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 تقييم جودة الخدمة المقدمة في المديرية العامة للتنمية الصناعية

 رسول روضان عاصي
Rsool.almq@gmail.com 

أخذذذذذو مووذذذذذود جذذذذذودا الخذذذذذدمهت مراذذذذذا الصذذذذذدارا  ذذذذذ  ا  مهمذذذذذهت ال ذذذذذه      ذذذذذ    :المستتتتتتخل 
الآونذذذذذذذذة اأخ ذذذذذذذذرا ل ذذذذذذذذلا  را يلذذذذذذذذو ا هيذذذذذذذذهت العمذذذذذذذذ  ا ا صذذذذذذذذهد ة اه ذذذذذذذذة خصوصذذذذذذذذه ال  ذذذذذذذذهد 
الصذذذذذذنهي  الخذذذذذذهلظ و  ذذذذذذ  لذذذذذذ  اللذذذذذذرون ال  اذذذذذذة الم   ذذذذذذة  هلمنلمذذذذذذهت الصذذذذذذنهي ة ال هل ذذذذذذة 

 ذذذذذوا ال  ذذذذذهد امذذذذذر ماذذذذذ    ظ مذذذذذ  انا ذذذذذها ا اذذذذذواف وابذذذذذ داد المنه اذذذذذة  بذذذذذا   جعذذذذذ  ااذذذذذ مرار 
لذذذذوا اذذذذه     ذذذذد مذذذذ  ا    ذذذذوع ال اومذذذذهت  مذذذذد  ذذذذد العذذذذو  مذذذذ  خذذذذ     ذذذذد ع الخذذذذدمهت الم لو ذذذذة 
للنهذذذذذذوع  وااذذذذذذ.  ذذذذذذوا ال  ذذذذذذهدل ولاذذذذذذو  المد ر ذذذذذذة العهمذذذذذذة لل نم ذذذذذذة الصذذذذذذنهي ة  م ذذذذذذ  الجهذذذذذذة 
ال اوم ذذذذذذة ال ذذذذذذ   ذذذذذذديع و بذذذذذذرن يلذذذذذذو   ذذذذذذدع و  ذذذذذذور  ذذذذذذوا ال  ذذذذذذهد مذذذذذذ  خذذذذذذ     ذذذذذذد ع اه ذذذذذذة 

 ذذذذذذوا   ذذذذذذ     هجهذذذذذذه اذذذذذذه    ذذذذذذد مذذذذذذ  ال  ذذذذذذهع     ذذذذذذ ع جذذذذذذودا الخذذذذذذدمهت ال ذذذذذذ    ذذذذذذدمههالخذذذذذذدمهت ال
أصذذذذذذ ها المبذذذذذذهر . الصذذذذذذنهي ة  بذذذذذذا   ماذذذذذذنهع مذذذذذذ  مواجهذذذذذذة ال  اذذذذذذة ال هل ذذذذذذة و مذذذذذذه  المد ر ذذذذذذة

  وذذذذذمنم مذذذذذ  منه اذذذذذة بذذذذذد دا والواذذذذذون يلذذذذذو ا ذذذذذع المعواذذذذذهت ال ذذذذذ   ذذذذذواجههع والعمذذذذذ  يلذذذذذو 
ااال هذذذذذهل ويلذذذذذو  ذذذذذذوا اأاذذذذذه   نذذذذذهو  ال  ذذذذذذد مووذذذذذود )    ذذذذذ ع جذذذذذذودا الخدمذذذذذة الم دمذذذذذة  ذذذذذذ  

ح مذذذذذذذ  اصذذذذذذذ ها  65ي نذذذذذذذة مذذذذذذذ  )المد ر ذذذذذذذة العهمذذذذذذذة لل نم ذذذذذذذة الصذذذذذذذنهي ة(  هخ  ذذذذذذذهر  ( بخصذذذذذذذه
المبذذذذذذذهر . الصذذذذذذذنهي ة ظ ومذذذذذذذ  خذذذذذذذ   ااذذذذذذذ مهرا ا اذذذذذذذ  هنم ال ذذذذذذذ  ااذذذذذذذ عملت اواذذذذذذذ لة لجمذذذذذذذ. 

ل  ل ذذذذذ  اجه ذذذذذهت الم  ذذذذذو     ذذذذذد مذذذذذ  ا اذذذذذهل ا ا  صذذذذذها ة المعلومذذذذذهت ل   ذذذذذد  ذذذذذع ااذذذذذ خداع العد
د لل وصذذذذ  الذذذذو ن ذذذذها  الم لو ذذذذة ظ ويلذذذذو وذذذذول     ذذذذا  ذذذذوا ا اذذذذهل ا  ذذذذع ال وصذذذذ  الذذذذو العد ذذذذ

خلصذذذذذت الدرااذذذذذة  ذذذذذ  النهه ذذذذذة الذذذذذو مجمويذذذذذة مذذذذذ  ال وصذذذذذ هت ااذذذذذ نهدا  ظ او مذذذذذ  ا اذذذذذ ن هجهت 
أ را ذذذذذذه وذذذذذذرورا العمذذذذذذ  يلذذذذذذو ا جذذذذذذهد الاذذذذذذ   الذذذذذذو الن ذذذذذذها  ال ذذذذذذ   ذذذذذذع ال وصذذذذذذ  ال هذذذذذذه واذذذذذذه  

     ذذذذذا ااصذذذذذو ااذذذذذ اهدا مذذذذذ  ر ذذذذذ. ماذذذذذ ون الجذذذذذودا مذذذذذ  خذذذذذ   اخ صذذذذذهر الواذذذذذت ولال امذذذذذة 
 لخدمهت ال    و ر ه ا ن رنت لا

ظ : جذذذذذذذودا الخدمذذذذذذذة ظ ا م ذذذذذذذة جذذذذذذذودا الخدمذذذذذذذة ظ ا عذذذذذذذهد جذذذذذذذودا الخدمذذذذذذذة لمتتتتتتتاا الم تا يتتتتتتتة الك
 المد ر ة العهمة لل نم ة الصنهي ة

 
 

 

 



 راو  رووه  يهص  ال ه د:

 

- 64 - 
  

 المقدمة
ح مذذذذذذ    ذذذذذذ  الواذذذذذذت ال هوذذذذذذرنمذذذذذذه ال  ذذذذذذهد الخذذذذذذدم   بذذذذذذا  ا  ذذذذذذر         همذذذذذذه او أصذذذذذذ ً جذذذذذذالاح م 

اأنبذذذذذ ة ا ا صذذذذذذهد ة و   ذذذذذذ  ماهن ذذذذذذم ا اذذذذذذ را  ج ة العهل ذذذذذذة  ذذذذذذ  المنه اذذذذذذة ا ا صذذذذذذهد ة الدول ذذذذذذة 
,   ذذذذذذد   ولذذذذذذت ا  ذذذذذذر مذذذذذذ  اا صذذذذذذهد هت الذذذذذذدو  مذذذذذذ   ن  جذذذذذذة ال  ذذذذذذورات ال  ن ذذذذذذة والمعلومه  ذذذذذذة

اا صذذذذذذذهد ال صذذذذذذذن . خلذذذذذذذو ا ا صذذذذذذذهد الخذذذذذذذدم  , و عذذذذذذذان ولذذذذذذذ  ال  ذذذذذذذو  خلذذذذذذذو  راذذذذذذذة يصذذذذذذذر 
ومذذذذذذهت ال ذذذذذذ  نبذذذذذذلات  اعذذذذذذ  اخ ذذذذذذراد ال هاذذذذذذوا و  ذذذذذذور ا  صذذذذذذه ت , و ذذذذذذوا الصذذذذذذنهية المعل

 م ذذذذذات  ذذذذذهل نود وال واذذذذذ. ل بذذذذذم  جم ذذذذذ. مرا ذذذذذا ال  ذذذذذها )منلمذذذذذهت خدم ذذذذذة وال علذذذذذ ع والمهل ذذذذذة 
ح ا  ذذذذذذراح  ذذذذذذ  اا صذذذذذذهد هت الذذذذذذدو   والاذذذذذذ ه ة وال   ذذذذذذة والن ذذذذذذ  وم ر ذذذذذذه (   ذذذذذذد ا  لذذذذذذت مواعذذذذذذه

الم لذذذذذ   ذذذذذ  الو  ذذذذذهت الم  ذذذذذدا اأمر ا ذذذذذة مذذذذذ   ومذذذذذه  الم  دمذذذذذة  هذذذذذ   م ذذذذذ     ذذذذذة أر ذذذذذهد النذذذذذه  
 %( م  ال ول ن    العهلع وم  المنلمهت الخدمة ل80  هرا)
واأاذذذذذذواف وال نذذذذذذود  ذذذذذذ   ةا  ال  ذذذذذذورات الم اذذذذذذهرية و ال ة ذذذذذذرات الا  ذذذذذذرا  ذذذذذذ  الصذذذذذذنهي  

 واعذذذذذذهت الا ذذذذذذها  اصذذذذذذ  ت  م ذذذذذذ    ذذذذذذد هت جد ذذذذذذدا يلذذذذذذو ول اذذذذذذة خدمذذذذذذة الا ذذذذذذو  واماهن ذذذذذذة 
اادت و نويذذذذذت  ذذذذذوا الم  ل ذذذذذهت ل  ذذذذذهل وع  الا ذذذذذها  مذذذذذ م  ل ذذذذذهت الج ذذذذذ  ال ذذذذذهدع ن يلذذذذذو ال عذذذذذر

لهذذذذذوا  ذذذذذدأت المنلمذذذذذهت  درااذذذذذة و هذذذذذع ال ة ذذذذذرات  ذذذذذ   هجذذذذذهت ورم ذذذذذهت الا ذذذذذها   بذذذذذا  ا  ذذذذذر و
وال ا ذذذذذذن معهذذذذذذه ومبذذذذذذهراة الا ذذذذذذو  وال عذذذذذذرن يلذذذذذذو ر   ذذذذذذم وا  ذذذذذذهدا مذذذذذذ  ا ا را ذذذذذذهت ال ذذذذذذ  

   دمههل
 عذذذذذذد مذذذذذذ  المووذذذذذذويهت المهمذذذذذذة  ذذذذذذ  الااذذذذذذر ا دار   ا  مووذذذذذذود    ذذذذذذ ع جذذذذذذودا الخدمذذذذذذة      

نلذذذذذذرا أ م  ذذذذذذم  للمنلمذذذذذذهت وخصوصذذذذذذه ا    اذذذذذذة ا يمذذذذذذه  ال هل ذذذذذذة   اذذذذذذع  هلمنه اذذذذذذة البذذذذذذد داظ 
ممذذذذذه   ذذذذذ ع يل هذذذذذه العمذذذذذ  يلذذذذذو   ذذذذذ ع جذذذذذودا خذذذذذدمه هه ل ذذذذذ ما  مذذذذذ   بذذذذذخ ل مذذذذذوا   الوذذذذذعن 

 عا ا ذذذذذه  بذذذذذا  ال ذذذذذ   م ذذذذذ   هد ذذذذذدا لهذذذذذه والعمذذذذذ  يلذذذذذو معهلج هذذذذذه ظاذذذذذول    د ذذذذذد ن ذذذذذه  او هذذذذذه و
  وم  ا   لهه مرااا الصدارا    اأاوافل

 

 المب ث الاول

 منهجية الدراسة

 اولاً: مشكلة الدراسة:
 واجذذذذذم المنلمذذذذذهت ا دار ذذذذذة  ذذذذذ  يصذذذذذرنه ال ذذذذذهل  اخمذذذذذه م واصذذذذذ  مذذذذذ  ال  ذذذذذد هت ال  ا ذذذذذة     

والصذذذذذذرايهت ال نه اذذذذذذ ة النه جذذذذذذة يذذذذذذ  الم ة ذذذذذذرات الم اذذذذذذهرية  ذذذذذذ  لذذذذذذرون العمذذذذذذ  وال  ذذذذذذور 
ح يذذذذذ   ال هصذذذذذ   ذذذذذ  ال هجذذذذذهت ورم ذذذذذهت الماذذذذذ ا د   و  ذذذذذولهع مذذذذذ  منلمذذذذذة الذذذذذو اخذذذذذرن    ذذذذذه

الذذذذذذو ولذذذذذذ   ذذذذذذه    اذذذذذذة يمذذذذذذ  المنلمذذذذذذهت  ذذذذذذ  ا  وذذذذذذ  وا ناذذذذذذا وا ا ذذذذذذر جذذذذذذودا ل  ه وذذذذذذه ة 
العذذذذذراف   اذذذذذع  ذذذذذهل ة ر وال ع  ذذذذذد ظ او  اذذذذذو  درجذذذذذة ال  هاذذذذذد يهل ذذذذذة جذذذذذدا  ذذذذذ  الووذذذذذ. الا هاذذذذذ  
وا ا صذذذذذذهد  وا ج مذذذذذذهي  الذذذذذذو   عذذذذذذهن  مذذذذذذ  يذذذذذذدع ا اذذذذذذ  رار منذذذذذذو اذذذذذذنوات و  ذذذذذذو وا نذذذذذذه 
ال هوذذذذذر  ذذذذذهنعا   ذذذذذوا الووذذذذذ. اذذذذذل ه يلذذذذذو جم ذذذذذ. ال  هيذذذذذهت اذذذذذ مه ا ذذذذذهد الخذذذذذدمهت ل و مذذذذذه 
ا  المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة الصذذذذذنهي ة وا ذذذذذدا مذذذذذ  منلمذذذذذهت الخدمذذذذذة العهملذذذذذة  ذذذذذ   ذذذذذوا ال  اذذذذذة 
 ذذذذذذ  بذذذذذذ  ا  اذذذذذذرارات ادارا هذذذذذذه   ذذذذذذلا ر اذذذذذذل ه  هذذذذذذوا الووذذذذذذ. ظ و هل ذذذذذذهل   ذذذذذذنعا  يلذذذذذذو جذذذذذذودا 
الخذذذذذدمهت الم دمذذذذذة لا هانهذذذذذه ا مذذذذذر الذذذذذو   بذذذذذا    ذذذذذد ه امذذذذذهع ا دارا العل ذذذذذه  ذذذذذ  ااذذذذذا وال اذذذذذهل 

 يلو روه ا هانههل
 ممه   دع  ما   لخ ل مبالة الدرااة م  خ   ال اه  ت ال هل ة:و 
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مذذذذذذه   المعذذذذذذه  ر ال ذذذذذذ   ع مذذذذذذد يل هذذذذذذه الا ذذذذذذو   ذذذذذذ     مذذذذذذم لجذذذذذذودا الخدمذذذذذذة ال ذذذذذذ    ذذذذذذدمهه  -1
 المد ر ة العهمة لل نم ة الصنهي ة؟

 ذذذذذ   ذذذذذدر  ا دارا العل ذذذذذه  ذذذذذ  المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة الصذذذذذنهي ة ماهذذذذذوع وا م ذذذذذة جذذذذذذودا  -2
 الخدمة؟

 ما ون ا عهد جودا الخدمة الم دمة    المد ر ة العهمة لل نم ة الصنهي ة؟مه  -3
 ذذذذذذ   ولذذذذذذن ادارا المد ر ذذذذذذة العهمذذذذذذة لل نم ذذذذذذة الصذذذذذذنهي ة معذذذذذذه  ر جذذذذذذودا الخدمذذذذذذة لل صذذذذذذو   -4

 يلو ايلو ما و هت الجودا    الخدمهت ال     دمهه؟
جذذذذذذودا  ذذذذذذ     ذذذذذذا المد ر ذذذذذذة العهمذذذذذذة لل نم ذذذذذذة الصذذذذذذنهي ة ا ذذذذذذدا هه مذذذذذذ  خذذذذذذ     و ر ذذذذذذه ل -5

خذذذذذذدمه هه الم دمذذذذذذة والم م لذذذذذذة  ذذذذذذ   ل  ذذذذذذة  هجذذذذذذهت الا ذذذذذذو  والمج مذذذذذذ.  مذذذذذذه  ذذذذذذنعا  ا جه ذذذذذذه 
 يلو ال  ور والنهوع  واا. ال  هد الصنهي  الخهل؟

 ثانياً: اهداف الدراسة
 ان  اهح م  مبالة ال  د  ما    د د ا  دان ا   ة:

  ة الصنهي ةلال عرن يلو واا. الخدمهت ال     دمهه المد ر ة العهمة لل نم -1
 اذذذذذل   الوذذذذذول يلذذذذذو جذذذذذودا الخدمذذذذذة وأ عهد ذذذذذه أ م  هذذذذذه  ذذذذذ  ا ا ذذذذذة أدال أنبذذذذذ ة المد ر ذذذذذة  -2

العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة الصذذذذذنهي ة ووذذذذذمه    هاهذذذذذه و    ذذذذذا ايلذذذذذو ماذذذذذ و هت روذذذذذه الا ذذذذذو  ال ذذذذذ  
  عااهه م دع الخدمة العهم     الخ  اأمهم  ل

ر ذذذذذذذة العهمذذذذذذذة لل نم ذذذذذذذة    ذذذذذذذ ع ماذذذذذذذ ون جذذذذذذذودا الخدمذذذذذذذة الم دمذذذذذذذة للا ذذذذذذذو  مذذذذذذذ  ا ذذذذذذذ  المد  -3
 الصنهي ة و  د ع ال وص هت ل     النواال ومعهلجة الخل ل

ا ذذذذذذه  مذذذذذذدن ال ذذذذذذااع المد ر ذذذذذذة العهمذذذذذذة لل نم ذذذذذذة الصذذذذذذنهي ة  لا عذذذذذذهد جذذذذذذودا الخدمذذذذذذة ل    ذذذذذذا  -4
 روه الا و ل

الواذذذذذون يلذذذذذو ال  اذذذذذ نهت الوذذذذذرور ة الم لو ذذذذذة  ذذذذذ  الخذذذذذدمهت الم دمذذذذذة وأ ذذذذذر ولذذذذذ  يلذذذذذو  -5
 ما  المد ر ذذذذذذذة العهمذذذذذذذة لل نم ذذذذذذذة الصذذذذذذذنهي ة مذذذذذذذ  مواجهذذذذذذذة اخ  ذذذذذذذهر الا ذذذذذذذها  للخدمذذذذذذذة ل ذذذذذذذ

 ال  د هت ال هل ة والما   ل ةل

 ثالثاً: اهمية الدراسة
 ن ذذذذذذ. ا م ذذذذذذة ال  ذذذذذذد  ذذذذذذ  اونذذذذذذم   نذذذذذذهو  مووذذذذذذود مهذذذذذذع و  ذذذذذذو   ذذذذذذ  ا ذذذذذذدن م ااذذذذذذهت     

الدولذذذذذذذة المهمذذذذذذذة )المد ر ذذذذذذذة العهمذذذذذذذة لل نم ذذذذذذذة الصذذذذذذذنهي ة( وات ال ذذذذذذذلا  ر الم هبذذذذذذذر يلذذذذذذذو ال  ذذذذذذذهد 
الصذذذذنهي  الخذذذذهل وال ذذذذ  لذذذذع  اذذذذ ا ا   نهولذذذذت م ذذذذ   ذذذذوا المواوذذذذ . مذذذذ  ا ذذذذ  يلذذذذو  ذذذذد يلذذذذع 

 اة  هلن ه  ا   ة:ال ه دظ ولول   ما    د د ا م ة الدرا
 وج ذذذذذذم انلذذذذذذهر المنلمذذذذذذهت للعمذذذذذذ  و ال را ذذذذذذا يلذذذذذذو ا عذذذذذذهد جذذذذذذودا الخدمذذذذذذة وا م  هذذذذذذه  مذذذذذذه  -1

   ذذذذذذا ا اذذذذذذ  مهر اأم ذذذذذذ   ذذذذذذ  ا ذذذذذذهد الصذذذذذذنهية  بذذذذذذا  ااذذذذذذول وااذذذذذذ خدامهه لل نذذذذذذه    ذذذذذذ  
 يهلع اأيمه  ي   ر ا   د ع الخدمهت الم م اال

ال  ذذذذذهد الصذذذذذنهي   وصذذذذذام  ال را ذذذذذا يلذذذذذو الذذذذذدور الذذذذذو   لع ذذذذذم جذذذذذودا الخذذذذذدمهت  ذذذذذ   نم ذذذذذة -2
ح    هج ل ر  هل  ما ون ال  دع وال  ور المعر  ل ح ومهمه  ا هيهح   و ه

   عذذذذذذذة يمذذذذذذذ  المد ر ذذذذذذذة العهمذذذذذذذة لل نم ذذذذذذذة الصذذذذذذذنهي ة وخصوصذذذذذذذ ة ا هانهذذذذذذذه    لذذذذذذذا مذذذذذذذ   -3
ح  نه ا ه م م اال  ادار هه ا   او  اا ر  رصهح و وراح  وم  لهه ماهنه

  ً  : منهج الدراسةرابعا
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 مذذذذذذهد مذذذذذذنه  نلذذذذذذهم   اذذذذذذ ج ل موذذذذذذهم   مبذذذذذذالة ال  ذذذذذذد ظ واذذذذذذ ر الةذذذذذذور  ذذذذذذ  أجذذذذذذ  اي    
أ عهد ذذذذذه المعر  ذذذذذة والعمل ذذذذذة ظ و  ل لهذذذذذه و ااذذذذذ ر ه يلذذذذذو و ذذذذذا أاذذذذذ  منهج ذذذذذة يلم ذذذذذة رصذذذذذ نة 
 مذذذذذه  ذذذذذنعا  يلذذذذذو أ ذذذذذدان ال  ذذذذذد ظ ون  جذذذذذة ل نذذذذذود و عذذذذذدد  رااذذذذذا ا ذذذذذه  مووذذذذذود ال  ذذذذذد ظ 

 Approach Analytic  ذذذذذذذذذذذد  ذذذذذذذذذذذع ا ي مذذذذذذذذذذذهد يلذذذذذذذذذذذو المذذذذذذذذذذذنه  الوصذذذذذذذذذذذا  ال  ل لذذذذذذذذذذذ   

Descriptive    الذذذذذذذذو    اذذذذذذذذع الدرااذذذذذذذذهت وال  ذذذذذذذذود ال ذذذذذذذذ     نذذذذذذذذو المذذذذذذذذدخ  المعر ذذذذذذذذ   ذذذذذذذذ
اا  صذذذذذذهل اللذذذذذذه را ال ذذذذذذ   لور هذذذذذذه مبذذذذذذالة ال  ذذذذذذد ظ ولاونذذذذذذم المذذذذذذنه  الذذذذذذو   م ذذذذذذها  هلوصذذذذذذن 

ل و ال اصذذذذذذذ ل  الذذذذذذذدا ا لل  هنذذذذذذذهت والمعلومذذذذذذذهت الم  صذذذذذذذ  يل هذذذذذذذه  هذذذذذذذدن ااذذذذذذذ خ ل الن ذذذذذذذها  
ااذذذذذذذ ن هجهت و  ذذذذذذذد ع  وصذذذذذذذ هت  بذذذذذذذلانهه ظ   ذذذذذذذد اخ  ذذذذذذذرت ي نذذذذذذذة مذذذذذذذ    صذذذذذذذد ال وصذذذذذذذ  الذذذذذذذو 

اصذذذذذذ ها المبذذذذذذهر . الصذذذذذذنهي ة والم عذذذذذذهمل   مذذذذذذ. المد ر ذذذذذذة العهمذذذذذذة لل نم ذذذذذذة الصذذذذذذنهي ة واهنذذذذذذت 
 وا لة جم. ال  هنهت    )اا مهرا ا ا  هنة( لآرال الع نةل

 اً:  دود الدراسةخامس
هر . الصذذذذذذنهي ة اع نذذذذذذة اصذذذذذذ ها المبذذذذذذمذذذذذذ   65 لةذذذذذذت  ال ذذذذذذدود ال بذذذذذذر ة : اخ  ذذذذذذر ي نذذذذذذة -1

 لل  دل
ال ذذذذذدود الامهن ذذذذذة :  م لذذذذذت  مذذذذذدا خيذذذذذداد ال  ذذذذذد  ذذذذذ  المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة الصذذذذذنهي ة  ظ  -2

وال ذذذذذذذذ   ذذذذذذذذدأت   بذذذذذذذذخ ل مبذذذذذذذذالة ال  ذذذذذذذذد ظ و وا ذذذذذذذذ. ا اذذذذذذذذ  هنة وخيهد هذذذذذذذذه ظ وم ه لذذذذذذذذة 
المذذذذذذذد ر   و ذذذذذذذدار  ترااهذذذذذذذع وم  ر ذذذذذذذه هع  ذذذذذذذو  ال  ذذذذذذذد ظ وأ دا ذذذذذذذم ظ وم ة را ذذذذذذذم للمذذذذذذذدا 

 ل10/5/2017لةه ة  20/4م 

 اً: مصادر جمع البيانااادسس
اي مذذذذذذذدت الدرااذذذذذذذة يلذذذذذذذو يذذذذذذذدد مذذذذذذذ  الواذذذذذذذها  ال ذذذذذذذ   واذذذذذذذه  هه  ذذذذذذذع جمذذذذذذذ. ال  هنذذذذذذذهت 

 -والمعلومهت  و  ي نة الدرااة و  ل لهه و  اا الآ   :

 ذذذذذع  ة  ذذذذذة الجهنذذذذذا النلذذذذذر   واذذذذذه ة ا اذذذذذ عهنة  هلا ذذذذذا والم لاذذذذذذهت  -: الجانتتتتتظ الن تتتتتر  - أ
والذذذذذذذذذدور هت واأ  ذذذذذذذذذهد العر  ذذذذذذذذذة واأجن  ذذذذذذذذذة وات الصذذذذذذذذذلة  هلمووذذذذذذذذذود  وذذذذذذذذذ ح يذذذذذذذذذ  

 اا خداع الب اة الدول ة )ا ن رنت(ل
جمعذذذذذذت ال  هنذذذذذذهت الخهصذذذذذذة  هلجهنذذذذذذا العملذذذذذذ  مذذذذذذ  خذذذذذذ   ااذذذذذذ مهرا  -: الجانتتتتتتظ العملتتتتتتي  - ا

. ال  هنذذذذذهت مذذذذذ  ي نذذذذذة الدرااذذذذذة ظ وجذذذذذهلت  ذذذذذ  ااذذذذذم   اأو  ا اذذذذذ  هنة اذذذذذلاداا را اذذذذذة لجمذذذذذ
( ا عذذذذذذذهد   ذذذذذذذ   جذذذذذذذودا 7 نذذذذذذذهو    هنذذذذذذذهت د مومرا  ذذذذذذذةظ وال اذذذذذذذع ال ذذذذذذذهن    اذذذذذذذو   مذذذذذذذ  )

م اذذذذذمة الذذذذذو يذذذذذدد   ذذذذذ  لع مذذذذذ.    عذذذذذة يمذذذذذ  المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة الصذذذذذنهي ة الخذذذذذدمهت
( و  Likertمذذذذذذذذذ  ا اذذذذذذذذذالة ظ واذذذذذذذذذد يروذذذذذذذذذت جم عهذذذذذذذذذه  هاذذذذذذذذذ خداع م  ذذذذذذذذذه  ل اذذذذذذذذذرت )

الخ ذذذذذذهرات خمهاذذذذذذ ة اأ عذذذذذذهد والذذذذذذو   عذذذذذذد مذذذذذذ  أا ذذذذذذر اأاذذذذذذهل ا الماذذذذذذ خدمة  ذذذذذذ  العلذذذذذذوع 
( و  ا اذذذذذذا  مهمذذذذذذه 5ا دار ذذذذذذة وا ج مهي ذذذذذذة والم ذذذذذذدرج مذذذذذذ  ا اذذذذذذا  مهمذذذذذذه )و  ه لهذذذذذذه الذذذذذذوا  

 (ل1)و  ه لهه الوا 
واذذذذذذذذد  ذذذذذذذذع   ذذذذذذذذو ر وم لمذذذذذذذذة ا اذذذذذذذذ مهرا  عروذذذذذذذذهه يلذذذذذذذذو الخ ذذذذذذذذرال والم امذذذذذذذذ   مذذذذذذذذ  وو  

مووذذذذذذذود ال  ذذذذذذذد م ة را ذذذذذذذم و الع ذذذذذذذهرات الم ه لذذذذذذذة لهذذذذذذذه  ذذذذذذذ   ا خ صهصذذذذذذذهت العلم ذذذذذذذة  ذذذذذذذ 
 ا ا  هنة ل

 ً  : الاختباراا الخاصة باستمارة الاستبيانسابعا
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 مصداقية الاستبانة: -1
اخ  ذذذذذذذذهر الصذذذذذذذذدف اللذذذذذذذذه ر  ل اذذذذذذذذ  هنة:  عذذذذذذذذد  صذذذذذذذذم ع ا اذذذذذذذذ  هنة وصذذذذذذذذ همة ي هرا هذذذذذذذذه  - أ

 ذذذذذ  يروذذذذذت يلذذذذذو مجمويذذذذذة مذذذذذ  الخ ذذذذذرال وا اذذذذذه وا ام امذذذذذ   لل عذذذذذرن يلذذذذذو ترااهذذذذذع 
م ذذذذذهور ا اذذذذذ  هنة وا اذذذذذالة ال ذذذذذ   نذذذذذدرج    ذذذذذم ومذذذذذدن ا اذذذذذهف اذذذذذ  م ذذذذذور مذذذذذ  م ذذذذذهور 

 ا ا   ه  م. الهدن الرا   لل  دل
اخ  ذذذذذرا صذذذذذدف الم  ذذذذذون:  م ذذذذذ  مذذذذذدن ووذذذذذوا اذذذذذ  ي ذذذذذهرا يذذذذذ  ي ذذذذذهرات الم  ذذذذذه  مذذذذذ   - ا

نه  ذذذذذذذة الماهذذذذذذذوع والصذذذذذذذ همة وال صذذذذذذذم ع المن  ذذذذذذذ  لهذذذذذذذهظ ومذذذذذذذ  خذذذذذذذ   ااذذذذذذذ عمه  معهدلذذذذذذذة 
 الاهارون هخل 

 ذذذذذذو لل لااذذذذذذد مذذذذذذ  ا  الم  ذذذذذذه  الماذذذذذذ خدع  ع ذذذذذذ   الغتتتتتتري متتتتتتن بيتتتتتتان ثبتتتتتتاا الاستتتتتتتبانة: -2
الن ذذذذها  نااذذذذذهه ا  اي ذذذذد      هذذذذذه  عذذذذد مذذذذذدا مذذذذذ  الذذذذام  يلذذذذذو وات ا بذذذذخهل مذذذذذرا اخذذذذذرنل 

 و نه   ر   ه   ا خدع ل اها معهم  ال  هت و  :
 ذذذذذذر ال ر  ذذذذذة ا ولذذذذذو   م ذذذذذ   ريذذذذذهدا ا خ  ذذذذذهر مذذذذذرا اخذذذذذرن وظ و ذذذذذوا ال ر  ذذذذذة مالاذذذذذة وم - أ

 اا صهد ةل
Half) ال ر  ذذذذذذذذة ال هن ذذذذذذذذة  ذذذذذذذذديو ال جااذذذذذذذذة النصذذذذذذذذا ة - ا  Split)   ظو ذذذذذذذذ لخل  ر جذذذذذذذذهد معهمذذذذذذذذ

ا ر  ذذذذذه   ذذذذذ   درجذذذذذهت ا اذذذذذالة الارد ذذذذذة  ذذذذذ  ا اذذذذذ  هنة و ذذذذذ   درجذذذذذهت ا اذذذذذالة الاوج ذذذذذة 
و ذذذذذذذ  د لذذذذذذذة يلذذذذذذذو  (spearman Brown) و ذذذذذذذ ع  صذذذذذذذ  ً معهمذذذذذذذ  ا ر  ذذذذذذذه   معهدلذذذذذذذة

ا  الم ذذذذذذه    الماذذذذذذ خدمة وات   ذذذذذذهت يذذذذذذه   ماذذذذذذ  اي مه ذذذذذذه  ذذذذذذ  اواذذذذذذهت مخ لاذذذذذذة ل  ذذذذذذراد 
 انااهع و ع   الن ها  وا ههل

 اً: وسائل الت ليل والمعالجة الا صائيةثامن
 ذذذذذذذع ااذذذذذذذ خداع  عذذذذذذذع الم ذذذذذذذه    ا  صذذذذذذذها ة المنهاذذذذذذذ ة ل   عذذذذذذذة ال  هنذذذذذذذهت و جذذذذذذذر  ا  اذذذذذذذها 

ل    ذذذذذذذذذا ا ذذذذذذذذذدان ال  ذذذذذذذذذد  SPSSه  هاذذذذذذذذذ خداع  رنذذذذذذذذذهم  الن ذذذذذذذذذها  وااذذذذذذذذذ خراجهه ومعهلج هذذذذذذذذذ
 وا خ  هرات ا  صها ة الما خدمة و  :

(:  اذذذذذذذ خدع  ي ذذذذذذذهل  اذذذذذذذرا يذذذذذذذ  ااذذذذذذذ جه هت الم  ذذذذذذذو    Percentageالناذذذذذذذ ة الماو ذذذذذذذة) -1
 واي هل م بر ي  مدن ا اهاهع م  يدممل

( ل  د ذذذذذذذذد ماذذذذذذذذ ون الم ة ذذذذذذذذرات وا جه ذذذذذذذذهت واجه ذذذذذذذذهت ا ذذذذذذذذراد Meanالواذذذذذذذذ  ال اذذذذذذذذه  ) -2
 وم  م  ه  ا جه ةل الع نة

( :  ذذذذذذذذذذ   مذذذذذذذذذذدن  بذذذذذذذذذذ ت ا جه ذذذذذذذذذذهت Standard Deviationا ن ذذذذذذذذذذران المع ذذذذذذذذذذهر  ) -3
  و  اواه هه ال اه  ةل

:ا ذذذذذذذذد الم ذذذذذذذذذه    الماذذذذذذذذ خدمة ل  ذذذذذذذذذه   (Variation Coefficient) معهمذذذذذذذذ  ا خذذذذذذذذ  ن -4
درجذذذذذذذة ال بذذذذذذذ ت و  ذذذذذذذم    اذذذذذذذا ا مذذذذذذذة ال بذذذذذذذ ت اناذذذذذذذ ة ماو ذذذذذذذة مذذذذذذذ  ااذذذذذذذمة ا ن ذذذذذذذران 

%( لذذذذذذذوا  هذذذذذذذو   ذذذذذذذدد الم ة ذذذذذذذرات 100المع ذذذذذذذهر  يلذذذذذذذو الواذذذذذذذ  ال اذذذذذذذه   موذذذذذذذرو ه )
 ا ا ر  جهناهح يلو و ا اجه هت مع نةل

:  اذذذذذذذذ خدع  ذذذذذذذذ  ا ذذذذذذذذه  مذذذذذذذذدن صذذذذذذذذدف (Alpha Cronbach)معهمذذذذذذذذ  الاذذذذذذذذه ارون ذذذذذذذذهخ  -5
 ا ا  هنةل

(: و م ذذذذذذذذذذ  ا م ذذذذذذذذذذة ال عذذذذذذذذذذد او الاذذذذذذذذذذ ا  Relative Importanceا  م ذذذذذذذذذذة الناذذذذذذذذذذ  ة ) -6
  هلنا ة للم ة رل
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 المب ث الثاني
 اولاً: جودة الخدمة

 عذذذذذذددت المذذذذذذداخ  ال ذذذذذذ  يهلجذذذذذذت ماهذذذذذذوع الجذذذذذذودا و ذذذذذذوا مذذذذذذه جعذذذذذذ  مذذذذذذ  الصذذذذذذعا ووذذذذذذ.      
الجذذذذذذودا  لانهذذذذذذه) الخصذذذذذذهال  ISO عر ذذذذذذن مو ذذذذذذد لهذذذذذذهل    عذذذذذذرن المنلمذذذذذذة العهلم ذذذذذذة للمعذذذذذذه  ر

الال ذذذذذذة لا ذذذذذذه  )نبذذذذذذه ظ يمل ذذذذذذة من ذذذذذذوجظ أو منلمذذذذذذة أو نلذذذذذذهع أو  ذذذذذذرد أو مذذذذذذا   منهذذذذذذه( ال ذذذذذذ  
 ذذذذذذهلجودا (ل 2)رجه  و ولذذذذذذودا , عاذذذذذذ   ذذذذذذ  ادر ذذذذذذم يلذذذذذذو خبذذذذذذ هد  هجذذذذذذهت صذذذذذذر  ة ووذذذذذذمن ة

 عنذذذذذذ  الم ه  ذذذذذذة ل اذذذذذذ خداع ولذذذذذذول    ذذذذذذد اصذذذذذذ ً لماهذذذذذذوع الجذذذذذذودا أ م ذذذذذذة ااذذذذذذ را  ج ة لمخ لذذذذذذن 
ال الصذذذذذذنهي ة او الخدم ذذذذذذة  عذذذذذذد أ  ا وذذذذذذً أنهذذذذذذه  م ذذذذذذ  العهمذذذذذذ  الذذذذذذرا    ذذذذذذ  المنلمذذذذذذهت اذذذذذذو

نجه هذذذذذذذه خهصذذذذذذذة و ذذذذذذذ   عذذذذذذذد خ ذذذذذذذدن اأاذذذذذذذ   هت ال نه اذذذذذذذ ة ا ا ذذذذذذذر أ م ذذذذذذذة  اذذذذذذذ ا ابذذذذذذذ داد 
المنه اذذذذذذذذذة  ذذذذذذذذذ   المنلمذذذذذذذذذهت الم ل ذذذذذذذذذة والعهلم ذذذذذذذذذة  لاصذذذذذذذذذ  ت ما ذذذذذذذذذها المنلمذذذذذذذذذة لمواجهذذذذذذذذذة 

هت  ذذذذذذذذذذ   دا ذذذذذذذذذذة (ل او  راذذذذذذذذذذات جهذذذذذذذذذذود المنلمذذذذذذذذذذ82: 2008ال نه  )ار ذذذذذذذذذذد  وال اذذذذذذذذذذنهو ظ
ال ذذذذذذر  المهوذذذذذذ  يلذذذذذذو اذذذذذذع المخرجذذذذذذهت لمذذذذذذه  ذذذذذذ  ولذذذذذذ  مذذذذذذ   ذذذذذذلا  ر  ذذذذذذ  ر   ذذذذذذة المنلمذذذذذذهت 
و صذذذذذ هه الاذذذذذوا ة ظ ا مذذذذذر الذذذذذو  ادن الذذذذذو  ذذذذذدود  هلذذذذذة الااذذذذذهد الا  ذذذذذر  ذذذذذ  ي ذذذذذد ال    نذذذذذهت 
مذذذذذ  ال ذذذذذر  وا ذذذذذم ل ممذذذذذه د ذذذذذ. اصذذذذذ ها ال ذذذذذرار  ذذذذذ   لذذذذذ  المنلمذذذذذهت الذذذذذو ايذذذذذهدا النلذذذذذر  ذذذذذ  

لهذذذذذع مذذذذذ  اي ذذذذذهل ا م ذذذذذة ا  ذذذذذرا و را ذذذذذا يذذذذذه  يلذذذذذو جذذذذذودا  ا ذذذذذدا هع ووجذذذذذود ع ظ  اذذذذذه    ذذذذذد
المخرجذذذذذذهت اذذذذذذوال اهنذذذذذذت  لذذذذذذ  المخرجذذذذذذهت اذذذذذذل. مهد ذذذذذذة او خذذذذذذدمهت    ذذذذذذد   نهاذذذذذذا واوواف 

 الجمهور م  دو  ا مه  الام ةل
ا  ااد ذذذذذذهد منلمذذذذذذهت الخدمذذذذذذة وال نذذذذذذود  ذذذذذذ  نوي ذذذذذذة  لذذذذذذ  الخذذذذذذدمهت و نذذذذذذهم   ذذذذذذدا المنه اذذذذذذة     

: 2010م هه وال م ذذذذذذذا  ذذذذذذذ  خدمذذذذذذذة ا هانهه) اذذذذذذذ  ,  نهمذذذذذذذه د عهذذذذذذذه الذذذذذذذو ا   مذذذذذذذهع  جذذذذذذذودا خذذذذذذذد
 (ل 30
 م ذذذذذذها جذذذذذذودا الخدمذذذذذذة  صذذذذذذعو ة الماهذذذذذذوع   ذذذذذذه   عر اهذذذذذذه وخنجها ذذذذذذه ولاذذذذذذ  مذذذذذذ  الاذذذذذذه       

ل أ  الا ذذذذذذذذذذها      ذذذذذذذذذذو  يذذذذذذذذذذ  د اذذذذذذذذذذ  (Dupont,2001:1956)  د ذذذذذذذذذذد ه ينذذذذذذذذذذد   ذذذذذذذذذذدانهه 
ظ جذذذذذذذودا الخدمذذذذذذذة و ا خلصذذذذذذذو  ااذذذذذذذ ن هجهت يذذذذذذذ  الجذذذذذذذودا مذذذذذذذ  الماذذذذذذذه ظ المعذذذذذذذدات واأدوات

 (4: 2010الاعرظ وا  صه ت ال    مانهع ر   هه)البمر ظ
ول  ذذذذذذه  ماهذذذذذذوع جذذذذذذودا الخدمذذذذذذة   ذذذذذذد ل  ذذذذذذه  مه  ذذذذذذة  لذذذذذذ  الخدمذذذذذذة و  ذذذذذذه  ماهومهذذذذذذه الذذذذذذو      

ح وا ذذذذذد ظ   ذذذذذد  عذذذذذددت واخ لاذذذذذت  اخ لاذذذذذت وجهذذذذذهت نلذذذذذر الا ذذذذذها وال ذذذذذه      ذذذذذ    د ذذذذذد ماهومذذذذذه
هت  ذذذذذذر     بذذذذذذا  اهمذذذذذذ  أو  لذذذذذذ  الماذذذذذذه  ع ال ذذذذذذ   نهولذذذذذذت  ذذذذذذوا الجهنذذذذذذا  اذذذذذذ ا وجذذذذذذود خذذذذذذدم

 ذذذذذذ    م ذذذذذذ    ذذذذذذ الع ذذذذذذهر والخذذذذذذدمهت الاندا ذذذذذذة لللل( جااذذذذذذ  مذذذذذذ. الاذذذذذذل. المهد ذذذذذذة )م ذذذذذذ  خ جذذذذذذهر 
خذذذذذذدمهت أخذذذذذذرن أجذذذذذذاال ماملذذذذذذة لعمل ذذذذذذة  اذذذذذذو ا الاذذذذذذل. الم هيذذذذذذة م ذذذذذذ  الصذذذذذذ هنة(ل وأ   نذذذذذذه  

م ذذذذذ  الخذذذذذدمهت  أنذذذذذواد مذذذذذ  الخذذذذذدمهت   ذذذذذدع الذذذذذو الماذذذذذ ا د مذذذذذ  دو  ابذذذذذ را  ار  ه هذذذذذه  اذذذذذلعة
 (ل391: 2002)الصم دي  والع فظ ل لام  الص  ة وا

نبذذذذذذذذه  أو مناعذذذذذذذذة  ذذذذذذذذ   عر اذذذذذذذذة للخدمذذذذذذذذة يلذذذذذذذذو انهذذذذذذذذه  (Kotler,2000:42)  نذذذذذذذذه  بذذذذذذذذ ر     
  ذذذذذذدمهه  ذذذذذذرن الذذذذذذو  ذذذذذذرن تخذذذذذذر ومذذذذذذ  دو  أ   نذذذذذذ   يذذذذذذ  ولذذذذذذ  ملا ذذذذذذة بذذذذذذ ل مذذذذذذهظ    ذذذذذذد ع 

ح  من   مهد ل  الخدمة اد  او  أو    او  مر   ه
(يلذذذذذذذذو أنهذذذذذذذذه نبذذذذذذذذه هت م ذذذذذذذذر ملمواذذذذذذذذة Etzel et al,2001:293وير هذذذذذذذذه ال ذذذذذذذذه  و  )    

 هذذذذذدن الذذذذذو خبذذذذذ هد رم ذذذذذهت الا ذذذذذها  ال ذذذذذ  ل اذذذذذت  هلوذذذذذرورا مر   ذذذذذة    ذذذذذ. اذذذذذلعة أو خدمذذذذذة 
( يلذذذذذذو أ  الخدمذذذذذذة  ذذذذذذ  Davis & Heinek,2003:149أخذذذذذذرن ل واذذذذذذد  ذذذذذذ   اذذذذذذ  مذذذذذذ  )
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وصذذذذذذذن لم  ل ذذذذذذذهت الا ذذذذذذذها  وا ا ذذذذذذذة خروذذذذذذذهاهع و هذذذذذذذع ا   هجذذذذذذذه هع وا ا ذذذذذذذة  هذذذذذذذع اأولو ذذذذذذذهت 
 للمنلمةلال نه ا ة 

وممذذذذذذذه   ذذذذذذذدع  ماذذذذذذذ    ذذذذذذذه  ماهذذذذذذذوع جذذذذذذذودا الخدمذذذذذذذة مذذذذذذذ  خذذذذذذذ   مذذذذذذذه اوردا ال ذذذذذذذه  و   ذذذذذذذ     
 درااه هع ال    نهولت  وا المووودل

( اذذذذذذذذدرا المنلمذذذذذذذذة يلذذذذذذذذو  ل  ذذذذذذذذة  هجذذذذذذذذهت 17: 2015  ذذذذذذذذد جذذذذذذذذهل  ذذذذذذذذ   عذذذذذذذذرن ) اذذذذذذذذو ظ   
ورم ذذذذذذهت الماذذذذذذ ا د  بذذذذذذ هد  هجه ذذذذذذم ورم ه ذذذذذذم و اذذذذذذوف  واعه ذذذذذذم  ذذذذذذ  لذذذذذذ  مواا ذذذذذذة ال  ذذذذذذورات 

   رات ال  ا ة الما مرا ل    ا روها واعهد ملوال ة
(الذذذذذذذو انهذذذذذذذه  لذذذذذذذ  الجذذذذذذذودا ال ذذذذذذذ   بذذذذذذذم  18: 2002و بذذذذذذذ ر اذذذذذذذ  م )الدراراذذذذذذذة والبذذذذذذذ ل ظ   

يلذذذذذذذو ال عذذذذذذذد ا جرااذذذذذذذ  مذذذذذذذ  الذذذذذذذنلع وا جذذذذذذذرالات الم ذذذذذذذددا ل  ذذذذذذذد ع الخدمذذذذذذذةظ امذذذذذذذه الجهنذذذذذذذا 
اذذذذذذذذه هع واااهع واذذذذذذذذلوا ه هع وممهرمذذذذذذذذ) البخصذذذذذذذذ  للخدمذذذذذذذذة    م ذذذذذذذذ   ا ا ذذذذذذذذة  اذذذذذذذذه   العذذذذذذذذهمل  

 اللال ة(م. الما ا دل
مصذذذذذذذذ لً الجذذذذذذذذودا  عنذذذذذذذذ  ماهذذذذذذذذوم   ا و  ا   الذذذذذذذذو  بذذذذذذذذ ر ( 25: 2006امذذذذذذذذه )الم  ذذذذذذذذهو ظ  

 ذذذذذر     هلخدمذذذذذة او المنذذذذذ   نااذذذذذة وال ذذذذذهن   ذذذذذر     هلع اذذذذذة  ذذذذذ   الا ذذذذذو  والمنذذذذذ   او الخدمذذذذذة ظ 
ة و نذذذذهلح يلذذذذو  ذذذذوا ا ر  ذذذذه   ذذذذه  الماهذذذذوع  نلذذذذر الذذذذو الجذذذذودا مذذذذ    ذذذذد مذذذذدن م ه  ذذذذة الخدمذذذذذ

او المنذذذذذ   للمواصذذذذذاهت الم ذذذذذددا لذذذذذمظ ممذذذذذه  ذذذذذد  يلذذذذذو انذذذذذم  ماذذذذذ    د ذذذذذد موااذذذذذ. الخ ذذذذذلا  اذذذذذهولة 
وخصذذذذذذ  م و اهد ذذذذذذم ا ذذذذذذ    د مذذذذذذة للا ذذذذذذو  ظ امذذذذذذه ال ذذذذذذهن    بذذذذذذ ر الذذذذذذو ا  الجذذذذذذودا  ذذذذذذ  مذذذذذذدن 
م امذذذذذة الخدمذذذذذة او المنذذذذذ   للةذذذذذرع الذذذذذو  انذذذذذ   مذذذذذ  اجلذذذذذم ل و نذذذذذه  مذذذذذ   صذذذذذ   ذذذذذ   وجه ذذذذذ  

الماذذذذ ا د منهذذذذه ظ او  م ذذذذ  مذذذذ  وجهذذذذة نلذذذذر م ذذذذدع الخدمذذذذة النلذذذذر  ذذذذ   اذذذذ  مذذذذ  م ذذذذدع الخدمذذذذة و
 ذذذذذ  الم ه  ذذذذذذة للمعذذذذذذه  ر المووذذذذذوية ماذذذذذذ  ه لهذذذذذذوا الخدمذذذذذة ظ امذذذذذذه مذذذذذذ  وجهذذذذذة نلذذذذذذر الماذذذذذذ ا د 

 & Krajewski)  بذذذذذذذ ر الذذذذذذذو موالمذذذذذذذة  ذذذذذذذوا الخدمذذذذذذذة  اذذذذذذذ خدامم و ااذذذذذذذ عمه  م 
Ritzman,88:2000) ل 

 ثانياً: اهمية جودة الخدمة
لجذذذذذذودا الخدمذذذذذذة أ م ذذذذذذة ا  ذذذذذذرا  هلناذذذذذذ ة للمنلمذذذذذذهت ال ذذذذذذ   هذذذذذذدن الذذذذذذو     ذذذذذذا ا اذذذذذذ  رار     

والنجذذذذذذذها  ذذذذذذذ  ا اذذذذذذذواف,   اذذذذذذذ  مجذذذذذذذه  المن جذذذذذذذهت الاذذذذذذذلع ة  ماذذذذذذذ  ااذذذذذذذ عمه  ال خ ذذذذذذذ    ذذذذذذذ  
ا ن ذذذذذذهج و صذذذذذذن ن المن جذذذذذذهت  هن لذذذذذذهر الا ذذذذذذها ظ  ولاذذذذذذ   ذذذذذذ  مجذذذذذذه  الخذذذذذذدمهت  ذذذذذذه  الا ذذذذذذها  

لخدمذذذذذذذة و  ذذذذذذد مهه  ذذذذذذذلايلو ماذذذذذذ ون ظ  علذذذذذذذو والمذذذذذذولا     عذذذذذذهملو  معذذذذذذذه مذذذذذذ  اجذذذذذذذ      ذذذذذذا ا
 ل(178: 2013)الج ور ظ المنلمهت ا   مهع  هلمولا   والا ها  معه

( الذذذذذذذذذو ا   نذذذذذذذذذه  مجمويذذذذذذذذذة مذذذذذذذذذ  ا اذذذذذذذذذ ها  ج ذذذذذذذذذر poor et al,2013:35و بذذذذذذذذذ ر ) 
المنلمذذذذذهت يلذذذذذو وذذذذذرورا ا   مذذذذذهع  جذذذذذودا الخذذذذذدمهت الم دمذذذذذة للا ذذذذذها  لوذذذذذمه  نجه هذذذذذه  ذذذذذ  

    :ا اواف ونمو ه   م    ه

ا ذذذذذهدا  واعذذذذذهت الا ذذذذذها : ا  ار اذذذذذهد  واعذذذذذهت الا ذذذذذها  يذذذذذ  المهوذذذذذ  نذذذذذه   لعذذذذذدا يوامذذذذذ   -1
منهذذذذذه ا ذذذذذهدا ويذذذذذ  الا ذذذذذها  و المعر ذذذذذة وا ي نذذذذذهت وار اذذذذذهد  ذذذذذدا المنه اذذذذذةظ ممذذذذذه   ذذذذذ ع 

 يلو المنلمهت ا   مهع  جودا الخدمهت ال     دمههل
نبذذذذذه  المنه اذذذذذ   : ا  ال ة  ذذذذذر الماذذذذذ مر  ذذذذذ   ر  ذذذذذة   ذذذذذد ع الخذذذذذدمهت مذذذذذ  ا ذذذذذ  المنه اذذذذذ    -2

 ذذذذذ د  الذذذذذو  ة  ذذذذذر  ذذذذذ  ا اذذذذذواف ظ ا مذذذذذر الذذذذذو   ج ذذذذذر المنلمذذذذذهت يلذذذذذو ا خذذذذذهو خ ذذذذذوات 
 ل  ا   جودا خدمه هه وخصوصه    ا اواف ال    اعو لدخولههل 



 راو  رووه  يهص  ال ه د:
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  ذذذذذذذذذذرات الا هاذذذذذذذذذذ ة العوامذذذذذذذذذذ  ال  ا ذذذذذذذذذذة الم   ذذذذذذذذذذة  هلمنلمذذذذذذذذذذة:  ج ذذذذذذذذذذر ال ذذذذذذذذذذوان   وال ة -3
وا ا صذذذذذذذهد ة وا ج مهي ذذذذذذذذة وال  ه  ذذذذذذذذة وال ذذذذذذذ   م ذذذذذذذذ    اذذذذذذذذة يمذذذذذذذ  المنلمذذذذذذذذة ا   مذذذذذذذذهع و 
ال  ذذذذذد الذذذذذدااع يذذذذذ  اذذذذذ   ال ا ذذذذذن مذذذذذ.  ذذذذذوا العوامذذذذذ  مذذذذذ  خذذذذذ     اذذذذذ   جذذذذذودا الخذذذذذدمهت 

 ال     دمهه لا هانههل
العوامذذذذذذ  الداخل ذذذذذذة للمنلمذذذذذذة : مذذذذذذ  خذذذذذذ    عا ذذذذذذا النبذذذذذذه  الخذذذذذذهل  هلمنلمذذذذذذهت والم م ذذذذذذ   -4

ال ال عذذذذذذذذد  ت الماذذذذذذذذ مرا يلذذذذذذذذو ا نلمذذذذذذذذة الداخل ذذذذذذذذة و  ر  ذذذذذذذذة انجذذذذذذذذها المهذذذذذذذذهع  ذذذذذذذذلاجر
 والواج هت  مه   نهاا م.  نود و ة  ر  هجهت ورم هت الا ها ل 

الاوااذذذذذذذد النه جذذذذذذذة يذذذذذذذ  جذذذذذذذودا الخدمذذذذذذذة:  جنذذذذذذذ  المنلمذذذذذذذهت العد ذذذذذذذد مذذذذذذذ  الاوااذذذذذذذد ن  جذذذذذذذة  -5
الم  دمذذذذذة  م ذذذذذ   صذذذذذو  المنلمذذذذذة يلذذذذذو المرااذذذذذا ا  مهمهذذذذذه  جذذذذذودا الخذذذذذدمهت ال ذذذذذ    ذذذذذدمهه

مذذذذذ    ذذذذذ  اأاذذذذذواف وار اذذذذذهد  صذذذذذ هه الاذذذذذوا ة  م هرنذذذذذة يلذذذذذو  اذذذذذها المنه اذذذذذ   وم ر ذذذذذه
   د ع خدمهت يهل ة الجودالالاع  ل بج. المنلمهت يلوالعوام   

 ثالثاً: ابعاد جودة الخدمة
ظ  علذذذذذو مذذذذذدار الاذذذذذنوات يمذذذذذ   ا عذذذذذهد م عذذذذذددا نذذذذذ   جذذذذذودا الخذذذذذدمهت مذذذذذ  بذذذذذ اة مع ذذذذذدا مذذذذذ       

ال ذذذذذذذه  و  يلذذذذذذذو  عر ذذذذذذذن الماونذذذذذذذهت ا ا ذذذذذذذر معنو ذذذذذذذة لجذذذذذذذودا الخذذذذذذذدمهت ال ذذذذذذذ    نذذذذذذذ  يل هذذذذذذذه 
الا ذذذذذها   واعذذذذذه هع وخدرااذذذذذه هع و هل ذذذذذهل   امهذذذذذع يلذذذذذو جذذذذذودا الخدمذذذذذة ظ ومذذذذذ. ولذذذذذ   ذذذذذدد اذذذذذ  

 ( يبر أ عهد را اة و  :Rodríguez etal,87:2009م  )
  المهذذذذذذذع  را ذذذذذذذا ا   مذذذذذذذهع يلذذذذذذذو اماهن ذذذذذذذة مذذذذذذذ الخدمذذذذذذذة: اوالوصذذذذذذذو  خلذذذذذذذو ماذذذذذذذه    ذذذذذذذد ع  -1

الوصذذذذذذذذو  الذذذذذذذذو امذذذذذذذذها    ذذذذذذذذد ع الخدمذذذذذذذذة اذذذذذذذذوال اهنذذذذذذذذت المنبذذذذذذذذ ت المهد ذذذذذذذذة أو ماه ذذذذذذذذا 
 ا ا ااهر العهمة ال    جع  ال وار اه  و ا   ادر ا ماه ل

ماذذذذذذ ون ا  صذذذذذذه ت:  جذذذذذذا يلذذذذذذو ادارا المنلمذذذذذذة ااذذذذذذ خداع اللةذذذذذذة المنهاذذذذذذ ة ال ذذذذذذ   اهمهذذذذذذه  -2
الا ذذذذذذو   اذذذذذذهولةل لذذذذذذول  مذذذذذذ  المهذذذذذذع   اذذذذذذ   ا  صذذذذذذه ت مذذذذذذ. الجمهذذذذذذور  هاذذذذذذ خداع لةذذذذذذة 

 م ا ة وماهومةل
الووذذذذذذوا  ذذذذذذ  الذذذذذذنلع ا دار ذذذذذذة : خ  ال نذذذذذذود  ذذذذذذ  المهذذذذذذهع ا دار ذذذذذذة  ماذذذذذذ  أ   جعذذذذذذ  مذذذذذذ   -3

ا ظ لذذذذذذول   جذذذذذذا ووذذذذذذ. ا اذذذذذذ را  ج هت ال ذذذذذذ   ماذذذذذذ  أ  الصذذذذذذعا  هذذذذذذع ا ا ذذذذذذة يمذذذذذذ  ا دار
 اذذذذذهيد يلذذذذذو  هذذذذذع نلذذذذذهع العمذذذذذ  مذذذذذ  خذذذذذ   جعذذذذذ   ذذذذذوا ا يمذذذذذه   اذذذذذ  ة  بذذذذذا   وذذذذذم  
    ذذذذذذا روذذذذذذه الا ذذذذذذو ل او مذذذذذذ  المهذذذذذذع و الم اذذذذذذد أ   عذذذذذذرن الا ذذذذذذو  البذذذذذذخل ال ذذذذذذهام   
يلذذذذذذو  ذذذذذذ  مبذذذذذذهالهع ل و ع ذذذذذذهرا أخذذذذذذرن معر ذذذذذذذة البذذذذذذخل الذذذذذذو    عذذذذذذ   يلذذذذذذو ا ذذذذذذذو  

   يلو الماهيدا أو   د ع باون لا  صه   م لل صو
المرونذذذذذذة واذذذذذذرية ا اذذذذذذ جه ة :   لذذذذذذا الا ذذذذذذها  مذذذذذذ  المنلمذذذذذذة  ل  ذذذذذذة ا   هجذذذذذذه هع ال     ذذذذذذة  -4

والم ذذذذذذدداظ ومذذذذذذ  المهذذذذذذع ا   ذذذذذذ ع ال را ذذذذذذا يلذذذذذذو  ر  ذذذذذذة ا جه ذذذذذذة وا اذذذذذذ مهد لمبذذذذذذهالهع 
وا   مذذذذذذذذهع  ذذذذذذذذ رااهع واا را ذذذذذذذذه هع و ذذذذذذذذو  ر درجذذذذذذذذة مذذذذذذذذ  المرونذذذذذذذذة  ذذذذذذذذ  يمل ذذذذذذذذة ا خذذذذذذذذهو 

  با   اهيد يلو ال ا ن م. ال ة رات ال  ا ة  لاارد وات واا  والاةلال رارات 
المبذذذذذذهراة  ذذذذذذ   صذذذذذذم ع يمل ذذذذذذة   ذذذذذذد ع الخدمذذذذذذة :  صذذذذذذ ً الا ذذذذذذها  أا ذذذذذذر   ذذذذذذ   خوا اذذذذذذهنوا  -5

مبذذذذذذهرا    ذذذذذذ   صذذذذذذم ع   ذذذذذذد ع الخدمذذذذذذة ظاو  ع  ذذذذذذر وات  ذذذذذذلا  ر ا  ذذذذذذر  ذذذذذذ      ذذذذذذا روذذذذذذه 
 الا و ل

ال  ن ذذذذذة للمذذذذذوارد ال بذذذذذر ة لذذذذذ دارا  ذذذذذ   ااذذذذذهلا العذذذذذهملو  الذذذذذو     ذذذذذدمو  الخذذذذذدمهت: ال ذذذذذدرا -6
 ما ها  و  ر الخدمهت الج دال
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اذذذذذدرا العذذذذذهملو  يلذذذذذو  هذذذذذع الا ذذذذذها : خ  اذذذذذلو  العذذذذذهمل   الذذذذذو    م لذذذذذو  الخذذذذذ  ا و   ذذذذذ   -7
يمل ذذذذذذة ا  صذذذذذذه  مذذذذذذ. الا ذذذذذذها  مهذذذذذذع جذذذذذذدا اذذذذذذونهع مذذذذذذ    ومذذذذذذوا    ذذذذذذد ع الخذذذذذذدمهت  بذذذذذذا  

ل عهمذذذذذ  الا ذذذذذها   ع  ذذذذذر ينصذذذذذرا م هبذذذذذرا ل ويذذذذذ واح يلذذذذذو ولذذذذذ   ذذذذذر  ال ر  ذذذذذة الود ذذذذذة  ذذذذذ  ا
 أاها ه   دد جودا الخدمهتل

المصذذذذذذذداا ة : ا  المصذذذذذذذداا ة  ذذذذذذذ  مجذذذذذذذه    ذذذذذذذد ع الخذذذذذذذدمهت   م ذذذذذذذ   ذذذذذذذ  مجمويذذذذذذذة مذذذذذذذ   -8
الم ذذذذذذذهدا م ذذذذذذذ ظ الماذذذذذذذهواا  ذذذذذذذ  المعهملذذذذذذذةظ ا نصذذذذذذذهنظ أو ا   ذذذذذذذران  ذذذذذذذ  مجذذذذذذذه    ذذذذذذذد ع 

ا  ذذذذذذ  الخذذذذذذدمهت ظ و ال ذذذذذذ   ذذذذذذنعا  يلذذذذذذو درجذذذذذذة ال  ذذذذذذة ال ذذذذذذ   عااذذذذذذهه العذذذذذذهملو  و ا دار
 لو ن ة الا ها 

م هولذذذذذة ااذذذذذا   ذذذذذة الا ذذذذذو  المو وا ذذذذذة  ذذذذذ   المو وا ذذذذذة والماذذذذذ ول ة  ذذذذذ    ذذذذذد ع الخذذذذذدمهت: -9
مذذذذذ  خذذذذذ    ذذذذذو  ر  ظ اذذذذذهيد يلذذذذذو خلذذذذذا  صذذذذذور أ وذذذذذ  لجذذذذذودا الخذذذذذدمهت العهمذذذذذة بذذذذذا  

  نمذذذذذه ا   مذذذذذهع  ماهذذذذذوع الماذذذذذ ول ة   لذذذذذو  لو جنذذذذذا ال عاذذذذذنالخذذذذذدمهت  ه  اذذذذذهف والداذذذذذة 
  عد م  ا ع أ عهد جودا الخدمة    المنلمهتل ظاو ها  الا ا   ا  مهع ا  ر م 

الجوانذذذذذذذا الملمواذذذذذذذة و  ذذذذذذذو ر اأمذذذذذذذ :  جذذذذذذذا ا   بذذذذذذذعر الا ذذذذذذذو   هأمذذذذذذذه  مذذذذذذذ  مخ لذذذذذذذن  -10
المخذذذذذه ر ا نذذذذذهل  ل  ذذذذذم الخدمذذذذذة ل اذذذذذول   ذذذذذه   ا  ذذذذذن   اذذذذذة العمذذذذذ  والمنبذذذذذلاا ا دار ذذذذذة  لعذذذذذا 

   مذذذذذذهع دورا  همذذذذذذه  ذذذذذذ  مذذذذذذدن  اذذذذذذع الا ذذذذذذو  يلذذذذذذو جذذذذذذودا الخدمذذذذذذة ظ  ذذذذذذه  مذذذذذذ  المهذذذذذذع ا
 هلجوانذذذذذا الملمواذذذذذة م ذذذذذ  اأ ذذذذذهد والمذذذذذواد ومذذذذذه خلذذذذذو ولذذذذذ  وال ذذذذذ   عاذذذذذ  صذذذذذورا الجذذذذذودا 

    نلر الا و ل

( يذذذذذذ  مجمويذذذذذذة  ذذذذذذه     الذذذذذذو ا   ذذذذذذوا ا  عذذذذذذهد اذذذذذذهلاة الذذذذذذوار 21: 2015و ن ذذذذذذ  ) اذذذذذذو ظ    
 أ لذذذذذااذذذذذد  ذذذذذع اخ صذذذذذهر ه الذذذذذو مجمويذذذذذة ا عذذذذذهد مواذذذذذعة  ماذذذذذ       هذذذذذه  ذذذذذ  ا  منلمذذذذذة خدم ذذذذذة 

ا  عذذذذذذذذهد ال ذذذذذذذذ   بذذذذذذذذ ر ال هذذذذذذذذه  و ذذذذذذذذ  وا هذذذذذذذذه( Servqualيل هذذذذذذذذه نمذذذذذذذذووج جذذذذذذذذودا الخدمذذذذذذذذة )
(Nakhai etal,675:2009:) 
 ال درا يلو أدال الخدمة المويودا  با   ع مد يل م و داةل المو وا ة: -1
)الذذذذذذ  مل العذذذذذذه ا (: أ   اذذذذذذو  م ذذذذذذدع الخدمذذذذذذة يلذذذذذذو اذذذذذذدر ا  ذذذذذذر مذذذذذذ  ا   ذذذذذذراع  الا هاذذذذذذة -2

 ومرايها مبهير الا ها  وال عهم  معهع أ نهل ا  صه   هعل
ال عذذذذذذه ن : و عنذذذذذذ  الريه ذذذذذذة الارد ذذذذذذة ال ذذذذذذ   و ر ذذذذذذه المنلمذذذذذذة للا ذذذذذذها ظ  مذذذذذذه  ذذذذذذ  ولذذذذذذ   -3

 اماهن ة ال واص  و هع الا و ل
 ل ل  ة  ل هت الا ها  و  د ع الخدمهت لهعل ا ا جه ة: ال درا يلو ال اهي  الار . -4
الملمواذذذذذذذ ة:   م ذذذذذذذ   هل اذذذذذذذه  ت المهد ذذذذذذذةظ المعذذذذذذذدات واأدواتظ وا  ذذذذذذذراد العذذذذذذذهمل   وال ذذذذذذذ   -5

  ا خدع يند   د ع الخدمةل  
 ( الو ا  عهد ال   مر وار ه:5:2010و و ن )البمر ظ

  هع  هلا و : و عن   و  الجهود لاهع  هجهت الا ها ل -1
اذذذذذدرا م ذذذذذدع الخدمذذذذذة يلذذذذذو ا اذذذذذ عداد الج ذذذذذد لخدمذذذذذة الا ذذذذذها  ومخذذذذذه   هع  هللةذذذذذة ا  صذذذذذه :  -2

 ال    اهمونههل
 اأمه : مدن خلو   د ع الخدمة م  اأخ هرل -3
 الااهلا: أ   م ل  م دع الخدمة المههرات والمعهرن الم لو ة أدال الخدمةل -4
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 المب ث الثالث

 الصناعيةاولاً : نبذة عن المديرية العامة للتنمية 
المد ر ـذذذذذذذـة العهمـذذذذذذذـة لل نم ـذذذذذذذـة الصنهي ـذذذذذذذـة  ـذذذذذذذـ  خ ـذذذذذذذـدن  با ـذذذذذذذـ ت واارا الصنهيـذذذذذذذـة     

والمعـذذذذذذذـهد  و ـذذذذذذذـ  الجهـذذذذذذذـة ال ـذذذذذذذـ  مـذذذذذذذـ  خ لهـذذذذذذذـه  مـذذذذذذذـهر  الدولـذذذذذذذـة ريه ـذذذذذذذـة و وج ـذذذذذذذـم 
النبـذذذذذذذذـه  الصنهيـذذذذذذذذـ  لل  هي ـذذذذذذذذـ  الخـذذذذذذذذـهل والمخ لـذذذذذذذذـ  ظ و و  ذذذذذذذذـر واهاذذذذذذذذـ  الديذذذذذذذذـع لذذذذذذذذـم 

  لاذذذذذذرل وأوجذذذذذذذم ا اذذذذذذ  مهرات العراا ذذذذذذـة  ا مذذذذذذذـه  ا وذذذذذذ م اللذذذذذذـرون ا ا صذذذذذذذهد ة وال ذذذذذذرو 
لل لذذذذذذـد ووذذذذذذم  ا  ذذذذذذهر العذذذذذذهع ل وج هذذذذذذهت الدولذذذذذذة ظ ومذذذذذذـ  خذذذذذذـ    نا و ذذذذذذـه أ اذذذذذذـهع اذذذذذذهنو  

  . و عد   ـم 1998( لانـة 20ا ا  مهر الصنهيـ  راـع )
ر    ذذذذذورت و عذذذذذددت واهنذذذذذـت لهذذذذذـوا المد ر ذذذذذـة الذذذذذدور المهذذذذذـع ي ذذذذذر اا ذذذذذر مذذذذذ  نصذذذذذن اذذذذذ    

 اذذذذذذذم ه هه والجهذذذذذذذهت المر   ذذذذذذذة  هذذذذذذذه وال ذذذذذذذـ   عها ذذذذذذذـت  ذذذذذذذـ  اذذذذذذذـ  اوان ذذذذذذذـ   نلذذذذذذذـع و بجذذذذذذذـ. 
ا اذذذذذذذ  مهر الصنهيذذذذذذذـ  الخذذذذذذذـهل ظ ودرااذذذذذذذـة  ل ذذذذذذذـهت ال لاا ذذذذذذذـ  وال وا ذذذذذذذـ. وخاذذذذذذذـرار منذذذذذذذـً 
ا جذذذذذذذـهاا للمبذذذذذذذـرود الصنهيذذذذذذذـ  ظ وال وص ذذذذذذذـة لمن ذذذذذذذـم ا عذذذذذذذـة أرع صنهي ذذذذذذذـة  ه وه ذذذذذذذـة 

المبذذذذذذـرود مذذذذذذـ  المذذذذذذـواد اأول ذذذذذذـة والا ذذذذذذـوت والم رواذذذذذذـهت ال امذذذذذذـة  خلذذذذذذـو   د ذذذذذذـد  هجذذذذذذـة
لل بة ذذذذذذذـ  و  د ذذذذذذذـع اه ذذذذذذذـة الخدمذذذذذذذـهت وال اذذذذذذذه  ت ال امذذذذذذذـة ال ذذذذذذذـ  مذذذذذذذـ  بلانهذذذذذذذـه ماهيذذذذذذذـدا 

  .الصنهيــ 

 ثانياً: اهم الخدماا التي تقدمها المديرية
هم  لجم ذذذذذذ. ا     عذذذذذذة نبذذذذذذه  المد ر ذذذذذذة العهمذذذذذذة  هلدرجذذذذذذة ا اذذذذذذه  وات  ذذذذذذه . خذذذذذذدم  وبذذذذذذ    

ال  هيذذذذذذذذذهت )العذذذذذذذذذهع والخذذذذذذذذذهل والمخذذذذذذذذذ ل (   ذذذذذذذذذد    صذذذذذذذذذر يملهذذذذذذذذذه يلذذذذذذذذذو الماذذذذذذذذذ  مر   
والصذذذذذذذنهي    الم ل ذذذذذذذ  , و ماذذذذذذذ    اذذذذذذذ ع   الذذذذذذذة اذذذذذذذوف الخدمذذذذذذذة مذذذذذذذنً  ذذذذذذذراخ ل المبذذذذذذذهر . 

 1998( لاذذذذذذذذنة 20الصذذذذذذذذنهي ة ااذذذذذذذذ نهدان الذذذذذذذذو ا اذذذذذذذذهع اذذذذذذذذهنو  ا اذذذذذذذذ  مهر الصذذذذذذذذنهي  راذذذذذذذذع )
الذذذذذذو ا همهذذذذذذه  هلعد ذذذذذذد مذذذذذذ  ا يمذذذذذذه  والخذذذذذذدمهت  )و ذذذذذذا المذذذذذذهدا اذذذذذذه عهن الا ذذذذذذرا او ن(  ه وذذذذذذه ة

الرا اذذذذذذ ة وال ذذذذذذ   عاذذذذذذ  النمذذذذذذو ال هصذذذذذذ   ذذذذذذ  ال  ذذذذذذهد الصذذذذذذنهي  الخذذذذذذهل  اوذذذذذذ  نبذذذذذذه هه 
الذذذذذد وا والم واصذذذذذ   ريه ذذذذذة وديذذذذذع  ذذذذذوا ال  ذذذذذهد المهذذذذذع و ذذذذذو  ر  ذذذذذرل ا اذذذذذ  مهر لذذذذذم  مذذذذذه 

 - خدع يمل ة ال نم ة ا ا صهد ة    العراف وم   وا ا نب ة:
رخذذذذذذل ا اذذذذذذ  مهر )اجذذذذذذهاات ال لااذذذذذذ  ( لمبذذذذذذهر . صذذذذذذنهي ة موايذذذذذذة مذذذذذذنً الماذذذذذذ  مر    -1

 .يلو م ه لهت العراف
ريه ذذذذذذة المبذذذذذذهر . الصذذذذذذنهي ة ال هامذذذذذذة مذذذذذذ  خذذذذذذ   ال وصذذذذذذ ة   جه ا ذذذذذذه اذذذذذذنو هن    ذذذذذذهد ر  -2

مذذذذذذذذ  المذذذذذذذذواد اأول ذذذذذذذذة )الا ذذذذذذذذوت والواذذذذذذذذود( لد مومذذذذذذذذة   هج هذذذذذذذذه لماذذذذذذذذ لامهت ا ن ذذذذذذذذهج 
 .  بة لهه معنونم للجههت ال اوم ة وات الع اة

 ذذذذذذو  ر الذذذذذذديع للمبذذذذذذهر . الصذذذذذذنهي ة وا  صذذذذذذهل الذذذذذذو الذذذذذذدواار ال لد ذذذذذذة وي ذذذذذذهرات الدولذذذذذذة  -3
مذذذذ  خذذذذ   ا ه ذذذذة  ذذذذرل ال صذذذذو  يلذذذذو ا ذذذذ. اراوذذذذ  صذذذذنهي ة  ذذذذ  يمذذذذوع م ه لذذذذهت 

 .العراف و هلماه هت والمواا. الم امة و ا الم ددات ال  ا ة
ع  هذذذذذذه اذذذذذذوادر م ه عذذذذذذة المبذذذذذذهر . الصذذذذذذنهي ة مذذذذذذ  خذذذذذذ   الابذذذذذذو هت الم دان ذذذذذذة ال ذذذذذذ    ذذذذذذو -4

 .المد ر ة العهمة الهندا ة والان ة وا دار ة
اجذذذذذذرال معذذذذذذهم ت ان  ذذذذذذه  ملا ذذذذذذة المبذذذذذذهر . الصذذذذذذنهي ة وااذذذذذذهع البذذذذذذراهت ال ذذذذذذ   رمذذذذذذا  -5

 .اص ه هه  ن   ملا  هه او   و لهه الو البراهت و ا  ن الوو. ال هنون  لهه
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  ذذذذذ., خذذذذذ ع, اجذذذذذرال معذذذذذهم ت )ر ذذذذذ. ,ووذذذذذ. ,ابذذذذذهرا الذذذذذو  جذذذذذر  نا ذذذذذو  ,  لا  ذذذذذد, ي ذذذذذد,  -6
 ل صا ة براة(

 .منً موا  هت ال وا . وال  و ر وم ه عة  نا و ه -7
 .منً اامه   لاا   للمبهر . الصنهي ة الما و  ة لبرو  اامه  ال لاا   -8
مذذذذذذنً  و ذذذذذذة المبذذذذذذرود الصذذذذذذنهي  للمبذذذذذذهر . اهملذذذذذذة ال لااذذذذذذ   و جد ذذذذذذد اذذذذذذر ه  ماعذذذذذذو   -9

 لا جهاا الانو ة
ال عذذذذذذذذهو  وال ناذذذذذذذذ ا الماذذذذذذذذ مر مذذذذذذذذ. الجهذذذذذذذذهت ال اوم ذذذذذذذذة وات الع اذذذذذذذذة ل  ذذذذذذذذد ع الذذذذذذذذديع  -10

 ذذذذذذ  ال  ذذذذذذهي   الخذذذذذذهل والمخذذذذذذ ل  مذذذذذذ  خذذذذذذ   مذذذذذذن هع ال ه  ذذذذذذدات   للمبذذذذذذهر . الصذذذذذذنهي ة
مبذذذذذهر عهع و  ذذذذذد ع الخذذذذذدمهت ال ذذذذذ  مذذذذذ  بذذذذذهنهه ديذذذذذع   الم لو ذذذذذة لوذذذذذمه  ااذذذذذ مرار يمذذذذذ 

 ا ا صهد الو ن ل
وج ,مواذذذذذذذذ. , ا اذذذذذذذذع ال جذذذذذذذذهر ( للمبذذذذذذذذرود اجذذذذذذذذرال معذذذذذذذذهم ت  ة  ذذذذذذذذر من ذذذذذذذذوف )من ذذذذذذذذ -11

 الصنهي ل
النلذذذذذذذر  رلةذذذذذذذهل وايذذذذذذذهدا ماعذذذذذذذو  اجذذذذذذذهاات ال لااذذذذذذذ   و اذذذذذذذا الوذذذذذذذوا   المع مذذذذذذذدا او  -12

 . اا  لا الما  مر والصنهي 
 لا ه ة  رل  صو  المبهر . الصنهي ة يلو ال روع الم ارا -13
جد ذذذذذذذد ال وصذذذذذذذ ة الذذذذذذذو الذذذذذذذدواار ال لد ذذذذذذذة وي ذذذذذذذهرات الدولذذذذذذذة  ذذذذذذذ  م ه لذذذذذذذهت العذذذذذذذراف   -14

 لالمنها ة  اهمة المبرود الصنهي  ل خص ل ا راو  
ايذذذذذذذذذذداد درااذذذذذذذذذذهت الجذذذذذذذذذذدون الان ذذذذذذذذذذة وا ا صذذذذذذذذذذهد ة وال  ذذذذذذذذذذود وووذذذذذذذذذذ. الخ ذذذذذذذذذذ   -15

ا اذذذذذذ را  ج ة ال ذذذذذذ  مذذذذذذ  بذذذذذذهنهه   ذذذذذذو ر ال  ذذذذذذهد الصذذذذذذنهي  الخذذذذذذهل وا ر  ذذذذذذهل  وااذذذذذذ. 
 الصنهية العراا ةل

ح جد ذذذذذذداح  ذذذذذذ    ذذذذذذو ر ااذذذذذذلوا      يملهذذذذذذه و  ذذذذذذد ع  ممذذذذذذه   ذذذذذذدع  ذذذذذذه  المد ر ذذذذذذة ا خذذذذذذوت منهجذذذذذذه
خذذذذذذذدمه هه لا هانهذذذذذذذه مذذذذذذذ  الصذذذذذذذنهي    والماذذذذذذذ  مر   والمذذذذذذذراجع    بذذذذذذذا  ج ذذذذذذذد دو   ذذذذذذذلاخ رل 
وولذذذذذذ   هي مذذذذذذهد ااذذذذذذلوا النه ذذذذذذوا الوا ذذذذذذدا , او ا   نهلذذذذذذ  ااذذذذذذ مهرات يد ذذذذذذدا وم نويذذذذذذة ومصذذذذذذناة 
ل ذذذذذهل م ذذذذذهلت م ذذذذذدودا  ذذذذذ ع ااذذذذذ  مهه مذذذذذ  امهنذذذذذة الصذذذذذندوف و اذذذذذل مهه , عذذذذذد     ذذذذذت المعلومذذذذذهت 

النه ذذذذذذوا الوا ذذذذذذدا  ذذذذذذ  م ذذذذذذر المد ر ذذذذذذة,  عداذذذذذذو  اذذذذذذ لع المراجذذذذذذ. أو الصذذذذذذنهي  أو  الم لو ذذذذذذة الذذذذذذو
الماذذذذذذذ  مر اذذذذذذذهرت المراجعذذذذذذذة الم وذذذذذذذم  )نذذذذذذذود ال لذذذذذذذا ,  ذذذذذذذهر   ال  ذذذذذذذد ع , ذذذذذذذهر   ااذذذذذذذ  ع 
ا جه ذذذذذذذة , المراجعذذذذذذذة لللالذذذذذذذ ( ل ويلذذذذذذذو اذذذذذذذ    الم ذذذذذذذه  )اذذذذذذذهرت المراجعذذذذذذذة  اذذذذذذذ مهرا مذذذذذذذنً 

ة ال لااذذذذذذذذذ   او ااذذذذذذذذذ مهرا مواذذذذذذذذذ. موا  ذذذذذذذذذة  لااذذذذذذذذذ   المبذذذذذذذذذرود الصذذذذذذذذذنهي  للمبذذذذذذذذذهر . اهملذذذذذذذذذ
المبذذذذذذذرود او ااذذذذذذذ مهرا ا جذذذذذذذرالات ال هنون ذذذذذذذة او ااذذذذذذذ مهرا ال خص صذذذذذذذهت المهل ذذذذذذذة او ااذذذذذذذ مهرا 

 ال  هنهت المهل ة وم ر ه م  ا ا مهرات الم نوية و اا نود ال لا(ل

 ثالثاً: الت سيناا المستمرة التي انجزتها المديرية
و بذذذذذا  ماذذذذذ مر يلذذذذذو   اذذذذذ   اجذذذذذرالات العمذذذذذ   اجذذذذذرت المد ر ذذذذذة العد ذذذذذد مذذذذذ  ال  اذذذذذ نهت     

ح يلذذذذذو جذذذذذودا الخذذذذذدمهت الم دمذذذذذة لا هانهذذذذذه ومذذذذذ  ا ذذذذذع  ذذذذذوا ال  اذذذذذ نهت   م ذذذذذ    مذذذذذه  ذذذذذنعا  ا جه ذذذذذه
  ه   :
ااهمذذذذذذذة اهيذذذذذذذة ان لذذذذذذذهر للمذذذذذذذراجع    ه وذذذذذذذه ة الذذذذذذذو اهيذذذذذذذة ا اذذذذذذذ ع مهت  ذذذذذذذ  م نذذذذذذذو  -1

   لالمد ر ة
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و ذذذذذذذذذذدر ا Queue Management system العمذذذذذذذذذذ   نلذذذذذذذذذذهع ادارا ال ذذذذذذذذذذه ور  -2
 . العهمل   يل م خهرج العراف

 ذذذذذذدأ العمذذذذذذ  يلذذذذذذو أربذذذذذذاة ا وذذذذذذه  ر العهاذذذذذذدا للصذذذذذذنهي    وا وذذذذذذه  ر البخصذذذذذذ ة العهاذذذذذذدا  -3
 . للمولا   و در ا العهمل   يل م خهرج العراف

العمذذذذ  يلذذذذو اراذذذذه  ناذذذذخة مذذذذ  الا ذذذذا ي ذذذذر ال ر ذذذذد ا لا رونذذذذ  لمذذذذ   رمذذذذا  ذذذذ  ولذذذذ   -4
 .  عد     ت ينوانم ال ر د  يلو ال لا

 . ل    ت و لاب ر موا. المبرود GPS اا خداع جهها -5
 .المعهم اا خداع ال صو ر الاو ومرا   ل    ت واا.  ه   -6
  خصذذذذذذذذ لظا ي ذذذذذذذذراع يلذذذذذذذذو  ارعظ عذذذذذذذذد   ااذذذذذذذذ مهرا  لذذذذذذذذا ) خصذذذذذذذذ ل ا عذذذذذذذذة  -7

 . عنوا  )ا عة ارع(  جد د  وص ة(  رصدار و   ة جد دا
ت الم لو ذذذذذذذذة لاه ذذذذذذذذة اصذذذذذذذذدار و   ذذذذذذذذة جد ذذذذذذذذدا ااذذذذذذذذ مهرا   ل ذذذذذذذذت الصذذذذذذذذنهي   هلما ماذذذذذذذذاه -8

 . الصنهيهت يند منً ا جهاا
 ل و  ر  رادات للمراجع   و جه ا ه  هلمهل والعصهار -9
  . اجرال  عع ال عد  ت يلو اا مهرا ا ا   ه  -10
 

 المب ث الرابع

 الجانظ التطبيقي
 65 ذذذذذع ااذذذذذ خداع ا اذذذذذ  هنة اذذذذذلاداا را اذذذذذة لجمذذذذذ. ال  هنذذذذذهت يذذذذذ  ي نذذذذذة الدرااذذذذذة او  ذذذذذع  وا ذذذذذ.    

ااذذذذذذ مهرات  3ااذذذذذذ مهرا و ذذذذذذع ااذذذذذذ  عهد  61ااذذذذذذ مهرا ااذذذذذذ  هنة يلذذذذذذو ي نذذذذذذة ال  ذذذذذذد وااذذذذذذ رجهد 
اذذذذذذ ا   30ااذذذذذذ مهرا ل ا  ذذذذذذوت ا اذذذذذذ  هنة يلذذذذذذو 58لعذذذذذذدع اا مذذذذذذه  ا جه ذذذذذذهت   اذذذذذذو  الم   ذذذذذذ  

لخذذذذذذدمهت لواذذذذذذد يروذذذذذذت جم عهذذذذذذه يلذذذذذذو م  ذذذذذذه  ل اذذذذذذر  خذذذذذذ ل  ذذذذذذ  اذذذذذذ عة ا عذذذذذذهد لجذذذذذذودا ا
 الخمها  ويل ة اما    د د الا رات ال هل ة:

  ع ذذذذذر يذذذذذ  وااذذذذذ. جذذذذذودا يذذذذذهل ل 4ا  عذذذذذهد ال ذذذذذ     ذذذذذت م واذذذذذ هت  اذذذذذه  ة اا ذذذذذر مذذذذذ   -
 ع ذذذذذر يذذذذذ  وااذذذذذ. جذذذذذودا  4و  3   ذذذذذت م واذذذذذ هت  اذذذذذه  ة   ذذذذذراوا  ذذذذذ   ا  عذذذذذهد ال ذذذذذ  

 م وا ل

 ع ذذذذذر يذذذذذ  وااذذذذذ. جذذذذذودا  3و  2ا  عذذذذذهد ال ذذذذذ     ذذذذذت م واذذذذذ هت  اذذذذذه  ة   ذذذذذراوا  ذذذذذ    -
 م دن ل

 بذذذذذ ر الذذذذذو ا اذذذذذهف ي نذذذذذة ال  ذذذذذد  2ا  عذذذذذهد ال ذذذذذ     ذذذذذت م واذذذذذ هت  اذذذذذه  ة ااذذذذذ  مذذذذذ   -
 يلو ا  ما ون جودا م دن  جدال

 : لا   ومنت اا مهرا ا ا   ه     و  ا ا   وايت يلو ا عهد جودا الخدمة وامه 
 4-1وا ة ا االة  عد الملم -1
 9-5ا ي مهد ة ا االة  -2
 13-10ا ا جه ة ا االة -3
 18-14ال عه ن ا االة  -4
 22-19ا مه  ا االة  -5
 26-23ا  صه  ا االة  -6
 30-27 هع الا و  ا االة  -7
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( والذذذذذذو  %98ال  ذذذذذذهت :ااذذذذذذ خدع م  ذذذذذذه  الاهارون ذذذذذذهخ ل  ذذذذذذه  ال نهاذذذذذذا الذذذذذذداخل    ذذذذذذد  لذذذذذذت )
ح ا  ا مذذذذذة المعهمذذذذذ  الم  ولذذذذذة  ذذذذذ  ال  ذذذذذد  بذذذذ ر الذذذذذو ماذذذذذ ون يذذذذذهل  مذذذذذ   ال نهاذذذذذا الذذذذداخل  يلمذذذذذه

( و ذذذذذذذو أيلذذذذذذذو مذذذذذذذ  الواذذذذذذذ  02ل4) العلمذذذذذذ ل و لذذذذذذذت الم واذذذذذذذ  العذذذذذذذهع أ عذذذذذذذهد جذذذذذذذودا الخدمذذذذذذذة
%( 32و معهمذذذذذذذ  اخذذذذذذذ  ن  لذذذذذذذت ) (1.27)المع ذذذذذذذهر   و لذذذذذذذت ا ن ذذذذذذذران (3الاروذذذذذذذ  ال ذذذذذذذهلت )

ل ذذذذ    ذذذذذدمهه المد ر ذذذذذة او  مذذذذه  لذذذذذ  يذذذذرع الن ذذذذذها    اذذذذا اذذذذذ   عذذذذذد مذذذذ  أ عذذذذذهد جذذذذودا الخدمذذذذذة 
 لالعهمة لل نم ة الصنهي ة

 نتائج ت ليل متغير بعد الملموسية على وفق إجاباا عينة الب ث -1
( اأواذذذذذذه  ال اذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذهت المع هر ذذذذذذة ومعهمذذذذذذ  ا خذذذذذذ  ن 1 ووذذذذذذً الجذذذذذذدو  راذذذذذذع  )

           ا  م ة النا  ة الخهصة  ع هرات م ة ر  عد الملموا ة  
 الملموا ة  عد(اأواه  ال اه  ة وا ن را هت المع هر ة ومعهم  ا خ  ن وا  م ة النا  ة ل1راع)جدو       

 ال قراا ا

 بدرجة

الوسط 

 ال سابي

الإن راف 

 المعيار 

معامل 

 الاختلاف

الأهمية 

أت ق  النسبية

 ً  تماما
 لا أت ق م ايد أت ق

لا أت ق 

 ً  تماما

1 
القواعتتتتد والتعليمتتتتاا مكتوبتتتتة 

 ببساطة وبشكل م هوم
38 12 2 2 4 4.34 1.163 27% 25% 

2 
تتتتتتوفر فتتتتي المديريتتتتة قاعتتتتاا 
 انت ار مكي ة ون ي ة ومري ة

44 10 0 0 4 4.55 1.046 23% 26% 

3 
ي هتتتر العتتتاملون بم هتتتر انيتتتق 

 وجيد
42 10 2 0 4 4.48 1.080 24% 25% 

4 

تستتتتتتتتخدم المديريتتتتتتتة معتتتتتتتداا 
واجهتتتتتزة  ديثتتتتتة فتتتتتي انجتتتتتاز 

 اعمالها

38 12 0 2 6 4.28 1.295 30% 24% 

 -الو ا    : (1ن ها  جدو  الجدو  راع )و ب ر مع  هت 

خ  الواذذذذذ  ال اذذذذذه   لم ة ذذذذذر  عذذذذذد الملمواذذذذذ ة لجذذذذذودا الخدمذذذذذة ال ذذذذذ    ذذذذذدمهه المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة  - أ
( و هناذذذذذذجهع 3( و ذذذذذذو أيلذذذذذذو مذذذذذذ  الواذذذذذذ  الاروذذذذذذ  ال ذذذذذذهلت )4.41لل نم ذذذذذذة الصذذذذذذنهي ة  لذذذذذذت )

 ذذذذذذد  ذذذذذذوا   بذذذذذذر ماذذذذذذ ون ج( و1.146ج ذذذذذذد  ذذذذذذ  ا جه ذذذذذذهت   اذذذذذذدا ا ن ذذذذذذران المع ذذذذذذهر  )
مذذذذذ  الماذذذذذ لامهت المهد ذذذذذة الماذذذذذ خدمة  ذذذذذ    ذذذذذد ع الخدمذذذذذة  را  ذذذذذم معهمذذذذذ  ا خذذذذذ  ن وا ذذذذذ  

و ذذذذذوا  بذذذذذ ر الذذذذذو ا  ناذذذذذ ة ال بذذذذذ ت  ذذذذذ  الم واذذذذذ هت مذذذذذنخاع نويذذذذذه مذذذذذه  (26%)  ذذذذذد  لذذذذذت 
امذذذذه ناذذذذ ة ا م ذذذذة م ة ذذذذر  عذذذذد الملمواذذذذ ة  هلناذذذذ ة لم ة ذذذذرات جذذذذودا الخدمذذذذة مذذذذ  وجهذذذذة نلذذذذر 

  هلم هرنة م. ا  عهد ا خرنل%( 14.9الا ها    د  لت  )

ينذذذذذذد مراجعذذذذذذة اأواذذذذذذه  ال اذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذهت المع هر ذذذذذذة ومعهمذذذذذذ  ا خذذذذذذ  ن ا  م ذذذذذذة   - ا
الخهصذذذذذذذة   عذذذذذذذد الملمواذذذذذذذ ة  لهذذذذذذذر لنذذذذذذذه أ  اه ذذذذذذذة  الناذذذذذذذ  ة لم ة ذذذذذذذرات ي ذذذذذذذهرات ا اذذذذذذذ  هنم

(  3الم ة ذذذذذذذرات الاري ذذذذذذذة اذذذذذذذه  واذذذذذذذ هه ال اذذذذذذذه   أيلذذذذذذذو مذذذذذذذ  الواذذذذذذذ  الاروذذذذذذذ  ال ذذذذذذذهلت )
تتتتتتتتتوفير المديريتتتتتتتتة لقاعتتتتتتتتاا انت تتتتتتتتار  ( وا  م ة ذذذذذذذذر ن4.55–4.28  ذذذذذذذذد  راو ذذذذذذذذت  ذذذذذذذذ  )
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( 4.55ن  صذذذذذذذذ  يلذذذذذذذذو أيلذذذذذذذذو واذذذذذذذذ   اذذذذذذذذه   واذذذذذذذذدرا ) مكي تتتتتتتتة ون ي تتتتتتتتة ومري تتتتتتتتة
وا م ذذذذذذذذذة ناذذذذذذذذذ  ة  م ذذذذذذذذذدار  %(23ومعهمذذذذذذذذذ  اخذذذذذذذذذ  ن ) (1.046و ذذذذذذذذذهن ران مع ذذذذذذذذذهر  )

( و بذذذذذذا  ايلذذذذذذو ناذذذذذذ ة ا م ذذذذذذة  هلناذذذذذذ ة ل عذذذذذذد الملمواذذذذذذ ة  هلم هرنذذذذذذة مذذذذذذ. الم ة ذذذذذذرات %26)
استتتتتتتخدام المديريتتتتتتة معتتتتتتداا ظ وا  أدنذذذذذذو واذذذذذذ   اذذذذذذه    صذذذذذذ  يل ذذذذذذم م ة ذذذذذذر نا خذذذذذذرن 

( و هن ـــذذذذذذذـران مع ــــذذذذذذذـهر  4.28ن واذذذذذذذد  لذذذذذذذت ) واجهتتتتتتتزة  ديثتتتتتتتة فتتتتتتتي انجتتتتتتتاز اعمالهتتتتتتتا
%( وااذذذذذذ  ا م ذذذذذذة 30( ومعهمذذذذذذ  اخذذذذذذ  ن مر اذذذذذذ. )1.295ر اذذذذذذ. نويذذذذذذه مذذذذذذه   ذذذذذذد  لذذذذذذت )م

ممذذذذذذه   بذذذذذذر يذذذذذذدع ا اذذذذذذهف وجهذذذذذذهت نلذذذذذذر ماذذذذذذردات الع نذذذذذذة  درجذذذذذذة  (24%)ناذذذذذذ ة  م ذذذذذذدار 
و ذذذذذذوا  عنذذذذذذ  ا  المد ر ذذذذذذة    ذذذذذذول  ا   مذذذذذذهع الا  ذذذذذذر و  ذذذذذذو  ر ا جهذذذذذذاا والمعذذذذذذدات  ا  ذذذذذذرا ل

مذذذذذه   علذذذذذا  هل عذذذذذد   ا خذذذذذر    ذذذذذه  ال د  ذذذذذة ال ذذذذذ   اذذذذذهع  ذذذذذ   ذذذذذ  مبذذذذذها  الا ذذذذذها  ل امذذذذذه 
وجهذذذذذهت نلذذذذذر الا ذذذذذها  اهنذذذذذت وات ماذذذذذ ون ج ذذذذذد  هلم هرنذذذذذة و ذذذذذوا    منذذذذذ. مذذذذذ  ا   اذذذذذعو 
المد ر ذذذذذة الذذذذذو ا ر  ذذذذذهل  هذذذذذه مذذذذذ    ذذذذذد  بذذذذذج . العذذذذذهمل   يلذذذذذو اللهذذذذذور  ذذذذذهلملهر الج ذذذذذد 

 وا ه ة ال وايد وال عل مهت  با  اووًل

 إجاباا عينة الب ثعري نتائج ت ليل متغير بعد الاعتمادية على وفق  -2
(  اأواذذذذذذه  ال اذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذهت المع هر ذذذذذذة ويهمذذذذذذ  ا خذذذذذذ ن 2 ووذذذذذذً الجذذذذذذدو  راذذذذذذع  ) 

 ا ي مهد ةواأ م ة النا  ة الخهصة  ع هرات م ة ر  عد 
 ا ي مهد ة  عداأواه  ال اه  ة وا ن را هت المع هر ة ومعهم  ا خ  ن وا  م ة النا  ة ل (2جدو  راع)

 ال قراا ت
 الدرجة

الوسط 
 ال سابي

الان راف 
 المعيار 

معامل 
 الاختلاف

الاهمية 
ات ق  النسبية

 تماما
 لا ات ق م ايد ات ق

لا ات ق 
 تماما

5 
يراعتتتتى الوقتتتتا بدقتتتتة عنتتتتد تن يتتتتذ 

 طلباا الزبائن
24 16 10 4 4 3.9 1.22 31% 21% 

6 
 قتتتتتتتتتتتوح الزبتتتتتتتتتتتائن م  و تتتتتتتتتتتة 

 بموجظ القانون
28 8 10 8 4 3.83 1.35 35% 20% 

7 
يقتتتتتتتتتتدم المو  تتتتتتتتتتون الختتتتتتتتتتدماا 

 ب رفية ومهارة عالية
24 14 6 4 10 3.66 1.5 41% 20% 

8 

تلتتتتتتتتتتتتتتزم المديريتتتتتتتتتتتتتة ب نجتتتتتتتتتتتتتاز 
المعتتتتتتتتتتتتاملاا بتتتتتتتتتتتتزمن انت تتتتتتتتتتتتار 

 قصير

22 14 4 12 6 3.59 1.44 40% 19% 

9 

هتتتتتتتل تشتتتتتتتعر ان هنتتتتتتتا  ت ستتتتتتتن 
مستتتتتتتمر للخدمتتتتتتة المقدمتتتتتتة متتتتتتن 
 يتتتتتتتتتتتتث تبستتتتتتتتتتتتيط الاجتتتتتتتتتتتترا اا 

 الإنجازوسرعة 

24 16 8 4 6 3.83 1.33 35% 20% 

 -(  الو الآ    :2و ب ر مع  هت الجدو  )

خ  الواذذذذذذذ  ال اذذذذذذذه   لم ة ذذذذذذذر  عذذذذذذذد ا ي مهد ذذذذذذذة لجذذذذذذذودا الخدمذذذذذذذة ال ذذذذذذذ    ذذذذذذذدمهه  المد ر ذذذذذذذة  -أ
( 3و ذذذذذذو أيلذذذذذذو مذذذذذذ  الواذذذذذذ  الاروذذذذذذ  ال ذذذذذذهلت  ) 3.76)العهمذذذذذذة لل نم ذذذذذذة الصذذذذذذنهي ة  لذذذذذذت )

الع نذذذذذة   اذذذذذدا ا ن ذذذذذران المع ذذذذذهر  ال ذذذذذهلت و هناذذذذذجهع ج ذذذذذد نويذذذذذه مذذذذذه   ذذذذذ  خجه ذذذذذهت  ماذذذذذردات 
و ذذذذذذذوا  بذذذذذذذ ر الذذذذذذذو ا  ناذذذذذذذ ة ال بذذذذذذذ ت  ذذذذذذذ   (36%)( و معهمذذذذذذذ  ا خذذذذذذذ  ن الذذذذذذذو 1.36)
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 هلم هرنذذذذذذة  (15.9)وماذذذذذذ ون ا م ذذذذذذة ال عذذذذذذد اهنذذذذذذت  م ذذذذذذدار الم واذذذذذذ هت مذذذذذذنخاع نويذذذذذذه مذذذذذذه
 م. ا عهد م ة ر جودا الخدمةل

ومعهمذذذذذذذذذ  ا خذذذذذذذذذ  ن ينذذذذذذذذذد مراجعذذذذذذذذذة اأواذذذذذذذذذه  ال اذذذذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذذذذهت المع هر ذذذذذذذذذة  -ا
وا  م ذذذذذذة الناذذذذذذ  ة لم ة ذذذذذذرات ي ذذذذذذهرات ا اذذذذذذ  هنم الخهصذذذذذذة   عذذذذذذد ا ي مهد ذذذذذذة  لهذذذذذذر لنذذذذذذه  أ  
(  3اه ذذذذذة الم ة ذذذذذرات الاري ذذذذذة اذذذذذه  واذذذذذ هه ال اذذذذذه   أيلذذذذذو مذذذذذ  الواذذذذذ  الاروذذذذذ  ال ذذذذذهلت )

يراعتتتتتتتى الوقتتتتتتتا بدقتتتتتتتة عنتتتتتتتد تن يتتتتتتتذ  (  و أ  م ة ذذذذذذذر ن 3.59 – 3.9  ذذذذذذذد  راو ذذذذذذذت  ذذذذذذذ  )
( وااذذذذذذ  ان ذذذذذذران او 3.9  يلذذذذذذو أيلذذذذذذو واذذذذذذ   اذذذذذذه   واذذذذذذدرا )ن  صذذذذذذ طلبتتتتتتاا الزبتتتتتتائن
و  بذذذذذ ت خجه ذذذذذهت أ ذذذذذراد الع نذذذذذة الذذذذذو     نذذذذذة معهمذذذذذ  ا خذذذذذ  ن اذذذذذه  ( 1.22اذذذذذه   م ذذذذذدار )

%( وايلذذذذذذذذو ناذذذذذذذذ ة ا م ذذذذذذذذة  هلناذذذذذذذذ ة  هلم هرنذذذذذذذذة م ة ذذذذذذذذرات  عذذذذذذذذد ا ي مهد ذذذذذذذذة 31 م ذذذذذذذذدار )
مديريتتتتتتة تلتتتتتتتزم ال ظ وا  أدنذذذذذذو واذذذذذذ   اذذذذذذه    صذذذذذذ  يل ذذذذذذم م ة ذذذذذذر ن (%21والذذذذذذو   لذذذذذذت )

(  و ذذذذذذذهن ران مع ذذذذذذذهر  3.59ن ل  واذذذذذذذد  لذذذذذذذت ) ب نجتتتتتتتاز المعتتتتتتتاملاا بتتتتتتتزمن انت تتتتتتتار قصتتتتتتتير
وادنذذذذذذذو  (%40)( وناذذذذذذذ ة  بذذذذذذذ ت يهل ذذذذذذذة نويذذذذذذذه مذذذذذذذه اهنذذذذذذذت  م ذذذذذذذدار 1.44مر اذذذذذذذ.  لذذذذذذذت )

ظ ممذذذذذذه   بذذذذذذر يذذذذذذدع ا اذذذذذذهف  %(19ماذذذذذذ ون ا م ذذذذذذة لم ة ذذذذذذر ا ي مهد ذذذذذذة والذذذذذذو اذذذذذذه   م ذذذذذذدار)
ا  عاذذذذذذذ  مذذذذذذذدن ال ذذذذذذذااع المد ر ذذذذذذذة وجهذذذذذذذهت نلذذذذذذذر ماذذذذذذذردات الع نذذذذذذذة  درجذذذذذذذة ا  ذذذذذذذرا لو ذذذذذذذو

 هأواذذذذذهت الم لو ذذذذذة  نجذذذذذها المعذذذذذهم ت واذذذذذول  وذذذذذرورا ايذذذذذهدا النلذذذذذر  هذذذذذوا ا واذذذذذهت مذذذذذ  
  ذذذذذد الا ذذذذذرات الامن ذذذذذة الم لو ذذذذذة  نجذذذذذها المعذذذذذهم ت ظ و ذذذذذوا  عنذذذذذ  ا   نذذذذذه  روذذذذذه ج ذذذذذد 

 نويه م  ا   الا و  ي    رات  وا ال عد ل

 عري نتائج ت ليل متغير بعد الاستجابة على وفق إجاباا عينة الب ث -3
( اأواذذذذذذه  ال اذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذهت المع هر ذذذذذذة ومعهمذذذذذذ  ا خذذذذذذ  ن 3 ووذذذذذذً الجذذذذذذدو  راذذذذذذع  )

 وا  م ة النا  ة الخهصة  ع هرات م ة ر  عد المو وا ةل
 ا ا جه ة  عداأواه  ال اه  ة وا ن را هت المع هر ة ومعهم  ا خ  ن وا  م ة النا  ة ل (3جدو  راع)

 -ا   :( الو 3و ب ر مع  هت الجدو  )

 ال قراا ا

 الدرجة
الوسط 
 ال سابي

الان راف 
 المعيار 

معامل 
 الاختلاف

الاهمية 
ات ق  النسبية

 تماما
 لا ات ق م ايد ات ق

لا ات ق 
 تماما

10 

ير ظ العاملون في المديرية 
باست ساراا وتساؤلاا 

 الزبائن

42 8 2 2 4 4.41 1.17 27% 27% 

11 

يستجيظ العاملون بسرعة 
لطلظ الزبائن رغم ضغوطاا 

 العمل

40 10 0 4 4 4.34 1.22 28% 27% 

12 
تولي المديرية اهتماما كبيرا 

 لمقتر اا الزبائن
22 16 8 6 6 3.72 1.35 36% 23% 

13 
سرعة الرد على شكاوى 

 الزبائن
22 16 6 8 8 3.75 1.3 34% 23% 



 راو  رووه  يهص  ال ه د:
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أ  الواذذذذذ  ال اذذذذذه   لم ة ذذذذذر  عذذذذذد ا اذذذذذ جه ة لجذذذذذودا الخدمذذذذذة ال ذذذذذ    ذذذذذدمهه المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة  - أ
( 3( و ذذذذذذذو أيلذذذذذذذو مذذذذذذذ  الواذذذذذذذ  الاروذذذذذذذ  ال ذذذذذذذهلت )4.06لل نم ذذذذذذذة الصذذذذذذذنهي ة  لذذذذذذذت اذذذذذذذدرا )

و هناذذذذذذذجهع يذذذذذذذذهل   ذذذذذذذ  خجه ذذذذذذذذهت ماذذذذذذذذردات الع نذذذذذذذة   اذذذذذذذذدا ا ن ذذذذذذذران المع ذذذذذذذذهر  ال ذذذذذذذذهلت 
و ذذذذذذذوا  بذذذذذذذ ر الذذذذذذذو ا  ناذذذذذذذ ة ال بذذذذذذذ ت  ذذذذذذذ   (31%) م ذذذذذذذدار  ومعهمذذذذذذذ  ا خذذذذذذذ  ن( 1.26)

امذذذذذه ناذذذذذ ة ا م ذذذذذة م ة ذذذذذر  عذذذذذد ا اذذذذذ جه ة  هلناذذذذذ ة لجذذذذذودا الم واذذذذذ هت مر اعذذذذذة نويذذذذذه مذذذذذهظ 
 %(ل6ل13 لت )الخدمة م  وجهة نلر الا ها    د 

ينذذذذذذذد مراجعذذذذذذذذة اأواذذذذذذذه  ال اذذذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذذذهت المع هر ذذذذذذذة ومعهمذذذذذذذذ  ا خذذذذذذذذ  ن  - ا
وا  م ذذذذذة الناذذذذذذ  ة لم ة ذذذذذرات ي ذذذذذذهرات ا اذذذذذذ  هنم الخهصذذذذذة   عذذذذذذد ا اذذذذذ جه ة   لهذذذذذذر لنذذذذذذه  أ  
(  3اه ذذذذذة الم ة ذذذذذرات الاري ذذذذذة اذذذذذه  واذذذذذ هه ال اذذذذذه   أيلذذذذذو مذذذذذ  الواذذذذذ  الاروذذذذذ  ال ذذذذذهلت )

ير تتتتتتتتتتتظ العتتتتتتتتتتتاملون فتتتتتتتتتتتي   ة ذذذذذذذذذذذر ن(  و أ  م 72,3 – 41,4  ذذذذذذذذذذذد  راو ذذذذذذذذذذذت  ذذذذذذذذذذذ  ) 
ن  صذذذذذذذ  يلذذذذذذذو أيلذذذذذذذو واذذذذذذذ   اذذذذذذذه    لذذذذذذذت  المديريتتتتتتة باست ستتتتتتتاراا وتستتتتتتتاؤلاا الزبتتتتتتتائن

( و هناذذذذذذجهع يذذذذذذهل  نويذذذذذذه مذذذذذذه  ذذذذذذ  خجه ذذذذذذهت أ ذذذذذذراد الع نذذذذذذة خو  لذذذذذذت ا ن ذذذذذذران  41,4اذذذذذذدرا )
( و بذذذذذذذ ت مذذذذذذذنخاع  هلم هرنذذذذذذذة مذذذذذذذ.  ذذذذذذذها  م ة ذذذذذذذرات  عذذذذذذذد ا ي مهد ذذذذذذذة 17ل1المع ذذذذذذذهر  )

%( وناذذذذذذذ ة ا م ذذذذذذذة يهل ذذذذذذذة  لةذذذذذذذت 27ا خذذذذذذذ  ن ال ذذذذذذذهلت ) و ذذذذذذذوا مذذذذذذذه  بذذذذذذذ ر ال ذذذذذذذة معهمذذذذذذذ 
تتتتتتتولي المديريتتتتتتة اهتمامتتتتتتا كبيتتتتتترا  %( ل و أدنذذذذذذو واذذذذذذ   اذذذذذذه    صذذذذذذ  يل ذذذذذذم م ة ذذذذذذر ن27)

( و  بذذذذذذذ ت يذذذذذذذهل  35ل1(  و ذذذذذذذهن ران مع ذذذذذذذهر   لذذذذذذذت )72,3ن  لذذذذذذذت ) لمقتر تتتتتتتاا الزبتتتتتتتائن
 %( و ذذذذذذوا23%( وادنذذذذذذو ناذذذذذذ ة ا م ذذذذذذة  لةذذذذذذت )36 بذذذذذذ ر ال ذذذذذذة معهمذذذذذذ  ا خذذذذذذ  ن او  لذذذذذذت )

 عاذذذذذذ  انخاذذذذذذهع ماذذذذذذ ون ا  مذذذذذذهع المد ر ذذذذذذة  م  ر ذذذذذذهت الا ذذذذذذها  ل ا  بذذذذذذعور الا ذذذذذذو   ذذذذذذه  
العذذذذذذهملو   ر  ذذذذذذو   هلا ذذذذذذها  و ج  ذذذذذذو  يلذذذذذذو ا ا ااذذذذذذهرات و ذذذذذذوا  بذذذذذذ ر الذذذذذذو ا   نذذذذذذه  

 روه ج د  ي  الخدمة الم دمة  اا   رات  وا ال عدل

 التعاطف على وفق إجاباا عينة الب ث متغير بعدعري نتائج ت ليل  -4
(  اأواذذذذذذذذذه  ال اذذذذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذذذذهت المع هر ذذذذذذذذذة ومعهمذذذذذذذذذ  4 ووذذذذذذذذذً الجذذذذذذذذذدو  راذذذذذذذذذع  ) 

 ا خ  ن وا  م ة النا  ة الخهصة  ع هرات م ة ر  عد ال عه ن
 ال عه ن  عداأواه  ال اه  ة وا ن را هت المع هر ة ومعهم  ا خ  ن وا  م ة النا  ة ل (4جدو  راع)

 ال قراا ا

 بدرجة

الوسط 

 ال سابي

الإن راف 

 المعيار 

معامل 

 الاختلاف

الأهمية 

أت ق  النسبية

 ً  تماما
 لا أت ق م ايد أت ق

لا أت ق 

 ً  تماما

14 

يتميتتتتتتتتتتتز العتتتتتتتتتتتاملون فتتتتتتتتتتتي 
المديريتتتتتتة بتتتتتتالرو  المر تتتتتتة 
والصتتتتداقة فتتتتي التعامتتتتل متتتتتع 

 الزبون

34 12 6 0 6 4.17 1.27 30% 22% 

15 
لا يبتتتتتتتد  العتتتتتتتاملون تتتتتتتتذمرا 
عنتتتتتتتتتتدما يستتتتتتتتتتال الزبتتتتتتتتتتائن 

 اسئلة كثيرة او مزعجة
36 14 0 2 6 4.24 1.29 30% 22% 

16 
العتتتتتتتتاملون التتتتتتتتذين يتتتتتتتتردون 
علتتتتتتتتتى الهتتتتتتتتتاتف متتتتتتتتتراعين 

 لمشاعر المت دث دائما
34 12 2 6 4 4.14 1.29 31% 22% 

17 
ي  تتتتتى كتتتتتل زبتتتتتون باهتمتتتتتام 
شخصتتتتتي متتتتتن قبتتتتتل متتتتتو  ي 

 المديرية
26 10 4 0 6 3.09 1.29 33% 17% 
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18 
يتعامتتتتتتتتل العتتتتتتتتاملون بلباقتتتتتتتتة 

 وود وا ترام مع الزبون
28 10 2 2 4 3.22 1.23 31% 17% 

 -( الو  اأ    :4و ب ر مع  هت الجدو  )

خ  الواذذذذذ  ال اذذذذذه   لم ة ذذذذذر  عذذذذذد ال عذذذذذه ن لجذذذذذودا الخدمذذذذذة ال ذذذذذ    ذذذذذدمهه المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة  -أ
( و هناذذذذذذجهع 3ال ذذذذذذهلت )( و ذذذذذذو أيلذذذذذذو مذذذذذذ  الواذذذذذذ  الاروذذذذذذ  07ل4لل نم ذذذذذذة الصذذذذذذنهي ة  لذذذذذذت )

( و 27ل1الع نذذذذذة   اذذذذذدا ا ن ذذذذذران المع ذذذذذهر  ال ذذذذذهلت ) خجه ذذذذذهت ماذذذذذردات  ذذذذذ  مذذذذذهج ذذذذذد نويذذذذذه 
 عذذذذذذد ال عذذذذذذه ن  هلناذذذذذذ ة لجذذذذذذودا  ا م ذذذذذذة م ة ذذذذذذرامذذذذذذه ناذذذذذذ ة  (31%)معهمذذذذذذ  ا خذذذذذذ  ن الذذذذذذو 

 لذذذذذذت الخدمذذذذذذة مذذذذذذ  وجهذذذذذذة نلذذذذذذر الا ذذذذذذها    ذذذذذذد اهنذذذذذذت ايلذذذذذذو مذذذذذذ  الم ة ذذذذذذرات ا خذذذذذذرن او 
 ل%(2ل16)

المع هر ذذذذذذذذذة ومعهمذذذذذذذذذ  ا خذذذذذذذذذ  ن  ينذذذذذذذذذد مراجعذذذذذذذذذة اأواذذذذذذذذذه  ال اذذذذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذذذذهت -ا
وا  م ذذذذذذة الناذذذذذذ  ة لم ة ذذذذذذرات ي ذذذذذذهرات ا اذذذذذذ  هنم الخهصذذذذذذة   عذذذذذذد ال عذذذذذذه ن ظ  لهذذذذذذر لنذذذذذذه  أ  
(  3اه ذذذذذذة الم ة ذذذذذذرات الاري ذذذذذذة اذذذذذذه  واذذذذذذ هه ال اذذذذذذه   أيلذذذذذذو مذذذذذذ  الواذذذذذذ  الاروذذذذذذ  ال ذذذذذذهلت )

لا يبتتتتتتتتد  العتتتتتتتتاملون تتتتتتتتتذمرا عنتتتتتتتتدما  ( ظ  و خ   م ة ذذذذذذذذر ن09ل3 – 24ل4خو  راو ذذذذذذذذت  ذذذذذذذذ  )
ن   صذذذذذ  يلذذذذذو أيلذذذذذو واذذذذذ   اذذذذذه    لذذذذذت اذذذذذدرا  الزبتتتتتائن استتتتتئلة كثيتتتتترة او مزعجتتتتتة يستتتتتال

(  29ل1( و هناذذذذذذجهع ج ذذذذذذد  ذذذذذذذ  خجه ذذذذذذهت أ ذذذذذذذراد الع نذذذذذذة خو  لذذذذذذذت ا ن ذذذذذذران المع ذذذذذذذهر  )24ل4)
%(  وماذذذذذذ ون 30و بذذذذذذ ت وا ذذذذذذ   ذذذذذذ   مذذذذذذ  خذذذذذذ   معذذذذذذهلع ا خذذذذذذ  ن الذذذذذذو  اذذذذذذه   ناذذذذذذ ة )

ومولا هذذذذذذه مذذذذذذ. الا ذذذذذذها  ظ %(و ذذذذذذوا   بذذذذذذر يلذذذذذذو  اذذذذذذ   عهمذذذذذذ  المد ر ذذذذذذة 22ا م ذذذذذذة  لذذذذذذت )
ي  تتتتتى كتتتتتل زبتتتتتون باهتمتتتتتام شخصتتتتتي متتتتتن  وا  أدنذذذذذو واذذذذذ   اذذذذذه    صذذذذذ  يل ذذذذذم م ة ذذذذذر ن

(  29,1(  وا ن ذذذذذذذذران المع ذذذذذذذذهر   لذذذذذذذذت ) 09,3ن   لذذذذذذذذت اذذذذذذذذدرا ) قبتتتتتتتتل متتتتتتتتو  ي المديريتتتتتتتتة
%( وماذذذذذذذ ون 30و بذذذذذذذ ت  رجه ذذذذذذذهت ا ذذذذذذذراد الع نذذذذذذذة او ا  معهمذذذذذذذ  ا خذذذذذذذ  ن اذذذذذذذه   م ذذذذذذذدار)

 بذذذذذذ ر الذذذذذذو وجذذذذذذود يذذذذذذدع ا اذذذذذذهف و ناذذذذذذ ة وذذذذذذا لة  ذذذذذذ   %( و ذذذذذذوا 22ا م ذذذذذذة مذذذذذذنخاع  لذذذذذذت )
 وجههت نلر ماردات الع نة ي   وا الم ة ر  هلم هرنة م. م ة رات  عد ال عه نل

 عري نتائج ت ليل متغير  بعد الامان  على وفق إجاباا عينة الب ث -5
(  اأواذذذذذذذذذه  ال اذذذذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذذذذهت المع هر ذذذذذذذذذة ومعهمذذذذذذذذذ  5 ووذذذذذذذذذً الجذذذذذذذذذدو  راذذذذذذذذذع  )    

 وما ون ا  م ة الخهصة  ع هرات م ة ر  عد ا مه لا خ  ن 
 ا مه   عداأواه  ال اه  ة وا ن را هت المع هر ة ومعهم  ا خ  ن وا  م ة النا  ة ل (5جدو  راع)

 ال قراا ت

 الدرجة

الوسط 
 ال سابي

الان راف 
 المعيار 

معامل 
الاختلا
 ف

الاهمية 
ات ق  النسبية

 تماما
 لا ات ق م ايد ات ق

لا ات ق 
 تماما

19 

يتتتتتتتوفر فتتتتتتي المديريتتتتتتة اجهتتتتتتزة 
الستتتتتتتتتتتتلامة والامتتتتتتتتتتتتان التتتتتتتتتتتتتي 
تضتتتتتتتتتتتمن ستتتتتتتتتتتلامة العتتتتتتتتتتتاملين 

 والزبائن عند تواجدهم

34 14 2 0 6 4.20 1.25 30% 25% 

20 
ت تتتتتاف  المديريتتتتتة علتتتتتى ستتتتترية 
المعلومتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتاا الخاصتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتة 

 بالزبائن
26 18 4 4 6 3.93 1.32 34% 24% 



 راو  رووه  يهص  ال ه د:
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21 
يتمتتتتتتتتتتتع العتتتتتتتتتتاملون بالأمانتتتتتتتتتتة 
الشخصتتتتتتتتتتتية اثنتتتتتتتتتتتا  ادائهتتتتتتتتتتتم 

 لمهامهم
26 20 6 2 4 4.07 1.15 28% 25% 

22 
يشتتتتتتتتتتعر المتتتتتتتتتتواطن بالرا تتتتتتتتتتة 
والامتتتتتتتان عنتتتتتتتد تواجتتتتتتتد  فتتتتتتتي 

 المديرية
26 22 4 2 6 4.10 1.13 28% 25% 

 -( الو  اأ    :5و ب ر مع  هت الجدو  )

خ  الواذذذذذ  ال اذذذذذه   لم ة ذذذذذر  عذذذذذد ا مذذذذذه  لجذذذذذودا الخدمذذذذذة ال ذذذذذ    ذذذذذدمهه المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة  -أ
( و هناذذذذذذجهع 3( و ذذذذذذو أيلذذذذذذو مذذذذذذ  الواذذذذذذ  الاروذذذذذذ  ال ذذذذذذهلت  )38ل3الصذذذذذذنهي ة  لذذذذذذت اذذذذذذدرا )

( 21ل1نويذذذذذذذه مذذذذذذذه   ذذذذذذذ  خجه ذذذذذذذهت  ماذذذذذذذردات الع نذذذذذذذة   اذذذذذذذدا ا ن ذذذذذذذران المع ذذذذذذذهر  ال ذذذذذذذهلت )
امذذذذذذه ناذذذذذذ ة ا م ذذذذذذة  م ة ذذذذذذر  عذذذذذذد ا مذذذذذذه   هلناذذذذذذ ة  (30%)و بذذذذذذ ر معهمذذذذذذ  ا خذذذذذذ  ن الذذذذذذو 

 ل %(7ل13لجودا الخدمة م  وجهة نلر الا ها    د اهنت  م دار  )

ينذذذذذذذد مراجعذذذذذذذة اأواذذذذذذذه  ال اذذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذذهت المع هر ذذذذذذذة ومعهمذذذذذذذ  ا خذذذذذذذ  ن وا  م ذذذذذذذة  -ا
الناذذذذذذذذ  ة لم ة ذذذذذذذذرات ي ذذذذذذذذهرات ا اذذذذذذذذ  هنم الخهصذذذذذذذذة   عذذذذذذذذد ا مذذذذذذذذه  لهذذذذذذذذر لنذذذذذذذذه أ  اه ذذذذذذذذة 

( خو 3 ة ذذذذذذرات الاري ذذذذذذة اذذذذذذه  واذذذذذذ هه ال اذذذذذذه   أيلذذذذذذو مذذذذذذ  الواذذذذذذ  الاروذذذذذذ  ال ذذذذذذهلت )الم
يتتتتتتتتتوفر فتتتتتتتتي المديريتتتتتتتتة اجهتتتتتتتتزة الستتتتتتتتلامة ( ظ و خ  م ة ذذذذذذذذر ن93ل3-20ل4 راو ذذذذذذذذت  ذذذذذذذذ  )

ن  صذذذذذذ  يلذذذذذذو أيلذذذذذذو والامتتتتتتان التتتتتتتي تضتتتتتتمن ستتتتتتلامة العتتتتتتاملين والزبتتتتتتائن عنتتتتتتد تواجتتتتتتدهم
و  بذذذذذذذ ت مذذذذذذذنخاع  (25ل1(  و ا ن ذذذذذذذران المع ذذذذذذذهر  )2ل4واذذذذذذذ   اذذذذذذذه    لذذذذذذذت اذذذذذذذدرا )

%( وماذذذذذذ ون 30 ذذذذذذ  اجه ذذذذذذهت الع نذذذذذذة و ذذذذذذوا مذذذذذذه  بذذذذذذ ر ال ذذذذذذة ويهمذذذذذذ  ا خذذذذذذ  ن او  لذذذذذذت )
ت تتتتتتتاف  المديريتتتتتتتة علتتتتتتتى  %( ظ واذذذذذذذه  ااذذذذذذذ  م واذذذذذذذ   صذذذذذذذ  يل ذذذذذذذة م ة ذذذذذذذر ن25ا م ذذذذذذذة )

و ذذذذذذذذهن ران مع ذذذذذذذذهر   (39ل3او اذذذذذذذذه   م ذذذذذذذذدار )ستتتتتتتترية المعلومتتتتتتتتاا الخاصتتتتتتتتة بالزبتتتتتتتتائن  
يذذذذذذهل   هلناذذذذذذ ة ل   ذذذذذذة م ة ذذذذذذرات  عذذذذذذد  ( ممذذذذذذه  بذذذذذذ ر الذذذذذذو  بذذذذذذ ت32ل1مر اذذذذذذ. نويذذذذذذه مذذذذذذه )

%(وماذذذذذذ ون ا م ذذذذذذة مذذذذذذنخاع 34ا مذذذذذذه  و ذذذذذذوا مذذذذذذه    نذذذذذذم معهمذذذذذذ  ا خذذذذذذ  ن الذذذذذذو   لذذذذذذت)
%( و ذذذذذوا  بذذذذذ ر الذذذذذو يذذذذذدع انهيذذذذذة الا ذذذذذها  24 اذذذذذا وجهذذذذذة نلذذذذذر الا ذذذذذها  والذذذذذو   لذذذذذت )

 ذذذذذه  المد ر ذذذذذة    ذذذذذولو ا   مذذذذذهع الا  ذذذذذر يلذذذذذو اذذذذذر ة الو ذذذذذهاا والمعلومذذذذذهت الخهصذذذذذة  هذذذذذع او 
ا جه ذذذذذذذهت اهنذذذذذذذت  اذذذذذذذ ا يذذذذذذذع الووذذذذذذذوا  ذذذذذذذ  ا ا ذذذذذذذة ال عهمذذذذذذذ  مذذذذذذذ. الو ذذذذذذذهاا ا  املذذذذذذذا 

والما ماذذذذذاهت مذذذذذ  ا ذذذذذ  المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة الصذذذذذنهي ة الآمذذذذذر الذذذذذو  ادن الذذذذذو وجذذذذذود 
 بذذذذ ت يذذذذهل   ذذذذ  اجه ذذذذهت الع نذذذذة ل و بذذذذا  يذذذذهع  ذذذذه  ا جه ذذذذهت  بذذذذ ر الذذذذو ا   نذذذذه  روذذذذه 

وا  المد ر ذذذذذة  ذذذذذولو ا  مذذذذذهع  يذذذذذ   عذذذذذد ا مذذذذذه   هلناذذذذذ ة لجذذذذذودا الخذذذذذدمهت  بذذذذذعر  ذذذذذم الا ذذذذذو 
 ج د   هوا ال عدل 

 عري نتائج ت ليل متغير بعد الاتصال على وفق إجاباا عينة الب ث -6
( اأواذذذذذذذذذه  ال اذذذذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذذذذهت المع هر ذذذذذذذذذة ومعهمذذذذذذذذذ  6 ووذذذذذذذذذً الجذذذذذذذذذدو  راذذذذذذذذذع )    

 ا خ  ن وا  م ة النا  ة الخهصة  ع هرات م ة ر  عد ا  صه ل
 ا  صه   عداأواه  ال اه  ة وا ن را هت المع هر ة ومعهم  ا خ  ن وا  م ة النا  ة ل (6جدو  راع)

 ال قراا ا

 الدرجة
الوسط 
 ال سابي

الان راف 
 المعيار 

معامل 
الاختلا
 ف

الاهمية 
ات ق  النسبية

 تماما
 لا ات ق م ايد ات ق

لا ات ق 
 تماما
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23 

يستتتتتتتتتتتتتتتتتتتتطيع العتتتتتتتتتتتتتتتتتتتاملون 
 استتتتتتتتخدام اكثتتتتتتتر متتتتتتتن لغتتتتتتتة

 عند الت دث مع الزبائن

26 10 12 6 4 3.38 1.30 34% 26% 

24 

تستتتتتتتتخدم المديريتتتتتتتة وستتتتتتتائل 
اتصتتتتتتتتتتتتتال  ديثتتتتتتتتتتتتتة مثتتتتتتتتتتتتتل 
الانترنتتتتتتتا وغيرهتتتتتتتا لتبتتتتتتتادل 

 المعلوماا مع الزبائن

24 8 8 12 6 3.55 1.47 41% 24% 

25 

يتلقتتتتتتتى الزبتتتتتتتائن الاستتتتتتتتجابة 
المطلوبتتتتتتتتتتتة عتتتتتتتتتتتن جميتتتتتتتتتتتع 

 است ساراتهم

30 12 10 2 4 4.07 1.21 30% 27% 

26 

يستتتتتتتطيع الزبتتتتتتون ال صتتتتتتول 
علتتتتتى بعتتتتتي الختتتتتدماا متتتتتن 
ختتتتتتتتتلال استتتتتتتتتتخدام وستتتتتتتتتائل 

 الاتصال المختل ة

22 10 10 10 6 3.55 1.42 40% 24% 

 -( الو  اأ    :6و ب ر مع  هت الجدو  )

خ  الواذذذذذ  ال اذذذذذه   لم ة ذذذذذر  عذذذذذد ا  صذذذذذه  لجذذذذذودا الخدمذذذذذة ال ذذذذذ    ذذذذذدمهه المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة   -أ
( 3( و ذذذذذذذو أيلذذذذذذذو مذذذذذذذ  الواذذذذذذذ  الاروذذذذذذذ  ال ذذذذذذذهلت )75,3 لذذذذذذذت اذذذذذذذدرا )لل نم ذذذذذذذة الصذذذذذذذنهي ة 

و هناذذذذذذجهع نويذذذذذذه مذذذذذذه   ذذذذذذ  خجه ذذذذذذهت  ماذذذذذذردات الع نذذذذذذة   اذذذذذذدا ا ن ذذذذذذران المع ذذذذذذهر  ال ذذذذذذهلت 
امذذذذذه ناذذذذذ ة ا م ذذذذذذة  م ة ذذذذذر  عذذذذذد ا  صذذذذذذه   (36%)( و بذذذذذ ر معهمذذذذذ  ا خذذذذذ  ن الذذذذذذو 35ل1)

 ل %(7ل12 هلنا ة لجودا الخدمة م  وجهة نلر الا ها    د اهنت  م دار )

ينذذذذذذد مراجعذذذذذذة اأواذذذذذذه  ال اذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذهت المع هر ذذذذذذة لم ة ذذذذذذرات ي ذذذذذذهرات ا اذذذذذذ  هنم  -ا
الخهصذذذذذذة   عذذذذذذد ا  صذذذذذذه  لهذذذذذذر لنذذذذذذه أ  اه ذذذذذذة الم ة ذذذذذذرات الاري ذذذذذذة اذذذذذذه  واذذذذذذ هه ال اذذذذذذه   

( ظ و خ  م ة ذذذذذذذر 38ل3-04ل4( خو  راو ذذذذذذذت  ذذذذذذذ  )3أيلذذذذذذذو مذذذذذذذ  الواذذذذذذذ  الاروذذذذذذذ  ال ذذذذذذذهلت )
ن  صذذذذذذ  يلذذذذذذو أيلذذذذذذو المطلوبتتتتتتة عتتتتتتن جميتتتتتتع است ستتتتتتاراتهميتلقتتتتتتى الزبتتتتتتائن الاستتتتتتتجابة  ن

( و  بذذذذذذذ ت مذذذذذذذنخاع 21ل1( وا ن ذذذذذذذران المع ذذذذذذذهر  )07ل4واذذذذذذذ   اذذذذذذذه    لذذذذذذذت اذذذذذذذدرا )
%( 30 ذذذذذ  خجه ذذذذذهت أ ذذذذذراد الع نذذذذذة و ذذذذذوا مذذذذذه   اذذذذذدا معهمذذذذذ  ا خذذذذذ  ن الذذذذذو  اذذذذذه   م ذذذذذدار )

%( ظ ممذذذذذذه  عنذذذذذذ  الذذذذذذو ا اذذذذذذهف وجهذذذذذذهت نلذذذذذذر ماذذذذذذردات 27وناذذذذذذ ة ا م ذذذذذذة يهل ذذذذذذة  لةذذذذذذت )
 درجذذذذذة ا  ذذذذذرا يذذذذذ   ذذذذذوا الم ة ذذذذذر او  بذذذذذ ر الذذذذذو  ل ذذذذذ  الا ذذذذذو  ا اذذذذذ جه ة يذذذذذ  جم ذذذذذ. الع نذذذذذة 

تستتتتتتتتخدم اا ااذذذذذذذهرا هع  بذذذذذذذا  ج ذذذذذذذد ظ وا  أدنذذذذذذذو واذذذذذذذ   اذذذذذذذه    صذذذذذذذ  يل ذذذذذذذم م ة ذذذذذذذر ن
المديريتتتتتتتتة وستتتتتتتتائل اتصتتتتتتتتال  ديثتتتتتتتتة مثتتتتتتتتل الانترنتتتتتتتتا وغيرهتتتتتتتتا لتبتتتتتتتتادل المعلومتتتتتتتتاا متتتتتتتتع 

 ت يذذذذذذذذهل   ذذذذذذذذ  (   بذذذذذذذذ30ل1(  وان ذذذذذذذذران مع ذذذذذذذذهر   لذذذذذذذذت )38ل3ن  لذذذذذذذذت اذذذذذذذذدرا )الزبتتتتتتتتائن
%( وناذذذذذ ة ا م ذذذذذة 34خجه ذذذذذهت أ ذذذذذراد الع نذذذذذة و ذذذذذوا مذذذذذه   اذذذذذدا معهمذذذذذ  ا خذذذذذ  ن الذذذذذو   لذذذذذت )

%( والاذذذذذذ ا  عذذذذذذان الذذذذذذو يذذذذذذدع انهيذذذذذذة وروذذذذذذه ا ذذذذذذراد الع نذذذذذذة يذذذذذذ  درجذذذذذذة 26مذذذذذذنخاع )
ا  مذذذذذهع المد ر ذذذذذة  ذذذذذ      ذذذذذا اا ذذذذذر اذذذذذدر مذذذذذ  الاهاذذذذذدا والمم ذذذذذاات ال ذذذذذ   و ر ذذذذذه ا ن رنذذذذذت ل 

 ويه مه م  ا   الا ها  لا رات  وا ال عدلو با  يهع   نه  روه م  و  ن

 عري نتائج ت ليل متغير  بعد فهم الزبون على وفق إجاباا عينة الب ث -7
(  اأواذذذذذذذذذه  ال اذذذذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذذذذهت المع هر ذذذذذذذذذة ومعهمذذذذذذذذذ  7 ووذذذذذذذذذً الجذذذذذذذذذدو  راذذذذذذذذذع  )    

 ا خ  ن وا  م ة النا  ة الخهصة  ع هرات م ة ر  عد  هع الا و ل
 هع الا و  عد  اأواه  ال اه  ة وا ن را هت المع هر ة ومعهم  ا خ  ن وا  م ة النا  ة ل (7جدو  راع)
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 ال قراا ا

 الدرجة
الوسط 
 ال سابي

الان راف 
 المعيار 

معامل 
 الاختلاف

الاهمية 
ات ق  النسبية

 ً  تماما
 لا ات ق م ايد ات ق

لا ات ق 
 ً  تماما

27 

يستتتتتتتتتتطيع العتتتتتتتتتاملون اجتتتتتتتتترا  
التغييتتتتتتتتتراا علتتتتتتتتتى الختتتتتتتتتدماا 

 المطلوبة بسهولة

28 12 10 4 4 3.97 1.26 32% 26% 

28 
تتناستتتتتتتتتظ الخدمتتتتتتتتتة المقدمتتتتتتتتتة 

 مع مكانة الزبون
32 14 2 2 8 4.03 1.41 35% 26% 

29 

يستتتتتتتتتتتطيع العتتتتتتتتتتاملون تلبيتتتتتتتتتتة 
 اجتتتتتتاا ورغبتتتتتتاا كتتتتتتل زبتتتتتتون 

 على  دة

32 14 4 2 4 4.17 1.19 28% 27% 

30 
تعمتتتتتتتتل ادارة المديريتتتتتتتتة وفتتتتتتتتق 

 مبدأ الزبون دائما على  ق
20 10 8 6 12 3.34 1.55 47% 21% 

 -( الو  اأ    :7و ب ر مع  هت الجدو  )

خ  الواذذذذذ  ال اذذذذذه   لم ة ذذذذذر  عذذذذذد  هذذذذذع الا ذذذذذو  لجذذذذذودا الخدمذذذذذة ال ذذذذذ    ذذذذذدمهه المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة  -أ
( 3( و ذذذذذذذذو أيلذذذذذذذذو مذذذذذذذذ  الواذذذذذذذذ  الاروذذذذذذذذ  ال ذذذذذذذذهلت  )4لل نم ذذذذذذذذة الصذذذذذذذذنهي ة  لذذذذذذذذت اذذذذذذذذدرا )

و هناذذذذذذجهع نويذذذذذذه مذذذذذذه   ذذذذذذ  خجه ذذذذذذهت  ماذذذذذذردات الع نذذذذذذة   اذذذذذذدا ا ن ذذذذذذران المع ذذذذذذهر  ال ذذذذذذهلت 
امذذذذذذذه ناذذذذذذذ ة ا م ذذذذذذذة  م ة ذذذذذذذر  عذذذذذذذد  هذذذذذذذع  (35%)( و بذذذذذذذ ر معهمذذذذذذذ  ا خذذذذذذذ  ن الذذذذذذذو 28ل1)

 لل %(9ل12الا و   هلنا ة لجودا الخدمة م  وجهة نلر الا ها    د اهنت  م دار )
ينذذذذذذد مراجعذذذذذذة اأواذذذذذذه  ال اذذذذذذه  ة وا ن را ذذذذذذهت المع هر ذذذذذذة ومعهمذذذذذذ  ا خذذذذذذ  ن وا  م ذذذذذذة  -ا

الخهصذذذذذذة   عذذذذذذد  هذذذذذذع الا ذذذذذذو  لهذذذذذذر لنذذذذذذه أ  اه ذذذذذذة  الناذذذذذذ  ة لم ة ذذذذذذرات ي ذذذذذذهرات ا اذذذذذذ  هنم
(  خو  3الم ة ذذذذذذرات الاري ذذذذذذة اذذذذذذه  واذذذذذذ هه ال اذذذذذذه   أيلذذذذذذو مذذذذذذ  الواذذذذذذ  الاروذذذذذذ  ال ذذذذذذهلت )

 اذذذذذذذذذذ   . العذذذذذذذذذذهملو   ل  ذذذذذذذذذذة  هجذذذذذذذذذذهت ( ظ و خ  م ة ذذذذذذذذذذر ن 34ل3-17ل4 راو ذذذذذذذذذذت  ذذذذذذذذذذ   )
( 17ل4 صذذذذذ  يلذذذذذو أيلذذذذذو واذذذذذ   اذذذذذه    لذذذذذت اذذذذذدرا ) نورم ذذذذذهت اذذذذذ  ا ذذذذذو  يلذذذذذو  ذذذذذدا

( و  بذذذذذذ ت مذذذذذذنخاع  ذذذذذذ  خجه ذذذذذذهت أ ذذذذذذراد الع نذذذذذذة و ذذذذذذوا مذذذذذذه 038,1 ذذذذذذهر  )وا ن ذذذذذذران المع
%( ظ ممذذذذذذه  عنذذذذذذ  27%( وناذذذذذذ ة ا م ذذذذذذة  لةذذذذذذت )28  اذذذذذذدا معهمذذذذذذ  ا خذذذذذذ  ن الذذذذذذو   لذذذذذذت )

الذذذذذذو ا اذذذذذذهف وجهذذذذذذهت نلذذذذذذر ماذذذذذذردات الع نذذذذذذة  درجذذذذذذة ا  ذذذذذذرا  ذذذذذذو  اذذذذذذدرا العذذذذذذهملو   ذذذذذذ  
نذذذذذذه  روذذذذذذه المد ر ذذذذذذة يلذذذذذذو  ل  ذذذذذذة  هجذذذذذذهت ورم ذذذذذذهت الا ذذذذذذو  المخ لاذذذذذذة و ذذذذذذوا  عنذذذذذذ  ا   

م  ذذذذذو  نويذذذذذه مذذذذذه مذذذذذ  ا ذذذذذ  الا ذذذذذو  لا ذذذذذرات  ذذذذذوا ال عذذذذذد ظ وا  أدنذذذذذو واذذذذذ   اذذذذذه    صذذذذذ  
ن  لذذذذذذت اذذذذذذدرا   عمذذذذذذ  ادارا المد ر ذذذذذذة و ذذذذذذا م ذذذذذذدأ الا ذذذذذذو  داامذذذذذذه يلذذذذذذو  ذذذذذذايل ذذذذذذم م ة ذذذذذذر ن 

(   بذذذذذذ ت يذذذذذذهل   ذذذذذذ  خجه ذذذذذذهت أ ذذذذذذراد الع نذذذذذذة  202,1(  و ذذذذذذهن ران مع ذذذذذذهر   لذذذذذذت ) 34ل3)
%( و ذذذذذذوا  بذذذذذذ ر الذذذذذذو انخاذذذذذذهع 21ت  م ذذذذذذدار)%( وااذذذذذذ  ناذذذذذذ ة ا م ذذذذذذة او اانذذذذذذ47 لذذذذذذت ))

ماذذذذ ون روذذذذه الا ذذذذها  يذذذذ   ذذذذوا الم ة ذذذذرل و بذذذذا  يذذذذهع   نذذذذه  روذذذذه م  ذذذذو  نويذذذذه مذذذذه مذذذذ  
 ا   الا ها  لا رات  وا ال عدل

 المب ث الخامس

 الاستنتاجاا والتوصياا
 اولاً: الاستنتاجاا

  وصلت  وا الدرااة الو مجموية م  ا ا ن هجهت م  ا مه ه:
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 ذذذذذ  ا  صذذذذذها   جه ذذذذذهت ي نذذذذذة ال  ذذذذذد ا  م ذذذذذ  م ة ذذذذذر أ عذذذذذهد جذذذذذودا الخدمذذذذذة ألهذذذذذر ال  ل -1
الم دمذذذذذة مذذذذذ  ا ذذذذذ  المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة الصذذذذذنهي ة   واذذذذذ   اذذذذذه   أيلذذذذذو مذذذذذ  الواذذذذذ  
الاروذذذذذ  للم  ذذذذذه  الخمهاذذذذذ  ل ممذذذذذه  ذذذذذد  يلذذذذذو أ  ماذذذذذ ون الخدمذذذذذة الاعل ذذذذذة الم دمذذذذذة  ل ذذذذذ  

 بذذذذذذذج. يلذذذذذذذو   ذذذذذذذو ر ال هجذذذذذذهت والرم ذذذذذذذهت و   ذذذذذذذا ماذذذذذذذ ون ج ذذذذذذذد مذذذذذذذ  الروذذذذذذذه ممذذذذذذذه 
 الخدمهت الم دمة ل   ا ايلو ما و هت الروهل

 صذذذذذ   عذذذذذد الملمواذذذذذ ة يلذذذذذو المر  ذذذذذة اأولذذذذذو  ذذذذذ     ذذذذذ ع أ ذذذذذراد ي نذذذذذة ال  ذذذذذد لماذذذذذ ون  -2
الخدمذذذذذة الاعل ذذذذذة الم دمذذذذذة لهذذذذذع مذذذذذ  ا ذذذذذ  المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة الصذذذذذنهي ة ل ممذذذذذه  عاذذذذذ  

  خذذذذذذ    ذذذذذذو  ر اذذذذذذ  واذذذذذذها  ا   مذذذذذذهع الا  ذذذذذذر ال ذذذذذذ   ول ذذذذذذم المد ر ذذذذذذة  را ذذذذذذة الا ذذذذذذها  مذذذذذذ
 الرا ةل

 صذذذذذذ   عذذذذذذد ال عذذذذذذه ن يلذذذذذذو المر  ذذذذذذة ال هن ذذذذذذة  ذذذذذذ     ذذذذذذ ع أ ذذذذذذراد ي نذذذذذذة ال  ذذذذذذد لماذذذذذذ ون  -3
الخدمذذذذذة الاعل ذذذذذة الم دمذذذذذة لهذذذذذع مذذذذذ  ا ذذذذذ  المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة الصذذذذذنهي ة ل ممذذذذذه  عاذذذذذ  
 عهمذذذذذذ  المذذذذذذولا    ل هاذذذذذذة وود وا  ذذذذذذراع و عذذذذذذان ولذذذذذذ   اذذذذذذ   عهمذذذذذذ  المد ر ذذذذذذة ومولا هذذذذذذه 

ها   وذذذذذذ  يذذذذذذ  ا   مذذذذذذهع البخصذذذذذذ  مذذذذذذ. اذذذذذذ  ا ذذذذذذو ل  الذذذذذذو اذذذذذذرية ااذذذذذذ جه ة مذذذذذذ. الا ذذذذذذ
البذذذذذذذذراة لم  ل ذذذذذذذذهت المذذذذذذذذ م  لهذذذذذذذذع ظ وذذذذذذذذ  يذذذذذذذذ  ا  مذذذذذذذذهمهع  ها ااذذذذذذذذهرات و اذذذذذذذذه  ت 

 الم م  لهع والرد يلو باهو هعل
 صذذذذذذ   عذذذذذذد ا اذذذذذذ جه ة يلذذذذذذو المر  ذذذذذذة ال هل ذذذذذذة  ذذذذذذ     ذذذذذذ ع أ ذذذذذذراد ي نذذذذذذة ال  ذذذذذذد لماذذذذذذ ون  -4

  المد ر ذذذذذة العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة الصذذذذذنهي ة ل ممذذذذذه  عاذذذذذ  الخدمذذذذذة الاعل ذذذذذة الم دمذذذذذة لهذذذذذع مذذذذذ  ا ذذذذذ
الذذذذذذذذو اذذذذذذذذرية ااذذذذذذذذ جه ة البذذذذذذذذراة لم  ل ذذذذذذذذهت المذذذذذذذذ م  لهذذذذذذذذع ظ وذذذذذذذذ  يذذذذذذذذ  ا  مذذذذذذذذهمهع 

  ها ااهرات و اه  ت الم م  لهع والرد يلو باهو هع ل
 صذذذذذ   عذذذذذد  هذذذذذع الا ذذذذذو  يلذذذذذو المر  ذذذذذة الرا عذذذذذة  ذذذذذ     ذذذذذ ع أ ذذذذذراد ي نذذذذذة ال  ذذذذذد لماذذذذذ ون  -5

لهذذذذذذع مذذذذذذ  ا ذذذذذذ  المد ر ذذذذذذة العهمذذذذذذة لل نم ذذذذذذة الصذذذذذذنهي ة ل والاذذذذذذ ا الخدمذذذذذذة الاعل ذذذذذذة الم دمذذذذذذة 
 عذذذذذود الذذذذذو ا  مذذذذذهع ادارا المد ر ذذذذذة ومولا هذذذذذه  اذذذذذ  ا ذذذذذو  يلذذذذذو  ذذذذذدن و  ذذذذذد ع الماذذذذذهيدا 

 ادر ا ماه ل
 صذذذذذذ   عذذذذذذد ا مذذذذذذه  يلذذذذذذو المر  ذذذذذذة الخهماذذذذذذة  ذذذذذذ     ذذذذذذ ع أ ذذذذذذراد ي نذذذذذذة ال  ذذذذذذد لماذذذذذذ ون  -6

لل نم ذذذذذذة الصذذذذذذنهي ة لو عذذذذذذان  الخدمذذذذذذة الاعل ذذذذذذة الم دمذذذذذذة لهذذذذذذع مذذذذذذ  ا ذذذذذذ  المد ر ذذذذذذة العهمذذذذذذة
الاذذذذذذ ا الذذذذذذو يذذذذذذدع  هذذذذذذع ومعر ذذذذذذة الا ذذذذذذها  أل ذذذذذذهت ال اذذذذذذل  ذذذذذذ  المذذذذذذد را وال اذذذذذذهل يلذذذذذذو 

 الو هاا و وا مه  عا  الدرجة العهل ة م  ار ة  ال الو هاا ل
 صذذذذ  اذذذذ  مذذذذ   عذذذذد ا ي مهد ذذذذة يلذذذذو المر  ذذذذة الاهداذذذذة  ذذذذ     ذذذذ ع ا ذذذذراد الع نذذذذة لماذذذذ ون  -7

 ر ذذذذذة العهمذذذذذة لل نم ذذذذذة الصذذذذذنهي ةظ و عذذذذذان الاذذذذذ ا الذذذذذو الخدمذذذذذة الم دمذذذذذة لهذذذذذع مذذذذذ  ا ذذذذذ  المد
ا جذذذذذذرالات ال و لذذذذذذة والاذذذذذذلة المراجذذذذذذ. الم لو ذذذذذذة  نجذذذذذذها المعذذذذذذهم ت ممذذذذذذه  ذذذذذذ د  الذذذذذذو 

  و    را انجها المعهم تل 
 صذذذذذ   عذذذذذد ا  صذذذذذه  يلذذذذذو المر  ذذذذذة الاذذذذذه عة  ذذذذذ     ذذذذذ ع ا ذذذذذراد الع نذذذذذة لماذذذذذ ون الخدمذذذذذة  -8

لل نم ذذذذذذذة الصذذذذذذذنهي ة ظ والاذذذذذذذ ا  عذذذذذذذان الذذذذذذذو الم دمذذذذذذذة لهذذذذذذذع مذذذذذذذ  ا ذذذذذذذ  المد ر ذذذذذذذة العهمذذذذذذذة 
المخه  ذذذذذذذذهت والمرااذذذذذذذذ ت ا دار ذذذذذذذذة مذذذذذذذذ. الجهذذذذذذذذهت الخهرج ذذذذذذذذة  ذذذذذذذذ  ال  اذذذذذذذذة الخهرج ذذذذذذذذة 

 الم   ة  هلمد ر ةل

 التوصيااثانياً:



 راو  رووه  يهص  ال ه د:

 

- 84 - 
  

ممذذذذذذذه  وصذذذذذذذلت خل ذذذذذذذم  ذذذذذذذوا الدرااذذذذذذذة مذذذذذذذ  ااذذذذذذذ ن هجهت ظ  ماننذذذذذذذه   ذذذذذذذد ع مجمويذذذذذذذة مذذذذذذذ        
اذذذذذذ و هت اأدال  ذذذذذذ  المد ر ذذذذذذة ال وصذذذذذ هت ال ذذذذذذ  نذذذذذذرن  لانهذذذذذذه اذذذذذذد  اذذذذذذو  منهاذذذذذذ ة ل عا ذذذذذذا م
  -العهمة لل نم ة الصنهي ة و  و ر أيمهلهه و  ا   الجودا   هه و   :

وذذذذذذرورا ا اذذذذذذراد  ذذذذذذ  ااذذذذذذ خداع ال  ن ذذذذذذهت ال د  ذذذذذذة  ذذذذذذ  انجذذذذذذها العمذذذذذذ  و ذذذذذذ  وا ي مذذذذذذهد  -1
 يلو خماهن هت ب اة ا ن رن تل

ت  مذذذذذذه وذذذذذذرورا ا   ذذذذذذول  المد ر ذذذذذذة ا   ع ذذذذذذد النلذذذذذذر  اذذذذذذ ر اجذذذذذذرالات انجذذذذذذها المعذذذذذذهم  -2
  عم  يلو   ل   الوات الم لوا  نجها هل

وذذذذذذذرورا ا  مذذذذذذذهع البذذذذذذذراة  هبذذذذذذذرا  العذذذذذذذهمل    ذذذذذذذ  الذذذذذذذدورات ال  و ر ذذذذذذذة وات الع اذذذذذذذة  -3
  مههمهع لا هدا خ را هع ومههرا هعل

العمذذذذذ  يلذذذذذو ااذذذذذ   ها و ول ذذذذذن أ وذذذذذ  الااذذذذذهلات  واذذذذذه ة ا  ذذذذذهد اأاذذذذذهل ا العلم ذذذذذة  ذذذذذ   -4
بذذذذذهمرا   هذذذذذه واخ  ذذذذذهر العنهصذذذذذر البذذذذذه ة الااذذذذذ ا يمل ذذذذذة اخ  ذذذذذهر اأ ذذذذذراد لبذذذذذة  الولذذذذذهان ال

ال ذذذذذذهدرا يلذذذذذذذو ال  ذذذذذذذو ر وااذذذذذذذ خداع ال  ن ذذذذذذذهت ال د  ذذذذذذذة ومواا ذذذذذذذة ال  ذذذذذذذور ال هصذذذذذذذ   ذذذذذذذ  
 العم  يلو الما ون العهلم ل

  ذذذذذذذذو ر العنهصذذذذذذذذر ا دار ذذذذذذذذذة والان ذذذذذذذذة مذذذذذذذذ  خذذذذذذذذذ   اج  ذذذذذذذذوا العنهصذذذذذذذذر  ذذذذذذذذذ  دورات  -5
 راذذذذذذذا يلذذذذذذذو  خصصذذذذذذذ ة الما اذذذذذذذة داخذذذذذذذ  المد ر ذذذذذذذة وخهرجهذذذذذذذه  بذذذذذذذا  دور  وماذذذذذذذ مر 

 او ذذذذذد العذذذذذهمل    ذذذذذهلخ رات والمعذذذذذهرن ومهذذذذذهرات ا  صذذذذذه ل و اذذذذذً المجذذذذذه  أمذذذذذهع  عذذذذذع 
مذذذذذنهع  امذذذذذه  درااذذذذذه هع العل ذذذذذه مذذذذذ  اجذذذذذ   ذذذذذو  ر اذذذذذوادر بذذذذذه م اذذذذذهدرا يلذذذذذو خدارا البذذذذذراة 

    الما    ل
وذذذذذذذرورا  اذذذذذذذر   الجهذذذذذذذود  ن ذذذذذذذو أروذذذذذذذهل الا ذذذذذذذو  وال  ذذذذذذذد الماذذذذذذذ مر والذذذذذذذدااع يذذذذذذذ   -6

هدا ا   مذذذذذهع  هلماذذذذذو هت الم دان ذذذذذة الماذذذذذ مرا والدور ذذذذذة  هجه ذذذذذم ورم ه ذذذذذم مذذذذذ  خذذذذذ   ا ذذذذذ
يذذذذذذ  الا ذذذذذذها  وال عذذذذذذرن يلذذذذذذو الخذذذذذذدمهت ال ذذذذذذ   رم ذذذذذذو    هذذذذذذه و ل   هذذذذذذه وا  ذذذذذذ د يلذذذذذذو 

 الباهون والعم  يلو  لهه  با  جور  ل
أ   عمذذذذذذ  المد ر ذذذذذذة العهمذذذذذذة لل نم ذذذذذذة الصذذذذذذنهي ة يلذذذذذذو  ذذذذذذو  الما ذذذذذذد مذذذذذذ  الجهذذذذذذود ل   مذذذذذذهع  -7

ت وااذذذذذذا روذذذذذذه ع لوذذذذذذمه  ااذذذذذذ مرار ع  ذذذذذذ  العمذذذذذذ  مذذذذذذ   هلعذذذذذذهمل   مذذذذذذ  وو  الااذذذذذذهلا
خذذذذذذذذ     اذذذذذذذذ   اللذذذذذذذذرون المعهبذذذذذذذذ ة والمهد ذذذذذذذذة والمعنو ذذذذذذذذة لهذذذذذذذذع و  ا اذذذذذذذذهع  ذذذذذذذذلانهع 

 بخص هت  همم ل
وذذذذذذرورا ا   مذذذذذذهع  نبذذذذذذر دور و   ه ذذذذذذة الجذذذذذذودا ونبذذذذذذر ه  ذذذذذذ   العذذذذذذهمل    نجذذذذذذها مهذذذذذذهمهع  -8

  ما ون  ل    واعهت الا ها ل
الصذذذذذذنهي ة  ع ذذذذذذد نذذذذذذدوات و ا  اهذذذذذذه مذذذذذذ  خذذذذذذ   وذذذذذذرورا ا ذذذذذذهع المد ر ذذذذذذة العهمذذذذذذة لل نم ذذذذذذة  -9

اا وذذذذذه ة   هذذذذذذه الا ذذذذذذها  ال ذذذذذدامو مذذذذذذ  اصذذذذذذ ها المبذذذذذهر . الصذذذذذذنهي ة الم م ذذذذذذاا ا اذذذذذذ مهد 
الذذذذذذذو أرال ذذذذذذذع وم  ر ذذذذذذذه هع و هذذذذذذذع  هجذذذذذذذه هع ورم ذذذذذذذه هع و واعذذذذذذذه هع  ذذذذذذذو  ماذذذذذذذ ون أدال 

 الخدمهت والعم  يلو  ل   هه ل

 المصادر
( ل نادارا الجذذذذذذذذذذذذودا  ذذذذذذذذذذذذ  الخذذذذذذذذذذذذدمهت)ماه  ع ويمل ذذذذذذذذذذذذهت 2006ظ اهاذذذذذذذذذذذذع نذذذذذذذذذذذذه نل) الم  ذذذذذذذذذذذذهو  -1

 و     هت(ن ظ دار البروف للنبر وال وا .ل
الصذذذذذذذذذم دي  ظ م مذذذذذذذذذود جهاذذذذذذذذذع ظ والعذذذذذذذذذ ف ظ  بذذذذذذذذذ ر ي ذذذذذذذذذه  ظنااهاذذذذذذذذذ هت ال اذذذذذذذذذو ا البذذذذذذذذذهم   -2

 ل 2002والم اهم ن ظ دار المنه  ظ 
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المنلمذذذذذذذذهت ال د  ذذذذذذذذةن ظ دار (ظنالجذذذذذذذذودا  ذذذذذذذذ  2002الدراراذذذذذذذذة ظ مذذذذذذذذلامو  ظ والبذذذذذذذذ ل  ظ  ذذذذذذذذهرفظ) -3
 الصاه للنبرظ ال  عة ا ولو ظ يمه  ظ ا رد ل

( ظ ن   ه ذذذذذذذذذة الخدمذذذذذذذذذة ن ظ يمذذذذذذذذذه  / اأرد  ظ دار ال ذذذذذذذذذهاور  العلم ذذذذذذذذذة  2009العذذذذذذذذذ ف ظ  بذذذذذذذذذ ر ظ ) -4
 للنبر وال وا . ل

   ))رااة   ل ل ة  (ظنا ر جودا المنلمهت       ا   جودا المنلمة2015ال او  ظ ر اا  ي دالر م ل) -5
 الجهمعة الما نصر ةل-براة الخ و  الجو ة العراا ة((نظراهلة مهجا  ر/ال ة ا دارا وا ا صهد

أ ذذذذذذذذذر ال  ل ذذذذذذذذذ  ا اذذذذذذذذذ را  ج   ذذذذذذذذذ  جذذذذذذذذذودا الخدمة)درااذذذذذذذذذة ( ظن2010 ا  ظان صذذذذذذذذذهر يا ذذذذذذذذذا) -6
ال ذذذذذذذذة /ااذذذذذذذذ   ي ة لآرال المذذذذذذذذد ر    ذذذذذذذذ  ي نذذذذذذذذة مذذذذذذذذ  المصذذذذذذذذهرن العراا ة(نظراذذذذذذذذهلة مهجاذذذذذذذذ  ر

 عة  ه  لا دارا وا ا صهد جهم
    ذذذذذذا نمذذذذذذهوج صذذذذذذاون ا ن لذذذذذذهر ل  ذذذذذذه  جذذذذذذودا الخدمذذذذذذة  رجذذذذذذه ظ الاذذذذذذعد و  و ذذذذذذودل ظ نجذذذذذذهالن -7

واهلذذذذذذذة ج ج نظالمل  ذذذذذذذة الذذذذذذذو ن  -خذذذذذذذدمهت الاذذذذذذذ ا و ا  ذذذذذذذداد  ذذذذذذذ   نذذذذذذذ  ال نم ذذذذذذذة الم ل ذذذذذذذةال نا ة
 الاهد ظاا ادال

(ظن  ذذذذذذذلا  ر أ عذذذذذذذهد جذذذذذذذودا الخدمذذذذذذذة ال لام ن ذذذذذذذة يلذذذذذذذو روذذذذذذذه الا ذذذذذذذو  2010نذذذذذذذهدر ظ ذذذذذذذدن ا ذذذذذذذرا  عل) -8
اذذذذذذذة  هلذذذذذذذة   ذذذذذذذ  بذذذذذذذراة ال ذذذذذذذهم   الو ن ذذذذذذذة نل  ذذذذذذذد د لذذذذذذذوع يذذذذذذذهل  معذذذذذذذهد  للمهجاذذذذذذذ  رظالمعهد درا

 جهمعة  ةدادل-العهل  للدرااهت الم ها  ة
(ظ نماذذذذذذذذذذذ و هت خدارا الجذذذذذذذذذذذودا  ذذذذذذذذذذذ  المنلمذذذذذذذذذذذهت 2010البذذذذذذذذذذذمر  ظ ا ذذذذذذذذذذذرا ي ذذذذذذذذذذذد م مذذذذذذذذذذذدظ) -9

الخدم ة)درااذذذذذذذة  هلذذذذذذذة  ذذذذذذذ  ما بذذذذذذذاو دار ال مذذذذذذذر ع الخذذذذذذذهل/ دااذذذذذذذرا مد نذذذذذذذة ال ذذذذذذذا(نظ مجلذذذذذذذة 
 (ل3/ العدد )  18 ه   / العلوع ا ناهن ة/ المجلد جهمعة 

(ظنالراه ذذذذذذذذذة يلذذذذذذذذذو 2008ار ذذذذذذذذذد  ظ هاذذذذذذذذذع ي ذذذذذذذذذه  ظو ال انهو ظاذذذذذذذذذهلع صذذذذذذذذذ   را ذذذذذذذذذ ل) -11
الجذذذذذذذودا  ذذذذذذذ  مصذذذذذذذن. ناذذذذذذذ   الد وان ذذذذذذذة  هاذذذذذذذ خداع الخذذذذذذذراا  ا  صذذذذذذذها ةنظمجلة ال هداذذذذذذذ ة للعلذذذذذذذوع 
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Abstract: The issue of quality services has taken the lead in the interest 
of researchers in recent times for its impact on the economic sectors, 
especially the private industrial sector. The environment surrounding the 
current industrial organizations from the opening of markets and the 
intensification of competition so that the continuation of this sector to 
continue is impossible, must on governments help by supported and 
providing the services needed to improve the sector. As the general 
directorate for industrial development represents the governmental body 
that supports and supervises the progress and development of this 
sector by providing all the services it needs, it was necessary to evaluate 
the quality of services provided to industrial project owners so that they 
can cope with the current environment and its competition and the 
importer's entry to find out the most important obstacles facing them and 
work to remove them. On this basis, the research on the quality of 
service provided in the directorate-general for industrial development 
(DGDA) was examined by selecting a sample of 65 industrial 
entrepreneurs, and through the identification form used as a means of 
collecting information. Many statistical methods have been used to 
analyze respondents ' answers to achieve the desired results, and in light 
of the application of these methods has been reached many conclusions, 
as the study finally concluded with a set of recommendations based on 
the results achieved, the most notable being the need working to find 
ways to improve quality by shortening the time and maximizing the 
benefits of the services provided by the internet. 

 

Keywords: Service Quality, Importance of Service quality, Dimension of 
Service Quality, Directorate General for Industrial Development. 


