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دراسة حالة البنك الفلاحة والتنمية الريفية  –تقييم جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في ظل جائحة كورونا 

BADR  عين البيضاء–  

Assessing the Evaluating the quality of electronic banking services in light of the 

Corona pandemic - a case study of the Bank of Agriculture and Rural 

Development BADR Ain El-Beida -".  
  

  
  

  :الملخص

 الجزائر خلال جائحة كورونا معتمدين في ذلك على المنهج دف هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في

-عين البيضاء  BADRالوصفي التحليلي بالاعتماد على دراسة ميدانية على عينة من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

  .ولاية أم البواقي

نتائج الدراسة إلى وجود تحسن نسبي في  توصلت،وبالاعتماد على نموذج مقياس الأداء الفعلي لقياس جودة الخدمات المصرفية 

جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية باعتبار الابعاد السهولة، الاستجابة و الاعتمادية  في الفترات ما بعد الجائحة وهذا ما بينه 

تلاف الأهمية النسبية اختبار الفروقات حيث كان لازمة كورونا اثر ايجابي في اعتماد الصيرفة الالكترونية  وقد بينت الدراسة اخ

  .التي يليها العميل لجودة الخدمة من خلال معايير قياس الجودة الخمسة المعتمدة في الدراسة

  .مقياس الأداء الفعلي، الخدمات المصرفية الالكترونية، جودة الخدمة المصرفية، أبعاد جودة الخدمة :الكلمات المفتاحية

  

Abstract :  
This study aims to assess the quality of electronic banking services in Algeria during the 

COVID-19 pandemic, relying on a descriptive-analytical approach based on a field study of a 

sample of clients of the Bank of Agriculture and Rural Development BADR (BADR) in Ain El 

Beida, Wilaya of Oum El Bouaghi. 

 

Using the Actual Performance Measurement Scale to measure the quality of banking services, 

the study found a relative improvement in the quality of electronic banking services in terms 

of ease, responsiveness, and reliability in the post-pandemic periods. This was evident in the t-

tests, where the impact of COVID-19 had a positive effect on the adoption of electronic 

banking. The study also highlighted the relative importance that clients attach to service 

quality through the five quality measurement criteria adopted in the study."  
Key words: Electronic banking services, banking service quality, service quality dimensions, 

actual performance scale. 
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	� ا�درا��   .1��  

 ظل 
�	�� �ورو�� �)COVID-19 (ر ��د��ت ���رة	زا
��ث أدى �&! . ا�� ا
���ت ا�$��م، ! د �ط�ع ا��د��ت ا���ر��� � ا�

  . ا�&�روس إ�, ��8رات 
ذر�� � .-وك ا�$�4ء و�&�4�2 م، �����23 إ�, �0/�رات .-��� *-, ا+����د وا��ظ�م ا���ر� �!�ل *�م

ك أ��@ �?��م 
ودة ا��د��ت ا���ر��� أ�را ��وً�� �& م ��&�� �$��ل ا����رف �> ھذه ا���د��ت و�-��� ا����
�ت ا�$�4ء � ظل �ذ� 
  .ا�ظروف ا��$�� ا�� ��ر � � ا�$��م

�د ھذه ا���د��ت ھو أ. و ��ت �0/�ر ا�
�	�� ، ظ رت �$ض ا���د��ت ا�&ر�دة ا�� �ؤ/ر *-, �?��م 
ودة ا��د��ت ا���ر��� � ا�
زا	ر
ا���ول ا����ر ��و ا��د��ت ا���ر��� *�ر ا��3ر�ت وا� ��ف ا����ول، ��ث أ��@ ا�$د�د �ن ا�$�4ء �&2-ون ا��$��ل *ن �$د ��&�دي 

 ا�&روع ا���ر��� وا��د �ن ا����+ت ا�$دوى� ��2رورة  و������، أ���ت �?���ت ا���?ق ا���3رو� وا��و/�ق ا�ر��. ا��وا
د ا�!
  .�-�� ���2ن أ��ن و.��4 *�-��ت ا��$��4ت ا���ر��� *�ر ا��3ر�ت

��	�
.  *4وة *-, ذ�ك، �زا�دت ��
� ا�$�4ء إ�, ا�د*م وا��.�*دة �ن ��ل ا����رف � ظل ا�ظروف ا+.�/��	�� ا�� �ر�2 � ا�
ا����
�ت ا�$�4ء، .واء ��ن ذ�ك �ن �4ل �و��ر �د�� ����0ت ا����رف أ�/ر ��
� إ�, ����ف �د��� � و�و��ر �-ول ����رة ��-��� 

 ظل *�4ء �$��� و����� *-, �دار ا�.�*� أو �?د�م �!ورة ����� وا.�/��ر�� ذات 
ودة *���� �-�.�*دة � ا���ذ ا�?رارات ا������ ا���	�� �
  .ا���8رات ا+����د�� ا��.��رة

 ذ�ك ا�?ط�ع ا���ر�و���ط�> + ���ن �
�ھل ا��0/�ر ا+����دي ا�ذي � ��� ،<��
�?د �$ر2ت ا��ؤ..�ت ا������ � ا�
زا	ر . أ/ر *-, ا�
وھذا �د �ؤ/ر *-, �درة ا����رف *-, �و��ر �د��ت ��ر��� . �82وط ����� ھ�	-� ���
� �-���طؤ ا+����دي و�را
> ا��!�ط ا��
�ري

  .��$ز�ز ا���ول ا�ر������زة وا+.�/��ر � ���و�و
�� ا��$-و��ت وا����� ا������ 

�ذا ��0 �?��م 
ودة ا��د��ت ا���ر��� � ا�
زا	ر � ظل 
�	�� �ورو�� �0داة ھ��� �?��س �درة ا����رف *-, ا����ف �> ا���د��ت 
و�ن /م �$ز�ز  �ذ�ك �$د ھذا ا��?��م �&��ً�� ���.�ن اFداء ا���ر� و�$ز�ز ا�/?� وا�ر�2 �دى ا�$�4ء،. ا�راھ�� و�-��� �ط-$�ت ا�$�4ء

  .ا+.�?رار وا���و ا��.�دام � �ط�ع ا��د��ت ا���ر��� � ا��.�?�ل

و� ا�و�ت ا�راھن �$د �?��م 
ودة ا��د��ت ا���ر��� ا���3رو��� � ا�
زا	ر � ظل 
�	�� �ورو�� *�-�� ��و�� ��$ر�� �درة ا����رف 
�ن �4ل ��.�ن 
ودة ا��د��ت و�-��� . و�$��� � ظل ا�ظروف ا��$�� *-, ا����ف �> ا���د��ت و�و��ر �د��ت ��ر��� *���� ا�
ودة

 ا����
�ت ا�$�4ء ��و�� � ظل ا�دور ا���وري ا�ذي ���ن أن �-$�G ا����رف � د*م ا+.�?رار ا���� و�$ز�ز ا���و ا+����دي �
�رى ����دل ا��$-و��ت وا���رات و�طو�ر ا�
زا	ر، ��ن ا�� م أن ��$�ون ا�?ط�ع ا���ر� �> ا�
 �ت ا���و��� وا��ؤ..�ت Fا������ ا

  .ا.�را��
��ت �!�ر�� ���.�ن 
ودة ا��د��ت ا���ر��� � ظل ا�ظروف ا�راھ��

�� ا��زا�ر �� ظل ����� �ورو�� وا�� أي �دى : �ن �4ل �� .�ق ���ن طرح ا3!����� ا������  �	��	ف 	��ن #"		م �ودة ا��د��ت ا���ر
  .ا������ &�� ذ�ك ؟ا�'��ت #دا&	�ت 

 
��� *-, ھذه ا+!�����  ����  �و2> �ر��2 *��� وھJ� : �	ا+��#رو� �	���ھ�ت أز�� �ورو�� �� #��	ن �ودة ا��د��ت ا���ر
  .-.-'�دھ� ا�����


�ھ	م ا���	� �ول �ودة ا��	ر�� ا+��#رو�	� و0	��/�   .2�:  

  . ا+.�.�� ا���$-?� �
ودة ا��د�� ا���ر��� ا+��رو��� و�ذا ��&�� ���. �.وف ��طرق � ھذا ا�
��ب ا�, �
�و*� �ن ا��&�ھ�م 

  #'ر	ف ا��د��ت ا���ر�	� ا+��#رو�	�  1.2

ا� ��ف : ���� ا�$�-��ت أو ا��!�ط�ت ا�� ��م *?دھ� أو ��&�ذھ� أو ا��رو�M � � �وا.ط� ا�و.�	ل ا+���رو��� أو ا�2و	�� �/ل"*ر�ت ��0 �      
��رة �د + ��ون �
رد �رع ���ك وا���.ب وا�Fل ا��ؤ..�ت ا������ ھذه ا��رھ� وذ�ك �ن �Nو  وا+��ر�ت وا��-&ز�ون ا�ر���Oراف ا�


�ري إداري !��ل �G و
ود �.�?ل �.��د *-, ا�ر��	ز ا+���رو��� � �?د�م ���� ا��د��ت ا���ر��� � ��	م �ل �د ��ون � !�ل �و�> ���
  ).�2000زوع، " (أ.رع و�ت وا�ل 
 د���0ن و�0�ل ��-&� و
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إ
راء ا�$�-��ت ا������ �طرق ا���رو��� أي ��.��دام ���و�و
��ت ا3*4م وا+���ل .واء �$-ق ا�Fر ���.�ب أو "��� *ر�ت *-, أ� �      
�ن �-$��ل ا�?��م ����-ف ا�$�-��ت وھو ���د�> أو ��+	���ن أو �����و�ل أو ����$��ل ��Fوراق ا������ أو �Nر ذ�ك �ن أ*��ل ا���وك، ��ث ��

  ).2004ا�و�$راج، " (� ��ز�G أو ����G و�� �$� ذ�ك �ن �
�وز ��$دي ا����ن وا�ز��ن

-��ف ���ن ا�?ول أن ا���ر�� ا+���رو��� ھ �وظ�ف ���و�و
�� ا��$-و��ت وا+���ل ا��د�/� �ن ��ل ا���وك وا��ؤ..�ت ا������ � �?د�م �

�ت ا������ �-$�4ء دون *��ء ا���?لا��د��ت وا����.  


/وم �ودة ا��د�� ا���ر�	� ا+��#رو�	�  2.2�  

  :�?د �����ت ا��$�ر�ف �ول 
ودة ا��د�� ��ن ا����ب وا����/�ن و.���ول ا.�$راض �
�و*� �ن ا��$�ر�ف ��
�و*� �ن ا����/�ن        

  ).�2008ن ��و، ($�-��ت ا���ز�ن، ا�!راء وا��.-�م ا�&$�ل �-���
�ت *-, أ� � در
� �. �ل �و�> و�ب �" ��ز �ن ��و"��ث *ر� � 

�-�ل ع(أ� � �?��س �و2@ �.�وى ا��د�� ا��?د�� �-$�4ء �?��ل �و�$�� م ��.�وى �-ك ا��د�� " *��م �-�ل"��� �رى . ،2019.(  

ر��� �> إدرا� م ا�&$- �-��&$� ا�� ��ل *-� � *ر� � *-, أ� � �4	�� ��� ��و�$G ا�$��ل �ن �د��ت ��" ��$�ز إ.��ق"أ�� ����.�� 
  ).�2019$�ز، (

ا�و.�	ل وا�?�وات ا+���رو��� �/ل !��� ا+��ر�ت  ما.��دا«: أ� ����ن إ*ط�ء �$ر�ف !��ل �
ودة ا��د��ت ا���ر��� ا+���رو��� *-,   
  ".��?د�م ا��د��ت ا���ر��� ا����-&� ��$���ر �-� ر��Nت و�و�$�ت ا�$�4ء

  0	�س �ودة ا��د�� ا���ر�	� ا+��#رو�	�  3.2

   �
��$ب ��د�د و���س 
ودة ا��د�� وذ�ك �$�س ا�.-> ا���د��، وا�� �$��د �!�ل ���ر *-, اO+ت � إ���
 � ��� ���@ ا����م � در
+ ا.��*�- و *�دو�، ( ���ن ا����م �� � ا�
ودة ا�� ����> � �، وذ�ك �$�س ا��د�� وا�� �$��د *-, ا�$��ر ا��!ري � �?د�� � و������

2017.(  

��ث ر�ض ھذا  �Servperf?��س اFداء ا�&$-   - �ن أوا	ل ا����/�ن ا�ذ�ن ���وا وطوروا ) Cronin, Taylor1992(�$��ر �4 �ن 

��-ف ا+��?�دات� ا�� و
 ت .��?�ً ��?��س   اF.-وب ��رة ���س ا�
ودة �ن �4ل ا�&
وة ��ن إدراك ا�$�4ء و�و�$�� م وھو �� ���
ServQual  ، ھ�ت ا�$�4ء�
و�ر�ز ھذا ا��?��س *-, اFداء ا�&$- ��*���ر أن 
ودة ا��د�� ���ن ا���م *-� � �!�ل ���!ر �ن �4ل ا�


 ��Servperfث �.��د �?��س ��� ����وا�ب إ�, �&س ا�F$�د ا��.��د�� � ���س �ظ�ھر 
ودة ا��د�� �ن طرف �?��س ا�&
وة ا�

، إن ھذه ا���O ��ط-ب �ن .ا+*���د�� ،ا+.�
��� ، ا��&�ءة ا�و�ول ،ا��Fن .�����ط-ب أن �?�م ا�ز�ون أداء ا��د�� *-, �?��س ���رت ا�
�-��، �و��س و �4(ا�ز�ون �?��م أداء �?دم ا��د�� وذ�ك �-8 ا���
� �?��س ا��و�$�ت *-, أ.�.�ن �و�$�ت ا�ز�ون ���8ر �$د �-? ا��د��  

2020.(  

و����ز ھذا اF.-وب ����.�ط� � ا�?��س و. و�� ا+.��دام و�ذ�ك ز��دة در
� ��دا���G ووا�$��G�F G �.��$د *�-��ت ا�طرح ��ن   -
  .ا��و�$�ت وا3دراك

  :���ن ا��$��ر *ن ھذا ا��?��س ����$�د�� ا������  -

  الأداء الفعلي = جودة الخدمة 

  �ودة ا��د��ت ا���ر�	��ؤ4رات و�'�		ر 0	�س   4.2


ودة  �servperfم ا+*���د *-,   -� �.�����ن ��-�ل �ل �$د ) ا+*���د��، ا+.�
���، ا��&�ءة، ا�. و�� وا�و�ول، ا�Fن وا��Fن(��0$�ده ا�

�O�2014ر�ش، : (��� ا(  

���ر��� �!�ل ���ن ا+*���د *-� � وأ��2 و�!�ر إ�, �درة �?دم ا��د�� *-, أداء ا��د�� ا�� و*د� � ا��ؤ..� ا: ا+&#��د	�  -
�د�� د��?� �ن ��ث ا+��زام ���و�ت واFداء، ����� �/-�� �م و*ده وأن �$ G� > أن �?دم�، ����.�&�د ��و��ن ا���� وا�د� ����* �
��د *-, �در

  .�?دم ا��د�� �ن ھذه ا������ ���ذات
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ھ���م ا���ك و�رص �وظ&�G *-, �?د�م �د��ت �ور�� �-�.�&�د�ن وا�ر��N و���2ن ھذا ا��$د ���8رات � دف ���س ا: ا+�#��-�  -
 �.�*دة ا�زا	ر�ن و*دم ا�!��8 م *ن ا+.�
��� ا�&ور�� �ط-��� م وNرس *��ل ا�/?� � �&وس ا��.�&�د�ن� G�&وظ�� ��	ا�دا.  

�� �رات وا�?درات وا��$�رف ا�� ���� م �ن أداء و�$� �.�وى ا�
دارة ا�� ����> � � ا�?�	�ون *-, �?د�م ا��د�� �ن ا: ا��
�ءة  -
����  .� �� م �!�ل أ�/ل �����23 إ�, �و�ر � �رات ا+���ل ا�!

ا������ ا�و�ول �-�د�� �. و�� و�دى �و�ر ا��د�� �ن ��ث ا�ز��ن وا����ن وإ������ ا���ول *-� � دون ا��ظ�ر : ا��/و��  -
  .و. و�� ا+���ل ��ن ا�ز�ون و�?دم ا��د��

و�$� ھل أن ا��د�� ����� �ن ا��طورة وا����طرة وا��
�ز�� وا�!ك و���2ن ا�Fن ا���دي وا���� وا�����ظ� *-, : ا�7ن  -
��و��� ا�ز��	ن.  

  �Servperf'�		ر 0	�س �ودة ا��د��ت ا���ر�	� ا+��#رو�	� ��ب ��وذج   ):1(ا��4ل ر0م 

  

  

  .valarie A.Zeithami.A.Parasuraman.Service Quality Delivery Through Web Sites: ا���در

 #طور ا��د��ت ا���ر�	� ا+��#رو�	� �� ا��زا�ر .3

 ظل ا��?دم ا����و�و
 ا�.ر�> *�-ت ا����رف ا�
زا	ر�� *-, ا.��داث ا��د��ت ا���ر��� �ن �4ل *�ر�� أ.���ب ا�د�> ا+���رو��� �
  . ا�� �! دھ� ا+����د ا�$�����د �وا��� ا���8رات 

و�ن أ
ل ا��� �د �ر���� ا�?ط�ع ا���ر� أو ا��0.�س �-��ر�� ا���3رو��� ���ت ا�
زا	ر ���د�ث ا���وك ا�
زا	ر�� *ن طر�ق �0.�س  
�$�و��� ا�
زا	ر�� �راس ��ل �!�رك �� ��ن ا����رف ا1995ا�!�ت � ��رس " satim"ا�!ر�� ا��?د�� �-$4��ت ا��-?�	�� �� ��ن ا���وك

 وإ�دار �ط���ت ا+���رو��� .�� "�Oل آ+ت ا�.�ب ا�����ت ���2ن �1997$�ل *-, إ*داد !��� ا��?د ا+���رو� ��ن ا����رف �> إد

 وھذا �> �� ����.ب �>  �2005?ط �.��� ���8ط�.�� �?��ر �?ط *-, *�-��ت ا�.�ب، /م �م ا*���د �ط���ت ا���رو��� � ا�د�> .�� 

> ا��?���س ا��$�ول � � *����� ��� ��&-ت ��طو�ر ا��$��4ت ا������  و��2ن ا���م ا�
�د � ���� ا3
راءات ا�� ��2ن �وظ�ف �ظ�م ا�د�
2022�-وط، ( .ا���3رو� �����23 إ�, ا��!�ر�� � و2> ا�?وا��ن ا������ ��.��ر ا��د��ت ا������(  

4. �  	� ا+��#رو�	� �� ا��زا�را�#�د	�ت ا�#� وا�/ت ا��د��ت ا���ر


 �ءت *-, ا�رNم �ن ا�
 ود ا���ذو�� �ن طرف ا���وك ��?ل ا�$د�د �ن ا��?���ت ا���ر��� ا��د�/� وا+.�&�دة �ن ا����و�و
��ت ا��د�/� ا��
�O�� � 
  :� � ا�/ورة ا�ر����، إ+ أن ھ��ك ا�$د�د �ن ا���د��ت وا��$و��ت ���ن إدرا
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و�ذ�ك ��INTERNET  �� � &$2 ا�4ز�� 3���� �/ل ھذه ا��!�ر�> ����?ص � ا�!��� ا�$����� �-�$-و��ت2$ف � ا����� ا���� -

 .��ن ا���وك

-  .��Nب ا���ث وا��طو�ر � ھذه ا��?��� *-, ا��.�وى ا�وط�

 �ن �-� �ردود�� � 2$ف ا���و�ن ا�?�*دي �Vطر ا��!ر�� ذات ا��&�ءة، ���رNم �ن �و�ر ا��وارد ا��!ر�� اFز�� إ+ أ� � � -��$
 .و2$ف �$���� � وا�$دام روح ا����درة وا�3داع

- �� .*دم /?� ا�ز�ون �و.�	ل ا�د�> ا��د�/� ����ط���ت ا+	������، ��� زا�ت ا��&�ھ�م ا��?-�د�� �ر.

 �> ا���كا�$دام /?��� ا����و�و
��ت ا��د�/� �دى أ�راد ا��
��> و�?د ا��Fن � ا��$��ل � � ���&رد �&2ل ا��$� -�� .�ل ا�!

 .�?ص ا��!ر�$�ت ا�2رور�� ��. �ل ا��!�ر اF*��ل وا+���رو��� و��و�� ا���$-?� �����ر�� ا+���رو��� -

  ��	ل #طور ا��د��ت ا���ر�	� ا+��#رو�	� �� ا��زا�ر �� ظل ����� �ورو��# .5

�دا��ت ا��د��ت ا���ر��� ا+���رو��� و�دى �&$�- � �ن .���ول �ن �4ل ��-�ل �����ت إ���	�� �$ر�� �دى �0/�ر أز�� �ورو�� *-, ا.�
  .طرف ا�
 �ز ا���ر� ا�
زا	ري


 زة ا��راف ) 2(�ن �4ل ا�!�ل ا����� ر�م :  #طور ا�'��	�ت &�� �/�ز ا��راف ا=�� 1.5F ���
��4ظ �طور �ل �ن ا�$دد ا3

 و�$��4ت ا�.�ب ����وازي �& ��رة �� ��ل �ورو�� �4�Oن ا� ���
.��  1370(�ظ �طور �طء أو !�G /��ت ��ث ا��?ل ا�$دد ا3


 زة �ن %��5ن ھذا ا���8ر ��.�� ) 2018.��  1441(إ�, ) 2016Fا�, 1621، /م ا��?ل ھذا ا����8ر ����@ ��.�ر*� ��ث ار�&> *دد ا

 �زا�د /��ت +ن ��ل ا�$دد إ�,  ��87%.��  2020.��  3030� �ر
> ا��زا�د ا��-�وظ . 2023ر اFو�, �ن .�� � اF!  3713و�?

 ��.  وا��$��4ت ��Oزة ا��راف ا 
إ�, ا��4�3ت ا�� �� وا�.ر�$� ا�� �ر�2 � أز�� �ورو�� *-,  �2019-2020 *دد أ

 .ا���ظو�� ا���ر���

  #طور ا�'��	�ت &�� �/�ز ا��راف ا=�� �� ا��زا�ر �� ظل ����� �ورو��):2(ا��4ل ر0م 

          

sur-paiement-https://giemonetique.dz/ar/activite-:  -�+&#��د &�� -	���ت ا��و0@ ا�ر��� ا�-��ث�ن إ&داد : ا���در

ATM/  

   

�� ا��زا�ر 0-ل و-'د ����� �ورو�� #طور أ�/زة ا�د�@ ا+��#رو��  2.5 
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 .�$��ر 
 �ز ا�د�> ا+���رو� و.�-� ��.د�د �وا.ط� ا��ط���ت ا+���رو��� ��م �����G *-, �.�وى ا���4ت ا��
�ر��


 زة ا�د�> ا+���رو� ا������ ��4ظ ار�&�ع �-�وظ ��&س ا�و��رة �-$دF ���

 زة �ن �4ل ا�����, ا����� ا���$-ق �$دد ا3F ���
د ا3
��ر % 32ا�د�> ا+���رو� ��.�� ��8ر F4ت ا�د�> ��ث ��4ظ أن ھذا ا��$�� ���
�Nر ا�G �م ��ن ����وازي �> ا�����, ا���ص ���$دد ا3

% 202*-, ا��وا�، /م ��$ � ار�&�ع �&�
X ��.�� %) 44-%56- %87(��.ب ) 2018-2017- 2016(��ن ھ��ك ���طؤ � ا�.�وات � 

  .وھذا �� �و2@ �0/�ر أز�� �ورو�� *-, ا��$��4ت ����د��ت ا+���رو��� ��ث �ر2ت ا��دا��ر ا�و��	�� ذ�ك 2020- 2019.�� 

  #طور أ�/زة ا�د�@ ا+��#رو�� �� ا��زا�ر �� ظل ����� �ورو��):3(ا��4ل ر0م 

           

  tpe/-sur-paiement-https://giemonetique.dz/ar/activite*-, �����ت ا��و�> ا�ر.�  ��+*���د  ا����ث�ن إ*داد :ا���در

  #طور ا�-ط��0ت ا+��#رو�	� ا��#داو�� �� ا��زا�ر 3.5

 أو أ
 زة ا�د�> ���ن �ط���ت ا�د�> ا+���رو� ���- � �ن �.و�� ���-ف *��Oزة ا��راف ا 
-���G �ن د�> و.�ب *�ر ا.�$��ل أ
  .2022- 2017ا+���رو� أو ا�د�> *�ر ا+��ر�ت، وا�
دول ا��وا� �و2@ *دد ا��ط���ت ا+���رو��� ا���داو�� � ا�
زا	ر �-&�رة 

  ����� �ورو�� ا�'دد ا�����A ��-ط��0ت ا+��#رو�	� ا��#داو�� �� ا��زا�ر �� ظل): 4(ا��4ل 

  

  SATIM \GIE Monétique*-, �����ت ا��و�$�ن  ��+*���د ا����ث �ن إ*داد : ا���در

، %�30ط��� ��.��  ��800000راوح � �دود  2018- 2017إن *دد ا��ط���ت ا���داو�� � ا�&�رة ) 4(��4ظ �ن �4ل ا�!�ل ا����� ر�م 

وز��دة �
م إ�دار ا��ط���ت ا+���رو��� � ھذه ا�&�رة ��ن ���ج ���  %��200.�� �&وق  2019-���2018ر � ا�&�رة /م ��4ظ ار�&�ع 

 ا�3دار �ر�&> *-, �.ب ا����
�ت ا�Fراد �و��رة  2020- 2019/م ��0 ��رة ا�
�	��  2018���ون ا��
�رة ا+���رو��� � �و���ر ?�

  .���ظ��
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  "درا�� ���� -�ك ا�
��D وا�#��	� ا�ر	
	� و���� &	ن ا�-	�Cء"�#"		م �ودة ا��د��ت ا���ر�	� ا+��#رو�	� درا�� #ط-	"	� .   6

  :�درا�� ا��	دا�	�ا��/�	�   1.6

 :#�د	د ��#�@ ا�درا�� - 

��ل ��$��4 �> ا���ك �4ل أن ��ون ا�$ ��ث �م �را*�ة و���� *�ن ا����2ء –���/ل �
��> ا�درا.� � *�4ء ��ك ا�&��4 وا������ ا�ر�&�� 
��رة 
�	�� �ورو��، و�د�م ا����ر *��� *!وا	�� �ن *�4ء ا�و���� و�م ��م ا��ر��ز *-, �!�ط �$�ن أو �	� �$��� و�د �-] �
م ا�$��� 

  .�رد100

  :أ��وب ��@ ا�-	���ت  - 

�و
 � �$�4ء ��ك ا�&��4 وا������ ا�ر�&�� � و���� *�ن �م ا.��دام �� M ا+.����ن �
�> ا������ت � ھذه ا�درا.�، ��ث �م ����م ا.���رة 
ا.����ن *-, *�4ء  �100م �وز�> �
�و*� �ن . �م ا.�
واب ا�$�4ء �طر�?� *!وا	�� و!رح ھدف ا�درا.� و��&�� �لء ا+.����ن. ا����2ء

ا�/�� �ر�ز *-, �?��م 
ودة ا��د��ت ا���ر���  ا�
زء اFول ���وي *-, �$-و��ت !����، وا�
زء: و���0ف �ل ا.����ن �ن 
ز	�ن. ا���ك
.ؤال ُ�?.�� *-, ��.� أ�$�د  ���22وي ا+.����ن *-, �
�وع . ا���3رو��� ا�ُ�?د�� �ن و���� ��ك ا�&��4 وا������ ا�ر�&�� *�ن ا����2ء

 ا�ذي ُ�$��ر ���.ً�� �?��س ا3دراك �م ا.��دام �?��س ���ر. ��ل و�$د 
�	�� �ورو��: �?��س ا�
ودة، و�م ��&�ذ ذ�ك � ��ر��ن.���ت ا�
�وا�ق، �وا�ق �!دة، ����د، �Nر : ���2ن در
�ت ھذا ا��?��س �.�و��ت ا��وا�?� ا����-&�. وا+�
�ه، وذ�ك ���-�ل و�&.�ر آراء ا��.�
و��ن

  .�وا�ق، �Nر �وا�ق �!دة

 :ا�#�"ق �ن در�� ا��دق وا�E-�ت - 

ار � ا����	M و*دم ��8رھ� ���� �و �م إ*�دة �وز�$ � *-, أ�راد ا�$��� *دة �رات، ��ث �م �.�ب أ�&� ��ث �?�د �/��ت ا+.����� ا+.�?ر
  :�رو���خ �$��رات ا+.����ن و�د �م ا��و�ل إ�, ا����	M ا������ � ا�
دول

  :G��#�ALPHA CRONBACH �'��ل ): 01(�دول ر0م 

 -'�د ا��ودةأ &دد ا�
"رات أ�
� �رو�-�خ 0-ل أ�
� �رو�-�خ -'د

 ا+&#��د	�  4 0,575 0.851

 ا+�#��-� 4 0,836 0,849

 ا��
�ءة  5 0,825 0,828

 ا��/و�� وا�و�ول 5 0,825 0,826

 ا��7ن 4 0,828 0,834

 إ����� 22 0,769 0,823

  ��SPSS+*���د *-, �ر���M  ا����ث�ن إ*داد  :ا���در

�$د ا�
�	�� وھ  0,823��ل ا�
�	�� و 0.769/��ت ��ل *��رات ا+.����ن �.�و�� إ�, ��4ظ �ن �4ل ا�
دول أن 
��> ��م �$��ل ا�

  .�ر��� �ن ا�وا�د أي �.ب /��ت 
�دة �دل *-, ا.�?رار ا����	M و/��ت ا+.����ن

2.6 G��#ل ا��	�رض و#�&  

  :وذ�ك ��.��دام
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 ��م 
ودة ا��د�� ا���ر��� ا��?د�� � م �$-��وذ�ك �ن ا
ل �وز�> ���	ص أ�راد ا�$���، �42 *ن �?: ا��.ب وا���رارات .1

2.  .�م ا+*���د *-�G ��$ر�� در
� �?��م ا�ز��	ن �F$�د 
ودة ا��د�� ا���ر���: ا�و.ط ا��.��

  .وذ�ك �?��س در
� �!�ت ��م إ
���ت ا�ز��	ن *ن ا�و.ط ا��.��: ا+��راف ا��$��ري .3

  درا�� و#��	ل ����ص ا�'	�� 1.2.6

  :ا�'	�� ��ب �#K	ر ا���س#وز	@ . ا        

أ�راد *��� ا�درا.� وا����/-�ن � *�4ء ��ك ا�&��4 وا������ ا�ر�&�� �و���� *�ن ا����2ء �.ب ���8ر ا�
�س،  �وز�>ا����� �و2@ وا�!�ل 
  .�&رق �.�ط %�43?�ر�� ��.�� ا��3ث  %��57ث ��4ظ إن �.�� ا�ذ�ور ��$دى �.�� ا��3ث ��ث �.�� ا�ذ�ور 

 :�وز�> *��� ا�درا.� �.ب ا�
�س ):6(ا��4ل ر0م 

  

  ��SPSS+*���د *-, �ر���M  ا����ث�ن إ*داد  :ا���در

  :#وز	@ &	�� ا�درا�� ��ب �#K	ر ا�'�ر . ب

��4ظ أن  �.ب ���8ر ا�$�ر، ��ث -*�ن ا����2ء-�و2@ ا�!�ل ا����� �وز�> أ�راد *��� ا�درا.� ز��	ن ��ك ا�&��4 وا������ ا�ر�&�� و���� 
.��، و����.�� �-ذ�ن 40إ�,�19ن *��� ا�درا.� ��وزع أ*��رھم ��ن �ن%24.��، ����� 60-�40ن *��� ا�درا.� ��راوح أ*��رھم ��ن 55%

  ..�� 60- 40.�� ا��Fر �$ود �&	� أي أن ا��%21.�� �?دروا ��.�� 60أ*��رھم أ�/ر �ن 

  .$�ر�وز�> *��� ا�درا.� �.ب ���8ر ا� ):07(ا��4ل ر0م 

  

  .��SPSS+*���د *-, �ر���M  ا����ث�ن إ*داد  :ا���در

  .#وز	@ &	�� ا�درا�� ��ب �#K	ر ا���#وى ا�#'�	�� .ج

�.ب ا��.�وى ا��$-��، ��ث ��4ظ أن  -*�ن ا����2ء–�و2@ ا�!�ل ا����� �وز�> أ�راد *��� ا�درا.� ز��	ن ��ك ا�&��4 وا������ ا�ر�&�� 
، و����.�� �-ذ�ن �د� م �.�وى /��وي ��.�� م �درت  %33د� م �.�وى �� دون ا�/��وي �� �?��-G �ن *��� ا�درا.� �%37$��
ذوي �.�وى 

  .�ن ا��.�� ا3
����� �$��� ا�درا.� %7أ�� أ���ب �� �$د ا��درج �?درت �.�� م ب % 23ب 

  �وز�> *��� ا�درا.� �.ب ا��.�وى ا��$-�� ):08(ا��4ل ر0م 
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  .��SPSS+*���د *-, �ر���M  ا����ث*داد �ن إ :ا���در

  #وز	@ &	�� ا�درا�� ��ب �#K	ر ا�
�� ا+�#��&	� وا��/�	� . د

�.ب ا�&	� ا+
���*�� وا�� ���،  -*�ن ا����2ء–�و2@ ا�!�ل ا����� �وز�> أ�راد *��� ا�درا.� ز��	ن ��ك ا�&��4 وا������ ا�ر�&�� و����
/م �وظ& ا�?ط�ع ا���ص  %�37-� � أ���ب ا�?ط�ع ا���و� ��.��  %45ود ���Fب ا��!�ر�> ��.�� ��ث ��4ظ أن ا��.�� ا��Fر �$

 ��.��18   %.  

  #وز	@ &	�� ا�درا�� ��ب ا�
�� ا+�#��&	� وا��/�	�): 09(ا��4ل ر0م 

  

  .��SPSS+*���د *-, �ر���M  ا����ث�ن إ*داد  :ا���در

  -����-� ���ور �ودة ا��د�� ا���ر�	� ا+��#رو�	� &رض و#��	ل إ��-�ت &	�� ا�درا�� 2.2.6

�ن ا
ل  �SERVPERFن أ
ل ��-�ل إ
���ت *��� ا�درا.� ���وص ��ور 
ودة ا��د�� ا���ر��� ا+���رو���، �د �م وا����ر ��وذج

 ��*��رة �.�ت إ�, ��ر��ن ��������ن ��ل و�$د 
�	�� �ورو 22ا��$رف *-, أ���م و�و
 �ت ا�$�4ء �ن �4ل 

  :-'د ا+&#��د	� . أ

���8ر ا+�
�ه )�$د ا�
�	��  3.14��ل ا�
�	�� و2.51(��4ظ �ن �4ل ���	M ا�
دول أن ا���و.ط�ت ا��.���� ��$د ا+*���د�� �د �درت ب  

�� ��	�
 ��1.�� �-$��رة ر�م ��و ����د �.ب �ظر ا�$�4ء ،��4ظ أن ھ��ك ��8ر � آراء أ�راد ا�$��� �?�ر�� ���&�ر��ن ��ل ا�
�	�� و�$د ا�

���ت ا����
� .-��� �Nر �وا�ق �!دة ��ل ا�
�	�� إ�, �Nر �وا�ق  �$د ا�
�	�� " إ
راءات ��@ ا��ط��� ا+���رو��� + ��ط-ب �/�ر �ن ا�و�ت "
 ��ن ھ��ك ��8ر � ا+�
�ه �ن �Nر �وا�ق إ�, �وا�ق �$د ا�
 ����3.�� �-$��رة ر�م �Oد�� ا��راف ا� �4	��، ا�$��رة ر�م ا���$-?� �

  .ا���$-?� ��رص ا���ك *-, �ل ا��!��ل ا���$-?� ����د��ت ا+���رو��� ���ت ھ��ك �وا�?� �ن 
��ب أ�راد ا�$��� � ا�&�ر��ن


	� �-'د ا+&#��د	�): 03(ا��دول ر0م �  ا��"�		س ا�و

ا+��راف  ا+#��ه   ا�'-�رات  ا�
#رة ا��#و�ط ا����-�
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 ا��'	�ري

 1 0-ل ا������  1.78 0.95 �وا�ق -4دة M	ر

   -'د ا������  M 1.31 2.56	ر �وا�ق

 2 0-ل ا������  M 0.86 2.26	ر �وا�ق

   -'د ا������  M 1.37 3.03	ر �وا�ق

 3 0-ل ا������  M 1.27 2.57	ر �وا�ق

   -'د ا������  3.45 1.25 �وا�ق

 4 0-ل ا������  3.4 1.17 �وا�ق 

   -'د ا������  3.46 1.43 �وا�ق

 ا��#و�ط ا����-� ا���� ا�"-�� M 2.51	ر �وا�ق

  ا��#و�ط ا����-� ا���� ا�-'دي 3.14  ���	د

  ا��#و�ط ا����-� ا���� ا�-'دي 3.14  ���	د

 .��SPSS+*���د *-, �ر���M  ا����ث�ن إ*داد  :ا���در

 :-'د ا+�#��-� . أ

�� �ن �4ل �$د ا+.�
��� ��4ظ إن ا���و.ط ا��.�� ا��- �$د ا�
�	�� ار�&> �?�ر�� �> ��ل �ن �4ل ا�
دول ا���$-ق ��?��م 
ودة ا��د
 ��	�

�ب ا��وظ&ون +�!�8+ت " ���1
�ه �وا�ق وھذا �� ��4ظG �ذ�ك *-, ���-ف ا�$��رات �� *دا ا�$��رة ر�م ) 3.59ا�, 2.86(ا��.�

 .�ري �-$��رة ��ل و�$د إن ھ��ك ا�&�ق �.� ��ن ا��.�
و��ن *-, *دم ا��وا�?���ث �ظ ر �ن �4ل ا+��راف ا��$�"ا�$�4ء �ورا 


	� �-'د ا+�#��-�): 04(�دول ر0م � ا��"�		س ا�و

 ا+#��ه 
ا+��راف 
 ا��'	�ري

 ا�'-�رات  ا�
#رة ا��#و�ط ا����-�

 1 0-ل ا������  M 1.33 2.45	ر �وا�ق

   -'د ا������  M 1.35 2.56	ر �وا�ق

 2 0-ل ا������  3.73 1.1 �وا�ق

   -'د ا������  3.7 1.14 �وا�ق

 3 0-ل ا������  M 1.06 2.45	ر �وا�ق

   -'د ا������  2.93 1.27 ���	د
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 4 0-ل ا������  M 0.89 2.54	ر �وا�ق

   -'د ا������  3.4 1.19 �وا�ق

  ا��#و�ط ا����-� ا���� ا�"-�� 2.86 ���	د

  #و�ط ا����-� ا���� ا�-'ديا�� 3.59 �وا�ق

  ��SPSS+*���د *-, �ر���M  ا����ث�ن إ*داد  :ا���در

 :-'د ا��
�ءة . أ

 2.83(��4ظ �ن �4ل ���	M ا�
دول إن ھ��ك /��ت � �.�وى �$د ا��&�ءة ���
�ه ����د ����.�� �-��و.ط�ت ا��.���� ا��-�� �-&�ر��ن 

" و
ود �
 �زات و�$دات �د�/� " ����3 ����.�� ��
�ل ا�$��رات ���8ر ا�
�ه ا�$��رة ر�م رNم و
ود ار�&�ع � ا���و.ط�ت ا��.) 3.31ا�,


 ز " �5?�ر�� �/��ت ا+�
�ه ��8ر �وا�ق �-$��رة ر�م . �ن �Nر �وا�ق إ�, �وا�ق� ��ن �م ��8ر ذ�ك � ا+�
�ه " �دى ا���ك �و�> ا���رو�

  .ا�$�م �-�$د �ن ا����د


	� �-'د ا��"�	): 05(�دول ر0م �  ا��
�ءة	س ا�و

 +#��ه 
ا+��راف 
 ا��'	�ري

 ا�'-�رات  ا�
#رة ا��#و�ط ا����-�

 0-ل ا������  3.36 1.4 ���	د

1 

 -'د ا������  3.7 1.01 �وا�ق 

 0-ل ا������  3.43 1.16 �وا�ق 

2 

 -'د ا������  3.54 1.2 �وا�ق 

 0-ل ا������  2.57 1.12 غ �وا�ق

3 

 -'د ا������  3.56 1.18 �وا�ق 

 0-ل ا������  3.21 0.49 ���	د

4 

 -'د ا������  3.81 0.63 �وا�ق 

 0-ل ا������  1.97 1.13 غ �وا�ق

5 

 -'د ا������  1.97 1.13 غ �وا�ق

 ا��#و�ط ا����-� ا���� ا�"-�� 2.83 ���	د 

 ا��#و�ط ا����-� ا���� ا�-'دي 3.31 ���	د

  .��SPSS+*���د *-, �ر���M  ا����ث �ن إ*داد :ا���در

 :-'د ا��/و�� . أ
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  3.42ا�,�2.67ن �4ل ا�
دول ��4ظ إن ا+�
�ه ا�$�م ��$د ا�. و�� �$د ا�
�	�� ھو ��و �وا�ق �$د �� ��ن � ا�
�ه ����د ���و.ط �.��

�ذ�ك ا�$��رة ر�م  �3.15.�� �$د ا�
�	�� إذ �در ب اFو�, ار�&�ع ا���و.ط ا� ا�$��رة .ا���.��ذ�ك ����.�� +�
�ھ�ت ا�رأي �ول ا�$��رات 

3 ��	�
 .ا���$-?� ��.د�د ا�&وا��ر �!�ل .ر�> ���
�ه �وا�ق �$د ا�


	� �-'د ا��/و��): 06(�دول ر0م �  ا��"�		س ا�و

 ا�'-�رات  ا�
#رة ا��#و�ط ا����-� ا+��راف ا��'	�ري ا+#��ه 

 1 0-ل ا������  2.02 0.92 غ �وا�ق

   -'د ا������  3.15 1.11 ���	د

 2 0-ل ا������  2.72 1.13 ���	د

   -'د ا������  3.25 1.12 ���	د

 3 0-ل ا������  3.29 1.1 ���	د

   -'د ا������  4.12 1.09 �وا�ق

 4 0-ل ا������  3.43 1.39 �وا�ق

   -'د ا������  4.02 1.43 �وا�ق

 5 0-ل ا������  1.91 0.72 غ �وا�ق

   -'د ا������  2.59 1.02 غ �وا�ق

 ا��#و�ط ا����-� ا���� ا�"-��  2.67 ���	د

 ا��#و�ط ا����-� ا���� ا�-'دي  3.42 �وا�ق

  ..��SPSS+*���د *-, �ر���M  ا����ث�ن إ*داد  :ا���در

  :-'د ا�7ن . ب

ا+�
�ه ا�$��ل �Fن ��ل ا�
�	�� ھو ��و  ��/ل ا�
دول إ
���ت *��� ا�درا.� ���وص �$د ا�Fن، ��4ظ �ن �4ل ا�
دول أن . ت
 ��	�
ھذا �!�ر إ�, ا�&�ق �وي NF-ب *���  3.88و�$د ا�
�	�� �3.89وا�ق � ا�&�ر��ن إذ �-8ت ���� ا���و.ط ا��.�� ��ل ا�

 .ا�درا.� ��ث ��ن ھ��ك ار�&�ع ا��وا�?� ��$د ا��Fن ����-ف ا�$��رات


	� �-'): 07(�دول ر0م �  د ا�7نا��"�		س ا�و

 ا+��راف ا��'	�ري ا+#��ه
ا��#و�ط 
 ا����-�

 ا�'-�رات ا�
#رة

 0.49 �وا�ق -4دة

 

 1 0-ل ا������
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 -'د ا������ 4.43 0.49 �وا�ق -4دة

 

 2 0-ل ا������ 3.57 0.99 �وا�ق

 -'د ا������ 3.63 0.98 �وا�ق

 

 3 0-ل ا������ 2.73 1.22 ���	د

 ��-'د ا���� 2.8 1.24 ���	د

 

 0-ل ا������ 4.82 0.37 �وا�ق -4دة

4 

 0.47 �وا�ق -4دة

 

 -'د ا������

 ا��#و�ط ا����-� ا���� ا�"-�� 3.89 �وا�ق

 ا��#و�ط ا����-� ا���� ا�-'دي 3.88 �وا�ق

  .��SPSS+*���د *-, �ر���M  ا����ث�ن إ*داد  :ا���در

  )-ط#	ن�"�ر�� ا��#و�ط�ت �'	�#	ن �ر#(�#��G ا�#-�رات ا�
روق 

�&س �ن ا
ل ���0د ا����	M ا�� �م ا��و�ل إ�� � ���� ��ص ��.�ن ا�
ودة �4ل 
�	�� �ورو�� و��*���ر /��ت *��� ا�درا.� أي ���س ا�
ودة �
ر �
ب و�ن ا
ل �ط��ق ھذا ا+����. ��?�ر�� ا���و.ط�ت �$����ن �ر��ط��ن T testا�$�4ء ��ل و�$د ا�
�	�� وھذا ��� �?ود�� إ�, ا.��دام

���Oو�ر ا�&روض ا�: 

 �ن ا��وع ا��� ) ���8ر ��د ا�درا.�(أن ��ون ا������ت  •

 أن ��ون ���8ر ا�درا.� ���ون �ن �
�و*��ن �ر��ط��ن  •

  *دم و
ود ��م !�ذة  •

 .أن ��ون ا�$��� ��ون *!وا	�� •

•   .أن ��ون ا�&روق ��ن ��4ظ�ت ا�$��� ا�?�-�� وا��$د�� ���> ا�?��ون ا�ط��$

      �H0: U1=U0ت ا�� ��م ��� � ھ ا�&ر��2 ا�&ر�2 •

U0 ≠H1: U1 

 .+ �و
د �روق �$�و�� ��ن �
��> ا�درا.�   H0:     ��ث أن

  H1                         �.ا�درا <��
 .ھ��ك �روق �$�و�� ��ن �

 : ا�#-�ر �رC	�ت �#K	رات ا�درا�� - 

�   N=82 /30-&روق ��ون *��� ا�درا.� أ��ر �ن �
�وع ا�&ر��2ت ��??� ��� � ذ�ك ا��وز�> ا�ط��$

  �دول 	وG��#� OC ا�#-�رات ا�
رو�0ت): 08(ا��دول ر0م 

T Teste  ل��$�  أ�$�د ا�
ودة ا���و.ط ا��.��
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P.Value T ل �$د ا+ر���ط�� 

 ا+*���د�� 2.51 3.14 0.865 3.291- 0.046

0.174 -1.777 0.771 3.59 2.86 ���
 ا+.�

 ا��&�ءة 2.83 3.31 0.852 2.289- 0.084

 ا�. و�� 2.67 3.42 0.940 7.017- 0.002

 ا�Fن 3.89 3.88 0.989 0.099 0.928

  .��SPSS+*���د *-, �ر���M  ا����ث�ن إ*داد  :ا���در

أي ا�H1  Gو������ ��ول ا�&ر���P<0.05  ��2ت ا����رات ا�&روق ����.�� ���ور ا+*���د�� أن ھ��ك �رق �$�وي ��ل و�$د  �

�-�س ھذا ا�&رق � ا�
�ه ا�رأي ����.�� �-��$��-�ن �ن �4ل ا���و.ط�ت ا��.���� أي . �و
د �رو��ت إ���	�� ��$د ا+*���د��
��	�
 .أن ھ��ك ��.ن � ا*���د ا��د��ت �$د ا�

 �ر�ض ا�&ر��2 ا��د�-� أي �� ���ن ا�G + �و
د �روق إ���	�� و�� ����P>0.05 / P=0.17.�� ��$د ا+.�
��� ��4ظ إن  �����

H1. 

 tوھو �� �ؤ�ده ا����رات   �H0و2@ ا����	M ����.�� ��$د ا��&�ءة �G�0 + �و
د �رو��ت ذات د+�� وھو �� �ؤ�د ��� ا�&ر��2 �

test ��+ول ا�&ر��2 *�د �.�وى ا�د��ن ��� Gر ا��N،a=0.1 . ورو�� *-, ��ور� ��	�
أي ا�G + �و
د �0/�ر �-�وس �

 .ءة �ن و
 � �ظر أ�راد *��� ا�درا.�ا��&�

 أن ھ��ك �رق �$�وي ���ر � �� ���ت ����  �4�P=0.002ظ �ن �4ل ا����	M ا���3	�� ��$د ا�. و�� أن  ��$� ��a  �� وھو

�� �و2@ �0/�ر 
�	�� �ورو�� *-, 
ودة ا��د�� �ن �4ل �$د ا�. و�� أي �. �ل ا��د��ت ، �H1ؤ�د ��� ا�&ر��2 

 .ن�-��$��-�

 ��� ا�&ر����P>a  ��2.�� ��$د ا�Fن ��4ظ  �&�� ��H1  ��	�
أي + �و
د �روق ذات د+�� إ���	�� و������ �م �ؤ/ر 

 �-�� ا��ر�-��ن� ��
 .�ورو�� *-, أراء ا���$��-�ن �ن �4ل ھذا ا��$د ��ن ا�رأي ذو ا�
�ه ا�

 : ا���#�� .7

�دام�د��ت ا���ر��� ا+���رو��� �4ل 
�	�� �ورو�� � ا�
زا	ر �?د ��و��� �ن �4ل ھذه ا�درا.� �?��م 
ودة ا��.�� M ��  -�-��   .و�&

ن +ز�� �ورو�� أ/ر � ار�&�ع �.�� ا��$��4ت وا��داول � ذه ا��د��ت �!�ل ���!ر *-, �.�وى ا�وطن �����23 ��ث ���ت ���	M ا���-�ل أ
ظو�� ا���ر��� �-ر�> وا���.�ن �ن ا��د��ت ا���ر��� و�&$�ل ا+���رو��� �� �، أ�� إ�, ���-ف ا��4�3ت ا��?د�� ا�� ا*��د� � ا���

�$د  ��*���رأن ا�
�ه رأي ا�$�4ء ��.ن ت ا����	M ا�, ?د �و�-�����.�� ��?��م 
ودة ا��د��ت ا���ر��� ا+���رو��� ��ل و�$د 
�	�� �ورو�� 
  .ا+.�.���/�ت ��� ا�&ر��2 ا+*���د�� إ�, �� دل *-�G ا����ر ا�&روق وھو �� 

��	�
وھذا �� �دل *-, ��� ا�&ر��2 ا���$-?� ) در
� ا��وا�?� ����.�� ��$د ا+.�
��� ���ت �$د ا�
�	�� �$د �� ���ت ذات ا�
�ه ����د ��ل ا�
 ا����د � �-�� ا�&�ر��ن��ن ھ��ك /��ت � ا�
�ه ا�رأي ��$د ا��&�ءة وا���/ل ��� �G  .���.ن 
ودة ا��د�� ا���ر��� ا+���رو����. 

�- � ����.�� ��$د ا�. و�� ��ن ھ��ك ��.ن � ا+�
�ه �ن �4ل ��ول � أ
و�� ا�$�4ء � ا�&?رات ا���$-?� �. و�� ا�و�ول إ�, ا��د�� و�&$
 اFو��ت ا����.���. 

 .رو���ا��$د ا���$-ق ���Fن �
د ھ��ك ا.�
��� �ر�&$� ����وا�?� *-, ��.ن ا��د�� ا+���

�ن �4ل �
�وع ا����	M ا���و�ل إ�� � ���ن ا��راح �
�و*� �ن ا��و���ت ا�� ��ب �- � � ���@ ا�$�4ء �ن ��ث 
ودة ا��د��ت 
  :ا���ر��� ا+���رو��� �ن طرف ا���وك ��ث �
ب
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  .�ص �وا��ن و�!ر�$�ت ��� ا���$��-�ن �����ر�� ا+���رو��� -

���رو��� � *�-����� ا���ر��� �ن �4ل ا.��دام �ط���ت ا+	���ن و�$��م �?�ط ا���> �> �و��ر إر.�ء /?��� ا.�$��ل ا��د��ت ا+ -
 .ا������3ت �-?-�ل �ن ا��$��4ت ا��?د��

 ا��$��دة ���.�ن ا��د�� �-$�4ء -�Oزة ا��راف ا 
F دور�� ����رض ر�. 

 .ا+���رو��� � ا���وك ا�
زا	ر���
ب أن ��ون ا��&��� وا��2 �ن طرف ا�دو�� ��$ز�ز دور ا���ر��  -

-  .�   إ���� ��4ت إ*���4 ا! �ر�� ���.�س ا��
��> ����زات ا��د��ت ا���ر��� ا+���رو��� ودورھ� �

 :����0 ا��را�@ 

  .دار ا�&�ر: *��ن، اFردن". ا���وع، ا�?روض، ا��د��ت ا���ر���"أدوات ا+.�/��ر ا���4.3 ). 2010. (ا��د ��� ا�$��دي •

• �N�!� زرزار، و�ر�م دار �&�ء �-�!ر : *��ن، اFردن. �0/�ر ا��ز�M ا��.و�? ا��د� *-, ر�2 ا�ز�ون). 2017. (ا�$��!

  .وا��وز�>

 ا����رف ��ن ا�2رور��ت وا����ذ�ر). 2000. (
و �زوع •�   .(238)20ا���د ا����رف ا�$ر���، . ا�$�ل ا+���رو�

  .دار ا��.�رة �-�!ر وا��وز�> وا�ط��*�: *��ن، اFردن. ا���وك ا��$��رةإدارة ). 2012. (در�د ���ل ال !�ب •

  .دار وا	ل �-�!ر وا��وز�>: *��ن. ا+�
�ھ�ت ا��$��رة � إدارة ا���وك). 2013. (ز��د ر��2ن، و��&وظ 
ودة •

  .وا��وز�>دار ا�وراق �-�!ر : *��ن). 1ا�3دار (�.و�ق ا��د��ت ا������� ). 2005. (*�د ا�$ز�ز ا�و ��$� •

  .د�وان ا��ط�و*�ت ا�
��$��: ا�
زا	ر). 2ا�3دار (���دئ ا+����د ا��?دي وا���ر� ). 2014. (*�د ا�?�در �-�ل •

•   .�ط��> دار ا�د
وى: ا�?�ھرة، ��ر. ا��?ود وا���وك �> درا.� �ط��?�� ���� ���ر). 1998. (*�د ا�?دار *�د ا� �دي .و�&


د ا��ؤ..� ا�
��$�� : ��روت، ����ن) ورد�� وا!د، ا���رر). (1ا�3دار (���رو� ا��.و�ق ا+). 2008. (��ز �ن ��و •�

  .�-درا.�ت وا��!ر وا��وز�>

دار وا	ل �-�!ر : اFردن). 1ا�3دار (ا���ر�� ا+���رو��� أدوات و�$�?�ت ا��و.> ). �4 ��ر�a. (���د ��ظم، و�ور ا�!�ري •

  .وا��وز�>

  -ا��.و�ق ا���ر� ). 2005. (*/��ن �و.ف���ود 
�.م ا����د*، ورد���  •-�-�� �� 
). 1ا�3دار ( - �د�ل ا.�را��

  .دار ا�� M: اFردن

  .دار ا���ز�د ا�$-��� �-�!ر وا��وز�>: اFردن. ا+*��ل ا���ر��� ا+���رو���). 2016. (�.$ودي •

•  ��
، و��دوح ���د ا� ��
: در��، ��را3.��. أ*��ل ا���وك). 2000. (���ر ���د ا�$��
  .دار ا�&�ر ا�

• 4$� 
��) .2007 .(  .ا��ؤ..� ا�$����� �-�
��د: *��ن، اFردن. ا+�ول ا�$��� �-�.و�ق ا���ر�
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