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هدد هذهددالذذل الدداذل دد ذل  أدد هذدةدد ذدمدد ذلددرفيذل لإدد رونذل علدد    ذل        دد ذدةدد ذ
رضددوذدعددلبذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذرعلأولدد ذدنددا اذ   للادددذهددالذل ىدد هذلد عدد ذل الدداذدةدد ذ
ل عدددلأىلذل ر دددحيذل  لةاةدددياذ ععادددثذري عددد ذل الددداذ ددديذلع ددد ذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذ

اذ قدد ذعددتذلر  ددورذدالأدد ذدنددرلء  ذردد ذدعددلبذل الأدديذقدد رهوذه1443رعلأولدد ذدنددا اذ ل دديذ ةأددو ذ
(ذدعاددددثذ دعاةدددد اذ قدددد ذل دددد لإ  ذل اوةدددداذلل دددد او  ذ ددددتفليذ يعدددد ذل ا و ددددوناذ قدددد ذد ىدددد نذ166)

ل ا و دونذرأد ذعلةاةىدوذدرذفرلد ذلدرفيذل لإد رونذل علد    ذلل       د ذ د بذدعدلبذل الأديذللهةدديذ
لاذ عدوذذل نأرفساذ فرل ذرضوذدعلبذل الأيذد ذلرفيذعةي ل لإ رونذ يذرلأول ذدنا ذدو  د ذلد ،

(ذلرأدددوفذلدددرفيذα ≤ 0.05د ىدد نذل لأ دددوءلذ لدددرفذدمددد ذل ذفل ددد ذتةلدددوء  ذدلأددد ذرنددد ربذفل ددد ذ 
ل لإدد رونذل علدد    ذلل       دد ذ  ددىر  ذلل دد لإ ل اذعددر ا ذل رقددااذل ندد ض اذللرددور(ذدةدد ذرضددوذ

لأ دوءلذقد  ذل الداذدد يذعر د ونذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا اذ  يذضربذعةيذل 
لله عدددو ذب ضدددوذل أعدددلبذ لأةىدددوذرلدددررذعلاددد تذللفلبذل عت نددديذ ةالأدددياذ  دددا يذعلددد  اذدب زهدددوذ

 .ل لإ رونذل         ذل  يذيل رىوذل الأيذرنكثذرن ع ذرعوذ  رل دذر ذر وةاونذل أعلبذ آرلءىت
؛ البشااالأ اي لااا  عسااا  رضاااا ال ؛جااا ال الخااالمال السراااتر   ا لكيت   ااا  الكلساااال السحيا: ااا  

 الدع اي.
 
 

 سل م بتشيل عبل القاار .ام.أ.سعيل محمد عل  أل عزةز                           
   الدع اي                             كل   ايعسال/ جامع  السللأ خاللالبشلأ اي ل         

        smoualdi@kku.edu.sa                           saeedaziz1414s@gmail.com 

 العتب   الدع اي  السسلك 

 

 اثت ج ال الخلمال السرتر   الإلكيت     على رضا العس   
 اراس  تطب ق   على البشلأ ا  ل  الدع اي

https://regs.mosuljournals.com/, 

(http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/) 

 

https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
mailto:smoualdi@kku.edu.sa
mailto:smoualdi@kku.edu.sa
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273
https://regs.mosuljournals.com/
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://orcid.org/0000-0003-3294-2273


 

 ذذذذذذذذذذذذذذذذ
  

 

 

360 

 
 

 

:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

      

 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

The research aims to identify the impact of the quality of 
electronic banking services on customer satisfaction in the Saudi 
National Bank. A random sample of (166) workers was selected. The 
researcher used the questionnaire as a tool for collecting the 
necessary data for the research; due to its relevance to achieving the 
objectives of the research and answering its questions. The data, after 
analyzing it, showed that the degree of quality of electronic banking 
services for the clients of the National Bank, and the degree of 
satisfaction of the bank’s customers with the quality of those services 
in the Asir region is very high. The results showed a statistically 
significant effect at the level of significance (0.05 ≥ α) for the 
dimensions of the quality of electronic banking services (ease of use, 
time-saving, confidentiality, safety) on the satisfaction of the Saudi 
National Bank customers in the Asir region. In light of these results, 
it is recommended to pay attention to customer satisfaction and focus 
on evaluating the institutional performance of the bank, as well as 
updating the electronic services provided by the bank on an ongoing 
basis in line with the requirements and opinions of customers. 

Keywords: Quality of electronic banking services; customer 

satisfaction; the National Bank of Saudi Arabia. 
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 مقلم  
ينددى ذل أددو تذل اددر ذعوددررذع لأر ددرليذهوءددثاذ علدد يونذعلأو ندد  ذر أو عدد اذد لدداذ

 ل للأود ذل عل    ذرو د  ذ  ةلديذب لد يوعىوذذرظل ىوذدة ذلل نو ذللق لوفي ذدور 
دة ذدوعدذل فلريذل عل    اذ رد ذمدتذد داطذعودرض ذل لإد رونذل علد    ذ عرلكاد ذعةديذ
ل  ودددررلنذل   لأر رل ددد ذل ع لةلددد ذ ددديذريدددوفذل لدددلأود ذل علددد    اذ لله عدددو ذرددد ذقادددثذ

 لرثذل فلريذل علددد    ذريدددرفيذل لإددد رونذ عللاددددذر ادددونذل أعدددلباذ رضدددوهتذدةددد ذل عددد
ذ(.50اذ2015ل  ء ن ذ زضوفيذ عورض ذل ل ريذل  لأو ن  ذ ةالأركذ لةع اذ

(ذدرذعوددررذل لإدد رونذل علدد    اذ2020  دديذهددالذل لدد فذ ت دد ذدةدديذ  ددورك ذ 
رو ددددد ذردددددوذ  وةدددددوذل ددددد لإ ل ذع لأر رل دددددوذللعلدددددولنذ ل عأةرردددددونذردددددونذ لةددددد ل،ذرددددد ذ

ل ندلأرلنذللراد يذ ديذرلإ ةد ذللعيوهونذل عىع ذ ل ل  ا ذل  ديذهدى نذعر دأو،ذ ااد ل،ذ ديذ
ل عي عأونذرناوذعزل  ذف رهوذل  اا ذ يذل ل ويذل عأو د ي.ذ دو  وررذل   لأر درليذل  ااد ذ
ينددىثذدعة دد ذل يددوزذل عأددورلنذل علدد    ذ للعلددوفذل ندد ض ذرو لأنددا ذ ةأعددلبذ علةاددثذ

رونذل يىدد ذ ل رقدداذ ل ألأددوبذلد عددوفل،ذدةدد ذلل ددو اوذلل       دد ذل ل  ادد ذ دديذعلدد يتذل لإدد 
ل علد    اذ عددوذل  ندد نذل أ  د ذردد ذقلأددرلنذعرزضدد ذل لإ رد ذل علدد    ذ لإدد رونذل لدد هذ
للآ دديذ  ظددو ذل  لرضددثذلل      دديذ ةلألددرفذ ل أعة ددونذل علدد    ذل علأز  دد اذرو ضددو  ذت دد ذ
ل  غادد لنذل  دديذ دد دنذدةدد ذ عددمذ ددةركذل أعددلبذردد ذرددلفذله عددورىتذل ع زل دد ذركددثذردد ذ

هذل لإ رددد ذل علددد    اذ هدددرذردددوذينددد رلوذدةددد ذل الأدددركذل زردددورذ ل عكدددورذل ددداسذيلددد  ذ  ددد
ل عأو  يذدرذعل لأد ذرتهع د ذل أعدلباذ عند ياوذ ة غاد لنذل لو دة ذ ديذد عدو،ذ دةر ىتاذ
  للادددذفرلدد ذل  ضددوذل عوةر دد ذردد ذ دد  ىتذ ل علو ظدد ذدةدداىتذردد ذرددلفذعلدد يتذردد رونذ

ذع عوه ذر ذةولوعىتذ ر اوعىت.
ذأ لاف البحاااث 

لهاه  اللراسا   ا  اليعاتف علاى أثات جا ال الخالمال ييلخص الهلف التئ س 
السراااتر   ا لكيت   ااا  هاهعاا اااا ايربااات دساااه ل  ا سااايخلامة تااا  يت ال  ااا ة ساااتة  
الب ا الة ايمان( على رضا العسيل.   ةشبثق عا  الهالف التئ دا  اي الاف الحت  ا  

 اليال   
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 .رضوذل أعاثعل يتذت ورذرحوه عيذ يرفيذل لإ رونذل عل    ذلل        ذ ذ -
 ل  أ هذدة ذرن ربذرضوذل أعاثذد ذلرفيذل لإ رونذل عل    ذلل        . -
رأ   ذر بذدم ذرن ربذلرفيذل لإ ر ذل عل    ذلل        ذ يذرضوذل أعاثذ يذ -

 ل الأيذللهةيذل نأرفس.
ذمذكلااا  البحاااث 

ذتلذذ ذل لارض   ذللق لوفي  ذل لوودون ذدهت ذر  ذ لة ل، ذل عل  ي ذل لووع يأ 
 أورثذر ذقود يذد ضض ذر ذل أعلبذ ل عت نوناذرو ضو  ذت  ذعتما هذل عاوه ذدة ذ 

للق لوفذل ر لأيذ ة  ف.ذ  ل ذعتم ذل لووعذل عل  يذرعوذة ثذر ذعوررذ يذريوفذ
ع لأر رل وذل عأةرروناذللر ذل اسذلأثذل أعلبذيحضةررذد عو،ذل  أورلنذل         اذ

 لةا ي اذ ر ذمتذرونذر ذل ض  رسذلعلإولذريعرد ذر ذب ل،ذر ذل  أورلنذل ا  ض ذل 
ذ  يذ ذ ةأعلبا ذل علوره ذعل رىو ذل  ي ذل لإ رون ذلرفي ذ علنا  ذ  ورض  ل ل لبلن
علظ ذب ضوذل أعلبذ مل ىتذ زضوفيذل لل ذل نرق  ذ ىواذرو ضو  ذت  ذعللادذل عازيذ

ذ(.2020ا34ل  لأو ن  ذ ل ن قو سا
لله عدو ذدكادد ذرددو أعلباذ ل الدداذددد ذذ  و  دو يذ ن ددهذيندد رلوذدةدد ذل علددوره

لل اوبذ ل ل لبلنذل  يذعنىتذ يذعللادذفرلد ذل  ضدوذل عوةر د ذرد ذ د  ىتاذ ل أعدثذ
دة ذزضوفيذعةيذل  رل ذر ذرلفذعلد يتذرد رونذعةاديذر ادوعىتذ ةولدوعىتاذ    يد ذ دا يذ
 لددد ذعأددد فنذل  رل دددونذل  ددديذعالددداذ دددديذق دددوسذرضدددوذل أعدددلبذ     ددد ذعللاددددذل  رلدددد ذ

 ذ2020 ذدةددديذ  دددورك اذ2015 عوةر ددد ذرلأدددهذ رددد ذعةددديذل  رل دددونذ ه ردددزذ آرددد لراذل
(اذ ق ذلعحلاذلع  ذهاهذل  رل ونذدة ذدهع  ذل  ر  ذ2021 ذ ك اذ2020ل ن قو ساذ

ذ يذعل يتذل لإ رونذل عل    ذل  يذعللدذرضوذل أعلب.
تفسذتلذدرذل  ر د ذ ديذعلد يتذهداهذل لإد رونذ عزل د هوذ  لدرفذعندورهذبالأىدواذقد ذ د

ت ددد ذ ىدددررذدددد فذرددد ذل عندددكلنذ ل  لددد يونذ ل ددديذرادددثذددددز هذرأددد ذل أعدددلبذدددد ذ
ل  لإ ل ذعةيذل لإ رونذ   ي ذقة ذل ال ذ اىواذ هرذروذيح ضذدعاوبذتضدو   ذدةد ذتفلرلنذ
ل علددورهذ   يددو زذعةدديذل أااددونذ ل  غةددوذدةاىددوذة دد ذعللدددذل  عاددزذ دديذريددوفذعلدد يتذ

ذلار  ذ ل علأو ا ذ ةأعلب.ل لإ رونذل عل    ذ عللادذفرل ذل  ضوذل ع
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  تض   البحث
 لوبذهالذل الاذ  ياوذد ذل نتلفذل  ء سذل  و ي:

ماا أثاات جا ال الخاالمال السراتر   الإلكيت   اا  علاى رضااا العسيال  اا  البشالأ اي لاا   
 الدع اي؟  ةيحتع ع   ها الدؤال التئ س ايسئل  الحت    اليال   

ذ يذبلأيذللهةيذل نأرفس.روذدم ذ ىر  ذلل  لإ ل ذدة ذرضوذل أعاثذ -
ذروذدم ذعر ا ذل رقاذدة ذرضوذل أعاثذ يذبلأيذللهةيذل نأرفس.ذ -
ذروذدم ذ  ض ذل ا و ونذدة ذرضوذل أعاثذ يذل الأيذللهةيذل نأرفس.ذ -
ذروذدم ذللرورذدة ذرضوذل أعاثذ يذبلأيذللهةيذل نأرفس. -

  تض ال اللراس .
 ددداة ذل ح ع ددد ذل ندددورل ذ دددلألأوةدذرددد ذرلو  ددد ذرلأدددوذل لورددد ذدةددد ذل هدددكو   ذل  ء نددد  ذ لل

ذل ح ض ونذل  ء ن  ذل  و   :
ذالحتضاا   التئ داا   اي لااى  ي جاال أثاات ص  ا لاا  م:رااائ   عشاال مدااي   ا لاا  -

لج ال الخلمال السرتر   الإلكيت     على رضا العسيال  ا  بشالأ ( α ≥ 0.05د
 اي ل  الدع اي  الهي ييحتع عشها الحتض ال الحت    اليال   

 ندىر  ذلل د لإ ل ذ(ذαذ≤ 0.05  رلد ذدمد ذل ذفل د ذتةلدوء  ذدلأد ذرند ربذفل د ذ -
 دة ذرضوذل أعاثذ يذبلأيذللهةيذل نأرفس

  در ا ذل رقداذدةد ذ(ذαذ≤ 0.05  رل ذدم ذل ذفل  ذتةلوء  ذدلأد ذرند ربذفل د ذ -
 رضوذل أعاثذ يذبلأيذللهةيذل نأرفس

 ن ض ذل ا و ونذدة ذ(ذαذ≤ 0.05  رل ذدم ذل ذفل  ذتةلوء  ذدلأ ذرن ربذفل  ذ -
 رضوذل أعاثذ يذبلأيذللهةيذل نأرفس

 لأردورذدةد ذرضدوذ(ذαذ≤ 0.05  رل ذدمد ذل ذفل د ذتةلدوء  ذدلأد ذرند ربذفل د ذ -
ذل أعاثذ يذبلأيذللهةيذل نأرفس
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   الإطار الشظتي لللراس .أ  
 ج ال الخلمال السرتر   الإلكيت       -1

 تسهيل
عأددد ذلدددرفيذل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد ذرددد ذل لضدددويوذللق لدددوفي ذل ل  اددد ذ
ل  يذلقاذله عورو،ذ ااد ل،ذ رةلر دو،ذرد ذل ادوةاا ذردلفذل ندلأرلنذل لةاةد ذل عوضد  اذ رعدوذ

 دديذل ألدد ذل دد له ذردد ذعغادد لنذ عوددررلنذزلفذردد ذدهع دد ذعةدديذل لإدد رونذهددرذرددوذ أوينددهذ
ع لأر رل دد ذ و دداذ و دد ذلرل ددوذل ل ددويذل ن و دد  ذ للل عوع دد ذ للق لددوفي اذ  لدد ذلرددسذ
دوردددد ذل يعىددددررذعةدددديذل  وددددررلنذل   لأر رل دددد ذ دوينددددرهواذ د ددددالاذلددددزبل،ذد دددد ل،ذ دددديذ
ة ددوعىتذلذيعكددلأىتذلل دد غلأوبذدلأددهاذ ردد ذمدددتذرددونذدرددو ذل علأظعددونذ ل عت نددونذل أورددد ذ
 ل لإو دد ذل  دديذعلدد  ذردد رونذرلإ ةحدد ذ ةيعىددرراذدرذعلدد  ذردد روعىوذرعددوذ  عوهدد ذردد ذعةدديذ

ذل  وررلنذل   لأر رل  اذ  للادذق رل،ذرلأو او،ذر ذرضوذل أعلب.
  أددثذل علددورهذردد ذدبدد زذل عت نددونذل  دديذ لدد نذ حنددىوذدرددو ذهددالذل  لدد ساذ

ند ى  ا اذ رد ذمدتذ ل يذ  أ فذل لإ رونذل عل    اذ علأرعذرن رضونذ  ادونذل أعدلبذل ع
 ددأاذل علددورهذت ددد ذتةدد لثذعغادد لنذلره ضددد ذ دديذ ا أدد ذرددد روعىوذل عل ردد ذ ةأعدددلباذ
 ل دددديذردددد ذرددددلفذتردددد لفهتذرلإدددد رونذة  ادددد ذعلإ ةدددد ذععددددو ذللردددد لهذددددد ذل لإدددد رونذ
ل علددد    ذل ل يعددد اذرددد ذةاددداذل   لأور ك ددد ذ ل نددد د ذ ددديذعلددد يتذل لإ رددد اذ عدددر ا ذل رقددداذ

ل لإدد روناذ هددرذرددوذيعكدد ذعددر ا هذردد ذرددلفذلعاددوعذذ ل يىدد ذل لزرددا ذ ةللددرفذدةدد ذعةددي
لل ددو اوذل        دد ذل ل  اددد ذلذ دد عوذع لأر رل ددوذللعلدددولنذ ل عأةررددونذ  لدد يتذعةددديذ

ذ(.70اذ2020ل لإ رونذل         ذرنكثذت      يذ ل ن قو سا
 محه م ج ال الخلم  السرتر   الإلكيت      1-1
 ت     تعتةف الخلمال السرتر   الإلكي 1-1-1

قاددثذعأ ضدددذلددرفيذل لإ ردد ذل علدد    ذلل       دد ذ عدد ذللهع دد ذرعكددورذعأ ضدددذذذذذذذذذ
ل لإد رونذل علدد    ذلل       دد ذ ل  دديذعأدد هذرت ىددو:ذلتلدد لبذل أعة ددونذل علدد    ذرودد  ذ
را  د يذرد ذردلفذهدداكونذللعلدوفذل        د ذ درلبذعأةدددذللرد ذرولدعدوفذل علدد    ذ
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 عل ل ذ لة  ذل  ررفذت  ذل لإ ر ذل         ذدة ذل عنور ا ذل  لةا ي ذد ذل ي   ياذ
 اىوذ لماذ  دذه  ،ذل ماونذل  يذيل فهوذل عل هذ ل ديذرد ذردلفذهداك ذل     داذ
 ل ىدددددوع ذل علعدددددرفذ دلىددددددزيذل لددددد لهذللآ دددددديذ  ا هدددددوذدددددد ذ  ضدددددددذل ددددد لإ ل ذ  ددددددوءثذ

اذ2016أ فيلذ روهياذللعلولنذل نة   ذ ل ل ة   ذ ل عأةررونذ عللأ ونذل ر وءمذل ع 
 (.9ص

 ,Ariff, et al ضعكد ذعلدلأ دذل لإد رونذل علد    ذل        د ذ عدوذد رفهدوذ 
ذ(ذدة ذل لألرذل  و ي:2013,45

 هيذريعرد ذر ذل ا  عر رلنذ ل  رق أدونذل  قع د ذل  ديذع د طذذالشق ا ا لكيت      -
 ة  و  ذلل        ذدرذعلثذ أة و،ذرلثذعاوففذل أعلنذل  لةا ي اذ ر ذمدتذععادثذل ر داة ذ

ذل         ذ ة   .
 هدديذل اووقددونذل ع  رددد ذرنددالو،اذ ع ددررذل ا عدد ذذالبطا ااال الب سااي ك   السس:شطاا   -

كدد ذل دد لإ لرىوذ دديذ لددو،ذل ا دد ذل  لةا يدد ذ علألنددتذهدداهذل اووقددونذل عو  دد ذرلإز دد ذ اىددواذ ضع
ذل اووق ذللء عو   ذ.....ذل خ(.-رووق ذل ن لفذل نى سذذ-ت  ذ رووقونذل لإلتذ

 هددديذعادددوريذدددد ذرووقددد ذل  ددد ذيعكددد ذعاا ىدددوذدةددد ذذالشقااا ا ا لكيت   ااا  البتمج ااا   -
لآ ديذ لألدثذل ا عد ذل لو وذل نلإلديذد ذع دررذق  دو،ذر  دو،ذيعكد ذتفرو دهذت د ذل لو دوذل

ل عو  دد ذدادد ذلل    ددااذ ع ددررذهدداهذل اووقدد ذرددز فهذرندد ضل ذةنددوب  ذقددوفريذدةدد ذعلإددزض ذ
ذب و ونذعأوففذرعنعوء ذضأ .

 هيذل عكو ئذلل      يذ ةلدكركذل ررق د ذل  لةا يد اذ ضندا ذذالرك ك ا لكيت      -
   ةىوذرلد رذل لديذل ليذلل      يذت  ذل   و  ذل         ذل عرمل ذ ل عترلأ ذل  يذ

ت د ذرندد ةتذل لدديذ ةورةده(ذ  أ عدد هذ ضل رددهذ ةعلد هذل دداسذيأعددثذداد ذلل    دداذ  لددر ذ
ذل عل هذب لرضثذق ع ذل ليذل عو   ذت  ذةنوبذةورثذل لي.

 هدديذل عكددو ئذلل      دديذ ةندد كونذل ررق دد ذل  لةا يدد ذ ضأدد ذذالذاا كال ا لكيت   اا   -
 رترلأدد ذ   ددةىوذرلدد رذل ندد يذت دد ذرنددد ةتذذل ندد يذلل      دديذر ددو  ذل       دد ذررملدد 

ل ند يذةورةده(ذ  أ عد هذ ضل ردهذ ةالأدياذ  لدر ذل الأديذب لرضدثذق عد ذل ند يذل عو  د ذ لندوبذ
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ةورثذل ن ياذ  أ ذل يذيلر ذرن غدوبذل ند يذ ادوفعدهذل       دو،ذت د ذرند ةتذل ند يذ  كدررذ
 ف  ل،ذدة ذد هذق ذعتذ   ه.

عل ددرسذدةدد ذرأددو لذفقادددذينددعطذب لإددزض ذذ هدديذعاددوريذددد ذرووقدد ذالبطا اا  الهك اا   -
للردددرلفذرددد ذردددلفذل اددد لرلذللآرلأددد اذ عنددد و  ذل  أوردددثذرددد ذرا ددد ذل لندددورونذللآ  ددد ذ لذ
ع وةددوذعحدددرض ذد ذعتكاددد ذ دددلة  ذل اووقددد ذرددد ذدلدددثذ لدددثذللردددرلفذرددد ذل عنددد  سذت ددد ذ

 ل اوء .
يذةاداذعأ اد ذر رد ذل رضدوذل علد  يذرد ذدةد ثذل  للأ دونذل  دذبشلأ الهاتف الشقال  -

علددد رىوذل الأدددركذ هددديذع ددد طذ أعدددلبذل الأددديذل ر دددرفذت ددد ذةندددوروعىتذل علددد    ذ الدددد لبذ
ذ ود .ذ24رأورلعىتذدا ذدلىزيذل ىوع ذب ن ذ دروراذ  يذدسذركورذ دة ذر لرذ

 تعتةف ج ال الخلمال السرتر   الإلكيت      1-1-2
ل أعدلبذعأ هذلرفيذل لإ رونذل عل    ذل         ذرت ىو:ذلرلءعد ذردوذ  رقأدهذ

ردد ذل لإ ردد ذل علدد    ذل عل ردد ذت دداىتذردد ذتفرلكىددتذل حأةدديذ ةعلأحأدد ذل  دديذيللددثذدةاىددوذ
ذ(.112اذص2016ل أعلبذ   ي ذةلر ىتذدة ذل لإ ر لذ برفي ذرنا ذ  ور اذ

رعوذ ادذد ضدهذةدرفذرحىدر ذلدرفيذل لإ رد ذل علد    ذل        د ذ ردوذ د عامذ
اذ عوذدرذ ا يذعلأو  هذ يذللب ونذ له عدو ذبىوذر ذرحوه تاذ  اا ذر بذدهع  ذهالذل عحىر 

ل اددوةاا ذرددهاذ   يدد ذ ر ددهذر وةاددو،ذرددد ذر وةاددونذدلدد ذل اددرريذل عأ   دد ذ ل   لأر رل ددد .ذ
 لرعاو ددهذرو أ  دد ذردد ذل ع غادد لنذل  دديذعىددتذل علأظعددونذدوردد ذ ل علددورهذرو دد اذراددثذ

ذد و د و،ذ  للاددذعللادذل عازيذل  لأو ن  اذ زضوفيذل   ل  اذهالذرو ضو  ذت د ذ ر دهذددورل،ذ
قدد رل،ذرلأو دداو،ذردد ذرضددوذل أعددلباذ  لءىددتذ ةعلأظعدد ذرل ردد ذل لإ ردد اذ  ادد ذل دديذردد ذد لددهذ

ذللهع  ذ ل  يذيعك ذل   عو ىوذر ذرلفذل ألأل ذل  و ي.
ذأ س   ج ال الخلم  السرتر   الإلكيت      -1-2

للعددهذلترذعللادددذلددرفيذل لإدد رونذل علدد    ذل        دد ذلذيأدد ذروةاددو،ذ دديذةدد ذ
رلد رذرددوذد ددهذيأدد ذرد ذد يددطذل ودد  ذ   دد ذل   ول د ذ رحدد ذل   ددو  داذ اةدد بذرلدد فلنذ
عللاددددذل عادددزيذل  لأو نددد  ذ ةعلددد هاذبدددثذ  لوءدددهذ ددديذعلددد يتذر روعدددهذدةددد ذل رلدددهذللرادددثلذ
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(اذ  يرفيذل لإ رونذل عل    ذل        د ذل أ  د ذرد ذل عزليدوذ60اذص2016  عرهياذ
 ذذ2014 ذهدباوراذ2005 ل لدعا ديذ ضر د اذذيعك ذعرض لىوذ  عوذل  هذ دثذرد ذ

ذا(ذ و  و ي:2020ل ن قو ساذ
 ل  أ هذدة ذةولونذل أعاثذ ةلإ رونذل عل    . -
 ل لحوظذدة ذل لل ذل نرق  ذ ةعل هاذ ل أعثذدة ذزضوفعىو. -
 عل يتذر رونذرل    ذع لأو وذر ذةولونذ ر اونذل أعاث. -
 عل   ذلل و اوذل  رزضب  ذل علأو ا ذ ةأعاث. -
 عو ذرعن ربذلرفيذل لإ رونذرنكثذفقاد.لله  -
لله عددو ذب ضددوذل أعاددثذ عىاادد ذلل دد لفذل أددورةا ذردد ذل سذل عىددورلنذل أو  دد ذ ةا ددو ذ -

 ب للادذل  ضوذ أعلبذل عل ه.
ععكدددددا ذل علددددد هذرددددد ذل ر دددددرفذت ددددد ذقودددددد يذد ضضددددد ذرددددد ذل أعدددددلبذل عدددددرفدا ذ -

ذ ل عل  ضا ذ  و ايذرلإ ة ذل لإ رونذل عل    .
ذل  نغاثذرو علورهذ زضوفيذ حوبيذدفلبهو.علإ   ذع و  دذ -
تركو  دد ذةلددرفذل أعاددثذدةدد ذل ا و ددونذل عو  دد ذل لإو دد ذف رذل لولدد ذ زضددوريذرلدد ذ -

 ل عل هاذدسذعللادذل علبر ذل عكو   ذ ةز رر.
ر ذرلفذل يذيعكد ذل لدرفذد دهذ  ديذعدلأيطذرلأظعدونذل لودوعذل علد  يذدورد اذ

ودددرض ذل لإددد رونذل علددد    ذل عل رددد ذ ل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذرو ددد اذ لأاغددديذدةاىدددوذع
 ةأعددلباذرلادداذع ددررذرنددكثذت      ددياذرعددوذيللدددذرضددوذل أعددلباذ ضنددىتذ دديذعددر ا ذ

ذل رقاذ ل يى ذ   ىتاذ ضنود ذ يذل  لةاثذر ذزضورلنذل عل ه.
 مدي ةال ج ال الخلم  السرتر    -1-3

اهذعتذعل   ذرعسذرن رضونذ  تذر ذرل ىوذق وسذلرفيذل لإ ر ذل عل    اذ هد
ذ(:98اذ2010ل عن رضونذ عوذل  هوذ بر رفلراذ
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 ععادثذعرقأدونذل أعادثذ عند ربذلدرفيذل لإ رد ذ عأ عد ذدةد ذدد يذذالج ال السي  ع   -
دلأو دددد ذدهعىددددو:ذلة  ولدددددونذل أعاددددثذ را عدددددهذ عيور ددددهذل ندددددورل ذ ملو  دددد ذ لعلدددددو هذ

ذرولآر ض .
 عرقأددونذذ ععاددثذردد بذتفرلكذل الأدديذ لة  ولددونذالجاا ال السلركاا  ماا   باال الإاارل  -

دعددلباذ علدد يتذل لإ ردد ذل الأ  دد ذرو عرل ددحونذل  دديذدفر ىددوذ   ددررذ دديذرندد ربذرضددوذ
ذل ز رر.

ذ هيذل يرفيذل  يذعتفبذبىوذل لإ ر ذ يذل رلق ذ  نكثذ أةي.ذالج ال الحعل    -
ذ هيذعةيذل يرفيذل  يذعل فذرو عرل حونذل لأرع  ذ ةلإ ر .ذالج ال الق اس    -
 يرفيذل  يذ دد ذبىدوذل أعدلبذرد ذردلفذل لعدلنذ هيذلذالج ال الست ج  للعس    -

ذل    ضي  .
 اهعاا ج ال الخلمال السرتر   الإلكيت      1-4

 لددد ذعأددد فنذلرأدددوفذلدددرفيذل لإددد رونذل علددد    ذلل       ددد ذ عاو لأددداذرددد ذفرل ددد ذ
لر باذ ل يذعاأو،ذ وا أ ذ ثذفرل  ذ ل غ ضذرلأىواذ ىلأدوكذرد ذل  رل دونذل  ديذةد فنذ

 ذلل  لإ ل اذ عدر ا ذل رقدااذللردوراذل ند ض ذ عدوذ ديذفرل د ذ ل ادوهياذدرأوفذراث:ذ ىر 
(ذ لد ذةد فنذللرأدوفذل  و  د :ذل ألقد ذرد ذJun & CAI, 2010(اذذدردوذفرل د ذ 2016

ل أعلباذللعلولناذل عرمرق  اذل  حدوبياذل عةررند  اذد حد ذل أعادثاذل  لندا ذل عند ع اذ
 دديذدرأددوفذلددرفيذل لإدد رونذذذ(Swaid & Wigand, 2009كعددوذعر ددأاذفرل دد ذ 

ل علددددد  يذةاددددداذلد عددددد نذللرأدددددوفذل  و  ددددد :ذلدددددرفيذل عأةرردددددوناذ دددددىر  ذلل دددددد لإ ل اذ
ل عرمرق ددددد اذلل ددددد يور اذللردددددوراذل ودددددور ذل نلإلدددددياذ عدددددوذعلأو  ددددداذفرل ددددد ذ رلةدددددرسذ

ذ(ذد يذدرأوفذهي:ذللد عوفي اذلل  يور اذل عرق اذللرور.119اذ2021 آر لرا
(ذ دديذدرأددوفذلددرفيذ190اذ2021 دد ذردد ذفرل دد ذ  ددك اذكعددوذلعحلدداذل  رل دد ذل لو 

ل لإ رونذل علد    ذل        د ذل  ديذعلأو   ىدوذ ل  ديذع عادثذ دي:ذعدر ا ذل رقدااذ  دىر  ذ
ذلل  لإ ل اذ ل ن ض اذ للروراذ   عوذ ةيذعرض طذ  ثذرأ ذر ذهاهذللرأوفذللر أ :
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فذدةددد ذ عألأددديذ دددىر  ذللعلدددوفذ ل ر دددرفذ ع ندددا ذل للدددرذذساااه ل  ا سااايخلام  -
ل لإ ردد ذردد ذ دد هذل أعاددثذ ل دديذرللدد ذ  دد يذل  ظددورذل للددرفذدةدد ذل لإ ردد اذ رلبردد ذ
 ودونذل أعثذ ةأعاثاذ عر  ذد فذ و يذرد ذرلأو داذل للدرفذدةد ذل لإ رد اذ عدوذع عادثذ
 ددددددديذلولب ددددددد ذل عرقددددددد ذرو لأندددددددا ذ ةأعادددددددثاذ  ضدددددددر ذتلددددددد لبلنذل  أوردددددددثذرددددددد ذل عرقددددددد ذ

 (.29اذ2015 دةع ا
 ض عادددثذ ددديذل للدددرفذدةددد ذل لإددد رونذل عل رددد ذرددد ذل علددد هذ ددديذذتااا  يت ال  ااا   -

 (.Auta, 2010,87دقل ذ قاذرعك ذ 
 عألأددديذل  رلدد ذل  دديذ ددد ركذدلأدد هوذل أعادددثذدرذرأةرروعددهذرلع ددد ذردد ذقادددثذذالدااتة   -

ذل عل هذل اسذ  أورثذرأه.
 ضظىددد ذل ددديذرددد ذردددلفذرةدددرذل لإددد رونذرددد ذل نددديذ ل لإودددررياذ ض ضدددع ذذايماااان  -

 (.23اذ2016 ل عو يذ   ض ذل  أورلنذ ل اوهياللرورذل عوفسذ
 رضا العس     -2

 تسهيل
عدددر يذرأظدددتذل علأظعدددونذل لإ ر ددد ذل ادددر ذله عوردددو،ذرو غدددو،ذرأعلءىدددوذ رضدددوءىتذدددد ذ
ل لإ رونذل  يذعل رىوذ ىتاذ  أثذل يذ  ل ذ يذل علو ذلل فذت  ذعزل د ذتفرلكذل عندار ا ذ

ظع ذ  و  ىوذ يذل رقاذللعهاذ عوذدرذ يذل علأظعونذرترذل أعاثذد اطذيعاثذ  اة ذل علأ
ل دددد ع لرذل علأظعددددد ذ  حوبعىدددددوذ ددددديذعلددددد يتذردددد روعىوذرددددد عامذت ددددد ذةددددد ذ ااددددد ذرو ددددد يوب ىوذ
لة  ولددونذدعلءىددوذ قدد رعىوذدةدد ذعلنددا ذلددرفيذرددوذعل رددهذ ىددتذردد ذردد روناذ  و  ددو يذ
عللادددذرضددوءىتذددد ذل لإ ردد ذل عل ردد .ذ    يدد ذ ددا يذ لدد ذد ددالاذل  اادد ذردد ذرلأظعددونذ

عندددأيذرندددكثذةااددداذت ددد ذعلندددا ذلدددرفيذرددد روعىوذ علوبةددد ذلة  ولدددونذدعلءىدددوذل لإ رددد ذ
ل ع غاددد يذ ل ع زل ددد يذرض ددد ذترضدددوءىتذ ل علو ظددد ذدةددداىتذ أعدددلبذل سذ لبذ ح ددد لنذ رضةددد ذ
بىددد هذزضدددوفيذقددد رعىوذل  لأو نددد  ذ  دددرل،ذت ددد ذعللاددددذدهددد ل ىوذ ددديذل   ل ددد ذ ل لأعدددر.ذعندددا ذ

رفيذل لإ ردد ذل ع ر دد ذردد ذقاددثذل أعددلبذ ىددوذر للأدد ذللفب ددونذ دديذل  ددورذل نددوبداذدرذلدد
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عتما لنذتييوب  ذدة ذلعيوهونذهتلبذل أعلبذرد ذةاداذرضدوءىتذدد ذرد رونذل علأظعد ذ
ذ(.Kuo & Ye, 2009,76 ل  ع لرض ذعأورةىتذل عن لاةيذرأىوذ 

 محه م رضا العس    2-1
يحضثذل  و  ذت  ذرحىر ذل أعاثاذ عرض طذر ذهرذل أعادثذل داسذع أوردثذرأدهذ

 علأظع ذقاثذل  و  ذت  ذل  أ هذدة ذرضوهاذةااذعن لإ  ذ ةع ذدعاثذ ر  ذملم ذل
د ددرلعذردد ذل أعددلبذد  ىددوذل أعاددثذل دد لرةيذ هددتذلل دد لفذل أددورةررذفلرددثذل علأظعدد اذ ل اددو يذ
ل أعاددثذدةدد ذهددكثذد دد لفاذ مو اىددوذل أعاددثذل لددلأوديذد ذل عت ندديذ ل لأنددعيذ ل عة كددياذ

ذ(.ذ56اذ2015
لهددرذل نددلإذذل دداسذع أورددثذرأددهذل علأظعدد ذ ض ةلدد ذل نددة ذذ ضأدد هذل أعاددثذرت دده:

 ل لإ رونذرلأىواذ عوذ هذد يذرنع ونذرلأىو:ذل أعاثاذل عند ىةياذل ز درراذ ل عند حا ذرد ذ
ل لإ ر .ذ عأ هذلعب  ذل  نرضدذللر ضك  ذل أعاثذرت ه:ذرن  سذل علأ يونذد ذل لإد رونذ

 ديذل لودوعذل علد  يذ(.كعدوذيأد هذل أعادثذ71اذص2004ل حأةيذد ذل ع رق لذ لدرفياذ
رت ه:ذلهرذل يذل حد فذل داسذيلدر ذرو الداذدد ذل لإ رد ذل علد    ذ هد لءىوذرغد ضذتهداوعذ

ذ(.156اذ2020ةولوعهذ ر اوعهلذ ل زضوفلنذ ل أةرلراذ
دردددوذرحىدددر ذرضدددوذل أعدددلبذ لددد ذعأددد فنذعأدددورضدذل   دددوبذ دددهاذ عاو لأددداذ لىدددونذ

ذ ظ هتاذ   عوذ ةيذعرض لو،ذ اأ ذر ذعةيذل  أورضد:
(ذد دهذلل دديذل نددأررذKotler & Killer, 2006,.144هذ ددرعة ذ  اةد ذ يأ  د

ل اسذ رةيذ ةز ررذل ن  رذد ذد  ذل ن  رذل اسذ لأ لذدلأ ذرلور  ذدفلبذل علأ لذل علةظذ
ذر ذعرقأونذل أعاثل.

كعوذيأ هذرضوذل أعاثذرت ه:ذلرندود ذل أعادثذردو ح  ذد ذلل د  وبذرأد ذل  أوردثذ
ع ذد ذرلور  ذللفلبذل حأةديذل عد ركذ ةعلأد لذرد ذعرقأدونذد ذل ن لبذر ذرلأظع ذروذ ل لأول
ذ(.144اذ2008ل أعاثذللعهلذ ل ووءيذ ق لفياذ

(ذدرذرحىددددر ذرضددددوذل أعاددددث:ذلهددددرذ125اذ2015كعددددوذ دددد بذل لأنددددعيذ ل عة كدددديذ 
هأررذد ذتةنوسذ  ر د ذ د بذل أعادثذعيدوهذردوذيلد  ذ دهذرد ذرد رونذد ذرلأ يدوناذ رد بذ
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  ذل  ضددددوذيعكدددد ذدرذ لأدددد لذددددد ذددددد  ذعوددددوبدذدفلبذعةاا ىددددوذ لولوعددددهذ عرقأوعددددهاذ ارذددددد
ذل علأظعونذل ع ركذر ذقاثذل أعاثذر ذعرقأوعهل.

رعددوذ ددادذد ضددهذةددرفذعأددورضدذرضددوذل أعددلبذ  ضددطذدرذهددالذل عحىددر ذ دد عامذ
رنددكثذرءدد سذب رقأددونذل أعددلبذةددرفذل لإ ردد ذل عل ردد اذ رلور دد ذعةدديذل  رقأددونذرو لإ ردد ذ

رلنذل علددددورهذفرل دددد ذ ل  للددددوبذعرقأددددونذل عل ردددد ذ أة ددددو،اذ هددددرذرددددوذيندددد رلوذردددد ذتفل
ل أعلبذةرفذل لإ رونذل عل    ذل        د ذل علإ ةحد ذل  ديذعلأدرسذعلد يعىوذ ةأعدلباذمدتذ
تل لبذعورض ل،ذ عل  او،ذرن ع ل،ذ  ةيذل لإ رونذرعوذ  رل دذرد ذعرقأدونذ علدررلنذل أعدلبذ

فذدةاىدوذدقدثذرد ذبثذ عحرقىدوذ دا ياذ ل ديذل دهذتللذ دورذدوءد ذل لإ رد ذل  ديذ د تذل للدرذ
ل لأ وءلذل ع رقأ ذ نرذل يذيكررذ  بذل أعاثذهأررل،ذ ةا و،ذعيوهذل عل هذل عل  ذ ةلإ ر اذ

ذ  و  و يذيلثذد ذ لأأ  ذرضوذل أعاث.
 تحقيق رضا العس    2-2

(ذرت هذيعكد ذعللاددذرضدوذل أعدلبذرد ذردلفذ2005با ذل لعا ديذ ضر  ذ 
ذ   ذد يذرلأىو:

ذعاثذ روذ  رقأه.لك نوهذروذ   اهذ ضحضةهذل أ -
ذ ض ذ   و  ذله لهذدعة  ذقوبة ذ ة للادذ عللدذرضوذل أعاث. -
ذر ورأ ذ علةاثذل عأةررونذل  للأ ذ ل  غاي ذل أكن  (ذر ذل أعاث. -
ذعحأاثذف رذللعلولنذل نلإل  ذ د  ذللد عوفذ ة و،ذدة ذللعلولنذل  للأ  . -
ذ:أ س   رضا العس   هالشدب  للسرارف 2-3

رد ذدهدتذل عأدو ا ذل  ديذععكد ذل علد هذرد ذل  تكد ذرد ذلدرفيذذيأ ذرضدوذل أعادث
 هدرذردوذلأدثذذ.(84اذ2016ر روعهاذل هذيأ ذرل رذ لبذل أعلبذ ةعل هذ ررل  اذ

رضوذل أعلبذر ذدهتذلل  رضونذل  يذعنأ ذل علورهذت  ذعلا لىوذ ر دهذيأد ذدةد ذدهدتذ
للاددذرضدوهتذيندود ذل ضعو ونذ الوءىوذ ديذل ندر اذ عدوذدرذتهداوعذةولدونذل أعدلبذ ع

ل علدددورهذ ددديذل للدددرفذدةددد ذررقددد ذعلأو نددديذلاددد ذ ددديذددددو تذلة ددد راذ  دددهذل علأو نددد ذ
 د داطذ  دهذل أعادثذهددرذل عةدياذللرد ذل داسذ  وةددوذعلد يتذرد رونذرلد    ذللنذلددرفيذ
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دو   ذعنىتذ ديذعللاددذرضدوذل أعادثذ اهداوعذلع د ذر اوعدهذ ر وةاوعده.ذ ضعكد ذعرضد طذ
عل رددهذردد ذرزليددوذددد يذ ةعلددورهذ ضرضددطذ ددثذردد ذذدهع دد ذرضددوذل أعددلبذردد ذرددلفذرددو

 (ذدب زذعةيذل عزليوذ عوذ ةي:Kotler & Killer, 2006 ذ2006 ل ي ض س ذ
 .ل عنوهع ذ يذعلحازذهأررذل أعلبذرو رلبذ لل  عوبذت  ذرل  ىت -
عيلأدددوذل علدددورهذ حندددىوذرددد ذل ضدددغر،ذل  لأو نددد  ذ  لإو ددد ذل علأو نددد ذل ندددأ ض ذرددد ذ -

 .رلفذرضوذل أعلب
ل أعدددلبذدددد ذل لإددد رونذل عل رددد ذرددد ذ ددد هذل علددد هذيلةدددثذرددد ذلة عو  ددد ذذترذرضدددو -

 .ل  رلهذت  ذل علورهذل علأو ن 
ترذل أعاددثذل  لضدديذيأدد ذدفليذ ةألقددونذل أوردد ذ ةعلدد هاذ ضأددززذل نددعأ ذل ييوب دد ذ -

 . ل واا ذد ذل عل هذ د ذر روعهذروذيلرفذت  ذلل البذدعلبذل فذ ةعل ه
 رونذل عل رددد ذ دددنرذقددد لرذل أدددرفيذ ة أوردددثذرددد ذدلأددد روذ  للددددذرضدددوذل أعادددثذدددد ذل لإددد -

ل علدد هذ دد كررذ دد ضأو،ذ رت دد ل،اذ  و علوبددثذ دد زفلفذ   دد ذللة حددوظذرددهذ أعاددثذفلءددتذ
  زضوفيذع  لرذل ن لبذللر ذل اسذيلن ذر ل  ذل عل هذرحضثذرحىر ذلة يوزذل أعلب

(Customer Retention) ع  لرذل  أورثذرأىت . 
 يذهددتذدقددثذةنو دد  ذ ةنددأ ذ ضالددررذ ح دد يذد ددرفذدعددلبذترذل أعدلبذل سذل  ضددوذل أددو -

 . ةعل ه
يعاددثذرضددوذل أعددلبذل  غايدد ذل أكندد  ذ ةعلدد هذرلإلددرصذل لإدد رونذل عل ردد ذت  ددهاذ -

 ل  ددديذعلددد فذل عندددكلنذل ندددوء يذ ل عل عةددد اذردددوذيعندددىتذ ددديذعلندددا ذ رع ددد ذل لإددد رونذ
 .ر ذل ألق ذرأىتل عل ر ذ لل  يور ذلل ضثذ   اونذل أعلبذ ةولوعىتذ  و  و يذتفل

علنا ذت  ول  ذ  حوبيذل علورهذدا ذعلإ   ذل   و  دذل  نغاة  اذ و  رل ونذعد فذ -
دةدددد ذدرذع ةحدددد ذل للددددرفذدةدددد ذز ددددررذل  دددد ذعزضدددد ذبلألددددرذرعندددد ذدضددددأوهذددددد ذع ةحدددد ذ

 .للة حوظذره
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علإ   ذرن ربذفرل ذل علإو  يذ ةو  ذدد  ذل  تكد ذت د ذدف د ذرند رباذ  ىدالذعد عك ذ -
عددددددر ا ذرلأ يددددددونذقددددددوفريذدةدددددد ذعةا دددددد ذعحضدددددد لنذل أعددددددلبذل علددددددورهذردددددد ذعلددددددع تذ ذ

ذ. لة  ولوعىت
ذمعاييت ماراك رضا العس    2-5

عرلدد ذملمدد ذرأددو ا ذد و دد  ذ فرلكذل علددورهذ  ضددوذدعلءىددواذ هدداهذل عأددو ا ذ
ذ(ذ و  و ي:45اذ7102كعوذل  هوذ دا ذل ن وراذ

 ذالتضا الذخر  دالهات (  2-5-1
ل نلإلدددد  ذ ل ددددرديذ ل فرلكذل ددددالعيذذ  أةدددددذل  ضددددوذل ددددالعيذرعندددد ربذل  رقأددددون

 ةأعاثذرو نةأ ذد ذل لإ رونذل عل ر اذ   سذةندوذل رلقد  ذ و أعادثذيلكدتذدةد ذل لإ رد ذ
 دوفيذ  لو،ذ  رقأوعهذ ةلإ ر اذ ا يذييوذعل يتذل لإ رونذ  دذروذيل ولهذل أعلبذ أة و،.

 التضا الستتبط  2-5-2
وذ  غا ذ ا يذةنوذلذ  ع زذرضوذل أعلبذ لمذدة ذل عأو ا ذل نلإل  اذ ا عذ

ل لولددون ذ حدديذرأدد ذللة ددورذقدد ذ يدد ذدعاةددا ذيندد أعلرذ حددسذل نددةأ ذد ذيندد لإ رورذ
 حسذل لإ ر ذ  يذ حسذل ن  ،اذ    ذرف فذلل أوفذع دررذرلإ ةحد ذععوردو،اذ ل ديذرنداوذ
لر لهذل لولونذ هالذيحن ذر ذلى ذدر بذد هذ  سذرو ض  ريذدرذل علأ لذل يا ذل داسذ

ذعوذل علأ لذل اسذ ةايذةولونذل أعاثاذ ل اسذيظى ذر ذرلف:  ن  بذفلءعو،اذ ا 
ذةو  ذل نر ذل ارر  . -
ذةنوذل لإا لنذل نلإل  ذ ةن لب. -
ذل عأةررونذل عللة ذر ذل أعاثذد ذ  ضدذلل  عوعذل عاوه ذ ه. -
ذل هىورذ ل دلر. -
 ل لأن لنذ  درفذل اوءأا . -
ذ
ذ
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 ذالتضا اليط ري  2-5-3
عودددررذعرقأدددوعىتذ رنددد ربذللفلبذ  ودددررذرضدددوذل أعدددلبذداددد ذل دددزر ذرددد ذردددلفذ

ل عددد ركذ ددد  ىتاذ عددد ذل ععكددد ذدرذ  ودددررذعرقددد ذل أعادددثذرددد ذرددد  رذل رقددداذ   يددد ذعودددررذ
 ر رونذل   يذ زضوفيذل علأو ن ذ يذعل يتذر رونذد ضثذ يذل نر .

 رددد ذردددلفذل ددديذ  ضدددطذ ددد بذل اوةددداذدرذق دددوسذرضدددوذل أعدددلبذدةددد ذلددددرفيذ
 ذ رحاددد يذ  ةددديذل علدددورهاذعددد عك ذرددد ذل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد ذعأددد ذدفليذرىعددد

رل ىدددوذرددد ذل  أددد هذدةددد ذرنددد ربذرضدددوذل أعدددلبذدةددد ذدفلبذعةددديذل لإددد رونذ لرفعىدددواذ
 عل فذبلأوب،ذدةاىوذلل  رضونذ ل ل لبلنذل  يذ لأاغيذدرذعلدر ذبىدوذل علدورهاذ عدوذعاد  ذ
دهع  ذق وسذرضوذل أعلبذر ذرلفذعةيذل عأو ا ذرو  ذ عدوذعرللىدهذل علدورهذدورد ذ

 علدد هذللهةدديذل نددأرفسذرو دد ذردد ذعلأو ندد  ذدو  دد ذ دديذ ددثذل  وددررذل   لأر رل دد ذ ل
ذ مرريذل عأةررونذ للعلولنذل لو   .

 :أ ساط رضا العس   -3
عتم ذرلوءذذل أعلبذدة ذر بذ رع  ذرضوذل أعاثاذ هالذ دتفسذت د ذ لدرفذ

(ذت د ذدرذهلأدوكذدد يذStauss & Neuhaus, 2003د عو،ذرلإ ةح ذ ة ضواذ عر دثذ 
ذ:عو،ذ  ضوذل أعلباذ هاهذلل عو،ذيعك ذعرض لىوذدة ذل لألرذل  و يد 
 العسيل التاض  السيطلب   3-1

 هالذل لأرعذ لأنتذ   ي ذ لرفذدلق ذدو    ذتييوب  ذبدا ذرلد ريذل لإ رد .ذ هدالذذذذذذذذذ
ل لأرعذر ذل أعلبذ  رق ذل أعاثذبلأوب،ذدة ذعي   دهذل ندورل ذ ل ييوب د ذرد ذرلد  ذل لإ رد اذ

لذدةدد ذترضددوذعرقأوعددهذل  دديذعددزفلفذردد ذردد  رذل رقددااذ عددوذد ددهذ   ددوذرول دد ع لرذد ددهذقددوفر،ذ
 .رو ألق ذرأهذ ل رلبذ ه

 العسيل التاض  السديقت   3-2
 ضلأنددتذهددالذل لأددرعذ ددا يذ   يدد ذ لددرفذدلقدد ذدو   دد ذتييوب دد ذبالأددهذ  ددا ذرلدد ريذذذذذذذ

 ندورل ذل ييوب د ذل لإ ر .ذ ع ل ذدلق هذر ذرل ريذل لإ ر ذرو ااونذ ل ال .ذ ل  ي  د ذل
 .ر ذرل ريذل لإ ر اذييأثذهالذل لأرعذر ذل أعلبذ  ل ذرول  ع لرض ذر ذل علأظع 
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 ذالعسيل التاض  دالسديدلم(  3-3
ردد ذردد رونذل علأظعدد ذف رذ رو لأنددا ذ ىددالذل لأددرعذردد ذل أعددلبذ و ددهذيك دددذ حنددهذذذذذذ

ذدلأىددواذةادداذيل لأدد ذرددترذرلدد  ذل لإ ردد ذ ادد ذقددوفرذ دةدد ذعددار ذة دد ذ ارذ ددورذ ادد ذرلضح
 .تهاوعذعرقأونذل أعلباذ  و   تذر ذل يذ  سذ   ىتذدسذر ا ذ يذعورض ذل رض 

 العسيل غيت التاض  السديقت  3-4
 ضلأنتذهالذل لأرعذ   ي ذ لرفذرنود ذ ةا  ذ   ىتذعيوهذرل ريذل لإ ر اذ ىدتذ اد ذذذ

رلضا ذد ذرل ريذل لإ ر ذ رل لأأدررذرت دهذلذيندا ذعرقأدوعىتاذتلذد ىدتذلذيلرردررذردتسذ
 .تل لباذ لذ رل ذدسذلة عوفذ ة غاا 

 العسيل غيت التاض  السيطلب   3-5
ل لإ ردد ذب وددرض ذللفلباذ هددرذ ادد ذ هددالذل أعاددثذلذينددأ ذرو  ضددوذ ضوو ددوذرلدد ريذ

رة ددز ذرددو رلبذ علدد ريذل لإ ردد اذ  لأددوب،ذدةدد ذعي   ددهذل نددةا  ذردد ذرلدد ريذل لإ ردد اذيح دد ذ
  رو  لرفذ ةعلأو نا .

 ضدددد بذل اوةدددداذد ددددهذ لأاغدددديذدةدددد ذرلدددد ريذل لإ ردددد ذل علدددد    ذل        دددد ذ دددديذ
ل علدددورهذل ندددأرفي ذدورددد اذ ل علددد هذللهةددديذل ندددأرفسذرو ددد ذل  أددد هذدةددد ذعةددديذ
لل عدددو،ذرددد ذدعلءىدددواذ ضددد  ريذل علو ظددد ذدةددد ذرنددد ربذل لإ رددد ذل ددداسذيللددددذعندددكاثذ
دعددلبذرلضدداا ذرندد ل ض اذ هددرذرددوذ  وةددوذل  أدد هذدةدد ذةولددونذ ر اددونذ عوةأددونذ
لع  ذعةيذلل عو،اذرو  ذ ا ذل  لضاا ذل عن نةعا ذ ل عن لةا اذ ل ديذلرذل د ع لرذ

ر اددوعىتذقدد ذيلددر ىتذت دد ذدعددلبذ ادد ذعلدد يتذل لإ ردد ذ ىددا  ذل لأعوددا ذرعددوذلذ  رل دددذردد ذ
رلضددداا ذر وةادددا اذ قددد ذيحلددد ذل علددد هذهدددتلبذل أعدددلبذ لندددوبذل علدددورهذل علأو نددد اذ

ذللر ذل اسذيعاثذه رل،ذ ع رلنذعةيذل علوره.
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 ثا  ا  الإطار اليطب ق   السيلا  .
 :مجيست البحث-1

رلأولددد ذ  عادددثذري عددد ذل الددداذ ددديذلع ددد ذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذ ددديذ
هاذ  ظددد ،لذ لدددأر  ذل ر دددرفذ  دددثذل أعدددلبذرو الأددديذ لددد ذعدددتذ1443دندددا اذ ل ددديذ ةأدددو ذ

ذرح في.ذ166لر  ورذدالأ ذدنرلء  ذر ذل أعلبذع  ررذر ذ
 أساليب السعالج  الإ:رائ   -2

 لإلور ذدة ذعنوؤلنذل  رل  ذ  غويونذل  لةاثذ لد ذععداذل عأو يد ذل ةلدوء  ذل لزرد ذ
ذ:للف لنذل ةلوء  ذل  و    ةا و ونذرو  لإ ل ذ

ل ع ر ددوونذل لنددوب  ذ لل ل ل ددونذل عب ورضدد اذ ة أدد هذدةدد ذل دد يورونذد دد لفذل أالأدد ذ -
ذدة ذ ثذ ل يذر ذل حل لن.

(ذ ة للددددذرددد ذ ددد  ذللعندددو ذSpearman's rhoرأدددورلنذلرعادددو،ذ ددداا رورذ  -
ذل  لرةيذ ل  او  .

ذماونذلل  او  .(ذ   للدذر ذCronbach's Alphaرأورثذد حوذ   ذ اوخذ  -
ذلر اورذ ر عرل  هذ عا  رهذ ا ورذل  رزض ذل وا أيذ ةع غا ذل  ور ذ تفلريذللزرون( -
 - t%ذددد ذ  ضدددذلر اددورذنذ ذ5لر ادورذ  ضدد ونذل  رل دد ذدلأدد ذرندد ربذرألأرضدد ذ -

test. ذ(اذ عأ   ذفل  ذل ح   ذبا ذريعرد ا ذرن لة ا
لر اورذل ألق ذبدا ذل ع غاد لنذل نلإلد  ذ ل يدلأساذل أعد اذل عتهدثذل أةعدياذل ع  دزذذ -

ذل ر  حياذد فذ لأرلنذل لإا ي(ذ رلو رذل  رل  .
ذعلةاثذلل ل لرذلر اورذدم ذل ع غا لنذل عن لة ذدة ذل ع غا ذل  ور 

 عيش  البحث  خرائرها  -3
ذ-نددددرلء  ذل اندددد و رو دددد لإ ل ذد ددددةربذل أالأددددونذل أ-عددددتذلر  ددددورذدالأدددد ذدنددددرلء  

رلءعدد ذ غدد ضذل الدداذردد ذدعددلبذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذ دديذرلأولدد ذدنددا اذ قدد رهوذ
(ذدعاددثذ دعاةدد  ذ ة أدد هذدةدد ذدمدد ذلددرفيذل لإدد رونذل علدد    ذل        دد ذدةدد ذ166 

درذعرزضدد ذد دد لفذذ1 ض اددا ذردد ذل يدد  فذرقددتذرضددوذل أعاددثذ دديذل الأدديذللهةدديذل نددأرفس.ذ
ذرو عادد اذ9.6اذذ90.6 ذل ددا ررذ لل ددوثذدةدد ذل   عاددوذل أالأدد ذةنددوذر غادد ذل يددلأسذردد

 هدددالذ ددد فذدةددد ذدرذل الأددديذللهةددديذرعلأولددد ذدندددا ذينددد لووذبلأندددا ذ ااددد يذل أعدددلبذرددد ذ
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وذدة ذدرذرأظدتذل  أدورلنذل الأ  د ذيلدر ذبىدوذل دا ررذة د ذ ل ا رراذ ر عوذ  فذل يذديض،
 ذل  دوثذةحو ،دوذ ارذ و اذعلإذذل  وثذ ىتذيحضدةررذل ا دو ذبىداهذل لإد رونذ دا ضىتذرد

%(ذرد ذد د لفذ24.1  و لأندا ذ ع غاد ذل أعد ذ عدوذ دا ذل يد  فذدرذ ذذدة ذدرلأىتذ دردو ىت
%(ذر ذد  لفذل أالأ ذعل ذددعورهتذروذبا ذذ21.7ل أالأ ذهتذروذف رذل الما ذ يذةا ذدر 

%(ذرد ذل أالأد ذذ54.2 دلأ ذ ذ40(ذ لأ اذبالأعدوذ و داذ ندا ذردوذهدتذ در ذلفذ40ذ-ذ30 
ذا ذ ىررلذر ذل  لفذل أالأ . هيذل لأنا ذللك

%ذهدددتذرددد ذةعةددد ذ39.2  و لأندددا ذ ع غاددد ذل عتهدددثذل أةعددديذ رضدددطذل يددد  فذدرذ
%(ذردد ذل أالأدد ذهددتذردد ذةعةدد ذهددىوفيذل اكددو ررضرسذ ذ33.9هددىوفيذل اددو رسذ دديذةددا ذ 

رو عادد ذهدددتذل عولنددد ا ذذ22.3%(ذهددتذرددد ذةعةدد ذل ددد بةر ذل أدددو ياذ دديذةدددا ذ يددد ذ4.2 
ذ%(.0.6ليذضب ح ذ هيذلف  ذ نا ذةااذبةغاذ بالأعوذ و اذ نا ذةعة ذل    ررذ

 : خصائص عينة الدراسة1الجدول رقم 
 المتغيرات العدد النسبة المئوية

 الجنس

 ذكر .04 ببلمئة 4.03

 أنثى 5 ببلمئة 405

 الفئة العمرية

 سنة 10أقل من  . .

 .2لأقل من  10 .3 1,42%

 .3لاقل من  .2 25 1242%

 فبكثر .3 .4 2,41%

 المؤهل العلمي

 ثانوي 52 2491%

 بكالوريوس 25 2293%

 دبلوم عالي 2 391%

 ماجستير 72 1192%

 دكتوراه 2 95%.
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 أاال اللراس  -4
ذرا و ا اذ ذرلف ذر  ذل ا و ون ذ يع  ذلل  او   ذدفلي ذفرل  ه ذ ي ذل اوةا  اد

ذل لإ رونذل عل    ذ  يذل الأيذللهةيذل نأرفسذل عا وسذلل فذ ا وسذدعة ونذلرفي
ذ ل عا وسذل او يذ ا وسذرضوذل أعلبا

ذ  ل ذعضعلأاذلل  او  ذرل غ ىوذل لأىوء  ذملثذدلزلبذهي:
:ذ عضع ذل ع غا لنذل نلإل  ذ ل ر     ذل  لفذل أالأ ذ هيذد رلعذل يلأساذالجز  اي ل

ذل أع اذل عتهثذل أةعي.
ذالجز  الثا   ذرلرر ذل : ذل عل     ذل لإ رون ذ  ىر  ذلرفي ذرترأوفهو ذرعاة          

ذلل  لإ ل اذعر ا ذل رقااذل ن ض اذللرور(
ذذ يذل الأيذللهةيذل نأرفسذرضوذل أعلب:ذعضع ذرا وسذالجز  الثالث

 صلق أاال اللراس   ثباتها -5
عددتذل  تكدد ذردد ذ ددل ذللفليذ ردد ذرلدد لقا ىوذ  ددل ذل حلدد لنذل عأ  دد اذ لدد ذعددتذد ضددىوذ

ل ع لإللددا ذ لد عدد ذللعددوعذل علكعددا ذ ة تكدد ذردد ذ ددل ذذدةدد ذددد فذردد ذللكددوفيعاا 
للفلياذ دددا يذعدددتذل  تكددد ذرددد ذللعندددو ذل ددد لرةيذ ةعا دددوسذدددد ذ  ضددددذلر ادددورذ    ادددوخذ

ذ.رو عا ذ هيذ نا ذلا يذ غويونذهاهذل  رل  ذ93  و اذفرل ذللعنو ذل  لرةيذ
 عتض الشيائج  مشا ذيها -6
مال السرتر   ا لكيت      ا  البشالأ عتض الشيائج الستتبط  ب ا ت ج ال الخل 6-1

 اي ل  الدع اي هسشطق  عديت
 لإلورددددد ذدددددد ذل ندددددتلفذلل فذ ةالددددداذ هدددددرذ ردددددوذ لقددددد ذلدددددرفيذل لإددددد رونذل علددددد    ذ
لل       دد ذ دديذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذرعلأولدد ذدنددا (اذعددتذةنددوبذل ع ر ددوونذ

لقدددد ذلددددرفيذل لنددددوب  ذ لل ل ل ددددونذل عب ورضدددد اذلرأددددوفذرلددددررذلل دددد او  ذل لإددددوصذبرذ
ل لإ رونذل عل    ذلل        ذ يذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا ذ  ةعلررذ

ذككثاذ لوبنذل لأ وءلذ عوذرو ي  فذل  و ي:
ذ
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السي سطال  ا  حتا ال السع ارة ة يهعاا مح ر ج ال الخلمال السرتر    2جل ل 
 ا لكيت        البشلأ اي ل  الدع اي هسشطق  عديت  للسح ر ككل

ل ع ر مذذللرأوف
ذل لنوبي

لل ل لهذ
ذل عب ورسذ

فرل ذذل   عاوذل  ل  ذق ع ذ ن(
ذل عرل ل 

لذ2 000. 92.811 5.50184 4.403 سه ل  ا سيخلام ذدو   ذل ،

لذ4 000. 81.005 5.50457 4.326 ت  يت ال     دو   ذل ،
لذ3 000. 81.066 5.55211 4.366 الدتة   دو   ذل ،
لذ1 000. 86.921 5.24510 4.423 ايمان  دو   ذل ،

ل ذدو  ذذذذذذذذذذ000 92.829 20.06397 4.380 السح ر ككل  ل ،
  ضددطذردد ذل يدد  فذل نددوبدذدرذ لقدد ذلددرفيذل لإدد رونذل علدد    ذلل       دد ذ دديذ
لاذةادددداذبةدددد ذ ل الأدددديذللهةدددديذل نددددأرفسذرعلأولدددد ذدنددددا ذ كددددثذلددددوبنذب رلدددد ذدو  دددد ذلدددد ،

(اذ هديذ92.829بةغاذق ع ذ ن(ذ عيعرد ذ لةد يذ (اذ عوذ4.380ل ع ر مذل لنوبيذ 
(ذرعددوذ ددد فذدةددد ذدرذفرلدد ذل عرل لددد ذدةددد ذدرأددوفذلدددرفيذل لإددد رونذ0.00ق عدد ذفل ددد ذدلأددد ذ 

ل عل    ذلل        ذ يذل الأيذللهةيذل نأرفسذ يذرلأول ذدنا ذلدوبنذب رلد ذدو  د ذ
لاذ عوذبةغداذر ر دوونذللرأدوف دةد ذذ(4.423(اذ 4.366(اذ 4.326(اذ 4.403 ذل ،

(اذ5.55211(اذ 5.50457(اذ 5.50184ل   عادددواذ  دددو ل لهذرب دددورسذعددد ل  ذبددددا ذ 
(ذ هدددرذ للردددور(ذردددتدة ذر ر دددمذ4(اذدةددد ذل   عادددواذ قددد ذلدددوبذل اأددد ذرقدددتذ 35.3855 

(اذ   رلدد ذررل لدد ذدو  دد ذ20.06397(ذ  ددو ل لهذرب ددورسذبةدد ذ 4.423ةنددوبيذ قدد رهذ 
لاذ ضعكدد ذعحنددا ذل دديذرددترذل لإدد رونذل         دد ذ دديذل الأدديذل نددأرفسذرعلأولدد ذدنددا ذلدد ،

ع عادددزذبدددد ر ا ذل لعويددد ذل أو  ددد ذ عأةرردددونذل أعدددلبذدددد ذعأدددورلعىتذل علددد    اذ عدددر ا ذ
د ظعددد ذرترلأددد ذ  رماددددذل  أدددورلنذل علددد    اذ عدددر ا ذدددد فذرلءدددتذرددد ذد دددو اوذةعويددد ذ
ذل ا و ددونذل علإ ةحدد اذ ل  دديذعلعدديذل أعددلبذردد ذل  أدد ضذ أعة ددونذ لددوذد ذلة  ددوفذردد 

لىدددونذ اددد ذر دددع  اذ  دددا يذةددد صذل الأددديذدةددد ذل لحدددوظذدةددد ذرلر ددد  ذرأةررددددونذ



 

 ذذذذذذذذذذذذذذذذ
  

 

 

380 

 
 

 

:  

 

ل أعددلباذرعددوذ ددتفسذت دد ذهددأررهتذرو الدد ذ دديذدفلبذل أددورةا ذ دديذل الأدديذةددرفذل لحددوظذدةدد ذ
درددورذل ا و ددونذ رلر دد  ذل  أددورلنذل علدد    اذ ل نددأررذ ددا يذرولرع ددو ذدملأددوبذتلدد لبذ

     دد ذدادد ذل     ددااذ  ددا يذل نددأرر(اذل عأددورلنذددد ذ  ضدددذل لإ ردد ذل علدد    ذل   
ذ الذةوزذهالذل اأ ذدة ذددة ذر ر مذةنوبيذبا ذدرأوفذهالذل علرر.

لذرعدوذ د فذدةد ذدرذ كعوذلوبنذردوقيذدرأدوفذهدالذل علدررذب رلد ذررل لد ذدو  د ذلد ،
 لقدد ذدرأددوفذلددرفيذل لإدد رونذل علدد    ذلل       دد ذ دديذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذرعلأولدد ذ

ةغوي اذ ا يذ نرذلرفيذل لإ رونذل عل    ذلل        ذ ديذل الأديذللهةديذدنا ذر عحأ ذ 
ل نأرفسذرعلأول ذدنا ذ كدثذرد ذةاداذ  دىر  ذل د لإ ل ذل أعدلبذ ةلإد رونذل        د ذ
 ةالأددياذ ل للددرفذدةدد ذل لإدد رونذ دديذ قدداذرلأو ددوذ ا يددوزذل عأددورلنذل الأ  دد ذردد ذدسذ

ندورلنذل أعدلباذ عأوردثذل الأديذرد ذركورذ  يذدسذ قااذ ل  فذل حررسذدة ذهدكو بذ ل  ح
ب و ونذل أعلبذرن ض ذعورد اذ  دأيذل الأديذت د ذةعويد ذب و دونذل أعدلبذ علدا  هتذرد ذدسذ
دعة ددونذق  ددلأ اذ ل دد لإ ل ذد ددو اوذرلإ ةحدد ذ لعويدد ذل االأددونذ ل لنددورونذل الأ  دد اذ عددر  ذ

رد رونذل ال ذ  بذل أعلبذ ديذردر حيذل الأدياذ هدأررذل أعادثذرولردورذدلأد ذل  أوردثذرد ذ
لذبلأوب،ذدة ذل  يورونذد  لفذدالأ ذل الا. ذل الأي(ذ رل ذب رل ذدو   ذل ،

عتض الشيائج الستتبط  ب ا ات رضاا عسا   البشالأ اي لا  الداع اي  ا  مشطقا   6-2
 عديت

 لإلوردد ذددد ذل نددتلفذل اددو يذ ةالدداذ هددرذ رددوذ لقدد ذرضددوذدعددلبذل الأدديذللهةدديذ
ل لنددوب  ذ لل ل ل ددونذل عب ورضدد اذذل نددأرفسذ دديذرلأولدد ذدنددا (اذعددتذةنددوبذل ع ر ددوون

 حل لنذرلررذلل  او  ذل لإوصذبرلق ذلرفيذل لإ رونذل عل    ذلل        ذ د بذدعدلبذ
ذل الأيذللهةيذل نأرفسذ يذرلأول ذدنا اذ لوبنذل لأ وءلذ عوذرو ي  فذل  و ي:

 

ذ
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  السي سطال  ا  حتا ال السع ارة ة لسح ر  ا ت رضا عس   البشلأ اي ل  3جل ل
 الدع اي    مشطق  عديت 

ل ع ر مذذل علرر
ذل لنوبي

لل ل لهذ
ذل عب ورسذ

ق ع ذ
ذ ن(

فرل ذذل   عاوذل  ل  
ذل عرل ل 

لذ 000 85.153 8.03555 53.1084 السح  ككل  دو   ذل ،
  ضددطذردد ذل يدد  فذل نددوبدذدرذ لقدد ذرضددوذدعددلبذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذ دديذرلأولدد ذ

لذةادداذبةدد ذل ع ر ددمذل لنددوبيذ  (اذ عددوذ53.1084دنددا ذ كددث.ذ ددورذب رلدد ذدو  دد ذلدد ،
(ذرعدوذ د فذ0.00(اذ هديذق عد ذفل د ذدلأد ذ 85.153بةغاذق ع ذ ن(ذ عيعرد ذ لةد يذ 

يذللهةدديذل نددأرفسذ دديذرلأولدد ذدةدد ذدرذفرلدد ذل عرل لدد ذدةدد ذ لدد لنذرضددوذدعددلبذل الأدد
لاذ عدددوذع ل ةددداذر ر دددوونذل حلددد لنذبدددا ذ  (اذ4.500دندددا ذلدددوبنذب رلددد ذدو  ددد ذلددد ،

ذ(ذدة ذل   عاوذ0.90401(اذ 0.73649(اذ  و ل لهذرب ورسذع ل  ذبا ذ 4.3735 
ذ:اخيبار  تض ال اللراس -7

 الحتض   التئ د   اي لى 
عددلأذذل ح ضدد  ذل  ء ندد  ذلل  دد ذ ةالدداذدةدد :ذ  رلدد ذدمدد ذل ذفل دد ذتةلددوء  ذ

(ذ يدددرفيذل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد ذدةددد ذرضدددوذαذ≥ذ0.05دلأددد ذرنددد ربذفل ددد ذ 
دعلبذل الأيذللهةيذل ندأرفسذرعلأولد ذدندا .(ذ قد ذعضدعلأاذريعردد ذرد ذل ح ضد ونذ

ذح ض ونذل ح ع  .ل ح ع  اذ  ن أ ضذ  عوذ ةيذل لأ وءلذل ع عاو ذبىاهذل 
:ذةااذعتذلر اورذ ل ذل ح ض  ذلل  د ذل علأاالد ذرد ذالحتض   الحت    اي لى

ل ح ضدد  ذل  ء ندد  ذلل  دد ذ ةالددااذ ل  دديذعددلأذذدةدد :ذلذ رلدد ذدمدد ذل ذفل دد ذتةلددوء  ذ
(ذ نىر  ذل  لإ ل ذل لإ رونذل عل    ذل         ذدة ذαذ≥ذ0.05دلأ ذرن ربذفل  ذ 

ل نأرفسذرعلأول ذدنا .لذ  ة للدذر ذ دل ذهداهذل ح ضد  ذذرضوذدعلبذل الأيذللهةي
 Regression Simpleقددو ذل اوةدداذرو دد لإ ل ذلر اددورذلل لدد لرذل لإودديذل اندد مذ

Linearلنوبذعتما ذرُأ ذ ىر  ذل  لإ ل ذل لإ رونذل عل    ذل        د ذدةد ذرضدوذذ 
ذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا اذ ل يذ عوذ ةي:ذ



 

 ذذذذذذذذذذذذذذذذ
  

 

 

382 

 
 

 

:  

 

لياثيت هُعل سه ل  اسيخلام الخلمال السرتر   يبار ا  حلار البد ط اخ 4جل ل 
 الإلكيت     على رضا عس   البشلأ اي ل  الدع اي    مشطق  عديت 

السي:يت 
 السديقل

السي:يت 
 الياهت

معامل 
 ا  حلار

ق س  
 دل(

مدي   
 الل ل 

معامل 
 ا رتباط
R  

معامل 
اليحليل
R2 

 مدي     (F) ق س 
 الل ل  

 ىر  ذ
ل  لإ ل ذ
ل لإ رونذ
ل عل    ذ
 ل         

رضا 
 العس  

1.149 16.32 0.00 0.787 0.619 266. 3 0.00 

ذ
 لأ ددوءلذعلةاددثذلل لدد لرذل اندد مذ  رل دد ذعدددتما ذل يدد  فذل نددوبدذذب و ددونرو دد ل لبذ

 ددددىر  ذل دددد لإ ل ذل لإدددد رونذل علدددد    ذل        دددد ذدةدددد ذرضددددوذدعددددلبذل الأدددديذللهةدددديذ
 لرفذدلقد ذفل د ذتةلدوء و،ذدلأد ذرند ربذفل د ذ   ضطذروذ ةي:ل نأرفسذرعلأول ذدنا ذ

نذد ذدقددثذبددا ذل دد يورونذدالأدد ذل الدداذل لإو دد ذب ددتما ذ ددىر  ذل دد لإ ل ذل لإدد روذ0.05
ل عل    ذل         ذدة ذرضوذدعلبذل الأديذللهةديذل ندأرفسذرعلأولد ذدندا  ذةاداذ

(ذ هددديذللنذفل ددد ذ0.00(ذدلأددد ذرنددد ربذرألأرضددد ذ 16.32لدددوبنذق عددد ذ ن(ذرعلددد لرذ 
 عدوذد ذدقدثذذ0.05 هديذق عد ذفل د ذدلأد ذذ(0.787 ذتةلوء  اذ عوذبة ذرأورثذللرعادو،

 ذ ددددىر  ذل دددد لإ ل ذل لإدددد رونذل علدددد    ذد ىددددوذق عدددد ذررلادددد ذ  و  ددددو يذ ددددنرذللرعاددددو،ذبددددا
ل         ذ رضوذدعلبذل الأديذللهةديذل ندأرفسذ ديذرلأولد ذدندا ذهدرذلرعادو،ذ د فسذ

رضدددوذدسذدرذ دددىر  ذل ددد لإ ل ذل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد ذعدددتم ذرو ييدددوبذدةددد ذ
(ذR2اذ عددددوذبةددد ذرأورددددثذل  ل  دددد ذ دعدددلبذل الأدددديذللهةددديذل نددددأرفسذ دددديذرلأولددد ذدنددددا 

 ددددىر  ذل دددد لإ ل ذل لإدددد رونذل علدددد    ذسذدرذل  اددددو  ذل عندددد  كذبددددا ذرُأدددد ذ(اذد0.619 
%ذ هددالذ61.9 رضددوذدعددلبذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذرعلأولدد ذدنددا ذهددرذل        دد ذ

 ددىر  ذل دد لإ ل ذل لإدد رونذل علدد    ذل        دد ذيألأدديذدرذل ع غادد ذل عندد لثذ هددر:ذرُأدد ذ
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لبذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذ%ذ دديذذل ع غاد ذل  ددور ذ هددر:ذ رضددوذدعد61.9 دتم ذبلأنددا ذ
ذرعلأول ذدنا .
رددوذ ددادذ دد تذقاددرفذل ح ضدد  ذل ح ع دد ذلل  دد ذردد ذ  ضدد ونذل الدداذذدةدد   لأددوبذ

(ذ ندىر  ذل د لإ ل ذαذ≥ذ0.05 رلد ذدمد ذل ذفل د ذتةلدوء  ذدلأد ذرند ربذفل د ذ  هيلذ
ل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد ذدةددد ذرضدددوذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذرعلأولددد ذ

 رل ذدم ذل ذفل  ذتةلوء  ذدلأ ذرن ربذ ع   ذل ح ض  ذل لح ض ذ هيذلذلذذ.لدنا 
(ذ نددددىر  ذل دددد لإ ل ذل لإدددد رونذل علدددد    ذل        دددد ذدةدددد ذرضددددوذαذ≥ذ0.05فل دددد ذ 

ذ..دعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا 
عدد عامذهدداهذل لأ ددوءلذرور اددورذ ددل ذل ح ضدد  ذل ح ع دد ذل او  دد ذذالحتضاا   الحت  اا  الثا  اا  

ل علأاالد ذرد ذل ح ضد  ذل  ء ند  ذلل  د ذ ةالدااذ ل  ديذعدلأذذدةد :ذل رلد ذدمد ذل ذفل دد ذ
(ذ  ددددر ا ذل رقدددداذدلأدددد ذل دددد لإ ل ذل لإدددد رونذαذ≥ذ0.05تةلددددوء  ذدلأدددد ذرندددد ربذفل دددد ذ 

ل علددد    ذل        ددد ذدةددد ذرضدددوذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذرعلأولددد ذدنددددا .لذ
 لإ ل ذلر اورذلل ل لرذل لإويذل ان مذ  ة للدذر ذ ل ذهاهذل ح ض  ذقو ذل اوةاذرو 

Regression Simple Linearلنددوبذعددتما ذرُأدد ذعددر ا ذل رقدداذدلأدد ذل دد لإ ل ذذ 
ذ.   ذل         ذدة ذرضوذدعلبل لإ رونذل عل ذ

لياثيت هُعل ت  يت ال    عشل اسيخلام الخلمال اخيبار ا  حلار البد ط   5جل ل
 السرتر   الإلكيت     على رضا عس   البشلأ اي ل  الدع اي    مشطق  عديت 

السي:يت 
 السديقل

السي:يت 
 الياهت

معامل 
 ا  حلار

ق س  
 دل(

مدي   
 الل ل 

معامل 
 ا رتباط
R  

معامل 
اليحليل
R2 

 مدي     (F) ق س 
 الل ل  

ت  يت 
عشل ال    

اسيخلام 
الخلمال 
السرتر   
 الإلكيت    

رضوذ
 0.00 4 .251 0.605 0.778 0.00 15.86 1.136 ل أعلب
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 لأ ددوءلذعلةاددثذلل لدد لرذل اندد مذ  رل دد ذعددتما ذل يدد  فذل نددوبدذذب و ددونرو دد ل لبذ
عددر ا ذل رقدداذدلأدد ذل دد لإ ل ذل لإدد رونذل علدد    ذل        دد ذدةدد ذرضددوذدعددلبذل الأدديذ

 لرفذدلق ذفل  ذتةلوء و،ذدلأ ذرن ربذ   ضطذروذ ةي:للهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا ذ
ل رقددداذدلأددد ذب دددتما ذعدددر ا ذد ذدقدددثذبدددا ذل ددد يورونذدالأددد ذل الددداذل لإو ددد ذذ0.05فل ددد ذ

رضدددوذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذدةددد ذذل ددد لإ ل ذل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد 
(ذدلأددددد ذرنددددد ربذرألأرضددددد ذ15.86 ذةاددددداذلدددددوبنذق عددددد ذ ن(ذرعلددددد لرذ رعلأولددددد ذدندددددا 

 هددديذق عددد ذذ(0.778 ذ(ذ هددديذللنذفل ددد ذتةلدددوء  اذ عدددوذبةددد ذرأوردددثذللرعادددو،0.00 
  و  دو يذ دنرذللرعادو،ذبدا ذعدر ا ذل رقداذ عدوذد ىدوذق عد ذررلاد ذد ذدقثذذ0.05فل  ذدلأ ذ

دلأ ذل  لإ ل ذل لإ رونذل عل    ذل         ذ رضوذدعلبذل الأيذللهةيذل ندأرفسذ ديذ
رلأول ذدنا ذهرذلرعاو،ذ  فسذدسذدرذعر ا ذل رقاذدلأد ذل د لإ ل ذل لإد رونذل علد    ذ

ذرضدددوذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذ ددديذرلأولددد ل        ددد ذ دددتم ذرو ييدددوبذدةددد ذ
(اذدسذدرذل  ادددو  ذل عنددد  كذبدددا ذرُأددد ذ0.605(ذ R2اذ عدددوذبةددد ذرأوردددثذل  ل  ددد ذ دندددا 

 رضدوذدعدلبذل الأديذللهةديذعر ا ذل رقاذدلأ ذل  لإ ل ذل لإ رونذل عل    ذل        د ذ
عدر ا ذ%ذ هالذيألأيذدرذل ع غا ذل عن لثذ هر:ذرُأد ذ60.5ل نأرفسذرعلأول ذدنا ذهرذ

%ذ يذذل ع غاد ذ60.5 تم ذبلأنا ذ   ذل         ذل رقاذدلأ ذل  لإ ل ذل لإ رونذل عل ذ
ذ ل  ور ذ هر:ذ رضوذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا اذ

رددوذ ددادذ دد تذقاددرفذل ح ضدد  ذل ح ع دد ذل او  دد ذردد ذ  ضدد ونذل الدداذذدةدد   لأددوبذ
(ذ  ر ا ذل رقاذدلأد ذαذ≥ذ0.05 رل ذدم ذل ذفل  ذتةلوء  ذدلأ ذرن ربذفل  ذ  هيلذ

ل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد ذدةددد ذرضدددوذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذل ددد لإ ل ذ
 رل ذدم ذل ذفل  ذتةلدوء  ذدلأد ذ ع   ذل ح ض  ذل لح ض ذ هرذلذلذذ.لرعلأول ذدنا 

(ذ  دددددددر ا ذل رقددددددداذدلأددددددد ذل ددددددد لإ ل ذل لإددددددد رونذل علددددددد    ذαذ≥ذ0.05رنددددددد ربذفل ددددددد ذ 
ذل. ذدنا ل         ذدة ذرضوذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول
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 الحتض   الحت    الثالث  
ع عامذهاهذل لأ وءلذرور اورذ ل ذل ح ض  ذل ح ع  ذل او ا ذل علأاال ذر ذل ح ضد  ذ
ل  ء ن  ذلل   ذ ةالااذ ل  يذعلأذذدةد :ذل رلد ذدمد ذل ذفل د ذتةلدوء  ذدلأد ذرند ربذ

وذ(ذ ةندد ض ذدلأدد ذل دد لإ ل ذل لإدد رونذل علدد    ذل        دد ذدةدد ذرضددαذ≥ذ0.05فل دد ذ 
دعلبذل الأديذللهةديذل ندأرفسذرعلأولد ذدندا .لذ  ة للددذرد ذ دل ذهداهذل ح ضد  ذقدو ذ

ذRegression Simple Linearل اوةداذرو د لإ ل ذلر ادورذلل لد لرذل لإوديذل اند مذ
 لندددوبذعدددتما ذرُأددد ذل نددد ض ذدلأددد ذل ددد لإ ل ذل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد ذدةددد ذرضدددوذ

ذ ل يذ عوذ ةي:ذذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا ا
لياثيت هُعل الدتة  عشل اسيخلام الخلمال اخيبار ا  حلار البد ط   6جل ل

 السرتر   الإلكيت     على رضا عس   البشلأ اي ل  الدع اي    مشطق  عديت
السي:يت 
 السديقل

السي:يت 
 الياهت

معامل 
 ا  حلار

مدي    ق س  دل(
 الل ل 

معامل 
 ا رتباط
R  

معامل 
اليحليل
R2 

 مدي     (F) ق س 
 الل ل  

عشل   الدتة
اسيخلام 
الخلمال 
السرتر   
 الإلكيت    

رضوذ
 0.00 3 .325 0.665 0.815 0.00 18.036 1.180 ل أعلب

 لأ وءلذعلةاثذلل ل لرذل ان مذ  رل  ذعتما ذل ن ض ذدلأ ذل ي  فذل نوبدذذب و ونرو  ل لبذ
ل ددد لإ ل ذل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد ذدةددد ذرضدددوذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذ

د ذذ0.05 لرفذدلق ذفل  ذتةلوء و،ذدلأد ذرند ربذفل د ذ   ضطذروذ ةي:رعلأول ذدنا ذ
 ل ذل لإدددد رونذب ددددتما ذل ندددد ض ذدلأدددد ذل دددد لإدقددددثذبددددا ذل دددد يورونذدالأدددد ذل الدددداذل لإو دددد ذ

 ذةاداذرضوذدعلبذل الأديذللهةديذل ندأرفسذرعلأولد ذدندا دة ذذل عل    ذل         
(ذ هدديذللنذفل دد ذ0.00(ذدلأدد ذرندد ربذرألأرضدد ذ 18.036لددوبنذق عدد ذ ن(ذرعلدد لرذ 

 عدوذد ذدقدثذذ0.05 هديذق عد ذفل د ذدلأد ذذ(0.815 ذتةلوء  اذ عوذبة ذرأورثذللرعادو،
دلأدد ذل دد لإ ل ذل لإدد رونذل علدد    ذذل ندد ض د ىددوذق عدد ذررلادد ذ  و  ددو يذ ددنرذللرعاددو،ذبددا ذ
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ل         ذ رضوذدعلبذل الأديذللهةديذل ندأرفسذ ديذرلأولد ذدندا ذهدرذلرعادو،ذ د فسذ
رضدوذدلأ ذل  لإ ل ذل لإ رونذل عل    ذل         ذ دتم ذرو ييدوبذدةد ذذل ن ض دسذدرذ

(ذR2اذ عددددوذبةددد ذرأورددددثذل  ل  دددد ذ سذ دددديذرلأولددد ذدنددددا دعدددلبذل الأدددديذللهةددديذل نددددأرف
دلأد ذل د لإ ل ذل لإد رونذل علد    ذذ(اذدسذدرذل  او  ذل عند  كذبدا ذرُأد ذل ند ض 0.665 

%ذ هددالذ66.5 رضددوذدعددلبذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذرعلأولدد ذدنددا ذهددرذل        دد ذ
   ذدلأددددد ذل ددددد لإ ل ذل لإددددد رونذل علددددد ذذيألأددددديذدرذل ع غاددددد ذل عنددددد لثذ هدددددر:ذرُأددددد ذل نددددد ض 

%ذ يذذل ع غا ذل  ور ذ هر:ذ رضوذدعدلبذل الأديذللهةديذ66.5 تم ذبلأنا ذل         ذ
(ذرعدوذ0.00(ذ هديذفل د ذدلأد ذ 325.3(ذذ Fل نأرفسذرعلأول ذدنا اذ عوذبةغداذقد تذ 

دلأدد ذل ددد لإ ل ذذ دد فذدةدد ذرألأرضدد ذ عدددرل ذلل لدد لرذل اندد ماذ  لددرفذعدددتما ذ اُأدد ذل ندد ض 
دةدد ذرضددوذدعددلبذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذ دديذرلأولدد ذذل لإدد رونذل علدد    ذل        دد 

ذدنا .
رددوذ ددادذ دد تذقاددرفذل ح ضدد  ذل ح ع دد ذل او ادد ذردد ذ  ضدد ونذل الدداذذدةدد   لأددوبذ

(ذ ةندددد ض ذدلأدددد ذαذ≥ذ0.05 رلدددد ذدمددد ذل ذفل دددد ذتةلددددوء  ذدلأددد ذرندددد ربذفل ددد ذ  هددديلذ
ذل ددد لإ ل ذل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد ذدةددد ذرضدددوذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفس

 رل ذدم ذل ذفل  ذتةلوء  ذدلأ ذ ع   ذل ح ض  ذل لح ض ذ هيذلذلذذ.لرعلأول ذدنا 
(ذ ةن ض ذدلأ ذل  لإ ل ذل لإ رونذل علد    ذل        د ذدةد ذαذ≥ذ0.05رن ربذفل  ذ 

ذل.رضوذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا 
  ذل ح ع دد ذل  لرأدد ذعدد عامذهدداهذل لأ ددوءلذرور اددورذ ددل ذل ح ضددذالحتضاا   الحت  اا  التاهعاا  

ل علأاالد ذرد ذل ح ضد  ذل  ء ند  ذلل  د ذ ةالدااذ ل  ديذعدلأذذدةد :ذل رلد ذدمد ذل ذفل دد ذ
(ذ لأرددورذدلأدد ذل دد لإ ل ذل لإدد رونذل علدد    ذαذ≥ذ0.05تةلددوء  ذدلأدد ذرندد ربذفل دد ذ 

ل        دد ذدةدد ذرضددوذدعددلبذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذرعلأولدد ذدنددا .لذ  ة للدددذردد ذ
و ذل اوةدددددداذرو دددددد لإ ل ذلر اددددددورذلل لدددددد لرذل لإودددددديذل اندددددد مذ ددددددل ذهدددددداهذل ح ضدددددد  ذقدددددد

Regression Simple Linearلندوبذعدتما ذرُأد ذللردورذدلأد ذل د لإ ل ذل لإد رونذذ 
ل عل    ذل         ذدة ذرضوذدعلبذل الأديذللهةديذل ندأرفسذرعلأولد ذدندا اذ ل ديذ

ذكعوذ ةي:ذ
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يخلام الخلمال السرتر   لياثيت هُعل ايمان عشل اساخيبار ا  حلار البد ط   7جل ل
 الإلكيت     على رضا عس   البشلأ اي ل  الدع اي    مشطق  عديت 

السي:يت 
 السديقل

السي:يت 
 الياهت

معامل 
 ا  حلار

مدي    ق س  دل(
 الل ل 

معامل 
 ا رتباط
R  

معامل 
اليحليل
R2 

 مدي     (F) ق س 
 الل ل  

عشل ايمان 
اسيخلام 
الخلمال 
السرتر   
 الإلكيت    

رضوذ
 ل أعلب

1.246 17.920 0.00 0.814 0.662 321. 1 0.00 

 لأ ددوءلذعلةاددثذلل لدد لرذل اندد مذ  رل دد ذعددتما ذل يدد  فذل نددوبدذذب و ددونرو دد ل لبذ
للرددورذدلأدد ذل دد لإ ل ذل لإدد رونذل علدد    ذل        دد ذدةدد ذرضددوذدعددلبذل الأدديذللهةدديذ

 لرفذدلقد ذفل د ذتةلدوء و،ذدلأد ذرند ربذفل د ذ   ضطذروذ ةي:ل نأرفسذرعلأول ذدنا ذ
ب ددددتما ذللرددددورذدلأدددد ذل دددد لإ ل ذد ذدقددددثذبددددا ذل دددد يورونذدالأدددد ذل الدددداذل لإو دددد ذذ0.05

رضدددوذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذرعلأولددد ذدةددد ذذل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد 
(ذ هديذ0.00(ذدلأ ذرن ربذرألأرض ذ 17.920 ذةااذلوبنذق ع ذ ن(ذرعل لرذ دنا 

ذ0.05 هديذق عدد ذفل د ذدلأدد ذذ(0.814 ذ د ذتةلددوء  اذ عدوذبةدد ذرأوردثذللرعاددو،للنذفل
دلأد ذل د لإ ل ذل لإد رونذذللردور عوذد ىوذق ع ذررلا ذ  و  و يذ دنرذللرعادو،ذبدا ذد ذدقثذ

ل علددد    ذل        ددد ذ رضدددوذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذ ددديذرلأولددد ذدندددا ذهدددرذ
 رونذل علدددد    ذل        دددد ذ ددددتم ذدلأدددد ذل دددد لإ ل ذل لإددددذللرددددورلرعاددددو،ذ دددد فسذدسذدرذ

اذ عدوذبةد ذرأوردثذرضوذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذ يذرلأول ذدنا رو ييوبذدة ذ
دلأددددد ذل ددددد لإ ل ذذ(اذدسذدرذل  ادددددو  ذل عنددددد  كذبدددددا ذرُأددددد ذللردددددور0.662(ذ R2ل  ل  ددددد ذ 

 رضددوذدعددلبذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذرعلأولدد ذدنددا ذل لإدد رونذل علدد    ذل        دد ذ
دلأد ذل د لإ ل ذل لإد رونذذ%ذ هالذيألأيذدرذل ع غا ذل عن لثذ هر:ذرُأد ذللردور66.2هرذ

%ذ دديذذل ع غادد ذل  ددور ذ هددر:ذ رضددوذدعددلبذ66.2 ددتم ذبلأنددا ذل علدد    ذل        دد ذ
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(ذ هديذفل د ذدلأد ذ321.1(ذذ Fل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدندا اذ عدوذبةغداذقد تذ 
دلأد ذذ ان ماذ  لرفذعتما ذ اُأ ذللردور(ذرعوذ  فذدة ذرألأرض ذ عرل ذلل ل لرذل0.00 

دة ذرضوذدعلبذل الأديذللهةديذل ندأرفسذ ديذذل  لإ ل ذل لإ رونذل عل    ذل         
ذرلأول ذدنا .
رددوذ ددادذ دد تذقاددرفذل ح ضدد  ذل ح ع دد ذل  لرأدد ذردد ذ  ضدد ونذل الدداذذدةدد   لأددوبذ

دلأددد ذ(ذ لأردددورذαذ≥ذ0.05 رلددد ذدمددد ذل ذفل ددد ذتةلدددوء  ذدلأددد ذرنددد ربذفل ددد ذ  هددديلذ
ل ددد لإ ل ذل لإددد رونذل علددد    ذل        ددد ذدةددد ذرضدددوذدعدددلبذل الأددديذللهةددديذل ندددأرفسذ

 رل ذدم ذل ذفل  ذتةلوء  ذدلأ ذ ع   ذل ح ض  ذل لح ض ذ هيذلذلذذ.لرعلأول ذدنا 
(ذ لأرورذدلأ ذل  لإ ل ذل لإ رونذل عل    ذل        د ذدةد ذαذ≥ذ0.05رن ربذفل  ذ 

ذل.رعلأول ذدنا ذرضوذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفس
ذRegressionsكعددوذقددو ذل اوةدداذرو دد لإ ل ذلر اددورذلل لدد لرذل لإودديذل ع أدد فذ

Standard Multipleة أد هذدةد ذدسذدرأدوفذلدرفيذل لإد رونذل علد    ذل        د ذذ 
  ىر  ذلل  لإ ل اذعر ا ذل رقااذل ن ض اذللرور(ذدكا ذعدتما ،لذدةد ذرضدوذدعدلبذل الأديذ

 نا ذ ل يذ عوذ ةي:للهةيذل نأرفسذرعلأول ذد

  اخيبار ا  حلار السيعلا لياثيت أهعاا ج ال الخلمال السرتر   الإلكيت     8جل ل
 على رضا عس   البشلأ اي ل  الدع اي هسشطق  عديت

السي:يت 
 السديقل

السي:يت 
 الياهت

ق س  
 دل(

ق س  
 دل(

مدي   
 الل ل 

معامل 
 ا رتباط
R  

معامل 
اليحليل
R2 

 ق س 
(F)  

 مدي   
 الل ل  

سه ل  
 ا سيخلام

رضا 
 0.00 124.9 0.756 0.870 0.008 2.668 212. العس  

     0.045 2.022 159.  ت  يت ال   
     0.001 3.290 269.  الدتة 
     0.000 3.847 303.  ايمان
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رو دد ل لبذب و ددونذل يدد  فذل نددوبدذ لأ ددوءلذعلةاددثذلل لدد لرذل ع أدد فذ عأ  دد ذدسذذذ
ل لإ رونذل         ذ يذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا ذهديذللكاد ذذدرأوفذلرفي

(اذ  ةددد ذرأوردددثذ0.870(ذ Rعددتما ،لذدةددد ذرضدددوذل أعدددلبذ  ضدددطذرددوذ ةدددي:ذبةغددداذق عددد ذ 
(اذ0.00(ذ هددديذفل ددد ذدلأددد ذ 124.9(ذ F(اذ عدددوذبةغددداذقددد تذ 0.756(ذ R2ل  ل  ددد ذ 

(ذدةدددددددددد ذ3.847 (اذ3.290(اذ 2.022(اذ 2.668  ةغدددددددددداذق عدددددددددد ذ ن(ذ لأرأددددددددددوفذ 
(اذ0.05ل   عاددواذذ لع دد ذللرأددوفذللنذذفل دد ذتةلددوء ، ذدلأدد ذرندد ربذفل دد ذدقددثذردد ذ 

 ر ذرلفذل ي  فذل نوبدذ  ضطذدرذل اأ ذللرا ذ هرذرأ ذللرورذهرذ وةوذل  تما ذ
 للكا ذ ل يره سذ يذعللادذرضوذل أعلب.

و ونذهرذل أورثذ ضعك ذعحنا ذهاهذل لأ  ي ذرترذدورثذللرورذ ل لحوظذدة ذل ا 
ل لو تذ يذعللاددذرضدوذل أعدلبذدلأد ذل د لإ ل ذل لإد رونذل        د ذ ديذل الأديذللهةديذ
ل نددأرفسذرعلأولدد ذدنددا اذ  ةعددوذزلفنذملدد ذل أعاددثذ دديذرندد ربذللرددورذل عندد لإ  ذفلرددثذ
ل الأيذ رأ   ذدرذ ثذعأورلعهذ   و وعهذآرلأ ذ د هذ ا ذرأ ضذ لة  وفذ ل لألوذرناوذ

ذاسذين لإ رهذل الأياذ ةعوذزلفذرضوهذد ذل لإ رونذل عل ر ذر ذل الأي.رن ربذللرورذل 
 ثالثا  ملخص ي م  يائج البحث 

ذرأ ذترضوعذل ا و ونذ ةعأو ي ذل ةلوء  ذد ى نذ  وءلذل الاذروذ ةي:ذ
فرل ذلرفيذل لإ رونذل علد    ذلل       د ذ د بذدعدلبذل الأديذللهةديذل ندأرفسذ ديذ -

ل.  رلأول ذدنا ذدو   ذل ،
رضددوذدعددلبذل الأدديذللهةدديذل نددأرفسذ دديذرلأولدد ذدنددا ذددد ذلددرفيذل لإدد رونذذفرلدد  -

ل.  ل عل    ذلل        ذدو   ذل ،
(ذ اُأ ذ ىر  ذلل  لإ ل ذαذ≥ذ0.05 رل ذدم ذل ذفل  ذتةلوء  ذدلأ ذرن ربذفل  ذ  -

 دة ذرضوذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا .ذ
(ذ اُأددد ذعدددر ا ذل رقددداذαذ≥ذ0.05 رلدد ذدمددد ذل ذفل ددد ذتةلدددوء  ذدلأددد ذرندد ربذفل ددد ذ  -

 دة ذرضوذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا .ذ
(ذ اُأدد ذل ندد ض ذدةدد ذαذ≥ذ0.05 رلدد ذدمدد ذل ذفل دد ذتةلددوء  ذدلأدد ذرندد ربذفل دد ذ  -

 رضوذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا .ذ
(ذ اُأددد ذلردددورذدةددد ذαذ≥ذ0.05وء  ذدلأددد ذرنددد ربذفل ددد ذ  رلددد ذدمددد ذل ذفل ددد ذتةلددد -

 رضوذدعلبذل الأيذللهةيذل نأرفسذرعلأول ذدنا .ذ
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 راهعا ت ص ال البحث 
ذ يذضربذروذعر ثذت  هذل الاذر ذ  وءلذ ر يذل اوةاذرعوذ ةي:

ض  ريذدعثذل الأيذدة ذل  لةاثذر ذل رقاذل عن غ  ذ ةللدرفذل لإد رونذل علد    ذ -
 ل         .

ضدد  ريذله عدددو ذل الأدديذرلدددرريذدكادد ذردددو  فذدةدد ذعندددوؤلنذل أعددلبذ ل  حندددورلعىتذ ددديذ -
  قاذقلا .

 زضوفيذ  د ذل  لعاثذ لل  يور ذدة ذررق ذل الأي. -
ضددد  ريذزضدددوفيذ ودة ددد ذر رددد ذل ددد فذل حدددررسذدةددد ذل  حندددورلنذل أعدددلبذدددد ذل لإددد رونذ -

 ل         .
رند ع يذ عدوذ ىدوذرد ذف رذ أدوفذ ديذعل  اذد ظعد ذةعويد ذل ا و دونذ ديذل الأديذرلدرريذ -

 لل  لرللذدة ذرضوذل أعلب.
دعدددددثذ اددددد  رهونذترهدددددوفي ذدةددددد ذررقددددد ذل الأددددديذعلددددد ذ  ضلددددد ذل ددددد لإ ل ذل لإددددد رونذ -

 ل عل    ذل         ذرنىر  .
 لله عو ذب ضوذل أعلبذ لأةىوذرلررذعلا تذللفلبذل عت نيذ ةالأي. -
  رونذل         .دعثذعلا عونذف رض ذرلأ ظع ذد ذرضوذل أعلبذد ذل لإ -
علددد  اذل لإدددد رونذل        دددد ذل  دددديذيلدددد رىوذل الأدددديذرنددددكثذرندددد ع ذرعددددوذ  رل دددددذردددد ذ -

 ر وةاونذل أعلبذ آرلءىت.
زضددوفيذعاندد مذعأة عددونذل للددرفذدةدد ذل لإدد رونذل        دد ذ   عوهدد ذردد ذل عندد رسذ -

 ل  أة عيذ ةأعلبذ ددعورهت.
دةدد ذر اددوعىتذ دديذل لإدد رونذل    اددزذدةدد ذل أعددلبذلل ددغ ذ ددلأ،وذ رلو  دد ذل  أدد هذ -

 ل عل ر ذ ىتذ عةاا ىو.
ل    اددددزذدةدددد ذل أعددددلبذرعدددد ذ دددد  ىتذرندددد ربذعأة عدددديذدددددو يذ ل أعددددثذدةدددد ذعللادددددذ -

 عوةأوعىتذ يذل لإ رونذل عل    ذل         ذل  يذيل رىوذل الأي.ذ
ل أعثذدة ذض  ريذعل يتذر رونذرل    ذت        ذر عازيذ يع  ذل أعدلبذرلد هذ -

  ل عتهثذ ل لأرعذ ةللرفذدة ذرضوذهتلبذل أعلب.ذل لأظ ذد ذل أع 

 



 

        

          

 

 

391 

 
 

 

:  

 

 الستاجت
 أ ً   الستاجت العتب  
(. ماال  رضااا العساا   عاا  الساازةج اليداا ةق  السطبااق  اا  السرااارف 2016أباا  هكااتة خ الاال. د

 The extent of customer satisfaction  اليجارةا  الجزائتةا  الحك م ا   اراسا  ميلا  ا 

with the marketing mix applied in Algerian state commercial banks: a 

field study . 108-78(ة 1د2مجل  الجامع  العتب   ايمتةك   للبح ثة  
https://repository.aaup.edu/bitstream/123456789/1077/1/pdf   

(. جاا ال الخاالمال السرااتر    كساالخل لزةاااال القاالرل اليشا داا   2015أ:ساالة أ:ساال الطااا ت محمد. د
 Quality of banking services: as an entry point to مجلا  الساال  ا  يراااللبشا ك. 

increase the competitiveness of banks. Journal of Finance and 

Economics 35-34 ة3العلا  ةا يراايال شسال أ تةق ا مجل   ة  
https://www.univ-chlef.dz/renaf/Articles_Renaf_N_03/article_09.pdf  

. عساان  (6دط. Electronic Trade اليجاارل الإلكيت   ا (. 2010ايشهبة   ال عبال الكاتةم. د
 اار أمجل للشذت  الي زةت.

أثاات جاا ال الخاالمال السرااتر   الإلكيت   اا  علااى رضااا (. 2016البااا  ة صاا د الاالي  محياااد. د
 The impact of the quality الزبائ   اراس  ميلا    على البشلأ الإس م  ايرا      عسان

of electronic banking services on customer satisfaction: a field study on 

Jordan Islamic Bank in Amman. .رسال  ماجدييتة جامع  الذتق اي سطة ايران 
(. أصا ل  مزاامي  تدا ةق الخالمال. عساان  اار صاحا  2016هذيتة ب اي   طاارقة  شاه ز. د

 للشذت  الي زةت.
  رضاا الزبا ن  اراسا  أثت اليد ةق اللاخل   ج ال الخلمال  ا(. 2006الجتةتية عست  كتام . د

 The impact of internal marketing and the تطب ق ا  لعيشا  ما  السراارف ال سش ا 

quality of services on customer satisfaction: an applied study of a sample 

of Yemeni bank رسال  اكي را  غيت مشذ رلة جامع  امذقة كل   ا  يراا. ة 
(. أثات جا ال الخالمال السراتر   الإلكيت   ا  علاى     العسا    ا  هعا  2020جش اة غليت. د

 The impact of the quality of electronic السراارف الخاصا   ا  الداا:ل الدا ري 

banking services on customer loyalty in some private banks in the Syrian 

coast .129-83(ة 20د42 ة مجل  جامع  البعث سلدل  العل م ا  يرااي. 
 .Total Quality Management ماارل الجااا ال الذااامل (. 2004جاا الة مححاا م أ:ساال. د

 عسان  اار  ائل للشذت  الي زةت.

https://repository.aaup.edu/bitstream/123456789/1077/1/pdf
https://www.univ-chlef.dz/renaf/Articles_Renaf_N_03/article_09.pdf


 

 ذذذذذذذذذذذذذذذذ
  

 

 

392 

 
 

 

:  

 

(.أثااات  ساااائل الااال ت الإلكيت  ااا  علاااى جااا ال الخلمااا  2019الخامدااا ة ساااايحى  :اااللة ط ةااال. د
 The impact of electronic السراتر    اراسا  :الا  بشالأ الجزائات الخاارج    كالا  تبدا 

payment methods on the quality of banking service: a case study of the 

Bank of Algeria Foreign Affairs: Tebessa Agency .  أهحااث ا يراااي   ااارةا
 .86-65(ة 2د13جامع  محمد خ زت هدكتلة 

عاا  الساازةج اليداا ةق  اراساا   (. ق اااس ماال  رضااا العساا  2016خ الاالة أباا  هكاات الذااتةف. د
 Measuring customer ميلا  ااا   ااا  عيشااا  مااا  السراااارف اليجارةااا  الجزائتةااا  الخاصااا 

satisfaction with the marketing mix - a field study in a sample of Algerian 

private commercial banks . 73-55(ة 2د17مجل  العل م ا  يرااي   الإاارة ة. 
(. ق اااس رضاااا العسااا   عااا  جااا ال خااالمال 2020ة محمد عااا اا  العلااا انة خالااال أ:سااال. دالزةااااال

 Measuring customer satisfaction with(.  السراارف الإسا م   العاملا   ا  ايران

the quality of services of Islamic banks operating in Jordan .  السجلا  العالس ا
 .175-150(ة 2د9لليد ةق الإس م ة 

(. ج ال الخلمال السراتر   الإلكيت   ا  كسالخل ليعزةاز رضاا الزبا ن  اراسا  2021سكتة كشزل. د
 Quality of electronic banking services as an input to :الا  بشالأ الدا م الجزائات

enhance customer satisfaction: a case study of Al Salam Bank Algeria .
 .210-192(ة 1د5ا  يرااي   الإاارة  جامع   باس ل:ت ر خشذل ة مجل  ايصيل للبح ث 

(.أثات السك  اال الساايا  علاى جا ال الخالمال السراتر   2020الذت ا ية محمد ساعل ن :دايش . د
 The impact of physical components on the quality of ا لكيت      اراس  ميلا   

electronic banking services: a field study .   السجل  العلس   لللراسال اليجارة   البيئ
 .1286-1262(ة 4د11جامع   شال الد ةسة 

 ماارل ع  ااال الزباا ن (. 2009الطااائ ة ي سااف :جاا م ساالطان  العبااااية  اشاام  اا زي اهاااس. د
Customer Relationship Management. .عسان  ال راق للشذت  الي زةت 

(. ق اس مل  رضا العس   ع  ج ال الخلمال السراتر    اراسا  2017عبل الديارة خالل محمد. د
 Measuring customer satisfaction with تطب ق   على هع  البش ك اليجارة  السراتة 

the quality of banking services: an applied study on some Egyptian 

commercial banks . 456-417(ة 4د5مجل  اليجارل  اليس ةل جامع  طشطاة  . 
جا ال الخالمال السراتر   الإلكيت   ا   اثت اا علاى رضاا (. 2018عبل العزةزة صباد  زل محمد. د

 The quality of electronic banking العساا   هاااليطبيق علااى بشاالأ ر راال الإساا م 



 

        

          

 

 

393 

 
 

 

:  

 

services and its impact on customer satisfaction by applying to Faisal 

Islamic Bank. .رسال  اكي را ة كل   اللراسال العل اة جامع  الشيلي ة الد اان 
(. اليداا ةق الإلكيت  اا   أثاات  علااى جاا ال 2020علاا ة الطااا ت أ:ساال محمد هاااهكتة ليشااا محمد أ:ساال. د

 E-marketing and its impact on the quality of banking الخالمال السراتر  

services .  282-237(ة 1د  أم  السعل مالة السجل  العتب   للسعل مات. 
(. مداا س  الخالمال السراتر   الإلكيت   ا  2021محل سة زك ا ة زةالة ا   محمد  بقااطة :شاان. د

   تحدي  ج ال الخلم  السرتر    اراس  :ال  الرشل ق ال طش  لليا  يت  ا :ي ااط بشالأ  كالا  
 The Contribution of Electronic Banking Services to Improving the الا ااي

Quality of Banking Service: A Case Study of the National Savings and 

Reserve Fund Valley Agency Bank .  مجلا  اليشس ا  ا  يراااي  جامعا  الذاهيل :سا
 .126-115(ة 1د6لخزت ال ااية 

ع  ا  باي  رضاا (. ا ر ماارل ع  اال العسا    ا  ال2018محمدة :دام اللي  م سى أبا  ضا ف. د
 The role العسيل    ئ   اراس  ميلا    هاليطبيق على عس   شتكال الهاتف السحس ل هسرت

of customer relationship management in the relationship between 

customer satisfaction and loyalty: a field study applied to customers of 

mobile phone companies in Egypt .24-1(ة 26د مجل  رماد للبح ث  اللراسالة. 
(. ج ال الخلمال السرتر   الإلكيت      أثت ا    رضا العسيل  2016محمدة ع    محس اة أبى. د

 The quality of اراساا  مقار اا  بااي   اات ع السرااارف العاماا   الخاصاا   اا  مليشاا  :سااال

electronic banking services and its impact on customer satisfaction: a 

comparative study between the branches of public and private banks in 

the city of Hama . 64-35(ة 21د38مجل  جامع  البعث للعل م الإ دا   ة. 
(. السياازل اليشا داا    ع  يهااا بتضااا العساا    اا  2015الشذااس  مااتاا محمد  السل كاا ة عباال  محمد. د

 Competitive advantage and its relationship to سراارف الإسا م    ا  الا س ال

customer satisfaction in Islamic banks in Yemen .  مجلا  اللراساال ا جيسا  ا
 .168-115(ة 44د جامع  العل م  اليكش ل ج اة

السراتر    اراسا  :الا  تاثيت اليد ةق الإلكيت  ا  علاى جا ال الخلما  (. 2015 س ش ة  شا . د
 The impact of e-marketing on the quality of بشاالأ الح :اا   اليشس اا  التة  اا 

banking service: a case study of the Agriculture and Rural Development 

Bank. .رسال  ماجدييتة جامع  محمد هخزيتة الجزائت 



 

 ذذذذذذذذذذذذذذذذ
  

 

 

394 

 
 

 

:  

 

(. ا ر الخااالمال 2015لا  مباااتا. م. د تمااازة  ااا ر الااالي ة  اسااامة ساااامت أ:سااال  سااالسانة غيااا
السرااتر   ا لكيت   اا   اا  زةاااال مدااي   رضااا العساا    اراساا  ميلا  اا  علااى السرااتف اليجاااري 

 The role of electronic banking services in increasing  اتع ال صق ا  -الدا ري 

the level of customer satisfaction: a field study on the Commercial Bank 

of Syria - Lathaqia Branch .  سلدال   -مجل  جامعا  تذاتة  للبحا ث  اللراساال العلس ا
 .103-83(ة 6د37العل م ا  يرااي   القا     ة 

 ثا  اً الستاجت ايجشب   
Al-Shamayleh, H., Aljaafreh, R.., Aljaafreh, A., Albadayneh, D., Al-Ali, 

M, Bazin, N. & Khasawneh, A. M. (2015). Measuring the quality of E-

services and its impact on students satisfaction at Jordanian 

universities. Journal of Theoretical and Applied Information 

Technology, 74(3), 274-285.  

Asiyanbi, H., & Ishola, A. (2018). E-banking services impact and 

customer satisfaction in selected bank branches in Ibadan metropolis, 

Oyo state, Nigeria. Accounting, 4(4), 153-160.  

Huda, S. N., Aktar, S., & Islam, M. S. (2020). Impact of E-Banking on 

Service Quality and Customers Satisfaction in Selected Private 

Commercial Banks in Bangldesh. Globus An International Journal of 

Management and IT, 11(2), 21-27.  

Kuo, Y. K., & Ye, K. D. (2009). The causal relationship between service 

quality, corporate image and adults' learning satisfaction and loyalty: A 

study of professional training programmes in a Taiwanese vocational 

institute. Total Quality Management, 20(7), 749-762.  

Lovelock, C. H., & Wright, L. (2016). Principles of service marketing 

and management. Prentice Hall.  

Madavan, K., & Vethirajan, C. (2020). Customer satisfaction on E-

banking services of public and private sector banks in puducherry 

region-an empirical analysis. International Journal of Management 

(IJM), 11(6).  

  
 
 


