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 السدتخمص
تتعخض شخكات التأميغ لمكثيخ مغ الثغخات اثشاء العسمية التاميشية ، وعشج تدػية التعػيس ، تطيخ تمظ الاخصاء ، وتؤدي  

الى نداعات تأميشية بيغ اشخاؼ التاميغ تؤثخ في رضا الدبػف  و تبخز اىسية البحث في ىحا السػضػع كػنيا تختز بامكانية اقتخاح 
ة السشازعات التاميشية التي تديع في تحقيق رضا الدبػف ، والتعخؼ عمى علاقة التاثيخ والارتباط بعس الحمػؿ والسعالجات لتدػي

بيغ الستغيخيغ الخئيديغ وذلظ مغ خلاؿ الجراسة السيجانية في شخكة التاميغ الػششية  ، وقج تع اختبارىا بػسائل احرائية لمبيانات 
عيشة البحث والدبائغ التابعيغ لمذخكة وقج تع تأكيج الشتائج دعع لفخضيتي البحث التي تع الحرػؿ عمييا مغ شخكة التاميغ الػششية 

، وعمى ىحا الاساس ، فقج جاء البحث السػسػـ بػ ) تدػية السشازعات التاميشية واثخىا في رضا الدبػف( وتع تصبيق البحث في شخكة 
 بيغ الستغيخيغ الخئيديغ. التأميغ الػششية ، وقج تػصل الباحث الى وجػد ارتباط وتأثيخ معشػي 

( مغ مػضفي شخكة التاميغ الػششية ، وزبائشيا،  وبعج الفخز اتزح اف ىشاؾ 97وتع اختبار البحث لحجع عيشة مكػنة مغ ) 
ومػضفيغ وزبائغ  ( مغ مجراء فخوع ومعاونييغ031( مغ مجتسع حجسو )99( خسدة كانت ناقرة  فكاف حجع العيشة الشيائي )5)

وتع تحجيج لذخكة التاميغ الػششية ، وقج تع تػزيع استسارة الاستبانة عمييع ، بػصفيا الاداة الخئيدة لجسع البيانات والسعمػمات ، 
( العالسي ، ولسعالجة البيانات والسعمػمات تع استعساؿ  D.Morganحجع العيشة مغ ىحا السجتسع بحدب أنسػذج ) دي مػركاف , 

لاساليب الاحرائية لاستخخاج الشتائج وتحميميا وتفديخىا مثل الاحراء الػصفي :) التػزيع التكخاري ، الشدب السئػية ، بعس ا
الػسط الحدابي ، الانحخاؼ السعياري ، معامل الاختلاؼ( والاحراء الاستجلالي: ) معامل الثبات كخونباخ الفا ، معامل ارتباط 

 (. SPSSوتع استعساؿ بخنامج ) بيخسػف، الانحجار الخصي البديط(
واستشادا الى الشتائج التي تع التػصل الييا الباحث ومغ اىسيا : تػصل البحث مغ نتائج العسمي اف استخجاـ التحكيع في 

 تدػية السشازعات يعج مغ افزل الاساليب لتدػية الشداعات بيغ الصخفيغ لانو يعػد بالفائجة لصخفي الخلاؼ .
تػصيات الى شخكة التاميغ الػششية عيشة البحث مغ اىسيا : استعساؿ الػسائل الػدية لحل الخلافات تع تقجيع مجسػعة ال

التاميشية بجؿ المجػء الى القزاء والسحاكع ، لاف ذلظ يخجع بالفائجة لمصخفيغ، والكمسات السفتاحية :تدػية السشازعات التأميشية ، 
 ورضا الدبػف .

 
    Abstract  

The organizations are exposed to many errors and gaps in the insurance process. During the 

settlement of compensation, these errors appear and lead to insurance disputes between the 

insurance parties which affect the customer satisfaction. The importance of research on this subject 

arises because it is concerned with the possibility of proposing some solutions and treatments to 

reduce or limit the insurance disputes for the purpose of achieving customer satisfaction. In 

addition, the research aims to identify the insurance disputes, show their effect on the customer 

satisfaction and define the relationship of effect and correlation between the two main variables of 

the field study in the National Insurance Organization. The data obtained from the research sample 

تسوية ألمنازعات ألتامينية وأثرها  في رضا ألسبون بحث تطبيقي في شركة 
 ألتامين ألوطنية

 لباحث  فخيال صالح مهجي                       أ.م.د.علاء عبجالكخيؼ هادي البمجاوي ا
 لمجراسات السحاسبية والساليةالسعهج العالي 
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represented by the National Insurance Organization and its customers were examined by a statistical 

methods. The results were confirmed to support the two research hypotheses. Accordingly, the 

research entitled "The effect of insurance disputes between the insurance parties on customer 

satisfaction" was applied to the National Insurance Organization. The researcher found a significant 

correlation and effect between the two main variables. 

    The sample size consisted of (97) questionnaires. Five of them was found incomplete. The final 

sample size was (92) of the population of (130) members of manager branches, assistants, stuff and 

customers of the National Insurance Organization. The questioners were distributed to them as a 

main tool for collecting data and information. The sample size of this population was determined 

according to the international model of (D. Morgan). To address the data and information, some 

statistical methods were used to extract, analyze and interpret the results such as the descriptive 

statistic:  (The frequency distribution, percentages, the arithmetic mean, the standard deviation and 

coefficient of variation). The explanatory statistics was also used such as: (the coefficient of 

consistency Kronbach alpha, Pearson correlation coefficient and simple linear regression). The 

Statistical Package for Social Science, (SPSS) was used for these analyses. 

Based on the results reached by the researcher, the most important of which: the use of arbitration in 

settling disputes is considered one of the best methods to settle disputes between the parties because 

it benefits the disputed parties. 

The research introduced a number of important recommendations to the research sample National 

Insurance Organization. The use of friendly means to resolve the insurance disputes instead of 

resorting to the law and courts, because this is beneficial to both parties.  

Keywords: insurance disputes and customer satisfaction. 

 ألسبحث الاول : مشهجية ألبحث وبعض الجراسات الدابقة
  اولا:مذكمة البحث

لمكثيػػخ مػػغ السشازعػػات وتػػؤدي تمػػظ  السشازعػػات التأميشيػػة بػػيغ اشػػخاؼ التػػاميغ الػػى التػػأثيخ  فػػي رضػػا تتعػػخض شػػخكات التػػأميغ      
، ػ واقعي ، وممسػس في رضػا الدبػػف الدبػف  ،ومغ ىػػػحا السشصمق جاءت مذكمة البحث ليعخض اثخ تدػية السشازعات ، وعمى نح

 شية وتصػرىا ويسكغ اف نػصف السذكمة مغ التداؤلات الاتية:وكيفية انعكاس ذلظ عمى الافاؽ السدتقبمية لمعسمية التامي
 ما أثخ تدػية السشازعات التاميشية بيغ اشخاؼ التاميغ في رضا الدبػف؟ .0
 ما دور الػسائل الاختيارية في حدع نداعات التاميغ ، واثخىا في تحقيق رضا الدبػف؟ .9
 ما دور خرػصية العسمية التاميشية في السشازعات التاميشية؟ .3

 ثانيا: اهسية البحث 
تكتدػػب اىسيػػػة البحػػث فػػػي ىػػػحا السػضػػػع كػنيػػػا تخػػػتز بامكانيػػة اقتػػػخاح بعػػس الحمػػػػؿ والسعالجػػػات لتقميػػل او الحػػػج مػػػغ  .0

 السشازعات التاميشية التي تديع في تحقيق رضا الدبػف .
ات التاميشيػػة( فػػي شػػخكة الاىسيػػة التصبيكيػػة:يسكغ اف يدػػيع ىػػحا البحػػث فػػي مدػػاعجة القػػائسيغ عمػػى ىػػحا السػضػػػع )السشازعػػ .9

 التاميغ الػششية في التخصيط السدتقبمي لتجشب الخلافات وتحقيق رضا الدبػف 
تبػػخز اىسيػػة البحػػث مػػغ الػقػػػؼ ، وتذػػخيز شبيعػػة السشازعػػات التاميشيػػة والفشيػػة التػػي تبػػخز بػػيغ شخفػػي عقػػج التػػاميغ فػػي  .3

 مخاحل العسمية التاميشية جسيعيا.
الزػػػػء عمػػى واقػػػع اجػػخاءات العسميػػة التأميشيػػػة ومخاحميػػا فػػي شػػػخكة التػػاميغ لتذػػػخيز يسكػػغ اف يدػػيع البحػػػث فػػي تدػػميط  .4

 السعػقات التي ادت الى السشازعات التأميشية ، وانعكاسيا عمى رضا الدبػف 
 تدميط الزػء عمى انعكاس السشازعات التاميشية في تقميل درجة الػلاء لجى الدبػف ، واثخه في جحب الدبائغ السختقبيغ. .5
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 ثالثا:أهجاف البحث

 تعج السشازعات التاميشية بيغ اشخاؼ التاميغ مغ السػاضيع السيسة لسا ليا مغ اثخ في رضا الدبػف لحا تكسغ الاىجاؼ في:        
 تذخيز السشازعات التاميشية بيغ اشخاؼ التاميغ واثخىا عمى رضا الدبػف  .0
 واثخىا في تحقيق رضا الدبػف التعخؼ عمى  الػسائل الػدية في حل السشازعات التاميشية  .9
معخفػػة مدػػتػى العسميػػة التأميشيػػة السقجمػػة لمدبػػػف مػػغ شػػخكة التػػأميغ الػششيػػة وتقػػجيع التػصػػيات لتلافػػي الشػػػاقز ولسعالجػػة  .3

 الخمل.
الػقػؼ عمى التغييخات الزخورية السصمػبة في العسمية التاميشية وأثخ ذلػظ فػي ارضػاء الدبػائغ لتػتسكغ شػخكات التػأميغ مػغ  .4

 جية التحجيات الحالية والسدتقبمية.مػا
 :رابعا: فخضيات البحث :يقؾم البحث عمى الفخضيات الاتية

 يػجج ارتباط ذو دلالة معشػية بيغ السشازعات التأميشية ، ورضا الدبػف.الفخضية الاولى :  -1
 يػجج تأثيخ ذو دلالة معشػية بيغ السشازعات التاميشية ، ورضا الدبػف.الفخضية الثانية :  -9

 خامدا: حجود البحث 
  الحجود السكانية: تع اختيار شخكة التاميغ الػششية لاجخاء البحث لانيا تسثل جانبا ميسػا فػي القصػاع السػالي لمجولػة ،فزػلا عػغ

 امتلاكيا ملاكات متسيدة مغ السػضفيغ الحيغ يستمكػف خبخة وميارة ومعخفة في مجاؿ صشاعة التاميغ
 9108- 9109( سبع سشػات اذ اخح بيانات واقعية لمخلافات التاميشية  مغ 7(ب العسميتسثمت حجود البحث الدمانية لمجان . 
  الحػػػجود البذػػػخية ) عيشػػػة البحػػػث (:تػػػع اختيػػػار مجسػعػػػة مػػػغ السػػػػضفيغ فػػػي شػػػخكة التػػػاميغ الػششيػػػة مػػػغ مػػػجراء فػػػخوع الذػػػخكة

 ومجسػعة مغ الدبائغ )السؤمغ ليع( التابعيغ لمذخكة.
 سادساً:السخظط الافتخاضي

فػػػي ضػػػػء مذػػػكمة واىسيػػػة واىػػػجاؼ البحػػػث ، تػػػع وضػػػع مخصػػػط افتخاضػػػي بػػػيغ علاقػػػة الارتبػػػاط والتػػػأثيخ بػػػيغ الستغيػػػخ الػػػخئيذ        
 )السشازعات التأميشية( والستغيخ التابع )رضا الدبػف(.

 

 

 
 

 

 

 

 جسع البيانات والسعمؾماتسابعا: ادوات 
الجانب الشطخي:في ىحا الجانب اعتسج الباحث عمػى البحػػث الجامعيػة والػجوريات والخسػائل والاشػاريح وعمػى السخاجػع ، والبحػػث -0

العخبية ، والاجشبية، فزلا عغ )الانتخنت(   شبكة السعمػمػات الجوليػة ، وذلػظ للاشػلاع عمػى الجراسػات الدػابقة ، ودعػع الجانػب 
 شطخي ال

 الجانب العسمي:في ىحا الجانب اعتسج الباحث عمى :-9

تسوية 

المنازعات 

 التامينية 
 رضا الزبون

 علاقة ارتباط

 علاقة تأثير
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 البيانات ، والدجلات الخاصة بذخكة التاميغ الػششية -

استسارة الاستبانة ، والتي اعتسجىا الباحث كأداة رئيدة في عسمية جسع البيانات لاختبار فخضيات البحث ، وبالخجػع الى السرادر -
، ي ليا علاقة بستغيػخ )رضػا الدبػػف(العخبية التي ليا علاقة بسػضػع البحث السشازعات التاميشية بيغ اشخاؼ التاميغ والسرادر الت

 ( الخساسي بأستعساؿ : اتفق ججا، اتفق ، محايج، لا اتفق ، لا اتفق ججا.Likertليحا فقج صيغت الاستبانة وفق مكياس ليكخت)

 وقج تؼ ترسيؼ الاستبانة عمى شكل محاور ثلاثة :
جمػػة ، الػضيفػػة التػػػي السحػػػر الاوؿ :يتزػػسغ الاسػػئمة الخاصػػػة بالسعمػمػػات التعخيفيػػة لعيشػػػة البحػػث ) الجػػشذ، السؤىػػل العمسػػػي، الخ

 يذغميا ( 
 ( سؤاؿ.06السحػر الثاني:يتزسغ الاسئمة الستعمقة بالستغيخ السدتقل السشازعات التاميشية ويتكػف ىحا السحػر مغ )

 ( سؤاؿ.07السحسػر الثالث: يتزسغ الاسئمة الستعمقة بالستغيخ التابع رضا الدبػف ، ويتكػف ىحا السحػر مغ )

 ثامشا: دراسات سايفة 
سػشتعخؼ وعمػى نحػػ مػػجد عمػػى اىػع  الجراسػات التػي تسكػغ الباحػػث مػغ الاشػلاع عمييػا والافػادة  مشيػػا ، وقػج تػع تقدػيع الجراسػػات 

 :عمى دراسات عخبية ، ودراسات اجشبية ، وفيسا يأتي عخض لبعس ىحه الجراسات

  دراسات عخبية -أ 

 (0212)السعتق،-1
 اٌٍّّىخ اٌؼزث١خ اٌظؼٛد٠خ/ رطبٌخ ِبخظز١زاٌفصً فٟ ِٕبسػبد اٌزأ١ِٓ فٟ  اٌؼٕٛاْ

 ض١بع اٌىث١ز ِٓ زمٛق اٌّؤِٓ ٌٗ ٔز١دخ ِّبطٍخ ِٕظّبد اٌزأ١ِٓ ِٓ اداء اٌزشاِبرٙب -1 ِشىٍخ اٌجسث

 رزاوُ ػدد وج١ز ِٓ اٌّطبٌجبد اٌّزٕبسع ػ١ٍٙب ث١ٓ ِٕظّبد اٌزأ١ِٓ ٚاٌّؤِٓ ٌٗ اٚ الاطزاف اٌّزضزرح.  -2

 فبئدرٗ فٟ رسم١ك اٌطّأ١ٕٔخ.فمداْ اٌثمخ ثٕظبَ اٌزأ١ِٓ ِٚدٜ  -3

اٌدبٔت اٌؼٍّٟ :دراطخ زبلاد رطج١م١خ ٌىث١ز ِٓ اٌمضب٠ب اٌزٟ درد ثٙب لزاراد ِنٓ اٌٍدنبْ اٌّصزصنخ ثبٌفصنً فنٟ 

 ِٕبسػبد اٌزأ١ِٓ

ث١ننبْ اٌدٙننبد اٌّصزصننخ ثننبٌٕظز فننٟ ِٕبسػننبد اٌزننب١ِٓ ٚاخننزاءاد اٌزفننبٚد اِبِٙننب ٚو١ف١ننخ ا نندار الازىننبَ -1 ا٘داف اٌجسث

 زٙب ثبٌٕظجخ لاطزاف اٌؼلالخٚاٌشا١ِ

دٚر اٌٛطنبئً الاتز١بر٠ننخ وننبٌزسى١ُ ٚاٌٛطننبطخ ٚاٌزننٟ لند ٠ٍدننأ ا١ٌٙننب اطننزاف اٌؼلالننخ اٌزب١ٕ١ِنخ ٌسظننُ ِننب ٠ٕشننأ ِننٓ -2

 ِٕبسػبد

اثننننننننننننننننننننننننزس 

 الاطزٕزبخبد

٠ّثننً ٔظننبَ ِزالجننخ اننزوبد اٌزننب١ِٓ اٌزؼننبٟٚٔ ِسننٛرا اطبطنن١ب فننٟ رطنن٠ٛز لطننبع اٌزننب١ِٓ فننٟ اٌٍّّىننخ  طنن١ّب أننٗ -1

 ضّٓ أشبء ٌدبْ اٌفصً فٟ ِٕبسػبد اٌزب٠ٓ١ِز

وبْ ٌٍزسى١ُ دٚر ِٙنُ ٚفؼنبي فنٟ زنً ِٕبسػنبد اٌزنب١ِٓ لجنً ٔشنٛء اٌٍدنبْ اٌزب١ٕ١ِنخ ِنؤتزا   وّنب رؼند اٌزدزثنخ -2

اٌظبثمخ ٌٛسارح اٌزدبرح فٟ رصد٠ٙب ٌّٙبَ الاازاف ػٍٝ اخزاءاد اٌزسى١ُ فٟ ِٕبسػبد اٌزب١ِٓ ردزثخ ِّٙخ لبِنذ 

 بطت ِغ ِب٘ٛ ِطٍٛة ِٕٙب فٟ رٍه اٌّززٍخ.ثدٚر رئ١ظٟ ٠زٕ

اثننننننننننننننننننننننننزس 

 اٌزٛ ١بد

 اٌّجبدرح اٌٝ ا دار ٔظبَ ِٛضٛػٟ ِزىبًِ لاػّبي اٌزب١ِٓ ثأٔٛاػٙب اٌّصزٍفخ-1

الا٘زّبَ ثزؼ١١ٓ اػضبء اٌٍدبْ اٌزب١ٕ١ِخ ِّنٓ رزنٛفز فن١ُٙ اٌىفنبءح ٚاٌّؤ٘نً ٚاٌصجنزح فنٟ ِدنبي اٌزنب١ِٓ ٚالاِنٛر -2

 لب١ٔٛٔخ ٔظب١ِخ لضبئ١خ فٟ اٌزب١ِٓ  ٌزىْٛ اطبطب ِز١ٕب فٟ ٘ذا اٌجٕبءاٌمب١ٔٛٔخ   ٌصٍك ِجبدئ 

 اٌفصً فٟ ِٕبسػبد اٌزب١ِٓ) ِزغ١ز ِظزمً ( ٚرظ٠ٛخ اٌصلافبد اٌزب١ٕ١ِخ فٟ ثسثٕب خشء ِٓ ٘ذا اٌّزغ١ز اٚخٗ اٌشجٗ

اٚخنننننننننننننننننننننننٗ 

 الاتزلاف

خ دراطنخ ثسثٕنب ) اٌشثنْٛ ِٚنٛ فٟ اٌّزغ١ز اٌزنبثغ فنٟ ثسثٕنب )رضنب اٌشثنْٛ( ٚ٘نذا ٠صزٍنا اتزلافنب خنذر٠ب ٚاْ ػ١ٕن

 ازوخ اٌزب١ِٓ اٌٛط١ٕخ(
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 (0212، )خميل-0
 اٌزسى١ُ فٟ إٌّبسػبد اٌجسز٠خ اٌؼٕٛاْ

إٌّبسػبد اٌجسز٠خ رىْٛ  ؼجخ ِٚؼمدح  ٚرسزبج اٌٝ ِؼط١بد لب١ٔٛٔخ ٚف١ٕخ ٚردبر٠خ لند لا٠ظنزط١غ اْ ٠ٍنُ  ِشىٍخ اٌجسث 

اانصب  وٚٞ اتزصنب   ثٙنذا إٌنٛع ِنٓ إٌشنبط إٌّٙنٟ   ٚاْ ثٙب اٌمبضٟ اٌٛ ٕٟ ٚرىنْٛ ثسبخنخ اٌنٝ 

اٌزسى١ُ اٌجسزٞ ٔظبَ لبٟٔٛٔ اطبطٟ لاغٕٝ ػٕٗ فٟ رظن٠ٛخ إٌّبسػنبد اٌجسز٠نخ ٚلند رنُ رطن٠ٛزٖ ِنٓ اخنً 

دفننغ ػدٍننخ اٌزدننبرح اٌجسز٠ننخ اٌد١ٌٚننخ ِش٠نندا ِننٓ اٌزمنندَ ٚالاسد٘ننبر  ٚوبٔننذ دراطننخ ِمبرٔننخ ثنن١ٓ ِزاوننش 

 ٌؼزثٟ ٚالاخٕجٟٚخّؼ١بد اٌزسى١ُ اٌجسزٞ ا

رط٠ٛز اٌزسى١ُ اٌجسزٞ وٕظبَ لبٟٔٛٔ اطبطنٟ لاغٕنٝ ػٕنٗ  فنٟ رظن٠ٛخ إٌّبسػنبد اٌجسز٠نخ  ِنٓ اخنً دفنغ  ا٘داف اٌجسث

 ػدٍخ اٌزدبرح اٌجسز٠خ اٌد١ٌٚخ اٌٝ ِش٠د ِٓ اٌزمدَ ٚالاسد٘بر 

اٌزسىنن١ُ ػٍننٝ لنندر وج١ننز ِننٓ  تٍننٛ اٌزشننز٠ؼبد اٌؼزال١ننخ ِننٓ لننبْٔٛ تننب  ثننبٌزسى١ُ ػٍننٝ اٌننزغُ ِننٓ اْ-1 اُ٘ الاطزٕزبخبد

 الا١ّ٘خ   ٚاٌزبث١ز.

رزوشد اُ٘ ِزاوش اٌزسى١ُ اٌجسنزٞ ثبِنبوٓ ِؼ١ٕنخ ِنٓ اٌؼنبٌُ دْٚ غ١ز٘نب لاطنجبة وث١نزح ِٕٙنب اسد٘نبر -2

إٌشننبط اٌجسننزٞ ثزٍننه الاِىٕننخ  ٚرننٛافز ر ٚص الاِننٛاي اٌىج١ننزح اٌّزرجطننخ ثٙننب فضننلا ػننٓ الازننٛاي 

 رززوش فٟ ثؼض إٌّبطك ِٓ اٌؼبٌُ. اٌزبر٠ص١خ اٌزٟ خؼٍذ اٌظ١بدح اٌجسز٠خ

ٔدػٛ اٌّشزع اٌؼزالٟ اٌنٝ ا ندار لنبْٔٛ تنب  ثنبٌزسى١ُ اطنٛح ثجم١نخ اٌندٚي اٌؼزث١نخ   ثنبٌٕظز لا١ّ٘نخ -1 اُ٘ اٌزٛ ١بد

 اٌزسى١ُ ثٛ فٗ ٚط١ٍخ ثد٠ٍخ ػٓ اٌمضبء فٟ رظ٠ٛخ إٌّبسػبد .

ّب ط١مضْٛ ثٗ   فأْ رلبثخ اٌّسىّخ ٌّب وبْ اٌصصَٛ لد ٚضؼٛا ثمزُٙ فٟ اٌّسى١ّٓ ٚاتزبرٚا اٌزضب ث-2

 ثشأْ ػمد اٌزسى١ُ   ٚاخزاءارٗ   ٚزىّٗ ف١ٙب اٌىفب٠خ وّزخغ اػٍٝ ثشأْ ػ١ٍّخ اٌزسى١ُ.

 

 اٌزسى١ُ خشء ربثغ ٌٍّزغ١ز اٌّظزمً فٟ دراطخ ثسثٕب  اٚخٗ اٌشجٗ

 

 (0225)الحاج،-3

 اٌزسى١ُ وٛط١ٍخ ٌفض إٌّبسػبد / رطبٌخ ِبخظز١ز اٌؼٕٛاْ

اٌزط٠ًٛ ٚاٌزأت١ز اٌذٞ ٠لاسَ اٌمضب٠ب واد اٌطبثغ اٌزدبرٞ ٚطج١ؼخ اٌؼًّ اٌزدبرٞ اٌزٟ رزطٍت اٌظ١خ  اٌجسثِشىٍخ 

 ٚالاِبْ ٚاٌظزػخ.

 2005ارجغ اٌجسث إٌّٙح اٌزبر٠صٟ اٌٛ فٟ ٌدراطخ ربر٠خ اٌزسى١ُ ِٕذ لجً الاطلاَ ٚززٝ لبْٔٛ 

 2005ُ ِٕذ لجً الاطلاَ ٚززٝ لبْٔٛ ارجغ اٌجسث إٌّٙح اٌزبر٠صٟ اٌٛ فٟ ٌدراطخ ربر٠خ اٌزسى١

 اٌٛلٛف ػٍٝ ا١ّ٘خ اٌزسى١ُ -1 ا٘داف اٌجسث

اٌزؼز٠ا ثبٌزسى١ُ ػٍٝ اٌّظزٜٛ الال١ٍّٟ   ٚاٌدٌٟٚ وّٕظّبد فضنلا ػنٓ اٌزؼز٠نا ثنٗ ػٍنٝ اٌّظنزٜٛ -2

 2005اٌٛطٕٟ ِغ الاابرح اٌٝ لبْٔٛ اٌزسى١ُ اٌظٛدأٟ 

 ٌٍزسى١ُ فٟ إٌّبسػبد ػٍٝ ِظزٜٛ اٌّصزص١ٓ ٚاٌمب١١ٔٛٔٓػدَ اٌفُٙ اٌؼ١ّك -1 اثزس الاطزٕزبخبد

 اٌمصٛر اٌذٞ ابة دِح اٌزسى١ُ فٟ إٌّبسػبد وّبدح ػ١ٍّخ ػٍٝ ٚفك إٌّب٘ح اٌدبِؼ١خ-2

 ػدَ ِٛاوجخ اٌمٛا١ٔٓ الال١ّ١ٍخ   ٚاٌؼب١ٌّخ اٌّزدددح-3

 لاثد ِٓ الا٘زّبَ ثٕشز ثمبفخ اٌزسى١ُ فٟ إٌّبسػبد-1 اثزس اٌزٛ ١بد

 اٌزسى١ُ فٟ إٌّبسػبد وّٕٙح ػٍّٟ ٠درص فٟ و١ٍبد اٌمبْٔٛضُ -2

رنندر٠ت اٌّلاوننبد اٌمب١ٔٛٔننخ   ِٚزاوننش اٌزسىنن١ُ   ٚاٌّدننبٌض إٌٙدطنن١خ ثنندِح اننزط اٌزسىنن١ُ فننٟ اٌؼمننٛد -3

 ٚاٌزٛث١مبد

 اٌزسى١ُ ٚ٘ٛ  خشء ِٓ اٌّزغ١ز اٌزئ١ض )اٌصلافبد اٌزب١ٕ١ِخ( فٟ ثسثٕب اٚخٗ اٌشجٗ

 إٌّبسػبد ِزغ١ز ربثغ   ٕٚ٘بن اتزلاف خذرٞ ِٓ ز١ث اٌصلافبد اٌزب١ٕ١ِخ فٟ دراطخ ثسثٕب اٚخٗ الاتزلاف
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 (0226)عبج العديد،  -4
 اتلال١بد  ٕبػخ اٌزب١ِٓ/رطبٌخ ِبخظز١ز اٌؼٕٛاْ

ثبٌصٛرح اٌزٟ رنزلاءَ ػٍٝ اٌزغُ ِٓ ا٘زّبَ اٌّشزع ثزٛف١ز الادٚاد اٌلاسِخ ٌضّبْ رمد٠ُ اٌزغط١بد اٌزب١ٕ١ِخ ٌٍؼّلاء  ِشىٍخ اٌجسث

ِغ إزز١بخبرُٙ اٌزأ١ٕ١ِخ ٚفٟ ٔفض اٌٛلذ رزفك ٚلدررُٙ ػٍٟ طداد الالظبط ٚا٠ضب ضنّبْ اطنزّزار زظنٓ اٌؼلالنخ ثن١ٓ 

اٌؼّلاء ِٕٚظّبد اٌزب١ِٓ ٚوٌه ِٓ تنلاي ٚضنغ ِدّٛػنخ ِنٓ اٌم١نٛد اٌزنٟ رّثنً اٌّجنبدئ الاطبطن١خ ٌؼٍنُ اٌزنب١ِٓ ِنٓ 

١خ اتنزٞ   فمند  ٙنز ػندد ِنٓ اٌظنٍج١بد اٌزنٟ رىّنٓ فنٟ اٌظنٍٛن اٌلا تلالنٟ ِنٓ ٔبز١خ ٚػمد ٚ ٕبػخ اٌزب١ِٓ ِٓ ٔبز

خبٔت  طزاف اٌؼمد ٚونذٌه اٌؼنب١ٍِٓ ٚاٌّٙزّن١ٓ ثبٌزنأ١ِٓ ٚاٌزنٟ رؼزنزد  نٕبػخ اٌزنأ١ِٓ ٚرنؤثز ػٍنٟ ّٔنٖٛ ٚرطنٛرٖ 

 ٚرّثً زدز ػثزح فٟ طج١ً رمدِٗ ٚاسد٘برٖ   ٚ٘ٛ ثسث ردز٠جٟ رس١ٍٍٟ فٟ ِٕظّبد اٌزب١ِٓ اٌؼزث١خ

 سث ردز٠جٟ رس١ٍٍٟ فٟ ِٕظّبد اٌزب١ِٓ .ث

 دراطخ فُٙ   ٚا١ّ٘خ الاتلاق فٟ  ٕبػخ اٌزب١ِٓ-1 ا٘داف اٌجسث

 دراطخ   ٚرس١ًٍ ثؼض اٌّّبرطبد اٌظٍج١خ اٌلاتلال١خ   ٚاٌزٟ  ٙزد فٟ  ٕبػخ اٌزب١ِٓ-2

ز١ّٓ خ١ّؼُٙ ثصٕبػخ اٌزنب١ِٓ فنٟ الززاذ أّٛوج ٌٍّؼب١٠ز الاتلال١خ فٟ  ٕبػخ اٌزب١ِٓ   ٠ٍزشَ ثٙب اٌؼب١ٍِٓ   ٚاٌّٙ-3

 اٌؼبٌُ اٌؼزثٟ

اٌزب١ِٓ لبئُ ػٍٝ اٌٛػٛد ث١ٓ طزفٟ اٌؼمد ٌٚٙذا فبٔٗ ٠سزبج اٌنٝ لندر وج١نز ِنٓ اٌشنفبف١خ ٚاٌٛضنٛذ فنٟ ِزازنً اٌؼّنً  اُ٘ الاطزٕزبخبد

  ٚا ندار اٌؼمند   اٌّصزٍفخ خ١ّؼٙب اثزداءا   ِٓ  ١بغخ اٌٛث١مخ   ٚاٌشنزٚط الاطبطن١خ اٌنٛاردح ثٙنب ثنُ رمند٠ز الالظنبط 

 ٚأزٙبءا ثّؼب٠ٕخ اٌصظبرح   ٚرظ٠ٛخ اٌّطبٌجبد.

اْ اٌؼلالخ ا١ٌّٕٙخ ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فنٟ اٌزنب١ِٓ ٚاٌؼ١ّنً ٠ٕجغنٟ اْ رؼزّند ػٍنٝ ِجنبدئ اتلال١نخ خ١ندح   ٚاْ ٔدنبذ  نٕبػخ  اُ٘ اٌزٛ ١بد

لاٞ ِّٕٙنب ػنٓ الاتنز   اْ الاتنلاق  اٌزب١ِٓ ٠ؼزّد ثبٌدرخخ الاٌٚٝ ػٍٝ افزاد ٌند٠ُٙ اٌّؼزفنخ   ٚالاتنلاق   او لاغٕنٝ

 اٌد١دح رصٕغ اػّبي خ١دح   ٚاْ الاٌزشاَ ثبلاتلاق اٌد١دح دائّب ِب ٠ٕجغ ِٓ اٌمّخ

 الاتلال١بد ٟ٘ خشء ِٓ اٌّزغ١ز اٌّظزمً )اٌصلافبد اٌزب١ٕ١ِخ( فٟ ثسثٕب اٚخٗ اٌشجٗ

 زٍا اتزلافب خذر٠ب ػٓ اٌدراطخاٌصلافبد اٌزب١ٕ١ِخ ٌٍّزغ١ز اٌّظزمً فٟ دراطخ ثسثٕب ٠ص اٚخٗ الاتزلاف
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ااٌّشننىلاد   ٚاٌسٍننٛي اٌشننبئؼخ فننٟ  Common Problems and Solution in Insurance Negotiation اٌؼٕٛاْ

 ِفبٚضبد اٌزب١ِٓ.

ٚازدح ِٓ اوثز اٌّٙبراد اٌس٠ٛ١خ اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍّفبٚد رط٠ٛز٘ب ٘نٟ ِٙنبرح ِؼزفنخ و١ف١نخ اٌزمن٠ُٛ ٚل١نبص اٌمضنب٠ب اٌزنٟ  ِشىٍخ اٌجسث

 رما ث١ٓ اٌطزف١ٓ  ثدلا ِٓ اٌزصزف اٚ رد فؼً ػٍٝ اطبص رصٛر ِب ٠ؼزمد فٟ اٌمض١خ

ٌزفننبٚد ػٍننٝ اٌزننب١ِٓ  ِٚسننبٚلاد ٌٛضننغ رسد٠نند اٌّٙننبراد اٌضننزٚر٠خ فننٟ اٌزفننبٚد ٌسننً اٌّشننىلاد اٌزننٟ رٕشننأ فننٟ ا اثزس الا٘داف

 اٌسٍٛي اٌزٟ رظبػد فٟ وظت اٌؼ١ًّ.

ثٕبءً ػٍٝ رس١ًٍ اٌّؼب١٠ز اٌصب خ ثبٌزفبٚد  اْ اٌزفنبٚد فنٟ اٌزنب١ِٓ اوثنز الٕبػنب   ٚا٠دنبد اوثنز اٌسٍنٛي اٌّؼزّندح فنٟ  اثزس الاطزٕزبخبد

  ٕبػخ اٌزب١ِٓ.

 رح اٌّؼزفخ ٚو١ف١خ اٌزم٠ُٛ ٚل١بص اٌمضب٠ب اٌسم١م١خ اٌزٟ رما ث١ٓ اٌطزف١ٓ .رط٠ٛز اٌّٙبراد ٌٍّفبٚد ِثً ِٙب-1 اثزس اٌزٛ ١بد

 اٌزؼٍُ فٟ و١ف١خ رمد٠ز   ٚرم٠ُٛ اٌمضب٠ب اٌٛاضسخ ٚاٌغبِضخ ث١ٓ الاطزاف.-2

 اٌزفبٚد خشء ِٓ اٌّزغ١ز اٌّظزمً فٟ دراطخ ثسثٕب. اٚخٗ اٌشجٗ

 زلافب خذر٠ب فٟ دراطخ ثسثٕب.رضب اٌشثْٛ اٌّزغ١ز اٌزبثغ ٚ٘ذا ٠صزٍا ات اٚخٗ الاتزلاف
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 ألسبحث ألثاني : ألاطار الشغخي لمبحث

   السظمب الاول: الخلافات التأميشية بيؽ اطخاف التأميؽ 
تسخ ألعسمية التأميشية بسخاحل متعجدة وأبتجاءاً بأقتشاع ألدبػف بأجخاء التأميغ ثع تقجيع شمب التاميغ ودراسة وتحميل الصمب والتأكج 

السعمػمات مغ خلاؿ وضيفة الاكتتاب في شخكة التأميغ ثع الى قخار القبػؿ او رفس الصمب،وصػلا الى اجخاءات تدػية  مغ صحة
التعػيس عشج تحقق الخصخ، وقج تتعخض العسمية التأميشية اثشاء الاجخاءات  لكثيخ مغ الاخصاء والثغخات مغ قبل شخفي التاميغ 

خ صحيحة مغ قبل شالب التأميغ اوبدبب جيمو وضعف وعيو التأميشي او بدبب الغر سػاء كاف الدبب  الادلاء بسعمػمات غي
والاحتياؿ ، وأحيانا عجـ تػضيح شخكة التأميغ لحقػؽ السؤمغ لو او دفعو لذخاء وثيقة تأميغ لا تغصي احتياجاتو ،  وبالتالي كل 

 (.046: 9105)نرخ،   تمظ الثغخات والاخصاء قج تؤدي الى مشازعات تأميشية بيغ اشخاؼ التأميغ
 

 وسشبيؽ في ادناه بعض  الاسبــاب الــسؾجبــة لتمػ وانؾاعها السشازعات: 
 اولا: الاسباب

 مخالفة السؤمغ لو لمقػانيغ والمػائح التي تخد في وثيقة التأميغ.-1
والسعمػمات التي تثبت وقػع تأخخ السؤمغ لو في اعلاـ الدمصات العامة بػقػع الحادث السؤمغ مشو او في تقجيع السدتشجات -9

 الحادث.
 مغ الاسباب لمسشازعات ىي  اخلاؿ السؤمغ لو  بالتداـ الاعلاـ خلاؿ مجة التأميغ :عجـ اعلاـ السؤمغ لو شخكة التأميغ بالطخوؼ-3

 (12: : مخجع9119الصارئة التي تؤدي الى  تفاقع الخصخ)لصفي،

 :ثانيا: أنؾاع ألسشازعات التاميشية 
 9105الاسباب التي تؤدي الى مشازعات تأميشية  ونجرج في ادناه بعس الانػاع مغ تمظ ألسشازعات  )نرخ،ذكخنا بعس   
:906-907:) 
 ألسشازعات الشاشئة عغ عقػد التاميغ التي تقع بيغ شخكات التاميغ وزبائشيا .-
 يغ.ألسشازعات الستعمقة بالسصالبة بالاقداط السدتحقة عمى السؤمغ لو لبعس انػاع التأم-
 مشازعات البصلاف،اذا اورث خملا في احج اركانو ،او الابصاؿ لتػافخ احج عيػب الارادة. -

 ( اف ألسشازعات التأميشية تتسثل في :013: 9106ويخى )الغامجي،
ب مشازعات تتعمق بفدخ عقج التأميغ للادلاء ببيانات غيخ حكيكية تتعمق بػصف الخصخ او تعسج اخفاء بيانات جػىخية في شم- 

 التأميغ.
 .السشازعات الشاشئة عغ عقػد التأميغ التي تقع بيغ شخكات التأميغ والسدتفيجيغ مغ التغصيات التأميشية بسػجب تمظ العقػد-
 السشازعات الشاشئة عغ عقػد التأميغ والتي تباشخىا شخكات التاميغ بسػجب حق الحمػؿ أو حق الخجػع -

 التأميشي وتأثيخه في الحج مؽ ألسشازعات التأميشية ثالثا: تجريب وتأهيل العامميؽ في الشذاط
يعج التجريب مغ السػاضيع الاساسية والسيسة لسا لو مغ اثخ مباشخ في رفع مدتػى ألاداء للأفخاد داخل شخكات التأميغ وانعكاس    

خد تدويج العامميغ بالسعمػمات ذلظ عمى نجاح ىحه العسمية التأميشية والحج مغ السشازعات التأميشية ولا يقترخ التجريب عمى مج
الزخورية لتصػيخ وتشسية ادائيع بل ىػ عسمية اكدابيع خبخات وميارات ججيجة  وتسكيغ العامميغ مغ اكتداب القجرة عمى استخجاـ 
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 9103الاساليب الحجيثة بالسسارسة الفعمية في الشذاط التأميشي  سػاء كاف في مجاؿ ألاكتتاب او في مجاؿ التعػيس .)كخفػع،
( وتشعكذ الخبخات والسيارات والتسكيغ في تقجيع خجمة تأميشية سميسة خالية مغ الاخصاء والسذاكل التي قج تتحػؿ الى 96:

مشازعات تأميشية ،اضافة الى اف التجريب والشطع التحفيدية مغ شأنيا اف تغيخ سمػكيات السػضف مسا يجعميا مشدجسة مع غايات 
( ويعتبخ التجريب مغ انجح الػسائل في صقل السيارة  900: 9116ء الدبػف )غػبتا،لييساف،واىجاؼ الذخكة بتحقيق رضا وولا

( ، ويعتبخ التجريب وسيمة لا غاية وىي الػصػؿ الى عسمية تأميشية سميسة 99: 9119الادارية لمعامميغ في مجاؿ التاميغ )الرباغ،
ؿ اكداب الستجرب ميارات ومعارؼ ذات علاقة مباشخة بالعسل مسا وبالتالي تقميل مغ السشازعات التأميشية او الحج مشيا مغ خلا

يخفع مغ ادائيع في تقجيع خجمة تأميشية بجػدة عالية وايزا يكدب الفخد ثقة بشفدو والقجرة عمى العسل ويخفع الخوح السعشػية لجيو 
يحقق خجمة خالية مغ السشازعات وولاء  ويشعكذ ذلظ عمى تعاممو مع السؤمغ لو بذفافية ومرجاقية خلاؿ العسمية التأميشية بسا

 (. 038-037: 9100الدبػف )حدػنة،

 رابعا: ألؾسائل وألاساليب ألستبعة لحل ألسشازعات التأميشية
اف كثخة السشازعات التأميشية  بقصاع التأميغ وخاصة السشازعات القزائية بيغ شخكات التأمغ نفديا او بيغ شخكات التأميغ    

والافخاد يؤثخ عمى ازدىار قصاع التأميغ  وسسعتيا ويديج  الشفقات بدبب الاجخاءات القزائية الصػيمة اضافة الى عجـ الدخية في 
وسائل حمػؿ بجيمة بعيجة عغ السحاكع والقزاء لحل تمظ السشازعات مغ شأنيا اف تخفس الشفقات السػضػع، لحلظ فأف وجػد 

 وسشتشاوؿ ىشا انػاع الاساليب والػسائل  البجيمة عغ القزاء لحل السشازعات التأميشية.

 التفاوض في مشازعات التأميؽ-0
اجييا الانداف في كل مكاف نتيجة الرخاع  سػاء كاف عمى اف ألتفاوض ىػ سخ وجػد الانداف وذلظ لكثخة التحجيات التي يػ     

السدتػى العائمي فيحا خلاؼ مع زوجتظ وىحه مذادة بيغ ابشاءؾ وىحا البائع يختمف معظ،وبالصبع فاف التعاوف ليذ نياية التحجيات 
سذاكل ،ولكغ ما نخجػه ىػ اف ونحغ لغ نشجح ابجا في التخمز مغ مشازعاتشا كسا انشا لاندعى لمقزاء تساما عمى التحجيات وال

 (.9: 9119نتعمع كيف نتعامل مع التحجيات والسشازعات باسمػب راؽ وبشاء)الريخفي،

 ألؾساطة في السشازعات التأميشية-0
تعج ألػساشة احجى الػسائل لحل السشازعات التأميشية التي يسكغ لاشخاؼ الشداع مغ خلاليا حل خلافيع بذكل سخيع واكثخ عجالة    
 عمية ، مع مشحيع السخونة في اختيار الػسيط.وفا

 مفهؾم الؾساطة
يقرج بالػساشة قياـ شخؼ ثالث خلاؼ الصخفيغ السعشييغ بالتػسط بيشيسا وذلظ بغخض نقل وجيات الشطخ مابيغ كل شخؼ     

البجء بعسمية التفاوض واخخ وتقخيب وجيات الشطخ بيغ الصخفيغ حػؿ القزية مػضػع الشداع او الخلاؼ ،وقج تحجث الػساشة قبل 
،حيث يتع التسييج مغ خلاؿ نقل وجيات الشطخ ،ثع يجمذ السفاوضيغ  وجيا لػجو لمػصػؿ الى اتفاؽ حػؿ الخلاؼ بيشيسا.كسا قج 
تحجث الػساشة اثشاء التفاوض وذلظ عشج وصػؿ الصخفيغ الى شخيق مدجود بسا ييجد بفذل التفاوض وعجـ القجرة عمى التػصل الى 

خيخا فاف الػساشة قج تحجث بعج التفاوض في حالة الفذل في الػصػؿ الى اتفاؽ .ففي الحالة الاخيخة يسكغ لمػسيط اف اتفاؽ ،وا
 (.70: 9115يداىع في اعادة الاشخاؼ الى مائجة التفاوض)السرجر الدابق،

 ألتحكيؼ في مشازعات التأميؽ-3
لعقػد بالتػازي مع القزاء العاـ ،حيث لجأت الكثيخ مغ الجوؿ الى يعج التحكيع وسيمة مشتجة في حل السشازعات بيغ اشخاؼ ا    

تشطيع التحكيع كػسيمة لحل الخلافات جشبا الى جشب مع الشطاـ القزائي العاـ وكل دولة ليا القػانيغ الخاصة بيا بيحا 
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الجولي،حيث اعتسجتو مشطسة  ( ويعتبخ التحكيع الػسيمة السثمى في حل السشازعات عمى الرعيج التجاري 9: 9101الذأف)الفاضل،
 (.8: 9111التجارة العالسية في اتفاقياتيا اسمػبا لتدػية السشازعات)ابخاليع،

اذا فذمت مفاوضات التدػية السباشخة بيغ الذخكة والسؤمغ لو يرار الى اسمػب التحكيع وتتزسغ وثائق التأميغ ما يدسى بذخط 
يغ مع السؤمغ لو عمى احالة اي نداع او خلاؼ ناشئ عغ الػثيقة الى التحكيع التحكيع .ويقزي شخط التحكيع باتفاؽ شخكة التام

حيث يخجع حدسو الى قخار محكع فخد يعيغ كتابة مغ قبل الصخفيغ فاذا لع يتفقا فيمدـ تعييغ محكسيغ اثشيغ يعيغ كل شخؼ كتابة 
 يقزي ىحا الذخط:واحجا مشيسا خلاؿ شيخ تقػيسي مغ تاريخ مصالبة احجىسا للاخخ بيحا التعييغ و 

 يجب عمى السحكسيغ اصجار قخارىع خلاؿ ستة اشيخ مغ قبػؿ التحكيع مالع يتفق الصخفاف عمى تسجيج السجة.-
 يتحسل الصخفاف اجػر السحكسيغ مشاصفة.-
 يعفى السحكسػف مغ اتباع الاجخاءات السقخرة في قانػف السخافعات.-

 فزل لحل السشازعاتخامدا: ألاسذ السعتسجة في اختيار الؾسيمة ألا  
أصبح بالامكاف المجػء الى الػسائل البجيمة لحل السشازعات التأميشية  بجؿ المجػء الى القزاء والسحاكع الخسسية ،اذف لساذا لا     

يمجأ اشخاؼ السشازعات التأميشية الى حل  خلافاتيع عبخ التفاوض والػساشة والتحكيع؟ خاصة واف تمظ الػسائل اصبحت بجيل 
ي عغ السحاكع الخسسية ، واصبحت الػسائل البجيمة تلاقي قجر كبيخ مغ الاىتساـ مغ قبل السذتغميغ بالقانػف وقصاعات التأميغ مثال

والساؿ والاعساؿ في جسيع انحاء العالع. ،فالتفاوض والػساشة كػسائل بجيمة لحل السشازعات التأميشية ىي افزل مغ المجػء الى 
بو مغ سيػلة الاجخاءات  والدخعة في انياء الشداع وبصخيقة تسكغ  الاشخاؼ مغ ضساف سخية تعاملاتيع  القزاء الخسسي لسا يتسيداف

 (.00-9: 9119واستسخارىع ، ويحػؿ بيشيع وبيغ التػرط في تعقيجات القزاء واجخاءاتو الصػيمة . )البػعاني،

 سيمة اخخى ىي التحكيع  فسثلا عيػب التفاوض:لكغ لكل مغ التفاوض والػساشة عيػب قج تجعل شخفي الشداع يمجأوف الى و 
 انيا تتأثخ بالعلاقات الاجتساعية والعادات والتقاليج في السجتسع لحا فأف قخاراتيا تتأثخ بتمظ العلاقات-
 اذف ىي عسمية نفدية معقجة والقخارات تكػف متعمقة بجوافع الستفاوضيغ-
 حاضخة بيغ اشخاؼ التفاوضبالتالي اف القخارات تتأثخ بالعلاقات الدابقة وال-

 أما مغ عيػب الػساشة:
 بعس الذخكات تعاني مغ الجسػد ولا تػاكب التغييخات او التصػرات لحا قج لاتعتخؼ باسمػب الػساشة-
 أحيانا تكػف القخارات في التفاوض غيخ نيائية ويتع اعادة الشطخ بيا بالمجػء الى السحاكع .-
 لاشخاؼ الشداعالشفقات تكػف عالية بالشدبة -
 (6: 9113اضافة الى اف الػساشة قج تلائع بعس حالات الشداعات ولا تلائع البعس الاخخ )نرار،-

 اما التحكيع :
لجيو الكثيخ مغ السدايا التي تتفػؽ بيا عمى القزاء واف السدايا التي يتستع بيا نطاـ التحكيع ىي التي ادت الى انتذاره بذكل  

ى في مجاؿ الاعساؿ  وخاصة التاميغ مشيا  تسيده بالدخعة والدخية والامانة  والسحافطة عمى العلاقات ، واسع  مغ الػسائل الاخخ 
 وايزا في التحكيع ىشاؾ ضساف بعجـ الصعغ الاستئشاؼ بحكع التحكيع وضساف الحيادية )عجـ الخزػع لاي جية ليا مرمحة(.

حل السشازعات التاميشية الشاتجة عغ عقػد التاميغ  مغ شأنو تحديغ مشاخ وأخيخا اف المجػء الى الػسائل البجيمة وخاصة التحكيع ل
 الشذاط التاميشي وتعديد جاذبيتو.
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اضافة الى اف تذجيع المجػء الى التحكيع والشيػض بيحه الالية البجيمة لحل السشازعات التاميشية ، مع ما يػفخه مغ ايجابيات مغ قمة 
،سيديع ذلظ في تشسية التاميغ والسداىسة في خمق السشاخ السلائع والامغ لقصاع التاميغ.   التكاليف والسخونة عمى السجى البعيج

 (.00: 9119)شياب،

 السظمب الثاني : رضا ألدبؾن 
يعج الدبػف مغ اىع الجعائع التي تزسغ بقاء واستسخار شخكة التأميغ مغ عجميا، لحا تدعى الذخكة الى زيادة درجة الخضا لجيو      

ولائو والحفاظ عميو مغ خلاؿ فيع متصمباتو والدعي لتحكيقيا والتقميل مغ الخلافات التأميشية،ويسكغ اعتبارجػدة الخجمة  حتى تزسغ
التأميشية وتقميل السشازعات التأميشية ىي مغ احج اىع الاساليب الستبعة في تحقيق رضا الدبػف سػاء كاف خلاؿ العسمية التأميشية او 

 (.34: 9105ـ،حمد  ،بعج تقجيع الخجمة،)اسلا

والدبػف ىػ احج شخفي الخجمة وبجونو لاتشتج الخجمة،لحلظ تحاوؿ الذخكات قجر الامكاف التقخب مشو وسساع تصمعاتو والاستجابة 
لاحتياجاتو بيجؼ كدب ثقتو وولائو مسا يتيح ليا تعديد مخكدىا التشافدي وضساف الشسػ والاستسخار،لاف الحفاظ عمى الدبائغ 

: ب(.ويسثل الدبػف السحخؾ الاساسي لمسشطسة فيي تدعى لمحرػؿ 9100افزل مغ البحث عغ زبائغ ججد )الدىخة،  الاصمييغ
عمى رضاه وولائو لاف ادراؾ حاجات الدبائغ يديج مغ قجرة الذخكة للارتقاء الى مدتػى الشسػ، والذخكة التي ليا القجرة عمى ارضاء 

 (4: العجد9107لدػقية ليا والشسػ والتػسع وزيادة الارباح في السدتقبل)مخايسي،خثيخ،زبائشيا ستتسكغ مغ السحافطة عمى الحرة ا

 اولا: مفهؾم رضا الدبؾن 
الخضا ىػ ))استجابة الدبػف لمخجمة اي الحكع والتقييع الحي يرجره الدبػف لخجمة او مشتج معيغ ،وادراؾ الدبػف بأف حاجاتو 

 (.0: 9100يا((     )سػيجاف،ورغباتو وتػقعاتو حياؿ الخجمة قج تع اشباع

 ثانيا:ابعاد رضا الدبؾن 
(  Athanassopoulos,et al,2001:964ىشاؾ بعس الابعاد لخضا الدبػف التي عمى السشطسة الالتدـ بيا لشيل رضاه ومشيا )

 (:74: 9116)بكػش:

بالاجخاءات ، والابتعاد قجر  اجخاءات السعاملات:اتساـ السعاملات في وقت قريخ ، وبجوف اي تأخيخ ،الػضػح والبداشة  .0
 الامكاف عغ الخوتيغ.

حدغ تعامل العامميغ ، وقجراتيع :الستسثل بػ المباقة ، والمصف عشج التعامل مع الدبائغ وتمبية حاجاتيع، اتساـ السعاملات دوف  .9
 تسييد،التقيج بالاوقات السحجدة لاتساـ  السعاملات.

وجػد المػحات الارشادية الجالة عمى مػاقع السجيخيات والاقداـ،تػفيخ مػاقف الخجمات الاخخى السقجمة مغ السشطسة :ضخورة  .3
 لمديارات،تػفيخ السخافق الرحية ، وتييأة قاعات الانتطار السشاسبة.

جػدة الخجمة :اي فخد قج يػاجو مذكمة شخاء الخجمة او السشتج  اماـ مجسػعة مغ البجائل الستاحة لكشو يبحث عغ مشتج او  .4
حاجاتو  وتذبع رغباتو وتحقق شسػحاتو، ومغ السحتسل اف يتػقف ذلظ عمى جػدة السشتج او الخجمة وسعخه وغيخىا خجمة تمبي 

مغ الحدابات  التي تحجد قخار الذخاء ، واف )الكيسة السجركة ( ىي التي تحدع امخ السفاضمة او الاختيار بيغ البجائل لتمبية 
و، وتعج ىحه الكيسة عغ نػع ومدتػى ادراؾ الدبػف لمسشفعة الحكيكية التي يحرل حاجات الدبػف واشباع رغباتو وتحقيق تػقعات

عمييا مغ شخاء مشتج معيغ وما يتحسمو مغ نفقة  مقابل الحرػؿ عميو ،ومغ الامػر التي تطيخ اىسية وخصػرة الكيسة السجركة 
مى رؤية الدبػف لسجى ملائسة الكيسة السجركة في لمدبػف انيا ىي التي تحجد نػع ومدتػى الخضا الحي يتكػف لجى الدبػف بشاءً ع

 الاستجابة لحاجاتو وتمبية تػقعاتو.
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مػاصفات الخجمة او السشتج:اف الدمػؾ السشصقي والسعتاد الحي يبجأ بو الدبػف ىػ تحجيج ماىػ مصمػب شخائو قبل اف يكػف  .5
عمييا  او السرجر او الجية التي سيترل بيا ،  ىشاؾ تفكيخ في عجد الػحجات التي سيذتخييا او الدعخ الحي سيجفعو لمحرػؿ

 او الاوقات التي يتع تشفيح قخار الذخاء فتتسثل السػاصفات في مجسػعة مغ الخرائز التي يترف بيا السشتج او الخجمة  .

صف العامميغ ويخى الباحث اف العلاقة بيغ تمظ الابعاد ورضا الدبػف  متخابصة اذ يكػف سيخ السعاملات بدخعة ، وشفافية ، ول
بالتعامل مع الدبائغ ، وتقجيع خجمة تأميشية بسدتػى ، وجػدة عالية يعكذ نجاح العسمية التاميشية  ، وىحا يتخؾ انصباع جيج ، 
وشعػر شيب تجاه السشطسة  ، وكدب رضاه ، وولائو لمسشطسة  التي يتعامل معيا  ، ويؤدي ذلظ الى احتفاظ السشطسة  بالدبػف 

 ف الاحتفاظ بالدبائغ الحالييغ افزل مغ جحب ، واستقصاب زبائغ ججد . لسجة شػيمة ، وا

 ثالثا: قياس رضا الدبؾن:
اصبح قياس رضا الدبائغ  اليػـ مدألة ميسة لسعطع مشطسات التاميغ، في ىحا الذأف ىشاؾ شائعات مغ المػرد كمفغ )القخف   

سو". في العقػد الأخيخة ، ازدادت أىسية إرضاء الدبػف ، ولحلظ فإف التاسع عذخ( "إذا كشت لا تدتصيع قياس شيء ما ، لا يسكشظ في
الكثيخ مغ السشطسات تعج قياس رضا الدبائغ مغ اولػياتيا. كسا تعج ردود فعل مػثػؽ بيا ، وىي تػفخ شخيقة فعالة ، ومباشخة ، وذات 

 مغدى ، ومػضػعية لتفزيلات الدبائغ وتػقعاتيع.

 ( Sharman,2012: 18مغ السدايا تتسثل في الاتي: )يحقق قياس رضا الدبػف الكثيخ 
 أف قياس رضا الدبػف يداعج عمى تقػيع الػضع الحالي لاعساؿ السشطسة ، ومغ ثع ترسيع الخصط السدتقبمية. -0
 قياس الخضا قادر عمى تحجيج فخص الدػؽ السحتسمة.  -9
 ئغ ، واحتياجاتيع ، ورغبتيع عمى وجو الخرػص. يداعج عمى فيع سمػؾ الدبائغ ، وتحجيج ، وتحميل تػقعات الدبا -3
 تحديغ التػاصل بيغ السشطسة والدبػف. -4
مغ خلاؿ ىحا الكياس ، مغ السسكغ أيزاً دراسة ما إذا كانت الإجخاءات ، والجيػد ، والبخامج الججيجة ليا أي تأثيخ في زبائغ  -5

 السشطسة.
 بشاءً عمى ترػرات الدبائغ ، وحكسيع.يتع تحجيج ضعف السشطسة  وقػتيا ضج السشافدة ، -6
 تحفيد الأفخاد العامميغ  لديادة إنتاجيتيع.-7

و يشبغي اف يكػف رضا الدبػف جدء ثابت مغ الاداء بحج ذاتو في السشطسة ، وليذ نذاشا معدولا . ويعج قياس رضا الدبػف  
طسات اف تذخؼ عمى اداء مشافدييا في ىحه السجالات ، عسمية  مدتسخة تعدز مغ دخػؿ الدبائغ الججد الى السشطسة ، واف عمى السش

والحريمة ىي اف قياس الخضا يعج شيئا حداسا ججا ويػصف لمسشطسات التي تخكد عمى رضا الدبػف بأنو اداة تدػيق ، وىجؼ ، واف 
شطسة مغ استغلاؿ فخص السشطسات التي تبحث عغ رضا الدبػف عمييا التاكج مغ سػقيا الاساسية  لاف قياس رضا الدبػف يسكغ الس

 تحديغ الخجمة.

تدعى السشغسات الى تحقيق رضا الدبؾن والتعخف عمى مجى رضاه تجاه الخجمات التاميشية السقجمة لهؼ لحا يتؾجب عمى 
السشغسة ان تكؾن اكثخ قخب ، واترال بالدبائؽ ، لانهؼ محؾر عسل الذخكة ،وقياس رضا الدبؾن اداة لمسشغسة  تسكشها مؽ 

حرة الدؾقية ، وامكانية تؾسيعها مدتقبلا، فزلا عؽ ذلػ مؽ قياس رضا الدبؾن يسكؽ الكذف عؽ الانحخافات ، تحجيج ال
 ( .Perrin,2002:12( )054-053: 0213والاخظاء في العسمية التاميشية وتقميمها   )شيت، 

 الاخخيؽ. قياس رضا الدبؾن يفيج في تشفيح السؾازنات السخجعية ، وهحا يحقق الافادة مؽ تجارب .1
 الاستجابة الدخيعة لمتغيخات في احتياجات ، ورغبات الدبؾن. .0
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 دعؼ وتعديد الجهؾد التشغيسية مؽ تبشي آراء ، ووجهات نغخ الدبؾن.. .3

 

 

 (026-025: 0220رابعا: خجمة الذخكة لمدبؾن لتقميل السشازعات وتحقيق  رضاه :)حسؾد،
أصبح السجتسع الانداني بفزل الثػرة التكشػلػجية والاترالات وعالع الانتخنت والعػلسة.....الخ قخية صغيخة يدتصيع السخء اف    

يفاضل بيغ العجيج مغ الدمع البجيمة في الاسػاؽ بسحس رغباتو واختياراتو  ولحا فاف سبل الجحب التي تدعى مغ خلاليا الذخكات 
مقا بسعدؿ عغ الخجمات التي يشبغي اف تقجـ لمدبػف وبرػرىا السختمفة ، ولحا فلا بج مغ معخفة الدمعة او الاقترادية لايتحقق مص

الخجمة التي يخغب الدبػف باقتشائيا وماىي السػاصفات والدسات السسيدة وسبل التػصيل والقابمية عمى التصػيخ والتحديغ وغيخىا مغ 
 مغ السشازعات التاميشية وتحقق رضا الدبػف و تاخح ثلاث اتجاىات ىي:العػامل والخجمات التي مغ شأنيا اف تقمل 

خجمات ماقبل البيع وتمظ الخجمات تتخكد في الاتراؿ بالدبائغ والتعخؼ عمى رغباتيع وحاجاتيع وميػليع واتجاىاتيع في الصمب -0
 قجراتو الذخائية والجخل .السختقب عمى الخجمة اذ تشع ىحه الخصػات عادة بجراسة سمػؾ السدتيمظ ولتتعخؼ عمى 

 الخجمات السخافقة لمبيع وتمظ الخجمات تتخكد في تعخيف الدبػف بالخجمة ومػاصفاتيا الكياسية ودرجة الاعتسادية.-9
 خجمات مابعج البيع وتمظ الخجمات تتخكد عادة بالاترالات ما بيغ الدبػف والذخكة .-3

 يل السشازعات ونيل رضا الدبؾن خامدا: ألظخق وألاساليب التي تتبعها الذخكة لتقم
تحخص شخكات التأميغ عمى تصػيخ وتحقيق مدتػى عاؿ في الخجمة التأميشية لمحج مغ السشازعات  ونيل رضا الدبػف وباستخجاـ    

 مجسػعة مغ الصخؽ والاساليب نحكخ مشيا:
لية وخالية مغ الثغخات ،يمدـ الذخكة المجػء ألاستخجاـ السدتسخ لمجراسات والبحػث:اف الفذل في الػصػؿ الى خجمة ذات جػدة عا-0

الى استخجاـ البحػث كػسيمة لتجسيع السعمػمات وتحقيق الفيع عغ تػقعات الدبائغ لمخجمة التأميشية وتقييساتيع للاداء الفعمي 
 لمذخكة .

اف ىحه الػسيمة تعتبخ الاداة تعتبخ شكاوي الدبائغ مؤشخا خصيخا لسدتػى الخجمة التاميشية السقجمة وبالشدبة لبعس الذخكات ف-9
الخئيدية لمتعخؼ عمى مجى رضا الدبػف وعمى مدتػيات الخجمة السقجمة، وىحه الػسيمة غالبا ما  تكذف نػاحي الزعف في 

 الاداء وتػقعات التحدغ ومغ ثع تػفيخ قاعجة معمػمات والتي تفيج في رسع الدياسات التي تداعج عمى تحديغ الخجمة.
فاءات:مغ الزخوري اف يتػافخ لجى الذخكة  قاعجة مغ الافخاد الحي يتستعػف باتجاه ايجابي لاف غالبية الاخصاء تػضيف افزل الك-3

اثشاء العسمية التأميشية تشحرخ في ضعف ميارات مقجمي الخجمة وافتقادىع لمخغبة في العسل وتجني نطختيع لمدبػف ،لحا فاف 
 (.316: 0999افزل العشاصخ. )الحجاد، الذخكة يجب اف تكػف حخيرة عمى انتقاء وتػضيف

سخعة حل ومعالجة  مذاكل الدبائغ:يؤثخ اسمػب التعامل مع السذاكل والخلافات عمى احتسالات استسخار الدبػف مع الذخكة وبرفة -
والعكذ صحيح عامة كمسا زاد التعامل الفعاؿ مع السذاكل والاخصاء والخلافات زاد احتساؿ استسخار الدبػف  بالتعامل مع الذخكة 

 (.97: 9115)ابػ نبعة،
 

  ألسبحث ألثالث : الاطار التظبيقي لمبحث
تدػية السشازعات التأميشية بيغ اشخاؼ التأميغ وأثخىا في رضا  سيتع مغ خلاؿ ىح ألسبحث عخض , وتحميل نتائج البحث )

( , وذلظ مغ خلاؿ عخض الأوساط الحدابية لتذخيز الاجابات لمعيشة , والانحخافات السعيارية لتقجيخ مجى التذتت في  الدبػف 
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الاجابات , ومعامل الاختلاؼ لتحجيج درجة التجانذ في اجابات وتختيب الفقخات البحث , والاىسية الشدبية لسعخفة درجة اىتساـ 
ة لمفقخات , واستخجاـ الشدب السئػية والتكخارات لسعخفة شجة الاجابة , عمى السدتػى الفخعي عيشة البحث , والتختيب بحدب الاىسي

( الخساسي في إجابات أفخاد العيشة , وسيكػف مدتػى الِإجابة محرػرا  Likertوالعاـ لستغيخات البحث , إذ اعتسج عمى مكياس ) 
  -الفئات عمى الشحػ الآتي : , وتكػف   ( وعمى خسدة مدتػيات عمى وفق الفئات 5 -0بيغ ) 

 تسثل الِإجابة ) لا اتفق بذجة (  1.79 – 1الفئة الأولى مؽ 

 تسثل الِإجابة ) لا اتفق (   0.59 – 1.8الفئة الثانية مؽ 

 تسثل الِإجابة ) محايج (  3.39 – 0.6الفئة الثالثة مؽ 

 تسثل الِإجابة ) اتفق (  4.19 – 3.4الفئة الخابعة مؽ 

 تسثل الِإجابة ) اتفق بذجة (  5 – 4.0مدة مؽ الفئة الخا

 X  ,Yعخض وتحميل نتائج اجسالي متغيخات البحث 
( , الشتائج بحدب وجيات نطخ العيشة بذأف )الستغيخات الخئيدة لمبحث ( , إلى الػسط الحدابي  0يطيخ الججوؿ رقع )  

فشلاحع اف اجابات العيشة )متغيخات البحث الخئيدة( , ب والانحخاؼ السعياري ومعامل الاختلاؼ والاىسية الشدبية العاـ الستعمقة 
قج تع  , تختيب فقخات ىحا البعج تشازليا بحدب درجة مػافقة أفخاد عيشة الجراسة (  9 – 0لفقخة ) بحدب فقخات متغيخات البحث  مغ ا

السحػر متجو نحػ ىحا عمييا , وبالاعتساد عمى الػسط الحدابي فكمسا كاف الػسط الحدابي اعمى كمسا كاف تذخيز الاجابات نحػ 
لاعتساد عمى معامل الاختلاؼ , فكمسا كاف معامل الاختلاؼ اقل كمسا الاتفاؽ , وتختيب الفقخات بدحب الاىسية في الججوؿ وبا

 -كانت الاىسية اعمى , وكالآتي :

 انوسط انحسابٌ والاَحراف انًعَارً ويعايم الاختلاف والأهًَة انُسبَة  لإجًانٌ يتغَرات انبحث انرئَسة (  2انجذول ) 

الاَحراف  انوسط انحسابٌ انفقرات ت

 انًعَارً

الاهًَة  الاختلافيعايم 

 انُسبَة

انترتَب بحسب 

 الاهًَة

إٌّبسػبد  1

 اٌزأ١ٕ١ِخ
3.94 0.31 7.95 78.75 1 

2 
 2 74.21 9.76 0.36 3.71 رضب اٌشثْٛ

 (SPSSاٌّصدر:اػداد اٌجبزث ثبلاػزّبد ػٍٝ اٌزس١ًٍ الازصبئٟ)

بالسختبة الاولى في الػسط الحدابي , وفي السختبة الاولى  ( ,تدػية السشازعات التأميشية  ( , وىي ) 0جاءت الفقخة رقع )  -0
(, 3.94لسعامل الاختلاؼ مغ حيث درجة مػافقة أفخاد عيشة الجراسة عمييا , ٳذ حرمت عمى اعمى وسط حدابي بمغت قيستو )

امل الاختلاؼ فيو وعمى وتؤكجه قيسة الانحخاؼ السعياري ومع,  وباندجاـ جيج  في الِإجابات ( , والتي تذيخ ٳلى خيار ) أتفق
( , وىحه الشتيجة تذيخ إلى أف ليحه الفقخة مدتػى جيج مغ الأىسية لجى العيشة 7.95( , )1.30) التػالي ,ٳذ بمغت قيستيا

( , وىي ما تؤكج درجة الاىتساـ  مغ قبل عيشة البحث حػؿ تدػية 78.75, في حيغ كانت الاىسية الشدبية , )السبحػثو 
 .ية السشازعات التأميش

بالسختبة الثانية في الػسط الحدابي , وفي السختبة الثانية لسعامل الاختلاؼ مغ  ( ,رضا الدبػف ( , وىي ) 9جاءت الفقخة رقع )  -0
(, والتي تذيخ ٳلى خيار ) 3.70حيث درجة مػافقة أفخاد عيشة الجراسة عمييا , ٳذ حرمت عمى اقل وسط حدابي بمغت قيستو )

 وتؤكجه قيسة الانحخاؼ السعياري ومعامل الاختلاؼ فيو وعمى التػالي ,ٳذ بمغت قيستيا,  وباندجاـ جيج  في الِإجابات ( , أتفق
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, في حيغ كانت ( , وىحه الشتيجة تذيخ إلى أف ليحه الفقخة مدتػى جيج مغ الأىسية لجى العيشة السبحػثو 9.76( , )1.36)
 . رضا الدبػف كج درجة الاىتساـ  مغ قبل عيشة البحث حػؿ محػر ( , وىي ما تؤ 74.90الاىسية الشدبية , )

 حميل علاقة الارتباط بيؽ السشازعات التأميشية مع رضا الدبؾن في الذخكةت
يدػعى ىػػحا السبحػث الػػى تحجيػج شبيعػػة العلاقػػة بػيغ الستغيػػخات , ومعخفػة مػػجى قبػػػؿ او رفػس الفخضػػية الخئيدػة الاولػػى والتػػي    

ة ارتبػػاط احرػػائية ذات دلالػػة معشػيػػة ايجابيػػة لمسشازعػػات التأميشيػػة مػػع  رضػػا الدبػػػف ، وذلػػظ باسػػتخجاـ معامػػل مفادىػػا : ىشػػاؾ علاقػػ
( الحي يعج مغ الصخؽ الاحرػائية السدػتخجمة لكيػاس قػػة واتجػاه Pearson Correlation Coefficientالارتباط البديط )بيخسػف 

 مدتػىالعيشة السبحػثةالعلاقة الخصية بيغ متغيخيغ كسييغ عمى 

 علاقة الارتباط بٍَ تسوٍة انًُازعات انتأيََُة يع رضا انسبوٌ عهي انًستوى انكهٌ( 0ججول )

 (SPSSالسرجر:اعجاد الباحث بالاعتساد عمى التحميل الاحرائي ) 
 .(0.01) )**( ارتباط ذا دلالة معشؾية عشج مدتؾى 
 (.0.05)*( ارتباط ذا دلالة معشؾية عشج مدتؾى )

 
 علاقة الارتباط بيؽ السشازعات التأميشية مع رضا الدبؾن عمى السدتؾى الكمي    

(  , الػػى وجػػػد علاقػػة ارتبػػاط ايجابيػػة ذات دلالػػة معشػيػػة, بػػيغ تدػػػية السشازعػػات التأميشيػػة ,  9يتزػػح مػػغ خػػلاؿ الجػػجوؿ رقػػع ) 
(  ،  1.10, عشػػج مدػػتػى دلالػػة )  (**0.586-)ورضػا الدبػػػف ، عمػػى السدػػتػى الكمػػي , وكانػػت علاقػػة الارتبػاط قػػج بمغػػت قيستيػػا 

ىشػاؾ علاقػة ارتبػاط احرػائية ذات دلالػة معشػيػة ايجابيػة ومغ ىحه الشتيجة ندتجؿ عمى قبػؿ الفخضػية الخئيدػة الأولػى والتػي مفادىػا 
 لمسشازعات التأميشية في رضا الدبػف 

 اختبار الفخضيات باستخجام الانحجار الخظي و تحميل الشتائج   

 الحالية الفخضية الخئيدة الثانية وىي فخضية التأثيخ البديط                            وضعت الجراسة 
 فخضية التأثيخ البديط الخئيدة 

يجخي الكذػػف عػػغ علاقػػة التػػأثيخ بػػيغ الستغيػػخ السدػػتقل والستسثػػل بػػػ )السشازعػػات التأميشيػػة( عمػػى الستغيػػخ التػػابع  والستسثػػل ػػػػػػػػوس
( كػنػػو أسػػمػبا إحرػػائيا يدػػتخجـ Linear Regressionا ، باعتسػػاد معامػػل الانحػػجار الخصػػي  البدػػيط )رضػػا الدبػػػف ( وتحميميػػب)

للإفػػادة مشػػو فػػي تحجيػػج اتجاىػػات التأثيخ)الدػػمبية، والايجابيػػة( ومقػػجارىا، وىػػػ اداة احرػػائية تدػػاىع فػػي اختبػػار التػػأثيخ فػػي الشسػػػذج 
تغيخ السدػتقل فػي الستغيػخ التػابع، بحيػث يشػتج معادلػة احرػائية تػضػح العلاقػة الاحرائي وذلظ لتقجيخ حجع التأثيخ الحي يحجثوُ الس

بػػيغ الستغيػػخات ويسكػػغ اسػػتخجاـ ىػػحه السعادلػػة فػػي معخفػػة نػػػع العلاقػػة بػػيغ الستغيػػخات وتقػػجيخ متغيػػخ باسػػتخجاـ الستغيػػخات الاخػػخى، اذ 
السدػػتقل السشازعػػات التأميشيػػة الػػحي جػػخى تخميػػده بػػالخمد نرػػت الفخضػػية الخئيدػػة الثانيػػة عمػػى وجػػػد تػػأثيخ ذي دلالػػة معشػيػػة لمستغيػػخ 
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(X)  ( في الستغيخ التابع رضا الدبػفY  ، ) الانحػجار الخصػي البدػيط )وسيجخي اختبػار ىػحه الفخضػية مػغ خػلاؿ تحميػلSimple 
Linear Regressionالآتية: ، وكانت معادلة الانحجار هي(، وفي ضػء ىحه الفخضية جخت صياغة علاقة دالية بيشيسا 

 

وقج اتخحت مدتػيات التحميل السدتػى الإجسالي ; لسعخفة معشػية التأثيخ لكل متغيخ مغ الستغيخات التػضيحية في كل متغيخ    
الججولية تحت  (F)السحدػبة بكيسة  (F)مغ متغيخات الاستجابة ، أما عغ قبػؿ , أو رفس فخضية التأثيخ ، فيتع ذلظ عبخ مقارنة 

 -: ( وعمى الشحػ الآتي1.10و) (1.15مدتػييغ معشػية )

 في رضا الدبؾن عمى السدتؾى الكمي التأميشية السشازعات تحميل تأثيخ 
( الججولية F( , وىي اكبخ مغ قيسة ) 47.089( السحدػبة  قج بمغت    )  F( , أف قيسة )  3يتزح مغ الججوؿ رقع  ) 

( , وىحه الشتيجة  تعشي وجػد  1,90( , وبجرجة حخية )  1.111( , وبسعشػية )  1.10( عشج مدتػى دلالة )  6.93البالغة ) 
(,  في عيشة البحث .  أما  تأثيخ  ومعشػي احرائياً لمستغيخ السدتجيب )السشازعات التأميشية ( في الستغيخ التابع ) رضا الدبػف 

( والحي يعج مكياساً وصفياً يدتخجـ في تفديخ مجى فائجة معادلة الانحجار في تقجيخ الكيع, ويسثل ندبة  R2حجيج )قيسة معامل الت
(, وىحا يعشي أف )السشازعات التاميشية( تفدخ ما 1.344الانخفاض في الأخصاء عشج استخجاـ معادلة الانحجار, فقج كاف مقجاره )

%( ىػ تبايغ مفدخ مغ  عػامل لع تجخل أنسػذج الانحجار.  65.6(, وأف )رضا الدبػف )%( مغ التبايغ الحاصل في 34.4ندبتو )
ىشاؾ تأثيخ ذو دلالة معشػية ) وعميو ىحه الشتائج  تػفخ دعساً كافياً لقبػؿ فخضية التأثيخ البحث الخئيدة الثانية التي تشز عمى 

 ( . رضا الدبػف لمسشازعات التأميشية في 
السحدػبة ليا  tوىي معشػية احرائياً، اذ بمغت قيسة  (a=1.037الثابت )الحج نلاحع باف قيسة ( 3ومغ خلاؿ الججوؿ )

, أما قيسة السيل الحجي ( 9.37( والبالغة )91ودرجة الحخية ) 0الججولية عشج مدتػى السعشػية % t( وىي اكبخ مغ 9.655)
(b=0.679 فيي معشػية احرائياً لاف قيسة )t  اكبخ مغ (  (6.869السحدػبة  البالغةt  0عشج مدتػى السعشػية %الججولية 

  . ( 2.37( والبالغة ) 90ودرجة حخية )

 ( اختبار الفخضيات3ججول )

 (SPSSالسرجر:اعجاد الباحث بالاعتساد عمى التحميل الاحرائي )

 (3.95( = )1,90ودرجتي حخية ) 2.25معشؾية  الججولية عشج مدتؾى  (F)*   قيسة 
 (6.93( =  )1,90ودرجتي حخية )  2.21الججولية عشج مدتؾى معشؾية  (F)** قيسة 

 (1.66( = )90ودرجتي حخية ) 2.25معشؾية  الججولية عشج مدتؾى  (T)*   قيسة 
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 (2.37( =  )90ودرجتي حخية )  2.21الججولية عشج مدتؾى معشؾية  (T)** قيسة 

 
 

 ألاستشتاجات
تدػية لمستغيخيؽ  لاحظ الباحث ان الغالبية مؽ عيشة البحث مؽ مجراء ، ومؾعفيؽ ، وزبائؽ متفقيؽ  عمى أهسية السحاور -1

 السشازعات التأميششية ، وتحقيق رضا الدبػف.
داعات بيغ تػصل البحث مغ خلاؿ نتائج العسمي اف استخجاـ التحكيع في تدػية السشازعات يعج مغ افزل الاساليب لتدػية الش-9

الصخفيغ لانو يعػد بالفائجة لصخفي الشداع و ىشاؾ اتفاؽ واندجاـ في الاجابات تؤكج قيسة الانحخاؼ السعياري ومعامل الاختلاؼ 
 في اف مدتػى الاىسية ليحه الفقخة بالشدبة لعيشة البحث مغ مػضفيغ وزبائغ  كانت عالية ججا. 

الجاخمية في الذخكة يديع في تقميل الاخصاء التي قج تؤدي في السدتقبل الى مشازعات الاتفاؽ عمى اف زيادة عسميات الخقابة -3
تأميشية ، اذ ىشاؾ اتفاؽ واندجاـ في الاجابات تؤكج قيسة الانحخاؼ السعياري ومعامل الاختلاؼ في اف مدتػى الاىسية ليحه 

 الفقخة بالشدبة لعيشة البحث مغ مػضفيغ وزبائغ  كانت عالية .
شتائج التي ضيخت  تبيغ اف ارضاء الدبػف يعج احج اولػيات اىجاؼ الذخكة اذ ىشاؾ اتفاؽ واندجاـ في الاجابات تؤكج قيسة مغ ال-4

الانحخاؼ السعياري ومعامل الاختلاؼ في اف مدتػى الاىسية ليحه الفقخة بالشدبة لعيشة البحث مغ مػضفيغ وزبائغ  كانت عالية 
 ججا.     

التأميشي والجيل بالقػانيغ بالشدبة لمدبائغ كاف احج الاسباب في احجاث صعػبات في تدػية  السشازعات تبيغ اف ضعف الػعي -5
التأميشية  ، و ىشاؾ اتفاؽ واندجاـ في الاجابات وتؤكج قيسة الانحخاؼ السعياري ومعامل الاختلاؼ في اف مدتػى الاىسية ليحه 

 الفقخة بالشدبة لعيشة البحث كانت عالية ججا.
 

 نيا: ألتــؾصـيـاتثا
استعساؿ الػسائل الػدية لحل الخلافات التاميشية اكثخ ، بجؿ المجػء الى القزاء والسحاكع ، لاف ذلظ يخجع بالفائجة لمصخفيغ مغ -1

خلاؿ الحفاظ عمى الدخية وقمة الشفقات  والدخعة بتدػية الخلافات  ، وتػافخ مغ ذوي الخبخة والاختراص ،  وحخية الحػار 
 ء بالسعمػمات ، ولاف القزاء والسحاكع يعشي ىجر بالػقت فزلا  شػؿ الاجخاءات .والادلا

اف اغمب السشازعات التاميشية قج تحجث بدبب سػء الاجخاءات والغسػض في اجخاءات التعػيس ، لحا مغ الزخوري للادارة  -9
لرجؽ في مجاؿ التعػيس وىحا يجؿ عمى احتخاـ العميا بتكثيف المقاءات مع العامميغ في الذخكة  وتعسيق مفاليع الذفافية وا

 الذخكة لحقػؽ الدبػف وسعييا نحػ الػفاء بالتداماتيا تجاىو
استعساؿ التجريب الالكتخوني  لاتاحة الفخصة لاكبخ عجد مغ العامميغ في الشذاط التأميشي ، ولسا لو مغ دور في رفع مدتػى -3

 ح العسمية التاميشية والحج مغ السشازعاتاداء العامميغ داخل الذخكة وىحا يشعكذ عمى نجا
يقتخح  الباحث  استعساؿ الارشفة الالكتخونية للاقداـ الخاصة بتدػية السشازعات التاميشية سػاء كانت عغ شخيق القزاء او -4

لتي تع ابصاليا باسمػب التحكيع لديػلة الخجػع ومتابعة  القزايا  لسعخفة القزايا السحدػمة والقزايا قيج الجراسة والقزايا ا
 لتجشب تخاكع القزايا في السحاكع  .

افداح السجاؿ لحوي الذيادات العميا مغ ذوي اختراص التاميغ بأشغاؿ مكانات ميسة في شخكة التاميغ الػششية لخفع مدتػى -5
 الاداء عمى نحػ افزل ومػاكبة التصػرات الحاصمة في مجالات التاميغ ،  .
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التاميغ الػششية  مغ مجراء ومشتجيغ ومػضفيغ في تػعية الدبػف بقخاءة وثيقة التاميغ باىتساـ عشج  ابخاز  دور الفخوع في شخكة-6
استلاميا ، لاف اكثخ الخلافات والتقاشعات بيغ الذخكة والدبػف يكػف بعجـ قخاءة الدبػف لمػثيقة وعجـ احاشتو عمع بالغصاء 

 ا.التاميشي ، وجعل تسيد وثيقة التأميغ ببداشتيا ووضػحي
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 (   اٌظٍٛن اٌزٕظ١ّٟ  دار رٛس٠غ اٌز٠بد  اٌز٠بد.1996اٌطسُ ػجدالله ثٓ ػجد اٌغٕٟ) .19

 (   ػلالبد اٌشثْٛ  اٌطجؼخ الاٌٚٝ  دار اٌٛراق.2009فٛسٞ   ) اٌطبئٟ  ٠ٛطا زد١ُ طٍطبْ ٚ اٌؼجبدٞ  ٘باُ .20

(   ِدتً اٌٝ إٌّٙد١خ اٌّزىبٍِخ لادارح اٌدٛدح اٌشبٍِخ)ٚخٙخ ٔظز(  اٌطجؼخ الاٌٚٝ   دار ٚائً ٌٍطجبػخ 2001اٌؼم١ٍٟ  ػّز ٚ فٟ ) .21

 ٚإٌشز ػّبْ.

 الاٌٚٝ  دار إٌّب٘ح ٌٍٕشز ٚاٌزٛس٠غ  ػّبْ. (   اطززار١د١بد اٌزظ٠ٛك ػجز الأززٔذ  اٌطجؼخ2004اٌؼلاق  ثش١ز  ) .22

 (  الادارح ٚ الاػّبي  اٌطجؼخ اٌثب١ٔخ  دار ٚائً  ػّبْ. 2008اٌؼبِزٞ   بٌر ِٙدٞ ِسظٓ ٚ اٌغبٌجٟ  طب٘ز ِسظٓ ِٕصٛر  ) .23

 (   اٌزظ٠ٛك اٌّصزفٟ  اٌطجؼخ الاٌٚٝ  دار اٌسبِد ٌٍٕشز ٚاٌزٛس٠غ  ػّبْ.2005اٌؼدبرِخ   ر١ظ١ز   ) .24

 (  اٌزب١ِٓ اٌجزٞ فٟ اٌزشز٠غ  دراطخ ِمبرٔخ  اٌطجؼخ الاٌٚٝ  دار اٌثمبفخ ٌٍٕشز ٚاٌزٛس٠غ  ػّبْ.2004جد اٌمبدر )اٌؼط١ز ػ .25

 (  لضب٠ب اٌزب١ِٓ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼزث١خ اٌظؼٛد٠خ  دار اٌىزبة اٌدبِؼٟ ٌٍٕشز ٚ اٌزٛس٠غ.2016اٌغبِدٞ  طؼد ثٓ ػجداٌؼش٠ش  ) .26

 (  اٌزأ١ِٓ فٟ اٌزطج١ك ٚ اٌمبْٔٛ ٚ اٌمضبء  اٌطجؼخ اٌثب١ٔخ  دار اٌثمبفخ  ػّبْ.2007  )اٌمش٠ٕٟٚ  ػٍٟ رمٟ ٚ ض١بء  طٛطٓ ازّد .27

  ِجد  اطزملا١ٌخ اطزاف إٌشاع فٟ  ً اٌزسى١ُ اٌسبٌٟ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼزث١خ اٌظؼٛد٠خ  دراطخ ِمبرٔخ  2010اٌفبضً  ف١صً ثٓ ِٕصٛر   .28

 اٌطجؼخ الاٌٚٝ.
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 (  ادراح اٌصطز ٚ اٌزأ١ِٓ  دار إٌٙضخ اٌؼزث١خ  اٌؼزث١خ.١2004دح ػٍٟ ٚ اثٛثىز  ػ١د ازّد   )اٌىباا  محمد ِسّٛد ٚ ػٍٟ  ػجدالله زّ .29

 (   افىبر ٚرٛخٙبد خد٠دح  اٌطجؼخ الاٌٚٝ  دار  فبء ٌٍٕشز ٚاٌزٛس٠غ  ػّبْ. 2013اٌلاِٟ  غظبْ لبطُ داٚد ) .30

 ر إٌٙضخ اٌؼزث١خ  اٌمب٘زح.  ١٘ئخ اٌزسى١ُ الاتز١برٞ  اٌطجؼخ الاٌٚٝ   دا2004ا١ٌٍّدٟ اطبِخ اٛلٟ  .31

 (  ِدتً اٌٝ اطبط١بد اٌزب١ِٓ  وزبة رُ اػدادٖ رسذ اازاف اٌّؼٙد اٌّبٌٟ  اٌز٠بد.2016اٌّؼٙد اٌّبٌٟ  ) .32

 

 انرسائم والاطارٍح
ػ١ٓ اّض    اتز١بر طز٠ك اٌزسى١ُ ِٚفِٙٛٗ فٟ اطبر ِزوش اٌزسى١ُ  ثسث ِمدَ اٌٝ دٚرح اٌزسى١ُ فٟ ِزوش 2000اثزا١ُ٘  ازّد اثزا١ُ٘  .1

 اٌمب٘زح.

(   اتزجبر اٌؼلالخ ث١ٓ خٛدح اٌصدِخ ٚرضب اٌشثْٛ ٚل١ّخ اٌشثْٛ   دراطخ ِمبرٔخ ث١ٓ اٌّصبرف 2015اثٛ فشع  ػب ُ رابد محمد ) .2

 الاطلا١ِخ ٚاٌّصبرف اٌزدبر٠خ فٟ الاردْ   خبِؼخ اٌشزق الاٚطظ.

ٌشثْٛ اٌصبرخٟ  رطبٌخ ِبخظز١ز    و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ اٌزدبر٠خ (   رأث١ز خٛدح اٌصدِخ ػٍٝ رضب ا2015اطلاَ  لزاٚٞ  محمد  غبسٞ ) .3

 ٚػٍَٛ اٌزظ١١ز   خبِؼخ اوٍٟ ِسٕد اٌٚسبج   اٌج٠ٛزح.

(   اٌشفبف١خ ٚ اثز٘ب فٟ  ٕبػخ اٌزأ١ِٓ  ثسث رطج١مٟ فٟ ازوخ اٌزأ١ِٓ اٌٛط١ٕخ ٚ ازوخ اٌزأ١ِٓ 2013اٌصشػٍٟ  ازّد رػد ٔب ُ  ) .4

 دراطبد اٌّسبطج١خ ٚ اٌّب١ٌخ  ثغداد.اٌؼزال١خ اٌؼبِخ  ِؼٙد اٌ

(  دٚر اٌشفبف١خ ٚ اٌّظبءٌخ فٟ اٌسد ِٓ اٌفظبد الادارٞ فٟ اٌمطبػبد اٌسى١ِٛخ  لظُ اٌؼٍَٛ 2010اٌظج١ؼٟ  فبرص ثٓ ػٍٛع ثٓ ثبدٞ  ) .5

 الادار٠خ  خبِؼخ ٔب٠ا اٌؼزث١خ ٌٍؼٍَٛ.

ٚسارح اٌززث١خ ٚ اٌزؼ١ٍُ فٟ دٌٚخ اٌى٠ٛذ ِٓ ٚخٙخ ٔظز اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب   (  درخخ الاٌزشاَ ثبٌشفبف١خ الادار٠خ ف2007ٟاٌطشخ  ػز١ُ ِسّٛد  ) .6

 ػّبْ.

(  دٚر ِٕظّبد غ١ز اٌسى١ِٛخ اٌفٍظط١ٕ١خ فٟ رؼش٠ش تجزح اٌؼب١ٍِٓ ف١ٙب   و١ٍخ اٌزدبرح   لظُ ادارح الاػّبي  2012اٌىفبرٔخ   ٚفبء ِف١د ) .7

 اٌدبِؼخ الاطلا١ِخ  غشح. 

ّٙبراد اٌم١بد٠خ اٌلاسِخ لادارح اٌزغ١١ز اٌزٕظ١ّٟ  رطبٌخ ِبخظز١ز  و١ٍخ اٌدراطبد اٌؼ١ٍب  لظُ اٌؼٍَٛ (  ا2009ٌاٌدبثزٞ   لاذ طّبر  ) .8

 الادار٠خ  خبِؼخ ٔب٠ا اٌؼزث١خ.

(  اٌّٙبراد الادار٠خ ٚ اٌشصص١خ ٚ ػلالزٙب ثبٌزؼبًِ ِغ اٌدّٙٛر  رطبٌخ ِبخظز١ز  و١ٍخ اٌدراطبد اٌؼ١ٍب  لظُ 2005اٌذ٠ٚجٟ  فٙد محمد  ) .9

 ؼٍَٛ الادار٠خ  خبِؼخ ٔب٠ا اٌؼزث١خ .اٌ

(  اٌفصً فٟ ِٕبسػبد اٌزأ١ِٓ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼزث١خ اٌظؼٛد٠خ  رطبٌخ ِمدِخ لاطزىّبي ِزطٍجبد 2010اٌّؼزك  ِبخد ثٓ ط١ٍّبْ ثٓ محمد  )  .10

 درخخ اٌّبخظز١ز فٟ اٌؼداٌخ اٌدٕبئ١خ  اٌز٠بد. 

ٌلادارح اٌٛططٝ فٟ رظ٠ٛخ اٌزؼ٠ٛضبد اٌزأ١ٕ١ِخ ثسث رطج١مٟ لاراء ػ١ٕخ ِٓ   دٚر اٌّٙبراد الادار٠خ2016إٌّٙبٚٞ  ػلاء ػجد رطٓ    .11

 ِد٠زٞ اٌزؼ٠ٛض فٟ ازوزٟ اٌزب١ِٓ اٌٛط١ٕخ ٚاٌؼزال١خ اٌؼبِخ   ِؼٙد اٌدراطبد اٌّسبطج١خ ٚاٌّب١ٌخ  خبِؼخ ثغداد.

بدح اٌض١بء ثٛرلٍخ   و١ٍخ اٌؼٍَٛ (   دٚر خٛدح اٌصدِبد فٟ رسم١ك رضب اٌشثْٛ  دراطخ زبٌخ ػ2011١اٌش٘زح  سٚسٚ فبطّخ  )  .12

 الالزصبد٠خ ٚاٌزدبر٠خ ٚػٍَٛ اٌزظ١١ز   خبِؼخ لب دٞ.

(  رأث١ز  دل١خ ازوخ اٌزب١ِٓ فٟ ِدبي اٌزؼ٠ٛض  ثسث رطج١مٟ فٟ ازوخ اٌزب١ِٓ اٌٛط١ٕخ   2013اٌدجٛرٞ  ٘دٜ ٠بط١ٓ ػ١داْ   )  .13

 اٌّؼٙد اٌؼبٌٟ ٌٍدراطبد اٌّسبطج١خ ٚاٌّب١ٌخ   خبِؼخ ثغداد.

 (   اٌّش٠ح اٌزظ٠ٛمٟ ٌٍصدِخ اٌصس١خ ٚاثزٖ فٟ رضب اٌشثْٛ   رطبٌخ ِبخظز١ز   خبِؼخ ثغداد.2002ظبِزائٟ  زفصخ ػطب الله  )اٌ .14

(  دٚر ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد اٌزظ٠ٛم١خ فٟ رؼش٠ش رضب اٌشثْٛ  زبٌخ دراطخ ٌفٕدق خ١بْ فٟ ِسبفظخ 2003اٌّٙزدٞ ِٕذر تضز ٠ؼمٛة )  .15

 د٘ٛن   خبِؼخ اٌّٛ ً.

(  دٚر اتلال١بد إٌّٙخ فٟ رؼش٠ش اٌّظؤ١ٌٚخ الاخزّبػ١خ فٟ اٌّظزشف١بد اٌسى١ِٛخ اٌفٍظط١ٕ١خ   خبِؼخ 2014رٟ   اطبِخ محمد ت١ًٍ  )اٌش٠ٕب  .16

 الالصٝ   فٍظط١ٓ .

 (   رسم١ك رضب اٌؼ١ًّ ِٓ تلاي اٌّٛارد اٌجشز٠خ  رطبٌخ ِبخظز١ز  رصصص رظ٠ٛك  خبِؼخ اٌجٍد٠خ.2006ثىٛع  وز٠ّخ  ) .17

(   دٚر اٌزظ٠ٛك ثبٌؼلالبد فٟ س٠بدح ٚلاء اٌشثْٛ  رطبٌخ ِبخظز١ز  و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ ٚاٌؼٍَٛ اٌزدبر٠خ 2009ثٕشٛرٞ  ػ١ظٝ )  .18

 ٚػٍَٛ اٌزظ١١ز  رصصص رظ٠ٛك.

َٛ اٌزظ١١ز ٚاٌؼٍَٛ (   خٛدح اٌصدِبد ٚاثز٘ب ػٍٝ رضب اٌؼّلاء   رطبٌخ ِبخظز١ز  و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ ٚػ2006ٍثٛػٕبْ  ٔٛر اٌد٠ٓ )  .19

 اٌزدبر٠خ خبِؼخ محمد ثٛض١بف. 

(  اتلال١بد  ٕبػخ اٌزأ١ِٓ  فٟ اٌؼبٌُ اٌؼزثٟ  لظُ اٌؼٍَٛ اٌّب١ٌخ ٚ اٌّصزف١خ  لظُ اٌش٠زٛٔخ  2006ػجداٌؼش٠ش  ػّز ػجد اٌدٛاد  )  .20

 ػّبْ.
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ِٚظبوٕٙب   ثسث رطج١مٟ فٟ ازوخ اٌزب١ِٓ اٌٛط١ٕخ   (   اٌثمبفخ اٌزب١ٕ١ِخ ٚاثز٘ب ػٍٝ رظ٠ٛك ٚث١مخ زّب٠خ الاطزح2014ػجد اٌٛ٘بة  ػلاء ) .21

 اٌّؼٙد اٌؼبٌٟ ٌٍدراطبد اٌّسبطج١خ ٚاٌّب١ٌخ  خبِؼخ ثغداد.

(  اٌزسى١ُ اٌدٌٟٚ ٚرطج١مبرٗ ػٍٝ ضٛء اٌمبْٔٛ اٌدشائزٞ  و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ ٚاٌزدبر٠خ ٚػٍَٛ اٌزظ١١ز  2015ػجداٌمبدر زّدٟٚٔ ) .22

 لظُ اٌؼٍَٛ اٌزدبر٠خ.

 (  اثز اٌىفبءاد فٟ ادارح ٚ بئا ازوخ اٌزأ١ِٓ   و١ٍخ الادارح ٚ الالزصبد  خبِؼخ دِشك.2010ر٠ُ  )ػّٛرح   .23

(  دٚر الاثزىبر اٌزظ٠ٛمٟ فٟ رسظ١ٓ خٛدح اٌصدِخ اٌزب١ٕ١ِخ  و١ٍخ اٌؼٍَٛ الالزصبد٠خ ٚ اٌزدبر٠خ ٚ ػٍَٛ اٌزظ١١ز  2016ػٛاطا  ػج١د  )  .24

 لظُ اٌؼٍَٛ اٌزدبر٠خ

 (  اٌسٛافش ٚ اثز٘ب فٟ  ٕبػخ اٌزأ١ِٓ  ثسث رطج١مٟ فٟ ازوخ اٌزأ١ِٓ اٌٛط١ٕخ  ثغداد.2013)فبٌر  طٙبد وب ُ   .25

 (  اٌزسى١ُ الاٌىززٟٚٔ   رطبٌخ ِبخظز١ز  اٌدشائز.2002فط١ّخ  الظ١ٌٛٓ ٚ  ١ٕخ  ٠س١بٚٞ  )  .26

ازوخ اٌزأ١ِٓ اٌٛط١ٕخ  اٌّؼٙد اٌؼبٌٟ (  دٚر ر١ّٕخ اٌّٛارد اٌجشز٠خ فٟ  ٕبػخ اٌزأ١ِٓ  ثسث رطج١مٟ فٟ 2013وزفٛع  ػدٔبْ طٗ  ) .27

 ٌٍدراطبد اٌّسبطج١خ ٚ اٌّب١ٌخ  خبِؼخ ثغداد.

(   اثز ِزغ١زاد اٌج١ئخ اٌدرات١ٍخ فٟ اداء ازوبد اٌزب١ِٓ )دراطخ ردز٠ج١خ ػٍٝ ازوبد اٌزب١ِٓ فٟ طٛر٠ب(  2014ِبء اٌجبرد  ٔٛر اطبِخ ) .28

 خبِؼخ رشز٠ٓ   دِشك.

(  " دراطخ رس١ٍ١ٍخ ٌٍؼلالخ ث١ٓ ادارح اٌٛلذ ٚ داء اٌؼب١ٍِٓ : ثبٌزطج١ك ػٍٝ اٌّؤطظبد اٌؼبِخ  2010ٍِسُ  ِسّٛد اثزا١ُ٘ طؼ١د  )  .29

 ٚاٌصب خ ثّسبفظخ لٍم١ٍ١خ فٍظط١ٓ  "    طزٚزخ دوزٛراٖ  و١ٍخ اٌزدبرح   خبِؼخ اٌمب٘زح.

خ اطزطلاػ١خ لاراء ػ١ٕخ ِٓ ِٛ فٟ (  ربث١ز اثؼبد اٌزظ٠ٛك اٌزفبػٍٟ فٟ رؼش٠ش رضب اٌشثْٛ دراط2004٘بٚارٞ  وب ُ فزج ػبرف ) .30

 اٌّصبرف اٌزدبر٠خ اٌسى١ِٛخ فٟ إٌّطمخ اٌشّب١ٌخ   رطبٌخ ِبخظز١ز ػٍَٛ فٟ ادارح الاػّبي   اٌدبِؼخ اٌّظزٕصز٠خ .

 ( ر١ّٕخ اٌّٙبراد الادار٠خ.رطبٌخ ِبخظز١ز فٟ ػٍَٛ ادارح الاػّبي.2010ٚاٌٟ ػدٔبْ ِباٟ  ) .31

 


