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The purpose of this study is aimed to test the impact of quality of banking services 

between excellence in operations management and the competitive advantage in 

Jordanian Islamic Banks. The independent study variable represented by excellence in 

operations management whereas the dependent variable represented by competitive 

advantage and the mediator variable represented the quality of banking services. The 

study population consisted of the High-net-worth individuals & Corporate customers 

of Islamic banks estimated around (2000) customers. Where a 10% sample (about 200 

customers) of this population of customers was selected intentionally. And a study 

tool (a questionnaire) was distributed to all the samples count from which (135) were 

retrieved. And since (25) of these surveys were disqualified due to its incompetency 

to be used in statistical analysis, only (110) surveys were subject to statistical analysis 

which constituted (81.48%) from the retrieved surveys. A set of Descriptive and 

deductive tools were used such as Averages, Standard deviations, Correlation, 

Multiple regression, Stepwise analysis and Path analysis. The analysis was 

implemented using the Statistical package for Social Sciences (SPSS V.20) supported 

by (Amos V.20) Software. 

 

The study resulted in a number of findings, the followings are the most important: 

 

• A statistical significance impact of the excellence of banking operations 

management in its various dimensions (excellence in Customer management, 

operational change and development, development of organizational policies and 

procedures) in the quality of banking services in Islamic banks at the significance 

level (α≤0.05). 

 

• A statistical significance impact of the excellence of banking operations 

management in its various dimensions (excellence in Customer management and 

operational change and development) in achieving the competitive advantage in 

Islamic banks at the significance level (α≤0.05). 

 

• A statistical significance impact of the quality of banking services in achieving the 

competitive advantage in Islamic banks at the significance level (α≤0.05). 

 



 

 

ن 

• No statistical significance impact of the development of organizational policies 

and procedures in the quality of banking services and achieving the competitive 

advantage in Islamic banks at the significance level (α≤0.05). 

 

• A direct and an indirect impact to the excellence of banking operations 

management in its various dimensions (excellence in Customer management, 

operational change and development, development of organizational policies and 

procedures) in achieving the competitive advantage with the existence of banking 

services quality in Islamic banks at the significance level (α≤0.05).  

 

- The most important recommendations this study provides are: 

 

• Strengthening the development of organizational policies and procedures related 

to pushing towards achieving competitive advantage in Islamic banks. 

 

• Focusing on strengthening the development of organizational policies and 

procedures is a major dimension of excellence in operations management in 

Islamic banks. 

 

• Islamic banks should provide all the information related to new products to 

customers as a way of strengthening the quality of banking services and 

achieving competitive advantage. 
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 ا	��� ا�ول

   ا	��م 	��را��ا
��ر

)1G1( :��?��   

8�ع ,-�&   Eدي .4 ا����م ا�19N(4 ��!�� ا�. ���iا� �E4 ا���. � ا������M ���E ا��ول ا��

j�+ ،اء#� �+ l�" �����د,�ا� ا����ة "�* ,��X وا�)�8�ع هmا و,E#م  ،�1Eور ا��< �n� ا�#�

�����ت �R ا�-�,� >�E, J,�E#م وا��!�R, �X، آ�� >�R ا���< ,R ا����Pا� ���� .ا=< ى وا��� .�� ا��

�ءت و�1M ة o. رف���"�ت  ا��4 ا�-#ا�� ا�-#ا��، و�R هR� �m ��-�,� %���� ا�����2 ا���

l�" ر#ip رف���رف وM#د ا�����2 ا��� ا�����2 ا�&2د .4 �ا��4 0-� ا�����E,� ا��

�]#ر،("1995.(  

q��P,و Ti(� م�N%ا�����2 ا�&)#ك "�� و R" �,���Eا�&)#ك ا�� R� j�+ امH��9م ا�o+V< 

 �-, rب ا�����2ا��(�Mوا ��رف أه�اف أهJ و�R. آ�.� ا��-��2ت .4 ا� >� <��� ا�����2 ا��

�د� د"l�" J وا�-�� ا������� و���r0 ا���#,� وJ,�E0 ا�-��   . صR" O, n �.#0 ا����4 ا�1

�رات�X��9م ا��Eاد، وا� .t� ل >�ور��د 4. ���(0 .-��رات O, n ���r0 ا�#R" 4(n ا�19�X��9ا 

j�+ o, 9�R ا�&)#ك ه�ف O�E�0 4. ���2��ا �� ZE. �< *�,J,�E0، ا� >i��"  ت���Pا� 

 ��. ��رات و���r0 ا���X��9ا���)#"� ا R� 2ل> *����را���#,� أ��X���ا�-�,�ة وا���#. ة  وا 

�i,��.  

l-!0رف  و��� وا����E+2 ا�! ,-� ا��8#رات �#اآ&� إ�l ا�����2ا��i(� ً ��-� lإ�  O�E�0

�S.ى أ#�!� J,�E0ت و���P4 ا�. �S.رة أ#v �iMت ��#ا��، ا��4 ا��Xo ة ا����,i� �0- ض 

�v��ت .4 ا��Hا,� ا�o&�  و<M�� ا�-�2ء +i"#(0ا�-��� ,-� و=ن. و �xر  ����� و�&&� أ�ً&�8�

،��. ��ءة و.�"��� ا�-����ت ا��A4 ر.� آ. �ً�!�Fور �&vأ �E. l�" ً�&� وM#دة %#"�� ا9ه���م �)

�رف  إدراآً� ه�m ا�-����ت�  .وا��8#,  ا��!�� ,R ا���!�V< Rه��� ا��R����2 ا��
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�� ��i[ �E ا� >� ا=<�  �R ا�E ن ا�-R, r 80#را %#"�i(�x Rو� ��. � آ&� ا .4 ا=%��N ا��

 ��. ��ت ا����Pا��80���2#ر ا� ��. ��ت ا����Pا� JN-� غ#�< lا ا��8#ر إ�mو�1 أدى ه ،

���Eج  � +�� ا��#S(ا�.  

�رف ��ء >�!�#ى و%#"�� ا�-����ت ا��� .�� ا�����2إن >mل ا��E02ر� �iا�� R� �,Hا�� 

9 ���� و �iF�E0ار �v . R� �,H0 ت�� �0&4 ا� \&� ا���Hا,�ة .4 ا�����-i%ا�����2إ l4 ا�!-4 ا�. 

�S.د �!�#ى أ��ت ا������ و\�  ا������ إ,���Pت وا���رف ��� M-� ،و0)#ع .4 ا��)��� ه�m ا��

  .��ى أه��� ر.� .�"��� إدارة ه�m ا�-����ت �0رك

� إن M#دة ا����P ا��� .�� H��  &�-0ة %!&�� ,�* "�l إدارة ا��� فiA�p#0 4. �� ا�09

�%� ,-Hز �R ا�mيo� ف ��رف "�l إدارة ,�* ا�!#ق، �z�m .4 ا��� �0رك أن ا�����2 ا��

� أنi0�1ر O�E�0و ��!.�� ا��)i-x9 ا�!#ق .4 و ��ن .��(�o, Q��E0 �mرف ه���ت �R ا����> 

���� M#دة �!�#,�ت .O�E�0 4 >� و��)#"� ��-�دة" Q��E0 ���. R� ت���> �. ��� -�F2� �i)2-� 

،1998.(  

�رف و0-����.!�� >�}� .4 ا�����2 ا��(0 j�+ ،ة�,�[ '.�، ا=�  ا�����E,� �� ا�&)#ك �0)

� ا�-�� i��" J��, يmة وا����#�� ا� [�"�l إ"�دة ا�)N  .4 آ�.� ا��-�8�ت ا��&�] ة و\�  ا��&

�ء >،و\�  ا����#��i�%ت وإ����!����M اءات إ>��اء > � Ro���R� J,�E0 �i!A% �E, 8< R" ةH���� 

�رف��ت �#41 ا�-�2ء وا���iاف 81�ع .4 <���ا�����E,� ا������  وا���6!�ت ا��M�+ Q� 

� 9 ور\&�تi�&�0�,���Eا�� �����رف وا���6!�ت ا���  . z�0 ا��

  

  

  



 

 

4

)1G2 ( :���(� ��
��	
 �?��>�9�  

 R� �� ا�&�+j  ا��� .�� ا��4 ا�P& ةا128%i&!4 ا�-�إآ�. ��A�p#ا� Hا�� اآ R� �,�i�)[ 4ا��، 

�م ا�&)z ا��4�2 ا=رد4%"  ,�� �"�،  .�E ا�� "l ا%�&�هQ ا�-�,� �R ا��#ا%* ا�&���Xوا< ه� آ�!

�"� ا�#ا+�ة .4 ا�#v#ل ا�l ا����H .4 ودرا�� (�� ,#اQM ا�&)z وا�&)#ك ا�-���� "�l �!�#ى ا��

�ت وا��2orت<#-�� �R <2ل ���m0 ا�i0�� ا����H .4 ادارة "���i(� 4وا�� R���� ا��4 0#اQM ا�-

�ت &�8�� �<�E, ا��#دة R� ى#�!� lل ا�#v#وا� R, >9ا R�!.��>� ا��)E� 4. ��. �ا�-����ت ا��

� ،����Ji0 .4 ا��-,#�!� q��P�< ت ا�-�2ء��ءت هmاiور\&M  R� وا+�ة l�" Hا��را�� �� آ �m

�رف ��ت ا����i ا��P0 4| ا��"#x#4 ����2ا�ا��. ����إدارة ا�-����ت وه4 ا9ردن  ا�-

 4. ��. ��"� ا��(��ت وO�E�0 ا���Hة ا��)�.!�� "�l �!�#ى ا���Pدة ا�#M 4. �ا��� .�� وأ@ ه

�"���Q وا<�&�ر . ا�&)#ك ا�����2 .4 ا9ردن. J,#E0و QFس أدا�و%N اً =ه��� هmا ا��#x#ع، .{ن �1

�ف M#ا%* rو��0' واآ� Q0���� ��)i#ض >Q وM � ,#80#دة <��i0-� أ+� ا�!&� ا� Q�. ر#�Eا�

 .وذ�R� z أO�E�0 �M ا=ه�اف ا�� M#ة

P8"�� %"�+
 %������ �  %��
� /��"
��� %� �6
�� �  	@ /���C�
�� %0����� ���� �2
�$� 

E��6
�� %���"$��� 	�+� ,�# E��6
��� %�
A�7� 	�+� P�8 B��� �
 	�� ����� -�) /��"
��� 


�� ��,3A /����� 4A
��� ��$��� ,)�;� ,23=�� E�2� 
���& %6��� %������ =�6� !�( ,�@�� 

�%������ ��� N�� ������ �
 D��� '"
# �  E��6
�� %�
A�7� '�� ,O���� �
 Q��� /��"
��� 

%� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� ����"� �������� �#���� �
���� =( �2�� �  R<� /���� ,� 	6� 

!�( N���
 ��<��� �� ������ % �;7�� !�( ,�# ���� %��2�
 %�;�� �)����� �  
���( �2���"
# 

%� �6
��.  
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��� ��  R��� %�"#�  /��"
��� %� �6
�� �  �E��6
� %�
A�7� �
 	A8 %���� %�
"# 5�6� 

��"�
 �
�) B��� R
"�� ����� ��6$�� E�;��� �  -�) �/��"
��� �������� ����� !�( ����( 	; � 

	3����� 
���7 /��"
��� %� �6
�� &�
���� ��2�  '�"#� ��  %"�+
 %������ ��P8" �  %���7� �# 

1��%"3 %������: 

.
U�	
 %�>�	
 .�0
 :�
 �0� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
��) &�
��� �  
���� �	�
��� ���C��� 

�������� �����"
��� ����� �������/ �/�4���7� %�
�@����  ( �  
��� /�
�8�� %� �6
�� �  

E��6
�� %�
A�7� %����1� S  

�0���� �# ����T	 R�3��� 	�1� %"3�1� %�#�<�� %������:  

1. �
 �) �0� &�
��� �  
���� 	�
��� �  
��� ��/�
�8 �  E��6
�� %�
A�7� S%����1� 

2. �
 �) �0� ���C��� �������� ����"
��� �%
�8 4A
��� �  
��� ��/�
�8 �  E��6
�� 

%�
A�7� S%����1� 

3. �
 �) �0� ����� /������� �/�4���7� ��%�
�@�� �  
��� /�
�8�� �  E��6
�� %�
A�7� 

S%����1� 

.
U�	
 %�>�	
 ���K	
 :�
 �) �0� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
��) &�
��� �  
���� �	�
��� ���C��� 

�������� �����"
��� ����� /������� �/�4���7� %�
�@����  ( �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �  E��6
�� 

%�
A�7� %����1� S  

�0���� �# T����	 R�3��� ���0�� %"3�1� %�#�<�� %������:  

1. �
 �) �0� &�
��� �  
���� 	�
��� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� ����1�S% 

2. �
 �) �0� ���C��� �������� ����"
��� %
�8� 4A
��� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �  E��6
�� 

%�
A�7� S%����1� 
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3.  

4. �
 �) �0� ����� /������� �/�4���7� %����"
��� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �  E��6
�� 

%�
A�7� S%����1� 

	
 %�>�	
 .
U�	
@	�K : �
 �)�8�� 
��� �0� E��6
�� �  %�� ����� 
&�
�� ��$�� �  %� �6
�� /�


%�
A�7� %����1�S  

 .
U�	
 %�>�	
	
O�
� :  �
 �) �0�&�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
�� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �
 

	A8 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1�S  

)1G3( : ���,9 ��
��	
  

 &����
)� % E��6
�� �)� ���1� �  %"
���� E��6
�� �
 �6�8 �#��� �2����� �  %������

 /�
�8�� 
��� �  �)���� %� �6
�� /��"
��� 
���( �  &�
��� ,�2<
 !"# &������ ,� ���� %�
A�7�

 %� �6
��%�� ����� 
&�
�� ��$���.  4���� !"# ���� �  %������ %������ �#��� �� D���
�� �
�

� 
���� /������
� �2�3��� �
 
��<��=�%�"�$��
��  %�"�$��
�� /�����"� %
&A�� /������� � ��� �
� �

Y�;�
�� R<�� %$"��
�� B���� � �2�����
 �� P$��� �  ����1� %������ %$"��
�� ,�2<
�  �  &�
���

 %� �6
�� /�
�8�� 
��� �  -���� %� �6
�� /��"
��� 
���(�
�� ��$���%�� ����� 
& E��6
�� �  

%����1� %�
A�7� .  

 &��� �
�%�$������ %�
)1��2�� �  %������ -�2� :  

� ���#�� �  D � 
4�<� %�"#� � /��"
��� %� �6
�� �������� ��0M��� �  
��� /�
�8�� �  

E��6
�� %�
A�7� %����1� . 
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� ��	
� !"# ����� %��� ��$�� �;� 4A
��� B��� �
 	A8 R��� 
4�<� %�"#� � /��"
��� 

%� �6
�� �
� ����� ,2����� ,2���"���. 

� % ��
 /�2��� 4A
��� �)�0�� �  &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
�� '����� 
������T�
 

��"
����� !�( B�� . 

� � ��� ���61 %�A��� �  6
���E� �
A�7�% %����1� /�
�"�
 %
2
 /����� 	
# %��

 

�# �
N�� &�
��� '����(� �  
���( /��"
��� %� �6
�� �)���� �  
��� /�
�8�� ��$��� 


&�
�� %�� �����. 

)1G4: (  
�,9 ��
��	
  

     �E�2 -�) %������ !�( R��� 	�"��� �0� &�
��� �  /��"
��� %� �6
�� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� 

�
 	A8 
��� /�
�8�� %� �6
�� ��C�
� ����  � E��6
�� %�
A�7� %����1�  .�0���� �# ��) 

E�2�� R�3��� E��)1� %�#�<�� %������:  

1. R��� 	�"��� �0� &�
��� �  /��"
��� %� �6
�� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� 

%����1�.  

2. E����� !"# �0� &�
��� �  /��"
��� %� �6
�� �  
��� /�
�8�� %� �6
�� �  �E��6
� 

%�
A�7� %����1�.  

3. R��� �0� 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� %����1�.  

4. ����� �0=� �+��
�� ��O� �+��
�� &�
�"� �  /��"
��� %� �6
�� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �
 

	A8 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� 1�%����. 
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5. &�&�� N���
 &�
� /��"
��� %� �6
�� 
���� /�
�8�� %� �6
�� ��$��� 
&�
�� %�� ����� �  

E��6
�� %�
A�7� %����1�. 

)1G5: ( ���F�� ��
��	
 

%�;�<�� %��3��� !��1� 1Ho:  

= ���� �0� �� %�=� %�3�6�(  &�
�"� �  
���� /��"
��� %� �6
�� -����M� )&�
��� �  ��
�� 
���	�� 

���C��� �������� �����"
��� ����� /������� �/�4���7� %�
�@���� (�  
��� /�
�8�� %� �6
�� �  

E��6
�� %�
A�7� %����1� ��# N���
 %�=� (α≤0.05).  

%�;�<�� %��3��� %���0��2Ho :   

= ���� �0� �� %�=� %�3�6�(  &�
�"� �  
���� /��"
��� %� �6
�� ����-�� ) &�
��� �  
���� 

�	�
��� ���C��� �������� �����"
��� ����� /������� �/�4���7� %�
�@����(  �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� 

�  E��6
�� %�
A�7� %����1� ��# N���
 %�=� (α≤0.05).  

%�;�<�� %��3��� %0��0��3Ho:   

= ���� �0� �� %�=� %�3�6�( 
���� /�
�8��  �6
��%� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �  E��6
�� 

%�
A�7� %����1� ��# N���
 %�=� (α≤0.05) .  

%�;�<�� %��3��� %������ 4Ho:  

= ���� �0� �� %�=� %�3�6�( &�
�"� �  
���( /��"
��� %� �6
�� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �
 	A8 

�ت M#دة��Pا� ��. �
���N #�� ا�� %�=� )α≤0.05(.  
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 )1 G6: ( J)���9 ��
��	
  
���� 	�+��)1]1 (H��
�� %������ �;��� =� ���� R��� ����� &�
��� �  /��"
��� %� �6
�� 

��C�
� 	$��
 
���� /�
�8�� %� �6
�� ��C�
� ���� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� ��C�
� D���: 

  ��0M� �+��
  
   ��0M� ��O �+��
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

           
  
    

)1G7: ( ���' ��
��	
  

!�� %������ ���� ,�$��:  

������	
 ���'	
:%����1� %�
A�7� E��6
�� !"# %������ �6�$�   . 

���'	
 ���(�	
 :�6�$� %������ !"# ���� 4A
# /���+�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1�.  

� �=�	 ���>6	 0 2013����� ��6<	 A8	 ������% )���& : ا	����� ا	��ود
 ,���� ������� 

2013]2014,. 

 

�
���� ����� 

 �
����� ������ ���  

!"���� ����� 

�
#��$��� �%
�� 

 

�
����� ��
&'(�� �)��� * %
'��� 

�����	
 .C���	
 


'(�� �)��� * %
'���+ 

,�
&'(�� �-�.���� �
���� 

�
'
/$��� ��0�� 1�� ����
#�� �-�.2 

H1 

H2 

H3 H4 

                .�( &��) G11 (J)���9 ��
��	
 �F
���"
 

 ����	
 :�
 ���#( ������ ��
�#�� !"# �����/�� %$����� ��1�� ����7� )��� �
�
 2005� ����� ��+�#� 2005� 
������ 2010� ������� 2009.( 
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0	 :�����ا	 ا	��ود�� ����� %������ �  ��C�
�� 	$��
�� 	0
�
�� &�
���� �  
���( /��"
��� %� �6
�� 

)&�
��� �  
���( 	�
���� ���C��� �������� �����"
��� ����� /������� �/�4���7� %�
�@���� (����� 

,��� ����
����C)  2009 ا����
ي   (�����/ ��! ��=����� '�� ������ 	0
�
�� 
���� /�
�8�� 

%� �6
�� ,��� '���� �����7�� !�� %���� )��� �
�
 2005� ���� ��+�#� 2005(� �
� ��C�
�� 

D����� 	0
�
�� 
&�
��� %�� ����� ,��� '���� ������( %�����) ������ 2010.( 

)1G8: ( �
��'� 	
��
��  

'��� ������ /����6 /"0
� � :  
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 = B+ '�  �� /���C��� ���� ���� !"# %3���� %�"8���� "�E�6
 
%����8��� ���� R��
� '����+� �2�  ����� �� ���� %�"�
 %������ ���"� %����
 /��"
��� 

�/�4���7� �(� ,� ��� B��) ���C� !"# �/������� B��� ���� 
���;�� %�
���� %����
� ������ �  
N���
 /�
�8�� '
�$
�� "�4A
� ����� ��� �� �$��� !�� N���
 /��"�� A
���4. 

 Ea����%�
�@���� /�4���7�� /������� �����'�M� :��3���(  : ���� %����� %��# ��� � �2�"# 	6��
 /��$  �# ,2�����( 	A8 �
 %������ %�����=� �  %�
�@���� /�4���7�� /������� ����� ��C�


 �
 /��$<�� �  %"0
�
��� %������ �  %
�8��
��)15]22.(  
 

���� �����	
 ������	
: �"���� �,��$� N�
 `��� /�
�8�� %
�$
�� �
�� � ���� D
 /����� A
���4 

���� ��� ,��$� 
��� /�
�8�� %
�$
�� "�4A
� 	�+�� �
��
 �
 	�� ����� -�) /�
�8�� ������� 
	��+
�� �%#��� �
� 	�� ,��$� �;� 4A
��� 	�+� 	; �.  

�2�M� :��3���( %� �6
�� /�
�8�� 
��� Ea���� : �
 %������ %��# ��� � �2�"# 	6�� ���� %�����
 /��$  �# ,2�����( 	A8��C�
�� %� �6
�� /�
�8�� 
���  �  %
�8��
�� %�����=� �  %�
;�


 �
 /��$<�� �  %"0
�
��� %������)23]30.( 

 

����	
 �������	
: ��+�� !�� 
��� E�6
�� !"# ��� 4A
��� 4���� %���
�� %��)��� �2� %
@�
� �� 

�2�����
� �2��
�8� 
���&� %
�$�� %���
�� �
 	�� 4A
��� �����$ ,)�;�)�������2008.( �
� E��� 
�2��� 
��� E�6
�� !"# ����( %
�� -&�
� �# '�� ��
 �
 	A8 Y��+� /��O� 4A
��� 

)Lummus,2003. (�
� �2�� 
��$�� %�� ����� 
��2
��� �� %��$��� �� ��&
�� &�
�
�� ���� 5��� %
@�
"� 
,��$� D ��
 4A
�"� ��&� �
# '
�$� ,2� ��� ��
��)��
"���2002.(  

�2�M� :��3���( %�� ���� 
&�
�� Ea����: ,2�����( 	A8 �
 %������ %��# ��� � �2�"# 	6�� ���� %����� 
 /��$  �# %�� ����� 
&�
�� ��C�
   �
 /��$<�� �  %"0
�
��� %������ �  %
�8��
�� %�����=� � 

)31]36.(  



 

 

13

 

.�7	
 ���K	
   
  

��
!
 L�M�	
 ���
��	
� 
�C���	  
  
  

)2G1: ( ��?�� 

)2G2: ( ��
!
 L�M�	
 

)2G3: ( ���
��	
 �C���	
 �����	
 �����0
� 

)2G4: ( �� ���� ��
��	
 ��	�'	
 �$ ���
��	
 �C���	
 

  

  

  

  

  



 

 

14

���� ا	��� ا	

��  ا
��ر ا	�$#ي وا	�را��ت ا	 ��

)2G1: ( ��?��  


#1� %3�� �  %#����
�� /���C���� /������� �( /���+�� /"�� �
��61� E"�8
 !"# 	�

 H���7� !"# B��� 
�
��
 ��2���"
�� %<"�8
�� %�+�1� 	A8 �
 /������� -�) %2���
� 
�)�� 	
��

 �2��&�
 �
 &&�� ���� /���1� �
 �)��O� H���i� ��"�
�� �
&�� ��6�8�� ���6��=� ,�����

%�� �����. 

) /���C���� /������� -�) ,)� �
� ������� 
&2�� ��2@� /"0
� ����� %���
�"�
�� 
��0�� �

 '�"# �) �
 !�( /"6� �� !�( 
&2�1� -�) !"# /
� ���� /�������� ���+��� ��$�� E6��
 � 

 %��2� !�( N�� ���� /����=� 	0
 
&2�1� -�) ��# %<"�8
�� 	�6�=� /���+ ��2@ B���� ��j�

 �;( ��2��$���� /�
�"�
�� � �� �%<"���� %"�"�� %����� %"2� 	6����� %�"
# 	�� �

 �2�<"� 	�"$� !�( %

 �2���"
# ,�
�( 	�� �
 ��#&�
��� �����
�� �
 /���+ 	��+� !"# /���+�� �#�� B�� 	��

 %����8��� %�"8���� �2��+���) �%
����2010.(  

&�� %
����� ���� �) 	�
#1� %3�� �  	6���� ,2
�� �8=� ��C���� ��� �
�  %� ��
�� ���

 	�� !"# :���
�#� ��6� /��� /����� ��8��� /���+�� ����
 ,��� !�( ��C��� ��) N�M  �/���+��

/�
�"�
�� . �	�� �
 �2��( 	�6��� D���� ,� ����� 	�8� %������ 
����
 /���+�� /#������


��� /��6�� ������� �# %<"�8
� 
��C�
 ���"2��
�� ����� /��6�� %���$
 
��6� K��
�� 
��� 

������ �
 	�� /��� /���C��� -�2� %�����=� /���+�� !"# �
�&� 5�6� ��� ��������.  

  



 

 

15

 %@ ��
"� ���� :���2� 	��� /���+�� /"�� 	�
#1� %3�� �  /�������� /���C��� -�) 	��

# 	�6���� /������� -�) 	AC��� 	A8 �
 B��� ��)���
���� �2�
�
�� !"# /�����
7� 	; � !"

 �2����� ������ /���+�� ��� �
�  %�A��� ������ �/�
�"�
�� ��������� 	A8 �
 �2���"
# 
���7

%�� ����� �2�����.  

)2G2: ( ��
!
 L�M�	
  

)2G2G1(: &�?7� ��
�� ����	
  

�( ����� ������ 
���( &�
��� �  �� %��T
 �) �"�
 ����� �  	@ /���C��� �3����% 

%�� ������ %������ ���� �)�2+� ,����� �,���� ����� ,��� !"# -�) /���T
�� ���� %<�"  %����( �)�#��� 

!"# Q�2��� ��8�� /����6�� ����(� ��<� ������ �  4��1� 	�6�"� !�( 
��$�� !"# 4�$��� 

%� ��
��� �  %3�� 	���� �2�  �����1� /���������=�� ������ ����������� ,��$��� /����
�� ��C��� 

�2�  /��"
��� %#���) �������� 2009.(  

   M+� ,�2<
 " 
���( &�
���" �����"� �# %����� !�( 	8�
 	
�+ D
�� �6��# /�
�$
� 4��� 

/�
@�
�� !"# R�� %��<�
 �$�� �2� /���� %���# �  %2���
 /���C�
�� Y�;�1�� %����8�� 

%���
�� �2� �
 �%���� �
� �	<� �2� ��$�� ������� �������� 	
���� ��� �)�6��# ��<���� �  �2����� 

%���3���) Core Competencies( �2�����
� %������ ��
0���� �2����� %����
�� �  ����1� ��$��� 

�3��<�� D ��
��� ���61 %�"6
�� Stakeholders �
 �����
 %
@�
"� ��"
�#� �2� 4A
#� �2�
 

D
��
��� -��M�.  

  

  

  



 

 

16


���7� &�
��� ����� ������ �
)) ��
"��� 2002: (  

����� 	�1� :	� �
 ��6� �# 
���7� �
 	�
#� �/������ �
� -�
��� �
 ,@� /����� � ��� �� ,��� 

�&�
���� �� 
����� %$3�<�� %"
���� ���� = B��� =��
 M�8"� �� �E����=� 4�2�� P�<�� %�$�$��� �� 

�$��� �(&�� 	�
#1� %���6�� �
 	�� 
�
. 

����� ���0�� :��$�� K3��� ��O %����
 ��<�� �2� %
@�
�� !"# �2�� ��
.  

  E���� �;�� ,�2<
 "
���( &�
���" !"# '�� %#�
�
 �
 �#��$�� �����1�� %�$��
�� %
����� ���� 

�&��� ��� E��)1� /���$��� /����

��� �  %
@�
�� �)��$�� !�( ����$ 	; � /�&���7� .!����� 

���7� ���<�� ,�2<
�" 
���( &�
���" �6����� %������)�
A��� 2008(: 

� ,�$� /�
@�
�� �
 	�� ��$�� /���O �E��)�� �
� ,0 �.  
��8�� !��1� �  4��� %
@�
 

�$��� �2�  " 
���( &�
��� " �C��� �� ���� ������� ������ 5;����� /���C"� E��)1�� 
���
�� 

�)��
�#�� R��M� ���8�"� '������� �  % �� /=��
 ��+��� �%
@�
��� ���B� �)����#� 

R���$
�� ,)1� E���"� !"# /�����
 &���7� ,��$�� K3�����. 

� 	
�� /�
@�
�� �  ���( z��
 �#�
��� ������ ���6���� ��C�
 �����
� �
� 	#�<�� 

	
��# % �$0�� /�������� %�
"��� ��%��$�� �  
��#( %O��6 /��
��
�� ������ �2��2��� 

�2
@�� /�
�@�
� �$��,) Value systems( �2� �
���� /�
@�
�� �)����
 �
 z��
�� 

����
�� �
� ��6� '��( �2����8
 ,&�"�� �  �2���"
# �#��$��� ,�$��� E����
�� �2�"# �'�  �� 

�� ������� 	#�<���� }������� �����7� ��� �%
@�
� z��
��� ���
�� �) %
�#� 
&���� �  4��� 

%
@�
 �$��� �2�  " 
���( &�
���" . 

�( ����� �# ������ %0��� �  
���7� ��� ��"�
 �0�0� %����
� 	
���"� D
 /����C��� 

�%�
����� ���� /��& �
 
�� �%�� ����� /��O� �  %���� &���� 	�
#1� %����� ����"� 	3�2�� 

�  ��#, ����������� /=�6�=�� 
���� 	$��� ��+���. ��� 	�+ 	8�
" 
���( &�
���" 



 

 

17

�~���
�� �~
2
 /�
@�
"� �2����.� %������ A
�#� ��#��
 �2� ��
;� �)4�$� %����
���� �2���� 

�)������ �"�$��
��.) �������� 2009(  

� ��"� 
���$�� %����7� ���� �����
 ��0T
 �  %O��6 E��)� O�/��� %
@�
�� ��$��� �2����� 

D
 z��
�� ����
�� 	��<�� �)�6��# �2������ �%������ B���� 5�6� 
���$�� %����7� 

%��������7� /�� /���$�� %� ��
�� 
����
�� �
 ,)� /�
�$
 /����� " 
���( &�
���" .  

N���) ����& (2005 �� 
���7� �  �2
�2<
 ,���� �) "%�"
# 	AC��� 
������ %�
�@���� ��$��� 

E��)1� %��8
��" � =( ��) ��
"��� 2002 (�2 ��� �2�M� "%�"
# %�����( % ��) !�( ��$�� K3��� 

%��O�
 �$�� ��<� ���61 �%�"6
�� ,�$� �2�"# �<� �
 ���6�8
�� ������ ����
�� /�����
7�� 

�%
&A�� ������� 	�
#1� �%������ ���;�� ��8�� K
������� ����$�� ��
3�$�� ���<����� �������� 

��� 4��1� ��M�"� �
 �$�� K3����� �
���
�� ,)� B��� ���8M� �  ����#=� E��@�� %���
�� �,2� 

���
�"� P�<�� �������� ���8
�� �������� /=�
��= 	�$��
�� .  

��"���� /����3�
 " 
���( &�
���"  �  %���� ,2<�� z��
�� ���
�� ���E+� �
# '� �
 P�  

�/����2�� ,0 %3�2� �6����� /�
�$
��� %������ %
@�
��� ��
0��= B"� P�<�� 	
������ D
 �/���2
�� 

�$���� ��) 4��1� ����7� Y����� /���2�
 �
��� %��<��� �����=�� !�( 
��8�� %������ �
��$"� ��
�#�� 

%��2�
 %����( %��<�
 ���� ��� �6��# "���7�
 %��������7� "%����8�� %�"8����� /�� ��0M��� �  4��� 

%
@�
�� ,�$�� ���7� 	��<�� �����"� ��� E"�8
 �6��# 4��1� �
 	�� ��
0��� P�<�� ����� 

�/���2
�� �
� ,0 ��$�� " 
���( &�
���" . 

�$���� %
@�
"� 
��$�� !"# &���( �2 ��)� �2����O� �
 	A8 ,�@�� �����
 ����,��8 �
 � ��� �2� 

�
 ����
 �2$����� �  /��"
# %���+�
 	6�� �2������ �2����2�� ��
�� �2���8� �2������ �2������ 

��M�"� �
 �2���A6 ���3
�=�� !�( �2
�&��� /�<6��
� 
����� �  	� �
 ���� �2� .�$��� ����� 



 

 

18

%��2�
 " 
���� /��"
��� %� �6
�� " ���<� ��;�� �  �
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�8��� ���� �2���� �%
@�
�� �2���� %<�"  %"
�+ 	�� �
 ���� %
@�
��� 

�
 �/�����  %<6� %����� E6�� �2� % �� /A8�
�� /��"
���� /���8
��� �  �%
@�
�� �(�" 
���( 

&�
���" �$��� ��� ,�� ,�&��=� ���
���� !��
� 4��� 	
��� � � /�<6��
�� N���
���� ���� �;�� 

	�
��� �� ��<��
�� 4��� ��� �
 4A
# %
@�
�� ������8�� �� �
 ���"�
��� B���� 5�6� 
����� 

%"
�+�� %
� %���3� �  
���( %
@�
�� ��"
����� �2�. 

&�
���  ���� "�����=�" � �)� ����7� �
� �) E"�8
 �# �8j��� ��� ��
�� �� ��O ��� ��
��� �2  

4!+�� %���+ %���� �
 	A8 %�����=� 
��<�
�� �2������ �# ���� �����=� �� �) ��$�� 
&�
 

�%�� ��� !��
� �� ���� �	;  �
 ��� ��
�� �  ���� �� �0�� �
 4��1� ��������=� )%<"���� / 
����� 

/ %���
�#=� / %���
��/ �����=� (�� �) �"8��� ,@�
�� �# ,��$�� � 
���� %
@�
�� !"# 	6���� !�( �
 

�) ���� E�;� '�  	�+� ���� Y���� �
 ��� ��
�� �  �����. )���+��� (2004  

�
���� "
���( &�
��� "!"# /�
�"�
�� �3�$���� ���� E6� 	� �
 ���� 	8�� %
@�
�� ��2���8� 

	
������ �#���� D
 B"� /�
�"�
�� ���3�$�� H��8��= /��+T
�� %����� !"# ,�$� 4��1� �  E"�8
 

/=��
 ���+��� D���� /A�+
�� ������T P�<��� �����2��/�� ������ 4��� 	��<�� ,@� /�
�"�
�� 

%����7� %"
�+�� R��� �  %�
�� P�  &�
��� .  
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�$� /$$� B����� %�
A�7� ��0��� �
 /�&���7� �  	��
 	
��� �6
���  	A8 /������ %�;�
�� 

/��6�� �~���� 
���; �
 /����; �6��� ������ �)� 	����� ����
�� 	�"�"� %���6��7� ���� 

/�2@ �~�8T
 . 

��� /��� B����� %�
A�7� �;�� �  ��� ��# ,8; �
 /��8�
�� ���� ��� �2���6� :���� �  

	
����� D
 B����� %���"$��� �
� �2�� /��$��� �8�
/� ���6� 	�8��� 
��C6�� %����
��� /2��� 

-�) 	��
1� !�( /���� E�@���� %���<�� �

 &&# Y��$�� � �6
�� 	�+� ,�#) �����
��� 2009(.  

  

)2G2G2( :����	
 �� ��
�� ������	
 ������	
 ������	
   

���� 
���� &�
��� �"8 /���T
�� �
 ������ �
 /A�+
�� � =� �� Q�� /���T
�� !$�� 

����� �0�� �
 ��/A�+
 ���/����
 �"8����% ���� 	"$� �
 ������2 !"# ���
2% %� ��
�� ��=��4�$ !�( 

N���
 /��"�� /������ 4A
���. �
� &��� �)�@
 B"� /A�+
�� /����
��� �
 �"�: 

E�; ������� ��� E��)� ���, /�
@�
�� ���� /�����
 4��� B�"�� �"
������ `�;�� 

�Q����� ��� /����� 
���7� ���� E��)� ��"
����� Y&��� ���3�
��/� �2��+�� ��� /�����
 ��� �� 

�
���7� E�;� ,@� ����/� %����
�� %�4��
��� �# K3��� 4��1�� E�;� 
��$�� !"# %@�A
 

�C�
��/�� �  ����1� 4��� %�����=� B"�� �C�
��/�� ��
0���� �
 M+�� �2�# �
 P�  �� ���� �
 

'���� �
 /���2
� ,�#� `�;� R�� ����
�� 
���7� �  ��8�� 4��1� �����' B�"� �"
������ 

�A�8�� NT��� �68+��% �����
"� �3�$���� /�
�"�
��� �"�<��%� ��
�#�� ��
�� ����
�� �"$�%�� �  

�@����, 4���� 2���	�� �
�@����% !"# R��� /�#�
�
�� �<�@���% �#���
��
 ���R !"# R��� �"
���/� 

%�����
�� %���
�� �$"�, �  /�
@�
��� ��6��=�� �  /A�+
 �;���� 	
������ D
 /��"��
 
��<��  
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 �6$��
� ��� ����#� E�� /��"��
� ���#7� 	�$��
"�� ����� ��6 ���)( ����
�� %6�8� 

����
�� �O� 
����
2
ه�� ��� �/���� ��<����� /�� 	��� �  
����"/� �
� 	"$� �
 P�  	�6��� !�( 

����1� �  ����/ ����
� ,��8��=�� �"�+�� 2����+
� ��$�"�/� 

2�ه�� ������ ��$�/� /�
�"�
�� 

/=�6�=�� /�������� ��j��% 4�<��=�� ������� ��2@
�� 	0
�
�� �  4����� B"� ��$���/� ��� 	�� 

�2��� � ���� ���=���2� ��<���2"� E�;� '����� �$������ ��$� �� ,@��� ��j��/� %2��
�� %
�8� 

4�;�(� 4A
���� �
� ,0 	T�;� /���$�� �� �����% /�
@�
"�� E�;� �#��� /���$��� %����
�� 

���6
� 
�$�� �� �����% �/�
@�
"� �
� ,0 �O�� %�T��� %����7� %�;���� �<���% ��
0��� ��<��	 B"� 

/���$�� �  �$��� <����� !"# �� ��
���  �
���( �
���& �  %
�8 4A
���) ��+���� 2004.(   

B"� /A�+
�� �O��)� ��� �2� �0M�� 5;�� �  	+  �0�� �
 /�
@�
�� 2������)�� �
� /���� 

�  E�; B������ /�
@�
 N�8� ,�#� �2���� !"# %� ��
��� D
� ���&� ��C;�� %3+���� �# %��� 

�C�
��/�� �  /������ �;�
��% �
 /����� ��$�% /=���� %���6��( ������% �#�
����% �O/� 

Y�;�� �0�� �
 /��
��
�� �	����� �0M���� '����� ��� %
����� %���� ����� 
���# 

)Transnational(  
������ ������%� �
���� 
�� /���+�� ���
�
 /������� /���$��� /��� 
���7� 

�<�2� �  %2���
 E���
 �6%� �"��� %����
 %"
�+ �2#�;�1 �C�% 
��#( 4��� /�
@�
�� !"# R�� 


���� 2���E� � ��� /�
�$
�� %
&A�� 	
���"� D
 Y�;�1� 
����
�� �  ,�@� 	�
#1� �
����� 

������.   

��� �.  ,�
�)=� %����� 
���( &�
��� �
 	�� ��0����� ,� 	�� ��$���=� � ���� �  ����� ������ ��� 

��) Y���� �
 
���7� E�6� �
; ,�)�<
 
���7� %0����� ����� &�� ,�
�)=� �2� 	�+� P�8 �  

%��j� 
��81� D
 %����
 Q�� 	���� ���� H��
� %�
��# &�
�"� )�������� 2009(.  
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)2G2G3 :(���� �����	
 ������	
   

�� �
 ��0��� ,����0���8"� 
����
 E����� 
���7� 	��
 �   A0
  �%
�E�# 

)Ramaswanmy, 1996(�2�� !"# %
�8�� : " %#�
�
 /�4���( �� /A
��
 D$� ��� ���6 	
��� 

),�$
 %
�8��( ���� �$"�
 %
�8�� )	�
���( B��� H���7 /���8
  4�;�( !"# 	
��	�
���". 

 ��� �  E�#(Zeithmal, Parasuraman and Bery, 1996)�2�� !"# %
�8�� :"  
���# �#

/�&���7�� /��"
���� 	�
#1� �
 %#�
�
". �
� (Gronross, 1995)  E�� �2�� !"# %
�8��:" 

 ���� �� 	�"� ��$� 4��� %���
 ��O �� %��
"
 ��O %����� D�
�� ���� %�+�1� �
 %#�
�
 �� ��+�

 
����� �
 �����)
���;��� R�� ���� ( ��� 	#�<� �2�A8 �
 ,��	�
���@�
�� ����  �# 	�T�
�� E

� %
�8�� %��M�/ '�# K��� ����� �%
�8�� ,�$
� %������ %
@�1� �
 %#�
�
 ��) ��� 	#�<���	�
��� 

%
�8�� ,�$
� ( 	��+
� 	�"�	�
���'�������= %��"� �� ".  

 E�#� 1998),Kotler & Armstrong( " :�
"
 ��O %�<�
 �� ��+� �2�M� %
�8�� � %

 E�� �2
�$� �� D�����)�2���
 �)� ( �8� E�� !�() �)�	�
��� ( '��� %��+
 ��O %��� Y��+7

 !�( K��
�� �
 %��"
"� 	$� B�� !"# ����� �� ���	�
��� ����� = ��� ������ �� %
�8�� H���( ��� 

R�
"
 ���
 K����".  

,�� ���)2000 ,Yong (�� !�( ��+�� �%
�8�� /�<���� %����
�: " �

 
�# �2� %
�8�� 
���� /�&

��j� ����� !"# �)� %
�8�� ,�2<
� 	; � ,2  !"# 	�6�"� B��� �%@�A
��� -����=��:  

•  ��� 	#�<� %�"
# 	A8 �
 ���� �2  �&���( �� 4��� �) %
�8��	�
���%
�8�� ,�$
� . 

•  %�"
# �  �
2
 ����� ���� ��"� %���
�� %3����� %���
�� ����
�� 	0
 N�81� 	
����� �(

�(%
�8�� BA2���� H��. 

•  �(	�
���%���
 %"�+
 	� �� 
���
 %��� Y��+7 B��� %
�8�� !�( H���� ". 
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P"8 ���)2000 ,Yong( �� !�(:"  �2
��$�� �2����� ,�� �N�8� %���
 /����
 D
 %�
��
 %
�8�� 

 	�� �
4A
����2�A2��= 
���
 D ���� /���� ,2��� ������ �".  

  

)2G2 G3G1 : (>���= ����	
  

*��, ��$ �� =>���	
 ��	
 O���� �?� _����	
 �?��:  

����	
 ��P ������: ����� %
�8�� ��O %��
"
 Intangible = ��
� �2��T� �� �2���� �� �2�
� �� 

��2#�
� !��� D����� 4A
��� E����� !"# N�
 
��� %
�8�� %
�$
��� ,2  ��0��� �# /�
A# 

%��
"
 �������� �
 A8�2� ����� ��6� �# N�
 
��� �%
�8�� B���� �.  �
 ,)� ,�2
 �
�$
 

%
�8�� �) &���( -�) �6����� %��
"
�� �  %
�8�� %� �6
�� %
�$
�� ��� 	0
�� �6����� %��
"
�� 

�  ������� %���
�� %��
"
�� �%
�8"� B���� �.  `��� E�6
�� �  &���( '��
�8 �
��� !"# 	���� 

R�
"
A�� �(! R�
"
 B��� �# ���� &���( �6����� %��
"
�� �  �%
�8�� !�� ����� Y����� ��� 

N�� 4A
��� �# 
��� %
�8�� %
�$
��.  

&�$ .�7	
 ��� ����	
 �?��?��
�: ��� ,�� D�� %
�8�� �2����(� �2�A2���� �  /���� '�<� � B���� 

�.  ,�$
 %
�8�� ����� &�4 �
 %
�8�� �2�<� 4��� ���� �����( ,� �%�� B�"�� ,�$
 %
�8�� �0T� 	�+� 

���� !"# 
��� �%
�8�� B���� �.  
��� %
�8�� ����� ��"�1�� ���� ,�$� '� ) �A�
 1998.(  

#�C� D
�0
: &�
�� %
�8�� �"$�� 4��1�� ��� �� 4��� %
�8�� �� E"�8� �
 E@�
 !�( �8� �  R<� 

�%��T
�� 4���� E@�
�� '�<� �� �8�E" �
 /�� !�( ��8� B���� �.  
��� %
�8�� �
��� !"# �
 

,�$� %
�8�� !�
� ���� E��� ,�� ��2
��$� �������� �.  �� E�6
 !��� !�( ,��$� /�
�8 /�� 
��� 

�%���# ��� �� D;� �����
 ,��$�� %
�8�� �%� �6
�� 	
��� !"# %���� 4��1� � � -�) ������
�� 

���� ���� %
�8�� $
��%
� 
���
 �  D�
� Y��  E�6
��. 
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D��7	
: &�
�� %
�8�� ��<���4) Perishability (��� = ��
� ��&8� �%
�8�� �
�� �� E��6
�� '���� 

/���� ���� �"��� !"# �2��
�8 ��<��
 /��� � N�8� ���� �;<8�
 !��� = �0M�� 
��� /�
�8�� 

�  B"� �E��6
�� �.  �2�"# Y���� 
�# ���������/� ���<�� B"� %"�+
��.  

 �
��� ��� �%
�8�� 
��� R���� ����� %���6 %
�8�� �2� D�
�� ���� P3�68�� �
 @�A��

 	A8 �
 =( ,�$
�� 
����� N���
� ,����� ��
� = �������� ��2
��$� �  ��+��� �6���� !"# %
�8��

�� ��2� �0T� ���� 	
������ %
�8�� 
��� ,�2<
� 5��6�� ,2<�� �<@�
 Y������ ,2  !�( % �;7

 	�� �
 D���
�� N���
�� � � %
�8�� ,��$�� ,�&��=� 
���;� E�6
��4A
���. 

)2G2G3G2( : &�?7� ���� ����	
  

 %
�8�� P3�68 �6� %���6 !�( B�� �  ����� D���� �%
�8�� 
��� E����� /����

���� R��� %�"
# �
 	��� ����� ��2�  
�0T
�� 	
������%��6 %�"
# �2) Amin and Isa,2008( �

 '����� �
 ��� ��<�� �) %
�8�� 
��� �M� ��<� %
�8�� 
��� 	�� /�<���� 
�# /��� �� '�� =(

4A
��� %
�8�� �
 )%����
�� %
�8�� ( A�  '������ �
 ����)%�"�<�� %
�8��( /�<������ -�) �
� �

��j�:  

  ��+�)Amin and Isa,2008 " ( ���� %
�8�� -�) �� !#�� �
 ��� ��<��� %
�8�� 
��� �#

�2� �"�<�� 4��1� ���� �'� D�
��".  

�# �����  %
�8�� 
��� �2�M� " '����� �

 	; � N���
� D�
�� /�
�8 ,��$� Q��<�� 4A
���

 	��$� �� /����� %
�8�� 
���4A
��� %
�8�� 	�� %
�$
��)                         "Kotler and 

Armstrong, 1998(.  
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 %�"�<�� %
�8��� %����
�� %
�8�� ��� %���$
�� 	�� ���� �2�M� %$����� /�<������ �
 @�A��

� �%
�8�� 
���� E����� 5;�� �� (Zeithaml,Parasuraman & Bery,1996), %
�8�� 
��� �� 

 �@� %2�� 	A8 �
4A
���� %
�8��� %���
�� %
�8�� ��� ��<�� 	0
�  �%����
� ������ 	�
�� !�(

��j� E������:  

" 	�� �
 %���
�� 
������ %����
�� 
����� ��� /��<��� %��� 	A8 �
 %
�8�� 
��� �# ������� ��
�

4A
��� �&��� 	�+� ,�$� %
�8�� /��� ��.  ��� /����� ��<� 4A
��� �.  4A
��� �� ������ ��) 

 %
�8��%
�$
���� 
������ D�
��  /����� �
 	�� /4�� ��( �
� �%��"�
4A
��� �%3�� %
�8�� ���� ��2  �

��"�
�� N���
�� �
 	�� ��".  

�� �
)���( ��@� ��2�� �
 %
�8�� 
��� !�( 
��# �@���        %����8 N�81�� %�"8

) �A�
1998 ( �2���� �
� %
�8�� 
��� !"# %����8�� �@��� %2�� &��� �
���    4A
���)External 

Quality(�� �
 �)� �& �
 	� '�"# Zeithaml, Parasuarman, Berry �@��� %2�� �.  �

���7� �)��� �
� %
�8�� 
��� !"# &��� %�"8���� 
)Internal Quality( 
������ E��� �
 �� �

 /�����( �  �
�� %
�8�� 
��� ,�2<
  �%����$��4A
��� ��� %
�8�� 
��� �.  �������� � R�$� ��

 �2�# ����� /�����7� -�2� ����� R���$
�) �A�
1998.(  

��� !"# ���� 	�+� %
�8�� 
��� �
����< ���� %
�8�� ,�$
 ��� 	#�	�
���) Kotler  and 

Armstrong,1998(� E��� �
 �� �)Interactive Marketing (2
��$� ��"�� !"# �;�� ���� �

)Functional Quality( ��� ��.  �
�8�� 
���� 	�1� ����� %)Technical Quality ( �# ����

 !��� ���� 
�+��
�� D ��
�� %#�
�
	�
��� %� �6
�� %
�8�� !"# '��6� 	A8 �
 �2�"# 	�6�"� 

 �%����1� /������=� �������0�� ����� �.  �%��
���� %� �6
�� /�
�8�� E6��  �)Functional 

Quality (�68�� %#�
�
 	0
� �%
�8"� �+��
�� ��<�
�� ��
;
�� �2� E6�� ���� /�
���� P3

��� %
�8�� 
��� N���
 �# ���� ������/����� N���
 !�( �2� ! '������(� 	�
��� )A�
 ,1998( �
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 %� �6
 %3�� �  �&�
���� %� ��
"� %���������� %
�8�� 
��� ��
�#� !�( !��� ���� E�6
�� �.  ���

� %� ��
��� ,��� %� �6
�� /�
�8�� %��
�� �
���+�%
�$
�� �E�6
�� 	8�� %
�# % �$0 ���� �� '�"# �

� 	8�� D�
��� 	�� �
 ,�&����E�6
� %���# 
��� /�� %� �6
 %
�8 ,��$� E�2� ���� ���<� 	
�"� �

 N�� �;��� ��$�� !"# 	
��4A
���.  

 

) 2G2G3G3 :(����9 ���� ����	
 ������	
  

       ;�� �$��� ��0����� Q�� 5  /�
�8�� �  
��� %� �6
�� !"# 	
�+�1� �
 %#�
�
 ����

) �%<"# ���2002 (�2�
:  

1- �����	
 ����	
:%
�8�� ,��$�� %���
�� %3����� �"��� . 

2-  ���	
 ����:4A
��� 	�� �
 '�# ,���� Y����=�� E�6
�� 
��6� �"��� . 

3- ���$�7�	
 ����	
:�� %�A��� N���
� �"��� %
�8�� ,�$
� 	�
��� ��� 	#�<��� %�� . 

4- ������	
 ����:%
�8�� ,��$� 4��0� 	�
��� ,�� �2�  ,��  .  

5- ������	
 ����: ,�� �2�  ,��  	�
���%
�8"� �"�<�� 4��1� ��� . 

6- ���7	
 ����	
:� !"# %���7� ���� �# �2��( 	�6��� ��
� ����� �T�� ���3�
 ,�
� `���
�� 	

��E�6
 –�� �
 "� '
��$� ,�� ��	�
� %
�8"� %�3�2��� 
��6�� �  P�8� ����� ��)� S%
�$
�� !�( 

'�<� 	�
��� ���� �# �#�;�
 	�+� '���� ��
� ����� 	�
���. 

7- ��7�M�	
 ����	
: %
�8�� ,��$� �2� ,�� ���� %�<����� �2�<� %
�8�� 4��� %�"
�� ����� ���� �)� 

T���� �2�# ������ `���
�� 	–��  ��� 	#�<���� ������ ��) 	6�� ��� S%
�8�� ,��$� %�"
# ,�� E

 %
�8�� E@�
 B�"� !"# 	
�+� ����� 
����� ����� ,)� ����� ��) ���� �	�
���� %
�8�� ,�$
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 �<@�
 ������ ������ ,�
�)=� �.  '�"#� ����
 K��
 R��� 4��� �# 
���# %
�8�� �� ����#��

��� D
 	
����� �  E�6
��&�
��� 
���7 	O�+�� 	C+�� ����� 4A
. 

8-  ����	 ���,)	
 ����	
:  ��� �E�6
�� 	�� 4A
��� /�#����( R��� ���� 
��6�� �)�

 �2
�$� ���� /�
�8"� %�<�@��� 
������ %��<�� 
����� �
 ����� 4A
��� N�� %��)��� 
��6��

6
�� 	�� 
��6 �8� �  �+��
 	�+� �0T� E�� ����� E�6
�� E�	�
��� '�
 	
���� ����.  

 �
�� ��� �
 A(Wang, Lo and Hui, 2003), (!"# 	
�� %���# 
��� /�� /�
�8 ,��$� � 

����� %�
� %��T
�� 
�@�� 4A
��� ��2��( 	
��� !"# ����� 
��� %��T
�� @�<��=� !"# �3A
���2 


���&� �2���� !"# ��� 4A
# ���� ��)� %����� 	���� ��T�� ����� !�( 4��1� ���
�� %��T
"� 


���&� �2�����
 �2������. �
�  !"# �����( R����� %� ��
"� %���������� %
�8�� 
���� ,�&��=� �(

 �����3� ����� !�( B�� ����� %��T
�� `����)Harvey, 1995:(  

• �( 
��� %
�8�� ��T� !�( Q�<8� E���6
�� %����7� �%�
�
���� ��� �( 
����� 	
�� !"# 	�"$� 

���� �4��81� �������� Q<8��� %<"�� 5��6� B"� 4��81� �

 R���� �����( !"# %���� 

�E�6
�� �

 ���� E�6
�� %���
�� %������ ���� '��
� �
 ,��$� %
�8 /�� 
��� %���# �
1� 

���� 	
�� !"# ,�@�� %
�$�� N�� 4A
��� �������� ��$�� ,)�;� ,23=��. 

• �
"� /��� %
�8�� ���� �2
�$� E�6
�� D�
�� 
���� �%���# �
"� Y����� @�<��=� �'3A
� �������� 

���$���� 4A
# ���� ��� �( 
��� %
�8�� ��T� !�( �;� 4A
��� ,23=�� �������� ����6� 	�� 

%;�# ���� ��� ��
�� �
 	A8 ,��$� R<� �/�
�8�� B���� ����6� 
��� %�3�#� E�6
"� �
 

	A8 ,2"$� 
��6 
��� �# 4��� E�6
�� P�8+b� �����
�� ,2� �������� 
���& %6��� %������ 

E�6
"� �
1� ���� R���� �����( !"# `���1�. 
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)2G2G3G4 :(%��C� ���� ����	
 SERVQUAL  

 %
�8�� 
���� 
��� ��0����� ������)SERVQUAL (��
�� !�( ,�$��� : R�$�� 	�1� ,�$��

���� /�4A
��� %
�8�� ���  %
�$
��)Expected Service( /�����( R�$� ���0�� ,�$��� �4A
��� 

 %
�8�� 
���� %
�$
��)Perceived Service( /�����7� ��� ��<�� ����� 
����� ���� ���� �

 /��������)Q = P - E( /�����( /��� ��.  �4A
��� %
�8�� 
���� %
�$
�� ,2������ �
 	��  ����

 /��� ��(� �%�;�
 %
�8�� 
��� ���� ,2������� %����
 ,2������( /��� ��(� �%;<8�
 
�����

%�;�
 �
 �0��� %�<��
 ���� %
�8�� 
��� �.  ,2������ �
 !"#� ,2������(.  

)2G2 G3G5: (%��� Q���� ���� �����	
 ������	
 �����!
  

   B���) %�
8 /�����
 
���� /�
�8�� 6
��%� � ��
� �)����� ��1��:(Payne, 1996)   

1. 
����� %����
�� �
 	�� 4A
��� ����� 	0
� N���
 
����� �
 /�
�8�� %� �6
�� ���� D���� 

4A
��� 	�6��� �2�"# �
 E�6
�� ���� ��"
���� '�
.  

2. 
����� %���
�� �)� �
 '���� 
���( E�6
�� �  %�#�� %
�8�� ���� �2
�$� �3A
��2 ����� 

�$��� �2�� D�+� ,2����� ,2���O�� N���
� 	�#.  

3. 
����� %��<�� �)� %$����� ���� �T�N �2� %
�8�� %� �6
�� �
 	�� �<@�
 E�6
�� ����� 

D;8� /�<6��
"� %�#���� %
�8"� %� �6
�� %
�$
��.  

4. 
����� %�"�<�� ���� N�T� �2� %
�8�� ����� ���� �# N�
 � ����� 
��$��� �  8���,�� ������ 

,��$� %
�8�� 	�+� ��� �;�� �4A
��� �� 
����� N�8� E�� D �� �<@�
 ��E�6
 �
 N���
 

D��� 4A
��� 	�6�"� !"# %
�8�� %� �6
��.  

5. 
����� 
���
�� "�4A
� �� N�
 �;��� 	��$��� ���� ��
� �� 	6�� '�"# E�6
�� �
 

'3A
# �#� ,2�$"� B"�� /�
�8��.  
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)2G2G4:(���	
� �������	
  

) 2G2G4G1 :(&�?7� ����	
 �������	
  

       ��+� 
&�
�� %�� ����� !�( %�6�8 %���
 �� %#�
�
 P3�68 �2�"�
� %
@�
�� �)&�
�� �# 

�)��O �
 /�
@�
�� ���� �$�� �2� �<��
 ���� -��� E"�8
 �E���1� �( �� ������ �$�$��� �1 

%
@�
 /��� H���( �� ,��$� ����
��/ 	� 
��$�� !"# Y��+=� �
��
�� /����� /��O�� 4A
��� 

�
��C�
�� �$  !
��� ��� 	�
��� 5�6�� �
 ��6�� Q�  /����
�� �'�"# ��� ��  ����( ���&
 %�� ��� 

�  /����
�� ���� �2
�$� %
@�
�� �
 �2��+ ��$�� �;� 4A
��� 
���&� ,23=� �
� ,0 
��$�� !"# 4�$� 

���
���� �
��%
@ �  �����.  

���� 
&�
�� %�� ����� 
��� %
@�
�� !"# ��� �3��&�� 4���� %���
�� %��)��� �2� %
@�
� �� 

�2�����
� 
���&� %
�$�� %���
�� �
 ,2"�� ��$��� ,)�;�)�������2008 .(�
� ��) �.  ����( %
�� 

���&"� �
 	A8 
&�
 %�� ��� N���� &������ !"# N���
 �����1� !�( 
��� K��
�� %���� ��
1� 

�%$$��
�� D ��
��� ���;1�� %������ �# ��2
��8��� B���)� ��# �
 K3����� 	6�� �2�"# %
@�
�� 

%���� ��$��� 
&�
�� %�� �����.  

    �/
� 
�# E����� 
&�
"� %�� ����� �2�
� E���� ����� ���� ��+� !�� �2�� 	6�� %��T
�� !�( 

E�+��� ��� 
���� �0�� %����  �
 B"� %"
���
�� �
 	�� ���� ��
�� ��� ���� �)���$
� ����� ��) 

E�+��=� ��~�����
 !��
�� �8� ���
� ����( %�"
# Y���( '
�2<
� D�����)Porter,1985 (  

    ��� E�# (Li et al.,2006) 
&�
�� %�� ����� �2�M� 
��� %
@�
�� !"# ����( &��
 ��� �2� 

%���$
 D
 �2�� ��
 .�
� N�� )Day and Lichtenstien, 2006( �� 
&�
�� %�� ����� �
;�� ���8�� 

�"��
�� ����1�� ���� R ���� �2�  �%��+�� ��� ���� �  ����� �� %�<�
�� %
�$
�� ����O� �
��� 

%�����=� %������ ��C�"� �  /������� �����. 
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�E��� 
&�
�� %�� ����� �2��� :
��2
�� �� %��$��� �� ���
�� &�
�
�� ���� 5��� %
@�
"� H���( ,�� 

D ��
� 4A
�"� ��&� �
# '
�$� ,2� ���� ��
�� ��T�� �)&�
� �2 A�8�� �# 4=T) ��� ��
�� �
 %2�� 

�@� 4A
��� ����� ��"�$�� ��) EA�8=� �&�
���� ��� �$�� ,2� ��&
�� �
 D ��
�� ,�$��� ���� ��<�� 

!"# �
 $�'
� ,2� ��� ��
�� ���8j�)�
"���,2002.(   

B��� �2 �# )���
 ,2008( !"# �2�� %
�  �� �6�# ��<� %��T
"� ,�� '$�$�� �  %��� 

�2#���� %��������= %���
 R ���"� .N��� ������ �� E������ 	�1� �0�� %�=� �~#���(� '�1 &��� !"# 

�)�� 
&�
�� %�� ����� =� �)� �Y���7� �
� E������ ���0�� &���  !"# ����( %
�$�� �	�
�"� �  ��� 

E������ ���0�� &��� !"# ��� ���6
 
&�
�� %�� ����� 	0
�
��� �  %��������� R �����.  

�
� / �# 
&�
�� %�� ����� �2���� %�6�8 �� %#�
�
 P3�68 ��<�� �2� %
@�
�� �2��
�� �
 

@�<��=� �2� 
��<� %��
& %"��� ����� %���� %���6 ��2�����
 �$��� B"� 
��<�� %�<�
�� �2� �2��
�� �
 

��<��� !"# ��� ��
�� �
�  '
�$� �
 /����
 �3��&"� . (Somuyiwa and Adebayo,2013) .�  

��� ��+� �2��� �8� !"# �2�� %�"
# P�  	�"��� 	
����� %6�8�� E3�@�� %�+��� /����7� 

%�����7� %�$������� �%���
�� ����
��� %��+��� �)��O� B��� �
 	�� ����� ��$� 
�$�� E�;��� 

%�"8���� �� D����� 	
��� !6�M� 
4�<� 	AC��= P�<�� %���
�� %2���
� /����2��� �  %3���� 

%����8�� )����+�� 2003 .(�
� �2�� ���� %#�
�
 �
 /���2
�� /���$���� ����
��� /���$��� ���� 

D����� 7�
��� �2$���� �)��
0���� ��$��� ���
� ������� :   

      ]   H���( ,�� D ��
� �3��&"� !"#� �

 '$$�� ��� ��
�� .  

      ]  ���M� %��� �
 &�
��� EA�8=�� �
 ��� %
@�
�� �2�� ��
� .  
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          �@��� !�( ���&
�� %�� ����� �2���� 	AC��� %
@�
�� �D���
 �2��� ����%�"8 �  4��� %�+�1� 

%����7� %�����7�� %6�8�� �2� ���� �$�� %
�� = D����� ��� ��
�� ���8j� 

�2$�$��)Ashish,2007.(  

         N��� ��0����� �M� ���&
�� %�� ����� �2� ����� �
)��� �"8�� !��� !"# /���$�� /����
=�� 


&�

�� ���� �2�"�
� �%
@�
�� �81�� ����8 	0
�� �  %�<�� %2���
 E���1� %����8�� 	
������ �
 

�"��
 
������ �/��0��� D������ %
@�
�� �
 	A8 ���&
�� %�� ����� �� R ���� �$��� ��<��� !"# 

��� ��
��. &�
��� 
&�
�� %�� ����� 
��# %#�
�
� �
 P3�68�� �2�
  )porter,1985 :( !��� 

��6�� !"# EA�8� R��� '��+�� � R�T� !"# N�
�� 	����� ����#�� �2�� P�8� P�<��� �  

�	�$��
�� ����� ����O 
&��
 �� ��C�.  

�
� ���+�� ������ �)� ��� �� ���� 
&�
�� %�� ����� �%���  �$  �268�)���
, 2008 (�  :

�2�� �%
��� !��
� �2�� 5��� %��T
"� 	
�# ����� ��<���� !"# �R ��
�� �� ���� ��
�� %
�
����� �� 

�2�� �$�� %����
��=� ��# ��
&�� � %����
( Y� ��� ��2�# !��
� %���6 ��)��"$� �� ����
02�� �� 

�23�C�( �
 	�� �R ��
�� �� ��� ��
��. ���� �
;� -�) ���+�� %����  
&�
�� %�� ����� ��� =� �@�� 

�2��( 	� !"# �N�� 	� �C��� �� ,�� �2"��<� %�
��
 �1 	� ��+ ��)�
 ����
� ��81�� !��
� '�� 

= %����
��� ��� �,�� =� %����
( Y� �"� ��� ���� %����
���. 

  �� %�
)� 
&�
�� %�� ����� ���� �
 ����� ,����� ���� '��"� �  
��� %��+�� �)����#�� �6���� 

!�������=� ����;�� ���� ,�$� %6�  %��)�� /���+"� .�� 
&�
�� �����%��  M+�� ���
� 	6�� 

%��+�� !�� E�+��� ��� 
���� �0�� %����  �
 B"� %"
���
�� �
 	�� ��� ��
�� ��� ���� �  

�)���$
 ����� ��) ������
) porter,1985.(  
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�� 
��$�� %�� ����� �$��� ���
� ����� %�"
# Y���� �2
�2<
� D����� �
 	A8 
��2
�� �� 

%��$��� �� ���
�� 
�
��&� ���� 5��� %
@�
"� H���� ,�� D ��
� 4A
�"� ��&� �
# '
�$� ,2� ��� ��
�� 

��T�� �)&�
� �2 A�8�� �# 4=T) ��� ��
�� �
 %2�� �@� 4A
��� ����� ��"�$�� ��) EA�8=� 

&�
���� ��� ,�$� ,2� ��&
�� �
 D ��
�� ,�$���)�
"���,2002.(  

����� ��$�� 
&�
�� %�� ����� !�� D;� /���������� %�� ��� !"# R�� %
�"� ��� ,�� ������ B"� 


&�
�� ��� ����� 
&�
�� %�� ����� �2�� %#�
�
 %"
���
 �
 /� �6��� ���� !�� ��$�� 
&�
 %"6���
 

��<� 
&�
 ��� ��
�� ����� �
��� !"# :% ��
 N�$�� %�� ����� 
����
�� �  %3�� �	�
#=� ������ 

E��)=� �7�%������� ,��8���� /���������� �%� ��
�� ������ %��������7� %�� ����� ��� /����
=� 

E��@��� %
@�
"�)���
,2008.(  

)2G2G4G2(: E
��
 ����	
 �������	
  

  ��+� )Krajewski et al.,2010( !�� �� B��) ��# �
 Y���=� 
&�
"� %�� ����� ��� �2�
:  

!��� %
@�
�� !�( ,�
�)=� /����� 4A
��� ,2���O�� 	����� -�) /������ !�( /=��
 �� /��"��� 

% �2��
 !
�� ����� �%�� ��� �)� ����1� ���� �)���8� %
@�
�� &���� �2�"# ��# ,��$� �2�����
 %��"�� 

/��"��� �  ����� �
� �2�A8 ���$ %
@�
�� 
&�
 %�� ���.  

     4���� !"# �
 �,�$� N�� ������ �� B��) ���� ���� �
 ��<�=� !"# ����� 
&�
�� %�� ����� !"# 

,O��� �
 ���� ��# �
 /� A�8=� �  �2��
�� =( �2�� H���� ��� ,�2<
�� '�<� .  

	0
��� ����� 
&�
�� %�� ����� �
�  �"�  :  

        ���� �7��	
: ����� %<"��� �) 	
���� ,����� �  N�
 ���
��� 4�$�� `���� �%
@�
�. ���= �
 

��� %
@�
�� ��$��� 
&�
 %�� ��� �
 	A8 Q<8 E"���� �� &��� %
@�
�� �� 	��� E����� H���7� 

������ �2�����
 !��� �
 %<"� /�
@�
�� N�81� %� ��
��.  
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      ����+ Li, et al., 2006)( !�( �� %<"��� = ���� �� ,�$� %
@�
�� /�
�8 %<"�� 	�� ����  	� �� 

���� %<"��� /�� %�A# 
������ ���� ���� K��
�� ����� �  ����� ���� 	
�� '�  �%
@�
�� �2��
�� 

��$�� 
&�
 �
 %<"���� �
 	A8 %<"� 
��C�
 	�� �
 /�$<� ������� �� ��$�� /�����
 	�� �  /�$<��� 

%�"�C+��� %����7�� .  

    (� ��8�� %<"��� ����� %� ��
"� ������ 
'� -����=� !�( %<"� ���1� %"
���� ���
��� %���1� E������ 

�)��O� ,�
6�� ,�@� Q<8� E"��� 	�� 
��� %�"� �� �%
�8 ,&"���� B�� /���
0��� %� �;( �  

/���
 /A�2��� %�
�T
. Krajewski et al., 2010)  (  

4���� !"# �
 ,�$� ��
� �� ���� %<"��� 
&�
 %
2
 &��� �2�"# ������ �
 /�
@�
�� -����� ��$�� �2 �) 

�  4�$��� ���
��=�� ����� E������ %���# �� ��T� %
@�
��� !�( ��)���� ������=�� =( '�� ����� �  

/���� '��� ,�# 	�<O( ���&
�� %�� ����� N�81�� �( �� Q�<8�� ����� /����
�� /�� 
����� %3����� �� 

= ���� ����
 �23����= .  

��� 5;��) Lawler, 2009 (��� 
&�
�� %�� ����� M+�� �# ��"
�# :  

      � . 
4�<��� %���$
�� :�6$�� �2� �� %
@�
�� D����� �� K��� D"��� //�
�8�� %<"�� !��� �
 %<"� 

H���( ��� ��
�� ��2� ��)� 	
���� �0M�� 	
���� %����� N�8�:  

• 
4�<��� %�"8���� :�)� ��+� !�( N���
 E������� ���� �2"
��� %
@�
�� �  �2"8��.  

• 
4�<��� %�
�@���� %�����
�� :�)� ��+� !�( E������� ���� �2"
��� %
@�
�� �  �2"
��� D
 /�
@�
�� 

%����8��.  

     � . 
�� %
���
�� :�)� 5��� %
@�
"� ��$�� /=�� %
���
�� D
 �2�3��& �2�&2�
� �2���6� 

P�8�� ��2� ��)� ����	
 �0M�� 	
���� %����� N�8� �):  
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• E������� %����
�� ������ �������� :�)� ��+� !�( E"� ����� �%
@�
�� ��&2�
�� �� 4A
��� 

	; M� ����1�.  

• P3�68�� 
���<�� %�"�"� / %
�8�� :�)� P3�68 D"���/ /�
�8�� ���� �2"��� %<"�8
 �# 

P3�68 ��� ��
��.  

• E����� 	����� :�)� ������E� ���� �2"
��� 4A
��� ��&2�
��� ��( �
 �����
� �# 	
����� D
 B"� 

%
@�
��.  

�

� ���� ������ '�� ��� !"# %
@�
�� �� &��� -�) ��
1�  	�� /�
@�
�� �%� ��
�� =(� �2�.  

�2
�8��� �
 	�� 
���;�� %�� ������ �� �����=� /�
@�
��� %� ��
�� R�� =(� ��
� %��+� �
 �� 

&��� 
&�
 %<"���� 	�=� ��� /��� �2<����� %
����
�� %�+�1�� %���
�� %
�$"� 	�� �
 �2���@� N�� 

��� ��
�� �
 	A8 �����
�� %
�8��
�� �  ������� �
 
4�<��� ,�"����� /���8��� %�"
��� ,"�����.  

���� ����	
 :&�
�� %��+�� �# �2�� ��
 �
��# ���� �)���$
� &�����
 !"# P3�68 
���  	��� 

���&�� �"��� ��2� !��� ,�� 
&����� ,�� �����=� !�� 	
��# ��<��� �
��# R��
� ,�"���� %<6� 

%6�8 
������ �  %�"
��� %�����7�.  

���� 
����� ��"�
 D�
�� /�
@�
�� 4��� %�#��6�� �2�
 ,� �%�
�8�� %
���� ,� �%6�8�� �2  	�+� 

A
�# ������ ����` /�
@�
�� �
� �2� �
 ��� ��� 	AC��� ����
�� ��$��� ��
D �� ��� �  �����.  

      � � 4�; %�
)� 
����� �$  &�� ��)���� ��<"�8
 �2<����� �$ � %2��� �@� 	� �
 %
@�
�� 

�	�
���� �( ���� 
����� 	8�� %
@�
�� ��"
# �2�M� %$���
�� /�<6��
"� 
���
�� ��$��
 �
�� ����%�� 

	�
�"� �2�.  ���� �%
�$�� �� N���
 %
�8 %
@�
�� N�
� �2$�$�� Q�C"� ��6$
�� �2�  ������ ���� 

�O�� 4A
��� '� � .�
� ��+�) Krajewski et al.,2010 (�;�� !�( �� B��) ���&�
 ����� ��� 

�A
���� D
 
����� �
) 
��� ,�
6��� 
���� �%$���
�� ��+�� !��1� !�( ��$�� ,���
 %��<�
 �
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��� ,�
6��� ������ 4��b� %"0

 P3�68� H���
�� 
���
��� �  %"��
 ,�
6��� % ��2��� !�( Y���( 

�	�
��� �
� 
��� %$���
�� 	0
�  %��� %$���
 K��
�� /�<6��
"� %6�8�� ,�
6���� .  

     4���� !"# �
 ,�$� ��+� 
����� !�( %#�
�
 �
 P3�68�� /�<6��
��� ���� �2�"�
� K��
�� 

����� '���� %����� %�� ��� ����� /�� 
�3�  �3��&"�.  

���� �����	
 :����� 
��� /��"
��� !"# ��C��� �
 K��
 !�( ��8 �� �
 	�
# !�( ��8 	�M� %<"�� �� 

���0M� ��� /��6� %���
�� `A��� 	��<�� �  %� ��
�� �( �
;�� 
��$�� !"# ,��$� %"��+� %���� �
 

/����
�� 
������ 
��6� 
�
��
) .��"��� 2000(  

     ��+��)  Agus,2011( !�( �� 	
�# %���
�� E�;� ���� ���� !�( %��������=� %�� ����� %
@�
"� 

A;  �# ���� %<"��� �
������ ��� /�
@�
�� %�#��6�� �� 	6� !�( ���$� �  N���
 ���) ������� 

���� %#�� %�����=� �O��/� 4A
��� ��� �����
 �
2
 `���� %
@�
�� ,����.  

      �
;��� %���
�� %���
 K��
��� ����� 
��$�� !"# 
����
 /���C��� �  ����1� /������� 


��<�
�� 	�� 	�
# B��� �
 	A8 4���( /����C� �  ,�
6� /����
�� %
�$
��� %���
��� %���0�� �) 

%���
 ,����� ����� 
��� �
��%
@ !"# %�����=� ��C�"� �  /�����
 ��"��� ��)� '� �3��  
����
 

B��� �
 	A8 ,��$� /����
 
���� ,��$�� %"��+� %���� ,������ ,����� ,�"����� /���M� %<"�8
 

)Ashish,2007.(  

4���� !"# �
 ,�$� �.  %���
�� �) %�"��$�� !"# ��C��� %�����=�� 	�M� �2� /��� �%<"�� )�� E�;� 

���� ���� !�( %<"��� %��������=�� %�� ����� �%
@�
"� !�( ���� ���� %<"��� 
������.  

���� E
��!
  :	0
� Y���7� �����=�� N��( /����;�� %����1� �  
���( 	�
#1� /�
@�
��� �( �� 

/���� �  �#�6� /������� /���
���� �) N�81� �  �
� Y�����  R�" �� �� �� !�� ��;�
 4��� 

	�
#1� �  /�
@�
�� !"# EA�8� �2#���� ������ %�������� %���"$��� �= ���
��=� �2� ��T� !�(   



 

 

35

E����� �)� ������� D���� �# ����� Y����
�� �  �;
�� !�( ,�
1� �� �	+<�� ��� ��
� E���� 

Y���7� '�M� ��� � E6�� �2���� 
���� 
��<
� %"6�
� 	�� +
��/A� �� ����� ������ �� E��)� �� 

��
�� %�T� �� 
��#( ����� ��
�1� % ���
�� �  /����"��� %����7� �  	��+� 
&�
�
 
����
� D �� 

%
@�
�� !�( ,�
1�  .  

       Q��<�� �� �� /��"��
�� %��j� /���
;� ���$�� Y���7�: 

• 
���� %����( � �� ,#��� ��"�
�� ��2�� /���6��� %�"�$��
�� %�;���� E��)1 %
@�
��  .  

• ��  	
# 
��C6 ,���� %#���
 /�6�6�8=� %")T
 %���

� /���+��� %�#���7� . 

• %
@�
 %$�+� %"�"� /�����
�� ��O %��������� K2�
��. 

• ,@� %� ��
 %�"8�� ��� /A��+� %
@�
�� 
��<��A� �
 N�
�� D����� ��� b� ���� ,�$� D
 

���M��� #!" ,���� �����8��. 

  ���� Y���7� 
&�
�� %�� ����� �0�1� %�
)� ���� ��
� %
@�
�� �
 `����� ��)�&=�� �  

%3�� 	�
#1� ,���� .�
��� �� /�
@�
�� %#��
�� �  
��$�� !"# D � %�)�
�� & ����� N�� ��"
����  

��2��� �
� B��� 
���( /�
@�
�� ��� 
���( 
��<�� ,2�� �  ����� 
��$�� %����1� 	AC��= 
��$�� 

%�#���7� N�� /�
@�
��. 

4���� !"# �
 ,�$� E��� Y���7� !"# '�� 
��� %
@�
�� !"# 	6���� !�( �
 �) ���� E�;�� 

%
�� ���� Y���� ,��$�� K��
 	; � �
 /����
 ��� ��
�� �  �����. 

���� �$��	
 :��� ���&� %�
)� /���� "�	�
� /���&� %� ��
�� %
3�$�� !"# R��� %#���� ��� E"�8
 

�/�
@�
�� 	0
�� %#���� N�
 
��� %
@�
�� !"# %"��$
 /��"� 4A
��� /����
"� ,�@���� �2
�"��� �  

/���� ���
�� ���� %������ %��
&�� %���
��.) Krajewski et al.,2010(  
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�( 
��� %
@�
�� !"# ,��$� /����
�� �  /���� ���� ��'�O 4A
��� %������ %#����� ����"�
�� �0M�� 

������� �
 /���C��� ���� ��
� �2����� !"# N���
 
���� /��"
��� %� �6
�� /�<������ /A����� 

	��
� ���O ��"
���� ������ �	
��� ���8�� %����� %�����7� %
@��� %������ ������ /��"
# 

%����
�� %�"8���� /������ ��&8���.  

���8�� ������ ��
�;
 ��) ����� %0A0� /�)���� �)� ,�"���� D����� ���� ��+� !�( /���� 

��C��
�� ��� ,A��� %��"� 	�
��� ��2���"�� ,�"����� �  /���� ����
�� %#��� ������� ���� ��+� !�( 

%#�� ,��$� K��
�� 	0
��� /����� ��C��
�� ��� 4�+� 
��<�� �
 	A8 ,�
6��� !�( H���7� �3�2��� .

)Krajewski et al.,2010(  

� � 4�; B�� ��  ��� %#���� ��+� !�( 
��� %
@�
�� !"# 4�;�( 4A
��� �
 	A8 

,2��6� !"# /����
�� �  /���� ���
�� ����� %������ %��
&�� %���
��.  

 	�6����)&����	
( :�( ���� ,�"���� �) %��0
� 
�#�$�� %����1�  ���
"�%� ��� /���+�� �  ����1� �
 

	A8 &������ !"# Q<8 	2�
�� %��
&�� %#����� �  ,�
6� /����
 
���� �2
��$�� !�( �3��&�� 

�6�M� /�� ��

 .#��
�� ���� 4��� 	
��� %#��� ��) ���� Q�<8� /���� ���� '��C��� ��# ,A��� 

/��"� �3��&�� /����
"� ,2
�"��� B"� /����
�� 	�+� �3�2� .��+�� )Krajewski et al.,2010( ��� 

B��) %0A0 /��$��� ���� ,�"���� �
 ��� 	
����� /����� �):  

− &����	
 �$��:�"��� %��"�� ���&�� �"� ,A��� ��� ��C��
�� /����� %#���� �-�) R�$�  ����� 

!
�� /��� ���@��=� �
� ��

�� 
���& %#�� &�2���� 	�"$�� /�� ��@��=�. 

− &����	
 ���	�� ��'�	
 :����� ,�"�� /��"� �3��&�� �  /���� ���
�� ,2� �
 	�� %��+��.  

− �$�� ���
�	
:�)� %#�� ,��$� K��
 ���� R�$�� %#�� ������� /����� ��� ����� 
��<�� !��� 

,�
6��� �3�2��� K��
"� �'
��$�� !�( �����. 
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    �5;�)Evans and Collier,2007( ��� /���� �  D
��
 ,���� ��� �
 ���6
�� %����1� 

��$��� 
&�
 %�� ��� �%��+"� �3��&��  ���O�� %�����=�� %������ �,2���"�� :A;  �# /���  ��@��� 

�
��6� ��� ������ �
 /���+�� E��� ,���� E�� ,�8��� /���� `A�� �� ��� �
 	A8 ,�"�� 

/����
�� !�( �3��&�� 	�+� Y��� 	; ��. N��� )�
A�� ,2008 (��� ���&� %�
)� /���� ���&"� /�� 

!�( 
���& %� ��
�� ��� /���+�� !"# R��� /���� ����� �2���O %#���� �  ,��$� /����
 
���� 

%#��� 	�8��� �  ����1�. 

�:������ D
 �
 ,�$� N�� ������ �M� ��C�
 ,�"���� ��� �
 ����� R ����� �
��%
2 ��� /���+��� 

��+��� !�( ,�"�� /����
�� �3��&"� ��� /���� ����
�� ,2� �
 	�� ������%��+�� ��) �  &�&��� 
&�
�� 

%�� ����� %��+"� �  �����.  

 إ�� ا������ "�9$ 8  �6�7 ا5(
ى، ا�,
آ$ت &�%�$ت 01 &�/. -,+* ( &$ت أو &�%�$ت "! �� إ�� ا������ ��� ه� :ا	&��%�


 ا�!/$م أو &�%�$"A$، ا@%$ج <� ةا��%>�ر ا�%+����:/$//C%�$- DEF ��Gآ$ت 01 ا�%�/. &0 آ��ع ا�.-�ن، ر
 �9!/$م وذ�6 ا5(
ى ا�,

DE+- ة./& ،�/E>$�" ��$%�$-و K/!L" D9<ا�7ي ا� MN%� $د�زدQ$- $�& ديR� �.ا������ ر-L/� إ�
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�-���%� ا	�#��� ��	�,&�+ ا	 ���� ا	�را��ت: )2-3(
   وا

)2G3G1 :(	
���
�� �C���	
 ���	�� �����	
  

.��	
)  1992 (�
����:  

"���0
 �� ������	
 �����	
 ����	 *�?���	
 *
���"  

/0�� -�) %������ �  Y�;�
 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  ���1� E�2� E����� !"# 
B���� B"2��
�� 
���� -�) �/�
�8�� !"#� %�
)1� %������ /����
� B�� B���7� .  

�
� / �) !�( E����� !"# N�
 ����� N���
 /����� B"2��
�� 
���� /�
�8�� %� �6
�� �  
���1� :�$ � Q��� 	
����� %� ��O�
���� '� %�C� ����8� %����
� ,��$� ����� � �6
�� !"# R��� B"� 
	
�����.  

,� ,��8��� R��$
 	��� ���) SERVQUAL (D
�� /������� �
 %��# %�3��+# %���
 �
 
)300 (��  �
 D�
� 4���� �%�"

�� &��� 	�"���� �3�6�=� !"# 	�"�� �������) ANOVA(� ����8�� 
)t(� ������ ������� E����=�� �����
��.  

/��+� K3��� %������ !�( �� N���
 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  ���1� ��� �&��

 	�+� 
�,�# ��� 
��� /�
�8�� %� �6
�� ��
� �� ������ �$ � %����� %��T
�� %� �6
�� �( /��� %����� �� 

%���# �� �%����� ,�� �� %0��� �2���M� �( /��� /��M� �� ,�# 1976 �� �-��� %$��
 �2"
# �( 
/��� 	8�� ��
# �� ��2���8 ����� �� ,�# ���� Y��  �2� H��8 ���1�.  

�
� /��+� !�( �� %���
�#=� �%$0��� /����
� 
���� ��%
�8� !@�� %�
)M� %���� %
�$�
 �  
�2"��+� /������ ���"2��
�� ,2����(� 
���� /�
�8�� �%� �6
�� �
� 4��+1� %���
�� �  %3�� ��E�6
 
%�"8���� %�����=�� ���"2��
"� ,�
�)7�� %������� ���� �2���� ��"
���� ,2� �2�.  !@�� %�
)M� %���� 

	��.  
�/��+� B��� !�( '�� 
��� ,��$� ����� %� �6
�� �  ���1� �$ � Q��� 	
����� 

%� ��O�
���� ���"2��
"� �2�  !"# R��� Y�� �,2��
#� ��#� /���� ,2"
��� D
 ��E�6
� 	
�
� 
,�� ,2�3��� '���.  

,� `����� ��# �
 /��6���� ������ 
��� /�
�8�� %� �6
�� �� �)&�&�� &���� 	�� 

���; '��� 
���( ��T
��% %� �6
�� ��� 
��� %
�8�� �
 	A8 �2#����� �2��
)M� '����� ��2��� 
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�)��� 	����� 	3����� /�4���=�� ,@���� /�&�2����� ��$��� �B�� '������ ��� B"2��
�� E���"� 
!"# '��� N���
� 
��� /�
�8 �%��T
�� ������ �����
 
����� �0�1� %�
)� '��� ������ 
���7 

'������ ������ /�
�8�� %
�$
�� �2"����� �
� � ��� �'������ '������ ��� ��"
���� ���� ,)����8( 
=�� ,0 ����� ,2
�2
 	�+� �5;�� ,)���&�� E���
��� /���2
��� /���A6��� %
&A�� ,��$"� 

,2
�2
� 
M ��
� 4��1� &�
�
�� ,2� ������ /���� 	�6�=� ,2�
 .  
�@���� !�( 	� �
 ������% %������ %����� 	
��� ��� �� 
��81� /&�� !"# B���( B"2��
�� 


���� /�
�8�� %� �6
�� �
��� / �) %������ %������ !�( ����8� �0� 
��� /�
�8�� %� �6
�� ��� 
&�
��� �  
���� /��"
��� %� �6
�� ��$��� 
&�
�� %�� ����� �  B����� %�
A�7� %����1� ��� 	0
� 

��C�
�� ������ �  
��� /�
�8�� %� �6
�� .  
���<��� ������ �
 %���� 	
��� �  4��0( ��C�
 
��� /�
�8�� %� �6
��.  
  

��$ 1	��	
 )1993 (�
����:  

 "���0
 �� #����	
 L����	
  ����	 D���	
 �����
 �� ��KU�	
 .�
��	
."  

/ �) %������ !�( 	6���� /����
"� �� �����
�� ���� ���� ����8� E�6
�� ������� �
 	�� 
4A
��� ��� ��2��
)� ��� ,� 4���( -�) %������ !"# %��# %���
 �
 533 	�
# ,� ,)����8� 

��6� %�3��+# �
 ��� 4A
# 13 E�6
 ����� �  ����1� ��� /"6�� %������ !�( �� B"2��
 
%
�8�� %� �6
�� �  ���1� ���� �
�
�)� ����� ��<@�
"� ����� 	
���� ,2�
 �  �E�6
�� �;��� 

P��� !"# %
A� �'�3��� /6��� %������ 
���;� ,�
�)=� %�
�� E�6
�� ����
� ,��$�"�.  
�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� ��# ���8�� ��� �� 
��81� /����� %�<�� ����8� 

4A
��� E�6
"� ������� ����
�� �
 	A8 %#�
�
 �
 /����
�� �� �����
�� ��� ��2��
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����� � �6
�� ����1� 	�$
 !"# 
���& 
�� %� ��
�� 4��� 	0
� B�� 	�8�� E��6
 ��O %����� 

���� !�( ����� ��D�
 ���&
� %�� ��� �� %����
� ��# �
 E��6
�� 
��#( %"��) �2�<� �
� � ���� D
 

/���C��� %���6��=� %�������� %������ �  �%$��
�� !"#� E��6
�� �� ���� %�;� %<"��� :�
�
�)� 
����� ��@� -���A� �3���� �  %"��
�� %"�$
�� Q�<8�� 
��  ����� 
�3�<�� ��� Q��$�� �<����3�. 
�(� 4��� ���&
�� %�� ����� = ��
� �� ,�� =( �
 	A8 	
��� !"# % ��
 P�<�� /����2���� 
����
�� 
�  %3���� �%����8�� ��$�� 
�$�� E�;��� ��2��� ��� �.  %�"
# 	�"���� �3���� �"8���� ����8��� ��� 
�� !@�� %�
)M� %�3��0��� �  %"��
�� �%
��$�� B��� ��� 	
�� B����� !"# ��
0��� �
 �2��� �
 ��$� 

�� �  	AC��� P�<�� 
����
�� �  %3���� %����8�� 4���� /����2��� 	�"$���� �
 �)��0� 	
���� !"# 

P"8��� �
 ��$� �2<�;.  
�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� ������� ��� �� 
��81� /&�� !"# %�A��� ��� 


&�
�� %�� ����� ��	�"��� �3���� % �;7�� !�( ����� 
&�
�� %�� ����� %2���
� E��@�� �%�� ����� �
��� 
/����� %������ %������  ����8�%����1� %�
A�7� B����� �  %�� ����� 
&�
�� ��$�� �0� .  

��<��� ������ �
 %���� ������� �  4��0( ��C�
 
&�
�� %�� �����.  
  

��$�C	
 )2007( �
����:  

"�������	
 ����	
 /�$ O����	
 ����� �K9 : �� �����	
 @�K0
 ����( �� ���
��� ��
��

 ��$���	
 ���K	
 l
��$ *��	
 �����–#�'�."  
/ �) %������ !�( ���� �0� %���
 D��6��� �  
&�
�� %�� ����� /���+� ��0=� %"
���� �  

%���
 ���� �%�#��6�� /"6��� %������ !�( �� B��) ���0M� ����1 %���
 D��6��� ��$��� /���+�� 
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&�
"� %�� ����� /���� %���
 K��
�� 	�1� :���0M� �  ��$�� /���+�� 
&�
"� �%�� ����� /6��� %������ 
&������� !"# %���
 E@�
�� ��� ��� ,)1� �  ��0M��� ��$��� 
&�
�� %�� ����� /���+"�.  

�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� ��#�$�� ��� �� 
��81� /����� �0� %���
 D��6��� 
!"# 
&�
�� %�� ����� % �;7�� !�( �0� ����� %���
 D��6��� �  ��$�� 
&�
�� �%�� ����� �
��� /����� 

%������ %������  ����8� �%����1� %�
A�7� B����� �  D��� ��C�
� %�� ����� 
&�
�� ��$�� �0���� @�= 
������ �� %����) ���#�$�� 2007 (/����� 
&�
�� %�� ����� ��C�
� D���.  

��<��� ������ �
 %���� ��#�$�� �  4��0� ��C�
 
&�
�� %�� �����.  
  

���(	
 )2008 (�
����:  

"  ����	
 �� �������	
 ��
��	
 1�C'� �� �������	
 ����	����� �����	
 ��
�� ���

 E�
� �� �����	
��P."  

/ �) -�) %������ !�( E����� !"# ��� 
���( % ��
�� ���������� /�
�"�
�� �  ��$�� 
���&
�� %�� ����� �  E��6
�� %"
���� �  Y��� 
&O. ��� N�� ����� K2�
�� �<6��� �"�"���� �  

-�) %������ ,��8���� '������ ,� �2��&�� !"# D�
� 4���
�� ��
���� 4��T�� ,���1� �  E��6
�� 
�%0���
�� ,)��#� ( 174 ) :�<@�
.   

��� /"6�� %������ !�( %#�
�
 �
 K3����� �2
)�:  
1( ���� E��6
�� %"
���� �  Y��� 
&O ,�@� ��������� 
���( % ��
�� �  D�
� /������ 

�,���1�� P���� !"# 
���; 
��<��=� �
 /�
��8��� ��������� /�
�"�
�� /=�6�=�� 
��=��
��< �
 /���2
�� /���8��� 
� ��
�� �2��� ��
0���� ������� %��+��� ,2 ���
� �  	��
 
%�
���� � %;2��� 	6�� !�( N���
 }������ 	6������ D
 ,����� ���
�� %����
� /������� 

%$�A�
�� �  	@ ��������� /�
�"�
�� %
�$�
��.  

2( /�2@� K3��� %������ ,�# ���� 
��� %�
�@�� �� ,�� P�8 
���7 % ��
�� � ��������� 
/�
�"�
�� 	8�� �� E�6
 �  Y��� 
&O =( '�� ,�� ����� ,@� 
���( % ��
�� � ��������� 
/�
�"�
�� 	8�� E��6
��.  
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3( ���� %�A# /�� %�=� %�3�6�( ��� 
���( % ��
�� � ��������� /�
�"�
�� /=��
� 
&�
�� 
%�� ����� )
��� �/����
�� 1�4�� ����
�� 
������ !"# �����1� 
4�<� �/��"
��� Y���7� � 
������� (��# N���
 %�=�  .α=0.05 

 /��8 %������ 
��� /��6�� �2
)�:  
• ��
�� �#� � B���( ����3�
�� �  E��6
�� /�����"� 
������ � /����
�� 
�
��
�� 

%� ��
��� 
���+�� ���� �22���� Y��$�� � �6
�� �  Y��� 
&O ��;�� � :A�$��
.  
• 
���; �� ���� ����3�
�� �  Y��$�� � �6
�� �  Y��� 
&O �
�
�)� ��3�& 
���7 

% ��
�� 	
���� !"# 4�+�( 
���( %668�
 
���7 % ��
�� � ��������� /�
�"�
��.  
�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� � �+�� ��� �� 
��81� /����� ��� 
���( �
��% � 

���������� /�
�"�
�� �  ��$�� ���&
�� %�� ����� �  �B����� �
��� /����� %������ %������ ����8� �0� 
��$�� 
&�
�� %�� ����� ��C�
� D��� �  B����� %�
A�7� %����1�.  

��<��� ������ �
 %���� � �+�� �  4��0� ��C�
 
&�
�� %�� �����.  

  
L����	
 )2009( �
����:   

 "��� ��
�� ����	
 �� ���
� D
�9 ����U� &����	
 �	��	
 �7F	
 �� �����	
"  

/ �) %������ !�( E��� N�
 %�"#�  
���( &�
��� �2�
)��
� �  ����( ����� 4��1 /���T
 
,�"���� ������ �  %<;�� %���C��.  

/��� K3����� %�����( �#�� �
 �
�  �"��� BA�
�� /���T
 ,�"���� ������ �  %<;�� %���C�� 
�6���� 
���( �&�
��� �
� /��� K3����� �� N���
 4��1� /���T
� ,�"���� ������ �����
 ����� /��<� 

��� B"� /���T
�� �
�  �"��� N�
� �2�A�
� �2����

� �6���� 
���( &�
��� � � K3��� 	�
#1� %���� 
,��$��� ������ %����
�� �2�. �
� /
�� �����%� �~����� -�2� /���T
�� ��� /������ ���� ,� �2$�$�� 

4��� !"# 	�"�� /�������.  
/6�� %������ 
���;� ���� H��
� 
���( &�
��� `��$
�� ���� ,�� '$���� !"# /���T
 

,�"���� ������ 4���(� ,��$� ���� 4��� �'�"# 5�
� &3��� %���
 %����
� /���T
"� 
&�
�
��.  
�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� ������� ��� �� 
��81� /����� ��� %�"#� � 
���( 

&�
��� �  ����� �4��1� �
��� /����� %������ %������  ����8�%�� ����� 
&�
�� ��$�� �0�.  
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%�� ����� 
&�
�� ��C�
 4��0� �  ������� %���� �
 ������ ��<���.  

  
������ #	�
	
� )2010 (����
�:   

"���'� �����	
 �������	!
 ������	
 �,���� �� ���
� ����	
 �������	
 �����!
 *����	 :

��
�� ��C��
� /�$ *���	
 �����!
 �����0
 �� &���� .��(	
."  

/ �) -�) %������ !�( R��� /�
�8�� %�������7� %$��
�� �  B����� �%�
A�7� �)���� �  
���� 
&�
 %�� ���� �
 	A8 &������ !"# /�
�8�� %� �6
�� %�������7� �%$ ��
�� �)����#�� �A$ �
 

	�$� % ��
�� %�$������ �%0����� ��@� �
� E6�� '� /�
�8�� %� �6
�� �
 %��
� %���# �  �2��
;
 
��)����
� �$  ��� �&��
 !"# 
���7� %� �6
�� �� ���� �# 	3��� ������� �N�8� D����� �
 

�2�A8 R ����� 	�6���� !"# K3��� �	; � ��.  ��� �
 ��6�� �� ���� %
�8�� %� �6
�� �  
�)�)�� ��� /=��
 R ����� &���(� 
&�
�� %�� ����� �� �%������ �.  
��� -�) %
�8�� ��"��� �2
��$� 

�
�� ��� 	��
�� ������ �R ���"� ��� ,� 4���( -�) %������ !"# E��6
�� A�7�%�
 %"
���� �  ,�"�( 
	�
+�� )�}�� ���"�#� ����(� ��<
��� (G������ �)��# ( 15 ) Y�  ,�� ����8� %��# %�3��+# �
 
�<@�
 B����� Y�;�
 ����� /C"� ( 100 ) �E@�
 ,�� D�&�� /������=� �,2�"# ,�� Y������ ( 
80 ) %������ %���6 �	�"��"� �������� ( 20 ) %������. /"6��� %������ !�( 
�# �K3��� ��� �
 
�2
)� ���� %�A# ��� ,��8��� %
@�1� %�������7� ���� N���
 4��1� �  B����� %�
A�7� %���� 
�%���# ����� �;�� �� B��) %�A# ��� /A�+
 ,��8��� %
@�1� %�������7� ���� N���
 4��1� �  
B����� %�
A�7� %���� �%���# %�A#� ��(%��� �;�� %���� 
���� ��� ,��8��� %
@�1� %�������7� 
4��1��.  

/6�� %������ �
� �"�:  
1( !"# B����� %�
A�7� %����1� �� !��� ����� %���� /�
�8�� %�������7� %
�8��
�� �2�  

� ��� ,�$��� ���������� ������� �  ���� �B����� 4��� ��� B�� !"# N���
�� �"�
�� �� 
������� !�� ��
�� �
 %@ ��
�� !"# �2�&�
 %�� ����� .  

2( ��� �� ,�$� B����� %�
A�7� 4������ 	3��� ����������� %� �6
�� %<"�8
�� %0������ �
 	�� 
%@ ��
�� !"# Y����� �  /�
�8�� %�������7� %
�$
�� �
 �2"�� �
�� �
;� %��"� /���� 

4A
��� ,2���O�� �
 ��� Y��� �
�8��/ %�������7� %
�$
��.  
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3( 
���& /���� ,&A�� ��<��� %�"
��� �%��"�
�� 	�+�� ¢E�� �#��� !"# ,�
�( /��"
��� %� �6
�� 
	�+��� ���"�
�� �
�� � �� %
A� -�) /��"
��� A�� �� ����) 	�
��� B�����.(  

4( D���� %�"
# 	�6� 	3����� 	3������ %�������7� �%<"�8
�� ����� ,�$� .����+ 	�
��� 
/������� /A
������ %� �6
�� ���� ,�� �2�.  

5( ,��$�� 	�6���� !�( %��� �
 ������� ,O������ ��� ,�� /�
�8�� %�������7� %
�$
�� �  B����� 
%�
A�7� 4���� B����� �%�
A�7� �
�� �
;� �� R���� -�) %����� !"# ����� 4��1� �
 

	A8 %���� N�
 �;� 	�
��� #� -�) /�
�8��.  

�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� %
���( ������� ��� �� 
��81� /&�� !"# ����� 
/�
�8�� %�������7� %� �6
�� �)���� �  ����� 
&�
�� %�� ����� B���"� %�
A�7� �)����#�� ��� 
������ �������� �
��� /����� %������ %������  ����8�� ��$�� �0� B����� �  D��� ��C�
� %�� ����� 
&�
�

%����1� %�
A�7�.  
%�� ����� 
&�
�� ��C�
 4��0� �  ������� %
���( %���� �
 ������ ��<���.  

  
����	
 )2010( �
����:   

" �M� �?�� �� ��
��� �� �������	
 ����	
 1�C'� /�$ �,�K9� ������	
 �����	
 ����

D���	
� ����
�!
"  

/ �)  %������ !�( E����� !"# 
��� /�
�8�� %� �6
�� �)�0�� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �  
����"  �
 %2�� �@� 
���7� �4A
���� ��� ���� D
��
 %������ �
 D�
� B����� %"
���� �  ��
 

)	�"8�� � /�� ,�� � ,�� ��.(  
,�8��� ������ K2�
�� �<6��� �"�"���� ����$
�� ��� ��/�� %��# %������ %�3��+��� �
 ( 674 

) :���  ,2�
) 182( ��"
�� �  �E��6
�� ( 325 ) �
 �4A
��� ��$���� E�) %������ ,�� ������ 
������ '������ :�$ � ���i� ��@���.  

 /"6�� %������ !�( K3����� %������ :  
1( �� /���� ���$� ��� � %����� �
 ������7� /��� %���# 	�� 0�� /�
�8�� %� �6
�� �  ��$�� 


&�
�� %�� ����� �  ����"  B��� �
 ��� ����1� %�
8�� )�������� %���
�#=� � ��
1� � 
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%�����=� � E������� (���� /
�� !"# �2���� %������ ��2 ��)� ��� 	��� %���
�� !��1� 
�  ��$�� 
&�
�� 

2( %�� ����� E��6
"� B������ %�����"<�� �
 ��%2 �@� ������7� � ��� %�����=� � ��� G"� 
����
�� ������� ( 3.81 )� �  ��� 	��� %���
�� !��1� N�� �3��&�� ��� ������� � ��� 

��� ����
�� ������� '�)  .( 3.82   

3( ���� ���  /�� %�=� %�3�6�( /������= ��<@�
�� ��� 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  ��$�� 

&�
�� � �����%� N&�� !�( ��� �������� �%�����=� 
1���� E������.  

4( = ���� ���  /�� %�=� 3�6�(£% /������= <@�
��£� ��� 
��� /�
�8��  �6
��£% �  
$��£� 
��£
& � �����£% N&�� !�( ��� ��
�#=�£%.  

5( = ���� /����  /�� %�=� 3�6�(£% 	�� �0� 
��� /�
�8��  �6
��£% !"# $��£� 

��£
& � �����£% �  ��" £� �
 %2�� �@� ���7�££� N&�� !�( C�
��£/�� 
����
�� �
 
��# ���
 �����.  

6( = ���� ���  /�� %�=� 3�6�(£% �  �0� 
��� /�
�8��  �6
��£% !"# $��£� 
��£
& 
� �����£% �  ��" £� �
 %2�� �@� �3��&�� N&�� !�( C�
£� ��� ��
�#=�£%.  

7( ���� ���  /�� �%�= 3�6�(£% �  �0� 
��� /�
�8��  �6
��£% !"# $��£� 
��£
& 
� �����£% �  ��" £� �
 %2�� �@� �3��&�� N&�� !�( C�
£/�� ��� �%�����=� ���
1�� 

E������� .  

8( = ���� /����  /�� %�=� %�3�6�( 	�� �0� 
��� /�
�8�� %� �6
�� !"# ��$�� 
&�
�� 
%�� ����� �  ����"  �
 ��%2 �@� �3��&�� N&�� !�( /���C�
) �R���� N���
�� ��
�"���� 
N���
 �	8��� Y��� ��E�6
.(  

�  4�; K3��� ����� !6�� ������ ���� �
 /������=� �
 �2���:  
1( 5�
 E��6
�� /����� ��
�3� �2�3��&� � B��� 
���&� 	���( ������
�� 	
���"� D
 -�) 

E��6
�� .  
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2( ����� !�( &�
� "
������ �  E��6
�� �  ,23��� �

 ��&� �
 P�  R ����� �  E��6
��.  

3( ��� 
���( E��6
�� !�( ��2@( E��6
�� �2@
� ���� ��&� �
 
&�
�� %�� ����� E�6
"�.  

4( �� �� /A�2�� Q��$�� �
 	A8 /������� %�������=� � �

 ��&� 4=� �3��&�� E�6
"� � 
�������� ��&� �
 
&�
�� %�� ����� E�6
"� . 

5( E���� E��6
�� D
 �3��&�� �  	�� ���� %"�+
 %3��� . 

6( ����� !�� 	�6� �3��&�� !"# /�
�8�� %� �6
�� 	�+� ���  � ������ /�� &���� %
�8�� 
�3��&"� 	�+� ����. 

�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� ������ ��� �� 
��81� /����� ��� 
��� /�
�8�� 
%� �6
�� ��)�0� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �
 %2�� �@� ������7� ��4A
��� �
��� /����� %������ 

%������  ����8� �  &�
��� ��� %�A��� �  ���� ��C�
� %� �6
�� /�
�8�� 
��� �0� /��"
��� 
����
%� �6
��%����1� %�
A�7� B����� �  %�� ����� 
&�
��� .  

���� �
 ������ ��<��� 
&�
�� ��C�
� %� �6
�� %
�8�� 
��� ��C�
 4��0� �  ������ %
%�� �����.  
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� ������	!
 �����	
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%$ ��
�� �)��� %
�8�� %� �6
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� %� ��
 E��6
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�� �"�
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� E��6
�� 
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 ���
# �4���&�� ���( � ��� ,� 

%���� D�
� -�) E��6
�� %$���� 5�
�� 	
�+�� .  
/"6�� %������ !�( �� %����O E��6
�� %����1� �
��� D���
 %�������( %6�8 �2� !"# %��+ 

/����7� E����"� �2�<�� Y��<��� %������ �2� % �;( !�( E���� 4A
��� �2��
�8� %���"$��� %�������7�� 
%�;���
�� ����� �
 /��& �  %���� ������ ����� �6�$� !"# Q�� /������� %�����A��� �%�������7� 

B���� ������� B���� ���"8�� E��6�� ��j� /=������ %������.  
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/6�� %������ ���� �
 /��6���� �2
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���
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��0 /=�6�=� /"�� �
 /�
�8�� %� �6
�� %�������=� 
��� ��
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�  ����� 	�$��
 E��6
�� �)�����.  
�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� 	�#�
�� ��� �� 
��81� /&�� !"# E����� !"# 

�0� /�
�8�� %� �6
�� %�������=� �  ��$�� 
&�
�� �%�� ����� �
��� /����� %������ %������  ����8� �0�
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�� /�
�8�� 
��� �  &�
��� ��� %�A��� �  ���� ��C�
� %%� �6
�� /��"
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%����1� %�
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�� ��C�
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�� %���� �
 ������ ��<���.  
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������� ./�
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�( �������� �
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 �  &�
��� ��� %�A��� �  ���� ��C�
�%� �6
�� /��"
��� 
�����7� B����� �  %�� ����� 
&�
���  %�
A
%����1�.  

��<��� ������ �
 %���� ���2��� �  4��0( ��C�
 
���� /��"
��� %� �6
��  � ��C�
 
&�
�� 
%�� �����.  
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&�
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 ������� �E@�
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��� �  ,�"���� ,"�����.  
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��� 
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����� 
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6�� %�+�1� %�
�"���� ���� &&�� Y���7� 
���<���� ������ N�� D�
� E���� %�"
��� %�
�"���� ./
��� %������ :���# �
 /��6���� �2�
 
���; 

���� /���������� &�
��� �  ,"���� �,�"����� 
M ��
� &�
��� !"# N���
�� ������� ��� D���� /���T
 
,�"���� ������ �����
�� %6�8�� ���&
��� %�� ����� �2����T
� �2����� �
3��.  

/6��� %������ �
� �"�:  
1( ��@� %�
)1 &�
��� �  ,"���� �,�"����� B��) 
���; 
���&� ��2��� %�
���� ��<��� K
��� �&�
��� 

P�68�� /�� E�� ��2� 
M ��
� ��2��� 
&�
�
�� �;��.  

2( B��) 
���; �1 !��� /��
���� ��$��� 
&�
�� %�� ����� ��2�
������ ,��8���� /�<�"<�� 
%
���� &�
"�
 �%�� ����� ��� N���
� ��������� E"�8
 �
# �) �  Y��$�� ������� �P�8�� 
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R��� %���� %�
���� ��2 ��)�� �
���� !"# /�4���( /������ &�
�� �  /��"
��� ���� �
;� 
%
A� �2����8
.  
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�;
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�) �"��� �����
��� %
�8��
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# ,��$� &�
���.  

4( ��
�#� /���������� &�
��� �  ,"���� ,�"����� !"# N���
 %������ %������ %
���� %���

��� 

5( %�"
��� ����� �  /��"
# ���C��� �  /���T
 ,�"���� ������.  
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�# ��$� &�
��� �  �/��
���� ��)� ��T� 

���; ���� ,@� /¤ ��
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����� ��2�����
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��� -����� ���� �

 - ,3�� ����� #!" &�
��� ���T
�� �
 	A8 /�4���( %�2���� 

�
���� ,@�� 
M ��
 �%���  &����� �  �2"
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��� �
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���; 4���( /����
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�+ 	�� ����8 /��
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�+� !"# /=��
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��� 
�/���2
��� ,��$�� �%�
���� ,��$�� ����� 	
��� ...¥�( �1 ��) ,�$�� /��+T
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��� D
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��� &�
��� ���� ���� %���+
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; �����
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�&�(.  
�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� $<��4�2 ��� �� 
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��� /0��� 
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� %�� ����� 
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�� .  
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 ������ ��<���%�� ����� 
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)2G2G5G2 (���
��	
 ���	�� �������!
  
:)1998(,  Gharaibeh and Alkhatib 

"Service quality: bank customers’ expectations and perception in 

Jordan" 
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# B����� 
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�8�� 

%� �6
�� N�
� �2$�$�� /������ 4A
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/�2@� K3����� �� D��
 B���� ����� E���
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����� ���� ���� �4A
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��� �2@� 4A
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�)� �2@
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# B����� 
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 E��6�� ��j� /������ ,������ N���� 4A
��� ,�# ,2������ Q��� /�
�8�� N�81� 	0
 
,�# ���� %���# %�68+ ,2� ���� /�
�8�� %
�$
�� �<����Y ,����� ���� �2"6�� B����� 	��$
 

�2��
�8 E�<6��� %"����� �  /���� 
����� 	���� 
&2�� ������� ,�#� %@ ��
�� !"# ����� 
4A
���.  

/6�� %������ !�( 
���; ,��8��� �6��# K�&
�� �$������ 	�+� 5��� ��$�� �;� 	�
��� 
	�6���� !"# '3=� �  	@ %� ��
�� 
���+�� ��� 6
���E�� �
� /��� �� B��) /���  
���# ��� 

/����� 4A
��� �,2����(� �
 �2@� �� B��) ����
 
�# �
 
��� %
�8�� H���� !�( ����� B��� 
E�2� 
���& �;� 4A
���.  

�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� Gharaibeh and Alkhatib ��� �� 
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��� /�
�8�� � �6
��% �
 ��� /����� B���(� 4A
# B����� �%������� �
��� /����� 

%������ %������  ����8� �  &�
��� ��� %�A��� �  ���� ��C�
� %� �6
�� /�
�8�� 
��� �0� 
����
%� �6
�� /��"
���%����1� %�
A�7� B����� �  %�� ����� 
&�
���  .  

 %���� �
 ������ ��<���Gharaibeh and Alkhatib %
�8�� 
��� ��C�
 4��0� �  
%� �6
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Othman & Owen, (2000): 

"Adopting and measuring customer service quality in Islamic banks: 

A case study in Kuwait finance house" 
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 %������ %������ %����� Othman & Owen ��� �� 
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�� � �
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� %� �6
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 %���� �
 ������ ��<���Othman & Owen %� �6
�� %
�8�� 
��� ��C�
 4��0� � .  

:)2001(, Newman 

"Interrogating Servqual: A critical Assessment of Service Quality 

Measurement in a High Street Retail Bank."  
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%"���� R��$� 
��� %
�8�� 5�6� %�"
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�3�  �2�
 ��( ,� �@�� '��( 4&�� 	
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�8�� �  B����� %�A#� B�� 
���.� 
��� %
�8�� � �
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 %���� �
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:)2002(, tamimiGJabnoun and Al  

"Measuring perceived service quality at UAE commercial Banks" 

/ �) %������ R��� 
��� %
�8�� �%���
� �  B����� %������� �  %��� /���
7� %������ 
���
�� �
 
%2�� �@� �4A
��� ������� �  �A0 ��
 %���3� �)� ��� ���@ ���� �%���+�� B��� ,��8���� 
R��$
) Servqual .(�
 ,)� E��)� %������ ����� %�
)� ����� 
��� �%
�8�� ������ ,)� ����1� B��� 


�#��
� B����� %������� �  %��� /���
7� %������ 
���
�� !"# ����� 
��� �%
�8�� ��� G"� ,�� 
%����� 800 	�
# �
 4A
# B����� %������� ,� ,)����8� 
��6� �%�3��+# ��� ,� ������� 480 

%������ 	0
� 60 % �
 ,�� �%����� ���� �
 ,)� K3��� %������ �� ��� %���
�#=� �
 ,)� ����1� '�"� 
��� ���
1� �E������ �%�����=� ������� %��
"
��. 

/6�� %������ 
���;� D;� %���&�
 P68� Q��O1 ����� ��<@�
�� 	
���� !"# 
����� ,2����2
. 

�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� Jabnoun and Al]tamimi ��� �� 
��81� 
/&�� !"# R��� 
��� %
�8�� %���
�� �  B����� %������� �
 %2�� �@� 4A
��� % �;7�� !�( ����� 
%�
)� ����� 
��� %
�8�� � �
��� /����� %������ %������ ����8� ��C�
� %� �6
�� /�
�8�� 
��� �0� 

 �  &�
��� ��� %�A��� �  ����%� �6
�� /��"
��� 
���� %�
A�7� B����� �  %�� ����� 
&�
��� 
%����1�. 

 %���� �
 ������ ��<���Jabnoun and Al]tamimi  %
�8�� 
��� ��C�
 4��0� � 
%� �6
��. 
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:)2002(,  Wikowski and Wolfinarger  

"Comparative service quality: German and American ratings across 

service settings" 

/ �) %������ !�( %���$
 
��� %
�8�� �
 	A8 ,��$� �8��%
 �  	� �
 ����
� ����
��� B��� 
,��8���� ����� 
��� %
�8�� �)� �%���
�#=� �%�����=� �E������ ���
1� ������� %��
"
�� ��� 

/
� %������ !"# R
8 /���+ %�
�8 �
 �2�
; B����� ��� ,� ,��8��� R��$
) Servqual( ���� 
����� !"# 22 ���.  

/C"� %��# %������ 575 	�
#  � ����
�� � 455 	�
# �  ����
� ,� ,)����8� %$���� %�3��+# �
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# /���T
�� �%�
�8�� �
� ,)� K3����� ���� /"6�� �2��( %������ �� ��� %���
�#=� 	��� %���
�� 
!��1� ��� ����1� �
 ��� %�
)� �����1� �  	� �
 ����
� �����
������ ��� ����� %�
)� ����1� �  


����� �������: ��� �%���
�#=� �%�����=� �E������ ��
1� �������� %��
"
��. �
� ����� %�
)� 
����1� �  �$ ����
�� ��� �������: ��� �%���
�#=� �E������ ���
1� �%�����=� ������� %��
"
�� � 

�������� /6�� %������ &������� !"# ��� %���
�#=�.  
�@���� !�( 	� 
� %������ %������ %����� Wikowski and Wolfinarger ��� �� 
��81� 

/����� %���$
 
���� %
�8�� %���
�� �
 	A8 ����� 
��� %
�8�� � �
��� /����� %������ %������ ����8� 
%����1� %�
A�7� B����� �  ���� ��C�
� %� �6
�� /�
�8�� 
��� �0�.  

 %���� �
 ������ ��<���Wikowski and Wolfinarger  %
�8�� 
��� ��C�
 4��0� � 
%� �6
��.  

:)2003(, .Chicui et al   

"Service quality measurement in the banking sector in south Korea" 

/ �) %������ !�( R��� 
��� %
�8�� �  Y��� B����� �  ����� %������� ��� /"
+ %��# 
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�8�� 
��� %
�8�� �%���
�� 
��� %
�8�� �%���
�� 
��� 
%
�8�� %���
�� %���
��� �
� ,)� K3��� %������ :���M��� !"# �� R��$
 
��� %
�8�� R��$
� 
��� 
%
�8�� %���
�� �
��,�8� �  ��C�� = ��
� '
��8��� 
�+��
 !"# B����� �  ����� �%������� B��� 

���� R��$
�� ���� ,� �2
��8��� %����� (Parasuraman) = ��
� �2$���� !"# B����� �  ����� 
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�%������� �  ��� �� ,��8��� R��$
 %
�8�� %���
�� R��$
� %
�8�� %���
�� %���
�� ��
� '
��8��� 
��� '"���� 	
+�� %�
8 ����� R��$� 
����� ��
�� '
��8��� R��$� 
����� %� �6
�� %�"���. �( R��$
 


��� %
�8�� %���
�� �2@� :�&�
� �  ���<� ����� 
����� )�%��
"
�� �%$0�� E������(� �
� �) 	���� 
�  R��$
�� �"61� )��O 	��
��(. B��� /�2@� %������ �M� R��$
 
����� %���
�� R�� 	; � �
 

R��$
 
��� %
�8�� ��# '
��8��� �  ����� �%������� B��� '�.  �
 %������ %��@��� %�"
���� = ��
� 
����#� R��$
 
��� %
�8�� %���
�� '�M� ���� K3��� 	; � �
 R��$
 
��� %
�8�� .  

/6�� %������ ������ R���$
�� %���
�� �  
��� /�
�8�� %� �6
��  � B����� %������ � 
D������ %� ��
 
����� ���� �2
�$� B����� %�
����� � ,��$�� /�
�8�� 
&�
�
�� 
������ %������ ���$��= 
�3��&��.  

�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� Chicui et al ��� �� 
��81� /&�� !"# R��� 

��� %
�8�� %���
�� �  Y��� B����� � �
��� ��/��� %������ %������ ����8� �0� 
��� �
�8�� /

 �  &�
��� ��� %�A��� �  ���� ��C�
� %� �6
��%� �6
�� /��"
��� 
���� B����� �  %�� ����� 
&�
��� 
%����1� %�
A�7�.  

 %���� �
 ������ ��<���Chicui et al %� �6
�� %
�8�� 
��� ��C�
 4��0� � .  
:)0062(, . Sudharar et al  

"Service Quality Measurement in Indian Retail Banking Sector." 

/ �) -�) %������ !�( R��� 
��� /�
�8�� ���� �2
�$� %#�
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 B����� %���2�� )%��# �
 %���� 
B���: ���0� %
�# ���0�� %6�8(� � B�� ,��8���� H��
� 
��� %
�8�� %�
8� �+# ���� �
� 4�� �  

%���� (Allred and Addams, 2001).   
/�2@� K3��� %������ '�� ����� !"# B����� %
���� ����� �23��� %6�8� �  ���� 

�%���
"
�� �%������ �%"
��
�� ,)1�� �
 ��) '"� %����
( 	�6��� !�( %
�8�� %"
��
� ��<@�
�� 
"�4A
�� �
� �
�  �"��� B������ %6�8�� �2  %���� !�( &������ #!" �����: �%���
�#=� �%����6
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�
1�� �  %�"
# ,��$� �
�82�� !�( �4A
��� �������� /6�� %������ %�
)M� %"
��
 ��<@�
�� 4A
�"� 
	�6�"� !�( %
�8��.  
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�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� Sudharar et al ��� �� 
��81� /����� R��� 

��� /�
�8�� ,��8���� ��
�H 
��� %
�8�� � �
��� /����� %������ %������ ����8� �0� 
��� �
�8�� /

%����1� %�
A�7� B����� �  ���� ��C�
� %� �6
��.  
 %���� �
 ������ ��<���Sudharar et al %� �6
�� %
�8�� 
��� ��C�
 4��0� � .  

:)2006(, .Li et al  

”The Impact of Supply Chain Management Practices on Competitive 

Advantage and Organizational Performance” 
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���7 %"�"� ���&��� ��T� !�( ����� 
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�� %�� ����� 4��1�� 
��
@�
� .�
� �� 
&�
�� %�� ����� �2� ��0M� �����( �+��
� �  4��1� �
@�
�� ./"6��� %������ !�( 

�� Q�� /���+�� ,O���� �
 �2����( ����� %�
)1 ����� /����

 %"�"� ���&��� � =( �2�� = E��� 
�
 ���� '$��� 	�+� ����
 ��)� N&�� !�( %"� �#��� -��� ����� %#�
�
 �+%"
 �
 /����

 %"�"� 

���&��� � �������� /6�� %������ !�( 
���; &������ !"# 
&�
�� %�� ����� �
� �2� �
 ��0M� �����( 
!"# 4��1� �
@�
��.  

�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� Li et al. ��� �� 
��81� /&�� !"# 
&�
�� 
%�� ����� 4��1�� �
�@���� �
 	A8 ����� /����

 %�"�"� ���&���� �
��� /����� %������ %������ 

����8� �0� 
��� �
�8��/ %� �6
�� ��C�
� ���� ��� &�
��� �  
���� /��"
��� %� �6
�� 
&�
��� 
%�� ����� �  B����� %�
A�7� %����1�.  

��<��� ������ �
 %���� Li et al �  4��0� ��C�
 
���� /��"
��� %� �6
�� ��C�
� 
&�
�� 
�%�� ����� �
� ��<��� ������ �
 %���� Li et al �  ����� ������� %$"��
�� /���C�
� %�A��� D
 

	�
���.  
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Tahir and Abu Bakar,( 2007): 

"Service Quality Gap between Customers’ Satisfactions of 

Commercial Banks of Malaysia." 

/ �) -�) %������ !�( �,��$ 
��� /�
�8�� %� �6
�� ���� �2
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 �;� 4A
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��� %
�8��   
/�2@� K3��� %������ �� 
��� /�
�8�� %
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 E�� -�) B����� ��� 	�� �
 

/����� �4A
��� �
� �
�  P8� %�
)� ����� 
��� %
�8�� �$  	��� ��� %�����=� %
3�� ,�
�)� 4A
��� 
�
��� 	��� E������ ������� ���81� �
� /��� K3����� �� �;� 4A
��� �# 
��� /�
�8�� %
�$
�� ,2��( 
��� ��<��; �������� /6�� %������ ,�
�)=�� �;�� 4A
��� ��$��� 
��� %
�8�� %��"�
��.  

��@��� !�( 	� �
 %������ %������ %����� Tahir and Abu Bakar ��� �� 
��81� /����� 
,��$� 
��� /�
�8�� %� �6
�� % �;=�� !�( ,��$� N���
 �;� 4A
��� �
 	A8 H��
� 
��� %
�8�� 

� �
��� /����� %������ %������ ����8� �0� 
��� �
�8�� �  &�
��� ��� ���� ��C�
� %� �6
�� / 
����
%� �6
�� /��"
���%����1� %�
A�7� B����� �  %�� ����� 
&�
��� .  

 %���� �
 ������ ��<���Tahir and Abu Bakar %� �6
�� /�
�8�� 
��� ��C�
 4��0� � .  

:)2007(,  Ashish  

“Competitive Advantage of a Firm through Supply Chain 

Responsiveness and SCM Practices” 

�)����M� ���&��� %"�"� 
���� /����

 �0� %���� !�� / �)  ) ���������=� ��&
�� %���+
/�
�"�
�� B��+�� �4A
��� %�A#�(�)����M� ��
��� H���7� /����

� � ) /��"
���� �K��
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�

%���
������ 	
��� �� � �%��
��� (���� �  �  ���&��� %"�"� %������ �0� ,��$� ,0 ����&��� %"�"� %��
%�� ����� 
&�
�� . ��
��� H���7� /����

� ���&��� %"�"� 
���� /����

 �0� %���� !�� B��� / �)�

 %�� ����� 
&�
�� �  �)����M� . D
� 	A8 �
 %������ /����� D
� ,��294 /���+ ����
 �
 %������ 
� �  %�#��6����
.  

�� %������ K3��� &��� �
 ��� : %������ �  ���&��� %"�"� 
���� /����

� ������� ��0� B��)
���&��� %"�"� .���&��� %"�"� %������� %������ 
��6� %����
 ��
��� H���=� /����

 ��� . ���
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%�� ����� 
&�
�� �  ������� ��0� �2� ���&��� %"�"� %������ %��� .
 ��� ���&��� %"�"� 
���� /����

%�� ����� 
&�
�� �  ������� ��0� �2� . %�3�6�� %�=� �� �0� ���� !�� %������ K3��� �+T� ,��

%�� ����� 
&�
�� �  ��
��� H���=� /����

� . �
 %#�
�
� %0���
�� /�
@�
�� %������ /��& �
�
��� %����
�� %���$
"� %���0��� %���6�� R���$
�� %<"�8
 	���
 �  ���&��� %"�"� %������ %���$
� ,��$

 �2$�$�� ���� ���&��� %"�"� %������ %#��� %������ /����
�� %������ /��+� ����&��� %"�"� �

/�
@�
�� � .  

�2���6�� &��� �
 ��� : 	��<� !�� E�2� K
��� ������ Y��+�� %�
)� !"# /��� �2��
�&��� %"�"� 
���� /����

 �2� �
��� ��$  %� ��
"� %���  %$��� ����� = /����

�� -�) �� ��� ���

%�� ����� 
&�
��� ���&��� %"�"� %������ �  ���� ��0� . /���+�� /��6� �%�
����� %� ��
�� %2���
��
 %�<�� /�
@�
"� %������ /�;�� ��� �4A
��� /������� %��"� E�2� %�����=� %#�� 
���&� %����

B�� ��$��.  
�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� Ashish ��� �� 
��81� /&�� !"# %���� �0� 

/����

 
���( %"�"� ������� �)����M� !"# 
&�
�� %�� ����� % �;=�� !�( ,��$� �0� %������ %"�"� 
������� �  
&�
�� %�� ����� � �
��� /����� %������ %������ ����8� �0� 
&�
�� %�� ����� �  D��� ��C�
� 

%����1� %�
A�7� B�����.  
 %���� �
 ������ ��<���Ashish %�� ����� 
&�
�� ��C�
 4��0� � .  

:)2008(, Gouvêa and Masan  

"Satisfaction and Loyalty of Bank Clients in the Municipality of Sao 

PauloGBrazil" 

/ �) -�) %������ !�( ����� 	; � H��
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�8�� %� �6
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��� %
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Q�C�� H��
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��� %
�8�� )D
 �� ���� 5���� (H��
�� 4��� %
�8�� )��O 5��
�� �$ .(  
/�2@� K3��� %������ '�� �
 ��� H��
��� %"
���
�� �.  R��$
 4��� %
�8�� �) ���� H��
� 

R��$� 
��� �%
�8�� �
� /��� K3����� ���� %�A# ������ %��� ��� 	� �
 
��� %
�8�� �
 %2� 
�;���� 4=���� �
 %2� N�8� � �������� /6�� %������ ,��8���� H��
� 4��� %
�8�� R��$� 
��� 
%
�8��.  
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@����� !�( 	� �
 %������ %������ %�����Gouvêa and Masan  ��� �� 
��81� /&�� 
!"# ����� 	; � H��
��� R��$� 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  B����� % �;=�� !�( &���( %�A# B�� 
	�� �
 �;��� 4=���� � �
��� /����� %������ %������ ����8� �0� 
��� �
�8�� ��C�
� %� �6
�� /
�� �  &�
��� ��� ��%� �6
�� /��"
��� 
����%����1� %�
A�7� B����� �  %�� ����� 
&�
��� .  

 %���� �
 ������ ��<���Gouvêa and Masan  %� �6
�� /�
�8�� 
��� ��C�
 4��0� � .  

:)2009(, Lawler  

“Make Human Capital A Source of Competitive Advantage” 

/ �) %������ !�( 5�;�� ��� ���
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2
� ��� 	��
 ��2"
# B��� '3��#.� ,)� 
�7�/�4�� %����
�� ,��$"� 	
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� '� �0� �  ���� 
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�@���� !�( �	 �
 %������ %������ %����� Lawler ��� �� 
��81� /����� ��� ���
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��+��� -�0�� �  
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�� %�� ����� � �
��� /����� %������ %������ ����8� �0� 
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�� %�� ����� ��C�
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�  B����� %�
A�7� %����1�.  
��<��� ������ �
 %���� Lawler �  4��0� ��C�
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�� ��%�� ��� � �
� ��<��� �
 %����  

Lawler �  ����=� ���� �2������ �  %���� ��C�
 
&�
�� %�� �����.  
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 Sukati et al., (2011): 

” An Investigation of The Relationship between Supply Chain 

Management Practices and Competitive Advantage of The Firm” 
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%�A��� ��� /����

 
���( %"�"� ���&��� �)����M� %������� %"�"� ���&��� �0�� B�� �  
&�
�� 
%�� ����� � �
��� /����� %������ %������ ����8� �0� 
&�
�� %�� ����� %�
A�7� B����� �  D��� ��C�
� 
%����1�.  

��� %���� �
 ������ ��<Sukati et al %�� ����� 
&�
�� ��C�
 4��0� � .  

:)2013(, . Somuyiwa et al  

“Firm’s Competitiveness through Supply Chain Responsiveness and 

Supply Chain Management Practices in Nigeria” 

/ �) %������ !�� P�  E�� ������ /���+�� /���C�"� �  ��%3 	�
#=� E�2� %
����� 
������ ���&
�� %�� ����� �  /�
@�
�� %�������� .Q�C� D
� /������� ,� ����8� 115 %��+ %�#��6 
%����
 
����� ,���� 	
�� �  	��
 %��O=� �/����+
��� �/��������7�� �%���1�� �/����
����� 

/�#��6��� �%����
�� �)��O�.  
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/"6�� %������ !�� �� /����

 %"�"� ���&��� 2�� �0� ������ �  %#�� %������ %"�"� 
����&��� ��� %#�� %������ %"�"� ���&��� %����
 ������� 
&�
��� �%�� ����� ���8�� �� /����

 
���� 

%"�"� ���&��� %����
 ������� 
&�
��� %�� �����.  
/6�� %������ /���+�� %�#��6�� %0���
�� ������ ��# 
� �����=� ����� 4��� ,2��
#� 

��� ���� ��������� /�
�"�
�� �  %
�$
�� �
 	�� ��$�� ���
 	2� D���� ���
"� �/�
�"�
��� 
B���� /6�� %������ �� ���� %"�"� ���&��� 4����� �
 /��"� �3��&�� =�6� !�� ���� �6��# 
%"�"� ����&��� ���8�� /6�� �� ,�$� /���+�� 4���� ���� %$0�� 	8�� %"�"� ���&��� �
 	�� B��+� 

/�
�"�
�� %������ D �� %3�<� /����

 
���� %"�"� ���&���.  
�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %����� Somuyiwa et al ��� �� 
��81� /0��� �# 

%
����� ������ ���&
�� %�� ����� � �
��� /����� %������ %������ ����8� �0� &�
��
 %�� ����� D��� ��C�
� 
%����1� %�
A�7� B����� � .  

 %���� �
 ������ ��<���Somuyiwa et al  � %�� ����� 
&�
�� ��C�
 4��0� � % �;7�� !�( 
&�&�� ,�)�<
 
&�
�� %�� ����� � YA�=� !"# /�2�� �@� ��0����� � ,2���6�� �
 D��� /�3�� 	�
#� 

%2��+
 %3��"� %����1� .  

:)2013(, Teixeira and Werther  

"Resilience: Continuous renewal of competitive advantages" 

/ �) -�) %������ !�� ����� N�
 ��
�#( 4��� 	�
#1� !"# ���&
�� %�� ����� �%��+"� E��� 
��
� /���+"� @�<��� !"# 
&�
 %�� ��� !"# N�
�� �	����� %6�8 �  %2���
 ���&� %� ��
�� ��� 

/���+�� E�6�� �@��� �# %���=� /�� �� �����=� �
� ,��� 4�$��  %�"
��� �%�
�@���� ��� B��) 
	��� �
 %�"
# �����=� %�<��� 
���( /���+ ��������� /�
�"�
�� ���� 	�+� R��1� %
@�
"� %���
.  

/"6�� %������ !�� �� /��"
# �����=� �
�@���� �8M� %0A0 	��+� %���3�: %������� ������
�� 
!"# �� 	�<�� �������=� �
  �� 	�<�� ������=� ��#��
"� M+�� %���
 �/���+�� %���
� /���+�� = 

�
��� �$  !"# /������� ����+
�� ���� ,��$"� B��� �"��� �"8 % �$0 �����=� 	8�� �%��+�� �)��� 
��) &������ ,3�$�� !"# % �$0�� 4��� �� ������ ��
�� 	� '��� 
��$�� 	8�� %
@�
�� �"8� % �$0 %�
�@�� 

��)� �) 	�$��� ��� b� 
����
�� !�(� /����C��� ���� �2����.  
/6�� %������ /�
@�
�� 
���;� �"8 �
��
 ���&
� %�� ��� ,�$� !"# /������=�.  
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�@���� !�( 	� �
 %������ %������ %�����Teixeira and Werther  ��� �� 1�
��8 /0��� 
�# ��
�#� 4��� 	�
#1� !"# ���&
�� %�� ����� � �
��� /����� %������ %������ ����8� �0� 
&�
�� %�� ����� 

%����1� %�
A�7� B����� �  D��� ��C�
�.  
 %���� �
 ������ ��<���Teixeira and Wertherl  � %�� ����� 
&�
�� ��C�
 4��0� � �
� 

	��� ������ �=�
��<� �
 %���� Teixeira and Werther �  %���� ����� ��C�
�� D����� 
&�
�� 
%�� ����� &�&��� ���=� ��@��� �"��
�� �2�.  

  

 )2 G4 : (�� ���� ��
��	
 ��	�'	
 �$ ���
��	
 �C���	
   

  @�A� �
 YA�=� !"# /������� �%$����� �2�� ���� 	�� R��� 
��� /�
�8�� %� �6
�� 

��%
�$
 N���
� 4��� B"� E��6
�� �
 %2�� �@� 4A
��� .��� /
�8��� -�) /������� 
�# 	8��
 

H��
�� R��$� N���
 %
�8�� %� �6
�� %
�$
��� �2�
� �
 &�� !"# ��� ���� R��$� 
��� /�
�8�� 

%� �6
�� %����� N�
 �0M��- '��
)��.  

�;�
 �� ��� �%$����� /������� Q������ 	A8 �
 %0����� /�#�;�
�� �
 a��� %������ Y�

       %
�$�
�� 	���� �  ��������� ��0����� ,�
�)�� /�@� ���� .       /®����� %$����� /������� �� @�A� �
�

    ,��#1� ��� %��
&�� 
�
�� �  )1992 ]2013 .(         /�®������ �# %������ %������ &�
� �
 &���( ��
��

%������ �������� %$�����:  

-"�9: ��              ��®� �  ,�# 	�+� %������� E��6
�� !"# %$����� /������� �
 ������ /���� ®$/   -�®) 

   �  %������ %�
A�7� E��6
��       -�®) �®  %������ -�) 	0
 N��� ,� ������ ,"# �� !"#� �

E��6
��. ��@�� �
� &�
�� '� E��6
�� %�
A�7� �
 ��� %���� �2"
#  �®)��
�#��  !®"# 

%���+�� %�
A�7��   ����� 	
��� � �6
�� �

 �2"��� !��� 
�)�� ,��$�� 	; � /�
�8�� �  

	@ %� ��
�� B����� D
 �%���"$��� �.  ��) Y���� �
 /������� ���� �# N���
 
���  /�
�®8�� 

 %� �6
��%�
A�7� ���� ,�$� "�4A
� N�
� � ��� ��) N���
�� �
 /�
�8��  %� �6®
��  D®
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,2������ ,2���O� �

 &<�� ������ �
 ��0����� /����(� E��6
�� %�
A�7�  ���
�®�=�   �® 

%���� N���
 
��� /�
�8�� %
�$
�� �
 	�� -�) E��6
�� �
 /�� �81.  

-����K:                K2�®
 !®"# ��
�#=�� ���� ��C�
� %� �6
�� /�
�8�� 
��� R��� !�( %������ %������ /�� 

     �7� E��6
�� �  ��"�"���� �<6��� �����            ��®) 	��®�� ,�®� ,� ��� �  ����=� �  %�
A

���=� N���
 !"# /���� ���� %$����� /������� �  
��6�� -�2� ��C�
��.  

  �K	�K:            %®������ %®������ %��# /"
�+� �
��� ����
� 4A
��� %$����� /������� �"O� �  %����� /�
;� 

 D
��
 �  �$  %�
A�7� E��6
�� D
 4A
��� ���� !"#%������.  

 �:��
�:       �®  %� �6®
�� /�
�8�� 
��� 	�� /��� ��� %$����� /�����"� %�0���� /�)���=� /#���

      !�� ����� ,� �2���� �,�# 	�+� E��6
��           %� �6®
�� /�®�"
��� 
���� �®  &®�
��� %���� 

)    E��6
�� �  �������%�
A�7�(          !®"# %� �6
�� /��"
��� 4��� �  &�
��� ��) �0� 	�"��� � 

4A
��� 	A8 �
 %�� ����� 
&�
��� /�
�8�� 
���.  
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 ا�ـ1ـ�/ ا�.��-

   ا&��اءاتا��23�4 و
  

  

)3 � 1(: ��i�0.    

  .�)Ti ا��را�� :)2 � 3(

)3 � 3(: �i�(�"ا��را�� و �����. 

 .ا���(� ات ا��,�( ا.�� =. اد "�)� ا��را�� :)4 � 3(

�در ا���#ل "�l ا� :)5 � 3(��تأدوات ا��را�� و��#�-�. 

)3 � 6(: ���P�!ا�� ��F�� .ا��-���� ا�+

)3 �7(: �i0� .�vق أداة ا��را�� و@&

)3 � 8(: 4F���ت ������� ا�+%� .ا���R� OE �2ء�� ا�&�
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  ا�ـ1ـ�/ ا�.��-

  ا&��اءاتا��23�4 و
  

)3] 1(: ��2
� 
  

/ �) %������ %������ !�( ���� ��� &�
��� �  
���( 
���/��" %� �6
�� �  ��$�� 
&�
�� 
%�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� ���1�%� ���� 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  &�&�� ��) �01� +�'�$ 

���+��
 ��O� ���+��
 .  
  �'�"#� �.  	6<�� ������ �
;�� K2�
 %������ �D��
�� D
��
� %������ ��2���#� E6�� 

/���C�
�� %� ��C
���� ��� 1 #%�� �%������ /����� %������ ���6
� 	�6��� !"# �/�
�"�
�� 
/�����
��� %�3�6�7� %
�8��
�� B���� P�  ��6 
��� %������ �2���0�.  

  

)3] 2(: K2�
 %������  
  

��� %������ %������ �
 /������� %�<6��� %�"�"���� .�2  %�<6� %�"�"�� E���"� !"# %���� 

��
�;
 	� �
 
���� 
���&� �  
���( /��"
��� %� �6
��� 
���� /�
�8�� %� �6
�� �  ��$�� 
&�
�� 

%�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� .�)� %���� E���"� !"# ��0 
���� &�
��� �  /��"
��� 


���� /�
�8�� %� �6
�� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� �%����1� ��� ����� -�) 

������1 %����
 4��#7 
��6 �%$��� % �;(� ��6� �
 �3�$��� �E���
��� �
1� ���� �#��� !"# 

,2  �
 / �) '��� -�) %������ .��� �
�#� ������ �  ��$�� B�� !"# �
 �"�: 

1. ��"�1� ���
�� �����
�� B��� �
 	A8 YA�7� %����� �
 5��� '� �
 /����1� D���
��� 

/�������� ��%<"�8
 ���� /���� /�#�;�
� %������ �%������ �  %����
 4��07 ���7� ��@��� 

�%����"� �
�� �a2
� ������ 
��6 %�;�� �2�#.  

2. ��"�� 5�
�� ������
�� ,� ����8( %��# �
 D
��
 %������) ��B��� %�
A�7� %����1� (�
 ����  

4A
# ��/���+ E�2� 	
����� 
��� %������) ��7�%��� (����� ,� �)����� /���C� %������. 
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 )3 ® 3(: D
��
 %������ �2���#�  
�a��� D
��
 %������ �
 ���� 4A
# /���+�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� ��%"��
 N�� 


�3�� %����
 /���+�� �  
��&� %#��6�� 
������� %����1�� �)�) B���� �
A�7� �����1� B���� 
������ 7��
A� ������� B�� ���=� ��� �
A�7�.(  

,� �8� %��# %�3��+# %����) 10% (�
 D
��
 %������ G������ ,)��# ����� 2000 �	�
# 
��� /C"� %����� 200 	�
#.  

,�� D�&��) 200 (%�����( !"# %����� �D���� �2�
) 135 (�� �
 '���� )67.50 .(%���� 
P�  /������=� ����� N�
 �A6�2�� 	�"��"� ��3�6�7� ������ �2�
) 25 (%������ ,��� �2���A6 
%�"
�� 	�"���� �3�6�7� %���� ,�# �2��
���� ���+� 	�"���� .��2�� 5�6� ���
�( ��# /������=� 

%���6�� %�"
�� 	�"���� �3�6�7�) 110 (�%������ �� �
 '����) 81.48 (%�
 ���
�( ��# 
/������=� %�����
��.  

	������ ,��) 3]1 (���� D
��
 %������ ������ %��3
�� /������A� ���� ,� �2��&�� 
�2#������� 5��6��� 	�"��"� �2�
.  

 J1ول ر�M)3-1 (  
������� ������ت ا��#ز"� وا��!� دة وا�%�  ����� ا��را�� وا��9&

 ا����ف 
ا)���6�7ت 
 ا���ز�8

  ا)���6�7ت
  ا��#��دة

 ا�$#�7 ا��:��3
 (%)�#��د��

ا)���6�7ت 
ا����<� 
/��>��� 

ا��7#$ 
 ا��:��3

(%) 

 37.05 50 30 60 80 ا�&)z ا4�2�9 ا9رد4% 

������ �
A�7� ������ B����  60 38 19 35 25.92 

B�����=� �
A�7� ���  60 37 18.5 25 18.51 

 81.48 110 67.5 135 200 ا����#ع
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)3 ] 4(: /���C�
��  ��C
����%� %�<�@���� ��� 1 %��# %������  

5;�� 	������) 3 ] 2(�) 3 ] 3(�) 3 ] 4(�) 3 ] 5( �) 3]6(�) 3]7 (/���C�
�� 
%� ��C
���� %�<�@���� ��� 1 
��� %����
�� 	�"�����) R���� �
���� 
�
� %�A��� %� �6
�� D
 
E�6
�� 	)T
��� �
"��� Y���� 	
��� 	��
� ����=� ������ .(��4�� !"# 	�"�� /���C�
�� %$����� 

5;�� 	����� ,��) 3 ] 2 (�� 99.1% �
 ��� � 
��� %����
�� 	�"����� ,) �
 ������� �
� '���� 
9 %,) �
 ���7� �$ � ����� ��� Q�<8�( ��# ���7� !�( ���� %��� ���7� �  E��6
�� 

%�
A�7� %����1� 	�
 %������ !�( %���� %3���� ���=�%� % �$0� D
��
��. 
 J1ول ر�M)3 - 2(  

� 0#ز,� أ. اد و+�ة ا��-�,)� وا������ +!* ��(�  ا��)'x#,   

 (%) ا�$#�7 ا��:��3 ا��?�ار ا�1:� ا������

 99.1 109 ذآ#ر
 ا��)' 

 90. 1 إ%�ث

 100 110 ا����#ع

  

�
�� �"��� ��C�
� %3  ��
��� �$  /��+� K3��� 	�"���� �  	����� ��, )3 ] 3 ((!� �� 
7.3 %�
 ��� � 
��� %����
�� 	�"����� ,) �

 `����� ,)��
#� ��� 20 !�( 29 �%�� ��� 21.8 %
�
 ��� � 
��� %����
�� 	�"����� ,) �

 `����� ,)��
#� ��� 30 !�( 39 �%�� ��� 28.2 %�
 

��� � 
��� %����
�� 	�"����� ,) �

 `����� ,)��
#� ��� 40 !�( 49 %��� �:���8�� ���� �� %��� 
��� � 
��� %����
�� 	�"����� �

 `����� ,)��
#� �
 50 %�� �0�M  �
 '"
�
 42.7%� N&�� B�� 
!�( �� 	�6��� !�( %3  ���� 4A
��� H���� !�( �����
 = !�M�� =( �
 	A8 /���� 	�����. 

 J1ول ر�M)3 - 3(  
� 0#ز,� أ. اد و+�ة ا��-�,)� وا������x#, �-ا�  �)�� *!+   

 (%) ا�)!&� ا��}#,� ا��o ار ا�A}� ا���(� 

20 R� �1أ l7.3 8  �)�30 إ� 

20 R� �1أ l21.8 24  �)�40 إ� 

20 R� �1أ l28.2 31  �)�50 إ� 
 ا�A}� ا�-� ,� 

50 XآV. �(�  47 42.7 

 100 110 ا����#ع
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 �
�� ����� ��C�
� 
�
 %�A��� %� �6
�� D
 �E�6
��  �$ /�2@� K3����� %�;�
��� 
	������ ,��) 3 ] 4 (�(! �� �
 '���� 12.7 %,) �

 ,2��� 
�
 %�A# %� �6
 D
 E�6
�� 5 
/���� 	�M  ��� �
 '���� 20 %�
 ��� � 
��� %����
�� 	�"����� ,) �

 `����� ��# /���� 
�
 
,2��A# %� �6
�� D
 E�6
�� �
 5 !�( 10 ¯/���� .�:���8�� ���� �� ���
�( %����� %��3
�� 

��0���
"� �
 
��� %����
�� 	�"����� ,) �

 ,2��� %�A# %� �6
 D
 E�6
�� �0�� �
 10 /���� 
/C"� 6.36 %B��� N&�� %����� %����� %��6$��) ���� 4A
���.(  

 J1ول ر�M)3 - 4 (  
. �� 0#ز,� أ. اد و+�ة ا��-�,)� وا������ +!* ��ة ا�-�12 ا��x#,ف �   �� �� ا��

 (%) ا�)!&� ا��}#,� ا��o ار ا�A}� ا���(� 

 R� �112.7 14  �)#ات5أ 

 20.0 22  �)#ات10 - 5
 ��. ���ة ا�-�12 ا��

   �� ا��� ف

 R�  X67.3 74  �)#ات10أآ 

 100 110 ا����#ع

  

%������� ��C�
� 	)T
�� �
"��� �
�� �) 5;�
 	������ ,��) 3 ] 5 (�$  ���� �� �
 '���� 
27.3 %,) �
 %"
� 
��2+ %����0�� %
���� �� �	�� ��� �
 '���� 50.0 %,) �
 %"
� %��� ��,�"�� 

�� �R���������� �
� /��� K3����� �� %��� 22.7% �
 
��� %����
�� ,) �
 %"
� 
��2+ /������� 
��"���) ������
 �� -������ (�  �,26�6�8� N&�� Y�<��7� �  %��� %"
� /���2+�� %��
���� 

)�R�������� ������
 -������� (!�( �#� D
��
�� ����1� %�
)1 ,"��� �
����1� �  
����� %�"
���.  
J1ول ر�M )3 - 5(   

� 0#ز,� أ. اد و+�ة ا��-�,)� وا������ +!* ��(�  ا��6ه� ا�-��4 x#,  

 (%) ا�)!&� ا��}#,� ا��o ار ا�A}� ا���(� 

� %#ي او أ�1@
30 27.3 

��#ر,#س/ د>�#م o< 
 ا��6ه� ا�-��4 50.0 55

 � درا��ت "��
25 22.7 

 100 110 ا����#ع
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%������� ��C�
� Y��� 	
��� ��� 1 
��� %����
�� �	�"����� �2@� 	����� �,�) 3 ] 6 (�� �
 
'���� 7.3 %,) �
 Y��$�� �,���� ��� �
 '���� 91.8 %,) �
 Y��$�� �8��P .:���8�� �� �
 '���� 
0.9 %�
 ��� � 
��� %����
�� 	�"����� ,) �
 /�#��$�� N�8=�.  

J1ول ر�M )3 - 6(   
� 0#ز,� أ. اد و+�ة ا��-�,)� وا������ +!* ��(�  81�ع ا�-��x#,    

 (%) ا�)!&� ا��}#,� ا��o ار ا�A}� ا���(� 

7.3 8 81�ع "�م   

81�ع ا�-��  91.8 101 81�ع <�ص  

 90. 1 ا< ى

 100 110 ا����#ع

  

����8�� %������ ��C�
� 	��
 ����=� ������ ��� 1 
��� %����
�� �	�"����� �2@� 	����� ,�� 
)3 ] 7 (�� �
 '���� 29.1 %,) �

 D$� 	��
 ,)����� ������ �
; %3<��) 	�� �
50,000 ( 

������ ��� 31.8 %,) �

 D$� 	��
 ,)����� ������ �
; %3<��) 50.000 –	�� �
 100.000( 
������ ��� 39.1 %�
 ��� � 
��� %����
�� 	�"����� ,) �

 D$� 	��
 ,)����� ������ �
; %3<��)  
�0�� �
 100.000( �����.  

J1ول ر�M )3 - 7(  
� 0#ز,� أ. اد و+�ة ا��-�,)� وا������ +!* ��(�  �-�ل ا9, اد ا�!)#يx#,    

 (%) ��}#,�ا�)!&� ا ا��o ار ا�A}� ا���(� 

    R� �129.1 32 50.000 أ 

 �-�ل ا9, اد ا�!)#ي  31.8 35 100.000 – 50.000

 R�  X39.1 43 100.000أآ 

 100 110 ا����#ع
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)3 ] 5(: ���6
 	�6��� !"# /�
�"�
�� 

��$��� E��)� %������ ,�8��� ������ ����6
 ������� D
�� �/�
�"�
�� �
)�: 
�����	
 �����K	
 : ����� 	0
�� �  ����� D���
��� %������ %����1�� /�� �%�A��� /�������� 

/=�$
��� �����$���� ����1�� /�������� %$����� ���� /����� Y�;�
 �%������ ������ %����
��� 
�  D���
 /����=� %<"�8
�� .���� E�) 4��"�� ���6
"� %����0�� ��E��� !"# R�1� ������ �
"���% 

%
�"��� �  ���#( ������%� B���� E����� !"# �8� �
 ��� 	�� Y�;�
 %������.  
  �����	
 ��	�"
:  B��� �
 	A8 D
� /������� %���1� %����� %�����=� ���� ,�� ������ �)������ 

���� %��3� �%����"� ���� /"
+ :���# �
 /������� /��# E��)� %������ ��2�"3��� ����� ��, 

��������
� %���7�� ��2�# ,�� ,��8��( R��$
 /���� ���
8�� Likert Scale of Five 
Dimensions � ��� /�8� 	� %���( %�
)� %���� .Q��O1� 	�"���� ,� ,��8��� K
������ �3�6�7� 
SPSS V.20 K
����� 	�"�� ���
�� Amos  

  /�
;�� %�����7� %���� �4�&�� �): 
4&��� 	�1�: �4&�� P�8�� /���C�
��� %� ��C
���� %�<�@���� ��� 1 
��� %����
�� 	�"����� �
 	A8 

)6 (/���C�
 �)�) R���� ¯ �
���� ¯ 
�
 %�A��� %� �6
�� D
 �E�6
�� 	)T
�� ��
"��� Y��� 
�	
��� 	��
 ����7� ������ (Q�C� E6� %��# %������ 4���(� Q�� /����$
�� %�����7 ��� � 

��%��� !"# /���C�
�� Y�;�
 %������ �  4�; /���C�
�� %� ��C
���� %�<�@���� . 
4&��� ���0��:  P�8 R��$
� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
�� ��# %0A0 ����� %��3� �)�) &��
��� 

�  
���( �	�
��� ���C��� �������� ����"
���� �/������� /�4���7�� %�
�@����  (�,� �8���,� )22 (

�$  R��$� )-� ����1���!"# ����� ��j�:  

ا����" �� إدارة ا������ت 
 ا������� 

��
�� �� �����	
  

	
 .��� 

 ���
�	
� �����	


�������	
 


	������ �و�
D
��!
 

����M��	
 
  

 8 6 8 "�د ا�EA ات
  

�%� 22 – 15 14 [ 9 8 – 1 0 �0* ا�EA ات .4 ا��9&
  

4&��� ���0��:  �8P �R��$
 
��� /�
�8�� %� �6
��� �,� ,��8��� )8 (/��$  �2���$�.  
4&��� D�����:  P�8 �R��$
 
&�
�� %�� ������ ,�� ,��8��() 6 (/��$  �2���$�.    
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`����� N�
 %�����=� �
) 1 ] 5 (� � R��$
 /���� ���
8�� Likert Scale of Five 
Dimensions ��1��:  

�<�M�ا �Fا�@ � >�ا�ة��A @ا��ا�@ �<��3 ��� ��B ة�A� @ا��� ��B 
  

�M1( )2( )3( )4( )5( ا��ر( 

  ��2�� /���� %�����7�) 
��� %������ (�2"�+�� �3�2��� �
) 36 (
�$  R��$
� /���� ���
8�� 
Likert Scale of Five Dimensions. 

)3 ] 6(: %����
�� %�3�6�7� %
�8��
�� 
%���i� �# %"3�� %������ ����8(� �2���;�  ,�8��� ������ %
&��� %�3�6�7� ,�"�"� 

%�#�
��7� ���67� ���+��� ® SPSS V.20 % �;7�� !�( ,��8��� K
���� 	�"�� ���
�� Amos 
V.20 ,�#�
�� K
����� %
&��� %�3�6�7� ,�"�"� %�#�
��7� . 

��� ,�� ������ �
 	A8 K
����� %�3�6�7� %$����� ������ 1������ %������ :  
������ 4�6�7� ��<6��� %�
;�
���:  

� /�������� ������ %��3
�� Frequencies & Percent E�2� ����� /��+T
 R��$�� 
�
��
�� �  
%������ 	�"��� P3�68 
��� %����
�� 	�"����� :�� ��O�
�� ��<�@��.  

� /�����
�� %������� Mean ������ N���
 %�����( ��� � 
��� %����
�� 	�"����� �# �2����C�
. 
� E����7� �����
�� Standard Deviation R��$� %��� �#��� /������( ��� � 
��� %����
�� 

	�"����� �# �2��� �������. 
� %����
 	�� %3<�� ����� �;$� R��$� N���
 %�
)1� /���C�
� �%������ ����� ,� '�����( :�$ � 

%����
"� %������: 
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���4� !"# B�� ���� ���$�� N���
� %�
)1� !"# ����� ������: 
%�
)1� %;<8�
�� �
 1 !�( 	�� �
 2.33  
%�
)1� %����
��  �
 2.33 �%��C� 3.66   
%�
)1� %�<��
��  �
 3.67 �0�M    
#�	��9� D��'!
 _�	"���"
 ���F��	
�:  

� 	
��
 z������ �<��Cronbach Alpha  R��$� /��0 
��� �%�����) %�����=� (	
��
� ����7� 
�"8���� �2� .%���� %����6
 /����7� �# /��$  %�����=�.  

� ����8( T %���� 
���� One sample T]test B��� �$��"� �
 %����
 /��$  %�����7� 
��
�� 
%���$
 ������ �;�<��. 

� 	
��
 ,8;� ������� Variance Inflation Factor ����8�� ������� `�
�
�� Tolerance ��M�"� 
�
 ,�# ���� %����� ������ Multicollinearity ��� /���C�
�� %"$��
��. 
� % �<6
 /A
��
 �����=� ������� Correlation Matrix Person % ��
� %�A��� ��� 

/���C�
�� �%"$��
�� B��� E�2� E+��� �# ���� ������ ��8 ��� /���C�
�� %"$��
�� .���2
� 
,��8��= ����8� �����=� ����
��. 

� 	�"�� �����7� ����
�� Stepwise Multiple Regression analysis B��� �$��"� �
 �0� 
%#�
�
 �
 /���C�
�� %"$��
�� !"# ��C�
 D��� ����. 

� 	�"�� ���
�� Path Analysis ,��8��.� K
���� 	�"�� ���
�� AMOS V.20 ����� �01� �+��
�� 
��O� �+��
�� �"���� H��
�b� `��$
�� �  %������ .  
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)3 ] 7(: ��6 
��� %������ �2���0� 
)3–7]1 (��)�@�� ��6�� 

,� Q�# %�����=� !"# %#�
�
 �
 ��
��
�� /<�M� �
) 10( 
����� �
 4�;#� %3�2�� 
%�������� ��668�
 �  
���( 	�
#1� �������� 4�
��� ��
��
�� ��"
��� ,��) 2(� ��� /
� 
%�����=� 4��j ��
��
�� 4���(� �
 ,&"� �
 E�� 	����� % �;(� �  4�; /����$
�� %
�$
�� 

����7�� B���� /��8 %�����=� �  �2���6 %�3�2��� �
� �) �  ��"
�� ,��) 1.( 

)3–7]2 (  /��0�%������ 
�� 
  

�6$� /��0� 
��� %������ ���$��� �K3����� �� N�
 � ����� �� ����=� �  K3��� %�����=� ��( 
/$�� �0�� �
 
�
 � � E��@ �%"0�

 ,�� ,��8��� ����8� ����=� �"8���� z������ �<�� 

)Cronbach Alpha(� R��$� N�
 ������� �  /����( 
��������� �# 	� %"3�1� 
����
�� �  
�R��$
�� �
� ��
�� ���<� 	
��
) Alpha (�2�M� 	
��
 /��0�� �"8���� ��� �/����7� 	��� Y�<��� 

'�
�� !"# Y�<��( %��� /��0��� `������ �
 ���) 0 ] 1(� !"#� ,O��� �
 �� �#��� R��$�� �  %
�$�� 
������ 	�6��� �2�"# ��O �<�
 ��2�"# =( �� 	�6��� !"# �
 '�
��) 60 (%!"#�� ���� %���$
 

)Sekaran, 2006 .(��� ,�� ������ ������ �6%CCronbach Alpha  Q�C� �$���� �
 /��0 
��� 
%������ !"# /���� ��� � %����� .	������ ,�� )3 ] 8( ���� K3��� 
��� /��0�� -�2� %������ . 

	��� ,��) 3 ] 8(  
	
��
 /��0 ����=� �"8���� ����1 %�����=�) R��$
 z������ �<��(  

  أ�α (�1( ���� �8د ا��21ات ا������ ت

1 
� إدارة ا������ت ا� "����

 ا������� 
22 89.5 

1 � 1 	�
��� 
���( �  &��
��� 8 85.4 

1 � 2 ����"
��� �������� ���C��� 6 83.0 

1 � 3 %�
�@���� /�4���7�� /������� 8 87.8 

 71.4 8 ��دة ا�����ت ا������� 2

 82.6 6 ا���"ة ا��$��#�� 3
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�( 5;�� 	����� ,��) 3 ] 8 (�,� /��0�� /���C�
� %������ %��3��� ����� /����� ��� 
)71.4 (
&�
"� %�� ����� ��� �!��� �) 89.5 (&�
�"� �  
���( /��"
��� %� �6
�� ��� !"#� .	��� 

/��+T
 z������ �<�� Cronbach Alpha  -A#� !"# D�
� �
�� %������ 
��6� %
�# 	
��
� /��0 
	�# �2���$�� !"# ��$�� Q��O� %������ :�$ � ®� )Sekaran, 2006 .(  

  

)3 ] 8( :�$���� �
 A
4%
 /������� 	�"��"� �3�6�7�  
  

Q��O1 �$���� �
 %�#�;�
 K3��� %������ �$  ,� 4���( ����8� Kolmogorov ] 
Smirnov� B��� �$��"� �
 �"8 /����� %������ �
 	��+
�� %�3�6�7� ���� �� �0T� :��"� !"# K3��� 

�����8 /��;�  �%������ ���+�� ��) ����8=� � �� D�&���� ������� �  /������� .R���� B�� M+�� 
�����( E�&
 ��� /���C�
 %������ %"$��
�� �%������� �������� �$<� �����7� '���� !"# ���<� 
�)�@�� 

	�
 ����� �� T����� ��2� �
�� �) 5;�
 	������ ��,) 3 ] 9 .( �$ ,� 6%O�� %�;�<�� %������ 
�$��"� �
 D�&���� ������� �/�����"� �
�� �"�: 

HO :���� D�&�� /������� :������ ��( /��� )α > 0.05.(  
Ha := ���� D�&�� /������� :������ ��( /��� )α < 0.05.(  

�@����� !�( 	��� ,��) 3 ] 9 (��#� N���
 %�=�) α > 0.05 ('�.  ����� �� D�&�� 

��/���C� �2��
� /��� %����� .��� /��� ��� D�&���� ������� 	�� /����7� ���� �
) 0.05 (

�)� N���
�� �
��
�� �  %����
�� %�3�6�7� -�2� %������.  
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�MولJ19 - 3(  ر(  
  ا��#ز,� ا�8&�-4 ���(� ات ا��را��

 ا������ ت
 
ا�����
� ا�<#��

ا&6<�اف 
 ا�����ري

Kolmogorov – 

Smirnov 
 *Sig. �F��$ا� 

1 
ا����" �� إدارة ا������ت 

 ا�������
 ,�&� ا��#ز,� ا�8&�-4 0.105 6401. 0.371 5.775

1 � 1 	�
��� 
���( �  &��
 ,�&� ا��#ز,� ا�5.662 0.722 0.945 0.066 4-�&8 ���

1 � 2 ����"
��� �������� ���C��� 5.339 0.797 1.206 0.088 84,�&� ا��#ز,� ا�-�& 

1 � 3 
 /�4���7�� /�������

%�
�@���� 

6.737 0.870 

0.912 

 ,�&� ا��#ز,� ا�8&�-4 0.097

 ,�&� ا��#ز,� ا�8&�-4 0.073 1.112 0.90 5.959 ا���"ة ا��$��#�� 2

 ,�&� ا��#ز,� ا�8&�-4 0.092 0.960 0.734 5.859 ��دة ا�����ت ا�������  3

� ,o#ن *��(" �ً�-�&n �,ن ا��#ز#o, ��90.05( �!�#ى ا�� ⍺ >(  
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 Gا�ـ1ـ�/ ا��ا�  

   ا�$��JK وا�7�Iر ا���H�1ت
  

  

)4 � 1(: ��i�0    

�ت ا��را�� :)2 � 4(%��< ����0 

�ت ا��را�� :)3 � 4(�x . ر��ت ا<�&xت �.� ا�%� ����0 ��ى �2ء�� ا�&�

��2ت ا�ر0&�ط >�R ��(� ات ا��را�� :)4 � 4(-� �.#A�� 

�ت ا��را��ا<�& :)5 � 4(�x . ر� 
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!"���� +��3��� 
  ا�$��JK وا�7�Iر ا���H�1ت

 )4 G 1(: ��?��  
  

Q����� ��) 	6<�� K3��� 	�"���� �3�6�7� 7/���� ��� � 
��� %����
�� 	�"����� �# 
/���C�
�� ���� /�
�#� �2�  �
 	A8 Q�# /��+T
�� %�3�6�7� %���1� ,2�����7 �
 8	A 

/�����
�� %������� /� ����=�� %�����
�� 	�� /���C�
 %������ %�
)1�� �%������ �
� 	����� 
	6<�� ����8� /��;�  %������ /==���� %�3�6�7� %6�8�� 	�� �2�
.  

 

)4 ] 2(: .��'� ������ ��
��	
  
  

)4 – 2]1( : �  &�
���%� �6
�� /��"
��� 
���(%�
A�7� E��6
�� �   
%����1�    
  

E6�� 	�"��� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� �%����1� 
,�8��( ������ /�����
�� %������� /� ����7�� �%�����
�� ����87�� �3���� "t "�$��"� �
 %����
 

�$<�� %�
)�� �
�$<�� �
� �) 5;�
 	������ ,��) 4 ] 1 .(  

�( ��+� 	����� �,� ) 4 ] 1 (!�( N���
 &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
�� �  
E��6
�� %�
A�7� %����1� � ��� /����� /�����
�� %������� ���) 3.93 ]  4.06(� �
� 

����
�� ������� ,���� N���
� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
�� ��� ) .04 (N���
�� D<��
 
!"# R��$
 /���� ���
8�� .�5;� �
 	����� ,�� ) 4 ] 1 (�� /�����
�� %������� &�
�"®� 
�  
���( /��"
��� �%� �6
�� ��� 4�� &�
��� �  
���( 	�
��� %���
��� !��1� ����
�� ����� 

)4.06 (E����(� �����
) .620 (N���
�� D<��
 .�
�  4�� �  %���
�� %���0�� ����� /������� 
/�4���7�� %�
�@���� 
����� �����) 4.03 (E������ �����
) 0.60 (N���
�� D<��
.   
��) ��� /C"� %
�� (T) ��C�
� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
��)19.79 (�)� !"#� �
 

�2�
�� %�������) 1.96(� ��)� ��<� �� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
�� -������) &�
��� �  
���( 
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�	�
��� ���C��� �������� �����"
��� ����� /������� /�4���7�� %�
�@���� (�  E��6
�� 
%�
A�7� %����1� 4�� D<��
 N���
�� �
 %2�� �@� ��� � %��# %������.  

	��� ,��) 4 ] 1 (  
/�����
�� %������� /� ����=�� %�����
�� ����8=�� �3���� "t "N���
� &�
��� �  
���( 

/��"
��� %� �6
�� �  �E��6
� %�
A�7� %����1�   

 
ا����H .4 إدارة 

 ��. � ا�-����ت ا��

"�د 
 ا�EA ات

 Z�#ا���
4<� ا��!

ا�%� اف 
 ا��-��ري

���1" t"  
 ا���!#>�

Sig*  
�!�#ى 
 ا����9

 *�0 0
 ا=ه��� 

�!�#ى 
Hا���� 

 � �A0 1 0.000 17.851 620. 4.06 8 ا����H .4 إدارة ا�-��� 1

�ت  2����������������80#,  ا���������������!�

  ا��)����N اءاتا�Mو
6 4.03 .600 

17.920 
0.000 2 �A0 � 

3 40� � �A0 3 0.000 17.537 550. 3.93 8 ا��(��  وا��8#,  ا�-���

ا�����
 ا�<#��� وا&6<�اف 
 �إدارة ا�����ري ا���م �����" �
  ا������ت ا�������

22 4.00 .590 19.79 0.000 �A0 � 

���1 )t( ( ا���و��� ")� �!�#ىα ≤ 0.05( )1.96(.  
�ب ���1!+ J0 )t( ����د إ�l ا�#�Z ا9.� اEA�� 4x ة وا�&(����  ).3( ا���و��� >

  

�
� 5;�� 	��� ,��) 4 ] 1 (/�+��� �  /����( ��� � %��# %������ N���
 &�
��� �  

���� /��"
��� %� �6
�� �)� �
 R��� ���$��� �  /�2�� �@� ��� � 
��� %����
�� 	�"����� 
	�� &�
��� �  
���� /��"
��� %� �6
�� . ��+�� 	����� ,��) 4 ] 1  (:�;�� !�( ���$��� �  ,�� 

/�����
�� �%������� ��� @�A� '�� �
 	A8 /�����
 %�=��� '�� ,� ��� B��) /� A�8( �  
/�2�� �@� ��� � 
��� %����
�� 	�"����� 	�� %�
)� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
��  ��� 

/��� % �� /�����
 %�=��� 	�� �
) 0.05 (D�
�� ����=� .	�+�� ,�# ����� �� N���
 &�
��� �  

���� /��"
��� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� �
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��� %����
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	��� ,��) 4 ] 2(  
 /�����
�� %������� /� ����=�� %�����
�� ,��� t N���
� &�
��� �  
���� 	�
��� �  E��6
�� 

%�
A�7� %����1�   

 ا����H .4 ادارة ا�-��� ت
 Z�#ا���
4<� ا��!

ا9%� اف 
 ا��-��ري

���1" t"  
 ا���!#>�

Sig*  
�!�#ى 
 ا����9

 *�0 0
أه��� 
 ا�EA ة

�!�#ى 
 Hا���� 

��� إدارة ا��� ف ��  4-�0

�ت ا��#�-����- �, !< ���Prا� 

���0. 

4.48 0.75 20.696 

0.000 1 �-A0 � 

�ت  2��Pا� J,�E�< qp#م ا��#E,

 R� وا���8#ب �������or ا�<

lا�� ة ا=و�. 

4.16 0.75 14.331 

0.000 2 �-A0 � 

��ى �#4Ap ا��� ف ا��- .�  5

��-�� ا��� .4 ا��4�2 < ���ا��

�رات !Aأ�}�� وا�� R" �<�M��

 .-�2ءا�

4.16 0.76 16.046 

0.000 4 �-A0 � 

1 � ف >���iN  ا�-�م ,J�i ا��

 ���Pدة ا�#M 'o-�����Eا��. 

4.15 0.66 13.929 
0.000 3 �-A0 � 

,-��� ا��� ف ا���9�>� ا�A#ر,�  3

 �� إ"8�JiF -�2ء��8&�ت ا�

 .ا=و�#,� "�l ا="��ل ا=< ى

4.00 0.71 10.395 

0.000 5 �-A0 � 

7  ��. ��ت ا����Pف ا� �,#.  ا��

<2ل �R <2ل 1)#اQ0 ا���o و%�� 

 .أ,�م ا�-�8 وا="��د

3.96 0.62 12.278 

0.000 6 
�-A0 � 

,#.  ا��� ف +�9ً# �&-�  6

�� �Fر��آ� ا�8r2ل -�2ءا��> R� 

 .ا�#���F ا���o و%��

3.80 0.55 8.777 

0.000 7 
�-A0 � 

,!��Pم ا��� ف و���F إ>�ا"��  8

� >�r و"�� "�iF2.4 إ1)�ع 

�ر%� E� ��. ��Q0 ا�����"

�����<�,���Eرف ا��. 

3.72 0.62 7.669 

0.000 9 

�-A0 � 

ا�����
 ا�<#��� وا)6<�اف ا�����ري 
��F�Nاآ� ا��"ود ا&���ا�A� م�� ا�

4.086 .680   

���1 )t( ( ا���و��� ")� �!�#ىα ≤ 0.05( )1.650(.  

�ب ���1!+ J0 )t( ����د إ�l ا�#�Z ا9.� اEA�� 4x ة وا�&(��9�  .)3( ا���و��� >
  

�( 5;�� 	����� ,��) 4 ] 2 (/����( 
��� %����
�� 	�"����� �# /������� %$"��
�� 

�&�
��� �  
���� 	�
��� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� .��� /����� /�����
�� %������� ��2� 
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��C�
�� ���) 4.48 ] 3.72 (� ����
� �"� -���$
) 4.05 (!"# R��$
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8�� ���� 

��+� !�( N���
�� D<��
�� &�
�"� �  
���� 	�
��� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� .�( /4�� �  

%���
�� !��1� 
�$<�� ,��) 4( �!"#M ����
 ����� ��� G"�) 4.48(� E������� �����
 

)0.75(� �)� �
 N���
�� �D<��
�� ��� /6� 
�$<�� !"#) 	
���� 
���( E�6
�� D
 /�
�"�
 

	�
��� 68+��%� %���� %
��(� � � %���
�� %���0�� /4�� 
�$<�� ,��) 2 (����
� �����) 4.16 (

E������ �����
) 0.85 (�)� �
 N���
�� �D<��
�� ��� /6� 
�$<�� !"#) ,�$� E@�
�� ,��$�� 

/�
�8�� 	�+��� 5��6�� ��"�
��� �
 
�
�� !��1�.(  

� � %���
�� 
��81� /4�� 
�$<�� ,��) 8 (����
� �����) 3.72 (E������� �����
 

)0.99(�  �)� �
 N���
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�� ��� /6� 
�$<�� !"#) ,�8��� E�6
�� 	3��� %�#���( �  

Y���( A
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� '���"
# %� �6
�� %���$
 E��6
��� %���"$���.(  
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�� �  /������� ��� � 
��� %����
�� 	�"����� �	� ��� 
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���� 	�
���" �  E��6
�� %�
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 R��� ���$��� �  
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�� 	�"����� 	�� N���
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��� �  
���� 	�
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	��� ,��) 4 ] 3(  
 /�����
�� %������� /� ����=�� %�����
�� ,��� t N���
� ����� /������� /�4���7�� %�
�@���� 

�  E��6
�� 7�%�
A� %����1�  

 ت
�ت ��80#,  ا�!�

����N(اءات ا�� M�وا 

 Z�#ا���
4<� ا��!

ا9%� اف 
 ا��-��ري

���1" t"  
 ا���!#>�

Sig*  
�!�#ى 
 ا����9

 *�0 0
أه��� 
 ا�EA ة

�!�#ى 
 ا����ر�� 

10  l�" رة�Eف ا� ���ى إدارة ا��
 ��. �إ%��ز ا�-����ت ا��
و80#, ه� و0#.�  ا��-�#��ت 

�� �A��P2ء-�ا��. 

4.19 0.68 

 
 

18.262 0.000 1 �-A0 � 

� ا��-�#��ت  9�M#�#(o��  @ك أ�ه)
ا��!����P .4 ا��� ف .4 ز,�دة 

��. ��ءة وإ>�اع ا�-����ت ا��Aآ. 
4.08 0.73 

 
15.519 0.000 3 �-A0 � 

12  ��N%t� 4��,�&4 ا��O�&8 ا��
ا��!����P .4 ا��� ف #80,  
 O�E�0 ف�i< ت�و0)#,� ا��)��

 . ا������R وا���د-�2ء ا�ر\&�ت

3.98 0.79 

 
 

13.041 0.000 2 �-A0 � 

,J�i ا��� ف >���� ار .4 إ"�دة  11
ا��i< ���o�iف ا��8#,  وا��(��  

��. � .��#اآ&� ا�&�}� ا������ وا��
3.97 0.78 

 
 

13.021 
0.000 5 �-A0 � 

,#�4 ا��� ف أه��� آ&� ة  13
�ت ا�&�j وا��#8, ���-�. 

3.69 0.82 
 
8.825 

0.000 4 �-A0 � 

,-�� ا��� ف "�l 80#,  1)#ات  14
 . ا��!#,O ا���o و4%

3.67 0.73 
 
9.654 

0.000 6 �8�#�� 

ا���#�Z ا��!�>4 وا9%� اف ا��-��ري 
 ا�-�م �-12�ت ا�-�2ء

3.93 .760   

���1 )t( ( ا���و��� ")� �!�#ىα ≤ 0.05( )(1.96  

�ب ���1!+ J0 )t( (��9��ا���و��� >���د إ�l ا�#�Z ا9.� اEA�� 4x ة وا�& )3(.  
  

�
� ���� 	����� ,��) 4 ] 3 (/����( 
��� %����
�� 	�"����� �# /������� %$"��
�� 

������ /������� /�4���7�� %�
�@���� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� � ��� /����� 

/�����
�� %������� ��2� ��C�
�� ���)4.19 ] 3.67 (� 
����� ,�# -���$
) 3.93 (!"# R��$
 

/���� ���
8�� ���� ��+� !�( N���
�� D<��
�� ������ /������� /�4���7�� %�
�@���� �  

E��6
�� %�
A�7� %����1� .��� /&�� 
�$<�� ,��) 10 (!"# !"#� ����
 ����� ��� G"� 

)4.19(� E������� �����
) 0.68(� ��� /6� 
�$<�� !"#) N�� (
��� E�6
�� 
��$�� !"# 
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&���( /��"
��� %� �6
�� �)������ �� ��� /�
�"�
�� %<"�8
�� 4A
�"�(� � � %���
�� %���0�� /4�� 


�$<�� ,��) 12 (����
� �����) 4.08 (E������ �����
) 0.73 (�)� �
 N���
�� �D<��
�� 

��� /6� 
�$<�� !"#) B��) �0� ���������� /�
�"�
�� �8��
��%
 �  E�6
�� �  
���& 
4�<� 

Y���(� /��"
��� %� �6
��.(  
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�� 
��81� /4�� 
�$<�� ,��) 14 (����
� �����) 3.67 (E������� �����
 

)0.73(�  �)� �
 N���
�� ����
�� ��� /6� 
�$<�� !"#) 	
�� E�6
�� !"# ����� /���� 

������� �������7�.(  

����� 	����� :�;�� +���/� Q<8�
�� �  /����� ��� � 
��� %����
�� 	�"����� 	�� ��� 
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��� %����
�� 	�"����� 	�� N���
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�@���� �  
��E��6 %�
A�7� %����1� .��+�� 	����� :�;�� !�( ���$��� �  ,�� 

/�����
�� �%������� �( �@�A '�� �
 	A8 /�����
 %�=��� '�� ,� ��� B��) /� A�8� 
���� �  

/�2�� �@� ��� � 
��� %����
�� 	�"����� 	�� /������� %���
�� %���

� ����� /������� 

/�4���7�� �
�@����% �  E��6
�� %�
A�7� %����1� � ��� /��� % �� /�����
 %�=��� 	�� �
 

)0.05 (D�
�� /��$<�� .	�+�� ,�# ����� �� N���
 %���

 ����� /������� /�4���7�� 

%�
�@���� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� 	�
 %������ �
 %2�� �@� 
��� %����
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��	� ,��) 4 ] 4(  
 /�����
�� %������� /� ����=�� %�����
�� ,��� t N���
� ���C��� �������� ����"
��� �  

E��6
�� %�
A�7� %����1�  

 ت
ا��(��  وا��#8,  

40� ا�-���

 Z�#ا���
4<� ا��!

ا9%� اف 
 ا��-��ري

���1“ t"  
 ا���!#>�

Sig*  
�!�#ى 
 ا����9

 *�0 0
أه��� 
 ا�EA ة

�!�#ى 
�ر�� ا��� 

,���� ص ا������ ف "����l ا����! ,�    16

ا����������� ")������� m�������A(0 ا��-��������2ت   

 ��. � .�-�QF2ا��

4.45 0.66 

 

23.165 0.000 1 �-A0 � 

17      lإ�� ��. ���2ت ا�&)z ا��-0!�)� 0

         l6�0دي إ�� ��E�1د �����N(0 اءات Mإ

��R� Q02 ا=<8�ء-� #�>. 

4.23 0.71 

 

18.068 0.000 2 

 

�-A0 � 

 ا������� ف إ����������i0 lف إ����M اءات 19

�ت    �����Pا� l����" ل#���i!���0 ا�����

��. � .ا��

4.04 0.78 

 

13.984 0.000 3 

 

�-A0 � 

�ت ا���&-����� دا<�����   15������o-0' ا�����!�

� ا� �����xف ر � "�����R  -�������� ا�������

���"�A< ةH�(ت ا�� .ا�-���

4.03 0.83 

 

12.996 0.001 4 
 

�-A0 � 

21   R�!������0 l������" ف �,-������� ا�������

  Q���,�� ������-اءات ا� ���Mت وإ��������

���� ار<. 

3.96 0.82 

 

12.278 0.000 5 
 

�-A0 � 

�ت وا��)����ت      20��Pا� J���, ا"0 4

�%������� ا��(�������  oف إ� �.�����4 ا�������

4�&E�!ا�� 

3.94 0.77 

 

12.761 0.000 6 
 

�-A0 � 

,���E#م ا������ ف >�)m����A ا��-�����2ت   18

�" !< ��o(&ا�. 
3.88 0.67 

 

8.620 
0.000 7 

 

�-A0 � 

�رآ� .����4  22rوا������ �,#����Aا��  ����&�-,

E ار �R ا��&�دئ ا��v    l-!, 4)� ا� 

�iF� .ا��� ف إ�l إر�

3.72 0.86 

 

8.778 0.000 8 

 

�-A0 � 

ا�����
 ا�<#��� وا)6<�اف ا�����ري 
 �N����� ا���م ������� وا��4��3 ا�

3.478 
0.81  

 

���1 )t( ( ا���و��� ")� �!�#ىα ≤ 0.05( )1.96(.  

�ب ���1!+ J0 )t(  Z�#ا� lد إ��(��9��ا���و��� >��  .)3( ا9.� اEA�� 4x ة وا�&
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��2� ��C�
�� ���) 4.45 ] 3.72(� �)� �
 N���
�� <��
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 ����� ��� G"�) 4.45(� E������� �����
) 0.66(� ��� /6� 
�$<�� !"# 
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/4�� 
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�$<�� ,��) 22 (����
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 ا���Hة ا��)�.!��  ت
 Z�#ا���
4<� ا��!

ا9%� اف 
 يا��-��ر

���1" t"  
 ا���!#>�

Sig*  
�!�#ى 
 ا����9

 *�0 0
أه��� 
 ا�EA ة

�!�#ى 
 ا�� و%� 

33 ,2�®®� ,��8�®®�� /�®®��$��� 
%0����� �
 	�� E�6
�� �  

,��$� /�
�8�� %�"#�<� %���# 
"�	�
�. 

4.19 0.70 

  

  

17.914 
0.000 1 �-A0 � 

35 ,�2� E�6
�� E������ !"# 
23A
#'  %®��"��  ,2��®������ 

���"��
�,2. 
3.99 1.03 

  

10.118 0.000 2 �-A0 � 

32 N�� E�6
��  ��®$��  !®"# 
%��"�  /�®�����=�  
�®����� 

%3������ "�4A
� �
  	A®8 
%���
�� �  /�4���7�. 

3.93 0.95 

  

10.287 
0.000 3 

  
�-A0 � 

31 ,�®®$� E�6®®
�� /�®®���
 
/�
�8� %� �6
  ���®�M� 

%� ��
. 
3.90 0.95 

  

9.960  
 

0.000 4 
  

�-A0 � 

34 	
�� E�6
�� !"# %����
 
	®®� �®®��� �®®  Y�®®�$�� 

%� �6
��  %®��"��  /�®�O� 
��	�
� �
 /����
 /�
�8�. 

3.87 0.92 

  

  

9.951 
0.000 5 

  
  

�-A0 � 

ا���#�Z ا��!�>4 وا9%� اف ا��-��ري 
 ���Hة ا��)�.!��ا�-�م ل

3.98 .910   

���1 )t( ( ا���و��� ")� �!�#ىα ≤ 0.05( )1.96(.  

�ب ���1!+ J0 )t( ����د إ�l ا�#�Z ا9.� اEA�� 4x ة وا�&(��9� .)3( ا���و��� >
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���� 	����� ,��) 4 ] 5 (/����( 
��� %����
�� 	�"����� �# /������� %$"��
�� ��$��� 
&�
�� 

%�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� � ��� /����� /�����
�� %������� ��2� ��C�
�� ��� 

)4.19 ]3.87 (� ����
� ����� ,�# )3.98(� ���� ��+� !�( N���
�� D<��
�� ��$��� 
&�
�� 

%�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� . ��� /&�� 
�$<�� ,��) 3 (!"# !"#� ����
 ����� 

��� G"�) 4.19(� E������� �����
) 0.70(� ��� /6� 
�$<�� !"#) ,2�� ,��8��� /���$��� 

%0����� �
 	�� ��E�6
 �  ,��$� /�
�8�� %�"#�<� %���# 	�
�"�(� � � %���
�� %���0�� /4�� 
�$<�� 

,��) 5( ����
� �����) 3.99 (E������ �����
) 1.03 (�)� �
 N���
�� �D<��
�� ��� 

/6� 
�$<�� !"#) ,�2� E�6
�� E������ !"# '23A
# %��"�� ,2�������� ,2���"��
�.(  

� � %���
�� 
��81� ��/4 
�$<�� ,��) 4 (����
� �����) 3.87 (E������� �����
 

)0.92(�  �)� �
 N���
�� D<��
�� ��� /6� 
�$<�� !"# )	
�� E�6
�� !"# %����
 	� ���� 

�  Y��$�� %� �6
�� %��"�� /��O� 	�
��� �
 /����
 /�
�8�.(  

����� 	����� ,��) 4 ] 5 (:�;�� /�+��� Q<8�
�� �  /����� ��� � 
��� %����
�� 

	�"����� 	�� �$�� 
&�
�� %�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� '���$<� �)� �
 R��� 

���$��� �  /�2�� �@� ��� � 
��� %����
�� 	�"����� 	�� N���
 �$�� 
&�
�� %�� ����� �  

E��6
�� %�
A�7� %����1� .��+�� 	����� ,�� )4 ] 5 (:�;�� !�( ���$��� �  ,�� /�����
�� 

�%������� �( �@�A �
 	A8 /�����
 %�=��� '�� ,� ��� B��) /� A�8� �  /�2�� �@� ��� � 


��� %����
�� 	�"����� 	�� /������� %���
�� 
&�
"� %�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� 

��� /��� D�
� /�����
 %�=��� 	�� �
) 0.05 (D�
�� �/��$<�� ��	�+ ,�# ����� �� N���
 

�$�� 
&�
�� %�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� �
 %2�� �@� 
��� %����
�� 	�"����� ��� 

�<��
:� .  
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)4 ] 2]3( :
��� /�
�8�� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1�  

E6�� 	�"��� 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� � �(,�8� 
������ /�����
�� %������� /� ����7�� �%�����
�� ����87�� �3����" t "�$��"� �
 %����
 

N���
� %���
�� 	�� 
�$ � �
� �) 5;�
 	������ ��,) 4 ] 6.(   

	��� ,��) 4 ] 6(  
/�����
�� %������� /� ����7�� %�����
�� ����87�� �3���� "t "N���
� 
��� /�
�8�� 

 �6
��%� �  E��6
�� %�
A�7� %����1�   

 ا���"ة ا��$��#�� ت
 Z�#ا���
4<� ا��!

ا9%� اف 
 ا��-��ري

���1" t"  
 ا���!#>�

Sig*  
�!�#ى 
 ا����9

 *�0 0
أه��� 
 ا�EA ة

�!�#ى 
 O�Eا��� 

�ت �-�������E,Q�����F2م ا�������� ف   28.#rآ����� 

�ت   ���������-��< O������-�0 �������E�1ود �������xوا

��. � .ا��

4.24 0.93 

  

13.974 
0.000 1  ��-A0 

23   �!���.������ى ا������ ف ا�����Eرة "����l ا��)

T�(دة ا��#M س� ."�l أ�
4.21 0.77 

  

16.525 0.000 2 �-A0 � 

27    R��" ر�!��A��9ف <����� ا �,��#.  ا����

�A��Pا�� �F��ت "&  ا�#���Pا�. 
4.20 0.75 

  

16.742 0.000 3 
�-A0 � 

 0.91 4.05 . >! "� ودJ�,���-�1 ا%��ز �n* ا� 24
  

12.194 
0.000 4 

��-A0  

������ى ا������� ف H�����i�0ات و�-�����ات     26

���Pدة ا�#M R� زH-0 8#رة��. 
4.03 0.84 

  

12.826 0.000 5 
�-A0 � 

 ��������E,Q�������F2�-� ����������Mم ا���������� ف   29

�ت �M,�ة��> �,V< �E�-ت ا���� .ا��-�#�
3.97 1.01 

  

10.113 0.000 6 

�-A0 � 

,����E#م ا������� ف >�������,j ا��-�#������ت   30

%�����4 ا��������#. ة "������Q�����-1#� l ا���o و 

 ���� .ار>

3.96 0.88 

  

11.523 0.000 7 

�-A0 � 

�وى     25o���[ R���� ������E���,J����i ا������ ف >

 .-�2ءا�
3.87 0.99 

  

9.272 0.000 8 

�-A0 � 

ا���#�Z ا��!�>4 وا9%� اف ا��-��ري ا�-�م 
��!.� ����Hة ا��)

3.754 

4.07  

 

���1 )t( ( ا���و��� ")� �!�#ىα ≤ 0.05( )1.96(.  

�ب ���1!+ J0 )t( ����د إ�l ا�#�Z ا9.� اEA�� 4x ة وا�&(��9�  .)3( ا���و��� >

�( ��+� ��	��� ,��) 4 ] 6 (!�( N���
 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  E��6
�� 

%�
A�7� %����1� � �( /����� /�����
�� %������� N���
� 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  
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E��6
�� %�
A�7� %����1� ���)4.24 ] 3.87(� �
� ����
�� ������� ,���� N���
� 
��� 

/�
�8�� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� ��� ) 4.07 (N���
�� 
��� %�<��
 .��� 

/&�� 
�$<�� ,��) 28 (!"# !"#� ����
 ����� ��� G"�) 4.24(� E������� �����
) 0.93(� 

�)� �
 N���
�� D<��
�� ��� /6� 
�$<�� !"#) ,�$� ��E�6
 '3A
�� /� �+� %�;�� %$���� 

�"��� /��"
���� %� �6
��(� � � %���
�� %���0�� /4�� 
�$<�� ,��) 23 (����
� �����) 4.21 (

E������ �����
) 0.77 (�)� �
 N���
�� �D<��
�� ��� /6� 
�$<�� !"#) N�� E�6
�� 


��$�� !"# %� ��
�� !"# R��� 
��� K��
��.(  

� � %���
�� 1�
��8 /4�� 
�$<�� ,��) 25 (����
� �����) 3.87 (E������� �����
 

)0.99(�  �)� �
 N���
�� �D<��
�� ��� /6� 
�$<�� !"#) ,�2� E�6
�� 	�"$���� �
 N���+ 

4A
���.(  

�
� 5;�� 	����� ,��) 4 ] 6 (/�+��� �  /����( ��� � %��# %������ 	�� N���
 
��� 

/�
�8�� %� �6
�� �  ��E��6
 %�
A�7� %����1� �)� �
 R��� ���$��� �  /�2�� �@� ��� � 


��� %����
�� 	�"����� 	�� N���
 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� .

��+�� 	����� ,�� )4 ] 6 (:�;�� !�( ���$��� �  ,�� /�����
�� �%������� ��� �@�A '�� �
 

	A8 /�����
 �=���% '�� ,� ��� B��) /� A�8( �  /�2�� �@� ��� � 
��� %����
�� 	�"����� 

	�� N���
 
��� /�
�8�� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� �%����1� ��� /��� D�
� 

/�����
 %�=��� 	�� �
) 0.05 (D�
�� ����&
�� 	�+�� ,�# ����� �� N���
 
��� /�
�8�� 

%� �6
�� �  E��6
�� 
A�7�%� %����1� 	�
 %������ �
 %2�� �@� 
��� %����
�� 	�"����� 

/��� ����
:�  .  
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)4 ] 3(: .��'� Q�� ��>�� ������	
 ��F
���! �����
 ���F�� ��
��	
 
  

	�� 4���� �  ����� 	�"�� �����7� ����87 /��;�  %������ ,�� ������ 4���.� Q�� 
/�����87� B��� �
 	�� ��
; %
4A
 /������� /�;��� 7 	�"�� ������7� �( ,� ��M��� �
 ,�# 

���� �����( ³	�# ��� /���C�
�� %"$��
�� Multicollinearity ,��8��.� 	
��
 ,8;� ������� 
Variance Inflation Factor) VIF (����8(� ������� `�
�
�� '� Tolerance 	�� ��C�
 �
 

/���C�
 %������ D
 
�#��
 ,�# ��&�� 	
��
 ,8;� ������� `�
�
�� '�) VIF (%
�$"�) 10 .(��� 
���� %
�� ������� `�
�
�� '� Tolerance ���� �
) 0.05.(  

,�� ��M��� :�;�� �
 Y���( /������� D�&��"� ������� Normal Distribution �����.� 
	
��
 4����7� Skewness� �( �( /������� D��� D�&���� ������� ��( /��� %
�� 	
��
 4����7� 


��6�
 ���) 1±(� 	������ ,��) 4 ] 7 (���� K3��� -�) /�����87�.  
	��� ,��) 4 ] 7(  

 K3��� ����8� ,8;� ������� �������� `�
�
�� '� 	
��
� 4����=�  
 VIF Tolerance Skewness ا���(� ات ا��!���E ا�A "�� ت

 0.462[ 0552 1.629 ا����H .4 إدارة ا�-��� 1

2 40� 0.408[ 0.729 1.298 ا��(��  وا��8#,  ا�-���

3 ����N(اءات ا�� M�ت وا��� 0.811[ 0.852 1.387 80#,  ا�!�

  
5;�� �
 K3����� 
������ �  	����� ,��) 4 ] 7 (,�# ���� 	8��� ��8 ����
 

Multicollinearity ��� ����� ��C�
�� 	$��
��) &�
��� �  
���( �"
���/� %� �6
��( � �
� ��T� B�� 
,�� ����
 ����8( 	
��
 ,8;� �������) VIF (����b� %"0
�
�� ®�) &�
��� �  
���� �	�
��� ���C���� 

�������� ��
�@���� ������ /������� /�4���7�� %�
�@���� (%C������) 1.629 ¯ 1.298 ¯ 
1.387 (!"# ������� ����� 	$� �#) 10 .(�
� 5;�� �� ,�� ����8( ������� `�
�
�� '� 

)Tolerance (/����� ���) 0.552 ® 0.852 (�)� ���� �
) 0.05 (���� ��) :��+T
 !"# 
,�# ���� �����( ³	�# ��� /���C�
�� %"$��
�� .��� ,� ��M��� �
 �� /������� D��� D�&���� ������� 

�����.� 	
��
 4����=�) Skewness (��� /��� ,�$�� 	�� �
) 1.(:����M�� !"# �
 ,�$� ���� 
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��M��� �
 ,�# ���� 	8��� ��8 ��� ����� ��C�
�� �	$��
�� �(� /����� /���C�
 %������ D;8� 
D�&��"� ������� �$  5�6� ���
7�� ����8( /��;�  %������ �  E��6
�� %�
A�7� %����1�.  

 )4 ] 4( :���7�� ������ 
����!
 ��� �
����� 
��
��	  

���� 	����� ,��) 4 ] 8 (/A
��
 �����7� ��� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
��  
�)����M� 
���� /�
�8�� %� �6
�� 
&�
��� �%�� ����� ��� 5;�� ���� %�A# %������( %��� :�����
 
/���<� �  
�+ �2�����( .�$  ���� �� !"#� ,�$�� %������7� /��� ��� ��C�
 ����� /������� 

/�4���=�� %�
�@���� 
���� /�
�8�� %� �6
�� %
�$� /C"� (0.39) �)� %��� ��# N���
 %����
 
)α ≤ 0.01(� �
�  /��� 	�� ,�$�� %������7� ��� 
&�
�� %�� ����� 
���� /�
�8�� %� �6
�� %
�$� 

/C"�) **0.273 (�)� %��� ��# N���
 ���
��()α ≤ .01 .(�����7��� !�( K3����� %;���
�� 
�  	����� ,��) 4 ]8( ����� �2@� �� /���C�
 %������ ������ /��A�� %����
 �

 �+T� �� 


���&�� �� ��6$��� �  �)��� ������ %������� 
���& �� ��6$� !"# /���C�
�� N�81� .  

	��� ,��) 4 ] 8(  
% �<6
 /A
��
 �����7� ��� &�
��� �  
���( ��"
���/ %� �6
��  �)����M� 
���� /�
�8�� 

%� �6
�� 
&�
��� %�� ����� �)����M�) N =110 (  

 ا���(� ات
 �ا����" �
/��� ادارة ا�

ا������ 
وا��4��3 
�N����� ا�

 �3�4N
ا�#����ت 
وا)��اءات 
����O$ا�� 

��"ة ا�
 ا��$��#��

��دة 
ا�����ت 
 ا������� 

 /���  = R 0.355** [ ا����" �� ادارة ا�

P = 0.000 

**0.329 R =  

P = 0.000 

**0.396 R =  

P = 0.000 

**0.286 R =  

P = 0.000 

�N�����  = R 0.364** [ [ ا������ وا��4��3 ا�

P = 0.000 

**0.335 R =  

P = 0.000 

**0.282 R =  

P = 0.000 

4N��3 ا�#����ت وا)��اءات 
����O$ا�� 

] ] ] *0.373 R =  

P = 0.000 

**0.392 R =  

P = 0.000 

  = R 0.273** [ [ [ [ ا���"ة ا��$��#��

P = 0.030 

 � [ [ [ [ ��دة ا�����ت ا������� 

* Significant at P ≤  0.05                

**Significant at P ≤  0.01 

                            
     



 

 

96

 )4 G 5( :�����
 ���F�� ��
��	
  

Qو�Rا ��H�1ا� HO1  

= ���� �0� �� %�=� %�3�6�(  &�
�"� �  
���� /��"
��� %� �6
�� -����M� )&�
��� �  
���� 
�	�
��� ���C��� �������� �����"
��� ����� /������� /�4���7�� %�
�@���� (�  
��� /�
�8�� 

%� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� ��# N���
 %�=�) α ≤ 0.05.(  
����8= -�) %�;�<�� ,� ���,��8 	�"�� �����=� ����
�� �$��"� �
 �0� &�
��� �  
���( 

/��"
��� %� �6
��  -����M�) &�
��� �  
���� �	�
��� ���C��� �������� �����"
��� ����� /������� 
/�4���7�� %�
�@���� (�  
��� /�
�8�� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� �%����1� �
�� �) 

5;�
 	������ ��, )4 ] 9.(  
	��� ,��) 4 ] 9(  

K3��� ����8� 	�"�� �����=� ����
�� ��0M�� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
�� �  
��� /�
�8�� 
%� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� 

��	
�� 
 ����� ����	��� ������� B ���� 

������� 

Beta �	�� T 

� !"#�  

$!
"% 

��&� T 

 

R2 

  

F 

 H�� 0.287 0.106 0.300 2.712 *0.008 .4 إدارة ا�-���ا��

40� 0.027* 2.236 0.274 0.131 0.293 ا��(��  وا��8#,  ا�-���

�ت و�� ا�M اءات80#,  ا�!�
����N(ا�� 

0.149 0.114 0.150 1.305 0.195 

  

0.463 

 

27.883 


 ذا د��Q إE&  �1 �/T$NF%�ى** /UV%ن ا��+� )α ≤ 0.05(  
   

;��5 ����	� ,��) 4 ® 9 (�0� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
��  -����M� )&�
��� �  

���� �	�
��� ���C��� �������� �����"
��� ����� /������� /�4���7�� %�
�@���� (�  
��� 

/�
�8�� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� .�( /�2@� K3��� 	�"���� �3�6�7� ���� 
��0M� �� %�=� %�3�6�( &�
�"� �  
���( /��"
��� %� �6
��  -����M� )&�
��� �  
���� �	�
��� 

���C��� �������� �����"
��� ����� /������� /�4���7�� %�
�@���� (�  
��� /�
�8�� %� �6
�� 
�  E��6
�� %�
A�7� �%����1� �( G"� 	
��
 ������� 2R) 0.463(� �� �� �
 '�
��) 0.463 (
�
 /���C��� �  
��� /�
�8�� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� K��� �# ��C��� �  

&�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
��  �-����M� �
� /C"� %
�� %��� ��0M��� β) 0.300 (&�
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���� �	�
���) 0.274 (���C�"� �������� �����"
���) .1500 (������ /������� /�4���7�� 
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�@����  ��)� ���� �� 
���&�� %���� 
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�)=� &�
���� �  
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���� �	�
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 ��) ��0M��� %
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�� ����� /C"�) 27.883 (�)� 

%��� ��# N���
) α ≤ 0.05 .(��)� ��T� ,�# %�6 	��� %�;�<�� �!��1� '�"#� Q �� 
%�;�<�� %�
����) %��<6��(� 	�$�� %�;�<�� %"����� ���� P�� !"# :  
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���� /��"
��� %� �6
�� -����M� )&�
��� �  
���� 
�	�
��� ���C��� �������� �����"
��� ����� /������� /�4���7�� %�
�@���� (�  
��� /�
�8�� 

%� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� ��# N���
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	6��"�� !�� ����� &�
���  � 
���( /��"
��� %� �6
��  /�� ��0M��� ����1� ,� ,��8��� 

	�"�� �����=� ����
�� H���
�� Stepwise �$��"� �
 �0� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
��  
-����M� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� E��6
"� %�
A�7� �%����1� �
�� �) 5;�
 	������ ,��) 4 

] 10.(  
	��� ,��) 4 ] 10(  

K3��� ����8� 	�"�� �����=� ����
�� H���
�� Stepwise Multiple Regression ����� �� 
����� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
��  �0�1� :���0�� �  
��� /�
�8�� %� �6
�� �  

E��6
�� %�
A�7� %����1�  
 ��E�!ا��  v�0 �0* د<#ل ا�-)

�د�� ا��)&6-� 4. 
 ����R  

/���� 
 ا)ر�7Nط

 ����R
2  

 /����
 ا��<��3

 ����(F)  
 ا��<#���

 ����T 
 ا��<#���

 �#��ى ا��)��

����"
��� �������� ���C��� .4330 0.361 60.944 3.351 0.000* 

 ����"
��� �������� ���C���
 +	�
��� 
���( �  &�
��� 

.4920 

 

0.418  

 

 

38.391 

 

3.238 

 

 

*0.000 

  *��� ��$ -��>��'
 �	
� Q�)α ≥ 0.05(    

 ���� �)���� ��(��� )��56� ����(� 7� ��8)�
'
/$��� ��0�� 1�� ����
#�� �-�.2(  

5;�� 	����� ,��) 4 ] 10( �0� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
�� -����M� )&�
��� �  

���� �	�
��� ���C��� �������� �����"
��� ����� /������� /�4���7�� �
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��0M� �� %�=� %�3�6�( &�
�"� �  
���( /��"
��� %� �6
��  -����M� )&�
��� �  
���� �	�
��� 

���C��� �������� �����"
��� ����� /������� /�4���7�� %�
�@���� (�  �
�� /�
�8�� %� �6
�� 
�  E��6
�� %�
A�7� %����1� � �( G"� 	
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���� �  
���� 	�
��� ��# N���
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� 	
��
 ������� 2R �$  G"�) 0.361 (���C"� �������� �
�@���� ��# N���
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0.05(� �).4180 (���C�"� �������� �
�@���� &�
���� �  
���� 	�
��� ��# N���
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 ��) ��0M��� ��C��� �  %
�� F ����� /C"�) 60.944 (���C�"� �������� 

�
�@���� ��# N���
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�@���� &�
���� �  
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	�
��� ��# N���
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 %����
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�� %�
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	��� ,��)  4 ] 11(  
K3��� ����8� 	�"�� �����=� ����
�� ��0M�� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
�� �  ��$�� 
&�
�� 

%�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� 
��	
�� 
 ����� ����	��� ������� B ���� 

������� 

Beta �	�� T 

� !"#�  

$!
"% 

��&� T 

 

R2 

  

F 

 *0.050 1.829 00.185 00.102 00.186 ا����H .4 إدارة ا�-���

40� *0.000 3.689 00.414 00.126 00.464 ا��(��  وا��8#,  ا�-���

�ت و�� ا�M اءات80#,  ا�!�
����N(ا�� 

00.197 00.109 00.190 1.801 0.074 

  

0.399 

 

22.331 

 **V%+�ن ا��ى�%E&  �1 �/T$NFإ ��Qذا د 
/U )α ≤ 0.05(  
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���� �	�
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��� ����� /������� /�4���7�� %�
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�� %�� ����� �  E��6
�� %�
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���( /��"
��� %� �6
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���� �	�
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��� ����� /������� /�4���7�� %�
�@����(  �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� �  
E��6
�� %�
A�7� %����1�� �( G"�  	
��
 ������� 2R) 339.0(� �� �� �
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�� %�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� %
�$� 

)0.185 (�
�"�& �  
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���� �)0.414 (���C�"� �������� ����"
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 ��) ��0M��� %
��  F %����
�� ����� /C"� 

)22.331 (�)� %��� ��# N���
        ) α ≤ 0.05 .(��)� ��T� ,�# %�6 	��� %�;�<�� 
�%���0�� '�"#� Q �� %�;�<�� %�
����) %��<6��(� 	�$�� %�;�<�� %"����� ���� P�� !"# :  
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�� %�
A�7� %����1� ��# N���
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�� /�� ��0M��� ���1� &�
�"� �  
���( /��"
��� %� �6
��  -����M� 
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�� %�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� ��# N���
 %�=� )α ≤ 0.05 .(,� ,��8��� 
	�"�� �����=� ����
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�� Stepwise� �
�� �) 5;�
 	������ ,��) 4 ] 12.(  

	��� ,��) 4 ] 12 (  
K3��� ����8� 	�"�� �����=� ����
�� H���
�� ��0M�� &�
��� �  
���( /��"
��� %� �6
��  �)����M� �  

��$�� 
&�
�� %�� ����� �  E��6
�� %�
A�7� %����1�   

ا���(�  
�<� ا��

 ا���(� ات
)R(  
 ر0&�طا9

)R2(   
 ���-�
 ا����,� 

F  

 ا���!#>�

 

 

 ���1T 
 ا���!#>�

Sig*  
F  

Change 

 

ا��(��  وا��#8,  
40� ا�-���

0.319 .4750 
56.764 

 
5.284 .0000 

ا���Hة 
 ��!.�ا����)  وا��8#,   ا��(

40�ا����H  + ا�-���
 .4 ادارة ا�-���  

0.362 .5030 

33.321 

 
2.453 .0000 
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K3��� ����8� 	�"�� �����=� ������ ��0M�� 
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�8�� %� �6
�� �  ��$�� 
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�� %�� ����� �  
E��6
�� %�
A�7� %����1�  

����8� �����=� ������ E���"� !"# 
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�� %�� ����� 
�  E��6
�� %�
A�7�  

R  

����"
 

Beta 
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R2 

 ���'�	
 .����
)��KT�	
( 

U���	
  
B 

 �����
���'	
  
DF 

 ����(F) 
 �	"�	

��>��'"
 

0.659 0.659 0.435 0.691 109 83.117 0.000* 


 ذا د��Q إE&  �1 �/T$NF%�ى              */UV%ن ا��+� )α ≤ 0.05(  
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��� %� �6
��  �  E��6
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�)=� &�
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��� %� �6
��  �  
E��6
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���� /�
�8�� %� �6
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	��� ,��) 4 ] 14(  
K3��� ����8� 	�"�� ���
�� �$��"� �
 �01� �+��
�� ��O� �+��
�� &�
�"� �  
���( /��"
��� %� �6
��  %�
��
 �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� ����� 
��� 

/�
�8�� %� �6
�� ��C�
� ����  

 ا�&��ن
Chi2  

 ا���!#>�
GFI CFI RMSEA 

Sig*  
�!�#ى 
 ا����9

Direct Effect  
 [���2ت ا��V@�  ا��&-� J�1 

Indirect 

Effect   
 ���-� ���1
  �\  �@Vا��
 [� ا��&

 ا��!�ر
T  

 ا���!#>�

Sig*  
�!�#ى 
 ا����9

�H .4 إدارة ا���
  ��. �ا�-����ت ا��
 ���Pدة ا�#M 4.

��. � ا��

0.514 OME � BSQ 9.727 0.000 

ا����H .4 إدارة 
  ��. �ا�-����ت ا��
.O�E�0 4 ا���Hة 
ا��)�.!�� >#M#د 
�ت ��Pدة ا�#M

ا��� .�� آ��(�  
 Zو�� 

33.2 0.96 0.90 0.004 0.001 

 ���Pدة ا�#M
 O�E�0 4. ��. �ا��

��!.� ا���Hة ا��)

0.396 

0.203* 

BSQ � CA 7.007 0.000 

  

���v �+ا�#ا R� ب �E, ض أن �Aا�� R6]  �2ء�� ا��#دة و�� Goodness of Fit Index must Proximity to one : GFI 

���v �+ا�#ا R� ب �E, ض أن �Aا�� Rرن و��E6]  ا��#اء�� ا��� Comparative Fit Index must Proximity to one : CFI 

R�< رة#��� �i���1 ن#o0 ض أن �Aا�� R4 و�&, Eا�� V8Pا� �< � Z�#�� رmM  [6� 0.05 ( 0.08 Root Mean Square Error of Approximation : RMSEA 

 ��. � Operation Management Excellences : OME ا����H .4 إدارة ا�-����ت ا��

��. ��ت ا����Pدة ا�#M Banking Services Quality   : BSQ 

��!.� Competitive Advantage : CA ا���Hة ا��)

 *<  [��x �v ب �-��2ت J�1 ا��V@�  ا��&+ R" رة�&"  [� �R ا���(� اتا��V@�  \�  ا��&
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 Xا�ـ1ـ�/ ا����  

  �$���A ا�$��JK وا�����Yت 
  

  

)5 � 1(: ��Z�N    

)5 � 2(: JK��$ا�  

  ا)��$����ت:)3 � 5(

  ا�����Yت :)4 � 5(
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 Xا�ـ1ـ�/ ا����  

 �$���A ا�$��JK وا�����Yت

 

)5  G 1(:��?��   

/ �) %������ %������ !�� ���� �0� &�
��� �  �
��� /��"
��� %� �6
�� 
���� /�
�8�� %� �6
�� 

�  ��$�� 
&�
�� %�� ����� � ������ �0=� ��O �+��
�� 
���� /�
�8�� %� �6
�� �  ��$�� 
&�
�� %�� ����� 

�
 %2�� �@� ���� 4A
��� �  E��6
�� %�
A�7� �%����1� '�"#� �
;�� ��) 	6<�� %+���
 K3���� 

%������ ���� a,� 	6���� �2��( �  4�; %"3�� �%������ /��6����� ���� /$0��� �# �K3����� �
�� ��M�:  

)5 G 2( : N:::::>���	
  

/��� K3��� %������ �� %���� ������ ��<� %��� ���=� �  %��# %������ .�&���  ������ B�� !�( 

%���� %3���� %����=�  % �$0� D
��
�� ���� ��"� :���� �:����� ��� �( �"O� ���7� �  ���=�  �";<� 

	
��� �  	��
 %������ �,�"�����  �
� �� ,@�
 ���7� R�� �)��# ,�
�)=� ������ ���
�� �<�@��� 

	�6���� !�( &���
 %����� ���� 	�C+�=� ,�
�)=�� �
��1�� % �;7�� !�( /��"��
 &���
�� %����$�� �  

�����1� 	0
 �<��� ����
�� 8"��H�� 4�$���� H��8 /���� ,����� 4��1 	�
#� �%� �;( /������� %�������� 

�
����
�� 	��� ������ ���� !"# 4�<�7� -�2� /��"��
�� �0�� . 

-�)� %������ /$<�� D
 %���� ��� �
�
)  2005( ���� /�2@� �� %��� ������ �0�� �
 ¯���7� ��� 

/�2@� K3��� %������ �� %��� ������  %87.2 � %���� ���7�  12.8 %� �
� �<��� -�) K3����� D
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 %���� '
���� �������)  2010 (���� /��� �� %��� ������ ���� 	C+� &���
 %����� �0�� �
 ���7�  

  /��� K3��� %������ �� %3<�� %��
��� �0�=� �  %��# %������ �) %3  50 %�� ��0��  �&��� ������ 

B�� !�( �� ��	�6� !�( 
��8 %���# %����� %��� �6��
� %����( ��"# �"��� ��# /���� %
�8 %���
 

	�"�� �
 R���� �
 &���� -�) ��/�����
 ���� /���� %
�8 Q<8�
 �:����� ���� 5�6� ,2��� %���� �0�� 

%
@�
��� /��"��
� &���
�� �%����$�� �
� �� -�) %"��
�� ��
� �� �"�� �2�"#  %"��
 ��K;� �#���� 

	
���
��.  

/�2@� K3����� �� %��� �
 ��� ,2� %�A# 	��� D
 B���� �) ���� ��&� �# 
�+# �/���� ��0�M  ��)� 

��T� !"# 
���; D�
� %����O ��� � %����� ���� /���� 
��8 ��&� �# 10 �%�� �

 �#��� ��0���
�� !"# 

�� ������ ���0T
 ��
����� ,�
&� 	
��� �  �
@�
,2� %2���
� /������� ����  �,22���� ��&�� �
 ,2���� 

!"# 	
����� D
 /�����
�� ��8��� /����� � ���� /���A8�� 	
��� �%
@�
��� -�)� K3����� �<�� D
 %���� 

(���2���) 2012( ���� /��� !"# 
���; /
�  4���
�� ���� /���� ��&� �# 15 �%�� ���� &&�� 

,2���� !"# 
���7� 
���$��� ��8��� /����$�� %
�2��.  

/��� K3����� �� N���
 &�
��� �  
���� /��"
��� %� �6
�� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� �
 %2�� 

�@� ��� � %��# %������ /��� %�<��
 .����� ������ B�� !�( 
��� ��� � %����� !"# ��8�� 
��6��� �  

��8�� �
 ,&"� �
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 K3����� ��<�� ��� � %����� !"# %�
)� &�
��� �  /��"
��� %� �6
�� 

&�
���� �  �2����� ��M� �6��# &�
��� �  
���� /��"
��� �  	
��� � �6
�� � D�
�� ��� � %�����  �  

B����� %�
A�=� �  ���=�  !"# ����� %��� &�
��� �
�  ,�$� ,2� �
 /�
�8 %� �6
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 K3����� D
 %���� ��������) 2009 (����� /��� !"# %�
)� &�
��� �  	��
 ,�"����, �
� /$<��� D
 

%���� ��+���) 2004 (���� /��+� !�( %�
)� &�
��� 
����� &�
��� �  /�
@�
�� '��� ,�# �0�� ��) &�
��� 

'���"
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@�
�� �  ����� �  	@ %� ��
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3�$�� .  

���� N���
 &�
��� �  
���� /��"
��� %� �6
�� 	�� ��� �
 ����� &�
��� �  
���� /��"
��� %� �6
�� 

�  E��6
�� %�
A�7� %����1� !"# ����� ������ : 

/��� K3����� �� N���
 &�
��� �  
���� 	�
��� �  E��6
�� %�
A�7� %����1� �
 %2�� �@� ��� � %��# 

%������ ��� 
���<�� �%��� -�) K3����� 
��� ��� � %����� !"# 	�"���� B���(� ����� 4�&�� ,�@��� �2��A#� 

�	���� �

 ,2"��� ������ !"# % ��
 ����� �$�$��� �1 %"�+
 �������� ��8�� ���$�� ,�"��� 	�� %"�+
�� 

%$"��
�� 
����� �	�
��� ��)� �
 '�
"� �  
�$<�� %������ ���� /"��� %���
�� �!��1� ����� ��+� !�( 
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��� � %����� !"# ���� 
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����� D
 /�
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��� %�68+�� %���� �%
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# %� �6
�� %���$
 

E��6
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 %���� Kristensen(2010)  ���� /��� !"# %�
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=� ���� �0� �2���6� �M� ;��)�� �  -�) �E��6
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 ./$<��� -�) %������ D
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/$<� D
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