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 ملخص: 

هدددددضدذ الضعاؾدددددت ئعدددددد الخعدددددغب  قدددددد الدددددضخع الدددددظ  جسعبددددد  كدددددغاعاث   س ددددداث ا  ضمدددددت لخدؿددددد   الؿددددد عت  

االإددن     قدد ا خ دضث الضعاؾدت جدل دم هدظا الفدضب دلددضبغ ددت خ  ددغ  جىغيددذ-الخنـ   دت الإردغب الغاددض   

 .عئيؿت  ج ع الب اناث خالاؾدبانت هأصاة الوصفي الخدس قي

 كددددددغاعاث   س دددددداث ا  ضمددددددت خالؿدددددد عت خحددددددوص  لاكددددددت اعجبدددددداغ ػغص ددددددت كويددددددت  دددددد   جوصددددددسذ الضعاؾددددددت ئعدددددددخ 

  ددي ؾددد عت 
 
الخنـ   ددت لس رددغب االإبدددور.  اإطددادت ئعددد ع  كددغاعاث   س ددداث ا  ضمددت وددا  جأز ةهددا ئ  ا  ددا

 االإرغب االإبدور.

    .مرغب الغادض   ؛الؿ عت الخنـ   ت ؛  س اث ا  ضمت كغاعاث المفحاحية:الكلمات 

Abstract:  

 The study aimed to identify the role played by the decisions of service operations 

in improving the organizational reputation of Rafidain Bank/Tikrit branch In order 

to achieve this goal, it relied on the analytical descriptive approach and The 

questionnaire was adopted as a key data collection tool. 

The study is which was a strong correlation between the decisions of the service 

operations and the organizational reputation of the researched bank. In addition, 

the decisions of the service operations had a positive impact on the reputation of 

the researched bank 
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  :مقدمة . 1

الأصعضة اط سف خجدؿم بعضم الاؾخلغاع خالثباث  قد مس  يئت  ي  ل منـ اث الأ  اٌ ال ومحع     

ند  ت الخغ ةاث االإدؿاع ت  ي  يئاتها اط منـ اث الأ  اٌ  ي الوكذ ا حاطغ جدض اث هب ةة جواح  عغسب 

  لف عمام جسً االإنـ اث خبالكيل الظ   دض م  كضعتها  قد جدل م 
 
 هب ةا

 
ج ثل جسً الخدض اث خاحؼا

  .ث ض ضة عصث ئعد الؤػاخت  الىث ة م  االإنـ ا ؿفوع عػماث عهضادفا م ا ؾبب طلً  ي

خالعوالإت التي يكفضها العالم ال وم خػياصة الؼسب  قد ا  ضماث  ئ  الخغ ةاث خزوعة االإعسوماث     

  نأى  راعباالإ  ي مسخسف اللؼا اث خلم جى   ـلالفا  قد عغسب االإنـ اث العامست بكيل هب ة جسلي

جلف ع  لا   سيهاخالظ  دغض هب ةة  طغوغ  م ا خطعفا جدذ    جضا  اث جسً الخغ ةاث خالخؼوعاث 

جسً خالخى ف مع  خالأؾال ب لسخأكسم الوؾائلؿعد حاهضة لسبدث    الأ ض   ل ع  حمىخودت 

 الخؼوعاث.

 صخعا هام العغاق ي إص  اللؼا  االإرغ ي       
 
 الإكاعيعويل ا جخ    س ت الخن  ت الاكخراص ت ي  ا

 االإسخسفت خالخدىم   واعص الضخلت االإال ت 
 
راعب االإ وانذ حعاني منهاالتي  عؼاٌنت الاالح  خلى  نـغا

الـغخب الأمن ت خالاكخراص ت التي مغ بها العغاق   اإطادت ئعد عغاك ت ند  ت العلوباث الاكخراص تال

  ي جؼويغ زضماج  الؿا لت  ضةزلاٌ االإ
 
 زلاٌ الفتةة االإاط ت زروصا

 
خ ث قفض هظا اللؼا  دخوعا

 . الكيل االإؼسوب عهضادفالم جخ ى  م  جدل م خ  االإرغد ت

   ي الوكذ ا حاعي حكفض البيئت االإدس تخ     
 
ندو حشج ع الاؾدث اع  ي مسخسف اللؼا اث  جوحفا

وون  م  اللؼا اث الوا ضة التي حكفض  راعبزاص للاؾدث اع  ي كؼا  االإ الؤنخاح ت خا  ضم ت خبكيل

 ن و 
 
 مدؿاع  ا

 
 بعض ا

 
نضماج االإراعب العغاك ت بضع ئزغخج العغاق م  دروٌ البنض الؿابع خ  خزروصا

لظا   ب ع  يكفض اللؼا  االإرغ ي العغاقي   س ت ئصلاح هب ةة جبضع م    .العالمي لنـام االإرغ ي ا

 صعاؾت خاكع  خالؿعي الإداخلت جظل ل ول الرعوباث التي  واحفا. 

حعخبة كغاعاث   س اث ا  ضمت  ئط خمتزا ضة ىدؿب عه  ت هب ةة  عصبذ موطو  اجساط اللغاعاث    

م  الظغخع   قد االإراعب  ًدسظلن اح االإنـ اث عخ دكسفا   فاحوهغ الع س ت الؤصاعيت خطلً لاعجباػ

مفاج ذ الن اح خ رب االإ زة اهم عخض ال وم ع  حع ض النـغ  يادت كغاعاث   س اتها خطلً لأنها حعخبة 

لظلً حؿعد ح  ع االإنـ اث  ن اح االإراعب ال وم بؿلامت جسً اللغاعاثلفا ئط  لتة   الخنادؿ ت

 .ئعد جدؿ   خجلويت ؾ عتها م  زلاٌ اجساط كغاعاث   س اث زضمت ح ضة عنكؼتها ازخلاب 
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ؾ عت ح ضة   امخلانللض عصعهذ االإنـ اث الناجحت ع  اؾخ غاعها خص  ومت ن اخفا مغهو      

دسظلً م  الظغخع   قد االإراعب ال وم ع  جدؿلح خجخ فؼ بؿلاح الؿ عت خ ث عصبذ  ناء الؿ عت 

 حؿعد لخدل ل
 
  ح  ع االإنـ اث اط حعخبة الؿ عت الخنـ   ت ا ج ضة خؾ ست لىؿب ا ج ضة هضدا

 الؼبائ  خػياصة ا حرت الؿوك ت خاهدؿاب م زة جنادؿ ت ج  زها    االإنادؿ  .

 ػغح الؤقيال ت الأج ت: جلضم جم خ قد طوء ما   

 صخع كغاعاث   س اث ا  ضمت  ي حعؼيؼ الؿ عت الخنـ   ت؟ و ما ه 

 :مفاصه االضعاؾت دغطيخ   خادتةطذ 

  جوحض  لاكت اعجباغ معنويت     كغاعاث   س اث ا  ضمت .1
 
خحعؼيؼ الؿ عت  خعبعاصها اح الا

 الخنـ   ت  ي االإرغب االإبدور.

جوحض  لاكت جأز ة معنويت للغاعاث   س اث ا  ضمت  ي الؿ عت الخنـ   ت  ي االإرغب  .2

 االإبدور. 

   هي:الضعاؾت  م  و ت م  الأهضابؾعذ الضعاؾت اعد جدل م خ        

حش  ص ػب عت العلاكت     كغاعاث   س اث ا  ضمت خالؿ عت الخنـ   ت  ي االإرغب  .1

 .االإبدور

 .  ا  عزغ كغاعاث   س اث ا  ضمت  قد الؿ عت الخنـ   ت  ي االإرغب االإبدور .2

م  و ت م  االإلتةخاث لس رغب االإبدور  ي طوء نخائج الضعاؾت االإ ضان ت   ا   ىن   جلض م .3

 .م  ج اخػ بعع حوانب اللروع  ي ع  ال 

جم جلؿ م الضعاؾت اعد خم  احل جدل م عهضاب الضعاؾت خالخدل م م  صحت دغط اتها دلض 

الثاني لسؿ عت الخنـ   ت عما  لغاعاث   س اث ا  ضمت خادغص االإدوع االإدوع الأخٌ  مداخع ازخصزلار 

 االإدوع الثالث دسرص لسخدلم م  صحت دغط اث الضعاؾت.

 قرارات عمليات الخدمة .2

 :مفهوم قرارات عمليات الخدمة 1.2

 عؾاؾ  الع س اث خؿ فت حعخبة
 
  نرغا

 
  ل د   صخ  اللغاعاث ا ج ضة الإض غ  الع س اث  ول  ي ا

  ي ع  منـ ت ئعد الأؾاؾ ت الوؿائف خاخضة م  الع س اث يؿخ غ، خحعض خؿ فت ع    ل لأ    ى  لا

 البكغيت االإواعص صا  ت عزغى حك ل خؿائف االإنـ اث طلً لضى ئعد  اإطادت خالخ ويل الدؿويم حانب

  (Schroeder&Goldstein,2018:10) .خاالإداؾبت االإعسوماث خعنـ ت
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 ازخلاب م  الغغم دعقد لسع س اث ئصاعتهم عزناء اللغاعاث م  العض ض الع س اث مض غخ   خسظ

 االإكيست  قد خهي الخعغب الأؾاؾ ت ا  ؼواث نفـ  خظ   اللغاع اجساط موكف دا  ول جفاص ل

البض ل  خازخ اع خجنف ظ االإ ىنت البضائل لخدس ل اللاػمت  نها خح ع االإعسوماث  وطوح خجدض ضها

ا جدخاج اللغاعاث  عزغى هنان عخكاث خ ي هاصئت غغدت  ي   م  ئعد جفى ة االإناؾب خالأهثة حضخى، عخ ان 

 .(Krajewski &Malhotra,2022:55) الآزغي  لرنع اللغاع مع لسخفا ل خاحت

  ي هس اع منها للغاعاث الع س اث لى  لا   ى  اؾخسضام ع  البضائل م  العض ض هنالً     

االإنـ ت خنلاغ اللوة   ي الضازس ت الل وص الا خباع  ي ا أزظخ  ع  االإض غي   قد  ل   ب االإواكف ح  ع

    جأز ة كغاع  قد كغاع 
 
 (Karuppan et al. ,2016:42)زغ. اخالظعف دظلا

م   الأمثل ازخ اع البض ل"  أنها  ذ غدذ كغاعاث   س اث ا  ضمت حعغيفاث  ض ضة خ ث  غد

االإنـ ت م   االإخاخت خبالخنؿ م مع  ل ت خؿائف الؤمياناثم  و ت م  البضائل االإخاخت خ ي طوء     

خالدؿس م  جلض م ا  ضماث  ا خ اص طوا ؽ اليسفت خا جوصة خالوكذ االإؼسوب عخ الؿسع  ئنخاجعحل 

  خوعد التي م  البضائل " ضصخ غدذ هظلً  قد انها  (169:2020)النع ت خ قي،". الوكذ االإدضص لسؼبو  

 االإخعسلت االإنـ ت لخدل م عهضاب عدظسفا خازخ اع صنا تها ا  ضم ت االإنـ اث  ي الع س اث مض غ  

 االإخعسلت اللغاعاث جسً  غدذ هظلً  أنها "خ  (234:2020،نوع  خالغبد ت".)مد ض خ  خالن و  البلاء

 خالوطع خالغبد ت الن و  قد جإزغ خبالخاعي الؿوق   ي جلضمفا االإنـ ت التي ا  ضماث/   االإنخ اث

 (Alaameri& Jawad,2021:4415).لس نـ ت" االإؿخلبقي

 مع 
 
  قد ما جلضم خج اق ا

 
 أ  كغاعاث  م ضا  الضعاؾت االإخ ثل  االإراعب  غى الباخثخجأؾيؿا

  س اث ا  ضمت هي اللغاعاث االإخعسلت  ا  ضماث االإرغد ت خالتي  لوم االإض غي   ازخ اع  ض ل  وعي م  

 لسخؼب م خملائم خيدلم اكل وسفت خعهثة ئنخاح ت خيخوادم مع 
 
    البضائل االإخاخت خالظ   يو  كا لا

 ؾ اؾاث خعهضاب االإرغب.

 أهداف قرارات عمليات الخدمة 2.2

 االإض غي   قد االإنـ ت   ب عهضاب خم  احل جدل م اللغاع، صنا  هم الع س اث ة مض غخ يعخب

 دكل عخ ن اح ع  يؿخسضموها يعخ ض   ب التي اللغاع صنع عصخاث خماهي اللغاعاث اجساط ه ف ت دفم

 ( ,.Heizer et al 2020:716) الع س اث.كغاعاث  حوصة  قد خاالإنـ اث الأدغاص

(  أ  عهضاب كغاعاث الع س اث هي النخائج النهائ ت التي  خوكع جدل لفا  ي 69:2015خب  )قواني، 

الأحل اللر ة عخ  ي الأحل الؼويل خج ثل الخعب ة الىمي اللا ل لسل اؽ لغؾالت الع س اث خجسخسف 
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 خ 
 
صكت خ نضما عهضاب الع س اث    الأهضاب اليس ت لس نـ ت ئط حعخبة عهضاب الع س اث عهثة جدض ضا

 خم طم عهضاب الع س اث ئعد عهضاب الوؿائف الأزغى ؾوب يؿا ض االإنـ ت  قد جدل م الأهضاب 

 اليس ت لفا  خفوق.

 ععبعت عهضاب عئيؿ ت لسع س اث خهي (  أ  هنانSchroeder&Goldstein,2018:10)خعخضح               

خهنان عهضاب عزغى  اإطادت ئعد هظه  خاالإغخنت خؾغ ت الدؿس م حوصة االإنخ اث خا  ضماث خاليسفت

 جنبثم م  الأهضاب جيو  ح  ع ع    ب خاؾخضامت الع س اث خالؿلامت االإفن ت الا خياع الأهضاب خهي

اؾتةاج   ت. خب    ػب عت طاث لخيو  ( ؾنواث 10 ئعد 5)  ضة      ع  جدضص خي ب الع س اث عؾالت

(  أ  هضب كغاعاث الع س اث هو اؾخغلاٌ ح  ع االإواعص الؤنخاح ت االإخاخت طاث الرست 76:2015)قواني،

 الع س ت الؤنخاح ت خئ  اص البضائل االإناؾبت لسع س ت الؤنخاح ت. خعخضح 

(Grisales&Ramirez,2019:230 )الخيسفت  لجلس مع االإنخج عصاء الع س اث هو حعـ م كغاعاث  أ  هضب 

 .الوكذخالفضع  نفـ  خالوكذ

(  أ  عهضاب الع س اث   ى  ع  حؿفم  ي ن اح االإنـ اث م  زلاٌ جود ة 60:2021خب   )العامغ ،     

 ما جدخاح  الع س اث لسبلاء خالاؾخ غاع خطلً م  زلاٌ جدل م ز ؿت عهضاب عئيؿ ت  ي االإنـ ت خهي:

   حوصة االإنخ اث خا  ضماث خالاؾخ ا ت الؿغيعت  ػياصة عطا الؼبائ  خطلً م  زلاٌ جدؿ

 خاالإغخنت العال ت خبالخاعي ػياصة ئ غاصاث االإنـ ت.

  جلس ل جيسفت ئنخاج الؿسع خا  ضماث    ػغيم الؤصاعة الفا ست خالىفوءة  ي جدويل االإضزلاث ئعد

 مسغحاث

 .الع ل  قد جلس ل مساػغ الع س اث خحعؼيؼ االإغخنت الؤنخاح ت 

  خياعاث االإؿخلبس ت خطلً م  زلاٌ  ناء كا ضة كويت م  اللضعاث خاالإفاعاث خطع عؾاؽ للا 

 خاالإعغدت اللائ ت  قد الع س اث صازل االإنـ ت. 

  جلس ل حجم ععؽ االإاٌ االإؿخسضم خاالإؼسوب إنخاج االإنخ اث خا  ضماث خطلً م  زلاٌ ػياصة

 دا س ت خهفاءة الع س ت  ي اؾخسضام االإواعص االإخاخت.

 عمليات الخدمة المعحمدة في الدراشة: قرارات 3.2

ؾيخم الا خ اص  ي هظه الضعاؾت  قد ز ؿت عبعاص خهي )كغاع الؼاكت، كغاع جر  م ا  ضمت، كغاع 

( خجم جلانت االإعسوماث خالاجرالاثالتةجيب الضازقي، كغاع جسؼ ؽ االإواعص البكغيت خجر  م الع ل، كغاع 
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ا حال ت خزروص ت االإ ضا  االإبدور التي ج ثل د   هظه ازخ اع هظه الأبعاص خطلً لؼب عت الضعاؾت 

 ئط اعجأى الباخث ا خ اص هظه الأبعاص صخ  غ ةها  ي الضعاؾت ا حال ت خهظه الأبعاص 
 
 مف ا

 
الأبعاص مغجىؼا

 موضحت  ي الآحي:

 عخلا: كغاع الؼاكت:

خا  ضم ت خ ث ئ  يعض كغاع الؼاكت الؤنخاح ت م  اللغاعاث االإف ت  ي ح  ع االإنـ اث الؤنخاح ت 

الؼاكت الؤنخاح ت جدضص كضعة االإنـ ت الخنادؿ ت خطلً م  زلاٌ جدض ض مضى كضعة االإنـ ت  قد 

الاؾخ ا ت لسؼسب  ي الؿوق ه ا خيلع  قد  اجم ئصاعة االإنـ ت  ي هظا االإ اٌ مؿإخل ت الخود م     

عصنى قً ع    س ت الخود م هظه الؼاكت الؤنخاح ت االإخاخت خب   الؼسب  قد منخ اتها خزضماتها خبضخ  

الؼاكت حعغيفاث  ذ غد (355:2021)الضداعي، .ليؿذ  االإف ت الؿفست خجغادلفا الىث ة م  االإكاول

ا قد ه  ت م  االإسغحاث لنـام ما )آلت، ج ثل  " عنها(  قد 137:2018 ض ضة خ ث  غدتها )آٌ د دا  ،

( Cachon &Terwiesch,2020:39خب   ) مدضصة ".، منـ ت( زلاٌ مضة ػمن ت ئنخاجي، نـام ئنخاجيزؽ 

  أ  الؼاكت هي " عكص ى ه  ت   ى  ع  جنخ فا االإواعص  ي خخضة ػمن ت مع نت".

 مع م ضا  الضعاؾت االإخ ثل  االإراعب  غى الباخث  أ  الؼاكت هي 
 
 ئعد ما ؾبم خج اق ا

 
اؾدناصا

 دضصة.عهبة  ضص م  الؼبائ    ى  لس رغب زضمتهم زلاٌ مضة ػمن ت م

: كغاع جر  م ا  ضمت:
 
 زان ا

الع س اث ُ ىؿب هظا اللغاع    يعخبة جر  م ا  ضمت عخض اللغاعاث االإف ت التي  خسظها مض غ 

(  أ  جر  م 56:2018االإنـ ت م زة جنادؿ ت   ىنها الخفوق  قد منادؿيها م  زلالفا.  غى )م باؽ،

الع س اث خهو مضزل االإنـ ت لخؼويغ ا  ضماث  إصاعةا  ضمت " يعض عخض اللغاعاث الاؾتةاج   ت 

جدض ض زرائص ا  ضمت خاالإنادع االإس وؾت خغ ة االإس وؾت  قد  عزناءا حال ت خجلض م زضماث حض ضة  ي 

 أ  جر  م ا  ضمت هو  باعة  (Rasche,2019:22 & Pfannstiel) خب  خدم خاحاث خعغباث الؼبو ". 

ل خج ى   عقياٌ حض ضة م  زسم الل  ت االإكتةهت     ا جفاث خئ ضاعي  غهؼ  قد جس  حعاخني   " ن   

 الأدغاص( جر  م ا  ضمت  أنها " نكاغ جسؼ ؽ خجنـ م 64:2015به ت، خ خ  االفا ست". خ غب )ا ح  ض

     الؤ  ابيخالبنى الخدخ ت خالاجرالاث خاالإيوناث االإاص ت لل ضمت م  عحل جدؿ   حوصتها خالخفا ل 

  م فؼ ا  ضمت خالؼبائ    ا  ظ   عطا الؼبائ  خص  ومتهم".

 ئعد ما ؾبم   ى  اللوٌ 
 
جر  م ا  ضمت  ي االإنـ اث يعض عخض الأصخاث التي جدبعفا  ئ اؾدناصا

االإنـ اث  ي ؾب ل خل االإكىلاث اللائ ت التي حعاني منها ا  ضماث التي جلضمفا خهظلً ا خياع زضماث 
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خبالخاعي ػياصة الل  ت االإلضمت لسؼبائ  م ا يع ل طلً  قد ػياصة  همحض ضة جسبي خاحاث ػبائنها خعغبات

 ئ  خهظلً اهدؿاب م زة جنادؿ ت جخ  ز بها    منادؿيها.عطا خخلاء الؼبا

: كغا
 
 التةجيب الضازقي: ع زالثا

يعض التةجيب الضازقي عخض اللغاعاث الغئيؿت التي جدضص هفاءة الع س اث ػويست الأحل خلستةجيب 

 دلم الأخلوياث الخنادؿ ت لس نـ ت د  ا  خعسم  االإغخنت  لأن ة  ضالضازقي مظام   اؾتةاج   ت  ض

خاليسفت خالؼاكت خالع س اث خالاجراٌ مع الؼبو  خهظلً حوصة خ اة الع ل خالروعة الظهن ت خم  

االإ ى  ا  يؿا ض التةجيب الضازقي الفعاٌ لس نـ ت  قد جدل م اؾتةاج   ت جض م الخ ا ؼ عخ الاؾخ ا ت 

 (. 161:2019نسفظت )خهاب،الؿغيعت عخ اليسفت االإ

التةجيب  (Ivanov,2019:294)خخحفاث النـغ خوٌ التةجيب الضازقي  غب  الآعاءحعضصث              

الضازقي  أن " التةجيب االإاص  للأق اء صازل االإؿاخاث االإخودغة". خهظلً  غدذ )قىغ 

 الأدظلتةجيباث االإاص ت "يعىـ اجساط كغاع بكأ  ال ن ع( التةجيب الضازقي  قد 264:2017خازغخ ،

 ج  ع االإواعص التي حؿتهسً مؿاخت صازل االإرنع خكض حك ل هظه االإواعص )مىخب عخ مغهؼ   ل عخ زؼانت 

 أ  التةجيب الضازقي هو  Jacobs&Chase, 2018;169)". خيغى ) عخ دغص عخ مىخب  أه س  عخ ختى كؿم

"جدض ض موطع الأكؿام خم  و اث الع ل صازل الأكؿام خمدؼاث الع ل خالآلاث خنلاغ الخسؼي  

 صازل منكأة الؤنخاج".

 مع م ضا  الضعاؾت االإخ ثل  االإراعب  غى الباخث  أ                
 
  قد ما ؾبم خج اق ا

 
خجأؾيؿا

الضزوٌ  خعماه خنتةاث زضمت الؼبائ  اخو خالأكؿاماالإياجب  التةجيب الضازقي هو   س ت جدض ض مواكع

    
 
الضازس ت بكيل  ظ   م  ؾ ة  خالؤطاءةالخى  ف خ  الانخـاع خالاؾتةاخت عماه خا  غخج دظلا

    االإرغب. ئ  ا  تالع ل بكيل هفوء خيعىـ صوعة 

:
 
 ع لكغاع جسؼ ؽ االإواعص البكغيت خجر  م ال عابعا

 سفى  قد عخض ع  ئصاعة االإواعص البكغيت خـ ذ  اهخ ام متزا ض بعض ع  غ ب صخعها مضة  لا   

ػويست خحاء هظا الاهخ ام ند  ت لسوعي  أه  ت الضخع الظ  جسعب  ئصاعة االإواعص البكغيت  ي جن  ت االإواعص 

البكغيت  االإواعص عة( يعخبة   ل ئصا101:2015)قواني ، .البكغيت خحعؼيؼها خئهؿاب االإنـ ت م زة جنادؿ ت

  عنكؼتها خم اعؾاتها خحكيل اؾدباقي
 
 خيعخبة جسؼ ؽ الأ  اٌ اؾتةاج   ت جسؼ ؽ م   خ ؼع لا حؼءا

 داحت االإنـ ت ئعد  الخنبإ  ي حؿا ض التي م اعؾاث ئصاعة االإواعص البكغيت عخض (HRP) البكغيت االإواعص

 خئ اصة خالؼسب خجسر ص العغض     الخواػ   جدل م ئعد اللوى العامست ختهضب م  زلاٌ م اعؾاتها
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 &Chakraborty) .م  االإواعص البكغيت االإؿخلبس ت اخخ احاث االإنـ ت خجسب ت العامست اللوى  جسر ص

Biswas,659:2019)  عخ ا  اصت  الفغص االإفام  دضص " عؾسوب  قد ان  ع لجر  م ال يعغبخ ي االإلا ل 

 (Heizer et al. ,2020,444االإ  و ت". )

 جر  م  دل ع  دعاٌ خي ى  العامس   بكيل عصاء لؼياصة الؼغق  عخض الع ل جر  م خيعض

 عخ الؿوق   ي االإنادؿت بؿبب الع ل ؾا اث خػياصة الع ل خ بء  االإفاعاث االإخعسلت االإكاول الع ل

  قد حع ل التي الؤصاعيت الخغ  ةاث الع ل  قد جر  م خيغهؼ لس نـ ت الخ اعيت الع س اث  ي الخوؾع

 (Raharjo et al. ,1352:2018)  .الع ل ؿغخب جدؿ  

 مع م ضا  الضعاؾت االإخ ثل  االإراعب  غى الباخث
 
  قد ما ؾبم خج اق ا

 
 أ  جسؼ ؽ  خجأؾيؿا

االإواعص البكغيت خجر  م الع ل هو جدض ض االإرغب لاخخ احاج  م  اللوى العامست ا حال ت خاالإؿخلبس ت 

 خجدض ض ػب عت االإفام التي  غخم االإرغب ئن اػها م  زلالفم خجدض ض االإفاعاث خاللضعاث التي 
 
 خنو ا

 
ه ا

   ب ع  جخ خع بها اللوى العامست.

: كغاع جلانت 
 
 االإعسوماث خالاجرالاثزامؿا

االإعسوماث خالاجرالاث  لانتقفضث عغسب ت اكخراصاث العالم جدولاث هب ةة بعض ؿفوع ج             

االإعسوماث خالاجرالاث هي االإدغن الغئيـ للؼا  ا  ضماث خعصبدذ جسعب صخعا  لانتدال وم عصبدذ ج

 لخؼويغ اكخراص اث معـم الضخٌ خللض مندذ 
 
االإعسوماث خالاجرالاث هظه الضخٌ م زة  جلانتهب ةا

 (238:2021،ا  ؼ بخ  )ص و .جنادؿ ت

 قد عنها" ح  ع الوؾائل خالأحفؼة  لانت االإعسوماث خالاجرالاث( ج380:2019 غدذ )مد ض،              

التي يؿخسضمفا الأدغاص  ي االإنـ ت م  عحل ا حروٌ  قد الب اناث خاالإعسوماث خمعا جتها لغغض زؼنها 

 الاجراٌخالغحو  لفا  نض ا حاحت خهي جخألف م  م  و ت زبةاث الأدغاص خعحفؼة ا حاؾوب خخؾائل 

 أ   (Dehghani&Keyvani,326:2019الإنـ ت". خيغى )الأزغى خالبةم  اث التي حؿا ض  ي ئن اء عصاء ا

" ح ع االإعسوماث خمعا جتها خجوػيعفا  اؾخسضام مؼيج م  عحفؼة الى ب وجغ  جلانت االإعسوماث خالاجرالاث

 خالاجرالاث خيخم جنف ظها    بعض".

 مع م ضا  الضعاؾت االإخ ثل  االإراعب  غى الباخ              
 
جلانت   أخث  بناء   قد ما ؾبم خج اق ا

الأحفؼة خالوؾائل الخلن ت التي حؿخسضمفا االإراعب خالتي حع ل  قد جنـ م هي  االإعسوماث خالاجرالاث

ع  الفا خالتي ج ىنها م  ا حروٌ  قد الب اناث خوٌ الأؾواق االإال ت خعؾعاع صغب الع لاث خالب اناث 

  قد طلً االإرغب.خوٌ الؼبائ  خمعا جت جسً الب اناث  الكيل الظ  يعوص  فائضة 
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  الصمعة الحنظيمية .3

 :مفهوم الصمعة الحنظيمية 1.3

خاالإنادؿت  ج ىنها م  البلاء   ػغق  ي ؿل جدض اث العوالإت ال وم جبدث ح  ع االإنـ اث      

الخ اعيت خخلوق  تالعلام التي ج خسىفا االإنـ اث مثل غ ة االإس وؾت وحوصاثالأعباح حعخبة االإ خجدل م

جظ   التي  االإوحوصاث غ ة االإس وؾت اللس ست الازتةا  خالؿ عت الخنـ   ت م الخأل ف خبغاءاث خ  النكغ 

 (Irfan et al. ,2020: 28) . ال ت  وائض مال ت دل مج

م   باعة    م  و ت هي  الخنـ   ت تالؿ ع أ   (Atabay& Şahin,2021:144)خب   

ا حغ  ة  م  كبل عصحاب االإرلحت الخروعاث  ي عطها   اثالخروع  جسً خب  غص ئنكائها م  الرعب حض 

 .عصحاب االإرلحت

االإرلحت ج اه  لأصحاب الؿسبي عخ الؤ  ابي الخروع “ غدذ الؿ عت الخنـ   ت  أنها 

( ا  اعجي الخل  م) االإؿخف ض   كبل م  االإنـ ت جل  م "خ غدذ هظلً  أنها  (Choi,2019:13االإنـ ت".)

 
 
 &Atabay)خب    (Jawad&Al-Rabia„I,2021:11خمعغدتهم".) خمرضاك تهم الإكا غهم خدلا

Şahin,2021:141)  ماطيها".  قد  ناء   االإنـ ت ئعد االإنؿوبت "ول االإ زاث أ  الؿ عت الخنـ   ت هي 

  قد ما
 
 مع  خجأؾيؿا

 
 أ  الؿ عت  م ضا  الضعاؾت االإخ ثل  االإراعب  غى الباخثجلضم خج اق ا

الخنـ   ت هي الانؼبا  العام االإندكغ  ي االإ خ ع    االإرغب مبني  قد عؾاؽ ػغيلت جلض    لل ضماث 

 خحعامس  مع عصحاب االإرلحت. 

 :أهمية الصمعة الحنظيمية 2.3

 االإخ ثست الاؾتةاج   ت عهضادفا لخدل م لس نـ اث دعالت عصاة ا ج ضة عخبة الؿ عت الخنـ   تح  

الؼبائ   حظب  ي ه ا خحع ل  قد مؿا ضة االإنـ اث مؿخضامت جنادؿ ت م زة خجدل م الغبد ت ػياصة  ي

 أ  الؿ عت  (Duğan&Koç,2020:136( خب  )Keshta et al.,2020:117) .ا جضص خاالإؿدث غي 

 بؿفولت.  عهضادفا خالوصوٌ ئعد ك  تها ػياصة  قد االإنـ اث الخنـ   ت حؿا ض

 عبد ت االإنـ ت ػياصة مثل مخفوكت نخائج خجدل م الأطغاع م  االإنـ اث خ ا ت  قد ه ا خحع ل

 جدمي ا ج ضة (  أ  الؿ عت الخنـ   ت:26Castle,2017) ( خب  Bustos,2021:1) .جيال ففا خزفع

 الاكخراص . الاطؼغاب عخكاث  ي البلاء الأػماث االإسخسفت خج ىنها م  عزناء االإنـ اث

العامس     جظب  أ  الؿ عت الخنـ   ت ا حؿنت حعخبة هأصاة (:4Hosain et al.,2020)خاهض 

    طلً دانها حع ل  بؿفولت. بهم الخوؿ ف خالاخخفاؾ جيسفت خزفع عصحاب االإفاعة العال ت
 
دظلا
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  خعسم د  ا ئ  ا  ت صوعة م ا يعؼي االإوعص   خوادت عصحاب االإرلحت مع العلاكاث  قد حعؼيؼ

 (AL- Haraisa& AL-Haraizah,2021:30)لا. عم ح ضة وانذ ؾواء االإنـ ت  سضماث

 جفظ ل (  أ  الؿ عت الخنـ   ت ا ج ضة حع ل  قد هؿبAgha&Massoud,2021:309خب  )

االإنـ ت  قد جوؾ ع  ه ا خحع ل  قد ج ى   االإنـ اث الأزغى   قد الؼبائ  لس نـ ت خمنخ اتها خزضماتها

  خصزوٌ عؾواق حض ضة خجيوي  ع  الفا
 
 ج اعيا   اؾ ا

 
(  أن  Tümtürk&Deniz,2021:195لفا. خاهض ) اعػا

 خالكعاع البكغيت االإواعص خزؼؽ خاالإباني االإنـ ت خاؾتةاج   اث خزضماث ؾسع جلس ض   ى  لس نادؿ  

(  أ  الؿ عت :1Oliveira,2015اهضه ) ؾ عت االإنـ ت. خهظا ما جلس ض   ىنهم لا خلى   االإنـ ت ا  اص

 جلس ضه  رعب موعص خهي كويت لس نـ ت جنادؿ ت مؼا ا جول ض  قد يع ل جنـ مي الخنـ   ت موعص

 التي االإنـ ت مع االإسخسف    فظسو  الخعامل االإرا ح عصحاب ع  د   قً لا اخم  اؾدبضال . خيرعب

  (36:2018ؼغ،م) .ح ضة بؿ عت جخ خع

 أبعاد الصمعة الحنظيمية  3.3

الخنـ   ت خهي )حوصة ا  ضماث، زلازت عبعاص لسؿ عت ؾيخم الا خ اص  ي هظه الضعاؾت  قد 

 خزروص ت ا حال ت ؾتاالضع  لؼب عت خجم ازخ اع هظه الأبعاص خطلً الاحخ ا  ت، الؤ ضا ( االإؿإخل ت

 ؼ ىمغج بعاصالأ هظه د    ثلج التي االإبدور  ضا االإ
 
 مف ا

 
هظه الأبعاص صخ  غ ةها  ا خ اص الباخث أىاعجاط  ا

 :موضحت والآحيخهظه الأبعاص  ا حال ت ؾتاالضع  ي 

 
 
 حوصة ا  ضماث :عخلا

ا جوصة اط حع ل االإنـ اث  جخ اهل ع  نو  ع  م  منـ ت عخ ج اع     ل لأ  م  الرعب                   

الخيال ف  خجود ة   ىنها جدل م ععباح  ال ت م ا لفا ؾ عت جبني ع  م  زلاٌ حوصة منخ اتها خزضماتها

 ح  ع الظ   ضدع الؿبب هو منخ اتها خزضماتها غ ة ح ضة هظا التي جخد سفا االإنـ اث لو وانذ حوصة

هب ةة  جنادؿ ت م زة جيو   ع    ى  العال ت ا جوصة ع  عصعووا لأنهم  ا جوصة للاهخ ام االإنـ اث

 ئصاعة بها  خم ن   الأزؼاء اط عصبدذ ج نب م غص م  عهثة حعني ا جوصة لس نـ ت، عصبدذ ئصاعة

 (Slack&Brandon-Jones,2018:459) . ام بكيل   س اث االإنـ ت خجدؿ  

 الؼبائ  مخؼسباث جسؽ   عخ ( ا جوصة  أنها " جسب تSchroeder&Goldstein,2018:139) غب                

مغجبؼت  خالت ص نام ى ت(  أ  ا جوصة هي" 175:2021خ ي مؿخلبل ". خاهض )الؼيض  خ العؼ ، الآ 

ئنخاج  خػ الخوكعاث خحؿا ض  قداخالبيئاث التي جسبي عخ جخ  خالع س اث االإنخ اث خا  ضماث خالأش اص 

   ا  ا جوصة هي خالت صائ ت الخغ ة دائلت   عنىك  ت 
 
ع  ع  ما يعخبة حوصة ال وم كض لا  يو  ح ضا
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". خب   ) ىفي لا خباعه حوصة غض
 
 زضمت عخ (  أ  ا جوصة هي" منخجBozarth&Handfield,2019:110ا

 اللروع". ح عخ  م  زال ت

 
 
 أن    ى  ع   ؼسم مرؼلح حوصة ا  ضمت  قد ا  ضماث  ؾبم  غى الباخث  قد ما خجأؾيؿا

التي جسبي خاحاث الؼبائ  خعغباتهم عخ جسؼيها   واصفاث ع قد خييو  طلً م  زلاٌ عقغان الؼبو  

 منظ البضا ت  ي   س ت جر  م ا  ضمت م  عحل انخاج ا  ضماث التي جوادم خاحاج  خعغباج .

: االإؿإخل ت الاحخ ا  ت:
 
 زان ا

 االإ جسعب
 
  ؿإخل ت الاحخ ا  ت صخعا

 
خ اة االإ خ عاث التي حع ل ديها  خدؿ  نـ اث لاالإ  ي هاما

 تاالإوعص   خا حيومخ   أه س  ليـ دلؽ مع الؼبائ التي حع ل د   مع االإ خ ع  لسخواصل ووؾ ست خحع ل

 .االإنـ ت قد ؾ عت بكيل ا  ابي  خ ي ملضمتها البيئت م ا  نعىـ طلً ض ضة ازغى   ل مع حفاث

 (344:2020 ديى، مد ض خ )

 ا حفاؾ   غا اة االإنـ ت ( االإؿإخل ت الاحخ ا  ت  قد عنها " التزامOmar et al. ,2020:55 غب )

  ي خاالإؿاه ت الع ل دغص زسم طلً  ي   ا عداه خ  جدل م  قد خالع ل االإ خ ع خاختةام البيئت  قد

 خالاؾتةاج   اث ؾ اؾاتها ط   االإرلحت عصحاب ح  ع خمظاع دوائض مغا اة مع الاكخراص جن  ت

جؼوعي". خب   م سـ الأ  اٌ العالمي لسخن  ت  عؾاؽ  قد طلً خؾيخم عهضادفا لخدل م الؿعي عزناء

 عزلاقي بكيل  الخرغب الكغواث كبل م  مؿخ غ التزام االإؿخضامت  أ  االإؿإخل ت الاحخ ا  ت "هي

 االإ خ ع خهظلً خعؾغهم العامست اللوى  خ اة تنو   جدؿ   مع الاكخراص ت الخن  ت  ي خاالإؿاه ت

( االإؿإخل ت Zaman et al.,2020:3خ غب ) (Patil&Farooqui,2021:3877).خاالإ خ ع هيل"  االإدقي

 الكغواث جظعفا التي( الؤدراخاث طلً  ي   ا) خاالإ اعؾاث خالع س اث الاحخ ا  ت "  انها الؿ اؾاث

 ئحغاؤها جم ؾواء( البيئت طلً  ي   ا)خاالإ خ ع  االإرلحت عصحاب خعداه ت الاحخ ا  ت ا حالت لخدؿ  

ا  .العاصاث" عخ/  خ خالأ غاب اللوا ض   وحب عخ ػو  

  قد ما
 
 مع م ضا  الضعاؾت االإخ ثل  االإراعب  غى الباخث  أ  االإؿإخل ت  خجأؾيؿا

 
جلضم خج اق ا

  ي جن  ت االإ خ ع الظ  الاحخ ا  ت هي الأنكؼت خالواحباث الأزلاك ت التي  نسغغ بها 
 
االإرغب ا  انا

يع ل د   خجخ ثل هظه الأنكؼت   ياددت غؿ ل الأمواٌ خالاج اع  البكغ خالأ ظاء البكغيت خمياددت 

االإسضعاث خخ ا ت البيئت خمباصعاث ا حض م  الفلغ خالبؼالت خطلً  ي ؾب ل جدل م الانخ اء لس  خ ع 

 الظ  يع ل د  .

: الا ضا :
ُ
 زالثا
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  البدث م الاث اخضى عهثة الؤ ضا  يعخبة
 
 االإنـ اث لخؼويغ الغئيؿت الوؾ ست خيعخبة جؼوعا

 حض ضة عدياع جول ض  قد خاحت مؿخ غة االإنـ اث اط جواح  الاؾواق  ي البلاء خالاؾخ غاع خعؾاؽ

 الـغخب مع  ي ؾب ل الخى ف خالع س اث الخنادؿ ت خالاؾتةاج   اث خا  ضماث خوٌ االإنخ اث خمف ضة

 (Olszak,2017:1)االإخغ ةة.   ئ تالب

 الؤ ضا   قد عن " جؼب م خجنف ظ للأدياع ا جض ضة (Darvishmotevali et al. ,2020:1)يعغب 

( Gao et al. ,2021:2) االإنـ ت". خب   لخسً النخائج عدظل لخدل م منـ ت عخ دغيم عخ خؿ في صخع  ط  

 م  مف ض قيل ئعد جدويسفا م  عحل حض ضة معغدت لخول ض االإعغدت جغجيب خئ اصة  أ  الؤ ضا  هو " عبؽ

 خمف ضة حض ضة (  أ  الؤ ضا  هو" جيوي  دىغةSmith&Green,2019:2ا  ضماث". خيغى ) عخ االإنخ اث

خاالإ اعؾاث الؿسوه ت (  أ  الؤ ضا  هو " الأدياع 137:2021لس نـ ت". خيغى ) يست خ حا ا ،  النؿبت

 ".مؿخضامت الخغ  ة  ي  يئت الع ل خجدلم لس نـ ت م زة جنادؿ تئخضار ا جض ضة التي م  قأنها 

  قد ما
 
ؾبم خج اق ا مع م ضا  الضعاؾت االإخ ثل  االإراعب  غى الباخث  أ  الؤ ضا   خجأؾيؿا

هو كضعة االإرغب ئنكاء عدياع حض ضة حؿا ض  قد جيوي  زضماث مخؼوعة اؾخ ا ت لسخؼوعاث الب ئ ت 

بعرغنت زضماج  بكيل  وادم خاحاث الؼبائ  خعغباتهم خحعؼػ م  خطع  االإسخسفت م ا يؿ ذ ل  

 الخنادس ي.

 :اخحبار فرضيات الدراشة .4

 :اخحبار فرضية العلاقة بين المحغيرين 1.4

( خطلً لل اؽ  لاكت Pearsonلازخباع هظه الفغط ت جم اؾخسضام معامل الاعجباغ   ةؾو )  

 الاعجباغ     كغاعاث   س اث ا  ضمت خعبعاصها 
 
ك م    ما جيو  الخنـ   ت. خ اصةخب   الؿ عت اح الا

( ع  جيو   لاكت الاعجباغ اما موحبت )ػغص ت( عخ ؾالبت -1،1معامل اعجباغ   ةؾو  مدروعة     )

 (  وضح نخائج الازخباع1خا جضخٌ ) (Tanni,et al.,2020:1).) ىؿ ت( 

 (Pearson)ك م معامل الاعجباغ   ةؾو   (1ا جضخٌ )

المحغير                

 المصحقل

 المحغير الحابع

 Sig قرارات عمليات الخدمة

 0.00 **0.845 الصمعة الحنظيمية
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  .(spss:26المصدر: من اعداد الباحث بالاعحماد على )

كغاعاث   عنخائج ازخباع  لاكت الاعجباغ     مخغ ةاث الضعاؾت ئط جب    (1 ب   ا جضخٌ )     

 مع   س اث ا  ضمت 
 
معامل ك  ت  ذخكض  سغ الؿ عت الخنـ   ت لس رغب االإبدورجغجبؽ ا  ا  ا

( م ا 0.05( خهو اكل م  مؿخوى الضلالت االإعنو  )0.00 نض مؿخوى صلالت ) (0.845)الاعجباغ   نه ا 

 خحك ة ك  ت الاعجباغ     االإخغ ة  يعني ع  الاعجبا
 
 ػغص  اعجباغ خحوص ئعد غ     االإخغ ة   صاٌ اخرائ ا

بؿ عت لفا  لاكت اعجباغ كويت   ي االإرغب االإبدور كغاعاث   س اث ا  ضمتخهظا يعني ع     نه ا كو  

 ، خهظا  غقضنا ئعد ع  الؿ عت الخنـ   ت لس رغب االإبدور   ى  حعؼيؼه االإرغب الخنـ   ت
 
ا اح الا

   غص ئخضار حغ  ة ئ  ابي  ي كغاعاث   س اث ا  ضمت ، خبالخاعي جإهض هظه الند  ت صحت الفغط ت 

)ثوجد علاقة ارثباط معنوية بين قرارات عمليات الخدمة وجعزيز لسضعاؾت التي نرذ  قد  الأخعد

 .الصمعة الحنظيمية في المصرف المبحوث(

 أخحبار فرضية الأجر بين المحغيرين: .1

زخباع هظه الفغط ت جم اؾخسضام معامل الاندضاع البؿ ؽ خطلً لل اؽ ملضاع جأز ة االإخغ ة إ  

ٌ االإؿخلل )كغاعاث   س اث ا  ضمت(  قد االإخغ ة الخاب (  وضح نخائج 2)ع )الؿ عت الخنـ   ت(. خا جضخ

 ازخباع الخأز ة.

 الحنظيميةنحائج اخحبار ثأجير قرارات عمليات الخدمة في الصمعة  (2الجدول)

 spss:26)المصدر: من اعداد الباحث بالاعحماد على برنامج )  

ٌ  ب     سغذ  F))اط جـفغ النخائج ع  ك  ت     مخغ ةاث الضعاؾت  الخأز ة نخائج ازخباع  ((2ا جضخ

( ئط 0.05)( خهي اكل م  مؿخوى الضلالت االإعنو  0.00(  نض مؿخوى صلالت معنويت  سغذ )968.968)

  س اث جإهض هظه الند  ت معنويت الأزغ     االإخغ ة   ع  ع  هنان عزغ طا صلالت معنويت للغاعاث 

( خهظه الند  ت حك ة ئعد ع  0.714) R2)ا  ضمت  ي الؿ عت الخنـ   ت اط  سغذ ك  ت معامل الخدض ض )

     
      

 المتغير المستقل

 السمعة التنظيمية
 معامل

 الححديد

((R2 

معامل 

 نحدارال 

(β( 

F T 

   Sig المحسوبة sig المحسوبة

 0.714 قرارات عمليات الخدمة
 

0.902 
 

968.968 0.00 31.128 0.00 
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( م  الخبا   ا حاصل  ي مخغ ة الؿ عت %71.4مخغ ة كغاعاث   س اث ا  ضمت  فؿغ ما نؿبخ )

ل عزغى غ ة صازست %( دتةحع لعوام28.6الخنـ   ت  ي االإرغب االإبدور عما النؿبت االإخبل ت خالبالغت)

( خما  إهض جسً الند  ت 0.902(  سغذ ك  خ ) βن وطج الضعاؾت خ ي االإلا ل دا  معامل الاندضاع)ا ي 

( 0.05( خهي اكل م  مؿخوى االإعنويت )0.00 نض مؿخوى معنويت ) (31.128التي  سغذ ك  تها )( Tك  ت )

  لضاع خخضة خاخضة  إص  ئعد اعجفا  مخغ ة خهظا يعني ا  الخغ ة  ي مخغ ة كغاعاث   س اث ا  ضمت 

خالتي  ه الند  ت صحت الفغط ت الغئيؿت الثان تخبالخاعي جإهض هظ %(.90.2الؿ عت الخنـ   ت  نؿبت )

ثوجد علاقة ثأجير معنوية لقرارات عمليات الخدمة في الصمعة الحنظيمية في المصرف )جنص 

 المبحوث(.

 .الخاثمة5

 ا  ضمت عخض مفاج ذ الن اح الإسخسف االإنـ اث خ رب االإ زة الخنادؿ تحعخبة كغاعاث   س اث 

لظلً  ن اح االإنـ اث ملتة  بؿلامت جسً اللغاعاثلس نـ اث التي حع ل  ي اللؼا  االإرغ ي اط  لتة  

ئعد جدؿ   خجلويت ؾ عتها م  زلاٌ اجساط كغاعاث  عنكؼتهاح  ع االإنـ اث  ازخلاب   ب  قد 

  س اث زضمت ح ضة خجلض م زضماتها  دؿب عغباث الؼبائ  خاخخ احاتهم خبالخاعي ػياصة  وائض االإنـ ت 

   ؿخوى   ىنها م  البلاء خالاؾخ غاع خمؿا ضتها  قد الخؼوع خجدل م عهضادفا.

 خجوصسذ الضعاؾت اعد :

    كغاعاث   س اث ا  ضمت ا   ـ  ئخرائ تغص ت طاث صلالت خحوص  لاكت اعجباغ موحبت ػ .1

خب   الؿ عت الخنـ   ت لس رغب االإبدور ع    عنى جخدؿ  الؿ عت الخنـ   ت لس رغب 

 االإبدور وس ا جم اجساط كغاعاث   س اث زضمت ح ضة.

الؿ عت   يلغاعاث   س اث ا  ضمت ا   ـ لخحوص  لاكت جأز ة طاث صلالت اخرائ ت  .2

جساط كغاعاث ا  ت لس رغب االإبدور خحك ة جسً النخائج ئعد ا  ك ام االإرغب االإبدور  الخنـ 

   س اث زضمت دا ست خهفوة يؿفم  الخأز ة الواضح  ي الؿ عت الخنـ   ت لس رغب االإبدور.

 الضعاؾت : خعخصذ

 نبغي  قد االإرغب االإبدور ع   نش ئ خخضة مخسررت  وول اليها مف ت ئصاعة ؾ عت االإرغب  .1

خا  جخظ   مفامفا عصض ؾ عت االإرغب  ي خؾائل الا لام االإسخسفت خئ ضاص جلاعيغ صخعيت خوٌ 

   .نلاغ الظعف  ي ؾ عت االإرغب خجلض م ملتةخاث م  عحل ج اخػها
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جبا  مناه  جضعيب ت لسخعغيف  الؿ اث التي حؿفم  ي اجساط كغاعاث   س اث زضمت صائبت ا .2

 .الضازس ت خا  اعح تخاللضعة  قد الخى ف مع ؿغخب البيئت 

 . قائمة المراجع:5
 

، مىخبت ا جؼيغة 2(، " ئصاعة الؤنخاج خالع س اث"، غ2018آٌ د دا ، ا ثاع  بض الفاص ، ) .1

 لسؼبا ت خالنكغ، بغضاص، العغاق.

االإدخوى الازلاقي للغاعاث الؤنخاج  "(،2020النع ت،  اصٌ طاهغ،  قي،  بض الله اصهام مد ض، ) .2

خالع س اث خانعياؾفا  قد  ناصغ اؾتةاج   ت الع س اث: صعاؾت م ضان ت  ي الكغهت العامت 

، 16م ست جىغيذ لسعسوم الاصاعيت خالاكخراص ت، االإ سض ، بغضاص"/لسرنا ت النؿ   ت خا جسض ت

 2ج/52العضص 

جأز ة ئصاعة ا  ؼغ  قد خدم االإواصفت  (، "2020مد ض، بكغى هاقم، نوع ، خ ضع صباح، ) .3

(ISO31000:2009 ي كغاعاث   س اث ا  ضمت" ، م ست وس ت بغضاص لسعسوم الاكخراص ت  )

 60ا جامعت، العضص 

(،"  ناصغ اؾتةاج   ت ا  ضمت الصح ت  قد خدم جدس ل 2015قواني، دغهاص ؾخاع مد ض، ) .4

صحت هغوون "، عؾالت ماحؿخ ة غ ة  كغاعاث اؾتةاج   ت الع س اث:  دث م ضاني  ي صائغة

 منكوعة وس ت الؤصاعة خالاكخراص، حامعت بغضاص.

(،" الضخع الازلاقي للغاعاث   س اث ا  ضمت  ي حعؼيؼ اعجباغ 2021العامغ ،  بضالله ؾ  ة، ) .5

الؼبو : صعاؾت جدس س ت  ي   نت م  االإراعب العغاك ت"، عؾالت ماحؿخ ة غ ة منكوعة، وس ت 

 كخراص، ا جامعت االإؿدنرغيت.الؤصاعة خالا

(، "جأز ة جىنوؾتةاج   ت ئصاعة االإعسوماث  ي بعع كغاعاث 2018م باؽ، خ ضع  بض االإدؿ ، ) .6

بغضاص"، عؾالت ماحؿخ ة غ ة منكوعة، -الع س اث: صعاؾت اؾخؼلا  ت  ي ا جامعت االإؿدنرغيت

 اليس ت الخلن ت الاصاعيت/بغضاص، ا جامعت الخلن ت الوؾؼى.

(،"جوؿ ف الخرن ع الغق م  ي 2015، داعؽ حعباػ قلاف، به ت، ػاهغ خ  ض، )ا ح  ضاخ   .7

ا اصة جر  م ا  ضمت: صعاؾت خالت  ي مؿدكفى الض وان ت الخعس مي"، م ست اللاصؾ ت لسعسوم 

 .2، العضص17الاصاعيت خالاكخراص ت، االإ سض

 ي بعع كغاعاث  (،"جأز ة جؼب م اؾتةاج   اث الخسؼ ؽ الاح اعي2019خهاب، ػينب صلاح، ) .8

صعاؾت م ضان ت لآعاء   نت م  االإض غي   ي الكغهت العامت لسرنا اث -ئصاعة الع س اث

 .44اللؼن ت"، م ست وس ت الغادض   ا جامعت لسعسوم، العضص
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(،"جر  م 2017قىغ، جباعن مد وص، آٌ د دا ، ا ثاع  بض الفاص ، الك غ ، عخ ض ػيضا ، ) .9

 دث : (CRAFTاٌ جلن ت الخسر ص النؿبي لسدؿف لاث )التةجيب الضازقي الامثل  اؾخع 

مرنع االإأمو "، م ست وس ت الؤصاعة -جؼب لي  ي الكغهت العامت لرنا ت الؼيوث النباج ت

 .4، العضص9خالاكخراص لسضعاؾاث الاكخراص ت خالاصاعيت خاالإال ت، االإ سض

ث  قد كؼا  ا  ضماث .جأز ة جىنولوح ا االإعسوما2021ص و،ا دؿام ػاعق،ا  ؼ ب،عباح ح  ل. .10

 لسفتةة )
 
(,م ست جىغيذ لسعسوم الؤصاعيت 2018-1990مرغ ان وطحا

 .3ج-54,العضص17خالاكخراص ت,االإ سض

(،"جسؼ ؽ خجن  ت االإواعص البكغيت  ي مدادـت ص اعي"، م ست 2019مد ض، عق ض ؾعضخ ، ) .11

 .24نؿم، العضص 

ؾتةاج جي  ي حعؼيؼ ؾ عت االإنـ اث (، "صخع الظواء الا 2018مؼغ، مد ض  بضالفاص  ئ غاه م، ) .12

الخعس   ت: صعاؾت جؼب ل ت  قد خػاعة التة  ت خالخعس م العاعي  لؼا  غؼة"، عؾالت ماحؿخ ة، 

 وس ت الاكخراص خالعسوم الؤصاعيت، ا جامعت الؤؾلام ت  ي غؼة.

(،" جأز ة الظواء الكعوع   ي 2021الؼيض ، ناؿم حواص  بض، العؼ ، صفا  ضنا  مد وص،) .13

 عت االإنـ ت:  دث م ضاني لع نت م  االإراعب الاهس ت  ي بغضاص" م ست الغياصة لس اٌ ؾ

 .3، العضص2خالأ  اٌ، االإ سض

(،" عبعاص االإؿإخل ت الاحخ ا  ت 2020مد ض،  بضالغخ    بضالله،  ديى،  لاء  بضالؿلام، ) .14

خصخعها  ي حعؼيؼ الدؿويم ا  في : صعاؾت خالت  ي قغهت ووعن للاجرالاث  ي نينوى"، م ست 

 .52، العضص 16جىغيذ لسعسوم الاصاعيت خالاكخراص ت ، االإ سض 

(،" جأز ة  وائم الؤ ضا   قد االإنار 2021ىغيم، ) يست، ازلاص ؾخاع، حا ا ، عيم  بضال .15

الخنـ مي     بعع االإإؾؿاث الخعس   ت ا حيوم ت خالاهس ت م  خحفت نـغ االإلاواث 

 )اصضاع زاص(.2الخضعيؿ ت خالاصاعيت"، م ست الغياصة لس اٌ خالأ  اٌ، االإ سض

اليس اث الاهس ت"،  (،"ك اؽ مإقغاث الؼاكت الخضعيؿ ت  ي2021الضداعي، ػينب وامل واؿم، ) .16

 .63م ست وس ت بغضاص لسعسوم الاكخراص ت ا جامعت، العضص
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