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The Effect of Appling Quality Standards on the Quality of Tax Services in the Jordanian 

Income and Sales Tax Department from the Recipients of Service point view. 
 

 

16

(SPSS)

(T-test)(ANOVA One Way)

Abstract:  
The aim of this study is to identify the effect of applying the Quality standards on the quality of tax 

services offered by the Income and Sales tax department from the Recipients of services point of 

view. The study used a descriptive and analytical approach. The sample was randomly selected, 

which consisted of (616)  individual. And to achieve  the study, the researcher developed a 

questionnaire that consisting of (16) question. The quality of tax services has been measured by 

identifying the gap between the actual performance and the expected performance  while delivering 

the service. The data was analyzed by using the statistical program (SPSS), and calculate  arithmetic 

mean, standard deviation, iterations, T-test and ANOVA. The results showed that was good effect 

for applying the quality standards on the quality of tax services. The Income and Sales Tax 

Department is committed to apply quality standards. 
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  :مقدمة .1

تمثووأ أ وود أ ووه ا اووي يه الدارثووة ال درثووة اريوو  لجووة دي كووةثين الجووةدة  وو   ي ووة  طي ووي   وتطبيووم مييرها وويأن إدارة الجووةدة 

شكأ شيمأ وبصوةرة تاويمنية نوهن  ي وة ا جو ةثي  وار  صصوي  موي ار سجوهن ا جو مة. والجوةدة لي  وا أداة وأ جيم ا نظمة ب

 وود  ي  وووة ويوووأ ارثقي وووة و  إدارثوووة شووويم ة تةموود إاووو  ووووةدة اضدا  وا نوو   ور وووي  اريمووو  تني جوووية وأكووويف را جوواة  اكوواااتيةية

 ر طبيومربول  الج ود ارو لم ر  طوةثة وأكثوا تساهو   قي وة مسكجوية تكوةن ننوي    رولر    ينويار نظيمية أكثا إرةينية نسة ار طوةثة  
ً
 ا

الدارة الخطوووووةا  اراوووووةورثة ر سجوووووهن أدا  ا ووووودرةث   ل  وث سقوووووم نرووووو   نووووودمي ت  ووووو الا وووووةادرنشوووووي ي   ا ةوووووو  ة وتكوووووةن الجوووووةد

ا قدموة  ر صوأ ااو  درووة   ر رتقوي  نمجو ةا الخودمي سكجوي لجوى  ارثثهوا مو  ا  رلر  .والدارثهن وا ةظاهن داخوأ ا سكجوة

تسجووووووهن مجوووووو ةا أدا  ووووووي  وموووووو  أ ووووووه ت وووووو    أنيكوووووو  دام اريدروووووود موووووو  الاكوووووواااتيةيي  موووووو  أوووووووار مهوووووو  روووووولر  تقووووووةم ا سكجووووووي  

 لوو  ت بيووة ا  ييوووي  ورتبووي  وتة يووي  م  قوود م مووة لجووي د  اكوواااتيةيةنةصووا ي  ومييرها ووي  الاكوواااتيةيي  الا  موويم نوويلجةدة

 (2007نة ي  ) . الخدمة 
 

وووةل بووو  أم.ويم ة ورشوووةدة الجوووووم إدارة ابيط و مية نسةل كوو  ايووووججس ووبيوووو   يد ريوو ب ابيوووضج  وايوطغووووراا ونتيةووة را اروود    

  ة ووووووولن يةيا دةيووووووويلد ووووووو   ةوووووووتبروووةن   وانيوووووةاط ا اووو إة ووووووومد قووواة ووووووومدلخووواة وووو يونوا  وووومجن يوووود  سجووووة  ووووتبروووة  ايوطغوراووووووو  ا  

م  ةاووووووبوووووم بيطى  ووووو  أ ريموووووبي  ججيوسا وووون   وووووولا أر . الخدموووووةد وووووووم  ق  يوووووووس ييةد ايوووووووووي  والدغي ية وووووورتشا رناقووووي ووووووووو  اق ي و

 (2001) ييمن  .  ر يم  مة د قامة دلخودة اةن  سجيدي بهةدة لجا ىوة   و يبرةوةدة   والجن ا سجي
 

 واضكويري  اري ميوة ق ارطوة   م يةاكو  دام  و  رثمو  الجدرود رثو    ودرودا مة وة ي روس  الخودمي  نةوةدة الا  مويم أن    

 والم ي ظوة اضدا  مجو ةثي  وتقوةثه ا  يموة  يويرهاوكولر   و  و وي ا الجوةدة  إدارة وميويرها نوةام  مر طبيو ال درثوة  صويييةلا ا

 مقييف تبن  اا  لجى  اردراكة  أن و  ي   رها وا يي ار اام  ت   متطبي  خ  م  واران  الاداري  اضدا  م   يرية مج ةثي   ل 

 (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985) )اراةةة( ارلي و ي رغيري   ييف خةدة الخدمي  . ار ة يي  الادرا ي  و
 

 بيرةودة ارم ي قة ارمايهيم م   ي ووووووووووووووووووو  نظري  إطير  قديم هو ارمواوع هنا مييرةة من اضجيجد ارهدي رووووووووووووووووووولا  وووووووووووووووووووين    

ا قدمووووة    قوووود الخدمووووة  وووو  دايووووةة  ووووةثبة ارووووودخأ ار دمي   ةودة   ى أجيجية بصورة رةكوووو  و  سديث إداري  مد  هيبي  بير

ارنظيم اراةثب  اضمثأ  ة نر  ارلي يي ا  و   يروة اجاوجيم  وا بييي  وكياية الارتقي  نةةدة الخدمي  ا قدمة   نإ  بير ان

ةثبة و ولا موو  خوو    ووينةن  ووةثب  ويود و م يووه ومك ووت م اوو م  و   ووة و يقووة نوهن الدارة اراووةثبة وا ك ووت وارتشووةضيي  اراوو

  ظ وووة ا شوووي أ اريووو  إ ووودا ي   وشووواي ة نوووهن ا ك وووت والدارة  ورثووو   ووو  كثهوووا مووو  اض يوووين لا تناوووجه  ووول  ا كةنوووي  موووي بياووو ي 

م يم ي  ممي رسلم اري  ة نهن ارطة هن  اراةثبية     ييم ي ن دايةةية أدا    نيث   ل   يير   يت دروة الارا ام اراةثب  

اراووووةثبية  مي وووواا  وووو  ر اوووو   دايووووةةارنظووووةة اريدوانيووووة موووو   بووووأ ا ك ووووت نيراووووةثبة تةووووي   و   و  وووولا رةوووووي إاوووو  ارجوووو ة  ارجوووو ب 

 .ر اةثبة     د نات ي
 

و   ميروووة موووةارد اردوروووةنيكووو مةار وىشووويا ارةكوووييأ ر سصووويأ اراوووةاي  ل   ةثبةاراووو دايوووةة اووود وميوووي دو  اريووويره لجوووى           

  ممووي ويووأ نظووةة  ووأ ما مووي اتةووي  ا خووة ت غهووا هنال اوويظ   ا ووي   دون مةا يت ووي رس ووة ارجوو ب  اروولي روونةه  وو  نروو  اتةووي  ا ك اوو

روولا  وإن ارغيروة اضكيكوية اريو  ت وودي إرا وي الصو  ي  اراوةثبية  تثموو   و  تسجوهن اري  وة نووهن الدارة  .نتيةوة ا ييم وة نيا موي

 و ا ك اووووهن نيراوووةثبة و ا ييم ووووة اريوووو  تةبط موووي نووووبيع  روووولر  نةووود اروووودو   وووو  كوووى  مجوووو مة موووو  أووووأ تسقيووووم نروووو  ثبية اراوووة 

. يل أ الا اوأ رولر   وة ا  مويد ميويرها الجوةدة رنصوأ ااو  ر وي ا ك اوهن مو  خو   تسقيوم الجوةدة  و  الخدموة ا قدموة ر وه . 

 لووو   2005يوووت مدرةثوووة خووودمي  ا ك اوووهن وارثقي وووة اراوووةثبية منووول  ووويم رووولر   م ووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي   لووو  تك 

تطبيووم ميوويرها الجووةدة موو  خووو   نظوويم لدارة الجووةدة  وتووه بشوووكأ م وودرع ومجوو مة ا  موويد ت ووو  ا يوويرها ك جووة اكوويف ومةووووي 

الجوووةدة  ووو   ي وووة مةا وووم ودريوووأ ركي وووة الخووودمي  واريم يوووي  اريووو  تووو ه  ووو  ارووودايةة ر ةصوووة  ااووو  ارغيروووة ا ةووووةة و ووو  جشوووة  قي وووة 
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اروودايةة ر ةصووة  ااوو  مهوو   م مةكووة  وو  وووةدة الخوودمي  ا قدمووة ر مك اووهن واريوو  تةصوو ني ر ا يييووة ااوو  ر ووي ا ك اووهن وبنووي     ووة 

 نوين
ً
 ISO الجوةدة إدارة نظويم رشو يدة إصودار  اخوة   لو   صو   دايوةة ارودخأ وا بييوي  الاردنيوة كو يمة لشويركية مي وه .   موي

  رس ة  ممي ا ةاصاة  ل  تطبيم  ل  وليمأ 2017  يم ندارة     9001:2015
ً
 . اردايةة    اريمأ وإوةا ا  كها   ل  إرةينيي

 

  وو  الجووةدة إدارة نظوويم م ط بووي  تسقيووم  لوو  ار طووةثة ار وويبي ااوو  مدرةثووة خوودمي  ا ك اووهن وارثقي وة اراووةثبية  جووه وضيموأ     

  إاووو  روووسدي مموووي بووويط رووود  ه توووه توووأ ي  ه ر يموووأ  ووو  مةوووي  تووود يم إووووةا ا  اضرووو و وا ةاكووو  مووو  خووو    وووبيط ارت ا ووودرةثي  وميوووي

  ارقجوه  بوأ مو  تصودر  اريو  ار يويميه خو   مو  ونرو  رلإووةا ا  الامثوأ ار طبيوم خ   م  اردايةة    اريمأ إوةا ا  تة يد

 تووه اروولر  الارتبوويط  ووبيط خوو   موو  همي وو ار ةاصووأ وثوو ه ال يوووة  نوود الاوووةا ا   ةاويووة وا ةاكوو   اروودايةة موودرةثي  لجميووي

  وووو  ا ي مووود ارووودريأ  جووو  اضرووو و  أر وووويم وإ طوووي  وا  ميد وووي ارنموووينع   يبيوووة وبيل ووووي ة وا ةاكووو   ا ووودرةثي  وميوووي  ووو  لجووومية ه

 . وتة يق ي جشة ي  ل  واريمأ اردايةة
 

 : مشك ة اردراكة وأكئ ة ي.2

إدارة الجوووووةدة ارشووووويم ة واريووووو  ربطووووو  إدارة الجوووووةدة ارشووووويم ة نةوووووةدة نووووويرةته مووووو  وووووووةد اريدرووووود مووووو  ارداركوووووي   ووووو  مةوووووي      

الخدمي  ا قدمة إلا أن  لا تةود أي م  ارداركي  اري  تنيور  تأ ها إدارة الجةدة ارشيم ة  ل  الخدمي  ا قدمة ر موةاويهن 

( إدارة الجووةدة ارشوويم ة 2006وا ك اووهن  وو  ارقطوويع ال كووةمد و وو  اروودواية اراووةثبية بشووكأ خووي).  قوود ربطوو  دراكووة )مة وو ا 

اريوووو  ربطوووو  الجووووةدة  Aderdina,2008))نوووويضدا  تنيوروووو  خ روووو     ووووة الجووووةدة نيرةظووووييت الادارثووووة وار نايلرووووة ر منظم .ودراكووووة 

 وم يبيوةم  خو    موأ اربي ثوة كمودرة  درةثوة خودمي  ا ك اوهن وارثقي وة اراوةثبية و ارشيم ة نيضدا  ور وي احو يب ا صويل .

يرها الجوووةدة  ووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي  اصوووبب رووودا اربي ثوووة ارةتبوووة نقيووويف الا وووة ارنووويت   ووو  تطبيوووم ميووويرها تطبيوووم ميووو

 الجةدة    وةدة الخدمي  ا قدمة ر مك اهن    دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  .  

لجةدة  ل  وةدة الخدمي  اراةثبية     : مي أ ة تطبيم مييرها ارلا وي    ل  اردراكة رلإوينة    ارجسا  ارةيسس   ا لد    

 دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية م  وو   نظة م  قد الخدمة.

 وتاةع م  ارجسا  ارةيسس   الاكئ ة اراة ية ار يرية :

 مي أ ة تطبيم مييرها الجةدة  ل  وةدة الخدمي  اراوةثبية   و  مةاكو  دايوةة  وةثبة ارودخأ وا بييوي  الاردنيوة مو  وو و  .1

 نظة م  قد الخدمة.

مووي أ وووة تطبيووم ميووويرها الجووةدة  لووو  وووةدة الخووودمي  اراووةثبية   ووو  موودرةثي  دايوووةة  ووةثبة ارووودخأ وا بييووي  الاردنيوووة مووو   .2

 وو   نظة م  قد الخدمة.

 :  ة يي  اردراكة.3
 

 ارةيسجية 3.1.

اراووةثبية ا قدمووة  وو  دايووةة (  وو  وووةدة الخوودمي  α= 0.05 ووةوق نا  دلارووة إ صووييية  نوود مجوو ةا اردلارووة ) رةووودلا  .1

  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية اا  م  قد الخدمة  لي ا اا  تطبيم مييرها الجةدة .
 

 اراة ية 3.2.

(  وو  وووةدة الخوودمي  اراووةثبية ا قدمووة  وو  مةاكوو  α= 0.05 ووةوق نا  دلارووة إ صووييية  نوود مجوو ةا اردلارووة ) رةووود لا  .1

 ة اا  م  قد الخدمة لي ا اا  تطبيم مييرها الجةدة .دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردني

(    وةدة الخدمي  اراةثبية ا قدمة  و  مودرةثي  α= 0.05 ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا اردلارة ) رةودلا  .2

 دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية اا  م  قد الخدمة  لي ا اا  تطبيم مييرها الجةدة .
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 : دي اردراكة4.
 

تطبيوم ميويرها الجوةدة  لو  ووةدة الخودمي  اراوةثبية  و  دايوةة  وةثبة ارودخأ  دي  ل  اردراكة بشكأ  يم إا   ييف أ ة ت

أ ة تطبيم مييرها الجةدة  ل  وةدة الخدمي  اراةثبية    مةاك  ومدرةثي  ووا بييي  الاردنية م  وو ة نظة م  قد الخدمة .

 م  وو   نظة م  قد الخدمة.دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية 
 

 : أ مية اردراكة5.

تطبيوووم ميووويرها الجوووةدة  لووو  ووووةدة  ليووود  ووول  اردراكوووة  جووو    وووه اربي ثوووة مووو  اردراكوووي  ارق ي وووة اريووو  تنيورووو   يووويف ا وووة  

ث وتألد أ مية اردراكة م   يالخدمي  اراةثبية    دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية م  وو ة نظة م  قد الخدمة 

  ل  ارثشت     ي  ية وا ة اك  دام  وتطبيم مييرها الجةدة  ل  وةدة الخدمي  اراةثبية 
ً
أن  ل  اردراكة لجي د  م يي

ا قدموة ر مك اووهن و لجوو ه كوولر   و  د ووه ارقي وودة ا ية يووة ر م  مووهن  و  ار يووةي إاوو   ي  يووة تطبيوم ميوويرها الجووةدة  وو  ارقطوويع 

 ل  اردراكة  ل  تم يد ارطةثم أميم اردراكوي  ار  قوة اريو  تتنويو   ولا ا ة وةع   وةن ال كةمد واراةثب  تسدردا . وليمأ 

ومودا اراييودة ا ةووةة مو   تةصو ني إرا وي ل  اردراكة مو  اردراكوي  ال درثوة. ولجو مد  ول  اردراكوة أ مية وي مو  ارن ويي  اريو  

 ر بي ثهن 
ً
   ا م ثة الاردنية ار يشومية واريويره اريةىود  مموي رثواي  ل  ارن يي    يث م  ا سمأ أن تكةن  ل  اردراكة مةويي

  و  
ً
ا ث بة اريةبية م  ا ةاوي  ة   لا ا ة ةع وبير غة اريةبية. كموي كسجو ايد مو   ول  اردراكوة وميوي احو يب ارقوةار كو 

 مة ي .
 

 : مصطل ي  اردراكة وليةثايت ي الوةايية6.
 

وليوةي ا يويرها نأها وي مةمة وة (.Josephine, 2001 & Wilkinson)خيا  م  ارييةب   ة أن يع من   الجةدة مييرها الجةدة:6.1.

جوووة    ووودي تسقيوووم الجوووةدة ارشووويم ة   سكا ة وووي  ووو  ارنظووويم اركيموووأ ر ما
ا
ووومي   وا ةاصووواي  ا ط وووةب تةا  و مووو  الخصووويي   وارج 

ن
ا
 نأنا  ل  ارصاي   والخصيي  لشمأ: مَدا تَ يئة اربسئة  وا نيخ ا 

ً
بي  اري  رس يو ي اريميو   مي

ا
 ط 

ا
أ  يك   وتسدرد ا 

س ووووةا  وووو   وما
َ
ط

ا
جووووة  نيل ووووي ة إاوووو  ار  طووووي  لجووووةدة اض ووووداي  ووووووةدة  ووووأو موووو  الدارة  والخ سكا

ا
جوووو ايد موووو  َ مووووأ ا 

ا
أو ا 

بي  اريَم
ا
 ط 

ا
نشأة  

ا
س  و  ومَدا ما  مة ا  سكا

ا
ر ا  جة  وتسدرد مَدا وةدة اركيد  سكا

ا
 أ.ار اام     ا 

 

ومقويرس   .إدارة الجوةدة  وم  نظويم ا يويرها ميويرها أكيكوية  ي يوة  ت اوم  مةمة وة مو   يي وة  و  :ISO نظويم الارو و 6.2.

ر ه تسدرث ارقةا د ا  بية  ا ي نسج  ا  ط بي  اري  ر ام  ا نظمة اردورية ر ة يد ا قيرس  تصدر ي وتس اظ   ي الار و 

و الخ اة. و   تةوا ي  ر  طبيم    ا سكجي  وارشة ي  بغةض تسجهن  ا ية ة تطةر   ا ي دوريي  بقي ر  طةر ار ثنةرةج  و 

 .الجةدة
 

ي آخة  وتكةن أكيكوي تهوا ليةي الخدمة نأه ي  أي جشيط أو إنةيل أو مناية یقدم ي  ةي مي رطة  الخدمي  اراةثبية:6.3.

مةمووةع  م مةكووة وان ان يو ووي تهووا مووةتب   نمنوو   موويدي م مووةف ولا تنوو    ا ووي أي م ثاووة .وليووةي الخوودمي  اراووةثبية نأه ووي

 ر مةاويهن.  الخدمي  اري  تة ة ي دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي 
 
 

 يدة م  خدميت ي.أي شخ  رةاوي دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  ر ك ا م  قد الخدمة:.6.4
 

 راوةثبة  وينةن  أو   صودور  بيود  1933ا يريوة  ويم  روةلارة    كقجوه  رتبويأجش دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية :.6.5

 ارودخأ  وةثبة دايوةة اكوه تسو  نمةوو  ارقوينةن  2004 ويم   وه انودمة  1951  ويم  و  مجو ق ة دايوةة  وه أصوبس  ارودخأ

 كووو  مة ( 16)م  وووينةجد ارووودخأ وا بييوووي   ووو  الاردن وثتبوووي ر وووي وا بييوووي  تكةن مجوووسورة  ووو  تطبيووو
ً
منتشوووةة  ووو  وميوووي  ةدرةثووومو  ا

 . ر قدره الخدمي  اراةثبية ر مةاويهن  انسي  ا م ثة الاردنية ار يشمية

 

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D8%A9
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 : دود اردراكة ومسددات ي7.
 

 :دخأ وا بييووي  ومةاك  ووي ا  صووة   وول  اردراكووة  لوو  م  قوود الخدمووة  وو  دايووةة  ووةثبة اروو ال وودود اربشووةثة وا كينيووة

 ومدرةثيت ي    ا م ثة اضردنية ار يشمية. 
 

 :2018ا  صة   ل  اردراكة  ل   يم  ال دود ار مينية. 
 

 تسدد  ن يي   ل  اردراكة     ة  اضدوا  ا ج  دمة    ومي اربييني  م  صد  ي و بيت ي  و   مسددا  اردراكة :

داة وبير ويا   وإن ليمويه ارن ويي  يي مود  لو   بييوة أدوا  اردراكوة وخصييصو ي اك ةيني  أ ةاد اردراكوة  لو   قوةا  اض 

 ارجيكةماارة م  صدق و بي .
 

 :ال ير ارنظةي واردراكي  ارجينقة8.
 

  مسيور  ل  اردراكة.ن ر ام   لا الج   مةاوية رلإ ير ارنظةي ا  ي م 

 ال ير ارنظةي  8.1.

  ة ج ح إج را يةد بيرنجبة ر مؤججة ونر  ضنهي  سقق ميلة  ني جية  د مةي ي بر ارةود الجووووووووةدة:ما ووووووووةم ادارة 8.1.1.

رثن من ار طأ أن ني قد أن ارمن وةي  أو   نشيطهي.ويج  دم مصط ب ارةودة ر دلارة   ى أن من وع ةيد أو  دمة ةيدة

ي  أو ار دمي  ار د   نيجب وإنمي هد     ارمن ة  اة ار دمي  نا  ارةودة ارييرية هد  قط ارمن ةي  أو ار دمي  اضثثر 

وارة ووو  ا نيكووو .)درادك   ارمن وع أو ار دمة بيرثمية ارمط وبة  وتوووة ة   ارمر اي ا وسيةي  و و يي  اريم   من سيث اضد

 (2002شيل 

ونر   د بداية ارقرن اريشرين ثم   مرة  د ارييبين   ظهر ماهوم ارةودة و سجينهي ضو : تطووةر ما ووةم الجووةدة8.1.2.

سيث  ةجد  د نه  إداري  يم  اريصر مة وووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووةعأوروبي ارغربية إرى أن أصبب  أمريثي ودو  يد نر   د شميان شر ب

  ى  سقيق ارةودة ارييرية رثجب راي كووووووووووووووووووووووووووووووووووووووود ب طوير ماهوم الدارة ارقديم ري ميشى مي ار وةهي  ارمييصرة ار د  ؤ

واضوروبية رةل  من سصصهي  داضجواق وممي جي د   ى ان شير هنا ارماهوم  جيرة ارمؤججي  اضمريثية  اريم   

 يبر من   ر  إرى اضجواق ارييرمية وإرى كةجوووووووووووووووووووووووووة ارييرمية وارمس ية رصيرب ارمؤججي  ارييبينية ار د ا  ن  ارةودة 

رمجأرة   اه ميمهي اضو  ينوووووووووو  تووووووووووةا     سقيق راي اريم    د سين أن ارمؤججي  ارييرمية اض را و يصة اضمريثية 

  .اضو  وار ث اة   ى ا  بير أن ارجير هو هيةف اريمي اري  ة بين الن يةية
 

 نووووووووووووو إرى ارر تس ووووووووووووويعي ط ب  و ر  نيصر    بيرة  ن نمونع م ثيمان نظووووووووووووويم ادارة الجوووووووووووووةدة إدارة ارةودة: نيصر 8.1.3.

 (2005 مةد  يمي ي د:)  هن  ارينيصر   مث   سقيق أهداي نظيم ارةودة وأمن أ  وار ثيم

 اريم يي . أ نظيم ارةودة   ى تطبيم    م ية ارةودة: و شم  - 
 

 هنا ارنظيم ارار د لدارة ارةودة ارشيم ة.  ار ثنوروةيي : ي مث  -  
 

 ار يكأ ار نظيم :ر ام  مجسوريي  الا ةاد ارييم هن اري  ت ه داخأ ا سكجة.  -  
 

    ا سكجة وثة  لغيها  قي ة ه نسة الجةدة. ن: ارييم هنظيم الا ةاد   -  
 

  يم ولشمأ م يم الجةدة وم يم الا مي .ا  -
 

ارااكه   ل  اريويم هن  ارقيويدة   مشويركة اريويم هن  ما وةم اريم يوة  إدارة اري  وي   ارقوةار ا بنوا ادارة الجةدة:مبيدئ 8.1.4.

طيي تميه  وي  ل  اردريأ وار سجهن.الجةدة  د تكةن   مة مط قة ورث  م  ميينا ي ار اةق: الجةدة لين  ار مه   نسيث لجو 

نمةوةد رؤثة وي. الا  مويد  لوو  ا نو  : رةو  أن ت ييموأ الجووةدة موي اراةو وي   و  كميووي  بيوع ا كةنوي  أو ارصواي   ووي ن   نو 

الجوووةدة ا  مهووو ة ركوووةن اصووو   أو اجيوووه أو أ وووةا مووو  ا نووو   نو الجوووةدة  ارةدرئوووة.الا  ميد  لووو  ا جووو  دم: الجوووةدة  ووو  م  موووة 
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أو الخدمووة  لووو  ت بيوووة تة يووي  واخ يووويرا  ار بيي .الا  مووويد  لوو  ار صووونيي: الجوووةدة  وو  ار طوووينم موووي  الاكوو  دام   ووودرة ا نووو  

ا  ط بي   دروة مطينقة ا نو    ةاصواي  ار صوميه. الا  مويد  لو  ارقيموة: أ اوأ ووةدة ر منو    و  ت و  اريو  تقودم ر  بوةن 

والجوةدة روس  كموي رتبويدر إاو  ن و  اريدرود نأه وي ة ممثو . أ ص ا مي رمث  مقينوأ موي د يو   ت بيوة ا  ييووي  ار بوةن نأ وأ كوي

 (2009 لثدانلين  ار ثنةرةويي  ق  وإنمي    نمثينة   جاة ومنهج ر مسكجة تتبي ي أو تطبق ي     أ مةيلات ي ولييم ت ي.)
 

 .إدارة الجووةدة  ووم  نظوويم ا يوويرها ميوويرها أكيكووية  ي يووة ت اووم  مةمة ووة موو  يي  ووا موو   يي ووة :ISO نظوويم الاروو و 8.1.5.

رو ه تسودرث ارقةا ود ا  بيوة  ا وي نسجو  ا  ط بوي  اريو  ر اوم  ا نظموة اردوريوة ر ة يود ا قويرس تصودر ي  ومقويرس  الارو و 

 ( www.iso.ch).  ا ي دوريي و   تةوا ي  ر  طبيم    ا سكجي  بغةض تسجهن الجةدة
 
 

مةمة ووة موو  ارشوو يدا  توود   لوو  تطبيووم نظوويم تةكيوود الجووةدة  وو  ا سكجووة ال يصوو ة   ا ووي.  :ISO9000 ظوويم الاروو و ن8.1.6.

 ه  ليمأ  ل   مين تأكيد رطةي  يرث نقدرة ا سكجة اريو  تسصوأ   ا وي  لو  ت بيوة ا ةاصواي  ا ط ةبوة رلجوةدة  و  ا نو   

 ةع ميهن م  ا سكجي . اوالخدمة ارلي تقدم    ه   بيرة      ث ش يدا  تطبم  أ ما ي  ل  ن

 تطبم  ل  ا سكجي  اري  تصمه وتن   وتبيي من ةيت ي.  9001ش يدة الجةدة آر و  .1

 تطبم  ل  ا سكجي  اري  تن   وتبيي من ةيت ي.  9002ش يدة الجةدة آر و  .2

 (2002تطبم  ل  ا سكجي  اري  تبيي ا ن ةي   ق  .)اري اوي  9003ش يدة الجةدة آر و  .3
 

أكيكًووي نووإدارة الجووةدة  ممووي يينوو  نووأن  لوو  ا سكجووة اكووتياي  ا  ط بووي  مثووأ تسجووهن الجووةدة ر يميووأ  ISO 9001يينووا آروو و 

كمييووير نظوويم إدارة  وويم.   ISO 9001 معياا  ولثوويدة ر ووي   واضنظمووة ا طبقووة وإنةوويل ار سجووسني  ا جوو مةة  وو  أدا  ووي. وضيوود 

 ينوو  أم صووغهاة  بغووع ارنظووة  وو  ا نوو   أو الخدمووة. كمووي أن روو  صوو ة ولينوو  ا وويما أنوو  رمثوو  تطبيقوو   لوو  أيو مسكجووة كبهوواة 

  ISO 9001 مييويرنمسكجوي  اض موي  والدارة ارييموة والدارا  ال كةميوة. وىغوع ارنظوة  و  نطويق جشويط ا سكجوة  وإن 

. و وود تووه تطووةثة  وولا روة ة م ط بووي  ريوودد موو  ا هوو ا  اضكيكووية ر يوهن   يوو  تةكووي  ي  وو  نظوويم إدارة الجووةدة ضيو  طويع روودر 

 .ا ييير ننيً   ل   مينية مبيدئ لدارة الجةدة
 

 أرىية مةتث ا  ريسجية   :   م  ISO 9000أ مية نظيم ا ر و 8.1.7.

  ووووةدة ا نووو   أو الخدموووة: و ووولا رووو ه مووو  خووو   ا ةاويوووة اردورثوووة رطوووةق وأكووويري  الن ووويع وتسجووويا ي وتطةثة وووي

 نمةوب ي.نيك مةار وم   ه تة يق ي واريمأ 

  ا ني جووة: إن  صووة  ارشووةكة أو الج ووة  لوو  شوو يدة ا روو و رسا  ووي  لوو  النقووي   لوو  مجوو ةا  وويا  موو  الجووةدة

 وخيصة    وو  الج ي  ا ني جة اري  ره تس أ رل صة   ل  مثأ  ل  ارش يدة وتن   أصني ي مشين  ضصني  ي.

 ة  وين الج وة ا جو ةردة تط و  أن ركوةن ا صودر خدمة ار بيي :    كثها مو  ال ويلا  وخيصوة  و  أكوةاق ار صودر

  يص   ل  ش يدة ا ر و.

  الن يويووة وارةبسيووة: و وولا روو ه  وو   ةثووم لثوويدة  ييريووة ا سكجووة موو  خوو   وووةدة ا نوو   و وودرت ي  لوو  ا ني جووة

 وثسدي نير يا  إا  لثيدة حجه ا بييي  وتسقيم اضربيح أو تةكيي نطيق الخدمة ووةدت ي.
 

مي ارلبيئن أو مي   نشيط يرا ق   دد من ارينيصر تير ارم موجة وار د   امن بيض ار اي لي  ا الخدموة ة: وودمو ووار8.1.8.

  نهي مييم ة منةلة من طري ارمؤججة بسيث لا ين    ن ار بيدكموووووووووووووي ا. ر ميرووووووووووووو نتيةوووووووووووووة لن قير وووووووووووووي  يصية ارسييلة وريف 

 (2009.)لثدان  د ارج ي ارم موجة كمي ارم ثية    سوي
 

أصبب   كموي رقد الداد إدرا  ارمؤججي  ار دمية ضهمية ودور ارةودة  د  سقيق ارميلة ار ني جية ة: ووودمو ووارودة وووو8.1.9.

 اريم   
ً
ومي ر ةودة من أثر  ى سةم ارط ب   ار دمة و قديمهي أدا  ر دور ارني   يب   د  نظةاواه ميمي بيرةودة أكثا إدرا ي

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9_%D9%84%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1
http://www.iso.ch/
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 إلا أن  قييمهي و ييجهي يي بر أمر  مهمة  د  قييم ةودة ار دمة      واماريموووووووووووو  يي  وسيةي  و يد  و     ى ار دمي  
ً
ا

 (2005  ةن ميهي.)  إن  وةد  سديي  لابد   يهي ار ييم صيبي بيرنجبة ر مؤججي  ار دمية 
 

 أبييد وةدة الخدمة: 8.1.10.

لم ووودد ال يم وانةوووويل الخدمووووة نةميوووي وةانب ووووي بشووووكأ  يمووووأ د ووووة لجوووو يه الخدموووة  وووو  ا ة وووود او الا  م ووويم ن ق يووووأ و وووو  الان ظوووير 

 ار ييمووووأ وان رقووووةم اريوووويم هن نيراا يوووو  نكووووأ ار بيي  ار نيكووووم وتة يوووود لجوووو يه وميووووي الخوووودمي  نوووونا  اروووونم  ر  بةن ارد ووووة 

ة يوووة  وانةوويل الخدمةنصوووةرة حوو يسة منووول أو  ل ظة الاكوو ةينة  ووو   ةثووم ار اي وووأ بجووة ة مووو  اريوويم هن ل وووأ ا شووي أ ا  

 (2005ك ةرة ا ني  وك ةرة ال صة   ل  الخدمة.)  ةان 
 

 خصيي  الخدمة ال كةمية:8.1.11.

 رمثو  واريو  ارجو ية  و  م مهو ة تةي  وي ريسجوية ن صويي   (Kotler, Philip, 2003)الخودمي  ال كةميوة  كموي اشوير ر وي  ت مهو 

 :نيضلد تسدرد ي

شةاؤ ي وخصةصي   م ية ت ه أن  بأ كمي  ي  ج ي  مشي دت ي  اخ بير ي  مث ا  تها م  ولين  Intangibility ا  مةكية - 

 .ا قصةدة الخدمة    كينقة تةةبة رم    لا ارشخ  ارلي رلر 

 ار صونيي نموةاح رموة أن رمثو  ا نو   أن إي ر وي  ا بيشوة الاكوة    بيم يوة  مةموي الخدموة توةتب  Inseparability ارو  لم - 

 و   ان يو ي. مي مةتبطة اكة     يرة تمث الخدمة نسنمي .أخهاة مة  ة    اكة  ك  ر ه ه  واربيي والخ ن 

 ا قدموة الخدموة المخةووي  نولا   و  ا يييرثوة مو  وا ود مجو ةا   ل  الم ي ظة ارصي  م  ركةن  Heterogeneity ار بير  - 

 ا ج  دمة. اضدوا  ارجة ة  ار ة ي   ني ةاد  مث ةم الخدمة إن يع  يمدخ   ا س ةة الم ددا  اا  ييةد ونر  ر مجة    

 ار م . م  ل قبة   ي والا  ايظ خ ه ي رمث  لا الخدمة أن و   Perishability ار   - 

 .نيم  ك ي ار م ي رمث  ولا ما ي الان ايع رمث  الخدمة أن جين  نلر   Lack Of Ownershipار م    دم - 
 

 ر طبييوووة تهوووا ا  مةكوووة رلخدموووة  مقيووويف ووووةدة الخووودمي :8.1.12.
ً
 يووويف ووووةدة الخووودمي  أصوووي  نثثهوووا مووو  ا ن ةوووي  نظوووةا

تة يووي  اريموو    جوو ةا الخدمووة وإدراك ووه  جوو ةا أدا  الخدمووة ا قدمووة نيرايووأ    إاوو يجووتند  و و ةرثووة ان يو ووي واكووة  ك ي.

  (2009 اري يقد )ارطيئد .وم   ه تسدرد اراةةة  او ار طينم نهن  ل  ار ة يي  والادرا ي 
 

 الخدمة( وةدة )رقييف اراةةة مقييف.8.1.13
 

 ي م  خم   ةةا    : ان اراةةة نهن تة يي  اريميأ وبهن إدرا  الدارة ر ل  ار ة يي  ت كةن     قيقة

  (2002ون )اري ق ار  

  .هن إدرا  الدارة ر ة يي  اريم اراةةة نهن ادرا ي  الدارة وبهن تة يي  اريم   وتن    ل  اراةةة    الاخ  ي ن -  

اراةوووووةة نوووووهن ادرا وووووي  الدارة وبوووووهن ا ةاصووووواي  الم وووووددة رلجوووووةدة وتنووووو    ووووو  الاخ   وووووي  نوووووهن ا ةاصووووواي  الخيصوووووة نيلخدموووووة - 

  ا قدمة نيرايأ وبهن ادرا ي  الدارة ر ة يي  اريم  .

تظ وووة بجوووب   وووةن مةاصووواي  الخدموووة ا قدموووة نيرايوووأ لا اراةوووةة نوووهن ا ةاصووواي  الم وووددة رلجوووةدة وبوووهن موووي رقووودم  يووو    و  - 

 ا ةاصاي .ت طينم مي مي تدرك  الدارة ن صة)  ل  

وتنو    و  الخ وأ  و  مصودا ية منظموة الخدموة   نمينوا ان ارة وةد الخيرويوة. اراةةة نوهن الخدموة ا قدموة وبوهن الاتصويلا   -

 .  نيريم   ت   ت    مج ةا الخدمة ا قدمة اريا تقدم ي ا نظمة  ة  مج ةا الخدمة م  خ   الاتصي

 اراةةة نهن الخدمة ا دركة وبهن الخدمة ا قدمة.  - 

تس يأ اراةةة  ة مقييف لجي د ا سكجي   ل  مقيرنة اضدا  ارايل  مي اضدا   مقييف اضدا  ارايل  واضدا  ا  ة ي:8.1.14.

أن نكةن؟ إنا  ين   ا سكجة لا ر سقم  ا ي الاك  دام اضمثأ   إن   د  ا  ة ي.    وة ة ي كسارهن: أر  نس ؟ و أر  نةثد
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رصبب أداؤ ي دون إمكينيت ي. وضجي د    تسدرد المجيلا  اري  رمث  تسجيا ي. تس يأ اراةةة رنطةي  ل  تسدرد وتة يم 

ي  واريم يي  ا صي بة ضدا  الخدمة وا  ميد اراةق نهن م ط بي  اريمأ وارقدرا  ال يرية.يجتند إا  ار قييه ا بيشة رسكير

  نمينا ان  يي مد  ل   ييف وةدة الخدمة ني  بير ي شث  م  أشكي  الاتةي ي  نسة اضدا  ارايل  رلجةدة واضدا  ا  ة ي 

  ت .وا  مثأ    اضبييد الخمجة و   ارنةاح  ا يدرة ا  مةكة    الخدمة   الا  ميدرة   الاك ةينة   اضمين   ار يي
 

 موووووو  دايووووووةة  ووووووةثبة اروووووودخأ وا بييووووووي : 8.1.15.
ً
 ا ووووووو بيرا

ً
انوووووودمة  دايوووووووةة  ووووووةثبة اردخوووووووأ وا بييووووووي   وووووو  دايوووووووةة وا ووووووودة إدارثووووووي

 رتبوي ولارة ا يريوة  نود صودر أو   وينةن راوةثبة ارودخأ  ويم 16/8/2004
ً
  ين  دايةة  وةثبة ارودخأ  جومي

ً
إاو   1933. تيرث يي

ومنووول نرووو  ال وووهن موووة ارتشوووةضي اراوووةثب  ن يووودر    درووودة   ووودي تطوووةثة  ومةاكبوووة  1951م أن أصوووبس  دايوووةة مجووو ق ة  ووو   وووي

 ا ج ةدا  الا  صيدرة والاو مي ية ورجد ارثغةا  ارنيشئة نتيةة ار طبيم. 
 

 

بهوا لي  ا ارجييكة اراةثبية أ ه مكةني  ارجييكة ا يرية   و يث أن اض داي    أ ه اض ة اريو  تسودد أي كييكوة و و  ار ي

الا  صيدي     مة ي   ل  ارجييكة   إن أ داي ارجييكة اراةثبية  و  اضردن ت مثوأ  و  ر ود الخ ثنوة ارييموة نويلرةادا  

ار لمووووة ر مةثووووأ ارناقووووي  ارييمووووة رل كةمووووة ولشووووجيي الادخووووير والاكووووتثمير وار ووووأ ها الرةوووويىد  لوووو  الاكووووة    واكوووو قةار اضكوووويير  

 الاو مي ية م  خ   ا جي مة    إ يدة تةلضي اردخة .  وكلر  تسقيم اريدارة وا جيواة
 

ليوود دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي  موو  ا سكجووي  ارة نيووة ا  مهوو ة  لوو  صووييد ارقطوويع اريوويم   قوود  صوو   دايووةة  ووةثبة  

مهو  اضدا  ال كوةمد ( مسكجوة تني جو   لو  وويي ة ا  و   بود ن ارثويجد ر 25اردخأ  بأ الاندميع  لو  ا ةكو  ارةابوي مو  نوهن )

و  صو   دايووةة  وةثبة ا بييوي   لو  ا ةكوو  ارجويدف  وم  ميويرها ار نووي    لو   ول  الجويي ة. وكووييي  2003وارشواي ية ريويم 

نسووة ار مهوو  واصوو   اروودايةة مجووهات ي ني شوويركة  وو  ووويي ة ا  وو   بوودن ارثوويجد ر مهوو  اضدا  ال كووةمد وارشوواي ية   يووث  صوو   

. كموي وشويرك  أرىوي مودرةثي  2013ةك  ارثيرث ر دواية وا سكجي  ا شيركة ضكثا م  موةة  و  دورة رلجويي ة ريويم اردايةة  ل  ا 

نةووويي ة الخدموووة ال كةميوووة ا  مهووو ة  و صووو    وووأا وا ووودة ما وووي  لووو  الجووويي ة ن صووونيت  2014مووو  مووودرةثي  ارووودايةة خووو    ووويم 

  وووو   صووووة  مة ووووي ارووودايةة الارثااوجوووود  لوووو 
ً
و وووويم  2010ووووويي تهن النووووداع ار صوووميم  والنووووداع اربنيووووةي ريوووويمد  نةم هن. اووو 

  ل  ار ةاا  م  ا نظمة اريةبية ر ي ةم الدارثة ار يبية رلجيمية اريةبية . 2011
 

  و ين  اردايةة أو  دايةة تط م خدمي  2005منل  يم  ISO 9001 الش ملةكمي لي مد اردايةة نظيم إدارة الجةدة     

ثااونية  ل  مج ةا ولارا  ومسكجي  اردورة وثألد تقدره  ل  الخدمي  الارثااونية   دي تاييأ اك  دام ال كةمة الار

 ( www.istd.gov.jo).ار ثنةرةويي  ةكي ة ر سجهن الخدمي  ا قدمة ر مةا نهن 

 :اردراكي  ارجينقة نا  ارص ة 8.2.
 

 قووود  يمووو  اربي ثوووة نماووو  بيوووع اردراكوووي  ارجوووينقة  وووة  مووو  أووووأ تكوووةث  إ وووير ماوووي يم  لجوووتند إريووو  اردراكوووة ال يريوووة   

 مة ةع  ل  اردراكة وته لج جأ  ة  ي م  اض دث اا  اض دم و ل  ارنسة ا لد:
 

بينةان تطباوم وادارة الجوةدة ارشويم ة  و   ووةدة مكي سو  اريودوا ور يیوة ا ة و ا  دراكة (2007 مسمةد   ج  )وةا أ .1

 ة وووة مووودا ا  مووويم ا دیةعوووة ارييموووة ر شوووئةن ارصوووساة نمنطقووة تبوووة  ني م ثوووة اريةباوووةتمث ووو  مشوووك ة اردراكوووة  ووود مي و وود

ارجوووويةدیة نيكوووو ةب إدارة الجوووووةدة وموووودا تطباووووم ماوووووي اه إدارة الجووووةدة ارشوووويم ة  ووو  مةوووي  مكي سووووة اريووودوا نمجتشووووااي  

لجوووةدة ارشووويم ة نمجتشوووااي  منطقوووة تبوووة   ووو  أ وووداي اردراكوووة: كوووي  اردراكوووة إاووو  إنوووةال ارةا وووي ال ووويا  ر .نمنطقوووة تبوووة 

اكووووو  دم  .ارثشوووووت  ووووو  نوووووةاح  ارقوووووةة واراووووويت  ووووود نوووووةام  الجوووووةدة ارشووووويم ة نيرقطووووويع ارصووووو   مةووووي  مكي سووووة اريوووودوا 

مووووة اريي ا  موووويم ا دیةعووووة ن ووويي  اردراكوووة : .اربي ووووث  وووود  وووول  اردراكووووة ا وووونهج ارةصوووواد ار س ا وووود وا وووونهج ارةصوووواد ا اوووداجد

  ي  ية ادارة الجوةدة ارشويم ة  و  ووةدة ر شوئةن ارصوساة نمنطقة تبوة  ني م ثووة اريةباووة ارجوويةدیة نيكوو ةب إدارة الجووةدة

 مكي سة اريدوا نمنطقة تبة .
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دراكووة ت وودي ااوو  تطووةثة مقيوويف وووةدة خدمووة ارجوواة  (Chaang . Iuan Ho, Yi. Ling Lee,2007) أوووةا  .2

 مو   الارثااونية رشوة 
ً
ي  ارجواة نسيوث ركوةن ا قيويف مة ووةق وحو يب  يوث تكوةن ا قيويف مو  خمجوة إبيويد  و  ووةدة كو 

)ا ي ةموووي  أو نة ية ووووي  اضموووو    وظياووووة مة ووووي وثوووو      ووووي  ار بوووةن   الاكوووو ةينة ( وتووووه اخ يووووير  ينووووة  شووووةايية موووو  اروووولر  

يف رووو   ين يوووة تنبسثوووة  ةثوووة  يموووي ر ي وووم نة ووووي  وولا  يجووو  دمةا خدموووة ارجووواة الارثااونيوووة  و وووود أظ وووة  ارن ووويي  أن ا قيووو

م  قد الخدموة  نويت   و  ووةدة خدموة ارووجاة الارثااونيوة كموي أظ وة  ارن ويي  وووةد    وة ارتبويط  وي  نوهن أبيويد ا قيويف 

 وا ج مدة م  مييرها الجةدة.
 

يم ة  لووووووووو  ووووووووووةدة ا ن ةوووووووووي  دراكوووووووووة بينوووووووووةان أ وووووووووة تطبيوووووووووم مبووووووووويدئ إدارة الجوووووووووةدة ارشووووووووو (2016 نةخ وووووووووةة نووووووووويدي )أووووووووووةا  .3

ارناطية: ود   ارداركووة ااوو  ارثشووت  وو  أ وة تطبيووم مبوويدئ إدارة الجووةدة ارشوويم ة  و  ا سكجووة و تقيوويه موودا تبنا ووي  ا ووةم 

الجةدة ارشيم ة نيل ي ة ر  يةي  ل  مج ةا وةدة ا ن ةي  ارناطية  ا ي . إ  مد  ارداركة  ل   ينة  شةايية مكةنة 

  وتوو259موو )
ً
ه إكوو  دام مةمة ووة موو  اضكوويري  ال صووييية ر س يووأ اربيينووي   يووث تووه ار ةصووأ إاوو   وودد موو  ارن وويي  (  ووةدا

%  نيلا وووووي ة ااووووو  وووووووةد    وووووة 62.4موووو  أ م وووووي: أن درووووووة تطبيوووووم مبووووويدئ إدارة الجووووةدة ارشووووويم ة  ووووو  ا سكجوووووة ن ووووو  ننجووووبة 

ي دلارووة إ صووييية  وو  وو ووي  نظووة  ينووة ارداركووة  إرتبي يووة نووهن ادارة الجووةدة ووووةدة ا ن ةووي  ارناطيووة مووي ووووةد إخوو  ي ن

 .الجةدة ارشيم ة   ة  تطبيم مبيدئ إدار 
 

  إدارة كيريمم م ية تسدروود تطوووةر كة  وود    وول  اروودراك اكة  درا ( (Young and Wilikinson,2016وأوووةا  .4

رةصواية ار س ي يوة وته  اك  دم اربي ثوين منهجيوة اردراكوة ان ربي ثيخدم اك رث ا   رةررجنغي ة  ارشةكيا فيدة ةلجا

  من ةي يمدتق فيرييم ة   ارشةكياتبة رمي ر د  :  رووو  ارا وووي تةصارن ووويي  اريووو  هه أم  و اكووو  دام الاكوووتبينة  ووويداة ر دراكوووة

 ين   ة ند وةورجة ية  . اصة لحواية بحرةدة واةلج  إدارة اكيريمم بيووووووم ت ين   ة ند وةو يرية . دة وةدمووووووي  نا  خو

 ا . خةأم  وهة م  قد الخدمة نةةدة الخدمة  ي ور  بيشة ر يمأ دا  اضواة م  وهدة ةلج  إدارة اكيريمم
 

دراكة بينةان أ ة تطبيم ماوي يه الجوةدة  لو  كاوي ة الخودمي  اربو ية نةاريوة الخة وةم  (2016 أنة روي   مة(أوةا  .5

يووةي    و ود  ود   ارداركوة إرووى ار تنيورو   ول  ارداركوة أ وة تطباوم ماوي اه الجوةدة   وى كاوي ة الخودمي  نيرقطويع ارصو 

ي اه   وووى مجووو ةا ووووةدة الخووودمي  نيرقطووويع ارصووو     ونرووو  نقاووويف اتةي ووووي  مة مووووي اربسووووث  ووووة  ا ووووة تطباووووم  وووول  ا اوووو

 ا ووونهج ار ووويرع    ووووى كاووووي ة خوووودمي  ارقطوووويع ارصوووو   اكوو  دم اربي ووث الاكووتبينة  وويداة ر دراكووة.  اوووث اكووو  دم اربي وووث 

ر س اوووأ ارباينوووي  ا وتووه ار ةصووأ ااوو   وودد موو  ارن وويي    SPSS وا ووونهج ارةصووواد ار س ا ووود  و ووويم اربي وووث نيكووو  دام نةنووويم 

ان تيرباوة أ وةارد اريانوة یةا قوةن  لو  أن ارقطويع ارصو   ی وة ة نو  إدارة رلجوةدة و اكوأ تنظاموود و إداري ومجوئةراي   :ما وي

 ض ة.ووظاااة وا
 

 

 :والوةا ا  ارطةثقة9.
 

 اك  دم  اردراكة ا نهج ارةصاد ار س يل     م   رطبيية اردراكة ور سقيم أ دا  ي.اردراكة:  منهجية9.1.
 

  م  ا درةثي   (389: تكةن   ين  اردراكة م  م  قد الخدمة وارلر  ته اخ يير ه بشكأ  شةائد )أ ةاد اردراكة9.2.
ً
 ةدا

 مووو227 )
ً
 مووو  وميوووي مووودرةثي  ومةاكووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ 616  ا ةاكووو  وب ووو  المجموووةع ارثلووو  ض وووةاد اردراكوووة )(  وووةدا

ً
(  وووةدا

%( مو  أ وةاد 36.9%( مو  أ وةاد اردراكوة  وينةا مو  ا ودرةثي    و موي ججوب   )63.1موي ججوب   )( . 16وا بييي  واربوير   ودد ي )

 اردراكة  ينةا م  ا ةاك .
 

ته تطةثة اكتبينة رقييف وةدة الخدمي  اراةثبية و ينو  تس وةي  لو  مسوةرث  رقيويف اراةوةة نوهن الادا  أداة اردراكة 9.3.

ارايل  وا  ة ي  رقييف مج ةا الخدمي  اراةثبية   نني   ل  نة يوة ا يويم   اريو  رةاووي   وي ا ك اوهن  وبنوي   لو  تصوةرا  
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(  قووةة . وتووه وموووي اربيينووي  موو  خوو   تةلضوووي 16ة اك اجووويرثة  وودد ي )الخ وواا   وو   وولا المجووي   إن تكةنووو  الاكووتبينة موو  أكووئ 

    مدرةثي  ومةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي .
ً
 الاكتبينة وىشكأ  شةائد  ل  م  قد الخدمة مةاوى  اردايةة ردوثي

 رقةا ووووود وخصوووويي   تووووودرع:ما وووويح تبووووو يب ا قيووووويف
ً
ريثوووووة  )قووووويرس  ا مقيوووويف ووووووةدة الخدمووووة ا جووووو  دم  ووووو  اردراكووووة تبيوووووي

 الخمي   (  كمي رل :

 مج ةا الجةدة

 تها مةا م بشدة تها مةا م مسيرد مةا م مةا م بشدة اربدرأ

 1 2 3 4 5 اردروة

 0.20 0.20 0.20 0.20 0.20 اض مية ارنجبية

  لووو  موووي تقووودم  وووإن  ووويه ا  ةكوووطي  ال جوووينية اريووو  تةصووو   إرا وووي اردراكوووة توووه ار ييموووأ مي وووي  لووو  
ً
 وا  مووويدا

ً
ارنسوووة ا لووود و قوووي

 رقيمة اردنيي ربدايأ الوينة مقجةمة  ل   دد ا ج ةثي   أي:ا –ر مييدرة ار يرية: ارقيمة اري يي 

 قيمة لجيوي  ة  ارائةو ل  ار 1.33(= 4/3( = )5-1)

 ( 2.33إا   1.00(   )2.33( = )1.33+  1.00وضي  ا ا ج ةا ا ن اع م  الجةدة.) 

  (.3.67إا   2.34(    )3.67( = )1.33+  2.34م  الجةدة ) وضي  ا ا ج ةا ا  ةك 

 ( 5.00إا   3.68وضي  ا ا ج ةا ا ةتاي م   الجةدة.) 

ورقيوووويف اراةووووةة  روووو ه  ووووةح  يمووووة ا  ةكوووو  ال جوووويىد اضدا  ارايلوووو  )ارةا ووووي(  موووو   يمووووة ا  ةكوووو  ال جوووويىد رووووسدا  ر م ة ووووي 

( يجو دي  0.05ا )اراةةة(  وإنا  ين اراةق دا  إ صويئد  نود مجو ةا اردلاروة )(   واراةق مي نهن ارقيم هن لي  5.00)ا أمة =

 ار طةثة وار سجهن.

 اردراكة:صدق أداة 9.4.

ر  سقووم مووو  صوودق الاكوووتبينة  تووه  ة ووو ي نصووةرت ي اضوريوووة  لوو  مةمة وووة موو  الم ثموووهن والخ وواا  وا جتشووويرث  والا وويدرميهن مووو  

الاكوواااتيةية وار  طووي  وادارة الجووةدة و  ووه اروونا  لنوودا  آرا  ووه  وو  صوودق ا اوومةن و نوي الاخ صووي)  وو  اردراكووي  الادارثووة و 

و وود تووه ليوودرأ بيووع اضكووئ ة موو  ني يووة    ودروووة و ووة  ي ضتووةاض  يوويف الخوودمي  ا قدمووة م  مة ووي  ومنيكووبة ي  تسدروود موودا

  ةع اردراكة.ر دي ومة  ارصييتة ار غةثة  و لي بيا ي ا خة ريدم منيكبة ي و دم ان مي  ي

 : م غهاا  اردراكة10.

 .الخدمي  اراةثبية  وا  غها ار يبي و ة  مييرها الجةدةلش مأ اردراكة  ل  ا  غها ا ج قأ و ة 

 :ا ييلجة الا صييية11.

 يموووووووووووووو  اربي ثووووووووووووووة نسجوووووووووووووويب ا  ةكووووووووووووووطي  ال جووووووووووووووينية  ،(SPSS)تووووووووووووووه إدخووووووووووووووي  نيينووووووووووووووي  الاكووووووووووووووتبيني   وووووووووووووو  ار انوووووووووووووويم  الا صوووووووووووووويئد 

(Arithmetic Mean)  والنسةا ي  ا يييرثة(Standard Deviation)   وار ثةارا  وارنج  ا ئةثة لاك ةيني  أ ةاد اردراكة

 One Way) لوووو  أداة اردراكووووة ونروووو  موووو  أوووووأ إوووووةا  ا قيرنووووي  ار لمووووة. وكوووولر  تووووه اكوووو  دام اخ بووووير ار بووووير  اض وووويدي 

ANOVA)   توه تطبيوم  اخ بويرا    يف اراةوةة موي نوهن ارةا وي وا وأمة  ورقيو ية ة دلارة اراةوق  و  ا  ةكوطي  ال جوينية(T-

test.) 

 : ن يي  اردراكة12.

 ةض ارن يي  اري  تةص   إرا ي اردراكة اري   د   إا  ارثشت     أ ة تطبيم مييرها الجوةدة  لو  ووةدة الخودمي   كس ه    

  ل  أكئ ة ي:اراةثبية    دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية م  وو ة نظة م 
ً
  قد الخدمة و يمي رألد ن يي  اردراكة نني ا

(    وةدة الخودمي  α= 0.05: لا تةود  ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا اردلارة ) رلإوينة    ارجسا  اراةي  الاو  

 تطبيم مييرها الجةدة .اراةثبية ا قدمة    مدرةثي   دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية اا  م  قد الخدمة لي ا اا  
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تووووه  جوووويب ا  ةكووووطي  ال جووووينية والانسووووةاي ا ييوووويري واض ميووووة رةا ووووي الخوووودمي  )الادا  ارايلوووو ( و ينوووو  ارن وووويي  كمووووي  وووو  . 1

 (.1مةض ة    الجدو  )

   مدرةثي  دايةة  ( : ا  ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية    مج ةا وا ي الخدمي  )الادا  ارايل (1الجدو )

:
ً
 تنيلريي

ً
  ةثبة اردخأ وا بييي  مةتبة تةتسبي

 اراقةة ارة ه
ا  ةك  

 ال جيىد

الانسةاي 

 ا يييري 

اض مية 

 ارنجبية
 ارااتس 

مج ةا 

 ارة ي

 مةتاي 1 0.89 0.79 4.45 ر ييمأ ا ةظاهن مي ا ةاويهن نصةرة لايقة 8

 مةتاي 2 0.89 0.81 4.43 ر ه انةيل ا ييم   ند ة 1

 مةتاي 3 0.88 0.81 4.42 ر م ي مةظاة اردايةة نيضني ة و ج  ا ظ ة 9

 مةتاي 4 0.88 0.86 4.40 تةود كة ة    انةيل ا ييم   2

 مةتاي 5 0.87 0.82 4.37 تقدم اردايةة خدمي  واض ة 3

 مةتاي 6 0.87 0.86 4.35 يجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي  اراةثب  ردا ا ك ت 10

 مةتاي 6 0.87 0.84 4.35 رقةم ا ةظت نيلرشيد وار ةوي  ارب يب 11

 مةتاي 8 0.87 0.83 4.34 نمينع ا ييم      اردايةة م ة ةة 4

 مةتاي 9 0.86 0.90 4.32 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة   12

 مةتاي 10 0.86 0.87 4.29 ر ه اك  دام تقنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمة ا قدمة 6

 مةتاي 11 0.85 0.89 4.24 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام 5

 مةتاي 12 0.85 0.91 4.23 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ 7

 مةتاي 13 0.81 1.08 4.03 ت ة ة نيردايةة أميك  ان ظير مةثسة 13

 مةتاي 14 0.78 1.20 3.89  ييوي  الخيصةتة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  16

 مةتاي 15 0.77 1.20 3.84 مة ي اردايةة منيك  14

 م ةك  16 0.73 1.23 3.66 ت ة ة مةا ت ر جييرا  15

 مةتاي  0.85 0.75 4.23 اردروة ارك ية ر ة ي 

 ووو  مووودرةثي  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ ( أن ا  ةكوووطي  ال جوووينية  جووو ةا وا وووي الخووودمي  )الادا  ارايلووو ( 1ر ضووو  مووو  الجووودو  )

( وبأ ميوة ججوبية ن غو  4.23(   يوث  وين ا  ةكو  ال جويىد روسدا  ا  ة وي نإومويا  )3.66و  4.45وا بييي   تةاو و  موي نوهن )

و وولا روود  أن مجوو ةا وا ووي الخوودمي  )الادا  ارايلوو (  وو  موودرةثي  دايووةة  ووةثبة اروودخأ %(  و ووة موو  ا جوو ةا ا ةتاووي 85)

    ين مةتاي ا ج ةا بشكأ  يم.وا بييي

 (One Way ANOVA)تووه اكووو  ةاع ا  ةكوووطي  ال جوووينية والانسةا وووي  ا يييرثوووة واكووو  دام اخ بوووير ار بوووير  اض ووويدي . 2

( 2اراوووةوق  ووو  مجووو ةا وا وووي الخووودمي  )اضدا  ارايلووو (  ووو  مووودرةثي  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي   والجووودو  )  ر  يوووةي إاووو 

 رةض  نر :

( ا  ةكووطي  ال جووينية واض ميووة ارنجووبية ر مقيرنووة  وو  مجوو ةا وا ووي الخوودمي  )اضدا  ارايلوو (  وو  موودرةثي  دايووةة  ووةثبة 2و  )الجوود

:
ً
 تنيلريي

ً
 اردخأ وا بييي  مةتبة تةتسبي

 الانسةاي ا يييري  ا  ةك  ال جيىد ا درةثة
 

 اض مية ارنجبية

 

 ا ج ةا 

 ايمةت 0.93 0.50 4.67 مدرةثة ار ر ي 

 مةتاي 0.91 0.51 4.57 مدرةثة وك  وشةق  مين

 مةتاي 0.83 0.65 4.14 مدرةثة اربد

 مةتاي 0.82 0.67 4.10 مدرةثة تةب  مين

 مةتاي 0.81 0.76 4.07 مدرةثة ا كين ارةا د

 مةتاي 0.80 0.86 3.98 مدرةثة ونةب  مين
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(  وو   مجوو ةا وا ووي الخوودمي  )اضدا  ارايلوو (  وو  0.05( ووووةد  ووةوق نا  دلارووة إ صووييية  نوود مجوو ةا )2رظ ووة الجوودو  ر ووه )

دارووووة  نوووود مجوووو ةا ( و وووو   يمووووة 11.501) (F)ا وووودرةثي  ار يبيووووة روووودايةة  ووووةثبة اروووودخأ وا بييووووي   إن ن غوووو   يمووووة الا صوووويئد 

 ( رةض  دلارة اراةوق.3(  والجدو  )0.05)

ر  يةي إا  دلارة اراةوق    مج ةا    وا ي الخدمي  )اضدا  ارايل (   One Way ANOVA(:اخ بير ار بير  اض يدي 3الجدو  )

 :   مدرةثي  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي 

 صيييةاردلارة الا  F م ةك  ا ةىيي  Df مةمةع ا ةىيي  

 000. 11.501 5.426 7 37.985 نهن المجمة ي 

   472. 381 179.767 داخأ المجمة ي 

    388 217.752 المجمةع

. توووه  جووويب ا  ةكوووطي  ال جوووينية والانسوووةاي ا ييووويري واض ميوووة  رةا وووي الخووودمي  )اضدا  ا  ة وووي( و ينووو  ارن ووويي  كموووي  وووو  3

 (.4مةض ة    الجدو  )

ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية    وا ي الخدمي  )الادا  ا  ة ي(    مدرةثي  دايةة  ةثبة ( : ا  4الجدو )

:
ً
 تنيلريي

ً
 اردخأ وا بييي ا مةتبة تةتسبي

 اراقةة ارة ه
ا  ةك  

 ال جيىد

الانسةاي 

 ا يييري 

اض مية 

 ارنجبية
 ارااتس 

مج ةا 

 ارة ي

 مةتاي 1 0.95 0.93 4.77 ضني ة و ج  ا ظ ةر م ي مةظاة اردايةة ني 9

 مةتاي 2 0.95 0.96 4.75 ر ه انةيل ا ييم   ند ة 1

 مةتاي 3 0.94 1.08 4.68 ر ييمأ ا ةظاهن مي ا ةاويهن نصةرة لايقة 8

 مةتاي 4 0.93 1.13 4.65 تقدم اردايةة خدمي  واض ة 3

 مةتاي 5 0.92 1.19 4.61 تةود كة ة    انةيل ا ييم   2

 مةتاي 5 0.92 1.19 4.61 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام 5

 مةتاي 7 0.92 1.22 4.59 رقةم ا ةظت نيلارشيد وار ةوي  ارب يب 11

 مةتاي 8 0.91 1.24 4.57 يجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي  اراةثب  ردا ا ك ت 10

 مةتاي 9 0.91 1.27 4.55 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة   12

 مةتاي 10 0.90 1.31 4.52 ا قدمة قنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمةر ه اك  دام ت 6

 مةتاي 11 0.89 1.36 4.47 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ 7

 مةتاي 12 0.89 1.40 4.43 نمينع ا ييم      اردايةة م ة ةة 4

 مةتاي 13 0.81 1.70 4.05 يك  ان ظير مةثسةت ة ة نيردايةة أم 13

 مةتاي 14 0.78 1.78 3.92 تة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  ييوي  الخيصة 16

 مةتاي 15 0.74 1.88 3.68 مة ي اردايةة منيك  14

 م ةك  16 0.67 1.97 3.37 ت ة ة مةا ت ر جييرا  15

 مةتاي  0.88 0.94 4.39 اردروة ارك ية رسدا  ا  ة ي 

( أن ا  ةكووطي  ال جووينية رووو )الادا  ا  ة ووي(  وو  موودرةثي  دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي   تةاو وو  مووي 4ر ضوو  موو  الجوودو  )

%(  و ووة موو  ا جوو ةا 88( وبأ ميووة ججووبية ن غوو  )4.39(   يووث  ووين ا  ةكوو  ال جوويىد رووو )اضدا  ا  ة ووي( )3.37و  4.77نووهن )

 أن )الادا  ا  ة ي(    مدرةثي  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي   ين مةتاي ا ج ةا بشكأ  يم.و لا رد   ا ةتاي.

 مةتاي 0.74 0.91 3.72 مدرةثة كبير ا ك اهن

 م ةك  0.71 1.05 3.57  مينمدرةثة شمي  

 مةتاي 0.85 0.75 4.23 المجمةع
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 (One Way ANOVA).توووه اكووو  ةاع ا  ةكوووطي  ال جوووينية والانسةا وووي  ا يييرثوووة واكووو  دام اخ بوووير ار بوووير  اض ووويدي 4

( 5  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي   والجووودو  )اراوووةوق  ووو  مجووو ةا وا وووي الخووودمي  )اضدا  ا  ة وووي(  ووو  مووودرةثي  ر  يوووةي إاووو 

 رةض  نر :

( ا  ةكووطي  ال جووينية واض ميووة ارنجووبية ر مقيرنووة  وو  مجوو ةا وا ووي الخوودمي  )اضدا  ا  ة ووي(  وو  موودرةثي  دايووةة  ووةثبة 5الجوودو  )

: اردخأ وا بييي 
ً
 تنيلريي

ً
 مةتبة تةتسبي

(     مج ةا )اضدا  ا  ة ي(  و  ا ودرةثي  ار يبيوة 0.05( ووةد  ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا )5رظ ة الجدو  ر ه )

( 6(  والجوودو  )0.05( و وو   يمووة دارووة  نوود مجوو ةا )22.167) (F)  إن ن غوو   يمووة الا صوويئد روودايةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي 

 رةض  دلارة اراةوق.

ر  يوةي إاو  دلاروة اراوةوق  و  مجو ةا وا وي الخودمي  )اضدا  ا  ة وي(  و    One Way ANOVA(:اخ بوير ار بوير  اض ويدي 6الجودو  )

 مدرةثي  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي :

 اردلارة الا صييية F م ةك  ا ةىيي  Df ةع ا ةىيي مةم 

 000. 22.167 14.207 7 99.449 نهن المجمة ي 

   641. 381 244.180 داخأ المجمة ي 

    388 343.629 المجمةع

دمي  (    وةدة الخα= 0.05لا تةود  ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا اردلارة ) رلإوينة    ارجسا  اراةي  ارثيجد:

 اراةثبية ا قدمة    مةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية اا  م  قد الخدمة  لي ا اا  تطبيم مييرها الجةدة .

: توووه  جووويب ا  ةكوووطي  ال جوووينية والانسوووةاي ا ييووويري واض ميوووة رةا وووي الخووودمي  )اضدا  ارايلووو ( و ينووو  ارن ووويي  كموووي  ووو  1

 :(7مةض ة    الجدو  )

: ا  ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية    مج ةا وا ي الخدمي  )الادا  ارايل (    مةاك  دايةة  (7الجدو )

:
ً
 تنيلريي

ً
  ةثبة اردخأ وا بييي ا مةتبة تةتسبي

 اراقةة ارة ه
ا  ةك  

 ال جيىد

الانسةاي 

 ا يييري 

اض مية 

 ارنجبية
 ارااتس 

مج ةا 

 ارة ي

 مةتاي 1 0.90 0.78 4.48 ييم   ند ةر ه انةيل ا  1

 مةتاي 2 0.89 0.75 4.43 تةود كة ة    انةيل ا ييم   2

 مةتاي 3 0.88 0.76 4.41 نمينع ا ييم      اردايةة م ة ةة 4

 مةتاي 4 0.88 0.78 4.38 تقدم اردايةة خدمي  واض ة 3

 مةتاي 4 0.88 0.77 4.38 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام 5

 مةتاي 6 0.87 0.76 4.34 ر م ي مةظاة اردايةة نيضني ة و ج  ا ظ ة 9

 الانسةاي ا يييري  ا  ةك  ال جيىد ا درةثة
 

 ض مية ارنجبيةا

 

 ا ج ةا 

 مةتاي 0.98 0.39 4.92 مدرةثة ار ر ي 

 مةتاي 0.93 0.56 4.66 مدرةثة وك  وشةق  مين

 مةتاي 0.92 0.90 4.58 مدرةثة ونةب  مين

 مةتاي 0.86 1.15 4.30 مدرةثة شمي   مين

 مةتاي 0.86 0.72 4.28 مدرةثة اربد

 ايمةت 0.84 1.00 4.21 مدرةثة ا كين ارةا د

 مةتاي 0.78 1.19 3.90 مدرةثة كبير ا ك اهن

 من اع 0.43 1.25 2.15 مدرةثة تةب  مين

 مةتاي 0.88 0.94 4.39 المجمةع
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 مةتاي 7 0.86 0.76 4.32 ر ييمأ ا ةظاهن مي ا ةاويهن نصةرة لايقة 8

 مةتاي 8 0.86 0.79 4.29 ا قدمةقنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمةر ه اك  دام ت 6

 مةتاي 9 0.86 0.77 4.28 اراةثب  ردا ا ك تيجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي   10

 مةتاي 10 0.84 0.85 4.22 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ 7

 مةتاي 10 0.84 0.81 4.22 رقةم ا ةظت نيلارشيد وار ةوي  ارب يب 11

 مةتاي 12 0.82 1.05 4.08 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة   12

 م ةك  13 0.72 1.34 3.59 ردايةة أميك  ان ظير مةثسةت ة ة ني 13

 م ةك  14 0.71 1.51 3.53 تة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  ييوي  الخيصة 16

 م ةك  15 0.67 1.49 3.35 مة ي اردايةة منيك  14

 م ةك  16 0.63 1.51 3.13 ت ة ة مةا ت ر جييرا  15

 مةتاي  0.82 0.68 4.09 اردروة ارك ية ر ة ي 

( أن ا  ةكوووووطي  ال جوووووينية  جووووو ةا وا وووووي الخووووودمي  )الادا  ارايلووووو (  ووووو  مةاكووووو  دايوووووةة  وووووةثبة ارووووودخأ 7ر ضووووو  مووووو  الجووووودو  )

( وبأ ميوة ججوبية ن غو  4.09(   يث  ين ا  ةكو  ال جويىد رو دا  ارايلو  نأومويا  )3.13و  4.48وا بييي (  تةاو   مي نهن )

و ووولا رووود  أن مجووو ةا وا وووي الخووودمي  )الادا  ارايلووو (  ووو  مةاكووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ  ةتاوووي. %(  و وووة مووو  ا جووو ةا ا82)

 وا بييي   ين مةتاي ا ج ةا بشكأ  يم.

 (One Way ANOVA). تووه اكووو  ةاع ا  ةكوووطي  ال جوووينية والانسةا وووي  ا يييرثوووة واكووو  دام اخ بوووير ار بوووير  اض ووويدي 2

( رةضو  8الخودمي  )اضدا  ارايلو (  و  مةاكو  دايوةة  وةثبة ارودخأ وا بييوي   والجودو  )اراوةوق  و  مجو ةا وا وي   ر  يةي إاو 

 نر :

( ا  ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية ر مقيرنة    مج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ارايل (    مةاك  8الجدو  )

 
ً
 تنيلريي

ً
 :دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  مةتبة تةتسبي

 

(     مج ةا    وا ي الخدمي  )اضدا  ارايل ( 0.05( ووةد  ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا )8رظ ة الجدو  ر ه )

( و    يمة دارة  ند مج ةا 7.938) (F)أ وا بييي   إن ن غ   يمة الا صيئد    ا ةاك  ار يبية ردايةة  ةثبة اردخ

 ( رةض  دلارة اراةوق.9(  والجدو  )0.05)

ر  يةي إا  دلارة اراةوق    مج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ارايل (    مةاك    One Way ANOVA(: اخ بير ار بير  اض يدي 9الجدو  )

 ي دايةة  ةثبة اردخأ وا بيي

 اردلارة الا صييية F م ةك  ا ةىيي  Df مةمةع ا ةىيي  

 000. 7.938 3.042 7 21.291 نهن المجمة ي 

   383. 219 83.911 داخأ المجمة ي 

 الانسةاي ا يييري  ا  ةك  ال جيىد ا درةثة
 

 اض مية ارنجبية

 

 ا ج ةا 

 مةتاي 0.91 0.39 4.55 مةك  ميين

 مةتاي 0.85 0.49 4.25 مةك  ا اةق 

 مةتاي 0.81 0.84 4.07 مةك  ارب قي 

 مةتاي 0.80 0.69 4.00 مةك  ميدني

 مةتاي 0.77 0.86 3.85 مةك  وةش

 مةتاي 0.76 0.62 3.81 مةك  ارطاي ة

 مةتاي 0.76 0.55 3.78 مةك  ارثة 

 م ةك  0.73 0.52 3.65 مةك  عج ةن 

 مةتاي 0.82 0.68 4.09 المجمةع
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    226 105.201 المجمةع

ي ا ووودرةثي  ور  يووةي إاوو  دلارووة اراووةوق  وو  مجوو ةا وا ووي الخووودمي  )اضدا  ارايلوو (  وو  دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي  نوويخ   

 ( رةض  نر :10والجدو  )   Independent Sample T-testوا ةاك   ته اك  دام اخ بير 

 يةي إا  اراةوق  و  مجو ةا وا وي الخودمي  )اضدا  ارايلو (  و  دايوةة ر   Independent Sample T-test (:اخ بير 10الجدو  )

  ةثبة اردخأ وا بييي  يي ا ر مدرةثي  وا ةاك 

 ا صدر
 اردايةة

 

 اريدد

ا  ةكووووووووووووووووووووووووووووو  

 ال جيىد 

الانسوووووووووووووووووووووووووةاي 

 ا يييري 

اض ميووووووووووووووووووووووووووووووووووووووة 

 ارنجبية
 ا ج ةا 

درووووووووووووووووووي  

 ال ةثة
  يمة ) (

اردلاروووووووووووووووووووووووووووووووووووووووووة 

 الا صييية

وا ووووووووووي الخوووووووووودمي  

 )الادا  ارايل (

 مةتاي 0.85 0.75 4.23 389 مدرةثي 
614 2.251 0.025* 

 مةتاي 0.82 0.68 4.09 227 مةاك 

  ووووو  مجوووو ةا وا وووووي الخووووودمي  )اضدا  ارايلووووو (  وووو  دايوووووةة  وووووةثبة ارووووودخأ ( وووووووةد 10ر ضوووو  مووووو  الجووووودو  )
ً
 ووووةوق داروووووة إ صووووويييي

%(  وب وو  ا  ةكوو  85( وبأ ميووة ججووبية )4.23وا بييووي  ييوو ا ر موودرةثي  وا ةاكوو    يووث ن وو  ا  ةكوو  ال جوويىد ر موودرةثي  )

  نوود مجوو ةا 2.251%( وب غوو   يمووة ال صوويئد ) ( )82( وبأ ميووة ججووبية )4.09ال جويىد ر مةاكوو  )
ً
( و وو   يمووة دارووة ا صوويييي

 و ين  اراةوق رصيل  ا درةثي   يمي ر ي م نمج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ارايل (.(  0.05اردلارة )

. تووووه  جوووويب ا  ةكووووطي  ال جووووينية والانسووووةاي ا ييوووويري واض ميووووة رةا ووووي الخوووودمي  )اضدا  ا  ة ووووي( و ينوووو  ارن وووويي  كمووووي  وووو  3

 (.11و  )مةض ة    الجد

( : ا  ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية    وا ي الخدمي  )الادا  ا  ة ي(    مةاك  دايةة  ةثبة 11الجدو )

:
ً
 تنيلريي

ً
 اردخأ وا بييي ا مةتبة تةتسبي

 اراقةة ارة ه
ا  ةك  

 ال جيىد

الانسةاي 

 ا يييري 

اض مية 

 ارنجبية
 ارااتس 

مج ةا 

 ارة ي

 مةتاي 1 0.95 0.96 4.75 ر ه انةيل ا ييم   ند ة 1

 مةتاي 2 0.93 1.14 4.65 تقدم اردايةة خدمي  واض ة 3

 مةتاي 2 0.93 1.14 4.65 يجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي  اراةثب  ردا ا ك ت 10

 مةتاي 2 0.93 1.14 4.65 رقةم ا ةظت نيلارشيد وار ةوي  ارب يب 11

 مةتاي 5 0.92 1.19 4.61 مي ا ةاويهن نصةرة لايقةر ييمأ ا ةظاهن  8

 مةتاي 6 0.92 1.21 4.59 تةود كة ة    انةيل ا ييم   2

 مةتاي 6 0.92 1.21 4.59 ر م ي مةظاة اردايةة نيضني ة و ج  ا ظ ة 9

 مةتاي 8 0.91 1.28 4.54 ر ه اك  دام تقنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمة ا قدمة 6

 مةتاي 9 0.90 1.32 4.51 ع ا ييم      اردايةة م ة ةةنمين 4

 مةتاي 10 0.89 1.38 4.45 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام 5

 مةتاي 11 0.89 1.40 4.44 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة   12

 ايمةت 12 0.87 1.48 4.35 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ 7

 مةتاي 13 0.80 1.75 3.98 ت ة ة نيردايةة أميك  ان ظير مةثسة 13

 مةتاي 14 0.77 1.81 3.85 تة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  ييوي  الخيصة 16

 م ةك  15 0.69 1.96 3.43 مة ي اردايةة منيك  14

 م ةك  16 0.62 2.00 3.11 ت ة ة مةا ت ر جييرا  15

   0.86 0.88 4.32 ة رسدا  ا  ة ياردروة ارك ي 

( أن ا  ةكطي  ال جينية رو )الادا  ا  ة ي(    مةاكو  دايوةة  وةثبة ارودخأ وا بييوي   تةاو و  موي نوهن 11ر ض  م  الجدو  )

%(  و وووووة مووووو  ا جووووو ةا 86( وبأ ميوووووة ججوووووبية ن غووووو  )4.32(   يوووووث  وووووين ا  ةكووووو  ال جووووويىد روووووو)اضدا  ا  ة وووووي ( )3.11و  4.75)

 و لا رد  أن )الادا  ا  ة ي(    مةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي   ين مةتاي ا ج ةا بشكأ  يم.ا ةتاي.



  

44 

 

 

ر  يوةي  (One Way ANOVA).ته اك  ةاع ا  ةكطي  ال جينية والانسةا ي  ا يييرثة واك  دام اخ بير ار بير  اض يدي 4

 ( رةض  نر :12 ة ي(    مةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي   والجدو  )اراةوق    مج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ا   إا 

( ا  ةكطي  ال جينية والانسةاي ا يييري واض مية ارنجبية ر مقيرنة    مج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ا  ة ي(    مةاك  12الجدو  )

 دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي 

(     مج ةا    وا ي الخدمي  )اضدا  ا  ة ي( 0.05( ووةد  ةوق نا  دلارة إ صييية  ند مج ةا )12رظ ة الجدو  ر ه )

(  0.05( و    يمة دارة  ند مج ةا )5.699) (F)   ا ةاك  ار يبية ردايةة  ةثبة اردخأ وا بييي   إن ن غ   يمة الا صيئد 

 ( رةض  دلارة اراةوق.13والجدو  )

ر  يةي إا  دلارة اراةوق    مج ةا وا ي الخدمي  )اضدا  ا  ة وي(  و    One Way ANOVA(: اخ بير ار بير  اض يدي 13الجدو  )

 مةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي 

 اردلارة الا صييية F ي م ةك  ا ةىي Df مةمةع ا ةىيي  

 000. 5.699 3.821 7 26.744 نهن المجمة ي 

   670. 219 146.807 داخأ المجمة ي 

    226 173.551 المجمةع

ور  يووةي إاوو  دلارووة اراووةوق  وو  مجوو ةا وا ووي الخوودمي  )اضدا  ا  ة ووي(  وو  دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي  نوويخ  ي ا وودرةثي  

 ( رةض  نر :14لجدو  )  وا Independent Sample T-testم اخ بير وا ةاك   ته اك  دا

يةي إا  اراوةوق  و  مجو ةا وا وي الخودمي  )اضدا  ا  ة وي(  و  دايوةة ر    Independent Sample T-test(:اخ بير 14الجدو  )

  ةثبة اردخأ وا بييي  يي ا ر مدرةثي  وا ةاك 

 ا صدر
 اردايةة

ا  ةك   اريدد

 ال جيىد

لانسةاي ا

 ا يييري 

اض مية 

 ارنجبية
 ا ج ةا 

دروي  

 ال ةثة
  يمة ) (

اردلارة 

 الا صييية

 وا ي الخدمي 

 )الادا  ا  ة ي(

 مةتاي 0.88 0.94 4.39 389 مدرةثي 
614 0.855 0.393 

 مةتاي 0.86 0.88 4.32 227 مةاك 

  وو  مجوو 14ر ضوو  موو  الجوودو  ر ووه )
ً
ةا )اضدا  ا  ة ووي(  وو  دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي  (  وودم ووووةد  ووةوق دارووة إ صوويييي

( وب غووو  4.32(  وب ووو  ا  ةكووو  ال جووويىد ر مةاكووو  )4.39ييووو ا ر مووودرةثي  وا ةاكووو    يوووث ن ووو  ا  ةكووو  ال جووويىد ر مووودرةثي  )

  نوود مجوو ةا اردلارووة )0.855 يمووة ال صوويئد ) ( )
ً
دا  ا  ة ووي  وو  ممووي روود   لوو  أن اض  ( 0.05( و وو   يمووة تهووا دارووة إ صوويييي

 ا درةثي  وا ةاك  ار يبية ردايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  مةتاي ا ج ةا.
 

 يييري الانسةاي ا  ا  ةك  ال جيىد ا درةثة
 

 اض مية ارنجبية

 

 ا ج ةا 

 مةتاي 0.95 0.54 4.73 مةك  وةش

 مةتاي 0.93 0.48 4.64 مةك  ارطاي ة

 مةتاي 0.90 1.02 4.52 مةك  ارب قي 

 مةتاي 0.90 0.50 4.51 مةك  ميين

 مةتاي 0.89 0.43 4.45 مةك  ا اةق 

 مةتاي 0.86 1.06 4.29 مةك  ميدني

 مةتاي 0.76 0.84 3.81 مةك  عج ةن 

 م ةك  0.72 1.28 3.59 مةك  ارثة 

 مةتاي 0.86 0.88 4.32 المجمةع
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(  وو  ووووةدة الخووودمي  α= 0.05لا تةووود  وووةوق نا  دلارووة إ صوووييية  نوود مجووو ةا اردلارووة ):رلإوينووة  ووو  ارجووسا  ارةيسسووو  

 الخدمة  لي ا اا  تطبيم مييرها الجةدة .اراةثبية ا قدمة    دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  الاردنية اا  م  قد 

كوووس ه  يووويف اراةووووةة بيووود إوينتنوووي  لوووو  ارجوووسارهن اراوووة يهن تووووه ار سقوووم مووو  اراةووووةة موووي نوووهن اضدا  ارايلوووو  )ارةا وووي( وا  ة ووووي 

 (. 5.00اري يي ر مأمة ) وا  بير ارقيمة One Sample T-test)ا أمة (    ا درةثي  وا ةاك    ته اك  دام اخ بير 

 . ته  جيب اراةةة ر مدرةثي 1

(  و  5.00ا وي( وا  ة وي )ا وأمة = ر  يوةي إاو  دلاروة اراوةوق موي نوهن اضدا  ارايلو  )ارة  One Sample T-test( اخ بوير 15الجودو  )

  .مدرةثي  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي

 اضدا  ارايل 

ا  ةك  

 ال جيىد

الانسةاي 

 ا يييري 

اراةق مي نهن اضدا  

  يمة ) (  أمة (ا –ةا ي )ار

اردلارة 

 الا صييية

 *0.00 13.810- 56812.- 0.81 4.43 ر ه انةيل ا ييم   ند ة

 *0.00 13.615- 59640.- 0.86 4.40 تةود كة ة    انةيل ا ييم  

 *0.00 15.235- 63496.- 0.82 4.37 تقدم اردايةة خدمي  واض ة

 *0.00 15.561- 65553.- 0.83 4.34 نمينع ا ييم      اردايةة م ة ةة

 *0.00 16.736- 75578.- 0.89 4.24 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام

 *0.00 16.141- 71208.- 0.87 4.29 ر ه اك  دام تقنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمة ا قدمة

 *0.00 16.698- 77378.- 0.91 4.23 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ

 *0.00 13.741- 55270.- 0.79 4.45 ر ييمأ ا ةظاهن مي ا ةاويهن نصةرة لايقة

 *0.00 14.131- 57841.- 0.81 4.42 ر م ي مةظاة اردايةة نيضني ة و ج  ا ظ ة

 *0.00 14.929- 65039.- 0.86 4.35 يجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي  اراةثب  ردا ا ك ت

 *0.00 15.170- 64524.- 0.84 4.35 رشيد وار ةوي  ارب يبرقةم ا ةظت نيلا 

 *0.00 14.989- 68380.- 0.90 4.32 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة  

 *0.00 17.574- 96658.- 1.08 4.03 ت ة ة نيردايةة أميك  ان ظير مةثسة

 *0.00 19.127- 1.16452- 1.20 3.84 مة ي اردايةة منيك 

 *0.00 21.508- 1.34190- 1.23 3.66 ت ر جييرا ت ة ة مةا 

 *0.00 18.260- 1.11054- 1.20 3.89 تة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  ييوي  الخيصة

 *0.00 20.389- 77442.- 0.75 4.23 اضدا  ارايل  ككأ

ا وي( وا  ة وي )ا وأمة (  و  مودرةثي  دايوةة ( وووةد  وةوق نا  دلاروة إ صوييية موي نوهن اضدا  ارايلو  )ارة 15ر ض  م  الجدو  )

ممووي روود  إاوو  ووووةد  ةووةة  و وول  اراةووةة تس وويع إاوو  تطووةثة وميووي  ووةثبة اروودخأ وا بييووي   و لوو  وميووي  قووةا  ا قيوويف  

 الم يور.

 . ته  جيب اراةةة ر مةاك 2

(    مةاك  5.00ي( وا  ة ي )ا أمة = رايل  )ارةا ر  يةي إا  دلارة اراةوق مي نهن اضدا  ا One Sample T-test( اخ بير 16الجدو  )

 دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي .

 اضدا  ارايل 

ا  ةك  

 ال جيىد

 الانسةاي 

 ا يييري 

 اراةق مي نهن اضدا  

  يمة ) (  أمة (ا –)ارةا ي 

اردلارة 

 الا صييية

 *0.00 10.159- 52423.- 0.78 4.48 ر ه انةيل ا ييم   ند ة

 *0.00 11.485- 57269.- 0.75 4.43 د كة ة    انةيل ا ييم  تةو

 *0.00 12.002- 62115.- 0.78 4.38 تقدم اردايةة خدمي  واض ة

 *0.00 11.777- 59031.- 0.76 4.41 نمينع ا ييم      اردايةة م ة ةة

 *0.00 12.180- 62115.- 0.77 4.38 نمينع ا ييم      اردايةة ك  ة الاك  دام

 *0.00 13.642- 71366.- 0.79 4.29 ر ه اك  دام تقنيي   جيندة ور ي مج ةا الخدمة ا قدمة
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 *0.00 13.732- 77533.- 0.85 4.22 ر ه لي ث   يدر ا ةظاهن  ند ووةد  غ  اريمأ

 *0.00 13.399- 67841.- 0.76 4.32 ر ييمأ ا ةظاهن مي ا ةاويهن نصةرة لايقة

 *0.00 12.980- 65639.- 0.76 4.34 ةة نيضني ة و ج  ا ظ ةر م ي مةظاة ارداي

 *0.00 14.052- 71806.- 0.77 4.28 يجي ه ا ةظت ن ثيدة ارةي  اراةثب  ردا ا ك ت

 *0.00 14.567- 77974.- 0.81 4.22 رقةم ا ةظت نيلارشيد وار ةوي  ارب يب

 *0.00 13.174- 92070.- 1.05 4.08 ت م ي اردايةة نمج ةا نظي ة لايم ومقبة  

 *0.00 15.875- 1.41410- 1.34 3.59 ت ة ة نيردايةة أميك  ان ظير مةثسة

 *0.00 16.742- 1.65198- 1.49 3.35 مة ي اردايةة منيك 

 *0.00 18.588- 1.86784- 1.51 3.13 ت ة ة مةا ت ر جييرا 

 *0.00 14.592- 1.46696- 1.51 3.53 تة ة اردايةة ارةكييأ ا نيكبة رلوي الا  ييوي  الخيصة

 *0.00 20.113- 91079.- 0.68 4.09 اضدا  ارايل  ككأ

( وووووةد  وووةوق نا  دلاروووة إ صوووييية موووي نوووهن اضدا  ارايلووو  )ارةا وووي( وا  ة وووي )ا وووأمة (  ووو  مةاكووو  دايوووةة 29ر ضووو  مووو  الجووودو  )

 ةووةة  و وول  اراةووةة تس وويع إاوو  تطووةثة وميووي ممووي روود  إاوو  ووووةد  ووةثبة اروودخأ وا بييووي   و لوو  وميووي  قووةا  ا قيوويف  

 الم يور.

 خ صة ارن يي   :

  ووو  مجووو ةا وا وووي الخووودمي  روووو اضدا  ارايلووو    ووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي  نووويخ  ي  رةوووود  وووةوق داروووة .1
ً
إ صووويييي

ارايلووووو (  يوووووث ن ووووو   ا ووووودرةثي  وا ةاكووووو    و ينووووو  اراوووووةوق رصووووويل  ا ووووودرةثي   يموووووي ر ي وووووم نمجووووو ةا وا وووووي الخووووودمي  )اضدا 

 %( ر مةاك . 82%( و)85ا  ةك  ال جيىد ر مدرةثي  )
 

  ووو  مجوو ةا وا ووي الخوودمي  رووو اضدا  ا  ة ووي   ووو  دايووةة  ووةثبة اروودخأ وا بييووي  و ووولا   .2
ً
 وودم ووووةد   ووةوق دارووة إ صوويييي

ي  مةتاوووووي ا جووووو ةا  يوووووث ن ووووو  رووووود   لووووو  أن اضدا  ا  ة وووووي  ووووو  ا ووووودرةثي  وا ةاكووووو  ار يبيوووووة رووووودايةة  وووووةثبة ارووووودخأ وا بييووووو

 %( ر مةاك . 86%%( و)88ا  ةك  ال جيىد ر مدرةثي  )

%  جو ةا ووةدة 88% و 85 دم ووةد  ةارق كبهاة نهن ا  ةكطي  ال جينية  ج ةا وةدة الخدموة اراي يوة واربيرغوة  .3

 الخدمة ا أمةرة    مدرةثي  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي . 

%  جو ةا ووةدة 86% و 82هن ا  ةكطي  ال جينية  ج ةا وةدة الخدموة اراي يوة واربيرغوة  دم ووةد  ةارق كبهاة ن .4

 الخدمة ا أمةرة    مةاك  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي . 

وووووةد  ووووةوق نا  دلارووووة إ صوووييية مووووي نووووهن اضدا  ارايلوووو  )ارةا وووي( وا  ة ووووي )ا ووووأمة (  وووو  مووودرةثي  ومةاكوووو  دايووووةة  ووووةثبة  .5

   و ل  وميي  قةا  ا قييف و لشها إا  ووةد  ةةة نهن اضداييهن .اردخأ وا بييي

 ار ةصيي  وا قاا ي  :  

  ل  ن يي  اردراكة  إن اربي ثة تةص   نيلالد:
ً
 ا  ميدا

الاكووووووو مةار ن طبيوووووووم ميووووووويرها الجوووووووةدة  ووووووو  دايوووووووةة  وووووووةثبة ارووووووودخأ وا بييوووووووي  نيلا  مووووووويد  لووووووو  ارناووووووو  الم د وووووووة مووووووو  نظووووووويم  .1

   .ISO9001الار و 
 

ثووويدة الا  مووويم نمجووو ةا ووووةدة الخووودمي  اراوووةثبية ا قدموووة  ووو  مووودرةثي  ومةاكووو  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ وا بييوووي  نموووي ل  .2

 رتنيك  مي ا  ييوي  وتة يي  م  قد الخدمة.
 

 اريمأ  ل  تسقيم  ةةة إرةينية م  خ   لثيدة وةدة الخدمة اراي ية    ا  ة ية ردا م  قد الخدمة. .3
 

 ي  ا ك اهن رة ي مج ةا ر ي ه.الاك ايدة م  ا ااا  .4
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ننووي  تصووةر ومقاوواح ر يمووأ  لوو  ار طووةثة وار سجووهن رجوود اراةووةة  يمووي ر ي ووم نةووةدة الخوودمي  اراووةثبية ا قدمووة  موو   .5

  بأ  دايةة  ةثبة اردخأ وا بييي  نيخ  ي اردواية واض جيم.
 

وا بييووووي  ر يموووأ نمق وووو ا ار ةصوووويي   ليمووويه ن ووويي   ووول  اردراكووووة  لووو  وميوووي مةاكووو  وموووودرةثي  دايوووةة  وووةثبة ارووودخأ .6

 وا قاا ي .
 

اريمووأ  لوو  م يبيووة مجوو ةا وووةدة الخوودمي  اراووةثبية ا قدمووة ر مك اووهن موو   بووأ احوو يب ارقووةار وا جووسورهن  وو  دايووةة  .7

 اردخأ وا بييي .
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