
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 14/11/2016ربزٝخ اىزقدٌٝ: 

 27/12/2016ربزٝخ اىقج٘ه: 

  :المستخهص
الاقز ددبا اىدد٘لْٜ ىَددب ىددٔ ٍددِ اٗز مجٞددس  ددٜ اىزَْٞددخ        أزمددبٍُددِ  بًأظبظددٞ بًٝعددد اىقعددبم اىَ ددس ٜ زمْدد  

ِ             لأٛالاقز باٝخ  اعدو   ثيد ٍَدب ٝزعيدت اىْٖد٘ه ثٖدرا اىقعدبم اىؾٞد٘ٛ ٗالإزَدبً ثندو اىزمٞدساد اىَ دبؽجخ ىدٔ ٍد

 ددٜ عدد٘اح اى دٍددخ اىَ ددس ٞخ  ٗه اىجؾددش واٗز اىضقب ددخ اىزْةَٞٞددخاىجقددبو ٗاىَْدد٘ ٗالاظددزَساز ٗٗ قددب ىددرىل  قددد رْددب

ٚ ثَْة٘ز ٍبىٜ( ٗظعٚ اىجؾدش   اىَعس ٞدخ ٗاىزعجٞقٞدخ ٍْٖدب اىزق دٜ اىعيَدٜ ّةسٝدب        الإٔددا  رؾقٞد  عَيدخ ٍدِ     إىد

ٞددخ اب ددخ ٍددِ مددَِ اىَ ددبز  اىعبٍيددخ  ددٜ  ( ٍ ددبز  اساق10ٗرعجٞقٞددب ىيضقب ددخ اىزْةَٞٞددخ ٍددِ ادد)ه اازٞددبز و

خ اىع)قددخ ثددِٞ اىضقب ددخ ( ٗرغعدددد ٍلددنيخ اىجؾددش  ددٜ عدىٞدد2014-2005ح وَدددىعددساو ٗمبّددذ اىَدددح اىَجؾ٘صددخ ىيا

اىضقب ددخ  ددٜ عدد٘اح  ردديصٞس إىددٚٗعدد٘اح اى دٍددخ اىَ ددس ٞخ ٍددِ ادد)ه ٍغَ٘اددخ ٍددِ اىزعددب لاد ىيز٘ ددو   اىزْةَٞٞددخ

 ٗاىزديصٞس ٗقد رٌ  ٞبغخ  سمٞزِٞ زئٞعدخ رعندط الازرجدب      ريصٞسا الأمضساىَؤشساد  إىٚاى دٍخ اىَ س ٞخ ٗ ٘لا 

ٌ ىزؾقٞ  ٕد  اىجؾش ٗاىع)قخ اىَزجباىخ ثِٞ ٍزمٞدساد اىجؾدش ٗثٞدبُ    ثِٞ اىَزمٞساد ٍ٘م٘م اىجؾش  اىع)قدبد   إٔد

 إؽ دبئٞخ اد ىيَزمٞس اىَعزقو  ٜ اىَزمٞس اىزدبث  ٗ قدب لاازجدبز    اىزيصٞساىضسٗزٝخ ٗثٞبُ ٍعْ٘ٝبرٖب ىي سٗط ثْزبئظ 

ٍَدب ٝعْدٜ    اىَعْ٘ٛ ٍ  ع٘اح اى دٍخ اىَ دس ٞخ   رجبز( الاٗقد اصجزذ و اىضقب خ اىزْةَٞٞخ .اظز دٍذ ىٖرا اىمسه

ايٞدٔ اىرسمدٞخ    أمددد ٕٗدرا ٍدب    خ  دٜ رؾقٞد  عد٘اح اى دٍدخ اىَ دس ٞخ     َٞد ٞاىضقب دخ اىزْة  لإَٔٞدخ اىَ دبز    إازاك

و رعجدس ادِ اىضقب دخ اىزْةَٞٞدخ ٗعد٘اح اى دٍدخ اىَ دس ٞخ          شدساد ٍبىٞدخ ىيزؾيٞد   ؤٗقد رٌ اظز داً ٍ الأٗىٚاىسئٞعخ 

 اىزدديصٞسىيجؾددش مَددب اصجددذ اّعنددبض واىضقب ددخ اىزْةَٞٞددخ(  ددٜ عدد٘اح اى دٍددخ اىَ ددس ٞخ ٕٗددرا ٍددب اىددذ ايٞددٔ ا)قددخ   

الاظزْزبعبد اىزٜ ر٘ و اىٖٞدب اىجؾدش  قدد ؽقد       إٌٔاٍب  ايٞٔ اىرسمٞخ اىسئٞعخ اىضبّٞخ أمددواىَعْ٘ٝخ( ٕٗرا ٍب 

ٗالائزَددبُ ٗاىلددَبه (  َٞددب ؽققددذ اىَ ددبز     الإٔيددٜ ,يضقب ددخ اىزْةَٞٞددخ مدد) ٍددِ واىَ ددس   ى الأايددٚز٘ٙ اىَعدد

  .واىزغبزٛ ٗااز اىع)ً ٗظٍ٘س اىزغبزٛ ٗثبثو ٗاى يٞظ ( ٍعز٘ٙ ااّٚ ىيضقب خ اىزْةَٞٞخ

 

عدد٘اح  ,اىضقب ددخ, اىضقب ددخ اىزْةَٞٞددخ, اىضقب ددخ اىَ ددس ٞخ, عدد٘اح اى دٍددخ  المصططحهت ة انيسٛسططب نه تطط :

  .اى دٍخ اىَ س ٞخ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 *اىجؾش ٍعزو ٍِ ألسٗؽخ امز٘زآ.                                                   

 دور الثكافة التنظيمية  في جودة الخدمة المصرفية بمنظور مالي

 ة من المصارف العراقية الخاصةبحث تطبيكي في عين

      عبد السلام لفته سعيد / كلية الإدارة والاقتصاد / جامعة بغداد .أ.د

 سناء حسن حلو           الباحث/

مجلة العلوم مجلة العلوم 

  الاقتصادية والإداريةالاقتصادية والإدارية

  2233المجلد المجلد     9999العدد العدد 

    1717--2525  الصفحاتالصفحات



 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 53

 5171( لسنة 52د )ل( المج99د )عدال

 الممذيب

اىعددي٘مٜ  ددٜ   الأ ددوريعددت اىضقب ددخ اىزْةَٞٞددخ اٗزا عٕ٘سٝددب  ددٜ رَْٞددخ ٗرعدد٘ٝس اىَْةَددبد  ٖددٜ رَضددو      

ٜ رعدد اىَؾدسك    إذ ,الأؽدداس اىَْةَخ اىرٛ َٝنِ ٍِ ا)ىٔ ر٘قد    ىيعبقدبد ٗاىقددزاد  ٖدٜ ردؤصس ثبىدزعدخ       الأظبظد

اىزؾدسك اىرعدبه, ٗرعدد اىضقب دخ      ٗأظدبىٞت  ٗالأَّدب  اىَسررعخ لاازٞبز اى٘ظبئو  الإّزبعٞخالاٗىٚ ايٚ الاااو ٗرؾقٞ  

ُ ااادو اىَْةَدخ ٗٝزجّْٖ٘دب  دٜ رعدبٍ)رٌٖ ؽٞدش       ٘ادد اىعدي٘ك اىزدٜ ٝقزْد  ثٖدب اىعدبٍي      َّط اىز س بد اىعبٍخ ٗق٘ا

  اّغددبش اىعَددو ٗار ددبذ اىقددسازاد ائدداىزرنٞددس ٗلس أظددبىٞترزضددَِ لق٘ظددب ٍَٗبزظددبد رسظددخ ٍدد  اىددصٍِ ىزلددنو  

 رديصٞس ٗغٞسٕب مَب رعجس اِ قٌٞ اىَد٘فرِٞ ٗظدي٘مٞبرٌٖ اىزدٜ ٝيَعدٖب اىَزعدبٍيُ٘ ٍد  اىَْةَدخ ٕدرٓ اىضقب دخ ذاد          

ٗ  أُ إذ ,اىنيدٜ ىيَْةَدخ   ٗالأااو الأ ساا عبه ايٚ اااو   ثيّٖدب اصجزدذ   ,َبظدل اىضقب دخ  دٜ اىَْةَدخ    ظدٞباح ٗر َْٕٞدخ 

, مَب رددٗز ؽد٘ه اىَقبزّدخ ثدِٞ ٍدب       زدٗز ؽ٘ه ٍقبثيخ ر٘قعبد اىصثبئِاٍب ع٘اح اى دٍخ ىيْغبػ,  الأظبظٜاىَؾدا 

ٝسغجٔ اىصثُ٘  ٜ  ٘زح ر٘قعبد ٗثِٞ إازامٌٖ ىَعز٘ٙ ع٘اح اى دٍخ اىدرٛ ٝعندط ٍددٙ رد٘ا س ريدل اىز٘قعدبد,       

ِ    أٛ أّٖددب ٍقٞددبض ىدزعددخ رعددبث   , ٗقددد عددبو اىجؾددش ىٞسمددص ايددٚ اٗز اىضقب ددخ    الأااو اىرعيددٜ ٍدد  ر٘قعددبد اىصثددبئ

ايدٚ ٍْٖغٞدخ اىجؾدش  َٞدب زمدص       الأٗهاىزْةَٞٞخ  ٜ ع٘اح اى دٍخ اىَ س ٞخ ٍِ ا)ه ادح ٍؾدبٗز زمدص اىَؾد٘ز    

 أَّددددد٘ذطٗر٘مدددددٞؼ  إَٔٞزٖدددددباىضقب دددددخ اىزْةَٞٞدددددخ ٗاىزدددددٜ رزضدددددَِ  أثعدددددبااىَؾددددد٘ز اىضدددددبّٜ ايدددددٚ ر٘مدددددٞؼ 

( ٗاىددرٛ زمددص ايددٚ اىغ٘اّددت اىَبىٞددخ اىغبّددت اىْةددسٛ  َٞددب عددبو اىَؾدد٘ز اىضبىددش ىٞسمددص ايددٚ   Denison,1990و

   .اىغبّت اىعَيٜ اٍب اىَؾ٘ز اىساث   قد زمص ايٚ الاظزْزبعبد ٗاىز٘ ٞبد

 يُٓجٛب ان ت  ٔانذراس ة انس بمب / الأٔل المحٕر
 / يُٓجٛب ان ت  أٔلا

اىزددٜ رددسثط ثددِٞ اىَعس ددخ اىْةسٝددخ ٍٗؾبٗىددخ رغعددٞدٕب  ددٜ   الأظبظددٞخزمددبئصٓ  إؽدددٙرعددد ٍْٖغٞددخ اىجؾددش 

 ٗأاٗاد ٗإٔددا  اىَغبه اىزعجٞقٜ ٗرؾدا اىَْٖغٞخ اىَعبز اٗ اى٘عٖخ ثنو ثؾدش اجدس اىزعسٝدط ثعجٞعدخ ٍٗلدنيخ      

  -: اٟرٜٗؽدٗا اىجؾش ٗرزَضو ٍؾبٗز ٍْٖغٞخ اىجؾش اىؾبىٜ  ٜ 

 يشكهب ان ت   -7
 ٖ٘ ؽيقخ ٍَٖخ ٍِ ؽيقبد رع٘ز اىْةبً اىَبىٜ  دٜ اٛ اٗىدخ    اىقعبم اىَ س ٜ ٍِ اىقعبابد اىََٖخٝعد 

ٗغٞسٕب ٍَدب   اىَ زيرخ مبىقسٗه ٗعرة اى٘اائ  الأاَبهالاقز باٝخ ٗاىَبىٞخ ٍِ ا)ه ريجٞخ  ىلأّةَخٗاّعنبظبد 

 دٜ عد٘اح اى دٍدخ ىٞعدذ ٗىٞددح اىجؾدش اىؾدبىٜ  قدد          ازاظخ اٗز اىضقب دخ اىزْةَٞٞدخ   إُىرىل  .ٝعصش ٍِ صقخ اىصثبئِ

اىَبىٞددخ  ددٜ رق ددٜ  ٗالإاازحظددزَسد اىغٖدد٘ا اىعيَٞددخ ٗر٘اىددذ ٍؾددبٗلاد اىجددبؽضِٞ  ددٜ ؽقيددٜ اىعددي٘ك اىزْةَٞددٜ  ا

 َٞدب ٝ دت رؾدٝدد قد٘ح ٗارغدبٓ اىع)قدخ        اٟادس اىع)قخ ثَْٖٞب ٗاازيرذ اىْزبئظ  دٜ ثعضدٖب ٗاعزَعدذ  دٜ اىدجع       

ىي د٘ه  دٜ اىَلدنيخ اىَ٘ د٘ خ     اازَدد اددح اثعدبا     إذٗاازيط اىجؾش اىؾبىٜ ادِ اىجؾد٘س  دٜ اْ دس اىزسمٞدت      

اىؾي٘ه اىَْعقٞدخ اىنرٞيدخ ثزدرىٞيٖب ٗرزَضدو      ٗإٝغبااِ اىزعب لاد اىَرعسح ىٖب  الإعبثخثبثعبإب اىَزعداح ٍٗؾبٗىخ 

  -ٜ :يراىجؾش ايٚ ٗ   ادح اثعبا ٗمَب ٝ ٍلنيخ اىجؾش  ٜ ٍؾبٗىخ ىدزاظخ اىَزمٞساد اىسئٞعخ اْ٘اُ

 -ثَزمٞسارٖب اىرساٞخ ٍٗقبٝٞعٖب اىَ زيرخ: اٟرٞخَزمٞساد اىسئٞعخ ؽ٘ه اىازاظخ ٍْٗبقلخ  اىجعد الأٗه/

 اىز٘عٔ اى بزعٜ ( ,ٔ اىداايٜ, اىز٘عاىضقب خ اىزْةَٞٞخ ٗاىزٜ رزَضو ثـو الاظزقساز -ا

 ع٘اح اى دٍخ اىَ س ٞخ اىزٜ رزَضو ثـوع٘اح اىَ٘ع٘ااد الائزَبّٞخ, ع٘اح الاااو ٗاىَ بلسح الائزَبّٞخ ( -ة

اىَعزَد عد٘اح اى دٍدخ    ِ اىَزمٞساد اىَعزقيخ  ٜ اىَزمٞسمو ٍزمٞس ٍ ريصٞسٍدٙ  رؾيٞو ىيَزمٞساد اٗ /اىجعد اىضبّٜ

اىقعددبم اىَ ددس ٜ  إىددٚاىَ ددس ٞخ ٗاىجؾددش  ددٜ اٗز اىَزمٞددساد ىزؾقٞدد  اىَزمٞددس اىَعزَددد ٗٗمدد  ر٘ ددٞبد عٞدددح  

 .ِ صقب خ رْةَٞٞخ ٍْبظجخ ٞخ ٍِ ا)ه ربٍٞس ع٘اح اى دٍخ اىَ سٝاقٜ ى٘م  اظزسارٞغٞخ ٍْبظجخ ىزع٘اىعس

َٗٝنددِ الاظددزرباح ٍددِ ّزددبئظ ٗازاظددبد اىجددبؽضِٞ اددِ اىَ٘مدد٘م  ددٜ ثٞددبُ ٍلددنيخ اىجؾددش ٍددِ ادد)ه اىزعددب لاد    

  -:اٟرٞخ

  ٜ ع٘اح اى دٍخ اىَ س ٞخ ؟ اىضقب خ اىزْةَٞٞخ ْٝعنط لأثعبااىزربٗد  إُٕو  -ا

 خ اىَ س ٞخ ؟ ٜ ع٘اح اى دٍ ىيضقب خ اىزْةَٞٞخ ريصٞس امضس الأثعبااٛ  -ة
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 ان ت   أًْٛب -5
 -ٝعزَد ٕرا اىجؾش إَٞزٔ ٍِ اازجبزاد ادٝدح رزقدٍٖب :

 . س ٞخ ٍزَضيخ ثبىضقب خ اىزْةَٞٞخٝلنو اىجؾش ٍعبَٕخ ٍعس ٞخ  ٜ اىغ٘اّت اىعي٘مٞخ ٗاىَبىٞخ اىَ -ا

اى دعٞد اىَؾيدٜ   ىَ٘امجخ اىز٘ظ   دٜ ٕدرا اىقعدبم اىؾٞد٘ٛ ايدٚ       أاسٙ إَٔٞخٍب رز٘ و اىٞٔ اىدزاظخ ٝضرٜ  -ة

 ٗلا ظَٞب اُ الارغبٕبد اىَعب سح رؤمد مسٗزح اىَعبَٕخ اىغدٝخ ىٖرا اىقعبم  ٜ رَْٞخ الاقز با اى٘لْٜ.

 ان ت   أْذاف -2
 دٜ عد٘اح    ثبىنلط اِ اٗز اىضقب خ اىزْةَٞٞدخ رز و  ٜ عٕ٘سٕب  الإٔدا ٗعٔ اىجؾش ّؾ٘ رؾقٞ  ٍغَ٘اخ ٍِ 

 :الإٔدا ىجؾضٞخ اِ ٍغَ٘اخ ٍِ اىَْعيقبد ا أظرسداى دٍخ اىَ س ٞخ ٗقد 

اَيددٜ ىيزعددس  ايددٚ اىضقب ددخ اىزْةَٞٞددخ     ٗآاددسري ددٞو  نددسٛ   إىددٚ يعددرٜ ٝعددزْد   إلددبزاىَعددبَٕخ  ددٜ رقدددٌٝ   -ا

 دٜ عد٘اح    اىزيصٞسذاد  الأثعباع٘اح اى دٍخ اىَ س ٞخ ٗاى٘ق٘  ايٚ  إىٚث  ٘ص اى دٍبد اىَ س ٞخ ىيز٘ و 

 .ٞس اىَؤصسح  ٖٞبٗاظزجعبا غ اىزيصٞساى دٍخ اىَ س ٞخ ٗؽغٌ 

بْظدجخ   اىزق ٜ اىعيَٜ ّةسٝب ٗرعجٞقٞب ىغ٘اح اى دٍخ اىَ س ٞخ ٗاثعبإب ٗاى٘قد٘  ايدٚ اىَْد٘ذط     -ة ٝٞط اىَ قَدب اٗى

عٞخ اىدزاظخ .  ىعج

ىٚ  نسح واٗز اىضقب خ اىزْةَٞٞدخ  دٜ عد٘اح اى دٍدخ     إٝعزْد  ىلأاَبهٍ س ٜ عدٝد  أَّ٘ذطاىَعبَٕخ  ٜ ثْبو  -ط

 .ٍبد ٗىيَ بز  اْٞخ اىجؾشعبم اى داىَ س ٞخ  ٜ ق

 اى دٍخ اىَ س ٞخ. اىزْةَٞٞخ  ٜ ع٘احٝعد اىجؾش ٍؾبٗىخ لاظزنلب  ٗر٘ ٞس ٍعيٍ٘بد قَٞخ اِ اىضقب خ  -ا

 ان ت  فيضٛ ة -4
 الإعبثدخ ىي٘ق٘  ايٚ لجٞعخ اىع)قبد ثِٞ اىَزمٞساد اىَعزقيخ ٗاىَزمٞدس اىَعزَدد  قدد اّعيد  اىجؾدش ٍدِ ٍؾبٗىدخ        

 اٟرٞخ:اىرسمٞبد  ِا الإعبثخِ ا)ه اىجؾضٞخ ٍ الأظئيخاِ 

 .ع٘اح اى دٍخ اىَ س ٞخٍعْ٘ٝخ ثِٞ اىضقب خ اىزْةَٞٞخ ٗازرجب   ر٘عد ا)قخ -ا

    . ٜ رؾقٞ  ع٘اح اى دٍخ اىَ س ٞخ ٍعْ٘ٝخ ىيضقب خ اىزْةَٞٞخ ريصٞسر٘عد ا)قخ  -ة

 ان ت   مخحط -2
ع)قدبد ٍْعقٞدخ ٗٝعجدس ادِ اىؾيد٘ه اىَؤقزدخ       زاثعب ٝغَ  ٍزمٞساد اىجؾدش ث  إلبزاثُْٜ ٍ عط اىجؾش ىٞقدً 

لاد اىجؾضٞدخ  دٜ    ٞط ٗاىَضدبز ٍْدٔ ٍغَ٘ادخ ٍدِ اىزعدب     ادِ اىعدؤاه اىجؾضدٜ اىدسئ     ٗىلإعبثخاىزٜ ٝرزسمٖب اىجؾش 

ادِ  ( ٍ عط اىجؾش اىرسمٜ اىرٛ ٝ٘مؼ ٍزمٞدساد اىجؾدش ٗٝعجدس ثلدنو ٗامدؼ      1ٍلنيخ اىجؾش ٗٝةٖس اىلنو و

  .ارغبٓ اىع)قبد ثِٞ اىَزمٞساد

 ( ٍ عط اىجؾش اىرسم1ٜو شنو

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 

   

 

  دٍخ اىَ س ٞخع٘اح اى

 

 

 ع٘اح اىَ٘ع٘ااد الائزَبّٞخ

 

ع٘اح الاااو ٗاىَ بلسح 
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 ىضقب خ اىزْةَٞٞخا
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 اىز٘عٔ اىداايٜ

 

 

 اىز٘عٔ اى بزعٜ
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 مجتًع ان ت  ٔعُٛتّ -6
( 10رددٌ اازٞددبز و إذ( ٍ ددس ب  25رَضددو ٍغزَدد  اىجؾددش ثبىَ ددبز  اىعساقٞددخ اى ب ددخ ٗاىزددٜ رزنددُ٘ ٍددِ و

اىَبىٞدخ ٍٗدب رلدنئ     الأٗزاوٝزٌ رداٗىٖب  ٜ ظد٘و   أظٌٖاىعْٞخ اىعَدٝخ ىنّٖ٘ب ىٖب  ثيظي٘ةٍ بز  اْٞخ اىجؾش 

, اىلددسو واىزغددبزٛ اىعساقددٜ اٟرٞددخ% ٍددِ ٍغزَدد  اىجؾددش ٗرزَضددو اْٞددخ اىجؾددش ثنددو ٍددِ اىَ ددبز      40ّعددجخ 

اىعساقددٜ, ااز اىعدد)ً, ثبثددو, اى يددٞظ اىزغددبزٛ, الائزَددبُ اىعساقددٜ, ظددٍ٘س اىزغددبزٛ, الارؾددبا         الإٔيددٜالاٗظددط, 

 ., اىلَبه ىيزَ٘ٝو (اىعساقٜ

 انذراس ة انس بمب ث َٛ  /
 ٗإظددٖبٍبدرعددد اىدزاظددبد اىعددبثقخ    إذزعددس  ايددٚ اىدزاظددبد اىَزٞعددسح    ر ددزت ٕددرٓ اىرقددسح ثََٖددخ اى   

اىْةددسٛ ٗاىزعجٞقددٜ ىيجؾددش ٍٗعس ددخ اىَرددسااد اىزددٜ رؾددٞط     الإلددبزٌٖ  ددٜ ثْددبو  اىجددبؽضِٞ ازاظددبد ٍسععٞددخ رعدد  

ىجْدبو   الأظبظدٞخ  ٗالأثعدبا اىَزمٞساد  إٌٕٔرا اىجؾش ٝعسػ  ُلأاىجْبئٞخ ىٔ ٗذىل  ظطالأرلنو  إذثَ٘م٘م اىجؾش 

 .ٍْةَخ ٗلا ظَٞب اىَْةَبد اىَبىٞخ اىَزَضيخ ثبىَ بز  خأٝ

الاختلاف ة انثم فٛب يطٍ وطٕدا امذيطب ٔانتٕوطّ انسطهٕ ٙ    ,,.Tisaur, et.al, 2005دراسب  -1
ازاظدخ اىز د٘زاد ثبرغدبٓ عد٘اح اى دٍدخ ٗر٘عٖدبد اىعدٞبػ اٍدب          ِرجؾش ٍلنيخ اىجؾدش اد   :انسٛ حٛب انفُ دق

ٌ اظز داً الاظزجبّخ ىغَ  اىجٞبّبد ٗرؾيٞيٖب ٗرٌ قٞدبض اىضقب دخ ٍدِ اد)ه ر د٘زاد      اىَقبٝٞط اىزٜ رٌ اازَبإب ر

ً   بًٍعزغٞج 282ؽ٘ه اى دٍخ رزنُ٘ اىعْٞخ ٍِ  ٗآزائٌٖاىصثبئِ  ٌ اٍدب   اًثيدد  26 دٜ   (2000 و اد)ه ادب اىْزدبئظ   إٔد

ِ اىزٜ رٌ اىز٘ و اىٖٞب اّ ربه اىرساٝخ ٗرغْدت اى)ربمدد ٍعزدده ىددٙ اىعد٘اػ       ابىٞدخ ٗازرردبم   رساٝدخ  اى اٟظدٞ٘ٝٞ

ِ اىَغَ٘ادخ ٍعزدىدخ ىددٙ اىعد٘اػ      رغْت اى)ربمد اٍب ٜ مَدب اُ الاادز)  اىضقدب ٜ ٝدؤصس      الأٗزثٞدٞ عد٘اح اى دٍدخ     د

 .و ٍِ ّبؽٞخ الاظزعداا ىيد   امضسااز)  ٗعٖبد اىْةس ّؾ٘ ع٘اح اى دٍخ ٗاى٘لاو ىيرْدٗاىز٘عٔ اىعي٘مٜ ٗ

رجؾش ٍلدنيخ اىجؾدش  دٜ ٍددٙ رْبظدت ر٘قعدبد        :يب المتٕلعبانثم فب ٔوٕدا امذ .voon, 2007 دراسب -2

اىضقب خ ايدٚ اىَعدز٘ٙ اىردساٛ     ريصٞساىصثبئِ ٍِ ؽٞش ع٘اح اى دٍخ ىَعباٌ اى دٍخ اىنبٍيخ ٗرسمص اىدزاظخ ايٚ 

 لأثعدبا اظدزجٞبُ ٗاظدز داً ٍقٞدبض ٕ٘ ٞعدزد     ع٘اح اى دٍخ اٍدب اىَقٞدبض اىَعزَدد ٍدِ اد)ه      ٗر٘قعبرٌٖ ّؾ٘ اثعبا 

ٌ اْٞدخ الد٘ائٞخ ٍدِ اىعد)ة اٍدب       بًٍعزغٞج 240 قسح ٗرزنُ٘ اىعْٞخ ٍِ  servqual  ٍِ26اىغ٘اح  اىْزدبئظ   إٔد

, اى دٍخ اٝغبثٜ ايٚ رغْت اى)ربمد, اىغَباٞخ ىٞط ىٖدب ا)قدخ ق٘ٝدخ   اىزٜ رٌ اىز٘ و اىٖٞب اىز٘قعبد ثلبُ ع٘اح 

 .ٗاىزعيٌ الأظ٘اوالإزَبً ثبىضقب خ ىرٌٖ  إىٚرؾزبط اىلسمبد 

انثم فب  ٕسطٛط نهعلالطب بطو وطٕدا امذيطب ٔرضط  انسط س  يطع  Carmenet.al.,2012 دراسب -2
ع٘اح اى دٍدخ ٗزمدب اىصثدبئِ     ثيثعبارجؾش ٍلنيخ اىجؾش  ٜ رؾيٞو اىضقب خ ٗا)قزٖب  :المختهفب لُٕاة انتٕزٚع

مدب اىعدٞبػ ٍد     اىضقب دخ ثدِٞ مدو ٗاؽدد ٍدِ اثعدبا اىغد٘اح ٗز        ريصٞساِ قْ٘اد اىز٘شٝ  ٗرسمص اىدزاظخ ايٚ رؾيٞو 

اىرساٝخ / اىغَباٞخ رٌ الاازَبا ايٚ الاظدزجبّخ ٗازعدخ اىَقٞدبض اَدط       ض) اِقْ٘اد اىز٘شٝ  ىزغْت اى)ربمد 

ٍدِ اىعد٘اػ     ( 2012 و ٍعزغٞت ا)ه ابً 600ازعبد ىٞنسد ٗرٌ اظز داً اىزؾيٞو اىعبٍيٜ ٗرزنُ٘ اىعْٞخ ٍِ 

ىز٘ و اىٖٞب  ٖٜ ااز)  اىع)قبد ثِٞ مو ٍِ اثعبا ع٘اح اى دٍخ اىْزبئظ اىزٜ رٌ ا إٌٔ اٍب ٗالأظجبُاىجسٝعبِّٞٞ 

ِ با اى)ربمد ٗاىرساٝخ ٗاىغَباٞخ ٗزمب اىعبئؼ ٗالااز) بد اىضقب ٞخ ٍِ ا)ه اثع ازرردبم رغْدت اى)ربمدد      ض) اد

 .يصٞسرٗازرربم اىرساٝخ ٗاّ ربه رغْت اى)ربمد ٗاىغَباٞخ ىٞط ىٖب  الأظجبُٗاّ ربه اىرساٝخ ىدٙ اىع٘اػ 

رجؾدش   :انثم فب انٕطُٛب عهٗ ع سطذ وطٕدا المصطيف تأثير kanagaretnam  et.al., 2011دراسب  -4

ىيَ دس  واىرساٝدخ, رغْدت     الأزثدبػ ايدٚ عد٘اح    ٗريصٞسٕدب اثعدبا ىيضقب دخ اى٘لْٞدخ     أزثعدخ ازاظخ  ٍلنيخ اىجؾش  ٜ

ٍ   اىعيعخ( ٗقد رٌ ,اى)ربمد  حَدد ثيددا اد)ه اى   39ندُ٘ اىعْٞدخ ٍدِ    زشدساد ٍبىٞدخ ر  ؤالاازَبا ايٚ اااوح اظدزجٞبُ ٗ

 .اىرساٝخ اىعبىٞخ ٗرغْت اى)ربمد ٍْ ر  ٗاىعيعخ اىعبىٞخ إىٚرلٞس اىْزبئظ (  2006-1993و
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 الج َب انُظي٘ / المحٕر انث َٙ
  يفٕٓو انثم فب انتُظًٛٛب -7

رؾدٞط ثٖدب اىَْةَدخ    ٍلدزسمخ ٍدِ اىَردبٌٕٞ اىَعس ٞدخ ؽد٘ه اىقدٌٞ اٗ اىَعزقدداد اىزدٜ          بًأَّبلد رلنو اىضقب خ 

ٍز٘قد  ٍدٌْٖ مَدب رد٘ س اىؾددٗا اىزدٜ ر يد          ٘رنٞدس ٗاىز دس  مَدب ٕد     دٜ اىَْةَدخ مٞرٞدخ اىز    ىلأاضبوٕٗرا ٝزٞؼ 

اىدرِٝ َٝندِ اُ ٝز٘اعددٗ     الأاضدبو ٕٗرٓ اىؾدٗا رعباد ايٚ رؾدٝد ٗرعسٝط ٍِ ٕدٌ   ٗأاسٙاىرسٗو ثِٞ ٍْةَخ 

ٔ  بلارغبٓاىَْةَخ ٝعٞس ث أاضبوٞ  اىضبٍِ ايٚ اُ اىغَ إّٖب ٜ اىَْةَخ ٍِٗ ٝنُ٘ ابزعٖب  اىدرٛ رسغجدٔ    ّرعد

  .اىَْةَخ

 ٖددٜ ٍغَ٘اددخ اىقددٌٞ ٗاىَعزقددداد ٗاىز٘قعددبد   آاددس( ٍرٍٖ٘ددب  56 -55: 2007 ,ٕددداز ,ثددسٗغو ٗٝععددٜ

ٜ ا)ىٖدب ٍعدبٝٞس ردؤصس ثلدنو مجٞدس       ٜ اىَْةَدخ ْٝدزظ ٍدِ     ىلأ ساااىَلزسمخ ٗاىزٜ رعد مدىٞو   الأ دساا ظدي٘مٞبد    د

 .ٕرٓ اىَْةَخٗاىَغَ٘ابد اااو 

ىرىل  بىضقب خ اىزْةَٞٞخ ٍغَ٘اخ ٍزْبظقخ ٍِ الارغبٕدبد ٗاىعدي٘مٞبد اىَلدزسمخ ثدِٞ اىعدبٍيِٞ  دٜ ؽقدو        

ٌ اىزدٜ رلدنيٖب اىغَبادخ ىؾدو اىَلدبمو اىزدٜ رد٘اعٌٖٖ         الأظبظدٞخ  اىَجدباا اىعَو ٗمرىل ٍغَ٘اخ ٍدِ   ٍد    ٗىيزديقي

ب ىندو اضد٘  دٜ اىغَبادخ ٗىدرىل  ٖدٜ لسٝقدخ ٍضيدٚ         اىَؾٞط اى بزعٜ ٗالاّعغبً اٗ اىزنبٍو اىداايٜ ٗٝزٌ رعيَٖٞد 

رةٖدس ثلدنو قدٌٞ ٍعيْدخ اٗ      اىَجدباا ثبىَلدبمو اىَزعيقدخ ثبىعَدو اىغَدباٜ ٕٗدرٓ       ٗالإؽعدبض ىيقددزح ايدٚ اىزرنٞدس    

 .ٗغٞسٕب ٗأظبلٞسزٍ٘ش ٗابااد 

ٚ رلدٞس اىضقب دخ   اّدٔ   ( اىBelias & et.al., 2015: 315-316ٚ و آاسِٝٗٝغباه ثبؽضِٞ   الااز) دبد  إىد

اىدرٛ ٝ٘اعدٔ اىَْةَدبد اىزنٞدط      الأظبضاُ اىزؾدٛ  إذ ,ذٗٛ اى يرٞبد اىضقب ٞخ اىَ زيرخ ثِٞ اىقٌٞ ٗاىز٘قعبد ٍِ

 دٜ اااو اَدو اىَْةَدخ ىدرىل لاثدد ٍدِ        ريصٞسٍ  اىجٞئخ اى بزعٞخ ٗ ٌٖ ظي٘ك اىْبض ٍٗعزقدارٌٖ ٗذىل ىَب ىٖب ٍِ 

   .سمخ ثِٞ اىَ٘فرِٞاىؾٞبح ٗاىقٌٞ ٗاى جساد اىَلز أَّب اىَْةَبد ٍِ ٍعس خ 

ٗاىزدٜ ٝدسٗط ىٖدب ظدي٘مٞبد اىقٞدباح ٗرلدَو        اٟاسِٝٗرعد اىضقب خ اَيٞخ اْٝبٍٞنٞخ ّبرغخ اِ اىزرباو ٍ  

ٍغَ٘اخ ٍِ اىٖٞبمو ٗاىسٗرِٞ ٗاىق٘ااد ٗاىَعبٝٞس اىزٜ ر٘عٔ ٗرقٞٞدد اىعدي٘ك ٗرعجدس اىضقب دخ ادِ ٍغَ٘ادخ ٍدِ        

 دٜ اىَْةَدخ ٍدِ     الأٍد٘ز ر ط اىعسٝقدخ اىزدٜ رغدسٛ  ٖٞدب     اىَْةَخ ٗ أاضبواىقٌٞ ٗاىسٍ٘ش ٗاىعق٘ض ٝزقبظَٖب 

( ٖٜ ّد٘م ٍدِ اىيمدخ اىسظدَٞخ ىزرعدٞس      اعو ؽدو اىَلدبمو اىداايٞدخ وااادو اىَْةَدخ( ٗابزعٞدخ واىجٞئدخ اى بزعٞدخ        

 ِ.ٗرضَِ شع٘ز ثبىْةبً ٗرقيو اى)ربمد ىيَ٘فرٞ ٗالأؽداساىقضبٝب 

اىزْةَٞٞددخ ايددٚ اىقدٌٞ اىدائَٞددخ ّعددجٞب اىزددٜ  اّددٔ رعدزْد اىضقب ددخ   إىددٚ(  Jones,2007:178-182و  ٗٝزرد  

 دٜ اىَْةَدخ ٝعدزرٞدُٗ ٍدِ ٕدرٓ اىقدٌٞ اىضقب ٞدخ  دٜ          ٗالإ دساا  ٗالإٔددا  رغعد  دٜ اىَعدبٝٞس اىزْةَٞٞدخ ٗاىق٘اادد     

ٗ  أٝضددبٗقددسازارٌٖ ٗٝعددزرٞدُٗ  أاَددبىٌٖ اى)ربمددد  ددٜ اااددو ٗاددبزط  ٍددِ ٕددرٓ اىقددٌٞ اْددد اىزعبٍددو ٍدد  اىمَدد٘ه ا

ىيَ٘اقدط ٕٗدٜ رصٝدد اىضقدخ  دٜ       الأاضدبو  دٜ  دْ  ظدي٘ك ٗاظدزغبثبد      اىَْةَدخ ٍَٖدخ   , اىقٌٞ  دٜ صقب دخ  اىَْةَخ

ٗ ٜ ٕرا اىعٞبو اىضقخ لا رعْٜ ثبىضسٗزح ٗثلنو صبثذ اىعي٘ك اىَعٞد  اٗ اىعديجٜ ٕدٜ قدد رعْدٜ       الأاضبوظي٘ك 

ٜ اىعدي٘ك اىمٞدس    أٝضدب اىعدي٘ك اىَجزندس اٗ اىَجددم ٕٗدٜ َٝندِ اُ رعْدٜ        أٝضبٗثلنو صبثذ  اٛ صقب دخ  , ميٞدب  أا)قد

ٜ لا ٝز دس ُ٘ ثلدنو قدبّّٜ٘ اٗ     اىرِٝ ٝسِِٝٞ اٗ اىَداىَبىن أٝدٛق٘ٝخ َٝنِ اُ رنُ٘ شٜ اعس  ٜ  ٍٗدِ   أا)قد

 أاضدبئٖب اىعةَخ مَب اُ  إىٚاىضقب خ اىزْةَٞٞخ اىق٘ٝخ َٝنِ اُ رنُ٘ اىعبٍو اىرٛ ٝسظو اىَْةَخ  الأاسْٙبؽٞخ اى

ٚ ُٗ ىجدره  ٍعدزعد  اىعدي  ٗاى ددٍبد رؾعدِ ز بٕٞدخ شثبئْٖدب ْٕٗدبك ادددح       ٍدب َٝندِ ىيعَدو ثغدد ىؾَدو ٗععدو        أق د

 ٜ اٛ صقب خ َٝنِ اُ ريٌٖ ٗرعٖو اىْ٘م اىؾبا ىيل  ٞخ ٗرردبا)د اىرسٝد  اىضدسٗزٝخ ىزعد٘ٝس اىقددزاد       أشنبه

 اىزْةَٞٞخ ٗاىؾ ٘ه ايٚ اىَٞصح اىزْب عٞخ ٍِ ا)ه :=

ىقددٌٞ اىَلددزسمخ رددصٗا ثْقعددخ ٍسععٞددخ   اىقددٌٞ اىضقب ٞددخ رعددٖو ٍَٖددخ اىضددجط اىَزجددباه  ددٜ اىَْةَددخ ٗذىددل لاُ ا     -ا

  . ٜ اىَْةَخ الأاضبواىزْةَِٞٞ ٗرعٖو اىزربا)د ثِٞ  الأاضبوٍلزسمخ ٗر قو اىزربا)د ثِٞ 

 اىضقب خ اىزْةَٞٞخ َّ٘ذط ٍدِ اىزْةدٌٞ غٞدس اىسظدَٜ اىدرٛ ٝعدٖو اَدو اىٖٞندو اىزْةَٞدٜ ٕٗدٜ ٍَٖدخ ىزؾدٝدد             -ة

ٌ  ٗ ٗالإعدساواد ر٘مؼ ىٖدٌ اىق٘اادد    لأّٖب اٗازٌٕٗأ  اىزٜ ْٝةس ثٖب اىَعز دٍِٞ ىَٖبٌٍٖ ائاىعس ظدٖ٘ىخ   ٍدِ صد

ٚ ٝعدَؼ ىٖدٌ ثزقددٌٝ الاقزساؽدبد      إذااٗ  الأٗاٍدس  إلباخ  لأااو إثددااب   ائد اٗ امضدس اىعس  أ ضدو  ٗإٝغدبا ز ظدبئٌٖ   إىد

ٗاىلددع٘ز ثبىؾسٝددخ ىعددسه مرددبئزٌٖ ثدددُٗ ادد٘  ٍددِ اىعَددو الاّزقددبٍٜ ٍددِ ّةددبئسٌٕ اٗ ز ظددبئٌٖ(             أاٗازٕددٌ

Jones,2007:178-182)  
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 انثم فب انتُظًٛٛب  أًْٛب -5
ٍْةَدخ  عبىدخ ٍدِ     إّلدبو ٗاىزدٜ رؾقد  ذىدل ادِ لسٝد        الأزثدبػ ٝعد اىٖد  اىْٖبئٜ ىيَْةَبد ٕ٘ رعةدٌٞ  

ٚ اُ  ٌٖ اىضقب خ اىزْةَٞٞدخ ٝدؤاٛ    إذاىضقب خ اىزْةَٞٞخ  إاازحا)ه   ٗإقبٍدخ  ٖدٌ ر د٘زاد اىَد٘فرِٞ ٗاىَْةَدخ      إىد

ٌٞ الاااو اىزْةَٞددٜ ٗقددد ؽددبٗه اىجددبؽضِٞ رؾدٝددد اىع)قددخ ثددِٞ اىضقب ددخ اىزْةَٞٞددخ   اىقددٌٞ ٗالا زسامددبد اىلددبئعخ ٗرقٞدد

ٓ اىضقب دخ ايدٚ اىٖٞندو اىزْةَٞدٜ ٗاىْةدبً ٗمدرىل ايدٚ  بايٞدخ اىَْةَدبد ٕٗدرا ٍدب             ريصٞسٗؽبٗى٘ا  ٌٖ  ٗالأااو  أمدد

ىضقب دخ اىق٘ٝدخ ردؤاٛ    عد٘زاُٗ اُ ا  ٗأٗمؼاىزْةَٜٞ  الأااوٍ   اًٍجبشس بًاُ ىيضقب خ ازرجبل( 1990واْٝعُ٘ ابً 

  park,2013:1) 2و  او اىَْةَخالاٝغبثٜ اىنجٞس ايٚ اا الأصساااو ٍَزبش ٗاُ ىٖب  إىٚ

  -اُ صقب خ اىَْةَخ رقً٘ ث٘فٞرزِٞ ٍَٖزِٞ : (Daft, 2004:361)دٝؤم ب َٞ

   .ثبٟاسثؾٞش ٝعس ُ٘ مٞط ٝسرجط اؽدَٕب  الأاضبور٘ؽٞد  -الاٗىٚ :

 .زنٞط ٍ  اىجٞئخ اى بزعٞخٍعبادح اىَْةَخ ىي -اىضبّٞخ:

 -اىَْةَخ:ىضقب خ  الأظبظٞخ( اى٘فبئط  37: 2005اىلبٗٛ, ؽدا و  آاسٍِٗ عبّت  

   .اىزْةَٞٞخ اى٘امؾخ رَْٜ اىلع٘ز ثبىرارٞخ ٗرؾدا اىٖ٘ٝخ اى ب خ ثبىعبٍيِٞ اىضقب خ -ا

ِ   إٝغددبااىضقب ددخ اىزْةَٞٞددخ اٗزا عٕ٘سٝددب  ددٜ    ريعددت -ة ايددٚ الاىزددصاً   ٍَددب ٝزميددت  الاىزددصاً ٗاىدد٘لاو ثددِٞ اىعددبٍيٞ

   .اىرارٞخ ىيعبٍيِٞ اىل  ٜ ٗاىَ بىؼ

ٌٖ اىضقب خ اىزْةَٞٞخ  دٜ رؾقٞد  اَيٞدخ الاظدزقساز ااادو اىَْةَدخ ثؾٞدش رؤمدد ٗع٘إدب مْةدبً اعزَدباٜ            رع  -ط

  .ٍزنبٍو

   .ىلأؽداسىيرٌٖ اىَلزسك  إلبز  -ا

 .الأاضبوٍ دز رزؾدا  ٜ م٘ئٔ ٍعؤٗىٞبد   -ٓ

اىَْةَدخ ٍدِ اد)ه     أ دساا ىيسقبثخ اىزْةَٞٞخ ٍِ اد)ه ٍعدبٝٞس اىغَبادخ  ٖدٜ ردؤصس  دٜ ظدي٘ك        ىٖب اٗز مْةبً   -ٗ

 .ٍ  اىجٞئخ اىَؾٞعخ اىزيقيٌايٚ  الأ سااٍعبادح 

ٝعدُٗ اىضقب دخ   لأٌّٖٗالإزَبً اىنب ٜ ىيضقب خ اىزْةَٞٞخ  ٜ ٍْةَبرٌٖ  الأٗى٘ٝخٝععٜ اىعدٝد ٍِ اىَدٝسِٝ 

 ٗأ ددؾبةالاؽزٞبعددبد اىَزمٞددسح ىيصثددبئِ ٗاىعددبٍيِٞ    ٗإشددجبم إزمددبوص ايددٚ مي ددو ٕددبً  بىضقب ددخ اىَزنٞرددخ رسمدد   

, اُ اىَْةَخ اىزٜ ىددٖٝب صقب دخ ق٘ٝدخ رندُ٘ ىددٖٝب      اىَزَٞص اِ غٞسٕب ٍِ اىَْةَبد اوالأارؾق   ٍِ صٌ, ٗالأظٌٖ

     ٜ ٍعدز٘ٙ اااو   شٝباح  ٜ ٍجٞعبرٖب ٗٝعزقد اىنضٞس ٍِ اىجبؽضِٞ  ٜ اىعي٘ك اىزْةَٞدٜ اُ اىضقب دخ اىزْةَٞٞدخ ردؤصس  د

مبّدذ    دئذا ٝؾدا ّغبػ اىَْةَخ ثلنو مجٞس  ينو ٍْةَخ صقب دخ اب دخ ثٖدب     ٍِ صٌش اىغَبابد ٗالا ساا ٕٗرا ٗاّغب

ٞدخ ٗعبذثٞدخ اىْلدب     اىجعٞد لا ٍؾبىخ ثم  اىْةس ادِ ّ٘ا  الأٍدرَزيل صقب خ معٞرخ اٗ زاٝئخ ظٞ ٞجٖب اىرلو  ٜ 

ز اىز٘عٖبد اىضقب ٞخ اىَؾٞعخ ثَْةَزٌٖ ٗٗمعٖب  ٜ اىؾعدجبُ  ىرىل ايٚ قٞباٛ اىَْةَخ اظزلعب .اىرٛ رعَو  ٞٔ

ٚ  إٝغبثدب ّٗةسا ىَب ىٖب ٍِ اصس  ٜ رلنٞو ظي٘ك اىعبٍيِٞ ثبىَْةَخ ٗاباارٌٖ ٗر٘قعبرٌٖ ٍَب ٝدْعنط ظديجب اٗ     ايد

ثلدنو ادبص ٗٗ قدب ىقد٘ح اىضقب دخ اىزْةَٞٞدخ  دٜ         ةَخ ثلنو ابً ٗ ٜ اَيٞبد اىزدزٝتاىَْ ٗأّلعخمب خ اَيٞبد 

اىعدبٍيِٞ ىيزرنٞدس ٗاىز دس      الأ دساا ةَخ اٗ ٗمعٖب ٗٝسٙ اىعدٝد ٍِ اىجدبؽضِٞ اُ اىضقب دخ ر يد  مدمط ايدٚ      اىَْ

اىَْةَدخ ٗرعدباد    لأاضبوثبىٖ٘ٝخ ثبىْعجخ  ٗالإؽعبضثعسٝقخ رْعغٌ ٍ  اىضقب خ اىعبئدح  بىضقب خ ر٘ؽد اىلع٘ز 

 مئلدبز ز اىَْةَدخ مْةدبً اعزَدباٜ ٗرعَدو      ٜ اي  الاىزصاً ثِٞ اىعبٍيِٞ مَسشدد ىيعدي٘ك اىَ)ئدٌ ٗرعدصش اظدزقسا     

 .(13-11: 2005ٍعْٚ ىْلبلبد اىَْةَخ و اىلبٗٛ, إاعبوٍسععٜ لاظز دأٍ  ٜ 

ٚ   اٗز اىضقب دخ اىزْةَٞٞدخ   أُ(  60-59: 2007ٕدداز, ٗ وثسٗغ, سٙٗٝ ٗذىدل   الأاٞدسح  اّٟٗدخ  دٜ   قدد رْدبٍ

َ   أٍددس عدبه ايددٚ اااو اىَْةَددبد  ٖدٜ    ردديصٞسىَدب ىٖددب ٍدِ    بُ َّدد٘ ٗرعد٘ز اىَْةَددخ ٗاىز دددٛ  ؽزَدٜ ٍددِ اعددو مد

ٗاىزنٞط ٍ  اىَؾٞط ٗىجقبو ٗاظزَساز اىَْةَخ ٗىجْبو ا)قبد  عبىدخ   اىزيقيٌىيَلبمو ٗرزعي  ثقدزح اىَْةَخ ايٚ 

ايٖٞب  ٖٜ رععٜ ىيَْةَخ ٕ٘ٝخ اب خ رَٞصٕب ادِ ثدبقٜ اىَْةَدبد ٍٗدِ      الإثقبواىَْةَخ ٍٗؾبٗىخ  أاضبوثِٞ 

اىَغزَد    أ دساا  خقٞد ادِ ث  اىَلدزسمخ ثدِٞ اىعدبٍيِٞ اىزدٜ رعدٌٖ ثدبىزَٞص ٗالاادز)        ا)ه اىقٌٞ ٗاىعْب س اىضقب ٞدخ  

اىضقب ددخ اىزْةَٞٞددخ ثبىْعددجخ ىيَْةَددخ ٍ دددز ىنعددت اىَٞددصح اىزْب عددٞخ ايددٚ   إَٔٞددخاُ  الأاددسٙاىَْةَددبد  ٗأ ددساا

٘ٝبرٌٖ اىزعيَٞٞخ ايٚ ااز)  ٍعز الأ ساااى عٞد اى بزعٜ اٍب ايٚ اى عٞد اىداايٜ  بُ اىضقب خ رغَ  اىعدٝد ٍِ 

 ٗإشاىدخ ٍٗ بىؾٌٖ اىل  ٞخ ٗٝلزسمُ٘  ٜ اَو ٗاؽدد ٍدِ اعدو رؾقٞد  ٕدد  ٍلدزسك ىزعصٝدص ّقدب  الاشدزساك          

لاو اىقباٍِٞ اىغدا ثبىزعيٌ ٗثلدنو ظدسٝ  ىقدٌٞ ٍٗعدبٝٞس     ؤاىضقب خ اىزْةَٞٞخ ر٘ س ٗرعَؼ ىّٖقب  الااز)  مَب اُ 

  .يِٞاىَْةَخ ٗرغعيٌٖ ٝعَيُ٘ ثلنو  عبه ٍ  ثقٞخ اىعبٍ
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ٜ ردؤصس   لأّٖدب ىغَٞ  اىقدباح   ٗإَٔٞزٖباُ ْٕبك  ٌٖ ٗامؼ ىيضقب خ اىزْةَٞٞخ  عسٝقدخ اىزدٜ رزربادو  ٖٞدب     اى  د

اىضقب دخ ثبىْغبؽدبد اىعدبثقخ ٗاىدزعيٌ اىَبمدٜ        ززديصس  الأٗقدبد ٍ  اىزمٞساد  دٜ اىجٞئدخ  دٜ اٛ ٗقدذ ٍدِ       ٍْةَبرٌٖ

ظدزَساز ر٘قد  اىزمٞدساد اىضدسٗزٝخ ٗاىَساقجدخ ٗاىس دد       ىدرىل ايدٚ اىقدباح ثب    مٞرٞخ اىزنٞط ٗاىجقبو  ٜ اىجٞئخ ؽ٘ه

اىرعبه ىزؾدٝد اىع)قخ ثِٞ ٍعبىت اىجٞئخ ٗقدزاد اىَْةَخ  عْدٍب رنُ٘ ْٕبك  غ٘ح ثدِٞ قددزاد اىَْةَدخ ٍٗعبىدت     

ٗاظدعخ   ٕٞنيٞدخ رمٞدساد   إعدساو اىْٖدظدخ اٗ ادِ لسٝد      إادباح لاثد ٍِ غيد  ٕدرٓ اىرغد٘ح ٍدِ اد)ه       الأاَبهثٞئخ 

 ٗأٝضددبّغبؽددب رزعيددت اىزمٞددساد اىزْةَٞٞددخ  الأمضددسزمٞددساد غبىجددب ٍددب رنددُ٘ ٍقٞدددح ٗىنددِ اىَْةَددبد  اىْعددبو ٕددرٓ اى

عبّددت ٍسّٗددخ  إىددٚ اً, اُ اىزمٞٞدس اىْددبعؼ ٝزعيددت إزَبٍددب مجٞدس  اىَْةَددخ أاضددبورمٞدساد  ددٜ اقيٞددخ ٗقدٌٞ ٗظددي٘ك   

  اىقددٌٞ  ددٜ اىزعجٞدد  اىَْةَددخ ٗرعددد اىقددٌٞ ٗاىَعزقددداد ٕددٜ قيددت اىَْةَددخ اٍددب اىعٞبظددبد ٗاىََبزظددبد  ٖددٜ رضدد  

 (Denison,et.al., 1999:1. وخ ىرٌٖ مٞرٞخ اي  اىقَٞخ ىيصثبئِاىَْةَ أاضبورعيٌ  ٗإَٔٞخاىعَيٜ 

ٍَٞصح ٗغٞس قبثيدخ ىيزقيٞدد ٍد  اىقددزح ايدٚ ايد         لأّٖباظزسارٞغٞخ  خأٝرعد صقب خ اىَْةَخ مسٗزٝخ ىزْرٞر 

َيَ٘ظدخ  اىغٞدس  اؽدح ٍِ ادح ٍنبٍِ ق٘ح اىَْةَدخ  ٖٜ ٗاىقَٞخ   ٗإمب خاظزسارٞغٞخ ذاد  بئدح ٗىزَٞٞص اىَْةَخ 

 (Stanford ,2010:55-68و -: مبٟرٜاٍب اىَ)ٍؼ اىَْ٘ذعٞخ ىضقب خ اىَْةَخ ٕٜٗ 

 مجًٕعب انمصص / انمصب أ أٔلا
اىق ت رعَدو ايدٚ رعصٝدص     أُيضقب خ مَب ى بًٗٗ ر اُ اىق ت رصاس  ٜ اىَْةَبد ٗرَضو ٍب ٝععٜ شنً)

اىق ددت اىداايٞددخ اىَعددزَعِٞ ٗقددبزئٜ  إىددٚ  اَيٖددب ٗرسظددو زظددبىخ ق٘ٝددخ ائددٗقَٖٞددب ٗلسٗعٖددخ ّةددس اىَْةَددخ 

 .ٗاى بزعٞخ

 ث َٛ  / انغيض ٔمجًٕعب انمٛى 
ٗاىقَٞدخ  دٜ    ٗعٖدخ ّةدس ٍْةَدزٌٖ ٗاىََٖدخ ٗاىمدسه     اىز٘عٖٞٞخ ٗؽددٝش اىقدباح ؽد٘ه     ٗاىَجباااىمسه 

ٗاُ  ٗظددي٘مٖب اىَْةَدخ  و اىدرٛ ٝععدٜ شددنو  خ ٗاددسٗه اىَْةَدخ ٕدرٓ اىؾددبلاد اااح رغٖدص اىدددىٞ   اىزقدبزٝس اىعدْ٘ٝ  

ٝعزَدد ايدٚ مٞرٞدخ ٍَبزظدبرٖب ث د٘زح عٞددح ٍدِ قجدو ٍد٘فرٜ اىَْةَدخ ٗؽدبٍيٜ             ٗقَٖٞدب  اىَْةَدخ  غدسه  إَٔٞخ

ىع)ٍدبد اىََٞدصح ىيَْةَدخ    ٗاىقدٌٞ ٕد٘ ٗاؽدد ٍدِ ا     ثبىَجبااٗاىصثبئِ ٗاىَغٖصِٝ مَب اُ الاىز بو اىضبثذ  الأظٌٖ

  . ٜ الازرجبك  ٜ اااو اىََٖخ ٗاىس ٝخ ٗاىقٌٞ بًٚ اىْقٞ  ٍِ ذىل ٝنُ٘ ٍيؾ٘فردٕ٘ز اىَْةَبد اي إُ ,اىْبعؾخ

  الإستراتٛجٛب ث نث  /
 ٖدٜ ري دت اىَعدزقجو     ٍٗ)ٍؾٖدب  اىضقب دخ  اِ اى ع٘  اىعسٝضخ ىَعزقجو اىعَو ٗاىرٛ ٝععدٜ شدنو  رعجس 

 .زمٞٞس اىَعي٘ة ٗاىجٞئخ اىزْب عٞخثبىؾعجبُ اى الأاراىَْل٘ا ىيَْةَخ ٍ  

 /المٕلف تج ِ انُ س )  لٕٖ انعًم ( رابع 
اىضقب خ اى ؾٞؾخ ٕٜ اىعَو ؽد٘ه اىَد٘فرِٞ ٗثدره ق دبزٙ اىغٖدد  ضقب دخ اىَْةَدخ ٍَٖدخ ثبىْعدجخ ىقد٘ٙ           

ٚ ٍب ظعذ اىَْةَدخ    ئذا ىقدزارٌٖاىعَو ٗق٘ٙ اىعَو رععٚ ىيؾ ٘ه ايٚ اىزَْٞخ  رجْدٜ صقب دخ رعد٘ٝس اىقددزاد      إىد

  .اىؾب ص ىي٘فٞرخ ٗاىعَو ثغد إاعبوٌ ٍَب ٝعْٜ ٍنبُ ٍسٝؼ ٗاٍِ ىٖ  ئّٖبٗاىَٖبزاد 

 خ يس  / المٕلف انع لمٙ 
ٚ  ٜ مو اى٘ظبئو  ٜ ٍب ٗزاو ٗع٘إٌ اٗ غٞدبثٌٖ ٍدِ ثيدد     سرجط اىَْةَبد ثبلاقز با اىعبىَٜر اُ  آادس  إىد

رؾزدبط   اىعبىَٞدخ  الأظد٘او اىعَو ٝزعيت اُ رنُ٘ اىَْةَبد ٍسرجعخ ثبرربقٞبد ابىَٞخ ٗاىَْةَبد اىزٜ رداو  إلبز

 .ٍ٘قط ابىَٜ ىزؾ و ايٚ ٍ٘اعٖخ رْب عٞخ ثِٞ اىضقب بد اى٘لْٞخ ٗصقب خ ٍْةَبرٌٖ إىٚ

 س دس  / ش كب انعلال ة 
ٗاى  بئت ٗاىضقب دخ ذاد   الأ نبزمَِ اىَغَ٘ابد ٗثِٞ اىَغَ٘ابد ٗثِٞ  الأ ساااُ اىع)قبد رزٌ ثِٞ 

 الأادسا  ٗاىََبزظدبد اىزدٜ ر ددً اىع)قدبد ٍضدو       بدجباه اىسٍصٛ ٗاىزْعٞ  ٗاىزسمٞجد ٗاىز ٗالإىٖبًا)قخ ثبىٖ٘ٝخ 

ٍغَ٘اخ ٍِ اىَعبَٕبد اىضبثزخ  ٜ اىزد   ٍٗؾداح شنيٞب ثَ)ٍدؼ   ٗإّٖب ٗالإزسٗاىَعبّٜ ٗاىَعزقداد ٗاىلعبئس 

   .اعزَباٞخ ٗاقز باٝخ  ٜ اىزرباو اىجلسٛ ٗرعد ٍؾداح ىيضقب خ
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 س بع  / انٕوٕد انيلًٙ 
د ا)قخ ثبى٘ع٘ا اىسقَٜ ٗاىرٛ ٝعجس اِ اىضقب دخ ٗاىعَيٞدخ ىيَْةَدخ  دٜ     اُ ا ٘ ٞخ اىضقب خ اىغدٝدح ذا

اُ اىعدٝدد ٍدِ اىَْةَدبد ىددٖٝب ٗعد٘ا زقَدٜ ٝعندط ٗعٖدبد ّةدس           ,يٖب ٗ ٜ ٍ٘اق  اىلدجنخ الاعزَباٞدخ  شجنخ اَ

 .مبُ مسٗزٛ إذاؽ٘ه صقب خ ٗاَيٞخ اىَْةَخ ىمسه الاظزغبثخ ىساٗا  عو اىْبض  اٟاسِٝاىْبض 

 ب ث يُ  / انسًع
( ٖصِٝ, اىَعزضَسِٝ, اىغَٖ٘ز اىعبً, اىَغاىَ بىؼ و اىَ٘فرِٞ, اىصثبئِ أ ؾبةاُ ظَعخ اىَْةَخ ثِٞ 

ٗاؽد ٍِ اىغ٘اّت اىقبثيخ ى)ّزقبا لاُ اىعَعخ اىغٞدح َٝنِ  أٝضبٗأّ  ٗأاائٖبرعد ؽبظَخ  ٜ ثْبو ٗقج٘ه صقب زٖب 

اىَ دبىؼ ٝعدز دٍُ٘ ٍعدبٝٞس ٍ زيردخ      ؾبةأ د , اُ زجْدٚ  دٜ ؽدِٞ قدد ررقدد ث د٘زح ظدسٝعخ       اُ رعزمسو ظْ٘اد ى

 .رقٌٞٞ اىعَعخ ىيَْةَخ إىٚاقز باٝخ ٗغٞس اقز باٝخ ىي٘ ٘ه 

 ت سع  / عيض انزبٌٕ 
اُ اىضقب ددبد اى٘لْٞددخ ٗاىضقب ددبد اىزْةَٞٞددخ ريزقددٜ اٍددب ثع)ظددخ اٗ ث دد٘زح ٍٖزددصح  ددٜ ّقعددخ اىَْزغددبد        

ىس ددٞد, ررضددٞو اىَبزمددبد اىَؾيٞددخ, ؽعبظددٞخ  رغددبٓ اى٘لْٞددخ ٍضددو اظددز داً اٗاى دددٍبد مَددب اُ ٍ٘اقددط اىصثددبئِ 

 .ز٘شٝ  ميٖب ٍ)ٍؼ زئٞعخ ىيَْةَبد, قج٘ه اىَْزغبد اىغدٝدح ٗرسٗٝظ اىسظبىخ ٗقْ٘اد اىاىععس

   نلأفكع شيا /  لذرا المس  انذلٛك 
ٍَدب ٝندُ٘ اىَعدزقجو اىقدباً اٗ مٞدط ظدْمٞس        اىزيمدد  عت اّغبشٓ مٞط َٝندِ   أٍساُ اىزْجؤ ثبىَعزقجو ٕ٘ 

ىعَو اٗ اٛ  سص عدٝدح اٗ رؾدٝبد ٍَنِ اُ رْلب اُ اىزْجؤ اٗ اىزؾضٞس ىيَعزقجو ٝغيت ٍْرعدخ مدسٗزٝخ   ثٞئخ ا

   .اىجؾش ٍِ ٍ زجساد ٗظْٞبزٝ٘ ٍ عط ٗاظز داً اىزنْ٘ى٘عٞب ىيزْجؤ أشنبهٍٖٗبزاد رْجؤٝخ ٍِ ا)ه 

ىغدٕ٘سٛ  دٜ رعد٘ٝس    اُ ىيضقب دخ اٗزٕدب اىَٖدٌ ٗا   ايدٚ   دبُ اىجبؽضدخ رزرد      اّردبً ظٞعب ايدٚ مدو ٍدب ذمدس     يٗر

ىيعبقددبد ٗاىقدددزاد  ٖددٜ رددؤصس ثبىدزعددخ الاٗىددٚ ايددٚ الاااو ٗرؾقٞدد      الأظبظددٜاىَؾددسك  لأّٖددباىَْةَددبد ٗذىددل 

  .الإّزبعٞخ

  :نهثم فب انتُظًٛٛب ( Denison, 1990 ) نمٕرج -5
 اىع)قددخ ثددِٞ اىضقب ددخ اىزْةَٞٞددخ ٗاىرعبىٞددخ اىزْةَٞٞددخ ٕٗدد٘ اظددزبذ   ( 1990 و(  ددٜ اددبً(Denisonٗمددؼ 

ظددَبد رزَضددو ةو اىَلددبزمخ, اىزعددبث , اىزنٞددط,     أزثدد ؽدددا  إذ الأٍسٝنٞددخظددي٘ك رْةَٞددٜ  ددٜ عبٍعددخ ٍٞلددمبُ    

اىَْ٘ذط ىَعؼ اىضقب خ اىزْةَٞٞخ ٗٝزٌ رؾيٞو صقب خ اىَْةَخ ٍِ ا)ه رقٌٞٞ اىعَبد اىضقب ٞخ  أظبض(ٕٜٗ اىسظبىخ

اىَ دبىؼ ٗاىَد٘فرِٞ ٍدِ  ٖدٌ      ٗأ دؾبة ىقدباح  رَنِ اٗ الأاَبه أااو  ٜاىزٜ رؤصس  الإاازٝخاىنبٍْخ ٗاىََبزظبد 

رعددباد اااو اىَْةَددخ ٗ ر٘عٞددٔ اىضقب ددخ ىزؾعددِٞ  بايٞددخ    إاددباحاىضقب ددخ ايددٚ اااو اىَْةَددخ ٗرعيددٌ مٞرٞددخ      ردديصٞس

 (mobley,et.Al, 2005:14و  -اىَْةَبد  ٜ :

   ./ رقٌٞٞ ّقب  اىق٘ح ٗاىضعط  ٜ اىضقب خ اىؾبىٞخ أٗلا

  .ذاد الاااو اىعبىٜصبّٞب /  ٌٖ اىضقب خ ىيَْةَبد 

  .اىَعي٘ة ىلأااوصبىضب / عٖ٘ا اىزمٞٞس 

 .َّٗ٘ ؽ خ اىع٘و ٗاىغ٘اح ٗالاثزنبز ٗزمب اىَ٘فرِٞ ٗالإٝسااادزاثعب / الاااو اىَزعي  ثبىسثؾٞخ ٗاىَجٞعبد 

  .داٌ ٗاىَؾب ةخ ايٚ اىضقب خ ٗاىقٌٞ اىَعي٘ثخاىابٍعب/  

   .اىْزبئظ اىرساٝخ ٗاىغَباٞخ  ٜ ٗآصبزٕبا   ظباظب / اىرٌٖ اىَلزسك ٗاىيمخ اىَلزسمخ ٗاىدٗ

 (mobley, et.Al, 2005:14-15) -فٓٙ: ) Denison, 1990 (نًُٕرج  الأربعب انعُ صي -ا
اىَْةَددخ  أاضدبو اىَْةَدخ ىدداٌ ٗاىزدصاً     أاضدبو الارغدبٓ اىدرٛ رضدعٔ اىَْةَدخ ٗاىَلدبزمخ ٍد         -انيسط نب : -1

ّغدبػ اىَْةَدخ ٝ٘مدؼ     إُ, اىَز٘قد   ىدلأااو ٗاىز٘عدٔ   الإؽعدبض عدد  ٗر الإٔددا  ٗاىَلبزمخ اىعبىٞخ ثبرغبٓ رؾقٞد   

ٗٗمد    الأٍدد ىزؾدٝدد اىَ دبلس اُٗ الاازَدبا ايدٚ اىز٘عدٔ ق دٞس        الأٍدد غدسه اىَْةَدخ ىزعسٝدط اىز٘عدٔ ل٘ٝدو      

اىْةدسح اىَلدزسمخ ىؾبىدخ اىَعدزقجو اىَسغد٘ة ٗ ٖدٌ ٍٗلدبزمخ         خد ٗاى عط اى)شٍخ ىدرىل اٍدب اىس ٝد   الاظزسارٞغٞب

ً  ْباخ ْٗةَخ  َٞب ٝعنط اىز٘عٔ الاظزسارٞغٜ اىز عٞط ىي ْ  ٗاىع)ٍخ  ٜ اىاىنو  ٜ اىَ مدو اضد٘  دٜ     اظدٖب

 .ٗاىزنٞط الاظزسارٞغٜ خٗاىمبٝبد ىسثط  اىسظبىخ ٗاىس ٝ الإٔدا ٗاىمبٝبد ٗم   الإٔدا  أٍب ,اىَْةَخ
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ٌ   -المشططط ر ب : -2 ىزَنٞدددٌْٖ ٍدددِ  رسمٞدددص اىَْةَدددخ ايدددٚ رعددد٘ٝس ٍلدددبزمخ ٗاّددددٍبط اىعدددبٍيِٞ ٗرعددد٘ٝس قددددزارٖ

 ٍعؤٗىٞبرٌٖ ٗرلغٞ  اىز٘عٔ ّؾ٘ اىرسٝ  ٗر٘ؽٞد اىغٖ٘ا ٍٗقبثيخ اؽزٞبعبد اىعبٍيِٞ ٍِ اىزعيٌ اىَعي٘ة.

ٌ ٗرعد اىضقب خ ٍِ  ا٘اٍدو اّددٍبط اىعدبٍيِٞ ااادو اىَْةَدخ ٗٝةٖدس ذىدل ثلدنو عيدٜ اْدد ااد٘ه ادبٍيِٞ عددا               إٔد

َدخ  ٖدٜ رعدَؼ ىيقدباٍِٞ اىغددا ثدبىزعيٌ ٗثلدنو        ىيَْةَخ ٝؾَيُ٘ قٌٞ ٗز ٙ ر زيط اِ ريل اىَ٘ع٘اح  ٜ اىَْة

ٌ ظسٝ  اىقٌٞ ٍٗعبٝٞس اىَْةَخ ٗرغعيٌٖ ٝعَيُ٘ ثلنو  عبه ٍ  ثقٞخ اىعبٍيِٞ ٍِٗ ذىل ٝةٖس ثبُ اىضقب دخ ٍدِ     إٔد

  .اىَؤصساد  ٜ رنِ٘ٝ اىعي٘ك اىَعي٘ة اااو اىَْةَخ

ايٞدخ ٗاىقدٌٞ اىغٕ٘سٝدخ اىزدٜ ٝزلدبزمٖب      ررؾت ق٘ح اىضقب دخ اىزْةَٞٞدخ اىدا  اىزْةَٞٞخ ٗ الإعساواد -انتح بك : -3

اىَْةَددخ   أاضددبوثقدد٘ح اىٖ٘ٝددخ ٗر٘مددٞؼ الاازامددبد ٗاىز٘قعددبد ىيعدٝددد ٍددِ   الإؽعددبض لإاعددبواىَْةَددخ  أاضددبو

اىَ زيرددخ ىَ٘اعٖددخ اىقضددبٝب   اٟزاوٗقجدد٘ه  اررددبو اددبهٍ إىددٚٗٝزضددَِ الاررددبو قٞددباح اىَٖددبزاد اىنب ٞددخ ىي٘ دد٘ه   

  .ىَ زيط اى٘فبئط  ٜ اى٘ؽداد ىيعَو ظ٘ٝب  ٜ اىَْةَخ ٗرؾقٞ  اىزْعٞ  ٗاىزنبٍو اىؾسعخ

اىزمٞٞس اىزْةَٜٞ ٗالاظزغبثخ ىيصثبئِ ٗاىع٘و ٗاىزسمٞص ايٚ قبثيٞخ اىَْةَدخ  دٜ اىزنٞدط اىعدسٝ       -انتكٛف : -4

ىيجٞئخ اى بزعٞخ ٗرزضَِ اىصثبئِ ٍٗنبُ اىع٘و ٗاي  اىزمٞٞس ٗرؾَو اىَ بلس ى يد  اىزمٞٞدس ٗرعيدٌ قدساوح ثٞئدخ      

اىزمٞٞس ى ْ  اىزمٞٞس اٍب اىزسمٞص ايٚ اىصثبئِ ٍِ ا)ه اظز داً اظزسارٞغٞخ اىَقدباح   ٗإعساوادٗاَيٞخ  َبهالأا

رعيدٌ اىَْةَدخ  بّدٔ     أٍدب , جٞدخ ؽبعدبرٌٖ اىؾبىٞدخ ٗاىَعدزقجيٞخ    ٗري ٗإزمبئٌٖثبىصثبئِ ٗاىزٜ رسمص ايٚ  ٌٖ اىصثبئِ 

 . بزعٞخ ىيؾ ٘ه ايٚ ا٘ائد اىَعس خٗاقزْبص اىرسص اى الإثدامٌٖ ثزؾقٞ  ٝع

 ( Denison,1990 (الممٛ س الم لي نًُٕرج  -ب
 :و ٝعجس اِ الاظزقساز ( اىسظبىخ ٍ  اىزعبث  -1

 ٗاىعبئد ايٚ اىَجٞعبد (  الاظزضَبز,, اىعبئد ايٚ ايٚ اىَ٘ع٘اادو اىعبئد  اٟرٞخثبىَقبٝٞط اىَبىٞخ  

  .اىَبىٞخازرربم اىع٘ائد  إىٚاُ ازرربم اىْعت رلٞس 

 اىزعبث  ٍ  اىَلبزمخ وٝعجس اِ اىز٘عٔ اىداايٜ ( -2

 , اىزدزٝت (اىَقبٝٞط اىَبىٞخ و اىغ٘اح, زمب اىَ٘فرِٞ, اىزؾرٞص

ٚ ٍعز٘ٝبد ٍِ اىغ٘اح ٗاٞ٘ة اقو ٗؽعِ اظز داً اىَد٘ازا ٍٗعدز٘ٝبد    إىٚازرربم اىْعت رلٞس  ٍدِ زمدب    أايد

   .اىَ٘فرِٞ

 َسّٗخ (اىَلبزمخ ٍ  اىزنٞط و رعجس اِ اى -3

   . ض) اِ الاظزغبثخ اىعسٝعخ ىيصثبئِ ٗالاؽزٞبعبد اىَزمٞسح ىيَ٘فرِٞ ٗالإثدامرع٘ز اى دٍبد ٗالاثزنبز 

 اىزنٞط ٍ  اىسظبىخ و رعجس اِ اىز٘عٔ اى بزعٜ ( -4

   .اىداو َّ٘ اىَجٞعبد َّٗ٘ اىؾ خ اىع٘قٞخ ٗالاظزقساز ثبىَجٞعبد ريصٞس
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 (Denison, 1990) ذط( ٝ٘مؼ 2َّ٘و ٗاىلنو

 ا٘اٍو ابزعٞخ           

اىزنٞطاىسظبىخ

اىَسّٗخ                                                                                                           الاظزقساز

اىَسّٗخ

اىزعبث 

 اىَلبزمخ 

  ااايٞخ ا٘اٍو

 (ىيضقب خ اىزْةَٞٞخ Denison( َّ٘ذط و2شنو و

Source: - (Denison organizational culture survey, Daniel R.Denison, William 

S.Neale, M.L.I.R., 1999:p24) 

 

 

           اىزعيٌ          اىز٘عٔ           الإٔدا   
                                                                                                                                        زسمٞصاى                                                          

  ايٚ                    الاظزسارٞغٜ                     

 اىصثبئِ                                                 

 اىس ٝب                                      

    اي                                                         

    ىزمٞٞسا                                                      

                                                                  

 رْعٞ                                                اىزَنِٞ

            ٗرنبٍو                                                                                                                  

                                                   

 الارربو               اىقٌٞ     رع٘ٝس          اىز٘عٔ

اىَقدزاد         ىيرسٝ      اىغٕ٘سٝخ                  

 

 

 

 

  

     

الا زسامبد 

 ٗاىَعزقداد 
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 (1( ٗمؼ اَعخ ٍعز٘ٝبد ٗمَب ٍ٘مؼ ثبىغدٗه وHawkins,1997: 426اٍب و

 ( ٍعز٘ٝبد اىضقب خ اىزْةَٞٞخ1عدٗه و

 اىخ ,اىعٞبظخ اىعبٍخ, ؽبىخ اىََٖخ, اىَجبّٜ, اىيجبض, اىسٍ٘ش, اىع)قبد اىعبٍخؽبىخ  الأٗهاىَعز٘ٙ 

, ٗمٞدط ٝدزٌ   ٍٗب اىرٛ ٝنب ي, ٗمٞط ٝؾو اى سام, ٍبذا ٝرعو ٗٝق٘ه اىْبض -اىعي٘ك : اىَعز٘ٙ اىضبّٜ

 الأاعبواىزعبٍو ٍ  

 اىعي٘كاىزرنٞس ٗ اىعبىٌ ٗلسو إىٚاىْةسح اىزْةَٞٞخ  -اىعقيٞخ: اىَعز٘ٙ اىضبىش

 الأؽداسٗ ٌٖ  لإازاكظٞبو  اي  إىٚالاّرعبلاد اىعبلرٞخ رؾزبط  -اىعبلرٜ: الأظبض اىَعز٘ٙ اىساث 

 اىمسه اىرٛ ٝسثط ثِٞ اىَْةَخ ٗالا ساا اىنبٍِ ٗزاو الإؽعبض  -ا ٘ه اىزؾرٞص : اىَعز٘ٙ اى بٍط

 (source:- Russell Mannion, Measuring and Assessing organizational culture in 

the NHS,(OCL),2008:p22 )  

 الج َب انعًهٙ / المحٕر انث ن 
ٍنّ٘بد اْب س اىضقب خ اىزْةَٞٞخ اىزٜ رٌ اىزعسو اىٖٞدب  دٜ اىغبّدت اىْةدسٛ ٍدِ       ٕرٓ اىرقسح ثزؾيٞوٖزٌ ر

 :ظْ٘اد ٗ قب ى)رٜ 10ٍ بز  ٗىَدح  10ا)ه ٍؤشساد ٍعْٞخ اِ اْٞخ اىجؾش اىجبىمخ 

 :(Denison, 1990) أنمٕرج
  :ٗاىَعز دٍخ  ٜ اىَْ٘ذط اٟرٞخىقد رٌ الاازَبا ايٚ اىَؤشساد اىَبىٞخ 

 الاستميار -7
 أاضدبو اىَْةَدخ ىدداٌ ٗاىزدصاً     أاضدبو ٝعنط ٕرا اىَؤشس الارغبٓ اىرٛ رضعٔ اىَْةَخ ٗاىَلدبزمخ ٍد    

اىَز٘قد  ٗٝعجدس الاظدزقساز ادِ اىددٍظ ثدِٞ        ىدلأااو ٗاىز٘عدٔ   الإٔددا  اىَْةَخ ٗاىَلدبزمخ اىعبىٞدخ ثبرغدبٓ رؾقٞد      

 ازرربم اىع٘ائد اىَبىٞخ. إىٚ إشبزحرربم ٕرٓ اىْعت عد ازٝ إذ ٞخاٟرزعبث  اىزٜ رعنعٖب اىَقبٝٞط اىسظبىخ ٗاى

 (Denison,1990و أَّ٘ذطٗرعجس اِ الاظزقساز ثؾعت  -:ٍؤشس اىعبئد ايٚ الاظزضَبز -ا

  H.Chen& A.shimerda, 2012:57) واىقٞبض:ٗقد رٌ اظز داً اىْعجخ اىزبىٞخ  ٜ 

  ب ٜ اىداو                                      

 (1 ...............و100× الاظزضَبز  = _______________   اىعبئد ايٚ

  ٍغَ٘م اىَ٘ع٘ااد                                 

 

ٍز٘ظط قد رؾق  ايٚ ٍعدز٘ٙ   أايٚ%( ٗاُ 3.2( ٝزجِٞ اُ اىَز٘ظط اىعبً ىَلبٕداد ٕرا اىَؤشس و2اىغدٗه و

 ٗاىجددبى   الأاّددٚاىلددَبه ثَْٞددب ؽقدد  اىؾددد  %( ٗقددد ؽققددٔ ٍ ددس   9.1اىَ ددبز  قٞبظددب ثبىَز٘ظددط اىعددبً مددبُ و  

%( ٕٗدٜ ّعدجخ   11.4%( ٍ س  ااز اىع)ً ىرىل  دبُ اىَددٙ ثدِٞ اايدٚ ٗااّدٚ ّعدجخ مَز٘ظدط ثيمدذ و        2.3-و

ٗايٚ ٍعز٘ٙ ظْ٘اد اىدزاظدخ  زجدِٞ اُ ظدْخ     .اىَدٙ ٍزقبزةابىٞخ اٍب ثقٞخ اىَ بز  اْٞخ اىدزاظخ   قد مبُ 

%( اٍدب  3.2%( قٞبظدب ثبىَز٘ظدط اىعدبً اىجدبى  و    9.3٘ظدط ٗقدد ثيمدذ و   (  ٜ اىدزاظدخ قدد ؽققدذ اايدٚ ٍز    2007و

( ىددرىل اُ اىَدددٙ ثددِٞ اايددٚ ٗااّددٚ ٍز٘ظددط ايددٚ 2006%(  قددد رؾقدد  ادد)ه ظددْخ و1.5-ٗاىجددبى  و الأاّددٚاىؾددد 

 % (.10.8( ٗقد ثي  و2006( ٗظْخ و2007ٍعز٘ٙ ظْ٘اد اىدزاظخ مبُ ثِٞ ظْخ و

بٕدح ؽققدذ اايدٚ ٍدِ اىَز٘ظدط     ( ٍلد 46( ٍلدبٕدح  دبُ ْٕدبك و   100اٍب ايٚ ٍعز٘ٙ اىَلدبٕداد ٗاىزدٜ رَضدو و   

 .اىعبً
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 ( ٍؤشس اىعبئد ايٚ الاظزضَبز  %2عدٗه و
اىعْخ      

 اىَ بز 

 اىَز٘ظط 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005

 2.4 1.6 3.8 5.3 1.5 1.2 0.7 4.9 3.6 1.6- 2.8 الإٔيٜ

اىلسو 

 الأٗظط

3.4 1.8 3.9 2.4 2.1 1.7 3.2 3.4 4.1 0.6 2.6 

اىزغبزٛ 

 اىعساقٜ

1.2 1.1 2 2 6.8 3.2 4.8 3.1 2.3 1.9 2.8 

 2.3- 2.1 2.7 2.6 1.5 0.2 2.6 3.9 0.7 39.3- 0.2 ااز اىع)ً

 2.8 1.8 1.4 1.4 1.9 2.1 0.2 5.3 5.7 4.7 3.3 ثبثو

اى يٞظ 

 اىزغبزٛ

3.6 3.6 3.4 6.4 3 2.2 3.5 8.5 7.1 5.2 4.7 

الائزَبُ 

 اىعساقٜ

3 3.9 6.1 5.4 2.4 1.6 4.1 4.5 2.2 2.5 3.6 

ظٍ٘س 

 اىزغبزٛ

4.1 3.3 3.4 1.3 0.2 0.2 4.1 5.1 0.6 0.6 2.3 

الارؾبا 

 اىعساقٜ

0.4 3.7 5.6 3.8 2.9 8.2 3.1 3.5 10.7 2.6 4.4 

اىلَبه 

 ىيزَ٘ٝو

3 3.6 58.8 4.8 4.1 3.3 4.6 4.2 3 1.5 9.1 

 3.2 2 3.8 4.2 3.2 2.4 2.5 4 9.3 1.5- 2.5 اىَز٘ظط

 (Denison,1990و أَّ٘ذطٗرعجس اِ الاظزقساز ثؾعت  -:ٍؤشس اىعبئد ايٚ ؽ  اىَينٞخ -ة

 H.Chen& A.shimerda, 2012:57) و -اىقٞبض:ٗقد رٌ اظز داً اىْعجخ اىزبىٞخ  ٜ 

  ب ٜ اىداو

 (2 ......و......       100× اىعبئد ايٚ ؽ  اىَينٞخ   = _______________  

 ؽ  اىَينٞخ

%( ٗاُ اايددٚ ٍز٘ظددط قددد رؾقدد  ايددٚ   10.2( ٝزجددِٞ اُ اىَز٘ظددط اىعددبً ىَلددبٕداد ٕددرا اىَؤشددس و  3اىغدددٗه و

%( ٗقد ؽققدٔ ٍ دس  الائزَدبُ اىعساقدٜ ثَْٞدب ؽقد  اىؾدد        16.5ٍعز٘ٙ اىَ بز  قٞبظب ثبىَز٘ظط اىعبً مبُ و

ٜ 13.9اايٚ ٗااّٚ ّعجخ مَز٘ظط ثيمدذ و %( ٍ س  ظٍ٘س ىرىل  بُ اىَدٙ ثِٞ 2.6ٗاىجبى  و الأاّٚ  %( ٕٗد

ٗايدٚ ٍعدز٘ٙ ظدْ٘اد اىدزاظدخ  زجدِٞ اُ ظدْخ        .ْٞدخ اىدزاظدخ  ثِٞ اىَ بز  ا ّعجخ ابىٞخ مَب اُ ْٕبك اىزجبِٝ

%( اٍدب  10.2( قٞبظب ثبىَز٘ظدط اىعدبً اىجدبى  و   %16.4(  ٜ اىدزاظخ قد ؽققذ اايٚ ٍز٘ظط ٗقد ثيمذ و2008و

( ىرىل اُ اىَددٙ ثدِٞ اايدٚ ٗااّدٚ ٍز٘ظدط      2006, 2014 قد رؾق  ا)ه ظْخ و ,%( 5.2ٗاىجبى  و الأاّٚاىؾد 

اٍدب ايدٚ    (.11.25%( ٗقدد ثيد  و  2005,2006( ٗظدْخ و 2008ايٚ ٍعدز٘ٙ ظدْ٘اد اىدزاظدخ مدبُ ثدِٞ ظدْخ و      

 .( ٍلبٕدح ؽققذ اايٚ ٍِ اىَز٘ظط اىعب43ً( ٍلبٕدح  بُ ْٕبك و100ٍعز٘ٙ اىَلبٕداد ٗاىزٜ رَضو و

 اىعبئد ايٚ ؽ  اىَينٞخ % ( ٍؤشس3عدٗه و
اىعدددْخ        

 اىَ بز    

 اىَز٘ظط 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005

 2.9 4.2 10.3 11.7 2.7 2.5 1.3 11.2 6.6 28.1- 6.6 الإٔيٜ

اىلسو 

 الأٗظط

40.5 15.8 32.1 21.9 16.1 11.9 15.6 15.2 12 1.3 18.2 

اىزغبزٛ 

 اىعساقٜ

3.2 3.6 6.3 5 14.7 5.9 9.9 5.4 3.6 2.9 6.1 

 7.8 7.5 11.5 1.5 10.8 1.8 16.5 30.4 5 23.6- 2.6 ااز اىع)ً

 7.9 3 3 5.2 5.4 8.3 7.7 16.4 13.3 10 7.1 ثبثو

اى يٞظ 

 اىزغبزٛ

12.2 11.2 3.4 37.5 13.5 9.6 10.5 24.3 18.4 12.3 15.1 

الائزَبُ 

 اىعساقٜ

20.7 42.3 28.2 19.8 8 7.1 12.1 14.4 6.9 5.5 16.5 
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ظٍ٘س 

 اىزغبزٛ

6.2 5.5 5.9 2 0.3 0.3 2.6 0.9 1 1 2.6 

الارؾبا 

 اىعساقٜ

0.4 4 7.6 5.7 6.6 14.4 0.7 18.2 24.5 6.8 8.9 

اىلَبه 

 ىيزَ٘ٝو

13.8 11.1 15.5 14.5 16.9 19.7 19.6 24.9 15.5 7 15.9 

 10.2 5.2 10.7 13.5 9 8.2 10.2 16.4 12.4 5.2 11.3 اىَز٘ظط

 انذاخهٙ  انتٕوّ -5
 بٌَٕنٌْٖٞ ىيَعؤٗىٞبد ٗثرىل ٝعد مٞط ٝسمص اىَ س  ايٚ رع٘ٝس اىَلبزمخ ىزؾقٞ  اّدٍبط اىعبٍيِٞ ٗر

ُ ثزؾرٞص اىعبٍيِٞ ٗمرىل اىز٘عٔ ىيرسٝ  ىصٝباح قَٞخ اىَنبُ  دٜ اىعَدو ٗاىزعدبُٗ ثبرغدبٓ رؾقٞد  الإددا        ٘اىَبىن

اظددزضَبز ٗرعدد٘ٝس ٍٖددبزاد اىعددبٍيِٞ ىيجقددبو  ددٜ اىَْب عددخ ٗىَقبثيددخ ٗر٘ؽٞددد اىغٖدد٘ا ٗرعدد٘ٝس اىقدددزاد ٍددِ ادد)ه 

 .ٍيِٞ ٍِ اىزعيٌ اىَعي٘ةاؽزٞبعبد اىعب

 (Denison,1990و أَّ٘ذطاىز٘عٔ اىداايٜ  ثؾعت ٗرعجس اِ  -ٍؤشس الاظزضَبز  ٜ اىزدزٝت: -ا

 (360: 2014,و اىنجٞعٜ -اىزبىٞخ  ٜ اىقٞبض : قد رٌ اظز داً اىْعجخ

 ىزدزٝتّرقبد ا إعَبىٜ

 (3 ...........و100× ّعجخ الاظزضَبز ثبىزدزٝت   = ____________________   

 الإاازٝخاىَ بزٝط  إعَبىٜ

%( ٗاُ اايٚ ٍز٘ظط قد رؾق  ايٚ ٍعدز٘ٙ  2.7( ٝزجِٞ اُ اىَز٘ظط اىعبً ىَلبٕداد ٕرا اىَؤشس و4اىغدٗه و

  الأاّددٚثَْٞددب ؽقدد  اىؾددد   رؾددبا اىعساقددٜ%( ٗقددد ؽققددٔ ٍ ددس  الا 7.7اىَ ددبز  قٞبظددب ثبىَز٘ظددط اىعددبً مددبُ و 

%( ٕٗدٜ ّعدجخ   6.9%( اىَ س  اىزغبزٛ ىرىل  بُ اىَدٙ ثِٞ اايٚ ٗااّٚ ّعجخ مَز٘ظط ثيمذو0.8ٗاىجبى  و

( 2008ٗايٚ ٍعز٘ٙ ظْ٘اد اىدزاظخ  زجِٞ اُ ظْخ و ٍسررعخ ٍَب ٝعنط اىزجبِٝ ثِٞ اىَ بز  اْٞخ اىدزاظخ.

ٚ %( اٍدب اىؾدد   2.7%( قٞبظب ثبىَز٘ظدط اىعدبً اىجدبى  و   3.4ثيمذ و  ٜ اىدزاظخ قد ؽققذ اايٚ ٍز٘ظط ٗقد  الأاّد

( ىرىل اُ اىَدٙ ثِٞ اايدٚ ٗااّدٚ ٍز٘ظدط ايدٚ ٍعدز٘ٙ ظدْ٘اد       2005%(  قد رؾق  ا)ه ظْخ و1.2ٗاىجبى  و
اٍدب   ٗاُ ْٕبك رقبزة ثِٞ اىعدْ٘اد.  اىَدٙ ٍْ ر  %(ٝعد2.2( ٗقد ثي  و2005( ٗظْخ و2008اىدزاظخ مبُ ثِٞ ظْخ و

 .( ٍلبٕدح ؽققذ اايٚ ٍِ اىَز٘ظط اىعب36ً( ٍلبٕدح  بُ ْٕبك و100ايٚ ٍعز٘ٙ اىَلبٕداد ٗاىزٜ رَضو و

 ( ٍؤشس الاظزضَبز  ٜ اىزدزٝت %4عدٗه و
اىعدددْخ        

 اىَ بز    

 اىَز٘ظط 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005

 4.3 4 3.6 6 5.2 3.3 2.4 1.2 5.7 7.8 4.1 الإٔيٜ

اىلسو 

 الأٗظط

0 0.1 0.1 0.2 0.3 0.2 0.7 3.2 2.8 1.2 0.9 

اىزغبزٛ 

 اىعساقٜ

0.1 0.1 0.5 3.6 0.7 0.6 0.6 0.8 0.6 0.6 0.8 

 3.2 0.2 4.2 2.4 2.6 2.4 3.2 2.1 4.7 6.2 4.2 ااز اىع)ً

 1 3.1 0.9 0.8 0.6 0.7 2.9 0 0.5 0.6 0.1 ثبثو

اى يٞظ 

 اىزغبزٛ

1.6 5.2 5.5 3.5 4 5.5 4.3 2.5 3.8 1.9 3.8 

الائزَبُ 

 اىعساقٜ

0 0 1.6 2.5 2.3 1.5 1.1 3.6 2.5 3.1 1.8 

ظٍ٘س 

 اىزغبزٛ

0.9 0.8 0.2 1.7 3.3 2.1 1.7 2.2 1.7 5.2 2 

الارؾبا 

 اىعساقٜ

1.3 8 8.9 17.3 10.5 6.9 11.8 5.4 4.5 2.6 7.7 

اىلَبه 

 ىيزَ٘ٝو

0 3.6 1.5 2.2 1.4 2.6 1.7 1.9 1.6 1.9 2.1 

 2.7 2.4 2.6 2.9 3 2.6 3.1 3.4 2.9 3.2 1.2 اىَز٘ظط
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   :ٍؤشس رؾرٞص اىعبٍيِٞ -ة

ثؾعددت  ٗرعجددس اددِ اىز٘عددٔ اىددداايٜ -(:360: 2014 اىنجٞعددٜ,و  -: ددٜ اىقٞدبض  اٟرٞددخرددٌ اظددز داً اىْعددجخ ٗقدد  

 (Denison,1990و أَّ٘ذط

 ّرقبد رلغٞ  ٗرؾرٞص اىعبٍيِٞ

 (4 ................و100__ × ____________ٞص اىعبٍيِٞ = _____ٍؤشس رؾر

 الإاازٝخاىَ بزٝط  إعَبىٜ

%( ٗاُ اايٚ ٍز٘ظط قد رؾق  ايٚ ٍعدز٘ٙ  9.7( ٝزجِٞ اُ اىَز٘ظط اىعبً ىَلبٕداد ٕرا اىَؤشس و5اىغدٗه و

ٗاىجددبى   الأاّددٚ%( ٗقددد ؽققددٔ ٍ ددس  اى يددٞظ ثَْٞددب ؽقدد  اىؾددد  16.9اىَ ددبز  قٞبظددب ثبىَز٘ظددط اىعددبً مددبُ و 

%( ٕٗدٜ ّعدجخ   1.5( ٍ س  اىلسو الاٗظط ىرىل  بُ اىَدٙ ثِٞ اايٚ ٗااّٚ ّعدجخ مَز٘ظدط ثيمدذ و   %1.9و

ُ   ٍسررعخ ٍَب ٝعنط اىزجبِٝ ثِٞ ااي  اىَ دبز  اْٞدخ اىدزاظدخ رعدد ٍزقبزثدخ.      ٚ ٗااّٚ ّعجخ ٗثبىسغٌ ٍدِ ذىدل  دب

ٗ     2011ٗايددٚ ٍعددز٘ٙ ظددْ٘اد اىدزاظددخ  زجددِٞ اُ ظددْخ و      قددد ثيمددذ  (  ددٜ اىدزاظددخ قددد ؽققددذ اايددٚ ٍز٘ظددط 

%(  قددد رؾقدد  ادد)ه ظددْخ   8.3ٗاىجددبى  و الأاّددٚ%( اٍددب اىؾددد  9.7%( قٞبظددب ثبىَز٘ظددط اىعددبً اىجددبى  و  11.3و

( 2011( ىرىل اُ اىَدٙ ثِٞ اايٚ ٗااّٚ ٍز٘ظط ايٚ ٍعز٘ٙ ظْ٘اد اىدزاظخ مبُ ثِٞ ظْخ و2006, 2014و,

( ٍلدبٕدح  دبُ ْٕدبك    100َضدو و اٍب ايدٚ ٍعدز٘ٙ اىَلدبٕداد ٗاىزدٜ ر     %(.3( ٗقد ثي  و2006, 2014ٗظْخ و,

 ( ٍلبٕدح ؽققذ اايٚ ٍِ اىَز٘ظط اىعبً.43و

 ( ٍؤشس رؾرٞص اىعبٍيِٞ  %5عدٗه و
اىعدددْخ        

 اىَ بز    

 اىَز٘ظط 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005

 15.2 9 13.2 13.5 18.5 18.5 19.7 18 13.8 12.1 1.6 الإٔيٜ

اىلسو 

 الأٗظط

1.9 1.4 1.1 4.2 0.4 0.9 2 3.3 3.3 0.4 1.9 

اىزغبزٛ 

 اىعساقٜ

3.6 0.4 0.4 11.1 3.5 0.4 1.7 1.4 1.8 2.7 2.7 

 6.2 9.2 11.3 9.5 7.5 3 4.2 5.5 4.5 1.5 5.5 ااز اىع)ً

 12.8 7.7 11.4 9.7 10 10.2 11.9 13.7 16.1 21.3 16.3 ثبثو

اى يٞظ 

 اىزغبزٛ

7.4 8.5 15.1 25 19.3 19.1 18.7 16.8 19.5 19.4 16.9 

الائزَبُ 

 اىعساقٜ

23.2 20.5 19.1 4.2 4 8.7 8.8 9.3 0.1 0.1 9.8 

ظٍ٘س 

 اىزغبزٛ

5.9 8.3 11.5 5.9 6.3 8.2 9 9.2 10.1 7.8 8.2 

الارؾبا 

 اىعساقٜ

2.2 4.6 6.2 10.2 16.3 15.9 18.3 17.7 7.4 8.9 10.7 

اىلَبه 

 ىيزَ٘ٝو

2.2 4.6 6.1 10.3 16.4 15.8 18.2 17.8 18.5 17.5 12.7 

 9.7 8.3 9.7 10.8 11.3 10.1 10.2 10.8 9.4 8.3 8.4 اىَز٘ظط

 ام روٙ  انتٕوّ -2

ىزؾدٝدد اىَ دبلس اُٗ الاازَدبا ايدٚ      الأٍدد ّغبػ اىَْةَخ ٝ٘مؼ غسه اىَْةَخ ىزعسٝط اىز٘عدٔ ل٘ٝدو   

ٗ ٗٗم  الاظ الأٍداىز٘عٔ ق ٞس  سمخ ىؾبىدخ اىَعدزقجو اىَسغد٘ة    اىْةدسح اىَلدز  زسارٞغٞبد ٗاى عط اى)شٍخ ىدرىل 

ٗ ٖددٌ ٍٗلددبزمخ اىنددو  ددٜ اىَْةَددخ  َٞددب ٝعنددط اىز٘عددٔ الاظددزسارٞغٜ اىز عددٞط ىي ددْ  ٗاىع)ٍددخ  ددٜ اى ددْباخ     

  :اىز٘عٔ اى بزعٜ ٞخاٟر ٜ اىَْةَخ ٗرعنط اىَؤشساد  مو اض٘ ٗإظٖبً

 (Denison,1990و أَّ٘ذطثؾعت  ٗرعجس اِ اىز٘عٔ اى بزعٜ -شس اٗزاُ اىَ٘ع٘ااد:ٍؤ -ا

 H.Chen& A.shimerda, 2012:57) و -اىقٞبض: ٜ  ٞخاٟرٗقد رٌ اظز داً اىْعجخ 
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  ب ٜ اىَجٞعبد

 (5 .............و.100× ٍعده اٗزاُ اىَ٘ع٘ااد = ______________ 

 ٍغَ٘م اىَ٘ع٘ااد

قد  ايدٚ   %( ٗاُ اايدٚ ٍز٘ظدط قدد رؾ   7.8( ٝزجِٞ اُ اىَز٘ظط اىعبً ىَلدبٕداد ٕدرا اىَؤشدس و   6ٍِٗ اىغدٗه و

%( ٗقددد ؽققددٔ ٍ دس  الارؾددبا اىعساقددٜ ثَْٞدب ؽقدد  اىؾددد   9.7ٍعدز٘ٙ اىَ ددبز  قٞبظدب ثبىَز٘ظددط اىعددبً مدبُ و   

%( 3.3%( ٍ س  ااز اىعد)ً ىدرىل  دبُ اىَددٙ ثدِٞ اايدٚ ٗااّدٚ ّعدجخ مَز٘ظدط ثيمدذ و          6.4ٗاىجبى  و الأاّٚ

 .اْٞدخ اىدزاظدخ  قدد مبّدذ ٍزقبزثدخ       ٕٜٗ ّعجخ ٍسررعخ ٍَب ٝعنط اىزجبِٝ ثِٞ اايدٚ ٗااّدٚ اٍدب ىجقٞدخ اىَ دبز     

(  دٜ اىدزاظدخ قدد ؽققدذ اايدٚ ٍز٘ظدط ٗقدد ثيمدذ         2007,2008ٗايٚ ٍعز٘ٙ ظْ٘اد اىدزاظخ  زجِٞ اُ ظدْخ و 

%(  قددد رؾقدد  ادد)ه ظددْخ   6.3ٗاىجددبى  و الأاّددٚ%( اٍددب اىؾددد  7.8%( قٞبظددب ثبىَز٘ظددط اىعددبً اىجددبى  و  10.2و

%( 3.9قددد ثيدد  وز٘ظددط ايددٚ ٍعددز٘ٙ ظددْ٘اد اىدزاظددخ ٍ ( ىددرىل اُ اىَدددٙ ثددِٞ اايددٚ ٗااّددٚ ,2014,2005و

اٍدب ايدٚ ٍعدز٘ٙ اىَلدبٕداد ٗاىزدٜ رَضددو       .زجدبِٝ ثدِٞ اىعدْ٘اد  قدد مدبُ ٍدْ ر       اىٝعندط اىَددٙ اىَسررد  اٍدب     

  .( ٍلبٕدح ؽققذ اايٚ ٍِ اىَز٘ظط اىعب38ً( ٍلبٕدح  بُ ْٕبك و100و

 ( ٍؤشس اٗزاُ اىَ٘ع٘ااد %6عدٗه و
اىعدددْخ        

 اىَ بز    

 اىَز٘ظط 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005

 8.1 6.1 6.1 8.6 6.9 6.8 6.9 11.6 14.4 8.6 4.8 الإٔيٜ

اىلسو 

 الأٗظط

6.3 6 9.6 7.8 6.5 5.5 7.8 7.1 7.2 5.3 6.8 

اىزغبزٛ 

 اىعساقٜ

6.1 7.2 11.3 12.6 7.7 7.8 5.5 5.8 6.3 4.2 7.5 

 6.4 4.5 4.9 6 4.2 4.8 8.1 9.9 8 4.9 8.8 ااز اىع)ً

 7.7 6.5 7.2 5.8 6.6 7.2 7.7 9.9 10.5 7.9 7.7 ثبثو

اى يٞظ 

 اىزغبزٛ

7.4 7.2 8.6 11.7 8.2 7.6 8.1 13.6 11.2 10 9.4 

الائزَبُ 

 اىعساقٜ

5.5 9.5 10.3 11.4 6.8 3.5 8.8 6.1 5.1 4.2 7.1 

ظٍ٘س 

 ٛاىزغبز

8.6 7.4 8.2 5.6 8.7 5.2 5 8.4 14.5 3.7 7.5 

الارؾبا 

 اىعساقٜ

2.6 6.3 10 9.7 6.3 15.5 6.2 6.8 21.5 12.5 9.7 

اىلَبه 

 ىيزَ٘ٝو

4.7 5.8 10.8 11.4 10.1 7.4 10.2 8.3 8.1 6.3 8.3 

 7.8 6.3 9.2 7.7 6.9 7.1 7.7 10.2 10.2 7.1 6.3 اىَز٘ظط

 (Denison,1990و أَّ٘ذطثؾعت  ٗرعجس اِ اىز٘عٔ اى بزعٜ -ٍؤشس اىعبئد ايٚ اىَجٞعبد: -ة

 H.chen& A.shimerda, 2012:57) و -اىقٞبض: ٜ  ٞخاٟرٗقد رٌ اظز داً اىْعجخ 

  ب ٜ اىداو

 (6.........و100× اىعبئد ايٚ اىَجٞعبد = _____________________ 

 اىَجٞعبد

%( ٗاُ اايددٚ ٍز٘ظددط قددد رؾقدد  ايددٚ    38.7( اُ اىَز٘ظددط اىعددبً ىَلددبٕداد ٕددرا اىَؤشددس و   7ٝجددِٞ اىغدددٗه و 

الأاّدٚ  %( ٗقدد ؽققدٔ ٍ دس  الائزَدبُ ثَْٞدب ؽقد  اىؾدد        51.4ز٘ٙ اىَ بز  قٞبظب ثبىَز٘ظدط اىعدبً مدبُ و   ٍع

%( ٕٗدٜ  30.5%( ٍ س  ااز اىع)ً ىرىل  بُ اىَدٙ ثِٞ اايٚ ٗااّدٚ ّعدجخ مَز٘ظدط ثيمدذ و    20.9و ٗاىجبى 

  اٍب ثبقٜ اىَ بز   بُ ْٕبك اىزقبزة ثِٞ اىَ بز  اْٞخ اىدزاظخ. ّعجخ ٍسررعخ
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(  دٜ اىدزاظدخ قدد ؽققدذ اايدٚ ٍز٘ظدط ٗقدد ثيمدذ         2012ٗايٚ ٍعز٘ٙ ظْ٘اد اىدزاظخ  زجِٞ اُ ظْخ و

ٚ %( اٍدب اىؾدد   38.7%( قٞبظب ثبىَز٘ظدط اىعدبً اىجدبى  و   52.4و %(  قدد رؾقد  اد)ه ظدْخ     26.1ٗاىجدبى  و  الأاّد

( ٗظدْخ  2006و( ىرىل اُ اىَدٙ ثِٞ اايٚ ٗااّٚ ٍز٘ظط ايٚ ٍعدز٘ٙ ظدْ٘اد اىدزاظدخ مدبُ ثدِٞ ظدْخ       2006و

بٕدح ( ٍلد 59( ٍلدبٕدح  دبُ ْٕدبك و   100ٗايٚ ٍعز٘ٙ اىَلبٕداد ٗاىزدٜ رَضدو و   .%(26.3( ٗقد ثي  و2012و

 .ؽققذ اايٚ ٍِ اىَز٘ظط اىعبً

 (ٍؤشس اىعبئد ايٚ اىَجٞعبد  %7عدٗه و
اىعدددْخ        

 اىَ بز    

 اىَز٘ظط 2014 2013 2012 2011 2010 2009 2008 2007 2006 2005

 29.7 24.2 50.6 63.4 22.7 18.5 10.8 43 25 19.6- 58.7 الإٔيٜ

اىلسو 

 الأٗظط

55.2 31.5 41.4 31.6 33.8 31.3 46.1 94.4 43.8 11.9 37.6 

اىزغبزٛ 

 اىعساقٜ

12.5 17.6 11.2 16.5 26.7 87.5 58.8 84.2 51 55.4 42.1 

 20.9 47.6 55.4 45.9 35.7 5.6 32.6 41.3 8.9 85.5- 20.9 ااز اىع)ً

 39.6 28.5 20.7 33.3 32.4 34.6 33.2 54.2 54.8 60.7 43.3 ثبثو

اى يٞظ 

 اىزغبزٛ

44 45.7 40.7 54.8 29.9 44.8 44.8 63 64 52.5 48.4 

الائزَبُ 

 اىعساقٜ

54.4 42.1 59.2 48.1 36.3 46.6 47.6 74.3 44.5 60.5 51.4 

ظٍ٘س 

 اىزغبزٛ

47.8 44.7 41.5 23.6 62.3 9.2 34 6.2 3.5 15.4 25.8 

الارؾبا 

 اىعساقٜ

16.3 60.6 56.6 39.8 47.9 53.5 50.3 52.7 49.7 21.3 44.9 

اىلَبه 

 ىيزَ٘ٝو

65.4 63.1 56.5 42.6 41.2 45.3 45.7 51.8 37.6 25.3 47.5 

 38.7 34.3 42.1 52.4 38.8 37.7 35.5 39.6 39.6 26.1 41.9 اىَز٘ظط

 اخت  ر فيضٛ ة ان ت   رابع  /
  :سمٞبد الازرجب  ىيَزمٞس اىَعزقو ٍ  اىَزمٞس اىَعزَد ىيَ بز  اْٞخ اىجؾشاازجبز    -1

( اازجددبز اىرسمددٞخ اىسئٞعددخ الاٗىددٚ ٍددِ ادد)ه ا)قددبد الازرجددب  ثبظددز داً ٍعبٍددو الازرجددب        8(ٝ٘مددؼ اىغدددٗه  

 Tَدخ  ( ٕٗدٜ امجدس ٍدِ قٞ   3.997اىَؾع٘ثخ و Tٗمبّذ قَٞخ ) 0.374رجب  وزثي  ٍعبٍو الا إذٍٗعْ٘ٝخ الازرجب  

ٝده ايٚ ٗع٘ا ا)قخ ٍعْ٘ٝخ ثِٞ اىَزمٞدس اىَعدزقو    ( ٍَب0.000اىَعْ٘ٝخ و ( ثَعز1.980ٙ٘اىغدٗىٞخ اىجبىمخ و

 اىغدٗه.ٗمَب ٍ٘مؼ  ٜ  اىرسمٞخ. ٝعْٜ قج٘هٗاىَزمٞس اىَعزَد ٍَب 

 N=100( ا)قبد الازرجب  ثِٞ اىَزمٞساد ثبظز داً ٍ ر٘ خ  ٍعبٍو الازرجب  ىجٞسظُ٘ 8عدٗه و
 ٍعبٍو الازرجب  ا الازرجب  ثِٞ اىَزمٞساداثعب د

R 

T ّ٘م اىع)قخ ٍعْ٘ٝخ *الازرجب  اىَؾع٘ثخ 

 ٍعْ٘ٝخ 0.000 3.997 0.374 ٗاىغ٘اح اىع)قخ ثِٞ اىضقب خ 4

 0.05*اْد ٍعز٘ٙ اىَعْ٘ٝخ = 

  : ٜ ع٘اح اى دٍخ اىَ س ٞخ ىيضقب خ اىزْةَٞٞخ اىزيصٞس سمٞبد  اازجبز -2

ىزؾدٝدد  ثبظدز داً ٍعبٍدو ا   اىزديصٞس ز اىرسمٞخ اىسئٞعخ اىضبّٞدخ ٍدِ اد)ه ا)قدبد     ( اازجب9ٝ٘مؼ اىغدٗه و

ٍدِ اىغدٗىٞدخ اىجبىمدخ     س( امجد 15.982و اىَؾعد٘ثخ  Fٗمبّدذ قَٞدخ    % 14ثي  ٍعبٍو اىزؾدٝدد   إذ اىزيصٞسٍٗعْ٘ٝخ 

 .ىَزعدااٍ٘مؼ  ٜ اىغدٗه ثبظز داً رؾيٞو ى)ّؾداز  . ٗمَب ٝعْٜ قج٘ىْب ىيرسمٞخ اىضبّٞخ ٍَب 3.92)و
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 ىيضقب خ اىزْةَٞٞخ  ٜ ع٘اح اى دٍخ اىَ س ٞخ اىزيصٞسٝخ ( ّزبئظ اىع)قخ9عدٗه و
 ٍعبٍو اىزؾدٝد اىَزمٞس اىَعزقو د

R
2 

F 

 اىَؾع٘ثخ

 ٍعْ٘ٝخ

 اىع)قخ

ّ٘م 

 اىع)قخ

 ٍعْ٘ٝخ 0.000 15.982 14 اىضقب خ اىزْةَٞٞخ 1

*F  0.05اىغدٗىٞخ اْد ٍعز٘ٙ ٍعْ٘ٝخ  

 الاستُت و ة ٔانتٕصٛ ة /المحٕر انيابع 
 / الاستُت و ة أٔلا
 -ٍززبث :ّزبئظ اىجؾش اِ ٍغَ٘اخ ٍِ الاظزْزبعبد ٗاىزٜ رٌ رْبٗىٖب ثلنو  أظرسدىقد 

1-  ٍ شددس اىعبئددد ايددٚ الاظددزضَبز  ددٜ اىَ ددبز  ٍزقددبزة قٞبظددب ثبىَز٘ظددط اىعددبً ٗٝعنددط          ؤملددرذ اىْزددبئظ اُ 

 اىَز٘ق . الأااو إىٚ الاظزقساز ىيَ بز  ثبرغبٓ رؾقٞ  الإدا  ٗاىز٘عٔ

اىَ بز  اْٞخ اىجؾدش ٍدِ اد)ه     إىٚافٖس اىجؾش اُ ْٕبك رربٗرب  ٜ ٍؤشس اىعبئد ايٚ ؽ  اىَينٞخ ثبىْعجخ  -2

  .ٍقبزّزٔ اىَز٘ظط اىعبً

الاظددزضَبز  ددٜ اىزددزٝت ٕٗددرا ٍددب انعددٔ اىزؾيٞددو ؽٞددش اىرددبزو   لإَٔٞددخاىقددبئَِٞ  ددٜ اىَ ددبز   إازاكمدعط   -3

  .اىنجٞس ثِٞ اىَ بز 

ٝميت ايٚ اىَ بز  اْٞخ اىجؾش الإزَبً ثبىز٘عٔ اىداايٜ ٍِ ا)ه الارربو  َٞدب ٝ دت اىزلدغٞ  ٗاىزؾرٞدص      -4

   .ىيعبٍيِٞ

اىز٘عٔ اى بزعٜ ٗٗم  الاظزسارٞغٞبد ٗاى عدط اى)شٍدخ ىدرىل ٕٗدرا ٍدب       إَٔٞخاىقبئَِٞ  ٜ اىَ بز   إازاك -5

   .رٌ اىز٘ و اىٞٔ ٍِ ّزبئظ اىزؾيٞو

ٍٗ س  اىلدَبه (   ٍٗ س  الائزَبُ, ,الإٔيٜاىزْةَٞٞخ م) ٍِ و ٍ س  ىيضقب خ  الأايٚ٘ٙ قد ؽق  اىَعز -6

ٚ  ٜ ؽدِٞ اُ اىَعدز٘ٙ    ٍٗ دس  ظدٍ٘س    , قدد ؽقد  ٍدِ قجدو  واىَ دس  اىزغدبزٛ, ٍٗ دس  ااز اىعد)ً         الأاّد

 ., ٍ س  اى يٞظ(اىزغبزٛ, ٍ س  ثبثو

ةَٞٞدخ ٗعد٘اح اى دٍدخ    ْب  ٍعْ٘ٝدخ ثدِٞ اىضقب دخ اىز   ٍِ ا)ه اازجبز  سمٞبد اىجؾش رجِٞ اُ ْٕبك ا)قدخ ازرجد   -7

ةَٞٞخ   دٜ  ْٕٗرا ٝعنط اىَعبَٕخ الاٝغبثٞخ اىضقب خ اىز الإؽ بئٞخٕٗرا ٍب رٌ اىز٘ و اىٞٔ ٍِ اىْزبئظ  اىَ س ٞخ

 .ع٘اح اى دٍخ اىَ س ٞخ

سمددٞخ اىسئٞعددخ ٕٗددرا عددبو ٍعبثقددب ىير  ددٜ عدد٘اح اى دٍددخ اىَ ددس ٞخ ةَٞٞددخْاىَعْدد٘ٛ اىضقب ددخ اىز اىزدديصٞسرجددِٞ  -8

ةَٞٞخ اىزٜ ريعت اٗزا  دٜ عد٘اح اى دٍدخ    ْاىضقب خ اىز إَٔٞخاىَ بز  اْٞخ اىجؾش  إازاكٍَب ٝعْٜ  اىضبّٞخ ىيجؾش

 .اىَ س ٞخ

 ث َٛ  / انتٕصٛ ة 
 ددٜ  الإؽ ددبئٞخاى ددسٗط ثبىؾ ددٞيخ اىْٖبئٞددخ اىَعددزْجعخ ٍددِ الاظددزْزبعبد ٗالاازجددبزاد   اىددٚ ٖٝددد  ٕددرا اىَجؾددش

ىزٜ رْعغٌ ٍ  اىجؾش اىؾبىٜ ٍٗزمٞسارٔ ىيجؾد٘س اىَعدزقجيٞخ ٗثدرىل  قدد رضدَْذ اىرقدساد       اىز٘ ٞبد ا إٌٔٗم  

 -:اٟرٞخ

اىَ دس ٞخ ثبرغدبٓ الاظدزضَبز  دٜ اىزددزٝت ٗذىدل لاُ اىضدعط ٗاىق د٘ز  دٜ           الإاازحاىعَو ايٚ رع٘ٝس قدزاد  -1

  .اىَ س  أٍبًمٞبم اىنضٞس ٍِ اىرسص اىَزبؽخ  إىٕٚرا اىْلب  ٝؤاٛ 

ُ ردزك اىَ بز  اىَجؾ٘صدخ ثدبُ الاظدزَساز ثزؾيٞدو ٍؤشدساد اىعبئدد ايدٚ الاظدزضَبز ٗاىعبئدد ايدٚ           مسٗزح ا -2

اىَْةَدخ ثبىَلدبزمخ ثبرغدبٓ رؾقٞد  الإددا  ٗاىز٘عدٔ        أاضدبو ؽ  اىَينٞخ ٝضَِ ىٖب رؾقٞ  الاظدزقساز ٗاىزدصاً   

  .اىَز٘ق  الأااو إىٚ

 ,ٜ مو ٍدِ واىَ دس  اىزغدبزٛ الارؾدبا, ثبثدو     ٕٗ ٍؤشساد اىضقب خ اىزْةَٞٞخ إَٔٞخاىَ بز   إازاكمسٗزح  -3

رعنددط اىز٘عددٔ  لأّٖددبٗذىددل  الأاّددٚ, ٍٗ ددس  ظددٍ٘س اىزغددبزٛ ( ٗاىزددٜ ؽققددذ اىَعددز٘ٙ  ٍٗ ددس  ااز اىعدد)ً

 رؾقٞ  ٍنبّخ ٍٗٞصح رْب عٞخ ٗاظزَساز  ٜ اىع٘و. أزاادٍب  إذاىداايٜ ٗاى بزعٜ ٗرؾقٞ  الاظزقساز 
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ِ  ثددسٗغ, ,اىؾعددِ ,ٕددداز -3 َ  إاازحاٗز اىضقب ددخ اىزْةَٞٞددخ  ددٜ   , شٝددِ اىدددٝ ظعددخ الاقز ددباٝخ  ؤاىزمٞٞددس  ددٜ اى

ميٞدددخ اىعيدددً٘  ,عبٍعدددخ ٍؾَدددد اٞضدددس ثعدددنسح  ,الأٗهاىعددددا  ,الإاازٝدددخالاقز دددباٝخ  الأثؾدددبسٍغيدددخ  ,اىغصائسٝدددخ
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The role of organizational culture in the quality of banking service financial 
perspective Applied research in a sample of Iraqi private banks  

Abstract 
The banking sector is a cornerstone of the national economy because of its 

large role of economic development of a country, which requires the 

advancement of this vital sector and interest in all the accompanying changes to 

him in order to survive and grow and continue Accordingly dealt Find reversal 

(organizational culture, on the quality of banking service ) sought search to 

achieve a number of cognitive and practical goals by selecting (10), especially 

among the working banks in Iraq Iraqi banks and the period is the surveyed 

period (2005-2014) embodied the research problem in the dialectical relationship 

between the (organizational culture) and its impacts on banking service quality. 

Through a set of questions to reach the effect of each variable of variables 

in the quality of banking services and access to the most influential indicators 

have been formulating hypotheses President reflect the link and influence 

between the variables in question to achieve the aim of the research and mutual 

relationship between research variables and the statement of the most important 

relationships necessary and a statement morale out the results of the influence of 

independent variables on the dependent variable according to statistical tests 

used for this purpose. 

The researcher recommends the need to adopt such changes in the banking 

research and dissemination of the community as they have a major role in 

achieving the quality of banking services. 

 

Key words: culture, organizational culture, culture banking, quality of service, 

quality banking service. 

 

 

 

 

 


