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تهضف هظه الضعاؾت الى الخعغف على مضي جأزير جؼبُم مباصا الخىهمت على حىصة  :ملخص

االإىهج  ينالباخث واؾخسضم، ا االإعلىماث الفلؿؼُيُتالخضماث في وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُ

 ،ومىظفتمىظفا  226 مً عُىت الضعاؾتوجيىهذ الىصفي الخدلُلي لإحغاء هظه الضعاؾت 

وجىصلذ الضعاؾت الى ان جؼبُم مباصا الخىهمت له جأزير مباقغ واًجابي على حىصة الخضماث 

 الفلؿؼُيُت.االإلضمت مً كبل وػاعة الاجصالاث وجىىلىحُا االإعلىماث 

   الخضماث،حىصة  الخىهمت،مباصا  :يةفتا المكلمات ال

Abstract: This study aims to identify the extent of the impact of applying the 

governance principles on the quality of services in the Palestinian Ministry of 

Communications and Information Technology. The researchers used the 

descriptive and analytical approach to conduct this study. The study sample 

consisted of 226 male and female employees. The study concluded that the 

application of governance principles has a direct and positive impact on the 

quality of Services provided by the Palestinian Ministry of Communications and 

Information Technology  
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  : ملدمة .1

في اي صولت مً صوٌ العالم مً اهم اللؼاعاث التي حؿاهم في  كؼاع الاجصالاثٌعخبر 

، فلا جىىىلىحُا بضون اجصالاث طاث حىصة عالُت، فمً االإهم ان جدبنى  جىمُت وجؼىع جلً الضوٌ

قغواث الاجصالاث والهُئاث الغكابُت عليها مثل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث افظل 

ت والخىظُمُت ل الأصواث  .(2017)عبضالخم, ظمان جدؿين حىصة الاصاء والخضماث االإلضمت الاصاعٍ

عخمض في اصاءه على حعاون مكترن كؼاع الاجصالاث في فلؿؼين  ضَعو  ت وؿبُا وَ ُّ خضًث الهُيل

بين قغواث الاجصالاث والجهت الغكابُت )وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث( ومخللي الخضمت 

مً جدىم الاخخلاٌ الاؾغابُلي  ظل الظغوف الاؾخثىابُت التي حعِكها فلؿؼين (، وفي)العملاء

ت او مض الكبياث للخؼىغ ن على اؾخسضام الترصصاث الهىابُبلضعة قغواث الاجصالاث في فلؿؼي

، هىان ازخلاف عام على مضي حىصة هظه الخضماث، وهما هى معلىم حاءث الخىهمت في الاعطُت

اؾالُب الاصاعة الخضًثت لخؤهض على مكاعهت حمُع الاػغاف االإعىُت  هئخضياللؼاع العام 

 ممىً مً الغفاهُت للمجخمع،   كضع أهبر لخدلُم 

 :بىاء على ما ؾبم جخضح معالم الاقيالُت التي ًخم ػغخها والخالي :الاشكالية

ما أزغ جؼبُم مباصا الخىهمت على حىصة الخضماث في وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا 

 الفلؿؼُيُت.االإعلىماث 

 فرضيات الدراسة: 

لخؼبُم مباصا الخىهمت بأبعاصها )االإكاعهت، ؾُاصة  أزغ ًىحض  لا  :H0-الفرضية الرئيسية: 

اللاهىن، الكفافُت، الخجاوب، الخىافم، الىفاءة والفعالُت، واالإؿاءلت( على حىصة الخضماث 

)االإلمىؾُت، الاعخماصًت، الاؾخجابت، صعحت الامان، وصعحت الخعاػف( في وػاعة الاجصالاث  بأبعاصها

 وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت.

خفغع عً الفغطُت الغبِؿُت عضة فغطُاث فغعُت على الىدى الخالي:  وٍ

 : H01 لخؼبُم مباصا الخىهمت على جىافغ الجىاهب االإاصًت االإلمىؾت في الخضماث  أزغ ًىحض  لا

 االإلضمت مً كبل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت. 

H02 : لخؼبُم مباصا الخىهمت على صعحت الاعخماصًت في الخضماث االإلضمت مً كبل  أزغ لا ًىحض

 وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت. 



 أثر تطبيق مبادئ الحوكمة على جودة الخدمات في وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية
                      

3 

 

: H03 لا ًىحض أزغ لخؼبُم مباصا الخىهمت على صعحت الاؾخجابت في الخضماث االإلضمت مً كبل

 وػاعة

 الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت.

H04 : لخؼبُم مباصا الخىهمت على صعحت الامان في الخضماث االإلضمت مً كبل وػاعة  أزغ  ًىحض لا

 الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت. 

H05 : لخؼبُم مباصا الخىهمت على صعحت الخعاػف مع العملاء في الخضماث االإلضمت  أزغ لا ًىحض

 مً كبل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت.

 أهداف الدراسة: 

تهضف هظه الضعاؾت بكيل عبِـ الى كُاؽ مضي جؼبُم مباصا الخىهمت في وػاعة   

على حىصة  جؼبُلهامضي جأزير  علىوالخعغف  جىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُتالاجصالاث و 

طع ومً زم و  وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت االإلضمت مً كبلالخضماث 

لخدؿين حىصة الخضماث االإلضمت مً كبل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث مىاؾبت الُت 

 الفلؿؼُيُت.

 منهجية الدراسة:

م حمع البُاهاث مً  لخدلُلي وطلًا االإىهج الىصفي في هظه الضعاؾت جم اجباع عً ػغٍ

كمل مخغيراث حجصمُم اؾخبُان و مصاصعها الاولُت والىخب واالإجالاث والضعاؾاث الؿابلت 

ت ومً زم فدص هظه البُاهاث وجدلُلها مً أحل الخدلم  الضعاؾت هأصاة لجمع البُاهاث الثاهىٍ

 الضعاؾت.مً فغوض 

  :اجراءات الدراسة .2

 :المصطلحات الاجرائية1.2

لت الخاصت  الخىهمت: ت بلصض  بئحاػة"الؼغٍ ومماعؾت الؿلؼت الؿُاؾُت والاكخصاصًت والاصاعٍ

جدلُم اصاعة افظل للكؤون العمىمُت وجدؿين حىصة الخضماث االإلضمت للجمهىع" ) هؼيهت، 

2020 .) 

"حعض االإكاعهت حجغ الاؾاؽ في مىظىمت الخىهمت، وجبضأ مً عمل اللاصة واالإىظفين  االإكاعهت:

مىً ان جيىن االإكاعهت مباقغة او  حىبا الى حىب لخضمت االإىاػىين وجىفير وافت الخضماث لهم، وٍ

 (.2014مً زلاٌ مؤؾؿاث قغعُت جمثل الاػغاف االإسخلفت" )اخمض وخؿام الضًً، 
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الخعاملاث بين مخللي الخضمت مً حهت ومؼوصها ومىظمها مً حهت  : وهي "الىطىح فيلكفافُتا

ازغي، وطلً مً خُث وطىح الاحغاءاث والخعلُماث والالتزاماث وؾُاؾاث الدؿعير وول ما 

ـ، فىػٍت، غىاع ومىُت ،   (. 2018ًخعلم بالخضمت" )عاص، صوَ

 الخلصير في الاصاء او : وطلً "بخدضًض اوحه الخلصير مً مؼوصي الخضمت ؾىاء مً زلاٌاالإؿاءلت

جلضًم زضمت لا جخىافم مع ما جم الاجفاق علُه مع الجهاث الغكابُت او مخللي هظه الخضمت، 

 والعمل

ب الخؼأ" )اخمض وخؿام الضًً،  ً وجصىٍ  (. 2014على مداؾبت االإلصغٍ

ه، بدُث جخظمً خماًت ؾُاصة اللاهىن  : هى "وحىص هُاول كاهىهُت عاصلت ًخم فغطها بكيل هؼٍ

 (. 2019املت لخلىق االإىاػىين" )بعبىف والإُاء، و

حمُع الكغابذ طمً اػغ ػمىُت معلىلت  مخؼلباث: "جخؼلب الخىهمت الخجاوب مع الخجاوب

 (.2020ومدضصة" )هؼيهت، 

: "الخعامل بىؾؼُت مع االإصالح االإسخلفت، بدُث جؤصي الى جىافم اعم واقمل الإجمُع الخىافم

 (. 2019ُاء، الفئاث في االإىظمت" )بعبىف والإ

: "اؾخسضام افظل االإىاعص االإخاخت واؾدثماعها، باكل جيالُف واكل حهض وبأعلى الىفاءة والفعالُت

 (. 2020حىصة" ) هؼيهت، 

وجمثل "الجىاهب االإلمىؾت واالإخعللت بالخضمت مثل االإباوي والخلىُاث الخضًثت  :االإلمىؾُت

االإؿخسضمت فُه والدؿهُلاث الضازلُت للأبيُت والخجهيزاث اللاػمت لخلضًم الخضمت ومظهغ 

 (. 2018االإىظفين... الخ" )صاًج, 

ت في الىكذ الظي وحعبر عً "كضعة االإىظمت مً وحهت هظغ العملاء على جلضًم الخضم :الاعخماصًت

ًؼلبها العمُل وبضكت جغض ي ػمىخه هظلً حعبر عً مضي وفائها بالتزاماتها ججاه العمُل" )صاًج, 

2018.) 

"اللضعة على الخعامل الفعاٌ مع ول مخؼلباث العملاء والاؾخجابت لكياويهم  الاؾخجابت: وهي

واخترام مً كبل االإىظمت والعمل على خلها بؿغعت وهفاءة بما ًلىع العملاء بأنهم مدل جلضًغ 

التي ًخعاملىن معها، إطافت لظلً فئن الاؾخجابت حعبر عً االإباصعة في جلضًم الخضمت مً كبل 

 (.2018االإىظفين بصضع عخب" )صاًج, 
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وهى "الاػمئىان مً كبل العملاء بأن الخضمت االإلضمت لهم جسلى مً الخؼأ أو الخؼغ أو  :الأمان

 الاػمئىان الىفس ي
ً
 (. 2018واالإاصي" )صاًج,  الكً قاملا

وهى "إبضاء عوح الصضاكت والخغص على العمُل وإقعاعه بأهمُخه والغغبت في جلضًم  :الخعاػف

 (.2018الخضمت خؿب خاحاجه" )صاًج, 

: ٌكمل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت

 االإعلىماث

الاجصالاث الفلؿؼُيُت، قغهت الاجصالاث الفلؿؼُيُت، قغهخا حىاٌ الفلؿؼُيُت ول مً وػاعة 

 والىػىُت، وقغواث زضماث الاهترهذ.

 :مجتمع وعينة الدراسة 2.2

بلغ  مجخمع الضعاؾت: حمُع العاملين في وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت وٍ

مىظفا  226(، وبلغذ عُىت الضعاؾت خؿب PSBC, 2021مىظفت ومىظفت ) 548عضصهم 

 .(Sakaran, 2003) ومىظفت

 :انموذج الدراسة 3.2 
ظهغ فُه االإخغيراث والفغطُاث "1الكيل   : " الىمىطج االإؿخسضم في الضعاؾت وٍ
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 (2019.(، )معافUNDP ,2017االإصضع: )

 

 

 :أداة الدراسة 4.2

غها هأصاة لجمع بُاهاث الضعاؾت،  ماؾخسض الباخثىن الاؾدباهت أصاة للضعاؾت، وكض كامىا بخؼىٍ

 للخؼىاث الآجُت
ً
 :وطلً وفلا

مغاحعت الأصب الىظغي االإخعلم بمىطىع الضعاؾت، وأهـضافها، ومجالاتهـا، وجؼبُلاتهـا، والعمل  -

 .بها

 .مغاحعت الأبدار والضعاؾاث طاث العلاكت بعىىان الضعاؾت -

 :وكض جيىهذ أصاة الضعاؾت مً زلازت أحؼاء

 ٌ  اؾئلت جخعلم االإعلىماث الشخصُت عً افغاص عُىت الضعاؾت 4: وهى عباعة عً الجؼء الأو

ؾؤاٌ مىطىعي جخعلم بمجاٌ الخىهمت في اللؼاع العام  35: وهى عباعة عً الجؼء الثاوي

 .الىفاءة والفعالُت، االإؿاءلت()االإكاعهت، ؾُاصة اللاهىن، الكفافُت، الخجاوب، الخىافم، 

ؾؤاٌ مىطىعي ًخعلم بمجاٌ حىصة الخضمت )صعحت االإلمىؾُت،  25الجؼء الثالث: وهى عباعة عً 

 .صعحت الاعخماصًت، صعحت الاؾخجابت، صعحت الامان، صعحت الخعاػف(

(الخماس ي واالإخضعج بالاعخماص على الضعاؾاث الؿابلت Likertللض جم اؾخسضام ملُاؽ لُــياعث )

صعحت مىافلخه  الاهثر قُىعا خُث ًؼلب فُه مً االإؿخجىب أن ًدضص االإلاًِـالظي ٌعخبر مً 

: مىافم(، 4: مىافم بكضة(، )5أو عضم مىافلخه على الخُاعاث االإدضصة، بدُث ًيىن هما ًلي: )

 ير مىافم بكضة(.: غ1: غير مىافم( و أزيرا )2: مداًض(، )3)

 صدق الأداة 1.4.2

جم عغض أصاة الضعاؾت على مجمىعت مً االإدىمين االإسخصين فـي جسصص إصاعة 

لب مً االإدىمين إبضاء الغأي في فلغاث أصاة الضعاؾـت مً خُث 
ُ
الاعماٌ والاصاعة العامت. وكض ػ

حعضًل  عليهـا، أوصُاغت الفلغاث، ومضي مىاؾبتها للمجاٌ الظي وُطعذ فُه، إما باالإىافلـت 

صُاغتها، أو خظفها لعضم أهمُتها، أو إطافت فلغاث حضًضة، وللض جم الأزظ بغأي أغلبُت أعظاء 

للاؾدباهت، وأصبدذ  لجىت االإدىمين في عملُت الخدىُم، وبظلً ًيىن كض جدلم صـضق االإدخـىي 

 أصاة الضعاؾت في صىعتها النهابُت
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 ثبات الاداة 2.4.2

للض جم اؾخسغاج معامل زباث الأصاة، باؾخسضام معاصلـت هغوهبـار ألفـا  

Cronbach’sAlpha ( خُث ًبين معاملاث الثباث لأصاة الضعاؾت 1االإىضح في الجضوٌ عكم )

 ومجالاتها.
 معاملاث الثباث الإداوع أصاة الضعاؾت( 1)الجضوٌ 

 معامل كرونباخ الفا  عدد الفقرات المتغير
 018.0 5 المشاركة

 01788 5 سيادة القانون
 01780 5 الشفافية 
 01799 5 التجاوب
 01809 5 التوافق

 01800 5 الكفاءة والفعالية
 01780 5 المساءلة

 018.0 5 درجة الممموسية
 88700 5 درجة الاعتمادية
 88700 5 درجة الاستجابة

 88080 5 درجة الامان
 88700 5 درجة التعاطف

 880.0 08 الكميةالدرجة 
 (Spssv22اعضاص الباخثىن مً بغهامج االإصضع: )

( في خين 0.813 - 0.782أن الثباث االإجالاث الاؾدباهت جغاوح بين ) 3.1ًخضح مً الجضوٌ عكم 

( ما ًجعلها كابلت ومىاؾبت لأغغاض البدث العلمي هما هى مىص ى به 0.814بلغ الثباث الىلي )

(، مما ٌعني ان زباث أصاة الضعاؾت George, 2003والؤوؿاهُت بدؿب )للضعاؾاث الاكخصاصًت 

 ملبىٌ علمُا.

 :التحليل الوصفي للدراسة. 3

 معدل الاستجابات على أداة الدراسة: 1.3

لت جىػَع الاؾخبُان في الخىحه الشخص ي لعُىت الضعاؾت االإيىهت مً مىظفي   جمثلذ ػغٍ

الفلؿؼُيُت، بدُث جم جىػَع الاؾخبُان على عُىت وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث 
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مىظفا ومىظفت في وػاعة  548مىظف مً مجخمع الضعاؾت االإيىن مً  250 كصضًت ميىهت مً

 224الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت، وبعض اهتهاء عملُت الجمع جم الخصىٌ على 

حـضا وممثلـت الإجخمـع  وافُتظه اليؿـبت حعـض % مً مجخمـع البدـث الأصـلي، وهـ89.6اؾدباهت بىاكع 

 الضعاؾت. لعىت الضًمىغغافُتالخصابص  ًظهغ (  2)البدث ,)الجضوٌ عكم 
 افغاص العُىت الضًمىغغافُت( زصابص 2لجضوٌ )

 النسبة التكرار خصائص افراد عينة الدراسة

 الجنس
 %75.89 071 ذكر

 %24.11 45 انثى

 الدؤهل العلمي

 %17.41 93 دبلوم

 %63.84 059 بكالوريوس

 %18.75 54 ماجستير فأعلى

 الخبرة العملية
 %20.98 57 اقل من خمس سنوات

 %57.59 043 سنوات 4-01

 %21.43 54 سنوات 01اكثر من 

 الدستوى الوظيفي

 %5.36 07 مدير عام

 %18.30 50 مدير دائرة

 %27.23 10 رئيس قسم

 %49.11 001 موظف

 (Spssv22االإصضع: )اعضاص الباخثىن مً بغهامج 

%( 24.11%( مً افغاص العُىت طوىع وان )75.89اعلاه ان ) 4.1ًخضح مً الجضوٌ عكم  

%( ومً 63.84منهم اهار، ووان اغلب افغاص العُىت ممً ًدملىن قهاصة البيالىعٍىؽ بيؿبت )

(% ومً ًدملىن قهاصة الضبلىم وؿبتهم 18.75ًدملىن قهاصة االإاحؿخير فأعلى واهذ وؿبتهم )

 10%( لضيهم زبرة اهثر مً 21.43العُىت فلض جىػعذ ) لأفغاصبرة العملُت %(، اما الخ17.41)

%( لضيهم زبرة اكل مً 20.98ؾىىاث، وما جبلى ) 10-5%( لهم زبرة ما بين 57.59ؾىىاث، و )

%( مىظف، و 49.11زمـ ؾىىاث، اما االإؿخىي الىظُفي فلض جىععذ عُىت الضعاؾت بيؿبت )

 ( مضًغ عام.  5.36ضًغ صابغة، وما وؿبخه )%( م18.3%( عبِـ كؿم، و )27.23)
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 التحليل الاولي للبيانات 2.3

الغغض مً الخدلُل الاولي للبُاهاث هى الخأهض مً مضي ملاءمت بُاهاث الضعاؾت للؼغق  

 .الاخصابُت التي ؾىف حؿخسضمها الضعاؾت في ازخباع فغطُاث الضعاؾت

وللخأهض مً زباث االإلُاؽ جم خؿاب الاحؿاق الضازلي للاصاة االإؿخسضمت وصلاخُتها مً  

، خُث جغاوخذ صعحاث الثباث ليل Chronbach Alphaزلاٌ ازخباع معامل هغومبار ألفا 

(، وهظه الىدُجت جىضح ان الاؾدباهت جىضح ان 0.965-0.891فلغة مً فلغاث االإلُاؽ ما بين )

ت عالُت مً الثباث وانها صالخت للاؾخسضام في البدث العلمي بالاطافت الاؾدباهت جخصف بضعح

للبُاهاث واللظان ًضلان  Skewness and Kurtosisاهه كض جم اخدؿاب كُمت الالخىاء والخفغػذ 

على الخىػَع الاعخضالي والؼبُعي للبُاهاث االإؿخسضمت، وحكير الىخابج الى عضم وحىص اي اهدغافاث 

( وهى االإعُاع 2و + 2-، خُث ان كُمت الالخىاء والخفغػذ جغاوخذ ما بين )جظهغ في البُاهاث

 االإؿمىح به مً كبل الاخصابُين، والجضوٌ الخالي ًىضح هظه الىخابج:   
 الإخغيراث الضعاؾت( Kortosisواٌ  Skewnessكُم هغومبار ألفى وكُم اٌ  3)لجضوٌ 

 الحوكمة  
درجة 

 الممموسية
درجة 

 الاعتمادية
درجة 

 الاستجابة
درجة 
 الامان

درجة 
 التعاطف

Chronbach 
Alpha 

0.955 0.891 0.965 0.959 
019.0 01900 

Skewness -0.812 -0.596 -0.608 -0.683 01089 -0.677 
Kurtosis -0.165 -0.646 -0.804 -0.494 01070 -0.278 

 :نتائج ثحليل بيانات الدراسة . 4

الى حؼبُين  Smart-PLS3 الخدلُل الاخصاةي االإخلضمًلؿم الخدلُل باؾخسضام بغهامج  

 :عبِؿُين وهما

وهى طلً الجؼء  :Measurement Model جدلُل الىمىطج اللُاس ي )الىمىطج الخاعجي( 

مً همىطج االإعاصلت الهُيلُت، والظي ًخعامل مع مخغيراث الضعاؾت ومؤقغاتها خُث ًدضص 

او الاؾئلت( واالإخغيراث غير االإكاهضة )اليامىت(، هما العلاكاث بين االإخغيراث االإكاهضة )االإؤقغاث 

 .أهه أًظا ًصف صضق وزباث االإخغيراث االإكاهضة

وهى الىمىطج الضازلي  :Structural Model جدلُل الىمىطج الهُىلي )الىمىطج الضازلي( 

 العلاكاث الؿببُت االإىحىصة بين مخغيراث الضعاؾت، خُث اهه ًىضح ػبُعت العلاكت الظي ًىضح
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بين العىامل االإؿخللت والخابعت، وهظلً ًبين وؿبت الأزغ ومعامل الخفؿير ليل مً العىامل 

االإؿخللت في العامل الخابع. ومً زلاٌ هخابج الىمىطج الهُىلي ًمىً جىطُذ هخابج فغطُاث 

 .الضعاؾت وكُمت العلاكاث واقاعتها )مىحبت او ؾالبت(

فان جدلُل  Smart-PLS3صاةي مً زلاٌ بغهامج بىاءً على االإغاخل الأؾاؾُت للخدلُل الاخ 

البُاهاث ؾِخم على مغخلخين ليي ًخم الخأهض اولا مً ان البُاهاث التي جم حمعها كض احخاػث 

، وزاهُا ًخم جلُُم الىمىطج الهُىلي Measurement Modelاٌ كُاس يمعاًير الىمىطج 

Structural Model  وجدلُم اهضاف هظه الضعاؾتوطلً مً احل الىصىٌ الى هخابج الفغطُاث 

 (Measurement Modelثحليل النموذج اللياس ي )النموذج الخارجي  1.4

 :الى كؿمين عبِؿُين هما Measurement Model ًلؿم جدلُل الىمىطج اللُاس ي 

 Convergent validityالصضق الخلاعبي

  Discriminant validity الصضق الخماًؼي 

في كضعجه على جلضًغ الصضق البىاةي  (Smart-PLS3) لبرهامج جخمثل إخضي االإؼاًا الأؾاؾُت 

كير الصضق البىاةي إلى الضعحت التي حعىـ بها عىاصغ ملُاؽ البىاء الىظغي  للملاًِـ. وَ

خم الخدلم مً الصضق البىاةي للملُاؽ مً زلاٌ ازخباع  واالإفاهُمي الظي صممذ للُاؾه. وٍ

الخماًؼي لظاث االإلُاؽ. وفُما ًلي هخابج ازخباع هلا جىافغ هلا مً الصضق الخلاعبي، والصضق 

 .الىىعين مً الصضق

 Convergent validityجدلُل الصضق الخلاعبي للملاًِـ

إلى صعحت احؿاق العىاصغ االإؿخسضمت  Convergent Validityٌكير الصضق الخلاعبي 

 Hair Jr, Hult, Ringle, and Sarstedtللُاؽ االإفهىم مع بعظها البعع. ووفلًا الإا أقاع إلُه 

 -( الاحؿاق الضازلي A( فئن جلضًغ الصضق الخلاعبي ًخم مً زلاٌ زلازت معاًير هي: )2016)

 Compositeاالإىزىكُت االإغهبت  - Reliabilityزباث االإلُاؽ  Factor Loading  ،(B)الدكبعاث

Reliability (CR) ،(C) مخىؾؽ الخباًً االإفؿغAverage Variance Extracted (AVE). 

 للبىٌ عىاصغ الصضق الخلاعبي: 4وفي الجضوٌ 
ً
 جىطُدا للمعاًير االإعخمضة علمُا

 معاًير كبىٌ عىاصغ الصضق الخلاعبي( 4)لجضوٌ 

 القيم المعتمدة المعايير
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من  لكل الاسئلة اكبر Factor loading  التشبعاتايجب أن تكون قيمة   Factor loadingالاتساق الداخلي 

 .(Hair Jr et al., 2016)بحسب  1771

 الدوثوقية الدركبة 

Composite Reliability (CR) 

لتجسيد التناسق الداخلي  0.70أكبر من  CRيجب أن تكون قيم الدوثوقية الدركبة 

 .(Hair Jr et al., 2016)بين مؤشرات العام وذلك بحسب 

 Average Varianceمتوسط التباين الدفسر 

Extracted (AVE) 

د نجاح جميع أسئلة لتجس  0.50اكبر من ((AVE يجب ان تكون قيم التباين الدفسر

 .(Hair Jr et al., 2016)العامل في قياسه وذلك بحسب 

هما اظهغها   Measurement Modelهخابج جدلُل الىمىطج اللُاس ي 2ًظهغ الكيل عكم  

 .Smart-PLS3بغهامج 

  Factor Loading :الدكبعاث -الاحؿاق الضازلي  -

 ًخم جلضًغ الاحؿاق الضازلي لىمىطج الضعاؾت مً زلاٌ ازخباع حكبعاث الأؾئلت 

)الفلغاث( لجمُع الابعاص. وللخدلم مً الصضق الخلاعبي لىمىطج الضعاؾت، ًخم جلُُم صضق 

( خُث حكير Factor loadingالىمىطج مً زلاٌ كُاؽ حكبعاث فلغاث همىطج الضعاؾت )

العباعاث )الأؾئلت(  Factor Loadingsالى كُم حكبعاث  2والكيل عكم  5الىخابج في الجضوٌ عكم 

 لضعاؾت.لجمُع عىامل ا
ظهغ كُم الدكبعاث كبل الخظف "2الكيل   : " الىمىطج اللُاس ي وٍ
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ؾؤاٌ وعىض اللُام  60، ًدبين أن أصاة الضعاؾت اقخملذ على 2مً زلاٌ الكيل عكم  

 ,A5, A7, A12, A13الدكبعاث جبين اهه ٌؿخىحب خظف الفلغاث )–بازخباع الاحؿاق الضازلي 

A22, A24, A25،مً مخغير الخىهمت ) ( وخظفD4( مً بعض صعحت االإلمىؾُت، وخظف )F1 ًم )

 بعض

 .0.70( مً بعض صعحت الاعخماصًت وطلً لان كُمها اكل مً H4صعحت الامان، وخظف )

  Composite Reliability .زباث االإلُاؽ االإىزىكُت االإغهبت -
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ًلِـ معُاع االإىزىكُت االإغهبت مجمىع أخماٌ العامل االإخغير اليامىت باليؿبت إلى مجمىع أخماٌ 

جب أن جيىن اللُمت االإىص ى بها   Hair Jr etفما فىق بدؿب  0.7العامل ػابض جباًً الخؼأ وٍ

al.,) 2016   مىً جىطُذ هخابج زباث ملُاؽ االإىزىكُت االإغهبت  Composite Reliability(. وٍ

(CR)  الخالي:3عكم والكيل  5في الجضوٌ عكم 
 (CRهخابج االإىزىكُت االإغهبت  5)لجضوٌ 

 Composite Reliability (CR) المتغير
 الموثوقية المركبة

 01970 الحوكمة
 01909 درجة الاستجابة
 .0190 درجة الاعتمادية

 01900 درجة الامان
 01907 درجة التعاطف

 01909 درجة الممموسية
 

 

 

 

 

 

 

 

 "CRاالإىزىكت االإغهبت : " 3الكيل 
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هما في الجضوٌ عكم  0.70أن حمُع اللُم أهبر مً  CRحكير هخابج ملُاؽ االإىزىكت االإغهبت  

مىً اللىٌ ان ملُاؽ االإىزىكُت االإغهبت كض جدلم، أي ان مؿخىي 4.2والكيل عكم  4.16 ، وٍ

 (.Hair Jr et al., 2016) بدؿبالاحؿاق الضازلي بين عىامل الضعاؾت ٌعخبر عالي وطلً 

 .Average Variance Extracted (AVE)مخىؾؽ الخباًً االإفؿغ  -

مً أقهغ االإلاًِـ الكاةعت لإزباث صخت  AVE ٌعخبر ملُاؽ مخىؾؽ الخباًً االإفؿغ 

عغف هظا االإلُاؽ بأهه اللُمت االإخىؾؼت الىبري  الخلاعب على مؿخىي الىمىطج البىاةي. وَ

 على للخدملاث االإغبعت 
ً
للمؤقغاث االإغجبؼت بالعامل، أي مجمىع الخدمُلاث االإغبعت ملؿمىما

   .عضص االإؤقغاث )الأؾئلت(

 0.50البالغت  AVEوباؾخسضام االإىؼم هفؿه االإؿخسضم في االإؤقغاث الفغصًت حكير كُمت  

لُع أو أهثر الى البىاء )العامل( ًفؿغ في االإخىؾؽ أهثر مً هصف الخباًً في مؤقغاجه. وعلى الى

الى اهه في االإخىؾؽ لا ًؼاٌ هىان جباًً أهبر في  0.50التي جلل عً  AVEمً طلً، حكير اللُمت 

زؼأ العىاصغ بضلا مً الخباًً االإفؿغ في البىاء. وفُما ًخعلم بيخابج مخىؾؽ الخباًً االإفؿغ 

Average Variance Extracted (AVE)  الخالي: 4والكيل عكم  6فهي هما في الجضوٌ عكم 
 ( AVEهخابج مخىؾؽ الخباًً االإفؿغ 6لجضوٌ )

 Average Variance Extracted (AVE) المتغير
 رمتوسط التباين المفس

 01590 الحوكمة
 01700 درجة الاستجابة
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 01770 درجة الاعتمادية
 01800 درجة الامان

 01780 درجة التعاطف
 01707 درجة الممموسية

 

 " Average Variance Extracted: " الخباًً االإفؿغ 4الكيل 

 
 

هما في الجضوٌ عكم  Average Variance Extractedحكير هخابج مخىؾؽ الخباًً االإفؿغ  

فئن حمُع اللُم ججاوػث االإعُاع االإىص ى به. أي أن معُاع مخىؾؽ الخباًً  4والكيل عكم  6

 االإفؿغ كض جدلم أي اهه ًىحض جىافم بين أؾئلت العامل مع بعظها البعع.

  Discriminant Validityالصضق الخماًؼي 

ث عً إلى صعحت جباعض االإخغيرا Discriminant Validityٌكير معُاع الصضق الخماًؼي  

بعظها البعع او بمعنى ازغ أن ول مخغير ًمثل هفؿه ولا ًمثل غيره مً االإخغيراث وطلً مً 

 Fornell and Larckerاحل الخأهض مً ان االإخغيراث االإؿخسضمت غير مىغعة. جم اؾخسضام معُاع 

 Fornell-Larcker( وختى ًيىن هىان صضق جماًؼي لأصاة الضعاؾت ًجب ان ًيىن معُاع 1981)

مخغير مً مخغيراث الضعاؾت أهبر ما ًمىً ملاعهخه ببلُت االإخغيراث، أي أن االإخغير ًمثل هفؿه  ليل

أهثر مً جمثُله لبلُت االإخغيراث، وبالخالي لا ًيىن هىان جضازل بين مخغيراث الضعاؾت. الجضوٌ 

 ًىضح اهه لا ًىحض جضازل بالخالي معُاع الصضق الخماًؼي لأصاة الضاعؾت مدلم. 7عكم 
 (AVEهخابج مخىؾؽ الخباًً االإفؿغ 7)لجضوٌ 



 
 ابو عواد بهاء، الشوملي سهير، سالم مرام

                        

16 

 

 
درجة 

 الاستجابة
درجة 

 الاعتمادية
درجة 
 الامان

درجة 
 التعاطف

 الحوكمة
درجة 

 الدلموسية
      17441 درجة الاستجابة

     17473 17441 درجة الاعتمادية

    17437 17154 17749 درجة الامان

   17449 17454 17141 17443 درجة التعاطف

  17433 17734 17411 17445 17445 الحوكمة

 17471 17770 17777 17144 17410 17410 درجة الدلموسية

 Structural Modelثحليل النموذج الهيكلي )النموذج الداخلي(  2.4

بعض كبىٌ هخابج ملاًِـ الصضق الخلاعبي والخماًؼي للىمىطج اللُاس ي، فئن الخؼىة  

ت للىمىطج الخالُت جدىاوٌ جلُُم هخابج  الىمىطج الهُىلي. وهظا ًىؼىي على صعاؾت اللضعاث الخيبؤٍ

والعلاكاث بين مخغيراث الضعاؾت، وللض جم ازخباع مجمىعت مً االإعاًير ًيبغي اؾخسضامها لخلُُم 

 :الىمىطج الهُىلي، وجخظمً االإعاًير الأؾاؾُت لازخباع الىمىطج الهُىلي ما ًلي

(A) الخفؿير لمعام coefficient of determination (R^2)., (B حجم الخأزير )Effect size 

(f^2)., (C) .ازخباع الفغطُاث 

 :R^2معامل الخفؿير -

معامل الخفؿير )معامل الخدضًض( ٌعخبر االإلُاؽ الأهثر قُىعا لخلُُم الىمىطج الهُىلي  

دؿب على اهه R^2وهى االإعغوف بلُمت  ت للىمىطج وٍ مثل هظا االإعامل ملُاؾا لللىة الخيبؤٍ ، وٍ

ت الخاصت بالىمىطج الهُىلي. بالاعخماص على الىمىطج  الترابؽ التربُعي بين اللُم الفعلُت والخيبؤٍ

خُث اظهغث الىدُجت ان حىصة  R^2اصهاه ًبين هخابج معامل الخفؿير 8اللُاس ي في الجضوٌ عكم 

لمىؾُت، صعحت الخعاػف، صعحت الامان، صعحت الاؾخجابت، وصعحت الاعخماصًت( الخضماث )صعحت االإ

 جم جفؿيرها مً كبل االإخغير االإؿخلل )الخىهمت( هما هى مبين في الجضوٌ الخالي:
 (R^2هخابج معامل الخفؿير 8)لجضوٌ 

 النتيجة    المتغير 
 كبيرة 019.8 جودة الخدمات 
 كبيرة  01700 درجة الاستجابة
 كبيرة 01080 درجة الاعتمادية
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 كبيرة 01009 درجة الامان
 كبيرة 01007 درجة التعاطف
 كبيرة 01809 درجة الدلموسية

 Effect size  للمخغيراث الخاعحُت   f^2حجم الأزغ -

والظي  f^2 هخابج حجم الأزغ 9، ًظهغ الجضوٌ عكم f^2فُما ًخعلم بلُم حجم الأزغ  

دبين مً هخابج الخدلُل ان حجم  بضوعه ٌكغح كضعة ول مخغير مؿخلل على جفؿير االإخغير الخابع، وٍ

الازغ للخىهمت على حىصة الخضماث التي جلضمها وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث 

 (0.641الفلؿؼُيُت وان هبيرة وبلغ )
 (f^2هخابج حجم الأزغ 9)لجضوٌ 

 النتيجة   حجم الأثر المتغير
 أثر كبير .0100 جودة الخدمات 

  ازخباع الفغطُاث

، جم ازخباع فغطُاث الضعاؾت f^2وحجم الأزغ R^2بعض الخأهض مً كُم ول مً معامل الخفؿير

 :10وواهذ الىخابج هما هى مىضح في الجضوٌ 
 هخابج ازخباع فغطُاث الضعاؾت( 10)لجضوٌ  

 الفرضية الرقم
قيمة 
 النتيجة T-value P-value الارتباط

H0  01000 01800.. 0.958 جودة الخدمات ←الحوكمة 
مقبولة 
 )معنوية(

H01  01000 001000 01875 درجة الممموسية ←الحوكمة 
مقبولة 
 )معنوية(

H02  مقبولة  01000 051.00 .0190 درجة الاعتمادية ←الحوكمة
 )معنوية(

H03  01000 001070 019.8 درجة الاستجابة ←الحوكمة 
مقبولة 
 )معنوية(

H04  01000 001050 018.0 درجة الامان ←الحوكمة 
مقبولة 
 )معنوية(
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H05  01000 051508 01808 درجة التعاطف ←الحوكمة 
مقبولة 
 )معنوية(

ت عىض ) ت عىض )α≤0.01* معىىٍ  (α≤0.05(   **معىىٍ

H0 : االإكاعهت، ؾُاصة اللاهىن، الكفافُت، لا ًىحض ازغ لخؼبُم مباصا الخىهمت بأبعاصها(

الخجاوب، الخىافم، الىفاءة والفعالُت، واالإؿاءلت( على حىصة الخضماث بابعاصها )االإلمىؾُت، 

الاعخماصًت، الاؾخجابت، صعحت الامان، وصعحت الخعاػف( في وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا 

  .االإعلىماث الفلؿؼُيُت

ت عىض مؿخىي صلالت  t= 110.843 ان كُمت 10ًدبين مً الجضوٌ عكم  ،  p= 0.000 ≤ 0.01 معىىٍ

ت وكبىٌ الفغطُت البضًلت التي جىص على اهه ًىحض ازغ طو  وهظا ٌعني عفع الفغطُت الصفغٍ

لخؼبُم مباصا الخىهمت بأبعاصها )االإكاعهت،  (α≤0.05) صلالت اخصابُت عىض مؿخىي صلالت

، الىفاءة والفعالُت، واالإؿاءلت( على حىصة ؾُاصة اللاهىن، الكفافُت، الخجاوب، الخىافم

)االإلمىؾُت، الاعخماصًت، الاؾخجابت، صعحت الامان، وصعحت الخعاػف( في وػاعة  بأبعاصهاالخضماث 

 الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت، وان صعحت الاعجباغ اًجابُت هبيرة حؿاوي 

(0.958.) 

H01:  الخىهمت على جىافغ الجىاهب االإاصًت االإلمىؾت في الخضماث لا ًىحض ازغ لخؼبُم مباصا

  .االإلضمت مً كبل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت

ت عىض مؿخىي صلالت t= 63.362 ان كُمت10مً الجضوٌ عكم  ًدبين ، p= 0.000 ≤ 0.01 معىىٍ

ت وكبىٌ الفغطُت البضًلت التي  جىص على اهه ًىحض أزغ طو وهظا ٌعني عفع الفغطُت الصفغٍ

لخؼبُم مباصا الخىهمت على جىافغ الجىاهب  (α≤0.05) صلالت اخصابُت عىض مؿخىي صلالت

االإاصًت االإلمىؾت في الخضماث االإلضمت مً كبل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث 

 .(0.875 (الفلؿؼُيُت، وان صعحت الاعجباغ الاًجابُت هبيرة حؿاوي 

H02 : ازغ لخؼبُم مباصا الخىهمت على صعحت الاعخماصًت في الخضماث االإلضمت مً كبل لا ًىحض

  .وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت

ت عىض مؿخىي صلالت t= 25.136 ان كُمت 10مً الجضوٌ عكم  ًدبين ، p= 0.000 ≤ 0.01 معىىٍ

ت وكبىٌ الفغطُت البضًلت ال تي جىص على اهه ًىحض أزغ طو وهظا ٌعني عفع الفغطُت الصفغٍ

لخؼبُم مباصا الخىهمت على صعحت الاعخماصًت في  (α≤0.05) صلالت اخصابُت عىض مؿخىي صلالت
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الخضماث االإلضمت مً كبل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت، وان صعحت 

 ).0.921 (الاعجباغ الاًجابُت هبيرة حؿاوي 

H03 : مباصا الخىهمت على صعحت الاؾخجابت في الخضماث االإلضمت مً كبل لا ًىحض ازغ لخؼبُم

 .وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت

ت عىض مؿخىي صلالت t= 32.270 ان كُمت 10مً الجضوٌ عكم  ًدبين ، p= 0.000 ≤ 0.01 معىىٍ

ت وكبىٌ الفغطُت البضًلت التي جىص على  اهه ًىحض أزغ طو وهظا ٌعني عفع الفغطُت الصفغٍ

لخؼبُم مباصا الخىهمت على صعحت الاؾخجابت في  (α≤0.05) صلالت اخصابُت عىض مؿخىي صلالت

الخضماث االإلضمت مً كبل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت، وان صعحت 

 .(0.918) الاعجباغ الاًجابُت هبيرة حؿاوي 

 H04 : الخىهمت على صعحت الامان في الخضماث االإلضمت مً كبل وػاعة لا ًىحض ازغ لخؼبُم مباصا

  .الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت

ت عىض مؿخىي صلالت t= 26.054 ان كُمت 10مً الجضوٌ  ًدبين ، وهظا p= 0.000 ≤ 0.01 معىىٍ

ت وكبىٌ الفغطُت البضًلت التي جىص على اهه ًىحض ازغ  طو صلالت ٌعني عفع الفغطُت الصفغٍ

لخؼبُم مباصا الخىهمت على صعحت الامان في الخضماث  (α≤0.05) اخصابُت عىض مؿخىي صلالت

االإلضمت مً كبل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت، وان صعحت الاعجباغ 

 .(0.812) الاًجابُت هبيرة حؿاوي 

H05 : صعحت الخعاػف مع العملاء في لا ًىحض ازغ طو صلالت لخؼبُم مباصا الخىهمت على

  .الخضماث االإلضمت مً كبل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت

ت عىض مؿخىي صلالت  t= 25.508ان كُمت  10مً الجضوٌ عكم  ًدبين ، p= 0.000 ≤ 0.01معىىٍ

ت وكبىٌ الفغطُت البضًلت التي جىص على اهه ًىحض  أزغ طو وهظا ٌعني عفع الفغطُت الصفغٍ

( لخؼبُم مباصا الخىهمت على صعحت الخعاػف مع α≤0.05صلالت اخصابُت عىض مؿخىي صلالت )

العملاء في الخضماث االإلضمت مً كبل وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت، وان 

 (.0.808صعحت الاعجباغ الاًجابُت هبيرة حؿاوي )

 . الخاثمة5

جبلغ الضعحت اليلُت الإعُاع حىصة الخضمت في وػاعة الاجصالاث وجىىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت 

الىػاعة. هما أن ( وهظه الضعحت مً الخؼبُم مخىؾؼت وطلً مً وحهت هظغ مىظفي 3.368)

جؼبُم مباصا الخىهمت له جأزير مباقغ واًجابي على حىصة الخضماث االإلضمت مً كبل وػاعة 
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ىص ي الباخثىن بظغوعة اعخماص الىػاعة على مبضأ  وجىىلىحُا االإعلىماث الفلؿؼُيُت الاجصالاث وٍ

الخىاع مع االإىظفين والازظ باكتراخاتهم وطلً مً احل جدؿين الُاث العمل بالىػاعة وجضعُم 

اصة الكفافُت فُما ًخعلم بىطىح االإعاًير  عملُت صىع اللغاع فيها. هما أن على الىػاعة ػٍ

االإخبعت في التركُاث صازل الىػاعة وان جغاعي الكفافُت في الخؼبُم اليامل للأهظمت والؤحغاءاث 

بُت حضًضة للمىظفين  بالإطافتواللىاهين على االإىظفين فيها  غ بغامج جضعٍ الى العمل على جؼىٍ

لضيها وجأهُلهم وطلً مً احل عفع هفاءتهم مً احل جلضًم أفظل زضمت ممىً وجدلُم 

 الىػاعة. خاحاث االإغاحعين في

 . كائمة المراجع:5
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