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 المستخلص
يسعع البحث ععحلبح ععىحبلبحععاليرععىالسعع القلادى اععىولبحةرععىعالبح  الترععرلا ا ىعيععىلتبح عع القلبحد ععىحب لبح   لعع ل
بلاحهعععىاب لبلااععع  ى البح اقلعععر لبلال ثعععى بولبح قعيعععر ليد ولعععقلاسععع مصرليعععبلععععاعالبح  اعععرلبحد عععق ررلا ا ىعيعععىل

طف ليد ولععقلسععىاقدلحدعع لشعع عولاحععبترلبحث ععحلي سععى  ل  ععر لبلااعع بىاررلبااععىارلبح  ععىربحداااقرررتبحدتداارر
ا ىعه:ليصلينىكلس القلحددى اععىولبحةرععىعالبح  الترععرليععبلعععاعالبح  اععرلبحد ععق رر لحلتععالباععقل حعع لسعع لس ععدر ل
ا طععععضليقعععععبلي بعععع لبح ردععععرليععععل لا ولععععقبولبحث ععععحدلحدعععع لسعععع لب  رععععى لبحمطععععى لبحد ععععقيبلا دعععع رلا ععععقح ل

 ل150ح ىاتعععرليعععبلا ىيجعععرلبحنبعععفلاب د عععىل ععععقبيلبحث عععح لب لسععع لسا لعععقلتبحد عععى للبح باارعععرلحبايترعععرلب
 لباعع دى الانهععىلةععىح رلحت  تلععصل144با دى الباعع ارىاللتععالبح ععىاتل ليععبلبحد ععى للبحدععتيا العععق لباعع قعبعلت

 لSmart Plsحبق ععععىا لتل Spss v.23بلاش عععى ب لعععععق لس تلتهععععىلاىاعععع   بالبحاق ععععىا لبلاش ععععى بلت
بلاش عععى ررليعععبلس تلعععصليرى عععىولبحث عععحلحب  ثعععى ليقععععرىس لحبحد د تعععرليععععتب  ثى لبح ا لعععقلحبىاععع   بالبلااعععىحل ل

بحطار ععب لبح  تلععصلبح ععىاتبلبح ايلعع   لا ىاععصلبلا سثععىلاليلقاععاا لحبلا  عع ب لبحثسععرض لا ىاععصلبح    عع  دلحدعع ل
ن ىعىولحيى عععبلبيعععق لباععع لبل دععع لبحث عععحلبحدعععنه لبحاةععع بلبح  تلتعععبليعععبلعدعععقلبحارى عععىولحس سعععلقيىلحس تلتهعععىد

ادى اععىولبحةرععىعالبح  الترععرلحعععاعالبح  اععرلبحد ععق رر لبحث ععحليععبلس ولعع لحعععاعلبح ردععرليععل لا ولععق لبحث ععحل
س سعععل لععععاعالبح ععع اىولحلتعععالباعععقل حععع لععععق لسمععع ي لبح   ععع لاععع لبح اةعععرىولحتد عععى للبحدث ااعععرلاععع لبععععصل

ععععقح الباليمعععاالاععع  بيلبحد عععى للبحد عععق ررلبحدم اعععرلح بى نهعععىلح لعععىعاليىلترعععرلبا عععىعلبحةرعععىعالبح  الترعععردلانهعععىل
بحدث ااععرلي حعععبرقلبح عععىاتل للتعععالبحث عععحللععع لطعععقالع  ععع الح عععصلبحدحعععىوصلبح عععبلسعععابعهه لعب عععصلبحد عععقل ل

ل حسحبر ه للتالبظهى لطىدىسه لحبابى رىسه ليبلبحث حلحبح  تلصلحبىحطقالبح تدررلبح    رد
لعاعالبح  ارلبحد ق رردربحةرىعالبح  التررللالكلمات الرئيسة:

Abstract 
(The current research seeks to show the impact of transformational 

leadership practices with its dimensions (ideal influence, inspirational 
motivation, intellectual arousal, individual considerations) as an independent 
variable, on the quality of banking service with its dimensions (tangibility, 
reliability, response, safety, empathy) as a dependent variable. The research 
problem has been identified With a main question: Is there an impact of 
transformational leadership practices on the quality of banking service? As a 
result, a hypothetical scheme was designed that reflects the relationship between 
the research variables. 150) A questionnaire form for the employees of the 
mentioned banks, (144) of them were recovered, of which are valid for statistical 
analysis, they were analyzed using the statistical program (Spss v.23) and the 
(Smart Pls) program and using statistical methods in analyzing the research data 
and testing its hypotheses represented by (distribution test) The study adopted the 
descriptive analytical method in data collection, interpretation and analysis. The 
conclusions of the research are to confirm the existence of the relationship 
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between the two variables of the research, the practices of transformational 
leadership and the quality of banking service, and as a result, many 
recommendations were made to the surveyed banks in order to improve the 
quality of banking services provided to their customers and increase the 
effectiveness of the dimensions of transformational leadership. Including the 
need for the managers of the banks surveyed to encourage employees to search 
for new ways to solve the problems they face within the bank, and to encourage 
them to show their energies and capabilities in research and analysis and using 
modern scientific methods. 

Keywords: transformational leadership, banking service quality. 

 المبحث الأول: منهجية البحث 
س ععع لانهبرعععرلبحث عععحلبح ى طعععرلبح عععبليبعععق لاععع ل رحهعععىلس ثعععقلاسعععى لبحد ولعععقبولحبحاحعععفللععع لطار عععرلتلللللل

س ب رسهىلح حايلبح ردىوليلنهى لحاىليدب لبحةرىالا لا ل طابولحوقضلساعرحليتهلبح ردىودلحبنععىيللتععال
لحيدىل تب:اىلسم الليم ل  صليتبلبحدث حلح قضلاسى بولبحث حلل

 مشكلة البحث:  :  اولا 
بالس ععىظ لبحعع ح لبحععت لسلعيعع لبحةرععىعبوليععبلشرععىالبحدنجدععىولبةععثحلي ععقضللتلهععىلبالس ثععقلبحددى اععىول
حبحطقالبح    رليبلإعب الانجدىسهىلحانهىلبحد ى ل ليدقلس ب عع لحلععبلبح بععاالحب ععلقس لحد  سعع للتععالبحدمى  ععرل

السدلل لبحباعاليلنهىلبةثحلاعع لبحوععقح  لحبح  دععبلععع بليل لاىليم ا لا قللحب قلا ل  اىس لحد  س للت
بالسه  لبحةرىعبولبحد ق ررلاباعال  اىسهى لححا لبلاي دىاللال   سالا لطقللحبشعع ليععصلبالبح دترععرلاحعع قيرل
يععل لبحمى عع لحبح ععىا ل لن لاد نععاليععل لاعع  بيلبحد ععى للحاععاظ له لحدعع  اليععللايلبحدعع  بيلتبحمععىعا للتععالباعع  ى ال

يعع  عىوللىحرععرلي ععايالحيععالاععىلاعع ن ب لباععى هلللرهر لحب شععىعي لحيسعع لس ععىح ه لحس  لعع ي لحت دععصحساعر لاق حا
بحث ععحلاىح سععى  للرس اتععا لاحععبتررلس سل لعععاعالبح  اععرليععبلبحد ععى لدلحاعع ل ععر لاععىلسمعع الرلاشمىلا ل ر 
لبحق ر لبح ىحب:
 ععق للعع ليععتبلبح سععى  لحس لهناك تأثير لممارسات القيااة  الححيللياة  او ةاية  ال اماة الم؟ار ية  يصلل

لبحق ر لل السسى لاوليقعررلحيب:
اىلاس ا لسابيقلادى اععىولبحةرععىعالبح  الترععرليععبليععقح لبحد ععى للبح باارععرلحبايترععرلبح ىاتععرليععبلا ىيجععرل .1

لبحنبفلبلاشقل ل
اعععىلاسععع ا لسعععابيقلبا عععىعلععععاعالبح  اعععرلبحد عععق ررليعععبليعععقح لبحد عععى للبح باارعععرلحبايترعععرلبح ىاتعععرليعععبل .2

 بلاشقل لا ىيجرلبحنبفلل
اعععىلاسععع ا لشبععع لحسععع القلادى اعععىولبحةرعععىعالبح  الترعععرليعععبلععععاعالبح  اعععرلبحد عععق ررليعععبليعععقح لبحد عععى لل .3

 بح بااررلحبايتررلبح ىاترليبلا ىيجرلبحنبفلبلاشقل ل
يععصلس ثععى  لادى اععىولبحةرععىعالبح  الترععرلحعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررليععبليععقح لبحد ععى للبح باارععرلحبايترععرل .4

 نبفلبلاشقل لبح ىاترليبلا ىيجرلبح
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 اهمية البحث:    :ثانياا 
 ساد لنيدررلبحث حلادىلي سب:

يمععاالبحث ععحلي  باععرل دععضلاهعع لاعع لب دععىلالبحةرععىعالبلالحيععالتبحةرععىعالبح  الترععر لبح ععبلاعع لبحددبعع لبالسسععه ل د1
ليبلسطالقلحس سل لعاعالبح  ارلبحد ق ررد

البح  الترععرلح  ملععدلعععاعالبح  اععرلي ىح لبحث حلبح ىحبلب  ثى لب دا جل ابى ررلساظرفلادى اىولبحةرععىع د2
لبحد ق ررد

بلاا  ىعالا لبحن ععى  لبح ععبلاععالل عع  لبح اةععصلبحلهععىلحبح ععبلدعع لسسععه ليت ععبل جععقلبحد ععى للبحدث ااععرلبحععال د3
لنيدررلادى اىولبحةرىعالبح  التررليبلس سل لعاعالبح  اىولبح بلسم اهىلح بى نهىدلل

لل ثى يىلع يبّلاهدىّليبليس لبح دريدا ىححرلسسترضلبحوايللتالعاعالبح  اىولبحد ق ررلاى د4
  ادقلبالسسىي ليتهلبح  بارليبلس قلفلبحد ععى للا يدرععرلادى اععىولبحةرععىعالبح  الترععرليععبلنعب هععىلبااععقل د5

لبحت ليدبنهىلا لبحادالللتال مىلالبحماالحعلدهىلحيتح لا ىحبرل مىلالبحو فد
 أهااف البحث:    :ثالثاا 

لبلاسرر:يس البحث حلبح ىحبلبحالس ملدلباي بللل
س   عع لاسعع ا لسععابيقلادى اععىولبحةرععىعالبح  الترععرليععبلبحد ععى للبح باارععرلحبايترععرلبح ىاتععرليععبلا ىيجععرل د1

ل بحنبفلبلاشقلد
س تلصلطار رلحنيدررلادى اىولبحةرىعالبح  التررليععبلبحد ععى للبح باارععرلحبايترععرلبح ىاتععرليععبلا ىيجععرلت د2

 بحنبفلبلاشقلد
رععرلا ا ىعيىتبح عع القلبحد ععىحب لبح   لعع لبلاحهععىاب لبلااعع  ى البح اقلععر لس تلععصلسعع القلادى اععىولبحةرععىعالبح  الت د3

بلااععععع بىارلنااعععععىا لربلال ثعععععى بولبح قعيعععععر ليعععععبلععععععاعالبح  اعععععرلبحد عععععق ررلا ا ىعيعععععىلتبحدتدااعععععرررلبحداااقرر
 بح  ىطف دلا لحعهرل جقلللنرلبحث حد

 ح  ارلبحد ق رردبح  قلللتالا  لاسىيدرلادى اىولبحةرىعالبح  التررليبلس سل لعاعالب د4
دلسم ي لابدالرلا لبح اةرىولحبح بليدب لبالسسه ليبلس سل لعاعالبح  اىولبحد ععق ررليععبلبحد ععى لل5

لبح بااررلحبايتررلبح ىاترليبلا ىيجرلبحنبفلباشقلد
عععق لةععرىخرلا طععضلبحث ععحلبح قعععبلاعع ل ععر لبح ردععىولبح ععبلشعع عسهىلالم طااا الضر ااو للبحااث: : رابعاااا 

ى لاس لبحق رسععرلحبح قعرععر لب ليجهععقلاعع ل ععر ليععتبلبحد طععضلطار ععرلبح ردععرليععل لا ولععق لاحععبترلبحث ععحلحسسععل
بحث ععحلبحد ولععقلبحدسعع مصلتلبحةرععىعالبح  الترععر لاعع لاىا ىعيععىلتبح عع القلبحد ععىحب لبح   لعع لبلاحهععىاب لبلال ثععى بول

تبحدتدااعععرر لبحداااقرعععر للبح قعيعععر لبلااععع  ى البح اقلعععر دلحبحد ولعععقلبح عععىاقلتلععععاعالبح  اعععرلبحد عععق رر لا ا ىعيعععى
 ل1بلااععع بىارل بااعععىا لبح  عععىطف  لب ل اععععحلبحد طعععضلبع عععىهلشقيرعععرلا ولعععقبولبحث عععحلحيدعععىليعععبلبححعععبصلت

ل بع ىه:
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ل
 ( م طا البحث الضر و  1شكل رقم ) 

للل ر يات البحث:)  :خامساا 
ةععرىخرللعع علاعع لبح قعععرىولبحق رسععرللاعع لبعععصلبحاةععا لبحععالشععصلحدحععبترلبحث ععحلحس ملععدلني بيعع لسعع ل

لحبح قعررلحيدىل تب:
ينععىكللردععرلسعع القل بولعلاحععرلا نالععرليععل لادى اععىولبحةرععىعالبح  الترععرلحلعععاعاللالضر ااية الرئيسااة ا:ولاا :

لبح  ارلبحد ق ررليل لبحد ى للللنرلبحث ح لحس  ق للنهىلبح قعرىولبح قعررلبح ىحرر:
للرليل لاُ  لبح  القلبحد ىحبلحعاعالبح  ارلبحد ق ررلا ا ىعيىلاب د ردلينىكللردرلس القل بولعلاحرلا نال1.
دينعععىكللردعععرلسععع القل بولعلاحعععرلا نالعععرليعععل لا عععُ لبح   لععع لبلاحهعععىابلحععععاعالبح  اعععرلبحد عععق ررلا ا ىعيعععىل2

 اب د رد
 ا ىعيعععىلينعععىكللردعععرلسععع القل بولعلاحعععرلا نالعععرليعععل لا عععُ لبلال ثعععى بولبح قعيعععرلحععععاعالبح  اعععرلبحد عععق ررلا3.

 اب د رد
ينعععىكللردعععرلسععع القل بولعلاحعععرلا نالععععرليعععل لا عععُ لبلااععع  ى البح اقلععععرلحععععاعالبح  اعععرلبحد عععق ررلا ا ىعيععععىل4.

لاب د رد
ينىكلسثى  ليل لبحد ى للبح باارععرلحبايترععرليععبلع عععرلادى اععرلبحةرععىعالبح  الترععرلللالضر ية الرئيسة الثانية:

لرىولبح قعررلبح ىحرر:حعاعالبح  ارلبحد ق ررلحس  ق للنهىلبح قع
لدل اع ليقحال بولعلاحرلإش ى ررلليل لبحد ى لتبلايتررلحبح باارر لادس ا لتبحةرىعالبح  الترر 1
لد اع ليقحال بولعلاحرلبش ى ررليل لبحد ى لتبلايتررلحلبح باارر لادس ا لتعاعالبح  ارلبحد ق رر د2

 حاوة البحث:  :ساةساا 
 سد تبلش حعلبحث حلادىل تب:

س د ععصلبح عع حعلبحدبى رععرلحهععتبلبحث ععحليععبلا ععكللبحد ععى للبح باارععرلحبايترععرلبح ىاتععرللالمكانيااة: الحاااوة .1
 .يبلا ىيجرلبحنبفلبلاشقل

 الارتباط  جودة الخدمة  المصرفية  القيادة التحويلية 

 الموثوقية 

 

 

 الاستجابة 

 

 الملموسية 

 

 

 الأمان

 الحعاطف  

 
 

 

 التأثير المثالي 

 الدافعية الإلهامية 

 الفكرية  الاستثارة 

 الفردية ات الاعتبار

 

 التأثير
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 1/3/2021حوىيرللل1/8/2020با  وليتبلبح  بارلحتد الا لالحاوة الزمانية:   .2
لللمجحمع وعينة البحث:  :سابعاا 

يترعععرلبح ىاتعععرليعععبلا ىيجعععرلبحنبعععفل  اعععاالاب دعععقلبحث عععحلاععع ليعععقح لا عععكلبحد عععى للبح باارعععرلحبا
بلاشقلدلحد ليتغلبعدععىحبلاب دععقلبحث ععحلا سعع لبحارى ععىولبح ععبلسعع لبح  ععا للتلهععىلاعع لبحد ععى للبحدث ااععرل

 لا لبح ىاتل ليلهىلحب س لبحب بح لب ش ى ررلبح ىةرلي     لللنععرلبحث ععحلي  هععىلي  ععقضلبالساععاال213ت
 لباععع ثى رللتعععالبح عععىاتل ليعععبل150ىشعععحلي ا لعععقلت  لحعععتح لدعععىالبحث421:ل2006 لش  عععىلتاعععربى با 140ت

 لباععععع دى الانهعععععىلعدر هعععععىلةعععععىح رلحت  تلعععععصل144بحد عععععى للبحدث ااعععععرلاىحطقلمعععععرلبحل حلعععععررلععععععق لباععععع قعبعلت
 لل بلاش ى بد

 المبحث الثاني: الاطار النظري للبحث 
 أول: القياة  الححيللية وممارساتها

ح  ملععدلبيعع بيهىلحيععتبلاععىلاعع بللربح عع القليععبلبحدق حاععل لرإشععبىحررلحيععبلير رععرللرسابع لبحدنجدععىولبحلععاالللتمهيا:
ح ععصلنا ععصلحهععتهللرا لبحندى جلحبحنجقلىولحتاةععا لربح    رلحتةرىعالا ل ر لسم يدهىلابدالرللربحر لبحنجقلىو

لبحدحىوصلحح صلبيق يىليبلبحةرىعالبح  التررلحبح بليبلااعقلبي دىاليتبلبحدث حد
حسعععث لنرىولسولعععقبّلعايقلعععىّليعععبلسطعععالقل جقلعععىولبحةرعععىعالشلعععحلشععع ابلشعععه ولبلنشاااأ  القيااااة  الححيللياااة: -1

حيعععبل دل2011:508رسثعععىعلاولاهدعععررلب لس عععا لبح قيلععع لاععع لبيدرعععرلبحمى ععع لبحعععالاحعععى يرلبحدق حاعععل لتععععر 
حاعع ليععل لبحدسععىيدىولبح ععبلاععتطبلبحوععايللتععالياععقاللرظهععقول جقلععىولبح  ععا لبحد ىةععقالللربحب قلبح دى لنععىو

ثىش ععىاليععىااقكلحارسععاالبحععت  لعععىعحابلا ابى رععرلباعع   بالباعع قبسربرىولسنجردرععرلي ىحععررلبح  ععا لبح ععبلدعع اهىلبح
 دلححاعع لبلاسبععىهلبح  ععالتبلسعع اقلاحععبصل18:ل2020ربح ععبلي عع  لع  رععىلبحععالاععتاكلبحةرععىعالبح  الترععرلتبح  ب عع ال

ريععىولباىاععبلا دععصلتيلق عع  رلب ليععىالبح لاعع لحةععفل  ععى صلبحةرععىعالبح  الترععرلحاععتضلبحوععايللتععالبلا  
بحبايقلععرلبح ععبلس وععدنهىرلحل ععقلتيلق عع  لبالبح ردععىوليععل لخىحارععرلبحمععىعالحبسثععىله ليععبللردععىولا ثىعحععرلبحل

لرلععىولحنشعع اهىليععبلبحةرععىعالبلاعب لععرس  اععقلبحةرععىعالبح  الترععرلاعع لبيععق لبحنجقل دلحل138:ل2013رسثىعحرععرلتعحب ععب
 لاىحنجقلععرلبحجق رعععرلح دععى جلبحسعععتاكلبحةرعععىعلا هععىل حععع وللتععال هععع لبلاسبىيععىولبح    عععرليعععبلبحةرععىعالبحد ععع اقال

 لياى ععبلإشعع  لبحن ععى  لبحق رسععررلحهععتهلبحةرععىعاليععبللدترععرلسطععالقلاق حاععر لحس سععل ل2018:11رحب ثرلدلععقالت
ل لدل2017:13حبحماتبرللربعب ه لتلبح دقب ب

االععععقح الش دعععبلبح ولعععقبولحبح  ملععع بولبحد  ب ععع لحتالمعععرللتعععالبحدنجدعععىولبحلعععللمضهااايل القيااااة  الححيللياااة: -2
اابوا هعععىلححبدرعععقلعاب اهعععى لحبلنعععبلشىع هعععىلإحعععالبععععقبيلسوللعععقلشعععىاصلحس  لعععصلبح ردعععىولبح  ىلترعععرليعععل لبحمى ععع ل
حاق حاععر دلحععتبلساعهععبلبا جععى ل  ععالب  هععىجلناععىحل لقرىعيععرلنو ععقلار دععرلحد طتثععىولبحالمععر لحانهععىلبحةرععىعال

بحمععىعالبح  التلععاالشععابي لخلععقللىعيععرلحدق حاععله لبح  الترععرلبح ععبلسمععااللتععالس  لعع لحبحهععىالبح ععىا ل رلب ليمعع ال
بلااقبحععت ل قيععقلا نالععىسه لحلنحععضلاععرىعالبحةععر لحل  عع لس الععقي ل يبععىعلشتععا لع  عع الحاا اععقالحتدحععىوصلبح ععبل
   ععل للتععله لبح  ىاععصلا هععىليععبلسن لععتلنلدععىحه لحبش ععقبالدععىعسه  لحلدبعع لحتمى عع لنالي  عع لاق حاععر لاعع ل ععر ل

ل دلل2012:25تبحورلل دتحااد ه لللل موىيىلبحهىارلحبااىارر لحيتح لقردرللدته لساعر لب  ثىيه ل  البح
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حباععع نىعبلحدعععىلسمععع اليمععع لدععع البح   ععع لاععع لبحا عععى لحبحثعععىش ل لس قل عععىولا  ت عععرلحتةرعععىعالبح  الترعععرل اعععع هىل
ل لحيدىل تب:1بحب ح لت

 ( تعرلف القياة  الححيللية حسب رأي بعض الباحثين والكحاب 1ةاول )
 بح  قلف حبحسنرلحبح   رللبحدلحفل و

بحدعععع  لبحععععت ليسعععع ال رعععع لبحمى عععع لب عب  لإحععععال يععععقلاسعععع ا لاق حاععععر لحتنبععععى لحبح طععععا ل  31:ل1996 تبحهاب  رل 1
 بحح  بلحبح دصللتالسندررلحسطالقلبحدبدالىولحبحدنجدرليبصدل

2 (232 :2000  Trofino) جدعععرلع  عع اليترعععىلحس دعععصللتععال تععدلب لريععبلبحةرععىعالبح عععبلساععع ل  لععرلحبعععع رلحتدنجدععرل
 س ابيدلاقلبحد طتثىولبحدس ماترردل

3 ,Jones and Geor)576ل 2000:ل 
  

ساعررلبحدق حال لا يدررللدته لحنعب ه ل لحس   عع لبش رىعععىسه لح طععالقي لحس  لعع ي للتععالل
 بح دصلا يوصلطقلمرلحتدنجدردل

4 Bele)      , 2013بحدق حاععععل ليععععبلبحدنجدععععرلحس ملععععدلناععععتا لبحةرععععىعالبحمععععى  للتععععالسندرععععرلاهععععى بولحدعععع  بول  2:ل
 باي بللبلاا قبسربرردل

5 Northouse, P. G)ل32:ل2013 ر  
اى هععىلبحةرععىعالبح ععبلس دععصللتععالسااععرقلبي دىاععىولبحدق حاععل لحسنحععرطهىلحس دلععدلاسععع ا ل
نعب كليللايلبحدق حال لحتنجقلبحالاىليععالبا عع لاعع لبي دىاععىسه لبحتبسرععرلاعع لبعععصلبح ععىححل

 بح ىالحتدنجدردل

يبلبحدهى البح بلسدب لبحمى  لا ل يقلاسعع ا لاق حاععر ل لح تععدليلمععرلسحععبقللتععالب يعع ب ل  12:ل  2016 اتبلحبح دقب برتبحم 6
 حبح طالقلحبح دصللتالسندررلبحدهى بولب ي بعررلحسطالقلبحدق حال دل

  19:ل2016 تلا لبح ى ر 7
 لحسطععالقلحس  لعع للبحدقخععا رلامىيععصلبلاعبيلرسمعع ي لبح ععابي ب هععىلستعع لبحةرععىعالبح ععبلس بععىح ل

بحدق حاععععل للياقلععععىلح يعععع بلىل لحع ععععصلا عععععىح ه لبحح  ععععررلععععع يللال  بعععع نلاعععع لاهدعععععرل
 بحدنجدردل

8 Kim)      , 2018بحنه لبحت لي   ل ر لبحمىعالنسثىله لح  ملدلنعبيلي االبح اد ىولا ل ر لسوللععقلاابدععفل  ل6:ل
 حا  م بولحقر لبحدق حال دل

9 Begum )      ,20202:ل  

لرالبح  الترععرليععبلناععتا لقرععىعاليدبعع لنال تهعع لبح وللععقبولب يبىيرععرلحعع  لبحدق حاععل بحةرععىع
يععللايلبحمععىعالحرسععابليمععضللرلععىعالاععىليبععاالبحمععىعالبح  التلععاال حععرطل لحا  دسععل لحلععىط ل 

ىللتعععالاسععععىل اليعععصللوعععاليععععبل ا نلعععل لاىح دترعععرلحاحععععى يل ليلهعععىليليعععصل قيعععع حالنيوععع 
ىدل  بحدنجدرللتالبحنبى لنيو 

10 Manzoor, et al) , 1:2020ل  
"ناععتا لقرعععىعالي دعععصلاداعثععع لبحمى ععع لاعععقلبح قلعععدلح    ععع لبح وللعععقلبحدطتعععا ل لح تعععدل  لعععرل
ح اعرععع لبح وللعععقلاععع ل عععر لب حهعععىال لحسن لعععتلبح وللعععقليعععبلحدعععبلحبشععع لاعععقلنلوعععىيلبح قلعععدل

 بحدت  ال د"

لبحد   :لا لبل بعلبحثىشحل
اعععى لحبحد عععىدر لبلاعب لعععرلاععع لبحبدعععاعلحبحعععقحسل لحبح اعععقب لحلعععق لبحثىشعععحلبالبحةرعععىعالبح  الترعععرلشاحعععبلبلاي

بحددصلبحالبح ب   لحبحنحىلالحبح قيععرلبحدسعع دقالاعع ل ععر ليععحل ح لبح  ععىحالحبح مععرلبحد ثىعحععرلحبح دبععل لبحععت لحعع ل
 بح ح لبلاواقليبلبلاي ب لحبلاي اى لياالبح قعليح قلاىحدسلححررلبحدتمىاللتاللىسم دلل

حيمععىلا بيلبحا ععى لحبحثععىش ل ليععىالادى اععىولبحةرععىعالبح  الترععرلس د ععصلادعععىلتليااة:. ممارسااات القياااة  الححيل3
لي سب:

بح ىحرعععرلبحعععالبحدق حاعععل  للرلتالبي عععى لساد ىسععع ر:ليعععبلدععع  البحمى ععع أ.الحاااأثير المثاااالو )الجالقياااة القياة اااة( 
اصل لحلجهعععقحاليده  لحب يعععىيلبح دعععىملحععع  ه ل  عععالب  بعععى لحل اعععقلبحمعععىعاللععع ل  لعععرلامن عععرلحتدسععع مرحباععع  ى ال
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 لحدععععع  ال حاعععععل  لحلتهدعععععاال ح لبح قلعععععدلحععععع  ه ل لحل لعععععقحالس ععععع ي ىليعععععبللدعععععصلبحدقلبح  عععععى  لحبح دعععععىملح دتهععععع ل
بحدق حاععل للتععالبح  الععقللعع لساد ععىسه للبح ىحرععر لحس  لعع لب  ثععىيه لحس سععل لشعع ا ي لاى  بععى رلححعععقل  لععرل

ل لحلسعع الإحععايععبل  ععاملبحدق حاععل ل ب حلوععقملبححعع ا لاععىح  قلحبلال ععلللرحبع رلحيه للععىحبلحدهدععرلبحدنجدععر
لل 2020:524ردلحيمععىلحعععلتبحبقعععق رلبح العع   315ر2015تبحسعىلىسبرلبحدسعىّ  :ينىيلبح مرلحبلاش قباليععبل  ااععه ل

يعععع البحمععععىعاليسعععع   اااليععععتبلبحنحععععىلالحت عععع القللتععععالاععععتاكلبت ععععقل لح   لعععع ي للتععععالبح  ععععىحارلحل د ععععقلبحمععععىعال
ىلحت عع القللتععالاح  ععررلبحبتباععرلحبحمالععرلحبحدتهدععرلاىحمععل   اللتععالسطععالقلدععاال ا لععرلدالععر لحبح ععبلسُسعع   اللاشمعع 

ىلي  عععععت لاعععع لاق حاعععععر لحل ث ععععاهل لحبىح عععععىحبلس  لعععع لا عععععت رلبحدق حاعععععل لربحدق حال  حل ععععثحلبحمى ععععع ل دا ععععع 
حد عععت   لبحح  ععععررلحسن لععععتلبحسععععتايرىولبا رقرعععرل لادععععىليب ععععصلبحدق حاععععل ل نجعععقحالإحرعععع لا عععع لحبش ععععقبال

ىلاععىحمااللحبح م  قدحل تماالبلالبى ل يدىلن  لي وععصلا ععت رلبحدبدالععرللتععالا ععت   لبحتبسرععرلحلجهععقلإشسىاعع 
حبح مععرلاععىحن  رليدبعع لحتمععىعالبحاى ل اععىسلل لسدللعع ي للعع لبت ععقل لاعع ل ععر لباعع   باه لحتددى اععىولب عب لععرل

ل دللل34:لل2013ربح بلحهىلس القلحسقكلب طثى لحبعحللتالبحدق حال تشماب ال
حلايلبحدق حاععل لربح ععبليسعع   اا هىلح لععىعاللر:لحيععبلسحععلقلبحععالسمنرععىوالاا عية الملهماة(امو )الله  الححضيزب.

حلحععلقلبحث عع لبح بي رععرللر16):2010رحبلايعع بللبحد عع عالتبحقدعع ربحدسعع ماصلبحد  ى صلراععقلبلا ععتلينجععقلبلال ثععى 
 لحي عععىيالاععع ل عععر ل حهعععىالبلاسثعععى لحس  لععع ي للتعععالس ملعععدلنيععع بيه لاطدعععاللب حهعععىاب:لإحعععالاعععتايرىولبحةرعععىعال

تبح طععا رلبحا اععبرل ودععىليحععلقلبح اد ععىولب يبىيرععرلحس  لعع لبح مععرلاععىحن  ليععبلس ملععدلا طتثععىولبح دععصلينبععى ر
بحث  لبح بي ررلبلاحهىارععرلإحععالبحدعع  لبحععت لي ععق ل رعع لبحمى عع للعع ل  لععرلطداشعع لحدبدالععرلبح دععصلر 23:2019

 رىعلبحد نالبحح  ععبليععبلس ملععدلبايعع بللبحبدىعرععلا  درلاىح  ى  لحب حهىالبسبىهلبحدق حال لا ل ر لإيب
حلسعع طرقلبحمى ععع لناليبسععع لبح بي رعععرلب حهىارععرلاطقلمعععرليىلتعععرلاععع ل ععر لع عععصلبحدق حاعععل لل نودسعععااليق لعععرل
بحدبدالرلبحطداشرلبح بلسس ه للبحدس ماصلحبح دصللتالإي ععى لبح اد ععىولحبح ناععلبولبح ععبلس دععصليععبلطرىسهععىل

  (Savovic,2017: 98حلق لللي بللحتدبدالرلبحدح قيرلحبحق لرنيىالبحنبى ل  البلاح  بالا 
يحععلقليععتبلبحث عع لإحععالدعع  البحمى عع للتععالع ععصلبت ععقل لي اععقحاليععبلطععقالع  عع الاعبيلج.السااحثار  الضكرلااة: 

بح دعععصلحبي اعععى هللاياعععى بلع  ععع البح عععبلستهععع لبحدق حاعععل لح حععع رصلبحدحعععبرولحسحعععبر ه للتعععالبد عععقب لشتعععا ل
ودععىلي  ععاالدععىعالبحدق حاععل للتععالر 2020:11 بعررلحعل لست لباياععى لتا دعع رلاثععى كرا  دترلحهىلاطقالإي

با   بالبح  القلخلقلبح متلعع  لحت  ىاععصلاععقلبحدحععبرولبح متل يععررلبالبحهعع للبحععت ليسعع الإحرعع لبحمى عع لبح  ععالتبل
قلب يعع بلبلاعع لبح   لعع لبح اععق ليععالع ععصلبحدق حاععل لاا اععقل لحااعع لل ل لاعع ل عععر لبح حعععبرقللتععالبح  الععع

حعععع  لبحدق حاعععل لحلطععععق لباياعععى لع  عععع الحشععععصلبحدحعععبرول ح لععععىعالبحنجععععقليععععبللدتلععععىولحيلععععىوصلبحدنجدعععرل
بح   لععع لبح اعععق ليعععالدععع  البحمى ععع لح خا ععع ليعععبلسدبعععل لبحدق حاعععل للاععع لل لدل95-2018:94يععع ح ررتحطرف

تععالن هععىلاحععبرولس  ععىجلإحععالليماعحالبحدحبرولبحم يدرلاطقالع   ال لحس ترده لبحنجقليبلبح عع ابىوللل
يب تععابلحلللرلححععتح ل هعع  لبحمععىعالي حععبرقلبحدق حاععل للتععالباعع   باهىلللرلشععصل لحبحث ععحللعع لشتععا لا ماحععرلحهععىل

بحطععقالبح ععبل ععلعحاليهععىلبشععرىيلا ععصلسسععى  لحبال ا  عع حبللعع لبحدىعععبلحل عع عحبلبح مععى دلبح ععبل لانععااليهععىل
ل . 2019:39رياعا لتبحطى بر
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بح قحدععىولبح قعيععرليععل لبحدق حاععل لس عع  للتععالبحةرععىعالب دىطععىّلا  ت ععرلاعع لباععىحل للبا: ة.العحبااارات الضرلااة 
بح  ىاصلا ه لليىحح صلبحت لي  مقلبحالبح بيقل  طتعع ل هبععىّلا  ت ععىّللعع لبحععت  ليد تاععاالع بعععىوللىحرععرلاعع ل

 بي ه للبح   لععع لينمطعععرلبحاععع يلبلااىاعععررليعععبلحععععاعليهععع لحطار عععرلبحثحعععقلرلا عععصلبلاش رىععععىسه للحح عععابط ه لححعععل
بس عى لي عععى ليلنععع للرحبح عقصللتعالإيبعىعل جعىالرحبح  ىاعصلاعقليصلحبشع لا لبحدق حال لحيم لحجقحيع لبح ىةعر

 للعع لYasliogluل ,Erdenل2018:44ري اقليععرّلاعع لت(,  Sharma &Jain, 2013 : 310) ل.حبلنهع ل
شبلبحماالح مىلالبحو فلحلبععاالبحمى عع لبح  ععا لبلال ثى لبح قع لا   لبع بكلبح قحدىوليل لبلايقعلادىل   تدليناب

ناععقللراس دقلعل لحتدق حال لحقرععىالي حععب ه للتععالسثععىع لحعهععىولبحنجععقلحلبععاالاععقحجلح اععقلبح طععالقلبحععتبسب
اععىحغلبايدرععرللشلععحل عع  لب  ثععى لبحدق حاععل لحد قيععرلاععىلإ بليععى ابلا ىعععرلإحععالإ شععىعبولإعععى رررلشلععحل ت عع ل

عح بّلاعععى  بّلب ل اععع حلبالبحدق حاعععل ليسععع بلااالاحعععبصلبيبعععىيبلاععع لشلعععحللبح  عععقللبحةرعععىع ليعععل لبحدق حاعععل ل
  باعبيللنععععععععععععع اىل ععععععععععععع  لبح  عععععععععععععىقللتعععععععععععععالحععععععععععععععاعلدعععععععععععععا لحتةرعععععععععععععىعاليدعععععععععععععىلحعععععععععععععاليعععععععععععععى ابل  اد عععععععععععععاال حععععععععععععع 

  لل Awamleh & Dmour, 2004 : 40ت
لثانيا: ةية  ال امة الم؟ر ية

بح عع اىولبحد ععق ررلحاععىلس نرعع لداععصلبح طععقالبحععالس قلععفلعععاعال.مضهيل وتعرلف ةية  ال امة الم؟ار ية:  1
اتسععترل لا  هععىل2005:32رتبح بى اععرلايعع لاعع لبح طععقالبحلالبحععاليرععىالاىدرععرلبح عع اىولبحد ععق رر ليمعع للقيهععىل
بحد ععقلل لحلعع  يهىلبحدسعع  ل حالاعع لا لبح دترىولبحن  ررلبحدقسثطرلاىح نىةقلبحد نالرلحبحدىعيرلبح بليمعع اهىل

ا عع  ب لح تارععرلبش رىعععىسه لح  ثععىسه لبحدىحرععرلبح ىحرععرلحبحدسعع ماترر ل ععر ل  ى  ععهىلحقردهععىلبحن  رععرل لحسحععبصل
ل د210:ل2019تلبحطعى بردلباععىحيبل   لبحادبلسحبصلبح ردرلبحد ثىعحرليل لبحطقيل لا عع  لن بععى لبحد ععى ل

ل ل اعحلس قل ىولبح  ارلبحد ق ررلا لحعهرل جقلا كلبحا ى لحبحثىش ل د2حبحب ح لت
 ؟ر ية حسب راي بعض الباحثين والكحاب ( مضهيل ال امة الم 2ةاول )

 س قلفلبح  ارلبحد ق رر الباحث ت
1 

Armstrong,2004:66)  ل&لل(Kotler 
عثععى اللعع لبا حععطرلنحلبح اب عع لبح ععبليمعع اهىلبحثععى قلحتدحعع ق لحيععتهلبا حععطرلخلععقلاتدااععرلل 

بععىولححعع لسععلع لإحععال مععصلبحدتارععرل ليمعع لساععاالاقسثطععرلنحلخلععقلاقسثطععرلي  ععنرقلحسععايلقلان 
 .اتداار

 حععىلالنحلنعبيلخلععقلاتدععامليم اعع لنشعع لبحطععقيل لإحععالبت ععقلح تارععرلبش رىعععىولحساد ععىوليععبل  29:لل2015ت ن قلحب قحار 2
 دلبح دريليبللدترىولبح ثىع 

عثى الل لابدالرلا لبح دترىولس  تدلي  ملدلانىيقلا لنرلحت دععريلاععابيليععىال حعع لامىيععصل  35:ل2013ر اوىارتلعاعا 3
 ع لبحلي حالاقعحعليم ليم البحد قللبشرى ىّل  اىس لابى ررلي حالامىيصلحت درياقعحعلاى

ن هعععىلا  تعععفلبا حعععطرلبح عععبلسطثمهعععىلبحد عععى لليهععع للس ملعععدلحبشعععثى لبش رىععععىولح  ثعععىول  9:ل2019تع  ر 4
 بح دريلدل

5 Aguayo,2020:2)صلبحنععىس للعع ليعععتهليععبلنعبيلنحلإ بععى ل عع  لسن لععتهليععل لامعع البح  اععرلحا تمععبلبح  اععرل لحلد ععل  ل
 .بح دتررلإ عىيلبح دريلحستاررلبش رىعىسه 

لبحد   ل:لبل بعلبحثىشحلاىلال دىعللتالبلاعيرىولبحاب عاليبلبحب ح 
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حلعععق لبحثىشعععحلبح  اعععرلبحد عععق ررلاى هعععىلابدالعععرلاععع لبح ععع اىولحبا حعععطرلبحد عععق ررلبح عععبل   عععا يىلت
دسعع ماترر لحيععبل  عع لبحادععبلس ععثحلا عع  لن بععى لبح دلععصلحبح ععبلسحععبصلا عع  لستارععرلبش رىعععىسه لح  ثععىسه لبح

ل.بحد قللا ل ر لبح ردرليل لبحد قللحبح دلص
باععىلعععاعالبح عع اىولبحد ععق ررليمعع لنح علبحا ععى لحبحثعععىش ل لس قل ععىوللعع الاحعع  هىلانهععىلبح  قلععفلبحعععت ل

ل لحبحععت ل ععق لاى هععىلبحدعع  لبحععت لستاععبلبح  اععرلشىعععىولبح دععريلبحلMorton et al., 2017:3د اعع ت
 ل اعععحلحعهععىول3سطت ععىسه لب لا  هععىلب طثععى للععىالحعع  لبح دلععصللعع لي ععىيالبحد ععقللح  اىسعع دلحبحبعع ح لت

ل بحنجقلبحد  ت رلحتا ى لحبحثىش ل لشا لس قلفلعاعالبح  ارلبحد ق ررد
 ( مضهيل ةية  ال امة الم؟ر ية حسب راي بعض الباحثين والكحاب 3ةاول )

 عاعالبح  ارلبحد ق رر بحثىشحلل و
1 Ahmed,2017:53)      س عععقللععععاعالبح ععع اىوليعععبلبح ىاعععصلبحق رسعععبلبحعععت ليدبععع لحتد عععى للاععع ل رحععع لباعععع مطى ل  ل

 بح دريلبحب علحبح  ىقللتالبح دريلبحم بااددل
"ليععععععبلبح ىحععععععرلبحد  قيععععععرلبحلبح  نىاربرععععععرلبحد ولععععععقالحبحد  تمععععععرلاىح عععععع اىولgoteschحلقيهععععععىلل  ل434:ل2009تبحطى برلبح ثىع رللل 2

 حبلايقبعلحبح دترىولحبحالمرلحوقضلا لشىعرللبحلاابعهرلا طتثىولا اد ر"حبحدن بىولل
 يبلبحاالترلبحد تالح   ل ل عىلبح دريلح لىعالبح  صلحتد قل  prentice,and kadan,2019:40  ل 3
ل
4 

ل
ل

,el al,2019:4)     لMonferrerل لل
 

بععععىولبح ععععبلستاععععبللتععععال طععععىالحباععععقلا  عععع لالعععع بولبحدن ل-س ععععقللعععععاعالبح  اععععرلبحد ععععق ررل:ل
حبىح ععىحبلسععايقل عععىي لاد نععالض ععقل لس وععد لعععاعالبح  اععرلبحدمى  ععرليععل للربش رىعععىولبح دععري

بح  اعععرلبحد  ععععا الحبحد اد ععععرل لبحنىسبععععرللعععع لسملعععر لبح دلععععصلحدبدالععععرلاعععع لبح اباععععصلبحدقسثطععععرل
 لنععرلبح ععبلاىح  ارلنع ليععتبلبح  قلععفلإحععالإاععى ال مععىاليالععقليععبلباعيرععىولشععا لبح  ععى صلبحد

 ساد لح بيلعاعالبح  ار
5 Pakurár, 2019:2)يدب ليه لعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلللتععالن هععىلسملععر لشععىاصلحت دععريلح  اععرلا لنععرلحاعع  لستارععرل  دل

 ساد ىسه لحسايلقل عىي 

لبحد   ل:لبل بعلبحثىشحلاىلال دىعللتالبلاعيرىولبحاب عاليبلبحب ح 
ىكلبس ععىاليععل لبحا ععى لحبحثععىش ل لاحعع البلاا ععىعلبح ععبليدبعع ليبىعليباالينععل:ل. ابعاة ةية  ال امة الم؟ر ية 2

:ل2017 رحهععىلقرععىملعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلاى هععىلسحععدصللتععالبلاا ععىعلبح دسععرلبحدععتيا البع ععىه:لت اب عع  ل
  ل2005 لKane & Valuryت ل84:ل2019 لتبحطعععىيق ل32:ل2018 لتلاععع لبح دلععع لحل  حل ل256

لبليا هىلبو قلار درلحد طتثىس لحني بي دحاالليبق لبل دىعيىليبلبحث حلبح ىح
:لس ععقللبحدتدااععررلياةعع هىلاجهععقبّل ى عرععىّلحت سععهلرولبحدىعيععرلحبحدسعع ت اىولب لي نععبلبحباب عع لالملميسايةند

بحدتدااعععرلا عععصلبحدقبيعععدلبحدىعيعععرلحبحد ععع بولحبح  عععدر لبحععع ب تبلحبح عععى عبلحبحدجهعععقلبحر عععدلحدمععع ابلبح  اعععرل
 اععرلا ععصلبحدثععى بلبحد ععقللحبح منرععىولبح    ععرلبحدسعع   ارليععبلبحد ععقللحسحععدصلتبحبى عع لبحدتدععاملاعع لبح 

ل د2020:453رتش را
سد ععصل مععصلبح مععرلحلبااععىالحت دلععصلاىحد ىيجععرللتععالاععقلرلس ىارسعع لحلبااعع لبحدععىحبلحلبح عع الل-:المااا لب.

ل د2008:200ريبلبح  ىاصلتبح قال
اععقلرلحيعععدلرحبلااىارسعع لحت دلععصلاعع لبح دربال بععى لبحد ععقللي  دععع ليععبلطقلمععرلسمعع ي ل  اى-ج.العحماة ااة:

ا لععحلسمععصليلهععىلبا طععىيلبح ععىاتل لحعع  لبحد ععقللادععىل  لعع لحلاحعع لبح مععرلبحايععىيلللرحسرىاىولحبعععقبيبولحبععع ر



Al-Ghari Journal of Faculty of Administration and Economics     vol. 17 (No.4) 2021 Pp. 138-169 

 

 

 

 147 

بالبلال دىعيرلس نبلدعع  البحد ععقلللتععالبسدععىال   2014:109ر دحلحلقتلااع2015:334راىح  باىس لتبحبىيب
لدللللللللللللللللل بصلعدلدلي  د للتر بحلبعبيلبح  ارلبحد ق ررلبحدالاعالاح
ي نععبليععتبلبحث عع لالععصلحسهلععللبح ععىاتل ليععبلبحد ععقللح معع ي لبح  اععرللل-ة.سرعة الساحجابة مان ق ال العااملين:

حبيععع بيلبحدسعععىل الحت دعععريلحيعععتح لبحسعععقلرليعععبلبحعععقعللتعععالبا  سعععى بسه لحباعععمت ه لشاحعععرلبعبيلبح  اعععرلحاعععقلرل
 بلاعىارللن لش حثلل

صلاىلي  لا لبح دلصلا ل ح لبح  ى بلحبح نىيرلح لى   لاحبصل ىصلحشقصللتر لا لداععصليلل-ها.الحعاطف:
يه لبح دلعععصلحبلاي دعععىالبح عععقع لبحعععت ل عععايقهلبحد عععقللحت دعععريلح خا ععع ليعععبلسمععع ي لبح  اعععرلحت دعععريلربحد عععقل

يىالبح دلععصلاعع اليبععاالا ععصلبي دععىالادحععىوصلبح ععبلسابععع لحبح دععصللتععالللawOur)لل2014:3,شس لشىعىس لت
لدلل(chio et al.,2018,2)حا ىاترلبح دلصلي قعلحبحبصلش  بللربيبىعلبح تا لبحدنىاثرلحهى

 المبحث الثالث: الجانب التطبيقي للبحث 
ليس  قضلبحدث حلبح ىحبلبحبى  لبح طارمبلحتث حلحيدىل تب:

بحلاععىليسععداللسسعع   البختعع لبح  تععلرولبلاش ععى ررلبح ا لععقلبحطار ععبلاول: اخحبار الحيزلع الط يعو لل ياناات:
حلعع  لا عع للراععىح ا لقلبحمااععبلحت  ععقلللتععالطار ععرلبحارى ععىولحسحعع رصلاعع  لسا ل هععىلسا ل ععى لطار رععى لاعع لل اعع 
ا تدرععرلبحل ح لسح رصلبحدلشقبولبلاش ى ررلبح بلس ر  لحبح  تلصلبلاش ى برليم لساععاالبحارى ععىولبحد  دعع ال

حاعع لاعع لستلهععىللدترععرللرقبولإش ى ررلس ابيدلا  ادىلي نبلباليصل ا لا لبحارى ىول  طت لالشللرخلقلا تدرر
ب  ثى لبح قعرىولبح بلبي قعععهىلبحثىشععحرلحح  ملععدل حعع ل  طتعع لبلااععقلسععابيقلشععقحلاللعع الانهععىلاعع  لسبععى  ل

حا  لسا لقلبحارى ععىولحتدب دععقلبحععت لاعع ابلانعع لبح لنععررلن لنالينىحعع لبح   عع لاعع لبح لنععىولللربح ثى  لا لل ا 
لالسعع ر  لبحللالس طععبل  ععى  ليدبعع لح ىحبليب صلبلا  ثععى بولب ش ععى ررلبحد تدرععرلسا  لسا لقلخلقلطار برلحبى

 ل لادععىل  طتعع لبلااععقلبح  ععقلللتععال ععا لبح ا لععقلححتاةععصلبحععالF test لحتT testحانهععىلالشععقلت بل دىعيععى
 رلب لسد ععععصلقردععععرلKurtosis لحبحعععع  تطحلتSkewness حعععع لاععععل  لبلال دععععىعللتععععالقععععر لا ععععىاتبلبلاح ععععابيلت

بلاح ععابيلسدىاععصلبحللعع السدىاععصلبحارى ععىو ليىحارى ععىولبحد دىاتععرلساععاالاا لععرلسا لععقلطار ععبرلباععىلا ىاععصللا ىاععص
بحعع  تطحلي  عع ليد ععصلب س ععى لددععرلبح ا لععقل ليععىحةر لبحنىسبععرلاععابيليى ععبلااعثععرلبحلاععىحثرلي  هععىلس اععقللعع لس تطععحل

 ليعع ال حعع ل عع  ل0 لا سىحلرلسدىاى لاقلتان البح ا لقلبحالعهرلبحردل لبحلبحالعهرلبحرسى رلباىلب بليى بلبحةر
ي  عع ل عع  ل ل0لتالبالبحارى ىولا دىاترلسدىاصلاطتدرلحبحد نال  سعع للنعع اىلس سععىح لقععر لا ععىاتبلبلاح ععابيلاععقلت

 للتععالنالبحارى ععىول1-:1بالبحارى ىولاا لرلسا ل ى لطار رى رلحلدب لبح ب للتالبحةر لبح بلسمقلاىليععل لتلتالل
ل دWegner, 2013: 83حيتبلاىلبشى ولبحر لع بارلتاا لرلسا ل ى لطار رى لل

 ل  ععى  لس تلععصل4يلنععبلا طرععىولبحبعع ح لتالقياااة  الححيلليااة:  نحااائا اخحبااار الحيزلااع الط يعااو لمح ياار د1
بح ععبلسد ععصلشبعع لبح لنععرلبحد  دعع الب ليتععغللعع علبحدحععىي بوللربح ا لععقلبحطار ععبلحتارى ععىولبح ععبلبل دعع سهىلبح  باععر

ادععىلي نععبلنالبحارى ععىولبح ععبللرقععر لا ععىاتبلبحعع  تطحلحبلاح ععابيلسم ععق لاعع لبح عع قلحل وععحلبالر لاحععىي ال144ت
لد القياة  الححيلليةبل د سهىلبح  بارليى بلاا لرلسا ل ى لطار رى ل ردىلي  صلبحد ولقلت



Al-Ghari Journal of Faculty of Administration and Economics     vol. 17 (No.4) 2021 Pp. 138-169 

 

 

 

 148 

ل ل  ى  لبح ا لقلبحطار بلحد ولقلبحةرىعالبح  الترر4ع ح لت

 بح قال  و
بحدحىي بولل
 بح ىح رل
Valid 

بحدحىي بولل
 بحد ماعال

Missing 

 بلاح ابيل
Skewness 

بلا  قبللبحد رى لل
 ا طىيلبلاح ابيل
Std. Error of 
Skewness 

 بح  تطحل
Kurtosis 

لا  قبللبحد رى لل
 ا طىيلبح  تطحل
Std. Error of 

Kurtosis 
 يمقبولا  لبح  القلبحد ىحبلبحاى ل اىل  
1 I1 144 00.401 0.425- 0.202 0.357- 00د 
2 I2 144 00.401 0.469- 0.202 0.490- 00د 
3 I3 144 00.401 0.432- 0.202 0.349- 00د 
4 I4 144 00.401 0.723- 0.202 0.100- 00د 
 يمقبولا  لبح   ل لبلاحهىابل  و
1 I5 144 00.401 0.470- 0.202 0.542- 00د 
2 I6 144 00.401 0.456- 0.202 0.336- 00د 
3 I7 144 00.401 0.146 0.202 0.725- 00د 
4 I8 144 00.401 0.167- 0.202 0.618- 00د 
 يمقبولا  لبلال ثى بولبح قعيرل  و
1 I9 144 00.401 0.068- 0.202 0.692- 00د 
2 I10 144 00.401 0.059- 0.202 0.629- 00د 
3 I11 144 00.401 0.108- 0.202 0.702- 00د 
 يمقبولا  لبلاا  ى البح اقلرل  و
1 I12 144 00.401 0.326- 0.202 0.430- 00د 
2 I13 144 00.401 0.262- 0.202 0.592- 00د 

لبحد   :لبل بعلبحثىشحلاىلال دىعللتالا قعىولبحاق ىا لبلاش ى ب
 ل  ععى  لل5يلنععبلا طرععىولبحبعع ح لتل:نحااائا اخحبااار الحيزلااع الط يعااو :بعاااة ةااية  ال امااة الم؟اار ية د2

ب ليتعععغللععع علبحدحعععىي بولبح عععبلسد عععصلشبععع لبح لنعععرللرهىلبح  باعععرس تلعععصلبح ا لعععقلبحطار عععبلحتارى عععىولبح عععبلبل دععع س
ادعععىلي نعععبلناللرحل وعععحلبالقعععر لا عععىاتبلبحععع  تطحلحبلاح عععابيلسم عععق لاععع لبح ععع قلر لاحعععىي ال144بحد  دععع التل

ل لدابعاة ةية  ال امة الم؟ر ية  بحارى ىولبح بلبل د سهىلبح  بارليى بلاا لرلسا ل ى لطار رى ل ردىلي  صلت
ل  لبح ا لقلبحطار بلاا ىعلعاعالبح  ارلبحد ق ررلل ل  ى5ع ح لت

 بح قال  و
بحدحىي بولل
 بح ىح رل
Valid 

بحدحىي بولل
 بحد ماعال

Missing 

 بلاح ابيل
Skewness 

بلا  قبللبحد رى لل
 ا طىيلبلاح ابيل
Std. Error of 
Skewness 

 بح  تطحل
Kurtosis 

لا  قبللبحد رى لل
 ا طىيلبح  تطحل
Std. Error of 

Kurtosis 
 يمقبولبحث  لباح لبحدتدااررل  
1 I14 144 00.401 0.803- 0.202 0.378- 00د 
2 I15 144 00.401 0.638- 0.202 0.357- 00د 
3 I16 144 00.401 0.270 0.202 0.725- 00د 
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4 I17 144 00.401 0.685- 0.202 0.212- 00د 
5 I18 144 00.401 0.246- 0.202 0.504- 00د 
  بلبحداااقررليمقبولا  لبح ىل  و
1 I19 144 00.401 0.381- 0.202 0.592- 00د 
2 I20 144 00.401 0.080 0.202 0.846- 00د 
3 I21 144 00.401 0.558- 0.202 0.343- 00د 
4 I22 144 00.401 0.899- 0.202 0.186- 00د 
5 I23 144 00.401 0.691- 0.202 0.189- 00د 
ا بىارليمقبولا  لبحث  لبح ىححلاقلرلبلا  و  
1 I24 144 00.401 0.243- 0.202 0.497- 00د 
2 I25 144 00.401 0.271 0.202 0.797- 00د 
3 I26 144 00.401 0.329 0.202 0.824- 00د 
4 I27 144 00.401 0.399 0.202 0.511- 00د 
5 I28 144 00.401 0.578- 0.202 0.274- 00د 
6 I29 144 00.401 0.303- 0.202 0.555- 00د 
 يمقبولا  لبحث  لبحقباقلبلااىال  و
1 I30 144 00.401 0.242- 0.202 0.680- 00د 
2 I31 144 00.401 0.366- 0.202 0.490- 00د 
3 I32 144 00.401 0.043- 0.202 0.515- 00د 
5 I33 144 00.401 0.735 0.202 0.897- 00د 
 يمقبولا  لبح ىا لبح  ىطفل 
1 I34 144 00.401 0.963- 0.202 0.093 00د 
2 I35 144 00.401 0.655- 0.202 0.151- 00د 
3 I36 144 00.401 0.853- 0.202 0.227- 00د 
4 I37 144 00.401 0.016- 0.202 0.780- 00د 
5 I38 144 00.401 0.622 0.202 0.115- 00د 

لبحد   ل:بل بعلبحثىشحلاىلال دىعللتالا قعىولبحاق ىا لبلاش ى ب
ساعحلبح مقالبح ىحررلير ررلسحعع رصلححةععفلباعع بىارلبح لنععرلدلعع لبح  باععرللالح؟ائو اليصضو:ثانيا:الححليل  

حتد ولععقبولبحق رسععرلحبح قعرععررلحيععتبل عع  لاعع ل ععر لباعع   بالبح  تلععصلبلاش ععى بلبحاةعع بلحبىح    عع لبلال دععىعل
حارى عععىولا عععكلبحدلشعععقبولب ش عععى ررل لب لي ععع لس تلعععصلبلاش عععى بلبحاةععع بل طعععااللالخنعععاللنهعععىلح  تلعععصلب

ب ل عع  لحةععفلبحارى ععىوللعع لطقلععدلحةععفلاععتاكلبح لنععرلبحدث ااععررلادععىلي طععبلبحثىشععحلس ععا للرس تععلر ليدرععى ل
حبعععحلحطار ععرلبحارى ععىولبح ععبلسعع لس تلتهععىرلحبى ابععىالبلال دععىعللتععالبحبعع بح لبحلبحقاععاالبحارى رععرلبح ععبلسعع ل ل

قي ليععتهلبح مععقاللتععاليرععىالاسعع ا لحععتبلاعع للد(Triola,2012:4)ادنىدحىولس  لتررلحتاةا لبحععاليععتبلبحوععقض
با بىاىولبح لنرللتاليمقبولبلاا ارىالتبحد ولقبولحبلاا ىعلبح قعرععر لحلعع  لنعععقبيلبح  تلععصلبلاش ععى بلبحاةعع بل

حتاةعععا لبحعععالس عععا لحبععععحللععع لساعهعععىولبحدسععع بلال لحطار عععرلبع بوهععع للرDescriptive Statistics)ت
ا ععكلبحدلشععقبولبلاش ععى ررلبحاةعع ررلا ععصلبحااععضلبح سععىيبلحتد ولقبولبحدث ااردلادىل  طت لبلال دىعللتالل
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حت  عععقلللتعععالباععع بىارلبح لنعععرلحتد ولعععقبولبحد  دععع ا لحالشعععقلبلا  عععقبللبحد رعععى  لحارعععىالب  عععقبللبحةعععر للععع ل
حاطهىلبح سىيبدليتح لس    لبحنسثرلبحدمالرلحاصليمقالحب  لاعع لبلاا ععىعلبح ععبلبل دعع وليععبلقرععىملبحد ولععقبو ل

ن لبالقر لبحااضلبح سىيبلبحد  ممرلبح بلسسىح لبحلس لعع للعع لقردععرلل(3) ضلبح قعبليبللتدى لبالقردرلبحاا
 لLikertلتععالاةرععىملتحبىلال دععىعللربحااضلبح قعبلس  لبا بىارلامااحرلحب بس لس  لبلاا بىارلخلععقلامااحععر

لحلتالبحن البلاسب:لل ل 1 لبحاللالبس دلسدىاى ليا الت5 دىابلبحقس لتبس دلاح اليا التلل
 مح ير القياة  الححيللية: يحكي  هذا المح ير من أربعة ابعاة  رعية هو كالتو:.  1
بحدلشقبولب ش ى ررلبحاة ررلبحد  ممععرلا عع لباعع ارىالبح لنععرلل 6 اعحلبحب ح لتللالحأثير المثالو الكارلزما:ند

الحاأثير المثاالو ح لتبحد  حارلبح بلس د صل تبحااضلبح سىيبرلبلا  قبللبحد رى  رلبحنسععثرلبحدمالععر لحتث عع لبلا
 رلن ل  وععحلبالبحث عع لبحدععتيا لدعع لشمععدلباعع بىارلامااحععرلبلالب هععىلا ىعععرلبحععالس  لعع لبو ععقرلحبةردععرلالكارلزمااا

باععىلقردععرلبلا  ععقبللبحد رععى  للر لن لنلتععالاعع لقردععرلبحااععضلبح قعععبلبحععت لسعع لبل دععىعهل23د3حاضلشسىيبلتلل
 رلحلتالاس ا لبح مقبولبح ععبلسعع لقرععىملبحث عع لاعع ل64د0حبنسثرلامالرليتوبلتللر 08د1بحد  ممرليم ليتوبلتل

ياارثر مااارائنا إ لشممععبلبح مععقاتلر رحهععىليمعع ليى ععبلبلااعع بىارلا مى بععرلحةردععرلبحااععضلبح قعععبلحبدرععقلبح مععقبو
 ل28د3 لبلتععالباعع بىارليععل لبح مععقبولبا ععق لحبااععضلشسععىيبلتدبالميظضين من خالل ت؟ار اتهم الش ؟اية

 لبع ععالباعع بىارلحبااععضلشسععىيبلدمااارائنا الماايظضين علاا  ق اايل الح يياارات شااجع يععبلشععل لشممععبلبح مععقالت
  اعحلا ااضلبا بىارلبيقبعلبح لنرلل لا  لبح  القلبحد ىحبلبحاى ل اىدلل(2الشكل )  حلل ر15د3ت

ل لقر لالشقبولب ش ىيلبحاة بلحث  لبح  القلبحد ىحبلبحاى ل اى6بحب ح ت

اليسا   الضقرات ت
 الحساقو 

النحراف  
ي المعيار   الحرتيب  النسبة المئيلة  

 2 0.653 1.122 3.264 ي  اقلا  ب نىلنا ترلإيبىيررل حهىالبحداظ ل لح ن لتلبح وللقبو 1
 1 0.657 1.088 3.285  لاقلا  ب نىلاىحداظ ل لا ل ر لس قيىسه لبحح  رردل 2
 4 0.631 1.040 3.153 يحبقلا  ب نىلبحداظ ل للتالداا لبح وللقبودل 3
 3 0.644 1.100 3.222 ا  ب نىلنيدررلحعقح الإعقبيلسوللقبوليبلبحد قلدل اق حالل 4

  0.646 1.087 3.231 المعال العال لبعا الحأثير المثالو الكارلزما
لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   

ل
لبحد ىحبلبحاى ل اى لبح د لصلبحارى بل عىاىولبح لنرلح مقبولا  لبح  القلل2بححبصتل

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع:لبحد   
بحدلشعععقبولب ش عععى ررلبحاةععع ررلبحد  ممعععرلا ععع لباععع ارىالبح لنعععرلل (7 اععععحلبحبععع ح للالححضياااز اللهاااامو: د

الححضياااز تبحد  حاعععرلبح عععبلس د عععصل تبحااعععضلبح سعععىيبرلبلا  عععقبللبحد رعععى  رلبحنسعععثرلبحدمالعععر لحتث ععع لبح عععى بل
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 رلن ل  وععحلبالبحث عع لبحدععتيا لدعع لشمععدلباعع بىارلامااحععرلبلالب هععىلا ىعععرلبحععالس  لعع لبو ععقرلحبةردععرلالإلهااامو
باععىلقردععرلبلا  ععقبللبحد رععى  للر لن لنلتععالاعع لقردععرلبحااععضلبح قعععبلبحععت لسعع لبل دععىعهل40د3حاضلشسىيبلتلل

س ا لبح مقبولبح ععبلسعع لقرععىملبحث عع لاعع ل رلحلتالا65د0حبنسثرلامالرليتوبلتللر 05د1بحد  ممرليم ليتوبلتل
يثاام مااارائنا إ لشممعععبلبح مععقاتلر رحهععىليمععع ليى عععبلبلااعع بىارلا مى بعععرلحةردعععرلبحااعععضلبح قعععبلحبدرعععقلبح معععقبو

 ليععبلشععل لشممععبل47د3 لبلتالبا بىارليل لبح مقبولبا ق لحبااععضلشسععىيبلتدبقارات الميظضين وإنجازاتهم
ات لات ال؟االة ماان المااايرلن المحعلقااة بااال طا المسااحق لية  ااو  ساااعاو  للح؟اايل علاا  المعليماابح مععقالت

ل( 3الشااكل )حل ر34د3 لبع ععالباعع بىارلحبااععضلشسععىيبلتلدالح لااب علاا  المشااكلت أثناااا عمليااة الح يياار
ل اعحلا ااضلبا بىارلبيقبعلبح لنرلل لا  لبح   ل لب حهىابد

لابل لقر لالشقبولب ش ىيلبحاة بلحث  لبح   ل لب حهى7بحب ح لت

اليسا   الضقرات ت
 الحساقو 

النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 الحرتيب  المئيلة 

 2 0.690 1.121 3.451     ااالا  ب نىلي  ى  لل لاس ماصلبحد قلدل 1

 اععع االاعع  ب نىلحتدععاظ ل لبحق لععرلبحدحعع قيرلحاععىليععبلبسبىيععىسه لح طععالقل 2
 3 0.671 1.074 3.354 بحد قلدل

 1 0.696 1.038 3.479  لح  بى بسه دل  دلا  ب نىلام  بولبحداظ ل 3

يسعععىل حالحت  عععا للتعععالبحد تااعععىول بولبح عععترلاععع لبحدععع  قل لبحد  تمعععرل 4
 4 0.669 1.006 3.347 اىح طضلبحدس ماتررليبلبح وت للتالبحدحبرولنانىيللدتررلبح وللقدل

  0.682 1.059 3.407 المعال العال لبعا الححضيز الإلهامو
لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع ىشحبحث ا لإل بع : بحد   

 
  لبح د لصلبحارى بل عىاىولبح لنرلح مقبولا  لبح   ل لب حهىابل3بححبصت

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   
اعع ارىالبح لنععرلبحدلشععقبولب ش ععى ررلبحاةعع ررلبحد  ممععرلا عع لبل 8 اعععحلبحبعع ح لتلالعحبااارات الضرة ااة:جدل

العحبااارات بحد  حاععرلبح ععبلس د ععصل تبحااععضلبح سععىيبرلبلا  ععقبللبحد رععى  رلبحنسععثرلبحدمالععر لحتث عع لبح ىحععحلت
 رلن ل  وحلبالبحث  لبحدتيا لد لشمدلبا بىارلامااحرلبلالب هىلا ىعرلبحالس  لعع لبو ععقرلحبةردععرلحاععضلالضرة ة

باعععىلقردعععرلبلا  عععقبللبحد رعععى  للر لسععع لبل دعععىعهل لن لنلتعععالاععع لقردعععرلبحااعععضلبح قععععبلبحعععت47د3شسعععىيبلتل
 رلحلتالاس ا لبح مقبولبح ععبلسعع لقرععىملبحث عع لاعع ل69د0حبنسثرلامالرليتوبلتللر 05د1بحد  ممرليم ليتوبلتل

إ لشممععععبلبح مععععقاتلر رحهعععىليمعععع ليى ععععبلبلااعععع بىارلامااحعععرلحبلتععععالاعععع لقردععععرلبحااععععضلبح قععععبلحبدرععععقلبح مععععقبو
 لبلتععالباعع بىارليععل لبح مععقبولح لااب علاا  المشاااال أثناااا عمليااة الح يياار.تساااعانو الاااور  الحارل يااة  ااو ال
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يااحم تنماايم قااراما تارل يااة م حلضااة لاااعم تكيااف  ليععبلشععل لشممععبلبح مععقالت63د3با ععق لحبااععضلشسععىيبلت
ل(4الشااكل ) حل ر34د3 لبع ععالباعع بىارلحبااععضلشسععىيبلتلالماايظضين مااع المااروف الجايااا   ااو الم؟اارف.

ليقبعلبح لنرلل لا  لبلال ثى بولبح قعيرد اعحلا ااضلبا بىارلب
ل لقر لالشقبولب ش ىيلبحاة بلحث  لبلال ثى بولبح قعيرل8بحب ح ت

اليسا   الضقرات  ت
 الحساقو 

النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 الحرتيب  المئيلة 

يسىل  بلبح ل لبحدثىشقلبحت ليم ا لبحد  قحاليبلبح وت للتالبحدحبرولل 1
 2 0.692 1.077 3.458 نانىيللدتررلبح وللقد

   لسنجر ليقبا لس  لاررلا  ت رلح ل لسارفلبحداظ ل لاقلبحجقحللبحب   الل 2
 3 0.668 0.940 3.340 يبلبحد قلد

 1 0.728 1.144 3.639 سسىل  بلبح ح البح   لاررليبلبح وت للتالبحدحىوصلنانىيللدتررلبح وللقد 3
  0.695 1.053 3.479 المعال العال لبعا العحبارات الضرة ة 

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   

ل
  لبح د لصلبحارى بل عىاىولبح لنرلح مقبولا  لبلال ثى بولبح قعير4بححبصتل

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   
ولب ش عععى ررلبحاةععع ررلبحد  ممعععرلا ععع لباععع ارىالبح لنعععرلبحدلشعععقبل (9 اععععحلبحبععع ح للالساااحثار  الضكرلاااة:عدل

الساااحثار  بحد  حاعععرلبح عععبلس د عععصل تبحااعععضلبح سعععىيبرلبلا  عععقبللبحد رعععى  رلبحنسعععثرلبحدمالعععر لحتث ععع لبحقباعععقلت
 رلن ل  وحلبالبحث  لبحدتيا لد لشمدلبا بىارلامااحرلبلالب هىلا ىعرلبحالس  ل لبو ععقرلحبةردععرلحاععضلالضكرلة

باعععىلقردعععرلبلا  عععقبللبحد رعععى  للرن لنلتعععالاععع لقردعععرلبحااعععضلبح قععععبلبحعععت لسععع لبل دعععىعهلل 51د3شسعععىيبلتل
 رلحلتالاس ا لبح مقبولبح ععبلسعع لقرععىملبحث عع لاعع ل70د0حبنسثرلامالرليتوبلتللر 08د1بحد  ممرليم ليتوبلتل

 حضازو  اتلإ لشممبلبح مععقلر رحهىليم ليى بلبلاا بىارلامااحرلحبلتالا لقردرلبحااضلبح قعبلحبدرقلبح مقبو
 ليععبلشععل لشممععبلبح مععقال54د3 لبح قسلعع لبلاح لحبااععضلشسععىيبلتمايرو  عل  الحضكير الإقاااعو للمايظضين.

 لبح قسلعع لبح ععى بلحبااععضل شجعي  مايرو  الميظضين عل  البحاث عان طارد ةاياا  لحال مشااال معيناة.ت
لا  ى البح اقلرد اعحلا ااضلبا بىارلبيقبعلبح لنرلل لا  لبلال(5الشكل )  حلل ر47د3شسىيبلتلل
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ل لقر لالشقبولب ش ىيلبحاة بلحث  لبلاا  ى البح اقلر9بحب ح ت

اليسا   الضقرات  ت
 الحساقو 

النحراف  
 الحرتيب  النسبة المئيلة  المعياري 

 1 0.710 1.063 3.549 ي   حالا  قحاللتالبح  القلب ي بلبلحتداظ ل د 1

 2 0.696 1.097 3.479 الح صلاحىوصلا لنرديحب االا  قحالبحداظ ل للتالبحث حلل لطقالع   ل 2
  0.702 1.08 3.514 المعال العال لبعا السحثار  الضكرلة 

لللSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   

ل
  لبح د لصلبحارى بل عىاىولبح لنرلح مقبولا  لبلاا  ى البح اقلرل5بححبصت

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   
ل لات صلبحدلشقبولب ش ى ررللتالاس ا لبلاا ىعلبح قعررلحد ولقلبحةرىعالبح  التررل10ع ح ت

 بح قسل ل بايدررلبحنساررل بلا  قبللبحد رى  ل بحااضلبح سىيبل بلاا ىعل و
 4 0.646 1.087 3.231 بح  القلبحد ىحبل 1
 3 0.682 1.059 3.407 بح   ل لب حهىابل 2
 2 0.695 1.053 3.479 بلال ثى بولبح قعيرل 3
 1 0.702 1.08 3.514 بلاا  ى البح اقلرل 4
  0.681 1.069 3.407 بعدىحبلبحةرىعالبح  التررل 5

ب ل  وععععحلباللر لا تععععصلباعععع بىارلبيععععقبعلبح لنععععرللتععععالا ولععععقلبحةرععععىعالبح  الترععععر10 اععععحلبحبعععع ح لتل
باععىللر ل06د1 لحبععى  قبللا رععى  لتل40د3د لشممبلبا بىارلامااحرلاد عع  لتللبلاا ىعلبلا ب رلبح بلس لقرىاهى

 لن لبالبلاا بىارلا ىعرلح   لعع لنو ععقل  ربععرللعع الب س ععى لالشععقل68د0اس ا لبايدررلبحنساررليم ليتوبلتل
لبحااضلبح سىيبلب عدىحبرلحبىح ىحبل  اع للتالإعب البحدنجدرلبحدث ااععرلبالسسعع العىيعع الح  ملععدلاسعع الىو
اقس  رلحدوداالبا ىعلبحةرىعالبح  الترردلن لشمدلا عع لتبلااعع  ى البح اقلععر لبح قسلعع لباح ليععل لبلاا ععىعلبا ععق ل

سلعع لبا لععقلحبد عع  لباعع بىارليتععغل رليلندععىلشمععدلا عع لبح عع القلبحد ععىحبلبح قل51د3  ربععرلس ملععدلحاععضلشسععىيبت
ل لحيبلبلتالا لقردرلبحااضلبح قعبد23د3ت
ل  اااليتبلبحد ولقلا ل دسرلبا ىعليقعررليبليىلاسب:لم؟ر ية:  .ابعاة ةية  ال امة ا2
بحدلشعععقبولب ش عععى ررلبحاةععع ررلبحد  ممعععرلا ععع لباععع ارىالل (11 اععععحلبحبععع ح للالبعاااا ا:ول الملميساااية:ند

بح لنعععععرلبحد  حاعععععرلبح عععععبلس د عععععصل تبحااعععععضلبح سعععععىيبرلبلا  عععععقبللبحد رعععععى  رلبحنسعععععثرلبحدمالعععععر لحتث ععععع لبلاح ل
 وحلبالبحث  لبحدتيا لد لشمععدلباعع بىارلامااحععرلبلالب هععىلا ىعععرلبحععالس  لعع لبو ععقرلحبةردععرل رلن ل الملميسيةت
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باععىلقردععرلبلا  ععقبللبحد رععى  للر لن لنلتععالاعع لقردععرلبحااععضلبح قعععبلبحععت لسعع لبل دععىعهل42د3حاضلشسىيبلتلل
 رلحلتالاس ا لبح مقبولبح ععبلسعع لقرععىملبحث عع لاعع ل68د0حبنسثرلامالرليتوبلتللر 09د1بحد  ممرليم ليتوبلتل

يحمحاع إ لشممععبلبح مععقاتلربحااععضلبح قعععبلحبدرععقلبح مععقبو رحهىليم ليى ععبلبلااعع بىارلامااحععرلحبلتععالاعع لقردععرلل
تمحااز  ليععبلشععل لشممععبلبح مععقالت79د3 لنلتععالناعع بىارلحبااععضلشسععىيبلت.ميظضين م؟ار نا باالممهر ا:نيام

ل(6الشاااكل )حل ر26د3 لبع عععالناععع بىارلحبااعععضلشسعععىيبلتل.ماااياة المرتبطاااة بال اماااة بالجالقياااة الب؟ااارلةال
  اعحلا ااضلبا بىارلبيقبعلبح لنرلل لا  لبحدتدااررد

ل لقر لالشقبولب ش ىيلبحاة بلحث  لبحدتدااررل11بحب ح ت

اليسا   الضقرات  ت
 الحساقو 

النحراف  
 الحرتيب  النسبة المئيلة  المعياري 

 4 0.657 1.233 3.285 يد ت لا قينىلبحانررلبح   ررلحبحدقبيدلبح    رد 1
 3 0.660 1.153 3.299 ي  ا لا قينىللتالبحدقبيدلبحدىعيرلعتبارلد 2
 1 0.758 0.960 3.792   د قلااظ ل لا قينىلاىحدجهقلبا لدلد 3
 5 0.653 1.044 3.264 سد ى لبحدابعلبحدقسثطرلاىح  ارلاىحبى يررلبحث قلرد 4
 2 0.693 1.109 3.465 يم الا قينىلسسهلرولا ق ررلإحا قح ررد 5

  0.684 1.099 3.421 المعال العال لبعا الملميسية 

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   

 
  لبح د لصلبحارى بل عىاىولبح لنرلح مقبولا  لبحدتداارر6بححبصتل

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح إل بعا ل : بحد   
بحدلشععقبولب ش ععى ررلبحاةعع ررلبحد  ممععرلا عع لباعع ارىالل 12 اعععحلبحبعع ح لتلالبعااا الثااانو الميثي يااة:  د

بح لنعععععرلبحد  حاعععععرلبح عععععبلس د عععععصل تبحااعععععضلبح سعععععىيبرلبلا  عععععقبللبحد رعععععى  رلبحنسعععععثرلبحدمالعععععر لحتث ععععع لبح عععععى بل
بالبحث عع لبحدععتيا لدعع لشمععدلباعع بىارلامااحععرلبلالب هععىلا ىعععرلبحععالس  لعع لبو ععقرلحبةردععرل رلن ل  وععحللالميثي يةت

باععىلقردععرلبلا  ععقبللبحد رععى  للر لن لنلتععالاعع لقردععرلبحااععضلبح قعععبلبحععت لسعع لبل دععىعهل46د3حاضلشسىيبلتلل
ث عع لاعع ل رلحلتالاس ا لبح مقبولبح ععبلسعع لقرععىملبح69د0حبنسثرلامالرليتوبلتللر 09د1بحد  ممرليم ليتوبلتل

ي اااي إ لشممععبلبح مععقاتلر رحهععىليمعع ليى ععبلبلااعع بىارلامااحععرلحبلتععالاعع لقردععرلبحااععضلبح قعععبلحبدرععقلبح مععقبو
 ليععبلشععل ل62د3 لنلتععالناعع بىارلحبااععضلشسععىيبلتالماايظضين الهحمااال ال؟اااةد  ااو حاال مشاااال الزبااائن

الشااكل حل ر13د3تلل لبع ععالناعع بىارلحبااععضلشسععىيبت لااي معاااملت الم؟اارف ماان ا:خطااااشممععبلبح مععقالت
ل اعحلا ااضلبا بىارلبيقبعلبح لنرلل لا  لبحداااقرردلل(7)
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ل لقر لالشقبولب ش ىيلبحاة بلحث  لبحداااقرر12بحب ح ت

اليسا   الضقرات  ت
 الحساقو 

النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 الحرتيب  المئيلة 

 4 0.694 1.164 3.472 لن اىلي  لااظ بلبحد قللا  صلشبيليبلحدبلا  علي  ه لي  تاال ح لل 1
 1 0.725 1.121 3.625  ا  لبحداظ ل لبلاي دىالبح ىعاليبلشصلاحىوصلبح بى  د 2
 3 0.699 1.038 3.493  لع لبحداظ االبح  ارلاحبصلة رحلانتلبحدقالباححاد 3
 2 0.721 1.019 3.604 يم البحداظ االبح  اىوليبلبحادبلبحت لي  حال ر ليتح د 4
 5 0.628 1.132 3.139 حد قللا لبا طىيلس تالا ىارولب 5

  0.693 1.094 3.466 المعال العال لبعا الميثي ية

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   

ل
  لبح د لصلبحارى بل عىاىولبح لنرلح مقبولا  لبحداااقرر7بححبصتل

 SPSS V.23ات قرناما عل  م رة بالعحماة الباحث من إعااة : الم؟ار
بحدلشعععقبولب ش عععى ررلبحاةععع ررلبحد  ممعععرلا ععع لل 13 اععععحلبحبععع ح لتلالبعاااا الثالاااث سااارعة الساااحجابة:جد

با ارىالبح لنرلبحد  حاععرلبح ععبلس د ععصل تبحااععضلبح سععىيبرلبلا  ععقبللبحد رععى  رلبحنسععثرلبحدمالععر لحتث عع لبح ىحععحل
دلباعع بىارلامااحععرلبلالب هععىلا ىعععرلبحععالس  لعع لبو ععقرل رلن ل  وععحلبالبحث عع لبحدععتيا لدعع لشمععلسرعة الساحجابةت

باععىلقردععرلبلا  ععقبلللر لن لنلتععالاعع لقردععرلبحااععضلبح قعععبلبحععت لسعع لبل دععىعهل62د3حبةردععرلحاععضلشسععىيبلتل
 رلحلتالاسعع ا لبح مععقبولبح ععبلسعع لقرععىمل72د0حبنسثرلامالرليتوبلتللر 07د1بحد رى  لبحد  ممرليم ليتوبلتل
إ لشممعععبلربلااععع بىارلامااحعععرلحبلتعععالاععع لقردعععرلبحااعععضلبح قععععبلحبدرعععقلبح معععقبولبحث ععع لاععع ل رحهعععىليمععع ليى عععب

 ليععبلشععل لشممععبلبح مععقال87د3 لنلتععالناعع بىارلحبااععضلشسععىيبلت. سحجيب الميظضين بسارعة للزباائنبح مقاتلل
بع النا بىارلحبااععضلشسععىيبلل(. سح ال الم؟رف الحيسبة للحقليل من وقت انحمار المعاملت الم؟ر يةت
ل اعحلا ااضلبا بىارلبيقبعلبح لنرلل لا  لاقلرلبلاا بىاردلل(8الشكل )  حللر 38د3تلل

ل لقر لالشقبولب ش ىيلبحاة بلحث  لاقلرلبلاا بىارل13بحب ح ت

اليسا   الضقرات  ت
 الحساقو 

النحراف  
 المعياري 

النسبة  
 الحرتيب  المئيلة 

 5 0.679 1.066 3.396 ي اقلبحداظ االبح بى  لاىحوثضلا الال  لسم ي لبح  اىود 1
 3 0.742 1.057 3.708    لسم ي لبح  اىولا ا الاقل رلحت بى  د 2
 2 0.767 1.031 3.833 بحداظ ل للتالبا   بعلحدسىل البح بى  ليبلن لحدبد 3
 1 0.775 1.102 3.875 يس بل لبحداظ ل لاسقلرلحت بى  د 4
 6 0.676 1.109 3.382 حد ق ررليس   البحد قللبح ااثرلحت متلصلا لحدبلب  جى لبحد ىارولبل 5
 4 0.715 1.094 3.576  بعولي ىيالبح  ارلاحبصللىالاسا لشااثرلبحد ى لد 6

  0.7256 1.076 3.628 المعال العال لبعا سرعة السحجابة 
لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   
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ل
 رلح مقبولا  لاقلرلبلاا بىار لبح د لصلبحارى بل عىاىولبح لن8بححبصت

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   
بحدلشععقبولب ش ععى ررلبحاةعع ررلبحد  ممععرلا عع لباعع ارىالبح لنععرلل 14 اعععحلبحبعع ح لتالبعااا الرابااع ا:مااا : عد

 رلن لالمااا  لحتث عع لبحقباععقلتبحد  حاععرلبح ععبلس د ععصل تبحااععضلبح سععىيبرلبلا  ععقبللبحد رععى  رلبحنسععثرلبحدمالععر
  وحلبالبحث عع لبحدععتيا لدعع لشمععدلباعع بىارلامااحععرلبلالب هععىلا ىعععرلبحععالس  لعع لبو ععقرلحبةردععرلحاععضلشسععىيبلتل

باععىلقردععرلبلا  ععقبللبحد رععى  لبحد  ممععرليمعع للر لن لنلتععالاعع لقردععرلبحااععضلبح قعععبلبحععت لسعع لبل دععىعهل62د3
لتععالاسعع ا لبح مععقبولبح ععبلسعع لقرععىملبحث عع لاعع ل رحهععىليمعع ل رلحل72د0حبنسثرلامالرليتوععبلتللللر 04د1يتوبلتلل

 محلا  الميظضاي  إ لشممععبلبح مععقاتلروى بلبلااعع بىارلامااحععرلحبلتععالاعع لقردععرلبحااععضلبح قعععبلحبدرععقلبح مععقبو
غالباا  ليععبلشععل لشممععبلبح مععقالت88د3 لنلتالنا بىارلحبااضلشسععىيبلت.المعر ة للإةابة عل  أسئلة الزبائن

 اعععحلل( 9الشاكل )حل ر40د3بع ععالناعع بىارلحبااععضلشسععىيبلتلل(دوةوةيان ماع الزباائنما  كي  المايظضين  
لا ااضلبا بىارلبيقبعلبح لنرلل لا  لبلااىاد

ل لقر لالشقبولب ش ىيلبحاة بلحث  لبلااىا9بحب ح لت
 الحرتيب  النسبة المئيلة  النحراف المعياري  اليسا الحساقو الضقرات  ت
 3 0.717 1.131 3.583 بلبح بى  اتاكلبحداظ ل ليوقملبح مرلي 1
 2 0.724 1.064 3.618 يح قلبح بى  لاىااىاليبلا ىارسه د 2
 4 0.681 1.020 3.403 خىحثىلاىليباالبحداظ ل لحعحع  لاقلبح بى  د 3
 1 0.778 0.969 3.889 يد ت لبحداظ االبحد قيرلحلإعىارللتالنامترلبح بى   4

  0.725 1.046 3.623 المعال العال لبعا الما  

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   

 
  لبح د لصلبحارى بل عىاىولبح لنرلح مقبولا  لبلااىا9بححبصتل

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   
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ش ععى ررلبحاةعع ررلبحد  ممععرلا عع لباعع ارىالبحدلشععقبولب ل (15 اعععحلبحبعع ح لالبعااا ال ااامت الحعاااطف: يعععد
بح لنععععرلبحد  حاععععرلبح ععععبلس د ععععصل تبحااععععضلبح سععععىيبرلبلا  ععععقبللبحد رععععى  رلبحنسععععثرلبحدمالععععر لحتث عععع لبح ععععىا ل

 رلن ل  وععحلبالبحث عع لبحدععتيا لدعع لشمععدلباعع بىارلامااحععرلبلالب هععىلا ىعععرلبحععالس  لعع لبو ععقرلحبةردععرلالحعاااطفت
باععىلقردععرلبلا  ععقبللبحد رععى  للررلبحااععضلبح قعععبلبحععت لسعع لبل دععىعهل لن لنلتععالاعع لقردععل30د3حاضلشسىيبلتلل

 رلحلتالاس ا لبح مقبولبح ععبلسعع لقرععىملبحث عع لاعع ل66د0حبنسثرلامالرليتوبلتللر 11د1بحد  ممرليم ليتوبلتل
 ضهااام الميظضاااي  الححياةاااات إ لشممعععبلبح معععقاتلر رحهعععىليمععع ليى عععبلبلااععع بىارلا  ىحسعععرليعععل لبحماعععا لحبحعععقيك

يهاحم المايظضين بالزباائن  ليععبلشععل لشممععبلبح مععقالت89د3 لنلتالنا بىارلحبااععضلشسععىيبلت.لزبائنالمحاة  ل
 اععععحلا ااعععضلباععع بىارلبيعععقبعلل((10الشاااكل حل ر72د3بع عععالناععع بىارلحبااعععضلشسعععىيبلتلل(دب؟اااير   رة اااة

 بح لنرلل لا  لبح  ىطفد
ل لقر لالشقبولب ش ىيلبحاة بلحث  لبح  ىطفل10بحب ح ت

ا الحساقواليس الضقرات  ت  الحرتيب  النسبة المئيلة  النحراف المعياري  
 5 0.546 1.225 2.729  ه  لبحداظ ل لاىح بى  لا ا اليقعيرد 1
 4 0.593 1.106 2.965 يب صلبحد قللاىلىولبح دصلاقل رد 2
 3 0.621 1.220 3.105 يم البحد قللبح  اىولبحح  ررلحت بى  دل 3
 2 0.764 1.025 3.818  ت رلبح بى  دي دصلبحداظ االعب د ىلا لنعصلال 4
 1 0.779 0.980 3.894 ي ه لبحداظ االبلاش رىعىولبحد  عالحت بى   5

  0.660 1.111 3.302 المعال العال لبعا الحعاطف 

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   

 
 بولا  لبح  ىطف لبح د لصلبحارى بل عىاىولبح لنرلح مقل10بححبصتل

لSPSS V.23لتالا قعىوليق ىا ل اىلال دىع بحثىشح ا لإل بع : بحد   
ب ل  وععحللر لا تععصلباعع بىارلبيععقبعلبح لنععرللتععالبا ععىعلعععاعالبح  اععرلبحد ععق رر16 اعععحلبحبعع ح لتلل

باععىللر ل08د1 لحبععى  قبللا رععى  لتل48د3بالبلاا ععىعلبح دسععرلبح ععبلسعع لقرىاععهىلدعع لشممععبلباعع بىارلاد عع  لت
 لن لبالبلاا بىارلا ىعرلح   لعع لنو ععقل  ربععرللعع الب س ععى لالشععقل69د0س ا لبايدررلبحنساررليم ليتوبلتلا

بحااضلبح سىيبلب عدىحبرلحبىح ىحبل  اع للتالإعب البحدنجدرلبحدث ااععرلبالسسعع العىيعع الح  ملععدلاسعع الىول
لعع لباح ليععل لبلاا ععىعلبا ععق لاقس  ععرلحدوععداالبا ععىعلعععاعالبح  اععرلبحد ععق رردلن لشمععدلا عع لتبلااععىا لبح قس

 لحبععى  قبللا رعععى  لبدعععصلاععع لا عع لتاعععقلرلبلااععع بىار لبلالب هدعععىلسحعععىيهىل62د3  ربععرلس ملعععدلحاعععضلشسعععىيبت
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 ل30د3سدىاععىليععبلقردععرلبايدرععرلبحنسععارررليلندععىلشمععدلا عع لبح  ععىطفلبح قسلعع لبا لععقلحبد عع  لباعع بىارليتععغلتل
لحيبلبلتالا لقردرلبحااضلبح قعبد

لبحدلشقبولب ش ى ررللتالاس ا لبا ىعلعاعالبح  ارلبحد ق ررللل لات ص16ع ح ت
 بح قسل ل بايدررلبحنساررل بلا  قبللبحد رى  ل بحااضلبح سىيبل بلاا ىعل و
 4 0.684 1.099 3.421 بحدتدااررل 1
 3 0.693 1.094 3.466 بحداااقررل 2
 2 0.725 1.076 3.628 اقلرلبلاا بىارل 3
 1 0.725 1.046 3.623 بلااىا 
 5 0.660 1.111 3.302 بح  ىطفل 4
  0.6974 1.0852 3.488 بعدىحبل 5

 ععع  لاععع ل عععر ليعععتهلبح معععقالب  ثعععى لبح  تلعععصلبح عععىاتبلثالثا:الححليااال العااااملو لضقااارات البحاااث وثباااات ابعااااة :
بح ايل  لح مقبولبحد ولقل لبحةرىعالبح  التررلحعاعالبح  ارلبحد ععق ررلحت  ععقلللتععالاعع  لسنىاععدليععبلإعىاععىول

 ليبلبا  رصل  ععى  لبح  تلععصلبح ععىاتبلSmartPlsيقبعلبحدبلال رلإ لال  لبا  دى لبحاق ىا لب ش ى بلتبلا
بح ايلعع  لحا ىاععصلتبح ععىليقح ثععىس رلب ليسعع  قجل سعع لبح حععثقلحاسعع ا لبحد نالععرلحاععصليمععقالاعع ليمععقبولبلاا ععىعل

 ل05د0ا نالععرلا  ممععرلبدععصلاعع لتحسجهقللتالبلااه لبحد  ترليععل لبحث عع لحبح مععقادلحب بلاععبتبلبح مععقالاسعع ا ل
سماععصل سععثرلبح حععثقلحبح بعع لس ععتللبح مععقالاعع لبح  تلععصلبحمععىعاردلباععىلاثععىولبلاا ععىعلحبحد ولععقبولاععل  لب  ثى يععىل

 لحب بليى ععععبلقععععر لتبح ععععىليقح ثععععىس لبواععععقلاعععع ل68د0اد ىاععععصلتبح ععععىليقح ثععععىس لبحد  ممععععرلحبحد رى لععععرلبحثىحوععععرلت
حبحد ولعععقبولحلبعععا لإلعععىعالسا لعععقلبحدةرعععىملحت لنعععرل  سعععهىلحاععع اااللبحد رى لعععرلي نعععبل حععع لحععععاعلاثعععىولحرا عععىع

ل-بحن ى  ل  سهىلسمقلثىليبلخواالا الا لنرللالس بىح لبلاااالل دلح  ى  لبلا  ثى ليىلاسب:
يععبليععتهلبح مععقالاععل  لبح  ععقللبحععال. الححلياال العاااملو الحيكياااي لضقاارات القياااة  الححيلليااة وثبااات أبعاةهااا:1

ولبلايععقبعللتععاليمععقبولاةرععىملبحد ولععقلبحدسعع مصلتبحةرععىعالبح  الترععر لبح ععبلساا ععبلاعع لب بععقل سععثرلسنىاععدلإعىاععى
نا عععىعلحيعععب:لتبح عععىالقلبحد عععىحبرلبح   لععع لبلاحهعععىابرلبلال ثعععى بولبح قعيعععررلبلااععع  ى البح اقلعععر لحيعععىاللععع عليمعععقبول

رلاعع ل ععر لت سعع لبح حععثق ل ليمقالاا لرليل لبانىالحب بقليمقبولحاصلا  رلب لبح نىادل   لشسععىا13بحدةرىملت
 للتععالبااععه لبحد  ععترليععل لبحث ععُ لحبح مععقال11 ليععبلبححععبصلتSmartPlsبح ععبلي بسععهىلبحاق ععىا لبلاش ععى بلت

يوعععر للععع لاسععع ا لا نال هعععىلبح عععبلساعععاالاعععقل سعععثرلبح حعععثقلحبالدعععقب لداعععا لبحل يعععكلبح حعععثقل  ادعععفللتعععال
يععبليععتهلبح مععقالاععل  لاععىح  قلللتععالاثععىولل% دليدععى5اسعع ا لبحد نالععرلبحد  مععدللاليعع لبالساععاالبدععصلاعع لت

 ل68د0بحدةرععىملاىاعع  قبجلقععر لبح ععىليقح ثععىسلاعع ل ععر لبحاق ععىا لبلععرهلحاععصلا ععُ لحا ولععقلحب بلسبععىح لبحث عع لُت
ل-ي  لاىي ى رلح  ى  لبلا  ثى ليىلاسب:
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ل
ل ل س لبح حثقلح مقبولبحةرىعالبح  التررل11بححبصلت
ل Smart Pls  ى  لتبحد   :لنل بعلبحثىشحلاىلاا نىعللتال

 
ل ل س لتبح ىليقح ثىس لاا ىعلبحةرىعالبح  التررل12بححبصلت

ل Smart Plsبحد   :لنل بعلبحثىشحلاىلاا نىعللتال  ى  لت
ل لإش ى رىول  ى  لبح  تلصلبح ىاتبلبح ايل  لح مقبولبحةرىعالبح  الترر17بحب ح لت

 Original Sample (O) 
  س لبح حثقل

Standard Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values 
 اس ا لبحد نالرل

i1 <- X1 0.777 0.05 15.653 0.000 

i2 <- X1 0.806 0.044 18.208 0.000 

i3 <- X1 0.829 0.029 28.992 0.000 

i4 <- X1 0.735 0.049 14.893 0.000 

i5 <- X2 0.717 0.065 10.978 0.000 

i6 <- X2 0.836 0.025 33.297 0.000 

i7 <- X2 0.696 0.064 10.844 0.000 

i8 <- X2 0.802 0.049 16.424 0.000 

i9 <- X3 0.755 0.051 14.906 0.000 

i10 <- X3 0.859 0.03 29.032 0.000 

i11 <- X3 0.717 0.055 13.057 0.000 

i12 <- X4 0.862 0.031 27.5 0.000 

i13 <- X4 0.899 0.016 57.033 0.000 

ل Smart Plsبحد   :لنل بعلبحثىشحلاىلاا نىعللتال  ى  لت
 ناليمقبولاةرىملبحةرىعالبح  التررلا ا ىعيععىلبلا ب ععرلاععبتبل سعع ل17 لحبحب ح لت12سال لا لبححبصلت

% دلحيتبلي نععبلبالب  ثععى لبح  تلععصل5سحثقلامااحرلبا نىعلبحالاس الىولبحد نالرلبح بلابتبلحيبلبدصلا لت
ظهعععقلباليمعععقبولبحدةرعععىمليعععال حلسنىاععدلب لبالبح معععقبوليى عععبلحبعععع رلحت لنعععرلبحدسععع بلثرلبح ععىاتبلبح ايلععع لب

لبسععبلبح نىاععدلبلععرهرليوعععر للعع لب  دىييععىلحتهعع للبحدعععقبعلقرىاعع ليدععىلب عع لي بععع لب  رععى لبح لنععرلبحدنىاعععثرل
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حرا ععىعلل 68د0حرعىاععرللتععاليمقبسعع رلحبالشبعع لبح لنععرليععىاليى رععى دلبالا ىاععصلبح ععىليقح ثععىسليى ععبلبواععقلاعع لت
بلا ب رلحيتح لبحد ولقلبحةرععىعالبح  الترععرلحيععتبل عع  للتععالحععالسعع لبلععىعالسا لععقلبلااعع ثى رلاععقالب ععق للتععالبح لنععرل
ل  سهىلا ااالبحن ى  ل  سهىلسمقلثى لحيتبل   للتالبحاااالاىحن ى  لبح بلارجهقيىلس تلصلبلا سثىلالحبح ىالقد

يععبليععتهلبح مععقالاععل  لبح  ععقللة الم؟ر ية وثباات أبعاةهاا: . الححليل العاملو الحيكياي لضقرات ةية  ال ام2
بحععال سععثرلسنىاععدلإعىاععىولبلايععقبعللتععاليمععقبولاةرععىملبحد ولععقلبح ععىاقلتعععاعالبح  اععرلبحد ععق رر لبح ععبلساا ععبل
اعع ل دعع لنا ععىعلحيععب:لتبحدتدااععرررلبحداااقرععررلبلااعع بىاررلبلااععىارلبح  ععىطف لحيععىاللعع عليمععقبولبحدةرععىمل

ل لب بععقلحاععبليمععقبولحاععصلا عع رلب لبح نىاععدل عع  لشسععىارلاعع ل ععر لت سعع لبح حععثق لبح ععبل ليمععقالاا لععرليععل25ت
 للتععالبااععه لبحد  ععترليععل لبحث ععُ لحبح مععقاليوععر ل25 ليبلبححععبصلتSmartPlsي بسهىلبحاق ىا لبلاش ى بلت

لعع لاسععع ا لا نال هعععىلبح ععبلساعععاالاعععقل سععثرلبح حعععثقلحبالدعععقب لداععا لبحل يعععكلبح حعععثقل  ادععفللتعععالاسععع ا ل
% دليدععىليععبليععتهلبح مععقالاععل  لاععىح  قلللتععالاثععىولبحدةرععىمل5حد نالععرلبحد  مععدللاليعع لبالساععاالبدععصلاعع لتب

 لي عع لاىي ععى رل68د0اىا  قبجلقر لبح ىليقح ثععىسلاعع ل ععر لبحاق ععىا لبلععرهلحاععصلا ععُ لحا ولععقلحب بلسبععىح لبحث عع لُت
ل-ح  ى  لبلا  ثى ليىلاسب:

ل
   ارلبحد ق ررل ل س لبح حثقلح مقبولعاعالبح13بححبصلت

ل Smart Plsبحد   :لنل بعلبحثىشحلاىلاا نىعللتال  ى  لت

 
ل ل س لتبح ىليقح ثىس لاا ىعلعاعالبح  ارلبحد ق رر14بححبصلت

ل Smart Plsبحد   :لنل بعلبحثىشحلاىلاا نىعللتال  ى  لت
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لبحد ق رر لا كلإش ى رىول  ى  لبح  تلصلبح ىاتبلبح ايل  لح مقبولعاعالبح  ارل18بحب ح لت

 Original Sample (O) 
  س لبح حثقل

Standard Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values 
 اس ا لبحد نالرل

i14 <- Y1 0.79 0.046 17.315 0.000 

i15 <- Y1 0.811 0.04 20.132 0.000 

i16 <- Y1 0.747 0.037 20.234 0.000 

i17 <- Y1 0.67 0.064 10.408 0.000 

i18 <- Y1 0.701 0.06 11.609 0.000 

i19 <- Y2 0.772 0.048 15.922 0.000 

i20 <- Y2 0.829 0.038 21.621 0.000 

i21 <- Y2 0.835 0.029 28.826 0.000 

i22 <- Y2 0.735 0.056 13.046 0.000 

i23 <- Y2 0.514 0.08 6.394 0.000 

i24 <- Y3 0.742 0.055 13.445 0.000 

i25 <- Y3 0.787 0.039 20.178 0.000 

i26 <- Y3 0.764 0.048 15.929 0.000 

i27 <- Y3 0.721 0.058 12.387 0.000 

i28 <- Y3 0.77 0.04 19.419 0.000 

i29 <- Y3 0.682 0.07 9.694 0.000 

i30 <- Y4 0.866 0.021 42.095 0.000 

i31 <- Y4 0.896 0.014 63.133 0.000 

i32 <- Y4 0.796 0.042 18.845 0.000 

i33 <- Y4 0.782 0.041 18.906 0.000 

i34 <- Y5 0.605 0.113 5.351 0.000 

i35 <- Y5 0.628 0.098 6.388 0.000 

i36 <- Y5 0.688 0.068 10.165 0.000 

i37 <- Y5 0.745 0.049 15.254 0.000 

i38 <- Y5 0.545 0.103 5.281 0.000 

ل Smart Plsحلاىلاا نىعللتال  ى  لتبحد   :لنل بعلبحثىش
 ناليمعععقبولاةرعععىملععععاعالبح  اعععرلبحد عععق ررلا ا ىعيعععىلبح دععع ل18 لحبحبععع ح لت14ساعععل لاععع لبححعععبصلت

% دلحيععتبلي نععبلبال5ابتبل س لسحثقلامااحععرلباعع نىعلبحععالاسعع الىولبحد نالععرلبح ععبلاععبتبلحيععبلبدععصلاعع لت
مليال حلسنىادلب لبالبح مععقبوليى ععبلحبععع رلحت لنععرلب  ثى لبح  تلصلبح ىاتبلبح ايل لبظهقلباليمقبولبحدةرى

بحدسعع بلثرللبسععبلبح نىاععدلبلععرهرليوععر للعع لب  دىييععىلحتهعع للبحدععقبعلقرىاعع ليدععىلب عع لي بعع لب  رععى لبح لنععرل
لبحدنىاثرلحرعىارللتاليمقبس رلحبالشب لبح لنرليىاليى رى دلل

يععععتح لبحد ولععععقلعععععاعالبح  اععععرل لحرا ععععىعلبلا ب ععععرلحل68د0بالا ىاععععصلبح ععععىليقح ثععععىسليى ععععبلبواععععقلاعععع لت
بحد ععق ررلحيععتبل عع  للتععالحععالسعع لبلععىعالسا لععقلبلااعع ثى رلاععقالب ععق للتععالبح لنععرل  سععهىلاعع ااالبحن ععى  ل  سععهىل

لسمقلثى لحيتبل   للتالبحاااالاىحن ى  لبح بلارجهقيىلس تلصلبلا سثىلالحبح ىالقد
ردرلب سثععىلاليععل لا ولععقبولبحث ععحلحبا ععىعهلاعع لال  لبح ىو لا لحعاعللرابعا:اخحبار علقات الرتباط والحأثير:  

شلحلبسبىيععىلحداسهععىليوععر للعع لبح  ععقلللتععالاعع  لحعععاعلسععىالقلحتد ولععقلبحدسعع مصلحبا ععىعهلتبحةرععىعالبح  الترععر ل
يبلبحد ولقلبح ىاقلتعاعالبح  ارلبحد ق رر رلحل  ل ح لا ل ر لبا   بالباتا لبلا  عع ب لبحثسععرضلحبحد  عع عل

 لحبح ععبلسجهععقليععبلبشععبى لحععع بح لحيععبلSmartPlsا ل ر لبحاق ىا لبلاش ى بلتللحل  لبا  رصلبحن ى  
للل-وىلاسب:
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بي ععععقضلبحثىشععععحلياعععععاعللردععععرلب سثععععىلالحسعععع القل حلعلاحععععرلا نالععععرلحااعثععععرلحتةرععععىعال. الضر ااااية الرئيسااااة: 1
 صلبحلسولععقلبح  التررليبلعاعالبح  ارلبحد ععق رررلن لنالبحةرععىعالبح  الترععرليععبلتا ولععقلاسعع مص لحبالب لس عع 

يععبلاسعع ابيىلاععللع لبحععال لععىعالادىاتععرليععبلعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلكتا ولععقلسععىاق رلحلعع  لبلا  ثععى لا اععتا ل
 ل2Rتبلا  عع ب لبحثسععرض ليععل لبحةرععىعالبح  الترععرلحعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررليوععر للعع لامعع ب لا ىاععصلبح    عع ت

 ععق رردلداععا لح يععكلبح قعععررلي  دعع للتععالبحععت ليجهععقلاعع  لس سععلقلبحةرععىعالبح  الترععرلاعع لعععاعالبح  اععرلبحد
 ل  ععى  لبلا  ثععى ليدععىلبا  ت ععبلاعع ل19 لحبحبعع ح لت15% دلحل بعع ليععصلاعع لبححععبصلت5اسعع ا لا نالععرلت

للل- لحيبليىلاسبل:SmartPlsبحاق ىا لب ش ى بلت

ل
ل لا ىاصلبح  القلحتةرىعالبح  التررليبلعاعالبح  ارلبحد ق رر15بححبصلت
ل Smart Plsلاا نىعللتال  ى  لتبحد   :لنل بعلبحثىشحلاى

ل لإش ى رىولبلا  ثى لحد ىاصلبلا سثىلالحبح  القلحتةرىعالبح  التررليبلعاعالبح  ارلبحد ق رر19بحب ح لت

 
Original Sample 

(O) 
 ا ىاصلبح ىالقل

R 
 ا ىاصلبلا سثىلال

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

R2 T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values 
رلاس ا لبحد نالل  

X -> Y 0.668 0.67 0.049 0.44 13.638 0.000 

ل Smart Plsبحد   :لنل بعلبحثىشحلاىلاا نىعللتال  ى  لتل
 لحيععتبل عع  للتععال44د0 لدعع لاععبصلت2R نالا ىاععصلبح  سععلقلت27 لحشععبصلت19بظهععقليععصلاعع لععع ح لت
ماا دليدععىلنالا ىاععصل لا لسثى  لعاعالبح  ارلبحد ق ررلحيبليبلش حعلبح44د0بالبحةرىعالبح  التررلس سقلت

 ليعععل لبحةرعععىعالبح  الترعععرلحععععاعالبح  اعععرلبحد عععق ررلحيعععبل سعععثرلامااحعععرللنععع لاسععع ا ل67د0بلا سثعععىلالدععع ليتعععغلت
 ل668د0% رليدععىلباللردععرلبح ععىالقلحتةرععىعالبح  الترععرليععبلعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلدعع لاععبتبلت5ا نالععرلت

حشعععع الحبشعععع الاعععع  عبعلعععععاعالبح  اععععرلبحد ععععق ررلحطقعيععععرلحيععععتبل عععع  للتععععالبالب بل بعولتبحةرععععىعالبح  الترععععر ل
% دلحلتععالحيعععدليععتهلبحن ربعععرل عع  للتعععالبالينععىكللردعععرل5 لحيععبلا نالععرللنععع لاسعع ا لا نالعععرلت668د0ت

لب سثىلالحسىالقلحتةرىعالبح  التررليبلعاعالبح  ارلبحد ق رردلل
رلا نالععرلحااعثععرللاا ععىعلبي قضلبحثىشحلياعاعللردرلب سثىلالحس القل حلعلاحععل. اخحبار الضر يات الضرعية:  2

بحةرععىعالبح  الترععرليععبلعععاعالبح  اععرلبحد ععق رررلن لنالبا ععىعلبحةرععىعالبح  الترععرليععبلتبح ععىالقلبحد ععىحبرلبح   لعع ل
بلاحهعععىابرلبلال ثعععى بولبح قعيعععررلبلااععع  ى البح اقلعععر لحبالب لس ععع  صلبحلسولعععقليعععبلاسععع ابيىلاعععللع لبحعععال لعععىعال

 ولععقلسععىاق رلحلعع  لبلا  ثععى لا اععتا لتبلا  عع ب لبحد  عع ع ليععل لبا ععىعلادىاتععرليععبلعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلكتا



Al-Ghari Journal of Faculty of Administration and Economics     vol. 17 (No.4) 2021 Pp. 138-169 

 

 

 

 163 

 لبحععت ليجهععقلاعع  لس سععلقل2Rبحةرععىعالبح  الترععرلحعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررليوععر للعع لامعع ب لا ىاععصلبح    عع ت
با عععىعلبحةرعععىعالبح  الترعععرلاععع لععععاعالبح  اعععرلبحد عععق رردلداعععا لح يعععكلبح قععععررلي  دععع للتعععالاسععع ا لا نالعععرل

 ل  عععععى  لبلا  ثعععععى ليدعععععىلبا  ت عععععبلاععععع لبحاق عععععىا ل20 لحبحبععععع ح لت16يعععععصلاععععع لبححعععععبصلتل% دلحل بععععع 5ت
للل- لحيبليىلاسبل:SmartPlsب ش ى بلت

ل
ل لا ىاصلبح  القللاا ىعلبحةرىعالبح  التررليبلعاعالبح  ارلبحد ق رر28بححبصلت

ل Smart Plsبحد   :لنل بعلبحثىشحلاىلاا نىعللتال  ى  لت
لا  ثى لحد ىاصلبلا سثىلالحبح  القللاا ىعلبحةرىعالبح  التررليبلعاعالبح  ارلل لإش ى رىولب20بحب ح لت

لبحد ق ررل

 Original Sample (O) 
 ا ىاصلبح ىالقل

R 
 ا ىاصلبلا سثىلال

Standard Deviation 
(STDEV) 

R2 

 
T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 
 اس ا لبحد نالرل

X1 -> Y 0.233 0.238 0.083  2.804 0.005 

X2 -> Y 0.309 0.306 0.098 0.48 3.156 0.002 

X3 -> Y 0.381 0.372 0.092  4.141 0.000 

X4 -> Y 0.371 0.363 0.075  4.947 0.000 

ل Smart Plsبحد   :لنل بعلبحثىشحلاىلاا نىعللتال  ى  لت
 لحيععتبل عع  للتععال48د0 لدعع لاععبصلت2R نالا ىاععصلبح  سععلقلت16 لحشععبصلت20بظهععقليععصلاعع لععع ح لت

 لاععع لسثععى  لعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلحيعععبليععبلشعع حعلبحماععا دلباعععىل48د0البا ععىعلبحةرععىعالبح  الترععرلس سععقلتب
ل-ب  ثى للردىولبلا سثىلالحبح ىالقليىلاسب:

للحاااثير :لسعع لبي ععقبضلبالينععىكللردععرلب سثععىلالحسععىالقل بولعلاحععرلا نالععرلحطقعيععرلأ.الضر ااية الضرعيااة ا:ولاا 
 لساععل لنالا ىاععصلبلا سثععىلال28 لحشععبصلت25ق رردلحلتععالحيععدل  ععى  لععع ح لتيبلعععاعالبح  اععرلبحد ععلللالمثالو
حععععاعالبح  اعععرلبحد عععق ررلحيعععبل سعععثرلامااحعععرللنععع لاسععع ا لا نالعععرللالحاااثير المثاااالو ليعععل ل238د0دععع ليتعععغلت

 لحطقعيععرل233د0يععبلعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلدعع لاععبتبلتلللحاااثير المثااالو% رليدععىلباللردععرلبح ععىالقل5ت
 لحيععبل233د0 لحشعع الحبشعع الاعع  عبعلعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلتالحااثير المثاالوبالب بل بعولتللحيتبل   للتععا

للحااثير % دلحلتالحيدليتهلبحن ربرل   للتالبالينىكللردععرلب سثععىلالحسععىالقل5ا نالرللن لاس ا لا نالرلت
ليبلعاعالبح  ارلبحد ق رردللللالمثالو
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للححضيار لردععرلب سثععىلالحسععىالقل بولعلاحععرلا نالععرلحطقعيععرل:لس لبي قبضلبالينععىكللب.الضر ية الضرعية الثانية
 لساععل لنالا ىاععصلبلا سثععىلال16 لحشععبصلت20يبلعاعالبح  ارلبحد ق رردلحلتالحيدل  ى  لع ح لتللاللهامو
حعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلحيععبل سععثرلامااحععرللنعع لاسعع ا لا نالععرللالححضياار اللهااامو ليععل ل306د0دعع ليتععغلت

 لحطقعيععرل309د0يععبلعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلدعع لاععبتبلتلللححضير اللهاامو ععىالقل% رليدىلباللردرلبح5ت
 ل309د0 لحشعع الحبشعع الاعع  عبعلعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلتالححضياار اللهاااموحيععتبل عع  للتععالبالب بل بعولت

% دلحلتععالحيععدليععتهلبحن ربععرل عع  للتععالبالينععىكللردععرلب سثععىلالحسععىالقل5حيبلا نالرللنعع لاسعع ا لا نالععرلت
ليبلعاعالبح  ارلبحد ق رردللللضير اللهاموللحح

:لسعععع لبي ععععقبضلبالينععععىكللردععععرلب سثععععىلالحسععععىالقل بولعلاحععععرلا نالععععرلحطقعيععععرلج.الضر ااااية الضرعيااااة الثالثااااة
 لساعععل لنال16 لحشعععبصلت20يعععبلععععاعالبح  اعععرلبحد عععق رردلحلتعععالحيعععدل  عععى  لعععع ح لتلللعحباااارات الضرة اااة

حعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلحيععبل سععثرلامااحععرللنعع لللرات الضرة اةالعحباا ليععل لل372د0ا ىاصلبلا سثىلالد ليتععغلت
يععبلعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلدعع لاععبتبللللححضياار اللهااامو% رليدععىلباللردععرلبح ععىالقل5اسعع ا لا نالععرلت

 لحشععع الحبشععع الاععع  عبعلععععاعالبح  اعععرلالعحباااارات الضرة اااة لحطقعيعععرلحيعععتبل ععع  للتعععالبالب بل بعولت381د0ت
% دلحلتععالحيععدليععتهلبحن ربععرل عع  للتععالبالينععىكل5 نالرللنعع لاسعع ا لا نالععرلت لحيبلا381د0بحد ق ررلت

ليبلعاعالبح  ارلبحد ق رردللللللعحبارات الضرة ةلردرلب سثىلالحسىالقلل
للساحثار  :لس لبي قبضلبالينىكللردععرلب سثععىلالحسععىالقل بولعلاحععرلا نالععرلحطقعيععرلة.الضر ية الضرعية الرابعة

 لساععل لنالا ىاععصلبلا سثععىلال16 لحشععبصلت20 ععق رردلحلتععالحيععدل  ععى  لععع ح لتيبلعععاعالبح  اععرلبحدللالضكرلة
حعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلحيععبل سععثرلامااحععرللنعع لاسعع ا لا نالععرللالسااحثار  الضكرلااة ليععل ل363د0دعع ليتععغلت

 لحطقعيععرل371د0يععبلعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررلدعع لاععبتبلتلللساحثار  الضكرلاة% رليدىلباللردرلبح ععىالقل5ت
 ل371د0 لحشععع الحبشععع الاععع  عبعلععععاعالبح  اعععرلبحد عععق ررلتالساااحثار  الضكرلاااة للتعععالبالب بل بعولتحيعععتبل ععع 

% دلحلتععالحيععدليععتهلبحن ربععرل عع  للتععالبالينععىكللردععرلب سثععىلالحسععىالقل5حيبلا نالرللنعع لاسعع ا لا نالععرلت
ليبلعاعالبح  ارلبحد ق رردللللللسحثار  الضكرلة

احععفللعع لبح ععقحاليععل لبحد ععى للبحدث ااععرلتبلايترععرلحبح باارععر لاععل  لبحخامسا: اخحبار  ر ايات الضارود:  
لتععالاسعع ا لتبحةرععىعالبح  الترععرلحعععاعالبح  اععرلبحد ععق رر دلحاععل  لباعع  دى لتبح  تلععصلبح دلعع   ليععبلبح  قلععدل
يل لبحد ى للبحد دل البلايتررلحبح باارععرلحسجهقيععىلبح بحععرلبح دل لععررليوععر للعع ل سععثرلبح حععىا ليععل لبحد ععى لل

 لباععىل سععثرلبلا عع رلل عع  لWilks' Lambdaرلحاس ا لحعععاعلبلا عع رللاعع ل ععر ل سععثرلبح حععىارلتبحدث اا
-Chi دلباعععىلا نالعععرلبح حعععىا لحبلا ععع رلليعععل لبح  عععقسل لا نعععا لبحللال ععع  لبل دعععىعلقردعععرلتWL-1بش سعععىيهىلت
squareلحاسععع ا لبحد نالهعععىلت sig.حبح بععع ل رلس ععع ل سعععثرلبح حعععىا لا نالعععرل05د0 رلحب بلاعععبتبلبدعععصلاععع لت

اىح ب لب لل الحعاعليقحادلحال  لب  ثى لبح قعرىولبحق رسععرلبح ععبلبي قعععهىلبحثىشععحلياعععاعليععقحالا نالععرل
 يل لبحد ى للبحدث اارلادس ا لتبحةرىعالبح  التررلحعاعالبح  ارلبحد ق رر رلح  ى  ليب:

بلايترععرلحبح باارععر لي  قضلبحثىشحلياعاعليقحال بولعلاحرلبش ععى ررليععل لبحد ععى للت. الضر ية ا:ول :  1
 لSPSSادس ا لتبحةرععىعالبح  الترععر لحاعععصلب  ثععى ليععتهلبح قعععررلبلاححععالسعع لباعع  دى لبحاق ععىا لبلاش ععى بلت

 لساعععل لبالبح بحعععرلبح دل لعععرلبظهعععقولبحد عععى للتبلايترعععر يبلبح قسلععع ل20اىاععع  قبجلبحن عععى  دلحشسععع لعععع ح لت
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لر ليععععععبلبح قسلعععععع لبلا لععععععقدلحنال سععععععثرلباح لحبح ععععععبلشممععععععبلقردععععععرللىحرععععععرليععععععبلشععععععل لبحد ععععععى للتبح باارععععععل
 رلباععىلا نالععرلبح حععىا ليمعع لاععبتبل19د0 ليلندععىل سععثرلبلا عع رلليععبلت81د0 ليتوععبلتWilks' Lambdaت

 لدلحلتالحيععدليععتهل05د0 لحيبلبدصلا لاس ا لبحد نالرلبح بلبي قعهىلبحثىشحلت000د0اس ا لبحد نالرلت
حد ععى للبلايترععرلحبح باارععرليععبلاسعع ا لبحةرععىعالبح  الترععرلبحن ى  لسماصلبح قعررلب لساع ليقحالا نالرليل لب

لحبالبحد ى للتبلايترر ليبلبحد دل اد
ل لقر لتبح بحرلبح دلل لر لحتد ى للبحدث اارليبلاس ا لبحةرىعالبح  الترر21ع ح لت

 بح قسل ل بح بحرلبح دل لرل بح لنرل بحد ى لل و بحد ولقل

X 
 1 484. 71 بلايتررل 1
 2 471.- 73 بح بااررل 2

   144 بحدبدا ل
 بش ىيبولب  ثى لبح قحال

 اس ا لبحد نالرل ع عرلبح قلرل اقبقليى  ا   لبح حىا ل بحندا جل
1 Wilks' Lambda Chi-square DF Sig. 
1 .81 29.43 1 .000 

ي  قضلبحثىشحلياعاعليقحال بولعلاحرلبش ععى ررليععل لبحد ععى للتبلايترععرلحبح باارععر ل. الضر ية الثانية:  2
ا لتععععاعالبح  اعععرلبحد عععق رر لحاععععصلب  ثعععى ليعععتهلبح قععععررلبح ى رعععرلسععع لباععع  دى لبحاق عععىا لبلاش عععى بلادسععع 
 لساععل لبالبح بحععرلبح دل لععرلبظهععقولبحد ععى للتبلايترععر يبل21 لاىاعع  قبجلبحن ععى  دلحشسعع لععع ح لتSPSSت

قدلحنال سعععثرلبح قسلععع لباح لحبح عععبلشممعععبلقردعععرللىحرعععرليعععبلشعععل لبحد عععى للتبح باارعععر ليعععبلبح قسلععع لبلا لعععل
 رلباععىلا نالععرلبح حععىا ليمعع لاععبتبل30د0 ليلندععىل سععثرلبلا عع رلليععبلت70د0 ليتوععبلتWilks' Lambdaت

 لدلحلتالحيععدليععتهل05د0 لحيبلبدصلا لاس ا لبحد نالرلبح بلبي قعهىلبحثىشحلت000د0اس ا لبحد نالرلت
اارععرليععبلاسعع ا لعععاعالبح  اععرلبحن ععى  لسماععصلبح قعععررلب لساععع ليععقحالا نالععرليععل لبحد ععى للبلايترععرلحبح ب

لبحد ق ررلحبالبحد ى للتبلايترر ليبلبحد دل اد
ل لقر لتبح بحرلبح دلل لر لحتد ى للبحدث اارليبلاس ا لعاعالبح  ارلبحد ق رر22ع ح لت

 بح قسل ل بح بحرلبح دل لرل بح لنرل بحد ى لل و بحد ولقل

Y 
 1 659. 71 بلايتررل 1
 2 641.- 73 بح بااررل 2

   144 بحدبدا ل
 بش ىيبولب  ثى لبح قحال

 اس ا لبحد نالرل ع عرلبح قلرل اقبقليى  ا   لبح حىا ل بحندا جل
1 Wilks' Lambda Chi-square DF Sig. 
1 .70 50.45 1 .000 
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 الاستنتاجات والتوصياتالمبحث الرابع: 
   تمهيا:

بحث ععحلبح ععىحبلحيدعععىل هعع للبحدث ععحلبح ععىحبلبحععاليرععىالبلااعع ن ىعىولحبح اةععرىولبح ععبلسد ععكللنهععىل
لللي سب:

 أول: السحنحاةات
ظهقلا ل ر ل  ى  لبحث حلبالاس ا لسععابيقلادى اععىولبحةرععىعالبح  الترععرليععبلبحد ععى للبحدث ااععرليى ععبل د1

ادس ا لاماا ل الىلاىلا لشلععحلبا ىعيععىلتبح عع القلبحد ععىحب لبح   لعع لبلاحهععىاب لبلال ثععى بولبح قعيععر لبلااعع  ى ال
هىلس  ىجلبحالس  ل لا لداصلإعب بولبحد ععى للبحدث ااععرلا ععا البواععق لحيععالاععىليبلعع ل لادىلي نبلب بح اقلر 

للتالسسى  لبحث حلباح د
ظهععقلاعع ل ععر ل  ععى  لبحث ععحلبالاسعع ا لسععابيقلعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررليععبلبحد ععى للبحدث ااععرليععىالل د2

 لادععىلي نععبلا لبح  ععىطف ادس ا لاماا ل الىلاععىلاعع لشلععحلبا ىعيععىلتبحدتااععرر لبحداااقرععر لبلااعع بىار لبااععى
ب هىلس  ىجلبحالس  ل لا لداصلإعب بولبحد ى للبحدث اارلا ععا النواععق لحيععالاععىليبلعع للتععالسسععى  لبحث ععحل

 بح ى بد
ساعععل لاععع ل عععر ل  عععى  لبحث عععحلبالينعععىكللردعععرلب سثعععىلالحسععع القليعععل لا ولعععق لبحث عععحلتادى اعععىولبحةرعععىعال د3

ث اار لادععىلي نععبلبالن لس عع  صليععبلاسعع ا لادى اععىولبح  التررلحعاعالبح  ارلبحد ق رر ليبلبحد ى للبحد
بحةرىعالبح  التررليععبلبحد ععى للبحدث ااععرلاععالليسععه ليععبلس سععل لح لععىعالاسعع الىولعععاعالبح  اععرلبحد ععق ررل

 يبلبحد ى للبح بااررلحبايترردلحيالاىليبل للتالسسى  لبحث حلبح ىححد
ح  الترعععرلحععععاعالبح  اعععرلبحد عععق ررليعععل لنظهعععقول  عععى  لبحث عععحلبالينعععىكلسثى نعععىليعععبلادى اعععىولبحةرعععىعالب د4

بحد ععى للبح باارععرلحبايترععر لب لظهععقلبالبحد ععى للبلايترععرلس  ععااللتععالبحد ععى للبح باارععرليععبلس  لعع ل
 يت  لبحث    دليالاىليبل للتالسسى  لبحث حلبحقباقد

  اةبلبحث حلبح ىحبلإعب بولبحد ى للادىلي سب:ثانيا: الحيصيات:  
رقلبحدععاظ ل للتععالبحث ععحللعع لطععقالع  عع الح ععصلاحععىوصلبح ععبلسععابعهه لعب ععصليب للتالبحدعع  قل لسحععبلل-1

حبي دعععىالحسحعععبرقلحتدعععاظ ل لاععع اليجهعععقحبليعععصلطىدعععىسه لحبابى رعععىسه لحبيععع بله لح عععصلبحدحعععىوصلبح عععبللربحد ععقل
لسابعهه ليبلبح دصلحبىحطقالبح    رد

بح ععبلس دععصللتععال لععىعال اععقبولل لععىعالبلاي دععىالي ععايلقليععقبا لس  لارععرلحح البح دععصلح عع حبولحبحدععلسدقبول-2
لحي ىيالبحداظ ل ليبلبحد قلد

 لععىعالبح دععصللتععالس  لعع لعح لبحدععاظ ل لحت  ععا للتععالا تااععىول بولبح ععترلاعع لبحدعع  قل لحبحد  تمععرلل-3
لاىح طضلبحدس ماتررلحعقح الاحى يرلبحداظ ل لياعقلبي بللح طضلبحدنجدرد

اظ ل لحتماععا لبح وللععقبولاعع ل ععر لسععايلقلبحدبععىالعععقح الباليبععاالينىحعع لسحععبرقلاعع لداععصلبحدعع  بيلحتدععلل-4
لبحبل لحت دصلحبلطىيلبحدبىي الحشابي ليل لي قالحب ق لحبىح ىحبليباالبحداظفل بعىّللتالبح وللقد
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ا عععىيرلبحععاللبح  ععىقللرعقح البا   بالبح ابال ليععبلبحد ععى للح ععايلقلبحادععبلحبحبهعع لحبحن مععىولحت بععى  لل-5
بح بععى  لحيععتح لبحد ىيجععرللتععالبحسععبرولبح ىةععرلاععىح دريلحبىح ععىحبلسسععىل للتالبح سىاىولحبعب الا ىارولل

لبح دريلا لبح  مدلا لب ة ولشسىاىسه د
س  لععع لامىيعععرلبح ععع لحبلاش عععقبالحشسععع لبحد ىاتعععرلحبحطعععفلاعععىليعععل لبحدعععاظ ل لحبح بعععى  رلحل ععع  لاععع لابى عععرلل-6

لبحدنجدرلح  لبح بى  لحبىح ىحبلسلع لبحالبا مطى ل بى  لع علد
لقح البلاي دىالحبلاع هىعلا لداصلااظفلبحد قلليبلاقبع رلشسىاىولبح بى  لحبو حىللبا طىيلدعل-7
 لععىعالبلاي دععىالاععىحدابعلبحدقسثطععرلاىح  اععرلحبالساععاالات  ععرلحتنجععقلحادلعع الست ععبلب  ثععىهلبح بععاالاعع لشلععحلل-8

لبحالبحدبىالبح  رحدعقح الحعاعلحاشىولحلإلرالل لبح  اىولبح بلسم الحت بى  لححاشىولسقش لبح باالل
يبععع لباليبعععاالبلاي دعععىالاععع لداعععصلبحدعععاظ ل لاىح بعععى  لحب عععا اليقعيعععرلاالبلاي دعععىالاىح بعععى  لحب ععععىي لل-9

حعععقح البلاي دععىاليعع دى دلبلااععا لحبععىحباعالحشسعع لبحد ىاتععرلا عع للريسععىي ليععبل لععىعال د ععرلبالدععى لحتد ععقل
لي اقلل لبلااتا لبح سالمبلا لداصلبحداظفلحتد قلد

 ة الم؟اةرقائم
 الم؟اةر العربية

 اولّ: الكحب  
لدإعب البحستاكلبح نجردبليبلل قلبح وللق"لعب لة ىيلحتنحقلحبح ا لق للدىا لبا عاد2011)إشسىالتلرعر  د1
 لدععىا:لعب لحب ععصلل1اعع  صلا ىةععق للال–بح سععالدلبحد ععقيبل2015). ن ععق لإيععىع لحبح سععىل ل ىحعع  لحبح عع با للاعع بح  ى لت د2

لحتنحقد
لبحةرىعالبح قبالر"لعب لبحدسلقالحتنحقلحبح ا لق للدىا لبا عاد2013) . لتعبح ب ليدىل د3
ل.عب لحب صلحتنحقلحبح ا لق : لدىال4بلاسبىيىولبحد ىةقاليبلإعب البحاناك للال2013 ) اوىا ل لىع لحعاعا لا  اقلت د4
لدا ق:لعب لبحدقلخلحتنحقلحبح ا لقل– لطقالبحث حليبلب عب الا ب صلحانىيلبحدهى بولبحث  ررلدبحمىيقال2006بحاىلتراربى بل د5
لدعععىال:لررلعاحعععدلعب لبح ابةعععصلبح قبعععبلحتطثىلعععرلحبحنحعععقلحبح ا لق1 دللاحدعععرلبح  اعععرلبحد عععق ررلدللا2008بح ععقارل لععع لت د6

لالاسرلبحاب الحتنحقلحبح ا لقد
حبالحتنحعععقلرللدعععىال:الاسعععرلبحعععقل1 دبعب البحبعععاعالبححعععىاترليعععبلبح  تعععر لبحبعععىا بدللا2009يىشععع لتر ااعععفرلبح ثىع ربحطى ب د7

لبح ا لقدحل
للدىال:عب لبح ىا لحتنحقلحبح ا لقد–ربلا عال1دللاالحسيلم الم؟ر و دلل2005سرسلقلتربح بى ار د8
لرعب لباىالحتنحق1لار دبحةرىعالبح  التررليبلبحدل بالبح قبا للل2016اىيقالتربح دقب بربحماتبرللنىير د9

ل.بحمىيقا ,شد  لل  اب ثر ,2 لالر"بح  التب بحمى   بح  ى  بحد  ق ا   اىلر لل(1996ال لدل بحهاب  ل د10
 ثانياّ :الرسائل الجامعية 

 دلعح لساناحاعرعععىلبحد تااعععىولحبلاس عععى ليعععبلس سعععل لععععاعالبح ععع اىولبحد عععق رردلت اعععىحرلاىعسععع لقل ل2019عنىالترعععع    1
لانحا ادلبحدسلترل:بحب ب قد

بح تسععععطلنررلامطعععى لخعععع الدلت اععععىحرل دللردعععرلبحةرععععىعالبح  الترعععرلي دبععععل لبح عععىاتل ليععععبلبحبىا عععىولل2010بحقدععع رلبشدعععع لتل  2
لخ ال:ليتسطل دل–اىعس لقل لانحا الدلعىا رلبلا يقل

دلعح لبحةرععععىعالبح  الترععععرليععععبلس  لعععع لبحدسععععلححررلبحدب د رععععرلحتبىا ععععىولبح ىةععععرليععععبلبلا عالع باععععرل2013)لتبلترشععععماب ا  3
لطقبيت ل:لحانىادلرس تلترردتل اىحرلاىعس لقل انحا ادلعىا رلبحبنىا
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 دلناععقلبحةرععىعالبح  الترععرللتععاليىلترععرللدترععرلبس ععى لبحمععقب ليععبلبححععقيىولبح عع ال لبلا ع رععرلدت اععىحرل2012تلتبلربحوععرلل   4
لاىعس لقل انحا الدلعىا رلبححقالبلاحاضل:بلا عاد

 لدلبحةرعععىعالبح  الترعععرلحععع  لاععع  ق لبحدععع ب ملبح ى العععرلحلرد هعععىلاىحسعععتاكلبلايععع بلبلحتد تدعععل دلت اعععىحرل2020شعععه لتربح  ب  ا  5
لبلاد ال:يتسطل دلر لقل لانحا ادلعىا رلبلاد ااىعس

 دلعح لبحةرعععىعالبح  الترعععرليعععبلينعععىيل نملبحدعععى لبلاع دعععىلبلع باعععرلشىحعععر:لالاسعععرل2018باعععى ترحب ثرلباعععدىيرليععع للدلقال  6
لاى لدىحدر:لبحب ب قدل8بحودىالبلاع دىلبلحلأعقبيليق لدىحدردلت اىحرلاىعس لق لانحا الدلعىا رل

 ثالثاّ : البحيث
أثر القياة  الححيللية  و إةار  ا:زمات ةراسة تحليلية دل (2020)شسل لشس لبحبقعق رل ا للتبللااعلبح ال  للبشد   1ت

 لبح عع عل16رلابتععرلساقلععبلحت تععاالب عب لععرلحبلاد  ععىعيررلبحدبتعع تلآراا عيناة ماان القياااةات الإةارلااة  ااو كليااات ةامعاة الميصاال
لد233د2020 ل/6 ىصلتلج

دبح عع عللاهمية  ياس الجية   و ال اامات الم؟ار ية حالاة ةراساية  او احاا الم؟اارف الهلياة دلل2015إارالتربحبىيب  2ت
ل354 دلل43ت
ةور ابعاااة القياااة  الححيلليااة  ااو تعزلااز المحطلبااات الةاا المحميااز  رل2018 سععقل للاعع وليعع ح دتر تععفل ىةععقلحطرفل  3ت

رلابتعععرلعىا عععرليقيعععاكلحت تعععاالبلاعب لعععرلوكركااايك ةراساااة مقارناااة لآراا عيناااة مااان القيااااةات الااة مياااة  اااو ةاااامعحو تكرلااات
لد114 دل(2بح  عل8بحدبت للرحبلاد  ىعير

 يااس ماات تايا ر ابعاااة ةاية  ال اامات  او الم؟ااارف الحجارلاة الجزائرلاة الحكيمياة ةراسااة  دل2017بيالابععقلتر ابحعع   4ت
لد252-266 دل3بح  علتل3 لا نىيرلبحدبت لBNAتللحالة قن  اليطنو الجزائري 

ةور ابعااة ةاية  ال اامات  او تعزلاز  يماة الزباي  ةراساة اساحطلعية ل راا  د2018 يععصلتللرلاعع لبح دلعع للر  لر  حلل  5ت
لد42 دل119رلبح  علت37دلبحدبت لعاة من الزبائن  و م؟رف الشمال للحميلل والسحثمار

شاملة: بحث تط يقاو أثر سمات القياة  الححيللية  و تط يم اةار  الجية  الدل2015)بحدسى  لا دععاعلترل ىلراىلىسب  6ت
لد309-332د33دلبحدبت ل3بح  عللردلابترلعىا رلاىيص و الشركة العامة لمنحيةات اللبا 

ع باععرلةور ساليكيات المياطناة الحنميمياة  او أبعااة ةاية  ال اامات الم؟ار ية  دلل2020انت رللتلا رليعع  لترش رال  7ت
لدل484 دل56بح  علتلربا طرعررليبلا قيبلبحقشل لحبحقبي   

ع بارلال ب رر:لبحد ى للبح بى لرلاد ىيجععرللاثر ةية  ال امات الم؟ر ية عل  ر ا العملا. دلل2019لدقلترطىيقبحل  8ت
لد98-74 د14بح   لبحددتارلبح قبررلبحس اعيردلبح  علت

ت فااايض تكلضاااة ال اماااة الم؟ااار ية وتحساااين تساااعيرها وتطيلرهاااا باساااحعمال تقنياااة الكلضاااة  دل2019با  عععى لتربحطى ب  9ت
لد2016ل-208 دل1بح  علتل9دلبحدبت لبحث تط يقو  و م؟رف الرشيا الةار  العامة وبعض  روعهالمسحها ة 

بحدبتعع لل ياس ابعاة ةية  ال امة الم؟ر ية من وةهة نمر الزبائن باساح اال مااخل الضجايات. دلل2014لااعرلاىح لتل  10ت
لد126 د1بح  علتلر6
تعزلاز العلقاة قاين ممارساات القيااة  الححيللياة والحيةاه ةور مناخ الحناي   او  دلل2019بحا ابلشدل دتللربح طا للىاق  11ت

لد37 لد44تابترليتررلبحقبي   لبحبىا رلحت تاارلبح  عللرالرلاةي للمنممات
 الم؟اةر الةن ية

1) Aguayo, F., and ´ Slusarczyk, B. (2020). Risks of Banking Services’ Digitalization: The 
Practice of Diversification and Sustainable Development Goals. Volume 12, Issue 10 .1-10.  
2) Ahmed, M., (2017). Service quality measurement regarding banking sector. International 
Journal of Business and Social Science, Volume 8, Issue 6. 16-127. 
3) Awamleh, . R. & Dmour . H .(2004). " The Impact of Trransformational Leadership on Job 
Satisfaction and Self- Perceived Performance of Banking Employee : The Case of Jordan ", 
International Business & Economic Research Journal, Vol. 3, No. 11, pp : 29- 42. 

https://www.mdpi.com/2071-1050/12
https://www.mdpi.com/2071-1050/12/10
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4) awOur, B., (2014). Service quality and customer satisfaction in the banking sector in Kenya. 
Master degree in Business Administration, College of Business, University of Nairobi: Kenya. 
5) Begum, S., Mehmood, K., Iftikhar, Xia, E., and Li, Y. The Impact of Transformational 
Leadership for Chief Executives  On sustainable organizational innovation in small and 
medium-sized enterprises Psychological learning and empowerment. Volume 12, Issue 20 .1-
16. 
6) Belle, Nicola, (2013), "Leading to Make a Difference Afiela Experiment on the 
performance Effects ot Transformational Leadership perceived social Impact & public service 
motivation", paper presented at the 11th public management Research conference, madison, 
Wisconsin. 
7) Chio,H., Ann, S., Lee, K. W.,& park, D. B. (2018). Measuring service Quality of Rural 
Accommodations .Sustainability,10 (2). 443.  
8) Jones. G.R & George .J.M, Management, Mc Graw -Hill Irwin, 2006, p: 576.  
9) Kan, G. (2005). The impact of managerial owner ship on likelihood of provision of high 
quality auditing services, Review of accounting & Finance, Vol. (4), Issue (2). 86-106. 
10) Kim, G., (2018). Transformational Leadership: A Quick Start Guide.1-25. 
11) Manzoor, F., Wei, L., Nurunnabi, M., Subhan, Q., Shah, S., and Fallatah, s. (2020). The 
Impact of Transformational Leadership on Job Performance and Corporate Social 
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