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 انبحث مستخهص
ثَجت اٹپڂب٭َخ اٹْلٌلح ٭ً ٽب ثٍڀ ٽڂ٢پبد اٹقلٽخ ٽڀ عبځت ڇاىكٌبك ٽزٞٺجبد اٹيثبئڀ ٽڀ عبځت افو, 

نا ٭ٲل ٦ٍذ څنڃ اٹپڂ٢پبد اٹى رپٍٍي فلٽزچب ٥ڀ ٝوٌٰ الاڅزپبٻ ثغڈاځجچب ٵب٭خ, ڇاؽلډ څنڃ اٹغڈاځت اٹپچپخ ٹ

څً ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ڇٽب ٹچب ٽڀ اځ٦ٶبٍچب ٭ً ٽْب٥و اٹيثڈٿ ڇڅنا ٵبٿ ٍججب هئٍَب لافزٍبه اٹجؾش اٹؾبٹً 

اٹجؾش ٭ً ٽلډ اڅزپبٻ اٹپٞب٥ټ اٹ٦واٱٍخ ڇرڈٍٙؼ ٽلډ اڅپٍزچب ڇرأصٍوڅب ٭ً هٙب اٹيثڈٿ, ڇٱل رپضٺذ ٽْٶٺخ 

ثجٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ڇٵ٬ٍ رچزټ ث٦ڂبٕوڅب ڇڅٸ څنا الاڅزپبٻ ٵب٭ً لاځ٦ٶبٍڄ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ, اٽب ٥ڀ څل٫ 

اٹجؾش اٹؾبٹً ٭ٲل ٵبٿ رڈٍٙؼ ٽلډ رٞجٍٰ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٭ً اٹپٞب٥ټ اٹ٦واٱٍخ, ڇٽ٦و٭خ كهعخ رأصٍو 

لأعٸ اٹڈٕڈٷ ٹچنا اٹچل٫ ٍٕ٪ذ صلاصخ ٭وٍٙبد هئٍَخ ٵبځذ الاڇٹى )رڈعل ٥لاٱخ اٹپز٪ٍو اٹپَزٲٸ ٭ً اٹزبث٤, ڇ

اهرجبٛ ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ثٍڀ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ڇهٙب اٹيثڈٿ(, اٽب اٹضبځٍخ ٭ٲل ٵبځذ )رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد 

٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ  كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ٹجٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٭ً هٙب اٹيثڈٿ(, ثٍڂپب اٹٮوٍٙخ اٹضبٹضخ ٵبځذ )رڈعل

ٽ٦ڂڈٌخ لأث٦بك ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٽغزپ٦خ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ(, ڇٱل اٍزچل٫ اٹجؾش اٹٲٞب٣ اٹقلٽً, ڇلا ٍٍپب 

اٽب ٽغزپ٤ اٹجؾش ٭چڈ اٹيثبئڀ اٹپزڈاعلٌڀ ٭ً ٽٞب٥ټ اٹلهعخ اٹپپزبىح, ڇٱل ثٺ٪ذ ٥ٍڂخ  ،ٱٞب٣ اٹپٞب٥ټ اٹ٦واٱٍخ

الاٍزجبځخ ٵأكاح هئٍَخ, ڇاٹپٲبثلاد اٹْقٍٖخ,  ٦پبٷبد ٭ٲل رټ ثبٍزاٽب عپ٤ اٹجٍبځ ،( ىثڈځب346َاٹجؾش )

( SPSS_V.19ڇاٹپلاؽ٢خ اٹْقٍٖخ ٹٺجبؽش ٭ً اٹپٍلاٿ ٵأكڇاد صبځڈٌخ, ڇٱل رټ اٍزقلاٻ اٹجوځبٽظ الاؽٖبئً )

 ٹزؾٺٍٸ اٹجٍبځبد, ڇٵنٹٴ اٍزقلاٻ ٽغپڈ٥خ ٽڀ اٹڈٍبئٸ الاؽٖبئٍخ ٽضٸ اٹڈٍٜ اٹؾَبثـً, ڇالاځؾوا٫ اٹپ٦ٍبهي,

( لافزجبه ٭وٍٙبد الاهرجبٛ, Pearsonڇٽ٦بٽٸ الافزلا٫, ٹزؾٺٍٸ اٹجٍبځبد ڇڇٕٮچب, ڇٽ٦بٽٸ الاهرجبٛ ثٍوٍڈٿ )

ڇٽ٦بكٹخ الاځؾلاه اٹقًٞ اٹجٍَٜ, ڇٽ٦بكٹخ الاځؾلاه اٹقًٞ اٹپز٦لك لافزجبه ٭وٍٙبد اٹزأصٍو, ڇ٭ً اٹڂچبٌخ رڈٕٸ 

لهعخ اٹپپزبىح اٹ٦واٱٍخ رچزټ ثْٶٸ عٍل ثجٍئخ اٹجؾش اٹى ٽغپڈ٥خ ٽڀ الاٍزڂزبعبد ٵبٿ اڅپچب اٿ ٽٞب٥ټ اٹ

اٹٺٲبء اٹقلٽً ٽ٤ ڇعڈك ث٦٘ اٹپ٦ڈٱبد اٹزً لاثل ٽڀ رزلاهٵچب, ڇٱل اڇٕى اٹجؾش ثز٦يٌي اٹزڈعڄ ڇالاڅزپبٻ 

 ثجٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٹپب ٹچب ٽڀ كڇه ٵجٍو ٭ً رٮٍَو هٙب اٹيثڈٿ.
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 المقذمة

ر٦َى ٽڂ٢پبد الا٥پبٷ ڇثبلأفٔ اٹقلٽٍخ ٽڂچب اٹى اٹپؾب٭٢خ ٥ٺى ٽٶبځزچب ڇاٍزلاٽخ اهثبؽچب لأعٸ 

ځپڈاڅب ڇثٲبئچب, ڇڅنا اٹچل٫ لا ٌأرً ٽڀ ٭وا٧ ٭بٹزٖب٥ل اٹزڂب٭ًَ اٹپؾزلٻ ٽڀ عچخ ڇاىكٌبك ه٭بڅٍخ اٹيثبئڀ 

ٽزغلكح ٽڀ عچخ افوډ, ؽزټ ٥ٺى څنڃ اٹپڂ٢پبد اٌغبك عڈاځتٌ ٽجزٶوح ڇا٭بٯٌ اٹزً ع٦ٺذ ؽبعبرچټ ڇه٩جبرچټ 

علٌلح ٭ً رٲلٌټ فلٽبرچب ثبٹٖڈهح اٹزً روًٙ ىثبئڂچب ڇريٌل ٽڀ ؽٖزچب ٽپب ٌٖت ٭ً ثڈرٲخ اهثبؽچب, ڇاٿ 

اؽلډ څنڃ اٹغڈاځت څً رڈ٭ٍو ثٍئخ ٹٲبء فلٽً ٽپز٦خ )اٹٺڈٿ ڇاٹپڈٍٍٲى ڇاٹوائؾخ اٹٺٍٞٮخ ڇٽٲلٽً فلٽخ 

پٍيٌڀ...اٹـ( ٹپب ٹنٹٴ ٽڀ اځ٦ٶبً ٽجبّو ٭ً رغوثخ اٹيثڈٿ فلاٷ ڇث٦ل ٥پٺٍخ رٲلٌټ اٹقلٽخ, ٭بٹيثڈٿ كائپب ٽب ٽ

ٌجؾش ٥ڀ كلالاد ڇٽإّواد لأعٸ رٲٍٍټ عڈكح اٹقلٽخ اٹزً ٍڈ٫ ٌزٺٲبڅب, ٭جٍئخ اٹٲبء اٹقلٽً اٹپپٍيح رَب٥ل 

اٹى ىٌبكح عڈكح اٹقلٽخ اٹپلهٵخ, ڇٱل ٵبٿ  ٥ٺى هٍټ ٕڈهح اٌغبثٍخ ٥ڀ اٹپڂ٢پخ ٭ً امڅبٿ ىثبئڂچب ڇڅنا ٌإكي

اؽل اڅټ الاٍجبة اٹزً ك٥ذ ٹلاڅزپبٻ ثْٶٸ ٽزياٌل ٭ً ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً څڈ كڇهڅب ٭ً ر٦يٌي اٹپْب٥و 

الاٌغبثٍخ ٹٺيثبئڀ ثٖٮزچب اٹپٶبٿ اٹني ٌزټ ٭ٍڄ ئځْبء اٹقلٽخ ڇرَٺٍپچب ڇثبٹزبٹً اځ٦ٶبً مٹٴ ٭ً هٙبڅټ اٹني 

ثٲبئچټ ڇالاؽزٮبٟ ثچټ, ڇلاعٸ ر٦يٌي اٹٮچټ ٹپب ٍجٰ ٭ٲل رټ رٲٍَټ اٹجؾش اٹؾبٹً اٹى  ٦ٌل اٹپؾلك اٹوئًٍَ ٭ً

اهث٦خ ٽجبؽش رٚپڀ الاڇٷ ٽڂچب ٽڂچغٍخ اٹجؾش ڇث٦٘ اٹلهاٍبد اٹَبثٲخ اٽب اٹپجؾش اٹضبځً ٭ٲل فٖٔ 

زڂزبعبد ٹٺغبځت اٹڂ٢وي, اٽب اٹپجؾش اٹضبٹش ٭زڂبڇٷ اٹغبځت اٹزٞجٍٲً ڇافٍوا ٭ٲل عبء اٹپجؾش اٹواث٤ ثبٍ

 ڇرڈٍٕبد اٹجؾش. 

 مىهجية انبحث وبعط انذراسبت انسببقة/ المبحث الاول

٦ٌل اٹپجؾش الاڇٷ ٽڀ اٹجؾش ٽچپب, لأځڄ اځڄ ٌوٍټ فٞڈٛ اٹزڈعڄ اٹپَزٲجٺٍخ ٥ڀ ٝوٌٰ ٽڂچغٍخ اٹجؾش 

 ڇٽب رزٚپڂڄ ٽڀ ٽوّلاد رڈٙؼ ٥پٺٍخ ٍٍو اٹجؾش, څنا ٽڀ عبځت ڇٽڀ عبځت افو ٭أٿ اٹلهاٍبد اٹَبثٲخ ٵنٹٴ

ر٦ل ٽوّلاً ٹزڈٍٙؼ الا٭ٶبه اٹزً ٱلٽزچب ڇٽؾبڇٹخ الاځٞلاٯ ٽڂچب, ڇٱل عبء څنا اٹپجؾش ثٮٲورٍڀ رٚپڀ الاڇٷ 

 ٽڂچب ٽڂچغٍخ اٹجؾش, اٽب اٹضبځً ٭ٲل رٚپڀ ٥ٺى ث٦٘ اٹلهاٍبد اٹَبثٲخ.

 اولا : مىهجية انبحث
 مشكهة انبحث  -اولاً 

ڀ ٽڂ٢پبرچب ٽڀ عچخ, ڇڇاٱ٤ اٹقلٽخ ڇٝج٦ٍزچب اٹزٞڈه اٹؾبٕٸ ٭ً اٹقلٽبد ڇاٹپڂب٭َخ اٹْلٌلح ٭ٍپب ثٍ

ڇفٖبئٖچب ٽڀ عچخ افوډ اٹى ٭وٗ ٽغپڈ٥خ ٽز٪ٍواد ڇٽؾلكاد ٌغت رغبڇىڅب ڇالاٌٮبء ثپزٞٺجبرچب لأعٸ 

رؾٲٍٰ ا٥ٺى ٽَزڈډ ٽڀ هٙب اٹيثبئڀ ڇاٹني ٌڂ٦ٶٌ ثغبځجٍڀ الاڇٷ ٭ً رؾٲٍٰ ٱٍپخ اٵجو ٹچټ ڇاٹضبځً ٭ً 

ځٮَچب, ڇٽڀ څنڃ اٹپز٪ٍواد څً رڈ٭ٍو ثٍئخ ٹٲبء فلٽً ٽڂبٍجخ ٥ڀ  رؾٲٍٰ ٽڂب٭٤ ٽز٦لكح ثبٹڂَجخ ٹٺپڂ٢پخ

ٝوٌٰ رچٍئخ ٽٶبٿ اٹقلٽخ ڇرلهٌت ٽٲلٽچب ثأ٭ٚٸ ڇعڄ، ڇفبٕخ ٭ً ٱٞب٣ اٹپٞب٥ټ اٹ٦واٱٍخ اٹزً إجؾذ اٹٍڈٻ 

ٍڈٻ رٮوٗ ا٦ٍبهاً ٽورٮ٦خ ٹقلٽبرچب ٽڀ كڇٿ اٿ رٲبثٺچب ثپزٞٺجبد اٹقلٽخ اٹٶٮإح, ٹنا ٭أٿ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً اٹ

ر٦ل ٽز٪ٍواً ٽچپبً ڇؽَبٍبً ٌلفٸ ٭ً رؾلٌل ا٩ٺت اٹ٦لاٱبد ٽ٤ اٹيثبئڀ ڇٽڀ فلاٷ څنا اٹجؾش ٦ٌَى اٹجبؽش اٹى 

رؾلٌل ٽلډ رأصٍوڅب ٭ً هٙب اٹيثبئڀ, ام اٿ ؽٍبىح اٹيثبئڀ ٩بٹجبً ٽب رجلأ ثزؾٲٍٰ هٙبڅټ ڇثبٹزبٹً رؾٲٍٰ ڇلائچټ 

ثبٹڂَجخ ٹٺپڂ٢پخ, ڇ٭ً ٙڈء مٹٴ ١چود ا٭ٶبه  ڇٕڈلًا ٹزؾٲٍٰ ا٥ٺى ٱٍپخ ٹچټ ڇاٵجو ٱله ٽڀ الاهثبػ

ڇاٝوڇؽبد علٌلح ٥ڀ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً اځجضٲذ ٽڀ هؽټ اٹٮٶو اٹزَڈٌٲً، ٹزوٍټ ٽلاٽؼ ٽْوٱخ ٥ڀ اٹ٦لاٱبد 

اٹڂبعؾخ ٽ٤ اٹيثبئڀ, ٍٍؾبڇٷ اٹجبؽش رڈ١ٍٮچب لأعٸ الاعبثخ ٥ڀ اٹزَبؤٷ اٹوئًٍَ الارً: څٸ رٞجٰ ڇرڈ٬١ 

ٹٺٲبء اٹقلٽً ثبٹْٶٸ اٹني ٌؾٲٰ هٙب اٹيثڈٿ؟ ڇاٹني ٌڂجضٰ ٽڂڄ اٹزَبؤلاد اٹٮو٥ٍخ اٹپٞب٥ټ اٹ٦واٱٍخ ثٍئخ ا

 الارٍخ:

 ٽلډ الاڅزپبٻ ثبٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ؟ ڇڅٸ څنا الاڅزپبٻ ٵب٭ً ٹزؾٲٍٰ هٙب اٹيثڈٿ؟.1

 څٸ ٌزٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ثأٍبٹٍت ڇٝوائٰ رؾٲٰ هٙب اٹيثڈٿ؟.2

اٹ٦واٱٍخ ٽڂبٍجخ؟ ڇٵ٬ٍ رإصو څنڃ اٹٖڈه ٭ً هٙب  څٸ ٕڈه ڇاّٶبٷ رٮب٥ٸ اٹيثبئڀ الأفوٌڀ ٭ً اٹپٞب٥ټ.3

 اٹيثڈٿ؟ 
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 اهمية انبحث  - ثبويب
  -رٶپڀ اڅپٍخ اٹجؾش ٭ً ٽب ٌأرً : 

رٲلٌټ كهاٍخ ٽٍلاځٍخ ٌپٶڀ اٿ رَزوّل ثچب اٹپڂ٢پبد ٥پڈٽب ڇاٹپڂ٢پخ اٹپجؾڈصخ فٖڈٕب ځ٢وا ٹزڂبڇٹچب .1

 ٽڈا٤ٍٙ ٽچپخ  ٭ً اكاهح اٹپڂ٢پبد.

٢وي اٙب٭خ ٥ٺپٍخ ٹٺپٶزجخ اٹ٦وثٍخ ٥بٽخ ڇاٹپٶزجخ اٹ٦واٱٍخ فبٕخ, ام اهرأډ اٹجبؽش ٦ٌل اٹجؾش ٭ً عبځجڄ اٹڂ.2

 رل٥ٍټ څنا اٹغبځت ثبٹپٖبكه الاعڂجٍخ اٹؾلٌضخ ٭ٲٜ.

 ٽٲبٌٌٍ ؽلٌضخ ٥بٹپٍخ رلائټ ثٍئخ اٹزٞجٍٰ )اٹپٞب٥ټ اٹ٦واٱٍخ(. ٦پبٷاٍز.3

بٿ كا٭٦بً لإٙٮبء كهاٍخ ٹپغبهاح څنا الاځز٦بُ ڇاٹزٞڈه الاٱزٖبكي اٹني ٌْچلڃُ ٱٞب٣ اٹپٞب٥ټ ٭ً اٹ٦واٯ, ٵ.4

 اٹزٲلٻ ٭ً اٹٲٞب٣.

 اهذاف انبحث - ثبنثب
 ٌپٶڀ رڈٍٙؼ اڅلا٫ اٹجؾش ٭ً ٽب ٌأرً: 

 افزجبه ٽلډ رأصٍو ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٭ً رؾٲٍٰ هٙب اٹيثڈٿ..1

 رأصٍو( ثٍڀ ٽز٪ٍواد اٹجؾش. ،رڈٍٙؼ اٹ٦لاٱخ )اهرجبٛ.2

 ځپڈمط ڇاٱ٦ً.افزجبه ٽقٜٞ اٹجؾش اٹٮوًٙ ڇٽؾبڇٹخ اٹزڈٕٸ لأ.3

رٲلٌټ ځزبئظ ٥پٺٍخ ٌپٶڀ اٿ رَزوّل ثچب اٹپٞب٥ټ اٹ٦واٱٍخ ٹزٞڈٌو ڇرؾٍَڀ فلٽبرچب ثبٹٖڈهح اٹزً ر٬ٍٚ .4

 ٱٍپخ ٹيثبئڂچب ڇهثؾٍخ ٹڂٮَچب.

 رؾلٌل اٹلڇه اٹني رإكٌڄ ثٍئخ اٹٲبء اٹقلٽً ٭ً اؽلاس ىثبئڀ هاٍٙڀ..5

 قلٽً.افزجبه ٽلډ اڅزپبٻ اٹپٞب٥ټ اٹ٦واٱٍخ ثأث٦بك ثٍئخ اٹٺٲبء اٹ.6

 رْقٍٔ ٽلډ رجڂً اٹپٞب٥ټ اٹ٦واٱٍخ لأث٦بك هٙب اٹيثڈٿ..7

 : حذود انبحثرابعبً 
اٹؾلڇك اٹجْوٌخ: رٚپڂذ ٥ٍڂخ اٹجؾش اٹيثبئڀ ٭ً ٽٞب٥ټ اٹلهعخ اٹپپزبىح ث٦لك صلاصخ ٽٞب٥ټ )٥ٍڈٿ ث٪لاك, .1

اٹپَزوع٦خ ٽڀ اٹٮڂغبٿ, ڇٽوٍى اٹغبكهٌخ اٹ٦بئټ( ٽڀ إٸ صپبځٍخ, ڇٱل ٵبځذ الاٍزجبځبد اٹٖبٹؾخ ٹٺزؾٺٍٸ ڇ

( ىثڈځبً, ڇافٍواً ڇٹزأٵٍل ث٦٘ اٹغڈاځت 8( اٍزجبځخ, اٽب ٥لك اٹيثبئڀ اٹنٌڀ ٱبثٺچټ اٹجبؽش ٭ٲل ثٺ٨ )346اٹيثبئڀ )

 ( ا٭واك ٽڀ اكاهاد اٹپٞب٥ټ مڇي ٥ڂبڇٌڀ ڇ١ٍٮٍخ ٽقزٺٮخ.6رټ ٽٲبثٺخ )

ُٝجٰ اٹغبځت اٹ٦پٺً ٽڀ اٹجؾش ٭ً ٽٞب٥ټ )اٹلهعخ اٹپپزبىح( .2 ٭ً ٽؾب٭٢خ ث٪لاك ثؾَت اٹؾلڇك اٹپٶبځٍخ: 

 (.2018رٖڂ٬ٍ څٍئخ اٹٍَبؽخ اٹ٦واٱٍخ ٹ٦بٻ )

 : طرائق جمع انبيبوبت خبمسبً 
 ٹٲل رټ عپ٤ اٹجٍبځبد اٹپز٦ٺٲخ ثبٹجؾش ٽڀ فلاٷ اٍٺڈثٍڀ, ڇٵپب ٌأرً:

اٹغبځت اٹڂ٢وي: رټ اٍزقلاٻ اٹپٖبكه الاعڂجٍخ ٹز٦يٌي څنا اٹغبځت ڇٹجٺڈ٧ اٹجؾش اڅلا٭ڄ, ام اّزپٺذ څنڃ .1

ه ٥ٺى اٹٶزت اٹؾلٌضخ ڇالاٝوڇؽبد ڇاٹوٍبئٸ ڇاٹجؾڈس اٹپڂْڈهح ڇاٹپٲبلاد ماد اٹ٦لاٱخ ثپڈٙڈ٣ اٹپٖبك

 اٹجؾش. 

 اٹغبځت اٹ٦پٺً: ٌزپضٸ څنا اٹغبځت ثٞوٌٲزٍڀ:.2

اٹپٲبثلاد اٹْقٍٖخ: ر٦ل اٹپٲبثلاد اٹْقٍٖخ اؽلډ ٝوائٰ عپ٤ اٹجٍبځبد اٹزً ر٦ل ٽٮزبؽبً ٹٮچټ ڇعچبد .3

( ٽڀ اكاهاد 6( ىثبئڀ ٽڀ عبځت ڇ)٥8پل اٹجبؽش أعواء ث٦ٚبً ٽڂچب ٽ٤ ) اٹڂ٢و ثٖڈهح ٽجبّوح, ٹنا ٭ٲل

(, IT, ٽلٌو اكاهح, ٽلٌو ٽ٦ٞټ, ٽلٌو رٶڂٺڈعٍب اٹپ٦ٺڈٽبد )2اٹپٞب٥ټ ث٦ڂبڇٌڀ ڇ١ٍٮٍخ ٽقزٺٮخ )ٽبٹٴ ٽ٦ٞټ ٥لك 

 ٽڈ٬١ الاٍزٲجبٷ(.

ٺى اٹپٲبٌٌٍ اٹغبڅيح ٹزٖپٍټ الاٍزجبځخ: ر٦ل الاٍزجبځخ الاكاح اٹوئٍَخ ٭ً عپ٤ اٹجٍبځبد, ام رټ الا٥زپبك ٥.4

 (, ڇٱل اّزپٺذ الاٍزجبځخ ٥ٺى ٱَپٍڀ, ام ٙټ الاڇٷ ٽڂچب اٹپز٪ٍو اٹپَزٲٸ1اث٦بكڅب ڇ٭ٲوارچب ڇٵپب ٭ً اٹغلڇٷ )

( ٭ٲوح, ڇٱل 25( ٭ٲوح, ڇاٹضبځً ٭ٲل ٵبٿ ٹٺپز٪ٍو اٹزبث٤ )هٙب اٹيثڈٿ( ثڈاٱ٤ )15) ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً( ثڈاٱ٤ )

( ٹٺز٦جٍو ٥ڀ ڇعچبد ځ٢و اٹيثبئڀ ٹپب ٌؾزڈٌڄ څنا Likert Scaleٹقپبًٍ )ٽلهط ٹٍٶود ا ٦پبٷرټ اٍز

 اٹپٲٍبً ٽڀ كٱخ ڇٍچڈٹخ رزڂبٍت ٽ٤ ٝج٦ٍخ اٹ٦ٍڂخ اٹپجؾڈصخ.
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 ( روٵٍجخ الاٍزجبځــــــخ1اٹغلڇٷ )

 ٽٖبكه اٹپٲٍبً ٥لك اٹٮٲواد اٹپز٪ٍواد اٹٮو٥ٍخ )الاث٦بك( اٹپز٪ٍواد اٹوئٍَخ د

 

 

 اڇلًا

 

 ًثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽ

 5 اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ

Wu& Liang, 2009)) 5 رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ 

 5 اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ

 

صبځ

 ٌبً

 

 

 هٙب اٹيثڈٿ

 5 عڈكح اٹ٦ٞبٻ
, Zhao&  Hwang(

2010) 

 5 ٵٮبءح اٹپڈ٬١

(Athanassopoulos et 

al, 2001) 

 5 اٹ٦َو

 5 اثزٶبه اٹپڂزغبد

 5 اٹواؽخ

 45 ـــــــــــــــڈ٣ اٹٮٲـــــــــــــــــــــــــــــــــــوادٽغپـــــ

 اٹپٖله: ا٥لاك اٹجبؽش.

 

 پب اٹجبؽش ڇٵپب ٌأرً:٦پٺچڇلافزجبه ٕلٯ الاٍزجبځخ څڂبٳ ٝوٌٲزٍڀ ڇٱل اٍز

اٹٖلٯ اٹ٢بڅوي:  ٌزټ اٹزؾٲٰ ٽڀ څنا اٹڂڈ٣ ٽڀ اٹٖلٯ ٥ڀ ٝوٌٰ ٥وٗ ٭ٲواد ٥ٺى ٥لك ٽڀ اٹپؾٶپٍڀ .1

٭خ ثبلافزٖبٓ لأعٸ رؾٶٍپچب ڇرٞڈ٦ٌچب ثبلارغبڃ اٹ٦ٺپً اٹني ٌٚپڀ ٍلاٽخ اٹجٍبځبد, ٹنا ٱبٻ ٽڀ مڇي اٹپ٦و

اٹجبؽش ث٦وٗ الاٍزجبځخ ٥ٺى ٥لك ٽڀ اٹپزقٍٖٖڀ ڇاٹقجواء ٭ً اٹپغبٷ ڇٱل ٵبٿ ٥لك اٹَبكح اٹپقزٍٖڀ ٭ً 

َبكح اٹپؾٶپٍڀ اصڂٍڀ, ٽغبٷ )اكاهح اٹزَڈٌٰ( ٍزخ ٽؾٶپٍڀ, اٽب ٭ً ٽغبٷ )الاؽٖبء اٹزٞجٍٲً( ٭ٲل ٵبٿ ٥لك اٹ

٭ً ؽٍڀ ٥وٙذ ٥ٺى أصڂٍڀ ٽڀ اٹَبكح اٹپؾٶپٍڀ ٽڀ مڇي الافزٖبٓ ٭ً ٽغبٷ )اٹٲٍبً ڇاٹزٲڈٌټ(, ڇأفٍوا 

ؽٶپذ ٽڀ ٱجٸ ٽؾٶټ ڇاؽل ٭ً ٽغبٷ )اٹَٺڈٳ اٹزڂ٢ٍپً(, ڇلأعٸ هٕبځخ اٹٮٲواد ٭ٲل افن اٹجبؽش ثبٹزڈٍٕبد 

جبځخ ٥ٺى اٹٮٲواد ثبٹزْبڇه ٽ٤ الاٍزبم اٹٮبٙٸ ٽْو٫ ڇاٹز٦لٌلاد اٹزً اٱزوؽچب اٹَبكح الا٭بٙٸ ٽؾٶپً الاٍز

 اٹجؾش ٹز٢چو الاٍزجبځخ ثْٶٺچب اٹڂچبئً .

ڇٌلٷ څنا اٹڂڈ٣ ٽڀ الافزجبه ٥ٺى ٱلهح ڇٕلاؽٍخ ٭ٲواد اٹپٲٍبً ٭ً ثٺڈ٧  صجبد ڇٕلٯ ٽؾزڈډ الاٍزجبځخ:.2

بد الاٍزجبځخ اٹني ٌٍْو اٹچل٫ اٹني ځ٢پذ لأعٺڄ, ڇٹزؾٲٍٰ څنا اٹڂڈ٣ ٽڀ الافزجبه لأثل ٽڀ اٍزقواط ٽلډ صج

اٹى اٽٶبځٍخ اٹپٲٍبً ٭ً رڈ٭ٍو ځٮٌ اٹڂزبئظ اما ٽب ٝجٰ ٥ٺى ا٭واك اٹ٦ٍڂخ اځٮَچټ ث٦ل ٽلح ٽڀ اٹيٽڀ, ڇٌپٶڀ 

اٹڈٕڈٷ اٹى ٽلډ صجبد اٹپٲٍبً ٽڀ فلاٷ ٥لح اٍبٹٍت: ٽڂچب ا٥بكح رڈى٤ٌ الاٍزجبځخ ٥ٺى ځٮٌ ا٭واك اٹ٦ٍڂخ, 

ٍٺڈة الافو ڇاٹْبئ٤ الاٍزقلاٻ څڈ اٌغبك ٽ٦بٽٸ اٹٮب ٵوڇځجبؿ اٹني ڇڅڈ اٽو ماد كهعخ ٦ٕڈثخ ٥بٹٍخ, اٽب الا

ڇٵٺپب ىاك  0.60-0.90)٦ٌجو ٥ڀ رغبځٌ اعبثبد اٹ٦ٍڂخ ٽ٤ اٹ٦ٺټ اٿ اٹؾل الاكځى ٹپٲجڈٹٍخ څنا اٹپ٦ُبٽٸ څً )

 ( ٹ0.90ٌٍ( ٵٺپب ىاكد ٽڈصڈٱٍخ اٹپٲٍبً ٽ٤ افن الا٥زجبه ثبٿ اٹٮب ٭ڈٯ )0.60ٽ٦بٽٸ اٹٮب ٵوڇځجبؿ ٥ڀ )

ثبٹٚوڇهح كلاٹخ ٹزغبځٌ ٱڈي ٭ٲل ٌٶڈٿ څڂبٳ اث٦بك اڇ ٭ٲواد ىائلح رُقزَجو اٵضو ٽڀ ٽوح ڇٹٶڀ ثپ٢چو ٽقزٺ٬ 

Ponterotto & Ruckdeschel, 2007:1004)( ڇلأعٸ اٍزقواط اٹضجبد الاعپبٹً ڇ٭ٰ اٍٺڈة الارَبٯ ,

ارٚؼ اٿ  (SPSS)٭ً ثوځبٽظ ( ٭ٲوح, ڇث٦ل اعواء اٹپ٦بكٹخ 40( اٍزجبځخ ڇث٦لك )346اٹلافٺً رټ اٍزقلاٻ )

( ٽپب ٌلٷ ٥ٺى ٽَزڈډ ارَبٯ ڇصجبد ٥بٹً اي اٿ اٹپٲٍبً ٦ًٌٞ ځٮٌ اٹڂزبئظ ٹڈ رټ 0.868ٽ٦بٽٸ اٹٮب )

رڈى٦ٌڄ ٥ٺى اٹ٦ٍڂخ ث٦ل ٭زوح ٽڀ اٹيٽڀ, ڇٹز٦يٌي اٹڂزبئظ رټ اٍزقواط ٽ٦بٽٸ اٹٮب ٹٶلا اٹپز٪ٍوٌڀ ڇٵپب ٭ً 

 (.2اٹغلڇٷ )

)٥ڀ ٝوٌٰ )اٹٖلٯالاٿ ٌپٶڀ اٍزقواط ٕلٯ اٹپؾزڈډ  ٽپب ٌٍْو اٹى  (0.93)ڇاٹني ٵبځذ ځَجزڄ   = 

 ٕلاؽٍخ ڇرغبځٌ الاٍزجبځخ ڇرؾٲٍٲچب اڅلا٭چب ثپٲبٌٍَچب ٵب٭خ.
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 ( ٽ٦بٽٸ اٹٮب ٵوڇځجبؿ ٹٲٍبً صجبد الاٍزجبځخ2اٹغلڇٷ )

 اٹضجبد اٹٮٲواد اٹپز٪ٍو

 0.673 15-1 ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً

 0.841 40-16 هٙب اٹيثڈٿ

 0.868 40-1 الاعپبٹً

 اٹپٖله: ا٥لاك اٹجبؽش.

 

 نهبحث : المخطط انفرظي6-اولا 
ٌڈٙؼ اٹپقٜٞ اٹٮوًٙ اٹٮٶوح اٹوئٍَخ ٹٺجؾش ڇاٹزً رزٚپڀ ر٦يٌي اٹپز٪ٍو الاٍزغبثً )هٙب اٹيثڈٿ( ٽڀ 

 فلاٷ الاڅزپبٻ اٹپز٪ٍو اٹزٮٍَوي )ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً( ڇٵپب ٽڈٙؼ ٭ً اكځبڃ :

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 يمثل علاقة ارتباط يمثل علاقة تأثير

 

 

 ( اٹپقٜٞ اٹٮوًٙ ٹٺجؾش1اٹْٶٸ )

 اٹپٖله: ا٥لاك اٹجبؽش.

 : فرظيبت انبحث7-اولا 
 -لأعٸ اٿ ٌؾٲٰ اٹجؾش اڅلا٭ڄ رټ ٍٕب٩خ اٹٮوٍٙبد الارٍخ :

ڇهٙب اٹيثڈٿ,  ٭وٍٙخ الاهرجبٛ اٹوئٍَخ : رڈعل ٥لاٱخ اهرجبٛ ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ثٍڀ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً.1

 -ڇٌزٮو٣ ٽڂچب اٹٮوٍٙبد اٹٮو٥ٍخ الارٍخ :

 .رڈعل ٥لاٱخ اهرجبٛ ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ثٍڀ اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ڇهٙب اٹيثڈٿ 

 .رڈعل ٥لاٱخ اهرجبٛ ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ثٍڀ رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ڇهٙب اٹيثڈٿ 

 ڇهٙب اٹيثڈٿ. رڈعل ٥لاٱخ اهرجبٛ ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ثٍڀ اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ 

رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ٹجٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٭ً هٙب اٹيثڈٿ،  ٭وٍٙخ اٹزأصٍو اٹوئٍَخ الاڇٹى:.2

 ڇرزٮو٣ ٽڂچب اٹٮوٍٙبد اٹٮو٥ٍخ الارٍخ :

 .رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ٹٺ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ 

 ٽٲلٻ اٹقلٽخ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ.  رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ٹزٮب٥ٸ 

 هٙـــب اٹيثڈٿ

 
 عڈكح اٹ٦ٞبٻ  -

 ٵٮبءح اٹپڈ٬١ -

 اٹ٦َو -

 اثزٶبه اٹپڂزغبد -

 اٹواؽخ -

 

 

 ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً

 

 اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ  -

 رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ -

اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ  -

الأفوٌڀ
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 .رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ٹٺزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ 

٭وٍٙخ اٹزأصٍو اٹوئٍَخ اٹضبځٍخ: رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ لأث٦بك ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٽغزپ٦خ ٭ً .3

 هٙب اٹيثڈٿ.

 ثبويب : بعط انذراسبت انسببقة
وٯ اٹً ث٦٘ اٹلهاٍبد اٹواثٞخ ٹجٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ڇهٙب اٹيثڈٿ ٽڀ ڇعچبد ځ٢و ٽقزٺٮخ, ڇٵپب ٍٍزټ اٹزٞ

 (.3٭ً اٹغلڇٷ )

 ( ث٦٘ اٹلهاٍبد اٹَبثٲخ اٹواثٞخ ثٍڀ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ڇهٙب اٹيثڈٿ3اٹغلڇٷ )

 ٥ڂڈاٿ اٹلهاٍخ

Effect of experiential value on customer satisfaction with service 

encounters in luxury-hotel restaurants 

رأصٍو اٹٲٍپخ اٹزغوٌجٍخ ٭ً هٙب اٹيثبئڀ ٽڀ فلاٷ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٭ً ٽٞب٥ټ اٹٮڂبكٯ 

 اٹٮبفوح

 ((Wu & Liang, 2009 اٹجبؽش ڇاٹَڂخ

 ٽْٶٺخ اٹلهاٍخ -1
څڂبٳ ؽبعخ ئٹى ٭چټ ٽٮٖٸ ٹٺزأصٍواد اٹپؾزپٺخ ٹجٍئخ اٹٲبء اٹقلٽً ٥ٺى رغوثخ ڇعجخ 

 بٻ اٹپٲلٽخ ٹٺيثڈٿ ڇهٙبڃ.اٹ٦ٞ

 څل٫ اٹلهاٍخ  -2

اٌغبك ٹٲبءاد فلٽخ ٥بٹٍخ اٹغڈكح ٹز٦يٌي هٙب اٹيثبئڀ ٥ڀ ٝوٌٰ رچٍئخ ثٍئخ ٹٲبء ٽپٍيح 

ٽؾٖڈهح ثبٹ٦ڂبٕو اٹضلاصخ اٹزً اٍزٲبڅب اٹجبؽش ٽڀ اٹلهاٍبد اٹَبثٲخ ڇڅً ٥ڈاٽٸ ثٍئخ 

 اٹپ٦ٞټ ڇرٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ڇاٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ.

زپ٤ ڇ٥ٍڂخ ٽغ -3

 اٹلهاٍخ

رټ رٞجٍٰ څنڃ اٹلهاٍخ ٭ً ٽٞب٥ټ اٹٮڂبكٯ اٹٮبفوح ٹضلاصخ أٍجبة أڇلًا  ٦ٌل اٹ٦ٞبٻ اٹغٍل 

عيءًا ٽچپبً ٽڀ رغوثخ اٹٮڂبكٯ اٹٮبفوح  صبځٍبً اٹٮڂبكٯ اٹٮبفو رڈ٭و فلٽبد ٽزڂڈ٥خ ڇأفٍوًا 

لا رڂَى, رټ ٌل٭٤ اٹيثبئڀ ٽجبٹ٨ اٵجو ٹٺٮڂبكٯ اٹٮبفوح لأعٸ اٹؾٖڈٷ ٥ٺى رغوثخ ٽزپٍيح 

رڈى٤ٌ الاٍزجبځبد فلاٷ ّچوٌڀ ٝٺت اٹيثبئڀ ٽٸء الاٍزجبځخ ث٦ل رڂبڇٷ اٹ٦ٞبٻ ٵبځذ 

ٕبٹؾخ رټ اٹؾٖڈٷ  392اٍزجٍبځبد ٵبٽٺخ ڇٵبځذ  408رټ عپ٤  482ٽغپڈ٣ الاٍزڂجبد 

 ٥ٺى اٍزجٍبځبد ٽڀ اٹپٞب٥ټ ٭ً ربٌڈاٿ.

 اڅټ الاٍزڂزبعبد  -4

ٮب٥ٸ ٽڈ٬١ اٹقلٽخ ڇاٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ اّبهد اٹڂزبئظ اٹى أٿ ٥ڈاٽٸ ثٍئخ اٹپ٦ٞټ ڇر

اَفوٌڀ رإصو ئٌغبثًب ٥ٺى اٹٲٍپخ اٹزغوٌجٍخ ٹٺيثڈٿ ڇٵنٹٴ اٿ اٹ٦لاٱبد اٹزٮب٥ٺٍخ ٹپڈ١ٮً 

اٹقلٽخ رإصو ثْٶٸ ٽجبّو ڇئٌغبثً ٭ً هٙب اٹيثبئڀ ڇاٿ ٥ڈاٽٸ ثٍئخ اٹپٞب٥ټ ڇاٹزٮب٥ٸ 

يثڈٿ ٽڀ فلاٷ اٹٲٍپخ ٽ٤ اٹيثبئڀ اَفوٌڀ رإصو ثْٶٸ ٩ٍو ٽجبّو ڇئٌغبثً ٥ٺى هٙب اٹ

 اٹزغوٌجٍخ.

ٽلډ الا٭بكح ٽڀ  -5

 اٹلهاٍخ

ٙوڇهح الاڅزپبٻ ث٦ڂبٕو ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً اٹپزپضٺخ ثٍئخ اٹپ٦ٞټ ڇرٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ 

ڇاٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ام اځچب ماد كلاٹخ ٵجٍوح ٭ً رؾٲٍٰ رغوثخ ٽزپٍيح لا رڂَى 

ڇٵنٹٴ اٿ رلهٌت ٽٲلٻ اٹقلٽخ  ،ٍٰ هٙب اٹيثڈٿ٥ڀ رٺٲً اٹقلٽخ ٽپب ٌإصو اٌغبثبً ٭ً رؾٲ

٥ٺى اٹزٮب٥ٸ الاٌغبثً ٙوڇهي فبٕخ ٭ً اڇٱبد اهڅبٱڄ ٹزؾٍَڀ ٹؾ٢بد اٹز٦بٽٸ ٽ٤ 

اٹيثبئڀ ڇثبٹزبٹً رؾٲٍٰ هٙب اٹيثڈٿ اٹني ٌپضٸ ٥ڂٖواً اٍبٍٍب ٭ً رؾٲٍٰ ڇلاء اٹيثڈٿ 

 ڇٕڈلًا ٹزؾٲٍٰ ا٥ٺى ٽَزڈډ ٽڀ اٹوثؼ.

 ٥ڂڈاٿ اٹلهاٍخ

Perceived service encounter pace and customer satisfaction: An 

empirical study of restaurant experience 

 ٍو٥خ اٹٺٲبء اٹقلٽً اٹپلهٳ ڇهٙب اٹيثڈٿ : كهاٍخ رٞجٍٲٍخ ٭ً ٍٺَٺخ ٽڀ اٹپٞب٥ټ

 (Noone etal, 2009) اٹجبؽش ڇاٹَڂخ
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 ٽْٶٺخ اٹلهاٍخ -1

ڀ اٹيثبئڀ ڇىٌبكح الإٌواكاد ٥ڀ ٝوٌٰ رٲٺٍٸ ٌپٶڀ ٹپڈ١ٮً اٹپٞب٥ټ اٍزٲجبٷ ٥لك أٵجو ٽ

ام اٿ الإعواءاد اٹزً ٌزقنڅب اٹپڈ٬١  ،ٽلح ٹٲبء اٹقلٽخ فلاٷ ٭زواد اٹٞٺت اٹ٦بٹٍخ

ٹقٮ٘ ٽلح اٹٺٲبء اٹقلٽً ٱل ٦ٌلڅب اٹيثبئڀ ىٌبكح ٹَو٥خ ٹٲبء اٹقلٽخ اڇ اځچب ٱل رؾٲٰ 

ٹپلح ٌإكي اٹى ىٌبكح اځقٮبٙب ٭ً عڈكح اٹٺٲبء اٹقلٽً. ٭ً ؽٍڀ أٿ رؾٲٍٰ اځقٮبٗ ٭ً ا

الإٌواكاد ام اٿ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً اصڂبء ٽلح اٹٞٺت اٹ٦بٹٍخ رٶڈٿ ٽإّوا ٹٺيثڈٿ ٭ً 

 رؾٲٍٰ اٹوٙب ٥ڀ اٹقلٽخ ٭ً اٹپ٦ٞټ.  

 څل٫ اٹلهاٍخ  -2
څل٭ذ څنڃ اٹلهاٍخ اٹى ٽ٦و٭خ  اٹزأصٍو اٹَٺجً اڇ الاٌغبثً ٭ً هٙب اٹيثڈٿ ٽڀ فلاٷ 

 ٲبء اٹقلٽً.اكهاٳ اٹيثبئڀ ٥ڀ اٹَو٥خ ٭ً اٹٺ

ٽغزپ٤ ڇ٥ٍڂخ  -3

 اٹلهاٍخ

 )580ٝجٲذ ٭ً ٍٺَٺخ ٽڀ اٹپٞب٥ټ ڇٱل رټ رڈى٤ٌ اٍزجبځبد ٥ٺى ٥ٍڂخ ٽٶڈځخ ٽڀ )

ٽَزغٍجًب ٽڀ ٽٖبكه اٹپزڂڈ٥خ رټ اٍزج٦بك الاٍزجبځبد اٹزً ٹټ رزڈ٭و ٭ٍچب ّوڇٛ *اٿ 

٥پٸ اٹْقٔ ٱل رڂبڇٷ اٹ٦ٞبٻ ٽڂن صلاصخ اٍبث٤ٍ *ڇاٿ رڂبڇٷ اٹ٦ٞبٻ ٹټ ٌٶڀ لأعٸ ارپبٻ 

 (151ڇأٍٮو څنا ٥ڀ ٥لك ځچبئً ٽڀ الاٍزجبځبد اٹٲبثٺخ ٹلاٍزقلاٻ اٹجبٹ٪خ )

 اڅټ الاٍزڂزبعبد -4

رڈٕٺذ اٹلهاٍخ اٹى اٿ څڂبٹٴ آصبه ٥ٺى رٞجٍٰ اٍزوارٍغٍبد ئكاهح الإٌواكاد ٹٺزؾٶټ ٭ً 

ٽلح اٹٺٲبء اٹقلٽً. ڇرؾزبط الإكاهح ئٹى اٹڂ٢و ٭ً اٹزأصٍو اٹَٺجً اٹني ٌپٶڀ أٿ رؾلصڄ 

اٹٺٲبء اٹقلٽً ٭ً هٙب اٹيثڈٿ. ڇٌڂج٪ً أٌٚب اٹڂ٢و ٭ً اي ٽوؽٺخ ٽڀ اٹپواؽٸ ٍو٥خ 

ڇٕٺذ اٹقلٽخ لأعٸ رٞڈٌو اٍزوارٍغٍبد رزڂبٍت ٽ٤ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٭ً ١ٸ ٽلك 

 اٹٞٺت اٹ٦بٹً ڇاٍزوارٍغٍبد رزڂبٍت ٽ٤ ٽلك اٹٞٺت اٹپڂقٮ٘.

ٽلډ الا٭بكح ٽڀ  -5

 اٹلهاٍخ

پبهڃ ٹزؾٲٍٰ ا٥ٺى الاٌواكاد ٽڀ فلاٷ رلهٌت ٽٲلٻ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٽٶبٿ ٌپٶڀ اٍزض

اٹقلٽخ ڇرچٍئخ ثٍئخ ٹٲبء فلٽً عٍلح رَب٥ل ٥ٺى رڂٮٍن ٝٺت اٹيثڈٿ ثٖڈهح ٍو٦ٌخ 

 ڇفبٕخ ٭ً ٭زواد اٹٞٺت اٹ٦بٹً لأعٸ رؾٲٍٰ هٙب اٹيثڈٿ.

 ٥ڂڈاٿ اٹلهاٍخ

The moderating effect of perceived spatial crowding on the 

relationship between perceived service encounter pace and 

customer satisfaction, 

 .رأصٍو اٹيؽبٻ اٹپٶبځً ٥ٺى اٹ٦لاٱخ ثٍڀ ٍو٥خ اٹٺٲبء اٹقلٽً اٹپلهٳ ڇهٙب اٹيثڈٿ

 (Song,2017)  & Noone اٹجبؽش ڇاٹَڂخ

 ٽْٶٺخ اٹلهاٍخ -1

رٲلٻ ڇعجبد ٍو٦ٌخ اىكاكد ٭ً اَڇځخ الافٍوح ٥لك اٹپٞب٥ټ ٭ً اٽوٌٶب ڇفبٕخ اٹزً 

(fast food ًڇإجؾذ رڈاعڄ ىفپبً ٭ً ٥لك اٹيثبئڀ ٽپب ٌإصو ٭ً رؾٲٍٰ ٹٲبء فلٽ )

ٽزپٍي كافٸ اٹپ٦ٞټ ٽڀ ٵب٭خ اٹغڈاځت اٹپبكٌخ ٽڂچب ڇاٹڂٮٍَخ ڇاصو مٹٴ ٭ً رؾٲٍٰ اٹوٙب 

 ٹيثبئڀ اٹپ٦ٞټ.

 څل٫ اٹلهاٍخ  -2

فلاٷ ٭زواد رغپچو  رؾٲٍٰ ا٥ٺى الاٌواكاد ٽڀ فلاٷ اٹزوٵٍي ٥ٺى ٹٲبء فلٽً ٽزپٍي

ام اٿ  ،اٹيثبئڀ ٭ً اٹپ٦ٞټ لأعٸ رؾٲٍٰ هٙبئچټ ڇٽؾبٹخ رٶواه رغوثزچټ ٭ً اٹپٞب٥ټ

اٹلهاٍخ ر٦َى اٹى رٲٺٍٸ ٽلح ٹٺٲبء اٹقلٽً فلاٷ ٭زواد اٹٞٺت اٹ٦بٹٍخ ثؾٍش ٌزټ ىٌبكح 

 ٽ٦لٷ اٹَو٥خ ڇاٹٲٍپخ اٹزً ٌؾٖٸ ٥ٺٍچب اٹيثڈٿ.

ٽغزپ٤ ڇ٥ٍڂخ  -3

 اٹلهاٍخ

  اٍزجبځخ ٵبٿ   (215)ً ٍٺَٺخ ٽڀ اٹپٞب٥ټ اٹٮبفوح, ڇٱل رټ عپ٤ رټ رٞجٍٰ اٹلهاٍخ ٭

 (.36ٽڀ اٹپْبهٵٍڀ ٽڀ اٹنٵڈه ڇأٿ ٽزڈٍٜ الا٥پبه )(95)

 اڅټ الاٍزڂزبعبد  -4

ڇرڈٕٺذ اٹلهاٍخ اٹى ڇعڈك ٥لاٱخ ٽڂؾڂٍخ ثٍڀ ٍو٥خ اٹٺٲبء اٹقلٽً اٹپلهٳ  ڇهٙب 

ٱخ ثٍڀ ٍو٥خ ڇعڈكح اٹٺٲبء اٹيثڈٿ ٵٺپب اځقٮ٘ اڇ اىكاك اٹيؽبٻ  ٭ً اٹپ٦ٞټ ٭اٿ اٹ٦لا

اٹقلٽً ڇهٙب اٹيثڈٿ رجلأ ٭ً الاځقٮبٗ ٵٺپب ىاك اٹيؽبٻ ٭ً اٹپ٦ٞټ, ٵپب اڇٙؾذ 

اٹلهاٍخ اٿ اٹيثبئڀ ٍڈ٫ ٌٶڈځڈٿ اٵضو رَبٽؾب اصڂبء اٹٺٲبء اٹقلٽً اما ٽب ٵبٿ اٹپ٦ٞټ 

 ٽٶز٢بً ثبٹيثبئڀ الافوٌڀ.
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ٽلډ الاٍزٮبكح  -5

 ٽڀ اٹلهاٍخ

څڂبٳ عڈاځت ٥لح رإصو ٭ً ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ڇعڈكرچب ا٭بكد اٹلهاٍخ اٹجبؽش ٭ً اٿ 

ٽڂچب ٽب رٞوٱذ ٹڄ اٹلهاٍخ ام اٿ الاىكؽبٻ ٭ً ثٍئخ اٹقلٽخ ٹڄ عڈاځت ٍٺجٍخ ڇاٌغبثٍخ 

رإصو ٭ً هٙب اٹيثڈٿ ٥ڀ اٹجٍئخ اٹزً رټ رٲلٌټ اٹقلٽخ ٹڄ ٭ٍچب ثپب ٭ً مٹٴ عڈكح ڇٍو٥خ 

 اٹٺٲبء اٹقلٽً.

 ٥ڂڈاٿ اٹلهاٍخ

Joking with customers in the service encounter has a negative 

impact on customer satisfaction: Replication and extension. 

 اٹپياػ ٽ٤ اٹيثڈٿ ٭ً اٹٺٲبء اٹقلٽً ٹڄ رأصٍو ٍٺجً ٥ٺى هٙب اٹيثڈٿ.

 ((Söderlund & Oikarinen, 2018 اٹجبؽش ڇاٹَڂخ

 ٽْٶٺخ اٹلهاٍخ -1

ى أٿ ٽياػ ٽٲلٻ اٹقلٽخ اصڂبء اٹٺٲبء اٹقلٽً ٌپٶڀ أٿ ٌٶڈٿ أّبهد اٹلهاٍبد اٹَبثٲخ ئٹ

ٹڄ رأصٍو ٍٺجً ٭ً هٙب اٹيثبئڀ عبءد اٹلهاٍخ اٹؾبٹٍخ ٹپؾبڇٹخ ٭ؾٔ ٽب ئما ٵبٿ ٍٍزټ 

 رٶواه څنڃ اٹڂزبئظ.

 څل٫ اٹلهاٍخ  -2

څل٭ذ څنڃ اٹلهاٍخ اٹى اؽلاس ٹٲبءاد فلٽخ ٥بٹٍخ اٹغڈكح ٹز٦يٌي هٙب اٹيثبئڀ ٥ڀ 

ٹٲبء ٽپٍيح ٽؾٖڈهح ثبٹ٦ڂبٕو اٹضلاصخ اٹزً اٍزٲبڅب اٹجبؽش ٽڀ ٝوٌٰ رچٍئخ ثٍئخ 

 اٹلهاٍبد اٹَبثٲخ ڇڅً ٥ڈاٽٸ ٽبكٌخ ڇرٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ڇاٹزٮب٥ٸ اٹيثبئڀ الافوٌڀ.

ٽغزپ٤ ڇ٥ٍڂخ  -3

 اٹلهاٍخ

رټ رٞجٍٰ څنڃ اٹلهاٍخ ٭ً ٽٞب٥ټ اٹٮڂبكٯ اٹٮبفوح ٹضلاصخ أٍجبة أڇلًا  ٦ٌل اٹ٦ٞبٻ اٹغٍل 

غوثخ اٹٮڂبكٯ اٹٮبفوح  صبځٍبً اٹٮڂبكٯ اٹٮبفو رڈ٭و فلٽبد ٽزڂڈ٥خ ڇأفٍوًا عيءًا ٽچپبً ٽڀ ر

ٌل٭٤ اٹيثبئڀ ٽجبٹ٨ اٵجو ٹٺٮڂبكٯ اٹٮبفوح لأعٸ اٹؾٖڈٷ ٥ٺى رغوثخ ٽزپٍيح لا رڂَى, رټ 

رڈى٤ٌ الاٍزجبځبد فلاٷ ّچوٌڀ ٝٺت اٹيثبئڀ ٽٸء الاٍزجبځخ ث٦ل رڂبڇٷ اٹ٦ٞبٻ ٵبځذ 

ٕبٹؾخ رټ  392اٍزجٍبځبد ٵبٽٺخ ڇٵبځذ  408رټ عپ٤ اٍزجٍبٿ   482ٽغپڈ٣ الاٍزڂجبد 

اٹؾٖڈٷ ٥ٺى اٍزجٍبځبد ٽڀ اٹپٞب٥ټ اٹْپبٹٍخ ڇاٹڈٍٞى ڇاٹغڂڈثٍخ ڇاٹْوٱٍخ ٭ً 

 ربٌڈاٿ

 اڅټ الاٍزڂزبعبد -4

ڇعبءد اٹڂزبئظ اٹؾبٹٍخ ثاٙب٭خ أكٹخ ٥ٺى أٿ اٍزقلاٻ اٹپياػ اصڂبء اٹٺٲبء اٹقلٽً ٌپٶڀ 

٭ً اٹپَزٲجٸ, ١چود ؽزى اَٿ اٹ٦لٌل ٽڀ أٿ ٌٶڈٿ ٹڄ آصبه ٍٺجٍخ ٥ٺى اٹيثبئڀ 

ڇاٹَٺڈٵٍبد اٹپز٦ٺٲخ ثبٹپڈ١ٮٍڀ ٹچب رأصٍو ٭ً هٙب اٹيثبئڀ، ڇٽ٤ مٹٴ ٭اٿ رأصٍو ٽياػ 

ٽٲلٻ اٹقلٽخ ٹټ ٌؾ٠ ثبڅزپبٻ ٵجٍو ؽزى اَٿ ٭ً أثؾبس اٹٺٲبء اٹقلٽً, ٵپب ١چود ځزٍغخ 

بد اٹزً رْزپٸ ٥ٺى ٍٍبٯ الإ٥لاٿ اٹزً ر٢چو أٿ الإ٥لاځ٭ً  عبځجٍخ فلاٷ اٹلهاٍخ ڇڅً

 اٹٮٶبڅخ ٌپٶڀ أٿ ٌٶڈٿ ٹچب رأصٍواد ئٌغبثٍخ ٥ٺى ٽزٺٲً الا٥لاٿ.

ٽلډ الا٭بكح ٽڀ  -5

 اٹلهاٍخ

اٿ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٌؾزڈي ٥ٺى ٥ڂبٕو رإصو ٭ً عڈكح څنا اٹٺٲبء ٽڂچب اٹپياػ اصڂبء رٲلٌټ 

ٕو ٹٲبء اٹقلٽخ ٭چڈ ٦ٌل ٍٺجً, ام اٿ اٹپياػ ٌْزذ اځزجبڃ اٹيثڈٿ ٭ً اٹزوٵٍي ثجبٱً ٥ڂب

اٹقلٽخ, ٭بٿ ثٍئخ اٹٺٲبء فلٽً اٹپپٍيح رؾلك هٙب اٹيثڈٿ, ام اٿ ٝبٹجً اٹقلٽخ ٦ٌلڇٿ 

اّقبٓ ٽياعٍڀ ڇاٿ اٹز٦بٽٸ ٽ٦چټ ٌٮٚٸ اٿ ٌٶڈٿ ثٖڈهح ّجڄ ځَجٍخ ٵٸ ؽَت ٽب 

 ٌو٩جڄ اصڂبء اٹٺٲبء ٹزؾٲٍٰ ا٥ٺى ٽَزڈډ ٽڀ اٹوٙب ٥ڀ اٹپڂ٢پخ.
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 الجبوب انىظري/ المبحث انثبوي
 و بيئة انهقبء الخذمياولا: مفهى

ر٦زجو اٹقلٽخ ماد فٖڈٍٕخ رپٍيڅب ٥ڀ اٹَٺ٦خ ٽڀ ځبؽٍخ اځزبعچب ڇفيځچب ڇرَٺٍپچب اٹى اٹپَزٮٍل 

ٽڂچب ڇڅنا ٽب ارٮٰ ٥ٺٍڄ اٹٶزبة ڇاٹجبؽضڈٿ ٭ً ٽغبٷ ٥ٺټ اٹزَڈٌٰ, ام اٿ رٲلٌټ اٹقلٽخ ٌغوي ٭ً ١ٸ ١وڇ٫ 

ٽب ڇرڂزظ ڇٱذ اٍزچلاٵچب څنا ٽب ٍڈ٫ ٌقٺٰ ثٍئخ ٽ٦ٍڂخ لاثل ٽڀ افنڅب ثڂٚو الا٥زجبه ٭چً ٽورجٞخ ثپڀ ٌٲل

ٵپب ٭ً اٹپٖبكه اٹ٦ٺپٍخ  Service Encounter)فبٕخ ٹچنڃ اٹ٦پٺٍخ رَپى )ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً( اڇ)

الأعڂجٍخ  اڇ )ثٍئخ ٽڈاعچخ اٹقلٽخ( ٵپب رَپى ٭ً اٹپٖبكه اٹ٦وثٍخ ڇاٹپٖوٌخ ٽڂچب فبٕخ. ٌپٶڀ اٹٲڈٷ اٿ 

 Service)نا اٹپٖٞٺؼ څً كهاٍبد ٽبهي عڈ ثزڂو ام اّبهد اٹى )اڇٹى اٹلهاٍبد اٹزً اڅزپذ ثچ

Encounter  )٥ٺى اځڄ اٹپٶبٿ ڇاٹڈٱذ اٹني رزټ ٭ٍڄ اٹزٮب٥لاد ثٍڀ ٽٲلٽً اٹقلٽخ ڇاٹپَزٮٍلٌڀ ٽڂچب )اٹيثبئڀ

ثپب ٌإصو ٥ٺى څنا اٹٺٲبء ٽڀ ٥ڈاٽٸ ٽبكٌخ ڇځٮٍَخ اي رٮب٥لاد اٹيثبئڀ ٽ٤ اٹ٦ڂبٕو اٹپٺپڈٍخ ڇ٩ٍو اٹپٺپڈٍخ 

ً ثٍئخ اٹقلٽخ )ٽضٸ ؽوٵبد ڇاٌپبءاد ٽٲلٽً اٹقلٽخ ڇالإٙبءح ڇاٹپڈٍٍٲى ڇاٹزٖپٍټ اٹلافٺً ڇاٹقبهعً( ٭

٭چً اٹپلح اٹزً ٌزټ فلاٹچب رٲلٌټ ڇاٍزلاٻ اٹقلٽخ ثٶب٭خ ٽب رزٚپڂچب ٽڀ اځٮ٦بلاد عَلٌخ اڇ ځٮٍَخ ٽڀ ځبؽٍخ 

ٹزٍْو ثبٿ ٹجٍئخ اٹقلٽخ  Bitner, 1992:57-58)(, ٥بكد ثزڂو )Bitner, 1990: 07) ٽٲلٻ اٹقلٽخ ڇاٹيثڈٿ

اٹٲلهح ٥ٺى اٹزأصٍو ٭ً ٍٺڈٵٍبد اٹيثبئڀ ڇاٹپڈ١ٮٍڀ ڇفبٕخً ٭ً اٹپڂ٢پبد اٹقلٽٍخ ٽضٸ )اٹٮڂبكٯ ڇاٹپٞب٥ټ 

ڇاٹجڂڈٳ ڇاٹپَزْٮٍبد ..اٹـ(, ڇمٹٴ لأٿ اٹقلٽخ ٌزټ ئځزبعچب ڇاٍزچلاٵچب ثْٶٸ ٥بٻ ٭ً آٿ ڇاؽل, ٭پڀ ځبؽٍخ 

٥ڀ رغوثخ اٹقلٽخ ؽزى ٱجٸ ّواؤڅب, ام اٿ اٹپَزچٺٶڈٿ ٩بٹجبً ٽب ٌجؾضڈٿ ٥ڀ اٹيثڈٿ ٌٶڈٿ اٹزأصٍو ٭ً اكهاٵڄ 

رٺپٍؾبد رلٹچټ ٥ٺى ٱلهح ڇځڈ٥ٍخ اٹپڂ٢پخ, اٽب ٽڀ ځبؽٍخ اٹپڈ١ٮٍڀ ٭چً رإصو ٭ً هٙبڅټ ڇاځزبعٍزچټ 

ڇرؾٮٍيڅټ, ڇٹنٹٴ ٌڂج٪ً ٹجٍئخ اٹپڂ٢پخ اٿ رل٥ټ اؽزٍبعبد ڇرٮٍٚلاد ٵلا ٽڀ ٽڈ١ٮً ڇىثبئڀ اٹپڂ٢پخ. ڇٽپب 

جٰ ٌپٶڀ ر٦و٬ٌ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٽڀ ڇعچخ ځ٢و اٹجبؽش ٥ٺى اځچب ٽٶبٿ ڇٽلح رٲلٌټ اٹقلٽخ ڇٽب ٌزقٺٺچب ٍ

ٽڀ رٮب٥ٸ ثْوي اٹلٌڂبٽٍٶً ثٍڀ ٽٲلٻ ڇٽبكٌبد اٹقلٽخ ٽڀ عچخ ڇثٍڀ ٽزٺٲٍچب ٽڀ عچخ افوډ, ڇٌزټ فلاٷ څنا 

خ ڇاٹ٦بٝٮٍخ اٹزً رؾلس ٽڀ ٝو٭ً اٹٺٲبء اٹٺٲبء ٥لاٱخ اٹزأصٍو ڇاٹپزأصو ٥ڀ ٝوٌٰ الاځٮ٦بلاد اٹغَلٌخ ڇاٹڂٮٍَ

 ٹ٪وٗ رٍٍَوڃ ٥ٺى اؽَڀ ڇعڄ ڇرؾٲٍٰ اٹچل٫ اٹڂچبئً ٽڂڄ.

 ثبويب: ابعبد بيئة انهقبء الخذمي
 انعىامم المبديـة فـي بيئة انهقـبء الخذمـي  -1

فلاٷ ٽلح رٲلٌټ اٹقلٽخ ٌزأصو اٹيثبئڀ ثپغپڈ٥خ ٽزڂڈ٥خ ٽڀ اٹ٦ڈاٽٸ ڇٽڀ رٺٴ اٹ٦ڈاٽٸ څً اٹجٍئخ 

ٌخ ڇاٹزً رإصو ثٲڈح ٭ً اكهاٳ اٹيثبئڀ ڇ٥ڈاٝٮچټ ڇٍٺڈٵٍبرچټ, ام اځچټ ٦ٌزپلڇٿ ٥ٺى اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ اٹپبك

ٵپٮَو ٹپ٦ڂى ٥بٹپچټ )اٹپٶبٿ( اٹپڈعڈكٌڀ ٭ٍڄ, ٵپب اځچب ٱل رْغ٤ اٹڂبً ٥ٺى اٹجٲبء ٭ً مٹٴ اٹپٶبٿ اڇ روٵڄ, 

جٍٸ اٹپضبٷ ٽٲچى څبهك هڇٳ ٌؾٍٜ اٹيثبئڀ ٵپب اٿ اٹجٍئخ اٹپبكٌخ ر٦زجو ثپضبثخ ڇاٹڈٍٍٜ ٹٍزؾٮي اٹْواء ٭٦ٺى ٍ

 (, اٽب Wall & Berry, 2007:61ثزنٵبهاد اٹوڇٳ الإٺٍخ ٽضٸ اٹ٪ٍزبه ڇٽڈٍٍٲى اٹوڇٳ اٹْچٍوح )

(Keillor etal., 2004: 11-12) ٭أّبه اٹى اٿ اٹيثبئڀ ٌزَٺپڈٿ ځڈ٥ٍڀ ٽڀ اٹ٦ڈاٽٸ ٭ً ثٍئخ اٹقلٽً اصڂبء

ڇ ٽبكٌخ ڇ٥ڈاٽٸ ڇ١ٍٮٍخ, ام رڂٖت اٹ٦ڈاٽٸ اٹزٲڂٍخ ٥ٺى اٹغڈاځت ؽٖڈٹچټ ٥ٺى اٹقلٽخ ڇڅپب ٥ڈاٽٸ رٲڂٍخ ا

اٹپٺپڈٍخ ٭ً اٹٺٲبء ٽضٸ الاٙبءح ڇاٹؾواهح ڇاٹٞبڇلاد ٭ً اٹپ٦ٞټ ڇالاعچيح ڇاٹزٲڂٍبد اٹزً ٌؾٖٸ اٹيثڈٿ 

ثڈٍٞزچب ٥ٺى اٹقلٽخ....اٹـ, اٽب اٹ٦ڈاٽٸ اٹڈ١ٍٮٍخ ٭چً رْزپٸ ٥ٺى رٮب٥ٸ اٹيثڈٿ ٽ٤ ٥پٺٍخ رٲلٌټ اٹقلٽخ 

ٽٲلٽچب, ڇٌإٵل ٵٍٺڈه ڇىٽلائڄ ٥ٺى اٿ عڈكح اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ اٹزً ٌزټ اٹؾٖڈٷ ٥ٺٍچب ڇاٹزٮب٥ٸ ٽ٦چب ٭ً ڇٽ٤ 

أٍڈاٯ ٽٞب٥ټ اٹڈعجبد اٹَو٦ٌخ ڇاٹجٲبٹخ څً عيء ٽڀ اٹغڈكح الإعپبٹٍخ اٹزً ٌلهٵچب اٹيثڈٿ ٥ڀ اٹٲبء اٹقلٽً 

( Bonn etal.,2007: 347-348عبء ) ڇاٹزً ٹچب رأصٍو ٽجبّو ٥ٺى اٹڂڈاٌب اٹَٺڈٵٍخ اٹپَزٲجٺٍخ ٹچټ. ڇٱل

ثپٮچڈٻ ٥ڀ ثٍئخ اٹْواء, ام ڇٕٮچب ٥ٺى اځچب اٹپٶبٿ اٹپٖپټ ثٞوٌٲخ ٽلهڇٍخ ڇٽڂ٢پخ ڇاٹني ٌپٶڀ ٦ٌيى ٽڀ 

اٽٶبځٍخ ّواء اٹيثڈٿ, ڇاڇٙؼ اٿ اٹيثبئڀ ٌزٮب٥ٺڈٿ ٽ٤ ثٍئخ اٹْواء ثٞوٌٲزٍڀ اٽب اٹزأٱٺټ اڇ اٹزغڂت, ام ٌٍْو 

الاٌغبثٍخ اٹزً ٢ٌچوڅب اٹيثڈٿ ٽضٸ اٹو٩جخ ٭ً اٹجٲبء ڇالاٍزپزب٣ ڇالاٍزٶْب٫ اٹزأٱٺټ اٹى ٵب٭خ اٹَٺڈٵٍبد 

ڇاځٮبٯ ٽيٌلاً ٽڀ الاٽڈاٷ, ڇثٍڀ اٿ اٹيثبئڀ ڇاٹپڈ١ٮٍڀ ٌزٮب٥ٺڈٿ ٽ٤ اٹجٍئخ اٹپبكٌخ ڇ٢ٌچوڇٿ ٍٺڈٵٍبرچټ ٥ٺى 
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ٍڈ٫ اٿ اٹغڈكح اٹپزٖڈهح ؽڈٷ اٹقلٽخ اٹزً  (Kim & Moon, 2009:147)ؽَت رپز٦چټ ٭ٍچب.  ڇاڇٙـؼ 

ٌؾٖٸ ٥ٺٍچب اٹيثبئڀ رزأصو ثْٶٸ ٵجٍو ٭ً اٹجٍئخ اٹپٺپڈٍخ ٭بٹيثبئڀ ٌٲٍپڈٿ اٹپٶبٿ ڇاٹقلٽخ ڇالاّقبٓ اٹنٌڀ 

ٌٖبك٭ڈځچټ, ٭بٹيثبئڀ څټ ٽَزٲجلاد ثْوٌخ ٌٲڈٽڈٿ ثبٍزلاٻ اٹپ٦ٺڈٽبد ٽڀ ٽٶبٿ اٹقلٽخ ڇٹٍٲڈٽڈا ث٦ل 

لٽب ٌْبڅل اٹيثڈٿ اٹزٖپٍټ اٹلافٺً ثپ٦بعٺزچب ڇرؾڈٹٍچب اٹى ٽقوعبد ڇاٹزً رزپضٸ ثپقزٺ٬ اٹٲواهاد ٭٦ڂ

ڇاٹقبهعً ٹٺپ٦ٞټ عناثبً ڇٽپٍياً ٭أٿ مٹٴ ٍڈ٫ ٌضٍو اٹپؾٮياد الاٌغبثٍخ ٹلډ اٹيثڈٿ ڇٌيٌل ٽڀ ٽَزڈډ 

 اكهاٵچټ ٥ڀ اٹقلٽخ اٹپٲلٽخ.

 مقذمي الخذمة في بيئة انقبء الخذمي  -2
ٹپپٶڀ اٿ رڈ٤ٙ ٭ً رڂزظ اٹقلٽبد ڇرَزچٺٴ ٭ً ڇٱذ ڇاؽل لا ٌپٶڀ ٭ٖٺڄ ٵپب ٭ً اٹَٺ٤ اٹزً ٽڀ ا

اٹپقيٿ ٹٍزټ رڈى٦ٌچب صټ اٍزچلاٵچب لاؽٲب ٭چً رپوه لأٵضو ٽڀ ٽڈ٬١ ٥ٺى ٥ٶٌ اٹقلٽخ اٹزً ٦ٌل ٽٲلٻ اٹقلٽخ 

عيء اٍبٍٍبً ٭ً رٲلٌپچب ثٸ ڇ٦ٌل عيء ٽڀ اٹقلٽخ ځٮَچب, ڇٵنٹٴ اٿ اٹزٮب٥ٸ ثٍڀ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ڇاٹيثڈٿ ر٦ل 

ئٍخ رزأصو ثٞو٭ً اٹقلٽخ, ٵنٹٴ ٭أٿ اٹقلٽبد ڇثبلإٙب٭خ اٹى ٍپخ هئٍَخ ٭ً رَڈٌٰ اٹقلٽبد لأٿ اٹڂزٍغخ اٹڂچب

اٹزَڈٌٰ اٹقبهعً اٹني ٌْپٸ اٹ٦پٸ اٹ٦بكي )اٹز٦ٍَو ڇاٹزوڇٌظ ڇاٹزڈى٤ٌ ( ٭أځچب رؾزبط اٹى رَڈٌٰ كافٺً 

رٮب٥ٺً ڇاٹني ٦ٌڂً رلهٌت ڇرؾٮٍي اٹپڈ١ٮٍڀ  ٹزٲلٌټ اٹقلٽخ ثپچبهح ٥بٹٍخ ڇماد عڈكح عٍلح لاٿ اٹيثڈٿ لا 

اٹڂزٍغخ ٭ٲٜ ٽضٸ )اٿ اٹ٦ٺپٍخ اٹغواؽٍخ ٵبځذ ځبعؾخ اٻ لا؟( ثٸ ٌڂ٢و اٌٚب اٹى عڈكح اٹغواػ اٹڈ١ٍٮٍخ  ٌؾٶټ ٥ٺى

 ,Stinson) . ڇٱل أٵل (Kotler,2002: 201-204). )٭چٸ ٵبٿ اٹغواػ فلاٷ اٹ٦پٺٍخ اٹغواؽٍخ ٱٺٲب اڇ ٽچپبً( 

اٹقلٽٍخ ڇمٹٴ ثَت ٝج٦ٍخ اٹقلٽخ ٥ٺى اٿ رلهٌت اٹ٦بٽٺٍڀ اٽو ؽٍڈي فبٕخ ٭ً ٽڂ٢پبد الا٥پبٷ (22: 2008

اٹزً رٶڈٿ ماد عڈكح ٽزٲٺجخ ٭ً ٵٸ ٽوح ٌزټ رٲلٌپچب ٹنا "٦ٌو٫ اٹپلهاء عٍلاً اٿ اٹپَأٹخ ٹٍَذ ٭ٲٜ ثزڈ٬ٍ١ 

ّقٔ ٽب ڇهٽٍڄ ٭ً اٹجؾٍوح ٹپ٦و٭خ ٽب اما ٵبٿ ٌپٶڂڄ اٹَجبؽخ" ام اٿ ٽواٱجخ اٹپڈ٬١ اصڂبء ٽٶبٹپبد اٹج٤ٍ اڇ 

ئڀ اٽو ٙوڇهي ٹپ٦و٭خ كهعخ اٹپچبهاد اٹزً ٌپزٺٶچب ڇأٿ څنا اٹپڈ٬١ اما ٽب ٽلاؽ٢زڄ ٥ڂل رٮب٥ٺڄ ٽ٤ اٹيثب

ؽٲٰ اٹڂغبػ ڇاٹزٲلٻ ٭أځڄ ٍڈ٫ ٌز٦بٽٸ ٭ً اٹپَزٲجٸ ٽ٤ ىثبئڀ اٵجو اڅپٍخ ڇمڇي ٽٶبځخ ا٥ٺى, اٿ ع٦ٸ 

اٹپڈ١ٮٍڀ ٽوربؽٍڀ اٍبً اٹ٦پٸ ٭ً اٹپڂ٢پبد اٹقلٽٍخ لاٿ ٽٲلٽً اٹقلٽخ اٹپبڅوٌڀ ڇفبٕخ اٹنٌڀ ٌزڈاعچڈٿ 

٤ اٹيثڈٿ ٦ٌلڇٿ ڇٍٍٺخ ارٖبٷ ٽچپخ رڂٲٸ ٕڈهح اٹپڂ٢پخ اٹغٍلح ٹٺغپچڈه, څنا ٽڀ عبځت ٽڀ عبځت افو ٭ٲل ٽ

أٿ اٹيثڈٿ ٌپزٺٴ رٲٍٍپبد ٽز٦لك ڇٽقزٺٮخ ثبفزلا٫  (Soderlund & Julander, 2009: 216-218)ثٍڀ 

ڀ ثٍڀ ٽب ٌٲٍپڄ اٹيثڈٿ اصڂبء اٹجٍئخ اٹزً ځْأ ٭ٍچب ڇاٹضٲب٭خ اٹزً اٵزَجچب ڇٽَزڈډ اٹز٦ٺٍټ ڇاٹلٌڀ ...اٹـ ڇٽ

اٹٺٲبء اٹقلٽً څڈ ٽڈ٬١ اٹقلٽخ, ڇڅنڃ اٹزٲٍٍپبد ٽب څً الا ٥پٺٍبد ؽٍَخ كافٺٍخ ٌغوٌچب اٹيثڈٿ ٹزُٶڈٿ ٭ً 

ٽغپٺچب اٹڂزٍغخ اٹڂچبٌخ ڇاٹْبٽٺخ ٥ڀ ٽَزڈډ اٹقلٽخ, ٹنٹٴ ٱٮل ر٦لكد كهاٍبد اٹپز٪ٍواد اٹقبٕخ ثپٲلٻ 

چب اصڂبء ٹٲبء اٹيثڈٿ ٽضٸ اٹز٦بٽٸ اٹؾَڀ ڇالاثزَبٽخ ڇاٹپْب٥و ... اٹـ اٹقلٽخ ٹززغبڇى اٹَٺڈٵٍبد اٹزً ٌٲڈٻ ث

اٿ اٹغبمثٍخ  Soderlund & Julanderاٹى كهاٍخ اٹغڈاځت اٹپبكٌخ ٹڄ, ام ر٢چو اٹلهاٍخ اٹزً ٱبٻ ثچب 

 اٹجلځٍخ ڇاٹڈٍبٽخ ٹپٲلٻ اٹقلٽخ ر٦ل ماد رأصٍو ٭ً ٹٲبء اٹقلٽخ ڇاٌٚب ر٦ل اؽلډ ٽؾلكاد هٙب اٹيثڈٿ ام اٿ

اٹيثبئڀ ٌٲٍپڈٿ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ٥ٺى اځڄ عناة اڇ ٩ٍو عناة ڇٌٲڈٽڈٿ ثجڂبء رٖڈهاد ٽ٦ٍڂخ ٥ڀ ٍٺڈٵٍبد 

اٹ٦بٽٺٍڀ اصڂبء رٲلٌپچټ اٹقلٽخ ڇفٖبئٖچټ ڇكائچټ ٹٍْٶٺڈا ثنٹٴ ٽڈٱٮچټ اٹ٦بٻ رغبڃ اٹپڈ٬١ ثبلا٥زپبك ٥ٺى 

اٹڂبؽٍخ اٹجلځٍخ ڇاٹڈٍبٽخ, ڇاٙب٫  الاځٞجب٣ اٹني رټ ثڂبئڄ ٽڀ فلاٷ رٲٍٍټ اٹؾبٹخ اٹغَپٍخ ٹپٲلٻ اٹقلٽخ ٽڀ

(Lee, 2010: 1115)  اٿ ځ٢وٌخ اٹٲڈح الاعزپب٥ٍخ رٲزوػ اٿ الأ٭واك اٹنٌڀ ٌغلڇٿ أځٮَچټ ٭ً ڇ٤ٙ أٱٸ ٱڈح

ٽڀ ٩ٍوڅټ ٭اٿ ٍٺڈٵٍبرچټ ٌزټ ٙجٞچب ثْٶٸ ٽٺٮذ ٹٺڂ٢و, ٹنا ٭أٿ ٱڈح ٽٲلٻ اٹقلٽخ الاعزپب٥ٍخ ڇاٹزً رزٶڈٿ 

, اٹَو٥خ, اٹپ٦ٺڈٽبد, ٱلهح رؾٲٍٰ اٹچل٫( ر٦ٍٞڄ ځٮڈماً ٥ٺى اٹيثبئڀ ٭ً ٹٲبء ځزٍغخ لاٽزلاٵڄ )اٹپ٦و٭خ, اٹقجوح

 اٹقلٽخ, ڇرَب٥لڃ ٥ٺى رغبڇى اٹٶضٍو ٽڀ الاهثبٳ اٹني ٱل ٌؾلس فلاٷ اٹٺٲبء.

 انزببئه الاخريه في بيئة انهقبء الخذمي  -3
ٽڀ اٹلهاٍبد  رٶ٬ْ اٹلهاٍخ اٹلٱٍٲخ ٹپٖبكه اٹزَڈٌٰ ماد اٹٖٺخ ثپڈٙڈ٣ اٹٺٲبء اٹقلٽً أٿ ٥لكًا

ًٍب أڇ ٕوٌؾًب اٹيثبئڀ الافوٌڀ ٵج٦ل ٭ً ٽغبٷ كٌڂبٽٍٶٍخ ٹٲبءاد اٹقلٽخ, ڇٽڀ الأٽضٺخ  اٹَبثٲخ ٱل اكهعذ ٙپڂ

٭ً ٽغبٷ اٹٺٲبء اٹقلٽً, ام رټ رٖڂ٬ٍ 1981 " اٹني ٱلٽڄ لاځغٍوك ڇىٽلائڄ ٥Servuctionٺى مٹٴ ځپڈمط "

٥بٽٸ ٽإصو ڇٱل ٝوػ ٥ٺٍچټ اٍټ "اٹيثڈٿ ة"  اٹيثبئڀ اَفوٌڀ ٭ً ٽٶبٿ اٹقلٽخ ثْٶٸ عپب٥ً ٥ٺى أځچب

٭ً ٹٲبء اٹقلٽخ, ام رټ الاّبهح اٹى اٹيثبئڀ اَفوٌڀ ٥ٺى أځچټ  ٻ 1983ڇٵنٹٴ ځپڈمط عوڇ٫ ڇ٭ٍَٴ
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٭ٲل ٽضٸ اٹيثبئڀ اَفوٌڀ ٵغيء ٽڀ اٹ٦بٽٸ الاعزپب٥ً ٭ً اٹجٍئخ اٹقلٽخ, ام ٌٚټ  ٻ1987"اٹغپچڈه" اٽب ثٍٶو 

بئڀ الافوٌڀ( ڇڅنا ٽب ٌإٵل ٙوڇهح الاڅزپبٻ ثبٹيثبئڀ الافوٌڀ ٵج٦ل ٌإصو ٭ً څنا اٹ٦بٽٸ)ٽٲلٽً اٹقلٽخ ڇاٹيث

ام اٿ ثٍئخ اٹقلٽخ څً ٽٶبٿ رٮب٥ٸ ثْوي ثٍڀ ٽٲلٻ  ،(Zhang etal., 2010: 390)عڈكح اٹٺٲبء اٹقلٽً

اٹقلٽخ ڇاٹيثڈٿ ٽڀ عچخ ڇاٹيثڈٿ ڇاٹيثبئڀ الافوٌڀ ٽڀ عچخ افوډ ٭پڀ ځبؽٍخ اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ ٽٲلٻ اٹقلٽخ څً 

ٵب٭خ اٹز٦بٽلاد ڇالإعواءاد ڇاٹپْب٥و اٹزً ٌجلٌچب ٽٲلٻ اٹقلٽخ رغبڃ ىثڈځڄ ٝبٹت اٹقلٽخ لأعٸ ارپبٻ رٲلٌپچب, 

اٽب ٽڀ ځبؽٍخ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ٭چً اٹپلح اٹزً ٌزْبهٳ ڇٌزٮب٥ٸ فلاٹچب عپ٤ٍ اٹيثبئڀ ٭ٍپب ثٍڂچټ ڇثٍڀ فڈآ 

ڇاد ...اٹـ ڇ٦ٌزجو څنا اٹزٮب٥ٸ ٙوڇهٌب ڇٽچپب ٹپب ٹڄ الاك ،اٹپٶبٿ ،ثٍئخ اٹقلٽخ اٹزً ٌزڈاعلڇٿ ٭ٍچب ٽضٸ اٹڈٱذ

ڇرٶواه اٹْواء, ڇځ٢وا ٹچنا اٹزأصٍو  ،اٹڂڈاٌب اٹَٺڈٵٍخ اٹپَزٲجٺٍخ ،ٽڀ رأصٍو ٥ٺى اٹٲٍپخ اٹزغوٌجٍخ ٹٺيثبئڀ

ڇالاڅپٍخ لاثل ٽڀ ٙوڇهح "اكاهح اٹزڈا٭ٰ" ٵپب ٝوؽچب ٽبهرڀ ڇٵلاهٳ اٹني ٌٍْو اٹى اٿ اٹيثبئڀ ٭ً ثٍئخ 

زٺٶڈٿ ٽياٌب رٮٶٍو ٽزجبٌڂخ ، ٽ٦زٲلاد ، فٖبئٔ ٭ٍَڈٹڈعٍخ ڇٍٺڈٵٍبد ٽقزٺٮخ لاثل ٽڀ ئكاهح څنا اٹقلٽخ ٌپ

الافزلا٫ ٹزؾٲٍٰ ث٦٘ اٹزڈا٭ٰ, ام اٿ عيء ٽڀ هٙب اٹيثڈٿ ٥ڀ ٹٲبء اٹقلٽخ ٦ٌزپل ٥ٺى ٽلډ اٹزڈا٭ٰ ثٍڂڄ 

 .(Kim & Lee, 2012: 28)ڇثٍڀ اٹيثبئڀ الافوٌڀ

 ثبنثب : مفهىو رظب انزبىن
الاځزٲبلاد ٭ً اٹٮٺَٮخ اٹزَڈٌٲٍخ ٍججب هئٍَبً ٹلاڅزپبٻ ثپٮچڈٻ هٙب اٹيثبئڀ, ڇٵپب ٽز٦به٫ ٥ٺٍڄ ٵبځذ 

٭ً اٹپٖبكه اٹزَڈٌٲٍخ ٭بٿ اٹزڈعڄ ٭ً ثبكب الاٽو ٵبٿ ارغبڃ رؾٲٍٰ اٱٸ ٵٺٮخ ثغڈكح ٽؾلڇكح "٭بٹيثڈٿ ٌو٩ت 

بځزٲٺذ اٹٮٺَٮخ اٹى ىٌبكح عچڈك ٽب ٌَز٤ٍٞ ّوائڄ", ڇث٦ل مٹٴ اځقٮ٘ اٹٞٺت ٥ٺى اٹَٺ٤ ڇاٹقلٽبد اٹپٖڂ٦خ, ٭

ث٤ٍ ڇاٹزوڇٌظ, ڇٹٶڀ اٹجلائٸ اٹپز٦لكح ٵبځذ ٍججب ٹزٲٺٔ څنڃ اٹٮٺَٮخ, ٹنا ثلأد ٽٍَوح علٌلح ٹٺزَبثٰ ځؾڈ 

رؾٍَڀ اٹپڂزغبد ڇالاڅزپبٻ ثبٹغڈكح ٭ٶبځذ اٹ٦پٺٍخ رجلا ٽڀ اٹپٖڂ٤ اٹى اٹيثڈٿ, ث٦ل مٹٴ اكهٳ اٹزَڈٌٲٍڈٿ 

لا اٹزَڈٌٰ ٽڂڄ ڇاٹٍڄ, ٹنا ٭بٿ ٽ٢٦ټ اٹپڂ٢پبد اٹقلٽٍخ اٹٍڈٻ رزَبثٰ ئٹى ٙوڇهح رٺجٍخ ؽبعخ اٹيثڈٿ ڇاٿ ٌج

رٺجٍخ ه٩جبد اٹيثڈٿ اٹپز٦لكح ڇاٹؾوٓ ٥ٺى اٹؾٖڈٷ ٥ٺى هٙبڃ ٝٺجب ٹڈلائڄ ٹٍزؾڈٷ ثلڇهڃ ئٹى ٽَڈٯ 

ڇثنٹٴ اىكاكد أڅپٍخ  ٹقلٽبد اٹپإٍَخ ٽ٤ ىثبئڂچب ڇعٺت ىثبئڀ علك ثبٍز٦پبٷ ٽب ٦ٌو٫ ثبٹٶٺپخ اٹپڂٞڈٱخ

ء اٹيثڈٿ ثبٹزڈاىي ٽ٤ ٥پٺٍبد اٹجؾش ڇالاٍزؾڈام ٥ٺى ىثبئڀ علك ٽ٤ اىكٌبك ؽلح اٹپڂب٭َخ ثٍڀ اٹپڂ٢پبد ئهٙب

اٹى اٿ هٙب اٹيثڈٿ ٽڀ اٹپٮبڅٍټ اٹؾَبٍخ اٹزً رإصو  (Kotler, 2002: 101)فبٕخ اٹقلٽٍخ ٽڂچب. ڇٱل أّبه 

نا اٹپز٪ٍو إجؼ ڇاعجبً ٥ٺى عپ٤ٍ ٭ً رؾلٌل اٹٶضٍو ٽڀ ٽَزڈٌبد اٹ٦لاٱبد ٽ٤ اٹيثبئڀ, ام اٿ الاڅزپبٻ ثچ

اٹپڂ٢پبد ٹپب ٹڄ ٽڀ اڅپٍخ ٭ً رؾٲٍٰ ٭ڈائل ٵضٍوح ٹٺپڂ٢پخ ٽڂچب رٶواه اٹْواء ڇاٹزؾلس ثأٌغبثٍخ ڇٵنٹٴ رؾٲٍٰ 

ٱٍپخ اٵجو ٹٺيثبئڀ, ٭وٙب اٹيثڈٿ څڈ ځبرظ ٹٺپٲبهځخ ثٍڀ اكاء اٹپڂزظ ڇاٹزڈٱ٦بد, ٹنا ٭بٹٍڈٻ ر٦َى اٹپڂ٢پبد اٹى 

ئٿ اٹيثبئڀ څټ ٩وٗ ٽب ځٲڈٻ ثڄ (Singh, 2006: 193) ڈٯ ٽَزڈډ رڈٱ٤ اٹيثبئڀ. ڇٌوډ ه٭٤ اكائچب اٹى ٽب ٭

٭ٺٌٍ ا٥زپبكڅټ ٥ٺٍڂب ثٸ ځؾڀ ٽڀ ٦ٌزپل ٥ٺٍچټ ٭بٹيثڈٿ څڈ ٽٖله اٹپْٶٺخ ڇٽؾڈه اٹچل٫، ٭لا ٌپٶڀ ؽزى اٿ 

ت اٹوئٌٍ ځزقٍٸ ٭ٶوح اثز٦بكڅټ ڇاځَؾبثچټ لأٿ اٍزپواه ڇٽَزٲجٸ اٹپڂ٢پخ ٍٍز٦وٙبٿ ٹٺقٞو ڇڅنا څڈ اٹَج

٭ً روٵٍي اٹپڂ٢پبد اٹٍڈٻ ٥ٺى هٙب اٹيثبئڀ ڇڇلائچټ ڇالاؽزٮبٟ ثچټ ٭بٹوٙب څڈ ٽڈٱ٬ اٹيثبئڀ اٹ٦بٻ رغبڃ ٽٲلٻ 

اٹقلٽخ أڇ هك ٭٦ٸ ٥بٝٮً ٥ٺى اٹٮوٯ ثٍڀ ٽب ٌزڈٱ٦ڄ اٹيثڈٿ ڇٽب ٌزٺٲڈځڄ ٭٦لًا  ٽڀ الاؽزٍبعبد أڇ اٹو٩جبد أڇ 

پٸ ٥ٺى ئهٙبء اٹيثبئڀ ثچل٫ رٞڈٌو ٥لاٱبد ٝڈٌٺخ الأٽل اٹچل٫ ٭بلاؽزٮبٟ ثبٹيثبئڀ ٦ٌزپل ٥ٺى ٽڈإٺخ اٹ٦

ٽ٦چټ. ڇٽپب ٍجٰ ٌپٶڀ اٿ ٌَوك اٹجبؽش اٹپٮچڈٻ الارً: ٥ٺى اٿ هٙب اٹيثڈٿ څڈ الاځٞجب٣ اٹڂٮًَ اٹلافٺً 

اٹني ٦ٌْو ثڄ اٹيثڈٿ عواء ٥پٺٍخ رٲٍٍټ ڇٽٲبهځخ مڅڂٍخ ٽجڂٍخ ٥ٺى اٌٍ اكهاٵٍخ ٽَجٲخ ٥ڀ عڈكح اٹَٺ٦خ اڇ 

ٍؾٖٸ ٥ٺٍچب ڇثٍڀ ٽب ؽٖٸ ٥ٺٍڄ ٭٦لا, ڇٽ٤ ٽوڇه اٹڈٱذ ڇرٶواه اٹ٦پٺٍخ ٌزْٶٸ اځؾلاها اڇ اٹقلٽخ اٹزً ٍ

 اهرٮب٥بً ٭ً ٽَزڈډ اٹوٙب.

 رابعب : ابعبد رظب انزبىن
څڂبٳ ٥لح اث٦بك ٌپٶڀ اٿ ٌُٲبً ٽڀ فلاٹچب هٙب اٹيثڈٿ ٭ً اٹٲٞب٥بد اٹقلٽٍخ ڇڅً )عڈكح اٹ٦ٞبٻ, 

 -اٹواؽخ( ڇٍٍزټ ٽڂبٱْخ ٵٸ ث٦ل ثْٶٸ ٽٮٖٸ ڇٵپب ٌأرً: ٵٮبءح اٹپڈ٬١, اٹ٦َو, اثزٶبه اٹپڂزغبد,

عڈكح اٹ٦ٞبٻ څً اٹٲلهح ٥ٺى أكاء اٹقلٽخ اٹپڈ٥ڈكح ثْٶٸ ٦ٌزپل ٥ٺٍڄ ڇثلٱخ, ٽضلًا عبمثٍخ  عڈكح اٹ٦ٞبٻ:  -1

اٹ٦ٞبٻ ٥ٺى اٹٞبڇٹخ ڇكهعخ ؽواهرڄ ڇرٺٲٍڄ ثٖڈهح فبٹٍخ ٽڀ الأفٞبء, ڇ٥ٺى اٹو٩ټ ٽڀ ٱٺخ الاڅزپبٻ ثغڈكح 

 & Andaleeb) فبٓ, الا اځڄ ٦ٌل ماد رأصٍو ٽجبّو ٥ٺى اٹيثڈٿ ٭ً فلٽخ  اٹپٞب٥ټاٹ٦ٞبٻ ٵج٦ل 
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Conway,2006:5) ٹٲل ٱبٻ ، (Fu & Parks, 2001) ثأعواء كهاٍخ ٹجٍبٿ اث٦بك عڈكح اٹقلٽخ اٹزً رإصو

٦لاً ٭ً ( ث٥24ٺى ځٍخ اٹيثبئڀ اٹپَزٲجٺٍخ ٭ً اٹ٦ڈكح ٹٺپ٦ٞټ ڇٱل ٵبٿ اؽل الاث٦بك )عڈكح اٹ٦ٞبٻ( ٵڈاؽل ٽڀ )

الاٍزجٍبٿ ٹٲٍبً عڈكح فلٽخ اٹپٞب٥ټ اٹپلهٵخ ڇٱل رجٍڀ اٿ څڂبٳ ر٦َخ ٥ڈاٽٸ ٽچپخ رإصو ٭ً ځڈاٌب اٹْواء 

ڇٵبځذ )عڈكح اٹ٦ٞبٻ( أؽل الاث٦بك اٹچبٽخ  ڇاٹني ٵبٿ ٹڄ رأصٍواً ٽجبّواً ٥ٺى اٹڂٍخ اٹپَزٲجٺٍخ ٭ً رٶواه اٹْواء, 

 خ ڇاٹواؽخ ڇاٹٲٍپخ اٹپلهٵخ ڇاٹ٦َو.ثبلإٙب٭خ ئٹى عڈكح اٹقلٽخ ڇاٹٲبئپخ ڇثٍئخ اٹقلٽ

ر٦َى اٹپڂ٢پبد اٹى الاڅزپبٻ ٭ً رٲلٌټ فلٽخ ٽپٍيح ٭ً ٵب٭خ عڈاځجچب, ڇاؽلډ څنڃ  : ٵٮبءح اٹپڈ٬١ : -2

اٹغڈاځت اٹپچپخ څً ٵٮبءح ڇٽڈٱ٬ ڇٍٺڈٵٍبد ٽٲلٻ اٹقلٽخ, ام اٿ ٹپٲلٻ اٹقلٽخ رأصٍواً ٵجٍواً ٭ً عڈكح اٹقلٽخ 

وًٙ ٽزٺٲڈڅب )اٹيثبئڀ( ٽپب ٌَب٥ل ٥ٺى الاؽزٮبٟ ثچټ ڇاٹ٦ٶٌ ٕؾٍؼ, ٭أٿ ڇثبٹزبٹً رٲلٌپچب ثبٹْٶٸ اٹني ٌ

ٽٲلٻ فلٽخ ماد ٍٺڈٵٍبد ٩ٍو ٽو٩ڈثخ ٌإكي اٹى فَبهح اٹپڂ٢پخ ىثبئڂچب, څنا ٽب ؽٮي اٹ٦لٌل ٽڀ اٹپڂ٢پبد 

ؾٲٍٰ اٹى الاڅزپبٻ ڇرڂپٍخ ڇرٞڈٌو ٽڈاهكڅب اٹجْوٌخ ڇفبٕخ اٹ٦بٽٺٍڀ  ٭ً اٹقٞڈٛ الاٽبٽٍخ  ثْٶٸ ٌپٶڂچب ٽڀ ر

 & Brady), ڇثچنا اٹٖلك ثٍڀ (Elmadağ etal., 2008: 95)ه٩جبد اٹيثڈٿ ڇثبٹزبٹً رؾٲٍٰ هٙبڃ 

Cronin, 2001: 38)  اٿ اٹيثبئڀ ٌٲٍپڈٿ عڈكح ٽٲلٽً اٹقلٽخ ٽڀ فلاٷ ٍپبد صلاس هئٍَخ ڇڅً ٍٺڈٵٍبد

ٹپڈ٬١ ٽضلا ٽلډ اٹپڈ٬١ ٽضلا اٍز٦لاكڃ ٹٺپَب٥لح, ڇٽڈاٱ٬ اٹپڈ٬١ ٽضلا ه٩جزڄ ٭ً اٹپَب٥لح, ڇفجوح ا

٭ٍلٽظ ّقٍٖخ اٹپڈ٬١ ٵ٦ڂٖو ٽإصو ٭ً هٙب  (Ekinc & Dawes,2009: 503-504)ٽ٦و٭زڄ ث٦پٺڄ. اٽب 

اٹيثڈٿ ڇځڈاٌبڃ اٹَٺڈٵٍخ, ام ڇعل اٌٶڂٴ ڇىٽٍٺڄ اٿ افزلا٫ ّقٍٖبد اٹپڈ١ٮٍڀ رإصو ٭ً عڈكح اٹزٮب٥ٸ 

ٵبځذ اٵضو ٵٮبءحً ٽڀ ٩ٍوڅب ٭ً رؾٲٍٰ  ڇثبٹزبٹً اٹوٙب, ٭پضلا اٿ اٹْقٍٖبد الاځجَبٍٝخ ڇاٹٚپٍوٌخ ڇاٹپڈا٭ٲخ

أٵلا ٥ٺى ٙوڇهح ئٌغبك ٝوائٰ ٭٦بٹخ  Ekinc & Dawesرٮب٥ٸ ماد عڈكح ٥بٹٍخ, ڇٽڀ څنا اٹپڂٞٺٰ ٭أٿ 

لإكاهح ٽڈ١ٮً اٹپڂ٢پخ فبٕخً ٭ً اٹقٞڈٛ الأٽبٽٍخ لأعٸ اٹزأٵل ٽڀ أٿ ٽڈاٱٮچټ ڇٍٺڈٵچټ ڇّقٍٖزچټ رٺجً أڇ 

 زٲلٌټ اٹقلٽبد ٹچټ.رزغبڇى رڈٱ٦بد اٹيثبئڀ ٭ٍپب ٌز٦ٺٰ ث

٦ٌو٫ اٹ٦َو ٭ً أٍٰٙ ٽ٦ڂى څڈ ٽٲلاه اٹپبٷ اٹني ٌزټ ك٭٦ڄ ٽٲبثٸ ٽڂزظ أڇ فلٽخ ٽب, اٽب ٥ٺى  اٹ٦َـو:  -3

ځٞبٯ أڇ٤ٍ ٭بٹ٦َو څڈ ٽغپڈ٣ عپ٤ٍ اٹٲٍټ اٹزً ٌزقٺى ٥ڂچب اٹيثبئڀ ٹٺؾٖڈٷ ٥ٺى ٭ڈائل اٍزقلاٻ اٹپڂزغبد أڇ 

اٹ٦َو اؽلډ ٽؾلكاد اٹوٙب ٭بٹقلٽبد ٥بٹٍخ  ڇ٦ٌزجو ،(Kotler & Armstrong, 2018: 308)اٹقلٽبد

اٹغڈكح ٹٍَذ ثبٹٚوڇهح اٿ رؾٲٰ اٹوٙب اما ٵبٿ اٹ٦َو اٹپل٭ڈ٣ ٽٲبثٺچب ٽورٮ٦ب علاً, ثٸ ثبٹ٦ٶٌ ٱل ٌإصو اٹ٦َو 

. ڇروډ (Host & Andersen, 2004: 29)اٹپورٮ٤ ٭ً عڈكح اٹقلٽخ اٹپلهٵخ ٹلډ اٹيثڈٿ ٍٺجب 

(Pedraja & Jesus, 2004: 374) ٹ٦َو اٹپل٭ڈ٣ ٽٲبثٸ اٹؾٖڈٷ ٥ٺى فلٽخ ٱل ٌٶڈٿ ځٲلي اڇ ٩ٍو اٿ ا

ځٲلي, ڇٵٍٮپب ٵبٿ ٭أٿ ٽب ٌل٭٤ ث٪ٍخ اٹؾٖڈٷ ٥ٺى څنڃ اٹقلٽخ ٦ٌزجو ٽچپب ثبٹڂَجخ ٹٺيثڈٿ ڇلا ٌٲٸ اڅپٍخ ٥ڀ 

عڈكرچب ٭ً رٲٍټ ٽلډ هٙبڃ ٥ڂچب, ٭بٹيثڈٿ ٱل ٌجنٷ علڅبً ٥ٲٺٍب اڇ ٥ٚٺٍب ٵجٍواً ٹٺؾٖڈٷ ٥ٺٍچب )اٹقلٽخ( ٭بما 

 ب ٵبٿ اٹ٦َو ٽورٮ٦ب اڇ ٩ٍو ٥بكلًا ٭أځڄ ٽڀ اٹپإٵل ٍٍٶڈٿ ٽڂي٥غبً ارغبڃ څنڃ اٹقلٽخ اٹزً ٱلٽذ ٹڄ.ٽ

ٌڈٽٍبً ٌزٺٲى اٹيثبئڀ ٥وڇٙبً علٌلح ڇٽزڂڈ٥خ ٽڀ اٹقلٽبد اٹپجزٶوح اٹزً ٱل رغنثچټ  اثزٶبه اٹپڂزغبد:  -4

كٽظ ٽٍياد علٌلح ٭ٍچب ڇاٍزؾلاس  ځؾڈڅب ڇڅنا ٽب ك٭٤ اٹ٦لٌل ٽڀ اٹپڂ٢پبد اٹٍڈٻ ځؾڈ رغلٌل فلٽبرچب ٽڀ فلاٷ

٥وڇٗ ٽجزٶوح ٽڂچب, ٭بٹپڂ٢پبد الاٵضو ځغبؽًب څً رٺٴ اٹزً رلهٳ رپبٽًب رٮٍٚلاد اٹيثبئڀ ڇاؽزٍبعبد اٹَڈٯ 

اٹپَزچل٭خ ڇر٦پٸ ٥ٺى رٲلٌپچب ثٖڈهح ٽزغلكح ثؾٍش رؾٲٰ ٽٍيح ٹچب ڇهٙب ٹيثڈځچب, ٵپب اٿ اٹپڂب٭٤ اٹزً رغڂى 

ڇٵضٍوح, ام رَب٥ل اٹقلٽبد اٹپجزٶوح ٭ً اٹؾٮبٟ ٥ٺى ؽٖخ اٹَڈٯ اٹؾبٹٍخ ٽڀ الاثزٶبه ڇاٹزغلٌل ٽز٦لكح 

ٹٺپڂ٢پخ ڇاعزناة ؽٖخ ٍڈٱٍخ علٌلح ڇثڂبء ٽٍيح رڂب٭ٍَخ ڇر٦يٌي اٹزپبٌي ٭ً اٹقلٽبد ڇىٌبكح اٹ٦ڈائل اٹپبٹٍخ, 

٥ٺى ٵپب ڇٌزڈعت ٥ٺى اٹپلهاء رٲوٌو اي ځڈ٣ ٽڀ الاثزٶبهاد, ام اٿ ث٦٘ اثزٶبهاد رٖپټ لأعٸ اٹپؾب٭٢خ 

-Victorino etal., 2005: 556اٹؾٖخ اٹَڈٱٍخ, اٽب اٹج٦٘ الافو ٭ٍٶڈٿ لأعٸ رؾٲٍٰ ٽٍيح رڂب٭ٍَخ )

( اثزٶبه اٹپڂزغبد ٥ٺى اځڄ رٲلٌټ ٍٺ٤ ڇفلٽبد علٌلح ثٞوائٰ Lyons etal., 2007:175(, ڇٱل ٥و٫ )557

پخ ڇاٹزً رٶڈٿ ٽٲبكح ثؾَت ٽَزؾلصخ ٹټ رٶڀ ٽٞوڇؽخ ٽَجٲبً, ڇٌْزپٸ مٹٴ ٥ٺى الأ٭ٶبه اٹزً رڂْأ ٭ً اٹپڂ٢

ؽبعبد ڇه٩جبد اٹيثبئڀ لأعٸ فٺٰ ٱٍپخ علٌلح ٹچټ ڇرل٥ٍټ ٥لاٽخ اٹپڂ٢پخ اٹزغبهٌخ, ڇٌقزٺ٬ الاثزٶبه ٥ڀ 

 (Reguia, 2014:141)اٹزغلٌل ٭ً اٿ الافٍو ٦ٌل رٞڈٌواً ٹَٺ٦خ اڇ فلٽخ ٽڈعڈكح ٽَجٲبً, ٭ً ؽٍڀ ٥و٭ڄ 

ٍٰ ٭ٶوح علٌلح ٽڀ فلاٷ رٲلٌټ ٍٺ٦خ أڇ فلٽخ علٌلح  اڇ ٝوٌٲخ الاثزٶبه څڈ اٹپپبهٍخ اٹزً رڂْل اٍزؾلاس ڇرٞج

رَڈٌٰ علٌلح اڇ ٝوائٰ رڂ٢ٍپٍخ علٌلح ٭ً ٽپبهٍبد الأ٥پبٷ اڇ رڂ٢ٍټ ٽٶبٿ اٹ٦پٸ ڇاٹ٦لاٱبد اٹقبهعٍخ 

 ثٖڈهح ٽقزٺٮخ ٵٺٍبً ٥ڀ اٹَبثٰ.
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ٽضلا ٱل رڈ٭و فلٽخ ر٦زجو ا٩ٺت ٥وڇٗ اٹقلٽبد ٽزْبثچخ )اٹى ؽل ٽب( ٭ً ځٮٌ اٹٲٞب٣, ٭بٹپٞب٥ټ  اٹواؽخ: -5

ٽزْبثچخ رغلڅب ٭ً ا٩ٺت اٿ ٹټ ٌٶڀ ٭ً ٵٸ ٽ٦ٞټ, ڇٹچنا اٹپڂ٢پبد اٹقلٽٍخ ر٦َى اٹى رڈ٭ٍو اٹپيٌل ٽڀ 

 , ڇٱل ٥و٫(Kaura etal.,2015: 407)"اٹواؽخ ٭ً اٹقلٽخ" ٵپٍيح رڂب٭ٍَخ ٹچب

 (Berry etal., 2002:2) ٦ٌَى اٹى رٲٺٍٔ  "اٹواؽخ ٭ً اٹقلٽخ" ٥ٺى اځچب اٹغچل اٹزَڈٌٲً اٹپجٶو اٹني

ڇٱذ ڇعچل اٹيثبئڀ اٹنٌڀ ٌوڇٽڈٿ ّواء اٹقلٽخ, ام ٌوٵي څنا اٹغچل ٥ٺى اٹپڈاهك اٹزً ٍڈ٫ ٌزقٺى ٥ڂچب 

اٹيثڈٿ ٽضٸ اٹڈٱذ ڇاٹٮوٓ الافوډ ڇاٹٞبٱخ ڇٽؾبڇٹخ رٲٺٍٺچب لأعٸ ؽٍبىح اٵضو الاځزٮب٣ ٽڀ اٹقلٽخ ثأٱٸ 

٥ٺى اځچب الاڅزپبٻ اٹزڂ٢ٍپً اٹپڈعڄ ځؾڈ اٹيثڈٿ ٭٦ٍو٫ اٹواؽخ ٭ً اٹقلٽخ  (Ninh, 2010: 9)اٹپڈاهك, اٽب 

 ڇاٹني ٦ٌَى اٹى ع٦ٸ اځغبى ٽچپزڄ ٭ً أٱٖو ڇٱذ ڇثأٱٸ ځٮٲبد ثلځٍخ اٹجْوٌخ, ڇٌوډ ٵٸ ٽڀ

 (Moeller etal., 2009: 316-317). 

 خبمسبً : انعلاقة بين بيئة انهقبء الخذمي ورظب انزبىن
الإعبثخ ٥ٺى ث٦٘ الأٍئٺخ الأٍبٍٍخ اٹپز٦ٺٲخ  فلاٷ اٹَڂڈاد اٹپبٍٙخ ؽبڇٷ اٹجبؽضڈٿ ٭ً اٹقلٽبد

ثٶٍٮٍخ رٲٍٍټ هٙب اٹيثبئڀ ٥ڀ اٹقلٽخ اٹزً ٌؾٖٺڈٿ ٥ٺٍچب ڇٽب څً عڈاځت اٹقلٽخ اٹزً ٌٲڈٽڈٿ ثزٲٍٍپچب 

ڇٽلډ أڅپٍخ څنڃ اٹغڈاځت اٹپقزٺٮخ ٭ً اٹپَبڅپخ ثزٲٍٍپچټ ٵٶٸ, ڇٵبځذ الاعبثخ ٥ڀ اٹزَبؤلاد اٿ اؽلډ اڅټ 

, ڇٱل اّبه (Lentell, 2000: 1-2)اٹيثڈٿ څً اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ٭ً ٽٶبٿ اٹقلٽخ اٹ٦ڈاٽٸ اٹپإصو ٭ً هٙب 

(Greenwell etal., 2002: 131)  اٹى اٿ اٹجٍئخ اٹپبكٌخ څً ٵب٭خ اٹ٢وڇ٫ اٹپؾٍٞخ ثجٍئخ اٹقلٽخ ٽضٸ

٥ٺى  الاكڇاد اٹپَزقلٽخ ڇرقٍٜٞ اٹپٶبٿ ڇاٹلا٭زبد ڇاٹپٮوڇّبد ڇالاهٍٙبد ڇاٹزٖپٍټ ڇاٹزً ٌٶڈٿ ٹچب اٹٲلهح

رؾوٌٴ اٹلڇا٭٤ ڇاٹ٦ڈا٬ٝ اٹجْوٌخ, ڇاٿ الاڅزپبٻ الاٍزوارٍغً ثچنڃ اٹ٦ڈاٽٸ ٌإكي اٹى رؾٲٍٰ ٽيٌلاً هٙب 

اٹيثڈٿ. ٵپب اّبهد اكثٍبد الاكاهح ثْٶٸ ٥بٻ ڇاٹزَڈٌٰ ثْٶٸ فبٓ أٿ أكاء اٹپڂ٢پخ اٹڂبعؼ ٽَزپل ٽڀ هٙب 

ا اٹٖلك ٭ٲل هٵيد الأثؾبس ٥ٺى ٽب څً ىثبئڂچب ڇأٿ ر٦يٌي هٙبڅټ ٦ٌل أٽوا ٽچټ ٹزؾٲٍٰ اڅلا٭چب, ڇ٭ً څن

اٹ٦ڈاٽٸ اٹزً رإصو ثْٶٸ ئٌغبثً ٥ٺى هٙب اٹيثبئڀ؟ ڇٹٲل ٵبځذ اؽلډ اثوى څنڃ اٹ٦ڈاٽٸ څً رٮب٥ٸ ٽٲلٽڈ 

اٹقلٽخ ٽ٤ اٹيثبئڀ ٥ڀ ٝوٌٰ ٽب ٌپزٺٶڈځڄ ٽڀ فجواد ڇٽچبهاد ڇفٖبئٔ ڇارغبڅبد ڇّقٍٖبد, ام ٌإصو څنا 

اٹى  (Jeon & Choi, 2012: 333), ڇاّبه (Bradford etal., 2009: 383)اٹزٮب٥ٸ ٭ً هٙب اٹيثبئڀ 

اٿ اٹَٺڈٵٍبد اٹٮ٦بٹخ ٹپٲلٽً اٹقلٽخ رٺ٦ت كڇها ٽچپب ٭ً رْٶٍٸ اكهاٵبد اٌغبثٍخ ٹٺيثبئڀ ٥ڀ عڈكح اٹقلٽخ 

ڇثبٹزبٹً هٙبڅټ, ٭بٹپڈ١ٮٍڀ اٹنٌڀ ٌٶڈځڈٿ ڇكڇكٌڀ ڇٽزؾپٍَڀ ڇٽزڂجچٍڀ ڇٽز٦بٝٮٍڀ ڇاٵضو اٍز٦لاكًا ٹزٲلٌټ 

اٿ اٹپڈ١ٮٍڀ  (He etal., 2011:596- 597)ٹجب ٽب ٦ٌْوڇٿ اٹيثبئڀ ثبٹوٙب ٥ڀ فلٽزچټ, ڇٌوډ اٹقلٽخ ٩ب

اٹپٺزيٽٍڀ رغبڃ اٹيثبئڀ ٌٲلٽڈٿ فلٽخ ماد عڈكح ٥بٹٍخ ٽڀ فلاٷ فجوارچټ ڇٽچبهارچټ ڇثبٹزبٹً ٌؾٲٲڈٿ هٙب 

كٯ اڇ اٹَٮو ڇ٩ٍوڅب ٥بكح اٹپز٦بٽٺٍڀ ٽ٦چټ. ڇ٥ڂلٽب ٌزٺٲى اٹيثڈٿ فلٽخ ٭ً ٽڂ٢پخ ٽ٦ٍڂخ ٽضٸ اٹپٞب٥ټ اڇ اٹٮڂب

لا ٌٶڈٿ ڇؽلڃ ٭ً ٽٶبٿ رٺٲٍچب, ٭٪بٹجب ٽب ٌؾٍٞڄ ىثبئڀ افوٌڀ ٌجؾضڈٿ ٥ڀ رٺٲٍچب اٌٚب, ڇاٹنٌڀ ڇٱل ٌٶڈٿ ٹچټ 

رأصٍواد ٍٺجٍخ اڇ اٌغبثٍخ ٥ٺٍڄ, ٭بٹزأصٍواد اٹَٺجٍخ اٹزً رؾلس ثَجت ٍٺڈٵٍبد اٹيثبئڀ الافوٌڀ ٩ٍو الافلاٱٍخ 

٥ٺى هٙب اٹيثڈٿ ٍٺجب ٥ڀ ثٍئخ اٹقلٽخ, اٽب اٹزأصٍواد الاٌغبثٍخ ثَجت ٽضٸ اٹزلفٍڀ ٭ً اٹپٞب٥ټ, رإصو 

اٹَٺڈٵٍبد اٹٍٞجخ ٽضٸ ٱٍبٻ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ثبلإهّبك ڇاٹل٥ټ ٭ً ٵٮٍخ اٹؾٖڈٷ ٥ٺى اٹقلٽخ ٭ٍپٶڂچب اٿ ر٦يى 

اٿ څڂبٳ  (Huang, 2010: 193), ڇٌوډ (Huang, 2008: 521-522)هٙبڃ اٌغبثب ٥ڀ ثٍئخ اٹقلٽخ 

ڈٵٍبد ٍٺجٍخ ٱل رٖله ٽڀ اٹيثبئڀ الافوٌڀ )ر٦بًٝ اٹپقلهاد, ڇالا٥زلاء اٹٺٮ٢ً ڇاٹغَلي, ڇٵَو اهث٦خ ٍٺ

ٱڈاځٍڀ اٹپڂ٢پخ, ڇ٥لٻ اٹز٦بڇٿ ٽ٤ ثٲٍخ اٹيثبئڀ( رإصو ٍٺجب ٭ً هٙب اٹيثڈٿ ٥ڀ ثٍئخ اٹقلٽخ ڇٱل رإكي ثڄ اٹى 

 (Tombs & Kennedy, 2010:121)الاځَؾبة ٽڂچب, اٽب اما ٵبځذ ٍٺڈٵٍبد اٹيثبئڀ الافوٌڀ اٌغبثٍخ ٭أٿ 

ٌإٵل اٿ ثبٱً اٹيثبئڀ ٦ٍٍْوڇٿ ثبلاځزپبء اٹ٦بٝٮً ڇاٹپٶبځً ٹجٍخ اٹقلٽخ لأٿ اٹيثبئڀ اٹپؾٍٍٞڀ ثچټ 

 ٦ٍٍْوڇځچټ ثبلاهرٍبػ ڇاٹل٥ټ.
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 الجبوب انتطبيقي/ المبحث انثبنث
 اولا : عرض وتحهيم استجبببت عيىة انبحث وتفسير وتبئجهب

     :٥وٗ, ڇ٬ٕ, ڇرٮٍَو اٍزغبثبد اٹ٦ٍڂخ ٭ً اٹپٞب٥ټ ٹٺپز٪ٍو اٹپَزٲٸ )ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً( : 1-اڇلا 

نا اٹپز٪ٍو ٥ٺى صلاصخ اث٦بك څً ٦ٌزجو ٽز٪ٍو ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً څڈ اٹپز٪ٍو اٹپَزٲٸ ٭ً اٹجؾش ڇٌؾزڈي څ

ڀ( ڇٵٸ ث٦ل ٌؾزڈي ٥ٺى فپَخ ٭ٲواد ٍٍزټ ڇاٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌ ،رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ،اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ)

 ٥وٙچب ڇڇٕٮچب ڇرٮٍَوڅب ثبلا٥زپبك ٥ٺى اٍزغبثبد ٥ٍڂخ اٹجؾش, ٵپب ٌأرً :

(, ڇثبٹؾلٌش ٥ڀ اٹج٦ل 4( ٵپب ٭ً اٹغلڇٷ )5-1( ٭ٲواد )5اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ : رټ ٱٍبً څنا اٹج٦ل ٽڀ فلاٷ ) - أ

(, اٽب 3ٺى ٽڀ اٹڈٍٜ اٹپ٦ٍبهي )اٹٮوًٙ( )( ڇ٦ٌزجو ا4.25٥ٵٶٸ ٭ٲل ٵبٿ اٹڈٍٜ اٹؾَبثً اٹ٦بٻ ٹڄ څڈ )

( ڇڅنا ٌٍْو اٹى اٿ اعبثبد اٹ٦ٍڂخ ٙپڀ څنا اٹج٦ل ٵبځذ ٽزغبځَخ ثلهعخ 0.45الاځؾوا٫ اٹپ٦ٍبهي ٭ٲل ٵبٿ )

(, ڇٌزٚؼ ٽڀ مٹٴ اٿ اكاهاد اٹپٞب٥ټ ٥ٍڂخ 10.5عٍلح, ٭ً ؽٍڀ اٿ ٽ٦بٽٸ الافزلا٫ اٹ٦بٻ ٹچنا اٹج٦ل ٵبٿ )

ٽٸ اٹپبكٌخ ٭ً ثٍئخ اٹقلٽخ )اٹؾواهح, الاٙبءح, الاصبس, ڇاٹزٖبٽٍټ...اٹـ(  ٭ً اٹجؾش رؾوٓ ٥ٺى ع٦ٸ اٹ٦ڈا

ٽٲلٽخ اڅزپبڅب, ٵڈٿ ٦ّڈه اٹيثڈٿ ثبلاهرٍبػ ٥ڀ اٹپؾٍٜ اٹپبكي فلاٷ ٽلح رٲلٌټ اٹقلٽخ ٌؾٮوڃ ٹلاهرٍبػ ٥ڀ 

 ثبٱً عڈاځجچب.

 

٦ٍبهي ڇٽ٦بٽٸ الافزلا٫ ٹج٦ل ( ٽ٦للاد اٹزٶواه ڇاٹڂَت اٹپئڈٌخ ڇاٹڈٍٜ اٹؾَبثً ڇالاځؾوا٫ اٹپ4اٹغلڇٷ )
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1 145 41.9 151 43.6 35 10.1 12 3.5 3 
0.

9 
4.22 0.83 19.6 

2 163 47.1 137 39.6 42 12.1 4 1.2 0 0 4.32 0.73 16.8 

3 173 50.0 146 42.2 25 7.2 2 0.6 0 0 4.41 0.65 14.7 

4 119 34.4 154 44.5 67 19.4 6 1.7 0 0 4.11 0.77 18.7 

5 145 41.9 141 40.8 46 13.3 14 4.0 0 0 4.20 0.82 19.5 

 10.5 0.45 4.25 الاعپبٹً

( ٌٲلٻ ٥وٙب ٹٮٲواد اٹج٦ل اٹضبځً ٽڀ اٹپز٪ٍو اٹپَزٲٸ ڇاٹزً رپضٺذ ٭ً 5رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ :  اٹغلڇٷ ) - ة

ثً ( ڇڅڈ اٵجو ٽڀ اٹڈٍٜ اٹؾَب4.13( ٭ٲوح, اٽب ثبٹڂَجخ ٹٺج٦ل ٵٶٸ ٭ٲل ؽٲٰ ڇٍٞب ؽَبثٍب ٽٲلاهڃ )6-10)

(, ڇٽڀ څنڃ اٹڂزبئظ ٌزٚؼ اٿ 0.57اٹٮوًٙ, ثٍڂپب رْزذ الاعبثبد ٭ً څنا اٹج٦ل ٵبٿ ٽٲجڈلا ثبځؾوا٫ ٽ٦ٍبهي )

ىثبئڀ اٹپ٦ٞټ ٵبځڈا ٽزٮٲٍڀ اٹى ؽل ٽب ٥ڀ رٮب٥ٸ ٽٲلٽً اٹقلٽخ ٽ٦چټ )روؽٍت, اٍزٲجبٷ, اثزَبٽخ, ٕلاٱخ, 

بة اٹقجوح اڇ ٽڀ ٌپزٺٶڈٿ ّچبكح ٭ً څنا ڇىي.. اٹـ(, ڇٌٮَو مٹٴ ثبڅزپبٻ اكاهح اٹپٞب٥ټ ٭ً افزٍبه )إؾ

 اٹپغبٷ( لأعٸ ر٦ٍڂچټ.
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 ( ٽ٦للاد اٹزٶواه ڇاٹڂَت ڇاٹڈٍٜ اٹؾَبثً ڇالاځؾوا٫ اٹپ٦ٍبهي ڇٽ٦بٽٸ الافزلا٫ 5اٹغلڇٷ )

 ٹج٦ل رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ 
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6 191 55.2 105 30.3 34 9.8 12 3.5 4 1.2 4.34 0.87 20.0 

7 141 40.8 149 43.1 50 14.5 6 1.7 0 0 4.22 0.75 17.7 

8 103 29.8 149 43.1 83 24.0 11 3.2 0 0 3.99 0.81 20.3 

9 121 35.0 129 37.3 70 20.2 20 5.8 6 1.7 3.97 0.97 24.4 

10 151 43.6 108 31.2 63 18.2 22 6.4 2 0.6 4.10 0.95 23.1 

 13.8 0.57 4.13 الاعپبٹً

(, ڇٱل ثٺ٨ 15-11ٱٍبٍڄ ثبٹٮٲواد ) ( ٌزٚؼ اٿ څنا اٹج٦ل رټ6اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ : ٽڀ اٹغلڇٷ ) - ط

(, اٽب ٽڀ ځبؽٍخ رغبځٌ 17.1(, ٭ً ؽٍڀ اٿ ٽ٦بٽٸ الافزلا٫ ثٺ٨ )3.38اٹڈٍٜ اٹؾَبثً اٹ٦بٻ ٹچنا اٹج٦ل )

(, ڇڅنا ٌلٷ ٥ٺى اٿ ىثبئڀ اٹپ٦ٞټ 0.58الاعبثبد اٹ٦بٻ ٥ڀ څنا اٹج٦ل ٭ٲل ٵبٿ عٍلاً ثبځؾوا٫ ٽ٦ٍبهي ثٺ٨ )

ٍٺجً, ٭ٮً ث٦٘ الاؽٍبٿ ٱل ٢ٌچوڇٿ اٹپَب٥لح ڇاٹڈك ٽپب ٦ٌيىڇٿ اهرٍبػ الافوٌڀ ٹلٌچټ رأصٍو اٌغبثً اڇ 

 اٹيثبئڀ, ڇ٭ً اؽٍبٿ افوډ ٌٶڈٿ ٕڈرچټ ٥بٹً ڇٌَجت مٹٴ اځي٥بعبً ٽڂڄ.

( ٽ٦للاد اٹزٶواه ڇاٹڂَت ڇاٹڈٍٜ اٹؾَبثً ڇالاځؾوا٫ اٹپ٦ٍبهي ڇٽ٦بٽٸ الافزلا٫ ٹج٦ل رٮب٥ٸ 6اٹغلڇٷ )

 اٹيثبئڀ الافوٌڀ
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11 
17 4.9 68 19.7 

11

9 
34.4 65 18.8 77 22.3 2.66 1.16 43.6 

12 
65 18.8 147 42.5 

10

6 
30.6 24 6.9 4 1.2 3.70 0.89 24.0 

13 
34 9.8 73 21.1 83 24.1 

12

3 
35.5 33 9.5 3.15 1.15 36.5 

14 
59 17 83 24 

12

8 
37 74 21.4 2 0.6 3.35 1.01 30.1 

15 141 40.8 120 34.7 50 14.5 29 8.4 6 1.6 4.04 1.02 25.2 

 17.1 0.58 3.38 الاعپبٹً

 

 : ٥وٗ, ڇ٬ٕ, ڇرٮٍَو اٍزغبثبد اٹ٦ٍڂخ ٭ً اٹپٞب٥ټ ٹٺپز٪ٍو)هٙب اٹيثڈٿ(2-اڇلا 

هٙب اٹيثڈٿ څڈ اٹپز٪ٍو اٹزبث٤ ٭ً اٹجؾش ڇٱل رټ ٱٍبٍڄ ٽڀ فلاٷ ا٥زپبك فپَخ اث٦بك ڇڅً )عڈكح 

٦بك ٱل ٱٍَذ ثقپَخ ٭ٲواد ٹٶٸٍ ٽڂچب ڇاٹواؽخ( ڇڅنڃ الاث ،اثزٶبه اٹپڂزغبد ،اٹ٦َو ،ٵٮبءح اٹپڈ٬١ ،اٹ٦ٞبٻ

  -ڇٍٍزټ ٥وٗ ڇڇ٬ٕ ڇرٮٍَو ٵٸ ٽڂچب, ڇٵپب ٌأرً: ،( ٭ٲوح16-40)

(, ڇٱل ٵبٿ اٹپزڈٍٜ 20-16( ٽڀ فلاٷ فپٌ ٭ٲواد )7عڈكح اٹ٦ٞبٻ : رټ ٱٍبً څنا اٹج٦ل, ٵپب ٭ً اٹغلڇٷ ) - أ

٥ٺى رغبځٌ عٍل ٭ً اٍزغبثبد ( ڇماٳ ٌلٷ 0.64(, ڇثبځؾوا٫ ٽ٦ٍبهي ٱلهڃ )4.13اٹؾَبثً اٹ٦بٻ ٹچنا اٹج٦ل )

, ڇڅنا ٌلٷ ٥ٺى اٹپزبث٦خ ڇالاڅزپبٻ ثغڈاځت اٹ٦ٞبٻ اٹپقزٺٮخ ٽڀ (15.5اٹ٦ٍڂخ, اٽب ٽ٦بٽٸ الافزلا٫ ٭ٲل ٵبٿ )

 ؽواهح, ڇٹنح, ..اٹـ.
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( ٽ٦للاد اٹزٶواه ڇاٹڂَت اٹپئڈٌخ ڇاٹڈٍٜ اٹؾَبثً ڇالاځؾوا٫ اٹپ٦ٍبهي ڇٽ٦بٽٸ الافزلا٫ ٹج٦ل 7اٹغلڇٷ )
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ا
 

بٻ
٦ٞ
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ڈ
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16 152 44 101 29.2 61 17.6 32 9.2 0 0 4.07 0.99 24.3 

17 136 39.3 154 44.5 49 14.2 7 2 0 0 4.21 0.75 17.8 

18 155 44.8 124 35.8 51 14.7 14 4 2.1 0.6 4.20 0.87 20.7 

19 134 38.7 131 37.9 62 17.9 18 5.2 1 0.3 4.09 0.89 21.7 

20 136 39.3 131 37.9 55 15.9 20 5.8 44 1.1 4.08 0.93 22.8 

 15.5 0.64 4.13 بٹًالاعپ

 

(, ڇثپ٦بٽٸ افزلا٫ 25-21( ٽڀ فلاٷ اٹٮٲواد )8ة_ ٵٮبءح اٹپڈ٬١ :  ٱٌٍ څنا اٹج٦ل, ٵپب ٭ً اٹغلڇٷ )

(, ڇٱل ٵبځذ اعبثبد اٹ٦ٍڂخ ٙپڀ څنا اٹج٦ل ٽزغبځَخ, ام ثٺ٨ الاځؾوا٫ 4.15(, اٽب اٹڈٍٜ اٹؾَبثً ٭جٺ٨ )15.6)

 ڂً ٽڀ ٱجٸ ٥بٽٺً اٹپٞب٥ټ اٹپپزبىح, ڇٽ٦و٭خ عٍلح ث٦پٺچټ.(, ڇڅنا ٌلٷ ٥ٺى اٹز٦بٽٸ اٹپچ0.65اٹپ٦ٍبهي )

( اٹزٶواه ڇاٹڂَت اٹپئڈٌخ ڇاٹڈٍٜ اٹؾَبثً ڇالاځؾوا٫ اٹپ٦ٍبهي ڇٽ٦بٽٸ الافزلا٫ ٹج٦ل ٵٮبءح 8اٹغلڇٷ )

 اٹپڈ٬١

ٿ
ڈ
يث

اٹ
ب 
ٙ

 ه
ٍو

ز٪
ٽ

 

د
وا

ٮٲ
اٹ

 

 لا ارٮٰ ٽؾبٌل ارٮٰ ارٮٰ رپبٽب
لا ارٮٰ 

 رپبٽب

 ً
بث

َ
ؾ

اٹ
 ٜ

ٍ
ٹڈ

ا
 

به
ٍ٦

ٹپ
 ا
٫

وا
ؾ

لاځ
ا

ي
 

٫
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فز
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ٸ
بٽ

ٽ٦
 

اه
ٶو

ٹز
ا

 %
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ٹڂ

ا
 

اه
ٶو

ٹز
ا

 %
خ 

َج
ٹڂ

ا
 

اه
ٶو

ٹز
ا

 %
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َج
ٹڂ

ا
 

اه
ٶو

ٹز
ا

 %
خ 

َج
ٹڂ

ا
 

اه
ٶو

ٹز
ا

 %
خ 

َج
ٹڂ

ا
 

٬
١

ڈ
ٹپ

 ا
ءح

ٮب
ٵ

 

21 147 42.5 140 40.5 41 11.8 16 4.6 2 0.6 4.19 0.86 20.5 

22 164 47.4 126 36.4 44 12.7 10 2.9 2 0.6 4.27 0.83 19.4 

23 143 41.3 123 35.5 64 18.5 12 3.5 4 1.2 4.12 0.90 21.8 

24 133 38.4 132 38.2 59 17 20 5.8 2 0.6 4.08 0.91 22.3 

25 146 42.2 116 33.5 60 17.3 18 5.3 6 1.7 4.09 0.97 23.7 

 15.6 0.65 4.15 الاعپبٹً

 

پ٦بٽٸ افزلا٫ ثٺ٨ ( ث30-26( ٌزجٍڀ اٿ ٱٍبً څنا اٹج٦ل رټ ٽڀ فلاٷ )9اٹ٦َو :  ٽڀ فلاٷ اٹغلڇٷ ) - ط

( ڇڅنا ٦ٌڂً رغپ٤ اعبثبد اٹ٦ٍڂخ ؽڈٷ اٹڈٍٜ, اٽب 3.40(, ثٍڂپب ٵبٿ اٹڈٍٜ اٹؾَبثً اٹ٦بٻ ٹچنا اٹج٦ل )18.8)

 ( ڇڅنا كلاٹخ ٹزغبځٌ ٽٲجڈٷ لإعبثبد اٹ٦ٍڂخ ٙپڀ څنا اٹج٦ل.0.64الاځؾوا٫ اٹپ٦ٍبهي ٭ٲل ثٺ٨ )
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ؾَبثً ڇالاځؾوا٫ اٹپ٦ٍبهي ڇٽ٦بٽٸ الافزلا٫ ٹج٦ل ( ٽ٦للاد اٹزٶواه ڇاٹڂَت اٹپئڈٌخ ڇاٹڈٍٜ اٹ9اٹغلڇٷ )

 اٹ٦َـو

ٿ
ڈ
يث

اٹ
ب 
ٙ

 ه
ٍو

ز٪
ٽ

 

د
وا

ٮٲ
اٹ

 

 لا ارٮٰ ٽؾبٌل ارٮٰ ارٮٰ رپبٽب
لا ارٮٰ 

 رپبٽب

 ً
بث

َ
ؾ

اٹ
 ٜ

ٍ
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ا
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ٍ٦

ٹپ
 ا
٫
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ؾ
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ا
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ٸ
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ٽ٦
 

اه
ٶو
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ا

 %
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ٹڂ

ا
 

اه
ٶو

ٹز
ا
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َج
ٹڂ

ا
 

اه
ٶو
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ا
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ٹڂ
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اه
ٶو
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ٹڂ
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اه
ٶو
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َج

ٹڂ
ا

%
 

٦و
َ
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26 78 22.5 97 28.0 116 33.5 48 13.9 7 2 3.55 1.04 29.2 

27 18 5.2 83 24 125 36.1 88 25.4 32 9.2 2.90 1.03 35.5 

28 84 24.3 131 37.9 84 24.3 46 13.3 1 0.3 3.72 0.98 26.3 

29 40 11.6 84 24.3 149 43.1 57 16.5 16 4.6 3.21 1.00 31.1 

30 67 19.4 138 39.9 99 28.6 32 9.2 10 2.9 3.63 0.98 26.9 

 18.8 0.64 3.40 الاعپبٹً

 

(, ڇٱل ثٺ٨ 35-31( اٿ څنا اٹج٦ل رټ ٱٍبٍڄ ٽڀ فلاٷ اٹٮٲواد )10اثزٶبه اٹپڂزغبد :  ٌزجٍڀ ٽڀ فلاٷ اٹغلڇٷ ) - ك

ڀ څنا اٹج٦ل ٭ٲل (, اٽب ٥ڀ رْزذ ئعبثبد اٹ٦ٍڂخ ٙپ12(, اٽب ٽ٦بٽٸ الافزلا٫ ٭ٲل ٵبٿ )4.22اٹڈٍٜ اٹؾَبثً )

(, ڇڅنا ٌٍْو اٹى اڅزپبٻ اٹپٞب٥ټ ٥ٍڂخ اٹجؾش ٭ً ٽڈاٵجخ ٵب٭خ 0.51ٵبٿ ٽٲجڈلًا, ام ثٺ٨ الاځؾوا٫ اٹپ٦ٍبهي )

 اٹز٪ٍواد ڇاٹزٞڈهاد ٭ً ڇعجبد اٹ٦ٞبٻ ڇاٹؾٺڈٌبد ڇاٹپٲجلاد ڇٝوٯ ٥وٙچب.

بهي ڇٽ٦بٽٸ الافزلا٫ ٹج٦ل ( ٽ٦للاد اٹزٶواه ڇاٹڂَت اٹپئڈٌخ ڇاٹڈٍٜ اٹؾَبثً ڇالاځؾوا٫ اٹپ10ٍ٦اٹغلڇٷ )

 اثزٶبه اٹپڂزغبد

ٿ
ڈ
يث

اٹ
ب 
ٙ

 ه
ٍو

ز٪
ٽ

 

د
وا

ٮٲ
اٹ

 

 لا ارٮٰ ٽؾبٌل ارٮٰ ارٮٰ رپبٽب
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ٹڂ
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َ
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به
زٶ
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د
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31 177 51.2 143 41.3 16 4.6 8 2.3 2 0.6 4.40 0.73 16.6 

32 139 40.2 144 41.6 53 15.3 8 2.3 2 0.6 4.18 0.81 19.3 

33 143 41.3 148 42.8 50 14.5 5 1.4 0 0 4.24 0.74 17.5 

34 125 36.1 171 49.4 34 9.8 16 4.6 0 0 4.17 0.78 18.7 

35 137 39.6 127 36.7 67 19.4 15 4.3 0 0 4.11 0.86 20.9 

 12 0.51 4.22 الاعپبٹً

 

(, ڇٱل 11( ڇٵپب ٭ً اٹغڈٷ )40-36اٹواؽخ :  رټ ٱٍبً اٹج٦ل الافٍو ٽڀ هٙب اٹيثڈٿ ٽڀ فلاٷ اٹٮٲواد )   -څـ 

( ڇڅڈ اٵجو ٽڀ اٹڈٍٜ اٹٮوًٙ, اٽب الاځؾوا٫ اٹپ٦ٍبهي ٹچنا اٹج٦ل ٭ٲل ٵبٿ 3.99ثٺ٨ اٹڈٍٜ اٹؾَبثً اٹ٦بٻ )

(, ڇڅنا ٦ٌڂً اٿ اكاهاد 15.2( ڇاٹني ٌلٷ ٥ٺى رغبځٌ عٍل ٭ً الاعبثبد, اٽب ٽ٦بٽٸ الافزلا٫ ٭ٲل ثٺ٨ )0.61)

 اٹپٞب٥ټ ٥ٍڂخ اٹجؾش ر٦َى ٹغ٦ٸ اٹقلٽخ اٵضو رپٍياً ڇٌَواً ٽڀ ٹؾ٢خ كفڈٷ اٹيثڈٿ اٹى ؽٍڀ اٹپ٪بكهح.
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ا٫ اٹپ٦ٍبهي ڇٽ٦بٽٸ الافزلا٫ ٹج٦ل ( ٽ٦للاد اٹزٶواه ڇاٹڂَت اٹپئڈٌخ ڇاٹڈٍٜ اٹؾَبثً ڇالاځؾو11اٹغلڇٷ )

 اٹواؽخ

ٿ
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ب 
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 ه
ٍو

ز٪
ٽ

 

 اٹٮٲواد

 لا ارٮٰ ٽؾبٌل ارٮٰ ارٮٰ رپبٽب
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36 115 33.2 158 45.7 57 16.5 14 4 2 0.6 4.06 0.84 20.6 

37 160 46.2 114 32.9 56 16.2 12 3.5 4 1.2 4.19 0.91 21.7 

38 86 24.9 104 30.1 107 30.9 40 11.6 9 2.6 3.63 1.05 28.9 

39 147 42.5 102 29.5 59 17.1 26 7.5 12 3.5 4 1.10 27.5 

40 130 37.6 141 40.8 49 14.2 16 4.6 10 2.9 4.05 0.98 24.1 

 15.2 0.61 3.99 الاعپبٹً

 

 ثبويب : اختببر وتحهيم فرظيبت انبحث وتفسير وتبئجهب
 : افزجبه ڇرٮٍَو ٭وٍٙبد الاهرجبٛ ثٍڀ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ڇهٙب اٹيثڈٿ -1-صبځٍبً 

س اٹ٦ٺپٍخ, ٹنا ٍٍزټ افزجبه ٦ٌزجو اٹزأٵل ٽڀ ٭وٍٙبد الاهرجبٛ )ٱجڈلا اڇ ه٭ٚب( ّوٝب ٽچپب ٭ً اٹجؾڈ

 ٭وٍٙخ الاهرجبٛ اٹوئٍَخ اڇلًا صټ اٹٮوٍٙبد اٹپڂجضٲخ ٽڂچب. 

ځٖذ ٭وٍٙخ الاهرجبٛ اٹوئٍَخ ٥ٺى )رڈعل ٥لاٱخ اهرجبٛ ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ثٍڀ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً 

اٹٺٲبء اٹقلٽً ( ٌزجٍڀ اٿ څڂبٳ ٥لاٱخ اهرجبٛ ٝوكٌخ ٱڈٌخ ثٍڀ ثٍئخ 12ڇهٙب اٹيثڈٿ(, ڇٽڀ فلاٷ اٹغلڇٷ )

(, ڇٽڀ فلاٷ څنڃ اٹڂزبئظ ٌزٚؼ اٿ اي ر٪ٍو 0.01( ٥ڂل ٽَزڈډ ٽ٦ڂڈٌخ )0.623ڇهٙب اٹيثڈٿ ثٺ٪ذ )**

(, اي اٿ 0.623اٌغبثً ٭ً ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٌإكي اٹى ر٪ٍو ڇثڂٮٌ الارغبڃ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ ثپٲلاه )**

ٹپَزٲٸ )اٌغبثٍبً اڇ ٍٺجٍبً(, ڇٽڀ مٹٴ ٌزٚؼ اٹپز٪ٍو اٹزبث٤ ٌزؾوٳ ثڂٮٌ اٹپٲلاه اٹني ٌزؾوٳ ٭ٍڄ اٹپز٪ٍو ا

ٙوڇهح ر٦يٌي الاڅزپبٻ ثجٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٵڈځچب اؽلډ ٽؾٮياد هٙب اٹيثڈٿ, ڇ٥ٺى څنا ٍٍزټ ٱجڈٷ ٭وٍٙخ 

 الاهرجبٛ اٹوئٍَخ.

 ( الاهرجبٛ ثٍڀ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ڇهٙب اٹيثڈٿ12اٹغلڇٷ )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فزجبه اٹٮوٍٙبد اٹپزٮو٥خ ٽڀ ٭وٍٙخ الاهرجبٛ اٹوئٍَخ لأعٸ ر٦يٌي اٹڂزبئظ ڇافزجبه ڇ٭ً ٽب ٌٺً ٍٍزټ ا

 اهرجبٛ ٵٸ ث٦ل ٥ٺى ؽلډ, ڇٵپب ٌأرً:

 اٹپز٪ٍو اٹزبث٤                                                 

 

 اٹپز٪ٍو اٹپَزٲـٸ

 هٙب اٹيثڈٿ         

 ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً

 0.623** ٽٲلاه الاهرجبٛ

 000. (.Sigٽَزڈډ اٹپ٦ڂڈٌخ )

 346 ؽغټ اٹ٦ٍڂخ

  0.05)*(اهرجــــبٛ ٽ٦ڂڈي ٥ڂل ٽَزـــڈډ 

 0.01)**(الاهرجــــبٛ ٽ٦ڂڈي ٥ڂل ٽَزــڈډ 
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 افزجبه ٥لاٱخ الاهرجبٛ ثٍڀ اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ڇهٙب اٹيثڈٿ ڇرٮٍَو ځزبئغچب - أ

(, ڇ٥ڂل ٽَزڈډ 0.418**( ٌڈٙؼ ٽٲلاه الاهرجبٛ ثٍڀ اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ڇهٙب اٹيثڈٿ ڇاٹني ثٺ٨ )13اٹغلڇٷ )

(, ڇڅنا ٌلٷ ٥ٺى ڇعڈك اهرجبٛ ٝوكي ٽزڈٍٜ ثٍڀ اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ڇثٍڀ هٙب اٹيثـــــــڈٿ, اي 0.01ٽ٦ڂڈٌخ )

(, ٹنا ڇثبلا٥زپبك ٥ٺى 0.418اٿ اٹيٌبكح اٹزً رؾلس ٭ً څنڃ اٹ٦ڈاٽٸ رٲبثٺچب ىٌبكح ٭ً هٙب اٹيثڈٿ ثپٲلاه )**

جبٛ ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ثٍڀ اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ڇهٙب اٹيثڈٿ(, ڇڅنا ٌٍْو اٹڂزبئظ رٲجٸ اٹٮوٍٙخ )رڈعل ٥لاٱخ اهر

اٹى اٹلڇه اٹني رٺ٦جڄ اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ ڇاٿ ر٦يٌي څنڃ اٹج٦ل ٌإكي اٹى اٹپيٌل ٽڀ ؽبٹخ اٹوٙب 

ٶبً مٹٴ ٭ً ٭ً ځٮڈً اٹيثبئڀ ڇثبٹزبٹً اٽٶبځٍخ الاؽزٮبٟ ثبٹيثبئڀ اٹؾبٹٍٍڀ ڇعنة ىثبئڀ افوٌڀ, ڇثبٹزبٹً اځ٦

 هثؾٍخ اٹپٞب٥ټ ٥ٍڂخ اٹجؾش.

 ( الاهرجبٛ ثٍڀ اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ڇهٙب اٹيثڈٿ13اٹغلڇٷ )

 اٹپز٪ٍو اٹزبث٤                                    

 

 اٹپز٪ٍو اٹپَزٲـٸ
 هٙب اٹيثـڈٿ

 اٹ٦ڈاٽـٸ اٹپبكٌخ

 0.418** ٽٲلاه الاهرجبٛ

 000. (.Sigٽَزڈډ اٹپ٦ڂڈٌخ )

 346 ؽغټ اٹ٦ٍڂخ

  0.05)*(اهرجــــبٛ ٽ٦ڂڈي ٥ڂل ٽَزـــڈډ 

 0.01)**(الاهرجــــبٛ ٽ٦ڂڈي ٥ڂل ٽَزــڈډ 

 

 افزجبه ٥لاٱخ الاهرجبٛ ثٍڀ رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ڇهٙب اٹيثڈٿ ڇرٮٍَو ځزبئغچب - ة

( ڇڅنا 0.01(, ٥ڂل ٽَزڈډ ٽ٦ڂڈٌخ )**0.525ثٺ٨ ٽ٦بٽٸ الاهرجبٛ ثٍڀ ث٦ل رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ڇهٙب اٹيثڈٿ )

( ڇٽڀ څنا ٌزجٍڀ اٿ هٙب اٹيثڈٿ ٌزغڄ ثڂٮٌ ٥14ٺى ڇعڈك اهرجبٛ ٝوكي ٱڈي ثٍڂچپب ڇٵپب ٭ً اٹغلڇٷ ) ٌلٷ

الارغبڃ اٹني ٌَٺٶڄ رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ )ىٌبكحً اڇ ځٲٖبٿً(, ڇثچنا رُٲجٸ ٭وٍٙخ الاهرجبٛ اٹٮو٥ٍخ اٹضبځٍخ ڇاٹزً 

ٽخ ڇهٙب اٹيثڈٿ(, ڇٽپب ٍجٰ رزٚؼ ٽٶبځخ رڂٔ )رڈعل ٥لاٱخ اهرجبٛ ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ثٍڀ رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقل

ٽٲلٻ اٹقلٽخ ٙپڀ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ڇاځ٦ٶبٍچب ٭ً هٙب اٹيثڈٿ, ٭بٹَٺڈٵٍبد اٹٍٞجخ اٹزً رٖله ٥ڂچټ 

 رڂ٦ٶٌ اٌغبثبً ٭ً ىثبئڀ اٹپ٦ٞټ, ڇاٹ٦ٶٌ ٕؾٍؼ. 

 

 ( الاهرجبٛ ثٍڀ رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ڇهٙب اٹيثڈٿ14اٹغلڇٷ )

 اٹپز٪ٍو اٹزبثــ٤                                                  

 

 اٹپز٪ٍو اٹپَزٲــٸ

 هٙب اٹيثـڈٿ

 رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ

 0.525** ٽٲلاه الاهرجبٛ

 000. (.Sigٽَزڈډ اٹپ٦ڂڈٌخ )

 346 ؽغټ اٹ٦ٍڂخ

  0.05)*(اهرجــــبٛ ٽ٦ڂڈي ٥ڂل ٽَزـــڈډ 

 0.01)**(الاهرجــــبٛ ٽ٦ڂڈي ٥ڂل ٽَزــڈډ 

 الاهرجبٛ ثٍڀ اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ڇهٙب اٹيثڈٿافزجبه ٥لاٱخ  - ط

( 0.385( اٿ ٽٲلاه الاهرجبٛ ثٍڀ اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ڇهٙب اٹيثڈٿ ثٺ٨ )**15ٌزٚؼ ٽڀ اٹغلڇٷ )

(, څنا ٌلٷ ٥ٺى ڇعڈك اهرجبٛ ٝوكي ٬ٍ٦ٙ ثٍڂچپب, ٹنٹٴ ٦ٌل اٹج٦ل اٹضبٹش الاٱٸ ٥0.01ڂل ٽَزڈډ ٽ٦ڂڈٌخ )

( 0.385اٹيثڈٿ, ڇٽڀ فلاٷ اٹڂزبئظ ٌزجٍڀ اٿ هٙب اٹيثڈٿ ٌز٪ٍو )اهرٮب٥ب اڇ اځقٮبٙب( ثپٲلاه )اهرجبٝبً ثوٙب 

ٵٺپب ر٪ٍو اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ڇثڂٮٌ الارغبڃ, ڇ٥ٺى اٹو٩ټ ٽڀ اځقٮبٗ ځَجخ اٹز٪ٍٍو الا اځچب رجٲى 

ٍخ اٹٮو٥ٍخ اٹضبٹضخ ٽڀ الاهرجبٛ اؽلډ ٽؾلكاد هٙب اٹيثڈٿ ڇلاثل ٽڀ افنڅب ثڂ٢و الا٥زجبه, ڇٹنٹٴ ځٲجٸ اٹٮوٙ

 ڇاٹزً ٽٮبكڅب )رڈعل ٥لاٱخ اهرجبٛ ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ثٍڀ اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ڇهٙب اٹيثڈٿ(.
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 ( الاهرجبٛ ثٍڀ اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ڇهٙب اٹيثڈٿ15اٹغلڇٷ )

 ـ٤اٹپز٪ٍو اٹزبثــــــــــــــــ                                    

 هٙب اٹيثــــــــــــــــــڈٿ اٹپز٪ٍو اٹپَزٲٸ

 اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ

 0.385** ٽٲلاه الاهرجبٛ

 000. (.Sigٽَزڈډ اٹپ٦ڂڈٌخ )

 346 ؽغټ اٹ٦ٍڂخ

  0.05)*(اهرجــــبٛ ٽ٦ڂڈي ٥ڂل ٽَزـــڈډ 

 0.01)**(الاهرجــــبٛ ٽ٦ڂڈي ٥ڂل ٽَزــڈډ 

 

 د رأصٍو ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٭ً هٙب اٹيثڈٿ: افزجبه ڇرٮٍَو ٭وٍٙب2-صبځٍب 

لأعٸ ٱجڈٷ اڇ ه٭٘ ٭وٍٙبد اٹجؾش اٹقبٕخ ث٦لاٱخ اٹزأصٍو لاثل ٽڀ افزجبهڅب ڇرٮٍَو ځزبئغچب, ڇٍٍزټ مٹٴ ٽڀ 

 ( ڇٽ٦بكٹخ الاځؾلاه اٹقًٞ لإٌغبك ڇٵپب ٌأرً: (SPSSفلاٷ اٍزقلاٻ ثوځبٽظ 

βX + ei  

 

 ؽٍش اٿ :

Yـــــ٤: اٹپز٪ٍو اٹزبث 

aاٹٲٍپخ اٹضبثزخ : 

β ٽ٦بٽٸ الاځؾلاه : 

X اٹپـز٪ٍو اٹپَزٲـــــٸ : 

eiځَجخ اٹقٞـأ : 

ٹٲل ځٖذ ٭وٍٙخ اٹزأصٍو اٹوئٍَخ الاڇٹى ٥ٺى )رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ٹجٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً 

ذ اٵجو ٽڀ ٱٍپزچب ( ٵبځ217.82اٹپؾَڈثخ ) F( ٌزجٍڀ اٿ ٱٍپخ 16٭ً هٙب اٹيثڈٿ(, ڇٽڀ فلاٷ اٹغلڇٷ )

(, ڇڅنا ٦ٌڂً ڇعڈك 0.05ڇڅڈ اكځى ٽڀ ) 0.000(, اٽب ٽَزڈډ اٹپ٦ڂڈٌخ ٭ٲل ثٺ٨ 3.85اٹغلڇٹٍخ ڇاٹزً رجٺ٨ )

رأصٍو ٹجٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٭ً هٙب اٹيثڈٿ, ام اٿ اي ر٪ٍٍو )اهرٮب٥ب اڇ اځقٮبٙب( ٭ً ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً 

 كٹخ الاځؾلاه اٹقًٞ ٭ٲل ٵبځذ ثبٹْٶٸ الارً:ٍٍإكي اٹى ځٮٌ اٹز٪ٍٍو ٭ً هٙب اٹيثڈٿ, اٽب ٽ٦ب

 )ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً( 0.680+  1.312هٙب اٹيثڈٿ = 

ڇٽڀ مٹٴ ٌزجٍڀ اٿ هٙب اٹيثڈٿ ٽڈعڈك ؽزى ڇاٿ ٵبځذ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً رَبڇي ٕٮواً, ڇكلاٹخ مٹٴ 

ٿ اي ر٪ٍٍو ٭ٍچب )ثپٲلاه ڇؽلح (, اٽب اما ٵبځذ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٽڈعڈكح ٭أ1.312اٹضبثزخ ڇاٹزً ثٺ٪ذ ) aٱٍپخ 

 (.0.680ڇاٹزً ثٺ٪ذ ) b(, ڇكلاٹخ مٹٴ ٱٍپخ 0.699ڇاؽلح( ٍٍٲبثٺڄ ر٪ٍو ٭ً هٙب اٹيثڈٿ ثپٲلاه )

( ڇاٹني ٌٍْو اٹى ځَجخ اٹزجبٌڀ ٭ً 0.388٭ٲل ثٺ٨ )  اٽب ٽ٦بٽٸ اٹزؾلٌل اڇ ٱٍپخ ٽڈصڈٱٍخ اٹزٲوٌت 

ٞخ رجبٌڀ ٱٍټ اٹپز٪ٍو اٹپَزٲٸ, ڇڅنا ٦ٌڂً اٿ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً رٮَو اٹپز٪ٍو اٹزبث٤ اٹزً رټ رٮٍَوڅب ثڈاٍ

( ٭چً ٥ڈاٽٸ افوډ ٭ً رٮَو هٙب اٹيثڈٿ ٹټ رلفٸ ٭ً اٹجؾش 0.62( ٽڀ هٙب اٹيثڈٿ, اٽب اٹپزجٲً )0.388)

 اٹؾبٹً, ڇٽڀ فلاٷ اٹڂزبئظ اٹَبثٲخ ٌپٶڀ ٱجڈٷ ٭وٍٙخ اٹزأصٍو اٹوئٍَخ.

 ٹٺٲبء اٹقلٽً ٭ً هٙب اٹيثڈٿ( رؾٺٍٸ رأصٍو ثٍئخ ا16اٹغلڇٷ )

 اٹپز٪ٍو اٹزبث٤ .F Sig  ٽ٦بٽٸ الاځؾلاه اٹپز٪ٍو اٹپَزٲٸ

 ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً
a 1.312 

 هٙب اٹيثڈٿ 000. 217.82 0.388
β 0.680 

 ڇٹز٦يٌي مٹٴ ڇافزجبه رأصٍو ٵٸ ث٦ل ٭ً هٙب اٹيثڈٿ, ٍٍزټ ٥وٗ ڇرٮٍَو ٭وٍٙبد اٹزأصٍو اٹٮو٥ٍخ ڇٵپب ٌأرً:
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 جبه ٥لاٱخ اٹزأصٍو ثٍڀ اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ڇهٙب اٹيثڈٿ افز - أ

ځٖذ ٭وٍٙخ اٹزأصٍو اٹٮو٥ٍخ الاڇٹى ٥ٺى )رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ٹٺ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ٭ً هٙب 

اٹغلڇٹٍخ  F( ٵبځذ اٵجو ٽڀ ٱٍپخ 72.67اٹپؾَڈثخ ) F( ٌزجٍڀ اٿ ٱٍپخ 17اٹيثڈٿ(, ڇٽڀ فلاٷ اٹغلڇٷ )

(, ڇڅنا ٌٍْو اٹى ڇعڈك رأصٍو ٽ٦ڂڈي  ٹٺ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ٭ً هٙب 0.000)  p-valueڈٌخ(, ڇٽَزڈډ ٽ٦ڂ3.85)

  -اٹيثڈٿ, اٽب ٽ٦بكٹخ الاځؾلاه ٭ٲل ٵبځذ ٵبلارً:

 )اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ( 0.383+  2.352هٙب اٹيثڈٿ =  

ڇاٹزً  aٹضبثزخ ام اٿ هٙب اٹيثڈٿ ٽڈعڈك ٭٦لًا ڇاٿ ٵبځذ اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ٕٮواً, ڇٌزٚؼ مٹٴ ٽڀ فلاٷ اٹٲٍپخ ا

(, اٽب ٽ٤ ڇعڈك اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ٭أٿ اي ر٪ٍو ٙپڀ څنا اٹج٦ل )اٌغبثبً اڇ ٍٺجبً( ٍڈ٫ ٌإكي اٹى 2.352ثٺ٪ذ )

 (.0.383اٹجبٹ٪خ ) β(, ڇڅنا ٽب رجٍڂڄ ٱٍپخ 0.383ر٪ٍو هٙب اٹيثڈٿ ثڂَجخ )

ٸ اٹپبكٌخ ٭ً ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٌٮَو (, ڇڅنا ٦ٌڂً اٿ ث٦ل اٹ٦ڈاٽ0.174٭ٲل ثٺ٨ ) اٽب ٽ٦بٽٸ اٹزؾلٌل 

( ٌپضٸ ٥ڈاٽٸ افوډ رٮَو هٙب اٹيثڈٿ ٹټ ٌلهٍچب اٹجبؽش, 0.83( ٽڀ هٙب اٹيثڈٿ, ڇاٿ اٹپٶپٸ )0.174)

 ڇٽڀ فلاٷ اٹڂزبئظ اٹَبثٲخ ځٲجٸ اٹٮوٍٙخ اٹٮو٥ٍخ الاڇٹى ٹٺزأصٍو. 

 ( رؾٺٍٸ رأصٍو اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ17اٹغلڇٷ )

 اٹپز٪ٍو اٹزبث٤ .F Sig  ٽ٦بٽٸ الاځؾلاه َزٲٸاٹپز٪ٍو اٹپ

 اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ
a 2.352 

 هٙب اٹيثڈٿ 000. 72.67 0.174
β 0.383 

 

 افزجبه ٥لاٱخ اٹزأصٍو ثٍڀ رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ڇهٙب اٹيثڈٿ  - ة

خ ٭ً هٙب ٵبځذ ٭وٍٙخ اٹزأصٍو اٹٮو٥ٍخ اٹضبځٍخ )رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ٹزٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽ

( .Sig( ڇثپَزڈډ ٽ٦ڂڈٌخ )131.12اٹپؾَڈثخ اٹجبٹ٪خ ) F( ٌزٚؼ اٿ ٱٍپخ 18اٹيثڈٿ(, ڇٽڀ اٹغلڇٷ )

( ڇڅنا ٦ٌجو ٥ڀ ڇعڈك رأصٍو ٹزٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ٭ً هٙب 3.85اٹغلڇٹٍخ ) F( ٵبځذ ا٥ٺى ٽڀ ٱٍپخ 0.000)

 اٹيثڈٿ.

 -اٽب ٽ٦بكٹخ الاځؾلاه ٭ٲل ٵبځذ ٵپب ٌأرً:

 )رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ( 0.383+  2.400هٙب اٹيثڈٿ = 

ڇڅنا ٦ٌڂً اٿ اي ر٪ٍو ٭ً رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ثپٲلاه ڇؽلح ڇاؽلح ٍٍز٪ٍو هٙب اٹيثڈٿ ثپٲلاه 

( ٍڈاء ٵبٿ مٹٴ اٌغبثب اڇ ٍٺجبً, اٽب اما ٵبٿ رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ٌَبڇي ٕٮواً ٭أٿ هٙب اٹيثڈٿ ٍڈ٫ 0.383)

 ك ڇاٿ ٵبځذ ٱٍپخ رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ٩ٍو ٽڈعڈكح.(, ڇڅنا ٦ٌڂً اٿ هٙب اٹيثڈٿ ٽڈعڈ2.400ٌٶڈٿ )

( ٽڀ هٙب اٹيثڈٿ 0.276( ڇڅنا ٦ٌڂً اٿ رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ٌٮَو )0.276اٽب ٽ٦بٽٸ اٹزؾلٌل ٭ٲل ثٺ٨ )

( ٭چً رپضٸ ٥ڈاٽٸ افوډ ٹوٙب اٹيثڈٿ ٹټ ٌزڂبڇٹچب اٹجبؽش, ڇٽڀ اٹڂزبئظ اٹَبثٲخ ٭أٿ اٹٮوٍٙخ رٖؼ 0.73اٽب )

 ڇٹنٹٴ ځٲجٺچب.

 ( رؾٺٍٸ رأصٍو رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ18ٷ )اٹغلڇ

 اٹپز٪ٍو اٹزبث٤ .F Sig  ٽ٦بٽٸ الاځؾلاه اٹپز٪ٍو اٹپَزٲٸ

 رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ
a 2.400 

 هٙب اٹيثڈٿ 000. 131.12 0.276
β 0.383 

 افزجبه ٥لاٱخ اٹزأصٍو ثٍڀ اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ ڇهٙب اٹيثڈٿ  - ط

اٹضبٹضخ )رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ ٹٺزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ٭ً هٙب ٭وٍٙخ اٹزأصٍو اٹٮو٥ٍخ 

( ٵبځذ ا٥ٺى ٽڀ ٱٍپزچب اٹغلڇٹٍخ اٹجبٹ٪خ 59.92اٹپؾَڈثخ ) F( ٌزجٍڀ اٿ ٱٍپخ 19اٹيثڈٿ(, ڇٽڀ اٹغلڇٷ )

ا ٦ٌڂً اٿ (, ڇڅن0.05( ڇڅً اكځى ٽڀ اٹٲٍپخ اٹپ٦ڂڈٌخ )0.000) p-value (Sig.)( ڇثپَزڈډ ٽ٦ڂڈٌخ 3.85)

 اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ٌإصو ٭ً هٙب اٹيثڈٿ. 
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 اٽب ٽ٦بكٹخ الاځؾلاه ٭ٲل ٵبځذ ٵپب ٌأرً: 

 )اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ( 0.278+  3.040هٙب اٹيثڈٿ =  

ڇڅنا ٦ٌڂً اٿ اي ر٪ٍو ٭ً اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ثپٲلاه ڇؽلح ڇاؽلح ٍٍٲبثٺڄ ر٪ٍٍو ٭ً هٙب اٹيثڈٿ 

 a(, اٽب ٽ٤ ٥لٻ ڇعڈك اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ٭أٿ هٙب اٹيثڈٿ ٽڈعڈك ڇكلاٹخ مٹٴ ٱٍپخ 0.278جخ )ثڂَ

 (.3.040اٹجبٹ٪خ )

( ڇڅً اكځى ځَجخ ٌٲلٽچب ث٦ل اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ٭ً رٮٍَو 0.148٭ٲل ثٺ٨ ) اٽب ٽ٦بٽٸ اٹزؾلٌل 

 اٹڂزبئظ اٹَبثٲخ ځٲجٸ ٭وٍٙخ اٹزأصٍو اٹٮو٥ٍخ اٹضبٹضخ.اٹپز٪ٍو اٹزبث٤ هٙب اٹيثڈٿ, ڇٽڀ فلاٷ 

 

 ( رؾٺٍٸ رأصٍو اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ19اٹغلڇٷ )

 اٹپز٪ٍو اٹزبث٤ .F Sig  ٽ٦بٽٸ الاځؾلاه اٹپز٪ٍو اٹپَزٲٸ

 اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ
a 3.040 

 هٙب اٹيثڈٿ 000. 59.92 0.148
β 0.278 

 

٭وٍٙخ اٹزأصٍو اٹوئٍَخ اٹضبځٍخ ٭ٲل ځٖذ ٥ٺى )رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ لأث٦بك ثٍئخ  اٽب

( 74.02اٹپؾَڈثخ ٱل ثٺ٪ذ ) F( ٌزجٍڀ اٿ ٱٍپخ 20اٹٺٲبء اٹقلٽً ٽغزپ٦خ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ(, ڇٽڀ اٹغلڇٷ )

(, 0.000٭ٲل ثٺ٪ذ ) p-value (Sig.)(, اٽب ٽَزڈډ اٹپ٦ڂڈٌخ 3.85اٹغلڇٹٍخ اٹجبٹ٪خ ) Fڇڅً ا٥ٺى ٽڀ ٱٍپخ 

 ڇڅنا ٦ٌڂً اٿ اث٦بك ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٽغزپ٦خ ٹچب رأصٍو ٭ً هٙب اٹيثڈٿ.

 

 اٽب ٽ٦بكٹخ الاځؾلاه اٹپز٦لك ٭ٲل ٵبځذ ثبٹْٶٸ الارً:

β3X3+ei Y=α+β1X1+β2X2+ 

 اي اٿ :

ٹزٮب٥ٸ ٽ٤ )ا0.176)رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ( + 0265)اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ( + 0.239+  1.275هٙب اٹيثڈٿ = 

 اٹيثبئڀ الافوٌڀ(

ڇڅنا ٦ٌڂً اٿ اي ر٪ٍو ٭ً ث٦ل اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ثپٲلاه ڇؽلح ڇاؽلح )ٽ٤ ڇعڈك اث٦بك ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً 

, ڇاي ر٪ٍو ثپٲلاه ڇؽلح ڇاؽلح β1( ٭ً هٙب اٹيثڈٿ ڇكلاٹخ مٹٴ ٱٍپخ 0.239الافوډ( ٍٍٲبثٺڄ ر٪ٍو ثپٲلاه )

( ٭ً ٦0.265بك ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً الافوډ( ٍٍٲبثٺڄ ر٪ٍو ثپٲلاه )٭ً ث٦ل رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ )ٽ٤ ڇعڈك اث

, ڇاي ر٪ٍو ٭ً ث٦ل اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ثپٲلاه ڇؽلح ڇاؽلح  )ٽ٤ β2هٙب اٹيثڈٿ ڇكلاٹخ مٹٴ ٱٍپخ 

ب ٽ٤ , اٽβ3( ٭ً هٙب اٹيثڈٿ ڇكلاٹخ مٹٴ 0.176ڇعڈك اث٦بك ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً الافوډ( ٍٍٲبثٺڄ ر٪ٍو ثپٲلاه )

ڇاٹجبٹ٪خ   ٥aلٻ ڇعڈك اث٦بك ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٽغزپ٦خ ٭أٿ هٙب اٹيثڈٿ ٽڈعڈك ڇكلاٹخ مٹٴ اٹٲٍپخ اٹضبثزـخ

(1.275.) 

 (, ڇڅنا ٦ٌڂً اٿ اث٦بك ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً 0.394)٭ٲل ثٺ٪ذ  اٽب ٱٍپخ ٽ٦بٽٸ اٹزؾلٌل 

( ٽڀ 0.394اٹيثبئڀ الافوٌڀ( ٽغزپ٦خ رٮَو ٽب ٱٍپزڄ ) )اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ, رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ, ڇاٹزٮب٥ٸ ٽ٤

( ٭٦ٍڈك ٹ٦ڈاٽٸ افوډ ٹټ رلفٸ ځپڈمط اٹجؾش اٹؾبٹً, ڇٽڀ فلاٷ اٹڂزبئظ 0.61هٙب اٹيثڈٿ ڇاٽب اٹپزجٲً )

اٹَبثٲخ اٹزً ١چود ځٲجٸ ٭وٍٙخ اٹزأصٍو اٹوئٍَخ اٹضبځٍخ ڇاٹزً ځٖذ ٥ٺى )رڈعل ٥لاٱخ رأصٍو ماد كلاٹخ ٽ٦ڂڈٌخ 

 خ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٽغزپ٦خ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ(.لأث٦بك ثٍئ
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 ( رؾٺٍٸ رأصٍو اث٦بك ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٽغزپ٦خ ٭ً هٙب اٹيثڈٿ20اٹغلڇٷ )

 اٹپز٪ٍو اٹپَزٲٸ
 ٽ٦بٽٸ الاځؾلاه

 F Sig. 
اٹپز٪ٍو 

 a β اٹزبث٤

 اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ

1.275 

0.239 

0.394 74.02 .000 
هٙب 

 اٹيثڈٿ
 0.265 رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ

 0.176 اٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ

 

ڇٌزٚؼ ٽڀ اٹڂزبئظ اٹَبثٲخ اٿ عپ٤ٍ اث٦بك ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً رإصو ٭ً هٙب اٹيثبئڀ ڇٹٶڀ ثڂَت 

ٽزٮبڇرخ, ام اٿ ث٦ـل رٮب٥ٸ ٽٲلٻ اٹقلٽخ ٵبٿ الاٵضو رأصٍواً ٭ً هٙبڅټ صټ ٌٺٍڄ ث٦ل اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ڇافٍواً اٹزٮب٥ٸ 

 -الافوٌڀ, ڇڅنا ٌأرً ٽزَٲبً ٽ٤ ځزبئظ: ٽ٤ اٹيثبئڀ

اٹزً رإٵل ٥ٺى اٿ ٽٲلٽً اٹقلٽخ ٌإصوڇٿ ثٖڈهح ٽجبّوح ٭ً  (Wu & Liang, 2009:592)كهاٍخ  -1

هٙب اٹيثڈٿ ٥ٺى ٥ٶٌ اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ڇاٹزٮب٥ٸ ٽ٤ اٹيثبئڀ الافوٌڀ اٹزً رإصو ٭ً هٙب اٹيثڈٿ ڇٹٶڀ 

ٍپخ اٹزغوٌجٍخ ٹٺيثبئڀ ڇثبٹزبٹً اځ٦ٶبً ٽلډ څنڃ اٹٲٍپخ ٭ً ثٖڈهح ٩ٍو ٽجبّوح ڇمٹٴ ٽڀ فلاٷ رأصٍوڅب ٭ً اٹٲ

 هٙبڅټ.

اٹزً ڇعلد اٿ اٹجٍئخ اٹپبكٌخ ٵبځذ ماد رأصٍو ٵجٍو ٭ً هٙب  (Hensley,2004&  Sulekكهاٍـخ )  -2

اٹزً رڈٕٺذ اٹى اٿ   ) (Ali & Amin, 2014اٹيثڈٿ ثبلإٙب٭خ اٹى عڈكح اٹ٦ٞبٻ ڇ٥لاٹخ اٹپ٦بٽٺخ, ڇكهاٍخ

 خ ٵبځذ ماد رأصٍو ٥ٺى هٙب اٹيثڈٿ ڇٽْب٥وڃ ڇاٹڂڈاٌب اٹَٺڈٵٍخ.اٹجٍئخ اٹپبكٌ

( اٹزً ڇعلد اٿ اٹيثڈٿ ٌٲٍټ اٹقلٽخ ٽڀ فلاٷ ٍٺڈٳ اٹيثبئڀ الافوٌڀ ٍڈاء ٵبٿ Huang, 2008كهاٍخ ) -3

)ٍٺجً اڇ اٌغبثً(, ٹٌٍ څنا ٭ؾَت ثٸ ٌٲٍپڈٿ اٹقلٽخ اٌٚب ٽڀ فلاٷ ٵٍٮٍخ رٮب٥ٸ ٽٲلٽً اٹقلٽخ ٽ٤ ٽضٸ 

 څٶنا ٍٺڈٳ.

 الاستىتبجبت وانتىصيبت/بحث انرابعالم
 اولا : الاستىتبجبت

رزجڂى ٽٞب٥ټ اٹلهعخ اٹپپزبىح ثٖڈهح ٥بٻ ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ثْٶٸ عٍل, ڇمٹٴ ٹپب ٹچب ٽڀ اڅپٍخ ٽجبّوح ٭ً .1

هٙب اٹيثڈٿ اٹني ٦ٌل اٹپؾٮي اٹوئًٍَ الاڇٷ ٹجبٱً ٍٺڈٵٍبد اٹيثڈٿ الاٌغبثٍخ اٹزً رزٞٺ٤ ٹچب اٹپڂ٢پبد ٽضٸ 

 ا٥بكح اٹْواء ڇاٹٶٺپخ اٹپڂٞڈٱخ ڇڇلاء اٹيثڈٿ(. )ٍٺڈٳ

څڂبٳ اڅزپبٻ عٍل ثبٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ اٹپڈعڈكح ٭ً ثٍئخ اٹپ٦ٞټ, ٭٦ٺى ٽَزڈډ اٹڂ٢ب٭خ ڇكهعخ اٹؾواهح ٵبځذ .2

ثٍئخ اٹپٞب٥ټ ځ٢ٍٮخ ڇماد كهعخ ؽواهح ٽڂبٍجخ, ٹپب ٹنٹٴ ٽڀ اصو ٽجبّو ٭ً ځٮٍَخ اٹيثڈٿ, ام اٿ څنڃ اٹغڈاځت 

ى اٹجٲبء اٝڈٷ ٽلح ٽپٶڂخ ٽپب ٌڈ٭و مٹٴ ٽيٌلا ٽڀ الاهثبػ ثبٹڂَجخ ٹٺپڂ٢پخ, اٽب ٥ٺى ٽَزڈډ رؾٮي اٹيثڈٿ ٥ٺ

ثڂٍخ ڇاصبس ڇرڂبٍٰ اٹڈاٿ اٹپٶبٿ ٭ٲل ٵبځذ ٽإصوح ٭ً اٹيثڈٿ ڇرغنة اځزجبڅڄ, ٭بلاڅزپبٻ ثبٹزٮبٍٕٸ اٹپز٦ٺٲخ 

 ثچنا اٹغبځت ٹڄ اڅپٍخ ٵجٍوح ٭ً ٥ٶٌ ٕڈهح اٌغبثٍخ ڇٽزپٍيح ٥ڀ اٹپ٦ٞټ.

ٲلٻ اٹقلٽخ ٽؾڈه ٽچټ ٭ً ثٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ٹپب ٹڄ ٽڀ رأصٍو ٥بٹً ٭ً رغوثخ رڂبڇٷ اٹ٦ٞبٻ, ڇاٹَجت ٦ٌل ٽ.3

٭ً مٹٴ څڈ اٿ اٹقلٽخ ڇثٞج٦ٍخ ؽبٹچب رڂزظ ثڈاٍٞخ ٽٲلٽچب ڇاٹني ٌزٮب٥ٸ ٽجبّوح ٽ٤ اٹيثڈٿ, ام اٿ ٽٲلٻ 

ب٥ټ ٥ٍڂخ اٹجؾش څڂبٳ اڅزپبٻ ٥بٹً اٹقلٽخ ٦ٌل ؽٺٲخ اٹڈٕٸ اٹوئٍَخ ثٍڀ اٹقلٽخ ڇٽزٺٲٍچب )اٹيثڈٿ(, ڇ٭ً اٹپٞ

 ثٶب٭خ اٹغڈاځت اٹپز٦ٺٲخ ثپٲلٻ اٹقلٽخ.

څڂبٳ رنثنة ٭ً ځڈ٥ٍخ اٹيثبئڀ الافوٌڀ اٹنٌڀ ٌيڇهڇٿ اٹپٞب٥ټ ٥ٍڂخ اٹجؾش, ڇڅنا اٹزنثنة ٌإكي اٹى .4

ٍٺڈٵٍبد ٱل رٶڈٿ ٩ٍو ٽو٩ڈثخ ثبٹڂَجخ ٹٺيثبئڀ ڇاكاهاد اٹپٞب٥ټ, ٭٦ٺى ٽَزڈډ اٹزٖو٭بد )رؾوٵبد, رڂبڇٷ 

 ٹ٦ٞبٻ ...اٹـ(  .ا

ثْٶٸ ٥بٻ رؾب٭٠ اكاهد اٹپٞب٥ټ اٹپپزبىح ٥ٺى ع٦ٸ ىثبئڂچب هاٍٙڀ فلاٷ ٽلح اٹقلٽخ, ڇمٹٴ ٽڀ فلاٷ رٲلٌټ .5

 ٦ٝبٻ عٍل ڇاكاء ٥بٹً ڇرغلٌل كائټ ٭ً اٹقلٽخ.
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ڇعجبد اٹ٦ٞبٻ ڇاٹپْوڇثبد اٹزً رٲلٽچب اٹپٞب٥ټ ر٦ل ٽپٍيح ڇماد عڈكح ٥بٹٍخ, ام رؾب٭٠ اٹپٞب٥ټ ٥ٍڂخ .6

ٺى رٲلٌپچب ثؾواهح ٽڂبٍجخ ڇرڂڈ٣ ٥بٹً ڇكهعخ ٹنح ٥بٹٍخ ڇرورٍت ٹ٬ٍٞ, ٽپب ٌغ٦ٺچب ٭ب٥ٺخ ٭ً ر٦يٌي اٹجؾش ٥

 هٙب اٹيثڈٿ.

اٹپجبٹ٨ اٹزً ٌل٭٦چب اٹيثبئڀ ٹٺؾٖڈٷ ٥ٺى اٹقلٽخ رٮڈٯ رڈٱ٦برچټ ڇڅن ٱل ٌَجت هكح ٭٦ٸ ٍٺجٍخ رغبڃ اٹپٞب٥ټ .7

 ٥ٍڂخ اٹجؾش.

 ثبٹپٲبهځخ ٽ٤ اٹپٞب٥ټ الافوډ.  اځقٮبٗ رڂب٭ٍَخ ا٦ٍبه ٽٞب٥ټ اٹلهعخ اٹپپزبىح.8

الاثلا٣ ڇالاثزٶبه ڇاٹزغلٌل څً ٍپبد هئٍَخ ٭ً فلٽبد اٹپٞب٥ټ, ٹنا ٭أٿ اٹپٞب٥ټ ٥ٍڂخ اٹجؾش رچزټ ثزٞڈٌو .9

 فلٽزبڅب ثْٶٸ ٽَزپو.

 ثبويب : انتىصيبت
ٷ اثلاء ر٦يٌي الاڅزپبٻ ثجٍئخ اٹٺٲبء اٹقلٽً ڇالاٍزٮبكح ٽڀ رأصٍوڅب اٹپجبّو ٭ً هٙب اٹيثڈٿ, ڇمٹٴ ٽڀ فلا.1

 اڅپٍخ اٵجو لأث٦بكڅب, ٥ڀ ٝوٌٰ ٽواع٦زڄ الاٍزوارٍغٍبد اٹقبٕخ ثچب ڇر٦لٌٸ اٹض٪واد ٭ٍچب.

ىٌبكح اٹزوٵٍي ٥ٺى اٹ٦ڈاٽٸ اٹپبكٌخ ڇثبلأفٔ اٹزً ٌزٮب٥ٸ ٽ٦چب اٹيثڈٿ, ڇمٹٴ ٽڀ فلاٷ الاڅزپبٻ ثغڈاځجچب .2

ٹلٌٶڈه, ٙوڇهح اعواء ث٦٘ ڇاٍزپواه رٞڈهٌچب لأعٸ اٹپؾب٭٢خ ٥ٺى عبمثٍزچب, ٭٦ٺى ٽَزڈډ اٹزٖپٍټ ڇا

اٹز٦لٌلاد ٭ً اٹڈاٿ اٹغلهاٿ ڇاٹپ٦بٹغخ اٹپَزپوح ٹلأهٍٙبد ثپب ٌغ٦ٺچب ٭ً ؽبٹخ اٹغلح اٹپَزپوح, اٙب٭خ ث٦٘ 

 اٹپٺٖٲبد ڇر٪ٍو ث٦٘ الاصبس ثپب ٌزڂبٍت ٽ٤ ځڈ٥ٍخ ڇ٭ٶوح اٹپ٦ٞټ.

ٽ٤ اٹيثبئڀ, ٭٦ٺى ٽَزڈډ  رٞڈٌو اٍزوارٍغٍبد ر٦ٍٍڀ ڇرلهٌت ٽٲلٽً اٹقلٽخ ٽڀ اعٸ اٍزلاٽخ رٮب٥ٺچټ اٹغٍل.3

اٹز٦ٍٍڀ ٙوڇهح اځزٲبء الا٭واك الاٌغبثٍڀ ڇاٹْ٪ڈ٭ٍڀ ث٦پٸ اٹٍٚب٭خ, اٽب ٥ٺى ٽَزڈډ اٹزلهٌت ٭ٍٮٚٸ اٱبٽخ 

كڇهاد ٹپٲلٽً اٹقلٽخ ٽز٦ٺٲخ ثإٔڈٷ اٹٍٚب٭خ ڇ٭ڀ الارٶٍذ ڇفبٕخ ٹپٲلٽً اٹقلٽخ اٹنٌڀ ٌزٮب٥ٺڈٿ ثْٶٸ 

 ٽَزپو ٽ٤ اٹيثبئڀ.

د ٩ٍو اٹپو٩ڈة ثچب ٽڀ ٱجٸ ث٦٘ اٹيثبئڀ ٽضٸ )اٹٶلاٻ اٹپورٮ٤, اٹٚڈٙبء اصڂبء اٹ٦پٸ ٥ٺى رٲٺٍٸ اٹَٺڈٵٍب.4

رڂبڇٷ اٹ٦ٞبٻ  ...اٹـ( ڇمٹٴ ٽڀ فلاٷ ڇ٤ٙ ث٦٘ اٹ٦جبهاد اٹٺٍٞٮخ ٥ٺى اٹٞبڇلاد اٹزً رچٍت ثبٹَٺڈٵٍبد 

ٻ( 1.20اٹپؾپڈكح كافٸ ثٍئخ اٹپ٦ٞټ, ا٥بكح رورٍت ٝبڇلاد اٹغٺڈً ثپب ٤ٌٚ ٽَب٭خ ٽڂبٍجخ )ٌٮٚٸ اٿ رٶڈٿ 

 ثٍڀ ڇاؽلح ڇافوډ.

اٹپؾب٭٢خ ٥ٺى عڈكح اٹ٦ٞبٻ اٹپٲلٻ ٽڀ فلاٷ الاڅزپبٻ ثڂڈ٥ٍخ اٹپڈاك الاڇٹٍخ, ځٲٸ ث٦٘ الاٵلاد ٽڀ اٹپٞبثـ .5

اٹ٦بٹپٍخ ٽضٸ )اٵلاد اٹپٞجـ اٹچڂلي ڇاٹٍٖڂً ڇالاٌٞبٹً( ٽڀ فلاٷ رلهٌت اٹ٬ٍْ ٥ٺى ا٥لاك ٽضٸ څٶنا ڇعجبد 

 ٽپٍيح.

بئپخ ٥ٺى اٹيثڈٿ ڇمٹٴ لأعٸ رؾٲٍٰ ا٦ٍبه ر٦ْوڃ ثأٿ اٹٲٍپخ اٹزً ؽٖٸ ا٥زپبك اٍزوارٍغٍبد اٹز٦ٍَو اٹٲ.6

٥ٺٍچب ٽٲبهثخ اڇ اٵجو ٽپب رټ ك٭٦ڄ, ڇٵنٹٴ ٽوا٥بح افزلا٫ ٽَزڈډ كفڈٷ الا٭واك, ام اٿ رٲلٌټ ا٦ٍبه رڂبٍت 

اٹٲٍپخ اٹزً ٌؾٖٸ ٥ٺٍچب اٹيثڈٿ ڇروا٥ً ٵب٭خ اٹٞجٲبد ٦ٌل اٽواً ٙوڇهٌبً ٹلٌپڈٽخ عنة اٹيثبئڀ اٹغلك 

 ڇاٹپؾب٭٢خ ٥ٺى اٹيثبئڀ اٹؾبٹٍٍڀ.

كهاٍخ اٍزوارٍغٍبد ر٦ٍَو اٹپڂب٭ٍَڀ ڇٽؾبڇٹخ الاٍزٮبكح ٽڀ اٹض٪واد ٭ٍچب, لأعٸ ٥وٗ اٹقلٽبد ثأ٦ٍبه .7

 رڂب٭ٍَخ ڇڅبٽِ هثؼ عٍل.

الاڅزپبٻ ثبٹغبځت اٹزوڇٌغً ٹٺپٞب٥ټ اٹپجؾڈصخ, لإٌٖبٷ ٽ٦ٺڈٽبد ٵب٭ٍخ ٹٺيثبئڀ ڇر٦وٌٮچټ ثبٹپٞب٥ټ ڇٽؾبڇٹخ .8

هح ٽَزپوح, ڇٌزټ مٹٴ ٽڀ فلاٷ ىٌبكح اٍزضپبه ٽڈاٱ٤ اٹزڈإٸ الاعزپب٥ً ڇّجٶخ الاځزوځٍذ ٹزڈ٭ٍو عنثچټ ثٖڈ

 ٽ٦ٺڈٽبد اٹزً ٌؾزبعچب اٹيثبئڀ لارقبم ٱواه رڂبڇٷ اٹ٦ٞبٻ.
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Abstract 
Because of the fierce competition between service organizations on the one 

hand and the increasing demands of customers on the other. Therefore, these 

organizations sought to distinguish their service by taking care of all aspects. 

One of these important aspects is the service encounter environment and its 

reflection on customer emotions, so we choose the current research to clarify the 

importance and impact on customer satisfaction, the problem of research is how 

the interest of Iraqi restaurants in the service encounter environment and how to 

care about its elements and whether this interest is sufficient to reflect the 

satisfaction of the customer. the goal of the current research was to clarify how 

much the application of the environment of meeting services in restaurants and 

to determine the degree of influence of the independent variable in the 

dependent. In order to reach this goal, three main hypotheses were formulated, 

the first one was (there is a significant correlation between the service encounter 

environment and customer satisfaction),The second was (there is a effect  for the 

service encounter environment in customer satisfaction), While the third 

hypothesis was (there is an effect for the dimensions of the service encounter 

environment combined customer satisfaction , the research target was service 

sector, especially the Iraqi restaurant sector, the search community is the 

customers in the restaurants of the excellent grade, Sample search (346) 

customers, As for data collection, the questionnaire was used as a main tool, 

personal interviews and personal observation of the researcher in the field as 

secondary tools either the statistical program (SPSS_V.19) was used to analyze 

data, as well as the use of a set of statistical means such as arithmetic mean, 

standard deviation, coefficient of variation to analyze and describe Data, 

correlation coefficient Pearson to test correlation hypotheses, the equation of 

simple linear regression, and the equation of multiple linear regression to test 

the hypotheses of impact, and finally the research reached a set of conclusions, 

the Iraqi restaurants of the is interested in service encounter environment with 

some obstacles that have to be made up for, has recommended the promotion of 

research orientation and attention to service encounter environment because of 

its significant role in the interpretation of customer satisfaction. 

Keywords: service encounter environment, customer satisfaction, restaurants, 

physical factor 

 

 

 


