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 التسييرعلوم و و التجارية كلية العلوم الاقتصادية  - جامعة محمد خيضر بسكرة 

 دور خكىولوجٍب الهؼموهبح والاخضبل فٌ خحسٍو جودث الخدهج الهبلٍج الترٍدٍج
- تسكرث –دراسج حبلج وحدث الترٍد الولائٍج 

 اهسزائر –سبيـج تشنرث      حٍبث تو سهبػٍو .د                               
 سزائراه–تشنرث  -سبيـج      حكٍهج توغدٍرً .أ                               

 :الهمخص
ُدفح ُذٍ اهدراشج إهٓ اهخـرف ؿوٓ دّر خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظبل فٕ خضشًٖ سّدث 

ٖوٖةج هّضةدث   اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج اهيلديج إهٓ يخولٕ اهخديج، يً خلال إسراء دراشج خضو
سةج  خّظوٌب إهٓ أً خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظبل خشبُى تدرضٖد  ث،اهترٖد اهّلائٖج تشنر

غـٖفج فٕ خضشًٖ سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج لا هـدى خّفر اهّشبئل اهلازيج هةذهم هنةً   
ٖـّد ؿزّف زتبئً ّضدث اهترٖد اهّلائٖج تشنرث ؿً اشخخداى اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج راسةؾ  

اهسّاٌة اهيويّشج، درسج الاؿخيبدٖةج، درسةج الاشةخسبتج،    : هـدى خّفر أتـبد سّدث اهخديج
 .، درسج اهخـبػفدرسج اٙيبً

اهخديج، اهسّدث، سّدث اهخديج، خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظبل، اٛدارث : الكمهبح الهفخبحٍج
 . اٛهنخرٌّٖج، اهخديج اٛهنخرٌّٖج، اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج اٛهنخرٌّٖج

Abstract: 
The aim of this study was to identify the role of information and communication 

technology in improving the quality of the postal financial service provided to the 

recipients through an analytical study of the postal unit of Biskra. we found that 

information and communication technology has a small contribution to the 

improvement of the quality of the postal service, not because of the lack of means. 

However, the reluctance of the customers of the Post Office in Biskra is due to the use 

of magnetic cards and the absence of quality service dimensions: the concrete aspects, 

the degree of reliability, degree of response, degree of safety, degree of empathy 

Key words: service, quality, quality of service, information and communication 
technology, e-governance, e-service, e- financial and postal services. 

 :الهلدهج
الاكخظبدٔ اهّٖى خضّلاح يخشبرؿج ّخػّراح يخداخوج خـّد أشبشب إهٓ ٖضِد اهـبهى         

ؿيوٖج يرنتج هِب أتـبدُب ّيؼبُرُب اهخبظج، ُّٕ يب ٖػوق ؿوِٖب تخنٌّهّسٖب اهيـوّيةبح  
اهسّدث يً أُى اهلغبٖب اهخٕ خِخى تِب اهيؤششبح اهيخيٖزث يِيب نيب ٖـد يّغّؽ ّالاخظبل، 

ديٖج ؿوٓ ّسَ اهخظّط خشـٓ إهٓ خضشةًٖ سةّدث   نبٌح ػتٖـج ٌضبػِب، ّاهيؤششج اهخ
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خديبخِب هرفؾ يشخّْ أدائِب ّإرغبء زتبئٌِب يً ضٖد ؿيوٖةبح خلةدٖى اهخديةج تةبهسّدث     
  .ـزٖز ينبٌخِب اهخٌبفشٖج فٕ اهشّقاهيػوّتج ّخ

        :إشكبلٍج التحد
ضِد كػبؽ اهخديبح فٕ اهسزائر يٌذ اهشٌّاح اٙخٖرث ضرنج خػةّٖر ّ إٌـةبص   

ٔ نتٖرًٖ ّاهخٕ خيذوح آذبرُب تضنل خبط فٕ اهخديبح اهسدٖدث اهخٕ خشـٓ هخلديِٖب اكخظبد
يـخيدخب فٕ ذهم ؿوٓ إدخبل ّ ختٌٕ خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظبل فٕ يسبل اٛدارث ّفةٕ  
ّشبئل خلدٖيِب، ّتبهرغى يً ُذا ٌسد سّدث اهخديج فٕ ُذا اهلػبؽ لازاهح خلدى تػرٖلج غٖر 

ذهم سوٖب يً خلال اهخديج اهيلديج هوزتبئً اهخٕ لا خوتةٕ رغتةبخِى   يرغٖج، ضٖد  ٖؼِر 
إلي أً هدى خسبهن  خكىولوجٍب : تبهضنل اهنبفٕ، ٌُّب خنيً إضنبهٖج اهتضد اهخٕ خدّر ضّل

الهؼموهبح والاخضبل فٌ خحسٍو جودث الخدهج الهبلٍج الترٍدٍج الخٌ خلدههب وحدث الترٍدد  
 الخبتؼج لهب؟ الولائٍج تسكرث ػتر هكبخة الترٍد 

 :ّخخفرؽ ُذٍ اٛضنبهٖج اهرئٖشٖج إهٓ يسيّؿج يً اهخشبؤلاح اهسزئٖج، خخيذل فٕ
 هزتبئٌِب ؿتر ينبخةة  ديِب ّضدث اهترٖد يب يشخّْ سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج اهخٕ خل

 اهترٖد اهخبتـج هِب؟

  ؿوِٖب ّضةدث  يب ُٕ الاشخخدايبح اهرئٖشٖج هخنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظبل اهخٕ خـخيد
 هوخضشًٖ يً سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج اهخٕ خلديِب هزتبئٌِب؟ اهترٖد

     يب ُٕ يـّكبح ّضدّد اشخخداى خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظبل فةٕ خضشةًٖ سةّدث
 اهخديج اهيبهٖج تيدٖرٖج اهترٖد هّلاٖج تشنرث؟

 :فرضٍبح التحد
اهسّدث خـخيد ؿوٓ خيشج أتـةبد   فئً( SERVPERF) ٌؼرا لاشخخداى يلٖبس سّدث اهخديج  

اهسّاٌة اهيويّشج، ّاهسّاٌة الاؿخيبدٖج، ّالاشخسبتج، ّاٙيبً، ّاهخـةبػف، ّتٌةبءا   : ُٕ
 :ؿوٓ ذهم ٖينً ظٖبغج فرغٖبح اهدراشج نيب ٖوٕ

خةٕ خلةديِب   ٌُبم رغب ٌشتٕ ؿً سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج اه: (H1)الفرضٍج الأولي  
 .ر ينبخة اهترٖد اهخبتـج هِبهزتبئٌِب ؿت ّضدث اهترٖد

 الفرضٍج الذبىٍج(H2):  خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح
اهسّاٌة اهيويّشج، درسج الاؿخيبدٖةج، درسةج   ) ّالاخظبل ّخّفر أتـبد سّدث اهخديج 
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لديِب ّضدث فٕ اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج اهخٕ خ( الاشخسبتج، درسج اٙيبً، درسج اهخـبػف
 .اهترٖد ؿتر يخخوف ينبختِب اهخبتـج هِب

  :خخسزأ ُذٍ اهفرغٖج هيسيّؿج يً اهفرغٖبح اهفرؿٖج، ُٕ
 الفرػٍج الأولي  ٍجالفرض(H21):  ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشةخخداى كةبرا   خّسد

رٖد هسّدث اهخديج اهترٖدٖج تينبخة اهت اهيويّشجاهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ّاهسّاٌة اهيبدٖج 
 . تـج هّضدث اهترٖداهخب

  الفرضٍج الفرػٍج الذبىٍج(H22):  ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشةخخداى كةبرا   خّسد
 . خبتـج هّضدث اهترٖدتينبخة اهترٖد اه ّدرسج الاؿخيبدٖج اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج

  اهفرغٖج اهفرؿٖج اهذبهذج(H23) : ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تةًٖ اشةخخداى كةبرا    خّسد
 .بتـج هّضدث اهترٖدتينبخة اهترٖد اهخ درسج الاشخسبتجاهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ّ

  اهفرغٖج اهفرؿٖج اهراتـج(H24):    خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج  تًٖ اشةخخداى كةبرا
 .بتـج هّضدث اهترٖداهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ّدرسج اٙيبً تينبخة اهترٖد اهخ

  اهفرغٖج اهفرؿٖج اهخبيشج(H25): ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى  كةبرا   خّسد
 .بتـج هّضدث اهترٖداهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ّدرسج اهخـبػف تينبخة اهترٖد اهخ

  اهفرغٖج اهفرؿٖج اهشبدشج(H26):   خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى اهضةتبتٖم
 .بتـج هّضدث اهترٖداهخ هسّدث تينبخة اهترٖد اهيويّشجاٛهنخرٌّٖج ّاهسّاٌة اهيبدٖج 

  اهفرغٖج اهفرؿٖج اهشبتـج(H27):   خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى اهضةتبتٖم
 .اهخبتـج هّضدث اهترٖد تينبخة اهترٖد درسج الاؿخيبدٖجاٛهنخرٌّٖج ّ

   اهفرغٖج اهفرؿٖج اهذبيٌج(H28):   خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى اهضةتبتٖم
 .اهخبتـج هّضدث اهترٖد تينبخة اهترٖد الاشخسبتجٖج ّدرسج اٛهنخرٌّ

  اهفرغٖج اهفرؿٖج اهخبشـج(H29):   خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى اهضةتبتٖم
 .اهخبتـج هّضدث اهترٖد اٛهنخرٌّٖج ّدرسج اٙيبً تينبخة اهترٖد

  اهفرغٖج اهفرؿٖج اهـبضرث(H210): ٖج تًٖ اشخخداى اهضتبتٖم خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئ
 .هّضدث اهترٖد اٛهنخرٌّٖج ّدرسج اهخـبػف تينبخة اهترٖد اهخبتـج

 الفرضٍج الذبلذج(H3):   ًٖيً يـّكبح اشخخداى خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظبل فٕ خضشة
سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج ؿدى خأُٖل يلديٕ اهخديج اهيبهٖج  اهـبيوًٖ تينبخة اهترٖةد  
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اٛهنخرٌّٖج اهسدٖدث اهخٕ ّؿدى يخبتـج زتبئً اهترٖد هوخديبح اهيبهٖج ضدث اهترٖد ـج هّاهخبت
 :خخسزأ ُذٍ اهفرغٖج تدّرُب إهٓ فرغٖخًٖ فرؿٖخًٖ، ُيبخلديِب، تضٖد 

 الفرضٍج الفرػٍج الأولي(H31):  ٕيً يـّكبح اشخخداى خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظبل ف
دى خأُٖل يلديٕ اهخديج اهيبهٖج اهـبيوًٖ تينبخة خضشًٖ سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج ؿ

 .تـج هّضدث اهترٖداهترٖد اهخب
  الفرضٍج الفرػٍج الذبىٍج(H32):  ٕيً يـّكبح اشخخداى خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظبل ف

خضشًٖ سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج ؿدى يخبتـةج زتةبئً اهترٖةد هوخةديبح اهيبهٖةج      
 .بتـج هّضدث اهترٖدخلديِب ينبخة اهترٖد اهخاٛهنخرٌّٖج اهسدٖدث اهخٕ 

 :الفخرث الزهىٍج لمدراسج الخطتٍلٍج
 . ّضدث اهترٖد اهّلائٖج هّلاٖج تشنرث: الحدود الهكبىٍج 

 .3122/31123اهدراشٖجٌٖسز اهتضد فٕ اهفخرث اهزيٌٖج يً اهشٌج : الحدود الزهبىٍج
 :الإطبر الىظرً لمدراسج

سّدث اهخديج " Zeithaml" ،" Parassuraman  ", " Berry  "ٖـرف نل يً : جودث الخدهج -1
ؿوٓ أٌِب اهفرق تًٖ اهسّدث اهيدرنج يً كتل اهزتًّ ّاهسّدث اهيخّكـج، فةٕ ضةًٖ ٖةرْ    

هفـوٕ هوخديج أً سّدث اهخديج خـتر فلػ ؿً اٙداء ا Cronin, Taylorاهتـع اٗخر نأيذبل 
 (.548; ، ص3113، الخدماتتسويق ; هاني حامد الضمور)أّ يب ٖدرنَ اهزتًّ 

 
نيب أً سّدث اهخديج ضأٌِب ضأً اهسيبل ّاهشـبدث، هِب يـبً يخـددث ّاهضنى ؿوةٓ نفبءخِةب   

ٌبرٖيةبً  ). ّخيٖزُب ٖخخوف تبخخلاف اٙضخبط ّهٖس دائيب ضشة يـبٖٖر يخفةق ؿوِٖةب  
 (252: ، ط3116، اشيبؿٖل يخّهٕ

ذهم اهخفبؿل تًٖ اهـيٖل ّيلدى اهخديةج  أً سّدث اهخديج خخـوق ت ٖينً اهلّلإذا            
 .ضٖد ٖرْ اهـيٖل سّدث اهخديج يً خلال يلبرٌخَ تًٖ يب ٖخّكـَ ّاٙداء اهفـوٕ هوخديج

خضٖر إهةٓ اٙدّاح اهيشةخخديج ٌٛضةبء ّخخةزًٖ      :والاخضبل الهؼموهبحخكىولوجٍب  -2
، يةً تٌِٖةب   تبشخخداى يسيّؿج يخٌّؿج يً ّشبئل اٛؿلاى) ّاشخرداد، ٌّضر اهيـوّيبح 

أٌؼيج اهيـوّيبح ّاهتٖبٌبح، اهضةتنبح، أٌؼيةج   ( ّشبئل اٛؿلاى اهخٕ خـخيد ؿوٓ اهضبشّة
 Prepared by).الاخظبلاح اهشونٖج ّاهلاشونٖج اهخفبؿوٖج، ّتـع أضنبل اهخنٌّهّسٖب اهيشبؿدث

the Department of Education ،3116 ،P04  ) 
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ُٕ اهخديج اهخٕ ٖينً خلدٖيِب إهنخرٌّٖةب ّٖينةً    اهخديج اٛهنخرٌّٖج: الخدهج الإلكخروىٍج
اهلّل أٌِب خوم اهخديبح اهخفبؿوٖج اهخةٕ ٖةخى خشةوٖيِب اٌٛخرٌةح تبشةخخداى الاخظةبلاح       

، Charles F. Hofacker And othre ،3118) .ّاهيـوّيبح اهيخلديج ّخلٌٖبح اهّشبئػ اهيخـددث
P 04 ) 

 ّاهيـوّيةبح كح إهٓ يّغّؽ خنٌّهّسٖةب  خػراهخٕ دراشبح اه يً أُى :الدراسبح السبتلج
 :ّالاخظبل ٌذنر يٌِب

دور خكىولوجٍب الهؼموهبح والاخضبل فٌ خىهٍج كطبع : تخخٌ اتراهٍن، شؼوتٌ هحهد فوزً
ضٖةد خّظةوح   ، 3121/:311، 18اهتبضد اهـةدد  يلبل خى ٌضرٍ تيسوج ، السٍبحج والفىدكج

ظبل هِب خأذٖر ذّ أُيٖج تبهغج فٕ دفؾ إْٙ أً خػتٖلبح خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخ اهدراشج
ٌيّ اهشٖبضج داخل اهدّهج، فـً ػرٖلِب ٖينً اهخّاظل يؾ اهشّاش ّخزّٖةدُى تبهيـوّيةبح   
ّاهـرّع اهشٖبضٖج ّخينٌِٖى تدءا يً اهضسز ؿً تـد، ّظّلا إهٓ اهخشدٖد ؿوٓ اهخػ، هنً 

ٌٖج اهخضخٖةج هخنٌّهّسٖةب   يب خفخلر إهَٖ يـؼى تلاد اهدّل اهـرتٖج ُّ غـف الاشخذيبر فٕ اهت
 .اهيـوّيبح ّالاخظبل، ُّى ٖشخخديٌِّب نريز دؿبٖج إؿلايٖج لا أنذر

، أػرّضج أذر خكىولوجٍب الهؼموهبح والاخضبل ػمي إدارث الهوارد التشرٍج: لهٍو ػموطٌ
، أُى يب سبء تَ اهتبضد يً ٌخةبئز  3118/3119اهسزائر ، سبيـج اهدنخّراٍضِبدث يلديج هٌٖل 

 :يب ٖوٕ
  لاكخظبد اهيـرفج فٕ خضلٖق اهلدرث اهخٌبفشٖج هويؤششبح، يً خةلال  ٌُبم أذر ّاغص

اهخرنٖز ؿوٓ خوق اهلدرث الاتخنبرٖج، ّخّػًٖ اهخنٌّهّسٖب، ّإؿةداد اهةرأس اهيةبهٕ    
 .اهتضرٔ ّاهتٌٖج اهخضخٖج اهخنٌّهّسٖج

       َٖلخغٕ خـزٖز اهدّر اهخٌئّ الاكخظةبدٔ ّالاسخيةبؿٕ اهةذٔ ٖينةً أً خؤدٖة
شج، اهشـٕ إهٓ ايخلام ٌؼى يـوّيبح يِيخِب يشبٌدث اخخبذ اهلراراح ّخػةّٖر  اهيؤش

خػتٖلبخِب تبشخيرار، هغيبً اشخيرارٖج ُذٍ اهيؤششبح ٌّيُّب ّخأُٖوِب هويٌبفشج يؾ 
 .اهيؤششبح اٙسٌتٖج

   : الإطبر الخطتٍلٌ لمدراسج

بر ضٖبزث ؿوٓ اٙكل اؿخيدٌب فٕ اخخٖبر يسخيؾ اهدراشج ؿوٓ يـٖ :إطبر هجخهغ الدراسج/ 1 
ضِبدث اهوٖشبٌس إلا أٌٌب خضظوٌب ؿوٓ يشخّٖبح هوـٌٖج أكل يً ُذٍ اهضِبدث ّنذهم يخضظوًٖ 

 .ؿوٓ ضِبداح أؿوٓ نبهـٌٖج اهيخضظوج ؿوٓ ضِبدث اهيبسشخٖر ّاهدنخّراٍ
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ضدٖد ضسى ؿٌٖج اهدراشج تضنل يشتق كتل خّزٖؾ أّ ٌضةر اشةخيبرث   خهى ٖخى  :ػٍىج الدراسج
اشخيبرث ؿوٓ ؿٌٖج ؿضّائٖج  211تخّزٖؾ أنذر يً خرٌّٕ، ضٖد كيٌب اهـبدٔ ّاٛهنالاشختٖبً 

، دراشبح ؿوٖب فٕ يخخوف اهخخظظةبح  اضخيوح ؿوٓ أنبدٖيًٖٖ ّيًٌِٖٖ ّيّؼفًٖ ّػوتج
 : ضٖد اهسدّل اهخبهٕ ّٖغص ذهم

 ؿدد الاشخيبراح اهيّزؿج ّاهيشخويج(: 12)اهسدّل ركى 
 اهـةةةدد اهتٖةةةةةةةبً

 211 براح اهيّزؿجالاشخي

 91 الاشخيبراح اهيشخويج

 31 الاشخيبراح اهيوغبث

 61 الاشخيبراح اهيـخيدث

 .يً إؿداد اهتبضذج الاؿخيبد ؿوٓ اشخيبراح الاشختٖبً: الهضدر
اشخيبرث يةً   61تـد ؿيوٖج فرز ّخٌؼٖى الاشخيبراح اهيشخويج كررٌب اٛتلبء ؿوٓ          

اشةختٖبً هـةدث    41خيذل ؿٌٖج اهدراشج، تـد يب كيٌب تبشختـبد يسيّؽ الاشخيبراح اهيشخويج ه
  ةأشتب

خحمٍل أتؼبد جودث الخدهج الهبلٍج التردٍج الخٌ خلدههب هكبخة الترٍد الخبتؼدج لوحددث   / 2
 :الترٍد الولائٍج تتسكرث

خةى   تـج هّضةدث اهترٖةد   هخضوٖل أتـبد سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج اهخٕ خلديِب اهينبخة اهخب
، (SERVPERF)اشخخداى اهّشػ اهضشبتٕ، هخضدٖد اُٙيٖج اهٌشتٖج هٚتـبد اهخيشج هيلٖةبس  

 .ٌجّذهم يً خلال ضشبة يخّشػبح اٛسبتج ؿوٓ نل ؿتبرث يً ؿتبراح الاشختب
 :الخحمٍل الإحضبئٌ الوضفٌ لإجبتبح أفراد الؼٍىج

 SPSSاى ترٌةبيز  أؼِر اهخضوٖل اٛضظبئٕ اهّظفٕ ٛسبتبح أفراد ؿٌٖج اهدراشةج تبشةخخد  
 : اهيـوّيبح اهخبهٖج
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 كٖبس أتـبد سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج(: 22)الجدول ركن 
 يشخّْ الاشخسبتج الاٌضراف اهيـٖبرٔ اهيخّشػ اهضشبتٕ اهـتبرث اهـٌظر

2 AC1 4.111 2.271 متوسط 

3   َ  َ AC2 4.511 2.388 متوسط 

4 AC3 3.891 2.222 متوسط 

5 AC4 3.771 2.1:: متوسط 

6 AR1 4.231 2.414 متوسط 

7 AR2 4.291 2.367 يخّشػ 
8 AR3 4.151 2.322 يخّشػ 
9 AR4 4.211 2.2:: يخّشػ 
: AR5 4.291 2.383 يخّشػ 

21 ASR1 4.211 2.23: يخّشػ 
22 ASR2 4.151 2.419 يخّشػ 
23 ASR3 4.331 2.3:9 يخّشػ 
24 ASR4 4.171 2.487 يخّشػ 
25 AS1 4.391 2.451 يخّشػ 
26 AS2 3.951 2.277 يخّشػ 
27 AS3 4.191 2.353 يخّشػ 
28 AS4 3.:11 2.275 يخّشػ 
29 AE1 4.231 2.51: يخّشػ 
2: AE2 3.451 2.333 يرخفؾ 
31 AE3 3.851 2.336 يخّشػ 
32 AE4 4.611 2.3:8 يٌخفع 
33 AE5 3.:91 2.412 يخّشػ 
34 NQFS 4.231 2.475 يخّشػ 
 يخّشػ 2.361 4.279 اهـبىاهيخّشػ  

إؿداد اهتبضذج تبلاؿخيبد ؿوٓ ٌخبئز خضوٖل اهتٖبٌبح تبشخخداى اهترٌةبيز اٛضظةبئٕ   : الهضدر
SPSS 
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ّتـد ضشبة اهيخّشػبح اهضشبتٖج ّالاٌضرافبح اهيـٖبرٖج هة٘راء  ٖخغص يً خلال اهسدّل 
ٌضراف اهيـٖبرٔ اهـةبى  ّالا (3.168)أفراد اهـٌٖج اهيشخسّتج، لاضؼٌب أً اهيخّشػ اهـبى توغ 

 (2.361)كدر تة 
اسخخدان خكىولوجٍب الهؼموهبح والاخضبل فٌ خحسٍو جودث الخدهج الهبلٍدج  : الجزء الذبلد

 :الترٍدٍج الإلكخروىٍج
، ّخِخى ُةذٍ  (19)إهٓ غبٖج اهشؤال ( 12)ٖرختػ ُذا اهـٌظر تبٙشئوج اهييخدث يً اهشؤال  

ّتًٖ ضّل اشخخدايِى هّشبئل خنٌّهّسٖب اهيـوّيةبح  اٙشئوج تبشخػلاؽ أراء اٙفراد اهيشخس
 .ّالاخظبل فٕ خضشًٖ سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج اٛهنخرٌّٖج

أؼِر اهخضوٖل اٛضظبئٕ اهّظفٕ ٛسبتبح أفراد ؿٌٖج اهدراشةج تبشةخخداى ترٌةبيز    ضٖد 
SPSS اهيـوّيبح اهخبهٖج: 

أٔ أً رغب اهزتًّ ؿً سةّدث   فئً ٌُبم فرّق 1.16ؿٌديب ٖنًّ يشخّْ اهدلاهج أكل يً 
يضلةق، هةذهم   تـج هّضدث اهترٖد اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج اهيلديج إهَٖ ؿً ػرٖق اهينبخة اهخب

شٌلّى ترتػ خّفر كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج تنل تـةد يةً اٙتـةبد اهخيشةج هٌيةّذر      
SERVPERF ػبكةبح  ، ضٖد شٌخـرف فٖيب إذا نبً ذهم اهتـد ٖخأذر تّسّد ّخّفر كةبرا اهت

 :اهيغٌبػٖشٖج أى لا، ُّذا يب شختٌَٖ اهسداّل اهخيشج اهخبهٖج
خةة اهخبتـةج   ٖتًٖ اهـلاكج تًٖ خّفر كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشةٖج تبهينب  (:14)الجدول ركن 
 ّتـد اهسّاٌة اهيويّشج هّضدث اهترٖد

ؿةةةدد  اهيسيّؿج
 اٙفراد

اهيخّشػ 
 اهضشبتٕ

اٌٛضراف 
 اهيـٖبرٔ

يشخّْ  ح
 اهدلاهج

 اهخديج سّدث

اهينبخة اهخٕ خخةّفر تِةب كةبرا اهتػبكةبح     
 اهيغٌبػٖشٖج

 

51 
38:92 18955  

 

18457 

 

 

18841 

شج
يّ

هيو
ة ا

ّاٌ
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ـد 
ت

 
A

C
 

اهينبخة اهخٕ لا ٖخّفر تِةب كةبرا اهتػبكةبح    
 اهيغٌبػٖشٖج

 
21 

38986 18:77 

ج اهتةرايز  إؿداد اهتبضذج تبلاؿخيبد ؿوٓ ٌخبئز خضوٖل اهتٖبٌةبح تبشةخخداى ضزية   : الهضدر
 SPSSاٛضظبئٖج 
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ضٖد أً ُذٍ اهلٖيج أنتر يً اهلٖيةج اهيضةددث    1.841ٌُب يشخّْ اهدلاهج كدر تة          
 .َٖ يً اهلٖيج اهيضددثُذا ٖـٌٕ أً يشخّْ دلاهج أنتر اهيخضظل ؿو 1.16تة

بتـةج  ٖتًٖ اهـلاكج تًٖ خّفر كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشةٖج تبهينبخةة اهخ   (:15)الجدول ركن 
 ّتـد الاؿخيبدٖج هّضدث اهترٖد

ؿةةةدد  اهيسيّؿج
 اٙفراد

اهيخّشػ 
 اهضشبتٕ

اٌٛضراف 
 اهيـٖبرٔ

يشةةخّْ  ح
 اهدلاهج

سةةةةّدث 
 اهخديج

اهينبخة اهخٕ خخّفر تِةب كةبرا اهتػبكةبح    
 اهيغٌبػٖشٖج

 

51 
48167 189:3 

 

-18857 

 

18569 

دٖج
خيب

ٛؿ
د ا

تـ
 

A
R

 

اهينبخة اهخٕ لا ٖخّفر تِب كةبرا اهتػبكةبح   
 ٌبػٖشٖجاهيغ

 

21 
48411 28157 

إؿداد اهتبضذج تبٛؿخيبد ؿوٓ ٌخبئز خضوٖل اهتٖبٌةبح تبشةخخداى ضزيةج اهتةرايز     : الهضدر
 SPSSاٛضظبئٖج 

ضٖد أً ُذٍ اهلٖيج أنتر يةً اهلٖيةج اهيضةددث     1.569ٌُب يشخّْ اهدلاهج كدر تة        
 .ٖيج اهيضددثاهيخضظل ؿوَٖ يً اهل ُذا ٖـٌٕ أً يشخّْ دلاهج أنتر 1.16تة

تـةج  ٖتًٖ اهـلاكج تًٖ خّفر كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشةٖج تبهينبخةة اهخب   (:16)الجدول ركن 
 ّتـد شرؿج الاشخسبتجهّضدث اهترٖد 

 اهيسيّؿج
ؿةةةدد 

 اٙفراد
اهيخّشةةةػ 

 اهضشبتٕ
اٌٛضراف 
 ح اهيـٖبرٔ

يشخّْ 
 سّدث اهخديج اهدلاهج

ػبكةبح  اهينبخة اهخٕ خخّفر تِب كبرا اهت
 اهيغٌبػٖشٖج

 

51 
481:6 18:76 

-
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اهينبخة اهخٕ لا ٖخّفر تِب كبرا اهتػبكبح 
 اهيغٌبػٖشٖج

 

21 
48351 18852 

ؿخيبد ؿوٓ ٌخبئز خضوٖل اهتٖبٌةبح تبشةخخداى ضزيةج اهتةرايز     إؿداد اهتبضذج تبلا: الهضدر
 SPSSاٛضظبئٖج 

ضٖد أً ُذٍ اهلٖيج أنتر يةً اهلٖيةج اهيضةددث     1.771هدلاهج كدر تة ٌُب يشخّْ ا       
 .اهيخضظل ؿوَٖ يً اهلٖيج اهيضددث ُذا ٖـٌٕ أً يشخّْ دلاهج أنتر 1.16تة
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ـةج  ٖتًٖ اهـلاكج تًٖ خّفر كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشةٖج تبهينبخةة اهخبت   (:06)الجدول ركن 
 .ّتـد اٙيبً هّضدث

 اهيسيّؿج
ؿةةةةدد 

 اٙفراد
شةةػ اهيخّ

 اهضشبتٕ
اٌٛضةةراف 

 ح اهيـٖبرٔ
يشخّْ 

 اهدلاهج
سةةّدث 

 اهخديج

اهينبخة اهخٕ خخّفر تِةب كةبرا اهتػبكةبح    
 اهيغٌبػٖشٖج

 

42 
28981 18259 

-

28622 
28549 

يبً
 اٙ

تـد
 

 

اهينبخة اهخٕ لا ٖخّفر تِب كبرا اهتػبكةبح  
 اهيغٌبػٖشٖج

 

12 
38222 28872 

ٌخبئز خضوٖل اهتٖبٌةبح تبشةخخداى ضزيةج اهتةرايز      إؿداد اهتبضذج تبلاؿخيبد ؿوٓ: الهضدر
 SPSSاٛضظبئٖج 
ضٖد أً ُذٍ اهلٖيج أنتر يً اهلٖيةج اهيضةددث    :1.65ٌُب يشخّْ اهدلاهج كدر تة          

 .اهيخضظل ؿوَٖ يً اهلٖيج اهيضددث ُذا ٖـٌٕ أً يشخّْ دلاهج أنتر 1.16تة
بتـةج  بكبح اهيغٌبػٖشةٖج تبهينبخةة اهخ  ٖتًٖ اهـلاكج تًٖ خّفر كبرا اهتػ (:18)الجدول ركن 
 ّتـد اهخـبػف هّضدث اهترٖد

 اهيسيّؿج
ؿةةةدد 

 اٙفراد
اهيخّشةةػ 

 اهضشبتٕ
اٌٛضراف 
 ح اهيـٖبرٔ

يشخّْ 
 اهدلاهج

سةةةّدث 
 اهخديج

اهينبخة اهخٕ خخّفر تِةب كةبرا اهتػبكةبح    
 اهيغٌبػٖشٖج

 
51 

38:11 28151 

185::
 -

ػف :1872
خـب

د اه
تـ

تِب كبرا اهتػبكةبح   اهينبخة اهخٕ لا ٖخّفر 
 اهيغٌبػٖشٖج

 

21 
48191 18:2: 

إؿداد اهتبضذج تبلاؿخيبد ؿوٓ ٌخبئز خضوٖل اهتٖبٌةبح تبشةخخداى ضزيةج اهتةرايز     : الهضدر
 SPSSاٛضظبئٖج 

ُذا  1.16ضٖد أً ُذٍ اهلٖيج أنتر يً اهلٖيج اهيضددث تة :1.72ٌُب يشخّْ اهدلاهج كدر تة 
  .خضظل ؿوَٖ يً اهلٖيج اهيضددثٖـٌٕ أً يشخّْ دلاهج أنتر اهي
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فئً ٌُبم فرّق أٔ أً رغب اهزتًّ ؿةً   1.16ؿٌديب ٖنًّ يشخّْ اهدلاهج أكل يً        
ّضدث اهترٖد اهّلائٖةج  سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج اهيلديج إهَٖ ؿً ػرٖق اهينبخة اهخبتـج ه

ٙتـبد اهخيشةج هٌيةّذر   هذهم شٌلّى ترتػ خّفر اهضتبتٖم اٗهٖج تنل تـد يً ا تشنرث يضلق
SERVPERF   ضٖد شٌخـرف فٖيب إذا نبً ذهم اهتـد ٖخأذر تّسّد ّخّفر اهضتبتٖم اٗهٖةج أى

 :لا، ُّذا يب شختٌَٖ اهسداّل اهخيشج اهخبهٖج
 ٖتًٖ اهـلاكج تًٖ خّفر اهضتبتٖم اٗهٖج ّتـد اهسّاٌة اهيويّشج (:19)الجدول ركن 

 اٙفراد اهيسيّؿج
اهيخّشػ 
 اهضشبتٕ

ٌضراف اٛ
 ح اهيـٖبرٔ

يشخّْ 
 سّدث اهخديج اهدلاهج

  اهينبخة اهخٕ خخّفر تِب اهضتبتٖم اٗهٖج
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اهينبخة اهخٕ لا خخّفر تِةب اهضةتبتٖم   
 اٗهٖج

 
26 

 
3.9944 

 
1.:2659 

خضوٖل اهتٖبٌةبح تبشةخخداى ضزيةج اهتةرايز     إؿداد اهتبضذج تبلاؿخيبد ؿوٓ ٌخبئز : الهضدر
 SPSSاٛضظبئٖج 

 1.16ضٖد أً ُذٍ اهلٖيج أنتر يً اهلٖيج اهيضددث تة 1.795ٌُب يشخّْ اهدلاهج كدر تة       
  .ُذا ٖـٌٕ أً يشخّْ دلاهج أنتر اهيخضظل ؿوَٖ يً اهلٖيج اهيضددث

 ـد الاؿخيبدٖجٖتًٖ اهـلاكج تًٖ خّفر اهضتبتٖم اٗهٖج ّت (::1)الجدول ركن 

 اٙفراد اهيسيّؿج
اهيخّشػ 
 اهضشبتٕ

اٌٛضراف 
 اهيـٖبرٔ

 ح
يشخّْ 

 اهدلاهج
 سّدث اهخديج

 اهينبخة اهخٕ خخّفر تِب اهضتبتٖم اٗهٖج
 

35 

 

4.1911 1.:814:  
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لاؿ
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اهينبخة اهخٕ لا خخّفر تِةب اهضةتبتٖم    

 اٗهٖج
 

26 

 

4.3378 
 

1.92128 

 

إؿداد اهتبضذج تبٛؿخيبد ؿوٓ ٌخبئز خضوٖل اهتٖبٌةبح تبشةخخداى ضزيةج اهتةرايز     : الهضدر
 SPSSاٛضظبئٖج 
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ضٖد أً ُذٍ اهلٖيج أنتر يةً اهلٖيةج اهيضةددث     1.721ٌُب يشخّْ اهدلاهج كدر تة         
 .اهيخضظل ؿوَٖ يً اهلٖيج اهيضددث ُذا ٖـٌٕ أً يشخّْ دلاهج أنتر 1.16تة

 ٖتًٖ اهـلاكج تًٖ خّفر اهضتبتٖم اٗهٖج ّتـد شرؿج اٛشخسبتج (:21)الجدول ركن 

 اٙفراد اهيسيّؿج
اهيخّشةةػ 

 اهضشبتٕ
اٌٛضراف 
 ح اهيـٖبرٔ

يشخّْ 
 اهدلاهج

سةةةّدث 
 اهخديج

 اهينبخة اهخٕ خخّفر تِب اهضتبتٖم اٗهٖج
 

46 
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 خّفر تِب اهضتبتٖم اٗهٖجاهينبخة اهخٕ لا خ
 

26 

 

4.3611 

 

1.9:753 

 

إؿداد اهتبضذج تبلاؿخيبد ؿوٓ ٌخبئز خضوٖل اهتٖبٌةبح تبشةخخداى ضزيةج اهتةرايز     : الهضدر
 SPSSاٛضظبئٖج 

ضٖد أً ُذٍ اهلٖيج أنتر يةً اهلٖيةج اهيضةددث     1.582ٌُب يشخّْ اهدلاهج كدر تة         
 .أنتر اهيخضظل ؿوَٖ يً اهلٖيج اهيضددثُذا ٖـٌٕ أً يشخّْ دلاهج  1.16تة

 ٖتًٖ اهـلاكج تًٖ خّفر اهضتبتٖم اٗهٖج ّتـد اٙيبً (:22)الجدول ركن 

 اٙفراد اهيسيّؿج
اهيخّشػ 
 اهضشبتٕ

اٌٛضراف 
 ح اهيـٖبرٔ

يشخّْ 
 اهدلاهج

سةةةّدث 
 اهخديج

 اهينبخة اهخٕ خخّفر تِب اهضتبتٖم اٗهٖج
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 اهينبخة اهخٕ لا خخّفر تِب اهضتبتٖم اٗهٖج
15 

 

 

322667 2292862 

إؿداد اهتبضذج تبٛؿخيبد ؿوٓ ٌخبئز خضوٖل اهتٖبٌةبح تبشةخخداى ضزيةج اهتةرايز     : الهضدر
 SPSSاٛضظبئٖج 

 ُةذا  1.16تةضٖد أً ُذٍ اهلٖيج أنتر يً اهلٖيج اهيضددث  1.388ٌُب يشخّْ اهدلاهج كدر تة 
 .ٖـٌٕ أً يشخّْ دلاهج أنتر اهيخضظل ؿوَٖ يً اهلٖيج اهيضددث
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 ٖتًٖ اهـلاكج تًٖ خّفر اهضتبتٖم اٗهٖج ّتـد اهخـبػف (:23)الجدول ركن 

ؿةةةدد  اهيسيّؿج
 اٙفراد

اهيخّشػ 
 اهضشبتٕ

اٌٛضراف 
 اهيـٖبرٔ

يشةةخّْ  ح
 اهدلاهج

سةةةّدث 
 اهخديج

اهينبخة اهخٕ خخّفر تِب كبرا اهتػبكةبح  
 ػٖشٖجاهيغٌب

 

42 
28922 18242 

28499 -28619 

ػف
خـب

د اه
تـ

 

اهينبخة اهخٕ لا ٖخّفر تِب كبرا اهتػبكبح 
 اهيغٌبػٖشٖج

 

21 
48191 18:2: 

إؿداد اهتبضذج تبٛؿخيبد ؿوٓ ٌخبئز خضوٖل اهتٖبٌةبح تبشةخخداى ضزيةج اهتةرايز     : الهضدر
 SPSSاٛضظبئٖج 

ُذا  1.16اهلٖيج أنتر يً اهلٖيج اهيضددث تةضٖد أً ُذٍ  1.977ٌُب يشخّْ اهدلاهج كدر تة 
 .ٖـٌٕ أً يشخّْ دلاهج أنتر اهيخضظل ؿوَٖ يً اهلٖيج اهيضددث

 :خبخهج الدراسج
ىخدبئ  اخختدبر   ٌخػرق يتبضةرث إهةٓ   يً خلال يب خى خٌبّهَ فٕ ُذٍ اهدراشج، 

 :والهخهذمج فٌ اَخٌ الفرضٍبح
ّاهخةٕ سيـةح تةًٖ     دراشجهيـبهسج اهخٕ اؿخيدح فٕ ُذٍ اهاٌػلاكب يً ػرٖلج ا

اهدراشج اهٌؼرٖج ّاهدراشج اهيٖداٌٖج فٕ خلٖٖى اهّاكؾ ّالاشخلظبء يً سِةج أخةرْ، ضٖةد    
 :  خّظوٌب أذٌبء اخختبر اهفرّع إهٓ اهٌخبئز اهخبهٖج

خةٕ  ٌُبم رغب ٌشتٕ ؿً سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖةج اه "  :(H1)إذتبح الفرضٍج الأولي 
، ؼِر ذهم سوٖب يً خلال كٖبس " ب ؿتر ينبخة اهترٖد اهخبتـج هِبهزتبئٌِ خلديِب ّضدث اهترٖد

ضٖةد نةبً    SERVPERFدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج فٕ اهيضّر اّٙل تبشخخداى ٌيّذر سّ
يشخّْ اشخسبتج اهيشخسّتًٖ يً أفراد اهـٌٖج تضنل يخّشػ ُّذا يب ٖـنس اهرغب اهٌشةتٕ  

اهخٕ هح خضلق تـد ؿوٓ أنيل ّسَ نيةب ٖخّكـِةب   هدِٖى ٌخٖسج سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج 
 .  اهزتًّ

خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشةخخداى  "  :(H2)ػدن إذتبح ضحج الفرضٍج الذبىٍج 
اهسّاٌةة اهيويّشةج، درسةج    ) الاخظبل ّخّفر أتـبد سّدث اهخديج خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّ

فٕ اهخديج اهيبهٖةج اهترٖدٖةج   ( هخـبػفالاؿخيبدٖج، درسج الاشخسبتج، درسج اٙيبً، درسج ا
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خخسزأ ُذٍ اهفرغٖج هيسيّؿج يً  "ؿتر يخخوف ينبختِب اهخبتـج هِب اهخٕ خلديِب ّضدث اهترٖد 
 : اهفرغٖبح اهفرؿٖج، ُٕ

خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى "  (H21)ػدن إذتبح الفرضٍج الفرػٍج الأولي 
اٌة اهيبدٖج اهيويّشج هسّدث اهخديةج اهترٖدٖةج تينبخةة    كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ّاهسّ

، ُّةذا  ٌِٖيبُذا ٖـٌٕ أٌَ لا خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج ت" تـج هّضدث اهترٖداهترٖد اهخب
راسؾ إهٓ أً زتًّ اهّضدث لا ٖخأذر تخّفر أّ ؿدى خّفر كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشةٖج ؿٌةد   

ٌح شضة أّ دفؾ إهنخرٌّٕ تبهينبخة اهترٖدٖج اهخةبتؾ  إسراء خـبيلاخَ اهيبهٖج اهتردٖج شّاء نب
هِب ٌؼرا هوـػلاح اهدائيج هِب ييب أدْ إهٓ ؿدى اُخيبيةَ  تبهّشةبئل اهيبدٖةج ّاهخلٌٖةبح     
اهيشخخديج ّلا ٖشـٓ إهٓ خػتٖلِب ّاٛشخفبدث يٌِب نيب لا ِٖخى تيؼِر ّخٌؼٖى اهيّؼفًٖ فٕ 

 .يخخوف ينبخة اهترٖد اهخبتـج هوّضدث

خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى "  (H22)ح الفرضٍج الفرػٍج الذبىٍج ػدن إذتب
ُةذا   " د اهخبتـج هّضةدث اهترٖةد  كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ّدرسج الاؿخيبدٖج تينبخة اهترٖ

ُّذا راسؾ أً زتًّ ّضدث اهترٖةد    ٌِٖيب،ٖـٌٕ أٌَ لا خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ ت
دٖج ٖر أّ ؿدى خّفر كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ؿٌد إسراء خـبيلاخَ اهيبهٖج اهترلا ٖخأذر تخّف

تبهينبخة اهترٖدٖج اهخبتؾ هِب ّلا ٖـخيد ؿوٓ كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج فٕ ؿيوٖخٕ اهشةضة  
ّاهدفؾ اٛهنخرٌّٕ تبهضنل اهنوٕ اهخٕ ٖلّى تِب ّذهم راسؾ إهٓ أٌَ هى ٖخضلق هَ خلدٖى اهخديج 

اهترٖدٖج فٕ اهّكح اهيضدد ّتبهدكج اهيػوّتج ّنذا يدْ اهّفبء تبلاهخزاى ٌُب ٌويةس أً   اهيبهٖج
 . اهزتًّ

خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى "  (H23)ػدن إذتبح الفرضٍج الفرػٍج الذبلذج 
 إذا لا" تـج هّضةدث اهترٖةد  كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ّدرسج الاشخسبتج تينبخة اهترٖد اهخب

ؿدى خةّفر  ـٌٕ أً اهزتًّ لا ٖخأذر تخّفر أّ ُذا ٌِٖٖيب، خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج ت
كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ؿٌد إسراء خـبيلاخَ اهيبهٖج اهتردٖج تبهينبخة اهترٖدٖج اهخبتؾ هِةب  

ّٔ ّٖفغل الاشخخداى اهلدٖى هـيوٖخٕ اهشضة ّاهدفؾ اٗهٕ تضذب ؿً اهخـبيل اهفـبل يؾ اهضنب
اهخٕ ٖلديِب ّنذا تضذب ؿً يتبدرث يً يّؼفٕ اهترٖد تخلدٖى اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖةج تظةدر   

 .رضة
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خّسد ؿلاكةج ذاح دلاهةج إضظةبئٖج  تةًٖ     "  (H24)ػدن إذتبح الفرضٍج الفرػٍج الراتؼج 
إذا " ـج هّضدث اهترٖةد اشخخداى كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ّدرسج اٙيبً تينبخة اهترٖد اهخبت

ٌِٖيب، ُّذا راسؾ إهٓ غٖبة اهضيةلاح اهخضشٖشةٖج    خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج  تلا
اخسبٍ زتبئً ّضدث اهترٖد هدفـِى إهٓ اشخخداى اهّشبئل اهخنٌّهّسٖةج اهيخبضةج ّأخةذ تـةًٖ     

 . الاؿختبر يخبّف ّضنبّٔ اهزتبئً
بئٖج تةًٖ  خّسد ؿلاكج ذاح دلاهةج إضظة  "  (H25)ػدن إذتبح الفرضٍج الفرػٍج الخبهسج 

" رٖةد اشخخداى  كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ّدرسج اهخـبػف تينبخة اهترٖد اهخبتـج هّضدث اهت
، ًٙ زتًّ ّضدث اهترٖد لا ٖخأذر تخّفر أّ ؿدى ٌِٖيبإذا لا خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج ت

هترٖةد نيةب   خّفر كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج ؿٌد إسراء خـبيلاخَ اهيبهٖج اهترٖدٖج تينبخة ا
ٖتضد ؿً يً ِٖخى تسيٖؾ خـبيلاخَ اهيبهٖج اهترٖدٖج ّإضـبرٍ تأُيٖخَ اهرغتج فٕ أً خلدى هةَ  

 .  خديج يبهٖج ترٖدٖج ضشة ضبسخَ ُّذا يب هى ٖسدٍ فٕ اشخخداى كبرا اهتػبكبح اهيغٌبػٖشٖج

خداى خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخ" (H26)ػدن إذتبح الفرضٍج الفرػٍج السبدسج 
ُةذا  " بتـج هّضدث اهترٖةد اهضتبتٖم اٛهنخرٌّٖج ّاهسّاٌة اهيبدٖج اهيويّشج تينبخة اهترٖد اهخ

ُّذا راسؾ إهٓ أً زتًّ ّضدث اهترٖةد   ٌِٖيب،ٖـٌٕ أٌَ لا خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج ت
ينبخةة  لا ٖخأذر تخّفر أّ ؿدى خّفر اهضتبتٖم اٗهٖج ؿٌد إسراء خـبيلاخَ اهيبهٖج اهتردٖةج تبه 

اهترٖدٖج اهخبتؾ هِب، نيب لا ِٖخى تبشخخداى اهضتبتٖم اٗهٖج نذٖرا ّلا تبهّشبئل اٙخةرْ اهخةٕ   
تشنرث ُّذا راسؾ إهٓ اهخـػل هيذل ُذٍ اٙسِزث  ٖد اهخبتـج هّضدث اهترٖدخّفرُب ينبخة اهتر

ٖةَ هخلةدٖى   ُّذا راسؾ هـدى اُخيبيَ تبهّشبئل اهيخبضج إه. ييب أفلد ذلج اهزتًّ فٕ اشخخدايِب
 .  خديج يبهٖج

خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى "  (H27)ػدن إذتبح الفرضٍج الفرػٍج السبتؼج 
أٔ أٌَ لا خّسد "  بخة اهترٖد اهخبتـج هّضدث اهترٖداهضتبتٖم اٛهنخرٌّٖج ّدرسج الاؿخيبدٖج تين

اهترٖد لا ٖخأذر تخةّفر أّ  ، ُّذا راسؾ إهٓ أً زتًّ ّضدث ٌِٖيبؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج ت
ؿدى خّفر اهضتبتٖم اٗهٖج ؿٌد إسراء خـبيلاخَ اهيبهٖج اهتردٖج تبهينبخة اهترٖدٖج اهخةبتؾ هِةب،   
تبٛغبفج إهٓ أٌَ لا ٖـخيد نذٖرا ؿوٓ اشخخداى اهضتبتٖم اٗهٖج تضذب ؿً خلدٖى خديةج يبهٖةج   

 . يلديج تدكج ؿبهٖج
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خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى "  (H28)ػدن إذتبح الفرضٍج الفرػٍج الذبهىج 
ُذا ٖـٌٕ أٌةَ لا   "ـج هّضدث اهترٖداهضتبتٖم اٛهنخرٌّٖج ّدرسج الاشخسبتج تينبخة اهترٖد اهخبت

، ُّذا راسؾ إهٓ أً زتًّ ّضدث اهترٖةد لا ٖخةأذر   ٌِٖيبخّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج ت
اء خـبيلاخَ اهيبهٖج اهتردٖج تبهينبخةة اهترٖدٖةج   تخّفر أّ ؿدى خّفر اهضتبتٖم اٗهٖج ؿٌد إسر

 .  اهخبتؾ هِب، ٌَٙ هى ٖخضظل ؿوٓ الاشخسبتج اهخٕ نبً ٖخّكـِب

خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج تًٖ اشخخداى "  (H29)ػدن إذتبح الفرضٍج الفرػٍج الخبسؼج 
ُذا ٖـٌةٕ أٌةَ لا   " داهخبتـج هّضدث اهترٖ اهضتبتٖم اٛهنخرٌّٖج ّدرسج اٙيبً تينبخة اهترٖد

، ُّذا راسؾ إهٓ أً زتًّ ّضدث اهترٖةد لا ٖخةأذر   ٌِٖيبخّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج ت
تخّفر أّ ؿدى خّفر اهضتبتٖم الاهنخرٌّٖج ؿٌد إسراء خـبيلاخةَ اهيبهٖةج اهتردٖةج تبهينبخةة     

 .ـبيوَ اهيبهٕاهترٖدٖج اهخبتؾ هِب، ٌَٙ هى ٖضـر تبٙيبً أٔ الاػيئٌبً اهٌفشٕ ّاهيبدٔ فٕ خ

خّسد ؿلاكج ذاح دلاهةج إضظةبئٖج تةًٖ    "  (H210)ػدن إذتبح الفرضٍج الفرػٍج الؼبشرث 
ُذا ٖـٌٕ أٌةَ  " بتـج هّضدث اهترٖداشخخداى اهضتبتٖم اٗهٖج ّدرسج اهخـبػف تينبخة اهترٖد اهخ

أذر ُّذا راسؾ إهٓ أً زتًّ ّضدث اهترٖد لا ٖخة . ٌِٖيبلا خّسد ؿلاكج ذاح دلاهج إضظبئٖج ت
تخّفر أّ ؿدى خّفر اهضتبتٖم اٗهٖج ؿٌد إسراء خـبيلاخَ اهيبهٖج اهتردٖج تبهينبخةة اهترٖدٖةج   

 .اهخبتؾ هِب، هـدى ضـّرٍ تبهخـبػف ّاهضرط ؿوٓ خوتٖج ضبسبخَ اهيبهٖج
يً يـّكبح اشخخداى خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظةبل فةٕ   "  (H3)إذتبح الفرضٍج الذبلذج 

بهٖج اهترٖدٖج ؿدى خأُٖل يلديٕ اهخديج اهيبهٖج  اهـةبيوًٖ تينبخةة   خضشًٖ سّدث اهخديج اهي
هنخرٌّٖةج اهسدٖةدث   ّؿدى يخبتـج زتبئً اهترٖد هوخديبح اهيبهٖج اٛ ترٖداهترٖد اهخبتـج هّضدث اه

إذتدبح  : خخسزأ ُذٍ اهفرغٖج تدّرُب إهٓ فرغٖخًٖ فةرؿٖخًٖ، ُيةب  ، تضٖد "اهخٕ خلديِب 
يً يـّكبح اشخخداى خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظبل فٕ "  (H31)الفرضٍج الفرػٍج الأولدي 

خضشًٖ سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج ؿدى خأُٖل يلديٕ اهخديج اهيبهٖةج اهترٖدٖةج اهـةبيوًٖ    
خلّى اهّضدث تئسراء دّراح خدرٖتٖج ضّل نٖفٖج اشخخداى " ـج هّضدث اهترٖدتينبخة اهترٖد اهخبت

ٙؿّاً اهضتبم اهذًٖ يشؤّهًٖ ؿةً   أٌِب لا خخظظِبل إلا خنٌّهّسٖب اهيـوّيبح ّالاخظب
 . خلدٖى اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج

يً يـّكةبح اشةخخداى خنٌّهّسٖةب اهيـوّيةبح      " (H32)إذتبح الفرضٍج الفرػٍج الذبىٍج 
ّالاخظبل فٕ خضشًٖ سّدث اهخديج اهيبهٖج اهترٖدٖج ؿدى يخبتـج زتبئً اهترٖد هوخديبح اهيبهٖج 
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ّذهةم هـةدى   " تـج هّضدث اهترٖةد رٌّٖج اهسدٖدث اهخٕ خلديِب ينبخة اهترٖد اهخباهترٖدٖج اٛهنخ
 . يخبتـج زتًّ اهترٖد هوخديبح اهيبهٖج اهترٖدٖج

ّاهسدٖر تبهذنر أً كػبؽ اهترٖد تّلاٖج تشنرث ُّ فٕ ػّر اهٌيّ اهيوضّؼ، غٖةر  
ضٖر إهٓ أً اهلػةبؽ  أً اهتّادر اهيضسـج اهخٕ هيشٌبُب يً كتل اهيشؤّهًٖ ّاهِٖئبح اهيـٌٖج خ

 .ٖضِد خػّرا ٌّلوج ٌّؿٖج فٕ اهيشخلتل
 :الهراجغ تبلمغج الؼرتٍج
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