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 :الإھداء

 

 انتظرتھا سنواتھا قد أثمرت شجرة العلم والمعرفة التي 

 وھا أنا أحمل ثمار جھدي لأھدیھا لكل من رافقني الدرب الطویل

 ولكل من كان لي عونا وسندا طوال الوقت

 ..أھدیھا لأمي الحبیبة التي رافقتني بحنانھا ودعواتھا  وعیونھا الساھرة

 ..جامعتي وكلیتي

 ..أخواتي وإخوتي,أبي 

 ..صدیقاتي

 ..رفاق الدرب الذین لم یتخلوا عني في أصعب الأوقات

 ...أخیرا لمن ساعدني على كتابة ھذا الإھداء أھدیھا 
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 :الدراسة  ملخص

بحثت ھذه الدراسة أثر تبني الشركات المتوسطة وصغیرة الحجم لمقاییس العملاء وأثر ذلك  
ومدى وجود فروق تعزى إلى ,على الأداء التسویقي  لھذه الشركات متمثلا بالحصة السوقیة  

 .طبیعة النشاط التجاري للمؤسسة 

بانات إلكترونیة وأظھرت وإستنادا إلى أبعاد مقاییس العملاء تم جمع البیانات من خلال إست
النتائج توجھا إیجابیا للشركات متوسطة وصغیرة الحجم نحو تبني مقاییس العملاء وبالتالي 

 .ننصح المؤسسات بتبني مقاییس العملاء 
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 خطة البحث :الفصل الأول 

 :أولا

 :المقدمة

ولا ,أي إیرادات  الزبائن ھم شریان الحیاة في أي منظمة ومن دون الزبائن لن یكون ھنالك "
ھذه الحقیقة البسیطة لا تخفى عن معظم كبار المسؤولین ,أرباح وبالتالي لا قیمة سوقیة 

 .)Gupla & Zeithaml , 2004("  التنفیذیین في اي مؤسسة 

قضیة مركزیة في التسویق ومازال یحظى بأھمیة أساسیة لدى الغالبیة  ولطالما كان  قیاس الأداء
 ).Morgan , Clark & Gooner , 2002(العظمى من الشركات 

           والمدراء والأكادیمیین على حد سواء ینجذبون إلى ھذا الموضوع بإلحاح غیر مسبوق 
)Clark , 1999.( 

تنبع الحاجة الى فھم العملاء  وأھمیة قیاس الأداء  من  أھمیة العملاء في أي منظمة
الذي )Customer Metrics( من ھنا ظھر مفھوم مقاییس العملاء , وطبیعتھم وإحتیاجاتھم 

وببساطة مقاییس .حصل على الكثیر من الإھتمام في عالم الأعمال في السنوات الأخیرة 
لاء سواء تتعلق بولاء العملاء و العملاء ھي المقاییس والمعاییر المستخدمة لقیاس العم

وھنالك أنواع مختلفة ,الاحتفاظ بھم أو حتى بتطویر وإنتاج منتجات جدیدة وتسویقھا 
تلف الشركات في تبنیھا لھذه الأنواع حسب وتخ,یس العملاء المستخدمة الیوم ومتعددة لمقای

ات للأنواع مساعي الشركة وطبیعة أھدافھا ومن أھم المحددات التي تحدد تبني الشرك
 .المختلفة من مقاییس العملاء ھو طبیعة نشاط المؤسسة 

 :مشكلة البحث

جمیع الشركات تسعى لتحقیق أھدافھا  والحفاظ عللى عملائھا ودراسة كل ما یتعلق 
وتستخدم الشركات طرق ,بھم على إعتبار أنھم السبب الرئیسي لنجاح أي مؤسسة 

یتم دراسة أھم ھذه الطرق المتمثلة متعددة لدراسة عملائھا وفي ھذا البحث س
بمقاییس العملاء وقیاس أثر تبنیھا على الأداء التسویقي للشركات الذي سیتم دراستھ 

 .ودراسة الفروق التي تعزى إلى طبیعة نشاط الشركة  من خلال الحصة السوقیة

 

 :أسئلة البحث

 التسویقي المتمثل بالحصةعلى الأداء  إحتساب  تكالیف إكتساب العملاء ما مدى تأثیر -1
 السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة ؟ 
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على الأداء التسویقي النظام المئوي لتكالیف إكتساب العملاء  ستخدام إما مدى تأثیر -2
 المتمثل بالحصة السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة ؟ 

 
على الأداء  إكتساب العملاءنسبة قیمة حیاة العملاء ل تكالیف ستخدام إما مدى تأثیر  -3

 التسویقي المتمثل بالحصة السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة ؟

 

على الأداء التسویقي إحتساب فترة إسترداد تكالیف إكتساب العملاء ما مدى تأثیر -4
 المتمثل بالحصة السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة ؟

 
 

على الأداء التسویقي المتمثل إكتساب العملاء  لإحتساب نسبة التسویق فيما مدى تأثیر  -5
 بالحصة السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة ؟

 
على الأداء التسویقي إحتساب نسبة التسویق في التأثیر على العملاء ما مدى تأثیر  -6

 المتمثل بالحصة السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة ؟
 

 
على الأداء التسویقي المتمثل بالحصة بالعملاء  إحتساب معدل الإحتفاظما مدى تأثیر  -7

 السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة ؟
 

طبیعة نشاط الشركة التي تتبنى مقاییس العملاء على الأداء ل ھل یوجد فروق تعزى -8
 التسویقي المتمثل بالحصة السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة ؟

 

 :فرضیات البحث

على الأداء التسویقي المتمثل بالحصة  حتساب  تكالیف إكتساب العملاءلإتأثیر لا یوجد  -1
 .السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة 

 
على الأداء التسویقي النظام المئوي لتكالیف إكتساب العملاء  ستخدام لإتأثیر لا یوجد  -2

 .المتمثل بالحصة السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة 
 

 
على الأداء  نسبة قیمة حیاة العملاء ل تكالیف إكتساب العملاءستخدام لإتأثیر لا یوجد  -3

 .التسویقي المتمثل بالحصة السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة 
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على الأداء التسویقي حتساب فترة إسترداد تكالیف إكتساب العملاء لإتأثیر لا یوجد -4
 .ة المتمثل بالحصة السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسط

 
على الأداء التسویقي المتمثل لإحتساب نسبة التسویق في إكتساب العملاء تأثیر لا یوجد  -5

 .بالحصة السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة 
 

 
على الأداء التسویقي حتساب نسبة التسویق في التأثیر على العملاء لإتأثیر  لا یوجد  -6

 .والمتوسطةالمتمثل بالحصة السوقیة في الشركات الصغیرة 
 

على الأداء التسویقي المتمثل بالحصة حتساب معدل الإحتفاظ بالعملاء لإتأثیر  لا یوجد  -7
 .السوقیة في الشركات الصغیرة والمتوسطة 

 
 

 .توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في الأداء تعزى لطبیعة نشاط الشركةلا  -8
 

 :أھمیة البحث

  موضوع  مقاییس العملاء مثل دراسة                      ھنالك العدید من الدراسات التي تناولت
)  Gupla &  Zeithaml , 2004 ( التي جمعت بین مقاییس العملاء والأداء المالي للمؤسسات
ولكن لا یوجد دراسات سابقة ربطت بین مقاییس العملاء والأداء التسویقي الذي ستتم دراستھ ,

 .ط وھو إضافة أخرى للبحث ى وجود عامل وسیمن خلال الحصة السوقیة  بالإضافة ال

 

 :حدود الدراسة

 .في الأداء التسویقي في الشركاتبعاد مقاییس العملاء ثیر تبني أأتیقتصر البحث على دراسة )1

ولیست الرقمیة بسبب صعوبة  سیتم إستخدام الأسلوب الوصفي المبني على معلومات الأرائیة)2
الحصول على أرقام دقیقة حول مقاییس العملاء وذلك یعود لسببین رئیسیین الأول ان الشركات 

وأما الثاني  حرص ,التي تحصل على ھذه الأرقام بشكل دقیق  قلیلة في السوق الفسطیني 
 .ھا لأي سبب كانالشركات التي تقوم بإحتساب مقاییس العملاء على عدم نشرھا أو الإفصاح ب

 .سیتم دراسة ألاداء التسویقي من خلال الحصة السوقیة فقط لزیادة كفاءة البحث )3
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 تستھدف الشركات الصغیرة والمتوسطة سیتم جمع البیانات من خلال إستبانات إلكترونیة )4
 .بمختلف أنشطتھا في السوق الفلسطیني 

الحجم في الشوق الفلسطیني  بمختلف  یستھدف البحث دراسة الشركات الصغیرة والمتوسطة)5
 .انشطتھا وطبیعة أعمالھا

 :نماذج الدراسة

سیتم دراسة أبعاد مقاییس العملاء كعامل مستقل  وھي سبعة أبعاد : النموذج الوصفي -1
 :فقط وذلك لكثرة إستخدامھا من قبل الشركات ولزیادة كفاءة البحث وھي الأبعاد التالیة 

 .)Customer Acqusition Cost( إكتساب العملاءتكالیف  -1
 Marketing % of Customer Acquisitions(النظام المئوي لتكالیف إكتساب العملاء -2

Cost(.   
 Ratio of Customer Lifetime(نسبة قیمة حیاة العملاء ل تكالیف إكتساب العملاء -3

Value to CAC (LTV:CAC)(. 
 .)Time to Payback CAC(فترة إسترداد تكالیف إكتساب العملاء -4
 ).% Marketing Originated Customer(نسبة التسویق في إكتساب العملاء -5
 ).% Marketing Influenced Customer(نسبة التسویق في التأثیر على العملاء -6   
 .)Customer Retention Rate(معدل الإحتفاظ بالعملاء -7

ودراسة تأثیر ھذه الأبعاد على العامل التابع وھو الأداء التسویقي الذي سیتم تناولھ من 
 .وھو طبیعة نشاط الشركة  وذلك ضمن وجود عامل معدل,السوقیة خلال الحصة 

 
 
 
 
 :وھو تفسیر للنوذج الوصفي بطریقة ریاضیة كما یلي : النموذج الریاضي -2
 

Y=a0+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+b6X6+b7X7+b8X8 
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 :النموذج البیاني-3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .النموذج البیاني للدراسة):1(الجدول

 

 

 

 

 

تبني الشركات لمقاییس : العامل المستقل
 :العملاء

إكتساب القیام بإحتساب تكالیف  -1
 .العملاء

النظام العمل على إحتساب  -2
   .المئوي لتكالیف إكتساب العملاء

نسبة قیمة حیاة العملاء إحتساب -3
 .ل تكالیف إكتساب العملاء

فترة إسترداد تكالیف إحتساب  -4
 .إكتساب العملاء

نسبة التسویق في  إحتساب-5
 .إكتساب العملاء

نسبة التسویق في إحتساب  -6
 .التأثیر على العملاء

معدل الإحتفاظ إحتساب  -7
 .بالعملاء

 

 :العامل التابع 

 الأداء التسویقي 

 .الحصة السوقیة-1

 :العامل المعدل

 .طبیعة نشاط الشركة
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 لإطار النظري لفرضیات الدراسة ا:الفصل الثاني 

 :المتغیر التابع 

" التسویقيالتعریف البسیط للأداء التسویقي ھو النتیجة النھائیة للنشاط "  :الأداء التسویقي 
)Weelen & Hunger,2002,p.243.( 

 :والأداء التسویقي من منظور الأدب ینظر لھ من مننظورین 

ویستخدم بشكل قلیل ,ھش  وھو غیر مرغوب فیھ ویعرف بانھ: شخصي\من منظور ذاتي : أولا
مع أداء الشركات النسبي المبني على التوقعات الخاصة للمدراء او بقیاس أداء المنافسة النسبیة 

 .للشركة 

الذي یوصف بالمنظور الصعب او المتین الذي یعتمد على قواعد ثابتة :منظور موضوعي : تانیا
 )Appiah-Ade,1998.(ومطلقة لقیاس الأداء التسویقي 

الأداء التسویقي على أنھ ممارسة إدارة الكفاءة والقیمة  Patterson (2007, p. 271)ا عرف بینم
قي مجال التسویق عن طریق مواءمة العملیات و الموظفین والأنظمة نحو مجموعة مشتركة من 

 .الأھداف 

أحد أحد اھم محددات الربحیة التجاریة الذي یعتبر  :الحصة السوقیة كمقیاس للأداء التسویقي
 .)Buzzell etal.,1975 .(مقاییس الأداء

ویتم إحتسابھا من خلال قسمة نبیعات الشركة على مبیعات القطاع الذي تنتمي إلیھ الشركة 
وتسعى الشركات إلى زیادة حصتھا السوقیة ویساعدھا في ذلك دراسة عملائھا  من خلال ,

 .مقاییس العملاء 

 

  :مقاییس العملاء:ة المستقل اتالمتغیر

وھي المقاییس المستخدمة لقیاس العملاء ودراستھم وتھدف لفھم إحتیاجاتھم لمساعدت الشركات 
فإن مقاییس ) Cambridge Dictionary(وكما ورد في .في الحفاظ علیھم وبالتالي تحقیق أھدافھا 

العملاء ھي بیانات وحسابات تسویقیة تستخدم لقیاس العملاء ومدى رضاھم عن الشركة 
 .وخدماتھا  ومنتجاتھا 

البنیات التي تصنف إلى بنیة سلوكیة \تشتمل مقاییس العملاء مجموعة متنوعة من النظم 
 ).Gupla & Zeithaml,2004(ملحوظة وأخرى حسیة غیر قابلة للرصد 

 :المتغیر المستقل الأول
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 Customer Acqusition Cost (CAC) :تكالیف إكتساب العملاء 

لتحدید متوسط التكالیف الكلیة التي تنفقھا الشركة لإكتساب عمیل   تستخدمھ الشركات مقیاس 
 ).Cambridge Dictionary( .جدید 

إحتسابھا من خلال إحتساب التكالیف التسویقة والإعلانات والمبیعات خلال فترة تقوم الشركات ب
ساعد الشركة وھذا المعیار ی,وقسمتھا على عدد الزبائن الجدد خلال نفس الفترة ) شھریة غالبا(

ویعد ھذا مؤشر على كفاءة في معرفة المشاكل و أوجھ القصور في التسویق والمبیعات 
 .التسویق

 : المتغیر المستقل الثاني

 Marketing % of Customer Acquisitions Cost :النظام المئوي لتكالیف إكتساب العملاء

إكتساب العملاء التي یتحملھا التسویق النسبة من إجمالي تكالیف حیث تقوم  الشركات بإیجاد 
 .العام)CAC(تكالیف إكتساب العملاء  من مئویة كنسبة وتحسب بك، الخاص

وھو یعتمد على دورة المبیعات للشركة بحیث إذا كانت دورة المبیعات طویلة ومعقدة كانت 
 . %20_ %10 =النسبة 

ع أقل تعقیدا تكون النسبة                      وعملیات البی اما إاذا كان في الشركة فریق مبیعات داخلي 
= 20%_50% . 

 . %90_%60= وفي حالة دورة مبیعات بسیطة وطاقم بشري للمبیعات  تكون النسبة 

 

 :المتغیر المستقل الثالث 

 Ratio of Customer Lifetime Value to :اب العمیل سنسبة قمیة حیاة العمیل ل تكالیف إكت
CAC (LTV:CAC) 

ھي نسبة تستخدمھا الشركات لتقدیر القیمة التي ستحلص علیھا من العمیل الجدید مقارنة بما 
 .تنفقھ للحصول على العمیل الجدید

على ) CAC(من خلال قسمة كافة المصرفات التسویقیة لإكتساب عمیل جدید وتقوم بإحتسابھا
 ).LTV(قیمة حیاة العمیل 

 :المتغیر المستقل الرابع 

 Time to Payback CAC :د تكالیف إكتساب العملاءفترة إستردا

التي تحتاجھا الشركة لتعید كافة ) عدد الأشھر (الفترة الزمنیة حیث تقوم الشركات بتقدیر
 ).CAC(التكالیف التي تحملتھا لإكتساب العملاء
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على الإیرادات المعدلة    ) CAC(من خلال قسمة تكالیف إكتساب العملاء وتقوم بتقدیرھا 
)Margin-Adjusted Revenue(, التي تعني معدل الأرباح التي حصلت علیھا الشركة من

 .العملاء الجدد شھریا

 

 :المتغیر المستقل الخامس

 % Marketing Originated Customer :نسبة التسویق في إكتساب العملاء 

تم إحتسابھا في وی, التي یقودھا ویحركھا التسویق ھاالنسبة من أعمالحیث تقوم الشركات بأخذ 
فترة محددة من خلال أخذ النسبة من العملاء الجدد الذین تعاملو مع الشركة بفعل أنشطة 

 .التسویق 

 

 :المتغیر المستقل السادس

 % Marketing Influenced Customer :نسبة التسویق في التأثیر في العملاء

أي عمیل جدید تعامل مع  من خلال أخذ كل العملاء الجدد على إعتبار أنتحتسبة الشركات 
 .المؤسسة كان للتسویق دور في إجتذابة 

 

أحد  Customer Retention Rate   (CRR):معدل الإحتفاظ بالعملاء:المتغیر المستقل السابع
أكثر أبعاد مقاییس العملاء التي تستخدمھا الشركات لقیاس الأداء لإحتساب المتسربین من 

 .العملاء ونسبة الإحتفاظ بھم  

 

 :قیاس المتغیرات ومقاییسھا

وقد صممت على وسیتم قیاس كل من المتغیرات من خلال مجموعة من الفقرات في الإستبانة 
خماسي الأبعاد وقد بنیت الفقرات بالاتجاه الایجابي ) Likert scale(اساس مقیاس لیكرت 

, اتاربع درج:موافق, خمس درجات:موافق بشدة: وأعطیت الاوزان للفقرات كما یأتي 
 .واحدة  درجة:معارض درجتین معارض بشدة, ثلاث درجات:محاید

من  الفلسطینيشركة في السوق  50 بحیث سیتم توزیع الإستبانات بشكل إلكتروني على 
لمقاییس لمعرفة مدى تبني ھذه الشركات ,الصغیرة والمتوسطة  بمختلف أنشطتھا الشركات 

وكیف قد یكون من الممكن أن ,والحصة السوقیة  العملاء ومدي تأثیر ذلك على الأداء التسویقي
تؤثر طبیعة نشاط الشركة على الأداء التسویقي والحصة السوقیة للشركات التي تتبني مقاییس 

 .العملاء
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 :التعریف الإجرائي للمتغیرات

 :المتغیرات المستقلة

إحتیاجاتھم وھي المقاییس المستخدمة لقیاس العملاء ودراستھم وتھدف لفھم :مقاییس العملاء
 .لمساعدت الشركات في الحفاظ علیھم وبالتالي تحقیق أھدافھا 

 تكالیف إكتساب العملاء إحتساب : المتغیر المستقل الأول

ویشیر ھذا المتغیر إلى قیام الشركة بإحتساب التكالیف المختلفة التي تتحملھا الشركة مقابل جذب 
 :قرات التالیةوتم قیاسة من خلال الف,عملاء جدد للتعامل معھا 

 

 النظام المئوي لتكالیف إكتساب العملاء: المتغیر المستقل الثاني

ویشیر ھذا المتغیر إلى النسبة المئویة لمشاركت التسویق في لتكالیف إكتساب العملاء الجدد 
وھي تعتمد على دورة المبیعات للشركة بحیث إذا كانت دورة المبیعات طویلة ومعقدة كانت 

 . %20_ %10 =النسبة 

وعملیات البیع أقل تعقیدا تكون النسبة                       اما إاذا كان في الشركة فریق مبیعات داخلي 
= 20%_50% . 

 . %90_%60= وفي حالة دورة مبیعات بسیطة وطاقم بشري للمبیعات  تكون النسبة 

 العملاء نسبة قیمة حیاة العملاء ل تكالیف إكتساب: المتغیر المستقل الثالث

حیث تقوم الشركة بإیجاد النسبة الناتجة من  مقابلة  قیمة حیاة العملاء ل تكالیف إكتساب 
 .العملاء

 فترة إسترداد تكالیف إكتساب العملاء: المتغیر المستقل الرابع 

ویشیر ھذا المتغیر إلى عدد الأشھر التي تحتاجھا الشركة لتعید جمیع الأموال والتكالیف التي تم 
 .إنفاقھا لإكتساب العملاء

 نسبة التسویق في إكتساب العملاء:المتغیر المستقل الخامس

التسویق بحیث یتعامل مع ) یدیرھا(تقوم الشركة بإحتساب النسبة من أعمالھا التي حركھا 
ء الجدد خلال فترة معینة ونأخد فقط النسبة منھم التي قدمت الي الشركة بفعل أنشطة العملا

 .التسویق 

 نسبة التسویق في التأثیر في العملاء: المتغیر المستقل السادس

التسویق بحیث یتعامل ) یدیرھا(حیث تعمل الشركة على إحتساب النسبة من أعمالك التي حركھا 
 .فترة معینة مع كل العملاء الجدد خلال 
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   معدل الإحتفاظ بالعملاء:المتغیر المستقل السابع 

 .حیث تقوم الشركة بإیجاد إحتمال بقاء بالتعامل مع الشركة او تكرار التعامل معھا 

 

 الأداء التسویقي  : المتغیر التابع 

ى بھا تقییم مدى فعالیة البرامج التسویقیة في تطبیق الإستراتیجیات والخطط التسویقیة الموص
 .وبالتالي تحقیق الأھداف التسویقیة

النسبة المئویة وسیتم دراسة الأداء التسویقي من خلال الحصة السوقیة التي تعرف على أنھا 
ذلك من خلال حجم الوحدات  وتعمل الشركات على إحتساب. لإجمالي منتجات الشركة بالسوق

أو من خلال حصتھا من العملاء في السوق ,أو من خلال حجم الإیرادات المتحققة ,المباعة 
وتحلیل الحصة السوقیة  مھم جدا بالنسبة للشركة لأنھ . مقابل حصص الشركات المنافسة 

 . یوضح وضع الشركة مقارنة بالسوق ككل

 

 طبیعة نشاط الشركة :المتغیر المعدل

مجموعات وھي طبیعة النشاط والأعمال التي تقوم بھا الشركة حیث سیتم تقسیمھا إلى ثلاث 
وصناعیة تقوم بتحویل المواد , تجاریة تقوم بإعادة بیع وتسویق المنتجات للمسھلكین النھائیین 

وخدمیة متمثلة بمجموعة الشركات التي تقدم خدمات ,الأولیة لمنتجات نھائیة تقدم للمستھلكین 
 .للمستھلكین 

 

 

 منھجیة البحث وإجرأتھا :ثانیا :الفصل الثالث

أمارإختبار , أسلوب وصفي لوصف خصائص العینة ومفرداتھا  :البحثأسلوب \منھج
 .الفرضیات بإستخدام أسالیب التحلیل الإحصائي الإستدلالي 

 :الإجراءات

یتمثل بالشركات الفلسطینیة  الصغیرة والمتوسطة بمختلف نشاطاتھا وطبیعة  :مجتمع الدراسة
 :فإن و حسب الجھاز المركزي الأحصائي الفلسطیني,أعمالھا 

 . عاملین 9 -1ھي المؤسسات التي یبلغ عدد عاملیھا من : فئة المؤسسات الصغیرة  *

  .عامل 19 -10ھي المؤسسات التي یبلغ عدد عاملیھا من : فئة المؤسسات المتوسطة  *
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 :المعاینة
 .سیتم اعتماد أسلوب العینة غیر الاحتمالǽة:أسلوب العینة

 .المستخدمة لهذا الǼحث العینة الملائمةسȞǽون نوع العینة : نوع العینة
شركة لتوزیع الإستبانات علیھا وھذا یمثل حجم عینة البحث  50تشتمل العینة على :حجم العینة 

حیث یعتبر حجم العینة مناسب  )  Rousseau , 1975(  بالإستناد إلى  القاعدة التي طورھا 
 .500من وأقل من  30لكافة البحوث اذا كانت أكبر

 

 .التحلیل الإحصائي لبǽانات الدراسة وإختǼار فرضǽاتها : الفصل الراǺع

 :قواعد اختǺار الفرضǻات 

بواسطة  05,=&اقل من  sig (p-value(اذا Ȟانت  H0یتم رفض الفرضǽة الصفرȄة . 1

في حالة اختǼار متغیر مستقل مع متغیر ) simple regression( اختǼار الانحدار الخطي

 .تاǼع

في حالة اختǼار علاقة اكثر من مستقل & اقل من  pvalue ( f )اذا Ȟانت  H0ض یتم رف. 2

 ) .(Multiple regressionمع تاǼع بواسطة اختǼار 

 R sequareومعاملات التفسیر Rوسیتم احتساب معاملات الإرتǼاȋ الǼسȌǽ والمتعدد  

وȞانت أكبر  Cronbach Alphaتم إختǼار الإعتمادǽة بإستخدام إختǼار : إختǺار الإعتمادǻة:أولا

أما معامل ألفا الجزئي فقد Ȟان جیدا أǽضا لأن Ȟافة المتغیرات معاملاتها , %60لانه أكبر من 

 .2وهذا ما یبینه الجدول رقم  %60أكبر من 

 عدد الفقرات معامل ألفا المتغیر
 3 79. تكالیف إكتساب العملاء

 2 58. النظام المئوȑ لتكالیف إكتساب العملاء
نسǼة قǽمة حǽاة العملاء ل تكالیف إكتساب 

 العملاء
.82 2 

 3 83. الأداء التسوǽقي
 إختǺار المصداقǻة: ثانǻا
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الذǽ ȑعبر عن مدȞ Ȑفاǽة العینة المستخدمة  KMOتم إختǼار المصداقǽة بإستخدام إختǼار 

 .Ǽالدراسة لقدرة الفقرات على تشȞیل متغیرات 

وهذا ǽعني أن & وهي أكبر من   KMO =76%وتعد مصداقǽة المقǽاس جیدة Ȟون أن معامل 

 .العینة Ȟافǽة لتشȞیل متغیرات لقǽاس العینة

 

 الإرتǺاȉ بین المتغیرات :ثالثا 

 تكالیف إكتساب العملاء و نسǼة التسوȘȄ في إكتساب العملاء تم ملاحظة أن الإرتǼاȋ بین 

وȞذلك فإن الإرتǼاȋ بین تكالیف , %50وǽعتبر ضعǽفا لانه أقل من  %39ضعǽفا حیث Ȟان 

وهو ضعیف لأنه أقل من  %44إكتساب العملاء و فترة إسترداد نȞالیف إكتساب العملاء Ȟان 

 أǽضا الإرتǼاȋ بین تكالیف إكتساب العملاء و نسǼة التسوȘȄ في التأثیر في العملاء ,50%

 .%50نه أقل من وǽعتبر ضعǽفا لا %49ضعǽفا حیث Ȟان 

وتم ملاحظة أن الارتǼاطات ,  %50أما الإرتǼاطات بین Ǽقǽة العوامل Ȟانت جیدة لانها أكبر من 

 sig=0أȑ أن , &> sigبین جمǽع المتغیرات Ȟانت إرتǼاطات معنوǽة وهذا ǽعني أن 

 .الذȑ یبین مصفوفة الإرتǼاȋ 3 وهذا ما یوضحه الجدول 
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الأداء  
 التسوǽقي

تكالیف 
إكتساب 
 العملاء

النظام 
ȑ المئو 

لتكالیف 
إكتساب 
 العملاء 

نسǼة قǽمة 
حǽاة العملاء 
ل تكالیف 

إكتساب 
 العملاء 

فترة 
إسترداد 
تكالیف 
إكتساب 
 العملاء 

نسǼة 
 ȘȄالتسو

في إكتساب 
 العملاء

 ȘȄة التسوǼنس
في التأثیر 

 في العملاء

معدل 
 ȍالإحتفا
 Ǽالعملاء

الأداء 
 التسوǽقي

1 .59* .78* .53* .62* .66* .60* .52* 

تكالیف 
إكتساب 
 العملاء

.59* 1 .73* .61* .44* .39* .49* .63* 

 ȑالنظام المئو
لتكالیف 
إكتساب 
 العملاء

.78* .73* 1 .69* .69* .75* .76* .62* 

نسǼة قǽمة 
حǽاة العملاء 
ل تكالیف 

إكتساب 
 العملاء

.53* .61* .69* 1 .60* .74* .74* .75* 

فترة إسترداد 
تكالیف 
إكتساب 
 العملاء

.62* .44* .69* .60* 1 .74* .66* .58* 

 ȘȄة التسوǼنس
في إكتساب 

 العملاء

.66* .39* .75* .74* .74* 1 .87* .58* 

 ȘȄة التسوǼنس
في التأثیر 

 في العملاء

.60* .49* .76* .74* .66* .87* 1 .66* 

معدل 
 ȍالإحتفا
 Ǽالعملاء

.52* .63* .62* .75* .58* .58* .66* 1 

 .الإرتباط بین المتغیرات معنوي *
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 نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي:رابعا 

 الإحصاء الوصفي لخصائص مفردات العینة الدیموغرافیة  -1

 

یوضح نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي لخصائص مفردات العینة الدǽموغرافǽة وتم  4الجدول 

الشرȞات  ملاحظة أن أقل الشرȞات من حیث طبǽعة النشاȋ التجارȑ هي الشرȞات الصناعǽةو

وȞذلك فإن , الخدمǽة أكبرها عددا وهذا ǽعȞس طبǽعة توزȄع الشرȞات في السوق الفلسطیني

 .الشرȞات الصغیرة هي الشرȞات الأكثر وهذا ما عȞسته نتائج العینه

 :التحلیل الإحصائي الوصفي لمتغیرات الدراسة المستقلة والتاǼعة -2

الأسلوب 
الإحصائي

/ 
 المتغیر

 الأداء 
 التسوǽقي

تكالیف 
إكتساب 
 العملاء 

النظام 
 ȑالمئو

لتكالیف 
إكتساب 
 العملاء

نسǼة قǽمة 
حǽاة 

العملاء ل 
تكالیف 
إكتساب 
 العملاء

فترة 
إسترداد 
تكالیف 
إكتساب 
 العملاء

نسǼة 
 ȘȄالتسو

في 
إكتساب 

 ءالعملا

نسǼة 
 ȘȄالتسو

في 
التأثیر 

في 
 العملاء

معدل 
 ȍالإحتفا
 Ǽالعملاء

 Ȍالوس
 الحسابي

3.8 3.8 3.5 3.2 3.5 3.3 3.3 3.6 

 %النسǼة المئوǽة  التكرار 

 ȋعة النشاǽطب

 التجارȑ للشرȞة

* ȑ35.7 15 تجار% 

 %21.4 9 صناعي*

 %42.9 18 خدمي*

 عدد

 العمال/الموظفین

1-9 23 54.8% 

10-19 19 45.2% 
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الإنحراف 
 ȑارǽالمع 

.84 .89 1.01 1.06 1.15 1.09 1.09 1.11 

درجة 
 الموافقة

 جیدة جیدة جیدة جیدة جیدة جیدة جیدة جیدة

 

أن متوسȌ إستجاǼة أفراد العینة نحو جمǽع متغیرات الدراسة جید لأن متوسȌ  5یوضح الجدول 

 .3إجاǼاتهم أكبر من متوسȌ المقǽاس وهو 

وȞما نلاحȎ العلاقة العȞسǽة بین الوسȌ الحسابي والإنحراف المعǽارȑ حیث أن الإنحراف 

الإنحراف المعǽارǽ ȑشیر إلى مدȐ إنحراف البǽانات (المعǽارȑ أقل من نصف الوسȌ  الحسابي 

 ).عن وسطها الحسابي على منحنى التوزȄع الطبǽعي 

 إختǺار الفرضǻات :خامسا 

 القرار t Beta Sig(p-value) المتغیرات المستقلة
إكتساب تكالیف 

 العملاء
تقبل الفرضǽة الصفرȄة لأن  300. 190. 1.05

Sig >&=.05 
النظام المئوȑ لتكالیف 

 إكتساب العملاء
الفرضǽة الصفرȄة ترفض  026. 524. 2.32

 Sig <&=.05لأن 
نسǼة قǽمة حǽاة العملاء 

تكالیف إكتساب ل 
 العملاء

تقبل الفرضǽة الصفرȄة لأن  232. 238. 1.21
Sig >&=.05 

فترة إسترداد تكالیف 
 إكتساب العملاء

تقبل الفرضǽة الصفرȄة لأن  626. 080. 493.
Sig >&=.05 

نسǼة التسوȘȄ في 
 إكتساب العملاء

تقبل الفرضǽة الصفرȄة لأن  114. 437. 1.622
Sig >&=.05 

نسǼة التسوȘȄ في 
 التأثیر في العملاء

تقبل الفرضǽة الصفرȄة لأن  398. 200. 855.
Sig >&=.05 

الإحتفاȍ معدل 
 Ǽالعملاء

تقبل الفرضǽة الصفرȄة لأن  618. 086. 504.
Sig >&=.05 



21 
 

Significant(f) 
 

 

 
.005 

R sequare .659 

R .812 

Fc 9.39 

 

الفرضǽات حیث تم قبول جمǽع الفرضǽات الصفرȄة مما ǽعني  نتائج إختǼار Ȟ6ما یوضح الجدول 

 علاقة معنوǽة أنه لا علاقة لأȑ من العوامل المستقلة مع العامل التاǼع Ȟلا على حدا ولكن یوجد 

 .Ǽسب قبول الفرضǽة الصفرȄة العامة  العامل التاǼع و لعوامل المستقلة مجتمعة بین ا

 وحسب ما تم التوصل إلǽه ǽمȞن بناء نموذج رȄاضي تجرȄبي *

Y=a0+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+b6X6+b7X7+b8X8 

Y=1.213+(.18 X1)+(.43 X2)+(-.18 X3)+(.05 X4)+(.33 X5)       

+(-.15 X6)+(.06 X7) 

 

أȑ وتم رفض الفرضǽة  One-Way ANOVAلإختǼار تأثیر العامل المعدل تم إعتماد تحلیل *

 ȋعة النشاǽلطب Ȑس العملاء تعزǽات التي تتبنى مقایȞقي للشرǽأنه لا توجد فروق في الأداء التسو

 ).&)<(Sig =.278 (05.=التجارȑ للشرȞة حیث Ȟانت
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 :سادسا التوصǻات 

إن نتائج إختǼار الفرضǽات Ȟانت نتیجة لصغر حجم العینة الذǽ ȑعود لأسǼاب تتعلǼ Șصغر 

رȐ تتعلǼ ȘالشرȞات ومما یدلل على ذلك أن مستوȐ إستجاǼة أفراد العینة حجم العینة وأسǼاب أخ

على المتغیرات Ȟان جیدا وأعلى من متوسȌ المقǽاس لذلك سأقدم Ǽعض الإقتراحات التي قد 

 :تساعد الشرȞات 

مما ǽسهل على الشرȞات عملǽة تقیǽم  الترȞیز على إحتساب المصروفات والعوائد التسوǽقǽة :أولا

 .والمقارنة ما بین الأهداف والمعاییر وما بین الأداء الفعلي , التسوǽقي الأداء 

 .إعتماد مقایǽس العملاء التي تناسب طبǽعة عمل الشرȞة : ثانǽا

بین  Ȟونها أكثر مقایǽس العملاء إستخداما,الترȞیز على إحتساب تكالیف إكتساب العملاء :  ثالثا

 .الشرȞات وǼقǽة مقایǽس العملاء تعتمد علیها  

 .إعتماد أكثر من مقǽاس لقǽاس الأداء التسوǽقي :   :راǼعا

 

 :نتائج الدراسة 

وȃذلك  )الحصة السوقǽة(تفسر النتائج عدم وجود تأثیر لتكالیف العملاء على الأداء التسوǽقي -1

تقبل الفرضǽة الصفرȄة التي تنص على أنه لا یوجد تأثیر لإحتساب تكالیف إكتساب العملاء 

 .على الأداء التسوǽقي المتمثل Ǽالحصة السوقǽة في الشرȞات الصغیرة والمتوسطة 

العملاء على الأداء التسوǽقي  تفسر النتائج وجود تأثیر للنظام المئوȑ لتكالیف إكتساب-2

ولذلك ترفض الفرضǽة الصفرȄة التي تنص على أنه لا یوجد تأثیر لإستخدام ) الحصة السوقǽة(

النظام المئوȑ لتكالیف إكتساب العملاء على الأداء التسوǽقي المتمثل Ǽالحصة السوقǽة  في 

 .الشرȞات الصغیرة والمتوسطة

سǼة قǽمة حǽاة العملاء ل تكالیف إكتساب العملاء على تفسر النتائج عدم وجود تأثیر لن -3

وȃذلك تقبل الفرضǽة الصفرȄة التي تنص على أنه لا یوجد ) الحصة السوقǽة(الأداء التسوǽقي 
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تأثیر لإحتساب نسǼة قǽمة حǽاة العملاء ل تكالیف إكتساب العملاء على الأداء التسوǽقي المتمثل 

 .والمتوسطة Ǽالحصة السوقǽة في الشرȞات الصغیرة

) الحصة السوقǽة(تفسر النتائج عدم وجود تأثیر لفترة إسترداد العملاء على الأداء التسوǽقي -4

وȃذلك تقبل الفرضǽة الصفرȄة التي تنص على أنه لا یوجد تأثیر لإحتساب فترة إسترداد العملاء 

 .طة على الأداء التسوǽقي المتمثل Ǽالحصة السوقǽة في الشرȞات الصغیرة والمتوس

تفسر النتائج عدم وجود تأثیر لنسǼة التسوȘȄ في إكتساب العملاء على الأداء التسوǽقي -5

وȃذلك تقبل الفرضǽة الصفرȄة التي تنص على أنه لا یوجد تأثیر لإحتساب ) الحصة السوقǽة(

نسǼة التسوȘȄ في إكتساب العملاء على الأداء التسوǽقي المتمثل Ǽالحصة السوقǽة في الشرȞات 

 .صغیرة والمتوسطة ال

تفسر النتائج عدم وجود تأثیر لنسǼة التسوȘȄ في التأثیر في العملاء على الأداء التسوǽقي -6

وȃذلك تقبل الفرضǽة الصفرȄة التي تنص على أنه لا یوجد تأثیر لإحتساب ) الحصة السوقǽة(

السوقǽة في الشرȞات نسǼة التسوȘȄ في التأثیر في العملاء على الأداء التسوǽقي المتمثل Ǽالحصة 

 .الصغیرة والمتوسطة

الحصة (تفسر النتائج عدم وجود تأثیر لمعدل الإحتفاǼ ȍالعملاء على الأداء التسوǽقي -7

وȃذلك تقبل الفرضǽة الصفرȄة التي تنص على أنه لا یوجد تأثیر لإحتساب معدل ) السوقǽة

قǽة في الشرȞات الصغیرة الإحتفاǼ ȍالعملاء على الأداء التسوǽقي المتمثل Ǽالحصة السو 

 .والمتوسطة

 

 .الحصة السوقǽة , الأداء التسوǽقي , مقایǽس العملاء : Ȟلمات رئǽسǽة *
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 نموذج من الإستبانة):1(الملحق *

 
 

 جامعة النجاح الوطنǽة

ȘȄقسم التسو 

إستǼان حول تبني مقایǽس العملاء وتأثیرها على الأداء التسوǽقي في الشرȞات المتوسطة 

 .والصغیره في فلسطین 

نرجو من حضراتكم الإجاǼة على أسئلة هذه الإستǼانة Ǽموضوعǽة  مع العلم أن الغرض لجمع (

 )البǽانات هو الǼحث العلمي ودراستها وتحلیلها ونضمن لكم الحفاȍ على سرȄة هذه البǽانات 

 

 :الأسئلة الدǽموغرافǽة: القسم الأول*

 :طبǽعة عمل الشرȞة_ 1

 تجارȑ           صناعي               خدمي    

 :العمال في الشرȞة/عدد الموظفین _2

 _20أكثر من ذلك                19_10   9_1

 

لأن العینة من فضلك فلا تكمل الإستǼانة الخǽار الأخیر Ȟانت إجابتك على السؤال الثاني Ǽإذا *

 .المتوسطة والصغیرة ن تمثل مجتمع الدراسة المتمثل ǼالشرȞات أیجب 
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  )Likert scale( مجموعة من الفقرات على مقǽاس :القسم الثاني *

موافȘ   الفقرة الرقم
 Ǽشدة

Șمعارض  معارض محاید مواف
 Ǽشدة

      الأداء التسوǻقي :المتغیر التاǺع **
تقوم الشرȞة بإحتساب نتائج الأنشطة  1

 .التسوǽقǽة
     

      .الحصة السوقǽة تقوم الشرȞة بإحتساب 2
ل إجمالي تمتلك الشرȞة معلومات حو  3

 .مبǽعات القطاع الذȑ تنتمي إلǽة 
     

      .مقایǻس العملاء:المتغیرات المستقلة  **
تمتلك الشرȞة قاعدة بǽانات تخص  4

 .المستهلكین
     

تقوم الشرȞة بإحتساب تكالیف إكتساب  5
 of Customer Acquisitions(العملاء 

Cost(. 

     

 التسوǽقǽة التكالیف بإحتساب الشرȞة تقوم  6
 . والأعلانات

     

تعمل الشرȞة على متاǼعة نسǼة نمو أعداد  7
 .العملاء 

     

8 
 

تقوم الشرȞة بإیجاد النسǼة التي یتحملها 
التسوȘȄ من اجمالي تكالیف إكتساب 

 Marketing % of Customer(العملاء

Acquisitions Cost.( 

     

تقوم الشرȞة بإحتساب قǽمة حǽاة العمیل  9
الفترة المتوقعة لإستمرار العمیل مع (

على المدȐ الطوȄل _ الشرȞة 
()Customer Lifetime Value.( 

     



25 
 

 
10 

 
 
 

تقوم الشرȞة بإحتساب نسǼة قǽمة حǽاة 
 :(العمیل ل تكالیف إكتساب العمیل 

Ratio of Customer Lifetime 
Value to CAC (LTV:CAC)(. 

     

 
 

11 
 
 

 
تقوم الشرȞة بتقدیر فترة إسترداد تكالیف 

 Time to Payback(إكتساب العملاء

CAC.( 

     

تقوم الشرȞة بإحتساب نسǼة التسوȘȄ في  12
 Marketing(إكتساب العملاء

Originated Customer %.( 

     

تقوم الشرȞة بإحتساب نسǼة التسوȘȄ في  13
 Marketing(التأثیر في العملاء

Influenced Customer %.( 

     

14  ȍة بإحتساب معدل الإحتفاȞتقوم الشر
 ).Ǽ)Customer Retention Rateالعلاء
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Reliability 

Notes 

Output Created 19-2016-تشرین الثاني EET 22:25:34 

Comments   

Input Data C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
42 

Matrix Input C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 

Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.031 

Elapsed Time 00:00:00.031 
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Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 42 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 42 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.940 14 

 

Reliability 

Notes 

Output Created 19-2016-تشرین الثاني EET 22:27:17 

Comments   

Input Data C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
42 
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Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q3 Q4 Q5 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.000 

Elapsed Time 00:00:00.000 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 42 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 42 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.839 3 

 

Reliability 

Notes 

Output Created 19-2016-تشرین الثاني EET 22:27:42 

Comments   

Input Data C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
42 

Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q6 Q7 Q9 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Resources Processor Time 00:00:00.000 

Elapsed Time 00:00:00.000 

 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 42 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 42 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.797 3 

 

Reliability 

Notes 

Output Created 19-2016-تشرین الثاني EET 22:28:09 

Comments   

Input Data C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 
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N of Rows in Working Data 

File 
42 

Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q8 Q10 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.000 

Elapsed Time 00:00:00.000 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 42 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 42 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.580 2 

 

Reliability 

 

Notes 

Output Created 19-2016-تشرین الثاني EET 22:28:29 

Comments   

Input Data C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
42 

Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 
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Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q11 Q12 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.000 

Elapsed Time 00:00:00.000 

 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 42 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 42 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.823 2 
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Factor Analysis 

 

 

 

Notes 

Output Created 19-2016-تشرین الثاني EET 22:30:24 

Comments   

Input Data C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
42 

Missing Value Handling Definition of Missing MISSING=EXCLUDE: User-defined 

missing values are treated as missing. 

Cases Used LISTWISE: Statistics are based on 

cases with no missing values for any 

variable used. 
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Syntax FACTOR 

  /VARIABLES Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 

Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 

  /MISSING LISTWISE 

  /ANALYSIS Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 

Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 

  /PRINT INITIAL KMO EXTRACTION 

  /CRITERIA MINEIGEN(1) 

ITERATE(25) 

  /EXTRACTION PC 

  /ROTATION NOROTATE 

  /METHOD=CORRELATION. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.031 

Elapsed Time 00:00:00.015 

Maximum Memory Required 24872 (24.289K) bytes 

 

 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .762 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 577.319 

df 91 

Sig. .000 

 

 

Communalities 
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 Initial Extraction 

Q3 1.000 .858 

Q4 1.000 .779 

Q5 1.000 .553 

Q6 1.000 .832 

Q7 1.000 .827 

Q8 1.000 .810 

Q9 1.000 .719 

Q10 1.000 .862 

Q11 1.000 .804 

Q12 1.000 .749 

Q13 1.000 .743 

Q14 1.000 .922 

Q15 1.000 .859 

Q16 1.000 .704 

Extraction Method: Principal 

Component Analysis. 

 

 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues 

Extraction 

Sums of 

Squared 

Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total 

dimensi on0 
1 7.963 56.878 56.878 7.963 

2 1.738 12.417 69.295 1.738 
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3 1.320 9.431 78.726 1.320 

4 .785 5.607 84.333  

5 .523 3.735 88.068  

6 .446 3.185 91.253  

7 .335 2.392 93.646  

8 .250 1.788 95.433  

9 .218 1.557 96.990  

10 .179 1.277 98.267  

11 .107 .767 99.034  

12 .063 .453 99.487  

13 .047 .337 99.824  

14 .025 .176 100.000  

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

Total Variance Explained 

Component Extraction Sums of Squared 

Loadings 

% of Variance Cumulative % 

dimensi on0 

1 56.878 56.878 

2 12.417 69.295 

3 9.431 78.726 

4   

5   

6   

7   
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8   

9   

10   

11   

12   

13   

14   

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 

 

Component Matrixa 

 
Component 

1 2 3 

Q3 .733 -.090- -.559- 

Q4 .717 .291 -.425- 

Q5 .729 -.032- -.144- 

Q6 .431 .767 .240 

Q7 .650 .600 .210 

Q8 .707 .375 -.412- 

Q9 .829 .128 -.123- 

Q10 .851 -.308- .209 

Q11 .815 -.134- .349 

Q12 .742 .012 .445 

Q13 .776 -.297- -.231- 

Q14 .839 -.466- .010 
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Q15 .849 -.340- .152 

Q16 .786 .077 .284 

Extraction Method: Principal Component 

Analysis. 

a. 3 components extracted. 

 

 

Correlations 

 

 

 

Notes 

Output Created 19-2016-تشرین الثاني EET 22:31:58 

Comments   

Input Data C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
42 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics for each pair of variables are 

based on all the cases with valid data 

for that pair. 
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Syntax CORRELATIONS 

  /VARIABLES=Y X1 X2 X3 X4 X5 X6 

X7 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.000 

Elapsed Time 00:00:00.000 

 

 

Correlations 

 Y X1 X2 X3 X4 X5 

Y Pearson Correlation 1 .591** .783** .533** .629** .662** 

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

N 42 42 42 42 42 42 

X1 Pearson Correlation .591** 1 .731** .611** .444** .394** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .003 .010 

N 42 42 42 42 42 42 

X2 Pearson Correlation .783** .731** 1 .696** .696** .750** 

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

N 42 42 42 42 42 42 

X3 Pearson Correlation .533** .611** .696** 1 .601** .746** 

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

N 42 42 42 42 42 42 

X4 Pearson Correlation .629** .444** .696** .601** 1 .745** 
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Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .000  .000 

N 42 42 42 42 42 42 

X5 Pearson Correlation .662** .394** .750** .746** .745** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .010 .000 .000 .000  

N 42 42 42 42 42 42 

X6 Pearson Correlation .609** .494** .761** .746** .668** .877** 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000 

N 42 42 42 42 42 42 

X7 Pearson Correlation .527** .632** .628** .750** .586** .585** 

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

N 42 42 42 42 42 42 

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

 

Correlations 

 X6 X7 

Y Pearson Correlation .609** .527** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 42 42 

X1 Pearson Correlation .494** .632** 

Sig. (2-tailed) .001 .000 

N 42 42 

X2 Pearson Correlation .761** .628** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 42 42 

X3 Pearson Correlation .746** .750** 
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Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 42 42 

X4 Pearson Correlation .668** .586** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 42 42 

X5 Pearson Correlation .877** .585** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

N 42 42 

X6 Pearson Correlation 1 .665** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 42 42 

X7 Pearson Correlation .665** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 42 42 

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

 

 

FREQUENCIES VARIABLES=Q1 Q2 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

 

 

Frequencies 
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Notes 

Output Created 19-2016-تشرین الثاني EET 22:32:51 

Comments   

Input Data C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
42 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES=Q1 Q2 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.000 

Elapsed Time 00:00:00.000 

 

 

Statistics 

 Q1 Q2 

N Valid 42 42 

Missing 0 0 
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Frequency Table 

 

 

 

Q1 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid commercial 15 35.7 35.7 35.7 

industrial 9 21.4 21.4 57.1 

Services 18 42.9 42.9 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

 

Q2 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1-9 23 54.8 54.8 54.8 

10-19 19 45.2 45.2 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

 

Frequencies 
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Notes 

Output Created 19-2016-تشرین الثاني EET 22:33:48 

Comments   

Input Data C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
42 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax FREQUENCIES VARIABLES=Y X1 

X2 X3 X4 X5 X6 X7 

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.000 

Elapsed Time 00:00:00.004 

 

 

Statistics 

 Y X1 X2 X3 X4 X5 
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N Valid 42 42 42 42 42 42 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3.8651 3.8333 3.5238 3.2976 3.5000 3.3095 

Std. Deviation .84603 .89639 1.01784 1.06530 1.15294 1.09295 

 

Statistics 

 X6 X7 

N Valid 42 42 

Missing 0 0 

Mean 3.3095 3.6667 

Std. Deviation 1.09295 1.11894 

 

 

Frequency Table 

 

 

 

Y 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 1 2.4 2.4 2.4 

2.00 2 4.8 4.8 7.1 

3.00 4 9.5 9.5 16.7 

3.33 3 7.1 7.1 23.8 

3.67 5 11.9 11.9 35.7 
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4.00 14 33.3 33.3 69.0 

4.33 4 9.5 9.5 78.6 

4.67 4 9.5 9.5 88.1 

5.00 5 11.9 11.9 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

 

X1 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.33 1 2.4 2.4 2.4 

2.00 1 2.4 2.4 4.8 

2.33 4 9.5 9.5 14.3 

3.00 2 4.8 4.8 19.0 

3.33 3 7.1 7.1 26.2 

3.67 3 7.1 7.1 33.3 

4.00 16 38.1 38.1 71.4 

4.33 3 7.1 7.1 78.6 

4.67 2 4.8 4.8 83.3 

5.00 7 16.7 16.7 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

 

X2 
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Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 3 7.1 7.1 7.1 

2.00 2 4.8 4.8 11.9 

2.50 2 4.8 4.8 16.7 

3.00 7 16.7 16.7 33.3 

3.50 6 14.3 14.3 47.6 

4.00 12 28.6 28.6 76.2 

4.50 8 19.0 19.0 95.2 

5.00 2 4.8 4.8 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

 

X3 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 3 7.1 7.1 7.1 

1.50 1 2.4 2.4 9.5 

2.00 4 9.5 9.5 19.0 

2.50 1 2.4 2.4 21.4 

3.00 11 26.2 26.2 47.6 

3.50 5 11.9 11.9 59.5 

4.00 9 21.4 21.4 81.0 

4.50 6 14.3 14.3 95.2 

5.00 2 4.8 4.8 100.0 
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X3 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 3 7.1 7.1 7.1 

1.50 1 2.4 2.4 9.5 

2.00 4 9.5 9.5 19.0 

2.50 1 2.4 2.4 21.4 

3.00 11 26.2 26.2 47.6 

3.50 5 11.9 11.9 59.5 

4.00 9 21.4 21.4 81.0 

4.50 6 14.3 14.3 95.2 

5.00 2 4.8 4.8 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

 

X4 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 4 9.5 9.5 9.5 

2.00 3 7.1 7.1 16.7 

3.00 10 23.8 23.8 40.5 

4.00 18 42.9 42.9 83.3 

5.00 7 16.7 16.7 100.0 

Total 42 100.0 100.0  
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X5 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 3 7.1 7.1 7.1 

2.00 7 16.7 16.7 23.8 

3.00 10 23.8 23.8 47.6 

4.00 18 42.9 42.9 90.5 

5.00 4 9.5 9.5 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

X6 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.00 3 7.1 7.1 7.1 

2.00 6 14.3 14.3 21.4 

3.00 13 31.0 31.0 52.4 

4.00 15 35.7 35.7 88.1 

5.00 5 11.9 11.9 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

 

X7 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 



51 
 

Valid 1.00 3 7.1 7.1 7.1 

2.00 4 9.5 9.5 16.7 

3.00 5 11.9 11.9 28.6 

4.00 22 52.4 52.4 81.0 

5.00 8 19.0 19.0 100.0 

Total 42 100.0 100.0  

 

Regression 

Notes 

Output Created 03-2016-كانون الأول EET 18:54:27 

Comments   

Input Data C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
42 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 

missing values for any variable used. 
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Syntax REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT Y 

  /METHOD=ENTER X1 X2 X3 X4 X5 

X6 X7. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.016 

Elapsed Time 00:00:00.047 

Memory Required 3836 bytes 

Additional Memory Required 

for Residual Plots 
0 bytes 

 

Variables Entered/Removedb 

Model Variables 

Entered 
Variables 

Removed Method 

d

i

m

e

n

s

i

o

n

0 

1 X7, X5, X1, X4, 

X3, X2, X6a 
. Enter 

a. All requested variables entered. 

b. Dependent Variable: Y 
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Model Summary 

Model 
R R Square 

Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

d

i

m

e

n

s

i

o

n

0 

1 .812a .659 .589 .54244 

a. Predictors: (Constant), X7, X5, X1, X4, X3, X2, X6 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 19.342 7 2.763 9.391 .000a 

Residual 10.004 34 .294   

Total 29.347 41    

a. Predictors: (Constant), X7, X5, X1, X4, X3, X2, X6 

b. Dependent Variable: Y 

 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
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1 (Constant) 1.213 .406  2.992 .005 

X1 .180 .171 .190 1.053 .300 

X2 .436 .188 .524 2.320 .026 

X3 -.189- .155 -.238- -1.216- .232 

X4 .059 .120 .080 .493 .626 

X5 .338 .209 .437 1.622 .114 

X6 -.155- .181 -.200- -.855- .398 

X7 .065 .129 .086 .504 .618 

a. Dependent Variable: Y 

 

 

Oneway 

 

 

 

Notes 

Output Created 14-2016-كانون الأول EET 04:49:31 

Comments   

Input Data C:\Users\hp\Desktop\مشروع 

 Untitled1.sav\تخرج

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data 

File 
42 
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Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based 

on cases with no missing data for any 

variable in the analysis. 

Syntax ONEWAY Y BY Q1 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

Resources Processor Time 00:00:00.000 

Elapsed Time 00:00:00.046 

 

 

ANOVA 

Y 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.865 2 .933 1.323 .278 

Within Groups 27.481 39 .705   

Total 29.347 41    
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