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َُٹد٩ص ؼدُؤ بُ خب٤ٕعٙٵُدض  مدُصَّٝىًڄددض خڀبُ ـىيش خڀٔ خٖٔدعُخظُفُدص خڀ

 بُ ٬مَدن خب٣دٜص خَْيوُص

The Effect of Strategic Vigilance in Health Services Quality at 

Jordanian Private Hospitals in Amman 

 بٞدي ٔ٭ًُ لٕدڂ ٬دَٲ

  

 خب٤ځىٛ

)خڀُٹ٩ص  خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص زإز٭ديٌد ًٌٴط ٌٍي خڀًَخٔص ببٔ زُدن ؤؼُ 

ـىيش خب٣ًڄدض بُ خڀُٹ٩ص خڀسُحُص، خڀُٹ٩ص خڀعفدََص(،  خڀعٽىىڀىـُص، خڀُٹ٩ص خڀعىدٴُٕص،

  بً خوٍ ٬ُىص٭د٤ٳ( ، )خب٤ځمىُٔص، خٖٔعفدزص، خب٤ىؼىٸُص، خڀ١مدن، خڀعب٦عم٭ً خڀٝمُص زإز٭ديٌد 

بيخَش و٥ًٔ(  بُ خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دًٜ  ،و٭ځُد خڀخٔيخََبْ ) بيخَش  خب٤ى٨ٵب٬ْٙىخجُص ظىدٔسُص ڄه 

( ڄٕعٙٵُدض، لُػ زځٯ ب٦عم٫ خڀًَخٔص ) (ٔط)خَْيوُص بُ خڀ٭دٜمص ٬مدن و٬ًيٌد 

 .خڀٽمٍڀىٜٵٍ . بً خٔعىًڂ خْٔځىذ خد( ڄى٨ٵَىص ڄه )د٭ولًش خب٤، ٴُمد ظٽىوط  دڄى٨ٵ

يٖڀص بلٝدجُص  ٌٌظىٜځط خڀًَخٔص خبٔ ٬ًي ڄه خڀىعدجؿ ټدن ڄه ؤبٮهد وـىي خؼدُ 

َُٹد٩ص خٖ≥α)٬ىً ڄٕعىي  )خڀُٹ٩ص خڀعٽىىڀىـُص، خڀُٹ٩ص  زإز٭ديٌد ٔعُخظُفُص( ڀځ

ٝٔمدُص زإز٭ديٌد  خڀعىدٴُٕص، ب٦عم٭ً خڀُٹ٩ص خڀسُحُص، خڀُٹ٩ص خڀعفدََص(بُ ـىيش خب٣ًَڄددض خڀ

 .بُ ٬مدن خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَْيوُص بُ  ځمىُٔص، خٖٔعفدزص، خب٤ىؼىٸُص، خڀ١مدن، خڀع٭د٤ٳ()خب٤

 : وبُ ٠ىء ٌٍش خڀىعدجؿ ؤوٜط خڀًَخٔص ز٭ًي ڄه خڀعىُٜدض ټدن ؤبٮهد 

، وخڀى٬ٍ بًٗي ؤبٮُعهد بُ  خب٤ى٨ٵبْخڀ٭مٿ ٬ځً وُٙ ؼٹدٴص خڀُٹ٩ص خٔٔعُخظُفُص زبْ  ظ٭َّّ 

 . خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص بُ ٬مدن  ـىيش خب٣ًڄدض بُبٕٙبْ 

خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص بُ  خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص، ـىيش خب٣ًڄص خڀٝمُص، خڀٽځمدض خب٤ٵعدلُص:

 خَْين/ ٬مدن
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Abstract 

This study aimed to demonstrate the impact of strategic vigilance 

with its dimensions (technological vigilance, competitive vigilance, 

environmental vigilance, commercial vigilance),on the quality of health 

services in its combined dimensions (tangibility, response, adaptation, 

assurance, empathy), a proportional random sample was taken from 

administrative staff (administration upper and middle management) in the 

Jordanian private hospitals in the capital,amman, which are six(6) hospitals, 

where the study population reached (1425) employees, while the sampling 

(Analyzing) unit consisted of (299) employees in hospitals. The descriptive 

analytical method was used, which satisfies the purposes of the study. 

The study reached a number of results, the most important of which 

was the presence of a statistically significant effect at the level (α≤ 0.05)  of 

strategic vigilance with its dimensions (technological vigilance, competitive 

vigilance, environmental vigilance, commercial vigilance) on the quality of 

health services with its combined dimensions (tangibility, responsiveness, 

reliability, Assurance, Sympathy) in Jordanian private hospitals in Amman. 

In light of these results, the study recommended a number of 

recommendations, the most important : of which was strengthening the 

work to spread the culture of strategic vigilance among employees, and 

awareness of its importance in improving the quality of services in private 

hospitals in amman. 

 

Keywords: Strategic Vigilance, Health Service Quality, Private Hospitals in 

Amman/Jordan. 
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 خ٤ٔدَ خڀ٭دڂ ڀځًخَٔص

 خب٤ٹًڄص  1.1

ٝٔمدُص، ټدوط  ٬ُِدَص خڀ بُ ٨ٿ خڀ٭ىب٤ص ووعُفص خڀع٥ىَ خب٥دجٿ بُ ٸ٥ٔد٪ خڀ

ب٤ٕعٙٵُدض بُ خب٤د٠ٍ ٬سدَش ٬ه ڄٽدن ٔٸدڄص خب٠ُ٤َدً وظځٹٍ خڀ٭ٗؾ، ؤڄد لًَؽدً ٴٹً خ

ٜٔمدُص ظٙىُُٝص و٬ٗـُص وظ٭ځُمُص   ؤٜسمط خب٤ٕعٙٵُدض ڄٕاوڀص ٬ه ظٹًبٙ وًَڄددض 

زٙٽٿ ڄعٽدڄٿ ودٜص ز٭ً و١ى٪ ٌٍي خب٤ٕعٙٵُدض ببٔ ؤٔدڀُر بيخََص ڄعٹًڄص ظٕعىًڂ 

َِي خڀسَٙدَُص وخب٤ديَص و خب٤دڀُص زعّخًَ ؤلفدڄهد وٸُمهد وٕسص ببٔ خڀعٹًڂ خڀعٹبِ خب٤َىخ

ٝٔمٍ، وخظٵدٸدً  ڄ٫ ٌڀٻ ظ٩هُ خڀعمًَدض ؤڄدڂ بيخَخض خب٤ٕعٙٵُدض وخڀٽىخيَ خڀسَٙدَُص  وخڀ

ٜٔمدُص ٌخض   وخڀٵىُص  (.7008ـىيي ب٩ُّش)زه وًبٯص وآوُون،  ڀعٹًبٙ وًَڄددض 

٬ُِدَص خڀ   ٥سُص ووًَڄددض خڀ٭ٗؾ وبُ خِووص خْوبّش، ؤٜسك بٕٙبْ ڄٕعىي خڀ

ٝٔمدُص خب٣ًڄص لدـص ڄځمص ٬ځً خب٤ٕعىَبْ خلمحځٍ وخڀ٭دب٤ٍ، ڀٍخ ٴٹً ؤٜسمط  ظايٌ يوَخ خڀ

 خْوبّش خڀٕىىخض وظىٴبّ خٖٔعٹَُخَڀً، ٴٙهًض َٴدٌُعً بُ وظٕهڃ خلمجعم٫ لُدش بُ ڄهمد

 ُٔ٘خٲزد خب٢ٽىڄدض خٌعمط ټمد خڀىٙد٤دض، ٌٍي ظٹًبٙ ضب٦دٖ بُخب٤د٠ُص ظ٥ىَخض ټسبّش 

وزًؤض خب٢ٽىڄدض  .(7000)يًٌََ ، وخلمجعم٫ خڀٵُي َٴدٌُص ٬ځً ْنهد ظاؼُ ٬ځُهد وخڀُٸدزص

ٝٔمدُص بُ خ٬عمدي بيخَش خب١ىيش خڀٙدڄځص ٬ُِدَص خڀ  EL-jardali and)  ؤو ٸ٥ٔد٪ خڀ

Fadlallah,2017). 

ٝٔمدُص خب٣ًڄص ـىيش ؤن ټمد ٬ُِدَص ب٣ًَڄددض خڀعٕىَٷ خٔدُٔدض ڄه ؤٜسمط خڀ  خڀ

ٔٝ  ټدٴص ڄه وخب٤ٕعٵًَُه خب٤ٕعٙٵُدض، بيخَخض ٸسٿ ڄه وټدن ٖ زً ڄه خڀعُټُّ  مدُص،خڀ

٬ُِدَص وًَڄددض ٝٔمدُص، خڀ  ڄى٠ى٪ ٬ځً خب٣ًَڄددض ب٥ٍي خب٤مىڀص ولبٌ خب١هدض وخ٤ْسدء، خڀ

ٝٔمدُص خب٣ًَڄددض ـىيش  بُ وخْو٥دء خب٣ځٿ ؤن بٌ وخب٤ٝدبّ خب٤ُـىش، خًٌْخٲ ڀعَمٹُٷ خڀ

٬ُِدَص ـىيش ٝٔ خڀ ٴٹ٣ زٿ  خب٤ديٌ خڀ١َُبُ ؤ٠ُخَي  آؼدَ ٴٗ ظعفًٕ ڄُٴىٞ، مدُصخڀ

ٜٔمدُص ببٔ خڀع٥ځ٫ ڄه وٖزً وخڀىٵُٕص، خب١ًَٕص خ٠ُْخَ ببٔ ظع٭ًخٌد  ودڀُص ب٩دَٔدض 

 .(7009)خڀ٥دٌُ و٬سًخڀٹديَ،  خڀ٭ُىذ ڄه

وڄ٫ ظّخًَ لًش خب٤ُىدٴٕص ؤٜسمط خب٤ى٩مدض ڄ٥دڀسص زٵهڃ ويَخًٔ ڄد بٯٌُ بُ   

دَـُص، بهًٲ خٖٔعٵديش ڄه خڀٵُٚ وخٔعٱٗب٥د وب٘ىر خڀعهًًَخض خڀبٍ ڄه خڀسُحدص خب٣

٬ځُهد ظ٥ىَُ و٩دڂ بوٍخَ خٔعُخظُفٍ  خب٤مٽه ؤن ظىخـههد، ولبٌ ظىفك زٍڀٻ َعىـر 
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ټٿ ڄد  ڀعّوًَ خب٤ى٩مص زدب٤٭ځىڄدض خڀبٍ ب٘٭ځهد ٸديَش ٬ځً ڄىخـهص ظځٻ خڀعمًَدض وڄعدز٭ص 

 .(7009ٌى ـًًَ )خڀ٬ّبي، 

ٝٔمدُص ببٔ ظسبُ ڄٵدٌُڃ بيخََص ظٽىن ٸديَش ٬ځً خڀىٜىپ ټمد بٙعد ؾ خب٤ى٩مدض خڀ

ٝٔمدُص  ٬ُِدَص خڀ ٝٔمدُص ڀععمٽه ڄه ظَمٹُٷ ؤًٌخٴهد بُ بٕٙبْ خڀ ببٔ ڄٵهىڂ خب١ىيش خڀ

ٝٔمدُص ڄٵهىڂ   خب٤ٹًڄص. وڄه ٌٍي خب٤ٵدٌُڃ خڀبٍ بٲٽه ؤن ظسىُهد ڄه ٸسٿ بيخَخض خب٤ى٩مدض خڀ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص )خڀ٭  (.7000دزًَه،خڀ

ََٹد٩ص خٔعُخظُفٍ ب١م٫ ڄ٭ځىڄدض ٬ه ټٿ ڄد َٕعفً  ظ٩هُ ؤبٮُص و٫٠ و٩دڂ 

ُُُخض وخڀعمًَدض خڀبٍ ٸً  زدٔعمُخَ ڀځٽٙٳ وخٖٔع٭ٗڂ ٬ه ٔځىټُدض خب٤ُىدٴٕبْ ب٤ىخـهص خڀعٱ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص ٌٍ  ظ٥ُؤ، ويَخًٔ خڀ٭ٗٸص زبْ خڀسُحدص خڀًخوځُص وخب٣دَـُص، ٴدڀ

ُُُخض بُ  ٬مځُص ب٬ٗڄُص ڄى٩مص ڀځمٝىپ ٬ځً خب٤٭ځىڄدض ٖٔعىًخڄهد بٗد َعمدً٘ ڄ٫ خڀعٱ

 (.7007خلمح٣ُ خب٣دَـٍ خلمحعمځص خب٢ًوغ وب٧دوڀص خڀعٽُٳ ڄ٭هد )٠ُدء خڀًَه، 

َُٹد٩ص  زىدء ٬ځً ڄد ٔسٷ ٴٹً ـدءض ٌٍي خڀًَخًٔ بهًٲ خڀع٭ُٲ ٬ځً خؼدُ خڀ

ٝٔمدُص بُ ٨ٿ ؤِڄص ٴبّوْ ټىَوود خب٤ٕعفً بُ  خٖٔدعُخظُفُدص بُ ـىيش خب٣ًَڄددض خڀ

 بُ ٬مدن. خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَْيوُص

 ٔص خؤبٮُص خڀًَ 2.1

ظىسؽٷ ؤبٮُص خڀًَخًٔ ڄه ؤبٮُص خب٤ى٠ى٪ خڀبٍ ظسمػ ٴًُ، وخًٌْخٲ خڀبٍ ظٕ٭ً 

 ببٔ ظَمٹُٹهد، وظِّّ ؤبٮُعهد بُ خِبٌ: 

ًٖ  خْبٮُص خڀى٩َُص : ؤو

ُُُخض خڀًَخًٔ ظِّّ خْبٮُص خڀى٩َُص ڀځًَخًٔ خب٢دڀُص ڄه وٗ پ ؤبٮُص ڄعٱ

َُٹد٩ص زوؤز٭ديٌد  وب٧دوڀعهد ظىٴبّ خْيذ خڀى٩ٌُ خب٤ع٭ځٷ  َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص )خڀ دڀ

َُٹد٩ص خڀعىدٴُٕص، َُٹد٩ص خڀعٔفدََص خڀعٽىىڀىـُص، خڀ َُٹد٩ص خڀسُحُص، خڀ (، ـىيش خب٣ًَڄددض خڀ

( لُػ ڄه خب٤ُاڄٓٿ ع٭د٤ٳخڀ١مدن، خڀخب٤ځمىُٔص، خٖٔعفدزص، خب٤ىؼىٸُص، مدُص زإز٭ديٌد )ٝخڀ

ظٽىن ٌٍي خڀًَخًٔ وٹ٥ص خو٥ٗٶ ب٤ٕد٬ًش خڀسدلؽبْ بٗد ظ١ُٵً ڄه ؤيزُدض و٩َُص لىپ   ؤن

ُُُخض خڀًَخًٔ وؤز٭ديٌد بُٕػ َعڃ خٖٔعٵديش ڄه وعدجفهد وظىُٜدتهد بُ بـُخء يَخٔدض  ڄعٱ

َُٹد٩ص خٖٔٔدض ـًًَش ظُټّ ٬ځً ؤبٮُص و خڄٕعٹسځُص وظٽىن ڄى٥ځٹدً ڀًَ دعُخظُفُدص يوَ خڀ

 .مدُصًٝٓڄددض خڀبُ ـىيش خب٣ٔ
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َُٹد٩ص ًزځ٭ظٌٌ ڀيوَ خڀپ خٗو نڄ خڀًَخًٔ صدیڄٌؤ ٫ظوزټمد   خٖٔدعُخظُفُدص خڀ

 ٨ٿ بُ ودٜص خڀٝمٍ  خب٣ًڄٍ خڀٹ٥ٔد٪ ٴٍ ځصٜدلڀخ خڀعٱُبّخض ببٔ زد٠ٔدٴص زإز٭ديٌد،

 وظّخًَ ،(09 ًټىٴُ) خب٤ٕعفً ټىَوود ٴدَُوْ و٨هىَ خڀ٭دبٓ بهد بٲُ خڀبٍ خڀٝمدُص خِْڄص

َُٹد٩ص ڀعَمٹُٷ ضدٖڄـڀخ ٲځڄوظ٬ځً خٖٔدعُخظُفُدص  خب٤٭ځىڄدض و٩ڃ خٔعىًخڂ ؤبٮُص  خڀ

خٖٔدعُخظُفُدص. زد٠ٔدٴص ببٔ َٴً خب٤ٽعسدض خلمحځُص وخب٣دَـُص بُٗـ٫ لًَػ بٱعٛ بُ 

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص وـىيش خب٣ًَڄددض خڀ  مدُص.ٝب٦دپ خڀ

 خْبٮُص خڀع٥سُٹُص : ؼدوُد

مٍ ٝخْبٮُص خڀع٥سُٹُص ڀځًَخًٔ خب٢دڀُص ڄه خٌٖعمدڂ خب٤عّخًَ بُ خڀٹ٥ٔد٪ خڀظٽمه 

(، 09-مدُص بُ ٨ٿ ؤِڄص ٴبّوْ ټىَوود خب٤ٕعفً)ټىٴًُٝخب٣ًڄٍ وـىيش خب٣ًَڄددض خڀ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص بُ خب٤ٕعٙٵُدض  وخٌٖعمدڂ خب٤عّخًَ بُ خب٤٭ځىڄدض خب٤عىخٴُش ٬ه وخٸ٫ خڀ

ن وټُٵُص بيخَتهد وٗپ خِْڄص و٬ه ڄٕعىي ـىيش خب٣ًَڄددض بُ ٬مد خب٣دٜص خَْيوُص

خڀبٍ  بُ ٬مدن بُ خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَْيوُصمدُص، وو٩ُخً ڀع٥سُٷ ٌٍي خڀًَخًٔ ٝخڀ

، 7070ٔفځط ؤ٬ځً وٕسص بٜدزدض بُ ٴبّوْ ټىَوود خب٤ٕعفً ڄىٍ زًخَص ٨هىَي بُ آٌخَ 

 خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَْيوُصبُ بڀُهد ٴمه خب٤اڄٿ ؤن ظٕد٬ً خڀىعدجؿ خڀبٍ ٔىٲ َعڃ خڀعىٜٿ 

مدُص، وؤن ظٕ٭ً ڀعٗبُ خڀؽٱُخض خڀع٥سُٹُص، بُٕػ بٙٹٷ ٝبُ ظ٭َّّ ـىيش خب٣ًَڄددض خڀ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص.  خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَْيوُص  خڀٱدَدض خب٢ٹُٹُص ڄه ظ٥سُٷ خڀ

 ؤًٌخٲ خڀًخَٔص   3.1

َُٹد٩ص )ٔدعُخظُفُدص زإز٭ديٌد َُٹد٩ص خٖخؼدُ خڀڄ٭ُٴص ظٕ٭ً ٌٍي خڀًَخًٔ ببٔ  خڀ

َُٹد٩ص خڀعٔفدََص َُٹد٩ص خڀسُحُص، خڀ َُٹد٩ص خڀعىدٴُٕص، خڀ ـىيش خب٣ًَڄددض  بُ (خڀعٽىىڀىـُص، خڀ

 بُ خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص بُ ٬مدن، وٌڀٻ ڄه وٗپ ظَمٹُٷ ب٦مى٬ص ڄه خًٌْخٲ خڀٵ٬ُُص

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص بُ ـىيش خب٣ًَڄددض خ  مدُص بُ خب٤ٕعٙٵُدض ٝڀخڀع٭ُٲ ببٔ خؼدُ خڀ

 بُ ٬مدن. خب٣دٜص خَْيوُص

ٜٔمدذ ظٕد٬ً خڀبٍ وخڀعىُٜدض خٖٔعىعدـدض ڄه ب٦مى٬ص ببٔ خڀعىٜٿ   ٬ځً خڀٹَُخَ ؤ

َُٹد٩ص خؼدُ ببٔ خڀع٭ُٲ خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص  بُ خب٣ًَڄددض بُ ـىيش خٖٔدعُخظُفُدص خڀ

 .٬مدن بُ خَْيوُص
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 وظٕدئٖتهد ڄٙٽځص خڀًخَٔص 4.1

مدُص خب٤ٹًڄص بُ خب٤ٕعٙٵُدض ٝځص خڀًَخًٔ بُ ظَمٹُٷ ـىيش خب٣ًَڄددض خڀظٽمه ڄٙٽ 

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص زإز٭ديٌد  خب٣دٜص خَْيوُص َُٹد٩ص)بُ ٬مدن، ڄه وٗپ ب٩دَٔص خڀ  خڀ

َُٹد٩ص خڀ َُٹد٩ص خڀسُحُص، خڀ َُٹد٩ص خڀعىدٴُٕص، خڀ  خڀ١ٱ٣ ز٭ً وٌڀٻ ،(فدََصعخڀعٽىىڀىـُص، خڀ

 ظٹًبٙ بُ دًظُخـ٭ ٌىدڀٻ ؤنو ټىَوود، ؤِڄص ٨ٿ بُ خڀ٥بي د٪خڀٹ٥ٔ ٤دپ خڀٌٍ خڀًًَٙ

  و٬ځًُ ٴةن خڀسدلػ َُي ؤن ٌىدڀٻ ٠ُوَش ڄځمص ڀ٥ُق ٌٍي خب١دجمص، ٌٍي ـُخء خب٣ًڄددض

ً  ٖٔعٹ٥دذ خڀُٕدلص خڀ٥سُص   خب٤ٙٽځص وڄ٭دب١عهد لٵد٨دً ٬ځً ب٠٭ص خب٤ٕعٙٵُدض وظ٭َّّخ

 خڀبٍ َ٭عّ بهد خَْين.

 : ڀًَخًٔ ڄه وٗپ خٔـدزص ٬ځً خڀعٕدئٖض خڀعدڀُصبٲٽه ظَمٹُٷ ُٰٞ ٌٍي خ

َُٹد٩ص  :خڀٕاخپ خڀُجُٓ خْوپ   خٖٔدعُخظُفُدص زًٖڀص ؤز٭ديٌدڄد خؼدُ خڀ

 بُ ـىيش (خڀُٹ٩ص خڀسُحُص، خڀُٹ٩ص خڀعٽىىڀىـُص، خڀُٹ٩ص خڀعىدٴُٕص، خڀُٹ٩ص خڀعٔفدََص)

 بُ ٬مدن؟ بُ خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَْيوُص مدُصٝخڀ خب٣ًَڄددض

  خڀًخَٔص دضٴ٠ُُ 5.1

 :  خٔعىديخً ببٔ ڄٙٽځص خڀًَخًٔ وؤٔحځعهد بًّ ُٜدٰص خڀٵ٠ُُدض خڀعدڀُص

ٖ َىـً خؼدُ ٌو يٖڀص بلٝدجُص ٬ىً ڄٕعىي " (:Ho1-1خڀٵ٠ُُص خڀُجُٕص )

خڀُٹ٩ص خڀسُحُص، خڀُٹ٩ص خٖٔدعُخظُفُدص زإز٭ديٌد )َُٹد٩ص ڀځ(  (α≤0.05 ڄ٭ىىَص

زإز٭ديٌد  مدُصٝخڀ خب٣ًَڄددض بُ ـىيش( ڀُٹ٩ص خڀعٔفدََصخڀعٽىىڀىـُص، خڀُٹ٩ص خڀعىدٴُٕص، خ

خڀ١مدن( بُ خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص  خڀع٭د٤ٳ، خٖٔعفدزص، خب٤ىؼىٸُص، )خب٤ځمىُٔص،ب٦عم٭ً 

 ."بُ ٬مدن خَْيوُص

 خڀًخَٔص ؤب٭ىٌؾ 

ٌخض خڀ٭ٗٸص ٸدڂ خڀسدلػ زد٬ًخي  بُ ٠ىء ڄٙٽځص خڀًخَٔص، وڄُخـ٭ً خْيزُدض 

ُُُخض خڀًَخًٔ خڀبٍ بً خ٬عمديٌد ٘ٽٿ )خٖب٭ىٌؾ خڀعدبٕ   (0خٔعىديخ خبٔ ڄعٱ
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 .(Khalili, 2019;Fadhiela and Ali, 2018 ؛ 7007ڄًوَ،؛ 7000ب٤ُدء،؛7009ب٧مىي،؛7008خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ )٬ځى٢ وخڀًُٕ، 

 ( El-JardaliFadlallah,2017 ؛7000 ،خڀّّوخٌ وزدُ٘ىش ؛7009 وخب٤عٱبّ خڀعدز٫  )خڀٕ٭دًَش وخڀٕد٬ً،

 خڀع٭َُٵدض خب٤ٵدٌُمُص 7.1

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص ) -  ڄه ظعڃ خڀبٍ خب١مد٬ُص خڀ٭مځُص ( :Strategic Vigilanceخڀ

 خڀبٍ خڀعٱُبّخض لىپ خٖٔعسدٸُص خب٤٭ځىڄدض بٗعدز٭ص َٹىڄىن خْٴُخي ڄه ب٦مى٬ص وٗپ

 ظٔفدََص ٬ْمدپ ٴُٜد وځٷ بهًٲ ٤ى٬د، ڀځمى٩مص خب٣دَـُص خڀسُحدص بُ بًٙغ ٸً

 بُ ٖٔعٱٗب٥د خب٤ىدٔسص خڀٵُٚ ٬ځً ڄىدٴٍ آؼدٌَد، وٴعك ڄه خب٤ىد٤ُ وخڀعٹځُٿ ڄه وخب٢ً

 (.7008وٸعهد)٬ځى٢ وخڀًُٕ، 

َُٹد٩ص خڀسُحُص ) - َُٹد٩ص وٌٍ( : Environmental Vigilanceخڀ  وظٕ٭ً خلمح٥ُُص خڀ

 ُدُٔصوخڀٕ خٖٸعٝديَص خب٤ُديَه ٬ځً ظ٥ُؤ خڀبٍ ڀځع٥ىَخض خب٤ٕعمُش وخب٤ُخٸسص ڀځعُٹ٧

 (ب٧مىي،)وخڀعَُٙ٭ُص وخڀٹدوىوُص وخب٤دڀُص وخٖـعمد٬ُص

َُٹد٩ص خڀعٽىىڀىـُص ) -  خلمح٣ُ بٙځُٿ و ڄُخٸسص:  (Technological Vigilanceخڀ

 خڀع٥ىَُ وٴُٚ وخڀعهًًَخض خب٤ىد٤ُ ظىٸ٫ ؤـٿ ڄه وخڀعٽىىڀىـٍ خڀعٹبِ خڀ٭ځمٍ،

 (.ب٧مىي،)

َُٹد٩ص -  ووُٙ خب٤٭دب١ص خڀسمػ، ٬مځُص (:Competitive Vigilance) خڀعىدٴُٕص خڀ

 خب٢دڀُبْ خب٤ُىدٴٕبْ وظًُٜ بُٗخٸسص َع٭ځٷ ٴدْڄُ خب٤ُإٔص، بُٗىدٴٍٕ ڄع٭ځٹص ڄ٭ځىڄدض

 (.8 وڀً و٬ځى٤ٍ،) وخلمحعمځبْ
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َُٹد٩ص خڀعٔفدََص ) - خڀىٙد٢ خب٤عىٝٛ بُٗخٸسص ( : Commercial vigilanceخڀ

خڀّزدجه بُ لدٖض خڀعىسا بهد،   لعُدـدضويَخًٔ خب٤دىَيَه وخڀّزدجه وخڀٕ٭ٍ ڀعځسُص خ

وخڀٕ٭ٍ ڀځمٝىپ ٬ځً خب٤٭ځىڄدض خب٤ع٭ځٹص زدب٤دىَيَه خڀځٍَه ظع٭دڄٿ ڄ٭هڃ خب٤ُإٔص )وڀً 

 (.7009و٬ځى٤ٍ، 

وٌٍ ب٦مى٬ص ڄه  (:Health Services Qualityمدُص )ٝـىيش خب٣ًَڄددض خڀ -

ڄه ـىيش  ڄٕعىي ٬دپٍمدُص ڀعَمٹُٷ ٝخٔـُخءخض وخڀ٥ُٶ خڀبٍ ظٕعىًڄهد خب٤ى٩مدض خڀ

)خڀٕ٭دًَش   مدُص خْوُي خب٤ٙدبهصٝمدُص ڀعمٌُّد ٬ه خب٤ى٩مدض خڀٝخب٣ًڄص خڀ

 (.7070وخڀٕد٬ً، 

 خب٤ديَص وخب٤٭ًخض خڀعٕهُٗض ڄ٩هُ ببٔ ظٙبّ خب٤ځمىُٔص (:Tangibility) خب٤ځمىُٔص -

 (.7070)خڀٕ٭دًَش وخڀٕد٬ً،  خٖظٝدپ وڄ٭ًخض وڄىخي وخڀسَٙدَُص

 خب٤ٕعٙٵً، وټديَ زد٤ْسدء خب٠ُ٤َدً ؼٹص ؤو خ٬عمدي وٌٍ (:Reliability) خب٤ىؼىٸُص -

 (.7070)خڀٕ٭دًَش وخڀٕد٬ً،  وڄٹًَتهڃ بٗاٌٗتهڃ وخڀؽٹص

 ٤ځسدض ٬ځً زدڀُي خٔعفدزعً و٬ُٔص خب٣ًڄص ڄٹًڂ ٸًَش (:Response) خٖٔعفدزص -

 (.7070)خڀٕ٭دًَش وخڀٕد٬ً،  وخٔعٵٕدَختهڃ خب٤ٕعٵًَُه

 ٘ىُٝدً، خٌعمدڄدً زدب٤ٕعٵًَُه  خب٤ى٩مص بُ خڀ٭دڄځبْ خٌعمدڂ: (Empathy) خڀع٭د٤ٳ -

 ڀعىدٔر خب٤ى٩مص ٬مٿ ٔد٬دض ڄٗءڄص خب٤ٕعٵًَُه، ب٢دـدض خب٤ى٩مص بُ خڀ٭دڄځبْ ظٵهڃ

 (.7070)خڀٕ٭دًَش وخڀٕد٬ً،  خب٤ٕعٵًَُه ب٫ُٝ

 ځبْ،خڀ٭دڄ ڀًي خب٣ځٷ ولٕه وخْيذ خڀع٭دڄٿ، بُ زدْڄدن خڀٙ٭ىَ( :Assurance) خڀ١مدن -

 لٕبْ،)لدڀعً ڄعدز٭ص وخٔعمُخََص زدب٤َُٟ،  خب٣دٜص خب٤٭ځىڄدض َُٔص خ٤ْسدء، وڄهدَش

.) 

 زٹصخڀٕد ٔدضخخڀًَ

 ٔدض بُ خڀسُحدص خڀ٭ُزُصخخڀًَ

 خڀًوَ: خب٣ًَڄددض ـىيش بُ وخؼدٌُد خڀسَٙدَُص خب٥ىًٔص": ز٭ىىخن( 7070) خڀٙمٌُ يَخًٔ

 ."خڀٽىَط يوڀص بُ فدَش وخڀٝىد٬صخڀعٔ وِخَش بُ خب٤ى٩مُص ڀځؽٹدٴص خب٤٭ًپ

خب٣ًَڄددض  ـىيش بُ وخؼدٌُد خڀسَٙدَُص خب٥ىًٔص ڀځع٭ُٲ خبٔ ًَخًٔخڀ ًٌٴط

 وخڀ٭مځُدض، خب٤٭ځىڄدض خڀ٭مٿ، وظى٩ُڃ ظٝمُڃ) وٌٍ خڀسَٙدَُص خب٥ىًٔص ؤز٭دي وظىدوڀط
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 زإز٭ديٌد خب٣ًَڄددض ـىيش بُو ،( ټمعٱبّ ڄٕعٹٿخڀسَٙدَُص خب٣ٝدجٛ خڀسُحُص، خڀ٭ىخڄٿ

 .(ټمعٱبّ ظدز٫خڀ١مدن خڀع٭د٤ٳ، خب٤ىؼىٸُص، خب٤ځمىُٔص، خٖٔعفدزص،)

 خب٥ىًٔص خؼدُ بٕٙبْ بُ خب٤ى٩مُص ځؽٹدٴصڀ  خب٤٭ًپ خڀًوَ دنُز ببٔ وًٌٴط ټمد  

 بظسد٪ بً وٸً. خڀٽىَط يوڀص بُ وخڀٝىد٬ص خڀعٔفدَش وِخَش بُ خب٣ًڄص ـىيش بُ خڀسَٙدَُص

 بُ خڀ٭دڄځبْ ڄه خڀًَخًٔ ب٦عم٫ ظٽىن. ًٔخڀًَخ ٌٍي ٔـُخء خڀعمځُځٍ خڀىٜٵٍ خب٤ىهؿ

 خڀٽىَط يوڀص بُ وخڀٝىد٬ص خڀعٔفدَش وِخَش بُ( وخڀًوُد وخڀى٥ًٔ، خڀ٭ځُد،) خٔيخََص خب٤ٕعىَدض

 ڄى٨ٵد، 209 ڄه ڄاڀٵص ٬ٙىخجُص ٬ُىص ٔمر بً وٸً ڄى٨ٵد،( 2790) ٬ًيٌڃ وخڀسدڀٯ

 ظٝمُڃ) زإز٭ديٌد سَٙدَُصخڀ ڀځهىًٔص خؼدُ وـىيوعدجؿ ٬ًش ؤبٮهد :  خڀًَخًٔ خبٔ  وظىٜځط

 ـىيش بُ( خڀسَٙدَُص وخب٣ٝدجٛ وخڀ٭ىخڄٿ خڀسُىُص، وخڀ٭مځُدض، وخب٤٭ځىڄدض خڀ٭مٿ، وظى٩ُڃ

 بُ خب٤ى٩مُص ڀځؽٹدٴص خؼدُ ووـىي. خڀٽىَط يوڀص بُ وخڀٝىد٬ص خڀعٔفدَش وِخَش بُ خب٣ًَڄددض

 يوڀص بُ خڀٝىد٬صو خڀعٔفدَش وِخَش بُ خب٣ًَڄددض ـىيش بُ خڀسَٙدَُص خب٥ىًٔص خؼدُ بٕٙبْ

 .خڀٽىَط

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص بُ خب٤ُإٔدض "( ز٭ىىخن : 7070يَخًٔ ٸىىب٘ و٬سً خڀٽُبٙ ) وخٸ٫ خڀ

 "(يَخًٔ ڄًُخوُص ڀ٭ُىص ڄه ڄُإٔدض ـّخجَُص) خٖٸعٝديَص خب١ّخجَُص

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص بُ خب٤ُإٔدض  ٬ځً خڀع٭ُٲ ببٔ خڀًَخًٔ ًٌٴط وخٸ٫ خڀ

وخٸ٫  ؤز٭دي وظىدوڀط (يَخًٔ ڄًُخوُص ڀ٭ُىص ڄه ڄُإٔدض ـّخجَُص) جَُصخٖٸعٝديَص خب١ّخ

َُٹد٩ص خڀعىدٴُٕص َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص وٌٍ )خڀ َُٹد٩ص خڀعٽىىڀىـُص ،خڀ َُٹد٩ص  ،خڀ خڀ

َُٹد٩ص خڀعٕىَٹُص( ټمعٱبّ ڄٕعٹٿ، ب٤ىخـهص خڀعمًَدض وڄٕد٬ًش خب٤ُإٔدض ، خڀ٭ځمُص خڀ

خڀٹ٥ٔد٪ خڀعٔفدٌَ( ټمعٱبّ ظدز٫  ،ٸ٥ٔد٪ خب٣ًَڄددض ،د٬ٍخٖٸعٝديَص زإز٭ديٌد) خڀٹ٥ٔد٪ خڀٝى

٬ځً خٖٔعمُخَ وخڀسٹدء. ؤـَُط خڀًَخًٔ بُ خڀًوڀص خب١ّخجَُص، وخٔعىًڄط خڀًَخًٔ خب٤ىهؿ 

 خٖٔعًٖبٕ وخب٤ىهؿ خڀىٜٵٍ خڀعمځُځٍ. 

خٔعىًڄط خٖٔعسدوص ټإيخش ب١م٫ زُدودض خڀًَخًٔ، وظٽىوط ٬ُىص خڀًَخًٔ ڄه 

يَص خب١ّخجَُص بُ ټٿ ڄه وَٖص خڀسىَُش ووَٖص زىڄُيخْ، وخڀسدڀٯ خب٤ُإٔدض خٖٸعٝد

%( ڄه خخب٤ُإٔدض خب٤ٕعفىزص 80( ڄُإٔص. وؤ٘دَض وعدجؿ خڀًَخًٔ ببٔ ؤن )٬77ًيٌڃ )

َُٹد٩ص ؤبٮُص بُ ب٫ُٝ ڄُخلٿ ببٚدٌ خڀٹَُخَ خٔيخٌَ؛ ٔىخءً ټدن  ُٜلط ؤن ب٤٭ځىڄدض خڀ

 ڄدبٕ، ب٧دٔبي، ظٕىَٹٍ، ظُوبٯٍ.
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َُٹد٩ص ( ز٭ىىخن : 7070 و٬ُٕدب٘ )يَخًٔ ٔدبٓ و٩دڂ خب٤٭ځىڄدض ټ٬ًدڄص ڀعٵ٭ُٿ خڀ

 .خٖٔدعُخظُفُدص بُ خب٤ُإٔدض خب٢ٽىڄُص يَخًٔ لدڀص زځًَص زٙدَ

َُٹد٩ص خڀع٭ُٲ ٬ځً ظإؼبّ و٩دڂ خب٤٭ځىڄدض ًٌٴط خڀًَخًٔ ببٔ  ټ٬ًدڄص ڀعٵ٭ُٿ خڀ

 خب١ّخجُ، وخ٘عمځط ٬ځً خٖٔدعُخظُفُدص بُ خب٤ُإٔدض خب٢ٽىڄُص يَخًٔ لدڀص زځًَص زٙدَ بُ

ڄعٱبَّه: و٩دڂ خب٤٭ځىڄدض زإز٭ديٌد )ب٘م٫ُ خب٤٭ځىڄدض،  ڄ٭دب١ص خب٤٭ځىڄدض،  بَّٚه خب٤٭ځىڄدض، 

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص زإز٭ديٌد َُٹد٩ص  خٔعُـد٪ خب٤٭ځىڄدض( ټمعٱبّ ڄٕعٹٿ، وخڀ )خڀ

َُٹد٩ص خڀعىدٴُٕص ،خٖڀٽعُووُص َُٹد٩ص خڀعٔفدََص خڀ َُٹد٩ص خٖـعمد ،خڀ  ټمعٱبّ ظدز٫.  ٬ُص(خڀ

وخٔعىًڄط خڀًَخًٔ خب٤ىهؿ خڀىٜٵٍ خڀعمځُځٍ. بً خ٬عمدي خٖٔعسدوص ټإيخش ب١م٫ 

( 79زُدودض خڀًَخًٔ، وظٽىوط ٬ُىص خڀًَخًٔ ڄه ڄى٨ٵٍ زځًَص زٙدَ، وخڀسدڀٯ ٬ًيٌڃ )

ڄى٨ٵدً. ظىٜځط خڀًَخًٔ ببٔ ٬ًش وعدجؿ ؤبٮهد وـىي ٬ٗٸص ٌخض يٖڀص ڄ٭ىىَص ڀى٩دڂ 

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص.خب٤٭ځىڄدض بُ   خب٤ُإٔص ب٧ٿ خڀًَخًٔ بُ ظٵ٭ُٿ خڀ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص بُ خڀعمٕبْ خب٤ٕعمُ 7070يَخًٔ ب٪ڃ ووځُٿ ) ( ز٭ىىخن: ظإؼبّ خڀ

 .ڀځمى٩مدض

َُٹد٩ص  َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص زإز٭ديٌد )خڀ ًٌٴط خڀًَخًٔ ببٔ بًًَٙ ظإؼبّ خڀ

وخڀعٽىىڀىـُص( ټمعٱبّ ڄٕعٹٿ ٬ځً خڀعمٕبْ  خڀسُحُص، وخڀٹًَش خڀعىدٴُٕص، وخڀعٔفدََص،

)خڀعًََر، وخڀعٹُُڃ( ټمعٱبّ ظدز٫ . ؤـَُط خڀًَخًٔ بُ خڀُٙټص زس٭ًًَ خب٤ٕعمُ ڀځمى٩مدض 

خڀ٭دڄص ڀځمىعىـدض خڀٱٍخجُص خڀىخٸ٭ص بُ خڀ٭دٜمص زٱًخي، وخٔعىًڄط خڀًَخًٔ خب٤ىهؿ 

 خڀىٜٵٍ خڀعمځُځٍ. 

إيخش ب١م٫ خڀسُدودض، وظٽىوط ٬ُىص بً خ٬عمدي خٖٔعسدوص وخب٤ٹدزٗض خڀٙىُٝص ټ

خڀًَخًٔ ڄه ڄًٌَُ وَئٔدء ؤٸٕدڂ وَئٔدء ؤٴُخي ،وب٦مى٬ص ڄه خب٤هىًٔبْ وخب٤ًََُه 

( ٴُيخ. ظىٜځط خڀًَخًٔ ببٔ ٬ًش وعدجؿ خبٮهد: وـىي ٬ٗٸص 72خڀٵىُبْ، وخڀسدڀٯ ٬ًيٌڃ)

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص وخڀعمٕبْ خب٤ٕعمُ  .خَظسد٢ ڄ٭ىىَص ٤ُيَص وٸىَص زبْ خڀ

( ز٭ىىخن : ڄًي خب١دٌَّص ڀځعٱُبّ خڀعى٩ُمٍ وخؼدٌُد ٬ځً ـىيش 7009يَخًٔ خڀىٕىَ )

ٝٔمدُص ڄه وٗپ ظ٥ىَُ خب٥ُٽٿ خڀعى٩ُمٍ بُ ٠ىء و٩َُص خڀٹًَخض  خب٣ًَڄددض خڀ

 خڀًَىدڄُٽُص يَخًٔ لدڀص خب٤ٕعٙٵُدض خب١دڄ٭ُص بُ خَٖين

مٍ وخؼدٌُد ٬ځً ڄًي خب١دٌَّص ڀځعٱُبّ خڀعى٩ًٌُٴط ٌٍي خڀًَخًٔ ببٔ خوعسدَ 

ٝٔمدُص ڄه وٗپ ظ٥ىَُ خب٥ُٽٿ خڀعى٩ُمٍ بُ ٠ىء و٩َُص خڀٹًَخض  ـىيش خب٣ًَڄددض خڀ
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وظسىط  خب٥ُٽٿ خڀعى٩ُمٍ ټمعٱبّ و٣ُٔ  خڀًَىدڄُٽُص بُ خب٤ٕعٙٵُدض خب١دڄ٭ُص بُ خَٖين،

ڄًي خب١دٌَّص ڀځعٱُبّ خڀعى٩ُمٍ زإز٭ديي )ڄٕعىي خڀع٭ٹًُ، خڀعىٝٛ،  زبْ خب٤عٱبّ خب٤ٕعٹٿ

٭ُدََص، خب٤ُټَّص( وخب٤عٱبّ خڀعدز٫ ـىيش خب٣ًَڄددض زإز٭ديي )ڄځمىُٔص خب٣ًڄص، خ٬عمديَص خب٤

 خب٣ًڄص، وٸط خٖٔعفدزص، خٌٖعمدڂ خڀ٭د٤ٵٍ، ٠مدن ـىيش خب٣ًڄص(. 

وخٔعىًڄط خڀًَخًٔ خب٤ىهؿ خڀىٜٵٍ خڀعمځُځٍ. وخ٬عمًض خٖٔعسدوص ټإيخش ب١م٫ 

م٠ُبْ، وخ٤ْسدء، وخٔيخََبْ، وخڀ٭مدپ بُ زُدودض خڀًَخًٔ، وظٽىوط ٬ُىص خڀًَخًٔ ڄه خب٤

( ٴُيخ. وٸً ؤ٘دَض وعدجؿ خڀًَخًٔ ببٔ وـىي 099خب٤ٕعٙٵُدض خب١دڄ٭ُص، وخڀسدڀٯ ٬ًيٌڃ )

يٖڀص بلٝدجُص ب٤ًي خب١دٌَّص ڀځعٱُبّ خڀعى٩ُمٍ ٬ځً ټٿ ڄه ـىيش خب٣ًَڄددض  ٌخؼدُ ٌ

 وظ٥ىَُ خب٥ُٽٿ خڀعى٩ُمٍ زٙٽٿ ڄسدُ٘. ،خب٤ٹًڄص

  خڀسُحدص خْـىسُصخڀًخَٔدض بُ 2.2

Othman &Others (2020), The Sustainability Stimulus of Malaysian Seaport Cluster 

Toward Competitive Vigilance: The Total Quality Management (TQM) Approach 

ًٌٴط ٌٍي خڀًَخًٔ ببٔ بٕٙبْ خٔعفدزص خب٤ُىعَفدض ووًَڄددض ب٦مى٬ص خب٤ىخوث 

دودض خب٤ىس٫ ببٔ ټُدودض خب٤ٝر. ؤـَُط خڀًَخًٔ بُ ڄدڀَُّد. وڀٹً ظسىط خڀسمَُص ڄه ټُ

َُٹد٩ص خڀعىدٴُٕص )ب٠َدء خڀ٭ُمَٗء، وٵٟ خڀعٽدڀُٳ، بٕٙبْ خٔوعدـُص ( ټمعٱبّ ڄٕعٹٿ،  خڀ

 )خڀعمىَٿ، خڀعإڄبْ، خب٥ُٽٿ خڀع٩ُمٍ( ټمعٱبّ ظدز٫.  وخٖيخء خڀعى٩ُمٍ

ُّد وٸً ٸدڄط خڀًَخًٔ زة٨هدَ خڀى٫٠ خب٢دبٕ بُ خ ب٤ىخوث خب٤دڀَُّص خڀبٍ ظٕعىًڂ لدڀ

ISO  ڀعمٕبْ خٖيخء خڀعى٩ُمٍ، وخٸعُخق نهؿ خٔعُخظُفٍ ڀځمىخوث خڀسمَُص بُ خڀىٸط

خب٢د٠ُ وخب٤ٕعٹسٿ. لُػ ظُټّ بيخَش خب١ىيش ٬ځً: ب٠َدء خڀ٭ُمَٗء، ووٵٟ خڀعٽدڀُٳ، 

ىيش ٬ځً وبٕٙبْ خٔوعدـُص؛ وڀعمٕبْ ٬مځُدض خب٤ُىدء خڀسمٌُ، بُ لبْ ؤن ظإؼبّ خب١

ًٗ َجُُٕدً َاؼُ ٬ځً خوعُدَ خب٤ٕعىًڂ  ظٝىَخض خڀ٭ُمَٗء ؤځىٺ خٖٔعهٗٺ ؤٜسك ٬دڄ

خڀىهدجٍ ڀځم٥دَخض. وظىٜځط خڀًَخًٔ ببٔ ٬ًش  وعدجؿ ټدن ڄه ؤبٮهد: ٸدزځُص ظ٥سُٷ ؼٹدٴص 

 خب١ىيش بُ ب٦مى٬ص خب٤ىخوث خڀسمَُص.

Akdere, Top, & Tekingündüz (2020), Examining Patient Perceptions of Service 

Quality in Turkish Hospitals: The SERVQUAL Model  

ـىيش خب٣ًڄص ـىيش خب٣ًڄص بُ خب٤ٕعٙٵُدض خڀعُټُص: ب٭ىٌؾ ٬ه ٴمٛ ظٝىَخض خب٤َُٟ 

 ظٝىَخض ڀٹُدْ (SERVQUAL) ب٭ىٌؾ خبٔ خٔعىًخڂ ًٌٴط ٌٍي خڀًَخٔص

 خب٤ٹًڄص خب٣ًڄدض ـىيش عىيڄٕ ب٤٭ُٴص ظُټُد بُ خب٤ٕعٙٵُدض وًڄص ـىيش لىپ خڀ٭مٗء
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.وڀٹً ظسىط ظٝىَخض خب٤َُٟ ټمعٱبّ  خب٣ًڄص خب٤ٕعٹسځُص ـىيش ظىساخض وڀعمځُٿ ڀځم٠ًُ

 وخڀع٭د٤ٳ، وخٖٔعفدزص، وخب٤ىؼىٸُص، )خب٤ځمىُٔص خب٣مٕص وـىيش خب٣ًڄص ؤز٭ديي،ڄٕعٹٿ 

ىهؿ خٔعىًڄط خب٤. بُ خب٤ٕعٙٵُدض خڀعُټُصخڀًَخٔص  ٌٍي . ؤـَُطوخڀ١مدن( ټمعٱبّ ظدز٫،

خڀىٜٵٍ خڀعمځُځٍ ڀعمځُٿ خڀ٭ٗٸً زبْ ؤز٭دي ـىيش خب٣ًڄص وخب١ىيش خلمحٹٹً ڄه وـهً و٩ُ 

 ـىيش ؤز٭دي زبْ وٌدڄص ببٯدزُص ٬ٗٸدض وٸً ؤ٘دَض وعدجؿ خڀًَخٔص  خبٔ وـىي ،خب٠ُ٤ً 

 وخب١ىيش. خب٤ىؼىٸُص زبْ ؤبٮُص خْټؽُ خَٖظسد٢ ټدن لُػ ،خب٣ًڄص 

Nguyen & Nagase, (2019), The Influence of Total Quality Management on 

Customer Satisfaction in Hospitals  

، وخڀعمٵُّ، خڀعمٕبْ) خڀٙدڄځص خب١ىيش بيخَش ظإؼبّ خبٔ ڀځع٭ُٲ خڀًَخًٔ ٌٍي ًٌٴط

٬ُِدَص ڄىٙإش ٸسٿ ڄه، ټمعٱبّ ڄٕعٹٿ( وخڀعًََر ٝٔمدُص خڀ خڀٵ٭ځُص  خب٣ًڄص ـىيش ٬ځً خڀ

 بً وٸً. ٴُعىدڂ بُ ټمعٱبّ ظدز٫ (ًخب٠ُ٤ و٠َد، وخٖٔعفدزص ،صخب٤ځمىُٔ ،خڀع٭د٤ٳ)زإز٭ديٌد

  .ڄ١َُد( ) ڄه خڀًَخًٔ ٬ُىص ظٽىوط وٸً ،خڀعمځُځٍ خڀىٜٵٍ خب٤ىهؿ خٔعىًخڂ

 خب٣ًَڄددض ـىيش ٬ځً وخ٠ك ظإؼبّ ب٥د خڀٙدڄځص خب١ىيش بيخَش ؤن ببٕ خڀًَخًٔ وعدجؿ وظىٜځط

ٝٔمدُص ٝٔمدُص ًڄددضخب٣َ ب١ىيش ؤن ببٔ خڀىعدجؿ ؤ٘دَض ټمد. خڀ  ٠َد ٬ځً ببٯدزُد ظإؼبّخ خڀ

 . خب٠ُ٤َدً

Cruz–Paez&Vanegas–Florez (2019), Competitive Intelligence, Technological 

Vigilance and Organizational Culture :Case Study at Universidad Second in 

American Facatativá University. 

َُٹد٩ص خڀعٽىىڀىـُص ًٌٴط خڀًَخًٔ ببٔ ظٙىُٛ ؤبٮ ُص وظ٥سُٷ وبيخَش خڀ

ټممدوَ ڀځعٵد٬ٿ ظ٭ِّ بُ ٬ٗٸعهڃ ظٹىَص خڀؽٹدٴص خڀعى٩ُمُص بُ ـدڄ٭ص  وخڀٍټدء خڀعىدٴٍٕ

)خڀعى٣ُ٥ خٖٔعُخظُفٍ، خٖزًخ٪  ټىوًَىدڄدَټد ټىڀىڄسُد. وڀٹً ظسىط خڀٍټدء خڀعىدٴٍٕ

َُٹد٩ص خڀعٽىىڀىـُص ټمعٱبّ ڄٕعٹٿ، وخڀؽٹدٴص خڀعى ٩ُمُص)خڀعٽُٳ، وبٙمٿ وخڀعمُّ( وخڀ

خب٤ٕاوڀُص خٖـعمد٬ُص، خٌٖعمدڂ زدڀىعدجؿ( ټمعٱبّ ظدز٫، وخٔعىًڄط خڀًَخًٔ خب٤ىهؿ خڀٽمٍ 

 وخڀىى٬ٍ وخب٤ىهؿ خڀىٜٵٍ. 

وبً خ٬عمدي خٖٔعسدوص ټإيخش ب١م٫ زُدودض خڀًَخًٔ، وظٽىوط ٬ُىص خڀًَخًٔ ڄه 

. ظىٜځط خڀًَخًٔ ڄسمىغ( 79خڀ٥ځسص وخب٤ًَٔبْ وخٔيخََبْ بُ خب١دڄ٭ص، وخڀسدڀٯ ٬ًيٌد )

َُٹد٩ص خڀعٽىىڀىـُص وخڀٍټدء خڀعىدٴٍٕ  ببٔ وـىي ٬ٗٸص ٌخض يٖڀص ببٯدزُص زبْ خڀ

 وخڀؽٹدٴص خڀعى٩ُمُص. 
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 خ٤ٔدَ خڀى٩ٌُ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص  . خڀ

وخٖٸعٝدي خڀٹدجڃ  ،ظٕ٭ً خب٤ُإٔدض ڀٗوعٹدپ خڀ٫َُٕ ڀٗٸعٝدي خب٤سبِ ٬ځً خب٤٭ُٴص

وٌڀٻ ب٤ىخټسص  ،وخْټؽُ خَظسد٤د زدب٤٭ځىڄدض وخب٤٭دَٲ ،َص وخب٤٭ُٴُص٬ځً خْٜىپ خڀٵٽُ

وٌٍخ َع٥ځر ڄه خب٤ُإٔدض ؤن ظٽىن  ،خڀع٥ىَخض خڀَُٕ٭ص بُ خڀسُحدض خب٣دَـُص زٙٽٿ ڄٕعمُ

٬ځً خٔع٭ًخي ب٢ًوغ ؤٌ ظٱبّ ؤو ظ٥ىَ ڀځٹُدڂ زُيش ٴ٭ٿ َُٔ٭ص ـُخء ڄد بًٰغ ڀعىخټر ټٿ 

َُٹد٩ص بڀًُ َٙدَ ڄد وٌٍخ ،عىدٴُٕصوظٽىن ٠مه خڀسُحدص خڀ ،ڄد ٌى ـًًَ  ٖٔدعُخظُفُدصخ زدڀ

 (.7070 ،)خڀىفدَ وخڀٙىخزٽص

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص ڄٵهىڂ  3.1.1  خڀ

 دضُؤيز بُ ٨هُ بٌ خڀىٙإش، ؼصیلً خب٤ٵدٌُڃ ڄه خڀٙدڄٿ بٗٵهىڄهد ٹ٩صُظ٭ً خڀ

 ٹ٩صُٴدڀ وظُٕبٌّد، زدب٤٭ځىڄص ظ٭بُ خڀبٍ خلمجدٖض ڄه خڀ٭ًًَ وبُ خ٬ْمدپ، بيخَش

 خٔزًخ٪ خضی٬مٿ ٌیوظىٳ وځٷ ظٕدٌڃ بُ ؤن ٘إنهد ڄه ځصُوؤ ؤيخشُفُص خٔٔعُخظ

 ( .7000، وخوُون)َِٸبْ  وخٖزعٽدَ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص ب٤د ب٥د خؼدُ خبٯدبي بُ   ڄه وٸً ظّخًَ خٌٖعمدڂ بٗى٠ى٪ خڀ

ځُص بٝد٬ُص ٬ځً ؤنهد: " ٬م (Lesca, 2003)٬ُٴعهد ڀٕٽد ظىمُص خب٤ُإٔص وخب٤ى٩مص، ٴٹً 

ڄٕعمُش ظٹىڂ بهد ب٦مى٬ص ڄه خْٴُخي ٤ىخ٬ُص، وظٕعىًڂ ڄ٭ځىڄدض خٔعسدٸُص لىپ 

خڀعٱُبّخض خڀبٍ ٸً بًٙغ بُ خڀسُحدص خب٣دَـُص ڀځمى٩مص، ڄه ؤـٿ وځٷ خڀٵُٚ وخب٢ً ڄه 

خڀعهًًَخض وخْو٥دَ خڀىدب٘ص ٬ه ٬ًڂ خڀُٹبْ زٙٽٿ ٬دڂ، ب٩د َٕمك ڀځمى٩مص خڀعُٝٲ 

 ٔر".ز٬ُٕص وبُ خڀىٸط خب٤ىد

و٩دڂ َٕد٬ً ٖبٚدٌ خڀٹَُخَخض بُ "( ٬ځً ؤنهد: 7007) ٬ُٴهد ؤزى ٬َُٗټمد 

ڄٗل٩ص بٙځُٿ خڀسُحدص خڀ٭مځُص خڀعٹىُص خڀعٽىىڀىـُص وخِؼدَ خٖٸعٝديَص خب٢دڀُص 

وخب٤ٕعٹسځُص ڄه ؤـٿ خٔعىُخؾ خڀٵُٚ وخڀعهًًَخض. ټمد ؤنهد ظُظٽّ خٔدٔد ٬ځً خب٤٭ځىڄدض 

ٴ٭دپ خب٥ديٴص ڀځًُٜ خب٤ٕعمُ ؤو ٰبّ خب٤ٕعمُ، ڄهمد ټدوط يَـص خٖٔدعُخظُفُدص، َ٭بِ ټٿ خْ

ٸىتهد ؤو ٠٭ٵهد خڀٹدزځص ٖلعىخجهد ڄ٭ځىڄدض ٌخض ڄ٭بُ ڀځمُإٔص بُ ڄًُخن بٔعُخظُفٍ 

 ڄ٭بْ". 
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( زإنهد بلًي خڀ٭مځُدض خب٤ٕعمُش خب٤ايَص ببٔ  7008)زه وځُٵًَ٭ُٴهد  لبْ بُ

وخٔعىًخڄهد لٕر خُْٰخٞ زىخ٥ٔص  دض،خب٤٭ځىڄ ؤو ڀځسُدودض وخب٤عٽَُ خب٤ىٝٛ خب١م٫

 خب٣ّّش خب٤عٝځص زدب٤ى٠ى٪ ؤو ټُٵُص و٤َُٹص ب٫ٝ خب٤٭ځىڄدض.

 خْٴُخي ڄه ب٦مى٬ص وٗپ ڄه ظعڃ خڀبٍ خب١مد٬ُص وظ٭ُٲ ؤ١َد زإنهد: "خڀ٭مځُص

 خب٣دَـُص خڀسُحدص بُ بًٙغ ٸً خڀبٍ خڀعٱُبّخض لىپ خٖٔعسدٸُص خب٤٭ځىڄدض بٗعدز٭ص َٹىڄىن

آؼدٌَد،  ڄه خب٤ىد٤ُ وخڀعٹځُٿ ڄه وخب٢ً ظٔفدََص ٬ْمدپ ٴُٚ وځٷ بهًٲ ٤ى٬د، ڀځمى٩مص

 (.7008)٬ځى٢ وخڀًُٕ،  "وٸعهد بُ ٖٔعٱٗب٥د خب٤ىدٔسص خڀٵُٚ ٬ځً ڄىدٴٍ وٴعك

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص 2.1.3  ؤبٮُص خڀ

َُٹد٩ص  زدڀعُٕبّ بٚعٛ ٴهٍ خٔيخَش، بُ ڄى٩ڃ ؤٔځىذ خٖٔدعُخظُفُدص ظ٭ً خڀ

 ظ٥ىَُ ٬ځً ظى٭ٽٓ  خڀٹَُخَخض خڀبٍ صٜىد٬ ظٕهڃ بُ ٬مځُص خڀبٍ ڄدضڀځم٭ځى خْڄؽٿ

 ڄًَؤص ٬مٿ و٥ىخض وٗپ ڄه خب٤ُّش خڀعىدٴُٕص ب٥د، وبٕٙبْ وٙد٤هد و٠مدن خب٤ى٩مص،

 وٌُٙد بٍ خڀ٭مٿ ٬ځً وبٙځُځهد عهد،ب١وڄ٭د خب٤ى٩مص، ب٣ُ٧ ڄه خب٤٭ځىڄدض ب٫ٝ ظسًؤ ڄه

 ٠مه ٌٍخ وټٿ ؤٌ ب٨د٤ُ ب٧عمځص، وب٘ىر خب٤عدلص، خڀٵُٚ خٔعٱٗپ ؤـٿ ڄه وخٔعىًخڄهد

ُُُخض ب٤ىخټسص ظىٸ٭ٍ خٔعسدٸٍ ٤دز٫  .(7009خب٣دَـُص)وڀً و٬ځى٤ٍ،  خب٤عٱ

 خلمحعمځص وڄدٌُص خْلًخغ خڀ٩ىخٌُ ًَبًٙ بُُفُص خٔٔعُخظ ٹ٩صُخڀ ټمد وظٕهڃ

 صَظٱٍ ب٩د َٕد٬ً ٬ځً ًش،َـً وًَڄددض ؤو ڄُىعَفدض َُوظ٥ى صُڀٌٗعمدڂ ڀعىم خب٤ؽبّش

 خب٤٭ځىڄدض  بّعىٴخڀِٗڄص ڀ حصُخڀس وًَٜ ٿُوبٙځ ٭دب١صوخڀٕ٭ٍ ب٤ خب٥٣ىخض ڀٕزًخ٪، َّوظ٭ّ

 ب٨عځٳ ڄه ټفّء ٸَُخَختهڃ، ٖبٚدٌ ًشُخب٤ٵ خب٤٭ُٴص ًُظىڀ بُ خڀبٍ ظٕد٬ً خب٤ًََُه

( ؤبٮُص 7007) ٸديٌَ  ًش، ټمد وٸً ب٣َٛخب١ً خٔزًخ٬دض َُزع٥ى خْو٥ٙص خڀبٍ ظع٭ځٷ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص   ٴُمد َځٍ:خڀ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص ڀځمى٩مص زدبٚدٌ ٸَُخَختهد زٽٿ ؤڄدن وؼٹص، وظٕد٬ًٌد  .0 ظٕمك خڀ

 ًغ ڄه لىب٥د.بٰص بٗد َزإن ظٽىن ٬ځً يَخ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص زًُٜ ظىسا    .7 وظىٸ٫ خْلًخغ زٙٽٿ خٔعسدٸٍ، يون  ظٹىڂ خڀ

ڀ٭ىخڄٿ خْوُي، وخڀبٍ ص وٰبٌّد ڄه خُص وخڀعٽىىڀىـُحُخض خڀسبّلًوغ ڄٵدـأض بُ خڀعٱ

 ظ٭مٿ ٬ځً ټٙٳ خڀٵُٚ وزُدن خڀعهًًَخض 

 ڄُىدٴُٕهد. ڄ٫ ڄٹدَوص صُڄى٠ى٬ زٽٿ وخب٤ٕعٹسځٍ خب٢دبٕ خڀعىدٴٍٕ خب٤ى٩مص ڄىٸ٫ ڃُُظٹ  .2

 ٷ خب٤ُىعَفدض زٙٽٿ ؤٴ١ٿ.َوٗپ ظٕى  ديش ؤَزدق خب٤ى٩مص ڄهَِ  .0
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ويوىپ خْٔىخٶ  ًش،َص ڄه ٤ُق ڄُىعَفدض ـًُدض خٔزًخ٬ُّ خڀٹًَخض وخڀ٭مځَي٬ڃ وظ٭ّ .9

 ًش.َـً

ن ىلىپ ؤ٬مدپ ووٙد٤دض خب٤ُىدٴٕ  ًش ؼدٸسص وڄٕعٹسځُصُص ـَخڄعٗٺ وـهص و٩ُ وَئ   .7

 .ڃٌدَ، وظىٸ٫ وىخ صُخب٢دڀُص وخب٤ٕعٹسځ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص بُ ڄٕد٬ًش خب٤ى٩مص ٬ځً ڄ٭ُٴص  ټمد وظٽمه ؤبٮُص خڀ

 (. 7007)ؤزى ٬َُٗ، ب٨عځٳ خڀعهًًَخض خڀبٍ ٔىٲ ظىخـههد بُ ب٦دٖتهد خڀىٙد٤ُص 

َُٹد٩ص زعَمٹُٷ 7009 ) ټمد ؤ٠دٲ ٬دزً َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص خڀ ( ٬ځً ؤبٮُص خڀ

خڀىٴُش  خب٤دڀُص ْن خب٤٭ځىڄدض خڀبٍ َعڃ بٝ٭هد ٸديَش ٬ځً خڀعمٕبْ ڄه خب٣ٝدجٛ خڀعٹىُص 

 ڀځمُىعَؿ، وخڀعىٵُٟ ڄه ټځٵعً، وـىيظً، ټمد ؤنهد بٍَٙ وظعىسإ زدڀ٭ُخٸُٿ خب٤ٕعٹسځُص خڀبٍ

 ٔىٲ ظىخـههد خب٤ى٩مص.

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص 3.1.3  وٝدجٛ خڀ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص ٬ځً بٕٙبْ ظىدٴُٕعهد ٬ه ٤َُٷ ب٫ٝ وڄ٭دب١ص خڀ ّټظُ

٣ ڄه وٗپ خڀعهًًَخض وخڀٵُٚ ب٩د َٕهڃ ُخب٤٭ځىڄدض، ووُٙ خب٤٭ُٴص خب٤ٵًُش ڀځعمٽڃ بُ خلمح

 بهد وٌٍ: بُ ؤوٍ خڀٹَُخَخض خڀٕځُمص وٌڀٻ ٠مه وٝدجٛ ظعمُّ

 ٔطیٴهٍ پ ،ظٕد٬ً خٖٔدعُخظُفُدص ٬ځً خبٚدٌ خڀٹَُخَخض خٖٔدعُخظُفُدص:

 خب٤ّويش خب٤٭ځىڄدض ؤن ببٔ خٔ٘دَش خْـٿ ڄه ظٕع٭مٿ بٌ خِب٘، زدب٤ٵهىڂ زدْوٍ خڄعُدِخ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص ٖ ظع٭ځٷ زدڀ٭مځُص خب٢دڀُص وخب٤ٽَُش، ڀٽىهد ڄه خب٤مٽه ؤن ظ٭ّّ ٬ه ڀځ

 ،خب٤اؼُش زٙٽٿ ټسبّ ـًخ ٬ځً ظىدٴُٕص وزٹدء وخٔعمُخَ خڀُٙټص)خب٢ُدٜدض خڀٹَُخَخض

7009.) 

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص ڄ٫ خْوٍ ز٭بْ خ٬ٖعسدَ  بوٙدء خٔزًخ٪: ظع١مه خڀ

 ظُظس٣ وخڀبٍ خب٤سٽُش خٔوٍخَ ب٘دَخض َخضیوٝدجٛ خب٤٭ځىڄدض خب٤٭ىُص وخب٤ٕعٹٝدش وظٵٓ

د ڄه خْلًخغ ؤَ ظٝٳ ٖ ٬ىهد، خڀعٹٍٝ زًٝي ٌٍ ڀبٍخ خب٤٭ىُص ٴدب٤٭ځىڄدض خٔزًخ٪، ز٭ىُٝ

 ،وخ٬ْمدپ خب٤ىٵٍش ٔدزٹد، وڀٽىهد ظٕمك زُٝدٰص خڀٵ٠ُُدض وبوٙدء َئَص ظ٥ى٬ُص)ِټٍ

7009 .) 

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص بوٙدء ٌټدء بٝد٬ٍ خڀٍټدء خب١مد٬ٍ : َٹع١ٍ و٫٠ ـهدِ خڀ

َُٹد٩ص بُ خڀُٙټص، ٴٗ بٲٽه ڀٓبٕدغ خٔيخََص، وخڀبٍ ظعمؽٿ بُ  خڀعى٣ُٙ خڀٹسځٍ ب٤٭ځىڄدض خڀ

خٖٔدعُخظُفُدص، وخٔعىًخڄهد ټى٥ىش ٴُيَص، ټمد َعمؽٿ خڀٍټدء خب١مد٬ٍ بُ وـىي 



 رماح للبحوث والدراسات 2022  حزيران  76لعدد  ا                          
 

 
572 

ب٦مى٬ص ڄه خْٴُخي ظٹىڂ بٗعدز٭ص خٔ٘دَخض بُ خڀسُحدص خب٣دَـُص، وخوعُدٌَد وزعٵ٭ُځهد ؤو 

فدڂ ١٬ْدء ٴُٶ ًَُ٘، وٌٍخ خب٥ًٲ بٲؽٿ خٖظٝدپ وخڀعٵد٬ٿ زدوٕ ڄٹدَوعهد ٔټٕدبهد ڄ٭بُ

 Liخڀ٭مٿ خب١مد٬ٍ، ڄ٫ ٬ًڂ ب٘دوِ وخلعُخڂ خڀٹىخ٬ً خڀٕځىټُص ڀ٭مٿ خلمجمى٬ص ؤو خڀٵَُٷ )

& Liu, 2014) 

ٖ بٲٽه ؤن ظٽىن خب٤ُخٸسص خٖٔدعُخظُفُدص ٔځسُص وظٹعُٝ ٬ځً خب٤ُخٸسص  ڄع٥ى٪:

٬ُدً وخب٤ُخٸسص خڀس٥ُٕص ڀځسُحدص ْنهد ًٌٲ بزًخ٬ٍ. ٬ځً خڀ٭ٽٓ ڄه ٌڀٻ، ٴهى َ٭عّّ ٤ى

ْوً َع٥ځر بَٗء خٌعمدڂ ټسبّ ڀىخـهص خب٤٭ځىڄدض خب٤عىٸ٭ص، وڄىدً٘ش ب٫ُٝ خب٢ىخْ وؤلُدوّد 

 خب٤٭ځىڄدض خڀبٍ بٙعدؾ ببٔ خڀسمػ.

ٌٍي ڄ٭ځىڄدض ب٥د وٝدجٛ ظىسا ودٜص بهد، ڀٍخ بٯر ؤن ظٹًڂ ظٵٕبّخض  خڀعىسا:

 (Li & Liu, 2014) ٬ه خب٤ٕعٹسٿ وڀُٓ زدڀ١ُوَش ؤن ظعٽځڃ ٬ه خب٢د٠ُ ؤو خب٤د٠ٍ

، ٴهى ڄٽىن ڄه ٬ًش دًبلٝدجُ حدًؤو ُ٘ خًب٦ُي دًب٣ُ٧ خب٤ى٩مص ڀُٓ ڄٵهىڄ خلمح٣ُ:

َُٹد٩ص  ٬ىخڄٿ ڄاؼُش، ڀٍخ ظإؼبٌّد ز٥َُٹص ٬مځُص، ٖ ُٔمد ٬ىً خڀعٽځڃ ٬ه خٔعهًخٲ خڀ

 (.7009 ،خٖٔدعُخظُفُدص )ِټٍ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص4.1.3   ؤًٌخٲ خڀ

َُٹد٩ص تهًٲ  ؤځىټُدتهڃ خڀّزدجه ظٵ١ُٗض يَخًٔ ببٔ خٖٔدعُخظُفُدص خڀ

ڀ١مدن ب٪دق  زدڀىٕسص ؤبٮُص وخْټؽُ خڀُجٍُٕ خب٤دىَي زد٬عسدٌَڃ خڀُٙخجُص وڄىخٸٵهڃ

خڀُٙټدض، وٌڀٻ ڄه وٗپ خڀععس٫ خڀًخجڃ ْلىخپ خڀٕىٶ، زد٠ٖدٴص ببٔ َٴ٫ خب٣ّّخض ڀًي 

٩مص خڀ٭ٗٸَدض ڄ٫ وٌڀٻ ڄه وٗپ ظځسُص خٖلعُدـدض وخٖوڀىَدض ب٥ڃ، زىخ٥ٔص ؤو  خڀ٭ُمَٗء

   خڀ٭ُمَٗء وٌڀٻ ڀُٴ٫ يَـدض خڀىٖء ڀًَهڃ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص ٬ځً    خب٤ىُـدض ڄه وٗپ خڀ٬ُٕص بُ ټمد وظُټّ ؤًٌخٲ خڀ

َُٹد٩ص 7009 )، وٸً ؤ٘دَض زځمدؾخب٤٭ځىڄص وـىيتهد خٖٔدعُخظُفُدص  ( ببٔ ٬ًش ؤًٌخٲ ڀځ

 ټمد َځٍ:

َُٹد٩ص و٩ڃ ظٹًڂ .0  وؤو٠د٬هڃ خب٤ُىدٴٕبْ بُٙټدض ٬ه خڀٽدٴُص ٭ځىڄدضخب٤ خٖٔدعُخظُفُدص خڀ

 ڄد ٨ٿ بُ وظٵىٸهد خب٤ى٩مص ب٪دق خٔدْ ظ٭عّّ خڀبٍ خڀعٽىىڀىـُص خب٤ٕعفًخض و٬ه

 خڀٕىٶ بُ خڀُخجً ظٽىن ؤن خب٤ى٩مص ٴ٭ځً ولًتهد زًٙتهد خب٢دڀُص خب٤ُىدٴٕص ظٵ٠ًُ

 . زٹدجهد ڀ١مدن
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ځُص خٖظٝدپ يخوٿ خب٤ى٩مص ظَمٹُٷ خڀعٽدڄٿ وخب٢ً ڄه خب٤ُټَّص ڄه وٗپ بٕٙبْ ٬م .7

ُُُخض  ،وخڀعىُٕٷ زبْ خڀىٙد٤دض وزدڀعدبٕ َٴ٫ خب٤ُووص و٠مدن ٬ُٔص خٖٔعفدزص ڀځعٱ

 .خڀًخوځُص وخب٣دَـُص

 َِديش ڄ٭ُٴص خڀ٭مُٿ زدب٤٭دَبّ ڄه وٗپ خ٬ٔٗڂ وخب٤ٙدَټص بُ بٙځُٿ ڄٙدټٿ خڀ٭مٿ. .2

خب٤٭ځىڄدض خڀبٍ َٕد٬ً ٬ځً ٠مدن ـىيش و٬ُٔص ويٸص خڀٹَُخَخض ڄه وٗپ ـىيش ويٸص  .0

ًٗ ٬ه خب٤ٕد٬ًش بُ ظٹځُٿ خڀىٸط و٬ُٔص  ظايٌ ببٔ َِديش خَْزدق وظٹځُٿ خڀعٽدڀُٳ، ٴ١

 خٖٔعفدزص.

ظُ٭ُٲ ٬ٗڄدض خڀ١٭ٳ بُ خڀسُحدص، بُٕػ بٲٽه ؤن ظٹځٿ ڄه ٬ًڂ خڀُٹبْ وبڄٽدوُص  .9

ُُُخض  ڄىخـهص خڀعهًًَخض وخڀعمًَدض، وخب٢ٝىپ ٬ځً خڀٵُٚ، وخڀٹًَش ٬ځً خڀعىسا زدڀعٱ

 ٕعٹسځُص.خب٤

ظٕد٬ً بُ خڀعمځُٿ خب١ًُ ڀٓو٥ٙص خڀبٍ بٛؽٿ ٔځٕځص خڀٹُمص ڀځمُإٔص، ڄه بيخَش  .7

َِي خڀسَٙدَُص، وبيخَش ٔځٕځص خڀعىًََ، وخڀعمځُٿ خٖٸعٝديٌ،  خٔوعدؾ، وبيخَش خب٤َىخ

 ووٝدجٛ خڀٕىٶ.

َُٹد٩ص ڄُخلٿ5.1.3   خٖٔدعُخظُفُدص خڀ

َُٹد٩ص ب٤ُخلٿ ظٹُٕمدض ٬ًش ظىـً ُدص، وبُٝ٭هد ؤ٘دَض ببٔ ٬ًش خٖٔدعُخظُف خڀ

 (:7009وٹد٢ خٔدُٔص ظعځىٛ ٴُمد َځٍ)لځُمٍ ويَوخِي، 

 وڄ٭ُٴص ڄىهد، خب٤٭ځىڄدض ب٫ٝ ُٔعڃ خڀبٍ خب٤ٝديَ ڄه وٗپ بًًَٙ :خٖٔعهًخٲ

 خڀًٸص ٬ځً وخب٢ُٚ خب٤٭ځىڄدض، ظ٭ٹر ب٦دٖض زعمًًَ ٌڀٻ َعڃ و بڀُهد، خڀىٜىپ ټُٵُص

 .خڀعىسا ڀ٭مځُص ڄهمد ڄًوٗ ٵص، وخڀبٍ ظ٭ًخڀ١٭ُ خٔ٘دَخض خٔعٹسدپ بُ وخڀع٭مٷ

خڀىلًش  ؤو خب٤ُإٔص ؤ١٬دء بٰٝٿ خٔبٯدزُص خڀبٍ وظٙبّ ڀځ٭مځُص :خب٤٭ځىڄدض ب٫ٝ

َُٹد٩ص ڄ٭ځىڄدض ٬ځً بٗىـسهد  ڀځسمػ خٔعسدٸٍ ظ٥ى٬ٍ ب٦هىي ٬ه ٤َُٷ خٖٔدعُخظُفُدص، خڀ

 .وبٝ٭هد وظ٭ٹسهد خب٤٭ځىڄدض ٬ه

 ظعڃ ڄىهد، ڄهڃ ًَُٜ خب٤ى٩مص ڀًي َعٽىن خب٤٭ځىڄدض ب٫ٝ ٭ًَ :خب٤٭ځىڄدض بٙځُٿ

 خڀ١٭ُٵص خٔ٘دَخض خڀعمُُّ زبْ َعڃ بٌ ڄىهد، خٖٔدُٔص ٬ځً وخٔزٹدء وٴٌُِد ظٝٵُعهد

خب٤٭ځىڄدظُص ڀځمٕدبٮص بُ ٬مځُص خڀعىٸ٭دض، وڄه بٍ بَّٚه  خب٤ديش وخٔعىٗٚ وخڀٹىَص،

 خب٤٭ځىڄدض بُ ڄځٵدض ڄٵهُٔص ڀُٕهٿ خڀ٭ىيش بڀُهد زإٌ وٸط.
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خڀبٍ بً ڄ٭دب١عهد بُ  وخب٤٭ُٴص خب٤٭ځىڄدض و٫٠ وَعڃ بُ ٌٍي خب٤ُلځص٭ځىڄدض: وُٙ خب٤

 ڄعىدوپ ڄعىٌٍ خڀٹَُخَخض خٖٔدعُخظُفُدص.

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص ز٭دي ؤ 6.1.3  خڀ

َُٹد٩ص خڀعٽىىڀىـُص )1  (: Technological Vigilance. خڀ

َُٹد٩ص خڀعٽىىڀىـُص ٬سدَش ٬ه ٬مځُبٍ بٙځُٿ وڄٗل٩ص ڀځسُحد ص ڄعسى٬ص زىُٙ خڀ

خب٤٭ځىڄدض خڀبٍ بً خوعٹدئٌد وڄ٭دب١عهد لبٌ ظٽىن ڄٵًُش بُ ٬مځُص خبٚدٌ خڀٹَُخَ، ټمد بٛؽٿ 

خڀىٙد٢ خڀٌٍ َٕمك زدٔعىًخڂ ظٹىُدض ڄُٙو٬ص ڀًُٜ وڄُخٸسص ڄد بًٰغ بُ خڀسُحدص 

خڀعٽىىڀىـُص، وخڀعٹىُص، وخڀ٭ځمُص، ڄه ظ٥ىَخض، ڄه وٗپ ب٫ٝ وظى٩ُڃ، وبٙځُٿ ووُٙ 

خٖٔدعُخظُفُدص، خڀبٍ ظٕمك ڀځمُإٔص زعىسا ظځٻ خڀع٥ىَخض وظٕهُٿ ٬مځُص  خب٤٭ځىڄدض

 خٔزًخ٪ خب٤عىٸ٫. 

َُٹد٩ص خڀعٽىىڀىـُص زٙٽٿ ڄٵٝٿ ٬سدَش ٬ه ٬مځُص ؤو وٙد٢ بٲُ ز٭ًش ڄُخلٿ،  ٴدڀ

ټمعدز٭ص وًَٜ ڄد بٯٌُ بُ ب٣ُ٧ خب٤ى٩مص ڄه ؤلًخغ، بٙځُٿ خب٤٭٥ُدض ڄه ب٘دَخض 

عهد وڄه بٍ وٌُٙد وبَٝدب٥د ڀځفهدض خب٤ىعٝص )ٸديٌَ، وڄ٭ځىڄدض َعڃ خوعُدٌَد وڄ٭دب١

7009.) 

َُٹد٩ص خڀعٽىىڀىـُص ببٔ خب١هىي خب٤سٍوڀص ڄه ٤ُٲ خب٤ُإٔص، وخڀىٔدجٿ  ظٙبّ خڀ

خڀٽٙٳ ٬ه ټٿ خڀع٥ىَخض وخب٤ٕعفًخض خب٢دٜځص بُ  خب٤ٕىُش، وخٔـُخءخض خب٤عىٍش بهًٲ

)زځمدؾ،  ڄٕعٹسٗ دڀُد ؤو خڀبٍ تهمهدخڀعٹىُص وخڀعٽىىڀىـُص، وخڀبٍ تهڃ خب٤ُإٔص ل خب٤ُديَه

7009.) 

َُٹد٩ص خڀعٽىىڀىـُص زٙٽٿ ٬دڂ  فمى٬ص ڄه خٖزعٽدَخض خڀ٭ځمُص بٗوظعمؽٿ خڀ

وخڀعٽىىڀىـُص خڀبٍ َعڃ خٔعٱٗب٥د. بًًَٙ خڀعٹىُدض خب٤ٕعىًڄص ڄه ٸسٿ خب٤ُىدٴٕبْ. ظٙمٿ 

ڀٕځ٫ وخب٣ًَڄددض، خب٤ٕاوڀُص ٬ه ظ٥ىَ خڀعٽىىڀىـُد: خٖټعٙدٴدض خڀ٭ځمُص، وخٖزعٽدَ بُ خ

 (.7008وظ٥ىَُ خْٔدڀُر ، وخب٤ىخي خب١ًًَش وخب٤ٵدٌُڃ خڀىد٘حص )زه وځُٵص، 

َُٹد٩ص خڀعىدٴُٕص )2  (: Competitive  Vigilance. خڀ

َُٹد٩ص ببٯدي خڀعُخز٣ زبْ خْوىخ٪ خْوُي، ْنهد تهعڃ  خڀعىدٴُٕص وٕع٫ُ٥ بُ خڀ

ٌَد ٸً ظٽىن ڄٵًُش ڀٽٿ وٙد٤دض خب٤ى٩مص. بٗىعځٳ خب٤٭ځىڄدض خب٣دٜص زدب٤ُىدٴٕبْ، وخڀبٍ زًو

َُٹد٩ص خڀعىدٴُٕص ٌى ظٵُٝٿ وبًًَٙ ڄُىعَفدض خب٤ُىدٴٕبْ  خڀبٍ  لُػ بن خب٥ًٲ ڄه ٌٍي خڀ



 رماح للبحوث والدراسات 2022  حزيران  76لعدد  ا                          
 

 
575 

زى٨دجٳ خب٤ُىعَؿ ڄه وـهص  بٲٽه ؤن ظًوٿ خڀٕىٶ ڄه ؤـٿ بٙځُٿ بٔعُخظُفُدتهڃ، وخٌٔعمدڂ 

 (.7009و٩ُ خب٤ٕعهځٻ، ولٕدذ ظٽدڀُٳ ٌٍي خڀى٨دجٳ )ب٧مىي، 

هد وو٥٥ بْځوخلمحعم د خب٢دڀُبْهبًًَٙ ڄُىدٴُٕ هڄب٤ى٩مص ظُمٽّه خخڀبٍ ُص ځٍ خڀ٭مهٴ

 ٿَ٭٥ وىخَد خب٤ُىدٴٕبْ ًَُُخ٬ً ٴ ٖؤٌ ٸَُخَ  ْنخڀٹَُخَ خب٤ىدٔر  خبٚدًٌٲ ُص بهځخب٤ٕعٹس

 .(7009)لځُمٍ ويَوخٌِ،  ٬ًًَشدً د ٴُٜهُځخب٤ى٩مص وَٵىض ٬ پؤ٬مد

َُٹد٩ص خڀعىدٴُٕص ته  ٶځٕىڀخب١ًي  بْځوخڀًخو وخب٤ُظٹسبْ خب٢دڀُبْ ٴٕبْزدب٤ُىدڃ عٴدڀ

 ب٥ًٲخ نً خ٬عسدَ ؤځَُٹد٩ص خڀعٽىىڀىـُص وخڀعٔفدََص ٬ځڀ صځڄٽم ٍهص، ٴځبُٗىعَفدض زًَ

ص خب٤ُىدٴٕص هوڄىخـ ٶبُ خڀٕى عىٸ٫ځڀ ظَمٹُٷ ڄُّش ظىدٴُٕص ڄهخب٤ُإٔص  بٛٽبْ دٍ ب٥ٖٔدٔخ

 زدب٤عدز٭ص خڀسُحدص خڀعىدٴُٕص هڄ ضىڄدځظٕ٭ً ب١م٫ ڄ٭ هٍد ٸ٥ٔد٪ خڀىٙد٢، ٴٌخڀبٍ ًَُٙ

 .(7009ڃ )خب٢ُدٜدض، ووٙد٤دته خڀًٸُٹص وخڀٝدَڄص ڀعمُټدض خب٤ُىدٴٕبْ

َُٹد٩ص خڀعىدٴُٕص ټمد َځٍ: )زه ٬ځٍ،   (7009لُػ ظ٭عّّ ؤًٌخٲ خڀ

 ص خب٤ُىعَفدض خب٤ُىدٴٕص، خيخء خب٤ُىدٴٕبْځظٙٽُ هخڀعمٌُ ٬. 

 ڃوڄسُ٭دته مُىدٴٕبْځخڀعٔفدََص ڀ پ٬مدْظعس٫ خ. 

 ٙخب٤ُىدٴٕبْ ٳد زعٽدڀُهوڄٹدَوع ٳخڀعٽدڀُ ٿُځب. 

 ُد.ځيخو پظٝدٖخ  ؼٹدٴص خب٤ى٩مص و٘سٽدض 

 د.به دڂخڀٹُ نَٕع٫ُ٥ خب٤ُىدٴٕى ُٖ٘دء خڀبٍ ٖڄ٭ُٴص خ 

َُٹد٩ص خڀسُحُص )3  (:Environmental Vigilance. خڀ

َُٹد٩ص خب٤ع٭ځٹص زإب٭د٢ خڀٕځىٺ بُ خب١ىخور خب١ُىُٔدُٔص، وخٖٸعٝديَص،  وٌٍ خڀ

وخٖـعمد٬ُص، وخڀُٕدُٔص، وخڀعَُٙ٭ُص ؤٌ ڄٽىودض خڀسُحدص خب٣دَـُص خب٤ُظس٥ص زٙٽٿ ٰبّ 

َُٹد٩ص خڀسُحدص ټمد 7070 )ڄسدُ٘ ڄ٫ خب٤ى٩مص. وٸً ٜىٳ  خڀىفدَ وخڀٙىخزٽص ( ـىخور خڀ

 َځٍ:

َُٹد٩ص خڀعَُٙ٭ُص وخڀُٕدُٔص:   ب٫ُٝ خڀع٥ىَخض بُ خڀسُحدص   خڀبٍ تهًٲ ببٔ ڄعدز٭صخڀ

ءخض وبـُخءخض وٸىخوبْ وظٕهُٗض؛ ب٤د ب٥د خؼدُ لدبٕ وڄٕعٹسځٍ ٬ځً خڀُٕدُٔص ڄه ب٬ٵد

 وٙد٤دض خب٤ى٩مص.

َُٹد٩ص خٖٸعٝديَص:   ُُُخض خٖٸعٝديَص خڀ َُٹد٩ص خب٤ُظس٥ص بٔم٫ُ خڀع٥ىَخض وخڀعٱ وٌٍ خڀ

بُ خب٤ى٩مص ټمعدز٭ص خڀسىىٺ، وؤٔ٭دَ خٔوعدؾ وخٖٔعهٗٺ، وڄٕعىي خْـىَ وخڀًوٿ، 

 .وخڀى٫٠ خٖٸعٝديٌ خڀ٭دڂ
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َُٹد٩ص خٖـعمد٬ُص:   وٌٍ خڀعىٹُر وخب٤ٗل٩ص بُ خڀسُحدص خڀؽٹدٴُص و خٖـعمد٬ُص خڀ

ُُُخض  ڀځعمٽه ڄه خ٤ٖٗ٪ خڀًخجڃ زإٌڃ خڀع٥ىَخض خب٢دٜځص بُ ظځٻ خڀسُحدص ڄه خڀعٱ

 خڀًَىُص وخڀ٭ُٸُص، وخڀُٝخ٬دض، وخڀعٹدڀًُ وخڀ٭ديخض وخڀعُټُسدض خْوٗٸُص وخڀؽٹدٴُص.

 ظسٹً ڄه ٬ىدُٜ بُ زُحدص خب٤ُإٔص وخڀبٍ بٓ ظإوٍڄد خڀُٹ٩ص خڀسُحُص وبٚٛ 

َُٹد٩ص خڀعَُٙ٭ُص، خب٤دڀُص، خڀُٕدُٔص، خب١ُىُٔدُٔص،  خْوىخ٪ خڀٕدزٹص ز٭بْ خ٬ٖعسدَ، ټدڀ

َُٹد٩ص خب٣دٜص ز٭ځڃ خڀسُحدص، َُٹد٩ص خڀؽٹدٴُص خڀ  (.7000)َڄځٍ،  وخڀ

َُٹد٩ص خڀسُحُص ڄهمص ٜ٭سص زدڀىٕسص ڀځمُإٔص ً َع٭ځٷ بٗد ؤو وَ٭عّّ ظ٥سُٷ خڀ

بٯًَ زدب٤ُإٔص خڀع٭دڄٿ ڄ٫ خب٤٭ځىڄدض خب٤ىعٹدش  خْڄُ بٔدور وخ٫ٔ ڄه خڀسُحدص خب٤عسٹُص، و٬ځًُ

بًٰيوخ زًوٌَڃ  ڄه لُػ بٙځُځهد وڄ٭دب١عهد وبَٔدب٥د ب٤عىٌٍ خڀٹَُخَ لبٌ ز٭ىدَص ټسبّش

َُٹد٩ص ٌٍي  .(7000،  )َِٸبْ وخوُون خب٤٭ځىڄص خٖٔدُٔص بُ ٬مځُص خڀ

َُٹد٩ص  خڀع4ٔ  (:Commercial vigilanceفدََص ). خڀ

ٌٍ يَخًٔ ظ٥ىَخض خڀٕىٶ ټٕځىٺ ټٿ ڄه خب٤ُىدٴٕبْ وڄعځٹٍ خب٣ًڄص ڄه وٗپ 

خڀعىسا وڄُخٸسص ظ٥ىَخض خڀ٥ځر وخڀٕىٶ، ؤځىٺ خب٤ُىدٴٕبْ وڄعځٹٍ خب٣ًڄص وخب٤ٕعهځٽبْ، 

َُٹد٩ص ظ٭٥ٍ   ٌعمدڂخٖوظ٥ىَ َٰسدتهڃ، وټٿ ڄد َهڃ خب٤ى٩مص وظٔفدَتهد ووًَڄددتهد. ٴهٍي خڀ

 (.7009خڀٽسبّ بٗعځٹٍ خب٣ًڄص زة٬عسدٌَڃ ؤٌخن و٬ُىن خب٤ى٩مص )ٸُون و١ٰسدن، 

( ڄُّش خب٢مدَص خڀعٔفدََص ب٤عځٹٍ خب٣ًڄص )خب٤ىعًي(: ٴُمد 7000) ټمد ب٣ٛ َڄځٍ

ًٗ ٬ه ظ٥ىَُ خڀ٭ٗٸَدض  َع٭ځٷ زدلعُدـدض خڀعىمُص ب٤عځٹٍ خب٣ًڄص ٬ځً خب٤ًي خڀ٥ىَٿ، ٴ١

َُٹد٩ص بُ ظ٥ىَُ وظٹًبٙ ڄُىعَفدض ـًًَش، وظ٥ىَُ وخڀعى٩ُڃ ؛ وخب٤دىَيَه ڄه  وٗپ خڀ

 خڀ٭ٗٸص زبْ خب٤دىَيَه وخب٤ى٩مص وٸًَختهڃ ٬ځً خوعُدَ خب٤ُىعَفدض خڀِٗڄص.

ټمدڀص ودٜص، ب٪ً ٔىٶ خڀ٭مٿ خڀٌٍ بٯر ٴًُ خڀعَمٹُٷ بُ ظ٥ىَ خب٢ُٲ خب١ًًَش 

َِي خڀٹُمص خب١٤دٴص. ؤوبّّخ، بٯر ؤوٍ ٬ًڂ ٠َد خڀ٭ُمَٗ ء بُ خ٬ٖعسدَ، ولبٌ بٌخ وظ٥ىَُ ڄَىخ

 ٌڀٻُخ٠بْ وخڀٝ ٰبّ 70 خپ ٝ ڄه خڀ٭ُمَٗء َخ٠بْ ٬ه خب٤ُىعَؿ، ٴُفر خڀسمػ ٬ه آَخء80ټدن 

 (.7007ڀعمٕبْ ـىيش خب٤ُىعَؿ )٠ُدء خڀًَه، 

 Service Quality ـىيش خب٣ًڄص 2.3

 مدُصًٝڄددض خڀڄٵهىڂ ـىيش خب٣َ 

خٌعمدڂ ب٨عځٳ خڀسدلؽبْ، ٴٹً ٬ُٴط َ٭ً ڄٵهىڂ خب١ىيش ڄه خب٤ىخ٫ُ٠ خڀبٍ ؤؼدَض 

خب١ىيش زإنهد ظځسُص ڄع٥ځسدض خڀ٭مُٿ وظىٸ٭دظً، وظ٭ُٲ ؤ١َد زإنهد ٴځٕٵص ڄىهفُص ٔيخَش 
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خب٤ى٩مدض ظع١مه ب٤دَخ ڄه خب٤سديت وخٔـُخءخض وخْيوخض خڀبٍ ظٕهڃ بُ خٔڄًخي زة٤دَ 

دض خٔوٕدوُص بُ ظىـُهٍ ڀٽٿ خب٤ٕدجٿ زدب٤ُإٔص، ٴدڀٵځٕٵص بٛعً ـٍوٌَد ب٤ًوٿ خڀ٭ٗٸَ

 خٔيخَش وظى٩ُ ڀځمُإٔص ټى٩دڂ ڄٵعىق، وظٹىڂ ٬ځً ظ٬ًُڃ خٔيخَش زدب٤ٙدَټص،

وظٕعىً ڀځعى٣ُ٥ خٖٔعُخظُفٍ وظٕ٭ً ببٔ ظ٭هً ٸىي زة٠َدء خڀ٭ُمَٗء، 

 (.7000ټً،ي)خڀًَخ وخٖٔعمُخََص بُ خڀُٸدزص وخڀعمٽڃ

ڀع٭دََٳ خب٣دٜص ٹً ظ٭ًيض خٴمدُص ٝبٗٵهىڂ ـىيش خب٣ًَڄددض خڀ ؤڄد ٴُمد َع٭ځٷ

ٴځُٓ ٌىدٺ خظٵدٶ زبْ خب٤ىعٝبْ، بٌ َى٩ُ ټٿ ڄىهڃ ببٔ ٌٍخ خب٤ٵهىڂ ڄه ِخوَص ڄ٭ُىص لٕر 

ټځمد بً خٌٖعمدڂ زعًََر ڄٹًڄٍ خب٣ًڄص زدب٤ٕعٙٵُدض وخب٤ى٩مدض ؛بٌ ؤوً  وـهص و٩ُي

 ببٔ َِديش خب٤٭ُٴص ڀًَهڃ زٙٽٿ ټسبّ ب٩د َى٭ٽٓ ڄسدُ٘ش وببٯدزُدً ٬ځً ٌڀٻ مدُص ؤييٝخڀ

 (.(Durrah&Alkhalaf, 2018بٕٙبْ ـىيش خب٣ًَڄددض خب٤ٹًڄص ٷ خب٤ٵهىڂ وڄه ب٬ٍم

 وخڀعٹىُدض خڀ٭ځىڂ ظ٥سُٷ" زإنهد مدُصٝخڀ خب٣ًَڄددض ټمد وبٲٽه ظ٭َُٳ ـىيش

 ٬ځً وزىدء ڀځمىد٤ُ، خڀع٭ُٞ َِديش يون خڀ٭دڄص، مصٝڀځ خٔعٵديش ؤٸًٝ ڀعَمٹُٷ خڀ٥سُص

)خڀّّوخٌَ  "وخڀٵىخجً خب٤ىد٤ُ بْز ڄىخِوص زإٴ١ٿ بًٙي خب١ىيش يَـص ٴةن ٌڀٻ

 ) 97707000وزدُ٘ىش،

 زبْ خب٤ُإٔدض ظٵد٬ځُص ظسديڀُص ٬ٗٸَدض زىدء ٬ځً خڀٹًَش" وظ٭ُٲ ؤ١َد زإنهد:

 وټُٵُص مدُصٝخڀ ٬ه خٖلعُدـدض خب٤٭ځىڄدض ظسديپ ٬ه ٤َُٷ ڄىهد، وخب٤ٕعٵًُ مدُصٝخڀ

 (.٬Nwakanma, 2011ځُهد") خب٢ٝىپ

 خب٤ع٭ځٹص خڀ٥سُص خب٣ًَڄددض"ٌٍ:  مدُصٝخڀ خب٣ًَڄددض زإن( ) خڀًلُٗن وظُي

 ڄه وٌڀٻ ڄىهد، ڀځمٕعٵًَُه مدُصٝخڀ وخڀىلًخض خب٤ٕعٙٵُدض ظٹًڄهد وخڀبٍ خٔوٕدن، مصٝز

 خڀى٬ً بً خڀبٍ ځ٥َُٹصڀ وٴٹد خڀ٥سُص خب٣ًڄص وظٹًبٙ مدُصٝخڀ خلعُدـدتهڃ ظٹُُڃ وٗپ

 .ڄٕسٹدً" بهد

 زع٭َّّ ظ٭بُ خڀبٍ خب٣ًَڄددض ظځٻ" دزإنه مدُصٝخڀ خب٣ًَڄددض ـىيش وظ٭ُٲ ټمد

 ٬ځً وخب٤عُټّش خڀٙىُٝص مدُصٝخڀ خب٣ًَڄددض ټدٴص وظٙمٿ وخٔع٭ديتهد وٜىنهد مصٝخڀ

 (. و٬مُ، ٜىٚ) خٔوٕدن"

ٝٔمدُص ڄه ؤٌڃ خڀ٭ىخڄٿ وؤټؽٌُد لُىَص بُ  ټمد َ٭عّّ ڄٵهىڂ ـىيش خب٣ًَڄددض خڀ

ٝٔمدُص لُػ َٕد٬ًٌد ٬ځً ظ٭َّّ خب٤ُّش خ ڀعىدٴُٕص،وظَمٹُٷ خٖٔعٹَُخَ وخڀىفدق خب٤ى٩مص خڀ

 .(Durrah& others, 2015)وظٵىٶ خب٤ى٩مص ٬ځً خب٤ًي خڀس٭ًُ 
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ض خب٣ًَڄددض دً( و٥ىخض ظٕع٫ُ٥ خب٤ى٩مدض وڄى7009ٙ) وٸً ب٣ٝط ٬عُٷ

 وڄه ظځٻ: خ٬عمديٌد ڀعىٵُٳ خوعٗٲ خب١ىيش بُ وًَڄددتهد

 ِزدجه خب٤ىٙدش،ظًََر ڄٹًڄٍ خب٣ًڄص ظًََسد ـًُخ وخوعُدَ ؤٴ١ځهڃ ب٣ًڄص 

خڀىٸىٲ ٬ځً ڄًي ٸدزځُص خڀّزدجه ڀځىًڄص وڄٕعىي ٠َدٌڃ ٬ىهد ٬ّّ بٕىغ ٜٱبّش بَُ٘هد 

ٸًَش ڄىٙدش خب٣ًَڄددض ٬ځً بًًَٙ  خب٤ىٙدش وڄ٭ُٴص خٸعُخلدض خب٤ٕعهځٻ ڀع٥ىَُ خب٣ًڄص،

ب٤٭دَبّ خي ٍڄ٭دَبّ وؤب٭د٢ ب٧ًيش ٔوعدؾ خب٣ًڄص ڄ٫ وـىي َٸدزص ٴد٬ځص ڀٗڀعّخڂ به

 خب٤ى٠ى٬ص. وخْب٭د٢

٬ُِدَص خڀ مدُص ٬ځً ؤنهد ٤َُٹص ونهؿ ٔځُمبْ ڀعٹًبٙ ٝظى٩ُ خب٤ُإٔص ببٔ ـىيش خڀ

مدُص ؤٴ١ٿ وڄعٵىٸص بُٕػ ظځبي خلعُدـدض خب٠ُ٤َدً وظ١مه ٠َدٌڃ. وٸً ٜوًَڄددض 

مدُص زبْ ؤٴُخي خلمجعم٫، وټٍڀٻ َِديش خْڄُخٞ خب٤ّڄىص ٜٝدلر َِديش خب٤٭ُٴص خڀ

٠ُدً ٨هىَ خب٤ًَّ ڄه خب٩٤دٌُ وخب٤ٙدټٿ خب١ًًَش، ڄؽٿ وـىي وخْوزحص، وَِديش ٬ًي خب٤َ

م٠َُدً ؤڄدڂ ڄُخټّ خب٣ًڄص وخب٠ُ٤َدً خڀٍَه َىع٩ُون ڀٵعُخض ٤ىَځص، ب٩د ڀځ٤ىخزبّ ٤ىَځص 

مدُص، ب٩د َاؼُ زٙٽٿ ٝٸً َايٌ بُ ز٭ٟ خْلُدن ببٔ ڄًَّ ڄه خڀعًٌىَ بُ لدڀعهڃ خڀ

٬ُِدَص خڀ  (.7007ص)ٴُخْ، مدُص خب٤ٹًڄٝڄسدُ٘ ٬ځً ـىيش وًڄص خڀ

 يٴ٫ ٬ځً ظٕد٬ً خڀبٍ خٖٔدعُخظُفُدص خڀٹ٥ٔد٬دض ؤٌڃ زبْ ڄه مٍٝخڀ خڀٹ٥ٔد٪ وَ٭ً

 خڀٹ٥ٔد٪ ب٥ٍخ ټسبّش ؤبٮُص خڀًوڀص ظىبٕو ،خڀسځًخن ڄه خڀ٭ًًَ بُ خٖٸعٝديَص خڀعىمُص ٬فځص

 ٬ځً خڀ٭دڄځص خًٌَْ ظٕد٬ً خٔعؽمدََص ټٕځ٭ً مصٝڀځ وخب٤مؽٿ ،خڀىهدجٍ خڀىدظؿ زد٬عسدَي

 ظٕ٭ً ڀٍخ. خڀٹىڄٍ خٔوعدؾ بُ خڀعإؼبّ وٗپ ڄه خِٖيٌدَ ظَمٹُٷ بٍ وڄه خٔوعدؾ ٜځصڄىخ

 وزٹدء ِزدجىهد، ټٕر ٔسُٿ بُ وظ٥ىٌَُد وًَڄددتهد ـىيش بٕٙبْ خبٔ خب٤ٕعٙٵُدض

 وـً ٬ځً خب٤ٕعٙٵُدض بيخَش ظٽىن ؤن بٌ بٯر ،خڀى٣ٙ خڀعىدٴٍٕ خڀى٣ٔ بُ خٔعمُخََعهد

زٽٵدءش  خڀ٭مٿ وزدڀعدبٕ بٯر خب٣ًڄص، ب١ىيش خب٠ُ٤َدً ٭دضظىٸ ب٤ىخـهص خڀٽدڄٿ خٖٔع٭ًخي

وڄ٭ُٴص خلعُدـدتهڃ، وخڀٕ٭ٍ ڀعىٴبّ ټدٴص  خب٠ُ٤َدً، ڄ٫ خڀٵ٭دپ وخڀعىخٜٿ وٴد٬ځُص،

 ٬ځً زدڀعدبٕ ُٔى٭ٽٓ ٌٍخو خٔڄٽدودض خڀِٗڄص خڀبٍ ظع٥ځر َٴ٫ ڄٕعىي خب٣ًَڄددض خب٤ٹًڄص،

 (.072، 7009 ، وخوُون )٤دجٍمدُصٝخڀ خب٣ًَڄددض ڄه ٕعٵًَُهخب٤و ٠ُدًخب٤َ ٠ًَ

ٝٔمدُص ڀځمُإٔدض خب١ىيش بٮُصخ 2.2.3  خڀ

٬ُِدَص خڀ مدُص ڄه ؤٌڃ خڀٹ١دَد خٖٔدُٔص بُ ظٕىَٷ ٝظ٭ً ـىيش وًَڄددض خڀ

٬ُِدَص خڀ مدُص، لُػ بنهد ڄه ؤٌڃ ب٦دٖض خٌعمدڂ بيخَخض خب٤ٕعٙٵُدض وڄعځٹٍ ٝوًَڄددض خڀ
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٬ُِدَص خڀ وٌڀٻ لبٌ  خب٣ًڄص ؤ١َد، ٌٍي بٛىپ خڀبٍ وخب١هدض مدُص وخ٤ْسدء،ٝوًَڄددض خڀ

 (.7070 ، وخوُون خڀٵعدق ٬سً) ظُـىٌد خڀبٍ وخب٤ٝدبّ ؤًٌخٴهد ظَمٹُٷ ظٕع٫ُ٥

٬ځً ظىٴبّ خب٣ًَڄددض  خب٢ٽىڄٍ خڀٕدزٹص ٴٹً ِخي خٔوٵدٶ خڀ٭ٹىي ڄًي و٬ځً

 وخڀىٔدجٿ خب٢ًَؽص خڀعٹىُدض بٌ بً خٔعىًخڂ مدُص خڀبٍ ظ٠ٍُ خب٤ٕعٵًَُه،ٝخڀ

 خب٤هىُص وخڀٽٵدَص خڀٽٵدءش وَٴ٫ مدُص؛ٝخڀ خڀعٱ٥ُص َٸ٭ص ؤـٿ ظى٫ُٔ ڄه خڀعٽىىڀىـُص

  (. Pantouvakis, 2013) مدُصٝخڀ خڀى٩ڃ وظ٥ىَُ ڀعمٕبْ

ٝٔمدُص خب٣ًَڄددض ـىيش ؤًٌخٲ 3.2.3   خڀ

مدُص ڀځعمٹٷ ڄه لٕه ٝخڀظ٭عّّ خب١ىيش ڄه خْٔدڀُر خڀبٍ ظ٭عمًٌد خب٤ُإٔدض 

 وبـُخءخض َیسً، بٍ خبٚدٌ ټدٴص ڄد َځّڂ ڄه ظًخذبظٹدن خڀ٭مٿ خب٤ايي ڄه ب٨عځٳ ـىخو

  :خڀعدڀُص خًٌْخٲ ٴًُ ظعمٹٷ ب٤دَ ٠مه ڄٕعمُ ب٫ى ٬ځً زً ڀځىهىٞ

٠َدٌڃ  وبٰٹٷ ظىٸ٭دتهڃ ڄ٫ َع٥دزٷ خڀٌٍ خڀىمى ٬ځً خب٤ٕعٵًَُه َٰسدض ظځسُص 

٬ُِدَص خڀ٭ٗؾ ،ڄٗءڄصخڀعدڂ ٬ه خب٣ًَڄددض خب٤ٹًڄص ب٥ڃ خب٢دٖض  ب٤ىعځٳ وخڀ

 خب٣ًَڄددض ٬ه ٠َدٌڃ ڄٕعىي وٸُدْ ڀځم٠َُدً خَْخء ( ،ڄ٭ُٴص7008بٲً،زُ)خب٠ُ٤ُص

٬ُِدَص خڀعى٣ُ٥ ب٦دپ بُ ڄهمص ؤُځص ب٥ڃ خب٤ٹًڄص مدُصٝخڀ وظًََر  مدُص،ٝخڀ ڀځ

خڀ٭ٗٸَدض وظ٭َّّ وبٕٙبْ ٸىىخض خٖظٝدپ زبْ خب٤ٕعٵًَُه وڄٹًڄٍ خب٣ًڄص وخب٤ُإٔدض 

ٹُٷ ڄٕعىي ٬دپ ڄه خٔوعدـُص ْنهد بٙٹٷ مدُص ڀځٹُدڂ زى٨دجٵهد زٽٵدءش ٬دڀُص، ڀعَمٝخڀ

٬ُِدَص خڀ مدُص خب٤ٹًڄص ببٔ خب٠ُ٤َدً. خب٥ًٲ خڀُجٍُٕ ڄه ظىٵٍُ ٝخب٤ٕعىي خب٥٤ځىذ ڄه خڀ

 .(7070ؤو٩مص خب١ىيش )ٜىٚ و٬مُ،

ٝٔمدُص 4.2.3  ؤٔسدذ خٌٖعمدڂ زدب٣ًَڄددض خڀ

٣ مدُص ؤلً خڀُټدجّ خڀُجُٕص ٴدٍ و٥دٝ٘ٽّٿ خٌٖعمدڂ زع٥ىَُ خب٣ًَڄددض خڀ

 مدُص، ي٬مدًٝخڀعىمُص خب٤ع٭دٸسص، وَإبٌ ٌڀٻ ڄه ڄى٥ځٷ ؤبٮُص ظىٴبّ ڄٹىڄدض خب٣ًَڄددض خڀ

بٗد ؤن خب٤ٕعٙٵُدض ظ٭ً ڄُإٔدض ، ومدُص ڀځمىخ٤ىبْٝمٍ وخڀٹًَخض خڀٝڀع٥ىَُ خب٤ٕعىي خڀ

، وظعإؼُ زً بُ خڀىٸط وٵًٕ ڄه خلمجعم٫  دَڄهم خًوـّء ،بوٕدوُص وخـعمد٬ُص ووًَڄددظُص

م٠َُدً ڄه ٌٍي ڀځ خڀ٠ُد ٷًُبٙ وًَڄددتهد زٙٽٿ ڄسدُ٘ ببٔ خب٤َُٟ ٴةن بٙٹوظ٭مٿ ٬ځً ظٹ

 (:7009) خب٣ًَڄددض وـىيتهد َٽعٕر ؤبٮُص ټسبّش ڀ٭ًش ؤٔسدذ ب٣ٝهد ُٜدڂ

 مص خب١ًَٕص وخڀىٵُٕص ڀځمَُٟٝمدُص ٠مدن خڀَٝ٭عّّ خب٥ًٲ خڀىهدجٍ ڀځىًَڄددض خڀ. 
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  ٹٷ ٠َد خب٤َُٟ خڀٌٍ ٌى مدُص ٌخض ـىيش ٬دڀُص َٕهڃ بُ بٜٙبن ظٹًبٙ وًَڄددض

 وخب١هدِ خ٤ْسدء ڄ٫ خب٤َُٟ ټع٭دون وُيخْ ًٌخٲخْ ڄه خڀ٭ًًَ ٶیؤُځص ڀعمٷ

وزدڀعدبٕ خڀىٜىپ ببٔ ظٙىُٛ  ،ظىُٜدتهڃڀعىٵٍُ  زد٠ٔدٴص ببٔ ٸسىڀً خڀعم١ٍَُ

 .ٔځُڃ و٬ٗؾ ڄٗجڃ

  مدُص ٴ٭دڀص ظىٴُ ڄٙدَټص ڄٕاوڀص ڀًي خب٠ُ٤َدً ڄه وٗپ َٜع٥ځر ظٹًبٙ وًَڄددض

مدُص وخب٠ُ٤َدً زٝىَش ڄٕعمُش ڀعمًًَ ٝىخض خظٝدپ ٴ٭دڀص زبْ ڄٹًڄٍ خب٣ًڄص خڀٸى

مدُص ٝخڀ خب٣ًڄص ڄه خب٤ٕعٵًَُه زبْ خٖظٝدپ ٸىىخض ظ٥ىَُ بُ خْوبٔ خب٥٣ىش

 .وڄٹًڄُهد

  ٖ ٥٬ٔدء خٌعمدڄد ؤټّّ ب١مهىَ خب٤ٕعٵًَُه زد٬عسدٌَڃ ؤٌڃ ٬ىدُٜ زُحعهد خب٣دَـُص ټدن

 بُ خڀىمى وظإيَص ڄهدڄهد زٵ٭دڀُص. زً ڄه خٔعمُخَ خب٤ٕعٙٵُدض

ٝٔمدُص 5.2.3  خب٣ٝدجٛ خب٤مُّش ڀځىًڄص خڀ

ٝٔمدُص خب٤ٹًڄص ڄه ٸسٿ خب٤ٕعٙٵُدض ب٩د  ظع٭ًي خب٣ٝدجٛ خب٤مُّش ڀځىًَڄددض خڀ

َى٭ٽٓ ٬ځً خْٔځىذ وخِڀُص خڀبٍ بٲٽه ؤن ظٹًڂ بهد ٌٍي خب٣ًَڄددض ڀځمٕعٵًَُه ڄه 

 (020، 7000) خڀسٽٌٌُټٌُد  ټمدوبٲٽه بًًَٙ ٌٍي خب٣ٝدجٛ  ،خب٤ُخـ٭بْ

٬دڄص ڀځمُخـ٭بْ، ٴهٍ تهًٲ ببٔ ظَمٹُٷ ڄىٵ٭ص ٬دڄص ب٤ىعځٳ خب١هدض ٔىخء زإنهد وًَڄددض 

 خب١ىيش ڄه ڄُظٵ٭ص يَـص ٬ځً زٽىنهد ټمد خنهد ظعمُّ ټدوىخ ؤٴُخي ؤو ڄى٩مدض ؤو ٌُحدض

 زٙٽٿ ٵُدضخب٤ٕعٙ ٬مٿ ٬ځً وخْو٩مص خڀٹىخوبْ و٘ٵدجً،ظاؼُ خٔوٕدن بُٕدش ڄُظس٥ص ْنهد

 زبْ خب٤سدُ٘ خٖظٝدپ خڀ٭دڂ،وـىذ ڀځٹ٥ٔد٪ ظدز٭ص ټدوط بٌخ خڀعمًًَ وـً و٬ځً ٬دڂ،

 خب٤ُخـ٫ ب١ٕىَ بٖ خڀٱدڀر بُ ظٹًبٙ خب٣ًَڄددض بٲٽه ٴٗ خب٠ُ٤َدً، ڄه وخب٤ُخـ٭بْ خب٤ٕعٙٵً

 ؤن خب٤ٕعٙٵُدض خڀعمدڀُٿ،َٝ٭ر ٬ځً بيخَخض وبـُخء خڀ٭ٗؾ ڀځٵمٛ وخڀعٙىُٛ وٵًٕ

٬مځهد،  ٬ځً ؤوُي وًَڄددض ٬ځً ظ٥سٹهد خڀبٍ خٖٸعٝديَص وخب٤ٵدٌُڃ ٌختهد، َبّخب٤٭د ظ٭عمً

 ڀ٥دڀسُهد مدُصٝخڀ خب٣ًڄص ظٹًبٙ َٕعىـرزدٔوٕدن، ڄُظس٥ص مدُصٝخڀ وٌڀٻ ْن خب٣ًڄص

 .ظٹًبٲهد ٬ه خ٬ٖعٍخَ بٲٽه ٴٗ خڀُىڂ ؤو خڀٕد٬ص ٬ه خڀى٩ُ زٱٟ

ٝٔمدُص 6.2.3  ؤز٭دي ـىيش خب٣ًَڄددض خڀ

خب١ىيش خب٤ديَص خڀبٍ : ( ؤن ٌىدٺ ؼٗؼص ؤز٭دي ټمد َُخٌد  وٌٍ 7002)خٔڄدڂ  َٹىپ

 ،خٖو٥سد٪ خڀٌٍبِ ڀځىًڄص وـىيش خب٤ى٩مص ،خلمح٥ُص زعٹًبٙ خب٣ًڄص ظع٭ځٷ زدڀسُحدص
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 (99707000) خڀّّوخٌَ وزدُ٘ىشوٸً لًي  خڀعى٩ُڃ وـىيش ظٵد٬ٿ خب٤ى٨ٵبْ ڄ٫ خڀ٭ُمَٗء.

  (.0ش خب٣ًڄص ټمد وَيض بُ خب١ًوپ)٬ُٙش ڄ٭دَبّ بً خٔعىًخڄهد بُ ظٹُُڃ ـىي

 (:ڄ٭دَبّ ٸُدْ ـىيش خب٣ًڄص1ـًوپ )

 خڀع٭َُٳ خب٤٭ُدَ

 خڄٽدوُص ظًَٝٷ وخب١ًَُ زدڀؽٹص  .خب٤ًٝخٸُص 0

 وځىڄه خڀٙٻ خو خب٥٣ُ  .خٖڄه 7

 ڄه ٔهٿ خن ظٝٿ ؤڀًُ .ٔهىڀص خڀىٜىپ ڀځٍٙء2

 خٖٜٱدء ڀځّزىن وخڀٹًَش ٬ځً ظىخٜٿ ڄ٭هڃ   .خٖظٝدٖض 0

 ٴهڃ ڄدٌٍ ؤلعُدـدتهڃ هڃ وڄ٭ُٴص خڀّزدجه.ٴ9

 خب٤٭ًخض وخٖيوخض ،خڀعٕهُٗض خب٤ديَص  .خب٤ځمىُٔص 7

 خب٪دِ خڀى٬ىي زدب٣ًڄص خب٥٤ځىزص  .خ٬ٖعمديَص 9

 خٔعفدزص ڀځّزدجه وظٹًبٙ خب٣ًڄص ز٬ُٕص  .خٖٔعفدزص 8

 خڄعٗٺ خب٣ّّخض وخب٤هدَخض  .خڀٽٵدَص 9

 ٭دڄځص خٖلعُخڂ وڀ٥ٳ بُ خب٤ .خڀٽُدٔص 00

وبً خوعٝدَ ٌٍي خٖز٭دي خڀ٭ُٙش خبٔ بٟٕص خز٭دي وٌٍ خڀبٍ خ٬عمًٌد خڀسدلػ بُ 

 ٌٍي خڀًَخًٔ:

 (:Tangibility. خب٤ځمىُٔص )1

خڀبٍ ظًَّ ڄه بٸسدپ خب٤ٕعٵًَُه زبْ  ظٝىَُ خب٣ًڄص ڄديَد وَٙبّ ٌٍخ خڀس٭ً ببٔ 

، ىدٚ وڄىخي خٖظٝدپوڀځعٕهُٗض خب٤ديَص وخب٤ٕعځّڄدض وخٖ٘ خب٠ُ٤َدً وِوخَ خب٤ٕعٙٵً

وودٜص خڀّزىن مدُص، ٝو٬ىيتهڃ ببٔ وٵٓ ڄّوي خب٣ًڄص خڀوظٝىَ ڀځّزىن ٬ه خب٣ًڄص 

ديٶ وخب٤ٝدَٲ خب١ًًَ خڀٌٍ ُٕٔعىًڄهد بُ ظٹُُڃ خب١ىيش وظع١مه وًَڄددض خب٥٤د٬ڃ وخڀٵى

وظٙمٿ خڀ٥ٕك خب٣دَـٍ ڀځمسبُ وؤدجٿ خڀُخلص وخڀعُٴًُ ڄؽٿ  وخب٤ٕعٙٵُدض وٰبٌّد.

٭ځُمُص خڀ٥سُص زدٔعىًخڂ ؤـهّش خڀ٭ُٞ خڀع٭ځُمُص. خڀىٔدجٿ وخڀٽعر وخب٩٤هُ خڀّّخڄؿ خڀع

مدُص وو٩دٴعهد ولًخؼص خب٤٭ًخض وخْـهّش وخْيوخض خڀ٥سُص وخب٤ىعّّخض ٝخب٤ديٌ ڀځمىٙأض خڀ

مدُص وؤ٘٭ص خڀعمَُٟ وٰبٌّد، خڀى٩دٴص وخڀ٭ىدَص خڀٕځُمص ڀځ٭دڄځبْ، ڄ٩هُ خْؼدغ ٝخڀ

 ) 99707000)خڀّّوخٌَ وزدُ٘ىش، ظٝمُمهد وظى٩ُمهد خڀًخوځٍـدٌزُص خب٤ُإٔص و وخڀًَٽىَ،

زإن خب٤ځمىُٔص ظٙبّ ببٔ ڄ٩هُ خڀعٕهُٗض  Shaikh and Rabbani (2005,95) ؤو٠ك

خب٤سدب٘ وخڀعٽىىڀىـُد خب٤ٕعىًڄص، وخڀعٕهُٗض وڄ٭ًخض خٖظٝدپ و خب٤ديَص وخڀسَٙدَُص وخب٤٭ًخض

خب٣ًڄص، وخب٩٤هُ خب٣دَـٍ ڀځ٭دڄځبْ، وٜدٖض ڀٓزىُص وخڀعفهُّخض خڀِٗڄص ڀعٹًبٙ  خڀًخوځُص
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خڀُب٠ٍ ،وخْـهّش وخب٤٭ًخض و خڀعٝمُڃ  ٌڀځم٠َُدً ،وڄٽدظر خ٤ْسدء ،وخڀّ خٖوع٩دَ

 ڀځمسدب٘، وخْـهّش خڀ٥سُص  وخڀعى٩ُڃ خڀًخوځٍ

زإن خب٤ځمىُٔص ظعمؽٿ زدڀٹًَخض وخڀعٕهُٗض خب٤ديَص  (700، 7009 ) وؤو٠ك خڀسٽٌُ

%( ټإبٮُص وٕسُص ٸُدٔدً 07ڄ٭ًخض خٖظٝدپ، وبٲؽٿ ٌٍخ خڀس٭ً )وخڀعفهُّخض وخْٴُخي و

٬ُِدَص  زدْز٭دي خْوُي، ٬ځً وـً خڀعمًًَ، َع٭ځٷ خْڄُ بُٗخ٬دش خڀى٩دٴص بُ ڄُخٴٷ خڀ

مدُص، وخٔعىًخڂ خْيوخض خڀى٩ُٵص وخڀ٭مځُدض خب٤ىلًش بُ خب٤ُخٴٷ وؤوبّخً ٖجمص َٕهٿ ٝخڀ

 ڄؽٿ٬ًي ڄه خڀىٸدج٫ وخب٤٭٥ُدض خڀٵ٭ځُص ڀځىًڄص،  ٬ځً خب٠ُ٤َدً ٴهمهد.  لُػ ؤوً ظٙمٿ ٬ځً

 خڀعٕهُٗض بُ خڀًٴ٫ خب٤دبٕ وخب٤ُخٴٷ خڀبٍ َعڃ خٖوعٵد٪ ڄىهد ڄه ٸسٿ خب٠ُ٤َدً 

 (: Response. خٖٔعفدزص )2

ببٔ خڀُٰسص بُ خب٤ٕد٬ًش، ووـىي خَٔخيش ب٤ٕد٬ًش خب٠ُ٤َدً  ڄٵهىڂ خٖٔعفدزص  َٙبّ

ً ب٫ُٝ خب٠ُ٤َدً ڄه ؤٌ ؤٜٿ ولدڀص وظدََه ڄٕد٬ًش وظٹًبٙ وًَڄددض ٴىََص ب٥ڃ، ؤُعځٹ

٬ُِدَص خڀ مدُص )خب٤ٕعٙٵً(. ز٭ىدَص وظ٭دون ـًَُه، زدوع٩دَ ٝٴىََص ڄه خب٤ى٨ٵبْ بُ ڄ٭هً خڀ

٬ُِدَص  وٸط ڄىدٔر وټٍڀٻ ڄسديَش َُٔ٭ص ب٤ٕد٬ًش خب٤ٕعٵًَُه )خب٠ُ٤َدً( ڄه وًَڄددض خڀ

، وټٍڀٻ ٬ُٔص خڀع٭دڄٿ ڄ٫ مدُص وخٖٔعفدزص ز٬ُٕص ب١م٫ُ ؤٔحځعهڃ و٘ٽدوخٌڃٝخڀ

 .) 99707000مدُص وظٹًبٲهد ٬ىً خب٢دـص )خڀّّوخٌَ وزدُ٘ىش،ٝخب٣ًَڄددض خڀ

خٖٔعفدزص ٸًَش ڄٹًڂ خب٣ًڄص وخٔعفدزعً  زإن Lovelock (1996,456) َُي

ٝٔمدُص ظ٭بِ ڄًي  ڀځُي ٬ځً خٔعٵٕدَخض ڄعځٹٍ خب٣ًڄص، وخٖٔعفدزص بُ ب٦دپ خب٣ًَڄددض خڀ

ڄٹًڂ خب٣ًڄص ڀعٹًبٙ خب٣ًڄص ب٤عځٹٍ خب٣ًڄص ٬ځً ٬ځً خٔدْ  ٸًَش وَٰسص وخٔع٭ًخي

 .ڄٕعًخڂ، بٌخ ټدوىخ بٕدـص بڀًُ 

٬ُِدَص خڀ زإن Shaikh (557009 ,وَسبْ ) ؤن  ظ٩هُ مدُصٝخٖٔعفدزص بُ و٩دڂ خڀ

٬َِدَص ٴىََص ڄه  ب٫ُٝ خب٠ُ٤َدً، زٱٟ خڀى٩ُ ٬ه ؤٜځهڃ ولدڀعهڃ وظدَبٱهڃ خڀ٥بي، َعځٹىن 

 .ڀ٭ٗؾ وخڀع٭دون خب١ًَُه زد٠ٔدٴص ببٔ وٸط خوع٩دَ ڄىدٔر ڄى٨ٵٍ خب٤ٕعٙٵً ڄ٫ خ

بن خٖٔعفدزص ظ٭بِ ڄٕد٬ًش لٹُٹُص بُ ظٹًبٙ  (772، 7009 ) خڀسٽٌُ خ٠دٲو

ٝ( ؤبٮُص وٕسُص ڀځفىيش ڄٹدَوص زدْز٭دي خْوُي، 77خب٣ًڄص ڀځمَُٟ. وبٲؽٿ ٌٍخ خڀس٭ً )

ََص، خٔعفدزص ڀىًخءخض وڄه ڄ٭دَبّ ظٹُُڃ ز٭ً خٖٔعفدزص ظٹًبٙ وًَڄددض ٬ٗـُص ٴى

 خڀ٥ىخٌَء خب٣دَـُص، وخڀ٭مٿ ٬ځً ڄًخَ خڀٕد٬ص.
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مدُص ٸُدڂ ٝوبٲٽه خڀٹىپ زإن ز٭ً خٖٔعفدزص بُ ب٦دپ ـىيش خب٣ًَڄددض خڀ

زدٖٔعفدزص خڀَُٕ٭ص بُ ب٫ُٝ خْوٸدض ڀځمدٖض خب٠ُ٤ُص وظٹًبٙ  خڀ٭دڄځبْ بُ خب٤ٕعٙٵُدض

وي خب٤ٹًڄص ڄه ٸسځهڃ وټٍڀٻ ٬ُٔص خٔعٵٕدَختهڃ وخڀٙٽد خب٤ٕد٬ًش ڀځم٠َُدً ٬ځً ب٫ُٝ

 . (7007)ٴُخْ،خلعُدـهڃ ب٥د  مدُص ب٥ڃ ٬ىًٝبب٪دِ وظٹًبٙ خب٣ًَڄددض خڀ

 (:Reliability. خ٬ٖعمديَص  ) 3

زإڄدوص ويٸص بُ خڀىٸط َٙبّ ڄٵهىڂ خ٬ٖعمديَص خوً ٬ځً خڀ٭دڄځبْ ظٹًبٙ خب٣ًڄص 

٬ُِدَص ببٔ ڄٕعىي خب٤ٕعٵ خب٣ًڄص خلمحًي وبُ خب٣ًڄص. ظٙبّ ڄىؼىٸُص ًَُه بُ وًڄص خڀ

مدُص ويَـص خ٬عمديٌڃ ٬ځً خڀٙىٛ خب٤عىٸ٫ خب٢ٝىپ ٬ځً خب٣ًَڄددض خڀ٥سُص. َٙبّ ٝخڀ

ٌٍخ خڀ٭ىُٝ ببٔ ٸًَش خڀعًََر ٬ځً ظځسُص ڄع٥ځسدض خڀ٭دڄځبْ خڀ٥سُبْ بُ خڀىٸط خلمحًي 

وزًَـص ٬دڀُص ڄه خڀًٸص وخڀٵ٭دڀُص وخڀٕهىڀص وخڀ٬ُٕص بُ خب٢ٝىپ ٬ځً ٌٍي خب٣ًَڄددض 

 .) 99707000ّّوخٌَ وزدُ٘ىش،)خڀ

٬ُِدَص  خن Tylor  &Cronin (1992,55) َُي خ٬ٖعمديَص ظ٭بِ ٸًَش ڄٹًڂ خڀ

 مدُص ٬ځً ظٹًبٙ خب٣ًڄص خب٤ى٬ىيش زٙٽٿ ڄىؼىٶ ويٸص ٬دڀُص. ٝخڀ

ظٙبّ ببٔ ٸًَش ڄّوي خب٣ًڄص خن خ٬ٖعمديَص  Lovelock (0997, 079) وؤو٠ك

 ُص ويٸص وخٔعٹَُخَ. ٬ځً ظٹًبٙ خب٣ًڄص وخٖڀعّخڂ بهد بٗىؼىٸ

 ظ٭بِ مدُصٝخ٬ٖعمديَص بُ خب٣ًَڄددض خڀ خن Slack,et.al ( (50-2004,49 وَُي

ؤن خب٤ىخ٬ًُ خڀىهدجُص خلمحًيش ڀځم٠َُدً ٸً بً خڀىٴدء بهد وؤن وعدجؿ خڀٵمىٜدض خب٤ىعَّّص 

٬ُِدَ ص وخْ٘٭ص خڀُٕىُص َعڃ ظٕځُمهد ب٥ڃ بُ خب٤ىخ٬ًُ خڀىهدجُص خلمحًيش، وؤن ڄىؼىٸُص خڀ

 مدُص ظ٭عّّ خب٢ٿ ڀځمٙٽٗض خڀبٍ بٯر ڄ٭دب١عهد. ٝخڀ

٬ُِدَص خڀزدن (702-707، 7009 ) وزبْ خڀسٽٌُ مدُص ظ٭بِ ٝخ٬ٖعمديَص بُ خڀ

ُّد 27خڀٹًَش ٬ځً خڀٹُدڂ زدڀ١س٣ بٗد بً بًًَٙي ڄٕسٹًد، ڄ٫ ټىن ؤلً خْز٭دي ) ٝ( ڄهمّد وٕس

٭دَبّ ظٹُُڃ ٌٍخ خڀس٭ً ٌى يٸص ڄه خڀىدلُص خڀىى٬ُص ٴُمد َع٭ځٷ زدْز٭دي خْوُي. وؤلً ڄ

خڀٕفٗض خب٤٭عمًش ڄه ٸسٿ بيخَش خب٤ٕعٙٵً، وخڀعىخََه خڀًٸُٹص بُ خٔـُخءخض خڀ٥سُص، 

وخڀعٕځُڃ خڀًٸُٷ وخب٤ىؼىٶ وخڀًٸُٷ وخب٤ٕعٹُ وخب٣دبٕ ڄه خْو٥دء وخب٤ىؼىٶ زً ڀځىًڄص، 

 ُص .وؼٹص بٗٹًڄٍ خب٣ًڄص خڀ٥س دوو٫٠ خب٢ځىپ ب٤ٙٽٗض خب٤َُٟ ب٩د َ٭٥ُص ؤلٕدٔ
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 (:Assurance.خڀ١مدن )4

خڀُخلص وخ٤ٖمحىدن ٬ىً زدڀځ٥ٳ وخڀٽُدٔص و٘٭ىَ خب٤َُٟ  وځٷ خڀؽٹص وټٕسهد وٌى

٭ً خڀ١مدن  بُ ـىيش خب٣ًَڄددض وَ مدُص وټىخيٌَد خڀ٥سُص خب٤ىعځٵصٝخڀع٭دڄٿ ڄ٫ خب٤ُإٔص خڀ

ُُُخض: ټدڀٙ٭ىَ زدْڄدن بُ خڀع٭دڄٿ، ولٕه خٝخڀ ب٣ځٷ مدُص، وَٙمٿ ب٦مى٬ص ڄه خب٤عٱ

وخْيذ ڀًي خڀ٭دڄځبْ، وخب٤هدَش وخب٤٭ُٴص خب٤عىٝٝص ڀ٤ٓسدء، ؤَُص خب٤٭ځىڄدض خب٣دٜص 

زدب٤َُٟ، ي٬ڃ وظإًَُ خٔيخَش ڀځ٭دڄځبْ ٖيخء و٨دجٵهڃ زًٸص وټٵدءش زد٠ٔدٴص ببٔ ڄعدز٭ص 

لدڀص خب٠ُ٤َدً زدٔعمُخَ. وَٹًٝ بهٍخ خڀس٭ً ظىٴبّ خب٣ًڄص بُ ـى آڄه بٱځى ڄه خب٤ىد٤ُ 

ٽدن، وَٗل٧ ؤن خْو٩مص وخڀٹىخوبْ بُ يوپ خڀ٭دبٓ بُٙٚ ٬ځً ظىٴبّ وًَڄددض ٸًَ خٔڄ

 .) 99707000)خڀّّوخٌَ وزدُ٘ىش،آڄىص 

 وَٹًٝ زً ڄ٭ځىڄدض خڀٹدجمبْ ٬ځً ظٹًبٙ خب٣ًڄص وټُدٔعهڃ، وٸدًَختهڃ ٬ځدً

خن ؼٹص خب٤َُٟ ؤو خ٬عمديي   Shaikh (2002,115)بـدزص ؤٔحځص خب٠ُ٤َدً زٽٿ ؼٹص . وٌټُ

 .مدُص ٝديَ خڀ٥بي خب٤عىخـً يخوٿ خب٤ٕعٙٵً ٌى خڀ١دڄه بُ ب٦دٖض خب٣ًڄص خڀزدڀٽ

( ٴٹً خ٥٬دي ڄٕمً خڀعإټًُ، وخڀٌٍ َ٭بِ خب٤ىخٜٵدض خبٕ 709، 7009 ) ؤڄد خڀسٽٌُ

ن ڄه يَخَص وڄ٭ُٲ بُ ظٹًبٙ خب٣ًَڄددض، لُػ ؤن ٌٍخ خڀس٭ً وڄه وٗپ ىَعٝٳ بهد خڀ٭دڄځ

ُص خڀىٕسُص ڀځفىيش و٩ُخ وڄٹدَوص زدْز٭دي %( وٌڀٻ ڄه خْبٮ09َؤٌ خڀسٽٌُ بٲؽٿ )

خڀؽدوُص. ظٙمٿ ڄ٭دَبّ ظٹُُڃ ٌڀٻ ببٲدن وټُخڄص خب٤ٕعٙٵً، وڄ٭ُٴص ووّّش ڄٹًڄٍ 

خب٣ًَڄددض، وخڀٝٵدض خڀٙىُٝص ڀځمى٨ٵبْ، وخب٤٭دڄځص خب١ًُش، ووُٙ خڀىٖء وخڀًٝٶ، 

 .وخڀعىخٜٿ زبْ ڄٹًڄٍ خب٣ًڄص وخب٠ُ٤َدً 

 (:Empathy. خڀع٭د٤ٳ )5

مدُص ٝع٭د٤ٳ خڀ٭ٗٸص وخڀعٵد٬ٿ زبْ خب١مهىَ وؤ١٬دء خب١مدٌبّ خڀخڀبٲؽٿ 

٬ُِدَص خڀ مدُص، وټٍڀٻ وـىيٌڃ.  خڀؽٹص ٝوخڀعٹىُص وخٔيخََص وخلمحدٔسُص ڀى٩دڂ خڀ

وخٖلعُخڂ وخڀځسدٸص وخڀٽُڂ وخڀىي وخڀَُٕص وخڀعٵدٌڃ وخٖٔعمد٪ وخڀعىخٜٿ زبْ ڄٹًڄٍ 

٬ُِدَص خڀ دً(، ْن خڀ٭ٗٸص خب١ًُش زبْ خڀ٥ُٴبْ مدُص وخب٤ٕعٵًَُه )خب٠ُ٤َٝوًَڄددض خڀ

لُػ َهعڃ خب٤َُٟ زدٖٔعمد٪ خڀًُ و مدُص وخٖٔعفدزص. ٝظٕدٌڃ بُ َٴدٌُص خب٣ًَڄددض خڀ

 .) 99707000)خڀّّوخٌَ وزدُ٘ىش،ظځسُص خلعُدـدظً زٽٿ ٥٬ٳ وتهٍَر 

َٙمٿ ٌٍخ خڀس٭ً خٌٖعمدڂ خڀٙىٍٝ ب٤ى٨ٵٍ خب٤ٕعٙٵً زدب٠ُ٤َدً، وٴهمهڃ 

، 7007 ) خڀ٭ٗٶٟ وخب٤ُخٔٗض زبْ خب٤ٕعٙٵً وؤوٸدض خب٤َُٟ.وَُي ٖلعُدـدض خب٤َُ
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 زدب٤َُٟ و٬َدَعً زٙٽٿ ودٚ، وخٌٖعمدڂ زإن خڀع٭د٤ٳ َٙبّ ببٔ يَـص خڀ٭ىدَص(07

 بٗٙدټځً وخڀ٭مٿ ٬ځً ببٯدي لځىپ ب٥د ز٥ُٶ بوٕدوُص َخٸُص، وَٙمٿ ٌٍخ خڀس٭ً ٬ځً ڄًي

 ض و بزًخء َوق خڀًٝخٸص وخب٢ُٚ ٬ځًظىٴبّ خب٣ًڄص ڄه لُػ خڀّڄدن وخب٤ٽدن، وخٖظٝدٖ

 ڄٝدبّ خب٤َُٟ.

خڀع٭د٤ٳ َ٭بِ ڄٕعىي خڀ٭ىدَص خڀٙىُٝص زإن ( 709، 7009 ) وَُي خڀسٽٌُ

ٝ( ؤبٮُص وٕسُص بُ خب١ىيش زدڀىٕسص 07وخٌٖعمدڂ زدب٤ٕعٵًُ )خب٤َُٟ(، وبٲؽٿ ٌٍخ خڀس٭ً )

دب٤َُٟ وخٖٔعمد٪ ڀٓز٭دي خْوُي. وڄه ڄ٭دَبّ خڀعٹُُڃ ب٥ٍخ خڀس٭ً خٌٖعمدڂ خڀٙىٍٝ ز

خڀٽدڄٿ ڀٙٽدوي خب٤َُٟ وظځسُص خلعُدـدظً زٙٽٿ ـًُ. بٯر ؤن َٽىن ڄى٨ٵى خب٤ٕعٙٵً 

٬ُِدَص خڀٙىُٝص بْ وڄهٍزب٤ُْس ، وؤن َهعمىخ زدب٤َُٟ زٙٽٿ ٘ىٍٝ، وؤن َٹًڄىخ خڀ

 .ڀځمَُٟ، وؤن بٰعُڄىخ ٬ديخض وظٹدڀًُ خب٤َُٟ

 خڀ٥َُٹص وخٖـُخءخض

 و٤سُ٭عهد خڀًَخٔص وى٪ 1.4

، وڄه ٌٍي خڀًَخٔص ظ٥سُٹًُ ڄه لُػ خڀ٥سُ٭ص وخ١َدلُص ڄه لُػ خڀٱُٞ ظ٭عّّ

لُػ خڀعى٣ُ٥ ٴهٍ ٰبّ ب٥٥٨ص ٖنهد بٌُ٘ بُ خڀسُحص خڀ٥سُ٭ُص ڀځمى٩مص ټمد وظ٭عّّ 

ڄٹ٥٭ُص ڄه لُػ خٖٴٷ خڀّڄبِ  ٖنهد بٌُ٘ ٬ځً ٬ُىص بُ وٸط وخلً ،وبُ خڀ٭مىڂ ٴهٍ 

 يَخٔص وٜٵُص ټمُص.

 خڀًَخٔص بُ خب٤عس٭ص خٖٔعُخظُفُص 2.4

خ٬عمً خڀسدلػ خٔعُخظُفُص خب٤٭دَىً لُػ بً ٔمر ٬ُىً ٬ٙىخجُص ڄعىدٔسً  

 ( 009، 7070 وخوُون ب٩ؽځص لمجعم٫ خڀًَخٔص خٔعىديخ خبٔ )خڀىفدَ،

 خڀًَخٔص ب٦عم٫ 3.4

٬ځُد( بُ بيخَش  و٥ًٔ ،وبيخَش خب٤ى٨ٵبْ خٔيخََبْ  ) َعإڀٳ ب٦عم٫ خڀًَخًٔ ڄه

(، وٸً زځٯ ٬ًي خٔيخََبْ خٔعىديخ 7و٬ًيٌڃ ٔط ڄٕعٙٵُدض) خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خب٤سمىؼص

( ڄى٨ٵد. ظى٬ِط ٬ځً 0079خبٔ ڄٹدزځص ڄ٫ ڄًٌَُ خب٤ىخَي خڀسَُٙص بُ ظځٻ خب٤ٕعٙٵُدض )

 خڀىمى خڀعدبٕ 
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 ظى٫َِ ٬ُىً خڀًَخًٔ ٬ځً خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دًٜ خَٖيوُص بُ خڀ٭دٜمص ٬مدن( 2ـًوپ )

 خڀٽديَ خٔڃ خب٤ٕعٙٵً خڀُٸڃ
 خٖيخََبْ ٬ًي(* 0099) خڀىٕسً

 ڄٕعٙٵً ټٿ بُ

 بُ خڀ٭ُىً خٴُخي ٬ًي

 ڄٕعٙٵً ټٿ

 74 0.21*350 350 خَٖينڄٕعٙٵً  1

 59 0.21*280 280 خٖٔٗڄٍڄٕعٙٵً  2

 46 0.21*220 220 خزه خب٥ُؽڃڄٕعٙٵً  3

 45 0.21*210 210 خڀعىٍٝٝڄٕعٙٵً  4

 41 0.21*190 190 خٖٔعٹٗپڄٕعٙٵً  5

 37 0.21*175 175 وّڄٕعٙٵً خب١دَي 6

 302  2536 خلمجمى٪

 

 خڀًَخٔص  ٬ُىص 4.4

 خ٬عمً خڀسدلػ خٔځىذ خڀ٭ُىً خڀ٭ٙىخجًُ خب٤عىدٔسص ڀٕمر خڀ٭ُىً ڄه ب٦عم٫ 

( ڄى٨ٵدً،لٕر 207خب٤ى٨ٵبْ بُ خٔيخَظبْ )خڀى٥ًٔ، وخڀ٭ځُد( وخڀسدڀٯ ٬ًيٌڃ ) ڄهخڀًَخٔص 

 ( 009، 7070 وخوُون ـًوپ خوعُدَ خڀ٭ُىدض)خڀىفدَ،

 ولًش خڀعمځُٿ 5.4

بٛؽځط ولًش خڀعمځُٿ ڄه خب٤ى٨ٵبْ بُ خٖيخَظبْ خڀى٥ًٔ وخڀ٭ځُد بُ خب٤ٕعٙٵُدض 

( ڄى٨ٵد ز٭ً خن بً خٔعس٭دي ؼٗؼص خٔعسدودض ٰبّ 799خب٣دٜص بُ خَٖين وخڀسدڀٯ ٬ًيٌڃ )

 ( .207ٜدب٢ص ڀځعمځُٿ ڄه خٜٿ )

 خڀًَخٔص خوعسدَ ؼسدض ؤيخش 6.4

 ٬ځُهد ظٙعمٿ خڀبٍ خب٤عٱبّخض ٸُدْ بُ خب٤ٕعىًڄص خْيخش ؼسدض ڄًي ڄه خڀعإټً بً

 لُػ( Cronbach's Alpha) ټُووسدن ؤڀٵد ڄ٭دڄٿ ٸُمص خلعٕدذ وٗپ ڄه خٖٔعسدوص

 ڄه خڀٹُمص خٸعُزط وټځمد ،(0.70) ڄه ؤټّّ ٸُمعً ټدوط بٌخ بلٝدجُدً ڄٹسىڀص خڀىعُفص ظٽىن

 & Sekaran) ٔصخڀًَخ ْيخش ؤ٬ځً ؼسدض يَـدض ٬ځً ٌٍخ يپ ،% ؤٌ وخلً( )

Bougie, 2016 .) 
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 خڀًَخٔص ؤيخش ڀٵٹُخض( Cronbach Alpha) خڀًخوځٍ خٖظٕدٶ ڄ٭دڄٿ ٸُڃ () َٸڃ ـًوپ

 (929.) خٖٔعُخظُفُص خڀُٹ٩ص: خب٤ٕعٹٿ خب٤عٱبّ ؤز٭دي

 خڀُٹ٩ص خڀعفدََص خڀُٹ٩ص خڀعىدٴُٕص خڀُٹ٩ص خڀعٽىىڀىـُص خڀُٹ٩ص خڀسُحُص خڀس٭ً

Cronbach 
Alpha 

.779 .753 .867 .846 

 9 9 9 9 ٬ًي خڀٵٹُخض

 (960.) خب٣ًڄص ـىيش: خڀعدز٫ خب٤عٱبّ ؤز٭دي

 ڀ١مدنخ ڀع٭د٤ٳخ خٖٔعفدزص خب٤ىؼىٸُص خب٤ځمىُٔص خڀس٭ً

Cronbach 
Alpha 

.824 .778 .888 .898 .913 

 9 9 7 9 9 ٬ًي خڀٵٹُخض

 

 وخڀبٍ ټُووسدن ؤڀٵد وعُفص ؤن ب٪ً ،() َٸڃ خب١ًوپ بُ خڀىخَيش خڀسُدودض ببٔ زىدءً

 خڀسُدودض وؤن زدڀؽسدض خڀًَخٔص ؤيخش وٜٳ بٲٽه ڀٍخ ،( %913. - %753.) زبْ ظُخولط

 خ٬عمديَص ڀًَـص وب٫١ٚ خب٤عٱبّخض ڀٹُدْ ڄىدٔسص وٗب٥د ڄه ٬ځُهد خب٢ٝىپ بً خڀبٍ

 .٬دڀُص

 (:Multicollinearity) خب٤ع٭ًي خب٥٣ٍ خَٖظسد٢ خوعسدَ 7.4

 ڀځعإټً خب٤ٕعٹٿ خب٤عٱبّ ؤز٭دي زبْ (Pearson)ٔىن زبّ خَظسد٢ ڄ٭دڄٗض خٔعىًخڂ بً

 بُ ڄى٠مص وخڀىعدجؿ خب٤ٕعٹځص خب٤عٱبّخض زبْ ٬دبٕ ڄع٭ًي و٥ٍ خَظسد٢ وـىي ٬ًڂ ڄه

  (.)خب١ًوپ َٸڃ

 خب٤ٕعٹٿ خب٤عٱبّ ٖز٭دي( Pearson) خَظسد٢ ڄ٭دڄٗض ڄٝٵىٴص () َٸڃ ـًوپ

 خڀُٹ٩ص خڀعفدََص خڀعىدٴُٕصخڀُٹ٩ص  خڀُٹ٩ص خڀعٽىىڀىـُص خڀُٹ٩ص خڀسُحُص خب٤عٱبّ

    خڀُٹ٩ص خڀسُحُص

606. خڀُٹ٩ص خڀعٽىىڀىـُص
**

    

568. خڀُٹ٩ص خڀعىدٴُٕص
**

 .681
**

   

571. خڀُٹ٩ص خڀعفدََص
**

 .688
**

 .758
**

  

 (.)ڄ٭ىىٌ ٬ىً ڄٕعىي **

 

( **758.) ٌى ځصخب٤ٕعٹ خب٤عٱبّخض زبْ خَظسد٢ ؤ٬ځً ؤن( ) َٸڃ خب١ًوپ ڄه َعسبْ

 خَٖظسد٢ ڄ٭دڄٿ ٸُڃ ټدوط زُىمد ، (خڀعىدٴُٕص خڀُٹ٩ص)و( خڀعفدََص خڀُٹ٩ص): خب٤عٱبَّه زبْ

 ٨دٌُش وـىي ٬ًڂ ٬ځً ًَپ وٌٍخ ،ٌڀٻ ڄه خٸٿ خْوُي  خب٤ٕعٹٿ خب٤عٱبّ خز٭دي زبْ
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 ڄه خٸٿ ټدوط ٸُڃ ؤنهد لُػ خب٤ٕعٹځص، خب٤عٱبّخض زبْ خڀ٭دبٕ خب٤ع٭ًي خب٥٣ٍ خَٖظسد٢

  خڀ٭دبٕ. خب٤ع٭ًي خب٥٣ٍ خَٖظسد٢ ڄٙٽځص ڄه بٚځى خڀ٭ُىص ٴدن و٬ځًُ ،%()

 : خڀًَخٔص ٴ٠ُُدض خوعسدَ -

بُ ـىيش  خٖٔعُخظُفُص خڀُٹ٩ص خؼُ ڄد" خڀًَخٔص ڄٙٽځص بُ خڀٕاخپ ٬ه ڀٕـدزص

 خوعسدَ خب١ّء ٌٍخ بُ بً" ٬مَدن بُ خَْيوُص خب٣دٜص خب٤ٕعٙٵُدض بُمدُص ٝخب٣ًَڄددض خڀ

 بٙځُٿ( Multiple Linear Regression) خوعسدَ زدٔعىًخڂ صُخڀُجُٕ َخٔصخڀً ٴ٠ُُص

  خب١ًوپ بُ ڄى٠مً ٌٍ ټمد ًوعدجف ټدوطو خب٤ع٭ًي خب٥٣ٍ خٖب٫ًخَ

يٖڀص بلٝدجُص ٬ىً ڄٕعىي  ٌٖ َىـً خؼدُ ٌ" (:Ho-1خڀٵ٠ُُص خڀُجُٕص )

ُحُص، خڀُٹ٩ص خڀُٹ٩ص خڀس) زإز٭ديٌد ( ْز٭دي خڀُٹ٩ص خٖٔدعُخظُفُدص(α≤0.05خڀًٖڀص 

زإز٭ديٌد  مدُصٝخڀ خب٣ًَڄددض ـىيش بُ (خڀعٽىىڀىـُص، خڀُٹ٩ص خڀعىدٴُٕص، خڀُٹ٩ص خڀعٔفدََص

خڀ١مدن( بُ خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَْيوُص بُ  خڀع٭د٤ٳ، خٖٔعفدزص، خب٤ىؼىٸُص، )خب٤ځمىُٔص،

 ٬مدن.

 خب٣ًڄص ىيشـ ظ٭َّّ بُ زإز٭ديٌد خٖٔعُخظُفُص خڀُٹ٩ص ؤؼُ خوعسدَ وعدجؿ ()َٸڃ  ـًوپ

 خڀُٹ٩ص خز٭دي صبلٝدجُ يٖڀص ٌٌ ؤؼُ وـىي ببٔ( ) َٸڃ  خب١ًوپ ڄه َعسبْ

 وٌٍ( F= 59.360) وخب٤ٕدوَص ٸُمص وٗپ ڄهمدُص ٝبُ ـىيش خب٣ًَڄددض خڀ خٖٔعُخظُفُص

 وٌى (α≤0.05) يٖڀص ڄٕعىي ٬ىً ڄ٭ىىَصو( ) وخب٤ٕدوَص خب١ًوڀُص ٸُمعهد ڄه خټّّ

 خَٖظسد٢ ڄ٭دڄٿ وزځٯ(. ) لَُص يَـص ٬ىً خْب٭ىٌؾ ٌٍخ ڄ٭ىىَص ؤ١َد بٲؽٿ ڄد

(R= .668) ـىيش و خٖٔعُخظُفُص خڀُٹ٩ص زبْ ٸىَص ٬ٗٸص وـىي ببٔ َٙبّ ب٩د

R) ٸُمص وظٙبّ ،مدُصٝخب٣ًَڄددض خڀ
2 
 ٸً زةز٭ديٌد خٖٔعُخظُفُص خڀُٹ٩ص ؤن ببٔ( 477. =

  . مدُصٝـىيش خب٣ًَڄددض خڀ بُ خب٢دٜٿ خڀعسدَه ڄه (%44.7) وٕسعً ڄد ضٴُٕ

ز٫
عد

خڀ
بّ 

عٱ
خب٤

 

 ڄځىٛ خڀىمىٌؾ

Model Summery 

 بٙځُٿ خڀعسدَه

ANOVA 

 ـًوپ خب٤٭دڄٗض

Coefficient 

R 

ظَسد٢ ڄ٭دڄٿ  خٖ

R2 

ڄ٭دڄٿ 

 خڀعمًًَ

F 
F  

Sig 
Df خڀسُدن B 

خب٥٣إ 

 خب٤٭ُدٌَ
Beta T 

T 

Sig 

ض 
دد
ًڄ

ب٣َ
 خ

يش
ـى

ص
دُ

م
ٔٝ

خڀ
 

.668 .447 59.360 .000 

 000. 4.618 264. 061. 284. خڀُٹ٩ص خڀسُحُص 4

 079. 1.763 117. 065. 115. خڀُٹ٩ص خڀعٽىىڀىـُص 294

298 
 520. 644. 046. 057. 037. خڀُٹ٩ص خڀعىدٴُٕص

 000. 5.866 423. 063. 367. خڀُٹ٩ص خڀعفدََص

 (α≤)ڄ٭ىىٌ ٬ىً ڄٕعىي *
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 ټدن( خڀعفدََص خڀُٹ٩ص) ز٭ً ؤن خڀٵ٠ُُص ب٥ٍي خب٤٭دڄٗض ـًوپ وعدجؿ ڄه و٩َهُ

ـىيش خب٣ًَڄددض ) خڀعدز٫ خب٤عٱبّ بُ خٖٔعُخظُفُص خڀُٹ٩ص ؤز٭دي زبْ ڄه خْټّّ خْؼُ ڀً

( T) ٸُمص خْؼُ ٌٍخ َ٭ِّ وڄد( β= .423) ڀً زُعد ڄ٭دڄٿ ٸُمص زځٱط بٌ ،(مدُصٝخڀ

 ،() وخب٤ٕدوَص خب١ًوڀُص ٸُمعهد ڄه خټّّ وٌٍ( T = 5.866) وخب٤ٕدوَص خلمحٕىزص

 ز٭ً خْؼُ لُػ ڄه خڀؽدوُص خب٤ُظسص بُ ـدء ٌڀٻ ز٭ً ،(Sig=0.00) ڄ٭ىىَص وبٕٗعىي

( T) ٸُمص خْؼُ ٌٍخ َ٭ِّ وڄد(, β= .264) ڀً زُعد ڄ٭دڄٿ ٸُمص زځٱط بٌ( خڀسُحُص خڀُٹ٩ص)

 ڄ٭ىىَص وبٕٗعىي خب١ًوڀُص، ٸُمعهد ڄه خټّّ وٌٍ( T = 4.618) وخب٤ٕدوَص خلمحٕىزص

(Sig=0.00)، ً( خڀعٽىىڀىـُص خڀُٹ٩ص) ز٭ً خْؼُ لُػ ڄه خڀؽدڀؽص خب٤ُظسص بُ ـدء ٻٌڀ ز٭

 وخب٤ٕدوَص خلمحٕىزص( T) ٸُمص خْؼُ ٌٍخ َ٭ِّ وڄد ،(β=.117) ڀً زُعد ڄ٭دڄٿ ٸُمص زځٱط بٌ

(T = 1.763 )ٌٍڄ٭ىىٌ ٰبّ وبٕٗعىي خب١ًوڀُص، ٸُمعهد ڄه خٸٿ و (Sig=.079)، ًز٭ 

 زُعد ڄ٭دڄٿ ٸُمص زځٱط بٌ( خڀعىدٴُٕص خڀُٹ٩ص) ز٭ً وخٖوبّش خڀُخز٭ص خب٤ُظسص بُ ـدء ٌڀٻ

 ٸُمعهد ڄه خٸٿ وٌٍ (T = -.644) وخب٤ٕدوَص خلمحٕىزص( T) وٸُمص ،(β= -.046) ڀً

 ٵ٠ُُصخڀ وُٴٟ ٔسٷ ڄد ٬ځً وزىدء ،(Sig=.520) ڄ٭ىىٌ ٰبّ وبٕٗعىي خب١ًوڀُص،

ص بلٝدجُص ٬ىً يٖڀ ٌَىـً خؼدُ ٌ: "خڀٹدجځص خڀسًَځص ـّجُد خڀٵ٠ُُص ووٹسٿ خڀ٭ًڄُص،

خڀُٹ٩ص خڀسُحُص، ) زإز٭ديٌد ( ْز٭دي خڀُٹ٩ص خٖٔدعُخظُفُدص(α≤0.05ڄٕعىي خڀًٖڀص 

 خب٤ىؼىٸُص، )خب٤ځمىُٔص،ب٦عم٭صزإز٭ديٌد  مدُصٝخڀ خب٣ًَڄددض ـىيش بُ (خڀُٹ٩ص خڀعٔفدََص

 .خڀ١مدن( بُ خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَْيوُص بُ ٬مدن خڀع٭د٤ٳ، خٖٔعفدزص،

 خڀىعدجؿ 4-9

ي خؼدُ ٌو يٖڀص بلٝدجُص ٬ىً ڄٕعىي ىوـ " (:٠ُHo-1ُص خڀُجُٕص )خڀٵ

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص(α≤0.05 ڄ٭ىىَص ( خڀُٹ٩ص خڀسُحُص، خڀُٹ٩ص خڀعٔفدََص) ( ْز٭دي خڀ

 خب٣ًَڄددض بُ ـىيش ڄ٭ىىَص ٰبّ( خڀُٹ٩ص خڀعٽىىڀىـُص، خڀُٹ٩ص خڀعىدٴُٕص) ٬ًخ ڄد ڄ٭ىىَص

ٝٔمدُص خڀ١مدن( بُ خب٤ٕعٙٵُدض  خڀع٭د٤ٳ، خٖٔعفدزص، ىؼىٸُص،خب٤ زإز٭ديٌد )خب٤ځمىُٔص، خڀ

وـىي خؼُ ٌو يٖڀص ( 7009، خڀىفدَ)يَخٔص  ٵٷ ڄ٫عظ" لُػ بُ ٬مدن خب٣دٜص خَْيوُص

خلٝدجُص ڀځُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص زدز٭ديٌد خب٤ىعځٵص )خڀُٹ٩ص خڀعفدََص وخڀُٹ٩ص خڀسُحُص( بُ 

)ٔدبٓ بٚعځٳ خڀًَخٔص خب٢دڀُص ڄ٫ يَخٔص وخيخَش خب٤ٙد٫ََ بُ ُ٘ټدض خٖظٝدٖض خَٖيوُدص، 

٬ٗٸص ٌخض يٖڀص ڄ٭ىىَص ڀى٩دڂ خب٤٭ځىڄدض بُ  لُػ ظسبْ خوً ٖظىـً( 7070، و٬ُٕدب٘

َُٹد٩ص خٖٔدعُخظُفُدص   .خب٤ُإٔص ب٧ٿ خڀًَخًٔ بُ ظٵ٭ُٿ خڀ
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 خڀعىُٜدض:  4-12

 خٔعىديخ خبٔ خڀىعدجؿ خڀبٍ ظىٜځط ب٥د خڀًَخٔص ب٩ٽه خبٯدِ خٌڃ خڀعىُٜدض ٬ځً

 خڀىمى خڀعدبٕ :

، خٖيخء بٕٙبْ بُ خبٮُعهد بًٗي وخڀعى٬ُص خٖٔعُخظُفُص خڀُٹ٩ص ؼٹدٴص وُٙ ظ٭َّّ: ؤوٖ

 خٔعُخظُفُص ظ٭مٿ ٬ځً ظ٥سُٷ خڀُٹ٩ص زدز٭ديٌدظىٴبّ  وٌڀٻ ڄه وٗپ

 بهد تهعڃ خڀبٍ خڀعٽىىڀىـُص وخڀعٹىُدض خڀ٭ځمُص خٖټعٙدٴدض ظ٭َّّ ٬ځً خڀ٭مٿ: ؼدوُد

وڄُخٸسص ڄد بًٰغ ڄه وٌڀٻ ڄه وٗپ ًَٜ  َيوُص،خٖ خب٣دٜص خب٤ٕعٙٵُدض

 .ظ٥ىَخض ٬ځمُص

ـىيش خب٣ًڄص  ڀع٥ىَُ خڀ٭ځمُص  سمىغخڀ ڄه خب٤ًَّ ٖـُخء خب٤ٕعٙٵً بيخَش ي٬ڃ: ؼدڀؽد

ڀعمٕبْ خڀى٫٠ خڀعىدٴٍٕ وٌڀٻ ڄه وٗپ ظ٥ىَُ خٖٔدڀُر خڀ٭ځمُص وي٬ڃ 

 خٖزعٽدَخض

 ُيخڀو خڀَّدَخضو دضخب٤ُخـ٭ ب٤ىخ٬ًُ ُٷيٸ ى٩ُڃزع خب٤ٕعٙٵً بيخَش تهعڃ٠ُوَش خن َخز٭دً: 

خب٤ُخـ٭بْ وٌڀٻ ڄه وٗپ تهُحص )و٥ى٢ ٔدوىص(  و٘ٽدوي خٔعٵٕدَخض ٬ځً

 وخٌٖعمدڂ زٙٽدوٌ خب٤ُخـ٭بْ

خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَٖيوُص ظىٴبّ ټدٴص خٖڄٽدوُدض و خڀعٕهُٗض خب٤ديَص  ٬ځًودڄٕدً: 

حص خب٤ىدٔسص ڄه وٗپ ٬ٹً وخڀسَُٙص ، بهًٲ ظ٥ىَُ وظإٌُٿ خٖٴُخي وتهُحص خڀسُ

 خڀًوَخض خڀعًََسُص .

خٌٖعمدڂ زًُٜ خب٤٭ځىڄدض خب٤ع٭ځٹص زدب٤ىدٴٕبْ خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَٖيوُص  ٔدئد : ٬ځً

خب٢دڀُبْ و خلمحعمځبْ بهًٲ خبٚدٌ خڀٹُخَخض خب٤ىدٔسص خڀبٍ بٛٽه خب٤ٕعٙٵُدض  ڄه 

بْ وخب٤عدز٭ص بٙٹُٷ ڄُّش ظىدٴُٕص وٌڀٻ ڄه وٗپ خڀعمٌُ ٬ه خيخء خب٤ىدٴٕ

 خڀًٸُٹص ڀىٙد٤دتهڃ

يَـص خڀ٭ىدَص زدب٤َُٟ و٬َدَعً زٙٽٿ ودٚ ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَٖيوُص ٔدز٭د: ظ٭َّّ خب٤

وخٌٖعمدڂ بٗٙدټځً وخڀ٭مٿ ٬ځً خبٯدي لځىپ ب٥د ز٥ُٶ خوٕدوُص وٌڀٻ ڄه وٗپ 

 ٬ٹً يوَخض ووًوخض لىپ زُوظىټىپ خڀع٭دڄٿ ڄ٫ ڄعځٹٍ خب٣ًڄص .
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 ُخـ٫ٸدجمص خب٤ٝديَ وخب٤

 زدڀځٱص خڀ٭ُزُص خب٤ُخـ٫

 خڀ٭مٗء ٠َدء ٬ځً وؤؼٌُد خڀٝمُص خب٣ًڄص ـىيش ب٧ًيخض( ) خڀًُٕ وٴٹٍ خٔڄدڂ،

 ټځُص خب٤ىٝىَش، خڀًٸهځُص،ـدڄ٭ص بٗمدٴ٩ص وخب٣دٜص خب١دڄ٭ُص خب٤ٕعٙٵُدض بُ

  ،(0)79 خڀعفدََص، ڀځًَخٔدض خب٤َُٝص خلمجځص خڀعفدَش،

(. بيخَش خب١ىيش ڄًوٿ ڀځعمُّ وخڀَُديش: ڄٵدٌُڃ 7000ه)ب٢ٕ ،وزدُ٘ىش  ،وّخَ ،ٌَخڀّّوخ

 وؤٔٓ وظ٥سُٹدض. ٬مدن: يخَ خڀىَخٶ ڀځىُٙ وخڀعى٫َِ.

 يخَ خڀُددِوٌَ خڀ٭ځمُدص ڀځ٥سد٬دص ،ظٕىَٷ خب٣ًڄدض خڀٝمُص( 7009خڀسٽٌُ، ؼدڄُ، )

 وخڀىُٙ، ٬مدن، خَْين

 ًخي ڀځىُٙ وخڀعى٫َِ.(. ظٕىَٷ خب٤ٕاوڀُص خٖـعمد٬ُص. زٱًخي: يخَ زٱ7000ؼدڄُ) ،خڀسٽٌُ

(. ؤؼُ و٩ڃ خب٤٭ځىڄدض خٔيخََص بُ خب٣ًڄدض خڀٝمُص بٕٗعٙٵً خڀٕٗق 7008خڄبْ) ،زُبٲً

 ـدڄ٭ص ؤڂ يَڄدن خٔٔٗڄُص. ،خڀ٥بي زإڂ يَڄدن. ؤ٤ُولص يټعىَخش ٰبّ ڄىٙىَش

خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص ٠ُوَش لعمُص ڀٗٔعمُخَ بُ خڀسُحص (. 7009ڄُبٙ) ،زځمدؾ

 .707-097(, 0)0ٸعٝديَدض خب٤دپ وخ٬ْمدپ, . ب٦ځص خخب٤٭دُٜش

(. يوَ خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص بُ وځٷ خب٤ُّش 7009َدب٠بْ) ،يَوخٌِ ،ٖڄًُ ،لځُمٍ

 .99-70، (0)9 ،ڀعىدٴُٕص. ب٦ځص ؤز٭دي خٸعٝديَص

(. خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص وؤؼٌُد بُ ظ٭َّّ خڀٹًَخض خڀًَىدڄُٽُص بُ 7009خب٢ُدٜدض، وخجٿ)

ٔعُٻ خَْيوُص: خڀًوَ خڀى٣ُٔ ب٤ُووص ٔٗٔٿ خڀعىًََ. ُ٘ټدض ٜىد٬ص خڀسٗ

 ؤ٤ُولص يټعىَش ٰبّ ڄىٙىَش، ـدڄ٭ص خڀ٭ځىڂ خٔٔٗڄُص خڀ٭دب٤ُص.

(. ؤؼُ ٠ٱى٢ خڀ٭مٿ ٬ځً ـىيش خب٣ًڄص خڀٝمُص ڄه وـهص و٩ُ 7008زديَٓ) ،زىوځىي

 .779-708، (02)0 ،خ٤ْسدء وخب٤م٠ُبْ. ب٦ځص ؤيخء خب٤إٔدض خب١ّخجَُص

 خڀعىدٴُٕص خْٴ١ځُص بٕٙبْ بُ خٔٔعُخظُفُص خڀُٹ٩ص ٴ٭دڀُص(. )بًٞؤ وځُٵً، زه

 ؤٴدٶ ب٦ځص. خڀىخيٌ" ڀٗظٝدٖض ب٪مص ُ٘ټص ٬ځً ڄًُخوُص يَخٔص" خب٤ٕعًخڄص

 .-، () وخڀًَخٔدض، ڀځسمىغ

(. ڄٕعىي ټٵدَص ـىيش خب٣ًڄدض خڀٝمُص خڀبٍ َٹًڄهد ڄٕعٙٵً 7009ٌسً) ،خڀًلُٗن

ـدڄ٭ص آپ  ،بُ ب٧دٴ٩ص خب٤ٵُٶ. َٔدڀص ڄدـٕعبّ ٰبّ ڄىٙىَشخڀسديَص خڀٙمدڀُص 

 خڀسُط.
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(. خب١ىيش بُ خب٤ى٩مدض خب٢ًَؽص. ٬مدن: يخَ ٜٵدء ڀځ٥سد٬ص وخڀىُٙ 7000ڄإڄىن) ،خڀًَخيټً

 وخڀعى٫َِ.

 خب٣ًڄدض ـىيش بٕٙبْ بُ خٖوع٩دَ ٜٵىٲ ب٭دٌؾ خٔعىًخڂ (. يو7000َؤلٗڂ) ،يًٌََ

 .و١ُُ ب٧مً ـدڄ٭ص ،شڄىٙىَ ٰبّ ڄدـٕعبّ َٔدڀص. خڀٝمُص

(. يَخٔص خٔع٬ٗ٥ُص لىپ وخٸ٫ خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص بُ ڄإٔدض 7000َڄځٍ، بّٞي)

-792(، 7)0ٜىد٬ص خْيوَص زٹ٥ٕى٥ُىُص، ب٦ځص خڀسمىغ خٖٸعٝديَص وخب٤دڀُص، 

799. 

و٩دڂ خڀُٹ٩ص خٔٔعُخظُفُص (. 7000َِٸبْ، ٬سىي، وٴبّوِي، ڄًٴىب٘، وظٹُخَض، ًََّ)

خب٤ابُٛ خڀًوبٕ خڀ٭ځمٍ لىپ بيخَش خڀعٱُبّ بُ ٬دبٓ . خڀعٱُبّ زدب٤إٔصټإيخش ٔلًخغ 

 .07-0، ڄعٱبّ

(. ؤؼُ خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص بُ ظ٥ىَُ خب٤ىعفدض خڀًوخجُص بٗى٩مدض 7009ب٧مً) ،ِټٍ

 .078-002، (0)0 ،خ٬ٖمدپ خب٤َُٝص. خلمجځص خڀ٭ځمُص ڀٗٸعٝدي وخڀعفدَش

٬مدن:  -ڄى٠ى٬دض خٔيخَش، )٢ ؤوبٔ(، خَْين (. ٸ١دَد ڄ٭دُٜش ب7009ُخڀ٬ّبي، لٕه )

 يخَ وخجٿ ڀځىُٙ وخڀعى٫َِ.

(. ؤؼُ بيخَش خڀځىـٕعُص ٬ځً ـىيش 7070ڀُىد ،٬سًخڀٱبِ، و خڀٕد٬ً ،َ٘دي )وخڀٕ٭دًَش، 

ب٦ځص  خب٣ًڄدض خڀبٍ ظٹًڄهد ؤٸٕدڂ خڀعٱٍَص بُ خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص خَْيوُص.

  (.0)78 ٔيخََص،خب١دڄ٭ص خٔٔٗڄُص ڀځًَخٔدض خٖٸعٝديَص وخ

و٩دڂ خب٤٭ځىڄدض ټ٬ًدڄص ڀعٵ٭ُٿ خڀُٹ٩ص (. ) و٬ُٕدب٘، بب٠د٬ُٿ،ٔدبٓ،٬سًخب٢ٽُڃ 

ب٦ځص لىڀُدض  .خٔٔعُخظُفُص بُ خب٤إٔدض خب٢ٽىڄُص يَخٔص لدڀص زځًَص زٙدَ

  .- ،() ،ـدڄ٭ص زٙدَ بُ خڀ٭ځىڂ خٖٸعٝديَص

خڀٙدڄځص بُ بٕٙبْ خب٣ًڄدض  (. ڄًي ظ٥سُٷ ڄسديت خيخَش خب١ىيش7008ؤبًٞ) ،٘دټُ

خڀٝمُص بُ خب٤ٕعٙٵُدض يَخٔص خٔع٬ٗ٥ُص بُ ڄٕعٙٵً خڀٽىًٌ / يخجُش ٜمص 

 .792-728، (008)70 ،زٱًخي خڀُٜدٴص. ب٦ځص خڀ٭ځىڂ خٖٸعٝديَص وخٔيخََص

 خب٤٭ًپ خڀًوَ: خب٣ًڄدض ـىيش بُ وؤؼٌُد خڀسَُٙص خب٥ىًٔص(. ) ـدٔڃ، خڀٙمٌُ

 ٰبّ ڄدـٕعبّ َٔدڀص. خڀٽىَط يوڀص بُ خڀعفدَش وخڀٝىد٬ص َشوِخ بُ خب٤ى٩مُص ڀځؽٹدٴص

 .خٔٔٗڄُص خڀ٭ځىڂ ـدڄ٭ص ،ڄىٙىَش
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( ) ٘عُط خخلله ٬سً زٙبّ ،و ب٧مً ٰسدٖ ٬ځً ،و خب١ّخجٌُ خب٥ديٌ ب٧مً ٜٵدء

 خڀ٭دڂ، خڀٵُمدء ڄٕعٙٵً بُ ظ٥سُٹُص يَخٔص خڀٝمُص خب٣ًڄدض ـىيش وظٹُُڃ ٸُدْ

 ـدڄ٭ص وخٖٸعٝدي، خٖيخَش ،ټځُص ،خڀ٭ًي ڀĐًخ ،خيخََص يَخٔدض ب٦ځص خڀسُٝش،

 ٚ  خڀ٭ُخٶ، خڀسُٝش،

يوَ خڀعمځُٿ خڀ٭دڄځٍ بُ بًًَٙ خڀ٭ىخڄٿ خب٤اؼُش بُ (. ٬7070هً) ،٬مُ و،وٝىق ،ٜىٚ

ـىيش خب٣ًڄدض خڀٝمُص خب٤ٹًڄص ڀځم٠ًُ بُ خب٤ٕعٙٵُدض خب٣دٜص بُ ب٧دٴ٩ص 

 .298-209، (0)9 ،ڀٓبٕدغ پب٦ځص ـدڄ٭ص خٖٔعٹٗ. ودزځٓ ڄه وـهص و٩ُ خب٠ُ٤ً

(. ؤؼُ ظ٥سُٷ ڄسديت بيخَش خب١ىيش خڀٙدڄځص بُ ڄٕعٙٵً ټمدپ ٬ًوخن 7009زٗپ) ،ُٜدڂ

وخب٤ٕعٙٵً خب١ّخجٌُ بُ ٸ٥د٪ ّٰش ڀعمٕبْ خٖٔعفدزص ڀِٓڄدض. َٔدڀص ڄدـٕعبّ 

 ـدڄ٭ص ّٰش.، ٰبّ ڄىٙىَش

٬ځڃ خب٤ٽعسدض  ،(. ڄىهفُص خڀسمػ خڀ٭ځمٍ و٠ىخز7009ً٥لځمٍ ٬سً خب٤ى٭ڃ ) ،ٜدزُ 

 ڄٽعسص ٬بْ خب١دڄ٭ص، وخڀسسځُىـُخٴُد

ظ٥سُٷ ڄ٭دَبّ ـىيش خب٣ًڄدض ڀعمٕبْ ؤيخء خب٣ًڄدض خڀٝمُص (. ٠7007اخڀٽىخبُ، ويخي)

 .700-082، (0)0 ،ڀُسُد. خلمجځص خڀ٭ځمُص ڀٗٸعٝدي وخڀعفدَش بَ ڄٕعٙٵً خڀ٭ُىن

 :دٴُٕص خب٤إٔصيوَ خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص بُ بٕٙبْ ظى(. ) ِوخو، ٠ُدءخڀًَه

، َٔدڀص ڄدـٕعبّ ٰبّ ڄىٙىَش ،يَخٔص ظ٥سُٹُص ٬ځً ز٭ٟ خب٤إٔدض خٖٸعٝديَص

 .ـدڄ٭ص ٴُلدض ٬سدْ ٥ُٔٳ، خب١مهىََص خب١ّخجَُص خڀًبٲٹُخ٤ُص خڀٙ٭سُص

 ڀځعٕىَٷ خڀ٭ځمُص ٔٓخْ (.7009زٙبّ) ٭ٗٶ،وخڀب٧مىي، ٜم٬ًٍُ، وبًُٞ، ٥دجٍ،خڀ

 .خڀ٭ځمُص خڀُدِوٌَ يخَدڄٿ. ٬مدن: ٘ ڄًوٿ: خب٢ًَػ

ڀځىُٙ  خڀُدِوٌَ يخَ. ٬مدن: ظٕىَٷ خب٣ًڄدض (.7009زٙبّ) ٭ٗٶ،وخڀبًُٞ، ٥دجٍ،خڀ

 .وخڀعى٫َِ

 خب٤ٕعٙٵُدض بُ خڀٝمُص ڄدضخب٣ً ـىيش ٸُدْ(. )ؤبًٞ ،و٬سًخڀٹديَ ،وىَ ،خڀ٥دٌُ

 ٬ځً ڄًُخوُص يَخٔص(.وخب٤ُخـ٭بْ خب٠ُ٤ً و٩ُ وـهص ڄه خڀٕىيخن بُ خب٢ٽىڄُص

 ،خ٬ْمدپ بيخَش بُ خَْيوُص خلمجځص. خب٤ُ٣ىڂ زىَٖص خڀٽّّي خڀع٭ځُمُص خب٤ٕعٙٵُدض

() ،-. 
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َص: (. ـىيش خب٣ًڄدض خڀٝمُص بُ خب٤إٔدض خڀ٭مىڄُص خب١ّخج٬7009ُعُٷ، ٬دجٙص )

يَخٔص لدڀص خب٤إٔص خڀ٭مىڄُص خٖٔعٙٵدجُص ڀىَٖص ٔ٭ًُش، َٔدڀص ڄدـٕعبّ، 

 ـدڄ٭ص ؤزى زٽُ زځٹدًَ، خب١ّخجُ.

(.ڄٕدبٮص خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص بُ ظ٥ىَُ خب٤إٔص) يَخٔص لدڀص 7009ڀ٭ٕٿ، ٌدـُ )خ

ڄٕعٱدبٖ(، َٔدڀص ڄدـٕعبّ، خب١مهىََص خب١ّخجَُص  -ڄإٔص خظٝدٖض خب١ّخجُ

 .ـدڄ٭ص ٬سً خب٢مًُ خزىسديَٓ، ڄٕعٱدبٖ ،ُص خڀٙ٭سُصخڀًبٲٹُخ٤

 خٔٔعُخظُفُص. ٬مدن: يخَ خب٤ىهٿ. وخڀُٹ٩ص خٖٸعٝديٌ خڀٍټدء(. )ؤُڃ ٬َُٗ، ؤزى

 خڀٕىٶ بُ ظىدٴُٕص ڄُّش وځٷ بُ خٖٔعُخظُفُص خڀُٹ٩ص يوَ(. 7009ؤڄُىً) ،زه ٬ځٍ

 ،وخٖيخََص وخڀٹدوىوُص . ب٦ځص خڀ٭ځىڂ خٖٸعٝديَصخب١ّخجُ ظُځُٽىڂ ب٤إٔص خب٤ٕعهًٲ

0(00) ،08-79. 

إٔدض ب٤ٔعُخظُفُص زدٔآڀُدض ظ٥سُٷ خڀُٹ٩ص خ(. 7009وب٤بْ، ٬ځى٤ٍ )،٬دزً، وڀً 

، 09، وٕدوُصٔوخ ـعمد٬ُصٖخ ضدڀځًَخٔ ټديبٲُصْځص خ، ب٦ٸعٝديَص خب١ّخجَُصٖخ

2-09. 

عًََر ڀځمىخَي (. ؤؼُ خڀ7070ب٧مً) ،و٬سً خب٥٤ځر ،وٴدء ،يووخڀًخو ،ب٧مىي ،٬سًخڀٵعدق

خڀسَُٙص بُ بٕٙبْ ـىيش خب٣ًڄدض خڀٝمُص: يَخٔص لدڀص ڄٕعٙٵٍ خب٤ځٻ خب٤أٓ 

٬سً خلله خب١دڄ٭ٍ بُ خب٤مځٽص خَْيوُص خب٥دشمُص. ب٦ځص خڀسمىغ وخڀًَخٔدض 

 .700-709، (97)9 ،خڀ٬ُُٙص

 (. ـىيش خب٣ًڄدض خڀٝمُص بُ خب٤إٔدض خڀ٭مىڄُص: خب١ّخجُ لدڀص،٬7007عُٷ، ٬دجٙص )

 ن: يخَ ودڀً خڀځمُدب٘ ڀځىُٙ وخڀعى٬.٫َِمد

 ٸُدْ ـىيش خب٣ًڄدض ڄه وـهص و٩ُ خب٤ٕعٵًَُه ټماُ٘ ٬ځً خْيخء( 7007)خڀ٭ٗٶ ،زٙبّ 

يَخٔص لدڀص خب٤ىعّّخض خڀ٥سُص -خڀىدـك ڀځٹُديش خٔيخََص بُ خب٤ى٩مدض خب٣ًڄُص

ب٤٭دُٜش بُ خَْين"،خب٤ى٩مص خڀ٭ُزُص ڀځعىمُص خٔيخََص:خڀعمًَدض خ وڄُخټّ خْ٘د٭ص

 .ڀٕيخَش خڀ٭ُزُص

خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص ټىُٔځص ٴ٭دڀص بُ ٬مځُص (. 7008خڀًُٕ، ڄ٭بْ)و٬ځى٢، ٴعمًُ، 

(، 0)9. ب٦ځص بيخَش خ٬ْمدپ وخڀًَخٔدض خٖٸعٝديَص، خبٚدٌ خڀٹُخَخض زدب٤ى٩مص

099-709. 
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ص يوَ خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص بُ ظًُُ٘ خٖظٝدپ زبْ خب٤إٔ(. ) ٸىـُٿ ،خڀ٭دزًَه

َٔدڀص ( -ؤڂ خڀسىخٸٍ -يَخٔص ڄًُخوُص زىلًش ڄ٥دله ًَُٔدَُٰٓ)وب٥ُ٧هد 

-ڄدـٕعبّ، خب١مهىََص خب١ّخجَُص خڀًبٲٹُخ٤ُص خڀٙ٭سُص، ـدڄ٭ص زدـُمىعدَ

 .-٬ىدزص

 خب٣ًڄدض بٔىيش و٬ٗٸعهد خٖيخََص خڀ٭مځُدض ٌىًٔص خٸ٫و( ) ؤزى٬ًُش ظُٕبّ، ٴُخْ

 وخٖيخَش، خڀٹُديش بُ ڄىٙىَش ٰبّ ُٕعبّڄدـ َٔدڀص خڀ٥بي، خڀٙٵدء بٗفم٫ خڀٝمُص

 خٖٸًٝ، وـدڄ٭ص خٖٸًٝ، وـدڄ٭ص خڀ٭ځُد ڀځًَخٔدض وخڀُٕدٔص  خٖيخَش ؤټديبٲُص

 ٴځ٥ُٕبْ

(. ب٘ٽدڀُص ظسبِ خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص بُ خب٤إٔص خڀٝىد٬ُص 7009ٸديٌَ، ب٧مً )

 .072-000(، 0)7خب١ّخجَُص، ب٦ځص خڀسمىغ خڀٹدوىوُص وخٔٸعٝديَص، 

 بُ خٔٔعُخظُفُص خڀُٹ٩ص ب٩دَٔدض (. ظٙى١ٰ7009ُٛسدن، لٕدڂ)و، ن، وسهدنٸُو

. زٕٽُش ٬مىٌَ خڀٝىد٬ٍ خلمجم٫ لدڀص يَخٔص خب١ّخجَُص خٖٸعٝديَص خب٤إٔدض

 .-، () وبيخََص، خٸعٝديَص ؤبٕدغ ب٦ځص

يوَ خٖٔعؽمدَ بُ َؤْ خب٤دپ خڀسٌُٙ بُ ظ٥ىَُ خڀُٹ٩ص  (.) ٤ُخي،ب٤ُدء

يَخٔص لدڀص خب٤إٔص خڀى٤ىُص ڀځٽهُزدء وخڀٱدِ، ڄًََُص خڀعى٫َِ ؤڂ  : خظُفُصخٖٔعُ

خب١مهىََص خب١ّخجَُص خڀًبٲٹُخ٤ُص ، َٔدڀص ڄدـٕعبّ ٰبّ ڄىٙىَش . خڀسىخٸٍ

 .ـدڄ٭ص ؤڂ خڀسىخٸٍ، خڀٙ٭سُص

 ڄه خڀعم١َُُص خڀ٬ُدَص وًڄص ٹُُڃ ـىيش(. ظ٬7070سً خڀٱٵدَ) ،٬ځٍو،ب٧مً ،ب٧مً

 وخ٬ْمدپ، ڀٗٸعٝدي خڀ٭دب٤ُص خلمجځص. خڀٕىيخوُص ب٤ٕعٙٵُدضزد خب٠ُ٤ً و٩ُ وـهص

8(7) ،709-779. 

(. خڀ٭ىب٤ص وخٸعٝدي خب٤٭ُٴص بُ ٨ٿ خڀُٹ٩ص خڀعٽىىڀىـُص ٬7009ځٍ )،ودڀً  وب٧مىي،

 وخڀٍټدء خٖٸعٝديٌ، خٖٔٽىًََص: يخَ خڀٵٽُ خب١دڄ٭ٍ.

ض خٖٔعُخظُفُص بُ  ؤبٮُص خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص بُ خبٚدٌ خڀٹُخَخ(.) ٬ًَځً،ڄًوَ

َٔدڀص ڄدـٕعبّ ٰبّ  .(يَخٔص لدڀص ُ٘ټص خٖظٝدٖض ڄىزُځُٓ وَٸځص) خب٤إٔص

-ـدڄ٭ص ب٧مً و١بّ، خب١مهىََص خب١ّخجَُص خڀًبٲٹُخ٤ُص خڀٙ٭سُص، ڄىٙىَش

 . -زٕٽُش
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خب٣ًڄدض  ٸُددْ ڄدٕعىي ـدىيش .(7009) ٬سدًوْ ،خڀ٭َّّو٬سً ،بب٠د٬ُٿ  ،ُخيڄ

 ،"ڄىزُځُُٓ" يَخٔدص لدڀدص ڄأدٕص (SERVPERF) ) خب٥دظٵُص خڀىٹدڀص زىمىٌؾ

 و٬ځىڂ خڀعفدََص وخڀ٭ځدىڂ خٖٸعٝديَص خڀ٭ځىڂ ټځُص  ،خٖٸعٝديَص خڀسٙدجُ ب٦ځص

 .(8٪ ) ،ٔ- ٘ٔ. ،)ٖ( ڄدؿ ،خب١ّخجُ  ،زٙدَ ب٧مً ٤دٌٌُ ـدڄ٭ص ،خڀعُٕبّ

ب٤ُخٸسص (. خڀعٵٽبّ خڀىدٸً و٬ٗٸعً زد٬7008مُخن ب٧مً )،زبِ َىوٓو ،وُٝ َىٔٳ ،ڄٹدزځً

ب٦ځص ـدڄ٭ص خڀٹًْ ، خڀٍخظُص ڀًي ٤ځسص ـدڄ٭ص خڀبّڄىٺ بُ ٠ىء ز٭ٟ خب٤عٱبّخض

 .(09)٪  -ي خڀُخز٫ ځًخلمج -بٕدغ وخڀًَخٔدض خڀعُزىَص وخڀىٵُٕص ٓٵعىلص ڀخب٤

(. خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص وؤؼٌُد بُ بيخَش خب٤ٙد٫ََ 7009وخڀٙىخزٽص، ودڀً )،خڀىفدَ، ب٧مً 

-902(، 2)8يوُص، خلمجځص خڀ٭دب٤ُص ڀٕٸعٝدي وخ٬ْمدپ، بُ ُ٘ټدض خٖظٝدٖض خَْ

970. 

خٔدڀُر خڀسمػ (. 7070) وسُٿ بٝ٭ً ، وخڀ٬ّبي، ڄدـً َخ٠ٍ،  خڀىفدَ، ٴدَّ بٝ٭ً خڀىفدَ، 

 ٬مدن :يخَ لدڄً ڀځىُٙ وخڀعى٫َِ.خَْين، ڄى٩ىَ ظ٥سُٹٍ . خڀ٭ځمٍ:

عُخظُفُص بُ خڀعمٕبْ ظإؼبّ خڀُٹ٩ص خْٔ(. ) ٔ٭ًُ،ؤََؿ و،٬ځٍ، وځُٿو،ظٹً ،ب٪ڃ 

 (.) ب٦ځص ـدڄ٭ص زٱًخي ڀځ٭ځىڂ خٖٸعٝديَص، خب٤ٕعمُ ڀځمى٩مدض،

ڄًي خب١دٌَّص ڀځعٱُبّ خڀعى٩ُمٍ وؤؼٌُد ٬ځً ـىيش (. )ٌد٘ڃ،زٗپ و ،خڀىٕىَ

خب٣ًڄدض خڀٝمُص ڄه وٗپ ظ٥ىَُ خب٥ُٽٿ خڀعى٩ُمٍ بُ ٠ىء و٩َُص خڀٹًَخض 

ب٦ځص خب١دڄ٭ص  (.دڄ٭ُص بُ خَٖينيَخٔص لدڀص خب٤ٕعٙٵُدض خب١) خڀًَىدڄُٽُص

  (.) خٔٔٗڄُص ڀځًَخٔدض خٖٸعٝديَص وخٔيخََص،

وخٸ٫ خڀُٹ٩ص خٔٔعُخظُفُص بُ خب٤إٔدض (. )و٬سً خڀٽُبٙ،وديَص،زدَص  ،وٸىىب٘

ب٦ځص  - (يَخٔص ڄًُخوُص ڀ٭ُىص ڄه ڄإٔدض ـّخجَُص-خٖٸعٝديَص خب١ّخجَُص 

 .-(  )خڀ٭ًي  – لمجځً خب٤٭دُٜش، ؤخڀًَخٔدض خٔٸعٝديَص 

(. آڀُدض ظ٥سُٷ خڀُٹ٩ص خٖٔعُخظُفُص زدب٤إٔدض 7009ڄُبِ) ،٬ځى٤ٍ و ،٬مُ ،وڀً

خٖٸعٝديَص خب١ّخجَُص. ب٦ځص خْټديبٲُص ڀځًَخٔدض خٖـعمد٬ُص وخٔوٕدوُص. 

0(09) ،2-09. 
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