ ادداذذ(2022:101)علااي,ب ل  لددوثذطدد ذثددس ذبددس ذ
ب دد لا ببذ مب  اددمذب لم مددوذةب لم لددوذةب لة مرددوذدةةم لددو ذ لددمذم ددل ذعل سدد ذب ادد بهذب ل دد صاوذ كددلذ دد ذ

عل سددد ذب اددد بهذب    لللدددوذمة لددد ذ اددداذذ(2023:130)الشااامر , موااااان,ب ل  لدددوذةعممس هدددمثذبس لدددمذب.هدددصذ
ب  ذد ةم لذةطم الو ذةر ةا ذيمً دمذدةدامتذب طدصب ذ بخدلذب ل  لدو ذثسدتذم ة ادصذادلبذب   لا ببذب ةالمذ المذ

(ذم هدصذ2023:255)الغزالي, الشاو لي,ب ةامتذب  معجذب  همس ذ جللعذب م ثوذب   ذع مبذبهمذب ل  لوثذب مذ
 بهذييذب  ب ذب    للدد ذمل ددلذب للاصمددمتذةب ادد بهذب  دد ذعةددةاذب ل  لددمتذ  ل ل هددم ذالددمذمة ددسذب ادد

مل ددددلذب  ب ذب    للدددد ذعجةددددسً بذذ(2019:23)محساااا ,ةب م دددمسلذب  ددددصة روذ ام ددددمدذل سهددددمثذبللدددمذب.هددددصذ
ةبضلًمذ    لذب ل  لوذ ااذعل س ذيا بطهمذ اداذب لد أذب ثمردل ذيك دصذ د ذعصاسلادمذ اداذب  د ذب  سدسصثذ

صمدد ذب   ددمسجذب لصمددملذةر جادداذذ ددكذطدد ذفدد  عهمذ ادداذب إ ددم ذةب  كلددمذةب  لددمثذالددمذم ةددصهذب  ب ذب    للدد ذد
ذ(2022:101)عبااد علااي,ب  دد ذعةددةاذب ل  لددوذ  ل ل هددمذ  م مددوًذدل مطةددسهمذطدد ذب ةددماثذة ددصهذيم ددمذ دد ذ

 اداذبمد ذ جلم دوذ د ذب لؤشدصبتذب  د ذعة دسذاةدم لذةي ب ذب ل  لدوذطد ذعل سد ذياد بطهم ذالدمذيمهدمذعةددهمذ
ذط ذع سلمذب م ثوذةب   مسجذةب ل  جمت ذدملضمطوذل اذ  أذعصوسصامذ ااذب استوذب لللثوذبهمث

 أهمية الألااء الت ظيمي .2
(ذLoon Lee et.al ,2022:499همذ)ع جاداذياللدوذب  ب ذب ل  لد ذ د ذخد دذب لؤشدصبتذب  د ذم د  ذذذذذ
ذةا :
مة ددددسذذ ددددكذاةددددم لذةطم الددددوذب ل  لددددوذةفدددد  عهمذ ادددداذعل سدددد ذب   ددددمسجذب لصمددددملذة ضددددمذب جهددددمتذ ثي

ذب لة ةس لذةب ل ةا وذبهمث
ع ة ادددصذم دددمسجذب  ب ذب    للددد ذ علدددمً بذي م دددلًمذطددد ذعةلردددلذمجدددمحذيةذط دددلذب ل  لدددمتذطددد ذع ةسدددلذ ثب

ذلجلوثلمصب بعهمذةخثثهمذة لم معهمذب   صبع
وذمل ددد ذب  إدددم ذب  ب ذب    للددد ذ  دددسً ذث ل لدددمًذ اددداذفددد  لذب ل  لدددوذطددد ذب ددد و دذب لدددمب  ذب لم مددد ثت

ذد  لذطةّمدث
ذط  ذبس ذبيذياللوذب  ب ذب ل  ل ذع جااذ  ذخ د:ذ(2019:44)جابر واخرون,ب مذ

ذع سلمذب  ب ذبل ب  ث ثي
ذعممل ذعلاسلسمتذب لمب  ث ثب



 

 Sumer university Journal of Administrative and Economic Sciences (JAES )      

ISSN 3078-6525                                                   
 (1العدد ) –( 2المجلد ) -جامعة سومر –مجلة كلية الإدارة والاقتصاد 

13 

 

ذب لإم  تذبس ذب صم ذةب    لم ثذعمضل ذث ل   ثت
 ب   ةسلثذ طذ  مف  ذب مةجمبذبس ذع ةللمتذب هل ل ثث
ذ ةم  ذب ل  ب ذط ذع لالدذب  ب ذب جس ذةب ب   ث ثج
ذب  مكس ذ ااذ ة مأذب   ةس ذبس ذبملب ذب  لمدذةب ةلم متث ثح
ذضلميذبيذب  ب هذب ل  ل ذعةصهذب مفاذب ل م بذ ا  خلذط ذب  لمدذب ل  اصهث ثخ
 مكونات الألااء الم ظمي .3
 ذشددكذييذب  ب ذب    للدد ذيددصعإاذد دد  لذب ل  لددوذ ادداذعل سدد ذيادد بطهم ذخم ددوذ  دد  مذعةددهمذاددلهذذذذذذ

ب ا بهذط ذضلميذ ملم وذةب  لصب روذب ل  لوذ  مدذط دصلذ ل  دوثذة د ذب  دصة   ذطد ذادلبذب ةدلما ذ
اممداذ م لدوذيةذ م مدوذيةذع دوسالو ذذييذ ذم  سصذب  ب ذ اداذممبمدبذ ةس دوذ د ذ   لدوذب  لدمد ذ دمب 

  ددلذذةب  دد ذع ةددصهذيثلممًددمذدم جمبمددبذب لالم ددوذ  ددلذعرددم لذب ةمبسدد ذةب  مددمح ذيةذدم جمبمددبذغسددصذب لالم ددو
ب ةددددددددلةوذةب ددددددددم  ثذةطدددددددد ذل ددددددددم ذاددددددددلهذب   ب ددددددددو ذي كددددددددميذب  ب ذب    للدددددددد ذ دددددددد ذب ة م ددددددددصذب  م لددددددددو:ذ

(Alotoum,2020:14)ذث
ذجمبمدبذبلمةدمملوذغسدصذب لالم دوذب  د ذع د  همذب ل  لدوذ الج لدعب  ب ذب م لدم  :ذم دسصذل داذب  ثي

ةي لمبذب لسالو ذ  ذخ دذب إة ذب م لم  ذة  وسصبع ذب لالةوثذيه هذالبذب  ب ذل اذ  دمذ
ذب  ب ذب ف سم   ذةر جااذعصوسصهذ  ذخ دذ لةوذب ل  لوذةة  ذب طصب ذ همث

ذ  ذع   همذب ل  لوذ الج لعذةي دلمبذب لسدالوب  ب ذب ف سم  :ذم سصذل اذب   مسجذب لم موذب  ثب
 دددد ذخدددد دذب إةدددد ذب ف سددددم  ذة  وسصبعدددد ذب لالةددددوثذا ددددمتذب ة يدددد ذ دددد ذب لؤشددددصبتذب  دددد ذمل دددد ذ
ذب  لا ب همذ  لمدذالبذب  ب  ذةط ذل م ذالهذب   ب و ذ س مذع سلل ذ د ذخد دذعلةدس ذبلم مملدو

ذةعرم لذب لالةمتث
 أبيالا الألااء الت ظيمي .4

ك دددمبذب  ب ذب    للددد ذدم  ددد  م ذل ددداذيك دددصذب دةدددم ذعكدددصبً بذةطً دددمذلآ ب ذ جلم دددوذ ددد ذب ذعدددمذعل يددد ذيدةدددم 
ةب ل ل اددد ذطددد ذب كةدددم لذةب ةم الدددوثذذ(2011:683(, )الموساااو ,2022:214)جيفااار, كاااا, , ةب إدددمث س  ذب  دددمد

ذةبللمذيا ذعمضل ذ هلي ذب إة ي 
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مذص س ذب لددمب  ذب ل مثددوذةب دد لا ب ه:ذمل دد ذعةصرددمذب ةم الددوذدصمهددمذفدد  لذب ل  لددوذ ادداذعددالفاعليااة .أ
ثذذالمذع ةصهذب ةم الوذدصمهدمذ(2022:214)جيفر, كا, ,د ةم لذ  ل س ذيا بهذ ل  لذد  لذ  م  ذ

وذف  لذب ل  لوذ ااذبخ لم ذب ا بهذب   ذع  م بذ عذعممهمعهدمذة لم دمعهمذةإ  مممعهدم ذدملضدمط
دذل ددداذ ةددد مأذم دددل ذعل سددد ذعادددكذل ددداذفددد  عهمذ اددداذعدددمطسصذب لدددمب  ذةب م دددمسلذب  ع دددوذ ام دددمذ

ذب ادد بهثذةغم إًددمذ ددمذع م ددفذب ةم الددوذدصمهددمذب  لددمبذدم شددلم ذب سددلللو ذي ذب م ددثوذةب  لددمد
ع ة اددددصذب ةم الددددوذ دددد ذ(. 2020:194)مكطااااوف, اساااان ,ب  دددد ذعةددددهمذطدددد ذعل سدددد ذيادددد بهذب ل  لددددوذ

تدوذمذ  كلةهمذ عذب اسب لؤشصبتذب  م لوذ  لمدذ  أذمجمحذب ل  لوذط ذعل س ذيا بطهم ذةذ كذةط ذً
صصذب   ذعةللذطسهمذةب  و  همذ المب  ذب ل مثوثذعة سذب ةم الوذف  لذب ل  لدوذ اداذب د  لم ذب ةد

مو ذب ل مثدوذ السدمدذ ادداذب لدمب  ذب  ددم  لذةب  للدوذب  ع دوذ  ب ذة.مسةهددمذب م لمعلدوذةب ف سددم 
س ذةم الوذد  لذةب عذبس ذب إمث ثستذعصعإاذب عإمً مذةولً مذدصا بهذب ل  لوثذم ة لا بذ سثا ذب 

ةب له لس  ذةف ذعمذب  لدم هذالؤشدصذ سلةد ذ   سدلمذي ب ذ   لدمتذب  لدمدذة لدمدذ دالذطةم س هدمثذ
كلدددمذي   دددصذل ددداذب ةم الدددوذام دددساوذ  لدددمدذ ددد أذعل سددد ذب ل  لدددوذ اددد بطهم ذةعكلةهدددمذ دددعذب استدددوذ

ذ(.2017:265)فيئل,ب لللثو ذةملمامذةعثم امذ
 وذةددم لذدصمهددمذب ة فددوذبددس ذب لدد خ تذةب للاصمددمت ذيةذالّلددوذب لددمب ذب لةدد لا :ذع ةددصهذب كالكفاااءة .ب

كلدمذمل د ذعةصرةهددمذدصمهدمذب ةلدلذدثصر ددوذذ(.2017:506)عماار,لم دمجذةثد لذةبثد لذ دد ذب للاصمدمتذ
ب  كددم لمذ ةس ددوذع ددل ذب دد  لم ذب لددمب  ذب ل مثددوذدصط ددلذشدد لذ ل دد  ذ ددعذب خددلذطدد ذب   إددم ذ

ةدإوذةب مفاثذع ة اصذب كةم لذيمً مذب ة فدوذبدس ذب لدمب  ذةب   دمسج ذةرد مذ لم دهمذ د ذخد دذثةدمبذم
ب للاصممتذل داذب لد خ تذب لةد لا  وذ د ذفادلذب ل  لدوثذعدصعإاذب كةدم لذدلد أذعدمبطصذب لد خ تذ

م لذع ةادصذب كةدذ(.2018:215)الزهنار ,  ذب لمب ذب لامب ذةب لمد ذةب طدصب ذب  ع دوذ  ل سد ذب اد بهذ
 دد ذفدد  لذب ل  دددصلذ ادداذب  دد لا ببذب   دددلذ الددمب  ذب ف سددم موذب ل مثدددوذ هددم ذةعل سدد ذب اددد بهذ
ب للاثاذلمجمعامثذالدمذييذبخد  هذ ةد مرمتذاةدم لذب طدصب ذيد ة سذ اداذ ةد مأذب  ب  ذثسدتذ

ةصط د ذالمذعب تذ ي صوصذذ كذدلة مأذب  ةالمذةب لااصلذب ل صبكلوثذيل ب ذي ب ذب ةص ذةع لة ذاةم ع ذا
 .(2025:72)الفر خة, آل عبولا, ةخاصع  ذد صطذعمطصذب استوذب ل م إوذ  

ذ
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 المبحث الثالث: الجانب اليملي للبحث
 اولًا: اختبارات ثبات المقياس والتوز ع الطبييي

ذ0.70   ذة.فذب إمثتذبخ إم ذ)ب ةمذادصةذمإدمخ(ذب دل ذعةد ذ لل د ذ ة لد لذاالدمذاممداذ ةدمةروذب داذ     
طسهدمذذيةذيكاصذ  همذةذ كذ لةصطوذوإمتذب   إمموذة ةصطوذبعةمفهمذةم مسجهم ذط ً ذ  ذب   موذب  د ذعكدميذ

وذدةس لذ  ذب لاثصذةب لسمدذ ااذب   مسجذمةةهم ذثدمدذل دم لذعمعرةهدمذ لدصبتذ  ةد  لذةملد  ذع  لدوذ لا اةد
ذ.Sekaran & Bougie (2016))ةم ةسذ  موذب لموم لوذ

 اذم مسجذث ل لوذعل لذب لج لعذب لإلتذيط لذعل سل ذمجدبذعل يد ذب  دامبذ  ذبملذضلميذب م مدذب
اذب ثسمس ذب ل م بذ ثالةوذب الممدمتذب لةدلمموذةب دل ذيد   بذ دعذعمعرةهدم ذبذذعدمذعثاسد ذب خ إدم ذ اد

وذ هلدمذ  وسصبتذب   ب وثذدم  لاصبجذ ةم لذب  ةاث ذةب   مب ذةع دسصذبغادبذب   ب دمتذل داذييذب  دلمذب ل ام د
طهدلبذم دسصذب داذبيذذ(Hair et al.,2010( ذب   م بذب داذ)96ث1-96ث1جبثذبيذعكميذ لسم لذبس ذ)+م

 . ب المممتذ مع وذعمعرعذ الة 
ذ(ذ ةم لذب  إمتذةب  معرعذب ثالة ذ لأدةم ذةب ة صبت2ب ج ةدذ)

 Skewness Kurtosis ميامل الثبات عدلا الفقرات الأبيالا المتغنرات
 0.769- 0.887 %88.3 4 مم لذب لا  و ب  للوذب ل  اوذ المميذ

 1.201- 1.119 %91.7 4 ب ةةص
 1.311- 1.296 %90.7 4 ب سم لذب لا لو
 1.094- 1.101 %90.2 12 مللعذط صبتذبدةم ذب  للوذب ل  اوذ المميذ

 1.409- 1.442 %95.1 3 ب كةم ل ب  ب ذب ل  ل 
 1.231- 1.118 %92.5 3 ب ةم الو

ب  ب ذب ل  ل ذمللعذط صبتذبدةم   6 93.8% 1.280 -1.320 

 .SPSS.V.26المئدر: مخرجات البرنامج الاائائي الحزمة الاائائية لليلوم الاجتماعية 

 دةدد ذبمددصب ذعثاسدد ذبخ إددم ذوإددمتذب ل لددمدذبع دد ذبيذمللددعذب للددمة ذب ثدداذم ددمسجذ  ام ددوذ ادداذ
 بمةصب ذة ج لةوذةالمذ مض ثذ

 ( ذ ددلبذطددميذ1.96-:ذ1.96ةب دد ةاث ذةفةدداذضددل ذ دد أذبددس ذ)بيذمللددعذ ددلمذ ةددم ا ذب   ددمب ذ
 مللعذط صبتذ  وسص ذب   ب وذةبدةم المذ مع وذعمعرعذ الة ث
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ذومملمً:ذب  لاسلذب م ة ذ   جمدمتذب ةس و
لذ    ءذ ااذ ة مأذ.هم ذالبذب ل وسّصذط ذب ل  لوذب لإلموو ذ س مذب  ةصبضذبخ إم بتذب  لاسذذذذذ

اداذ م اذب لةمب ذةب ملصبهذب لعلم   ذة ةم دلذب خد  ه ذةب اللدوذب  ةدالو(ثذ ب م ة ذب ل ل اوذبد)ب
اثذةطددد ذ  وسدددصبتذب   ب دددوذب ل ل ادددوذبددددذ)ب  للدددوذب ل  ادددوذ المدددمي ذب  ب ذب ل  لددد ( ذلذذعدددمذب  لدددم ذب م ددد

(ذطهدددمذ  ادددمدثذ3(ذلذذييذادددلذد ةددد ذملسدددلذ اددداذة ددداذثةدددمب ذطصضددد ذي اددداذ ددد ذ)3ب ةصضددد ذب إدددم  ذ)
ذ صطمضددمً ذ  جددص ذب ل م مددوذبللددمذبس هددمذ ا ةددصهذ ادداذ ةدد مأذب  ددمبطصذةب للم  ددوذةب  جددممسذةملا طدد ذمةدد 

ذةب ا لمبذ  ذفالذط ذب ةم وذ  صملوذذ ذفم ذبهلهذب دةم ذةب ل وسصبتذب صسلةوث
 متغنر القيمة المدركة للزبون  .1
م هصذب ج ةدذةب   لذط ذب ممهذب   مسجذذبتذب سداوذدل وسدصذ)ب  للدوذب ل  ادوذ المدمي(ذ ذلذذي ادس ذبيذذذذذذ

ب ل وسدددددصذب لدددددلام  ذفددددد ذث ددددد ذعدددددمبطصذةب ددددد جمدوذدلةددددد مأذ م لدددددوذ ذ كدددددميذب ل م ددددداذب لةدددددمب  ذفددددد ذباددددد ذ
ذ(ذب دددل ذيمضددد ذع ددد ا%20.5( ذذةملةم دددلذبخددد  هذفددد  هذ)0.735 ذةمدددمملصبهذ علدددم  ذ)3.580))

(ذالئااورة النه يااة( ذثسددتذعلسددلذدةدد ذ)%71.6ذ(ب  ددلمذ دد ذة ددثهمذب لةددمب  ذةمصاللددوذمةددالوذباوددا
(ذب لصعإددوذب خسددصلذ كممدد ذثددمعذالسااير ب لصعإددوذب ة دداذ كممدد ذثددمعذ ادداذب ادداذب  ددلمذ ذبس لددمذعلسددلذدةدد ذ)

ملادذالذدةد ذ ااذبفلذب  لمذ ذةبللمذمصع ذ صضذ امذب   مسجذذبتذب ساوذدم  جمدمتذب ب ذب ةس وذبللمذ
ذ-  ذيدةم ذ  وسصذ)ب  للوذب ل  اوذ الممي(:ذ

ذ
ذ

 ( الوصف الاائائي للمتغنر المستقل القيمة المدركة للزبون 3الجدول )
 ترتنب الأبيالا mean S.D relative importance C.V الأبيالا المستقلة ت
 2 %22.1 %71.7 0.792 3.587 مم لذب لا  و 1
 3 %23.9 %68.9 0.823 3.446 ب ةةص 2
 1 %15.9 %74.1 0.589 3.706 ب سم لذب لا لو 3
  %20.5 %71.6 0.735 3.580 بملم  ذب  للوذب ل  اوذ المميذ 

 .SPSS.V.26المئدر: مخرجات البرنامج الاائائي الحزمة الاائائية لليلوم الاجتماعية 
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( الوصف الاائائي للمتغنر المستقل القيمة المدركة للزبون 2الشكل )  

 متغنر الالااء الم ظمي .2
مذ ذةا3.517)م هصذب ج ةدذةب   لذب ممهذب   مسجذذبتذب ساوذدل وسصذ)ب  ب ذب ل  ل ( ذف ذبا ذ)ذذذذذ

(ذب ددل ذ%22.7( ذةملةم ددلذبخدد  هذبادد ذ)0.800ي ادداذ دد ذب م دداذب ط صبضدد  ذةمددصملصبهذ علددم  ذ)
( ذثسددددتذعلسددددلذدةدددد ذ%70.3يمضدددد ذع دددد اذب  ددددلمذ دددد ذة ددددثهمذب لةددددمب  ذةمصاللددددوذمةددددالوذباودددداذ)

سددصلذ(ذب لصعإددوذب خالكفاااءة(ذب لصعإددوذب ة دداذ كممدد ذثددمعذ ادداذب ادداذب  ددلم ذبس لددمذعلسددلذدةدد ذ)الفاعليااة)
 كممدد ذثددمعذ ادداذبفددلذب  ددلم ذةبللددمذمددصع ذ ددصضذ اددمذب   ددمسجذذبتذب سدداوذدم دد جمدمتذب ب ذب ةس ددوذبللددمذ

ذملادذالذدة ذ  ذيدةم ذ  وسصذ)ب  ب ذب ل  ل (:ذ
 لوصف الاائائي للمتغنر التابع الالااء الم ظمي( ا4الجدول )

 ترتنب الأبيالا mean S.D relative importance C.V الأبيالا التابية ت
 2 %26.3 %68.4 0.899 3.4196 الكفاءة 1
 1 %17.0 %71.0 0.603 3.552 الفاعلية 2
  %21.5 %69.7 0.751 3.486 صجمالي  الالااء الم ظمي 

 .SPSS.V.26المئدر: مخرجات البرنامج الاائائي الحزمة الاائائية لليلوم الاجتماعية 
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( الوصف الاائائي للمتغنر التابع الالااء الم ظمي3الشكل )  

 ثالثاً: اختبار فرضيات الدراسة 
 سيجر  اختبارها تباعا كما يلي :     

 ه الااا ارتباااط لاال اائااائياً باان نئاا  الفرضااية :ذ)(H1)ذفرضااية الارتباااط الرئيسااة الاولااى ث1
 عإددمطذ(ذ ذعادس ذم دمسجذب جد ةدذب مدمهذةمدم ذبالقيماة المدركاة للزباون  فاي تيز از الالااء الم ظماي

( ذ0.789ثبددس ذب  للددوذب ل  اددوذ المددميذذطدد ذعةلرددلذب  ب ذب ل  لدد ذ ذبذبذبادد ذ للددوذب  عإددمطذ)
(ذ ذةادد ذب ددوصذ دد ذ0.000)ذةادد ذ ص مددوذة ب ددوذبثسددمسلمذب  لددم بذ ةدد مأذب لة مرددوذب ل ل  ددو

ادلبذ ذذةذذواعتمالاا على هنه ال تائج تقبال الفرضاية%( ذ5 ةم لذب لة مروذذ اةامبذب م لمعلوذ)
م سصذب اذاالمذعب ذب ا لمبذب لسصهذب ل  ةدذذدللم  متذذب  للوذب ل  اوذ المميذ سؤ  ذب داذ

   همذب ةصضلمتذب ةصعلوذب  م لو:ذعةلرلذب  ب ذب ل  ل ذثذةع ةصءذ
ن  جاولاة بانئا  الفرضاية ه الاا ارتبااط لاال اائاائياً :ذ)(H1-1)ذالفرضية الفرعياة الاولاى .أ

 لا  دوذ(ذ ذعاس ذم مسجذب ج ةدذب ممهذةمم ذب عإمطذثبس ذمدم لذبالخدمة في تيز ز الالااء الم ظمي
( ذةاددد ذ ص مدددوذة ب دددوذبثسدددمسلمذ0.823طددد ذعةلردددلذب  ب ذب ل  لددد ذ ذبذبذباددد ذ للدددوذب  عإدددمطذ)

(ذ ذةادددد ذب ددددوصذ دددد ذ ةم ددددلذب لة مرددددوذذ اةاددددمبذ0.000ةدددد مأذب لة مرددددوذب ل ل  ددددوذ)ب  لددددم بذ 
ذ ذذةاددلبذم ددسصذب دداذاالددمذعب ذواعتمااالاا علااى هاانه ال تااائج تقباال الفرضااية%( ذ5ب م لمعلددوذ)

 ب ا لمبذب لسصهذب ل  ةدذذدجم لذب لا  وذ سؤ  ذب اذعةلرلذب  ب ذب ل  ل ذثذ
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بان  الساير    الفرضاية ه الاا ارتبااط لاال اائاائياً نئا:ذ)(H1-2)ذالفرضية الفرعية الثانية .ب
ذ(ذ ذعاددس ذم ددمسجذب جدد ةدذب مددمهذةمددم ذب عإددمطذثبددس ذب ةددةصذطدد ذعةلرددلفااي تيز ااز الالااء الم ظمااي

( ذةادددد ذ ص مددددوذة ب ددددوذبثسددددمسلمذب  لددددم بذ0.698ب  ب ذب ل  لدددد ذ ذبذبذبادددد ذ للددددوذب  عإددددمطذ)
ةم ددلذب لة مرددوذذ اةاددمبذب م لمعلددوذ(ذ ذةادد ذب ددوصذ دد ذ 0.000 ةدد مأذب لة مرددوذب ل ل  ددوذ)

 ذذةادددلبذم دددسصذب ددداذاالدددمذعب ذب ا لدددمبذذواعتماااالاا علاااى هااانه ال تاااائج تقبااال الفرضاااية%( ذ5)
 ب لسصهذب ل  ةدذذدم ةةصذذ سؤ  ذب اذعةلرلذب  ب ذب ل  ل ذثذ

بان  الئاورة  نئ  الفرضية ه الا ارتبااط لاال اائاائياً :ذ)(H1-3)ذالفرضية الفرعية الثالثة .ت
ذ( ذعادددس ذم دددمسجذب جددد ةدذب مدددمهذةمدددم ذب عإدددمطثذبدددس ذب سدددم ل ياااة فاااي تيز اااز الالااء الم ظمااايالنه

( ذةادددد ذ ص مددددوذة ب ددددوذ0.794ب لا لددددوذطدددد ذعةلرددددلذب  ب ذب ل  لدددد  ذبذبذبادددد ذ للددددوذب  عإددددمطذ)
( ذةا ذب وصذ  ذ ةم لذب لة مروذ اةادمبذ0.000بثسمسلمذب  لم بذ ة مأذب لة مروذب ل ل  وذ)

 ذةادددلبذم دددسصذب ددداذاالدددمذعب ذواعتماااالاا علاااى هااانه ال تاااائج تقبااال الفرضاااية ذ%(5ب م لمعلدددوذ)
 ب ا لمبذب لسصهذب ل  ةدذذذدم سم لذب لا لوذ سؤ  ذب اذعةلرلذب  ب ذب ل  ل ثذ

( علاقة ارتباط بن  القيمة المدركة للزبون في تيز ز الالااء الم ظمي5جدول )  

 الالااء الم ظمي
 ** Pearson Correlation 0.789 ب  للوذب ل  اوذ المميذ

Sig. (2-tailed) 0.000 
 **Pearson Correlation 0.823 مم لذب لا  و

Sig. (2-tailed) 0.000 
 **Pearson Correlation 0.698 ب ةةص

Sig. (2-tailed) 0.000 
 **Pearson Correlation 0.794 ب سم لذب لا لو

Sig. (2-tailed) 0.000 
 .SPSS V.26المئدر: م  صعدالا البااث بالاست الا صلى مخرجات 

ل "وجادولا تارثنر لاا"عد دذب ةصضدلوذب صسلةدو"ذب ةم  دوذ ادا:ذ)(: H2الفرضية الرئيسة الثانياة ) .2
 (ثذاائائياً" للقيمة المدركة للزبون في تيز ز الالااء الم ظمي

ب ة فددو"ذبددس ذب  للددوذب ل  اددوذ المددميذ" وإددمتذاددلبذب ةددصضذعددمذب ددم ذملددمذجذهل ادد ذيمضدد ذمددمءذة الةددوذذ
ةب  ب ذب ل  لددد  ذبذذم هدددصذب  ددد لذب مدددمه ذب هل دددلذب ا دددمس ذ ا دددصوسصذب لإمشدددصذ ا للدددوذب ل  ادددوذ المدددميذطددد ذ

(ذب مدددمهذب ددداذبمددد ذاالدددمذبا لددداذب لسدددصهذب لددد  ةدذدم  للدددوذ6عةلردددلذب  ب ذب ل  لددد  ذةر دددسصذب جددد ةدذ)
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 لدد  ذدلة دداذبخددصذبيذعرددم لذب  للددوذب ل  اددوذ المددميذدل دد ب ذب ل  اددوذ المددميذاالددمذب عةددعذ دد ذب  ب ذب ل 
ةث لذةبث لذيؤ  ذب اذبث بثذب عةمءذدلة مأذ م  ذط ذذب  ب ذب ل  ل ذ   ب هذةعيذ علدم  ذةبثد ذفد  هذ

( ذ0.000( ذط  ذ  ذ    همذبلثسمسلو ذب  لم بذ ااذ ة مأذب لة مردوذب ل ل  دوذةب إم ودوذ)0.773)
ب    وذب ثسمسلوذب ج ة لوذ اةامبذب م لمعلدوذةب لة صضدوذ د ذفادلذب إدمث س ذذةب   ذا ذب وصذ  ذ للو

( ذةب   م بذ لدمذع د بذع ادلذب ةصضدلوذ0.087(ذةخثصذ علم  ذ)11.768( ذةم للوذثصموذ)%5ةب إم ووذ)
ب ا يادددوذةعدددصطضذب ةصضددددلوذب سدددةصرو ذةاددددلبذيددد دذ ادددداذبيذعردددم لذب ا لددددمبذدم  للدددوذب ل  اددددوذ المدددميذطدددد ذ

ذ ل  ةدذذ ذم م ذب اذب عةمءذذط ذذب  ب ذب ل  ل ثب لسصهذب

 
 ( الانموذج الهيكلي للقيمة المدركة للزبون في تيز ز الالااء الم ظمي4الشكل )

ةعمضدد ذم ددمسجذب جدد ةدذطدد ذب مددمهذب دداذبيذب  للددوذب ل  اددوذ المددميذعةددهمذطدد ذعةةددسصذدلةدد مأذ دد لاةضذ ددمذ
 داذب(ذ  ذب  عةمءذب لم لذط ذعةلرلذب  ب ذب ل  ل  ذب مذب  للدوذب ل إ لدوذطصمهدمذعةدم ذ%61.9   ب هذ)

ذ مب لذغسصذ بخاوذط ذب   ب وثذ
لم ظمي( ال تائج ال هائية للترثنر المباشر بن  القيمة المدركة للزبون والالااء ا6الجدول )  

التقدير  المسار
 المعيار  

الخطر 
 المعيار  

القيمة 
 الحرجة

 قيمة
R2 

Sig. 

القيمة المدركة 
 للزبون 

-->  0.000 %61.9 11.768 0.087 0.773 الالااء الم ظمي 
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 ."AMOS.V.26"اعدالا البااثن  بالاعتمالا على مخرجات الحزمة الاائائية  المئدر:"

ذ:"وت بثق م  الفرضية الرئيسة الفرضيات الفرعية الاتية"
ال لاوجاااولا تااارثنر عددد دذب ةصضدددلوذب ةصعلدددوذب ة ددداذ ادددا:ذ)"ذذ(:H2-1الفرضاااية الفرعياااة الأولاااى ) .أ

ب جدد ةدذذثذم ددسصصائااائياً" لجااولاة الخدمااة فااي تيز ااز الالااء الم ظمااي بربيااالاه )الكفاااءة  الفاعليااة(
بم ذثذ“ذب ممه ذةمم ذعصوسصذ ة م ذ جم لذب لا  وذط ذعةلرلذب  ب ذب ل  ل ذدصدةم هذ)ب كةم ل ذب ةم الو(

ذسدد ذب   ب ددوذدجددم لذب لا  ددوذاالددمذب عةددعذ دد ذب  ب ذب ل  لدد  ذدلة دداذب اذطددميكالددمذبا لدداذب ل يصرددوذف
ذعرم لذمم لذب لا  وذدل د ب ذةثد لذةبثد لذيدؤ  ذب داذبثد بثذب عةدمءذذطد ذذب  ب ذب ل  لد ذ  د ب هذةعيذ

( ذط دددد ذ دددد ذ    هددددمذبلثسددددمسلو ذب  لددددم بذ ادددداذ ةدددد مأذب لة مرددددوذ0.684 علددددم  ذةبثدددد ذفدددد  هذ)
( ذةب  دددد ذادددد ذب ددددوصذ دددد ذ للددددوذب    ددددوذب ثسددددمسلوذب ج ة لددددوذ اةاددددمبذ0.000ب ل ل  ددددوذةب إم وددددوذ)

(ذةخثصذ علدم  ذ11.008( ذةم للوذثصموذ)%5ب م لمعلوذةب لة صضوذ  ذفالذب إمث س ذةب إم ووذ)
لاى وهانا يادل ع ذواست الاا لما تقدم تقبل الفرضاية البديلاة وتارفل الفرضاية الئافر ة ( 0.089)

 لم ظمي.المدير ة قند الدراسة بجولاة الخدمة يقولا الى ارتفاع  في الالااء اان ز الاة الاهتمام 

نر لاال )" وجاااولا تااارثعددد دذب ةصضدددلوذب ةصعلدددوذب  مملدددوذ ادددا:ذذ(:H2-2الفرضاااية الفرعياااة الثانياااة ) .ب
ذب مدمهذب داذثذم دسصذب جد ةدصائائياً" للسير فاي تيز از الالااء الم ظماي بربياالاه )الكفااءة  الفاعلياة(

ة دددم ذ اةدددةصذطددد ذعةلردددلذب  ب ذب ل  لددد ذدصدةدددم هذ)ب كةدددم ل ذب ةم الدددو(ثذي ذبمددد ذاالدددمذةمدددم ذعدددصوسصذ 
با لدداذب لسددصهذب لدد  ةدذدم ةددةصذاالددمذب عةددعذ دد ذب  ب ذب ل  لدد  ذدلة دداذب اذطددميذعرددم لذب ةددةصذ
دل د ب ذةثدد لذةبثدد لذيددؤ  ذب داذبثدد بثذب عةددمءذذطدد ذذب  ب ذب ل  لد ذ  دد ب هذةعيذ علددم  ذةبثدد ذفدد  هذ

( ذط  ذ  ذ    همذبلثسمسلو ذب  لم بذ ااذ ةد مأذب لة مردوذ9.907ةم للوذثصموذ)(ذ0.704)
( ذةب  دددد ذادددد ذب ددددوصذ دددد ذ للددددوذب    ددددوذب ثسددددمسلوذب ج ة لددددوذ اةاددددمبذ0.000ب ل ل  ددددوذةب إم وددددوذ)

واسات الاا لماا  ( 0.092( ذةخثدصذ علدم  ذ)%5ب م لمعلوذةب لة صضوذ د ذفادلذب إدمث س ذةب إم ودوذ)
لمدير اة اوهنا يدل على ان ز الاة الاهتماام  ذفرضية البديلة وترفل الفرضية الئفر ةتقدم تقبل ال

ذقند الدراسة بالسير  يقولا الى ارتفاع بمستوى عالي م  الالااء الم ظمي.
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نر لاال )" وجاااولا تااارثعددد دذب ةصضدددلوذب ةصعلدددوذب  مملدددوذ ادددا:ذذ(:H2-3ت. الفرضاااية الفرعياااة الثالثاااة )
هذ جد ةدذب مدمبثذم دسصذفي تيز ز الالااء الم ظماي بربياالاه )الكفااءة  الفاعلياة(صائائياً" للئورة النه ية 

 ذبمدد ذب داذةمدم ذعدصوسصذ ة ددم ذ اسدم لذب لا لدوذطدد ذعةلردلذب  ب ذب ل  لد ذدصدةددم هذ)ب كةدم ل ذب ةم الدو(ثذي
ذ لكالمذبا لاذب لسصهذب ل  ةدذدم سم لذب لا لوذاالمذب عةعذ  ذب  ب ذب ل  لد  ذدلة داذب اذطدميذعردم
  ذب سم لذب لا لوذدل  ب ذةث لذةبث لذيؤ  ذب داذبثد بثذب عةدمءذذطد ذذب  ب ذب ل  لد ذ  د ب هذةعيذ علدم

( ذط دد ذ دد ذ    هددمذبلثسددمسلو ذب  لددم بذ ادداذ ةدد مأذ9.657(ذةم للددوذثصمددوذ)0.805ةبثدد ذفدد  هذ)
بذب ج ة لددوذ اةاددمذ( ذةب  دد ذادد ذب ددوصذ دد ذ للددوذب    ددوذب ثسددمسلوذ0.000ب لة مرددوذب ل ل  ددوذةب إم وددوذ)

م واسات الاا لماا تقاد ( 0.108( ذةخثصذ علم  ذ)%5ب م لمعلوذةب لة صضوذ  ذفالذب إمث س ذةب إم ووذ)
قنااد  وهاانا ياادل علااى ان ز ااالاة الاهتمااام المدير ااة ذتقباال الفرضااية البديلااة وتاارفل الفرضااية الئاافر ة

ذلالااء الم ظمي.الدراسة بالئورة النه ية  يقولا الى ارتفاع بمستوى عالي جدا م  ا
ذ(ذب مددمه ذطددميذب  للددوذب ل  اددوذ المددميذعةددهمذطدد ذعةةددسصذ ددمذ  دد ب ه7الددمذعةدد ةصضذم ددمسجذب جدد ةدذ)ذذذذذذ

 دلذ(ذ  ذب  عةمءذب لم لذط ذعةلرلذب  ب ذب ل  ل  ذب مذب  للوذب ل إ لوذطصمهمذعةم ذب اذ مب60.2%)
ذغسصذ بخاوذط ذب   ب وثذ

 لاهاظمي بربياللترثنر المباشر بن  القيمة المدركة للزبون في تيز ز الالااء الم ( ال تائج ال هائية 7الجدول )
 ..R2 Sigقيمة  القيمة الحرجة الخطر المعيار   التقدير المعيار   المسار

<--- مم لذب لا  و  0.000 %60.2 11.008 0.089 0.684 الالااء الم ظمي 
<--- ب ةةص  0.000 9.907 0.092 0.704 الالااء الم ظمي 

<--- ب سم لذب لا لو   9.657 0.108 0.805 الالااء الم ظمي 
 ."AMOS.V.26"اعدالا البااثن  بالاعتمالا على مخرجات الحزمة الاائائية  المئدر:"
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ذالاها( ال تائج ال هائية للترثنر المباشر بن  القيمة المدركة للزبون في تيز ز الالااء الم ظمي بربي5الشكل )

ذ

 الرابعالمبحث 
 اولًا: الاست تاجات 

ييذب ا لدمبذدل ممدمتذب  للددوذب ل  ادوذ المدميذاددميذ  م دثمذب دداذ م لدمًذثسدتذاددميذبغادبذلممدددمتذ ث1
للدوذب لة جساس ذ غابذب ة صبتذ لمي ذب اذبعة ذةالبذم سصذب اذب لمموذب اذب عةمءذب ا لدمبذدم  

 ب ل  اوذ المميذ  ذفالذب لسصهذب ل  ةدث
ب ددداذ دددم  ذددددم  ب ذب ل  لددد  ذثسدددتذاممددداذبغادددبذلممددددمتذ س دددوذب  ب  دددوذا م دددكذعدددمبطصذ  م ددداذ ث2

  لمي ذب اذ م   ذةالبذم سصذب اذا م كذثمموذب اذعةلرلذب  ب ذب ل  ل ذب لسصهذب ل  ةدث
ي   ذ  ذخ دذعلاسلذ  فمتذب  عإمطذبس ذب  للوذب ل  اوذ المميذطد ذعةلردلذب  ب ذب ل  لد ذ ث3

المدميذ البذم سصذب اذاالدمذب عةدعذب ا لدمبذدل ممدمتذب  للدوذب ل  ادوذكميذ م لمًذة ص ممًذة ة مرمًذةذ
   أذط ذ سصهذب ثلمذب     ذط ذب  م صروذاالمذي أذذ كذب اذعةلرلذب  ب ذب ل  ل ث

لذةمم ذعصوسصذذةذ   وذبثسمسلوذبس ذبس ذب  للوذب ل  ادوذ المدميذطد ذعةلردلذب  ب ذب ل  لد  ذةاد ث4
 لوذب ل  اوذ المميذيؤ  ذب اذب عةمءذط ذب  ب ذب ل  ل ثمةةصذبيذعرم لذب ا لمبذدم  ل

 
 ثانياً: التوصيات 



 

 Sumer university Journal of Administrative and Economic Sciences (JAES )      

ISSN 3078-6525                                                   
 (1العدد ) –( 2المجلد ) -جامعة سومر –مجلة كلية الإدارة والاقتصاد 

24 

 

علةدددس ذعجصمدددوذب ةلددد  ذ ددد ذخددد دذعدددمطسصذبستدددوذ صرلدددوذةملبددددوذةع اسدددلذيةفدددمتذ:ذمدددم لذب لا  دددو ث1
ب م  ددم ذ ددعذخ  ددوذ ددصرةوذةطةّم ددو ذل دداذمممددبذعدد  ربذب لددم.ةس ذ ادداذ هددم بتذب  ةم ددلذةثددلذ

عثمرصذب لاد  متذ ادصذبب كدم ذثادمدذم يد لذعااد ذبث لممدمتذب ةلد  ذب ل   تثذالمذم للذذ كذ
ب ل وسددصل ذةعلةددس ذمددم لذب لادد  متذب لم لددوذةع دد ممذخدد  متذ لاسسددوذ اةلدد  ذب للسددلر ثذةردد مذ
  ددمذذ ددكذدم  دد لمءذب لةدد لصذلآ ب ذب ةلدد  ذ اددصذب  دد ث  متذةعلاسددلذب  دد مةأذةب ف صبثددمتذ

  ة  لذةة مسلذب  مب لذب م لم  ثةب  ةم لذ ةهمذ اصذف مبتذب عسمدذب ل
عل يدد ذي ددةم ذع مطةددلوذ اددصذ  ب ددوذب ةددماذةع دد ممذ ددصةضذةخسددم متذ جددلبذب ةلدد  ذ:ذب ةددةص ث2

ب ج  ذةب لةمظذ ااذب لم سس  ذةب  ةمبلوذب مضل ذهل لذب  ةم ذةعمطسصذخلم بتذع م بذ لا ادفذ
   وثة لبممذطصر لذعةلعذب ذب لسلبملمت ذةإبصبعذب  للوذ  مبلذب ةةصذ  ذخ دذخ  متذ م لوذب جم ل

ب دم ذ   دوذعجم ردوذفمردوذ ا دصاوذيةذب لسدصهذي ل د ذ د ذخد دذعثدمرصذامردوذ:ذب سم لذب لا لدو ث3
دسصروذ لسللذ)شةم  ذي مبي ذخثمط(ذةب  صةرجذ هدمذ ادصذ لا ادفذة دمسلذبل د بذةب ل دم اوذطد ذ

 ةدلةوذ ادصذع د ممذب ةةم لمتذةب لإم  بتذب  د ذعد  مذب سدم لذب لا لدو ذ دعذب لدصصذ اداذعلةدس ذب
عذخ  متذ م لوذب جم لذدم  لصب ذةب   لببذدم س اذةيخ  لمتذب ةلدلذة ةدميسصذب  لسدلثذالدمذي ةدلذ

ث ددم ذب ة  ددوذب  جم رددوذبا ددم ذب   ددوذ دد ذخدد دذ  فددمتذ  س ددوذ ددعذب ةلدد  ذةب لددم.ةس  ذةع دد ممذ
  ةام متذ  ل وذةشةمطو ذةب   لمءذلآ بسهمذدلمذيص خذ س ب لوذب لؤ ةوث

 ئاااالارالم
 اولًا: المئالار اليربية

راء "الرواانياااة الت ظيمياااة وانيكاسااااتها علاااى الألااء الت ظيماااي: لاراساااة اساااتطلاعية آ( ذ2019ببددصبهلم ذ هدددمذطمضدددل ذ) ث1
ذث25 ذب لجاد ذ ذ جاوذب ةامبذب ف سم موذةبل ب ردوالياملن  في الشركة اليامة للئ اعات الغنائية في أبو غر ب )بغدالا("

 ث110ب ة  ذ
ات "اليقظاااة الاساااتراتيجية: مااادخل لالاارة التمناااز لتحقناااق منااازة ت افساااية للم سسااا( ذ2018ب لاسدددص  ذببدددصبهلمذعإدددمد ذ) ث2

 ث52ثذب ة  ذ52 ذب لجاوذب  صممروذ كالوذب  صملوذدةمامج ذب لجا ذالتيليمية"
  ملددمدذطدد ذب  ددصبداذب  ددإ  ذ"عددموسصذ لددم لذب  ةددمر ذ( ذ2022ب  مبددا ذبثلدد ذ ددلسصذمددممم ذةب ج ددمب  ذ ددم  ذذمددمبذ لددل ذ) ث3

 ردوذ ذ جادوذعكصرداذ اةادمبذب  ب ا للوذب ل  او:ذ  ب وذ س بملدوذطد ذ س دوذ د ذشدصامتذب عسدم تذب ةصب لدوذعرد ذةب دلمذ دسل"
 ث57ثذب ة  ذ18ةب ف سم مو ذب لجا ذ

لت ظيمااااي "التقااااو ل الاجتماااااعي وأثااااره علااااى الألااء ا( ذ2023ب ولب دددد  ذطمضددددلذ بضدددد  ذةب  ددددمرا  ذ  ددددمهذ دددد ممي ذ) ث4
 ث1ثذب ة  ذ19 ذ جاوذب وص ذ كالوذبل ب لذةب ف سم  ذب لجا ذالمستدام"
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كاة انيكااس كفااءة مساارات اليملياة الانتاجياة علاى القيماة المدر ( ذ"2016ب     ذغةميذفم م ذةب سمس  ذمودمذ اد  ذ) ث5
 ث107ة  ذثذب 39 ذ جاوذب  ب لذةب ف سم  ذب لجا ذللزبون بالتطبنق على شركة التحد  اليامة"

ل اا "التساو ق الرقماي واثارة علاى القيماة المدركاة للزباون: بحاث تحلنلاي فاي شاركة ايرث( ذ2024د م ل ذ لل ذخاسدل ذ) ث6
 ث4ثذب ة  ذ3 ذ جاوذب   ب متذب ف سم موذةبل ب رو ذب لجا ذللاتئالات في بغدالا"

"أثااار تطبناااق المسااا ولية ( ذ2019مدددمبص ذ بطدددعذ اددد ذب صضدددم ذب إ دددص  ذ اددد ذ  دددصذ اددد ذب إدددمف  ذةادددم.م ذملدددم ذمدددمب  ذ) ث7
 ذ"على الألااء الت ظيمي: لاراسة استطلاعية في ب ا الج اوب الإسالامي ISO26000:2010الاجتماعية وفق مياينر 

 ث2ثذب ة  ذ1 جاوذاالوذب  صب ذب جم ةوذ اةامبذب م لمعلوذةب مةمملو ذب لجا ذ
 لتساو ق الاخضار فاي القيماة المدركاة للزباون: لاراساة"تارثنر ا( ذ2022ثةمي ذعإمدذب ةساد  ذةب ةدم ص  ذ دم لذ اد  ذ) ث8

 ث1 ذب ة  ذ5 ذ جاوذاالوذ ماوذب جم ةو ذب لجا ذتطبيقية في مستشفى الئدر التيليمي"
ن ما  "التسو ق الشمولي واثاره فاي القيماة المدركاة للزباو( ذ2020ثةمم  ذبوسصذ ا ذب  سص ذة ا ذالله ذبثل ذ صعسل ذ) ث9

 ا  واسايا ة الخضراء: لاراسة استطلاعية آراء عن اة ما  اليااملن  والزباائ  فاي شاركتي ز خلال توسيط اليلامة التجار 
 ذ12 لجاد  ذ جاوذاالوذب  ب لذةب ف سم ذ ا  ب دمتذب ف سدم مو ذمم ةدوذب  م  دلو ذبسنل للاتئالات المشتغلة في اليراق"

 ث4ب ة  ذ
عبار شاابكة الانترنا  وترثنرهااا فاي القيمااة  "الخاادمات المئارفية( ذ2020خ دسص ذ صع داذ د  ذة اددم  ذخادم ذادم   ذ) ث10

 ذ15اد ذ ذ جادوذ  ب دمتذ لم دالوذة م لدو ذب لجالمدركة للزبون: بحث تطبيقي في عن ة م  المئارف التجار ة اليراقياة"
 ث52ب ة  ذ

رة لاائ /"انيكاسات التوجه الاستراتيجي في الألااء الم ظمي: بحث تطبيقي في وزارة الدفاع ( ذ2019 ة  ذ ا ذ مبت ذ) ث11
 ث112ثذب ة  ذ25 ذ جاوذب ةامبذب ف سم موذةب  ب رو ذب لجا ذالمفت، اليام"

زباون: "تاثنر الاارة الجولاة الشاملة في ت افسية الم ظمة عبار القيماة المدركاة لل( ذ2016 ةس  ذعإمدذ لل ذثةدس  ذ) ث12
ذث20 ذ  صبثذب جم ةو ذب ة  ذ جاوذاالوذببحث استطلاعي في شركتي اسيا سنل وز   للاتئالات المت قلة في اليراق"

 "لاور القيمااة المدركااة  جااولاة الخدمااة  السااير والئااورة النه يااة فااي تيز ااز ولاء( ذ2014شدداص ذ ةمدد ذاددم.مذثةددس  ذ) ث13
وذةادمبذب  ب رد ذ جادوذب  م  دلوذ االزبون: لاراسة تطبيقية في المئاارف الاهلياة التجار اة الياملاة فاي محافظاة الديوانياة"

ذث2 ة  ذةب ف سم مو ذب لجا  ذب
"انيكاااس مرتاازات اسااتراتيجيات تسااو ق قيااالاة الجناال فااي تيز ااز قيمااة الزبااون: لاراسااة ( ذ2023  ةه ذ  دد ذ دد ممي ذ) ث14

 ث75ثذب ة  ذ19 ذب لجاوذب ةصب لوذ اةامبذب  ب رو ذب لجا ذمندانية في شركة اسيا سنل للاتئالات"
التسااو ق الترابطااي فااي تيز ااز القيمااة المدركااة  "لاور( ذ2016ع دد ي ذ ادد ذب ة ددمحذمم ددم ذةاددم.م ذثددم ب ذعادد ذثلسدد  ذ) ث15

ة كاربلاء لزبون المئرف: لاراسة مقارنة لين ة م  المدراء واليااملن  وزباائ  المئاارف الحكومياة والاهلياة فاي محافظا
 ث56ثذب ة  ذ14 ذب لجاوذب ةصب لوذ اةامبذب  ب رو ذب لجا ذالمقدسة"
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مدركاة "جولاة اليلاقات الاجتماعية واثرها في تحقناق القيماة ال( ذ2018عةر  ذ لم ذ ا ذب  سص ذةمصب  ذعاصب ذثة  ذ) ث16
ردو ذ ذ جإدوذب ودص ذ اةادمبذب ف سدم موذةب  ب ذلجولاة الخدمة الئاحية: لاراساة تطبيقياة فاي مستشافى الكفنال التخئئاي"

 ث3ثذب ة  ذ15ب لجا ذ
ل على نية صعالاة الشراء ما  خالا "الاراكات الزبون لممارسات الخداع التسو قي وأثرها ( ذ2021ضجص ذ لم ذيم ف ذ) ث17

ذجادوذب ف سدم  ذ القيمة المدركة للزبون: لاراسة تحلنلية على عن ة م  طلاب كلية الإلاارة والاقتئاالا / جامياة البئارة"
 ث47ب لاالج  ذب ة  ذ

"التسااو ق الابتكااار  وانيكاسااه علااى القيمااة ( ذ2023 مشدد  ذ سددتذ ادد ذ للددم  ذةب لدد ذثةدد  ذ للدد ذ للددم ذثم دد  ذ) ث18
 ذ جادوذل"دركة للزبون: لاراسة استطلاعية آراء عن ة م  اصحاب محلات بيع الاجهزة الكهربائية في مدي اة الموصاالم

 ث4ثذب ة  ذ15مم ةوذب مإم ذ اةامبذب ف سم موذةب  ب رو ذب لجا ذ
ة "أثاار اساااتراتيجيات تقلاايص اجااا  الم ظمااة علاااى جااولاة الألااء الم ظماااي: لاراسااا( ذ2022 ادد ذ ادد  ذة دددمبذثةددس  ذ) ث19

 لجاد ذ ذ جاوذمم ةوذب مإم ذ اةامبذب ف سدم موذةب  ب ردو ذباستطلاعية في شركة مئافي الج وب قس  مئافي ذ  قار"
 ث4ثذب ة  ذ14

"سياسااات التسااو ق الااداخلي ولاورهااا فااي تيز ااز الابااداع الم ظمااي فااي م ظمااات ( ذ2017 لددص ذ للدد ذ ادد ذب ددصثل  ذ) ث20
 ث10ة  ذ ذ جاوذ مممسص ذب لا الياملن  في مئارف مدي ة لاهوك  اليراق"الاعمال: لاراسة استطلاعية لين ة م  الافرا

عية "ترثنر استراتيجيات الترشنق الت ظيمي في جاولاة الالااء الم ظماي: لاراساة اساتطلا( ذ2022 ا  ذة مبذثةس ذ ا ) ث21
 ث4ثذب ة  ذ1  ذ جاوذمم ةوذب مإم ذ اةامبذب ف سم موذةب  ب رو ذ جافي شركة مئافي الج وب/قس  مئفى ذ  قار"

 موذ ذ جاددوذب ةاددمبذب ف سدددمالقيااالاة الاسااتراتيجية ولاورهااا فااي تفيناال الالااء الم ظمااي"( ذ"2017بلسددل ذ   دداذعبثددم ذ) ث22
 ث23ثذب ة  ذ95ةب  ب رو ذب لجا ذ

اء "لاور مهااارات التفكناار الاسااتراتيجي فااي تيز ااز الألا( ذ2025طصرلاددو ذام ددوذ ةاددا ذةادذ اددم  ذبثلدد ذاددم.مذ ادد ذالله ذ) ث23
لأهلياة فاي ظيمي المستدام م  خلال الادور الوسايط للتوجاه الاساتراتيجي. لاراساة مندانياة فاي الجامياات والكلياات االت 

 ث1ثذب ة  ذ17 ذ جاوذاالوذب  ب لذةب ف سم ذ ا  ب متذب ف سم موذةب  ب روذةب لم لو ذب لجا ذمحافظة بغدالا"
  دلب هم:ذ لمذب  لمرلذةب  للوذب ل  اوذة ضمذب ةل  ذةيوصامذ ااذب"ب ة فوذب  كم الوذبس ذعكم( ذ2018كم.م ذب همبذمةلو ذ) ث24

ف سدم موذ ذ جاوذاالدوذب  ب لذةب ف سدم ذ ا  ب دمتذب   ب وذعلاسالوذط ذ   ذب ا متذب لام وذب ةم اوذط ذ لمط وذب  يمبملو"
 ث3ثذب ة  ذ10ةب  ب روذةب لم لو ذب لجا ذ

جاوذاالدوذ ذ رة الموارلا البشر ة وانيكاسها في تحسن  الألااء الت ظيمي""استراتيجيات صلاا( ذ2019 لة  ذ لسصذع مب ذ) ث25
 ث3ثذب ة  ذ1ب  صب ذب جم ةوذ اةامبذب م لمعلوذةب مةمملو ذب لجا ذ

 ذ"تقني  الالااء الم ظمي في مدير ة ماء ميسان: لاراسة االة"( ذ2020  ثمه ذا م  ذ  ص ذةثةس  ذبشمباذ ا  ذ) ث26
 ث120ثذب ة  ذ26  ب رو ذب لجا ذ جاوذب ةامبذب ف سم موذةب

"خفة الحركة التسو قية ولاورها في تحقنق القيمة المدركة للزبون: ( ذ2023 ه   ذثم ب ذوم ص ذةام ل ذ هم ذبصف  ذ) ث27
 ذب لجاددوذبحااث اسااتطلاعي آراء عن ااة ماا  الياااملن  فااي شااركة نااور الكفناال للم تجااات الغنائيااة فاارع محافظااة كااربلاء"
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ذنهديك  اطنب تحيات ا ...

 استبانة

م ددعذبددس ذبيدد م مذب دد لم لذب  دد الميذب للاسسددوذ  دد ب ذ  ب ددوذدة ددمبيذ)بمة ددمدذب  للددوذب ل  اددوذذذذذذذ
ب ذب طددددصب ذب ةددددم اس ذطدددد ذ سددددصهذب ثلددددمذ المددددميذ ادددداذب  ب ذب ل  لدددد (:ذ  ب ددددوذة ددددللوذعلاسالددددوذلآ ذ

ددوذب     ذط ذب  م صرو ذةم صبًذ لمذع ل ةميذدد ذ د ذ  بمدوذةب دةوذةخادصلذطد ذ سد بيذ لاكدمذمصمدمذبلمم
هددمذ ادداذب  دد إمموذب فددو ذعلاؤمددمذب   ددوذدددصيذعل دداذط ددصبتذب  دد إمموذدلص دد مذةبا لددم  مذ  دد ذبلممدددوذ اس

سجذب إلددت ذ ادداذب ددلذبيذعلاددصجذاددلهذب   ب ددوذب  ددمسجذعلادد بذ  ددلميذ فددوذب  لاسددلذة ددمببذب ددصي ذطدد ذم ددم
وذب إلتذب ةالد ذةعةدلعذي دصهذب لةصبلدوذةب ةاةدللوذةب  ثال لدوذةذ دكذدة دلذ دمذ د    مم ذ د ذلممددمتذ  ل د

 ثة مضمعلو

  اإمث س  عذطمس ذب   صذةب    يصذ  ةمةمكمذةي  م امذ

 

 الجزء الاول: ميلومات عامة

 الاختيار الفقرة ت
 ذاصذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذبم ا ب ج س 1
طصك صذ-61ذذذذذذذذذذذذذ06-51ذذذذذذذذذذذذذذ05-41ذذذذذذذذذذذذذذذ04-31ذذذذذذذذذذذذذذ03-20 ب ةلص 2  
ا م بهذد م م رمدذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ ممة سصذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذذ ذذذ بامبذذذذذذذذذذذذذذذذذذ ب لؤالذب ةال  3  
طصك صذ-62ذذذذذذذذذ25-21ذذذذذذذذذ02-16ذذذذذذذذذذذ51-11ذذذذذذذذذذذذ01-6ذذذذذذذذذ5بفلذ  ذ   مبتذب لا  و 4  
  ب ل سبذب م.لة  5

 الجزء الثاني: متغنرات البحث

اتفق  الفقرات ت

 تماما

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق

 تماما

ها لشاراء (: هاي تقنيماه للفوائاد التاي يحئال علنهاا مقابال التكااليد التاي يادفيPerceived value to customerأولًا: القيماة المدركاة للزباون )
 الم تج  وتختلف هنه القيمة ب اءً على سلوك اليمنل ومقارنة مع عروض الم افسن .

 (: تي ي مجموعة المنزات والخئائص التي يتمتع بها الم تج أو الخدمة المئرفية المقدمة..Service quality. جولاة الخدمة )1

 الباحث
 م.د. ليث خليل ابراهيم

 الباحث
 م.د. علي جويد حسن

 الباحث
 أ.م.د. إسحاق ناصر حسين
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     ذمل اكذب ةم اس ذط ذب لسصهذب    لذ ااذعمطسصذب لا  وذ الممس ذد  لذ   إا 1

      ب ةم اس ذط ذب لسصهذمسوميذ المميذةر كالميذدص امبذ ةهمبذ  ذفاا  2

      بستوذخم ل ذ  ذب للام صذةرةلثصذ ااذب لمب ثذب لل لاومةللذب لسصهذط ذ 3

       لمميذبذب ةم اس ذط ذب لسصهذيال ميذمه ذ ةمذبث لمممت 4

تقدي  الخدمات  (: هو ميدل الفائدة على الولاائع والقروض  بالإضافة صلى الرسوم والمئروفات الأخرى التي يتحملها المئرف مقابلPrice. السير )2
 أو اليملات التي يحئل علنها المئرف نتيجة تقديمه خدمات للغنر.المئرفية 

      ب ص مبذب ةلم تذب   ذمثااهمذب لسصهذ  م ذب لا  متذ م   ذم ب 5

      ملسلذب لمميذ ااذب لا  متذب لسصبلوذب   ذع  م بذ عذب  ة متذب ل طم و 6

      ب لا  متذب لسصبلوي لللذب لمميذب كاةوذب كالوذةب   ذع  م بذ عذ الةوذ 7

      م  بذب لسصهذعةهس تذ الممس ذع هصذد  لذ س  8

ة. تُخازن هانه هي الانطباع الن  يتشكل في أذهان الزبائ  ب اءً على مشاعر المجتمع وأفكاره تجااه الم ظما ( :Mental image. الئورة النه ية )3
  ية.صورتها النه الانطباعات في الناكرة  وتتحول صلى ميانٍ صيجابية أو سلبية  وع د ذكر اس  الم ظمة  يت  استرجاع هنه الانطباعات لإعالاة ب اء

      دملب بءذةب ب كم ع لسلذخ  متذب لسصهذ 9

      عة جسبذب ب هذب لسصهذ لمممتذة اإمتذب لممس  10

      مة جسبذب لسصهذ ال وسصبتذب استلوذد  لذ صيذ 11

      ي ل عذب لسصهذدةلة ذمس هذط ذب استلوذب   ذمةللذطسهم 12

مثال عاالاات  المستهلا ع د اتخاذ قرارات الشراء  و تارثر بيادة عوامال:هو تحلنل سلوك (Organizational performance)ثانياً: الالااء الم ظمي: 
 الشراء  والخئائص الشخئية  وترثنرات اليائلة والأصدقاء  بالإضافة صلى سلوك البائع.

تحقناق الألااء    بهادف(: تي ي ت فنن السلوكيات بفاعلياة ما  خالال الاساتخدام اليقلاناي والأمثال والاقتئاالا  لماوارلا الم ظماةEfficiency.الكفاءة )1
 المثالي للو,يفة أو ال شاط.

بيذب    لم ذب   لذ المب  ذب ل مثوذ  ذب لسصهذعؤ  ذب اذبغ م ذب ةماذدللر ذ  ذ 13
 ب ل  جمتذب ل مطةو

     

مةةاذب لسصهذب اذعل س ذبا بط ذط ذعةلرلذب لسللذب   مطةلوذ  ذخ دذعثمرصذ لالمع ذ 14
ةفم  هذ ااذبضمط ذ لاصممتذاةم لذ اةلالمتذبلم مملوذةخا ذ   جمتذخم  ذد ذ

   خ عهمذب اذمةإ 

     

ع ل  ذب لاثاذبلم مملوذب لام وذدةلالمتذب لسصهذط ذعثمرصذب ل  جمتذب ج ي لذدسم هذ 15
 كةم ل
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ذعةمامذب    لمتذب لة لا  وذط ذعلاثلاذةعثمرصذب ل  جذب ج ي ذط ذعرم هذ ة  تذب  ممح 16
  لمدبذبد ذذةعرم هذ ة  تذب ةمب ذ ااذب    لم ذةث ذب لاكلوذة ة  تذ ة بي السصهذ

     

فاعال ت(: تي ي القدرة علاى تحقناق أعلاى مساتوى ما  الإنتاجياة ما  خالال اساتغلال الفار  المتاااة  وذلاا ما  خالال Effectiveness.الفاعلية )2
 الأنشطة الف ية والإلاار ة والو,يفية لتحقنق الأهداف الم شولاة..القدرات الكلية للألااء لااخل الم ظمة. تشمل الفاعلية 

      ممل اكذب لسصهذب    لذ ااذعثمرصذ   جمتذم ي هذبك صذط ذ اسلذعل س ذبا بطهمذةعممهمعه 17

مةةاذب لسصهذب اذعل س ذ ضمذمللعذب  صبهذب   ذ همذ  ف ذدم ةلالوذبلم مملوذ  ذ 18
 ب ج ي ذ ل  جبذ لال ذب  لاثلاذةعثمرصبملذعل س ذب ةم الوذط ذ

     

      عةللذالذب مث بتذبةذب   مذب ةصعلوذدمعجمهذةبث ذط ذ اسلذعل س ذب ا بهذ السصه 19

عةمامذب    لوذب لة لا  وذ  لاثلاذةعثمرصذب ل  جمتذب ج ي لذب اذعرم هذب  للوذ 20
  السصهذبلملم لو

     

 

 

 

 

 

  


