alad) Gl g Alad) andasil) 31 3
#30 S daala

Ahaﬁ\]b SJ\J‘S\ :L..,\SS

Jlast) 3,04} 3«5
Llad) b al)

dadall Bagy (Gdad 8 8 aall aS) ) il
Sl b Al palaidl) sl o) Y Abilas e M) 4l )

(AdBall ¢3S (A anail)
a0 i cilhiia (a5 3 (A g g g B 1Y) A4S (ulaa ) Aadia Al

JLs¥) 53] B iialal

Adual) ¢y
3 gaaa Cjlales o) gl

il il

Al ol sle Juaid s

#2025 2 1447



DR e
Aa\‘.,\a

2 LV %,

W

/‘z/. /\f //"'

\
T\ O
\

——

C

MMUAJY\@LAJ

j.duﬂdhuﬁu\

W//

(058t

adzal) Lad) ) 3aa

13 Y1 - a8l 5 ) su













) Adiad pl—lac| Gad dg—id

A Baga (adad A adl aS) ) il et At g g

TP TR ki e T . y e : » 2 . """f‘”
e Al Lok g Lgaly giaa (8 AUal) LZBU 8 g (3 pana Clalos g sl Agitial)

) oy JLas¥) 503) (A siabe Aa 53 Juil J sl




c«\&\;{\
L Slg T o g i ) Jlae ) canl o g bl (e il L) ¢S (e )

Glaal) e sl Jaad G )51 SS9 AR IS dad Jaal ¢ )
o ol Al g A8l da g5 UE (e )
Al gosed dliSuf g A8H) da gy 4 aa ) A A
G (0 ) L Rellas Ciia g oo clalll) @ jae g Lglia g Lgddany (i ) (e ]
Llal ¢ ALl
ddle gdauay pd JO el i Q) Aal) ol | Lgiled A8 (e 0 )
A g0 g Ml g (Jgn a2 s s A e ) A g pga gy clile Ga )
131519 A8, 5 5 s
ﬂ\t@hﬁa(&dﬁ\dg&@\de\)M\Qﬁwggty@"ﬂbgijuﬂ
i e 4 s ) 5 0 9 jSa JS (e
LAl Alingy (alal) i) 13 a5 A5t dlnlia g 03 gg 1) Jualdl) B piia I
e A ) QU (Al oyl gl M:\)M\ 3agad) olgu g
(o o B e BSAN fha (A ) e lal e ), 2L agale g agaaday Ao ) galad e )
ehﬂ\ )

s g JS (1o aSThia g ddlal) g daual) al g AU ?SJA\ <) 3o jad) <l gAY g il L




Oliial g S

Cpaball AT o g dde 4 e daaa W) (@A) Qi pal o adludl g 33ally dpallad) Gy 4 2aad)
((Conlhall

Ablal A ¢ g ddlagu () S g Je g Ol sSY g il sland) Gy ) Ag ) o AT KA J
sy calal) Gl gl Bk 3E A BsAN g suall eglly pus JS (d sng dalial) gl Alle
Al B e JlaS) g 58 Caadatia Lal 483 g3 Y of

il ) AL gl (Al Gl gle Juad 3 1) (e g Ml ) e g JSEN 1 gy adEl o) (oS e
o5 A o1 jad (g AN Ao Sl g acall g g sl g ol YL 1o g JARY Ailay g cdad) 13 o
RABTN]

M) 9 () Sl adla 3 a,f) SLaBY g 5 1aY) AS aas dedl ) Alial g 5 S 81 g An gl LS
(s a¥) de Gul @ a) L) cladpall jo8a daadl g (g3 amily Cpeadl 3o 3 1) (alal) ¢ glaall
iy g Sa Bl g dngly .. 3 gl agd Liiaia ¢yglad (ha 0 gl Lad SLaiB) g B 101 A0S B A ol) eBBLall g
o) a) Sl LYY Mg Al dlae) DA daddl) agiliadle gl cpdll GaSaall o) pdd) 33LLYY )
BULLY) aax Al Jajadl SN dagl LS iyl angiiy danlpe slie aglaadl alal)l juddly o galll
pdd Al gliia¥ly SNy Tasen lwalel) Alay (3B, L dagily Ay ppiaatl) Alsjal) DA (1ga sinal)
pailua (pa Al Lal (A dpan al SI) CAY) g dbpall and ) palil) g (AN A 651 O (A e g cailal) 3ad g}
Gu Al and paa ) g maaddl) JaiSl) il B 1a) ) oL g KAl 285 LaS ¢ 3ab i) Lgd Ayiata sl
i g reall g Glaaly (s kal Lalia ¢ Laad) quilad) alad] aa B 3 5ga (e olay) Ll (ol adlw 3) Lgd i ghaill g
S50 g lsaa A aaljad an S5 0o g (e e g o Judab agd (S ¢ S




oaldiunl)

Crada Aaddl) Baga aead B A pdudl o) sall B mall aS) Al AU cln ) Adlad) Al cdan
Adiall o3y < Abblas b pawddl) JuiS) Addas B galaid¥) el Jid ) dagd) aaise
ofdal) (b a3l Jal ey ¢ (144) paae AUl pabaidl) sLbYL cayll de cliaig
A4S L 48 ol cilagind) 48 pal) JalS) 4 g 4 b bl B 4y pdud) 3 ) gall 8 jaall aS) i) JEiaal)
Lalaie Yl dpugalall ) A 4o b ala) duady daddd) aga Al paadall (uld a8 cpa B (A8 )
g el Aa gl medall aladiad a8 @il ) Jasill Jal g ((ciblail) ¢ et ¢ gla¥le
Jaladilly culiad Al Adlaay) qullul) ¢ de g o Gl adie B Llauy) PA e ity
Al (o ke Gl Ay, buad) Jaugll Aliale dhua gl cilplaa¥ly Wl Flig K9 gasS sl alad)
( Boalad) al ) ) Sliayl g ¢ Aded) Aalaal) Apdady Aliaia Addatl) Aulaay) <l oY) g Al
W ol clalifia) (e de gana I Gl Jua gl a3 38 ¢ SPSS V.25 ; AMOS V.25 ; Excel2013)
o palaidY) e LY Al Aasdl) 3 ga g 4y pidl 30 gall B jaal) aS) N s Ay siane AN (63 Bl aga g
ranadl) Juds) A
Aasil) 3 (A mall aS) il s dalidal) cilall)




Z\M\PEJ

bm ~[

3
1

2-20

4-11
12-20

21-59

23-38
39-57
58-59

60-92

61-72
73-84
85-92

91-99

94-96
97-98
99
100-113
I-XIX
XX

Jaldtl)
$)) gind)
adi A 4y
sl
LY g Sl
galdiall
Gl giaal) daild
Jglaad) daild
Jledy) daid
Gadlal) daild
daial)
Jo¥) Saadl)
A8l il jall 5 aad) duagia
Gl duaga 1d ¥ Gagall
Al bl 3 5 A Caasall
SE Juadl)
s B Gailad)
(ot Juali / 4 pdal) 3 ) gall (A jmall aS) a1 1 g¥) Ciaall
Pa bl / Aaadl) B3 ga 1 ALY Cuasall
A Al &l e G day ) ABMe Ul Guaal)
AN Juadl)
laad) Guilad)
Gial) GuplBal LAl 5 anall <l JLEA) ;oY) Giagall
L bl g Aol all il i Julati g i g 3 AU Cuagal)
Lol i g Al jal) ciluda 8 LIS (Y Guasall
& Sl
Aol cila jial) g cilua gil) g claliiiuy)
Gl J ¥ Eaall
il gl 3 ALY Eiagal)
Al Eial) s gl s GG Euaalf
laall g ) sall
gkl
Abstract




Aadal)

9-10
25-26
61
63
65
66-67
68
70
70
71-72
73
74
75-76
77
77
79
80
81
82
83
84
87
88-89
90
92

Jglaad) daild

&)l giad)
daalizal) uulial)
Jalasll datlall g saleal) g 4 gal) cliliud) dae
ALy c 88 o cpaSaad) G
A ) e Ciiag
el aS) ) el dadlaw) aaliall g gy
W e S g Qull) 312) i 58
(s aall aS) il (bl oS gl alad) Judal) Cilalaa gl
dasdl) 53 g Gulilial s gl alad) Judail) cilalea uilss
A ) @l iiall (Kolmogorov-Smirnov test) Jugial
Wl Fld 58 Guua bl iy gl
Gaal) @l piial (Cronbach s alpha) <talea
L ] g L) i g () 1) <) 88y ol Y 0B
AL o bat) S gl il gle il
43 jaal) Jalsi anl dsdea glf puuilBall
4 pal) calafioa) 220 diea gl) (Bl
43 jaal) AS L 2l dda gl (punlBall
B ral) aS) A el dbea gl) (il
dalaiey) axd dda gl (uulBal)
Alaial) 2l ddea o) Gaglial)
cablail) sl dbea o) CuslBal)
b and dba g (uilBall
A galal) 220 e gl) (ulial)
dasdl) 3aga aitial dpba gl LunlBall
dasil) Baga A A8 mall aS) il Ll JLAR) Cilalaa g ) jlaa
dasil) 39 (A A jmal) Jalsi amy il L) Cilala g &) jlsa
4adil) 393 (B Ab mall Clagiad) Sy S JLAR Clalaa g &l jlsa
dasil) 339 (A A jrall AS jLiia 2y Ll LA Cilalaa g ) jlsa

Jlsay daild

Josal a8

O 0 0 &N Nt AW N

RN NN N NN NN = s m e e
R SN N A WN =S O SNN R WN =D




dadal a8, O gind) AR

6 Al Jall uda Al Jaladiall 1
32 (Claus's,2010) g s 2
33 (Barros el at,2014) 4 ) 2 ) gall A jaall aS) 5l 2] gl 3
34 & i) 30 gall & ) aS) 58 |y & Lai) <(2017, gisal 4
35 4l 3 ) gall A pal) aS) 53U (Chen et al,2018) zisad 5
64 ol aS) Al Gulilal gas il (aladl Jladl) 6
66 daadl) 529 (ubilial g8 il (alal) Julai) 7
69 Gl @l prdal (adal) a5 5l cildade 8
78 Borall aS) Al e Al (s glal Al JS) 9
84 daadl) a5 e dagl (g giesal All) JS&N 10
86 dadil) 3aga B 8 mall aS) il 50 11
88 Aaddl) Baga 8 48 pall a5y 56 12
90 daxil) Baga (8 48 mal) il 2y 85 13
91 dasil) Baga A A mal) AS Lda 2y 5 14

Gadlall daild
dadual) 28 Ol gl calal) 8

| OasSacall Babud) s lad 1
I dageall (gt i 2
11 CrmaSaal) Baludly dualid) ansacil) 3 jlaiu 3
IX ) Al Aamy dualAl) Lt B jlatil 4

XVII aadll) Jidl) Adiwa ¢o B34 5




-

dadial)

al) qilad) B ol gall ) o S J88 i AN alad) Ja) gad) aa cilasdd) 3 ga el
cgl) & Laual) cilaiial) 4l g8 Al Clbaail) 4 35 ey o pall dadial) Apdal) Ciladdd) aren Jadiiy ¢
e ) Cpmatl arand) a3 ccilaliial) el Ao ) <y ol oY) (e Claddld) 339 Gpein sl ¢ ualad)
Cpeand Jlaa (B s gall Claliia 4l g8 Al claail) Gadalig Alle 339 G Cladd aall g dyauall
Sl g Jasail) cilaal g cdaasall clasdd) o callal) By Lgani (pa el gadl (pa iKY cilaadd) 3352
Laal) Cleadl) anli 4 deddioadl clbiilly cullad) Guaad Gl oA Bl Jeadlly
.( Munusamy, et. al. 2010:398)

daanal) Cilay pidl) g 4 gAY claadl) Jia g AT cilbaad aval) claliial) 4a) g dlld oo S
) Anal) v gal) Zliad (M 33 gl Adle Laua Ciladd 4l aody oA oy jail) 5 Cidi gl Cilgansig
Ao Jy adiaally o sall dadiall Claddl) 33 g2 Gamad! B jaal) aS) )

b elud ) daal) Clawsall plad A daulall g 4 gaal) jualiad) (ra A aad) aS) 3l sy Gua
o Jand! dilual) dalal) a9 Lgadlls Al Ciladdd) A 539 (3aai g gy ddaiaall il pdiall e il
el claliia) Al Laadd) 5aga Gadad B Ll Slale aay 8 jall aS) 30 Gl auall Jlaall
horall aS) Al b Ll Ll Ll g daall daglilal) dal i Al 3 il clpaadl) JB (B9 aaiaallg
Aaadd) Baga aadad B Laal ST sy

Loy i) Judsl) ddiua A& palaidl) elha) oAl B aa aS) 5 392 g Al o Lpaal | s
Gl AN ATy JSliall Jag dgalsas dudal) sUadY) 8365 dasiall daadd) B Sasa (e A il
i B palaidy) sldaY) (e Al sal B rall aS) S (5 giua 48 mal Al pal) ol Cipla dyilall
Ll dadial) dadid) B g Suad A aSI il 108 dadlue A o g el Judsl)

el pal) g ol a9 Al pal) dpaga Jo¥) Juall) adly 1] guad dag ) (e Al pal) e8I
J¥) Cuasal) J glis Gaalea D (pa () 980 9 A pall (g M Cuilad) AU Juadl) Jad g A8 cufd ABL)
Jobiiy L daddll Baga dayly pggda AU Gagall hdSiung sdlagly Aldmaaly 48 mall aS) 5 0 ggda
Juali ga (el Qilal) o GUEN Juadll S Al pall @ pitia G Adaial) dABMal) EEl Eiaall
L) S gl a1 Cibasn ) 5 il Al Jall aal ) Juadl] alidy g i) Julas oo Slilad c4d) g
el ilaly A




¥ Juaidll
Ald) bl Al (ans g dsd ) duangia
Jo¥) Eiaall
Al jal) diagia
(AL Eaall

A8Lud) il Al (jlamy




Jo¥) Juadll
A8l st 1) g Ao al) Lingeia
s
DY) (et 3] el pall A 1 5Y) Ganall slad Al al) (A () Ginse Juaadl) 138 J
dsa Agie @l ) sl Glaal lgruzay o8 Al =l lll 5 ac) sl (e de sana 58 5 Al pall gl
23 8 il Sl (san) s el (e de geaa B Caaaally Al 5l 5 sl
LanY Leiraal e g All g Al




Al ) Apagia JoY) Cuasal) oY) Suaill
Jg¥) Cuaall
do) Al dgagia

sk g

ol s alia o aain Lasenat Jody Cum cdpalad) 2 ,al) (g (ol 6 a0 58 Bangie s ()
e Gl Lmgidl A e Ay Cua Jslall agaily ey AERN daay Tag Jal je a2y el 2ol
A Jsasll Coagy g g 8 agudd o Led i Al Jalsall aghy anaall 3 jalkll i Al
Aie (e sl Apngiall sda Jadl Gingall Jobiny landl 138 3 45 aal) 38Ul Jola of <l ys
ol S 5 daiall dplian ¥l CulluL olgitil 5 Al all
sd) ) A<iia oY

Gl all (e de gana iy 388 da el Gl il e sall Quladl 8 Gladdl) Baga paie ey
Aalidl) dnall Claadll 33 a4 GLE e G gilag allall 3 i yall (e SN (0 dlgale g 3UY) &5 A
daall cleaall Ba s (8 el e b dpaall dile I agiliy sl ) o pdle S50 %) Laa cagd
bl il e gy (paddilly z b dilidl il daaall clibasy) Je S5 o oSa
((23:2022 ,£Lall)isladl

A} g ¢ 3 oW1 Aapally (pmpall e i dalle S claadll 33 5a 228 ¢3laiall 138 (g
Baiae dglac 2 leaall 33 gal aiiall Cpenill g il O ey (1D g 33 gad) 028 Cpaanil Allad sl
Al 038 b A Lpadl g Ao dmy Leband caullod aaas ld GUA Jal je 320 5 1 508 1 gema callaii
S sl s ~lail) Jol e Jidad y desiall Ll daadll 350 ga G3aiad i Alals Ay ) zlias
et il o sa Aeadll Baga st O Lay Gl gad 8 asall gladll 8 ciladaidl Leal
SN Gaob oo (Sad g ladll s dpalatll s dpaiall @) 8 Ley Cleladll pea (8 Cilabaiiall (558 52
OSars alaal) Gaiadl dagaall ol 8 Aasly JleeY) Ay 8 5 i) il e a3l 8 el
e V) Badad ) o W pen Sl DA e Lgendi Al daadll 3asa GadaS e Jeall ciladaiall
el il (3 s Al i) Lgdlaal (Gaias dadaiall i ol (e g uda_gall (s alall Lia jl1 g Al

Gind () o3 S Akhilae 8 waadil) JiSl) i dala a8 Al al) oda AlS (el
Oalelall el gl d el oS0 ) e slaie W) IS (e Bl LSS a jall 1) Aadial) addl) 53 5a
Y bl e Taae 7 5k a3 (3ol 5y sam Al yall A 3aa Jaf (e g deadll #lad 8 aga s ja aa liicly
LK

S paadil) Juisl) ddua B Galalad) elda¥) sl A mal) aS) 3l (5 gla e ]
¢ ramadil) Jisl) Adia A dadiall Clasdl) Baga s gima la 2




Al Al dsagia Js¥) daasall JsY) Juadl)
S raaddl] Jd<) it b dashal) cilasdld) 33 ga (3adad B o LD & el aSI A0 Sisa da L3

sl ) Aanf (L

S DA e Al Aaal s LAY (R

sl pall palal) dpaad) L1

Go S JIEY S dagall e g el (enm (e ad ) Gl G purie dpaaly Jiam

e (58l Al yall o2 35 Lin g alladl s Al el o angil) 5 Gl ally Lol gl el )
Jlaadl 138 8 280 dalall 3 sgall

sdalan) Lraa¥) 2

lele aaiad ) dpulu) JUSU (e 2e3 deaddl Baga o G dadiall e2a) B3 ga (5 sine (ppuani g
o) Aediall Lgilaad (5 st (ppand B Al all oda gl e Bl Sy 1Y dmnall il sall
a
A Al Gl LA
b Aeadl) Baa st & el oS) LA Gae gly sa Al Aul el Gl Cangd) ()
Gl s ) Al all a2 o @l A g daiall ¢3S dlailae b eanaddl) JuS) A
Al
(ot JuiSl e A G slalall s G jaall oS (5 giee a3 L]
il Qi) ddiie 8 4a031 3 g prile s el i) g8 (505 Aeadll B3 5a (5 e (o RIS (D
AaxillBaga e (hiad G ymall SIS puie 58 (5 slse e 2SS 3
sl Al ol yiial udn yil) Jadadial) g Ao ) usslia slasl
e JS Aalall jobiadll s due Hal Labal g A all <l yaia (1) Jsaadl acasy

(1) Js2a

oulbiall e il s FEWR LA
(Ly &Lai ,2017) a3 pal) Jal&i  w

B pall Qlagtiu) = 2 aall a8 il

43 pal) A JLia

(Author et al.,2012) s galal)

agalaiey)

Aty

Sl

dalatil)

da2il) Baga




Ayl duagia Js¥) daasall JsY Juadl)
515l clua¥) o AoVl dalydl das) ez il

L)) il yiia) Ao gana (p Adhalal) Bl mudagiy Jadad Al habdal)l (e Caagll
L) aad el s 4 %Al il 8y el sl sl a3 Eua (paldd) alaia¥l cld 4o il
) G Bl e 58 5 a3 g A jall 8 (1) By Jsan 53l sl 5 Baaieall
A8 el A8 Hliie (A yrall el i pal) JolS oalaly & yrall aS) 5 s Jiiall piall o
O calalaill (s salall cdpalaie Y cdilainy) Walal Lol 52 pa sl ysdal) o

(s mall aS) )

s galal)

dgalaiey)

gy

Sl

alalaiti

Al sae e syl

(1) Jsa
) 2l pua i) Taladial

sdcal jal) dun B sLwald

AV A 1) Apuda A a9 Al al) NS e AaY) S (e

(Slaxdl) B35 yiia (B A jral) aS) ) pstial 4 gine AN g3 il 2 gy) s ) dpda ) L1
landll 33 g 8 A yrall JalSl) el 4 gine AV 03 50 aa g 1 W) A AN dpa 4N
laddll 2 sa A 4 prall Clagiad a4 gina AV h 0 aa g 24000 Lo AN L A1)
leadl) 33 g 84 yrall A8 HLie dad A gine AV 50 il a5y (4G Ao AN dpla 8N 7




Al Al doagia Js¥l Guaall ¥ Juadl)

Al Al 3 gas sluala
Sl 3 ganld) Jiadl daiall 630 S Aailae (d aanaddll JuSH Ladiee L) 3 sAdSal) sgaad) ]
Al all

2025/7/7 -2024/10/6 :4xilal) agasll 2
(oranadill S i (G ¢ slalal) pabaia) LYl Al jall die JLid) o3 14y pdad) agaal) 3
Aeadll B2 sa - (8 jeall SISl Ae guda gall 3 g9aad) 4
Al ) A g pinna slaglu
sl Al paina 1

il ) panadil) JuSl Adiaa 8 Cpldall Galaia¥) cLlaY) (e dud ol adine o sSG
b oabainY) sl (e de sane adinall Jady s cussiall 63 S Aailae @) 5 cdlniall dpulaall
S iy padinall aaly Cus dda Gl ot dpale 0 e Lle ilaleld () sleny (e Clialiaia¥) caliss
e leaal) i g Aallaal) 8 sl Huleall e aaied dgsia Ay (raa Jasd cbaadl) saaeie dpk
Laaing aleay Las 65 _pall (e 43 5liie il siosay Lgd pabiaia¥) elLla¥) any LS 5 dpaaall o gyl ol 30N
Al bl b Jeall a8) 5 uSad ) Clidanadly e
syl e 2

eSS A panaddl) JuSl) Ladie b Galelall aliaia¥) cLlaY) (e 200 Al ) de il
s Jia Al dgall aaa o8 @l 5 il (160) Ll Al Al iz ol 8 aaa &l 3 il jall Jae
(160) &5l 222l S (Krejcie & Morgan) = auall aas u0a3 Joan s (113) 90 axisl
il 5 il (144) Jidaill Aallall clbilany) ae 5 il (7) salaad) L) e S 885 Al
e LSy cdan il LAWY (e (%90) lainl) dad Galy g Ailiiul (9) dlegall ClLALY) 2e

A(2) dsa> B
(2) A8 dy>
Jolaill dallall g salaall g de § gall LN d3e
Aol daxl) Ay &
%100 160 s 3 gall 1
%4 7 Balaall 2
%6 9 ALagall 3




Al Al doagia Js¥l Guaall ¥ Juadl)

%90 144 Jalall datlal) 4
Gald) s ¢ 1 slaal)

s ) rgia cLiall
Acie] o3 dleall 5 palall Ledlanl (38t y Luale L5l 5 el Al pall e lllaia (33 (yia il
(e Ailaall QL) pes 5 adail) Culadl da gill &5 Al pall S Jidadl Dl s sl giall o sl
) i Cilpna ) L) Chagd Lo 53 5 Leddad il il jall &l e (5 siad Al dalany) JOIa
clibud) aan 3sb g il gl slanl
)l ga¥) alaie ) a3 da DU il o J guand] g 4] jldal) daad) Cilaai gidacil
rled Al g Aga¥) s laall jlaall (e de sana ) aiial 2 B quiladl 1
OV g Amaladl Jila g el g il
Canlid) o ga (A5 SV Bl gall (Al jadl dpaal i8N0 AgSall s W) ASed) A5 S joliadll o
(o
Chasza sl Hall & ypite (uli g i) aend Aty 31008 Zalan¥) 3 jlaind e dlaie V) dead) uiladl 2
el Ol agdi Jlaa Caagy Al L 8 Aeluay Lo juead A (e ALiuY) Sludl g & s g
z oM ALl Cpanall adiudl Jaly Jadll Gdadlly Sl culal) Geadl DAY CanSi
dxal yay okl caladl ) GlEaY) s lgaig iy Al all Calaal iy aaieall Al jall <l yie
il ((CpaSaall) Graidall o) yall e de gana () AW Il 23 ged a5 A8l il o
Cllaadle e die V) &5 dy ¢ iy S Leliad s Al all il paie pe ALEwY) 8 i sae
ellan Sl Gl ZpaaY | ki s ALY 83 sa Cpead 8 GlaaSlall 038 Ciagad G (CpaSaall ¢yl
ABall 5 paailly ey JS0 40l Liray Waalae ) 5 Clipuadll el uSat) ol JS0 LauY) CapSi o
ALLEN dalad)
ALY sl aualli g
(il sl () sindl i ol 588 (e ila slrall Rl A Hall Aial Cia 5 ety s gY) p9aall e
Aeaal) <l i e e Slad ¢ alall Ja all 5 ¢ parll g ¢ uiall
o) ALY el LD e 4l a3 21 g 8 el oS ) Jitdl sl Jidy 3 JEY jsaall o
(Ly &Lai ,2017) skl
P G WY WP VD QY-S E I U JPX U P WPCEN |- PUPIT L W TLAL | PPN | R
.(Author et al.,2012) _Laal)

8




Al Al doagia Js¥l Guaall ¥ Juadl)

(3) fu dsa
Ll c 88 o CpaSaad) §U5) cod
. X A e a o us <l 84 2 . . o )
Jeadll £ o % ) Ll Gadtal) il j8dl) aae ) A il ala¥) lpadall &
a8 ) Jalss
80 4 5 A dn 50
o 80 4 5 Ul lagid | 52 1
Shuaddel 60 3 5 A ) AS la
Fa Lase
clasiall 80 4 5 :A : Nl
o, e 100 4 4 4—.‘1@-\“&‘ "
S8 (Cpa Badaal) Cilatacl 3aga
Cpasaal) oLl 100 5 5 iy 2
80 4 5 )
71 5 7 L galall
80 33 41 £ gaxall
daldl alas) a1 jdaall
Al ) e Ciua g 5l e
1S 9 Al & gagal) il prdiall Al o) e Jadi
(4) fdu do
A ) e Ciuag
%04 giall Al sl \ doaddl) il glaal) \
3
LU Js Sladal g sl 1
28 ] -
144 | g saxall |
27 Jild L 25
56 30 -26
39 35-31
18 40 - 36 4 pand) 4 2
3 45 - 41
0 50 - 46
1 s diu 51
144 £ saxall
107 ST ST
1Al Jaaail 3
26 T e
8 iteala




Al Al dsagia Js¥) daasall JsY) Juadl)

3 o)) 482 ‘

144 £ saxall |

85 5-1

46 10-6

12 15-11 daadl) @) gl 4
1 20-16
0 Bth)|

144 g saxal

101 5-1

36 10-6 Ay ) e gal) 5
7 s

144 g sl |

daldl dlas) (a1 jdaall
Sy gl ]

ea) e 1353 (116) Ostia ot 5 (Yo81) () Josi Ay Aalle o1 KA A A1 (o el
OSay a8 (28) Jolay Lo daid (%19) Al 3y A G IS (Jilaally Al yall 8 2 Y1 aae
Y e S Ay ) oS3 paliaia¥) el e o ) (S adiad il (o sl
4l 8l

L pend) Ll & Al Ao 8 A led gl Al Ay peed) i) G ) Jaad) il i
o Al ) agilad a3 B & sana (g 138 (56) Jalaz 138 5 (%39) Letnws il Cus ¢(30-26)
13,8 (39) Jolay Laa (%27) Letiness s Cum (35-31) &p_end) 2l ) dpwail) il ¢ AV Cilall
dl ) () saiy (abiaial el e ot ) S0 daied Adiwal) Gf Ui (a5 Al jall de (e Ladd
ol pent B g 2 oY) agd i3 5 aeegd (5 san ) I3 (5 Ll 5 Ao ial) 4y yaal)
ol ) Jpandl) |

(s ISAll Balged Alaa (e a3 EY) Alle o Al ol de b GaliatiaV) oLl a5 ek
el e b Al 51 (8 G sadial e Jlaa) 00 138 (107) Jied 1305 (%064) et ity Sum
sl 138 (uSay 138 5 Al all Ae (e 138 (3) Jalad 138 5 (%3) @l o) s3Sall 3alg Alea A CilS
S8 IS Apalal) agil s g skl pabiaia¥) eLdaS (i) i) 53 caidail (5 sinall g giial
daddl) & i

e (10-6)5 (5 -1) O o) i Anad <l i lliad 31 Ao e o Jsaa) e il el
Clall e Al de ea) 0o 108 (469 85) Jala 1385 (%325 %59) aeines by Cua

10



Al Al doagia Js¥l Guaall ¥ Juadl)
il (& ) Y 9 8 pall & o5 SN uSay 13 5 Al Hall Ae (e dadd Lk (12) Ja s ¢(%8)

ool &l yga a5
(5-1) GBUaill 8 o il 5l e ) shoan ) Al o 1 (e A et o Jsaall el
(10-6) GUaill S canany i jall e (e 1358 (101) Jobay 138 5 ((%T70) peianss Cialy a3 50
Ll 3 A e (%5) dnd la o Laadl Ll 5 13836 dolas e «%25 agions il Cum )50
ac 33l 3 eLlaY) alaia) ULl oda jedad dda i (7) Jalay 1385 Ay, 5590 (11) e S 1 5ald
oo & il Ay il ¢l sl
sdadial) Aulaal) culluy) ; jde gaad)
duilany) dallaal) g Jalasl) ¢l ga) ) oS
b Jiadi s clill g Gaall i gl L1
Aol A all Lgtiae S 5 lana s Gupliall ALl Gacall A€ ¢l ;g2 ol alal) Jalait) ]
RIS g aias ) 50 Lilane o pariall Gl (8 Lt 5 el LSy GGiaill W) LS 98 @
rdiall ae aal) (3L g ad) ae ) a1 (Slusi) (pe 2SN 1 ARSI gLy LG gz
L Jiaii g Asdea o) dgibaaly) i ga¥) 2
Lilae sl (5 sie 4 yra s Ol Jon AR Y (5 siie panil 1 ) Taigll
wetaadl Jass o) J g Aal) i) SIS (5 gluse A8 yral ;g ) I AY)
Lilae L) Lginaa) (5 sivne s LAY 305 yaail sdpudl) La8Y) 7
r Sl Jadi g Aglilaxl) Luilaal) <l ga¥) 3
ClBle (5 siwe bl w23l (Structural Equation Modeling) 4sed) Astaal) Aadai |
o Ao puilal eyl an e oVhel il pa¥) 3 b i) 285 i yatall oy el
e SPSSV.25
e Microsoft Excel 2013 (Amos V. 25)

11



Al Al doagia Js¥l Guaall ¥ Juadl)

12



A8la il 3 (A Caasal) ¥ Juaidl)
A Gl
A3l b ol
:4dk g

Cle gmsar ¥l Gl iy dgile LY & A ABlad) Glal ol (aey Canall 128 J sl
o Sad dgallal) s dglaall 2l 8 Walesl Gadai s <l priall o3a dpaaly iy yeill Jal (e ¢ Jal) Canlll
18 5 bl Al a3 clgd) oany (Al At 1 Calaa V) (s o5 Agadatll 5 4y lail) gl sa e g 3UaY)
aJPM@;Y\jhﬂ\h\JJ\Q@M\é\ﬂ\ML&Y\J@)A\«;M\JJ\&\ Q\M
ol LS5 el Ll i ) Aaal
2sdmal) aS) il JEiall piall Ay al) cibad jal) oY )

(20210 ) 1

oY) g 1aad) il gl & 6 2 i) o)) sall b el o815 0

2021 4ad 65 222l Lba®Y o slall dlazy LIS Alsa A ) i dany

gladl clSsla Q&5 & 4y 580 3 ) sall (8 el &SI AN A jley 2 sl (adlds
e jisy)

Oalalal) e 1358 89 Aipall ciaalall (il 1) A4S aaianall

Lol Y1 Jales (5 kel Gl ai¥) bl dass gl il Jalira el ) Sl

Lo laall AaSall (e laall Haill ¢ cleall £1S1)

Oazal Gl = 50 Jaadl 5 o staill e 5 pu8all Lgaal &y 3 ) g 45 paaal) dalaiall Pl
ety g 1Al LSl e aall 3 Ll wdy Jal e Ol pall s 46 el Jols
Lelals

Ll cend Al ¢ sl i o)) giall

Candl die g gl (8 Al Al e Calias

BLaaY) s sl da ) zeiall adic) M5 paall oS) 0 aaly e b 4L 2a g
UL ead

stomall oSl prial g ki) Calal) A ISEY) 3y el Canl) IS e g 3UY)

(2021,%31)
S Faaln 3 Clalall (53] g ymall o1 S a5 6 a1yl Ao s
U 2a) Ll 5 ALl 5 sV syl Alsa b siia Jlia

A aymall oSSl Gmi e sas il il ddels and ) Ayl Ciag
S drals & alalal

M\J.\S\ O i
Ao al) (g e

A al) Calaad

)l A g paina
duilany) cullud
R.....\ J.ﬁ\ Jl.u.\

Al Al il

Uil paa &l g3l 5 ggiall
Gyl e COMEAY) A g)
Gl za 4gllal) 4 )

iagl) (pa BIBY) sa

a2
Ll o gis
Ao Al (g glna

Al yal) il

13



A8l el 3 (A Caasal)

Crlelall (50624000 (Ul daals A Cplalal) : adinl)

Gl _as¥ ¢ bl Jans gial) ¢y il canll) o Afiae sigioa ol Aglaa ) <l a1

(EBERY

() adl) Hlassy) el Y1 R T olaal) -Abdasl) dsbaay) &l Y 2
DS 5 8 prall oS il g S el iada sl sl Ca A 50 4 s Lol ) A8Dle 5
Ad ) o815 8 il sl sl ol (el (s sine

bl pend Al aladinly (Ll dea o) gl dlaic |

i) el ¢l il 3 ) gall JOaiud cclild) Carieat ccilibad) Jidas
oS i yaal) o815l gl Al Candl Lol aaine ke o yaal) oS il uiall J sl
Lol Ay 5 el (S DA XS 5 Jiise

bl wend Tl 5 Jalaill a5l giall e e

stmal) SISl el (o ytaill Culad) 3y el Canll ISE e g SURY)

(2009, i)

Suaal) clatiall y ghal ~las) A A aall o8I i

20094 2] 222l) dzalad) 4paliail) o slall dlang L dlae b ) gulite Cany

Claiiall gk ladl 8 8 el &SI S e el ) Aol cdos

Oo 113 Al g,V (8 4 juall 400 S 5 3eadl dclia dakiia (28) axinall
5583l ladaiall (8 ¢ slemy () (g paaall

Jilat Bl ¥ Jales ¢ bnad) Galai¥ly sleald) Jausll el )83l Jalas
dseall HlasiV) Judas caaiadl lassy)

48 55 4 5 Sl AiSa Ay il 3 ) sall il oac

Ale 358 Byaal) cilaiall sk plad) b A el SSI I Aglian) AVS (63 S S
skl dal e delaiall (84 el paa Ciida g e 508l b 65 )5 e i L4079
e taas Gilatia

sl tea gl =g dlaic)

Ageaddll oollEd) dalauy)

Gl Ao 5 Gudail S (A alis)

Canll eie & 4l GllaS g Al Aul Al 8 LS Jiie el b peal) oS) ) J sl
L) sl e gl giall aaie| Cun

(st oS i g kil ) 8 ISEY) el Canid) HISE) e ¢ Y o

Js¥) Suadlf
Al o) i g paina
dgilany) cullal)

A ) g

clilbil) pan @l g3 g gial)

) ) alay)

Giayl) aa CEDEAY) 4Ax gl

Call a4l 4al

caaal) (pa 3MEY) s2a

iul a3
A all o)) gis
Al jall (5 gia
A Al il

A pal) Ao 5 palina

dilaa) qullud)

) Al Al

L..b.m @lﬁ

i) TN Q\JJiJ @g_'ul\

Giayl) ga CEDEAY) 4Ax g
Gaayl) aa 4 Ll 4q ol

Caad) (pa 3ABY) e

14



A3l il o (Gl Giaal)

Js¥) Suadlf

g.zua.d\ aS) Al JRiaal) puiial douial) el all oLl

(Kang et al 2019)
Effects of knowledge accumulation strategies through experience and
experimentation on firm growth
Aabaidl gai o &y il 5 Al IS G b el &SI bl jiul L)
1442laall LSl sl 5 o SIS ) Alaa () gl JUie
ilalaial) gai 3yt 8 8 yeall aSI 5 ol yind dldie) e 4 jial)l JUY) aal yaas
il Glabaiall (e 23e : aaiagll
(2014-1985) (e 5yl 4y 58I minail) Clalaia 1diell
& lmall Gl V) ¢ b Jas g ol )Y) Jalas el ) Sl
o id Ay
On iy sl o lladaidl 58 3 5a3 b aga 53 (il oS Cilintl il ol
A il 95 nally Lg83le JBa
Aal) A 5
2014-1985 (x5l iy )l il
Gl Wb g 5S)) aaill S 5l A Gl Gkt a3 Gl A 5 il (S oAl
alay) 8 DA @llia g i) £ S 3 anadil) JuSl) i 8 4dplad 23 28 sl
e 2 sl Canll L) (Alad) 4 2) 4peSl) bl e slaie V) @lliS 5 8 el S) 5l
bl ead ALl 5 il aa o)) i)
) Gl 8 LS Jiie jaieS A jrall oS) ) jaie J sl
gl oSl il (o kil culadl 5 el Casil) e o 3V 5

(Ly &Lai ,2017)

Fuzzy AHP Analysis of Firm-Level Knowledge Accumulation
Aabiall (5 siue o 48 el oS) 5 Szl AHP didas
4 pall 5 il glaall 3)la) Al (A ) gliie Cany
4 peal) o8Il Ao i) al gadl 55 55 all Jal gall Jimy U] ol & Al all 028 Ciloaal caliad
abiaial s ((KI) 28 mall Jalsal dae jill Jalsall ity (FLK) daiSall &l jlgall 5
S il 3 (KS) 48 prall 4S L5 ((KA) 4yl
Dd 27 Al 2525 N Chami s Gl st )l (e aeiedd 33 (gen sl _pudll aaingll
aal) o gl a1l Jalaal) o) 5 aasiall lasi¥) Jidad dalis V) Jalas

TOWBYIN |

lub.\l\ (& Ssa
a.ul\)-\-“ Ty

A pal) Ao 5 palina
dailaay) culludl)

a.u\ J.ﬁ\ Jla..a\

) ) s

Uil paa &l g3l 5 ggiall

Gaal) e LAY 42 g

Gl za 4gllal) 4 )

Gl (e 5IEY) saa

a2

L..\J.\S\ O i
Al Al (5 gina

a.ub.\.“ <l

A pal) Ao 5 paina
duilany) cullud

15



A8la il 3 (A Caasal) Y1 Juadl)

28 ymall A8 JLie A yaall lasicd dd yaall JalS5 L) yl) alag)

Oy arm™ JFLK o815 81580 S8 Jalall s e lilaa¥) oS3 G dul all oda CaiSs ) il
S5 el oSO duaal SV gall Caaly "JalSill e 5l el Jalall
.FLK

Shlat aa bl aan ol gal g ggeial)
e sanall dy5ki5 (AHP) sl el Julull dilee 5 ol pall &SUliay diliny)
ms & FLK oS58 Jilail Azl

Lol (sl 4l ) Lol clild) e slaie ) Sy cdandl e 5 okl S Cadlial Gl e DY) Aa gl

Al gaad ALY 5 L ioa gl gl die) ai sl Can)

ol Can il 8 LS Jiie yrie€ & jaall oS) i) i J 5l i) g ALl An f

denal) Cailall 8 A0l Al [l jurial (S adic Gl cra BABY) saa
(Eriksson et al,2000) dwp 3
Effect of Variation on Knowledge Accumulation in the A pal) ol sl

Internationalization Process
s Jglaill ddee 848 prall oS 53 e ol s

222320l Jlae V) e 8 ) siie iy Al Al (5 gia

ilall (e L dalall el Jglaill dlee 3 48 ) o815 e DY) Ll Jidas A Al il
Led 48 yrdll o8Il Saaliall ) g il

Ay gaall ileadll S 55 e Aie s painl) A Al e g aatina

L0ndl) o paaall (e 70 ;AL

el g ) sV Jalas ¢ s Loy ¢S il Jaladll dgilaay) cullul)
Oy g yra o il ye alag) il A1 Jglail) dadaidd dpall cili) & ) of A yal) gl

Al sall cladaiall 846 el S) 5 e el 5l Lial Al g sl o) Cadlisy)

Ll o] Al LIsil) o gl g dlaie) i) pen @il g3l g gl

Gandl Lol gy el cilaliiall (g R G andl Bl &3 Ganl) Ao 5 Guladll (1S D Gial) g CINERY) Aa gl
Ml & DA a5 Al D S 8 i) JaS)) i b 4Gyl &5 a8 )
siall &SI il

ceiall o adie) iy Al Gl b LS (g padi 5uiieS & jmall oS e J Gial) ga ALY 4 g)
) gan (8 ALy sl iea )

sbomall SISl e mgaady gt Calall ISE Sy el Gandl) ISH e g U Gl G BIEY) 54

16



A3l il o (Gl Giaal)

Js¥) Suadlf

ladil) 53 gay Aleial) ) Apuia V) g Ay jad) Adliad) sl Hal) ey (IS

(2023, kel

e e oY Ao Uil Al ) clondl) Basa Gt 8 W50 s dad) jiuY) AlaiaY)
£ S Adailae b aoadill Qi) i 8 Ay peil 5 Akl Sl

ALY 55y A 3 S daala 8 pieale Al

¢yl gall Al gu Ladladly Jiioe i doa) i) Alatuy) il 48 jae ) Al jall Cangs
claxall Basa 8 Al Jlee ) Aglin) Al JleeY) Alainl (JleeYl clilee gua
530 apaae AUy avaddl) Jal ddae 8 Ay el 5 dphll Sl aaial)
13,8 240 4 uall T35

el g Lﬁiﬂsjﬂ‘ &A\.ﬂ\ Jalaill g @,\H\ @j;ﬂ\j L..S,)l-.."-“d\ <l =il g @Lu;]\ Lo gl
Jalaa g Dol W1 Jalae Jie ldaill dibaa) culla) e Lay) adie) 5 el Jalas
Ll

Alaie) ccalalatll (A galal) ¢jla¥) cdnalaic V)

alaia) 33yl (e (Biad 138 5 dpaaall cileadll B3 ga 8 Ula) 358 daad) i) Aaiy)
G @laa gy QL) e Lry )5 sy dpahaiill o) se A g il 500
28 5l Lgalgal

Ot ¢ hua gl meiall slaic)

IS il paine Jiad Al all sda 8 Ciadl adine 8 Adlall Aol jall (e Calias
oabain ¥ LY aaiaall i 4l Al jall 8 Ll Ay yaill 5 dpdall

Lalie ali i€ Aaddl) 83 5m it alaic ) Clilall gan o ghasl 5 Al jall (5 gise b 44LETS
il Basa e dlag) 5 Al A ) 8

Acdll B3 ga e (a geads (g kil uilad) IS8 3 el Caadl) IS e g DY) o

(2022, @y 25)
&G‘}AMS PAEN :La.n\‘).l — daall Gleadldl 33 ¢yl ‘f 6939 Lﬁ‘)ssj\ Judl u.ni‘)

c\)}ﬁﬁh})}a\

TOWBYIN |

La osis

Ao Al (g e

Al yal) alaal

A ) Ao 5 palina

duilaay) cullud)

a.u\ J.ﬁ\ Jla..a\

4 Jﬁ\ @Lﬁ

il ra &l galg @g.'l.d\

Gial) e CEMERY) 4a )

Gayl) e ALl 4a )

Giad) cpa BIEYY 54

dup 2

La Al o gie

A Al (g e

17



A8l cila o (A Caasal)
Clanall 33 s a8 58N Jla el 51T )50 25m s e ST 58 Al 50l 028 (e Caagll
A seall Tonal) Gladaid) (5 giie e dadidl)
el A ) sean (A Age el danal) Clalaiall :aain
alh 00 323 1l
TR s lmall Cal yai¥1 ¢ sluall Jass gl el Jalas ool ¥ Jalaa el ) Sl
Slassy) Jalas
T sl (dlainy) e ccabaall cdualaic )
laxdl) Basa Cpead 8 oSl Jle el 1 T 50 asay il ) Aol cilia s
Al Al Jae cladaidl (5 giie e dadial aall
) zgiall 5 laa) meiall s ¢t sl meiall e slac !
RN

Al 22l 8 LS L) s ke sl B3 g _piia J

Al 33 5 it (e geady (ki Culadl KA 5 jenl Caadl) S8 e o S &

(2021, ax)

Al 5 1o s Adadlae & AdaY) lidiua) 3 Maall cleaall By s bl 1 55 s
(mal) pafinsall Hhaidga 5 (e dlidas

(2) 22l (11) el b1y 4)0Y) o lall S S dadlas Alaa (B ) 5ie Sn
2021

Crana Aadl ) Y Cliiinal b sl cilaaal) 53 s el il 55 50 e oyl
5 it Adadlaal Al jaal) dad )

o Al oo ddilae 8 LY lls gsloal) Ghdiee ibge b aaiad)
Uaaal44

T-Test dalad e el ol o) scaill ¢ plsad) o gl) el ) <3l

Los galal) (la¥) ccabalail) (dilaial) digalaic )

Alal) cilidiaall & "aall cileaaal) 5y s alagl 5865 s (0 gaall Bl G ol
Miaall laadll 5 g dlagl 8 4 saall il (plS e Sl

i) (el g Caa gl

Laadl) 5asa yiie J 5L 48l ) A8l Al (5 siasa 5 Ayl (Gaadad ()< 3 alids
Agdlall ol sl e Sl e Jitue paieS

Js¥) Suadlf

;\.ub-m <Al

A ) A 5 palina

dailaay) culludl)

) ) e

o) ) s

i) & <) gl g G@.\A

Gl aa MY A )
Gial) aa ALl A gl

Gl Cpa 3IEYT g2

dun 3

A Al olsie

Ao Al (5 ghana

A jal) il

) 20 A g paina

duilaal) cullad)

Lyl ey

) ) il

Uil rea &l 931 5 g-ia
CGall g CAMEAY) A o)

18



A8la il 3 (A Caasal) Y1 Juadl)

el Alian ) ) s lilll ces sl 4L ‘ Giad) ae 4Ll 4q )

el B ga e (e sead (g kil culadl HISE G, el sl HISE e o DY) ‘ Gl e 58V 524
(Zhou et al, 2021) iy 4
A study on factors affecting service quality and loyalty intention in Ayl o) gl

mobile banking.
Callgl) e A peaall claxall 8 oV gl A g Aadill 53 ga e b yisall ol sall e Al 0

J sandll

102424 (2021) 60 ellgiunall lada 5 45 jaill 5 jlat Alaa ¢ pibia iy ) Al (5. glana

e Aad peadll claadll oY I A e 5 gisal ala) Galaginl ) Al el oda Cangs Al jal) Calaai
Aaadl) s o la il g Aalaial) Lalidle Al ja 5 J ganall Cailel)

L) Gaall & g aal A Jsesdl) Cailgd) yie 4 paall cleadl) eddiue s aaisal) Al e g patina
p2Ae 224 A

(CFA) S sl Laal) Jaladll sk s (SEM) lSaell ¥ alaal) dadai slaic ) o dailaa¥) )

¥ i salal) ccalalaill cdilaiuy) cduslaic V) Ao ) )

dgalsll pensd Lpatl e silie e o e (S5 o nll SEM (il i L

Cailgdl e A padll Cleadll oVl Ay A deadll Basa s eY) Gladay plaill Baga g A ) il
. ganall
Gl (ay Tt
obiay) Uil aan @l gal

ectiall Ailean V) Ll s Al all greiall 5 aulaill (\Sa b a3 Gal) e CEDEAY) 42 g

(Ol )] aand andivuall o gl 8 A0l Al jall ae 4L Gaayl) aa 4 Ll 4q )

Al B a pirie (e geads 5 kil Culal) HISE) 5 el Gl KA e e SUaY) o caad) (pa 3ABY) e

( Horvat & Filipovic , 2018) Al 5
Service quality and maturity of health care organizations through the Al 2l ) gis

lens of Complexity Leadership Theory.
. saial) 53l &yl dae JVA (e Fymaal) Al ) il 5 gead g Aedill 5350

19



A3l il o (Gl Giaal)

301-307 ¢«(1)24 Ay pmd) il jlaall 8 apiil) dlas ¢ ) giliie Cang
] 5 yhena s 83 gl s Btll) Catlla Sl (e DAY} e g

Sheal OIS dus Ly ja g0 (8 dnia Aahaie 70 (A ol g Llall lalall : adiall
Jn2e 189 tdumll (I pe 636 aaaae

e W (Central Limit Theorem — CLT) 43S all culiall 4 jlai aladsial o3
1SO 900442 335211 513} Jlane b aadl) guiail) 23 503

o salall cCalanll ((jla¥) cdulaiuy) digalaic )

OSans aladl candaiill ola¥) 5 3oLl il g e anlSail g dtaall il Y dul jall s
bl dallee 8 dplee e seoaill g dalal) Cailh gl oy el DU ()5S ¢
da2al) 3 gal alall (g ghsall g Al 83 g (amaad Ml

(O] (B 4S5 Akl gl o Cilabaidl) ey ) shate

il ey asiall bl s Aiaall s Gkl GlSa & DR cllia
callall il e (AliuYl) aiell ililall aen cshal 3 4L Gllia

Al 35 juaie ga gads (g kil cuilaldl IS8 ) il Sl IS8 e g SUaY) o

(Author et al.,2012)

Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension
asill 5 Hhaill dale ) Aeadl) 32 s (bl
.68-554a8a 1992450 5622211 3 Alaa A (33 gudil) Alas A ) gliia Cany
Lia s deaall 33 ga (g Sl 5 deadd) Ba s (a5 2 s (e (BTl 8 ()5l 5all o o
o) 3l L g g gl
Heal O Eua Ly a Al g3 B A Aaliia 70 (A anll s Llall DlaLall : aaiall
Te% 189 il ol e 636 paaxe
sle W (Central Limit Theorem — CLT) 43S sl culimll 4 5k aladial o3
1SO 900442 52521 512} Jlana (& (anall guuaill 3 sl
G salall ¢la¥ ccalalall cdylain) cdgalaic V)
el bl oo g Baldll Cailh 5 o Sl 5 dieall pSaill EY Liagd Al jall pssi
dallae 8 Alee liphl goailly daldll Caillagll gp @l 3 oS o oSas

22l 53 gal lall (5 ginnall 5 el 553 (ppeend L 5 il

Js¥) Suadlf
A Al (g glna

A yal) il

A ) Al g paina

dgilaay) cullal)

) ) ala)

Al Al il

il ra &l gdl g e
Gaa) o CADUEAY) Aa )
Gl 2 4Ll 4 gl

caaal) pa 3MEY) s2a

LN L6

:L...\J.\S\ 0\359

A Al (5 glaa

A al) il

A ) Ao 5 paina

duilaal) cullad)

Lyl ey

4 J.\S\ @.ﬁﬁl

20



A8la il 3 (A Caasal) Y1 Juadl)

oY) o st dia g Uil paa &l 931 5 g-ia

tial) o sba¥ 15 el 5 bl (e & LoDl i Gaal) g CNERY) da gl
il ) e (Al aiall Ll gas o slal & 4Lis i ) aa ALY 4 )
Lodll 3aga e a geady skl quilall KA o5l Gl IS8 e o OUY) o Caad) (pa 3ABY) e

Adlall A jall e salaie |

2 AU Jadi A8l il jal) (e bl Jua 6 La aa] o)

O oSy A1 5l g Allall A jall Lgiled ) <ol puaiall dan] Al Arsay s iy ALl Ll ) ()
Glalaia LA (o (oand (Al il ol patiall 038 Jaali sl 81 5 Ciladaiall (5 gia e 43 5 580
Adliil) 5 50all e J saaal) 5 5ol 5 21 53l 5 (535 oW 5 el 2S5 50l 5 I Jlee V!
Ao dwedl) salay) JMA (e A Aaadl) 33 s J5bii il 3pandl il all (b Caalll a3
Ol Coma 13 5 cllad) Al Hall Lgin i) Lgads slaa) o2 5 ¢(Aooms galall ccbalail) ¢yl Aglaciaay)
Lo gkt ey Y il 5 bV o2 DA (e (S5 dadall 30 5

el e L uY) slal Cilesil 08 (a9 Aoy jadl) A8l il all aled o) caalll i
A Al da i Lo 13 5 el all @l 8 Aalald) cila sladll 5 UL

1

2

- Al it A Ao jl) 9 AR L) ciliad ) (e DAY A i 5l slal

Ciran i Aadll 50 g (Goiad] ildlia € a b el o)l clisdas of ) Agdlad) 2l jall & L)
sl ) Laiys ¢ oanall g Uadl) 8 (Aaddd) 5350 g (0 jaeall aSI il yuriall (goadas Al il )
Adide CileUad & juiall (e JS (Gl o3 28 2L

¥ ol ) e A Al Al jall 8 Aaadd wsal) il an Y a5 il oY) iaay CaDIE A
Aaladl bl all 8 Laadial) dglasy!

d

Al Jiady oM g Aad) dunad ) (B Al gluad) sl ) (pa BAEIY) (520 s Lesald

Lo Jard) g Al all et Al Lalaia) SV Al al) &l yrie e aady 3€ 3l o)

Aanliall i oY) aladiinl 5 sl Hall S sl Gslal ¢ Ll

ALY 8 jlaind delua 8 A8l il jall L) 3l (aplall) ulaall (cany aladiul

Al yall bl aen Sl Alal) Al Hall 8 ALl il all 8 daiall ) (any (pe BaliELY]
Alaay) A e A

2 5 ) o815l s g (5 peme o Adlal e Jandl s ALl il jall 4l Clia 5 Laa 30|
Sliee pialll yas (3) 238 8 el Lo o) makad

21

[—

N VO N



A8la il 3 (A Caasal) Y1 Juadl)

22



Jo¥) Cuaall
B aall aS) il
i i | LN
daddl) 3442
Gullil) Euaall
Tasill 3aga g 4 aall a8) 3l didle




(AN Juadl
A jal) @l il (g i Jaaldl)

g

4l a8 yrall aS) N Jitsal) paiall J5Y) annall 55 G Canlin GG (e SEN Juadl) cally
Cllkie Gl o mall aSIAl elliaal) 58l o) sall pailiad 5 abanl 5 (G peall oSI S o sgda) Aliaiall
Al B il il yhaill g 48 x5 dpa Jladl s Adalall e s e Jsaall Jabany A xall oS|I Gaas
Sle o paill)alicie 4l sa arens deadll B3 sa i) puriall U Chsadll J iy, (el 5 4ndlai (o Slizad
e Leiiat Clallata g Ladi) g8 g 4c) 5l 5 alanl g 3230 83 g & seda Gl g Al 83 g2 2 sedal AUl ) glal)
231 a5 Leld 3ok s ilais Leale 3 5i3all Jal sall s Lpnailiad 5 aal) cilasall 33 52 3 suaial) #liay
dal e Al all G e g A8 Fliayy Gl Gl Gacad Leg (deadldl 32 ea dagl I (3Ll
n VL e LS g ailillaia eligind 5 Canll cilallaia clie) 8 Lgia 5oL
A sl ) gall (B jrall aS) 3 oY) Ciad)
dasdl) 3aga 1 AN Cuasall
A jal) &) puita e ABDRY) 3 G duasall

22



4yl 30 gall B jaall as) il Js¥) duaall A4l Juadl)
Js¥) Caal)
(Bl aS) )
sk g
aal aad 4y 55 5 ) sall 8 rall o815 ol AiaSliall dpa o il 5 alai@Y) ) daill Ay
) il A yrall Qs A lee (e il 8 el oK1 () g el Ly 8 claliiall ~Ladl Jal sall
= Jee ¥l el e 5l g ads ol e la¥) g 5ol ) 8 Lganda g3 g Ay -l ) seall (sl il Ll
ladaidl
s (B LaS Al g ey (B aall aS) Al e Gl g (3 el Aty G g aaall 122 A g
sdral) oSl Al o ggda ¥ )
o) OVl Gl L L clianadil) cilide 8 aild (S S jaall S) 5 mllacae padid)
S Ayl CluiS) dlae ¢ LY dlae il Grlas o sgial) 13 Jady 4 yrall 3l0) 5 5 Sal JLall
(Doraszelski <2003:5) .Aelaial Jala Leal) J sa o1l (S
Bl anally 45 jl8e 5y Yie dpadl 13 aal A (A8 jaall Jpant Jiay 48 jaall oS) 55 Gl ¢ il
) O el ey Al il 5 edilla s vy A8 Ay 53l o)) gall &y i piad A A el
A5 I Jailas ol alasial o 5 a ) gV 3 el e S ey g Lgilaadle (e Al el shall
(Dong<2006:36) 48 saa jue A sy UL 5 Sl glaall il
Sl ) geandl (B ) s3a Led i 45 pualae 3588 Cud (g ) ¢lasS (dd paall oS 5 dalee (L4 (el
DA (e _ualeall Jlal¥) I AL Jal) (e 28 el J5 23 Cas cdagaill ) jlzaall g 4y i) 3 ) sall
sl Glamy Gl skl ae @Sl Jedl daal) cladilly @l pleall JB ) Caags Al @bl
(Wig ¢1997:6163)
Aall @iy Glallaadl e paadl e (Hershkowitz et al, 2007:41) sladadl (e 222l S
rsh Lo Lt ey edn Adas el illaall g 8 jaall &SI L
e gane (0 Lo Jganlly Claglaally bl Gl e dadaiall 3,08 148 pal) o ciadl) L]
badll (e de gita
&b e liia uila ) eyl 3 ) gl 4 pmall <l sl g ililaal) o sgdall 13 S5y 148 mall £Uy 2
Aaall L o i<l
Cd bl iy Mas g dsadail) Calaa Yl o clulall s e culad) s <5 1A jmal) slad) 3
Legal 88 Al claall Ja 5 @il Calisl Alall

23



4yl 30 gall B jaall as) il Js¥) duaall A4l Juadl)

Leple Bliall g lgrus 5 g dpnadliill 1g 500 Jaad o la jang Las co S bt Glla cilalaiall aal 3
odgd ol iV Gl g 4y 3l ) gall LeSIia 0l 4d yaall 5 <l jlgall 5 <l pual) L) DA (ge
Aol s 3 e el W e aall oy LAl may 6y abeal) Jlee Y Gl jles 8 Cile )
(Hu et al. 2009:42)

Jadis o8 5 Apa Al 5 1A 48 jaall jalias o S50 dilas 48 jaall oS5 IS5 s AT 3
Al 5 Jsaill s ) jmall Aallall 5 o dll 5 4 ol 5 dry piall il il St A Spalin 48l
(Henning et al,2013:1349)

ol Al 43aS) 5 dpanl o€ 5 dd yaall oS 55 sefal (30 dand jela ¢ pattusall paill A
UieLia dadiall Jsall cpm o gl 8 adloy clisl JalaS 5 allall 52 dan o o o) 53S0 5 alad) i) ae
48 pmall oS0 5 g A8 pmall 3 l0) A o) puall (e de seae < 3 ((Van Long et al <2014:4) L&) yulai
Jala 4yl o)) sall Jelis (e AAGU 5 jaiue 5 dediie 480l dolee ) 5a ) LA Cia (b el alaa )
Aalall 5 Ailaglaall 31 sall 5 Alalall (g8l (A glat dpelaia) Ailee o i Ledl ) ad Laa cdalaial)
(Bratianu,2016:325)

ren e bl JSGy S5 el W81 rGne sgdall (3 Gn el da gy 4 Calll
Aaliall il slaall e 38 el alad ) ety ey doa jlaldly dalall ahasll jobadl e il sladll
Clilead) 5 Gl g bl Aalleal UK 48 paall o8I 55 Clua g ol @l (o (uSall e Al Ja0o U juas
4 prall jaivsall b gill A (e Aimall algall 2pdsil Waalasiaad 5 iy il o)) gall Aladl il gadly Adass )
(Dalkir <2017:39) .4 stadll

Loyl sl g Sl Jlal Gl ) (e @il 38yl oS50 e ciladaiall ol ) dlaie V) e Sl
Oanall Gana Adled 5 3ol Lgdlaal gty cardaiill (g ginsall 334 31 G AY) ae A peall 038 i g ¢y )
(Akram et al.,2020:119) Al

V) 655 danf 13 AllisaS 46 prall LSl o 2 SEH DA (e 48 jeall oS) 3 e o5 AT aadi g
e LSt A€l @l o cladaial) e callaty s gl g e Anadlitl) 508l e Llial 36Ky Ll
Leliig ¢ oo laall alaill 828 Ll 5 ey LS jliia s Lgtinllaa 5 e sitall LIS 3L 44 paall Clayin
) el daliall 3 3paall ol Hadll J giaal ag eiiay caleil) g 48 prall e 85 5 Sl il aladiuly
(Stadler et al.,2021:2) .GLs

B gai Gramall 35 Cua 4d prall oS i (Blaly Lad 4y il agilily (8 ¢ Sialill 5 clalal) Calia)
Oe Aludis L) Jsaall aasy 5 2085 5 4y Hlal 5 Aedle )5 e ladial el Gilga s e AT Al Laiy o S8

24



4yl 30 gall B jaall as) il Jg¥) daasall

(5) ) Js>

‘_,."Lfd\dmﬂ\
d}.\ﬂ\@@é}«ﬁ\.ﬁs c‘s.m‘)l\ Al ELG\)ACA cu.u;u\j k_ﬁ\_xﬁ\wm.\aj\ )LJQL@A}) U_a\.u.\)zﬂ\

Al aS) 2 iial Ladaa) ashlial) g gy

(5):e

pogiall

diud) g Eald)

[

skl AU ) a2 s IS ) aaalial) aal a6 el aS) 53 ey
Aleall ) bl cadll 13a iy 5) ankasill o)aY) 5 4y 53ll 3 ) sl
Legn 55 clgmpn 5 s el yy sl g (A8 prall lusiS) ) ot () 5 patianall

salaiy) s cladaidl Jala

(Van Long et al. 2014:4)

paladll pglat e 38 5l pe Ciladaiall 4Bl g s 8 4l BaliinY) (Sa Jalds ga
COarall a5 4 jrall aaine 318 o8 Apalid jualiall s2a | alall Canill ac s
Lo ) shaia e Cam g eals caladi aldai ()50 @l (3as Sy W S Al

baadl) dgal sa g HISLY) e iladaiall 8 )08 ) jay

(Awad,2015:33) .

MJSQ&Q\JL@AHH\&\)&\JUJM\&Q)S_)S‘_rﬂ\a_w\laﬂ\).%}
el aS1 L ) LS dadaiall g claiiall A dad Capay 21 ¢ 1Y) 5 ISLY)
AS e g alaaiuly | e sy Al 46 yrall (553 (e Galalall 3 s o} Al 50 Ay (3185

a4 yra p LY agdl

(Barners,2016:42) .

aon sl G Y Lot 2y il g e e i il e slaall s 5 ST Jiag
homall JURY) Jala A8 pual) jelaay 3latiLa ja s 8 85 il e Lasdll
8 3A3 5 el aill gal gad Ay sllaall (55,005 aliall alasi lys o5 il

g plall Calida & Jall 5 o5yt

(Dalkir,2017:39)

ey L] 5 208yl i) 113 3 Uy SLanll (e Ao e S
clabaiall Jlae (848 peall oSI 53 58 55 (5aSy 5 Lo g L i g L ) S35 Lgaphaii g
Deomil o it Sy e laa 6183 (A8 el ysad dags o LS )8 Gy G

GA,)L.\.\X\ c«\J‘Y\

(Knowledge,2018:69)

GA;LL.\SM £V (5 e

(Ahmed< A. H., & Al-
Kutaisi,2021:180)

Tl Y1 Al oy i) o555 Al Sl i ol ot sandl a
e\.d\ g;&l..aﬁY\ salll j3aag sG_'L'\.d‘ (‘;Jﬁ Jeu g doality) Led jas cﬁ_).u ciadaial
AENR

(Hourani,2019:153)

2 A ndl) 3 ) gal) LSl ) laill Cilga g5 all) 5 ISAY) 5 aaliall de gana 5o

(7:2021, s )

25




4yl 30 gall B jaall as) il Jg¥) daasall

A Juadl

Leenl 5 Al a8l el Caliaal Lillaind Sy L jeall Lo k)

caazaall A Al A1 28 all SIS Gabaial (e daial DA (SaT dlec

e 508 (55 (o a5 gl gy Galal) 48 paall (b 5y sile] i Leiala 5
Fua AT e glaall 5 &b pralt iLuiSY Ay ol

(Salehi, 2022:76)

eleall Jeall IS e A alaiall o) 8 (ot el 5 il g ol jlgal) i) s
ieadaiall Cilaal 3aiadl da 33U il glaall e raddly Jadl Coaal) cilala

Adlidl (8 Sl el g elill Hlaca & (e g Andlill 3 jaal) (5adai

(359:2023 xkll)

=i (i) g Ailidall Cadlul) g caleLasll g b @l g <l odll (e de gana s
Al 3 e (Giail Aalaiall J (e Lo lafin

(Abdelmoaty et al., 2025)

10

sIaY) CpaentgBagan LAl 2l g5 il adaiall (p Say g Tl g Cuall SR (e z SISy S0
(Bontis,2004:13)
ZloY) lase ) asies ) el i cdldledl) 2 UY1 Clagl sind aca 2y 1 3¢l G aad) g cilaglaall 30
oS 8 ) B ) (s g0 Lee cilaslaall 1) DA (e Jlad IS cqaiall 8 ) by
(Boudreau et al,2016:2768) . ¢} Jalai s daladall 30 Ll Gpaat UL g cziiall okt i
aleill Gllee Qg M o b IS5 ekl o013 3a8 acd Al s eaBT £IAY) Gpead |
ISt sl 533 il g 68 gl 5 A il & pmall (G G son Ui )) (ki a5 (il 5 el
,2017:6) .Juad JS& sl deplanll GlSualiall Gilaged dallas aiSay JalSiay Jald (8 20
(Archibugi

26

Galdl das) a1 yuaall
ASLAL ) iy i plae) (Say A ppad) aS/ il Al asliad) (a5 S5 T Le LB (hag
papdy lellaiy L iy Luils depiia s o djally closheal) gaz dudac 4y A mal
2l a7 IS (o ST g S dial) g Stidn JLSH] y shaTy dulend] £ pSil O jlgal) Cpnnd (o4 Lgral i 5
Aswdlis § oo dabiiall giad bamts il By LSE]

b rall Sl A dar) Ll
a8 ey dpedliil) Lgiya g Leilal e 508 5l a) dadaie (ol Jala 48 el oS) 55 o Cag yrall (e
fen o 38 prall oS 55 adiad Cum daddl) 83 ga Gead 3 aald 3 Sise Cladl il kil Ll oS0 53l
aSI 5 A e Al ladaiall o cobid jall o jedal addasill ¢1aY) 3 el dpmgia (3 ylay Lelilas 5 <ila sladl)
Mullei, ) .l Ly 30l ) 8 adliy s hediall cilaadll 335 & U gale L (38a5 43 padl)
A cilaiiall A jpal aS) 3 dsed) gada 55 (S5 (2018:14

d




4yl 30 gall B jaall as) il Js¥) duaall A4l Juadl)

Andliall clabiidly Wi jlie die € JS5) 48 el QluiS) dolee ag jud oy sApudlial) 3080 5u50 4
Laliall 4 ) 5y Al 3 300 daii (o iladiiall (S Uil 5 cdan 5V Baseciall g Bl Ll A Lagas
(Shu- HsienLiao et .ol sy mpmll Luadll dgalse 4 Goull (& WS e
al,2017:1431)

Sl et gL rrany Lae S IS5 48l o)) sall )8 550 S sAdgpally glaY) el S
LSl @l il Llaiuyly Alledy Janill cilabaiall jaead Wby casill e 5 paally i3
(Chaudhary ,2019:189) A Jlall Ll Jala Goad Al ) jaiuly 3 ) ghaiall

SV g Gl clalaiall Uy g 1l 498 4 e el g8 aay rdganl i) @l Al Gl L6
Clalae Gauad L 5 ccanliall Cl gl L85 it Apadl yind <l )8 3430 5 #lay s 3l gl (3) i)
(Lane et al,2020:1219) . ~-8Wl Leaa g 3 jais € <54 ) il abia

D0 Lea A8 yaall ol dfing i 3a e Ciliie et ciladaiall (S sda JA) clgal) ga ggladl) 7
(Lang et al., 2021:313) .Sl 5 ¢ sl

Slzad 4yl 3 ) sal) g Aiadl) Al CallSs e JIE o) S Jlad (<00 48 jaall 5 )a) seadlsil) (audds 8
(41: 2021 ¢ eay) A el e

oladaiall G 5 i ) el Sl (i pmall () 330y () A8 paall Jygad aay zaldicas (8 pa Jla (il sl .9
Zlaill s Aalain) & daalsad)l L5 ol Sl paial s a5 ) diliadll @l e Blial) ey 433
(Ge& Campopiano,2022:28) . jie ol s 8 dalaiall oY) Jsla

O ey LS coala®BY) saill 3 5at s aliY) 53l 30 4 rall oS) 55 Jasi 1 4alaiBY) dadll) (385,10
Hamied & ) )l Aadl 20l gais @bl JWl Gy eshi gn 483
.(Elbagoury,2022:2

2g el 3 gall (B ra aS) Al (ailad (GG

G pede) o pa ud A palladll (e de sana me oSI R (g eaialy o 3 EY) llie

Aol V) Gl s g aladl a1 3 e 8 agas Lae dalaiall

sgaibadll oda 5l (e

el agh agal O o 4 yia 48 ra () 5Shiay cpall ol Y1 4 Ay by gdad A s algad |1
DA (e Aai) JiuY) Calaall (5aiad 8 Jlad (S0 daaluall (o agiSay 138 5 Lgdlaal 5 dakaiall 445 )
(McKinsey, 2022 :112).<ala¥) &l aa odlaii sl 5 IS8 aads

27



4yl 30 gall B jaall as) il Js¥) duaall A4l Juadl)

ao Sl e 50l o Y1 el dpaS) il A8 peall seipanilly il pa ciiSEl B ) Adg e 2
Lae saaall cilaail) dgal sal 5T Talaxind ol Y1 eV 5a el Cum Jaal) 2y (& Gry yud) <)yl
(22: 2022 ¢ ) Lealaig Aabaiall ) jEiul e ) Ja

o AT o 5 gl 8 B ST AR () g pmidy AaS) 5 A jrae (g sSlay ) ) slalall spudilly dgllal) A8TY 3
Slo Lilay) GeSaty Laa el gall alall olaY) Guiilly 28 ) 3a3 Cum aglae EVlaal Gaenll agagh (e
(22:2020¢s24a) 2ana als) | Jaall &y g daalisy)

Cun Cplalall Al e lay) s gasll HSall (e ) jad daaS) i) 48 jaall spla) g SN (e Ao o fine 4
claiiall g lleal) Cpail 3 5 Sine Jpda g 3agaa LSE an @ e KI5 08 00,891 oYy el
(Willy , 2023: 56)

(e agiSay 138 5 paiusall gl aleill dia 8 Cplaball i 5 paisall 4 yrall 2 paienall alail) A 4L 5
e 558 STl EY) Jangy g luYls JISLYI 5058 & anln 435 dpeliall y 4l <l ) ghaill 4) 50
(34: 2023 i i) dana i jLaN) | Jeal) 3 A Gay o) sl e oSl

Ol jlgas ) sal AaS) il A8 prall 553 3l AV Gllia sl ) AN JAS) g colSia) Ja Ao Jlef 5,8 6
Allady SR Ja g 5 yde @l )8 AT (e agiSay 108 5 Judadl (S (i) gall anii (pa agiSat Al
(Yang et al., 2025).4c 5

Ledie (palabell dyigall ol LSl gl jlgall 3y 3a8 8 patanall 48 peall LuiS) ae by 1 o) diga &l g |7
o= 330 (A a3 108 3ateall pled) dadlas e 3 a8 ST () pasay ddinee 48 jaa () slalall lliag
A sall Gl aY) (§iad b e i A a3 )) g e ot Cua o alaiall Al gl
(15: 2023 < 1% < fhwaa rha)

A Hliie agiSay um A yrall L Taae 3 EN1 eV 90 20d eDa 3l qu g 48 aall JAL g jbas .8
ekl e ) a g dadaidl Al i) Aladl) A8WE oy 8 el a2 ;LJ\@?@\JL@_U?@;;\J;
(Garavan et al. ,2016:85) .0 aY) sl <l jlgall

Ot (B ageun Laa Y o Sadaie dlag) <l il A1 3 jaall aS) Al ) (Bae Laa giiied

doy ) jlgal) g 48 jpal) o ghat B Laii) ay M cilaliladl JA B ) g pladl) B agua B Baly ) g agislis

i 3al) 20 3 et Aasi) yiad 3 ghad

A pial) 3 ) pall A jmal) 2SI S (Giat cilallaia sla

agast A Al jualiall (e de sene 3155 (5 )5 el (e cladaiall 8 b el oS) ) (BiEaS lasal

 palind) 038 5l (A Lad gy sl alaill 3o 38 A

28



4yl 30 gall B jaall as) il Js¥) duaall A4l Juadl)
et L ¢ ataal) g laill g alaill dae by ciladaiall 8 Joall & () 5S5 0 ang 28 3880 Jas Ay bS]
T Oa Anlady) deall A a8 Cua Dpaledl) AaZiY) 8 ASjLEAN 5 A paall Joli e Galalal
(AlGhanem et al., 2020:388) Aakaiall alall £aY) (o agosy Lo « JISLYI 5 ¢ sladll
daaly Ay wiali )l skl dsa omall WS Gasd ey cAllad 4l BaE a2
saiageallam g A laa )5 g2 Alledll sal@ll Y @lld g Ay il 3 ) sall dpaiil Ba2aa Apagil il
(Kassaneh et al., 2021:277).culelall o 52U aedll 5853 5 ¢y shaill g aledll Caloaf (343
Lgandai s 4 yrall LiS) ey 4 yrall 510y JalSie allas ellin (4585 () cany 148 jaall 3 10Y allai pL&d) |3
A Jsasll gy Cllaall 30US (punt 4 48 paall 3 )la) ol agu 3 dileldy Leiudaiy Lol
(Koivisto & Taipalus, 2023:16).< ))_all Ma3) acal 4y )5 pall Sila slaall
el Jie Gl jladd) (10 Ao sana Gudal gl (e 1Al a8 AN a0 Glejles gnki 4
Al e cplalall 38 e a8 Gl jleal) sda Y das il candill ¢ adatll (pSall ey il
(Jomo Kenyatta & Kiugu, ) Aali¥) 525 abedl oY) pund ) g0 Lee ¢y shaill
2023:10
Ly pd o7 DB o Ly pidial] 3l pall A jpead) o) 1l (Gliad lacad Ly g i Lssalia] pucalind) 036 2
Wil e cilabiialt Say Allad uanled Ciloy jlas (uhaly oA soall 540y sia alli7 dlled 5L daidla
Al ) lgdlsaf gudad g Ludlilll
(s oal) aS) ) jalaa slaald
ISl ot 8 agud ) Ll jualiall e &y i) 3 ) sall i peall oS) 5l palias aed
Dbadly Al jabaal) ot ) e @ Al dbadll sl il Sy Gladatadl Jaly &l el
s sall oY) 3 g patusall alail) aea 8 Jladll o) 2 ad g 58 JS A HA)
Ay AaBiiall Ja daad Al clladly il asey LRI jilaal) Gedal Al jilaall (]
dadd
S lea skl Aabaiall Lgasti A Janll Gy il Jadi sdg ekl g A pail) galpdl
Sl A AV aeluy Lee Ay la)y 4l 48 paall 335 ) 3yl s sl oda Caagly c(alalall
(Nieves et al, 2016:158) .Jaxll Lan (8 Axy ) ) paail) aa oS3l
aobial s casall Janll A (e (salall Lty A il pal) Jias sdglaal) @l pdldl g quladl @
Sl lee (s sk s A iasd Al EY) 4l s Cus calaill Tie 1 jaiae il o3 aad g ddliadl)
(Mullei & Misuko, 2019:113-131) <3Sl da

29



4yl 30 gall B jaall as) il Js¥) duaall A4l Juadl)
5Siae Jla anai g elal) Jaladl dadaiall Jals (5 yad ) clal all Jai g sl jall g Sla¥)
gy 8 Jlmd ISy Lgiudai g 3o aall il alasiVl agd b il ag¥loda el i éu s
(Hendarmin & Kartika, 2019:138-152) .Ja=ll
A AV o ) peall g HKEY) Jalal Alled Al s Adatidl lelaiaVl aad scld8liad) g cilelaiay) 3
Calaa¥) aasdy celall aniiy ol jlaall Jumdl Joa e clelaia¥) o2 Jedd o Say
(Joma, 2021:15). 4l
spaals A 9 Aabiial) g A dalial) 3 ) gall g Aadd¥) A JAY) jalaal) Jadid 14 JA) jaladd) 2
Lpalall Ol 8 i ) Gl sl e o MUY Jhas 5 1A aalsY) clad jall g Eigagd)
Jeaal) ol e daill g4 paall il alaiWl a8 bl pall ol s ael i E
(Brynjolfsson & McAfee, 2017:14) . el
Claslall Jie daa s Glea J8 e d8ad ) @yl ey sl ekl Al gl o
G L baeie CVlaw A el pid (e aledll Lo 8 el yall o385 G duacadiall saladl

4 yra
(Hasanah et al., 2024:25) .0lelal)

X PP RV RN | FCH SV DV | P PR | W 1 SN WA PP DN - N | -
(Rahmayanti & Misral, 2024:84-93) 3¢Sl
a5 4 yaal) Jaled cileliall Calida (a Cpigall gans ) Cllladl) a2l gaill g ol paigall 2
S 3l e 5y Lse AT 0 yTine e Jal ill A a ) Sla AV o2 s i
(Matarazzo & Torlone, 2025) .Asigsll
LB o, labiial) S JSLY] g g sbll] Loyl pades] Glaad Ly g s (A ppad] a8 Lilas 22T ale S g
WY acdi Lygd Ldpa sacld i of Ldall Jlpell Sar A iy LS jaladd) g
Aabiial! Liai) iy
A i) 3 ) gall A jaal) aS) i) il gra slasdbs
g 4l 3 ) gall A jrall aS) ) dilae Aleld (e aa o) (S (Al il grall (o A gana A
(Metatla et al., 2018). 2 aall  ghaill 5 alatll 3 jaaall daplawal) 48N e 1
(Dhareshwar,2018) .48 jxall 3 14 5 4y il 3 ) sall 3 )la) il 5 (g Graatill 5 Japhadil) Coniia 2
Cojlzall g haigd el lalls oY) s g —mallg S allacn Mo a3
(Fontanillas et al., 2019).< &l

30



4yl 30 gall B jaall as) il Jg¥) daasall A4l Juadl)

(Akkoyun, 2021). s yxall &SI il dlee 8 cpranlosall ol 350 dadial) S 5 580 gall gt
(Jones et al., 2022:.82) clakiall & 8 yeall yshiill 5 yuaill Cililaad o) 31 4 lia

(Smith et al . <2023:56) 8> JSi 8 paall S 53 ils (ld 4y geaaa

L AT
(Kose & Wei-Kocsis, 2025).4 =l

4

S
.6
g

ol aS) Ul 5 pudial) by ) slagba

reagd s aeh yma 3y a5 sliay laliiall y 2 A1 o gk LA o 3 Alaall 1) 6 saall oS1 1y

La Sy s o Arall o815l il plas aaail) aa g o duadi Y deaiadl il of s 5 gl g e
A jrall aS) 35 A agh bl il 038 aelud dalall 48 prall o gl dlall cld il Hhail) (oany aaas
Aoandliil) 5 jaall 5 SISEY) 3y 3y candaiill 10V Cppaat) Lgaladiind 48 5 cilalaiall Jala

Bl oda 5l (e

o Bl g Al g0 e 4 Hkaill s3a XS5 ((Albert Bandura) L il ;S LaiaY) alail) 4y i
Ll @l 5 dpelaia V) clilud) & Lo (0 AY) A8 je JIA (e 48 prall aaay o) Y1 4 5y 5 aledll
(Henrique et al., 2013) . A=l ) ghaill 8 duclaia¥) E3leldl) daaal e ¢ gall 4 ylatl) o3a

Y 4l iy alail) e la 5l 4aS g Alalal) 3,803 5 08 e 4 Hlaill o3 S 55 8 mal) Jaad) 45,

Ladie 48 jrall Jladll oS) 5l Erang g aal g Sl g 8 Cla glaall (e 33 9350 43S (5 gun Anllaa A W S
o Jaliia Y1 5 5aaall 48 paal) JolSh pransy Laa ¢ 31 o jmall Jasl) (e JIE 48 ylay e slaall apii o
(Ly & Lai, 2017) (Shan-Xing, 2010). bl (<

Leladind 5 LS i g 48 jaall slisly Clalaial) o844S e 4y plaill oda S 55 148 jaal) 3 0a) 4y s
6300 LlEaY) Gaay s cilalaiall J20a 28 el 2S) 55 Jeus 3 cilileall 5 Aadai¥) dpaal e 2S5
(Ly & Lai, 2017).<8l1 5y Leple oLl 5 4l

O gy Ll PR Ge bl e &kl ol S35 al S ain W skt adl) aladl) & ki
Sle o pall mell 138 Jalu g o paill g &l 5 Jalill g 4y jaill &) g0 dilee SO (g &S i A8 jaal
(Maanen et al., 2021) .. _xall agdll 3 323 A dlaall il pual) Lpaal

31

1

3

4



4yl 30 gall B jaall as) il Js¥) duaall A4l Juadl)
LAy Al ae e lal ) il Al SR e A A prall o dlaill o3 (i i Al 4y B3 5
Gacl agh ) daleal) o2a (355 5 Allal) agd e BaclE pa Lgd saedy 5 Bl e sleal) 8 Lol o) Y
.(Aprilia, 2024) .(Howard et al., 2018)..s5 2« 3«35
A s sl cly Bl o3y Ll g L i jaly A4 smal) oLl LS agdl [ L) 4 o7 Al ) iy il o
G Cpa A jpall a8/ 5 A Leaiill] Sl jland]y Ld pal) Slilatl]y o lads Y] Jolillly 5 il g
L Lgiaa) it 88 Lasady (Ly & Lai, 2017) = 44 wadl 5 1) 4 i pea Lialult

o2 aall a8 ) M slals
aS) il AB3at) culd cpfialal) J e Whiaua JLGA &3 Ol g (e Al gz 3adll (e de gana ) B LEY) Al
A i) 3 ) gall A jrall

1Al sl aant (Say g
:(Claus's,2010) zisai .1
3 ) sall Jlae 8 jaal) JalSal) o ggial Viania and Caalll oty chualal) ddanll 4l o2 8
Jull () e il cdlanal (e de il de gana Jadiy 4a5Y) danie AUSKS b ) gualy ey )
A oY) (il ) e Aldis 3 gail) 138 prda gy (@l (e Diad o o) S il Ay oY) LY
e ) o) sall 538 5 A8 ya g it g Japladt Cililee jum Gl 8 Loy callaill (g T jady W 12 3o a3
iy ) JalS 5 L ) il siase 5 el s laiall (e 055 A5 Al Cila il Juads

oA Jalse (e A yadll

Sy BN
L liill- 3 0oy — Jlall (il — (&Ja.d\) Sl
43 jaal) o083 o

Jsiall 5 an e il g
Qb e L e 4y
ad
ksl L :
. 313 B — A8 ) _ aiil — Jadail
gAJa.d\

Al

Gla Al



3 ) 3 gall B jall a8 3l Js¥) Giagal) Y Sl

(2) Jsll g,
(Claus's,2010) z 3 sal
Resource: Clauss, P. (2010). Liquidity risk integration in portfolio choice the bid efficient
frontier. Available at SSRN 1505391

(Barros el at ,2014) zisai .2
O g By e o lie by Al o)) sall A el oS) il 2350V 020 (8 ialall (8l
b lileal) 038 55 e il Loy ga G A8 jaall A8 jLia dualy Aadaial) Ladiis il 4y s sall el
Glaiiall Sl e dabially Laldl) Lpahiull Adledll a0 &5 ey cJeadl (A i)l e slail)
AT laial) o L0 5 5a5 dal e 31l (8 6 pafiall e Gadll aaats saaall cilaasdl
Sy cagale Laliall Lewly ) A8l e 5 saaall clatial) wali e b day judl Gl
)OS DA e s ST S 23 5 138 prsnia

Aa ) Aladl) (g o
Gladiiall gla) -0
<laadld) g

A8 jLad) cilleal) oAl a3

L oasall &) (8o gul) -0
Q.“

dasaad) cileddll e
EENRWR I ES

B ond) &) puacid

(3) psdsa
(Barros el at,2014) 43 &l 3 ) sall 3 jaall aS) ill 23 gai
Reources: Barros, I., Hernangébmez, J., & Cruz, N. M (2014) The process of knowledge

accumulation in family firms: An empirical analysis.

33



4yl 3 ) gall A jmall as) i) Ja¥) daaal)

AN Juadl)
(Ly & Lai,2017) gisai .3

G e S il ) Wl elld aa s dlladl Al ol ) ae Wbl SV 23 sl 138 22y

48 paall Claia g 48 paall JalS5 Ll e Wayans o3 il 5 dd jmall oS) 55 daleal 43 ) 5 juin danls 2lnid
Jah et JSeS A il a5l sall G jeal) JalSall Jlad JS5 73 gl ) saaly Cam 48 jaall A8 Hliia g
Jsa¥ Ga w32l e A paall Lo Jpeanll Ll S QLSS Ladiiall o el A Jiad Cun cdalaial)
e LAl Gl a5 Cllasll i il duacadie o sed) (e Liall Gl giasall Gf cpa 8 Aol 5 4 lad)
el (5 il S5 Alanall iy adaiil) Sldl 8 Galelal) (s Jladll 3 el Jals Jgass A
A ) 3yl sall 5oy Alall <l A el oS 5 clilee ki a0 ) ALLE) @l yaal e el

oY) S 23 a1 13 s 55 (S g

(KA)ZE yral) lain

(KS)Ad_mall 4 jliia

(K138 mal) Jalss

-

‘!,S.\.Al.u.\l\ Ot B J-\ﬁ

/ 3 gall et 3 a8

4y 9¢) Qaas 5 a8

el 3 a8

\
3B gal) allai

L—> ;\,.\.'a gl aldde

T

\




3 ) 3 gall B jall a8 3l Js¥) Giagal) Y Sl

Glajdal) J¥ (5 ghaall

Slogiall A o st Lo il el piial) AN o ginall

L )

(4) pb, Jsd
4 ) 3 ) gall & aal) a8 Al (Ly & Laic2017), gisal
Resource: Ly, P. T. M., & Lai, W. H. (2017). Fuzzy AHP Analysis of Firm-Level Knowledge

Accumulation. Journal of Information & Knowledge Management, 16.

(Chen etal ,2018) zisai 4
i i) Adans gl il shaally A g daal g 48y lay U ey Caalill @l il ) 23 e 13a
el ol Saleall peag 8aby ) o Lt )8 (B Lapms Ayl 2 )0 sall Jaha 4 jaal) oS) 5 DS e Lediias
Lo Lo (A Al S JS0 8 jadll o) 55 Alee a5 (o i il (e 5 Aaliiall Lo 2 (1 5 Sl
s Ml s o Hlall s Alalall gl g Gandl < jalie (e Saaiusal) il 3 Ayl ) sall
1735V 138 o gy (V) S 5 ASulaia B oS Lalaiall o jedas Al ool ¢1aB Gladl 3y 3l

G 2 £l
skl

=1 i «

sk &g Gen »

39



4yl 30 gall B jaall as) il Jg¥) daasall A4l Juadl)

(5) Jsad
4l 3 ) gall 8 ) aS) it (Chen et al,2018) giga
Resources: Heng Chen, Jiahou Hou & Wei Chen (2018) Threshold Effect of Knowledge
Accumulation between Innovation Path and Innovation Performance: New Evidence from

China's High-tech Industry, Science, Technology & Society p.163.

s rall aS) Al Al o) dile
458 (L & Lai,2017) Jf (e disa LA 5 Ll 5o a3 Ol g Baw (Al ) e Sldie Y o
Allall Al Hal 8 Lidas caalill J slay 3l Al Calaa¥l ae 38 53
1oh 9 ) A e ity
4 jpal) Jalsi J ¥ i 1
& 0o Db AV ae LS Hliia 5 A8 prall bl Jaguat (8 Lala 1) 90 (8 el JalS (505
e Audliog Lol ad )] Aabiiall aaa JSE Y alalall gl @l jaaldl s < jleall s alail) (5 sl
(428: 2021 « AL & (s sbaaeadl) 0 AY)
e s dladial ) a5 Gasw doa 15K o glall 83 shaiall gkl o Adaadle as
Oe s Ll 8l il dga) gal 35 i Lin o1 53N Compal 3 cadaiall 8 Ay ) o) gl dakii]
i) Aai saaa 48 jre ladSY il el 13 AS) e clabaiall 8 4y i) ol sl e caal gl
& fomall JalSill 5 n Ly dadaiall clal (5 sie @5 aladll 335 (30 23 gl Baaall L ol )
(Onal,2021,774) .a¢d slae 5 ags) lga skl o 4y plill 3 ) sall B0 Lise
GLaS) il ) diakaiall Jala 48 peall 535080 ol s 48 prall JolS3 (e i) Caagdl ()
Allally 28 jaall Granty e s AY) Cilalaiall A8l 4y jail 5 du jlaall JDA (o 3 jall JalSl 3308
S sala ey Al g clgran iy Al UL a8 ) A aalud 83 5o gall 48 jrall (Baadat (L8 N 5 ¢ galal)
A pall 2 ma g bl A Kl A8 paall aladi ol Gl 1D 2 ay (y Sayg Ay oY) p g al) 8 o Gl
(Chen & Daspit, 2022: 1) .sxuaall

36



4yl 30 gall B jaall as) il Js¥) duaall A4l Juadl)

ey Ad paall 464 Cllaainall 8 gaill g Jlndll 1Y) 5l Gl Un 55 48 paall JlS5 any
il gall aal aal 48 jaall 5 1) Cinsal 3 el o) 30 gha el 3l o ka5 patianal) sad e (38151
O B Gk g sl Gadi ) Clalaiall § adinall 4pudliil) 3508l 5 dalisyl 30 ) e oSS
(Tiwari,2022:1) .Gsull g,k

LS8 ) sale A all agaad) A8 paal) g dai (W iy (8 el JalS (o ey Ui (e
e A el (35S (e sk La g Adlad) dakaiall Jadii ) 5 s Claia sl Gl jlaae g e ) jial
O a3 8 A8 jeall cldeall IS (e sale W 5L A g dag jeall 5 dyianall 48 el G Je il
Al Gualll Hlaidga s (e (A pmall JalSHll iy 23 (a5 «(SU& Daspit,2022:4) 4 slaill LY
o) Aaliall A1 48 el JalSal) 3aiad dalaiall ATDA (pa a5 A1 B jmall oS i) slay) 2al
Baiad 8 JalSill s (ol 5 clgy Adapaall Al 8 daliall Ao LAl 46 prall G g eyl e )l 5
Agnadliil) Ll e 3323 5 Lgdlaal

148 ral) Gulagiaa) AUl 2l 2

Oo Badiunal) dabiiall Clglery Alall 3 A8 jrall dallaas gen o 500 o gedall 13 Jady
Sl Ll g LepliS) g 30al) 48 peally o yie DU ulal o) il s cdpm Hladl g 4dalall aliall
oadaiul 8 LheliS e Slad skl y Canally Aabiial) o 3 0€ IS8 Clagu¥) e 5 )
(Kayes et al.,2005:579) Alall ¢l e saall gan s Llal) Cldenll o ISEY)

Ll Jals Gaas Ll G el Jalad DA (e ST O 46 el Clagin) dplee g Ay
Sl shill ae daswia Glabiidl Jhi ol g5l ey dAdalall Dl 8 Ol da Al
oand caila ) 8 prall alagind J8 i 5l a0 ) Claasall agd () Cua il ppaiall 2 (8 Caaa
( Liefner2012:171) . s sl dgilels

A3y yhay 4 pdall o) sall Gl a5 Dl jlge 2S5 G el AlSa) 2 55 (A8 prall laind JYA (e
AL Baas A pee Bl ) Al 8 o Lee dlglensy (msgilly ekl olaY) 30l b aalus
L )28 8 dalaiall duailia (4 yrall Jledll Clagin) e (8 ¢l 53 ,Siall cilaiiall e guaill
(Yao et al.,2013:220) A il L 5l se (48 el J g ol alail) e

O g &y Bl 3 ) geall Lgag 3oy 3l A Sl 48 paall jobian e 2yl jie JS0y Clalaiall adiad
ol Ao g dn Al A8 paall i (e 3oL 8 Cliaa A il gl) b 4] 55 L3l el aa g £l
Gl pall Ly Lo (Galaall 2821l (20 o 48 prall palias () Jgasll (85 Sl Clipadl) (1
(3} sall il 5 ) s Jandii A yrall ol alal 3Ll Clall ()8 camall Ao siall 5 3 jpaall

37



4yl 30 gall B jaall as) il Js¥) duaall A4l Juadl)

3 WYL A alaiall 4 i aall I Js a sl i el ) i }
.(Walliser tMogos, 2013:178) 4= )&l

AaliaY) il sie by ) Wl ciladaiall jue KI5 48 all Cilagind 8 Glailill g5
3aa a3l Lae Aagdll ddle 4 prall ddail 8 Ganadill JOA (e dagdll dlidis a8 ) 2081 Jgusy Lao
L lay Llals ooyl saill g oo s oSl J gl 5 HLSIY) ) joad ) Bagaall 48 pell LS
(Runiewicz,2013:51) . aY! LSl ae 4l 48 jLadll

ks oL} e S dSGy i Al A8 pall B )la) (e Lage Lila 4 prall i) dlee S5
OSay il Adline JIEL A A alias (e A jrall QL) dngia Sl LY A paall e oil8
A el e Al o) gal) Cpaca Leloii€) g 48 peall e Gl A lae Jiay 48 el Glagiad o (al i)

(e Al i) ) A8 el jalian (he el g Ll sa s <l jual) LS A1 L jliie ) (S s
Dr Al el (8 A0 5Y) Cl 5 ladll A8 pral) (318 5 e Y lples Aalie JS 55 5 48 el
«(Ayuni ,2018:117) 48

Lnflitl 8 aall (g ) sm HamaaS Jant Leild 6 0l (pally S0 Y gl (oo 4 ) () ) il
Clleal) 5 Claiiall HLSi 8 Laga 1) 50 dvanadiall 48 yrall (5055 agaad 30 (<5 5 clalaiall
Baciusall ) LSIY) 2 58 Jaguul il < fanadiiall 48 jrall Cilagind Cilabaiall e callad 5 cilaasll g
(David et al.,2020) .cs2_8) alaill (o auis Al 38 jmall Clagio) (e

alS Galil) ) glaia cpe il ja) 48 jmall Clagind Ciy jad (e codle] dadiall iy il daal ye die
a0 ) ge 3,08 yadl dadaiall Lgin Al Cled a5 llandl (e Al G138 Loy i yrall aS) 55 dla
pleall 25 A s Ll y panall Lgamy ae LS Jliay Baaall 48 peall Clagind e 4,00
el AlS sall g susall

248 al) AS jLie G ) 3

OV I Gadd e il paall s Jlall s o5 05 WYY Ja dlee aily A el & LAl Cly ja
Lpediioe G deldlll iy Llladl S () Wil jaas e Slesledl ol
Aale 3 gemr S (Apmall @ Ll O (a5 daga 388 e K (o paill 1 5 (Kim,2010:409)
e Audliall g dalaiddl Jals e el (s ste () Jsa sl dal e 1Y) G 38 gl Ji ddee )
L ol de sile CVlae iy cabiiall dpalaiill Sganll jue 48 prall 4S5l Al o Cadi WS ¢ 0 AY)
Gl Janll o dalall JSLell @l Lol dadiiall lima pll JA1 s saaall chladiiall y gla
O o A8 peall A8 jlie ey @) aa g 22 e VLAY cibasd s Jlee V) o183 @A Suil) Gl
A e ecladaiall (g o jidall el (5 sl o S 5 el Y G el 6 sl e J Y

38



4yl 30 gall B jaall as) il Js¥) duaall A4l Juadl)

Loebbecke, et :2016:2) Al i) Ul <l Aas 3 jals 55 Al Agdal) Sl jlaall daa i
@l

Ll A e oy G dpagasill clleal) 6 3l dads) aal 8 el o il (<G
Jyaa Gl aay Aadiiall 38 gl o Al 5k e 38 pall Al V) el e s sl
Al 3 ) sall ooy il Aalaiine A0l 5 e sk (rladll Gasay ¥ A8 el jalias asa
giall ki Gl oy ASH) (adh 8 agun Lay Ao jlaall & Lgindais agin Led 48 peall 4S L
( Karim&Ahmad,2019:2) .e1a¥) 5 SV cul 528 aua s aia pall Liay 32y ) 5 66 il

Calaa¥l g Y 5l lgall s ol il Jie dpad il 48 prall Jali & prall & L) Sy 4dde
Y ouila Gl dlee sa el Gl () b g dage 3 S8 o Akl 5 LS ¢ e b gl il
Lol 5 LgalusiS) o 43,05 alall dgga s M)l pe 4 peal) S 5Ll Haaddl dgea Lo adiny
A Y1 e Cle sana JA1 33 ga gl Adaall 38 jrall Jad Laiw ¢ €Y daladl 48 pral) v clgalasig
Ao senall dgan e da ) Bamd) Al e ST Agen LB b o ) Gl
(Lane,et al,2020:1221)

AS il A alaiall Waiad W 5 paleall Cilga sill (o) Leil 48 paall 38 5L Cay yad a5 08
Lan 5l 53S0 8 jualeall il Caals i Gllay g clga Ha 83 g gl gl 5 4yl Lol 50 (s 48 el
& ol 5 Jgmual 9 480 J3ST3 ) sy cagion Lagd 4 ) Joli g Jai¥) cillee Jgmui (1) e slacdll
«(Tiwari,2022:69)

dalall cllaall Zlas Gus 5 jealeall L ol 631 Coligdad (434 6l) 8] 2S5y Cay i) 12 g
Dlsall S a s G laay Gl e sk Leadi (All 5 Lgia BlA siall i) (58a 5 Ad paall S Ll
MY Aadaiall Laadias Al <ol ga¥) gasl 4l 8 el oLl Cay i 3 s Al dga (e eyl
Pa e dlgie Al COEA dallaa sy Jandl 3 Lggal 58 ) cobaaill gaaill Za 3000 <l ) all
W Al 5 A ) daal sil) e Al Gy &l W ) s (g Ad el Jali s Juai¥) dglae ) 3
(Jarrahi et al,2023:91) .aein Juads

ALY dlad) 2o] bgiy Ll ) 44 pal) 4S e iy ad ey Al Cdyjlaill o £3(5Y) 2y
Lopdidl o) ga (o) daliad) 44 ppal) ydiy AS ldia Lubae puadii daly dabilal) WAL N 4l
Y @ ALdally ol Ul Anipa Dpa N Diedl) Dl fsi i

39



clasdl) 3392 A aal) A Juadl
AN Gl
daddl) Baga
:4dk g
i gy oy ) Bl apl] il JlieaS 4eladiinl K 4a 5V ddede | prie cileddl) 83 g Jiad
A ae dina (S o sgdall Jalaty g Aeadl) Gl eDlginl (o il aa yall Lia ) (5 sie anl e Aipes dadd
doaaall e Sl Jae e (als 0S5 58 5l g ccleUaill y cileluall (e dal 5 de sana e cileaall
e e Jalail vie 2 Y1 Legad s Al ALLEN 4y jaill g oaim yall Lim ) Gl (55 530 (S Jomy Sam
Ame el
siladdl) 53 g p sgial A Ul ) ghail - ¥
S 3 e Apa )l dal jey el casie Bac e o 1508 1) ok deaal) B0 a4 sede 2
csaall L alall (5 siusall @b )5 Aadil) 53 sa aan A0 agd 45 el &3l
) @l 8 300 ) e JSdn (g palll) jlusal) 138 iyl (S g
SO S 3l e3a DA Jas g bl s g il HY1 g CILAEEN (e 2l s Jg¥) Adayall 1
LSiilSe Lags clalaiall i Agdall o2 JOUA 5 A (s salall smitall 5 2 UEY) Ve o el IS
oalaas) L (oa) Las Jlad S 33 sadl (el aanan g 3aaae <l Y L gale (b pe LY ililesl
(Petersen,1999:472) .z sahall 5 (Uil 8 83 sall sl 8 A1 ghuall 3 geall 430 g0na
ari gt 38 5l (8 T gale Tmg o3 W g ang i 5 o pualial) ) i Jiai 14500 A jall 2
Gy A Ly punil) alial) e aaell ) seda 5 5l o2a gl LS Basall julea ae 488 5l iland
ooy b il daiadial) Aabisa) ol 5 el e Sl lleall Guual Cliagia s laall 53 5a
(Radomir,2012:404) Aexall 535
81305 3 sl OVlace o8 (s jlaall 5 elalal) Al Cuiancad il DA cliaa ) (AGIEN A pal) |3
s s yall Lal 5 LeS 4aadl) 33 s a gge 2pan daga sad J V) aliall 8 agalsi) 4 g3y cileasl)
Al ddall sda JMA 5 Slgial) ¢V 5¢d 5 ) s laiall Clad gill Auls ) Caags Al il alic IS

Qi\ 3

Clatiall sl O jland) Jie ale jualic o Leilead (g e dadi Gl elli Lo — Clabaiall (e a0l
Opendl Llapad daaadl 5 )oY julxay il jiul 365 8 - 2003l o gl of A gl i<l
Claad @l 8 Loy dilza) e lUad ol aw gill 8 4aal) 50 g ol o Ml s Lilaa s 32 5a
el adl e la e gdaly Wi Ml A, cadl cilaa Al gda alld e

(Parasuraman et al. 1985:41-50) .Alall

40



clasdl) 3392 A aal) A Juadl
S Al L o) 90 8 S Lan® Congd )5 el Lo g lyimnsil) ) i 1) sl 1) dds ) 4
s Ay g ool Ae gitall cilalia W) Al A dled ST 550 sall 8 48 pite Cladd apdi (e Claliall
Ol ae i (Ui L ol gll g (i jall a5 agd o Sl 58 5l A (e sl o2
(Zeithaml et al<1990:10) . a yall il jaiual)
Al g ol HLSE U gale | L) cangd ll 5 e indl 5 saladl (58l Jadi ) A dd) s el 5
DomS (A eelaa JCA Cualu Al g ¢ elilaal) olSA) 5 Ukl Judas c¥lae A Lass ¢ o o 533l
Glallaiall b5 ay) e JS5 daaian g3 ) sl Ciledd yad 0% SLASY) 18 pra 385 DLadA) jiag o
(Harris & Harrington 2000:31-36) .k 3l saasdl)
il sl (e agael) 8 s galall il Ae 3 e S Calids cilaadll de 58 () (5 LEY) e 2 Y
1 L Jray s 0 HAll AL Lelang Laa s galall g Lgingday ciladdl) acti cypaaill a5 e daulal)
GId aa gy 8 Claad Aaxdll 83 ga (el IS5 el e Slad ¢ € aa ) e ST aaia Ly
A iy A gl e Adaalll udi 8 e el ()5 jlae Leapa® oy cileadld) of Adda ) L
alill (i Y Uae Jacii Al 5 g peall 3228l o il S0 cllad ) apn 8 aing 5 LeSDlgin)
sagal) julas lof wdi Claal agilad 55 aia yall Cilalia Sl Lag o 3l Las dpaall dle i
(90 :2006¢C3 ) (el La 5 A8l
:Aasil) 53 5a a sgda Ll
Uglaal) b A8y dapaual) dagall 1T Llee Wil o 3a5all (S el 1 )adl) sgaall 2aay
(Taylor & Baker, 1994:165) «s) ) ayil (i yall apii o slaie¥) ga dgl s
(e B350 Ao gana (380 L oy Al Aa sl Ll e 5 gl iy jai (S cilalbuadll ) shaie (1
eclallaially s 5 Ualis 5) (ailiadll oda Jasi i Uy aleSl oUaill i dylaall of omiiall b dlslial) ailadl
(2010:9 «5)38N) Aal jom dm i s Uiania iy ya3 oy 38 a8 53 5f dala Ll e agdl 1
s camll g yeall Ll 3l ol Ada W) e de gama Ll o bl (S5 anal) agd Jiadl)
PRV - U PN DN Y- S DS | PPR VI 1P SV N DY S SCH - SROSYE, SR 9 B | -3
(Kotler & Armstrong« 1999:11) 4w sals
Canell Ay 055 Of Lal cAansale e Andia ) LA (o s 1 a) Al Ll deadll aii LS
) Baaae At ol dala Al a3 A5 Cus ogole el Gl G JS0 1 Lgild a8 ol
(Alag, 2009:38) .Jauill JSii (e JS3 DA (e iy yall

41



clasdl) 3392 SN Ciaal) A Juadl
gkl 3 gen Tty cAaaddaril) S luall ZE (e Bas) S deddll e Capdl) oy ol e Dl
o 3 Sl JalE e am pall Lia ) (3aiad (g cdaaiall ALLEN Calaay) aa (381 535 0 ol i)
(Stevenson, 2015:135) A= y 83 s il givea (§aa g Cd )
Y] Clasall 8 Dl 5 () slail) dakiie dliraza g A HULY) Gaca cleadl) o) il aaat (S
cdedly ddbaial) cladddl) o A ) Cliyial )l ) cleadl) delia iia Ll (OECD)
(Woodward, 2009:182-198) . (<leddd) dsliva ¢ j3Y) cladd (il glaal) cilasd
slgia pailad sany daddd) jaals Las
LSl A lee g A aal) 2L A lee oy g pa s—all B Y ) e i g3 cdalall) o
(352:2002, call)
e 2ty i) A eadl] palall il Jaliall ) ) i il A galal) ais o
(45 :2009 «3Sall)
(Ahsanath ,2011:7) .Jualiall Leuilad aaey ot ecibaddll Ll dow 4lay 2my (2 (ulll) @
Dl o LSOlgial by Cua i galall Sl Bale aaadd Y cleaall o ) el Lee ASlal) aac 0
(Rakad ,2016:14) .\lealod any gy Jaléia ) 23184) ¢ 52
Ols Slabiiall Ml eaY) (uulia o 1508 1580l awla 23aaS dandll a5 i jeda 3
UL 5 Al B e QLIS) (e lgiSay pua g A Basall dille Cilads apai & jaaill (§3a5 Al il gl
agSlas 3acl8 o Lliall g deliall b el jlany 4 e ) il Aliiul olol il siue (308a3 (e Lgiad
Alle cilaxd i e alaall 2y 51 081 elac) (e Aaddl) (535 50 (S O agall (o 68 Al (3 gau Jauu
ol eV pay odlld g Sld il N sakaall y de st Cilalia¥) Al 8 acluy Lay )l eiuly 332l
e 3l s gl and Jie Dl dadi il ccleadl) deliva 8 Aa0a) 32 o Adasi yall 3y dll Cilandly
Oo (& dal) U e L) iaall s Aaadl) e G A8 Alelal) Aagdall g i gl ) g
4 Sl 5 (g gl Al claasd) 53 gad a yall @l ) AaS] Jeli g oliS) Aaadl) adial (5 5 jucall
Tai & iaul s 4iilie Caad LS (g 55 (oaagall Liny (10 il g ) GaY Gl gacaill 038 daa 53
(2016 o= Awang)
Al il cldaidl s oo el G A8 < i Boaal Y ¥l aal 2aadd) 33 ga a3
Clapil) (5355 LaS dyinall dalaiall g A8l agy jlaty el (S35 Landll 3398 ) (oda sl Lgr slayy )
dalaiall ae 48 LA Alial gal aadlaatinl 2aad 86 ) gaa 17 53 Aeddd) 52 sa (Glath Lasd (ia el Len yan A
iy B Cua (Jaall Ao nd ) desial) deaally daliall copladll ) dlid) <l seail) a5 o Sy

42



clasdl) 3392 SN Ciaal) A Juadl
Sl s Al ol (K odlld (g (Sall e Alile 2ad gl agilal g Al dadd |58l ol agil um
Aabaiall pe b patusall A8 jliiall aani Ul 5 ¢ pall Lia )y 3 3a3 Aad A0l el (5 s8l)

A B oz el G Barl oK1y Aaliaa) cladaid) ( Jagh el ccplal) Aaadll sasa elsh LS
Basa aad (Say g (AL N Ao giiall Cilad i) g Clallaiall Lgie JS GuSay iy 2l e dpaell & jeda ¢ Jllly
el s ¢Aaadl) il Tom ol SN (il sadly 3laty (oAU I aad) Gy 8 Lay calagf B0 DA (e dandll
Al ) gall 2ad g ¢Aalaiall g (g yall (s Caaad N Agpudil] g Boelaia ) cdle i) Jady (531 ks )
.(Dehghanpouri et al., 2019: 4)clexall aii Ld oy A dalall 18 sally Gley (53

O ol e Gl shia (e Aeadl) Baga o sgde Aallae die Jald i daie) 55
138 8 Fardl) 83 gl agilanii o el 8 5558 Aalide Ung iy (sabaas L (sl (ouiayal) o &l
(1431: 2001 ¢ g AT 5 483341 ¢ gala)raiall

Y ddee Jadi Js dlguati daaal) 5 Al inall o ot juai® ¥ deadl) 83 50) Of) (2 iy
(jaiswal, 2008:407). (el ) gaci Gl (g die ccallati 3 5 clglaSly aglusill

i) ¢ gua 8 Linaal ) 3 a5 cclandll gad dga gall Ciladaiall 4 ) gae A€ Laddl) 33 g )
Aalladl (3 sl JulS5 (e 25U 300 Fial) Audliall < giosa g L sl 53S0 3 oy pudl

Clad g5 Claliing ae 480 gie g dpulio 43y ylay Ciladdl) 2y Ll o 7 suia g deadl) 3050 iy
Baxie daglall ) ginlill 5 elalall CaliSinl Cun (@leddll juacy 4l Jall jaxll Chiay al (oia_sall
Cileadll 3asas colaiiall Basa (83 sa sall (55l | gaan g caalud) il s | gaan s denall aa )
(Kotler & Keiler, assiall 1362 oty Lo de giiall plaill Clga 55 ldy il HLimi) ellia oS Ul
.2005:402)

lgandi &8 Al Laddll ) gl (ol Ay Ledl e Le8l 8 daadd) 3asa puag (a8
(Fitzsimmons, J & Fitzsimmons, M 2004:32) ¢« staall 400l (5 sisey ddadi yall clad 5ill 5

g gl cdabadll Aasdl) 4 pats laB sl Ga el S8l 3kl ST O
(195 :2010

6 s Lgr 380 5 A An ol e Ly bl (S0 Leani ay Ll e daaal) 53 9a Caia s
O S Ll e daaall Baga ) geal Ay Lo e dadall odgn (3lahy Lagd (yiay yall Cilad 53 e dadiall doadl)
sagally danall ol piiall Basaally bl AL ciland) ) el )y ddadll 80 ) aall 0y yeaic
il g deaall aladl Gl Gl Led el ol G A aslly Gl Gl 6 seaall
(Al Kharshom and Ali <2011:72)

43



clasdl) 3392 A aal) A Juadl

L) ol sl g il 2181 5 Al danally il & ye AaS dadad) 53 9n a sgde 2aa a3 LS
Gl shaill dlainl clasall ;) QLIS Saaipall aiagll 138 puady Lgy ddag jall Clileall prea 5 ddagadll
(Zamil et al.c 2012:133) 3! & 3250l clalad¥) 5 4, sl

o e elld 8 Ly diline il ga Jadiy O 5 5mall (e cdaail) 32 5al Ciy jad (4l dela e
el e Al ol il g acall JSUa 5 5 gealiall alasin Dl deeDlall g Alialiall adll 5 cilial gall Jlall
(72: 2012 «id)

plivall ) saiay 45 lae daddll a5 3e ) shaie e ] Hlaill die 50S JSG Aeadl) 33 sa iy jaS Calisg
e 3 sall el lgmia g ai ) Gase Badsall ulaally o) 5D 5 )5 g ellia cdaadl) o e ylaidgas (1
oo Aeaall Lgy (58 gt ) Al Ll e danall 5o ga i oy cellgiunall Hhi dgas (e lld (o Sl
(2013:53 plalis) Lalall agilaliia) s dpad il agilad s

o8 e Jig Sl L alls paibadll puead Ll e Jald JSa deadll sa5a iy el (S
Abdul Qader « 2016:22) Awalall o el claliial Jlad JCa 5 A ciladdl) s e dalaiall
(et al.

eV sl ety dbia)ll Glana g ¢ oaim pall lallata 4Bl ALl (ulial) 4lay Sleaal) 3 ga 2ai
m il Caall yedal b gl s 8 L dadaiall 4 i) 5 ,08)) 5 ALGLA 3o LSD) 3y et ae cAadiiall ol
i elal e sl de el Fladll el e s detiall dandll Ba s (po A w A8 25y
(Ali et al.« 2017:3) .elaidll

e sl Aa o Lgb daadli B 9 2017 le (e 15} (Khairay Ajila) o JS iy
«Ajila and Khaira) e sl Al Aeadlly (glat Lad e jall LeShiay A1) lad gill 5 ladlaiall
(2017:22

Lo il e W) oy o ccand o la) CaagS Clanall sa g (A pdail) rany ¥ 4ol Caalill o iy
sl 8 G sl andll e Jay 3o gl ddle cilend (3t of s o askanill ¢laY) 8 Saill o 5
Alaill Glleall agiall adasill 5 5510y ~Slall s Cuaaill
daaidl) 53 ga Avaal (B

P NS i [P FWON R S DA IS 1 ISP PR P [P EVERE BPRVOR B UV A PREN [ CPPRIL:
Jala Al 5,080 5 ) jEay) e aliall g alivd) ~laill laca e 13a5 Y 6 e LY a el (5 sl
Lpaadll Claliiall (pe dpanll ayud) saill Gy 3 L cJalsall o aanll (e Lpad V) oda auii daliiall
& Lo cladaidl (g Byl ) Andlial) ¢ gea & allad) SLa@Y) JAly Gaad Al 5 paiuall Y gaill
8 el 385 8 dadaiall Conai 13) Lo JIS3) €y W 5 55 geda dedd) B ga 3y 3 praeal ciladal) o U

44



claril) 53 g A Gl N Juadl)
Al 5330 (el e L8 ) al s bl il e alag) IS5 Jigie daalill Y (i dgilens 335a
JAl
(Daradkah <2001:15) .G s
Ol ) (g aiS ) ciladdl) 33 g dsa] ciyiaal (Say
sl U daddd) Baga dzaal L1
pedl aall ma Glld UK 65 jadie Aldaey Al dexd e Jpaall ) jaiuly il ey
Ll ) ladgig e agd Jal (e 3 S 2 gea J Adaidl e ity L) agilillaia g agilad 5
Apae 150 Ld () LaS fa0n (5L ) Cada 3 e ) sl 30 gad) Alle dadd apaf e 1 ()ld (I3 (e Db
L) s 8 il cleadd) sasa & dpaal Y1 cailadl a5 dadaiall 0LV (5 5aall e
L) (e dadije Clgine i b (Jlad JSG agdlaliialg agdlad i o L) Gas (ia )l
o) L el a3 ) gaa 190 Aaadll B3 sa Ganen (525 ¢l ila ) g g5 (umpall
dnm e dad Al Y sasall Alle ek o)l O (B el 4t g el Jidh Gua
On gy o Aills Ainall dadaiall g (o pal) G A aS IS8 Wil 5o b cund (iay all
Llaa¥) @l e Nab i yall Liajy e Jlio ssime Giad sala o2 of dadaiall (5 )5yl
Ll BV O ) Apalall il pal) e paal) Ll s 2o L) i g Gallall o sl
Lliayl b saSidl il e e geedy el 0585 o 0K pan G pe il Ayl
(Rakad ¢2008:33-34) .oxa sall £ ¥ 5} danlall 4paa¥) 5 Laa Gpllall sl
dalaiall dandl) Baga dzaal 2
Led 5 el (Bdad 3 U gos | emie Jiag dadiia (5 @ sllal) (oam sl 0 seday (301 Yl
138 Jie e Jaliall Jiay s cdaa je ey (el g Gl ods g 20l ) e galil) JAa) S0 Y 6
e oSl o)l ke 38 Alee o D e i g N 5 08 ilaat il e gl
Laxdll saga oo 8 Y Sl Aag g ALl Jaal) Gl jin)  Gge 1950 @25 Cllall iyl
Lol 3 3a5 Aadaiall Sy ¢ABAl) Aandl) 30 ga 281 DA (e dusy N5 i gl oY 5 3 il dadial)
cmall L 5 Aaaliiy) <l gine @iy o (535 Lae calall Ll iy 5u€ IS8 Al
Jadl) Gadail) () 5 o gar 2SN Sy I 188 5 JSS daliiall drans b o) IS daalisal) L
(Altaf et al.c 2019:26) Aakiall Jalill Flaill Jagsi 8 2uia 33 5al) Ale Cilasall
b 8 eciladdl) cadie Cpn Adlially Saati ) il A Gals (S0 Laodl) 53 ga dpaal Jai
Ll i) Lgdhaal 5sat lacas Lgiledd 33ga bl 5 50€ Un g cilalaiall sl s ooy lall o3
Lon 51 3 ) gall 5 cAaiall doaall ALaliall 33 sl @l 8 Loy el sadl (o 2l daaal) 33 il

45



Glaadl) 3o AL Eaal) AL Juail

Clical gall JEieY) 8 Jid gl gl by Clleadl sda aSas il 3 10Y) Glu jlaay dediioall
oaliail ) sas 3B Lee dabaiall e ddl) Al sl (st B seal da gl sa ol 322adl)
gl (Ao ol o L )8 Hhaall (o ey 38 Lae 63 Sl Clal p¥) (a8 5 pdlan s il (el s
Jeed el e JSGy S 55 clenal) clelaie (Y 1500 ¢ (78:2012 «guasil) (3 smad) Jala skl
Gl i ) Caagt clbagl i) Baliiy aii ol cilalaiall s3¢d (5 )5 pall o iy (Bsul) A Lgiias
Bgn (s i e S il 8aL ) Apaal) (e ccangdl 13a Giad Jal e cpullall Leiily  Jaléia ) g as
S Laaal)

( Daradkah«2001:151) & s

cilasdll 5aga g1 g sla)

1550 o5 Al s (Payne ,1995:181) 4daas il gaill Ao cdaddl) 3 sal Cilisiial sae ellia

Baga (e s (3iad )y 85l ) ae dakiiall dalall A8Mad) o il g eyl 4 et S 8 Gl
Al 4l Ay 8 Alaladl ladaiall dalaind 5 - lail Al €l ) 5 puaS daaal)
sdaddd) 3 gad 4 g gl s gy a glins (lld 5 gua B

) Aaadl 53 pas Bl La o el cilad gl WdSad) (alal (5 ginall 138 Jiay shadgiall 53gal)
a2ty Lol pg S DS (0 il e il o3 U2 Ll Jpumall 055

Fadial) a2al) 53 gy (3lat L Aaliiall 3 51a) 4Shiad (g3l ghaiall (g sinaal 138 adl 15 gacaial) agall |

43y sl (o pall e 5 Cilaliial e JSG A Lgilexa ol Aaie 301 (8 cp il 138 8 Jaaall
e (5 sie Q3 5 dia ye

Aabiiall il ga ool a8 5 Loapai oy ) Aeddl) Aladl) 33 gadly (5 siunall 138 (3laty 140541 33 gad)
(bl Aedall danally Adasi yall e Badsall 33 gl Cilial o pa (381 535 () oy )

38 Gadly ) e yell by ity LS deadll 88l sagall ) o gioadd) 130 judn sduledl 54 gal)
a el clalial b ) Gaagd Al g dglledy 5 jualeall 1adal) Cilingia aladinl Walaeiul 5 dakial)
ol Dlad g ad ) 8 dabaiall ik s B lee s2e o 2l Leani (S dlld e 3 0le agilafgig
Aediall daaally slaiy Lasd

o Aalaiall i€ ) Ll da 0y Jsll) gae G (sl 130l 1 0ib3l Aggthal) dasdd)

Ll il Baasal) daadl) o) galhy Ladie Lot ) (pa Lgfaans

1

3

4

daail) Baga ai g8 sLuald
sABBaSLally B jaa g A ) il g AU A daadd) B39 Lgadad AN L) Jall G giall) (edly Le WIS

46



clasdl) 3392 A aal) A Juadl

Al dia algall 5 A 3ol 2l 53 oy i 5 Ul CadlSEl) (il Alae Jag 53 il (il ]
a8 Al AVl oda elaf 3ale) 5y 5y of A& jualiall Cygan 8 S alasil ) g2 Las
1550 el (5255 Allaa ) ISl (A i€ Gaalidl §bat AlSa) ey J5Y) sl e g8 58 il
(Raouf, 2018:30) Akl cliil) (e A3 aall ae Aty Jandl Ao 508 (LS oLl A1 ) sa

Laal Al L0 daadll el 5 Al 4 glaall ol il ad) () deadd) o Jgand) Baa JulES 2
OS5 Lo Gle Lgidlaal ilaaal) oyl dalaiall Lginna s (Al 40 ) S of kil Lass ¢5 gumd
Ol 3 paline dlae 8 Ll AV) JBA (e ale S (oaim el 4 a8 e Bl i) Las Baiea g Al ha
Jala 3oy dadail g el Jeall B8 (e JS) ingie ey 2083 (Saall (e ey daddl) 5352
G Aead Ay et Al A (a5 Lae ehladdll aps LT ag s g Jageai o) 50 Jgy Len Aalaiall
(33 200843 )5l S

Lo L sl s claviiall gy (i JS gy 325a) Gl andl () 1W gkl clailal) ju0a3 3
o¢d da Adlia) o gy (55hatt 5 (Slgiall gie jumall il Hll 5 clalial) ae Jdlady
Delai 38 asall jules sl e Sl 8 o ollia IS 1Y) 5 S CHlad gy Cilaiall
) 25 B Las Al pall CadlSS acliat g Aalidall algall 2wl o 33U B 6l 8300 5 IS4 e Sle i)
(Ahmed, 2010:36) .Aeaall (o Gadsdiaal) (e (5 QN aaa 334 )
Cua scilatil 51ga0 Lb g LBLiy) Laudyd Al LALDY) Uljial) (o yel) dlib of Calulf a5

draw i jui pasd) ¥ Jiall fuw o B 5 Loy cdpandiillf Cililaed) o | S |30l L jall 038 (i plad

Loy il gicual alel) Cpenilly clddill SeliSl 5L Jg o doad JAI) Lucdli 5 jua pldily cdabiial)

sl

sciladdl) B3 ga gadad cilllaia 3Ll

L ) LA DA e Slagly cilasdd) aali A 53 sad) gladl dulud) cldlaial) el (Say

(Gouda and Salem <2014:97) :4;il

Lgaii y alainall ia pall o) (ada dadadl 25 3l (5 ) 5 puall (e cdadiall Cileaall 33 ga (lana Jaf (e 1
o el Jlind e ae by A1 udil) Slanind) 5 alagl) oaaddll agdll (o e DDA (e pgalaial

daaall 35 je ae Joliill alia 3 3aty U gmnan ¢ pall laliinY Sleld Lagd Wl 53 sl i Cillaty 2
Boalall (5 guill 5 anll ol jlga (Garkai DA (e Agllady 488as Sy La 58 5 cala gl

47



clasdl) 3392 A aal) A Juadl
6 sinse 2gail) 138l Cusn e Y) il 1 el A8 dling agilial yie )y (o pall (55185 dallas 223 3
te 5l Calh gall @llia () Cang il dn g e Gy yall pe e liil) i agal) 5 AS i) (e Jle
(Jlad IS8y ) i) dglee DA Lawi 38 cilcal sie ) (613 510) 5 Aaaad) s oL ay sl L)
Gl Dledd 385 (5 )5 pall e Aabaiall e 3 paiiall AS LEAN aaiiy (paall £V e 4
Aladl) a1 I (e Caagl) 138 (583 (a5 Aalaiall i yall 6 5 30 3e8 o Jead ) daliadll
el dagus Ully 5 3o liSy Lgapali oy Al Cileddd) b 8 il () ¢ Sl 5 am jall cildaa DUl
Aabaiall e yaivaall
daal) clasdl) 3 ga slala
il daall Al ) Jawe 8 3230130 (Florence Nightingale) Aslas jll 4 jeall a3
de gana ye dphll Lilead Cudl Cua doaall Glaodldl 8 o sall sede it ) ApalidY) duad i)
gm e (8 ) el L) jalae ety opall 55 J) sk 4y Sl dpdall Cilalaiall (o danl
QAT dashall) il LS cilabiidl da Jals il gll C¥asa 8 Lasale (liasl ) Jall ol Lae
(77 :2010
Laadll gilie 4y oty (A1 apll 8 Sl Al cilaaddl 350 gl 4 seia a sa pandli (e
agilad g ae o aall Jalaill DA (e bl O Anuls 5 Ay lgisily ) daal) cilaaad) olas
8agall 028 Jadi i (5 satill palill 3iiail dpaal) Al Gulad U sSe danall cilaadll 55 ga Jiai s agilillaia g
ACaall ) e iy sl cilalaiall Aad) A1 5V S5 Lae cal i) daaa s doald yy Gy Uals )
bl C¥lae & A o) i3l gl 380 ge ) colaliiall sda e cell) e Sliad dpaall cileadll
Aaga s By b Al Tpanal) lanal) Jind g 3apalSY) bl all g Al ol jobadll 3 523 e ¢ adall aaladll g
S Y el sy alall a8 e agiliy g ol 4V sl e il IS5 55 LaY ccleadl) g5l Callise o
Llaal) cany celld e 2l g Jad ddLall 3 ) sall DA (e Lale Jgeandl (S Y 5 ¢ Al claas sl allaiil
b5 sl ol aY Lgeliad 5 ASaall il ginall Jef e faall cilaadl) Jae 8 eV julae e
«(2012:14 () o b
oY) Galalall (e IS Ll Gua el il ) Al pa dleny Aol Glabiall i
ahna 8 calas o Al Gl laall e A g g Ol Al pia ddadil 8 slad JSE () Cplalall
(2005:59 «(5 <) L Llall 5 5)2Y1 (abaial (raca sale <l jall oda Jia adi Cua (5 A Y1 cilalaial)
e omS 2l Al Acadle JI B Y Aimall Gilaadll s3g Adlaidl il sall e maall oY 15k
JSiy e a4yl Jie IS a5l (e ey Ll g Lgdilda gy alaia) agaal (pdll daliad) ol
Ao ) Bl b deadl) aai ) Aalaiall o o all slaie e flaie) € sl auady 53l

48



clasdl) 3392 A aal) A Juadl
Al 4l Legiapdn 0iad ST Lganiy 32 5all Cypad (0 S8 b Gl jie V) (g pmall e dpnall
(e e siie Ao gane daally dalaiall Ciladal) oda Jali aainall 5 SLaBBY) (e 5 Al cilelad b 53 s sall
Jpaady ddagi jall 35Sl Cilaaill (8 colea IS0 aalad Al (el 31l 5 & ol 5 A galall Lgin (ailiadll
i dgasall LAY g all (e el Jle e doaiall cilaadll o ) il g sasal) julee o
o8 Aage QU riiaall alull Jie dpolall 48y Hlall Gudiy LeS) 50 Sy V5 Loy dus sale e clandl)
Aliall Sl Cilga s (e S dae @llia b gale JS8 Gan 5 el ST praat Gaalal) 3land) 138 30 5l
sty ol s sl Jie daliadll Claal (o yaall eda Cua asall Gaal) Cay el (slay Lo
il Of A 6l 5l 8 DAY 13 2S5 Aalall agilallal g agilaliialy ddlise Hlat Cilga 5 i
oandll 8 gigal o ) ) ciliall o) JSE Basall Galle J e iy pad olii) b Jiaiall

(carter et al., 2022: 3370) .o)sal s Gl (e ey WS ddanall dile 1) 33 5a iy alall

g yall AdlAL Juaaldill g sl B A8y B ey ¥ daal) cleadd) Saga Julad e
Al el gSally
ey G hal) Ol s Jalii Wil o pulad JSE Laall deadll s ) Lk @l L]
i e A g sl dpaiall dadaiall o ju A i) o cadda gall Gl Jia¥ 5 dle ) e dle da
Claaald) sa Jia
piall _alall agall g dasl 51l 48 jrall jaUae (o | gt Lomaall Aaddll 53 ga 223 3 hall g (igeal) S 2
8l LI Jady 138 5 ada yall olad agilial 5 25 8 () saadall () ga laall LSl Al dadll 5 gl
il el JadY G g el jaY) Gl p ekl 2l e Sl i) dall Cile) 2
o) g Angie AlaaS B gl ) el oy Agmaall Ale I 381 50 Sl Hhaidga s (e Y B 3
ey L) Aaall Ciladdl) il A 53U1 3 ) gall b 55 Glania g Sali Y1 Cplalall (L)
iyl Ll e saeall L)) daall cilabaiall Jal Wlall bl [l sdauall Aadaiall Lisd) 3 02Y) 4
Ay jlay i gl Gl (8 ia jall el i g Claliiad 4l e Al ) a0 Caagy 2l gall Jladll 5 aSall
gl 8 g o yinall ac) il 5 A8MAY) ulaall s Ley U senal) ol YL o) 3V 5 ccillail) e JS
(13 :2010¢Malu)ania sl (3 snill e dpanall de )
Landll 32 gad a5V o sedall (e Ll (5iiie dpaiall Laddll 32 ga iy yad o LY (Say (&l
daall dalaie e 51 LS cadil) 53 gay (3l Lo Uinnse 3l 1) aatlially Ut g Ualii ) Jasi 5 5 dalall
caasl 5 i e o) 00 dasiall (5 gl Al SN W jliiely daall Glesdll 3358 (WHO) dsallall

49



clasdl) 3392 A aal) A Juadl
adagi yall il ol laca ae @l JS dAalall Ciliagiall 5 psalidd) alade ) JOA (e Lelidas 2 Sl
(454 :2006¢520aY1) il LaS ¢SS aaianall 5 4 gall dllall <l 581 (pania Ly
Ofinlll G o) V) 8 (380 55 0 ga 5 ade pae L ) € o Sy dpsnall cileaall 5800 oy paill
e Jy daidl dle ) g g daall deadl) 30 ga JSE ) soasall AU ety Lad Jlaall 11
Aadijall Sl ¥y 2l G Gl e caign lls cpmnall dnall Al (st 44Kl
(44 :2015,53Y1) Leaia sl LS il cllaaal) agaiil ALaIS 4 ) jainlL
ol ¥ (Al et Al Ll Gl (4o Jrad sl ool saiaal) Aaphall l8) e sl LS
G e Q) (8 daall cleadl) Basa ()5S Lgianhay Aadal) lpailiad can asall 44
dady Al uka gl 2l g cdle HU A0l pal g Ay peall Gl gadly Blaty (A ¢ S ) s
O Lelimil LS daadl) 33 ga syl gkt Jeilly (S cilandll apaiil Gy jaill 5 dpad il il Sl
ST agd Jagns Mill5 cdnaall Ao ) ciladd Bl 2 Jlad JS5 «SERVQUAL ibie &
( McBeath ,2015:9) sl g Uaill 138 352 5all ¥ o
:laal) claadl) 33 g2 (ailad Ll
L 9 5 cdua padll e dalle da oy adiual) JAls e jall L o3 Al dpsall Cileadd) G
oda 2T (Say oamall Aoy Gl Lagd Sadiaall 5 0Y) il jlae s Cilmgiall 8 € (<G el
(59:2005 <84y M il o agie JS5 Ldiial 55 jraall (ailadll
Can caainall 3 Y Aalal) Cleadll apaiy ol JIV) bl (S8 i) auay dalall Ladddl 4a g8 |1
Alsle 48 )l Gaadioal) y culial) Calise claliial b5 GUail) Gad 5 ddle dadie a3 ) o
Je (s siey nall dile I ciladaie Jls Lpapas 21y 3 Adall ciladally Lalina ) oty 35 jlias 3352 .2
Sl e g sk (Al dajall Clieadl s Gl slhan 58 sall Lkl )Y 1550 Basall (e 441
Aaaall salaind
st B Usaa 150 L Jsenall LaasSall milglll g Jalil) 3 gilall eyl (ga o4 giaN B .3
i b Aelusally JELY) laa Ul dialally delal Glidinall Adeill dhisy) 4. 5
Leilena
48 de gaae 5l 28y iBale ) El Mas) ddale (eSS dlalad) Cilalaiall Jlas b 21 8N aiea JS 4
Gaodll g 1Y) C 1L ST O I ) Aas) Adabu 58 o eclbdiivnal) (Sl (A Leiy Aise
S (a0 Sl ol

50



clasdl) 3392 A aal) A Juadl

O el Juai) ol g8 5 5ai (5 geadl) Lpaal) o dpalall ods 35 i) Jual i) ) Aaladl 5
o sall (alall 2 ga gl dimplay o iy dsall Cilaadll g8 o s Cpadivaal) (o jall 5 Al
N Y S5 5 landdill g la sadlly 3laii ) e Y
dbual) Lgtiagdal 1581 ald JSd 150S Gaad JSdy Laual) clasdld) analli o sl Eagd) (a sidy

g Alacia) Aoy e s 4 e cilbin) il A8 e o) g aa o (alaidY) sl juan Laa dy jallg

B Y pan (B BolES g A8y g sal) laliia) Al )

sdaall cleddl) aga o 5 fisall Jal gall slaul

Baga Ao iy B Al dpewi sl jualind) Juladg 4 ey Addeal) 303 asli of o9l

1N YA (e Jal gadl 038 ) B LYY (S g dadilall Lpaual) cilaadl)

[(fauk et al., 2022: 2-3) s (Sifaki-Pistolla et al., 2017:1- 10)

Ay azm el il 6 agdl daulall Lpaa¥) o daall claddll gadie X5 o pda el Clad gl Julas ]
Clad il 238 aranaill by YT (5 )l (e 48l ia il Clesdll apaail saieall dleadl DA
g 68 haaia B3 ga Oy ghusa B2 ) el JOIA (e 482 Dl gl o3a Julad o W gl Jy ond
ALl 30 gall g Aledll 52 gall g Aad giall 33 galdl Jads

e iy coamall GlaliaY Slld Lgd adiuall 5 5 8 clliey Ladie scladdd) 335 Laad 2
Lasi Ay cdadiall dnall laddll (pe o glhaall (5 siceall (38a5 ey (383 Caia g skl (g ) 5 puall
i) a8 Aadieal) Cilanall Aladil) Alladll 5 diveal) adh gl Ladl) 1oL U ya sa Uali )|
Agpball

Ll yedad o L) b daaall claadll B julaa Akl 35l 2aad Ladie poplalal) glal 3
slaie) s aas3 3 Y Lo oy (Jiadl s Ly Jganall ulaal) o2 Sy Wl L) 3l il g odal)
Oe XS g iy el 5 el Bl U8 el ety (3 siiall oY1 (e Glasal dauliall Clagiall
8 g 1750 3l sall g il gl anii alas g2 «clld (e Slad (g yal) e S5 ) cleaddl Pla
Gl e S5 Al Ale g celaall Jasll 3 a3 3 S (S8 aal s aaiall ela¥) i 3ad

Labail e IS aladinl DA (e Jlad IS0 deodl) a8 5l Jagasd &y sdasdd) cladgi 30 4
it Al 313Y (59 pall (e Lan SN Sle Y il i 5 adiaall Jab ol ity
e 3l 8 s el 5 ads pall daddll aaa Jie ol se s L sl K0 Y Al a0 gl delua
Laa) Lo jlea il Ll o oS caladlinll sda Jia oY i) (5 siuall (5 92 3K g1 5 50801 ) e uaitl)
oo dSi ()

sCiladdl) B3 g (b (§ kg 73 gadl e

51



clasdl) 3392 A aal) A Juadl
8 Aliciall Guwi A gy SV dagally ¢ pall 4 e die Laps o) 508 Gand Cleadl) 53 g i Jiay
(learall 8 dlaliall saaal) Lolall e Cland) e el 138 Wiy 5 A salal) dpalall colainall 83 g ap
038 a5 aSad Sl saasall B2 gal) lillaia s yuleal sl 5 agd oo Slad lginaaly o ol 3aly ) o b Las
e «laddl) 038 53 ga apiill Uapad aacae aadl (ubiie 20y auiag 59 pall (e ey Ua 5 ccileadl
Alad ALalil) daanl yall (e Blaieall HISEY1 ) 13lG) 30 gadl 028 3 jai) 3 sealdl 8 4di Cli gl 8 ) yaiuY)
sl s glea) 2a gy Aandll 53 ga (bl Aaliall Ciliagiall 535 (e ae ) o 5 aa el W it LS daeadll
Laa s le sad Y (lary Gl (pad i o e Jlaall 138 8 (S liall elalall oy
(SERVQUAL) bsaill gisadl .1
Gaall 335 JY @edn ) 6 smdll 4 kil Aulul) SO aal Galaldl 3 gaill 138 Jiay
& .Zeithaml et al) Jie cfislll Slealuos SR (o Gpantll (o 3 3l Caniiad 5 1985 alal alall
a8 o pall o iy A il LYz g s 3kl a3 e Y] Caagd) (1988 ale
By cdagally 5« dasddly asgie el 23 saill ety s e Ailxiall AlSaY) A la 5 cilerall 33 5
OF JSAIL a5 2Ly 5 Jlee Y1 il e (Slgia) clllaiul A 3830 J Y1 aiall L dapenad
Gleadl) g Laall Glaaddl @lld 8 Lo « OVl (e de il A gana pie ilapkal an g 38 =3 gaill 128
(Zeithaml et al. ,1988:13) ol 2l (sl ol Caad) o alaie Yl laany Ly aalil) 5 4L
Ladiall dendll 33 sa (- Bsadll o - Coglail) paad a ggde o 5S35 ALLS Ayl Blal A lua
ol Lsad 8 3aaaal) 3 il 028 paad Ay g B3 sadl odgn (Blay Lash i yall Lglany ) cilad gl
(13 :2010 gy s 34le) | oanil) (ubiall 13¢] Aunadl) das¥) daaine JCa5 Al 5 edalliia
O Sl aans JA (e deadll 83 g liin) A0lSal 73 saill 13gd ) A @l Cpauali g
sasa O Gela) 3 ey 13 olaY) 13gd Aladl) agilayii s deadll elaly G3laty Lad i yall el s
a ) L s Wl Gl deaddl g (e pall Lgad iy Sl deddd) e DAYl e o g3 dandl
Laddll 33 ga (3l Lad iyl LeSliay Al Clad il G i) (ol 5 g il e Gaglis (adliay)
Ay ehleadll 3asa il Ul Jany SERVQUAL zased ol ¢ JUlly Ledgea o0 Sl (3laall
Lae 3358 ity Aaadl) (e Lualall 25l o2a et dysall claddl) 83 ga anil Clladl 3 dladin
Laall Gleadll 4l dacadidl dagdall Cany dalitl) alud) Gl e 1 5adie 33 gal) Gl Jaa
(306 :2010 ¢ A2l L) 20)
Aladl 8 53 sall eyl 3 e 4 sana Lo 3aa3 &3 ((Servqual «Gap ,1985) zasei bl
el agd s Jpa ol AilSa) 5 Joal 5ill 5 a5 laniall 5 4 5 sall 5 A galal) S ilans Jalii Al
LV A palal) Jodi edadh Al dlag) dsed ) dailiy cadapusy 73 saill gusdiga ol8 el aay

52



Glaadl) 3o AL Eaal) AL Juail

AplSa) Wyl 3 a1 BN el Jaii g Al drg )Y Gaibiaddl ey ) Jalill (lasall 2ed
(Abboud: 2010:282) . sall agd s Jual 5ill 5 J saca 51

Lo ¥ 5 cServaual osbier (slaty Lad 45085 ki Cilga s Cronin dee ok el o (uSall e
el 138 Glaty 5 Ao laia ) Al gsaall anls Cogpmall cnln) 2nd) Clua 8 4b3d e o guall bl
Sl 550 il Al Aldaall ey 315 cpainall slad ciladaiall Jysuall 5 ANAY) &Sl
s35all 45,49 Baldrige dmes lginen ) pypail) ULl JUA (e 22l 138 ) &5 el
8 Agida gl 53 sall Sl A 4gle Caa LS asall Jlae 8 bl jle I GaY ) gl ALl
2003 ale

Aaddl) 3352 anii Ailas (e Laga Liila Lgia JS Jiay 8 jaalia il gad g slagl desad (e gagall) 13 0585
R

Gl iy il g el Gl 5 o dga sall il g JsY) aliall 3 A0V 3 eadll ek
i) 5 gadll o3 Jie 2 g5 Ladie am pall COluadt) Sl Lagd callaty (o2 5aY) 63 1oy Lgaa yi
LgiBlan] Bataall Claliia¥ls Gl I iy agds paad A3 )Y Jd8 Lo mal s pdise dlay 8

(218 :1999 <5 sbaall) | oia sall Clad 5il Lgagh (81508 15 gl Sy Laa By

‘_“J\@@?@\ \AA:\.A;‘)S‘_“JQ@Jﬁjwﬂ\ﬁbjﬂw\?@wum\ﬁhcg\cAA PACRYINg

oyl lllaia e gy ol e Y1 3 e O (A 5 JLEY) (5 5 pall (e Lia g 2aull AL Ladk jules
Dlas gm s DA (e Lty Jlad JS5) saasall Cilaliia V) ods dallas ang Bl e Yoy iS5
(215 :1999 g sbaall) peililliia g oum jall Clad 5 ol (Al Clardl) 2085 (parai s sale

L iy il 4 adill A dail) 53 ) s Aanill 83 gad dy J samall Jlomall (p gl ) AAN 5 gl s

sadaall 33 gall julas aoe milaii Y dadiall dadll 53 g (o () 5 gl 028 50 craa ill 5 3l 50
e O lgall Cile gama b AEISI e ooV il s Qe daliae Jal so e Li a8 il g (i
Al o2 gl e dandll an & (5 58 pm adlddgagare o il e fe e 48K
(Jusoff <2008:473) . suladll

) Aaadll (5 siusa s oam pall Aadiall Alail) dpmiall Ale ) cilead (o glall (adls danl 1) 5 gadll
G oS JSU L Gl 1 o of (Sars ltudl ae d3Lall cOlelall A (e Gl s il
Claddll 8 iy yall A8 i iy 38 Las (g yall s Dpmaall dle I dadaie G 80 s sall AE 5 Alaiadll
(Jusoff «2008:473) .4exidl)

Laddl) elal (5 gisar (alay Lagh (ay yall e (2 s gall CODUAD Aa i€ dsalal) 5 gadll L) a5y

sl a1 8 pilae Aais sl s sl 030 ()55 38 by siasall 3 (Blaty Lo il 4tlad 535 0 08 (53

53

J



clasdl) 3392 A aal) A Juadl
adal) 5 gadll g IV 5eadll o0 S o o aSll 0 daaa Yl (e Biie 320adl) &l gadll (pe S
Cilelad Calidg 8 Leiuht i Cua ciladdl) 8agn anl e (538 0l Ofialill 8508 draal Lag]
(Mcalexander et al< 1994-34-40) Aaall Ale Hl Jlawe lld 8 Loy cleasll
:Aasill Atedl) £)aY) by glce Bt migad 2
el e ol JSa 58 5l ae o (Usbili g CigS) Anana (A daddl) Basa (e o gl o
Clad gl lie] gl dlaginl pe cagd 4aaii &3 3 ladll dandll ool Blaiy L (el ol el (53
Sl 3aaaall sl iy o bl JS8 Guliial) 138 3S5 50 5 Ladall cilanall 53 sans Aleiiall aza jall
Sl ebie aladinly Wl Al leadd) 50 ga anily e gell ashy Of &l s deaall B3 ga (bl
L) anil 5 ilse 31alS Jary s cdaladinl A geu s ailliy 3 sall 138 iy s Ll el (e (O sSal
BTNl Aadd) olat 4dl ga g i yall ) gasal (8 ¢ Jilly g Aadiial) Lgess 31 daddll B2 5a (e (gaayall
.(Breneman et al. <2023:121) .Aexall aai L dadaiall Mall oo e gl JSaiy ity
G ) Aliay AaDludl s A paldll g Alaia¥)y calalailly A gigally Of Ao aSH (S
(Rakad, 2008:51) «z2saill 3¢ a5 4axall 33 53 (5 sinna il Al dpuas )
anl] jlamaS lad il e sdlaie Y Lo b saill 1agd gatinal) 5,08 5 5hUsy cpig S 5 ms
) 8 auaty B sall ja s of (Ao 2 SU ae o drdll oY) duae e alaie V) e Y deaal) 30 5
o) L Ui Ui 2o 53 3l o 538 A a8 5l o |yl 3] (s yall o)y LS
Julas e aaizg 2 (ServQual gees (e Bl s ) anad aany 138 55 ) gaeaila 33 5o 43 e (2 jall
83 gl Ll el 8 el il mad iy 531 «Servperf osbiia s «lad il Jolie o3 ) jlaa
Cras Aeadid) 539 alill pasaall (aabil) 3 gadl) ladind JA (1 (Salehe 2014:4) 4 palal
el O G i deadll Al ey o sail) agadl g ae 2dA) (e i yall Cilad g3 4 lie dglee DA
RS
sdadial) Aaddld) 33 g3 2l (piiagia £LS) ) Sale
adde Juas Loy ddaas ST OS¢ o adad) o5 e Lgad il ddedll daaaldly (gl ) g 1483 Bagad) |
A alAl Al A jad (e e jaS s oay all
lee o Aeaiiial) Clla¥) 5 Clngiall (e Aol de sana ) mllaiadl) 138 ol s4dadi o) Bagad)
el ) gy deadll 1,5 A8l sakaall Jpaaldill e (ala IS5 38 ) aa cdandl) i
(el

54



ekl 34 5a A Eaal A uai
o g 150 Lagd s el a5 el Al g Jraall alall g LaiW) e (Gaee JS () aaiall plasd) (8 i
pd) ) Aalaially Gdasi all (aia pall (e dilaia s Ao gana o pial LaS Ba sl SIA) ) sl JSIS

(30:2016 055315

sciladdd) 3a5a Ma ; de sl
B _mdiny LESH amy Laoas 285000 il gay jubaad Ui 5 cilaral) s 850 sal) ilie Jiahs
BN TR DRUENENS DLEN F-APEN PREPRCN|FOLEN - APENPRr- gl ISt R POXERRNE W E R A PEXPLSTIE Y
S(pl—aiay) o) cilalail) (A8 (Alaiud) dalaic) i galall jmialiall) b Slel A el
(58-57 :2006 <) ¢ g2l
ledin agie JSE ala¥) adxie aseie 2 dedall B35a asgie O o ofialll (e el 3855 LS
S5 by Sre A sasi Wl e ae ) e cpialll s Clgas (8 COAY) e iy fane JS
SV lia 5 3 Aeadl) 53 gl (uliie o) A las & (Parasuraman&Berry, 1985) ! al dul
Alalaal) sl ) Jsma sl Belisl) Aot dgaldiel) b Jiab deadll 33 gl dleal 5 i @l )
(56 :2016 ¢l ) (dns galall dgalall il gl ¢ oy pall 4 j2a g agd Gla¥) Al aaall Juady)
Agalaie ) A galall) YL deadl) 33 5a eyl 20a (Author et al.,2012)&alll ) o i
(VS5 Calill 8 e Walaie ) s Al g (ialadl) ola¥) cdglacia)
dugaldll 1
(2 S ldiall Glalall g Clazall 5 (381 jall Adlaall 5 4y jead) (ailadlly Galall 2l 138 Slady
63 e J5Y Aadl) () e g ) Al gl L ¢l 3l Gl IS8 Cuilall 138 ) 55 Aeadll sl Aulee
OS2l 138 ana g Lgali a8 g5 agi€ay Al Anall 33 g agdl Liala 5 L gale Ll agd jig Cupa
ol Lgilal 3illy oL gl 8 dadanall A llad a8 Ui 1750 (053 ) yualindl (e Alali A sane
Loliall  cdaddl) i d8a 5 Jlasia g ¢ o pall e Jad Tl Tags Jleds) daii (Al 5 ¢ omsall
e AR 5 A el Lads il jlas ae s cdiandll ana@l sanaall dyie 3l Jslaally o NI e
(Zamil et al.« 2012:13) .Y
A8yl 3 S et By 13 L8 dlgtianlay A gale e el 8 claadl) o ) lailly
Sl Y (cand ¢ UL g ol a5 Ol lgall a el e madal g 308 55 cllia ¢3lual) 1 8 g 33 gl
o (e A galall gl jalai g A galall e drall ol so (g 30 9 sall (51 68l (e agatl) ) Aaliaal)
ALLaN 53 pal) ot daams A gala s dale pualic yii g ) dascall dle ) ciladaie e (JUal)

55



clasdl) 3392 A aal) A Juadl
Gileaal) 33 ga Jaas Lacal g Lalaia) cileadl) g8 gun yedad clld (e Sliad  ioa el daniall deaall
e Uadll Calide yue il g cdladiall CHladdl) ap 5 g ) apilly il U ~Landl UL 5 i sale
A alaiall (omg o all A gldall ey Al g ylaY cilea ANl AL, allel W 8L
(William et al., 2014:131)« sl
Lo ol deliia 8 4 galall Casl sall 4 61 g9 daws il ciladaiall () (e ¢ guall Tl a8 g
38 a5 Adlpazall (Sl g aladall J5lsi il a5 ) sadall IS 55 dilal) cladaiall Jadii dpa) jiuY)
o (A 2as L) Cda e Gallall (i el ae AS LS G et ) g LelS 5 sl e )
(76 :2010 s 339 (& Jpanall)z sum 53 gt Sl HLadall Lalall 2las¥) rin 55 Ganiay Laa il
alaiey) 2
a yall 3538 5 aaall < gl 8 leadl apadl dadaiall o jedat (o) il o) YL el 138 Sy
o (o8 Lgnadi aad AN Aadaiall g Aaddll 39 3e o jgday (53l Guaiall elaY1 e Slaie V) e Lg ddasi 5l
Gisan 50y cruliall Gl 3 ad gl 30 eall (5 siay )iy Lglead aais ) Gl s Al
PN
o Ad sl e dlle da el ) cilalaiall we Jabaill aim pall (0 Jauaill 28 S
M 8 agil (e Slad i 58 sally Alaiall oampall lad i) Jal agd ety ilaliial) lf 55 jn
3ol o 4,8 JOA e il 138 dpaal iy Lgdde Jsandl s ) Al cileadl)
Aalaiall Cilagia o8
Iy 3 Lay et B3 sa (g 13am Y e a8 10l Y paliall e aa) oS 2eall 138 550 WS
L psty ) aaill Aylae (8 (5 peaill atpaal 5m Lee (Servaual zisedl By 38y el api
w3 A 55 50 (30 JSs U s Uals ) o sl 138 a5 g Reiall cilendl) 53 sa 3lahy Lah ouia yall
A 4ad gl Clenall o e 3 08l dabiiall @lliad Lavie 5 dadaiall 43 ekl (o301 il yiaY) 5 daall
) leoaall ALLal sasally (Sl Lad (oaim el gt o Ul 1580 a5 Lils colladl (50
[EAput
( Schroeder<«2007:14)
Ayl 3

Lg;"m&suuaq)al\eﬁﬁpcﬁmJ&ﬂL@Mﬁudﬂ\ﬁm&w\aJﬁé;\J:\.Jﬂ
A8 (e Y el 45 jldind) @illa) Slo Jpanll s dasdll L3l Jd USEY) 330 JE (e Aulain)
Ly Alaioa¥) de juw pamnpall Sl (s AT 8 lay Aaxdll adie <l a5 ASELY) B3 ga ()58

(114:2018¢ 52429 JY)

56



clasdl) 3392 A aal) A Juadl

illlaia slad dpubual) jled) oy 3 dadaiall e a0l 50 8 e Al dlia Jal (e
Clalia¥) oda 4l e 58 5l Aadaiall e any ol ey clalia¥) odgd Jald agh &lial 5 aia yall
o il Lgaim g e a8 o LS )08 i () dpad) ae Ll (e La a5 Alias dad (3185 44y jay
13}l il 238 i Bapaa Ciledd 5l i aranal 8 ey Alaia¥) 5 (L 505 ) ghatall Cilalay)
Lo st ya e Lgaali ) addll ol oxinall oy a8 A5 yay Cilaliia¥W) 13a 4l 8 dabaidl) il
(Dweik ¢2018:18) .leb )

daai P (e U o el il el (e 50l ) Alaiul) pull el JS
s yall Baclue o da g dendll adie slasial o @lld Ca g LeS dandll apaii il 5 el o)
.(William & Buswell «2003:332) 4ilallaic 43

Ll Sldle Jiay ) Gpasiiosall cilaadl) il ) acall Alaiuy) JSE el g Db
Gl lalaidl) e cny édilaia¥) Sl & el Gaiaily el dpad e Bagale JS i
LY 5 deadll aai Aoy (3lay Lasd doe gunge lee G pall o 55 LS Lgililae (Sl (g gl
(89: 2013 (Malu) (pud Hhall OIS Calaal (3385 45y jlay deadl) o2 a8 daddiuall

oY) 4

& Osrlhas Gslas Osdean ael stans dadaidl 2 cpldall Solu el 138 il
& At )l laasall G e sa el 138 (YL sl s A G jay Las (ol g peiBlel
CAE) et 8 sl () sSaS A8 Dpaal o 2S5 4d 5 Gl yall il sh (333 ) Cleaall
P el Ao ) g0 ) Jan Lae epma Ol (8 AS LAl Aol 3 g ja lamial) i gy 9 Aaalal) Adalial)
glanyl o 3 5 duadd A YA (e i pall ae Jladl Aald) aall 138 Cpanaty g dalaiall Yiae
(32:2018 caaal) 2 g igy)) Ladil)

Gl 43) G g Al Clalaiall 5 Al cileadlly (3laty Lo GleVL Wliea) cailald) 138 Jayy
(Jadl Jass e G hall MS ol lang e sl dakaiall (pe deadl) iy ddasi yall dlaiaall iliilly e gl
«2017:39) 425 ol 48w A e jlaiiuly baiijell gLl ssiue Jlie) B L of 2l (K
.(Shiad

Joal i) 138 2my 5 5 sl Jlat) e 30l alelall (i aly (o Aedaldl aa (e callay
12 Jadys gl auall Z3ell g saddl J8 W 3 iy iy pell dpdil) Alad) (ol 3 1) s
el Solu o Sl ary agaedy oam sall e Jeliil) S e cplalall i Wyl Glaall
lgeaiingy A Jelally o ol s DA (e 3asall laa zedl) 138 Jeny WS alall (33 al) olas
S Gua band Jiay 38 138 o JSAL sl Gag agme pelislal An a5 (oan sall g deadll gedia

57



Glaadl) 3o AL Eaal) AL Juail
L Al ) 0% Lae dnall agilla ol BRI (e Wle daia ciladd (e () iy (il da sl

.(Mittag et al<2018:4) < slull 3 )la) & Slisaaa g

abalail)

G ¢ oan pall Cland 2085 ) cladaiall 5 o a1 il oY aie e Y GalulS Calaledll o gede iy
Gila ) o omall lgie ey A Goglad)s aldaally sl Glaia¥) s agdll (o liee (5 siua by
55 ma iy gLy il S sndl) Jal e 2 AY) s ¥ 58 Lealing Al 4l e )1 Hd g
o dexdll Jad gl ol e V) pa oy 3o IS o) alaia Yl Aaaal) sedie (e Sy Of o2a Cakaladll
Ja Aaxdll gasia o il O o 3 138 5 (s pe IS B Al g I 1885 dasena oy () oy g Alimailay
Lo agagd 058 O Ol catliasal dabaal) B ladlll g cilalia¥) agh Jal (e Lila) laga
A8 jlie g Al AS Hliall elld 8 Loy cdiliae JISET 3 agdll 138 oy o Sy s GISaY) Ha8 Lanina
el 138 Jadlyy ¢ oaimpall e Calalaiy aadid Jua) Jagadt o Jamy Laa ddadaiall Jaly cplalall
el el Jpand o g shati 8 (Al 5 dlgalaginl 5 (o jall Claliial o (o jaill 355 pa ikl
o2 o Db agiadd oy (pll (oam yal) Sy a3 Jglaall we Jumil S8 @85 Jal (e
sl (s dalia el de giall sdlaall 1508 Glaial dabiall Jg5 o g5 pall (00 ol jliic !
Laal @l o) Sl Gy Jlad J<5 claddl) apead Jal (e agilalia¥ 488y dlals il yo
peiaals agmms Som 13 0¥ el &l el oaall ae Dpaglly Bl adl (5 saail
Clalia¥) sl ¥ agl Ge SU Claodll ceadial (555 pall (e ¢ eaiaiill Y Jals 5 ) seaiall
G AEEY) 3 0a3 Ml cJladll Jelitl 5 agilly ) snidll Ul (5 ms Jr emtmmd (m sall syl
(12:2010¢S8Y) Aadaiall J8 (e B Lindlan s Ler il ie V) o 3y il agilllaia (b (oa sl

153 @258 Cun paal) @l 15al el s Aaxdll 0550 (o Alan) s 48 Ale oL aayy
dnall QLA Gy sell dai e jpS JS8 i Laall Gleadll Jaldl) #ladll (A G sae
plia) daddla 3 s jall mllas pia g 8 pia Ao Al 483l o2 X3y aadaiil) JULYI
O S alaia ¥ s e I Jadi Al Gl o 5 Sa Ay el ol Hall caidl s apdaiill g g laY!
aladiul 2y ¢ uia yall alall Lia )l g deaddl 53 s Gand (e T 3ay W e a8 (ian all slad daddl) aai
Db el gill Gae ST agd QLY clarddl Clunse 4eadind 52l (SERVQUAL 73 sa
(Ganesh & Haslinda «2014:1192) Leib ) A lid)

58



A Jal) &) paiia Cyn day ) ABDIe Gl aasall A4l Juadl)
G il
Al ) &l ity Jay ) ABNe

sk g

4 yrall i€y Jandl 40D 2l Caleladl 5 o) 83U i g (o dabiall (e allaiy 48 el oS 531 )
&) 55 Aabaiall 853 sal) alai adai () LS cda g JaST e Lelae 05 daali dahiie o oS5 ) dal e
o2 ae Aaliaay ADle 4l (o IS5 (orasall Lia ) e (e s il Ad e 3 Ll 5 dadaial) 52l
Aadaidl
sAaddl) 53 ga (3ady b rall aS) N (G A83Mal) - Yl

B ga Cpmend o bl IS8 derd G et V) &L | el cilalaiall Jala 4 yrall &S0 55 dpanl an
e s G A3 Adee 3 jaa Gl 38 el oS5 cleUndl) Calide 8 Alalal) iladaiall Lgeass 3l deadl)
O sl )5 ey LiandiS) il 4 el 5 ABL ) paldl (e 5aELY) (e labiiall (K alaiie s Sialino
( Smith & Brown«2018) sl jiuY leaalia (pai s alall el Gavad Jal

Gliagie e ) il A e ddalall Slleall 3 523 (8 G gan 15 90 A jaall jaiisal) oS) 30 (g7
Allaa ) i) Sl ginse 3y ad ae Abiacill eUadY) (e an) Jeust o g il g 3eliS ST 53 Siaa Jae
(2020 «Osmign) sl uis 8 Aabaiall Jals

ol 55 (penati Le LAlLe Ui cpalalall ol g Aali 3o a3 8 5 A8 paall oS 5 dolee ()
Sy Af el AS e Bl b S ) et el pla HA A A el A aadie b )

(Davis et al. <2019) ¢kl

Sl (g3ay 43) G dabiiall Jaly SIS g & o 48 puall oS 53 2ry il gl 028 caila )
Gladd 5 Giladia aaaliy ) geal (o Glabaiall lad ALy 6 ) glaiall dped )l culu@l) slade) 5 ol
Ay ST agh ) Wl dlea) 028 (5255 (2021 ¢ smil) (3 small 5 ) shaiall colaliia¥) Jlad JS i 3ay0a
ddliae dad Gl Gledd 5 Lanad deaas Jgla andihy Ciladaiall o Las cagilsS glu g (aia jall Cilalial
oAl Loy e ddlle Glgine e Jully dlal b lati Jy Gonnd o pal) Cladsi 5 Y
(2022 <Ushv)

alall ela¥) 5 € S G 38 paall o815 W5 et sl A laall 53 a3 (JaWl Jagha )5 b e
lai sanaall duni) 55 uY) Ldlaal sadad (e LSy (§ sl Jala dpndlil Lgh 508 ) a Lay cdalaiall
(Wilson & Green<2020)
Clalital) (pe dolas Atia)

59



A Jal) &) paiia Cyn day ) ABDIe Gl aasall A4l Juadl)

(xS e 58l YA e Leiladd B3 g aad A Ciaa Al Sledaiall (e 2ael) llia
DY) Slo aandi doo Ay 59 4d el 3 o S JS5 adiad Mda s dedaie (JUal das e
Cledd a5 aa pall o sl agdl daniall culibll Jalas alas andin ") g jlal" daiie O LS sl alaill
Lada Slle (58 o (A mall 2S) 5l (e (oS a5 ALY o8 5 Juadl JS agilalial o diacads
et 3 ga & el Gaéad b

Cledd apai aiat] Ll 33,8 ) IS 48 el &S0 55 () Caalid) (m yidy 32 ) 5l ClaW) ¢ gua A
et ) ladaiall o el gl e sl ¢ s sall 138 e diadl JA (e cilalaiall Jaka 52 sall dlle
83 O gl e L Aalal) 4 paall 5 la) dadail a5 Leilh g A8 e ki (A LS 4yl Y]
Al LBl sl 8 el (385 (oam yall L) (o Al ya il e

Acdi lgie 8 Y Lucilis) 5 S 48 Jary 49 seal) aS| 47 2 ggda Of ] S8Y) (S ¢ pdliLa g pus A Lal
e A S a ) ablew i) Jalo L ggd Cilabiiel) Cilisa 4 Lidliel) Ladidf bysa gudad
de piiallg 4 gY) sasaia Claliay) Luliy Ldleds JSUY) Ao Cilaiiadl 508 500 J pa o paiiiil] £/0Y)
2022 i pLil eilii (ra prai) LaS ulladl] g 5pliSH (o o (s glicnas Lglily 3

60



A Jal) &) paiia Cyn day ) ABDIe Gl aasall
. G Juaidl

61



) Suadll
head) il
Jo¥) Gl

diad) (uanlial Gl 9 daall &l lddl
S Gl

W s g Al ) il piiiia Jalali g Cina g
Eull) Eunvall

Lol aeal g Al pall a2 LA




i) Ganlial Gl g gal) @ jLaa) Js¥) Giaall Gl Juadl
Jo¥) &anal)
i) ualBal Cilfl) 5 Faall @ jLddl
sk g
o A Adall Ganliall dndla el Al ) 3 shaall ol ubia gkl LA 2ey
LeiaiDla (5205 Ll Ledaa (o UM and) (i HUiAL 5 and I Cinaal) 138 Chagy AN ol puacial)
Aligiall 5 430 5Vl LAY Glan ) e liad) IS (e @l 5 Al all die anadl) JuiS)) b a8l )
L) cgaS sl alal didadll lia) ¢ apdall a5 58l La) o6 siaall Baa (g bl Gaall Guldy
(2l GElaaY) laal 5 el
1) il e
W e i g (ubil) 8131 Cisnaa g5 1Y
ey auld o o) A mall aS) Al sa 5 JEiall uiall cles Gut ) Cposrie Gl el
s il aniall g o(Ad rall AS Lda g (A8 rall cilagind (A8 pall JalSH) die i dlay) AN ey alle
ccibalail) cdglaiay) alaie ) e 8 alay) ded (el alle Gubiey SIS 48 25 sl Aaddd) Baga
Jemn oSV Ao il laalal 5 Sl paial) 038 Saa i g () (gosomall (e 4dld ANy (A galally el
Gl ppaiall e sy (6) Jsaadl s i) e (8 Leall B LAY 5 Leilly Jila (5 shse (o dalas gae Jaladll
haa ¥ Jalaill 3 ey s 2ms JS s Nl i) dae g dge il aalay)
(6) Joa
W e A g (bl 313} s g

il 8l ae AlaaY) ja ) i Al Walay Ao ) A al) @l e paidal) g0

5 Kl 48 ) Jalss (Bl a8) 3 Jiiaal) 1
5 KA a3 pall Glasi KnwAcc

5 KS 48 pal) A8 jliia

5 DE Lalaiey) daxdl) 3aga sl 2
4 RE sy SerQua

5 EM akalail)

5 SA )

7 TA Ao galal)

Galdl dlas): jaaall

63



Gl ulial Ll g gaall @l Ll J oY) uaall AN Sl
¢ siaall Guay g AU Gaal) jLad) (Ll
Goiad 8 elial) 33 g (50 20n3 L o (il (sl Apan) ) LAY ST (e GBacall Cl jlial 2
okl (e
P LAY (e (e 55 Q) (B (el (A g
g AW Gaal) Lad) ]
Ol Guads Aoy 8 310V skt 8 Ll Slile Lo 5l aaan Ganall <l jlaal s
Gy pandll 4y 55 e a5 ¢ 4 @l (3 ) 51 B g (Jlania s A il paalinll oLy ayil
P Bna palic 33 g g paldall Baall Hlad) Jia 3 ¢ Baamie Gy e dlle (bl Basa
g Guliall 4 ety o3 aal) ) iy g Afianll Al all 8 48 (uliall 4 sedall aps e 5laY)
1) Gy ¢ Aagaa claliniuly da g shall A1 2 A3 o) JLEAY1 13 Gacay LS ¢ elad) il e
Masuwai ) alle ddlaas 5351 6 ga s 158 50 ) 5S Leiaa (ol cJadlly i Lal Liliia 31231 & i
(etal., 2024 : 2
‘sl daa jLid) 2
Ll Leliad (saa g uladl) 3la 8 30 g sall pualinll G Dla (s2e JLEAY) e & sill 128 Jiay
S sine Tl 5 iy (Al (g sinall dag) 50 Gails (e (3885 AN 038 5 (e (e (A Adagidl
o) il g JSTa gl J g (0 (Simg (53 (5 gimall dpdait g Leianaty Sl 3 gl SIS (e (ulal)
s Ay sl jealiall aren BV Lgy axd Al da a4 s sinall Baa Gli adde 5 ¢ Gulidall 8
e Lealainy 2K 4 Loy dadl 5 3100 58 5 ¢ Ll ) 3 (e g gingy Loy pailal) oLy (el 481K
Aty kil sl e ading (s ginall o el Gaall () 5 ¢ dalise dpaiadd CVlaa (5 i
L) clelpally uaiall Gl eaiall goaage die uainll il el Al
(Todd et al., 2023 :5)
(7) dsaall B Adde A LaS iliil) gl (Cpasaall £ pdd) o (uldl) 313 (e g
QU g Lgale 3itall @ 841 aae g (bl eyl (e ey JSI SN @) B4 e Cradaly R\
okl @) 8 e
S sl alal) Jalasl) ;B
PR o il et daa (e @oaill aadiid Slas) sl 4l (a6l JLalal) Jidail) 5 )
Cpt CalEall Al Al (i3S ) Canga s ¢ 33 gea yall <l juaiall g A5alSH @) asiall cpa cilEMal) Lid)
helad) Jalatll andiig () raiyy ¢ 82 gua el il ppaiall Lo i ) AaelS Jal gl apaap cl paiall
L) 5 5 ALlSI ol il G A8l iy ¢l Z3lad il s Jiladl daiadie gl a5l

64



i) Ganlial Gl g gal) @ jLaa) Jg¥) Eaagall Gl Juadl
z el Gl 23 gl daeDle (530 ai Ganialy 48l LeS clguadi 0l 5all (g0 Aaliiall Clidlall CalLEST)
Jal sl Aoty Akl Judail) 1 aaday Ua g cadies 4aide < pdige ol bl ddall aieaeSa
saciaall ol gall () Ancily L) cAaalSI cul il ol ol uially LilEde 5 83 gom jall <l puiidll (0 de sandl
el o)yl i) 5l delially 48 a5l A8 cilual (1 13l Uit 2l Leadd Ol yhi5ey Gl
bl 58 (CFA) @S5l GLlall Julsilly (Sungtrisearn et al., 2024 : 437) pawadil 553 0a
¢ A dpm sl Al e Bl dBias a3na (il 3 el ge ) 38155 (g0 JUIRY aadiey Lo
ale Jie cWlae 8 dala ¢ ALl 45kl Zalalll Gady ol 2SU 458 slal Jalaill e g sl 128 rind
Sl Gaall (e SU 2l (Nye |, 2023 1 608) ¥l Luelaia¥l aslell s g il ¢(puiil)
Adall Galaall g2 i)
(Byrne , 2010: 73) 0l Gasbira () 12l dagdl oy
Aalrall 4y jlmal) &l pafal) 2 ]
S agas¥) e 5 Al adll g andil) cans 5) A bl Dy ylaasVI () 35V daleall ) o Jia
Ll sl 13 dpana g A g (9585 Admall 0 a5 () Cupm el ) G 2laY) (o oy 8
.(0.40) i
AdUaal) julea 2
Lgall bl IS (e Giadall ISel) 23 sV Aiitae sae Gul] (23 sai¥) Aiilae julae 223000
Ol i 8 23 5aiV) ae ansii Lgale J seand) 2l Ul O e @33 5 e gua sall yulzall
o Al Qi) #ilad (AN b sadiaall Adlaall jules ab) mia sy (7) Jsaadls dame ulxs 385

ol yial) sl
(7) doxa
S gl Jalal) il d3aa julaa
d33Unal) 53 g2 das i gl &
CMIN/DF <5 (df)dzadl o 35 CMIN add G dgeadd) 1
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Source: Byrne, B. (2010). "Structural equation modeling with AMOS: basic concepts,
applications, and programming™, 2nd ed., Taylor & Francis Group, U.S.A, p.73-85.
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Gyl (el il g geall il JLEA) Jo) Eiaall AN Juadl)
Leisiat Cumay Al Als 24l 6 ) gy oandall o ) 6ill el il ULl 2235 ¢ VALY 2] s jaa
ped O LS ¢ Gulaill &y (5 gluse o Q83 8 alite Ol ppatall Chia g )5Sy 38 L g Aliaine Cand Ll V)
on g ol LEA) el A Adlan ) Cullul) (e daul 5 de sena ey e bl sl
Ll oS LalS digall a3 ¢ L rdal 5l Agall amad () eS¢ il IV aia) Jlall 5 ecdlaliaall
paan il 43 HLEAYT 3] an 55 N COlaEEY) aa) 138 5 apdall a5l didaie o gas ) il g
(Gosselin , 2024 : 434) 4|

Jbadl Had) ) Galll as) @l o gia A5 e 3aie julas o gia A oandall a5l bl i
e ity (Al 5 aladiu) Za8LAN asdall &y sl Gl LAl sl 45 S (Kolmogorov-Smirnov test)
Oe O A ¢ a8 (144) Leas Al sadieal) diall s sl Gaall dadle g LS 5 ) Gl
st il sl @l el il e (0.48 , 0.66) caly 8 lial) dlaal dad L (10) Jsaal)
Gl ppaiall CIA) HLEAY) Ailany ddiatiall Alaia¥) 4 sinall 5 siue ils an 3 (Aaddd) Baga g ¢ A aall
e d e bl iy gld Jlls (0.05) e ST Sl siall 028 5 ¢ sl e (0.200 , 0.200)
eany 138 5 ¢ xlall a5 i) 5 gan Gpania JA Al all < purie ULy aaen () 55 138 5 ¢ 4 gixall Al
(13) JSill 5 ¢ claa jall Hlaal) s bl (el Caa gy Jadadll cilel jal) 8 daleall Cullul) slaie
- Caaall Gl jaial pradall a5 5l Sl (

(10) Jyxd
Lo ) & piall (Kolmogorov-Smirnov test) Jusal

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Var. A rall aS) ) daadl) Baga
N 144 144
Normal Parameters® " Mean 1 5901
Std. Deviation 4111 4427
Absolute .066 .048
Most Extreme Differences Positive .033 .033
Negative -.066 -.048
Test Statistic .066 .048
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%¢ .200%¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
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d. This is a lower bound of the true significance.
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.(11)
(11) s

i) g8 Aad e, LA by sins
LAl 5 gia W Flig S s2a &
Jiaa Ae80.9 1
X 0.89 - 0.8 2
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Application of Cronbach's Alpha in Research Instruments. Pioneering the Future: Delving into
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L a9 L) pcia 9 (ulall) 3130l 88 oy Jali ) o

& Fia fa 588N gl aa 5BA  glud)

) AP dse il sy i ) ) yaial)
i glaall il axl)

.01 A464** S5T79** KI1

.01 .509** 133*%* KI2
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Lilane adijall (5 sivall
(16) Jydl
43 pal) Glagic) s dodua ol) (unl8all
- - 3 hw
e LaaY)  di Al 5 e -

Ypdwaaall) s laall (gl
silaaly mal ) A8 o Adiwal) (aal

1 85.28 0.719 4264  Ghaus oaall basall 48 ey Al cld 1
LAl g8 alaie
Syanll A pall G e Adiaal) Al

2 84.58 0.707 4229  palaidy) sLbYl opSall lgle Jgwaall a3 A 2

5 82520 agalga 2l (e
i) o gabatidy) sl ddual) aads

3 84.02 0.715 4.201 el b il AN G 3a) b Basial) g s

78



Wit g Al Al <l piia Jalati g Cua g (AL Gl Gallil) Juadl)

Lialay
L Aaldl) Aflad) ) o Adiaal) adias
4 83.62 0.754 4181  Aaal) g Jaa B el sLbiL 4
R
48 pall Cins il A8ISY ) a8l | Adiaal) dlic
(Janll dagall g 4y gal) c¥Laal) (8 Bagaal
- 84.12 0.576 4.206 48 ral) Glagioal daal (9554l (e Jani gl
.(SPSS) geli cla A ) falite) daald) alas) 3 jaal)

43 pal) AS jlia My (adil g cay 3
han ¥l Jdaill Can 1 ey il Ailae daguda C0l3 Ll i dued e 2aall 138 Jaidi
ol 48 a5 (3.664) “iad (555 Jeal s Taus sl G 385 ¢ (KS; — KSs)
sl (5 sine o Al ol 81 Bl S 093 1385 ¢ (%73.28) Auedl) atian) il i 5 (0.469)
elalaY) 5 5 8 giall 4 peall AS Hliiay Al ) Ao Al 5 lal alaial )l Les aidi je (5 i
5ac Lsall &l gl i g ¢ il 5 &l lil) e Alalall SO i g nsbasl U agins Lah Gaaia el
g2V b s SLaia¥) SO (e (Biady 138 5 oam gell Fediall Ciladdl) e 5 s et ) Jseasll
lela oagy Jandl JSLE. 488U il Chuanlls )l adl Clada ) san g 4 gimall 5 bl 4, il
dadall 5 dag pall 4 jrall Cada gig 48 prall iy Jal a4 glad Jee Ay Al A dealisdll

le 3 yhanll g 4 W1l 538 aa Jalaill QSO (e o) udd) Sy )

la) gina Al 2 38l o) Baadl ol jaall dsdia gl) ) andi die g oDle) I ¢ g
Gluds aldde) PR e pabaid) oLl ol LaalSl 48 jadll 48 jLie poadd ) Giliudl oaud)
leidad (DA (e (V1 el o cilian 8 (Jaadl JSLEe Ja g A8 L] iadll Cauanlly ) sal
Leian) iy @lly 5 (0.763) 5l o3¢ (5 banall il i) Aad il LS ¢(3.931) (boes Loy e
Lilase i yall (5 sinall 42 daulia dnad) cilila) o)) e Jay Las ¢(%78.62) danneil

Jas Ay Al g Akl ae X)Wl gise Gl 2l 138 (e 3388 () iy 4813 2ol A
Ciia 3 (Jead) 38 alal PR e gabaiBY) sl (A8 mall iy JAE gl Agiglad
Ao il LS ¢(3.069) & (ol by JI o Ldsan @ik oo i il (85 A A )
o lae ¢(%61.38) Lo 438 A dpan) iiia L3la @l 5 (1,075) Leild 588l (5 jbmall ol jaiy)
Lilane Jtinall (5 givual) 2] dunlia Liall sl )

5 83.06 0.847 4.153

79



Wit g Al Al <l piia Jalati g Cua g (AL Gl Gallil) Juadl)

-

. by g Ayl
i Al Ayl g) 0 ol
2 78.06
1 78.62
5 61.38
3 74.44
4 73.88
- 73.28

(17) Jyaad
43 paal) AS L 2l dda gl ulBall

A ) Ja gl
glaall Gl

[

) yadl)

Adatll gVl e ax  Added) el
0.872 3.903 (O Al AS L paddl Lgimally Al ]
oabaiay) gLy
Bl Al s N Adbad)
Adie) M e gabaid¥ielday) gal dialsl)
Jas AS Ll Aadl) Ciaally jlsadl ciluds
Jand) Jsliia
il diglad Jao Ay 26 Addual) o
1.075 3.069  (m oalaidY) sLbY) oAb aall Jdig Jai 3
Sl (38 Gl A
slby) A pa o N Adiedd) el
0.823 3.722 A G @ adal) Jead) A e palaidy) 4
Al g dadiiial) 48 pal) (g 60
day pal) 48 pal) Cidign ) Adiwal)
0.887 3.694  sie clai¥) pa Jalaill & Jlab iy Liadally 5
AT
0.469 3.664 48 pal) AS jLiia and (495 9al) AlaaY) Ja gl
.(SPSS) zali» cla i A laliia) Caldl dlas) 3 juaall

0.763 3.931

6 sise 13 1S5 (4.05) &l Gsse el Loy o Juas 388 B jaal) a8) )yt ) Aoy Wl

e Jladl dapdar s ¢(%81.00) il Lpoasi Lpan) (3in LS (0.419) 4had ity (5 jlme ) ailyy Jains
Al A e panadill L) il (5 sl o @l o (5 stay 2l dlaaly L Slo danall (a5

A jral) Jalsi) YIS OIS 8 jaall oSN nial dpe Sl dlag¥) s i 0 (18) Jsaall (e ey g
Al Al de aaddll Sl i 8 Lged) o) 53 Clla) G (A8 jral) 4S Lo g (Ad pal) Glaiiad

i Al Ay glg)

W N -

81

(18) Jsx
e rall aS) ) el dpdia gl) Gunliall
sy iy Jaua gl Aay) &
0/ et § Sl ST
85.58 0.562 4.279 438 pal) Jalss 1
84.12 0.576 4.206 48 pal) cilagini) 2
73.28 0.469 3.664 48 pal) AS jliia 3

0.419 4.05 Bl aS) Al ptial ¢y g5 sl (Alaad) Janigl)

.(SPSS) (Microsoft Excel) g2l » Gla da e lalde] Lald) dae) : jiaall

80



Wit g Al Al <l piia Jalati g Cua g (AL Gl Gallil) Juadl)

(14) IS 6 L 5 cdatd) Gnnstl Lgnan) () Toliiad Uy Jhay ik IS Gk o sd_all e

85.58% B A8 pal) Jalss
90.00% -
° 84.12%
85.00% - m A ) Clasiod
80.00% -
AR pal) 4 L
73.28% el 45
75.00% -
70.00% -
65.00% : .
43 pal) Jalss 43 pal) Gilagiod 48 pal) A8 i
(9) Js<

(ol aS) AN e dagy) (5 ghesal (Al Jd)

(Microsoft Excel V. 2013) gl » <l jia 1 jlaal)

daadl) 3aga Julad g Clua g oLl

1S g Al JS duilasal) 451 38 g salagly daadl) Baga e e g g Julad 5841 s dA (pauals

Aalie ) an Jilatg chuay 1

Shan ¥ Jalatl) o 1 ) ey il dilane apda I3 il ) daed e aad) 18 Jaid)

ol 48l a5 (4.225) el ()50 Jlea) s dany 2l Gis B85 ¢ (DE; — DEs)
2l (5 gima o Al 38 GBI XS5 050 1 ¢ (%84.5) Al diial il @l (0.597)
Claddll (yo adiia (5 gl aaihy sl ) die idieal 5000 alaial ) ud Lee lax gdije (5 sivar
DU e Gl ade Juany 3 G Gadzil e lildiel ) 5a) e o yall ZaaMall
A ) Gl agilad 5i 5 oam pall laliia) 5 Alle 53 ga < dpnaall cladall oda (585 (5 i sial
L6 ) Gle) ja) Alaal dlleall Jaas (3 655 dnall Gladdll aadl] dacfall Al b ¢ daa)
W) gina il 1 5,80 o Jaadl ¢ ol il ddon sl i) and die 5 oo il o guin 5 dagbiall
e ol Al e cilian 38 (1090 8 el (ha lapall Aiaaa g A ganne Cladd i) puiti)

81



L el g Al jall il psiia Julali g s g A sl G Juadl)
5 (0.769) 3881 o3¢d (5 sbmall ol iVl 3l Dl WS ¢ (4.347) (plos Doy e Leiss IS
Lihae o 285 5all (5 ginnal) 2] dpalia Ll AUa) ) o J Lae ¢(%86.94) dasill Lgthaa) caaly
Ji (e Aesial) daxall Gildaii) ol gine A aaall 138 (e 3 50 (o gy 4313 daall Jdg
by Bl e Ll san 5ok o i il (85 AW A el Ciia 3B (o yall Cilad 5 e (Al
Apan) i Lgdld il s (0.771) L3l 58l (5 bmall il ai¥) Aad il LS (4.083) &b (s
Lilase i yall (5 sinall 43 daudia dsall Clila) o e Ju Las «(%81.66) W 53 L
(19) s
dalaie V) eyt dudea gl) (unlial)

: Lay) il_asy) gl
Al Ag ol o) . &) 484l &
VpAsmail) §Jrall 09l

danay Ligedae cladd Addual g
1 86.94 0.769 4.347 ) . & 1
oY) B all (e 2y sall

ciilail) aa 48 dall daddd) Baga (Gl

3 84.3 0.854 4.215 . 2
Agallal) julaall aaieal)
i) J8 e dadiall daaddl (gl

5 81.66 0.771 4.083 . .. 3
(ol Al Clad gl
Jeall Adial) 8 Ll Ayl daida

4 84.16 0.737 4.208 ) 4

Al clala (s Ly

colaadly @l Aadai Addeall add

2 85.42 0.846 4.271 ] R
AN Lgllas | 5 Lgahadisly Aa
- 845 0597 4.225 Agalaie ) sl ¢y g5l laa¥) Jau gl

.(SPSS) el cla i A laliia) Caldl dlas) 3 jaaall
Alalia) dy Julad g iuay L2
(an ¥ Jalaill Con U ) sy il Ailane dagada Cld Gl <l 5 day ) e el 138 Jai)

@onall 48l a5 (4.224) 4ied ()50 Jlea) Sles dany 2l Gis S5 ¢ (RE; — REY)
2l (5 sina o Al ol 3 8l 2S5 050 138 5 ¢ (%084.48) Al Al Cixly g (0.642)
Ciladdll b gi 5 Alaiu¥) ey Al die afiuall 5l alaial U ady Lee s adije 5 s
AN e dnaall Lo SI Ly sLlaY) aoadiy Jalially coulial) cudgill 3 m el daSUal)
i) Aoy Jlaa Jal (e ol sall Al Jslanll b Rifiall Jeal) Cilidsi (e 2al sl 5 kil
Sl pen N il s AV Gual g il J) a5 8 ) AUl el Al
Ol yall calife (e jaat B Al @Y glaall

82



U el g dal yall < e Julati g Ciia g AL Gl G Juadl)

W giae Al ] os_al o) Laadt cl jaill ddoa ol i aadi die 5 odlel il ¢ pn g
o s A el e cilias 38 (Readll agills sie el cilalal g e e adiud) Cuaiud)
(<3 (0.878) 35l odg) (5 jlunall Bl aiV) dad Citly LS ¢(4.299) (laes danss ol Lgiiad JOA
Lilane s adi yall (5 siuall 43 daulia dnad) sl o)) e 3y Les ¢(%85.98) danill Lgaaa] cualy

e N ey Adiuall Gaal) W sine Gl 138 e 3580 ) paly 483 daall 8
sl g BB e Ll sean 5y 5k (e i il 85 a4 all e 3B (o sall (5 9lSG g ) i)
La a8 Ayt dpan) ciia Leild el g (0.861) Leild 380 (5 ksl Cal jai¥) dad il LS (4,167) &b
Lilne i yall (5 sinall 438 daulia Al Clila) o e Jy s «(%83.34)

(20) Jyaad
At sl dhua gl) Gagliall

A (N Y Lay <) iy Jac gl &) Jadl) &
pdaaail) & Sl RESEN
1 85.98 0.878 4.299 clalad aw s o Adiuall quadud ]
Aasdll pgll sio (a
3 83.34 0.819 4.167 palaidy) L) Addwall 50 asxi 2
o2 ) olad agilasd olaY C gl
4 83.34 0.861 4167 o jdiad o 3l de juy Adiual) Juai 3
A gl
2 85.28 0.766 4264  Aaiadl IS ddiuead) b Jal) cdy 4
(Al clalal
= 84.48 0.642 4.224 Ao s (g5 5ad) (laa¥) Jaa gl

.(SPSS) gl » <l A A 1ol daldf alae) ; juaall
abalail) 3y Jaladg huay |3
an ¥ Jidail Cuen 1o ) ey CilS Ailase dagda i Qa8 duad e aad) 138 i)

& Jmall 48l jas) 5 (4.182) 4l (55 Jea) s hauy 2l Gia 35 (EM; — EM)
2l (5 e o Al 214 B 2S00 138 5 ¢ (%83.64) Al ahiaa) Cxly el 5 (0.649)
Ciglall slelyas Cilabaill e Audall Ao A%l 500 alaial ) ek Les adise 5 s
Galiad) s il Aalell daliadl iy La peles il gl adatiy Smaall 5 dudall SO duad
el Auaddll Caglall slel ey idind) Cilaal Ghsh alidY) Lo agradiy agd Laldll
Aal) 5 Adlady 2 3lud o BaV) 5 agae 25 Jalaill 5 agierd] Lo glall 3 geall anii g agae Calalall
e (V) il Ul () S5m0 4 simall aga g ad ) ol (e dpe Lial

83



L s § ) Al &l e Julai g e g Y il G Sl
lal sine Al 5 5l ) Jaadl el jill dha gl il ands e g odle) gl o pn oy
o) Leiind A e (V1 A jall e cilias 58 (Aalad) 48L0 5 AluiYl palaial) sLhY aialy)
leipaa) il iy (0.769) 558l e3¢l (s obmal il adY) dad il LS ¢(4.243) (s Lo
Lilae lan i yall (5 siunall 43 daulia dsad) sl o)) e 3y Las ¢(%84.86) Al
aa pabaid) cLda¥) diaaty) Wl giae Al 2l 18 (e 3 58l ) ety 4313 2aall A
s Jans J8) e el geas Gaob o ca i) 85 A ) A el e a8 (ARl Adlidy (pa sall
L dpen) i Lgild Gl (0.855) Ledld 3al (5 baall BlaiY) dad caly LS (4.132) &b
Tihase iyl (5 sinsal) 4] Lo Ligall 2 lla) ) e Jay Las (%82.64) L
(21) Jyaad
cialatl) syl dadia ¢} (unlal)

-

LaaY¥) Al haug)

i Al A1) ) < adl) <
Yol g lmall (g sall

sl Adiuall B Jaad) cliyl daid

3 83.62 0.816 4.181 i 1
Juabaidl)
sLlaY) Clglgl (ha Adiecall Llal) Aaluaal) an

4 83.48 0.911 4.174 . 2
L@ palaidl)
Ly i jall aa pabaidy) sliaY) daaly

5 82.64 0.855 4.132 Al 3
Adll

ta el b Adlaad) palaidy) slbaY) Aalay
2 83.62 0.825 4.181 ) . 4
Al g ddalaeal) i o i pall

ALl AdludYly  palaidy) elbY)  adal
1 84.86 0.769 4.243 5

-

Aalal)
- 83.64 0.649 4.182 cibladl) s 095 sl (e Ja o)
.(SPSS) gl » cla i A laliia) Caldl dlas) 3 juaall
L) ay Julaig Ciuay 4
haa¥) Jalaill a1 3 se ) CilS dilane Aagada D Gl ol i el o axd) 138 Jaidl
(0.605) (s tumall 431 a5 5 (3.533) e (15 5 (lan) (boss Lo 5 2all Gim 5 ¢« (SA; - SAg)
5 sinnay 23l (5 sina e Al o 3 B S50 0593 1285 ¢ (%70.664) il Airea) Cialy Al
D35S e clanald) a8 eV ey Gaaiaty A Hall Ae i) 3510 alaial )y Les ad ye
il 5ol € ) (pe ST 5 agd Fasiall Claddl) (5 sinay agaal A8 (5 giuse ad )y Al 8 Ll
A pall SV en 8 Apaliaia V1 A el g dpapaiill @l jaill o il jlgall e e (5 sl ala

84



U el g dal yall < e Julati g Ciia g AL Gl G Juadl)
elliag) W) giaa Al 2 5l o Laad ol jaill hua ol ) Gandl die g oDle ) giliill ¢ gua i
Cilias 38 (L JSdy udpall Laial) (e aghSal Al Adlsl) 4 pall g cu i) Galalidy) sl
o3¢ (g lall Bl jaiY) dad il LS (3.96) (s Doy o) Lgiiat A (e (W) A5 ) e
Al Aaulie diadl Glls) o e Jay las ((%79.2) Gl Lginea) <l clldyg (0.866) 58l
Lilase adi yall (5 giuall
hdiaall 40308 £) saY) i) W gise Gl 2l 138 (e 5 3 O gl 433 saall A
& Pl by JB) o Wdpan Gab go il (B 5 A A el a8 (laYly g gagdl
L 538 dpa dpenl s il cllhyy (1.118) W12 3l (5 jlamall (ol iVl A Cialy LS ¢(2.953)
Llase Jinall (5 ginnall dl dplin Ll Glila) ) o J Las ¢(%59.06)
(22) dss
Ola¥ dad ddia o) (puilial)
i sl 4.,:»\1\ il Ay B gl e .
%o Asmadl] §Jrall 9l
2 77.38 0.929 3.869 Sk gl pabantd) 2L HA 1
Sl e Al
il palaidyl  elday)  dllia
1 79.2 0.866 396  (x apisa AN AdSh Ay 2
A Sy o jall Llaiu)
hdbual) A galaidy) sLbY) A
3 75.38 0.987 3.769  Glasdll Al Mo el alaaY) 3
L2 all 4 sllaal)
Liial) B abaid¥) sliday) éllie
4 62.3 1.204 3.115 “M“i;ﬂ claliaty iy 4
5 59.06 1.118 2.953 e SIS ?:::3 ::;: 5
70.664 0.605 3.533 Ca¥) 3l (95 sal) (Aaal) Jacs gl
.(SPSS) gl » cla i A laliia) Caldl dlas) 3 juaall
da galall 2y Jilatg ciay 5
Slaa ¥ Julaill Cua e ) g0y S Al Aagds I3 (uld ) 88 dap e 2ad) 138 Jai
S ohmall 4l i) 5 (3.341) 4ied (55 Jal ol daus 2l G S8y (TA; — TAS)
3l (5 gina o Al o) 3 Bl X5 0550 1385 ¢ (%66.82) Al aten) il Al (0.523)

85



W el g Al yall <l yaiia Julad g Cuag (A Caasal) Gl Juadl)

<l Ay gyl Fpalall o pgal) b i Al ol Aipe aisall 510 alaia) Iy Lee Sl (5 siasay
Ln 5l 53l i 5 um jall Bpmaall iladdll) (e (s siane Juadl 53 o)) Ll (ga ) Allall 322
el e deldill g dual gill LISl 5 dpdlaldl (5 sisa 3 3ad 5 dpadall il 3 3] A5 ) skl
DSl g axdial) Y adtuall Aol (i il adaiip aa yell Aeadl) cilidlaie 565 e Slad
- el A ginall da g )l ad )5 Aal ) Jucadl (38 Ly s () 1Y) il

Wl sine 3 3 5l ) LDl el jaall L gl) il Gandi die g odle) N ¢ pn i
Leiind MR (e (A oV A el o cilias 38 (3 ghaia A 1A 5 4alA00 Jlal) 3 gl Addual) dliad)
Leiseal s 5 (1.166) 3380 03¢] (5 obmall Sl 2] dad ialy LS (3.806) (o oy Sl
Loilae i yall (5 siunall 23 dpulia dnad) cilila) o)) e Jay Las ¢(%76.12) Al

ridiinall Lalall gl dad) Lol sise A 2l 138 (e 158 ) ey 4313 22l i
3aY) A jall a3 (u pal) Cilallaiial daidle daddll A jediall g 3 jgal g cpalaidl slibl)
s obaall ol i) dad Caly LS ¢(2.889) &l (bs oy Ji) e Ll smn apk e s il
Aall sl ) ey Lee o(%57.78) e a8 A Al s Lgild @llhy g (1.097) 33 5l
Lilane Joinal) (5 ginsal) 2] dulie

(23) dss
A galal) 2 e 1) GazslBall

. iy <a) Ay Ll
Al Ay 6l gl S = . .Jj
Yodusuadll  glmall  Ggsall

[

<) jadl)

sbbl)  Adiwall 4alall  cOlgadl)

7 57.78 1.097 2.889  Aaadll il ghally (Bigals coalaid) ]
el cilthial daidla

i b Byghia Lol Adiwal adiad

6 58.12 1.178 2.906 Lelesk 2
daldy Ll Jlall §jgal Adiwall dliag

1 7642 1166 3805 RS WM B Sl
5 shia
Sl Akl cileady Al jall 3 gal) 4nils

2 73.34 0.776 3.667 (P eyl ‘Ql,gm\)dh 4
il dadle (Sll  Addiaadl B Mg

3 7216 0737 3608 ¢ o ¢ B
o )
EEY) Cua (e Adiall QA1) edaal) Laidla

4 70.3 0.731 3.515 - 6
aadl &) ) o1 g sl
cidle Al B asadi ddal) lic

5 59.98 1.052 2.999 e : - . 7
SAU Glda
- 66.82 0.523 3.341 A galall and 0y g5 gal) (Al Lol

(SPSS) gl s jda ) 1aliua) Gaall) 213 3 jieaal)

86



U el g dal yall < e Julati g Ciia g AL Gl G Juadl)

G sia 13 1S5 (3.901) &l s (Henl Jans o Jeas 288 da2dld) Baga pte ) Ayl Wl

Aal) (3 2S5 13 Jall daiday s ¢(%78.02) (s plaial Bing s (0.443) wiad caly Gl aily s Jine

sl e ey s Al pall e miadlll Sl A (5 sie o a8 je (5 sty 2l Alaaly e Sle

(Y cclalaill i) dgalais¥)) YIS S deadl) sasa el de Jdll SVl casi 5 0 (25)
Al A aradill JuSl) S3ie 8 dial) Clla) s (A galall g

(24) Jsad
daadll Baga el dndia gl (uliall
st 3l Ay ol gl Lay <) iy Ja gl ay) )
Vo dezpaadl) ¢ Sl G954l

1 84.5 0.597 4.225 Lalaey) 1
2 84.48 0.642 4.224 Alasiaay) 2
3 83.64 0.649 4.182 cilalal 3
4 70.664 0.605 3.533 Oy 4
5 66.82 0.523 3.341 A galall 5
- 78.02 0.443 3.901 daadl) Baga paadal G gsall Mlaal) Jagl)

.(SPSS) (Microsoft Excel) gl @la jha Ao laldie] dald) dlas) 3 juaal)
@)Lu.cM\M\M&w&hdﬂ\ﬁjﬁwiﬂcﬂ\JL’..\‘}I\&-\.#)E).Q);AEL)SAJ)
(15) Sl 8 LS dalil) Al Lgian) ) Taliia) @lld iy il (S

84.50% 84.48% 83.64%

[0) -
Zggg;; . 70.66% m Aalaiey)
70.00% - Aty
60.00% - i
50.00% - o
40.00% -
30.00% - gl
20.00% -
10.00% -
0.00% . , , | |

Laley) Llaiuy) iklal) Sy Lo galall

(10) Js<
dadil) Baga yiiia May) (5 gieal bl JL&)
(Microsoft Excel V. 2013) gl cla i : jiaal)

87



el et g Al ) ciluda g3 LR CulEl) Giagal) G Juadl)
G Giagal)
Ll pead g Al ) cibun 8 53
LAk g
s Lol jpadi s Cnall dpagie (8 Lguta e &8 (Al Al jall Cluda 8 L) Gl I ey
DA s ld Gaaily i) 63 S Ailas b aaadill JiSI ilias (5 e o Al Gl
el o ks 2y Al g dsbial)l Jdadll bl e de saae () 1ol Ao jall g Ayl il aga 8
' LS5 (SPSS V. 25, Amos V. 25) dsilasy
AU a8 Las oYl
a1 Ailas) Aadei A (Structural Equation Modeling) 4dSsell dalaal) dadal 223
Ll Ao gane Jako Baixall CAELR]) agdl All2d 5131 s 5 ¢ Al 5 AaaDlall ol jziall (p B Jla)
O i) el ¥ alaall 23 gad (R 31 ¢ Al il gSall 5 el il S (e S g el IS (1
O L8 o34 @l yad il Akaadal) oo Al i) aua ) el jpiiall Cp 5 bl el Al 4
sldad) (et Al ) piall e AdaaSlall il yuriall G BNl Jiad a5 Gl 723 s S5 Ja)
Ll e A LS e al y g Jfiad A daa Sl el sl o) 0 s ) A sl Ll
(Sheykhfard et al., 2024 : 430)4l)
G pilae Q& Y ) i) Gpanad el 5 Allas 3107 Ll Al il alaall Andar I Ly LS
Ll BNl agil i g () ppial) Wit ) Geldll pualic) 3da sl La 81 DA e uld
letaca Lo aaniddl jlasa¥l eddad (e B e 40lGel c¥aladdl dadai e (Says ¢ ddapa sl Jal gl
Ofiall) Allatl) 3101 oda (S5 ¢ Al ol jaiall 5 emanadl bl et ) Caagy 31 ¢ lull Jidas
s 13 Baaxie il jlse 2a 85 3 ¢ < piall Calide (g Banall dpand) Bl pe Jalaill il ey (g
dapla (o sads agll )l 8 a8 Al (s0a0e i dulane I (3ia3 (e S dral ) 4080 il
DY Aadar e s il cpialll o A0S palail) (gl @lly N Caal ¢l il (B (5 siasa g
(Jonsson et al., 2024 : 3) Lelis J8 23 Al Gl Cali€ 5 Lgiunt g Lgand ¢ 38aall 4y ylal)
1S g dae il g A ) il cilda b LGN 8 Aldail) 310y oda Slalie) Al
(da2id) Baga (& A jmall aS) il 4y gina AN 53 0 22 5) sdeasi ) A 80 LSS0 1
3 daadll 83 g o b prall o8I el 4 gine AV 3 gl il 0 a5 (16) JSE) e sy
S ssie Ol (ny 138 5 (0.69) &l 38 (s oberall Ll Jalae) 4y jlinall dalall i dad () eaaly
Al ol de uanadill JuSl) Al (5 glue o (%69) Ay Aeaddl 3 yiade (B S35 (8 2l
ey aladia¥) 300 ) Jls 4 (%69) U)aEas of e 213 jrs 4wddl) 33 g Ul juatal) o) (e 134

88



el et g Al ) ciluda g3 LR CulEl) Giagal) G Juadl)
Lol A Y @UIa g 4 gina da o L)) Jalae dad () JaaDl LaS 5l g 3o 50 8zl &SI )
G simse e A giaed o o (11.280) A1 (25) Js2all 83,8l Ll (C.R.) As sl
A Jsaall 4 allall (P-Value) 4 sisal)
Sl ) ag 13a 5 (0.47) Caaly 08 (R?) skl e e ) (16) JS2 (e ity LS
Al ddriall dpill 5 8 rall SN s () g (%A47) 2523 deadll Ba g joxie 8 Jiaad Al
AU g s N Aagiill sda pads UL 5 Al jall 23 gei) ALY e (5 A G yuia ) 3 a3 (%53)
(manadil) JdSl) 4 8Ta (g sia Ao daaddl Baga 8 8 jmall oS) N paaial Ay giee AV 50 ol
& simsa 3 g oalasly (8 paal) oS L cdiinal) 5 1) alaial o)) () i o500 138 5 ¢ Al )all die
O () (535 o g Al Leiliaiads ¢ a8 4 phall LSOl LgSliad i) dyiasall oyl
de i) (oa yell colallaial Alat ) Lede alaie V) G e on el Aaniall Cileadl) 53 52 (5 ginse
L 1) A i) J o (Say ¢ 03e) S L o alalis) g ale (< Ailus¥) agiVla sle ] yag

62

?

DE @

) 19 Kl
o
RE Y 4 /

I

?

62 . L i i * . wr | .
. y i Serc;uélA < - u:;;:,;f e K .
' 4 51 f 8 )

KS 4—.
(2)> o

(11)Js&
dasdl) Baga A A pall aS) il il
(AmOs V.25) gmabin cla jda ; jdaall

89



el et g Al ) Cilpna @ LA Callil) Guasall Galll) Saadl)

(25) Js>
dasill Baga B B mal) aS) il 00 LA Cilabaa g < b
Al i Uas) iy "ab'ﬂ!
Loial  dajall golmall g laad) A:U‘mm Sk
- 4 kel

*% 11280  .064 725 686 Al a8l 1l <o Lasil) 5a5a
**k 18453 .06l 1.125 839 Gl al A <o Kl
T 9.046 .075 675 603 ol ) A <o KS
**k 21504 056 1.200 874 ERSRCTR-T . KA
**% 15313 069 1.063 788 Ll By <o DE
**x 15331  .075 1.156 788 daddliBaga < EM
**% 15179 075 1.138 786 dLaxdliBagas <o RE
**%x 11403  .083 944 690 davdllBaga < SA
g 8.779 .080 699 592 Ll Bagas < TA

(AmMOos V.25) gl Cla A : jdaall
ol LS 5 Al dm i) (e Al A ) AL il 8 LR (e i Lo e Bl
Baga (b dbjmall Jals aad dygina ANy 93 B 2agy) (H-1) Jo¥) 4 8 Ll il jlgd) |
(daxdl)
A deadll Basa (8 A8 prall JalS and Ay gine AVD 93 sl L S ea s (17) JS) sy
JalSi any o) iz 1385 (0.53) iy 8 (s lbamall il Jalas) 4y jlamall Lalrall yuai 4o (o)) praialy
2 138 5 Al Hall dne Al il (5 gine e (%53) dnwi deadll B e 3 S5 4 el
48 ymall JalS3 aan slaia¥l ab ) Js (A (%53) i ol giva 212 jaw deddll B3 sa aalil) paiall o)
aal g Bas ¢
& soallall (C.R.) Aaall Lol dad Y lld 5 4 gine A & L) Jalas dagd o Jaa D LS
2803 Jsaall G allall (P-Value) 4 sinal) (s s dic 4y gine dad a (7.394) 2l (27) dsaall
Sl o a3 5 (0.28) by B (R%) el Jalase dad o) (17) SN (10 guaay LS
) Al Aol 5 A8 jrall JalS5 amy s ) Lgie (%28) 25m deddll 33 ga yikie 8 Juasd )
ol sy () Al oda i Ul g Al all 23 seil B AR e 5 AT Ol e I 2523 (%72)
138 5 ¢ Al ol Aie Akl (5 e o Aeadll 8aa 8 A8 el JalS5 2ed 4 gine AV 5D e
Lefanty cLla¥) LgShiay 3 duaaddll Cojleall JalSal adieall 300 o of (I udy 050

90



Ll it g Al cilpuin b LA G Eaal) EAY Juadl)

3 sall e (s st Jamdly  oa all Aadiall Ciladdl) (g giua a3 o)) Ll

A ) A A oo AR I gW) e 8N Auda il g (S coMe) JS3La e alatie )

02 A
3 () Kif
6 " 5 5
RE 4 Ko
o W @ Qs 0
9 SerQua Ki .
£ 8
3 80
0 K
(12) Jsi
dasil) 3 g A A8 rall Jalsi any il
(AMOs V.25) galis cla i 1 jiaall
(26) Js>
dasil) B9 A A mal) Jalsi amy 8l JLAR) Cilalra g ) jlsa
L) L) Uity sl ,OUM
Bgadl  Eaal el gy Sk
- 4 kel
wkk 7394 056 414 526 b S <o dwrdl) 515n
xcx 14909 064 960 780 bl JuS <o KI3
wk% 8501 091 777 579 A s <o KI1
xxx 14600 080  1.169 774 A QS <o KI5
*kx 12004 074 955 733 A s <o KI2
xxx 15116 075 = 1.139 784 A QS <o K4
wx 15179 075 1138 786 Laillsig | <— RE

91



Ll it g Al cilpuin b LA G Eaal) EAY Juadl)

**x 15313  .069 1.063 788 dadliBagy < DE
*ok 15.331 .075 1.156 788 daadl) Baga <--- EM
**x 11403  .083 944 690 Ladlidagy < SA
*k 8.779 .080 .699 592 LadllBaga < TA

(AmOs V.25) gabin cla i ; jdaal)
Bagy (o Adpall Gilafic) el Agpina AN 3 LAl 23 g) (H-2) 488 de 8 dpda il LA @
(dardl)
3 daadl) B3 s o8 A8 prall Clagin) el 4 gine AV 53 ) Ll a5 (18) IS sy
Claind 2 O Sny 138 5 (0.57) @b 8 (g keral) ) Jalas) 4y jlomall dalaal) 5085 daid () gy
O (st 138 5 Al A il (5 sise o (%57) dumsiy Aaddl) Basa i b i A yudl)
48 pral) Clagin) aay alaia¥) 33b ) Ja (3 (%57) ey of siue 31 o 4edal) 32 g Al jpatall
JBaal g8aa 5
8 5aU (C.R.) Ao yad) duill Aad (3 Gl 54y gina Tad o Ll oo T o B LS
A8 Jpaall & alall (P-Value) 4 sisall (5 sina die 4 sine dad o (8.344) 4alUll (28) Il
Sl ) e 1385 (0.33) aly 38 (RY) pesdil) Jalas 4 o) (18) JS3 (go ety LS
el dll 5 A8 ) Clagiad aay S ) Lo (%33) 25m Geadl) 535 e 8 Jasd )
Al ) 23 gail B AR ye (5 Al O e ) 3 a3 (%67) dxlL)
s (A A pmall Clagind e Aygine AV 53 ala) Ol aa s ) Asiil) oda il il
(6 sinn arkant] 88N B 1) ra O () iy o5 138 5 Al all Ae Al (5 e e deal)
Slo Liacall 48 jaall (5 gise abaaty agy dualdll Lpaiaiill Cojlaall Lanaall GSL Al Clagoy]
O O AlE e Sl oaiuls Lehaat 8 agilea 5 acs dpand Sl g Lbdatll g Adial) agdl 8 (5 siua
s all g sady 1) Aeadl) B3 s (6 slase ac g @l Callati Ll CVa) ae StV aglalad (5 siasa
Ao M) a8 (e Aiial) AEN L i) dpa jAl) J g (e codle) SO La e falaie) g

92



Ll it g Al cilpuin b LA G Eaal)

DE

A A A

Galll) Juadll)

KA1

.
o

H

b

RE ‘{ 3
T il fu 57
— 0

T e

s &0

TA

P

4 ginal)
**k*
***
***
* k%
***
* k%
***
***
***
***

**k*x

Al
A Al
8.344
15.182
10.760
15.117
15.469
16.512
15.179
15.313
15.331
11.403
8.779

(13) Js&

KA2

[=>]
(=3

:

KA3

=

dasil) Baga (8 Ab ol Gladina) day il

8

KA4

S @

KAS

=

H

(Amos V.25) gl cla A ;i)

dasil) 33 g (A A rall Gladica) day iU LAR) Cilalaa g & b

iy
I bzl

.053
.064
.078
076
.063
.064
075
.069
075
.083
.080

(27) Jox>
e “C,t 39%)
. A laaty)
s 4 kel
440 572
976 .786
.836 .669
1.155 .784
972 791
1.061 .810
1.138 .786
1.063 .788
1.156 .788
.944 .690
.699 .592

93

4 pal) cilagind
43 pal) Glagi
28 ) ol il
a8 jral) lagiad
48 pal) ol il
a8 jral) lagiod
daadl) 5aga
dardl Baga
dandl) 5aga
dandl Baga
daail) 3aga

[ady] JL&MS\

<emm
<emno
<-mo
<Lemm
<-mo
<Lemm
<emm
<emno
<emm
<emno
<-mo

da231) Baga

KA3
KA1
KA5
KA2
KA4
RE
DE
EM
SA
TA

(Amos V.25) gl s cla A jiaal)




Ll it g Al cilpuin b LA G Eaal) EAY Juadl)

Baga B Ad mall AS L 2t dygina AN 53 AU 22 gy) o(H-3) AN de il Lk i) Gl 7

(dardl)

3 deadl) Basa A A8 peall AS Ll e 4y gina AVS 50 bl 8l S sa s (19) JSE sy
AS e 33 O (i 1385 (0.51) &l 8 (g oemal) L8l Jalae) A Jlmall Aleal) o dadl () ey
O sin 1385 Al )l de ddia) (5 gine o (%51) Aty dedll Baga e 8 i A el
4 jrall A4S jlie dey AlaaY) 3203 Jla 3 (%51) Jldier of siee 213 jus Aeadll 53 ga i) il
(C.R.) s all dpill dad (¥ iy 4 gina dad oo il Jalas 4 () Laadl LS aal 5 32a 59
& Al (P-Value) 4xsimall (s sl die 4 sine dad 2 (7.043) 4! (29) Jsaall i3 ekl
433 J saal)

S ) i 1385 (0.26) aly 38 (R?) pesdil) Jalas 4 o) (19) JS3 (o ety LS
Al Aial) dil) 5 28 jaall AS jliie 2ny 53 ) Lgie (9%26) 252 Aeddll 53 ga yutia & Juand )
5l asa sy A Aagil) sl et Al g A all 23 gei) 3 ALALY e LAl G e ) 3 (%74)
138 5 ¢ Al pall Ao adiall (5 s e Aaddll 82 a4 el A8 HLie aal By giae AV 53 e
S sia )t s danaall LSO G 4 padl) AS jliie ypad ) GaZiedl) 3 ) (a ) ) el o 5
138 5 Lpapdaiill Lule 5 adiiuall Cilalia 3 aghal a0 Glaca Jal e 238l Cpieiall Lo Laia¥) Aol
el ge s34l Jalaill 5 3l 5 Gadiiil) b dpaadill 48 jaall (5 siuse ek Alaia¥) Caa gy
o) Giad Jlaca Jal (e ) sl 3 cLlY] aes g aball 48 peall 5 e glaall A4S L g
Aeadll 3o g (e (5 sl
Ao ) Apa A (e ABial) AAEY Lo AN L i) J g (S codle) S3La o lalaie) g

DE @ KS1

® 0

79 A7
. ol 5iga 51 4 el 4 s P 2
— "/
EM SerQua - KS KS3 = .

5 (7

#

%
®

SA by 5N ey

&l
TA KS5

AR AR

:

(14) Jsi

94



Ll it g Al cilpuin b LA G )

Galll) Juadl)

Fadil) 55 (o A al) A8 e aay Ll

(AMOS V.25) gl cla A : jiaall

(28) Jyxa
4004 3AJAQ,§:\§J:A\ :\SJLJ.’AA..\MJ.\S'&JM&\ Slalra g &) jlsa

7043 Qb A Lie <oe- AaddliBaga
w% 7507 162 1.218 532 FEPTE CY K KS3
ok 6368 137 873 470 Bad A jlie <o KS1
w% 7829 132 1.036 548 FERTE CY K KS5
w6221 121 751 462 Bad A jlie <o KS2
% 9962 113 1.123 640 FERTE CY K KS4
ok 15179 075  1.138 786 Ladlisag <o RE
w% 15313  .069  1.063 788 iadliBags | <o DE
% 15331 075  1.156 788 Loy | < EM
ok 11403 083 944 690 Ladlisigy <o SA
% 8779 080 699 592 Loy | < TA

(AMOS V.25) gl cla A ; jiaall

95




el et g Al ) Cilpna @ LA Callil) Guasall Galll) Saadl)

96



2 ) Juaadl
Al@ial) cila yi8al) g cilua gil) g cilalitiny)
Jo¥) duaall
Glaliiiuy
(ALl Eaaall
Slana gl
Eallill) Eaaall
dol@iie cila ji8a

g
ad) alag diad) Cilaa) 38a8 e Ad ma g Al ol jla Jga Aailgs dacal analli Juallll 138 (A sl
Seiina A yiBal) bl jall ¢y glind) ab) 48 jpa (o e Aliinal) s sl




Claliiiay) Js¥) Eagall & Juadl

J¥I Giaall
cilaliiigy)

:4dk g

Al all i)y (5 taill sl 1) iYL bl L) Jaa i il cilalitiay) Gunsall 138 2uny

03

A prall JalS3 Can (e Aall 51 U8 (e e alaial (5 sty aiadi g peall oS) 5l aleg) of Jaadl
Omend Jars 4 Ll U8 (e Lglain 5 oam jall landl) o g daall Clel ja ) 23S, alaall
<Al gl leal) (5 sie Gt Jal (e el G AS LR Al 3 ety Jaadl (saan elaY) (5 siua
AUl SYL A 5 a jall e (6 sluay Gladd sy

dallee) Liaiadic 48 e (o pabaia ¥ ol aSliog Lay Jiaiall 8 peall Jlall Gul y i) slaial
55y iaiiall (153 gl VAl aien pe @Sl Glanal gl 4 el Ailial 484l 5 i yall
Agal ge A Al UKL 5 il 8 Slal daiadie Gy gl ) laliad Sl jlas) Ll
gl s a8l G el JalSE) e e (5 st G3iiad Ja) e dad gl e 3l YA
B3 sall

4S5 sl Akl Clegladd) (e 336 daiadiall julaalls el ) i ddieall 5l alaal
Al Glecas fLbY meal ada ) o 5V ey om yell 8 e dnia Gledd aad AuilSal
il (e 308V dpeal @lld L Caial HaVI 5 cuall (s Juand ) dadgiall e g Al gial) cildlaial)
el s i ja3 30 Cldl a5 JSUall Aallae 5 paSall coVIa) (i iy Dol al) (il gall 5 A8,

Syac gl 4

1 wj(é-“’l-‘-“\ )SwM@;&Y\SJDJ&M\MN\K)M:&“\)J\M:\QGA.JM\'BJ\J\?LAEA\ .

Bkl lasdll e 5 siane ol I s sl 5elosall @l shas sy (5 shaclly &L e SO
sl Sluda ) saan 5 4 sinall g Agalall 4 jdaill ol 521 b g5y alaia W1 OIS (e (3330 138 5 (aa jall
A prall iy Jols o moad dpiglad Jae A alagl (B )y Leda aagn Jaadl JSLE 480
Gyl @ ae Jebaill Galaiay) oLyl LSl i) Liacally day el 48 jd) Caida i

Leale 3kl

e kel (J Y5 el (e (om pall LaBlall Glaadd) (e adiia (g glua aanlly Al Bl aldal

33 ga Cld dpmall cilaadl) o (4 6S5 () s i siall G (e iy yall dgle Jiany (531 G anail)
il Aaalgll g daclall Claliadl g dpen) @l N Gl agilaBgig i el ilalial ol dle
Al s 24 el jal Glecal Gilileall Jasa (385 53 5 danall cileadl)

98

A



Claliiiay) Js¥) Eagall & Juadl

Blially canliad) a8 myall LDl clestll 555 AlaiuV) sen sl 500 oLl
b Al Jaall L 5 e anl sl ada gl oY1 e Lol CASSU) iy Y1 an
binsall 1 3 35l £ al) Al Asla AaiY) ey e Jal (50 ol 52l At 3l glaa
ol Ciliaa (e yaemd 38 ) Sl 5 i) gaen (I AaSY 5 LAY 5 Gl

Les pelee ol aslat s Adall SOl Aot 1 iy Il Bl a5 Cilabell ny siitendl) 50 oLaial
binsall Cilaal iads i) Ll agniniis agl uslal) Aaloaally | idisall Aalall Aaliadl Giny
s 358 Jabal 5 agiana] e sl 3 sgadl apti 5 agae calalaily i yall Apail) iy ) Bl yo
il Jlall Gl a9 Ay gimall aga g a8 dal e daelaial 4dl 5 4dlady a3V sl e AlaV)
i) ey

g hdinall & aall GO e cilasdll 8 5 leY) ay sty il 50 Jlaial |

O Gl (6 sy aiali il @Ble ) (e SN 5 agd deaiadl Ciladdl) (5 sivar agaal A8 (5 sl

bl a5 ol Wil (g i Adlall 3 gl €l A g puial) dpalad) i lggracil) b g iiunall 5 o) slaial

Al I 5 55eaY) 8 b skl L gl i€l Uil g ol dpnall clardll (e (5 s
el daadl) cililbia s ) ABLaYl mal) ge Jeliill s Jal gill CUISG) (5 shaa 3y ni s
s daly Jundl iny Layy I Gailii s sSaall 5 adiiiuall A5 pidianall Ialal) (i il adai

s pall A imall A 5

.6

il 313 sl (s ste e addll 82 5a 8 L pmall aSI A il g sina AV 53 il dsa 5 i), 10

JalS5 Cum (e A yrall oSI gl iy Al 5l ALl ol Jay 138 5 aanaddll JuSl) adie b
S Aadll il jleall s el il y ISEYT i e liald dpiaall 28 prall Cilatinly Alaia¥) g A8 el
o slaall (3 3 pgin Lo & Lal 5 sacluall gli 3 a5 agmaandiy X laia ¥l s oLV Loy aialy
by o) il (e 138 5 aim yall dadiall Clandll (5 gise 3o eS8 dal e LAl ) b e Cijladl

wﬂhd&d\h&ﬂ\odﬁ&}ﬁm

i) Afie (5 siue o daadl) Basa 8 Al JalS5 aad Ay gine AVS 03 b il 0 ea 11

Mgsﬂ\ w\ uJ\.a.d\ Jalkil M\ BN e 8] é\ PV PRY KV P c‘_;‘a.;aa.ﬂ\

33sall (e (5 e Jazadly ia jall dadiall Cleadd) (5 sl ) 3a3 O Lol (e agilianadd (5 giue

i) e (5 shue o daddl) 3aga 8 A8 prall el 22 4 giee AV 50 ) L0 258512

&LISM\ Lg.ﬂ &_\Lﬁﬁu\)ﬂ ng.mm e:\.kaﬂ @.ulum]\ '5_)\.3\ ‘57_..44 u\ L.A\ J.Lﬁa:i anJg \JAJ 6‘“5.4.4;:\3\

99



cilalisiuy) JY¥) daaal) &I Juadll
Alial) agdl )8 (5 giuse e Aiaiall 48 paall (5 gie aidiady ags daldl) Lpacadill G el daall
oo SV aglalad (5 ginua a0 4ld (e ) el Lefaat 3 agilen 5 ac s dpandiill 5 Aliladl

el L gandy Al Aeadl) 83 o (6 e acd g elld llats Al s
Sl e (5 gine o daadll Baga 8 4 jaall AS jLie 2ad dygine AV 53 ola) il 252513
Ll A peall AS i e () Al Bl e o) ) ady s sn Mg ¢ aanasl)
Clalie b aghl ai) Gla dal e 2aal) il Lelaal) Dl 6 fue iy (abaiay)
ol 3 dpacadill 4 el (6 giae i AlaiaY) o gieg 138 g dpegdanl) LgulE ki)
oabain¥) clLhaY) aian ae 5kall A jrall 5 e glaall 38 Jliia g (i yall e g2l Jalall 5 2 lall

L Aeadl) B3 sa (e (5 ste o) (33 laia Jal e il oLl

100



il gl AU Eiaal & Sl

@lﬂ‘ Gaaial)
Slua gl

+ddka g

a8l 5 a8 LA e aly Cas sl all 0 8 daulall ) sk aal Gla gl s e 2e3

Gl

s ol el ) il il Caags @l e Db ) Jua 58 i Al claliiia ) g il ) Tl dlee
s Claa gill 538 5 a8 gl (Bl 8 i) aadail WA Sy ) Alanll il ghadl)

Gl dee YA e el Jaky (alaia¥) sLlaY) gl b jeall 81l 500 Alaia )y e
Aeaiind) L dlall 3kl Gl s aaY 4880 5 4 500

i) Jala cplalall cLlaY) (48 jaall Jal&il sagaa (3 5k A e aaaial) |
,)E‘\P e:us.a d).; % ?6_9" LA:\S t_al..o)u\j L_QJL!.AM QA‘\SJ\.&A\J L_‘l’f‘m\X.\ t"J.j‘M‘ ‘_“Jg c\-\L\EI\ @;ﬁﬁ .

4 sina s dpola
Osis SOl 8 Len BaliiaV) e sleall (34 53 alaiaY) YA (e 4 prall JalSiy alaia¥) 20l )
Anludl el e salete U Euiag JSG ia gl YA dalia g

b Ao udly 21 mene Jalaill s meilaliin) agh UDS (a ompall Fatiall Fadl 53 sas Sl B3G5 |

G SAl e ol 5 dulaiuy)

sl Ay jal) bl ansdi JYA o idionall Lo Laia¥) A guaall a5 acinall il s dead
& Al Jaall G5 MR ey cbiiivnall iy Jabs Llaall dpnall cilardll a3 e ghaill
Al il

Ae2all 3 ga ) hm Laa gl a8 Llaiad Cada i) 8 LYY Ll A e 38 il 5 5 e
paai ool abaial¥l fLhY) sal L8 jmall oS5l (g st 3 el Aleld oy yai dagil sl any

CHladd) i 8 Ailasall (bl gall ol o Jalaill 5 508 50l o ekl g Lpad ) Ayl clalaaY)
el Al

sl (e dpmaall SO S alaiay) ) Al ) die ciladiual 8 Aol <l laY) 4 g
sl 5 3 sgal) cpudiiy il y KAl CiSS A giaall 5l Aalall KL ol u (p5SHH 5 5 jleall (55
dediadl Gleadll 3asa o Jims 5oY) 50 abamy ald e M il JSG3 3 seally AN
(sl

1

Dl S, a5y sl gmal gy skl pabaia¥) cLlY) el a8y 481 jal Alad aday 50k 10

dﬁ@a@\dng}A%ﬁ;\ﬁidkwﬁM\M\ Jpdat g 33 gall Alle Quq';ﬁqﬁﬁ‘;j?@_"\,fc)

101



s il A iagal &l Juadl
Glilee L.é LY A jlie e b);f&'ﬂ\} A galall ol Sy paei g a.a‘)s.d ek.i Ll ce}a.ua
B3 gall dlle Gladd aundli Jal (e Gl Gililee 8 aglioebue A ASTg gl acd yad 6 g ¢ auail

G iasall

dbflal) cila yi8a)

Ggaeaill (e Yoy il e Aige e 5l 3ol Gulai |

pladl) ) YLt Sl aall gladll jue JA) el gl 8 Al il (gudai D

102



JJ\.«AAM
2l pall g




&\ JA-“ 9 J-\L«AA-“

2l sall g sabaal)

el sl
A Sl o) Al
Ayl jalaall Yl

sugl)

1984 3 _alall ¢ JUll ¢ Sadl ¢ il g debidall o jlaall s ccjall Gl ¢ shaia

chae caisills paall 8 juaal) 13 ¢ siiall 5 st sall 3351 (2011) bl B el cannd gl
oY)

bl ks il walie dua gl cilaadll Baga s 3:US "(2006) Oles ) ne Sl (2l
Jomalall lall :d ,uuy) el

OV lae il Y 0 dualall (55l s sl Cleaddl (3 9 (2005) ¢ by e 65 S
sy Il AAE a0 )Y (lee Sllaall 3,13 2006 sl e (e

e dsilly pdall (g s 3kl Sl ¢l EY g alall el " (2019) &) e ve alba o Sl
Y (oles

Ohes e sl s paill plica jla (dlalill 335l 5510 (2001) .0 sale ASa0 5l

Al dadall a jsill s Eall o) BV A jeaddl Cileddd) 3y gud ((2012) sene deal el )

s
. paa c'é‘)mw\ cjm e ks (" e\aj\ U'“S"M (-J.o"(1990) D gana e.d;j\ e 6.3:.\.;.\:3‘

J

1
2

9

. 6:‘..1’.401;}‘ J\ﬂ\ cdg}mﬂ\ BN (5‘0' Cale) @ "(2002) 48 dasa cu&mﬂ\lo
6@)}.\3‘} :\.GLJ:J\J Jﬁuﬂ EM\ J\.J (laaall (92 gt (2010) :\_'\gd‘) 8 g3 9 ¢ gana e.u\; 4‘503.1.@.43\11

Oles

Al dadall "(SPSS) AYaLYIs Liaasll slas) b dedia" (2008) (ma e bl e 12

A gmaall Ayl ASLedl) il

s - aslall Al s el iul SE (" (2019) L 2ene alla 52,13

il s paill dpaladl (555l s ciladdll 35082019 dsan ¢ Sl 5 ¢ a3l 14

g el Axlall ¢ V) - lae ¢y sill s pall dpalall (5 5 5l Ll dersd) 288 2009 s «(3Slall 15
2010 Gles 3 yaall Hla dlalil) 2 sl 5 Hla) A cilindal ¢ Jliudl ae o a1l 16

Slee cg sl s il Al 1y ¢ mall il ale (2010) «saled) 2o (553817

2010 cglas cdlan ) dasal) dadail 53355 «(2010) <pund sl dielad ¢ 318

104



&\ JA-“ 9 J-\L«AA-“

Gl Jla ccliphiy Clidae 5 aaalde Gleaddl 353 5all 513 ((2006) <Ol sle il anld ¢5 baal) 19
Lo e sill 5 paall

oaill slaall Hly rglee AUl daplall e yiY) jac A ALLAN 33 2l B3] ¢(2010) a2 e 2320
&5V

Mac) gilanllul —o ) ghais atialay (g sl Bl IV (2014) ladss cdlly paainall g Aand (papa ;21
Olae s ysill g ol laldl

) clie g Gigan Lo

49 dae g5 Al 0 A V) Dl dle Sl Ciledd 33 ga Glaass (2006) ms ol ae s (saeal) (]
BN 2aml) ¢y a5 Cualad) alaal) cdalall 5 laY)

Ailane Al 50 1 yall Y 5 danddl 33 g Gl o) G A8l dadas (2010) (il calaa g e ¢ Ll 2
2 2221 (37 alaall 5o slall bl o ¢ )Y Ay jlaill & il o U

ALK Lalal) Jilail g JalSal) 2017, dena o 4 2 cOlasil s cpaa N e o JilA a3
Uae (Jeag dlld) drala (Ops sall Al ol 31 48 gLl (ailaddl uldl) slal el (& oSl
130-109 ¢ il ale 5 ay yill Al

lae cellgivnd) ¥ o A8 Haall 3agally @ adl G S ((2011) clatls ¢ e 2ana o AN 4
A4 202l (Bl daala

Loy — Al i) ala Y 5l b A @ psad) 53l " 2010 1lua S (aliall 5
Ml 5a3 2005 Bl L stwall TS Lol ) Al i) udae sliac ] e Al o),V due Maiiu
ALY 53 laY1 A4S (il drala dlaa ¢ pdite Sang

L sk Js s Aiphaslil) e liaal) S 48 (e dediall ledal) 33 g (5 sisa (2018) Awsl cclyall 6

fadaiill 28 ) Jlerindy 7 sitall 335 33 (2017) e Jiy coushyail dsense ol can Nl 7
Journal of Economics and Administrative Sciences, .Aalall leaill 4 55 8 Als 4l o
.23(99), 103-108

sy A able Il oandall &y ) il aladial™ (2023) J2ese Dla cddidi g = gdae old) 2o (el 8
Alaal) A gial 5 AplaBY) a slall (i Axals Alae "(2019-1998) saall 4y su 3 3Lall Jglan
203-186 U= «(2) 2l (51)

o Apaaldl) Aaa " adail) HSEl G jlear Lo 5 elSA (and (2011) 2ene sl a9
176-149 ¢4-32320) <10 alae ¢y 50 53ll o slall 5 )

105



&\ JA-“ 9 J-\L«AA-“

Baga (o8 Lea il 43S sall 5 daan Il G 4831l 2010 cariall de Limy Cpn s calad 2 ¢gan W10
Ayl daky i (s & am el g Galalall e A £ Y dae St Al 3 dpaall Al
24 2321 cdaalad) L0LaiBY) o glall alazy 440S Alaa

Cileadll 535 dayl Aald) 451S6) 2010 xRk ela 55 s YT Llall g daal o ST edyshall 11
adla (il Apaii Alae oo i Adadlae 3 CLASLAl e 5l de sema Al il
(73) 2321 (25) e cJoasal

Al & Al 8 sall Jilall Ale 5 8L 52550 o 5 5 st (2010) .omes 2ea) ¢ o) 12
215-179 , (18)2010 e 5l

& Aalall VLTV A8 58 8 Aaadl) B3 sa (3aa 8 iy yall CUBle 5 lal ,il5 (2012) IO el 13
55 el ¢ (o dlaa ((3) 2l

g a8 Cilaly Cladd 33 s a8 Ay 80 0 ) sall ool a5 90 (2014) .l 2anse alls & 335214
(&Y Doctoral dissertation) 3 ¢ &Uad Jlad ddadlas Slaly Culls 4l j35 3

asall J g Ailiall sbuall @l ) 520 danall Cladall 83 g 2l (2022) Lsdlec ol il G gy dagas 15
30-1,(12)6 An @l 54 laY) 5 dalaBy) o slell Al ol ol

A )Y e Sall bzl 8 Aasall dpdal) cilaadll 33 s dlad il ¢ (2012) 25ena 7S <316
aaall (Y +) alaall ¢ EalaB¥) bl jall Sty daslall dlae (il gall 5 aia pall ) glaia (g

el Jalaill 5 3 53l ol p¥) Jalae ¢ Lo g S Ll Jalaa | (2018) elasd ¢ Jida 5 Ol sl ¢ 205,17
JAlaBY) 5 3] A - cy S8 daals | J sl Cailedl e siall cileasd) e Loa gl el el
. 468-458 . 1 z (44) 2= (4) Asall /AalaBY) 545 oY) & el K5 dlaa

dae St A 53 (23l Aad 3 e (B laxdll B3 ga dladd 53 ¢(2018) aweall e B i35 205,18
drala ¢ plite diny ¢ (gsi Aladlas A LY 5 ool JLadll o ian (B LN (e 220 )Y
119222l Bale (37alaa ¢ (padl Hll daili s ¢ Jua sl

LY aslell L e s i dasla | MAeadd) Baga 3 G alae "(2019) dagla )19
Jidha ¢ il all o) o gle g4, jladll

pstadl S pumdl mlall deala Al | sl ki dga s (e deadd) 32 53 a2 (2008) Aasla 2B ,20
g

106



&\ JA-“ 9 J-\L«AA-“

(8 Agiadai Al 50 0 Cpaadioa) Hhai dga g (e Agauall cileadll B3 sa Sl < (2013) ¢ e slig ¢ glalu 2]

¢ 5_pad) Arala ¢ LalaBY 5 4y oY) o glall dlas ¢ 3 el dddlas 8 AdaY) Clpdinal e de sans
dladl aasl) ¢ Gaalal) alaal)

) 5 Jila )

(ol aSIA (8 A el Bl sl V) B85 e dpeihatill Aol ) ((2021) (o 2ea)
Jleet 3l and SLaBY) 53 1Y) A4S slasy Zaals col ) 580 Aa g yhal

e ool i) g laal) GLS slo QS (8 4 a3l 5 ) sall (8 jmall S) 51 )53 (2021) 25 Cees
(657) Axlai®)) o glall daalall dlary 4408

Aaalall dlaiy BlS Alae dyaal)l il sk Zladl (b (A omall (SIAN I (2009) (eanadl) old
(21) Aoy o slall

b Al 3 el G e W il A jadd) Gleadd) 325 ¢ 2010 ¢ _ali dena aluy ¢ S S
Arala ¢ galall Canll 5 Llall Gl all 43S ¢ yiivale Allu ) L35 GuoIaY) e dga s e Galandld
Cdladl

s O Ja g alill plSAL Litdle 5 duelaia¥) 4 sell 30" (2014) mS 36 abdia ¢ xS
iy daala cady cple A il IS ol ) 5iSa a5 plal ¢ daslad) 4k

il G Al el Al A j Gl eV S (B Al Glaadll 33 g )93 (2017) Comsd ¢
AL 5 lse guald dadla ¢ finale Al ¢ g0 3all

el Cidas Aaals ¢ inale Al ccileadll 83 5a (el 5Lk 5 730 (2014) A 2e 5 el
Cojbadll (any e dadpkat Al jy oSlaall oV 5 e W i) g deadll 335 (2016) mal )« Ml 2e
Lo ) Sl g glall o guall Aralan A sl o ladl (3 jricale Al | Al sl

e

diaY) jalaal) sLal

A:Book

1. Ahmad, F., & Karim, M. (2019). Impacts of knowledge sharing: a review and

directions for future research. Journal of Workplace Learning.

107



&\ JA-“ 9 J-\L«AAM

. Ahmed, A. F. (2021). The Effectiveness of Job Rotation in Enhancing Knowledge
Accumulation: AFieldStudyofEmployees’OpinionsatAlKitab  University, Iraqg.
Journal of Economics, Finance and Accounting Studies, 3(2), 180-189.

. Ahmed , A. H., & Al-Kubaisi, S. A. D. A. (2021). The effect of creating knowledge
according to the model (Nonaka & Takeuchi, 1995) on organizational
ambidexterity: A study on a sample of Iraqgi private banks. Journal of Economics
and Administrative Sciences, 27(127), 1-19.

. Ahmed , N. , Alias , F. , Hamat , M. & Mohammed , S. (2024). Reliability
Analysis: Application of Cronbach's Alpha in Research Instruments. Pioneering the
Future: Delving into E-Learning's Landscapep. Vol 8, p 114-128.

. Ahsanath , MK . (2011) , Service Management , (marketing specialization) Thesis,
university of Calicut school of distance education Calicut university .p.o.,
malappuram, Kerala, India.

. Akram , T., Lei, S., Haider, M. J., & Hussain, S. T. (2020). The impact of
organizational justice on employee innovative work behavior: Mediating role of
knowledge sharing. Journal of Innovation & Knowledge, 5(2), 117-129.

. AlGhanem, H., Shanaa, M., Salloum, S., & Shaalan, K. (2020). The role of KM in
enhancing Al algorithms and systems. Advances in Science, Technology and
Engineering Systems Journal, 5(4), 388-396.

. Ali, M., & Raza, S. A. (2017). Service quality perception and customer satisfaction
in Islamic banks of Pakistan: the modified SERVQUAL model. Total Quality
Management & Business Excellence, 28(5-6), 559-577.

. Aprilia, N., Syahril, S., & Azhar, A. (2024). Needs Analysis for the Development
of Blended Learning Media Based on PBL to Improve Critical Thinking Skills.
Jurnal Paedagogy, 11(1), 186-196.

10.Archibugi , D. (2017). Blade Runner economics: Will innovation lead the

economic recovery. Research Policy, 46(3), 535-543.

108



&\ JA-“ 9 J-\L«AAM

11.arter, S. R., Ng, R., El-Den, S., & Schneider, . C. R. (2022). A patient-reported
experience measure for community pharmacy including development of a short-
form: The perceived service quality scale. Research in Social and Administrative
Pharmacy, 18(8), 3369-3378.

12.Cronin Jr, J. J., & Taylor, S. A. (2012). Measuring service quality: a reexamination
and extension. Journal of marketing, 56(3), 55-68.

13.Barros - Contreras , l., Palma-Ruiz, J. M., & Torres-Toukoumidis, A. (2021).
Organizational capabilities for family firm sustainability: The role of knowledge
accumulation and family essence. Sustainability, 13(10), 5607.

14.Barros, 1., Hernangomez, J., & Cruz, N. M (2014) The process of knowledge
accumulation in family firms: An empirical analysis.

15.Bontis ,N.(2004),“National intellectual capital index: a United Nations initiative for
the Arab region”,JournalofintellectualCapital,\Vol. 5 No. 1, pp. 13-39

16.Boudreau , K. J., Guinan, E. C., Lakhani, K. R., & Riedl, C. (2016). Looking
across and looking beyond the knowledge frontier: Intellectual distance, novelty,
and resource allocation in science. Management science, 62(10), 2765-2783.

17.Bratianu , C. (2016). Knowledge dynamics. Management Dynamics in the
Knowledge Economy, 4(3), 323-337.

18.Byrne, B. (2010) " Structural equation modeling with AMOS: basic concepts,
applications, and programming " 2nd ed , Taylor and Francis Group, LLC, U . S.
A.

19.Caccia , M., Rodriguez, P., Ostapenko, O., Normandin, F., Lin, M., Caccia, L., ...
& Charlin, L. (2020). Online fast adaptation and knowledge accumulation: a new
approach to continual learning. arXiv preprint arXiv:2003.05856.

20.Chai , S., & Kim, M. (2010). What makes bloggers share knowledge? An
investigation on the role of trust. International journal of information management,
30(5), 408-415.

109



&\ JA-“ 9 J-\L«AAM

21.Chaudhary , S. (2019), "Knowledge stock and absorptive capacity of small firms:
the moderating role of formalization™, Journal of Strategy and Management, Vol.
12 No. 2, pp. 189-207. https://doi.org/10.1108/JSMA-09-2018-0100.

22.Chen , H., Hou, J., & Chen, W. (2018). Threshold effect of knowledge
accumulation between innovation path and innovation performance: new evidence
from China’s high-tech industry. Science, Technology and Society, 23(1), 163-184.

23.Chen , Y., & Zhang, D. (2022). Integration of knowledge and data in machine
learning. arXiv preprint arXiv:2202.10337.

24.Chen , Y., & Zhang, D. (2022). Integration of knowledge and data in machine
learning. arXiv preprint arXiv:2202.10337.

25.Clauss, P. (2010). Liquidity risk integration in portfolio choice the bid efficient
frontier. Available at SSRN 1505391

26.Clauss, P. (2010). Liquidity risk integration in portfolio choice: the bid efficient
frontier. Available at SSRN 1505391.

27.Dalkir , K. (2017). Knowledge management in theory and practice. MIT press.

28.David , D. P., Keupp, M. M., & Mermoud, A. (2020). Knowledge absorption for
cyber-security: The role of human beliefs. Computers in Human Behavior, 106,
106255

29.Dehghanpouri, H., Soltani, Z., Rostamzadeh, R. (2020). The impact of trust,
privacy and quality of service on the success of E-CRM: the mediating role of
customer satisfaction. Journal of business & industrial marketing, 35(11), 1831-
1847.

30.Dong , A. (2006). Concept formation as knowledge accumulation: A computational
linguistics study. Al EDAM, 20(1), 35-53

31.Doraszelski , U. (2003). An R&D race with knowledge accumulation. Rand Journal
of economics, 20-42.

32.Elangovan, N., & Sundaravel, E. (2021). Method of preparing a document for
survey instrument validation by experts. MethodsX, 8, 101326-101326.

110



&\ JA-“ 9 J-\L«AA-“

33.Fauk, N. K., Seran, A. L., Raymond, C., Merry, M. S., Tahir, R., Asa, G. A, &
Ward, P. R. (2022). Why do we not follow lifesaving rules? Factors affecting
nonadherence to COVID-19 prevention guidelines in Indonesia: healthcare
professionals’ perspectives. International Journal of Environmental Research and
Public Health, 19(14), 8502..

34.Fitzsimmons, J., & Fitzsimmons, M. (2006). Service management. Tata McGraw
Hill Education Private Limited.

35.Ge , B., & Campopiano, G. (2022). Knowledge management in family business
succession: Current trends and future directions. Journal of Knowledge
Management, 26(2), 326-349.

36.Gosselin, R. D. (2024). Testing for normality: a user’s (cautionary) guide.
Laboratory animals, 58(5), 433-437.

37.Harris, M., & Harrington, H. J. (2000). Service quality in the knowledge age: Huge
opportunities for the twenty-first century. Measuring Business Excellence, 4(4),
31-36.

38.Hasanah, N. S., & Efendi, S. (2024). Analysis of the Influence of Organizational
Culture, Transformational Leadership Style, and Career Development on Employee
Performance with Job Satisfaction as an Intervening Variable at the Depok City
Kpu Office in 2023. Kontigensi: Jurnal llmiah Manajemen, 12(1), 98-114.

39.Hayter , C. S., & Link, A. N. (2022). From discovery to commercialization:
Accretive intellectual property strategies among small, knowledge-based firms.
Small Business Economics, 58(3), 1367

40.Hayter, C. S., & Link, A. N. (2022). From discovery to commercialization:
Accretive intellectual property strategies among small, knowledge-based firms.
Small Business Economics, 58(3), 1367-1377.

41.Hendarmin, H., & Kartika, M. (2019). The relationship between human capital and
the regional economy productivity. JEJAK: Jurnal Ekonomi dan Kebijakan, 12(1),
138-152.

111



&\ JA-“ 9 J-\L«AA-“

42.Henning , M., Stam, E., & Wenting, R. (2013). Path dependence research in
regional economic development: Cacophony or knowledge accumulation. Regional
Studies, 47(8), 1348-1362.

43.Hershkowitz , R., Hadas, N., Dreyfus, T., & Schwarz, B. (2007). Abstracting
processes, from individuals’ constructing of knowledge to a group’s “shared
knowledge”. Mathematics education research journal, 19, 41-68.

44.Hourani , N. (2019). The Role of Learning Organization Dimensions on Enhancing
Knowledge Creation: The Case of Commercial Banks Working in Jordan. Int. J.
Bus. Manag, 14, 153.
https://doi.org/10.1016/j.mex.2021.101326.

45.Hu, M. L. M., Horng, J. S., & Sun, Y. H. C. (2009). Hospitality teams: Knowledge

sharing and service innovation performance. Tourism management, 30(1), 41-50.

46.Jaiswal, A. K. (2008). Customer satisfaction and service quality measurement in
Indian call centres. Managing Service Quality: An International Journal, 18(4),
405-416.

47 Jarrahi , M. H., Askay, D., Eshraghi, A., & Smith, P. (2023). Artificial intelligence
and knowledge management:. A partnership between human and Al. Business
Horizons, 66(1), 87-99.

48.Joma, A., & Hussein, M. D. (2021). The Impact of performance management on
improving human resources management’s elements at Al Hikmah Pharmaceutical
Company (Public shareholding). Global Journal of Economics & Business, 10(2).

49.Jonsson, L., Awad, S. F., Regnier, S. A., Talon, B., Kymes, S., Lee, X. Y., &
Goadshy, P. J. (2024). Structural equation modeling for identifying the drivers of
health-related quality of life improvement experienced by patients with migraine
receiving eptinezumab. The Journal of Headache and Pain, 25(1), 45.

50.Kassaneh, T. C., Bolisani, E., & Cegarra-Navarro, J. G. (2021). Knowledge

Management Practices in Supply Chains: Identification and categorization of

112


https://doi.org/10.1016/j.mex.2021.101326

&\ JA-“ 9 J-\L«AAM

barriers. In Proceedings of Managing Knowledge in Uncertain Times, International
Forum on Knowledge Asset Dynamics IFKAD2021 (Vol. 2021, pp. 277-296).

51.Kayes , D. C., Kayes, A. B., & Yamazaki, Y. (2005). Essential competencies for
cross-cultural knowledge absorption. Journal of Managerial Psychology, 20(7),
578-589.

52.Keller, K. L., & Kaotler, P. (2005). 12 Branding in B2B fi rms. Handbook of
business-to-business marketing, 208-225.

53.Kose, S., & Wei-Kaocsis, J. (2025). Advancing Personalized Learning Analysis via
an Innovative Domain Knowledge Informed Attention-based Knowledge Tracing
Method. arXiv preprint arXiv:2501.05605.

54.Kaotler, Philip; Armstrong, Gary; Saunders, John; Wong, Veronica, Principles of
Marketing, 2nd European Edition, Prentice Hall Europe,1999.

55.Lane , J. N., Ganguli, I., Gaule, P., Guinan, E., & Lakhani, K. R. (2021).
Engineering serendipity: When does knowledge sharing lead to knowledge
production. Strategic management journal, 42(6), 1215 -1244.

56.Lane , J. N., Ganguli, I., Gaule, P., Guinan, E., & Lakhani, K. R. (2021).
Engineering serendipity: When does knowledge sharing lead to knowledge
production. Strategic management journal, 42(6), 1215-1244.

57.Liefner , 1., Bromer, C., & Zeng, G. (2012). Knowledge absorption of optical
technology companies in Shanghai, Pudong: Successes, barriers and structural
impediments. Applied Geography, 32(1), 171-184.

58.Liefner , 1., Bromer, C., & Zeng, G. (2012). Knowledge absorption of optical
technology companies in Shanghai, Pudong: Successes, barriers and structural
impediments. Applied Geography, 32(1), 171-184.

59.Loebbecke, C., Van Fenema, P. C., & Powell, P. (2016). Managing inter-
organizational knowledge sharing. The Journal of Strategic Information Systems,
25(1), 4-14.

113



&\ JA-“ 9 J-\L«AAM

60.Ly, P. T. M., & Lai, W. H. (2017). Fuzzy AHP Analysis of Firm Level Knowledge
Accumulation. Journal of Information & Knowledge Management, 16 (03).

61.Masuwai, A., Zulkifli, H., & Hamzah, M. I. (2024). Evaluation of content validity
and face validity of secondary school Islamic education teacher self-assessment
instrument. Cogent Education, 11(1), 2308410. pp. 1-12.

62.Mazahreh, A. , Hammad, H. & Abu-Jaber, H. (2009) " The Attitudes of Instructors
and Faculty Members about the Quality of Technical Education Programs in
Community Colleges in Jordan " Journal of Social Sciences 5 (4): , pp. 401-407.

63.Mcbeath, J. (2015). Patient Service Quality and Health Maintenance Organizations:
Not an Oxymoron. B/RESAVEN IN GOURUALS

64.Mogos Descotes , R., & Walliser, B. (2013). Foreign market related knowledge
absorption and the international financial performance of SMEs. Management
international, 17(4), 178-193.

65.Mullei, S. N. (2018). Effect of knowledge management practices on organization
performance of selected state corporations in Kenya (Doctoral dissertation, Kca
University).

66.Mullei, S. N., & Misuko, N. (2019). Effect of knowledge accumulation and
utilization on organization performance in selected state corporations in Kenya.
International Academic Journal of Arts and Humanities, 1(2), 113-131.

67.Muntanyola-Saura, D. (2016). Book review: Erik Brynjolfsson and Andrew
McAfee, the second machine age: work, Progress, and prosperity in a time of
brilliant technologies.

68.Mullei, S. N., & Misuko, N. (2019). Effect of knowledge accumulation and
utilization on organization performance in selected state corporations in Kenya.
International Academic Journal of Arts and Humanities, 1(2), 113-131.

69.Nye, C. D. (2023). Reviewer resources: Confirmatory factor analysis.
Organizational Research Methods, 26(4), 608-628.

114



&\ JA-“ 9 J-\L«AAM

70.0nal ,T N. (2021). Investigation of Technology Integration Knowledge of Science
Teachers: A Case Study. International Journal of Curriculum and Instruction,
13(1), 773-793.

71.0nal ,T N. (2021). Investigation of Technology Integration Knowledge of Science
Teachers: A Case Study. International Journal of Curriculum and Instruction,
13(1), 773-793.

72.Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of
service quality and its implications for future research. Journal of marketing, 49(4),
41-50 .

73.Payne, Adrian, 1995. “The Essence of Services Marketing” New Delhi Prentice-
Hall International.

74.Radomir, L., Plaias, I., & Nistor, V. C. (2012). Review of the Service Quality
Concept-Past, Present and Perspectives. In The Proceedings of the International
Conference" Marketing-from Information to Decision" (p. 404). Babes Bolyai
University.

75.Rahmayanti, S., & Misral, M. (2024). Pengembangan Sumber Daya Manusia
melalui Program Pelatihan Berkelanjutan. Jurnal Akuntansi dan Ekonomika, 14(1),
84-93.

76.Runiewicz-Wardyn , M. (2013). The role of knowledge absorption and innovation
capability in the technological change and economic growth of EU regions.
International Journal of Management and Economics, 39, 51-69

77.Salehi , N. (2022). How to properly apply new external knowledge: the waterfall
model of absorptive capacity and innovation. Journal on Innovation and
Sustainability RISUS, 13(2), 73-83.

78.Saunders, Mark; Lewis, Philip; Thornhill, A. (2019). " Research methods for
business students " 8th ed , Pearson Education Limited : Prentice Hall , England ,
(Vol. 195) P.616.

115



&\ JA-“ 9 J-\L«AAM

79.Sheykhfard, A., Haghighi, F., Saeidi, S., SafariTaherkhani, M., & Das, S. (2024).
Understanding the influence of environmental factors on driver speed: A structural
equation modeling analysis. IATSS Research, 48(3), 427-439

80.Sifaki-Pistolla, D., Chatzea, V. E., Markaki, A., Kritikos, K., Petelos, E., & Lionis,
C. (2017). Operational integration in primary health care: patient encounters and
workflows. BMC Health Services Research, 17(1), 1-10

81.Stadler , R. (2021). Cultural Elements of Knowledge Management.

82.Stevenson, William J. ¢«( 2015) " Operations Management " 12th <Published by
McGraw-Hill Education.

83.Su, E., & Daspit, J. (2022). Knowledge management in family firms: a systematic
review, integrated insights and future research opportunities. Journal of Knowledge
Management, 26(2), 291-325.

84.Sulistyo , H., & Ayuni, S. (2018). How does knowledge absorption foster
performance? the mediating effect of innovation capability. JDM (Jurnal Dinamika
Manajemen), 9(1), 114-125.

85.Sungtrisearn, P., Pichayapan, P., & Ponanan, K. (2024). An application of
Confirmatory Factor Analysis (CFA) for measurement modeling on rail freight
performance indicators: Case study on Thailand's new double-track railway.
Engineering and Applied Science Research, 51(4), 434-441.

86.Taylor, S. A., & Baker, T. L. (1994). An assessment of the relationship between
service quality and customer satisfaction in the formation of consumers' purchase
intentions. Journal of retailing, 70(2), 163-178

87.Tiwari , S. P. (2022). The Potential Impact of COVID-19 on the Asian Rural
Economy: A Study Based on Asian Countries. Journal of Education, Management
and Development Studies, 2(3), 1-7.

88.Tiwari , S. P. (2022). The Potential Impact of COVID-19 on the Asian Rural
Economy: A Study Based on Asian Countries. Journal of Education, Management
and Development Studies, 2(3), 1-7.

116



&\ JA-“ 9 J-\L«AAM

89.Todd, M. J., Manz, J. A,, lverson, L., Ball, S. J., & Manning, L. (2023). Conceptual
framework and content validity for the Creighton Competency Evaluation
Instrument Clinical Simulation in Nursing, 85, pp.1-10.
90.Van Long , N., Soubeyran, A., & Soubeyran, R. (2014). Knowledge

accumulation within an organization. International Economic Review, 55(4),
1089-1128.

91.Van Maanen, L., Portoles, O., & Borst, J. P. (2021). The discovery and
interpretation of evidence accumulation stages. Computational brain & behavior,
A(4), 395-415.

92.Wang, J. C., Wang, Y. C., & Tai, Y. F. (2016). Systematic review of the elements
and service standards of delightful service. International Journal of Contemporary
Hospitality management 28(7) ,1310 -1337 IM-08-2014-0400 VERSION Wang, C.
H., Lin.

93.Wig , K. M. (1997). Knowledge management: Where did it come from and where
will it go. Expert systems with applications, 13(1), 1-14.

94.Woodward, R. (2009). The organisation for economic cooperation and
development (OECD). Routledge .

95.Yao , Z.,, Yang, Z., Fisher, G. J., Ma, C., & Fang, E. E. (2013). Knowledge
complementarity, knowledge absorption effectiveness, and new product
performance: The exploration of international joint ventures in China. International
Business Review, 22(1), 216-227.

96.Zeithaml, V. A., Bolton, R. N., Deighton, J., Keiningham, T. L., Lemon, K. N., &
Petersen, J. A. (2006). Forward-looking focus: can firms have adaptive foresight.
Journal of Service Research, 9(2), 168-183.

97.zeithaml, V. A., Bolton, R. N., Deighton, J., Keiningham, T. L., Lemon, K. N., &
Petersen, J. A. (2006). Forward-looking focus: can firms have adaptive foresight.
Journal of Service Research, 9(2), 168-183.

117



&\ JA-“ 9 J-\L«AAM

98.Zeithaml, V. A., Bolton, R. N., Deighton, J., Keiningham, T. L., Lemon, K. N., &
Petersen, J. A. (2006). Forward-looking focus: can firms have adaptive foresight.
Journal of Service Research, 9(2), 168-183.

118






Jard) S
£ S daala / Ay g 5 oy A<

830 S daala / LaiBy) g 5 oY) A8
LY daala / aLaniy) g 5 ay 4l
£ S daala/ AaiBy) g 5 0y dnlS
3 S Aaala /LB g 50y AulS
3 S dzala / ALY g 500y AulS
£ S dzala / AaiBY) g 5 lay) AulS
£35S Aaala/alaiBy) g 51y AlS
£ S dzala / AaiBY) g 5 lay) AulS
3 S dzala / ALY g 500y AulS
Jils daala/alai@y) g 5oy duls
43 g<!) daala / LBV g 50y AulS
£ S daala / AaiBY) g 5 lay) AulS

3 S Aaala /alai®V) g 5 Y AlS

(1) a Gale
CrmaSanall 3abudd) ¢ lac

alaidy)

daadd) il 513l
&y 3 )54
daa) yiad B 13

3352 o _yla)

il & g (ool o gl

aulla 500
doadi) il 514l
bl & gl
Cila glaal) Li ol i<
(hnki gl
4 a5 lal
el & gl
bl & gla

ilaal) g ZUNI 5))

(ralal) Gl g aned)

ASla) 4N 4e daa) o

JPX SWEN P ENGEUIWENEY
dana pali (el 2
s )

g iuall s34 plla 3
B L EVEN IRy
il e Jate

¢ odl caila (glia o)
A 26 Laa dagal 3 )
daaa Bl ae (i) 3 )
2 Qe Jlal 3 ]
Al (g pSla 3 a0}
daaa allu O3 2 0,

Jy‘a’\.\,cgisg;;l_&aj

[

10

11

12

13

14



Republic Of Irag

Ministry of Higher Education

and Scientific Research

University of Kerbala

College of Administration & Economics
Graduate Studies

2025/ < IN- A

IS sl

AT ]
N N s

N\ e NE 2 6§

Ve ~’—‘.‘.'"""j”.’.~\‘;

sV} o3 s /(,,_:f;\ 9;.;;5» "’"“\2\ Lol ol i &g S >

Sl ST 4L )

L1 oLty ly 2L 5 950 adl plan
2025/9 / 41

graduate@ business.uokerbalaleduiq Jis o 5

3 S JU ST Sl Sl Loy o tss

. (s sape 322 3

/hutp://business.uokerbala.cdu.iq




(3) by Gala
daad) diwd 5\.@; gall AL
it B ESYYPEN
(alad) iad) g Mladl addail) 5 51 39
ALaiBY) g 5 1oy AulS - oD S daala
L) byl - Jlas Y1 50 andd

an 1 el 4 avy
ALiuy) 3 jlaiul /a

e NS a9 Al Aas ) g 2ol a3l
aSI N i) L g gl alall Al clllaie JLSY el Al Alawy) 3 jladul 2u0 G aaa
Sl Al sal palaidy) el o) Y ddidas dueMaiad Al o sdeddd) Baga (Gadad B 8 pall
Ol 1A (e W3l asle 8 piiwalall Bald Jo clillaie (e 6 3o (A 5 (Atlal) £33 S B puanadil)
2 N Jsasll (a5 g aSlee Jlae (8 oS s Gae (e AUl d8al) 5 dpe guin sall LAY aSliad

Lgdlaa) (Gaiad 8 daial g5 Aida
4oV cllaadlall 320 oS jeas e a0 WS Aalall 5 el y alall Chll Aadd BlaYU oSl ol
ke

(e IS il LA alal (V) Al guag Sl 2 .1

SiaY) o adgill o) and) S Aala B Jakd alal) ) ) S asdiud AlaY) o) 2

Cleﬂ\\g‘}:\éﬂ\e‘JJ?ﬂMUueﬁjhﬂU#ﬁgquud&@

o ydial) daly)
Al O gle Juasd 3gana labu ¢ )




45 41

sl 11 e

dale cilaglra s JsY & 5l
sdaidlal) 584l (\/) B L) aa g A

ASU5S

15 11 o

G

40-36

55-51

10-6 o

5

1ehad o) Ol siad), 1
ol Sap el g gill2
35-31 JHE30 1Ay penl) 4283
50- 46
Sle sl 452310 1l pAl) Sl 4
o\))ﬁﬁ
10 60 510 s daddl) &) gl 5
Sl 20 16 o
21 e sBAY) O g uadl Ay ail &l gall L6




Al Jal) il piia Gl 3 AL g Jad)
Aoaal) aS) il Y )

e idiiall Jah GalaiaV) oLl g A el JalSall s s el b a5 ) dlead) 4
e LSl a8 il g AaS) jiall Aty dpads ol ol il dagi cageal daliall A8 prall Cilagad A
4 jre 318 agle G A el adiual JA1 dpan ) s 5 e ) Gl Sy () aguian
A ) e O 5Shs Ll ) LgilSlae Cpudliall o camaay ¢ A8l 5 agl Al lle dad D13

dalial) Adaal) 48 mal) Cp JalSil) gaad o Addeal) ADIA e p g8 52 B mal) aS) Al Slay) 3a) g8 g 148 mal) JalS3
Ledlaa) (a8t A Jalsil) 1 Ciigig olgn daaall Ainll B dalial) A B 4d pall Gy galaidl) slkY) s

gl g5 350 3501
latall

Y Llaa adn)
& - & uw

Geiadl 3 al) Jlall (ul ) el Ao Akl (a4 ol
Ae jladiall dial) clanioal) pa cisil)
Al (e Bagaadl A pal) ludiS) ) Aiiad)
Tl o= A e Al A8 ) pa Lgaaag Ao 0l 2
B aiaia Ay 3
4 pal) g il AdalSie dngla g o Adial) Jand
Al G Jas PA e palaidl) elika¥) il
sl (i Alal) Gaadil) Goial o i) Joans
il o) iy gl (B ALalSia A ) Jaad aluaidy) | 4
s siial)
i) il gl Loa ol iS5 jlafiiad) o Adial) el
Lay pabaidl) el G (8 ral) Jalsill (385 o X5 5
Sial) B gl (B 48 mal) o guanl) (anay

(oAl LA AN i) ¥ g clland) (e A gana (el s (b jmall aS) N sag) aa) s g A8 pal) Cilaiud o
(B L Ll g cpanl) aguiany aa g jliia g aandl 4 ) Gulaiid o Galatidl) sLba¥) 508 (e §ay o) Jill
L) A8 gal) cilial gl g algeall Lidis
oldal)

G&I Y " " &) 5 jadl) <
WY ylae s

| 9 2 Gl
Adal) cld julaall g gal ) A Ao Addeal) ey
A (8 W alaie ) g Lgdau 5 2 ad) Baaal) 43 aally
A il Basgand) A8 pal) Cili g o Addal) ga )
pialgs 15 G palualidl) L) (il Lgle Jguandl | 7

) B




pgd yaa Ll o (alaidl) syl Addual) s

Lgiallan s Janll b il AN) o dal) BBl O

s bl g Lgs Aalid) Al ol o ddiiual) aadad o
Syaad) 48 jmal) Cilh 5 Jlaa A (abaidY)

(o Bagand) A jaal) (il gif A8 ) Jadl) i) dlliad T

LJaadl dagaal g 4 gaald) ci¥al)

:\é}d\ JﬁﬁJ:\San@Aﬁ @9.&3 @UAM\ (FRER g:\.“ gé}d\ ?Sb:\-“ dlaa) da) gd g :&}A.“ aSme fe
Gligill AL 5 Al ) Lalaid) sl LgShiay LAl ddadall 48 pal) Jygad daly (gabaidl) slkY) gaf dalial)

o) agany o AS Ll
ulital)
31 Y 3i) 5 il &
B o e s

4 ginall g Aalal) 4 judail) i o) (pa dde | Adial) Adlad

oAbt slda¥) (s Ad aall 4S L pupiil

et Al A8 al) S e i | A i) s

ciaanl) g ) gall clada Aaie) NA e galaid¥ielly) | 12

Sand) JSUia Ja g AS jLdial A d)

i g SIS gl A glat e Ay il o8 Al a0 5

Jead) (58 sl A (e (aluaidl) s LY i 48 )

Ot paluaidY) pLala¥) A8 j0a et ) A dinal) 2

A 8dial) A ) (5 93 3131 o & i) Jand) A 14

A g

Tlaal) g ding el A jral) i i ) (Aienal) 2

Lehgas die cila Y aa Jalail) B Jlad Sy

Cilad 55y AN gl am pall il 6 e Adal] Ladl) elaY) (Gl A 2l sl oo sdaddd) Baga Ll

AV M) (e deaall 33 s ()5S0 5 daadll Ledl) o103 agS 5ol 5 iia yall
AR o Lua a9 agldSliia Jag Lgalatial g ¢ mda yal) Ly case g Al Lgila) Jilly Adial) gl g gaa sdpalaicy) ||
w0 yall L Aaddl) apaiy cuae g (s M) B gl) 8 Lgiladd iy Lgeal il g daddld) ¢1a)

11

13

15

GUY Y R 5 jadl) &

S)A‘OAQ&&JAMJLMCALAJ&UJ’M‘@

oo 16
iaall A dinal) Ciiiaail) aa A jaal) Aasil) 33 g (Gildal
iy V7

(o al) Cilad g e Adial) J@ e dadiall dasdd) gl 18
clala 38y Lay Jranll i) 2 408040 Al) Aaidla

. 19
2yl

Lgida iy 48800 bl g (38 gl Aalal] | Adiaal) aatad T
Aanay) e g

Vi



Gl

sllall die Aadilly ahdy g 5 g (gua sall Baslasal) £l (B A ) gy 2y g A ladad)

alidal)
. 5_Adl) .
e . . &85 &
Lalad 3400 Y GEIY | e (a4 s

die el clalal o jw gad Ao ddiaad) quatid ar
£18Y CBlgadilly (alatidy) slula¥) diuall 3 13 acas 9

Al slad agilesd
G g i) Ao 3 Ao iy | Aiial) el 3
w2 Al

el clalal dlaiadd AIS Adiual) b Jel) cdy 24

agla3 5 Lol JNA (ha abdlaad Jglaty (abaily) L) aghli ddiual) o) (g g seibilail) &
abiiall

= - 3_aal) .
o ke - - (el -
Lalad 3450y a8y alaa (340) s

oabaidy) sl Adiual) 8 Jaad) clig) Ladla 25

walaidY) sl cily gl gl (e Addeall Lisl) dalaal) s

Adll g Adlidy pun yall e palaidl) eLdY) Eaaly | 27

26

O o pall pea Jualail) 8 Ahand) pabaia) pldY) adliay

Alaiay) g dlalaal) Eua 28

Aalad) A3 ¢ Aludyly palaidl) eLbY) il 29

Oy (pdapall Jaad Addaal) o) g Adiual) b AR ol el Jarsu galaidY) sl & glu o day glad) 2

Ol
bl
i 5 jadl .
Ll iy Y e G =

JSUdal) (e A Cladd anaily (alaidY) el aigs | 30
il Al 48 jral) g cu i) (alaidY) el dlliag 3
A ISy (o pall Laiud) (e pgdSal
de addl) alaiay) ddiaall b Galaidy) slday) g 0
s yall 4 gllaal) Ciladdld) ks
41l g alad) A&iuall b alaidl) slka) dlliag 13
(oAl dlalialy
O g £ sagdly Adiuall 405040 o) gaY) 34

Vil



G

Al g s AY 33N g Jual gl 8 gl g palaidY) slial) g Lalal) 3 jga) g cidbguall )yl g A galall &

Ll
o= 5_jadl)
Slaa a8 Lalad 30

[

Lalad &) ¥ e

(o4l cpalaidl elkl) Adiaall 4alal) Cdlygudt) a5
o yal) ciltlaial daidle dasdll o i) jgdaall g

LgElaad anas 83 ) ghila L glIST L Adiual) daind 36

B shiia A A 5 L) Jla) 3 gl Adiuad) dlia 37
e Jdl) | A line clan iy Adags ol 3 gmal) Apidla
(0&9‘2” ‘Q\ﬂﬂ\ cQL.\..'\m\)

S Jld) i gB gl daidla (Slal Addal) A aagi 39

25l g G Cua fa dieall ARIAY gdial) daidla
Sandl &) ol s g

DBl Glda g cuile UL o A asaal ddiead) dliad 41

38

40

Vil



(4) a2, 3ala
Osasaally daldld Llauy)

$303 S daala
L@ g 5 )0y Auls
Jlast) B 04) eu..sl
Lulad) cba) jal)

da g gall Jlas ) 3403) agle B piiaalall Al dlia andl ¢l
daaal) 3:3&:\3;3‘;@)’.43\ as) i) il
sall) il jaal g aa gill Cpasd) pasilSh Al ga (e Ade o) JY et duay

LSBT, o\
SWoLledas >y Sl |l
DLyl 1 ANIAK 7N S maler SV AN STy S el

2025-2024




sl
vee pAl) Sdd) auid)
e @) A g an dpa

Ditualall Als y Aalal) L) 2l o gl 338 daale 3 laa 98 pd (e A G satiadl Wl | s
A pabaidy) slda¥) o) Y et diay Aeddd) Baga (glad B A el aS) Al L) da s sl
Lalal) aSiUaa e elagl s LAWY 8 il aSLadi ) ) (Awdlal) #3008 A (uanadil) Judsl) L ddde
Aol culeddl (Likert) oo (Ao alaieW) o5 385 Lale Al ) jlisay Blaw o388 g (All 5 3230)
Sl e a8 Gllal yasil
s (B &yl clliadall Gl ga iRl LlisSe s ALSuY) Jea ol slaly Jadll
Ay ALy e Ay
fagl) oalli e JS (8l Al i 38 0 1
Ol ¥ ol () (ol ) el ) ol 88 ) a2
Tomplial) Chuil Caal) &l piia (il JS ) Lgibla) (Say s A 88 dllia Ja .3
fuaadl (gaadal (\Sa 9 S8 o) uulia 7 iall (gadail) GlSa A 4

Gl & ptia (b B Badinall dpallal) Gugliall (e A pana ) Naliiud ciaef Liud) o Lale
fY) Jgal) A Las g Lgalia) (S (Al g

ol Le il sagy) L1} )il
(Ly &Lai ,2017) & pal) Jali = Al aS) il

a8l Qlagin
ﬁﬂ\&SJhﬂA |

(Author et al.,2012) Ao galall = daaili Baga
dalasy) =
Llaiwy) =
OlaY) =
ahleill =

Gald) das) a1 daal)




Sl 11 ¢

;MM\sJM(\/)SJug@ajﬁﬁ

1l ol Ol glad), 1
S Sa s eliay) g sl 2
45 41 40-36 35-31 JEE30 oAy penl) 4383
iS55 55-51 50- 46
ttala LAL{; Hl_m o s oS :wbﬁ‘d*aﬂ\ 4
o\))ﬁd
15 11 o 10 60 5 1 : Aaadl) &l i 5
SSla2] 20 16 o
10 - 6 o 5100 1BAY) &l ghar (uadldl Ay pail) &l 941l L6

Xl




A sl
Gaal) &) yubiiay Adlatiall <) jad)

(Bl a8 ) o SRl piial)

PA (e Adiuall Ja galaid) sl Gu A ) Jalsil) gadad W ) B oy Al ddeal) 4 g
agany pa 148 e A (Al g daS) yial) Al g Auids ol) ol i) A cagpal Aalial) 48 palf culatia)
Aagd il A8 pa 38 Ade (5 oA e (A Ja1a Apa ) i 5 Lram ) ClBMal) aSay ()
sidal) A mal) a8 Al Slagg Ll ) LgilSla Gaudlial) o gy cagialilal g agd Al dulle
BLEY) aa L) odgd puaidie Ciy i L Lagd g colagl ABDE a8 Al sl g Adlad) A jall il
(Ly &Lai ,2017): W daldd) < jad Y

AAM\AAA\JS\M}A\U.\JJASJ\&M (Al ADIR. (pa o585 @31 (Bl o811 s 321 5 2B ) JalS3 |
Ledlaa) (a8l A Jalsill 13 Ciligig gy Aaaall dindl & dalial) daa i) 4b pall Gy galaidl) sLkaY) sl

bl Lgi 5aa 59300 9
e 584 glaii) ga
s A 7~ g g (g2a i
aSaal) cillaadla - v - 3_adl) &
P dadaly L an
Aaua) g e -

Rl Jlal) (il el o Adiual) (e jal 1
As jladiall Al clanioial) pa il gadact

O Banaad) 48 prall laiis) ) Addeal) a
O Atial) 48 jpall aea Lgaad g A JAd Al 2
B s Ay 3 el 3 VA

S (e palaidy) slbY) gA 48 pall a1 3
Al (g das

uJLd‘d.\.uu.\M 38 "UJCM\J.MA
Q,..a«_s..ts....u }A\d.&;luam‘i\ sk 4
A giial) 4dds of) iy ghasall

ol kSl (5.5 *u.ans}u.muu,.u\ :
uicdyaal\uumbqwbm‘ﬂ gLV
slial) gl b 4 el

Xl



Gl

(Adiaal) LA AN e jaY) g cibleal) ¢ do gana Cradaly o1 el aS) il Ayl ) ga g 48 pal) Qlagivd &
o Ll g ) agulany aa LgaS jldia g Baaad) 4d mal) Glaiind do (alaidl) elda¥) 308 (e a3 JSally
) A gall cilia) gl g algeal) LATS
BALl gl g s AL f:;‘ o=
asaal) cilliadla . u 3_adl)
P dadly  anY
daual g = -

[

<3 pulaall g el ) dae) Ao Adiual) s
L A (2 ) Baand) A pally ABMal) 6
Jaalddel g
) Bagaal) 48 pal) ciligi e Akl Jaad
O pabuaidY) pldal) cpusail Lgle Jguaall ol 7
(1) B2 52 agalga LT
S Ao galuaial) sl dial) pads
Jand) B cild) i) (e dall B Bagaal) agd aa 8
Ll
L deald) A8 i) bl o Adiial) dakal
Ad pal) il g Jlaa (b paluaidY) sk 9
Syl
48 pal) Cida gt AB1SY) ol jadl) i) ellia

aall Lagall g &y gyl Laall B Bagan | 1O

:\5}4\ Jd'ﬁJ ;\SJW@AQ &%ﬁﬁ Aadﬁguiﬁﬁud‘ (FREY gﬂ\ @Jﬁ.&“ ?SU'-'\S‘ Alaa) da) gA g ;&}d‘ :\SJL&A Xd
Joal) aguany cy AS Ll g (35 g3l AL 5 Al ) dpiadal) 48 pmal) Jygad Ml (galaidl) sl sl dalial)

5_aal elaiil cte

588l 7 g g (504 !

pSaall Saada i v g 3_jadl) &
L R e | (AL
Aaua) g (il =

A el &l ga¥) (e A dal) A alal
OH“M‘EJM“ML,JMULAN‘ 11
oabaidy) syl

e Al A pall i g ) Adiaad)
dicdl aaadl da g Ao g pabaidl) sldY) | 12
L laiiad g Lgia

e Al e Ay 115 il g5
oabaiAY) ek (s A pall g el
plb¥) Ad e o ad ) Adld)
A8 G I il Jaad) JMA e alaidY) | 14
Aollad) g Laddiial) 4d pall (g 93
day pual) 4d pall il 5 o Adlal)
sie e Y aca Jualadl) 8 Jlad JSdy Adadally 15
Mg

X111



Gadal

aal) Sadg Gu oAl g el clab g aa daddll il el G Aajal e A sAaddd) Basa Ll
A Sl e Aaddl) Baga S g Aaddll adl) o150 agS) 4l g

C5ay s 58l elaiil gaa

3_jadl 2t
pSaal) cilliadle . 5_jadl) <
. J.'-‘g M . ‘J o Y - o
daual g ¢ ¢
dan 0 g 4 gaiaa clad i i dioial) g e
A9 Bl e G sall
Adinal) Ciyiaill ga 4S jiall daddld) 53 ga (Gl 17
.(M‘Jﬁw)
e il Jod (pa dadial) Aaddld) gildais
. s« 18
.u.m‘).d\ Ciled oo
Lay Joaadl | Adiiall 3 Ada Al Aid) daidla 19
oAl clala (gay
Cla—dl 5 G o) Aadii) A dial) A alinl o
Al Lelles | g Lgadadisy 5801

T5a9 s 58l elaiil gaa
5_jadl) Azl

“ ) Aaual g ‘;A.\.\.IY (il

alalal g w gad o 8 dlal) el wd 11
JRKCWA] C@}“ gé [PR{PREN u.i&ﬂud\ ‘a.ﬁ:\ 22
uéL.._AA:\SY‘ 91——,\&‘2‘ M-\MS‘ 3)“\ ?G-L_J

sl olas pgilass £ cBlgully | 23

il ddiual 8 galaidy) sk cuaig 24
L8 JSdy pua yal)
‘:“JM“‘U—‘GJJ—“K‘HM‘M

. s | 25
(o2l s glSdg

L] (S (a8 Janll ssaal gl

el alalal

X1V




CHay s2a 5_adl elalll gda

aSaall cilliadta Al il 5 jadl) &
T P T
daual g (il
Bl Al - Joand) B o) daidla i
Juabaidl)
il ol gl O Adianall Lilal) daliaal) aas 28
b (alaidy) clby)
= all ama palaiay) 91_3}:?\ cﬂﬂéa.u"‘ 29
Adl) g 4Bl
Jralatil) 8 Aland) (aluaidl) sluba¥) dalay
Alaia¥) g Alalaal) G (1o pa jall ga 30
A3 g AuladVL pabalidy) 9-1_.12‘2(\"@.435 31
Aalal)

Oy (o yall Jrad ddieall ol g Adiuall 8 A8 o gell arsa gabaidl) sldaY) dgbu off A solad) L3

Ol
C9as c2a 5_8dl elalll gda
5_j8dl) Azl
aSadl) cilliadle Al ; 5 adl <
T

. ¥
.7, daual g o (eAids
daual g (AL =

O Al Cladd analiy Galuaidy) el algy

JJSLiiall
dd mall g oyl Galatdy) gl ey o Yy
ISy i pall Alaiea) (e pgSal Al A81SY 33

LICN

Charary

alaiay) Adicall & (alaidy) sl Ao

32

el dg gllaal) culaadl) Al Ao i) 34

adal) i) 8 (alaidy) ;t_,da\{\ Sl 35
(sl Claldaly 49,4

5 saglly A diuall Adafal) o) galy) Ciual >

,QLA‘\JU

all g s AY 33N g Jual sill B3 g palaidl) slday) g Apalall B 3gaY) g cdbgudl) L) pudi g i galal) A

CHay s2a 5_adll elalil gda

5,4l Al
sl ciliadle sl — 5 jail) &
i ).-.“; “ . Iy - -
daual g (i <

il Adiall dgalal) cblgoudl) aas
Laadll o LAY jglaall g (Bigaly hina 37

o)) cldlatal Aaide

ol (8 8 e LSl A 25
Lgilass

Aglals Jlmi 5 5l (mional) LTS 1
Boskia A A

At Glar iy ddayyall o gall Adla 40

XV




L ) el Jia Judcl)
i g8 ol Aaidla (Sloa) A dlia 8 an g

) ld) 41
dua (pa il JSIal) jgdiall daidla 0

Jaall 1. G g5 gl g SN
coila LU 2 A aranal i)l dlic]

LB Glda g -

¢ ki) aa Libad )3 L 2o i (o AT cilliadla (i a2 50 Ja

XVI



(5) #du 3als

i) S Adie ¢ 1
5 jeaie A ciladd g ) Gadgrs oBloall 8 550l cilifiind) (e aaly s peanadill JuSI) ddie
ol alll 7 e i dalal) el
oaadil) oY )
b il aal e i gl ke 120 480 99 J8 asliié) 255 (2015)ple (8 4nanli &3 38
Ll g avaatll Cua (o Jans sY) N 5 (31 al)
t ) e (S (manadil) JuiS)) Al peidaiil) JSugdl (Lo
Llad) 3099 .1

sle IS8 Lasind) 3,00 e Jgsuadl saladl padl o

A gl lleal) 513 8 aladl ol aebuy s ol cili e
Aghl) aludy) 2

Aalall dglal) ilardl asky o5l shll ad @

Adlite dal ja Glaradd Qe dal jall i o
Al el VA el ;L) dal) and

el sall g el dgle j Gl angy sad il g ludl) and @

JUbY 4o 5 4 (acadie :JikY) aud e
Bailucall aludl) 3

bl il Cladd jig AaiY) aud e

A pdal)l Glia gadll o) jabi o gty 1l yidall and @

Agal) il juaniiaall 5455091 3 10 gty Alaall aud e
LI 3y 4

Apalaall y Gl geY) pu dsulaall and o

s all ) il Llacad s Jalaty ropsalill o
dalad 5_0Y) 5

il gall g Cada 63 e J g e A ) 3 ) sall il @

aainall ae 4il8e ellay 5 AKIwall B ) gm0 ) Jrg daladl D 5 (5 gl and @
asdl) cladd 6

XVII



Gl
Slarall g Sl Dlsa ey diluall and @
sl Aaaall cileod a3y A0 ol o

sdula i) A8l (GG

idl el i ye jia 10,000 Aabias (anadd &5 8 Glle 458 125 om 2004580l ay

s lall cileadll

(hidiial) alud) sla)

o all AalSie dpda land 2l ) Cangd Al ALudY) (e de giie de gana o ddiuadl s sing

a5 dajall EVAN LY Seae deladl Jlae e dlale A ciledd 20y ;g ) ghall and ]

dalja lbac) dal ja alasd) dal ja dalall dal jall):Jie 3aaie Clianadd Jady (dal al) aud 2
(Jonsd

Ao i Cliaadd B Gadal; dieell aVlally Adalall Gl eV Al bl cdll add 3
(ASY ol el ¢ usdiil) Slgall (il yal el (gl yal): i

Ao clead Wl Jadiys 3Y gl Jaall 358 DA elall dle 5 ciladd a0hy cadgilly sldl) acd 4
AnlaiY) daal

A ) Ale )l g apedaill Ciladd Cpanay s JUM dmoall dle ) 4 b (anadie (JERLY) add 5

(MRI) bzl (b 5 eail) diandl 22391 Jie k) ) eaill cladd i 4adY) aud 6
((Ultrasound) 4 seall (358 Gl gall ol

s sadll sl Jalas caall Jalat) Jadiy 5 ddlisall 4yl clia sadll o) jaly a iy 1 pidall aud |7
(Al

A Ol (i yall il L) a3y g Al G pmatidl) g 33 50Y) oy i Adaal) ad 8

LY s cillead) any i yall Jaalill 5 asadall 23kl Cledd aniy: agdall 3l g Jaalil) and 9

sl Allal) s Auala 2003 Jalad auiay s i yall 4330 s a0y 4330 and 10

(il Jai<l) e Lgashy Al cilasdd) ;Lusld

a all lalyiad Al LaSlall g dyall ileddll (e dasd 5 e sene pdiy anaddll JuSl) bt

ddal) cilaadl) 1
Chaaddll Calise 8 Guaite elibl Jd (e & jliitul apaf Akl il jLELY) o
ol Y e Caskll ALLE Cla sadll o] ja) Akl Cilla il o

daal Al claadll 2

XVIII



GadLall
Falya s ccbiac Y1 Aal ja callaall da ja Jie dacacadil s dalall Clileadl Jodki sdual jall Ciileal] @

(Jaeadll
shiiunal) & B Aalall (50 W 5hsa) oS Gllee tasl gl a sl dal @
skl clasd 3
bl A jall VAl A ) g8l Ale 1 208 1io ) ghall Vs JLind o
o) shall Vs 8 i yall Jladl) g g puadl 2 30dl 58 550 sl 3001 @
gl g sleadl) ciladd 4
el sl da 33U 4le Il apai 5 Jaall dali idaallddle ) @
A peasil) 5 Lpmgdall 30Y gl CHladd 4l 3V ) e
Juiky) claad 5
Aaa) el a3 ) Jias e JUl A il dle ) s JulY I dle o
ol e e JlaY Aleat Aa 50U lasadaill yd 63 s ilapadalll @
dadl claad 6
Cila galls g el s ((MRI) (erashlinall (il g peail) cdinad) 42390 ol ja) AnSYL pysaill o
Adipeall (358
ol ¥ panddil 488y Cla 528 1 (CT) sosaal) bl pspaill o
<l _sidal) cladd 7
AilasSl Cla gadll g oJ gl caall Jallas ¢l ja) 1Ay i) Cla gadll o
Adbisall () e 488y Qs a8 diaiadic Jilla3 o
(2ol ZNall g Jalill clead 8
by s cillead) any i yall zide #0ke el g 2l ekl 23 o
Agrpdall agilia 33 52l) e i jall sacludd dald el idaalilisale] o
Aokl cladd 9
Josaall agilla e 2l am jall A3 Cl Hliin) a8 400 L) e
oaall ald dlde Lkl dlac) Alie b e
Uasall clasd 10
Al Ol pemaiiaall 435091 5 ) AW a5 @
b g el S 4 5ol aladinl Jga pilal 2 4500 g0 <l jLiiu) o

XIX



XX




Abstract

Abstract

The current research aims to demonstrate the impact of human resources'
knowledge accumulation on improving service quality within the research community,
which is represented by specialist physicians at Al-Kafeel Specialist Hospital in the
holy city of Karbala. The research sample consisted of (144) specialist physicians. To
achieve this, the independent variable, knowledge accumulation of human resources,
was measured using three sub-dimensions: (knowledge integration, knowledge
absorption, and knowledge sharing). The dependent variable, service quality, was
measured using five sub-dimensions: (tangibility, reliability, safety, responsiveness,
and empathy). This was based on the main research problem, which was (to determine
the impact of knowledge accumulation on improving service quality among specialist
physicians at Al-Kafeel Specialist Hospital in the holy city of Karbala). To reach these
results, the descriptive analytical approach was used, and data was collected through a
questionnaire. The research relied on a set of statistical methods, including the normal
distribution test, confirmatory factor analysis, Cronbach's alpha, and descriptive
statistics, including the arithmetic mean, standard deviation, relative importance, and
statistical tools. Analytical research, represented by structural equation modeling and
correlation coefficients, and based on ready-made programs (SPSS V.25; AMOS
V.25; Excel 2013), reached a set of conclusions, most notably the existence of a
significant effect between the knowledge accumulation of human resources and the
quality of service among specialist physicians at Al-Kafeel Specialist Hospital. Key

terms: knowledge accumulation, service quality.
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