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 انًستخهص

ٚؽ١ش فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ ثّذ٠ٕخ ثغذاد.  اٌضثبئٌٓمذ ٘ذف اٌجؾش ٌم١بط أصش عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ فٟ رؾم١ك سضب 

ٚؽ١ش وبٔذ فزشح اٌجؾش خلاي شٙش ِب٠ٛ ِٓ صثبئٓ اٌّظبسف اٌخبطخ ثّذ٠ٕخ ثغذاد.  385رأٌفذ ػ١ٕخ اٌجؾش ِٓ 

. ٚاعزخذَ اٌجؾش ا٤عب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ اٌّزؼذدح ِضً اٌزىشاساد ِٚؼبًِ الأؾذاس ٚرٌه ٌٍٛطٛي ئٌٝ اٌٙذف ِٓ 2025َ

 R=0.525 ،R) اٌضثبئٓثؼذ الاعزغبثخ أػٍٝ ِغزٜٛ رأص١ش ػٍٝ سضب اٌجؾش ثأْ  أظٙشد ٔزبئظٚاٌجؾش. 

Square=0.275 أْ عشػخ الاعزغبثخ لاؽز١بعبد ث ؽ١ش أوذد. اٌضثبئٓ% ِٓ اٌزغ١شاد فٟ سضب 27.5(، ؽ١ش ٠فغش

اٌجؾش طٝ وّب أٚاٌجؾش ثزؼض٠ض ثؼذ الاػزّبد٠خ،  ِٝٚشٚٔزٙب رؼُذ اٌؼبًِ ا٤وضش رأص١شًا فٟ رؼض٠ض سضبُ٘. ٚأٚط اٌضثبئٓ

ثاعشاء دٚساد رذس٠ج١خ دٚس٠خ ٌٍّٛظف١ٓ ٌضّبْ الاٌزضاَ ثبٌّٛاػ١ذ ٚدلخ رٕف١ز اٌؼ١ٍّبد اٌّظشف١خ. وّب ٠ُٕظؼ ثزطج١ك 

 ح طبسِخ ٌّشالجخ ا٤داء.ِؼب١٠ش عٛد

 .انسبائٍتحمٍك رضا -جىدة انخذياث انًصرفٍت انكهًاث انًفتاحٍت: 

Abstract 

. This research aimed to measure the impact of banking service quality on customer 

satisfaction in private banks within Baghdad. The research sample consisted of 385 

customers from private banks in Baghdad. The research period was during May 2025. 

Various statistical methods, such as frequencies and regression coefficients, were used to 

achieve the research objective. The results showed that the responsiveness dimension had 
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the highest impact on customer satisfaction (R=0.525, R-Square=0.275), explaining 27.5% 

of the variations in customer satisfaction. This confirmed that the speed and flexibility of 

responding to customer needs are the most influential factors in enhancing their satisfaction. 

The research recommended strengthening the reliability dimension and conducting regular 

training courses for employees to ensure adherence to schedules and accuracy in executing 

banking operations. It is also advised to apply strict quality standards for performance 

monitoring. 

Keywords: Banking Service Quality - Achieving Customer Satisfaction. 

 انًمذيت

فٟ ػبٌُ ٠زغبسع ف١ٗ اٌضِٓ، ٚرزضا٠ذ إٌّبفغخ ث١ٓ اٌّإعغبد اٌّب١ٌخ، رجشص عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ وّفزبػ ر٘جٟ ٌىغت 

ٚرؾم١ك سضبُ٘. ئْ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ثغذاد، وغ١ش٘ب ِٓ اٌّإعغبد اٌّب١ٌخ، رٛاعٗ رؾذ٠بد ٘بئٍخ  اٌضثبئٓلٍٛة 

اٌّزغ١شح ثبعزّشاس. فٟ ٘زا اٌّمبي، ٔغٛص فٟ أػّبق أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚأثؼبد سضب  اٌضثبئٌٓزٍج١خ رٛلؼبد 

ح ٚسثؾ١خ اٌّظبسف، ِغزؼشض١ٓ أ١ّ٘زٙب ٚخظبئظٙب، ، ِغ رغ١ٍظ اٌضٛء ػٍٝ ِفب١ُ٘ الأذِبط اٌّظشفٟ ٚوفبءاٌضثبئٓ

 فٟ لٍت اٌؼبطّخ اٌؼشال١خ. اٌضثبئِٓغ دساعخ اعزطلاػ١خ رؼىظ ٚالغ 

 إشكانٍت انبحث  -1-1

فٟ ِذ٠ٕخ اٌخبطخ اٌّظبسف فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ رؾم١ك سضب اٌضثبئٓ رزّضً ئشىب١ٌخ اٌجؾش فٟ ِذٜ أصش 

 ؤلاد ِٕٙب:ٌزغب٠ٕٚجضك ػّب ٠ٍٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ ا .ثغذاد

 .فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد اٌضثبئٓفٟ رؾم١ك سضب  اٌٍّّٛع١خأصش ِب  .1

 فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد. اٌضثبئٓأصش الاػزّبد٠خ فٟ رؾم١ك سضب ِب  .2

 فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد. اٌضثبئٓفٟ رؾم١ك سضب  لاعزغبثخا أصشِب  .3

 أهًٍت انبحث  -1-2

رىّٓ أ١ّ٘خ اٌجؾش فٟ وٛٔٗ ٠غؼٝ ئٌٝ ل١بط أصش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ )اٌٍّّٛع١خ، الاػزّبد٠خ، الاعزغبثخ( فٟ 

، ؽ١ش ٠ّضً اٌشضب أؽذ أُ٘ اٌّإششاد ػٍٝ ٔغبػ اٌّظشف فٟ رمذ٠ُ خذِبرٗ ٚرٍج١خ اؽز١بعبد ػّلائٗ. فٟ اٌضثبئٓسضب 

أِشًا ؽ٠ٛ١بً  اٌضثبئٓثغذاد، ٠ظجؼ فُٙ اٌؼلالخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد ٚسضب ظً إٌّبفغخ اٌّزضا٠ذح ث١ٓ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ 

، اٌضثبئٌٓظٕبع اٌمشاس، ئر ٠غبػذُ٘ رٌه فٟ رط٠ٛش اعزشار١غ١بد رؾغ١ٓ اٌخذِبد ٚص٠بدح ؽظزٙب اٌغٛل١خ ٚرؼض٠ض ٚلاء 

ب (. وّب Alshareef & Rezgallah, 2023٠ٚثبٌزبٌٟ رؾم١ك اعزذاِخ إٌّٛ الالزظبدٞ ٌٍّظبسف ) ًِ مذَ اٌجؾش ئعٙب

 ِؼشف١ًب فٟ أدث١بد عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ اٌؼشاق، ٠ٚغبػذ فٟ رؾذ٠ذ ِٛاطٓ اٌمٛح ٚاٌضؼف فٟ اٌخذِبد اٌّمذِخ.

 أهذاف انبحث  -1-3

 ٘ذف اٌجؾش ئٌٝ:

 فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ ثّذ٠ٕخ ثغذاد. اٌضثبئٓل١بط أصش ثؼذ اٌٍّّٛع١خ فٟ رؾم١ك سضب  .1
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 فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ ثّذ٠ٕخ ثغذاد. اٌضثبئٓؾم١ك سضب ل١بط أصش ثؼذ الاػزّبد٠خ فٟ ر .2

 فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ ثّذ٠ٕخ ثغذاد. اٌضثبئٓل١بط أصش ثؼذ الاعزغبثخ فٟ رؾم١ك سضب  .3

 .اٌضثبئٓرٛف١ش رٛط١بد ػ١ٍّخ ٌّذ٠شٞ اٌّظبسف ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد ٚسفغ ِغزٜٛ سضب  .4

 .اٌضثبئٓلزٙب ثشضب ئصشاء ا٤دث١بد اٌّؾ١ٍخ ؽٛي عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚػلا .5

 فروض انبحث  -1-4

 .فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد اٌضثبئٓفٟ رؾم١ك سضب  اٌٍّّٛع١خ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌجؼذ  .1

 فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد. اٌضثبئ٠ٓٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌجؼذ الاػزّبد٠خ فٟ رؾم١ك سضب  .2

 فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد. اٌضثبئٓفٟ رؾم١ك سضب  لاعزغبثخ٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌجؼذ ا .3

 يُهجٍت انبحث  -1-5

عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚأصش٘ب فٟ رؾم١ك سضب اٌضثبئٓ فٟ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌذساعخ  ا اٌجؾشزجٕٝ ٘ز٠

ػٍٝ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ  . ٠ؼزّذ إٌّٙظدساعخ اعزطلاػ١خ ػٍٝ صثبئٓ اٌّظبسف فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد –اٌّظبسف اٌخبطخ 

عٛدح أصش اٌّظبسف اٌخبطخ ثجغذاد. رُ رظ١ُّ الاعزج١بْ ٌم١بط ِذٜ  صثبئٓخلاي اعزج١بْ ِظُّ ثؼٕب٠خ، ٠غزٙذف 

، ٚاٌزؾذ٠بد اٌّشرجطخ ثٙب. رُ رؾ١ًٍ اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ رؾم١ك سضب اٌضثبئٓ فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد

ب ػ١ّمًب ٌٛالغ اٌّظبسف  SPSSأدٚاد ئؽظبئ١خ ِضً ثشٔبِظ  بعزؼّبياٌج١بٔبد ث ًّ لاعزخلاص إٌزبئظ ثذلخ، ِّب ٠ز١ؼ فٙ

 ٚارخبر رٛط١بد ػ١ٍّخ.

 يجتًغ وػٍُت انبحث  -1-6

 385اٌّظبسف اٌزغبس٠خ اٌخبطخ فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد. رُ اخز١بس ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِىٛٔخ ِٓ  صثبئ٠ٓزىْٛ ِغزّغ اٌجؾش ِٓ 

ِغ ضّبْ اٌزٕٛع فٟ اٌخجشاد ٚإٌّبطت ٌزؼىظ إٌزبئظ ٚالغ ٌضّبْ رّض١ً دل١ك ٌٍّغزّغ.  ،اٌضثبئٓفشداً ِٓ ٘إلاء 

 .اٌمطبع اٌّظشفٟ

 انحذود انسياٍَت وانًكاٍَت نهبحث -1-7

ث١ّٕب رزّضً اٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد/  .ثش٠ًأ/2025اٌفزشح رزّضً اٌؾذٚد اٌضِب١ٔخ فٟ 

 اٌؼشاق.

 انسابمتانذراساث  -1-8

 انذراساث انؼربٍت -1-7-1

فً انًصارف  انسبائٍ(. جىدة انخذياث انًصرفٍت ودورها فً تحمٍك رضا 2223انشرٌف، محمد، ورزق الله، ػهً. ) .1

 انخاصت انؼرالٍت. 

فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ اٌؼشاق،  اٌضثبئٓئٌٝ اعزىشبف دٚس عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ فٟ رؼض٠ض سضب  اٌذساعخ ذ٘ذف

اػزّذد اٌذساعخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، ؽ١ش رُ رٛص٠غ ٚ ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ أثؼبد اٌغٛدح ِضً اٌٍّّٛع١خ ٚالاػزّبد٠خ.
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أظٙشد إٌزبئظ ٚ أدٚاد ئؽظبئ١خ. بعزؼّبياٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ثغذاد، ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ث صثبئٓاعزجبٔبد ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ 

، خبطخ فٟ أثؼبد اٌغش٠خ ٚالاعزغبثخ. أٚطذ اٌذساعخ اٌضثبئٓئ٠غبث١خ ل٠ٛخ ث١ٓ عٛدح اٌخذِبد ٚسضب ٚعٛد ػلالخ 

ثزط٠ٛش اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚرذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ٌزؾغ١ٓ اٌخذِبد، ِّب ٠ؼضص اٌضمخ ٚاٌٛلاء. وّب دػذ ئٌٝ ئعشاء 

 ٚرؾذ٠ذ ٔمبط اٌزؾغ١ٓ. اٌضثبئٓاعزطلاػبد دٚس٠خ ٌم١بط سضب 

 (. أثر جىدة انخذياث انًصرفٍت ػهى رضا انسبىٌ فً انمطاع انًصرفً انؼرالً. 2223انؼساوي، سارة، ومحمد، حسٍ. ) .2

فٟ ظً اٌزغ١شاد الالزظبد٠خ ٚاٌج١ئخ اٌزٕبفغ١خ  اٌضثبئٓاٌذساعخ ٌزؾ١ًٍ رأص١ش عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػٍٝ سضب  ذ٘ذف

اعزخذِذ اٌذساعخ إٌّٙظ اٌٛطفٟ، ِغ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ خلاي اعزجبٔبد ٚصػذ ػٍٝ ٚ فٟ اٌمطبع اٌّظشفٟ اٌؼشالٟ.

أوذد اٌذساعخ أْ رؾغ١ٓ عٛدح ٚ ثشاِظ ئؽظبئ١خ. بعزؼّبياٌّظبسف فٟ ػذح ِذْ ػشال١خ، ٚرُ رؾ١ًٍ إٌزبئظ ث صثبئٓ

خذِبد اٌّظشف١خ ٠ٚؼضص صمزُٙ ثبٌّظبسف. أٚطذ ثزجٕٟ رم١ٕبد ؽذ٠ضخ ِضً اٌ اٌضثبئٓاٌخذِبد ٠ض٠ذ ِٓ سضب 

ً ػٍٝ أ١ّ٘خ رؾغ١ٓ عشػخ  اٌضثبئٓا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚرؼض٠ض اٌزفبػً ِغ  ٌضّبْ رغشثخ ِظشف١خ ِز١ّضح. شذدد أ٠ضب

 الاعزغبثخ.

(. أبؼاد جىدة انخذيت وتأثٍرها فً تحمٍك رضا انسبىٌ: دراست يٍذاٍَت فً ػٍُت 2223يحًىد، خانذ، وػهً، زٌُب. ) .3

  يٍ انًُظًاث انًصرفٍت انؼرالٍت.

فٟ اٌّظبسف  اٌضثبئٓئٌٝ رم١١ُ رأص١ش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ )اٌٍّّٛع١خ، الاػزّبد٠خ، الاعزغبثخ( ػٍٝ سضب  اٌذساعخ ذ٘ذف

اػزّذد اٌذساعخ إٌّٙظ ا١ٌّذأٟ، ؽ١ش رُ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ خلاي اعزج١بٔبد ٚصػذ ػٍٝ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ِٓ ٚ اٌؼشال١خ.

أظٙشد إٌزبئظ ػلالخ ئ٠غبث١خ ث١ٓ أثؼبد اٌغٛدح ٚسضب ٚ .SPSS بعزؼّبياٌّظبسف فٟ ثغذاد، ِغ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد ث صثبئٓ

، ِغ رشو١ض خبص ػٍٝ اٌٍّّٛع١خ. أٚطذ اٌذساعخ ثزؾغ١ٓ اٌّظٙش اٌّبدٞ ٌٍفشٚع، ٚرؼض٠ض اٌزذس٠ت ٌٍّٛظف١ٓ، اٌضثبئٓ

 .اٌضثبئِٓشالجخ ِغزّشح ٌزٛلؼبد  ٚرط٠ٛش أٔظّخ ئٌىزش١ٔٚخ ٌزغ١ًٙ اٌخذِبد. وّب الزشؽذ

 انذراساث الأجُبٍت  -1-7-2

1. (Ahmed, 2020) "Impact of Service Quality on Customer Satisfaction in Commercial 

Bank" 

فٟ اٌّظبسف  اٌضثبئٓ٘ذف اٌذساعخ ئٌٝ رؾ١ًٍ رأص١ش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ )اٌٍّّٛع١خ، الاػزّبد٠خ، الاعزغبثخ( ػٍٝ سضب 

 صثبئٓاػزّذد اٌذساعخ إٌّٙظ اٌزؾ١ٍٍٟ، ِغ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ خلاي اعزج١بٔبد ٚصػذ ػٍٝ ػ١ٕخ ِٓ ٚ اٌزغبس٠خ.

 ّٔبرط ئؽظبئ١خ. بعزؼّبياٌّظبسف اٌزغبس٠خ، ٚرؾ١ًٍ إٌزبئظ ث

، ِغ أ١ّ٘خ خبطخ ٌلاػزّبد٠خ. أٚطذ اٌذساعخ اٌضثبئٓأوذد إٌزبئظ أْ ا٤ثؼبد اٌضلاصخ رإصش ثشىً وج١ش ػٍٝ سضب ٚ

. وّب دػذ ئٌٝ ئعشاء رم١١ّبد دٚس٠خ اٌضثبئٓدلخ اٌخذِبد، ٚرم١ًٍ أٚلبد الأزظبس، ٚرط٠ٛش لٕٛاد اٌزٛاطً ِغ  ثزؾغ١ٓ

 ٌغٛدح اٌخذِبد.

2. (Kaur, 2020) "Service Quality and Customer Satisfaction in Banking Sector: A 

Comparative Study" 

ِبد اٌّظشف١خ ث١ٓ اٌّظبسف اٌزم١ٍذ٠خ ٚاٌؾذ٠ضخ ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ سضب ٘ذف اٌذساعخ: رغؼٝ اٌذساعخ ٌّمبسٔخ عٛدح اٌخذ

 صثبئٓاعزخذِذ اٌذساعخ إٌّٙظ اٌّمبسْ، ؽ١ش رُ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ ٚ ، ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ ا٤ِبْ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب.اٌضثبئٓ

أظٙشد إٌزبئظ أْ رؼض٠ض ٚ أدٚاد ئؽظبئ١خ ِزمذِخ. بعزؼّبياعزج١بٔبد، ٚرؾ١ًٍ إٌزبئظ ث بعزؼّبيِظبسف ِخزٍفخ ث
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. أٚطذ اٌذساعخ ثزط٠ٛش رطج١مبد ِظشف١خ إِٓخ، ٚرؾغ١ٓ اٌضثبئٓا٤ِبْ اٌغ١جشأٟ ٚاٌخذِبد اٌشل١ّخ ٠ض٠ذ ِٓ سضب 

 .اٌضثبئٓرغشثخ اٌؼ١ًّ اٌشل١ّخ، ٚرذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ اٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ ٌزٍج١خ رٛلؼبد 

3. (Grace Iriobe, Oyinlola M. Akinyede, 2017) "The effect of financial technology 

services on banks customers satisfaction in Nigeria" 

 

اٌجٕٛن فٟ ١ٔغ١ش٠ب، ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ  صثبئٓاٌذساعخ لاعزىشبف و١ف١خ رأص١ش خذِبد اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّب١ٌخ ػٍٝ سضب  ذ٘ذف

اعزخذِذ اٌذساعخ إٌّٙظ اٌىّٟ، ؽ١ش رُ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ خلاي اعزج١بٔبد ٚصػذ ػٍٝ ٚ ٚا٤ِبْ. عزؼّبيعٌٙٛخ الا

أظٙشد إٌزبئظ أْ عٛدح اٌخذِبد ٚ الأؾذاس ا٦ؽظبئٟ. بعزؼّبياٌجٕٛن فٟ لاغٛط، ٚرُ رؾ١ًٍ إٌزبئظ ث صثبئٓ

طذ اٌذساعخ ثبعزضّبس اٌجٕٛن فٟ ، ِّب ٠ؼضص اٌٛلاء ٚص٠بدح ا٠٦شاداد. أٚاٌضثبئٓاٌزىٌٕٛٛع١خ رإصش ئ٠غبث١بً ػٍٝ سضب 

اٌخذِبد ا٦ٌىزش١ٔٚخ  اعزؼّبيػٍٝ  اٌضثبئٓ، ٚرؼض٠ض ا٤ِبْ اٌغ١جشأٟ، ٚرذس٠ت عزؼّبيرط٠ٛش ِٕظبد سل١ّخ عٍٙخ الا

 ٌضّبْ رغشثخ عٍغخ.

 الإطار انُظري نهبحث  -2

 جىدة انخذياث انًصرفٍت هىويف  -2-1

، ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌىفبءح، اٌغشػخ، اٌضثبئٓعٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٟ٘ اٌمذسح ػٍٝ رمذ٠ُ خذِبد رزغبٚص رٛلؼبد 

ً ٌـ )اٌغجٛسٞ،  (، رؼُشف اٌغٛدح ثأٔٙب "ِذٜ ِطبثمخ اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌزٛلؼبد 430، ص: 2019ٚاٌزفبػً ا٠٦غبثٟ. ٚفمب

 :سئ١غخاٌؼ١ًّ، ِغ ا٤خز ثؼ١ٓ الاػزجبس اٌؼٛاًِ اٌٍّّٛعخ ٚغ١ش اٌٍّّٛعخ". رزضّٓ ٘زٖ اٌغٛدح ػذح أثؼبد 

ً ثزظ١ُّ ػظشٞ، أعٙضح طشاف اٌٍّّٛع١خ: رش١ش ئ .1 ٌٝ اٌّظٙش اٌّبدٞ ٌٍفشٚع، اٌّؼذاد، ٚأٔبلخ اٌّٛظف١ٓ. رخ١ً فشػب

 آٌٟ ِزطٛسح، ِٚٛظف١ٓ ثضٞ ِٛؽذ ٠ؼىظ الاؽزشاف١خ.

ػذ ثٙب ثذلخ ٚفٟ اٌٛلذ اٌّؾذد. ػٍٝ عج١ً اٌّضبي، ئرّبَ رؾ٠ًٛ ِبٌٟ فٟ دلبئك  .2 ُٚ الاػزّبد٠خ: اٌمذسح ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ وّب 

 .دْٚ أخطبء

ٚؽً ِشىلارُٙ. ػ١ًّ ٠ٛاعٗ ِشىٍخ فٟ ؽغبثٗ ٠زٛلغ ؽلاً  اٌضثبئٓالاعزغبثخ: ِذٜ عشػخ اعزغبثخ اٌّٛظف١ٓ لاؽز١بعبد  .3

 (.2020فٛس٠بً، ٕٚ٘ب رجشص أ١ّ٘خ ٘زا اٌجؼذ )ػجذ الله، 

 أهًٍت جىدة انخذياث انًصرفٍت  -2-2

ز١ّض فٟ عٛق رٕبفغٟ. رش١ش دساعخ أعشا٘ب ٌّبرا رٙزُ اٌّظبسف ثغٛدح خذِبرٙب؟ ا٦عبثخ ثغ١طخ: اٌغٛدح ٟ٘ ِفزبػ اٌ

 ( ئٌٝ أْ اٌغٛدح رؼضص اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ِٓ خلاي:2021)اٌغبفٛد، 

 ِضً ِغٕبط١ظ. اٌضثبئٓعذد: اٌخذِبد اٌّّزبصح رغزة  صثبئٓعزة  .1

 اٌؾب١١ٌٓ: اٌؼ١ًّ اٌشاضٟ لا ٠جؾش ػٓ ثذ٠ً. بٌضثبئٓالاؽزفبظ ث .2

 ٠ظجؼ ؽذ٠ش اٌّذ٠ٕخ. رؼض٠ض اٌغّؼخ: اٌّظشف رٚ اٌخذِبد اٌّٛصٛلخ .3
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 خصائص جىدة انخذياث انًصرفٍت -2-3

 (:2012)ثش١ش،  سئ١غخرز١ّض عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ثضلاس خظبئض 

 اٌزفبػ١ٍخ: رؼزّذ ػٍٝ اٌزفبػً اٌّجبشش ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚاٌّٛظف. .1

 ػذَ اٌٍّّٛع١خ: لا ٠ّىٓ ٌٍؼ١ًّ "رغشثخ" اٌخذِخ لجً اٌؾظٛي ػ١ٍٙب، ِّب ٠غؼً اٌضمخ أعبع١خ. .2

 اٌزٕٛع: رخزٍف رغشثخ اٌخذِخ ِٓ ػ١ًّ ٢خش ثٕبءً ػٍٝ رٛلؼبرٗ. .3

 أبؼاد جىدة انخذياث انًصرفٍت -2-4

عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ١ٌغذ ِغشد شؼبس رغ٠ٛمٟ، ثً ٟ٘ ِض٠ظ ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ رؾذد رغشثخ اٌؼ١ًّ. رشًّ ٘زٖ 

 ا٤ثؼبد ِب ٠ٍٟ:

٠ؾىّْٛ ػٍٝ  اٌضثبئٓاٌٍّّٛع١خ: اٌّظٙش اٌخبسعٟ ٌٍّظشف، ِٓ رظ١ُّ اٌفشٚع ئٌٝ عٛدح ا٤عٙضح ا٦ٌىزش١ٔٚخ.  .1

 (.2019رطج١مبد اٌٙبرف )اٌغجٛسٞ،  اعزؼّبياٌّظشف ِٓ خلاي ِب ٠شٚٔٗ، عٛاء وبٔذ ا٤ٔبلخ فٟ اٌزظ١ُّ أٚ عٌٙٛخ 

ػٕذِب ٠ؼذ اٌّظشف ثارّبَ ِؼبٍِخ فٟ ٚلذ ِؾذد، ٠زٛلغ اٌؼ١ًّ الاػزّبد٠خ: اٌمذسح ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِبد ثبعزّشاس٠خ ٚدلخ.  .2

 (.2021اٌٛفبء ثٙزا اٌٛػذ )ػجذ الله، 

ٚؽً ِشىلارُٙ. اٌّظبسف اٌزٟ رغزغ١ت ثغشػخ رىغت صمخ ػّلائٙب  اٌضثبئٓالاعزغبثخ: عشػخ اٌشد ػٍٝ اعزفغبساد  .3

 (.2021)اٌغبفٛد، 

ثً ٟ٘ اٌؼّٛد اٌفمشٞ ٌزغشثخ اٌؼ١ًّ. ففٟ دساعخ أعش٠ذ فٟ ثغذاد،  رإوذ اٌذساعبد أْ ٘زٖ ا٤ثؼبد ١ٌغذ ِغشد رفبط١ً،

 (.2019ٌٍغٛدح )اٌغجٛسٞ،  اٌضثبئٓأظٙشد إٌزبئظ أْ اٌٍّّٛع١خ ٚاٌغش٠خ ّ٘ب ا٤وضش رأص١شًا فٟ ئدسان 

 فً انًصارف انسبائٍرضا  هىويف -2-5

٘ٛ شؼٛس اٌؼ١ًّ ثب٦شجبع ٔز١غخ رغشثزٗ ِغ اٌّظشف. ٠ؼُشف ثأٔٗ "اٌزم١١ُ اٌزٞ ٠ظذسٖ اٌؼ١ًّ ثٕبءً ػٍٝ  اٌضثبئٓسضب 

 :سئ١غخ(. ٠زشىً اٌشضب ِٓ خلاي صلاصخ أثؼبد 2016ِمبسٔخ رٛلؼبرٗ ثب٤داء اٌفؼٍٟ ٌٍخذِخ" )ٌؾٍٛػ ٚص٠ٓ اٌذ٠ٓ، 

 شف.اٌشضب اٌؼبطفٟ: اٌشؼٛس ثبٌشاؽخ ٚاٌضمخ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ اٌّظ .1

 اٌشضب اٌّؼشفٟ: رم١١ُ اٌؼ١ًّ ٌٍخذِخ ثٕبءً ػٍٝ ِؼب١٠ش ِٕطم١خ ِضً اٌغشػخ ٚاٌذلخ. .2

 اٌشضب اٌغٍٛوٟ: ٠زؼٍك ثمشاس اٌؼ١ًّ ثبلاعزّشاس فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌّظشف أٚ اٌزٛط١خ ثٗ ٣ٌخش٠ٓ. .3

 انسبائٍأهًٍت رضا  -2-6

ً  اٌضثبئٓسضب  (، ٠إدٞ اٌشضب 2012ٌـ )ػجذاد ٚؽج١ش،  ١ٌظ ِغشد سلُ فٟ اعزج١بْ، ثً ٘ٛ ٚلٛد ٔغبػ اٌّظبسف. ٚفمب

 ئٌٝ:

 اٌشاضْٛ ٠ظجؾْٛ عفشاء ٌٍّظشف. اٌضثبئٓص٠بدح اٌٛلاء:  .1

 رم١ًٍ اٌزىب١ٌف: الاؽزفبظ ثؼ١ًّ ؽبٌٟ ألً وٍفخ ِٓ عزة ػ١ًّ عذ٠ذ. .2

 خذِبد ئضبف١خ. عزؼّبياٌشاضْٛ ١ّ٠ٍْٛ لا اٌضثبئٓرؼض٠ض ا٤سثبػ:  .3
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 انسبائٍخصائص رضا  -2-7

 (:٠2014ٍٟ )أثىش، ثّب  اٌضثبئ٠ٓز١ّض سضب 

 اٌزار١خ: ٠ؼزّذ ػٍٝ رظٛساد اٌؼ١ًّ اٌشخظ١خ.

 اٌزغ١ش اٌذ٠ٕب١ِىٟ: ٠زغ١ش ِغ وً رغشثخ عذ٠ذح.

 اٌزأص١ش ط٠ًٛ ا٤ِذ: اٌشضب ٠إصش ػٍٝ لشاساد اٌؼ١ًّ اٌّغزمج١ٍخ.

 فً انًصارف انسبائٍأبؼاد رضا  -2-8

 وّب ٠ٍٟ: شئ١غخ٘ٛ اٌٙذف ا٤عّٝ ٤ٞ ِظشف ٠غؼٝ ٌلاعزّشاس٠خ ٚإٌّٛ. ٠ّىٓ رؾذ٠ذ أثؼبدٖ اٌ اٌضثبئٓسضب 

اٌضمخ: شؼٛس اٌؼ١ًّ ثب٤ِبْ ػٕذ اٌزؼبًِ ِغ اٌّظشف، عٛاء فٟ عش٠خ ث١بٔبرٗ أٚ اعزمشاس خذِبرٗ )صائذ ٚأثٛخزبٌخ،  .1

2024.) 

رٛلؼبد اٌؼ١ًّ أٚ رزغبٚص٘ب، ٠ضداد سضبٖ )اٌش٠بضٟ، : ػٕذِب رزطبثك اٌخذِبد اٌّمذِخ ِغ ٌضثبئٓارٛلؼبد ِٛاوجخ  .2

2016.) 

اٌزغشثخ اٌشخظ١خ: اٌزفبػً اٌجششٞ، ِضً رؼبًِ اٌّٛظف١ٓ ثٍطف ٚاؽزشاف١خ، ٠ٍؼت دٚسًا وج١شًا فٟ رؼض٠ض اٌشضب )ػجذاد  .3

 (.2012ٚؽج١ش، 

١ِّضح، ؽ١ش ٠شؼشْٚ ثأُٔٙ  ٠مذسْٚ اٌّظبسف اٌزٟ رٛفش رغشثخ شخظ١خ اٌضثبئٓرش١ش دساعخ ١ِذا١ٔخ فٟ ثغذاد ئٌٝ أْ 

 (.١ٌ2019غٛا ِغشد أسلبَ )اٌغجٛسٞ، 

 .فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ: دساعخ اعزطلاػ١خ فٟ ثغذاد اٌضثبئٓعٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚدٚس٘ب فٟ رؾم١ك سضب 

 الإطار انؼًهً نهبحث -3

الاخزجبساد ا٦ؽظبئ١خ فٟ اٌذساعبد اٌؼ١ٍّخ، اثزذاءً ِٓ رؾ١ًٍ  عزؼّبيئٌٝ رمذ٠ُ ِٕٙغ١خ ِزىبٍِخ لا٘زا ا٦طبس ٙذف ٠

اٌزىشاساد ٚا٦ؽظبء اٌٛطفٟ ٌفُٙ طج١ؼخ اٌج١بٔبد ٚرٛص٠ؼٙب، ِشٚسًا ثزطج١ك اخزجبساد اٌفشض١بد ٌذػُ ارخبر لشاساد 

خ فٟ ثٕبء ئطبس ػٍّٟ ثؾض١خ دل١مخ. وّب ٠غٍظ اٌضٛء ػٍٝ أ١ّ٘خ اٌغّغ ث١ٓ اٌزؾ١ًٍ ا٤ٌٟٚ ٚا٤عب١ٌت ا٦ؽظبئ١خ اٌّزمذِ

 .سط١ٓ. ٠ٚظُٙش اٌجؾش و١ف١خ رؼض٠ض ِظذال١خ إٌزبئظ ٚضّبْ رؾم١ك ا٤٘ذاف اٌجؾض١خ ثىفبءح

 انتكراراث انخاصت بانبحث  -3-1

 ( انتكراراث انخاصت بانبحث1جذول رلى )

 انُىع الاجتًاػً

 Frequency Percent Valid Cumulative 
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Percent Percent 

 52.2 52.2 52.2 201 روش 

 100.0 47.8 47.8 184 أٔضٝ

Total 385 100.0 100.0  

 انؼًر

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

 43.6 43.6 43.6 168 عٕخ 20-35 

 75.6 31.9 31.9 123 عٕخ 36-45

 100.0 24.4 24.4 94 فأوضش 46

Total 385 100.0 100.0  

 انتحصٍم انؼهًً

 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

 7.0 7.0 7.0 27 دثٍَٛ 

 35.6 28.6 28.6 110 ثىبٌٛس٠ٛط

 84.2 48.6 48.6 187 ِبعغز١ش

 100.0 15.8 15.8 61 دوزٛساٖ

Total 385 100.0 100.0  

 فترة انتؼايم
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 Frequency Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

عٕٛاد  5 

 فألً

70 18.2 18.2 18.2 

 50.6 32.5 32.5 125 عٕٛاد6-10

 85.2 34.5 34.5 133 عٕخ 11-15

عٕخ  16

 فأوضش

57 14.8 14.8 100.0 

Total 385 100.0 100.0  

 

 

فشداً ِٓ صثبئٓ  385( رؾ١ٍلًا دل١مًب ٌٍزىشاساد اٌّزؼٍمخ ثخظبئض ػ١ٕخ اٌجؾش، ٚاٌزٟ شٍّذ 1اٌغذٚي سلُ )٠ٛضؼ 

: إٌٛع الاعزّبػٟ، اٌؼّش، اٌزؾظ١ً سئ١غخاٌّظبسف اٌزغبس٠خ فٟ ثغذاد. ٠ظُٙش اٌغذٚي رٛص٠غ اٌؼ١ٕخ ٚفمًب ٤سثؼخ ِؼب١٠ش 

فشداً( ُ٘ ِٓ  201% ِٓ اٌؼ١ٕخ )52.2ع الاعزّبػٟ، رج١ٓ أْ اٌؼٍّٟ، ٚفزشح اٌزؼبًِ ِغ اٌّظشف. ف١ّب ٠خض إٌٛ

فشداً(، ِّب ٠ؼىظ رٛص٠ؼًب ِزٛاصًٔب ٔغج١ًب ث١ٓ اٌغٕغ١ٓ. أِب ثبٌٕغجخ ٌٍؼّش، فمذ  184% )47.8اٌزوٛس، ث١ّٕب شىٍذ ا٦ٔبس 

عٕخ ثٕغجخ  45ٌٝ ئ 36فشداً(، رٍزٙب فئخ  168% )43.6عٕخ إٌغجخ ا٤ػٍٝ ثـ  35ئٌٝ  20رظذسد اٌفئخ اٌؼّش٠خ ِٓ 

فشداً(، ِّب ٠ش١ش ئٌٝ ١ّٕ٘خ اٌفئبد اٌشبثخ ٚاٌّزٛعطخ  94% )24.4عٕخ  46فشداً(، ث١ّٕب شىٍذ اٌفئخ فٛق  %123 )31.9

فشداً( ٠ؾٍّْٛ  187%، أٞ 48.6اٌؼّش ػٍٝ اٌؼ١ٕخ. ِٓ ٔبؽ١خ اٌزؾظ١ً اٌؼٍّٟ، وبٔذ إٌغجخ ا٤وجش ِٓ اٌّشبسو١ٓ )

فشداً ٌٍذثٍَٛ ٚ  27% ػٍٝ اٌزٛاٌٟ )28.6% ٚ 7ٍِٛ شٙبداد اٌذثٍَٛ ٚاٌجىبٌٛس٠ٛط ٔغجًب دسعخ اٌّبعغز١ش، ث١ّٕب شىً ؽب

فشداً(، ِّب ٠ؼىظ ِغزٜٛ رؼ١ٍّٟ ِشرفغ ٔغج١ًب ث١ٓ أفشاد  61% )15.8أفشاد ٌٍجىبٌٛس٠ٛط(، ٚشىٍذ فئخ اٌذوزٛساٖ  110

 133% )34.5عٕخ أػٍٝ ٔغجخ ثـ  15ئٌٝ  11اٌؼ١ٕخ. ٚأخ١شًا، ف١ّب ٠زؼٍك ثفزشح اٌزؼبًِ ِغ اٌّظشف، عغٍذ اٌفئخ ِٓ 

 16عٕٛاد أٚ ألً ٚ  5فشداً(، ث١ّٕب شىٍذ اٌفئبد راد اٌزؼبًِ ٌّذح  125% )32.5عٕٛاد ثـ  10ئٌٝ  6فشداً(، رٍزٙب فئخ 

% ػٍٝ اٌزٛاٌٟ(، ِّب ٠جشص ٚعٛد ػلالبد ط٠ٍٛخ ا٤ِذ ث١ٓ اٌضثبئٓ ٚاٌّظبسف. 14.8% ٚ 18.2عٕخ فأوضش ٔغجًب ألً )

٘زا اٌزٛص٠غ رٕٛػًب فٟ خظبئض اٌؼ١ٕخ، ِّب ٠ؼضص ش١ٌّٛخ اٌذساعخ ٠ٚؼىظ ٚالغ اٌضثبئٓ فٟ اٌّظبسف اٌزغبس٠خ فٟ  ٠ظُٙش

 .ثغذاد ثذلخ

 يؼايم انثباث وانًىثىلٍت  -3-2

 ِؼبًِ اٌضجبد ٚاٌّٛصٛل١خ (2عذٚي سلُ )
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ل١ّخ اٌضجبد ٚاٌّٛصٛل١خ ) أٌفب  ػذد اٌؼجبساد أعُ اٌّزغ١ش

 وشٚٔجبؿ(

 2.866 15 جىدة انخذياث انًصرفٍتانًتغٍر انًستمم: 

 0.860 5 اٌٍّّٛع١خاٌجؼذ الاٚي:  

 0.854 5 الاػزّبد٠خاٌجؼذ اٌضبٟٔ: 

 0.875 5 الاعزغبثخاٌجؼذ اٌضبٌش: 

 2.899 15 فً انًصارف انسبائٍرضا انًتغٍر انتابغ: 

 0.975 5 اٌضمخاٌجؼذ ا٤ٚي: 

 0.906 5 اٌضثبئِٓٛاوجخ رٛلؼبد اٌجؼذ اٌضبٟٔ: 

 0.848 5 اٌزغشثخ اٌشخظ١خاٌجؼذ اٌضبٌش: 

أٌفب وشٚٔجبؿ ٌٍّزغ١شاد ٚأثؼبد٘ب اٌّغزخذِخ فٟ  بعزؼّبي( ٔزبئظ رؾ١ًٍ ِؼبًِ اٌضجبد ٚاٌّٛصٛل١خ ث٠2ظُٙش اٌغذٚي سلُ )

فٟ اٌّظبسف اٌزغبس٠خ. ٠ؼىظ ٘زا  اٌضثبئٓاٌذساعخ، ٚاٌزٟ رشوض ػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ سضب 

 اٌغذٚي دلخ ٚصجبد ا٤داح اٌجؾض١خ اٌّغزخذِخ فٟ ل١بط اٌّزغ١شاد، ِّب ٠ؼضص ِظذال١خ إٌزبئظ.

ػجبسح، ٚؽمك ِؼبًِ أٌفب  15ف١ّب ٠زؼٍك ثبٌّزغ١ش اٌّغزمً، ٚ٘ٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ، فمذ رُ ل١بعٗ ِٓ خلاي 

خ رش١ش ئٌٝ ِغزٜٛ ػبيٍ ِٓ اٌضجبد اٌذاخٍٟ ٥ٌداح. ػٕذ إٌظش ئٌٝ أثؼبد ٘زا ، ٟٚ٘ ل١ّخ ِشرفؼ0.866وشٚٔجبؿ ثم١ّخ 

اٌّزغ١ش، ٔغذ أْ اٌجؼذ ا٤ٚي، اٌٍّّٛع١خ، اٌزٞ ٠شوض ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌّبد٠خ ٌٍخذِخ ِضً اٌّظٙش ٚاٌزغ١ٙضاد، عغً ل١ّخ 

اٌضبٟٔ، الاػزّبد٠خ، اٌزٞ ٠م١ظ لذسح  ػجبساد، ِّب ٠ؼىظ رٕبعمًب ل٠ًٛب فٟ اعزغبثبد اٌّجؾٛص١ٓ. أِب اٌجؼذ 5ػجش  0.860

، ِّب ٠ذي ػٍٝ ِٛصٛل١خ ع١ذح. ٚفٟ اٌجؼذ 0.854اٌّظشف ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِبد ثذلخ ٚفٟ اٌٛلذ اٌّؾذد، فمذ ثٍغذ ل١ّزٗ 

، فمذ عغً أػٍٝ ل١ّخ ث١ٓ ا٤ثؼبد اٌضثبئٓاٌضبٌش، الاعزغبثخ، اٌزٞ ٠ؼجش ػٓ عشػخ ٚوفبءح اٌّظشف فٟ رٍج١خ اؽز١بعبد 

 ، ِّب ٠جشص ر١ّض ٘زا اٌغبٔت فٟ ا٤داح اٌجؾض١خ.0.875 ثّؼبًِ

ػجبسح، ٚؽمك ِؼبًِ أٌفب  15فٟ اٌّظبسف، فمذ رُ ل١بعٗ أ٠ضًب ِٓ خلاي  اٌضثبئٓثبٌٕغجخ ٌٍّزغ١ش اٌزبثغ، ٚ٘ٛ سضب 

ٚي، اٌضمخ، ، ٟٚ٘ ل١ّخ ِّزبصح رإوذ اٌضجبد اٌؼبٌٟ ٥ٌداح. ضّٓ أثؼبد ٘زا اٌّزغ١ش، ثشص اٌجؼذ ا0.899٤وشٚٔجبؿ ثم١ّخ 

ػجبساد، ِّب ٠ؼىظ ارفبلًب وج١شًا ث١ٓ اٌّجؾٛص١ٓ ػٍٝ أ١ّ٘خ ٘زا اٌغبٔت فٟ رم١١ُ  5ػجش  0.975ثم١ّخ اعزضٕبئ١خ ثٍغذ 

، ٟٚ٘ ل١ّخ 0.906، عغً ل١ّخ اٌضثبئٓ، اٌزٞ ٠م١ظ ِذٜ رٍج١خ رٛلؼبد ِٛاوجخ رٛلؼبد اٌضثبئٓسضبُ٘. اٌجؼذ اٌضبٟٔ، 

، 0.848د. أِب اٌجؼذ اٌضبٌش، اٌزغشثخ اٌشخظ١خ، فمذ عغً أدٔٝ ل١ّخ ث١ٓ ا٤ثؼبد ثّؼبًِ ِشرفؼخ رذي ػٍٝ رٕبعك الاعزغبثب

 .اٌضثبئٟٓٚ٘ لا رضاي ضّٓ إٌطبق اٌّمجٛي، ِّب ٠ش١ش ئٌٝ أْ ٘زا اٌجؼذ، سغُ صجبرٗ، لذ ٠زأصش ثزجب٠ٓ فٟ رغبسة 
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أْ ا٤داح اٌجؾض١خ رزّزغ ثّغزٜٛ ػبيٍ ِٓ  ،0.975ٚ 0.848ثشىً ػبَ، رإوذ اٌم١ُ اٌّغغٍخ فٟ اٌغذٚي، ٚاٌزٟ رزشاٚػ ث١ٓ 

اٌضجبد ٚاٌّٛصٛل١خ، ِّب ٠غؼٍٙب ِٕبعجخ ٌم١بط اٌّزغ١شاد ثذلخ ٚرؼضص ِٓ طؾخ إٌزبئظ اٌزٟ ع١زُ اعزخلاطٙب لاؽمًب فٟ 

 .اٌذساعخ

 اختبار فرضٍاث انبحث  -3-3

 .فً انًصارف انخاصت فً يذٌُت بغذاد انسبائٌٍىجذ أثر رو دلانت إحصائٍت نبؼذ انًهًىسٍت فً تحمٍك رضا  .1

 فً انًصارف انخاصت فً يذٌُت بغذاد. انسبائٌٍىجذ أثر رو دلانت إحصائٍت نبؼذ انًهًىسٍت فً تحمٍك رضا  (3جذول رلى )

 .R R Square df F B t Sig اٌؼجبسح

ٌىجذ أثر رو دلانت إحصائٍت نبؼذ 

 انسبائٍانًهًىسٍت فً تحمٍك رضا 

فً انًصارف انخاصت فً يذٌُت 

 بغذاد.

0.111 0.012 384 4.750 0.095 2.180 0.030 

فٟ  اٌضثبئٓ( رؾ١ٍلًا ئؽظبئ١ًب ٠ظُٙش ٚعٛد أصش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌجؼذ اٌٍّّٛع١خ فٟ رؾم١ك سضب ٠3مُذَ اٌغذٚي سلُ )

ػٓ ٚعٛد ػلالخ ئ٠غبث١خ، ٚئْ وبٔذ ضؼ١فخ،  0.111( اٌجبٌغ Rاٌّظبسف اٌخبطخ ثّذ٠ٕخ ثغذاد. ٠ؼُجش ِؼبًِ الاسرجبط )

% فمظ ِٓ اٌزغ١شاد 1.2ئٌٝ أْ  0.012( اٌجبٌغ R Square. ثذٚسٖ، ٠ش١ش ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )اٌضثبئٓث١ٓ اٌٍّّٛع١خ ٚسضب 

 ٠ّىٓ رفغ١ش٘ب ثزأص١ش اٌٍّّٛع١خ، ِّب ٠ؼىظ رأص١شًا ِؾذٚداً ٔغج١ًب. اٌضثبئٓفٟ سضب 

أْ إٌّٛرط رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ. وّب  384 (df)ػٕذ دسعبد ؽش٠خ  4.750( اٌجبٌغخ Fا٦ؽظبئ١خ، رظُٙش ل١ّخ )ِٓ إٌبؽ١خ 

( t. أِب ل١ّخ )اٌضثبئٓأْ ص٠بدح ٚؽذح فٟ اٌٍّّٛع١خ رغُُٙ ثض٠بدح طف١فخ فٟ سضب  0.095( اٌجبٌغ ٠Bجُشص ِؼبًِ الأؾذاس )

(، فزإوذ أْ ٘زا ا٤صش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕذ ِغزٜٛ صمخ 0.05ِٓ  )ألً 0.030 (.Sig)ِغ ِغزٜٛ دلاٌخ  2.180اٌجبٌغخ 

%. ثّؼٕٝ آخش، رإصش اٌؼٕبطش اٌٍّّٛعخ، ِضً اٌّظٙش اٌّبدٞ ٌٍّظشف ٚرغ١ٙضارٗ، ثشىً ئ٠غبثٟ ػٍٝ سضب 95

 .، سغُ ضؼف ٘زا اٌزأص١ش ِمبسٔخ ثأثؼبد أخشٜ ِؾزٍّخاٌضثبئٓ

 .فً انًصارف انخاصت فً يذٌُت بغذاد انسبائٌٍىجذ أثر رو دلانت إحصائٍت نبؼذ الاػتًادٌت فً تحمٍك رضا  .2

فً انًصارف انخاصت فً يذٌُت  انسبائٌٍىجذ أثر رو دلانت إحصائٍت نبؼذ الاػتًادٌت فً تحمٍك رضا  (4جذول رلى )

 بغذاد.

 R R اٌؼجبسح

Squar

e 

d

f 

F B t Sig. 
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ٌىجذ أثر رو دلانت إحصائٍت نبؼذ 

فً  انسبائٍالاػتًادٌت فً تحمٍك رضا 

 انًصارف انخاصت فً يذٌُت بغذاد

0.271 0.073 3

8

4 

30.30

6 

0.2

07 

5.50

5 

0.00

0 

( ٠مُذَ رؾ١ٍلًا ئؽظبئ١ًب دل١مًب ٠ٛضؼ اٌؼلالخ ث١ٓ ثؼذ الاػزّبد٠خ، وأؽذ أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ، 4عذٚي سلُ )

فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ ثّذ٠ٕخ ثغذاد. إٌزبئظ اٌّؼشٚضخ رجُشص ٚعٛد أصش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌٙزا  اٌضثبئٓٚرؾم١ك سضب 

٠ش١ش ئٌٝ ٚعٛد ػلالخ ئ٠غبث١خ،  0.271( اٌجبٌغ R. ِؼبًِ الاسرجبط )ثبئٓاٌضاٌجؼذ، ِّب ٠ؼىظ أ١ّ٘زٗ فٟ رؼض٠ض رغشثخ 

% 7.3، ف١ؼٕٟ أْ 0.073( اٌزٞ عغً R Square. أِب ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )اٌضثبئٓٚئْ وبٔذ ِؼزذٌخ، ث١ٓ الاػزّبد٠خ ٚسضب 

، ِغ دسعبد ؽش٠خ 30.306( اٌجبٌغخ ٠Fّىٓ رفغ١ش٘ب ِٓ خلاي ثؼذ الاػزّبد٠خ. ل١ّخ ) اٌضثبئِٓٓ اٌزغ١شاد فٟ سضب 

(df) 384( رإوذ أْ إٌّٛرط ا٦ؽظبئٟ رٚ دلاٌخ ػب١ٌخ. ِؼبًِ الأؾذاس ،B اٌزٞ ثٍغ )٠ٛضؼ أْ ص٠بدح ٚؽذح  0.207

، ِغ ِغزٜٛ 5.505( اٌجبٌغخ tٚؽذح. أخ١شًا، ل١ّخ ) 0.207ثّمذاس  اٌضثبئٓٚاؽذح فٟ الاػزّبد٠خ رإدٞ ئٌٝ رؾغ١ٓ سضب 

%. ٘زٖ إٌزبئظ رإوذ أْ الاػزّبد٠خ، ِضً 95ْ ٘زا ا٤صش ئؽظبئ١ًب ِؼٕٛٞ ػٕذ ِغزٜٛ صمخ ، رإوذ أ0.000 (.Sig)دلاٌخ 

ب فٟ ثٕبء صمخ  ًّ  .ٚسضبُ٘ فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ ثجغذاد اٌضثبئٓالاٌزضاَ ثبٌّٛاػ١ذ ٚدلخ اٌخذِبد، رٍؼت دٚسًا ؽبع

 .رف انخاصت فً يذٌُت بغذادفً انًصا انسبائٌٍىجذ أثر رو دلانت إحصائٍت نبؼذ الاستجابت فً تحمٍك رضا  .3

فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ِذ٠ٕخ  اٌضثبئ٠ٓٛعذ أصش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌجؼذ الاعزغبثخ فٟ رؾم١ك سضب  (5عذٚي سلُ )

 .ثغذاد

 R R انؼبارة

Square 

df F B t Sig. 

٠ٛعذ أصش رٚ دلاٌخ 

ئؽظبئ١خ ٌجؼذ الاعزغبثخ 

 اٌضثبئٓفٟ رؾم١ك سضب 

فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ 

 فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد.

0.525 0.275 384 145.413 0.418 12.059 0.000 

( رؾ١ٍلًا ئؽظبئ١ًب دل١مًب ٌٍؼلالخ ث١ٓ ثؼذ الاعزغبثخ، وأؽذ أثؼبد عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ، ٚرؾم١ك ٠5مُذَ اٌغذٚي سلُ )

، ِّب ٠ش١ش 0.525( اٌزٟ ثٍغذ Rفٟ اٌّظبسف اٌخبطخ ثّذ٠ٕخ ثغذاد. ٠ظُٙش اٌغذٚي ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبط ) اٌضثبئٓسضب 

، 0.275( اٌجبٌغ R Square. أِب ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ )اٌضثبئٓئٌٝ ٚعٛد ػلالخ ئ٠غبث١خ ِزٛعطخ اٌمٛح ث١ٓ الاعزغبثخ ٚسضب 

 ب ِٓ خلاي ثؼذ الاعزغبثخ.٠ّىٓ رفغ١ش٘ اٌضثبئٓ% ِٓ اٌزغ١شاد فٟ سضب 27.5ف١ؼىظ أْ 

، ٚعٛد أصش رٞ دلاٌخ 384( لذس٘ب df، ِغ دسعبد ؽش٠خ )145.413( اٌزٟ عغٍذ Fِٓ إٌبؽ١خ ا٦ؽظبئ١خ، رجُشص ل١ّخ )

أْ ص٠بدح ٚاؽذح فٟ ِغزٜٛ الاعزغبثخ رإدٞ ئٌٝ  0.418( ثم١ّخ Bئؽظبئ١خ ل٠ٛخ ٌٙزا اٌجؼذ. وّب ٠ظٙش ِؼبًِ الأؾذاس )

.( اٌزٞ Sig، ِٚغزٜٛ اٌذلاٌخ )12.059( اٌجبٌغخ tٚؽذح. ئضبفخ ئٌٝ رٌه، رإوذ ل١ّخ ) 0.418ثٕغجخ  اٌضثبئٓرؾغٓ سضب 
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%. ثّؼٕٝ آخش، رإوذ إٌزبئظ أْ لذسح اٌّظبسف ػٍٝ الاعزغبثخ 95، أْ ٘زا ا٤صش ِؼٕٛٞ ػٕذ ِغزٜٛ صمخ 0.000عغً 

ب فٟ رؼض٠ض اٌضثبئٓاٌغش٠ؼخ ٚاٌفؼبٌخ لاؽز١بعبد  ًّ  سضبُ٘. رؼُذ ػبِلاً ؽبع

 الاستُتاجاث وانتىصٍاث -4

 ستُتاجاثالا -4-1

، اٌضثبئٓ: أظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد أصش رٞ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌؼٕظش اٌٍّّٛع١خ ػٍٝ سضب اٌضثبئٓأصش اٌٍّّٛع١خ ػٍٝ سضب  .1

. اٌضثبئٓ% فمظ ِٓ اٌزغ١شاد فٟ سضب 1.2(، ؽ١ش ٠فغش ٘زا اٌجؼذ R=0.111 ،R Square=0.012ٌٚىٕٗ أصش ضؼ١ف )

 اٌضثبئٓأْ اٌؼٕبطش اٌّبد٠خ، ِضً رظ١ُّ اٌفشٚع اٌّظشف١خ ٚرغ١ٙضارٙب، ٌٙب رأص١ش ِؾذٚد ػٍٝ رغشثخ  ٘زا ٠ش١ش ئٌٝ

 ِمبسٔخ ثغٛأت أخشٜ.

 اٌضثبئٓدٚس الاػزّبد٠خ فٟ رؼض٠ض اٌضمخ: أوذد إٌزبئظ أْ الاػزّبد٠خ رإصش ثشىً ئ٠غبثٟ ٚرٞ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٍٝ سضب  .2

(R=0.271 ،R Square=0.073ٙؽ١ش رغ ،) ٠ؼىظ ٘زا أ١ّ٘خ اٌضثبئٓ% فٟ رفغ١ش اٌزغ١شاد فٟ سضب 7.3ُ ثٕغجخ .

 ثبٌّظبسف اٌخبطخ. اٌضثبئٓالاٌزضاَ ثبٌّٛاػ١ذ ٚدلخ رمذ٠ُ اٌخذِبد فٟ ثٕبء صمخ 

 R=0.525 ،R) اٌضثبئٓ: عغً ثؼذ الاعزغبثخ أػٍٝ ِغزٜٛ رأص١ش ػٍٝ سضب بً ؽبعّ ػبِلاً ثٛطفٙب أ١ّ٘خ الاعزغبثخ  .3

Square=0.275 رإوذ ٘زٖ إٌز١غخ أْ عشػخ الاعزغبثخ اٌضثبئٓ% ِٓ اٌزغ١شاد فٟ سضب 27.5(، ؽ١ش ٠فغش .

 ِٚشٚٔزٙب رؼُذ اٌؼبًِ ا٤وضش رأص١شًا فٟ رؼض٠ض سضبُ٘. اٌضثبئٓلاؽز١بعبد 

الاعزغبثخ  ، ؽ١ش رزظذساٌضثبئٓرجب٠ٓ رأص١ش ا٤ثؼبد: رظُٙش إٌزبئظ رجب٠ًٕب ٚاضؾًب فٟ لٛح رأص١ش ا٤ثؼبد اٌضلاصخ ػٍٝ سضب  .4

فٟ اٌّظبسف  اٌضثبئٓا٤ثؼبد ِٓ ؽ١ش اٌمٛح، ر١ٍٙب الاػزّبد٠خ، ث١ّٕب رؾزً اٌٍّّٛع١خ اٌّشرجخ ا٤خ١شح. ٘زا ٠ش١ش ئٌٝ أْ 

 اٌخبطخ ثجغذاد ٠ٌْٛٛ أ١ّ٘خ أوجش ٌٍغٛأت اٌخذ١ِخ ِمبسٔخ ثبٌغٛأت اٌّبد٠خ.

 انتىصٍاث -4-2

غذاد الاعزضّبس فٟ رؾغ١ٓ عشػخ ٚوفبءح الاعزغبثخ رؼض٠ض عٛدح الاعزغبثخ: ٠ٕجغٟ ػٍٝ اٌّظبسف اٌخبطخ فٟ ث .1

ِٓ خلاي رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ اٌزؼبًِ اٌغش٠غ ٚاٌفؼبي ِغ الاعزفغبساد ٚاٌشىبٜٚ، ٚرط٠ٛش لٕٛاد  اٌضثبئٓلاؽز١بعبد 

 اٌزٛاطً اٌشل١ّخ، ِضً رطج١مبد اٌٙبرف اٌّؾّٛي، ٌزمذ٠ُ خذِبد فٛس٠خ.

ض ثؼذ الاػزّبد٠خ، ٠ُٛطٝ ثاعشاء دٚساد رذس٠ج١خ دٚس٠خ ٌٍّٛظف١ٓ ٌضّبْ رؼض٠ض الاػزّبد٠خ ِٓ خلاي اٌزذس٠ت: ٌزؼض٠ -5

 الاٌزضاَ ثبٌّٛاػ١ذ ٚدلخ رٕف١ز اٌؼ١ٍّبد اٌّظشف١خ. وّب ٠ُٕظؼ ثزطج١ك ِؼب١٠ش عٛدح طبسِخ ٌّشالجخ ا٤داء.

اٌّظٙش اٌّبدٞ  رؾغ١ٓ اٌؼٕبطش اٌٍّّٛعخ ثشىً اعزشار١غٟ: ػٍٝ اٌشغُ ِٓ اٌزأص١ش اٌضؼ١ف ٌٍٍّّٛع١خ، ٠ُٛطٝ ثزؾغ١ٓ -6

ٌٍفشٚع اٌّظشف١خ، ِضً رغذ٠ذ اٌزظب١ُِ اٌذاخ١ٍخ ٚرٛف١ش رغ١ٙضاد ِش٠ؾخ، ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌزٛاصْ ث١ٓ اٌزىٍفخ ٚاٌفبئذح 

 ٌضّبْ ػذَ ئ٘ذاس اٌّٛاسد.

رجٕٟ ٔٙظ شبًِ ٌغٛدح اٌخذِخ: ٠ُٕظؼ اٌّظبسف ثزط٠ٛش اعزشار١غ١خ شبٍِخ رشوض ػٍٝ رؾغ١ٓ ع١ّغ أثؼبد عٛدح اٌخذِخ  -7

اٌٍّّٛع١خ، الاػزّبد٠خ، الاعزغبثخ( ِغ ئػطبء ا٠ٌٛٚ٤خ ٌلاعزغبثخ ٚالاػزّبد٠خ ٔظشًا ٌزأص١شّ٘ب ا٤وجش. ٠ّىٓ رؾم١ك رٌه )

 ٚرؾذ٠ذ اٌغٛأت اٌزٟ رؾزبط ئٌٝ رط٠ٛش. اٌضثبئِٓٓ خلاي ئعشاء دساعبد دٚس٠خ ٌم١بط سضب 
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 انًراجغ  -5

 انًراجغ انؼربٍت -5-1

اٌضثْٛ: دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ Ascending(. عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚأصش٘ب ػٍٝ سضب 2014أثىش، أؽّذ ٠بعش. ) .1

 ِظشف الادخبس ٚاٌز١ّٕخ الاعزّبػ١خ ]سعبٌخ ِبعغز١ش غ١ش ِٕشٛسح[. عبِؼخ اٌغٛداْ ٌٍؼٍَٛ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب.

ن اٌؼبٍِخ فٟ لطبع غضح. ِغٍخ اٌغبِؼخ ا٦علا١ِخ (. ل١بط عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ فٟ اٌج2005ٕٛأثٛ ِؼّش، فزؾٟ محمد. ) .2

 .100-80(، 1)13)عٍغٍخ اٌذساعبد ا٦ٔغب١ٔخ(، 

(. أصش اعزشار١غ١بد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ فٟ ١ِضح اٌزٕبفغ١خ ٌششوخ اٌؾىّخ ٌٍظٕبػبد 2016ئثشا١ُ٘، لاسا ٔبعٟ ِؾّٛد. ) .3

 اٌذٚائ١خ ا٤سد١ٔخ ]ِزوشح ِبعغز١ش[. عبِؼخ آي اٌج١ذ، ا٤سدْ.

فٟ اٌّظبسف اٌخبطخ:  اٌضثبئٓ(. عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚدٚس٘ب فٟ رؾم١ك سضب 2019غجٛسٞ، أؽّذ خبٌذ أؽّذ. )اٌ .4

 .453-429(، 2اٌّظبسف فٟ ِذ٠ٕخ ثغذاد. ِغٍخ اٌجؾٛس، ) صثبئٓدساعخ اعزطلاػ١خ ػٍٝ 

١ش[. عبِؼخ اٌش١ٙذ ؽّخ ٌخضش (. أصش عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػٍٝ رٕبفغ١خ اٌجٕٛن ]سعبٌخ ِبعغز2017اٌضا٠ض، أؽّذ. ) .5

 ثبٌٛادٞ، اٌغضائش.

فٟ اٌجٕه اٌؼشثٟ ]سعبٌخ ِبعغز١ش[.  اٌضثبئٓ(. أصش أثؼبد عٛدح اٌخذِخ اٌّظشف١خ ػٍٝ سضب 2016اٌش٠بضٟ، محمد. ) .6

 عبِؼخ اٌضسلبء، ا٤سدْ.

غبس٠خ فٟ ١ٌج١ب: دساعخ (. اٌؼٛاًِ اٌّإصشح فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ثبٌّظبسف اٌز2021اٌغبفٛد، محمد ػجذ الله. ) .7

 .83-57(، ١ِ18ذا١ٔخ ػٍٝ ِظشف اٌغّٙٛس٠خ فشع ص١ٌزٓ. ِغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌغ١بع١خ، )

(. رم١١ُ اٌّؾذداد اٌذاخ١ٍخ ٌٍشثؾ١خ اٌّظشف١خ ٚرأص١ش٘ب فٟ اٌششوبد 2022ثلاي، ٔجشاط عبٌُ، ٚعؼ١ذ، ثشبس ٔٛاف. ) .8

 .318-297(، 2)3ي، اٌّغبّ٘خ. ِغٍخ س٠بدح ا٤ػّبي ٌٍز٠ًّٛ ٚا٤ػّب

(. دٚس الالزظبد اٌّؼشفٟ فٟ رؾم١ك ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ٌٍجٕٛن: دساعخ ؽبٌخ اٌغضائش ]أطشٚؽخ 2012ثش١ش، ػّش. ) .9

 دوزٛساٖ[. عبِؼخ اٌغضائش.

(. رطج١ك ِجبدب اٌّغإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ فٟ اٌّظبسف ا٦علا١ِخ. اٌّغٍخ اٌذ١ٌٚخ 2019ثٛٔمبة، محمد، ٌٚض٘بسٞ، ص٠ٕت. ) .10

 .18-1(، 1عبد ا٦ٔغب١ٔخ ٚالاعزّبػ١خ ٚالالزظبد٠خ، )ٌٍذسا

(. أصش رطج١ك اٌّغإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ثبٌّظبسف ا٦علا١ِخ ا١ٌٍج١خ ػٍٝ 2024صائذ، محمد ػّش، ٚأثٛخزبٌخ، ٠ٛعف محمد. ) .11

 .307-282(، 1)21عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ. ِغٍخ اٌؼٍَٛ الالزظبد٠خ ٚاٌغ١بع١خ، 

: دساعخ ؽبٌخ ِظشف دثٟ ا٦علاِٟ اٌضثبئٓ(. عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚأصش٘ب فٟ سضب 2021ػجذ الله، أؽّذ محمد. ) .12

 فشع اٌؼ١ٓ ]سعبٌخ ِبعغز١ش[. عبِؼخ دثٟ.

(. رغ٠ٛك اٌخذِبد اٌّظشف١خ ٚأصشٖ ػٍٝ سضب اٌضثْٛ: دساعخ ؽبٌخ ِظشف 2012، ع١ّش، ٚؽج١ش، ػجذ الله. )ذػج .13

 بِؼخ اٌغضائش.اٌفلاؽخ ٚاٌز١ّٕخ اٌش٠ف١خ ]سعبٌخ ِبعغز١ش[. ع

فٟ اٌجٕٛن اٌزغبس٠خ فٟ  اٌضثبئٓ(. أصش عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ػٍٝ سضب 2016ٌؾٍٛػ، سائذ، ٚص٠ٓ اٌذ٠ٓ، ساِٟ. ) .14

 .267-225(، 1ِذ٠ٕخ ٔبثٍظ. ِغٍخ عبِؼخ إٌغبػ اٌٛط١ٕخ، )

ً: دساعخ ِمبسٔخ ث١ٓ (. عٛدح اٌخذِبد اٌّظشف١خ ا٦ٌىزش١ٔٚخ ٚأصش٘ب فٟ سضب اٌؼ2017١ِّؾّٛد، ػٍٟ، ٚمحمد، ػّش. ) .15

 .20-1(، 1)38فشٚع اٌّظبسف اٌؼبِخ ٚاٌخبطخ فٟ ِذ٠ٕخ ؽّبح. ِغٍخ عبِؼخ اٌجؼش ٌٍؼٍَٛ ا٦ٔغب١ٔخ، 
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ِإششاد ِخبطشح سأط اٌّبي فٟ رم١١ُ اٌشثؾ١خ اٌّظشف١خ. ِغٍخ عبِؼخ  اعزؼّبي(. 2017ٔٛسٞ، وبًِ، ٚعؼ١ذ، ثشبس. ) .16

 .15-1(، 1)25ثبثً، 

 (. ا٦داسح اٌّب١ٌخ: ِؾً رؾ١ٍٍٟ ِؼبطش. اٌّىزت اٌؼشثٟ اٌؾذ٠ش.2003)ٕ٘ذٞ، محمد ئثشا١ُ٘.  .17
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