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Research abstract

Study objective: Study objective: To reveal the interaction (Total Quality
Management in achieving customer satisfaction) Identify the main factor that is
most prevalent in customer satisfaction, discover the challenges and obstacles

.that focus on Total Quality Management in the organization

The study used the descriptive analytical approach, and data was collected
through a questionnaire, including a group of competitive price customers in
Saudi Arabia in Makkah Al- Mukarramah, a sample of 100 individuals, and the
.results were analyzed using appropriate statistical tools

The most important results were: The main factors that affect customers'
customers: Innovations that help provide customers' products, increase the
quality of products and services, enhance quality within the organization,
improve internal processes, use customer feedback, develop efficiency,
,increase capabilities

In preparation for this study: This study contributes to the literature through a
comparative study between Total Quality Management and customers'
.customers

Application: Reaching the survey of relevant parties in (the competitive price
market) on the importance of applying Total Quality Management and its
.relationship with customer satisfaction, which is provided by the organization

Keywords: Total Quality Management, Customer Customers, Performance
Improvement, Market Competition, Competitive Price Complex.
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rAslalaia ) g AW las (pa g

Ll Jlaly L) adudl (e daul g 4 gana ol Al jalial) Clia gasall auday zdalad) 3 Ll
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L aliag Al cilaadl) g

g Laa dpadla) g Aga g A1 g 48 a claiie g il geannall auday 1450 Al g 4y gl e Lisall-
Gl g ABEL paliga 19
Ciladd g 48) puall cilS pdig & gl Jia Ay jlatig 4d pae ciladd ganall s 14y jlaill g Adlall cilaadld)-

Sl ity

Ay pd) dslaal) B gl il jill g dalpeal! dalad) dingd) S8 e udliall madd) pana aslilig 3 130 Ay
Ao gl

O baad g L jlie by 403 grdl da gSat) gl g peuall S8 e S alaialy 3 sl Ay jlant) slédal) oda Bad
A Sl dSa B 4y il ghlial) aa

- GAlAN) o) ) £ L e aaailly A Sal) A8 dlpaay 48 5l A A (g ladll (udlial) jrad) S e ady
D535 Ol (3 gmad ) Sran 123 g Ay Lan , Adidall 3S 0 (e aS 8.4 (A ga peanal) any

La gl 124351 dSa 48l | JuAd) anal ), o N Gudliadl aud) S 4 0ai_citation:1[
[oai _citation :2

Lagrud) 24351 4sa | A8 5dd) AN sl l | | gl Gudliall ) 3S

(20292/14948
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- rdasiall cileadl)
Jealy, Bl 5 LAY 3 alad) Gl Jadd Al cilaiiall g cileddd) (e daul g A gana panall addy

Guuliall jrdl g 3392l e Cfialal) eBland) (pa dpdmd) adad AN dpudlisl) o jlaudy S sl

Jsdsrad! Julall - 433 grad) s i) Jud - Find Saudi - g<liall sl 38 10, 0ai_citation:3[
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- dadial) 1.2 V,0,¥%,)

péaadl L) Ao ALl 3asad) S e dale dadia

Blial) g land) L) (gaiad 8 Cilaliiall zlad! Lpadba) 301 aaf (TQIM) Alelil) 33 921 3 503 o
. pds e

Jal ¢ claadd) g cililand) prand jaitesal) Cppeatll o S 5 AlalSia 45 500) Abdd & ALY 33 5a)
clabal 4l

pgilad i jalady sMaad) (Juran & Godfrey, 1999).

ceSheadl Ly e alagl il Led ALal&d) Sagad) o) () cnfialdl ha lisl) JLET S8

Clatiall 3aga Cpuad (B ablug ALLEY Bagall (sale (ki o) Zeithaml et al. (1990) i a8
) Parasuraman et al. (1988) _Lai LS sMaall Laa ) (5 siua Ao Ula) (aSady Laa  cilasdll g
AL 3al ) A 55 ALaLa) Bagad) IR (e W jglad g o Dleadl cilad g3 Al ¢

B (bl (o Ay b ABVe Ui () 19329, Anderson et al. (199)4W1 ai ¢ Al 4wl 3 Ay
sSandl oY g Sual B ALaLAN B3 gadl dpar] o Gll) a9 eDlaadl Ly (5 ghesa gLl g ALLAY 32 9)
g BUIAY) CN M Bab

a¥ 99 sBandl L) o B figall pualind) aaf aaf aad ALaLdd) 33l o) gy | (o Lo Ao BLL

L (ra b jal) (el Jled (<5 ALaLAY) 33 gad) (sabse bl o 385 0 cilalaial) Jo ) dalaiall
 Apndliil) Lgijaa Ga0ad g s 3kend)

pMaad) Ly Ao ALalid) 0 sad) J5Y ARl el pal) ¢ o) Asadi .1

10Ul 868 a3 S drad] i pMaad) Ly o ALaLad) 33 gl il dllaial) ABludd) cilaad jal) s
ALl il Al ¢ (N)2019 (O ATy gbaall JLE) 388 | gac] JSdy ABDMal) 03a agdl Lyt g U ylai
Lgale ALaLa) B gadl il A4S g s laal) L) e 3 jisall Jal gadl saad b selud
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O iadl g ug Al GadAIL) (B aged AR il ol O A5 (2021 (usbaalls s el A Lag
s b Claliiall o luy 138 5 e Dland) L) o W il g ALaldd) 3l 3 03) (adal A ASiLaad) o sl
AgDles e g e Cualdly Loy Lgiland 5 Lgilaiia B3 g Cppmundl Allad i) il

O A8 e Ay o Alf A g8 ASLad) cilad jal) 0 )2018 (Qsudls salill pragh elld e 3 e
Al cpe 130 g Jlad S il jlaal) 038 Ad B ) AN c3d0a dolay Lea s Dlaad) L ) g ALaLd) 33 gl
A 9 Bal g sDlaad) Ly (380 A (e daliiall padliil) 3 juall Sual A agew O

Jiad) it 1 2 V,e,Y,

- ARl Gl Al o) e dsani g ALalid) 5 gald) iy a5 -1

il g ABIS B el Cppeal) Baliad ) Chags AlalSia 4 o) A" Lol ALY 32 gad) i s
Gaad g edlaall cld 59 claliial Lli Jal ¢ cililaadl g cilasdl] g cilaiial) 3 L8 Loy dalaial)
).2021, kel el "aala,

)2019 (CsATy gaband Ui 488 ALLA) 53 gadly Adbaial) ABlad) o jall o1 a) dsaaly (alaty Ladg
LS JS& s aall L ) g ALaLad) 33 gl (s ABMad) agdl U jatig U jdas 15 8 g8 il pall o () )

O il g gl padatal A agad ALl clad jall o o (2018) (0sATs saldl) asi Las
il (A Claliiall doloy Laa  eBlaad) L) o W il g ALaLal) 3 ) 3 03) (adal (A AGilaal) oo il

Lelaad g Lgtilatiia Baga Cpadtil Alled ciluasi) i)

ABdlad) o A ot Al gi ARl el jall 0 (2021) (smdaally g add) puagh ,Alld e 3 i)
ety Jlad I8y cibu jlaal) o...\bé,'\,ﬁgé\)\ﬂ\ PRE 3ol Laa e Sland) L ) g Alalid) 3 sl oy
Aaliiall 4uudlint) 3 jual)

Ofiald) b (e dadia Cldy pf 3o dlia  ALaLad) 33 gad) 313) Jlaa & ABiLud) cilud jal) e sl
APA:dipa; pal pall g Sluli®Y) ga e (2ny A Ladg o) il g
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1Ol s il -1,

o Aaliiall il g an o sl g Jail) (3at ) ings dlalgia duagia P ALaLa) Bagal) 500"
duliy #Maall gl ) Jal

JAba JSy agilalial ' (Juran, 1989, p. 7).

P e S il - 2,

P (e claadll g cladial) Bagad jaliuwall Gwadll Je 38 5 ag 51a) ddudd . ALaLE) Bagadl 5 la"
3)_gi tax i)

4uBiial) " (Deming, 1986, p. 19).

T el iy 25 -3,

S 5SS DA e s 1Y) A Sl Glad ) Giags ALl 4 1) g A ALLAL) Bagadl B 00"
" (Armstrong, 2014, dakiall Jals Aadi¥) g laleall arand paivall Gl g sand) cilaliial
p- 58).

P g S iy 0 -4
Cillaall paiual) Cppeaaill g sdand) cilaliial dpli e 385 4 ) ddald o ALY 3321 5 03"
A e A e Ay

daliiall 4 cpilh gall aaea " (Ghosh & Srivastava, 2014, p. 11)

. ALaLad) 33 gadl 30 b jlaa g aggda (B daga ) gl

(1980)J:E( Azauisl) dla yal) -1,

Jalill aa 33 ) Glaial cilaiiall o duilgdl) 48 41 g (adsl) Je 5a il oS Apadidl) Ads pal) 8
haadilly alaiaY) (e

Alal) aadl) g alaiill g " (Croshby, 1979, p. 15).

(1990)-1980 (cbilaall g slasy) o 383 Ala ja -2,
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Lilaay) cullu¥) aladia) e 58 3l B ol ea Ciujsag giand J093) Ugd Jon ,Ada el oda A"
Glalaad) paadl

& il e Ll " (Deming, 1986, p. 23).

(2000-1990 (riesall cuunilly s3heall o 582 s ya -3,

e paal) Cppeatll ) ABLSYL | agilaliia) agd g eDlaadl &l a0 o 58 A o Ads pal) oda BT
dadsy) g cillaal)

dalilell JAla " (Kanji, 1990, p. 18).

(p<alall - 2000 (Jabcal) (bl g Jalsil) Al ja - 4,
AN B Ley Aadiial) cuil g aaan Jady Sl 1) Sdse ALaLEY) 53 5ol 5) sl s jal) 021 8"
" (Prajogo & Sohal, 2004, p. 912).La s 5iSill g 4y pdial) 3 ) gall g Jasdadlil) g Aol jiu)

L ABLu) il alt (8h g (ALalid) 8 galdl B_IoY A Mla

rdeand) Je as 8l -1,

daliiall o g Gua ALaL&Y 3392l 500 dlag] aaf da) g8 eMlaall cilad gig cilaliial o 5u8 3l o)
duliy agd

Al J88 e lead) clillia " (Juran & Gryna, 1993, p. 11).

s abesal) Cppeadl) 22,

ALALEY 3 gad) 510y dpala) S )l aaf Aalaial) Jals Anddyl s cildead] arand albecall Gpail] oy
Jnid dal e

Sl (38a% £1Y) " (Deming, 1986, p. 88).

s CSatl) g AS jLiall -3,

N R ,@J‘M‘ Jaadl agusalg pabcall Cppeanill g ) ) 81 MAS) 4-\-‘-69““ uﬁ (ks gal) et SN )"
Bagall 513} agd

dalgl) dLLil " (Oakland, 2014, p. 45).
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-Aladl) 5aLAY - 4.,

Aacdad) dla) aaf A a U A gill g Aol 865 g ALALAD 5 g2l B0a) (gabuay a3l ) Aladl) BaLAY"
18 (gl zladl

¢ Jaaad " (Crosby, 1979, p. 68).

PGl g Jalsil) - 5,

Bagad) 300y dagal) Sl aa) g8 Lgd Lasd Gaaail) g Aadiial) a0 Anddy) g il ol aran Jalsi™
Olaal ALl

Bagadl (pead agga A LWl g k) A ™ (Prajogo & Sohal, 2004, p. 920).
AR bl jall B8 g (ALalil) B gadl BlaY Ay <l Jlas *

. 7 4,85 (Deming's Theory):-1

yradeal) Cpeadl) dlgial) Jo 38 Al Jadd Al ,;U.nhﬁ\ dagadl 30y Aol 10 14 Tiasd 2aa"
uh sladll

S G Qlaill g Al " (Deming, 1986, p. 23).
. 0us> (Juran's Theory):-2

Cpand g B2 gl L;j asadl) 3. gall Jauadsly - ALaLd) 33 gadl 5 0aY dseiy clilas ESE )0 PRCY
G5 (Allg 535l

4dal) 3agadl (38a3 N " (Juran & Gryna, 1993, p. 16).
. w98 485 (Crosby's Theory):-3

M}@m‘;& 83 gad) Qiu.k‘-j S il a8ad 9&&?\&%\3}3\@\&9@“3} i
R SN PEl

(Croshby, 1979, p. 9).

. 4Dl 485 (Oakland's Theory):- 4

hadadl) SaLAl Jia dpabal) pealind) Canaly ALalid) 53 gad) 510y SalSia Lad gad ABIS g 08"

" (Oakland, 2014, p. 32). saiwall (peailly  ciblaall 3 0a) 4y pdal) 350 gall 3030 | ) i)

. aseind 485 (Feigenbaum's Theory):- 5

b ad Jad (il g ALaLEY) 535l (8an 8 Aailal) B AludY) pran ) ) Apad] o agliiiand X"
" 3agad)

(Feigenbaum, 1983, p. 7).
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Kim S. Cameron, Robert E. Quinn: Diagnosing and Changing Organizational Culture: Based on
the Competing Values Framework, John Wileyand Sons, 2011, P.156. 5 _ =%

3L JB b ALalid) agall 30 (gubi cldkia )Rabii, E. (2014 siadl — 3 - 1J&)) A,
Al ety Al Al 3 de iy
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-1 aaldl) ‘_)...\5:\.63\-2 \,0,Y%

-1 AL clud Al o sl Sl L) iy o -1

latial) YA (e L jslad ol Adlad g Al Aol Jaandl Ay rdy o3 (la¥) Jgndd)™ 9 aad) L)
La " ol ()2020( Adabiad) 3 Bhy )45 02 2021 6l pall( "iple Juany Al cilasdd)
. Allad g 45 e grilal) f Adedddl dagli ce @il Jreall ANl jendl)  ga £Dland)

Al gan ay Jrand) ol L ) Baladdl g Ll (e Alla g2 e3laall La )" ¢ 1 )2019( SN JLais

Add g glad g ddlabia) a6 dead ) gl o

- AL clud ) e Ly el Ly i sk -2

Jraadl La " o) s 5 (Al eclad gil) 405 MR (e pBleall Ly (il o 38 AN (S cdglad) b
"diaal) Jrand) cilad g aa Aaddd) i itall o) 4 jlhe A e 2aa

Tona uSall g olia ) 3§ cJpand) cilad gi o )aY) jglas Lalsd (53,0 <2022 «(pall)

Al i) g Alalaal) Ahamt 4 53 sday Al Jaand) L™ o A Ll Al g i) 4 plai ¢ ks o
Gl S Alaadly Jaaal) ol 13 (67 0@ <2020 3 pall) "Aaddd) of milall cpa lgple Juany
sl g

A A Al ol il sl Ao pUY aaa Jaand) L™ o) Ao oo 4 a0 @S (g g A
TA)anll 4S) a1 g) Jaaad) B g e B (i (481

o) daand) Ll (S (Juadl £0aY) S LalSB ) 78 .02 <2021 ¢ gl
Sl Qaaal) Ly o o 5S5a il a0l 03a (o aand AlalSia el o jgda (B aY g A
((Fasid) ol giiall £1ai g Adlaadl 4S) ) g cJrand) claB gi D 8 Lay Ayl jial) Jal gad) (1 Ae ganay
5l €2020 Adulay)
( 2019)
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AL lal) sl ) 8 o 3and) Lia ) dlayl -3

- :Z\SJJAJ\ 34\#\ -1

Lo Ao 8 jisall Jal sadl anf (e Aaddd) g geidall 4S jaal) 3 gadl yias (Parasuraman et al.,
"o Slandl

. 8891

-1 A jaall dagdl) oY
Cilaadd) g cilaiial) sdland) Juady Ena codaall Ly (5 giena a8 G 93 199 A4S jdall daddl) caali

" ad

Allal) 48l (Zeithaml, 1988)

" daail) gl piiall adl) o )aY) edland) ¢ Uy Eua caalia ) Cilada adl (pa day e Nleall Cilad g gadal ()
. Al agied g (Oliver, 1980)

S K\
DS ) Cshaar sl ) s Maadld cpMard) Ly (g gioa §U b Adat jal) Ao Ziliil) (e 69 50 yiny

dabiiall ¢e glaall g ¢ 4" (Reichheld & Sasser, 1990).

=1 g Jaladl) g (g gl 0
sl Ly Bal) (B S JSa ably G jag fo e JS0 Leda g sDlaad) (5 5lSd aa Jladl) Jaladl) o))"

(Tax et al., 1998).
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3l g ABlad) il pal) Jo Bl e ead) Ly cily plai 4

(el gil) 4 a3
el Jrand) cilad g e Aaadd) gl giiall £a) A3 JNA (e pDlanl) Uiy aaai™ oAy jlail) o3gd L g

cd‘mﬂ\
cAdlad 5 613 o gl 13 Lal Ly g 4B cJpanl) il g 1Y) glai 13 )53 . 0a <2022
piay

Ad)and) & 155 (12021) ¢ slall( L)

O Lle Juany (Al gilidl) g dlalaal) Allaad 4S) 330 saay Sl Jaaad) L )" () Ao 4 B0 oda ali
g Aile milill) g Aabaal) o)) Jaand) & i 138 (67 0@ <2020 3 pal) ) "daddd) g giiall
i 1) Ll by

S A BT ) Sad (oal) s GsSad Al a2 2019
O DB (aiy A3 aa B deadd) gl miial) pla) e Bl aaady Jaeadl Lyt o 400 a3 o
Jraad) Ly S (Juzabi oY) (S Lal€h )78 L@ <2021 ¢(gaadl( "Alaall 4S) 3 gf Jaanl) cilad s
Adgldal) (Ao

2020
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(el e Jaaall Liay (bl daliag cBus de0il) 1) Jgeagll Lyl ciljinall (o 22c llia

't eDlaall La) e Lé-m—‘d‘.)s“.;-‘n oxladl e 222 o )saa US (S5

duadlgl)
slaa / LlazaY! \
5.3).; \ Lua.!_ | LAJ
Ola g agil)
daaddll A /

55 ) a@\..a e ‘_..\.‘._.\6.4.“ )j)l.“ e .‘.:1‘) Z).hd‘.“

i) Al Al pampSanl) Ly §g9.)2023. (g & cflaS U - jaaall 4 - 1 JSall A

gl gnail) (0 1) Gepil) gl Anals),
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_@&\M\JM\W\Q&HM\ 2.2 V,8,Y,Y

JS A ALaLad) Bagad 3ol Aulalsig A8 g ABMe A edlaad) Ly (gafiad g ALaLAY) 33 ) 3 03] (e ABSal)
Al e

b Lad g APA: cileadd) g cilaiiall ge aalida) 334 ) o275 138 9 cagilaB gi g ¢Dland) Cilaliial,

AUAS (389 Gandill g A ad) ARy aa jal) aa ABMad) 03¢t Ladla

e anll Ly 3a8ak g ALaLad) 5 gad) 508) o A8Nl)

s3and) claliia) Audil cilasdld) g claiial) Cpead Ao S Jald g3 ggia & ALl 331 30

¢ oy pl( agilad g3 g

O o Aalaial) 3 5 0 Gun ALalid) 53 gad) 509) (Gadad Cilaa] ab aaf e3aall Ly 255,)2019
o g Bagdl

2021« el ag¥ g5 sDkanll Ly 3L 5),

il jlaa (gadald Cp duilian) A1 ld Aglag) bl dUia o ) )2020 (Cras sl e Al 3 oLl B g
O (12022 ) s2alid) Al o ciada gf LaS Apaddl) Cllaliiall b pSland) Ly (3i8ai g ALaLEY) 53531 500
0% sSaadi Ly Ao 58 3l

Lelial) cilalaial) B ALalad) 335l 3 13) (Gaadad Allad (e,

ARL) bl Al e g Dlaad) L g ALalid) 33 gad) 3 Jaladl oo A8Nalt Julas g

A& .saadl Ly g ALl 339l 2 ggda (Guadali (p ABMall Ao giia Jaladl 3 g2 g () bl jal) juii
dylag) ABdle dlia 0 Cita g ¢(53 gl YL pUad LB (2021) (CosATS o) Al 3 (Jhall S
‘#JAJ\(GM\U'AJJcM\MUM\&&}Sﬂ\Jﬁm&W\M}@J\J@&Q#Sﬁl..u
ddde dliay o A Ayl coldl LS 2021 G9 AT

SAJQQ'MJ%QAQM\D.AJJ c%)ﬂ\JBdﬂ\d&c&W‘Sd#\}au&M%Sﬂl—)ﬁﬁ
laadl)

AUA i 1 g3 g At gl A cpalill S H& e (2020 (AT o) W ald s AT Al 3 Ay
O (o) Al ) LT LaS pMaad) Lia (o gia g ALaLd) 33 gad) 3 313) A jlaa (5 gisa (h 4d sha A3V
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Jeand) o 38 3l S Gua (Alaldd) Bagal) jualic Cilidle ¢ ABDal) o3a 368 & CHlBDIL) LA

S ((Mand) Ly Ao T80 JESY) jalesal) Cppaaill g

(2020¢) (09A9).

O Alag) ABMe dlia o aa g (0¥ (B Ay el dgid) Lo ) 2019 (suedl) g ald Al o A
salie Gy aa (5 6Bl CilS ABVal) oda o ) o LE] Al pall (K1 e Dland) Lia g ALaLA) 3 gl (aka
Jeand) Ao 58 il Jia ALaLEY) 54 g2)

2019¢ gl (A Liiall g quuill Jia g AT jualing 45 jla palieual) (puail) g),

ALl 33 gl 2 ggda Al G Aulag) ABe 352y Ao Ay ad) AL Gl Cilal Al XS5 ale JSdy
ALaL&Y) 3agadl pualic Calida cym 4ABMal) 08 368 A& CUlBMAS Gllia (Sl cpanll Ly

bl Al e aad) L g Alalil) Bagad) ST ¢y cile ) puall Julas dll) 22

Ad L)

o AU o ) coDlaadl L g ALaLad) 3 gad) a sgda (aakal (o dale dglag) ABDe 3529 (e a8 ) o
e _pual)

AR L) i yalt Wb g glad) 120 A LES 08 31 cilpaasl) g,

O () A grad) B eyl clS i e (2018 )Ossdls g oeddl A pa oLl (Jhall Ja ad
ey LA

O g g O pabenal) Gl g Jrand) Ao 5a8 il Sia ALeLdd) 33 gad) jualic (g (s cile) pal)
S B iall 3 N ol 1gan g 488 | o A dga (e LLadil) SelKl) g dsan 1) (e Aaiial) Cilaa) (g8l
il Baly ) () g5 2B eDlanl) L

2018« Gysaly g radli( Ghal) pary B Loyl (anddsg),

O 01 (Baad 8 cipaas AU o ) s el S gid) e (2016 (salad) Al 3 < L] Las
e S i) Gy ¢ a9 388 Ja¥) B el Adle M o (8 g ALaLEY) Bagad) gukai B jLafiin)
Glua e 48 pLl 3as

2016« saaladi( #3laadl Lia i g 83 sad) Craewati A Ja¥) Jush slaiia),
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ralis Gary Gkl (s £ pa 2525 8 A grad) Gpalil) S 3l e (2015 (el Al ja sl
oA O aag 388 5 A dga O Ayl g Sl Ja gl g dga (e AS Ll g S ALaLi) B g
pda A jLaiiu) quiadi cils )

2015¢ (s acll (el gaall o dnd gial) 2l gally 45 e LedallSS oL ) capeny il g,

Bagadl (gaudal (&) gl (85 B cbaaill g e pall (hamy a5y A el jal) S cale S8y
dga e Llaial) 3plsl) g duag )l (e Aaliial) Ciloa] 38aly (dga (pa eDandl Ly (gadad g ALalid)
Aoulial)l Jslal) ey dlalsia Ta g qllaty 134 g | 5 A

Sl all (pa e laat) Liay g ALaLal) Bagal) A1 o <l gadll a5 .3

Al

il sadl) Gy AUa G ) cpDlaadl Ly g Adaldd) 3 gadl B0 (aadal (s (laa¥) LS Y (e a8 1 o
ALl clu B sy a8 A
&1l G 898 9a g A A gl A cLaY) clSyé e (2020 (09AT 9 oAl Al o @ L
Gadatid TS Lalaia) () gl g3 ¥ C el lany o) ) g g 8B | dadl) Lghida g ALaLA) 5 50d) AadY 5y
2413 ad ALl 33 g2l analia

2020« 5 AT 5 Al 3kl Ly o Llu (usSais Laa dgiaad),

ALaldl) Bagal) yalie (gadali (B 9ad 3929 A grad) gl o 2018 (i) dal 3 ClBaY Las

_QM‘IA'AJ&:&ASJ
O ) atenal) Cpatlly Juanll o 38 LS ALLAY Bagall jualie (and ol ghl) Gl (pa a1l lab
Loy 5 fia

2018 ¢ uiall( collaall (5 gieuall (98 JI5a ¥ s 3aall),
oilaa e S5l o B ad aga g ) D grad) cpalill S y& e 2017 (el Al o L Las
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0.6218 0.000 .808| .648 C1| = s
0.000 .764| .668 c2 el
0.000 .883| .549 Cc3
0.000 .892| .565 c4
0.000 .688| .679 C5
269.3133 0.000 .704| .663 D1 a5l
0.000 710 .413 D2 Juadl
0.000 .795| .594 D3
0.000 .639| .659 D4
89.0292 AN sana
bugia J
el
g AL

Al apal) Al jal) il Alaal) Juladl) it e sly Gald) aie) Ga 1 jdaall
YL G (1) sl iy
, L) 300y Allarial) <l jlad) aand Jali W) cblalea i pgdil 1 ALaLEY) 33 gad) 3 40a) (Gadall (uliat
O ST ) cilS dun Lgd Aaglil) el puaially g8 Ual ) | eBand) Ao 55l o) i) Jadadl)
e Lilaa) d11a Jalii Y1 cdlalas ad asan culls dld L) AdLaYL 0.5
O 8 4y gina (5 gis 0.001
ddlaial) giliil) g ¢ LaS ubillall ARIAY GLadY) (Giua (385 &5 3B 4S) J g8l (S i) V2a e sl
g A ) Gl Ja gia
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$l 0.5 (e S| dad ;29 89.0292 (& Lial) 3 )Y gkt piiad AVE 4w o) (| AVE) dadd ()
Gia o) o aslil) oSay Y e

Average P | Standa Factor| KMO <l el odall
variance | Values rd loadings
Extracte deviati | LY Jalas
d on
e il
CJ:j: Sl
0.736917 | 0.7055 0.000 775 .658 | .885 BA1 Aglain)
0.000 720 753 BA2 Cplh gal)
0.724667 0.000 .763 .726 BB1| okl 4al
0.000 .608 .764 BB2
0.000 .663 .684 BB3
0.7965 0.000 .924 .787 BC1 Lad) gl
0.000 .807 .806 BC2
0.721 0.000 711 .813 BD1 FESAT
0.000 .892 758 BD2 dpadil)
0.000 .847 .728 BD3
0.000 937 .622 BD4
0.000 759 .684 BD5

c el il Al jal) B deadiicial) Gullal) (Gaar 7 g

- Al Al ) il Alaay) Juladl) il o sl Gald) dae) ¢z jlaall
D AL s 7 Jelaady iy
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488, il gal) Aladiad) o dllaial) < jlaadl asand b YY) Clalaa o pgdil 1 pBlaall sl (Guadal (uliia
OS] Al CilS Gua gt Aaglil) <l pitally Ly g8 Uals ) dpadil) A8Mal), 4Bl ol cla¥) g

(Aan) A3 Bl ) cdlalea asany ciils Ay ) AdLaYL 0.5

B ad) o sl oSy gl oda Lo 6l 0,001 (o B (s 5ina (s i 2is

ATl (i) Jan gl G (Blay Lah L) (ulBlall S0 (Glud¥) (Gua (Gl o

(AVE)

o sShaal) sl gadai paial dagd o) gilil) & gl 8

(0.736917 )

, L) ASLaad LN aual) (80 a5 a8 4d) J il (Say D o gl (e piS) A

LA all 318 el 4.3.2

(S Ar 55 Bale) ol 1) S S W il aas g Ol @il ) i) saa ) Glaiad) bl sy
sic Aludie il anali o L) 3,8 Nl o AT 5Ly | Allida dda il i A Adal) 3 3

. Gl bl dlaa il jdise 3ae aladi aly ) glaxl | ASNA. il g & Alad) (i o Al

A Gl (b (e Al Al Gl e (el Claddiia Al CULGLY) Cill (uld o) A Al oda b
S pal) g, Fli g8 WA Aagd 1 dgend ) <l yi3a

pladiuly adll 038 Gilwa a3 A-rho 4y (Reliability Composite )

4l Aslaal) 23 gad

Aals!) <) ptial) G ABMad) Julail ardiny laa) giged 529 SEMPLS

BB il piadall g (A sal) 8
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5
L) Fp 3 e Ay . oubiiall A1) LAY Gl 5 jh uliall JES) a 305 L35S LD Auh
da ) LS ) e Flig S W) dad cy 38) LalS | el gl a ggdall (el (i Al 480N jualial) o
AU

6
alad) Ll (s gia ) iy (Composite Reliability) Sl cilil)
Wil cya bl gl 13 iy . uliall B palind) cyp AS jiall Jal gl o i) b 3l g (puliial
. Jualia (S (ubilal) (B pais IS dpari o liie) (B AL AT cal) (lary b Fliig S

7
daladind (San g Al LA paadl aadiey A) Gulia AA-rho 4ed
oS pall il g Fla g S WA il Sl LaSh jdigas

8
SigaS daladin (g AR LAY paail axdiey JA) (ubda AA-rho 4ad
C Sl il gl g 8 L) sl ek

9
il i gal) 03g Aualdd) a8l (585 ¢ uag (2010).Hair et al 4wl i

LA (5 giana (usal dagil) oda Ul (ulillall jiay s 0.7 (e oS! DAY
, Aalall el b Bale J gilall
10
PLS -SEM 4:li) aleall 73 gad (o A jAiesall agl) (i jay 4000 J ghaad)
S pall iy, Flaig S Wl @ dualdd) all) Gl A Loy LA ddlatal)
A Al A GulBall alal) LAY (g giwa (uS2y Lea(Composite Reliability)
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A Al 1Y Ll ol : 8Js

Cronbach ,s alpha Qe kil
<) laad)
.848 5 Lidad) 3 10y 5
0.86725 .866 5 Llaitl) 3492l
A i)
.863 5 s Sl PARRA|
£ Seand)
.892 5 Janaa 5}
Sladly
.838 5 Al sl
il gal) & Saal)
0.81625 831 5 9 434
Y
.815 5 dad) gl
.781 5 43l
FERERA

 Ailaal) Al Al il Alaa¥) Jaladl) il e el dald) Aae) (a1 gl
Do LaS A ) Gl il cdlalaa ad o) JeYL oM Jglaaly mah 8
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, Adalad) 5 gadl B0 (Gaadal (bl ilial) & ekl 11

@ils J< uLAl(Composite Reliability) oS sl ciliill g #li S W) dad o

S S pall Ll g Flii g S L) ad cuils a8 ALGLEY) Bagad) 5 Mg Aeudy i 0.902
, 863 sdaall lo Sl 866 () kil 848 Lial) 5 Y1 : N gall
I8 Al aran o Lay 892 Jladll Jua gl

. ulilall (38a5 8 CLEY (3 (2010). Hair et al 4wl Bd50.7

11
o sl sl (Gaalal (el dpeilly W

S pal) Ll g L g S L) dad i guilill) < yeda) b8

, #Skaal) gl sl dailly 0.940 <ils Jss uldall( Composite Reliability )

il gal) dglaia) 1 AU gadl) o S yal) cilfill g Flaig S WA add cuils

O oS! adlll aan o) Lay, 781 dnadldd) d8dad) 815 4xdigll | 831 LYy 44l 838

. oabiall Ll (38a5 88 LAY ,(2010) Hair al et, 4wl s 0.6

it Laa Alat) Aaf jal) 8 Aaadiiaal) (unlBal) cilfiy (o cidl AN Aol Alaay) gilill @
CSatl) o) ) B Lgaladind g gy B85l g Gaadaill ClLLALY 038 Ladla g gl o slaicy) 441
Al al) a8 LEAL daldl)

, ) ) ) el e gl st 4.4

toh W By | aladd) S Guliial ld | (ubillal) <l a1 A3l 3 81 cililadiad) Gl a5 B

g g Alaa (88 9o (38 g4
éé\y ééb.a By
LXWA
5 4 3 2 1
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A Aalaall 188 g daaY) § S il a3 8 g

o (buall b gia Gy Bk oo A JSI el el 08 il S

[ 20% = ( el (uliall ) 5 = 100

. Anluall Ja giall AN 1 9 Jgaa

Db LS Aglaad) cillau gial) A3 9 J gl mia gy
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A (5 Sl adl) 58 RN RN by gial) Ao
il slaal % (aladl) RN
L
haa Qaiiia Oa B ) B sa b 1.80 g8
20 ¢ Bady oy %
36
Caidia Ga B ) GBlsa o Oa B
36 (» 52 1.800
2.60
Jo gia e g8 A s J8
52 68 (»2.60 (e
3.40
& e J8 Gl sa On BB
(68 (e 3.4¢
84 4.20
haa adi e e B 184 Bady (38 9 o J8
& 100 4.20 (<5
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Cild) oY) g dylaad) Jabu oY) Cpadaly ) g, A jal) il piial g ol Jadail) AN S gand) puda
AN a3 Joaal) Ao Jalail) 13 daday | pledl) ) (ula aladiuly gt (9 4 jLaal)
Gl (5 gisa yaatl oMo Jgaadl A s gal) (lead) Joc gial) AN paaddli 2y Eua | alual) T giad)
Ay, Al Al e o) Y Ly | Waalayl g edlaad) sl 5 gl () ABLQYL | Walay) g ALl 33921 3 )|
p b LSl

A Al el & jleal) cild) Aty g dbeal) cidac gialls 10 Joda

(& Gimsa e 133.938 «al Ay
daal) alad) ¢ Jarall
i JF % @ 5a (31 5a 617
2 ya (83 5o .534
i (501 34 0.68775 688
(38 50
i i (381 94 .595
2l ya (83 9a .648

 Ailaal) Al al) il Alaa¥) Jaladl) il e el Gald) dae) (e z jlaall
Sl 4 jleal) cld) Ay 5 Anluad) cllaa gially palddl Je¥1 310 Jssad B il
JFPATRP Al Al
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12
ALl 3 gadl 301 J Jiiwal) paiall duailly 4 Al A Chua g il jgdas
Bagad) 30 il jlaal Jle (Balad ) jady Laa , dadl ya 483) ga ) Jaay Alad) cila jial alad) olaiy) o)
boigia iy dua | 48 5dl) o da Sall 450 dBhia A udliall jrud) (3 B ALaL)
il 458 ga dad pa ; 1.7225 JSS piiall (lual) Jow gia iy Gua
Nady Lydaa ol Apilany) guilial) < pedil LaS 133,938 o8 (5 jbaa Ll adl 3 100%
(. il Jaagil) sanl) Ao 38l | ol iad) el | Lidad) 3080 ) Axa Y
Bagal) B0 adija (adl (5 gieia (uSay Laa | A88) gal) (e adli e (g gina gh Adal) Cilajia 0B (e
CuilS 288 ALaLAY) 3 gad) B0 Magl Al Lal | 438 9l A da jSall A8 B Gudliall jpd) A ALaLi)
(o) Jaa giall Ay Lilad) 35000 1 SN gadll Ao geilial)
1.68 () Au) lubdsl) 2y 565 (5 baal) i) AR %73.8 4y % 1.78
b giall il daall Ao S8l By 617 b il ad) 9 %67.13 A8 ge A
&b Jadl) Jragill 325 5,70 ks il adly 69.53 488 5a Ao 10 1.70 (bl
48| ga gilidl) 130 ,gd35 534 (b Gl 2l 974,76 A8 ga da pa 1,73 (bead) Jau gia
ALl 33 gadl 310y da) aran Ao Al Al die 38 (e dadli ja

13
sanl) sl ) alil) cf paiall Adl) Cia i gilis jgdas
slay Gabill e Jlo (s gima Ao S Laa Aadli ya A83) ga A ) ey Alad) il jial alad] ola) ()
JSS psiall et Jaw gial) il dua | 48 98 (A ASa B Gudlial) pad) 8 e Dlaall
il < gl LS 0.68775 (s bma il 2l g % 74.09 4881 9 s 241.8675
S AR | il gal) laciad) dag ) dlay) asaad alal) sla¥) G £3Maad) el ) dlal ddia o) Apilaa)
sl A oha) 5 AR A1 jade Laa 488) gall (ha adipe o sin 9 ((Anadldd) Bdad) | Ludl gl | claY)
DA sadll o il cils p3laad) el ) J Adbidal) sl dacilly e3leall  Apadldl) ABMad) dayg
05,820 b il 2 3% 73.8 Akdl ga Ay 2,00 Al glf 2ay
() il oda i 648 (s lia il adl %73.83 Ak e 4win].96 (lundl b giall
cale JSdy pudliall ) B edlaad) pliay Cil laa (Gasdai Ao (381 65 Al Al Al <l jia alina o
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. a.ub.ﬁ‘ Gl yurtia C)ﬂh&.‘\ .hl-)ﬂJY\ <Slales 4.5
Lkl Al g, el jal) < itia G ( Cgmml) (A Sl Y Edlalaa AN J gaad) (a
DA sadll Jo iy SPSS — V27 aladiuly

sl Jsasilll | Ao Al | Jagadal) Ladad) 3 1oy riall
£ 3Lanl) Jladl) saadl | gl
.660** | .617** 763** .782** 1 Pears | Ll 3 )y
on
Correl
ation
<.001 <.001 <.001 <.001 Sig
(2-
tailed)
100 100 100 100 100 N
.525** | .631** .664 1 .782 Pears baadadil
** on (A1 )
Correl
ation
<.001 <.001 <.001 <.001 Sig
(2-
tailed)
100 100 100 100 100 N
.623** | .668** 1 .664** 763** Pears | s jsA
on & Maxd)
Correl
ation
<.001 <.001 <.001
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100 100 100 100 100 N

.684** 1 .668** .631** 617** Pears | Jwasil)
on Jladll
Correl
ation

<.001 <.001 <.001 <.001 Sig
.(2-
tailed)

100 100 100 100 100 N

Al Jall @l i s Jals ) EDlalaar 11050

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**

14

oial Waalay) g ALaLEY Baga) 503 (my( 0.461 ) > 9a b gia (s gina Bl 3529
((0.01) & B A1 (5 flsa s gl el plaal) plia ) g Jilians

, Lladl 302y ) ALaLAl) 33 gad) 3 1oy sas) (e da JS G o g Ja gila (o gima Jali ) 29 9 (o
Bls ) Jalaa die ((Judll Jua gill edaal) Ao 38 Al | ) Aud) haghdst)

(0.01) cra B AT 5 giuwa i Alkiua &l piilaS i i (1,0.617 763, 0.782, 1

L &N il edland) sl G

15
ST R Bgﬁgicddgmj’ MJARM‘JJS‘J#%L@JY‘Q»‘JAHBO\&MW&%

:ral) ity (o <SS o) Sl 5I0Y) e Cors gl S 501 Slag) oy () S )
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Waley) (g Alalid) 5 gl B G s sima i ga Jals ) 3 9a g (Babed) Jgand) il (e gl
Ao Jladl) Juaglll | odandl Ao 3 8 | A Al Jadaddl) | Llalf 5 0aY)
L (0.01) AN 5 siesa i

a2l g b LA il 4,6

s plg de B (R A (e dny Lag A jall paui ) Q2R daa JLEAL £ 5l 13 (alaty
Libaa) dajad) cpa M aladindy L) Jual gl a3 Al dibaa) il
(AU il Je SEM-PLS,SPSS V.27

A Jall e ) (22 8
16
. edaall glda ) (g ALaLil) B gal) 50 (s Auiluan) AV <l dulay) 4 gina 4BDe 22 g8
Db LaS e b Liag B a2 8N 138 (s £ s g
17
Llad) 300y Cpm Asilian) AN <l dulay) Ay gina A8De aa g5 1] duia B
L sSkaad) gl g
18

Cr9 A ) Jabadil) oy Ailian) AN 3 Al Ay gina ABe 22 g8 1 2 Auia
. }M\ QL'AJ
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19
O skl Ao 58 il cpn dpilian) AN Cld Ay gina A8 2 g3 1 3 dua b

. skl gl

20
Oy Jladl) Jaa i) cp Ailaa) ANS ) 4 gine 4BDe 22 g 1 4 A B
s Marll gl

A Jall Qa1 a8l LA il

21
ALaLl) 5agad) 5 00Y) Om Aibiad) AN @l Ala) 4 gine ABe 23 g3 " Al o (il 1A aly
. sSland) gl g
baud) Al jlaady) Julad cgbud aladiad oS (AN 138 LEAY
dadlil) ilaay) culla) aa) 3y 3 g (Simple Linear Regression Analysis)
8030 O ABMa) Al Al gl 138 Gaadal a3 Glaaad) 130 B, O piiia (e ABMad) JLAAY daddial)
g g alill il el AN (edlaad) gl ) g Al pall B Jiiaiall paiial) Jiad Al ALaLA) 33 gad)
Jalasil) 13a JNA cra, s land) el y Sl jlan GGl G 4 gina 48D AlUia CilS ) Le aaald ) Julal)
AB3at) o3a olavil 9 8 gh (ulid Ay | paall plida ) (Ao ALaLY) Bagadl 3 0aY) il gaa LA ATy
el AN i) z3 gal (e dalidiual) dpilaal) Cdlalaall aladiuly
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Model R R Square Adjusted Std. Error
R Square of the
Estimate
1 995 .995 .041
Model Summary
. Alalad) 3agadl 303 yaiall @, Predictors: (Constant),
ANOVA?
Model D Mean F Sig.
Sum of f Squar
Squares e
Regressi 1 32.96 19474.0 <.00
on 4 27 1P
32.964
Residual 9 .002
.166 8
Total 9
33.130 9
sand) - glia . De

Aholidl — Bagamll —  Bylo)-_asiol! b. Predictors : (Constant),
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Coefficients

Model Unstandardized | Standardized t Sig 95.0%Confidenc
Coefficients Coefficients e Lnterval for B
B .std Error Lower Boud
Upper Bound
1 .036 .014 2.623 .010 |.009 .064
Constant
- sdiall 972 .007 .997 139.549 | <.001 | .958 985
83 gad) 303
PARRA(

sardl - ¢l - paiall @, Dependent Variable:

f-M\ f-hbJ

R =0.743°

R? =0.552

L ol oL Jganll o iy
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22
gisal O Ao Ju Laa (0.01) o BI( Sig) wsbew sy (F )ILEAY 4 ginall (5 gisa i
10.01 s siun dis (5 sina AV o3 sl add) oY)

23
dlalidl B gl )10 ¢ (598 lml Lyl 3929 JI(R = 0.743) LY Jolre dasd pdd
- sDeadl sl ple a0

24

sHloatl sl ‘3 Joldl (bl 0% 43 Jlg> O(R2)J el dsdoeidl Jolas i g3
- loladl Bagaml Bylof (Sgiunn (§ Ll UM (0 0 puudl (e

25
$ Sima O Ena(B) L sy Jalaa s sina (T — Value )()dad i
. (0.02)¢se B (@) JLEAY G genal) ATYAY

1l Aglag) g sive 4B 3929 A aly M) il (2R daua Jad Ty ARl iliil) o sl
L 2l S p3laal) plida g Jiia piiaS (Wlaal) ALalill 53 gad) 5 1a) ¢ Anibanf AN

p Al gall ol 1) g Cullil) g G g J oY) (o AN (a8l JLEA) gl

26
Cro Lladl BIaY) Cp Ailiaa) AYa 1D Ay gina ABDe a3 65 Y™ Al o J oY) o AN Gl Al 1 paly
sl )y, Jhiuca phial duwd yall Jaca Lilal) 3 1aY) o 5 pudilpal) clBSat) (2 A1) 1308 iy ™ o3lanl) elia
. U iasS o Slead)
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27
babadil) o dyilaa) A @l dnlag) 4 sina ABBe 2 g3 A o ALY Lo il G il 13 paly
Jaa a0 i) Jasdadil) (s B pdleall cABMal) (il 1Aa i edleall gl (g (o) i)

_@GM;M\;MJJ,MMM$J£\

28

S Sl G Ailan) AN <l dulag) 4 g ABDe a3 61 " A0 o G o A (2 A 13 aly
Al jal) Jaa saad) Ao 508 i)y B pdilaal) clBBlal) (8N 138 iy " e Mlaall plday Cmg s Dland)

L&l ias pNaad) gl g, Jilea piiias

29

e il Cp Ailian) AN Cild Ao 4 gina ABe 23 65 Y™ 40) o aal ) o AN Gl Al 13 aly

S Al Al Jaa Jladl) S gill B _pidlaal) cBMad) (o Al 138 i " eMaad) sl g Jladl)
L &N ias oSl gl g, JEla

Bpsd) Jadd) glaady) Julad cugbad aladicd ol dae il ciluda il oda JLIAY g

Simple Linear Regression Analysid .

Model Summary

Model R Adjusted R Std. Error of the
R Square Square Estimate

1 .552 .533 .406

7432

AN A Aud) luadsl) Ll 3,00y a, Predictors: (Constant),
CJadl) Jua gl g3asd) o
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ANOVA?

Model Sum of Squares Df Mean F Sig.
Square

Regression | 19.279 4 4.820 29.277 <.001°

Residual 15.639 95 165

Total 34.918 99

el - sla, - aiall 2. Dependent Variable:

s S A AW ladsl) Ul 5 0Yb. Predictors : (Constant),

el Jaa gl e Slaal)
Coefficients?
Unstandardize Standardize t Sig | 95.0%Confidenc
d Coefficients d e Lnterval for B
Std | Coefficients t Sig |Lower
Model B Beta Boud Upper
Erro Bound
r
(Constant) -.341 151 2.261 .026 |.042 .641
Ludad) 3 101 -.443 136 | .421 3.254 .002 |.173 713
ahadl -170 A11 | -176 -1.521- |.132 | -.391 .052
RPN
s S A 105 120 |.101 .876 383 |-.133- |.344
g Sand
Jladl) Jua gil) .510 109 |.458 4.673 <.00 |.293 727
1

eSanll - clia y - il g,
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Ha

\,\M\ SJMY\

Hb

i) Sk

R =0.743,R?=0.552

< | Hc

sMaall gla

saad) o 58 il

Hd

Jaadll Jyua sl

ol Lo oL Jgaall (e iy

(F) 88 (g ginall (g giana ™
O A5 Ju Las <0.01 ¢ B (sig)dad o N
10,01 (s siun 2 Ay gine AN g3 Jascd) odd) lasiY) 7 d gad

O e PR Bl ) 3529 A (R =0.743 ) LU Jalas dad juda*
(Jadl) Smagill  sdaal) Ao SN ) Aud) Jaadnl)  Ldal) 3 Y0 ) ALaLad) B3 gadl 3 ) sa
. FM\ 91—5’4\) O 9

B0 (A Jualadl il (a %52.2 &) (A (R2) Jrall yasil) Jalaa ppdi*

. ALl 33 g2l B 0) dlagl (s giasa (A Cplilll IR a0 yaeal (Say 4 all
74 '|
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¢ Sia O Ena ((B) Ui s Jalaa s sina ) (T-Value) (<) dad jpic*
.0.02 (s BB (<) JLEAY G gaanal) AV

2529 i) aly al Cua A )5 AW L Al Ao (b ) oy (Alilad) il o el

§ sdand) Ao Sl g o i) Jagdadil) g Lidad) 34030 ¢ Axilaa) AN Q) ala) Jal ) ABSe
, Al e AN il A Ay Lal L auli el o 3keal) plida g Aliina &l paiaS Jladl) (ua gl
babadil) o dyiluaa) A il dlag) Ay gina ABBe 390 9 Gl & Cua Lgtiaua J g a5 288 4310
LU piaS slaad) gl g, Adiies @) el Juadll Juagil) | sdlaad) Ao 58 3N | gl i)

Al 4.7

sSland) (pe Ale Ao cu il Al Ailasal) Al pall it Lualil) laay) Juladl) Juadl) 1da J gl
Gaal) LAY 5 JLad) oA aBgall ga (S (A g A8l LB Iuant da Kall ASe diaa B (udlial) )
el VA (e dasiie Luilian) qulladf aladiio a5 481

Tl sl 028 A gl dua | lgman a3 (A clilbl) Julait SEM-PLS 5 27 J\a<sY) SPSS

C B s (B (S miliil) QaMiia) g bl juwdl (b o lud 4368 diluas) & g2

218 santll o gl Al G Al ) Adad g gl Jadail) Mdity ilaal) ) dddee cily
waibadl) e de gana Ao Juladl) cpa 3l 1 Ao S Al a3 | A jal) A oS jLaal) e Dlaal)

il Lo S Aua gl Judail) 138, alall) Jagall panll g (uinll Jha S jliiall diigall g dpadil)
LY L) Jea gl o Al el 530 yaeal anaBS 8 de iy Laa Jaldi JSdy Adal) (ailad

sl g Alalid) Bagad 310y B Jiaii AN g Al pall & Ay ) ol padiall Julad ) JUEEEY) a5 I3 dmy
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