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       المدتخلص:  
،بةقدددابادددػبحأح ددد ربأ ددداب دددؼبةجهددد بزعددد بحث  دددؽ ببجدددؽدلبحثةا ددد بحثطصددد     ددد بحثصدددة   بحثلددد    بأثددد ببيهدددالبحث ادددمبحثددد ب    ددد 

أ دد بنةظد بحث ادمب ددحػبحأح د ربنةظد بقصددا  ب جحطد بحث ادمبب،ثلاسددحاط رب حث  حقدد  حلاةسد  حثلد  بحثطصد رلبحثة ةد بة دؽب صدد لب
 دؼب سدحؽابحث لاقد بةحثحد ثة بادةؼبحثطح ةد وؼبب،بةقدابادػببحسحها تب ئ ب ؼبز  ئؼببحثطص ل،بةأسحظابحث امبإث ب  ض  برئ سد  بث حاقد 

(بحسددح  ز بةزنددتبن دد بز دد ئؼبحثطصدد ليبة  ددنبنددادبحلاسددح  ز بب35جطدد با  زدد ببحث اددمبا سددحةاحةبحسددحط رلبحسددح    يب ةددمباددػباؽزودد ب 
ةجدؽدبنلاقد بحرا د  ب،بةحثحؽةد  ببأ طهد ب حلاسدحظح ج بب دؼ  جطؽند  حث (باػبحثحؽةلب ؼبألاثه ب25حثطسح ج  بةحثص ثا بث حا ةلب 

ة ظد  ب  جد ب  بجؽدلبحثةا  بحثطص    با ا د د ب حلاسدحج ا ب،بحثط طؽسد  ب،بحلانحط د د ،بحثح د ال،بةحثاقد (،ببث صة   بحثل    بةا ثة 
ادلب دؽبب  ادتثكدؽ با   د بحثظلد  بحثصدة   بثةد بثثح  و بأدحءبحثطص رلبالكلب سدحط ب دؼبأدلاعبحنحطد دب داحألبحثصدة   بحثااياد ب

ب.بب  بظلبحثع ةلبحثطح ة ل  ح ة ب

Abstract  

The research aims to know the The impact of comprehensive banking on the quality of banking 

services from the customer's point of view , and one of the private banks has been chosen, which is 

the Iraqi Middle East Bank for Investment the research community. As for the research sample, an 

intentional sample targeting a group of bank customers was chosen, and the research was based on a 

major hypothesis To verify the level of relationship and influence between the two variables, the 

research data was collected using a questionnaire form, where (55) questionnaires were distributed 

and distributed to the customers of the bank, and the number of questionnaires retrieved and valid 

for analysis reached (45) through which a set of conclusions and recommendations were reached, 

the most important of themThe existence of a correlation relationship and the effect of 

comprehensive banking on the quality of banking services in its dimensions (response, tangibility, 

reliability, sympathy and trust).  

There is a need to continuously enhance the performance of banks by adopting modern banking 

approaches, as the nature of banking activity is not static, but rather dynamic under changing 

circumstances. 

 Introduction المقدمة:
أ دابحثطؽضدؽن ببحثطصد    بحثطهطد بةحثحد ب عةدتبا  حطد ةب  ةد ب دؼبحثطصد رلبب universal banking ا ابحثصدة   بحثلد    ب

ن  بحثطسحؽابحثطا  بةحثاةث ب،ب قابزضجبألاعبا غبحثسظؽحبباؽجهبن  بأ ط  باطؽو بحلإا ربحثه ك  بث طص رلباطد بيدانػبحثحادؽعب
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ػبحثطص    با لااح  دبنؼبحثحةصصبحثطص   بحثضدة بةحلازحقد عباداروج  بحثد بحثلدطؽث  ب د بزاؽبحثصة   بحثل    ب،بة كذحبااأببحثظع
حث طلبحثطص   ب  بحثطج لاببحثطص    بحثطةح فد ،بحلاسدحاط رو ب،ةحثط ث د ب،ةحلاق حضد  ب،بةاقدؽةب كد لبحثطصد رلبحثلد    بن د بحثحظؽود ب

 د ب دؼب صد دربحا دؽحعبةحلاسدحاط رحبب،بةلاب قحصد بزلد  بحثطصد لبحثذيب  طلبن  باق ةلبحثطة ا بةولطلبحثحظؽو ب  بحثؽدحئ بةثة ب
 دد ب ددؽحرد بةحسددحاط رحاهبن دد بقطدد هب  ددةؼب،ازددهب  دد كبحثطصدد لبثطةدد ا ب اةدد ل،ب دد ثحظؽو بب دد ب صدد دربحسددحةاحةبحا ددؽحعب ةفدد ب

بحثطة ا بالكلب  ة .
حثحادؽعبةحاأدذباظعد ةبحثصدة   بحثلد    ببةنؽح دلبةسةحػبحثحط  ب  ب ذحبحث امبحث ب فهؽةبحثصة   بحثل    ب طح ة ب سحقلبةضدؽحا ب

بزج  ه بب،بةحثطح ة بحثح ا ب جؽدلبحثةا  بحثطص    (.

 المبحث الأول: منهجية البحث
  -مذكلة البحث : - أ

  طد  أزلدطحه   ةهد  اطد رسبحثحد  ةأصؽةدةحه  حث ةئ د  حثعد ةل ثط   د  زح جد  ةحثطح ةد حب حثطلدكلاب  دؼ حثكاةد  حثطصد رل اؽحجده
 .حثةا   جؽدل أا  د ا ط   حثطص رلبحث  حق   إدرح  ض ل ة   ش ئ   ثطلك   ن ض  ج  ه 

 ؟ )حثطص     حثةا     بجؽدل  ظ  بنلاق بحرا   بةا ثة بث صة   بحثل    بب ل(8 ؽ حث  ة حثحس ؤع

 سددحطابحث اددمبأ طةحددهب ددؼب ةددمبأزددهبي  دد بن دد بأ ددابحثطؽحضدد  بحثطصدد    بة ددؽب دداألب بحثصددة   بحثلدد    ب(ب  -أهميةةة البحةةث: -ب
ةاقددا ػبإادد رب فدد ل ط بث طصدد رلبحثلدد    بةأ ددػبحثةددا  بب ددؼبةجهدد بزعدد بحث  ددؽ ،ب،ةدةرب ددذحبحثطدداألب دد بجددؽدلبحثةا دد بحثطصدد    ب

 . حثح باقا ه بث طجحط 

ب ؼبةجه بزع بحث  ؽ .بجؽدلبحثةا  بحثطص    يهالبحث امبحثا ث بإث با   بأث بحثصة   بحثل    ب  ب -:أهداف البحث -ج

  س  بحث امبحثا ث بإث بحأح  ربةا بحثف ض  بحث ئ س  بحلآا  ب8 -:فرضية البحث -د
ب إ ص ئ   دلاث  ذحب ح ج ا   نلاق   ظ   بحثل     بحثصة     حثط طؽس  ،( ة   حثطص      حثةا  ثجؽدل حث ئ س  حاا  د ةاةؼ

 -:حثح ث   حثف ع   حثف ض  ب حث ئ س بحثف ض    ذ  نؼ  ةوظ اب)،بحثاق بحثح  ال حلاسحج ا ، حلانحط د  ،
 )  ب ظ  بنلاق بذحببدلاث بإ ص ئ  ب  باةؼبحثصة   بحثل    بة  ابحثجؽدلبب حلانحط د
 بحثجؽدلبب حثط طؽس  (ب ظ  بنلاق بذحببدلاث بإ ص ئ  ب  باةؼبحثصة   بحثل    بة  ا
 ) ب ظ  بنلاق بذحببدلاث بإ ص ئ  ب  باةؼبحثصة   بحثل    بة  ابحثجؽدلب بحلاسحج ا
 )ب ظ  بنلاق بذحببدلاث بإ ص ئ  ب  باةؼبحثصة   بحثل    بة  ابحثجؽدلبب حثح  ال
 ) ب ظ  بنلاق بذحببدلاث بإ ص ئ  ب  باةؼبحثصة   بحثل    بة  ابحثجؽدلبب حثاق
 -جمع البيانات: أساليب -هة

ثح ط  بحثج زببحثظع يب ؼبحث امباػبحسحةاحةبحثطص دربحث     بةحاجظ   بذحببحث لاق باطؽضدؽهبحث ادمب ضدلابندؼبشد ك بحازح زةدتب
أ  بحثج زببحث ط  ب قابحنحطاببحث   اح  بن  بحسحط رلبحلاسح  ز ب  دحلبرئ س  ب  بجط بحث   ز ببة  بضؽءب  ض  بحث امبحث ئ س  بيب

ب.spssسحةاحةبأس ؽببحثحا ةلبحلإ ص ئ بًباػبح

ب

ب

ب
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 النظري للبحثالإطار المبحث الثاني : 
 الريرفة الذاملة  -أولا :

 نذأة وتطهر المرارف الذاملة-أ 
زل بب ك لبحثطص لبحثل  لب  بأثط ز  ب  بحثق  بحثح س بنل بةسحط بب ح بحلآ ،بةس نابن د بأزحلد ر  بندالبنؽح دلب ظهد بحلااجد  ب

حثاؽحج باةؼبأزلط بحثطص رلبةا حج ب  ب   لبا ثحةصصبحثقط ن بةحثؽظ ف ،ب ضلًابندؼبأزحلد رب ؽجد بحثحاد رب دؼبحثقةدؽدبلإزحث ب
 دد ب   دد بحازلددط بحثط ث دد بةحلاقحصدد د  بةشددالبحثطظ  سدد بحث  ثط دد باددةؼبحثطصدد رل،بةو حطددابحثطصدد لبحثلدد  لبن دد بس  سدد بحثحظؽودد ب دد ب

ب ببحلاقحص د  بةذثغبث  كبحثحق ةلب ؼب  الاببحثطة ا لبحثطاحط  .حازلط بةحثطظ ا بحثج  ح   بة  بحثقط ن
ب(820ب0505 أاؽحثظص ،:ؼبحثقؽعبأ بدةربحثطص رلب ؽب اص  ةقاب   بث طص رلبدةرب  بحثحطؽربحلاقحص ديبةحلاجحط ن بةوطك

ب .حثحطؽربحلاقحص ديبةحلاجحط ن بحثذيبالها بحلاقحص دحببحثطةح ف بةحثط    بحثحظطؽو بحثح باط باه -1
باطؽربحثس  س ببةحثحل و  ببةحثقؽحنابحثحظع ط  بحثؽاظ  بةحثاةث  بحثح باؤث بن  بدةربحثطص رل. -2
ب اابأدرح بح ط  بحثؽظ ئلبحثح باقؽةباه بحثطص رلب  بأيبحقحص دب. -3
بحثحطؽرحببةحثس  س ببحلاقحص د  بحثح ب لها  بحلاقحص دبحث  ثط . -4

 -المفههم والطبيعة: - ب
  بأ ط دد ب طةدد لبلابسدد ط بأ بحث دد ثػب لددهابا ةدد حبب  ةدد لبةسدد و  بنايددالباح  دد باجط دد بجؽحزددبب كحسددبب دداألبحثصددة   بحثلدد   

حثا دد لبحلازسدد ز  ،بةحثحدد بأزدحدبا ثة  دد ب دد بحثصددظ ن بحثطصدد    ب دد بحثاط زةظدد ببة دد با ددا  ،بةحثحدد بأدببحثدد بزودد دلبحلا حطدد ةبا ثصددة   ب
ب ل لب ة حب  ة حب ؼبح حط   ببحث   اةؼبةحثطص  ةةؼبن  ب ابسؽحءب.بحثل    بن  بحثص ةابحث  ثط بةحث    ب،ةأأذب ذحبحثطؽضؽهب

ةحثحد بشد هبحسدحةاح ه ب د بحثداةعبحث    د بب(Full – service Banking )ب ط د بن د بثفدلبحثصدة   بحثلد    بذحببحثةا د بحثك   د 
ةرغ دد ببحثجطهددؽرب دد بحثطجدد عبحثطدد ث باسدد ببحثحظددؽهب دد بحثةددا  ببحثط ث دد بةحثطصدد    بحثحدد باقددا ه بحثطصدد رل،بثح   دد بة شدد  هب  جدد بب

ةحثطصدد   ،بةقدداباةطددتبحثصددة   بحثلدد    بحثحةصددصبحثطصدد   بثحطدد رسبةظدد ئلب ددلبحثطصدد رلبحثحج رودد بةحثطحةصصدد بة صدد رلب
حلاسحاط ربةحانط عب،ثحقاةباؽث ف بةحس  ب ؼبحثةا  ببحثطص    بةحثط ث  بحثطسحااث بةحثطؽجه بإث بق نالبةحس  ب ؼبحث   ئؼب دؼبأ د حدب

8ب0524كد ظػ،)  ل ةن ب،بثح    بح ح  ج اهػبحثحطؽو   بحثلاز  بة ؼب ص درب ح ادلبثحاقة ب دالبحثحظط د بحلاقحصد د  بةحلاجحط ع د ةب
270.) 

ةا  لبحثصة   بحثل    با زه ب"بنط   بة  ث بحلاسح حا ج  ببةحاة ذبحلا   عبحثح باجسابحثطة حز  بحث طؽ  د بث طصد لباد ثط و بحثدذيب
ب(ب.ب ( Rose , 1991 , 473  أ اح هبحثط ثؽ  بب س  ػب  بااقة 

ا زه ب"باقا ػبحثق ةكباؽو  بحاجلبةحلاسحاط ربةحث طلباكف ءلبة   ث د ب د ب دلب دؼبحثسدؽ بحثظقا د ب(Rose , 1999 : 16 ) ةن  ه ب
بةحثسؽ بحثط ث  ب"ب.

 – All أةبب Multi – purpose Banking كطد ب ط د بن د بحثصدة   بحثلد    با زهد بحثصدة   ب ح دادلبحلا داحلبأةبحلاثد حكب
purpose Banking ثكؽزهدد با طدد بنددادب  ةدد ب ددؼبحلا دداحلبأةبحلاثدد حكبنددؼبا ودد بحثا دد ةبا زلددطحه بةأددا  اه ب دد بحثج زددببب

بRohlwink , 1987 : 23 )  .حثصة   بةحثط ث بب

حثطس  ط ب  ب لبزل ا ببحثصة   بحثطةح ف بةح حلا بحلاسهػب  بأ بحثصة   بحثل    ب  بب (Koch , 2000 : 875   ةو ابب
ةحثلكلبحثح ث بيؽضحبزل  بحثطص لبحثل  لباؽةفهبحثل   ببحثطس  ط بةاقا ػبالكة  ب حظؽن ب ؼبحثةا  ببحثط ث  بةحثطص    ب.ب

 .بب Full – service Banking  ؤسس ب ص    بذحببأا  ب     ب
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 Full – service Banking (1شكل )
ب
ب
ب
 
 
 
 
 

 (Source , Rose , 1999, 7) 
 

    ةثة   ،بثذحب  حطا ةحثط ث   حثطص     حانط ع  ؼ  جطؽن ب حظؽن  حثؽظ ئلبةوقاة  ح اد  ص ل حثصة   بحثل    بة ط بأ 
بحثك ة  حقحص د  ببحثاجػ ظل     حطؽرل اكظؽثؽج   ن   ذثغ ااقة   ا ثض ةرل احط ب حثل     حثطص رل زاؽ حثحاؽع  ك لةب،

 ةظ ئل  ؼ اقا ه       حث ل و بثك باحظ سب حثكؽحدر اطؽو     ، ةحثحظع ط   حلإدحرو  حثطح    ةحاس ثةب حثظعػ احطؽو ب حلا حط ة
 (45-34 :0552حثاطةا، ن ا)حثطه ة  ذ  اظفةذ ن   حثق درل حثطاح    حلإدحرل ةجؽد ظل     حطؽرل ةأزلط 

ب الذاملة الريرفة عمليات -ج 
 اق ةا   ك زت سؽحء حثةا  ب ا غ ثحقا ػبحثلاز   ةحث ط   ب حازلط   ؼ ا ث ايا اضط   حثل     حثطص رل ح باكؽ ب حث ايه   ؼ

ةحثطص    ب،بةو ةؼببحثط ث   حث ةئ     حثطؽجؽدل حثةا  ب ك    اقا ػ ن   اظطؽيب حثل     حثصة    ا بحسح حا ج   اق ةا   ثة  حة
 (821ب0526،ب حثط طؽري، سةؼ، حثل    بحثطص رل اه اقؽة حثجاةعبحلآا ب  

ب(بنط   ببحثصة   بحثل    2جاةعبرقػب 
 نىدائعا

 جبس٠خ ٚدائغ •

 رٛف١ش ٚدائغ

 لأجً ٚدائغ •

 : -انزذاول •

 اٌّب١ٌخ الأٚساق •

 الأجٕجٟ إٌمذ •

 اٌّب١ٌخ اٌّشزمبد •

 اٌّغزمج١ٍخ اٌؼمٛد •

  :-انجُكيخ الأوراق ثيع •

 إ٠ذاع شٙبداد •

 ٚاٌغٕذاد الأعُٙ •

 اٌّزغ١ش اٌؼبئذ شٙبداد •

 : -الائزًبٌ •

 الاعزٙلاوٟ الائزّبْ •

 اٌّؤعغبد ائزّبْ •

 ٚاٌذ١ٌٚخ اٌّذ١ٍخ اٌجٕٛن ائزّبْ •

  :-انسًسرح• 

 اٌّب١ٌخ اٌغٛق فٟ •

 اٌؼّلاد فٟ •

 ٚاٌؼمبساد الأساظٟ فٟ •

 اٌز٘ت فٟ • 

  :انًبنيخ الأوراق في الاكززبة •

 اٌخض٠ٕخ ارْٚ •

 اٌذٌٚخ ِغزٕذاد •

 اٌّذ١ٍبد ِغزٕذاد •

 اٌششوبد ِغزٕذاد •

  :-الاسزشبرح خذيبد •

 اٌغ١ٌٛخ إداسح •

 اٌّبٌٟ اٌزخط١ػ •

 اٌؼمبسٞ الاعزضّبس •

 اٌخبسج١خ اٌزجبسح •

 لب١ٔٛٔخ اعزشبساد •

 ظش٠ج١خ ساداعزشب •

 اٌزغ٠ٛك ثذٛس •

 اٌجذٜٚ دساعبد •

  :-انًسزههك خذيبد •

 الائزّبْ ثطبلبد •

 اٌغ١بد١خ اٌش١ىبد •

 الاٌٟ اٌصشاف •

 اٌٛدائغ رب١ِٓ •

 الاعزضّبس صٕبد٠ك•

 ٌلأفشاد الأصٛي إداسح •

 : -الأيىال حركخ• 

 اٌّذٍٟ اٌز٠ًٕٛ •

 اٌخبسجٟ اٌز٠ًّٛ •

  :-انضًبٌ خذيبد •

 اٌّغزٕذ٠خ الاػزّبداد •

 اٌّغزٕذ٠خ اٌزذص١لاد •

 اٌجذ٠ذح اٌّششٚػبد •

  :-انزبييٍ خذيبد •

 ساداٌصبد رب١ِٓ •

 اٌّخبغش رب١ِٓ •

 اٌفبئذح رب١ِٓ •

 اٌّّزٍىبد رب١ِٓ •

  :-انًزخظض انزًىيم• 

 الأصٛي ششاء ر٠ًّٛ •

 اٌزأج١شٞ اٌز٠ًّٛ •

 اٌصبدساد ر٠ًّٛ •

 اٌّششٚػبد ر٠ًّٛ •

 ثبٌّشبسوخ اٌز٠ًّٛ •

 اٌؼمبسٞ اٌز٠ًّٛ •
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 متطلبات نجاح المرارف الذاملة  -د 
ب(بب200ب05558 ن ابحثفح ح، :ي      يحؽ   أ   جب حثطص رل  ؼ حثظؽه ثهذح حثطط ؽب حثظج ح يحاق  ثك 

 ة ؽحدر أ  حب اؽح   ن   ذثغ      حطاح ،حثحق ةا   ةحث ة  حثحق ةا   حثطص     حثةا  ب  ؼ  حك     ثطظعؽ   حثطص ل ح حلا  .2
 .ن وق   ص    

 .ةحثطص    حثط ث  حثسؽ ب    ن و  لاسػ حثطص ل ح حلا  ض ةرل .0
  ايا ب  بحثطج عبحلااص لاببةحلإدحرلب. اكظؽثؽج   أس ثةب اؽح   .1
ب.اةا  اه حث  ثػ ن   ةحلازفح ح جايال أا  ب ة حثاايا  حثط ث   حازلط  دأؽعبحثطص لبإث  .2
 حلإزح ج  . ةحثطل ةن ب حاجل و  ةاؽب قصة ل حازلط     حثطح اد حلاسحاط ر زاؽ حلااج   ض ةرل .3
 حلاسدحاط ر  صد رل ةظد ئل ادةؼ ة حثطحطدؽرل حثحج رود  حثطصد رل ةظد ئل ادةؼ حثجطد  أي حثط ث د  حاةرح  أزلدط بإثد  ا لإضد    

 حثطسحط . ث حطؽر حسح حا ج   ا ظ     حثطحةصص  حثطص رلبةأنط ع

 الذاملة المرارف إلى التحهل ضهابطه_
 جطهؽر اق ل ن   حثظل  بةاس نا  ط رس ب   ةحلاسحق حر ةحلازحع ة، حلاسحط حر، ثه  اضطؼ ضؽحا  إث  حثل     حثطص رل ااح ج
 ث ط    حثلازة حثحطؽو  ة  احث ةحث ن   ، حثاط    إث  جط  ه  اهال ةزؽع   كط  بضؽحا  ة   حثل    ، حثطص رل ثفك ل حث   ئؼ

 (1998: 38 حثاطةا، ن ا 8ب ي     ط  حثضؽحا   ذ  أ ػ ةاحطال حثل    ،بحثصة   

 ك    إأض ه ةوجب حثظل  ، ث اء حاةث بحثط        أ ة  ةحثاذر، حثا ط  اس  س ب حثل     حثطص رل    حث    ةؼ حثح حة .2
 . اسؽ   ثة  ثطة ا  حثل  ل حثطص ل يح  كبلا  ح  ةحثحاقة  ث فاص حثاجػ ك ة ل حث ط   ب

 ااط  حثح  حث ق ا   ضطؼ اط  حثطض ر  ،بزل   ن   ثلإش حل ةحع    ط رس  ظل    دةر   ثحاقة  حث ق ا ، أجه ل اقؽو  .0
 .أةب سحق  هب سة اه يهاد أط  أي  ؼ حثطص ل

 ةحازلط  ةحثطه ة ةظ ف ، اكل حثة ة  ةحثطسؤةث  ببحثؽحج  ب  ااد ةحثف  ث   حثاق  ن ث  ةظ ئل ةاؽة ف ث  طل، زع ة ةض  .1
 ةحثحطؽو  حث طل،  اح جه زل   أة نطل اي حلازدةحج أة حثح  رك، أة ث حض رب،ب ج ع أي ياه لا اط   ظه  اكل حثة ة 

 .حثل     حثطص رل   بةحثحاايم
 ةحثح  حثاايا ، حثاةث   حثطا س   ة   ية بقؽحنا إا ر    حثل  ل، حثطص ل أزلط  نؼ ةحلإنلا  ثلإنلاة    ث  ااط   حثا  ة .2

 حثطص رل    ةحثطس  طةؼ ةحثطهحطةؼ حثطح    ةؼ جطهؽر  طكؼ حثذيبةحلإ ص ح ةحلإ ض ح، حثلف    ،  ؼ  ظ س   قارح اؽ  ح
 حثل  ل حثطص ل إدحرل ة سؼ  ااب ف ءل ن   حثاكػ  ؼ حثل    

  حطة ل  ك ز   اق  اط  ةحثطةصص ب ةحلا ح  ا ب،بحثط ع، رأس  ؼ ة ؤث   ظ سب  جػ     حطا    ظ س     ث    لاءل ااقة  .3
ب.حثل  ل ث طص ل ةقؽو 

   ل  اةث نظا  ح  أة ش ئ   أي أةبإالا بأز  ،  اةث نظا حث   ئؼ ااح    ؼ ث ق ل حثؽدحئ ، ن      ع ا  ةؼ زع ة اط ة  .4
    حثاق  ةوانػ حث   ئؼب، زفؽس    ا ثطط زةظ  ي  م اط  حثص ل،بس      أز   أة حثساحد،    ا ا  أة حلائحط  ،   

 .حث ظ ف  حثه حب  ؼ ك ه حلاقحص دبةواط  حثل  ل، حثطص ل
 ثضط   ةذثغ حثل  ل، حثطص ل  ؽحرد اؽج هبة سؼ حثحل ة   ، حثق حرحب حاة ذ جؽدل ثانػ حلاسحاط رو  حثؽظ ئل    حثحؽس  .5

 حااؽحب ة حح حثضؽحا ، ةةض  ة    لااه، أنط ثه ضة    اف ضه ةحثذي حثل  ل،بحثطص ل انط ع ةحثطحك     حثل     حثجؽدل
 .حثل  ل حثطص ل اه  قؽةبزل   ثكل حثطسحق    حثحصؽر ةحسحل حل ةحثة  ل، ةحث أي، حثاك ط ، حثطلؽرل لإااحء ةحث قؽعبةحثظؽح ذ

 حثل  ل، حثطص ل  ط رسه حثذي ث ظل   حثحظفةذ  بحثا    إا ر الكل       ، س  س ب  ظه  اظ ا  ن ط   ن    حسح حا ج   إا  ه .6
 .حثقؽ   حلاقحص د ثةا   حثطؽضؽن  ثلأ احلأةببحث    ، حثطص ا  نؼ  اةا أة ي  ا لا  ح 
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 حثظقا  ، حثس ط ب أة حث ق ا  ، حثهةئ ب أةبحثحل وع  ، حثس ط  أة حثط   ي، حث ظغ  ؼ سؽحء حثطسؤةث  حثجه ب كل  ؼ حثطس زال .7
  ا ةث     حثح  ةؼ، ةش   ب حث ؽرة ، ذثغ    اط  حثل  ل حثطص لبثفك ل حثحج رو ، حث  ل أة حثصظ ع  ، حلااا دحب أة

بحلاقحص د سلا   حثطص    حثجه ز سلا   ة   ثلاقحص د، حثظ ا  حثق ب حثاا ق      ؽ ةحثذيبحثطص   ، حثجه ز ثحقؽو 
 ككل. ثلاقحص د ثط ل    حثطص    ث جه ز ثط ل ةأي ككل،

 بب-ةن  بحثطص لبنظابأدحراهبثلأ ؽحعبالكلبشطؽث بأ ب  أذب  بحثاس   بحثجؽحزببحثح ث  ب8ب
 (Mckinney & Harvitz , 1980 : 1  ) 
بOpportunity .بحثف صبب0ببببببببب Needs .بحثا ج ببب2
ب.بب Risks .بحثطة ا بب2ببببببببببب Costs .بحثك لبب1
حثحدد بسددحاق بحلا ددداحلبحثطصدد    بضددطؼبحثادداةدبحثطف ةضددد بةحثة ةدد باط   دد بحث طددلبحثطصددد   بب Pollicies .بحثس  سدد  ببب3

 ةحثس ط ببحث ق ا  ب.ب
 

 الانتقادات المهجهة للمرارف الذاملة -و
  با ث ثػب  باكحس هبحثطص رلبحثل    ب ؼبحثط ح  بإلابأزهب ظ  بحث اياب ؼبحلازحق دحببحثح بةجهتبإثةه ،بةأث رببجالاب ؽعبحثحؽس ب

 (8253ب2777 بة ثح،ب-زع ةب ذ بحثطص رلبأةباقةةا  ،بة ؼبأ ػب ذ بحلازحق دحبب8
بحثاجػباط   حه ،بة ؼبألاعب  كةحه باسهػبحثل   بب-2ب ا  ة بحثس ط بحلاقحص د  8ب ةمباس ببحنح  ربحثطص رلبحثل    ب  ة ل

لاقحص دبحثؽاظ بن  بزاؽب ة ثلبحثطص ا بحثؽاظ  ،بحثصظ ع  بةحثحج رو بةثة   بقاباكؽ بثه بحثقارلبن  بحثح ثة بن  بل كلبح
ةأ   ز باكؽ بثه برؤاب ةح ف بنط باقحض هبحثطص ا بحث    ،بةثذثغبقابيظل با  ركباةؼب ص ا بحثطص لبة ص ا بحلاقحص دب

 ككل.
 رلبحثل    بنةظ ب ؼبا  ة بحثقؽابحثس  س  8بةوؽجابدحئط ب  بظلبةجؽدبحثك  ز ببحثقؽو بةحثضةط ب حس  بحثظل  بة  نح  ربحثطص-0

 ذ بحثك  ز ببةحاس هبنلاق اه ب  بز  ئظه بقاباحاألب  بحثا  لبحثس  س  بث ح ثة ب  بدرج بحثطة ا بحثح ب طكؼبأ باح  كبثه بأةب
 إدحراه بثص ثاه ،بةذثغب  ب  لابب البحثحل و  ببحثض و   ،بأةبحثس ط لبن  ب ل ةن بب  ةظ .

باة-1 با  رك بيظل  بقا بحثطص ثح8 بحاةرح با  رك بأزلط  ب ال بحازلط  با   ب   بةأ ة  بز  ئظه بة ص ثح بحثطص ل ب ص ا  ؼ
ب  ث  ب بأةرح  بأأ ا بش   ب بظهؽر ب  ة  بأة ب  ةظ ، بةسظاحب بأسهػ بح حلا  بن   بز  ئظه ب لج  بأ  بحثطص ل ب  ا ةع حثط ث  ،

إث ب صلبإدحرلبحلاسحاط رب  ببثل   بب ظ  س بث طل ةن ببحثح بثهبحرا   باه ،بة ؽبحا  بحثذيبدن با  بحثاةعب البإزج ح ح
حثطص رلبنؼبحازلط بحاأ ابةج  ه ب سحق  بذحا  بدحألبحثطص لبحثؽح ا.بةوظل بحثح  ركبأ ض بنظاب ا ا لبز  ئؼب  ةظةؼب
  ب  ث با حيابحازلط بحثحطؽو   بث طل ةن ب،بةثكؼب طكؼبحثح  ببن  ب ذ بحثطل كلبا ثحةط  بةحثحظسة بحثجةا،بةحثح  ة باةؼب

 رحببحثطةح ف ب  بظلبس  س ب ؽ البث طص ل.حلإدح
درج بحثح  كبث ةط 8بقاباح  كبحثطص رلبحثل    بثطة ا بأن  ب ؼبحثطة ا بحثط ح دلبحثح باح  كبثه بحثطص رلبحثحق ةا  ب-2ب

  ببن دل،بةو  ابذثغبإث بدأؽثه بإث بأزلط ب ح ادلبذحببر ا  بأن  بةثكؼبذحبب ة ا بأك  .بةوطكؼبث طص رلبحثل    بحثح
بث طل رو بةحثحاؽ بث طة ا بنؼبا و بحثح  ةؼبةحادةحببحثحطؽو   ب بحثجةال بحثارحس  ب ظه  ن  بحثطة ا باإا  هبإج حءحببنايال

  ثطلحق ببحثط ث  باصف بأ ة ببةحثطح ا  بحثطسحط لبةحث ق ا بةحثحصا حبةثة   ب ؼبحلإج حءحببحثح بااح جبأ  حببب(حثطسحااث ب
 .)ال و ب ؤ   

حثؽةؽعبإث ب ابحا   8ب ةمب ص ببحثسط حبا زه  ربحثطص رلبحثك ة لبزح ج بحثحك ث فبحلاجحط ع  بحث   ع بحثح ب طكؼبأ باظحجب-3ب
 نؼب ذحبحلازه  ر،بةن دلب  ب ق عبأزه بأك  ب ؼبحثفللبأةب ؼبحلإأف  .
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   بحثض ؽ بثحؽ ة ب اةدبحا   بة ؽةلبحثطص رلبحثل    ب ص رلب  ة لباس  بث اة ؽث بدة ب للب ل ةن اه بةاط رسب 
حثطط ؽ  بثه .بة ؽب  بقابيظج بنظهب ة ا بحقحص د  ،بة  بقابيؤديبإث هب ؼباك ث فبثة ب اسؽ  بقاباؤديب  بحثظه   بإث ب
بحازلط ب بةحزحع ة بحسحق حر ب اا بن   بحثظه    ب   بذثغ بةوؤث  ب، بةحثطص رل بحثطل ةن ب ب ؼ بثكل با ثظس   بحا    ب اةد اهايا

 بةن  بحلارا   باط اعبحا   بحثطط ؽببثه .بةوطكؼباجظببذثغبافهػبحثطص لبحثل  لبثط    بنط هبةاا ةلباةئحهبحلاقحص د 
 ةأ ػبحثطة ا بحثح بقاباظل بةوح  كبثه بأةبيح  كبثه بحثطح    ؽ ب  هبةحلاسح احدبجةاحبثطؽحجه با غبحثطة ا .

ةحلإش حلباحظ سببةا    ب ثل    بقؽحنابأ ة بة حطؽرلبث  ق ا ة ؽ  بحث ق ا بةحلإش حل8ب ةمب ف كب   ب جػبحثطص رلبحب-4
ة جػبزل  ب ذ بحثطؤسس ببحث طلاق بةن دلب  ب كؽ بةض بةاط ة ب ذ بحثقؽحنابةع  ب  بظلبحثطظلآببحثك ة لبحا  بحثذيب

 يؤديبإث بة ؽ  بحث ق ا باارج بن ث  ب ؼبحلإ ك ة.
بحب-5 با طا بقا ب ةم بثلإدحرل8 بحثضع ف بحادحء بأس ئ بإأف ء با ط   بإث  بأة بثلإدحرل بحثضع ف بحادحء بإأف ء بإث  بحثل     ثطص رل

قط ن بب  ةظ ب ؼبألاعب ؽحئ بقط ن ببأأ ا،بة ؽبحا  بحثذيبيؤديبإث بة ؽ  باااياب  حك بحث  ا  بةحادحءبث قط ن بب
بإث ب صلبحازلط ببحثطةح ف بأ ة ب  بظلبحثح ادبةحلااس هبحثك ة بثلأزلط .بةثقابثج ببا  بحثاةعب البحثطط ك  حثطحاال

بحث    ب بحلإدحرحببإلاب  بزط  بحلإدحرل بدحألبحثطص لبحثؽح ا،بةلابا حق ب ذ  حثحق ةا  بنؼبأزلط بحاةرح بحثط ث  ب صلابإدحرو 
ث طص ل،ب ح ب طكؼبااايابحازلط بذحببحث  ا  بةحازلط بذحببحثطة ا بحثطح حيال،بحا  بحثذيبدن با  بحثاةعب البأ  وك ب

بإث بأ باكؽ بحازلط بحلاسحاط رو بن  بشكلب  ةهب سحق  بأةبة احبب ظفص  ب ح ب طكؼباااياب  حك بحث  ا  ببإث  حثانؽل
 اسهؽث .

بة  بظلبضة بب-6 باآك ه ، بأة بحثطظ  س  بإث ب ااةد   بحثطص رلبحثل     ب جػ بيؤديبا  ظػ ب   ب ةمبن دل حلا حك رحببحثطا   8
  بحاسؽح بحث  ثط  باظحجبزو دلبدرج بحلا حك رحببحثطا   .حاسؽح بحلإق  ط  بةة ؽ  بحثظف ذبإث

 
 ثانياً: جهدة الخدمة المررفية 

 )مفههم وأهمية الجهدة( - أ
 جؽدلبحثةا  باةلالب  ج ببةاؽق  ببحث   ئؼبةذثغبنظابحث امبنؼبجؽدلبحثةا  بحثطط ؽ    ا ادببا  روف ثقا

حث  ددابحلاج حئدد بةحث  ددابحثلةصدد ب  ا دد دب هطدد ب دد باقددا طه بةوحكددؽ بحث  ددابةا دد لبحثجددؽدلبن دد بأزهدد با ددغبحثةا دد بحثحدد باقددؽةبن دد ب
حلاج حئددددد ب دددددؼبزعدددددػبة جددددد حءحبب ادددددادلب ددددد باقدددددا طه بأ ددددد بحث  دددددابحثلةصددددد ب هدددددؽب    ددددد با   دددددلبةاف ندددددلبحث ددددد   ةؼب ددددد بحث  ددددد ئؼب

ب(26،ب0550 درحر  ،حثل   ،
  ظعدؽر  دؼ ةواداد   إثةهد  يظعد   هظد  ب دؼ ,  د طةةؼةحاكد حثكحد ب حث ايداب دؼببثداا حثطصد     حثةا د  جدؽدل  فهؽة ثقابأأح ل

 ث ةصد ئص ة ط اقحده حثطظدحج  ظعدؽر  دؼ إثةهد  يظعد ة ب   ةآأد ة ب ثا ج ادهبةرغ  ادهب إشد  نه  ن د  ةقداراه  ثهد  ة درحكده حث  دؽ ب
 حانطد ع أدحء أدلاع دؼب ذثدغ يدحػ إذ  حثطسدحق     حث  دؽ ب اؽق د ب حشد  ه ن د  قداراه  زادؽ ةآأد ة ب ,  سد ق بً ةحثطؽحةدف ببحثطادادل

 حثطصد     حثطظعطد ب ن د  ح   حأد اب ة ع د رل ، ثقد بحث  دؽ ب كسدب ن د   د ب سد نا كدل ةادؽ ة  ، حلاأطد ء ةاجظب حثصا ح ا ثلكل
ب(02  :2773، حثلة بةحريب(جط  بجؽحز ه ،ب    حلادحء جؽدل ن   حثح  ة 

بةددظ ن ب دد بةحثظجدد حبأ اح دده،با ددؽ ب دد بحثطصدد لب اققهدد بحثحدد ب دد ححثط ببأددلاعب ددؼبحثطصدد    بحثةددا  بب دد بحثجددؽدلبأ ط دد بةا دد ز
بحثدداحأ  بحثطسددحؽابب   دد بحثططكظدد ،بحثطظدد   بثهددػبااقدد ب لاء دد ب سددحؽو بب دد بةاقددا ػبحثةددا  ببحثطصدد    بث   دد ئؼبحثطصدد    ،بحانطدد ع

ب سددحؽاببااسددةؼب دد بحثطددؽظفةؼباددةؼبةحةحلاثحدد ببحثط ظؽودد بةحثدد ةحبحث ضدد بن دد باقددؽةبحثطصدد   بث  طددلب لاء دد باظ دد بإ جدد دب طكددؼبث طصدد ل
با  ود ب د باظ كسبحثة رج بحثطسحؽاببن  بأ  ب،ب  ا  حثبا ع ػببإث بيؤديباط بحاأط ءباك ث فبةاة   بحثطص    ،بحثةا  ببأدحء

ب كسدبب طد برضد  ػبةااقةد بجدادبز د ئؼبةجدذببحثاد ثةةؼبا ث  د ئؼبحلا حفد  بن د بقارادهبةزود دلبحث   ئؼبأ  ةبةةؽراهبحثطص لبسط  
ب(823ب0525،ب اؽع ل ببةحثل    بيحاأ اببحثطص رلب ظ  س ب ؽحجه ب ؼباطكظهب ة لبحثطص ل
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ب(8payne,1996:181 بمدتهيات جهدة الخدمة المررفية-ب
بحثجؽدلبحثطار  ب ؼبق لبإدحرلبحثطص ل8بة  بجؽدلباحؽق بإدحرلبحثطص لبا زه بسؽلبال  ب  ج ببةرغ  ببحث  ؽ .-2
ب  ؽ ب8بةاطالب سحؽابجؽدلبحثةا  ببحثطص    بحثطط ؽبباؽح    بث    ئؼحثجؽدلبحثح بيحؽق ه بحثب-0
بحثجؽدلبحثف    ب8ة  بحثجؽدلبحثح باؤديبحثةا  ب  لًا.ب-1
بحثجؽدلبحثفظ  ب8ة  بحثجؽدلبحثح باةض بث طؽحةف ببحثظؽع  بث ةا  بحثطص    .ب-2
ث طص لبأ ب اصلبن  هب ؼبحث   ئؼبنظابا قةهػبث ةا  ببحثجؽدلبحثط ةج بث    ئؼ8بةاطالب اابحث ض بةحثق ؽعبحثذيب طكؼبب-3

بحثطص    .
  الجهدة : )معايير( إبعاد-ج

بأا  د ا ادب حثط طؽس بثذثغ حثط د   حثطظحج ب نؼ اطة    أص ئص  ؼ ثه  حثةا  ببثط  ثجؽدل  ؽ ال    ية  ةض  حثص ب  ؼ
    ية  اطال    ية  اةطس  حثجؽدل    ية  ةاؽ ةا د ج إث  ةحثكح ب حث   اةؼ  ؼ ةثج بحث ايا .حثطص     حثةا  ب جؽدل  (   ية (

ب(.(Zeithaml et.al ,2006: 116  بضؽئه ب حثةا   جؽدل حث  ؽ ب  ا ػ

ب(8124ب0521 ب سؼب،ب-حلآا 8ب حثجاةع ألاع  ؼ حثطص     حثةا   جؽدل أا  د اؽض ح ةوطكؼ

 انجىدح ) يعبيير( إثعبد (2) رلى  انجذول

 انزفبطيم انعُظر الأثعبد د

 اٌصذق الاػزّبد٠خ -1

 اٌّذذد ا٢جً فٟ ثبٌٛػٛد اٌٛفبء ػٍٝ اٌمذسح -

  ٚ ٚصذ١ذخ  ٚص١مخ رمذ٠ُ ِؼٍِٛبد -

 الأداء فٟ ِصذال١خ -

 ٚاٌىفبءاد اٌّؤ٘لاد ػٍٝ الاػزّبد فعلا ػٓ أِىب١ٔخ -

 ٚاٌّغبػذح اٌغشػخ الاعزجبثخ -2

 ثبٌخذِخ اٌٛفبء ثّٛػذ اٌضثبئٓ أػلاَ -

 اٌّؼبِلاد أٔجبص عشػخ -

 اٌضثبئٓ شىبٜٚ ػٍٝ اٌشد عشػخ -

 اٌٍّّٛع١خ -3
اٌجٛأت اٌّبد٠خ 

 اٌٍّّٛعخ

 اٌّصشف ِظٙش ٚجبرث١خ دذاصخ -

 اٌّبد٠خ اٌزغ١ٙلاد -

 اٌؼب١ٍِٓ ِظٙش -

 ثبٌؼًّ الا٘زّبَ اٌؼٕب٠خ -4

 اٌضثبئٓ دبجبد ِٚؼشفخ فُٙ -

 اٌؼًّ ثأ١ّ٘خ اٌٛػٟ -

 اٌّصشف فٟ اٌؼًّ عبػبد ِلائّخ -

 اٌضثبئٓ ثبٌّصشف صمخ اٌضمخ -5

 اٌّذذد اٌّٛػذ فٟ اٌخذِخ ػٍٝ اٌذصٛي ظّبْ -

 اٌّصشف ِغ اٌضثبئٓ رؼبِلاد فٟ ٚاٌشه اٌخطش أؼذاَ -

 اٌّٛظف١ٓ لجً ِٓ ع١ٍُ أداء -

 

 المبحث الثالث
 منهجية البحث واجراءاته 

 حثاس ا  ك ثؽس  حلا ص ئ  بحلادةحب ألاع  ؼ حث ام ثطح ة حب حلا ص ئ  حثؽةف  حثحا ةل ن ك حثط ام  ذح    يحػ
 .ثطح ة حببحث امب ةحثح ثة بحلارا    ةنلاق ب حلاأحلال ة    ل ةحلازا حلبحثطع  ريب حثط جح

 مجتمع وعينة البحث : 
(بب25اكؽ ب جحط بحث امبنادب ؼبز  ئؼب ص لبحثل  بحلاةس بحث  حق بثلاسحاط ربةاػبحأح  رب ظهػبنةظ بنلؽحئ  بااجػب ب   

بز ؽ ب ةمباػباؽزو بن ةهػبحسح  ز بة  ط بي  بةةلبثةص ئصبنةظ بحث امب سبب ح ة حاه ب8ب
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 ( تهزيع عينة الدراسة حدب متغيراتها 3جدول )
 انُسجخ انًئىيخ دانعذ فئبد انًزغير انًزغير

 اٌجٕظ

 %75 35 روش

 %25 15 أضٝ

 %155 45 اٌّجّٛع

 اٌؼّش

25 – 25 2 5% 

26 – 31 6 15% 

32 – 37 6 15% 

38 – 43 11 2775% 

44 – 49 12 35% 

 %775 3 فبوضش 55

 %155 45 اٌّجّٛع

 اٌذبٌخ الاجزّبػ١خ

 %  35%       35 12 أػضة

 %75%      75 28 ِزضٚط

 %155 45 اٌّجّٛع

 اٌزذص١ً اٌذساعٟ

 %775 3 اػذاد٠خ

 %2275 9 دثٍَٛ

 %5775 23 ثىبٌٛس٠ٛط

 %1275 5 شٙبدح ػ١ٍب

 %155 45 اٌّجّٛع

 إٌّٙخ

 %5 5 ربجش

 %5 5 ِذسط

 %65 24 ِٛظف

 %775 3 ِٕٙذط

 %25 15 اعزبر جبِؼٟ

 %775 3 ِزمبػذ

 %155 45 اٌّجّٛع

 اداة البحث : 
ق  تبحث   اح  با ناحدبحدحلبحث امب بحلاسح  ز ب(بةذثغبا اب  حج  بأدا  ببحث امبةحث اؽثبحثس اق بذحببحث لاق با ثطؽضؽهبةقابببب

اضطظتبحلاسح  ز بقسطةؼبحثقسػبحلاةعبحث   ز ببحثح  و   بح  بحثقسػبحثا ز ب حضطؼبا  ز بب ح ة حببحث امب ةمبا  تبنادب ق حبب
(بحثةط س بحلاا  دبةقاببLikert Scale(ب ق لب ؽزن بن  بأطس ب ج لاببةقابةططتبن  بحس سب ا  سبث ك بب بب02 ببحلادحلب

باظةتبحثفق حببا لااج  بحلا ج ا بةحنطةتبحلاةزح بث فق حبب ط بي  ب8ب

بحاف بالالب=بأطسبدرج بب
بحاف ب=بحر  بدرج بب

ب ا ياب=بثلاثبدرج بب
بلابحاف ب=بدرجح  ب

بلالب=بدرج بةح البلابحاف با

 صدق الاداة : 
ب  ب ج عبحدحرلب     ب ؼبحثطاكطةؼبذحببحلاأحص صبةحثة  ل بن  ب جطؽن  بحثحاق ب ؼبةا بحلادحلبنؼبا و بن ضه  باػ ثقا

حلانط عبةا بب ظهػبحااحءبحث حيب ؽعب ق حببحلاسح  ز بةذثغبا ثاذلبةحثح ايلبةحقح ححب ق حببجايالبة ظ س  بادحلب ؽضؽهبحث امب
(ب ق لبب02ة ظ ءبن  ب لا ع ببحثطاكطةؼباػبا ايلبة   با  بحثفق حببدة ب ذلبحيب ق لبثحكؽ باصؽراه بحثظه ئ  ب كؽز ب ؼب ب

بة ظ ءبن  بذثغب   بحلادحلباحطح باصا بحثطاحؽاب.
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 ثبات الاداة : 
(بة ذ بحثا ط بحثح باػب5.72لبحثا  بب بلاسحة حجب    لبحثا  ببق  تبحث   اح  با سحةاحةب   دث بحثف ب  ةز  خب قابا نب    بببب

بحثحؽةلبحثةه بثط   لاببحثا  ببا اب ظ س  بةو ابحثا  ببث  ا بجةاحبةوف با  كبحث امب.ب

 اجراءات البحث  : 
بحثح ث  ب8ببثقاباػبحج حءب ذحبحث امبة  بحثةطؽحببببببب

بحناحدبحدحلبحث امباصؽراه بحثظه ئ  ب -2
 ااايابح  حدب جحط بحث ام -0
 ةظ بحث امبحأح  ربن -1
 اؽزو بحلاسح   ز ببن  بنةظ بحث امب -2
 Spssاف ونبحث   ز ببةحدأ ثه بحث بحثا سؽببة   ثجحه بح ص ئ  بنؼبا و بحسحةاحةبحث  ز  جبحلا ص ئ بث   ؽةبحلاجحط ع  ب -3

  المعالجة الاحرائية :
بحلاجحط ع  ببببب بث   ؽة بحلا ص ئ  بحث  ز  ج با سحةاحة بةذثغ بحثطظ س   بحلا ص ئ   با ثط   بة   ثجحه  بةا  ة    بحث   ز ب بجط  ة  ا

Spss قابحسحةا تبحث   اح  بحثحك حرحببةحثطحؽسط ببحثاس ا  بةحلازا ح  ببحثطع  رو بة   دث بحثف ب  ةز  خبةحأح  رب ب Tب(ب.ب

  عرض النتائج ومناقذتها :
ب ؼبةجه بزع بحث  ؽ .يهالب ذحبحث امبحثح  لبحث بح ط  بةدةربحثصة   بحثل    ب  بجؽدلبحثةا  بحثطص    بببب

(ب ق لباػباؽزو ه بب02  ب ص لبحثل  بحلاةس بحث  حق بثلاسحاط ربة ؼبحجلبااقة بذثغبحسحةا تبحث   اح  بحسح  ز ب ؤثف ب ؼب ب
 (بز ؽ ب ؼبز  ئؼبحثطص لبةثحفسة بزح ئجبحث امبحسحةا تبحث ااح  بحثطحؽسط ببحثاس ا  بحثح ث  ب8بب25ن  بنةظ ب ؤثف ب ؼب ب

 ب بدرج بحسحج ا بضع فب0.3حقلب ؼب
 درج بحسحج ا ب حؽسط بب1.3حث بب0.3 ؼب 
 درج بحسحج ا بقؽو بب1.3حك  ب ؼب 
 

 انًعهىيبد نخبطخ ثبنجحش :اولاً: 

 ( نلاق بحثصة   بحثل    باجؽدلبحثةا  بحثطص    

 حثطج عبحلاةع8ببحثظح ئجبحثطح  ق باطج عب حانحط د  (بب

بحثةا  بحثطص    ب ؼبةجه بزع بحث  ؽ ب؟  ب اابأث بحلانحط د  ب  بحثصة   بحثل    ب  بجؽدلب

 ( المتهسطات الحدابية والانحرافات المعيارية الخاصة بمجال الاعتمادية 4جدول )
 رلى

 انفمرح
 انفمراد

 انًزىسظ

 

 الاَحراف

 انًعيبري
 انذرجخ

1 
ِٓ أصبس ٚأجٙضح  اٌؼًّ ثبٌص١شفخ اٌشبٍِخِزطٍجبد  اٌّصشف زٛفش فٟر

 دذ٠ضخ
 ِزٛعطخاعزجبثخ  1759 2798

2 
٠ؼًّ اٌّصشف ػٍٝ رٍج١خ ٚإشجبع دبجبد اٌجّٙٛس عٛاء وبٔٛا أفشاد أٚ 

 ِششٚػبد ٚفٟ اٌّجبي اٌّصشفٟ ٚاٌّبٌٟ
 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1718 2793

3 
اٌّصشف١خ  ٠مذَ اٌّصشف وبفخ اٌخذِبد ٠ٚزؼبًِ ِغ ِخزٍف اٌمطبػبد

 ٚاٌّب١ٌخ
 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1713 2773



 و. و سُبء رشيذ   ,و. و زيُت حًيذ                                       جىدح انخذيخ انًظرفيخ يٍ وجهخ َظر انسثىٌ انشبيهخ في  انظيرفخأصر 

 

 

85 

يحضحب ؼبألاعبحث   ز بب  بحثجاةعبحثس ا بح بدرج بحلانحط د  ب  ب ص لبحثل  بحلاةس بحث  حق ب  زتبجط  بدرج اه ب    
ب باةؼب  ب   بثه  بةا حة تبحثطحؽسط ببحثاس ا   ب0.51 حؽسط  بحث ب  باةؼب ب0.76( بة  زا حلب ع  ريبا حةحب   بحث بب2.57( )

ب2.26  ب   ث   بحث بح بدرج  بحثظح ج  بةالة ب ذ  بحثطص لبجط  ب( ب  قاة بحلاةث ب بةح بحثفق ل ب ب   ب حؽسط  بةح طةحه  حلانحط د  
ب(ب.ب2.57(بةحزا حلب 0.76حثط  ؽ  ببحثة ة با ثةا  ببحثجايال(ب  زتب  بحلان  ب ؼباةؼبا ق بحثفق حبباطحؽس ب 

 النتائج المتعلقة بمجال الاستجابة  ::   المجال الثاني
بحثل    ب  بجؽدلبحثةا  بحثطص    ب ؼبةجه بزع بحث  ؽ ب؟  ب اابأث بحلاسحج ا ب  بحثصة   ب

 ( المتهسطات الحدابية والانحرافات المعيارية الخاصة بمجال الاستجابة5جدول  )
 رلى 

 انفمرح
 انًزىسظ انفمراد

 الاَحراف

 انًعيبري
 انذرجخ

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5748 4665 ثشىً فٛسٞ ٠غزج١ت اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌّصشف ٌطٍجبد اٌضثْٛ 1

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5747 4668 ٚاٌّب١ٌخ ٠زّزغ ِٛظفٛ اٌّصشف ثّٙبسح ػب١ٌخ فٟ رمذ٠ُ وبفخ اٌخذِبد اٌّصشف١خ 2

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5768 4613 ٌىبفخ اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌضثبئٓ شىبٜٚ ػٍٝ اٌشد عشػخ 3

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5755 4658 اٌّذذد اٌّٛػذ فٟ اٌخذِخ ػٍٝ اٌذصٛي ظّبْ 4

ألاعبحث   ز بب  بحثجاةعبحثس ا بح بدرج بحلاسحج ا ب  ب ص لبحثل  بحلاةس بحث  حق ب  زتبجط  بدرج اه بقؽو بيحضحب ؼب    
(بةالة ب5.46(بحث ب ب5.25(بة  زا حلب ع  ريبا حةحب  باةؼب ب46ي2(بحث ب بب21ي2ةا حة تبحثطحؽسط ببحثاس ا  بثه ب  باةؼب ب
يحطح ب ؽظفؽبحثطص لباطه رلبن ث  ب  باقا ػبةح طةحه ب  زتبقؽو بةح بحثفق لبحثا ز  ب ب ذ بحثظح ج بحث بح بدرج ب   ث  بحلاسحج ا ب

ب(ب.ب5.25(بةحزا حلب 46ي2(ب  زتب  بحلان  ب ؼباةؼبا ق بحثفق حبباطحؽس ب حثةا  

 النتائج المتعلقة بمجال الجهانب الملمهسة ::   المجال الثالث
بحثل    ب  بجؽدلبحثةا  بحثطص    ب ؼبةجه بزع بحث  ؽ ب؟  ب اابأث بحثجؽحزببحثط طؽس ب  بحثصة   ب

 .( انًزىسطبد انحسبثيخ والاَحرافبد انًعيبريخ انخبطخ ثًجبل انجىاَت انًهًىسخ6جذول )

  زتبجط  ببيحضحب ؼبألاعبحث   ز بب  بحثجاةعبحثس ا بح بدرج بحثجؽحزببحثط طؽس ب  ب ص لبحثل  بحلاةس بحث  حق     بب
(بب5.21(بة  زا حلب ع  ريبا حةحب  باةؼب 2.35(بحث ب بب2.03درج بب حؽسطه بةا حة تبحثطحؽسط ببحثاس ا  بثه ب  باةؼب ب

حثطعه بحث  ةب(بةالة ب ذ بحثظح ج بحث بح بدرج ب   ث  بحثجؽحزببحثط طؽس بةح طةحه ب  زتبقؽو ببةح بحثفق لبحلاةث ب 5.46حث ب 
ب(ب.ب5.35(بةحزا حلب 2.35(ب  زتب  بحلان  ب ؼباةؼبا ق بحثفق حبباطحؽس ب ا كؽرب،ب لائػبةجذحبث طص لب،حاث ثب،حث

 
 
 
 
 
 

رلى 

 انفمرح
 انفمراد

 انًزىسظ

 

الاَحراف 

 انًعيبري
 انذرجخ

 اعزجبثٗ ل٠ٛخ 5755 4755 ِلائُ ٚجزاة اٌّظٙش اٌؼبَ ٌٍّصشف ،الأصبس ،اٌذ٠ىٛس ، 1

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5768 4735 ِلائّخ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٌٍّصشف ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّصشف١خ 2

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5743 4725 ٠ٛجذ ٌذٜ اٌّصشف رم١ٕبد دذ٠ضخ 3
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 النتائج المتعلقة بمجال التعاطف ::   المجال الرابع
ب  ب اابأث بحثح  الب  بحثصة   بحثل    ب  بجؽدلبحثةا  بحثطص    ب ؼبةجه بزع بحث  ؽ بب؟

 ( المتهسطات الحدابية والانحرافات المعيارية الخاصة بمجال التعاطف 7جدول )
رلى 

 انفمرح
 انًزىسظ انفمراد

 الاَحراف

 انًعيبري
 انذرجخ

1 
ٚثّب ٠زٕبعت ِغ وبفخ الأٔشطخ اٌّزٕٛػخ اٌزٟ ٠مذِٙب  اٌضثبئٓ دبجبد ِٚؼشفخ فُٙ

 اٌّصشف
 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1613 3628

 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1613 3635 ِغ اٌضثبئٓاٌٍجبلخ ٚاٌزٚق فٟ اٌزؼبًِ  2

 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1615 3618 ٠زّزغ اٌّصشف ثبٌغّؼخ اٌذغٕخ 3

 اعزجبثخ ِزٛعطخ 1614 3658 ٠مَٛ اٌّصشف ثزٛص٠غ اعزّبساد اعزج١بْ ٌّؼشفخ ِزطٍجبد اٌضثبئٓ 4

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 1655 3658 اػزٕبء ِٛظفٟ اٌّصشف ثّلاثغُٙ ٕٚ٘ذاُِٙ 5

يحضحب ؼبألاعبحث   ز بب  بحثجاةعبحثس ا بح بدرج بحثح  الب  ب ص لبحثل  بحلاةس بحث  حق با حة تبدرج اه بباةؼبقؽو بببب
(ب22ي2(بحث ب 53ي2(بة  زا حلب ع  ريبا حةحب  باةؼب ب36ي1(بحث ب ب56ي1ة حؽسط بةا حة تبحثطحؽسط ببحثاس ا  بثه ب  باةؼب 

حنحظ ءب(ةح بحثفق لبحثة  س بب ب2ة1ة0ة2  ث  بحثح  البةح طةحه ب  زتب حؽسط ب  بحثفق حبب بةالة ب ذ بحثظح ج بحث بح بدرج ب 
ب(ب.ب53ي2(بةحزا حلب 36ي1(ب  زتب  بحلان  ب ؼباةؼبا ق بحثفق حبباطحؽس ب  ؽظف بحثطص لباطلااسهػبة ظاح هػ

 النتائج المتعلقة بمجال الثقة والامان ::  المجال الخامس
بةحلا   ب  بحثصة   بحثل    ب  بجؽدلبحثةا  بحثطص    ب ؼبةجه بزع بحث  ؽ ب؟  ب اابأث بحثاق ب

 ( المتهسطات الحدابية والانحرافات المعيارية الخاصة بمجال الثقة والامان8جدول )

 رلى

 انفمرح
 انًزىسظ انفمراد

الاَحراف 

 انًعيبري
 انذرجخ

1 
ٚاٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّصشف١خ اٌزٟ  اٌشؼٛس ثبلأِبْ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ اٌّصشف

 ٠مذِٙب
 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5641 3693

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5648 3685 ٠ضك اٌضثْٛ دائّب ثؼ١ٍّبد اٌّصشف 2

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5654 4615 اٌّصشف فٟ اٌؼًّ عبػبد ِلائّخ 3

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5656 3675 ٠زؼبًِ اٌّصشف ِغ اٌّؼٍِٛبد اٌخبصخ ثبٌضثْٛ ثغش٠خ ربِخ 4

 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5652 4658 ِلائّخ ِٛلغ اٌّصشف اٌزٞ ٠زؼبًِ ِؼٗ اٌضثْٛ 5

6 
ِىبْ اٌضثْٛ اٌذصٛي ػٍٝ ثؼط اٌخذِبد اٌّصشف١خ ٚدً اٌّشبوً ػٓ ئث

 غش٠ك الارصبي ثبٌٙبرف اٚ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍّصشف
 اعزجبثخ ل٠ٛخ 5659 3653

حثاق بةحلا   ب  ب ص لبحثل  بحلاةس بحث  حق ب  زتبجط  بدرج اه ببيحضحب ؼبألاعبحث   ز بب  بحثجاةعبحثس ا بح بدرج ب   
باةؼب  ب   بثه  بةا حة تبحثطحؽسط ببحثاس ا   ب بحث ب 31ي1قؽو  باةؼب 25ي2( بة  زا حلب ع  ريبا حةحب   بحث ب 22ي5( (ب37ي5(

 س ن ب  لائط ةح بحثفق لبحثا ثا بب بةالة ب ذ بحثظح ج بحث بح بدرج ب   ث  بحثاق بةحلا   بةح طةحه ب  زتبقؽو ب  بجط  بحثفق حب
ب(ب.32ي5(بةحزا حلب 25ي2(ب  زتب  بحلان  ب ؼباةؼبا ق بحثفق حبباطحؽس ب حثطص ل    حث طل

ب

ب
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 : مجالات البحث مجتمعة ) الدرجة الكلية ( لجميع فقرات الاستبانة ثانياً 
ة ؼبحجلبحلاج ا بنؼب ذحبحثسؤحعباػبحسحة حجبحثطحؽسط ببحثاس ا  بةحلازا حلبحثطع  ريبثكلب ق لب ؼب ق حببحلادحلبة  ط بي  ب    

با   بذثغب8ب

 ( انًزىسطبد انحسبثيخ والاَحرافبد انًعيبريخ نفمراد أصر انظيرفخ انشبيهخ في جىدح انخذيخ انًظرفيخ يٍ وجهخ َظر انسثىٌ 9جذول   )

 سلُ

 اٌفمشح
 اٌّزٛعػ اٌّجبي

 الأذشاف

 اٌّؼ١بسٞ
 اٌّشرجخ اٌذسجخ

 اٌضب١ٔخ اعزجبثخ ل٠ٛخ 5653 4635 اٌجٛأت اٌٍّّٛعخ 1

 الاٌٚٝ اعزجبثخ ل٠ٛخ 5653 4651 الاعزجبثخ 2

 اٌخبِغخ ِزٛعطخ 1613 2688 لاػزّبد٠خا 3

 اٌشاثؼخ اعزجبثخ ل٠ٛخ 1611 3628 اٌزؼبغف 4

 اٌضبٌضخ اعزجبثخ ل٠ٛخ 5651 3686 اٌضمخ ٚالاِبْ 5

ب  ب ص لبحثل  بحلاةس بحث  حق ببأث يحضحب ؼبألاعبحثجاةعبحثس ا بح ب     بحثطص     بحثةا   ب  بجؽدل بحثل     حثصة   
(بحلاسحج ا (بة صلب ج عب 32ي2(بحث ب ب66ي0ثلاسحاط رب  زتب  باةؼبحثطحؽسط بةحثك ة لب ح حة تبحثطحؽسط ببحثاس ا  ب  باةؼب 

حلانحط د  (بن  بحثط ا  بحلاأة لباطحؽس ب(باةظط ب صلب ج عب ب31ي5(بةحزا حلب ب32ي2حلاةث باطحؽس ب س ا ب بن  بحثط ا  
ب(ب.ب21ي2(بةحزا حلب ع  ريب ب66ي0 

 :  t) : أختبار ) اً ثالث
(بث ةظحةؼب سحق حةؼبt بلاأح  ربحث لاق ب  باةؼبحثطح ة وؼب حثصة   بحثل    (بةب جؽدلبحثةا  بحثطص    (باػبأسحةاحةببأأح  ر     

ب-(بة ط ب  ةؼب  بحثجاةعبحلآا 8ب5.3ةااتب سحؽاب  ظؽو ب ب

 ((T( أخزجبر  10انجذول )

 يسزىي انذلانخ انميًخ انزبئيخ الاَحراف انًعيبري انًزىسظ انحسبثي انًزغير

 داي ادصبئ١ب 45749 57353 37985 اٌص١شفخ اٌشبٍِخ

 داي ادصبئ١ب 55771 57259 37368 اٌخذِخ اٌّصشف١خجٛدح 

ب  بحثجاةع بألاع ب ؼ بب25يحضح ب  بحثالاث  ب سحؽا بنظا بح ص ئ   بدلاث  بذحب بنلاق  بيؽجا بحنلا  بحثطسحقلبب5.3( بحثطح ة  باةؼ )
ب حثصة   بحثل    (بة ةؼبحثطح ة بحثح ا ب جؽدلبحثةا  بحثطص    (

 : الاستنتاجات والتهصيات رابعالمبحث ال
   -الاستنتاجات : :أولا 

 ؼبألاعب  باػبحثحط  بإث هبحثج زببحثظع يبةحثج زببحثحط  ق ب ؼبحث امب،باػبحثحؽةلبحث بنادب ؼبحلاسحظح ج ببةحثحؽة  ببة د ب 
بك لآا ب8ب

(باددةؼبحثطح ةدد بحثطسددحقلبحثصددة   بحثلدد    بةحثطح ةدد بب3ي5اؽجددابنلاقدد بحرا دد  بب  ظددؽيبذحببدلاثدد بح صدد ئ  بنظدداب سددحؽابحثالاثدد ب  .2
بحثطص    .بحثح ا بجؽدلبحثةا  

يؽجابأث بث صة   بحثل    ب  بجؽدلبحثةا  بحثطص    ب  ب ج عبحلاسحج ا بةحثح ب صد تبن د بحثط ا د بحاةثد باطحؽسد ب سد ا ب .0
(بة دد زا حلب66ي0(باةظطدد ب صددلب جدد عبحلانحط د دد بن دد بحثط ا دد بحاأةدد لباطحؽسدد ب سدد ا ب 31ي5(بة دد زا حلب ع دد ريب 32ي2 

 .(21ي2 ع  ري 
 (.53ي2(بة  زا حلب ع  ريب 36ي1ةحثح ب  زتب  بحان  بة طحؽس ب س ا ب بص لباطلااسهػبة ظاح هػحنحظ ءب ؽظف بحثط .1
 .بيحطح ب ؽظفؽبحثطص لباطه رلبن ث  ب  باقا ػبحثةا  ببحثطص     .2
  قاةبحثطص لبجط  بحثط  ؽ  ببحثة ة با ثةا  ببحثجايالب. .3
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  -التهصيات : :ثانيا 
 حك    ب ؼبحثةا  ببحثطص    بحثحق ةا  بةحث ةد بحثحق ةا د ب  حطداحًب د بذثدغبن د بادؽح  بأ د حببض ةرلبح حلا بحثطص لبثطظعؽ  ب .2

 ة ؽحدرب ص    بن وق .
 ض ةرلبح حلا بحثطص لباسػبن و ب  بحثسؽ بحثط ث بةحثطص   ب. .0
 .باهةئ بحثطظ خبحثطظ سببثك باسحط  بحثطص رلبح با طلباع هبن  بزاؽبيحسػبا ثف  ث  بةحثكف ءل .1
بثؽن بثاابحث   ئؼبا  ط  بحثةا  ببحثطص    بحثح ب قا ه بحثطص لب.زل بح .2
ادداروببحث دد   ةؼبالددكلبدةريبة سددحط ب ددؼبأجددلبحثح دد لبن دد ببحثحقظ دد ببحثطصدد    بةحثط ث دد بحثاايادد بةأ ةدد بحلإثكح ةز دد بحثحدد ب .3

 ااح جبإث بثق   ب   ؽ  ا  بن ث  .
 دداحألبحثصددة   بحثاايادد بثطؽحك دد بحثح ةةدد حببحثا ةدد  ب دد بأدحءببحثا جدد بثح  ودد بأدحءبحثطصدد رلبالددكلب سددحط ب ددؼبأددلاعبحنحطدد د .4

 حثطص رلبحاأ ابةدأؽعبحثطص لبإث بحازلط بحثط ث  بحثاايا بةبأا  ببجايالبةحلازفح حبن  بحث  ثػباةا  اه.
 انًظبدر

 -أولاً:انكزت وانجحىس:

 20007 ث١شْٚ ، اٌؼشث١خ إٌٙعخ اٌّصشٞ "،داس اٌّصشفٟ اٌجٙبص دٚس رط٠ٛش ٚ اٌشبٍِخ اٌجٕٛن " ،صبٌخ اٌفزبح، سش١ذ ػجذ 17

  2001    الإعىٕذس٠خ، اٌجبِؼ١خ، اٌجٕٛن "اٌذاس ٚالزصبد٠بد اٌؼٌّٛخ ،اٌّطٍت ػجذ "اٌذ١ّذ، ػجذ 27

 الأ٘شاَ ِىزجخ اٌمب٘شح، اٌشبٍِخ"، اٌجٕٛن ٌخذِبد اٌفؼبٌخ الإداسح 1998"،،أعؼذ اٌذ١ّذ، غٍؼذ ػجذ 37

 2002 الاسدْ ,ػّبْ ,وبٌزٛص٠غ ٌٍٕشش اٌصفبء داس ,1 غ ,اٌذذ٠ضخ إٌّظّبد فٟ اٌجٛدح ,اٌشٍجٟ غبسق ,دساسوخ ِأِْٛ 47

 اٌمب٘شح ، شؼبع ، اٌؼشثٟ اٌؼشث١خ ٌلإػلاَ إٌّظّخ "اٌشبٍِخ  اٌجٛدح إداسح ٌزطج١ك اٌؼٍّٟ اٌذ١ًٌ "ػبًِ ، ػبدي ، اٌش١شٚاسٞ 57

1995 

 انُشراد–انًؤرًراد -صبَيبً: انًجلاد 

اٌمبدعا١خ،  جبِؼاخ ، ٚالالزصابد الاداسح و١ٍاخ "اٌؼاشاق فاٟ اٌشابٍِخ اٌصا١شفخ ثٕظابَ الاخز ،"ِزطٍجبد 2516 ،ػجبط فبظً ،7 وبظ6ُ

   1اٌؼذد -14ِجٍخ اٌمبدع١خ ٌٍؼٍَٛ الإداس٠خ ٚالالزصبد٠خ  اٌّجٍذ 

 ، اٌؼذد اٌضبٌش2513 7ا٠بد ِشاد دغٓ " أصش اٌزغ٠ٛك الإٌىزشٟٚٔ ػٍٝ جٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ "ِجٍخ اٌذٔب١ٔش اٌجبِؼخ اٌؼشال١خ7

 )الإداسح اٌؼبِخ(7ٌلاعزضّبس  اٌؼشالٟ الاٚعػ ّصشف اٌششقاٌزمبس٠ش اٌّب١ٌخ اٌخبصخ )ث7 8

 ػٍٝ شجىخ الأٔزش١ٔذ7ٌلاعزضّبس  اٌؼشالٟ الاٚعػ ِصشف اٌششق7 ِٛلغ 9

 ساداٌّمذ رؼض٠ض فٟ اٌشبٍِخ اٌص١شفخ اعزشار١ج١خ اعزخذاَ ، دٚس2518ػٍٟ،  ص٠ٕت ،دغ١ٓ، صبدت دبجُ لبعُ ،اٌّؼّٛس7ٞ 15

 )إٌجف وشثلاء، ثبثً، / ٌٍزجبسح شالٟاٌؼ اٌّصشف فٟ رطج١م١خ دساعخ،  اٌّصشف١خ اٌزٕبفغ١خ

 2518، ثغذاد / الإداس٠خ اٌزم١ٕخ ٌٍى١ٍخ اٌشاثغ اٌزخصصٟ اٌؼٍّٟ اٌّؤرّش ٚلبئغ اٌجبِؼخ الإعلا١ِخ ٌٍؼٍَٛ ) ع( اٌىبظُ الإِبَ و١ٍخ

 اٌمطاابع-ثاابٌجشائش اٌشاابٍِخ اٌجااٛدح إداسح ٔظاابَ رطج١ااك ٚآفاابق ٚالااغ ،2515ػجاابط، ثاآ ٚاٌشااب١ِخ ِجاابسن 7ثٛػ١شااخ11

 جبِؼااخ اٌخااذِبد، لطاابع فااٟ اٌشاابٍِخ اٌجااٛدح إداسح  ٔظاابَ رطج١ااك دااٛي اٌااذٌٟٚ اٌٍّزمااٝ فااٟ ِذاخٍااخ ،-اٌّصااشفٟ

  .لغٕط١ٕخ،

)دٚس اٌّصاابسف اٌشاابٍِخ ٚأصااشٖ فااٟ رؼض٠ااض أداء اٌّصاابسف فااٟ اٌٍّّىااخ اٌؼشث١ااخ اٌغااؼٛد٠خ : ، 72525 أثااٛ إٌصش،صاالاح ػٍااٟ، 12

   2525دساعخ رذ١ٍ١ٍخ ،اٌّجٍذ اٌذبدٞ ٚاٌؼشش٠ٓ ،اٌؼذد اٌضبٌش ،رّٛص، 

 صبنضبً: انًظبدر الأجُجيخ
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 )استمارة استبانة(
بتحية طيبة.......

بإ با  ةزكػب  ظ ب  بحلإج ا بنؼبحاسئ  بحثح باةؼبأيا كػبةحثح بةططتب  دحلبلإزج زبحث امبحثطؽسؽةبببببببب
 الخدمة المررفية من وجهة نظر الزبهن "جهدة الذاملة في  الريرفة"أثر 

 دراسة استطلاعية في مررف الذرق الاوسط العراقي للاستثمار
بإ بحث   ز ببحثطحاص  ببسحسحةاةباث حكبحثارحس ب ص حب  بحثطا  ع بن  ببحسحكط لابثطحط   ببةأث حكبحث امبحث  ط ، ن ط 

بس وحه بش ك وؼبا  ةزكػب  ظ ببثانػبحث امبحث  ط ب ؼبحجلبأا  بحثطسة لبحث  ط  .
 

 مع التقدير...ش ك وؼبا  ةزكػب  ظ ب

  -( للإجابة الرحيحة :√ملاحظة: يرجى تأشير علامة ) 

 التعريفية(أولا :المعلهمات 

بحزا ببببببببببببببببببب ذ   : حثجظس .2

  بببببببببب15- 10        ببببببببببببب12-04ب         سظ بببببببببببببب03-05حث ط ب .0

   كا ب35       ببببببببببببب  27-22           بببببببببب21ب-16بب              

 

  ح ةجب     حثا ث بحلاجحط ع  8بأن ببببببببببببببب .1
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 (اٌص١شفخ اٌشبٍِخ صب١ٔبً: ِذبٚس الاعزجبٔخ :   )اٌّزغ١ش اٌّغزمً

 د
أرفك  اٌؼجبساد

 ثشذح

لا أرفك  لا أرفك ِذب٠ذ أرفك 

 ثشذح

17  
اٌّصشف خذِبد ِصشف١خ شبٍِخ  ٠ٚزؼبًِ ِغ ِخزٍف اٌمطبػبد عٛاء ٠مذَ 

 وبٔٛا أفشاد أٚ ِششٚػبد

     

      ٠ٛاصْ اٌّصشف ِب ث١ٓ ِصٍذخ اٌضثْٛ ٚأعؼبس اٌخذِخ اٌّصشف١خ اٌّمذِخ  27

37  
ص٠بدح ٚ رٛع١غ رشى١ٍخ اٌخذِبد اٌّصشف١خ ٚ اٌّب١ٌخ اٌّمذِخ ٌٍضثبئٓ ػٍٝ 

 اخزلاف أٔٛاػُٙ

     

47  
فٟ اٌّصشف ِزطٍجبد اٌؼًّ ثبٌص١شفخ اٌشبٍِخ ِٓ أصبس ٚأجٙضح  رزٛفش 

 ٚخجشاد ٌذٜ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّصشف

     

57  
دمٛق اٌضثبئٓ ِذفٛظخ ثّٛجت اٌمبْٔٛ ٚاٌزؼ١ٍّبد اٌصبدسح ِٓ اٌجٕه 

 اٌّشوض7ٞ

     

      ٔشش اٌٛػٟ دٛي  اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌشبٍِخ ٌىبفخ اٌمطبػبد  67

      ٍِٚفبد دل١مخ ػٓ اٌضثْٛ ٠ّٚىٓ اٌشجٛع إ١ٌٙب٠ذزفع اٌّصشف ثغجلاد   77

      رزٛافش داخً اٌّصشف ٚعبئً اٌشادخ ٚأِبوٓ أزظبس ِش٠ذخ ِٚلائّخ ٌٍضثبئ7ٓ  87

      رٛافش أعب١ٌت رىٌٕٛٛج١خ دذ٠ضخ فٟ ِجبي الارصبلاد ٚالإداسح  97

157  
أداء ِجّٛػخ ِزىبٍِخ ِٓ اٌخذِبد اٌزم١ٍذ٠خ ٚاٌّغزذذصخ لإشجبع سغجبد 

 اٌضثبئٓ فٟ ِخزٍف الأٚلبد ٚالأِبوٓ

     

      ٠ّبسط اٌّصشف أٔشطخ الأٚساق اٌّب١ٌخ ِغ رجٕٝ اعزشار١ج١خ اٌزطٛس اٌّغزّش  117

      ٠ّزٍه اٌّصشف أعُ ػش٠ك ٚعّؼخ دغٕخ فٟ اٌغٛق اٌّبٌٟ ٚاٌّصشفٟ  127

137  
٠ز١خ رؼبًِ اٌّصشف ِغ لطبػبد الزصبد٠خ ِزؼذدح اوزغبثٗ ٌٍخجشاد 

 ٚاٌّٙبساد 

     

      ٠ٛفش اٌز٠ٕٛغ فٟ خذِبد اٌّصشف ص٠بدح ٌؼٛائذٖ  147

       ٠مَٛ اٌّصشف اٌشبًِ ثزمذ٠ُ اٌمشٚض ٌىً اٌمطبػبد ٌزذم١ك اٌزٛاصْ  157

167  

إْ اٌص١شفخ اٌشبٍِخ ٘ٛ أْ ٠مَٛ اٌّصشف ثزمذ٠ُ وً  اٌٛظبئف اٌزم١ٍذ٠خ ٚغ١ش 

ٚدً ج١ّغ اٌزم١ٍذ٠خ ٚر٠ٕٛغ وبًِ ٌلأػّبي ٚاٌٛظبئف ٌزٍجٟ وً غٍجبد اٌضثْٛ 

 ِشىلارٗ

     

177  

٠ّٕخ اٌّصشف اٌمشٚض اٌشخص١خ الاعزٙلاو١خ ٌلأفشاد777 ٚوزٌه فئٔٗ فٟ 

ِجبي الاعزضّبس ٠مَٛ اٌّصشف اٌشبًِ ثذساعخ اٌّششٚػبد اٌجذ٠ذح ٚششاء 

 ِذ١ٔٛ٠خ ٚششاء الأعُٙ ف١ٙب إٌٝ جبٔت اٌّغبّ٘بد فٟ اٌششوبد الأخشٜ

     

187  
اٌضثْٛ فٟ اٌٛلذ ٚ اٌّىبْ ٚ وزٌه ثبٌشىً ٚ ٠مذَ وبفخ اٌخذِبد اٌزٟ ٠طٍجٙب 

  اٌّعّْٛ اٌزٞ ٠ذزبط ا١ٌٙب

     

197  
اٌّصشف اٌشبًِ ٠زؼبًِ فٟ وبفخ الأدٚاد اٌّب١ٌخ ٚ ِشزمبرٙب ٚ اعزٕجبغ اٌجذ٠ذ 

 ِٕٙب الأوضش ِٕبعجخ ٚ رٛافمٙب ِغ ادز١بجبد اٌضثبئٓ

     

       ٌٍجٍذرغبُ٘ اٌص١شفخ اٌشبٍِخ ػٍٝ رذم١ك اٌز١ّٕخ الالزصبد٠خ   257

217  
إِىب١ٔخ اٌذخٛي إٌٝ الأعٛاق اٌّب١ٌخ ٌششاء الأعُٙ ٚث١ؼٙب فٟ إغبس اٌغ١بعخ 

 الاعزضّبس٠خ ٌٍّصشف إٌٝ جبٔت ششاء اٌغٕذاد

     

ب
 ( )المتغير التابع جهدة الخدمة المررفية -ثالثاُ:

  

  الاعزًبديخ -  أ

 انعجبراد د
أرفك 

 ثشذح
 لا أرفك يحبيذ أرفك

لا أرفك 

 ثشذح

      ٠مذَ اٌّصشف ج١ّغ اٌّؼٍِٛبد اٌخبصخ ثبٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّصشف١خ اٌجذ٠ذح  17

      إْ ِٛظفٟ اٌّصشف اٌز٠ٓ أرؼبًِ ِؼُٙ ٠ّىٓ الاػزّبد ػ١ٍُٙ   27

       ٠ٛفش اٌّصشف عجلاد دل١مخ ٠ّىٓ اٌشجٛع إ١ٌٙب ثغشػخ  37
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  الاسزجبثخ-ة

 انعجبراد د
أرفك 

 ثشذح
 لا أرفك يحبيذ أرفك

لا أرفك 

 ثشذح

      ٠غزج١ت اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌّصشف ٌطٍجبد اٌضثْٛ ثشىً فٛسٞ  17

      ٠زّزغ ِٛظفٛ اٌّصشف ثّٙبسح ػب١ٌخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّصشف١خ ٚاٌّب١ٌخ  27

       اٌضثبئٓ شىبٜٚ ػٍٝ اٌشد عشػخ  37

      اٌّذذد اٌّٛػذ فٟ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّصشف١خ ػٍٝ اٌذصٛي ظّبْ  47

 انًهًىسخانجىاَت -ط

أرفك  انعجبراد د

 ثشذح

لا أرفك  لا أرفك يحبيذ أرفك 

 ثشذح

      اٌّظٙش اٌؼبَ ٌٍّصشف ،الأصبس ،اٌذ٠ىٛس ، ِلائُ ٚجزاة  17

      ِلائّخ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍخ ٌٍّصشف ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد اٌّب١ٌخ ٚاٌّصشف١خ  27

اٌّصشف١خ ٠ٛجذ ٌذٜ اٌّصشف رم١ٕبد دذ٠ضخ ٌزٍج١خ دبجبد اٌضثْٛ ِٓ اٌخذِبد   37

 ٚاٌّب١ٌخ

     

 انزعبطف -د

أرفك  انعجبراد د

 ثشذح

لا أرفك  لا أرفك يحبيذ أرفك 

 ثشذح

      اٌضثبئٓ ِٓ لجً اٌّٛظف١ٓ  دبجبد ِٚؼشفخ فُٙ  17

      اٌٍجبلخ ٚاٌزٚق فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌضثبئٓ ػٕذ رٕف١ز اٌّٙبَ فٟ وً ِشح  27

      ٠زّزغ اٌّصشف ثبٌغّؼخ اٌذغٕخ  37

      بد اٌضثبئٓاٌّصشف ثزٛص٠غ اعزّبساد اعزج١بْ ٌّؼشفخ ِزطٍج٠مَٛ   47

      اػزٕبء ِٛظفٟ اٌّصشف ثّلاثغُٙ ٕٚ٘ذاُِٙ  57

 انضمخ والأيبٌ : - ٘ـ

 انعجبراد د
أرفك 

 ثشذح
 لا أرفك يحبيذ أرفك

لا أرفك 

 ثشذح

      ٌىبفخ اٌخذِبد اٌّصشف١خ ٚاٌّب١ٌخ اٌشؼٛس ثبلأِبْ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ اٌّصشف  17

      ثؼ١ٍّبد اٌّصشف اٌّزٕٛػخ٠ضك اٌضثْٛ دائّب   27

      اٌّصشف فٟ اٌؼًّ عبػبد ِلائّخ  37

      ٠زؼبًِ اٌّصشف ِغ اٌّؼٍِٛبد اٌخبصخ ثبٌضثْٛ ثغش٠خ ربِخ  47

      ِلائّخ ِٛلغ اٌّصشف اٌزٞ ٠زؼبًِ ِؼٗ اٌضثْٛ   57

67  
ِىبْ اٌضثْٛ اٌذصٛي ػٍٝ ثؼط اٌخذِبد اٌّصشف١خ ٚاٌّب١ٌخ ٚدً اٌّشبوً ػٓ ئث

 الارصبي ثبٌٙبرف اٚ اٌّٛلغ الإٌىزشٟٚٔ ٌٍّصشفغش٠ك 

     


