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 المدتخمص 
فري ورؾدا الخرد رل السرلير  فري السررررف افهمير  فري  د شر   حسرير  الزورؾن التعررف لمرت ثرر  ر  هؾهذا البحث ل الهدف الرئيدي

ولقررد ثررؼ ثررؼ اخررتخدام السررشهف الؾترريي التحم مرري وثررؼ الررداد اخررتبر   لجسررو اليير رررل الاز رر  والترري ثعررد  كيرخررر  لمبحررث ،  ولقررد،  بغررداد
 Stephenثرؼ اذرذهر بذرعش لذرؾائي وفقرر  لسعردلر   و  البحرث افخرتبر   لمرت ل شر التسررد حسرير  الزورؾن غستغ رر احررد  وثرؼ ثؾز رو 

Thompson حجرؼ  غررنبغرداد ، ح رث  د شر   ؽ الكيردال افدار   العر مر  فري السررررف افهمير  فري  والسعرؾن (  ؽ  جتسو البحث
تهصل هذاا ، (SMART PLS V.3.3.9لتسرد لمت الير ر ف افحررئي  افبرر فرضيرل البحث ثؼ ذتغرض ا( ، ول311الع ش   

  .جهدة الخدمات المالية فرلش ووؾهر  في   ؤ ر بذعشحماية الزبهن ان  البحث الى مجمهعة من الاستنتاجات اهمها :
 .السؾ ؾقي  ،الذيرفي ، الراح  والدهؾل ، التكشؾلؾوير، الكيرءا ،وؾدا الخد رل السرلي  ،حسري  الزوؾن الكممات المفتاحية : 

Abstract: 

The main objective of this research is to identify the effect of Consumer protection on the quality 

of financial services in private banks in the city of Baghdad, and the descriptive analytical approach 

was used and a questionnaire was prepared to collect the necessary data, which is a measure of the 

research, and Consumer protection was adopted as a single variable and the questionnaire was 

distributed to a sample  The research was taken randomly according to the equation (Stephen 

Thompson) from the research community, which is made up of administrative leaders working in 

private banks in the city of Baghdad, where the sample size was (133), and for the purpose of 

testing the research hypotheses, the statistical program (SMART PLS V.3.3) was relied on.  9), this 

research reached a set of conclusions, the most important of which are: that Consumer protection 

effectively and fundamentally affects the quality of financial services. 

Keywords: Consumer protection, Quality Of Financial Services, Efficiency, Technology, 

Convenience And Ease, Transparency, Reliability. 
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 المقدمذذة
أكثرر  لزورؾن الخرد رل السرلير  فعرلر الحرور  إلرت حسرير   ثشر ر رقسير  ، الي ئر  عش التظؾر الحرتش في الخد رل السرلي  وال في      

حسريرر   السؤخدرررل السدررؤول  لررؽيجررأ أن ثتظررؾر الديرخرررل الترري وضررعتهر والتسرردثهر ، برفضرررف  الررت ذلررػ  ررؽ أ  وقرر   زررت 
لسميررل التجرروزال و  رؽ  الزوررئؽأن ثؾود آليرل قر ؾ ي  وقزرئي  أو إشرافي  قؾ ر  وفعرلر  لحسرير  و ،  وثتكيف  و الي ئ  الزوؾن السرلي

السؤخدرررل  ف رري يسعررؽ السرررلي  ررؽ السؾاضرريو السهسرر  الزوررؾن حسريرر  ان وايجرررد لقؾورررل  شرخررب  لم هررر ، يرر  افحتيرررل واطذظرررء السرل
ولري دور  الذرسؾلي  السرلير برفضررف  الرت دق رررالو  رؽ السعر مر  العردلر    السظمؾور السدرتؾ رل ثقرديؼ رؽ السرذرر   السرلي  والسررفي 

ش لسمي  الؾتؾل لمزورئؽ السرل  ؽ والتعر ش  و الذعرو  غش هرذا برلشتيجر   رؾد  الرت رائد في ثعز ز الذيرفي  وثؾف ر اف ررف وثده 
فري الغرلرأ ثدرعت السررررف الرت ثحق ر    رزا ثشرفدري   درتدا   ، ف   ؤخدر   رلير  وهرؾ ارضررء الزوررئؽ  ثميي  الهدف الإخرتراثيجي

 هرذررد رث ثهررتؼ بجررؾدالررذا فعم هررر ان ارورررح لرليرر  ، فن بقرءهررر واخررتسرارهر فرري الدررؾق  رهررؾن  تحكيقهررر لمرررو  ،  ثحق رر ثهرردف الررت و 
 .في الدؾق السررفي السشرفد  الذد دا سررفي  لمسحرفغ  لمت زورئشهر في ضش ال

 المبحث الاول : منهجية البحث والدراسات الدابقة 
 اولًا : منهجية البحث 

 مذكمة البحث .1
ا ف  تجررزأ  ررؽ الإطرررر القررر ؾ ي والرقررر يالحسريرر  السرليرر  لمزوررؾن  ررؽ الؾاوررأ  ثشررؾ  و ررؽ السهررؼ ان يعررؾن  ،والتشغيسرري  أن ثكررؾن وررزء 

يجرأ أن  برفضررق  الرت ذلرػ ا ععرخر  لحسري  الزورؾن ، والتظؾرال التشغيسي  داذش القظر  السرلي  ق العرلسياخؾ واف سحمي الغروف ال
 و الخرد رل وثررسيسهر   تؾافق وحقؾقهؼ و دؤوليرثهؼ وأن ثكؾن  والزوؾن السرلي   الخد رلوثشؾ   رخب   و ذررئصالمؾائ   تش ثكؾن 

لشررد وضررو الديرخرررل ، الخررد رل السرليرر  بذررعش  شرخررأ  ؾتشغرريؼ والإشررراف لمررت  قررد اليجررأ  ، التقشيرررل وآليرررل التدررميؼ الجد ررداو 
إن اف يتررح الرذ  شرهد  ، والزوررئؽ  شبغي ثده ش وثعز ز وتؾل أترحر  السررمح  السعش ر ؽ  السرلي والتعميؼ الزوؾن الستعمق  بحسري  

 وان السرررف بحرور حدا السشرفد    ؽ السرررف السحمي  والدولي ،  ز ردا الت أدى السرلي في  جرل الخد رل  العراق وورلخرؾص
 افلترزام  تقرديؼ ذرد رل  قرد تهر، وفري فري الدرؾق  عر تهرر  ثعزز  ؽ ق يؼ وضعهر في الدؾق والبحث لؽ وخرئشثان ثع د  رخ  إلت 

لمؾتررؾل إلررت ثقررديؼ وررؾدا ذررد رل  ررررفي   طرقرررثهؼ واخررتثسررحي ررز اطفررراد درررلد فرري ثال ررررل ثوان ثزررو ذال وررؾدا لرليرر ،   رليرر 
 .السشغس  بسر  شععس لمت أدائهر في خؾق العسش  ثهدف ليلرليي وهؾ  ر 

في ورؾدا الخرد رل السرلير  فري السررررف  لحسري  الزوؾن و سعؽ تيرغ   ذعم  البحث في التدرؤل الرئيدي الآثي : هش  ؾود ثر  ر 
  جرل البحث ؟

 اهداف البحث  .2
 برلآثييدعت هذا البحث لتحق   وسم   ؽ اطهداف والتي يسعؽ ايجرزهر       
 .البحث و دتؾى افختيردا  شهر في  جرل التظي   العسمي  يرن  دتؾى ووؾد  تغ رال البحث في السرررف  جرل  . أ

 في وؾدا الخد رل السرلي  في السرررف  جرل البحث . حسري  الزوؾن  يرن ثر  ر  .  
  البحثاهمية  .3

 الآثي ؽ ذال  ثرثي اهسي  البحث 
ثذجيعر هذا التؾعيف في روط السيرليؼ و عتير  حسري  الزوؾن  ؽ وه  ووؾدا الخد رل السرلي   ؽ وه   ر ي  ،الروط   ؽ  . أ

 لمسرررف لتحد ؽ اخرل أ حسري  الزوؾن وثعز زا  لمذيرفي   سر  شععس لمت وؾدا ذد رثهر .
و حرولرر  ،  العراقيرر  بسؾاضرريو ادارا افلسرررل فرري السرررررف افهميرر  السختررر فرري ا ررراء السعتبرر  العمسيرر   يدررهؼ هررذا البحررث .  

 . السعرفي و اليكر    ت ؽل الستشرول   ؽ الشرح السؾضؾلر  ختمف البرحث ؽ في رفد  يذلهرلمتؾاتش  و الجهؾد التي 
 لؽ اهسي  حسري  الزوؾن وا رهر في وؾدا الخد رل السرلي  . قرف  لدى ل ش  البحث  ثرخيخ . ل
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 فرضيات وانمهذج البحث    .4
فرري وررؾدا الخررد رل السرليرر   ررؽ ووهرر   غررر افررراد ل شرر   لحسريرر  الزوررؾن  ؾوررد ثررر  ر ذال دفلرر   عشؾ رر  ( : " (H1الفرضذذية الاولذذى 

 البحث " .
  
 

 

 

 

 
 

                                                                                                                                                                
 

                                              

 

 

 

 

 
                                                           تأثير                                                            

 
     بحثانمهذج ال( 1ذكل )ال

 مجتمع وعينة البحث .5
الكيردال افدار   العر م  في السرررف افثي   السررف التجرر  العراقي ،  ررف الذررق افوخرط   ؽ  جتسو البحث  تكؾن  

العراقررري لاخرررتثسرر ، السرررررف افهمررري العراقررري ،  رررررف خرررؾ ر ،  رررررف الخمررريف التجررررر  ،  رررررف ليرررر العرررراق ،  رررررف 
ثرؼ اذتيررر  رشهؼ ل شر  ح ث ( فرد 301لددهؼ  و يمغ داد ، التشسي  الدولي ،  ررف الثق  الدولي افخا ي ( والعر م  في  د ش  بغ

 بحرث(  جتسرو ال3الجردول و ؾضر  ( Stephen Thompsonوفقرر  لسعردلر    وررء اذتيررر الع شر ان ( فردا  311لذؾائي   قدارهر  
 والع ش  وغيفي  احتدر هر
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 ثانياً : الدراسات والجههد المعرفية الدابقة 
 تمهيد
ا  رؽ افخرخريرل التري  رثكرز لم هرر البرحرث ، لكؾ هرر ثدررلد  فري التعررف لمرت احدو الدراخرل والجهؾد السعرفي  الدربق  ثعتير  

وافخررتيردا  ررؽ الشترررئف الترري ثؾتررم  ال هررر ، لررذلػ قرررم البرحررث برررفطا  لمررت لرردد  ررؽ الدراخرررل  بحثررياففكرررر السرثبظرر  بسؾضررؾ  
الدربق  التي اختظر  الحرؾل لم هر لغرض اففردا  ؽ بعض  ر ثؼ طرحي ف هر وفيسر يرثي لرض  جسؾلر   رؽ الدراخررل والجهرؾد 

 السعرفي  الدربق  
 (2015محمد ومحمد ) (1انسراسخ )

 اصش رؾ١ًٍ اٌٛظبئف فٟ عٛدح اٌخذِخ اٌّب١ٌخ  ساعخػٕٛاْ اٌذ

 ِشىٍخ اٌذساعخ

 ٚرغبؤٌٙب

اخذذز ػذذذد اٌّظذذبسد ٠ذذضداد دذذٛاي ػمذذٛد ِذذٓ اٌذذضِٓ فذذٟ ِذ٠ٕذذخ وشوذذٛنا ٚاصداد ثبٌّمبثذذً ػذذذد اٌضثذذبئٓ 

اٌّزؼب١ِّٓ ِغ ٘زٖ اٌّظبسدا ِّذب ٠زلٍذت اٌزؼذشد ػٍذٝ ِذذٜ رذاص١ش ِذب ٠مذِذٗ اٌّظذشد ِذٓ خذذِبد فذٟ 

اٌضثبئٓ ِٚٓ اُ٘ رٍه اٌؼٛاًِ عٛدح اٌخذِبد اٌّب١ٌذخ اٌزذٟ رمذذَا ٌٚمذذ سوذض اٌجؾذش ػٍذٝ  دسعخ عزة ٘ؤلاء

اٌؼلالخ ث١ٓ اٌزؾ١ًٍ اٌٛظ١فٟ ٚعٛدح اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٠ّٚىٓ ط١بغخ رغبؤي اٌذساعخ ثب٢رٟ ً٘ رٛعذ ػلالذخ 

 اسرجبد ٚراص١ش ث١ٓ اٌزؾ١ًٍ اٌٛظ١فٟ ٚعٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ فٟ اٌّظبسد اٌّجؾٛصخ؟

اثشصد ٘زٖ اٌذساعخ دٚس رؾ١ًٍ اٌٛظبئف وٛٔٗ ِٓ الاعب١ٌت اٌّّٙخ اٌزٟ رؼزّذ٘ب ِٕظّذبد الاػّذبي ٌىٛٔٙذب  ذاد اٌذساعخأ٘

ِذذذخبي فبػذذبي ٌغّذذغ اٌّؼٍِٛذذبد ػذذٓ ٚظذذبئف إٌّظّذذخ وبفذذخ ٚأشذذلزٙب اٌّخزٍفذذخ ِذذٓ اعذذً ٚ ذذغ اٌشذذخض 

ا ِذب ٠غذُٙ فذٟ رؼض٠ذض ػّذً إٌّظّذخ إٌّبعت فٟ اٌٛظ١فخ إٌّبعذجخ دْٚ اٌز١١ّذض ثذ١ٓ الافذشاد اٌؼذب١ٍِٓا ٚ٘ذز

 ثبٌشىً اٌظؾ١ؼ ٚرمذ٠ُ اٌخذِبد اٌٝ اٌضثبئٓ ثغٛدح ػب١ٌخ

ِغّٛػذذخ ِذذٓ اٌّظذذبسد اٌؾى١ِٛذذخ اٌؼبٍِذذخ فذذٟ ِذ٠ٕذذخ وشوذذٛن ٘ذذٟ اٌشافذذذ٠ٓ ا اٌذذز٘ت الاعذذٛد   ااٌشافذذذ٠ٓ  ِغزّغ اٌذساعخ ٚػ١ٕزٗ

 ؽض٠شاْ   . 1اِٚظشد اٌشش١ذا  4اإٌٛس  ااٌشافذ٠ٓ ااٌغّٙٛس٠خ ا اٌشافذ٠ٓ 

ػٍذذذٝ اٌجشٔذذذبِظ اػزّذذذذد اٌذساعذذذخ اٌّذذذٕٙظ اٌٛطذذذفٟ اٌزؾ١ٍٍذذذٟ ٚالاعذذذزجبٔخ أداح سئ١غذذذ١خ ٌغّذذذغ اٌج١بٔذذذبد ٚ  ِٕٙظ اٌذساعخ ٚادارٙب

  spss الاؽظبئٟا 

ٚعٛد ػلالخ اسرجبد ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ِزغ١شٞ اٌذساعخا ٚٚعٛد ػلالخ رذاص١ش ِؼ٠ٕٛذخ ٌزؾ١ٍذً اٌٛظذبئف فذٟ عذٛدح  اُ٘ الاعزٕزبعبد

 اٌّظشف١خ  اٌخذِخ

 شٚسح اٌؼًّ ػٍٝ رؾ١ًّ اٌٛظبئف ثشىً رفظ١ٍٟ دل١ك ٠ٕغغُ ٚ اٌج١ئخ اٌزٕبفغ١خ اٌزٟ ٠شٙذ٘ب ١ِذاْ اٌؼًّ  أُ٘ اٌزٛط١بد

 اٌّظشفٟ اٌؼشالٟ ػِّٛب ٚ ِذ٠ٕخ وشوٛن ػٍٝ ٚعٗ اٌخظٛص

  Vy & Tam  (2021) (2انسراسخ )

 دساعخ ؽبٌخ ٌٍجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ ف١زٕبَاخزجبس ِظذال١خ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ :  ػٕٛاْ اٌذساعخ

 Testing The Reliability Of The Banking Service Quality: A Case Study Of 

Commercial Banks In Vietnam 

 ِشىٍخ اٌذساعخ

 ٚرغبؤٌٙب

فٟ اٌٛلذ اٌؾب ش ا أطجؾذ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ِؤعغخ ِب١ٌخ لا غٕٝ ػٕٙب ٌزشغ١ً الالزظبد ا ِٚغ رٌه ا 

فئْ إٌظبَ اٌّظشفٟ اٌزغبسٞ اٌٍّّٛن ٌٍذٌٚخ ٠ؼزجش أ٠ضًب رساػًب فؼبلًا ٌٍؾىِٛخ فٟ رٕف١ز اٌغ١بعخ إٌمذ٠خ 

ٌٚزؾم١ك الاعزمشاس فٟ الالزظبد اٌىٍٟ ا ٚوجؼ اٌزضخُ ا ٚ ّبْ اٌّغؤ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٠ٕٚجضك ِٓ ٘زٖ 

 اٌذساعخ اٌزغبؤي اٌشئ١غٟ اٌزبٌٟ :

 د اٌّظشف١خ اٌّمذِخ ِٓ لجً اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ ف١زٕبَ ؟ً٘ ٕ٘بن ِظذال١خ ٌغٛدح اٌخذِب 

 رٙذد ٘زٖ اٌذساعخ إٌٝ اخزجبس ِظذال١خ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٌٍجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ ف١زٕبَ. أ٘ذاد اٌذساعخ

اٌزٟ رّذ ػ١ٕخ ٟ٘  567صثْٛ  ٌُٙ ػلالخ ثبٌجٕٛن اٌزغبس٠خ ا ٌىٓ ا 099اعزلٍؼذ اٌذساعخ اساء ا ِغزّغ اٌذساعخ ٚػ١ٕزٗ

 عؤالاً . 90ِؼبٌغزٙب  ٚرُ الإعبثخ ػٍٝا

   ٌغٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ.CFAرؾ١ًٍ ػبًِ اٌزاو١ذ أٌفب وشٚٔجبؿ ا اػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ ِٕٙظ اٌذساعخ ٚادارٙب

اٌزٕبفغ١خ ٚ ِٓ اُ٘ ِب رٛطٍذ ا١ٌٗ ٘زٖ اٌذساعخ ٘ٛ اْ ص٠بدح عٛدح اٌخذِخ  ٠ؼزجش أعبط إعزشار١غ١خ اٌجٕٛن  اُ٘ الاعزٕزبعبد

ٌغزة اٌضثبئٓ ٚالاؽزفبظ ثُٙ ا ٚاْ ٕ٘بن صّب١ٔخ ػٛاًِ رؤصش ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٌٍجٕٛن 

اٌزغبس٠خ فٟ ف١زٕبَ ا ثبلا بفخ اٌٝ رٌه رؼذ ٔزبئظ اٌجؾش أعبعًب ػ١ٍّبً أعبع١بً ٌٍجٕٛن اٌزغبس٠خ ٌض٠بدح عٛدح 

 خذِبد اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ ف١زٕبَ.

 أُ٘ اٌزٛط١بد

 

 

اٌذساعخ ثبٔٗ ٠غت ػٍٝ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ الأزجبٖ إٌٝ اٌؼٛاًِ اٌزب١ٌخ ٚاٌزٟ رؼزجش ِمب١٠ظ ٌغٛدح  رٛطٟ

اٌخذِبد : اٌّٛصٛل١خ ا اٌزؼبدف ا الاعزغبثخ ا اٌىفبءح  ا اٌٍّّٛعخ ا اٌى١بعخ ا اٌزىٌٕٛٛع١ب ا ٚاٌمذسح 

 الإداس٠خ .
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  Al-Slehat  (2021) (3انسراسخ )

راص١ش عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ػٍٝ ٚلاء اٌضثبئٓ ثبعزخذاَ س ب اٌضثبئٓ وّزغ١ش ٚع١ط: دساعخ رؾذ٠ذ  ػٕٛاْ اٌذساعخ

 رلج١م١خ ػٍٝ اٌملبع اٌّظشفٟ اٌزغبسٞ الأسدٟٔ
Determining the Effect of Banking Service Quality on Customer Loyalty Using Customer 

Satisfaction as a Mediating Variable: An Applied Study on the Jordanian Commercial 

Banking Sector 

 ِشىٍخ اٌذساعخ

 ٚرغبؤٌٙب

 ٠ٕجضك ِٓ ٘زٖ اٌذساعخ اٌزغبؤي اٌشئ١غٟ اٌزبٌٟ :

 ربص١ش عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ػٍٝ ٚلاء اٌضثبئٓ ا س ب اٌضثبئٓ ِزغ١ش ٚع١ط   ؟

وّزغ١ش ٚع١ط فٟ اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ٚٚلاء  اٌضثبئٓرٙذد ٘زٖ اٌذساعخ إٌٝ اخزجبس س ب  أ٘ذاد اٌذساعخ

 اٌضثبئٓ

اعزّبسح اعزج١بْ  ٚاْ ػذد  999ِغّٛػخ ِٓ صثبئٓ اٌملبع اٌّظشفٟ اٌزغبسٞ الاسدٟٔ رُ رٛص٠غ ا ِغزّغ اٌذساعخ ٚػ١ٕزٗ

 اعزّبسح اعزج١بْ . 587الاعزّبساد اٌظبٌؾخ ا٘ٛ 

  SmartPLSرُ اعزخذاَ أعٍٛة اٌؼ١ٕخ اٌّش٠ؾخ.  ثبعزخذاَ ثشٔبِظ ا  ِٕٙظ اٌذساعخ ٚادارٙب

اْ عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ثغ١ّغ أثؼبد٘ب رؤصش ثشىً إ٠غبثٟ ػٍٝ ٚلاء اٌضثبئٓ ا ػلاٚح ػٍٝ رٌه ا فئْ  اُ٘ الاعزٕزبعبد

 س ب اٌضثبئٓ ٠زٛعط ِضً ٘زٖ اٌؼلالخ.

 أُ٘ اٌزٛط١بد

 

عٛدح خذِبرٙب ا فٟ اٌّمبثً ا ٠ّىُٕٙ رؼض٠ض س ب اٌضثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٠غت ػٍٝ اٌّظبسد رؾغ١ٓ ع١ّغ أثؼبد 

 ٚعزة اٌّض٠ذ ِٓ اٌضثبئٓ فٟ اٌّغزمجً.

 
 المبحث الثاني : الاطار النظري لمبحث

  حماية الزبهن مفههم  .1
خرؾرا السظيير ؽ ،  فيفي الذر ع  الإخا ي  و تي ؽ هذا ومير   ،اهتس  الذرائو الدسرو    شذ القدم بسؾضؾ  حسري  الزوؾن       

الغش في السعيرل والس زان ، ح ث ثؾلردهؼ و  لير البخس والزورئؽالسذتر ؽ  و غذؾن  يخدلؾن  برلسظيي ؽ هؼ الذ ؽ السقرؾدا ر 
يِررر ؽَ  "  ثعرررلتر  العبرررد بعرررذا  ألرريؼ بقؾلررري  وَإِذَا غَررررلُؾهُؼْ أَوْ وَزَُ رررؾهُؼْ ( 3( الَّررذِ ؽَ إِذَا اكْترَرررلُؾا لَمَررت الشَّررررسِ يَدْررتَؾْفُؾنَ  3وَْ رررشِ لِمْسُظَيِّ

خرؾرا السظيير ؽ ، الآيررل ( " 6  ( َ ؾْمَ يَقُؾمُ الشَّرسُ لِررَ ِّ الْعَررلَسِ ؽَ 5( لَِ ؾْمٍ لَغِيؼٍ  4( أَفَ يَغُؽُّ أُولَئِػَ أَ َّهُؼْ َ بْعُؾُ ؾنَ  1يُخْدِرُونَ  
ضررد أ  ا تهرررك لحقؾقرري أو غررش قررد  لمزوررؾن ت حسريرر  ووررش قررد ألظرر زأن الله لرر هررؾ  ررذلػ و ررؽ الؾاضرر  ان السقرررؾد،  3-6

 .رل تعرض لي  ؽ قيش برئعي الدمو أو  قد ي الخد 
بحسريررر  الزورررؾن " الجهرررؾد التررري ثيرررذلهر السشغسررررل السعشيررر   هررردف ثعر رررف الزورررؾن بحقؾقررري لرررؽ طر ررر  إتررردار  والسقررررؾد      

الإورراءال الؾقرئير  التري ثرؤد  إلرت  شرو ذظرر قرردم أو ثذر عرل ثحسي الزوؾن فردا غررن أو وسرلر  ، ووسعشرت آذرر هري اثخررذ 
 (1:  3038 وخ م  وقر ي  ، " التقم ش  ؽ حدو ي أو إ ذار  ؽ ثدؾل لي  يدي الإقدام لميي

 رر تؼ ثظييقري  رؽ إورراءال ثهردف إلرت الحرد  ررؽ السخررطر التري قرد وثؼ ثعر يي  ؽ قيش اليشػ السرغز  العراقي لمت ا ي "       
الزورررئؽ فرري  جرررل ثعررر مهؼ  ررو السررررررف  ررؽ ذررال وضررو اططررر التشغيسيرر  ،  ررؽ خيرخررررل واورررراءال ، ثكيرررش  تعرررض لهررر 

يزسؽ حرؾلهؼ لمت  حرؾلهؼ لمت  ختمف الخد رل السرلي  في إطرر  تكر ش  ؽ الإفرررح والذيرفي  في التعر ش السرلي بسر
 (.4" دل ش حسري  السدتهمػ : تجروز ثمػ اططرر التشغيسي حقؾقهؼ دون ا تقرص ولدم الإضرار بسررلحهؼ ، و درءل   ؽ 

افوراءال التي ثدتهدف الحد  ؽ السخرطر التي قرد  تعررض لهرر الزوررئؽ  سر ثقدم الا   رى البرحث ان حسري  الزوؾن ثعشي        
لمزوررئؽ الحررؾل لمرت  ي ثكيرشوالتر )في  جرل ثعر مهؼ  و السرررف ، وذلػ  ؽ ذال وضو اططر التشغيسي   خيرخرل وإوراءال

 ختمف الخد رل السرلي  في إطرر  تكر ش  ؽ الذريرفي  والإفرررح فري التعر رش السررلي، و بسرر يزرسؽ حررؾل الزوررئؽ لمرت حقرؾقهؼ 
 .دون  قص ، ولدم الحرق الزرر بسررلحهؼ، و درءل   ؽ  تجروز هذ  اططر التشغيسي 
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 مبادئ حماية الزبهن  .3
 (14-12: 2018)يهسفي ودريد ،  هي تداعد عمى تهفير حماية الزبهن ي المبادئ التابرز 

  : لزورؾن الهيعرش القرر ؾ ي والتشغيسري والرقرر ي حسرير  ا تزرسؽ أن   شبغريالمبدأ الاول الهيكل القانهني والتنظيمي والرقذابي
  رو افذرذ برفلتبررر و الستغ رال والغروف السحيظر  فري الدرؾق السحمري أو العررلسي ،  بسر  تسرشت، وان يعؾن وزء  شي 

 لرم. بذعش  ؽ الح ؽ والآذر في القظر  السرلي  ثحدثقد  التي تظؾرالال
  ثري فري ثعر ا الزوؾن قرئؼ ثعشت بحسري   رنيکلهر ووؾد ه ئرل رقر ي   يجأ : دور الهيئات الرقابية والإشرافيةالمبدأ الثاني

 .  وأن ثعسش في إطرر ثشغيسي وثذر عي واض  و شيرف ثتستو برختقالي  وتاحيرل ثؤهمهر لإ جرز  هر هرو السرلي  ، 
  السررل  ؽ  الزوررئؽإن الإ رررف والرردق والعردل فري التعر رش  رو وسيرو :  لمزبذاننالمعاممة المنرفة والعادلذة المبدأ الثالث

 . سيو  راحش ثعر مهؼفي وو  لمت  قد ي الخد رل السرلي  واوأ
  برلسعمؾ رررل الرئيدرري  الترري ثكيررش  الزوررؾن  تعرر ؽ لمررت  قررد ي الخررد رل السرليرر  ثزو ررد  الإفرذذاح والذذذفافية :المبذذدأ الرابذذع

 لمخد رل السرلي  .إطا  السدتهمػ برلسزاير والسخرطر والذروط اطخرخي  
  ضررسؽ اولؾ رررل  الزوررؾن  رررمح   ثكررؾن يجررأ أن مدذذلولية الدذذمهم المهنذذي لمقذذدمي الخذذدمات الماليذذة: المبذذدأ الخذذامس

 السرلي . الزوؾن لؽ دلؼ وحسري    دؤول ؽهدف يدعؾن لتحكيقي وأن يعؾ ؾا والتبررهر  قد ؾ الخد رل السرلي  
  السعمؾ رل وآليرل الرقرب  والحسري   ثؾفر يجأ ان :من الاحتيال أو سهء الاستخدام  الزبهن حماية أصهل المبدأ الدادس

 وافحتيررل افذرتاس و ردذراثهؼ وغ رهرر  رؽ اطترؾل السرلير  ، بسرر فري ذلرػ الحسرير  ضرد الزورئؽلمت حسري  ودائو  القدرا
 .وإخرءا افختخدام

  لررؽ طر رر السرليرر  والذخررري   الزوررؾن يير رررل لحسريرر  ال ثررؾف ر يجررأ:  الزبذذهن حمايذذة بيانذذات ويرهصذذية المبذذدأ الدذذابع 
 .وضو آليرل رقرب  وحسري   شرخب  

 اهداف حماية الزبهن  .3
 (4:  2010ابرز اهداف حماية الزبهن تتمخص في الاتي )دياس وماكي ، 

 ثؾف ر الحسري  ف ؾال الزورئؽ التي  تؼ افحتيرظ  هر . . أ
 ضسرن خا   الخد رل التي ثقدم لمزوؾن و ؾ ؾق تهر . . ب
 الدمؾغيرل الزررا افذرى . برفضرف  الت الحد  ؽغاء الحد والتقم ش  ؽ فرص احتيرل الؾ  . ت
 فعمي .بذعش واض  وواقعي و  لؽ السعمؾ رل الاز   لمزورئؽ ضسرن اففررح . ث
 . الذخري  الزوؾن  حسري   عمؾ رل . ج
 لمزوؾن اوراءال ثؾفر اف ررف  ؽ ح ث قدرثي لمت الؾتؾل والذعؾى.ثؾف ر  . ح
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 قياس حماية الزبهن  .4
 (3تغ ر احرد  وفقر لمسؤشرال السؾضح  في الجدول  حسري  الزوؾن غسخ تؼ قيرس  تغ ر 

 

 مفههم جهدة الخدمات المالية  .5
 ي  ف  د  ؽ ثؾضي  بعض السيرليؼ سيهؾم وؾدا الخد رل السرلالخؾض بقيش 

غش  ذررط او اورراء غ رر  مسرؾس يسعرؽ لظررف ان يقد ري لظررف آذرر وف  "وثعرف الخد رل لمت ا هر :  مفههم الخدمات . أ
 ( .38:  3031 شتف لشي ثسمػ شيء وقد  رثبط ثقديسي بسشتف  رد  "  برلمؾ  ، 

اف ذرررظ  ، السشرررفو والرضرررر السرثبظررر  وسيعهرررر  ييررو اف رررؾال والتررري ثقررردم "  لمررت ا هرررر ثعررررفو  مفهذذذهم الخذذذدمات الماليذذذة : .  
و سعررؽ ثعر يهررر غررذلػ " ا   ذرررط او  شيعرر  او اداء لرري طييعرر   رليرر  يقد رري  قيسرر  ثتعمرر  برررف ؾال " لمسدررتخد  ؽ والزورررئؽ

طرف الت طرف آذر ، و خزو الرت او  حعرؾم  تذرر عرل أو ا غسر  او ثعميسررل او خيرخررل ترردرا  رؽ قيرش وهر  ، او 
دول   ع ش  " الج ؾخي   ؽ السعسؾل  هر في ؽ قيش  ؤخد  لر   ثسررس خمظ  ثشغيسي  او رقر ي   شح  لهر بسؾوأ القؾا 

 (38:  3009 ،والرس دلي

 الزوررؾن أو  الزورررئؽ ررؽ أ  ل ررأ إ شرررء ا جرزهررر،  تيجرر  الحعررؼ الستعمرر   تؾقعرررل  السرليرر ذمررؾ الخد رر   " امذذا جذذهدة الخذذدمات الماليذذة :
"  جسؾل   ؽ الخرررئص  لمت ا هرايزر  ثعر يهر ( . وثؼ 14:  3034ليد القردر ، ي"  اليعم افداءو  السرلي السدرغ  لؽ الخد   

الترري ثس ررز الخد رر  السرليرر  والسررررفي  والترري ثررتائؼ  ررو  تظمبرررل الزوررؾن رخررسير  ، ان ثمررػ الخررررئص هرري الترري ثحرردد  دررتؾى رضررر 
لرت ثحدر ؽ فررص الزوؾن او لردم رضرر  وورثر  الجرؾدا  حردد رئيدري فدراك السدرتهمػ لكيسر  الخد ر   ردف   رؽ خرعرهر ، وهرذا يعرؾد ا

 ( .31:  3037اكير لمسؤوخد  السرلي  والسررف "  حرغرل ، ز ردا الروحي  وثخفيض التكرليف وثحق   لرئدا  

هري لسمير  التق ريؼ الذرر ش لمسؤخدر  السرلير  و ردى ا تاكهرر الكيررءا جرؾدا الخرد رل السرلير  يزرو البرحرث ثعر يرر ل ؽ ذال  رر ثقردم 
ثهر لمرت ثرؾف ر وخررئش التكشؾلؾويرر السظمؾور  لمسدررلدا فري ثحق ر  الراحر  لمزوررئؽ برفضررف  الرت التسررد الاز   لتقرديؼ الخرد رل وقردر 

  يدأ الذيرفي  في التعر ش واثرح  السعمؾ رل الاز   والذ   شتف لشي  ؾ ؾقي   تبردل    ؽ السؤخد  السرلي  وزورئشهر.

 

 

 

( يؤشراد قٍبس حًبٌخ انزثى2ٌاندسول )  

 انفقراد د

 رمَٛ اداسح اٌّظشد ثبػزّبد الاسشبداد اٌذ١ٌٚخ اٌظبدسح ػٓ اٌجٕه اٌّشوضٞ اٌؼشالٟ  اٌخبطخ ثؾّب٠خ اٌضثْٛ . 1

 ػ١ٍّبد رٕف١ز اٌخذِبد اٌّظشف١خ . ٠ّزٍه اٌّظشد ٔظبَ ٠غًٙ ِزبثؼخ ِٚشالجخ 2

 ٠زُ رٕظ١ُ الارفبلبد ٚاداء اٌؼمٛد اٌمب١ٔٛٔخ ث١ٓ اٌّظشد ٚاٌضثْٛ ثلش٠مخ رضّٓ ؽّب٠خ ؽمٛق اٌلشف١ٓ. 3

 ٠ؾبفظ اٌّظشد ػٍٝ خظٛط١خ ٚعش٠خ ث١بٔبد اٌضثبئٓ ٚؽّب٠زٙب ِٓ الاخزشاق . 4

5 
فبء اٌضمخ ػٍٝ اٌّؼذبِلاد اٌزذٟ رذزُ ػجذش شذجىخ الأزشٔذذ ٚاٌزذٟ رىذْٛ ٠ؼزّذ اٌّظشد ٚعبئً اِبْ ِزلٛسح لاعزؼّبٌٙب  ِٓ اعً ا 

 ٚعبئً اٌذفغ الاٌىزش١ٔٚخ دشفبً ف١ٙب .

6 
رٙزُ اداسح اٌّظشد ثض٠بدح ٚػٟ اٌضثبئٓ ٌزّى١ُٕٙ ِٓ اعزخذاَ اٌخذِبد اٌّظشف١خ ِٓ خذلاي ٚ ذغ ثذشاِظ ٚا١ٌذبد ِٕبعذجخ ٌزلذ٠ٛش 

 بد ٌذ٠ُٙ .ِؼبسفُٙ ِٚٙبسارُٙ ٚسفغ ِغزٜٛ اٌٛػٟ ٚالاسش

 ٠ؼزّذ اٌّظشد أظّخ ِزلٛسح ٌٍزاوذ ِٓ ٠ٛ٘خ اٌضثْٛ ٌٍؾذ ِٓ اٌّخبدش . 7

 رٛفش اداسح اٌّظشد ِؼٍِٛبد ٚا ؾخ ٚوبف١خ ؽٛي دج١ؼخ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ اٌّمذِخ ٌٍضثبئٓ . 8

 رٙزُ اداسح اٌّظشد ثذسعخ وج١شح ثبٌشىبٚٞ اٌّمذِخ ِٓ اٌضثبئٓ ٚرؾظٝ ثّزبثؼخ ع١ذح . 9

 .٠زُ الاػلاْ ػٕٗ ِب رزلبثك اٌخذِخ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌّظشد ِغ 10
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 اهداف جهدة الخدمات المالية  .6
( ان اهداف وؾدا الخد رل السرلي  ثتسثش برلآثي 375:  3030( و  ليد الله ، 13:  3031و رؤوف ،  اشرر غش  ؽ  ليد الحس د

: 
 السحرفغ  لمت ثقديؼ الخد رل وغذلػ ثحق   الشترئف السروؾا  ؽ السرا افولت. . أ

 .وايزر  ثعز ز الخد رل السؾوؾدا ثميي  حرورل ورغبرل الزورئؽ الستزا دا وفقر  لتؾقعرثهؼ  ؽ ذال ادذرل ذد رل ود دا .  
ذيض الكمف:  ؽ  تظمبرل الجؾدا ان  تؼ لسش افشيرء برلظر قر  الررحيح   رؽ السررا افولرت وهرذا يعشري ثقم رش التمرف او  . ل

 الردا اف جرز وورلشتيج   تؼ ثقم ش التكرليف.
 ثحق   الجؾدا: وذلػ  ؽ ذال ثظؾ ر الخد رل حدأ رغب  الزوؾن . . ث
الازم ف جرز السهسرل لمزوؾن : ان افورراءال التري ثزرعهر السؤخدررل السرلير  ف جررز الخرد رل لمزوررئؽ فري ثقم ش الؾق   . ج

كث ررر  ررؽ افحيرررن ثرغررز لمررت ثحق رر  افهررداف و راقيتهررر ولررردا  ررر ثؾتررف بر هررر طؾ مرر  وور رردا ، وهررذا خررير ر خررمبر لمررت 
 الزوؾن وان هدف الجؾدا هؾ ثقم ش غش ذلػ.

 : ات الماليةقياس جهدة الخدم .7
 خ تؼ قيرس وؾدا الخد رل السرلي   ؽ ذال افبعرد الترلي        
وغررذلػ ثررؾفر   عرفرر  و هررررا افثررررل ووالترري هرري  ررتاك السهررررال والسعررررف السظمؾورر  طداء الخد رر  ، ثعشرري االكفذذاءة :  . أ

( Vy&tam(. فري حر ؽ اشررر  Yarimoglu,2014:83 القردرا البحثير  لمسشغسر  وثرؾفر ، لشرد الحرور  لهرؼ مردلؼل  رؾعيي
 رؽ ذرال الخد ر  افحترافير  والسعرفر  السهشير  الدرميس   الثق  لدى الزوررئؽ وذلرػالذ  يخم  الت الكيرءا لمت ا هر "افخرس 

ي غرش برط ررن فر الزورؾن التؾاترش الج رد يذرعر  التي  ترف  هرر  قردم الخرد رل السرلير  ، ح رث ان والدمؾك السهذ  والقدرا
العرررر م ؽ والزوررررئؽ"   ررر ؽ تيرلرررشيحررردث اللشرررد ر  ووؾهرهرررر إ عر يررر  الخد ررر   تجمرررت  السرررررف ررررا يدرررتخدم ف هرررر ذرررد رل 

 vY&tam,2021:4147-4148.) 
هررري  جسؾلررر   رررؽ افذترالررررل واف تكرررررال التكشؾلؾويررر  الحد ثررر  والسدرررتخد   فررري قظرررر  الخرررد رل السرليررر ،  التكنهلهجيذذذا: . ب

و الزوررئؽ وثحؾ رش يرا ف الرقسي  والتري ثدرتخدم فري العسميررل السرلير  لمسررررف  ثرش السعرر ال  رووزسشهر  جسؾل   ؽ ال
.، لقد شعش قظر  التكشؾلؾوير في القظر  السرلي ذال الدشؾال القم مر  السرضري   رؾرا فري اط غسر  السرلير  ، اط ؾال وغ رهر

السرليرر  ثتزررسؽ  السرردفؾلرل والعسررال الرقسيرر  وثحؾ ررش ح ررث  جحرر  التكشؾلؾويررر فرري ثقررديؼ حز رر   تشؾلرر   ررؽ الخررد رل 
اط ررررؾال ، وغررررذلػ الإقررررراض والتسؾ رررررش الجسرررررلي وإدارا الثررررروال برلإضرررررف  إلرررررت ذررررد رل الترررر   ؽ( ، ثدررررعت السررررررررف 

 (.36-34:  3033والسؤخدرل السرلي  إلت إدذرل التغ  رال  ؽ ذال التؾخو في التسرد التكشؾلؾوير ر رن ،
ان الراحر  ثقررس بسردى ثرؾفر اوهرزا و عردال حد ثر  ثدررلد الزوررئؽ فري الحررؾل لمرت الخد ر  بظر قر  هلة : الراحة والدذه . ل

خررررهؾل  الؾترررررؾل ثكرريس (.، وثررؼ افشررررا غررذلػ الررت ان "الراحرر  والدررهؾل  Wikipediaاكثررر خررهؾل   ررؽ الررشغؼ التقم ديرر   
 ( .35: 3037الزورئؽ"  لجؾر،ررر ووهررر   غ ؽ  والراحررر  فرري اخرررتخدام الخد رل السرلي 

ثتسثش الذيرفي  في ح  الزورئؽ في الؾتؾل الت اليير رل وافطا  لمت السعمؾ رل وآليرل تشو القرارال ذال  الذفافية : . ث
العاق  ، ووضو  عر  ر أذاقي  ثدرهؼ فري غذرف اليدررد . ثعتيرر الذريرفي   رؽ السيررليؼ التري ثظبقهرر السشغسررل بحثرر  لرؽ 

جرح ، برلشغر ف هر ثدرلد لمرت قظرو طر ر  اليدررد الإدار  ، و دررلد ثظي ر   يردأ الذريرفي  لمرت ازالر  الغسرؾض طرق الش
حررؾل ثيدرر ر اط غسرر  والمررؾائ  ، غررذلػ ثز ررد الذرريرفي   ررؽ  دررتؾ رل الثقرر  فرري السشغسرررل الترري ثقررؾم  تظييقهررر  الدررييعي ، 

3037 :385.) 
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خررتعداد لالتسرررد افالثقرر  هرري " ، ح ررث انطؾ مرر  اط ررد  فرري العاقرررلر الزاو رر " الثقرر  "حجررثعتيررر السؾ ؾقيرر  و المهثهقيذذة :  . ج
حكيقر  وثقم رش ثررؾر بر هرر لم هرر بذرعش  تبرردل  التري  رتؼ افثيررقالكمسررل  ، و رتؼ التبررر  لمت شر ػ ثبردل  ث  بي السرء"

غرش طررف أ ري با عر ري  ، برفضرف  الت غؾ هر ثذر ر الرت شرعؾر السرء فحتسرل أن  تررف أ   ؽ الظرف ؽ بذعش ا تهرز  
، وغررذلػ ثعشرري (Taleghani&et al ,2011: 157-158  الآذررر الظرررف افلتسرررد لمررت  زاهرر  الؾلررد الررذ  يقد رري

غهرررر أن برفضررررف  الرررت ذلرررػ هررري ث ، ررررحي  فررري السررررا اطولرررتالذرررعش رلخد ررر  بال ثقرررؾم بررررداءلسؾ ؾقيررر  أن السشغسررررل ا
 (.Pakurár,et al,2019: 5برلزورئؽ لمؾفرء برلؾلؾد وافهتسرم ثيذل قررر  وهدهر في الدعي  السشغسرل

 (البحثتحميل ومناقذة نتانج )الاطار العممي لمبحث المبحث الثالث : 
 المدتخدمة في البحث المقاييستقييم جهدة ومطابقة  .1
 متغير حماية الزبهن  أسئمة تقييم جهدة ومطابقة . أ

فقرا ، اذ خ تؼ اذتبرر  (30والسؤلي   ؽ    متغير حماية الزبهن  التذبعرل الخرروي  و عر ش اليركرو برخ طخئم ( 3 ي ؽ الذعش  
 اف سؾذج ضسؽ السؤشرال الترلي  : 

عهررر ضررسؽ يوالترري وس ، حمايذذة الزبذذهن ( لستغ ررر Composite Reliability  CR الثبرررل السرغررأ قرريؼ (1 ؾضرر  الجرردول   -
 لستغ رروورؾد  بررل لررلي  ، اذ اعهررل  تررئفالسكيررس لمرت  بررل و ردل هؾ  ؤشر و رد و ،  (0.913   مغ الحدود السقيؾل  إذ 

 .حماية الزبهن 
و هذا  دل لمت ان  عر ش الردق ( 0.70 تز  ا هر اكير  ؽ  ،  (0.937   مغ أليركرو برخ إذ  و ؽ ذال قيس   عر ش -

 ل .والثبرل طداا الكيرس ثتستو  دروٍ   رثيعي  ؽ الثبر
قر بر  الرت ( هري حمايذة الزبذهن طخرئم  السكيررس لستغ رر   (Outer Loading  OL التذربعرل الخرروير يغهرر  رؽ ذرال قريؼ  -

،  سرر  ردل لمرت (0.831 –0.677 ر ؽ  ، اذ ثراوحر  قريؼ التذربو الخررروي   (0.70والبرلغر    ؽ الحدود الد ير السقيؾل   اكير
،  الاحقرر  ائسرر  لإوررراء التحمرريال الإحررررئي  ثترررف برلثبرررل والسؾ ؾقيرر  وهرري حمايذذة الزبذذهن أن اليير رررل الخرترر  بستغ ررر 

وهرؾ  ؤشرر و رد ، وثجرردر افشرررا هشرر الرت ان بعرض افخرئم  غر ر  ثذرعبرثهر اقرش  ررؽ ثجرروزل الكريؼ السعشؾ ر  لمتذربو  فجسيعهرر
تدق اف سؾذج  ووشرء لمت هذ  الشتيج  ثؼ ابقرئهرر لم هرر  لمت ر( ولكؾ هر  عشؾ    ولشد حذفهر وود البرحث ا هر ف ثؤ 0.70 

 ضسؽ اف سؾذج . 
  مغرر وسيعهررر  قيؾلرر  إذ اذ  تزرر  ان   حمايذذة الزبذذهن ( لستغ ررر AVEقرريؼ  تؾخررط التبررر ؽ السدررتخمص   ( 1الجرردول    ؾضرر  -

 وهؾ  ؾشر و د ( اذ ثدل وسيعر لمت الردق التقرروي0.50الكيس   وهي اكير  ؽ  (0.574 
-T  غر رر  قيسرر اذ  حمايذذة الزبذذهن  تغ ررر طخررئم   إن وسيررو ثقررد رال السعمسرر  غر رر   عشؾ رر  ( 1 تزرر   ررؽ ذررال الجرردول    -

Value  اذ  تير ؽ  ( 3.984  ثيمرغالجدولير  والتري  قيستهرر أكير  رؽ( وهي 39.743 -33.398والتي ثتراوح   ؽ   ( السحدؾو
وسيو افخرئم  غر ر   ان الت اذ ثذ ر(،0.05اقش  ؽ  لشد غش افخئم   هي  ( 0.000  والبرلغ ( P-Valueقيس   ايزر  ؽ 

 . عشؾ   
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 ( انًؤشراد الاحصبئٍخ نًتغٍر نًتغٍر حًبٌخ انزثى3ٌخسول )

 الاسئهخ الاثعبز
انتشجعب

 د

انرطبء 

 انًعٍبري
T P Values أنفبكروَجبخ 

 انثجبد انًركت

CR 

يتىسط انتجبٌٍ 

 (AVE) انًسترهص

اٌضثْٛؽّب٠خ   

A1 0.813 0.032 25.430 0.000 

0.917 0.931 0.574 

A2 0.811 0.028 28.709 0.000 

A3 0.740 0.043 17.365 0.000 

A4 0.677 0.060 11.298 0.000 

A5 0.736 0.055 13.489 0.000 

A6 0.761 0.062 12.223 0.000 

A7 0.727 0.063 11.573 0.000 

A8 0.783 0.041 19.040 0.000 

A9 0.807 0.027 29.742 0.000 

A10 0.708 0.059 12.072 0.000 

 SmartPls V.3.3.9انًصسر: ثرَبيح         

 
 حماية الزبهن ( الانمهذج الكامل لمتغير 2كل )ش

 SmartPls V.3.3.9 : برنامجالمردر        

 التذبعرل  الخرروي  في ح ؽ افرقرم في الدوائر فتسثش قيؼ أليركرو برخ.: افرقرم في افخهؼ ثسثش ملاحظة

 (QFSلمتغير جهدة الخدمات المالية  )ا أسئمة تقييم جهدة ومطابقة

 ذسد والذ   تكؾن  ؽ  (QFSمتغير جهدة الخدمات المالية  ) التذبعرل الخرروي  و عر ش اليركرو برخ طخئم ( 1ذعش   ي ؽ ال
 اذ خ تؼ اذتبرر اف سؾذج ضسؽ السؤشرال الترلي  :  فقرا ،  (25ابعرد اخرخي  والسؤلي   ؽ  

عهر ضسؽ الحدود السقيؾل  ي، والتي وس (QFS)ة جهدة الخدمات المالي( لستغ ر CR الثبرل السرغأ قيؼ  (4 ؾض  الجدول   -
ووؾد  برل لرلي طخئم   كيرس البحث لستغ ر  ،  هؾ  ؤشر و د ، اذ اعهرل  ترئف(0.909 –0.848إذ ثراوح    ؽ  

   (QFSجهدة الخدمات المالية  )
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و هذا ( 0.70 تز  ا هر اكير  ؽ  (، 0.874 –0.777   ؽأليركرو برخ ثراوح   ترئجهسر  اعهرل الشترئف ان قيس   عر ش -
 ل. دروٍ  لرلي   ؽ القيؾل والثبر  دل لمت ان  عر ش الردق والثبرل طداا الكيرس ثتستو

 رر ؽ ثراوحرر  قيسهررر  اذ ( (QFSجذذهدة الخذذدمات الماليذذة  )التذرربعرل الخررويرر  طخررئم  السكيرررس لستغ ررر  يغهررر  ررؽ ذررال قرريؼ  -
ثترررف برلثبرررل والسؾ ؾقيرر  وهرري  ( QFSجذذهدة الخذذدمات الماليذذة  ) تغ ررر أخررئم  ،  سررر  رردل لمررت أن (0.863 – 0.736 

 . الاحق  ائس  لإوراء التحميال الإحررئي  
وسيعهرر اذ  تزر  ان   (QFSجذهدة الخذدمات الماليذة  )( لستغ ر AVEقيؼ  تؾخط التبر ؽ السدتخمص   ( 4الجدول    ؾض  -

( اذ ثردل وسيعرر لمرت الرردق التقررروي ل بعررد وهرؾ 0.50الكيسر   وهي اكير  ؽ   (0.667 –0.538 قيؾل  إذ ثراوح    ؽ  
  ؾشر و د

اذ  (QFSجذذهدة الخذذدمات الماليذذة  ) تغ ررر طخررئم   إن وسيررو ثقررد رال السعمسرر  غر رر   عشؾ رر  ( 4 تزرر   ررؽ ذررال الجرردول   -
 مررغ أكيررر  ررؽ قيستهررر الجدوليرر  والترري ( وهرري 45.353  - 7.003والترري ثراوحرر   رر ؽ   ( السحدررؾو T-Value  كر رر  قيسرر 

ان وسيرو افخرئم  غر ر  ثردل لمرت و (، 0.05  اقرش  رؽ  وهري( 0.000  والبرلغر  قيسهرر ( P-Value( وغرذلػ قيسر   3.984 
 وهؾ  ؾشر و د عشؾ   

 
 (QFS( انًؤشراد الاحصبئٍخ نًتغٍر خىزح انرسيبد انًبنٍخ  )4اندسول )

 أنفبكروَجبخ T P Values انرطبء انًعٍبري انتشجعبد الاسئهخ الاثعبز

انثجبد 

 انًركت

CR 

يتىسط انتجبٌٍ 

 انًسترهص

(AVE) 

 اٌىفبءح

C1 0.616 0.088 7.001 0.000 

0.838 0.886 0.612 

C2 0.776 0.054 14.323 0.000 

C3 0.852 0.031 27.583 0.000 

C4 0.821 0.035 23.717 0.000 

C5 0.824 0.040 20.803 0.000 

 اٌزىٌٕٛٛع١ب

 

V1 0.729 0.051 14.307 0.000 

0.835 0.884 0.607 

V2 0.723 0.065 11.198 0.000 

V3 0.907 0.020 45.152 0.000 

V4 0.719 0.048 14.842 0.000 

V5 0.801 0.028 28.602 0.000 

اٌشاؽخ 

 ٚاٌغٌٙٛخ

 

B1 0.869 0.020 43.871 0.000 

0.874 0.909 0.667 

B2 0.754 0.060 12.567 0.000 

B3 0.747 0.056 13.229 0.000 

B4 0.866 0.023 37.281 0.000 

B5 0.838 0.030 28.062 0.000 

 اٌشفبف١خ

 

N1 0.708 0.051 13.740 0.000 

0.777 0.848 0.528 

N2 0.689 0.087 7.917 0.000 

N3 0.754 0.044 17.162 0.000 

N4 0.723 0.052 13.897 0.000 

N5 0.757 0.053 14.345 0.000 

 اٌّٛصٛل١خ

H1 0.829 0.038 21.609 0.000 

0.841 0.887 0.612 

H2 0.836 0.031 26.833 0.000 

H3 0.747 0.056 13.447 0.000 

H4 0.766 0.054 14.201 0.000 

H5 0.727 0.053 13.739 0.000 

 SmartPls V.3.3.9ثرَبيح انًصسر: 
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 (QFSخىزح انرسيبد انًبنٍخ  )( الاًَىشج انكبيم نًتغٍر 3شكم )

 SmartPls V.3.3.9ثرَبيح انًصسر: 

 .يلاحظخ: الارقبو فً الاسهى تًثم انتشجعبد  انربرخٍخ فً حٍٍ الارقبو فً انسوائر فتًثم قٍى أنفبكروَجبخ

 هصفيالتحميل ال .2
 حماية الزبهن متغير  . أ

وثذر ر ( 0.685 عيررر   وورر حراف ( ووسدرتؾى و رد 1.697وخرظر حدرر ير  مرغ قيستري   حمايذة الزبذهن اوسرف فقد حق   تغ رر 
ثعتسرد ثرؾفر  عمؾ ررل واضرح  وغرفير  حرؾل طييعر  الخرد رل السرلير  السقد ر  لمزوررئؽ ، و ادارا السرررف الشترئف برؾرا لر   الت ان 

الزورؾن ا غس   تظؾرا لمت كد  ؽ ھؾ    لمت وثعتسد افرشردال الدولي  الرردرا لؽ اليشػ السرغز  العراقي  الستعمق  بحسري  الزوؾن ،
 ، وثحرررفع لمرررت ذرؾترري  وخررر    ير ررررل الزورررئؽ وثحس هررر  رررؽ افذتررراق ، وثهرررتؼ ادارا لمحررد  ررؽ السخررررطر الترري قررد  تعررررض لهررر

وان ثشغررريؼ افثيرقررررل واداء العقرررؾد القر ؾ يررر   ررر ؽ  ، وثحغرررت بستربعررر  و ررردا برلذرررعرو  السقد ررر   رررؽ الزوررررئؽ  دروررر  غي رررراالسرررررف 
 . ثزسؽ حسري  حقؾق الظرف ؽ بظر ق  تؼ السررف والزوؾن 

 (QFSجهدة الخدمات المالية  )متغير  . ب
( ووسدرررتؾى و رررد ووررر  حراف  عيررررر  1.670وخرررط حدرررر ي   (QFSجذذذهدة الخذذذدمات الماليذذذة  )ا رررر اوسررررف فقرررد حقررر   تغ رررر 

والكيرررءا الاز رر  ف جرررز ثستمررػ لررر م ؽ  تستعررؾن برررلخيرا وثذرر ر الشترررئف برررؾرا لر رر  الررت ان السرررررف برررؾرا لر رر  (  0.587 
افلسرل السعمي ؽ  هر اضرف  الرت اهتسررم ادارا السررررف لمرت ثرؾف ر وخررئش التكشؾلؾويرر السظمؾور  لغررض ثحق ر  الراحر  لمزوررئؽ  رو 

ر رش شريرفي  فري التع لسمير  التق ريؼ الذرر ش  رؽ قيرش الزورؾن لمخرررئص التري ثس رز الخرد رل السرلير  السقد ر  لري ، ووورؾد التسرد  يدأ
واثرح  السعمؾ رل الاز   لشد ثقديؼ الخد   غش هذا  ؤد  الرت  قر مر  احتيروررل الزوررئؽ وثؾقعررثهؼ وثحق ر  رضررهؼ و شرتف لشري  قر  

 كرلآثي:( QFS)جهدة الخدمات المالية ذات  ابعرد  تغ ر ( 5 اذ  ي ؽ الجدول  ؽ الزورئؽ والسررف ،   تبردل 
  وورررر حراف  عيررررر  و رررد( ووسدرررتؾى 1.751 ؾخرررط حدرررر ي   )الكفذذذاءة   بعررردغر ررر  لشرررد الشتررررئف ان المرررت قيسررر   اعهررررل اذ -

السررررررف السبحؾ رررري بررررؾرا لر رررر  اذ  مغرررر   درررب  ثررررؾفر البعرررد فرررري  (37.666لهرررر   معامذذذذل الايذذذذتلاف، اذ  مرررغ  (0.661 
 . ؽ ح ث افهسي  الشديي  افولبرلسدتؾى  وورء هذا البعد (34.94( ا ر حجؼ اليجؾا فقد  مغ  75.06 
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(، اذ  مرغ 0.731( ووسدرتؾى و رد وورر حراف  عيررر   1.634 ؾخرط حدرر ي  ( التكنهلهجيذاا ر أقش قيس  فقد ورءل لشد بعرد   -
( ا ررر حجررؼ %73.38 ( اذ  مغرر   دررب  ثررؾفر البعررد فرري السرررررف السبحؾ رري برررؾرا لر رر   39.739 عر ررش افذررتاف لهررر  

  ؽ ح ث افهسي  الشديي . الخر سالبعد برلسدتؾى  ااذ ورء هذ (37.73%اليجؾا فقد  مغ  
 

 ( ذلاصخ أثعبز ويتغٍراد انجحث5سول )خ
 اثعبز يتغٍر  انجحث د

انىسط 

 انحسبثً

الاَحراف 

 انًعٍبري

يعبيم 

 الاذتلاف
 حدى انفدىح َسجخ انتىفر

ترتٍت 

 انًتغٍراد

 اٌضبٟٔ 26.058 73.942 18.535 0.685 3.697 حًبٌخ انزثىٌ 1

 1 - أ
 1 24.94% 75.06% 17.666 0.663 3.753 انكفبءح

 2 - ة
 7 27.72% 72.28% 19.729 0.713 3.614 انتكُىنىخٍب

 3 - د
 5 26.24% 73.76% 19.387 0.715 3.688 انراحخ وانسهىنخ

 4 - س
 4 27.6% 72.4% 16.105 0.583 3.620 انشفبفٍخ

  - ط
 9 26.5% 73.5% 17.66 0.649 3.675 انًىثىقٍخ

2 
عٛدح اٌخذِبد اٌّب١ٌخِزغ١ش     

(QFS) 
 الاٚي 26.6 73.4 15.995 0.587 3.670

 

 (QFSحماية الزبهن في جهدة الخدمات المالية  )ايتبار الفرضيات بين ابعاد  .3
 ((QFSحماية الزبهن في جهدة الخدمات المالية  )متغير ل معنهية دلالة ذو تأثير يهجد  يردهر   ايتبار الفرضية الرنيدية التي مفادها 

 .(QFSجهدة الخدمات المالية  )في  متغير حماية الزبهن   ؽ  الإحررئي  فذتبرر اليرضيرل السؤشرال( الت 4والذعش  (6   يذ ر الجدول
 دفلرر   درتؾى  لشررد( 1.084  البرلغر  الجدولير ( t  قيسرر   رؽ اكيرر وهرري( 54.557 السقردرلا سرؾذج  السحدررؾو ( t  قيسر حققر   -

والتري  يردهرر  اليرضري وفري ضرؾء هرذ  الشتيجر   قيرش  حمايذة الزبذهن  لستغ رر الت  يؾل  عشؾ   الس ش الحد وهذا يذ ر  (0.05 
 أ %( 7 لشرد  درتؾى دفلر   ((QFSحماية الزبهن في جهدة الخذدمات الماليذة  )متغير  بين معنهية دلالة ذو تأثير يهجد  

 .(QFSجهدة الخدمات المالية  )لي ث   ر فرلش ووؾهر  في  حماية الزبهن وهذا  سر  دل لمت ان  تغ ر  %(95   ق   درو 

حمايذذة   تغ ررر وهررذا يذرر ر الررت ان ز ررردا ( 9.817   مررغ حمايذذة الزبذذهن  لستغ ررر الحررد  الس ررش  عر ررش قيسرر  ان اشررررل الشترررئف -
 .%( 81    شدب ( (QFSجهدة الخدمات المالية  )  في ز ردا الت خ ؤد  واحدا وحدا بسقدار الزبهن 

f  ش  الشترئف ان حجؼ الت   ر   -
2

 ( وهؾ  ؤشر و د9.97( وهي اكير  ؽ  2.023اذ خجش  رقيستي   كبيراً كرن  حماية الزبهن لستغ ر    

 ثيد ر لمت قردر متغير حماية الزبهن  برن( 9.666  البرلغ ( Adjusted  ²R عر ش التحد د السرح  قيس  تز   ؽ ذال  -
%( فتربعر  الرت  94ا ر الشدب  البرقير    (( QFS) جهدة الخدمات المالية  ) لمت ثظرأ التي التغ رال  ؽ%(  66 ي   ر  ديت

 .  تغ رال اذرى غ ر داذم  في ا سؾذج البحث
Qا  ِؤشش اٌؼلالخ اٌزٕجؤ٠خاظٙشد إٌزبئظ اْ  -

2
  ٚ٘ذٟ اوجذش ِذٓ اٌظذفش ٚػ١ٍذخ 9.507ا   ٗثٍغ ِب ل١ّز, حماية الزبهن لستغ ر   

 رٕجؤ٠خ رٚ طٍٗفئْ إٌّٛرط  

 

 (QFS( انًؤشراد الإحصبئٍخ ثٍٍ حًبٌخ انزثىٌ فً خىزح انرسيبد انًبنٍخ  )6خسول )

حًبٌخ 

 انزثىٌ

Β T  
P 

Values 

 حدى الاثر

f
2

 
R) قىح الاثر

2
) 

Adjust

ed 

(R
2

) 

Q² VIF 

 1 0.295 0.666 0.669 كجٍرِ 2.023 0.000 24.775 0.815

 1.984اندسونٍخ = tقًٍخ 

 102حدى انعٍُخ =
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 (QFS) خىزح انرسيبد انًبنٍخ( انتأثٍر ثٍٍ حًبٌخ انزثىٌ فً 4) شكم

 SmartPls V.3.3.9انًصسر: ثرَبيح         

 

  والتهصيات الاستنتاجات: المبحث الرابع 
 الاستنتاجات اولًا : 

( غرررن فرري السرثبرر  افولررت  ررؽ ح ررث وررؾدا الخررد رل السرليرر ان  تغ ررر   بحررثاعهرررل  ترررئف البحررث فرري السرررررف ل شرر  ال . أ
ثستمرػ لرر م ؽ افهسي    ؽ  تغ رال البحرث اذ غر ر  اغمرأ اوربررل الع شر   تيقر  حؾلري وهرذا  ؾغرد ان السررررف السبحؾ ر  

لد هؼ الكيرءا الاز   لتقديؼ الخد رل وثؾفر  دتؾى  قيؾل  ؽ الذيرفي  في التعر ش  و زورئشهر وثعسد الت ذم   ق   تبردل  
،  حردررأ اور رررل افررراد الع شرر ؼ يدرلدهؼ لمت الذعؾر برلراحر  و درهش  رؽ لسمير  حررؾلهؼ لمرت الخرد رل السظمؾور   عه

 .و درتؾى افرثيرر  غرن برلشغر لسرر وررءل  ري  رتررئف افحررءال الؾترفي  لابعررد اليرل ر  لجؾدا الخد رل السرلي  
ورررء فري السرثبرر  الثر ير   ررؽ ح رث  تغ رررال  (حسريرر  الزورؾن ان  تغ رر   بحررثاعهررل  تررئف البحررث فري السرررررف ل شر  ال .  

ثؾفر  عمؾ ررل واضرح  وغرفير  حرؾل حق   دتؾى اهسي   رثيو الت حد  ر وهذا  ؾغد ان السرررف السبحؾ    البحث ح ث
عراقري  الستعمقر  بحسرير  طييع  الخد رل السرلي  السقد   لمزورئؽ ، وثعتسد افرشردال الدولي  الرردرا لرؽ اليشرػ السرغرز  ال

، وثحرررفع لمررت  الزوررؾن لمحررد  ررؽ السخرررطر الترري قررد  تعرررض لهرررا غسرر   تظررؾرا لمت كررد  ررؽ ھؾ رر   لمررت الزوررؾن ، وثعتسررد
ذرؾتي  وخر    ير رل الزورئؽ وثحس هر  ؽ افذتراق ، وان ثشغيؼ افثيرقرل واداء العقؾد القر ؾ ي    ؽ السررف والزورؾن 

 . تؼ بظر ق  ثزسؽ حسري  حقؾق الظرف ؽ 
قرردر  حسرير  الزورؾن في  تغ ر وؾدا الخد رل السرلير  و ان  تغ رر  حسري  الزوؾن اعهرل الشترئف ان هشرك ثر  ر   ؽ  تغ ر  . ل

%( 14ا رر الشدرب  البرقير    ((QFS)  ورؾدا الخرد رل السرلير  %(  ؽ التغ رال التي ثظررأ لمرت66لمت ثيد ر  ر  ديتي  
لرري ثر   ر فرلررش  حسريرر  الزورؾن فتربعر  الرت  تغ رررال اذررى غ ررر داذمر  فري ا سررؾذج البحرث ، وهررذا  سرر  رردل لمرت ان  تغ رر 

 .(QFS)  ي ووؾهر  في وؾدا الخد رل السرل

 التهصيات ثانياً : 
بجؾدا الخد رل السرلي  وثعز ز دورهر وارضرء الزورئؽ ليرر ا رتاك السسعشررل التري ثس رز  ثعز ز وهؾد ادارا السرررف وافهتسرم . أ

 تظرؾرا الخد   السرلي  في السرررف ، وذلػ  ؽ ذال ا تاك لرر م ؽ لرد هؼ غيررءا لرلير  فري افداء وثرؾف ر وخررئش ثكشؾلؾويرر 
واختخدا هر في ثقديؼ الخد رل  سر  ؾفر الراح  لمزورئؽ وغذلػ ثؾفر السرررف شيرفي  لرلي   سرر يخمر   قر   تبردلر   رو الزوررئؽ 

 . وشعؾرهؼ برف رن والرضر
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رل ف ي  تغ رر  هرؼ ولري ا رر فري ثعز رز ورؾدا الخرد بذعش اكير بستغ ر حسري  الزوؾن  ؽ قيش ادارا السرررف ضرورا افهتسرم  .  
، وان السرررف التي ثهتؼ بحسرير  الزورؾن ثكرؾن ذال خرسع  و ردا فري خرؾق السشرفدر  و رثيرو  عردل ورذ ير   السرلي  التي ثقد هر

الزورئؽ لهر فن اغمأ الزورئؽ وذرت  الذ ؽ  تعر مؾن  و السرل  بحثرؾن فري السقررم افول لرؽ اف ررن فري الجهر  التري  تعرر مؾن 
 .ن  ؾفر هذا  عهر وان  تغ ر حسري  الزوؾ 

لغررض رفرو الجرؾدا فري ثقرديؼ الخرد رل السرلير  والعسرش لمرت اورراء   ؽ قيرش ادارا السررررف اياء البحث والتظؾ ر اهتسرم اكير . ل
 . ثحد ثرل برؾرا  دتسرا بسر  تؾاكأ  و التظؾرال الحرتم  في هذا السجرل

 

 انًصبزر :

 انًصبزر انعرثٍخ  . أ

 . "رغ٠ٛك اٌخذِبد" ا عبِؼخ اٌؼٍَٛ ٚاٌزىٍٕٛع١ب ٌٍىزبة اٌغبِؼٟ ا طٕؼبء  ا 5919ثبػٍٛٞ ا ػجذ اٌخبٌك اؽّذ ا .1

 . رمش٠ش اٌجٕه اٌّشوضٞ اٌؼشالٟ ا "د١ًٌ ؽّب٠خ اٌّغزٍٙه " ا اٌجٕه اٌّشوضٞ اٌؼشالٟ .5

الاٌٚٝ ا   ا " رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّب١ٌخ " ا داس ٚائً ٌٍٕشش ا اٌلجؼخ 5990اٌغ١ٛعٟ ا ع١ٍّبْ شى١ت ٚ اٌظ١ّذػٟ ا ِؾّٛد عبعُ ا .9

 . ػّبْ

  ا " دٚس عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ رؾغ١ٓ اداء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ دساعخ ؽبٌخ اٌمشع اٌشؼجٟ اٌغضائشٞ 5915ؽشوبد ا وبٕ٘خ ا .4

ا و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ  -أَ اٌجٛالٟ  –  " ا عبِؼخ اٌؼشثٟ ثٓ ١ِٙذٞ 997  ٚػ١ٓ ١ٍٍِخ ا915ٚوبٌزٟ اَ اٌجٛالٟ ا

 . ٍَٛ اٌزغ١١ش ا لغُ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خٚػ

 ا " ؽّب٠خ ِغزٍٙىٟ اٌخذِبد اٌّظشف١خ اٌّمذِخ دْٚ فشٚع ثٕى١خ: أ٘ذاد اٌغ١بعبد 5919د٠بط ا د١ٕ٠ظ ِٚبوٟ اوبصش٠ٓ ا .7

 . CGAPا  64ٚاٌخ١بساد اٌزٕظ١ّ١خ " ا ِزوشح ِٕبلشخ ِشوضح ا سلُ 

أَ  –فٟ رؾغ١ٓ أداء اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ دساعخ ؽبٌخ ػ١ٕخ ِٓ اٌٛوبلاد اٌجٕى١خ    " دٚس اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّب١ٌخ 5951س٠بْا ثٛعجبدخ ا ا .6

 .و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش -"اسعبٌخ ِبعغز١ش ا عبِؼخ اٌؼشثٟ ثٓ ١ِٙذٞا أَ اٌجٛالٟ -اٌجٛالٟ

ِٓ اٌفغبد الاداسٞ فٟ اٌششوبد اٌّب١ٌخ اٌغؼٛد٠خ" ا    " أصش رلج١ك اٌشفبف١خ الاداس٠خ فٟ اٌؾذ5915اٌغج١ؼٟ ا فلاػ ثٓ فشط ا ا .5

 . 5915ا ِبسط اآراس   1اع 95اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ٌلاداسح ا ِظ 

  ا "دٚس اثؼبد عٛدح اٌخذِبد فٟ رؼض٠ض ل١ّخ اٌضثْٛ دساعخ اعزللاػ١خ  5919ػجذ اٌؾ١ّذ ا سفً ِؤ٠ذ ٚ سؤٚد ا سػذ ػذٔبْ ا  .8

  110  ا ػذد ا95ٍز٠ًّٛ ٚالاعزضّبس فٟ ِؾبفظخ ١ٕٜٔٛ" ا ِغٍخ ر١ّٕخ اٌشافذ٠ٓ,ِغٍذ الاساء ػذد ِٓ اٌضثبئٓ فٟ ِظشد اٌشّبي ٌ

 . 5918ا ٌغٕخ

  ا " عٛدح اٌخذِبد اٌجٕى١خ وّذخً ٌزؾغ١ٓ الاداء اٌّبٌٟ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ دساعخ ؽبٌخ 5914ػجذ اٌمبدس ا ثٓ عٟ ؽّذٞ ا٠ّٓ  ا .0

" ا سعبٌخ ِبعغز١ش ا عبِؼخ اٌؼشثٟ ثٓ ١ِٙذٞ ا اَ اٌجٛالٟ ا و١ٍخ اٌؼٍَٛ  –خ لغٕل١ٕ – 79ٚوبٌخ سلُ  BEA ثٕه اٌغضائش اٌخبسعٟ

 . لغُ ػٍَٛ اٌزغ١١ش -الالزظبد٠خ ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش

  " ػ١ٍّبد إداسح اٌّؼشفخ ثٛطفٙب أداح ٌزؾم١ك عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ دساعخ رؾ١ٍ١ٍخ فٟ ِظشفٟ  5959ػجذ الله ا ِبصْ ٔؼّبْ ا  .19

فذ٠ٓ ٚاٌشش١ذ فٟ ِؾبفظخ طلاػ اٌذ٠ٓ " ا عبِؼخ رىش٠ذ ا و١ٍخ الاداسح ٚالالزظبد ا ِغٍخ رىش٠ذ ٌٍؼٍَٛ الاداس٠خ ٚالالزظبد٠خ ا اٌشا

 . 1  ا ط 75  ا اٌؼذد ا  16اٌّغٍذ ا 

 -رغبٖ اٌؼّلاء   ا " دٚس الاشزّبي اٌّبٌٟ ٌذٜ اٌّظبسد اٌٛد١ٕخ فٟ رؾم١ك اٌّغئ١ٌٛخ الاعزّبػ١خ 5915ػغٛس ا ؽ١ٕٓ محمد ثذس ا .11

غــــــــــــــــضح ا شؤْٚ اٌجؾش اٌؼٍّٟ  –دساعخ ؽبٌخ  اٌجٕٛن الاعلا١ِخ اٌؼبٍِخ فٟ للبع غضح " ا اٌغـبِؼــــــــــخ الاعلا١ِخ 

 . ٚاٌذساعبد اٌؼ١ٍب ا وـ١ٍـخ اٌزغـبسح ا ِبعـــــغز١ش إداسح أػـــــــّــبي

 .47ااٌؼذد 11اٌخذِخ اٌّب١ٌخ"ا اٌّغٍخ اٌؼشال١خ ٌٍؼٍَٛ الاداس٠خا اٌّغٍذ محمد ٚمحمد ا "اصش رؾ١ًٍ اٌٛظبئف فٟ عٛدح  .15

الاِبساد  –  ا " دٚس ا١ٌٙئبد اٌشع١ّخ فٟ ؽّب٠خ ِغزٍٙه اٌخذِبد اٌّظشف١خ الإٌىزش١ٔٚخ 5918ٚع١ٍخ ا عجزٟ ٚ لش١ِخ ا دٚفٟ ا ا .19

 ً ٌٍّزمٝ اٌٛدٕٟ اٌضبٌش ؽٛي اٌّغزٍٙه ٚالالزظبد اٌشلّٟ ١ٍِخ ا ا –" ا اٌّشوض اٌغبِؼٟ ػجذ اٌؾف١ظ ثٛ اٌظٛد  -ٚاٌغؼٛد٠خ أّٛرعب

 . :  شٚسح الأزمبي ٚرؾذ٠بد اٌؾّب٠خ

" دٚس ؽٛوّخ اٌجٕٛن الإٌىزش١ٔٚخ فٟ ؽّب٠خ اٌؼ١ًّ الإٌىزشٟٚٔ ِٓ الاؽز١بي اٌّظشفٟ " ا  ٠5918ٛعفٟ ا سف١ك ٚ دس٠ذ ا ؽٕبْ ا  .14

ٛدٕٟ اٌضبٌش ؽٛي اٌّغزٍٙه ٚالالزظبد اٌشلّٟ :  شٚسح الأزمبي ١ٍِخ ا اٌٍّزمٝ اٌ –اٌّشوض اٌغبِؼٟ ػجذ اٌؾف١ظ ثٛ اٌظٛد 

 ٚرؾذ٠بد اٌؾّب٠خ .

 انًصبزر الاخُجٍخ : . ة
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