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 انمستخهص

                      بععععععععة  ب    عععععععع  الالك ة نعععععععع  الاسعععععععع ة ا العععععععع  ال  ععععععععة   معععععععع   عععععععع  ية  عععععععع     الحعععععععع ل  البحعععععععع سعععععععع   ي
( و فعععععع  ةبعععععع  التبعععععع ب ب  ععععععيق ا ديععععععةا    ب عععععع  و  ععععععب دةيعععععع  العععععع  ة الاسعععععع   بعو ال  عععععع يخو ال  ا عععععع  (

ال سععععععععيد لناعععععععع جي  عبعععععععع  ال كن ل  يعععععععع   بععععععععة اب   ة,الاني ععععععععع الا ةكعععععععععو سعععععععع  لع الاسعععععععع   ا  الا ةكععععععععععو 
الا  ععععععع ة نحععععععع  الاسععععععع   ا و الن ايععععععع  السعععععععم كيع( لتبععععععع  ب ا ا ععععععع  ال سععععععع   الالك ة نععععععع    ا مععععععع  ا ععععععععكمع 

الالك ة نيععععع فعععع  ةبعععع  التبعععع بو فعععع  حععععيب  ا عععع   الاسعععع ة ا ب  عععع    ال ةاسععععع بناك نيععععع  يسععععية ال   ععععع بععععي
 عععععع   ال ةاسععععععع بعععععع ل حع  اععععععب    ععععععع الاة بعععععع د  ال عععععع  ية بععععععيب ا ديععععععةا  ال ةاسعععععععو   عععععع   ععععععام   ينععععععع 

( اعععععب تبععععع  ب ا ا ععععع  ال سععععع   الالك ة نععععع و  لدعععععةخ  حعيععععع   ععععع   ال ةاسعععععع  ععععع  ا  اععععع   382ال ةاسعععععع ,
ا ديععععةا  ال ةاسعععععع   عععع ن ا  اعععع   الاععععن   ال  ععععي  ال حميمعععع  فعععع  الاسعععع ب نع فعععع   اعععع  البي نعععع   الا  معععععع ب

ال ةاسععععع و اعععععب  عععع   حميم ععععع  ب   اعععع   ب عععععخ الاسععععع ليا الاح عععع  يع ا ععععع  ,ال سععععد الحسععععع ب و  الانحعععععةا  
الا يععععععع ةمو  ا  اعععععععع  الاة بععععععع د ال دعععععععع و  ا  اعععععععع  الانحععععععع اة البسععععععععيد  الا  ععععععع  ( ب سعععععععع   ا  البةنعععععععع ا  

(  لا  بععععععععع ة الاعيععععععععع ث  ععععععععع    ذيععععععععع  , Amos.V.24, (  بةنععععععععع ا SPSS.V.24الاح ععععععععع    ا ععععععععع  ,
 الي  كة نب خ ع ال حمي  ال  ام (. 

 و ةب  التب بو  نا جي  عب  ال كن ل  ي الالك ة ن  الاس ة ا       -الكما   ال لاليع:
 المقدمة

 ععععععةا     ن فسععععععي   حعععععع  ا   يةبععععععق ا ديعععععع   بي يععععععع  سعععععع يعيع  عععععع ي    ا ا عععععع  ال سعععععع   الالك ة نعععععع  عععععع    
 ن ي ععععععع  وال  عيععععع ع  سعععععةي ع ال ديعععععة ب عععععك  ي  معععععع   اععععع   ععععع   ميعععععق فعععععع  العد  ععععع   ال  ايعععععع ا  عععععة 

لعدععععع ر ك نعععععق العدععععع ر ا ك عععععة ناععععع ا  فععععع  ال ععععع ل ع اععععع    معععععق جا    جبيعععععع كبيعععععة  ل عععععجا اا  ايعععععع الا تايععععع   
 ل عععع  السععع   ال ةا عععع  سععع    ا عععع    اةبحععععع  و   ا  سعععد ال ععععن  عاعععب  عععع   اععع  يع اععععق اععععب  ةبععع    يعععع

       الاس  مك ال ةا    ةغب  ق.ن ي ع ال ديةا  الح  مع ف  ح

 عباس انحًزة عبذ بششيأ.و.د 

 والاقخصاد الإداسة كهُت/ انقادسُت جايعت

 الاعًال اداسة قسى

Bushra.abbas@qu.edu.iq 

 

 احًذ جباس خانذ

 والاقخصاد الإداسة كهُت/ انقادسُت جايعت

 الاعًال اداسة قسى

mang.post18@qu.edu.iq 
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الاسعععع ليا ال عععع  ياكععععب   ذيي عععع  ل ععععجا اكبععععة  عععع      عععع  اععععب  احعععع   الاسعععع ة ا  الالك ة نعععع  عععع       عععع  
 عععععجب  ا  ا اععععع   البععععع ح يب فععععع   ععععع    ال  اعععععع الالك ة نيعععععع  اعععععب   نعععععا فكعععععةم فععععع ب  ع اعععععب التبععععع  ب

   ععععععع  ال  ااعععععع  الاعععععع  ة   لا سعععععع رنذععععععةا     و اة لاا عععععع  فعععععع  االتبعععععع ب كحععععععع  اسعععععع       اسعععععع   ب  ندعععععع   
 معععععع   مععععععك الاسعععععع   ب   فععععععع  ك نعععععع  ا عععععع ةا  لاتيعععععع  اععععععب البحعععععع     ال ةاسعععععع   لم  ععععععة   معععععع  دبي ععععععع 

 .الا دية ف  ب ء      ال ي ةا     س  الان فسع السم ك الية م
 الاول : منهجية البحثالمبحث 

 البحثمشكمة -اولا:
 الاسععععععع ة ا  سععععععع   ا  مععععععع  الانذاععععععع    ال ععععععع    اععععععع  فععععععع  السععععععع   ا لك ة نععععععع  الععععععع   حعيععععععع   ععععععع    

اعععععب  ععععع    عععععجا التبععععع  ب ع تج ياكعععععب ل عععععجة الانذاععععع    حعيععععع  ةبععععع  التبععععع ب اعععععب  ععععع    نععععع الالك ة  
ال كنم  يعععععع   ك ععععععة الناعععععع جي  ع  ي عععععع   ناعععععع جي  عبعععععع الالك ة نعععععع  الاسعععععع ة ا ال ةكيععععععت  معععععع   حسععععععيب  عععععع    

  معععع  العععععةغ  اععععب   ععععع   ال  يعععع  اعععععب و اسعععع   اا  ل ةاسعععععع سععععم ك  الافعععععةا  ل عبعععع  ال كنم  يععععع  اععععب ةفبععععع  
ا ا ععععع  ال سععععع   الالك ة نععععع  ال ععععع   سععععع   تلععععع   عععععع ي   فبععععع  ال ععععع ا   ا لك ة نيعععععع لمتبععععع  ب  سعععععد بي عععععع 

   عععععجة ال ععععع ا   اعععععب  بععععع   ن فسعععععيع  ععععع ي   ال ديعععععةع تلا  نعععععق لايعععععتا  بععععع    ابععععع  فععععع  الا بععععع    مععععع
 تب  ب ا ا   ال س   الالك ة ن  ف  ال ةا  اع ةنع ب ل    الا ع اع. 

بععععةت  الا ععععكمع ا س سععععيع لم ةاسععععع اععععب  عععع   بعععع   ال   ععععق الاي عععع ب  لعععع   ا ذعععع  التبعععع  ب فعععع   عبعععع  
 ال كنم  يععععع  فععععع   اميعععععع ال سععععع   الالك ة نععععع ع لعععععجلك فعععععنب ال ةاسعععععع الح ليعععععع  حععععع     يسعععععية ال   عععععع بعععععيب
ا ديععععععةا  ال ةاسععععععع اععععععب  عععععع    ععععععي غع  سعععععع    ة ععععععيث اي  ة, عععععع  ياكععععععب  يسععععععية ال   ععععععع بععععععيب  عععععع    

فعععع   حعيعععع  ةبعععع  التبعععع ب اععععب  عععع   العععع  ة ال سععععيد  ناعععع جي  بعععع   ال كنم  يعععع   الالك ة نعععع  الاسعععع ة ا 
TAM: انب عع انق ال س  لا  الية يع ال  ليع )- 

 ال س   الالك ة ن  ؟ ا  اس     عب  التب ب لاس   ا  ال كنم  ي  ف  -١
 ا  ال  اا  الا  ة  م  اس   ا  ال كنم  ي  ف  ال س   الالك ة ن ؟ -٢
 ا  اس    ت ةاك التب  ب ا ا   ال س   الالك ة ن  ل     ال  اع الالك ة نيع ؟  -٣
 ععععع  ي  ععععع   ععععع  ية للب   ,الاني عععععع الا ةكعععععع و سععععع  لع الاسععععع   ا  الا ةكععععععع الا  ععععع ة نحععععع  الاسععععع   ا  -٤
 الن اي  السم كيع (  م   ةاةا  التب ب ف  الس   الالك ة ن  ؟ ع 
ع ةبععععع  التبععععع ب اعععععب  ععععع   الععععع  ة ال سعععععيد   الالك ة نععععع  الاسععععع ة ا اععععع  دبي عععععع ال   عععععع بعععععيب  ععععع     -٥

  نا جي   عب  ال كنم  ي  ؟



     ن ك    ية  نا جي  عب  ال كنم  ي  ف   حعي  ةب  التب ب؟ -٧

 البحثاهمية -ثانياً:

اعععب  عععع    ن  ل عععع  لا ديععععةا  ح ي عععع فعععع  ا عععع    عععع    ال  اععععو  لاعععع  ل عععع  اععععب   ة  البحعععع  بعععةت   ايععععع 
ا ععععع  فععععع  ا ا ععععع  ال سععععع   الالك ة نععععع  و ب  بععععع فع تلععععع  اععععع   ا مكعععععق اعععععب ابعععععا ب اب    ععععع  بسعععععبا  معععععع 
ال ةاسعععععععع   السعععععععع بعع  لاسععععععععيا   عععععععع    الاسعععععععع ة ا   ناعععععععع جي  عبعععععععع  ال كن ل  يعععععععع  و ياكععععععععب ح ععععععععة ا ايععععععععع 

   -ب لآ  :ال ةاسع 
  ديععععةا  لاسععععيا ال عععع   دة عععع  الي عععع و   ديععععةا  اي  عععع  اععععب  عععع   ح ا ععععع الا  معععع   البحعععع  احعععع ت  ععععج-1
 . ب       نا جي  عب  ال كن ل  ي  ا
و  ةبععععع  التبععععع بو  ناععععع جي  الالك ة نيعععععع  الاسععععع ة ا  ععععع    با بععععع ر  , يععععع  ال ةاسعععععع(  ةيععععع  ال ينعععععع -3

 . عب  ال كن ل  ي 
 ةبعععععع  التبعععععع بو  ناعععععع جي  و الاسعععععع ة ا  الالك ة نعععععع  عععععع    لا    عععععع   ةاسعععععع   سعععععع بعع    معععععع  ب ا عععععع  -2

 لاسعععععيا  فععععع  ا ععععع   ا ا ععععع  ال سععععع   الالك ة نععععع   مععععع   فععععع  بععععع ء ال ينعععععع الا ة سعععععع . عبععععع  ال كن ل  يععععع 
 لععع  اعععب ن   ععع  ال ععع   ن  لععع   عععجا الا بععع ر فععع  ذععع  و  ب ل ععع ل     ععع   عععجة ال ةاسعععع ا حععع   مععع  الب حععع 

  الا      ال      ن  ان   ال ينع الا ة سع. و  ك الا
ا ا عععععع  ال سعععععع   الالك ة نعععععع  ا نيععععععع  نيسععععععيع ان سععععععبع  سعععععع     معععععع     يععععععق  ع بععععع  بععععععةاا  تة عععععع  ي -4

 ناععععععع جي  عبععععععع   الاسععععععع ة ا  الالك ة نعععععع  ععععععع    الا  اععععععع   با بعععععع ر   نحععععععع  ا  ل ععععععع  بععععععع ي   ,ا  اعععععع  (
 ال كن ل  ي 

 البحث هدف -ثالثاً:
الاسعععععع ة ا  ي ا عععععع  ال عععععع   الععععععة يث لم ةاسععععععع فعععععع  ال حععععععع  اععععععب    ععععععع الاة بعععععع د  ال عععععع  ية بععععععيب , عععععع    

(و فععععععع  تدععععععع ة ا عععععععكمع ال ةاسعععععععع    اي  ععععععع  و  ةبععععععع  التبععععععع بو  ناععععععع جي  عبععععععع  ال كن ل  يععععععع  الالك ة نععععععع 
 -ياكب ح ة    ا  ال ةاسع ب لآ  :   
لعععع    ةبعععع  التبعععع بو  ناعععع جي  عبعععع  ال كن ل  يعععع   الالك ة نيععععع والاسعععع ة ا   عععع    ال  ععععة   معععع   ا عععع  -1

 .الا ة سع ا ا   ال س   الالك ة ن 
فعععععع    ةبعععععع  التبعععععع بو  ناعععععع جي  عبعععععع  ال كن ل  يعععععع  و الاسعععععع ة ا  الالك ة نعععععع  عععععع       عععععع يح  ب عععععع  -3

 . ا ا   ال س   الالك ة ن 



ةبععععععع  ب ال  عععععععة   مععععععع  ا  عععععععةاءا  الي ميعععععععع ال ععععععع     عععععععج   الا ا ععععععع   يععععععع  ال ةاسعععععععع فععععععع  اععععععع  ي  مععععععع  -2
 .التب بو  نا جي  عب  ال كن ل  ي 

 عععععععع    ال  اععععععععع الك ععععععع   ععععععععب اليععععععععة   الية يععععععععع بعععععععيب اسعععععععع   ب    فععععععععةا  ال ينععععععععع الا ة سعععععععع حعععععععع   -4
 لم  اا  ال يا غةافيع.  فع    ةب  التب بو  نا جي  عب  ال كن ل  ي و الالك ة نيع و

 
 

 
 

 

 

 

 انشكم)( انًخطط انفشضٍ نهبحث

 انًصذس: يٍ اعذاد انباحثاٌ

 -رضيات الدراسة:ف -رابعاً:
  الالكتروني الاستردادالمتعمقة بجودة  الارتباط الرئيسةفرضيات 

ةبععععععع     الالك ة نععععععع  الاسععععععع ة ا   ععععععع    بعععععععيب اح ععععععع  يع  لالعععععععع جا  ا ن يعععععععع اة بععععععع د    عععععععع    ععععععع  -1
 .التب ب

وأنموووووو    الالك ة نععععع  الاسععععع ة ا   ععععع    بعععععيب اح ععععع  يع  لالعععععع جا  ا ن يعععععع اة بععععع د    عععععع    ععععع  -3

 تقبل التكنولوجيا
 الاني عععععععع  عسععععععع  لع الاسععععععع   ا  الا ةكععععععع بعععععععيب اح ععععععع  يع  لالعععععععع جا  اة بععععععع د ا ن يعععععععع    عععععععع    ععععععع  -2

 الا ةكع.
 نحعععععععع   الا  عععععععع ة  الاني ععععععععع الا ةكععععععععع بععععععععيب اح عععععععع  يع  لالععععععععع جا  ا ن يععععععععع اة بعععععععع د    ععععععععع    عععععععع  - 4

 الاس   ا  .
  الن اي  السم كيع. الا ةكع الاني ع بيب اح   يع  لالع جا  ا ن يع اة ب د    ع      -5
  الا  عععععع ة سعععععع  لع الاسعععععع   ا  الا ةكععععععع بععععععيب اح عععععع  يع  لالععععععع جا  ا ن يععععععع اة بعععععع د    ععععععع    عععععع  - 6

 الاس   ا . نح 
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 الالكترونية

 الاس   بع
 ال   يخ 
 ال  ا   

 

سهىنت 

الاستخذاو 

 انمذركت 

المنفعة 

 المدركة

الاتجاه نحو 

 الاستخدام

النوايا 

 السلوكية
رضا 
 الزبون

 



  الا   ة نح  الاس   ا . الالك ة ن  الاس ة ا لماني ع الا ةكع    ع  سيدع بيب       -7
 السم كيع. الن اي   الالك ة ن  الاس ة ا       بيب  سيدع    ع الا ةكع لماني ع - 8
 نحععععععع   الا  ععععععع ة الالك ة نععععععع  الاسععععععع ة ا   ععععععع    بعععععععيب لسععععععع  لع الاسععععععع   ا  الا ةكعععععععع    عععععععع  سعععععععيدع -9

 الاس   ا .
  الن اي  السم كيع. الالك ة ن  الاس ة ا ل    ة نح  الاس   ا     ع  سيدع بيب       - 11
 الاسععععععع ة ا السعععععععم كيع    عععععععع  سعععععععيدع ب ل  ععععععع ب  بعععععععيب  ععععععع      الن ايععععععع   الاسععععععع   ا  نحععععععع  ل   ععععععع ة -11

  ةب  التب ب. الالك ة ن 
 المبحث الثاني : الاطار النظري لمبحث

 الإلكتروني الاستردادجودة -اولاً:

 ا لك ة نععععع  الاسععععع ة ا   نييعععععج  ععععع  تجا ( الععععع   نعععععقParasuraman et al.,2005:214ا ععععع ة ,
 اعععععع    .ا عععععع    ال ععععععةاء  اح ا ليععععععع التبعععععع  ب ةبعععععع    تيععععععت  معععععع  جلععععععك يسعععععع    سعععععع   ع  ععععععحي  ب ععععععك 
 عسععععععة ب ال عععععع ا     ععععععع ي  تب  ن عععععع  تلعععععع  ال  عععععع    معععععع   عععععع  ة    الانذاعععععع   ععععععبح  ا ن ةنعععععع  ذ عععععع ة
 بعنععععع ا  التبععععع  ب  ت يععععع  ال عععععةك    مععععع  ي عععععا ع لم  اعععععع  حعيععععع  اسععععع ة ا  ف  ععععع    ععععع  اعععععبو     سععععع  لع
 (.Wu,2011:13,لم ك   ا  اع
و اج  البععععع ح يب ا كععععع  ياييب اعععععب كبيعععععةا      ا  ا اععععع  عععععع   اععععع    مععععع  ا لك ة نععععع  الاسععععع ة ا  اي ععععع    عععععجا

 نععععع      اعععععع ا  ععععع  ي ف ععععع اعععععب   انعععععا ال  اعععععع ا لك ة نيعععععع ع     ا اععععع      نبععععع ا لك ة نععععع  الاسععععع ة ا  ععععع  ي
                     .(Siang,2012:3التبععععععععععععععععع  ب, مععععععععععععععععع  الا عععععععععععععععععك      ا سععععععععععععععععع مع ال ععععععععععععععععع  ي ا   ععععععععععععععععع   ا  ة ال يعععععععععععععععععا 

بسععععبا   ن فسععععيع ايععععت   حعيعععع  العععع  حعععع  كبيععععة  معععع  الانذاعععع   يسعععع    ا لك ة نعععع  الاسعععع ة ا  ا  اعععع   تب  
         ا لك ة نععععععععععععععع  البةيععععععععععععععع  ة      ععععععععععععععع     ال   يععععععععععععععع  ع ا لك ة نععععععععععععععع  لمبةيععععععععععععععع  الاسععععععععععععععع   بع   ععععععععععععععع  ح

,Chaparro-Peláez et al.,2015:78 .)  
 الإلكتروني الاستردادجودة اهمية -:ثانياً 

 الاسععععع  ا ةفععععع   يسععععع    ااععععع  ع التبععععع  ب     ععععع     ععععع  ت اعععععب   انذاعععععال ا لك ة نععععع  الاسععععع ة ا  اكعععععبي
الانذاععععع   لاء ح لععععع فعععع  التبعععع  ب  معععع   الحيعععع ذ ع التبعععع  ب ناعععع    تيععععت  عععع   اععععب الد يعععع  الاعععع    معععع 

,Al-Hawary et al.,2016:176) .اعععععع فعععع  ال كن ل  يعععع  اسعععع   اا   فععععنب لعععععجلك  ن ي ععععع   
 (.Mensah,2017:39,عانذالم ا س سيع البع ء    ا  تل  لم     ا اع التب  ب

 



 الإلكتروني الاستردادابعاد جودة -ثالثاً:
  الاستجابة-أ

 التبععععع  ب ح ي  ععععع  ا ف ععععع و اج اب ال   ععععع   بنععععع ء ا ععععع   فععععع  سعععععيا   لا  ا اعععععع ا لك ة نيعععععع الاسععععع   بع  ب
                                   ا لك ة نعععععععععععععععععععععععععع  ال سعععععععععععععععععععععععععع   لا ا عععععععععععععععععععععععععع  الاع ععععععععععععععععععععععععععة  ال حسععععععععععععععععععععععععععيبيكعععععععععععععععععععععععععع ب اععععععععععععععععععععععععععب  عععععععععععععععععععععععععع   

,Yin et al.,2019:348, يععععة  .)Decker,2018:2  معععع   الععععع ة  سععععةي عال سعععع   بعلاا( ب ن عععع  
 اععععع  الي  ععععع  ال   اععععع كاععععع  ان ععععع   ا ععععع   .سععععع ا     ا عععععكمع   ععععع   ح لعععععع فععععع  الاسععععع      مععععع  الح ععععع  
 .(Braithwaite,2017:117, ا لك ة ن  ال س   ا ا       اب  الاة      الا  ك 

  التعويض -ب

                                الا عععععععععععععععععععععع ك   ععععععععععععععععععععععب لمتبعععععععععععععععععععععع  ب الا  عععععععععععععععععععععع    عععععععععععععععععععععع يخ  ة عععععععععععععععععععععععي ععععععععععععععععععععععية ال  عععععععععععععععععععععع يخ العععععععععععععععععععععع  
,Marimon et al.,2012:772).  ا  ععععع    ا اععععع ا  اسعععع    ي بعععععاب الععععجم الب ععععع    ععععع  ايبعععع  

  .(Kant&Jaiswal,2017:2, ال سمي  ال حب
   التواصل -ت

ا ا ععععععععععععع  ال سععععععععععععع   الالك ة نععععععععععععع                                      بعععععععععععععة الاا معععععععععععععيب    ال ععععععععععععع     بعععععععععععععة الاسععععععععععععع      ععععععععععععع افة يا ععععععععععععع  
,Marimon et al.,2012:772).  يك نعععع ا  ب تلعععع  التبعععع  ب ح  ععععع تلعععع  الا  عععع   نععععع د   ععععية 

  بعععععععععععععة    ا ن ةنععععععععععععع   بعععععععععععععة اب  عععععععععععععة التبععععععععععععع  ب   اعععععععععععععع  كيععععععععععععع  تلععععععععععععع  ال حععععععععععععع    مععععععععععععع   ععععععععععععع  ةيب
 .(Kant&Jaiswal,2017:2,ال    

  رضا الزبون -رابعاً: 
 لاك سعععععع ا الاما سععععععع غيععععععة ا  عععععع    حعععععع   عععععع  التبعععععع ب ةبعععععع   معععععع  الانذاعععععع    ب اععععععب ال  يعععععع   عععععع ةك

 ال  دييععععع التبعععع  ب ة    اععععب ا ا  ععععع  عععع  التبعععع ب ةبعععع  فععععنب ب ل عععع ا   ي  معععع  فياعععع و    ن فسععععيعال ايععععت ال
 ا اعععععععع  د يمععععععععع    عععععععع    ن عععععععع ء لمانذاععععععععع ك سعععععععع ث  معي عععععععع  يعععععععع   ال عععععععع  ال عععععععع ا    معععععععع   الا ةفيععععععععع

(Jamali et al.,2017:118).  
  فع عععع  الانذاععععع  بعععع  اععععب ال  اععععع    السععععم ع  ععععع ي  كيييعععععاععععب     نعععع  سعععع يع  ا ععععدم   عععع  التبعععع ب ةبعععع 

  ا حذ  عععععععع ي ععععععععا  ال عععععععع ا  اء  اميععععععععع  عععععععع    (. Riorini&Widayati,2019:56التبعععععععع  ب, ل    عععععععع  
 اععععب  ك ععععة ا  اء كعععع ب فعععع ب   ميععععق ع     ح  عععع التبعععع  ب ج ععععب فعععع   عععع  ة ال عععع  ال    عععع   اعععع    اع ةن  عععع
       عععععععق اععععععع  ي دعععععع ب  ا  اء كععععععع ب جاااعععععع  ا ب لسععععععع    ع   ععععععع ةة ل ة ععععععع كميععععععع  ةابععععععي  فسعععععععيك ب الا   عععععع 



 و اعععع    يبععععع اسعععع ي ء ح لععععع فعععع   بسععععيك ن التبعععع  ب فعععع ب الا   عععع  اععععب  عععع   كعععع ب تجا  اعععع  ةبعععع ةع فسععععيحع 
 اععععع   يحععععع   اعيععععع ث  نعععععق (. كاععععع Krisnanto,2019:2,الاسععععع عب  فععععع  الانذاعععععع اععععع  ال   اععععع   ي عععععةك
 ةبععععععع  ا م اععععععع    سععععععع     ب ياكعععععععب و اج  ععععععع ةا    الانذاعععععععع  ععععععع ا    عععععععب التبععععععع ب الالك ة نععععععع  ةبععععععع 

 ل حسععععععيب السععععععب   فبعععععع   ح يعععععع  فعععععع  الانذاععععععع  ال عيياعععععع  ع الاسعععععع د     جلععععععك فعععععع  باعععععع  ع التبعععععع  ب
 .(Hasfar et al.,2020:12, ديية        ا    
 الزبون همية رضا أ-خامساً:

و لععععع  اة    ل يعععععع  ععععع   ةبععععع    والانذاععععع  بعععععع ء  فععععع  ا اععععع بال ا عععععمحعال   عععععح ا  ععععع  التبععععع  ب با   
  عععععع      ععععععبح وكاعععععع    ة بعععععع   تلعععععع  ب  بعععععع فع ال عععععع ا   اععععععب الاتيعععععع  ب ععععععع ي  الانذاعععععع    م ععععععت اج 

  ن فسععععيع اتايعععع  لمانذاععععع التبعععع  ب ةبعععع  يعععع فة  ب ياكععععبالتبعععع  ب و كاعععع   ةبعععع    انععععا اععععب   نب عععع  ال  اععععع
                                    ا  اععععععععععععععععععععع    ناععععععععععععععععععععع  الةبحيعععععععععععععععععععععع تيععععععععععععععععععععع    تلععععععععععععععععععععع  اب  عععععععععععععععععععععة   ععععععععععععععععععععع  م  ب ياكعععععععععععععععععععععب  ع عة يسععععععععععععععععععععع

,Amin et al.,2011:1520,؛) WA et al.,2018:2  ح سععا     عع ا    التبعع ب ةبعع  (.  ي عع 
 الة يسعععععيع ال ن  عععععة  حععععع    عععععب  فعععععع  و فبععععع   عععععب جلعععععك   د ية ععععع لمانذاعععععع  ال   ةيعععععع ا  اععععع   لبعععععع ء

  معععع   ب ل عععع ل  ب لتبعععع  ب الاح يعععع ذ فعععع  يعععع  ة تنععععقو كاعععع  ال  لايععععع ال ن فسععععيع السعععع   فعععع  ال عععع    ل حسععععيب
 (.Putri et al.,2018:25لمانذاع, ال ن فسيع  الع ة  الةبحيع

 TAM) التكنولوجيا) لتقب نموذجأ-سادساً:
و اج ال كن ل  يعععععع  اسعععععع   ا  سععععععم ك  ل ععععععة  ا عععععع  ية  ا ك ععععععة الناعععععع جي  حعععععع   ال كن ل  يعععععع    عبعععععع ناعععععع جيي عععععع   
 لاسععععع   ا  السعععععم كيع النيعععععع   , ال كن ل  يععععع  اسععععع   ا  اليعععععة  فععععع  سعععععم ك    عبععععع  ب ناععععع جي عععععجا ا  يبعععععيب

 اسعععععععععععععععععععععععععععع   ا  عبعععععععععععععععععععععععععععع     عععععععععععععععععععععععععععع ة  ا  يععععععععععععععععععععععععععععق   عععععععععععععععععععععععععععع   اععععععععععععععععععععععععععععب يحعععععععععععععععععععععععععععع  (  ال كن ل  يعععععععععععععععععععععععععععع 
  مععععععع   ععععععع  ة   ن ععععععع  ب سععععععع اةاة ال كن ل  يععععععع    عبععععععع  ناععععععع جي  ذ عععععععة(.  Chuttur,2009:11,ال كن ل  يععععععع 

             ا ن  عععععععع سعععععععي      بعععععععة  ال عبععععععع  سعععععععم ك ال كن ل  يععععععع  اسععععععع   ا  فععععععع  ال بععععععع يب اعععععععب كبيعععععععة  ععععععع ة  عععععععة 
,Tao et al.,2020:1348). 

لععععععع  نذةيعععععععع الي ععععععع  ( تب  عععععععجا ا ناععععععع جي يسععععععع ن  اGranic&Marangunic,2019:2573كاععععععع  بعععععععي ب ,
 كن ل  يععععع    يععععع    اععععع   تاك نيعععععع ع تج  نعععععق يحععععع   اععععع  تجا كععععع ب الاسععععع     سعععععي اكب اعععععب  عبععععع  الا عععععع   

بععععع ب ن ايععععع  اليعععععة     ةغب  عععععق  عععععة بد  (Al-Emran et al.,2018:389, يعععععجكة. ال   اععععع  ا  ععععع 
ا فعععععةا  سعععععم ك   ععععع ء بع ععععع    بعععععي   ال كن ل  يععععع    عبعععععناععععع جي فععععع ب  لعععععجلك  واة ب دععععع      ةيععععع   بسعععععم كق 



  اسعععععع     ك يععععععة اععععععب   ععععععفعععععع    عععععع ام   اعععععع    عععععع ت الح سعععععع ا فعععععع   ةج ال اعععععع        عععععع     ال عععععع اميب
نحععععع   ال ععععع اميب  يعععععع ال  ااععععع  الة يسعععععيع ال ععععع   ععععع ف  ا فعععععةا  ععععع ةي ي   لبيععععع ب ا  ا ناععععع جي عععععجا  البععععع ح يب

 .   كن ل  ي    ي  عب 
 التكنولوجيا لتقب نموذجاهمية ا-سابعاً:

 التبععععع  ب ةبععععع   ععععع    ال كن ل  يععععع  ن ععععع   ا ععععع يية   ععععع   دبيع   ععععع   اعععععب  ال كن ل  يععععع   ةاسعععععع   ايعععععع   ععععع  
 ال دبيععععع  بعععععيب ال ي  ععععع   مععععع  ال  عععععة  ا عععععة  لعععععيث ال كن ل  يععععع   عبععععع  فعيععععع ثو  ل ععععع    ععععععبم   الان ي عععععيب

 ل عععععجة الاسععععع يي يب  عبعععع  اععععع   فعععع   ععععع  ة ال عععع  السعععععم كيع ال  ااععععع  تلعععع  ب اععععع  النذععععة بععععع   الاسعععع يي يبع
 فعععععععع  الا عععععععع ةاك ح عععععععع   ا عععععععع لا  اععععععععع اة  يعععععععع ح ياكععععععععب  ال عبعععععععع ع   ااعععععععع   عععععععع  يةل   فععععععععع  ال دبيععععععععع  
 Scherer etال كن ل  يعععع   , ةفععععخ      عبعععع ب ةاسععععع الا  اعععع   تلعععع  الح  ععععع ل ذ ععععة ال دبيععععع  

al.,2019:15.) 
 التكنولوجيا تقبل ابعاد انموذج-ثامناً:

   المنفعة المدركة-1
ي عععععع  ا ناعععععع جي اععععععب الناعععععع جي الا    ععععععع ل يسععععععية سععععععم ك الافععععععةا  فعععععع   عبعععععع   اسعععععع   ا   كنم  يعععععع  نذعععععع  
الا م اعععع   اععععب ال ينعععع   ال عععع   عععع  اسعععع   اا   فعععع   عععع   كبيععععة اععععب الا  بعععع ةا   الاسعععع   ا  الي معععع  و اج 

   اء سععععي تت ال كن ل  يعععع  اسعععع   ا   ب اليععععة  فيععععق ي  ععععع  الععععجم الاعععع    ن عععع  العععع الاني ععععع الا ةكععععع   ععععية 
 (.Tao et al.,2020:1348,ا ا ق

  المدركة الاستخدام سهولة-3
 ال كن ل  يععععععع  اسععععععع   ا   ب اليعععععععة  فيعععععععق ي  عععععععع  العععععععجم الاععععععع   تلععععععع  الا ةكعععععععع الاسععععععع   ا  سععععععع  لع    عععععععية
 الا  ععععع   مععععع   ععععع  ة الا ةكعععععع الاسععععع   ا  سععععع  لع فعععععنب  جلعععععك و فبععععع   عععععبال  ععععع  اعععععب    ليععععع سعععععيك ب
 .(Tao et al.,2020:1348الا ةكع, الاني ع     اب اب  ة غية ب ك 

 الاتجاه نحو الاستخدام-3
 اععععععب ال  يعععععع    ععععععية كاعععععع  ع ال كن ل  يعععععع  ةفععععععخ ا   عبعععععع  فعععععع  س سعععععع     اعععععع   عععععع  الاسعععععع     ا  عععععع ة  

   ععععععع ة النيعععععععع  مععععععع  اي ععععععع ب   ععععععع  ية لعععععععق ال كن ل  يععععععع  اسععععععع   ا    ععععععع ة الاسععععععع     ا  ععععععع ة بععععععع ب ال ةاسععععععع  
 (.Holden&Karsh,2010:161,ال كن ل  ي  اس   ا 

 



 النوايا السموكية -4
و سعععععم ك  م  بععععع   ا اععععع  السععععع ب  ال  اععععع    ععععع    ععععع  ا عععععيب سعععععم ك  اء  ال ععععع ح اسععععع   ا   ععععع  النيعععععع

 السععععم ك ا  عععع ة نيععععع    عععع  و ا ععععيب  عععع   بحسععععا  جلععععك اعععع  لذععععة  ال ابععععحع الاسعععع   بع ي عععع   السععععم ك
السعععععم ك  جلعععععك فععععع  ال عععععة ر بناك نيعععععع لم نبععععع   ا فبععععع  ال حيععععع  الا  عععععة  ععععع       ععععع   ععععع      الاة ععععععا

,58Byun et al.,2018:.) 
 الجانب العممي لمبحث

 أولًا: ترميز متغيرات الدراسة الرئيسة وابعادها الفرعية وتوصيفها
ي بعععععععع  الا ديععععععععةا   اب    عععععععع  الية يععععععععع ( 1 ال عععععععع    ,الح ليععععععععع ا ديععععععععةيب ة يسععععععععيب ال ةاسععععععععع    بععععععععاب

      اليعةا  ال    عيث ك  ب  .  ةايت   ف  ال حمي  الاح     لمبي ن   
 ال ةايت  ال   ي  (1ال     ,        

عدد  البعد المتغير
 الفقرات

 المصدر الرمز

 جودة الاسترداد الالكتروني

  RE 5 الاستجابة
Parasuraman et 

al.,2005:214 
 CO 3 التعويض

 COM 3 التواصل

 نمو   تقبل التكنلوجيا

  BE 4 المنفعة المدركة 
 

Tao et al.,2020:1353 
 
 

 SE 3 سهولة الاستخدام المدركة

 AT 4 الاتجاه نحو الاستخدام

 IN 2 النوايا السلوكية

 رضا الزبون
 ST Lucia-Palacios et 10 احادي البعد

al.,2020:2 

 بن ء  م  ا بي   الا ب رالب ح   ا  ا : الا  ة

 الالكترونيةالاسترداد وصف وتشخيص متغير جودة ثانيا: 
  ععععع     ععععع يح فععععععةا   اب ععععع    عععععجا  ا لك ة نيعععععع ععععع    ال  اعععععع ي بعععععاب   ععععع     ععععع يح ا ديعععععة 

 الا دية  ي يمي    اب            يح الا دية ا ا لي   
الا  سد   الحس بيع  الانحةاف   الا ي ةيع   ة ع الا  بع  الا ايع ال ة يبيع للب    الة يسع  (2)     

 (n=283)لا دية      الاس ة ا  الالك ة نيع 
انمتىسط  انبعذ انرئيسي

 انحسابي

الاوحراف 

 انمعياري

الاهميت 

 انىسبيت

مستىي 

 الاخابت

الاهميت 

 انترتيبيت

 انثانث يعخذل 0.66 0.915 3.28 . الاستدابت1

 انثاوي يشحفع 0.79 0.784 3.97 .انتعىيض2

  الاول يشحفع 0.71 1.002 3.53 . انتىاصم3



انمعذل انعاو نمتغير خىدة الاسترداد 

 الانكتروويت

 - مرتفع 0.72 0.900 3.59

 
 اوصف وتشخيص متغير نموذج تقبل التكنموجي -ثالثاً:

ال كنم  يعععععع    عععععع     عععععع يح فعععععععةا   اب عععععع    ععععععجا ي بععععععاب   عععععع     عععععع يح ا ديععععععة ناعععععع جي  عبعععععع  
 الا دية  ي يمي    اب            يح الا دية ا ا لي   

الا  سد   الحس بيع  الانحةاف   الا ي ةيع   ة ع الا  بع  الا ايع ال ة يبيع للب    الة يسع  (3)     
 (n=283)لا دية نا جي  عب  ال كنم  ي  

انمتىسط  انبعذ انرئيسي

 انحسابي

الاوحراف 

 انمعياري

مستىي  الاهميت انىسبيت

 الاخابت

الاهميت 

 انترتيبيت

 الاول  يشحفع 0.79 0.996 3.95 . انمىفعت انمذركت1

 انرابع يشحفع 0.74 0.978 3.68 .سهىنت الاستخذاو انمذركت2

 انثانث يشحفع 0.78 0.986 3.88 . الاتداي وحى الاستخذاو3

 انثاوي يشحفع 0.78 0.974 3.91 . انىىايا انسهىكيت4

انمعذل انعاو نمتغير ومىرج تمبم 

 انتكىهىخيا

 - مرتفع 0.78 0.984 3.86

 
 رابعا. وصف وتشخيص بعد رضا الزبون:

ا ديعععععة اب ( 4ي بععععع  اعععععب ال ععععع    ,   مععععع   عععععجة اليععععععة  ب  ععععع     ععععع يح ا ديعععععة ةبععععع  التبععععع  ب اج 
 نعععع  ةاخ  ععععب اليعععععة  الا لعععع  ال عععع  اح  ا عععع  ,ك نعععع  في عععع  ع  عععع   ي سععععق ب اسععععع   ععععة فعععععة  ةبعععع  التبعععع  ب

  (4.16).(  عععععععع  الا معععععععع  اععععععععب حيعععععععع  ال سععععععععد الحسعععععععع ب  الععععععععجم بمعععععععع  الا ا عععععععع  ال عععععععع  ا   اعععععععع  ا  عععععععع 
  ععععجا يعععع    معععع  اب اسعععع    الا  بععععع كعععع ب اة ي عععع   ب  ايععععع نسععععبيع  (0.794) بعععع نحةا  ا يعععع ةم يبمعععع  

ا ا ععععع  ال سععععع   ا لك ة نععععع     عععععجة الن ي عععععع   بععععع  اب ال ينعععععع لععععع ي   ةبععععع  اة يععععع   عععععب (83%)  بمععععع  
 ال   ي   ام ب ا   .

الا  سد   الحس بيع  الانحةاف   الا ي ةيع  اس    الا  بع  الا ايع ال ة يبيع لا دية ةب   (4)     
 (n= 283)التب ب

 انعبارة ث

 

انمتىسط 

 انحسابي

الاوحراف 

 انمعياري

الاهميت 

 انىسبيت

مستىي 

 الاخابت

الاهميت 

 انترتيبيت

 1 يشحفع 0.83 0.794 4.16 ساض عٍ انًىاقع انخٍ احعايم يعها.أَا  1

 3 يشحفع 0.83 0.804 4.14 يىاقع انخسىق الانكخشوٍَ انخٍ احعايم يعها دائًا حهبٍ احخُاجاحٍ 2

 9 يشحفع 0.80 0.780 3.99 أَا سعُذ بشكم عاو بخذياث انًىاقع انخٍ احعايم يعها 3

 10 يشحفع 0.78 0.782 3.89 حقذيها انًىاقع انخٍ احعايم يعها أَا يشحاح جذًا عٍ انخذياث انخٍ 4

 8 يشحفع 0.81 0.782 4.03 يىاقع انخسىق عبش الإَخشَج سههت الاسخخذاو 5

بُاءً عهً كم حجشبخٍ يع يىاقع انخسىق عبش الاَخشَج، أشعش  6

 بانشضا انخاو.

 6 يشحفع 0.81 0.829 4.05



 7 يشحفع 0.81 0.823 4.04 عبش الإَخشَج بشكم عاو أَا ساض عٍ قشاس انششاء 7

إرا اضطشسث إنً انششاء يشة أخشي ، فسأشعش بشكم يخخهف  8

 بشأٌ انششاء يٍ هزا يىاقع انخسىق الانكخشوٍَ

 4 يشحفع 0.82 0.815 4.09

 5 يشحفع 0.81 0.842 4.06 كاٌ خُاسٌ نهششاء يٍ هزِ انًىقع جُذا 9

 2 يشحفع 0.83 0.838 4.15 يهاساحٍ فٍ اسخخذاو انىَبقشاس انششاء الانكخشوٍَ حسٍ يٍ  10

  مرتفع 0.81 0.809 4.06 انمعذل انعاو

 
 اختبار فرضيات الدراسة-خامساً:

 اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الاولى:-1
   معععععع  فةبععععععيع الاة بعععععع د الة يسععععععع ب   بعععععع ة اعععععع   العععععع  ت  اععععععب  عععععع   ا  بعععععع ة    ععععععع الاة بعععععع د بععععععيب 

الالك ة نيععععععع كا ديعععععة اسعععععع ع   بععععععيب الا ديعععععة ةبعععععع  التبععععع ب كا ديععععععة ا  اعععععع   الاسععععع ة ا الا ديعععععة  عععععع    
 الاسددددددتردادجددددددودة بددددددين طرديددددددة ذات دلالددددددة معنويددددددة توجددددددد عتبددددددة ارتبدددددداط , ال عععععع   ععععععنح  معععععع  

 .( الالكترونية ورضا الزبون
 التب ب      الاس ة ا  الالك ة نيع ب ب   ة  ا دية ةب ا ي فع ا  ا   الاة ب د بيب  (5)     

Correlations 

 التواصل التعويض الاستجابة 

جودة الاسترداد 

 رضا الزبون الالكترونية

Pearson Correlation 1 .269 الاستجابة
**
 .682

**
 .648

**
 .731

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 283 282 283 283 283 

Pearson Correlation .269 التعويض
**
 1 .341

**
 .531

**
 .223

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 282 282 282 282 282 

Pearson Correlation .682 التواصل
**
 .341

**
 1 .760

**
 .644

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 283 282 283 283 283 

جودة 

الاسترداد 

 الالكترونية

Pearson Correlation .648
**
 .531

**
 .760

**
 1 .556

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 283 282 283 283 283 

Pearson Correlation .731 رضا الزبون
**
 .223

**
 .644

**
 .556

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 283 282 283 283 283 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS.V.25انمصذر: مخرخاث بروامح 

 

 

 



 -اختبار فرضية الارتباط الرئيسة الثانية:-2
   معععععع  فةبععععععيع الاة بعععععع د الة يسععععععع ب   بعععععع ة اعععععع   العععععع  ت  اععععععب  عععععع   ا  بعععععع ة    ععععععع الاة بعععععع د بععععععيب 

الالك ة نيععععععععع كا ديععععععععة اسعععععععع ع   بععععععععيب الا ديععععععععة ناعععععععع جي  عبعععععععع  ال كنم  يعععععععع   الاسعععععععع ة ا الا ديععععععععة  عععععععع    
جددددودة بددددين طرديددددة ذات دلالددددة معنويددددة توجددددد عتبددددة ارتبدددداط ,كا ديععععة  سععععيد  ال عععع   ععععنح  معععع  

  .(الالكترونية ونموذج تقبل التكنموجيا الاسترداد
 الالك ة نيع ب ب   ة  ا دية  نا جي  عب  ال كنم  ي  الاس ة ا      ا ي فع ا  ا   الاة ب د بيب  (6)     ال

Correlations 

 
جودة الاسترداد 

 المنفعة المدركة الالكتروني

سهولة 
الاستخدام 

 المدركة
الاتجاه نحو 

 الاستخدام
النوايا 
 السلوكية

نموج تقبل 
 التكنلوجيا

Pearson Correlation 1 .487 جودة الاسترداد الالكتروني
**
 .951

**
 .593

**
 .524

**
 .723

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 انًُفعت انًذسكت

 

Pearson Correlation .487
**
 1 .673

**
 .674

**
 .586

**
 .873

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 انًذسكت سهىنت الاسخخذاو

 

Pearson Correlation .951
**
 .673

**
 1 .639

**
 .564

**
 .825

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 الاحجاِ َحى الاسخخذاو

 

Pearson Correlation .593
**
 .674

**
 .639

**
 1 .740

**
 .888

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 283 283 283 283 283 283 

 انُىاَا انسهىكُت

 

Pearson Correlation .524
**
 .586

**
 .564

**
 .740

**
 1 .840

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 283 283 283 283 283 283 

Pearson Correlation .723 ًَىج حقبم انخكُهىجُا
**
 .873

**
 .825

**
 .888

**
 .840

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 283 283 283 283 283 283 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 SPSS.V.25انمصذر: مخرخاث بروامح 

ا ن يععععع بععععيب جا   لالععععع  دة يععععع ( العععع    عععع      ععععع اة بعععع د6 عععع    ,الذعععع  ة  فعععع  ن عععع    ال  ععععية اج 
تج بمدععععع   ياعععععع ا  اععععع  الاة بععععع د   ععععع    ال  اعععععع الالك ة نيعععععع  ا ديعععععة ناععععع جي  عبععععع  ال كنم  يععععع عا ديعععععة 
الا ديععععة الاسعععع ع   ععععع    بععععيب لمعععع  ت   الا  ععععع ة الدععععة م(    ععععية  ععععجة العياععععع العععع  **0.783بين اعععع  ,

ع الاة بععععع د الدة يعععععع ال  اعععععع الالك ة نيعععععع  الا ديعععععة الا  اععععع  ناععععع جي  عبععععع  ال كنم  يععععع و اج ك نععععع     ععععع
اج   ععععععية    ععععععع الاة بعععععع د ا عععععع ة العععععع   %(99,بمعععععع   عععععععع  باسعععععع   (   0.01 نعععععع  اسعععععع    ا ن يععععععع ,

  عععع   العععع  ت  الدععععة م بععععيب الا ديععععةيب اععععب    ععععع نذععععة ال ينععععع بععععاب ا عععع   ال دبيعععع   ينععععع ال ةاسععععع. 
  ععععع  بعععععاب اسععععع       عععععع اة بععععع د دة يعععععع   يعععععع  ععععع ا بعععععيب الا ديعععععة الاسععععع ع   الا ديعععععة ال سعععععيدو اج 

يععععن كث فعععع   حعيعععع  اسعععع    اة يعععع     ععععية  ععععجة الن عععع    العععع  اب   عععع    عععع    ال  اععععع الالك ة نيععععع ااعععع 



 ببددددولعمددددى مددددا تقدددددم يمكددددن  واعتمدددداداً اععععب ناعععع جي  عبعععع  ال كنم  يعععع  فعععع  ا ا عععع  ال سعععع   الالك ة نعععع و 
الرئيسدددددة الثانيدددددة الخاصدددددة بعتبدددددة الارتبددددداط بدددددين متغيدددددر جدددددودة الخدمدددددة الالكترونيدددددة الفرضدددددية 

 ومتغير نموذج تقبل التكنموجيا.
 الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات-اولًا:
الالك ة نيعععععععع  الاسععععععع ة ا  ععععععع    ا ن يعععععععع بعععععععيب ا ديعععععععة جا   لالعععععععع  دة يعععععععع   ععععععع      عععععععع اة بععععععع د  -1

اج   عععععية    عععععع الاة بععععع د الععععع    ععععع   الععععع  ت  الدعععععة م بعععععيب الا ديعععععةيب اعععععب    ا ديعععععة ةبععععع  التبععععع بع
   ععععع نذععععة ال ينععععع بععععاب ا ععععع    دبيعععع   ينععععع ال ةاسععععع. جلععععك بعععععاب اسعععع       ععععع اة بعععع د دة يعععععع 
  يععععع  عععع ا بععععيب الا ديععععة الاسعععع ع   الا ديععععة الا  اعععع و   ععععجة الن عععع      ععععية العععع  اب   عععع    عععع    ال  اععععع 

 الالك ة نيع  ي      حعي  اس    اة ي  اب ةب  التب ب اب     ا ا   ال س   الالك ة ن .
 ب ععععع  ا  حيعععععع النذععععع    ا ديعععععة ةبععععع  التبععععع بعا ن يعععععع بعععععيب دة يعععععع جا   لالعععععع   ععععع      عععععع اة بععععع د -3

اج ي بععععععيب اب   عععععع   ا  حيععععععع النذعععععع   فعععععع  ا ا عععععع  ال سعععععع   الالك ة نعععععع   ينععععععع ال ةاسععععععع اععععععب    ععععععع نذععععععة 
 ال ينع سي  م ح ا  ال  ن     دة يع ف  اس    ةب  التب ب.

ب ععععع  ال    ععععيع  ا ديعععععة ةبععععع  التبععععع بع اج ا ن يعععععع بعععععيب دة يعععععع جا   لالععععع   عععع      عععععع اة بععععع د -2
بععععيب ب عععع  ال    ععععيع  ا ديععععة ةبعععع  التبعععع ب  بععععاب اسعععع      ععععية  ععععج الن ي ععععع العععع  العععع  ت  الدععععة م 

   عععععع   يعععععع اي  بيععععععو   عععععجة الن ي عععععع   عععععية الععععع  اب   ععععع   اسععععع  ي    يععععع   اعععععب ال    عععععيع سعععععي  م 
 ال    ت  تي    اس    ةب  التب ب اب    ع نذة  ينع ال ةاسع.

اج    التبعععععع بعب عععععع   الكيعععععع ء   ا ديععععععة ةبععععععا ن يععععععع بععععععيب دة يععععععع جا   لالععععععع   عععععع      ععععععع اة بعععععع د  -4
  عععععية  عععععجة الن ي عععععع الععععع  الععععع  ت  الدعععععة م بعععععيب ب ععععع  الكيععععع ء   ا ديعععععة ةبععععع  التبععععع ب  بعععععاب اسععععع    

بععععع ا ة الكيععععع ء  سعععععي  م الععععع   ععععع ت  تيععععع     ة   عععععع دة يعععععع   يعععععع   عععععجة الن ي عععععع   عععععية الععععع  اب ذ ععععع  
 اس    ةب  التب ب اب    ع نذة  ينع ال ةاسع .

ب عععععع   ال فعععععع ء  ا ديععععععة ةبعععععع  التبعععععع بع اج ا ن يععععععع بععععععيب دة يععععععع جا   لالععععععع   عععععع      ععععععع اة بعععععع د  -5
  ععععععية  ععععععجة الن ي ععععععع العععععع  العععععع  ت  الدععععععة م بععععععيب ب عععععع  ال فعععععع ء  ا ديععععععة ةبعععععع  التبعععععع ب  بععععععاب اسعععععع    
   ععععع دة يعععععع   يعععععع   عععععجة الن ي عععععع   عععععية الععععع  اب ا  اعععع   اسعععععم ا ال فععععع ء سعععععي  م الععععع  تيععععع    اسععععع    

 ةاسع.ةب  التب ب اب    ع نذة  ينع ال 
 



 التوصيات-ثانياً:
  ايعععع   ععععيح   ا ا عععع  ال سععععع   ا لك ة نعععع   ب عععع  ت  عععع   ا م اععععع   ال  كيعععع   معععع  الا  اعععع   ب ععععع    -1

    التب  ب.دمب
 ععععععع    اميعععععععع  ع التبععععععع  ب مععععععع      عععععععي تيععععععع    ا  اععععععع   ا ا ععععععع  ال سععععععع   ا لك ة نععععععع  ب لحيععععععع ذ  -3

 .ال ةاء
اعععععب ان  ععععع    يح   عععععق التبععععع  ب لح ععععع    مععععع  اععععع  ا  اععععع   ا ا ععععع  ال سععععع   الالك ة نععععع  ب بعععععة ة  -2

 .   ا  ا   يف  الا ا   ال   
 ال  ععععع  فععععع  لم سعععععمي  ال سععععع   الالك ة نععععع  ب ل ن  عععععة ال تاعععععع ا ا ععععع  ال  كيععععع   مععععع  بعععععة ة  ا  اععععع   -4

 الان سا لمتب  ب.
 الا  ك  ال     ا ق التب  ب ب ك  سةي . بة ة  ا  ا   ا ا   ال س   الالك ة ن  بح  -5
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