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ا في حىدة الخدماث الظُاخُت  :ملخص دزاطت – يهدف َرا البدث االإىطىم االإهازاث الاحخماعُت للمسشد الظُاحي وجأزيرَ

ئلى الىشف عً ػبُعت علاكت الازجباغ والخأزير بين االإهازاث (اطخؼلاعُت في شسواث الظفس والظُاخت في مدًىت بغداد

: وبين حىدة الخدماث الظُاخُت بأبعادَا االإخمثلت في– بىصفها ئخدي االإهازاث الأطاطُت للمسشد الظُاحي – الاحخماعُت 

ولخدلُم أَداف الدزاطت، اعخمد الباخث االإىهج الىصفي  .االإلمىطُت، والاعخمادًت، والاطخجابت، والأمان، والخعاػف

ذ دزاطت اطخؼلاعُت على عُىت مً الظُاح في شسواث الظفس والظُاخت في مدًىت بغداد، وبلغ حجم  حسٍ
ُ

الخدلُلي، خُث أ

ص البُاهاث الىمُت مً زلاٌ ئحساء ملابلاث مُداهُت مع . اطدباهت صالخت للخدلُل الؤخصائي (334)العُىت  هما جم حعصٍ

 .االإبدىزين، مما أطهم في دعم هخائج الدزاطت وشٍادة مظخىي مىزىكُتها
وكد جىصلذ الدزاطت ئلى مجمىعت مً الىخائج، مً أبسشَا وحىد مظخىي مسجفع مً اَخمام االإسشدًً الظُاخُين 

ت بين َرٍ االإهازاث وحىدة الخدماث الظُاخُت بأبعادَا   عً وحىد علاكت ازجباغ وجأزير معىىٍ
ً

باالإهازاث الاحخماعُت، فظلا

ص حىدة الخدمت االإلدمت  .االإسخلفت، الأمس الري ًإهد أَمُت االإهازاث الاحخماعُت في جدظين ججسبت الظائذ وحعصٍ

 . بعد الخعاػف؛ بعد الأمان؛بعد الاطخجابت؛  بعد الاعخمادًتة؛ بعد االإلمىس ي؛االإهازاث الاحخماعُت : اليلماث االإفخاخُت

Abstract: This research, entitled "The Social Skills of Tour Guides and Their Impact on the 
Quality of Tourism Services – An Applied Study in Travel and Tourism Companies in 
Baghdad," aims to reveal the nature of the correlation and influence between social skills – 
as one of the essential skills of a tour guide – and the quality of tourism services in its 

various dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, safety, and empathy. To achieve 

the study's objectives, the researcher adopted a descriptive-analytical approach. A pilot 
study was conducted on a sample of tourists working in travel and tourism companies in 
Baghdad. The sample size consisted of 334 questionnaires valid for statistical analysis. The 
quantitative data was further enhanced through field interviews with the respondents, 

which contributed to supporting the study's findings and increasing its reliability. 

The study reached several conclusions, most notably the high level of attention 
given by tour guides to social skills. Furthermore, a significant correlation and influence 
were found between these skills and the quality of tourism services in their various 
dimensions. This underscores the importance of social skills in improving the tourist 
experience and enhancing the quality of services provided.  
Keywords: Social skills; Post-concrete; Post-dependency; Post-responsiveness; Post-safety; 

Post-empathy.  
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 ملذمت. 1

ص اللدزة الخىافظُت  حعد حىدة الخدماث الظُاخُت مً السوائص الأطاطُت في حعصٍ

للمىـماث الظُاخُت، لاطُما في ؿل الخغيراث االإدظازعت التي ٌشهدَا اللؼاع الظُاحي على 

ين االإدلي والدولي ومع جصاًد جىكعاث الظُاح وازجفاع مظخىي وعيهم، أصبذ مً . االإظخىٍ

الظسوزي الترهيز على العىامل التي حظهم في جدظين حىدة الخدمت االإلدمت، وفي ملدمتها 

س الخفاعل الؤوظاوي بين الظائذ واالإلصد  االإهازاث الاحخماعُت للمسشد الظُاحي التي جمثل حىَ

 .الظُاحي

ا في بىاء علاكاث ئًجابُت مع الظُاح، مً زلاٌ  ًٍ وجإدي االإهازاث الاحخماعُت دوزًا مدىز

 عً ئدازة االإىاكف 
ً
خظً الخىاصل، واللدزة على الخعاػف، وفهم اخخُاحاتهم وجىكعاتهم، فظلا

دت حعصش مً شعىز . االإسخلفت بىفاءة ومسوهت هما حظهم َرٍ االإهازاث في زلم بِئت جفاعلُت مسٍ

ً صىزة ذَىُت ئًجابُت عً االإلصد الظُاحي والشسهت  الظائذ بالسطا والثلت، وجدعم جيىٍ

 .االإلدمت للخدمت

ٌٍ مً االإهازاث الاحخماعُت ٌظاعد في جللُل  ئن امخلان االإسشد الظُاحي الإظخىي عا

عصش مً فاعلُت الخفاعل مع الظُاح مً زلفُاث مخىىعت، الأمس الري  الفجىاث الثلافُت، وَ

هما أن َرٍ االإهازاث . ًىعىع بشيل مباشس على جدظين حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت

جمثل عىصسًا خاطمًا في هجاح العملُت الؤزشادًت، الإا لها مً جأزير في اهؼباعاث الظُاح وطلىههم 

 .االإظخلبلي

واهؼلاكا مً ذلً، يهدف َرا البدث ئلى حظلُؽ الظىء على االإهازاث الاحخماعُت 

ا في جدظين حىدة الخدماث الظُاخُت، مً زلاٌ دزاطت جدلُلُت  للمسشد الظُاحي، وبُان أزسَ

 مً زطالت االإاحظخير االإىطىمت . لآزاء عُىت مً شسواث الظفس والظُاخت
ً

عد َرا البدث مظخلا وَ

ا في حىدة الخدماث الظُاخُت)بـ  دزاطت جؼبُلُت في شسواث : مهازاث االإسشد الظُاحي وجأزيرَ

 .(الظفس والظُاخت في مدًىت بغداد

وكد جم جىـُم البدث في زلازت أكظام زئِظت، جمثل الأوٌ في مىهجُت الدزاطت، بِىما 

صص الثالث للجاهب العملي 
ُ
جىاوٌ الثاوي الجاهب الىـسي االإسجبؽ بمخغيراث البدث، في خين ز

وازخُخم البدث بمجمىعت مً الاطخيخاحاث والخىصُاث، . وجدلُل البُاهاث وازخباز الفسطُاث

 .فظلا عً عسض كائمت بأَم االإصادز واالإساحع التي اعخمد عليها الباخث

: مشيلت القدث

في ؿل الخؼىز االإدظازع للؼاع الظُاخت واشدًاد االإىافظت في جلدًم زدماث مخميزة، 

س االإهازاث الاحخماعُت للمسشد الظُاحي اخد العىامل الأطاطُت في جدظين حىدة  ٌعخبر جؼىٍ

ومع ذلً، حعاوي بعع شسواث الظفس والظُاخت مً طعف الاَخمام . الخدماث الظُاخُت

وبىاءً . بدىمُت َرٍ االإهازاث لدي االإسشدًً بالشيل الري ًخلاءم مع مخؼلباث العمل الظُاحي

هل هىان اسجقاط وجأثير الإهاساث : على ما طبم ًمىً أن هؼسح مشيلت الدزاطت على الىدى الخالي 

الاجخماعُت للمششذ العُاحي في جىدة الخذماث العُاخُت؟ 
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: أهمُت القدث

ى اللؼاع الظُاحي  جـهس أَمُت البدث الخالي مً أَمُت اللؼاع الري ػبلذ فُه وَ

مىً جلخُص أَمُت البدث على الىدى الخالي (شسواث الظُاخت والظفس في مدًىت بغداد ) :  ، وٍ

ت الإخغيراث الدزاطت -  االإهازاث الاحخماعُت، حىدة الخدماث  )جىطُذ الأطع االإعسفُت الىـسٍ

 ؛(الظُاخُت 

حظاَم الدزاطت في جدلُم الفائدة للشسواث الظُاخُت، ولا طُما أكظام الؤزشاد الظُاحي، مً - 

ب االإسشدًً  س بسامج جدزٍ ت ًمىً الؤفادة منها في جؼىٍ زلاٌ ما جلدمه مً مفاَُم وأػس هـسٍ

 ؛الظُاخُين

الاطخفادة مً الىخائج والخىصُاث التي طدخىصل ئليها الدزاطت في دعم الجهاث االإعىُت في - 

س االإهازاث الاحخماعُت للمسشدًً الظُاخُين وجدظين  اللؼاع الظُاحي ، بما ٌظهم في جؼىٍ

. حىدة الخدماث الظُاخُت االإلدمت

: أهذاف القدث

الهدف السئِع للدزاطت َى حصخُص ػبُعت العلاكت بين مهازاث االإسشد الظُاحي 

 : ئلىوحىدة الخدماث الظُاخُت ، فأن بدثىا الخالي يهدف 

 ؛معسفت مدي جىافس االإهازاث الاحخماعُت في االإىـمت االإبدىزت-  

االإلمىطُت، الاعخمادًت، )الخعسف على مدي جىافس أبعاد حىدة الخدماث الظُاخُت مجخمعت، -  

 ؛(الاطخجابت، الأمان، الخعاػف

 الخعسف على جأزير االإهازاث الاحخماعُت على أبعاد حىدة الخدماث الظُاخُت مجخمعت ، -

شسواث الظفس  )في االإىـمت االإبدىزت  (االإلمىطُت، الاعخمادًت، الاطخجابت، الأمان، الخعاػف)

 . (والظُاخت في مدًىت بغداد 

: فشضُاث القدث

ظهم في جىحُه الباخث هدى جدلُم أَداف دزاطخه،  ٌُ  
ً
 أطاطُا

ً
حعد فسطُت البدث بُاها

وحعسف فسطُت البدث بأنها جصىز مبدئي . هما حظاعدٍ في جىـُم عملُت حمع البُاهاث وجدلُلها

وبىاءً على . ًسظع للازخباز والخدلُل زلاٌ مساخل البدث، بغسض الخدلم مً صختها أو هفيها

 :ذلً، ًمىً جددًد فسطُت البدث على الىدى الآحي

H 0 - ت بين االإهازاث الاحخماعُت وحىدة الخدماث الظُاخُت  .جىحد علاكت ازجباغ وأزس معىىٍ

H1-   لا ًىحد ازجباغ أو جأزير معىىي بين االإهازاث الاحخماعُت وحىدة الخدماث الظُاخُت. 

  :مىهجُت القدث

 ئلى ػبُعت 
ً
اعخمد الباخث في البدث الخالي اطخسدام االإىهج الىصفي الخدلُلي اطدىادا

ى  (االإهازاث الاحخماعُت للمسشد الظُاحي وحىدة الخدماث الظُاخُت  )مخغيراث الدزاطت ، وَ

 . الىصىٌ ئلى العلاكت بين االإخغيراث وجأزيراث جلً العلاكتيمىهج ملائم للدزاطاث التي جبغ

: خذود القدث

: الأحيًمىىىا وطع خدود الدزاطت على الىدى 

.   للبدث في شسواث الظُاخت والظفس في مدًىت بغداد االإياهُت جمثلذ الخدود :الحذود االإياهُت -
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ت-  ت للبدث بالظُاح االإخعاملين مع شسواث الظُاخت  جمثلذ :الحذود البششٍ الخدود البشسٍ

 . طائدا(350)والظفس خُث جم ازخُاز عُىت منهم بلغذ 

ذ الدزاطت بين الأعىام :الحذود الضماهُت-   . 2026-2025 أحسٍ

  :مجخمع وعُىت القدث

 لخؼبُم البدث الخالي، 
ً
اعخمد الباخث شسواث الظفس والظُاخت في مدًىت بغداد مُداها

 عً جىافلها مع الخىحه البدثي ليلُت 
ً
 لازجباػها االإباشس بمىطىع الدزاطت ومخغيراجه، فظلا

ً
هـسا

ت والىلامُت للمسشد . العلىم الظُاخُت هما بسشث الخاحت االإلخت ئلى دزاطت االإهازاث اللغىٍ

 لجملت مً العىامل االإسجبؼت 
ً
الظُاحي وحىدة الخدماث الظُاخُت لدي َرٍ الشسواث، هدُجت

بالبِئت التي حعمل طمنها، واالإخمثلت بؼبُعت اليشاغ الظُاحي، ومظخىي الظمعت، وجدلُم 

 ئلى 
ً
 عً الظعي لخدلُم مخؼلباث الخميز، اطدىادا

ً
العىائد، والالتزام باللىائذ واللىاهين، فظلا

 .ئخصاءاث َُئت الظُاخت

 على ذلً، جم جددًد مجخمع البدث لِشمل شسواث الظفس والظُاخت في حاهبي اوبىاء

أما عُىت البدث . شسهت بعد ئحساء الخصس الشامل لها (601)السصافت والىسر، والبالغ عددَا 

ولخددًد الدجم االإلائم للعُىت، جم اعخماد . فلد جمثلذ في الظُاح االإخعاملين مع َرٍ الشسواث

. اطخمازة (330)، خُث بلغ الخد الأدوى االإؼلىب لعدد الاطدباهاث (Hair, 2014, p. 101)معادلت 

رحع منها  (350)وعلى َرا الأطاض، جم جىشَع 
ُ
اطخمازاث  (7)اطخمازة، بىاكع  (341)اطخمازة، اطت

اطخمازة،  (334)اطخمازاث غير مظترحعت، لُبلغ عدد الاطخمازاث الصالخت للخدلُل  (9)جالفت و

%(.    95.43)وبمعدٌ اطخجابت كدزٍ 

 الؤطاس الىغشي للذساظت . 2

  االإهاساث الاجخماعُت.1.2

 االإهازاث التي ًجب أن ًخدلى بها االإسشد الظُاحي وىنها أبصحعد االإهازة الاحخماعُت مً 

شيل السهيزة الأطاطُت لىجاح السخلت الظُاخُت ،  لأن ئدازة 
ُ
 الظُاخُت حظخلصم فً الأفىاجح

 بلدز االإظخؼاع بالظلىن البشسي وػبائعه 
ً
الخعامل مع الظُاح وأن ًيىن االإسشد الظُاحي ملما

ً في . (11، صفدت 2017،البدًسي ) فاالإهازاث الاحخماعُت جمثل الىفاءة في الخفاعل مع الآزسٍ

 أو ذاث كُمت، وفي الىكذ هفظه جيىن ذاث 
ً
عد ملبىلت احخماعُا

ُ
البِئت الاحخماعُت بأطالُب ح

ً بشيل عام  (. 35صفدت ، 2018، الشمسي )مىفعت للفسد والإً ًخعامل معه وذاث فائدة للآزسٍ

ً فىا ومهازة عخبر الخعامل مع الآزسٍ وجبادلا للؤفياز واالإعلىماث واالإشاعس مً زلاٌ  وَ

االإسشد )الاطخماع والؤهصاث أو الخددر والؤشازاث ولغت الجظد، فهى جبادٌ للفهم بين االإخددر 

 الظُاخُت مً زلاٌ هلل وشسح وجىطُذ وئًصاٌ الأفياز واالإعلىماث الأفىاجوبين  (الظُاحي

خرهسونها  باطخسدام اللغت الساكُت والسمىش والاَخمام بالظُاح، فالأفساد ًدفـىن اليلماث وٍ

فمهازاث الخىاصل الاحخماعي هي مهازة . (35، صفدت 2010،وازهُغي)بعد أن ًيظاَا االإسشد 

ً ،  ومً زلالها جخجلى الأعساف والخلالُد  جمىً الؤوظان مً الخفاعل والخىاصل مع الآزسٍ

(.  Weiler & Black,2015, p.13)الاحخماعُت على شيل صىز شفهُت وغير شفهُت 
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عد الصلت التي 
ُ
وجخجلى االإهازاث الاحخماعُت في ول مـهس مً مـاَس خُاة الأفساد ،  وح

جسبؽ الؤوظان باالإجخمع الري ًدُا فُه، فهي عملُت جبادلُت لِظذ طلبُت وجخميز بظسعتها 

وجفاعلها االإظخمس وبخأزير َرٍ العملُت الخفاعلُت االإظخمسة للؤدواز ًددر الخيامل الىفس ي 

والاحخماعي للمجخمع بأهمله، فالفسد لا ٌظخؼُع أن ًدلم ذاجه ئلا مً زلاٌ الجماعت والجماعت 

(.  Cui et al, 2019, p.67)لا جدلم وحىدَا ئلا مً زلاٌ الأفساد 

والخعامل الجُد وشاغ بشسي ًىصل االإعلىماث واالإشاعس ئلى الأػساف االإشازهت في 

 ً عؼي شعىزا بالإخظاض بالآزسٍ خفاعل معهم وَ البرهامج الظُاحي مً زلاٌ عدة مهازاث وٍ

تها مً (39 صفدت،2010، يوازهُغ) ً وزؤٍ ، وهرلً الىفاءة في معسفت وحهاث هـس الآزسٍ

ئن العمل في خلل الؤزشاد الظُاحي ًخؼلب مً االإسشد امخلان . مىـىزَم والخعامل الجُد معهم

ا مً الىؿائف الخفاعلُت، ئلا أن دوز االإسشد الظُاحي أهثر  العدًد مً االإهازاث الاحخماعُت هغيرَ

 
ً
أَمُت َىا، خُث طُظؼس ئلى الخعامل مع الظُاح مً مسخلف الثلافاث خىٌ العالم، فظلا

عً الخعامل مع االإجخمع االإدلي، لرا ًجب أن ٌعصش مً كدزاجه على الخفاعل مع الظُاح على 

(.  45، صفدت 2022، الصوًٍ)ازخلاف زلافاتهم 

ومً االإهازاث الاحخماعُت الأزسي التي ًخىحب أن ًخلنها االإسشد الظُاحي هي االإعسفت 

 وزُلا 
ً
الياملت باللُم الاحخماعُت التي ًدملها الظُاح والؤالإام بها، وىن أنها جخصل اجصالا

لت الخعامل معهم   عً معسفخه بالظلىن الاحخماعي للظُاح وػسٍ
ً
بمجمىعت مً االإفاَُم ،  فظلا

خُث ًجب أن ًيىن االإسشد على ادزان بؼبُعت الظلىن البشسي لأعظاء الفىج الظُاحي الري 

ًلىدٍ ،  لِظخؼُع الخعامل معهم وجلبُت اخخُاحاتهم وزغباتهم وبدون أي مشاول أو معىكاث 

(.  30، صفدت 2021،طىس)

وجمثل عملُت االإعسفت والؤالإام بالعاداث والخلالُد واخدة مً ابسش  االإهازاث الاحخماعُت 

للمسشد الظُاحي، ئذ ًجب أن ًمخلً االإسشد الظُاحي االإعسفت الخامت بالعاداث والخلالُد 

 عً معسفت عاداث وجلالُد الظُاح الرًً ًسافلهم،
ً
ازجه ، فظلا  الاحخماعُت للبلد الري ًلىم بصٍ

 بعاداتهم وجلالُدَم ولما وان أهثر مهازة في الخعامل معهم وأهثر كدزة على 
ً
 وملما

ً
فيلما وان عازفا

فظلا عً الاَخمام . (46، صفدت 2019، خمُد)ئشباع خاحاتهم وزغباتهم بِظس وطهىلت 

م، ومساعاة الازخلافاث الفسدًت، ت للؤفىاج  بالظُاح والأزر بىحهاث هـسَ والفئاث العمسٍ

 الظُاخُت واالإشازهت في الأفىاجالظُاخُت  هما أن هفاءة االإسشد الظُاحي في الخفاعل مع 

ص السوابؽ الؤوظاهُت وبىاء صداكاث، هما أن  مىاطباتهم الاحخماعُت أو الدًيُت ٌظاعد في حعصٍ

االإسشد الظُاحي ًدخاج ئلى بىاء العدًد مً العلاكاث الاحخماعُت، وعلاكاث الصداكت مع 

ت وهبرة  الىهلاء الظُاخُين واالإىؿفين في الشسواث الظُاخُت، والخصىٌ على شخصُت كىٍ

 والخأزير على الظُاح مً زلاٌ هلامه ٌصىث مميزة لُخمىً االإسشد الظُاحي مً جىطُذ هلام

(.   45، صفدت 2020 ،الصوٍجي)

وهرلً الخسفُف مً أَمُت االإشاول والعلباث التي جىاحه السخلت الظُاخُت طىاء بين 

االإجامُع الظُاخُت أو مع الجهاث الخازحُت ذاث الصلت ، وأن االإسوهت والبدث عً الخلىٌ َى 

لت خىُمت . الخعامل الأمثل الإىاحهت َرٍ االإشاول وخلها بؼسٍ
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 على رلً، ًمىً ان وعشف االإهاساث الاجخماعُت كذسة االإششذ العُاحي على اوبىاء

 وراث كُمت، مً خلاٌ 
ً
الخفاعل مع العُاح في القِئت االإجخمعُت بأظالُب ملقىلت اجخماعُا

ً، والؤالإام باللُم والعاداث والخلالُذ الاجخماعُت للعُاح، ومعشفت  فً الخعامل مع الآخشٍ

ت، وبىاء العلاكاث والصذاكاث،  العلىن الؤوعاوي، ومشاعاة الفشوق الفشدًت والفئاث العمشٍ

عضص هجاح الشخلت العُاخُت . بما ًدلم االإىفعت للطشفين وَ

 جىدة الخذماث العُاخُت  .2.2

وكد أهدث الدزاطاث العلمُت على أَمُت الخعامل مع مفهىم حىدة الخدماث بشيل 

شامل مً وحهت هـس الظُاح خُث ًخمخع الظُاح بلُم وأطع وؿسوف مسخلفت جإزس على 

هما أن حىدة الخدماث  لا جلخصس على الخدمت النهائُت   ((Chang,2008, p.163 .جلُُمهم للجىدة

 عملُت الؤهخاج والدظلُم  بيل مساخلها
ً
( (Jaiswal,2008, p.407. ، بل حشمل أًظا

وجدخل حىدة الخدماث الظُاخُت والفىدكُت مياهت مدىزٍت بىصفها اخد العىاصس التي ًخؼلع 

اليها الظُاح لخدلُم اللُمت له ، اذ جىحه طلىهه هدى ازخُاز فىدق معين دون غيرٍ ، ئذ ئن 

حىدة الخدمت الفىدكُت كد جيىن الىطُلت الىخُدة التي جمىً الفىدق مً الخمُيز بين زدماجه 

دازل الظىق الخىافس ي ، مع وطع فىسة أن الخدماث االإلدمت مً كبل بعع الفىادق مً 

(. 145، صفدت 2018 ،خمادي وآزسون)الدزحت الأولى كد جدشابه في زصائصها وجىىعها 

بأنها ازجفاع الخدماث الظُاخُت ئلى االإظخىي االإخىكع مً الظُاح ، وهي الصلاخُت للاطخسدام 

اث الجىدة التي ًخىكعها  الري ًيبغي على العاملين في اللؼاع الظُاحي الالتزام بخدلُم مظخىٍ

ى ما ٌعسف  بظمان الجىدة أو جىهُدَا  بأنها جىكعاث  ، (25 ، صفدت 2001 ،زشُد)الظُاح ، وَ

الظُاح ومخؼلباتهم والتي جددد مً الظائذ والظىق وجخظمً ول الخدماث االإميزة لرلً 

بأنها جىافم االإىاصفاث الفىُت للظلعت أو الخدمت للمعاًير التي   (24 ، صفدت2009،االإظعىدي)

والروق )والىفظُت  (الصلابت واالإخاهت)جإدي ئلى ئشباع زغباث الظائذ مً الىىاحي الخىىىلىحُت 

والفاعلُت كدزة االإىخج ( االإصداكُت والأمان للمىخج والبائع)والأزلاكُت  (واالإـهس والجماٌ والظعس

، بأنها وشاغ غير ملمىض  (22 ، صفدت2011 ،الخفاف)على أداء الىؿُفت االإخىكعت مىه 

لها للمظتهلً النهائي ملابل دفع مبلغ  ٌظتهدف جلبُت السغباث والاخخُاحاث عىدما ًخم حظىٍ

، آٌ ػدين)معين مً االإاٌ وحشمل الخدماث الظُاخُت الؤًىاء والدظلُت والترفُه والأػعمت 

(  993 ، صفدت2023

أهمُت جىدة الخذماث العُاخُت للعُاح .3.2

د مً :جدلُم الشضا والىلاء-    حعمل حىدة الخدمت لخلبي اخخُاحاث وجىكعاث الظُاح وجصٍ

ل  (318، صفدت 2020، عؼا الله وآزسون) ؛زطاَم وولائهم على االإدي الؼىٍ

 وججسبت ئًجابُت للظائذ وحعصش :ججشبت ظُاخُت إًجابُت-  
ً
 الجىدة السفُعت جسلم اهؼباعا

(. 55، صفدت 2024، الفخلاوي )  ؛علاكخه باالإىـمت الظُاخُت

 الجىدة حظاعد الظائذ في ملازهت البدائل وازخُاز الخدمت :حعهُل االإلاسهت واجخار اللشاس-  

(. 71، صفدت 2021، الخمُمي)  ؛الأوظب لاخخُاحاجه
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 في جلُُم :الاعخماد على الخىكعاث االإعقلت-   
ً
 أطاطُا

ً
 حعد الخىكعاث االإظبلت للظُاح مسحعا

، صفدت 2021، عبُد)،39) ، صفدت2012، علُان) ؛حىدة الخدمت، وجخأزس بالإعلان والتروٍج

80 )

ظاعد في طمان خصىٌ الظُاح :الحماًت وضمان الحلىق -    ٌظهم في وطع معاًير للجىدة وَ

( 16، صفدت 2019، مساهش ي) ؛على زدمت جلُم بخىكعاتهم وجدمي خلىكهم

 بىفاءة الخفاعل االإباشس :جدعين الخفاعل مع ملذمي الخذمت-  
ً
 وزُلا

ً
 جسجبؽ الجىدة ازجباػا

( 31صفدت ، 2005، هىزي وحمعت).  بين الظائذ ومىؿفي الخدمت

أبعاد جىدة الخذماث العُاخُت . 4.2

 1985 طىت Parasuraman, Zeithaml and Berryحعخبر دزاطت 
ً
 مً أهثر الدزاطاث شمىلا

 في جددًد أبعاد حىدة الخدماث الظُاخُت ، خُث جم جددًد في بداًت الأمس عشسة أبعاد 
ً
وعملا

الىىاحي االإادًت االإلمىطت، الاعخمادًت، الاطخجابت، الاجصاٌ، االإصداكُت، : لجىدة الخدماث هي

وفي مسخلت لاخلت، . الأمان، الجدازة، الخعاػف، جفهم اخخُاحاث الظُاح ، وطهىلت الخعامل

 مً دمج الأبعاد العشسة الظابلت في زمظت أبعاد فلؽ هملُاض لجىدة 1988جمىىىا في طىت 

، بظبب وحىد (38، صفدت 2004، حىدة) Servqualالخدماث أػلم علُه اطم ملُاض 

علاكاث ازجباغ هبيرة بين طبعت مً الأبعاد العشسة الأصلُت على وحه الخددًد، ئذ جم ججمُع 

، وجم دمج الىصىٌ (الأمان)الىفاءة واالإجاملت واالإصداكُت والأمً في بعد واخد ٌظمى الخأهُد 

هما أشاز . (218، صفدت 2000، عبد السخمً)والخىاصل والخفاَم في بعد آزس ٌظمى الخعاػف 

ئلى أن َرا الازخصاز دفع الباخثين ئلى جىخُد أبعاد  (172، صفدت 2019، ػلعذ وآزسون)

، خُث (SERVQUAL)حىدة الخدماث الظُاخُت في زمظت أبعاد أصبدذ معسوفت بمصؼلح 

(. Tegambwage, 2017, p. 78)أزبذ َرا االإلُاض هفاءة عالُت في االإجاٌ العملي 

االإلمىظُت . 1.4.2

وهي عملُت الترهيز على الجىاهب االإادًت االإسافلت لعملُت جلدًم الخدمت الظُاخُت ، خُث 

م الخصائص والظماث الشيلُت االإسافلت لخلدًم الخدمت  ًخم جلدًم الخدمت للظائذ عً ػسٍ

ا، وحشخمل  الظُاخُت ، والدظهُلاث االإادًت االإخظمىت للؤحهصة واالإعداث ووطائل الاجصاٌ وغيرَ

ت واالإباوي واالإيشئاث واالإـهس الخازجي الإً ًلدم  مـهس الدظهُلاث واالإعداث االإادًت واالإىازد البشسٍ

 ئلىالخدماث الظُاخُت  بالإطافت 
ً
 هفظُا

ً
را ًمثل بعدا  أماهً الاهخـاز و الاطخلباٌ االإىاطبت ، وَ

ازاث لاخلت، هما ًإزس في حاذبُت االإىـماث  ًإزس على السحىع ئلى ملدم الخدمت هفظه في شٍ

عىع جىـُمها الدازلي  وحشير االإلمىطُت  (87، صفدت2020، جىمان)الظُاخُت ججاٍ طُىفها، وَ

في االإىـماث الظُاخُت ئلى االإسافم االإادًت، االإىاد واالإعداث االإظخعملت، ومىاد الاجصاٌ، بما في 

.  ةذلً االإـهس الصخص ي للملدم الخدمت الظُاحي

 على ما ظقم ،ًشي القاخث ان بعذ االإلمىظُت هى كذسة الششهت العُاخُت على اوبىاء

ججعُذ الخذماث العُاخُت مً خلاٌ العىاصش االإادًت االإلمىظت والدعهُلاث واالإعذاث 

 .واالإقاوي وهغافت االإيان
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  الاعخمادًت.2.4.2

اث  اعليوهي جمثل كدزة العاملين ومعسفتهم في جلدًم الخدماث الظُاخُت  وهي   مظخىٍ

وحعجي ملدزة ملدم  (215 ، صفدت 2003 الؤمام،)الأمان مً كبل ملدمي الخدماث الظُاخُت 

الخدماث الظُاخُت  على أداء الخدماث التي وعد بها بشيل ًمىً الاعخماد عليها ، وبمظخىي 

 الىثير مً الباخثين بأن الاعخمادًت حشير ئلى كابلُت مدي كدزة أشاز، ئذ والؤجلانعالي مً الدكت 

ملدم الخدماث الظُاخُت على الىفاء والالتزام بخلدًم الخدماث  ئلى الظُاح باعخماد ودكت 

وزباث، هما حشير الاعخمادًت في مجاٌ الخدماث ئلى الالتزام باالإىاعُد االإدددة لخلدًم الخدماث 

هما حعد عىصس (. 77، صفدت 2012 ،ذًاب )الظُاخُت وحظلُمها للظُاح بالىكذ االإخفم علُه 

فاعل في جددًد ادزاواث حىدة الخدماث الظُاخُت  لدي الظُاح ئذ ًجسي الخعامل مع 

ت  سٍ االإىـماث الظُاخُت التي جلتزم بهُيلُت الأعماٌ وزصىصا جلً االإخعللت باالإميزاث الجىَ

م بعد ،للخدماث الظُاخُت  فاالإىـماث بداحت ئلى أن جيىن مدزهت لخىكعاث الظائذ عً ػسٍ

( 96-94، صفدت  2014 ، االإىطىي وشُاع )الاعخمادًت 

هي ملذسة الششهت العُاخُت  ما ظقم ًشي القاخث ان الاعخمادًت إلىاظدىادا 

وملذمي الخذماث على الىفاء بالتزاماتهم وجلذًم الخذماث االإىعىدة للعُاح بذكت واحعاق 

شفع مً سضاه  وثقاث والالتزام باالإىاعُذ االإدذدة، مما ٌعضص ثلت العائذ بالششهت العُاخُت وٍ

وظمعتها في العىق، بِىما ًؤدي الؤخلاٌ بالىعىد إلى فلذان الثلت وجشاجع الأداء، لزلً حعذ 

لت االإذي  ت وهمى الششواث العُاخُت وبىاء علاكاث طىٍ  في اظخمشاسٍ
ً
 أظاظُا

ً
الاعخمادًت عاملا

. مع العُاح

   الاظخجابت.3.4.2

حعبر الاطخجابت عً  كدزة االإىـمت الظُاخُت على جلبُت الخدماث االإؼلىبت ، والتي جلبي 

خاحاث وزغباث الظُاح وجىكعاتهم ،هما حعجي الاطخعداد الإظاعدة الظُاح وجلدًم زدمت 

عت  واالإخمثلت في خماض العاملين ملدمي الخدمت الإظاعدة  ( (Tegambwage , 2017 , p.78طسَ

عت لهم، والري ٌظاعد في الخصىٌ على زطا الظائذ بشيل أطاس ي  الظُاح وجلدًم زدماث طسَ

م الخماًص في الاطخجابت مً كبل مىؿفي او ملدمي الخدماث لاخخُاحاث الظائذ أزىاء  عً ػسٍ

وجخجظد الاطخجابت في كدزة ملدم (. Masrurul, 2019, p.136)جلدًم الخدماث الظُاخُت  

عت وزاصت في  الخدماث بالسد على ػلباث الظُاح واطخفظازاتهم، والاطخجابت لهم بصىزة طسَ

مجاٌ الخدماث والري ًىضح مدي كدزة وزغبت واطخعداد ملدم الخدماث بشيل دائم في 

جلدًم الخدماث للظُاح عىد اخخُاحهم لها، ئذ ئن حمُع الظُاح بغع الىـس عً أصلهم، 

عت مً كبل ملان االإىـمت مع خظً االإعاملت  وخالتهم، وزلفُتهم، ًخللىن الخدماث الظسَ

(. 74 ، صفدت2012، ذًاب )والخعاون، ووكذ اهخـاز ملائم أو مىاطب وغير مصعج

 سغقت واظخعذاد الششواث بىاءً على ما ظقم ،ًمىً أن وعخيخج بأن الاظخجابت هى

ع مً خلاٌ جلقُت  العُاخُت وملذمي الخذماث الإعاعذة العُاح بشيل فىسي وظشَ

 اخخُاجاتهم والشد على اظخفعاساتهم ومعالجت مشاولهم بدماط وفعالُت، وهى ما ًؤدي دوسا

ؤثش مقاششة في سضا العائذ وولائه ، إر حعذ  مدىسٍا في جدذًذ مذي هفاءة ومشوهت الششهت وٍ
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 لىفاءة الششواث العُاخُت وولما اسجفع معخىي الخجاوب 
ً
 خلُلُا

ً
الاظخجابت معُاسا

.  وجىظعذ كذسة الخىُف ، اصادث خغىظ الششهت في االإىافعت والخىظع في ظىق العمل

  الأمان.4.4.2

ٌعجي الأمان مظخىي الثلت التي ًىنها الظائذ ججاٍ االإىـمت الظُاخُت التي جلدم له 

الخدماث ومدي اعخمادَا في الخصىٌ على الخدماث التي ًخىكعها، أو زبما جخجاوش جلً 

عخلد أنها طخيىن مميزة، وفي الىكذ االإددد وعلى دزحت عالُت مً  عخمد عليها وَ الخىكعاث، وَ

الؤجلان، وهرلً مدي الدظهُلاث االإصاخبت للخصىٌ على َرٍ الخدماث وعلى مصداكُت 

  (219، صفدت 2012، عبد اللادز)االإىخىج االإلدم 
ً
 وجأزيرا

ً
عد َرا البعد مً أهثر الأبعاد زباجا ، وَ

( 60، صفدت 2025،الصجيري )في جددًد ئدزاواث الظُاح لجىدة الخدماث الظُاخُت 

 ئلى َرا البعد مً زلاٌ الخالت التي ٌشعس بها الظُاح بالاػمئىان ازىاء الخعامل مع الؤشازةًمىً 

م معلىماث اللائمين ( 30 ، صفدت2021 ،زلف )ملدم الخدماث أو االإىـمت الظُاخُت  عً ػسٍ

خطح الأمان في  على جلدًم الخدماث ، وكدزتهم على الاحابت عً حظاؤلاث الظُاح بيل زلت، وٍ

حاهب الخدماث الظُاخُت مً زلاٌ اعخماد أو زلت الظُاح بالإدازة وملان االإىـمت، والثلت 

لاتهم وكدزاتهم  ( .  77، صفدت 2012، ذًاب)بمإَ

شي القاخث ان الأمان  هى معخىي الثلت والاطمئىان الزي ٌشعش به العائذ ججاه وٍ

الششهت العُاخُت واالإخدلم مً خلاٌ معشفت وهفاءة ومؤهلاث العاملين ومصذاكُت 

 على أداء الششواث العُاخُت وهجاخها 
ً
 هقيرا

ً
 ًؤثش جأثيرا

ً
ا  جىهشٍ

ً
عذ بعذا الخذماث االإلذمت، وَ

لت االإذي مع العُاح ، إر إن الأمان في العُاخت لِغ مجشد بعذ وعُفي  في بىاء علاكاث طىٍ

ت وحشىُل  بل هى أظاط اظتراجُجي لقىاء علاكت معدىذة على الثلت والىلاء والاظخمشاسٍ

. الصىسة الزهىُت الؤًجابُت للششهت

  الخعاطف.5.4.2

ٌشير الخعاػف في حىدة الخدماث الظُاخُت  ئلى السعاًت والاَخمام الفسدي الري ًىلُه 

، ئذ ئن االإىكف (Malhotra, 2000 , p. 5844). ملدمى الخدماث في االإىـماث الظُاخُت للظُاح 

الإلدم الخدمت االإعخمد ججاٍ الظُاح ٌصجع على شعىز الظائذ بالأَمُت أي ، ًإدي ئلى الاخخفاؾ 

ً مً أحل الخصىٌ على جلً الخدماث ئذ ًخم ذلً عبر  بالظائذ وجىصُت الظُاح الآزسٍ

ًإدي ئلى الخصىٌ على  (Masrurul, 2019,p.136)الخعاػف بىصفت عاملا ذا أَمُت هبيرة مما 

خمثل ذلً في الىكذ االإظخغسق لاطدُعاب خاحاث الظائذ والشعىز بهم، وما  زطا الظُاح ، وٍ

َى مظخىي الخعاػف مع َرٍ االإشىلاث، والؤطساع في خلها وجىفير زدماث حشبع جىكعاجه ، 

، صفدت 2008، الظمىز  ) الاَخمام الصخص ي بالظائذ وجلبُت مخؼلباتهم الصخصُت ئلىئطافت 

165  )

شي القاخث الخعاطف  هى معخىي الشعاًت والاهخمام الفشدي والشخص ي الزي وٍ

ًىلُه ملذمى الخذماث العُاخُت  ليل ظائذ مً خلاٌ فهم اخخُاجاجه الخاصت والشعىس 

ميز  بمشىلاجه والؤظشاع في خلها، وهى ما ٌعىغ الجاهب الؤوعاوي في جلذًم الخذماث وٍ

عاهم في بىاء علاكت عاطفُت  الششواث الىاجحت ، إر ًخلم ججشبت إًجابُت ًصعب وعُانها وَ
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ذ مً فشص  ضٍ عضص سضاه وٍ ت، مما ٌشعش العائذ بالأهمُت والخلذًش وَ مع العلامت الخجاسٍ

 .  الخىصُت والخعامل االإعخلقلي مع الششهت العُاحي

  للذساظت العمليالؤطاس. 3

جدلُل االإهاساث الاجخماعُت . 1.3

حشير هخائج اَخمام شسواث الظُاخت والظفس في مدًىت بغداد ئلى أن الخفاؾ على 

، خُث 
ً
 مهما

ً
عخبر عاملا ٌُ العلاكاث الىدًت بين أفساد االإجمىعت الظُاخُت واالإجخمع االإظُف 

، مما ٌعىع 0.72 مع اهدساف معُازي 4.11خصلذ الفلسة الثاهُت على مخىطؽ خظابي كدزٍ 

 في الآزاء وأَمُت وظبُت جبلغ 
ً
، بالإطافت ئلى معامل ازخلاف كدزٍ 82.22جىافلا ئًجابُا ملخىؿا

في االإلابل، حاءث الفلسة السابعت، التي جخعلم بدظهُل .  ًدٌ على اطخلساز في َرٍ الآزاء17.55

االإسشد للاهدماج الاحخماعي بين الظُاح مً زلاٌ الأوشؼت الجماعُت، في االإسجبت الأزيرة 

، مما ٌشير ئلى جباًً أهبر في الآزاء وأَمُت 1.00 واهدساف معُازي كدزٍ 3.90بمخىطؽ خظابي 

را ٌعىع أن الظُاح ًسون أَمُت أهبر في العلاكاث الىدًت ملازهت بالأوشؼت . 78.02وظبُت  وَ

ص كدزاتهم في حظهُل الاهدماج الاحخماعي بين الظُاح، . الجماعُت ما ًخعين على االإسشدًً حعصٍ

ص السوابؽ الاحخماعُت  بالخىاشي مع الخفاؾ على العلاكاث الىدًت، لخدظين ججسبت الظفس وحعصٍ

 .زلاٌ السخلاث

 االإهاساث الاجخماعُت لقعذ الؤخصائي الىصف :(01)الجذوٌ 

الفلشة 
الىظط 

الحعابي 

الاهدشاف 

االإعُاسي 

الاهمُت 

% اليعبُت 

معامل 

% الاخخلاف
 الترجِب

SOS1 4.30 0.81 85.93 18.85 2 

SOS2 4.11 0.72 82.22 17.55 1 

SOS3 4.08 0.79 81.65 19.31 3 

SOS4 3.90 1.00 78.02 25.61 4 

  15.02 81.95 0.62 4.10الاجمالي 

 SPSS V .28 بالاعخماد على مسسحاث بسهامج ًًمً اعداد الباخث :االإصذس 

 مجخمعت لجىدة الخذماث العُاخُت الأبعاد جدلُل .2.3

حشير هخائج اَخمام شسواث الظُاخت والظفس في مدًىت بغداد ئلى أن حىدة الخدماث 

، (0,54)مع اهدساف معُازي  (4,19)الظُاخُت بشيل عام خصلذ على مخىطؽ خظابي كدزٍ 

، مما (12,96)ومعامل ازخلاف (83,85)مما ًدٌ على جىافم حُد في الآزاء وأَمُت وظبُت جبلغ  

بِىما بُعد الأمان، الري خصل على مخىطؽ خظابي كدزٍ . ٌشير ئلى اطخلساز في جلُُم الجىدة

، مما (84,88)حاء في االإسجبت الأولى بأَمُت وظبُت جصل ئلى  (0,57)واهدساف معُازي ، ( (4,42

ت كصىي للظُاح في االإلابل، حاء بُعد الاعخمادًت في االإسجبت الأزيرة . ٌعىع جفىق الأمان هأولىٍ

، مما ٌشير ئلى جلُُمه الأدوى بأَمُت  (0,71)، مع اهدساف معُازي  (4,12)بمخىطؽ خظابي 

، مما ًيبه ئلى وحىد خاحت لخدظين َرٍ الجىاهب (17,20)ومعامل ازخلاف  (82,47)وظبُت 

ص ججسبت . لظمان زطا أهبر للظُاح  ا ٌظهم في حعصٍ  خُىًٍ
ً
عخبر عاملا ٌُ وجـهس الىخائج أن الأمان 
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دت َرا ًإهد على . الظُاح، مما ٌعىع أَمُت الشسواث الظُاخُت في جىفير بِئت آمىت ومسٍ

ص الجىاهب االإخعللت بالأمان طمً اطتراجُجُاث العمل ـهس حىدة . طسوزة الترهيز على حعصٍ
ُ
بِىما ج

ا ئلى  ًُ شير جلُُم بُعد الاعخمادًت االإىسفع وظب ٌُ الخدماث الظُاخُت مظخىي حُد مً الخلُُم، 

د مً الجهىد لخدظين مىزىكُت الخدماث االإلدمت ًجب على شسواث الظُاخت . طسوزة جىفير االإصٍ

ت الخدماث وحىدتها وحعلها  ص مـاَس الاعخمادًت مً زلاٌ طمان اطخمسازٍ العمل على حعصٍ

ً ب االإىؿفين وجدظين . مدظلت ومىزىكت للمظافسٍ جدلُم َرا الهدف ًخؼلب اطدثمازًا في جدزٍ

لت فعالت ذلً طِظاعد في بىاء زلت أهبر مع . العملُاث الدشغُلُت لخلبُت اخخُاحاث الظُاح بؼسٍ

سفع وظبت جىساز الظُاح في  سفع مً مظخىي زطاَم، مما ٌعصش مً طمعت الشسهت وٍ الظُاح  وٍ

. االإظخلبل

 الإخغير جىدة الخذماث العُاخُت الؤخصائي خلاصت الىصف :(02)الجذوٌ 

القُعذ 
الىظط 

الحعابي 

الاهدشاف 

االإعُاسي 

الاهمُت 

% اليعبُت 

معامل 

% الاخخلاف
 الترجِب

 4 16.41 83.97 0.69 4.20 االإلمىظُت

 5 17.20 82.47 0.71 4.12 الاعخمادًت

 2 14.17 84.77 0.60 4.24 الاظخجابت

 1 13.39 84.88 0.57 4.24 الأمان

 3 15.76 83.17 0.66 4.16 الخعاطف

  12.96 83.85 0.54 4.19الاجمالي 

 SPSS V .28 بالاعخماد على مسسحاث بسهامج ًًمً اعداد الباخث :االإصذس 

ًخطح مً الىخائج أن مظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت حاء مسجفعًا بشيل عام، ئذ بلغ 

ى مإشس على أن آزاء العُىت جخجه (%83.85)وبأَمُت وظبُت  (4,19)الىطؽ الخظابي الىلي  ، وَ

هما أن اهسفاض معامل الازخلاف الىلي . هدى الخلُُم الؤًجابي الإظخىي الخدمت االإلدمت

. ًدٌ على وحىد دزحت حُدة مً الاجفاق بين أفساد العُىت (%12,96)

: وعلى مظخىي الأبعاد الفسعُت، حاءث الىخائج على الىدى الآحي

، وبأكل (84.88%)وأَمُت وظبُت  (4,24)، بىطؽ خظابي بعذ الأمان اخخل االإشجقت الأولى- 

، مما ًدٌ على أن االإظخجُبين ًسون أن عىصس الأمان ًمثل الجاهب (13,39%)معامل ازخلاف 

 .الأكىي في حىدة الخدماث الظُاخُت، مع اجفاق واضح بُنهم خىٌ َرا الخلُُم

، (84.77%)وأَمُت وظبُت  (4,24)، بىطؽ خظابي بعذ الاظخجابت جاء في االإشجقت الثاهُت- 

، ما ٌشير ئلى هفاءة العاملين في طسعت الاطخجابت لاخخُاحاث (%14.17)ومعامل ازخلاف 

. الظُاح

، مما (83,97%)وأَمُت وظبُت  (4,16)، بىطؽ خظابي بعذ الخعاطف خل في االإشجقت الثالثت- 

. ٌعىع اَخمام العاملين بمشاعس الظُاح وجلدًم زدماث جدظم بالإوظاهُت

ى (83,97%)وأَمُت وظبُت  (4.20)، بىطؽ خظابي بعذ االإلمىظُت جاء في االإشجقت الشابعت  - ، وَ

ا مً الأبعاد الظابلت، ما كد ٌشير ئلى وحىد مجاٌ لخدظين  ًُ مظخىي حُد، ئلا أهه أكل وظب

.  (االإسافم، االإـهس، الخجهيزاث)الجىاهب االإادًت 
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، (82.47%)وأَمُت وظبُت  (4,12)، بىطؽ خظابي بعذ الاعخمادًت جاء في االإشجقت الأخيرة -

ى الأعلى، مما ًدٌ على جباًً وظبي في آزاء العُىت وطعف وظبي  (17,20%)ومعامل ازخلاف  وَ

.  في كدزة الشسواث على جلدًم الخدمت بدكت وزباث

 جىصَع معامل الاخخلاف الإخغير جىدة الخذماث العُاخُت: ( 01)الشيل

 
 SPSS V .28 بالاعخماد على مسسحاث بسهامج ًًمً اعداد الباخث :االإصذس 

 اخخقاس فشضُاث القدث  .3.3

 بين االإهاساث الاجخماعُت إخصائُتجىجذ علاكت اسجقاط وجأثير راث دلالت : "فشضُت الذساظت- 

.  "العُاخُت وجىدة الخذماث

  وحىدةاالإهازاث الاحخماعُتوحىد علاكت ازجباغ بين  ئلى الظابمالجدوٌ  جبين هخائج

 حىدة أبعاد وحىد علاكت اًجابُت ججاٍ ئلى ئطافت, (0.623)الخدماث الظُاخُت وكُمتها 

مما ٌعجي أن ,  الاطخجابت (0.605 )ئلىلبُعد  الخعاػف  (0.402)الخدماث الظُاخُت جتراوح بين 

ص َرٍ . االإهازاث الاحخماعُت جلعب دوزا مدىزٍا في جدظين حىدة الخدماث الظُاخُت ئن حعصٍ

د مً مظخىي  االإهازاث ًمىً أن ًإدي ئلى جفاعل أفظل بين االإسشدًً والظُاح، مما ًصٍ

ظاَم في اطخجابت أفظل لاخخُاحاث العملاء ئذا اطدثمسث شسواث الظُاخت في . الخعاػف وَ

ب االإسشدًً على االإهازاث الاحخماعُت، فظىف جخدظً ججسبت العملاء بشيل ملخىؾ، مما  جدزٍ

عصش طمعت الشسواث د مً زطاَم وَ س َرٍ االإهازاث ٌعد اطتراجُجُت ذهُت . ًصٍ الترهيز على جؼىٍ

لسفع مظخىي الخدمت وطمان ولاء الظُاح، مما ٌعىد بالفائدة على اللؼاع الظُاحي بشيل 

. عام

ادة اَخمام الشسهت بخدظين   ًإدي الى جدظين كدزتها على االإهازاث الاحخماعُتان شٍ

وبلُمت خسحت جبلغ  (0.048)وبسؼأ معُازي كدزٍ  (0.890)حىدة الخدماث الظُاخُت بملداز 

عخبر زؼىة فعّالت  (18.542) ٌُ س االإهازاث الاحخماعُت للمىؿفين  ما ٌعجي أن الاطدثماز في جؼىٍ

ص . لخدظين حىدة الخدماث الظُاخُت ٌعىع َرا الخدظين أَمُت الخفاعل الاحخماعي في حعصٍ
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ت معهم ئذا واهذ الشسواث الظُاخُت جسغب في جلدًم زدماث . ججسبت الظُاح وبىاء علاكاث كىٍ

بُت مخسصصت في االإهازاث الاحخماعُت، مما  اطخثىائُت، فمً الظسوزي أن حظدثمس في بسامج جدزٍ

د مً ولاء الظُاح، . طُفُد في جدظين مظخىي زطا العملاء ص َرٍ االإهازاث لِع فلؽ طيزً حعصٍ

ت للشسواث في الظىق، مما ٌعصش مً كدزتها على الخىافع  بل طِظاعد أًظا على بىاء طمعت كىٍ

 .والىجاح االإظخدام في اللؼاع الظُاحي

 ٌ الاسجقاط بين االإهاساث الاجخماعُت وجىدة الخذماث العُاخُت مصفىفت  :(03 )الجذو

 SOS TAN REL RES SAF EMP QTS 

SOS 1       

TAN .582** 1      

REL .588** .739** 1     

RES .605** .658** .713** 1    

SAF .433** .544** .518** .698** 1   

EMP .402** .630** .599** .611** .652** 1  

QTS .623** .858** .859** .868** .794** .829** 1 

 SPSS V .28 على مسسحاث بسهامج  مً اعداد الباخثين:االإصذس

جدلُل مصفىفت الازجباغ بين االإهازاث الاحخماعُت وأبعاد حىدة الخدماث الظُاخُت 

 عىد مظخىي 
ً
حشير هخائج مصفىفت الازجباغ ئلى وحىد علاكاث ازجباػُت مىحبت ودالت ئخصائُا

وحمُع أبعاد حىدة الخدماث  (SOS)بين االإهازاث الاحخماعُت للمسشد الظُاحي  (0.01)دلالت 

: الظُاخُت، وذلً على الىدى الآحي

، (0.582)ما ملدازٍ  (TAN)بلغ معامل الازجباغ بين االإهازاث الاحخماعُت وبُعد االإلمىطُت 

ى ازجباغ مىحب ومخىطؽ الشدة، مما ًدٌ على أن امخلان االإسشد الظُاحي للمهازاث  وَ

 بخدظين االإـاَس االإادًت واالإلمىطت للخدمت الظُاخُت
ً
 واضخا

ً
هما بلغ . الاحخماعُت ًسجبؽ ازجباػا

ى ازجباغ مىحب ومخىطؽ، (0.588)ما ملدازٍ  (REL)معامل الازجباغ مع بُعد الاعخمادًت  ، وَ

ص كدزة االإسشد على جلدًم الخدمت بصىزة مىزىكت  ٌعىع أن االإهازاث الاحخماعُت حظهم في حعصٍ

فلد سجّل أعلى معاملاث الازجباغ مع االإهازاث الاحخماعُت  (RES)أما بُعد الاطخجابت . ومدظلت

شير ئلى أن االإسشدًً الرًً ًخمخعىن (0.605)بين أبعاد حىدة الخدمت الفسدًت، ئذ بلغ  ٌُ ، مما 

 في الاطخجابت الإخؼلباث الظُاح وخاحاتهم
ً
 وطسعت

ً
. بمهازاث احخماعُت عالُت أهثر اطخعدادا

ى الأدوى بين (0.433)، فلد حاء معامل الازجباغ بلغ (SAF)وفُما ًسص بعد الأمان  ، وَ

، مما 
ً
 ومىحبا

ً
 ئخصائُا

ً
معاملاث الازجباغ االإسجّلت مع االإهازاث الاحخماعُت، غير أهه لا ًصاٌ دالا

. ًفُد بىحىد علاكت ازجباػُت معخدلت بين االإهازاث الاحخماعُت وئخظاض الظُاح بالثلت والأمان

ى أدوى (0.402)ما ملدازٍ  (EMP)وعلى هدى ممازل، بلغ معامل الازجباغ مع بُعد الخعاػف  ، وَ

شير ئلى أن الخعاػف ًخأزس  ٌُ معامل ازجباغ بين حمُع الأبعاد مع االإهازاث الاحخماعُت، مما كد 

. بعىامل شخصُت أزسي جخجاوش هؼاق االإهازاث الاحخماعُت وخدَا
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، فلد بلغ معامل الازجباغ مع (QTS)أما على صعُد حىدة الخدمت الظُاخُت اليلُت 

ى الأعلى بين حمُع معاملاث الازجباغ االإسجّلت للمهازاث (0.623)االإهازاث الاحخماعُت  ، وَ

الاحخماعُت مع مخغيراث الدزاطت، مما ًإهد الدوز االإدىزي الري جإدًه االإهازاث الاحخماعُت في 

. الازجلاء بمظخىي حىدة الخدمت الظُاخُت بىحه عام

ذ ازجباػاث 
ّ
وفُما ًخعلم بالازجباػاث البُيُت بين أبعاد حىدة الخدمت ذاتها، فلد ججل

، ولا طُما بين حىدة الخدمت اليلُت 
ً
ت حدا بمعامل بلغ  (REL)وولٍّ مً بُعد الاعخمادًت  (QTS)كىٍ

بمعامل بلغ  (RES)، وبُعد الاطخجابت (0.858)بمعامل بلغ  (TAN)، وبُعد االإلمىطُت (0.859)

، (0.794)بمعامل بلغ  (SAF)، وبُعد الأمان (0.829)بمعامل بلغ  (EMP)، وبُعد الخعاػف (0.868)

عصش الصدق البىائي الإلُاض حىدة الخدماث الظُاخُت االإظخسدم في الدزاطت ٌُ ى ما  . وَ

ل 
ّ
، جىشف َرٍ الىخائج أن االإهازاث الاحخماعُت للمسشد الظُاحي جمث وزلاصت اللىٌ

 وذا دلالت ئخصائُت في حشىُل مظخىي حىدة الخدماث الظُاخُت بأبعادَا 
ً
 مإزسا

ً
مخغيرا

ب والخأَُل الظُاحي ا طمً بسامج الخدزٍ سَ . االإسخلفت، مما ٌظخىحب الاَخمام بدىمُتها وجؼىٍ

ت لخأثير االإهاساث الاجخماعُت للمششذ العُاحي في جىدة الأوصان: (40)الجذوٌ   االإعُاسٍ

 .الخذماث العُاخُت

معاس الخأثير 
الىصن 

االإعُاسي 

الخطأ 

االإعُاسي 

اللُمت 

الحشجت 

كُمت 

R2 

الاخخمالُت 

(P) 

هىع 

الخأثير 

 ---> االإهازاث الاحخماعُت 

جىدة 

الخذماث 

 العُاخُت

0.943 0.044 

21.432 

معىىي  0,001 0,709

 SPSS V .28 بالاعخماد على مسسحاث بسهامج ًًمً اعداد الباخث :االإصذس 

حشير الىخائج ئلى وحىد جأزير ئًجابي كىي وذو دلالت ئخصائُت لجىدة الخدماث الظُاخُت 

ى مسجفع، هما بلغذ اللُمت  (0.943)على االإهازاث الاحخماعُت، خُث بلغ الىشن االإعُازي  وَ

ت العلاكت(P = 0.001) عىد مظخىي دلالت (21.432)الخسحت  هما فظسث . ، مما ًدٌ على معىىٍ

ى ما  (%70.9)حىدة الخدماث الظُاخُت ما وظبخه  مً الخباًً في االإهازاث الاحخماعُت، وَ

 .ٌعىع كىة الىمىذج الخفظيري 

الاظخيخاجاث والخىصُاث . 4

الاظخيخاجاث . 1.4

جىحد علاكت ازجباغ وجأزير واضخت بين االإهازاث الاحخماعُت للمسشد الظُاحي وحىدة  .1

س َرٍ  الخدماث الظُاخُت، مما ٌعىع اَخمام الشسواث الظُاخُت في بغداد بخؼىٍ

عد االإسشد الظُاحي خللت الىصل الأطاطُت بين الظائذ والىحهت  ٌُ االإهازاث، ئذ 

ظهم جفاعله الؤًجابي في جدظين ججسبت الظائذ   .الظُاخُت، وَ

ص االإهازاث الاحخماعُت للمسشدًً الإىاهبت جىكعاث  .2 تهخم شسواث الظُاخت والظفس بخعصٍ

الظُاح االإتزاًدة، خُث ٌظهم خظً الخعامل والخىاصل في زفع مظخىي الخدمت 

ازاتهم ص زطا الظُاح وجىساز شٍ   .االإلدمت، مما ًإدي ئلى حعصٍ
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جدسص الشسواث على جىمُت مهازاث الخعاػف لدي االإسشدًً، الإا لها مً دوز في فهم  .3

اخخُاحاث الظُاح وجلدًم زدماث مسصصت جدىاطب مع زغباتهم، الأمس الري ًىعىع 

  .ئًجابًا على طمعت الشسهت

ب االإسشدًً على مهازاث بىاء العلاكاث الؤوظاهُت الؤًجابُت،  .4 حظعى الشسواث ئلى جدزٍ

دت وآمىت للظُاح، مما ٌعصش شعىزَم بالثلت  خُث ٌظهم ذلً في زلم بِئت مسٍ

  .والسطا أزىاء السخلت

جإزس مهازاث الخىاصل الاحخماعي الفعّاٌ بشيل مباشس في جدظين حىدة الخدمت  .5

ص الخجسبت  الظُاخُت، ئذ ٌظاعد الخفاعل الؤًجابي مع الظُاح في جللُل االإشىلاث وحعصٍ

  .الظُاخُت

جلعب مهازاث ئدازة االإىاكف والخعامل مع الظغىغ دوزًا مهمًا في هجاح االإسشد  .6

  .الظُاحي، زاصت في الخالاث الؼازئت أو عىد الخعامل مع شياوي الظُاح

ٌظهم خظً الاطخماع والخفاعل مع الظُاح في فهم اخخُاحاتهم بشيل أدق، مما  .7

  .ٌظاعد في جلدًم زدمت طُاخُت أهثر حىدة ومسوهت

حعخمد حىدة الخدماث الظُاخُت بدزحت هبيرة على كدزة االإسشد على الخفاعل  .8

  .الاحخماعي وبىاء علاكاث ئًجابُت مع الظُاح مً مسخلف الثلافاث

وحىد طعف في االإهازاث الاحخماعُت لدي بعع االإسشدًً ًىعىع طلبًا على مظخىي  .9

إزس في زطا الظُاح   .حىدة الخدماث الظُاخُت وٍ

ص الثلت بين الظائذ واالإسشد الظُاحي، مما ًإدي ئلى  .10 حظهم االإهازاث الاحخماعُت في حعصٍ

 .جدظين الصىزة الرَىُت عً الشسهت الظُاخُت

 

 الخىصُاث.  2.4

ب االإظخمس للمسشدًً الظُاخُين في مجاٌ االإهازاث  .1 طسوزة الاَخمام بالخدزٍ

ص زطا  الاحخماعُت، الإا لها مً دوز أطاس ي في جدظين حىدة الخدماث الظُاخُت وحعصٍ

  .الظُاح

بُت جسهص على مهازاث الخىاصل  .2 س بسامج جدزٍ ًخعين على الشسواث الظُاخُت جؼىٍ

الفعّاٌ، مثل مهازاث الخىاز، والؤهصاث، وفهم لغت الجظد، الإا لها مً أزس مباشس في 

  .جدظين ججسبت الظائذ

ب االإسشدًً على مهازاث الخعاػف وفهم اخخُاحاث الظُاح، بما ٌظهم في  .3 طسوزة جدزٍ

  .جلدًم زدماث مسصصت جلبي جىكعاتهم

ًيبغي على الشسواث ئحساء جلُُماث دوزٍت الإظخىي االإهازاث الاحخماعُت لدي االإسشدًً،  .4

  .مً أحل جددًد هلاغ اللىة والظعف والعمل على جدظُنها

ص مهازاث ئدازة االإىاكف والخعامل مع الأشماث لدي االإسشدًً الظُاخُين، لظمان  .5 حعصٍ

  .جلدًم زدمت مخميزة ختى في الـسوف الصعبت



دساظت اظخطلاعُت في - االإهاساث الاجخماعُت للمششذ العُاحي وجأثيرها في جىدة الخذماث العُاخُت 

م مؼلً 1مسجض ى خظً علي الغالي                   ششواث العفش والعُاخت في مذًىت بغذاد  2   علاء هسٍ

04العذد  

 

  76- 58: ص/ 2026جاهفي / 04العذد / 01 االإجلذ                              هفخاح الاكخصادي الؤظتراجُجُت والاجلتم 73

 

س مهازاث بىاء العلاكاث الؤوظاهُت الؤًجابُت مع الظُاح، الإا  .6 حصجُع االإسشدًً على جؼىٍ

ص الثلت والىلاء   .لرلً مً أزس في حعصٍ

م على  .7 زبؽ الخىافص والتركُاث بمظخىي هفاءة االإسشد في االإهازاث الاحخماعُت، لخدفيزَ

س أدائهم   .جؼىٍ

بُت مخسصصت في جىمُت االإهازاث  .8 س بسامج جدزٍ الخعاون مع االإإطظاث الخعلُمُت لخؼىٍ

  .الاحخماعُت للمسشدًً الظُاخُين

ب االإسشدًً على االإهازاث الاحخماعُت مً  .9 الاطخفادة مً الخلىُاث الخدًثت في جدزٍ

ب الخفاعلي   .زلاٌ االإداواة والخدزٍ

ئحساء دزاطاث دوزٍت للُاض أزس االإهازاث الاحخماعُت على زطا الظُاح وحىدة  .10

 .الخدماث الظُاخُت
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