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 ملخص

ْددددهش ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ قٛدددجض أعدددس ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز عهدددٗ ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز 

ثنذجفغدددز ثنًدددُٓؼ ثنٕتدددلٗ ثنضقهٛهدددٗإ ٔصدددى صؾًٛدددق ثنذٛجَدددجس يدددٍ  ددد ل قجةًدددز  ثنعًددد ءإ ٔإظدددضيديش

إظضقصدددجءإ صدددى صٕؽٛٓٓدددج نعًددد ء ثنذُدددٕا ثنضؾجزٚدددز يقدددم ثندزثظدددز  ًْٔدددج عًددد ء ثنذُددد  ثلأْهدددٗ 

ٔدُددد  يصدددس ٔدُددد  ثنقدددجْسر كًًغهدددٍٛ نذُدددٕا ثنقطدددجر ثنعدددجوإ ٔثنذُددد  ثنضؾدددجزٖ ثنددددٔنٗ ٔدُددد  قطدددس 

( 420كًًغهدددٍٛ نذُدددٕا ثنقطدددجر ثنيدددجاإ ٔدهددد  فؾدددى ثنعُٛدددز   ثندددٕ ُٗ ٔثنذُددد  ثنعسددددٗ ثلأهسٚقدددٗ

إ دئظددضيدثو يؾًٕعددز يددٍ ثلأظددجنٛخ (Spss 16)يلددسدرإ ٔصددى صقهٛددم ثنذٛجَددجس يددٍ  دد ل دسَددجيؼ 

ثلإفصدددجةٛز ثن يعهًٛدددزإ ٔصٕتدددهش َضدددجةؼ ثندزثظدددز إندددٗ ٔؽدددٕد إ ض هدددجس ذثس د ندددز إفصدددجةٛز هدددٗ 

ُدددٕا ثنقطدددجر ثنعدددجو ٔدُدددٕا ثنقطدددجر ثنيدددجاإ يعدددضٕٖ صدددٕثهس أدعدددجد ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز ددددٍٛ د

دجلإضدددجهز إندددٗ عددددو ٔؽدددٕد إ ض هدددجس ذثس د ندددز إفصدددجةٛز هدددٗ يعدددضٕٖ صدددٕثهس أدعدددجد ظدددهٕكٛجس 

يٕث ُدددز ثنعًددد ء ددددٍٛ دُدددٕا ثنقطدددجر ثنعدددجو ٔدُدددٕا ثنقطدددجر ثنيدددجاإ كًدددج أَدددّ صٕؽدددد ع قدددز ذثس 

نذُدددٕا يقدددم ثندزثظدددزإ د ندددز إفصدددجةٛز ددددٍٛ ظدددسعز ثلإظدددضؾجدز ٔظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ء هدددٗ ث

ٔصٕؽددددد ع قددددز ذثس د نددددز إفصددددجةٛز دددددٍٛ ثلإعضًجدٚددددز ٔظددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًدددد ء هددددٗ ثنذُددددٕا 

يقددددم ثندزثظددددزإ ٔأٚ ددددج  صٕؽددددد ع قددددز  ذثس د نددددز إفصددددجةٛز دددددٍٛ ثنضعددددج   ٔظددددهٕكٛجس يٕث ُددددز 

 ثنعً ء هٗ ثنذُٕا يقم ثندزثظز.

 .ز ثنعً ءإ ثنذُٕا ثنضؾجزٚزؽٕدر ثنيديز ثنًدزكزإ ظهٕكٛجس يٕث ُيصطهقجس ثنذقظ: 

Abstract 

The aim of this research is to measure the impact of 

perceived of service quality on Customer Citizenship Behavior, 

The reasear used a descriptive analysis method, Data was 

collected according to a survey list directed to customers in the 

commercial banks under study ,(420) Questionnaire were 

distributed. The was analyzed through the spss program (16), 

using a set of none. Paratric static methods. 

Key words: perceived of service quality, Customers Citizenship 

Behavior. 
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 أٔ  : ثنضًٓٛد نهدزثظز

ٚشدددٓد ثنعدددجنى عدددٕزر عهًٛدددز َٔٓ دددز صكُٕنٕؽٛدددز ف دددجزٚز ٔثظدددعز صضعدددى دجلإٚقدددجر ثنعدددسٚقإ        

نددددرث صعضذددددس ثنؾددددٕدر ثنعُصددددس ثنقجظددددى هددددٗ كلددددجءر ٔهجعهٛددددز ثنًُ ًددددجس عهددددٗ إ ددددض   أفؾجيٓددددج 

 ٔأَشددددطضٓج ٔأْدددددثهٓج ٔ ذٛعددددز عًهٓددددجإ ْٔددددٗ أٚ ددددج  صعضذددددس ثنًلضددددجؿ ثلأظجظددددٗ ثنددددرٖ صعددددضيديّ

ثنًُ ًددددجس نكددددٗ صققددددق ثنضقدددددو ٔثنًُددددٕ عهددددٗ يُجهعددددٛٓج ٔصكعددددخ دددددّ زضددددجء عً ةٓددددج ٔٔ ةٓددددى 

 (. 2015 ثنؾجدسٖإ 

ٚؾعدددم ثنًُ ًدددز صققدددق يعدددضٕٚجس أعهدددٗ يدددٍ ثنسدقٛدددز  ثنيديدددز كًدددج أٌ صذُدددٗ يلٓدددٕو ؽدددٕدر

ٔثنعجةدددد عهدددٗ ثلإظدددضغًجز ٔذنددد  يقجزَدددز دجنًُ ًدددجس ثٜ سسدددجنضٗ   صقددددو َلدددط يعدددضٕٖ ثنؾدددٕدرإ 

 (.2015فعٍُٛإهئَٓج صققق يٛصر صُجهعٛز صضًٛص دٓج عٍ غٛسْج يٍ ثنًُجهعٍٛ   ٔدجنضجنٗ

ٔنقدددد أْضًدددش ثنكغٛدددس يدددٍ ثندزثظدددجس دؾدددٕدر ثنيديدددز نًدددج نٓدددج يدددٍ صددد عٛس عهدددٗ ٔ ء ثنعًٛدددم 

هعًٛدددم ثنًُ ًدددز ثنقدددجنٗ ٚقدددٕو دضشدددؾٛق ثنعًددد ء ثٜ دددسٍٚ عهدددٗ ثنضعجيدددم يدددق ثنًُ ًدددز يدددٍ  ددد ل 

(. ٔدجنضددددجنٗ هدددئٌ ؽددددٕدر ثنيديدددز صًغددددم 2015ؾدددجدسٖإ ًُ ًددددز  ثنأ ذدددجزْى دجنؾٕثَددددخ ثلإٚؾجدٛدددز نه

ؽددددٕثش ثنًدددددسٔز نهًُ ًدددددجس ثنيديٛدددددز هدددددٗ عدددددجنى ثنٛددددٕو نددددددعى ًَٔدددددٕ ٔصققٛدددددق زضدددددجء ثنعًددددد ء 

 ٔٔ ةٓى.

 ٔٚهعدددخ ثلإدزا دٔز ْدددجو هدددٗ فٛجصُدددج ٔهًُٓدددج نهًض ٛدددسثس ثنضدددٗ صقددددط فٕنُدددجإ هدددجلإ ض  

َددددجهٗ ثنقكددددى عهددددٗ   س كددددئ ض  هددددٗ ثلإدزثا أتددددذـ ًٚغددددم يصدددددز زةٛعددددٗ نكغٛددددس يددددٍ ثنًشددددك

َدددجهٗ صقٛدددٛى أدثء ثٜ دددسٍٚ. ٔٚسؽدددق ذنددد  إندددٗ أَُدددج َُ دددس إندددٗ  ثلأشدددٛجء ٔثنٕقدددجةقإ ٔأٚ دددج  إ دددض  

ذنددد  هددددئٌ إدزثا ثنعًٛددددم نؾددددٕدر  ثلأشدددٛجء فٕنُددددج دعددددٍٛ ييضهلدددز عهددددٗ ثنددددسغى يدددٍ عذجصٓددددج. ٔعهددددٗ

ثنيديدددز ثنًقديدددز ندددّ ٚيضهددد  يدددٍ شدددين ٜ دددس ٔذنددد  َ دددسث  لأَدددّ ٚضددد عس دعددددر عٕثيدددم كجنؾٕثَدددخ 

ثنًهًٕظددددز نهيديددددز ٔظددددعسْج ٔ سٚقددددز صقدددددٚى يقدددددو ثنيديددددز نٓددددج ٔثنصددددٕزر ثنرُْٛددددز نًُ ًددددز 

 (.2002ثنيديز ندٖ ثنعًٛم  فجيدإ 

عً ةٓددددج ديدددد   قٛددددجيٓى دشددددسثء يُضؾجصٓددددج ثلأَٔددددز ثلأ ٛددددسر يددددٍ  ٔصضٕقددددق ثنشددددسكجس هددددٗ       

ٚؾجدٛدددزإ ٔيعدددجعدر يغدددم ثنضقددددط عدددٍ ثنًُ ًدددز دصدددٕزر إ يدددٍ ثنعدددهٕكٛجس قٛدددجيٓى ددددجنكغٛس ٔثنكغٛدددس

إ ٔيصدددددجزفز ثنًُ ًدددددز دجنًشدددددجكم ثنضدددددٗ صضعهدددددق دًُضؾجصٓدددددج ٔثنض جضدددددٗ عدددددٍ ثنعًددددد ء ثلأ دددددسٍٚ

إ ٔثنضعجيددددم  ًدددزدع دددٓجإ ٔشٚدددجدر صعددددجيـ ثنعًددد ء عدددٍ ثنضؾددددجزح ثنعدددهذٛز ثنضدددٗ صقدددددط يدددٍ ثنًُ

 Yi and Gong, 2011)ٔٚعددًٗ ْددرث دعددهٕكٛجس يٕث ُددز ثنعًدد ء  إدهطدد  يددق يقديسجنيديددز

Customers Citizenship Behavior .) 
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ٔصسؽدددق َشددد ر ْدددرث ثنًلٓدددٕو إندددٗ يلٓدددٕو ثنًٕث ُدددز ثنضُ ًٛٛدددز ثندددرٖ كدددجٌ ٚسكدددص عهدددٗ ظدددهٕكٛجس 

ثنعددددجيهٍٛ دث ددددم يُ ًددددجصٓى نضققٛددددق ثنكلددددجءر ٔثنلجعهٛددددز ثنضُ ًٛٛددددزإ ٔيددددق ثنضطددددٕز ثنعددددسٚق هددددٗ 

 دددسن إَضدددجػ ٔصقددددٚى ثنيدددديجس يغدددم  ديدددز ثنصدددسث  ثلأندددٗ ٔفؾدددص ثنضدددرثكس إنكضسَٔٛدددج  هقدددط أتدددذـ 

لأعًدددجل ثنضدددٗ ٚقدددٕو دٓدددج يٕبددد  ثنيديدددزإ ٔدجنضدددجنٗ ص ٛدددسس ثنُ دددسر نهعًٛدددم ثنعًٛدددم ٚقدددٕو ددددذع  ث

 .(Xie and Zhang, 2017)نٛصذـ يٕب  نذع  ثنٕقش  

رن  صددددى صٕظددددٛق يلٓددددٕو ثنًٕث ُددددز ثنضُ ًٛٛددددز نٛشددددًم ثنعًدددد ء عددددٍ  سٚددددق قٛددددجيٓى نددددٔ

ٔثنضطددددٕعٗ ٔثنددددرٖ ٚعددددجعد عهددددٗ صققٛددددق كلددددجءر ٔهجعهٛددددز ثنًُ ًددددز. ٔٚددددسصذط  دجندددددٔز ثلإضددددجهٗ

ٓدددٕو يٕث ُدددز ثنعًددد ء دجنًُ ًدددجس ثنيديٛدددز فٛدددظ أٌ ثنعًٛدددم ٚكدددٌٕ يٕؽدددٕد عُدددد صقددددٚى ثنيديدددز يل

 Strangis andدعكدددط ثنًُ ًدددجس ثنصدددُجعٛز ثنضدددٗ   ٚشدددضس  ٔؽدددٕد يعدددضيدو ثنيديدددز دٓدددج

Smith, 2017 ) .) 

 عجَٛج : ثلإ جز ثنُ سٖإ ٔثندزثظجس ثنعجدقز

 ثلإ جز ثنُ سٖ: (1 

ثنكشددد  عدددٍ ثنع قدددز ددددٍٛ ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز ٔظدددهٕكٛجس  صعدددعٗ ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ

ذنددد  عهدددٗ ثنُقدددٕ شدددسؿ يٕث ُدددز ثنعًددد ء هدددٗ ثنذُدددٕا ثنضؾجزٚدددز دًقجه دددز ثنشدددسقٛزإ ٔظدددٕ  ٚدددضى 

 ثنضجنٗ:

 ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء. /2 ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز./ 1

 ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز:/1

 يلٕٓيٓج: - أ

فدددٕل صقدٚدددد صعسٚددد  نًلٓدددٕو ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز فٛدددظ ٚدددسٖ دعددد   صذجُٚدددش ثلأزثء

ثنذددددجفغٍٛ إٌ إدزثا ثنعًٛددددم نؾددددٕدر ثنيديددددز ٚيضهدددد  يددددٍ كذددددجز ثنعددددٍ عددددٍ ثنشددددذجح عددددٍ زؽددددجل 

يدددٍ أٔثةدددم ثنذدددجفغٍٛ  (Lewis & Boom, 1983)ثلأعًدددجل عدددٍ ثنعًددد ء ثنعدددجدٍٚٛ. ٔٚعضذدددس 

قٛدددجض نًددددٖ كلدددجءر يعدددضٕٖ ثنيديدددز ثندددرٍٚ ٔضدددعٕث صعسٚلدددج  نٓدددرث ثنًصدددطهـ فٛدددظ عسهٓدددج د َٓدددج ي

 .ٚضٕقعّ ثنعًٛم قذم صهقٗ ثنيديز ثنًقديز ٔيدٖ صقجزح ْرث ثنًعضٕٖ يق ذن  ثنرٖ كجٌ

( أٌ ؽدددٕدر ثنيديدددز ْدددٗ يدددج ٚقدددٕل عهٛدددّ ثنعًٛدددم د َدددّ ؽدددٕدر (Gronroos, 1990ٔٚدددسٖ 

 كًددددج ٚدزكددددّ يعددددضيدو ْددددرِ ثنعددددهعز أٔ ثنيديددددز ٔذندددد  دُددددجءث  عهددددٗ صؾجزدددددز ثنعددددجدقز ٔ ذسثصددددّ.

ٔٚعضذددس ْددرث ثنضعسٚدد  يددٍ ثنضعسٚلددجس ثنضددٗ ف ددش عهددٗ قذددٕل ٔثظددق يددٍ قذددم ثنعدٚددد يددٍ ثنذددجفغٍٛ 
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ٔذندد  َ ددسث  لإصلجقددّ يددق ثنًُددجذػ ثنًيضهلددز ثنضددٗ قددديش هددٗ يؾددجل صلعددٛس ؽددٕدر ثنيديددز ثنًدزكددزإ 

ٔذنددددد  يدددددٍ فٛدددددظ إعضذدددددجز ثنؾدددددٕدر صًغدددددم يدددددج ٚدزكدددددّ ثنعًٛدددددم َ دددددسث  نصدددددعٕدز صقٛدددددٛى ثنؾدددددٕدر 

 .ٛس ثنًهًٕظز نهيديز ٔعدو صؾجَعٓجذٛعز غثنًٕضٕعٛز دعذخ ثنط

( إنددددٗ أٌ ؽددددٕدر ثنيديددددز ثنًدزكددددز ْددددٗ عًهٛددددز صقٛددددٛى Alalak, 2009ٔصشددددٛس دزثظددددز  

يعددددضًس نًعددددضٕٖ ثنيديددددز ثنًقديددددزإ فٛددددظ صقضددددم أقددددم دزؽددددز هددددٗ ْددددرث ثنضقٛددددٛى ثنًعددددضٕٖ غٛددددس 

 .ثنيديزثنًقذٕل يٍ ثنيديزإ دًُٛج صقضم أعهٗ دزؽز هٗ ْرث ثنضقٛٛى ثنًعضٕٖ ثنًغجنٗ يٍ 

ٔيدددٍ  ددد ل عدددسا ثنضعسٚلدددجس ثنعدددجدقز نؾدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز هدددئٌ ثنذجفغدددز صدددسٖ أٌ ؽدددٕدر 

عذددجزر عددٍ يعٛددجز ندزؽددز صطددجدق ثلأدثء ثنلعهددٗ نهيديددز يددق صٕقعددجس ثنعًٛددم  ْددٗثنًدزكددز ثنيديددز 

يعدددضٕٖ كلدددجءر ثنيديدددز  عُٓدددجإ هٓدددٗ دزؽدددز ًُٚقٓدددج ثنعًٛدددم نهيديدددز ثنًقديدددز ندددّ صعكدددط زأٚدددّ هدددٗ

 فٛظ أَٓج صعطٗ يؤشس عٍ يدٖ ثلإيضٛجش أٔ ثنضلٕن ثنكهٗ نهيديز ٔثنيصجةن ثنًكَٕز نٓج.

 ج:ــْجدــأدع - ح

 ديددددز إنددددٗ دعدددددٍٚ ًْددددج ثنؾددددٕدر  أٖ إدزكددددجس ثنعًدددد ء هددددٗ(Gronroos, 1984) قعددددى 

ٔأٔضددددـ هٛددددّ إٌ ثنؾددددٕدر  1990ثنضقُٛددددز ٔثنؾددددٕدر ثنٕبٛلٛددددزإ عددددى قددددجو دضطددددٕٚس ثنًُددددٕذػ عددددجو 

ثنؾددددٕدر ثنضقُٛددددز ٔثنؾددددٕدر ثنٕبٛلٛددددز ٔؽددددٕدر ثنصددددٕزر  ثنًدزكددددز صقددددٕو عهددددٗ ع عددددز أدعددددجد ًْددددج

 ثنرُْٛز نهًُ ًز.

أٌ  إندددٗ(Parasuraman & Zeithaml & Berrey, 1988)  ٔأشدددجز كددد   يدددٍ

 إضيدثو عشدددس أدعدددجد ًْدددج  ثلإعضًجدٚدددزيلٓدددٕو ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز ًٚكدددٍ قٛجظدددّ يدددٍ  ددد ل إظددد

 سٚقدددددز  إثنًؾجيهدددددز إثنًصددددددثقٛز إظدددددٕٓنز ثنضٕثتدددددم إثلأيدددددجٌ إثنًهًٕظدددددٛز إظدددددسعز ثلإظدددددضؾجدز

 ؽدثزر ثنعجيهٍٛ(.  –صلٓى  ذٛعز ثنعًٛم  إثلإصصجل

دضعدددددٚم  1988( عددددجو Parasuraman & Zeithaml & Berreyٔقددددد قددددجو  

ثلإعضًجدٚددددزإ ظددددسعز ثلإظددددضؾجدزإ ثنًهًٕظددددٛزإ ثن ددددًجٌ أٔ  نٛ ددددى  ًددددط أدعددددجد ًْٔددددج  ثنًُددددٕذػ 

 إ ثنضعج  (إ ًٔٚكٍ شسؿ ْرِ ثلأدعجد عهٗ ثنُقٕ ثنضجنٗ:ثلأيجٌ

ْدددٗ كدددم يدددج ٚضعهدددق ددددجنًٕثد ثنًهًٕظدددز ٔثنًعددددثس ٔثنقطجعدددجس ٔأيدددجكٍ ثنؾٕثَدددخ ثنًهًٕظدددز:   -1

 .ٔي ٓس ثنذُ  ثنعجو ثنعٛجزثسإَض جز

يددددددٖ صُلٛدددددر ثلأعًدددددجل هدددددٗ ثنٕقدددددش ثنًُجظدددددخ ٔإْضًدددددجو ثنذُددددد  دجلإؽجددددددز عهدددددٗ ثلإعضًجدٚدددددز:  -2

 أظتهضٓى.
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يغددددم دقددددز ثنًٕثعٛددددد ٔهضددددسر  ثنعًدددد ءيدددددٖ إظددددضؾجدز ثنعددددجيهٍٛ نقجؽددددجس ظددددسعز ثلإظددددضؾجدز:  -3

 دثء ثنيديز ٔثلإظضعدثد ثندثةى نًعجعدر ثنعً ء .لأ ثلإَض جز

 يدٖ شعٕز ثنعً ء دجلأيجٌ ٔثنغقز دضعجيهٓى يق ثنعجيهٍٛ دجنذُ .ثن ًجٌ أٔ ثلأيجٌ:  -4

يعسهدددددز صعذدددددس عدددددٍ إْضًدددددجو ثنعدددددجيهٍٛ ددددددجنعً ء ٔيعدددددجيهضٓى ددددددئفضسثو ٔصقددددددٚس ٔثنضعدددددج  :  -5

 .إفضٛجؽجس ثنعً ء ٔصهذٛضٓج

 ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء: / 2

 :ٓجيلٕٓي - أ

 إظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ءقدددجو ثنعدٚدددد يدددٍ ثنذدددجفغٍٛ دٕضدددق ثنعدٚدددد يدددٍ ثنضعسٚلدددجس نًصدددطهـ 

إ ددددّ ثنعًٛدددمٔثلإ ضٛدددجزٖ ثندددرٖ ٚقدددٕو  ( د َٓدددج ثنعدددهٕا ثنضطدددٕعGroth, 2005ٗ أٔضدددـ  فٛدددظ

يعدددجعدر ثنًُ ًدددز ْٔدددٕ غٛدددس يطهدددٕح نُؾدددجؿ عًهٛدددز إَضدددجػ ٔصقددددٚى ثنيديدددز ٔنكُدددّ ٚعًدددم عهدددٗ 

 .ثنيديٛز دشكم عجو

ثنضدددٗ ٚقدددٕو أَٓدددج ثنعدددهٕكٛجس ثنضطٕعٛدددز  (Bartikowski & Walsh, 2009)ٔعسهٓدددج 

( إندددٗ Johnson & Rapp, 2010ٔٚشدددٛس   دٓدددج ثنعًٛدددم ٔصصٚدددد يدددٍ هعجنٛدددز أدثء ثنًُ ًدددز.

ٔثنضدددٗ صٓدددد  إندددٗ َلدددق ثنًُ ًدددز ٔإبٓجزْدددج دشدددكم  أَٓدددج عذدددجزر عدددٍ ظدددهٕكٛجس ثنعًٛدددم ثلإ ضٛجزٚدددز

 .يًٛص أيجو ثنعً ء ثلأ سٍٚ

ظددهٕا ٚقددٕو دددّ ثنعًٛددم  إٌ ظددهٕكٛجس يٕث ُددز ثنعًدد ء ْددٗ (Bove et al., 2009)ٔٚددسٖ 

  جزػ َطجن ثندٔز ثنًطهٕح يُّ أعُجء عًهٛز صقدٚى ثنيديز.

م ْددددرِ ٔدددددجنسغى يددددٍ ٔؽددددٕد ثنعدٚددددد يددددٍ ثنضعسٚلددددجس نعددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًدددد ء إ  أٌ كدددد

ٔيددددٍ  دددد ل ثنضعسٚلددددجس ثنعددددجدقز نعددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًدددد ء  .ثنضعسٚلددددجس صٕضددددـ َلددددط ثنًعُددددٗ

ثندددرٖ ٚقدددٕو ددددّ ثنعًٛدددم  ٔثلإضدددجهٗ ثنضطدددٕعٗ عدددهٕا ثلإ ضٛدددجزًٖٚكدددٍ نهذجفغدددز صعسٚلٓدددج د َٓدددج ثن

 ٔثنرٖ ٚعًم هٗ يؾًهز عهٗ صقعٍٛ أدثء ثنًُ ًز ٔؽٕدر  ديضٓج.

 :ْجأدعجد - ح

ًٚكدددٍ هدددٗ قٛدددجض ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعً ءإ ُْدددجا ثنعدٚدددد يدددٍ ثنًُدددجذػ ثنضدددٗ ٚدددضى إظدددضيديٓج

 عسا ْرِ ثنًُجذػ عهٗ ثنُقٕ ثنضجنٗ:

ٚشددددٛس إنددددٗ أٌ ظددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًدددد ء ٔثنددددرٖ   (Bettencourt, 1997):ًَددددٕذػ -1

 .(ٔ ء ثنعًٛم ٔصعجٌٔ ثنعًٛم ٔيشجزكز ثنعًٛم صقٕو عهٗ ع عز أدعجد ًْٔج 
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( دئضددجهز دعددد ؽدٚددد Keh & Teoقددجو كدد   يددٍ  ٔهٛددّ  :(Keh&Teo, 2001ًَددٕذػ   -2

ْٔدددددٕ صعدددددجيـ ثنعًٛدددددم ( Bettencourt, 1997إندددددٗ ثلأدعدددددجد ثنغ عدددددز ثنضدددددٗ ٔضدددددعٓج  

Customer Tolerance. 

ٚشدددٛس ْدددرث ثنًُدددٕذػ إندددٗ أٌ ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ء صقدددٕو ٔ :(Groth, 2005ًَدددٕذػ   -3

صددددٕهٛس ثنض رٚددددز  صٕتددددٛجس ثنعًٛددددم ٔ يعددددجعدر ثنعًدددد ء ثلأ ددددسٍٚ ٔ عهددددٗ ع عددددز أدعددددجد ًْٔددددج 

 .(ثنعكعٛز نهًُ ًز

ثنًُٕذؽددجٌ  كددم يددٍٚقددٕو  (Robertson et al., 2003):ٔ (Bove, 2009) ًَددٕذػ  -4

إبٓدددجز  إثنًشدددجزكز هددٗ أَشدددطز ثنًُ ًدددز إثنكهًددز ثلإٚؾجدٛدددز ثنًُطٕقدددز ًْدددج  عهددٗ عًجَٛدددز أدعدددجد

يسثقذددددز  إزأٖ ثنعًٛددددم إيقضسفددددجس صقعددددٍٛ ثنيديددددزإ ثنًسَٔددددز إنيٛسٚددددزث إ ثلأعًددددجلثلإَضًددددجء

 . (ثنعً ء ثلأ سٍٚ

  Johnson & Rappفددددد كددد   يدددٍ  :(Johnson & Rapp, 2010ًَدددٕذػ   -5

ثنعددددهٕكٛجس ثنًٕظددددعزإ ثنعددددهٕا  ًْددددج  عًجَٛددددز أدعددددجد ييضهلددددز نعددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًدددد ء

إ ثلإظددددضؾجدز نهذقددددٕطإ ثنًعهٕيددددجس ثنضُجهعددددٛزإ عددددسا ثنًجزكددددزإ شٚددددجدر ثنكًٛددددجس ثنًضعددددجيـإ

 . (ٕكٛجس ثندعىإ ظهشٚجدر ثنععس

ٔآ دددسٌٔ دضطذٛدددق  ًدددط أدعدددجد  جتدددز دعدددهٕكٛجس  Diقدددجو  :(Di et al, 2010ًَدددٕذػ   -6

ثلإٚغدددددجز ٔ يسثعدددددجر ثن دددددًٛس ٔثنكدددددسو ٔ ثنعدددددهٕا ثنق دددددجزٖ  ثنًٕث ُدددددز ثنضُ ًٛٛدددددز ًْٔدددددج 

 .عهٗ ثنعً ء ٔذن  (ٔثنسٔؿ ثنسٚجضٛز

 ثندزثظجس ثنعجدقز: (2 

   أ ( ثندزثظجس ثلأؽُذٛز :

 ( Zeithaml, 1996دزثظز    -1

يعسهددز صدد عٛس ؽددٕدر ثنيديددز عهددٗ ثنعددهٕكٛجس ثلإٚؾجدٛددز ثنضددٗ ٚقددٕو ْدددهش ْددرر ثندزثظددز إنددٗ 

دٓددج ثنعًٛددم ٔثنضددٗ صضًغددم هددٗ ثنضقدددط دئٚؾجدٛددز عددٍ يقدددو ثنيديددزإ ٔثنضٕتددٛز ن   ددسٍٚ دجنيديددزإ 

إ دجلإضدددجهز إندددٗ يعسهدددز أعهدددٗ ٔٚقصدددد ددددّ ثنقعجظدددٛز ثنعدددعسٚزذٚدددجدر ظدددهٕا ثنشدددسثءإ دهدددق ظدددعس 

صددد عٛس ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز عهدددٗ ثنعدددهٕكٛجس ثنعدددهذٛز ثنضدددٗ ٚقدددٕو دٓدددج ثنعًٛدددم ٔثنضدددٗ صضًغدددم هدددٗ 

إ صقدددٚى شددكجٖٔإ ٔصقهٛددم ثنيديددزإ ثلإَضقددجل إنددٗ شددسكجس أ ددسٖثنضقدددط دصددٕزر ظددهذٛز عددٍ يقدددو 

 ثنضعجيم يق ثنشسكز.



722 
 

إٚؾجدٛدددج  عهدددٗ ظدددهٕكٛجس ثنعًٛدددم  ؽدددٕدر ثنيديدددز صدددؤعسأٌ إندددٗ  صٕتدددهش َضدددجةؼ ْدددرِ ثندزثظدددزو

ثلإٚؾجدٛدددز ثنًًغهدددز هدددٗ ثنضقددددط دئٚؾجدٛدددز عدددٍ يقددددو ثنيديدددزإ ٔثنضٕتدددٛز ن  دددسٍٚ دجنيديدددزإ ذٚدددجدر 

ظدددهٕا ثنشدددسثءإ دهدددق ظدددعس أعهدددٗ ٔٚقصدددد ددددّ ثنقعجظدددٛز ثنعدددعسٚز. ٔصقهدددم يدددٍ ظدددهٕكٛجس ثنعًٛدددم 

شدددسكجس أ دددسٖإ  ثنعدددهذٛز ثنًًغهدددز هدددٗ ثنضقددددط دصدددٕزر ظدددهذٛز عدددٍ يقددددو ثنيديدددزإ ثلإَضقدددجل إندددٗ

ٔؽدددٕد ع قدددز إٚؾجدٛدددز يعُٕٚدددز ددددٍٛ . دجلإضدددجهز إندددٗ كجٖٔإ ٔصقهٛدددم ثنضعجيدددم يدددق ثنشدددسكزصقددددٚى شددد

ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز ٔصكدددسثز ثنشدددسثء ٔثنضٕتدددٛز ثنشدددلٕٚز   ٚعُدددٗ ٔؽدددٕد ع قدددز إٚؾجدٛدددز ددددٍٛ 

نُٕثٚدددج ؽددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز ٔثنعددهٕا ثنلعهدددٗ نهعًٛدددمإ ٔثنُٕثٚددج ثنعدددهٕكٛز ندددّإ ٔهعددس ذنددد  دددد ٌ ث

ثنعدددهٕكٛز صض دددًٍ أدعدددجد أ دددسٖ يًٓدددز ًٚكدددٍ أٌ ص ٛدددس يدددٍ  ذٛعدددز ثنع قدددز ثنضدددٗ صدددسدط ددددٍٛ ؽدددٕدر 

 ثنيديز ثنًدزكز ٔثنُٕثٚج ثنعهٕكٛز نهعًٛم.

 ( Chung, 2006دزثظز    -2

دزثظدددز ثنع قدددز ددددٍٛ إدزثا ؽدددٕدر ثنضعجيدددم ٔ إدزثا ثنؾدددٕدر ثنعجيدددز  إندددْٗدددرِ ثندزثظدددز  شْدددده

ثنضققدددق يدددٍ  ذٛعدددز ثنع قدددجس ددددٍٛ إدزثا ثنؾدددٕدر ثنعجيدددز إ ٔتدددج س ثلأنعدددجح ثنضسهٛٓٛدددز يديدددز هدددٗنه

 ظهٕا يٕث ُز ثنعًٛم هٗ تج س ثلأنعجح ثنضسهٛٓٛز.يٍ زضج ثنعًٛم ٔ نهيديز ٔك   

إٚؾددددجدٗ دددددٍٛ إدزثا ؽددددٕدر صعددددجي س  ٔؽددددٕد إزصذددددج صٕتددددهش َضددددجةؼ ْددددرِ ثندزثظددددز إنددددٗ ٔ

ٚددددؤعس دشددددكم إدزثا ثنؾددددٕدر ثنعجيددددز نهيديددددز إ نهيديددددزثنؾددددٕدر ثنعجيددددز ق ثنعًٛددددم ٔثنًٕبدددد  يدددد

إٚؾدددجدٗ يددق ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز  ؽددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكددز صدددسصذط إزصذددج إ إٚؾددجدٗ عهدددٗ زضددج ثنعًٛدددم

 إٚؾجدٗ يق ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعًٛم. زضج ثنعًٛم ٚسصذط إزصذج إ ثنعًٛم

 ( Yi and Gong, 2006دزثظز    -3

إ ؤعسر عهددددٗ ظددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًدددد ءثنًددددصقدٚددددد ثنعٕثيددددم ْددددرِ ثندزثظددددز إنددددٗ  شْددددده

ثنضعدددس  عهدددٗ صددد عٛس كددد   يدددٍ ثنًدددؤعسثس ثنعدددهذٛز ٔثنعدددهٕا ثنعدددب نهعًٛدددم ٔ ثلإنضدددصثو ٔثنعدثندددز ٔ

ثنضعدددس  عهدددٗ صددد عٛس ظدددهٕا يٕث ُدددز ثنعًددد ء إ ٔأٚ دددج  دزكدددز عهدددٗ ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ءثنً

 عهٗ ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز.

ز إٚؾجدٛددز ذثس د نددز يعُٕٚدددز دددٍٛ ثلإنضددصثو ٔظدددهٕا د ع قدددٕٔؽددصٕتددهش ْددرِ ثندزثظدددز إنددٗ ٔ

ع قددددز إٚؾجدٛددددز ذثس د نددددز يعُٕٚددددز دددددٍٛ ثنعدثنددددز ثنًدزكددددز ٔظددددهٕا ٔؽددددٕد يٕث ُددددز ثنعًدددد ءإ 

ُدددز د ع قدددز إٚؾجدٛدددز ذثس د ندددز يعُٕٚدددز ددددٍٛ ظدددهٕا يٕث ٕٔؽددددجلإضدددجهز إندددٗ يٕث ُدددز ثنعًددد ءإ 

نهعًٛددددم ٚددددؤعس عهددددٗ ؽددددٕدر ثنيديددددز  ثنعددددهٕا ثنعددددبإ ٔأٚ ددددج  ثنعًدددد ء ٔؽددددٕدر ثنيديددددز ثنًدزكددددز

 ثنًدزكز.
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 ر ثنيديددددز ٔزضددددج ثنعًدددد ء ٔثنُٕثٚددددجصقدٚددددد ثنع قددددز دددددٍٛ ؽددددٕدْدددددهش ْددددرِ ثندزثظددددز إنددددٗ 

 ثنعهٕكٛز نهًعجهسٍٚ هٗ ع ط شسكجس  ٛسثٌ يُيل ز ثنضكهلز هٗ صجٚ َد.

يذجشددسر دددٍٛ ؽددٕدر ثنيديددز ٔثنُٕثٚددج د ع قددز غٛددس ٕٔؽددصٕتددهش َضددجةؼ ْددرِ ثندزثظددز إنددٗ ٔ

د صدددد عٛس ٕٔؽددددإ دجلإضددددجهز إنددددٗ دضٕظددددٛط زضددددج ثنعًدددد ء كًض ٛددددس ٔظددددٛط ثنعددددهٕكٛز نهعًدددد ء ٔذندددد 

إٚؾدددجدٗ ذٔ د ندددز يعُٕٚدددز نؾدددٕدر ثنيديدددز عهدددٗ ثنكهًدددز ثنًُطٕقدددز َٔٛدددز إعدددجدر ثنشدددسثء ٔثنض رٚدددز 

 ثنعكعٛز ٔذن  دضٕظٛط زضج ثنعً ء كًض ٛس ٔظٛط.

 ( Cheung and to To, W. M, 2011دزثظز    -5

إ ددد دثء ثنيديددز ثنًدزكددز يددٍ ثنعًٛددم صقدٚددد ع قددز يشددجزكز ثنعًٛددم إنددْٗدددهش ْددرِ ثندزثظددز 

يعسهددددز دٔز يشددددجزكز ثنعًٛددددم ظددددٕثء كجَددددش عجنٛددددز أٔ يُيل ددددز هددددٗ إَضددددجػ ثنيديددددز كًض ٛددددس ٔ

 ٔظٛط.

ثنعًٛدددم ٔأدعدددجد ثنؾدددٕدر ثنًًغهدددز هدددٗ  ثنع قدددز ددددٍٛ إَدددديجػإٌ صٕتدددهش ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ ٔ

ثنع قددددز دددددٍٛ إ ٔع قددددز إٚؾجدٛددددز ذثس د نددددز يعُٕٚددددز ثنًهًٕظددددٛزإ ثلإعضًجدٚددددزإ ثلأيددددجٌإ ثنضعددددج  

 ع قددددز يشددددجزكز ثنعًٛددددم دذعددددد ثلإظددددضؾجدزإ ٔثنيعُٕٚددددزعًٛددددم ٔدعددددد ثلإظددددضؾجدز نٛعددددش إَددددديجػ ثن

إَضددددجػ ثنيديددددز د دعددددجد ؽددددٕدر  ع قددددز يشددددجزكز ثنعًٛددددم هددددٗإ ٔع قددددز إٚؾجدٛددددز ذثس د نددددز يعُٕٚددددز

ع قدددددز إٚؾجدٛدددددز ذثس د ندددددز  ثنيديدددددز ثنًًغهدددددز هدددددٗ ثنًهًٕظدددددٛزإ ثلإعضًجدٚدددددزإ ثلأيدددددجٌإ ثنضعدددددج  

إ ذعددددد ثلإظددددضؾجدز ع قدددز نٛعددددش يعُٕٚددددزع قددددز يشددددجزكز ثنعًٛدددم هددددٗ إَضددددجػ ثنيديدددز دإ ٔيعُٕٚدددز

عهددٗ أدعددجد ؽددٕدر إَددديجػ ثنعًدد ء ٔيشددجزكز ثنعًدد ء هددٗ إَضددجػ ثنيديددز ٚددؤعسٔث دجلإضددجهز إنددٗ إٌ 

 ثنيديز ثنؾٕدر ثنًًغهز هٗ ثنًهًٕظٛزإ ثلإعضًجدٚزإ ثلأيجٌإ ثنضعج  .

 ( Nguyen et al. 2014دزثظز    -6

 دزثظدددز دٔز ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز كًض ٛدددس ٔظدددٛط هدددٗ دزثظدددز ْددددهش ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ

 ثنع قز دٍٛ ظُٛجزْٕٚجس ثنيديز ٔثنضٕؽّ دجنعًٛم ٔص عٛسْى عهٗ ثنض رٚز ثنًسصدر.

 د ع قدددز ظدددهذٛز ددددٍٛ ظدددُٛجزْٕٚجس ثنيديدددز ٔيٛدددمٕٔؽددد صٕتدددهش َضدددجةؼ ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗٔ

رٍٚ ندددددٚٓى ثنضٕؽددددّ دددددجنعً ء ثنعًدددد ء نهعددددٕدر إنددددٗ شددددسكجس ثنيديددددز ٔذندددد  ندددددٖ ثنًددددٕبلٍٛ ثندددد

يديدددز إذث أشدددجزس ثندزثظدددز إندددٗ أٌ ظدددُٛجزْٕٚجس ثنيديدددز صعضذدددس شدددب ظدددهذٗ نضقددددٚى ثنإ ٔيدددُيل 

 ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ء يُيل دددز عُدددديج صدددىإ دجلإضدددجهز إندددٗ إٌ زُٛدددكجَدددش هدددٗ أٚددددٖ غٛدددس أي

صُلٛدددر ظددددُٛجزْٕٚجس ثنيديدددز يددددٍ  دددد ل يقدددديٗ ثنيديددددز ذٔ ثنًعددددضٕٚجس ثنًُيل دددز هددددٗ ثنضٕؽددددّ 

 دجنعً ء.
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ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز عهدددٗ ثنُٕثٚدددج ثنعدددهٕكٛز  يعسهدددز ص عٛسأدعدددجدْددددهش ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ 

هدددٗ دزثظدددز صددد عٛس صقددددٚى  دددديجس يصدددسهٛز يًٛدددصر عإ ٔٔثنيدددجانهعًددد ء هدددٗ دُدددٕا ثنقطدددجر ثنعدددجو 

دزثظددددز صدددد عٛس صقدددددٚى  ددددديجس يصددددسهٛز يًٛددددصر عهددددٗ إ ٔأٚ ددددج  كدددد   يددددٍ يقدددددو ثنيديددددز ٔ ثنعًٛددددم

 ثنًؾضًق ٔظٛجظز ثنعًٛم.

در ثنيديددددز نٓددددج صدددد عٛس يعُددددٕٖ عهددددٗ زغذددددز ؽددددٕأٌ صٕتددددهش َضددددجةؼ ْددددرِ ثندزثظددددز إنددددٗ ٔ

ثنعًددد ء هدددٗ ثنًشدددجزكز ثلإٚؾجدٛدددز دجنكهًدددز ثنًُطٕقدددز نٓدددى إصؾدددجِ ثنذُدددٕا يقدددم ثندزثظدددز . ٔكجَدددش 

أكغدددس ثلأدعددددجد صدددد عٛسث  ْددددٕ ثنضٕؽددددّ دجنعًٛددددم ٔذنددد  دجنُعددددذز نهذُددددٕا ثنيجتددددز إ دًُٛددددج دعددددد ٔظددددجةم 

ثنًُطٕقدددز نٓدددى هدددٗ ثنذُدددٕا  دجنكهًدددز ثنسثفدددز   ٚدددؤعس عهدددٗ زغذدددز ثنعًددد ء هدددٗ ثنًشدددجزكز ثلإٚؾجدٛدددز

ثنضٕؽدددّ دجنعًٛدددم ٔثلإعضًجدٚدددز نٓدددى صددد عٛس يعُدددٕٖ عهدددٗ َٛدددز ثنشدددسثء ٔذنددد  هدددٗ إ ٔأٚ دددج  ثنعجيدددز

جةم ثنسثفددددز نددددٛط نٓددددى صدددد عٛس دُددددٕا ثنقطددددجر ثنعددددجو ٔثنيددددجاإ دًُٛددددج ثنؾٕثَددددخ ثنًهًٕظددددز ٔٔظدددد

ثنؾٕثَدددخ ثنًهًٕظدددز د صددد عٛس يعُدددٕٖ  نهضٕؽدددّ دجنعًٛدددم ٔثلإعضًجدٚدددز ٕٔٔؽدددإ دجلإضدددجهز إندددٗ يعُدددٕٖ

عهددٗ شددكجٖٔ ثنعًدد ءإ دًُٛددج ٔظددجةم ثنسثفددز نددٛط نٓددج صدد عٛس يعُددٕٖ عهددٗ شددكجٖٔ ثنعًدد ء ٔذندد  

 هٗ دُٕا ثنقطجر ثنعجو ٔثنيجا.

 ( Cheung and To A.M, 2015دزثظز    -8

صقدٚدددد دٔز يشدددجزكز ثنًعهٕيدددجس كًض ٛدددس ٔظدددٛط نًعسهدددز صددد عٛس كددد   ْددددهش ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ 

ثنعًٛددددم نؾددددٕدر ثنيديددددز ٔزضددددج ثنعًٛددددمإ ٔثنضدددد عٛس ثنضقلٛددددصٖ نهعًٛددددم عهددددٗ إدزثا  يددددٍ إَددددديجػ

صقدٚدددد ثنددددٔز ثندددرٖ ٚقدددٕو ددددّ ثنعًٛدددم ثنًٕؽدددّ دجنًٓدددجوإ ٔثنعًٛدددم ثنًٕؽدددّ دجنع قدددجس يدددٍ إ ٔثنعًٛدددم

صقدٚدددد إ ٔز هدددٗ صقددددٚى  دددديجس ذثس ؽدددٕدر عجنٛدددز ددد ل قٛجيدددز دًعدددجعدر يدددٕبلٗ  طدددٕ  ثلأيجيٛددد

  .يجس دضقٛٛى ثنعً ء نؾٕدر ثنيديزٔيشجزكز ثنعًٛم نهًعهَٕديجػ ثنعًٛم ثع قز 

ثنع قدددز ددددٍٛ إَدددديجػ ثنعًٛدددم ٔيشدددجزكز ثنًعهٕيدددجس أٌ ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ َضدددجةؼ صٕتدددهش و

دجنع قدددجس ه َٓدددج نٛعدددش قٕٚدددز هدددٗ فجندددز ثنعًٛدددم ثنًٕؽدددّ دجنًٓدددجوإ دًُٛدددج هدددٗ فجندددز ثنعًٛدددم ثنًٕؽدددّ 

ٕٚؽدددد صددد عٛس إ ػ ثنعًٛدددم ٔددددٍٛ يشدددجزكز ثنًعهٕيدددجسجصٕؽدددد ع قدددز إٚؾجدٛدددز ددددٍٛ أَدددديإ ددددُلط ثنقدددٕر

 صٕؽددددد ع قددددزإ ٗ ؽددددٕدر ثنيديددددز ثنًدزكددددز يدددٍ ثنعًٛددددمإٚؾدددجدٗ نًشددددجزكز ثنعًٛددددم نهًعهٕيددددجس عهددد

ٔؽدددٕد يشدددجزكز ثنعًٛدددم كًض ٛدددس  إٚؾجدٛدددز ددددٍٛ إَدددديجػ ثنعًٛدددم ٔؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز هدددٗ ضدددٕء

يعُددٕٖ عهددٗ ؽددٕدر ثنيديددز هددٗ فجنددز يشددجزكز ثنعًدد ء نٓددج صدد عٛس غٛددس إ دجلإضددجهز إنددٗ أٌ ٔظددٛط

 عدو ٔؽٕد يشجزكز ثنعًٛم كًض ٛس ٔظٛط.
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ثنضعددددس  عهددددٗ يقددددددثس ؽددددٕدر ثنيديددددزإ ٔيعسهددددز صدددد عٛس صهدددد  ْدددددهش ْددددرِ ثندزثظددددز إنددددٗ 

عهددددٗ تددددُجعز  إ ضٛددددجز ثنقُددددجر ثنضعددددٕٚقٛز دددددجنضطذٛق ثنًقددددددثس عهددددٗ  صددددجةن ثنًعددددضٓه  هددددٗ

صددؤعس عهدددٗ قددسثز ثنعًٛدددم هدددٗ  ثنضعدددس  عهددٗ أدعدددجد ؽدددٕدر ثنيديددز ثنضدددٗإ دددُؾ دغ ثنًشددسٔدجس هدددٗ

َدددددٕثر ثنًيضهلدددددز نهقُدددددٕثس ثنضعدددددس  عهدددددٗ يددددددٖ إزصذدددددج  أدعدددددجد ؽدددددٕدر ثنيديدددددز ٔثلأإ ثنشدددددسثء

نعًدددد ء لأَددددٕثر ثنقُددددٕثس ثنضعددددس  عهددددٗ صدددد عٛس أدعددددجد ؽددددٕدر ثنيديددددز عهددددٗ إ ضٛددددجز ثإ ثنضعددددٕٚقٛز

 هؾٕدر أو  .ن ى   إَٔثر ثنعً ء ٚؤعس عهٗ إدزثكٓثنذقظ هٗ يج إذث كجٌ إ ضإ ثنضعٕٚقٛز

صٕؽدددد ع قدددز ددددٍٛ ثنعُجتدددس ثنًكَٕدددز نؾدددٕدر ثنيديدددز صٕتدددهش َضدددجةؼ ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ ٔ

ثنًدزكددددز ٔثنًًغهددددٍٛ هددددٗ ثنضلجعددددم ثنشيصددددٗإ ثنً ٓددددسإ ثلإعضًجدٚددددزإ ثنعٛجظددددزإ فددددم ثنًشددددك سإ 

ٕٚؽدددد إ تدددُجعز ثنًشدددسٔدجس هدددٗ ددددُؾ دغ ز هدددٗ عسٔث صددد عٛس قدددٕٖ عهدددٗ ؽدددٕدر ثنيديدددٔؽًدددٛعٓى ٚ ددد

هدددسٔن ذثس د ندددز يعُٕٚدددز  جتدددز ددددجنؾٕدر إ ٔٚسؽدددق ذنددد  إندددٗ إ دددض   ثنعًددد ء يدددٍ فٛدددظ ثنُدددٕر 

ٕٚؽددددد ع قددددز قٕٚددددز دددددٍٛ ؽددددٕدر ثنيديددددز إ جعٛددددز ٔثنٕبٛلددددز ٔثنًعددددضٕٖ ثنضعهًٛددددٗٔثنقجنددددز ثلإؽضً

ثنعًٛدددم دجنضٕتدددٛز ددددجنًضؾس ٔكددد   يدددٍ َٛدددز ثنعًٛدددم نهصٚدددجزر إ َٛدددز ثنعًٛدددم لإعدددجدر ثنشدددسثءإ َٔٛدددز 

 نعً ء أ سٍٚ.

 (Quach et.al, 2016 دزثظز   -10

 ددديجس ثلإَضسَددش هددٗ صقٛددٛى  صقدٚددد ثلأدعددجد ثنضددٗ ٚعددضيديٓج يقددديْٗدددهش ْددرِ ثندزثظددز إنددٗ 

دزثظدددز صددد عٛس  إصقدٚدددد ثنع قدددز ددددٍٛ ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز ٔثنُٕثٚدددج ثنعدددهٕكٛز نهعًددد ءإ ثنؾدددٕدر

 ثنعً ء ثنًيضهلز نلإَضسَش عهٗ إدزثكٓى لأدعجد ؽٕدر ثنيديز. إظضيدثيجس

ٚيضهدددد  ثنعًدددد ء هددددٗ إدزثكٓددددى لأًْٛددددز أدعددددجد ؽددددٕدر ثنيديددددز صٕتددددهش ْددددرِ ثندزثظددددز إنددددٗ ٔ

إ ز نهعًدددد ء يددددٍ عددددجنٗ نًضٕظددددط نًددددُيل ثنًدزكددددز ٔذندددد  دددددئ ض   َٕعٛددددز ثلإظددددضيدثو ثنًيضهلدددد

ندددز يعُٕٚدددز عهدددٗ كددد   يدددٍ َٛدددز ثنعًٛدددم ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز نٓدددج صددد عٛس ظدددهذٗ يذجشدددس ذٔ د 

 ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز نٓدددجإ ا ثنشدددسكز ٔثنضعجيدددم يدددق شدددسكجس أ دددسٖنهشدددسثءإ َٔٛدددز ثنعًٛدددم نضدددس

صدددد عٛس يذجشددددس ذٔ د نددددز يعُٕٚددددز عهددددٗ َٛددددز ثنعًٛددددم هددددٗ إعددددجدر ثنشددددسثء ٔثلإظددددضًسثز يددددق َلددددط 

 ثنشسكز.
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   ح ( ثندزثظجس ثنعسدٛز :

 (2010دزثظز  ثنل هٗ ٔأ سٌٔإ  -1

قٛددددجض زضددددج ثنعًدددد ء عددددٍ ثنيددددديجس ثنًصددددسهٛز ٔثنضًٕٚهٛددددز ْدددددهش ْددددرِ ثندزثظددددز إنددددٗ 

ثنيديددددز يددددٍ ٔؽٓددددز َ ددددس ثنًقديددددز نٓى.ثنضعددددس  عهددددٗ ؽٕثَددددخ ثنقددددٕر ٔثن ددددع  هددددٗ أدثء ؽددددٕدر 

 إ ٔثنعٕثيدددم ثنًدددؤعسر هدددٗ زضدددج ثنعًددد ء ٔٔ ةٓى.ثنضعدددس  عهدددٗ ظدددهٕا ٔإصؾجْدددجسعًددد ء ثنذُدددٕا

عًدددد ء ثنذُددددٕا ثنضؾجزٚددددز ٔيعسهددددز ٔ ةٓددددى ٔزضددددجْى.ثنضعس  عهددددٗ ثنع قددددز دددددٍٛ ؽددددٕدر ثنيديددددز 

ثنًدزكددددز ٔثنعٕثيددددم ثنًددددؤعسر هددددٗ زضددددج ثنعًدددد ء ٔٔ ةٓددددى نهذُددددٕا يقددددم ثندزثظددددز.صقدٚد أْددددى 

ثنيصددددجةن ثندًٕٚؽ سثهٛددددز ثنًددددؤعسر هددددٗ زضددددج ثنعًدددد ء ٔٔ ةٓددددى نهذُددددٕا يقددددم ثندزثظددددز.صقدٚد 

در ثنيديددز ٔثنع قدددز ثنًددؤعسر هددٗ كدددم يددٍ زضددج ثنعًددد ء ٔٔ ةٓددى هدددٗ ثنددٕشٌ ثنُعددذٗ نًقدددجٔز ؽددٕ

 .ثنذُٕا يقم ثندزثظز

إٚؾدددجدٗ عدددٍ ؽدددٕدر ثنيدددديجس ثنًصدددسهٛز  إَطذدددجر ٔؽدددٕد صٕتدددهش َضدددجةؼ ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗٔ

 70ٔثنضًٕٚهٛز.ع قدددز ثنعًددد ء ددددجنذُٕا ثنضؾجزٚدددز إٚؾجدٛدددز إ فٛدددظ صضدددسثٔؿ أًْٛضٓدددج ثنُعدددذٛز ددددٍٛ 

ثنع قددددز ددددٍٛ ؽددددٕدر ثنيددددديجس  % نددددٕ ء ثنعًددد ء . 77ء إ دًُٛدددج دُعددددذز % نسضدددج ثنعًدددد  77 –

ثنًصددددسهٛز ٔثنضًٕٚهٛددددز ٔع قددددز ثنعًدددد ء ٔزضددددجْى ٔٔ ةٓددددى ع قددددز إٚؾجدٛددددز ٔقٕٚددددز ذثس د نددددز 

إفصددددجةٛز إ ْٔددددرث ٚدددددل عهددددٗ أٌ ثنذُددددٕا ثنضؾجزٚددددز صقددددق عهددددٗ عجصقٓددددج ثنعًددددم نضقعددددٍٛ ثنسضددددج 

 % . 80ٔثنٕ ء نٛصم إنٗ 

 (2011إ دزثظز  ثندزُٚٗ -2

ثنكشددد  عدددٍ أعدددس ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًٛدددم عهدددٗ ؽدددٕدر ثنيديدددز ْدددد  ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ 

ثنًدزكددددز هددددٗ شددددسكجس ثنضهٛلددددٌٕ ثنًقًددددٕل هسًصددددس.ثنضعس  عهددددٗ يعددددضٕٖ ظددددهٕكٛجس يٕث ُددددز 

ثنعًٛدددددم ٔؽدددددٕدر ثنيديدددددز ثنيديدددددز ثنًدزكدددددز دجنشدددددسكجس ثنغ عدددددز يٕضدددددق ثنضطذٛدددددق   هٕدثهدددددٌٕإ 

ن يعُٕٚددددز دددددٍٛ أزثء عًدددد ء ْددددرِ ثنشددددسكجس هًٛددددج ٚضعهددددق صصددددج س(إ ْٔددددم صٕؽددددد هددددسٔثأٔزَددددؼإ 

صقددددٚى يؾًٕعدددز يدددٍ ثنًقضسفدددجس هدددٗ ضدددٕء  دعدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًٛدددم ٔؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز.

هدددٗ ثنشدددسكجس يٕضدددق ثنضطذٛدددق عهدددٗ زهدددق يعدددضٕٖ  َضدددجةؼ ثندزثظدددز ٔثنضدددٗ قدددد صعدددجعد ثنًعدددؤنٍٛ

 ثنيديز يٍ   ل ثلإظضلجدر يٍ ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعًٛم.

ٔؽددددٕد هدددسٔن يعُٕٚدددز ددددٍٛ أزثء ثنعًددد ء هًٛدددج ٚضعهددددق هش َضدددجةؼ ْدددر ثندزثظدددز إندددٗ صٕتدددٔ

إ هددددٗ ثنشددددسكجس ثنغ عددددز يٕضددددق ثنضطذٛددددقدعددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًٛددددم ٔؽددددٕدر ثنيديددددز ثنًدزكددددز 

 .ثنعًٛم عهٗ ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز ٔؽٕد ص عٛس يعُٕٖ نعهٕكٛجس يٕث ُز
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 (2011يقًدإ زثدـإ دزثظز   -3

هدددٗ أًْٛدددز ؽدددٕدر ثنيدددديجس ثنضدددٗ صقدددديٓج يؤظدددط ثنٕ ُٛدددز  ثنذقدددظ ْددددهش ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ

نيددددديجس ثنٓددددجد  ثنُقددددجل هددددٗ صققٛددددق ٔ ء شدجةُٓددددج هددددٗ ٔ ٚددددز  (WTA)نلإصصددددج س ثنؾصثةسٚددددز 

 هٗ قٛجض ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز. ثنذٕٚسر دجلإعضًجد عهٗ يقٛجض ثلأدثء ثنلعهٗ

( يضٕظددطز دشددكم عددجو  (WTAيعددضٕٖ ؽددٕدر  ددديجس صٕتددهش َضددجةؼ ْددرِ ثندزثظددز إنددٗٔ

ذػ ثلأدثء ثنلعهددددٗ ثنددددرٖ أعٛضددددش ثندزثظددددز يصدددددثقٛضّ هددددٗ صقٛددددٛى ؽددددٕدر  ددددديجس ًَٕدددد دئظددددضيدثو

ثنٓدددددجص  ثنُقدددددجلإ ٔأشدددددجزس أٚ دددددج  َضدددددجةؼ ثندزثظدددددز إلأٖ أٌ ثنًعدددددجٚٛس ثنضدددددٗ ٚعضًددددددْج يشدددددضسكٕث 

ًٛٓى نؾدددٕدر ثنيدددديجسإ دجلإضدددجهز  دددديجس ثنٓدددجص  ثنُقدددجل صيضهددد  هدددٗ أًْٛضٓدددج ثنُعدددذٛز هدددٗ صقٛددد

( يضٕظدددط دشدددكم عدددجوإ ٔأٌ لأدعدددجد ؽدددٕدر  دددديجس  (WTAٗ أٌ يعدددضٕٖ ثندددٕ ء نًؤظعدددزإنددد

( أعددددس يذجشددددس ٔإٚؾددددجدٗ عهددددٗ يعددددضٕٖ ثنددددٕ ء ندددددٖ ثنًشددددضسكٍٛ هددددٗ  ددددديجصٓج WTAيؤظعدددز  

ٔصشدددذق إفضٛجؽجصدددّ ٔذنددد  يدددٍ  ٔذنددد  ٚشدددٛس إندددٗ أًْٛدددز صقددددٚى  دددديجس صهذدددٗ زغذدددجس ثنًعدددضٓه 

   ل ثنضقعٍٛ ثنًعضًس هٗ يعضٕٖ ثنؾٕدر.

 (2012فهٕش ٔأ سٌٔإ دزثظز   -4

صقهٛدددم ٔدزثظدددز أعدددس ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًصدددسهٛز ٔ أدعجدْدددج عهدددٗ ْددددهش ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ 

صقهٛدددم يعدددضٕٖ كدددم دعدددد يدددٍ أدعدددجد ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًصدددسهٛز هدددٗ  ٔ ء ثنصددددجةٍ نهذُدددٕا ثلأزدَٛدددز.

دعددد يددٍ ثلأدعددجد ْددٕ ثلأكغددس صدد عٛسث  عهددٗ ٔ ء ثنصدددجةٍ نهذُددٕا  ثنذُددٕا ثلأزدَٛددزإ ٔثنضعددس  عهددٗ أٖ

 هددددٗ ٔ ء ثنصدددددجةٍ نهذُددددٕا ثلأزدَٛددددز دُددددجء عهددددٗ  صجةصددددٓى. دزثظددددز يدددددٖ ثلإ ددددض   ثلأزدَٛددددز.

جه دددز عهدددٗ شددددجةُٓى ٔشٚدددجدر قصقددددٚى يؾًٕعدددز يدددٍ ثنًقضسفدددجس ٔ ثنضٕتدددٛجس نًددددٚسٖ ثنذُدددٕا نهً

 دزؽز ٔ ةٓى.

ثلأًْٛدددز ثنُعدددذٛز لأدعدددجد ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًصدددسهٛز أٌ ٗ صٕتدددهش َضدددجةؼ ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٔ

صيضهدددد  فعددددخ يعددددضٕٖ ٔ ء ثنصدددددٌٕ نهذُدددد .ؽٕدر ثنيديددددز ثنًصددددسهٛز صددددؤعس عهددددٗ ٔ ء ثنصدددددجةٍ 

جةٍ ٔذندددد  دددددئ ض   دددددٚيضهدددد  أعددددس ؽددددٕدر ثنيديددددز ثنًصددددسهٛز عهددددٗ ٔ ء ثنص نهذُددددٕا ثلأزدَٛددددز.

ثنشدددٓسٖ ٔأظدددى ثنذُددد  ٔظدددُٕثس يؾًٕعدددز ثنعٕثيدددم ثنٕظدددٛطز ثنضدددٗ يدددٍ دُٛٓدددج ثنؾدددُط ٔثندددد م 

 ثنضعجيم يعّ.

 (2012دزثظز  ثنيلجؽٗإ  -5

ثنضعدددس  عهدددٗ صقٛدددٛى شددددجةٍ ثنًصدددس  عُٛدددز ثندزثظدددز نًعدددضٕٖ ْددددهش ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ 

إ نًعدددضٕٖ ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًقديدددز نٓدددىثنيدددديجس ثنًصدددسهٛز ثنًقديدددز نٓدددى يدددٍ َجفٛدددز إدزثكٓدددى 
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ثنضعدددس  عهدددٗ أعدددس ؽدددٕدر إ ثنيديدددز ثنًصدددسهٛزثنًيضهلدددز نؾدددٕدر صقدٚدددد ثلأًْٛدددز ثنُعدددذٛز ن دعدددجد 

 .ض ٛس ٔظٛط هٗ صعصٚص ٔ ء ثنصدٌٕثنيديز يٍ   ل زضج ثنصدٌٕ كً

ٔؽدددٕد صددد عٛس لأدعدددجد زضدددج ثنصددددٌٕ عهدددٗ ثنع قدددز ددددٍٛ  صٕتدددهش َضدددجةؼ ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗو

ؽدددددٕدر ثنيديدددددز ثنًدزكدددددز ٔٔ ء ثنصدٌٕ.ٔؽدددددٕد ع قدددددز إزصذدددددج  يٕؽذدددددز ٔيعُٕٚدددددز ددددددٍٛ ؽدددددٕدر 

زكددددز ٔزضددددج ثنصدددددٌٕ. ٔؽددددٕد ع قددددز إزصذددددج  يٕؽذددددز ٔضددددعٛلز دددددٍٛ ؽددددٕدر ثنيديددددز ثنيديددددز ثنًد

 ثنًدزكز ٔٔ ء ثنصدٌٕ.صٕؽد ع قز إزصذج  يٕؽذز دٍٛ ٔ ء ثنصدٌٕ ٔزضج ثنصدٌٕ.

 ( 2013عذد ثنقًٛد ٔأ سٌٔإ دزثظز   -6

ثنعًٛدددم  إكضشدددج  ثنع قدددز ددددٍٛ ثنؾدددٕدر ثنًدزكدددز نهيديدددز ٔإصؾجْدددجسْددددهش ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ 

 يعسهدددز نهضقدددٕل ددددٍٛ شدددسكجس ثنضهٛلدددٌٕ ثنًقًدددٕل هدددٗ يصدددس ٔ جتدددز  ددد ح ؽجيعدددز ثنًُصدددٕزر.

يعددددضٕٖ ؽددددٕدر ثنيديددددز ثنًدزكددددز ٔإصؾجْددددجس ثنعًٛددددم نهضقددددٕل إنددددٗ ثنشددددسكجس ثنغ عددددز يٕضددددق 

ثنضطذٛددددق   هٕدثهددددٌٕإ يٕدُٛٛددددمإ إصصددددج س (إ ٔثنٕقددددٕ  عهددددٗ  ذٛعددددز ثنع قددددز دددددٍٛ أدعددددجد ؽددددٕدر 

صقددددٚى يؾًٕعدددز يدددٍ ثنًقضسفدددجس هدددٗ  ْدددجس ثنضقدددٕل إندددٗ شدددسكجس أ دددسٖ.ثنيديدددز ثنًدزكدددز ٔإصؾج

هددددٗ ثنشددددسكجس يٕضددددق ثنضطذٛددددق عهددددٗ زهددددق يعددددضٕٖ  ضددددٕء َضددددجةؼ ثندزثظددددز صعددددجعد ثنًعددددؤنٍٛ

 ثنيديز.

يعُددٕٖ دددٍٛ أدعددجد ؽددٕدر ثنيديددز ثنًدزكددز  ٕٚؽددد إزصذددج صٕتددهش َضددجةؼ ْددرِ ثندزثظددز إنددٗ ٔ

ٕٚؽددددد صدددد عٛس ظددددهذٗ لأدعددددجد ؽددددٕدر  ثنعًٛددددم نهضقددددٕل دددددٍٛ ثنشددددسكجس يٕضددددق ثنضطذٛددددق. ٔإصؾجْددددجس

ثنيديددددز ثنًدزكددددز دئظددددضغُجء ثنؾٕثَددددخ ثنًهًٕظددددز عهددددٗ إصؾجْددددجس ثنعًٛددددم نهضقددددٕل دددددٍٛ ثنشددددسكجس 

 يٕضق ثنضطذٛق.

 (2015دزثظز  ثنؾجدسٖإ  -7

إ ثنعًٛددمز ثنًدزكددز عهددٗ أدعددجد ٔ ء يعسهددز أعددس أدعددجد ؽددٕدر ثنيديددْدددهش ْددرِ ثندزثظددز إنددٗ 

إ ضذدددجز ثنع قدددز ددددٍٛ إدزثا ثنعًٛدددم نؾدددٕدر  صقدٚدددد أدعدددجد ثندددٕ ء نًضدددجؽس  ديدددز ثندددُلط دصدددُعجء.

إ ضذددددجز ثنع قددددز دددددٍٛ ثنؾددددٕدر ثنًدزكددددز نهيديددددز   ددددديجس يضددددجؽس  ديددددز ثنددددُلط ٔدزؽددددز ثنددددٕ ء.

 ٔثلإصؾجْٗ نهٕ ء. ٔثنذعد ثنعهٕكٗ

إٚؾجدٛدددز ذثس د ندددز إفصدددجةٛز ددددٍٛ  صٕؽدددد ع قدددز إزصذدددج صٕتدددهش َضدددجةؼ ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ ٔ

ٕٚؽدددد صددد عٛس يعُدددٕٖ لأدعدددجد ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز  أدعدددجد ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز ٔٔ ء ثنعًٛدددم.

صؾددددجْٗ أعهدددٗ يددددٍ ثنًضٕظددددط ثنقعددددجدٗ ثنقعدددجدٗ نددددٕ ء ثنعًٛددددم ث  ثنًضٕظددددط عهدددٗ ٔ ء ثنعًٛددددم.
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ثندزثظددددز ْٔددددرث ٔؽددددٕد فعجظددددٛز نهعددددعس ندددددٖ عًدددد ء ثنًضددددجؽس يقددددم  نددددٕ ء ثنعًٛددددم ثنعددددهٕكٗ.

 يؤشس ظهذٗ ٚشٛس إنٗ أٌ إزصلجر ثلأظعجز قد ٚيهق صقٕ   نهعً ء َقٕ ثنًضجؽس ثنًُجهعز.

 (2015دزثظز  عهٗ ٔأ سٌٔإ  -8

ثنضعددس  عهددٗ  ذٛعددز ثنع قددز دددٍٛ ؽددٕدر ثنيديددز ثنًدزكددز ٔثنُٕثٚددج ْدددهش ْددرِ ثندزثظددز إنددٗ 

صقددددٚى دعددد  ثنًقضسفدددجس فدددٕل كٛلٛدددز صقعدددٍٛ يعدددضٕٖ ثنيدددديجس ثنًقديدددز  ثنعدددهٕكٛز نددددٖ ثنعًٛدددم.

 يٍ يؾجل ثلإصصج س.

ٔؽددددٕد ع قددددز إزصذددددج  يٕؽذددددز يعُٕٚددددز دددددٍٛ ؽددددٕدر  ندزثظددددز إنددددٗصٕتددددهش َضددددجةؼ ْددددرِ ثٔ

ثنيديدددز ثنًدزكدددز ٔثنُٕثٚدددج ثنعدددهٕكٛز نهعًٛدددمإ ٔذنددد  دئظدددضغُجء ثنذعدددد ثلأ ٛدددس ثنًضًغدددم هدددٗ ظدددهٕا 

 دجنؾٕدر ع قز إزصذج  ظهذٛز يعُٕٚز. ثنشكجٖٔ ثنرٖ كجَش ع قضز

 (2015دزثظز  ثنًقًٛدإ  -9

صقهٛددددم ثنع قددددز ثلإزصذج ٛددددز دددددٍٛ أدعددددجد ؽددددٕدر ثنيديددددز ثنًدزكددددز  ْدددددهش ْددددرِ ثندزثظددددز إنددددٗ

ٔظددهٕكٛجس يٕث ُددز ثنعًٛددمإ كًددج ظددعش إنددٗ ثنضعددس  عهددٗ صدد عٛس أدعددجد ؽددٕدر ثنيددديجس عهددٗ أدعددجد 

 ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعًٛم.

ٔؽددددٕد ع قددددز إزصذددددج  يٕؽذددددز يعُٕٚددددز دددددٍٛ أدعددددجد ؽددددٕدر  ثندزثظددددز إنددددٗ:صٕتددددهش ْددددرِ ٔ

ثنيددددديجس ٔظددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًٛددددمإ دجلإضددددجهز إنددددٗ ٔؽددددٕد صدددد عٛس يعُددددٕٖ دددددٍٛ أدعددددجد ؽددددٕدر 

 ثنيديجس ٔظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعًٛم دجنذُٕا يقم ثندزثظز. 

 (2016دزثظز  فعٍإ    -10

ُشدددج  ع قدددجس ثنعًددد ء عهدددٗ صقققٛدددق صقدٚدددد صددد عٛس إدزثا ثنعًٛدددم ن ْددددهش ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗ

زضددددج ٔٔ ء ثنعًٛددددم نهذُدددد إ ٔثنضعددددس  عهددددٗ يعددددضٕٖ ظددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًٛددددم ثنضددددٗ ٚذدددددٚٓج 

ثنعًدددد ء َقددددٕ ثنذُدددد  ثنددددرٖ ٚضعددددجيهٌٕ يعددددّإ صقدٚددددد صدددد عٛس زضددددج ثنعًٛهددددم ٔٔ ء ثنعًٛددددم عهددددٗ 

نضدددد عٛس ظددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًٛددددم هددددٗ هددددسٔر ثنذُددددٕا يقددددم ثندزثظددددز إ دجلإضددددجهز إنددددٗ صقدٚددددد ث

ثنًذجشددددس ٔغٛددددس ثنًذجشددددس لإدزثا ثنعًٛددددم نُشددددج  إدثزر ع قددددجس ثنعًدددد ء يددددق صققٛددددق ثنًٕث ُددددز 

ثنضُ ًٛٛددز نهعًٛدددمإ ثنقٛدددجو دضٕؽٛدددّ ثلإْضًدددجو َقدددٕ يلٓدددٕو يٕث ُدددز ثنعًٛدددم ٔأدعدددجدِ ٔع قضدددز ددددئدثزر 

 ع قجس ثنعً ء.

يذجشدددس ذٔ د ندددز يعُٕٚدددز لإدزثا ثنعًددد ء  ُْدددجا صددد عٛس إٚؾدددجدٗ صٕتدددهش ْدددرِ ثندزثظدددز إندددٗٔ

نُشدددج  إدثزر ع قدددجس ثنعًددد ء هدددٗ ثنذُدددٕا ثنضؾجزٚدددزإ ٔؽدددٕد ع قدددز صددد عٛس يذجشدددسر ٔغٛدددس يذجشدددسر 

ذثس د ندددددز إفصدددددجةٛز ددددددٍٛ إدزثا ثنعًددددد ء نُشدددددج  إدزثزر ع قدددددجس ثنعًددددد ء ٔددددددٍٛ صققٛدددددق ٔ ء 
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ٚؾدددجدٗ يذجشدددس ذثس د ندددز يعُٕٚدددز ثنعًٛدددم هدددٗ ثنذُدددٕا ثنضؾجزٚدددز ثنيجضدددعز نهدزثظدددزإ ٔؽدددٕد صددد عٛس إ

دددٍٛ صققٛددق زضددج ثنعًٛددم ٔٔ ةددّإ ٔؽددٕد ع قددز صدد عٛس إٚؾجدٛددز يذجشددسر ضددعٛلز غٛددس يعُٕٚددز دددٍٛ 

زضدددج ثنعًٛدددم ٔظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًٛدددمإ ٔؽدددٕد ع قدددز صددد عٛس غٛدددس يذجشدددسر ددددٍٛ زضدددج ثنعًٛدددم 

ددددٍٛ ٔ ء ثنعًٛدددم ٔظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًٛدددمإ ٔؽدددٕد ع قدددز صددد عٛس إٚؾجدٛدددز ذثس د ندددز إفصدددجةٛز 

ٔظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًٛدددمإ دجلإضدددجهز إندددٗ ٔؽدددٕد ع قدددز صددد عٛس إٚؾجدٛدددز يذجشدددسر ضدددعٛلز غٛدددس 

يعُٕٚدددز ددددٍٛ َشدددج  إدثزر ع قدددجس ثنعًددد ء ٔددددٍٛ ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًٛدددمإ ٔؽدددٕد ع قدددز صددد عٛس 

 إٚؾجدٛز غٛس يذجشسر دٍٛ َشج  إدثزر ع قجس ثنعً ء ٔظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعًٛم.

 

 :  ثنعجدقز ثندزثظجس عهٗ ٛقثنضعه

 : ثنضجنٛز ثنُقج  إنٗ ثنضٕتم صى ثنعجدقزإ ثندزثظجس َضجةؼ إظضقسثء   ل يٍ

 ْددددرث أًْٛددددز عهددددٗ ثنًدزكددددز ثنيديددددز ؽددددٕدر دزثظددددز صُجٔنددددش ثنضددددٗ ثندزثظددددجس ؽًٛددددق إصلقددددش -1

 يُجهعددددز بدددد ل هددددٗ صُجهعددددٛز يٛددددصر صققٛددددق إنددددٗ دجنًُ ًددددز ثنٕتددددٕل هددددٗ ٔدٔزِ ثنًلٓددددٕو

 . ٔثنقجدر ثنشسظز

 ٔذندددد  يعدددضقم كًض ٛدددس ثنًدزكدددز ثنيديدددز ؽددددٕدر ثنعدددجدقز ثلأؽُذٛدددز ثندزثظدددجس يع دددى صُجٔندددش -2

 ,Sahaandheingi) (Chung,2006) (Zeithaml, 1996)   دزثظددز هددٗ ٔزد كًددج

2009) (Choudhury, 2015) (Quachet.al, 2016) )ثلأ ددددس ثنددددذع  دًُٛددددج إ 

 Yiand) ثنضجنٛددز ثندزثظددجس هددٗ ٔزد كًددج ٔذندد  صددجدق كًض ٛددس ثنًدزكددز ثنيديددز ؽددٕدر صُددجٔل

Gong, 2006 ) ( Cheung and To,W.M, 2011)  إ.(Cheung and 

To,W.M, 2015 

 ٚددددؤعس يعددددضقم كًض ٛدددس ثنًدزكددددز ثنيديدددز ؽددددٕدر دزثظدددز ثنعددددجدقز ثنعسدٛدددز ثندزثظددددجس صُجٔندددش -3

 . ثنعًٛم ٔ ء عهٗ

 ثنًدزكدددز ثنيديدددز ؽدددٕدر ددددٍٛ ثنع قدددز  ذٛعدددز صقدٚدددد هدددٗ ثنعدددجدقز ثنعسدٛدددز ثندزثظدددجس إ ضهلدددش -4

 كًدددج ٔذنددد  ثنعًٛدددم ٔٔ ء ثنيديدددز ؽدددٕدر ددددٍٛ إٚؾجدٛدددز ع قدددز ٕٚؽدددد أَدددّ هُؾدددد ثنعًٛدددمإ ٔٔ ء

 ( 2012 ثنيلدددجؽٗإ   دزثظدددز أشدددجزس دًُٛدددج إ( 2010 ٔأ دددسٌٔإ ثنل دددهٗ   دزثظدددز هدددٗ ٔزد

 ضدددددعٛلزإ يٕؽذدددددز ع قدددددز ثنعًٛدددددم ٔٔ ء ثنًدزكدددددز ثنيديدددددز ؽدددددٕدر ددددددٍٛ ثنع قدددددز أٌ إندددددٗ

 ٔ ء عهدددددٗ ثنيديدددددز ؽدددددٕدر صددددد عٛس أٌ إندددددٗ(  2011 ٔأ دددددسٌٔإ فهدددددٕش  دزثظدددددز ٔأٔضدددددقش
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 ثنذُدددد  ٔأظددددى ثنشددددٓسٖ ٔثنددددد م ثنؾددددُط  يغددددم ثنٕظددددٛطز ثنعٕثيددددم دددددئ ض   ٚيضهدددد  ثنعًٛددددم

 (.  يعّ ثنضعجيم ٔظُٕثس

 يٕث ُدددز ظدددهٕكٛجس دزثظدددز صُجٔندددش ثنضدددٗ – ثنذجفغدددز عهدددى فددددٔد هدددٗ – ثنعسدٛدددز ثندزثظدددجس قهدددز -5

 ظددددهٕكٛجس أعددددس دزثظددددز صُجٔنددددش ثنضددددٗ(  2011 ثندددددزُٚٗإ   دزثظددددز ٔؽدددددس فٛددددظ ثنعًدددد ءإ

 .ثنًدزكز ثنيديز ؽٕدر عهٗ ثنعًٛم يٕث ُز

 ثنعًٛدددم يٕث ُدددز ٔظدددهٕكٛجس ثنيديدددز ؽدددٕدر ددددٍٛ ثنع قدددز دزثظدددز ثنعدددجدقز ثندزثظدددجس صُجٔندددش -6

 ٔدعددد  ثنًدزكدددز ثنيديدددز ؽدددٕدر ددددٍٛ ثنع قدددز دزثظدددز  ددد ل يدددٍ ٔذنددد  يذجشدددسر غٛدددس دطسٚقدددز

 ددددٍٛ ثنع قدددز دزثظدددز يغدددم ثنعدددجدقز ثندزثظدددجس هدددٗ ٔزد كًدددج ثنعًددد ء يٕث ُدددز ظدددهٕكٛجس أدعدددجد

 َٛددددز ثنشدددسثءإ إعدددجدر هددددٗ ثنعًٛدددم َٛدددز نهعًدددد ءإ ثنعدددهٕكٛز ٔثنُٕثٚدددج ثنًدزكددددز ثنيديدددز ؽدددٕدر

 دجنضٕتددددٛز ثنعًٛددددم َٛددددز أ ددددسٖإ شددددسكجس إنددددٗ ٔثنضقددددٕل ثنشددددسكز ٔصددددسا نهشددددكٕٖ ثنعًٛددددم

 يشدددجزكز ددددٍٛ ثنع قدددز صقهٛدددم دزثظدددز ثندزثظدددجس أٚ دددج   ٔصُجٔندددش ثلأ دددسٍٚإ نهعًددد ء نهًضؾدددس

 .ثنعًٛم يٍ ثنًدزكز ثنيديز ؽٕدر ٔدٍٛ ثنشسكز يق نهًعهٕيجس ثنعًٛم

 :: يشكهز ثندزثظزعجنغج  

نهض كٛددددد يددددٍ يدددددٖ صددددٕثهس  2018هددددٗ أغعددددطط  قجيددددش ثنذجفغددددز دددددئؽسثء دزثظددددز إظددددضط عٛز

قجيددددش ٔإ ٔذنددد  ددددجنذُٕا يقددددم ثندزثظدددز ثنعًهددددٗيض ٛدددسثس ثندزثظدددز ثنُ سٚددددز ٔإزصذج ٓدددج ددددجنٕثقق 

يدددٍ عًددد ء ثنذُدددٕا يقدددم يقدددجد س شيصدددٛز ٔإصصدددج س ْجصلٛدددز يدددق عُٛدددز  عددددرثنذجفغدددز ددددئؽسثء 

 إظضٓدهش ثندزثظز ثلإظضط عٛز ثنضعس  عهٗ يؾًٕعز يٍ ثنُقج  ْٗ:ٔ إثندزثظز

 صقدٚد يدٖ يًجزظز أدعجد ؽٕدر ثنيديز هٗ ثنذُٕا ثنضؾجزٚز يقم ثندزثظز. -1

 صقدٚد يدٖ إقذجل ثنعً ء عهٗ ثنيديجس ثنضٗ صقديٓج ثنذُٕا. -2

ثنٕقددددٕ  عهددددٗ ثلأْدددددث  ثنضددددٗ صقددددجٔل ثنذُددددٕا صققٛقٓددددج يددددٍ  دددد ل صققٛددددق ظددددهٕكٛجس  -3

 يٕث ُز ثنعً ء.

صقدٚددد ؽٕثَددخ ثنقددٕر ٔثن ددع  هددٗ يعددضٕٖ ؽددٕدر ثنيديددز ثنًقديددز نعًدد ء ثنذُددٕا يقددم  -4

 ثندزثظز.

 ض كٛد عهٗ ثنلؾٕر ثنذقغٛز.ثنًعجعدر هٗ دهٕزر يشكهز ثندزثظزإ ٔثن -5

 صى ثنضٕتم إنٗ يؾًٕعز يٍ ثنُضجةؼ ًٚكٍ صٕضٛقٓج عهٗ ثنُقٕ ثنضجنٗ:ٔ

 ٚضى يًجزظز أدعجد ؽٕدر ثنيديز هٗ ثنذُٕا يقم ثندزثظز. -1



722 
 

صدددؤعس يًجزظدددجس أدعدددجد ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز عهدددٗ ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ء ٔذنددد  يدددٍ  -2

   ل ص عٛس عُجتس ؽٕدر ثنيديز عهٗ 

ٔؽددددٕد قصددددٕز هددددٗ ؽددددٕدر ثنيديددددز ثنضددددٗ صقددددديٓج ثنذُددددٕا ثنضؾجزٚددددز يقددددم ثندزثظددددز نعً ةٓددددج  -3

 ًٔٚكٍ صٕضٛـ أْى ي جْس ْرث ثنقصٕز يٍ   ل ثنُقج  ثنضجنٛز:

 .ثلإَض جز يدر  ٕٚهز نقم ثنًشجكم ثنضٗ صٕثؽّ ثنعً ء أعُجء صهقٗ ثنيديز 

 نًٕؽددٕدٍٚ دث ددم ثنذُدد  شددكجٖٔ ثنعًدد ء يددٍ عدددو صددٕثهس يقجعددد صكلددٗ لإظددضٛعجح ثنعًدد ء ث

 نقٍٛ صهقٛٓى ثنيديز.

  قهدددز  ذدددسر دعددد  ثنًدددٕبلٍٛ هدددٗ ثنضعجيدددم يدددق ثنعًددد ء  جتدددز ثنًدددٕبلٍٛ ثنؾدددددإ ٔعددددو

ثلإظدددضًجر ثنؾٛدددد نهعًٛدددم نًعسهدددز إفضٛجؽجصدددّإ ٔعددددو قددددزصٓى عهدددٗ يسثعدددجِ دزؽدددز ثلإ دددض   

 دٍٛ ثلأهسثد هٗ قدزر ثلإظضٛعجح.

 ضدددسثس عُدددد ثنقٛدددجو دعدددقخ ثنُقدددٕد يُٓدددجإ شدددكجٖٔ دعددد  ثنعًددد ء يدددٍ صعطدددم ثنًجكُٛدددجس نل

 دجلإضجهز إنٗ قهز عدد ْرِ ثنًجكُٛجس ٔعدو صٕثهسْج هٗ ثنعدٚد يٍ ثلأيجكٍ.

 .ضع  يعضٕٖ إْضًجو ثنذُٕا دجنقصٕل عهٗ يعهٕيجس عٍ زدٔد أهعجل عً ةٓج 

 هدددٗ تدددٕزر ثنضعدددجىل ثنسةٛعدددٗ صدددٛجغز يشدددكهز ثندزثظدددزد ٔدُدددجءث  عهدددٗ ذنددد  قجيدددش ثنذجفغدددز

يدددج يدددددٖ صدددٕثهس أدعدددجد ؽددددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكددددز ٔأدعدددجد ظدددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًددد ء هددددٗ  :ثنضدددجنٗ

 عهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء؟د ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز ع قز ٗثنذُٕا يقم ثندزثظز؟ ٔيج ْ

 :: أًْٛز ثندزثظززثدعج  

 ٔثنضطذٛقٗ. أًْٛضٓج يٍ   ل ؽجَذٍٛ ًْج ثنؾجَخ ثنعهًٗ صعضًد ثندزثظز ثنقجنٛز

 :ثلأًْٛز ثنعهًٛز  أ ( 

صُذدددق أًْٛدددز ْدددرِ ثندزثظدددز هدددٗ صُجٔنٓدددج يٕضدددٕعج  ْجيدددج  كؾدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز ٔع قضٓدددج  -1

 .دعهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء

إ ٔثنطددددسن صقدددددٚى إ ددددجز َ ددددسٖ عددددٍ ؽددددٕدر ثنيديددددز ثنًدزكددددز ٔظددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًدددد ء -2

 .ثنًيضهلز نقٛجض ك   يًُٓج

 ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء.ٔأدعجد ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز  ثنع قز دٍٛيعسهز  -3
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 :ذٛقٛزثلأًْٛز ثنضط  ح ( 

صُذدددق أًْٛدددز ْدددرِ ثندزثظدددز يدددٍ ثلأًْٛدددز ثنذجن دددز نقطدددجر ثنضطذٛدددقإ فٛدددظ أٌ ثنقطدددجر ثنًصدددسهٗ  -1

إ دجلإضدددجهز إندددٗ ثنُجيٛدددز ٔ دٔل ثنضقدددٕل ثلإقضصدددجدٖ ٚقدددٕو دددددٔز ْدددجو ضدددًٍ إقضصدددجدٚجس ثنددددٔل

 ثنًصسٖ فجنٛج . أَّ ٚعد أفد أْى زكجةص ثلإقضصجد

أًْٛدددز ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز نًدددج ٚضسصدددخ عهٛٓدددج يدددٍ آعدددجز إٚؾجدٛدددز يضٕقعدددز عهدددٗ ؽٕثَدددخ  -2

 .ثء ثنًيضهلز دجنذُٕا يقم ثندزثظزثلأد

إٌ ثنعًدددم عهدددٗ زهدددق يعدددضٕٖ ظدددهٕا يٕث ُدددز ثنعًددد ء هدددٗ ثنذُدددٕا يٕضدددق ثنضطذٛدددق ٚدددُعكط  -3

ٗ ثنصدددٕزر ثنرُْٛدددز نددددٖ ثنعًددد ء ثلأ دددسٍٚإ ثلأيدددس ثندددرٖ ٚدددؤدٖ إندددٗ ثنضددد عٛس دجن دددسٔزر عهددد

 ثلإٚؾجدٗ عهٗ أدثء صه  ثنذُٕا ٔزدقٛضٓى.

 :أْدث  ثندزثظز جيعج : 

صعددددعٗ ْددددرِ ثندزثظددددز إنددددٗ صققٛددددق يؾًٕعددددز يددددٍ ثلأْدددددث  ًٚكددددٍ تددددٛجغضٓج عهددددٗ ثنُقددددٕ 

 ثنضجنٗ:

 َقٕ يلٕٓو ٔأدعجد ك   يٍ ؽٕدر ثنيديز ٔظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء. صٕؽّٛ ثلإْضًجو -1

 صقدٚد يعضٕٖ ؽٕدر ثنيديز ٔظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء هٗ ثنذُٕا يقم ثندزثظز. -2

 عهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء.دؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز  ع قزدزثظز  -3

ٛز نكدددم يًُٓدددج هدددٗ صقدٚددد ثلأًْٛدددز ثنُعدددذٛز نكدددم دعددد يدددٍ أدعدددجد ؽدددٕدر ثنيديدددز ٔثلأًْٛددز ثنُعدددذ -4

 ثنض عٛس عهٗ ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء.

 :هسٔا ثندزثظزظجدظج : 

 ًٚكٍ تٛجغز هسٔا ثندزثظز كًج ٚهٗ:

إ ض هدددجس ذثس د ندددز إفصدددجةٛز هدددٗ يعدددضٕٖ صدددٕثهس أدعدددجد ؽدددٕدر  صٕؽدددد :ثلأٔل ثنلدددسا ثنسةٛعدددٗ

 ثنيديز ثنًدزكز دٍٛ دُٕا ثنقطجر ثنعجو ٔدُٕا ثنقطجر ثنيجا.

صٕؽددددددإ ض هجس ذثس د ندددددز إفصدددددجةٛز هدددددٗ يعدددددضٕٖ صدددددٕثهس أدعدددددجد  :نغدددددجَٗث ثنلدددددسا ثنسةٛعدددددٗ

 ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء دٍٛ دُٕا ثنقطجر ثنعجو ٔدُٕا ثنقطجر ثنيجا.

د نددددز إفصددددجةٛز دددددٍٛ ؽددددٕدر ثنيديددددز ثنًدزكددددز  صٕؽددددد ع قددددز ذثس :غجنددددظثن ثنلددددسا ثنسةٛعددددٗ

 ٔظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء هٗ ثنذُٕا يقم ثندزثظز.
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 ُٔٚذغق يٍ ْرث ثنلسا ثنلسٔا ثنلسعٛز ثنضجنٛز :

د ندددز إفصدددجةٛز ددددٍٛ ثنؾٕثَدددخ ثنًهًٕظدددز ٔظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ء  صٕؽدددد ع قدددز ذثس -1

 هٗ ثنذُٕا يقم ثندزثظز.

ز ثنعًددد ء هدددٗ د ندددز إفصدددجةٛز ددددٍٛ ظدددسعز ثلإظدددضؾجدز ٔظدددهٕكٛجس يٕث ُدددصٕؽدددد ع قدددز ذثص -2

 .ثنذُٕا يقم ثندزثظز

إفصدددجةٛز ددددٍٛ ثلإعضًجدٚدددز ٔظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ء هدددٗ ثنذُدددٕا  د ندددزصٕؽدددد ع قدددز ذثص -3

 يقم ثندزثظز .

د نددددز إفصددددجةٛز دددددٍٛ ثلأيددددجٌ ٔظددددهٕكٛجس يٕث ُددددز ثنعًدددد ء هددددٗ ثنذُددددٕا صٕؽددددد ع قددددز ذثص -4

 .يقم ثندزثظز

ز ثنعًددد ء هدددٗ ثنذُدددٕا د ندددز إفصدددجةٛز ددددٍٛ ثنضعدددج   ٔظدددهٕكٛجس يٕث ُدددصٕؽدددد ع قدددز ذثص -5

 .يقم ثندزثظز

 ٕح ثندزثظز:أظهظجدعج : 

 يض ٛسثس ثندزثظز:  (1 

صُقعدددى يض ٛدددسثس ثندزثظدددز إندددٗ يض ٛدددس يعدددضقم ٚضًغدددم هدددٗ ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددزإ ٔيض ٛدددس 

 ًٚكدددٍ صٕضدددٛـ ْدددرِ ثنًض ٛدددسثس ٔأظدددجنٛخ قٛجظدددٓجإ ٔصدددجدق ٚضًغدددم هدددٗ ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ء

 عهٗ ثنُقٕ ثنضجنٗ:( 1ثنضجنٗ زقى   ثنؾدٔل يٍ   ل

 (1ؽدٔل  

 قٛجض أدعجد ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز كٛلٛز

 أظهٕح ثنقٛجض ثلأدعجد ثنلسعٛز ثنًض ٛس ثنًعضقم

 أزقجو ثنعذجزثس عدد عذجزثس كم دعد

ؽٕدر ثنيديز 

 ثنًدزكز

 (10-1  عذجزثس 10 ثنؾٕثَخ ثنًجدٚز ثنًهًٕظز

 (16-11  عذجزثس 5 ظسعز ثلإظضؾجدز

 (20-16  عذجزثس 5 ثلإعضًجدٚز

 (26-21  عذجزثس 6 ثلأيجٌ

 (31-27  عذجزثس 5 ثنضعج  

 .Parasuraman&Zeithaml and Berrey, 1988ثنًصدز: يٍ إعدثد ثنذجفغز إظضُجدث  إنٗ 
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 ( كٛلٛز قٛجض أدعجد ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء2ٕٔٚضـ ثنؾدٔل ثنضجنٗ زقى  

 (2ؽدٔل زقى  

 كٛلٛز قٛجض أدعجد ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء

 أظهٕح ثنقٛجض ثلأدعجد ثنلسعٛز ثنًعضقم ثنًض ٛس

 أزقجو ثنعذجزثس عدد عذجزثس كم دعد

ظهٕكٛجس يٕث ُز 

 ثنعً ء

 (39-32  عذجزثس8 ٔ ء ثنعًٛم

 (43-40  عذجزثس 5 يعجعدر ثنعً ء ثلأ سٍٚ

 (47-44  عذجزثس4 صعجيـ ثنعًٛم

 (49-48  عذجزر 2 ثنًشجزكز هٗ أَشطز ثنذُ 

 (52-50  عذجزثس 3 شكجٖٔ ثنعً ء

 (59-35  عذجزثس 7 ثنض رٚز ثنعكعٛز

 & Johnson)إ  (Bove, 2009 )إ ( Groth, 2005)ثنًصدددز: يددٍ إعدددثد ثنذجفغددز إظددضُجدث  إنددٗ 

Rapp, 2010). 

 يؾضًق ٔٔفدر يعجُٚز ٔعُٛز ثندزثظز: (2 

 .دًدُٚز ثنصقجشٚقيٍ ثنذُٕا ثنضؾجزٚز ٚضكٌٕ يؾضًق ثندزثظز يؾضًق ثندزثظز:  - أ

 .صضًغم ٔفدثس ثنًعجُٚز هٗ عً ء ثنذُٕا يقم ثندزثظز ٔفدثس ثنًعجُٚز: - ح

 عُٛز ثندزثظز:  - ػ

ثنذُدددددٕا ثنضؾجزٚدددددز دًدُٚدددددز يدددددٍ دُدددددٕا ظدددددضز إ ضدددددجزس ثنذجفغدددددز نهضطذٛدددددق عُٛدددددز ثنذُدددددٕا: -1

ثنذُددد  ثلأْهدددٗ ٔدُددد  يصدددس ٔدُددد  ثنقدددجْسر دئعضذدددجزْى دُدددٕا ثنقطدددجر ثنعدددجوإ  ًْٔدددجثنصقدددجشٚقإ 

ثندددددٔنٗ  ثلأهسٚقددددٗ ٔدُدددد  ثنعسدددددٗ QNB ٔدُدددد  قطددددس ثنددددٕ ُٗ CIBثنذُدددد  ثنضؾجزسجندددددٔنٗٔ

يًغهدددٍٛ نذُدددٕا ثنقطدددجر ثنيدددجاإ ٔذنددد  ٔهقدددج  نُعدددذز ثلأزددددجؿ ثنًقققدددز هدددٗ كدددم دُددد  ٔهقدددج  

يقجزَدددددددز ددددددددجنذُٕا ثلأ دددددددسٖإ دجلإضدددددددجهز إندددددددٗ  2019 نهسدددددددق ثلأٔل ٔثنغدددددددجَٗ يدددددددٍ عدددددددجو

ًؤشدددددس عهدددددٗ ك Alexa.comثلإفصدددددجةٛجس ثنًيضهلدددددز نهًٕثقدددددق ثلإنكضسَٔٛدددددز ٔهقدددددج  نًٕقدددددق 

 نكضسَٔٗ لإصًجو ثنًعجي س ثنذُكٛز. نعً ء ثنرٍٚ ٚعضيديٌٕ ثنًٕقق ثلإفؾى ث

َ دددسث  نصدددعٕدز صقدٚدددد فؾدددى ثنعًددد ء ثندددرٍٚ ٚضعدددجيهٌٕ يدددق ثنذُدددٕا ثنضؾجزٚدددز  عُٛدددز ثنعًددد ء: -2

صددددى صقدٚددددد فؾددددى ثنعُٛددددز ثلإؽًجنٛددددز ثنًطهٕدددددز  هقددددد إدجلإضددددجهز إنددددٗ ظددددسٚز ْددددرِ ثنذٛجَددددجس

ٔذنددد  دجلإعضًدددجد عهدددٗ يعجدندددز  5%نهدزثظدددز يدددٍ صهددد  ثنذُدددٕا ثنعدددضز عُدددد يعدددضٕٖ يعُٕٚدددز 

 Stephen Thompson إ ٔثنضدددٗ صعدددضيدو نقعدددجح فؾدددى ثنعُٛدددز يدددٍ يؾضًدددق يعهدددٕوإ)

 ٔثنضٗ ص  ر ثنصٛ ز ثنضجنٛز:
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[           ]        
 

: َعددددذز صددددٕثهس ثنيجتددددٛز 0.05p: َعددددذز ثنيطدددد  ٔصعددددجٖٔ d صًغددددم فؾددددى ثنًؾضًددددقإ :N: فٛددددظ

ٔصعددددجٖٔ  0.95: صًغددددم ثندزؽددددز ثنًعٛجزٚددددز ثنًقجدهددددز نًعددددضٕٖ ثند نددددز 0.5zٔثنًقجٚددددر ٔصعددددجٖٔ 

1.96 

إ ْٔددددٗ ( يعضقصددددٗ يددددٍ ثنعًدددد ء429رن  صددددى صقدٚددددد فؾددددى عُٛددددز ثندزثظددددز دقٛددددظ صذهدددد   دددددٔ    

(إ ٔثنضدددٗ Kergeie & Morganَقصدددم عهٛٓدددج دجلإعضًدددجد عهدددٗ يعجدندددز   َلدددط ثنُضٛؾدددز ثنضدددٗ

 صعس  دًد م "ثنسثدطز ثلأيسٚكٛز نهضسدٛز" ٔثنضٗ ص  ر ثنصٛ ز ثنضجنٛز:

    
          

[        ]          
 

 df=1عند (Chi-Squareتمثل كاى تربيع ):   : حيث

ٔقدددد صدددى أ دددر ْدددرِ ثنعُٛدددز دطسٚقدددز عشدددٕثةٛز ثنذُدددٕاإ كًدددج زٔعدددٗ دقددددز ثلإيكدددجٌ أ دددر عُٛدددز        

عددددد قدددٕثةى  (3زقدددى   ثنًعضقصددٍٛ دشدددكم يضُجظدددخ  يضدددصٌ( يدددٍ كدددم دُددد . ٕٔٚضدددـ ثنؾددددٔل ثنضدددجنٗ

ٔكددددرن   إ ٔأٚ ددددج  ثنقددددٕثةى ثنًعددددضذعدرإثلإؽًجنٛددددز ثنًٕشعددددز عهددددٗ يلددددسدثس ثندزثظددددز ضقصددددجءثلإظ

 ُعذز نكم دُ  كًج ٚهٗ:يعدل ثلإظضؾجدز  %( دجن

 (3ؽدٔل زقى  

 صٕشٚق يؾضًق ٔعُٛز ثندزثظز دُجء عهٗ ثنذُٕا

 ثنذُ 

يؾضًق 

 ثندزثظز
 عُٛز ثندزثظز

إؽًجنٗ 

 ثنعً ء

ثلإظضذٛجَجس 

 ثنًٕشعز
 % ثنُٓجةٛز ثنًعضذعدر

 98.2 107 2 109 129,270 دُ  يصس

 98.8 167 2 169 180,977 ثنذُ  ثلأْهٗ

 98.5 66 1 67 77,561 دُ  ثنقجْسر

 100 9 0 9 6,464 ثنذُ  ثنعسدسجلإهسٚقٗ

ثنذُ  ثنضؾجزسجندٔنٗ 

 CIB) 

16,805 43 2 41 95.3 

 QNB) 14,220 32 2 30 93.8دُ  قطس ثنٕ ُٗ  

 97.9 420 9 429 425,297 ثلإؽًجنٗ

 ثنًصدز: يٍ إعدثد ثنذجفغز.
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 :ؽًق ثنذٛجَجسأظهٕح  (3 

 :عهٗ َٕعٍٛ يٍ ثنذٛجَجس ًْج ذجفغزثندزثظز أعضًدس ثننضققٛق أْدث  

 صددددى ثنقصددددٕل عهٛٓددددج يددددٍ ثنًسثؽددددق ثنعسدٛددددز ٔثلأؽُذٛددددز دجلإعضًددددجد عهددددٗ  :ثنذٛجَددددجس ثنغجَٕٚددددز

ٛى ٔإعددددثد ثنذقدددٕط ثنضدددٗ صُجٔندددش يض ٛدددسثس ثندزثظدددز دًدددج ًٚكدددٍ ثنذجفغدددز يدددٍ ص تدددٛم ثنًلدددجْ

 .ثلإ جز ثنُ سٖ نهدزثظز

 ثلإظضقصددددجء يددددٍ ثنعًدددد ء يقددددم ثندزثظددددز صددددى صؾًٛعٓددددج يددددٍ  دددد ل قجةًددددز  :ثنذٛجَددددجس ثلأٔنٛددددز

ٔصلسٚ ٓدددددج ٔ صقهٛهٓدددددج دًدددددج ًٚكدددددٍ ثنذجفغدددددز يدددددٍ ث ضذدددددجز تدددددقز أٔ  طددددد  هدددددسٔا ثندزثظدددددز 

 ٔثنضٕتم إنٗ ثنُضجةؼ.

 

 إ ضذجز أدثر ثندزثظز عجيُج :
 

يدددددٖ قدددددزر ٔيُجظددددذز ثنًقٛددددجض  ٚعُددددٗ :(Validity) إ ضذددددجز تدددددن قجةًددددز ثلإظضقصددددجء (1 

صدددى ثنض كدددد يدددٍ تددد فٛز قجةًدددز ثلإظضقصدددجء يدددٍ . ٔقٛجظدددّ هعددد    ظ هدددٗنقٛدددجض يدددج ٚسغدددخ ثنذجفددد

إؽددددسثء ثنصدددددن ثن ددددجْسٖ يددددٍ  دددد ل  دددد ل يسثؽعددددز ثندزثظددددجس ثنعددددجدقزإ دجلإضددددجهز إنددددٗ 

ٔثنضعدددٕٚقإ عدددسا ثنقجةًدددز عهدددٗ عددددد يدددٍ ثلأظدددجصرر ثنًضيصصدددٍٛ هدددٗ يؾدددجل إدثزر ثلأعًدددجل 

 .ٔقد صى صعدٚم دع  ثنعذجزثس ٔتٛجغضٓج ٔهقج  لإزشجدثصٓى

يددددددٖ قددددددزر ٚعُدددددٗ  (:Reliability Analysisإ ضذدددددجز عذدددددجس قجةًدددددز ثلإظضقصدددددجء   (2 

ثنًقٛددددجض عهددددٗ إعطددددجء َلددددط ثندددددزؽجس أٔ ثنقددددٛى نددددُلط ثنًلددددسدثس إذث يددددج صكددددسزس عًهٛددددز 

كًددج ٚض ددـ يددٍ ثنؾدددٔل ٔذندد   (كسَٔذددجك-ٔقددد قجيددش ثنذجفغددز دئظددضيدثو  يعجيددم أنلددج. ثنقٛددجض

 . (4زقى   ثنضجنٗ
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 (4ؽدٔل زقى  

 (Alpha Cronbach)عذجس يض ٛسثس ثندزثظز  يعجيم أنلج كسَٔذجك( 

 ثنًض ٛسثس عدد ثنعذجزثس  يعجيم أنلج كسَٔذجك

 ( ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز:1  31  0.949

( ثنؾٕثَخ ثنًجدٚز ثنًهًٕظز1-1  10  0.857  

( ظسعز ثلإظضؾجدز1-2  5  0.831  

( ثلإعضًجدٚز1-3  5  0.813  

ثلأيجٌ( 1-4  6  0.835  

( ثنضعج  1-5  5  0.800  

 ( ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء:2  28  0.931

 ( ٔ ء ثنعًٛم2-1  8  0.869

 ( يعجعدر ثنعً ء ثلأ س2-2ٍٚ  4  0.899

 ( صعجيـ ثنعًٛم2-3  4  0.680

 ( ثنًشجزكز هٗ أَشطز ثنذُ 2-4  2  0.628

 ( شكجٖٔ ثنعً ء2-5  3  0.718

 ثنض رٚز ثنعكعٛز( 2-6  7  0.896

 ثلإظضذٛجٌ ككم 59  0.962

 ثنًصدز: َضجةؼ ثنضقهٛم ثلإفصجةٗ.

ضعددددى دغذددددجس يسصلددددقإ ٚ ككددددم أٌ ثلإظضقصددددجء( 4زقددددى  ٔٚض ددددـ يددددٍ َضددددجةؼ ثنؾدددددٔل ثنعددددجدق 

دًض ٛسثصٓددددج ٔأدعجدْددددج ثنلسعٛددددز  ضقصددددجءفٛددددظ ٚضؾددددجٔش دكغٛددددس يعجيددددم أنلددددج كسَٔذددددجك نقجةًددددز ثلإظ

(. يًدددج ٚعُدددٗ أٌ ثنًقٛدددجض ثنًعدددضيدو ظدددٕ  ٚعطدددٗ َلدددط ثنُضدددجةؼ 0.60دكغٛدددس ثنقًٛدددز ثنًعٛجزٚدددز  

عُددددد صكددددسثز إظددددضيدثيٓلٗ ثندزثظددددزإ ٔدجنضددددجنٗ قذددددٕل عذددددجس ثلإظضقصددددجء ٔصًسٚددددسِ عهددددٗ كجيددددم 

 ثنعُٛز.

 ثلأظجنٛخ ثلإفصجةٛز ثنًعضيديز هٗ صقهٛم ثنذٛجَجس:صجظعج : 

 .دٍٛ يض ٛسثس ثندزثظز نقٛجض دزؽز ثلإزصذج ٚعضيدو : ظذٛسيجٌ ( يعجيم إزصذج 1 

 ٚعضيدو نًعسهز عذجس ثنًقٛجض ثنًعضيدو.إ ضذجز أنلج كسَٔذجك: ( 2 

ًْٔدددج إ ضذدددجزٍٚ إفصدددجةٍٛٛ ٚ قجزَدددج شدددجدٛسٔ ٔٚهددد :  إ ضذدددجز كٕنًٕغسٔهعدددًٛسَٕهٕ ( إ ضذدددجز3 

 صٕشٚق ثنًؾضًق ثلإفصجةٙ يٍ   ل عُٛضٍٛ يعضقهضٍٛ ي  ٕذصٍٛ يٍ ْرث ثنًؾضًق. 
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لإ ضذددددجز يدددددٖ يعُٕٚددددز ثنلددددسٔن دددددٍٛ أزثء ثنعًدددد ء هددددٗ ثنذُددددٕا  :ٔثنددددٛط ( إ ضذجزكسٔظددددكجل4 

 يقم ثندزثظز.

 ثنًض ٛدددس أدعدددجدندزثظدددز ع قدددز  ثلأظدددهٕح ْدددرث ٚعدددضيدوثلإَقددددثز ثنيطدددٗ ثنًضعددددد:  ( إظدددهٕح5 

 ٔكدددرن  ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ءإ هدددٗ ٔثنًضًغدددم ثنضدددجدق نًض ٛسددددجثنًعدددضقم ْٔدددٕ ؽدددٕدر ثنيديدددز 

 .ثنًعضقهز ن دعجد ثنُعذٛز ثلأًْٛز ٔيعسهز ث َقدثزإ نًُٕذػ ثنضلعٛسٚز ثنقٕر
 

 عجشسث : َضجةؼ ثندزثظز ثنًٛدثَٛز:

صعدددسا ثنذجفغدددز هًٛدددج ٚهدددٗ َضدددجةؼ ثندزثظدددز ٔإ ضذدددجز تدددقز ثنلدددسٔا ٔذنددد  عهدددٗ ثنُقدددٕ  

 ثنضجنٗ:

 ثلأٔل: إ ضذجز ثنلسا ثنسةٛعٗ -1

ذثس د ندددز إفصدددجةٛز هدددٗ  د إ ض هدددجسٕٔؽددد دذقدددظ ٔثنيدددجا ثلأٔللإ ضذدددجز ثنلدددسا ثنسةٛعدددٙ 

إ يعدددضٕٖ صدددٕثهس أدعدددجد ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز ددددٍٛ دُدددٕا ثنقطدددجر ثنعدددجو ٔدُدددٕا ثنقطدددجر ثنيدددجا

( نؾًٛدددق أدعدددجد ؽدددٕدر    أٌ قًٛدددز إفصدددجةٛز كدددجٖ صسدٛدددق  إ(5ٚض دددـ يدددٍ ثنؾددددٔل ثنضدددجنٗ زقدددى  

ثنيديددددز ثنًدزكددددز  ثنؾٕثَددددخ ثنًجدٚددددز ثنًهًٕظددددزإ ٔظددددسعز ثلإظددددضؾجدزإ ٔثلإعضًجدٚددددزإ ٔثلأيددددجٌإ 

لإ ضذجزكسٔظددددكجل  ثنلددددسا ثنصددددلسٖيًددددج ٚ دددددعى ْددددرث زهدددد  ٔثنضعدددج  ( ؽددددجءس دثنددددز إفصددددجةٛج إ 

ٔثندددٛطإ ٔدجنضدددجنٗ قذددددٕل ثنلدددسا ثنذددددٚم  دٕؽددددٕد هدددسٔن ذثس د ندددز إفصددددجةٛز هدددٗ أدعدددجد ؽددددٕدر 

كًددددج أٌ ْددددرِ يديدددز ثنًدزكددددز صسؽددددق إنددددٗ َددددٕر ثنًهكٛددددز ظدددٕثء  قطددددجر عددددجو أو قطددددجر  ددددجا(. ثن

ثنلددددسٔن صكددددٌٕ هددددٗ تددددجنـ دُددددٕا ثنقطددددجر ثنيددددجاإ فٛددددظ َؾددددد أٌ يضٕظددددط زصددددخ أدعددددجد ؽددددٕدر 

ثنيديدددز نذُدددٕا ثنقطدددجر ثنيدددجا أكذدددس دكغٛدددس يدددٍ يضٕظدددط زصدددخ دُدددٕا ثنقطدددجر ثنعدددجو. ٔعهٛدددّ هدددئٌ 

 يز ثنًدزكز ٚكٌٕ أكذس ندٖ دُٕا ثنقطجر ثنيجا.إدثزا ثنًعضقصٍٛ لأدعجد ؽٕدر ثنيد

 : َٗثنغج إ ضذجز ثنلسا ثنسةٛعٗ -2

د إ ض هجس ذثس د نز إفصجةٛز هٗ يعضٕٖ ٕٔؽثنغجَٗ ٔثنيجا دذقظ لإ ضذجز ثنلسا ثنسةٛعٙ 

ٚض ـ يٍ إ صٕثهس أدعجد ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء دٍٛ دُٕا ثنقطجر ثنعجو ٔدُٕا ثنقطجر ثنيجا

( 1.520( نعهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء     أٌ قًٛز إفصجةٛز كجٖ صسدٛق  إ(5زقى   ثنؾدٔل ثنضجنٗ

كسٔظكجل ٔثنٛطإ دعدو  لإ ضذجز ثنلسا ثنصلسٖيًج ٚ دعى ْرث قذٕل هٓٗ غٛس دثنز إفصجةٛج .  ٔدجنضجنٗ

ٔؽٕد هسٔن ذثس د نز إفصجةٛز هٗ ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء صسؽق إنٗ َٕر ثنًهكٛز ظٕثء  عجو أو 
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 جا(. ْٕٔ يج ٚض ـ يٍ يضٕظط ثنسصخ دٍٛ دُٕا ثنقطجر ثنعجو ٔثنيجا نعهٕكٛجس يٕث ُز 

 ثنعً ءإ ٔثنضٗ كجَش يضقجزدز ؽدث .

 (5ؽدٔل زقى  

 ٔثنٛط نهًض ٛس ثنعجيهٗ َٕر ثنقطجر أٔ ثنًهكٛز –إ ضذجزكسٔظكجل 

 ثنقسثز
ثند نز 

 ثلإفصجةٛز

دزؽجس 

 ثنقسٚز

قًٛز 

إفصجةٛز 

كسٔظكجل 

 ٔثنٛط

 يضٕظط

 ثنسصخ

ثنًض ٛس 

ثنعجيهٗ 

  ثنُٕر(

 ثنًض ٛسثس

صٕؽد 

 إ ض هجس
0.000** 1 19.775 

 قطجر عجو 201.88
ثنؾٕثَخ ثنًجدٚز 

 268.88 ثنًهًٕظز
قطجر 

  جا

صٕؽد 

 إ ض هجس
0.000** 1 14.145 

 قطجر عجو 203.95

 ظسعز ثلإظضؾجدز
260.38 

قطجر 

  جا

صٕؽد 

 إ ض هجس
0.000** 1 18.391 

 قطجر عجو 202.41

 ثلإعضًجدٚز
266.70 

قطجر 

  جا

صٕؽد 

 إ ض هجس
0.002** 1 9.503 

 قطجر عجو 205.96

 ثلأيجٌ
252.15 

قطجر 

  جا

صٕؽد 

 إ ض هجس
0.008** 1 7.144 

 قطجر عجو 207.18

 ثنضعج  
247.12 

قطجر 

  جا

  صٕؽد 

 إ ض هجس
0.218 1 1.520 

 قطجر عجو 211.36
ظهٕكٛجس يٕث ُز 

 229.95 ثنعً ء
قطجر 

  جا

 .1%يهقٕبز: ** ص شٛس إنٗ ٔؽٕد د نز إفصجةٛز عُد يعضٕٖ 

 

  ثلإَقدثز ثنيطٗ ثنًضعدد(:  غجنظإ ضذجز ثنلسا ثنسةٛعٗ ثن -3

ٔثنيجتز دذقظ يدٖ ٔؽٕد  إٔثنلسضٛجس ثنلسعٛز ثنًُذغقز يُٓج غجنغزلإ ضذجز ثنلسضٛز ثنسةٛعٛز ثن

دٍٛ أدعجد ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز ٔظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء هٗ ثنذُٕا يقم  د نز إفصجةٛز ع قز ذثس

ثنًضعدد ثنيطٗ ثلإَقدثز ظهٕحأ ثندزثظز ظٕثء صضذق ثنقطجر ثنعجو أٔ ثنيجا. هعٕ  ٚضى ذن  دئظضيدثو

 (. ٔذن  كًج ٚهٗ:OLSدئظضيدثو  سٚقز ثنًسدعجس ثنص سٖ ثنعجدٚز  

 أٔ  : إٚؾجد ثنع قز دٍٛ أدعجد ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز ٔظهٕكٛجس ثنًٕث ُز هٗ دُٕا ثنقطجر ثنعجو:

 

 



222 
 

 (6ؽدٔل زقى  

 َضجةؼ ع قز أدعجد ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز دعهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء هٗ ثنقطجر ثنعجو:

 ثنًض ٛس ثنضجدق: ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء.

 (.OLSثنص سٖ ثنعجدٚز   سٚقز ثنضقدٚس:  سٚقز ثنًسدعجس 

 
 ثلإشجزر

 ثنًضٕقعز

 ثنًعجي س

 غٛس ثنًعٛجزٚز

 ثنًعجي س

 ثنًعٛجزٚز

 ثلإَقسث 

 ثنًعٛجزٖ

 إفصجةٛز

t 

ثند نز 

 ثلإفصجةٛز
VIF ثنقسثز 

ثنؾٕثَخ ثنًجدٚز 

 ثنًهًٕظز 
   ٕٚؽد ص عٛس 2.055 0.875 0.157 0.052 0.009  0.008  +

 ٕٚؽد ص عٛس 3.332 ***0.003 2.994 0.055 0.208  0.164  + ظسعز ثلإظضؾجدز

   ٕٚؽد ص عٛس 3.180 0.398 0.846- 0.060 0.057- 0.051- + ثلإعضًجدٚز

 ٕٚؽد ص عٛس 3.764 *0.061 1.879 0.071 0.139  0.134  + ثلأيجٌ 

 ٕٚؽد ص عٛس 2.922 ***0.000 7.268 0.057 0.473  0.416  + ثنضعج   

 - - ***N/A  0.984 - 0.158 6.227 0.000 ثنغجدش

 إفصجءثس ؽٕدر ثنًُٕذػ

 Adjusted R-squared) 0.502يعجيم ثنضقدٚد ثنًعدل   R-squared)  0.509 قدٚد يعجيم ثنض

قًٛز إفصجةٛز دزدٍ ٔث عٌٕ 

 Durbin-Watson) 

 0.326 د نز إ ضذجزكٕنٕيؾسٔهعًُٛسٔ  1.613

 ***ANOVA 0.000لإ ضذجزFد نز إفصجةٛز  ANOVA 70.253 لإ ضذجز Fقًٛز إفصجةٛز 

 %.10عُد يعضٕٖ  *إ 5%. ** عُد يعضٕٖ 1%يهقٕبز: *** ص شٛس إنٗ ٔؽٕد د نز إفصجةٛز عُد يعضٕٖ 
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 عجَٛج : إٚؾجد ثنع قز دٍٛ أدعجد ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز ٔظهٕكٛجس ثنًٕث ُز هٗ دُٕا ثنقطجر ثنيجا:

 (7ؽدٔل زقى  

 َضجةؼ ع قز أدعجد ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز دعهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء هٗ ثنقطجر ثنيجا

 ثنًض ٛس ثنضجدق: ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء.

 (.OLS سٚقز ثنضقدٚس:  سٚقز ثنًسدعجس ثنص سٖ ثنعجدٚز  

 
ثلإشجزر 

 ثنًضٕقعز

ثنًعجي س غٛس 

 ثنًعٛجزٚز

ثنًعجي س 

 ثنًعٛجزٚز

 ثلإَقسث 

 ثنًعٛجزٖ

 إفصجةٛز

t 

ثند نز 

 ثلإفصجةٛز
VIF ثنقسثز 

ثنؾٕثَخ ثنًجدٚز 

 ثنًهًٕظز 

+  0.363  0.292 0.114 3.176 0.002*

** 

2.054 
 ٕٚؽد ص عٛس

 ٕٚؽد ص عٛس 3.475 *0.076 1.799 0.107 0.215  0.193  + ظسعز ثلإظضؾجدز

   ٕٚؽد ص عٛس 6.519 0.244 1.175- 0.141 0.193- 0.165- + ثلإعضًجدٚز

   ٕٚؽد ص عٛس 3.901 0.432 0.791 0.121 0.100  0.096  + ثلأيجٌ 

 ٕٚؽد ص عٛس 4.583 ***0.000 3.642 0.126 0.501  0.459  + ثنضعج   

 - - N/A -0.172 - 0.342 -0.504 0.615 ثنغجدش

 إفصجءثس ؽٕدر ثنًُٕذػ

-Adjusted Rيعجيم ثنضقدٚد ثنًعدل   R-squared)  0.679  ضقدٚديعجيم ثن

squared) 

0.658 

-Durbinقًٛز إفصجةٛز دزدٍ ٔث عٌٕ  

Watson) 

 0.529 كٕنٕيؾسٔهعًُٛسٔ  د نز إ ضذجز 1.936

 ***ANOVA  0.000لإ ضذجز Fد نز إفصجةٛز  ANOVA 32.924 لإ ضذجز Fقًٛز إفصجةٛز 

 %.10عُد يعضٕٖ  *إ 5%. ** عُد يعضٕٖ 1%يهقٕبز: *** ص شٛس إنٗ ٔؽٕد د نز إفصجةٛز عُد يعضٕٖ 

 

 يقجزَز ع قز أدعجد ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز دعهٕكٛجس ثنًٕث ُز دٍٛ دُٕا ثنقطجر ثنعجو ٔثنيجا:

 :أٔؽّ ثنضشجدز 

أٌ ًَٕذػ ثندزثظز ثنًقضسؿ  أٖ أدعجد ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز ثنيًعز( صلعس َعذز يسصلعز  (1

ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء دذُٕا ك  ثنقطجعٍٛ ثنعجو  َعذٛج  يٍ ثنض ٛسثس ثنضٗ صقدط هٗ

ٔثنيجاإ يًج ٚدل عهٗ دقز صٕتٛ  ًَٕذػ ثندزثظز دجنقطجعٍٛ. كًج ٕٚؽد أًْٛز إفصجةٛز 

 هٗ ك  ثنقطجعٍٛ. 1%نًُٕذػ ثندزثظز ككم عُد يعضٕٖ 

يٍ  أٌ ًَٕذػ ثندزثظز ثنًقدز هٗ ك  ثنقطجعٍٛ ثنعجو ٔثنيجا  جنٗ يٍ يشجكم ثنقٛجض ثنضٗ (2

 ثنًقضًم أٌ صؤعس عهٗ َضجةؾّ ٔصقهم يٍ ثلإعضًجد عهٛٓج.
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إصلجن دُٕا ثنقطجعٍٛ ثنعجو ٔثنيجا عهٗ أٌ ظسعز ثلإظضؾجدزإ ٔثنضعج   صعد يٍ ثنًقددثس  (3

ثنسةٛعٛز نعهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء دٓج. كرن  ٚضلق َضجةؼ ثنقطجعٍٛ عهٗ عدو ٔؽٕد ص عٛس 

 نعً ء دك  ثنقطجعٍٛ ثنعجو ٔثنيجا.نذ عد ثلإعضًجدٚز عهٗ ظهٕكٛجس يٕث ُز ث

ٔأ ٛسث  إصلجن دُٕا ثنقطجعٍٛ ثنعجو ٔثنيجا عهٗ أٌ ثنضعج   ص عد أكغس ثلأدعجد أًْٛز دجنُعذز  (4

 نعهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء دذُٕا ك  ثنقطجعٍٛ. 

 

 :  أٔؽّ ثلإ ض 

يٍ  65.8%أٌ ًَٕذػ ثندزثظز ثنًقضسؿ  أٖ أدعجد ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز ثنيًعز( صلعس  (1

ثنض ٛسثس ثنضٗ صقدط هٗ ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء دذُٕا ثنقطجر ثنيجاإ دًُٛج صلعس 

دذُٕا ثنقطجر ثنعجو. ٔدجنضجنٗ هئٌ أدعجد ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز صلعس ظهٕكٛجس  %50.2

 ثنًٕث ُز دجنقطجر ثنيجا دشكم أكذس يٍ ثنقطجر ثنعجو.

أٌ ثنًقددثس ثنلعهٛز نعهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء دذُٕا ثنقطجر ثنيجا ْٗ ثنؾٕثَخ ثنًجدٚز  (2

ثنًهًٕظزإ ٔظسعز ثلإظضؾجدزإ ٔثنضعج  . دًُٛج هٗ ثنقطجر ثنعجو ْٗ ثلأيجٌإ ٔظسعز 

ثلإظضؾجدزإ ٔثنضعج  . ٔدجنضجنٗ صيضه  َضجةؼ ثنقطجعٍٛ فٕل د عدٖ ثنؾٕثَخ ثنًجدٚز 

 ثنًهًٕظزإ ٔثلأيجٌ.

 شسث :   تز ثنُضجةؼ ٔثنضٕتٛجس:عج

 صُجٔنش ثندزثظز ثنقجنٛز ع قز ؽٕدر ثنيديز ثنًدزكز دعهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ءإ ٔإظضٓدهش

ثنٕقٕ  عهٗ يعضٕٖ صٕثهس ك   يٍ ؽٕد ثنيديز ثنًدزكز ٔظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء هٗ ثنذُٕا يقم 

 ثندزثظز.

 َضجةؼ ثندزثظز: (1 

 (:8 ًٚكٍ عسا َضجةؼ ثندزثظز يٍ   ل ثنؾدٔل ثنضجنٗ زقى 
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 (8ؽدٔل زقى  

 َضجةؼ إ ضذجز ثنلسٔا ثلإفصجةٛز

 َضجةؼ إ ضذجز ثنلسا هسٔا ثندزثظز ثنلسٔا

ثنلسا ثنسةٛعٗ 

 ٔلثلأ

يعددددضٕٖ صددددٕثهس  صٕؽددددد إ ض هددددجس ذثس د نددددز إفصددددجةٛز هددددٗ

أدعدددددجد ؽدددددٕدر ثنيديدددددز ثنًدزكدددددز ددددددٍٛ دُدددددٕا ثنقطدددددجر ثنعدددددجو 

 ٔدُٕا ثنقطجر ثنيجا.

 عذش تقز ثنلسا

 ثنلسا ثنسةٛعٗ

 ثنغجَٗ

صٕؽددددد إ ض هددددجس ذثس د نددددز إفصددددجةٛز هددددٗ يعددددضٕٖ صددددٕثهس 

أدعدددجد ظددددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًدددد ء ددددٍٛ دُددددٕا ثنقطدددجر ثنعددددجو 

 ٔدُٕا ثنقطجر ثنيجا.

عذش عدو تقز 

 ثنلسا

ثنلسا ثنسةٛعٗ 

 ثنغجنظ

 
 

ثنلسا ثنلسعٗ 

 ثلأٔل

 

صٕؽدددددد ع قدددددز ذثس د ندددددز إفصدددددجةٛز ددددددٍٛ ؽدددددٕدر ثنيديدددددز 

ثنًدزكدددددز ٔظدددددهٕكٛجس يٕث ُدددددز ثنعًددددد ء هدددددٗ ثنذُدددددٕا يقدددددم 

 ثندزثظز.

 ُٔٚذغق يٍ ْرث ثنلسا ثنلسٔا ثنلسعٛز ثنضجنٛز :

صٕؽدددددد ع قدددددز ذثس د ندددددز إفصدددددجةٛز ددددددٍٛ ثنؾٕثَدددددخ  -1

ثنًهًٕظدددز ٔظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ء هدددٗ ثنذُدددٕا 

 يقم ثندزثظز.

 
 

 

 

عذش تقز ثنلسا 

 ؽصةٛج  

 ثنلسا ثنلسعٗ

 ثنغجَٗ

 

صٕؽدددددد ع قدددددز ذثس د ندددددز إفصدددددجةٛز ددددددٍٛ ظدددددسعز  -2

ثلإظدددضؾجدز ٔظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًددد ء هدددٗ ثنذُدددٕا 

 يقم ثندزثظز .

 عذش تقز ثنلسا

ثنلسا ثنلسعٗ 

 ثنغجنظ

صٕؽددددد ع قددددز ذثس د نددددز إفصددددجةٛز دددددٍٛ ثلإعضًجدٚددددز  -3

ٔظدددددهٕكٛجس يٕث ُدددددز ثنعًددددد ء هدددددٗ ثنذُدددددٕا يقدددددم 

 ثندزثظز .

 عذش تقز ثنلسا

ثنلسا ثنلسعٗ 

 ثنسثدق

صٕؽدددددد ع قدددددز ذثس د ندددددز إفصدددددجةٛز ددددددٍٛ ثلأيددددددجٌ  -4

ٔظدددددهٕكٛجس يٕث ُدددددز ثنعًددددد ء هدددددٗ ثنذُدددددٕا يقدددددم 

 ثندزثظز

عذش تقز ثنلسا 

 ؽصةٛج  

ثنلسا ثنلسعٗ 

 ثنيجيط

صٕؽددددد ع قددددز  ذثس د نددددز إفصددددجةٛز دددددٍٛ ثنضعددددج    -5

ٔظدددددهٕكٛجس يٕث ُدددددز ثنعًددددد ء هدددددٗ ثنذُدددددٕا يقدددددم 

 ثندزثظز.

 عذش تقز ثنلسا

 .هٗ ضٕء َضجةؼ إ ضذجز ثنلسٔا ثنًصدز: يٍ إعدثد ثنذجفغز

 صٕتٛجس ثندزثظز:  (2 

أؽسصٓددددج ثنذجفغددددزإ صقدددددو ثنذجفغددددز  ثنضددددٗ دُددددجء عهددددٗ َضددددجةؼ ثندزثظددددز ثنًٛدثَٛددددز ثنًٛدثَٛددددز

 يؾًٕعز يٍ ثنضٕتٛجس ثنًضًغهز هًٛج ٚهٗ:

ضسٔزر صعًٛق ثنلكس ثلإدثزٖ ثنًضعهق دؾٕدر ثنيديز ثنًدزكز ٔظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء  -1

ًج ؽصء يٍ ثنغقجهز ثنعجيز ْنهذُٕا يقم ثندزثظز ٔغسض يذجدا صطذٛقًٓج هٗ ثنذُٕا ٔإعضذجز
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ئظٓجو ٔصعصٚص قدزر ثنذُ  هٗ صققٛق أدثء أه م ٚ ًٍ نز هسدٔز يٍ  ىٔذن  نًج نٓ إنهذُ 

 ثنسدقٛز ٔثنًُٕ.

 ثنيديز ؽٕدر د دعجد ٔثنيجا ثنعجو دجنقطجعٍٛ ثندزثظز يقم ثنذُٕا إدزثس إْضًجو شٚجدر -2

 .ثنعً ء يٕث ُز ظهٕكٛجس عهٗ ص عٛس يٍ نٓج نًج ٔذن  ثنًدزكزإ

 ثنع قز صقهٛم دزثظز د سٔزر ٔثنيجا ثنعجو دجنقطجعٍٛ ثندزثظز يقم ثنذُٕا إدثزثس قٛجو -3

 ٔذن  دئظضًسثز ثنعً ء يٕث ُز ٔظهٕكٛجس ثنًدزكز ثنيديز ؽٕدر دٍٛ صلصٛ    أكغس دشكم

 ٔكرن  ٔصقديٓج ًَْٕج أيجو عغسر فؾس صق  ثنضٗ ثنعٕثيم أْى عهٗ يسفهز كم هٗ نهٕقٕ 

 .ن يجو دثةًج   صدهعٓج ثنضٗ

 يعّ ثنضعجيم ٚؾخ دم هقطإ نهيديز يضهقٗ أَّ إعضذجز عهٗ ثنعًٛم يق ثنضعجيم أظهٕح ص ٛٛس -4

 أٚ ج   صطذٛقٓج ًٚكٍ ثنعجيهٍٛ عهٗ صطذق ثنضٗ ثنًذجدا يع ى أٌ أٖ دشسٖإ ٔزد أَٓى عهٗ

 .ثنعً ء عهٗ

 يٍ ثنًسصدر ثنًعهٕيجس عهٗ ثنقصٕل نضدعٛى ٔثنشكجٖٔ ثنًقضسفجس تُدٔن دٔز صلعٛم -5

 عهٗ ثنعً ء ٔصشؾٛق قجةًزإ  ديجس صطٕٚس أٔ ؽدٚدر  ديجس صقدٚى هٗ صعجْى ٔثنضٗ ثنعً ءإ

 ٔإظضلعجزثس شكجٖٔ عهٗ ثنسد عهٗ ثنعًم ٔكرن  ثنيديزإ صقعٍٛ دسثيؼ هٗ ثنًشجزكز

 .دعسعز ثنعً ء

 دًج ATM ثٜنٗ ثنصس  نًجكُٛجس ثنؾ سثهٛز ثنض طٛز دضٕظٛق ثندزثظز يقم ثنذُٕا قٛجو -6

إ ظجعز 24 ثنـ ٔ  ل ٔقش أٖ هٗ نهعًٛم ٔثلأٚدثر ثنعقخ عًهٛز إؽسثء ظٕٓنز ٚ ًٍ

 ٔثنعًم عهٗ صطٕٚسْج دئظضًسثز نكٗ ٚشعس ثنعًٛم دجنعٕٓنز عُد إظضيدثيٓج.

 نهقٛجو ٔذن  دشسٖ أٔ إدثزٖ أٔ نٗ يج ثندعى ْرث كجٌ ظٕثء ثن شو ثثندعى ثنعهٙ ثلإدثزر صٕهٛس -7

 ثنًصسهٛز ثنضطٕزثس يٕثكذز عهٗ قجدزر ٔفدٚغز يضكجيهز أظجظٛز صقضٛز دُٛز دذُجء

 ثنيديجس عٍ صٕقعجصٓى عهٗ نهضعس  ثنعً ء أزثء دئظضقصجء دُ  دكم ثنذقٕط إدثزر صكهٛ  -8

 .ثنيديجس نٓرِ صقًٛٓى ٔدزؽز ٔيعضٕثْج ثنًقديز

 ثندزثظجس ثنًعضقذهٛز:

ْدددرِ ثندزثظدددز عهدددٗ قطجعدددجس صطذٛقٛدددز أ دددسٖ يغدددم قطدددجر ثنعدددٛجفز أٔ ثنضعهدددٛى أٔ  صطذٛدددق -1

 ثنصقز يٍ   ل صُجٔل صه  ثلأدعجد أٔ صُجٔل أدعجد ؽدٚدر.

 آعس ظهٕكٛجس يٕث ُز ثنعً ء عهٗ ثنلعجنٛز ثنضعٕٚقٛز. -2

زضددج ثنعًٛددم كًض ٛددس ٔظددٛط هددٗ ثنع قددز دددٍٛ ؽددٕدر ثنيديددز ثنًدزكددز ٔظددهٕكٛجس يٕث ُددز  -3

 ثنعً ء.
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 ثنًسثؽق

 أٔ  : ثنًسثؽق ثنعسدٛز:

إ أعدددس ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز عهدددٗ ٔ ء ثنعًٛدددم ددددجنضطذٛق عهدددٗ 2015ثنؾدددجدسٖإ ؽددد ل يعدددعدإ  -

 دجنعجتًز تُعجءإ ثنًؾهز ثنعهًٛز ن قضصجد ٔثنضؾجزرإ يصس. يضجؽس  ديز ثنُلط

ثنصددددددٌٕ . زضدددددج ثنصددددددٌٕ كًض ٛدددددس ٔظدددددٛط ددددددٍٛ ؽدددددٕدر ثنيديدددددز ٔٔ ء 2012ثنيلدددددجؽٙإ فدددددجكى -

دزثظددز فجنددز هددٙ يصددس  دجدددم ثلأْهددٙ هددسر ثنُؾدد . يؾهددز ثن ددس٘ نهعهددٕو ث قضصددجدٚز ٔث دثزٚددزإ 

8 25.) 

إ أعدددس ظدددهٕكٛجس يٕث ُدددز ثنعًٛدددم عهدددٗ ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًدزكدددز. زظدددجنز 2011ثنددددزُٚٗإ ظدددجزرإ  -

 .يجؽعضٛس غٛس يُشٕزرإ كهٛز ثنضؾجزرإ ؽجيعز ثنًُصٕزر

. يؾهدددددز ثنذقدددددٕط ثنًجنٛدددددز 2010قًٛدددددد. ثنلقدددددٗإ ثنعدددددذجعٗ.ثنل دددددهٗإ تدددددذجؿ. ثنعذجظدددددٗإ عذدثن -

 ٔثنضؾجزٚز. كهٛز ثنضؾجزرإ ؽجيعز دٕزظعٛد .

ثنًقًٛٛدددددإ دددددددز يقًدددددد عذددددددلإ دٔز أدعدددددجد ؽددددٕدر ثنيديدددددز هدددددٗ صققٛدددددق ظدددددهٕكٛجس يٕث ُدددددز  -

ثنعًٛددددم: دزثظددددز صطذٛقٛددددز عهددددٗ ثنذُددددٕا ثنضؾجزٚددددز هددددٗ يُطقددددز ثنقصٛىإزظددددجنز يجؽعددددضٛس غٛددددس 

 .2015ؾجزرإ ؽجيعزإ يصسإ دٕزظعٛدإ يُشٕزرإ كهٛز ثنض

فجيددددإ ظدددعٛد شدددعذجٌإ " أعدددس ثنضعدددٕٚق ثنددددث هٗ كًدددد م لإدثزر ثنًدددٕثزد ثنذشدددسٚز عهدددٗ يعدددضٕٖ  -

ثنصدددقٗ دجنقدددجْسر  ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنصدددقٛز دجنًعضشدددلٛجس ثنصدددقٛز ثنضجدعدددز نهٓٛتدددز ثنعجيدددز نهُددد يٍٛ

إ 2002إ 60نقدددددجْسرإ ثنعدددددددثنكذدددددسٖ " إ يؾهدددددز ثنًقجظدددددذز ٔثلإدثزر ٔثنضددددد يٍٛ إكهٛدددددز ثنضؾدددددجزرإ ث

 .153 -93ا 

إ ؽددددددٕدر ثنيددددددديجس ٔأًْٛضٓددددددج هددددددٗ صققٛددددددق ٔ ء 2013فًددددددٕدٖإ زثدددددددـإ فددددددٕثضإ يٕنددددددٕدإ 

ثنًعددددضٓه : دزثظددددز فجنددددز  ددددديجس ثنٓددددجص  ثنُقددددجل نهٕ ُٛددددز نلإصصددددج س دددددجنؾصثةسإ يؾهددددز أدثء 

 ثنًؤظعجس ثنؾصثةسٚز.

صقددددٚى ثنيديدددز عهدددٗ ظدددهٕا فعدددٍُٛإ أفًدددد يقًددددإ آعدددس ثنعدثندددز ثنًدزكدددز عُدددد يعجنؾدددز هشدددم  -

 .2015يٕث ُز ثنعًٛمإ زظجنز يجؽعضٛس غٛس يُشٕزرإ كهٛز ثنضؾجزرإ ؽجيعز ثنقجْسرإ 

(. أعدددس ؽدددٕدر ثنيديدددز ثنًصدددسهٛز هدددٗ ٔ ء 2012فهدددٕشإ هج ًدددز فجيدددد .ثن دددًٕزإ ْدددجَٗ فجيدددد.   -

 ثنصدجةٍ نهذُٕا ثلأزدَٛز .يؾهز ثنعهٕوإ ثلأزدٌ .

. ثنع قدددددز ددددددٍٛ ثنؾدددددٕدر 2013يصصدددددلٗ.فجهم. ظدددددجيـ.عذدددددد ثنقًٛدددددد. أظدددددعد. ثنًستدددددلجٖٔ.  -

هٛلدددٌٕ ثنًقًدددٕل هدددٗ ضثنًدزكدددز نهيديدددز ٔإصؾجْدددجس ثنعًٛدددم نهضقدددٕل ددددٍٛ شدددسكجس صقددددٚى  دددديجس ثن

يصددددس دزثظددددز صطذٛقٛددددز عهددددٗ  دددد ح ثنًُصددددٕزر. ثنًؾهددددز ثنًصددددسٚز نهدزثظددددجس ثنضؾجزٚددددز. كهٛددددز 

 جعز ثنًُصٕزر.ًثنضؾجزرإ ؽ
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. أدعددددجد ؽددددٕدر ثنيديددددز ثنًدزكددددز 2015. عذددددد ثنُجتددددس. عهددددٗإ يقًددددد. يقًددددد. إدددددسثْٛى. نًٛددددجء -

ٔع قضٓددددج دجنُٕثٚددددج ثنعددددهٕكٛز نهعًٛددددم زظددددجنز يجؽعددددضٛس غٛددددس يُشددددٕزرإ كهٛددددز ثنضؾددددجزرإ ؽجيعددددز 

 أظٕٛ  .

  عجَٛج : ثنًسثؽق ثلأؽُذٛز:

- Zeithaml, V. A., Berry, L. L., &Parasuraman, A. (1988). 

Communication and control processes in the delivery of service 

quality. Journal of marketing, 52(2), 35-48.  

- Cronin, J.J. Jr and Taylor, S.A. (1992), "Measuring service quality: 

aReexaminattion& Extension, "Journal Of Marketing, vol. 56,55-68 

- Cronin, J.J. Jr and Taylor, S.A. (1994), SERVPERF Versus 

SERVQUAL: reconciling performance based and percptions-minus-

expectations measurement reexamination and extension, Journal of 

marketing, Vol. 58 July, pp. 55-68. 

- Johnson, Jennifer Wiggins and Adam Rapp (2010), "A more 

comprehensive understanding and measure of customer helping 

behavior", Journal of Business Research, 63 (8), pp. 787-792. 

- Yi, Y., R Nataraajan and T. Gong , "Customer participation and 

citizenship behavioral influencess on employee performance, satisfaction, 

commitment and turnover intention", Journal Of Business Research, 

V.64, 2011, pp:87-90. 

-Al-alak, B.A. (2009), "Measuring and evaluating business students 

satisfaction percptions at public and universities in Jordan", Asian 

Journal of Marketing, 3(2), pp.33-51. 

-Bartikowski, Boris and Walsh, Gianfranco (2011)," Investigating 

mediators between corporate reputation and customer citizenship 

behaviors", Journal of Business Research, 64 (1), 39-44. 

Bettencourt, L. A. (1997). Customer voluntary performance: Customers 

as partners in service delivery. Journal of retailing, 73(3), 383-406.  



222 
 

-Bove, L. L., Pervan, S. J., Beatty, S. E., &Shiu, E. (2009). Service worker 

role in encouraging customer organizational citizenship behaviors. 

Journal of Business Research, 62(7), 698-70 

-Cheung, F. Y. M., & To, W. M. (2015). Do task-and relation-oriented 

customers co-create a better quality of service? An empirical study of 

customer-dominant logic. Management decision, 53(1),179-19.  

-Cheung, M. F., & To, W. M. (2011). Customer involvement and 

perceptions: The moderating role of customer co-production. Journal of 

Retailing and Consumer Services, 18(4), 271-277. 

-Choudhury, K. (2015). Service quality and customers’ behavioural 

intentions: class and mass banking and implications for the consumer 

and society. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, 27(5), 735-

757 

-Chung ( 2006 ) .The Moderating Effects of Involvement on the 

Relationships Among Perceived Service Quality, Customer Satisfaction, 

and Customer Citizenship Behavior. 

Gronroos, C. (1990). Relationship approach to marketing in service 

contexts: The marketing and organizational behavior interface. Journal 

of business research, 20 (1), 3-11.  

-Gronroos.C, (1984) "A service quality model and its marketing 

implications", European Journal Of Marketing, Vol. 18,N.4,pp40-44. 

-Groth, Markus (2005), "Customer as Good Soldiers: Examining 

Citizenship Behaviors in Internet Service Deliveries", Journal Of 

Management, 31 (1), pp. 7-27. 

-Keh, Hean Tat and Chi Wei Teo (2001), "Retail customers as partial 

employess in service provision: a conceptual framework", International 

Journal of Retail & Distribution Management, 29 (8), pp.370-378. 



222 
 

-Khudri, M. M., &   Sultana, S. (2015). Determinants of service quality 

and impact of service quality and consumer characteristics on channel 

selection. British Food Journal, 117(8), 2078-2097. 

-Lewis, R. C. & Booms, B. H. (1983) The Marketing aspects of service 

quality, in: L. Berry, G Shostack & G. Upah (Eds) Emerging perspectives 

on services marketing (Chicago, IL, American Marketing), 99-107. 

-Nguyen, H., Groth, M., Walsh, G., & Hennig Thurau, T. (2014). The 

impact of service scripts on customer citizenship behavior and the 

moderating role of employee customer orientation. Psychology & 

Marketing, 31(12), 1096-1109. 

-Quach, T. N., Jebarajakirthy, C., &Thaichon, P. (2016). The effects of 

service quality on internet service provider customers’ behaviour: A 

mixed methods study. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, 

28(3), 435-463. 

-Saha, G. C., &Theingi. (2009). Service quality, satisfaction, and 

behavioural intentions: A study of low-cost airline carriers in Thailand. 

Managing Service Quality: An International Journal, 19(3), 350-372. 

-Stangis, D., & Smith, K. V. (2017). 21st Century Corporate Citizenship: 

A Practical Guide to Delivering Value to Society and Your Business. 

-Xie, L., Poon, P., & Zhang, W. (2017). Brand experience and customer 

citizenship behavior: the role of brand relationship quality. Journal of 

Consumer Marketing, 34(3). 

-Yi, Y., & Gong, T. (2006). The antecedents and consequences of service 

customer citizenship and badness behavior.Seoul Journal of Business, 

12(2), 145-17. 

-Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral 

consequences of service quality.the Journal of Marketing, 31-4. 


