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Abstract 

 

Information Technology has profoundly changed the way organizations do 

business during the past decade. Therefore, the competition between 

organizations has been increased. Banks in Jordan like other organizations 

work hardly to keep their customers and try to increase them by using 

Customers Relationships Mangement   Systrem. Therefore, the study aims to 

investigate the impact of applying Customer Relationships Management on 

the organizational performance using balance scorecard in Jordanian 

commercial banks. In order to achieve the objectives of the study the 

researcher designed a questionnaire to gather the primary data from the study 

sample. The population of this study consists of Jordanian commercial banks 

(13 banks). The results revealed that there was a significant impact for   

Customer Relationships Management (key customers focus, Customers 



 Z 

 

 

relationships management organisation, Customers Knowledge management, 

and technology-based customers’ relationships management) application on 

organizational performance measured by balanced scorecard (financial 

dimension, customers dimension, internal processes dimension, and learning 

and growth dimension) in  commercial banks working at banking sector in 

jordan.  The results also indicated that the key customers facous and 

customers’ relationships management organisation have the highest impact on 

organisational performance measured by balanced scorecard, but no impact 

were noticed for customers knowledge management and technology-based 

customers relationships management.  Based on the research results, the study 

arrived to set of practical recommendations among the foremost are:  The 

Jordanian commercial banks should be given more attention to technology-

based customers’ relationships to boost customers’ satisfaction. Commercial 

banks also should activiate customers’ knowledge management to improve 

customers’ satisfaction and their competitive postions.  Finally, commercial 

banks should raise the awareness of their customers to use electronic 

interaction tools that are fundemental to technology-based customers’ 

relationships management in order to know their developed needs and retain 

them.   
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� 2%�� �� �B�7� ���� ���� ��������� �� 6*� 3��� �./ "� ]��)� ]��� �� � �(��$�� ��!�%

-���D� . 6*� 6��7�	D � ������ ������� �� � �� 9��/� 3��� �)�� �(��$�� ��!�%(Cheng et al. 

2012 :B7� ;�)	�� _6)(D�� �(��$��� *����D� $�$�� ���� $�$��� _����7��� �������� @�

���$�� . ��� _�(��$�� ��!�% 3��4 ��� �/ ���$��� *����D�� 1D�� �< �� _9�. �� X���	��



2 
 

 

 �� 6�	��� ���$�� ���C� ������ "�� ��. ����7� ������ 6��?� ;�7 �� D4 9�. 2�`��

"��*���� 1��
� 2 % ]�����4 Z���� ��� =���!�� .�.����� 5� 2 % F�� � �	���� -./ �1�� _9 .�

"��*���� 1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��4.  

 )1 L 2(:�D-�� ! ������� �-+)�  
 6/� �� 6/���%� 3���$� ;� �(��$�� 2 % *����� �4��
� E�'� "��� 2�4 Z���� ���	� 

 ���*���� �� ���*����[7
� =�� 2�� _���� ;����� 6/
�� "�  ��	 "� ���*���� ���	

;���� . A���� �� �)%���� F��7� 2 % ������ ������� ;���� �(�� "� � B���� ���I��� ��� ���

 2 % �*������ ;�� ��)�(��$��� �(��$ �.� ������� �������� � . -./ �� ������� ��� ���

 �5����� ����������� ����� 6��7�	� � "��� 2�4 ������ ) 6*���(��$�� ��!�% 3��4 ( ���<�

 �� ��	� ;B��� 2 % 1�?����)�(��$3������� 6)���C� 6)����� 2 % F�� �  . �� 6C�� 2 %�

�)�(��$ 2 % *����� "� "��% ���� ;��� �� "���� ������ �� ������ �^� _9�. . �<� �./

� ����� 6� �.4 �	��	�� ;'�	� �<�� ����������� "� ��5�	D� 6��?� 2 % ����� 3�! $�$�� �

 ���C� ������ ��(�� ����7� �������)�(��$ . �5� ���2�D� ;�'	�� : ;/ 6�*�� 5� 9��/

c "��*���� 1��D� $�$�� "� �(��$�� ��!�% 3��� �)��'	 �% ����H� "� � ��� � ��� _9�.� 

Z�(��:  

 �/ ������ 1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5� 1��
� �!��� 6��7�	�� ]�	�?� "��*�$������c G���� 

 =�%� (	
�������� :  
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1L� �/ ��  1��
� �!��� ����4 �� "����� ����� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5�$������c  

2L � �/ �� 1��
� �!��� ����4 �� �(��$�� ��� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5�$������c  

3L � �/ ��3��4 5 1��
� �!��� ����4 �� �� 7���� ��� ���� ��� "� �(��$�� ��!�% �$������c  

4L � �/ �� 1��
� �!��� ����4 �� 6 ����� ����� ��� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5�$������c  

  

)1 L 3(:������� (��4   :������� F��/
� ;�� �	���� -./ � ���:  

1 .2 % F���� 5�  3��4��!�%"� �(��$��  "����� ����� 9�� �. 

2. 2 % F���� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5�  31���9�� � �� 7���� ��� ����.  

3.9�� � �(��$�� ��� "� �(��$�� ��!�% 3��� 5� 2 % F����.  

4.  2 % F���� 3���$ "� _������� ;� 2 % �� ����� 3�! ��	�� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5� 

���� ����� ����7 3��� ��	��� _6 ���� "� �� ����� �.  

)1 L 4(:������� ���4   : 6�% ;��� =������ E.�� G�<���� ���/� �� �	���� -./ ���/� ����

@�7 ;��� ������� ��?��� ���:  

1 .���� 1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��H ������ 5
� "� ��5����� [�� 9� (Riemann et al. 

2009  ;  Ernest et al. 2011 )$��� [7� ����d �% &���� "%��	� ���  1��
� "� 5
� 9�. $�

 "��*���� ��!�% 3��^� � ��� ���� 6/��)� $��� ����� ;�� ;��� ���� ������� 9�� ���

 �(��$��(Zablah et al. 2004).  
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2 .� ��� ��!�% 1��� "� �(��$�� ��!�% 3��4 ��)� $��� �� ��
� �(��$�� ����	� �//�� 

 ������(��$��"��*���� �/'��� ��	�� �� ��*���� ����� "�� �� �?�	���� ������� .  

3 . �)(��� �� $$�� 3���� ������ 6��?� �� ��*���� ���� �(��$�� ��!�% 3��4 �� �� 6C�� 2 %

 " ���(Ernest et al.2011)��$�� ��!�% 3��4 5� �� D4  �!��� 6��7�	�� "��*���� 1��
� "� �(

 1��
��$��������5����� ;�! �� "����� 6���/D� 2? � 6� .  

) 1 – 5 :( ������� G3!��   
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 �	���� ,.���� �����	�2�4�?��	�� ��	����  :;?�	��� �I���� : ����%D�� 6� �(��$�� ��!�% 3��4
�� �� 2 %(Sin et al.2005;Akroush et al.2011, Landroguez et al. 2011) . 

������ �I����  :"��*���� 1��
�������� ��	���� �� �� 2 % ����%D�� 6� (Wu and Lu, 2012; 

Ernst et al. 2011; Riemann et al.2011)  

  

)6I1( ������� ���8��:  

�� 2 % e1���� _G�<���� ������ ����	� ;�7 �� "� ����� �	���� ,.�� 6! ;����)1 ( ����

 �C��B�<��� � �	�(��"�f��:  

�8�9��������� � :D 5� ����9�� � "��*���� 1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��H  ��D� [��	� ��% 

0.05 ≤α.������� ��%��� ���<��� �)�% G���� : 

��8�9������9�� ,�!��  :��� D�5� �% 3��H  "� �(��$�� ��!��9�� � "����� ��� [��	� ��% 

 ��D�0.05 ≤α. 

������� ��8�9��:D � ����"� �(��$�� ��!�% 3��H 5 9�� � �(��$�� �����D� [��	� ��%   

 0.05 ≤α. 

������� ��8�9�� :D ��[��	� ��% 9�� � �� 7���� ��� ���� ��� "� �(��$�� ��!�% 3��H 5� �� 

 ��D�0.05 ≤α. 

�*
���� ��8�9�� :D 5� ���� 9�� � ������ 6 ���� ��� "� �(��$�� ��!�% 3��H ��D� [��	� ��% 

0.05  ≤α.  
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 )1 I 7:(�����#5� ��9��*�� ������� ����K�-� :  
     ���
��� ����� �����:  ��	�� � ���� 6��7�	�� �(��$�� �� ��	��� ����� 2 % 3�?�� �)��� 

 ;�B�D� ��<� ;�B�� ���?� ;5�� �)�� _���$�� �� 6(�� ;�B��� 1�?��� 2 % ;��� "��� ;(�	��� ��

 5�� �� ���� ��� ��	���Sawhney and Zabin, 2001).( �)�� �/���%� ���� ��� ����� 

��� �%� ����?�� �%�	� 2 % ��.��� �(��$�� �*������� 6)� % 3���$� ���?�� ����� ���<���6) "� 

 ��*����( Lamb , 2001) . �� ��� �(��$�� �!�% 3���  ��?��	��� ����
� ���� "� ;5���

 �(��$ �.�� �)����� ����*���� ��� ����� ����������� ����
�� �(��$�� ���� �)����� ]�B�B7

� *������ �� ������� �������� �(��$�� �� ��
� � ��� ��!�% ��	��� 1���� ��� 3�� ;��
 6)

����� ����$ . ������� ����H� �� F�`���:  

  ���
��� ��
+ ,-� ��+���: ��� �� �%���� ���C� ����� � ��?� 2 % 9���� 3�! 2�4 ���� 

���C��� ������� 9 � G���H ]�B�B7 ���B�� ����� ����7� ������ 6��?� ;�7 �� �(��$��.  

  ���
��� ����� ����:���   E�'� &��� 9���� "� �(��$�� ��!�% 6�*�� �)� 6�� "��� ������� 2�4

 �(��$ � ���<� ���! 6��?�� � 7 2�4 ) �(��$�� 2 % ������� ;���� ���( �� ����� 9���� [��� _

�)� % �*������� �(��$�� �� 3$��� ��!�% 1��� �� 6)���� "��� ���?��� ���)� �.  

  �!
��� ���*� ����� : �� �)� % ;�B��� 6�� "��� ���� ���� ;� ��� ��	��� ��� �% 2�4 ���

 �� 9���� ���� 3���� ���� 2�4 ���� ���� 9 � ;����� 6)���!��� 6)������ �!���� ��. �(��$��

�(��$�� ���!��� ������ "�� ����7 6��?�.  
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��#!�!�+�� ,-� ���
��� ���
��� ����� �����:��! 2�4 ���  ����)�� ���� ���� ��������� �

 �(��$�� �� �!���� ������)������ �%��!� ������ ������ �� ( �%�	� "���� 9���� "� ���7�	���

6)� % �*������� 6)�� ;%������ �(��$�� ��	��� 2 % .   

������������  :������� ���?� ���� "��� 1��� [��	� ��?�� 2 % 9���� 3�! 2�4 ��� _��	

 ��?��� _����$ 3�� ;��
 �(��$��� *����D� 2 % 3�?��� _���� �(��$ �< [��	� ��?���

��	�� 2 % ������� =���/�. 

 ���	
��������!��� : F�`�� &�� _������� �C� ������� Z���?��� �� �%���� 2 % ;���� 3��� "/ 

"/ ��	�( ����4 ���� ��:)�� ���� _"����� �����  6 ���� ���� _�� 7���� ��� ���� ���� _�(��$

������(. 

    ������ �*
��: ��� ����� "����� ��� ����� �!��� 1��
�  3�% ����� �./ ��� E����� �$������

;7��� ;5� Z���?� �(�% _" �I���� _��5�	D� ��� _�������� ��?����� �� � _���?��� _�������� ���?��� 

����B�!D� ������<.  

���
��� �*
: ���� [�� ����� �./ 3�! ��*���� 2 % 1���H� ��� ���� ������ �(��$�� �� � 	�� 

����7���. ����� �./ "� 6�7�	� "��� Z���?��� ��� 6<� ����7 ��� �� _����� �� ���� _�<�7���� 

�����	D� ���C� _�(��$�� �(��$ ��	��� _��� *����D� _�(��$��� 6� 	� �������� �!��� "�  _������

�B���� ��!�	��.  

��-����� ���-�*�� �*
: �� $��� �./ ����� 2 % �/  ���� ��� ���� �� 7����  ��*�� ��<� �% 

-$��� 2 % �� ���$�� ;�7 ������ � 7 ���! X��� � �� ���7�� Z���� �/�5� "� ��?�� �< ���$�� 
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-$���� �<�� ��� 31��� 3���$ 2 %�� 7���� ��� � . ����� �./ "� 6�7�	� "��� Z���?��� ��� 6<�

�D��� _F ��� �!� _�*��D� _��$7��� ���� 6� 	��� �(��$�� 2 % �*������� _E����.  

!����! �-*�� �*
: $�� �./ ����� 2 % ���� ���! �� ����� ;7��  ��	�	� 3$�� 6)��� ��*����

���� 1���� ���� 2 % ;�����* . ��� ���� 2 % ����� �./ $�� ;� 2 % ���*���� 3�!

3�?��� _������� 2 % 6 ���� �� ;�7 ���� 6��7�	�� ������ ������ "� ��?�� ��*���� F��/�.  

  

) 1 I 8:( ������� �!�' :2�4 ������� �	���� ���� 6	?� :  

����+��� �!�'��: "� ;5���  �����	�������H��5�5��  "�  ������� 9����� ����
� ���% ����� "�.  

 ���)
�� �!�'��:   "� ;5���  �� ����� 1����� �����	��� "�����H� �5�5�� )2����� 2�	���� �� ��� (

 9����� "� ������� ����
����% ����� "� .  

 ��� �!�'������:         ��� _�	���� -./ $���H ��$��� ����$�� 3���� "� ;5����      6�% ;�7 ��	� �� �!�

2014.  

 ���-*�� �!�'��:            a� � 5�� �(��$�� ��!�% 3��4 5� 6)� 2 % ������� �	���� �$� )  2 % $�����

  ����(��$��        _���$�� ���� 3��4� _�(��$�� ��!�% 6�*��� _      2a % ������� �(��$�� ��!�% 3���

  ����������� (     "��*���� 1��
�� _;?�	� �I���   aa� ;5�� ���� �I��� )    ���� _"����� ������(��$�� _

������ 6 ���� ���� _�� 7���� ��� ���� ����.(  
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)1 – 9:(������� ����'�: �!���������� �������� =���� �� ������� �	�� �:  

1.       6a� �)���� _"��*���� 1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5� &�� 2 % �	���� -./ �B�!�

�����9���� G��� _���$�� ���� 3���� ����� �� ���	� ���I�� ��� �	����� ;. 

2.      �?� ������� �	���� �$�    �����	��� 2 %����H�    "� �5�5��   ������� 9�����  ����
� 

  ���% ����� "� .     ������� 9����� 2 % �?� B�?� F�	 X(����� 6���� �^� _9�.�����
�  Z�a�� 

���� ���� 2 %9�. 

3.               9��4 �?� ;5�� 3��
� -./� _��$��� �������� ��� "� �����	D� 2 % �	���� -./ ����%�

     �a�$�� �a*�� "� ���$ � ����� ���! � 7 "�� 1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5
 ��5������

��� D� ;�! Z�� ���� �����	D� . 

4.  �I ��� ������� ������� ��B��� � !�����D� �������. 

5.   2�4 ;B�� � �������� ���� �?�� �� 5�� 6��7�	� �� ��� "��� F�������� �!��� �������

� �!� 5�� X(��� ��!�5��. 
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 ;Ba�a��"��5��   

�?��	�� ��	����� E*��� ��H�  

 
  

)2 L 1( :�(��$�� ��!�% 3��4  

)2 L 2( : 6��7�	�� "��*���� 1��
��$������ 1��
� �!���  

)2 L3 ( : � �(��$�� ��!�% 3��4 ��� �!����1��
�        �!��� 6��7�	�� "��*���� 

 �$������ 1��
�.  

)2 L4   (��	���� �����
�� ������ �?��	��  

)2 L4 L1  (������ ��	����  

)2 L 4 L 2 (�����
� ��	����  
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"��5�� ;B��� 
�	�� ��	����� E*��� ��H��?�  

  

��� 6! ;���� "� �	���� ,.���� "� 3����� �	���� ���I�� ;�B��� ;B��� �./ 

)1 (�(��$�� ��!�% 3��4 G�<�� ������ "��� �?��	�� ��	���� 6/�� �)��� �!����� _ 6�� &��

"� �)<% ���� ����:  1��
� "��5�� ������ �(��$�� ��!�% 3��4 ;�
� ����� ;�����

 6��7�	�� "��*�����$������ 1��
� �!���&��5�� ������ _ ��� �!���� 3���� �(��$�� ��!�%  

1��
� �!��� 6��7�	�� "��*���� 1��
������ �����_�$������ �?��	�� ��	���� � ������  �����
�.  

  

)2 I 1 :(���
��� ����� �����  

��� ������ �./ 6�)���� 2�4 A �B�  ����	�� ��!�����) Marketing by Relation (&�� $�� 

2 % ���/� ���� ��!�% ����� �� �(��$�� 9�.� F�)� ;���4 ��� �% ����� �)����$� ;���4� �?% 

��?�B�� 2 % F �7� �)%����)  _"(���� � �<�� ��%2013 .(�!� )* A �B� 3��4 ��!�% 

���(��$ E.��� F�)� 2�4 Z�� �?� ����4 ;5� -./ �!���� ���4� ���� �� 9�.  F�)� &�� 2�4 1��� ���� 

�� ��!���� ;�B� � 2 % ���$�� 6�*��� = %��� �� ��*���� ��<��� ���� ��<�� 1��%4 ������ 

"B7��� �������� 3�����  � �(��$"� B��� "����� E.�� 2�	� B% 9 )�	���  .�!� ��� 6�)�� 

3����(��$�� �!�%  �� �� �� ;�7 ��� ����?��� �� �7��� "� �� �% ;�B�D� �)��*��� "� ;������ 

�� ����$� ���?� ���*���� 1���^� ��$� ;�B�� �B�7 �� �(��$�� �F�) ���� ���� ���� �� �7��� 
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)�%6 .�!� �)* ��/���� �� �7� "� ����� 6�)�� �(��$�� ��!�% 3��4 �)�� �� ��'� 2 % 3�< 

%�����; "��	�H� "� ��?�� =��� ��� �)��� �� $�� 2 % ������ "�f� ���%�� �4 �./ 6�)���� �/� 

Z�	
�� ���� ����� ������"��� �����.  

 "��� �������� ;�7 �� �(��$�� ��!�% 3��H �� �7� ����� �?��	�� ��	���� ������

�)���� : �)���Sawhney and Zabin, 2001) (�� 2 % �� ��	��� ����� 2 % 3�?�� �)

 �)�� _���$�� �� 6(�� ;�B��� 1�?��� 2 % ;��� "��� ;(�	��� ��  ��	�� � ���� 6��7�	�� �(��$��

5�� �� ���� ��� ��	��� ;�B�D� ��<� ;�B�� ���?� ;5�� . �)�% ���(Kok and Vanzyl, 

2002) ������� ��*���� ������ ���� ;5�� �)�� 2 % 6)� % �*������� �(��$�� ����� . [��

(Srinivasan and Moorman, 2005) ���$�� ���?� �������� 3*��� �)�`� �(��$�� ��!�% 3��4 

 ���	��� 6��7�	� ;�7 �� =�� ���� ��!�% 1��� 2�4 F�)� E.�� ��*���� =��� 2 % 3�������

����7��� _��������� _" %����� .�)��4� )������� N2010 ( �� �%� � ��� ������	4 �)�� 2 %

 ;�� �� 6)��� ��������� �?5��� ������� ������ Z�	� 2 % 6�?� ���$��� ��*���� ��� � �����

6)� ���! ������ �(��$��� *����D� . ��� �D���( Lamb , 2001)�D�   ����� ��� �%� ����?�� 

�%�	� 2 % ��.��� �(��$�� �*������� � %6) 3���$� ���?�� ��<���� 6)����� "� ��*���� . [��

) _6��2005 ( �/ �(��$�� ��!�% 3��4 ��6��7�	D� �	���� ���������� ���� ���� ������ ;�B�D� 

 ���)����� �)��*��� 3��7�� �� ;�� ����4 ����� ��!���� �� ���$�� . "� ��$� �������/� 3��4 

� �)* ���$�� ��!�%3����� �/ ���� "��� �%� "��� ;? �������D�)Electronic 

Commerce (������� "� 3��� 3$�! ;��� E.����� ���� �������� ����������� . 
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 ����(Payn and Frow, 2005) "� ��� "��� �������� ��  ���� �?��	�� ��	����

�< ������ ;5�� �)����� � B�� ;�� 2 % �)��4 *��� ��!�% 3��4 2�4 �*� .4 ������� �?

 .���� �(��$�� ��!�% 3��4 ;5�� �)�	� "�� _���� ��������� ;� G��� .���� �)�� 2 % �(��$��

 X)��� �(��$�� ��!�% 3��4 ;5�� �)���)� "�� _;������ =����� ����������� ;� � �� � ����� � 	 	

�! � 7� �(��$�� ��!�% 3��H ;�����A��B��� ���B
 �� . �������� ����	� ;�7 ���

A<�� -�%�  �	� "� ��5��� �(��$�� ��!�% 3��H ��	�	� ����/ 9��/ ���(��$  ��� ;�7 ��

�� ;�����(��$�� 2 % �*������ � �� ������ �(��$�������� (KOÇOĞLU, 2012)   . �?�� �� �.4�

�
� ��	�� 2�4 ����'� ��)�`� ����)��"��*���� 1�. A<�� ���) _"(���� � �<�� ��%2013( 

@(�B7 3��4 ��!�% ���$��" � ��� :  

=�����: "/�6���/D� E���� �=����� ��� ���$��. ;(�	���:"/�  6��7�	� ;(�	� ��������� 

����� ����:"/� ;� �������� ������� �% ���$��.F�)��: "/���?�� ���� ��*���� �)����$�.� �� 

�� ����� : "/������ ��� � ���$�� �/������ "� ,.��� �����.  

�4 6��7�	�  �(��$�� �!�% 3��4 F�)� 2�4:  

L��?�� �$��� ;��� " %���� ��� F�*�� ����� � �?��� �)��)���� ������H� ����7��� ���� ��?�� 

�< ������ ���$�� F�)� 6�*�� A��� . 

L;B����� ��	��� �� ���$�� ������ ������ ��*���� ��. ���?�� ��	���� =�.  

� 6��7�	� ���� �� ���$�� ��	��� 1��
� ��	��� 6 ����� �� ��� �% Y����� ���7H�� .  
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- ��?�� ;���� ;<�� ������ � ��?��	��� ����7��� ��������� 6��� 9�. "� �5�5 ;��� "/  ; �?��

:kano mode ) _"(���� � �<�� ��%2013( 

I����7�� :&�� $��� "� -./ � ���� ���� ����� ���$�� ����H�� �% =�D'�	� � 1���H�-.)� 

������� ��	��� ��1��4 ��*���� F�)� ;�)	� =��B� 2 % �)����7 �� �)������. 

I������ ��+���� ,-� �!
��� $��� -./ 2 % � ���� ���/� ����� ���$�� ����7 � ��������� 

"��� ��/�� �� ��*���� -������ ��1��H =��B� �)� % "������� ��� ;� ������ ��*���� $��� 

2 % ;�<�� ���$�� 6��� 9�. �� ;�7 ����� ������ �� "�f� �� ���$�� ����� -�����.  

  

 �4�(��$�� �!�% 3��4 g������ �� ������ 2 % $��  ����H��" � ��� :(Sin et al. 2005) 

1. ��,-� ��+���
+  ���
��� )Key Customer  Focus:(�(��$ 2 % $�� ����� �./  

6)�	��� ��% 6��?� ;�7 �� ���	�(�� �(��$�� 1D')� ���! ���<4 �� �% 2 %� ������ . �������

 �(��$�� 1D'/ $����� ;�7 �� ���	��� ;��� ����� �./ "� ��	�(��)Customer�centric 

marketing( _ ���	�(�� �(��$�� 3��� 3�� ���! �����)key customer lifetime value 

identification( @�B7��� _)personalization,( " %����� ���	���� _)interactive 

cocreation marketing.( ���	�(�� �(��$�� 2 % $�����)Customer�centric marketing (

C _�������� .���� � 6)� ��<����(��$�� 1D'/ ��� . ������� ���7D� 2 % $�� ����� �./ �� ���

������ �������� �������	H� ������� �� ��*�� � ������ ������ ��.�� �(��$ �.  
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 ���	�(�� �(��$�� 3��� 3�� ���! �����)key customer lifetime value identification (

 =�� 2 % F�� E.�������H� "��B�� �� �)� % ;�B��� 6� "��� ��(��$ �% [�� 2 % 

�� �./ �� �����������$�.� F����� @!�� �(��$�� ���7 � _��� _ . 3�� ���! ���?� ��!�	���

 ;� 3������$?�� 3�� 2 % � =�� �!�% 1���� ��� �.4 ��  /�BB7� ��% 6��?�� �)�� . �./

 �� "I��� �?��� �� ����� Y��� $$��� 2 % $����� ;�7�(��$ ������� �%  6��?� ��%

 � 6%��� �� ����� _� ��� �	� 5���(��$  �I�������.  

 @�B7���)Personalization (�/ 3�� 2 % ���$ ;� 2 % $�� "��� �	����� �% 3��% 

3�� 2 % ���$ ;�� ;� � ����4 ;�7 �� 9�.� .����  _�������D� "� ����� G��������� � _

�� ������(��$ �!� ;!� '����� ;���  �'��� � �� ��! ;!� �(��$�� 9� 	 . ������ 2 % ���

 ��< ��������� �%6)� �B�7�� ������  �%	� � � ��� �� ;�7 �� �(��$�� ��Relationship�

Based Marketing � ���	��� F����� 2�	� "���� _�(��$ 3�� 2 % ;�.  

" %����� ���	���) interactive cocreation marketing (&�� ����� �./ "� 6��  ��!�	��� ��

����(��$,���H�� �������� 6��B� ����� "� ;%�����  . Y��� Y���� �/ ;B������ ������� �� &��

����� �./ .� ����� �./ "��� �� ;���� ���� � ����(��$ 3�� 2 % ;� _� ��� �	� ;� � 6��?�� 

���! � 7��� 1D� $�$��� _�!���� �(��$������� ;��%
� �	��� �� �� ��7� _.  F�<��

 ��5�����)Akroush et al, 2011 ( $���� 6�� =�� ������(��$�7 �� �� �(�<� ���$� ; / �

"���� ����7  
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�� 1D'/ ��������� ���!�� "� ��(��$ . ���� "��� ����� 6/� �� �� ��5����� F�<� ���

*���� 2 % $����� �� ��� ������(��$ "��� �/ )cross�functional approach ( 6/�	� E.���

 � ���! ���<4 "��(��$ . 

2.  ���
��� ����� ����)CRM Organisation :("��� Z�	
� "� �(��$�� �!�% �4 ����I� 

6�� "��� �?���� "� ��.��)�� ������ 6�*�� �  1���;��%H� ��� �%  .�� �����%D� ;��

 ��	�(�� Y���� �) � ����� 6�*��;�7 �� CRM  "/"��*���� ;��)��) Organizational 

Structure( ��*���� [��	� 2 % 6�$��D�� _� ��� ��� �������) Organization�wide 

Commitment of Resources(������ ������ 3��4� _) Human resources 

Management .( 

L )��"��*���� ;��) Organizational Structure :(� � �� �(��$�� �!�% 3��4 ��� ��*���� ;��

 9����� F�)�� ��� �) ��`���� �� ���! ��!�% ���%� ���!4 "� ;5������(��$ .�� �� ��)�� 6���B�

 5�� �	�� "��� ����*������� ��!�% �������(��$ "��� �� _�� ���� �� 1���4 ;��� 2 % $�� 

���(��$ _F(�*��� 3����� ��� . 

L ��*���� [��	� 2 % 6�$��D��� ��� ��� �������) Organization�Wide Commitment of 

Resources :( ��<���� 6$��� �!��� @�B7� ���� ��� �� ������ ��$��� ������� 6%���

�� ���������(��$��	�(�� . 

L������ ������ 3��4) Human Resources Management :(H��������	 _Z����� _

 ���C "� �) � ��� ����� _���������������/
��� ��!�% 3��H �(��$ ���*���� ���� _ E�� ;���
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 ���� 6)� ��.�� 6/ ��
�"��� �� ��!���� 1��� �(��$ . &����� ����)Krauss, 2002 ( ��

 1$� ��B� ����� "� 3��� �%�� ��!�(��$ _����������� �	�� ;�Z����  . 

3.  �!
��� ���*� �����)Customer Knowledge Management:(  �*�� 2 % �1���

���� � ��*���� _� ����� "	�(�� �����*���������� ������ ;?�� 1���4 �/  . �*�� ��

�� ��!�% 3��4�(��$ �� 6� �� �)�� 2 % 6)�� ������ 3��4 �^�  �� ���� �	���� �� 3�7�� �� =�

�� ��������(��$ . 2 % ������ 3��4 ;��� ������ ������ 6 ��)knowledge learning and 

generation( _)������ ������ �� �)knowledge dissemination and sharing( � _

 ������ �����	�)knowledge responsiveness.( 

I  �� 2 % ������ 3��4 ������ ������ 6)knowledge learning and generation :( ������

��� ;�� �(��$����  �(��$�� ��!�% 3��H "	�	�) Stefanou et al., 2003(&�� _ �� ���� 

 ����� 6�7�	�"6 ���� �!�% "�(��$�� ��  � ��	������ 3�?�� $�$�� "���������*��.��  F�)

���� ����� �� "	�	
� �/ ��6���H� ��(��$�� *� �)���� �7���  . ���� �� 1�B?�	� �����

 ������ ������� _�������� ��%���	�� _�������� ,�7�	� ;5� ;��%
� 3����	D�� ��*���� �%�	�

��7 6	� �(��$�� ���� �� �� ;��%
� �������	H�. 

I )������ ������ �� �)knowledge dissemination and sharing( : ���! ��. "/ ������

 6�� 6� �� 3������/�����*���� 1���� ���� "�  . ������ ���! _9�. 2 % 3��%� �� �%�B�

 ;�7��� ����;����� _ ��� 	 ����d �<� ���*���� 2 % ����� ������  ;�����(��$  9�.�

 ;�)	�� ;�%����H� F �7� ;�! �� �?	�� ��1��4. 
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I �� �����	� ����)Knowledge Responsiveness( : ;���� "/�% �� 3����	D� 2  ������

�/��� �/����� 6� "��� .� �� �� 5�� �f� �/ ���	��� 2 % �$���� �� �����	D��� _�(��$�� 

 ��
� � ��� ��!�% $�$�� �<�� ���� _���7�� 3��� $�$�� �?� Z�� �.7�� "��� ��1��H�

�(��$�� ��. 

4. ��� ��#!�!�+�� ,-� ���
��� ���
��� ����� ��: ���  �(��$�� �������B� ��!� ;���A 

� ��	�	� �1$��(��$�� ��!�% 3��H A����� 1��h ) Abbott et al., 2001( �� ��� _

 �(��$�� ��!�% 3��4 "� ���/ ��� �� � �����������;��%H� 1��. "� � ��� ���� �B�7 .

�!���� "� �	�� 3�?��� �)��� ���*���� ���B� ���� ���� ��������� "� ;/.��� 6�?��� �

� ��� 2 %  �� ��� ;��� $$�� "��� ;�	�� "� �(��$�� ���� �� ;����� ;� ��� ��$7�

�(��$��� *����D�� �.�� "������� ���
� �� �(��$�� �������D �����	D� 2 % �)��! .

6��B��� ;5� ��	���� ����?� /�������� 3�%�	�� ���B���_ ��*�� �� ���B��� _���just-

in-time production databases ��*��� _�������� ,�7�	�� _�������� ��%���	� _ 

 ���� �(��$�� ��!�% 3��4 ���������*����@�B7��� �� ��� �! ���� ��  

)Personalization( ;!� �� ��� ;<�� ��%�� �� . =�� ��� ��?� ���� "� ���*���� �%�	�

;<�� ;��� �(��$�� ���7 ;�B��.  ����	 �(��$�� 2 % $�� "��� ����
� �� ������ �4

 ��� �� ����	� ������	����� �����������.  
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 )2 � 2 :(  ������
 ������� ��������!��� ����� ���	
  

��$���� ��������� �� ����  �	������ F�* ;* "� ����7�� ���� �� �/�I� 9����� ���� _3�

2 % �*������ ;�� �� A�����)�(��$  �.� ������� �������� �(��$ 6��7�	� ;�7 �� ��� 

 ����������� ����� F�*������ �< 3���$� =5�����(��$6)(D� ���<�  (Azila and Noor, 

2011; KOÇOĞLU, 2012)   .���� ����������� ����� �%�	�� 9����� �(��$�� ��!�% 3��4 6*�� �5�

�� ;%����� "��)�(��$  3�I����� ��������� 6)����� 2 % F���� �� �)���� ��� ��	� ;��� 

 ����7 6��B� "������������ ��� .4 _���C��� ������� 9 �� "�� (Cheng et al.2012 6*� �� 

��� ������� �� �%���� �?�� �(��$�� ��!�% 3��4�)�� ;��� ;��� �)���7�	� 6� �� �.4 � ��� :

�� 2 % �*������ $�$���(��$ ��	���� _6)(D�� �(��$ ����7�� @�B7�� ;����� _��� 

�� ���� 3���$� _������������$�� E���� 6�� ;� ?�� _�(��$ . ;����� 6��7�	D� �� 2�4 ��� �./�

 ��!�% 3��4 6*�� �(��$�� 2 % ]�����4 Z�����
9�� � "��*���� 1��. �� �7� ��� ����� 9��/� 

*���� 1��
� Z��?��$������ 1��
� �!��� �) ���� �)5���� "�� .  

!���� �1��
 �$������. �� =��� _" �?�	� ���<�� ��%�� �� ���'��� ���'� ����� �C� �����_ 

&�� *���� �!����� 2 % ��?�� �$����� ��� �� ��%���� �� ������'� ���	 9�.�� �$������ 

�?����"?�?��� 1��
� Z��� �)��  )� ���� 	  _��������2013 ( �)�%�)(Kaplan and Norton, 

1992 �)�� 2 %  " ��<�� 3�B �� ��� 3��i� "��� ������� �C� ������� Z���?��� �� �%����

 ���	� � ����1��
��*����  . " �)�% ]�?�D� Kaplan and Atkinson ( 1998)��.  3��� �)�� 

6�� �)��	��� ���� ���	 ����� �)��������	�� 2�4 F��/� Z���?�� 6�?� 2 % ��� $(�� �� ���� 
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����� ��	�	� "/�:1��
� _"����� �<� ���(��$_ 31���� 1��
� _" �I���� @���� "��� �/��� 

����� �� ��� � �)�� 6 �� � ������) 9�.�� A�B� Z������ ���� ��� ������ �e�(�! 2 % Z�	� �� ����� 

�)�� �� Y� _3������ 3�?��� 2 % G���H� _����D�� 5�� ��� �/ 2 % Z�	� �� �)��� �� ;�B� 

����5 �	�� ��". 9��/� ������ �� ��	���� �?��	��) Kalling,2003; Carrillo, 2003; Tiago et 

al.2012;    (Jayasingam et al. 2012, and Neumann and Tom, 2012 "� �5�� "��� 

 �!���1��
��$������  . ���������/
 1��
� �!��� �$������ "� �)���7�	� "�����  _"��*���� 1��
�

"��*���� 1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5� "� �)���7�	� ������ �� =�^�. 

��
��!��� 6��7�	�� "��*���� 1�$������ 1��
�  � g������ �� ������ 2 % $�� ����
� " � ���: 

(Wu and Lu, 2012; Ernst et al. 2011; Reimann et al.2011)  

1L  "����� �����)financial dimension :(�� �./ ����� Z��� X(����� ����B�!D� �������  �%

.����  ������	4� 3����� ����B�!D� .�4 Z���?��� ���" E���� ��� �./ ����� 5�� ��  ����

��<�� ;7��� _" �I���� �(���� 2 % _��5�	D� ��� _�������� ��?����� _���?��� ���?��� ����B�!D� 

���<���. [� ��� )6�/��4 _2013 (�� ����� "����� ��� ����� �!��� 1��
� �$������ ;5��� ,��� 

�./ �*���� Z���?� �)��� ��?��� ��� F��/
 F�!��� 2 % [��	� Y��
� �??����� 

�	D������ 3����� ����B�!D� ;����� 2 % ���7� �����	� ���?� F������� �������� 

����B�!D� _�	������ $��� �<�� 2 % [��	� ;7��� " �I���� �(����� 2 % Z� ;����  �5�	���

X����� �� ���7� F������� ���� 6�� �������� ������� ����� �(����� 2 % ��?� _���/�	��� 

�(����� "����� 2 % ��������� ���?��� ���<��� ���� ��?����� ���?��� 3������� �� ����� ;�I����. 
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2L  �(��$�� ���)customers dimension:( ���� �./  �����[�� ��*���� 2 %� 1���H ��� ���� 

������ �(��$�� �� � 	�� ����7��� � � ��� = 5�� �� ���! ���<� �� =)�� 6/*� "/ ;����� 

"	�(�� 5'���� "��� ��� 2 % ��*���� �� 2�	� 2�4 =?�?�� .�B?�� ���?��� ���<���  ����$ �4 

�����$ ���� ���! �� ;B�� =� % �� ��*���� 1��	 ��� 9�. "� ;�� �� 	 �� ���7 "� 1�< 

@(�B7 9 � �� 	�� �� ���7�� G������ $���(���)�%  ]�<�� �% �!�%  ��*������)(��� 

� B������ ���� ��*�� � �� ����� �< ���$��.���/� �4 �./ ����� �� � ��� �4 3��4 ��*���� 

2�	� 2�4 ��?�� ��� 2 %� 1�<H �(��$�� 9�.� �D ��� �<�� 5'� "� ��	� ;�B��� 2 % 

�(��$ ��� ������4� �*������ �(��$�� 2 % �������� ��� 65 �B� ��*���� "� ��	�� ����	�� 

��*���� �� ;�7 �./ ����� �4 ;B�� 2 % �% ����H� ������� "��� *�� �)� �(��$�� �)��� .��� 

1��
� ����� "� �./ ����� 6/�	� ��?�� "� ;<�� �(����� ��*�� � �������.  

����� Z��?� ���� �(��$�� �� Z���?��� ��)��� "� ./� ����� ����� �� �.4 ��� ���$�� F�)�	��� �. 

���� �� D ��� =� �� 5� "� ��?�� �� -���� ��*���� "� j� � �)���/� ������� �D Y����� "� Z���?��� 

[7
� ��< �./ ����� D ��<� ��?�� F��/
� ������� D� ��<� 9����  �(��$����� .4 ���� 

;�B��� 2 % �< �����$ �%3� �� ��� � 	 ����7� ����% 3����� ��	`�� ��	���� �D� �< 

�� ���$�B���� ��!�	�� ��/ ��� � �	� �	�� �(����� ������� .4 �4 ��*���� D �C� �?� Z��?� 

����
� "��� Z��� ��?��� �< �(��$�� ;� 2�	� �<�� ����� ���� -./ ;��%
� ]�B�B7� "� 

��	�� �(��$�� )�	������.  
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3L  �� 7���� ��� ���� ���)internal processes dimension:( �B?�� ��� ����� �� 7���� 

���� ����
� ���������� �� 7���� "��� $���� �)� ��*���� �% �/�C �� ���*���� "���� �� �)��7 

6�� � ��?� ����� �(��$�� F��/�� _�������� =� %� ��� Z���?��� ������� ��� ����� �� 7���� �!���� 

1��
� �$������ ���� �� �5��� �� ��� ���� "��� ���� �)� 5
� "� �< �(��$�� �)����?�� 

��� ���� ���<� �	�� 2 % �7 3���! ��	�� �)� %� �4 ?� �� "/ ��� ���� "��� ���� �4 ����� 

�� $���� �)� ��� 65 ����� Z���?� �./ $����� �� ������. 

� ��� [) _6�/���2013 (��� �./ ����� ��<�� &�5 _1�$�� -./  1�$�
��5�5�� �)����`� ��� 

�? ���  ;B� "������ ����� �(��$�� 6)��� ���� [��	�� �<�� �?����� �� 6) ���� ��  ��*����

"/ 1�$�
� -./�:  

LG���H� :&�� 6�� ��� -./ 3���� ����� 6�� ��	�� "��� �%��	� �� 	�� �� ���7�� 6��� �./ ��� 

��	�� 1��4 _��	�� ��� 9�. ���� �<��� ��7 ,���H� ��� ���� ��%��� ������ ,���H� 3����� 

����$��,���i� . 

L��� ���� :��<�� ,���4 6� 	�� � 	�� ����7��� "��� "� � �������� �(��$��. 

L����� ��� �� ����7�� :"���� $��� �)� ����
� 2 % ����� ����� ��%��� ����7�� ���?���  ���$ �

�� ��� �� �% $�)���� 9�.� ;7�� ��< 9 � 3���� X��� 6� ���� "��� �/��� ��*���� �����  �(��$��

2 % ����� 6��7�	� �� =��?� 6)�. 

4L  ������ 6 ���� ���)learning and growth dimension :($�� �./ ����� 2 % ���� 

�� ����� ���! ;7�� ��*���� 6)��� ������ ������� �)� "���� 2 % ;��� ��*���� 1��� �/����� ;�
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;��� 9�.�� ����� ��*�
� ����*���� ��1��H�� �)��%��� ;B�� "���� "� ���)��� 2�4 F��/
� 

�B�7�� 2<� _�(��$�� 9�.�� ����� 6��7�	� ����?��� �5����� �)����� ��������� "� 6�?��� 

����� ��� ;�B���� 2�4 ��?�� ���C �(��$�� 6)������ ����C� �������� .����� Z��! [�� �?�� 

F��/� �� ����� ;7�� ��*���� �� ;�7 �5�5 ���� " � ��� ��	�	�:  

L �< �� �����:� ��� �< �� ����� �� 6/� ����� ������ �/��� 3���$� ������H� ��	��� ,���H� 

6��?�� ����7 ��. 3��� ����% ���$ �. 

L � *����D �� ������:� =��� 6���/D� ��% ����� �!��� 1��
� �$������ 1��
  ��*������� ����� 

��� *����D� ;������ =(������ �)� ��	� �%��! ;����� ��� ]����� ���� �� =���/� =��� ��� 

�� �?�	��� ���� �)?�?�� �� ;�7 -���� -.)� ��*���� �Z�� 6��� ���� �B� � ��� F�*�� � 

����� �=��� "� [7� ���*��. 

L ������4 �� ����� :� ;5��� ���7��� ������H� ������� �% F�*�� 6��7�	�� �)��� �!��� �� ����� 

"� �� �%  _;�I����F�)��� "� �./ ;����� Z��? � �/ �� -./ ���7��� �� ��� � �� ��% �� ����� 

6�7�	��� �" ��?�� -./ ���7���. 
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) 3  -2(   ��
 ���*�� ����� ���	
 ������
 ������� ���1� ! ���
��� ����� �����

���!���:  

 ����7�� ���� �� �/�I� 9����� ���� _3���$���� ��������� �� ����  �	������ F�* ;* "�

 ������� �������� �)(��% 2 % �*������ ;�4 �� A���� 6��7�	� ;�7 �� ��� 1��% �.�

6)(D� ���<� 1����� �< 3���$� =5����� ����������� ����� F�*��� (Azila and Noor, 

2011; KOÇOĞLU, 2012)   . 9����� �(��$�� ��!�% 3��4 6*�� �5����� ����������� ����� �%�	��

 F���� �� �)���� ��� ��	� ;��� �)(��% �� ;%����� "� 3�I����� ��������� 6)����� 2 %

 ��� .4 _���C��� ������� 9 �� "�� ����� ����7 6��B� "�������(Cheng et al.2012 6*� �� 

 6� �� �.4 � ������ ������� �� �%���� �?��� �(��$�� ��!�% 3��4�)���7�	��)�� ;��� ;���  :

�B7�� ;�����_ 6)(D�� �(��$�� 2 % �*������ $�$�� ���� 3���$� _��������� ����7�� @

���$�� . ����� ���! 6��?� 2�4 E�'� �(��$�� ��!�% 3��4 6*�� ;����� 6��7�	D� �� 2�4 ��� �./�

 2 % ]�����4 Z���� ��� 1��� � �)���?� 6�� "��� ��������� ����7�� "�1���9�����  . 
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 )2 I4  :(�������� �7
���� #��! ��
�*����
�  

� ������ ��	���� 6/� 1$��� �./ ��������
�    G�<�� ������ "��� ��*���� �� ����

�	����.  

)2I4I1 (��
�*�� ��������:  

 "�� �	�� �/���)������N 2002( ������ ��/���� ����4 9����� ������� ����
� ��� �B`�; 

�!���� �� �����a/ _;��� 2�4 &�� �H��1�� "��� ��� �� �/.7�� FB��� E����� �����a*� 

�_=�(��$ ��	� 6)(D�_ �*������� 6)� %_ 6)���� �?��D���; ���� �; �� FB� 7d . � B���

������� X(����� 2�4 �	���� : ����/���� 4���� 9����� ������� ����
� ��� �B`�; �!���� �� 

�)�(��$ ��� 	 ��a� Z��� � ! �)����/� �����$� "������ �)�� k6�% ���� �������	4 ��<�� [�� 

9����� ����
� Z��� 6���/� �)����4 ��� �B`� ;�!���� �� �(��$�� �B�7 "� *; F�*�� 

����������� "��� ?���; ������; )�����a ����$ 9���� �� ������; �)�� =��� ���� �;  ����
��

���7�� 2 % ;�B� � �������H� ����	
�� ��� k���B��� �F�B��� ����
� ���$�� 9��� 

���� ?� "� �)���7�	� (�	� �; "��� $$�� �a�  � �(��$�� 1D�)�.  

  

 ����	�� "(���� � E������ )2008 (������ " ���� "�����	H� 3��H 3����� � ����� "� 3��4 

!�%a�� �$��a�� L ��?���� �	��  "�;��� "	��� ������"  ���/ 2�4 ��?�� 3�% F��/� �)�� 

3���$ �< ���$�� 9�.� �� �7; ���$��  %ag���� 2 3��4 3����� � ����� _ �3���$ �1D ���$�� 
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X��� � E.�� =��?� ��*���� ]�?��  ��a��	 3����� 3��4 � ����� _ �����4 ���?�� ��(�)��� ���$ � ]�?�� 

��7�  

 3�����  3�������  "� ��*����_ ����4��� ��	�� -./ ��7�� ��� 6(�� ��?�� ���! ����%  ���$ � .

� B��� 2�4 �	���� X(���: �� ��� ����� 6���/D� �)��� ��*����$�� 2 % ��	���� ���a��	 �a �

7a� ;6�*� ���� �% ;������ �5�� ��� �%�  "� 3����� X(����� ��?�� "� =� % ;��a ��� 3

X(����� 9 � "� �����7� &���. ����� �!���� / ��� ������4a���� �.a ���$�� ��!�% 3��4� ��

���� ;����D� �!�% 3�! &�� �� 2��
� ������ ������ �./.� �`� ����  ���/� ��%� ��*����

$����� ����� ��� ���$��2 %a!� � ;$����� ���� �� 2 % ��	��� ��	���� _ 2 % ��D 9�.�

4 ���$�� 2 % $�� �� ��*���� ������� 3�?��� Z�	
� ��� . 1����	��� 3����� A �B�  ������H�

Z����	 "������� 2 % ��*���� Y��� .� ���� ������ �.)� ������D� �!���� 3�! ����%��a & 1��

 �5��5�� ������ "�� ����5�� ������� 1����� ���� $���� ���� 2 %.� ���  ������� 3����� �`� A<�

]���	� �?��	 �<�� B Z����� �(��$�� [�� "�����aA�� .��?�� "������� �!���� $������� E����� 

-.)� �� ��*���� 9 �. ���� ���� �% �`�a��	�� � ]����C 3����� �� �/ "	�	
� �/�B� ���� 

���$��.� 9��/ ���� � ����� 3����� 3��4 ��� �?�5� �!�% 1D3��4 g���� ��� ���! ����� �!�%� 

� ����� 3�����) ��a�� ��� $��2 % ���$�� _��� ���� $���� ���� 2 % _��� ����$�� 2 % ��	���� 

��	���( _��!�% 3��4� ���$��) �< ���$�� _�1D ���$�� _���! ���$��(.  
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 [��� )�� _����� "����2010 (������ �	�� ��.�� �!���� ��� 9��4 3��� ���7�� 1D� � 

���$��)��	� ������� "� G��!  9����� ������� ��
�"�( ���/ _2�4 ���7� ,.��� "��	 �!�� � 

��� 3��� ���7�� ���B��� 1D���� 9��^� �I�� @(�B7�� ����*���� �I��� ���; 9 �� �!���� _ 

���<4 2�4 ���� ���� 9��4 3����� "� 9����� ������� "� ��
� ���� 1D� ���$�� �)� .���� 

����� ���	�� 9������ ������� � ����� "� ��
� ���%� �� �(��$ 9����� �I �) 872 (����$ .

Z��?����%��   SERVQUALZ��?� 3��� ���7�� �� 6��7�	� ����	� � ��; ��(�B�4 ���7D 

���<��� � ���;  D������ �������� "(��5�� .X(����� ����� �� 9��/ �!�% ���! ��� 9��4 3��� 

���7�� � 1D� ���$�� 9�� � ����� ��/�	� ����< @(�B7 � ����*���� "� ����; �!����  ��� 

9��4 3����� D��1 ���$��.  

 

 ���)������� ،2010 ( Z�7�� �(� ����� 1��� 2 % �(��$�� ��!�% 3��4 5� ������ �	�� [��

 5� �% F���� 2�4 ���/ _���% ����� "� 6��� ��
�� _������� 1��� "� �(��$�� ��!�% 3��4

 $�$�� X���� _�(��$��� �B�7�� ��?��	��� ������� _ �(��$��� =����� 5� �	��� ���/� &��

 ���% ����� "� �/��% l������ 6��� ��
�� Z�7�� ����� "�  1D���27 2�4 �%$�� ���� 12 

� 6��� Z�7156��� ���  .� �	���� ���% � 5��� a270 �!��� ���(��� �� "� ]���� 10 1��� 

���� ;� �� . ������� �(��$��� �!����� =����� [��	� G���� 2�4 �	���� X(��� � B���

���(��� �� "� �(��$��� �B�7�� ��?��	��� . ����7�	� ������� �� ���(��� �� �� X(����� ���� ���

1D��� $�$���  �%���� X��� . ����� ��!�% 3��4 B��% ;�� ������4 �!�% �	���� X(���
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 1��� "� 1D��� $�$�� X���� _��?��	��� ������� _�(��$��� �!����� =����� "� � 5����� �(��$��

��!����� FI�� ;�I�4 ;���� _�(��$��� *����D�� _������� _��!�	�� �B���� ;5����� ������� .

6�% 2�4 �	���� �B 7�6��� ��
�� Z�7�� ����� ��� 1��
� �����	� "� ��� ����   .  

 �)��� �	�� "��) _����� ���2012 ( ����� ��� �!���� "� ��	� �I��� �(��$�� �< ������

 "� �(��$�� �< 5� 2 % F���� 2�4 ���/ _��?���� �	�� �(��$�� 1D��  ��!���� ���	�

 ���	� ����4 ��� �!���� ��!����– _G�B�� ������� _;�B�D�� _F������� _6�$��D�� _�?5�� 

 6��7�	�� EB��� �D�B�D� G��! "� ��!���� ���	�� ,.��� 1���� �(��$�� 1D���� 	� ;� �� 

 �	���Path Analysis "� �(��$�� 1D�� �< [��	� 2 % F����� _"($��� ����D� ;� ���  

��� �D�B�D� G��!EB . �/��?� ��(���% ���% 2 % ����%D� 6��384]����$  . X(��� � B���

 &�� _�(��$�� 1D� "� ��!���� ���	� ����� �� ��� ;� �5`� ��� "� ]������ 9��/ �� 2�4 �	����

"����� ���� � ]�?�� ����
� �1�� :G�B�� ������� _F������� _6�$��D�� _;�B�D�� _�?5�� . ���

� ���	� ����� ��� �!���� 3�! �� �C ��	� �I��� �(��$�� �< ;�7� �� �	���� X(��� ���

�(��$�� 1D�� ��!����.  

  

 [���)� ���� 	  _��������2013 ( 1��
� �!��� 6��7�	� "� ������ �	��� 5� ������ �	��

�$�������7�	�� 1��
� "� ������ 3��4 5� Z��! 2�4 ���/ _ 1��
� ����� 6��$������ ������ "� 

6���� 3�IB� ��	����� . �	���� ��(�B�4 ��D� E. 5� ���� 2�4 �	���� X(��� � B���
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 1��
� 6��?� �!��� ����4 ���'� "� ������ 3��4 ��� �%�$������ ) ��� ����� _�(��$��� _"�����

������ 6 ����� _�� 7���� .(  

 [�� ���)������ _��� � "2013 ( 2�4 F�)� �	��A�<�� �� 3��4 ��!�% ���$�� "� ��?�� 

����� ������� ��./ �� ��5����� [� &�� _=(D� 3$���� ��	�	
� "� E� ��*�� ����7 "�� ����� 

�� ����7�� 6��?� "��� ���� ����� ���$�� "<�� �.� _=���C 2��� &���� "� -��4 "�������  ���

��43 ��!�% ���$�� =�B�� ��I�� �	�� �5��  � )���H� _�� ����_ ���?���( 1D�� =�B�� ���$�� 

��I�� _�����	�  �<�� ��7� "<���� &�� � Z��� ����� �!�% ����D� ��� 5
�� 3��4 

��!�% ���$�� �� �)� ��?��� =(D� �� [7� �)� .;B��� &���� 2�4 �%���� �� ����	D���� 

�)�/�:�!�% 9��/  �5`� ������ �. ��D� ������ 3��H ��!�% ���$�� �)���I��� "� ��?�� =(D�.  

 )2I4I2 (��
�#�� ��������:  

 �)� 6�! �	�� "��(Wang et al.2004) ���! ��� ��� " ���� E*� ��4 ���� 2�4 ���/ 

D� ���?��� _����*��� ���?��aa� � 5����� ���$�� _������ ���<���� _�������� ���?��� _��%����  

 �� ���� _;7������ ������ _1���� 3��%4� _���$��� *����D� a� � 5����� �(��$�� ��!�% 3��4 1���� 

���� � 1D���� ���$�� �< ;�7 �� �!������ . _���$�� �< �� 2�4 �	���� X(��� � B���

��� ���?��� _������ 1D�� 9� 	 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4 1��� "� "����4 5� ��)� ����*

 3��� 1��� "� ������ ���<���� �������� ���?��� ��%����D� ���? � 5� E� ��� 6� �)��� ���$��

�(��$�� ��!�% . ��% �� ���$�� �< "� "����4 �5`� �)� ���?�� ����4 ���� �� �	���� ���� ���
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���"� 	 5� �)� ��� ������ ���< . ���$�� ���! ����H 5� E� ����4 "� �	���� � �� _]��7��

������ 1D� "�.  

 

 �/��� �	�� "��(Sin et al. 2005) 3��H ��!��B� E.� ��5�� Z��?� ���� 2�4 ���/ 

�(��$�� ��!�% . ;�7 �� ;��� �5�5 2 % Z��?��� ����� ��5����� 6�!� &�5 2 % ����%D�

 �� 2��
� ���`� ����%150 �� ����5��� _��	����� X��� ��� "� �� �	��� �� ��� 215 

 �� �5��5��� _X��� X��/ "� ������� ������ "� �� ����� �� ����	�276 �% -��� ��<� ��� 

�(��$�� ��!�% 3��4 .�H ��!��B� E.� ��5�� Z��?� 2�4 X(����� � B��� �(��$�� ��!�% 3�

"/ ��	�( ����4 ���� �� F�`� :$����� 6�*��� _�(��$�� ��� 2 %  3��4� _�(��$�� ��!�%

����������� 2 % "����� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�� _������ . Z��?��� ���7� ��5����� Y�!��

=��!��B�� =��!�5�� 3���$� [7� ��(�� "� �����. 

  

 "�� �	���)� 6�! (Mithas et al. 2005)2�4 ���/  2 % F����  5� ��?���� ��!�% 3��4

"� �(��$�� _���$�� �<  &����7�	� ��5������*����� �� 	� F�)�� 9�. ��?���  . �)*��

5� 9��/ �� �	���� X(��� 3��H��$�� ��!�% ���$�� �< � ���$�� ���� "� �( . ���� ��� ��

 3�(����� 3���� ��?���� ��3��4 �(��$�� � _"����H� ;������ "� �������$�� ���� ���� _

� ������(��$�� �< . 
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 "���	���/��� ) Martin et al,2007( ���/2�4 ;���� 3��4 "� �(��$�� �� ��!���� 

'�������� "� "����� 6� ���� ��		 .� �	���� X(��� �)*� ���������	4 ;����3���?�� �6��  

;���� ��4 2 % F������ _=� ���%����;���� ��B� $�$��� _ . ��� �	���� X(��� ���� �� .����

 ���� � ;��%
� 1��4 ����� 6)� ��� �% ��B��� =�%�� E.�� ��7���� _;���� ���� ���

���� _;���� �� �� ,����D� ���F(�*��� @(�B7 2 % F�� � ����$� . ��� X(��� �)*�

 ���7� ���� ���� �� ����� ���� ��� ��� ��� =�� �	����� _���$�� 6%� � ���?� � 1��� ��� 

������	�� ]���� 5�� �(��$ ��!�% 6*� 6��7�	� ;�7 �� ��		'��� ��� ��!���.  

  

 [���(Graf and Maas, 2008)_;� ��� _��	�� *� �)�� 1��%4 2�4 ���/ ��*� �	��  

 �!�� 6��?����/����� ��� ���� ]��<�� "5���� ;?��� �./ ������ "� 3������� �� �7��� X/������ 

 ���I��� ���$�� ���! �I�� ��� �!���� ����� ������ ���$�� ���!� ���C��� ���$�� ���!

[7� ��	�( ��?��	�  .��?� ����� �	��� ���$�� ���! ��� ����� ���� _9�.�� 3�� ;5� ���$�� �

���$�� 3��� .�)�� �������	D� �� � �� 2�4  �	���� �B 7� : ���	 � ��� ���$ � ���! � 7 ��

 � � ! ���� 9��/ _��*� ���$D -���D� �./ "� ��	��� �� D4 �/'��� ��	��� ������ Y����

 3�<� _���$�� 3��� 3�� � ���$�� ���! ��� �!����� � ��� ���� � 7 ����� "� ���$�� 9����

���$�� *� �)�� �� ����� ���! ��?���  ,���H�� ���?��.  
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 [���( Reimann et al. 2010 )1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5� ������ �	��   : ����

7 �� 1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5� 2 % F���� 2�4 ���/ _;��%
� ������	H ��	��� ;�

������	4� $������ ������	4 a� � 5����� ;��%
�  F������� ;!� ������	4 . �% ��5����� ;(�	��

1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��H ������ �C� ������ 5
� =�!�B [��  ����7�	� &�� _

������ ��*�L$�����L��!�% 3��4 �� ������ �	���� ,.���� 1��� "� 1��
�  �I��� �(��$�� 

���� �I��� 1��
�� ���	� ���I��� F������� ;!� ������	4� $������ ������	4� ;?�	� .

 �!���� ���� 1��
� 2 % ���� ;��� 5'� D �(��$�� ��!�% 3��4 �� 2�4 �	���� X(��� � B���

��� ������	4 �)�	��� 1��
�� �(��$�� ��!�% 3��4 ��� �<�����;��� ;��� F������� ;!�� $���. 

 

 [�4�(Akroush et al. 2011)  ��!�% 3��4 Z��?� 6���� [�� ���7� 2�4 ���/ �	�� 

 ;�! �� -���� 6� E.�� �(��$��(Sin et al. 2005) 3��4 .���� ������ ��� �!���� 3�! ���7D 

������� ����7�� ���*�� "� ;��%
� 1���� �(��$�� ��!�%��
� "�  . 2 % ��5����� ���%��

 �� �	���� ������ ���� �����	D�12 � 9�� 18 ��!�% 3��4 .����� ���! "��� ���`� ��� 

�(��$�� . � "�����	D� " ����� ;� ���� ��5����� 6�7�	� _Z��?��� 6���� ������4 �� �?�� ��E��`��� 

�% 3��4 ��� �!���� ���7D �	��� ;� ���� �(��$�� ��! 1��H� . �� 2�4 �	���� X(��� � B���

 Z��?�Sin et al. 2005>/���� .  &�*' ���. �/<�5� �b->�ت ا�a,��ت ا�>��/< ا�����< �� ا�6/_< ا)رد

 ���*�� 1���� �(��$�� ��!�% 3��4 .���� ������ ��� ��)� ������4 �!�% 9��/ �� X(����� ����
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��� ������� ����7��"?��	���� "�� . ��!�% 3��4� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�� �� �	���� �����

������� ����7�� ���*�� 1��� "� ����� � ����! ��(���� ����������� 2 % ������� �(��$��.  

  

 �/��� ��*� �	�� "��(Landroguez et al.2011) " %����� 5
� 2 % F���� 2�4 ���/ 

�*���� ���? � � 7 "� �(��$�� ��!�% 3��4� _������ 3��4� _��	�� ��� =����� "� � 5����� ���

 =����� �% ������� ������ 3��4 -/�� ]��*� ,.���� �	���� ��� &�� _���$ � ����� ���!

���$ � ���! ����� "� 9����� ��/��� �(��$�� ��!�% 3��4� ��	��� . �� �%���� ��?��� 6��

�)�/� �� ,.����� �� ���<��� :CRM���� F�	   ������4 �!�% ���$�� ���! �� . �B 7�

 ���� �)���!� �/���� ;�I�	� 2 % 3�?�� �)��� �
 Z���� �?� Z�� ������ �� 2�4 �	����

��	� ;��� ����*�� �)���! ����� ����� 2 % 3�?�� �)��� �
 .  

  

 �/��� "��� �	���� ���(Ernst et al. 2011)1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��4 5� ������  : ����

 ���� "� 3�%�	��� "� �(��$�� ��!�% 3��4 �� �� ���� 2�4 ���/ _������ X����� 1��
 ��	���

�?��	�� ��	���� ;�! �� = /��� 6� 6�! �� �?�	��� �������� . ,.���� ����� ��5����� 6�! _=� %�

�`� ��!�% 3��4 ���������� �(��$�� ��!�% 3��4 ��� �% "� � 5����� �(��$�� ��!�% 3��4 �� F

�(��$�� ��!�% 3��4 $���� 6*�� �(��$�� . �(��$�� ��!�% 3��4 �� 2�4 �	���� X(��� � B���

������ X����� 1��� "� "����4 5� �)� .;�! �� = ���� 6�� �� ]����C 5
� �./� 3��4 $���� 6*� 
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�(��$�� ��!�% 3��4 ��������� ;�! �� Z�� ���� �(��$�� ��!�% . X����� 1��� �� X(����� ���� ���

� �(��$�� ��!�% 3��4 ��� �!���� �	��� ������ 1��H�   .    

  

�	�� ���) Heller and Gautam, 2011( ���/ 2�4 2 % F���� �������4�%����D� �(��$��  �

 ��� �%���`� &�� _�(��$�� ��!�% 3��4�	���� ���% ���%���� ��  :2��
� �� 1056 

	�� � ������� � 3������ ���D��� �� @7��	� � ��B�� � ��)�� � ������� � �;�$���� � ���� _

 ����5��� ��351 � E.���� ��� 17� � ��?� ������� � 3������ ���D��� �.��7�	� 6�� �� 	� 6

� �����	H�� ��?����	���� F��/� ��?��� ��(���� �������� ����  .� 9��/ �� �	���� X(��� �)*�

�(���  ;���� �� 3���%"%����D� 6�%H� ;(�	� ��� �% ��� )�	��� �� ������ . ��� ����

�� �	���� X(���  %� �.�� �/��)� ��5�	� ������ 2 ;�B���2�4��% ���   )�	��� �� ���

"%����D� ;B����� �(�	� 6��7�	�� . ��<������� 2 % �� �	���� X(��� 1���4 "� ������ ��

 2 % ����B �(�	�"%����D� ;B������� �7��� � _��/����� �� 3���%� �� �7� ����%4� _

��� )�	��� �.�� . ���� ��B�� 6�7�	� �� ��� ������ �� �	���� X(��� ���� ��%����� ��?�

 *� �)�� �� ���� ���� �% &�� ��(��$�� � �������� ��	�� �)�`� �� ������� ����H 

 �� ���7�� � ����7���(��$��.  
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6�!� (Mohammed and Rashid, 2012) 2�4 ���/ �	��� �� %�� $�$�� 3��4 �(��$�� ��!�% 

� ������� "���� �!���� ��5�� ����� 3��4!�%  �(��$�� ��1��
� � ���	��� ���!� .����� X(��� 

 �	����3��H 5� 9��/ �� ��!�% � ������� 1��� ;���� "� �(��$��=����$ . ����)*� �� �� 

 ��� ��	�� ;���� "� ���	����		'��� 1��� �� %�� 3���$� �(��$�� ��!�% 3��4 . _2�4 ���<4 ��

3��4	� ��� �(��$�� ��!�% )���� "��� ���� ���� ��1��
� $$�� ��� �(��$�� 6�7�� ������ �.  

 "���/��� �	��(Gilaninia and Rahemi,2012)2�4 ���/  ����� 3��4 � �(��$�� ��!�% 

 �����5� _"����� �<�� "� �/ &����7�	��5����� � _�����	H� �� 	� � �� �	���� X(��� �)*�

 9��/5�]�]���� H �������� ��		'��� "� ���$�� �< "� �(��$�� ��!�% 3� . ��� X(��� ����

 �� �	����3��4'��� "� ���/ -��� ���� �(��$�� ��!�% �(��$�� �� ;B��� � ������� ��		 .

_2�4 ���<4H B��% 9��/ �� 3�� ���� � ���7�� @(�B7 � ���7�� ��%�� ;5� �(��$�� ��!�% 

��7����� � �� �� ��� 9�. ;� 6�*��� [��(��$�� �� ;������ ��% ���%D� ���� .7'.  

  

�/��� �	�� "��(Shang and Lu, 2012)2�4 ���/  �� ;����� ������ 1��� $�$�� 3��4 

 _����7�� "� �(��$�� ��!�% 6� .46�7�	������	H� �� 	�  �� �������� ���� 144 ��� ��� 

  "������� .�� �)*� �� �	���� X(��3��4 �)� �(��$�� ��!�%  1��� $�$�� "� ������4 ]�5�

����� �	� ��� ������. ���� � �<�� X(����� �� �� %�� �� ��� ����������� �� 3��4 ��!�% 

����� "� �(��$��� _�� �7��� � "� ����������� ;���� ��	� Y��
� "� 3���$ 9��/ ��3��4 

�� ��!�%�(��$.  
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 �/��� �	�� "��(Eskafi et al.2013) 3��4 2�4 3��H�� ���$�� ���! &�� 2�4 ���/ 

�(��$�� ��!�%. �� �	���� ����� ���� .4 _�������� ���� 3��`� �����	D� 2 % �	���� ����%��

 ;������� "���� �������� Khorasan-e-Razavi Telecom. �� 2�4 �	���� � B��� 

������ 1D� "� ]��5`� ���I���� 5�� �� ���� ���$�� �< . ���! �� 2�4 X(����� � B�� ���

 5� �)� ������ ���<���� _�������� ���?��� _��%����D� ���?��� _����*��� ���?��� � 5����� ���$��

���$�� 9� 	 2 % e1��� �(��$�� ��!�% 3��4 1��� "� ���� .� ���! 5'�� ���� �C ;��� ���$�

�(��$�� �< ;�7 �� �(��$�� ��!�% 3��4 1��� 2 % . 3��4 1��� 2 % 5'� ���$�� ���! _]��7��

���$�� 1D� ;�7 �� �(��$�� ��!�%.  

  

 �� ���)Coltman, 2010 ( �!�� ��!�% 3��4 5� Z��(��$) CRM ( ������ 1��� 2 %

"�/ 1��� ,.��� 6��7�	��) Hierarchical Construct Model .( ���� 2�4 ��� &���� X(���

 ��� ���/� ������� X(����� ��!�% 3��4�(��$��*���� 1����  . ��� �����X(���2�4  ������ �5`� 

 3�! 2 % ���� ���� ���������� �������CRM  ;���� ���� �C ;��� ��	� �I��� ;�! ��

)Human Analytics and Business Architecture. .( �� 2�4 &����� ;B�� ���  3��4

�� ��!�%�(��$�� ���� ��7� �(��$�� �� �!���� ����� 2 % $�� .  
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 ��5����� �/��� �	�� "��)Shang and Shan Lu, 2012 ( 5� ;���� ��!�% 3��4�(��$ 

)CRM (��5 ���	 "� ������ 1��� 2 % �/ ����� ����7������� . -./ "� 6�7�	� &��

 �� ������ �	����144����7 ���  . ����� �� 2�4 X(����� �����CRM �(��$�� �����	� ;5� 

� "����� 1��
� ����� 2 % ��� ;��� ������4 �5d �)� ���� A��� ;%���"� � ����� A��� ;��� 

������.  

  

�-� �� O8� �7
���� �������� P��*�� .�� ��!:  

1L��  "� � B���� �������� ���I� � ]�?�� ������ ]��� ���� �(��$�� ��!�% 3��4 G�<�� 

� ��?������ �� ;����� �I��� _���������� ;B����)(���� ��*����� ]�?�� ���I��� -.) . _9�.�

�?� ]�?�� � ��� ����$ 3��� 6)� *����D�� �)(��% ����� G���4 "� ����� 3�! �I�� ;(�	��� 3

��!������ ������� 6)���C� 6)����� 2 % F���� "� ���7�	��� ����������� . ������ �^� _=� %�

 1��H� "� �5����� ����������� ����
� 3�! 2 % F�� � ��	���� �� ��$� 1��H 3��	�

D� 2 % �(���� ;�� ����H� �����
� "� �	�� ;�� 9��/ �� �B�7 _"��*���� ����� "� ��5�	

 ���� "� 2�� �)���!� �)�(�*� ����� �)��I�	� 6�� 6� ����
� -./ �� .4 _�5����� �����������

6�?���� 6�����.  

2L  ��� �7� ����?5� ��%������ ����B�!� 6*�� ;�% ��(�� "� ���� �?��	�� ��	���� 6*�� �

����
� ������� 9����� �(�� �% �� ]�%��.  
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3L � �(��$�� �< "� �(��$�� ��!�% 3��4 �� ]�5�� ����� �?��	�� ��	���� ��  �(��$�� 1D�

1��
� "� �/���  .�?��	�� ��	�� � ������� ���?�� 3��7 ���� ������� �	�����  �� ;���� .4 _

�7�	�� "��*���� 1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��4 .����� "����H� 5
� �� ���� 1��
� �!��� 6�

�$������ ��	��� ������ ")� (Ernst et al. 2011; Reimann et al. 2010)   �?�� � �������

 �/��� "��� E��� ;��� 2�4 ?��� "��� ��*��� ��*����� ��Landroguez et al.2011) (  

 �:-� �ً6�  .(Eskafi et al.2013)وأآ, ��

 

)5 - 2(�� �� ������� 234 ���� ���7
���� ������:  

1 .��
� "� �)%�� �� 2��
� �)��� "� �?��	�� ��	���� �% ������� �	���� $����– �� 2 % 

 6 %=5�����L5� Z�� "���  3��4�(��$�� ��!�%  1��
� �!��� 6��7�	�� "��*���� 1��
� "� 

�$������&�� _� �� G���� �./ ;5�� ?��� ������ ������� �	���� ��.  

2 .� ]��������� �� �7� ��(�� "� ���� �?��	�� ��	����  ]������ ]����B�!�� ]��	��	� ]��%����4

 -.)� �!��� 9�.� _������� �	���� �)� % ���� "��� ��<���D� =�!�B Z��� �� 3�<��� Z���

� 6� �(��� �/$��4 ;�7 �� G�<���� ������ "� ��/�	� �)� ���� �� �	���� ;�! �� �) /��

�?��	�� ��	����.  
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 ;Ba�a��&��5��  

 �	���� ���)��)��1��D�� �?����(  

 
  

) 1 L3 (  :�	���� X)��  

 ) 2 L 3 : (�)���%� �	���� �����  

) 3 – 3  : (� 2 % ;�B��� ��B��������  

 ) 4 L 3 : ( ��B�	���� 3���  

 ) 5 L 3 : (�	���� 3��� ���5  

 ) 6 L 3(  :�	���� ���I��  

 ) 7 – 3 ( :��(�B�H� ��������  

 )8 L 3(  :�	���� ��1��4  
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Q����� ./9��  

 ������� ��#D��  

  
) 1 -3  :(������� :D��  

    �	���� -./ ����%���	��      2 % ����� F�	 &�� _�   "�aB��� X)���� �� 	  "a � ����   _

  A	� ��<�� E.�� ��h�     G����� E*��� 2�4  � ������  �� ��B���    ��H� 1���� ��� ��� ������

��      "������� &����� _ �	�� � E*�  ;�7 �� _   6��?��    ���� ����� �������� ����  ��(����  �a�?���

��/��	���� F ;� ���� 3��� �� .  

 ) 2 - 3 : ( �D���! ������� R�#�  

���� -./ ����� �	���� ��  9����� ���� ��������%� ����
��/�13  3��� ����� _ 9��

   �� ;� ����  ����     �����	��� "� �� ����� 1���������H�   �5�5�� )      2��a�� _ 2�	���_ �� ��� (  "a�

 ������� 9���������
� �����	D� � (	� 2 % ����H� 2 % �!
� 6)��� ���% "� � �����.  

) 3 – 3  : (�� ,-� .!/'�� ���/������
  

   � F��/� ��?��� �      _ ��?������ � ��*��� �	���  2 % ����%D� 6�     2 % ;�B� � ���B�  

 "/� _ ���� ����:  

� .   E���5�� �B��� :   E*��� ��H�  _�   �?��	�� ��	����  _  E.���   =�� 6� ����%D�    -��� �� 2 % 

��5����� ������� �	���� G�<�� "� ����<�� 6�/��� �� .  
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� .   "��
� �B��� : �� ������  "?���� � _  6�����%D�   =��      �/���%4 6� "��� �����	D� 2 %  2 % 1���

     G�<���� "� ���� "��� ��	���� &���. .  ���!�����5��    ����� 6��B��   �����D� �����a	 _  

D��  ����	2�4 ��
�      �	���� G�<��� � ����� E*���   _   "�I� &���  ����    �a	���� ��a�I��

�)���<�� . �	D� ���`��   1�$�� �5�5 �� ���� : ;�
� 1$��� :       ��a�I���� �a� �a%����� � ���

            "� �%�	� "���� 3�7�� ����	 ��%� _"�� ���� [��	���� _"%����D� G����� _����� ����I�����

   �	���� ���% @(�B7 FB� .  "��5�� 1$��� ��� :      ����H�� � 5������ �(��$�� ��!�% 3��^� � ����

������� :�����    ��� 2 % $�(��$��      a� =	��! 6��  4    �	���� =����	� "� � (	�  .    ��a!�% 6�a*���

 a� �)	��! 6�� �(��$��5�	���� =����	� "� � (	�  . a� �)	��! 6�� ���$�� ���� 3��4� 4  � (a	�

  �	���� =����	� "� .          a� �)	��! 6�� ����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4�5    a� � (a	�  "

 �	���� =����	� .  &��5�� 1$��� ��� :       6��7�	� ;�7 �� 1��
� Z��?� � ����   �$��a���� 1��
� �!��� 

 "/ ����4 ���� �� F�`�� "���� :a� =	��! 6�� "����� �����5  �a	���� =����a	� "� � (	�  .  �a���

   a� =	��! 6�� �(��$��4    �	���� =����	� "� � (	�  .   � �� 7���� ��� ���� ����  a� =	��! 6�4  � (a	�  .

       a� =	��! 6�� ������ 6 ���� ����4    �	���� =����	� "� � (	� .        �����a	D� ��a?� ���� Z��! 6��

           �� ,����� "	��7�� ���� Z��?�� ]�?�� &��5��� "��5�� 1$���� �? ����� )1L     _ 3��� ����� �C 

2L     _ ����� �C 3L    _ ����� 4L    _ ����� 5L    3��� ����� .( �     6! �� ��� A<��)1 (  =����a	�

�	���� .  

  

  



42 
 

 

 ) 4 I 3 : ( 6�/������� ���   

E/�*�� ��B��)[������ ��B( : 6� �(�/ 2 % �����	H� �% ������ 3�7�� E�. �� 

@�B�7D��    &���� ;����   _  6��B��������	D��     6� ��� �D��� "� ����H�   ��������  )  Z�a�?��

  6��?���� ( &�� _ 6�  
�             �a)����% Y�a<� [�a� ;�� 6)�� 3����� ���B����� ����?���� .7

     _ �	���� ���I��� �) �5���[��   �)����� ��� ;����   ]�?�� 6)(�
 6)����?��  _   3���$� 9�.�

          �	���� ���% ���� ;�! �� �)�)� ���)	� �	���� 3��� =�!�B ���.      G�a<�� �a5���� ]�a*��

   �	�� ��� 6�%� �	����           �	���� -./ "� 3����� ���I���� �	�! ����
�� ������ �(���� "� �

 ��	���� 2 % ����%D� 6������D�  �I ��� �����	D� ����� "��� ]D�� 6� .4 _�!���� ��.�����D� 65 

                ������� ��� 2��� ���?� 6�% ���<� ����� ���� ��7 ;�! �� ������ �I �� 2�4 �)���� 6�

%     �I �� �� �)���� �������D�  ������ 2�4  .          �. ��5��a��� �� �%���� ;�! �� �)����� 65 ���

                  "a� ;���a�� 2a��� E� ;�I� 6� ������ �� �� ��`� � �)(��.� ������ � 	 	 G�<��� 6���/D�

   ������ "� "?������ ������ .          a	H� �� ��(�)� �7	� �%��� 6� �?��	�� ��1��H� ���� ���� �����

�	���� ���% ���� 2�4 � 	�.  

 ) 5 I 3 : (������� ���  ��
�  
��! �	���� 3��� ���5 ��	����5����� � ���7� 6��7�	�� " 7���� ��	�D� ������ �?�� 6��7�	�� 

���� \�����) α( �	���� ���I�� ����� ���� \����� 6�! ���� &�� ��	��� 2 %� 6�% ;��� ���

�� ��	� 2��
� ����) 60(%"��� _  �����	����� &����� "� ����?���%����D� Hair et al. 

(2006)  ;������ _)1 (9�. A<��.  
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 .!�#��)1(  

�9�  S�
�!�+ ��
�� ������
 �-����� 6��1� ����*� ���  

   �-����� 6��1� ����*� ���  

  �!'���  ���79��  ��
��� .��*�) α(  
�� ��� 2 % $����(��$��  1L4  0.73 

�(��$�� ��!�% 6�*�� 1-5   
0.71  

���$�� ���� 3��4 1-4  
0.65  

 �����

 �����

����
��  

 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4
�����������   

1-5  
0.77 

  0.87  1-18 إدارة ���	ت ا���	��
  0.83 1-5 ا��6, ا�>���
�R�*f�0.82  1-4 *�, ا 

>/�N0.77  1-4 *�, ا��>�/�ت ا�,ا 

 ���	


 �����

���!���  
  0.84  1-4 *�, ا����5 وا�->2

 0.90  19-35 �/	�# ا داء ا��
&ازن

 .++ ���
�1� 1-35  0.91  

  

 ) 6 I 3( :������� ����K�  

     �� �	���� -./ F�`����%��    ���I���� ��  : ;?�	��� �I���� :  �(��$�� ��!�% 3��4   ;a5���� 

����H������  ��� :��� ��� 2 % $����(��$�� _�(��$�� ��!�% 6�*�� �� _ 3��4� _���$�� ���� 3��4

    ����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% .   C*�g5�ا $g/I5<�2ازن    : واg5<�ا)داء ا >g&�?*       د�g�*jا �g� k�lg58و 

  .ا�->2ا��6, ا�>���، و*�, ا��R�*f، و*�, ا��>�/�ت ا�,ا�N/<، و*�, ا����5 و: ا��5�/<
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 ) 7 – 3  : (#  ا��!	�7# ا456	�
  

�    �������� ��� ���  _���� �����          �/$��� 6�  _ �	���� ���I�� ;�� ��$��� _ �)��7�4�

   D "�f� �	���� 2�4       �� �����	D�  &�� _ ��(�B�H� X(����� ,�7�	   �� �aB�7�� ������ ����a	
 

��(�B�H�   �a�%����D� 6�a � � (SPSS) statistical package for social science  �Ba�� 

           ��������� �	���� ;�7 �� �)� % ;�B��� 6� "��� �������� ������      �a	���� �a��% ��a�� ��  _ 

   ��� ���������5�����  6��7�	�� ���! �   ������� ��(�B�H� ����	
�       ���7�� �	���� � (	� �% ����i� 

�)���<�:   

1.   "�B��� 1�B�H� :FB��B7 � �	���� ���% @(�[�� ���� ������� @(�B7� �) �5�� 

"�4 =�� �)��	 6� . 

2.  ������� 67<� ;���� ���7�(VIF) Variance inflation factor  Y��	��� ������� ���7��

)Tolerance(  ;�% ����� ���� 6�% �� ��`� �)Multicollinearity (� ?�	��� ���I���� ���. 

3.    �a��D� ;a���� �a��7� 1�)Skewness and Kortusis (و  Kolmogorov–           

Smirnov test (K–S test) "������ ��$���� ���� �������� �� �� ��`� � 9�..  

4.  ��� �!���� ���7D �����	 ����D� ;��������4 ;?�	��� �I���� ����4� ������ �I���� . 

5.  ;� �� ��a��D�  ��a����� Multiple Regression)  (    "���a��� ��a����� ��a��D��

stepwise Regression  ����B ���7D�  �	���� ,.���������� 6/� ����; �I���� "� ]��5`� 

������. 
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 )8 I 3 : ( ������� �����#�  

1. ���! 5����� �            �a������ ���� ���I�� 6(���� �	����� �?��	�� ��	����� E*��� ��H� ;����� 

��� �? ����� �	���� ���I�/����4�. 

2.       _ �	���� ���I�� Z��!� ����� ���%� &��         "a� 3����� ���I���� Z��! �� 2 % &����� 

 "���� �	���� G�<��� �!���� ��. �?��	�� ��	���� ���5 6� �)��!�5��� �)��!��B� . 

3.  �%� 5����� � ;�! �� �	���� �����	4 6���� 2 %    �a� �a%����  ��Ba�7����� �   �a� �a?

�)��!��B�. 

4. � �5����� ���! ��� 65 ��5������ 2 % �����	D� ��$���� �! ��� ������	D���%$����  �B�� 

2�4 "(�B�H� X������ ��< �)I���� �/$��� . 

5. 6� ;�7�4 $��� � ������	D� �  X���� 2�4 ;� �� � ����B��SPSS. 

6.  6�;� ���)� (	� �% ����H�� �	���� ���<� ���7�� ��������  ����� ;B��� "�.  
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R&
���� .&/9��  

 X(��� �	����) ;� ����"(�B�H����<��� ���7�� ( 

  

)4 L 1 (���?���  

)4 L2  (�	���� ����� ����I����� ���I�� � "�B��� 1�B�H�  

)4 L 3 ( "�B��� 1�B�H����I�� ��	����   

) 4L4  (�(��$�� ��!�% 3��4  
) 4L1 L4 (  �(��$�� ��� 2 % $���  
) 4L2 L4 (�(��$�� ��!�% 6�*��   
) 4L3 L4 (���$�� ���� 3���  
) 4L4 L4 (����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3���  

)4 L 5 (�$������ 1��
� �!���  
) 4L1 L5 (����� "�����  
) 4L2 L5 (�(��$�� ���  
) 4L3 L5 (��� �� 7���� ��� ����  
) 4L4 L5 (��� ������ 6 ����  
)4 L 6 (����D�� ��� �� � �������� ����B� ��$/�� ���7�  
) 4L 7(�	���� ���<� ���7�  
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 )4L 1 (���?���  

;�7 �� �)��4 ;B���� 6� "��� X(����� 6/� ;B��� �./ ��� H� @��� �	���� � (	� �% ����

�  ��(�B�H� ��$�� 6��7�	�� 9�.� _" � ����� "�B��� 1�B�H� ����	� 6��7�	�� �)���<

(SPSS 17)�  SmartPLS 2.0 M3 X)�� ����� E.��� Structural Equation 

Modeling (SEM) . ���(��� �	���� ������� 6��7�	� 6� �	���� ���% @(�B7 FB���

 ������D�� ����	��� ���	������ ���5 �� ��`� � ���� \����� ���7� 6�7�	� 6� 9�.�� _��������

"������ ��������  ������� ����D� �����7�� ��	��� ����D� ���7�� _�	���� 3���  ���7D

�	���� ���<�.  

)4 -2  (������� ���*� �����K����� ����K�-� �9/!�� ��/'5�  

���� �� �	���� -./ ����� � �������
� ������� 9�����  �/��%�139��  ;� ���� 3��� ������ _

  ��  ����     �����	��� "� �� ���� 1���������H�   �5�5� )      ������ _ 2�	��� _ �� ��� (   "a�  9�a����

  �����������
�          �����	D� � (	� 2 % ����H� 2 % �!
� 6)��� ���% ����� "�.      �a�$�� 6a� .4 _

)150 (��	�=��      �����	� 6� $��� ���� _)12 (=����	�      ;� ���� ��C
 �)����B 6��� "(�B�H� _

      a� ��(�)��� �	���� ���% � 5���)1 (=����	�       ]���?� =��	� �� ;5�� "���� _)0.92 (    �a���� �a�

�	���� ����� "��I����� ��$�� � �% " � ����� _�	����.  
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 ��� .!�#)2(:  ����  R��!�����������  T�' ��*��  

��*��  ���+��  �� �
�������!�(%)   

 �� .� 20���   3 2 

24-20���  21 15  

25I29���   73 53 

30I34���   29 21 

35I39���   8 6 

40���  ��+>�   4 3 

W!�#���  138  100% 

  
 6! ;����� �� *���)2 (-�%�  �4 FB� �� 5��)53 (% �� ���� ���%����� �	���� 

 ��� 6/��%�25L29 ���� ��	� ;!� �� ��� "� _��	 )2 (% �% 6/��%� ;?� ��.�� �� ��� �20 

_��	 � ��	��)15 %( �� 20L24_��	 � ��	��) 21 (% ��30L34��	 _� � ��	�6)  (% ��

35L39��	 _� � ��	�)3 (%  a�405�`� ��	  .�� ;����� �� *����) 95%( ���% ���� �� 

���� �	���� ��� �� 6/��%� Y20� 39 �����	D� �(��� ���/� ������ ������ �	 "� 6/� ��	 

�	���� Y����.  

 ��� .!�#)3(:  ����  R��! ���� ������� T�'X�#��  
X�#��  ���+��  �� �
�������!�(%)   

�+3  73  53  

,��   65  47  

W!�#���  138 %100 
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 6! ;����� �� *���)3 (�� ��� ���% ���4"�f�� Z���� �I�� �	� ��%$�� �	�  :)53% (

��. �� )%47 (&��i����?�� �	� "/�  . �� ����� ���	�� ;����� �� X���	���	� �� 6C���  

 ����7�� G��!� ����H� �)��� �$I� ��� "(�	��� B���� �� D4 &��H� �� 2 %� ���� ��.�� 

@�7 ;��� "�B��� G��?��� 6�% ;��� . �./� ��% &�� �� ��$���� �	���� ���% �� "���

1��	 �� 2 % &��H�� ��.�� ;5�� �	���� � (	� ��� ��5������ 9��4 "������� &��H�� ��.��.  

 ��� .!�#)4(  
��! ���� ����  R����� T�' ��������-*�� Y!�  

������� Y!����  ���+��  �� �
�������!�(%)   

�!���� ����  3 2.17 


� �!-)R�#� ��-+(  12  8.69  

X!��!��+
  97  70.28 

.�� �!-
�  11  7.97  

���#��  14  10.14  

2��!+�  1 0.01 

W!�#���  138 %100 

  
� 6! ;����� �� *��)4 ( �� ���% ������� �	�"�f�� "�� ���� [��	��� �	� ��%$��:  ��	��

)%2.17(��	�� _������ �����5�� )%8.69( ���� 6� �� ��	�_ ��	�� )70.28%( Z������� �_ ��	�� 

)7.97%(  ��	�� _;�% 6� ��)10.14% ( ��	�� _��	��� �)1 (%-����� �. ���� ������� -./ 

2�4 �����% �� 5�� �� .4 _�)���%� $���H � /'��� ��1����� 2 % ������� 9�����)70 (% �� ���

;!
� 2 % Z��������� ��� . 2�4 ��� �./� "�� �� [��	� ��� ��� �	���� ���% ���� ��

 3��4 6*�� ���� ���� 6)��� �� ��� _������� ��%�<��� �����	D� ��?� ����4 �� 6)���� ����
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����4 Z���� ��� 9���� �(��$ �� �!���� ��	�� "� �/��� 9����� "� ���7�	��� �(��$�� ��!�% ]�

"����� �C� "����� -'��� 2 %.  

 ��� .!�#)5(  
 ��
��� ��!�� ��� ��K� T�' ���*�� ����  R��!  

 ��
��� ��!�� ���   ���+��  �� �
�������!�(%)   

 �� .� 5��!��   6  4.34  

9L5��!��   17  12.32 

10I14 ���   43  31.16 

19L15���  57  41.30 

20���  ��+>�   15  10.87 

 W!�#���  138 %100 

  
� 6! ;����� �� *��)5 ( ���% ���� �� ��	�� 6)���7 ����� �	����)4.34%( �� ;!
5 

_����	 ��	�� )12.32%(  ��9L5 _����	  ��	��)31.16% ( ��14L10_��	  ��	�� 

)41.30% ( ��19-15 ��	�� _��	 )10.87 (% �� 5�� 3�7 6)��� ��. �205�`� ��	 . 

 ;����� �� *���� 6!)6( �� ��
� ��	��� ��  ��� ��� �� 6/ �	���� ���% ����15L19 

��	 . �� 5�� ��)72 (% ��� ��� ��� �	���� ���% ���� ��10 � 193�7 ��	  . ��� �./�

�!�� ��%�<��� �����	D� ��?� ����4 �� 6)���� ����� 3�7 ��� ��� �	���� ���% ���� �� 2�4.  
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)4 I3  ( �9/!�� ��/'5�����K�-��� �����  

 ����	��� ���	����� ;��� "���� ������ � "�B��� "(�B�H� ;� ���� X(��� 2 % ����%D� 6�

����I�� ����� �������� ������D�� ?�	��� �	���� �I�� ;�� ������� ��?���� ��������  �!� _

���� Z��?� ,��� �� 3�%�� 6� (Likert-type Scale) �	���� "� 6�7�	��� " � ��� :  

  

 ��)
 6��! 6��!   ���'�  6��!  1��)
 6��!  1 

5  4  3  2  1  

  
 �)�� ;������ 6��	 �	���� �)��4 � B�� "��� ����	��� ���	����� 6�! �^� 6�?� �� 2 % ]�����%��

"�f� ����� 2 %) :3.67  –��� ���  :����( _)2.34 L3.66  :�	���( _)2.33 .– ��� ���  :

��7��.(������� ������ � ]�?�� :  �� ��� ���?��– ��% 2 % ���	?� ����H� ;(���� ������ ���?�� 

 E� _�����	��� :  

/3)5L1( = 4/3 = 1.33 .�(��� ;�� E��	� ���?�� -./�.  

���� 9�.��: 

•  �� ��7���� [��	���1 + 1.33 = 2.33;!� ��  

•  �� �	����� [��	��� �����2.34 + 1.33 =  3.67 � E� �2.34 2�4 3.67 

•  �� ������ [��	��� �����3.68 2�4 5  
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 ���% ���� ������	� 2 % F�� � �������� ������D�� ����	��� ���	����� ,�7�	� 6�

�4 ����4 �% �	���� �!���� �(��$�� ��!�% 3� 1��
��$������ ;� �� � �% " � ����� _

2 % ]�����%� �	���� ���I��� "�B��� _�������� ������D�� ����	��� ���	����� ,�7�	� 

X(����� -.)� �% " � �����.  
  

)4I 4 (���
��� ����� ����� 

�"/ ��	�( ����4 ���� ;�� :$����� 6�*��� _�(��$�� ��� 2 %  ���� 3��4� _�(��$�� ��!�%
� _���$������������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4.���  "�B��� 1�B�i� �% " � ��

����H� 9 � �� ;�� � �����.  

)1 - 4 - 4 (���
��� ��
+ ,-� ��+���  

 .!�#��)6(  

 �!'� ���7� �� ������� ���� ����  ��
�#�1 �����*��� �����'�1�! ��
��'�� ��	�!���

 ��
+ ,-� ��+������
���0������ 0�
�� �
�� .  
����� ��79��  	�!���

�
��'�� 

 (��'�1�
Z���*��� 

T����   Y!����
 T�'
	�!���  

2   ���� �BB7�  ����7 9���� 6�?��(��$��.  4.14 0.89 1  C�8$� 

3   ��� ����� 2 % F�� � �)��� 9���� ;.���(��$��.   4.05 0.71 2  C�8$� 

4   ;<�� ����% �?	�� ��)� 9���� "� ������� (����� ;.��
�(��$����7 ;���� �� �  

4.03 0.72 3  C�8$� 

1   ��� �� 9���� ;����(��$ @�B7�� ��	� ��� ;�7 �� =
)Customize(���B��� ����7�� �� =<�%.  

3.99 0.65 4  C�8$� 

  � ?�<=�   074. .4.05  ا��
&;: ا�!	م ا��8	�
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 6! ;����� �� A<��) 6  (����� �(��$�� ��� 2 % $��� � ����	��� ���	����� �� ��� �� 
)4.14 � 3.99 ( "����4 "��	� �	��� 2 % ����� $�� &�� _)4.05( [��	��� �� �/� _

 6! 3?��� �$�� �!� _������)2 ( l � &�� "��	� �	��� 2 %� 2 %)4.14( F������ _
 E����)0.89(" � �� 2 % 3?��� �B� �!� _������ [��	���  �� �/� _) :  ����� $�
�� ��7�

 �//���� ��
+����
�.(  6! 3?��� �1�� 3�7
� ������ "�� _;��?��� "��)1 ( "��	� �	����
)3.99 ( E���� F������)0.65(" � �� 2 % 3?��� �B� &�� _������ [��	��� �� "/� _ :
) ;�/�� ���� ��!' .�� �� [���� ��
+ R� $�
�� .�*�)personalization( �� [8!��

�/��� ���������� .( �� �(��$�� ��� 2 % $�� ����
� ������� 9����� �� 2 % 	�� �./�
�	���� ���% ���� *� �)�� �� ����� ���B� ����7 6��?� ;�7.  

)2- 4 - 4( ���
��� ����� ����  

 .!�#��)7(  

���7� �� ������� ���� ����  ��
�#�1 �����*��� �����'�1�! ��
��'�� ��	�!��� �!'� 
 ����0������ 0�
�� �
�� ���
��� �����.  

����� ��79��  	�!���
�
��'�� 

 (��'�1�
Z���*��� 

T����   Y!����
 T�'
	�!���  

2  �����  9���� "� ���*���� ���� X��� 6��B� 6��
�(��$�� �� ��!���� ������ ��	��D� ��� ���� ���)���.  

3.97 0.73 1  C�8$� 

3 	'�  ;����� ��	���� � ��� ���� ��<�� ;�% F��/� 9���� Z
=�� �!���� ������ =� % �*�������.  

3.96 0.51 2 C�8$� 

1  ���	���� �������� "� ��$��� �������  3�7�� 9���� 9 ���
�(��$�� ��!�% 3��4 "� Y����� ��?���.  

4.08 0.70 3  C�8$� 

5 � 9���� "� "��*���� ;��)�� 6�B� ���7 ;<�� ��?��� �!�
=(����.  

3.91 0.71 4  C�8$� 

4  = �% 2 % 1��� =�(���� ����� 9���� "� F*���� 1��� Z�?�
 ����� ��?����(��$��Y���� ;����� ���7� .  

3.88 0.89 5  C�8$� 

  ��<=�?   0.70 3.96  ا��
&;: ا�!	م ا��8	�  
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 6! ;����� �� A<��) 7 ( ����� ����	��� ���	����� 6�*�! �(��$�� ��!�% ��� �� ����� 

)3.97 � 3.88 ( "����4 "��	� �	��� 2 % ����� $�� &�� _)3.96( [��	��� �� �/� _

������ 6! 3?��� �$�� �!� _) 2  ( l � &�� "��	� �	��� 2 %� 2 %) 3.97 (  F������ _

 E����)0.73( �/� _ [��	���������2 % 3?��� �B� �!� _� �� " : ) T��� :���
 ���/ ��

���
��� R� ����*�� 6��*! T��+1! �
!-	��� ����D��� ��!	�  $�
�� �� ��9�!���.(  "�� _;��?��� "��

 3�7
� ������  6! 3?��� �1��)4 ( "��	� �	����)3.88 ( E���� F����)0.89("/� _ 

 [��	��� �������� 2 % 3?��� �B� &�� _" � ��: ) ���
 [���+� ��'! $�
�� �� (�!��� ���  X�7�

�� ����! ���
��� ��#�' 6�7'� [-�� ,-��!
�\�#�
 .(  �� 2 % 	�� �./� "� �(��$�� ��!�% 6�*��

6)�� �!���� ������ �(��$�� ����� ��?�� 2�4 F�)� ����
� ������� 9����� *� �)�� �� 

�	���� ���% ����.  

 )4I 4I 3( ��!
��� ���*� ����  

 .!�#��)8(  
 �!'� ���7� �� ������� ���� ����  ��
�#�1 �����*��� �����'�1�! ��
��'�� ��	�!���

0������ 0�
�� �
�� �!
��� ���*� �����.  
����� ��79��  	�!���

�
��'�� 

 (��'�1�
Z���*��� 

T����   Y!����
 T�'
	�!���  

4  �!����(��$���7 9����  ��*�� �� ���	 � 9����. 4.20 0.64 1  C�8$� 

3  ��� �� ��/������ ��	� ;�B�� ���� ����! 9���� ���
�(��$��9����� . 

4.10 0.67 2  C�8$� 

1  3�%�	�� 9���� "� ���*���� ���	��(��$�� �����	D�� 
 6)��� ��. 

4.13 0.63 3  C�8$� 

2  ��� ����� ]����� 9���� 9���(��$��   3�7  ;�7 ��3.91 0.73 4  C�8$� 
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 �� ;������ "� 9�����(��$��. 

  � ?�<=�   0.67 4.10  ا��
&;: ا�!	م ا��8	�

  
 6! ;����� �� A<��)8 (���$�� ���� 3��H ���	����� �� ��� �� ����� _)4.20 � 3.19 (

 "����4 "��	� �	��� 2 % ����� $�� &��)4.10(��� [��	��� �� �/� _��� �$�� �!� _

 6! 3?���)4 ( l � &�� "��	� �	��� 2 %� 2 %)4.20( E���� F������ _)0.64(  �� �/� _

��� [��	������2 % 3?��� �B� �!� _" � �� : ) R�!����
�!9�!� �� �*��� ����� $�
��  $�
��.( 

 6! 3?��� �1�� 3�7
� ������ "�� _;��?��� "��)2 ( "��	� �	����)3.91 ( F������

 E����)0.73("/� _ [��	��� �� ������ 2 % 3?��� �B� &�� _" � ��: ) 0���� $�
�� $���

���
��� R� .��*�� �� $�
�� ��
�  .�� ��  ���
��� ��
+ ��#�'.( �� 2 % 	�� �./�  [�� 6���/� 9��/

��� 2 % F�� � �(��$�� ���� 3��^� ����
� ������� 9����� ����� 3������� ��������� 6)��

������� -.)� "�� ���B� ����7.   

  

)4 - 4 - 4( ��#!�!�+�� ,-� ���
��� ���
��� ����� ����   

 .!�#��)9(  
 �!'� ���7� �� ������� ���� ����  ��
�#�1 �����*��� �����'�1�! ��
��'�� ��	�!���

!�+�� ,-� ���
��� ���
��� ����� �����0������ 0�
�� �
�� ��#!�.  
����� ��79��  	�!���

�
��'�� 

 (��'�1�
Z���*��� 

T����   Y!����
 T�'
	�!���  

4  ;����� ���� �� 9�� � ������� G���� ;� "� ����
��B7���. 

4.04 0.82 1  C�8$� 

5 =(���� � ��� ������ 3�%�! "� 9���� *����. 4.02 0.71 2 C�8$� 

2  9 ���=(��% ���7� ��	����� �������� 9����. 4.00 0.71 3  C�8$� 

3 =(��% ���7� ��	����� 3$)�
�� ������� 9���� 9 ���. 3.97 0.65 4  C�8$� 

1  "���� 6%��� ����� ��(���� ������ ������ 9���� 9 ���
�(��$�� ��!�% 1��� "� �������� ��������� 6��7�	D.  

3.94 0.67 5  8$�C�  
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  � ?�<=�   0.71 3.99  ا��
&;: ا�!	م ا��8	�

  
 6! ;����� �� A<��)9 (H ����	��� ���	����� �� ����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��

�! ��� �� ����� )4.04 � 3.94 ( "����4 "��	� �	��� 2 % ����� $�� &�� _)3.99( _

������ [��	��� �� �/� 3?��� �$�� �!� _ 6!)4 ( l � &�� "��	� �	��� 2 %� 2 %)4.04( _

 E���� F������)0.82( [��	���  �� �/� _������2 % 3?��� �B� �!� _" � �� : ) �� ��!�

�� ���!-*� $�
-� �*
��� W!�9�� .+�!
���/�)�� .(  3�7
� ������ "�� _;��?��� "�� �?�  3?��� �1��

 6!)1 ( "��	� �	����)3.94 ( E���� F������)0.67("/� _ [��	��� �� ������ &�� _

 2 % 3?��� �B�" � ��: ) ��#!�!�+ �����1 ��9�� ����� ���!� ������� ���9�� ���!+�� $�
�� $-��

���
��� ����� ���
 �� �!�
�+��.(  �� 2 % 	�� �./� ��!�% 3��4 9 ��� ����
� ������� 9�����

�! �(��$����������� 2 % ��(�	���� ���% ���� *� �)�� �� .  6! ;������ �� ;��	� �� �����

)6( _)7( _)8( _)9 ( �/$��� �B�� �(��$�� ��!�% 3��^� � ��� ���� ����
� ������� 9����� ��

� ��!�% 3��4 65 �(��$�� ��� 2 % $����� �)� � 65 �(��$�� ���� 3��4 2 % ]D�� ������� �(��$�

��� 2 % 6�*�� _]��7�� �������� �(��$�� ���C� ����� 2 % F�� � "������ 2 % �(��$�� ��!�%

������� -./ "� � 3���� ���B� ����7� �)� ��?��.  

  

)4I5 (ازن&
 �/	�# ا داء ا��

�$������ 1��
� �!��� F�`��"/ ����4 ���� ��  :�� ���� ���� _"����� ����� ���� _�� 7���� �

������ 6 ���� ���� _�(��$�� . ;�� � ����� "�B��� 1�B�i� �% " � ����� ���H� 9 � ������.  
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)4I5I1( ������ �*
��  

 .!�#��)10(  
 �!'� ���7� �� ������� ���� ����  ��
�#�1 �����*��� �����'�1�! ��
��'�� ��	�!��� �*
��

��� 0�
�� �
�� ������0���.  
����� ��79��  	�!���

�
��'�� 

 (��'�1�
Z���*��� 

T����   Y!����
 T�'
	�!���  

4  6�*� 6��7�	� E�'� 2 % �(���� 3���$ 2�4 �(��$�� ��!�%
;�B
�.  

4.02 0.67 1  C�8$� 

3  6�*� 6��7�	� E�'� ��� ;��� 3���$ 2�4 �(��$�� ��!�%
9���� "� ��������. 

3.99 0.66 2  C�8$� 

5  6�*� 6��7�	� E�'� "��B y��/ 3���$ 2�4 �(��$�� ��!�%
A���. 

3.97 0.71 3  C�8$� 

1  6�*� 6��7�	� E�'� F������� ���7� "�4 �(��$�� ��!�%
9�� � �� ���. 

3.96 0.76 4  C�8$� 

2 % 6�*� 6��7�	� ��7��C (�	7�� �� �(��$�� ��!� 
9�� � ��!�����. 

3.91 0.60 5 C�8$� 


&;: ا�!	م ا��8	��ا  ��0.68 3.97     ?�=>�  

  

 6! ;����� �� A<��)10 (� ����	��� ���	����� ��"����� ���   _  ��� �� �����)4.02 � 

3.91 ( "����4 "��	� �	��� 2 % ����� $�� &�� _)3.97( [��	��� �� �/� _������  �!� _

 6! 3?��� �$��)4 ( l � &�� "��	� �	��� 2 %� 2 %)4.02(  E���� F������ _ )0.67( _

"/���� [��	���  �� ��� 2 % 3?��� �B� �!� _" � �� : ) ���
��� ����� ����� ���� ������ Z�]�

.!/�� ,-� ���*�� ����� ,��.(  6! 3?��� �1�� 3�7
� ������ "�� _;��?��� "��)2 ( �	����
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 "��	�)3.91 ( E���� F������)0.60(/� _" [��	��� �� ������ 2 % 3?��� �B� &�� _ ��

" �: ) ���� ������ P9����^ ������� �� ���
��� ����� $�
-� �*�!���.(  �� 2 % 	�� �./� 9�����

 2 % $�� ����
� �������"����� ����� �� Z��?��/'� . 6�*� 6��7�	� �� ��� ���� �(��$�� ��!�%

�	�� �� ������� 9������� "����� �/'��� ��	���� ���% ���� *� �)�� .  

)4I5I2( ���
��� �*
  

 .!�#��)11(  
 �!'� ���7� �� ������� ���� ����  ��
�#�1 �����*��� �����'�1�! ��
��'�� ��	�!���

0������ 0�
�� �
�� ���
���.  
����� ��79��  	�!���

�
��'�� 

 (��'�1�
Z���*��� 

T����  ���� Y!
 T�'
	�!���  

4   �� 9���� "� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�  6��7�	�  E�'�
��!�	�� �B��� 3���$. 

3.99 0.66 1  C�8$� 

3   �� 9���� "� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�  6��7�	� ����
 �< 3���$�(��$��.  

3.93 0.77 2  C�8$� 

2  "� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�  6��7�	� ��$�  
9���� ���  �� �(��$���� �7� ���B� ����7 1�� "� .  

3.93 0.75 3  C�8$� 

1   "�  9����  �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�  6��7�	�  �%�	�
 ��(� ���� ����� G���4�(��$��. 

3.76 0.70 4  C�8$� 

  �8$�C   0.72 3.90  ا��
&;: ا�!	م ا��8	�� 

  

 6! ;����� �� A<��)11  (�	��� ���	����� ��a� ����(��$�� ���  ��� �� ����� _)3.99 � 

3.76 ( "����4 "��	� �	��� 2 % ����� $�� &�� _)3.90(������ [��	��� �� �/� _ �!� _

 6! 3?��� �$��)4 ( l � &�� "��	� �	��� 2 %� 2 %)3.99  (  E���� F������ _)0.66( _
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"/���� [��	���  �� ���2 % 3?��� �B� �!� _� �� " : ) ���
��� ����� ����� ����  ������  Z�]�

���!��� �/'�� �����  �� $�
�� ��.(  6! 3?��� �1�� 3�7
� ������ "�� _;��?��� "��)1 ( �	����

 "��	�)3.76 ( E���� F������)0.70("/� _ [��	��� �� ������ 2 % 3?��� �B� &�� _ ��

" �: )����� ����  ������  ��������
��� ���� ���+ ��#�' W�
)�  ��  $�
��  ���
��� ����� .(  	�� �./�

 ;�7 �� 6)� *����D�� �(��$�� �< 3���$ 2�4 E�'� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*� 6��7�	� �� 2 %

�!�� �(��$�� ���C� ����� 2 % F���� �� ����
� ������� 9����� =����� ���� *� �)�� �� 

� ���%�	���.  

 )4I5I3( ��-����� ���-�*�� �*
  

 .!�#��)12(  
 �!'� ���7� �� ������� ���� ����  ��
�#�1 �����*��� �����'�1�! ��
��'�� ��	�!���

0������ 0�
�� �
�� ��-����� ���-�*��.  
����� ��79��  	�!���

�
��'�� 

 (��'�1�
Z���*��� 

T����   Y!����
 T�'
	�!���  

4 � ���?�	� �� 9���� "� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�  6��7�	� ���
�(��$������)�	��� )�� ������.( 

4.08 0.74 1  C�8$� 

3  2 % 9����  3�! �� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�  6��7�	� �	��
2���?�� =(���� *����D�. 

4.06 0.69 2 C�8$� 

1 �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�  6��7�	� E�'� ��	�� 2�4 9���� "�  
�� �I���� 31�����. 

3.93 0.61 3  C�8$� 

2  ���7� 2�4 9���� "� ��!�% 3��4 6�*�  6��7�	�  �%�	�
 E�����(��$��.  

3.83 0.76 4  C�8$� 

  � ?�<=�   0.70 3.98  ا��
&;: ا�!	م ا��8	�
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 6! ;����� �� A<��)12 (a� ����	��� ���	����� ��7���� ��� ���� �����  ��� �� ����� _

)4.08 � 3.83 ( "����4 "��	� �	��� 2 % ����� $�� &�� _)3.98( [��	��� �� �/� _

������ 6! 3?��� �$�� �!� _)4 ( l � &�� "��	� �	��� 2 %� 2 %)4.08( F������ _

 E����)0.74( "/ _��� [��	��� ���2 % 3?��� �B� �!� _" � �� : )���  ������ �+�� ����� �

����D���� ���
��� T�	7�� �� $�
�� �� ���
��� �����)��-�'���.(  3�7
� ������ "�� _;��?��� "��

 6! 3?��� �1��)2 ( "��	� �	����)3.83 ( E���� F����)0.76("/� _ [��	��� �� 

������ 2 % 3?��� �B� &�� _" � ��: )� ����� ����� ����  ������  ����� P�9� ,�� $�
�� �

���
��� Z!�+).(  E�'� ������� 9����� "� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*� 6��7�	� �� 2 % 	�� �./�

�� 7���� ��� ���� 31��� ��	�� 2�4�	���� ���% ���� *� �)�� �� .  

 )4I5 I 4( !����! �-*�� �*
  

 .!�#��)13(  
�����*��� �����'�1�! ��
��'�� ��	�!��� �!'� ���7� �� ������� ���� ����  ��
�#�1 

0������ 0�
�� �
�� !����! �-*��.  
����� ��79��  	�!���

�
��'�� 

 (��'�1�
Z���*��� 

T����   Y!����
 T�'
	�!���  

2  ����7 3��� �� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�  6��7�	� ��$�
�� �����. 

3.88 0.63 1  C�8$� 

4 ��7�	� $$��9���� ���?5 �� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�  6. 3.86 0.64 2  C�8$� 
1  �� ����� 3�! �� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�  6��7�	� �	��

;������ ;� 2 %. 

3.83 0.62 3  C�8$� 

3  "� �� ����� ��� �� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�  6��7�	�  ���
6 ����.  

3.77 0.75 4  C�8$� 

   :;&
 ?�<=�   0.66 3.84  ا�!	م ا��8	��ا��
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 6! ;����� �� A<��)13 (a� ����	��� ���	����� �������� 6 ���� ��� ��� �� ����� _)3.88 

 �3.77 ( "����4 "��	� �	��� 2 % ����� $�� &�� _)3.84(������ [��	��� �� �/� _ _

 6! 3?��� �$�� �!�)2 ( l � &�� "��	� �	��� 2 %� 2 %)3.88( E���� F������ _

)0.63("/� _��� [��	���  �� ���2 % 3?��� �B� �!� _" � �� : ) ����� ����� ����  ������ ����

��-��*�� ����� ��!# �� ���
���.(  6! 3?��� �1�� 3�7
� ������ "�� _;��?��� "��)3 ( �	����

 "��	�)3.77 ( E���� F������)0.75("/� _�	��� ��  [������� 2 % 3?��� �B� &�� _ ��

" �: ) ����  ������  R����-*�� �� ��-��*�� ��� �� ���
��� �����.( �./� 6�*� 6��7�	� �� 2 % 	�� 

 ������ 6 ���� 2 % ������� 9����� "� �� ����� �%�	� �(��$�� ��!�% ���% ���� *� �)�� ��

�	����. 6! ;������ �� A<�� ��� )10( _)11( _ )12( _ )13 ( �!���� ��� 2 %� �� 1��
�

�$������������ 6 ���� ��� _]��7�� �(��$�� ��� 65 "����� ����� =� � �� 7���� ��� ���� ��� �/  . ���

 ]��� ���?�� "����� ������ �� 7���� ��� ���� E���� ����	��� ��	�
� �� A<��)3.98( _)3.97 (

���� ����� -./� ��	�� 2�4 ��?� �� 7���� ��� ���� "� 31����� �� .4 ��"����� �����  ����� "� 3�����

"�����. 

 ) 4I 6 (���'�1� ���-'� �����
�� ��'�/! ���4�# ����
��  

�)���<� @��� �	���� � (	� �% ����i� �� �7��� ����D� ��� �� ����� 2�4 =5����� ,���� 

(Regression Analyses) . �� ��`� � �/��� ������ ��� ������ ����� ��� 9��/ ����

"/ � ����D� ;� �� 1��4 ��B� ���	:  
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�L ]������ ]���$�� �%$�� �������� ���� �� ����(Normal Distribution) 

�L�)��� ���� ;7����� 6�%� �	���� ���I�� ����?�	� ����   (Multicollinearity)  

,L���[7
� ���I���� �� ;� �� �����4 �� 2 %� ���� =	�� �� �I�� ;� ����� �  

(Correlations) 

  ��� ����� �����7D� 6��7�	� 2�4 `� � F�	 ���`� ����� -./ ��� 6�% ;�� "��(Non-

Parametric Tests)"������ ��$���� ���� � ��� ���� ]����� ;!� "/ "���� .  

1I ��
��!��  �*�
	�� R��(Test of Normality) 

 �� ���7D���������� � [�� _]������ ]���$�� �%$� 1����D� @�� �� ;� &����� ���� A�

(Skewness-Kurtosis)@�� 9�.��  Kolmogorov-Smirnov . ;����� ;�7 �� )*��

 6!)14( 6�! 6*�� �� Skewness 6�!� Kurtosis��� Y���� 1.28L � 1.26�  ��< "/

 ��� Y���� E.�� "������ ��$�� � ;��?��� [����± 2.58 ��%  ��D� [��	�(≤0.01) ��� 1��5�	�� 

 ���! �I � .4 �(��$�� ��� 2 % $�����Kurtosis=4.55 �C��B �?�� 2�4 ���� ��� �./� 

 �(��$�� ��� ��� 7 �	���� ���% ���� �� ��� �� ����� �./ Z�?� "��� � (	
� �(��$��� ���)���

��	�(�� .������ ]���$�� �%$�� �	���� ���I�� ������ �^� 6�% ;��� ����  (Hair et al., 

2006 ).  
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   .!�#��)14(  

 ;'� ������
 �����
-� �*�
	�� R��!�� ��
��Skewness-Kurtosis.  

������� ����K�  Kurtosis Skewness 

% $����� ��� 2 �(��$��  4.55 -1.28 

�R�*f�ت ا�&M. �/b-8 0.34 -0.58 

 0.21- 0.38 إدارة ��$�< ا�f*2ن

 ��!�% 3��4

�(��$��  

إدارة .M&�ت ا��R�*f ا�>6-/< 
�/�2�2-n5�ا ��. 

1.04 -0.49 

 0.29- 0.123- ا��6, ا�>���

�(��$�� ��� 0.95 -0.43 

>/�N0.52- 1.26 *�, ا��>�/�ت ا�,ا 

*?�&< ا)داء 
 ا�>25ازن

 0.43- 0.79 *�, ا����5 وا�->2

  

 6! ;����� )*� 9�.��)15( ���7� 2 % �����%�� Kolmogorov-Smirnov =�� 

���� ���� -./ "� �������� ������� ;?�	��� �I���� ����4 ����� ��(�B�4 ��D� ��. 

 �	���� ��D� [��	� ��%(α≤0.05) .����� "� 3����� X(����� 2 % 1���� 6! ;)15 ( �^�

]������ ]���$�� �%$�� ���� �	���� ���I�� ����4 . �.� ��?��	�� �����7D� 2 % �����%��

�)�`� FB�� �	���� -./ ������ �^�]������ ]���$�� �%$�� .  
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   .!�#��)15(  

;'� ������
 �����
-� �*�
	�� R��!�� ��
�� Kolmogorov-Smirnov  

������� ����K�  Sig. 

 ��� 2 % $������(��$��  0. 000* 

�R�*f�ت ا�&M. �/b-8    0.0 *1  

 *001 .0    إدارة ��$�< ا�f*2ن

 ��!�% 3��4

�(��$��  

إدارة .M&�ت ا��R�*f ا�>6-/< 
�/�2�2-n5�ا ��. 

0.008* 

 *0.000 ا��6, ا�>���

�(��$�� ��� 0.000* 

�,ا�N/<*�, ا��>�/�ت ا  0.000* 

*?�&< ا)داء 
 ا�>25ازن

 *0.000 *�, ا����5 وا�->2

  * ������ [��	� ��% ��(�B�4 ��D� ��.(≤0.05)  

2I ������� ����K� ����7�� ��
�� (Multicollinearity)  

 6�?�� &����� 6�7�	� �?� _����� �)<�� �� �) 7��� 6�%� �	���� ���I�� ����?�	� ���7D

 ; ��(�B�H�Tolerance � Variance Inflation Rate.  

 6�! ���� �� ��� �	���� ���I�� ����?�	� �� ��`� �Tolerance �� ��� 0.20 6�!� VIF 

�� ;!� 10 (Hair et al., 2006) . 6! ;����� 2�4 G������)16( 6�! 2�4 ]������� Tolerance 

 6�!� VIF��I�� ����?�	� ���`� *����  �) 7��� 6�%� �	���� � ������� �)<��
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                                       .!�#��)16(  

        ������� ����K� ����7�� ��
��(Multicollinearity) 

�*
��.7���� ��K���   VIF Tolerance 

 ��� 2 % $������(��$��  1.42 0.71 

�R�*f�ت ا�&M. �/b-8 2.28 0.44 

رة ��$�< ا�f*2نإدا  1.63 0.62 

 ��!�% 3��4

�(��$��  

إدارة .M&�ت ا��R�*f ا�>6-/< 
�/�2�2-n5�ا ��. 

2.24 0.45 

 

3I  	�
�1� .��*� ��
��(Bivariate Pearson Correlation) 

 ����D� ;���� ���7� ����� 6�(Bivariate Pearson Correlation)�  ��� �� �� ��`� � 9�.

;� �����  ��� �� �I���� ����4 �% ��$� D [7
� ����H� ��85 %(Hair et al. 2006) . �4

�./�� ��`��� ��� �� $$�� ���7D�  ����� �)<�� �� �) 7��� 6�%� ���I���� ����?�	� 

������D �)��$��� �)����B "� ����D� �����7(Regression Analyses).  .  2�4 G������

 6! ;�����)17( �� *��� ���^�  ���� �����	� �� ;!� [7
� ����H� �� ��� ;� ����� ���

=� Y��	��� 2 %
�.  =�^� �?��	�� &�5�� �������� ����B� ��$/�� �����7� X(��� 2 % �����%��

�)���<� @��� �	���� � (	� �% ����i� ����D� ��� �� �����7� 6��7�	� �f� ������.  
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 .!�#��)17(  

*� ��
�� 	�
�1� .��(Bivariate Pearson Correlation) 

�I5/$ات 
>Gا�,را 

 

KCF 

ا	��آ�� �96 

ا	�����آ,�ر   

CRMO 

��ت � :���.

 ا	�����

CKM 

إدارة )$��3 

 ا	��#ن

TBC 

إدارة ���ت 

ا	����� ا	�,��$ 

 �96 ا	�>�#	#;��

BSF 

 ا	,3� ا	��	�

BSCUST 

3� ا	������ 

BSIP 

3� ا	��6�3ت �

 ا	�ا=$�6

BSLG 

3� ا	�63: �

 وا	��#

KCF Pearson Correlation 1        

CRMO Pearson Correlation .454
**
 1       

CKM Pearson Correlation .478
**
 .499

**
 1      

TBC Pearson Correlation .353
**
 .715

**
 .533

**
 1     

BSF Pearson Correlation .258
**
 .404

**
 .290

**
 .349

**
 1    

BSCUST Pearson Correlation .261
**
 .353

**
 .264

**
 .201

*
 .522

**
 1   

BSIP Pearson Correlation .369
**
 .266

**
 .316

**
 .176

*
 .565

**
 .564

**
 1  

Pearson Correlation .268
**
 .279

**
 .203

*
 .235

**
 .317

**
 .473

**
 .385

**
 1 BSLG 

         

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).      

KCF: Key customers focus, CRMO: Customers Relationships Organization, CKM: Customers Knowledge 

management, TBC: Technology-based Customers Relationships management, BSF: Balanced Scorecard financial 

Dimension, BSCUST: Balanced Scorecard Customer Dimension, BSIP: Balanced Scorecard Internal Processes 

Dimension, BSLG: Balanced Scorecard Learning and Growth Dimension.   

)4I7 ( ������� ���8�� ��
��  

�8�9��������� �H01: D 5� ����9�� � "��*���� 1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��H   �!���� ]�	�?�

 1��
��$������  ��D� [��	� ��%0.05 ≤α. !��<��� ���7D�	�(�� �  ���7� 6��7�	� 6

������� ����D� F�� �  5� 2 %�(��$�� ��!�% 3��4) ���(��$�� ��� 2 % $��� _� ��!�% 6�*��

�$���(�_����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� _�(��$�� ���� 3��4�  ( "� ]�	�?� 1��
�

 1��
� �!�����$������.  ;������)18 (9�. A<��. 
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.!�#�� )18(  
 :��� .�-'��*��� ���'�1� 
 0���7� ����� �� ���
��� ����� ����� ������!��� ����� ���	
  

R  R
2  Adjusted R

2  
  

 ����(F) ����/'5� ��1���  (p)  

0.48 0.23 0.21 9.859  0.000* 

���
��� ����� ����� B  >	���

Z���*��� 

Beta  ����T 

 �
!�'��� 

 Y!��

 ��1�T 

 ��� 2 % $������(��$��  0.58 0.29 0.18 2.03 0.04 

�(��$�� ��!�% 6�*�� 0.90 0.34 0.30 2.62 0.01 

�� ���� 3��4���$  0.49 0.38 0.13 1.29 0.20 

 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4
����������� 

0.09 0.32 0.03 0.28 0.78 

* ������ [��	� ��% ��(�B�4 ��D� ��.(p≤0.05) _������ �I����  :"��*���� 1��
�  
  

;����� �� A<�� 6!) 18( ��'������ ���	���� 3�?�� �� (��$�� ��!�% 3��H�)�� ��� 2 % $���

�(��$�� _��(��$�� ��!�% 6�*��_ 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� _�(��$�� ���� 3��4� 

����������� ( "� "/ 1��
�%21 ���! 2 % �����%� Adjusted R
2. A<�� ���  ���� ���?

�(�B�H� �(F)�I �  )9.859( �� ;!� ��(�B�4 ��D� [��	�� )0.05(.��� ���  ���� 2�4 

�!�%5� ��� ��(�B�4 ��D� ��. 1��H�� �(��$�� ��!�% 3��4  . ���B�� ��<��� ��� _=� %�

� ����� ;�?�� . ���A<��]�<�� ;����� ��  6!) 22( ���7� 6�! �������� _)t ( ��I����  � ?�	���

�� A<�� � �(��$�� ��!�% 3��4 6�*��� �(��$�� ��� 2 % $�����5� ��) ��(�B�4 ��D� �.  "�

1��
� ���! �I � &�� _)t ( ���	����)2.03 ; 2.62   (������ ���! "/� (0.04 ; 0.01) ��% 

 ��D� [��	�)0.05  ≤p ( دارةj $@و�� �65/� أي أ ، ������� �(��$�� ��!�% 3��4� ���$�� ����
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��������� 2 %�!���� ]�	�?� 1��
� "� �� 1��
� �����$�� 6�! �I � �?� _(t) ���	���� )0.28( _

)1.29 (�� ��� ��(�B�4 ��D��� "������ 2 %) 0.05.(%� ������� ����D� ;� �� 1��4 ��

 "������Stepwise Multiple Regression "� -�� 2 % ;?�	� �I�� ;�  ���/� ������ 

 ;5�� E.�� "<���� ,.����� "� ��/�	���!�% 3��4 ����4 �(��$�� ��)���(��$�� ��� 2 % $��� _

��(��$�� ��!�% 6�*��_����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� _�(��$�� ���� 3��4�  ( "�

1��
� _=�^� A<��  �� 6! ;�����)19( ������ "� ;?�	��� �I���� ����4 ;�7� ���� ���� E.��� 

� _����D��I�� � 6�*��  ��!�%�(��$��  -��?� �� 	�� 2��
� ������ "� 1��)17% ( ��

� _������ �I���� "� �������-��?� �� ]��� �	�� �(��$�� ��� 2 % $����� ��� ;7� 65 ��) %21 (

������ �I���� "� ������� ��) 1��
�( .6� �!� ��!�% 3��4� ���$�� ���� 3��4 E��� �����	� 

 ������� �(��$������������� 2 %  ��D� [��	� ��% ]��(�B�4 ����� �C ��)��� 9�.� '����� ������ ��

�� �"  وP �2�, �:>� أي أ@$ )0.05(���� �I����) 1��
� �!���� ]�	�?� 1��
��$������ .( 	�� �./�

% $��� �(��$�� ��!�% 3��4 ����� ;��/ "� A<�� ;��� 6�)� ����
� 9����� �� 2 % 1��� 2 

 ��� �� ��
� � ��� ��!�%�(��$��D �)�� D4   2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4 F*�� 6� ;�$�

 �� ���� ;����� �������������	�H ���� �� �)���� ��� ;��� ;��� �)����4� �(��$�� ���� 

�(��$�� ���C� ������ "�� ���B� ����7.  
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.!�#��)19(  
 .�-' :��� �#����� ��*��� ���'�1�Stepwise Multiple Regression ]
�-� 

���
��� ����� ����� ��*
� .�� �� $�
-� ������� �����
  

 .!�� T��

 �-7���� �/��*��

]
��� ����*� �� 

����  

R 

����  

R
2  

 ����
Adjusted 

R
2

 

 ����
(F) 

 ����T 
�
!�'��� 

  

Beta  

  

 Y!��
��1��� 

��!�% 6�*�� 
�(��$�� 

0.43 0.18 
0.17 

 
29.813 5.46 0.43 .000* 

 ��� 2 % $�����
�(��$��  

0.47 0.22 
0.21 

 
18.928 2.60 0.22 .000* 

* ������ [��	� ��% ��(�B�4 ��D� ��.(p≤0.05)������ �I���� _ :"��*���� 1��H�  
������ �I���� : ����� ���	

 0���7� ������� ��������!���  

����8�9����9�� ,�!�� H01-1 :D 5� ���� ��� "� �(��$�� ��!�% 3��H "����� ����� 9�� � ��% 

 ��D� [��	�0.05 ≤α. !��<��� ���7D2��
� ��%��� � ������� ����D� ���7� 6��7�	� 6 

 F�� � 5� 2 %�(��$�� ��!�% 3��4) ���(��$�� ��� 2 % $��� _� ��!�% 6�*���(��$��_ 3��4�  

�$������.  ;������)20 (9�. A<��.  
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 .!�#��)20(  
 :��� .�-'��*��� ���'�1� ������ �*
��
 0���7� ����� �� ���
��� ����� ����� ���  

R  R
2  Adjusted R

2  
  

 ����(F) ����/'5� ��1���  (p)  

.430 0.18 0.16 7.32  *0.000 

���
��� ����� ����� B  >	���

Z���*��� 

Beta  ����T 

 �
!�'��� 

 Y!��

 ��1�T 

 ��� 2 % $������(��$��  0.08 0.11 0.07 0.72 0.47 

�(��$�� ��!�% 6�*�� 0.29 0.13 0.27 2.29 0.02* 

���$�� ���� 3��4 0.10 0.14 0.07 0.74 0.46 

 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4
����������� 

0.10 0.12 0.09 0.78 0.44 

* ������ [��	� ��% ��(�B�4 ��D� ��.(p≤0.05)������ �I���� _ :"����� �����  
;����� �� A<�� 6!) 20( ��'������ ���	���� 3�?�� �� �(��$�� ��!�% 3��H)�� ��� 2 % $���

�(��$�� _��(��$�� ��!�% 6�*��_�(��$�� ��!�% 3��4� _�(��$�� ���� 3��4�  2 % ������� 

����������� ( "� 1��
� 6��?� �!���� "����� ������$������ "/ %16 ���! 2 % �����%� Adjusted 

R
2. A<�� ���  �����(�B�H� ���? �(F)�I �  )7.32( �� ;!� ��(�B�4 ��D� [��	�� )0.05( .

�./� ��� ���� 2�4�!�% 5� ��� ��(�B�4 ��D� ��. $�� ��!�% 3��4  �!���� "����� ������ �(��

 1��
��$������ .� ����� ;�?�� ���B�� ��<��� ��� _=� %� . ���A<��]�<�� ;����� ��  6! 

)20( ���7� 6�! �������� _)t ( ��I���� �� A<�� � ?�	��� 5� =� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�� �?� 

 ��(�B�4 ��D� �.1��
� �!���� "����� ����� "� �$������ ���! �I � &�� _)t  ( ���	����) 2.29  (

������ ���! "/� (0.02 ) ��D� [��	� ��% )0.05  ≤p (  آ�6ر ��. f/و�� �65/� أي أ@$ ��5$آ ،

 �R�*f�ا �!���� "����� ����� "� ����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� ���$�� ���� 3��4�



71 
 

 

 1��
��$������ � �?� _ 6�! �I(t) ���	���� )0.72( _)0.74( _(0.78) ��D��� "������ 2 % 

 �� ��� ��(�B�4)0.05.( 6�*�� 2 % $��� ���� ?� ���$D ������� 9����� �� 2 % 	�� �./� 

 =�)� ����� � �C� �)�� ��� "� 9�� � ������� 1��
� 2 % "����4 5� � 7� �(��$�� ��!�% 3��4

 $������ ]��� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� �(��$�� ���� 3��4� �(��$�� ��� 2 %

9�� � "����� 1��
� $�$�� "� ��
� ���� �)� ���� ��� "���� �����������. 

 ��8�9�� ����9���������H01-2 :D � ����9�� � �(��$�� ��� "� �(��$�� ��!�% 3��H 5 ��% 

 ��D� [��	�0.05 ≤α. !��<��� ���7D�� ��%��� ����5� ������� ����D� ���7� 6��7�	� 6 

 F�� � 5� 2 %�(��$�� ��!�% 3��4) ���(��$�� ��� 2 % $��� _��(��$�� ��!�% 6�*��_ 3��4� 

����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� _�(��$�� ���� ( "� 1��
� �!���� �(��$�� ���

����$���.  ;������)21 (9�. A<��.  
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 .!�#��)21( 

 

 :��� .�-'��*��� ���'�1� ���
��� �*
 �D�� ���
��� ����� ����� ���.  
R  R

2  Adjusted R
2  

  
 ����(F) ����/'5� ��1���  (p)  

0.39  0.15 0.13 5.99  *0.000 

���
��� ����� ����� B  >	���

Z���*��� 

Beta  ����T 

��� �
!�' 

 Y!��

 ��1�T 

 ��� 2 % $������(��$��  0.10 0.10 0.09 0.99 0.33 

�(��$�� ��!�% 6�*�� 0.34 0.12 0.36 2.98 0.01* 

���$�� ���� 3��4 0.15 0.13 0.12 1.21 0.23 

 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4
����������� 

0.142 0.11 0.16 1.30 0.18 

*��(�B�4 ��D� ��. ������ [��	� ��% (p≤0.05)������ �I���� _ :�(��$�� ���  
;����� �� A<�� 6!) 21( ��'������ ���	���� 3�?�� �� �(��$�� ��!�% 3��H)�� ��� 2 % $���

�(��$�� _��(��$�� ��!�% 6�*��_ 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� _�(��$�� ���� 3��4� 

����������� ( "���� "/ �(��$�� %13 ���! 2 % �����%� Adjusted R
2. A<�� ���  ���� ���?

�(�B�H� �(F)�I �  )5.99( �� ;!� ��(�B�4 ��D� [��	�� )0.05( .�./� ��� ���� 2�4�!�%  

5���� ��(�B�4 ��D� ��.  1��
� �!���� "����� ������ �(��$�� ��!�% 3��4 �$������ . _=� %�

��<��� ���� ����� ;�?�� ���B��  . ���A<��]�<�� ;����� ��  6!) 21( ���7� 6�! �������� _

)t ( ��I���� A<�� � ?�	��� 5� =� �(��$�� ��!�% 3��4 6�*�� �� �?� ��(�B�4 ��D� �.  ��� "�

 1��
� �!��� ����4 ��`� �(��$���$������ ���! �I � &�� _)t ( ���	����)2.98 (���! "/� 

������(0.01) ��D� [��	� ��% )0.05 ≤p( وإدارة ،�R�*f�آ�6ر ا ��. f/و�� �65/� أي أ@$ ��5$آ ،
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�< ا�f*2ن، وإدارة .M&�ت $�� 1��
� �!���� �(��$�� ��� "� ����������� 2 % ������� �(��$��

�$������ 6�! �I � �?� _(t) ���	���� )0.99( _)1.21( _(1.30)D��� "������ 2 %  ��(�B�4 ��

 �� ���)0.05.(  3��4 �)� 6*�� "��� ������� �� �?��� ���$D ������� 9����� �� 2 % 	�� �./�

 ��� � �� � /��� �)�� D4 �(��$�� �)� �C� "��� ���B��� ����7�� ���� ��<� �(��$�� ��!�%

����� �	� ����� ���B� ����7 6��?� ;�7 �� �(��$�� ��� �����6)���C� 6) . �)�� ���

 ������ ���� ����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� �(��$�� ���� 3��4 �� � �C�

 6)�� ;%����� ���< ;�7 �� ��!������ ������� �(��$�� ���C� ����� �% �?�!� ���� ���

��	� ;���. 

��8�9������9�� ������� H01-3 :D ��% 3��H 5� �� 9�� � �� 7���� ��� ���� ��� "� �(��$�� ��!�

[��	� ��% ��D� 0.05 ≤α. !��<��� ���7D�5��5�� ��%��� � ������� ����D� ���7� 6��7�	� 6 

 F�� � 5� 2 %�(��$�� ��!�% 3��4) ���(��$�� ��� 2 % $��� _��(��$�� ��!�% 6�*��_ 3��4� 

�% 3��4� _�(��$�� ��������������� 2 % ������� �(��$�� ��! ( "� �!���� �� 7���� ��� ���� ���

 1��
��$������.  ;������)22 (9�. A<��.  
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 .!�#��)22(  
 :��� .�-'��*��� ���'�1� ��-����� ���-�*�� �*
 �� ���
��� ����� ����� ���.  

R  R
2  Adjusted R

2  
  

 ����(F) ����/'5� ��1���  (p)  

0.41  0.17 0.15 6.820  *0.000 

���
��� ����� ����� B  >	���

Z���*��� 

Beta  ����T 

 �
!�'��� 

 Y!��

 ��1�T 

 ��� 2 % $������(��$��  0.25 0.09 0.26 2.75 0.01* 

�(��$�� ��!�% 6�*�� 0.12 0.11 0.14 1.14 0.26 

���$�� ���� 3��4 0.21 0.12 0.18 1.82 0.07 

4 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��
����������� 

0.09 0.10 0.11 0.93 0.35 

* ������ [��	� ��% ��(�B�4 ��D� ��.(p≤0.05) _������ �I����  :�(��$�� ���  
;����� �� A<�� 6!) 22( ��'������ ���	���� 3�?�� �� �(��$�� ��!�% 3��H)�� ��� 2 % $���

�(��$�� _��% 6�*���(��$�� ��!_ 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� _�(��$�� ���� 3��4� 

����������� ( "� "/ �� 7���� ��� ���� ���15% ���! 2 % �����%� Adjusted R
2. A<�� ���  ��

���(�B�H� ���? �(F)�I �  )6.820( �� ;!� ��(�B�4 ��D� [��	�� )0.05( .�./� ���  2�4

�����!�% 5�  ��� ��(�B�4 ��D� ��. 1��
� �!���� �� 7���� ��� ���� ���� �(��$�� ��!�% 3��4 

�$������ .� ����� ;�?�� ���B�� ��<��� ��� _=� %� . ���A<��]�<�� ;����� ��  6!) 22( _

 ���7� 6�! ��������)t ( ��I���� A<�� � ?�	��� 5� =� �(��$�� ��� 2 % $����� �� �?�.  ��D� �

 ��(�B�4 1��
� �!����  �� 7���� ��� ���� ��� "��$������ ���! �I � &�� _)t ( ���	����)2.75 (
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������ ���! "/�( 0.01 ) ��D� [��	� ��% ) 0.05 ≤ p( ت�&M. إدارة �/b-5� $@و�� �65/� أي أ ،

 ،�R�*f�ا�2  % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� _�(��$�� ���� 3��4��� "� ���������� ��� ���� �

 �!���� �� 7�����$������ 1��
�  6�! �I � �?� _(t) ���	���� )1.14( _)1.82( _(0.93) 2 % 

 �� ��� ��(�B�4 ��D��� "������)0.05.( 31��� �� �?��� ������� 9����� �� 2 % 	�� �./� 

���C� ����� ��� � 2 % �)��?� ���� �� 7���� �)��� �% ��� �(��$�� 3��4 �� � �C� �)��� 

 ;���� 6)� �� �)� ���� ��� "���� �(��$�� ��!�% 6�*��� �(��$�� ���� 3��4� �(��$�� ��!�%

�� 7���� ��� ���� 31��� "� . �%�	�� �������� �(��$�� 2 % �*������ ��<� �(��$�� ��!�% 3��^�

� �.4 ;!� �� ��� ��� �(��$ ��	��� "����� ?��� ����� �)���?� 6� � . �(��$�� ���� 3��4 �� ���

 ���C� ������ "�� ���B� ����7 6��?� "� �%�	��(��$�� F������� ;� ?� 2�4 E�'� "������� 

D ���B� ����7 ���� "� 9���� �) ���� �� ���� "���  ���C� ����� "� ��)�(��$ . ��������

�4 6�*�� �)�� 6�� "��� 5�
� ��(��� 2 % $����� "� 9���� �%�	� �� ���� �(��$�� ��!�% 3�

 9���� ��� �% 31��� �� ���� F������� �� ;?� ��� ����7�� �� ��$� 6)���� �(��$�� �� ����

�� 7����. 

��8�9������9�� �*
���� H01-4 :5� ���� D �� � ������ 6 ���� ��� "� �(��$�� ��!�% 3��H9 

 ��D� [��	� ��%0.05 ≤α. !��<��� ���7D������ ��%��� �  ����D� ���7� 6��7�	� 6

������� F�� �  5� 2 %�(��$�� ��!�% 3��4) ���(��$�� ��� 2 % $��� _��(��$�� ��!�% 6�*��_ 

����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� _�(��$�� ���� 3��4� ( "���� �!���� ������ 6 ���� 

 1��
��$������.  ;������)23 (9�. A<��.  
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 .!�#��)23(  
 :��� .�-'��*��� ���'�1� !����! �-*�� �*
 �� ���
��� ����� ����� ���.  

R  R
2  Adjusted R

2  
  

 ����(F) ����/'5� ��1���  (p)  

0.32  0.11  0.08  3.910  0.05*  
���
��� ����� ����� B �� >	�

Z���*��� 

Beta  ����T 

 �
!�'��� 

 Y!��

 ��1�T 

 ��� 2 % $������(��$��  0.17 0.10 0.17 1.76 0.08 

�(��$�� ��!�% 6�*�� 0.14 0.11 0.15 1.23 0.22 

���$�� ���� 3��4 0.07 0.12 0.01 0.13 0.90 

 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4
����������� 

0.05 0.11 0.06 0.48 0.64 

* ������ [��	� ��% ��(�B�4 ��D� ��.(p≤0.05)������ �I���� _ :������ 6 ���� ���  
;����� �� A<�� 6!) 23( ��'������ ���	���� 3�?�� �� �(��$�� ��!�% 3��H)�� ��� 2 % $���

�(��$�� _��(��$�� ��!�% 6�*��_�(��$�� ��!�% 3��4� _�(��$�� ���� 3��4�  2 % ������� 

����������� ( "� "/ �� 7���� ��� ���� ���%0.08 ���! 2 % �����%� Adjusted R
2. A<�� ��� 

 �����(�B�H� ���? �(F)�I �  )3.910 (��(�B�4 ��D� [��	��) 0.05( .�./� ��� ���� 2�4 

�!�%]��� ����< ��. 5� ��� � 6 ���� ��� ���� ���� �(��$�� ��!�% 3��4  1��
� �!���� �����

�$������ .� ����� ;�?�� ���B�� ��<��� ��� _=� %� . ���A<��]�<�� ;����� ��  6!) 23( _

 ���7� 6�! ��������)t ( ��I���� A<�� � ?�	���  =��  ،�R�*f�آ�6ر ا ��. f/65/� أي أ@$ ��5$آ� ��

3 %وM. �/b-8&�ت ا��R�*f، وإدارة ��4� _�(��$�� ���� "� ����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�

 1��
� �!���� ������ 6 ���� ����$������ 6�! �I � �?� _(t) ���	���� )1.76(  _)1.23(  _(0.13)  _



77 
 

 

)0.48 ( �� ��� ��(�B�4 ��D��� "������ 2 %)0.05( .  ���<��� ���7� X(��� @�7 � �����

6! ;������ )24  .(�� ������� -./� 3��H " ���� ���� �?�?� Z��� �)��� ���!���� Z�% �1

������ 6 ���� �� �% ����� "� �(��$�� ��!�% . 2 % ����� D ����
� ������� 9����� ���� ���

 ����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4 ����4 6��7�	� ;�7 �� ��	��� "�����H� ;%�����

% 3��! �C ����	 6 ���� 2���� ;��� ��� ��������� �(��$�� ���C� ����� 2 % F���� 2 

���� 1��� 9��� �)��� . ������H�� FB�� ���B� ����7 ���� 2 % 3��! ���� ���

=5������ . ������� 9����� �)��?� "��� ���B��� ����7 � ���	 3*� ;�7 �� A<�� �./�

� ]��� ���� ?� ")� ����
��)� % �.� ���� E� 6�� 6�.  
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	ت) 24(ا��7ول ر�) D�=�ر ا	"

	�E ا%F GH$?  

��8�9��  ���9/�� ��8�9�� ;�  
  

���7��  

�8�9��������� �H01: D 5� ���� 1��
� "� �(��$�� ��!�% 3��H 
9�� � "��*����  1��
� 6��?� �!���� ]�	�?��$������ 

 ��D� [��	� ��%0.05 ≤α.  

 .!
�
��-��
�  

��8�9������9��  
,�!��H01-1: 

D 5� ���� ������� ����� "� �(��$�� ��!�% 3��H 
9�� � ��D� [��	� ��% 0.05 ≤α. 

 .!
�
�-��
��  

 ��8�9�� ����9��
�������H01-2: 

��� D��  �(��$�� ��� "� �(��$�� ��!�% 3��H 5
9�� � ��D� [��	� ��% 0.05 ≤α. 

 .!
�
�-��
��  

��8�9�� ����9�� 
�������H01-3: 

� D��� ��� ���� ��� "� �(��$�� ��!�% 3��H 5� 
[��	� ��% 9�� � �� 7���� ��D� 0.05≤α. 

 .!
�
�-��
��  

��8�9������9��  
�*
����H01-4: 

��� D�5�   6 ���� ��� "� �(��$�� ��!�% 3��H
9�� � ������ ��D� [��	� ��% 0.05 ≤α. 

 .!
�
��-��
�  
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   ;Ba�a��Z��7��  

���B����� X(�����  
 
  

)5 L1 (X(��� �	����   

)5L2 (���B����  
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 Z��7�� ;B���  

���B����� X(�����  

  

 2�4 �	���� -./ ���/ 5� �����"��*���� 1��
�  "� �(��$�� ��!�% 3��4 "�  ������� 9�����

����D�.% 2�4 �	���� -./ � B�� �!� �% ����H�� �	���� � ��� ;� "� ��/�	 X(��� 3�

�)���<�� �)�D'�	�.  

 ) 5I1  (:��� �������  

1.  ��� [��	� �� X(����� ������(��$�� ��� 2 % $����  "� ������� 9���������
� ;�� 

����� ��� �	���� ���% *� �)�� �� �	����. 

2.  "�B��� ;� ���� X(��� ����[��	� �� ��� �(��$�� ��!�% 6�*��  "� ������� 9�����

����
������ ��� �	���� ���% *� �)�� �� �	���� ;�� . 

3.  ��� [��	� �� ;� ���� X(��� ��<�� ������$�� ���� 3��4 "�  ������� 9���������
� 

����� ��� �	���� ���% *� �)�� �� �	���� ;��. 

4. ��	� �� �<�� ����� ��� [����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4 "�  ������� 9�����

����
������ ��� �	���� ���% *� �)�� �� �	���� ;�� . 

5. � ��� [��	� �� 2 % �	���� ;���"����� ����  "� ������� 9���������
� �� �	���� ;�� 

����� ��� �	���� ���% *� �)��. 
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6. �� ��� [��	� �� "�B��� ;� ���� X(��� ���(��$�� ���  "� ������� 9���������
� ;�� 

����� ��� �	���� ���% *� �)�� �� �	����. 

7.  ��� [��	� �� �	���� �)*� ����� 7���� ��� ����  "� ������� 9���������
� ;�� 

����� ��� �	���� ���% *� �)�� �� �	����. 

8. � ���� ��� [��	� �� 2 % �	��������� 6 ����  "� ������� 9���������
� �	���� ;�� 

����� ��� �	���� ���% *� �)�� ��. 

9.  ������ ��(�B�4 ��D� ��. ����� �!�% �����(��$�� ��!�% 3��4)�� ��� 2 % $���

�(��$�� _�(��$�� ��!�% 6�*���_��4� _�(��$�� ���� 3��4�  2 % ������� �(��$�� ��!�% 3

����������� ( "� 1��
� �!���� ]�	�?� "��*���� 1��
��$������)  _�(��$�� ��� _"����� �����

������ 6 ���� _�� 7���� ��� ���� ( "� ������� 9���������
���D� [��	� ��% )0.05 ≤ α.( 

�?���� -./ ��{���� ��� ;B� ={�4 ;�  ��)_������� 2010 ( �(Mithas et al. 2005) 

�)Shang and Shan Lu, 2012( B��% ;�� ������4 �!�% �	���� X(��� ���� &�� 

 �(��$�� ��!�% 3��4���*���� 1��� "� . &�� �� �� �7� �	���� �� ���(Reimann et al. 

2010) % ���� ;��� 5'� D �(��$�� ��!�% 3��4 �� 6)�	�� ���� &	�  ���� 1��
� 2

 F������� ;!�� $������ ������	4 �)�	��� 1��
�� �(��$�� ��!�% 3��4 ��� �<����� �!����

;��� ;���. 
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10.  �� 2�4 �	���� �����(��$�� ��!�% 3��4 6�*��� �(��$�� ��� 2 % $�����5� 6)�   ��.

 ��D� [��	� ��% ��(�B�4 ��D�)0.05 ≤ α(  "�� 1��
� 1��
� �!���� ]�	�?� "��*����$������ 

 "� ������� 9���������
�_��,�) :	 ��/ ��  5� E�  ��!�% 3��4� ���$�� ���� 3��H

 1��
� �!���� ]�	�?� 1��
� "� ����������� 2 % ������� �(��$���$������ . �� �	���� -./ �?����

 &�� X(���(Eskafi et al.2013) &�� B��� � _����*��� ���?��� � 5����� ���$�� ���! �� 2�4 

 ��!�% 3��4 1��� "� ���� 5� �)� ������ ���<���� _�������� ���?��� _��%����D� ���?���

���$�� 9� 	 2 % e1��� �(��$�� . ��!�% 3��4 1��� 2 % ���� �C ;��� ���$�� ���! 5'��

�(��$�� �< ;�7 �� �(��$�� .� �� �(��$�� ��!�% 3��4 1��� 2 % 5'� ���$�� ���! _]��7�

���$�� 1D� ;�7. ��(�B�4 ��D� E. 5� ���� �������(��$�� ��!�% 3��4 E��� �B�7� 

�(��$�� ��!�% 3��4 6�*���(��$�� ��� 2 % $����� �  "�  1��
� �!���� ]�	�?� "��*���� 1��
�

�$������  "��� 9����� ���������
� ��D� [��	� ��% )0.05 ≤ α.( >( $ را� و�� ا.A@? ا	

 B2�(Landroguez et al.2011) ��5����� ��� &�� CRM���� F�	   ������4 �!�% 

�(��$�� ��� �B�B7 ���$�� ���! �� . �)��� �
 Z���� �?� Z�� ������ �� ��5����� ����

���!� �/���� ;�I�	� 2 % 3�?�� �)���! ����� ����� 2 % 3�?�� �)��� �
 ���� �)

��	� ;��� ����*�� . 

 

  

 



83 
 

 

11.  ��(�B�4 ��D� E. 5� ���� ������� �(��$�� ��!�% 3��4  �B�7�(��$�� ��!�% 6�*�� 

 "� 1��
� �!���� "����� ������$������  "� ������� 9���������
���D� [��	� ��%  

)  0.05 ≤ α .(.ن وا#C/�,	ا D�	ا EF#. �( >( $*���	ا GHه ?@A(Akroush et al. 2011) � 

(Gilaninia and Rahemi,2012) 2�� ��5����� ;B�� &�� _ ��)� ������4 �!�% 9��/ ��

"?��	���� "����� ������� ����7�� ���*�� 1���� �(��$�� ��!�% 3��4 .���� ������ ��� .

�!�% 6�*�� �� �	���� ����� ��(���� ����������� 2 % ������� �(��$�� ��!�% 3��4� �(��$�� �

������� ����7�� ���*�� 1��� "� ����� � ����!. 

12.  ��(�B�4 ��D� E. 5� ���� ������ �(��$�� ��!�% 6�*�� �B�7� �(��$�� ��!�% 3��4

 "��(��$�� ��� 1��
� �!���� �$������  "� ������� 9���������
� ��D� [��	� ��% )0.05 ≤ 

α .( B2� >( $ را����& )N 2002������(و�� ا=�A6? هGH ا	�� [� &�� 6�% ���� 

�������	4 ��<�� [�� 9����� ����
� Z��� 6���/� �)����4 ��� �B`� ;�!���� �� �(��$�� 

�B�7 "� *; F�*�� ����������� "��� ?���; ������; )�����a ����$ 9���� �� ������; �)�� 

=��� ���� �;  ��� k���B��� ����7�� 2 % ;�B� � �������H� ����	
�� ����
��

F�B��� ����
� ���$�� 9��� ���� ?� "� �)���7�	� (�	� �; "��� $$�� �a� � �(��$�� 1D�)� _

 � �(��$�� ��!�% ��*�� 6�7�	� ����D� ������� 9����� �� �	���� ���� ����� 2 % *���

�(��$��. 
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13.  ��(�B�4 ��D� E. 5� ���� ������ �B�7� �(��$�� ��!�% 3��4 ��� 2 % $�����

�(��$�� "� �� 7���� ��� ���� ��� 1��
� �!���� �$������  "�����D� ������� 9����� ��% 

 ��D� [��	�)0.05 ≤ α .( B2� >( $ را�  ��& �(Ernst et al. 2011)وا.A@? ا	��

 �������� ���� "� 3�%�	��� "� �(��$�� ��!�% 3��H "����� �� ���� =�� ��5�����

�� �?�	���. 

 

14.  ��(�B�4 ��D� E. F��< 5� ���� "� �(��$�� ��!�% 3��4 ������������ 6 ���� ��� 

 1��
� �!�����$������  "�����D� ������� 9����� ��D� [��	� ��% )0.05 ≤ α.(  GHه ?@A.وا

�  )Martin et al,2007( ا	�را $ )< ��� ���� �� ����� ���� ��� ��� ��� =�� ���� &��

 6*� 6��7�	� ;�7 �� ��		'��� ��� ��!���� 6%� � ���?� � 1��� ��� � _���$�� ���7�

�����	�� ]���� 5�� �(��$ ��!�%. 

 

  :ا��	��� 0	تا/.���	 إ�� ا���-, +�*� �()م،  	 �� و��	ءاً

1. �4  ����� �����(��$�� ��!�% 3��4�� �  ��� ]���/ "�  "� �!���� ]�	�?� "��*���� 1��
�

�$������ 1��
�  "� ������� 9���������
� ��� �< 3���$ �% 1��
� ��	�� �� 9����� ���� 

�(��$��� _�� ��� ;� ?� _;��%H� ��� �% ��	��. 
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��)��4�)�2ور  أ�� .�Aوت .2$�� ��!�% 3 ��  �$������ 1��
� �!���� ]�	�?� "��*���� 1��
�  "�

 ������� 9���������
�. �Cا ��  وأآ���K. �2ور�	ا GH1 ه��
� �!���� ]�	�?� "��*���� 1��
�

�$������  "� ������� 9���������
��)� �  ه��$�� ��!�% 6�*���(��$�� ��� 2 % $����� � . 

��)���L أن   (. .3$�� ��!�% 6�*�
��1 أآ�C ا	3#ا)���K. Eا ��  �� �!���� "����� ������$������  "�

 ������� 9���������
� 

4. . �,�3)  �(��$�� ��!�% 6�*�� E(3#ا	ا �Cا أآ���K.  "� 1��
� �!���� �(��$�� ����$������  "�

 ������� 9���������
�. 

5.   �3)� ��� 2 % $������(��
��1 �" أآ�C ا	3#ا)���K. Eا  �$� �!���� �� 7���� ��� ���� ���

�$������  "� ������� 9���������
�.  

 )5I2 (���/!��  

������� ���B���� �C��B ���� �	���� �)��4 � B�� "��� X(����� 2 % 1���:  

 	Q�,6 ا	��63 ةاPدار اه���)�ت O6F �� ا	��#ن =�F#N آ,�ر ا	����� وM< وأه��$ �Mورة .1

 D3Mر ����وو�,��Rا �� S%= 	ا Q�,$�6,@�T�	ا 

 وا ���امز�#ن  آE �� )�>�)6$ )63#)�ت '�: و.>#(� �Mورة ا	�#اEF ا	�ا�: )< ا	����� .2

E�� ل و�N.رة ا#%�( :L3( EC(  SMSو � .اR	>��و'� ا	,�(

3. 2 % 9����� �� 6�)� 3��^� ��!�% �)�(��$ ]�������4 �% H����� ��� =� 5� "����4 "� 

�(��$�� �<. 
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4.  6)����� ��� �� �D�B�D� ;(�	� F �7� ;�7 �� �(��$�� ��� �� ��	��� ;B�����

 6)���C������� 6*� ���� �� � ����� �%6). 

5. � ��� ���� ��� ;��� =� % $������ ���� ���� ��������� �� ;���� 9�����  ����4 2 % "I���

!�% 3��^� ���� ;<�� ;��� 6)���7� �)�(��$ 2�4 9����� ;�B� ;)	� ��� �)�(��$ �� 9����� �

9���� ���! �� ���. 

6.  �)� ��� ��	����� ������������ �)�%�� �(��$�� ���� 3��4 �� ;���� 9����� 3��4 2 % "I���

�(��$�� �<� 9����� ��	���� ��	�� "� ;%��� ��. 

7. /� ���%D� ���� .7
� ;<�� ����� ���$� � ;<�� 1��� �?�� �)��� �(��$�� ��!�% 3��4 ���

9��� �. 

8. ��� �B�B7 �������� �(��$�� 2 % *������ 6���/D�� 9���� ���� ���� 6��7�	� 3�<

��� �(��$ �	� ������� �(��$�� . 

9.���� 3��4 � _9����� ���� _9��� � "��*���� ;��)��� 6���/D� 3�< �)� ��� 9��� � ������ ��

9����� 1��� ��	�� "� ����� 5
�.  
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R#����� 

1I6) ( R#�����
��
�*��:  

���d _����� ���)2012 ( �<�(��$�� 1D�� ��!���� ���	� ����� ��� �!���� "� ��	� �I��� 

�(��$�� ��7�
	 ����� . �-#��� N���*�� ����5� ���!�53 ��*�� N1N; :329.  

  

������_�������%Y�B)2002( ��/���4 ����4 9����� ������� ���
�a� ��a� B`�a�; 

�!���� �� �����;N !�� ,7-��� ,�� ���7� ���!. :  6�� ! R��!�� �
�*�� �	!�� �� 6�!���

��!	�� N ��'��� ��
�*�� �����1�; N .16-15.  

 

6�/��4 ���� _����� �< " % _"������ )2010 (.�� 1D�� ���7�� 3��� 9��4 ��� �!���� ��

���$�� )��
� "� ������� 9����� G��! "� ������� �	�� .( �-#��� N�����5� �!-*�� N������

37 ��*�� N2;N :309I334  

  

_�% _"������� �� _��� � )2013(�� 3��4 ��!�% ���$�� "� ��?�� =(D�: [���	�� ����� 

���*� �� -��*���� �� ��� �� ��-4�� (��/��� �� [���� ./!��� . ��*��114 �-#��� N35.  

  

�"(���_ F	�� E�������_6��/)2008(��3�����3��H"�����	H�����a� ��� �a" ��!�% 3��4 

���$��:�	�� ��?���� "� ���; "	��� ������ . �-#�5� �!-*�������� N*��&�� 36 N �-#���6.  
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�� ;(�� _������� ���)2010 ( ��
�� Z�7�� �(� ����� 1��� 2 % �(��$�� ��!�% 3��4 5�

���% ����� "� 6��� .����� N���� N	�!�� 6�)�� �*��# N��!)�� ��^ ���#�� �����. 

  

;�� �	 _6�/���)2013(6��?� 1��� ������� ����B�!D� ;����	�� �!��� 1��
� ������ $� . �-#���

�  ����/�1� �-#8 . ��*��13.  

  

 ���� ���	� _�������� � ������ ��% �� _���� 	)2013 ( 6��7�	� "� ������ 3��4 �	��� 5�

 1��
� �!����$������:�#'�� ���K/! �	�!� �����/�� ��+�)�� ,-� ������� ����� . �-#���

 �-#��� N.����� ����� �� �������9��*�� N1; N .21-1.  

  

�<�� ��% ��	� 2	�% _"(���� � �	�� " % _)2013(3��4 ��!�% ���$�� =��� "��*�� ���� 

&�� "����� "� ��� F�B��� �������� .����/�1� �-#��� . �-#���7 . ��*��15. 

   

6��_ ���% 6�� )2005  .(3��4 ������ .6�/����� �	���� ������ ��� ����� .���]� 6�!��� �)�-� 

R��!��! / ����. 
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 �Iام أ�H
� ا داء �	;K ��	���ت ا	ازنإدارة ���&
� ا�"�&ك : �/	�# ا داء ا��K #Fا�درا;# ?

#Fا رد #Mر	7
  .ا�
 

��  .8�9��/ ��  �-8�9��...........................................................�
�	 ��'  
 
	 �&مأ�	5 �Nدرا;# *�اء #�  إ�( <�Pف �$�K ��	���ت ا	إدارة ��� �Iس أ	�/	�# ا داء  �	;
�Hام ا داء�

#ا��
&ازنFو�
+�Rل ا	ا �� �K �

"� إ*	�	<+) أن .  آ�7ء ?� ?
/$"	ت ا�48&ل �$( در*# ا��	*�!> �K 

#M	T #  "�$�	M�; #M#" أPF	  �$( <!	?� ;&ف �	<+)إ*	 أن �+) XFآ� أن F&د آ�	. ا��را;# هVW ��7	ح ا ه�


"	F#أ;\$# �$( ا*6	� #�W�]، ا��*	ء. �K: ا�!$�� ا�"Y8 و��	M	ت;Rر ?�  ا&���$+)  و?�Xو�	ت ?�

#
"	F# هVW أن ا�!$) M�*( آ�	. ا�8	�;Rن ^��[ ا&+
� #$�	� _"/
$� )$� �#ا� *�Fا رد #Mر	7
 ."�&ك ا�

��K �+���ا ;\$# �!` <+&ن أن ا R _"/�> �+a� م	$( <� �]ا�" �ياW ن&$�!> c�. )*�M #�و	# ?8�	إ* 

�� آ�[ إذا و�+� ا ;\$# *�T آ�e

�� أو ?!�#، إ*	�# ?� ?!> 	PFن ;&ف أ&+> ،#$$f? )*�M ك�> 

   .?�8دة إ*	�# دون ا��Xال
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7g ?!$&?	ت:ا��7ء اRول
  �	?# �� ا���
  

h�7�ا:  
  

  j(أF□ ذآ�          □ 

 :ا�!��

 

   ;�#29 - 25   □               ;�#  24-20  □     ;�#     20أ�� ?� □ 
 □30 - 34         #�;     □ 35-39    #�;              □ 40�jآeK #�;  

 :ا�H"�ة ;�&ات

  
   ;�# 14 - 10□                     ;�&ات9 - 5  □       ;�&ات 5أ�� ?� □ 
 □15 -19     #�;          □ �? �j20أآ#�;  


&ىا��� �$!
�ا�: □#M&F	I    #?	�             □ د�$&م)��
7? #       �+	�&رM&س  □          ) آ$
□   �
�    □              د�$&م �	��*	?                     □   Vرا&
  دآ

  
�ا� ا��7ءF	j: يW�] ا�"�ا �K ��	���ت ا	إدارة ��� Y8"� �7ء�ا اWه _$!
M c� رة   .<!�$&ن	oأ �Dة وو��K اءة آ��� )*�M

(×) g;	���?&د ا	!�ا �K  .  �	رات ا��
	5# هH�ة،  (1) :ا�a� _Kا&? �T [Fأ �� ?&اK_،  (2)و<!�T(3)  ،�M	8?(4) 

 ،_Kة (5)?&ا�a� _Kا&?.  
�T  _Kا&?

  ��aة
�T _Kا&?  �M	8?  _Kة  ?&ا�a� _Kا&?  Key Customer  Focus  

)$� �   ا���	��  آ"	ر ا�
�آ
1  2  3  4  5  

M!�� ا�"�] ?� آ"	ر ����c ?� %�ل 5&ار   1
 G4H
� ��
�?)personalization( cDو��

#K�4��ت ا	?�H�ا �?.  

          

.ا���	����Mم ا�"�] %�?	ت  ?44H# �+"	ر   2  

  
          


!�ف �$( 5	*	ت آ"	ر   3$� �P7�] ا�"�ل اW"M
   .ا���	��

          

4  #� ا�"�] *�Pا ?���	 ���?	 <"Wل ا��وا�� ا��!�K 
 �f=M��	���ا 	? #?�% �M�!>   

          

  
 _Kا&?�T

  ��aة
_Kا&?�T  �M	8?  _Kة  ?&ا�a� _K?&ا  ��	���ت ا	��� (��> 

CRM Organisation 

   1  2  3  4  5  
1   �K #?ز��&ارد ا��ة  وا�"H�] ا�"�ا [$
�M

� إدارة K ح	7��ا _�8
� _M&�
ا��"!	ت وا�
  .�����	ت ا���	

          

2   E?ا�� (�4> (
M  [�"�ا �K �=p&��ا gMر�>
 _
/&M� ا��P	رات ا��/$&�# وRآ
�	ب و<!��

  .ا�!��	ت ?� ا���	��

          


!$_ أه�افh;XM ا�"�]   3M 	�K #8Dوا ��� 
 :a�>و c$� #�K	8��وا  ��	آ
�	ب ا�!�

c!? #��!�ا.  

          

� ا�"�] و<�8د ?+	Kأداء�M	س   4K rp&��ا  c
\
�8_ 5	*	ت 
� c$�� )$� ء	����	���و%�?# ا 

  .ا�!�� ��7	ح

          

5   _�8
� ا�"�] ���# �K ����
+� ا�P��4) اM
�fKأc���!� #?�% .  
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 _Kا&? �T
  ��aة

_Kا&? �T  �M	8?  _Kة  ?&ا�a� _Kا&?  Customer Knowledge Management  
  إدارة ?!�K# ا���&ن

1  2  3  4  5  

!� ا�  1�M ة��	���] �"�ا �K ن&=p&���	���ا 

 (P>	"$/� #�	7
;Rوا.  
  

          

  ?� %�ل  ا���	���Mرك ا�"�] <�	?ً	 5	*	ت آ"	ر   2
 �? �?	!
� ا�K [�"�%"�ة ا��	���ا.  

  

          

3   ��
K&M� ا�"�] ��&ات <�+� أ<4	ل ?�
  . وا�"�]ا���	��و�e<7	ه� ?� آ"	ر 

  

          


&�� ���ء ا�"�] %�?	ت ;�  4Mا&=p&? �? #!M 
  .ا�"�] 

  

          

  
�T  _Kا&?

  ��aة
�T _Kا&?  �M	8?  _Kة  ?&ا�a� _Kا&?  	*&�&�+
 إدارة ���	ت ا���	�� ا��"�# �$( ا�

 

1  2  3  4  5  
� ا���)   1K&

$] ا�"�] ا�+&ادر ا�=�# ا�����# ��M

� ��	ء K �>&
�Hام <+�&�&*	 ا�+�";R �ا�=�
  .���	ت ا���	��

          

2  M [$
�c���� #?�H� #";	���ت ا	  .ا�"�] ا�"�?7
  

          


$] ا�"�]   3�M #?�H� #";	���ة ا�P*6!�ات وا��ا
c����.  

  

          

� آ� ا�=�وع ا�
	�!# �$"�] ?!$&?	ت   4K �K&
M
#4Ha�ا �  .ا�!�

  

          

5  c���!� #$?	o ت	F	� �	��ة �K [�"�ا u=
8M.  
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T�  _Kا&?
  ��aة

�T _Kا&?  �M	8?  _Kة  ?&ا�a� _Kا&?  
  ا�
�) ا��	�2

1  2  3  4  5  
�	م   1F ام�H
 إ�� ���	ت ا���	�� أدارةXMدي ا;

[�"$� #r ا�+$�	+
` ا�=H>.  
          

�	م   2F ام�H
 ���	ت ا���	�� ?� أدارةHM=` ا;
�T ��	�H�ا [�"$� #!�&
  .ا��

          

 إ��  �5	م إدارة ���	ت ا���	��أ.�3)مXMدي   3
6�
  .ز+	دة  �)ل �5� ا��
��	ت �2 ا�

          

+:دي ا.�3)ام �5	م إدارة ���	ت ا���	�� إ��   4
 �  .ا;-�لز+	دة ا��	�) �

  

          

+:دي ا.�3)ام �5	م إدارة ���	ت ا���	�� إ��   5
  .ز+	دة ه	 < -	�2 ا���=

          

  
�T  _Kا&?

  ��aة
�T _Kا&?  �M	8?  _Kا&?   _Kا&?

  ا���	���!�   ��aة
1  2  3  4  5  

+@	�)  ا.�3)ام  �5	م إدارة ���	ت ا���	��    1
  2�  6�

	عا�Bت إ	C� �  ا���	�� D	0	ت آ	�

  

          

  +�+) ا.�3)ام  �5	م إدارة ���	ت ا���	�� �2   2
 ��5  �  6�
 ��B 2اء E) 	ت ا���	��ا�

�F�3  ����G .  

          

+�*� ا.�3)ام  �5	م إدارة ���	ت ا���	�� �2   3
  .ا���	���
�6  �  ز+	دة رH	 ا

          

+:دي  ا.�3)ام  �5	م إدارة ���	ت ا���	�� �2   4
����� ا�@GIدة ا�	6  �  ز+�
  .ا�

          

  
 _Kا&? �T

  ��aة
�T _Kا&?  �M	8?  _Kا&?   _Kا&?

  �!� ا�!�$	ت ا��ا%$#  ��aة
1  2  3  4  5  

+:دي ا.�3)ام  �5	م إدارة ���	ت ا���	��  �2   1
�ا�
�6 إ����JKءة ا��	F*ا� ��@I� .  

  

          

2   6�
+@	�)  ا.�3)ام  �5	م إدارة ���	ت �2 ا�
  .ا���	��إ�� �B L�F3*	وي 

  

          

+I@� ا.�3)ام  �5	م إدارة ���	ت ا���	��  �   3
6 �� ا/F�D	ظ �����M ا�()ا ��
  .�)رة  ا�

          

+�*� ا.�3)ام  �5	م إدارة ���	ت ا���	�� �2   4
�  6�
 ا���	�� ا.�(P	ب ا�

���(Q�@ا��)����Iا��.(  
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 _Kا&? �T
  ��aة

�T _Kا&?  �M	8?  _Kا&?   _Kا&?
  �!� ا�
!$) وا���&  ��aة

1  2  3  4  5  
1   ��8M �  ��	ت ا���	م إدارة ���	ا.�3)ام  �5

� D, ا��K	آ,� ��  .�)رة ا��	 
          

+�+) ا.�3)ام  �5	م إدارة ���	ت ا���	��  �   2
0�د��  .ة E) 	ت ا��	 

          

+��T  ا.�3)ام  �5	م إدارة ���	ت ا���	��  �   3
��5� ا��	 �� �2 ا���.  

          

+��ز ا.�3)ام  �5	م إدارة ���	ت ا���	��  �   4
6�
� ا��	)U.  

          

  
 

�+�! ;�/� �+� 0��+�) 
[�'�
�� 
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1  �.�.���*��� ��'�  .���� ����� ���  	�!1� 6�)�� �*��#  
2  �.�.�!
� �#�  .���� ����� ���  �����1� ��!���� �*��#  
3   O��/ �-���'� �  .���� ����� ���  �����1� ��!���� �*��#  
4  �.�.Z!��������*�� �
�  .���� ����� ���  �����1� ��!���� �*��#  
5  �.��+ ��#�!'�� ��'� .  .���� ����� ���  	�!1� 6�)�� �*��#  
6  �. ���� ���'  .���� ����� ��� 	�!1� 6�)�� �*��#  
7  �.���
#�� ����  .���� ����� ��� 	�!1� 6�)�� �*��#  
8  �.,�-�!
� _��
�  .���� ����� ��� 	�!1� 6�)�� �*��#  
9  �.���'�������  .���� ����� ��� 6�)�� �*��#	�!1�   
10  �. �*�
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