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 خڀ٭مٗء ؼٹص -٭مٗءص ٬ځً ٠َد خڀڀٽعُووُؤؼُ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔ

 َُٰدن-ى٤بِخڀ ُٝٲ خڀعفدٌَيَخٔص ظ٥سُٹُص ٬ځً خب٤ ٬دڄٿ و٣ُٔ:
 

 0ب٢بْ زىٌٌري ببٲدن خڀٝد                          0ي.لىدن ب٧مً خب٤٭ُىبَ    

 ؤٔعدٌ ڄٙدَٺ / زٽځُص خٖٸعٝدي     ب٧د٠ُ/ زٽځُص خلمحدٔسص                

 ٸٕڃ خڀعمىَٿ وخب٤ٝدَٲ/ ـدڄ٭ص َُٰدن               ٸٕڃ بيخَش خ٬ْمدپ/ ـدڄ٭ص يَوص

 ڄځىٛ خڀسمػ

تهًٲ خڀًَخٔص ببٔ ظىٴبّ ٸُدْ ڄٕعىي ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص خڀبٍ 

 ٠َدخڀبٍ ب٥د يوَ بُ  ى٥ُٔصويَخٔص ز٭ٟ خب٤عٱبّخض خڀ ٗء،ڀځ٭م خڀى٤بِ ُٲ خڀعفدٌََٹًڄهد خب٤ٝ

وظ٩هُ ؤبٮُص ٌٍي خڀًَخٔص بُ خٔع٭ُخٞ خڀ٭ٗٸص زبْ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص  ٗء،خڀ٭م

بً خٔعىًخڂ خْٔدڀُر  -ټمعٱبّ و٣ُٔ -خٔڀٽعُووُص و٠َد خڀ٭مٗء ڄه وٗپ ؼٹص خڀ٭مٗء

، ب٩د بٯ٭ٿ ٌٍي خڀًَخٔص ظعٝٳ زدڀًٸص خٖلٝدجٍ خء خڀعمځُٿخٔلٝدجُص خب٤ع٥ىَش ٔـُ

وڀعمٹُٷ  ،٬مٗء خب٤ُٝٲ خڀعفدٌَ ٴُ٪ َُٰدن٬ُىص ڄه وخب٤ًٝخٸُص خڀ٭دڀُص. لُػ شمځط خڀًَخٔص 

خب٤٭دَىص، بً  ؤٔځىذ زدٔعىًخڂڄٕعفُر  350و٬ِط ٬ځً  خٔعسدوصؤًٌخٲ خڀسمػ بً ظ٥ىَُ 

 خٖٔعسُدودضخٞ خڀعمځُٿ خٔلٝدجٍ وزځٯ ٬ًي ٜدب٢ص ُْٰ 300، ڄىهد خٔعسدوص 320خٔعُـد٪ 

، وبُ ٠ىء ٌڀٻ بً ب٫ٝ خڀسُدودض وبٙځُځهد ٖوعسدَ ب٭ىٌؾ وٴ٠ُُدض خٔعسدوً 20خڀٱبّ ٜدب٢ص 

، زد٬ٖعمدي ٬ځً زُودڄؿ خڀعمځُٿ يخڀًَخٔص زدٔعىًخڂ خڀعمځُٿ خڀىٜٵٍ وخڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًُ

ببٔ وـىي ٬ٗٸص ببٯدزُص ٌخض يٖڀص . وؤ٘دَض وعدجؿ خڀًَخٔص Spss) ،(Amos خٔلٝدجٍ

ؤٜدڀص خڀسمػ ظٽمه بُ ظٽىَه  خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص ٬ځً ٠َد خڀ٭مٗء. دضبلٝدجُص ب١ىيش خب٣ًڄ

خڀىمٍـص ) صؽٹخڀزَّديش  ٠ُدءوخڀ ـىيش خب٣ًڄدض خٖڀٽعُووُصڀځ٭ٗٸص خب٤عٽدڄځص زبْ  ب٭ىٌؾ

ٸځص ؤبٮُص ؼٹص خڀ٭مٗء بُ ٧ ( ووٗلStructural Equation Modeling زدب٤٭ديڀص خڀسىدجُص

خڀ٭ٗٸص ب٩د َٕدٌڃ بُ بڀّخڂ ڄًٌَُ خب٤ٝدَٲ وڄٹًڄٍ خب٣ًڄص زَّديش خٌٖعمدڂ زدب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص 

ڄه ودلُص ؤوٌُ بٖٝىٚ خب٤ٹعُلدض ڀځًخَٔدض . خٔڀٽعُووُص خب٤ٹًڄص ڀٽٕر ؼٹص خڀ٭مٗء

بٍ ؤٜسمط خڀٙٱٿ خڀٙدٰٿ بُ خڀسُحص خڀځُسُص ڀًَخٔص ـىيش خب٣ًڄدض خٖڀٽعُووُص خڀ خب٤ٕعٹسځُص

ڀځمٝدَٲ ز٭ً خِْڄدض خٖٸعٝديَص وخڀٝمُص، ٴدن خڀسدلؽعدن ظىُٜدن زإوً بٲٽه بـُخء خڀًَخٔدض 

خب٤ع٭ځٹص زٕځىٺ خب٤ٕعهځٻ ٬ځً  ضخب٤ٕعٹسځُص ٌخض خڀ٭ٗٸص زدب٤ى٠ى٪ وخڀع٭مٷ بُ يَخٔص ټٿ خٖب٘دٌد

ّ ٬ځٍ وٝدجٛ خب٤ىٸ٫ وظإؼبّي ڄًي ظٱبّ ڄعٱبّ خڀؽٹص ڄعٱبّ ڄٕعٹٿ زًپ ؤن َٽىن و٣ُٔ  وخڀعُټُ

 وؤوٗٸُدض خب٤هىص ڀځمى٨ٵبْ. ٬ځً خڀ٭ٗٸص زبْ خب٤ُٝٲ و٠َد خڀ٭مٗء

 ، ؼٹص خڀ٭مٗء.خڀ٭مٗء خٔڀٽعُووُص ٠َد خب٤ُٝٴُص خب٣ًڄدض ـىيش خب٤ُٝٴُص، خب٣ًڄدض ـىيشخب٤ٵعدلُص:  خڀٽځمدض
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ABSTRACT 

 

The quality of banking services is the basis of financial and 

services societies due to effect  on customers trust  and satisfaction. 

The study focuses on effect of service quality on customers 

satisfaction, and the mediating role of customers trust in the 

relationship between the quality of banking services and customers 

satisfaction in Libyan banking. The study sample consists of 

customers of Libyan National Commercial Banks. Questionnaire was 

designed and distributed to 350 respondents using the sampling 

method. Only 300 of the questionnaires are suitable to analysis . The 

analysis data by ( AMOS, Spss) The originality of the research lies in 

a model of the integrated relationship between the quality of electronic 

services and trust in increased satisfaction (Structural Equation 

Modeling SEM).The findings of this study reveal that service quality 

influence customers satisfaction. Importantly, some insights can be 

drawn from the results of this study by bankers and strategy makers 

should therefore guarantee that suitable strategies that make sure the 

customers do not switch to rivals through understandable and written 

policy that will guide the activities of their banks.  oblige banks 

managers and service providers to increase interest in E-banking 

services provided to gain customers trust.  Future studies and in-depth 

examinations of all trends in consumers behaviour at the point of an 

independent variable of trust rather than an meditate variable , 

focusing on the characteristics of the site and its impact on the 

relationship between the bank, customers satisfaction, and employees 

ethics. 

Keywords: Banking Services Quality, E- Service Quality, Customers 

Satisfaction, Trust  
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 خب٤ٹًڄص:

ظ٭عّّ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص ڄه خڀعىـهدض خب١ًًَش خڀبٍ ل٩ُط زدٌعمدڂ ټسبّ 

٭عّّ ڄه خْٔدڀُر خب٢ًَؽص خٔيخٌَ، لُػ ؤنهد ظخٖٸعٝديٌ وڄه ٸسٿ خب٤عىٝٝىن بُ خڀٵٽُ 

 وزدڀعدبٕ وخب٤دڀُص خڀبٍ ظ٭مٿ ٬ځٍ بٕٙبْ و ظ٥ىَُ ٔبّ وؤيخء خڀ٭مٿ بُ خب٤إٔدض خب٣ًڄُص

ؤُٖمد ز٭ً َِديش لًش خب٤ىدٴٕص خڀبٍ . خَْزدق ٬ه ٤َُٷ خب٣ًڄدض خب٤ٹًڄص ڀځ٭مٗء بٙٹُٷ

ڄع٥ځسدتهڃ  وظځسُصظٙع٢ُ ٠مدن ب٭ىٌد وظ٥ىٌَد ٸًَتهد ٬ځً ـٍذ ٬ًي ټسبّ ڄه خڀ٭مٗء 

( ٴٵٍ خِووص خْوبّش ظسبُ خڀٹ٥د٪ خب٤ُٝبُ ڄٵهىڂ خب١ىيش 7070وخلعُدـدتهڃ )٬سًُ,

ټى٥ىش خٔعسُدٸًُ ڀځًوىپ بُ ڄ١مدَ خب٤ىدٴٕص خڀ٭دب٤ُص خڀبٍ ظىخـً ب٦دپ خب٣ًڄدض 

خب٤ُٝٴُص وڄد ٘هًي ڄه بٙىٖض ڄؽبّي ڄه خڀىم٣ خڀعٹځًٌُ بُ ب٦دپ ظٹًبٙ خب٣ًڄص 

ڀٽعُوب٘ وخڀٌٍ َ٭مٿ ٬ځٍ ظٕهُٿ ظٹًبٙ ووٜىپ خڀ٭مُٿ ڀځىًڄص  ڀځمٕعهځٻ ببٕ خڀىم٣ خٖ

 ,.Alnaser et alزًون ڄٙٹص و٬ىدء وخڀبٍ ڀ٭سط يوَخً ڄهمد بُ ٸُدْ خْيخء خب٤ُٝبُ )

2018.) 

٘هً خڀٹ٥د٪ خب٤ُٝبُ خڀځُبي ظ٥ىَخً ڄځمى٨دً وٗپ خڀٕىىخض خڀ٭ُٙ خْوبّش، 

  ڀع٭دون خٔٸځُمٍ، وخَظٵد٪ لًش خب٤ىدٴٕصخٔعفدزص ب٤ع٥ځسدض خڀىمى وَِديش ٴُٚ خٖٔعؽمدَ وخ

ڄٕعىي خڀى٬ٍ خب٤ُٝبُ وظإٌُٿ خٖٸعٝدي خڀځُبي ڀُٝسك ؤټؽُ خوٵعدلدً  َِديشزبْ خب٤ٝدَٲ و

٬ځً خٖٸعٝدي خڀ٭دب٤ٍ، ؤٜسك ڄه خب٤هڃ زدڀىٕسص ڀځمٝدَٲ خڀعُټُّ ٬ځً ـىيش خب٣ًڄدض 

بُ  دض خب٤دڀُص وخب٣ًڄُصخڀبٍ بٛؽٿ خڀُټُّش خْٔدُٔص بُ خب٤إٔخٖڀٽعُووُص  خب٤ُٝٴُص 

ڄه وٗپ خڀٕمدق  ب٤د ب٥د ڄه ؤؼُ بُ ظٙٽُٿ ؼٹص خڀ٭مٗء و٠َدٌڃ ٬ه خب٤إٔص، ط خب٢دبٕٸخڀى

ڀ٭مٗء خب٤ُٝٲ زةـُخء خڀ٭مځُدض خب٤ُٝٴُص ڄه وٗپ ٘سٽدض خٖظٝدپ خٔڀٽعُووُص وخڀبٍ ڄه 

ځً ظ٥ىٌَُد وخڀ٭مٿ ٬ زٙٽٿ وخ٫ٔ وٗپ خڀٵعُش خڀٹديڄص  ظىعُٙ ٌٍي خب٣ًڄدض ؤنخب٤عىٸ٫ 

ووٹٿ خْڄىخپ  ووٵٟ ظٽدڀُٵهد، ب٩د َايٌ ببٔ ظٱبّ ټسبّ بُ ٤َُٹص ٬ُٞ خب٣ًڄص

ٴٵٍ ٨ٿ ٌٍخ خڀعمىپ خڀُٸمٍ خڀٌٍ َٙهًي خڀ٭دبٓ ووعُفص ٖوعٙدَ ـدجمص ، وخب٤٭ځىڄدض

زد٠ٔدٴص ببٔ خڀىمى خڀٽسبّ بُ خب٣ًڄدض  ،ټىَوود خڀبٍ ؤڀٹط ز٩ٗب٥د ٬ځً خڀ٭دبٓ زإُٔي

(، ټٿ ٌٍي 2010، بب٠د٬ُٿڄٗض خب٤دڀُص وو٩ڃ خب٤ًٴى٬دض ٬ّّ خٖوعُوط )خٔڀٽعُووُص وخب٤٭د

وؤٜسك ڄه خب٤هڃ  َِديش لًش خب٤ىدٴٕص، ببٔ ؤيض د٬َص خب٤عٕ خڀعٽىىڀىـُص وخڀسُحُص ضخخڀعٱبّ

ؤؼدٌَد. وخڀًوڀص خڀځُسُص ڀُٕط بٗىدت ٬ه ٌٍي خڀعمًَدض ڀٍخ ټدن  وڄىخـهص خڀعٽُٳ ڄ٭هد

ىًڄدض خڀعٹځًَُص. بُ ٠ىء ڄد ظٹًڂ وَٰڃ خب١هىي خب١ځُص خڀبٍ ِٖڄدً ٬ځُهد ؤن ظٹًڂ زًَٿ ڀځ



 رماح للبحوث والدراسات 2022  حزيران  76لعدد  ا                          
 

 
632 

زٝٵص ٬دڄص  وخڀٹ٥د٪ خب٤ُٝبُ خڀځُبي زٝٵص ودٜص بٖ ؤوً ٖزً ڄه خڀ٭مٿ  خب٤ٝدَٲظسٍب٥د 

  ًبٙ خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٖڀٽعُووُص.ٹوظٽدؼٳ خب١هىي ڀځعمٕبْ وخڀع٥ىَ خب٤ٕعمُ بُ ظ

ً ظإؼبّ ـىيش خب٣ًڄص خب٤ُٝٴُص ڄه ٌٍخ خب٤ى٥ځٷ ظٕ٭ً ٌٍي خڀًَخٔص ڀځع٭ُٲ ٬ځ

 خٔڀٽعُووُص خب٤ٹًڄص ٬ځً ٠َد خڀ٭مُٿ ڄه وٗپ ظإؼبّ ؼٹص خڀ٭مٗء ټمعٱبّ و٣ُٔ. 

 :ڄٙٽځص خڀًَخٔص

وځٹط خڀعمىٖض خڀُٸمُص خڀبٍ ٘هًٌد خڀٹ٥د٪ خب٤ُٝبُ بُ خِووص خْوبّش بًَٙدض 

تهڃ ڄه خب٣ًڄدض ټؽبّش ؤڄدڂ خب٤ٝدَٲ وخڀبٍ ظ٭مٿ ٬ځً ظځسًُ ڄع٥ځسدض خڀ٭مٗء وخلعُدـد

وخڀٌٍ َ٭عّّ خب٥ًٲ خْٔدٍٔ ڀىمى خب٤ٝدَٲ وڄىخـً خڀعمًَدض خڀعىدٴُٕص بُ خڀ٭دبٓ  خب٤ٹًڄص،

خڀُٸمٍ خب٢ًَػ ودٜص ز٭ً ـدجمص ټىَوود وؤِڄص خڀُٕىڀص خڀبٍ ٘هًتهد خڀًوڀص خڀځُسُص 

زٕسر خڀ٭ىخڄٿ خڀٱبّ ڄٕعٹُش ڄه خڀىدلُص خڀُٕدُٔص وخٖٸعٝديَص، وخڀبٍ ِخيض ڄه لًش 

ب٩د َايٌ ببٔ ظٱبّ ټسبّ بُ ٤َُٹص ٬ُٞ ىزص ظٹًبٙ خب٣ًڄدض زدب١ىيش خب٥٤ځىزص، وٜ٭

. وڀ٭ٿ ٌڀٻ ـ٭ٿ خب٤ُٝٲ خڀٹ٥د٪ خب٤ُٝبُ خڀځُبي بُ خب٣ًڄص ووٹٿ خْڄىخپ وخب٤٭ځىڄدض

خڀعفدٌَ خڀى٤بِ َ٭مٿ ٬ځً خوعهدؾ ٤ُٶ وؤدجٿ خڀًٴ٫ وخب٣ًڄدض خٖڀٽعُووُص ټعمًٌ ڄه 

ٸص و٤ًُش زُىً وزبْ خڀ٭مٗء ټعىٵُٳ ڄه ؤؼُ خب٤ىدٴٕص وى٪ ؤوُ َع٥ځ٫ ڄه وٗڀً وځٷ ٬ٗ

زبْ خب٤ٝدَٲ خْوُي وبظسد٪ ؤٔځىذ ظٕىَٹٍ لًَػ َ٭مٿ ٬ځٍ َِديش ٠َد خڀ٭مٗء وزىدء 

خڀؽٹص زُىهڃ وخڀبٍ ٬مځط خِْڄدض خْوبّش ٬ځٍ ٬ّ٬ِعهد ، ب٩د ـ٭ٿ خب٤ُٝٲ خڀعفدٌَ َى٨ٳ  

خب٤ُٝٲ وخڀ٭مٗء وَ٭مٿ ـدًٌخً ٬ځٍ ؤن ؤدجٿ خڀًٴ٫ خٖڀٽعُووُص  ڀعٕهُٿ خب٤٭دڄٗض زبْ 

ظٽىن زدب١ىيش خڀبٍ َع٥ځ٫ بڀُهد خڀ٭مٗء، وَ٭مٿ ٬ځٍ َِديش خْيخء خڀعٕىَٹٍ خڀٌٍ ٥َمك 

وڄه ب٧ًويَص خڀًَخٔدض  ؤ٬ٗي خب٤ٍټىَش خب٤ٙٽځص ٤سُ٭ص ببٔ خٔعىديخًبڀًُ خب٤ُٝٲ خڀعفدٌَ. 

٠د خڀ٭مٗء زدب٤ُٝٲ خڀعفدٌَ خڀبٍ ظىدوڀط ؤؼُ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٖڀٽعُووُص ٬ځً َ

 خڀًَخٔص ٴةن ٌٍي ڄه وٗپ ظإؼبّ ؼٹص خڀ٭مٗء ټمعٱبّ و٣ُٔ.خڀى٤بِ بًَٗىً َُٰدن 

 :خِظُص خڀعٕدئٖض ٬ځً بُ٘ر

خڀعفدٌَ  خب٤ُٝٲ بُ خڀ٭مٗء ٠َد خٔڀٽعُووُص ٬ځً خب٤ُٝٴُص خب٣ًڄدض ـىيش ڄد ؤؼُ 1.

 ؟ بُ ڄًَىص َُٰدن ى٤بِخڀ

 ى٤بِخڀعفدٌَ خڀ ٬مٗء خب٤ُٝٲ ٠َد خٔڀٽعُووُص ٬ځً ُٝٴُصخب٤ خب٣ًڄدض ـىيش ڄد ؤؼ2ُ. 

 ؟ زىـىي خڀؽٹص ټ٭دڄٿ و٣ُٔ بُ خڀ٭ٗٸص بُ ڄًَىص َُٰدن
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 خڀسمػ:ؤًٌخٲ 

 : َٕ٭ً خڀسمػ بٙٹُٷ ببٕ خًٌْخٲ خِظُص

خڀٽٵدءش، خ٬ٖعمديَص، ( زإز٭ديٌد خٔڀٽعُووُص خب٤ُٝٴُص خب٣ًڄدض ـىيش خڀع٭ُٲ ٬ځً ؤؼ1ُ. 

 .ڀى٤بِخڀعفدٌَ خ خب٤ُٝٲ بُ خڀ٭مٗء ٠َد ٬ځً )َُص، خٖظٝدپخٖٔعفدزص، خڀٕ

 و  خٔڀٽعُووُص خب٤ُٝٴُص خب٣ًڄدض زبْ ـىيش خب٤سدُ٘ش ٰبّ خڀ٭ٗٸص ؤؼُ وڄىدٸٙص بٙځُٿ2. 

  .ٴُ٪ َُٰدن خڀى٤بِخڀعفدٌَ  خڀ٭مٗء ڄه وٗپ خڀؽٹص ټ٭دڄٿ و٣ُٔ بُ خب٤ُٝٲ ٠َد

 خڀسمػ:ؤبٮُص 

َخٔدض خڀ٭ُزُص وخلمحځُص خڀبٍ ظُز٣ زبْ ـىيش ظعمؽٿ ؤبٮُص خڀًَخٔص بُ ٸځص خڀً

خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص و٠َد خڀ٭مٗء ويَخٔص خڀؽٹص ټمعٱبّ و٣ُٔ بُ خڀ٭ٗٸص، 

وزدڀعدبٕ ڄه  .ٴُ٪ َُٰدن ى٤بِخڀعفدٌَ خڀ زدڀع٥سُٷ ٬ځً ٸ٥د٪ ٌدڂ ولُىٌ شمٿ خب٤ُٝٲ

بُ  ځُص خب٤ع٭ځٹص بهٍخ خب٤ى٠ى٪خب٤عىٸ٫ خن ظٕهڃ ٌٍي خڀًَخٔص بُ بؼُخء خْيزُدض خڀ٭ُزُص وخلمح

  .ب٦دپ خڀًَخٔدض خڀعٕىَٹُص خب٤ُٝٴُص

 ٴ٠ُُدض خڀسمػ :

بً وڄد ظ٥ُٸط خڀُص خڀًَخٔدض خڀٕدزٹص زد٬ٖعمدي ٬ځً ڄٙٽځص خڀًَخٔص وؤٔحځعهد 

 :خِظُصُٜدٰص خڀٵ٠ُُدض 

 :H
 خٔڀٽعُووُص زإز٭ديٌد خب٤ُٝٴُص خب٣ًڄدض ب١ىيش بلٝدجُص يٖڀص ٌو ؤؼُ َىـ1ً

 خب٤ُٝٲ بُ خڀ٭مٗء ٠َد ٬ځً )خٖظٝدپ خٖٔعفدزص، خڀَُٕص، خ٬ٖعمديَص، ش،خڀٽٵدء(

 α≥0.05 . يٖڀص  ڄٕعىي ٬ىً  بُ ڄًَىص َُٰدن،ى٤بِخڀعفدٌَ خڀ

:H
 ٠َد خٔڀٽعُووُص ٬ځً خب٤ُٝٴُص خب٣ًڄدض ٰبّ ڄسدُ٘ ب١ىيش ظىـً ٬ٗٸص ٌخض ظإؼبّ 2

  .خڀ٭مٗء ڄه وٗپ خڀؽٹص ټ٭دڄٿ و٣ُٔ

 :لًوي خڀسمػ

ٌٍي خڀًَخٔص ٬ځً خڀسىٻ خڀعفدٌَ بُ ڄًَىص َُٰدن: ؤـَُط ٌٍي خڀًَخٔص  ؤـَُط

 ـىيش٬ځٍ ٬مٗء خڀسىٻ خڀعفدٌَ ٴُ٪ َُٰدن وبٛؽځط خب٢ًوي ڄى٠ى٬ُص  بُ بٙځُٿ خؼُ 

 خٖٔعفدزص، خڀَُٕص، خ٬ٖعمديَص، خڀٽٵدءش،( خٔڀٽعُووُص زإز٭ديٌد خب٤ُٝٴُص خب٣ًڄدض

وڄًي ظإؼبّ  عفدٌَ خڀځُبي بُ ڄًَىص َُٰدنخڀ خب٤ُٝٲ بُ خڀ٭مٗء ٠َد ٬ځً )خٖظٝدپ

 ؤد٤ص ٬دڄٿ خڀؽٹص بُ ٌٍي خڀ٭ٗٸص. 
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 ٤ٔدَ خب٤ٵدٌُمٍ خ

 :Serv-Qualوـىيتهد خب٤ُٝٴُص  دضخب٣ًڄ

ب٘سد٪ لدـدض  خڀبٍ ظ٭مٿ ٬ځً خڀٵىخجًؤٔو  خْو٥ٙص ب٫ُٝبٛؽٿ خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُّص 

بْ بُ ببٯدي ؤز٭دي ؤٔدًُٔ ظ٭ًيض وظسدَىط ب٧دوٖض  خڀ٭ًًَ ڄه خڀسدلؽ ،وَٰسدض خڀ٭مٗء

وَ٭عّّ َُظٽّ ٬ځُهد ڄٵهىڂ ـىيش خب٣ًڄدض ، بٖ ؤنهد ظعٵٷ بُ ب٦مځهد ٬ځٍ ؤز٭دي ڄٙعُټً ، 

بً بًًَٙ ـىيش لُػ  .Parasuraman et al( 1985) ص٥زىخٔؤوپ ب٭ىٌؾ ڀځفىيش ٸًڂ 

" وعُفص خڀعٹُُڃ ڄه ٸسٿ خڀ٭مٗء خڀٌٍ ٸدڄىخ زع٥ىَُي زبْ  ( ٬ځً ؤنهدSQخب٣ًڄص )

خب٤ٕعهځٽبْ  ظىٸ٭دضىٸ٭دتهڃ ٴُمد َع٭ځٷ زدب٣ًڄص وظٝىٌَڃ ْيخء خب٣ًڄص. "ڀځعمٹُٷ بُ ظ

ڄٹُدْ ڄع٭ًي خڀ٭ىدُٜ، ټىمىٌؾ  Serv -Qual خڀسدلؽىنخٸعُق  وبُ خڀُٕدٶ وٵًٕ ڀځىًڄص،

٬ه ؤيخجهد  ظىٸ٭دتهڃلدٔڃ ڀعمًًَ خڀٵفىخض زبْ ظىٸ٭دض خب٤ٕعهځٽبْ ٴُمد َع٭ځٷ زدب٣ًڄص  

( 00بٰعىٌ ٬ځً ٬ُٙش ) Serv-Qualټدن ڄٹُدْ  لُػ  ،ڄىٍ خْٔدْخڀٵ٭ځٍ. 

Parasuraman et al,1988)، )  ًببٔ بٟٕص ظٹځُٝهدب (2020،Butt)  ،خ٬ٖعمديَص

ن ڄٵهىڂ خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص وبًَ٘ خٔ٘دَش زإ ص،ُ٭د٤ٳ، وخٖٔعفدزص، وخب٤ځمىٔعوخْڄدن، وخڀ

ٴُص ٌٍ وٙد٢ ٰبّ ڄځمىْ، ٬ه ڄٵهىڂ خب٣ًڄص زٙٽٿ ٬دڂ، ٴدب٣ًڄص خب٤ُٝ ٖبٱعځٳ ټؽبّخً

وڀٽه بٲٽه ڄٗل٩عً ڄه وٗپ خڀىعدجؿ ز٭ً و٠ىق خب٢ٹدجٷ، ڀٍڀٻ ٴةن ؤؼُ خب٣ًڄص َٽىن 

٨دٌُ زٝىَش وخ٠مص ڄ٫ ڄُوَ خڀىٸط، وبٗد ؤن خڀ٭مٿ خب٤ُٝبُ ٠مه خْو٥ٙص خب٣ًڄُص خڀبٍ 

 بٍ ڄىمهد ٬ځً ٘ٽٿ ٸُوٞ، زد٠ٔدٴص  َعمؽٿ ٬مځهد خڀُجٍُٕ بُ ٸسىپ خڀىيخج٫ خب٤ُٝٴُص

 ٠َدڀعٹًبٙ وًڄدض ڄدڀُص ؤوُي. و٬ځً ُٰخَ ٌڀٻ خ٬عمً خڀ٭ًًَ ڄه خڀسدلؽبْ ٬ځً 

 & Cronin 1992خڀ٭مٗء ټإيخش ڀعٹُُڃ ٤سُ٭ص خب٣ًڄدض خڀبٍ ظٹًڄهد ٌٍي خب٤ٝدَٲ ڄؽٿ )

Taylor : 7008  ,et al Tabrizi.)  ّلُػ ٬ُٴعهد خب١م٭ُص خْڄَُٽُص زإنهد ڄىعفدض ٰب

ه خب٤ىعؿ ببٔ خب٤ٕعهځٻ وٖ َعڃ وٹځهد ؤو خٔلعٵد٦ بهد، بٖ ؤن ڄځمىٔص َعڃ ظسديب٥د ڄسدُ٘ش ڄ

 ٌٍخ خڀع٭َُٳ بٓ َٵُٶ زٝىَش ټدٴُص زبْ خڀٕځ٭ص وخب٣ًڄص.

 (E-S-QUAL) ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص

ب٩د ٖ٘ٻ ٴًُ ؤن خڀعمىٖض خڀُٸمُص بُ ب٦دپ خب٤ٝدَٲ خلًغ خب٘دٌد ـًًَخً بُ 

خڀ٭مٗء زة٬ًخي ټسبّي زد٬عسدٌَڃ لفُ خْٔدْ بُ  خڀعٕىَٷ خب٤ُٝبُ َ٭مٿ ٬ځٍ ـٍذ

زإنهد ظىٴُ خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص ڀځ٭مٗء   Buckly(2003خب٣ًڄص خب٤ُٝٴُص، لُػ ٬ُٴهد )

زإنهد خڀعٹُُڃ خڀ٭دڂ ڀځ٭مٗء ب٤ًي  (, AL-hawar 2006) ٬ُٴهد .بُ لبْ زٙٽٿ خٔڀٽعُوب٘
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ڀُٝخٲ خِبٕ وخٖوعُوط خڄعُدِ خب٣ًڄص خب٤ٹًڄص ٬ّّ خڀٹىىخض خٔڀٽعُووُص، ڄؽٿ خ

َعىٸ٭ً خڀ٭مٗء  ڄد ڄٗجمصوخڀع٥سُٹدض خب٤ُٝٴُص ڄؽٿ ڄىبي ڄدپ. وظ٭ُٲ ټٍڀٻ زإنهد ڄًي 

خڀٵ٭ځٍ  بيَخټهڃڄه خب٣ًڄص خب٤ُٝٴُص خب٤ٹًڄص، زدٔعىًخڂ خڀىٔدجٿ خڀعٽىىڀىـُص خب٢ًَؽص ڄ٫ 

ٻ ٴًُ بن وب٩د ٖ٘ .2011))خڀُيخًَش،  ڀځمىٵ٭ص خڀبٍ َعمٝٿ ٬ځُهد و٩بّ خب٣ًڄص خب٤ٹًڄص

ـىيش خب٣ًڄدض خٖڀٽعُووُص  ٔدبٮط زٙٽٿ ٌدڂ بُ ب٪دق وٴٙٿ ڄإٔدض خ٬ْمدپ ب١ٍذ 

( وَ٭عمً ٸُدْ  Butt، 7070خڀ٭مٗء خڀٍَه َعڃ ظّوًٌَڃ زدب٣ًڄص ٌخض خب١ىيش خڀ٭دڀُص  )

ـىيش خب٣ًڄدض خٖڀٽعُووُص ٬ځٍ وٵٓ ڄ٭دَبّ ـىيش خب٣ًڄدض خڀعٹځًَُص وڀٽىهد بٚعځٳ 

 .(Agarwal et al,7000ش ڄىٸ٫ خڀىَر )ٴٹ٣  بُ ظٹُُڃ ـىي

ـىيش  .E-SQب٭ىٌؾ خڀٹُدْٸً و٠٭ىخ خڀسدلؽبْ و٬ځً خڀُٰڃ ڄه ؤن خڀ٭ًًَ ڄه 

خٔعىًڂ بُ خڀ٭ًًَ ڄه  وخڀٌٍ ((Parasuraman et al. 2005خٖڀٽعُووُص  خب٣ًڄدض

زإَز٭ص  E-S-QUAL و٠٭ىخ و٩دڂټمد ، خب٤ع٭ځٹص بٔىيش خب٣ًڄدض وبً ظ٥ىَُي خڀًَخٔدض

 خڀى٩دڂ ، وخڀٽٵدءش ، وخب٣ٝىُٜص ، وخٔب٪دِ( ، وخڀّّودڄؿ خٔڀٽعُوب٘) ( بٗد بُ ٌڀٻ0)ؤز٭دي 

(E-Rec-SQUAL) ( 2زؽٗؼص ؤز٭دي )( ٬ه ڄىهد )خڀع٭ىَٟ ، وخٖٔعفدزص ، وخٖظٝدپ

. لُػ خٔعىًڂ  ب٭ىٌؾ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ىٸ٫ ٬ځً خڀٙسٽص خڀ٭دب٤ُص ـىيش ظٹُُڃ

وبً ظ٥ىَُ خڀىمىٌؾ زٕس٫ ؤز٭دي، وبُ  Akinci et al., (2010)خٖڀٽعُووُص زىخ٥ٔص 

خِووص خْوبّش بً خٔعىًخڂ ٌٍخ خڀىمىٌؾ ڀٹُدْ ـىيش خڀسىىٺ خٖڀٽعُووُص زىخ٥ٔص ز٭ٟ 

 بُ لُِه ٸدَڂ Cetinsoz, (2015).( و (Tharanikaran et al.,2017خڀسدلؽبْ 

 بٕٙبْ ڄ٭ُٴص يوَ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص بُ زًَخٔص( 2020)٠َىخن،

خٔٔٗڄٍ خڀ٭ُبي خڀٵځ٥ُٕبِ وظىٜځط خڀًَخٔص ببٔ ظىخٴُ  خب٤ُٝٲخب٤إٍٔ بُ  خْيخء

خب٤إٍٔ ټدن  خْيخءزًَـص ټسبّش، ټٍڀٻ   ڄٕعىي ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص

زبْ  بلٝدجُصزًَـص ڄىخٴٹص ټسبّش ـًخً بُ خڀسىٻ، ټٍڀٻ وـىي ٬ٗٸص ڄىـسص ٌخض يٖڀص 

زبْ  بلٝدجُصُٴُص خٔڀٽعُووُص وبٕٙبْ خْيخء، ووـىي ؤؼُ ٌٌ يٖڀص ـىيش خب٣ًڄص خب٤ٝ

 وخْيخءڄعى٥ٔدض خٔعفدزص خب٤سمىؼبْ لىپ ڄعٱبٌّ ـىيش خب٣ًڄص خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص 

خب٤إٍٔ بُ خڀسىٻ خٔٔٗڄٍ خڀ٭ُبي ظ٭ّي ڀځمعٱبّخض خڀعدڀُص، خڀىى٪ خٖـعمد٬ٍ، خڀٵحص 

 .ٵٍ، ٔىىخض خب٣ّّشخڀ٭مَُص، خب٤اٌٿ خڀ٭ځمٍ خب٤ٕمً خڀى٨ُ
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 ؼٹص خڀ٭مٗء

 ز٭ً خڀعمىٖض خڀُٸمُص خْوبّش  خڀبٍ ڀ٭سط يوَخ ټسبّخ بُ ظٱُبّ ٔځىټُدض خڀ٭مٗء،

ظٙٽٿ ڄٵهىڂ خڀؽٹص زٙٽٿ ٬دڂ ڄدزبْ خب٤إٔص و٬مٗجهد ڄه وٗپ خڀٽٵدءش وخٌْځُص بُ 

دي ٬ًي ٌ ڀٵط خوعسب .ظٹًبٙ خب٣ًڄص وخٌٖعمدڂ بٗٝځمص خڀ٭مٗء وخب٤ُٝٲ ٬ځً لً ٔىخء

ټسبّ ڄه خڀسدلؽبْ ز١ُوَش ووـىي خڀؽٹص ټ٢ُٙ ؤٔدٍٔ بُ خڀع٭دڄٗض خب٤ُٝٴُص، ٴسىدء 

 etخڀؽٹص وظّوًَ خڀ٭مُٿ بٔىيش خب٣ًڄدض ټځهد ڄاُ٘خض ظايٌ ببٕ ٠َد ووٖء خڀ٭مٗء )

al,2012 rSarwa لُػ ظځ٭ر خڀؽٹص يوَخً ڄهمدً بُ خب٣ًڄدض خٖڀٽعُووُص  ودٜص ٴُمد )

 Yousafzai et al, 2003) َُٕص خب٤٭ځىڄدض  خب٣دٜص زدڀ٭مٗء )َع٭ځٷ زدب٣ٝىُٜص وخڀ

٬ىًڄد ظسبِ خڀؽٹص زبْ خڀ٭مٗء وزبْ  Ribbink et al, 200)0لُػ َاټً ټٗ ڄه) 

زد٠ٔدٴص ببٔ ٌڀٻ َُي  ن ٌڀٻ َايٌ ببٕ وٖء خڀ٭مُٿ،ةخب٤ى٩مدض ڄه وٗپ ظىٴبّ خڀؽٹص ٴ

(Chu, 2009) خڀ٭مُٿ وظىس٫ ڄه خلعُخڂ َُ٘ٻ ، خڀؽٹص ٢ُ٘ ٠ُوٌَ ڀعىمُص خڀ٭ٗٸص ڄ٫

وبٙٹٷ ڄٕعىي خڀؽٹص  ،خڀعسديپ ڀځس٭ً خڀٹدوىب٘ ڀځ٭ٹً، وٌٍ ٢ُ٘ ڄه ُ٘و٢ وٴدء خڀ٭مُٿ

خڀ٭ٗٸص َ٭ً ب٧ىَ ڄهڃ بُ ظٹُُڃ ٸىش خڀ٭ٗٸص وظعى٣ٔ خڀؽٹص خڀ٭ٗٸص زبْ  ؤ٤ُخٲزبْ 

( زإن خڀؽٹص ظسًؤ ڄه ب٩٢ً ,3226Utami) لُػ ؤ٘دَ Ndubisi,2005)خڀ٠ُد وخڀىٖء )

خٔعىًخڂ خب٣ًڄص وظسًؤ ڄٕعىَدتهد زدڀَّديش ببٔ ؤن َٝٿ خڀ٭مُٿ ببٕ وـىي ڄ٭٥ُدض 

خبٯدزُص ـُخء خٔعىًخڂ خب٣ًڄص  )ـىيش خب٣ًڄدض( وټځمد ټدوط وعدجؿ خٖٔعىًخڂ ظ٭٥ٍ 

، ؤن ڀځؽٹص ڄٕعىَدض ظٝٿ ببٔ . ڄه ٌىد بٲٽه خڀٹىپڄ٭٥ُدض ٔځسًُ ظٹٿ ڄٕعىَدض خڀؽٹص 

ڄاُ٘ خبٯدبي زإن خب٣ًڄص خب٤ٕعىًڄص ټدوط بُ خب٤ٕعىي  ٌَوتهد ڄه وٗپ خڀعفُزص  ووـىي

خب٤ُٝٴُص خب٣ًڄدض َاؼُ خٔعىًخڂ .زد٠ٔدٴص ببٔ ٌڀٻ  خب٥٤ځىذ ڄه خڀ٭مُٿ وزدڀ٭ٽٓ،

 (al,2017 ٬ځً ؼٹص خڀ٭مٗء زٕسر ٬ًڂ ظىخٴُ خْڄه خٔڀٽعُوب٘ ټسبّخً خٔڀٽعُووُص ظإؼبّخً

Hussain etٽعُووُص بٯر ب٠ٵدء خڀ٥دز٫ خڀٙىٍٝ ( وڀع٭َّّ ؼٹص خڀ٭مٗء بُ خب٤ٝدَٲ خٖڀ

 Kaabachi )ڀځمىٸ٫ وـ٭ځهد بُ٘زص ؤټؽُ ڄځمىٔص، وزدڀعدبٕ َٹىي ڀ٠ُد خڀ٭مٗء ووٖجهڃ 

et al ,2021) خڀ٭مٗء ظعفًٕ بُ ڄ٫  ٸىَص ويخجمص وؼٹص خڀُجُُٕص ڀسىدء ٬ٗٸص ٴدڀًوخٴ٫

ٔعفدزص، وظٝمُڃ خب٣ٝىُٜص وخٖ خْڄه/ ،٬ّّ خب٤ىخٸ٫ خٖڀٽعُووُص خٔڀٽعُووُصوًڄدتهڃ 

وٌى ؤڄُ بڀّخڄٍ ڀسٹدء خب٤ٝدَٲ  ټځهد خ٬عسدَخض ٌدڄص ،خب٤ىٸ٫، ؤهىڀص خٖٔعىًخڂ

 خڀىفدق ٬ځً خب٤ًي خڀ٥ىَٿ وڄ٭ُٴص ڄد ٌى ـًُ ؤٍء بُ و ) . (Ghali,2021وؤيخجهد

 Chiu et al)(. بُ لبْ خ٘دَ Utami 3226خب٣ًڄدض وخب٤ىعفدض خب٤ُٝٴُص خب٢ًَؽص  )



 رماح للبحوث والدراسات 2022  حزيران  76لعدد  ا                          
 

 
637 

ڀٹ١دَد خڀبٍ ظاؼُ بُ خڀؽٹص خْوڀُص زٙإن خڀىُص خڀٕځىټُص خ ٴهڃ ببٔبُ يَخٔعً  (2016,

ٌفمدض   وخڀبٍ ٘هًضبُ خڀسځًخن خڀىدڄُص ڄؽٿ خڀٵځسبْ  ٖٔعىًخڂ وًڄدض خٔوعُوط خب٤ُٝٴُص

، MBPS، وڄعى٣ٔ ظٽدڀُٳ خٔوعُوط ڀٽٿبڀٽعُووُص ڄع٥ىَش، وؤز٥إ بٙمُٿ ٬ُٔص خٔوعُوط

وظٹعُق خڀًَخٔص بـُخء خوعسدَخض بَُ٘سُص ، م٭دَبّوٌٍ ؤ٬ځً زٽؽبّ ڄه خب٤عى٣ٔ خڀ٭دب٤ٍ ڀځ

ڄه ٬مٗء خب٤ٝدَٲ  090بٌخ ټدوط ٌٍي خب٤ٕدجٿ ظاؼُ بُ ظٽىَه خڀؽٹص خْوبٕ ڄ٫ ٬ُىص ڄه 

وټدوط خڀعٽدڀُٳ  خلمحځُص ٰبّ خب٤ٕعىًڄبْ ڀځىًڄدض خب٤ُٝٴُص ٬ځً خٔوعُوط بُ خڀٵځسبْ

ْڄه ، وخڀعىځٛ ڄه خڀؽٹص ، ٬ىخجٷ خب٤عٝىَش ، ووى٬ُص خب٥ُدټٿ خْٔدُٔص ، وخب٣ٝىُٜص ، وخ

 .ؤڄدڂ وُص ٰبّ خب٤ٕع٭مځبْ بُ خڀًوىپ بُ ؤٌ ڄ٭دڄځص ڄدڀُص ٬ځً خٔوعُوط

 ٠َد خڀ٭مٗء

خڀعٕىَٹٍ خڀبٍ ظ٭مٿ  ْ بُ ٴهڃ ٔځىٺ خڀ٭مٗء بُ خڀىٙد٢بٲؽٿ ٠َد خڀ٭مٗء خْٔد

ص لُػ ٬ُٲ زإوبٲؽٿ ؤٔدْ خْيخء خڀعٕىَٹٍ ب٥د. خب٤ى١مدض ببٕ خڀىٜىپ بڀًُ ټهًٲ 

)خڀٙ٭ىَ وبٖ لٕدْ خڀٌٍ َ٭ّّ ٬ه ٬د٤ٵص ؤو خب٘دٌدض ٔځسًُ ؤو خبٯدزًُ  لُدپ خب٤ىعؿ، 

بُ خڀىخٸ٫ َٕعىًڂ   (Gustafsson et al,2005 )َټدڀٙ٭ىَ زدڀُٕوَ ؤو ٬ًڂ خڀُٕو

. وٌى ڄ٥ٝځك ب٘دٌَ خ٬ْمدپ خڀعفدََص وخب٣ًڄُص ٬ځً و٥دٶ وخ٫ٔ بُ ڄ٥ٝځك ٠َد خڀ٭مٗء 

. وٸً ٬مٗجهدخب٣ًڄدض خڀبٍ ظٹًڄهد خڀُٙټص ڀعځسُص ظىٸ٭دض َٵُٕ ٸُدْ وى٪ خب٤ىعفدض و

 & ,KPI Anuradhaَى٩ُ خڀس٭ٟ ببٔ ٌٍخ زد٬عسدَي ڄاُ٘ خْيخء خڀُجٍُٕ ڀځُٙټص )

Thiruchelvam, 2021)  ) لُػ ؤټًض يَخٔص Kotler (2003) ً٠َد خڀ٭مٗء  ؤن٬ځ

ب٤إٔدض خب٤دڀُص ؤبٮُص خ وڀط ڄه ٌىد  َ٭عّّ خڀځسىص خْوبٔ بُ ٜىد٬ص خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص،

ټسبّش بُ ټُٵُص خب٢ٝىپ ٬ځً ٠َد خڀ٭مٗء وټٕر ؼٹعهڃ ڀ١مدن خٔعمُخَ خب٤إٔص 

وب٪دلهد، ڀٍخ ٴهٍ بٙعدؾ ببٔ بٸدڄص ٬ٗٸص ٸىَص وڄٕعٹُش ڄ٫ ٬مٗجهد وخڀ٭مٿ ٬ځً ٠َدٌڃ 

وخٔعىًخڂ خڀٹًَخض وخب٣ّّخض وخب٤٭ُٴص ڄه ؤـٿ خب٢ٵد٦ ٬ځً ٬ٗٸدض ٤ىَځص خْـٿ ڄ٭هڃ 

(Mandal & Bhattacharya ,2013 .)  ټٍڀٻ ؤټً خڀ٭ًًَ ڄه خڀسدلؽبْ ٬ځً خ٬عمدي

( لُػ  (Singh, & Guptar,2011خڀ٭مٗء ټمٹُدْ ب١ىيش خب٣ًڄص خب٤ُٝٴُص ڄؽٿد ٠َ

خڀ٭مُٿ خب٤ُٝبُ ڀً يوَ ټسبّ و٩َُدً و٬مځُدً بُ ظٹُُڃ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ٹًڄص ڀً،  دخ٬عّّ ٠َ

لُػ ؤٜسك ٠َد خڀ٭مٗء خڀٹ١ُص  ٴُٕص ٬دڀُص.ټمد ؤوً َٕد٬ً ٬ځً خټعٕدذ ڄُّش ظىد

خْٔدُٔص  ڀځ٭ًًَ ڄه خڀسدلؽبْ بُ ب٨عځٳ خلمحدٖض بُ خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص . ٴٵٍ يَخٔص 

خب٤ٝدَٲ  ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص ٬ځً ٠َد ٬مٗء بّإؼظ َټّ ٬ځً (7009) خڀٹٍُ٘
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ًڄدض خب٤ُٝٴُص ب١ىيش خب٣ ظإؼبّ ٸىٌ وـىي و زُىط خڀىعدجؿ ٬ځً  ،خَْينبُ  خٔٔٗڄُص

٬ځً خڀع٭د٤ٳ، خڀ١مدن(  خب٤ځمىُٔص،  )خ٬ٖعمديَص، خٖٔعفدزص خب٤ع١مهو خَْينبُ خٔٔٗڄُص 

بُ خب٤ُظسص خْوبٔ ظٌٗد ڄ٭ُدَ )خڀ١مدن  خ٬ٖعمديَص ڄ٭ُد٠ََد خڀ٭مٗء، لُػ ـدء 

 وخٸعُلط خڀًَخٔص بٝځص ڄه خڀعىُٜدض٬ځً خڀعىخبٕ، (وخڀع٭د٤ٳ  وخب٤ځمىُٔص وخٖٔعفدزص

٠َد ووٖء  ڄه ؤـٿ بٙٹُٷ خب٣ًڄدض بُ خب٤ٝدَٲ خٔٔٗڄُص زع٥ى٠َُُوَش خٌٖعمدڂ د ڄىه

( تهًٲ ببٔ ڄ٭ُٴص ؤؼُ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص 2021يَخٔص )٬سًُ،ؤڄد  .خڀ٭مٗء

 بٔب ظىٜځط خڀًَخٔص و خٔڀٽعُووُص ٬ځً ٠َد وخڀعّخڂ ٬مٗء خڀسىٻ خٔٔٗڄٍ خڀٵځ٥ُٕبِ،

ـص ظىخٴُ ؤز٭دي ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص وـىي ٬ٗٸص و٥ُص ڄىـسص زبْ يَ

ڀىمىٌؾ ؤز٭دي ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص  بلٝدجُصو٠َد خڀ٭مٗء، ووـىي ؤؼُ ٌٌ يٖڀص 

زًَخٔص  ) et al, 2018 Hammoud)  ٸدَڂ لبْبُ  خٔڀٽعُووُص بُ ٠َد وخڀعّخڂ خڀ٭مٗء.

دض خب٤ُٝٴُص خٖڀٽعُووُص زبْ ؤز٭دي ـىيش خب٣ًڄ ٸصخڀ٭ٗ بٕؽًُ َټّض ٬ځً خڀٽٙٳ ٬ه

ب٫ُٝ ؤز٭دي ـىيش خب٣ًڄدض  ؤَّنبٔ بط خڀًَخٔص وظىٜځوزبْ ٠َد خڀ٭مٗء خب٤ٝدَٲ خڀځسىدوُص 

وخٖٔعفدزص وخڀعىخٜٿ ، ؤهىڀص خٖٔعىًخڂ، خب٤ُٝٴُص خٖڀٽعُووُص )خڀٽٵدءش وخڀؽٹص

خْٸىي  ووـًض خن ز٭ً خڀؽٹص ،ٌخض ظإؼبّ ٸىٌ ٬ځً ٠َد خڀ٭مٗء وخْڄدن وخب٣ٝىُٜص( ټځهد

ببٔ ( Ahmadi et al, 2015) يَخٔصظإؼبّخ ٬ځٍ ٠َد خڀ٭مٗء. وبُ ٌخض خڀُٕدٶ خب٘هط  

 خڀسىٻ ڀٵُو٪ خڀ٭مٗء بڀعّخڂ ٬ځً خٔڀٽعُووُص خب٤ُٝٴُص خب٣ًڄص ـىيش ظإؼبّ ٬ه خڀٽٙٳ

 ظإؼبّ وـىيو ، ٠ُدخڀ٬ځً  ظإؼبّ ب٥د ـىيش خب٣ًڄص ؤنخڀىعدجؿ  زُىط ،َُخب٘خٔ خڀٵدٍَٔ

، ټمد ظٕهڃ خڀًَخٔدض خڀؽٹص ٬ځً ـّجُدًظإؼبٌّد  وخٔڀعّخڂ، وټدن خڀؽٹص ٬ځً خڀ٭مٗء ڀ٠ُد

خڀسمؽُص خڀعٕىَٹُص  خڀًَخٔدضبٔهدڄد ټسبّخ بُ ( Kaabachi et al ,2021(خب٢ًَؽص ڄؽٿ

ص لُػ خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُ خڀًَخٔدض خب٤ع٭ځٹص زدب٣ًڄدضوټٍڀٻ  خڀ٭مٗء،خب٤عٝځص زؽٹص 

وخڀؽٹص  خب٤ىٸ٫ وٝدجُٛٝٲ خٔڀٽعُوب٘ ٬ځً خڀ٭ٗٸص زبْ ظإؼبّ ب٭ىٌؾ خب٤ٸدڄىخ زًَخٔص  

وظٙبّ خڀىعدجؿ ببٔ ؤن ڄٕعىَدض خڀؽٹص خٔڀٽعُووُص  .خٔوعُوط ڄه وٗپ وٖء خڀ٭مٗءو

وظسبْ خڀىعدجؿ ؤن ب٠دض خب٤ىٸ٫  ب٘وخڀىٖء خٔڀٽعُوب٘ ظ٭عمً ٬ځً خب٥ُٽٿ خب٤ُٝبُ خٔڀٽعُو

ُٖڃ ظٹُُمد ب٨عو ٬ځً ٘سٽص خٔوعُوطظاؼُ . ټمد وـًض ځٵد وٴٹد ب٥ُٽٿ خب٤ُٝٲ خٔڀٽعُوب٘ظُٹ

٬ځً ٘سٽص  ڀځمٝدَٲبن ظٝمُڃ خب٤٭ځىڄدض وظٵد٬ځهد ؤڄُخن ٌدڄدن ڀځٱدَص زدڀىٕسص خڀًَخٔص 

وڄه ودلُص ؤوُي ځً ٬ځً خڀؽٹص ٬ځً ٘سٽص خٔوعُوط ؤ٬ ٌدخٔوعُوط ٴٹ٣، وَسًو ؤن ظإؼبّ

ڀً ظإؼبّ ؤٸىي ٬ځً خڀؽٹص ځمىٸ٫ ٬ځً ٘سٽص خٔوعُوط ڀبً ظٹُُڃ ب٠ٵدء خڀ٥دز٫ خڀٙىٍٝ 
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يوخٴ٫ خڀ٠ُد خٔڀٽعُوب٘ وخڀؽٹص  بٔ يَخٔصب(  Ghali ,7070) وؤ٘دَ .٬ّّخٔوعُوط

 .خٔڀٽعُووُص، خڀبٍ ظعىسإ زدڀىٖء خٔڀٽعُوب٘ ڀځ٭مٗء ب٫ى خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص

، ًوخٴ٫ ڄؽٿ خْڄه/خب٣ٝىُٜصخڀوَټّض خڀًَخٔص زٙٽٿ َجٍُٕ ٬ځً  بُ خڀٕ٭ىيَص

خڀىعدجؿ ؤن ټٿ ڄه خڀ٠ُد وخب٤ٗجمص وؤ٨هُض ٔعفدزص وظٝمُڃ خب٤ىٸ٫ خڀٙسٽٍ، وخٖ

وَعىسإ بهٍَه خب٤عٱبَّه . خٔڀٽعُوب٘ وخڀؽٹص خٔڀٽعُووُص بٰٵّخن خڀىٖء خٔڀٽعُوب٘

وڄ٫ ٌڀٻ، ظسبْ ؤن خڀٹًَش ٬ځً خٖٔعفدزص وظٝمُڃ خب٤ىخٸ٫ وخب٤ٗجمص.خْڄه/خب٣ٝىُٜص 

وظٕهڃ ٌٍي خڀًَخٔص بُ ڄ٭ُٴص  .ً خڀ٠ُد خٔڀٽعُوب٘ ٴٹ٣خٔڀٽعُووُص ب٥مد ظإؼبّ ټسبّ ٬ځ

وظىٴُ خڀىعدجؿ .خڀ٭ىخڄٿ خلمحًيش ڀځىٖء خٔڀٽعُوب٘ بُ ب٦دپ خ٬ْمدپ خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص

ظىـُهدض وخ٠مص ڀځممدَٔبْ ڀسىدء ٬ٗٸدض يخجمص ڄ٫ ِزدجىهڃ خٔڀٽعُووُبْ ٬ه ٤َُٷ 

 .بٕٙبْ ؼٹعهڃ و٠َدٌڃ ب٘دي وًڄدتهڃ خٔڀٽعُووُص

 ـىيش خب٣ًڄدض بُ خب٤ٝدَٲ خڀځُسُص 

ٸُدْ ـىيش خب٣ًڄدض  ( ببٕ يَخٔص7009ِڀ٥ىڂ وخوٹ٥ُص, )يَخٔص  ًٌٴط

خب٤ُٝٴُص خڀعٹځًَُص وبيَخٺ خڀ٭مٗء ب٥ٍي خڀًَخٔص زٽدٴص خب٤ٝدَٲ خڀعفدََص خڀځُسُص 

خٔعىًڄط ڄٹُدْ  ب٣مٓ وِڀُبً و٤ُخزځٓ وڄُٝخظً لُػخب٣دٜص وخڀ٭دڄص بُ و٥دٶ خ

Serv –Qual هُض يَخٔعهمد بن ڄٕعىٌ ـىيش خب٣ًڄدض خڀعٹځًَُص بُ خب٤ٝدَٲ خب٣دٜص وخ٨

خڀبٍ  ٔعُخظُفُدضخٖ ٬ځً خڀٽٙٳ ٬ه2019) ؤٴ١ٿ ڄه خب٤ٝدَٲ خڀ٭دڄص، .زُىمد َټّ )٘سٿ، 

وٸً ؤـَُط ٌٍي خڀًَخٔص  ٠َد خڀ٭مٗء ڀىُٿ  بٕٙبْ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُصظ٭مٿ ٬ځً 

خن ظٹًبٙ خب٣ًڄدض خٖڀٽعُووُص خب٤ُٝٴُص  َخٔصوڄه وعدجؿ ٌٍي خڀً ڄُٝٲ خب١مهىََص، ٬ځٍ

٬ه ٤َُٷ خڀس٥دٸدض خٖڀٽعُووُص زٽدٴص ؤوىخ٬هد وظ٥ىَُ ڄىخٸ٫ خٖڀٽعُووُص وخب٤ٹدٜص 

خٖڀٽعُووُص ووًڄدض ڄدټُىدض خڀُٝخٴص ٌٍ ڄه ؤٌڃ خٖٔعُخبُ٘دض خڀبٍ ظسىدٌد ڄُٝٲ 

ڀعهًًَخض بُ ڄُٝٲ وټمد ٬مځط خڀًَخٔص ٬ځً بٙځُٿ  وٹد٢ خڀٹىش وخڀ١٭ٳ، وخ.خب١مهىََص 

خ٬ٖعمدي خب١ًًَ ٬ځً خب٣ًڄدض خٖڀٽعُووُص ٌى ٹىش خڀوٹد٢  خزُِ ظسبْ ؤنخب١مهىََص 

وٹد٢ ٠٭ٳ ڄىهد ٠٭ٳ ڄى٩ىڄص  ټمد و٠كڀځّزدجه زٙٽٿ َٵىٶ زٹُص خب٤ٝدَٲ خْوُي، 

 ٹىشوټدن ڄه خزُِ وٹد٢ خڀخٖظٝدٖض زدڀًوڀص )خب٥دظٳ وخٖوعُوط وټٍڀٻ ٘سٽص خڀٽهُزدء(، 

٫ًُٔٗ وًڄدض خب٤ى٩ىڄص خَِٔديش ظى ، ټمد ظىخـههد وٹد٢ ڀٽعُووُص ب٣ًڄص خڀّزىن ڄٕعٹس

ٌٍي  ظٕدوًووـىي ز٭ٟ خڀٹىخوبْ خڀبٍ بٓ  د ٠٭ٳ خب٢دڀص خْڄىُص بُ ڀُسُدڄىتهًًَخض 

بٔ وُٿ ٠َد ب، بن خڀٵهڃ خڀىخ٠ك ب٥ٍي خٖٔعُخظُفًُ ظايٌ بُ خب١هدض خڀ٭دڄص خٔٔعُخظُفُص 
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ؤن خڀؽٹص وخب١ىيش خب٣ًڄدض وخڀٝىَش خڀٌٍىُص لىپ خڀُٙټص ټمد  . وٖ بٲٽه ؤن وىٽُخڀ٭مٗء

( ڄاؼُش ٬ځً وٖء خڀ٭مٗء ڀځع٭دڄٿ ڄ٫ خڀُٙټص ڄُش Elbakoush,2015)  و٠معهد يَخٔص

 ؤلُي.

 خب٤ٝدَٲ خڀځُسُص 

٘هًض خب٤ٝدَٲ خڀځُسُص ټؽبّخً ڄه خڀعمُٕىدض وخڀع٥ىَخض بٗىعځٳ ؤوىخ٬هد وٗپ 

ُٝٲ خب٤ُټٌّ ٬ځٍ ي٬ڃ خب٤ٝدَٲ خڀځُسُص ڀعمٕبْ لُػ ٬مٿ خب٤ 7000 -7000خڀٵعُش 

وٙد٤هد وؤيخجهد ودٜص ز٭ً خِْڄدض خڀُٕدُٔص وخٖٸعٝديَص خڀبٍ ظ٭٠ُط ب٥د خڀسٗي، ب٩د 

(. وبٰعٿ 7009خؼُ ٬ځٍ ظٱُبّ ٔځىٺ خڀ٭مُٿ خڀځُبي بُ خڀع٭دڄٿ ڄ٫ خب٤ٝدَٲ خڀعفدََص ٘سٿ )

َص خڀځُسُص خڀبٍ ٔدبٮط بُ خب٤ُٝٲ خڀعفدٌَ خڀى٤بِ ڄٽدوص ټّّي زبْ خب٤ٝدَٲ خڀعفدَ

خڀىهىٞ زدڀٹ٥د٪ خب٤ُٝبُ بُ ڀُسُد زد٬عسدَي ڄإٔص ڄدڀُص ٸىَص ڄه لُػ خْٜىپ خڀبٍ 

) ظٹَُُ خب٤ُٝٲ  0609069ووٕسص خٖجعمدن  096089, 2, وخڀىيخج٫ 09670868ظٝٿ خبٔ

( وبُ ٨ٿ َِديش خڀٹىٌ خڀعىدٴُٕص زبْ خب٤ٝدَٲ خڀځُسُص  وَِديش خيخَٺ 7007خب٤ُټٌّ, 

٭مُٿ ْبٮُص ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص ٬مٿ خب٤ُٝٲ خڀعفدٌَ خڀى٤بِ ٬ځً ببٯدي ٤ُٶ خڀ

ُټّ ڄى٩ىڄص خب٤٭دڄٗض خٔڀٽعُووُص ظ ؤوُيوڄه ِخوَص ـًًَش ڀعمٕبْ ـىيي خب٣ًڄدض، 

. بڀُهد خلعدـىخڄبٌ وؤَىمد خڀ٭مٗء عدؾ بڀًُ بٰخب٣دٜص زدب٤ُٝٲ ٬ځً ظىٴبّ خڀىٜىپ خڀٌٍ 

ڀعٹًبٙ  خڀعٽىىڀىـُص خب٤ع٥ىَش ڄّبّٯد ڄه خڀ٭ىدُٜ  ٌ خڀى٤بِلُػ َٕعىًڂ خب٤ُٝٲ خڀعفدَ

ټىًڄص خب٤ىبي ڄدپ وڄىب٘ ـُخڂ ووًڄص خڀُٔدجٿ  ؤٴ١ٿ ؤوىخ٪ خب٣ًڄدض خٖڀٽعُووُص

ڄ٭ُٴص ڄد بٯُي ڄه لُټدض دب٤ُٝٲ ڄه خڀ٭مٗء ز ٌٍ ب٦مى٬ص وًڄدض بٛٽهخڀٹٝبّش 

. خبْ  ؤټؽُ ؤڄدود ب٠دٴص( ب٩د بٯ٭ځً -وٝڃ  -بًَخ٪  -)ٔمر ڄدڀُص ٬ځٍ لٕدزدتهڃ 

بٗسځٯ وٌٍ ٬سدَش ٬ه ز٥دٸص بڀٽعُووُص َعڃ ٘مىهد  ( ز٥دٸدض خڀٽعُووُص ڄٕسٹص خڀًٴ٫)

" ڄىبي ټدٖ "" ًٔخي "وڄه ؤٌڃ خب٤٭ُٹدض خڀبٍ  "ڄؽٿ "ز٥دٸص ظًخوپ خٖٔع٭مدپٸسٿ ڄ٭بْ 

، خڀ٭مٗء ڄه خٔعىًخڂ ؤدجٿ خڀًٴ٫  ظىخـً خٔعىًخڂ ؤدجٿ خڀًٴ٫ خٖڀٽعُوب٘ ٌٍ خڄعىد٪

ڀځ٭مٗء ؤؼىدء  ٬ه لٿ خب٤ٙدټٿ خڀبٍ بًٙغ خب٤ٝدَٲظإوُ ز٭ٟ خڀٕځ٫  و ؤٔ٭دَ خَظٵد٪سر زٕ

( بُ خب٢ٕسدن  ٬,7009سً خلله(  و ؤوٍ )٬7070مځُدض خڀس٫ُ وخڀُٙخء ) ٔځمدن, وآوُون,

خڀ٭مٿ زدب٣ًڄدض خٖڀٽعُووُص ڀعمٹُٷ ؤ٬ځً ـىيش وخُٔٔخ٪ بُ بيخَش خڀُٕدٔدض خب٤دڀُص 

ِڄدض خٖٸعٝديَص زإوـً خڀ٬ُٕص لبٍ بٰٹٷ خب٣ًڄص خب٤ؽځً وببٯدي خب٢ځىپ لىپ خْ

 ڀځ٭مُٿ زدب١ىيش خب٥٤ځىزص وخب٤عىٸ٭ص. 
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خڀًَخٔدض خڀٕدزٹص، ٌخض خڀ٭ٗٸص بٗى٠ى٪ خ٤ٔدَ خب٤ٵدٌُمٍ و بٙځُٿڄه وٗپ 

ـىٌَُعبْ،  وٹ٥عبْ ڄىدٸٙص ٬ىً ٬ځمٍ بٕػ ؤٌ خڀسمػ وخو٥ٗٸد ڄه خڀٵدجًش خب٤ُـىش ڄه

 ٌڀٻ ٴعمؽٿ خڀؽدوُص ؤڄد ،ڄٕعٹسځُص ڀسمىغ ب٥٣ى٢ خڀ٭١َُصخ َٔڃ بُ خْوبٔ ظعمؽٿ

 وٗپ ڄه وٕع٫ُ٥ خب١٤مىن ٌٍخ ووٴٷ خڀ٭مځٍ ڀځسمػ، وخڀىخٸ٫ خڀٵٽٌُ خلمحعىي زبْ خڀعٹدَذ

 خب٢ٝىپ بٍ خڀ٭ځمٍ، وڄه خڀسمػ ؤيزُدض بُ خب٣ىٞ خڀًَخٔص ب٥ٍي ټسبّ لفڃ ٌخض ٬ُىص

ًٗ، ٬مٹدً ؤټؽُ و٥ىش بُ خڀ٭مځٍ خڀىخٸ٫ بٙدټٍ وعدجؿ ٬ځً  ٬ٗٸص ـىيش ڀًَخٔص وبٙځُ

ټمعٱبّ  خڀ٭مٗء ؼٹص وٗپ ڄه خڀ٭مٗء ٠َد ٬ځً وؤؼٌُد خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص خب٣ًڄدض

 وبً ؤيٶ، زٙٽٿ خب٤عٱبّخض ظځٻ زبْ خْؼُ ٬ه لفڃ ڀځع٭ُٲ ڄىهد ب٧دوڀص بُ ،٣ُؤ

 خڀىمٍـص ٤َُٷ ٬ه وٰبّ ڄسدُ٘ش ڄسدُ٘ش ز٥َُٹص خب٤عٱبّخض وظٹُڃ ز٭ٟ خٔعىًخڂ

 خڀ٥ُٶ ڄه وٌٍ خڀٕدزٹص، خڀًَخٔدض ٬ه خڀًَخٔص ٌٍي زً ظىٵُي ڄد وٌٍخ خب٥ُٽځُص، جُصخڀسىد

 ٬ًَڃ ب٩د  خلمحځُص، خڀسُحص بُ ظٕعىًڂ وبٓ خڀ٭ُزُص بُ خڀسُحص ودٜص خڀ٭هً خب٢ًَؽص

ڄى٠ى٪ ٌٍي  وزٍڀٻ ٔىٲ َعمع٫، ؤٴ١ٿ زٙٽٿ ظ٭مُمهد وبڄٽدوُص د٬ځُه خب٤عمٝٿ خڀىعدجؿ

ببٔ ؤن  خٔ٘دَشبٝځص خڀٹىپ وڄه وٗپ ڄد ظٹًڂ بٲٽه  .خڀًَخٔص زدب٢ًخؼص وخْٜدڀص

خڀًَخٔص خب٢دڀُص ظعٙدزً ڄ٫ خڀًَخٔدض خڀٕدزٹص بُ يَخٔص خْز٭دي وز٭ٟ خب٤عٱبّخض خڀبٍ 

خڀسدلؽعدن خٔعٵديظد وٴىٶ ٌڀٻ، ؤّن  ؤوٍض بُ خ٬ٖعسدَ وڀٽه خڀ٭ُىص ب٨عځٵص وخب٥ًٲ ب٨عځٳ

 وڀٽه ڄد بٲُّ خڀًَخٔص خب٢دڀُص ٌى ڄه خڀًَخٔدض خڀٕدزٹص بُ ظٝمُڃ خٔعسدوص خڀًَخٔص،

 ,( َُٰدن – ٬ځً بلًي خب٤ٝدَٲ خڀعفدََص بُ ڀسُسد ) خب٤ُٝٲ خڀعفدٌَ خڀى٤بُ ظ٥سُٹهد

 Structural Equationزد٬ٖعمدي ٬ځً خڀىمٍـص زدب٤٭ديڀص خڀسىدجُص وبٙځُٿ وعدجفهد 

Modeling َخْؼُ.   ٖوعسد 

 ڄىهفُص خڀًَخٔص

 ڄه ب٨عځٵص ڄٕعىَدض ١َڃ لُػ خڀًَخٔص، ب٦عم٫ ڄٵُيخض ب٘دوٓ ڀ٭ًڂ و٩ُخ

 خوعُدَ بً خڀى٨ُٵُص، ويَـدتهڃ خڀ٭ځمُص، وڄٕعىَدتهڃ ؤ٬مدٌَڃ بٚعځٳ خب٤ُٝٲ ٬مٗء

 ڄعٱبّ خٔعسدوصبً ظ٥ىَُ وزٍڀٻ  .( ٫290 ٬ًيٌد ) خلمجعم ٴحدض ب٫ُٝ ڄه ٬ٙىخجُص ٬ُىص

و٠َد خڀ٭مٗء ـىيش خب٣ًڄدض  ڄعٱبّ ؤڄد  ) (Madjid,2013خڀؽٹص  زد٬ٖعمدي ٬ځً يَخٔص 

ڄٕعفُر  350و٬ِط ٬ځً ( lee& Moghavvemi 2015,بً خ٬ٖعمدي ٬ځً يَخٔص )

ٜدب٢ص ُْٰخٞ خڀعمځُٿ  300، ڄىهد خٔعسدوً 320خب٤٭دَىص، بً خٔعُـد٪  ؤٔځىذ زدٔعىًخڂ

 ب٤ٹدزٿ خڀ٭ُىص لفڃ وب٢ٕدذخٔعسدوً.  20خڀٱبّ ٜدب٢ص  خٖٔعسُدودضخٔلٝدجٍ وزځٯ ٬ًي 
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ىًخڂ خب٤ىهؿ خڀىٜٵٍ زد٬ٖعمدي ٬ځً خڀىمٍـص زدب٤٭ديڀص بً خٔع خلمجعم٫ ب٢فڃ

ًٗ خ  Structural Equation Modelingخڀسىدجُص ًٗ ٖوعسدَ  بلٝدجُدڀبٍ ظ٭عّّ بٙځُ ٘دڄ

ببٔ   (Byrne, 1998)ؤ٘دَ و .(Hoyle, 1995)خڀ٭ٗٸص زبْ خب٤عٱبّخض خڀٽدڄىص وخب٤ٙدًٌش 

بٛؽُٿ خڀ٭ٗٸص خڀٕسسُص ٬ه  -بُ: َعمؽٗن بـُخجُبْخن خڀىمٍـص زدب٤٭ديڀص خڀسىدجُص َع١مه 

٤َُٷ خب٤٭ديٖض خڀسىدجُص و َٔڃ خڀ٭ٗٸدض ڄه وٗپ ب٭ٍـص خب٤٭ديڀص خڀسىدجُص لبٌ وعمٽه 

 .ڄه خڀعٝىَ خڀٌٍبِ ڀى٩َُص خڀسمػ

  Dependent Variableؤوٖ:خب٤عٱبّ خڀعدز٫ 

ڀعىساَص ؤو ٌى ؤٌڃ خب٤عٱبّخض ٴمه وٗڀً َعڃ ُ٘ق خڀعٱبّ خڀٌٍ ٥َُؤ بُ خب٤عٱبّخض خ

خڀعدز٭ص ڄه وٗپ خڀعإؼُ بٗعٱبّخض ؤوُي وبُ ٌٍي خڀًَخٔص بٲؽٿ ٠َد خڀ٭مٗء، وبً ٸُدًٔ 

 ڄه وٗپ ب٦مى٬ص ڄه خْٔحځص.

  Independent Variableخب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ 

ٌٍخ خب٤عٱبّ َاؼُ زٙٽٿ ببٯدبي ؤو ٔځبي بُ خب٤عٱبّ خڀعدز٫، بٗ٭بُ بن ؤٌ ظٱبّ بُ 

عٱبّ بُ خب٤عٱبّ، وَٙمٿ بُ ٌٍي خڀًَخٔص: ـىيش خب٣ًڄص خب٤ُٝٴُص خب٤عٱبّ خڀعدز٫ َٵُٕ زدڀ

 )خڀٽٵدءش، خ٬ٖعمديَص خٖٔعفدزص، خڀَُٕص، خٖظٝدپ(خٔڀٽعُووُص وبً ٸُدٔهد زإز٭ديٌد 

  Mediating Variableخب٤عٱبّ خڀى٣ُٔ 

وٌى خب٤عٱبّ خڀٌٍ َاؼُ زٙٽٿ ٰبّ ڄعىٸ٫ ٬ځً ٬ٗٸص خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ زدڀعدز٫، ٌڀٻ 

٨هىَ ڄعٱبّ ؼدڀػ )خب٤عٱبّ خڀى٣ُٔ( َايٌ ببٕ ظ٭ًَٿ خڀ٭ٗٸص خب٤عىٸ٭ص خٜٗ. وَعمؽٿ ْن 

خڀى٣ُٔ ٌىد بُ ؼٹص خڀ٭مٗء لُػ بً ٸُدٔهد ٬ه ٤َُٷ ب٦مى٬ص ڄه خْٔحځص، وخب٤عٱبّ 

َعځىٛ يوَي بُ ؤوً َعى٣ٔ خڀ٭ٗٸص وبٲٽه خٖٔعًٖپ  mediator variable خڀى٣ُٔ 

( خب٤عٱبّ خڀى٣ُٔ ٬ځً ؤوً (Cole&Turner,1993 بّوُ لُػ ٬ُٲ ټىپ وظ و٩َُدً.  ٬ځًُ

خب٤عٱبّ خڀٌٍ َاؼُ ٬ځً ڄعٱبّ ؼدب٘ ز٥َُٹص ٰبّ ڄسدُ٘ش ٴٹ٣ ڄه وٗپ ٬مځُص ؤو و٥ىش 

ظى٥ُٔص ڄٹًڄص بٗعٱبّ ؼدڀػ، وَى٩ُ ببٔ خب٤عٱبّ خڀعى٥ٍٔ بُ خڀىٸط وٵًٕ ٬ځً ؤوً وعُفص 

consequence ڀىعُفص.ڀځمعٱبّ خْوپ ؤسسدً ب٤عٱبّ خڀ٭دجً ؤو خ 

 :بٙځُٿ خڀسُدودض وخوعسدَ خڀٵُوٞ

 وٝدجٛ خڀ٭ُىص

( خب١ًوپ وٗل٧ خَظٵد٪ وٕسص خٔودغ ٬ه خڀٍټىَ بُ خڀ٭ُىص، 1وزدڀى٩ُ ببٔ َٸڃ )

٤سُ٭ص خلمجعم٫  ببٔ%، وَ٭ّو خڀٕسر  62.3ڄٙدَټدً ؤٌ زىٕسص  187لُػ زځٯ ٬ًي خٔودغ 
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ًٗ ڄد ظعُيي خب٤ُؤش ٬ځً خب٤ٝدَٲ، وَٵُٕ ٌڀٻ زإن ؤٰځر خڀ٭ىُٝ خڀىٕدجٍ  خڀځُبي خڀبٍ ٸځُ

ظ٭عمً ٬ځً خڀّوؾ وخٌْٿ بُ خڀع٭دڄٿ خب٤سدُ٘ ڄ٫  َٵ١ځه خڀع٭دڄٿ ڄ٫ ظ٥سُٷ ڄىبي ڄدپ ؤو

% ٴٹ٣ ووٗل٧ ؤن 37.7ڄٙدَټص زىٕسص ڄحىَص  113خب٤ُٝٲ، زُىمد زځٯ ٬ًي خڀٍټىَ 

 143ـدءض بُ خب٤ُظسص خْوبٔ لُػ زځٯ ٬ًيٌڃ   49ؤٸٿ ڄه – 40خڀٵحدض خڀ٭مَُص زبْ 

%، ڄه خڀ٭ُىص خب٤ٕعهًٴص، ظځُهد خڀًزځىڂ   38.0% وبٲؽٿ بٞځص زٽدڀىََى47.7ْزىٕسص 

وخڀبٍ بٛؽٿ  25.3% زُىمد ټدوط خڀىٕسص خْٸٿ ٌٍ 36.7خب٤عى٣ٔ، لُػ ټدوط وٕسعهڃ 

بٞځص خڀًَخٔدض ٬ځُد ب٩د ًَپ ٬ځً ؤن خڀىٕسص خْټؽُ خَظٵد٬دً بُ خلمجعم٫ ٌٍ ڄه بٞځص 

ي خڀ٭ُىص ٌڃ ڄه ڄى٨ٵٍ خڀٹ٥د٪ خب٢ٽىڄٍ، لُػ زځٯ ٬ًيٌڃ خڀسٽدڀىََىْ، وټدن ؤٰځر ؤٴُخ

% وٌٍ بٛؽٿ خڀىٕسص خ٬ْځً زبْ خب٤ٙدَټبْ، زُىمد ـدء بُ خب٤ُظسص  39.7ؤٌ زىٕسص  119

% وٌٍ وٕسص ٸځُځص ٬ىً ڄٹدَوعهد بٗى٨ٵٍ 32.6خڀؽدوُص خڀ٭دڄځبْ بُ خڀٹ٥د٪ خب٣دٚ زىٕسص 

 وآوَُه% ڄه وُٝر خڀعفدَ  27.7ټدوط خب٤ىىٵ١صخڀٹ٥د٪ خب٣دٚ، ؤڄد زدڀىٕسص ڀځىٕر 

 .ڄىىٵ١صٿ وٕر بٛؽ وٌٍ

 ( وٝدجٛ خڀ٭ُىص1) ـًوپ

% percent frequency خڀسُدن خڀعى٫َِ 

37.7 

62.3 

113 

187 
 ٌټُ

 ؤوؽً

 خب١ىٓ

12.7 

39.6 

47.7 

38 

119 

143 

 29ڄه ؤٸٿ18

 39ڄه ؤٸٿ30

 49ڄه ؤٸٿ40

 خڀ٭مُ

36.7 

38.0 

25.3 

110 

114 

76 

 ڄعى٣ٔ يزځىڂ

 زٽدڀىََىْ

 ٬ځُديَخٔدض 

 خڀ٭ځمٍ خب٤اٌٿ

39.7 

32.6 

27.7 

119 

98 

83 

 لٽىڄٍ ڄى٨ٳ

 ودٚ ٸ٥د٪

 دـُظ

 خب٤هه

 

 : خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ خڀعمځُٿ

ڀځعمٹٷ ڄه خڀًٝٶ خڀسىدجٍ ب٤ٹُدْ خڀًَخٔص خڀبٍ  َ٭ً ؤلً ب٭دٌؾ خب٤٭ديڀص خڀسىدجُص،

ٖوعسدَ ٜمص خڀٵُوٞ لىپ خڀ٭ٗٸدض زبْ خب٤عٱبّخض  ،٩َُصوٴٷ ؤٔٓ و ب٬ًخيٌدبً 
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ٵٍ لدڀص بٙٹٷ ڄاُ٘خض ٴ، ٬ه ٤َُٷ ڄاُ٘خض لٕه خب٥٤دزٹص خب٤ٹدٔص وخب٤عٱبّخض خڀٽدڄىص

ـىيش خب٥٤دزٹص خب٤ٹسىڀص ڀٓب٭ىٌؾ خب٤ٵعُٞ بٲٽه خب٢ٽڃ ٬ځً ًٜٶ ؤز٭ديي بُ لدڀص خڀعمځُٿ 

ٌ ُٔعڃ خوعسدَ ًٜٶ خڀعمدَّ وًٜٶ خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًُ خڀعىټًٌُ، ؤڄد بُ لدڀص

وٌڀٻ ٬ه ٤َُٷ خوعّخپ  ،خڀعٹدَذ زبْ خب٤عٱبّخض وخڀٵٹُخض خب٤مؽځص ب٥د وزبْ خب٤عٱبّخض ٌختهد

خڀعٙس٫ ٬ځً خب٤عٱبّ خڀٽدڄه بٲٽه ؤن ب٫ًي ٬ًي خڀٵٹُخض بُ خب٤عٱبّ خڀٽدڄه ببٔ ٬ًي ب٧ًي ڄه 

خڀٵٹُخض ؤو ؤو٥دء  (. ؤـُخء0.40خڀعٙس٭دض خْٸٿ ڄه ) ٸُمص ڄ٭ُىص بٌ َعڃ َٴٟ

خڀٹُدْ ڀځٵٹُخض بُ وٵٓ خب٤عٱبّ ببٔ ؤن َع٥دزٷ خڀىمىٌؾ خٖٴعُخ٠ٍ ڀځًَخٔص ڄ٫ خڀسُدودض 

 خلمجم٭ص لٕر خب٤٭دَبّ خب٤ىًٜ بهد. 

خٔڀٽعُووُص  خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ ڀځمعٱبّ خب٤ٕعٹٿ:ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص

  ((Parasuraman et al, 1991 وٴٹدّ ڀځىمىٌؾ خڀى٩ٌُ ڀد )

٬ځً ب٭دٌؾ خڀع٥دزٷ ظعٽىن ـىيش خب٣ًڄص خٔڀٽعُووُص ڄه بٟٕص ؤز٭دي  زىدءً

، خٖظٝدپ(، لُػ بً بـُخء خْڄدن)٬ىخڄٿ( ظعفًٕ بُ )خڀٽٵدءش، خڀَُٕص خٔٔعفدزص، 

خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ ڀځعمٹٷ ڄه ټٵدَص زىىي خڀ٭ىخڄٿ و٬ًي خْز٭دي خڀبٍ ظٹىڂ ٬ځُهد، 

زُىط ظٙس٭ط بُ ٬دڄځبْ ؤو ؤټؽُ، و  بٓ ظٵٍء زدڀُٙو٢، ؤوٲ خڀٵٹُخض خڀبٍٍلُػ بً ل

خٔڀٽعُووُص خب٤ٽىوص ڄه  وعدجؿ خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ ب٤عٱبّ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص

بٟٕص و٬َُٙه ٴٹُش ظعمؽٿ بُ بٟٓ ٴٹُخض ڀٽٿ ٬دڄٿ، وٴٹدً ْيزُدض خڀًَخٔص وٗل٧ ؤن 

لُػ لٹٷ ڄ٭ُدَ خڀع٥دزٷ زبْ  .ڄى٥ٹٍ"خَٖظسد٢ ـًُ َٖعٝٳ ز٩دٌُش "خَٖظسد٢ خڀٱبّ 

،. وٌٍخ َاټً ؤوً ٖظىـً ڄٙٽځص بُ خڀعمځُٿ ) (Hair et al, 2006( لٕر 0.20-0.90)

خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ ب٤عٱبّ خب١ىيش، ټمد بن ؤٰځر خْٔحځص لٹٹط ظٙس٫ ـًُ ڀځمعٱبّخض خب٤ىعمُص 

ٜص زدڀىمىٌؾ، وبٲٽه ٸُخءش ٠٭ٳ ڄاُ٘خض لٕه خب٥٤دزٹص خب٣د 0.30ب٥د وٌٍ ؤټّّ ڄه 

( 3( وخڀبٍ ڄه خب٤ٵعُٞ ؤن ظٽىن ؤٸٿ ڄه )3.644لُػ زځٱط ٸُمص ڄاُ٘ ټإٌ خب٤٭ُدٌَ )

ؤڄد  ) .90ڄه )>( وخڀبٍ َٵعُٞ ؤن ظٽىن889.) CFIزد٠ٔدٴص ببٔ ڄاُ٘ خب٥٤دزٹص خب٤ٹدَن 

( وڄه ؤـٿ 0.080) ڄه <( وخڀبٍ ڄه خب٤ٵعُٞ ؤن ظٽىن 080.ٴٹً زځٯ )  RMSEAڄاُ٘

خڀىعدجؿ زدٔٔعىدي ٬ځً ڄاُ٘خض خڀع٭ًَٿ لًٴط ز٭ٟ خڀٵٹُخض، وخڀبٍ  خب٢ٝىپ ٬ځً ؤٴ١ٿ

ظاؼُ ٬ځً خڀعمځُٿ وڄه ؤـٿ بٕٙبْ ـىيش خڀىمىيؾ وخب٢ٝىپ ٬ځً وعدجؿ ؤٴ١ٿ بً َز٣ زبْ 

خْو٥دء خب٤٭ُدََص بُ خڀٵٹُخض ز٭ٟ خڀٵٹُخض ڀًٙش خڀ٭ٗٸص زُىهد. وڄه وٗپ ـًوپ 

ص خب٤ُٝٴُص َعسبْ ڀىد ؤن ٌىدٺ ٴٹُخض ٌخض ڄاُ٘خض خڀع٭ًَٿ خب٤ٹعُلص ب٤عٱبّ ـىيش خب٣ًڄ
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(، وٌٍ ظىعمٍ ب٤عٱبّخض e3-e4)(،)e5-e13( )e9-e10( )e18-e19ٸُڃ ڄُظٵ٭ص ڄؽٿ 

ُٔعڃ لًٴهمد ْنهد ڄه ڄعٱبَّه ب٨عځٵبْ وٖبٲٽه خڀُز٣  4وخڀٵٹُش  1ب٨عځٵص ڄؽٿ خڀٵٹُش 

 زُىهمد.

e3-e4)( ،)e9-e10،) (e18-e19 ،)وبٛط ٬مځُص خڀُز٣ زبْ خْو٥دء خب٤٭ُدََص 

 (. e5-e13وخب٢ًٲ ڀځٵٹُش )

 خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ ب٤عٱبّ ـىيش خب٣ًڄص خٔڀٽعُووُص (1)٘ٽٿ 

 
بً بـُخء ز٭ٟ خلمحدوٖض ڀعمٕبْ ظځٻ خب٤اُ٘خض وَِديش ـىيش زُدودتهد لُػ ټدوط 

 وعدجؿ خڀىمىيؾ خڀىهدجٍ ظعٗجڃ وظعىدٔر ڄ٫ ڄاُ٘ختهد، ټمد بُ خب١ًوپ خڀعدبٕ:

 

 َسبْ ڄاُ٘خض ظ٭ًَٿ ب٭ىٌؾ ـىيش خب٣ًڄص خٔڀٽعُووُص (3) ـًوپ

 χ² df χ²/DF TLI CFI RMSEA 

 080. 0.88 87. 3.644 265 965.5 ٭ًَٿعخڀ ٸسٿ ب٭ىٌؾ

 074. 91. 93. 2.725 196 3.244 ٭ًَٿعخڀ ز٭ً ب٭ىٌؾ

 

عمځُٿ ؤن ٌىدٺ ظ٥دزٷ زبْ خڀىمىٌؾ خڀى٩ٌُ ب١ىيش خب٣ًڄدض وعدجؿ خڀ ؤؼسعط

خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص وزبْ خڀسُدودض خلمجم٭ص ڄه زُحص خڀًَخٔص، لُػ َع١ك ڀىد ڄه خب١ًوپ 

خَٖظسد٤دض زبْ خڀس٭ً خْوپ وٌى خڀٽٵدءش وخڀس٭ً خڀؽدب٘ خڀَُٕص وخڀس٭ً  بن( 4خڀعدبٕ )

خڀس٭ً خب٣دڄٓ خٖظٝدپ ٌخض يٖڀص بلٝدجُص، و خْڄدنخڀؽدڀػ خٖٔعفدزص وخڀس٭ً خڀُخز٫ 

 ، وڄٕعىي خڀًٖڀص ؤٸٿ ڄه1.964(، ڀٽٿ ٴٹُش ؤټّّ ڄه tلُػ ټدوط ٸُڃ خڀىٕر خب٢ُـص )
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( وٌى ڄ٭ىىٌ ب٩د ًَپ ٬ځً بن خڀٵٹُخض خب٣دٜص زدب٤عٱبّخض بٛؽٿ بٛدڄدً ٌٍخ خب٤ٹُدْ، 0.05)

 خْڄدنٸٿ وٕسص زبْ ز٭ً (، ټإ14.ټمد ظُخولط وٕر خَٖظسد٢ زبْ خْز٭دي خب٣مٕص زبْ )

وز٭ً خٖظٝدپ وټدوط ؤ٬ځً وٕسص خَظسد٢ زبْ ز٭ً خڀٽٵدءش وز٭ً خڀَُٕص لُػ زځٱط وٕسص 

( ټإ٬ځً وٕسص، وٌٍخ ًَپ ٬ځً ؤن خْز٭دي بُّٛض زًٝٶ خڀعمدَّ (94.خَٖظسد٢ 

Discriminant validity ( ڄ٭بُ ٌڀٻ ؤوً 95.ووٗل٧ ؤن ب٫ُٝ خَٖظسد٤دض ؤٸٿ ڄه )

 زبْ خْز٭دي وبُ وٵٓ خڀىٸط َع١مىهد بٛدَّ وخوعٗٲ. ٌىدٺ خَظسد٢

ب٤ٕعىي خڀًٖڀص وخَٖظسد٢ زبْ خْز٭دي (T) َسبْ خڀعٹًَُخض خڀٱبّ ڄٹىىص وٸُمص  (4)ـًوپ 

 خڀٽدڄىص

SV R P C.R. S.E Estimate  

 ٬دڄٿ ټدڄه

 

 خَظسد٢

 

 ٬دڄٿ ټدڄه
خڀعسدَه 

 خب٤ٙعُٺ

ڄٕعىي  خَٖظسد٢

 خڀًٖڀص

خب٥٣إ  Tٸُمص 

 ٌخب٤٭ُدَ

 خڀعٹًَُخض

 خڀٱبّ ڄٹىىص

 خڀٽٵدءش <--> خڀَُٕص 674. 075. 8.939 *** 94. 0.88

 خڀٽٵدءش <--> خٖٔعفدزص 718. 078. 9.24. *** 84. 0.70

 خڀٽٵدءش <--> خْڄدن 075. 050. 1.514 130. 09. 0.08

 خڀٽٵدءش <--> خٖظٝدپ 365. 062. 5.854 *** 41. 0.17

 خڀَُٕص <--> خٖٔعفدزص 852. 088. 9.670 *** 90. 0.81

 خڀَُٕص <--> خْڄدن 266. 060. 4.437 *** 29. 0.084

 خڀَُٕص <--> خٖظٝدپ 290. 066. 4.383 *** 28. 0.078

 خٖٔعفدزص <--> خْڄدن 336. 067. 5.050 *** 29. 0.084

 خٖٔعفدزص <--> خٖظٝدپ 339. 073. 4.664 *** 27. 0.073

 خْڄدن <--> خٖظٝدپ 172.- 068. 2.540 011. 14.- 0.020

 

َعڃ ب١َدق خڀعسدَه خب٤ٙعُٺ زبْ ٬ىخڄٿ ـىيش خب٣ًڄص  5بُ خب١ًوپ َٸڃ 

خٔڀٽعُووُص خب٣مٕص ب٢ٕدذ خڀعسدَه خب٤ٙعُٺ ٬ه ٤َُٷ ٠ُذ ٸُمص خَٖظسد٢ خب٤إوىٌش ڄه 

( 94.*94.( بُ وٵٕهد ڄؽٿ ٠ُذ خَٖظسد٢ خڀعُز٭ٍ ڀ٭دڄٿ خڀَُٕص بُ وٵًٕ )5خب١ًوپ )

 . (88.)ٕدوٌ خڀعسدَه خب٤ٙعُٺ َ
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 عسدَه خب٤ٙعُٺ وخڀعسدَه خب٤ٕعىځٛ زبْ ؤز٭دي ـىيش خب٣ًڄص خب٣مٕصڄٝٵىٴص خڀ )  5 ( ـًوپ

 

 : ؼٹص خڀ٭مٗء خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ ڀځمعٱبّ خڀى٣ُٔ

بً ٸُدْ ڄعٱبّ ؼٹص خڀ٭مٗء ڄه وٗپ ٔعص ٴٹُخض ْـٿ خڀعإټً ڄه ـىيش 

ڀٙٽٿ خڀىمىٌؾ خب٤ٹعُق ڀٹُدْ ؼٹص خڀ٭مٗء بُ خب٤ُٝٲ ټمعٱبّ و٣ُٔ وڄه وٗپ خڀى٩ُ ببٔ خ

( وٗل٧ خن خڀىمىٌؾ ودبٕ ڄه خَٖظسد٢ خڀٱبّ ڄى٥ٹٍ وڀځعإټً ڄه ـىيش خڀىمىٌؾ 2َٸڃ )

خب٤ٹعُق ڀٹُدْ ؼٹص خڀ٭مٗء بً خٔعىًخڂ خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ ڀځعمٹٷ ڄه ټٵدَص 

خڀ٭دڄٿ، لُػ زُىط وعدجؿ خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ ٠٭ٳ ـىيش ڄاُ٘خض خب٥٤دزٹص  ٴٹُخض

( وزځٱط يَـص 3( وٌٍ ؤ٬ځً ڄه خب٤٭ُدَ خلمحًي )111.58) χ²ُز٫ ټإٌ لُػ ظٕدوٌ ٸُمص ڄ

يَـدض /( و )ڄُز٫ ټدp=0.000ٌ( وڄٕعىي خڀًٖڀص خب٤٭ىىَص يخڀص بلٝدجُص )df (9خب٢َُص 

( وٌٍ وٕسص ڄٹسىڀص، بُ لبْ وٜٿ 931.) CFI(، وزځٯ ڄاُ٘ 12.389خب٢َُص( ټدوط )

( (George,2002& James,2003( وٌٍ ٸُمص ؤټّّ ڄه خلمحٻ. ولٕر 1670.َڄٍٕ )

( وڀعمٕبْ ـىيش خڀىمىٌؾ بً خٔعىًخڂ ڄاُ٘خض 0.1ٌٍي خڀٹُمص ٰبّ ڄٹسىڀص ْنهد ِخيض )

وٌٍ  AGFI (820.)ٲ ز٭ٟ خڀٵٹُخض، بُ لبْ ټدوط ٸُمص ٍب٢ Amosخڀع٭ًَٿ بُ زُودڄؿ 

وٕسص ٰبّ ڄٹسىڀص ٌٍخ خڀعىدٸٟ زبْ خڀىمىٌؾ خڀى٩ٌُ وزبْ زُدودض خڀ٭ُىص خٔع٬ًً ب٬ديش 

ٴط ٍظىُٜٳ ؼٹص خڀ٭مٗء ڀٽٍ َٽىن ڄٗجمدً وڄاُ٘خض خڀع٥دزٷ، و٬ٔديش ظ٭ًَٿ خڀىمىٌؾ ل

( e2-e5( و َز٣ خڀٵٹُش )e1-e2( وخب٢ٝىپ ٬ځً وعدجؿ ؤٴ١ٿ بً خڀُز٣ زبْ )e6خڀٵٹُش )

 (.e4-e5و)

  

 خٖظٝدپ خْڄدن خٖٔعفدزص خڀَُٕص خڀٽٵدءش خب٤عٱبّخض خڀٽدڄىص ض

     0.44 خڀٽٵدءش 1

    0.345 0.85 خڀَُٕص 2

   0.38 0.76 0.46 خٖٔعفدزص 3

  0.403 0.53 0.61 0.36 خٖڄدن 4

 0.325 0.53 0.68 0.66 0.44 خٖظٝدپ 5
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 َسبْ ب٭ىٌؾ ڄعٱبّ ؼٹص خڀ٭مٗء خب٤٭ًپ 2 ) ( خڀٙٽٿ َٸڃ

 
خڀٵٹُخض خب٤ٍټىَش ؤ٨هُض وعدجؿ ڄاُ٘خض  زدڀى٩ُ ببٔ ڄاُ٘خض خڀع٭ًَٿ وز٭ً َز٣

 AGFI( ، وټدوط 2.146) χ²خڀع٥دزٷ ڄٕعىي ب٩عدِ وٴٷ خب٤٭دَبّ خٔلٝدجُص، لُػ زځٱط 

َٹدَذ خڀىخلً  ( وٌى ڄد99.ظٕدوٌ ) GFI( وٌٍخ ڄىدٔر ـًخً زد٠ٔدٴص ببٔ 98.ٸُمعهد )

  RMSE زځٯڄىدٔر ـًخً و خٔلٝدجُبْ َؤٌ( ولٕر 99.َٕدوٌ ) CFI خڀٝمُك ؤڄد ڄاُ٘

( وٌٍخ ًَپ ٬ځً ؤن ب٭ىٌؾ ؼٹص خڀ٭مٗء ب٥ٍي خڀًَخٔص 080.( وټدن ؤٸٿ ڄه خب٤٭ُدَ )023.)

 ب٩ؽٿ ڀځمفعم٫ خڀٽځٍ خب٤إوىٌ ڄىً خڀ٭ُىص.

 َسبْ ڄاُ٘خض ظ٭ًَٿ ب٭ىٌؾ ؼٹص خڀ٭مٗء (6)ـًوپ َٸڃ 

RMSEA AGFI CFI GFI TLI χ²/DF df χ²  

 ٌؾ ٸسٿ خڀع٭ًَٿب٭ى 111.6 9 12.39 88. 827. 93. 820. 167.

 ب٭ىٌؾ ز٭ً خڀع٭ًَٿ 2.146 2 1.49 99. 99. 99. 98. 023.

 

 1.964( ڀٽٿ ٴٹُش ؤټّّ ڄه tڄه خب١ًوپ خڀعدبٕ وٗل٧ ؤن ٸُڃ خڀىٕر خب٢ُـص )

( وٌى ڄ٭ىىٌ، ب٩د ًَپ ٬ځً ؤن خڀٵٹُخض ب٩ؽځص بٛدڄدً 0,05و ڄٕعىي خڀًٖڀص ؤٸٿ ڄه )

 ٬دڄٿ خڀؽٹص وٴٹُخظً خب٣مٕص، ٌخض يٖڀص ب٤ٹُدْ ؼٹص خڀ٭مٗء وټدوط وٕسص خڀعٙس٫ زبْ

وڄٕعىي خڀًٖڀص ؤ٬ځً ڄه  (1.964)ڀٽٿ ٴٹُش ؤټّّ ڄه  (T)بلٝدجُص لُػ ټدوط ٸُمص 

( ڀځٵٹُش خب٣دڄٕص 77.( ڀځٵٹُش خڀؽدڀؽص و)97.( ووٕسص خڀعٙس٫ ٬دڀُص، وظعُخوق زبْ )(0.001
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( 0.63ځٛ ظٕدوٌ )وٌٍخ ًَپ ٬ځً ًٜٶ خڀعٹدَذ ڀځمٹُدْ، وٸُمص ڄعى٣ٔ خڀعسدَه خب٤ٕعى

 (. 0.70( ؤ٬ځً ڄه خب٤٭ُدَ خب٤٭عمً )(0.87وخڀؽسدض خب٤ُټر  (0.50)وٌٍ ؤ٬ځً ڄه خب٤٭ُدَ 

 َسبْ خڀعٹًَُخض خب٤٭ُدََص ڀىمىٌؾ ڄعٱبّ ؼٹص خڀ٭مٗء (7)ـًوپ 

AVE SMC Loading P C.R. S.E Estimate  ٬دڄٿ

 ټدڄه

َٸڃ 

 خڀٵٹُش

 

 

 ض
خڀعسدَه 

 خب٤ٕعىځٛ

خَٖظسد٢ 

 خڀعُزُ٭ٍ

ڄٕعىي  عٙس٫خڀ

 خڀًٖڀص

خب٥٣إ . Tٸُمص 

 خب٤٭ُدٌَ

 خڀعٹًَُخض

 خڀٱبّ ڄٹىىص

0.63 .54 .74 *** - - 1.000 F1 q64 1 

 .56 .75 *** 17.3 .059 1.030 F1 q63 2 

 .95 .97 *** 15.5 .074 1.346 F1 q62 3 

 .51 .72 *** 13.6 .089 .971 F1 q16 4 

 .60 .77 *** 9.15 .063 1.008 F1 q60 5 

 وٕسص خڀؽسدض خب٤ُټر ؤو خب٤ىؼىٸُص 0.87

 

 : ٠َد خڀ٭مٗءخڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ ڀځمعٱبّ خڀعدز٫

بُ ٌٍي خڀًَخٔص بٲؽٿ ٠َد خڀ٭مٗء خب٤عٱبّ خڀعدز٫، وٸً بً خٔعىًخڂ ٔس٭ص ٬ُٙ 

ٴٹُش ٖٔعٹٝدء وزدڀى٩ُ ڀځعمځُٿ خب٤سًجٍ ب٤عٱبّ ٠َد خڀ٭مٗء ټمعٱبّ ټدڄه، َعسبْ ؤن ؤٰځر 

وزدڀى٩ُ ببٔ ڄاُ٘خض  0.30ڄه  >حځص لٹٹط ظٙس٫ ـًُ ڀځمعٱبّخض خڀعدز٭ص ڀً وٌٍخْٔ

خڀع٥دزٷ ٩َهُ ـځُدً ٬ًڂ بَٵدجهد ڀځُٙو٢ خٔلٝدجُص، لُػ ټدوط ٸُڃ ڄاُ٘ختهد يون 

(، زد٠ٔدٴص ببٔ ڄاُ٘ 15.81خب٤٭دَبّ خب٥٤ځىزص ڄؽٿ ڄاُ٘ ڄُز٫ ټإٌ ٬ځً يَـص خب٢َُص )

CFI (.534وٌٍ ظًپ ٬ځً ٬ًڂ ڄ٥دز ) ًٹص خڀىمىٌؾ خب٤ٵعُٞ ڀځسُدودض وٴٷ ڄد ـدءض ز

  RMSEAؤڄد ڄاُ٘).  0.90ڄه ) > (، وخڀبٍ َٵعُٞ ؤن ظٽىنBarbara,1996يَخٔص )

ولٕر يَخٔص  ) 0.080ڄه ) ( وخڀبٍ ڄه خب٤ٵعُٞ خن َٽىن ؤٸٿ190.ٴٹً زځٯ )

(Kline,2011ٖ ٌٍي خڀٹُمص ) ( وزدٔعىًخڂ ڄاُ٘خض0.1ظّخپ ڄٹسىڀص ْنهد ؤٸٿ ڄه .) 

ٲ ز٭ٟ خڀٵٹُخض ٍٴط ز٭ٟ خڀٵٹُخض، وڄه ؤـٿ بٕٙبْ ـىيش خڀىمىٌؾ بً لٍخڀع٭ًَٿ ل

(e1، e8،e11،e12،e13،e14، e15، e16،( e17  
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 خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ ڀ٠ُد خڀ٭مٗء 3) ( خڀٙٽٿ

 
 

ڄه ٌىد ظ٩هُ ؤبٮُص خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ بُ خٔعس٭دي خڀٵٹُخض ؤو خْٔحځص 

ظ٩هُ ؤٌ بٕٙه ٬ځً ٸُڃ ڄاُ٘خض  معٱبّ وخڀبٍ ظ٩هُ ظٙس٫ ٠٭ُٳ، وٰٖبّ خب٤ىعمُص ڀځ

خڀىمىٌؾ، وڄه وٗپ خڀىمىٌؾ خب٤٭ًپ وب٨ُـدض وعدجؿ خڀعمځُٿ، ظًپ ٌٍي خڀىعدجؿ ٬ځً ؤن 

َسبْ خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خب٤٭ًپ ب٤عٱبّ ٠َد خڀ٭مٗء  3خڀىمىٌؾ بٰٹٷ ڄاُ٘خض خڀع٥دزٷ. وخڀٙٽٿ

(، بً بٕٙبْ ظځٻ خب٤اُ٘خض e3-e2( )e7-e6( )e10-e9ٲ وَز٣ خڀٵٹُخض )ٍز٭ً ٬مځُص خب٢

وظعىدٔر ڄ٫ ڄاُ٘ختهد،  ظعٗءڂخڀىهدجٍ، ؤنهد  خڀىمىٌؾوَِديش ـىيش زُدودتهد، ؤ٨هُض وعدجؿ 

 (.8ټمد بُ خب١ًوپ )

 َسبْ ڄاُ٘خض ظ٭ًَٿ ب٭ىٌؾ ٠َد خڀ٭مٗء 8) ( ـًوپ

RMSEA AGFI CFI GFI TLI χ²/DF df χ²  

 ب٭ىٌؾ ٸسٿ خڀع٭ًَٿ 927.6 119 7.795 65. 851. 69. 809. 097.

 ب٭ىٌؾ ز٭ً خڀع٭ًَٿ 52.73 17 3.10 97. 97. 98. 94. 072.

 

ؤن ب٫ُٝ خب٤ٽىودض خْٔدُٔص ڄٗجمص ڀځعمځُٿ  ؤؼسعطو٬ځًُ ٴةن وعدجؿ خڀعمځُٿ 

(. وزدڀى٩ُ ببٔ Hair et al,1998خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ خڀبٍ ي٬معهد ڄاُ٘خض خب١ىيش.)
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وڄٕعىي  1.964( ڀٽٿ ٴٹُش ؤټّّ ڄه tڃ خڀىٕر خب٢ُـص )خب١ًوپ ؤيودي وٗل٧ ؤن ٸُ

( وٌى ڄ٭ىىٌ، ب٩د ًَپ ٬ځً ؤن ٴٹُخض خب٤عٱبّخض ب٩ؽځص بٛدڄدً ب٤ٹُدْ 0,05خڀًٖڀص ؤٸٿ ڄه )

٠َد خڀ٭مٗء. وټدوط وٕسص خڀعٙس٫ ؤو خَٖظسد٢ زبْ ٬دڄٿ خڀ٠ُد وٴٹُخظً خڀعٕ٭ص، ٌخض 

( 46.( ڀځٵٹُش خڀُخز٭ص و)92.زبْ ) يٖڀص بلٝدجُص ووٕسص خڀعٙس٫ ټدوط ٬دڀُص، ظعُخوق

ڀځٵٹُش خڀٕدز٭ص، وٌٍ ب٩عدِش، وٌٍخ ًَپ ٬ځً ًٜٶ خڀعٹدَذ ڀځمٹُدْ وظٕدوٌ ٸُمص 

وزځٱط وٕسص خڀؽسدض خب٤ُټر  (0.50)وٌٍ ؤ٬ځً ڄه خب٤٭ُدَ  0.51ڄعى٣ٔ خڀعسدَه خب٤ٕعىځٛ 

ؤن خڀٵٹُخض (. َع١ك ڀىد 0.70( وؤ٬ځً ڄه خب٤٭ُدَ خب٤٭عمً )(0.89ؤو خب٤ىؼىٸُص خب٤ُټسص 

خڀؽمدوُص ټدوط ـًُش ڀعمؽُٿ ٌٍخ خڀس٭ً وبُّٛ ٌٍخ خڀ٭دڄٿ زإيڀص ًٜٶ خڀعٹدَذ ټإلً ؤوىخ٪ 

 خڀًٝٶ خڀسىدجٍ.

 َسبْ خڀعٹًَُخض خب٤٭ُدََص ڀىمىٌؾ ڄعٱبّ ٠َد خڀ٭مٗء 9) ( ـًوپ

٬دڄٿ        

 ټدڄه

َٸڃ 

 خڀٵٹُش

 

 ض
خڀعسدَه 

 خب٤ٕعىځٛ

خَٖظسد٢ 

 خڀعُزُ٭ٍ

ڄٕعىي  خڀعٙس٫

 خڀًٖڀص

خب٥٣إ  Tٸُمص 

 خب٤٭ُدٌَ

خڀٱبّ  خڀعٹًَُخض

 ڄٹىىص

0.51 0.36 .602    1.000 F21 q27 1 

 0.69 .832 *** 13.79 0.113 1.562 F21 q28 2 

 0.35 .592 *** 10.05 0.123 1.239 F21 q29 3 

 0.85 .922 *** 13.24 0.141 1.865 F21 q42 4 

 0.62 .792 *** 12.18 0.131 1.593 F21 q42 5 

 0.66 .812 *** 12.46 0.134 1.665 F21 q32 6 

 0.21 .462 *** 8.20 0.109 0.898 F21 q34 7 

 0.28 .532 *** 9.81 0.119 1.097 F21 q36 8 

 وٕسص خڀؽسدض خب٤ُټر ؤو خب٤ىؼىٸُص 0.89

 

خب٤٭ديڀص خڀسىدجُص خڀىمىٌـُص بٯر خڀعمٹٷ  زدٔعىًخڂببٔ خڀعمځُٿ  خٖوعٹدپوٸسٿ 

ًٗ لٕر يَخٔص ڄه خڀًٝٶ خ ، لُػ بً (Hair et al,. 2006)ڀٹُدٍٔ ڀىمىٌؾ خڀًَخٔص ټدڄ

( ڀځعمٹٷ ڄه ًٜٶ خڀىمىٌؾ خڀٹُدٍٔ ب٥ٍي خڀًَخٔص، وڄًي AMOS.20خٔعىًخڂ زُودڄؿ )

ڄ٥دزٹعً ڀځىخٸ٫ خب٤ًُخب٘ ڄه وٗپ ڄاُ٘خض خب٥٤دزٹص خب٤ٗجمص لُػ َ٭ٽٓ ٌٍخ خڀىمىٌؾ 

بّخض خڀٽدڄىص، وٌڀٻ زدڀُز٣ زبْ ظځٻ خب٤عٱبّخض ٬ه ڄٹًخَ خڀعٱدَُ زبْ ټٿ ڄعٱبَّه ڄه خب٤عٱ

٤َُٷ ؤٔهڃ ڄععدڀُص ٌخض َؤٔبْ ڄ٫ بًًَٙ خْو٥دء خب٤٭ُدََص ڀعځٻ خب٤عٱبّخض، وَعڃ ظٹُُڃ 

 .CFAب٭ىٌؾ خڀٹُدْ ٬ه ٤َُٷ خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ 



 رماح للبحوث والدراسات 2022  حزيران  76لعدد  ا                          
 

 
652 

 ب٭ىؾ خڀٹُدْ خب٤عٽدڄٿ (5)خڀٙٽٿ 

 
 

٬ځً ڄاُ٘خض  وزد٬ٖعمدي( 5پ )ڄه وٗپ خڀى٩ُ ڀىمىٌؾ خڀٹُدْ خب٤عٽدڄٿ خب٤٭ً

ٲ ز٭ٟ خڀٵٹُخض خب٤ٹعُق خڀعىځٛ ڄىهد، وخڀُز٣ زبْ خْو٥دء خب٤٭ُدََص ٍخڀع٭ًَٿ بً ل

(e4,e3(، )e3,e1(و ،)e6,e5(و )e11,e10(و )e19,e18( )e29,e28 )e31,e29)،) 

((e40,e33 (وe39,e37( و )e41,e37(،)e41,e40وبٌ ظسبْ ڀىد ز٭ً ل )ٍ ٲ خڀٵٹُخض

خب٤٭ُدََص وب٬ديش ٬مځُص ظًوَُ خڀسُدودض، خن ڄاُ٘خض خب٤ٗءڄص  خب٥٣إخڀُز٣ زبْ خڀٕدزٹص و

، وڀٽٍ َعڃ خڀعمٹٷ ڄه لٕه ڄ٥دزٹص خٔلٝدجُبْڄىدٔسص وزځٱط خب٤٭دَبّ خڀبٍ لًيٌد 

خڀىمىٌؾ بً خٔعىًخڂ ڄاُ٘خض خب٥٤دزٹص ڀعٹُُڃ خڀعىخٴٷ زبْ خڀىمدٌؾ خڀبٍ بً خٴعُخ٠هد 

، ؤڄد ٴُمد بٱٛ ٸُمص (p=0.000)ټدوط خڀىٕسص خڀٵدجُص  وزُدودض خڀ٭ُىص خب٤ًَؤص، لُػ

(، ب٩د ًَپ ٬ځً ظىخٴٷ ب٭ىٌؾ خب٤ٹُدْ ڄ٫ خڀىمىٌؾ (chi²\  df =2.418ڄُز٫ ټإٌ خب٤٭ُدََص 

و وٜځط ٸُمص ڄاُ٘  CFI=.92وټدوط ٸُمص ڄاُ٘ خڀعىدٔر خب٤ٹدَن  .خڀى٩ٌُ خب٤ٹعُق

وٌٍ ٸُڃ ب٩عدِش  TLI=.91بُ لبْ زځٯ ڄاُ٘ ظىټُ ڀىَٓ IFI=.92خب٥٤دزٹص خڀعّخًٌَ 

 (.Byrne,2010 ;Hair etal, 1998 at,2010(، )2012وٴٷ خب٤٭دَبّ خب٤ىًٜ بهد )ظٱُّش، 

وٌٍ ؤٸٿ  RMSEA =.057وؤوبّخ زځٱط ٸُمص ڄاُ٘ ـٍَ ڄعى٣ٔ ڄُز٫ خب٥٣إ خڀعٹَُبي 

، ب٩د ًَپ ٬ځً ؤن خڀىمىٌؾ خڀٹُدٍٔ ٥َدزٷ زُدودض خڀًَخٔص زًَـص ټسبّش، 0.080ڄه 

بً ٸسىپ خڀىمىٌؾ ز٭ً خڀع٭ًَٿ زًَـص ؼٹص ټدٴُص ڀعفًُٕ خڀ٭ٗٸص زبْ خب٤عٱبّخض  وزدڀعدبٕ

خب٤ٕعٹځص وخب٤عٱبّخض خڀى٥ُٔص و زبْ خب٤عٱبّ خڀعدز٫، وټدوط ٸُمص ظٙس٫ خڀٵٹُخض ڀٽٿ ڄعٱبّ 

(. وټدوط ٸُمص (Costello& Osborne,2005( وٴٷ يَخٔص 30.لٹٹط خڀ٢ُٙ ؤټّّ ڄه )
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CR ُلُػ ټدوط ؤٸٿ ٸُمص بُ ټٿ خڀٵٹُخض 1.964دََص ؤټّّ ڄه بُ ـًوپ خڀعٹًَُخض خب٤٭ ،

( ؤٌ ؤنهد ٌخض يخڀص بلٝدجُص ظًپ ٬ځً ًٜٶ ***ظٕدوٌ ٜٵُ ) P( وټدوط ٸُمص 4.517)

 ڄاُ٘خض خڀىمىٌؾ. 

 ب٭ىٌؾ خڀسىدء خب٤عٽدڄٿ ڀځًَخٔص 4.3.5

بٱعځٳ خڀىمىٌؾ خڀسىدجٍ ٬ه خڀىمىٌؾ خڀٹُدٍٔ، ٴٵٍ خڀىمىٌؾ خڀسىدجٍ بً بًًَٙ 

خض خب٤ٕعٹځص وظعمؽٿ بُ خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ وخڀعدز٫ وخڀى٣ُٔ، ٴس٭ً بـُخء خوعسدَ ـىيش خب٤عٱبّ

خڀىمىٌؾ خڀٹُدٍٔ وخڀبٍ يڀط ٬ځً ٸًَش خڀىمىٌؾ خب٤ٵعُٞ ٬ځً بٙځُٿ ويَخٔص ظإؼبّ خڀ٭ٗٸص 

زبْ خب٤عٱبّخض وبًًٌَٙد، بً خٔعىًخڂ خڀىمدٌؾ خب٥ُٽځُص ب٥ٍي خڀًَخٔص ڀٹُدْ وظٹُُڃ 

خض خڀًَخٔص خڀٽدڄىص وخٔعىديخً ڀځى٩َُص خب٤ٕعىًڄص بُ خڀًَخٔص وخڀبٍ بً خڀ٭ٗٸدض زبْ ڄعٱبّ

َع١ك ڀىد ؤوً بً بٙٹُٷ  (6)ي٬مهد زىعدجؿ خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خڀعىټًٌُ. وزدڀى٩ُ ببٕ خڀٙٽٿ 

( 3( وٌى> ڄه )2.452خب٤٭دَبّ خب٥٤ځىزص ڀٹسىپ خڀىمىٌؾ، لُػ زځٯ ڄاُ٘ ټإٌ خب٤٭ُدٌَ )

( بُ لبْ ټدن ڄاُ٘ ـًَ 91.( زُىمد وٜٿ ڄاُ٘ ظىټُ )91.وڄاُ٘ خب٥٤دزٹص خب٤ٹدَن )

( وٌٍ ب٩عدِش لٕر ڄد وًٜ زً 080.( وٌٍ ؤٸٿ ڄه )060.ڄعى٣ٔ و٥إ خڀعٹَُر )

 (.Byrne,2010و 2011)ظُٱّش،

 خڀىمىٌؾ خڀسىدجٍ ب٤عٱبّخض خڀًَخٔص (6) ٘ٽٿ
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 بٙځُٿ وخوعسدَ ٴ٠ُُدض خڀًَخٔص

ڄه وـىي ظإؼبّ ب١ىيش خب٣ًڄدض  ڀځًَخٔص بُ خڀعمٹٷ - Ha1 َعمؽٿ خب٥ًٲ خْوپ

خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص ٬ځً ٠َد خڀ٭مٗء بُ خب٤ُٝٲ خڀعفدٌَ، ؤ٘دَض وعدجؿ خڀٵ٠ُُص خْوبٔ 

ببٔ وـىي ٬ٗٸص ٌخض ظإؼبّ ڄسدُ٘ زبْ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص و٠َد 

ببٔ وعدجؿ خڀ٭مٗء، وؤټًض وعدجؿ خڀعمځُٿ، ؤن ٌٍي خڀٵ٠ُُص ٌخض يٖڀص ڄ٭ىىَص وزدڀى٩ُ 

ب٭ىٌؾ ؤڄىْ خب٤عٽدڄٿ، ټدن ظإؼبّ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص ٬ځً ٠َد خڀ٭مٗء 

ڄه ٠َد خڀ٭مٗء، ٬سدَش ٬ه ـىيش خب٣ًڄص خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص  0.75%، بٗ٭بُ ؤن 0.75

خب٤ٹًڄص، وظ٭عّّ ٌٍي خڀىٕسص ڀُٕط ڄُظٵ٭ص، وٌٍي خڀىعُفص ظ٭ٽٓ خڀىمىٌؾ خڀى٩ٌُ بُ 

(. وٸً خظٵٹط وعدجؿ خڀًَخٔص ڄ٫ يَخٔص: Cohen,2002ر ڄد ؤوًٜ زً: )خڀًَخٔص لٕ

(Elbakoush,2015 خڀبٍ ظىٜځط ببٔ ؤن ـىيش خب٣ًڄص خٔڀٽعُووُص وخڀؽٹص؛ ب٥د ٬ٗٸص )

ظإؼبّ ٬ځً ٠َد خڀ٭مٗء، وبٯر ٬ځً ٜدو٭ٍ خڀُٕدٔدض و٫٠ خب٣٥٣ خب٤ىدٔسص خڀبٌ ظٽٵٿ 

ڄٽعىزص وخ٠مص ڀعىـًُ ؤو٥ٙص خب٤ٝدَٲ، ٬ًڂ خڀعسًَٿ ببٔ خب٤ىدٴٕبْ، ڄه وٗپ ُٔدٔص 

و٬ًَڃ ٌڀٻ؛ و٩َُص خڀ٭ٗٸدض خڀعٕىَٹُص، ٴمه ڄٕځمدض ٌٍي خڀى٩َُص ؤن ب٪دق خڀ٭ٗٸص زبْ 

خب٤ى٩مص وخڀ٭مٗء َإبٌ ڄه وٗپ خڀع٭دون زُىهمد، وظٱځُر ڄٝځمص خڀ٥ُٴبْ خب٤ٕعٹسځُص بُ 

(. وٸً (Morgan &Hut,1994خٔعمُخَ خڀ٭ٗٸص ٬ځً خب٤ٝځمص خِوُص بُ وٸط ٸٝبّ، 

زُىط وعدجؿ خڀًَخٔدض خڀٕدزٹص بُ خڀسُحص خڀځُسُص؛ ؤن ٌىدٺ خڀ٭ًًَ ڄه خب٤ٙدټٿ وخڀٝ٭ىزدض 

( ؛ ببٔ خڀ٭ٗٸص زبْ ـىيش خب٣ًڄص 2012خڀبٍ ظىخـً خب٤ٝدَٲ خڀځُسُص، بُ لبْ ؤ٘دَ)لځىِ، 

خٔڀٽعُووُص و٠َد خڀ٭مٗء، بٚعځٳ لٕر ـىٓ خڀ٭مُٿ ويوځً ؤىىخض ظ٭دڄځً ڄ٫ خب٤ُٝٲ 

بٍ ؤ٘دَض ببٔ وـىي ؤؼُ ببٯدبي ب١ىيش خب٣ًڄص ٬ځً ٠َد خڀ٭مٗء بُ خب٤ُٝٲ خڀعفدٌَ خڀ

( ٬ځً ؤبٮُص خڀؽٹص ټى٣ُٔ زبْ Loureiro,2008ٴُ٪ َُٰدن، بُ لبْ خوعځٵط ڄ٫ يَخٔص )

 ٠َد خڀ٭مٗء ووٖجهڃ وؤ٨هُض يَخٔص: ؤن خڀؽٹص ب٥د ؤؼُ ببٯدبي ٬ځً خڀ٠ُد.

خڀٱبّ خب٤سدُ٘ زبْ ـىيش خب٣ًڄص  ٸُدْ وبٙځُٿ خْؼُ -2Ha خب٥ًٲ خڀؽدب٘

يڀط وعدجؿ  -ټمعٱبّ و٣ُٔ،-خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص و٠َد خڀ٭مٗء ڄه وٗپ ؼٹص خڀ٭مٗء 

خڀٵ٠ُُص ٬ځً وـىي ٬ٗٸص ٌخض ظإؼبّ ٰبّ ڄسدُ٘،  لُػ ټدوط ٌخض يٖڀص بلٝدجُص، 

، وٌٍ وٕسص لدٜٿ ٠ُذ ٸُمص ڄ٭دڄٿ 0.070وټدوط ٸُمص خڀعإؼبّ خڀٱبّ ڄسدُ٘ َٕدوٌ 

( 59.خڀعٹًَُخض خب٤ٹىىص ڀځ٭ٗٸص زبْ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص وؼٹص خڀ٭مٗء )

 (.12.وٸُمص ڄ٭دڄٿ خب٤ٕدَ زبْ خڀؽٹص و٠َد خڀ٭مٗء )
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و٬ىً يَخٔص خڀ٭ٗٸص زبْ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص وخڀؽٹص و٠َد 

ي خڀىعُفص ڄ٫ يَخٔص: خڀ٭مٗء، ؤ٨هُض وعدجؿ خڀًَخٔص وـىي آؼدَ ببٯدزُص، ظعٵٷ ٌٍ

(Ghane,,et al, 2011 ٍخڀب )وـىي ؤؼُ ٸىٌ وڄسدُ٘ زبْ ـىيش خب٣ًڄدض  ؤؼسعط

خٔڀٽعُووُص وؼٹص خڀ٭مٗء ٬ځً ٠َد خڀ٭مٗء، وخوعځٵط ڄ٭هد بُ ظإؼبّ خب٤عٱبّخض خڀٱبّ 

( وـىي ؤؼُ Datta, 201  &Kundu 9ڄسدُ٘ش خڀبٍ ټدوط ؤٸٿ ؤبٮُص، وزُىط يَخٔص: )

ش خب٣ًڄص و٠َد خڀ٭مٗء، ڄه وٗپ خڀؽٹص ټمعٱبّ و٣ُٔ، زُىمد ؤټًض ببٯدبي زبْ ـىي

( ؤن خڀؽٹص ب٥د ؤؼُ ببٯدبي ٬ځً خڀ٠ُد. وخظٵٹط ڄ٫ يَخٔص Loureiro,2008يَخٔص: )

(Irwan.et al,2013 ؛ خڀبٍ ظىٜځط ببٔ ؤوً ٌىدٺ ؤؼُ ٸىٌ زبْ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص)

٘دَض ٬ًش يَخٔدض ڀځ٭ٗٸص زبْ ـىيش خٔڀٽعُووُص و٠َد خڀ٭مٗء، وبُ خڀُٕدٶ وٵًٕ ؤ

خب٣ًڄص وخڀ٭ىدُٜ خب٤ُخٴٹص ب٥د و٠َد خڀ٭مٗء بُ وـىي ڄعٱبّخض و٥ُٔص ب٨عځٵص، ڄؽٿ 

 David et( و)Raza et al,2012 ( و)Ismail and Francis,2009يَخٔص ټٿ ڄه: )

al,2013بٍ (، خڀبٍ ؤټًض ٬ځً ؤن خڀ٭مُٿ خڀُخ٠ٍ؛ بٲُٿ ببٔ ب٬ديش ظٽُخَ ُ٘خء خب٣ًڄص خڀ

  لٹٹط ڀً خڀ٠ُد.

 :ظٹًبٙ خڀعىُٜدض خڀعدڀُص هوعدجؿ بٲٽ هوبُ ٠ىء ڄد ظٹًڂ ڄ

ظٕىَٹُص   خڀىعدجؿ خڀبٍ ظىٜځىد بڀُهد ظ٬ًڃ و٩َُص ظٕىَٷ خڀ٭ٗٸدض ٌٍ ٴځٕٵص

خڀ٭مٗء خب٢دڀُبْ وي٬ڃ خڀؽٹص  ظُټّ ٬ځً خب٢ٵد٦ ٬ځً ٬ٗٸدض ٤ىَځص خْڄً ڄ٫ ٸدجمص

 زُىهڃ وزبْ خب٤ُٝٲ.

 ٛ خڀعىُٜدض زدٖبٌ وڄه ٌىد وـر  ظځىُ 

  ٠ُوَش خٌعمدڂ خب٤ٝدَٲ خڀځُسُص بٔىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص خٔڀٽعُووُص خب٤ٹًڄص ڀځ٭مٗء

 وخٔعىًخڂ ؤز٭دي ٌٍي خب١ىيش ټمًوٿ ڀٽٕر ٠َدٌڃ، وؼٹعهڃ، 

 ڀځىًڄدض خڀبٍ َٹًڄهد  ًظٗظٵ١ُ يَخٔص ٔځىٺ خڀ٭مُٿ زٙٽٿ يوٌَ ب٤٭ُٴص خلعُدـدظً و

  ُٲ خب٤ٝ

  ًظٽٵٿ ٬ًڂ خڀعسًَٿ  خڀبٍخڀُٕدٔدض و٫٠ خب٣٥٣ خب٤ىدٔسص  َ وؤٜمدذ خڀٹُخبٯر ٬ځ

 ٲ .ؤو٥ٙص خب٤ٝدَ ڀعى٩ُڃڄٽعىزص وخ٠مص  خٔعُخظُفُدضببٔ خب٤ىدٴٕبْ، ڄه وٗپ 

   وځٷ ـُٕ ظىخٜٿ زبْ خڀ٭مٗء وڄُټّ وًڄدض خڀ٭مٗء زدب٤ُٝٲ ڀعٹځُٿ ڄه خْو٥دء

 ڀعٽىن ڀٽعُووُصب خڀّّخڄؿ  ـىيش  ظٝمُڃبٕٙبْ خڀ٭مٿ ٬ځً خڀىدبٝص ٬ه خب٣ٝڃ . و

  .ڀىُٿ ٠َد خڀ٭مٗءٔهځص خٖٔعىًخڂ 
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   ُڄ١د٬ٵص٠ُوَش خٌٖعمدڂ زؽٹص خڀ٭مٗء ټىنهد ؤلً خڀ٭ىخڄٿ خڀُجُُٕص خڀبٍ ظٕهڃ ب 

خٔعىًخڂ خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص ب٫ى  و خڀؽٹص خڀ٭مٗء زد٤ٖمحىدنزدڀ٠ُد  بلٕدْ

ٌ بٖٝىٚ ڄه ودلُص ؤوُخٔڀٽعُووُص خب٤ٹًڄص ڄه خب٤ُٝٲ ڀع٭َّّ ٠َد خڀ٭مٗء. 

بُ خڀسُحص خڀځُسُص ڀًَخٔص خب١ىيش خب٣ًڄدض خٖڀٽعُووُص  خب٤ٹعُلدض ڀځًخَٔدض خب٤ٕعٹسځُص

خڀبٍ ؤٜسك خڀٙٱٿ خڀٙدٰٿ ڀځمٝدَٲ ز٭ً خِْڄدض خٖٸعٝديَص وخڀٝمُص، ٴةن خڀسدلؽعدن  

ظىُٜدن زإوً بٲٽه بـُخء خڀًَخٔدض خب٤ٕعٹسځُص ٌخض خڀ٭ٗٸص زدب٤ى٠ى٪ وخڀع٭مٷ بُ 

خب٤ع٭ځٹص زٕځىٺ خب٤ٕعهځٻ ٬ځً ڄًٌ ظٱبّ ڄعٱبّ خڀؽٹص ڄعٱبّ ڄٕعٹٿ  ضدٌديَخٔص ټٿ خٖب٘

زًپ ؤن َٽىن و٣ُٔ وخڀعُټُّ ٬ځٍ وٝدجٛ خب٤ىٸ٫ ڀځ٭ٗٸص زبْ خب٤ُٝٲ و٠َد خڀ٭مٗء. 

خب٤ٕعٹسځُص ڀ١مدن ظ٭َّّ خڀؽٹص َز٥هد زإوٗٸُدض  ضوبَ خب٣عدڂ, بٲٽه بن ظٹىڂ خڀًخَٔد

 مٗء.خب٤هىص ب٤ى٨ٵٍ خب٤ٝدَٲ ڀٽٕر ٠َد خڀ٭
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 خب٤ُخـ٫

 ڀځمٝدَٲ خڀعىدٴُٕص وخب٤ُّش خٖڀٽعُوب٘ خب٤ُٝبُ خڀعٕىَٷ  2010ظُټٍ ٘دټُ بب٠د٬ُٿ،

 .بوٕدوُص ٬ځىڂ ب٦ځص ،"خَْيوُص خڀسىىٺ ٬ځً ڄًُخوُص يَخٔص خَْيوُص،

 يَخٔص خڀّزدجه ٠َد ٬ځً خٔڀٽعُووُص خب٤ُٝٴُص خب٣ًڄدض ـىيش ؤؼُ 2016 خڀسدٌٍ،

  .خَْين – ٬مدن بُ خَْيب٘ خٔٔٗڄٍ خڀسىٻ ٬ًځ ڄًُخوُص

 بُ خٔڀٽعُووُص خب٤ُٝٴُص خب٣ًڄص ـىيش ؤؼُ.( 3122خڀُيخًَش، َڄٌّ ٤ٗپ لٕه. )

 خب٤ٝدَٲ ِزدجه ڄه ٬ُىص ٬ځً ڄٹدَوص يَخٔص : خڀّزدجه و خب٤ُٝٲ زبْ خڀ٭ٗٸص ظٹىَص

ڄ٭ص خڀُٙٶ ؤ٤ُولص ڄدـٕعبّ(. ـد. )٬مدن ڄًَىص بُ خْـىسُص خب٤ٝدَٲ و خَْيوُص

  https://search.emarefa.net/detail/BIM-694582. ڄعىٴُيخْو٣ٔ, خَْين

( ظإؼبّ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص ٬ځً ٠َد ٬مٗء خڀسىىٺ 3128خڀٹٍُ٘، ٨دٌُ )

 . ( ،ڀىًن4( ٪)7، ڂ)ٔٗڄٍخٔ ڀځعٕىَٷ بُ خَْين، خلمجځص خڀ٭دب٤ُص خٔٔٗڄُص

 وظ٥سُٹدتهد زدب٤٭ديڀص خڀسىدجُص خڀىمٍـص ڄىهفُص  .(2007)خب٥ىًخوٌ ٴعمٍ َدُٔ خب٤هًٌ،

 41.– 9خڀعُزُص وخڀعىمُص ب٦ځص خڀع٭ځُمُص خٔيخَش بٕىغ بُ

ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص ټمًوٿ ڀَّديش خڀٹًَش خڀعىدٴُٕص ( 3126)٬سً خڀٹديَ  ,زَُٗ

  2513-27(. 3) 4.شمدپ خٴَُٹُد ڀځسىىٺ ب٦ځص خٸعٝديَدض

.خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ خٖٔعٽٙدبُ وخڀعىټًٌُ ڄٵدٌُمهمد 3123ظٱُّش ؤب٧مً ؤزىَِدن. 

 وڄىهفُعهد: يخَ خب٤ُُٕش ڀځىُٙ وخڀعى٬.٫َِمدن. 

ظٹَُُ خب٤ُٝٲ خب٤ُټٌّ,  بيخَش خڀسمىغ وخٔلٝدءخض  ظ٥ىَ ؤٌڃ خڀسُدودض  وخب٤اُ٘خض خب٤دڀُص  

 (3127خڀُز٫ خڀؽدب٘  ڀځمٝدَٲ خڀعفدََص , لبٍ

خؼُ ـىيش خب٣ًڄص خب٤ُٝٴُص بُ وٖء خڀّزدجه    (2012)لځىِ، ٴد٤مص، وخڀ١مىَ، ٌدب٘

 75-58(,2)41، ڀځسىىٺ خَٖيوًُ يَخٔدض خڀ٭ځىڂ خٖيخََص

خٔعُخظُفُدض بٕٙبْ ـىيش خب٣ًڄدض خب٤ُٝٴُص ڀٽٕر ٠َد ( 3122٘سٿ , خبًٞ بٍٰ ) 

د َٔدڀً ڄدـٕعبّ ڄىٙىَش , ـدڄ٭ص ڄىٖود  سَُخٔص لدڀص ڄُٝٲ خب١مهىََص ڀُ)يخڀ٭مٗء

 ڄدڀٻ خزُخٌُڃ  خٖٔٗڄُص خب٢ٽىڄًُ  ڄعىٴُي ٬ځً

  fmalang.ac.id/13094/1/17710035.pd-http://etheses.uin 
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ڄدض بُ خب٤ٝدَٲ دْ ـىيش خب٣ً. ٸ3126ُِڀ٥ىڂ، ب٧مً ڄٝسدق وؤوٹ٥ُص، ٴعمٍ ؤبًٞ. 

 . : يَخٔص ڄًُخوُص ڄٹدَوص زبْ خب٤ٝدَٲ خڀعفدََص خڀ٭دڄص وخب٣دٜصخڀعفدََص خڀځُسُص

 .47-7، ٚ ٚ. 2، ٪. 3ڄؿ.  خ٬ْمدپ،ٔدض خٖٸعٝدي وب٦ځص يَخ

https://search.emarefa.net/detail/BIM-777950 

ڀًٴ٫ خٔڀٽعُووُص وآؼدٌَد بڄٽدوُص خڀ٭مٿ زىٔدجٿ خ( 3126, بّٞي خڀىىٌَ ) ٬سً خلله

ڄعىٴُش  ., َٔدڀً ڄدـٕعبّ ڄىٙىَش ـدڄ٭ص ٤ُخزځٓخب٤عىٸ٭ص ٬ځً خڀُٕدٔص خڀىٹًَص

  ٬attribute=en-http://oa.uot.edu.ly/handle/123456789/726?localeځً
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