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  المستخلص
ض إن ا مــ الغــ ــ هــ ــ هــ ال فاعــل بــ العلاقــة عــ ال في ال ــ وبهــاج العــا  وتــ نال
مــة ــة ال عل ــات فــي ال ل ــة ال ـــة فــي الاهل اف ــف م ف ال ــاد الاشــ الاع ــة علــى و ــة الع  تـــ ال
ـــع ز انة 210 ت ـــى إســـ ة عل لـــ اســـات ـــ فـــي نع ـــات خ ـــة كل ـــة فـــي اهل اف ـــف م ف، ال ـــ الاشـــ  وت

ل ــــ انة 191 علــــى فقــــ ال ة إســــ ــــل صــــال ل ائي لل ل الإحــــ ة عــــ ا لهــــا وتــــ ،%90 إســــ ل  ت
ة اسـ نــامج ب تو Amos V.22. ب هــ د أ ع وجــ ات بــ اتالعلاقــ مــ نــ ــ غ ، م ــ  ثــلاث وهــي ال
ة تــأث علاقــات اشــ امــل( بــ م ــة الع اذ ــة ال ه ــ ل فاعــل نال في وال ج  العــا ــ قي وال ــ مــة ال  لل
ـــة عل امه ال ـــ هـــ ،) ال ـــة وت ـــ أه رةب ال راســـات ـــ ـــي ال ـــا ال یـــ ه ، العلاقـــة عـــة ب  بـــ
امــل ــة الع اذ ــة ال ه ــ ل فاعــ نال في لوال ج  العــا ــ قي وال ــ مــة ال ــة لل عل امه ال ــ د ال  ووجــ
لة ة م ث واق ات أداء على ك ل ت ل ة ال ة الاهل ا   .الع

  العلمية المنهجية : الاول المبحث
ــ - 1 لة ال ا فهــي  :مــ ــع، لــ اد ال ــاة أفــ مــة ح ــارز فــي د امعــات مــ دور  ــه ال د ــا ت ا ل ــ ًن

ــ ــان م افــهذات  ه وأه ــ فــي أنــ ــه أن .  وف لــه عل ــاح فــي ع ــان ال ا ال قــ هــ ومــ أجــل أن 
ــة عل مات ال ــ ــ ال هــا ل ــة م عل صا اال ــ ملاكاتــه وخــ ــي ت ة ال اســ وف ال ــ افــة ال ف  . ًیــ

في  فاعــل العــا عادال ــل ا ل ــال إلــى ت ا ال قة فــي هــ ا ــ ث ال ــ راســات وال د مــ ال ــأت عــ ل ل فــي لــ
ــة  ث علــى به لفــة تـ ات م هــا ضـغ ج ع ــ ــه قـ ی ام مـه ال ه مــ تــ ال ـ ــا ت امعـات و ال
ـــة فـــي  ـــات الاهل ل ــة مـــ ال في لع فاعـــل العـــا عـــاد ال ـــل ا ل ـــة إلــى ت ال راســـة ال عى ال هـــا وتـــ ــ ف نال

ـ ـة ال ث على به لفة ق ت ات م ها م ضغ ج ع ف وما ی ف الاش ة ال اف عـ م ـا  د  ن تـ
امعـــات  ة فــي ال رــ ــة ال آثارهــا علــى اله ع  ــة تــ عل مــة ال ل ضــعف فــي تــ ال إلــى حــ

ثة الي، ال لة ال على ال ال اغة م دان ص اح أن  ه  لل   :عل
د إن" ل مـ حالـة وج فاعـل فـي الفـ في ال ـة العـا ه ـ و امعـات فـي نال ـة  ال ا  مـ نـاتج هـ الع
امات ت في ضعف ة ال عل ها ال   ".ف

ف :البحث اھداف -2 ئ اله ا ال اولة ه ال له ق م عـاد بـ العلاقـة م ال فاعـل ا في ال  العـا
ة ه امعات في نال و ة  ال ا امات ت و الع ـة ال عل هـا ال ع ، ف فـ ا عـ و ف هـ ئ الهـ  الـ
اف ة، أه   :وهي ف

ی  .أ  عاد ب العلاقة ت فاعل ا في ال ة العا ه   .نال و
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ی  .ب  فاعل ب العلاقة ت في ال مة وت العا ة ال عل  ال
ی  . ج  ة ب العلاقة ت مة وت نال به ة ال عل   ال
ة -3 قا في وت :ال اه ة ال   :الآت
ــاك  .أ  رة ه راســات فــي نــ ــي ال ــ ال راســة أه ات بــ لاقــةالع ب ــ غ عــاد م ــ وأ ــالي ال  ــ .ال

لاع اح إ ج لا ال ة دراسة أ ت ة أو أج قة ع ع سا ات ب ت غ عـاد ال ـ والأ ـ ق  فـي ال
ذج ضي أأن   .واح ف

اولـة  .ب  ـار تقــ فـي الإســهام م ــ إ ل ن م حـ فاعـل مــ كـل مفهــ في ال ـة العــا ه ــ و  وتــ نال
مة ام ال  ةال

ــ حــاول  . ج  ــالي ال ــات تقــ ال عال ة ال اســ لة ال ــ ــة ل ث واق ل تــ ــة أداء علــى أســاس ــ  اله
ة ر  ال

الي ال سعى   . د  ـار إلى ال عـة إخ قـای مـ م ـة ال ـة الأج ـي العال ت ال ـاس أعـ فاعـل ل  ال
في ة العا ه مة وت نال و ة ال ام  ال

ضي ال- 4   لل الف

  
ل ضي ال )1( ال   لل الف

ات -6 ض   ال ف
ادا      ـــى ًإســـ ـــ إل ضـــي ال ـــ الف ل فـــي هـــ والـــ لل ـــ ـــ فـــإن أعـــلاه، )1( ال ـــالي ال  ال

ات أرعة ی ض ة ف   وهي رئ
ة ض ة الف ئ ث  :الأولى ال فاعل ی في ال ا العا مة ت في ًمع ة ال عل   ال
ة ض ةال الف ة ئ ان ث  :ال فاعل ی في ال ا العا   نال إبهاج في ًمع
ة ض ة الف ئ ة ال ال ث :ال مة ت ی ة ال عل ا ال   .نال إبهاج في مع
ة ضــ ة الف ــ ئ عــة ال ا ث :ال فاعــل یــ في ال ــأة العــا ة لله رــ ا ال ــا تــأث ــ مع اشــ غ  إبهـــاج فــي م

ور خلال م نال س ال مة ل ال ة ال عل   ال
ع-7 ة م    ال وع

ــل ــع ت لــي ال ــ ال ــار خــلال مــ لل ــات اخ ل ــة ال ــة فــي الاهل اف ــف م ف ال ــي الاشــ  وال
ــ ل ــل امعــة ت ف امعــة، ال ة وال ــا اللامــام وجامعــة, الاســلام ادق الامــام وجامعــة، ال  وجامعــة, الــ

سي  .ال
اد وصف -8 ة أف راسة ع   ال

ور مـــ یـــ الـــ صـــف ت ـــي ال ق العل ل الـــ ائ حـــ ـــ ـــة ال ا غ عـــة ال ة وال ـــ  ال
اد ة لأف ات في الع ثة ال ول ال ضح )1( رق وال ز ی ائ أب ة ال ع ا ال   :أتي و

ات .أ ة الف   الع
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ول ــ ــ ــع إلــى ــ )1( ال ا ت ء هــ ــ ــة مــ ال وح الع ةالــ ــال ــة اب ع ــة وال ــة العال  وال
فاع ــة والانــ ــل فــي وال ل الع ــ د و هــ عي ال ح والــ ــ ل إلــى وال ــا الأفــ ــل ب ه مــا ت  )34%( نــ

اد مــ ــة أفــ ــات ضــ الع ــي الف ــة ضــ مــ تقــع ال ــة الف ــة )40-31( الع ــة والف  )50-41( الع
ة نلــ ة )29%( نـــ ـــة ضـــ )22%( ونـــ ا )60-51( ـــةالع الف ـــ ـــة فـــان ًوأخ ـــة الف -61( الع
ـــأك ـــل )ف ه ت ـــ ه وان )%15( مان ـــات هـــ ـــ الف ج ت ـــ هـــارات ال ات وال ـــ ـــة وال ـــال فـــي العل  م

ر    ال
ول زع )1( ج اد ت ة أف ات  الع ة الف   الع

ات ت ة الف ار الع ة ال ة ال  ال
1 40-31 64 %34 
2 50-41 55 %29 
3 60-51 43 22% 
 %15 29 فأك 61 4
ع 5  100% 191 ال

ات .ب مة س   ال
ول  د إلى )2( رق ال ة وج اد م )7%( ن ـة أفـ ی مـ الع یه الـ ة لـ مـة مـ اوح خ ـ  مـ ت

ات )5 - 1( ة وان ســـ اد مـــ )25%( نـــ ث الأفـــ ـــ ی ال یه الـــ مـــة لـــ ة )10 -6( مـــ خ  أمـــا ســـ
ی مـــة یهلـــ الــ ه بلغـــ فقـــ)15 – 11( خ ة أشـــارت حـــ فـــي %)16( نـــ اد مـــ )37%( نـــ  الأفـــ

ث ـ ی ال یه الــ مــة لـ ة )20-16( خ ا سـ ــ ة بلغــ ًوأخ ی نـ یه الــ مــة لـ  15( )فــأك - 21( خ
ـــالي مـــ %) اد إج ث الأفـــ ـــ ا ,ال ات احـــ عـــ وهـــ شـــ ورة ال ـــ ـــي ال ل ال ـــ اك علـــى ت ـــ ة ت ـــ  ال

فة ع ة وال ان اد ل ال ة أف ا الع وره وه اته عف ب ات لفه إدراكه وم إجا انة فق   .الاس
ع  %100 191  ال

ات ) 1-5(  7% 13 س
ات ) 6-10(  25% 48 س
ة ) 11-15(  16% 31 س
ة ) 16-20(  37% 70 س

ات 2 مة س  ال

 15% 29 فأك 21
ع  %100 191  ال

  النظري الجانب الثاني المبحث
م :اولا فاعل مفه في ال   The Concept of Emotional Interaction:العا

ل ع ع َّف  م أول  م)1983( ه ض ل م في الع ر إدارة" أنـه  لـه وأشـار العـا ع لـ الـ  ل
ض جـه على ع ـ ال ـه ـ وال ـا ملاح ـ فـي ،" عل ـات مع ـل مـ ال في،العـ الع ـات ا  وال
ی اع ل ض ق ي الع ل ال عای تع ع ك اس لل ف م ال ا   الع

James et al.,2004:340)(. ل عـ إذ ـ لح صـاغ مـ أول ه ـل مـ في الع  إلـى للإشـارة العـا
ر إدارة" ع ل درس "الــــ ــــ ر م)1983( ه ــــ اع ت ــــ لع، قالــــ فــــي ال ــــ والــــ ــــل و ــــف ی  م
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مـة فه إدارة ال ا ء عـ ـ ـل مـ ك ـان .الع ي رأیهـا و ـ ئ فـة إدارة أن هـ ال مـة  العا ف ل ـ  لأن ال
ه اع ـــة الآن أصـــ مـــ ـــة فـــي مه ـــ ).Johnson,2004:3( ال  ,.Murray et al( و

ـة ـإن )1990:3 ـة ال قل ـاس أن إلـى تـ ال ی ال اج فـي هـ الـ ـابي، مـ و أ إ ـ  مـ للعـال نی
نـــة؛ ـــاراتال خـــلال ل ـــاس أن أ ال و ال و نهـــ اع مـــ ـــه نمـــا ـــه مـــ اب ـــي ا ورها وال ف بـــ  ســـ

ع ــه أداه علــى تــ ف ــ .ل امة ــإن )Nam et al.,2017:2( و ــ ة هــي الاب ــات مــ واحــ ل  ال
ة ــ ئ في ال ــ مــة ل عامــل ال ــائ مــع لل ــاح  ال ، ومــع ب ه ذلــ امات هــ ــ ــي الاب ــ تع د مــ أك ــ  م

نها ر ك ب مه م ، ل ائ ـ  هـي بل ال ض تع ف عـ ـ فـة ال ه ـا للعا ـ ـالاتي ب فـة ، و  عا
ف ـ ال ـا، ل ـأث بـل ذات ـل فـي زملائـه بهـا ی ـا الع ه م ل فـي ـ صـ فاعـل إلـى ال في ال  ـا العـا

ه ـ ـ .ب م إلـى )Liu and Shrum, 2002:67( و فاعـل مفهـ في ال ـةالع أنـه علـى العـا ورـة ل  ال
ــي هــ ال ال ت ــ بــ الاتــ ــ أو اث اف مــ ال ــ ــل معــ تفاعــل خــلال مــ الأ ــادل م ســائل ت  أو ال

اء لفــة معــاني إنــ ــ م اصــل ع ــ.ال ث أن و ه تــ فــاعلات هــ ها علــى ال ، عــ ع ــ الــ  إلــى وت
ــة مــ عة ملائ ــ ذلــ ومــ).(Baker et al.,1994:6 الفعــل رد وســ أ ــ انــه ن ــ ذج م ــ  أن

فاعل في ال ة مـ العا عاملـة قاعـ ـل ال  )(Allen et al.,2010:2أشـار وقـ).Gouldner,1999:1(ال
م إن إلـــى فاعــــل مفهـــ في ال ض هــــ العـــا في عـــ مـــة مــــ اع ال ــــ قعـــة لل ــــة ال ل ـــ كع  ذاتــــي ت

ل   ).(Morris & Feldman,1996:987الع
ا عاد ثان فاعل ا في ال فاعـل نـی :العـا في ال عـاد أرعـة مـ العـا ة أ ـ ذج وفـ رئ ـ  Ripper et( ن

al.,2018( ه عــاد وهــ ة :هــي الأ ــاب ــة، ال افــة العا ــة، ال ــل العا ، ال ــ ــل الع ي ال  .الــ
ا ة أتي و اق ه م عـاد هـ فاعـل الأرعـة الأ في لل ل العـا ـ وجهـة ومـ وافـي ـ لفـة آراء ن یـ م  للع

ا احال م   :یلي و
ة .1 اب ة ال   Perseveration العا

قــ      ف بهــا و ــ ــة ال ــة الفعــل ردود ل ات  العا ــ ة لــة لف ة مــ اولــة هــ أو واحــ ـــع م  لق
ف ـ  إن إلــى )(Linden and Meijman,2003:3 وأشــار . (Boyes et al.,2018:2)والقلــ ال
ــل هــام علــى الع ــي ال لــ ال ا ت ــاإدر جهــ ة اك ــ ة ــ والــ لــة، لف ــا ســاعات، لعــ د مــا وغال  یــ

عــ إلـى ــي العقلــي، ال ــ تــأث لهــا نـ أن ــ وال ـة، أداء علــى مل ه ــا ال ع وم الــة علــى یــ  ال
ة اج ة ال ف ادر وال ة لل ر ة ال ه ن ام ال    ال

افة .2 ة  ال   Intensity : العا
ة ه ةا م ارزة س ا ة، لاس د إلى وت العا و وج ة قالف د اد ل الف ه وم الأف  ة تأث

اع اء ال ة كان س ة أم سل اب ، وجه على ا ی اد ال ی الأف اع م نعان ال ة ال ل  أك ال
افة فاعل إلى ك ي ال ل الع ال ا فعل ردود وان ). (Bornovalova et al.,2011:5و  ةاس

اء ة أع ة اله ر فاعل ع ال ه ا ال لف ب اله ة ت ع ف اس ا ادا للع اقف على اع  ال
ي ، ال ه قع وان ب أث ت في ال ارب خلال م العا قة ال ا ات ال مة  لل مة مق ث ال  وال
ي قها ت ال في  واضح ل ت فاعل ل مي اللقاء أ ال ضة فه ال اء لفل ع  وال الأخ

ة ال ع فه ل ا ه ع اع ة وم فاجي،(الآن   )100 :2015 ال
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ل .3   Deep Acting : الع ال
قــ ــ بهــا و اد ت ه مــع الأفــ اع فه مــ ا هارهــا وعــ ــارج إلــى و اد نــ إن أ ال ــ الأفــ  أك

قا از فــي صـ ه إبــ اع فاعـل إن أســاس عــل وذلــ مــ في ال ــل زمــلاء بــ العــا  علــى ــ أن ــ الع
أ قة م ادلة ال عامـل فـي ال ه ـا ال ـ ا ب اع ولاسـ ـ ـف ال ا ـي والع ـة داخـل بهـ تـ ال ـل ب  الع

ــي ــا )(Lutz et al.,2018:637  ال ــه أشــار فقــ )(Medler,2016:6  ب یل انــه علــى إل  تعــ
اع ــ ــة ال اخل قــة ال ا ات ل ــ ع اد  علــى هانــ أ .ال ا أن الأفــ مــ ض ق ه عــ اع ــأث  مــ  مــا علــى لل
و ع ل أجـــل مـــ ـــه نــ صـــ فاعـــل إلـــى ال في ال ـــابي العـــا ه ـــا الا ـــ ة وهـــي ب ات م إســـ  مـــ  قـــ
اد خلالها ع الأف اع ع ال ة ال اب اه الا ل زملاء ت   .الع

ل .4 ي ال   Surface Deep  ال
ــل ي، ال قابــل،ا فــي الــ ــ هــ ل ة أك ــ  أ ســ و ــف تــ أو ت ا ــل مــ الع اد ق  الأفــ

ض خلال م اع ع ع لا مـ هـا ـ اقـع  فـي ف م إنهـا أ ال ـل أسـاس علـى تقـ ل فـي ال ل سـ صـ  ال
ف تفاعــل كــ إلــى ملاء وتعــا ــل فــي الــ ــل ).(Lutz et al.,2018:637 الع ة وال  هــ الــ

س" ل أو "على ال اع خلال م ال فات م ا الع على وت ور م اخلـه یـ اع مـ ب ـف مـ ا  وع
أث اجل م ل زملاء في ال   .Medler,2016 الع

ا م : ثال مة ت مفه ة ال عل    ال
ـــ هـــ مـــة ت ـــة ال عل ف فـــي ال ـــ ـــات م ان ـــاره ال عـــا اع ـــال مـــ ًف ـــ م ـــة ت عا  ال
ة ة وأصـ الـ ـ ـة مـةال تــ ف عل ــة ال أت عـ رائ ـ ات أن سـ ــاف ال ـاد علـى ت  قــ إ
ب ووســائل ــ ـــلاب ل عــ ).(Hayes,2007:928 ال علـــ و اعــام ال اعـــات ًق مات ق ــ ة، ال الـــ  ال

ـ والـ م ی ة، عـ سـ ل م ال ماج، وعــ م الانـ ـان وعـ م ال ــة وعـ لـف  القابل لا لل ، عـ ًفـ  فــإن ذلـ
ــة ل هــا قــارالاف أو ال ا ــ إل ع هــ ــ مــة، مــ ال علــ ال ــ ال ع مــة هــ أدق ب ــي ال ــي ال اجــة تل  ال

، إلــى عل ــ ل ال ــ فــة علــى وال ع ــي ال م ال ــ تقــ ســة غ ة مل فــة فــي زــادة( الفائــ ع ة ال ــ ــة وال ه  ال
هــارات ــي )وال ج ال ــ ة ت اع عــة ــ ســة م ــة( مل ــة ال نــات )ال ــ وال ل غ ة( ســةال ــ  ــأة خ

ر عل ال اغ إن ح ،)وال ل في ال مـة علـى ال ل لا ال ـ ـة أ علـى ت  Kalenskaya مل
and Aida,2013:369).(ـــاء وجـــ وقـــ ات أن العل ســ ـــة ال عل وائ ال یها والـــ ض لـــ ـــ  واضـــح غ

م فه عل ت" ل ـاك عـ تق "ال هـا فهـ فـي الارت هـا عل ـة ودق ان قهـا وم ـاء حـاول وقـ .ت  العل
عل إصلاح ا القـاع مـ ال حـ احـات و ـل اق ض، ل ـ ـى الغ ا ح ، ققـ علـ عـ إذ العلـ ـا الآن ال  ًم
ـا ات ًعال ســ ــة لل عل ة ال افــ ــع فــي  ال ــاء ج ــاد العــال أن ــ قــ و اعا أك ــة ًإبــ ل اجــات ل  اح

ـــلاب لاته ال ـــى وتفـــ ات مـــ عل ةا الـــ اضـــ ـــة ل رات، ون ـــ اجـــة فـــإن ال ع ال ـــ ـــى ت  وضـــع إل
ات ات ب اس لاب لل ار وضع خلال م وذل ال ات أف ات ة واس ا ب اسـ ـ ـلاب ل ل ال صـ  لل

ة إلى ـ ة ال افـ ة أو فعـل أ هـي )Seshadri,etal,2017:8 امـا ).(Demiray,etal,2007:1ال ـ  خ
ه تأث لها أث خلال م ةال أو العقل على ج ه ال   .عل
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ج قي ال مات ال ة لل عل   :ال
 Marketing Mix for Educational Services 

ـــــ ف ـــــ (و )Antony,2013:437-438( مـــــ كـــــل ی و اح ـــــى )80:2017,نوآخـــــ ج إن عل ـــــ  ال
قي ـــ مات ال ـــ ـــة لل عل ـــ ال عة مـــ نی اصـــ مـــ ســـ ة الع ـــ ، الأساســـ مات إن ح ـــ ـــ ال  ةال

ــاز ـــات حــال حالهـــا ت ة ال ـــ ج ال قي ــال ـــ اصـــ أهـــ ومــ ال ج ع ــ قي ال ـــ مات ال ـــ  لل
ة عل   :هي ال

ج .1   ال
ــا ــى ــأتي وه ج مع ــ ة ال ــ مات ال ــ ــة لل عل ــلاب هــ ال مات و ال ــ ــي ال وض ع ــ العــ  غ
سـة ل ـي ال مها ال ات تقـ سـ ـة ال عل ـلاب إلـى  ال ـل( ال ورة م ها، الـ مات نفـ ـ مـة وال ق ــل مـ ال  ق
رســــة ات وعلــــى )الــــخ ال ســــ ــــة ال عل م أن ال ــــ تقــــ ي كادرهــــا ب ــــ ر ــــ ال ــــ وت  هــــا وت
ها ان ارة وم اق ضل في ال ة الأس اف   .ال

ع .2 م / ال س   ال
ع لـــغ هـــ الـــ فعـــه الـــ ال الـــ ی مات مقابـــل ال ـــ ـــي ال ف ال هـــ ـــ دها أنـــه .ام د ـــ  مـــ عـــ

امـــل ـــ فـــي ـــا الع ة، ذل ـــ اف دة ال مـــة، وجـــ عة ووضـــع، ال ة، وســـ ســـ ـــة ال ـــة، وال افـــ ال  وال
مـــة، ق قـــع، ال ، ووضـــع وال علـــ ـــة العلامـــة اســـ ال ار ة ال ســـ ـــة  لل عل ـــا الـــخ، ال ع وه ـــ الـــ  ع

ة مات ن مة ال ق لاب ل ال الي، .ال ال ل م ال كأداة امهاس  و ات ق س   .ال
ان .3 قع أو ال   ال

ــان قــع ــل و ال قــع أ ال ة م ســ ــة، ال عل ــا وهــ ال ف مــا غال ــ اســ عــ مــة، م  إذا ال
رسة كان لا ال ة، م في م ی ف فإنه ال ف س ة ت ة أك م افـ ، ت دا كـان إذا مـ ـ جـ  فـي م

ان ، رفي م ل ا ه انم ل ة أداة أ و ة ت ة ح   .له ال
ج .4 و   ال

ج ـل و ـ الات مـ كـل ال ــي الاتـ م ال مـة مقـ م ال ، فـي ـ ـ قالــ ـه تع د ل ـل عـ  مــ قل
اص ة الع ل ال ة العامة، العلاقات الإعلان، م ه، م كل ة خلال م وال ف ن ش   .الان

اص .5   الأش
ــا ــي ه ــ ع ة تعلــ اسال ــع الأخــ ــ مــ وال ر ــ ال ر غ ــ ة ال اشــ ــ م ة وغ اشــ ت م  تــ

اش غ ل مات مع م مة ال ق ـلاب ال فـا رضـا .لل ـلاب والاح ـ ال قـة علـى فقـ ع ـي ال  ال
عل ن ل له ح وضع في نال ل وتق ب مات أف   .له ال

ة .6 ل   الع
اءات ــات الإجــ ف والآل ة وتــ ــي الأنــ د ال ــادل إلــى تــ ــة ت ى ال ــة، تــ ل قــة أ الع ــي ال  ال

م مي  بها ق مات مق ـ ال مات تقـ ع ـ ـلاب، إلـى ال رـا دورا یلعـ ال ل فـي م ـ ـا علـى ال ا  م
ة، اف مة كان إذا ت ة ال ل ة ع ، مـ وخال اعـ ة، ال مـة، ـ ـة مفه الـ ود ـة ال  أسـ علـى وقائ

ةم ة ه ج ل ف وت عل س أك ت ة ال س ة ال عل ة ال لفة م ارس اقي ع وم   .ال
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ة الأدلة .7 اد   ال
ه ــة هــي هــ ة ال ــ ة ال اشــ مــة ال ــي ال ح ال الــ تــ ــاس لل  فــي مــا تلقــى قــ كــان إذا مــا ل

ـل م ة ق سـ ـة، ال عل ل قـ ال لـة تـ ـة الأم اد ـة ال ـي ال هـا یـ ال مـة، تقـ ف افـ ال ـة وال اد  ال
مـة ق ـة ال ــة وال ـي ال أتها ال ـة أنــ ة ال ــ ل قــ .لهـ ال ث تـ صــل مـا أحــ ـه ت ــا، إل ج ل  ال
ــاء، ــ وال لــي، وال ة، للألعــاب وصــالة ال اضــ ــ ال ، م ت ــ ــة، ال د م ــ مــ عــ ــلات، ال  وال
لـــف ات م اع ـــ ـــة ال عل ـــةال ال ه كـــل .الـــخ ی ا دورا تلعـــ هـــ مات تـــ فـــي حاســـ ـــ ـــ ال عل  ةال
ها ع ی قل ال اثها ل فة ت ع قافي،وال ة ال اك هارات وال ال ل م وال   آخ إلى ج
ا  نال ابهاج :خام

امل ة الع اذ ى ال امل وت ب ع ة ال ـل )Delight Attributes( واللـ امـل فـي ت ـي الع  تـأتي ال
اء ــة أشــ اب قعهــا لــ ا ــ ی ــاء فــي نال له أث لعة علــى حــ مــة، أو الــ ه خــلال ومــ ال امــل هــ  الع
ف ع ة أن نال ی م ال ـا أك ق قعـه هـ م لعة عـ ی مـة أو الـ ل ال ـ قـ و ـة ت ه  Lin(ال

et al.,2017:4-5.( ـ امـل ـإن )Hashim & Dawal,2012:24( و ـة الع اذ ـ امـلع هـي ال  غ
قع دها م ج في وج دها ال ج ـ و ـ إبهـاج ی ج، عـ نال ـ ا ابهـا حالـة فـي أمـا ال ث لا فهـ  فـي یـ
دة ج جـ ــ ـ إبهــاج فـي أو ال ل ــأ نال ال مــ شـ ــ .الأشـ  إن علــى )Gaileviciute,2011:16( و

ـات ل ـة ال اذ ـات هـي)Attractive requirements( ال ل ـي ال ـ ال عـای لت اجـ ال هـا ال اف  ت
ات في ي ال ك وال ا ت ا أث ـ نف في ك قـ نال رة إبهاجـه وت ة ـ خل أساسـ ه وتـ ـات هـ ل  ال
ــات فــي ــاءا ال ــة علــى ًب ــ ر ــه علــى إدخالهــا أو نال ــاص م اعي فــي كإضــافة ــه ال ــ مــ ق  ل

ي إبهـــاج ـــ نـــ ـــ.أك ـــات ـــإن )Hartmann & Lebherz,2015:8-9( و ل ـــة ال اذ ـــل ال  ت
ـ ـل الـ ال ـأث مـ درجـة أك ، إبهـاج درجـة علـى ال ـ ـات مـ وهـي نال ل ـي ال ـ لا ال  ع

ها ـل م ع ، ق ـ ـ نال قعـة وغ ـل مـ م ، ق ـ عـ نال فـاء و ـة ال ل ه ب ـات هـ ل د ال  الإبهـاج إلـى قـ
ل ، ـــ ـــ م ك ـــاء وعـــ ف ـــ بهـــا ال ع ل ـــا ـــ م نل ـــ.الإبهـــاج عـــ امـــل ان )Mikulic,2013:2(و  الع

ــة اذ ى ال انــا تــ امــل ًأح ة الع ــ ه ون ال امــل هــ امــل مــ هــي الع ــة الإبهــاج ع ا ، ال ــائ  وهــي لل
امل ي الع ـ إبهـاج ارتفـاع فـي ت ال ها ون نال ل ـ تـ ـ نال اء تـ لا أنهـا غ ل لـ إن الاسـ  تـ
ه تفاجئ ر نال املالع ه ـة لـه وتـ ال به ع اسـ ه و امـل، هـ ع الع ـة تـ ـ ال ها ت  عـ نفـ
افـ ــة قــ ال اب دة إ عــ ــ .م ــات ــان )Paraschivescu,2012:117-118(و ل ــة ال اذ  ال
عاد أه أح هي ات ع ی ال نال إبهاج أ ل دة معای م ج ج ـ ـي ال  ـك تـأث لهـا نـ ال
ا ـائ إبهـاج في ًج لـ وقـ ال ة ت اسـ ـ ب ها یـ أو نال ـ كإضـافة، لـه تقـ ق ا وت لـ هـ د ال  یـ
ـــة إلــى ة به عـــا نــ ـــا مــا ًن م إن ك ه عــ اف د لا تـــ م إلـــى یــ ــاح أو الإبهـــاج عــ قــ فـــي الارت  ذاتـــه، ال

ضح أن و ذج ن ل خلال م كان ن   :الاتي ال
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ل ذج )1( ش   انك إن

Source:Barzoki,Ali Shaemi & Salehzadeh,Reza & Khodaei,Sayyed Ahmad,(2014)," 
Identifying Attractive Behaviors of Managers Based on Kano Model in Isfahan Province Gas 
Company", International Journal of Academic Research in Accounting, Finance and 
Management SciencesVol. 4, No.1,P:17. 

نات خلاصة ( ذج م  (Kano Model) كان ن
ان   ت ذج  نات ن  (Kano Model)م

ة عای ال ة ال ات الأساس ل ات الأداء ال ل ة م اذ ات ال ل  ال

ة 1 ل ة ال ها  ال قــــــــــ ــــــــــي  اجـــــــــات ال ال
ي  غ ــ ــ أن  ــ ولا  نال

ها  .ع

ات ا ل هـا ال ل ـي  ل
ح  ل صـــــ ـــــ ـــــ  نال
هـــــــــــا ولا  ـــــــــــازل ع ولا ی

ائل ال ل   .ق

ــأث علــى إبهــاج  ة درجــة ال قــ
هـــا  ـــ ع ع ـــ لا   ، ـــ نال
ــــ  ، وهــــي غ ــــ ــــل ال نمــــ ق
فـــاء  لـــه، وان ال قعـــة مـــ ق م
قــــ  ــــات  ل ه ال ـــة هــــ ل ب

ائ ل  لل  .الإبهاج 

ات 2 ل ال اضات ح اف اف ـ امـل  أن ت ه الع  هـ
ه  قـــــــ قـــــــع الـــــــ  فــــــي ال
اتــه  ل ــ عــ م ــ لل نال

مات لع وال  .م ال

ــ  ــات ال ل افــ م نت
ل  ف  مع ما ه م

ة  .فعلي في ال

دة  ـــــ علـــــى معـــــای جـــــ ال
ــ لهــا تــأث  ــي  ج وال ــ نال

ائ ا على إبهاج ال  .ًك ج

ا 3 ل الإدارة الع دور الإدارة العل ـــــ ار ت ـــــا قـــــ ل
ف  ها مــــــــ أجــــــــل تـــــــــ جهــــــــ
ــــــي  ة ال ــــــات الأساســــــ ل ال

ها ال  .نی

ـــل  ف  ــل علــى تــ الع
اســــــــــــــ مــــــــــــــع  مــــــــــــــا ی
ـــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــات ال ل نم
ع  اجاته فإذا أشـ واح
ح راضــــي  اتــــه أصــــ ر

ى  ل أقـ ا ب ام الإدارة العل
امـل  ف ع د م أجل ت ه ال

ـــــ ـــــ  ة  ب واللـــــ ـــــ ع ال
م  ـــــة قـــــ ـــــأن ال ـــــ  نال
قعـــــه عــــــ  ـــــا هــــــ ی ـــــ م أك
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ـــــالي حققـــــ  ال هـــــا و ع
ة ه  .ال

ج مـــــــــ أجـــــــــل إســـــــــعاده  ـــــــــ ال
اته ل ف م  .وت

  اختبار فرضيات البحث:المبحث الثالث 
ال تـــ    ع ــــل اســـ ل ار ت ـــ د الان عـــ ـــارات فــــي ال اصـــة الاخ ف ال ع فاعــــل( تـــأث علـــى ــــال  ال
في ــ إبهـاج( فـي ))IE( العـا مــة تـ( خـلال مـ ))CJ( نال ـة ال عل ـا, ))MES( ال ــاد تـ ك  اع

فــة )Beta( معامــل علــى ع ــ ل غ قــع ال ــ ال غ قل لل ــ فاعــل( ال في ال غ ))IE( العــا ع ــال ــا  ال
ـــ إبهـــاج( ـــ ـــ ) )CJ( نال غ اصـــل ال ة فـــي ال ة وحـــ ـــ مـــ واحـــ غ ســـ ال مـــة تـــ( ال  ال

ة عل ـة م على ال اع وق , ))MES( ال ـ (0.05) مع ـة مـ علـى لل ـأث مع  إذ ,ال
ـــة مـــ مقارنـــة تـــ ة مع ـــ ـــة مـــ مـــع ال ع ة ال ـــ ع ات وتعـــ  (0.05) ال ـــة ذات تـــأث  دلال

ــة ــة مــ كــان إذا مع ع ة ال ــ ــة مــ مــ اصــغ ال ع ة ال ــ ع ــ ال  وقــ .ــالع والع
ا أرع وضع ض ار تف ات ب العلاقة لاخ غ راسة م  :كالأتي وهي ال

ة :أولا ضـــ ة الف ـــ ئ ه أفـــادت:الأولـــى ال ة هـــ ضـــ د الف جـــ ـــأث علاقـــة ب ة دلالـــة ذات ت ائ فاعـــل إحـــ  لل
في مــة تـــ فــي  )IE( العــا ـــة ال عل ــ . )MES( ال ل و ـــائج )2( الــ ــأث ن ول,)Betaال  وجـــ

ائج )1( ار ن   :أثال علاقات اخ

  
ل ائج )2( ال أث ن فاعل ال في لل مة ت في )IE( العا ة ال عل   )MES( ال

ر اد م :ال ة إع اح اد ال جات على الاع   SMART PLS م
ول أث علاقات معاملات )1( ج فاعل ال في ال مة ت في )IE( العا ة ال عل   )MES( ال

قل غ ال س ال غ ال  ال
معامل 

أث  ال
 Tة

   معامل
ی  ال

 Fة 
م 
ة ع  ال

في  فاعل العا  )IE(ال
ة  عل مة ال ت ال

)MES( 
0.654 9.510 43% 141.25 0.000 

ر جات : ال اد على م الاع ة  اح اد ال   SMART PLSم إع
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ح ـــ ل مـــ ی ول )2( شـــ فاعـــل إن )1( وجـــ في ال ث )IE( العـــا ـــ ـــ فـــي ی مـــة ت ـــة ال عل  ال

)MES( ة ـــ ـــ %)65( ب ـــة و ـــا ,)0.000( مع ة إن ك یـــ معامـــل نـــ لـــة )( ال ل مق  یـــ
فاعــــل إن علــــى في ال ــــای مــــ %)43( تفــــ )IE( العــــا اصــــل ال مــــة تــــ فــــي ال ـــــة ال عل  ال

)MES(, ه وف وعلى ائج ه ل ال ه تق ة ه ض   .الف
عـ ــار و ة اخ ضــ ةا الف ــ ئ ــار سـ ل ات اخ ضــ ــة الف ــي الف د علــى نـ ال  تــأث علاقــة وجــ
ــــة اف ــــة لل ة )EI( العا ــــاب ــــة وال ــــل )EP( العا ي ال ــــ ــــل )SD( ال ــــ وال  فــــي )DA(الع

مـــــة تـــــ ـــــة ال عل ـــــي )MES( ال ها ســـــ وال ضـــــ ـــــي ت ل ف ـــــائج )19( الـــــ ـــــأث ن  )Beta( ال
ول ـــــ ضـــــح )35(وال ــــــأث علاقـــــات ــــــائجن ی عــــــاد بـــــ ال فاعـــــل أ في ال مــــــة وتـــــ )IE( العــــــا  ال
ة عل   ).MES(ال

  
ل ائج )3( ال أث ن عاد ال فاعل لأ في ال مة ت في )IE( العا ة ال عل   )MES( ال

ر اد م :ال ة إع اح اد  ال جات على  الاع     SMART PLS  م
ول لأ علاقات معاملات )2( ج أث فاعل عادال في ال مة ت في )IE( العا ة ال عل   )MES( ال

ة  عل مة ال  )MES(ت ال
قلة ات ال غ معامل  ال

أث  ال
 Tة

  معامل
ی  2ال

 Fة 
م 
ة ع  ال

افة ة  ال  EI( 0.545 6.090 0.000(العا
ة  ة العا اب  EP( 0.326 2.830 0.004(ال
ي  ل ال  SD( 0.154 1.073 0.097(ال

ل الع  DA( 0.286 4.302(ال

48% 42.25 

0.000 

ر اد م :ال ة إع اح اد ال جات على الاع   SMART PLS م
ح ــ ل مــ ی ول )3( شــ افــة إن )2( وجــ ــة ال ث )EI( العا مــة تــ فــي تــ ــة ال عل  )MES( ال
ة ــــ ــــ %)48( ب ــــا ,)0.000( ــــةمع و ث ك ة تــــ ــــاب ــــة ال ــــي )EP( العا ــــ ف مــــة ت  ال

ـــة عل ة )MES( ال ـــ ـــ %)33( ب ـــة و ـــل أمـــا ,)0.004( مع ي ال ث )SD( الـــ ـــ  فـــي ی
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ــ مــة ت ــة ال عل ة )MES( ال ــ ــ %)15( ب ــة و ــل وان,)0.097( مع ــ ال  )DA(الع
ث مــة تــ فــي یــ ع ال ــةال ة )MES( ل ــ ــ %)29( ب ــة و ــا  ,)0.000( مع  ــة إن ك

ة )( ـــ ل ج عـــاد إن علـــى تـــ فاعـــل أ في ال مـــة تـــ فـــي )IE( العـــا ـــة ال عل  تفـــ )MES( ال
ــــای مــــ %)48( اصــــل ال مــــة تــــ فــــي ال ــــة ال عل ه وفــــ وعلــــى ,)MES( ال ــــائج هــــ ــــل ال  تق

ة ضـــ افـــة مـــ علـــى الف ـــةال ال ة )EI( عا ـــاب ـــة وال ـــل )EP( العا ـــ وال ف )DA(الع ـــ  وت
ل م على ي ال   ).SD( ال
ـــا ة :ًثان ضـــ ة الف ـــ ئ ـــة ال ان ه أفـــادت:ال ة هـــ ضـــ د الف جـــ ـــأث علاقـــة ب ة دلالـــة ذات ت ائ فاعـــل إحـــ  لل

في ــــ إبهــــاج فــــي )IE( العــــا ــــ ).CJ( نال ل و ــــائج )4( الــــ ــــأث ن ول )Beta( ال ــــائج )3( وجــــ  ن
ار أث علاقات اخ   .ال

  
ل ائج )3( ال أث ن فاعل ال في ال   )CJ( نال إبهاج في )IE( العا

ر جات : ال اد على م الاع ة  اح اد ال   SMART PLSم إع
ول أث علاقات معاملات )2( ج فاعل ال في ال   )CJ( نال إبهاج في )IE( العا

قل غ ال ع ال ا ال غ  ال
معامل 

أث  ال
 Tة

  معامل
ی  2ال

ة Fة  ع  م ال

في  فاعل العا ال
)IE( 

نإبهاج ال 
)CJ( 

0.260 3.419 0.07 14.32 0.001 

ر جات : ال اد على م الاع ة  اح اد ال   SMART PLSم إع
ح ــ ل مــ ی ول )3( شــ فاعــل إن )2( وجــ في ال ث )IE( العــا ــ إبهــاج فــي یــ ة )CJ( نال ــ  ب

ة و %)26( ـا ,)0.001( مع ة إن ك یـ معامـل نـ ل )( ال فاعـل إن علـى یـ في ال  العـا
)IE( ـــ ـــای مـــ %)7( تف اصـــل ال ـــ إبهـــاج فـــي ال ـــ وعلـــى ,)CJ( نال ه وف ـــائج هـــ ـــل ال ه تق  هـــ

ة ض   .الف
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عـ ــار و ة اخ ضــ ة الف ــ ئ ــار سـ ال ات اخ ضــ ــةال الف ــي ف د علــى نـ ال  تــأث علاقــة وجــ
افة ة لل ة )EI( العا ـاب ـة وال ـل)EP( العا ي وال ـل )SD( الـ ـ وال  إبهـاج فـي )DA(الع

ي )CJ( نال ها س وال ض ل في ت ائج )4( ال أث ن ول )Beta( ال   ).3( وال

  
ل ائج )4( ال أث ن عاد ال فاعل لأ ف ال ة في )IE( يالعا   )CJ( نال به

ر اد م :ال ة إع اح اد ال جات على الاع   SMART PLS م
ول عاد علاقات معاملات )3( ج لأ أث فاعل ال في ال   )CJ( نال إبهاج في )IE( العا

 )CJ(نإبهاج ال 
قلة ات ال غ معامل  ال

أث  ال
 Tة

   معامل
ی  2ال

 Fة 
  م

ع  ةال
افة ة  ال  EI( 0.008 0.096 0.923(العا

ة  ة العا اب  EP( 0.016- 0.161 0.872(ال
ي  ل ال  SD( 0.066 0.599 0.550(ال

ل الع  DA( 0.302 2.719(ال

0.12 6.34 

0.007 

ر جات : ال اد على م الاع ة  اح اد ال   SMART PLSم إع
ح ــ ل مـــ ی ولو )4( شــ افـــة إن )3( جـــ ــة ال ث )EI( العا ـــ إبهــاج فـــي تـــ ة )CJ( نال ـــ  ب

ـــ %)1( ـــة و ـــا ,)0.923( مع ث ك ة یـــ ـــاب ـــة ال ـــ إبهـــاج فـــي)EP( العا ة )CJ( نال ـــ  ب
ــ %)-2( ــة و ــل وان ,)0.872( مع ي ال ث )SD( الــ ــ إبهــاج فــي یــ ة )CJ( نال ــ  ب
ــــ %)6( ــــا ,)0.550( ــــةمع و ث ك ــــل یــــ ــــ ال ــــ إبهــــاج فــــي )DA(الع ة )CJ( نال ــــ  ب
ــ %)30( ــة و ــا ,)0.007( مع ل )( ــة إن ك عــاد علــى تــ فاعــل إنأ في ال  فــي )IE( العــا

ـ إبهاج ـای مـ %)12( تفـ )CJ( نال اصـل ال ـ إبهـاج فـي ال ه وفـ وعلـى ,)CJ( نال ـائج هـ  ال
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ـــل ه تق ةالف هــــ ــــل مــــ علـــى ضــــ ـــ ال ف )DA(الع افــــة مـــ علــــى وتــــ ــــة ال  )EI( العا
ة اب ة وال ل )EP( العا ي وال   ).SD( ال

ا ة :ثال ض ة الف ئ ة ال ال ه أفادت:ال ة ه ض د الف ج ةل دلالة ذات تأث علاقة ب ائ مة إح  ال
ة عل ل و . )CJ( نال إبهاج في )MES( ال ائج )5( ال أث ن ول ,)Beta( ال ائج )4( وج  ن
ار أث علاقات اخ   .ال

  
ل ائج )5( ال أث ن غ ال مة ت ل ة ال عل   )CJ( نال إبهاج في )MES( ال

ر اد م :ال ة إع اح اد ال جات على الاع   SMART PLS م
ول أث علاقات معاملات )4( ج ة مةال ت ال عل   )CJ( نال إبهاج في )MES( ال

قل غ ال  ال
غ   ال

ع ا  ال
  معامل

أث  ال
 Tة

  معامل
ی  2ال

 Fة 
  م

ة ع  ال

مة    ت ال
ة  عل  )MES(ال

 CJ( 0.609 11.650 0.37 111.47 0.000(نإبهاج ال 

ر جات : ال اد على م الاع ة  اح اد ال   SMART PLSم إع
ح ـــ ل مـــ ی ول )5( شـــ ـــ إن )4( وجـــ مـــة ت ـــة ال عل ث )MES( ال ـــ إبهـــاج فـــي یـــ  نال

)CJ( ة ــ ــ %)61( ب ــة و ــا ,)0.000( مع ة إن ك یــ معامــل نــ ة )( ال ــ ل ج  علــى یــ
مـة ت إن ـة ال عل ـای مـ %)37( فـ )MES( ال اصـل ال ـ إبهـاج فـي ال  وعلـى ,)CJ( نال
ه وف ائج ه ل ال ه تق ة ه ض   .الف

عـ ــار و ة اخ ضــ ة الف ــ ئ ــار سـ ال ات اخ ضــ ــة الف ــي الف د علــى نـ ال  تــأث علاقــة وجــ
ـة ان قـل إم رة ,)M( ال ـ علــى والقـ فـاءة )A( ال ـة وال ه هج )PE( ال ــ عــاو علـى القـائ وال  )BA( نال

ي )CJ( نال إبهاج في هات س وال ل في ض ائج )6( ال أث ن ول )Beta( ال   ).5( وال
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ل ائج )6( ال عاد ن لأ أث مة ت ال ة ال عل   )CJ( نال إبهاج في )MES( ال

ر جات : ال اد على م الاع ة  اح اد ال   SMART PLSم إع
ول أث علاقات معاملات )5( ج عاد ال مة ت لأ ة ال عل   )CJ( نال إبهاج في )MES( ال

 )CJ(نإبهاج ال 
قلة ات ال غ معامل  ال

أث  ال
 Tة

  معامل
ی  2ال

 Fة 
  م

ة ع  ال
قل  ةال ان  M( 0.332 2.273 0.003(إم

رة على ال   A( 0.170 0.832 0.119(الق
ة  ه فاءة ال  PE( 0.605 9.474 0.000(ال

عاو  هج القائ على ال  BA( 0.148 2.642(نال

0.45 38.05 

0.006 

ر جات : ال اد على م الاع ة  اح اد ال   SMART PLSم إع
ح ـــ ل مــــ ی ول )6( شـــ ــــة إن )5( وجــــ ان قـــل إم ث )M( ال ــــ إبهـــاج فــــي تــــ ة )CJ( نال ــــ  ب

ـ %)33( ـة و ــا ,)0.003( مع ث ك رة تـ ـ علــى القـ ـ اجإبهــ فـي  )A( ال ة )CJ( نال ــ  ب
ـــ %)17( ـــة و ـــا,)0.119( مع ث ك ـــ فـــاءة ت ـــة ال ه ـــ إبهـــاج فـــي )PE( ال ة )CJ( نال ـــ  ب
ـ %)61( ـة و هج أمـا ,)0.000( مع ـ عـاو علـى القـائ ال ث)BA( نال ـ إبهـاج فـي یـ  )CJ( نال

ة ة و %)15( ب ا ,)0.006( مع ة إن ك ة )( ن ـ ل ج عـاد أن علـى تـ مـة تـ أ  ال
ــة عل ــ إبهــاج فــي )MES( ال ــای مــ %)45( تفــ )CJ( نال اصــل ال ــ إبهــاج فــي ال  ,)CJ( نال

ه وفــ وعلـى ــائج هــ ــل ال ه تق ة هــ ضــ ــة مــ علـى الف ان قــل إم هج )M( ال ــ عــاو علــى القــائ وال  نال
)BA( فاءة ة وال ه ف)PE( ال رةال م على وت    ).A( ال على ق

عا ة :ًرا ض ة الف ئ عة ال ا ه أفادت:ال ة ه ض د الف ة دلالة ذات تأث علاقة وج ائ ة إح ج  م
فاعل في لل مة ت خلال م )CJ( نال إبهاج في )IE( العا ة ال عل ض ).MES( ال  ولغ
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ار غ اخ س ال اما  )Hair et al. ,2013:224( ی ال  & Preacher( قة س
Hayes, 2008( ي ه نت وال قة ه ت م ال ا أساس خ ة :وه ل :الأولى ال ل أث ت  ال

لي غ ال قل لل فاعل( ال في ال غ في ))IE( العا ع ال ا  خلال م ))CJ( نال إبهاج( ال
غ س ال مة ت( ال ة ال عل أث ن أن و ,))MES( ال لي ال ا ال ة .ًمع  وال
ة ان اد :ال ود إ قة ح ا ال ا العل ن ع لا أن و وال قا ه ت ود ه ائج وت ,)0( مع ال ار ن  الاخ
ل وف على ول )11( ال   ).10( وج

  
ل ائج )7( ال فاعل تأث ن في ال  مةال ت خلال م )CJ( نال إبهاج في )IE( العا

ة عل   )MES( ال
ول ار )6( ج أث علاقات م فاعل ال في لل  ت خلال م )CJ( نال إبهاج في )IE( العا

مة ة ال عل   )MES( ال

فاعل  ال ار تأث م
في  في ت ) IE(العا

ة  عل مة ال  )MES(ال

مة  ت ال ار تأث م
ة  عل في ) MES(ال

 )CJ(نإبهاج ال 

ار ا لي م أث ال ل
س ت  غ ال لل

ة  عل مة ال ال
)MES( 

اف   الان
ار  ال

قة )t(ة  ا لل ا والعل ن ود ال  ال

path a path b Indirect Effect SE t-
value 

Bootstrapped 
Confidence Interval 

95%LL 95%UL 
0.290 0.584 0.169 0.064 2.646 

0.044 0.295 

ر اد م :ال ة إع اح اد ال جات على الاع   SMART PLS م
ح ــ ل مــ ی ول )7( شــ فاعــل تــأث أن )6( وجــ في ال ــ إبهــاج فــي )IE( العــا  خــلال مــ )CJ( نال

مـة تـ ـة ال عل ة )MES( ال ـ ه %)17( ب ة وهـ ـ ـة ال ة )t( ـة إلـى ًقـا مع ـ ـي ال  ال
ـ وهـي )2.646( بلغ ـة هـا مـ أك ول ه وفـ علـى )1.96( ال ـة هـ قـ ال  ـأن الأول الـ ت
ــأث نــ لــي ال ــ ال لاحــ ,مع ول مــ و ــ أن )40( جــ قــة والأدنــى الأعلــى ال ع لا لل قــا  )0( مــع ت
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ل ــ قــ و ــ ت ــاني ال ــا ,ال ة إن ك ــأث نــ فاعــل ت في ال ــ إبهــاج فــي العــا ــ نال ــ غ  وعلــى ,مع
ه وفــ ــا هــ ــل ئجال ة تق ضــ ــي الف د مفادهــا ال فاعــل تــأث علاقــة وجــ في لل ــ إبهــاج فــي )IE( العــا  نال
)CJ( مة ت خلال م ة ال عل    ).MES( ال

اجات    : الاس
ـــائج افـــ-1 ـــل ن ل ة عـــ ال ات بـــ العلاقـــة قـــ ـــ غ ة ال ـــ ئ راســـة ال فاعـــل( لل في ال  تـــ العـــا

مــة ــة ال عل ــا وبهــاج ال عادهــا )نل ــي كافــة، وأ عهــا كانــ وال ــة ج ا ق ــل ًجــ ات وت ــ غ ــي ال  وت
ها ها إل    وت

ت -2 هــــ ــــائج أ ــــل ن ل د عــــ ال ــــا علاقــــات وجــــ ــــة ارت ــــع بــــ مع ات ج ــــ غ ــــ علــــى ال  ال
لــي،أ د ال ــا علاقــة وجــ ــة ارت ات بــ مع ــ غ فاعــل( ال في ال ــ وبهــاج العــا ور لخــلا مــ نال  الــ

س مة ل ال ة ال عل ا )ال ـا انـه إلـى ـ وه ایـ كل ـام ت ال الاه ع فاعـل واسـ في ال  بـ العـا
ل زملاء ا الع رة ارتفع كل ة ق ق على ال ة ت ه لقي نلل ال مة ال ة لل عل   .ال

ات ص   : ال
ورة-1  ــات ــام ضــ ثــة ال ار ال فاعــل بــ العلاقــة اســ في ال اء العــا ــة لأعــ ة اله ــ ر  ال

ماتها تــ فــي ــة خــ عل ــ إبهــاج اجــل مــ ال ــي( نال ــ وال ــائج أث راســة ن ققهــا عــ ال ارا )ت  ًاســ
ــل ا فــي أم ل اســ ــي الأســال أفــ ح ال ــ تــ ق ر ب ــ ذج ال ــ ــ إبهــاج لأن  مــ عــل الــ نال

ة س ة ال عل م ىأعل في ت ال ي اله اف   ,ال
ـــات علــى ــ -2 ثــة ال ـــ ال ـــة علــى ال فاعــل أه في ال ـــة لعــ العـــا ة اله رــ  فـــي ال
مة ت ة ال عل ، لإبهاج ال    نال
انة اخ-3 ار في م ة ق افـ ـة ال دة العل ـ ـة ال ـة وال ة ال ـ غ ـا ال عي م  عـة الأخـ ـ
وافع مـــ هــــا ذلـــ إلــــى لاًوصــــ الــــ اب( :م ــــ ــــات اك ج ل ـــة ال ی رة، أو ال ــــ ــــاء ال اهــــ الاع  ال
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