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Digital marketing for banking services is an important and vital 

field in our current era, as banks and financial institutions 

compete to attract customers and increase their customer base 

through the use of digital means and modern technologies.  

The current study aims to identify the impact of digital 

marketing through its dimensions (social media marketing, 

communication, attraction, retention, and engagement) on 

banking services innovation represented by (digital 

transformation, technological innovation, marketing 

innovation, process innovation, and cybersecurity) in 

commercial banks in the city of Sulaymaniyah. The main 

problem of the study revolves around (How does digital 

marketing affect banking services innovation in the banks 

studied in the city of Sulaymaniyah in the Kurdistan Region of 

Iraq?).  The study adopted the descriptive analytical approach. 

The required data for the study was collected through 

designing a questionnaire consisting of (44 questions), 

including (4) questions on demographic information, and (40 

questions) to measure the dimensions of the study variables, 

using a seven-point Likert scale. (17) banks were selected, and 

(132) questionnaires were distributed to the study community. 

(127) samples of employees from the studied banks were 

returned, with a return rate of (96.2%) of those questionnaires. 

All of them were subjected to a set of statistical analyses and 

tests, via (SPSS-V.26) and (AMOS-V.24) programs.  The 

study reached a number of important conclusions, most notably 

that digital marketing has a strong and positive impact on 

banking services innovation, and contributes to the innovation 

and development of banking services. There is a clear disparity 

in the impact of digital marketing dimensions on banking 

services innovation, as not all dimensions are equal in the level 

of impact according to the following order: (participation, 

attraction, retention, communication, marketing via social 

networks), and this indicates the importance of studying each 

dimension separately and understanding its specific impact.  

Based on these conclusions, the study put forward several 

proposals, the most important of which are: It is essential for 

banks to allocate an appropriate budget to develop digital 

marketing tools and strategies, given their positive and direct 

impact in supporting service innovation. Focusing on the 

integration of digital marketing dimensions, not limiting itself 

to a single dimension, such as engagement or attraction, but 

rather working to integrate all dimensions (engagement, 

attraction, retention, communication, and social media 

marketing) into an integrated strategy to maximize the benefits 

of digital marketing in supporting innovation. 
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 اتركاس انخذياخ انًصشفُح یأشش انرسىَك انشلًٍ ػه

دساسح ذؽهُهُح ِساء ػُُح يٍ انًصاسف انرعاسَح فٍ يذَُح انسهًُاَُح/ إلهُى كىسدسراٌ 

انؼشاق
*

 
 ؼسٍُ لادس اٌڤانثاؼصح: دنؤ

 كهُح الإداسج والالرصاد -ظايؼح انسهًُاَُح 

dlovanhq@gmail.com 

 أ.د. كاوِ يؽًذ فشض انمشداغٍ

 كهُح الإداسج والالرصاد –انسهًُاَُح ظايؼح 

kawa.faraj@univsul.edu.iq 

 انًسرخهص

ّعُدّ الزعٌّق السقمِ للخدمبد المصسفْخ أؽد المغبلاد الؾٌّْخ ًالميمخ فيِ العصيس اليساى   

ًرٌظييْق قباييدح ام ميييب ميي   يي    ئذ رزنييبفط المصييبزل ًالمإظعييبد المبلْييخ الييَ عييرة العميي  

رٌظْييا الٌظييبمر السقمْييخ ًالزانْييبد الؾدّضييخ  ريييدل ىييره الدزاظييخ ئلييَ رؾلْيير أصييس الزعييٌّق السقمييِ  

ثأثعييب ه المزمضلييخ فييِو الزعييٌّق اجييس اييجابد الزٌا يير الاعزمييباِ  الزٌا يير  الغييرة  الاؽز ييبظ  

ليييخ فيييِو الزؾيييٌ  السقميييِ  الاثزايييبز ًالمشييبز،خ  اليييَ اثزايييبز الخيييدمبد المصيييسفْخ ًأثعب ىيييب المزمض

الزانٌلييٌعِ  اثزاييبز الزعييٌّق  اثزاييبز العملْييبد  ًااميي  العييْجسامِ  ًذلييج فييِ المصييبزل الزغبزّييخ 

ثمدّنخ العلْمبمْخ   رزمؾٌز المشالخ الجؾضْخ ؽٌ  الزعبؤ  السمْطو ،ْيا ّيإصس الزعيٌّق السقميِ اليَ 

لدزاظيخ فيِ مدّنيخ العيلْمبمْخ ثياقلْس ،س ظيزب  اثزابز الخيدمبد المصيسفْخ فيِ المصيبزل المشيمٌلخ ثب

العييسا ا اازمييدد الدزاظييخ الميينيظ الٌ يي ِ الزؾلْلييِ  ًعُمعييذ الجْبمييبد ميي   يي   اظييزمبزح اظييزجبمخ 

مخ م  ) ٌّ ( فاسح لاْبض أثعب  مزغْساد 21( فاساد للجْبمبد الدّمٌغسافْخ  ً)2( فاسح؛ رعمنذ )22ما

شاييذ )91ِ  اييملذ العْنييخ )الدزاظييخ  ثبظييزخداي ماْييبض لْاييسد العييجبا ًُ ( 923( مصييسف،ب  ؽْييش 

%(  3 .1( اظييزجبمخ ثنعييجخ اظييزسعب  ثلغييذ )931اظييزجبمخ الييَ أفييسا  مغزمييق الدزاظييخ  ًاظييزعُْدد )

(   SPSS V.26(ً )AMOS V.24 عييعذ عمْعيييب للزؾلْيير ا ؽصييبمِ ثبظييزخداي ثسمييبمغِ )

ا ئّغبث ْ،يب ًقٌّ،يب اليَ اثزايبز الخيدمبد المصيسفْخ  رٌ لذ النزبمظ ئلَ أ  الزعٌّق السقمِ ّيإصس ريأصْس،

ًّعيس فِ رطٌّسىب  مق ًعٌ  رجبّ  فِ معزٌٍ رأصْس ااثعيب  المخزل يخ للزعيٌّق السقميِ؛ ؽْيش عيب  

ا الزعٌّق اجيس ايجابد  رسرْجيب م  ؽْش الاٌح ،بٓرِو المشبز،خ  الغرة  الاؽز بظ  الزٌا ر  ًأ ْس،

ئليَ أىمْيخ  زاظيخ ،ير ثعُيد اليَ ؽيدح ل ييس ريأصْسه الخيب    الزٌا ر الاعزمباِ  ًّشيْس ىيرا الزجيبّ  

ًثنييب ، الييَ ىييره النزييبمظ  أً ييذ الدزاظييخ ثعييسًزح رخصييْ  مْصامْييخ منبظييجخ ميي  قجيير المصييبزل 

ا اصسىب المجباس ًا ّغبثِ فِ  اس الاثزايبز  ميق  لزطٌّس أ ًاد ًاظزسارْغْبد الزعٌّق السقمِ مظس،

زعيٌّق السقميِ ،بفيخ  ًايدي الا،ز يب  ثجُعيد ًاؽيد مضير المشيبز،خ أً الزس،ْص الَ الزابمير ثيْ  أثعيب  ال

الغييرة  ثيير  مييظ عمْييق ااثعييب  ظييم  اظييزسارْغْخ اييبملخ لزؾاْييق أقصييَ اظييز ب ح ممانييخ فييِ رعصّييص 

 الاثزابز المصسفِ 

 الزعٌّق السقمِ  اثزابز الخدمبد المصسفْخ  المصبزل الزغبزّخ  انكهًاخ انًفراؼُح:

 وانًمذيح

ب فِ رانٌلٌعْب المعلٌمبد ًالارصبلاد  ممب أظيس فِ  ا مزعبزا، ايد العبلس فِ العاٌ  اا ْسح رطٌز،

الامزاب  مؾٌ الجْئخ السقمْخ ًظيٌز الزعٌّق السقمِ ،أؽد أثسش ااظبلْت المعب سح فِ المغب  

                                                 
*
 الجؾش معزر م  زظبلخ مبععزْس للجبؽش ااً   
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لا الزؾدّبد  الزعٌّاِ  ّمزبش الزعٌّق السقمِ ثزعد  مصاّبه الزِ رماّ  المنظمبد م  مٌاعيخ مخز

ًلا ظْمب فِ الاطب  المصسفِ  ؽْش ّعيس فِ رعيْر ًرؾعْ  ا عسا اد ًالخدمبد المادمخ لار 

م  المٌظ ْ  ًالعم   الَ ؽد ظٌا         ًّزْؼ رادّس  دمبد مصسفْخ عدّدح ًمجزاسح ثطس  أ،ضس 

ا الٌاقق  فق ظيٌلخ ًظساخ ًأمب   مق رعصّص الا ب ح الزشغْلْخ ًرؾعْ  عٌ ح الخدمبد   ىر

المإظعبد ئلَ رجنِ أ ًاد ًاظزسارْغْبد رعٌّاْخ ؽدّضخ قب زح الَ مٌا،جخ الزطٌزاد السقمْخ 

ًرلجْخ اؽزْبعبد العم   الؾبلْْ  ًالمؾزملْ  ثا ب ح ًفبالْخ  ًقد ثسشد أىمْخ الزعٌّق السقمِ 

السقمْخ فِ  (  ؽْش اش ا د الؾبعخ ئلَ الخدمبدCOVID-19ثشار  ب      عبمؾخ ،ٌزًمب )

ب ملؾٌظ،ب فِ الطلت الَ  دمبرو    مخزلا الاطبابد   ب خ الاطب  المصسفِ الرُ ايد ازر با،

أ جؼ الزؾٌ  السقمِ الٌْي ظسًزح ملؾّخ لمغبزاح العٌ  العبلمِ  فِ ظر رعد  الزطجْابد ًالمٌاقق 

ِ الزعٌّق ًرادّس ا لازسًمْخ ًمنصبد الزٌا ر الاعزمباِ  الزِ ثبرذ رعزخدي الَ مطب  ًاظق ف

 الخدمبد  ظٌا  فِ ثْئخ ااامب  أً فِ الؾْبح الٌْمْخ 

 انًثؽس الأول: يُهعُح انذساسح

 أولاً: يشكهح انذساسح
ب مق مزطلجبد اصس العساخ  مزْغخ، للزطٌز السقمِ المزعبز  الرُ ّشيده العبلس  ًامعغبم،

خ ثشار ملؾٌظ  غْس أ  العدّد م  ًالزانٌلٌعْب ًالمعلٌمبد  ازر ق الطلت الَ الخدمبد المصسفْ

المصبزل ًلا ظْمب الزغبزّخ منيب ثبرذ رٌاعو رؾدّبد ،جْسح فِ رلجْخ اؽزْبعبد ًزغجبد ام ميب  

ًفِ ىرا العْب  ثسش الزعٌّق السقمِ ،أ اح فبالخ قب زح الَ معبادح ىره المصبزل فِ رادّس 

دزاظخ الؾبلْخ فِ اظزمساز ثعط  دمبد مصسفْخ ظسّعخ  ؽدّضخ  ًمجزاسح   ًرزغلَ مشالخ ال

المصبزل ثبلاازمب  الَ ااظبلْت الزالْدّخ فِ رادّس الخدمبد  ًظعا رجنِ اظزسارْغْبد الزعٌّق 

السقمِ للخدمبد المصسفْخ  مزْغخ مؾدً ّخ الزطٌز الزانِ لدّيب فِ مغبلاد رانٌلٌعْب المعلٌمبد  

يب الزنبفعْخ   ًامط ق،ب م  ذلج  رزمؾٌز ًالارصبلاد  ًالجسمغْبد  ممب ّنعاط ظلج،ب الَ قدزر

المشالخ الجؾضْخ السمْعخ ؽٌ  العإا و ،ْا ّإصس الزعٌّق السقمِ الَ اثزابز الخدمبد المصسفْخ 

فِ المصبزل المشمٌلخ ثبلدزاظخ فِ مدّنخ العلْمبمْخ ثاقلْس ،س ظزب  العسا ا ًّز س  ا  ىرا 

 رْخوالعإا  السمْط اد  م  الزعبؤلاد ال ساْخ آ

ىر ّزٌافس الزعٌّق السقمِ الَ المعزٌٍ الالِ ًثدلالخ اثعب ىب فِ المصبزل الزغبزّخ ثمدّنخ  -9

 العلْمبمْخا

ىر رزجنَ المصبزل الزغبزّخ ثمدّنخ العلْمبمْخ لاثزابز الخدمبد المصسفْخ الَ المعزٌٍ الالِ  -3

 ًثدلالخ أثعب ها

أثعب  الزعٌّق السقمِ ًاثزابز الخدمبد المصسفْخ  ىر رٌعد ا قخ رأصْس ذاد  لالخ ئؽصبمْخ ثْ  -2

 ا10 1اند معزٌٍ معنٌّخ 

 شاَُاً: أهًُح انذساسح
رزمضر أىمْخ الدزاظخ الؾبلْخ ؽٌ  أىمْخ مزغْساريب ًأثعب ىب ًأصسىب الَ رغدّد ًرطٌّس           

ًًلاؤىس   رلجْخ ؽبعبد ًمزطلجبد العم   ًرعصّص صازيس م  أعرًرؾعْ  الخدمبد المصسفْخ  

 ًّما  ثْب  أىمْخ الدزاظخ الؾبلْخ م      عبمجْ  ًىمبو

 : رزمضر ااىمْخ النظسّخ للدزاظخ الؾبلْخ فِ آرِ انعاَة انُظشٌ: -1

رعد مزغْساد الدزاظخ الؾبلْخ م  المٌظٌابد ذاد ااىمْخ المزصاّدح فِ اا ثْبد الؾدّضخ  

الٌاِ ًا  زاك لدٍ العبملْ  فِ المصبزل ً زاظزيب ثصٌزح منيغْخ ّعبىس فِ زفق معزٌٍ 

 المجؾٌصخ 

  : رزمضر ااىمْخ المْدامْخ للدزاظخ الؾبلْخ فِ آرِ انعاَة انًُذاٍَ: -3
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ب لداس  الاطب  الرُ ظزطجق فْو الدزاظخ ىٌ الاطب  المصسفِ - أ ب ميم، الرُ ّعد قطبا،

 الزنمْخ الاقزصب ّخ الاطبابد الاقزصب ّخ ،بفخ  فع ، ا   ًزه فِ مغبػ مشسًابد 

الزعسل الَ ال س  الؾبلْخ ًاظزضمبزىب فِ المصبزل المجؾٌصخ  ثمب ّإىليب للاْبي  - ة

ثعملْبد الاثزابز فِ  دمبريب لزؾاْق رطٌّس ًالزمْص ثْ  المصبزل العساقْخ ًالامط   

 مؾٌ المصبزل العبلمْخ 

 شانصاً: أهذاف انذساسح:
رؾدّد الزأصْس الزعٌّق السقمِ الی اثزابز الخدمبد ريدل الدزاظخ الَ رشخْ  ًرؾلْر ً     

 :المصسفْخ  فع ، ا  ظعْيب ئلَ رؾاْق ااىدال آرْخ

ًظق ئغبز مظسُ ٌّظؼ مزغْساد الدزاظخ المزمضلخ )الزعٌّق السقمِ  اثزابز الخدمبد  -9

 المصسفْخ( فِ ظر اازمب  أثعب  رلج المزغْساد 

)الزعٌّق اجس اجکبد الزٌا ر الاعزمباِ  ً ا أثعب  الزعٌّق السقمِ المزمضلخ ثـ  -3

الزٌا ر  الغرة  الاؽز بظ  المشبزکخ( ًمدٍ معبىمزيب فِ رعصّص ًرؾاْق اثزکبز 

 الخدمبد المصسفْخ  

ا زجبز أصس الزعٌّق السقمِ ًأثعب ه الی اثزکبز الخدمبد المصسفْخ  ًکرلج ا زجبز أصس  -2

 المصسفْخ ،ر الَ ؽدا أثعب  الزعٌّق السقمِ الَ أثعب  اثزابز الخدمبد 

رادّس مغمٌاخ م  الاظزنزبعبد ًالزٌ ْبد الزِ رٌ لذ ئلْيب الدزاظخ للمصبزل  -2

المجؾٌصخ ا  غسّق الاىزمبي ثأثعب  الزعٌّق السقمِ ثيدل رؾ ْصىس مؾٌ ا مغبش ًرجنِ 

 اثزکبز فِ الخدمبد المصسفْخ  

 ساتؼاً: اًَىرض انثؽس الافرشاضٍ:
غخ المنيغْخ لمشالخ الدزاظخ فِ ظٌ  اغبزىب النظسُ ًمعبمْنيب المْدامْخ رزطلت المعبل            

( اذ ّشْس ئلَ ًعٌ  أصس اثعب  9ال ؽاخ رصمْس أممٌذط افزساظِ ،مب ىٌ مٌظؼ فِ اار )

فِ المصبزل المجؾٌصخ  ًّزعم  ااممٌذط الزعٌّق السقمِ الی اثزکبز الخدمبد المصسفْخ 

اثزکبز معزا ، فِ ؽْ  ّزمضر الضبمِو  اثٌ  و مزغْس، الزعٌّق السقمِ مزغْسّ  زمْعْ  ااً و أثعب  

 ثٌ  و مزغْسا، ربثعب، الخدمبد المصسفْخ 

 

 
 انًخطظ انفشضٍ نهذساسح: (1انشكم )

 المزغْس المعزارو الزعٌّق السقمِ 

 انرىاصم انعزب الإؼرفاظ انًشاسکح
 انرسىَك ػثش شثکاخ

 انرىاصم الاظرًاػٍ

 المزغْسالزبثقو ئثزکبز الخدمبد المصسفْخ
 

 انرؽىل

 انشلًٍ

 

 الأيٍ

 انسُثشاٍَ
 إترکاس

  انؼًهُاخ

 إترکاس

 انرسىَك
 

ئثزکبز 

الزکنٌلٌ

 عِ

 الأشش
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 خايسًا: فشضُاخ انذساسح
رنجضق م  مخطػ الدزاظخ مغمٌاخ م  ال سظْبد السمْعْخ ًال ساْخ الزِ م  اأميب رؾاْق             

 أىدافيب ًرزمضر ىره ال سظْبد ،مب ّلِو

 انفشضُح انشئُسح الأونً:

H1.   ّزٌافس الزعٌّق السقمِ الَ المعزٌٍ الالِ ًثدلالخ أثعب ه فِ المصبزل الزغبزّخ ثمدّنخ

 العلْمبمْخ  

 :انصاَُحانفشضُح انشئُسح 
H2.  ِرزجنَ المصبزل الزغبزّخ ثمدّنخ العلْمبمْخ اثزابز الخدمبد المصسفْخ الَ المعزٌٍ الال

 ًثدلالخ أثعب ه 

 انفشضُح انشئُسح انصانصح:

H3.   اثزکبز الخدمبد المصسفْخ اند معزٌٍ زعٌّق السقمِ فِ للرأصْس ذاد  لالخ معنٌّخ ٌّعد

 ًّز س  انيب ال سظْبد ال ساْخ آرْخو  (α≤10 1) لالخ الاؽصبمْخ 

1 H3.  ٌّعد رأصْس ذاد  لالخ معنٌّخ اثعب  الزعٌّق السقمِ )الزعٌّق اجس اجکبد الزٌا ر

الاعزمباِ  الزٌا ر  الغرة  ا ؽز بظ  المشبزکخ( فِ ئثزکبز الخدمبد المصسفْخ اند معزٌٍ 

 ( α≤10 1 لالخ الاؽصبمْخ )

2H3. ( الَ أثعب  اثزابز ٌّعد الزأصْس ذاد  لالخ معنٌّخ اثعب  )الغرة ًالاؽز بظ ًالمشبز،خ

الخدمبد المصسفْخ فِ ؽْ  ا  )الزعٌّق اجس اجابد الزٌا ر الاعزمباِ ًالزٌا ر( لا رإصس 

 ثشار معنٌُ فِ أثعب  اثزابز الخدمبد المصسفْخ 

 سادسًا: ؼذود انذساسح
 ثب ماب  راعْس ؽدً  الدزاظخ ئلَ مب ّلِو

رزمضر الؾدً  العلمْخ للدزاظخ الؾبلْخ فِ مزغْسّ  ىمب الزعٌّق السقمِ  انؽذود انؼهًُح: -1

 .ًاثزکبز الخدمبد المصسفْخ

املذ الدزاظخ العبملْ  فِ المصبزل الزغبزّخ فِ مدّنخ العلْمبمْخ  انؽذود انثششَح: -2

ًالمزمضلخ ثـ)مدّس  ًمٌظ ِ ا  ازح  ًمدّس ًمٌظ ِ الؾعبثبد  ًمدّس ًمٌظ ِ 

 .ً  ًمٌظ ِ الع قبد ًالارصبلاد(الزعٌّق  ًمعإ

  3130/./31ئلَ  31/2/3130امؾصسد الؾدً  الصمبمْخ للدزاظخ م   انؽذود انضياَُح: -3

 /رزمضر الؾدً  المابمْخ للدزاظخ فِ المصبزل الزغبزّخ ثمدّنخ العلْمبمْخ انؽذود انًكاَُح: -4

  ( مصسفب، 17ئقلْس ،ٌز ظزب  العسا  ًرشمر )

 س انمطاع انًصشفٍ يُذاَا نهذساسحخ اخرُاساتؼًا: أسثاب ويثشسا
 م  أظجبة ًزا  ا زْبز الجبؽضب  ليرا المٌظٌ  مغمٌاخ م  ااظجبة ً،بلزبلِو  

الزطٌزاد الزانٌلٌعْخ الزِ ّشيدىب العمر المصسفِ الَ المعزٌٍ الاقلْمِ ًالدًلِ   -9

ر للعمر ً ب خ ثمب ّزعلق ثبلزؾٌ  مؾٌ العمر السقمِ ًظيٌز العم د السقمْخ ،جدّ

 الزالْدُ 

ظعا الزٌعو مؾٌ الزعبمر مق الاطب  المصسفِ م  قجر العم   ظٌا  الَ معزٌٍ  -3

 العسا  ثعبمخ ًاقلْس ،ٌز ظزب  ثخب خ ًالنبثق م  امخ بض معزٌٍ صاخ العم   

الدًز الاجْس الرُ رمبزظو المصبزل العبمخ ًالزغبزّخ فِ رمٌّر المشسًابد الزنمٌّخ  -2

 قزصب ّخ ،بفخ ًثمب ّعيس فِ رؾاْق زفبىْخ المغزمق ً اس الاطبابد الا

 شايُاً: يُهط انذساسح
اازمدد الدزاظخ الؾبلْخ الَ المنيظ الٌ  ِ الزؾلْلِ ،أظلٌة المِ فِ اسض الجْبمبد 

ًرؾلْليب  ًً ا مزغْساد الدزاظخ ااظبظْخ ًأثعب ىب ال ساْخ  ًرٌظْؼ رأصْس المزغْس المعزار 
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اثزکبز الخدمبد المصسفْخ(  ًّعد المنيظ الٌ  ِ الزؾلْلِ (لمزغْس الزبثق )الزعٌّق السقمِ( الَ ا

م ممب، ًمنبظجب، ليره الدزاظخ امو لا ّازصس الَ عمق ًً ا الجْبمبد ًرجٌّجيب فاػ  ثر ّزمْص 

ثٌ ا ر صْلِ للمعلٌمبد ذاد الع قخ ًر عْسىب صس رؾلْليب رؾلْ ،  قْاب، م  أعر الٌ ٌ  ئلَ مزبمظ 

 اخ لمعججبد المشا د ًرادّس مازسؽبد ًؽلٌ  المْخ لمعبلغزيب الدقْ

 ذاسؼًا: وصف انؼًم الاؼصائٍ
رعد المصبزل الزغبزّخ فِ مدّنخ العلْمبمْخ ثاقلْس ،ٌز ظزب  يعرًغ وػُُح انذساسح:  -9

( 132مصسفب  قبمب الجبؽضب  ثزٌشّق )( 91العسا  مغزمق الدزاظخ  فزمضلذ ثب زْبز )

( لعْنخ م  اافسا  العبملْ  931الَ مغزمق الدزاظخ ًقد أاْدد اظزمبزح )اظزمبزح اظزجبمخ 

 %( م  رلج الاظزمبزاد  96.2م  المصبزل المجؾٌصخ ًمعجخ الاظزسعب  ثلغذ )

 رمبي ىره الدزاظخ رس الؾصٌ  الَ الجْبمبد يصادس وأسانُة ظًغ انثُاَاخ وانًؼهىياخ:  -3

 ّأرِوًالمعلٌمبد ال شمخ ثأظبلْت ادّدح ً،مب 

اظزند الجبؽضب  ئلَ المنيظ الٌ  ِ لاظزامب  الغبمت النظسُ للدزاظخ   تُاَاخ شاَىَح: - أ

فاد رس عمق الجْبمبد العسًزّخ ًالمطلٌثخ م  المصب ز ًالمساعق العسثْخ ًااعنجْخ 

المزٌفسح فِ  ًزّبد ً زاظبد ًثؾٌس المْخ ًزظبمر ًأغبزّؼ ذاد  لخ ثمٌظٌ  

  الَ المٌاقق الالازسًمْخ للزعسل الَ اؽدس مب ،زت الدزاظخ  فع ، ا  الاغ 

 ؽٌ  ىرا المٌظٌ  

لاد رس عمق الجْبمبد المطلٌثخ للدزاظخ م      رصمْس اظزمبزح  تُاَاخ أونُح: - ة

ًىِ اا اح م  أ ًاد عمق الجْبمبد الخب خ ثبلمزغْساد الدزاظخ ًقدزريب   الاظزجبمخ

ساْخ ث عبلْخ  ًقد رس ئادا ىب ثعنبّخ الَ رشخْ  ًقْبض المزغْساد السمْعْخ ًال 

اظزنب ا، ئلَ ااغس النظسّخ ًالدزاظبد العبثاخ فع ، ا  الاظز ب ح م  آزا  ااظبررح 

( 2اجبزح( منيب ) 22م  ) اظزمبزح الاظزجبمخاٌ  ذًُ الخجسح ًالا زصب   ًرز

ًقد اظخ  لاْبض أثعب  مزغْساد الدزاجبزح(  21اجبزح ا  المعلٌمبد الدّمٌغسافْخ  ً)

ًظعذ اجبزاريب فْمب ّخ  عمْق أثعب  مزغْسُ الدزاظخ )الزعٌّق السقمِ  اثزکبز 

  دمبد مصسفْخ( اجس اظزخداي ماْبض )لْاسد العىجباِ(  

 انًثؽس انصاٍَ: الإطاس انُظشٌ نهذساسح
 أولاً: انرسىَك انشلًٍ: انخهفُح انُظشَح

الزانٌلٌعِ شا د أىمْخ الزعٌّق السقمِ ثشار فِ أًامر الاس  العشسّ  ًمزْغخ للزادي       

(  ظيس مصطلؼ "الزعٌّق السقمِ"  ًثبلزبلِ ايد قطب  ااامب  9111ًاً  مسح  منر ابي ) ،جْس

ا  ًامزار م  الشس،بد النبائخ الصغْسح ئلَ الشس،بد العخمخ الَ مطب  ابلمِ  ا ،جْس، ،ٌ مم

(Abd,2024:245).   ّرؾٌلا، زقمْب، مزصاّدا،  مزْغخ للزطٌز العسّق ،مب ايد الاس  الؾب ُ ًالعشس

لزانْبد ا مزسمذ ًامزشبز اظزخداميب الَ مطب  ًاظق  اامس الرُ غْسّ م  غسّاخ رٌا ر النبض فِ 

ؽْبريس الٌْمْخ ًالمينْخ  ًم  أىس مإاساد ىرا الزؾٌ  ظيٌز رانْبد ارصب  عدّدح رعمَ رانْبد 

ْبد السقمْخ الَ الزعٌّق ًالاظزي ك ًالع قخ ثْ  المعٌقْ  الارصب  السقمْخ  ًقد أصسد ىره الزان

ًالعم   ًظيٌز ااظٌا  الافزساظْخ  ًىرا  فق المصبزل ئلَ مزبثعخ الزغْساد فٌز ؽدًصيب ؽزَ 

رزما  م  مٌاعيخ الاظطساثبد الزِ فسظزيب ىره الزانْبد السقمْخ  ،مب مانذ ىره الزانْبد 

الزغْْس م      الز بار مق العم   )العب ِ  المصبزل م   لق مٌعبد عدّدح م 

( ئلَ أ  الزعٌّق Khalaf and Atheeb,2024:132(  ًرشْس  زاظخ )12.و 3132ًآ سً  

السقمِ ّعدّ أؽد اا ًاد ااظبظْخ الزِ ّما  الاازمب  الْيب لزعصّص قدزح المنظمخ ًئ ازريب العلْب 

س فِ الجْئخ الخبزعْخ لارخبذ الاسازاد الاظزسارْغْخ الَ الزاْا مق الزطٌزاد الزانٌلٌعْخ الزِ رؾد

( أ  الزعٌّق السقمِ لْط فاسح رس،ص Zanubiya et al.,2023:14رإ،د  زاظخ ) المنبظجخ  ،مب
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الَ الزانٌلٌعْب  ثر ىٌ رعٌّق ّس،ص الَ ا معب   ثمب فِ ذلج ،ْ ْخ فيس ا معب   ً،ْ ْخ اظزخداي 

المعزيلاْ   ً،ْ ْخ رؾعْ  المجْعبد ثشار ،جْس  ًثؾعت  زاظخ الزانٌلٌعْب لزطٌّس الع قبد مق 

(Dharta et al.,2024:2521ا  الزعٌّق السقمِ ّعباد )  المنظمبد ًّغعليب قب زح الَ عرة

ام   عد  ًرطٌّس ر عْ ريس ًالاؽز بظ ثبلعم   الؾبلْْ  ًرعصّص المجْعبد ممب ّإ ُ ئلَ شّب ح 

أ ًاد الزعٌّق السقمِ مضر المٌاقق ا لازسًمْخ ًًظبمر الزٌا ر  السثؾْخ ًذلج م      ئظزخداي

الاعزمباِ ًا ا مبد اجس اليبرا المؾمٌ  ًالزطجْابد اا سٍ للٌ ٌ  ئلَ العم   اجس 

و 3130اليٌارا الر،ْخ فِ أُ ماب  ًفِ أُ ًقذ  ًفِ ىرا ا غبز رصا  زاظخ )المصسُ  

زِ رغطِ عمْق أمشطخ الزعٌّق الزِ رعزمد الَ أُ ( الزعٌّق السقمِ ثأمو "المظلخ" ال102

ًقد ا زلا الجبؽضٌ  فِ ًعيبد رانٌلٌعْب زقمْخ  ظٌا  اجس ا مزسمذ أً  ً  الارصب  ثب مزسمذ  

  ًّما  ر عْس اد  م  ىره الزعسّ بد ؽعت مصب زىب فِ الزعٌّق السقمِمظسىس ؽٌ  رعسّا 

 ( 9الغدً  )

 الزعٌّق السقمِ( ٌّظؼ اد  م  رعبزّا 9الغدً  )
 الزعسّا المصدز د

9 
و 3130)کؾْر ًآ سً   

910) 

اظزخداي الزانٌلٌعْب السقمْخ للزعٌّق مضر ا مزسمذ  اليٌارا الر،ْخ العبابد 

الر،ْخ  المٌاقق ا لازسًمْخ  منصبد الزٌا ر الاعزمباِ ًالجسّد ا لازسًمِ 

ّزْؼ للمعزيلاْ  ظيٌلخ لاظزيدال العم   الؾبلْْ  ًالغد  ثزال خ منخ عخ ممب 

 الٌ ٌ  ئلَ ااظٌا  العبلمْخ ًّصّد م  ًاْيس ثبلعسًض ًالخصٌمبد 

2 
(Oklander et 

al.,2024: 16) 

اظزسارْغْخ رعٌّاْخ مٌؽدح رس اظزخداميب الَ مطب  ًاظق م      مغمٌاخ م  

 الزانْبد اجس ا مزسمذ  قنب  العم   ثشسا  منزظ أً  دمخ 

3 
(da Silva Wegner et 

al.,2023: 2) 

ّشمر مغمٌاخ م  اامشطخ ًالعملْبد الزِ ّعيليب اظزخداي الزانْبد السقمْخ مق 

الزس،ْص الَ الارصبلاد السقمْخ  ثمب فِ ذلج ااعيصح المؾمٌلخ ًمٌاقق الٌّت 

ًمؾس،بد الجؾش ًالجسّد ا لازسًمِ ًًظبمر الزٌا ر الاعزمباِ فْمب ّزعلق ثجنب  

 مد لزلجْخ اؽزْبعبد العم   ًالمعزيلاْ  ثشار أفعر ا قبد غٌّلخ اا

4 (Ali,2022:40) 

رؾاْق أىدال الزعٌّق م      رطجْق الزانْبد ًالٌظبمػ السقمْخ الزِ رشُار 

قنٌاد الزعٌّق اجس ا مزسمذو الٌّت  ًًظبمر الزٌا ر الاعزمباِ  ًالجسّد 

المؾمٌ  ًالزل صٌّ  السقمِ   ا لازسًمِ  ًقٌااد الجْبمبد  ثب ظبفخ ئلَ اليبرا

 ئلخ 

5 (Ashraful,2021:4) 
اظزخداي الزانْبد السقمْخ لزسًّظ العلق أً الخدمبد أً الع مبد الزغبزّخ ًمعبادح 

 أمشطخ الزعٌّق الَ رؾعْ  معسفخ العم   م      رلجْخ اؽزْبعبريس 

 و م  اادا  الجبؽضِْ  الی ظٌ  المصب ز المشبز الْيبانًصذس   

 انرسىَك انشلًٍ: أهًُح  -1

الزعٌّق السقمِ ثأمو ّما  عمق  ( أىمْخJudijanto et al.,2023:182لخصذ  زاظخ )

ثْبمبد العم   ًفؾصيب لمعسفخ المصّد ا  ر عْ ريس ًظلٌ،يس ًرخصْ  الارصبلاد مق العم   

م      رادّس الزٌ ْبد ًاسًض المنزغبد ثنب ، الَ ر عْ د العم   ًأفعبليس  ًّما  رلخْ  

  :( اجس النابغ آرْخ322-322 و3132اابز )شا   ًالِ کمب  المصسفِأىمْخ الزعٌّق السقمِ 

رٌفس  زعخ أالَ م  الساؽخ الزِ رما  العم   م  الٌ ٌ  ئلْيب فِ  ذىفُش انىلد وانعهذ: -9

 ااظجٌ  ًأّنمب راٌ   عمْق ااًقبد ئذ ًفسريب الَ مداز العباخ غٌا  أّبي

خ فِ ظٌ  أ  رانٌلٌعْب المعلٌمبد م  اأميب أ  رؾع  م  أ ا  الٌظْ خ ًثنب  الضا انعىدج: -3

 رادّس  دمبد مصسفْخ زقمْخ ذاد عٌ ح ماجٌلخ م  قجر العم   

رععَ المإظعبد المصسفْخ ئقبمخ ا قبد غٌّلخ اامد مق ام ميب  ئذ ٌّفس  :ذؽمُك الأستاغ -2

ا مزسمذ ئمابمْخ ئعسا  مؾب صبد ًالْو رٌلْد رغسثخ ئّغبثْخ مق الع مخ الزغبزّخ مضر راْْس 

 زسؽبد ًالْو ّإ ُ الَ ازر ب  معزٌٍ اازثبػ أً رادّس الما الخدمخ

ّعد ا مزسمذ فس خ عْدح لسثػ المإظعبد المصسفْخ ثعم ميب  فاػهُح انًؤسساخ انًصشفُح: -2

ًمعزخدمْيب فْمب ثْنيس اجس معبىمزو فِ ارصبلاد المغزمق  ًّما  أ  ّؾع  ىرا الارصب  
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الخدمبد المصسفْخ المادمخ   جسريس فع  ا  ؽصٌ  ىره المإظعبد الَ رغرّخ زاععخ ؽٌ 

اجس اثدا  ازاميس ًرعلْابريس ًثرلج رزما  ىره المإظعبد م  ارخبذ اظزسارْغْبد رعٌّاْخ مبعؾخ 

 ًّعصش الع قخ مق المإظعبد المصسفْخ 

و اظزخداي الاثزابز الزانٌلٌعِ الغدّد فِ ظٌ  رادّس يشوَح انخذياخ انًصشفُح انشلًُح -0

رما  العم   م  الٌ ٌ  ئلَ ؽعبثبريس المصسفْخ  ً  أ  رزأصس الخدمبد المصسفْخ السقمْخ  

ب  ثبلٌقذ ًالعبمر الغغسافِ  ،مب أ جؼ الزعٌّق السقمِ ابمعب ثعجت م  مزو ًمسًمزو  ًأّع،

 ال ٌامد المسرجطخ ثبلزعبم د مضر العساخ ًالا ب ح ًئمابمْخ الٌ ٌ  ًمب ئلَ ذلج 

لازسًمْخ رعزمد الی  جساد رعٌّاْخ ، ٌ ح اجس ا  رطٌّس الزغبزح ا ذطىس انركُىنىظُا:  -.

مخزلا الانٌاد السقمْخ لزؾاْق مغبػ ااامب  ئذ أ جؾذ ىره الانٌاد ميمخ فِ الخدمبد 

الخدمبد المصسفْخ مجزکسح ًؽدّضخ رزْؼ للعم   الٌ ٌ  المجباس ئلَ  المصسفْخ  ًا 

امب  الزنبفعِ الٌْي الرُ ايده لرلج ا  ابلس اا .ظغ ريس المبلْخ ًمعبم ريس اجس ا مزسمذ

  .الاطب  المصسفِ م  اثزابزاد رانٌلٌعْخ ملؾٌظخ ئذ ا جؼ العمٌ  ال اسُ لاقزصب  أُ ثلد

ّما  أ  ّعصٍ ئمزشبز الزعٌّق السقمِ الَ الصعْد العبلمِ ئلَ ئمابمبرو  انركهفح انًُخفضح: -1

 مصسفْخ ًزاؽخ العم   فِ رٌفْس الزابلْا ًظساخ مار المعلٌمبد م  عبمت المإظعبد ال

 أهذاف انرسىَك انشلًٍ: -2

الی ًعٌ  أىدال ادّدح للزعٌّق السقمِ فِ  (9113و 3132ّشْس )الغبلِ       

  :المصبزل الزغبزّخ أىميب

الزاسة م  العم   الؾبلْ  ًعرة ام   عد  م      الاعبثخ الالازسًمْخ ا  الزعبؤلاد  -9

 ًاسض الخدمبد المصسفْخ 

 شّب ح المجْعبد م      الزسًّظ ًرادّس الخدمبد فِ مطب  أًظق ًأ،جس فِ المصبزل  -3

  شّب ح الٌ ٌ  الَ ام   عد  الَ الغبمجْ  المؾلَ ًالدًلَ )شّب ه الؾصو العٌقْخ(  -2

رادّس ًرؾاْق ظساخ فِ الا ا  مق رؾاْق قْمخ معبفخ للعم   المزعبملْ  ًالمؾزملْ  فِ  -2

 المصبزل  

 أتؼاد انرسىَك انشلًٍ: -3

م  أعر قْبض المزغْس المعزار ًىٌ الزعٌّق السقمِ لاثد م  الاازمب  الَ مغمٌاخ م    

الزعٌّق عزاد ئ  رلج ااثعب  )ر  ئلا ئ  الجبؽضخ ااثعب  ًالزِ رنبًليب العدّد م  الجبؽضْ  فِ  زاظبريس

المشبز،خ( ّعد اا،ضس قجٌلا، الغرة  الاؽز بظ    الزٌا ر اجس اجکبد الزٌا ر الاعزمباِ 

لار ب  أغلت الجبؽضْ  الْيب م  عيخ  ًلم  مزيب لطجْعخ فِ اصسمب الؾبلِ   اامب،  ًامزشبزا، 

 :ًفْمب ّلِ اسػ مخزصس ليره ااثعب الدزاظخ ًمٌقعيب ًثْئخ الدزاظخ ًاْنزيب م  عيخ ا سٍ  

( ثأمو مغمٌاخ .1. و3130)العجْدُ ّعسل  انرسىَك ػثش شثکاخ انرىاصم الاظرًاػٍ: - أ

م  المٌاقق ا لازسًمْخ الزِ رزْؼ للمعزخدمْ  ئمشب  ًرجب   المؾزٌٍ ًثنب  اجابد اعزمباْخ 

افزساظْخ م      )ئمشب  مل بد اخصْخ  ًمشبز،خ الصٌز  ًمابغق ال ْدٌّ  ًالزعلْابد  

بمبد ًالمؾب صبد(  ممب ّعير الزٌا ر ًالز بار ثْ  اافسا  ًالمغمٌابد ذاد الاىزم

( ئلَ ئ  الزعٌّق اجس اجکبد الزٌا ر Abuhmeidan,2023:38المشزس،خ  ًّشْس )

الاعزمباِ ّعَد مإصسح ؽدّضخ فِ مغزمعبرنب  ئذ لس ّمط الَ ًعٌ ه أ،ضس م  اادّ  م  

ب الرُ ّؾٌ  الٌّت ئلَ اجاخ معلٌمبد  الصمب  ًلانو أ جؼ الاٌح الدافعخ ًالزأصْس اا،ضس ؽعم،

( ثأمو ًظْلخ لممبزظخ ا ا   ا  Suprayitno,2024: 172ًّعد )  ًارصبلاد ر بالْخ

العلق ًالخدمبد ثطس  عدّدح  ً ب خ م      الاظز ب ح م  رانْبد الزٌشّق الابممخ الَ 

قٌااد الجْبمبد للزٌا ر مق المعزيلاْ  ًالعم   ثطسّاخ فعبلخ ًفِ الٌقذ المنبظت ًمنبظجخ 

 م  ؽْش الزال خ 

الزٌا ر ّعد ًاؽدا، م  أىس ال س  لخلق  ( ا 0و 3131)غبلت ًآ سً   أابز  انرىاصم: - ة

الاْمخ فِ الزعٌّق السقمِ امو ّمضر فس خ لزخصْ  الز بار ثْ  الخدمخ المادمخ ًالٌقذ أً 
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( امو م  أىس 910و 3133الغيد الزعٌّاِ ا،ضس م  العمْر فِ ًقذ ًاؽد   ًّعزاد ) بلؼ  

لزعٌّق السقمِ  ًالرُ ّزمضر ثنار المعلٌمبد ًز ً  ال عر ثْ  ااثعب  الزِ رعبىس فِ مغبػ ا

ئ  الزٌا ر مق العم   أمس  (211و 3132المسظِ  ) المنظمخ ًام ميب  کمب ّإکد

ظسًزُ لزؾدّد ر عْ ريس ًؽبعبريس ًز ً  أفعبليس  ًّزس ذلج م      رانْبد قنٌاد 

ابًّيس م      الزعلْابد  مٌاقق الزعٌّق السقمِ  ثؾْش ّزس الس  الَ اظز عبزاريس ًا

الدز اخ  السظبمر النصْخ  رطجْابد اليبرا المؾمٌ      ئلخ  اامس الرُ ّعيس ثزعصّص ًلا  

 .العم   للمنظمخ ًمنزغبرو

( الغرة ىٌ أظبض ر بار العم    ئذ ّزطلت 919و 3132)مؾع  اسل کر م   نعزب:ا - د

م  عرة العم   ئلَ المٌقق ًالامزجبه ئلَ منيس شّبزح لمٌقق المنظمخ الالازسًمِ  ًّزع

( ثأمو .31و 3132)اجبض ًآ سً  ًّعسل ا ا مبد  ًؽ ع الع مخ الزغبزّخ فِ الرا،سح  

مدٍ قدزح المنظمخ الَ رلجْخ ؽبعبد ًزغجبد العم   ثبلمدٍ الاسّت ًالجعْد م      مب 

الٌقذ ًالماب  المنبظجْ   رادي م  منزغبد رزمْص ثغٌ ح ابلْخ ًظعس منبظت ًرٌفْسىب فِ

-El-Sherbiny and Alّشْس )ً ًلاميس للمصسل العم   ًً ٌلا، ئلَ رؾاْق زظب 

Romeedy,2023:2 ئلَ ئ  المنظمخ راٌي ثارجب  ادح ًظبمر للغرة  منيب رجنِ ثسامظ )

المعإًلْخ الاعزمباْخ  أً اظزخداي منزغبد  دّاخ للجْئخ  أً رسرْت المٌقق فِ مزبمظ 

 د الجؾش  منزدّبد  مٌاقق  ز اخ  مدًمبد    ئلخ مؾس،ب

ا  ا،زعبة العمْر عدّد ّالا المنظمخ  معخ  (Kotler et al.,2018:265) ّسٍ الاؼرفاظ: - س

أظعبل م  رال خ الاؽز بظ ثبلعم   الؾبلْْ  ًؽر مشا ريس  ًّعزجس العم   الؾبلْْ  

مصدز رسًّظ لمنزغبد المنظمخ لا  ،ر العمْر ظٌل ّؾش ا دقبمو ًاقبزثو الَ اسا  

نب  ا قبد مسثؾخ ( ا  ىرا الجعد ميس فِ ث01و 3132ًّعزجس )اکٌز   .منزغبد المنظمخ

ئ  العم   ّضاٌ  ثبلمنظمخ ( 912و 3132)الدلٌُ  ًغٌّلخ ااعر مق العم    کمب ّإکد 

الزِ رؾبفع ثبظزمساز الَ ًاٌ ىب ليس ثبلاْمخ م      أ اميب المز ٌ   ًثبلزبلِ رعم  

ب ًّمنؾيب ًلاميس ليب  أ  الاؽز بظ ثبلعم   ّمضر مسؽلخ امزدا  الع قخ ثْ  المنظمخ ًشثبمني

 مجْعبريب  ًٌّفس ابمداد مسر عخ  ًثبلزبلِ أزثبػ أالَ   فس خ لصّب ح

ااساك العم   فِ العملْخ الزعٌّاْخ ثأمو  (211و 3132المسظِ  ) اسفو انًشاسكح: - ط

ًالزعسل الَ آزاميس م      الزٌا ر معيس ًالزعسل الَ ًعيبد مظسىس  ًر عْ ريس  

( ئلَ ئ  ئاساك العم   ىٌ ابمر زمْعِ فِ  لق Farouh et al.,2024:527ًاابزًا )

فاميب رزعم   .الطلت  امو ّعمر الَ ئاساك العم   فِ رؾدّد المؾزٌٍ ًرؾاْق الز بار

ئثاب  العم   منخسغْ  فِ مٌقق المنظمخ الَ الٌّت م      رؾدّش المعلٌمبد ثبمزظبي 

عد ّزعلق ثبلمعزخدمْ  ًالعنبّخ ثيس ( ئ  ىرا الج23و 3132ؽٌ  منزغبريب  ًّإکد )الدلْمِ  

ًمشبز،زيس ثعد امغراثيس ئلَ المٌقق  فبلمشبز،خ رعنِ ئقبمخ ا قبد مق العم   ؽْش ّاٌ  

 ىنبك اطب  ًأ ر ًّاٌ  العم   اسّاب، ًمشبز،ب، فِ الغيٌ  الزعٌّاْخ ًالمنزغبد  

 شاَُاً: اتركاس انخذياخ انًصشفُح: انخهفُح انُظشَح:

ا فعبلا، ًاّغبثْ،ب ًظسًزح اصسّخ فِ الاطب  المصسفِ فِ اصسمب  ّعدّ           الاثزابز انصس،

الؾبلِ لاظْمب فِ الغبمت الخدمبرِ منو  ا  الاثزابز فِ الخدمبد المصسفْخ ّعيس فِ رطجْق رانْبد 

   زقمْخ عدّدح فِ املْخ رادّس الخدمخ ا  غسّق ا ثدا  ًالا زسا  فْو لخلق قْمخ أالَ لدٍ العم 

ب ًفعبلا، فِ ئمغبػ المصبزل ًرؾعْ   ا ؽبظم، ًععر ذلج الاثزابز فِ الخدمبد المصسفْخ انصس،

ًرطٌّس أ اميب ًامليب  ثب ظبفخ ئلَ ععليب مزاْ خ مق الظسًل الطبزمخ ًالمزغْساد العسّعخ الزِ 

لعم   رشيدىب العبلس  ا  السقمنخ فِ امر المصبزل ّعنِ العساخ فِ ئمغبش ًرادّس الخدمبد ل

ًا،زعبة زظبىس م      شّب ح فعبلْزيس ًر باليس ًامعغبميس مق اا ا  المصسفِ المُن ر  ًثبلزبلِ 

 رماْ  المنظمخ م  المؾبفظخ الَ مابمزيب ًًظعيب الزنبفعِ  ا ر العٌ  
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ًالزجاْس  الاثزابز فِ اللغخ العسثْخ مأ ٌذ م  ال عر )ثاس(  ًمنو أثاس ًثب،ٌزح ًاثزاس الاتركاس:  -1

ا أُ أظس   ًثاس ئلَ الشِ  أُ أظس  ئلْو  ًثب،سه أُ ثب ز ئلْو  ًظبثاو فِ الزجاْس   ًثاس ثاٌز،

ًاثزاس الشِ  أُ اثزداو الَ مؾٌ غْس معجٌ   ًالجب،ٌز ىٌ العغر م  ،ر اِ   ًالجاس ىٌ أً  

غسّاخ الاثزابز ثأمو فاسح أً  (Longman Dictionary،ر اِ   ًّعسل قبمٌض لٌمغمب  )

لاد أ جؼ الاثزابز م  أثسش العٌامر (  292ًو  3133عدّدح ّزس اظزخداميب اً  مسح )ئظمباْر  

ًالعنب س الؾدّضخ فِ ،بفخ الاطبابد  ً ب خ الاطب  المصسفِ  ؽْش ّماّ  المصبزل م  مٌا،جخ 

ًّعنِ الزطٌز ًالسقمنخ الملؾٌظخ الزِ أ جؾذ عص ا، زمْعْب، م  ااامب  فِ اصسمب الؾبلِ  

الاثزابز الادزح الَ ا،زشبل ا قبد عدّدح  ًأظلٌة ؽْبح فسّد  ًؽلٌ  أ لْخ للمشا د  رزعس 

ثبلؾداصخ ًالمسًمخ ًاا بلخ ًالا،زمب  للمٌاقا ًالمشا د المخزل خ الزِ ٌّاعييب ا معب  فِ الؾْبح 

  .(11و .319)عجر  

ب  :انخذياخ انًصشفُح -2 ا ًملؾٌظب، فِ آًمخ اا ْسح  ؽزَ ايد قطب  الخدمبد ممٌا، ظسّع، ً،جْس،

أ  العدّد م  اقزصب ّبد الزصنْق رؾٌلذ ئلَ قطب  الخدمبد  ًالَ ىرا ااظبض رعبا ذ عيٌ  

الجؾش للٌ ٌ  ئلَ رعسّا مؾد  ًابمر للخدمخ ًمنيب مب ّزعلق ثبلخدمبد المصسفْخ  ؽْش أ  

م      الز بار مق العم   ًاافسا   الخدمخ ىِ املْخ رزاٌ  م  مغمٌاخ م  اامشطخ الزِ رزس

ًالعلق ًغْسىب م  المٌاز  المب ّخ أً اامظمخ أً الجنْخ ااظبظْخ الزِ ّمضليب مادي الخدمخ  ثيدل ؽر 

)الزمْمِ ًآ سً    ًثؾعت(  312و 3131)اجدالله   مشب،ر العم   ًرلجْخ غلجبريس أً مزطلجبريس

لخ م  اامشطخ غْس المسمْخ الزِ رؾدس مزْغخ للز با د ( فا  الخدمخ ىِ مشبغ أً ظلع.22و 3132

ثْ  المعزيلاْ  ًالمٌظ ْ  أً أاْب  أ سٍ ّادميب مادمٌ الخدمبد ًالزِ ريدل ئلَ رلجْخ زغجبد 

الخدمخ م  منظٌز الزعٌّق ىٌ أميب  (210و 3132)أثٌ العْنْ  ًاؽزْبعبد العم    ،مب ًاسّل 

أفعب  أً أمشطخ أً أ ا  ّادمو غسل ئلَ غسل آ س  ًرعدّ ىره اامشطخ غْس ملمٌظخ ًلا رإ ُ ئلَ 

 مار ملاْخ أُ اِ  

ئ   (Dybka and Cyran,2023:44) أابزد  زاظخ ،ر م اتركاس انخذياخ انًصشفُح:  -3

 فِ أُ قطب  آ س رشار مصب ز للمْصح الزنبفعْخ  الاثزابز فِ الخدمبد المصسفْخ  ،مب ىٌ الؾب 

الزِ رما  المصبزل م  الجاب  فِ العٌ  ًرؾعْ  أ اميب  ثب ظبفخ ئلَ ذلج فيِ رعمؼ ثبلزاْا مق 

 Syariful زاظخ کمب رإکد الغد  أً ؽزَ راٌّنيب   العم  اؽزْبعبد  الزغْساد فِ العٌ  ًمزبثعخ

& Lumbantobing,2023:597)بزل رجزاس فِ  دمبريب المصسفْخ م  أعر ال ٌش ( ئ  المص

ًالؾ بظ الَ ؽصزيب فِ العٌ   ،مب رغعر الاثزابز فِ  دمبريب اظزسارْغْخ أظبظْخ  ممب ّصّد م  

ب م  الزنبفعْخ  ثابميب فِ العٌ   ًثبلزبلِ أ جؼ الاثزابز فِ الخدمبد المصسفْخ عبمج،ب ؽبظم،

ا  رادّس ( فGustafsson et al,2020:112)ؾعت الاقزصب ّخ العبلمْخ فِ اصس العٌلمخ  ًث

المصبزل اا سٍ لزالْد  الخدمبد مجزکسح م  قجر مصسل معْ  ّغْس العٌ   ًّإ ُ الی  فق

( م  أىس ماٌمبد الجاب  .91و 3132)أزؽٌمخ ظيٌز ظٌ  عدّدح  ًّسی  ًالارجب   ممب ّإ ُ ئلَ

د المصسفْخ الزِ ّادميب قب زح الَ ًالاظزمساز للمصسل فِ العٌ  المصسفْخ أ  راٌ  الخدمب

ًئاجب  زغجبريس ًذلج م      رادّس  دمبد مزطٌزح  رٌا،ت الزادي  العم  رلجْخ اؽزْبعبد 

 الؾب ر فِ المصبزل العبلمْخ ًالمنبفعخ الَ أ ر اافعلْخ ثمصاّب ً، ب ح لزصّد م  أزثبؽو  

  ًّما  لخدمبد المصسفْخًقد ا زلا الجبؽضٌ  فِ ًعيبد مظسىس ؽٌ  رعسّا اثزابزا  

 ( 3ر عْس اد  م  ىره الزعسّ بد ؽعت مصب زىب فِ الغدً  )

 لخدمبد المصسفْخ( ٌّظؼ اد  م  رعبزّا اثزابزا3الغدً  )
 الزعسّا المصدز د

9 
) اس ًا سً   

 (191و 3132

املْخ ّزعبً  فْيب مادمٌ الخدمبد م  المصبزل مق المعزخدمْ  م      ر عْر 

الزانْبد الؾدّضخ ًرجنِ ميظ عدّد لاظزغ   الزانٌلٌعْب السقمْخ فِ ا،زعبة معسفخ 

المعزخدمْ   ا لْب، ً بزعْب، ًعمق آزاميس ً زاظخ ظلٌ،ْبريس ًالعمر الَ عمق ىره 

ْميب ًرؾٌّليب ئلَ  دمبد ذاد غبثق ئثدااِ ًفاب، المد  د لزٌلْد أفابز عدّدح ًراْ
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 لزٌعيبد المعزخدمْ  لزلجْخ اؽزْبعبريس ًئاجب  زغجبريس فِ ظر العصس السقمِ الؾبلِ 

3 

ثٌ زا   ًاغبمِ   )

 (29و 3132

 

الخدمبد المصسفْخ الابممخ  ثيدل  رٌفْس  دمبد مصسفْخ عدّدح ًمجزاسح  أً رطٌّس

العم   م      اظزخداي الزانٌلٌعْب ًاافابز ا ثدااْخ ئاجب  زغجبد ًاؽزْبعبد 

 لزؾعْ  ، ب ح ًفعبلْخ ًمْصح المصبزل الزنبفعْخ 

2 
و 3132)مجبزك 

9291) 

 دمبد عدّدح لس ّعجق للمصسل رادّميب أً رداًليب  مضر ا زسا   دمخ عدّدح  أً رعدّر 

ْخ اؽزْبعبد العم  الؾبلِ  دمخ مٌعٌ ح  أً رادّس  دمخ أمزغيب منبفط  ًذلج ثيدل رلج

 ًالمعزيدل 

2 

ظٌ امِ )

و 3139 ً س بغ

21) 

املْخ  نق اافابز الغدّدح ًًظعيب مٌظق الزن ْر  ًأفعر المصبزل ىِ الزِ رأرِ 

 ثأفابز مجزاسح ًرزسعميب ئلَ  دمبد رلجِ مزطلجبد العم   

 (31و 3131)الْو  0
ثيدل رؾعْ  الا ب ح ًال عبلْخ ًالمْصح الٌ ٌ  ئلَ  دمخ عدّدح أً مؾعنخ ئلَ ؽد مب 

 الزنبفعْخ  ًثبلزبلِ ئظبفخ قْمخ ئلَ المصسل 

 و م  اادا  الجبؽضِْ  الی ظٌ  المصب ز المشبز الْيب انًصذس

      فىائذ اتركاس انخذياخ انًصشفُح: -4

ب ّعد الاثزابز فِ الخدمبد المصسفْخ ماٌم،ب أظبظْ،ب فِ الاقزصب  العبلمِ ًّلعت       ا ميم، ًز،

لاد ( Thomas and Bella,2023:99-100فِ رعيْر الزغبزح  ًثؾعت مب أابزد ئلْو  زاظخ )

 ًىِو  العم ميبعلت الاثزابز فِ الخدمبد المصسفْخ العدّد م  ال ٌامد للمصبزل ً

للعم    ؽْش  ععر اظزخداي الزانٌلٌعْب العمر المصسفِ أ،ضس م  مخ: صَادج انشاؼح -9

ئلَ ؽعبثبريس ًرؾٌّر اامٌا  ً فق ال ٌارْس م  ىٌار يس الر،ْخ أً  ّمانيس الٌ ٌ 

 .أعيصريس اللٌؽْخ أً أعيصح الامجٌْرس

العملْبد المصسفْخ  ممب أ ٍ  لاد أ د اارمزخ ًالسقمنخ ئلَ رؾعْ  ، ب ح: ذؽسٍُ انكفاءج -3

 .المعبم د ًرؾعْ   قخ معبلغخ الجْبمبد ئلَ رالْر الٌقذ المطلٌة لمعبلغخ

رابلْ يب الزشغْلْخ  مضرو  قد مانذ الزانٌلٌعْب المصبزل م    ط: انركانُف خفض -2

املْبد ال سً  ًرابلْا المٌظ ْ  ًالعملْبد الٌزقْخ  ممب أ ٍ ئلَ رٌفْس الزابلْا لار 

 .م  المصبزل ًام ميب

لاد أ ٍ اظزخداي رانْبد المصب قخ ًالزش ْس الجٌْمزسّخ ئلَ رؾعْ  أمب   ذؼضَض الأياٌ: -2

 .رالْر مخبغس الاؽزْب  ًالٌ ٌ  غْس المصسػ ثو المعبم د المصسفْخ  ممب أ ٍ ئلَ

لاد أؽدصذ اس،بد الزانٌلٌعْب المبلْخ النبائخ اظطساث،ب فِ ممٌذط : صَادج انًُافسح -0

ٍ ئلَ  لق منبفعخ عدّدح فِ الصنباخ  ًقد أ ٍ ىرا الزالْدّخ  ممب أ  الخدمبد المصسفْخ

 .شّب ح الاثزابز ًرؾعْ  الخدمبد المادمخ للعم   ئلَ

لاد مانذ الزانٌلٌعْب المصبزل م  رخصْ   دمبريب لزلجْخ الاؽزْبعبد : نرخصُصا -.

  .المؾد ح لعم ميب  ممب أ ٍ ئلَ رغسثخ أفعر للعم   ًشّب ح ًلاميس

 انخذياخ انًصشفُح:أتؼاد اتركاس  -5

(  اتركاس انخذياخ انًصشفُحرس ا زْبز ااثعب  اا،ضس أىمْخ ًم  مخ لمزغْس المعزمد )      

ثب ظبفخ ئلَ قبثلْزيب للاْبض ًالزؾلْر ًازرجبغيب الٌصْق ثأىدال السظبلخ  ًفْمب ّلِ أثعب  اثزابز 

  الخدمبد المصسفْخو

ئ  مق ظيٌز الزانٌلٌعْب أ جؼ العمر ( Ahmad,2025:895ّعزاد ) :انرؽىل انشلًٍ -9

المصسفِ الزالْدُ  عج،ب  ًأ جؾذ الاٌااد ًاللٌامؼ المصسفْخ الزالْدّخ غْس فعبلخ  ممب 

أ ٍ ئلَ اللغٌ  الی الزؾٌ  السقمِ  ا  الزطٌزاد الزانٌلٌعْخ الغدّدح قد  لاذ ثعط 

ئ  الزؾٌ  السقمِ ّاُدي الطس  الجدّلخ الزِ رغعر العمر المصسفِ الزالْدُ قلْر ال بمدح  

مغمٌاخ م  المصاّب الؾبظمخ لزعصّص  دمبد مصسفْخ مضرو ظيٌلخ الٌ ٌ   ثؾْش ّزما  

العم   م  الٌ ٌ  ئلَ ؽعبثبريس المصسفْخ فِ أُ ًقذ ًفِ أُ ماب   ً  الؾبعخ ئلَ 

( ئ  الزؾٌ  السقمِ أ ٍ ئلَ Yoganandham,2024:4560ًّعزجس ) .شّبزح فس  فعلِ
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ِ الخدمبد المصسفْخ  مضر الاسًض الصغْسح  ًؽلٌ  الدفق اجس اليبرا اثزابز ف

المؾمٌ   ًؽعبثبد الزٌفْس السقمْخ  ممب ّمُاّ  ال ئبد المؾسًمخ م  الٌ ٌ  ئلَ 

 .الخدمبد ااظبظْخ  ً فق اغلخ النمٌ الاقزصب ُ فِ المغزمعبد المؾسًمخ

اثزابز رانٌلٌعْب فِ  (Gyau et al.,2024:3رصا  زاظخ ) الاتركاس انركُىنىظٍ: -3

الاطب  المصسفِ ثأمو مغمٌاخ م  الزطجْابد  ثمب فِ ذلج ارخبذ الاسازاد آلْخ  

ًالزؾلْ د الزنجإّخ  ً دمبد العم   المُخصّصخ  ًالزِ ّمُانيب رجعْػ العملْبد  رؾعْ  

رخصْ  المٌاز   رخ ْا المخبغس  رعصّص الا ب ح  ً  ط الزابلْا  ممب ّإُ ُ فِ 

 Nguyen etبّخ ئلَ رؾعْ  اا ا  ًالسثؾْخ  ا ر المإظعبد المصسفْخ  أمب )الني

al,2024:3 ِّنُظسً  ئلَ الاثزابز الزانٌلٌعِ ،عبمر زمْعِ فِ  فق اغلخ الاثزابز ف )

قطب  الخدمبد المصسفْخ  ًّشيد الاطب  المصسفِ آصبزا، ملؾٌظخ الَ رادّس الخدمبد 

( أ  Toyirov and Ulashov,2025:381ٌعِ  ّعزاد )المجزکسح مزْغخ، ل ثزابز الزانٌل

ا ثبلغ ااىمْخ لعمب  الادزح الزنبفعْخ للمصبزل ًرلجْخ اؽزْبعبد  اثزابز الزانٌلٌعِ أمس،

 ًمزطلجبد العم    

( ئ  الاثزابز الزعٌّاِ فِ الاطب  Munira,2025:78ّعزاد ) الاتركاس انرسىَمٍ:  -2

لْط مغس  ارغبه  ثر ظسًزح للمإظعبد المصسفْخ للؾ بظ الَ قدزريب المصسفِ 

الزنبفعْخ الَ السغس م  رطٌز رٌقعبد العم   ًرصاّد ظغٌغ العٌ   ًرسی  زاظخ 

(Chiguvi et al.,2025:11 ا )    اثزکبز الزعٌّق ّماّ  م  فيس ر عْ د العم

ليس  ممب ّعُباد الَ الاؽز بظ ًالعٌامر السمْعْخ لٌلاميس ًزظبىس ً لق رغبزة ممْصح 

 ثبلعم    

( ئ  الاثزکبز فِ أمشطخ Chiguvi et al.,2025:11ّعزاد کر م  ) اتركاس انؼًهُاخ: -2

ًالعملْبد المصسفْخ أ د الی رؾٌلاد عٌىسّخ فِ ابلس ااامب   ؽْش ؽلذ المعبم د 

  ًالمخبغس السقمْخ مؾر ابلس المعزنداد الٌزقْخ  ممب أ ٍ ئلَ رخ ْط معد  اا طب

 ًثؾعت مب أابزد ئلْو  زاظخالعبلْخ ًرالْر الزال خ ًالزأ ْس لارٍ م  العم   ًالمصسل  

(Thaib et al.,2025:4 فا  اثزابز العملْبد ّإصس الَ أ ا  ااامب  م      اظزخداي )

غسّاخ عدّدح ًأ،ضس فعبلخ ً، ب ح فِ ئمغبش ااامب  فِ الاطب  المصسفِ  ًّعُد زأض 

الجشسُ ابم ، ثبلغ ااىمْخ فِ  اس اثزابز العملْبد  ًظْاٌ  ليب رأصْس ئّغبثِ الَ  المب 

أ  الزادي الزانٌلٌعِ ظبىس  (Bakri et al.,2024:235مغبػ أ ا  ااامب   کمب أًظؼ )

فِ اثزکبز العملْبد المصسفْخ  ممب رزُْؼ المعلٌمبد المزابملخ ًلٌؽخ المعلٌمبد الزؾلْلْخ 

أ ا  المصسل  ًىرا ّإ ُ ئلی شّب ح الا ب ح المعبم د ًالش بفْخ فِ  زؤّخ أًظؼ ؽٌ 

 ؽلٌ  العملْبد ًارخبذ قسازاد أ،ضس  قخ ًظساخ ًفعبلْخ  

( ئلی أ  منصبد الخدمبد Ahmad,2025:900-901ّشْس ) الأيٍ انسُثشاٍَ: -0

 المصسفْخ السقمْخ رعزخدي ئعسا اد الزش ْس ًاامب  لؾمبّخ المعبم د ًالجْبمبد

الشخصْخ  ًلزغنت الخٌل م  الاؽزْب  ًالاس نخ ًظسقخ اليٌّخ  ًّسی 

(Munira,2025:81 ئ  ئ ازح المخبغس فِ الاطب  المصسفِ ايدد رؾٌلا، ،جْسا، ث عر )

الزطٌزاد فِ الزانٌلٌعْب السقمْخ  أ جؼ الر،ب  الا طنباِ ًالزعلس آلِ أ ًاد لا غنَ 

مِ  ممب ّعمؼ للمصبزل ثمساقجخ المخبغس انيب فِ ،شا الاؽزْب  ًاام  العْجسا

( ا  رجنِ Yakubova and Shomurotova,2024:64ًالزخ ْا منيب  ًّسًا )

الزانْبد الجبٌّمزسّخ ًرطجْايب ّإصس فِ رعصّص أم  العملْبد المصسفْخ مضر معؼ ثصمبد 

اا بثق  ًالزعسل الَ الٌعو  ًالزعسل الَ الصٌد  ًأمب  المعبم د المصسفْخ  ً 

أ  الزادي فِ مغب  اام  العْجسامِ مزْغخ ل ثزابز فِ  (Bakri et al.,2024:235ّعزاد )

قطب  الخدمبد المصسفْخ  ًقد اظزضمسد المصبزل اظزضمبزاد ،جْسح فِ أمظمخ اام  

 المزادمخ لؾمبّخ ثْبمبد العم   ًمعبلغخ ريدّداد اام  العْجسامِ المعادح 
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 ٍَ نهذساسحانًثؽس انصانس: انعاَة انًُذا
 أولاً: وصف انؼًم الاؼصائٍ:

ّزعم  ىرا المجؾش ادح رطجْابد منيب ً ا مزغْساد الدزاظخ ًرشخْصيب م  ًعيخ 

مظس اْنخ م  المعزغْجْ  فِ المصبزل الزغبزّخ المدزًظخ ثمدّنخ العلْمبمْخ  ًذلج ثبلاازمب  الَ 

ًذلج ل ظزدلا  الَ الزاسازاد  (SPSS V.26) ثسمبمظ الؾاْجخ الاؽصبمْخ للعلٌي الاعزمباْخ

ًالنعت المئٌّخ ًااًظبغ الؾعبثْخ ًالامؾسافبد المعْبزّخ ًالاىمْخ النعجْخ  ،مب رس اظزخداي 

 ( م  اعر رؾلْر الزأصْس AMOS V.24الجسمبمظ الاؽصبمِ )

 شاَُاً: وصف وذشخُص يرغُشاخ انذساسح

 وصف وذشخُص يرغُش انرسىَك انشلًٍ: -أ

بثبد ًلار اثعب  مزغْس الزعٌّق السقمِ ،بمذ أالَ م  الٌظػ الؾعبثِ ئ  عمْق ا ع   

( ٌّظؼ ااىمْخ النعجْخ اثعب  الزعٌّق السقمِ م  ًعيخ مظس 2(  ًا  الغدً  )2ال سظِ الجبلغ )

اْنخ م  المجؾٌصْ  فِ المصبزل الزغبزّخ ثمدّنخ العلْمبمْخ  ا  غسّق قْس الٌظػ الؾعبثِ 

الاىمْخ النعجْخ رجْ  لنب ا  أىس ااثعب  لمزغْس الزعٌّق السقمِ معجْب، ىٌ ثعُد ًالامؾسال المعْبزُ ً

( ًثأىمْخ 22 9( ًالامؾسال المعْبزُ )13 0الاؽز بظ ًذلج ثدلالخ قْمخ الٌظػ الؾعبثِ الجبلغ )

%(  ًر ه م  ؽْش الاىمْخ النعجْخ ثعُد الغرة ًذلج ثدلالخ قْمخ الٌظػ 83.29معجْخ ثلغذ )

%(  ًفِ 80.57( ًثأىمْخ معجْخ ثلغذ )21 9( ًالامؾسال المعْبزُ )2. 0الجبلغ ) الؾعبثِ

( ًالامؾسال 20 0المسرجخ الضبلضخ عب  ثعُد الزٌا ر ًذلج ثدلالخ قْمخ الٌظػ الؾعبثِ الجبلغ )

%(  ًفِ المسرجخ الساثعخ عب  ثعُد المشبز،خ ًذلج .1 11( ًثأىمْخ معجْخ ثلغذ )21 9المعْبزُ )

( ًثأىمْخ معجْخ ثلغذ 01 9( ًالامؾسال المعْبزُ )5.21قْمخ الٌظػ الؾعبثِ الجبلغ ) ثدلالخ

%(  فِ ؽْ  ا  ثعُد الزعٌّق اجس اجابد الزٌا ر الاعزمباِ رجْ  ا  اقر الاثعب  أىمْخ 92 12)

( ًثأىمْخ معجْخ 01 9( ًالامؾسال المعْبزُ ).1 2ًذلج ثدلالخ قْمخ الٌظػ الؾعبثِ الزِ ثلغذ )

 %( 22 1.زىب )قد

 ( ااىمْخ النعجْخ اثعب  مزغْس الزعٌّق السقم2ِالغدً  )

 انىسظ انؽساتٍ الأتؼاد خ
 الاَؽشاف

 انًؼُاسٌ
 انرشذُة الاهًُح انُسثُح%

 انخايس 69.43 1.59 4.86 انرسىَك ػثش شثكاخ انرىاصم الاظرًاػٍ 1

 انصانس 77.86 1.48 5.45 انرىاصم 2

 انصاٍَ 80.57 1.40 5.64 انعزب 3

 الاول 83.29 1.33 5.82 الاؼرفاظ 4

 انشاتغ 74.14 1.58 5.21 انًشاسكح 5

 n=127     (SPSS V.26)و م  ئادا  الجبؽضِْ  اظزنب ا ئلَ مخسعبد ثسمبمظ انًصذس

 وصف وذشخُص يرغُش اتركاس انخذياخ انًصشفُح: -ب

ئ  عمْق ا عبثبد ًلار أثعب  مزغْس اثزابز الخدمبد المصسفْخ ،بمذ أالَ م  الٌظػ   

( ٌّظؼ ااىمْخ النعجْخ اثعب  اثزابز الخدمبد 2(  ًا  الغدً  )2الؾعبثِ ال سظِ الجبلغ )

المصسفْخ م  ًعيخ مظس اْنخ م  المجؾٌصْ  فِ المصبزل الزغبزّخ ثمدّنخ العلْمبمْخ  ا  غسّق 

ٌظػ الؾعبثِ ًالامؾسال المعْبزُ ًالاىمْخ النعجْخ رجْ  لنب ا  أىس الاثعب  لمزغْس اثزابز قْس ال

( 11 .الخدمبد المصسفْخ معجْب، ىٌ ثعُد الام  العْجسامِ ًذلج ثدلالخ قْمخ الٌظػ الؾعبثِ الجبلغ )

لنعجْخ ثعُد %(  ًر ه م  ؽْش الاىمْخ ا22 11( ًثأىمْخ معجْخ ثلغذ ).3 9ًالامؾسال المعْبزُ )

( 23 9( ًالامؾسال المعْبزُ ).0 0اثزابز العملْبد ًذلج ثدلالخ قْمخ الٌظػ الؾعبثِ الجبلغ )

%(  ًفِ المسرجخ الضبلضخ عب  ثعُد اثزابز الزعٌّق ًذلج ثدلالخ قْمخ .2 11ًثأىمْخ معجْخ ثلغذ )

%(  .2 11ثلغذ ) ( ًثأىمْخ معجْخ22 9( ًالامؾسال المعْبزُ ).0 0الٌظػ الؾعبثِ الجبلغ )

( 02 0ًفِ المسرجخ الساثعخ عب  ثعُد الزؾٌ  السقمِ ًذلج ثدلالخ قْمخ الٌظػ الؾعبثِ الجبلغ )



Journal of Business Economics for Applied Research, Vol. (7), No. (2), Part (2): 1239-1263 

Doi: https://dx.doi.org/10.37940/BEJAR.2025.7.3.61 

9303 

%(  فِ ؽْ  ا  ثعُد الاثزابز 92 11( ًثأىمْخ معجْخ ثلغذ )23 9ًالامؾسال المعْبزُ )

( 02 0ثلغذ )الزانٌلٌعِ رجْ  ا  اقر الاثعب  أىمْخ ًذلج ثدلالخ قْمخ الٌظػ الؾعبثِ الزِ 

 %( 11 11( ًثأىمْخ معجْخ قدزىب )2. 9ًالامؾسال المعْبزُ )

 ( ااىمْخ النعجْخ اثعب  مزغْس اثزابز الخدمبد المصسفْخ2الغدً  )

 انىسظ انؽساتٍ الأتؼاد خ
 الاَؽشاف

 انًؼُاسٌ
 انرشذُة الاهًُح انُسثُح%

 انشاتغ 79.14 1.42 5.54 انرؽىل انشلًٍ 1

 انخايس 79.00 1.63 5.53 انرکُىنىظٍالاتركاس  2

 انصانس 79.46 1.43 5.56 اترکاس انرسىَك 3

 انصاٍَ 79.46 1.42 5.56 اترکاس انؼًهُاخ 4

 الاول 4388. 1.26 6.09 الأيٍ انسُثشاٍَ 5

 n=127     (SPSS V.26)و م  ئادا  الجبؽضِْ  اظزنب ا ئلَ مخسعبد ثسمبمظ انًصذس

 فشضُاخ انذساسح:انرؽمك يٍ شانصاً: 

: لا َرىافش انرسىَك انشلًٍ ػهً انًسرىي انكهٍ وتذلانح أتؼادِ الاونًاخرثاس انفشضُح انشئُسح  -1

 فٍ انًصاسف انرعاسَح تًذَُح انسهًُاَُح يٍ وظهح َظش ػُُح يٍ انؼايهٍُ فُها. 

 One-Sample Wilcoxon Signedظْزس اظزخداي الا زجبز الاؽصبمِ ال معلمِ )

Rank Test لا زجبز ال سظْخ اا ه  ؽْش ّعزند ىره الا زجبز الَ المابزمخ ثْ  قْمخ الٌظْػ )

( ؽعت ماْبض لْاس  2المشبىد )المؾعٌة م  العْنخ( ًقْمخ الٌظْػ الافزساظِ ًالمعبًُ الَ )

فشضُح انؼذو: لا  ال سظْخ المعزخدمخ للزؾاق م  ذلج ىِوالعجباِ المعزخدي فِ  زاظزنب  ً

انرسىَك انشلًٍ ػهً انًسرىي انكهٍ وتذلانح أتؼادِ فٍ انًصاسف انرعاسَح تًذَُح َرىافش 

 انسهًُاَُح.
َرىافش انرسىَك انشلًٍ ػهً انًسرىي انكهٍ وتذلانح أتؼادِ فٍ انًصاسف  وانفشضُح انثذَهح

 انرعاسَح تًذَُح انسهًُاَُح.
 ( الَ مبّلِو0رإاس مزبمظ الغدً  )

ًذلج  انًصاسف انرعاسَح تًذَُح انسهًُاَُحالَ المعزٌٍ الالِ فِ  انرسىَك انشلًٍّزٌافس أ_ 

( ًىٌ أ،جس م  قْمخ الٌظْػ ال سظِ ًالمعبًّخ قْمزو 11 0قْمخ الٌظْػ المشبىد ًالرُ ثلغ )ثدلالخ 

 One-Sampleالمسافاخ لا زجبز )( P-value)( ًىرا ال س  معنٌُ ثدلالخ الاْمخ الاؽزمبلْخ 2الَ )

Wilcoxon Signed Rank Test( ًالزِ ثلغذ )لرا ًاظزنب ا، الَ ( 10 1( ًىِ اقر م  )111 1

مزٌافس انرسىَك انشلًٍ النزْغخ اا ه ظٌل رسفط فسظْخ العدي ًراجر ال سظْخ الجدلْخ الابملخ ثأ  

  انًصاسف انرعاسَح تًذَُح انسهًُاَُحفِ 

ش شثكاخ انرىاصم الاظرًاػٍ، انرسىَك ػثًالمزمضلخ ثار م  )انرسىَك انشلًٍ أتؼاد رزٌافس  ب_

قْمخ ًذلج ثدلالخ  انًصاسف انرعاسَح تًذَُح انسهًُاَُح( فِ انًشاسكح  انرىاصم، انعزب، الاؼرفاظ

('' الَ الزٌالِ ًىِ أ،جس 01 0(  )11 .(  )11 .(  )11 .(  )11 0الٌظْػ المشبىد ًالرُ ثلغ '')

-P)ا ال س  معنٌُ ثدلالخ الاْمخ الاؽزمبلْخ ( ًىر2م  قْمخ الٌظْػ ال سظِ ًالمعبًّخ قْمزو الَ )

value )( المسافاخ لا زجبزOne-Sample Wilcoxon Signed Rank Test ًالزِ ثلغذ )

لرا ًاظزنب ا، الَ النزْغخ اا ه ظٌل رسفط فسظْخ العدي ( 10 1( لار منيس ًىِ أقر م  )111 1)

انًصاسف انرعاسَح تًذَُح مزٌافسح فِ انرسىَك انشلًٍ ًراجر ال سظْخ الجدلْخ الابملخ ثأ  اثعب  

  انسهًُاَُح
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( مزبمظ ا زجبز رٌافس الزعٌّق السقمِ فِ المصبزل الزغبزّخ ثمدّنخ العلْمبمْخ الَ 0الغدً  )

 المعزٌٍ الالِ ًثدلالخ اثعب ه 

 انمشاس
P-

value 

َىع 

 الاخرثاس

لًُح انىسُظ 

 انفشضٍ

لًُح انىسُظ 

 انًشاهذ
 انًرغُشاخ

زفط فسظْخ 

 العدي
0.000 

O
n

e-
S

am
p

le
 W

il
co

x
o

n
 S

ig
n

ed
 

R
an

k
 T

es
t

 

 الزعٌّق السقمِ 11 0 2

زفط فسظْخ 

 العدي
1 111 2 0 11 

انرسىَك ػثش شثكاخ انرىاصم 

 الاظرًاػٍ

زفط فسظْخ 

 العدي
 انرىاصم 11 . 2 111 1

زفط فسظْخ 

 العدي
 انعزب 11 . 2 111 1

زفط فسظْخ 

 العدي
 الاؼرفاظ 11 . 2 111 1

زفط فسظْخ 

 العدي
 انًشاسكح 01 0 2 111 1

 n=127     (SPSS V.26)و م  ئادا  الجبؽضِْ  اظزنب ا ئلَ مخسعبد ثسمبمظ انًصذس

لا ذرثًُ انًصاسف انرعاسَح تًذَُح انسهًُاَُح اتركاس انخذياخ اخرثاس انفشضُح انشئُسح انصاَُح:  -2

 انكهٍ وتذلانح أتؼادِ يٍ وظهح َظش ػُُح يٍ انؼايهٍُ فُها.انًصشفُح ػهً انًسرىي 

 One-Sample Wilcoxon Signedظْزس اظزخداي الا زجبز الاؽصبمِ ال معلمِ )

Rank Test فشضُح انؼذو: لا ذرثًُ  الارْخو( اّعب، لا زجبز ال سظْخ اا ه ًؽعت ال سظْخ

ػهً انًسرىي انكهٍ وتذلانح  انًصشفُح انًصاسف انرعاسَح تًذَُح انسهًُاَُح اتركاس انخذياخ

 أتؼادِ.

ػهً  ذرثًُ انًصاسف انرعاسَح تًذَُح انسهًُاَُح اتركاس انخذياخ انًصشفُح وانفشضُح انثذَهح

 انًسرىي انكهٍ وتذلانح أتؼادِ.
 ( الَ مب ّلِو.رإاس مزبمظ الغدً  )

قْمخ الٌظْػ ًذلج ثدلالخ  انًصشفُحاتركاس انخذياخ ثمدّنخ العلْمبمْخ  المصبزل الزغبزّخرزجنَ  -أ

( ًىرا ال س  2( ًىٌ أ،جس م  قْمخ الٌظْػ ال سظِ ًالمعبًّخ قْمزو الَ ).المشبىد ًالرُ ثلغ )

 One-Sample Wilcoxonالمسافاخ لا زجبز )( P-value)معنٌُ ثدلالخ الاْمخ الاؽزمبلْخ 

Signed Rank Test( ًالزِ ثلغذ )را ًاظزنب ا، الَ النزْغخ أا ه ل( 10 1( ًىِ اقر م  )111 1

 انًصاسف انرعاسَح تًذَُح انسهًُاَُح ثأ فسظْخ العدي ًراجر ال سظْخ الجدلْخ الابملخ ظٌل رسفط 

 المعزٌٍ الالِ  الَاتركاس انخذياخ انًصشفُح رزجنَ 

  ًالمزمضلخ ثار م اتركاس انخذياخ انًصشفُح أثعب  رزجنَ المصبزل الزغبزّخ ثمدّنخ العلْمبمْخ - د

)انرؽىل انشلًٍ، الاتركاس انرکُىنىظٍ، اترکاس انرسىَك، اترکاس انؼًهُاخ والأيٍ انسُثشاٍَ( 

('' 01 .( ً)11 .(  )11 .(  )11 .(  )11 .قْمخ الٌظْػ المشبىد ًالرُ ثلغ '')ًذلج ثدلالخ 

ُ ( ًىرا ال س  معن2ٌالَ الزٌالِ ًىِ أ،جس م  قْمخ الٌظْػ ال سظِ ًالمعبًّخ قْمزو الَ )

 One-Sample Wilcoxon Signedالمسافاخ لا زجبز )( P-value)ثدلالخ الاْمخ الاؽزمبلْخ

Rank Test( ًالزِ ثلغذ )لرا ًاظزنب ا، الَ النزْغخ اا ه ( 10 1( ًىِ أقر م  )111 1

انًصاسف انرعاسَح تًذَُح  ظٌل رسفط فسظْخ العدي ًراجر ال سظْخ الجدلْخ الابملخ ثأ 

 الَ معزٌٍ اثعب ه اتركاس انخذياخ انًصشفُح رزجنَ انسهًُاَُح 
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ثزابز الخدمبد ( مزبمظ ا زجبز رجنِ المصبزل الزغبزّخ ثمدّنخ العلْمبمْخ لا.الغدً  )

 الَ المعزٌٍ الالِ ًثدلالخ اثعب ه  المصسفْخ

 الاساز
P-

value 

مٌ  

 الا زجبز

قْمخ الٌظْػ 

 ال سظِ

قْمخ الٌظْػ 

 المشبىد
 المزغْساد

فسظْخ زفط 

 العدي
0.000 

O
n

e-
S

am
p

le
 W

il
co

x
o

n
 S

ig
n

ed
 

R
an

k
 T

es
t

 

2 . 11 
اثزابز الخدمبد 

 المصسفْخ

زفط فسظْخ 

 العدي
 الزؾٌ  السقمِ 11 . 2 0.000

زفط فسظْخ 

 العدي
 الاثزابز الزکنلٌعِ 11 . 2 111 1

زفط فسظْخ 

 العدي
 اثزکبز الزعٌّق 11 . 2 111 1

زفط فسظْخ 

 العدي
 اثزکبز العملْبد 11 . 2 111 1

زفط فسظْخ 

 العدي
 اام  العْجسامِ 01 . 2 111 1

 n=127     (SPSS V.26)و م  ئادا  الجبؽضِْ  اظزنب ا ئلَ مخسعبد ثسمبمظ انًصذس

: لا َىظذ ذأشُش راخ دلانح يؼُىَح نهرسىَك انشلًٍ فٍ اتركاس انصانصح اخرثاس انفشضُح انشئُسح -3

 (.α ≤0.05يسرىي دلانح اؼصائُح )انخذياخ انًصشفُح ػُذ 

 ،ر ممب ّلِو( 3ًالشار ) (1ّجْ  الغدً  )

  ًذلج ثدلالخ قْمخ معبمر اتركاس انخذياخ انًصشفُحفٍ نهرسىَك انشلًٍ ًعٌ  رأصْس غس ُ  أ_

( ًىرا الزأصْس ذً  لالخ معنٌّخ ثدلالخ الاْمخ الاؽزمبلْخ 31 3الزِ ثلغذ ) Estimate(β)الامؾداز 

(P-value) ( 0.05( ًىِ أقر م  )111 1ًالزِ ثلغذ  ) مب رإاس م ط النزْغخ الاْمخ الؾسعخ،

(C.R.( ًالزِ ثلغذ )( ًىِ ا،جس م  قْمخ )112 2t Tab( الغدًلْخ ًالجبلغخ )1 9.  )  

نهرسىَك فشضُح انؼذو ولثىل انفشضُح انثذَهح انمائهح تأٌ هُان ذأشُش وهزا َمىدَا انً سفض 

 . زا انرأشُش طشدٌ رو دلانح يؼُىَحنخذياخ انًصشفُح وهفٍ اتركاس ا انشلًٍ

اتركاس %( م  الزغْساد الؾب لخ فِ )10( أ  )R-Squareرإاس قْمخ معبمر الزؾدّد )ة_ 

( رعصٍ ئلَ %0ًا  النعجخ المزجاْخ ًالجبلغخ ) (انرسىَك انشلًٍظججو ) (انخذياخ انًصشفُح

 مزغْساد أ سٍ لس رعم  فِ ممٌذط الامؾداز 

 ( مزبمظ رأصْس الزعٌّق السقمِ فِ اثزابز الخدمبد المصسفْخ1الغدً  )

المزغْس 

 المعزار

ارغبه 

 الزأصْس
 المزغْس الزبثق

معبمر 

 الامؾداز

Estimate(β) 

الخطأ 

المعْبزُ 

لمعبمر 

 الامؾداز

Se.(β) 

معبمر 

الاْمخ  الزؾدّد

 الؾسعخ

C.R. 

P-

value 
R

2 

عٌّق الز

 السقمِ
← 

اثزابز 

الخدمبد 

 المصسفْخ

3 31 1 221 1 10 2 112 1 111 

 (                                                                                                          t Tab=.1 9الاْمخ الغدًلْخ )

n=127 

   ( AMOS V.24اظزنب ا ئلَ مخسعبد ثسمبمظ )ِْ  ئادا  الجبؽض م  وانًصذس
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 ( رأصْس الزعٌّق السقمِ فِ اثزابز الخدمبد المصسفْخ3الشار )

 n=127    ( AMOS V.24ثبلاظزنب  ئلَ مخسعبد ثسمبمظ ) خم  ئادا  الجبؽض وانًصذس

: لا َىظذ ذأشُش راخ دلانح يؼُىَح انصانصحانفشضُح انفشػُح الأونً انًُثصمح يٍ انفشضُح انشئُسُح  -

 (  α≤0.05) اتركاس انخذياخ انًصشفُح ػُذ يسرىي دلانح اؼصائُحلأتؼاد انرسىَك انشلًٍ فٍ 

 الَ ،ر ممب ّلِو( 2)( ًالشار 1الغدً  ) رإاس مزبمظ  

  نهرسىَك ػثش شثكاخ انرىاصم الاظرًاػٍ فٍ اتركاس انخذياخ انًصشفُحًعٌ  رأصْس غس ُ  أ_

ً  لالخ معنٌّخ ثدلالخ الاْمخ ( ًىرا الزأصْس ذ01 1ًذلج ثدلالخ قْمخ معبمر الامؾداز الزِ ثلغذ )

،مب رإاس م ط النزْغخ الاْمخ الؾسعخ (  0.05( ًىِ اقر م  )111 1الاؽزمبلْخ الزِ ثلغذ )

(C.R.( ًالزِ ثلغذ )( ًىِ أ،جس م  قْمخ ).2 0t Tab( الغدًلْخ ًالجبلغخ )1 9. )  

وهزا َمىدَا انً سفض فشضُح انؼذو ولثىل انفشضُح انثذَهح انمائهح تأٌ هُان ذأشُش          

وهزا انرأشُش طشدٌ رو نهرسىَك ػثش شثكاخ انرىاصم الاظرًاػٍ فٍ اتركاس انخذياخ انًصشفُح 

 .دلانح يؼُىَح

معبمر الامؾداز   ًذلج ثدلالخ قْمخ نهرىاصم فٍ اتركاس انخذياخ انًصشفُحًعٌ  رأصْس غس ُ  ب_

( ًىِ 191 1( ًىرا الزأصْس ذً  لالخ معنٌّخ ثدلالخ الاْمخ الاؽزمبلْخ الزِ ثلغذ )12 1الزِ ثلغذ )

( ًىِ أ،جس م  .2 .( ًالزِ ثلغذ ).C.Rًرإاس م ط النزْغخ الاْمخ الؾسعخ )(  0.05أقر م  )

  ( .1 9( الغدًلْخ ًالجبلغخ )tTabقْمخ )

نهرىاصم  وهزا َمىدَا انً سفض فشضُح انؼذو ولثىل انفشضُح انثذَهح انمائهح تأٌ هُان ذأشُش         

 .وهزا انرأشُش طشدٌ رو دلانح يؼُىَحفٍ اتركاس انخذياخ انًصشفُح 

  ًذلج ثدلالخ قْمخ معبمر الامؾداز نهعزب فٍ اتركاس انخذياخ انًصشفُحًعٌ  رأصْس غس ُ  خ_

( ًىِ 111 1( ًىرا الزأصْس ذً  لالخ معنٌّخ ثدلالخ الاْمخ الاؽزمبلْخ الزِ ثلغذ )19 1الزِ ثلغذ )

( ًىِ أ،جس م  11 1( ًالزِ ثلغذ ).C.R،مب رإاس م ط النزْغخ الاْمخ الؾسعخ )(  0.05أقر م  )

  ( .1 9( الغدًلْخ ًالجبلغخ )tTabقْمخ )

نهعزب وهزا َمىدَا انً سفض فشضُح انؼذو ولثىل انفشضُح انثذَهح انمائهح تأٌ هُان ذأشُش           

 وهزا انرأشُش طشدٌ رو دلانح يؼُىَح. فٍ اتركاس انخذياخ انًصشفُح 
  ًذلج ثدلالخ قْمخ معبمر الامؾداز نلاؼرفاظ فٍ اتركاس انخذياخ انًصشفُحًعٌ  رأصْس غس ُ  ز_

( ًىِ .11 1( ًىرا الزأصْس ذً  لالخ معنٌّخ ثدلالخ الاْمخ الاؽزمبلْخ الزِ ثلغذ )11 1الزِ ثلغذ )

( ًىِ أ،جس م  19 1( ًالزِ ثلغذ ).C.R،مب رإاس م ط النزْغخ الاْمخ الؾسعخ )(  0.05أقر م  )

  ( .1 9( الغدًلْخ ًالجبلغخ )tTabقْمخ )
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وهزا َمىدَا انً سفض فشضُح انؼذو ولثىل انفشضُح انثذَهح انمائهح تأٌ هُان ذأشُش           

 وهزا انرأشُش طشدٌ رو دلانح يؼُىَح.نلاؼرفاظ فٍ اتركاس انخذياخ انًصشفُح 

  ًذلج ثدلالخ قْمخ معبمر الامؾداز نهًشاسكح فٍ اتركاس انخذياخ انًصشفُحًعٌ  رأصْس غس ُ  ض_

( ًىِ 191 1( ًىرا الزأصْس ذً  لالخ معنٌّخ ثدلالخ الاْمخ الاؽزمبلْخ الزِ ثلغذ )11 1)الزِ ثلغذ 

( ًىِ أ،جس م  31 1( ًالزِ ثلغذ ).C.R،مب رإاس م ط النزْغخ الاْمخ الؾسعخ )(  0.05أقر م  )

  ( .1 9( الغدًلْخ ًالجبلغخ )tTabقْمخ )

انفشضُح انثذَهح انمائهح تأٌ هُان ذأشُش  وهزا َمىدَا انً سفض فشضُح انؼذو ولثىل          

 وهزا انرأشُش طشدٌ رو دلانح يؼُىَح.نهًشاسكح فٍ اتركاس انخذياخ انًصشفُح 

م  ًعيخ مظس اتركاس انخذياخ انًصشفُح  م  ؽْش قٌح الزأصْس فِأتؼاد انرسىَك انشلًٍ رزجبّ   غ_

ؽْش رجْ  لدّنب ًم      قْمخ معبمر   ػُُح يٍ انؼايهٍُ فٍ انًصاسف انرعاسَح تًذَُح انسهًُاَُح

قد عب  فِ المسرجخ الاًلَ م  ؽْش الزسرْت فِ قٌح  )انًشاسكح(ثعُد ( ا  SRWالامؾداز المعْبزُ )

(  ًّلْو فِ قٌح 192 1( ًالزِ ثلغذ )SRWالزأصْس ًذلج ثدلالخ قْمخ معبمر الامؾداز المعْبزُ )

(  امب المسرجخ الضبلضخ فاد ،بمذ م  191 1بزُ ثلغذ )ثاْمخ معبمر امؾداز معْ )انعزب(الزأصْس ثعُد 

(  ًفِ المسرجخ الساثعخ عب  ثعُد 113 1ًثاْمخ معبمر امؾداز معْبزُ ثلغذ ) )الاؼرفاظ(مصْت ثعُد 

(   امب المسرجخ الخبمعخ ًاا ْسح 101 1)الزٌا ر( ؽْش ثلغذ قْمخ معبمر الامؾداز المعْبزُ )

اجس اجابد الزٌا ر الاعزمباِ( ثاْمخ معبمر امؾداز معْبزُ فابمذ م  مصْت ثعُد )الزعٌّق 

 ( 011 1ثلغذ )

( م  الزغْساد الؾب لخ فِ 11( أ  )%R-Squareّزجْ  لدّنب ًم      قْمخ معبمر الزؾدّد ) ؾ_

( رعصٍ %3ًا  النعجخ المزجاْخ ًالجبلغخ ) (انرسىَك انشلًٍظججو أثعب  ) (اتركاس انخذياخ انًصشفُح)

 مزغْساد أ سٍ لس رعم  فِ ممٌذط الامؾداز ئلَ 

 ( مزبمظ رأصْس اثعب  الزعٌّق السقمِ فِ اثزابز الخدمبد المصسفْخ1الغدً  )

المزغْس 

 المعزار

ارغبه 

 الزأصْس

المزغْس 

 الزبثق

معبمر 

 الامؾداز

Estimate(β) 

الاْمخ 

المعْبزّخ 

لمعبمر 

 الامؾداز

SRW 

الخطأ 

المعْبزُ 

لمعبمر 

 الامؾداز

Se.(β) 

معبمر 

الزؾد

 ّد

 

الاْمخ 

 الؾسعخ

C.R. 

P-

value 

R
2 

الزعٌّق 

اجس 

اجابد 

الزٌا ر 

 الاعزمباِ

← 

اثزابز 

الخدمبد 

 المصسفْخ

1 01 1 011 1 911 

1 11 

0 2. 1 111 

 191 1 .2 . 992 1 101 1 12 1 ← الزٌا ر

 111 1 11 1 919 1 191 1 19 1 ← الغرة

 .11 1 19 1 919 1 113 1 11 1 ← الاؽز بظ

 191 1 31 1 .92 1 192 1 11 1 ← المشبز،خ

 n=127                                               (tTab=.1 9الاْمخ الغدًلْخ )

      (AMOS V.24)اظزنب ا ئلَ مخسعبد ثسمبمظ ِْ  ئادا  الجبؽض م  وانًصذس
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 فِ اثزابز الخدمبد المصسفْخ ( رأصْس أثعب  الزعٌّق السقم2ِالشار )

 n=127     (AMOS V.24)ئادا  الجبؽضِْ  ثبلاظزنب  ئلَ مخسعبد ثسمبمظ  م  وانًصذس

: لا َىظذ ذأشُش راخ دلانح يؼُىَح انصانصحانفشضُح انفشػُح انصاَُح انًُثصمح يٍ انفشضُح انشئُسُح  -

انًصشفُح ػُذ يسرىي دلانح  لأتؼاد انرسىَك انشلًٍ كم ػهً ؼذا فٍ أتؼاد اتركاس انخذياخ

 (  α≤0.05) اؼصائُح

رس اعسا  ا زجبزاد الامؾداز الخطِ المزعد  لجْب  رأصْس أثعب  الزعٌّق السقمِ ،ر الَ ؽدا 

( ّجْ  النزبمظ الزِ رس 1فِ أثعب  اثزابز الخدمبد المصسفْخ فِ المصبزل المجؾٌصخ  ًالغدً  )

ابد الزٌا ر الاعزمباِ ًالزٌا ر لا رإصس ثشار الزٌ ر الْيب ؽْش ّظيس ا  الزعٌّق اجس اج

معنٌُ فِ أثعب  اثزابز الخدمبد المصسفْخ فِ ؽْ  رجبّ  )الغرة ًالاؽز بظ ًالمشبز،خ( فِ 

رأصْسىس الَ أثعب  اثزابز الخدمبد المصسفْخ  ًّعلر الجبؽضب  ىره النزبمظ ،ٌ  الزعٌّق اجس اجابد 

امس اازْب ُ رمبزظو عمْق المنظمبد فِ ىرا العصس الا  العم  الزٌا ر الاعزمباِ ًالزٌا ر مق 

ًالاؽز بظ ثيس ًالمشبز،خ راٌ  الَ اثزابزاد   قخ فِ الخدمبد ابمخ  العم  ا  املْخ عرة 

 ًالمصسفْخ منيب الَ ًعو الخصٌ   

شدٌ وهزا َمىدَا انً سفض فشضُح انؼذو ولثىل انفشضُح انثذَهح انمائهح تأٌ هُان ذأشُش ط          

رو دلانح يؼُىَح لأتؼاد )انعزب والاؼرفاظ وانًشاسكح( ػهً أتؼاد اتركاس انخذياخ انًصشفُح فٍ 

ؼٍُ اٌ )انرسىَك ػثش شثكاخ انرىاصم الاظرًاػٍ وانرىاصم( لا َؤشش تشكم يؼُىٌ فٍ أتؼاد 

 اتركاس انخذياخ انًصشفُح.

لا زجبز رأصْس المزغْساد ال ساْخ للزعٌّق ( مزبمظ ا زجبز الامؾداز الخطِ المزعد  1الغدً  )          

 السقمِ فِ اثزابز الخدمبد المصسفْخ فِ المصبزل المجؾٌصخو

 انًرغُشاخ

 انًسرمهح

 انًرغُشاخ

 انًؼرًذج

 انصاتد

Constant 

انرسىَك 

ػثش 

شثكاخ 

انرىاصم 

 الاظرًاػٍ

 انًشاسكح الاؼرفاظ انعزب انرىاصم
R2 F 

β0 β1 β2 β3 β4 β5 

 انشلًٍانرؽىل 
0.005- N.S 

{-0.018} 

0.008 N.S 

{0.144} 

0.148- 

N.S 

0.309* 

{3.592} 

0.444* 

{6.039} 

0.384* 

{6.273} 

 

0.776 

83.847* 

(0.000) 
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(0.985) (0.886) {-1.749} 

(0.083) 

(0.000) (0.000) (0.000) 

الاتركاس 

 انركُىنىظٍ

0.159- N.S 

{-0.387} 

(0.699) 

0.067- 

N.S 

{-0.874} 

(0.384) 

0.142 N.S 

{1.234} 

(0.219) 

0.362* 

{3.052} 

(0.003) 

0.015N.S 

{0.144} 

(0.885) 

0.598* 

{7.072} 

(0.000) 

 

0.706 

58.115* 

(0.000) 

 اتركاس انرسىَك
0.038 N.S 

{0.125} 

(0.901) 

0.050- 

N.S 

{-0.866} 

(0.388) 

0.012- 

N.S 

{-0.136} 

(0.892) 

0.265* 

{2.983} 

(0.003) 

0.306* 

{4.026} 

(0.000) 

0.491* 

{7.748} 

(0.000) 

 

0.777 

84.110* 

(0.000) 

 اتركاس انؼًهُاخ
0.243- N.S 

{-0.803} 

(0.423) 

0.030- 

N.S 

{-0.533} 

(0.595) 

0.042N.S 

{0.501} 

(0.617) 

0.160N.S 

{1.833} 

(0.069) 

0.515* 

{6.902} 

(0.000) 

0.348* 

{5.599} 

(0.000) 

 

0.781 

86.334* 

(0.000) 

 الايٍ انسُثشاٍَ
1.002* 

{3.324} 

(0.001) 

0.021N.S 

{0.369} 

(0.713) 

0.039- 

N.S 

{-0.465} 

(0.643) 

0.279* 

{3.201} 

(0.002) 

0.656* 

{8.803} 

(0.000) 

0.035- 

N.S 

{-0.571} 

(0.569) 

 

0.724 

63.390* 

(0.000) 

 Not" 10 1رشْس الَ ادي المعنٌّخ اند  n=127  N.S    10 1رشْس* الَ ا  الاْمخ معنٌّخ اند 

Significant زعبد الؾسّخ    "D.F (0  939) 

  (SPSS V.26)و م  ئادا  الجبؽضِْ  ثبلاظزنب  ئلَ مخسعبد ثسمبمظ انًصذس

 انًثؽس انشاتغ: الاسرُراظاخ وانًمرشؼاخ 
بمظ ًم  ظْزس اسض أثسش الاظزنزبعبد الزِ الزٌ ر ئلْيب م  قجر الجبؽضْ  فِ ظٌ  النز

    رشخْ  آزا  مغزمق الدزاظخ ؽٌ  مزغْساريب فِ الغبمت المْدامِ  ًثنب ، الَ الاظزنزبعبد 

مغمٌاخ م  المازسؽبد مابثر کر الاظزنزبعبد   انثاؼصاٌ اديّالزِ رٌ لذ ئلْيب الدزاظخ الؾبلْخ 

 ( ٌّظؼ ذلجو91ًالغدً  )

 ( الاظزنزبعبد ًالمازسؽبد91عدً  )
 المازسؽبد الاظزنزبعبد د

9 

ّإصس الزعٌّق السقمِ الی اثزکبز الخدمبد المصسفْخ 

ا ئّغبثْ،ب ًقٌّ،ب  ًرعبىس فِ اثزکبز ًرطٌّس  دمبد  رأصْس،

 .مصسفْخ ًثنب   ٌزح ذىنْخ ئّغبثْخ للمصسل

م  العسًزُ رخصْ  مْصامْخ منبظجخ م  قجر 

المصبزل لزطٌّس أ ًاد ًاظزسارْغْبد الزعٌّق 

س ئّغبثِ ًمجباس فِ  اس اثزکبز السقمِ لمب لو م  أص

 الخدمبد 

3 

أظيسد الدزاظخ ًعٌ  رجبّ  ًاظؼ فِ رأصْس أثعب  

الزعٌّق السقمِ الی اثزکبز الخدمبد المصسفْخ ؽْش 

لارعبًُ عمْق أثعب  فِ معزٌی الزأصْس ًفق الزسرْت 

آرِو )المشبز،خ  الغرة  الاؽز بظ  الزٌا ر  

الزٌا ر الاعزمباِ(  ًىرا  الزعٌّق اجس اجکبد

ّشْس الی أىمْخ  زاظخ کر ثعد الی ؽدح ًفيس رأصْسه 

 .الخب 

الزس،ْص الَ الزابمر ثْ  أثعب  الزعٌّق السقمِ ًادي 

الاقزصبز الَ ثعد ًاؽد فاػ مضرو المشبز،خ أً الغرة  

ثر العمر الَ  مظ عمْق ااثعب  )المشبز،خ  الغرة  

اجس اجابد الزٌا ر الاؽز بظ  الزٌا ر  الزعٌّق 

الاعزمباِ( ظم  اظزسارْغْخ مزابملخ لزؾاْق أقصَ 

 .اظز ب ح م  الزعٌّق السقمِ فِ  اس الاثزابز

2 

رجّْ  ا  ثعد المشبزکخ ّإصس الی عمْق أثعب  اثزکبز 

الخدمبد المصسفْخ ًىٌ الجعد الرُ مب  أالَ  زعخ م  

الزأصْس  ممب ّد  الَ اىزمبي المصسل ثعم مو 

،يس فِ العملْبد الزعٌّاْخ م      المنصبد ًئاسا

 .السقمْخ

رعصّص الجعد المشبزکخ م      رطٌّس أ ًاد ر بالْخ 

الَ منصبد الزٌا ر الاعزمباِ رمُا  العم   م  

الز بار ًالمشبز،خ فِ الزعجْس ا  آزاميس ًاؽزْبعبريس 

ثشار مجباس  ممب ّدفق المصبزل الی اثزکبزاد   قخ 

 .فِ الخدمبريب

2 

زغس أىمْخ ثعد الزعٌّق اجس اجابد الزٌا ر 

الاعزمباِ الرُ ّزْؼ الزٌا ر المجباس ًالمعزمس ثْ  

المصبزل ًالعم    ًرعيس فِ رؾ ْص الاثزابز  لک  

ا الی ئثزکبز الخدمبد المصسفْخ م   ّعزجس ااقر الزأصْس،

 .ثْ  أثعب  الزعٌّق السقمِ

الزٌا ر  رطٌّس مطب  اظزخداي الزعٌّق اجس اجابد

الاعزمباِ ًالزابمر ثْ  أثعب  الزعٌّق السقمِ  لزٌظْق 

 .قبادح العم   ًرعصّص الزٌا ر معيس

شّب ح ؽغس الاظزضمبز فِ المنصبد السقمْخ ًالزانْبد ظيٌز ا قخ قٌّخ ًمجباسح ثْ  أثعب  الزعٌّق السقمِ  0
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ًاثزابز الخدمبد المصسفْخ  ؽْش ثلغذ النعجخ 

%(  ًىِ معجخ ابلْخ رد  الَ الزأصْس الاجْس 11)

کبز الخدمبد  ا ر المصبزل للزعٌّق السقمِ فِ اثز

 .المجؾٌصخ

الؾدّضخ الزِ رعُصش م  عٌ ح الخدمبد ًرٌفس رغسثخ 

 .مصسفْخ مجزاسح

. 

ًعٌ  الزعٌّق السقمِ الی المعزٌی الکلِ فِ 

المصبزل المجؾٌصخ ًئ زا،يس اىمْزيب فِ رعصّص 

 . دمبريب ًعرة العم  

رؾعْ  الجنْخ الزؾزْخ السقمْخ ًرٌفْس الداس ال نِ ال شي  

ثمب ّعم  الاظزمساز فِ رادّس  دمبد رعٌّاْخ زقمْخ 

 .فعبلخ ًآمنخ

1 

أ  أثعب  الزعٌّق السقمِ مزبؽخ ثشار ملؾٌظ  ممب ّد  

الَ أ  ىنبك ثنْخ رؾزْخ زقمْخ منبظجخ رداس ىرا الارغبه 

 .فِ المصبزل

الزعٌّق السقمِ ظم  الاظزسارْغْخ ّلصي  مظ أثعب  

العبمخ للمصبزل  امو ّشاّر ز،ْصح أظبظْخ فِ  اس 

 .الاثزابز ًرؾاْق مْصح الزنبفعْخ فِ الاطب  المصسفِ

1 

رداس ًريزس المصبزل المجؾٌصخ ثمدّنخ العلْمبمْخ 

اثزکبز الخدمبد المصسفْخ الی المعزٌی الکلِ  ًّمضر 

 .السقمِ رٌعي،ب اظزسارْغْ،ب مؾٌ الزطٌز

رٌاْخ المصبزل اىمْخ الاثزابز السقمِ ًؽس يب 

الَ اظزخداي الٌظبمر السقمْخ  لصّب ح الا ب ح الزشغْلْخ 

 .ًرعصّص زظب العم   ًًلا ىس

1 

رزجق المصبزل المجؾٌصخ الی معزٌی أثعب  اثزکبز 

الخدمبد المصسفْخ  ًرععی الَ رنشْػ آلْبد رطجْاو 

 .لزؾاْق النغبػ فِ أامبليب

الؾبعخ ئلی الزابمر ثْ  أثعب  ئثزکبز الخدمبد 

المصسفْخ  م  أعر رنمْخ ًرطٌّس الخدمبد المجزاسح 

 .ثشکر معزمس م  قجر المصبزل المجؾٌصخ

 و م  ئادا  الجبؽضِْ  اظزنب ا، ئلَ النزبمظ انًصذس

 انًصادس:
 :انًصادس انؼشتُح 

 اولاً / انشسائم والاطاسَػ:

  ئظيبي الاْب ح السّب ّخ فِ رعصّص اظزسارْغْخ الزعٌّق 3132ظعْد ظٌلال اصالدّ   الدلٌُ  -1

 زاظخ مْدامْخ فِ اس،خ آظْبظْر ل رصبلاد فِ  السقمِو الدًز الٌظْػ للمٌاز  الجشسّخ الساْاخ

  عبمعخ المٌ ر  ،لْخ ا  ازح ًالاقزصب   العسا   –ئقلْس ،ٌز ظزب  

لشخصْخ السّب ّخ ا ؾبة المشسًابد   ظمبد ا3132المسظِ   اب  اٌظْ  اثساىْس  -2

الصغْسح ًا قزيب ثبلادزح الَ الزعٌّق السقمِ لزؾاْق المْصح الزنبفعْخ  مغلخ الزسثْخ النٌاْخ 

 ًالزانٌلٌعْب )ثؾٌس المْخ ًرطجْاْخ(  عبمعخ ، س الشْخ 

   رؾلْر الع قخ ثْ  الزعٌّق السقمِ ًعٌ ح3130المصسُ  مِ اجد الغلْر مؾمٌ  مؾمد  -3

الخدمخو  زاظخ مْدامْخ الَ قطب  الجنٌك المصسّخ  عبمعخ ثٌزظعْد  ،لْخ الزغبزح  مغلخ الجؾٌس 

 ( 9(  العد  ).3المبلْخ ًالزغبزّخ  المغلد )

  فعبلْخ اثزابز الخدمبد المصسفْخ ا لازسًمْخ فِ رعصّص 3132ؽْبح ً غغبرِ  ظٌظ    ثٌ زا  -4

مبُ  1  عبمعخ Banking Watchخ مصسفْخ ئلازسًمْخ اثزابز ظبا -الشمٌ  المبلِ فِ الغصامس

   ،لْخ العلٌي الاقزصب ّخ ًالزغبزّخ ًالٌي الزعْْس  قعس العلٌي الاقزصب ّخ 9120

  رأصْس الزعٌّق السقمِ اجس اجکبد الزٌا ر الاعزمباِ الَ 3132عبلِ  أؽمد اجد المنعس  -5

مشسًابد الصغْسح ًمزنبىْخ الصغس فِ قْمخ الع مخ الزغبزّخ " زاظخ رطجْاْخ الَ ام   ال

  ،لْخ الدزاظبد العلْب فِ ا  ازح الا،ب ّمْخ العسثْخ للعلٌي ًالزانٌلٌعْب  ”الجنٌك الزغبزّخ المصسّخ

 ًالنار الجؾسٍ 

  الزعٌّق السقمِ ً ًزه فِ رؾاْق المْصح الزنبفعْخ المعزدامخو 3132ااٌز  ثسىب  ،سّس  -6

خ م  العبملْ  فِ المعزش ْبد الخب خ فِ مدّنخ العلْمبمْخ / ئقلْس  زاظخ اظزط اْخ ٓزا  اْن

 ،ٌز ظزب  العسا   عبمعخ العلْمبمْخ  ،لْخ ا  ازح ًالاقزصب  

   ًز اثزابز الخدمبد المصسفْخ فِ رؾاْق الز ٌ  الزعٌّاِو  زاظخ اْنخ م  3131الْخ  ؽْبح  -7

المعْلخ  عبمعخ  –خ  عبمعخ مؾمد ثٌظْبل مٌظ ِ مغمٌاخ م  المصبزل الزغبزّخ ثٌلاّخ المعْل

 مؾمد ثٌظْبل ثبلمعْلخ  ،لْخ العلٌي الاقزصب ّخ ًالزغبزّخ ًالٌي الزعْْس  قعس الٌي الزعْْس 
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  رأصْس الزعٌّق السقمِ فِ ًلا  الصثٌ و  زاظخ اظزط اْخ 3132مؾع  اظسا  الِ  -1

َ  الالْخ الزانْخ الا ازّخ  رؾلْلْخ فِ اس،خ آظْبظْر ل رصبلاد  الغبمعخ الزانْخ الٌظط

 ( 93(  العد )2مغلخ العلٌي المبلْخ ًالمؾبظجْخ  المغلد ) ثغدا  

 شاَُاً / انًعلاخ و انذوسَاخ

   ًز عٌ ح أ ا  الخدمخ المصسفْخ فِ قدزح المصبزل 3132أثٌ العنْ   ىشبي   ػ فٌشُ   -1

عبمعخ ؽلٌا    -،لْخ الزغبزح ًئ ازح الاامب   -الَ رغبًش رٌقعبد الصثٌ   قعس ئ ازح ااامب  

 ( 2(  العد  )21عميٌزّخ مصس العسثْخ  المغلخ العلمْخ للجؾٌس ًالدزاظبد الزغبزّخ  المغلد )

  رطٌّس الخدمبد المصسفْخ ًأصسىب فِ شّب ح معد  زظب 3132أزؽٌمخ  م زبػ أزؽٌمخ   -2

الصثبم   زاظخ مْدامْخ الَ مصسل الغميٌزّخ ظجيب  عبمعخ ثنِ ًلْد  ،لْخ الاقزصب  ًالعلٌي 

خ العْبظْخ  قعس الزمٌّر ًالمصبزل  لْجْب  المغلخ ا فسّاْخ للدزاظبد المزادمخ فِ العلٌي ا معبمْ

 ( 2(  العد )2المغلد) ًالاعزمباْخ 

  الاثزکبز الاعزمباِ کمد ر لزؾعْ  عٌ ح 3133ئظمباْر  زمعب  ئظمباْر اجد ال زبػ   -3

مغلخ کلْخ الخدمخ الاعزمباْخ للدزاظبد ًالجؾٌس  الخدمبد الاعزمباْخ ثبلغمعْبد ااىلْخ 

  ( 31الاعزمباْخ  عبمعخ ال ٌْي  اد )

ؽمْد   المْبلِ  ؽْدز مب س ؽعْ   المعبادُ  مصط َ  جْؼ مغْد   الزمْمِ ؽٌزا  ش،ِ -4

  رانْبد المعلٌمبد ًاصسىب فِ عٌ ح الخدمخ المصسفْخو  زاظخ اظزط اْخ ازا  العبملْ  فِ 3132

(  العد  0المغلد ) المصسل العساقِ للزغبزح   ،سث    ،لْخ  ازح ًالاقزصب   مغلخ ًازس العلمْخ 

 الخب   

  الدًز الٌظْػ لٌظبمر الزٌا ر الاعزمباِ فِ الع قخ ثْ  3132مِ  ؽنب  مغس الدّ  الدلْ -5

الزعٌّق السقمِ ًالا ا  الزعٌّاِو  زاظخ رطجْاْخ فِ اس،خ شّ  ل رصبلاد فِ العسا   مغلخ 

 ( 2(  العد  )2السّب ح للمب  ًالاامب   المغلد )

   ًز 3132ساىْس ئّمب  أؽمد مؾمد اسّا أؽمد اسّا  ٌّظا ّعسُ العْد  ئث  العب ِ -6

ا ظطساة الجْلَ فِ الع قخ ثْ  اظزسارْغْخ الزعٌّق السقمِ ًأ ا  الشس،بد فِ ثْئخ ااامب  

(  .2المصسّخو  زاظخ مْدامْخ  مغلخ الجؾٌس الزغبزّخ  ،لْخ الزغبزح  عبمعخ الصقبشّق  المغلد )

 ( 2العد  )

  فعبلْخ الزعٌّق اجس المإصسّ  ًمعزٌُ الع قخ مق 3130العجْدُ   زبي اجد الؾعْ  ،بظس  -7

ًشازح الزعلْس العبلِ ًالجؾش العلمِ /  الغميٌز فِ اجکبد الزٌا ر الاعزمباِو ثؾش مْدامِ  

 ( 9(  العد  )39عبمعخ ثبثر / ،لْخ ال نٌ  الغمْلخ  مغلخ ًاظػ للعلٌي الامعبمْخ  المغلد )

  الع قخ ثْ  ا ثزکبز ًالزٌافق ااظسُ  مغلخ کلْخ الخدمخ .319اؽمد   عجر اجد النب ساٌض -8

 (  2)اد  الاعزمباْخ للدزاظبد ًالجؾٌس الاعزمباْخ  عبمعخ ال ٌْي  

  الزعٌّق السقمِ المصسفِ ً ًزه 3132شا   اجد ال زبػ عبظس ً الِ غبشُ فْصر مؾمد  -9

ٓزا  اْنخ م  العبملْ  فِ مغمٌاخ م    زاظخ اظزط اْخ :فِ الزمٌظق الرىنِ للعبملْ 

(  العد  1المصبزل ااىلْخ فِ ال ساد ااًظػ  ،لْخ ا  ازح ًالاقزصب   عبمعخ ،سث    مغلد )

(3 ) 

   ًز اثزابز الخدمبد المصسفْخ فِ رؾاْق الز ٌ  3139ظٌ امِ أؽ ي   س بغ ظبمْخ   -10

لزغبزّخ ثٌلاّخ المعْلخ  مغلخ العلٌي الزعٌّاِو م  ًعيخ مظس اْنخ م  مٌظ ِ المصبزل ا

 ( 19(  العد  ).9الاقزصب ّخ  مغلد )

  ممبزظبد الزعٌّق السقمِ ً ًزىب فِ 3133 بلؼ مصط َ زاد  فخسُ مٌز ؽعْ   -11

رؾعْ  أ ا  المنظمخ الزعٌّاِو ثؾش رطجْاِ  الغبمعخ الزانْخ الٌظطَ  ثغدا   العسا   مغلخ ،لْخ 

 ( 03ي  العد )السافدّ  الغبمعخ للعلٌ

 اس  مؾمٌ  مبعد مؾمٌ  اجد الغْد  ئظمباْر امبز فزؾِ مٌظِ   مسشً  اجد العصّص  -12

  مصس  مغلخ "    ًز الر،ب  الا طنباِ فِ رؾعْ  اثزابز الخدمخ " زاظخ رطجْاْخ3132الِ 
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سُ أ،سي غبلت ا   فسؽب   الْبظ -13  ( 99العد  )(  2زاّخ الدًلْخ للعلٌي الزغبزّخ  المغلد )

  رأصْس الزعٌّق السقمِ فِ رعصّص الاظزغبثخ الزنبفعْخو  زاظخ  3131مؾع   الِ مغس  اّخ اجد 

المغلخ العساقْخ للعلٌي  مْدامْخ ٓزا  اْنخ م  المدّسّ  فِ اد  م  المصبزل ااىلْخ العساقْخ 

  (66)  العد  (16)المغلد الا ازّخ 

  أصس الزعٌّق السقمِ 3132الِ ٌّظا ّؾَْ اجبض عسعْط امْس  اسّا أمٌز  دّق   -14

فِ النغبػ الزعٌّاِو  زاظخ رؾلْلْخ ٓزا  اْنخ م  شثبم  اس،خ ،ٌزك ل رصبلاد المزنالخ فِ 

 (  0(  العد  )0قعب  الؾمدامْخ / مْنٌٍ  مغلخ اقزصب ّبد الاامب   المغلد )

 اح لزؾاْق عٌ ح الخدمخ   املْبد ئ ازح المعسفخ ثٌ  يب أ 3131اجدالله مبش  معمب   -15

المصسفْخو  زاظخ رؾلْلْخ فِ مصسفِ السافدّ  ًالساْد فِ مؾبفظخ   ػ الدّ   عبمعو راسّذ  

 ( 03( العد  ).9،لْخ ا  ازح ًلاقزصب   مغلخ راسّذ للعلٌي ا  ازّخ ًالاقزصب ّخ المغلد )

  رأصْس 3130اجد العصّص  ،ؾْر مجْر مجْر   بلؼ مؾمد مؾمد  ظعد ظبمؼ عمب   ابثد مؾمد -16

الزعٌّق السقمِ الَ زظب العم   ًمْخ الشسا  المعزاجلِ م  المطباس العؾبثْخ  قعس ئ ازح ال نب    

ا،زٌثس   عميٌزّخ مصس العسثْخ قعس ئ ازح ال نب    ،لْخ ظْبؽخ  .،لْخ ظْبؽخ ًفنب    عبمعخ 

 ( 9العد  ) ( 1ًفنب    عبمعخ ؽلٌا   عميٌزّخ مصس العسثْخ  المغلد )

  اثزابز الخدمبد المصسفْخ ،مزغْس ًظْػ فِ الع قخ ثْ  3132مجبزك ظعْد اجد اللطْا  -17

المغلخ العلمْخ للدزاظبد  الزٌعو مؾٌ العٌ  ًاا ا و ثبلزطجْق الَ المصبزل الزغبزّخ المصسّخ 

 ( 2(  اد  )92الزغبزّخ ًالجْئْخ  مغلد)
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