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 ملخص الدراسة

)الاسةةةةةةةةتشةةةةةةةةراف، والتفكير  ةمجتمعها أبعادب الإسةةةةةةةةتراتيجيأثر الذكاء معرفة  إلىهدفت الدراسةةةةةةةةة    
لدى بنك  في التحسةةةةةين من جودة الخدماتبمنطق النظم، والرؤية المسةةةةةتقبلية، والدافعية، والشةةةةةراكة( 

، وتم الاعتماد على العينة الملائمة في الاتحادموظفي بنك . وتكون مجتمع الدراسةةةةةةةةةةةةةةةة من الاتحاد
 أداةواسةةةةةةتخدمت الاسةةةةةةتبانة ك. المنهج الوصةةةةةةفي التحليلي وتبنت الدراسةةةةةةة الاسةةةةةةتبانات،عملية توزيع 
على العينةةة  وزّعةةت الاسةةةةةةةةةةةةةةتبةةانةةة ،المتغيرات أبعةةاد( فقرة لقيةةاس 51، وتكونةةت من )لجمع البيةةانةةات

بنسةةةةةةةبة  ة( اسةةةةةةةتبان293( اسةةةةةةةتبانة، وبللا عدد الاسةةةةةةةتبانات القابلة للتحليل )350المسةةةةةةةتهدفة بواقع )
ختبارات الإحصةةةةائية  لتحليل البيانات واختبار (، واسةةةةتخدمت مجموعة من الا%84لغت )اسةةةةترداد ب

أن هناك أثر ذو دلالة احصةةةةةةةائية  إلىتوصةةةةةةةلت الدراسةةةةةةةة و . SPSSالفرضةةةةةةةيات من خلال برنامج 
ه مجتمعة )الاسةةةةةةةةتشةةةةةةةةراف، والتفكير بمنطق النظم، والرؤية المسةةةةةةةةتقبلية، أبعادب الإسةةةةةةةةتراتيجيللذكاء 

أن مسةةةةتوى  إلىبالإضةةةةافة  ،الاتحادبنك والدافعية، والشةةةةراكة( في التحسةةةةين من جودة الخدمات لدى 
 صةةةاحببُعد الشةةةراكة  دّ وجودة الخدمات  لدى البنك جاءت بمسةةةتوى مرتفع، ويع الإسةةةتراتيجيالذكاء 

تعزيز مفهوم الذكاء  بضةةةةرورة أوصةةةةت الدراسةةةةةحسةةةةين من مسةةةةتوى الخدمات.  و الأثر الأكبر في الت
لما له من أثر في تحسةةةةةةةةةةةةةين جودة  ،هأبعادالعليا وتبني تطبيق  دارةفي البنك لدى الإ الإسةةةةةةةةةةةةةتراتيجي

من ثقافة البنك. وعلى البنك إجراء تقييم بشةةكل  اجزءً  الإسةةتراتيجيالخدمات، على أن يصةةبا الذكاء 
 .للتعرف على نقاط القوة والضعف وتحسينها الإستراتيجيدوري لمدى تطبيق وفعالية الذكاء 

 . الاتحادجودة الخدمات، بنك  ،الإستراتيجيالذكاء  الكلمات المفتاحية:
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The Impact of Intelligence on Improving the Quality of 

Services in Bank Al Etihad  - Case Study 
Abstract 

The study aimed to identify the impact of strategic intelligence in its 

combined dimensions (forecasting, systems thinking, future vision, 

motivation, and partnership) in improving the quality of services at Bank 

Al Etihad. The study population consisted of Etehad Bank employees, and 

the appropriate sample was relied upon in the process of distributing The 

questionnaires, and the study adopted the descriptive analytical method, 

and the questionnaire was used as a tool for data collection, and it consisted 

of (51) items to measure the dimensions of the variables, the questionnaire 

was distributed to the target sample by (350) questionnaires, and the 

number of questionnaires that could be analyzed was (293) with a recovery 

rate of (84%) ), and a set of statistical tests were used to analyze the data 

and test hypotheses through the SPSS program.The study concluded that 

there is a statistically significant effect of strategic intelligence with its 

combined dimensions (forecasting, systems thinking, future vision, 

motivation, and partnership) in improving the quality of services at a bank 

In addition to that the level of strategic intelligence and quality of services 

at the bank came at a high level, and the partnership dimension has the 

greatest impact on improving the level of services.The study recommended 

the necessity of strengthening the concept of strategic intelligence in the 

bank with senior management and adopting the application of its 

dimensions because of its impact on improving the quality of services. 

Services, with strategic intelligence becoming part of the bank's culture. 

The Bank shall periodically evaluate the extent of application and 

effectiveness of strategic intelligence in order to identify and improve its 

strengths and weaknesses 

Keywords: strategic intelligence, service quality, Bank Al Etihad. 
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 الفصل الأول

 الإطار العام للدراسة

 الدراسةمقدمة  1.1

تساهم جودة الخدمة عالية  إذالقدرة التنافسية،  أبعادمن  امهمً  ا وبعدً تعد جودة الخدمة عاملًا 

محور اهتمام المؤسسات في الوقت الحالي الذي يشهد العديد ، وهو كسب رضا العملاء فيالمستوى 

القطاعين العام من الصناعات والمنتجات والخدمات، كما تعد من أهم المواضيع التي يسعى كل من 

لأهميتها في تعزيز الأداء التنظيمي للمؤسسات وتنمية  انظرً  ،الخاص إلى تحسينها وتطويرهاو 

كسابها الميزة التنافسية وتثبيت قيمتها  النشاطات التجارية والخدمية، وزيادة نسبة المبيعات والأرباح وا 

 (.2023)الطيرة،  السوقية

لة لتوجيه الشةةركة نحو تحقيق أهدافها على المدى البعيد فاع أداة الإسةةتراتيجييعتبر الذكاء و 

مع رص المتاحة، والتكيف فوالمحافظة على مكانتها وقراءة مسةةتقبلها، وتمكين القادة من اسةةتشةةعار ال

هذا النمط  إلىف حاجاتها كيّ ، كما بدأت تُ أهميتهبدأت المنظمات تدرك قد بها، و  المحيطةالمتغيرات 

 ،الذكاء الشةةةةةةةةةةةةةةعوري :مثل ،خرىمة بينه وبين أنماط الذكاء الأأالذكاء مع سةةةةةةةةةةةةةةعيها لتحقيق التو  من

دارته بفاعلي، وغيرها، والأعمال ،والتنافسي وذلك لما له من  ة،وتدريب قياداتها على تنمية عناصره وا 

 . (Almarshad et al, 2019)هداف الأنحو تحقيق  أهمية

 من البحث عن العاملين بدلًا  ىتنمية الجوانب الإيجابية لد ونة الأخيرة ظهرت فكرةوفي الآ

كفاءة  ىوقيمة باقي الموارد تتوقف عل ،أحد أهم موارد المنظمة دالعنصةةر البشةةري يع نّ إ إذ ،علاجها

 العنصر البشري وعليه يتوقف نجاح المنظمة في تحقيق أهدافها بكفاءة وفاعلية.
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يتمتع بالقدرة على الاسةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةراف وتفكير النظم والرؤية المسةةةةةةةةةةتقبلية  الإسةةةةةةةةةةتراتيجيوالقائد  

ن المنظمة من تحقيق أهدافها مكّ الذي يُ  تحسةةين جودة الخدماتمما يسةةاعد على  ،والشةةراكةوالدافعية 

 (.Kuosa,2019) بكفاءة وفاعلية

  ،ادالاتحتحسةةةةةةةةةةين جودة الخدمات في بنك  فيلذكاء ا لذا جاءت الدراسةةةةةةةةةةة الحالية لبيان أثر

وبالتالي تحقيق أهدافها البنك نتائج وتوصةةةةيات علمية وعملية تُسةةةةهم في تطوير  إلىبهدف الوصةةةةول 

 المنشودة.

 مشكلة الدراسة وأسئلتها 2.1

القطاع المصرفي في العالم  دّ جودة الخدمات المصرفية، حيث يعفي تكمن مشكلة الدراسة 

ولكن كغيره من  ،والمحركات الاقتصاديةهم الروافد أحد أالأردن بشكل خاص في بشكل عام و 

تواجه العديد من التحديات المتمثلة في التقلبات المستمرة في البيئة الخارجية، التي القطاعات الأخرى 

 ةيأتمثل رأس مال إذ إنها  ،اا ملحوظً وتولي البنوك في الوقت الحالي جودة الخدمة المصرفية اهتمامً 

من خلال  ،بل يكاد يكون المعيار الوحيد للتنافس بين البنوك ،افيه منظمة خدمية والمعيار الأقوى

بشكل يسهم في  ،لكسب رضا العملاء لوقوف على مواطن الضعف ومعالجتهاها واأبعاداستخدام 

البنوك في  دىة للحّ ومن هنا أصبحت الحاجة مُ ، التنافسيةوتحقيق المزايا  زيادة حصتها السوقية

 بالنفع والأرباح. إليها تعود لعملاء والتيتحقيق جودة الخدمات المقدمة ل

(؛ 2022(، والقاضي )2022بن عمارة )ومن خلال توصيات الدراسات السابقة كدراسة 

، تم البنوكفي ، وعمل الباحث ((Lomendra, 2020و(، 2020(، والمنزوع )2022الأسمري )

في تحقيق جودة الخدمات لذلك المرفق الاقتصادي  الإستراتيجيضرورة تقصي أثر الذكاء  التوصل إلى

 .الحيوي
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في  الإستراتيجيي أثر الذكاء البنوك ضرورة تقصّ في حيث لاحظ الباحث من خلال عمله 

ن تلعبه المرونة أتحقيق جودة الخدمات لذلك المرفق الاقتصادي الحيوي والدور الذي يمكن 

 .في جودة الخدمات في البنوك التجارية الإستراتيجية في تغير أثر الذكاء الإستراتيجي

 هل يوجد أثر وفي ضةةةوء ما تقدم يمكن تلخيص مشةةةكلة الدراسةةةة في السةةةؤال الرئيس الآتي:

الاستتتشتتراف، والتفكير بمنطن النوم، والراية المستتتقبلية، والدافعية، ) أبعادهب الإستتتراتيجيللذكاء 

ها )الاعتمادية، والاستتتجابة، والملموستتية، والأمان، أبعادتحستتين جودة الخدمات  ب في (والشتتراكة

  ؟الاتحادوالتعاطف( في بنك 

 ومما تقدم فإن مشكلة الدراسة يمكن صياغتها بالتساؤلات الآتية: 

)الاسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةراف، والتفكير بمنطق النظم، والرؤية  أبعادهب الإسةةةةةةةةةتراتيجيهل يوجد أثر للذكاء  .1

 ؟الاتحادفي بنك لاعتمادية( في )ا المستقبلية، والدافعية، والشراكة(

)الاسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةراف، والتفكير بمنطق النظم، والرؤية  أبعادهب الإسةةةةةةةةةتراتيجيهل يوجد أثر للذكاء  .2

 ؟الاتحادفي بنك ( الاستجابة)في  المستقبلية، والدافعية، والشراكة(

)الاسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةراف، والتفكير بمنطق النظم، والرؤية  أبعادهب الإسةةةةةةةةةتراتيجيهل يوجد أثر للذكاء  .3

 ؟الاتحادفي بنك ( الملموسيةفي ) المستقبلية، والدافعية، والشراكة(

)الاسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةراف، والتفكير بمنطق النظم، والرؤية  أبعادهب الإسةةةةةةةةةتراتيجيهل يوجد أثر للذكاء  .4

 ؟الاتحادفي بنك ( الأمانفي ) المستقبلية، والدافعية، والشراكة(

)الاسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةراف، والتفكير بمنطق النظم، والرؤية  أبعادهب الإسةةةةةةةةةتراتيجيأثر للذكاء  هل يوجد .5

 ؟الاتحادفي بنك ( التعاطففي ) المستقبلية، والدافعية، والشراكة(



5 

 

 الدراسة أهمية 3.1

 : النورية هميةالأ

 أبعادهبدلالة  الإستراتيجيالذكاء  يؤديهإبراز الدور الذي النظرية في  هميةتكمن الأ

)الاستشراف، والتفكير بمنطق النظم، والرؤية المستقبلية، والدافعية، والشراكة( في تحسين جودة 

 ها )الاعتمادية، والاستجابة، والملموسية، والأمان، والتعاطف(.أبعادالخدمات بدلالة 

التي تسعى كثير من الدراسة من خلال تناولها لمفهوم جودة الخدمات، و  أهميةكما تكمن 

ها في بيئة تتصف بالتقلبات والمنافسة على المواجهة وتحقيق مات لتحقيقها، لتضمن بقاءالمنظ

 الرضا.

تأتي أهميتها من خلال تشكيل قاعدة معرفية للباحثين تمكنهم من إجراء العديد من الدراسات و 

 علقة بموضوع الدراسة.حول الموضوع في المستقبل في ضوء مراجعة الأدبيات المختلفة والمت

 

 لتطبيقية: ا هميةلاا

ت الخدمافي تحسين جودة  تيجياستر لااء الذكا ثرال تحليل لتطبيقية من خلاا هميةلااتظهر 

لبحث ا لىا اجديدً  ات سيُضيف شيئً ائج وتوصياليه من نتالتوصل ا سيتم ام نّ ا ا، كمداتحلاافي بنك 

وتحسين جودة  تيجياستر لااء الذكام باهتملااضرورة  لىات المنظما رةادار انظالعلمي وتوجه ا

ت من ات وتوصياسة في تقديم مقترحالدر ائج اه وعلى ضوء نتعد ذلك كلّ احيث سيست، الخدما

في بنك  تيجياستر لااء الذكات اتبني وتطبيق عملي هميةا لىام اهتملاا جلبن تسهم في ال مّ لمؤ ا

 .اتقدمهلتي ات الخدما، وتعزز مستوى جودة داتحلاا
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 سةالدر اف اهدا 4.1

 تية: لا اف اهدلااتحقين  لىاسة الدر اتسعى هذه 

لرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و اسةةةةتشةةةةر لااه )دابعاب تيجياسةةةةتر لااء الذكا مسةةةةتوى معرفة -

 .داتحلاافي بنك  كة(الشر افعية، و الدالمستقبلية، و ا

لملموسةةةةةةةةةةةية، ابة، و اسةةةةةةةةةةةتجلاادية، و اعتملاا) اهدابعاب تالخدماتحسةةةةةةةةةةةين جودة  معرفة كيفية -

 .داتحلاافي بنك طف( التعان، و املااو 

لرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و اسةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةر لاا) هدابعاب تيجياسةةةةةةةةةةةتر لااء الذكا ثرا معرفة -

دية، اعتملاا) اهدابعابت الخدماجودة مسةةتوى كة( في تحسةةين الشةةر افعية، و الدالمسةةتقبلية، و ا

ل تحقيق وذلك من خلا .داتحلاافي بنك طف( التعان، و املاالملموسةةةةةةةةية، و ابة، و اسةةةةةةةةتجلااو 

 :يةتلاالفرعية اف اهدلاا

لرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و اسةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةر لاا) هدابعاب تيجياسةةةةةةةةةةةتر لااء الذكا ثرا معرفة -

 .داتحلاادية( في بنك اعتملااكة( في )الشر افعية، و الدالمستقبلية، و ا

لرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و اسةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةر لااه )دابعاب تيجياسةةةةةةةةةةةتر لااء اللذك ثرا معرفة -

 .داتحلاابة( في بنك استجلاا) كة( فيالشر افعية، و الدالمستقبلية، و ا

لرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و اسةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةر لااه )دابعاب تيجياسةةةةةةةةةةةتر لااء الذكا ثرا معرفة -

 .داتحلاالملموسية( في بنك اكة( في )الشر افعية، و الدالمستقبلية، و ا

لرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و اسةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةر لاا) هدابعاب تيجياسةةةةةةةةةةةتر لااء الذكا ثرا معرفة -

 .داتحلاان( في بنك املااكة( في )الشر افعية، و الدالمستقبلية، و ا
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لرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و اسةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةر لاا) هدابعاب تيجياسةةةةةةةةةةةتر لااء اللذك ثرا معرفة -

 .داتحلااطف( في بنك التعاكة( في )الشر افعية، و الدالمستقبلية، و ا

 لمقترحا سةالدر انموذج ا 5.1

 اذا ار معرفة ماطاسبة في المنات التوصياتقديم  لىالوصول اسة، و الدر اف اهدالتحقيق 

ء اببن حثالبام ابع، قالتالمتغير ال في لمستقاللمتغير  لة معنويةدلا اذ ائيً احصا اثرً اك ان هناك

لمتغير ا(، في تيجياستر لااء الذكالمستقل: )المتغير ا ثراله تفسير ضي يمكن من خلاافتر انموذج ا

موضا هو  احد، وكماه و اتجاقة تسير بلعلاا نّ اض افتر ات(، وعلى الخدماجودة تحسين بع: )التا

 .لمقترحا سةالدر انموذج ا( 1لشكل )اويوضا  ،تيلاالشكل اب

 

 سةالدرانموذج ا (1)لشكل ا
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 (.2022سمري )لاا(؛ 2022ضي )القا(، 2022ره )اعملمستقل: بن المتغير المصدر: ا

 ((Lomendra, 2020(، 2020لمنزوع، المنزوع )ابع: التالمتغير ا

 

  سةالدر ات افرضي 6.1

 : تيلااشكل لاسة بالدر ات اغة فرضيايمكن صي التهئساسة و الدر امشكلة  لىاد استنلااب

لة ئية عند مستوى دلااحصالة ذو دلا ثرايوجد  لا :Ho1ولى لا الرئيسة الفرضية ا

(0.05≥α )لرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و استشر لاا) هدابعالة بدلا تيجياستر لااء الذكل

بة، استجلاادية، و اعتملاا) اهدابعالة ت بدلاالخدماكة( في تحسين جودة الشر افعية، و الدالمستقبلية، و ا

 .داتحلاافي بنك طف( التعان، و املاالملموسية، و او 

 تية:لاالفرعية ات الفرضيالرئيسة الفرضية اويتفرع من 

1Ho1.: ئية عند مستوى دلااحصالة ذو دلا ثرايوجد  لا( 0.05لة≥α )لة بدلا تيجياستر لااء الذكا

كة( في الشر افعية، و الدالمستقبلية، و الرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و استشر لاا) اهدابعا

 .داتحلاادية( في بنك اعتملاا)

2Ho1.: ئية عند مستوى دلااحصالة ذو دلا ثرايوجد  لا( 0.05لة≥α )لة بدلا تيجياستر لااء الذكل

كة( في الشر افعية، و الدالمستقبلية، و الرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و استشر لاا) هدابعا

 .داتحلاابة( في بنك استجلاا)

3Ho1.: عند مستوى دلا ئيةاحصالة ذو دلا ثرايوجد  لا( 0.05لة≥α )لة بدلا تيجياستر لااء الذكل

كة( في الشر افعية، و الدالمستقبلية، و الرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و استشر لااه )دابعا

 .داتحلاالملموسية( في بنك ا)
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4Ho1.: ئية عند مستوى دلااحصالة ذو دلا ثرايوجد  لا( 0.05لة≥α )لة بدلا تيجياستر لااء الذكل

ن( املااكة( في )الشر افعية، و الدالمستقبلية، و الرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و استشر لااه )دابعا

 .داتحلاافي بنك 

5Ho1.:ئية عند مستوى دلااحصالة ذو دلا ثرايوجد  لا( 0.05لة≥α )لة بدلا تيجياستر لااء الذكل

طف( التعاكة( في )الشر افعية، و الدالمستقبلية، و الرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و استشر لااه )دابعا

 .داتحلاافي بنك 

 ئيةاجر لاات التعريفا 7.1

سة الدر اء هذه اجر اية اسة، ولغالدر ات اولت متغير التي تنابقة السات ادبيلاات و اسالدر اجعة ابعد مر 

 لرئيسة:اسة الدر ات اتية لمتغير لاائية اجر لاات التعريفاد اعتماسيتم 

كمية دة من استفلااعلى  داتحلاالوسطى في بنك او  العليا رةادلااقدرة  وهو  :تيجياستر لااء الذكا •

 تاتيجياستر لاات و اسالسيالخطط و اغة ائبة، وصيالصات ار القر اذ اتخلمتوفرة، وذلك لاات المعلوما

ت اعلى فقر  بةاجلاال من خلا اسها، وسيتم قيالمستقبلية قبل وقوعهات ازملاا ةجهاسبة لمو المنا

 .(26-1نة )استبلاا

تجنب  علىلقدرة ا لىاللوصول  داتحلاالمستقبلية في بنك ات اهاتجلااوهي رؤية  ف:استشر لاا -

، وسيتم ضرالحاضي و المامل في العو اء مسا لجميع اجر ال من خلا ء مستقبلًا اخطلاالوقوع با

 .(6-1من ) نةاستبلاات اعلى فقر  بةاجلاال من خلا اسهاقي

 ،اكثر من تقسيمهالنظم اصر اعنعلى دمج وتوليف  داتحلااوهي قدرة بنك  لنوم:التفكير بمنطن ا -

 اسها، وسيتم قيمالنظاف اهدا لىالوصول امن حيث  ا، ومن ثم تقييمهاعلهاسلوب تفالتركيز على او 

 .(11-7من )نة استبلاات ابة على فقر اجلاال من خلا
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ن يكون التي يرغب المستقبلية ات التطور اعلى رؤية  داتحلااهي قدرة بنك و لمستقبلية:الراية ا - 

بة اجلاال من خلا اسها، وسيتم قيضيالمافي ذلك دروس من  ا، مستحظرً اوتصوره لبنكا اعليه

 (.16 -12من )نة استبلاات اعلى فقر 

لمستقبلية، وسيتم الرؤية الموظفين وتوجيههم لتنفيذ البنك على دفع ا رةاداوهي قدرة : فعيةالدا -

 .(22 -17نة من )استبلاات ابة على فقر اجلاال من خلا اسهاقي

لبنوك اة مع تيجياستر لاات الفالتحامة مجموعة من اقاعلى  داتحلااهي قدرة بنك و كة:الشر ا -

نة استبلاات ابة  على فقر اجلاال من خلا اسهاء، وسيتم قيالبقالنمو و ار و استمر لااجل اخرى من لاا

(23- 26). 

 الهستغلاانية امكالتي تتيا له البنك، و افرة لدى المتو ات انامكلااو ت القدر اهي و  :تالخدماجودة  -

لي تحقيق التاوب ،تهمابة لتوقعاستجلااو  ،تهمامين رغباوت ،ءلعملاات افي تحقيق متطلب ادة منهاستفلااو 

 .(25 -1نة من )استبلاات ابة على فقر اجلاال من خلا اسهاوسيتم قي هم،ارض

فق ايتو  ا، وبمالمحدد لهالوقت اته بشكل صحيا وسليم، وفي الخدم لبنكاقديم تهي و  دية:اعتملاا -

من  اسها، وسيتم قياء بهالوفاء و لعملاات ام بتحقيق متطلبالتز لاا، و ادهاعداو  امع كيفية تصميمه

 (.5-1)من نة استبلاات اعلى فقر بة اجلاال خلا

وسيتم  لخدمة.اب افورً زويدهم تو جعين المر اعدة المس داتحلاابة بنك استجاوهي بة: استجلاا -

 .(10-6من )نة استبلاات اعلى فقر بة اجلاال من خلا اسهاقي

من  العمل بدءً افي  ةمدية مستخدَ ات ممن تسهيلا داتحلااتقدمه بنك  ا: وتشمل ململموسيةا -

 اسهاوسيتم قي لخدمة.اء ادافي  ةلمستخدمائل الوساو  ،خلالدارجي وتهيئتهم من الخالمظهر ا

 .(15 -11من )نة استبلاات اعلى فقر بة اجلاال من خلا
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وسيتم  جعين.المر الخصوصية مع اة و يّ لسرّ اظ على الحفا على داتحلاا: وتعني قدرة بنك ناملاا -

 .(20 -16من ) نةاستبلاات ابة على فقر اجلاال من خلا اسهاقي

لتياتهممبمشكلااهتملاا،وداتحلاالموظفينفيبنكالذييبذلهالمجهودامدىهو طف:التعا -

اعاقعية،ومرانيةووانسادحلوللهمبطرقايجالعملعلىا،وخلهادايتعرضونله عرالمشاة

 .(25 -21من )نة استبلاات اعلى فقر بة اجلاال من خلا اسهاوسيتم قيم،احترلااو

 سةالدر احدود  8.1

 ي: تاي اسة فيمالدر اتمثلت حدود 

 .داتحلاابنك سة على الدر اقتصرت هذه ا :نيةالمكالحدود ا •

 (.2023 -2022سي )الدر ام اني للعالثاسي الدر الفصل ال خلا لزمنية:الحدود ا •

 .داتحلاابنك  تاسة على موظفي وموظفالدر اقتصرت هذه البشرية: الحدود ا •

بع التالمتغير ا، و تيجياستر لااء الذكالمستقل وهو المتغير ا دابعاد اعتماتمّ لعلمية: الحدود ا •

 .تالخدماجودة وهو 
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 تمهيد  1.1.2

م اهتماد العشرين ز القرن اة في تيجياستر لاا رةادلاال اصلة في مجالحات التطور افي ظل 

ت المنظمالعديد من امت اقد قو ، تيجياستر لااء الذكالمتميزة بمفهوم اجحة و النات الشركات ار ادا

 رافكلااتقديم  حول هميةلااية اغفي  ايلعب دورً  نهلا انظرً  ؛تيجياستر لااء اللذك ةصابتشكيل فرق خ

لتي ا ،لتكنولوجيةاو  ،فيةالثقاو  ،ديةاقتصلاا تلاالمجالعديد من اقيمة كبيرة في  التي لهات احاقتر لااو 

لمفهوم من ا ان يتم توظيف هذالجلي انه من الا، لذلك فالمصاب اصحاف اهداتسهم في تحقيق 

ومع  ،(2023لكبيسي، ا) تيجياستر لااء الذكام استخدال ل، وذلك من خلااعملاا رةاداء في الذكا

لعديد من ان اف ،تيجياستر لااء الذكاتطور مفهوم  لىارت اشالتي ات لالدلاالعديد من اظهور 

 تالمعلوماجل توفير امن  اتهاخل منظماد تيجياستر لااء ات للذكاء وحدانشات في ات قد بدالمنظما

 .(2023حمدي، سبة )المناة تيجياستر لاات ار القر اذ اتخا، وتمكنهم من يرينلمدالتي تلزم ا

 .هدابعاو  هئصاوخص هميتهاو  تيجياستر لااء الذكامفهوم ن الى بياي تاي احث فيمالباوتطرق 

 تيجياستر لااء الذكا. مفهوم 2.1.2

حثين منةةذ البةةالنفس و اء ام علمةةاهتمةةالتي حظيةةت بةةاهيم المفةةاكثر اء من الةةذكةةامفهوم  عةةدّ ي

لتي تفسةةةةةةةةةةةةةةر طبيعته ات النظريالعديد من ا امو نب متعددة، وقدّ اسةةةةةةةةةةةةةةته من جو ابدر  امو اق ذاظهوره، 

لعديد من ايتضةةةمن  افلسةةةفي   اومضةةةمونً  امفهومً ء الذكابر عتُ ا اكم (،2022ضةةةي، القاه وبنيته )دابعاو 

ولى لااته انت نشةةةاذ كاج. اسةةةتنتلااو  ،لتكيفاو  ،لتعلماو  ،لحدساو  ،لمعيةلااو  ،لعبقريةاك ،تالمسةةةتويا

نه اليه على انظر لاتم ضةةةر، وقد الحا اوقتن حتىلقدم اسةةةفة منذ لفلااهتم به الفلسةةةفة و ان احضةةةافي 

 (.2022سمري، لاالعقلي )اط اكي للنشادر لاالمظهر امحصلة 
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 ا، ويرجع هةةذتيجياسةةةةةةةةةةةةةةتر لااء الةةذكةةاء حول مفهوم الخبر احثين و البةةات نظر اينةةت وجهةةاوتبةة

ذلك  :نهاب ،(2021خرون، القة و لطلااوقد عرفه ) ،هدابعاسةةةةةةةةة النسةةةةةةةةبية في در اثة الحدا لىاين التبا

ة تيجياستر لاالخطط ات و اسالسياغة اجل صيالمديرين من الذي يتمتع به مستوى معين من اء الذكا

يتسةةةةةةةةةةةةةةم ت المنظمةةةادة اء قةةةاكةةةذن ابةةة Macooby, et al(2022ورد )امةةةد للمنظمةةةة. و لااطويلةةةة 

 .ملينالعاعلى تحفيز لشركة اقدرة و  ،لمستقبليةالرؤية ا، و لنظمالتفكير بمنطق او ف، استشر لااب

ئل الهالعدد النظر في ادة اعانه عملية اب  Kvedaravicius et al(2022)كل من وحدده 

 اوبم ،تانالبياقليل من هذه لكي تتمكن من ربط عدد  ،لمختلفةادر المصامن  نةيابلمتات انالبيامن 

 .لمنظمةاف اهدايخدم 

جهة المو ئمة ملا تاتيجياستر القدرة على تطوير انه اب Sadalia et al( 2022) وبين

 سع. الو ال الخياو  ،لمرونةاو  ،لمعرفةاو  ،لفهماء يشمل: الذكا اوهذ ،لمستقبليةالبيئية ات اثير التا

مرة للبحث عن هو عملية منهجية مست تيجياستر لااء الذكان احث الباسبق يستنتج  اومم

لوقت اسبين وفي المناص اشخلاا لىا الهايصالعمل على او  ،اوجمعه لصحيحيةات المعلوما

لنظم، ا لتفكير بمنطقاو  ،فاستشر لاال )من خلا يلمستقبلالتنبؤ امثل و لاار القر اذ اتخلا ،سبالمنا

ت لمشكلااطر و المخالوقوع في ا( داتحلاالمنظمة )بنك الذي يجنب اكة( و الشر افع، و الدو او لرؤية، او 

 ت.ازملااو 

 

 

 

 تيجياستر لااء الذكا هميةا 3.1.2



15 

 

في كل مرحلة  امهمً  ايلعب دورً  ذالدرع للمنظمة، السيف و ابة ابمث تيجياستر لااء الذكا يُعدّ   

 اهذ هميةا(، وتبرز Kvedaravicius et al, 2022) اهتاوعمليلمنظمة ا تاتيجياستر احل امن مر 

لفرص ات و التهديداطر و المخالمنظمة، ووصف اجه التي تو اطر المخا رةاداء في الذكالنمط من ا

 ا( ، ويجعل هذet al,2020Purity) اهتاساوسيلمنظمة امج افي تحديد بر  يرينلمداعد ابطريقة تس

لمنظمة الفرص لتعزيز المستقبلية ويوفر ات التحديامل مع التعادرة على المنظمة قاء الذكا

دة القاد اعدايعمل على  تيجياستر لااء الذكان ا ا(، كمLomendra et al, 2020)احهاونج

 (.2018لله، ا)عبد  لمنظمةادة اعدتهم في قياومس

لمنظمة بخصوص ات ار اوقر  رةادلاات لاال من مجافي كل مج ارئيسً  اء دورً الذكا اويلعب هذ

لمستقبلية ات التحديالتنبؤ بالتشغيلية عن طريق اف اهدلدعم للاائل المستقبلية، ويوفر وسالخطط ا

(2019 ,Kuosaكم ،)ء قدرة على اعطاشئة و النات التهديداضا في فهم الو اهميته في دوره اتبرز  ا

ت اولويات جديدة و اقدر  لىاجة الحار مبكر بانذاء اعطا، و تاتيجياستر لااح بتطوير التبصر للسما

في  اكبيرً  ادورً  تيجياستر لااء الذكاويلعب  ا(. كم,2019Almarshad et al)ت مختلفة احيوصلا

 (.,2017Ahmadi et alلمنظمة )اهم بشكل كبير في نمو اويس ،ارتهادالمنظمة و اء ابن

 (:2018)حسين، تي اي الم ةادال اعملاات ابر منظومته في منظمع تيجياستر لااء الذكاويُعد 

 (. تيجياستر لاالتفوق او  ،ةتيجياستر لاالجودة ا)  تيجياستر لااح النجان التمكين لضما  .1

تهم ونوع الية، وقدر الحاهم تاتيجياستر افسين، ومعرفة المستقبلية للمناف اهدلااتحليل  .2

 بتهم. استجا

ت التطور احد ان كانسلاا التي يتمتع بهالجوهرية ات المقدر الذكية بات ات للمنظومالمقدر اربط  .3

 ت.المعلوما المهمة لتكنولوجيا

 .ادية منهالقياصة ال خاعملاات المنظم تيجياستر لاالمركز اء ابن .4
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 لو صلاات في بيئة ار وتهديداخطامن  ازمهيلا اة ومتيجياستر لاالفرص اتشخيص  .5

 .لكترونيةلاا

 لموردين.ائن و الزباة مع تيجياستر لاا اقتهء علااة وهندسة بنتيجياستر لاات القدر اتعزيز  .6

لمعرفة اوتكوين  ،تيجيةاستر ات اريوهافذ، وسينايتصل به من نو  اوم تيجياستر لاالتفكير ا  .7

 اتهار امؤثرة في محفظة خي بةً استجاو  ،، وهيكلةً ، وتمثيلًا كرةً ا، وذاعً ابداة تيجياستر لاا

 .ائدهالمعرفية وعو القيمة التي تنظم اة تيجياستر لاا

 لمحلية.الدولية و المية و العال اعملاات اعية لمنظمابدلااوضية و التفات القدر ادعم   .8

ذ اتخادرين على اق اليكونو  ؛سبينالمناص اشخسبة للاالمنات المعلوما تيجياستر لااء الذكاويوفر 

لعمل حتى احول بيئة  اجهالتي تحتات المعلومات بالمنظماد لمنظمة، ويزوّ ات حول مستقبل ار القر ا

تي ستخلق قيمة للزبون وتحقق لاسبة المنا تاتيجياستر لاات، وتصميم التغير ادرة على توقع اتكون ق

 (.2019)مرزوك ومحمد،  لجديدةاق اسو لاامستقبلية للمنظمة في  احً ارباو  انموً 

عي الجمالعمل افة المنظمة، ويعزز ثقافة امن ثق امستنبطة من كونه جزءً ه هميتان ا اكم

ملين العاو  ارتهادالمنظمة، ويمكن ام اقسات لعموم المعلوماويهيئ  ا، كمات فيهالمعلوماركة في المشاو 

 (.2019ر، ا)مسم تار القر اذ اتخاكهم في اشر ال لمستقبل من خلااء از اتهم ام بتصور اسهلاامن  افيه

عدة اة، ومستيجياستر لاا رةادلااو  تيجياستر لاالتخطيط افي  تيجياستر لااء الذكا هميةاتبرز و 

لبعيد، المدى المستقبلية على ات التحديافسي في ظل التنا افظة على وضعهالمحالمنظمة في ا

قية استبلاات اطالنشالتركيز على المنظمة، و الذي ستمضي فيه الطريق ا لىالمنظمة ادة اق وتوجيه

(Abuzaid,2017 وتشمل ،)وتقليل  ،التحري عنهاو  ،طرالمخاتحليل  تيجياستر لااء الذكال اشكا

(. ويبرز دوره 2020خرون، اضي و ا)ر  لمستقبلات في المعلومات و التنبؤ ارث وتقييم الكو اطر امخ

مل لتطوير الغد، وعات اء منظمالبن ةادانه عي، لاالجمالتعلم ات على المنظمافي تطوير قدرة  ايضً ا
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ت يتحولون المنظمايجعل مديري  المنظمية عندماكرة الذاء اعد في بنا، ويسافسة فيهالمنار و ابتكلاا

ء الذكاويقدم ، اكثر هيكلة وتنظيمً اخرى ا لىالعمل، اء ادالمنهجية في ات غير العمليامن 

 التي تتطلبهاعلية الفاو  يةالكفات ويوفر انالبيا رةادلاات املة وقدر ات تحليلية متكانابي تيجياستر لاا

 (.2020يزة، الحر ار و النجا) فسيةالتنات المنظما

 تيجياستر لااء الذكائص اخص 4.1.2

 (Almarshad et al, 2019) :مثل ،ئصالخصالعديد من اب تيجياستر لااء الذكايتسم 

على  المؤثرة، وكيفية تحليلهارجية الخاخلية و الدامل العو اهي و  ،(Sensingر )استشعلاامرحلة   -

 لمنظمة. امستوى 

 لبيئة. ات عن انالبياعملية جمع  ، وهي(Collectingلجمع )ا -

 . امل معهالتعات ليسهل المعلوماعملية تنظيم  ، وهي(Organizingلتنظيم )ا -

 ت.امعلوم لىات انالبيات لتحويل الخطو ا ، وهي(Processingلجة )المعا  -

في صنع  امهاستخداجل امن  اهوتفسير  اهوتحليلت انالبياعملية جمع  ، وهي(Usesم )استخدلاا -

 .تار القر ا

 تيجياستر لااء الذكا دابعا 5.1.2

 سة:الدر انموذج اهو موضوح في  ا، كمتيجياستر لااء الذكا دابعض لااستعر اي تاي افيم

 : فاستشر لاا

لتي تعنى اهيم المفالمفهوم ببعض ا اختلط هذالمستقبل، و اسة ادر  اياف بقضاستشر لاارتبط ا

سة اف يعني در استشر لااين، وللتوضيا فتيجياستر لاالتخطيط التنبؤ و المستقبل، مثل اسة ابدر  ايضً ا

 ايهاولة ترجيا ات مع محلااحتملاامتعددة  ائجهان نتاي المستقبل؛ اسوف يكون في  ات ملااحتما
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سة امع در  ارن بينهاوتق اردة بل تدرسهالو ائل البداحد اتنتهي بتقرير حدوث  قعية، فهي لااكبر و ا

لتنبؤ فهو تقرير ا امالمستقبل، اثير فيه وفي التاولة ا، ومن ثم محاحدهارد بحدوث الو ال احتملاا

 تيجياستر لاالتخطيط اثير فيه، في حين يعمل التاولة المستقبل دون محائل في البداحد ابحدوث 

لجة ات ومعالمعلوماو  تانالبيال تحليل من خلا اليهالوصول اولة اومح ،اف معينة مسبقً اهدابتحديد 

ن ينتهي ابعد  الذي يبدا تيجياستر لاالتخطيط اعد في توجيه المستقبلية تسات اسالدر ام، فارقلاا

 (.Al-Zu'bi, 2016ف )استشر لاا

 تي:لاام بالقيالمستقبل تتطلب اع تطلاسان عملية ا  Omidifar&Radmehr (2019)راشاو 

ف اهدلاان يضع ائد هو القايقوم به  ام همامن  نّ اذ المنشود، المستقبل اتوضيا صورة   -1

ليه، فهو الوصول بهم الذي يريد المستقبل اصورة وتوضيا  ،عهاتبلا اى لتحقيقهلتي يسعا

 .تايالغا لىالوصول او  فاهدلاالرغبة في تحقيق امية ويشحنهم بالساف اهدلاالرؤية و ايبلور 

 . اد لهاستعدلاات و لااحتملاالهدف وتقدير كل السير نحو ار في استمر لاا -2

ت ايالغائد بوضع القام اقي نّ اذ المنظمة، انشطة لااو ئية النهاية الغالهدف وتحديد اوضوح  -3

تحقيق  لىالي التاب ،لمنظمةاملين مع المتعات افة فئاء لدى كلولااف يحقق اهدلااوتحديد 

 ر.ازدهلاالربا و اح و النجاو  افهاهدا

سعة اف و اهدا لىا تيجياستر لااف استشر لااف اهدانه تم تقسيم ا لىا( 2023) لكبيسيا راشاو 

 ،لماسةةةةةع للعامن منظور و  الهاعملتخطيط لاات من المنظمارجية تمكن الخالبيئة اعلى مستوى 

ت ار القر اذ اتخامل العو افي ضوء هذه  اوكيف يمكنه ،لحضريةات التحديالبشةةةةةةةةةةةرية و ات ومشكلا

 .لمنظمةاف على مستوى اهدالمستقبل، و امة في استدلااي تدعم لتا

 لمنظمة فتتلخص في:اف على مستوى اهدلاا اما 
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 لمسةةةةةةةةةةةةةةتقبليةةةةةةافسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة المنةةةةةانحو  اتهةةةةةالمنظمةةةةةة وتوجهةةةةةات اسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةابةةةةةة سةةةةةةةةةةةةةةيةةةةةاسةةةةةةةةةةةةةةتجةةةةةا  -

(FutureCompatative في تقديم )ق. اسو لاات ودخول الخدمالسلع و ا 

قبل  ات وتجنبهلمشةةةةةكلااف اكتشةةةةةاو  ،ليةالحات ار القر ات و اءاجر لاالمترتبة على ار اثلااتقييم  -

 لمبكر. ار انذلاال من خلا احدوثه

 قية. استبا تاتيجياستر اة غالمحتملة وصيالمستقبلية اث احدلالية لالحار اثلاالنظر في ا -

 ت. اريوهالسيناد اعدالمطلوب و المستقبل انب الرؤى وتصور جو اتكوين  -

ذ يعزز القيمة، اق يفي تحق تيجياستر لااف استشر لاالمتفوقة من ات المنظماتستفيد  -

ره من اعتباب ،مةان ميزة مستداجحة وضمات نار ابتكا ءانشةالقدرة على ا اف لديهاستشر لاا

في فهم  ارئيسً  اويلعب دورً  ،( Agha et al, 2021ت )ادة وللمنظمالجوهرية للقات ار الجدا

 2017لبعيد ,المدى اعلى  المنظمة تحقيقهالتي تريد ات ايالغاف و اهدلاامجموعة 

.,Alnoukari et al.) 

 لنومالتفكير بمنطن ا

م بشكل موحد دون النظات اسة مكونالمنظمة على در ا رةادالبعد مدى قدرة ا ايعكس هذ

 اهمتهاللتعرف على مدى مس ابينه اعل فيمالتفابط و التر اك مستوى ادر ا، و ةء صغير اجز ا لىا اتقسيمه

 ةثثلا لىالنظم ا(. ويخضع تفكير Alomian et al, 2019م ككل )النظا اف هذاهدافي تحقيق 

قة بين لعلاا لىابط التر اذ يشير المرئية(. القوى غير او عل، التفاو ، بطالتر ا) :هي ،سيةاسايير امع

ء البنال من مرحلة انتقلااعل فيعني التفا امالمكونة له، اخرى لااء اجز لاام و النظاء اجز اكل جزء من 

حظة لملاالقوى غير المرئية هي القوى غير ان اف ،اخيرً او لفعلي. اط النشارسة امرحلة مم لىالفكري ا

ت ار افي قر  اكبيرً  اوتلعب دورً  ،تكون مؤثرة انها لاا ،اليهالوصول او ا ايمكن تشخيصه لتي لااو 



20 

 

لتي ائد الفو امن ل مجموعة لبعد من خلاا اهذ هميةا(. وتبرز Purity et al.2020لمنظمة )ا

 ((Bleoju and Capatina, 2019وهي:  ،ايقدمه

 رجية.الخالبيئة ات اجهة تهديدالمنظمة لمو ا رةادا اتستخدمه ةادا -ا

فسي التنا اتعزز موقعه ةجديد ءاشيار ابتكادرة على اق المنظمة وجعلها رةاداهمته في دعم امس -ب

   لعمل.افي سوق 

 تيجياستر لااح النجا لىاللوصول  ؛تالخبر اب اكتسالمنظمة للتعلم و ا رةادام امالفرصة ا حةاتا -ج

 ميكية متغيرة وغير مستقرة.ال بيئة دينظفي  رافكلااعلى مستوى 

 .امهات نظاقة بين مكونلعلاا، وتحديد طبيعة لمنظمةائد في السالعمل ات امجري لدقة في تقييما -د

لتي اة تيجياستر لااكل المشاجهة اسبة لمو المنا تاتيجياستر لاار ابتكزمة لاللاات المعلوماتوفير  -ذ

 .لمنظمة مستقبلًا اجه اقد تو 

ة تيجياستر لااكل اسبة للمشالمنالحلول اد ايجاركة في العمل للمشاد وفرق افر لاام امالفرصة احة اتا -هة

 .اجمة عنهالناطر المخالبعيد وتقليل المدى اعلى 

 لمستقبليةالراية ا 

لمنظمة لنظرة اك متلاالمستقبلية تتعلق بمدى الرؤية ان ا( Ahmadi, et al, 2017يرى )

لمستقبلية ات التحدياجهة ادر على مو اتيجي قاستر امن تصميم نموذج  انهتمك اضحة حول مستقبلهاو 

 انها( بPurity et al, 2020) البيئي. وقد وصفهاكد التالة عدم اجمة عن حالنات التغير ال ظفي 

ل قوة لفعلي، من خلااقع الو افي  ان يكون مرئيً اس بوجود شيء معين دون احسلاالقدرة على ا

لرؤية المستبصر للمستقبل. ويبرز دور التوجه ات اقبة ذالثالذهنية النظرة النظر و احظة وبعد لملاا

 &Duczynski) لجحين من خلاالنا يرينللمد تيجياستر لااء الذكا دابعاحد المستقبلية كا

Knight,2017): 
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تهم اه سلوكيي، وتوجليةاءة عابكفلهم اعماء اداملين من العاضحة تمكن ات عمل و ايلاوضع  -ا

 لمنظمة.اخل اد

 افهاهدالمنظمة لتحقيق اخل ات داعالجماو  دافر لااهم في توجيه اجحة تساستقبلية نوضع رؤية م -ب

لتحقيق موقع  اسعيه لّ ظفي  التي قد تعترضهات التحدياهة جاعلى مو  ا، وتزيد قدرتهلمستقبليةا

 لعمل.افسي متميز في سوق اتن

 بيايجلااون التعالة من ايخلق ح ايهملين فالعاجميع  لىا اتهلاورسلمنظمة ال رؤية ايصان ا -ج

 جيتهم.انتاعهم و ابدادة اهم في زيايس ابينهم مم افيم

 فعيةالدا 

توجيه، لالسلوك من حيث اثير في التاعملية  لىا( Motivationفعية )الداتشير 

لسلوك وتوجيهه افي تنشيط  ارغبة تفعل فعله واجة اهي حو لهدف، التوجه نحو اوقوة  ،ريةاستمر لااو 

في  اثيرهال تة للمنظمة من خلاتيجياستر لااف اهدلاالة في تعزيز افع ةادانحو هدف معين، وتمثل 

لمجهود ار اظهالفرد في املين رغبة العافعية اد وتُعدّ ، (Esmaeili, 2019ملين )العاد افر لاات اتوجه

 لفرد. ا ات هذاجاع حاشبالجهد من التنظيمية، بحيث يمكن ذلك اف اهدلاازم لتحقيق للاا

لفردية، ات اجالحالتنظيمية، و اف اهدلاالجهد و اهي:  ،تامكون ةثلتعريف ثلااويتضمن 

 رجيةامل خا، وعو نفسهلفرد اي تتعلق باتية، امل ذاعل بين مجموعة عو افعية محصلة تفالداوتعتبر 

 ،ءانتملااو  ،زانجلاافعية اد :فعية لتشملالداط انماوتتنوع  .لسلوك لمدى زمني معيناه اتجاحدد ت

لى افعية من فرد الدان، وتختلف ي  لمستمر  التغير التطور و اتتميز ب اكم .ا، وغيرهرةالجداو  ،لسيطرةاو 

فعية الداوتعني  (،2019)حسين،  خرالى موقف امن موقف و  خرالى ا رةاداخر ومن مستوى ا

 Sadalia et) التي وضعهات التصور الرؤى و املين لتنفيذ العالذكي على تحفيز ائد القاقدرة  ايضً ا

al, 2022.) 
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لتحفيز" في دفع المقدرة على "اتتركز  ،تيجياستر لااء الذكاصر اعنصر من عن ارهاعتبابو 

ن تكون التي ينبغي ات التصور الرؤى و امن  اقً نطلاا ،م يجمعهمان بهدف عايموتحفيزهم للا ،دافر لاا

ه اتجالعمل باجل امن  ،اد ويؤثر فيهافر لاافعية ايحرك د ام معرفةويتطلب ذلك  ،لتنفيذاموضع 

 .(2019مرزوك وحمد، لهدف )ا

ن يؤثر ذلك على املين دون العات اجاع حاشبالذكي يعمل على ائد القا نّ اتقدم نجد  اومم 

ئد القاتمتع  هميةا لىا( 2019ر )امسمر اشا، حيث وشعورهمهم طفال فهم عو من خلاته، ار اقر 

صر الشعوري مع عناء الذكاصر اوتوظيف عن، حدان و افي  ،لشعورياو  ،تيجياستر لاا :نءيَ الذكاب

فهم، وتبني اهداملين و العا ايادة متفوقة تشعر بنو اد قيايجفعية، لاالدا اسيم لا تيجياستر لااء الذكا

 ت عنهم.التصور افضل ا

 كةالشر ا

 تامع منظم ةتيجياستر لاات الفالتحامة اقانية امكا( في Partnershipكة )الشر اتتمثل مقدرة 

خرين لكسب لاات مع اقاطفي صدالعاو الشعوري اء الذكا باصحالذي يقيم فيه الوقت اخرى، ففي ا

 لىات للوصول الفات وتحاكاتكوين شر  لىا تيجياستر لااء الذكا باصحاص اشخلاادعمهم، يميل 

ق يلزم مجموعتين من اتفاهو  تيجياستر لاالف التحاو  ،(2019سم، القا)عبد لمشتركة اف اهدلاا

ر النجا)ل اعملاار فرص استثماو لتطوير مشروع مشترك  ؛ردهماكة بمو ر اكثر للمشاو ات المنظما

 (.2020يزة، الحر او 

ت، اومنظم ادً اقتصا اوعولمته ،لاعملاات عصر احدى سماة تيجياستر لاات الفالتحاوقد عدت 

تحققه من  ا، وماتكوينهوتحليل  اب نشوئهاسباسة احثين لدر الباة تيجياستر لااهرة الظاوقد حفزت هذه 

فع اك دو اوهن، التفكير بهاعلى قة لعملاات المنظما رةادات تشجع ادية تمثل مسوغاقتصات ار وف

 (:2020خرون، اضي و ار ي )تاي اوهي كم ،تالفالتحالتشكيل 
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 ارئيسً  ملًا اتهم عاسب مستوى توقعالتي تناء و لمقدمة للعملاالخدمة الجودة في اتوفر  يعدّ 

لوقت نفسه تحتل جودة اوفي  ،ئنالزباس مدى رضى اله قييمكن من خلا ،خرىامل العو  افقً امر 

 (.2023، عيشوشل )اعملاات افس بين منظمالتنات لتصعيد حدة اولويلاات سلم الخدما

 :اهعانو او  ادهابعاو  اهتاومحدد اهميتهاو  تالخدمالمفهموم جودة ن ابيي تاي اوفيم

 تالخدمامفهوم جودة   2.2.2

لحصول على اقد يرتبط ب ان تقديمها لاادي، امر ماء وليس بادلاالخدمة بامصطلا يرتبط 

ء غير مرتبط اداو افعل  انهاب اء في تعريفهافقد ج ا(، ولهذKotler et al., 2019دي )امنتج م

عملية  انها(، وعرفت بVargo& Morgan, 215لملموس )المعنى ادي بامر غير ماو ابحدث 

 تجين ولا ،لمنفعة معينة اتحقيقً  ؛خراطرف لطرف  اء يؤديهالفناء لحظية وغير ملموسة وسريعة ادا

ت العمليانشطة و لاامجموعة من  انها(، وعرفت كذلك بEsmaeilpour et al, 2019ك )تمل   اعنه

لحلول للعديد من اد ايجات و اللرغب ات وتحقيقً المتطلبات و اجاحتي للالتي تقدم تلبيةً الملموسة اغير 

 (.2019لضمور، ات )لمعضلااكل و المشا

لبنك اع من قبل وز  و تُ اى و منفعة تؤد  اط انش انهاب Abu-Nahel et al (2020) اعرفهو 

، لجهةاو الفرد ا اهكيمل ت ملموسة لاامخرج ايترتب عليه ،و لجهةاد افر لااو مجموعة من الفرد 

على  اوتقديمه، لخدمةاجل خلق امن  املون معً الموظفين يتعاء و لعملاا نّ اب( 2022م )اوذكر هش

دة اتعني زي انهامرجع ب اه، وعرفّ اء معً لعملاالموظفين و ام باهتملاات المنظماعلى مستوى، فعلى ا

وكسب  ادهاقتصا يةالدولة في حماعدة اومس ،ليفالتكا وخفض ،طيةالبيروقر ا لتقليل مناجية، و انتلاا

 Nguyen and( 2022) ا، وعرفهصالخاع القطاييد ات ءة، وكسبالكفادة ام، وزيالعاى الر اييد ات

Malik و عمل اط الخدمة هي نشاجودة ، و لبنكاصر تتعلق بالزبون وعناعل بين التفامحصلة  انهاب

 .ابه يرتبط لا والسلعة ابقد يرتبط  اجهزة، وتقديمهلااد و افر لاالمستفيد من قبل ا لىايقدم 
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ة لمقدّمالنوعية المستوى من ات هي ذلك الخدماجودة  نّ ابقة فالسات التعريفال من خلاو 

، وتكون بشكل اتتوفق عليهو اتهم ابق مع توقعاتطتتهم، و اتهم ورغباجالبي حتي لتاء، و للعملا

 خرين.لاافسين المنالتفوق على ار اعتبلااخذ بعين لاامع مستمر، 

 تالخدماجودة تحسين  هميةا 3.2.2

لتي شغلت امة هملاضيع المو اخيرة من لاات السنو ات في الخدماصبا موضوع جودة ا

ص، الخاع القطا وام العاع القطا لىانت تنتمي اء كاسو  اتحقيقه لىالتي سعت او  ،فةاك تالمنظما

، ارهاستمر ات و المنظماح النج اسيً اسا اصبحت شرطً اء عنه، بل استغنلااكن يم ارً افهي لم تعد خي

 ي: تاي الجودة بما هميةا( 2023)مين لااوقد بين 

و ا اتهال تحسين جودة منتجمن خلا اوسمعته ات شهرتهالمنظماتكتسب  :لمنظمةاسمعة  -

 املين لديهالعالحسنة، بحيث تزيد من خبرة السمعة ا ايضفي عليه ا، ممالتي تقدمهات الخدما

 .همتاجاوح اتهالمستفيدين من خدمات اوتستمر في تلبية رغب تهم،ار اومه

عن  انونً الة قو خدمية مسؤو اعية اكل منظمة صن نّ ا ذات: الخدماجودة لنونية القالمسؤولية ا -

لي تتجنب التاسبة، وبالمنات غير الخدماو ات المنتجام استخداء المستفيد جر اكل ضرر يصيب 

ءلة المسادي ائمة لتفو خدمة غير ملاال تقديم منتج المستفيد في حاي ضرر محتمل قد يصيب ا

 لمترتبة على ذلك. انونية القا

، اهساضحة لقيايير محددة وو اووضع مع ،ي منظمةالجودة في ايعتبر تطبيق  :لمستفيداية احم -

 لمقدمة له.الخدمة او المنتج اه الثقة لديه تجالمستفيد ويعزز اية اسهم في حمي

 ت تكمن في:الخدماجودة  هميةان ا( 2023معمر )و ( 2023) بن لخضرذكر كل من  اكم
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 ءلعملاالمتحقق لدى ا الرضاس مستوى افي قي امهم   امؤشرً  لمصرفيةات الخدمالجودة في اتعدّ  -

لعميل ان يتوقعه اك ابة لماستجلااؤشر مستوى ي اكملمصرف، الهم من قبل لمقدمة الخدمة اعن 

 لخدمة.امن تلك 

لهيكل امتخصصة ضمن  رةاداعبر  ،لمستمراتخضع للتحسين  لمصرفيةالخدمة الجودة في ا -

 ء.ادلااملية في التكالشمولية و اتحقيق  بهدف ،للمصرفلتنظيمي ا

 الرضالة الخدمية وذلك بشكل يخلق حالمنظمة اسية لتميز اسلاات المؤشر الجودة من اتعدّ  -

مة بين العات اقلعلااسوف يعزز  اتهم، وهذاك من يهتم بهم وبرغبان هنالشعور باو  ،لديهم

 . ءلعملااو لمنظمة املين في العا

ر استمر ابع بالمتميزة تتالخدمية ات المنظما نّ ا ذا ،لخدمةاء اداقبة المر  الجودة مؤشرً ايعدّ تحسين  -

ء ار اعلى  ادً اعتماء ادلااس ائل لقيالوسامن  ا، وتستخدم عددً افسيهات مناوخدم اتهاء خدمادا

 لخدمة.اقبة امر و  وىالشكات و المقترحاو  ءلعملاا

 ائهعملاضحة حول طبيعة ات و الخدمية على تكوين تصور ات المنظما لخدمةاجودة عد اتس -

ت التصور ضروري للمنظما ان مثل هذاو  ،ئمالداهم ءتربا ولا ايجعله امم ،لفعليةاتهم اجاحتياو 

 .املون معهالذين يتعائن الزباء دت كسب ولاار ا ام اذا

 ت الخدمات جودة امحدد 4.2.2

، لعبودياي )تلاات رئيسة تتمثل في امتغير مسة لخدمة في خات جودة امحدد لىارة اشلاايمكن 

 :(2022لطيب، ا، 2023

لمصرف في ا التي يوفرهادية المات لتسهيلاافق و المر ابطة بالمتر امور لاا ويمثلدي: المالمحدد ا -

بس ت وملالالااك اتهاوتجهيز  افيً اجغر  ارهانتشا، ومدى ال فروعهني بكالمبائه كسبيل خدمة عملا

  .رجيالخاخلي و الدا لديكورالموظفين و ا
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ت المستويافة ادهم وقدرتهم في كاستعدالموظفين و ا: وهو رغبة بةاستجلاالمرتبط بالمحدد ا -

وى ات وشكار استفساي قم بتلاهتملااء، مثل سبة للعملاانلمالخدمة المصرف على تقديم اب

 .اودقته الجتهاء، ومدى سرعة معملالعا

لمتوقعة وبشكل ا اعيدهات في مو الخدماز اجنالمصرف على الثقة: وهي قدرة المرتبط بالمحدد ا -

 .لمصرفالذهنية عن الصورة ا لعميل على رسمايهيئ  ام ابت، وهذادقيق وث

قعونه من يتو  اء بمته للعملاالمصرف في تقديم خدماح ا: وتتسم بمدى نجدلةالمتبالثقة اكيد ات -

ضحة ومفهومة، ومدى قدرتهم على زرع ات و اسافة، ووفق سياضين وسرعة وحسن امادقة و 

 ئهم. لثقة بينهم وبين عملاا

س فردي اساص على ام خاهتماية و العميل من رعايدركه  ا: ويعبر عمّ يةالعنالمرتبط بالمحدد ا -

 .تهار استفسا لصريا علىالرد اته وسرعة التركيز على تلبية توقعاو 

 تالخدماجودة  دابعا. 5.2.2

 :وهي، دابعاحثون على خمسة الباجتمع ا

خدمة لالمستفيدين، وتقديم اه اتج اء بوعودهالوفالمنظمة على اقدرة  لىا: تشير ديةاعتملاا

لحرص على حفظ او  ،تابالحسالدقة في عملية ا، و لمحددالوقت اول مرة وفي الصحيا من الشكل اب

وبشكل  تهاسب مع طلبايتن الخدمة للعميل بمالعمل على تقديم ا، و ءاخطات لتجنب حدوث الملفا

ت الحرص على ثباو  ،اهلمخصص لالوقت المحددة وفي ا اعيدهالخدمة في مو اتقدم ، و صحيا

 .(Esmaeilpour et al, 2019) لخدمةاء ادالمتعلق بالمستوى ا

وعد به  از كمانجلاالوقت و ات دقيقة في انه يقدم له خدمالخدمة بامقدم  لىالعميل ينظر اف

(Tesic,2020)،  لدقة ال لمصرفية من خلاات الخدمادية في اعتملاالعميل على مستوى اويحكم

لمحددة اعيد المو ات في الخدماز انجات صحيحة، و ظ على سجلاالحفات، و ابالحسافي 
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(Ramadhani,2018) ،م بتقديم التز لااء و الوفالخدمة على اقدرة مقدم  لىا ديةاعتملاا تشير اكم

 .تاد ودقة وثباعتمالخدمة با

ة لمطلوبالخدمة الموظفين لتقديم اى لرغبة لداد و استعدلاا: وتتمثل في مدى بةاستجلاا

 (.Abili et al, 2020تهم بوقت قصير )مشكلا ئم، وحلّ اللمستفيدين بشكل د

ئل اووس ،دافر لااو  ،تالمعداو  ،جهزةلااو  ،ديةالمات لتسهيلااو  ،فقالمر ا: وتتمثل في لملموسيةا

ى تعكس مد التي بدورهات، و الخدمام ئمين على تقديالقالمنظمة و املين في العال، ومظهر اتصلاا

 (.Michael et al, 2021لمقدمة )ات الخدماجودة 

لشك، وتتضمن ازفة و المجاطرة و المخالخطر و المقدمة من الخدمة ا: وتتمثل بخلو ناملاا

 (.(Haji, 2020 لمستفديناظ على خصوصية الحفادي و المالي و المان املاا

كله ام بمشاهتملااص، و ايته بشكل خالمستفيد ورعاية بالعنادرجة  لىا: وتشير طفالتعا

قبة امنظمة لمر س مؤشر مهم للانية، ويعتبر مقياسنابطريقة  ازمة لهللاالحلول اد ايجالحرص على او 

لمستفيدين ات ائم لتحقيق توقعالدالسعي ال من خلا ائهادامن تحسين  المقدمة، وتمكنها اتهاجودة خدم

(Ramya et al, 2019.) 

 

 تالخدماع جودة انو ا 6.2.2

ت لكل اولويلاا، تعتبر من راستمر ابلبنك اعميل  التي يرغب فيهالصورة الخدمة بان تقديم ا

لسوق اره في استمر احه ونموه و اربادة المتعلقة بزياف اهدلاامن  ان ذلك يحقق كثيرً لا ،مصرف

 لمصرفيةالجودة اع من انو اق على عدة اتفلاا وعليه فقد تمّ  ،فسةالمناوقدرته على  ،لمصرفيةا

 :(2023لعبودي، ا) تيلااب اوتم تحديده (،2023لطيرة، ا)
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لذي البنك المصرفية من قبل الخدمة العميل لمستوى حصوله على امن قبل  لمتوقعةالجودة ا -

بقة في الساته اته وخبر اجاحتيالمتوقعة على الخدمة العميل لجودة اع مل معه، ويتوقف توق  ايتع

 خرين.لااله باتصالمصرفي ومدى افته ووعيه اخرى وثقلاالبنوك امله مع اتع

لتي تستوعب ا اتهونوعيلخدمة المصرف في مستوى ا رةادادركه ت ام يوه لمدركةالجودة ا -

 انهالتي يعتقد ات اصفالمو الخدمة بالمصرف لهذه التقديم  ؛تهالعميل ومستوى توقعات اجاحتيا

 المقدمة للعميل طبقً المصرفية امة لفعلية للخدالجودة اوهي ه. ال حسن رضاته وتناتشبع رغب

رة الخدمة على مهالفعلية لهذه الجودة اء ادالبنك، ويتوقف حسن ا التي حددهات اصفاللمو 

 لبنك. اخل النفسية للموظف دالة الحاب ثراتت البنك وتدريبهم، كماموظفي 

لتي يمكن المصرفية الفعلي للخدمة اء ادلعميل للااتقدير  يوه لعميلالمرجوة من قبل الجودة ا -

ن تقديم خدمة مصرفية ايعني  اوتعتمد على مدى توقعه مم ،لمصرفامن  ان يحصل عليها

لعميل ات الخدمة مع توقعالفعلي لهذه الجودة ابق مستوى امدى تط يت جودة متميزة يعناذ

لمروجة بنقل الجودة اوتعنى لبنك. الفعلي من قبل ا ائهادالخدمة ومستوى اجودة  دابعلا

ت انعلالاال من خلا ائصهالبنك وخصا التي يقدمهالمصرفية الخدمة اصة بالخات المعلوما

 ت.المطبوعالترويج و او 

 ت الخدماجودة تحسين س اقي 7.2.2

على جميع  ات وتعميمهالخدماس جودة ابتة لقيايير ثايمكن وضع مع نه لااحثون بالباكد ا

ت المنظماعلى بعض  ايير مشتركة يمكن تطبيقهايمنع من وجود مع ذلك لا نّ ا لاا ،تالمنظما

 تالخدماس جودة ايير لقيالمعاهم هذه اومن ، (Tesic,2020)بهة المتشالخدمية ا

(AbuNahel,et al, 2020:) 

 : امنهييس امق ه عدةاتجلاا اويشمل هذ لعميلات من منظور الخدماس جودة اقي - 1 
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عدم  ىو الشكال فترة زمنية، وتبين هذه خلا ءلعملاالمقدمة من قبل ا ىو الشكاد دس عاقي-أ

 .بلوغه لىالذي يطمحون المستوى المقدمة لهم مع الخدمة ا سبةامن

 لخدمة. اعلى  مصة بعد حصولهاوخء لعملاا اس رضامقي-ب

ء اداكه لمستوى ادر الخدمة و المستوى  ءلعملاات الذي يعتمد على توقعالفجوة اس امقي-ج

 لمختلفة. ات الفجو ام استخداب تاكادر لاات و التوقعالتحديد بين الفعل ومن ثم المقدمة بالخدمة ا

لمتنوعة من ا اتهاء بخدمالوفالخدمة على ات اول قدرة منظمايتنو  ،لمهنيةالجودة اس اقي -2

 :تيةلاا ييسالمقاحة، ويشمل المتا اردهامثل لمو لاام استخدلاال خلا

 رد جوهرالمو او ات لمدخلاار اعتبات ويستند على لمدخلاالة لجودة بدلااس اقي •

 .الخدمة وجودتها

لخدمة التقديم  لمختلفةاحل المر اس على جودة المقيا ات ويركز هذالعمليالة لجودة بدلاا •

 لمطلوبة.ا

 لمقدمة. ا ئية للخدمةالنهائج النتالذي يتعلق باس المقيات وهو المخرجالة لجودة بدلاا •

ومقدمي  ءلعملاالجودة من وجهة نظر اس اي قيامل: الشالمنظور الجودة من اس اقي -3

 لجودة بشكل مستمر.ا مج تحسيناء بر اجر او  امن تقويمهلكي تبنى للمنظمة  ؛لخدمةا

 

 لخدمةاتطوير جودة  8.2.2

ليب اسلااع بعض اتباء بلمقدمة للعملاا اتهاتطوير خدملعمل على ان تقوم با تاللمنظميمكن 

 :(2022، حبيطة) الة منهالفعّ ا

 ائمالعميل دان اوهي  ،ءلعملاامل مع التعالذهبية في فن اعدة القاب لمنظمةان تلتزم ا -

 لعميل. امل مع التعافي  اسيً الخدمة دبلومان يكون مقدم ابحيث يجب  ،على حق
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م اهتملاان يظهر اللعميل، و  اجيدً  الشةةةةةةةةةةركة مسةةةةةةةةةةتمعً الخدمة في ان يكون مقدم ايجب  -

 ه. ئاء كبريارضالعميل حتى يتم ا التي يبديهات احظلملااء و ار لاامع تدوين  ،ليقظةاو 

نه قد اقشةةةةةةةةةةةةةة و المنامه في انهز العميل يشةةةةةةةةةةةةةعر بايجعل  ن لاالخدمة ايجب على مقدم  -

 لعميل. الشركة و اقة بين لعلاافشل  لىالشعور قد يؤدي ا ان هذلا ؛نتصر عليها

 ان يكونو ات الخدماتهم، بحيث يجب على مقدمي احظء وملالعملاا ىو ام بشةةةةةكاهتملاا -

 التي يمكنهات اءاجر لااد اختاو  ىو اشةةةةةةكلاب اسةةةةةةتيعالصةةةةةةبر في الية من اعلى درجة ع

 لجة ذلك.امع

 

 ءلعملاا الخدمة برضاقة جودة علا 9.2.2

ن الجودة هو ا رةادال احثين في مجالبالدى معظم  ن يصبا مقبولًا اد الذي يكاض افتر لاا

 ،لجودةاف اهدامن  ارئيسً  اء هدفً لعملاا اصبا رضاهم، و اء تضمن رضلعملاات اجاحتيابلة امق

 لىاجحة النات المنظماسعت قد ء، و لعملاا الرض الخدمة تحقيقً اء بمستوى ارتقلاا لىاتهدف  فهي

 اللصلة بينه اهميتهم وتعميقً اب امنه اكً ادر ا ،لمقدمة لهما اتهاوخدم اتهاء في عمليلعملااء ار اخذ بلاا

ت اوفي عملي اتطويرهو ت الخدمافي تصميم  امعههم شركتات المؤسسالعديد من ان احتى وبينهم، 

ن ينصب على التركيز يجب ان ا( 2019ويری درويش ) ،(2023ل عزيز، ا) المستمرة لهالتقييم ا

ت امعلومبلتهم، وتوفير الفرصة لمقا حةاتاء، و لعملاالرد على التي تقوم على سرعة ايير المعالجودة و ا

لمتعلقة انب الجو ات وفي الخدماورتهم في تلك المقدمة لهم، ومشات الخدماضحة وصريحة عن او 

، وبذل كل جهد ممكن امل معهالتعاو  ىو اضحة للشكات و اءاجر ا، وتحديد ائهاداومستوى  ابتوفيره

 تالخدمال تقديم ات ملموسة في مجاحات نجالخطو ات لكل شخص. حيث حققت هذه الخدمالتوفير 
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ء، لعملاالخدمة و اشرة بين مقدم المباقة لعلااشر مستمد من امب ثراك اهاوفي تحسين مستو  انيافي بريط

 .اء وتحسينهلمقدمة للعملاات املخداتحقيق جودة مفهوم  كيد علىالتاو 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بقةالسات اسالدر ا :لثالثالمبحث ا
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 لعربيةات اسالدر ا 1.3.2

 جنبيةلاات اسالدر ا  2.3.2

 بقةالسات اسالدر الية عن الحاسة الدر ايميز  ام 3.3.2
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 تمهيد 1.3.2

من  ليةالحاسة الدر الصلة بموضوع ات ابقة ذالسات اسالدر اض استعر ا تملجزء ا افي هذ

 جنبية:لاات اسالدر ا انيهمالعربية، وثاللغة ابت اسالدر ا اولهماقدم في جزئين، لاا لىاحدث لاا

 لعربيةات اسالدر ا 1.3.2

لمعرفة: ا رةادافي تحقين  تيجياستر لااء الذكا ثرا" :نا( بعنو 2022ضي )القاسة ادر  -

 . "ردنيةلا ارية التجالبنوك اتطبيقية على  سةادر 

لتفكير او  ،فاستشر لاا) :هدابعاب تيجياستر لااء الذكا ثرالتعرف على ا لىاسة الدر اهدفت 

رية التجالبنوك المعرفة في ا رةادافي تحقيق  (فعيةالداو  ،كةالشر او  ،ةتيجياستر لاالرؤية او لمنظم، ا

عينة  اماشمية، الها ردنيةلاالمملكة املة في العارية التجالبنوك اسة من الدر ان مجتمع تكوّ و ، ردنيةلاا

، امنه( 6ر )اختياوتم  ا( بنكً 13) اللا عددهالباو  ردنيةلاارية التجالبنوك اسة فقد شملت على الدر ا

ئب ام، ونالوسطى )مدير عاو  العليارتين ادلاالتنفيذيين في ا يرينلمدالتحليل على اشملت وحدة  افيم

  (.520سة )الدر اعينة بلغت  ملالشالمسا اوبطريقة  ،(فرع، ومدير ئرةام، ومدير دامدير ع

ء اللذكئية احصالة دلا يذ ثراوجود  ابرزهائج النتالعديد من ا لىاسة الدر اتوصلت و 

لبنوك ا( في لمعرفةاتطبيق و  ،لمعرفةاركة امشو لمعرفة، المعرفة ) توليد ا رةادافي تحقيق  تيجياستر لاا

لبنوك المعرفة في افي توليد  تيجياستر لااء ائية للذكاحصالة دلا يذ ثرا، ووجود ردنيةلااية ر التجا

ركة افي تحقيق مش تيجياستر لااء ائية للذكاحصالة دلا يذ ثرا، وكذلك وجود ردنيةلاارية التجا

 تيجياستر لاا ءالذكان مستوى تطبيق ا لىاسة الدر اتوصلت  ا، كمردنيةلاارية التجالبنوك المعرفة في ا

 .ةردنيلاارية التجالبنوك ابدرجة مرتفعة في  اءالمعرفة جا رةاداو 
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ت في ازملا ا رةاداعلى  تيجياستر لااء الذكا ثرا" :نابعنو  :(2022سمري )لااسة ادر  -

 ."لسعودي بمنطقة عسيرالمصرفي اع القطالتطبين على اب ائحة كورونار جانتشاول 

 ،لرؤيةاو  ،فاستشر لاا) :هدابعاب تيجياستر لااء الذكا ثرا معرفة لىاسة الدر اهدفت هذه 

لسعودية العربية المملكة المصرفي في اع القطات ازما رةاداعلى  (كةالشر او  ،لتحفيزاو  ،لتفكيراو 

رف المصاك منسوبي تلك ادر اومعرفة مدى  (،وخميس مشيط ابهامدينتي )و في منطقة عسير  اوتحديدً 

 ،طيارتبلاالوصفي المنهج ات، وقد تم تطبيق ازملاا رةادافي تحقيق  تيجياستر لااء الذكالمفهوم 

 تيجياستر لااء الذكاوقسم  ،لشخصيةات انالبياقسم  :م تشملاقساثة ن يتضمن ثلااستبيابعد تصميم 

ئية من ارهم بصورة عشو اختياتم  ا( موظفً 154ت، ووزع على عينة مكونة من )ازملاا رةاداوقسم 

 دابعات و اك مؤشر ان هنائج النتاظهرت او  .استهاد در المر المنطقة ارف في المصامجتمع موظفي 

كة الشر التحفيز وبعد التفكير وبعد الرؤية وبعد اف وبعد استشر لاامثل: بعد  ،ليةانت تطبق بنسب عاك

لة دلا اذ اثرً اك اهن نّ ا، و تيجياستر لااء اتوفر تطبيق مرتفع للذك لىافة اضلاازمة، بلاا رةاداوبعد 

 ت.ازملاا رةاداء في ائية للذكاحصا

ء شركة عملا ات في تحقين رضالخدماجودة  ثرا"ن: ا( بعنو 2022ر )البكاسة ادر  -

 "اهناردن / ميلا اه امي

ردن لااه اء شركة ميعملا ات في تحقيق رضالخدماجودة  ثراس اقي لىاسة الدر اهدفت 

نة استباحيث تم تطوير  ،لتحليليالوصفي المنهج ام استخداسة تم الدر اف اهدا، ولتحقيق اهنامي

، وتم ( عميلًا 389) بلغتعلى عينة  اتوزيعه، و اتهاوثب اكد من صدقهالتاو  ،( فقرة46مكونة من )

ئج اظهرت نتاو  ،(SPSSعية )اجتملاائية للعلوم احصلاالحزم امج اسطة برنات بو انالبياء تحليل اجر ا

لثقة، ان و املاالملموسية، و ا) اهدابعالخدمة باجودة  ثرئية لااحصالة دلا يذ ثراسة عدم وجود الدر ا

و ذ ثرايوجد  اككل، بينم ةادلااء على لعملاا ابة( على تحقيق رضاستجلاادية، وسرعة اعتملااو 
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ئية بين احصالة ت دلااء، وعدم وجود فروق ذلعملاا اتحقيق رض فيطف التعائية لبعد احصالة دلا

 متغيرلتعزى  ،ءلعملاا اس تحقيق رضالعينة على مقياد افر ات اباستجبية لاالحسات المتوسطا

لعينة اد افر ات اباجبية لاالحسات المتوسطائية بين احصالة ت دلاالعلمي(، ووجود فروق ذالمؤهل ا)

لفئة الا الفروق لصانت هذه احيث ك لعمر(،امتغير )لتعزى  ،ءلعملاا ارضس تحقيق اعلى مقي

لنوع ائية تعزى لمتغير )احصالة ت دلااسنة(، ووجود فروق ذ 35قل من ا -25لعمرية )ا

من  بعددسة الدر اوصت او  .(ثانلااء من لعملاالا )الفروق لصانت هذه اعي(، حيث كاجتملاا

س القياليب اسام استخداشكل دوري وببت الخدماس جةودة اقيةلعمل على ا :اهمهامن  ،تالتوصيا

، اهنامي /ردنلااه ات في شركة ميالخدماودة ج دابعات افظة على مستويالمحالضرورة  ؛لمختلفةا

 ء وثقتهم.لعملاا اخر لكسب رضمن حين لا اقبتهاومر 

 رةادافي حوكمة  تيجياستر لااء الذكا ثران: "ا( بعنو 2021خرون )اقة و للطلا اسة ادر  -

 لفلسطينية".المغتربين ارجية و الخارة انية على وز اسة ميدالمعرفة در ا

لتفكير اف، و استشر لاا) :هدابعاب متمثلًا  تيجياستر لااء الذكا ثراس اقي لىاسة الدر اهدفت 

كل اوهي، العليا رةادلاا)دعم  اهدابعالمعرفة با رةادالتحفيز( في حوكمة المستقبلية، و الرؤية المنظم، و ا

رجية الخارة اوز في  (لتقييماو  ،سالقياو  ،لمعرفةا رةادات حوكمة اوعملي ،لمعرفةا رةاداحوكمة 

لحصر اسلوب ام استخدالتحليلي بالوصفي المنهج احث الباعتمد المغتربين في فلسطين. وقد او 

توصلت و  درجة سفير. لىار امن درجة مستش اسيً ا( دبلوم180سة من )الدر امل، وتكون مجتمع الشا

لفلسطينية، المغتربين ارجية و الخارة افي وز  تيجياستر لااء الذكاوجود مستوى مرتفع من  لىاسة الدر ا

لمعرفة ا رةاداحوكمة  دابعا مجتمعة على تيجياستر لااء الذكا دابعئية لااحصالة دلا يذ ثراووجود 

 ككل.
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ر القر اذ اتخاقته بوعلا تيجياستر لااء الذكا"ن: ا( بعنو 2021لعيسى )اني و الزهر اسة ادر  -

 ."ديميةاكلا ارية و ادلاات ادالقيا لدى

ف، وتفكير استشر لااه )دابعاب تيجياستر لااء الذكات تطبيق امتطلب معرفة لىاسة الدر اهدفت 

 ،ريادلاار القر اذ اتخاودوره في عملية  هميتهاكة(، و الشر او  ،فعيةالداو  ،لمستقبليةالرؤية او  ،لنظما

ت اقة ذومدى وجود علا ،رالقر اذ اتخات ابعملي تيجياستر لااء الذكاصر اقة بين عنومدى وجود علا

م استخدارسة، بالداديمية لعينة اكلاارية و ادلاات ادالقيائص ا، وخصتيجياستر لااء الذكالة بين دلا

ث ديمية في ثلااكلاارية و ادلاات ادالقياسة من جميع الدر ا. وتكونت عينة لوصفيالمسا امنهج 

لملك امعة المهني، وجالتقني و امة للتدريب العالمؤسسة او لوطنية، اه الميات حكومية )شركة اجه

لمقترحة ات المتطلبافقة على المو ائج النتاظهرت او  ( فرد.201ض، وبللا عددهم )الرياسعود بمدينة 

في  رةادلااعد التي تسالتدريبية ات الدور ا اهمها(، 4.13بمتوسط ) تيجياستر لااء الذكالتطبيق 

 تيجياستر لااء اللذك هميةظهرت وجود درجة مرتفعة لاا ا، كمتيجياستر لااء الذكاتحسين تطبيق 

 ،فاستشر لاا) تيجياستر لااء الذكاصر اقة بين عنري، ووجود علاادلاار القر اذ اتخاودوره في عملية 

ئج النتاظهرت اري، و ادلاار القر اذ اتخاعملية و  (كةالشر او  ،فعيةالداو  ،لمستقبليةالرؤية او  ،لنظماوتفكير 

لمؤهل ارسة وفق الدائص عينة اوخص تيجياستر لااء الذكائية بين احصالة ت دلااعدم وجود فروق ذ

 تيجياستر لااء الذكات تطبيق ائية لمتطلباحصالة ت دلاافروق ذ توجد العمل، بينماوجهة  لعلميا

 لعمل.اوجهة  لمؤهلا وفق

لمقتتدمتتة في الصتتتتتتتتتحيتتة ات الختتدمتتاجودة "ن: ا( بعنو 2021بو رحمتتة )استتتتتتتتتتة ادر  -

ة على عينة سة تطبيقيادر  -لجنوبية لفلسطينات افوالمحالحكومية بات المستشفيا

 "م 2019ت المستشفيامن 
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ت المستشفيالمقدمة في الصحية ات الخدماجودة  دابعافر ادرجة تو معرفة  لىاسة الدر اهدفت 

لتحليلي، وتمثلت الوصفي المنهج احث الباستخدم الجنوبية لفلسطين، و ات افظالمحالحكومية في ا

لمقدمة الصحية ات الخدماجودة  دابعافر ان درجة تو ا لىاسة الدر انة، وتوصلت استبلاافي  ةادلاا

 ،ولىلاالمرتبة احتل ا (ديةاعتملاا)ن بعد اظهرت ا%، و  65.38نت متوسطة بوزن نسبي بللا اك

كلهم، يليه ابحل مش امهاهتمالمرضى و ا التي وعدت بها اتهامالتز ات بالمستشفياء اعلى وف وهو يدل

 اورغبته ،ت فورية للمرضىات على تقديم خدمالمستشفيايؤكد على حرص  اوهذ (بةاستجلاا)بعد 

د عينة افر ات اباستجائية بين احصالة ت دلااتوجد فروق ذ نه لااظهرت ا، و تهمونائمة في معالدا

لة ت دلاالخدمة، ووجود فروق ذات اسنو لصحية تعزى لمتغير عدد ات الخدماسة لمستوى جودة الدر ا

نظمة العمل على تعزيز اسة بالدر اوصت الية، و الحالوظيفة العمل، و ان ائية تعزى لمتغيري مكاحصا

لمؤسسية لدى القدرة ادة الموظفين، وزيالفلسطينية لتمكين الحكومية ات المستشفيافز في الحو ا

دة اعال ت من خلاالمستشفيالجودة في انة طف، وتفعيل لجالتعان و الضمات لاات في مجالمستشفيا

 .لعملات اولويالمرضى في ات اجاحتيايضع  الة بمايير فعّ اووضع مع ،اغة خططهاصي

لمصرفية ات الخدماملين على جودة العاتدريب  ثرا"ن: ا( بعنو 2021سة طنبوز )ادر  -

 "ردنلا العربي في البنك افي 

 :اصرهالمصرفية بعنات الخدماملين على جودة العاتدريب  ثرا معرفة لىاسة الدر اهدفت هذه 

ردن، وتتبع لاالعربي في البنك اء في لمقدمة للعملاا ،طف(التعابة، و استجلاان، و املاادية، و اعتملاا)

ن مجتمع وتكوّ  ،لمستخدمةاسة الدر ا ةادانة هي استبلاالتحليلي، وتعد الوصفي المنهج اسة الدر اهذه 

 اما(، 948للا عددهم )البان و اصمة عمالعالعربي في البنك املين في جميع فروع العاسة من الدر ا

لعديد من ا لىان احثالبا(، وتوصل ١٦٨عددهم ) بللا ،ئية طبقيةاسة فهي عينة عشو الدر اعينة 

ت الخدماملين على جودة العاتدريب  ثرئية لااحصالة ت دلاافروق ذ وجود: اهمهان ائج، كالنتا
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ملين العاتدريب  ثرئية لااحصالة ت دلاافروق ذ ووجودردن، لاالعربي في البنك المصرفية في ا

تدريب  ثرئية لااحصالة ت دلااردن، ويوجد فروق ذلاالعربي في البنك افي  (ديةاعتملاا)على 

ت، التوصيان مجموعة من احثالباوصى اردن، و لاالعربي في البنك افي  (ناملاا)ملين على العا

 دابعالية تعتمد ترتيب ال لبنك من خلاالمقدمة في المصرفية ات الخدمادة جودة ابزيم اهتملاا: اهمها

مل اعو  ارهاعتباب ،ن(املااطف، و التعابة، و استجلاادية، و اعتملااسة )الدر التي ظهرت في الجودة ا

م اهتملاالبنك على املين في العا لبنك، وحثّ اء لخدمه لعملاار عند تقييم اعتبلااخذ بعين ؤ مهمة ت

ء؛ لعملااعل مع التفادة البنك بزيام موظفي المصرفية، وقيات الخدماء عند تلقيهم لعملاالفردي با

 ن.املاالعميل بالذي يزيد من شعور امر لاا

ت الخدمافي تحسين جودة  تيجياستر لااء الذكادور "ن: ا( بعنو 2020لمنزوع )اسة ادر  -

 "ءالبيضامعة ارية بجادلاات ادالقياء ار عية لا ستطلااسة التعليمية: در ا

ة، يلمستقبلالرؤية او ف، استشر لاا) :هدابعاب تيجياستر لااء الذكادور  معرفة لىاسة الدر ا هدفت

تم جمع قد ء، و البيضامعة التعليمية في جات الخدمافعية( في تحسين جودة الداو لنظم، اتفكير و 

ء، البيضامعة ات جادامن قي( 38) ةلغالباسة الدر انة من عينة استباولية عن طريق لاات المعلوما

ت انالبيالتحليلي لتحليل الوصفي المنهج ام استخدالحة للتحليل، وتم انة صاستبا( 37) استرد منها

ه مجتمعة في دابعاب تيجياستر لااء اوجود دور للذك لىاسة الدر اسة. وتوصلت الدر ات ار فرضياختباو 

ظهرت عدم وجود دور لبعدي ا اء، بينمالبيضامعة التعليمية في جات الخدماتحسين جودة 

 ء.البيضامعة التعليمية في جات الخدمالنظم( منفردة في تحسين جودة اتفكير و ف، استشر لاا)

ر في القر اعة اعلى صن تيجياستر لااء الذكا ثرا"ن: ا( بعنو 2020لبخيت )اسة ادر  -

 ."ردنلا امية في سلالاالبنوك ا
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 (لرؤيةاو لتبصر، او  ،لتحفيزا) :هدابعاب تيجياستر لااء الذكا ثرا معرفة لىاسة الدر اهدفت 

لبنوك افي  (ئلالبداتقييم و  ،تالمعلومات و ار القر ادقة و لمرونة، ا) :هدابعار بالقر اعة اعلى صن

، ات وتصنيفهانالبيامل مع التحليلي للتعالوصفي المنهج احث الباستخدم اردن، و لاامية في سلالاا

ت ار فرضياختبائج اللحصول على نت التحليلي منهالجزء المبحوث و المجتمع اهرة و الظاوذلك لوصف 

( 106)منهم  ،274سة من الدر ات، حيث تكونت عينة انالبيانة لجمع استباسة، وتم تطوير الدر ا

 اهمهائج اعدة نت لىاسة الدر اتوصلت ، و عد مدير فرعامس 62، ئب مدير فرعان 106و ،مدير فرع

ئية احصالة دلا يذ ثرامية، ووجود سلالاالبنوك افي  تيجياستر لااء الذكاوجود مستوى مرتفع من 

 ،لمرونةاده: )ابعابر القر اعة اعلى صن (لرؤيةاو  ،لتبصراو  ،لتحفيزا)ه دابعاب تيجياستر لااء اللذك

 ردن.لاامية في سلالاالبنوك افي  (ئلالبداتقييم و  ،تالمعلومات و ار القر ادقة و 

ر في القر اذ اتخاليب اسافي  تيجياستر لااء الذكا ثرا"ن: ا( بعنو 2020ينة )اسة بطادر  -

 "ردنيلا الحكومي ا عالقطا

 ،لتحفيزاو لرؤية، اك متلاا) :هدابعاب تيجياستر لااء الذكا ثرا معرفة لىاسة الدر اهدفت 

ر القر اذ اتخاسلوب ا) :هدابعار بالقر اذ اتخاليب اسافي  (لمستقبلاف استشر او علية، الفاو  ،ريةابتكلااو 

لرجوع ار بالقر اذ اتخاسلوب او لتجنبي، ار القر اذ اتخاسلوب او لحدسي، ار القر اذ اتخاسلوب او  ،نيلعقلاا

لتحليلي، الوصفي المنهج احث الباعتمد اسة الدر اولتحقيق هدف  ،لحكومياع القطاخرين( في لاا لىا

لحكومي اع القطاملين في العاريين ادلااوموظفة من  ا( موظفً 365سة من )الدر اوتكونت عينة 

ع القطاملين في العاريين ادلاالدى  تيجياستر لااء الذكان مستوى اسة الدر ائج ابينت نت، و ردنيلاا

ئية في احصالة ت دلااسة وجود فروق ذالدر ائج اظهرت نتا ا، كمان مرتفعً اردني كلاالحكومي ا

لنوع اردني تعزى لمتغير لاالحكومي اع القطاملين في العاريين ادلاالدى  تيجياستر لااء الذكامستوى 

وعدم وجود  ،لمديرالا الوظيفي ولصالمسمى الذكور، وفروق تعزى لمتغير الا اعي ولصاجتملاا
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ن اسة الدر ائج ابينت نت الخبرة، كمات التعليمي، وعدد سنو المستوى العمر و افروق تعزى لمتغير 

سلوب اردني هو لاالحكومي اع القطاملين في العاريين ادلاالدى  ارً انتشاكثر لاار القر اذ اتخالوب سا

ذ اتخاسلوب ا( من d.1)قيمته  افسرت م تيجياستر لااء الذكات ان متغير او  ،نيلعقلاار القر اذ اتخا

( من %1.9لحدسي، و)ار القر اذ اتخاسلوب ا( من %2.6)قيمته اوفسرت م اني، كملعقلاار القر ا

 لتجنبي.ار القر اذ اتخاسلوب ا( من %2.9خرين، و)لاا لىالرجوع ار بالقر اذ اتخاسلوب ا

ء ادلااكمدخل لتطوير  تيجياستر لااء الذكا"ن: ا( بعنو 2020لبوجي )ايوبي و لااسة ادر  -

  "ع غزةالحكومية بقطالصحية غير ات المنومافي  لماسسيا

ت المنظمالمؤسسي في اء ادلاافي تطوير  تيجياستر لااء الذكادور  معرفة لىاسة الدر اهدفت 

ر اختيالتحليلي، وتم الوصفي المنهج ان احثالباستخدم اع غزة. وقد الحكومية بقطالصحية غير ا

( 52) ابللا عدده ،ع غزةاقطفي لحكومية الصحية غير ات المنظماي سة من موظفالدر امجتمع 

نة لجمع استبلاا مادستخائية طبقية، و ار عينة عشو اختيا، وتم ا( موظفً 936موظفين )لاعدد و  ،منظمة

د استردانة بنسبة استبا( 234د )استرداو ، ا( موظفً 246)سة الدر ات، وبللا حجم عينة انالبيا

ئية احصالة ت دلااقة ذوجود علا :اهمها ،ئجالنتامجموعة من  لىاسة الدر ا%(. وتوصلت 95.1)

لحكومية الصحية غير ات المنظمالمؤسسي في اء ادلااوتطوير  تيجياستر لااء الذكاصر ابين عن

كة الشر او  ،لنظماتفكير ) تيجياستر لااء الذكاصر ابين عنئية احصالة دلا يذ ثراع غزة، ووجود ابقط

ن اع غزة، وتبين الحكومية بقطالصحية غير ات المنظمافي  (لمؤسسياء ادلااوتطوير  ،فعيةالدا

 .ضعيف اثيرهات تالمتغير اقي اب

 رةاداه في ثر او  تيجياستر لااء الذكان: "ا( بعنو 2020يزة )الحر ار و النجاسة ادر  -

 لكبرى"ان انة عمامالة في اسة حال: در اعملاارية استمر ا
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لرؤية او  ،فاستشر لاا) :هدابعاب تيجياستر لااء الذكا ثرامعرفة  لىاسة الدر اهدفت هذه 

طر، المخاتقييم وتخفيف و ، العليا رةادلاال )دعم اعملاارية استمر ا رةادافي  (كةالشر او لمستقبلية، ا

سة من الدر ان مجتمع لكبرى، وقد تكوّ ان انة عمامالتدريب( في او  ،لتوعيةاو  ،لاعملااثير اتحليل تو 

عددهم  بللا ،لكبرىان انة عمامالوسطى في او  العليارية ادلاات المستويام في اقسلااء اورؤس يرينلمدا

لمصممة انة استبلااووزعت  ،سةالدر امل لمجتمع اء مسا شاجر ان باحثالبام ا، حيث قاشخصً  74

، ات وتحليلهانالبياجمع و  ،لحة للتحليلانة صاستبا( 62د )استردافقرة حيث تم  35لمكونة من او 

لة دلا اذ ثرا وجود :اهمها، ئجالنتامجموعة من  لىاسة الدر اوقد توصلت  ،تالفرضيار اختباو 

ل اعملاارية استمر ا رةادافي  ،هدابعاب تيجياستر لااء ا( للذكP<0.05ئية عند مستوى معنوية )احصا

وصى اسة، فقد الدر ا اليهالتي توصلت ائج النتالكبرى، وعلى ضوء ان انة عمامافي  ةمجتمع اهدابعاب

ء اورؤس يرينلمدابين  تيجياستر لااء الذكات اتعزيز سلوكي :امنه ،تالتوصيان بعدد من احثالبا

 ل.اعملاارية استمر ا رةادامج اح بر اله من دور كبير في نج الكبرى، لمان انة عمامام في اقسلاا

 لىاكمدخل للتحول  تيجياستر لااء الذكا" :نا( بعنو 2020)ن يخر اضي و اسة ر ادر  -

 -انموذجً ا تلااتصلا انومة انترنت و لا ات الخدم« فيوجن»لرقمية شركة ا لمنومةا

 "فلسطين

نظمة ات و نترنلاات الخدم« فيوجن»مستوى تطبيق شركة  معرفة لىاسة الدر اهدفت 

لشركة ا، وتحديد مستوى تحقيق تيجياستر لااء الذكافلسطين لمفهوم  /ت في مدينة غزةلااتصلاا

منظمة  لىالشركة افي تحول  تيجياستر لااء الذكا ثرالتعرف على الرقمية، و المنظمة ائص الخص

ء الذكائهم حول ار ايتعلق ب المبحوثين فيمات اباستجات في افختلالاارقمية، وتحديد مدى 

ت المتغير ا لىاعزى ت تُ افختلالااهذه  نّ امنظمة رقمية، و  لىالشركة اه في تحول ثر ا، و تيجياستر لاا

ملين العاسة من جميع الدر اوتكون مجتمع  ،لعلمي(المؤهل او لخدمة، ات اسنو و  ،لعمرالشخصية )ا
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لمسا اسلوب ام استخداسة بالدر ار عينة اختياوقد تم  ،وموظفة ا( موظفً 40عددهم ) بللا ،لشركةافي 

م استخدالشخصية وقد تم ابلة افة للمقاضات، انالبيانة خصصت لجمع استبامل. وقد صممت الشا

 لىاسة الدر ات. وتوصلت انالبيالتحليل  SPSSمج انة ببرناستعلاالتحليلي. وتمت الوصفي المنهج ا

يير النسبي للمعالوزن ان ا، حيث كان جيدً اك تيجياستر لااء الذكالشركة لمفهوم امستوى تطبيق  نّ ا

نه اسة الدر ا، وتوصلت (لمعرفةا رةاداو  ،لتحفيزاو لمستقبلية، الرؤية او لمنظم، التفكير او  ،فاستشر لاا)

ئج النتاظهرت ا امنظمة رقمية، بينم لىالشركة افي تحول  (لمنظمالتفكير اف و استشر لااة )لة ثرايوجد 

ت اباستجالمعرفة(، وعدم وجود فروق في ا رةادالتحفيز، و المستقبلية، الرؤية الة ) ثرايوجد  نه لاا

نترنت لاات اه في تحول شركة فيوجن لخدمثر او  تيجياستر لااء الذكاهم حول ئار ايتعلق ب المبحوثين فيما

 لعلمي(.المؤهل او  ،لخدمةات اسنو و  ،لعمرا)ت امنظمة رقمية تعزى للمتغير  لىات لااتصلاانظمة او 

س ادة في تعزيز ر الرياو  تيجياستر لااء الذكادور " :نا( بعنو 2019ب )الحطاسة ادر  -

 "ردنلا افي  ةلابو غز ال في مجموعة طلا لمعرفي ال الما

ل الماس ادة في تعزيز ر الرياو  تيجياستر لااء الذكان دور ابي لىالية الحاسة الدر اهدفت 

لتحليلي الوصفي المنهج احثة على الباعتمدت اردن، لاالة في ابو غز ال لمعرفي في مجموعة طلاا

لة ابو غز ال لوسطى في مجموعة طلااو  العليارتين ادلاالمديرين في ات من انالبيالتحليل وتصنيف 

نة استبلااعتمدت على امل. حيث الشالمسا اسة بالدر ات وتمّ  ا( مديرً 132عددهم ) بللا ،ردنلاا

وذلك بنسبة  ،(127لحة للتحليل )الصات اناستبلااوبلغت  ،انة عليهم جميعً استبلااووزعت  ،ةاداك

 لىاسة الدر العينة. وخلصت اد افر احثة على البا التي وزعتهات اناستبلاا% من مجموعة 96.2

لتفكير او  ،ةتيجياستر لاالرؤية ا) :هدابعاب تيجياستر لااء اللذك ثراوجود  :اهمها ،ئجالنتالعديد من ا

لمعرفي ال الماس اطر( في تعزيز ر المخاتحمل و  ،لتفرداو  ،عابدلاا) :اهدابعادة بالرياو  (،لنظميا

. (لةابو غز ال لزبون في مجموعة طلاال اس مار و  ،لهيكليال الماس ار و لبشري، ال الماس ار ) :هدابعاب



45 

 

 دابعام باهتملااسة بضرورة الدر اوصت الة. و ابو غز ال في مجموعة طلا اهدابعادة باللري ثراجود و و 

 لشركة.اشر على المؤثرة بشكل مبالمهمة و امل العو احيث تعتبر من  ،دةالزيا

ت ار القر افي جودة  تيجياستر لااء الذكا ثرا"ن: ا( بعنو 2019سم )القاسة عبد ادر  -

 ."صةالخا ردنيةلا ات امعالجانية في اسة ميدادر  ةتيجياستر لاا

ة في تيجياستر لاات ار القر افي جودة  تيجياستر لااء الذكا ثراس اقي لىاسة الدر اهدفت هذه 

( 102عددهم ) بللا ،ملالشالمسا اسلوب اسة الدر اعتمدت اصة، حيث الخا ردنيةلاات امعالجا

رئيسة لجمع  ةادانة كاستبلااء(، وتم توزيع العمداو  ،عديهمابهم، ومسات، ونو امعالجاء ا)رؤس اريً ادا

صر ائية لعناحصالة دلا يذ ثراسة وجود الدر ائج اوضحت نتاسة. و ازمة للدر للاات انالبيات و المعلوما

في  (لنظميالتفكير او  ،فاستشر لااو  ،لمستقبليةالرؤية او  ،عابدلاافعية، و الدا) تيجياستر لااء الذكا

لة ت دلااتوجد فروق ذ بل لاالمقاصة، في الخا ردنيةلاات امعالجاة في تيجياستر لاات ار القر اجودة 

صة الخا ردنيةلاات امعالجاة في تيجياستر لاات ار القر المبحوثين نحو جودة ابة استجائية بين احصا

تقديم  لىاسة الدر الوظيفي(. وخلصت المستوى او  ،لخبرةاو  ،عياجتملاالنوع او لعمر، ا)من حيث 

صة الخا ردنيةلاات امعالجافي  العليا رةادلاام التز ا هميةالتركيز على ا: امنه ،تالتوصيامجموعة من 

لدور هذه  اة، نظرً تيجياستر لاات ار القر القصوى لجودة ا هميةلاا لىافة اضا ،تيجياستر لااء الذكاب

 لمبحوثة.ات امعالجارية استمر ان افي ضم لمهماو لحيوي الوظيفة ا

 

لتنويمي اء ادلااعلى  تيجياستتتتتتر لااء الذكا ثرا"ن: ا( بعنو 2019ر )استتتتتة مستتتتتمادر  -

 ."ةتيجياستر لاالوسيط للمرونة الدور ان المدرج في بورصة عما عةالصناع القط

عة الصناع التنظيمي لقطاء ادلااعلى  تيجياستر لااء الذكا ثرا معرفة لىاسة الدر اهدفت هذه 

سة من جميع الدر ان مجتمع ة، حيث تكوّ تيجياستر لاالوسيط للمرونة الدور ان افي بورصة عم لمدرجا
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للا البان و المدرجة في بورصة عمامة العاهمة المساعية الصنات الشركافي  رةادلااء مجلس اعضا

درة من بورصة الصا تاءاحصلااحسب  ،( شركة46في ) رةادا( عضو مجلس 308عددهم )

ء مجلس اعضاليد على انة باستبلاام بتوزيع امل وقالشالحصر اسلوب احث الباستخدم اوقد  ،ناعم

( 208) الا منهالصان عدد ا(، ك218ع )استرجاحيث تم  ،(232ردن وعددهم )لااخل اد رةادلاا

م استخدالتحليلي، بالوصفي المنهج ام استخداسة تم الدر اف اهداسة، ولتحقيق الدر اشكلت عينة 

 ر.المسالمتعدد وتحليل الخطي ار انحدلاادلة امع

ت على اداللقي تيجياستر لااء الذكا ثران: "ا( بعنو 2019سة مرزوك ومحمد وحمد )ادر  -

 ."نالعر ارية في التجالبنوك اة على سة تطبيقيالتنويمي در التميز ا

ل لتنظيمي من خلاالتميز ات على اداللقي تيجياستر لااء الذكا ثرا لى معرفةاسة الدر اهدفت هذه 

رية ادلاات المستوياملين في العاعلى  اوتحديدً  ،قالعر اخل ارية دالتجالبنوك اسة تطبيقية على ادر 

 ابرزهان ائج كالنتالعديد من ا لىاسة الدر اتوصلت و  .اموظفً  280لذين يبلغون او  ،لوسطىاو  العليا

لتركيز او  ،عابدلاالقدرة على او ، تيجياستر لاالتنفيذ ا)مجتمعة  هدابعاب تيجياستر لااء اللذك ثرا وجود

سة بضرورة تعزيز الدر اوصت او  مرتفعة. هميةالتنظيمي بالتميز ا لرؤية( علىاء اوبن ،تيجياستر لاا

ثيره على الت ات نظرً المستويافة ام في كات بشكل عاداللقي تيجياستر لااء الذكالمتعلقة بات ارسالمما

 لمنظمي.التميز ا

ح النجاعلى تحقين  تيجياستر لااء الذكا ثران: "ا( بعنو 2019سة حسين )ادر  -

 لخدمية".ات اللمنوم تيجياستر لاا

في  تيجياستر لااح النجافي تحقيق  تيجياستر لااء الذكا ثرا لى معرفةاسة الدر اهدفت هذه 

صة ات وخالمنظما الم تشهدهالعات على مستوى افسة شديدة وتطور الخدمية في ظل منات المنظما

جري احيث  ،لمطلوبةاءة الكفالية و الفعافية لتحقيق اط قوة كانقك متلاات ابد للمنظم لا ذالخدمية، ا
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 لبنوكافي  امديرً  250جريت على او  ،لعربيةاملة بجمهورية مصر العالبنوك اع البحث على قطا

ف، استشر لاا)ه مجتمعة دابعاب تيجياستر لااء الذكافر اسة تو الدر اوضحت او لمصرية. ارية استثملاا

لمصرية، البنوك اكة( في الشر املين و العالقدرة على تحفيز او لمستقبلية، الرؤية او لمنظم، التفكير او 

ح النجاء و الذكا دابعاسة اسة بضرورة در الدر اوصت او  .الديه ايضً ا تيجياستر لاا حالنجاصر اوتوفر عن

 بشكل مستمر، فضلًا  العمل على تنميتهاو  اهميتهلا ؛ت بشكل مستمرالمنظماب افرهاوتو  تيجياستر لاا

 .تيجياستر لااح النجاتيجي لتحقيق استر اء ان من ذكو ملالعاد افر لاايتمتع به  ال مستغلااعن ضرورة 

ة في تيجياستر لاات ار القر افي جودة  تيجياستر لااء الذكا ثرا"ن : ا( بعنو 2018لله )اسة عبدادر 

 ."ردنلا ال في الشماقليم اصة في الخات امعالجا

ت امعالجاة في تيجياستر لاات ار القر افي جودة  تيجياستر لااء الذكا ثرا لى معرفةاسة الدر اهدفت 

لتحليلي الوصفي المنهج احث الباعتمد اسة الدر اردن، ولتحقيق هدف لاال في الشماقليم اصة في الخا

لرؤية النظمي، و التفكير او  ،فاستشر لااة )ب تيجياستر لااء الذكا دابعامل، وتمثلت الشالمسا اسلوب اب

 العليارية ادلااصب المناسة من جميع من يتقلد الدر اتكون مجتمع ، و كة(الشر او  ،فعيةالدالمستقبلية، و ا

ت، وقد امعا( ج5) ال وعددهالشماقليم املة في العاصة الخا ردنيةلاات امعالجالوسطى في او 

لرئيسة على خمسة انة استبلااتم توزيع و لرئيسة، ات انالبيانة وسيلة للحصول على استبلااستخدمت ا

نة، استبا( 115لموزعة )ات اناستبلاامعة، وبللا عدد اوسطى لكل جلاو  العليا رةادلااء اعضامن 

 لىاسة الدر اتوصلت و سة. الدر الحة للتحليل شكلت عينة اص ةناستبا( 95) ا( منه109) استرد منها

لرؤية ا، و لنظميالتفكير اف، و استشر لااه )دابعاب تيجياستر لااء ائية للذكاحصالة دلا يذ ثراوجود 

قليم اصة في الخات امعالجاة في تيجياستر لاات ار القر اكة( في جودة الشر ا، و فعيةالداو  ،لمستقبليةا

كثر لاان الرؤية كان متغير اتبين  الوسطى فيه، كما رةادلااو  العليا رةادلاال من وجهة نظر الشما
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فعية الدا، ثم لنظميالتفكير اف، ثم استشر لااير ه متغتلا ،ةتيجياستر لاات ار القر اعلى جودة  اثيرً ات

 كة.الشر امتغير  اخيرً او 

 

 :نجليزيةلا اللغة ابت اسالدر ا 3.3.2

 Impact of knowledge sharingن: "ابعنو  Nguyen and Malik (2022)سة ادر 

on employees' service quality: the moderating role of artificial 

intelligence " 

 .عياصطنلااء الوسيط للذكالدور المووفين: المعرفة على جودة خدمة اركة اثير مشات

قة لعلاا( على AIعي )اصطنلااء الذكام الوسيط لجودة نظاثير التا لى معرفةاسة الدر اهدفت 

لوصفي المنهج ام استخداتم ، و ءعملالا الموظف ورضالمعرفة حول جودة خدمة اركة ابين مش

( 53ت وزعت على عينة تكونت من )انالبيانة لجمع استباسة الدر التحليلي، حيث صممت ا

لمعرفة اركة ات مشادة سلوكيان زياسة الدر ائج اظهرت نتامية، و الفيتنادق الفناوموظفة في  اموظفً 

ت جودة ثر اوة على ذلك، لموظفين. علااء لجودة خدمة عملالات ات بشكل كبير على تصور ثر ا

ركة اشر لمشاثير غير مبالعثور على تاتم و ء. عملالا ابي على رضايجالموظفين بشكل اخدمة 

ء الذكام اخففت جودة نظوقد لموظف. ال جودة خدمة ء من خلاعملالا المعرفة على رضا

رتفعت جودة ا اكلم نهاذ الموظف، المعرفة على جودة خدمة اركة اثير مشاعي من تاصطنلاا

لموظف. لذلك، تم المعرفة على جودة خدمة اركة اثير مشاد تاعي، ز اصطنلااء الذكام انظ

 المعرفة ورضاركة اقة بين مشلعلاالموظف في فحص اطة معتدلة لجودة خدمة العثور على وسا

 ء.عملالا
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 نابعنو  Sadalia et al( .2022سة )ادر 

The Impact of Strategic Intelligence on Entrepreneurial Behaviour and 

Organizational Development 

 لتنويميالتطوير ادي و الريالسلوك اعلى  تيجياستر لااء الذكا ثرا

لتنظيمي التطوير ال و اعملاادة اوسلوك زي تيجياستر لااء الذكاقة بين لعلاا معرفة لىاسة الدر اهدفت 

مل وسيط، الي كعالماء الذكاوظيفة  لىافة اضا، اندونيسيالمتوسطة في اغيرة و لصات الشركافي 

ئية مكونة ال عينة عشو لتحليلي، ومن خلاالوصفي المنهج احثون الباعتمد اسة الدر اف اهداولتحقيق 

ء ائية للذكاحصالة دلا يذ ثراسة وجود الدر اظهرت ا ل في سومطرة.اعملااد ا( من رو 400من )

لتطوير ال على اعملاادة ائية لسلوك رياحصالة دلا يذ ثراو  ،لتنظيميالتطوير اعلى  تيجياستر لاا

 لتنظيمي.ا

 

 

 

 

 

 

 Purity et al( .2020سة )ادر 

The Effect of Strategic Intelligence on Business Success in 

Selected Commercial Banks in South-East, Nigeria 
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رة في جنوب ارية مختال في بنوكتجاعملااح اعلى نج تيجياستر لااء الذكاثير ان تابعنو   

 اشرن نيجيري

ولتحقيق  ،لاعملااح افي نج تيجياسةةةةةةةةةةةةةتر لااء الذكاثير ات معرفة لىاسةةةةةةةةةةةةةة الدر اهدفت هذه 

ئية اعشةةةةو  لتطبيق على عينةالتحليلي، وذلك بالوصةةةةفي المنهج احثون الباعتمد اسةةةةة الدر اهدف 

سةةةةةةةةةةةةةة وجود مسةةةةةةةةةةةةةتوى الدر ائج اظهرت نتا، و يجيريةنلالبنوك ايعملون في  ا( موظفً 533) امهاقو 

لة ابية دايجاقة ك علاان هناسةةةةةةةةةة، و الدر ات عينة الشةةةةةةةةةركالدى  تيجياسةةةةةةةةةتر لااء الذكامرتفع من 

 تيجياسةةةةةةتر لااء الذكان ا لىايشةةةةةةير  ال، وهذاعملااح اونج تيجياسةةةةةةتر لااء الذكابين  ائيً احصةةةةةةا

 ل.اعملااح انج لىات يؤدي الشركال من قبل الفعا

 :نابعنو   Lomendra et al(2020)سة ادر 

'Assessing the impact of service quality dimensions on customer 

satisfaction"in commercial banks of Mauritius 

 موريشيوس ء في بنوكلعملاا ات على رضالخدمار جودة اثا

موريشيوس،  ء في بنوكلعملاا ات على رضالخدمار جودة اثاسة ادر  لىاسة الدر اهدفت هذه 

رهم على اختيالذين تم ا ،لبنوك في موريشيوساء لمستهدفة من جميع عملاالعينة الفت اوقد ت

لمنظمة بشكل ات اناستبيلاام استخداعميل، حيث تم  200ئي، مع حجم عينة من اعشو س اسا

لفيس اعي مثل اجتملااصل التو ائل المستجيبين عبر وساعلى  ابحث وتم توزيعه ةاداسي كاسا

جودة )لمستقل المتغير اعتمدت على او ، لوجهه( ابلة وجهً المقالكتروني وكذلك لاالبريد ابوك و 

 ابع هو رضالتان و الضماو ، (طفالتعاو ، بةاستجلااو  ،لموثوقيةاو لملموسية، ا) :مثل (لخدمةا

بي ايجات بشكل ثر الخمسة قد الخدمة امل جودة ان جميع عو ا لىائج النتارت اشاذ اء، لعملاا

طف التعاووصف  ،ايضً ار انحدلااء تحليل اجر اتم و لبنوك. اء في لعملاا ابشكل كبير على رض

يجب على  هناوصت بالخمس. وقد الخدمة اجودة  دابعاء بين لعملاا امؤشر مهم لرض نهاب
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لبنك لتحقيق الخدمة في الموثوقية لجودة اطف و التعالتركيز على بعدى اد و اعتملاالبنوك ا يمدير 

علمية  ةادالتجريبية مفيدة و ائج النتان تكون ايمكن و رز، اء بشكل بلعملاا اعلى من رضامستوى 

 .تاسالسيانعي الص

 :نابعنو  pakurar et al (2020) سة ادر  

The Service Quality Dimensions that Affect Customer Satisfaction 

in the Jordanian Banking Sector" 

ء لعملاا اس رضالقي امهاستخدالتي يمكن الخدمة، و اجودة  دابعاتحديد  لىاسة الدر اهدفت هذه 

تكون مجتمع و ، ردنيلاالمصرفي اع القطاء في عملالا الخدمة على رضاجودة  دابعاثير ا، وتقييم ت

تم و ردني. لاالمصرفي اع القطافي  عميلا 825ت من انالبيا، ثم جمع ردنيةلاالبنوك اسة من الدر ا

لتحديد  spssمج ابرنسطة افية بو استكشلاامل العو ال تحليل من خلا ائيً احصالعينة ات اناتحليل بي

 :اهدابعاب (لخدمةاجودة )لمستقل المتغير اعتمدت على او ء. لعملاا الخدمة ورضاتصور جودة 

وظفين( لمات اءاوكف ،ليالمانب الجا، و لوصولاة، و لموثوقيا، و نالضماو  ،بةاستجلااو ، لملموسيةا)

ر اعتبلاات في اسالدر المزيد من اخذ ؤ ن تانه يجب ا لىاتوصلت و ، بعاء كمتغير تلعملاا اورض

خدمة مع لاجودة  دابعاسية من اساء اجز الموظفين كات اءالي وكفالمانب الجالوصول و ا دابعا

لمصرفي في اع القطا وسع فياق اء على نطلعملاا ا، وذلك لتحسين رضخرىلاالفرعية اييس المقا

مل اربعة عو ايوصي بو  ،ءلعملاا الجة رضالمع المعدل مفيدً الخدمة انموذج جودة  ، يعدّ لمؤلفيناي ار 

 لىالمديرين ا تدعو ا، كم(ليالمانب الجاو  ،يةالرعالمهنية، و ات السما) وهي: ءلعملاا اس رضالقي

 .لجودةامل اثل لعو ام مماهتماء يلاا

 :نابعنو  Tahseen&Qubbaj (2019)سة ادر 

The Impact of E-Banking Services Quality on Customers 

Satisfaction Moderated by Customer Trust: Survey on Arab Bank 

in Amman, Jordan 
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 اعلى رضةةةةةةةةة اهثر او  ،لكترونيةلاالمصةةةةةةةةةرفية ات الخدماس جودة اسةةةةةةةةةة هو قيالدر اهدف هذه 

نة اسةةةتعلاا تسةةةة، تمالدر اجل تحقيق هدف اشةةةر. ومن اشةةةر وبشةةةكل غير مباء بشةةةكل مبلعملاا

م استخداو  ،ءلعملاا التي تؤثر على رضامل العو ابقة لتوضيا طبيعة السات اسالدر العديد من اب

سةةةةةةة، الدر ات اس متغير اصةةةةةةة لقيارة خاسةةةةةةتمافي ذلك تصةةةةةةميم وتوزيع  الكمية بمالبحث اطريقة 

بلة ارة قاسةةةةةةتما 300دة اسةةةةةةتعاو ئية، البنك بطريقة عشةةةةةةو اء رة لعملااسةةةةةةتما 500حيث تم توزيع 

جودة ل يبي قو ايجاثير ات وجودسةةةةةةةةةةةة الدر ائج اظهرت نتاو  %،60بللا دة اسةةةةةةةةةةةتعاللتحليل بمعدل 

 لخةةدمةةةامةةل جودة اربعةةة من عو ان ان حيةةث تبي ،ءلعملاا الكترونيةةة على رضةةةةةةةةةةةةةةةةلاات الخةةدمةةا

 ،ءلعملاا ابمسةةةةةةتوى رضةةةةةة ابيً ايجا اطً ارتباترتبط  (لتوكيداو  ،طفالتعاو لموثوقية، او  ،لملموسةةةةةةيةا)

ء لعملاا ابية بمسةةةةةةتوى رضةةةةةةايجاقة علا ةيابة( لم تربطه اسةةةةةةتجلاالذي يمثل )امس و الخالبعد او 

ئج النتالحصةةةةةةول على بعض التي تسةةةةةةما للبنوك بالكترونية لاالمصةةةةةةرفية ات الخدماعن جودة 

 لجودة.ا لمطلوب منالمستوى الكترونية مع لاالهم اعمء خدمة مفيدة لاانشابية و ايجلاا

 ن:ابعنو  Bleoju and Capatina( 2019سة )ادر 

Enhancing competitive response to market challenges with a strategic 

intelligence maturity model. 

 

 ضج. لنا     اس   ا   ل  ال نموذج ل وق  ن خلاا   ف  ة ل حدي ل نا ة  س   ا عزيز 

بة استجلاافي تعزيز  تيجياستر لااء الذكام نموذج نضج استخداتطوير و  لىاسة الدر اهدفت 

قدة النالوصفية المنهجية ان احثالباعتمد اسة الدر اولتحقيق هدف  ،لسوقيةات التحديافسية نحو التنا

في تعزيز  تيجياستر لااء الذكام استخداولت التي تنابقة السات اسالدر ات و ادبيلااجعة امر  لىالمستندة ا

للشركة  تيجياستر لااء الذكان اسة الدر ائج اظهرت نتالسوقية. و ات التحديافسية نحو التنابة استجلاا
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لخطط السوق ووضع المتوفرة في ات المعلومام استخدالشركة على اسي على قدرة اسايعتمد بشكل 

 لمختلفة.السوقية ات التحديابة نحو استجلاادرة على القافية استشر لاا

 ن :ابعنو  Ahmadi, et al( ,.2017سة )ادر 

Role of the Strategic Intelligence and the Entrepreneurial Behavior in 

the Organizational Development ".  

 لتنويمي"التطوير ادي في الريالسلوك او  تيجياستر لااء الذكا"دور 

لوسيط التنظيمي عبر التطوير او  تيجياستر لااء الذكالدور بين اتحديد  لىاسة الدر اهدفت هذه   

، وتم ا( موظفً 480سة )الدر ان حيث بللا مجتمع اير امة في العات المنظمادر في المبالسلوك افي 

م استخداوذلك ب ا( موظفً 274للا عددهم )الباسة و ادر لار عينة اختيالطبقية في العينة اد على اعتملاا

ء الذكائية بين احصالة ت دلااقة ذوجود علا علىئج النتاكدت الي. و ستدلالاالوصفي و اء احصلاا

م اهتماسة بضرورة الدر اوصت ا اكم ،لتنظيميالتطوير ال و اعملاادة اوسلوك ري تيجياستر لاا

لمنظمة، المبتكرة في ا رافكلاالتدريب ودعم ال وتعزيزه من خلا تيجياستر لااء الذكات بالمنظما

ة افالمكال تعديل وتحسين لمديرين وذلك من خلااع من قبل ابدلاالموظفين وتشجيع ادعم  لىافة اضا

 لمنظمة.اخل اد المعمول بها

 ن:ابعنو  Duerynski and Knight( 2017سة )ادر 

Strategic intelligence analysis: Contribution from an operational 

design orientation. 

 لتشغيلي. التصميم اه اتجات اهمال مس: من خلا تيجياستر لااء الذكاتحليل 

لتصميم اه اتجات اهمال مسمن خلا تيجياستر لااء الذكاتحليل  لىاسة الدر اهدفت هذه 

 ،المرجوة منهائج النتاف و اهدلاافي تحقيق  اعدً امس ملًا ات عاءاجر لاان تكون اجل امن  ،لتشغيليا

لتطوير  تيجياستر لااء الذكام استخداب تيجياستر لاالتخطيط الذين يهتمون بعملية اص اشخلاايقوم 
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لجهد في جمع ال بذل لصحيا، وذلك من خلاالطريق ان تكون في اجل العمل من ات ار امس

لبحث في تصميم اسة بالدر اتهتم هذه و لمطلوبة لذلك. ات لتحليلااء اجر ات و اصفالمو ات و المعلوما

مل العو ال ستغلاا :ائج منهات ونتاحاقتر اتقديم عدة  لىا خلصتو لتشغيل. ات اءاجر التشغيل و اعملية 

مل مشتركة بين هذين ال وعو اتصاد ايجاوكذلك  ،مينان تربط بين نظالتي يمكن الظروف و او 

ت ابحيث تؤدي منتج ،امع تيجياستر لاالتخطيط ام اونظ تيجياستر لااء الذكام انظ امين وهمالنظا

دفع  لىالعمل ات ار امسلتطوير ء الذكام انظ التي يقدمهالتفصيلية ات لتحليلاات و التفسير اء و الذكا

 ت.اءاجر اخطط و سب من اهو من اذ ماتخاب تيجياستر لاالتخطيط ائمين بعملية القا

 الية منهالحاسة الدر اوموقع بقة السات اسالدر ام على اتعقيب ع 4.3.2

 تيجياستر لااء الذكا ثراسة "الدر ابقة في موضوع السات اسالدر الية مع بعض الحاسة الدر اتتفق  -

ف اهداو  اسة وعينتهالدر امن حيث مجتمع  اختلفت عنها ا، ولكنه"تالخدمافي تحسين جودة 

 .ةادلاافي  اعنه ايضً اختلفت ا اسة، كمالدر ا

في تحسين جودة  تيجياستر لااء الذكا ثراولت "التي تنالعربية اجنبية و لاات اسالدر اندرة  -

 .خرىات ابقة بمتغير السات المتغير ا حدىات تربط اسالدر انت معظم ات"، وكالخدما

ولت التي تنالقليلة المحلية ات اسالدر امن  انها :بقةالسات اسالدر الية عن الحاسة الدر ايميز  امو 

 ."داتحلاات في بنك الخدمافي تحسين جودة  تيجياستر لااء الذكا ثرا"ع موضو 

من " تالخدمافي تحسين جودة  تيجياستر لااء الذكا ثرا" ضيعان مو ابقة السات اسالدر اويتضا من 

ت اسادر لامن  اكبيرً  اعددً نه لم يجد احث فالحثيث للبالبحث الرغم من ا وعلىلمهمة، اضيع المو ا

لمزيد ا لىاجة الت بحاز  امسة الدر ات ان متغير احث البابقين، فيرى السالمتغيرين اجمعت بين لتي ا

لمتعلقة الحديثة اطر لااكبة ا، ومو تيجياستر لااء الذكات تتعلق باسادر  اسة وخصوصً الدر البحث و امن 
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ت نوعية ومتطورة اخدم ل بتقديماعمفة للاامضقيمة ئل ويعطي اه التكنولوجي فيهالتطور ان او ، ابه

 ء.للعملا

ت المنشاءة ادة كفالتي تسهم في زيالعلمية اث ابحلاات بمزيد من الخدماء جودة اثر او  

ت اء بمستوى خدمارتقلااعلى  ات عن قدرتهالمؤسساجع اطر تر الحد من مخا، و اتهعلياوف ديةاقتصلاا

 .ل  اع

ص ارية بشكل خالتجالبنوك او م، ات بشكل عالمنظماتشجيع جميع  ينبغينه احث الباويرى 

 داتحلاالوسطى في بنك او  العليا رةادلاا وتمكينلسريع؛ التغير اج باندملااعلى  (انموذجً ا داتحلاا)بنك 

ت اسالسيالخطط و اغة ائبة، وصيالصات ار القر اذ اتخلا؛ لمتوفرةات المعلوماكمية دة من استفلااعلى 

 .المستقبلية قبل وقوعهات ازملااجهة اسبة لمو المنا تاتيجياستر لااو 

 .ليةالحاسة الدر اعتمدته ا ام التحليلي، وهذالوصفي المنهج ات على اسالدر اتفقت او 

 :امنه ،تلاالجهود في عدة مجاحث من تلك الباد استفاقد و 

غة اوصي سة،الدِّر اولت موضوع التي تناجنبية لاالعربية و ادر المصابعض  لىا ءاهتدلاا -

قة لعلااسيس انية تامكاسة ومدى الفرعية للدر اة و لرئيسات المتغير اوتحديد  سة،الدِّر امنهجية 

 .ابينهم

 .سةالنظري للدر ادب لاان اركابعض  ءام في بناسهلاا -

ئج ارنة بين نتالمقاو  ،ليةالحاسة الدِّر ائج اقشة نتابقة في منالسات اسالدر ادة من استفلاا -

 .فختلالااق و اتفلاالية من حيث مدى الحاسة الدِّر ائج ابقة ونتالسات اسالدر ا

 .سةالدِّر ا ةادابقة في تطوير السات اسالدر ادة من استفلاا -
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 داتحلا انبذة عن بنك : بعالر المبحث ا

ل مدفوع قدره اس مامة، بر اهمة عاكشركة مس 1978م اسس عاردني، تاري اهو بنك تج

س اية ر اتصل نسبة كف ار، كمامليون دين 250ل تبللا الماس اعدة ر اردني، وقار امليون دين 110

 %.15.86 لىالية الحال الما

 ،ارجهان وخاخل عمالمملكة داء انحامنتشرة في  افرعً  47 داتحلااتضم شبكة فروع بنك 

مدينة  يوجد فرع للبنك في افة مركزية. كمالي، ويضم وحدة صر اف از صرّ اجه 94 لىافة اضلااب

، مملوكة 2006م اسست عالية تاطة ماوس لبنك شركةات مظلة يعمل تح الله في فلسطين. كمام ار 

 مل للبنك.الكاب
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 لثالثالفصل ا

 تاءاجر لااة و تتتتلطريقا

 تمهيد 1.3

سة، بحيث الدر اد اعدحث لاالبا اتبعهالتي ات اءاجر لااللطرق و  الث ملخصالثالفصل ايبيّن 

لفصةةةةةةةةل بشةةةةةةةةكل اول ا. وتنارهاختباو  اكد من صةةةةةةةةحتهالتات و انالبيالمتبعة وجمع المنهجية ايوضةةةةةةةةا 

لمجتمع  اتعريف ايضا اسة، ومبينالدر احث في البا اعتمد عليهالتي اللمنهجية  ادقيق امفصّل توضيح

كبر قدر من الحصةةةةةةةةةول على اجل ات من انالبيات جمع ادو او  لعينةاسةةةةةةةةةة وطريقة تحديد حجم الدر ا

لمستخدمة في ائية احصلااليب اسلاان ابي لىافة اضلااب. ليةالتي تتمتع بجودة عالدقيقة و ات انالبيا

 ايضةةةةالتطرق اتم  اسةةةةة، كمالدر افي هذه  امهاسةةةةتخدالتي تم ات المعلومادر ات ومصةةةةانالبيالجة امع

 سة.الدر ا ةادات المستخدمة للتحقق من صدق وثبات ار اختبلاات و اءاجر لاا لىا

 سةالدر امنهجية  2.3

 تالخدمافي تحسةةةين جودة  تيجياسةةةتر لااء الذكا ثرالتعرف على اسةةةة هي الدر الغرض من هذه ان ا

سةةةة الدر البنك. وتكونت ات في الخدماوجودة  تيجياسةةةتر لااء الذكا، ومعرفة مسةةةتوى داتحلاافي بنك 

لتي او  تيجياسةةةةتر لااء الذكالتعبير عنه بالمسةةةةتقل تم المتغير ا، فدابعلاات و المتغير امن مجموعة من 

، لمسةةةةةةةةتقبليةالرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و اسةةةةةةةةتشةةةةةةةةر لاا) دابعال خمسةةةةةةةةة من خلا اسةةةةةةةةهاتم قي

ل سه من خلاات تم قيالخدمالتعبير عنه جودة الذي تم ابع و التالمتغير ا ا. بينم(كةالشر ا، و فعيةالداو 

 .طف(التعان، و املاالملموسيه، و ابه، و استجلااديه، و اعتملاا)ايضا دابعاخمس 
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لذي او لتحليلي الوصةةةةةةةةةةةةةفي المنهج احث الباتبع ات انالبياوجمع  افهاهداسةةةةةةةةةةةةةة و الدر ات اياولتحقيق غ

لدور اعلى للتعرف  او تحليلهاهدابعابع و التالمسةةةةةةةةةةةتقل و المتغير المتعلقة بات انالبياجمع  لىايهدف 

سة الدر اعتمدت ا. حيث تالخدمالتحسين من جودة افي  تيجياستر لااء الذكان يقوم بهالذي يمكن ا

سةةةة الدر اصةةةة بالخانة اسةةةتبلااتعبئة ل من خلا لبنكاموظفين ء ار اء اسةةةتقصةةةاني و الميدالمسةةةا اعلى 

يميز  اهم مان ا. و اهدابعاسةةةةةةةةةةةةةةة و الدر ات المتعلقة بمتغير ا اتهار فرضةةةةةةةةةةةةةةياختباو  العمل على تحليلهاو 

لمئوية لوصةةف النسةةب ات و ار التكر الوصةةفي مثل اء احصةةلاام اسةةتخدانه يتضةةمن الوصةةفي المنهج ا

ت اباسةةةةةتجا هميةارية لتقدير المعيات افانحر لاابية و الحسةةةةةات المتوسةةةةةطاسةةةةةة، و الدر ائص عينة اخصةةةةة

ء السةةةةةةةةةةةةةةبب ور ا لىالتعرف احث من البالتحليلي فيمَكن المنهج ا اما. اهدابعات و المبحوثين للمتغير ا

 سة.الدر المشكلة محل ا

 سةالدر امجتمع  3.3

لبحث، ويمكن الذين يشةةةةةةكلون موضةةةةةةوع مشةةةةةةكلة ا دافر لااو اص اشةةةةةةخلااسةةةةةةة عن الدر ايعبّر مجتمع 

ئج النتا لىالتوصل ا لىاحث البالتي يسعى اسة و الدر اقة بموضوع لعلاات اصر ذالعناجميع تعريفهب

سةةةةةةةةةةةةةةة الدر ار وتحديد مجتمع اختياحثون على البالمجتمع. لذلك يحرص اد افر اعلى جميع  اوتعميمه

يمثل لية الحاسةةةة الدر الهم.وفي من خلا اسةةةتهالتي يمكن در البحث و اطهم بمشةةةكلة ارتببشةةةكل دقيق لا

( موظف من مختلف 1000) ربايقةةةامةةةللا عةةةددهمالبةةةاو  داتحةةةلاا موظفين بنةةةكسةةةةةةةةةةةةةةةةةة الةةةدر امجتمع 

 ت.الفئالوظيفية و ات المسميا

 سةالدر اعينة  4.3

ممثلة تعتبر سةةةةةةةةةةةةةةةة الدر اوعينة سةةةةةةةةةةةةةةةة، الدر اجزء من مجتمع  ايعتبرو لذين اد افر لااهي مجموعة من 

لتي تم اسةةةةةةةةةةةةة و الدر ائج تلك احث من تعميم نتالبالمجتمع بشةةةةةةةةةةةةكل دقيق، وذلك لتمكين اصةةةةةةةةةةةةر العن
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لمجتمع. الم ات حول معلاسةةةتدلااكمله وعمل المجتمع بالعينة على اء ار امن تحليل  اليهالتوصةةةل ا

ئص اجميع خصةةةةةلعينة ان تمتلك العينة ار اختيار عند اعتبلاابعين  اخذو ان ياحثين البالذلك على 

وتخلو من لمجتمع اعن  تكون ممثلةبشةةةةةةةةةةةةكل دقيق وعلمي ل ارهاختيان يتم ا، و صةةةةةةةةةةةةليلاالمجتمع ا

حث على الباعتمد اسةةةةةةةةةةةةةةس علمية، التحيز وتهتمد على ار عينة ممثلة وتخلو من اختيولالتحيز. ا

سةةةةةة ممثلة للمجتمع اقل حجم عينة در ان الجدول فاء على على ا، وبنSekaran&Bougieجدول 

كبر عدد ا لىا. وللوصةةةةةةةةول (Sekaran& Bougie,2013)( موظف278تقل عن ) ن لاايجب 

مج  ام برنةةاسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدالتوزيع بةةالكترونيةةة في عمليةةة لاالطريقةةة احةةث على البةةاعتمةةد الموظفين امن 

(Google Form)  نة استبا( 350).تم توزيع الكترونيا ات وتوزيعهاناستبلاالذي يسما بتصميم ا

بتهم اسةةةةةةةتجانة جيدة بحيث بلغت نسةةةةةةةبة اسةةةةةةةتبلموظفين للاابة اسةةةةةةةتجانت اوكلبنك ، ا موظفيعلى 

لحد اكبر من ا، وهي وظف( م293ت )اناسةةةةةةةةةةةةةةتبلاالمسةةةةةةةةةةةةةةتجيبين على ا%(، بحيث بللا عدد 84)

يبين ملخص لعدد (.1لجدول )او ( Sekaran&Bougieجدول ورد في  المسةةةةةموح به كمادنى لاا

 لمستردة.الموزعة و ات اناستبلاا

  لة لل حل ل ل الموزعة وا   ن س ب اعد  (1) دول 

   ن س ب اعد  

 لموزعةا

   ن س ب اعد  

 لحة لل حل ل لصا

   ن س ب اعد  

 لم     اغ   

   ن س ب ان بة 

 لم     ا

   ن س ب ان بة 

 لم     اغ   

350 293 57 84% 16% 

 تانالبياطرن جمع  5.3

ت انالبياجمع لنية وذلك الميداسة الدر اسلوب التحليلي و الوصفي المنهج اسة على الدر اعتمدت ا    

سةةةةةةةةةةةةة تم الدر اف اهدات تحقيق اياسةةةةةةةةةةةةة ولغالدر ا بمجتمعلمرتبطين المبحوثين ازمة من مجموعة للاا

 يلي:  ازمة كمللاات انالبيادر جمع اتحديد مص
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 ولية:لا ادر المصا1.5.3

لتي تم اسةةةةةةةةةةةةةةةو الدر ا لتحليلية لموضةةةةةةةةةةةةةةوعانب الجو الجة المعاعليهد اعتملاالتي تم ادر المصةةةةةةةةةةةةةةاوهي 

ولية،وخضةةةةةةةعت تلك لاات انالبيالجمع  ةاداكلتي تعد او ت اناسةةةةةةةتبلاال من خلا اوجمعه اجهاسةةةةةةةتخر ا

 ء.اخطلاامن  اوخلوه ات للتحقق من جودتهار اختبلااعة من و ت لمجمانالبيا

 نوية:الثادر المصا 2.5.3

 ادهاعتماوذلك نتيجة سةةةةة النظري للدر ار اطلاا داعداحث في البا اعليهعتمد التي ادر المصةةةةاوهي 

 لىافة اضةةةةةةةةات الدورياجع و المر العلمية و العمل اق ار و الكتب و ابقة و السةةةةةةةةات اسةةةةةةةةالدر او ث ابحلااعلى 

ل اتصةةا التي لهاو قع المو احة و المتالعنكبوتية الشةةبكة اقع امو من  الحصةةول عليهالتي تم ات المعلوما

 .سةالدر اقة بموضوع وعلا

 سة:الدر ا ةادا 6.3

لتي اسةةةةة و اللدر  ةاداك لتي تعداو  نةاسةةةةتبلااولية على لاا تانالبيات و المعلوماحث في جمع البارتكز ا

، بحيث تكونت من اهمدابعاسةةةةةةة و الدر ات المتعلقة بمتغير ات انالبيادرة على جمع اصةةةةةةممت لتكون ق

قة بتحديد علا التي لهابقة السات اسالدر الرجوع على اع و طلالاانة بعد استبلاا( فقرة.وصممّت 51)

 :اهمهاومن  سةالدر ا دابعات و امتغير 

 (.2022سمري )لاا(؛ 2022ضي )القا(، 2022ره )المستقل: بن عمالمتغير ا •

 ((.Lomendra, 2020(، 2020لمنزوع، المنزوع )ابع: التالمتغير ا •

لتخصةةةةةةةةةةةةةةص. العلم و اهل ارة اسةةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةةةانة بعد اسةةةةةةةةةةةةةةتبلاات على لتعديلااء مجموعة من اجر اوتم 

تضةةةةم  اور كل منهاث محثلامن  نةاسةةةةتبلااتكونت ئية. و النها انة بنسةةةةختهاسةةةةتبلاا(يبين 1لملحق)او 

 : ليةالتاط النقاهو مبين ب ات كمالفقر امجموعة من 

 . سةالدر اد عينة افر لا لوظيفيةافية و الديموغر ات انالبيا ول:لا المحور ا •
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ف، استشر لاا)لخمسة اه دابعاب( تيجياستر لااء الذكالمستقل )المتغير ا: نيالثالمحور ا •

 (. كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالرؤية النظم، و التفكير بمنطق او 

به، استجلااديه، و اعتملاا)لخمسة ا هدابعابت الخدمابع( جودة التالمتغير ا) لث:الثالمحور ا •

 .نةاستبلاات امكونملخص ل( 2لجدول)اويبين طف(..التعان، و املاالملموسيه، و او 

 نة س ب ا  ا ل ص لف  (2) دول 

 فيةالديموغر ائص الخصاول: لا الجزء ا
 تالفئاعدد  لمحورا

 2 عياجتملاالنوع ا
 5 لعمرية الفئة ا
 4 لعلميالمؤهل ا

 4 لخبرةات اعدد سنو 
 4 لوظيفيالمسمى ا
 (تيجياستر لااء الذكالمستقل )المتغير ا دابعاني: الثالجزء ا

 تالفقر ام ارقا تالفقر اعدد  تالمتغير ا
 6-1 6 فاستشر لاا

 11-7 5 لنظمالتفكير بمنطق ا
 16-12 5 لمستقبليةالرؤية ا

 22-17 6 فعيةالدا
 26-23 4 كةالشر ا

 (تالخدماجودة ) بعالتالمتغير الث: الثالجزء ا
 5-1 5 "دية اعتملاا
 10-6 5 بةاستجلاا
 15-11 5 لملموسيةا
 20-16 5 ناملاا
 25-21 5 طفالتعا

فق بشةةدة، ابغير مو  ينتهيافق بشةةدة، و امن مو  ادلذي يباسةةي و الخماس ليكرت اد على مقياعتملااتم 

 م.اقسلاا( يبين تلك 3وجدول )
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 س  ل ماس ل ك       (3) دول 

نة فقد حدد استبلاات العينة على فقر اد افر ابة اجبية لاالحِسات المتوسّطات اولتصنيف مستوي

 تية:لا ادلة اللمع افقة هي )مرتفع، متوسط، منخفض( ووفقات للمو اثة مستويحث ثلا البا

 دنى درجةا –على درجة ا = لفئةاطول 
 تالفئاعدد 

  
= 

4 
3 

 = 1.33 

سة الدر اد عينة افر ات اباستجبية" لاالحِسات المتوسّطالتقييم لتفسير "ات ا( درج4لجدول )ايُبين 

 :اهدابعانة و استبلاات لاات مجاعلى فقر 

 هم ة اسة و حديد الدرا  ا  ة لم     لح ا   لم وسطائ  ل ف     حص ار  لمع ا(4) دول 

 لن ب ةا

 لفترةا لمستوىا
 2.33-1 لمنخفضا
 3.67قل منا – 2.34 لمتوسطا
 5 – 3.67 لمرتفعا

 : سةالدر ا ةادا صدن 7.3

 اسةةتهالتي ترغب في در اهرة الظاس انة على قياسةةتبلااقدرة  لتحقق منانة هو اسةةتبلاايقصةةد بصةةدق 

لتي من ا دابعلاال على ستدلالااس و ادرة على قيانة قاستبلاات ان فقر التحقق من او ا، بشكل دقيق

، ومن لبحثي التصةةةةةةةةميم افي عملية  لرئيسةةةةةةةةيةاهيم المفاحد الصةةةةةةةةدق ا. ويعد ان تقيسةةةةةةةةهالمفترض ا

ليب اسةةةةةةةةةالك طرق و اوهن.هرة بدقةالظاس اعلى قي انة وقدرتهاسةةةةةةةةةتبلااموثوقية كد من التايتم  الهخلا

، فمن تلةةةك التحقق من موثوقيتهةةةانةةةة و اسةةةةةةةةةةةةةةتبةةةلااس صةةةةةةةةةةةةةةةةةدق القيةةة اد عليهةةةاعتمةةةلاامختلفةةةة يمكن 

 بشدةفن اغير مو  فناغير مو  احدم لىافن امو  فنامو  فن بشدةامو  بةاجلاا
 1 2 3 4 5 لرمزا
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حث على الباعتمد اخلي، و الداط ارتبلاانة، وتحليل اسةةةةتبلااء لتحليل وتقييم اد على خبر اعتملاالطرقا

خلي، الدالصةةةةدق اهري، و الظالصةةةةدق انة وهي: اسةةةةتبلاائية للتحقق من صةةةةدق احصةةةةاليب اسةةةةاعدة 

 .لتوكيديا ءالبناوصدق 

 لمحكمين(:اهري )صدن الوالصدن ا 1.7.3

لخبرة اديميين من ذوي اكةةةلاالمحكمين اسةةةةةةةةةةةةةةةةةة على مجموعةةةة من الةةةدر ا ةاداحةةةث بعرض البةةةام اقةةة

 اسةةةةةئلتهاسةةةةةة و الدر البعض منهم مختصةةةةةون في موضةةةةةوع ال، و اعملاا رةادا لاص في مجاختصةةةةةلااو 

ت اي لتطوير بعض فقر الر اء ابةةةدا، و تاحظةةةملالالمحكمين عن  مجموعةةةة من اعرب او ، افهةةةاهةةةداو 

لكشف افي  الية ودرجة صدقهالحاسة الدر ات لموضوع الفقر ائمة من حيث مدى ملا نة،وذلكاستبلاا

لتي اور المحات بالفقر ان من حيث صةةةةةةةةةلة اء كاسةةةةةةةةةة سةةةةةةةةةو الدر اء هذه اثر لمطلوبة لاات المعلوماعن 

و او حذف افة اضةةةةاء باسةةةةو  اح سةةةةبل تحسةةةةينهاقتر ات و الفقر اغة ووضةةةةوح ا، ومدى صةةةةياتندرج تحته

لمحكمين اء ار اخةةذ بةةلاا لمحكمين تمات احظةةء وملاار اورد من  اعلى مةة اءات ، وبنةةار العبةةاتعةةديةةل  

و حذف وتعديل ات جديدة ار افة عباضةةةةةةةةةال ، من خلااسةةةةةةةةةباوه منار  الم اوفقت ار العباتعديل بعض و 

ئمة اق (2لملحق )ائية ويتضةةةةةةمن النها ابلة للتطبيق في صةةةةةةورتهاصةةةةةةبحت قات بحيث ار العبابعض 

 نة.استبلااء محكمي اسماب

 خليالدا ناتسلا ا صدن 2.7.3

طية بين ارتبلااقة لعلااعلى  انة، معتمداسةةةةةةةةةةةتبلاار صةةةةةةةةةةةدق اختبلتحليلية لااليب اسةةةةةةةةةةةلااحد ايعتبر 

ط بيرسةةةةةةةةةون بين كل فقرة من ارتبات ملااب معاسةةةةةةةةةحتال من خلا التي تقيسةةةةةةةةةهات لاالمجات و الفقر ا

كبر من المتغير الفقرة و اط بين ارتبةةلاامةةل ان يكون معةةا. ويجةةب التي تةةدل عليهةةا دابعةةلاات و اقر لفا

قل اطية عن مستوى ارتبلاات اقلعلااختبرت او ، ائياحصال اط غير دارتباي ا(، ويخلو من 0.25)
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ق اتسةةةةةةةةلاا ر صةةةةةةةةدقاختبائج الية نتالتاول الجدا(، وتبين 2000هي، الحفيظ وبا.)عبد (0.05من )

 خلي.الدا

 لمستقلالمتغير ا دابعخلي لاالدان اتسلا اصدن  •

 .تيجياستر لااء الذكامتغير  دابعات و الفقر اطية بين ارتبلااقة لعلاا( يبين 5لجدول )ا

   ه  لم   ل و  الم     ا    عا  اط   ن ف   ر ب ا   لا  ع(5) دول 

 كةالشر ا فعيةالدا لمستقبليةالراية ا لنومالتفكير بمنطن ا فاستشر لاا

 لف   ا
 ل   ع

 ط ر ب ا
 لف   ا

 ل   ع

 ط ر ب ا
 لف   ا

 ل   ع

 ط ر ب ا
 لف   ا

 ل   ع

 ط ر ب ا
 لف   ا

 ل   ع

 ط ر ب ا

1 0.580** 7 0.792** 12 0.674** 17 0.784** 23 0.779** 

2 0.784** 8 0.768** 13 0.789** 18 0.790** 24 0.793** 

3 0.776** 9 0.830** 14 0.630** 19 0.854** 25 0.736** 

4 0.816** 10 0.768** 15 0.749** 20 0.804** 26 0.692** 

5 0.729** 11 0.495** 16 0.719** 21 0.764** - - 

6 0.702** - - - - 22 0.683** - - 

 (0.01لة )لة عند    وى   ا**  

 

 اوحت ماتر  تيجياسةةةةةةةةةةةتر لااء الذكامتغير  دابعط لاارتبلاات ملاان جميع معا( 5حظ من جدول )نلا

 و(، 0.25للا )الباط و ارتبلاامل ادنى لمعلاالحد اكبر من ا اجميعه( وهي 0.854 -0.495بين )

ن ات باثبا(، وبذلك يتم 0.01لة )عند مستةةةةةةةةةةةةةةوى دلا ائياحصالة اط دارتبةةةةةةةةةةةةةةلاات ملاان جميع معا

 خلي. الداتتمتع بصدق  تيجياستر لااء الذكامتغير  دابعا

 بعالتالمتغير ا دابعخلي لاالدان اتسلا اصدن  •

 .تالخدماجودة متغير  دابعات و الفقر اطية بين ارتبلااقة لعلاا( يبين 6لجدول )ا
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   ه     و   ل الم     ا    عا  اط   ن ف   ر ب ا   لا  ع(6) دول 

 طف ل عا ن   ا لملموس ةا  ة س   ا  ية ع م ا

 لف   ا
 ل   ع

 ط ر ب ا
 لف   ا

 ل   ع

 ط ر ب ا
 لف   ا

 ل   ع

 ط ر ب ا
 لف   ا

 ل   ع

 ط ر ب ا
 لف   ا

 ل   ع

 ط ر ب ا

1 0.660** 6 0.683** 11 0.686** 16 0.714** 21 0.856** 

2 0.730** 7 0.696** 12 0.710** 17 0.770** 22 0.810** 

3 0.741** 8 0.764** 13 0.742** 18 0.722** 23 0.638** 

4 0.743** 9 0.703** 14 0.752** 19 0.686** 24 0.857** 

5 0.685** 10 0.651** 15 0.695** 20 0.707** 25 0.811** 

 (0.01لة )لة عند    وى   ا**  

 

بين  اوحت ماتر  تالخدماجودة متغير  دابعط لاارتبلاات ملاان جميع معا( 6حظ من جدول )نلا

ن ا و(، 0.25للا )الباط و ارتبلاامل ادنى لمعلاالحد اكبر من ا ا( وهي جميعه0.857 -0.638)

 دابعان ات باثبا(، وبذلك يتم 0.01لة" )عند مستةةةةةةةةوى دلا ائياحصالة اط دارتبةةةةةةةةلاات ملااجميع مع

 خلي. الداتتمتع بصدق  تالخدماجودة متغير 

 سةالدر ا ةادات اثب 8.3

 تاعدة مر  اءهاجر ائج متسةةةةقة ودقيقة عند اء نتاعطانة على اسةةةةتبلاانة هو قدرة اسةةةةتبلاات اثب   

وزّعت على  اذا ائج تقريبالنتالحصةةةةةول على نفس ا لىات الثبابهة، بحيث يشةةةةةير افي ظروف متشةةةةة

عتمد اء، و احصةةةةلاات ادو لااسةةةةطة مجموعة متنوعة من انة بو اسةةةةتبلاات اس ثبا. ويتم قياتهالعينة ذا

 .خليالداق اتسلاا طريقةحث البا
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 (Internal Consistencyخلي )الدان اتسلا ات اثب 1.8.3

نة اسةةةةةةتبلاات افقر  لعينة على اد افر ات اباجاق في اتسةةةةةةالك ان هناخلي بالداق اتسةةةةةةلاايقصةةةةةةد ب

وح قيمه الذي يتر ا، و الفاخ امل كرونبال معت من خلاالثباس البعض. ويتم قيا اومتفقة مع بعضةةةةةةةةةةةه

خ امل كرونباتقل قيمة مع لاات يجب الثباتتمتع ب انهانة باستبلاالحكم على ا(، ويتم 0( و )1بين )

ت ات وفقر المتغير  الفةةاخ ات كرونبةةملاا( يبين معةة7(، وجةةدول )Sekran,2010( )0.6عن ) الفةةا

 سة.الدر ا

  لفاخ   ل   ونب ل  عسة  ن خلاالدرا  ا خل   الداق     ائج  حل ل  ن (7) دول 

 الفاخ امل كرونبامع تالفقر اعدد  دابعلاا لمتغيرا لرقما
1 

ء الذكا
 تيجياستر لاا

 0.826 6 فاستشر لاا
 0.753 5 لنظمالتفكير بمنطق ا 2
 0.752 5 لمستقبليةالرؤية ا 3
 0.869 6 فعيةالدا 4
 0.741 4 كةالشر ا 5
6 

جودة 
 تالخدما

 0.757 5 دية "اعتملاا
 0.736 5 بةاستجلاا 7
 0.763 5 لملموسيةا 8
 0.767 5 ناملاا 9
 0.855 5 طفالتعا 10
 0.952 51 نةاستبلكلي للااء ادلاا 11
( 0.869 -0.741وحةةت بين )اتر  الفةةاخ ات كرونبةةملاان قيم معةةا( 7يتبيّن من جةةدول )   

(، وبذلك يمكن 0.7للا )البات و الثبالمسةةةةةةةةموح به لقبول شةةةةةةةةرط ادنى لاالحد اوزت اتج اوهي جميعه

 . تالثبانة تتمتع باستبةةلاات ان فقةةر الحكم على ا

 سةالدر ات ار فرضياختبت لاانالبياءمة تحليل مدى ملا 10.3

لتحقق من جودة اجله، يجب صةةةةةةةةةةةممّت لا اس ماعلى قي انة وقدرتهاسةةةةةةةةةةةتبلاالتحقق من جودة ابعد 

نة، وهي تكشف مدى استبلاات اسة على فقر الدر اد عينة افر ات اباجانتيجة  التي تم جمعهات انالبيا
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ر اختبام اسةةتخدافي  اكد من قدرتهاشةةروط للتبة ات، وهي بمثالفرضةةيار اختبت لاانالبيائمة تلك ملا

ت ار اختبةةلاال مجموعةةة من من خلا ات وجودتهةةانةةالبيةةائمةةة لتحقق من ملاالخطي. ويتم ار انحةةدلاا

 لمتعددالخطي اخل التدار اختبالطبيعي، التوزيع ا: اهمهامن ئية احصلاا

 (Normal Distributionلطبيعي )التوزيع ار اختبا 1.10.3

لتوزيع ات ضةةةةةةمن انالبيان اكد من ات، وللتانالبيائمة لمسةةةةةةتخدمة للتحقق من ملاالطرق احد ا     

-Test Smirnov-Kolmogorov SampleTestOneر )اختباحث على الباعتمد الطبيعي ا

كبر من ات اناللبي Sigن تكون قيمة ال تحقيق لطبيعةةةةةةةةةةةةةةي من خلاالتوزيةةةةةةةةةةةةةةع الذي يكشف عن ا( 

 ئج.النتا( يبين 8لجدول )ا(. و Field،2013( )5قل من )ا S-K( وقيمة 0.05)

 سةالدرا    علطب ع   ال وزي  ار  خ با(8) دول 

 K-S Sig  الم    ا ل قما

 0.114 1.329 فاستشر لاا 1

 0.102 2.088 لنظمالتفكير بمنطق ا 2

 0.089 3.090 لمستقبليةالرؤية ا 3

 0.114 2.117 فعيةالدا 4

 0.113 2.170 كةالشر ا 5

 0.063 2.130 دية "اعتملاا 6

 0.107 2.147 بةاستجلاا 7

 0.101 2.151 لملموسيةا 8

 0.086 2.155 ناملاا 9

  2.199 طفالتعا 10

كبر من انت اك سةةةةةةةةةةةةةةةةالدر ا دابعالة لجميع لدلاان قيم مسةةةةةةةةةةةةةةتوى ا( 8لجدول )احظ من نلا

، اطبيعي اموزعة توزيع سةالدر ا دابعات انان بيا لىايشير  ا(، وهذ5قل من )ا K-S(، وقيم 0.05)

 0.05كبر من ا Sigنّ جميع قيم احيث 



69 

 

 Multicollinearity Test)لمتعدد )الخطي اخل التدار اختبا 2.10.3

لمتغير ا دابعاطية قوية بين ارتبات اقثير وعلاالمتعدد هو وجود تالخطي اخل التدايمكن تعريف 

لمتعةةدد، فمن الخطي ار انحةةدلااء تحليةةل اجر اء عنةةد اخطةةلاادة افي زيةةهم ايسةةةةةةةةةةةةةةة المسةةةةةةةةةةةةةةتقةةل، ممةةا

 اثير فيماوعدم وجود ت دابعلااة ليسةةةةةتقلاان مدى مت للتحققار اختبلااء مجموعة من اجر الضةةةةةروري ا

لخطي ار انحةةةدلااء تحليةةةل اجر احةةةد شةةةةةةةةةةةةةةروط او  اهرة غير مرغوب فيهةةةالظةةةاوتعتبر تلةةةك  ،بينهم

مل امع اولهمائية، احصةةةةةةةةةةلاات ار اختبلاام نوعين من اسةةةةةةةةةةتخداهرة بالظالكشةةةةةةةةةةف عن اويتم لمتعددا

مل ان معاك اذا، فلمسةةةةةةتقلالمتغير ا دابعابين  طيةارتبلااقة لعلااط بيرسةةةةةةون؛ لتوضةةةةةةيا وجود ارتبا

ني القحطالخطي )اط ارتبلاالة على وجود مشةةةةةةةةةكلة ن ذلك دلاا( ف0.8كبر من )اط بيرسةةةةةةةةةون ارتبا

 لمستقلة.ات المتغير اط بين ارتبلاات ملاائج معا( يوضا نت9(.  وجدول )2015،

 ط( ر ب الم   لة ) صفوفة ا  اط للم     ر ب ا   لا  ع( 9) دول 

 كةالشر ا فعيةالدا لمستقبليةالراية ا لنومالتفكير بمنطن ا فاستشر لاا  الم    ا

     1 فاستشر لاا

لتفكير بمنطن ا
 لنوما

0.713** 1    

   1 **0.584 **0.434 لمستقبليةالراية ا

  1 **0.622 **0.601 **0.546 فعيةالدا

 1 **0.575 **0.374 **0.424 **0.372 كةالشر ا

  (0.01لة )لة عند    وى   ا**  

، لمسةةةةةةةةةةةةتقلالمتغير ا دابعاط بين ارتبلاات ملااوت في قيم معاحظ في وجود تف( نلا9لجدول )امن 

( وبذلك يسةةةةةةةةتدل بعدم وجود 0.8قل من قيمة )ا ا(، وجميعه0.713-0.372)لقيم بين اوحت اوتر 

 لمستقل.المتغير ا دابعالمتعدد بين الخطي اط ارتبلااهرة اظ

حث على الباعتمد المسةةةةةةةةةةةةةةتقل، المتغير ا دابعاطية بين ارتبلااقة لعلاالتحقق من قوة وطبيعة ابعد 

، ايضاToleranceمل ا، ومعVariance Inflation Facto (VIF)ين التبامل تضخم ار معاختبا
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كد من خلو ا. وللتلمتعدد الخطي اخل التداهرة المسةةةةتقل من ظالمتغير ا دابعا كد من خلواللتوذلك 

لمسةموح فيه اين التبا اما،  10لقيمة  VIFين التبامل تضةخم اقيمة مع وزايتج ن لاايجب هرة الظا

 ئج.النتا( 10لجدول رقم )ا(، ويوضّا Hair et al.,2017)( 0.05)كبر من ان يكون افيجب 

 لم موح  هاين  ل باين و ل با ل  ض م   ع(10) دول 

 لم    ا
ل ض م ا ل   ع

(VIF) 
Tolerance 

 4680. 2.137 فاستشر لاا

 3830. 2.612 لنومالتفكير بمنطن ا

 5410. 1.849 لمستقبليةالراية ا

 4210. 2.376 فعيةالدا

 6600. 1.516 كةالشر ا
لمسةةةةتقل المتغير ا دابعن لايالتبات تضةةةةخم ملاان جميع معا(، 10لجدول رقم )ائج في النتاظهرت ا

لمسةةةةةةةةةةةةةةموح اين التبةةامةةل اوحةةت معةةا(، وتر 2.612-1.516بين ) اوحةةت مةةا( وهي تر 10قةةل من )ا

Tolerance (0.383-0.660 )لمتغير ادابعةةا لةةة على خلو، وهي دلا(0.1كبر من )ااوجميعهةة

 (.Hair et al.,2017)لمتعدد الخطي اط ارتبلااهرة امن ظلمستقل ا

 لمستخدمة: ائية احصلااليب اسلاا 11.3

من بين  ارهاختاحث و البا هسةةةةةةتخدمالتي ائية احصةةةةةةلااليب اسةةةةةةلااحث على مجموعة من الباعتمد ا

بة على اجلااسةةةةةةةةةةةةة و الدر اف اهداحثين لتحقيق البا اسةةةةةةةةةةةةتخدمهالتي ا ىخر لااليب اسةةةةةةةةةةةةلاالعديد من ا

لتحليل امج احث على برنالباعتمد اسةةةةةةةةةةة، و الدر ات ار فرضةةةةةةةةةةياختبا ت،وانالبيا، وتحليل اتهؤلااتسةةةةةةةةةة

لتحليةةةل اء اجر القويةةةة في امج البر امن  ®IBM® SPSS، حيةةةث يعةةةد,25SPSS,ئياحصةةةةةةةةةةةةةةةةةلاا
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ئية. احصةةلاامج البر امجموعة من  ات مسةةتخدمانالبيار وتحليل اختباله ئي، ويمكن من خلااحصةةلاا

 يلي: اكم حثالبا استخدمهالتي ائية احصلااليب اسلااو 

 لوصفية:ات اءاحصلاا .1

لنسةةةةةبية. ا هميةلاار، و التكر المئوية، و النسةةةةةب اري، و المعياف انحر لاابي، و الحسةةةةةالمتوسةةةةةط امتمثلة بلا

 الهلمركزية فمن خلاالنزعة اييس اهم مقارية من المعيات افانحر لاابية و الحسةةةةةةةةةةةات المتوسةةةةةةةةةةةطاويعد 

ف انحر لاايتعلق ب انة. وفيماسةةةةةةتبلاات العينة على فقر اد افر ات اباجات التعرف على متوسةةةةةةطايمكن 

بي، فمن الحسةةا العينة حول متوسةةطهاد افر ات اباسةةتجافي  تتلتشةةاري فهو يكشةةف عن مدى المعيا

 .العينة حول فقرة ماد افر ات اباستجات في افختلاالتعرف على مدى وجود ايمكن  الهخلا

ت اطية بين متغير ارتبلااقة لعلاار اختبلا (:(Person correlationط بيرسون ارتبامل امع .2

قة لعلااد ايجال نة من خلااسةتبخلي للاالدالصةدق ار اختبلبحث لااد عليه في اعتملااسةة، وتم الدر ا

ط بيرسةةةةون ارتبامل احث على معالباعتمد افة اضةةةةلاا، بالتي تقيسةةةةهال المجانة و اسةةةةتبلاات ابين فقر 

لمتغير ادابعالمتعدد بين الخطي اخل التدالتعرف عن وجود ائية في احصةةةةةةةةةةةةةةةلاائل الوسةةةةةةةةةةةةةةةاحد اك

 .لمستقلا

كثر لاات و ادو لااشةةةةةةةةةةةةةهر ا: وهي من (Cronbach Alpha، )الفاخ ات كرونبملااتحليل مع .3

 ةادلاالمبحوثين في ابة اسةةةتجالتي تسةةةتخدم للكشةةةف عن موثوقية ات و اسةةةالدر اث و ابحلاافي  اشةةةيوع

 .خليالداق اتسللانة استبلاالتحقق من مدى تحقيق انة( و استبلاا)

ئية احصةةةةلاائل الوسةةةةاحد اوتعد (: Variance Inflation Factorين)التبامل تضتتخم اومع .4

لمسةةةةتقلة ويرمز ات المتغير المتعدد بين الخطي اخل التداحث للكشةةةةف عن وجود البا التي سةةةةتخدمها

 .VIF))لرمزاله ب
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 ئية تسةةةةةةةةةتخدم للتحقق مناحصةةةةةةةةةا ةاداوهي :  Tolerance)) بهلمستتتتتتموح اين التبار اختبا .5

 .لمستقلةات المتغير المتعدد بين الخطي اخل التدا

لتوزيع ار اختبويسةةةتخدم لا : Kulmgrove Smirnov test))ستتميرنوفر كولمجروفاختبا .6

 ت.انالطبيعي للبيا

ر اختبلااويسةةةتخدم  (: Multiple Linear Regression)لمتعددالخطي ار انحدلا اتحليل  .7

ر اختبةةاحةةد، وسةةةةةةةةةةةةةةيتم ابع و اكثر من متغير مسةةةةةةةةةةةةةةتقةةل على متغير تةةلا ثرالتحقق من وجود اعنةةد 

 لمتعدد.الخطي ار انحدلاال ولى من خلالااثة لثلاالرئيسة ات الفرضيا

ويسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدم (:  Simple Linear Regression) لمتتتدرجالخطي ار انحتتدلا اتحليتتل  .8

رهم اختبال تم ابع في حالتالمتغير اعلى  اثير اكثر تلاالمسةةةةةةةةةةةةةةتقلة ات المتغير اي اللتعرف على 

 لتنبؤ.ادلة المستقلة في معا دابعلاات و المُتغيّر ار دخول اختبلا، و امع
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بعالر الفصل ا  

 تالفرضيار اختبات و انالبياتحليل 



 تمهيد 4-1

 سةالدر اد عينة افر لوويفية لاافية و الديموغر ات انالبيا 4-2

 سةالدر ات اوصف متغير  4-3

 سةالدر ات ار فرضياختبا 4-4
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بعالر الفصل ا  

 تالفرضيار اختبات و انالبياتحليل 

 لمقدمةا 1.4

ت، الخدماعلى تحسةةةةةين جودة  تيجياسةةةةةتر لااء اللذك ثرالك ان هنان كار اختباسةةةةةة الدر اف اهدامن 

لث الثالفصةةةةةةةةل اسةةةةةةةةة في الدر اض منهجية اسةةةةةةةةتعر افبعد ، داتحلااوذلك من وجهة نظر موظفي بنك 

سةةةةة الدر ات انائج تحليل بيانت بع ليسةةةةتعرضالر الفصةةةةل اتي انة، ياسةةةةتبلاات التحقق من صةةةةدق وثباو 

ضةةةيع الفصةةةل على عدة مو ايحتوي ، و نةاسةةةتبلااسةةةطة المبحوثين بو امن  التي تم جمعها، الجتهاومع

سةةةة، الدر ا دابعات و ات متغير الفقر لوصةةةفي التحليل اء اجر اسةةةة، و الدر ائص عينة اوهي: وصةةةف خصةةة

 ت. الفرضيار اختبا اخير او 

 سةالدر اد عينة افر لا لوويفيةافية و الديموغر ات انالبيا 2.4

، سةةةةةةالدر اد عينة افر لالوظيفيةافية و الديموغر ات انالبيانة على جمع اسةةةةةتبلااول من لاالجزء اشةةةةةتمل ا

ى ملمسةةةا، و لعلميالمؤهل او ، لعمرا، عياجتملاالنوع ا: ليةالتات المتغير ال من خلا اسةةةهاتم قيلتي او 

 لشخصية.ات المئوية للمعلومالنسب ار و التكر ا( يبين 11لجدول )او .لخبرةات الوظيفي، وعدد سنو ا
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 سةالدرا  ع نة اف ف ة  الديموغ ائص  ل صا(11) دول 

 لمئويةالنسبة ا رالتكر ا مةالعات المعلوما لبندا

 عي اجتملاالنوع ا
 %52.9 155 ذكر
 %47.1 138 نثىا
 %100 293 لمجموعا

 لعمريةالفئة ا

 %8.9 26 سنة 25قل من ا
 %18.4 54 سنة30قل من ا -25
 %33.1 97 سنة 35قل من ا -30
 %13.7 40 سنة 40قل من ا -35

 %25.9 76 كثراسنة و  40
 %100 293 لمجموعا

 لعلميالماهل ا

 %0.0 0 دبلوم متوسط
 %60.4 177 لوريوسابك
 %39.6 116 جستيرام

 %0.0 0 هادكتور 
 %100 293 لمجموعا

 لوويفيالمسمى ا

 %6.5 19 مدير
 %8.9 26 ئب مديران

 %10.2 30 رئيس قسم
 %74.4 218 موظف

 %100 293 لمجموعا

 لخبرةات اعدد سنو 

 %10.6 31 تاسنو  5قل من ا
 %28.7 84 تاسنو  10قل من ا - 5
 %23.5 69 تاسنو  15قل من ا - 10

 %37.2 109 كثراسنة ف 15
 %100 293 لمجموعا
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د افر اعي بين اجتملاالنوع اسةةةةيطة في ت بافختلاالك ان هنا( 11لجدول )اردة في الو ائج النتاتظهر 

د افر العدد ضةةةمن افضةةةلية من حيث ا لذكورالعينة من اد افر ا فحقق، داتحلاالعينة من موظفي بنك ا

( بنسبة 138ث )انلااعدد  بللا ا(، بينم%52.9( فرد بنسةبة بلغت )155حيث بللا عددهم ) لعينةا

 (%47.1بلغت )

 25قل من ات لتشةةةةةةةةمل من هم افئ خمس لىا العينة فقد تم تقسةةةةةةةةيمهاد افر لعمرية لاالفئة اعن  امّ او 

من على نسةةةةبة اسةةةةنة(  35 -30لعمرية )الفئة اكثر، وحققت اسةةةةنة ف 40رهم اعماسةةةةنة وحتى لمن 

رهم ضةةةةةةةمن اعمامن  ا(، يليه%33.1( فرد بنسةةةةةةةبة بلغت )97دهم )العينة حيث بللا تعداد افر ابين 

قل لااد التعدا ا(، بينم%18.4( فرد بنسبة بلغت )54دهم )اسنة( ليبللا تعد 30قل من ا -25فئة )

بلغت ( فرد فقط بنسةةةةةةةةةةةبة 26لفئة )ا(، حيث تضةةةةةةةةةةةمنت سةةةةةةةةةةةنة 25قل من ارهم )اعمامن  لىاتعود 

(8.9 .)% 

لعينة بين من يحملون اد افر اد اعدانحصةةةةةرت افقد  لعينة سةةةةةجّلاد افر لا لعلميالمؤهل ابيتعلق  اوفيم

دة اي موظف يحمل شهالعينة اد افر الم يكن من ضمن  اجستير فقط، بينمالمالوريوس و البكادة اشه

( %60.4نسبة بقيمة بلغت )على لاالوريوس البكادة اشه ه.وحقق حملةالدكتور او المتوسط الدبلوم ا

وتتضةةةمن  جسةةةةتيرالمادة امن يحملون شةةةةه ا، يليهموظف( 177) لتي شةةةةملتاو لعينة اد افر امن بين 

 لعينة. اد افر ا( من %39.6بنسبة بلغت ) موظف( 116لفئة )اتلك 

لعينة هم من اد افر البية اوغت،اربع مسةةةةةةةةةةةةةةميال لعينة من خلااد افر لوظيفي لاالمسةةةةةةةةةةةةةةمى اس اوتم قي

بة بلغت وب، سةةةةةةةةةةةةةةةةالدر افي  اركو الذين شةةةةةةةةةةةةةةةاموظف من ( 218)دهم الموظفينحيث بللا تعدا نسةةةةةةةةةةةةةة

 ينمالعا لمديرينا اخير او (، %10.2)بلغت ( ونسةةةبة 30د )ابتعد ماقسةةةلااء ارؤسةةة ا%(، يليه74.4)

 .(%6.5) وبنسبة بلغت مدير (19دهم )اللا تعدالباو 
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( كثراف سةةةةةةةةةةةةةةنة 15لعينة يمتلكون خبرة )اد افر ا( من %37.2ن )ا( 11لجدول )ائج في النتاوتبيّن 

لعينة حيث اد افر اقل من بين لاا( تاسةةةةةةةةةةةةةةنو  5قل من ايعتبر من لديهم خبرة )و (، 109د بللا )ابتعد

 (.%10.6( وبنسبة بلغت )31دهم )ابللا تعد

 سةالدر ات اوصف متغير  3.4

لمقدمة من قبل بنك المصةةةةرفية ات الخدما، و تيجياسةةةةتر لااء الذكاللتعرف على مسةةةةتوى كل من 

ت المتوسةةةةةةةةةةةةةةطال لعينة من خلااد افر ات اباجالمبحوثين ، تم تحليل اوذلك من وجهة نظر  داتحلاا

لنسةةةةبية ا هميةلااء على ارية، وبعد ذلك يتم تصةةةةنيفهم بنالمعيات افانحر لااد على اعتملاابية و الحسةةةةا

ت كل بُعد اض وتحليل فقر اسةةتعر ا. وسةةيتم سةةةالدر ات ال متغير اقع حالتي تمثل وصةةف لو او ت، اللفقر 

 م لكل متغير حده.العابي الحسالمتوسط التعرف على اسة، ثم الدر ا دابعامن 

 لمستقل(المتغير ا) تيجياستر لااء الذكا دابعاوصف  1.3.4

ت المتوسةةةةةةةةةةةةةةطالية تبيّن التاول الجداو  دابعال خمس من خلا تيجياسةةةةةةةةةةةةةةتر لااء الذكاس متغير اتم قي

 .دابعلاارية لكل بُعد من المعيات افانحر لاابية و الحسا

 فاستشر لااول: لا ا لبعدا

طا"( يبين 12لجدول )ات، و افقر  سةةةتل من خلا فاسةةةتشةةةر لااس بُعد اتم قي     بية الحِسةةةات المتوسةةةّ

 ت.النسبية للفقر ا هميةلاارية، و المعيات افانحر لااو 
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 فاس ش  البعُد  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ة و لح ا   لم وسطا(12) دول 

 لرتبة"ا لفقرةا
لمتوستط ا
 بي"الحسا

 ري"المعيتتافانحتر لا ا
مستوى 

 هميةلاا
ء اببنةةةة داتحةةةةلاابنةةةةك  رةاداتقوم  .1

ل من خلا لمسةةةةةةتقبليالوضةةةةةةع ا
دي، منطقي، اقعي )حياسةةةةةةرد و 

ث احدف( للاامل، وشةةةةةةةةةةةةةةفامتك
 لمتغيرية.البيئية ا

 مرتفعة 7780. 3.96 2

بسرعة  داتحلاابنك  رةاداز اتمت .2
 رجية.الخات ابة للتغير استجلاا

 مرتفعة 7810. 4.01 1

 داتةةةحةةةةةةةلاابةةةنةةةةةةةك  رةاداتةةةتةةةبةةةنةةةى  .3
ت ار ات متعددة كمسةةةةاريوهاسةةةةين

ء على امسةةةةةةةةةةةةةةتقبليةةةة بةةةديلةةةة بنةةة
لةةةةبةةةةيةةةةئةةةةةةةة ات مةةةةن الةةةةمةةةةعةةةةلةةةةومةةةةةةةا
 رجية.الخا

 مرتفعة 8100. 3.94 3

 داتحلاابنك  رةاداتستخدم  .4
ت كمية في تقييم امؤشر 

 ت.المعلوما
 مرتفعة 7720. 3.91 4

 هميةاب داتحلاابنك  رةاداتؤمن  .5
لمسةةةةةةةتقبل في تحقيق اء اسةةةةةةةتقر ا
 لمدى.التميز بعيد ادة و الريا

 متوسط 7870. 3.60 5

 داتحةةةلاابنةةةك  رةاداتشةةةةةةةةةةةةةةخص  .6
بشةةةةةةةةةةةةةكل  الفرصةةةةةةةةةةةةةة قبل غيرها

لتحقيق  ارهاسةةةةةةةةةةتثمامن  ايمكنه
 .افهاهدا

 متوسط 7760. 3.54 6

 مرتفعة  3.83  فاستشر لاا
ت بُعد ان فقر ا( يتبين 12لجدول رقم )ا هرة فيالظابية الحسات المتوسطا تحليلئج انتل من خلا   

على متوسةةةط ا نيةالثالفقرة اوحققت  لمتوسةةةطة،او  لمرتفعا هميةلاانت ضةةةمن مسةةةتوى اف كاسةةةتشةةةر لاا
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ت اللتغير بة استتتتجلاابستتترعة  داتحلا ابنك  رةاداز اتمت"لتي تنص على البُعد، و ات ابي بين فقر احسةةةةة

ف انحر المرتفع، و ا هميةلاا( وهي ضةةمن مسةةتوى 4.01بي للفقرة )الحسةةالمتوسةةط اوبللا " رجية الخا

د افر ات ابةةاجةةات بين افةةختلالااري على قلةةة المعيةةاف انحر لااض انخفةةا(، ويةةدل 0.781ري )امعيةة

لفرصتتة قبل ا داتحلا ابنك  رةاداتشتتخص "لتي تنص على او  دسةةةةالسةةةالفقرة ابل حققت المقالعينة. با

ت بقيمة بلغت الفقر ابي بين اقل متوسط حسا " افهاهدالتحقين  ارهاستثمامن  ابشكل يمكنه اغيره

ضه على انخفا(، ويدل 0.776ري )اف معيانحر ا، و لمتوسطا هميةلاا( وهي ضمن مستوى 3.54)

مستوى ف استشر لاام حقق بُعد العينة. وبشكل عاد افر ات بين اباجلااي و الر ات في افقلة وجود خلا

لي من امسةةةةةةةةتوى ع داتحلااك بنك متلاايدل على  ا، مم(3.83بي )امرتفع، بمتوسةةةةةةةةط حسةةةةةةةة هميةا

 ف.استشر لاا

 لنومالتفكير بمنطن اني: الثالبُعد ا

طا"( يبين 13لجدول )ات، و افقر  خمسل لنظم من خلاالتفكير بمنطق اس بُعد اتم قي    ت المتوسةةةةةةةةةّ

 ت.النسبية للفقر ا هميةلاارية، و المعيات افانحر لااو بية الحِسا

ل فك    منطق البعُد  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ةو لحِ ا   لم وسّطا(13) دول 

 لنظما

 لرتبة"ا لفقرةا
لمتوستط ا
 بي"الحسا

ف انحتر لا ا
 ري"المعيتتا

مستوى 
 هميةلاا

للحصةةةةةةةةةةةةةول على  داتحةةةلاابنةةةك  رةاداتحرص  .7
 در متعددة.افية من مصالكات المعلوما

 متوسطة 8430. 3.55 4

لوقت التخصةةةةةةةةةةيص  داتحلاابنك  رةاداتحرص  .8
 ادرهازمة من مصةةللاات افي لجمع لمعلومالكا
 لمتعددة.ا

 مرتفعة 8120. 3.91 2

ت دمج ار امهةةةةةةة داتحةةةةةةةلاابنةةةةةةةك  رةاداتمتلةةةةةةةك  .9
لتي الكيفية المختلفة لغرض فهم اصةةةةةةةةةةةةةر العنا

 عملية.ت اللوصول لمخرج اعل بموجبهاتتف
 مرتفعة 7900. 3.92 1



80 

 

لمختصةةةين اد افر لااب داتحلاابنك  رةاداتسةةةتعين  .10
لبيئةةةةةةة افيةةةةةةة عن الكةةةةةةات المعلومةةةةةةافي توفير 

 رجية.الخا
 مرتفعة 7340. 3.86 3

ت لنظر للمشةةةةةةةةةةةةةكلاابةة داتحةةلاابنةةك  رةاداتقوم  .11
 بنظرة شمولية.

 متوسطة 1.063 3.15 5

 مرتفعة  3.68  لنومالتفكير بمنطن ا

طا"وحت اتر  ( 3.92-3.15لنظم بين )التفكير بمنطق ات بُعد الفقر بية" الحِسةةةةةةةةةةات المتوسةةةةةةةةةةّ

لتي او  سةةةةةعةالتالفقرة ا، وحققت لمتوسةةةةةطاو  لمرتفعا هميةلااضةةةةةمن مسةةةةةتوى  انهاوهي تصةةةةةنف على 

لتي الكيفية المختلفة لغرض فهم اصتتتتتتتتتر العنات دمج ار امه داتحلا ابنك  رةادا"تمتلك تنص على 

(، 3.92ت بقيمة )الفقر ابي بين اعلى متوسةةةةط حسةةةةات عملية " اللوصتتتول لمخرج اعل بموجبهاتتف

ت ابةةاجةةلااي و الر ات في افةةختلااض قيمتةةه يةةدل على قلةةة وجود انخفةةا( و 0.790ري )اف معيةةانحر او 

 لعينة. اد افر ابين 

ت بنورة لنور للمشكلااب داتحلا ابنك  رةاداتقوم "لتي تنص على او  دية عشرالحالفقرة احققت  ابينم

ري اف معيانحر ا، و لمتوسةةةةطالمسةةةةتوى ا( وهو ضةةةةمن 3.15بي بقيمة )اقل متوسةةةةط حسةةةةا" شتتمولية 

ت بين افةةختلالاا وجودعلى حةةد صةةةةةةةةةةةةةةحيا الو افوق ري المعيةةاف انحر لاا عارتفةةا(، ويةةدل 1.063)

مرتفع بمتوسةةةةةةةط  هميةامسةةةةةةةتوى لنظم التفكير بمنطق ام حقق بُعد العينة. وبشةةةةةةةكل عاد افر ات اباجا

 مرتفع. لنظماتفكير بمنطق مستوى يمتلك  داتحلاان بنك ا، وتدل على (3.68)بي احس

 لمستقبليةالراية الث: الثالبُعد ا

طا"( يبين 14لجدول )ات، و افقر  خمسل لمسةةةةةةةةةةةةتقبلية من خلاالرؤية اس بُعد اتم قي     ت المتوسةةةةةةةةةةةةّ

 ت.النسبية للفقر ا هميةلاارية، و المعيات افانحر لااو بية الحِسا
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ل ؤية البعُد  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ةو لحِ ا   لم وسّطا(14) دول 

 لم   بل ةا

لمتوستط ا لرتبة"ا لفقرةا
 بي"الحسا

ف انحتر لا ا"
 ري"المعيتتا

مستوى 
 هميةلاا

على  داتحلاابنك  رةاداتحرص  .12
لشمولية في توحيد جهود الرؤية اتوظيف 

 لبنكاف اهداه املين تجالعا
 متوسطة 1.019 3.14 5

لرؤيةة اعلى  داتحةةلاابنةةك  رةاداتعتمةةد  .13
 رية.ادلاات ار القر اذ اتخالشمولية في ا

 متوسطة 8710. 3.57 4

لقدرة على ا داتحلاابنك  رةاداتمتلك  .14
مل مع التعالمنظورة، و اغير  ءاشيلاارؤية 

 لمجهول.ا
 مرتفعة 7300. 3.76 1

على تحويل  داتحلاابنك  رةاداتمتلك  .15
لتطبيق ضةةةةةةةةةةةةةةمن اقع ممكن او  لىالرؤيةة ا
 نة.املااف اهدا

 متوسطة 8190. 3.66 2

لفرص ا داتحلاابنك  رةاداتشةةةةةةةةةةةةةةخص  .16
 .اصهاقتنامن  ابشكل يمكنه اقبل غيره

 متوسطة 8910. 3.62 3

 متوسطة  3.55  لمستقبليةالراية ا
بي ابمتوسةةةةةةةط حسةةةةةةة توسةةةةةةةطم هميةالمسةةةةةةةتقبلية مسةةةةةةةتوى الرؤية ا( حقق بُعد 14لجدول رقم )امن   

لفقرة اوحققت ت مسةةةةةةةةةةتوى متوسةةةةةةةةةةط.البنك يمتلك رؤية مسةةةةةةةةةةتقبلية ذان الة على ، وهي دلا(3.55)

قدرة على راية ا داتحلا ابنك  رةادا" تمتلك لتي تنص على اعشةةةةةةةةةةةةةةرة و  بعةةةالر ا يلاال غير  ءاشتتتتتتتتت

( وهي ضةةمن 3.76ت بقيمة )الفقر ابي بين اعلى متوسةةط حسةةالمجهول " امل مع التعالمنوورة، و ا

(، وهي قيمةةة منخفضةةةةةةةةةةةةةةةةة تةةدل على قلةةة 0.730ري )اف معيةةانحر المرتفعةةة، و ا هميةةةلاامسةةةةةةةةةةةةةةتوى 

تحرص "لتي تنص على اعشةةةةةةةةةةةةةةرة و  نيةالثالفقرة احققت  ابينمنة. لعياد افر ات اباجات بين افختلالاا

لبنك اف اهداه املين تجالعالشتتتتتتتتتمولية في توحيد جهود الراية اعلى توويف  داتحلا ابنك  رةادا
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ري اف معيانحر ا، و لمتوسةةةةةةطا هميةلاا( وهي ضةةةةةةمن مسةةةةةةتوى 3.14بي بقيمة )اقل متوسةةةةةةط حسةةةةةةا"

(1.019.) 

 فعيةالدابع: الر البُعد ا

طا"( يبين 15لجدول )ات، و افقر  سةةةةةةةةةةةةةةةتل فعية من خلاالداس بُعد اتم قي بية الحِسةةةةةةةةةةةةةةةات المتوسةةةةةةةةةةةةةةّ

 ت.النسبية للفقر ا هميةلاارية، و المعيات افانحر لااو 

 فع ةالدالبعُد  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ةو لحِ ا   لم وسّطا(15) دول 

 لرتبة"ا لفقرةا
لمتوستط ا
 بي"الحسا

ف انحتر لا ا"
 ري"المعيتتا

مستوى 
 هميةلاا

رة اثاعلى  داتحلاابنك  رةاداتحرص  .17
لموظفين لتقديم مزيد من افس بين التنا
 ت.از انجلاا

 متوسطة 7920. 3.53 6

لموظفين ا داتحلاابنك  رةاداتشةةةةةةةةةجع  .18
 فز.الحو ام ال نظمن خلا الديه

 متوسطة 8530. 3.59 5

على  داتحةةةةةةةلاابنةةةةةةةك  رةاداتحرص  .19
لعمل اتكوين فرق عمل وتشةةةةةةةةةةةةةةجيع روح 

 .اعي بين موظفيهالجما
 متوسطة 8140. 3.66 4

لموظفين ا داتحلاابنك  رةاداتشةةةةةةةةةجع  .20
 لبنك.اعلى تنفيذ رؤية 

 مرتفعة 7930. 3.73 2

لعمل اعلى  داتحلاابنك  رةاداتحث  .21
 لبنك.اف اهداضمن 

 مرتفعة 7810. 3.77 1

لتوفير  داتحةةةلاابنةةةك  رةاداتسةةةةةةةةةةةةةةعى  .22
 ئم للموظفين.لملااخ المنا

 مرتفعة 7250. 3.68 3

 متوسطة  3.66  فعيةالدا
، (3.66بي )ابمتوسةةةةةةط حسةةةةةة توسةةةةةةطم هميةامسةةةةةةتوى  فعيةالدا( حقق بُعد 15لجدول )امن 

لتي او  لعشةةةةةةةروناحدة و الو الفقرة اوحققت فعية متوسةةةةةةةط. البنك يمتلك مسةةةةةةةتوى دان الة على وهي دلا
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بي بين اعلى متوسةةةةط حسةةةةالبنك " اف اهدالعمل ضتتتمن اعلى  داتحلا ابنك  رةاداتحث "تنص على 

(، وهي 0.781ري )اف معيانحر المرتفعة، و ا هميةلاا( وهي ضةةةةةةمن مسةةةةةةتوى 3.77ت بقيمة )الفقر ا

 لعينة. اد افر ات اباجات بين افختلالااقيمة منخفضة تدل على قلة 

رة اثاعلى  داتحلا ابنك  رةاداتحرص "لتي تنص على او  بعة عشةةةةةةةةةةةةةةرالسةةةةةةةةةةةةةةةالفقرة احققت  ابينم   

( وهي 3.53بي بقيمة )اقل متوسةةةةةةةةةةةط حسةةةةةةةةةةةا" ت از انجلا المووفين لتقديم مزيد من افس بين التنا

 .ايضا(، وهي قيمة منخفضة 0.792ري )اف معيانحر ا، و لمتوسطةا هميةلااضمن مستوى 

 كةالشر ا: مسالخالبُعد ا

طا"( يبين 16لجدول )ات، و افقر  ربعال كة من خلاالشةةةةةةةةةةةةر اس بُعد اتم قي    بية الحِسةةةةةةةةةةةةات المتوسةةةةةةةةةةةةّ

 ت.النسبية للفقر ا هميةلاارية، و المعيات افانحر لااو 

  ةالش البعُد  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ةو لحِ ا   لم وسّطا(16) دول 

 لرتبة"ا لفقرةا
لمتوستط ا
 بي"الحسا

ف انحتر لا ا
 ري"المعيتتا

مستوى 
 هميةلاا

لدخول في ا داتحلاابنك  رةاداتؤمن  .23
بهة كوسيلة اكة مع بنوك مشالشر اليب اسا

 .التهالتنفيذ رس
 مرتفعة 7620. 3.68 4

ت اكامة شةةةةةةةر اقلا داتحلاابنك  رةاداتسةةةةةةةعى  .24
 .اربهادة من تجاستفخرى للاامع بنوك 

 مرتفعة 7010. 3.72 3

كة الشةةر ان اعة بالقنا داتحلاابنك  رةادالدى  .25
 كثر قوة.ات ار اتصدر قر 

 مرتفعة 6650. 3.81 2

كة الشةةةةةةةةةةةر اء انّ بناب داتحلاابنك  رةاداتعتقد  .26
 .نلموظفيات اخبر  هم في تطويراقد يس

 مرتفعة 6650. 3.89 1

 مرتفعة  3.76  كةالشر ا
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طا"وحت اتر  ( وهي تصةةةةةنف 3.68-3.89بين ) كةالشةةةةةةر ات بُعد الفقر بية" الحِسةةةةةةات المتوسةةةةةةّ

لتي تنص على او  لعشةةةةةةرونادسةةةةةةة و السةةةةةةالفقرة المرتفع، وحققت ا هميةلااضةةةةةةمن مسةةةةةةتوى  انهاعلى 

على متوسةط المووفين " ات اهم في تطوير خبر اكة قد يسالشر اء انّ بناب داتحلا ابنك  رةادا"تعتقد 

ض قيمته يدل على قلة انخفا( و 0.665ري )اف معيانحر ا(، و 3.89ت بقيمة )الفقر ابي بين احسةةةةةةةةةةةةةة

لتي او  لعشةةةةةةةةةةةةةةرونالثة و الثالفقرة احققت  العينة. بينماد افر ات بين اباجلااي و الر ات في افختلااوجود 

بهة كوستتتتتيلة اكة مع بنوك مشتتتتتالشتتتتتر اليب استتتتتالدخول في ا داتحلا ابنك  رةادا"تامن تنص على 

ف انحر ا، و ايضا لمرتفعالمستوى ا( وهو ضمن 3.68بي بقيمة )اقل متوسط حسا"  التهالتنفيذ رس

، (3.76بي )امرتفع بمتوسط حس هميةامستوى  كةالشر ام حقق بُعد ا(. وبشكل ع0.758ري )امعي

 كة مرتفع.البنك لديه مستوى شر ان اوتدل على 

يبين ( 17لجدول رقم )ان المسةةةتقل، فالمتغير ا دابعبية لاالحسةةةات المتوسةةةطالتعرف على قيم ابعد 

لمتوسط ا، و تيجياستر لااء الذكامتغير  دابعرية لاالمعيات افانحر لاابية و الحسات المتوسطايستعرض 

 .هميةلاالرتب ومستوى افة على اضلاام للمتغير بالعابي الحسا

   ل  ا          ع  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ة و لح ا   لم وسطا(17) دول 

     اس   ا

 هميةلاامستوى  بيالحسالمتوسط ا لرتبةا لفقرةا تالفقر ا
 مرتفعة 3.83 1 فاستشر لاا 1-6
 مرتفعة 3.68 3 لنظمالتفكير بمنطق ا 7-11
 متوسطة 3.55 5 لمستقبليةالرؤية ا 12-16
 متوسطة 3.66 4 فعيةالدا 17-22
 مرتفعة 3.76 2 كةالشر ا 23-26

 مرتفعة 3.70  تيجياستر لااء الذكا 
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ء الذكامتغير  دابعبية لاالحسةةةةةةةةةةةةةةةات المتوسةةةةةةةةةةةةةةطافي قيم  تافختلاالك ان هنا( 17لجدول )ايبيّن 

. وحقق بعد هميةلاافي مسةةةةةةتوى  ايضةةةةةةاختلفت او ، داتحلاابنك من وجهة نظر موظفي تيجياسةةةةةةتر لاا

بي ابمتوسةةةةط حسةةةة كةالشةةةةر ابُعد (، يليه 3.83بي حيث بللا )اعلى قيمة متوسةةةةط حسةةةةاف اسةةةةتشةةةةر لاا

 دابعالثة بين الثالمرتبة المرتفع وبالمسةةةةةةةةةةةةةةتوى اضةةةةةةةةةةةةةةمن لنظم التفكير بمنطق اء بُعد اوج. (3.76)

بي ابمتوسط حس فعيةالدابُعديليه (. 3.68بي بلغت قيمته )ابمتوسط حس تيجياستر لااء الذكامتغير 

لمرتبة اء بافقد ج لمسةةةتقبليةالرؤية ابعد عن  امّ المتوسةةةطة. النسةةةبية ا هميةلااوهو ضةةةمن (، 3.66)

م حقق متغير ا. وبشكل علمتوسطالمستوى ا(، وهو ضمن 3.55بي )اذ حقق متوسط حساخيرة لاا

ن بنك ا، ويسةةتدل (3.70) بي بلغت قيمتهامرتفعة بمتوسةةط حسةة هميةامسةةتوى  تيجياسةةتر لااء الذكا

 .تيجياستر لااء الذكايمتلك مستوى مرتفع من  داتحلاا

 بع(التالمتغير ات )الخدماجودة  دابعاوصف  2.3.4

بية الحسةةةات المتوسةةةطالية تبيّن التاول الجداو  دابعال خمس ت من خلاالخدماس متغير جودة اتم قي

 .دابعلاارية لكل بُعد من المعيات افانحر لااو 

 ديةاعتملااول: لا ا لبعدا

طا"( يبين 18لجدول )ات، و افقر  خمسل من خلا ديةاعتملااس اتم قي     بية الحِسةةةةةةةةةةةةةات المتوسةةةةةةةةةةةةةّ

 ت.النسبية للفقر ا هميةلاارية، و المعيات افانحر لااو 
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  ية ع م البعُد  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ة و لح ا   لم وسطا(18) دول 

 لرتبة"ا لفقرةا
لمتوستط ا
 بي"الحسا

 ري"المعيتتافانحتر لا ا
مستوى 

 هميةلاا
لخةةةةةةدمةةةةةةة ا داتحةةةةةةلاايقةةةةةةدّم بنةةةةةةك  .1

للعميل بشةةةةةةةةةةةكل صةةةةةةةةةةةحيا ومن 
 ولى. لاالمرة ا

 مرتفعة 6800. 3.69 5

لخدمة ابتقديم  داتحلاابنك يلتزم  .2
 لمحدد.الوقت اللعميل في 

 مرتفعة 7390. 3.75 3

ت اتطبيقةةةةة داتحةةةةةلاابنةةةةةك يعتمةةةةةد  .3
لكترونيةةةةةةةة تلبي امصةةةةةةةةةةةةةةةرفيةةةةةةةة 

ء في جميع لعملاات اجةةةةةةاحتيةةةةةةا
 ت.اوقلاا

 مرتفعة 6770. 3.74 4

فروع داتحةةةةةلاابنةةةةةك يتوفر لةةةةةدى  .4
لمصةةةةةةةةةةةةرفية على ات الخدماتقدم 
 عة.السار امد

 مرتفعة 7120. 3.77 2

لتوثيق انظمة ا داتحلاابنك يوفر  .5
 لدقيقة.ات لسجلااو 

 مرتفعة 6830. 3.90 1

 مرتفعة  3.77  ديةاعتملاا
نت اكدية اعتملاات بُعد ان جميع فقر ا( يتبين 19لجدول رقم )ا ت فيانالبيا ل تحليلمن خلا    

لبُعد، ات ابي بين فقر اعلى متوسةةةةةط حسةةةةةا مسةةةةةةالخالفقرة اوحققت  ةلمرتفعا هميةلااضةةةةةمن مسةةةةةتوى 

بي الحسةةةةالمتوسةةةةط اوبللا " لدقيقة ات لستتجلاالتوثين و انومة ا داتحلا ايوفر بنك "لتي تنص على او 

ري على قلةةةةةة المعيةةةةةاف انحر لااض انخفةةةةةا(، ويةةةةةدل 0.683ري )اف معيةةةةةانحر ا(، و 3.90للفقرة )

نك "لتي تنص على او  ولىلاالفقرة ابةةل حققةةت المقةةالعينةةة. بةةاد افر ات ابةةاجةةات بين افةةختلالاا قدّم ب ي

ت بقيمة الفقر ابي بين اقل متوسةةةةط حسةةةةا "ولىلا المرة الخدمة للعميل بشتتتكل صتتتحي  ومن ا داتحلا ا

ضه انخفا(، ويدل 0.680ري )اف معيانحر المرتفعة، و ا هميةلاا( وهي ضمن مستوى 3.69بلغت )

 ديةاعتملاام حقق بُعد العينة. وبشةةةةةةةةةةةةةةكل عاد افر ات بين اباجلااي و الر ات في افعلى قلة وجود خلا
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دية لدى بنك اعتملاان مسةةةةتوى ا، ويسةةةةتدل (3.77بي )امرتفع، بمتوسةةةةط حسةةةة هميةاعلى مسةةةةتوى 

 مرتفع. داتحلاا

 بةاستجلااني: الثالبُعد ا

طا"( يبين 19لجدول )ات، و افقر  خمسل بة من خلااسةةةةةةتجلااس بُعد اتم قي    بية الحِسةةةةةةات المتوسةةةةةةّ

 ت.النسبية للفقر ا هميةلاارية، و المعيات افانحر لااو 

  ة س   البعُد  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ة"و لحِ ا   لم وسّطا(19) دول 

 لرتبة"ا لفقرةا
لمتوستط ا
 بي"الحسا

ف انحتر لا ا
 ري"المعيتتا

مستوى 
 هميةلاا

ت الخةةةةةةةدمةةةةةةةابتقةةةةةةةديم  داتحةةةةةةةلاايقوم بنةةةةةةةك  .6
سةةةةةةةةةةةةةةةةب مع ايتنةة الجةةديةةدة بمةةالمصةةةةةةةةةةةةةةرفيةةة ا
 ء.لعملاات اجاحتيا

 مرتفعة 0.722 3.85 4

 الموظفين على طرحا داتحلاابنك يشةةةةةةةةةجع  .7
جةةةة اينسةةةةةةةةةةةةةةجم مع حةةة ابمةةة لجةةةديةةةةار افكةةةلا
 ء.لعملاا

 مرتفعة 0.680 3.91 1

ليب حديثة في اسةةةةةةةةةا داتحلاابنك يسةةةةةةةةةتخدم  .8
رنةةةةةةة الكترونيةةةةةةةة مقةةةةةةةلااتةةةةةةةه اتقةةةةةةةديم خةةةةةةةدمةةةةةةة

 فسين.المناب
 مرتفعة 0.717 3.88 3

ت ات ورغبةاجةةالحةةداتحةةلاابنةةك يسةةةةةةةةةةةةةةتجيةةب  .9
 لبنك.اف اهداسب مع ايتن اء وبملعملاا

 مرتفعة 0.662 3.90 2

 اجههاي مشةةةكلة يو ا داتحلاابنك لج ايع .10
لمصةةةةةةةةةةةةةةرفية ات العمليةاز انجةالعميةل عنةد ا
 لكترونية.لاا

 مرتفعة 0.774 3.69 5

 مرتفعة  3.85  بةاستجلاا

طا"وحت اتر  ( وهي تصةةةنف 3.91-3.69بين ) بةاسةةةتجلاات بُعد الفقر بية" الحِسةةةات المتوسةةةّ

يشتتتتجع بنك "لتي تنص على او  بعةالسةةةةةةالفقرة المرتفع، وحققت ا هميةلااضةةةةةةمن مسةةةةةةتوى  انهاعلى 
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بي اعلى متوسط حسا" ء لعملااجة اينسجم مع ح الجدية بمار افكلا المووفين على طرحا داتحلا ا

ض قيمتةةةه يةةةدل على قلةةةة وجود انخفةةةا( و 0.680ري )اف معيةةةانحر ا(، و 3.91ت بقيمةةةة )الفقر ابين 

لج ايع"لتي تنص على او  شرةالعالفقرة احققت  العينة. بينماد افر ات بين اباجلااي و الر ات في افختلاا

قل متوسط ا" لكترونية لا المصرفية ات العملياز انجالعميل عند ا اجههاي مشكلة يو ا داتحلا ابنك 

ض انخفا(، ويدل 0.774ري )اف معيانحر المرتفع، و المسةةتوى ا( وهو ضةةمن 3.69بي بقيمة )احسةة

بة استجلاام حقق بُعد اوبشكل علعينة. اد افر ات اباجات بين افختلالااري على قلة المعياف انحر لاا

لبنك مسةةةتوى مرتفع من اك متلاالة على ، وهي دلا(3.85بي )امرتفع بمتوسةةةط حسةةة هميةامسةةةتوى 

 بة.استجلاا

 لملموسيةالث: الثالبُعد ا

طا"( يبين 20لجدول )ات، و افقر  خمسل لملموسةةةةية من خلااس بُعد اتم قي     بية الحِسةةةةات المتوسةةةةّ

 ت.النسبية للفقر ا هميةلاارية، و المعيات افانحر لااو 

 لملموس ةالبعُد  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ةو لحِ ا   لم وسّطا(20) دول 

 لرتبة"ا لفقرةا
لمتوستط ا
 بي"الحسا

ف انحتر لا ا"
 ري"المعيتتا

مستوى 
 هميةلاا

خةةةةةةةل التنظيمي دالهيكةةةةةةةل ايهةةةةةةةدف  .11
تفويض  لىالحكوميةةةةةة المؤسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة ا
 ت.اءاجر لاات وتصميم السلطا

 مرتفعة 0.713 3.72 5

لموظف ارة على وضةةةةةةةةع الوز اتحرص  .12
 اسةةب وذلك وفقالمنان المكاسةةب في المنا

 .ادوري التي تُجريهالتقييم ات العملي
 مرتفعة 0.684 3.85 2

رة وصةةةةةةةةةةةةةةف وظيفي الوز ايوجةةةد لةةةدى  .13
ت المسةةةةةةةةةةةةةةؤوليةةات و اجبةةالو ام و امحةةدد للمهةة

 .الديه ملينالعاد افر لاالمطلوبة من ا
 مرتفعة 0.682 3.94 1
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لتسةةةةةةةةةةةةةةلسةةةةةةةةةةةةةةةل اع اتبةةالموظف بةةايلتزم  .14
 رة.التنظيمي للوز الهيكل اري وفق ادلاا

 مرتفعة 0.708 3.74 4

ء ادارة بةةةةةالوز افي  العليةةةةةا رةادلااتقوم  .15
نوني يتيا ار قةةةةةةاطةةةةةةاضةةةةةةةةةةةةةةمن  امهمتهةةةةةة

 ءلة.المسا
 مرتفعة 0.743 3.76 3

 مرتفعة  3.80  لملموسيةا
، وهي (3.80بي )امرتفع بمتوسط حس هميةامستوى لملموسية ا( حقق بُعد 20لجدول رقم )امن   

ت. الخدماصةةةةةةةةةر جودة احد عناوذلك ك داتحلاالملموسةةةةةةةةةية مرتفع في بنك ان مسةةةةةةةةةتوى الة على دلا

م ارة وصتتتتتتتتتف وويفي محدد للمهالوز ايوجد لدى "لتي تنص على او  لثة عشةةةةةةةةةةةةةةرالثالفقرة اوحققت 

ت الفقر ابي بين اعلى متوسةةةط حسةةةا"  املين لديهالعاد افر لاالمطلوبة من ات المستتاوليات و اجبالو او 

(، وهي قيمة 0.682ري )اف معيانحر المرتفعة، و ا هميةلاا( وهي ضةةةةةةةةةةةةمن مسةةةةةةةةةةةةتوى 3.94بقيمة )

لتي او  دية عشرالحالفقرة احققت  ابينمنة. لعياد افر ات اباجات بين افختلالاامنخفضة تدل على قلة 

ت وتصتتتميم الستتتلطاتفويض  لىالحكومية الماستتتستتتة اخل التنويمي دالهيكل ايهدف "تنص على 

ف انحر المرتفعة، و ا هميةلاا( وهي ضةةةةمن مسةةةةتوى 3.72بي بقيمة )اقل متوسةةةةط حسةةةةا"  تاءاجر لاا

 .ايضا(، وهي قيمة منخفضة 0.713ري )امعي

 ناملاابع: الر البُعد ا

طةةا"( يبين 21لجةةدول )ات، و افقر  خمسل ن من خلاامةةلااس بُعةةد اتم قيةة بيةةة الحِسةةةةةةةةةةةةةةةةات المتوسةةةةةةةةةةةةةةّ

 ت.النسبية للفقر ا هميةلاارية، و المعيات افانحر لااو 

 ن   البعُد  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ةو لحِ ا   لم وسّطا(21) دول 

لمتوستط ا لرتبة"ا لفقرةا
 بي"الحسا

ف انحتر لا ا"
 ري"المعيتتا

مستوى 
 هميةلاا

على تمتع موظفيه بسلوك  داتحلاابنك يحرص  .16
 لثقة.اء بلعملاايشعر 

 مرتفعة 6840. 3.76 5
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خةةل ان دامةةلااعلى زرع  داتحةةلاابنةةك يحرص  .17
 ئه.عملا

 مرتفعة 7220. 3.78 4

مةةةةة في ابسةةةةةةةةةةةةةةريةةةةة تةةةة داتحةةةةلاابنةةةةك مةةةةل ايتعةةةة .18
 تهم.ملاامع

 مرتفعة 6970. 3.91 2

ء لعملاات اوقايتم وضةةةةةةةةةةع خطة تنسةةةةةةةةةةجم مع  .19
 .داتحلاابنك تهم مع ملاالتع

 مرتفعة 7350. 3.87 3

لمعرفةةةةة ا داتحةةةةةلاابنةةةةةك لموظفون في ايمتلةةةةةك  .20
 ء.لعملااسئلة افة ابة عن كاجفية للاالكا

 مرتفعة 6880. 3.92 1

 مرتفعة  3.84  ناملاا
، وهي (3.84بي )امرتفع بمتوسةةةط حسةةة هميةامسةةةتوى  ناملاا( حقق بُعد 21لجدول )امن 

 لعشرونالفقرة اوحققت لبنك.ات يبللا مستوى مرتفع في الخدماصر جودة احد عنان كاملاان الة دلا

ستتتتتتتتتئلة افة ابة عن كاجفية للاالكالمعرفة ا داتحلا المووفون في بنك ايمتلك " لتي تنص على او 

لمرتفعة، ا هميةلاا( وهي ضمن مستوى 3.92ت بقيمة )الفقر ابي بين اعلى متوسط حسا" ء لعملاا

د افر ات ابةاجةات بين افةختلالاا(، وهي قيمةة منخفضةةةةةةةةةةةةةةةة تدل على قلةة 0.688ري )اف معيةانحر او 

 لعينة. ا

على تمتع مووفيه  داتحلا ايحرص بنك "لتي تنص على او  دسةةةةةةة عشةةةةةةرالسةةةةةةالفقرة احققت  ابينم   

 هميةلاا( وهي ضةةةمن مسةةةتوى 3.76بي بقيمة )اقل متوسةةةط حسةةةا" لثقة اء بلعملاابستتلوك يشتتعر 

 .ايضا(، وهي قيمة منخفضة 0.684ري )اف معيانحر المرتفعة، و ا

 طفالتعا: مسالخالبُعد ا

طا"( يبين 22لجدول )ات، و افقر  خمسل طف من خلاالتعاس بُعد اتم قي    بية الحِسةةةةةةةةةةات المتوسةةةةةةةةةةّ

 ت.النسبية للفقر ا هميةلاارية، و المعيات افانحر لااو 

 طف ل عالبعُد  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ةو لحِ ا   لم وسّطا(22) دول 

لمتوستط ا لرتبة"ا لفقرةا
 بي"الحسا

ف انحتر لا ا
 ري"المعيتتا

مستوى 
 هميةلاا

بنةةك مةةل مع التعةةان عنةةد امةةلاالعميةةل بةةايشةةةةةةةةةةةةةةعر  .21
 .داتحلاا

 مرتفعة 7160. 3.89 3



92 

 

 مرتفعة 6690. 3.91 2 لحسنة.السمعة اب داتحلاابنك يتمتع موظفو  .22

على توفر بيئةةةة عمةةةل  داتحةةةلاابنةةةك  رةادايحرص  .23
 .اسبة لموظفيهامن

 مرتفعة 6800. 3.92 1

ء لعملااعلى وضةةع مصةةلحة  داتحلاابنك يحرص  .24
 ملين.العاو  رةادلاات اولويامع 

 مرتفعة 7130. 3.79 5

م الدو ات اعاءمة سةةةةةةةةعلى ملا داتحلاابنك يحرصةةةةةةةة .25
 ء.لعملاات اوقامع 

 ةمتوسط 6630. 3.81 4

 مرتفعة  3.86  طفالتعا

طا"وحت اتر  ( وهي تصةةةةةنف 3.92-3.79بين ) طفالتعات بُعد الفقر بية" الحِسةةةةةات المتوسةةةةةّ

يحرص "لتي تنص على او  لعشرونالثة و الثالفقرة المرتفع، وحققت ا هميةلااضمن مستوى  انهاعلى 

ت الفقر ابي بين اعلى متوسةةةةةةةط حسةةةةةةةا"  استتتتتبة لمووفيهاعلى توفر بيئة عمل من داتحلا ابنك  رةادا

ت في افةةختلااض قيمتةةه يةةدل على قلةةة وجود انخفةةا( و 0.680ري )اف معيةةانحر ا(، و 3.92بقيمةةة )

يحرص بنك "لتي تنص على او  لعشةةةةةةةةةةرونابعة و الر الفقرة اءت العينة. وجاد افر ات بين اباجلااي و الر ا

بي بقيمة اقل متوسةةةةةط حسةةةةةا "ملين العاو  رةادلاات اولوياء مع لعملااعلى وضتتتع مصتتتلحة  داتحلا ا

ف انحر لااض انخفا(، ويدل 0.713ري )اف معيانحر ا، و لمرتفعالمسةةةةةةةةةةةتوى ا( وهو ضةةةةةةةةةةةمن 3.79)

مسةةةةةةةةتوى  طفالتعام حقق بُعد العينة. وبشةةةةةةةةكل عاد افر ات اباجات بين افختلالااري على قلة المعيا

 لبنك مرتفعة.اطف لدى التعان مستوى الة على ، وهي دلا(3.86بي )امرتفع بمتوسط حس هميةا

( 23لجةةدول رقم )ان ابع، فةةالتةةالمتغير ا دابعةةبيةةة لاالحسةةةةةةةةةةةةةةةةات المتوسةةةةةةةةةةةةةةطةةالتعرف على قيم ابعةةد 

لمتوسةةةةط ا، و  تالخدماجودة متغير  دابعرية لاالمعيات افانحر لاابية و الحسةةةةات المتوسةةةةطايسةةةةتعرض 

 .هميةلاالرتب ومستوى افة على اضلاام للمتغير بالعابي الحسا

       و       ع  هم ة ارية و   وى  لمع ا   فانح  ا  ة و لح ا   لم وسطا(23) دول 

   ل د ا

 هميةلاامستوى  بيالحسالمتوسط ا لرتبةا لفقرةا تالفقر ا
 مرتفعة 3.77 5 ديةاعتملاا 1-5
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 مرتفعة 3.85 2 بةاستجلاا 6-10
 مرتفعة 3.80 4 لملموسيةا 11-15
 مرتفعة 3.84 3 ناملاا 16-20
 مرتفعة 3.86 1 طفالتعا 21-25

 مرتفعة 3.82  تالخدماجودة  
ت الخدماجودة متغير  دابعبية لاالحسات المتوسطافي قيم  تافختلاالك ان هنا( 23لجدول )ايبيّن 

مرتفع.  هميةامسةةةةةةةةةتوى  ضةةةةةةةةةمن انهابهت باتشةةةةةةةةة ا، لكن جميعهداتحلاامن وجهة نظر موظفي بنك 

بة بمتوسةةةط اسةةةتجلاابُعد (، يليه 3.86بي حيث بللا )اعلى قيمة متوسةةةط حسةةةاطف التعاوحقق بعد 

(، وهو 3.77بي )اذ حقق متوسةةةةةط حسةةةةةادية اعتملاابُعد خيرة لاالمرتبة اء باوج. (3.85بي )احسةةةةة

مرتفعة بمتوسةةةط  هميةامسةةةتوى  تالخدماجودة م حقق متغير المرتفع. وبشةةةكل عالمسةةةتوى اضةةةمن 

 مرتفعة.  داتحلاات في بنك الخدمان سمتة جودة الة على ، وهي دلا(3.82بي بلغت قيمته )احس

 سةالدر ات ار فرضياختبا 4.4

حث الباسةةةةتخدم او ت فرعية، افرضةةةةي خمسو حدة رئيسةةةةة ات، و افرضةةةةيمجموعة  منسةةةةة الدر ا تكونت

ت ار اختبةةةةائج الي يبين نتةةةةالتةةةةالمتةةةةدرج. و المتعةةةةدد و ا الخطي وهمةةةةار انحةةةةدلاات ار اختبةةةةانوعين من 

 ت. الفرضيا

 لرئيسةالفرضية ار اختبا 1.5.4

H0 :لةدلا عند مستوى  ئيةاحصالة ذو دلا  ثرايوجد  لا (0.05≥α )لة بدلا  تيجياستر لااء الذكا

( في كةالشتتتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتتتشتتتتتر لاا) اهدابعا

ن، املاالملموستتتتتتتتتيه، و ابه، و استتتتتتتتتتجلااديه، و اعتملاا) اهدابعالة بدلا ت الخدما جودةتحستتتتتتتتتين 

 .داتحلا اطف( في بنك التعاو 
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، Multiple Linear Regression)لمتعدد )الخطي ار انحدلااتحليل ل لفرضية من خلااختبرت ا

 ئج.ا( يوضا نت24جدول )و  (a≤0.05)لةوعند مستوى دلا

 

 ل ئ  ةالف ض ة ار  خ بائج  ن ( 24) دول 

 Model Summary 
 ين ل با حل ل 

ANOVA 
لم     ا    عا

 لم   لا

 

 رانحد ا   لا  ع

Coefficients 

لم     ا

    ل ا

 ل   ع

ط  ر ب ا

R 

 ل   ع

 ل حديدا

2R 

Adjusted 

2R 

F 

 لمح و ةا

 ر ة 

 لح يةا

   وى 

 لةلد ا

Sig 

 tق مة  Bق مة 

   وى 

لة لد ا

Sig 

 ح  ن 

  و  

   ل د ا

0.720 0.518 0.510 61.733 

5 

0.000 

 0.125 1.538 0.070 فاستشرلاا

لتفكير بمنطق ا

 لنظما
0.225 4.705 0.000 

287 

لرؤية ا

 لمستقبليةا
0.008 0.210 0.834 

 0.009 2.616 0.117 فعيةالدا

 0.000 9.141 0.385 كةالشرا 292

رنة مع قيمة تحليل اء مقاجر ا( وعند 287\5ت حرية ) ا( عند درج2.26لجدولية )ا Fبلغت  قيمة  •

لجدولية، اعلى من المحسوبة القيمة ا(، نجد 61.733) اللا قيمتهالبالمحسوبة و ا Fر اختبين للاالتبا

قل من قيمة ا(  وهي 0.000ر )اختبلة للالدلاار، وبللا مستوى انحدلااوبذلك نثبت معنوية نموذج 

لتي تنص على: البديلة، و الرئيسة ونقبل الفرضية اسة، لذلك نرفض الدر المعتمد بالة لدلاامستوى 

 اهدابعالة بدلا  تيجياستر لااء الذكا( α≤0.05) لةدلا عند مستوى  ئيةاحصالة ذو دلا  ثرايوجد 

 جودة( في تحسين كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استشر لاا)

طف( في بنك التعان، و املاالملموسيه، و ابه، و استجلااديه، و اعتملاا) اهدابعالة بدلا ت الخدما

 .داتحلا ا

لتفكير اف، و استشر لاالمستقل )المتغير ا دابعاطية بين ارتبلااقة لعلااعلى قيمة  Rيستدل من قيمة  •

( 24بع؛ وهي تشير في جدول )التالمتغير ا( و كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالرؤية النظم، و ابمنطق 

لتفكير بمنطن اف، و استشر لاا)لمستقل:المتغير ا دابعابية طردية بين ايجاطية ارتباقة بوجود علا
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لتي بلغت ا، و (تالخدماجودة بع )التالمتغير او ( كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و ا

 دابعئي لااحصال اد ثراط يعزز نتيجة وجود ارتبلاامل اع قيمة معارتفان ا، و 0.720=  اقيمته

 بع.التالمستقل على المتغير ا

لمسةةةةتقلة ات اين للمتغير التبا( وهو يدل على قدرة تفسةةةةير 2R= .5180لتحديد )امل امعبلغت قيمة  •

من ( كةالشتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاامجتمعة: )

( من %51.8نسةةةةةةبته ) ادرة على تفسةةةةةةير مالمسةةةةةةتقل قالمتغير ا دابعان اوتدل على بع،التالمتغير ا

ر اسةةةةةةتقر اتعكس درجة مقبولة من قوة و  الية نسةةةةةةبيا، وهي قوة تفسةةةةةةيرية ع(تالخدماتحسةةةةةةين جودة )

لفرق ا( وبللا 0.510( بللا قيمته )R2Adjustedلمصةةةةةحا )التحديد امل امع اما رسةةةةةة.الدّ انموذج 

ت المتغير ايدل على قدرة  ا، مما(، وهي قيمة منخفضةةةةةةةةةةةةةةةة جد0.008لتحديد )امل ابينه وبين مع

 بع مقبولة. التالمتغير التنبؤ بالمستقلة في ا

( 24لجدول )اهو مبين في  الرئيسةةةةة وكمالمتعدد للفرضةةةةية الخطي ار انحدلاائج تحليل اظهرت نتاو  •

، فعيةالدالنوم، و التفكير بمنطن او : )ليةالتا لمسةةتقلالمتغير ا دابعلة لالدلاا( وقيم مسةةتوى tن قيم )ا

قل من الة ت دلاا(، فهي حققت مستوي0.05لمعنوية )ائية عند مستوى احصالة ت دلاا( ذكةالشر او 

(، 0.000لي)التو ا(، وهي على 0.05للا )البةةةةةةةار و اختبةةةةةةةلاالمعتمةةةةةةةد في الةةةةةةةة لةةةةةةةدلاامسةةةةةةةةةةةةةةةتوى 

 ا( وهي جميعه9.141، 2.616، 4.705لي:)التو ا( بلغت على tن قيم )ا(، و 0.000(،)0.009)

لمتغير اعلى  ائياحصا لااد اثر المستقل المتغير ا دابعن لاالجدولية وبذلك نستنتج با اكبر من قيمتها

 .(تالخدماجودة )بع التا

( لمستقبليةالراية اف، و استشر لاا) لية:التالمستقل المتغير ا دابعان لكل من ائج النتاظهرت ا ابينم •

من مسةةةتوى  علىالة ت دلاا(، فهي حققت مسةةةتوي0.05لمعنوية )ائية عند مسةةةتوى احصةةةا لهاغير د

( tن قيم )ا(، و 0.834(، )0.125لي)التو ا(، وهي على 0.05للا )البار و اختبلاالمعتمد في الة لدلاا
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ن الجدولية وبذلك نسةةةةةةةةةةةةةتنتج با امن قيمته قلا ا( وهي جميعه0.210، 1.538لي:)التو ابلغت على 

 .(تالخدماجودة )بع التالمتغير اعلى  ائياحصا لااد اثر اكتمتل لا دابعلااتلك  

 

لمتغير ا دابعةةاكةةل بُعةةد من  هميةةةالتحةةديةةد  لمتةةدرجالخطي ار انحةةدلااحةةث على تحليةةل البةةاعتمةةد او 

( يبين 25لجدول )ابع. و التالمتغير ا دابعضةةي لاالريالنموذج اهمة في المسةةالمسةةتقل على حدة في ا

 ئج.النتا

 ل ئ  ةال دري   للف ض ة ال ط  ار انحد ائج  حل ل  ن (25) دول 

ء الذكا دابعا نموذجلا ا
 F R 2R tقيمة  تيجياستر لاا

 لمحسوبةا

مستوى 
لة لدلا ا

Sig 
 0.000 14.580 0.422 0.850 212.570 كةالشر ا 1

2 
 كةالشر ا

147.069 0.710 0.504 
11.296 0.000 

 0.000 6.896 لنظمالتفكير بمنطق ا

3 
 كةالشر ا

101.063 0.717 0.514 
9.112 0.000 

 0.000 4.885 لنظمالتفكير بمنطق ا
 0.012 2.518 فعيةالدا

 

ت اظهرت مخرجار، و انحدلاادلة المسةةةةةةةةةةتقل في معالمتغير ا دابعا( ترتيب دخول 25لجدول )ايبين 

لنموذج بشةةةةةةةكل ا لىالمسةةةةةةةتقل المتغير ا دابعاذج تشةةةةةةةكّلت نتيجة دخول انم ثثلالك ان هنالتحليل ا

ولى في لاالمرتبة احتل اكة الشةةر ان بُعد الجدول التفسةةيرية. ويوضةةا ا اعلى قدرته اداعتماتدريجي و 

ر متالخدماجودة بع )التالمتغير اين من التبالتفسةةةةةةةةةةةةةةيرية و القدرة ا ( من %42.2ره )امقد ا( وفسةةةةةةةةةةةةةةّ

لتفسةيرية للنموذج القدرة ا ترتفعاذ النظم التفكير بمنطق ا. يليه بُعد تالخدماجودة ين في متغير التبا
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ين ا( من تب%50.4ره )امقد ا( حيث فسّرت ملنظمالتفكير بمنطق اكة، و الشر الذي يشمل )اني و الثا

لنموذج اعلى  فعيةالدافة بُعد اضةةةةةةةةةةةةةةةالذي تكوّن بعد الث و الثالنموذج ا. وفي تالخدماجودة متغير 

 دابعلاين التبا( وهي قيمة تفسةةةةةةةةةير %51.4لتفسةةةةةةةةةيرية لتصةةةةةةةةةبا )القدرة اني، وبذلك ترتفع قيمة الثا

 . تالخدماجودة في متغير  اث معلثلاالمستقلة المتغير ا

 ولىلا الفرعية االفرضية ار اختبا 2.5.4

H01 :لةدلا عند مستتتتتتتوى  ئيةاحصتتتتتتالة ذو دلا  ثرايوجد  لا (0.05≥α )تيجياستتتتتتتر لااء الذكا 

( كةالشتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاا) اهدابعالة بدلا 

 .داتحلا ا. في بنك داتحلا اديه( في بنك اعتملاافي )

، Multiple Linear Regression)لمتعدد )الخطي ار انحدلااتحليل ل لفرضية من خلااختبرت ا

 ئج.ا( يوضا نت26جدول )و  (a≤0.05)لةوعند مستوى دلا

 ولى الف ع ة الف ض ة ار  خ بائج  ن (26) دول 

 Model Summary 
 ين ل با حل ل 

ANOVA 
لم     ا    عا

 لم   لا

 

 رانحد ا   لا  ع

Coefficients 

لم     ا

    ل ا

 ل   ع

ط  ر ب ا

R 

 ل   ع

 ل حديدا

2R 

Adjusted 

2R 

F 

 لمح و ةا

 ر ة 

 لح يةا

   وى 

 لةلد ا

Sig 

 tق مة  Bق مة 

   وى 

لة لد ا

Sig 

 34.003 0.361 0.372 0.610  ية ع م ا

5 

0.000 

 0.049 1.977 0.117 فاستشرلاا

لتفكير بمنطق ا

 لنظما
0.237 3.829 0.000 

287 

لرؤية ا

 لمستقبليةا
0.047 0.910 0.363 

 0.050 1.969 0.114 فعيةالدا

 0.000 6.163 0.336 كةالشرا 292

رنة مع قيمة تحليل اء مقاجر ا( وعند 287\5ت حرية ) ا( عند درج2.26لجدولية )ا Fبلغت  قيمة  •

لجدولية، اعلى من المحسوبة القيمة ا(، نجد 34.003) اللا قيمتهالبالمحسوبة و ا Fر اختبين للاالتبا

قل من قيمة ا(  وهي 0.000ر )اختبلة للالدلاار، وبللا مستوى انحدلااوبذلك نثبت معنوية نموذج 

لتي تنص البديلة، و اونقبل  ولىلاالفرعية الفرضية اسة، لذلك نرفض الدر المعتمد بالة لدلاامستوى 
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لة بدلا  تيجياستر لااء الذكا( α≤0.05) لةدلا عند مستوى  ئيةاحصالة ذو دلا  ثرايوجد على: 

في ( كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استشر لاا) اهدابعا

 .داتحلا افي بنك ديه( اعتملاا)

لتفكير اف، و استشر لاالمستقل )المتغير ا دابعاطية بين ارتبلااقة لعلااعلى قيمة  Rيستدل من قيمة  •

( 26بع؛ وهي تشير في جدول )التالمتغير ا( و كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالرؤية النظم، و ابمنطق 

لتفكير بمنطن او  ف،استشر لاا)لمستقل:المتغير ا دابعابية طردية بين ايجاطية ارتباقة بوجود علا

 التي بلغت قيمتها، و (ديةاعتملاابع )التالمتغير او ( كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و ا

لمتغير ا دابعئي لااحصال اد ثراط يعزز نتيجة وجود ارتبلاامل اع قيمة معارتفان ا، و 0.610= 

 بع.التالمستقل على ا

لمسةةةةتقلة ات اين للمتغير التبا( وهو يدل على قدرة تفسةةةةير 2R= .3720لتحديد )امل ابلغت قيمة مع •

من ( كةالشتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاامجتمعة: )

( من %37.2نسةةةةةةبته ) ادرة على تفسةةةةةةير مالمسةةةةةةتقل قالمتغير ا دابعان اوتدل على بع،التالمتغير ا

 رسةة.الدّ ار نموذج اسةتقر اتعكس درجة مقبولة من قوة و  الية نسةبيا، وهي قوة تفسةيرية ع(ديةاعتملاا)

مل الفرق بينه وبين معا( وبللا 0.361( بللا قيمته )R2Adjustedلمصةةةةةةحا )التحديد امل امع اما

لتنبؤ المسةةةةةةةةةتقلة في ات المتغير ايدل على قدرة  ا، مما(، وهي قيمة منخفضةةةةةةةةةة جد0.011لتحديد )ا

 بع مقبولة. التالمتغير اب

لجدول اهو مبين في  اوكم ولىلاالفرعية المتعدد للفرضةةةةية الخطي ار انحدلاائج تحليل اظهرت نتاو  •

لتفكير بمنطن او ف،استشر لاا: )ليةالتا لمستقلالمتغير ا دابعلة لالدلاا( وقيم مستوى tن قيم )ا( 26)

حققت (، فهي 0.05لمعنوية )ائية عند مسةةةةةةةةةةتوى احصةةةةةةةةةةالة ت دلاا( ذكةالشتتتتتتر ا، و فعيةالدالنوم، و ا

(، وهي على 0.05للا )البار و اختبلاالمعتمد في الة لدلاامن مستوى  وياو يسا قلالة ت دلاامستوي
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، 1.977لي:)التو ا( بلغةةةةةةةت على tن قيم )او  (0.000)(،0.050(،)0.000(، )0.049لي)التو ا

 دابعةن لاالجةدوليةة وبةذلةك نسةةةةةةةةةةةةةةتنتج بةا اكبر من قيمتهةا ا( وهي جميعهة1.969،6.163 ،3.829

 .(ديةاعتملاا)بع التالمتغير اعلى  ائياحصا لااد اثر المستقل المتغير ا

عند مسةةةةةةةتوى  ئيةاحصةةةةةةةالة ليس له دلا( لمستتتتتتقبليةالراية او ) لية:التا بُعدن ائج النتاظهرت ا ابينم •

للا البار و اختبلاالمعتمد في الة لدلاامن مسةةةةةةةةةتوى  علىالة دلا ىمسةةةةةةةةةتو  فقد حقق(، 0.05لمعنوية )ا

لجدولية وبذلك نسةةةتنتج ا امن قيمته قلا( وهي 0.910( بلغت:)tن قيم )ا(و 0.363) و(، وه0.05)

 .(ديةاعتملاا)بع التالمتغير ائي على احصال ادثر المستقبلية ليس له الرؤية ابُعد تلك  ن اب

ل بع، من خلاالتالمتغير اكبر على لاا ثرلاالمسةةةةةةةةةةةةةةتقل له المتغير ا دابعاي ا( يبين 27لجدول )او 

 .لخطيار انحدلااتحليل 

 ولى الف ع ة ال دري   للف ض ة ال ط  ار انحد ائج  حل ل  ن (27) دول 

 نموذج ا
   ل  ا    عا

     اس   ا
 F R 2Rق مة 

t 

 لمح و ةا

   وى 

 Sigلة لد ا

 0.000 10.683 0.282 0.531 114.125 كةالشرا 1

2 
 كةالشرا

78.270 0.592 0.351 
7.805 0.000 

 0.000 5.545 لنظمالتفكير بمنطق ا

3 

 كةالشرا

54.446 0.601 0.361 

6.082 0.000 

 0.000 3.839 لنظمالتفكير بمنطق ا

 0.012 2.183 فعيةالدا

4 

 كةالشرا

42.322 0.608 0.370 

6.151 0.000 

 0.000 4.334 لنظمالتفكير بمنطق ا

 0.012 2.528 فعيةالدا

 0.042 2.041 فاستشرلاا
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ت اظهرت مخرجار، و انحدلاادلة المسةةةةةةةةةةتقل في معالمتغير ا دابعا( ترتيب دخول 27لجدول )ايبين 

لنموذج بشةةةةةةةةةكل ا لىالمسةةةةةةةةةتقل المتغير ا دابعاذج تشةةةةةةةةةكّلت نتيجة دخول انم ربعالك ان هنالتحليل ا

ولى في لاالمرتبة احتل اكة الشةةر ان بُعد الجدول التفسةةيرية. ويوضةةا ا اعلى قدرته اداعتماتدريجي و 

ين في التبا( من %28.2ره )امقد ا( وفسّر مديةاعتملاابع )التالمتغير اين من التبالتفسيرية و القدرة ا

لذي اني و الثالتفسةةةةةةةةةةةةيرية للنموذج القدرة ا ترتفعاذ النظم التفكير بمنطق ا. يليه بُعد ديةاعتملاامتغير 

رت مةةلنظمالتفكير بمنطق اكةةة، و الشةةةةةةةةةةةةةةر ايشةةةةةةةةةةةةةةمةةل ) ين ا( من تبةة%35.1ره )امقةةد ا( حيةةث فسةةةةةةةةةةةةةةّ

ني، الثالنموذج اعلى  فعيةالدافة بُعد اضةةةةةةةةةةةةالذي تكوّن بعد الث و الثالنموذج ا. وفي ديةاعتملاامتغير 

لمتغير ا دابعلاين التبا( وهي قيمة تفسةةةةةةةةةير %36.1لتفسةةةةةةةةةيرية لتصةةةةةةةةةبا )القدرة اوبذلك ترتفع قيمة 

 دابعاربع الذي تكوّن من اخير و لاالنموذج اعن  اما. ديةاعتملاافي متغير  اث معلثلاالمسةةةةةةةةةةةةةةتقلة ا

( من %37) لىالتفسيرية للنموذج القدرة اهم في رفع ارف، حيث يساستشلاافة هو بُعد اضاخرهم ا

 دية.اعتملااين بُعد اتب

 نيةالثالفرضية ار اختبا 3.5.4

H02 :لةدلا عند مستتتتتتتوى  ئيةاحصتتتتتتالة ذو دلا  ثرايوجد  لا (0.05≥α )تيجياستتتتتتتر لااء الذكا 

( كةالشتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاا) اهدابعالة بدلا 

 .داتحلا ابه في بنك استجلاافي 

، Multiple Linear Regression)لمتعدد )الخطي ار انحدلااتحليل ل لفرضية من خلااختبرت ا

 ئج.ا( يوضا نت28جدول )و  (a≤0.05)لةوعند مستوى دلا
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 ن ة لثالف ع ة الف ض ة ار  خ بائج  ن (28) دول 

 Model Summary 
 ين ل با حل ل 

ANOVA 
لم     ا    عا

 لم   لا

 

 رانحد ا   لا  ع

Coefficients 

لم     ا

    ل ا

 ل   ع

ط  ر ب ا

R 

 ل   ع

 ل حديدا

2R 

Adjusted 

2R 

F 

 لمح و ةا

 ر ة 

 لح يةا

   وى 

 لةلد ا

Sig 

 tق مة  Bق مة 

   وى 

لة لد ا

Sig 

 52.788 0.470 0.479 0.692  ه س   ا

5 

0.000 

 0.172 1.368 0.074 فاستشرلاا

لتفكير بمنطق ا

 لنظما
0.225 3.989 0.000 

287 

لرؤية ا

 لمستقبليةا
0.034 0.730 0.466 

 0.001 3.429 0.181 فعيةالدا

 0.000 8.053 0.400 كةالشرا 292

رنة مع قيمة تحليل اء مقاجر ا( وعند 287\5ت حرية ) ا( عند درج2.26لجدولية )ا Fبلغت  قيمة  •

لجدولية، اعلى من المحسوبة القيمة ا(، نجد 52.788) اللا قيمتهالبالمحسوبة و ا Fر اختبين للاالتبا

قل من قيمة ا(  وهي 0.000ر )اختبلة للالدلاار، وبللا مستوى انحدلااوبذلك نثبت معنوية نموذج 

لتي تنص البديلة، و اونقبل  نيةالثالفرعية الفرضية اسة، لذلك نرفض الدر المعتمد بالة لدلاامستوى 

لة بدلا  تيجياستر لااء الذكا( α≤0.05) لةدلا عند مستوى  ئيةاحصالة ذو دلا  ثرايوجد على: 

( في كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استشر لاا) اهدابعا

 .داتحلا ابهفي بنك استجلااو 

لتفكير اف، و استشر لاالمستقل )المتغير ا دابعاطية بين ارتبلااقة لعلااعلى قيمة  Rيستدل من قيمة  •

( 28تشير في جدول )بع؛ وهي التالمتغير ا( و كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالرؤية النظم، و ابمنطق 

لتفكير بمنطن اف، و استشر لاا)لمستقل:المتغير ا دابعابية طردية بين ايجاطية ارتباقة بوجود علا

 التي بلغت قيمتها، و (بةاستجلاابع )التالمتغير او ( كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و ا

لمتغير ا دابعئي لااحصال اد ثراط يعزز نتيجة وجود ارتبلاامل اع قيمة معارتفان ا، و 0.692= 

 بع.التالمستقل على ا
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لمسةةةةتقلة ات اين للمتغير التبا( وهو يدل على قدرة تفسةةةةير 2R= .4790لتحديد )امل ابلغت قيمة مع •

من ( كةالشتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاامجتمعة: )

( من %47.9نسةةةةةةبته ) ادرة على تفسةةةةةةير مالمسةةةةةةتقل قالمتغير ا دابعان اوتدل على بع،التالمتغير ا

 رسةةة.الدّ ار نموذج اسةةتقر اتعكس درجة مقبولة من قوة و  الية نسةةبيا، وهي قوة تفسةةيرية ع(بةاسةةتجلاا)

مل الفرق بينه وبين معا( وبللا 0.470( بللا قيمته )R2Adjustedلمصةةةةةةحا )التحديد امل امع اما

لتنبؤ المسةةةةةةةةةتقلة في ات المتغير ايدل على قدرة  ا، مما(، وهي قيمة منخفضةةةةةةةةةة جد0.009لتحديد )ا

 بع مقبولة. التالمتغير اب

لجدول اهو مبين في  اوكم نيةالثالفرعية المتعدد للفرضةةةةةةةية الخطي ار انحدلاائج تحليل اظهرت نتاو  •

لنوم، التفكير بمنطن ا: )ليةالتا لمسةةةةةةةةةةةةةةتقلالمتغير ا دابعلة لالدلاا( وقيم مسةةةةةةةةةةةةةةتوى tن قيم )ا( 28)

ت ا(، فهي حققت مسةةةةتوي0.05لمعنوية )ائية عند مسةةةةتوى احصةةةةالة ت دلاا( ذكةالشتتتر ا، و فعيةالداو 

(، 0.000لي)التو ا(، وهي على 0.05للا )البار و اختبلاالمعتمد في الة لدلااقل من مسةةةةةةةةةةةتوى الة دلا

 ا( وهي جميعه8.053، 3.424، 3.989لي:)التو ا( بلغت على tن قيم )ا(، و 0.000(،)0.001)

لمتغير اعلى  ائياحصا لااد اثر المستقل المتغير ا دابعن لاالجدولية وبذلك نستنتج با اكبر من قيمتها

 .(بةاستجلاا)بع التا

( لمستقبليةالراية اف، و استشر لاا) لية:التالمستقل المتغير ا دابعان لكل من ائج النتاظهرت ا ابينم •

من مسةةةتوى  علىالة ت دلاا(، فهي حققت مسةةةتوي0.05)لمعنوية ائية عند مسةةةتوى احصةةةا لهاغير د

( tن قيم )ا(، و 0.466(، )0.172لي)التو ا(، وهي على 0.05للا )البار و اختبلاالمعتمد في الة لدلاا

ن الجدولية وبذلك نسةةةةةةةةةةةةةتنتج با امن قيمته قلا ا( وهي جميعه0.730، 1.368لي:)التو ابلغت على 

 .(بةاستجلاا)بع التالمتغير اعلى  ائياحصا لااد اثر اكتمتل لا دابعلااتلك  
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لمتغير ا دابعةةاكةةل بُعةةد من  هميةةةالتحةةديةةد  لمتةةدرجالخطي ار انحةةدلااحةةث على تحليةةل البةةاعتمةةد او 

( يبين 25لجدول )ابع. و التالمتغير ا دابعضةةي لاالريالنموذج اهمة في المسةةالمسةةتقل على حدة في ا

 ئج.النتا

 ن ة لثالف ع ة ال دري   للف ض ة ال ط  ار انحد ائج  حل ل  ن (29) دول 

ء الذكا دابعا نموذجلا ا
 F R 2R tقيمة  تيجياستر لاا

 لمحسوبةا

مستوى 
لة لدلا ا

Sig 
 0.000 13.513 0.386 0.621 182.604 كةالشر ا 1

2 
 كةالشر ا

121.540 0.675 0.456 
10.385 0.000 

 0.000 6.127 لنظمالتفكير بمنطق ا

3 
 كةالشر ا

87.133 0.689 0.475 
8.038 0.000 

 0.000 3.900 لنظمالتفكير بمنطق ا
 0.012 3.228 فعيةالدا

 

ت اظهرت مخرجار، و انحدلاادلة المسةةةةةةةةةةتقل في معالمتغير ا دابعا( ترتيب دخول 28لجدول )ايبين 

لنموذج بشةةةةةةةكل ا لىالمسةةةةةةةتقل المتغير ا دابعاذج تشةةةةةةةكّلت نتيجة دخول انم ثثلالك ان هنالتحليل ا

ولى في لاالمرتبة احتل اكة الشةةر ان بُعد الجدول التفسةةيرية. ويوضةةا ا اعلى قدرته اداعتماتدريجي و 

ين في التبا( من %38.6ره )امقد ا( وفسّر مبةاستجلاابع )التالمتغير اين من التبالتفسيرية و القدرة ا

لذي اني و الثالتفسةةةةةةةةيرية للنموذج القدرة ا ترتفعاذ النظم التفكير بمنطق ا. يليه بُعد بةاسةةةةةةةةتجلاامتغير 

رت مةةلنظمالتفكير بمنطق اكةةة، و الشةةةةةةةةةةةةةةر ايشةةةةةةةةةةةةةةمةةل ) ين ا( من تبةة%45.6ره )امقةةد ا( حيةةث فسةةةةةةةةةةةةةةّ

ني، الثالنموذج اعلى  فعيةالدافة بُعد اضةةةةةةةةالذي تكوّن بعد الث و الثالنموذج ا. وفي بةاسةةةةةةةةتجلاامتغير 
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لمتغير ا دابعلاين التبا( وهي قيمة تفسةةةةةةةةةير %47.5لتفسةةةةةةةةةيرية لتصةةةةةةةةةبا )القدرة اوبذلك ترتفع قيمة 

 . بةاستجلاافي متغير  اث معلثلاالمستقلة ا

 لثةالثالفرضية ار اختبا 4.5.4

H03 :لةدلا عند مستتتتتتتوى  ئيةاحصتتتتتتالة ذو دلا  ثرايوجد  لا (0.05≥α )تيجياستتتتتتتر لااء الذكا 

( كةالشتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاا) اهدابعالة بدلا 

 .داتحلا الملموسيه في بنك افي 

، Multiple Linear Regression)لمتعدد )الخطي ار انحدلااتحليل ل لفرضية من خلااختبرت ا

 ئج.ا( يوضا نت30جدول )و  (a≤0.05)لةوعند مستوى دلا

 لثة لثالف ع ة الف ض ة ار  خ بائج  ن (30) دول 

 Model Summary 
 ين ل با حل ل 

ANOVA 
لم     ا    عا

 لم   لا

 

 رانحد ا   لا  ع

Coefficients 

لم     ا

    ل ا

 ل   ع

ط  ر ب ا

R 

 ل   ع

 ل حديدا

2R 

Adjusted 

2R 

F 

 لمح و ةا

 ر ة 

 لح يةا

   وى 

 لةلد ا

Sig 

ق مة 

B 
 tق مة 

   وى 

لة لد ا

Sig 

 93.584 0.613 0.620 0.787 لملموس ها

5 

0.000 

 0.623 0.439 0.023 فاستشرلاا

لتفكير ا

 لنظمابمنطق 
0.113 2.302 0.022 

287 

لرؤية ا

 لمستقبليةا
0.036 0.895 0.371 

 0.266 1.115 0.051 فعيةالدا

 0.000 16.748 0.724 كةالشرا 292

رنة مع قيمة تحليل اء مقاجر ا( وعند 287\5ت حرية ) ا( عند درج2.26لجدولية )ا Fبلغت  قيمة  •

لجدولية، اعلى من المحسوبة القيمة ا(، نجد 93.584) اللا قيمتهالبالمحسوبة و ا Fر اختبين للاالتبا

قل من قيمة ا(  وهي 0.000ر )اختبلة للالدلاار، وبللا مستوى انحدلااوبذلك نثبت معنوية نموذج 

لتي تنص البديلة، و اونقبل  لثةالثالفرعية الفرضية اسة، لذلك نرفض الدر المعتمد بالة لدلاامستوى 

لة بدلا  تيجياستر لااء الذكا( α≤0.05) لةدلا عند مستوى  ئيةاحصالة ذو دلا  ثرايوجد على: 
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( في كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استشر لاا) اهدابعا

 .داتحلا افي بنك لملموسيةا

لتفكير اف، و استشر لاالمستقل )المتغير ا دابعاطية بين ارتبلااقة لعلااعلى قيمة  Rيستدل من قيمة  •

( 30بع؛ وهي تشير في جدول )التالمتغير ا( و كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالرؤية النظم، و ابمنطق 

لتفكير بمنطن او  ف،استشر لاا)لمستقل:المتغير ا دابعابية طردية بين ايجاطية ارتباقة بوجود علا

 التي بلغت قيمتها، و (لملموسيةابع )التالمتغير او ( كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و ا

لمتغير ا دابعئي لااحصال اد ثراط يعزز نتيجة وجود ارتبلاامل اع قيمة معارتفان ا، و 0.787= 

 بع.التالمستقل على ا

لمسةةةةتقلة ات اين للمتغير التبا( وهو يدل على قدرة تفسةةةةير 2R= .6200لتحديد )امل ابلغت قيمة مع •

من ( كةالشتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاامجتمعة: )

( من %62نسةةةةةةةةةةبته ) ادرة على تفسةةةةةةةةةةير مالمسةةةةةةةةةةتقل قالمتغير ا دابعان اوتدل على بع،التالمتغير ا

 رسةةة.الدّ ار نموذج اسةةتقر اتعكس درجة مقبولة من قوة و  انسةةبيلية ا، وهي قوة تفسةةيرية ع(لملموسةةيةا)

مل الفرق بينه وبين معا( وبللا 0.613( بللا قيمته )R2Adjustedلمصةةةةةةحا )التحديد امل امع اما

لتنبؤ المسةةةةةةةةةتقلة في ات المتغير ايدل على قدرة  ا، مما(، وهي قيمة منخفضةةةةةةةةةة جد0.007لتحديد )ا

 بع مقبولة. التالمتغير اب

لجدول اهو مبين في  اوكم لثةالثالفرعية المتعدد للفرضةةةةةةةية الخطي ار انحدلاائج تحليل اظهرت نتاو  •

لنوم، التفكير بمنطن ا: )ليةالتا لمسةةةةةةةةةةةةةةتقلالمتغير ا دابعلة لالدلاا( وقيم مسةةةةةةةةةةةةةةتوى tن قيم )ا( 30)

قل من الة ت دلاا(، فهي حققت مستوي0.05لمعنوية )ائية عند مستوى احصالة ت دلاا( ذكةالشر او 

(، 0.000لي)التو ا(، وهي على 0.05للا )البةةةةةةةار و اختبةةةةةةةلاالمعتمةةةةةةةد في الةةةةةةةة لةةةةةةةدلاامسةةةةةةةةةةةةةةةتوى 

كبر ا ا( وهي جميعهةةة16.748، 2.302لي:)التو ا( بلغةةةت على tن قيم )ا(، و 0.000(،)0.022)
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لمتغير اعلى  ائياحصةةةةةةةةا لااد اثر المسةةةةةةةةتقل المتغير ا دابعن لاالجدولية وبذلك نسةةةةةةةةتنتج با امن قيمته

 .(لملموسيةا)بع التا

 ،لمستقبليةالراية اف، و استشر لاا) لية:التالمستقل المتغير ا دابعان لكل من ائج النتاظهرت ا ابينم •

 علىالة ت دلاا(، فهي حققت مسةةةةةتوي0.05لمعنوية )ائية عند مسةةةةةتوى احصةةةةةا لهاغير د( فعيةالداو 

(، 0.371(، )0.623لي)التو ا(، وهي على 0.05للا )البار و اختبلاالمعتمد في الة لدلاامن مسةةتوى 

من  قةةةلا ا( وهي جميعهةةة1.115، 0.895، 0.493لي:)التو ا( بلغةةةت على tن قيم )او ( 0.266)

بع التالمتغير اعلى  ائياحصةةةةةةةةةةةةةةا لااد اثر اكتمتل لا دابعلااتلك  ن الجدولية وبذلك نسةةةةةةةةةةةةةةتنتج با اقيمته

 .(لملموسيةا)

لمتغير ا دابعةةاكةةل بُعةةد من  هميةةةالتحةةديةةد  لمتةةدرجالخطي ار انحةةدلااحةةث على تحليةةل البةةاعتمةةد او 

( يبين 25لجدول )ابع. و التالمتغير ا دابعضةةي لاالريالنموذج اهمة في المسةةالمسةةتقل على حدة في ا

 ئج.النتا

 لثة لثالف ع ة ال دري   للف ض ة ال ط  ار انحد ائج  حل ل  ن (31) دول 

ء الذكا دابعا نموذجلا ا
 F R 2R tقيمة  تيجياستر لاا

 لمحسوبةا

مستوى 
لة لدلا ا

Sig 
 0.000 21.185 0.607 0.779 448.803 كةالشر ا 1

2 
 كةالشر ا

233.791 0.786 0.617 
18.215 0.000 

 0.000 2.827 لنظمالتفكير بمنطق ا
 

ت اظهرت مخرجار، و انحدلاادلة المسةةةةةةةةةةتقل في معالمتغير ا دابعا( ترتيب دخول 31لجدول )ايبين 

لنموذج بشةةكل تدريجي ا لىالمسةةتقل المتغير ا دابعانتيجة دخول  تشةةكّلا نموذجيلك ان هنالتحليل ا



107 

 

لقدرة اولى في لاالمرتبة احتل اكة الشةةةةةةر ان بُعد الجدول التفسةةةةةةيرية. ويوضةةةةةةا ا اعلى قدرته اداعتماو 

ر ململموسةةةةةةةةةةيةابع )التالمتغير اين من التبالتفسةةةةةةةةةةيرية و ا ين في التبا( من %60.7ره )امقد ا( وفسةةةةةةةةةةّ

لذي اني و الثالتفسةةةةةةةةيرية للنموذج القدرة ا ترتفعاذ النظم التفكير بمنطق ا. يليه بُعد لملموسةةةةةةةةيةامتغير 

رت مةةلنظمالتفكير بمنطق اكةةة، و الشةةةةةةةةةةةةةةر ايشةةةةةةةةةةةةةةمةةل ) ين ا( من تبةة%61.7ره )امقةةد ا( حيةةث فسةةةةةةةةةةةةةةّ

 . لملموسيةامتغير 

 بعةالر الفرضية ار اختبا 5.5.4

H04 :لةدلا عند مستتتتتتتوى  ئيةاحصتتتتتتالة ذو دلا  ثرايوجد  لا (0.05≥α )تيجياستتتتتتتر لااء الذكا 

( كةالشتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاا) اهدابعالة بدلا 

 .داتحلا افي بنك  ناملاافي 

، Multiple Linear Regression)لمتعدد )الخطي ار انحدلااتحليل ل لفرضية من خلااختبرت ا

 ئج.ا( يوضا نت32جدول )و  (a≤0.05)لةدلا وعند مستوى

  عةال الف ع ة الف ض ة ار  خ بائج  ن (32) دول 

 Model Summary 
 ين ل با حل ل 

ANOVA 
لم     ا    عا

 لم   لا

 

 رانحد ا   لا  ع

Coefficients 

لم     ا

    ل ا

 ل   ع

ط  ر ب ا

R 

 ل   ع

 ل حديدا

2R 

Adjusted 

2R 

F 

 لمح و ةا

 ر ة 

 لح يةا

   وى 

 لةلد ا

Sig 

 tق مة  Bق مة 

   وى 

لة لد ا

Sig 

 23.092 0.274 0.287 0.536 ن   ا

5 

0.000 

 0.120 1.560 0.101 فاستشرلاا

لتفكير بمنطق ا

 لنظما
0.274 4.066 0.000 

287 

لرؤية ا

 لمستقبليةا
0.055 0.992 0.322 

 0.007 2.714 0.171 فعيةالدا

 0.000 3.959 0.235 كةالشرا 292

رنة مع قيمة تحليل اء مقاجر ا( وعند 287\5ت حرية ) ا( عند درج2.26لجدولية )ا Fبلغت  قيمة  •

لجدولية، اعلى من المحسوبة القيمة ا(، نجد 23.092) اللا قيمتهالبالمحسوبة و ا Fر اختبين للاالتبا

قل من قيمة ا(  وهي 0.000ر )اختبلة للالدلاار، وبللا مستوى انحدلااوبذلك نثبت معنوية نموذج 
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لتي تنص البديلة، و اونقبل  بعةالر الفرعية الفرضية اسة، لذلك نرفض الدر المعتمد بالة لدلاامستوى 

لة بدلا  تيجياستر لااء الذكا( α≤0.05) لةدلا عند مستوى  ئيةاحصالة ذو دلا  ثرايوجد على: 

ن املاا( في كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن او ف، استشر لاا) اهدابعا

 .داتحلا افي بنك 

لتفكير اف، و استشر لاالمستقل )المتغير ا دابعاطية بين ارتبلااقة لعلااعلى قيمة  Rيستدل من قيمة  •

( 32تشير في جدول )بع؛ وهي التالمتغير ا( و كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالرؤية النظم، و ابمنطق 

لتفكير بمنطن اف، و استشر لاا)لمستقل:المتغير ا دابعابية طردية بين ايجاطية ارتباقة بوجود علا

=  التي بلغت قيمتها، و (ناملاابع )التالمتغير او ( كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و ا

لمتغير ا دابعئي لااحصال اد ثراط يعزز نتيجة وجود ارتبلاامل اع قيمة معارتفان ا، و 0.536

 بع.التالمستقل على ا

لمسةةةةتقلة ات اين للمتغير التبا( وهو يدل على قدرة تفسةةةةير 2R= .2870لتحديد )امل ابلغت قيمة مع •

من ( كةالشتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاامجتمعة: )

( من %28.7نسةةةةةةبته ) ادرة على تفسةةةةةةير مالمسةةةةةةتقل قالمتغير ا دابعان اوتدل على بع،التالمتغير ا

 رسةةة.الدّ ار نموذج اسةةتقر اتعكس درجة مقبولة من قوة و  انسةةبيجيدة ، وهي قوة تفسةةيرية (بةاسةةتجلاا)

مل الفرق بينه وبين معا( وبللا 0.274( بللا قيمته )R2Adjustedلمصةةةةةةحا )التحديد امل امع اما

لتنبؤ المسةةةةةةةةةتقلة في ات المتغير ايدل على قدرة  ا، مماجد(، وهي قيمة منخفضةةةةةةةةةة 0.013لتحديد )ا

 بع مقبولة. التالمتغير اب

لجدول اهو مبين في  اوكم بعةالر الفرعية المتعدد للفرضةةةةةية الخطي ار انحدلاائج تحليل اظهرت نتاو  •

لنوم، التفكير بمنطن ا: )ليةالتا لمسةةةةةةةةةةةةةةتقلالمتغير ا دابعلة لالدلاا( وقيم مسةةةةةةةةةةةةةةتوى tن قيم )ا( 32)

ت ا(، فهي حققت مسةةةةتوي0.05لمعنوية )ائية عند مسةةةةتوى احصةةةةالة ت دلاا( ذكةالشتتتر ا، و فعيةالداو 
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(، 0.000لي)التو ا(، وهي على 0.05للا )البار و اختبلاالمعتمد في الة لدلااقل من مسةةةةةةةةةةةتوى الة دلا

 ا( وهي جميعه3.959، 2.714، 4.066لي:)التو ا( بلغت على tن قيم )ا(، و 0.000(،)0.007)

لمتغير اعلى  ائياحصا لااد اثر المستقل المتغير ا دابعن لاالجدولية وبذلك نستنتج با اقيمتهكبر من ا

 .(ناملاا)بع التا

( لمستقبليةالراية اف، و استشر لاا) لية:التالمستقل المتغير ا دابعان لكل من ائج النتاظهرت ا ابينم •

من مسةةةتوى  علىالة دلا تا(، فهي حققت مسةةةتوي0.05لمعنوية )ائية عند مسةةةتوى احصةةةا لهاغير د

( tن قيم )ا(، و 0.322(، )0.120لي)التو ا(، وهي على 0.05للا )البار و اختبلاالمعتمد في الة لدلاا

ن الجدولية وبذلك نسةةةةةةةةةةةةةتنتج با امن قيمته قلا ا( وهي جميعه0.992، 1.560لي:)التو ابلغت على 

 .(ناملاا)بع التالمتغير اعلى  ائياحصا لااد اثر اكتمتل لا دابعلااتلك  

لمتغير ا دابعةةاكةةل بُعةةد من  هميةةةالتحةةديةةد  لمتةةدرجالخطي ار انحةةدلااحةةث على تحليةةل البةةاعتمةةد او 

( يبين 33لجدول )ابع. و التالمتغير ا دابعضةةي لاالريالنموذج اهمة في المسةةالمسةةتقل على حدة في ا

 ئج.النتا

  عةال الف ع ة ال دري   للف ض ة ال ط  ار انحد ائج  حل ل  ن (33) دول 

 لمحسوبةا F R 2R tقيمة  تيجياستر لااء الذكا دابعا نموذجلا ا
لة لدلا امستوى 

Sig 

 0.000 13.513 0.386 0.621 182.604 فعيةالدا 1

2 
 فعيةالدا

121.540 0.675 0.456 
10.385 0.000 

 0.000 6.127 كةالشر ا

3 
 فعيةالدا

87.133 0.689 0.475 
8.038 0.000 

 0.000 3.900 كةالشر ا
 0.012 3.228 لنظمالتفكير بمنطق ا
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ت اظهرت مخرجار، و انحدلاادلة المسةةةةةةةةةةتقل في معالمتغير ا دابعا( ترتيب دخول 33لجدول )ايبين 

لنموذج بشةةةةةةةكل ا لىالمسةةةةةةةتقل المتغير ا دابعاذج تشةةةةةةةكّلت نتيجة دخول انم ثثلالك ان هنالتحليل ا

ولى في لاالمرتبة احتل ا فعيةالدان بُعد الجدول التفسةةةيرية. ويوضةةةا ا اعلى قدرته اداعتماتدريجي و 

ر مناملاابع )التالمتغير اين من التبالتفسةةةةةةةةةيرية و القدرة ا ين في التبا( من %38.6ره )امقد ا( وفسةةةةةةةةةّ

كة، الشةةةةر ا) لذي يشةةةةملاني و الثالتفسةةةةيرية للنموذج القدرة ا ترتفعاذ ا كةالشةةةةر ا. يليه بُعد ناملاامتغير 

رت مفعيةالداو  لذي الث و الثالنموذج ا. وفي ناملااين متغير ا%( من تب45.6ره )امقد ا( حيث فسةةةةةةةةةةةةةةّ

لتفسيرية القدرة اني، وبذلك ترتفع قيمة الثالنموذج اعلى  لنظمالتفكير بمنطق افة بُعد اضاتكوّن بعد 

 . ناملاافي متغير  اث معلثلاالمستقلة المتغير ا دابعلاين التبا( وهي قيمة تفسير %47.5لتصبا )

 مسةالخالفرضية ار اختبا 6.5.4

H05 :لةدلا عند مستتتتتتتوى  ئيةاحصتتتتتتالة ذو دلا  ثرايوجد  لا (0.05≥α )تيجياستتتتتتتر لااء الذكا 

( كةالشتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاا) اهدابعالة بدلا 

 .داتحلا افي بنك  طفالتعافي 

، Multiple Linear Regression)لمتعدد )الخطي ار انحدلااتحليل ل لفرضية من خلااختبرت ا

 ئج.ا( يوضا نت34جدول )و  (a≤0.05)لةوعند مستوى دلا

 

 

 

 

   ة ل الف ع ة الف ض ة ار  خ بائج  ن (34) دول 

 Model Summary 
 ين ل با حل ل 

ANOVA 

لم     ا    عا

 لم   لا

 رانحد ا   لا  ع

Coefficients 
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لم     ا

    ل ا

 ل   ع

ط  ر ب ا

R 

 ل   ع

 ل حديدا

2R 

Adjusted 

2R 

F 

 لمح و ةا

 ر ة 

 لح يةا

   وى 

 لةلد ا

Sig 

 

 tق مة  Bق مة 

   وى 

لة لد ا

Sig 

 24.021 0.283 0.295 0.543 طف ل عا

5 

0.000 

 0.596 0.530 0.037 فاستشرلاا

لتفكير بمنطق ا

 لنظما
0.274 3.799 0.000 

287 

لرؤية ا

 لمستقبليةا
0.035 0.587 0.558 

 0.013 2.508 0.170 فعيةالدا

 0.000 3.578 0.228 كةالشرا 292

رنة مع قيمة تحليل اء مقاجر ا( وعند 287\5ت حرية ) ا( عند درج2.26لجدولية )ا Fبلغت  قيمة  •

لجدولية، اعلى من المحسوبة القيمة ا(، نجد 24.021) اللا قيمتهالبالمحسوبة و ا Fر اختبين للاالتبا

قل من قيمة ا(  وهي 0.000ر )اختبلة للالدلاار، وبللا مستوى انحدلااوبذلك نثبت معنوية نموذج 

لتي تنص البديلة، و اونقبل  مسةالخاالفرعية الفرضية اسة، لذلك نرفض الدر المعتمد بالة لدلاامستوى 

لة بدلا  تيجياستر لااء الذكا( α≤0.05) لةدلا عند مستوى  ئيةاحصالة ذو دلا  ثرايوجد على: 

( في كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استشر لاا) اهدابعا

 .داتحلا افي بنك طف التعا

لتفكير اف، و استشر لاالمستقل )المتغير ا دابعاطية بين ارتبلااقة لعلااعلى قيمة  Rيستدل من قيمة  •

( 34بع؛ وهي تشير في جدول )التالمتغير ا( و كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالرؤية النظم، و ابمنطق 

لتفكير بمنطن اف، و استشر لاا)لمستقل:المتغير ا دابعابية طردية بين ايجاطية ارتباقة بوجود علا

 التي بلغت قيمتها، و (طفالتعابع )التالمتغير او ( كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالراية النوم، و ا

لمتغير ا دابعئي لااحصال اد ثراط يعزز نتيجة وجود ارتبلاامل اع قيمة معارتفان ا، و 0.543= 

 بع.التالمستقل على ا

لمسةةةةتقلة ات اين للمتغير التبا( وهو يدل على قدرة تفسةةةةير 2R= .2950لتحديد )امل ابلغت قيمة مع •

من ( كةالشتتتر ا، و فعيةالدا، و لمستتتتقبليةالراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاامجتمعة: )
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( من %29.5نسةةةةةةبته ) ادرة على تفسةةةةةةير مالمسةةةةةةتقل قالمتغير ا دابعان اوتدل على بع،التالمتغير ا

 رسةةةةة.الدّ ار نموذج اسةةةةتقر اتعكس درجة مقبولة من قوة و  انسةةةةبيجيدة ، وهي قوة تفسةةةةيرية (طفالتعا)

مل الفرق بينه وبين معا( وبللا 0.283( بللا قيمته )R2Adjustedلمصةةةةةةحا )التحديد امل امع اما

لتنبؤ المسةةةةةةةةةتقلة في ات المتغير ايدل على قدرة  ا، مما(، وهي قيمة منخفضةةةةةةةةةة جد0.012لتحديد )ا

 بع مقبولة. التالمتغير اب

هو مبين في  اوكم مسةةةةةةةةةةةةةةةةالخالفرعية المتعدد للفرضةةةةةةةةةةةةةةية الخطي ار انحدلاائج تحليل اظهرت نتاو  •

لتفكير بمنطن ا: )ليةالتا لمسةةةةةةةةةةةةتقلالمتغير ا دابعلة لالدلاا( وقيم مسةةةةةةةةةةةةتوى tن قيم )ا( 34لجدول )ا

(، فهي حققت 0.05لمعنوية )ائية عند مسةةةةةةةةةةتوى احصةةةةةةةةةةالة ت دلاا( ذكةالشتتتتتتر ا، و فعيةالدالنوم، و ا

(، وهي على 0.05للا )البةةار و اختبةةلاالمعتمةةد في الةةة لةةدلااقةةل من مسةةةةةةةةةةةةةةتوى الةةة ت دلاامسةةةةةةةةةةةةةةتويةة

، 2.508، 3.799لي:)التو ا( بلغةةةةةةةت على tن قيم )ا(، و 0.000(،)0.013(، )0.000لي)التو ا

 اثر المسةةةةةةةةةتقل المتغير ا دابعن لاالجدولية وبذلك نسةةةةةةةةةتنتج با اكبر من قيمتها ا( وهي جميعه3.578

 .(طفالتعا)بع التالمتغير اعلى  ائياحصا لااد

( لمستقبليةالراية اف، و استشر لاا) لية:التالمستقل المتغير ا دابعان لكل من ائج النتاظهرت ا ابينم •

من مسةةةتوى  علىالة ت دلاا(، فهي حققت مسةةةتوي0.05لمعنوية )ائية عند مسةةةتوى احصةةةا لهاغير د

( tن قيم )ا(، و 0.558(، )0.596لي)التو ا(، وهي على 0.05للا )البار و اختبلاالمعتمد في الة لدلاا

ن الجدولية وبذلك نسةةةةةةةةةةةةةتنتج با امن قيمته قلا ا( وهي جميعه0.587، 0.530لي:)التو ابلغت على 

 .(طفالتعا)بع التالمتغير اعلى  ائياحصا لااد اثر اكتمتل لا دابعلااتلك  

لمتغير ا دابعةةاكةةل بُعةةد من  هميةةةالتحةةديةةد  لمتةةدرجالخطي ار انحةةدلااحةةث على تحليةةل البةةاعتمةةد او 

( يبين 35لجدول )ابع. و التالمتغير ا دابعضةةي لاالريالنموذج اهمة في المسةةالمسةةتقل على حدة في ا

 ئج.النتا
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   ة ل الف ع ة ال دري   للف ض ة ال ط  ار انحد ائج  حل ل  ن (35) دول 

ء الذكا دابعا نموذجلا ا
 F R 2R tقيمة  تيجياستر لاا

 لمحسوبةا
لة لدلا امستوى 

Sig 

 0.000 8.876 0.213 0.462 78.779 لنظمالتفكير بمنطق ا 1

2 
 لنظمالتفكير بمنطق ا

56.141 0.528 0.279 
6.197 0.000 

 0.000 5.155 كةالشر ا

3 
 لنظمالتفكير بمنطق ا

40.035 0.542 0.294 
4.304 0.000 

 0.000 3.588 كةالشر ا
 0.012 2.433 فعيةالدا

 

ت اظهرت مخرجار، و انحدلاادلة المسةةةةةةةةةةتقل في معالمتغير ا دابعا( ترتيب دخول 35لجدول )ايبين 

لنموذج بشةةةةةةةكل ا لىالمسةةةةةةةتقل المتغير ا دابعاذج تشةةةةةةةكّلت نتيجة دخول انم ثثلالك ان هنالتحليل ا

حتل ا لنظمالتفكير بمنطق ان بُعد الجدول التفسةةةةةةةةةةةةةةيرية. ويوضةةةةةةةةةةةةةةا ا اعلى قدرته اداعتماتدريجي و 

ر مةةطفالتعةةابع )التةةالمتغير اين من التبةةالتفسةةةةةةةةةةةةةةيريةةة و القةةدرة اولى في لاالمرتبةةة ا ره امقةةد ا( وفسةةةةةةةةةةةةةةّ

لتفسةةةةةةةةةيرية للنموذج القدرة ا ترتفعاذ ا كةالشةةةةةةةةةر ا. يليه بُعد طفالتعاين في متغير التبا%( من 21.3)

رت ملنظمالتفكير بمنطق اكة، الشةةةر الذي يشةةةمل )اني و الثا ين ا( من تب%27.9ره )امقد ا( حيث فسةةةّ

ني، الثالنموذج اعلى  فعيةالدافة بُعد اضةةةةةةةةةةةةةةةالذي تكوّن بعد الث و الثالنموذج ا. وفي طفالتعامتغير 

لمتغير ا دابعلاين التبا( وهي قيمة تفسةةةةةةةةةير %29.4لتفسةةةةةةةةةيرية لتصةةةةةةةةةبا )القدرة اوبذلك ترتفع قيمة 

 . طفالتعافي متغير  اث معلثلاالمستقلة ا
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  ئجالنتاقشة امن  5-1

لراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استشر لاا) اهدابعاب تيجياستر لااء اللذكثر اهل يوجد  .1

ديه، اعتملاا) اهدابعات  بالخدما جودةتحسين  في(كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةا

 ؟ داتحلا اطف( في بنك التعان، و املاالملموسيه، و ابه، و استجلااو 

مجتمعة  هدابعاب تيجياستر لااء اللذكئية احصالة ذو دلا ثراك ان هنائج النتاظهرت ا •

في (في كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةالرؤية النظم، و التفكير بمنطق اف، و استشر لاا)

ن، املاالملموسيه، و ابه، و استجلااديه، و اعتملاامجتمعة ) هدابعات بالخدمالتحسين من جودة ا

ء الذكا دابعابية طردية قوية بين ايجاقة علاوجود  لىافة اضلاابطف( ، التعاو 

م اهتالك ان هناك ان كلمالة على وهي دلا، تالخدمالتحسين من مستوى جودة او تيجياستر لاا

ب على مستوى ايجلااسينعكس ذلك ب تيجياستر لااء الذكا دابعالبنك باوتطوير من قبل 

% من 51مسؤولة عن تحقيق  تيجياستر لااء الذكا دابعاو  ء.لمقدمة للعملاات الخدماجودة 

في  اولهاخرى لم يتم تنامل النسبة تعود لعو اقي ات وبالخدمالتحسين من جودة ا

ن بُعد ت ؛ وذلك لاالخدماجزئي على جودة  تيجياستر لااء الذكا دابعا ثراسة.ويعتبر الدر ا

ت، الخدمائي على متغير جودة احصال اد ثرا المستقبلية ليس لهالرؤية اف وبُعد استشر لاا

ت بنسبة بلغت الخدماثير على جودة التاعلى قدرة تفسيرية في اكة الشر احقق بُعد  ابينم

سة الدر اوتوصلت (2020لمنزوع )اسة ادر ليه اتوصلت  اسة مع مالدر اتفقت ا %.42.2

لتعليمية في ات الخدماه مجتمعة في تحسين جودة دابعاب تيجياستر لااء اوجود دور للذك لىا

 ءالبيضامعة اج

لراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاا) اهدابعاب تيجياستتتتر لااء اللذك ثراهل يوجد  .2

 ؟داتحلا افي بنك ديه( اعتملاا(في )كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةا



116 

 

دية من وجهة نظر اعتملاالتحسةةةةةةةةةين من امجتمعة في  تيجياسةةةةةةةةةتر لااء الذكا دابعاهم اسةةةةةةةةةت •

ئي احصةةةةةةةةةال اد ثرا تيجياسةةةةةةةةةتر لااء الذكا دابعن لاائج النتاظهرت ا، و داتحلااموظفي بنك 

= Fن قيمةةة ائج النتةةاظهرت ا، حيةةث تالخةةدمةةاصةةةةةةةةةةةةةةر جودة احةةد عنةةاديةةة كةةاعتمةةلااعلى 

قة لعلاان ا لىافة اضةةةةةةةةةلاابت،المتغير ائي بين احصةةةةةةةةةا ثرالة على وجود وهي دلا34.003

لك ان هناكن ا، بحيث قوية قة طرديةعلا انهاتوصف ب ديةاعتملااتو الخدماجودة  دابعابين 

دية اعتملااب على ايجلااعي سةةةةةينعكس ذلك باصةةةةةطنلااء الذكا دابعاوتحسةةةةةين من م اهتما

درة على اق تيجياسةةةةتر لااء الذكا دابعان ائج النتاثبتت او . التحسةةةةين جودتهاهم من ايسةةةة امم

 تيجياسةةتر لااء الذكا دابعا ثران ائج النتاظهرت او ، ديةاعتملاا% من تحقيق 36.1تفسةةير 

ل اد ثرالمسةةةةةةةتقبلية ليس له الرؤية ان بُعد بُعد دية ؛ وذلك لااعتملااجزئي على  ثرايعتبر 

ثير التاعلى قدرة تفسةةةةةيرية في اكة الشةةةةةر احقق بُعد  ادية، بينماعتملاائي على متغير احصةةةةةا

 %.28.2دية بنسبة بلغت اعتملااعلى 

لراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استشر لاا) اهدابعاب تيجياستر لااء اللذك ثراهل يوجد  .3

 ؟داتحلا افي بنك ( بهاستجلاا)في  (كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةا

صةةةةةر جودة احد عنابة كاسةةةةةتجلاالتحسةةةةةين من افي  ودورثر ا تيجياسةةةةةتر لااء الذكاصةةةةةر اعنل •

بة اسةةةةةةتجلاامسةةةةةةتوى ، فهي ترفع من لموظفين امن وجهة نظر  داتحلاابنك لدى  تالخدما

ء الذكا دابعلائي احصال اد ثرالك ان هنائج النتاظهرت احيث . ءلعملااه اتجالبنك بالدى 

وهي قيمة  F =52.788ن قيمة او ،  بةاسةةةةةةةةتجلاالتحسةةةةةةةةين من مسةةةةةةةةتوى افي تيجياسةةةةةةةةتر لاا

 اقيمتهةةلتي بلغةةت المتغيرين و اقةةةبين لعلاان افةةة اضةةةةةةةةةةةةةةةةلاا، بةةثرلاامرتفعةةة تةةدل على قوة 

R=0.692 لذي تقوم ابي ايجلاالدور ابية طردية، فهي مؤشةةةةةةر على ايجاقة تدل على علا

ي تحسةةةةةين في مسةةةةةتوى ابة، لذلك اسةةةةةتجلاالتحسةةةةةين من افي  تيجياسةةةةةتر لااء الذكا دابعابه 
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ء الذكا دابعلبنك. ولاابة لدى استجلاامستوى على  ذلكسينعكس  تيجياستر لااء الذكا دابعا

 دابعا ثران ائج، و النتابة اسةةةةةةةتجلاا% من تحقيق 47.9قدرة تفسةةةةةةةيرية بلغت  تيجياسةةةةةةةتر لاا

ف،و اسةةةةةةتشةةةةةةر لاان بُعدي بة ؛ وذلك لااسةةةةةةتجلااجزئي على  ثرايعتبر  تيجياسةةةةةةتر لااء الذكا

حقق بُعد  ابة، بينماسةةةةةةةتجلاائي على متغير احصةةةةةةةال اد ثرا الهم المسةةةةةةةتقبلية ليسةةةةةةةالرؤية ا

 %.38.6بة بنسبة بلغت استجلااثير على التاعلى قدرة تفسيرية في اكة الشر ا

لراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استشر لاا) اهدابعاب تيجياستر لااء اللذك ثراهل يوجد  .4

 ؟داتحلا افي بنك ( لملموسيها(في )كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةا

لملموسيةمن التحسين من امجتمعة في  تيجياستر لااء الذكا دابعلائي احصال اد ثرالك اهن •

صةةةةةةر احد عنالملوسةةةةةةية كاهم من رفع مسةةةةةةتوى ا، فهي تسةةةةةةداتحلااوجهة نظر موظفي بنك 

بين  ثرلاالة على وجود وهي دلا F =93.584ن قيمة ائج النتاظهرت ا، و تالخدماجودة 

هي لملوسةةةيةاو تيجياسةةةتر لااء الذكا دابعاطية بين ارتبلااقة لعلاان ا لىافة اضةةةلاالمتغيرين. با

صةةةةةةر اي تحسةةةةةةين من عنان النتيجة اوتثبت تلك ،  R=0.787اقيمته بلغتطردية قة علا

لتفسةةيرية القدرة ا. وبلغت لملوسةةيةاب على ايجلاان ينعكس بانه امن شةة تيجياسةةتر لااء الذكا

جزئي على  ثرايعتبر  تيجياسةةتر لااء الذكا دابعا ثران او %، 62تيجياسةةتر لااء الذكا دابعلا

ل اد ثرا الهم افعية ليسالدالمستقبلية، و الرؤية اف،و استشر لاا دابعان بة ؛ وذلك لااستجلاا

ثير التاعلى قدرة تفسةةةةيرية في اكة الشةةةةر احقق بُعد  الملموسةةةةية، بينمائي على متغير احصةةةةا

 %.60.7لملوسية بنسبة بلغت اعلى 

لراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استشر لاا) اهدابعاب تيجياستر لااء اللذك ثراهل يوجد  .5

 ؟داتحلا افي بنك ( ناملاا(في )كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةا
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ن في بنك املاالتحسةةةةةةةةةين من مسةةةةةةةةةتوى امجتمعة في  تيجياسةةةةةةةةةتر لااء الذكا دابعلاثر الك اهن •

بين  ثرلاالةةةةةة على وجود وهي دلا F =23.092قيمةةةةةة ن ائج النتةةةةةاظهرت ا، و داتحةةةةةلاا

ذ بلغةةةةةت ابيةةةةةةة طرديةةةةةة ايجةةةةةةا انهةةةةةةالمتغيرين توصةةةةةةةةةةةةةةف بةةةةةةاقةةةةةة بين لعلاان المتغيرين. و ا

سةةةةيعمل على  تيجياسةةةةتر لااء الذكاتطبيق لتحسةةةةين من مسةةةةتوى ان ا وتدل R=0.536قيمة

ظهرت ا. و ناملاا% من 28.7درة على تفسةةةةةةةةةير اقصةةةةةةةةةر العنان ا، و ناملاالتحسةةةةةةةةةين من ا

ن بُعدي ن ؛ وذلك لااملااجزئي على  ثرايعتبر  تيجياسةةةةةةةةتر لااء الذكا دابعا ثران ائج النتا

ن، و حقق بُعد املاائي على بُعد احصال اد ثرا الهم المستقبلية ليسالرؤية اف،و استشر لاا

ن بنسةةةبة املااثير على التاعلى قدرة تفسةةةيرية في ا تيجياسةةةتر لااء الذكا دابعاحد افعية كالدا

 .%38.6بلغت 

لراية النوم، و التفكير بمنطن اف، و استتتتشتتتر لاا) اهدابعاب تيجياستتتتر لااء اللذك ثراهل يوجد  .6

 ؟داتحلا افي بنك ( طفالتعا(في )كةالشر ا، و فعيةالدا، و لمستقبليةا

طف التعالتحسةةةةةةين من امجتمعة في  تيجياسةةةةةةتر لااء الذكا دابعلائي احصةةةةةةال اد ثرالك اهن •

صةةر احد عناطفة كالتعاهم من رفع مسةةتوى ا، فهي تسةةداتحلاامن وجهة نظر موظفي بنك 

طف التعاو تيجياستر لااء الذكا دابعاطية بين ارتبلااقة لعلاان ا لىافة اضلاا، بتالخدماجودة 

ي تحسةةةةةةةةةةةةةةين من ان النتيجةةة اوتثبةةت تلةةك ،  R=0.543اقيمتهةة طرديةةة بلغةةتقةةة هي علا

لقدرة ا. وبلغت طفالتعاب على ايجلاان ينعكس بانه امن شةةة تيجياسةةةتر لااء الذكاصةةةر اعن

 ثرايعتبر  تيجياستر لااء الذكا دابعا ثران او %، 29.5تيجياستر لااء الذكا دابعلتفسيرية لاا

 ثرا الهم المسةةةةتقبلية، ليسةةةةالرؤية اف،و اسةةةةتشةةةةر لاان بعدي طف ؛ وذلك لاالتعاجزئي على 

على قةةدرة ا لنظمالتفكير بمنطق احقق بُعةةد اطف، بينمةةالتعةةائي على متغير احصةةةةةةةةةةةةةةةةال اد

 %.21.3طف بنسبة بلغت التعاثير على التاتفسيرية في 
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 داتحلا افي بنك  تيجياستر لااء الذكامستوى  .7

بي اقيمة مرتفعة حيث حقق متوسط حس داتحلاالدى بنك  تيجياستر لااء الذكابللا مستوى  •

لرغم من وجود النتيجة باتي تلك ا(، وت3.70لمرتفعة بقيمة بلغت )النسبية ا هميةلااضمن 

لمرتفع، المستوى ان ضمن امن ك البنك، فمنهالدى  تيجياستر لااء الذكاوت في مستوى اتف

و تطبيق ام اهتماعلى مستوى و لااف استشر لاالمتوسط. وحقق بُعد المستوى اخر ضمن او 

(؛ 3.83بي بلغت قيمته )ا، بمتوسط حستيجياستر لااء الذكا دابعالبنك من بين امن قبل 

قعية مرتفعة في الك و ارجية، وهنالخات ابة للتغير استجلية للاالبنك لديه قدرة عان وذلك لا

لفرص بشكل جيد لذلك في بعض اوم بتشخيص يق لبنك لاالبيئية. لكن اث احدلااسرد 

ضي القاسة اليه در اتوصلت  اسة مع مالدر اتفقت الة. اتستثمر بطريقة فع ت لااوقلاا

رية التجالبنوك اء بدرجة مرتفعة في اج تيجياستر لااءالذكان مستوى تطبيق ا لىا (2022)

وجود  لىاسة الدر اوتوصلت (2021خرون ،)ائقة و لطلا اسة ادر مع  ايضاتفقت او  . ردنيةلاا

تفقت مع ا. و لفلسطينيةالمغتربين ارجية و الخارة افي وز  تيجياستر لااء الذكامستوى مرتفع من 

وجود مستوى مرتفع من  اهمهائج اعدة نت لىاسة الدر اتوصلت و  (2020لبخيت )اسة ادر 

 .ميةسلالاالبنوك افي  تيجياستر لااء الذكا

بي اقل قيمة متوسط حسا تيجياستر لااء الذكا دابعاحد المستقبلية كالرؤية ابل حققت المقاب •

=ذلك لوجود ضعف في توظيف 1و (3.55بي )المستقل، بمتوسط حسالمتغير ا دابعابين 

د اعتملاافة عدم اضلااف، باهدلااملين في تحقيق العالشمولية في توحيد جهود الرؤية ا

ليه اسة مع توصلت الدر اختلفت ات. ار القر اذ اتخالشمولية في الرؤية امل على ابشكل ك

لية مثل: انت تطبق بنسب عاك دابعات و اك مؤشر ان هنائج النتا (2022سمري )لااسة ادر 

 .لسعودي بمنطقة عسيرالمصرفي اع القطافي  لرؤيةابعد بعد 
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 .داتحلا ات لدى بنك الخدمامستوى جودة  .8

نسبية  هميةالمتغير اذ حقق اقيمة مرتفعة،  داتحلاات في بنك الخدمابللا مستوى جودة  •

ت الكبير في تقديم حدمالبنك ام اهتمايدل على  ا( مم3.82بي )امرتفعة بمتوسط حس

 دابعامن بين  ام وتطبيقاماهتاعلى لااطف هو التعاء. ويعتبر بُعد لية للعملاات جودة عاذ

طف التعالبنك في ايميز  ا(، وم3.86بي بلغت قيمته )اذ حقق متوسط حسات الخدماجودة 

لموظفين. ا التي يتمتع بهالحسنة السمعة اسبة للموظفين، و ابيئة عمل منحرصه على توفير 

ضمن  ات لكنهالخدماجودة  دابعابي بين اقل متوسط حسلاادية اعتملاابل تعتبر المقاب

نظمة البنك وجود ادية في اعتملاايميز  ا(، وم3.77بي )المرتفع بمتوسط حسالمستوى ا

 عة.السار اعلى مد اتهالفروع تقدم خدمالك بعض ان هنالية، و اءة وجودة عات كفاتوثيق ذ

 

 

 

 

 

 

 

 ت التوصيا 5-2

ت الخدمالتحسين من جودة افي  تيجياستر لااء الذكالك دور مهم من قبل ان هنائج النتاظهرت ا

 يلي:  احث مالبالذلك يوصي 
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له من  اه لمدابعاوتبني تطبيق  العليا رةادلاالبنك لدى افي  تيجياستر لااء الذكاتعزيز مفهوم  •

لبنك. افة اجزء من ثق تيجياستر لااء الذكان يصبا ات، على الخدمافي تحسين جودة  ثرا

للتعرف على  تيجياستر لااء الذكالية اء تقييم بشكل دوري لمدى تطبيق وفعاجر البنك اوعلى 

 .الضعف وتحسينهالقوة و اط انق

ءتهم في اوذلك للتحسين من ف تيجياستر لااء الذكا دابعالموظفين على تطبيق ات ارفع قدر  •

 لبنك.افي  تيجياستر لااء الذكالتحسين من مستوى التطبيق و ا

م اقسلاالية بيت=ن الشمالرؤية الموظفين للرؤية وتوظيف مفهوم اب استيعالوعي ورفع انشر  •

د اعدالك دور للموظفين في ان يكون هناف. و اهدلاالموظفين لتوحيد جهودهم في تحقيق او 

 .اوتطبيقه القدرة على تحقيقهايعزز  اشمولية وذلك لمغة رؤية اوصي

فز احو  لىافز مجزي ينقسم ام حو ال نظلبنك من خلاافعية لدى موظفين الداتحسين مستوى  •

 ز.انجلاالموظفين على اهم في تشجيع ادية ومعنوية تسام

ع على طلالاات بحيث يتم لمشكلاالبنك وذلك لحل ا رةادالشمولية لدى النظرة اع طرق اتبا •

هم في حل تلك ابشكل معنق ووضع حلول مقترحة تس استهالمشكلة ودر ا دابعاجميع 

 لبنك.النظم لدى التفكير بمنطق اهم في تحسين ايس ات، مملمشكلاا

ئل مختلفة ام وساستخداء بشكل مستمر وذلك بلمقدمة للعملاات الخدماس مستوى جودة اقي •

لتغذية اخذ ات. و الخدماجودة  دابعاس جميع المقيات، ويشمل الخدماسب مع طبيعة اتتن

 .اجعة للعمل على تحسينهالر ا

ن لموظفين لااء و لعملااء ومن وجهة نظر لعملاا اعلى رض تيجياستر لااء الذكا ثراسة ادر  •

لتحقق من اللعميل، و  الرضاتحقيق  الهدف منهالبنك يكون ا ات يتبعهاسات وسياءاجر اي ا

بشكل  تيجياستر لااء الذكاهم في تبني لمفهوم اء يسلعملااعلى  تيجياستر لااء اللذك ثراوجود 

 كبر.ا
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 جع:المر اهئماق

 هلعربياجع المر ا

سة تطبيقية اء: در لعملاا الكترونية على رضلاالمصرفية ات الخدماثر جودة ا(. 2023ل عزيز، سعيد )ا

 .394-359(، 55) 17، قليميةات اسامجلة در ، لسعودياهلي لاالبنك اعلى 
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لحكوميه ات المستشفيالمقدمه في الصحيهات الخدماجودة (. 2021سط )البابو رحمة، عبد ا

مجلة  –م 2019ت المستشفياسة تطبيقيه على عينه من ادر  -لجنوبيه لفلسطينات افظالمحاب

 .36-19(، 7) 5، نونيهالقارية و ادلااديه و اقتصلاالعلوم ا

ر انتشات في ظل ازملاا رةاداعلى  تيجياستر لااء الذكاثر ا( 2022لرحمن على )اسمري، عبد لاا

لعلوم السعودي بمنطقه عسير، مجلة المصرفي اع القطالتطبيق على اب ائحه كوروناج

 .125-102( 3)6نونيه ، القارية و ادلااديه و اقتصلاا

لفندقية: ات الخدمالتعيين في تحسين مستوى جودة ار و اختيلااثر عملية ا(. 2023مين، محمد )لاا

 .56-11(، 4) 45، ديةاقتصلاالعلوم البعث سلسلة امعة امجلة ج، نيةاسة ميدادر 

لمؤسسي في اء ادلااكمدخل لتطوير  تيجياستر لااء الذكا( 2020م .)البوجي، ريهايوبي، منصور، و لاا

ت، اسالدر اثو ابحلتقنيهللااع غزه، مجلة كليه فلسطين الحكوميه بقطالصحيه غير ات المنظما

7 ،141-180. 

ميه في سلالاالبنوك ار في القر اعه اعلى صن تيجياستر لااء الذكاثر ا(. 2020لبخيت، هيثم مفلا )ا

 .ردنلاان، البيت عمال امعة اجستير غير منشوره جاله مارساردن لاا

لحكومي اع القطار في القر اذ اتخاليب اسافي  تيجياستر لااء الذكاثر ا( 2020لا )ا، ثروت صةينابط

 ريد.اردن، لااليرموك، امعة اجستير غير منشوره، جاله مالرساردني، لاا

، اهناردن / ميلااه اء شركه ميعملا ات في تحقيق رضالخدماثر جودة ا(. 2022ر، حسين )البكا

 .223-201(، 1) 7لعربيه، ان امعة عمامجلة ج
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لجودة ا رةاداعلى تطبيق  تيجياستر لااء الذكا دابعاحد اف كاستشر لااثر ا(. 2022ره، سليم )ابن عم

 2ديه، اقتصات اسا، مدله در ئر وحده ورقلهالجز ات لااتصاسة لعينه من موظفي امله: در الشا

(2 ،)43-64. 

لمصرفية في ظل ات الخدمالبشرية في تحسين جودة ارد المو ا رةادادور (. 2023بن لخضر، كروش )

 -655(، 1) 8، لاعملاال و الماد اقتصامجلة ، ئريالجز البركة املة: بنك الشالجودة ا

672. 

سة مجموعة من المصرفية: در الخدمة التسويقية على جودة اة تيجياستر لااثر ا(. 2022حبيطة، علي )

 .701-685(، 1) 11، تاسالدر التنمية للبحوث و او  رةادلاامجلة ، لجلفةارف مدينة امص

لخدميه. ات اللمنظم تيجياستر لااح النجاعلى تحقيق  تيجياستر لااء الذكاثر ا(. 2019عمرو ) ،حسين

 مصر.هر، القامعة عين شمس ا، ج702-661(، 14ره، ،)التجاد و اقتصلعلميه للاالمجلة ا

لمعرفي في مجموعه ال الماس اده في تعزيز ر الرياو  تيجياستر لااء الذكا( دور 2019ب، وصفي )الحطا

 .136-122(، 8)1لعربيه ،ان امعة عماردن، مجلة جلااله في ابو غز ال طلا

دية: اقتصلاالمؤسسة التنظيمي باع ابدلاافي تعزيز  تيجياستر لااء الذكادور (. 2023حمدي، محمد )

، ئرالجز ات لااتصا" على مؤسسة SMEئية "البنات دلاالمعام نمذجة استخداسة تطبيقية بادر 

 .159-139(، 1) 8، رةالتجال و اعملاات ادياقتصامجلة 

 لىاكمدخل للتحول  تيجياستر لااء الذكا( 2020هين محمد )احمد شالمدهون، اضي ميرفت ار 

لعربيه المجلة ا، انموذجات لااتصلاانظمه انترنت و لاات الخدم« فيوجن»لرقميه شركه المنظمها

 .35-52( 140، رةادللا



125 

 

ر لدى القر اذ اتخاقته بوعلا تيجياستر لااء الذكا( 2021لعيسى، غزيل سعد )الد و اء خالشيماني، الزهر ا

-1، (20)5نونيه، القارية و ادلااديه و اقتصلاالعلوم اديميه، مجلة اكلاارية و ادلاات ادالقيا

22. 

 ردن.لاان، التوزيع، عمائل للنشر و ار و ا، د6ت. طالخدما(. تسويق 2019ني )الضمور، ها

لمعرفة: ا رةادافي  تيجياستر لااء الذكاثر ا( 2021ت )اياعي، ممدوح ومحمد عنالقه، صبري ورفلطلاا

ره، التجاد و اقتصلعلميه للاالمجلة الفلسطينيه، المغتربين ارجيه و الخاره انية على وز اسة ميدادر 

(2 ،)451-468. 

لعربي في البنك المصرفيه في ات الخدماملين على جودة العاثر تدريب ا(. 2021طنبوز، حمزه )

-234(، 1) 6، ريةادلاالبحوث اسلسله  -لعربيه للبحوث ان امعة عمامجلة ج، ردنلاا

244. 

لة مصرف اسة حافسية: در التنالقدرة ادة المصرفية كمدخل لزيات الخدماجودة (. 2023لد )الطيرة، خا

 .136-110(، 1) 6، ديةاقتصلاات اسالدر امجلة  ، ميسلالاالوحدة ا

نية اسة ميدا: در ةتيجياستر لاات ار القر افي جودة  تيجياستر لااء الذكاثر ا( 2019عبير مخلد ) ،سمالقاعبد 

 لميه.العاميهسلالاالعلوم امعة اجستير غير منشوره، جاله ماصه رسالخاردنيهلاات امعالجافي 

ت امعالجافي  ةتيجياستر لاات ار القر افي جودة  تيجياستر لااء الذكاثر ا(. 2018زبير ) رايلله شهاعبد

 لبيت.ال ا معةاججستير غير منشوره، اله ماردن، رسلاال في الشماقليم اصه في الخا

ت اسالدر امجلة ، هليةلاارف المصالتطبيق في المصرفية بالخدمة اتقييم جودة (. 2023حمد )العبودي، ا

 .114-97(، 1) 5، مةالمستدا
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ئحة الصحية في ظل جات الخدمافي تحسين جودة  املين ودورهالعاتمكين (. 2023عيشوش، محمد )

 -147(، 1) 16، مةالمستدالتنمية اد و اقتصلاامجلة ، ادي نموذجالو ال بالرما: مصحة اكورون

167. 

سة تطبيقيه على المعرفة: در ا رةادافي تحقيق  تيجياستر لااء الذكاثر ا( 2022يل )ام صاضي، حسالقا

( 1) 7رية، ادلاالبحوثالعربيه للبحوث، سلسله ان امعة عما، مجلة جردنيةلاا ةريالتجالبنوك ا

115-137. 

عية ستطلااسة التنظيمية: در السمعة اثره في تعزيز او  تيجياستر لااء الذكا(. 2023لكبيسي، عقبة )ا

 19، ديةاقتصلاارية و ادلاامجلة تكريت للعلوم ر، انبلاامعة اج ملين فيالعاء عينة من ار لا

(61 ،)438-500. 

ت على اداللقي تيجياستر لااء الذكاثر ا(. 2019لك، وحمد، مجدي )الودود، ومحمد مامرزوك، عبد 

 ةقيالعر امعة الجاق. مجلة العر افي  ةريالتجالبنوك اتطبيقيه على  ةسادر  لتنظيمي:التميز ا

 ق.العر اد اقيه، بغدالعر امعة الجا، 265281( 345

ملين العات من وجهة نظر الخدمالتنظيمي في تحسين جودة التطوير ادور (. 2023معمر، مهند )

لعلوم المتقدمة في ات اسافريقية للدر لاالمجلة ا ، ت غزةافظاء بمحالكهربافي شركة توزيع 

.141-117(، 2) 2، عيةاجتملاانية و انسلاا

عيه ستطلااسة التعليميه: در ات الخدمافي تحسين جودة  تيجياستر لااء الذكادور (. 2020يد )المنزوع، ز ا

 .146-130(، 2) 2، ءالبيضامعة امجلة ج، ءالبيضامعة ارية بجادلاات ادالقياء ار لا
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ل اعملااريهاستمر ا رةاداثره في او  تيجياستر لااء الذكا(. 2020روى محمد )ايزه الحر ايز جمعه، و ار، فالنجا

 -337( 3)8ل، اعملااد و اقتصلميه للاالعالمجلة الكبرى. ان انه عماماله في اسة حادر  -

 ردن.لاان، ا، عم354

حية: السيات الخدماعلى جودة  اثرهالكترونية و لااحة السياعة ات صناتطبيق(. 2022كي )ام، شاهش

(، 1) 5، صرةالمعادية اقتصلاارية و التجات اسالدر امجلة ، لوطنيةالحظيرة انية اسة ميدادر 

249- 379. 
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احثبالباماسةقالدر اضاغر اء،ولتحقيقالزرقامعةالمنجاعملاارةاداجستيرفيالماللحصولعلىدرجةلااستكماوذلك
 .بقةالساتاسالدر التربويو ادبلااءفياجادعلىماعتملاانةباستبلاادهذهاعد
لنحو اسي، على الخمار ليكرت اسة سوف تكون وفق معيالدر ا ةادات ابة عن فقر اجلاان اب اعلم
 .(بشدةفق افق، غير مو اغير مو يد، امحفق، ا، مو بشدةفق اتي: )مو لاا

 
 ونكمالكم حسن تع اكر اش

 
 
 
 

 
 
 
 

 حنلملاائمة اق

 ئيةالنها ابصورتهنة استبلاا:(1حن )لملا

 لمحترم/ة المووف/ة.............................................. احضرة 

 ؛تحية طيبةوبعد

ت في بنك الخدمافي تحسين جودة  تيجياستر لااء الذكا ثرا"ناسة بعنو اء در اجر احث بالبا يقوم
، "لة اسة حادر داتحلا ا
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 لوويفية:افية و اغر و لديمات انالبياول: لا الجزء ا
 ينطبق عليك.  ارة وبمام كل عباما( Xرة )اشايرجى وضع 

 :عياجتملاالنوع ا .1

 ذكر                                                         

 نثىا

 :لعمرا .2
 سنة25قلمنا

 سنة30قلمنا-سنة25من
 سنة35قلمنا-سنة30من
 سنة40قلمنا-35من
 كثراسنةف40

 لعلمي:الماهل ا .3
 دبلوممتوسط

 لوريوس ابك
جستيرام

 هادكتور
 :لعمليةالخبرة ات اعدد سنو  .4

 تاسنو5قلمنا
 تاسنو10قلمنا-5

 سنة15قلمنا-10
 كثــراسنةف15

 :لوويفيالمسمّى ا .5
 مدير

 ئبمديران
 رئيسقسم

 موظف
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دة من استفلااعلى  داتحلاالوسطى في بنك او  العليا رةادلااهي قدرة (: تيجياستر لااء الذكالمستقل )المتغير ا -1
سبة المنا تاتيجياستر لاات و اسالسياو  لخططاغة ائبة، وصيالصات ار القر اذ اتخلمتوفرة، وذلك لاات المعلوماكمية 
 المستقبلية قبل وقوعهات ازملااجهة المو 

ء اخطلاالوقوع بالقدرة في تجنب ا لىاللوصول  داتحلاالمستقبلية في بنك ات اهاتجلااوهي رؤية ف: استشر لاا -1
 ضرالحاضي و المامل في العو اء مسا لجميع اجر ال من خلا مستقبلا

ر  لعبا    
فق ا و

  شد 
فقا و  

فق ا و

حد  لىا

   

غ   

فق ا و  

غ   

فق ا و

  شد 

1.  
ل من خلا لمستقبليالوضع اء اببن داتحلاابنك  رةاداتقوم 
ث احدف( للاامل، وشفادي، منطقي، متكاقعي )حياسرد و 

 لمتغيرية.البيئية ا
 

  

  

  رجية.الخات ابة للتغير استجلاابسرعة  داتحلاابنك  رةاداز اتمت  .2
  

  

3.  
ت ار ات متعددة كمساريوهاسين داتحلاابنك  رةاداتتبنى 

 رجية.الخالبيئة ات من المعلوماء على امستقبلية بديلة بن
 

  
  

4.  
ت كمية في تقييم امؤشر  داتحلاابنك  رةاداتستخدم 

 ت.المعلوما
 

 
  

  

5.  
لمستقبل في تحقيق اء استقر ا هميةاب داتحلاابنك  رةاداتؤمن 

 لمدى.التميز بعيد ادة و الريا
 

  
  

6.  
 ابشكل يمكنه الفرصة قبل غيرها داتحلاابنك  رةاداتشخص 

 .افهاهدالتحقيق  ارهاستثمامن 
 

  
  

لتركيز او  اكثر من تقسةةةةةةةةةةةيمهالنظم اصةةةةةةةةةةةر العناعلى دمج وتوليف  داتحلااوهي قدرة بنك لنوم:التفكير بمنطن ا -2
 اعلهاسلوب تفاعلى 

ر  لعبا    
فق ا و

  شد 
فقا و  

فق ا و

حد  لىا

   

غ   

فق ا و  

غ   

فق ا و

  شد 
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7.  
فية الكات المعلوماللحصول على  داتحلاابنك  رةاداتحرص 
 در متعددة.امن مص

 
  

  

8.  
في لجمع الكالوقت التخصيص  داتحلاابنك  رةاداتحرص 
 لمتعددة.ا ادرهازمة من مصللاات المعلوم

 
  

  

9.  
لمختلفة اصر العنات دمج ار امه داتحلاابنك  رةاداتمتلك 

ت اللوصول لمخرج اعل بموجبهاتتفلتي الكيفية الغرض فهم 
 عملية.

 

  

  

10.  
لمختصين في توفير اد افر لااب داتحلاابنك  رةاداتستعين 

 رجية.الخالبيئة افية عن الكات المعلوما
 

  
  

      ت بنظرة شمولية.لنظر للمشكلااب داتحلاابنك  رةاداتقوم   .11

 .لبنكا ان يكون عليهالتي يرغب المستقبلية ات التطور اعلى رؤية وتصور  داتحلااهي قدرة بنك : لمستقبليةالراية ا. 3

ر  لعبا    
فق ا و

  شد 
فقا و  

فق ا و

حد  لىا

   

غ   

فق ا و  

غ   

فق ا و

  شد 

12.  
لشمولية في الرؤية اعلى توظيف  داتحلاابنك  رةاداتحرص 

 لبنك.اف اهداه املين تجالعاتوحيد جهود 
 

 
  

  

13.  
ذ اتخالشمولية في الرؤية اعلى  داتحلاابنك  رةاداتعتمد 

 رية.ادلاات ار القر ا
 

  
  

14.  
غير  ءاشيلاالقدرة على رؤية ا داتحلاابنك  رةاداتمتلك 

 لمجهول.امل مع التعالمنظورة، و ا
 

 
  

  

قع ممكن او  لىالرؤية اعلى تحويل  داتحلاابنك  رةاداتمتلك   .15
 نة.املااف اهدالتطبيق ضمن ا

 
  

  

 ابشكل يمكنه الفرص قبل غيرها داتحلاابنك  رةاداتشخص   .16
 .اصهاقتنامن 

 
  

  

 .لمستقبليةالرؤية الموظفين وتوجيههم لتنفيذ البنك على دفع ا رةاداوهي قدرة : فعيةالدا-4
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ر  لعبا    
فق ا و

  شد 
فقا و  

 لىافق ا و

  حد  

غ   

فق ا و  

غ   

فق ا و

  شد 

17.  
فس بين التنارة اثاعلى  داتحلاابنك  رةاداتحرص 

 ت.از انجلاالموظفين لتقديم مزيد من ا
 

 

  

  

18.  
ل من خلا الموظفين لديها داتحلاابنك  رةاداتشجع 

 فز.الحو ام انظ
 

  
  

19.  
على تكوين فرق عمل  داتحلاابنك  رةاداتحرص 

 .اعي بين موظفيهالجمالعمل اوتشجيع روح 
 

  
  

20.  
لموظفين على تنفيذ رؤية ا داتحلاابنك  رةاداتشجع 

 لبنك.ا
 

  
  

21.  
ف اهدالعمل ضمن اعلى  داتحلاابنك  رةاداتحث 

 لبنك.ا
 

  
  

22.  
ئم لملااخ المنالتوفير  داتحلاابنك  رةاداتسعى 

 للموظفين.
 

  
  

ر استمر لااجل اخرى من لاالبنوك اة مع تيجياستر لاات الفالتحامة مجموعة من اقاعلى  داتحلااهي قدرة بنك كة: الشر ا -5
 ءالبقالنمو و او 

 

ر  لعبا    
فق ا و

  شد 
فقا و  

 لىافق ا و

  حد  

غ   

فق ا و  

غ   

فق ا و

  شد 

23.  
كة الشر اليب اسالدخول في ا داتحلاابنك  رةاداتؤمن 

 .التهابهة كوسيلة لتنفيذ رسامع بنوك مش
 

 

  

  

24.  
ت مع بنوك اكامة شر اقلا داتحلاابنك  رةاداتسعى 

 .اربهادة من تجاستفخرى للاا
 

  
  

25.  
كة تصدر الشر ان اعة بالقنا داتحلاابنك  رةادالدى 
 كثر قوة.ات ار اقر 
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26.  
هم اكة قد يسالشر اء انّ بناب داتحلاابنك  رةاداتعتقد 

 .نلموظفيات افي تطوير خبر 
 

  

  

بل اء ليقلمقدمة للعملاات الخدمامستتتتوى  اليهالتي يرقى الدرجة اس امقيت: هو الخدمابع( جودة التالمتغير ا: )انياث
 تهماتوقع
 جعين بشكل دقيق وسليمالخدمة للمر اعلى تقديم  داتحلااقدرة بنك دية : اعتملاا-1

ر  لعبا    

فقامو
 بشدة

فقامو فقامو 
حدلىا

ام  

غير
فقامو  

غير
فقامو

 بشدة

1 . 
لمرة الخدمة للعميل بشكل صحيا ومن ا داتحلاايقدّم بنك 

 ولى. لاا
 

  
  

      لمحدد.الوقت الخدمة للعميل في ابتقديم  داتحلاابنك يلتزم  .2

3. 
لكترونية تلبي ات مصرفية اتطبيق داتحلاابنك يعتمد 

ت.اوقلااء في جميع لعملاات اجاحتيا
 

  
  

4. 
لمصرفية على ات الخدمافروع تقدم داتحلاابنك يتوفر لدى 

 عة.السار امد
 

  
  

      لدقيقة.ات لسجلاالتوثيق و انظمة ا داتحلاابنك يوفر  5.

 .لخدمةاب اء وتزويدهم فور لعملااعدة المس داتحلاابة بنك استجاهي :بةاستجلاا-2
 

ر  لعبا    
فق ا و

  شد 
فقا و  

فق ا و

حد  لىا

   

غ   

فق ا و  

غ   

فق ا و

  شد 

6. 
 الجديدة بمالمصرفية ات الخدمابتقديم  داتحلاايقوم بنك 

 ء.لعملاات اجاحتياسب مع ايتن
 

  
  

7. 
 الجدية بمار افكلا اطرح لموظفين علىا داتحلاابنك يشجع 

 ء.لعملااجة اينسجم مع ح
 

  
  

8. 
ته اليب حديثة في تقديم خدماسا داتحلاابنك يستخدم 

 فسين.المنارنة بالكترونية مقلاا
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9. 
سب ايتن اء وبملعملاات ات ورغباجالحداتحلاابنك يستجيب 

 لبنك.اف اهدامع 
 

  
  

10. 
ز انجالعميل عند ا اجههاي مشكلة يو ا داتحلاابنك لج ايع
 لكترونية.لاالمصرفية ات العمليا

 
  

  

رجي الخالمظهر امن  العمل بدءً ادية مسةةةةةةةتخدمه في ات ممن تسةةةةةةةهيلا داتحلاايقدمه بنك اوتشةةةةةةةمل م: لملموستتتتتيةا -3
 .اوغيرهلخدمةاء ادالمستخدمه في ائل الوساخل و الداوتهيئتهم من 

 
ر  لعبا    

فق ا و

  شد 
فقا و  

فق ا و

حد  لىا

   

غ   

فق ا و  

غ   

فق ا و

  شد 

11. 
لمقدمة الخدمة امع  داتحلاابنك خلي لالدالتصميم اشى ايتم
 جعين.اللمر 

 
  

  

  ذبية.الجاذ باتحلاام لبنك العالمظهر ايتميز  .12
  

  

      سب.اتيجي مناستر اموقع  داتحلاابنك يمتلك  .13

  لعمل.اء ادليب جديدة لااسار ابتكاعلى  داتحلاابنك يشجع  .14
  

  

15. 
لمستمر" التحسين اعلى ترسيخ قيم " داتحلاابنك يحرص 
 .اتهاءاجر او  امجهاوبر  استهافة سيافي ك

 

  

  

 ء.لعملاالخصوصية مع السرية و اظ على الحفافي  داتحلاابنك ي قدرة وتعن: ناملاا -4
 

ر  لعبا    
فق ا و

  شد 
فقا و  

فق ا و

حد  لىا

   

غ   

فق ا و  

غ   

فق ا و

  شد 

16. 
على تمتع موظفيه بسلوك يشعر  داتحلاابنك يحرص 

 لثقة.اء بلعملاا
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  ئه.خل عملاان داملااعلى زرع  داتحلاابنك يحرص  .17
  

  

  تهم.ملاامة في معابسرية ت داتحلاابنك مل ايتع .18
  

  

19. 
تهم مع ملااء لتعلعملاات اوقايتم وضع خطة تنسجم مع 

 .داتحلاابنك 
 

  
  

20. 
بة اجفية للاالكالمعرفة ا داتحلاابنك لموظفون في ايمتلك 
 ء.لعملااسئلة افة اعن ك

 
  

  

في  التي يتعرضةةةةةةون لهاتهم م بمشةةةةةةكلااهتملاا، و داتحلاالموظفين في بنك الذي يبذله المجهود اهو مدى : طفالتعا -5
 .قعيةانية وو انساد حلول لهم بطرق ايجالعمل على البنك، و ا

 

ر  لعبا    
فق ا و

  شد 
فقا و  

فق ا و

حد  لىا

   

غ   

فق ا و  

غ   

فق ا و

  شد 

      .داتحلاابنك مل مع التعان عند املاالعميل بايشعر  .21

  لحسنة.السمعة اب داتحلاابنك يتمتع موظفو  .22
  

  

23. 
سبة اعلى توفر بيئة عمل من داتحلاابنك  رةادايحرص 
 .الموظفيه

 
  

  

24. 
ء مع لعملااعلى وضع مصلحة  داتحلاابنك يحرص 

 ملين.العاو  رةادلاات اولويا
 

  
  

25. 
ت اوقام مع الدو ات اعاءمة سعلى ملا داتحلاابنك يحرص

 ء.لعملاا
 

  
  

 

           هت  
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 لمحكميناء اسما( 2لملحن )ا


  عة ل ا ل  صصا ل  بةا سم ا ل قما

 ءالزرقامعة اج لاعما رةادا ذاستا بوشيخةادر ا.د نا 1

 ءالبلقامعة اج لاعما رةادا ذاستا لشرعةان اعلي ا.د عطا 2

 ءاسرلاامعة اج لاعما رةادا ذاستا رنةالسكال خلف .د بلاا 3

 لرتيمةاع اني جزا.د ها 4
 لاعما رةادا ذاستا

لعلوم امعة اج

 ميةسلالاا

لمجيد اكثم عبدا.د ا 5

 يرةالصرا
 ءالبلقامعة اج لاعما رةادا ذاستا

 ردنيةلاامعة الجا لاعما رةادا ذاستا نيائد تيسير بني ها.د را 6

ب الوهالد عبدا.د.خا 7

 لزيديينا
 ءالزرقامعة اج لاعما رةادا ذاستا

 ونةالطراحمد اد. حسين  8
 لاعما رةادا ركاذ مشاستا

لعلوم امعة اج

 ميةسلالاا

 ءالزرقامعة اج لاعما رةادا ركاذ مشاستا دةالد شحازم خاد. ح 9

 ءالزرقامعة اج لاعما رةادا ركاذ مشاستا لقهيويا اللهد.ليث عبد 10



 
 

 

 

 

 

 



140 

 

 سوبالحات ا( مخرج3لملحن)ا

 

  ي         ع  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 52.9 52.9 52.9 155 ذكر 

نثىا  138 47.1 47.1 100.0 

Total 293 100.0 100.0  

 

 

          ئ   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid سنة25قلمنا  26 8.9 8.9 8.9 

سنة30قلمنا-سنة25من  54 18.4 18.4 27.3 

سنة35قلمنا-سنة30من  97 33.1 33.1 60.4 

سنة40قلمنا-35من  40 13.7 13.7 74.1 

كثراسنةف 40  76 25.9 25.9 100.0 

Total 293 100.0 100.0  

 

 

         خ  ة  ت         

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid تاسنو5قلمنا  31 10.6 10.6 10.6 

تاسنو10قلمنا - 5  84 28.7 28.7 39.2 

10- سنة15قلمنا  69 23.5 23.5 62.8 

كثــراسنةف 15  109 37.2 37.2 100.0 

Total 293 100.0 100.0  

 

 

 :    ي    هل  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid لوريوسابك  177 60.4 60.4 60.4 

جستيرام  116 39.6 39.6 100.0 

Total 293 100.0 100.0  
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      ي    ّ ى  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 6.5 6.5 6.5 19 مدير 

ئبمديران  26 8.9 8.9 15.4 

 25.6 10.2 10.2 30 رئيسقسم

 100.0 74.4 74.4 218 موظف

Total 293 100.0 100.0  

 

 

Correlations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 فاستشرلاا  

Q1 Pearson 

Correlation 

1 .407** .360** .333** .234** .217** .580** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

Q2 Pearson 

Correlation 

.407** 1 .516** .604** .470** .448** .784** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

Q3 Pearson 

Correlation 

.360** .516** 1 .591** .478** .445** .776** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

Q4 Pearson 

Correlation 

.333** .604** .591** 1 .548** .508** .816** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

Q5 Pearson 

Correlation 

.234** .470** .478** .548** 1 .466** .729** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

Q6 Pearson 

Correlation 

.217** .448** .445** .508** .466** 1 .702** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

فاستشرلاا  Pearson 

Correlation 

.580** .784** .776** .816** .729** .702** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 293 293 293 293 293 293 293 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 

لتفكيربمنطقا

لنظما  

Q7 Pearson 

Correlation 

1 .590** .631** .564** .160** .792** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .006 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q8 Pearson 

Correlation 

.590** 1 .672** .536** .092 .768** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .117 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q9 Pearson 

Correlation 

.631** .672** 1 .667** .152** .830** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .009 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q10 Pearson 

Correlation 

.564** .536** .667** 1 .151** .768** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .010 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q11 Pearson 

Correlation 

.160** .092 .152** .151** 1 .495** 

Sig. (2-tailed) .006 .117 .009 .010  .000 

N 293 293 293 293 293 293 

لتفكيربمنطقا

لنظما  

Pearson 

Correlation 

.792** .768** .830** .768** .495** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 293 293 293 293 293 293 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 لمستقبليةالرؤيةا  

Q12 Pearson Correlation 1 .480** .202** .271** .309** .674** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q13 Pearson Correlation .480** 1 .391** .467** .456** .789** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q14 Pearson Correlation .202** .391** 1 .502** .288** .630** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
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N 293 293 293 293 293 293 

Q15 Pearson Correlation .271** .467** .502** 1 .497** .749** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q16 Pearson Correlation .309** .456** .288** .497** 1 .719** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 293 293 293 293 293 293 

لمستقبليةالرؤيةا  Pearson Correlation .674** .789** .630** .749** .719** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 293 293 293 293 293 293 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 فعيةالدا  

Q17 Pearson 

Correlation 

1 .588** .602** .566** .526** .359** .784** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

Q18 Pearson 

Correlation 

.588** 1 .645** .551** .490** .367** .790** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

Q19 Pearson 

Correlation 

.602** .645** 1 .675** .592** .450** .854** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

Q20 Pearson 

Correlation 

.566** .551** .675** 1 .473** .482** .804** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

Q21 Pearson 

Correlation 

.526** .490** .592** .473** 1 .492** .764** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

Q22 Pearson 

Correlation 

.359** .367** .450** .482** .492** 1 .663** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 293 293 293 293 293 293 293 

فعيةالدا  Pearson 

Correlation 

.784** .790** .854** .804** .764** .663** 1 
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 293 293 293 293 293 293 293 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 Q23 Q24 Q25 Q26 كةالشرا  

Q23 Pearson Correlation 1 .562** .353** .368** .779** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 

Q24 Pearson Correlation .562** 1 .478** .328** .793** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 

Q25 Pearson Correlation .353** .478** 1 .415** .736** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 293 293 293 293 293 

Q26 Pearson Correlation .368** .328** .415** 1 .692** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 293 293 293 293 293 

كةالشرا  Pearson Correlation .779** .793** .736** .692** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 293 293 293 293 293 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 Q27 Q28 Q29 Q30 Q31 ديةاعتملاا  

Q27 Pearson Correlation 1 .435** .338** .294** .294** .660** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q28 Pearson Correlation .435** 1 .425** .370** .337** .730** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q29 Pearson Correlation .338** .425** 1 .523** .367** .741** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q30 Pearson Correlation .294** .370** .523** 1 .452** .743** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q31 Pearson Correlation .294** .337** .367** .452** 1 .685** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
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N 293 293 293 293 293 293 

ديةاعتملاا  Pearson Correlation .660** .730** .741** .743** .685** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 293 293 293 293 293 293 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 بةاستجلاا  

Q32 Pearson Correlation 1 .378** .369** .384** .258** .683** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q33 Pearson Correlation .378** 1 .451** .339** .295** .696** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q34 Pearson Correlation .369** .451** 1 .488** .367** .764** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q35 Pearson Correlation .384** .339** .488** 1 .294** .703** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q36 Pearson Correlation .258** .295** .367** .294** 1 .651** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 293 293 293 293 293 293 

بةاستجلاا  Pearson Correlation .683** .696** .764** .703** .651** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 293 293 293 293 293 293 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 Q37 Q38 Q39 Q40 Q41 لملموسيةا  

Q37 Pearson Correlation 1 .520** .340** .339** .263** .686** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q38 Pearson Correlation .520** 1 .429** .367** .254** .710** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q39 Pearson Correlation .340** .429** 1 .479** .432** .742** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 
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Q40 Pearson Correlation .339** .367** .479** 1 .507** .752** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q41 Pearson Correlation .263** .254** .432** .507** 1 .695** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 293 293 293 293 293 293 

لملموسيةا  Pearson Correlation .686** .710** .742** .752** .695** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 293 293 293 293 293 293 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 Q42 Q43 Q44 Q45 Q46 ناملاا  

Q42 Pearson Correlation 1 .540** .373** .298** .377** .714** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q43 Pearson Correlation .540** 1 .452** .339** .436** .770** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q44 Pearson Correlation .373** .452** 1 .418** .357** .722** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q45 Pearson Correlation .298** .339** .418** 1 .386** .686** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q46 Pearson Correlation .377** .436** .357** .386** 1 .707** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 293 293 293 293 293 293 

ناملاا  Pearson Correlation .714** .770** .722** .686** .707** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 293 293 293 293 293 293 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

Correlations 

 Q47 Q48 Q49 Q50 Q51 طفالتعا  
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Q47 Pearson Correlation 1 .487** .433** .970** .477** .856** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q48 Pearson Correlation .487** 1 .330** .467** .969** .810** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q49 Pearson Correlation .433** .330** 1 .448** .325** .638** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q50 Pearson Correlation .970** .467** .448** 1 .485** .857** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 293 293 293 293 293 293 

Q51 Pearson Correlation .477** .969** .325** .485** 1 .811** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 293 293 293 293 293 293 

طفالتعا  Pearson Correlation .856** .810** .638** .857** .811** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 293 293 293 293 293 293 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.826 6 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.753 5 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.752 5 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.869 6 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q23 Q24 Q25 Q26 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.741 4 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q27 Q28 Q29 Q30 Q31 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.757 5 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q32 Q33 Q34 Q35 Q36 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
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  /MODEL=ALPHA. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.736 5 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q37 Q38 Q39 Q40 Q41 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.763 5 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q42 Q43 Q44 Q45 Q46 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.767 5 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q47 Q48 Q49 Q50 Q51 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.855 5 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=Q47 Q48 Q49 Q50 Q51 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 

Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 
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    Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 Q28 Q29 Q30 Q31 Q32 Q33 Q34 Q35 

Q36 Q37 Q38 Q39 Q40 Q41 Q42 Q43 Q44 

    Q45 Q46 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.952 51 

 

 

Correlations 

فاستشرلاا  لنظمالتفكيربمنطقا  لمستقبليةالرؤيةا  فعيةالدا  كةالشرا   

فاستشرلاا  Pearson Correlation 1 .713** .434** .546** .372** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 

لنظمالتفكيربمنطقا  Pearson Correlation .713** 1 .584** .601** .424** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 293 293 293 293 293 

لمستقبليةالرؤيةا  Pearson Correlation .434** .584** 1 .622** .374** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 293 293 293 293 293 

فعيةالدا  Pearson Correlation .546** .601** .622** 1 .575** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 293 293 293 293 293 

كةالشرا  Pearson Correlation .372** .424** .374** .575** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 293 293 293 293 293 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 



151 

 

Tolerance VIF 

فاستشرلاا 1  .468 2.137 

لنظمالتفكيربمنطقا  .383 2.612 

لمستقبليةالرؤيةا  .541 1.849 

فعيةالدا  .421 2.376 

كةالشرا  .660 1.516 

a. Dependent Variable: تالخدماجودة  

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q1 293 3.96 .778 

Q2 293 4.01 .781 

Q3 293 3.94 .810 

Q4 293 3.91 .772 

Q5 293 3.60 .787 

Q6 293 3.54 .776 

Valid N (listwise) 293   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q7 293 3.55 .843 

Q8 293 3.91 .812 

Q9 293 3.92 .790 

Q10 293 3.86 .734 

Q11 293 3.15 1.063 

Valid N (listwise) 293   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q12 293 3.14 1.019 

Q13 293 3.57 .871 

Q14 293 3.76 .730 

Q15 293 3.66 .819 

Q16 293 3.62 .891 

Valid N (listwise) 293   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q17 293 3.53 .792 

Q18 293 3.59 .853 

Q19 293 3.66 .814 

Q20 293 3.73 .793 

Q21 293 3.77 .781 

Q22 293 3.68 .725 

Valid N (listwise) 293   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q23 293 3.68 .762 

Q24 293 3.72 .701 

Q25 293 3.81 .665 

Q26 293 3.89 .665 

Valid N (listwise) 293   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q27 293 3.69 .680 

Q28 293 3.75 .739 

Q29 293 3.74 .677 

Q30 293 3.77 .712 

Q31 293 3.90 .683 

Valid N (listwise) 293   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q32 293 3.85 .722 

Q33 293 3.91 .680 

Q34 293 3.88 .717 

Q35 293 3.90 .662 

Q36 293 3.69 .774 

Valid N (listwise) 293   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q37 293 3.72 .713 

Q38 293 3.85 .684 

Q39 293 3.94 .682 

Q40 293 3.74 .708 

Q41 293 3.76 .743 

Valid N (listwise) 293   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q42 293 3.76 .684 

Q43 293 3.78 .722 

Q44 293 3.91 .697 

Q45 293 3.87 .735 

Q46 293 3.92 .688 

Valid N (listwise) 293   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q47 293 3.89 .716 

Q48 293 3.91 .669 

Q49 293 3.92 .680 

Q50 293 3.79 .713 

Q51 293 3.81 .663 

Valid N (listwise) 293   

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

ف,استشرلااكة,الشرا 1

لمستقبلية,الرؤيةا

لتفكيربمنطقافعية,الدا

 bالنظم

. Enter 

a. Dependent Variable: تالخدماجودة  

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .720a .518 .510 .306432229308

085 

a. Predictors: (Constant), لتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا

لنظما  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 28.984 5 5.797 61.733 .000b 

Residual 26.950 287 .094   

Total 55.933 292    

a. Dependent Variable: تالخدماجودة  

b. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.422 .158  9.023 .000 

فاستشرلاا  -.070 .046 -.092 -1.538 .125 

لنظمالتفكيربمنطقا  .225 .048 .312 4.705 .000 

لمستقبليةالرؤيةا  -.008 .039 -.012 -.210 .834 

فعيةالدا  .117 .045 .165 2.616 .009 

كةالشرا  .385 .042 .461 9.141 .000 

a. Dependent Variable: تالخدماجودة  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .650a .422 .420 .333276889038

643 

2 .710b .504 .500 .309441021001

147 

3 .717c .514 .509 .306631792184

689 

a. Predictors: (Constant), كةالشرا  

b. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقاكة,الشرا  
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c. Predictors: (Constant), فعيةالدالنظم,التفكيربمنطقاكة,الشرا  

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

ف,استشرلااكة,الشرا 1

لمستقبلية,الرؤيةا

لتفكيربمنطقافعية,الدا

 bالنظم

. Enter 

a. Dependent Variable: ديةاعتملاا  

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .610a .372 .361 .3976 

a. Predictors: (Constant), لتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا

لنظما  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 26.876 5 5.375 34.003 .000b 

Residual 45.368 287 .158   

Total 72.244 292    

a. Dependent Variable: ديةاعتملاا  

b. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.492 .205  7.294 .000 

فاستشرلاا  -.117 .059 -.135 -1.977 .049 

لنظمالتفكيربمنطقا  .237 .062 .289 3.829 .000 

لمستقبليةالرؤيةا  .047 .051 .058 .910 .363 

فعيةالدا  .114 .058 .142 1.969 .050 

كةالشرا  .336 .055 .355 6.163 .000 
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a. Dependent Variable: ديةاعتملاا  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .531a .282 .279 .4223 

2 .592b .351 .346 .4022 

3 .601c .361 .354 .3996 

4 .608d .370 .361 .3975 

a. Predictors: (Constant), كةالشرا  

b. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقاكة,الشرا  

c. Predictors: (Constant), فعيةالدالنظم,التفكيربمنطقاكة,الشرا  

d. Predictors: (Constant), فاستشرلاافعية,الدالنظم,التفكيربمنطقاكة,الشرا  

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

ف,استشرلااكة,الشرا 1

لمستقبلية,الرؤيةا

لتفكيربمنطقافعية,الدا

 bالنظم

. Enter 

a. Dependent Variable: بةاستجلاا  

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .692a .479 .470 .361580407901

648 

a. Predictors: (Constant), لتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا

لنظما  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 34.508 5 6.902 52.788 .000b 

Residual 37.522 287 .131   

Total 72.030 292    
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a. Dependent Variable: بةاستجلاا  

b. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.248 .186  6.708 .000 

فاستشرلاا  -.074 .054 -.085 -1.368 .172 

لنظمالتفكيربمنطقا  .225 .056 .275 3.989 .000 

لمستقبليةالرؤيةا  -.034 .047 -.042 -.730 .466 

فعيةالدا  .181 .053 .225 3.429 .001 

كةالشرا  .400 .050 .422 8.053 .000 

a. Dependent Variable: بةاستجلاا  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .621a .386 .383 .389986004968

809 

2 .675b .456 .452 .367587406095

179 

3 .689c .475 .469 .361758285609

748 

a. Predictors: (Constant), كةالشرا  

b. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقاكة,الشرا  

c. Predictors: (Constant), فعيةالدالنظم,التفكيربمنطقاكة,الشرا  

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

ف,استشرلااكة,الشرا 1

لمستقبلية,الرؤيةا

لتفكيربمنطقافعية,الدا

 bالنظم

. Enter 

a. Dependent Variable: لملموسيةا  

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .787a .620 .613 .314754290513

476 

a. Predictors: (Constant), لتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا

لنظما  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 46.362 5 9.272 93.594 .000b 

Residual 28.433 287 .099   

Total 74.795 292    

a. Dependent Variable: لملموسيةا  

b. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .801 .162  4.946 .000 

فاستشرلاا  -.023 .047 -.026 -.493 .623 

لنظمالتفكيربمنطقا  .113 .049 .135 2.302 .022 

لمستقبليةالرؤيةا  .036 .041 .044 .895 .371 

فعيةالدا  -.051 .046 -.063 -1.115 .266 

كةالشرا  .724 .043 .751 16.748 .000 

a. Dependent Variable: لملموسيةا  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .779a .607 .605 .317964453907

810 

2 .786b .617 .615 .314211303767

727 

a. Predictors: (Constant), كةالشرا  

b. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقاكة,الشرا  
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Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

ف,استشرلااكة,الشرا 1

لمستقبلية,الرؤيةا

لتفكيربمنطقافعية,الدا

 bالنظم

. Enter 

a. Dependent Variable:  ناملاا  

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .536a .287 .274 .432355118879

775 

a. Predictors: (Constant), لتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا

لنظما  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 21.583 5 4.317 23.092 .000b 

Residual 53.649 287 .187   

Total 75.232 292    

a. Dependent Variable:  ناملاا  

b. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.905 .222  8.566 .000 

فاستشرلاا  -.101 .064 -.114 -1.560 .120 

لنظمالتفكيربمنطقا  .274 .067 .328 4.066 .000 

لمستقبليةالرؤيةا  -.055 .056 -.067 -.992 .322 

فعيةالدا  .171 .063 .209 2.714 .007 

كةالشرا  .235 .059 .243 3.959 .000 
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a. Dependent Variable:  ناملاا  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .441a .195 .192 .456306442866

075 

2 .493b .243 .238 .443011205636

799 

3 .528c .279 .271 .433274080167

909 

a. Predictors: (Constant), فعيةالدا  

b. Predictors: (Constant), كةالشرافعية,الدا  

c. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقاكة,الشرافعية,الدا  

 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

ف,استشرلااكة,الشرا 1

لمستقبلية,الرؤيةا

لتفكيربمنطقافعية,الدا

 bالنظم

. Enter 

a. Dependent Variable: طفالتعا  

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .543a .295 .283 .463778099262

529 

a. Predictors: (Constant), لتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا

لنظما  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 25.833 5 5.167 24.021 .000b 

Residual 61.731 287 .215   
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Total 87.564 292    

a. Dependent Variable: طفالتعا  

b. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقافعية,الدالمستقبلية,الرؤيةاف,استشرلااكة,الشرا  

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.666 .239  6.983 .000 

فاستشرلاا  -.037 .069 -.038 -.530 .596 

لنظمالتفكيربمنطقا  .274 .072 .304 3.799 .000 

لمستقبليةالرؤيةا  -.035 .060 -.040 -.587 .558 

فعيةالدا  .170 .068 .192 2.508 .013 

كةالشرا  .228 .064 .218 3.578 .000 

a. Dependent Variable: طفالتعا  

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .462a .213 .210 .486622669488

065 

2 .528b .279 .274 .466550413276

243 

3 .542c .294 .286 .462643713405

357 

a. Predictors: (Constant), لنظمالتفكيربمنطقا  

b. Predictors: (Constant), كةالشرالنظم,التفكيربمنطقا  

c. Predictors: (Constant), فعيةالداكة,الشرالنظم,التفكيربمنطقا  
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