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  وسائل قياس رضا المستفيدوسائل قياس رضا المستفيد

  بذكٝةل ايططةٜٛ   بذكٝةل ايططةٜٛ     ْٛاعٗا ابسه١َٝٛ ٚابشاص١ ٚابشيرٜة١ ل  ْٛاعٗا ابسه١َٝٛ ٚابشاص١ ٚابشيرٜة١ ل  أأايكطاعات بهٌ ايكطاعات بهٌ ٢ ٢ تشعتشع

 ِ ِ ٚتكةيٜ ٌ   فيفي  ابشةيَات ابشةيَات   ٚتكةيٜ ٌ أفطة   تٛادٗٗةا  تٛادٗٗةا    اية  اية    ايهةجير٠ ايهةجير٠   طشةيٜات طشةيٜات ططًاةات ٚاي ططًاةات ٚاي المالم  لمٛادٗة١ لمٛادٗة١   صةٛة٠ صةٛة٠   أفطة

  ةأٟةأٟ  ٚلإٔٚلإٔ  ..ثكافة١ ٚٚعةٞ أفة ادٙ   ثكافة١ ٚٚعةٞ أفة ادٙ   ٚازدٜةاد  ٚازدٜةاد    ٚتٓٛعٗةا ٚتٓٛعٗةا   المجطُة  المجطُة    سادةات سادةات   فيفي  ايطزاٜةي ايهةاير  ايطزاٜةي ايهةاير    ٚخاصة١ ٚخاصة١ 

  ٚدةٛد٠ ٚدةٛد٠   ْٛعٝة١ ْٛعٝة١   عًة٢ عًة٢   الاٖطُةاّ َٓبةاا   الاٖطُةاّ َٓبةاا     عاَةا   أصةا   عاَةا   أصةا     َطًاةا  َطًاةا    أصةا  أصةا    عٓٗةا عٓٗةا   ٚةضةاٙ ٚةضةاٙ   ابشي١َابشي١َ  َطًكَٞطًكٞ

ٔ   ايطششينايطششين  ١ُٖٝ١ُٖٝلألأ  لدةانا لدةانا   --دٕٚ الانطفا٤ فكط بطكييمٗادٕٚ الانطفا٤ فكط بطكييمٗا  --  ابشيَاتابشيَات ٔ ٚايططٜٛ  المشةطُ ٜ   ٚايططٜٛ  المشةطُ ٜ

  بزةٛد٠ بزةٛد٠   عة١ عة١ َطَٓٛطٓٛ  َكةاٜٝص َكةاٜٝص   غيرٙ في اسطديّغيرٙ في اسطديّ  ابشاصابشاص  ايكطاعايكطاع  ٚقي سالٚقي سال    ابشي١َابشي١َ  تكيِٜتكيِٜ  بصاٍبصاٍ  فيفي

ْٚظة ا  ْٚظة ا    المشةطفٝي  المشةطفٝي    ةضاةضا  ٚيكٝاضٚيكٝاض  الأدا٤الأدا٤  عٔعٔ  يًشهِيًشهِ  ة٥ٝش١ة٥ٝش١  ابشي١َ المكي١َ ٚاسطدياّ َؤط اتابشي١َ المكي١َ ٚاسطدياّ َؤط ات

َةةٔ ايعٓاٜةة١  ذةة د تكةةيِٜ َةةٔ ايعٓاٜةة١  ذةة د تكةةيِٜ ابسهَٛٝةة١ ٚابشيرٜةة١ ابسهَٛٝةة١ ٚابشيرٜةة١   يططةةٛة ٚٚعةةٞ ايكةةا٥ُين ٚايعةةاًَين في ابزٗةةات يططةةٛة ٚٚعةةٞ ايكةةا٥ُين ٚايعةةاًَين في ابزٗةةات 

  ٚبذكٝةل ابزةٛد٠ في خةيَاتٗا   ٚبذكٝةل ابزةٛد٠ في خةيَاتٗا   ابشي١َ يًُشطفٝي ل  نٝف١ٝ تكييمٗا ببٛة٠ بذكل الهيف َٓٗةا  ابشي١َ يًُشطفٝي ل  نٝف١ٝ تكييمٗا ببٛة٠ بذكل الهيف َٓٗةا  

ٔ    ٚةضةا ٚةضةا   ابشيَة١ ابشيَة١   بزةٛد٠ بزةٛد٠   َلا٥ُة١ َلا٥ُة١   َكاٜٝصَكاٜٝص  عٔعٔ  اياشحاياشح  أصا أصا ٚٚ ٔ  المشةطفٝي َة اية  أخة ت   اية  أخة ت     ايكطةاٜا ايكطةاٜا   المشةطفٝي َة

  سٝزا في أط ٚسات ٚتطًعات ايكا٥ُين عًٝٗا.سٝزا في أط ٚسات ٚتطًعات ايكا٥ُين عًٝٗا.

  أهذاف قياس رضا المستفيذ9أهذاف قياس رضا المستفيذ9

  ٛاةدٖا ع٢ً بعٛ أنج  فعاي١ٝ.ٛاةدٖا ع٢ً بعٛ أنج  فعاي١ٝ.لملمالمٓظ١ُ المٓظ١ُ   تٛدٝ٘تٛدٝ٘  --

  كٛقِٗ.كٛقِٗ.بحبح  ٜٜٔٔالمشطفٝيالمشطفٝيتع ٜف تع ٜف   --

  ١.١.لٜطاح ابز١ٗ اي  ٜطٛاصٌ َعٗا المشطفٝي داخٌ المٓظُلٜطاح ابز١ٗ اي  ٜطٛاصٌ َعٗا المشطفٝي داخٌ المٓظُ  --

  َهاْاتٗا.َهاْاتٗا.لليكيةاتٗا ٚيكيةاتٗا ٚ  يمهٔ َٚا لا يمهٔ تكييم٘ يًُشطفٝي ٚفكا يمهٔ َٚا لا يمهٔ تكييم٘ يًُشطفٝي ٚفكا   فِٗ المٓظ١ُ لمافِٗ المٓظ١ُ لما  --

  المشطفٝئٜ ابسكٝكٝين.المشطفٝئٜ ابسكٝكٝين.  خي١َخي١َ  ت نٝز المٓظ١ُ ببٛة٠ دا١ُ٥ بعٛت نٝز المٓظ١ُ ببٛة٠ دا١ُ٥ بعٛ  --

ٚيٜٛةةات ابشيَةة١ ٚيٜٛةةات ابشيَةة١ أأايهظةةف عةةٔ دٛاْةةة ايكةة٠ٛ في َشةةط٣ٛ ابشةةيَات يطعزٜزٖةةا  َٚع فةة١   ايهظةةف عةةٔ دٛاْةةة ايكةة٠ٛ في َشةةط٣ٛ ابشةةيَات يطعزٜزٖةةا  َٚع فةة١     

  المطًٛب١ َٔ المشطفٝئٜ.المطًٛب١ َٔ المشطفٝئٜ.

  ٛسا٥ٌ قٝاض اي ضا. ٛسا٥ٌ قٝاض اي ضا. يي  ٖاٖاتطٜٛ تطٜٛ في في يد٠ لمشاعي٠ المٓظ١ُ يد٠ لمشاعي٠ المٓظ١ُ بٓا٤ َؤط ات أدا٤ ٚاضش١ ٚبضبٓا٤ َؤط ات أدا٤ ٚاضش١ ٚبض  
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بذكٝل علاق١ ليجاب١ٝ بين َكيّ ابشي١َ ٚالمشطفٝي  ٚن يو بين ايياعِ َٚكيّ ابشيَة١  بذكٝل علاق١ ليجاب١ٝ بين َكيّ ابشي١َ ٚالمشطفٝي  ٚن يو بين ايياعِ َٚكيّ ابشيَة١    

  ْظط١ ٚايبراَر المكي١َ يًُشطفٝي.ْظط١ ٚايبراَر المكي١َ يًُشطفٝي.لألأٚزٜاد٠ اييعِ يطٛسٝ  اٚزٜاد٠ اييعِ يطٛسٝ  ا

  ٚيٜٛاتٗا.ٚيٜٛاتٗا.أأسي سي أإٔ ةضاٙ ٕ ةضاٙ أأٖطُاّ المٓظ١ُ ٖٚطُاّ المٓظ١ُ ٚااتعزٜز طعٛة المشطفٝي بأْ٘ بضٛة تعزٜز طعٛة المشطفٝي بأْ٘ بضٛة   

  رضا المستفيذين تين القطاػات المختلفة ومؤشراته9رضا المستفيذين تين القطاػات المختلفة ومؤشراته9  قياسقياس

َةةٔ المٓظُةةات بابسفةةاا عًةة٢ المشةةطفٝئٜ َةةٔ المٓظُةةات بابسفةةاا عًةة٢ المشةةطفٝئٜ   َطزاٜةةيا َطزاٜةةيا   ْةةاٍ قٝةةاض ةضةةا المشةةطفٝي اٖطُاَةةا ْةةاٍ قٝةةاض ةضةةا المشةةطفٝي اٖطُاَةةا 

ةضةةا ةضةةا ٜٚعطةةبر ٜٚعطةةبر     في ايكطةةاع ابشةةاص في ايكطةةاع ابشةةاص ٜططةة  ٖةة ا دًٝةةا   ٜططةة  ٖةة ا دًٝةةا   ٚٚابزةةيد  ابزةةيد  ابسةةايٝين  ٚزٜةةاد٠ المشةةطفٝئٜ   ابسةةايٝين  ٚزٜةةاد٠ المشةةطفٝئٜ   

  بشةةٗٛي١ سطةة٢ في بشةةٗٛي١ سطةة٢ في   ٚقٝاسةة٘ٚقٝاسةة٘يٝةة٘ يٝةة٘ لليد٠ بظةةهٌ يمهةةٔ ايٛصةةٍٛ  يد٠ بظةةهٌ يمهةةٔ ايٛصةةٍٛ  الةةالةةالمشةةطفٝي َةةٔ المفةةاِٖٝ غةةير   المشةةطفٝي َةةٔ المفةةاِٖٝ غةةير   

ْةة٘ ٜعطُةةي عًةة٢ َؤطةة ات  بضةةيد٠ َجةةٌ زٜةةاد٠ ايةةيخٌ ٚاي بحٝةة١    ْةة٘ ٜعطُةةي عًةة٢ َؤطةة ات  بضةةيد٠ َجةةٌ زٜةةاد٠ ايةةيخٌ ٚاي بحٝةة١    أأايكطةةاع ابشةةاص بةةاي غِ َةةٔ  ايكطةةاع ابشةةاص بةةاي غِ َةةٔ  

ب زٖا ب زٖا أأقٝاس٘ ٚبذيٜيٙ في ايكطاع ابشيرٟ ٚابسهَٛٞ لأسااب َطعيد٠ قٝاس٘ ٚبذيٜيٙ في ايكطاع ابشيرٟ ٚابسهَٛٞ لأسااب َطعيد٠ ٜٚزداد الأَ  صعٛب١ في ٜٚزداد الأَ  صعٛب١ في 

    ٌ ٌ    تعيد ابشيَات ٚاخطلاف ايظ ا٥  المشطفٝي٠ ٚالمٓطذات المكيَة١ ٚاية  لا تكةاض بظةه َااطة   َااطة     تعيد ابشيَات ٚاخطلاف ايظ ا٥  المشطفٝي٠ ٚالمٓطذات المكيَة١ ٚاية  لا تكةاض بظةه

  بٌ ٖٓاى َطػيرات نجير٠ تؤث  ع٢ً المشطفٝي ٚقي ْع ف بعطٗا ٚبظٌٗ أغًاٗا. بٌ ٖٓاى َطػيرات نجير٠ تؤث  ع٢ً المشطفٝي ٚقي ْع ف بعطٗا ٚبظٌٗ أغًاٗا. 

يكي ناْت ايةبراَر ٚابشةيَات المكيَة١ َةٔ ابزٗةات ٚالمٓظُةات ابشيرٜة١ ت نةز عًة٢          يكي ناْت ايةبراَر ٚابشةيَات المكيَة١ َةٔ ابزٗةات ٚالمٓظُةات ابشيرٜة١ ت نةز عًة٢          

فطةةاة ٚايشةةكٝا فطةةاة ٚايشةةكٝا لإلإٚ بٓةةا٤ المشةةادي ٚاٚ بٓةةا٤ المشةةادي ٚاأأنةةٌ ٚالمشةةهٔ نةةٌ ٚالمشةةهٔ آآغاثٝةة١ المااطةة ٠ َةةٔ تةةٛفير الم غاثٝةة١ المااطةة ٠ َةةٔ تةةٛفير الم لإلإابزٛاْةةة اابزٛاْةةة ا

 ذ د تكيِٜ ابشيَة١ ية٘ سةٛا٤ ناْةت      ذ د تكيِٜ ابشيَة١ ية٘ سةٛا٤ ناْةت       --غايااغاياا––المشطفٝي ٜطشكل المشطفٝي ٜطشكل ....ٚغيرٖا  مما يجعٌ ةضا ....ٚغيرٖا  مما يجعٌ ةضا 

  . لٕ ابساد١ يكٝاض اي ضا يي٣ المٓظُات ابشيرٜة١ قةي أصةا  َطًاةا  ًَشةا بشةاة      . لٕ ابساد١ يكٝاض اي ضا يي٣ المٓظُات ابشيرٜة١ قةي أصةا  َطًاةا  ًَشةا بشةاة      ٚ ع١ٝٓٝٚ ع١ٝٓٝأأَاد١ٜ َاد١ٜ 

ْٗةةا ت تكطبةة  عًةة٢  ْٗةةا ت تكطبةة  عًةة٢  أأسٝةةح سٝةةح   ٗةةا ٗةةا ْظةةط١ المكيَةة١ َٓ ْظةةط١ المكيَةة١ َٓ لألأفي َشةةط٣ٛ ابشةةيَات ٚا في َشةةط٣ٛ ابشةةيَات ٚا ابساصةةٌ ابساصةةٌ ايططةةٛة ايططةةٛة 

ٚ أأبةةٌ بةةٌ عاْةة١ المادٜةة١ فكةةط  عاْةة١ المادٜةة١ فكةةط    الإ  الإللالمشةةطفٝي الطةةاز المشةةطفٝي الطةةاز  ٚ صةةاشت برةةيّ شٝةة  طةة ا٥  المجطُةة   صةةا  صةةا  أأصةةاشت برةةيّ شٝةة  طةة ا٥  المجطُةة  

تكةةيّ بةة اَر ْةة ٣  تكةةيّ بةة اَر ْةة ٣  َةة  َةة  ايةةٛعٞ يةةيٜٗا في المظةةاةن١ ايفاعًةة١ في ايطُٓٝةة١ ايظةةا١ًَ يًُذطُةة  عايٝةةا   ايةةٛعٞ يةةيٜٗا في المظةةاةن١ ايفاعًةة١ في ايطُٓٝةة١ ايظةةا١ًَ يًُذطُةة  عايٝةةا   

قٝةةاض قٝةةاض ٜبةةا  ٜبةةا    إٔإٔ    للد٣ د٣ أأٖةة ا ٖةة ا نةةٌ نةةٌ       يًعٝةةإ َةةٔ تطةةٜٛ  يًهةةٛادة ٚالمٓظُةةات يًعٝةةإ َةةٔ تطةةٜٛ  يًهةةٛادة ٚالمٓظُةةات   ثاةٖةةا ٚاضةةش١ ثاةٖةةا ٚاضةةش١ أأ

  َزٜةةي َةةٔ اياشةةح    َزٜةةي َةةٔ اياشةةح  للطةةاز طةةاز يحيحٖةةيفا  تشةةع٢ ليٝةة٘ ٚ ٖةة ا الأَةة    ٖةةيفا  تشةةع٢ ليٝةة٘ ٚ ٖةة ا الأَةة    اي ضةةا يةةي٣ المٓظُةةات ابشيرٜةة١   اي ضةةا يةةي٣ المٓظُةةات ابشيرٜةة١   

ٚاييةاس١ َٚا ٖ ا ايًكا٤ اي ٟ ٜكّٛ عًة٢ قٝةاض ةضةا المشةطفٝي في المٓظُةات ٚابزٗةات ابشيرٜة١        ٚاييةاس١ َٚا ٖ ا ايًكا٤ اي ٟ ٜكّٛ عًة٢ قٝةاض ةضةا المشةطفٝي في المٓظُةات ٚابزٗةات ابشيرٜة١        

١ُٖٝ ٖ ا المٛضٛع يي٣ ايكا٥ُين ع٢ً ايعٌُ ابشيرٟ في المًُه١ ايع ب١ٝ ١ُٖٝ ٖ ا المٛضٛع يي٣ ايكا٥ُين ع٢ً ايعٌُ ابشيرٟ في المًُه١ ايع ب١ٝ أأع٢ً ع٢ً   ٚاضش١ ٚاضش١   دلاي١ دلاي١   للاللا
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كٝل ةضا المشطفٝئٜ َةٔ  كٝل ةضا المشطفٝئٜ َةٔ    بٓا٤ َؤط ات تشاِٖ في قٝاض ٚبذ  بٓا٤ َؤط ات تشاِٖ في قٝاض ٚبذللايشعٛد١ٜ ٚةغاطِٗ في ايٛصٍٛ ايشعٛد١ٜ ٚةغاطِٗ في ايٛصٍٛ 

  خيَاتٗا. خيَاتٗا. 

لٕ َؤطةة ات اي ضةةا ايفعًٝةة١ سةةٛف برطًةةف َةةٔ طةةدج خخةة   َٚةةٔ َٓطر/خيَةة١ ل    لٕ َؤطةة ات اي ضةةا ايفعًٝةة١ سةةٛف برطًةةف َةةٔ طةةدج خخةة   َٚةةٔ َٓطر/خيَةة١ ل    

ٕ ساي١ اي ضا تعطُي ع٢ً عيد َةٔ المةطػيرات ايٓفشة١ٝ ٚابزشةي١ٜ عًة٢      ٕ ساي١ اي ضا تعطُي ع٢ً عيد َةٔ المةطػيرات ايٓفشة١ٝ ٚابزشةي١ٜ عًة٢      للبٌ بٌ     خ ٣خ ٣أأَٓطر/خي١َ َٓطر/خي١َ 

خيَاتٗا خيَاتٗا اي  تترابط َ  سًٛنٝات الاةتٝاح َجٌ ايتردد ع٢ً المٓظ١ُ ٚالاسطفاد٠ َٔ اي  تترابط َ  سًٛنٝات الاةتٝاح َجٌ ايتردد ع٢ً المٓظ١ُ ٚالاسطفاد٠ َٔ ٚٚسي سٛا٤ سي سٛا٤ 

ساية١ ْفشة١ٝ   ساية١ ْفشة١ٝ     --  أساسةا  أساسةا    ––ٖةٛ  ٖةٛ    ٚاي ضةا ٚاي ضةا   الاةتٝاحالاةتٝاح  َٚٓطذاتٗا ٚايطٛص١ٝ بايطعاٌَ َعٗا ٚدعُٗا. لَٕٚٓطذاتٗا ٚايطٛص١ٝ بايطعاٌَ َعٗا ٚدعُٗا. لٕ

  . . فكطفكط  َٔ ابزاْة ايهَُٞٔ ابزاْة ايهُٞفٝٗا فٝٗا ابزٗٛد الما ٚي١ ابزٗٛد الما ٚي١ اقطباة قٝاض اقطباة قٝاض اػٞ تٛخٞ ابس ة في اػٞ تٛخٞ ابس ة في ٜٜٓٓ

فٝ٘ فٝ٘ ع فا ع فا ٚاي ٟ ٚاي ٟ   08870887ٚ ٚ   08810881ٕ ايعٌُ اي ٟ قاّ ب٘ بيرٟ )باةت أيين( ٚب ٚدٚة بين ٕ ايعٌُ اي ٟ قاّ ب٘ بيرٟ )باةت أيين( ٚب ٚدٚة بين لل

  31133113َةةٔ قةةِٝ ابزةةٛد٠ ايةة  تةةؤث  في سةةًٛى الاةتٝةةاح  ٚزادٖةةا تٛسةةعا بةةيرٟ في عةةاّ         َةةٔ قةةِٝ ابزةةٛد٠ ايةة  تةةؤث  في سةةًٛى الاةتٝةةاح  ٚزادٖةةا تٛسةةعا بةةيرٟ في عةةاّ           ٠٠عظةة عظةة 

َةةا ًٜةةٞو ابزةةٛد٠ ٚايكُٝةة١  ٚسشةةٔ   َةةا ًٜةةٞو ابزةةٛد٠ ٚايكُٝةة١  ٚسشةةٔ   عًةة٢ عًةة٢   تظةةٌُتظةةٌُ  ٚ  ٠ٚ يلاةتٝةةاح٠ يلاةتٝةةاحٚالمع ٚفةة١ باسةةِ المجةةالات ايعظةة   ٚالمع ٚفةة١ باسةةِ المجةةالات ايعظةة   

ايطٛقٝةةت  ٚايهفةةا٠٤  ٚسةةٗٛي١ ايٛصةةٍٛ  ٚايا٦ٝةة١  ٚايعُةةٌ ابزُةةاعٞ المظةةترى بةةين الإداةات    ايطٛقٝةةت  ٚايهفةةا٠٤  ٚسةةٗٛي١ ايٛصةةٍٛ  ٚايا٦ٝةة١  ٚايعُةةٌ ابزُةةاعٞ المظةةترى بةةين الإداةات    

ٚسًٛنٝات خي١َ خط الاسطكااٍ  ٚالايطزاّ يًعُلا٤ ٚالابطهاة.. ي ا فُشط٣ٛ اي ضةا يمهةٔ   ٚسًٛنٝات خي١َ خط الاسطكااٍ  ٚالايطزاّ يًعُلا٤ ٚالابطهاة.. ي ا فُشط٣ٛ اي ضةا يمهةٔ   

يًُٓطذةات الأخة ٣ اية  يمهةٔ يًُشةطفٝي      يًُٓطذةات الأخة ٣ اية  يمهةٔ يًُشةطفٝي        إٔ يخطًف تاعا بشٝاةات أخ ٣ يي٣ المشةطفٝي ٚتاعةا  إٔ يخطًف تاعا بشٝاةات أخ ٣ يي٣ المشةطفٝي ٚتاعةا  

  ..َكاةْطٗا  ٓطذات المٓظ١َُكاةْطٗا  ٓطذات المٓظ١ُ

  99ينيننواع المستفيذنواع المستفيذأأ

ٕ ٕ َٚٚشةطفٝي َشةطفٝي   ٟ َٓظُة١ ُٖةا صةٓفإو   ٟ َٓظُة١ ُٖةا صةٓفإو   ٔ لأٔ لأٜٜبين عًُةا٤ ْظةِ ابزةٛد٠ ايظةا١ًَ إٔ المشةطفٝي     بين عًُةا٤ ْظةِ ابزةٛد٠ ايظةا١ًَ إٔ المشةطفٝي     

  ٕ.ٕ.ٝٛٝٛخاةدخاةد  َٕٕٚٚٚشطفٝيَٚشطفٝي  ٕٕٛٛداخًٝداخًٝ

  ٌ:ٌ:ووالداخل الداخل وٌ وٌ المستف دالمستف د

ٚالإداة٠ ايطٓفٝ ٜةة١ ٚالإداة٠ ايطٓفٝ ٜةة١ ٕ أعطةةا٤ بصةةايص الإداةات ٕ أعطةةا٤ بصةةايص الإداةات ٛٛالمشةةطفٝيٕٚ ايةةياخًٝالمشةةطفٝيٕٚ ايةةياخًٝ  َبةةطً َبةةطً   ٜٚظةةٌُٜٚظةةٌُ

--أٟ شٝ  ايعاًَين داخٌ المٓظ١ُ ع٢ً اخطلاف َٛاقعِٗ َٚشطٜٛاتِٗ ايٛاٝفٝة١ أٟ شٝ  ايعاًَين داخٌ المٓظ١ُ ع٢ً اخطلاف َٛاقعِٗ َٚشطٜٛاتِٗ ايٛاٝفٝة١   --  ينينٚايعاًَٚايعاًَ

  فهةةٌ َةةِٓٗ يمجةةٌ َطًكةةٞ بشيَةة١ أٚ ْطةةا٥ر أعُةةاٍ َةةٔ اخخةة ٜٔ  ٖٚةةٛ في ايٛقةةت  اتةة٘ َةةٛةد      فهةةٌ َةةِٓٗ يمجةةٌ َطًكةةٞ بشيَةة١ أٚ ْطةةا٥ر أعُةةاٍ َةةٔ اخخةة ٜٔ  ٖٚةةٛ في ايٛقةةت  اتةة٘ َةةٛةد    

عُةةٌ عُةةٌ ٖٚةةؤلا٤ يمهةٔ قٝةاض ةأٜٗةةِ في أسةايٝة اي   ٖٚةةؤلا٤ يمهةٔ قٝةاض ةأٜٗةةِ في أسةايٝة اي     عًٝٗةا َةةٔ ًٜٝة٘.  عًٝٗةا َةةٔ ًٜٝة٘.    بشيَة١ أٚ ٜةؤد٣ أعُةةالا  ٜٚةا    بشيَة١ أٚ ٜةؤد٣ أعُةةالا  ٜٚةا    

  ِٗ  ا تكيَ٘ لهِ المٓظ١ُ.ِٗ  ا تكيَ٘ لهِ المٓظ٥٥.١َُطٝازات اي  تمٓ  لهِ يًطعاير عٔ َي٣ ةضاَطٝازات اي  تمٓ  لهِ يًطعاير عٔ َي٣ ةضاٚابشيَات ٚالاٚابشيَات ٚالا

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AD&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B1%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%AD&action=edit&redlink=1
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  ٌ:ٌ:ووٌ الخارج ٌ الخارج ووالمستف دالمستف د

ٖةِ ايف٦ةات   ٖةِ ايف٦ةات   َااطة ٠ ٜٚعطةبرٕٚ أ  َااطة ٠ ٜٚعطةبرٕٚ أ    ِٖٚ المشطفٝيٕٚ المطًكٕٛ بشةيَات أٚ َٓطذةات المٓظُة١   ِٖٚ المشطفٝيٕٚ المطًكٕٛ بشةيَات أٚ َٓطذةات المٓظُة١   

المٓظُةة١ المٓظُةة١ ٚايةة  تطاةة  لهةةا ٚايةة  تطاةة  لهةةا ابزٗةةات اي ةٝةة١ ابزٗةةات اي ةٝةة١ المشةةطفٝي٠   نةة يو ٜظةةٌُ المشةةطفٝيٕٚ ابشةةاةدٕٝٛ المشةةطفٝي٠   نةة يو ٜظةةٌُ المشةةطفٝيٕٚ ابشةةاةدٕٝٛ 

  . . ٚاي  تكيّ اييعِ المايٞ يًُٓظُات ابشير١ٜٚاي  تكيّ اييعِ المايٞ يًُٓظُات ابشير١ٜالمابع١ المابع١ ٚالمؤسشات ٚالمؤسشات ٚابزٗات ٚابزٗات لداةٜا   لداةٜا   

عًةةة٢ المٓظُةةةات ابشيرٜةةة١ إٔ تكةةةٝص ةضةةةا ٖةةةؤلا٤ المشةةةطفٝيٕٚ المااطةةة ٕٚ َةةةٔ      عًةةة٢ المٓظُةةةات ابشيرٜةةة١ إٔ تكةةةٝص ةضةةةا ٖةةةؤلا٤ المشةةةطفٝيٕٚ المااطةةة ٕٚ َةةةٔ      يجةةةة يجةةةة 

َةةةٔ عٛاَةةةٌ َةةةٔ عٛاَةةةٌ   إإعطةةةبرعطةةةبرٚايًطةةةإ تٚايًطةةةإ تداةٜةةة١ ٚابزٗةةةات المابعةةة١  داةٜةةة١ ٚابزٗةةةات المابعةةة١  لإلإةضةةةا ابزٗةةةات اةضةةةا ابزٗةةةات ا  ٚنةةة يوٚنةةة يو    خةةةيَاتٗاخةةةيَاتٗا

  لمٓظُات.لمٓظُات.الاسطُ اة ٚالاسطك اة له ٙ االاسطُ اة ٚالاسطك اة له ٙ ا

  وسائل قياس رضا المستفيذ9وسائل قياس رضا المستفيذ9

ِ   ))ايهُٝة١  ايهُٝة١    اياٝاْةات اياٝاْةات ٜٓبة قٝةاض ةضةا المشةطفٝي عةاد٠ عًة٢      ٜٓبة قٝةاض ةضةا المشةطفٝي عةاد٠ عًة٢       ِ نة يًدةيَات المكيَة١   يًدةيَات المكيَة١     ((نة

ْظةة ا  لإٔ نُٝةة١ المٓةةطر ٜشةةٌٗ قٝاسةة٘ ٚبذًًٝةة٘ ٖٚةةٞ ديٝةةٌ عًةة٢ لبظةةاز ٚبظةةاح المٓظُةة١  يةة يو     ْظةة ا  لإٔ نُٝةة١ المٓةةطر ٜشةةٌٗ قٝاسةة٘ ٚبذًًٝةة٘ ٖٚةةٞ ديٝةةٌ عًةة٢ لبظةةاز ٚبظةةاح المٓظُةة١  يةة يو     

بشةيَات  بشةيَات  ٕ عًة٢ لبة از الإبظةازات ايهُٝة١ َجةٌ عةيد ا      ٕ عًة٢ لبة از الإبظةازات ايهُٝة١ َجةٌ عةيد ا      ٛٛيح ص أعطا٤ بصًص الإداة٠ ٚايطٓفٝ ٜيح ص أعطا٤ بصًص الإداة٠ ٚايطٓفٝ ٜ

سة  المشةطفٝي٠ َةٔ ايشةلاٍ ايػ ا٥ٝة١      سة  المشةطفٝي٠ َةٔ ايشةلاٍ ايػ ا٥ٝة١      ْظةط١ ٚعةيد الأ  ْظةط١ ٚعةيد الأ  لألأالمكي١َ ٚعيد المشةطفٝئٜ َةٔ ايةبراَر ٚا   المكي١َ ٚعيد المشةطفٝئٜ َةٔ ايةبراَر ٚا   

ٚ.......غيرٖةةا. ٚيهةةٔ في لطةةاة َفٗةةّٛ ابزةةٛد٠ ايظةةا١ًَ أصةةا   ٚ.......غيرٖةةا. ٚيهةةٔ في لطةةاة َفٗةةّٛ ابزةةٛد٠ ايظةةا١ًَ أصةةا     ٠٠ٚعةةيد ايهطةةة ٚايةةيٚةات المٓفةة ٚعةةيد ايهطةةة ٚايةةيٚةات المٓفةة 

أٟ ْٛعٝة١ ابشيَة١ المكيَة١    أٟ ْٛعٝة١ ابشيَة١ المكيَة١      ((ايهٝةف  ايهٝةف    ))  ايترنٝز ٜٓبة أنج  فأنج  ع٢ً اياٝاْات ايهٝف١ٝايترنٝز ٜٓبة أنج  فأنج  ع٢ً اياٝاْات ايهٝف١ٝ

    يٛسظ إٔ الاٖطُاّ بابزٛاْة ايه١ُٝ قي ٜأتٞ في أٚقات نةجير٠ عًة٢ سشةاب ايهٝةف    يٛسظ إٔ الاٖطُاّ بابزٛاْة ايه١ُٝ قي ٜأتٞ في أٚقات نةجير٠ عًة٢ سشةاب ايهٝةف    سٝح سٝح 

  ٚبايطايٞ يكٝاض ةضا المشطفٝي داْاإ َُٗإ لا ٜٓفبلإ ُٖا ايهِ ٚايهٝف.  ٚبايطايٞ يكٝاض ةضا المشطفٝي داْاإ َُٗإ لا ٜٓفبلإ ُٖا ايهِ ٚايهٝف.  

ٜططة  إٔ المشةطفٝئٜ ٜشطهظةفٕٛ ابشةيَات َٚشةطٛاٖا بطة م       ٜططة  إٔ المشةطفٝئٜ ٜشطهظةفٕٛ ابشةيَات َٚشةطٛاٖا بطة م       ايشابك١ ايشابك١ َٔ ايطذاةب َٔ ايطذاةب 

يمهٔ اسةطدياَٗا َةٔ أدةٌ فٗةِ أفطةٌ      يمهٔ اسةطدياَٗا َةٔ أدةٌ فٗةِ أفطةٌ      َٚٔ خلاٍ أسايٝة اياشح ايٛصفٞ ايٓٛعٞ َٚٔ خلاٍ أسايٝة اياشح ايٛصفٞ ايٓٛعٞ     بططًف١بططًف١

يًديَةة١ َةةٔ خةةلاٍ المشةةطفٝئٜ أْفشةةِٗ ٚل  اسطهظةةاف بدةةاةبِٗ ٚتٛقعةةاتِٗ بظةةهٌ عُٝةةل   يًديَةة١ َةةٔ خةةلاٍ المشةةطفٝئٜ أْفشةةِٗ ٚل  اسطهظةةاف بدةةاةبِٗ ٚتٛقعةةاتِٗ بظةةهٌ عُٝةةل   

ٚدقٝةل   ٚأَةةا اياشةح ايهُةةٞ فٝةةٛف  لسبةا٥ٝات عيدٜةة١ َااطةة ٠ َةٔ المشةةطفٝئٜ يطكٝةةِٝ أدا٤     ٚدقٝةل   ٚأَةةا اياشةح ايهُةةٞ فٝةةٛف  لسبةا٥ٝات عيدٜةة١ َااطةة ٠ َةٔ المشةةطفٝئٜ يطكٝةةِٝ أدا٤     

  ابشي١َ ٚتٛفير المعًَٛات يطششين دٛدتٗا.ابشي١َ ٚتٛفير المعًَٛات يطششين دٛدتٗا.

  الثيانات اللازمة للقياس9الثيانات اللازمة للقياس9
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ُٖٝة١ الادابة١ عةٔ    ُٖٝة١ الادابة١ عةٔ    أأطةاة٠ ا   طةاة٠ ا   لإلإكٝل ٚتطاٝل ايكٝاض بط ٜكة١ َٗٓٝة١ لابةي َةٔ ا    كٝل ٚتطاٝل ايكٝاض بط ٜكة١ َٗٓٝة١ لابةي َةٔ ا    دٌ بذدٌ بذأأ  ََٔٔ

  س١ً٦ ايطاي١ٝوس١ً٦ ايطاي١ٝوالأالأ

  ٖياف بضيد٠؟ٖياف بضيد٠؟لألأٌٖ ٖٓاى خط١ عٌُ ٚاضش١ َٚهطٛب١ يكٝاض اي ضا؟ ٌٖٚ اٌٖ ٖٓاى خط١ عٌُ ٚاضش١ َٚهطٛب١ يكٝاض اي ضا؟ ٌٖٚ ا  ..00

ٌٖ تم لط اى المشطفٝئٜ في ٚض  ابشط١ )سطة٢ ٚلٕ نةإ عةبر دةاسة١ َاي٥ٝة١      ٌٖ تم لط اى المشطفٝئٜ في ٚض  ابشط١ )سطة٢ ٚلٕ نةإ عةبر دةاسة١ َاي٥ٝة١        ..33

اطةة  َةة  بعطةةِٗ خةةلاٍ تكةةيِٜ   اطةة  َةة  بعطةةِٗ خةةلاٍ تكةةيِٜ   ٚ اتبةةاٍ َاٚ اتبةةاٍ َاأأٚ عةةبر بصُٛعةةات ت نٝةةز  ٚ عةةبر بصُٛعةةات ت نٝةةز  أأاسةةططلاع١ٝ اسةةططلاع١ٝ 
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  ؟؟غلاق٘غلاق٘لل

  دٚاتٗا المٓاسا١؟دٚاتٗا المٓاسا١؟أأسايٝة ايكٝاض ٚسايٝة ايكٝاض ٚأأٌٖ تم اخطٝاة ٌٖ تم اخطٝاة   ..0000

    ؟؟ٚ تكًٝج الاٖطُاّ بايعًُٝاتٚ تكًٝج الاٖطُاّ بايعًُٝاتأأغفاٍ غفاٍ لل    للٚيٜٛات قي ٜؤد٣ ٚيٜٛات قي ٜؤد٣ الأالأٌٖ ايترنٝز ع٢ً ٌٖ ايترنٝز ع٢ً   ..0303

  ي١ٝ بذًٌٝ اياٝاْات؟ي١ٝ بذًٌٝ اياٝاْات؟آآٌٖ تم بذيٜي ٌٖ تم بذيٜي   ..0202

    ؟؟ايٓطا٥ر ٚنٝف سطفعٌ ايطٛصٝاتايٓطا٥ر ٚنٝف سطفعٌ ايطٛصٝاتلهِ لهِ ٌٖ تم بذيٜي َٔ سطكيّ ٌٖ تم بذيٜي َٔ سطكيّ   ..0303

  ًكٝاضو ًكٝاضو تٛف ٖا يتٛف ٖا ي  اياٝاْات ايلازّاياٝاْات ايلازّتظٌُ تظٌُ ٚٚ

  يشها١ْٝ ٚايييمػ اف١ٝ عٔ ايف١٦ المشطٗيف١ ٚالمشطفٝي٠ َٔ ابشيَاتيشها١ْٝ ٚايييمػ اف١ٝ عٔ ايف١٦ المشطٗيف١ ٚالمشطفٝي٠ َٔ ابشيَاتاياٝاْات ااياٝاْات ا..  

  ابشي١َ اي  تكيَٗا المٓظ١ُابشي١َ اي  تكيَٗا المٓظ١ُ..  
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  المٓاف  اي  تشطفٝي َٓٗا ايف٦ات المشطٗيف١ َٔ المظ ٚع أٚ ابشي١َالمٓاف  اي  تشطفٝي َٓٗا ايف٦ات المشطٗيف١ َٔ المظ ٚع أٚ ابشي١َ..  

   َططًاات المابعين ٚابزٗات اي ة١َٝططًاات المابعين ٚابزٗات اي ة١َٝع ف١ َع ف١..  

  مكونات ػملية قياس رضا المستفيذين9مكونات ػملية قياس رضا المستفيذين9

  الثيانات9 الثيانات9 سائل جمغ سائل جمغ طرق ووطرق وو

  وؤَ خلأٍَ خلاٍابسبٍٛ ع٢ً المعًَٛات المطًٛب١ ابسبٍٛ ع٢ً المعًَٛات المطًٛب١ 

  :المسوحات:المسوحات  

oo  تطِ عبر اسةططلاع ةدٚد ايفعةٌ َااطة ٠ عةٔ المٓةطر      تطِ عبر اسةططلاع ةدٚد ايفعةٌ َااطة ٠ عةٔ المٓةطر        اي اي و ٚو ٚي١َي١ََشٛسات ابشَشٛسات ابش

أٚ ابشيَةة١ ايةة  تكةةيّ يًُشةةطفٝي   ٜٚةةطِ تٓفٝةة ٖا فةةٛةا  بعةةي نةةٌ َعاًَةة١    أٚ ابشيَةة١ ايةة  تكةةيّ يًُشةةطفٝي   ٜٚةةطِ تٓفٝةة ٖا فةةٛةا  بعةةي نةةٌ َعاًَةة١    

  يًُشطفٝي.يًُشطفٝي.
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oo   ٚاي  تةطِ عةبر   ٚاي  تةطِ عةبر   و و دٚة١ٜدٚة١َٜشٛسات َشٛسات    ٔ ٔ    شة  اياٝاْةات َةٔ المشةطفٝيٜ داخًةٝين  داخًةٝين    ––  شة  اياٝاْةات َةٔ المشةطفٝيٜ

اي ٜٔ ييِٜٗ علاق١ َشطُ ٠ َ  المٓظ١ُ ٚنإ لهِ َعةاَلات  اي ٜٔ ييِٜٗ علاق١ َشطُ ٠ َ  المٓظ١ُ ٚنإ لهِ َعةاَلات    --ٚخاةدٝينٚخاةدٝين

  َطعيد٠.َطعيد٠.

  ًالمقابةلات مع المستةف ديًالمقابةلات مع المستةف دي::    

يجةة  يجةة  بحٝةح  بحٝةح    اسةطُاةات ايطكٝةِٝ ٚالاسطكبةا٤ )الاسةطاا١ْ(    اسةطُاةات ايطكٝةِٝ ٚالاسطكبةا٤ )الاسةطاا١ْ(    ٚيمهٔ اسةطدياّ  ٚيمهٔ اسةطدياّ  

الاٖطُاّ ببٝاغ١ الأس١ً٦ سط٢ تهٕٛ الإدابات  ات َع٢ٓ   نُا يجة عٌُ اخطااة الاٖطُاّ ببٝاغ١ الأس١ً٦ سط٢ تهٕٛ الإدابات  ات َع٢ٓ   نُا يجة عٌُ اخطااة 

ُاة٠ الاسطاٝإ ع٢ً ع١ٓٝ صػير٠ َظاب١ٗ لمةٔ سةٝطال عًةِٝٗ ايكٝةاض     ُاة٠ الاسطاٝإ ع٢ً ع١ٓٝ صػير٠ َظاب١ٗ لمةٔ سةٝطال عًةِٝٗ ايكٝةاض     قاًٞ بط ح  اسطقاًٞ بط ح  اسط

يًطأني َٔ إٔ الأس١ً٦ المشطدي١َ يمهٔ إٔ تفِٗ َٔ قاةٌ المشةطفٝئٜ ٚإٔ الهٝهةٌ    يًطأني َٔ إٔ الأس١ً٦ المشطدي١َ يمهٔ إٔ تفِٗ َٔ قاةٌ المشةطفٝئٜ ٚإٔ الهٝهةٌ    

  ايعاّ يلاسطاٝإ َٓاسة. ايعاّ يلاسطاٝإ َٓاسة. 

نُةةا يجةةة إٔ تبةةال الأسةة١ً٦ بط ٜكةة١ سٝادٜةة١ ٚبحٝةةح لا تظٗةة  ٚدٗةة١ ْظةة     نُةةا يجةةة إٔ تبةةال الأسةة١ً٦ بط ٜكةة١ سٝادٜةة١ ٚبحٝةةح لا تظٗةة  ٚدٗةة١ ْظةة     

لمٓظُات ابشيرٜة١ ا  تةيةٜة بعةف أف ادٖةا     لمٓظُات ابشيرٜة١ ا  تةيةٜة بعةف أف ادٖةا     ٚبذطاز اٚبذطاز ا  المٓظ١ُ بداٙ ايكط١ٝ المط ٚس١.المٓظ١ُ بداٙ ايكط١ٝ المط ٚس١.

        ع٢ً َٗاةات تبُِٝ الاسطااْات َٚطػيراتٗا. ع٢ً َٗاةات تبُِٝ الاسطااْات َٚطػيراتٗا. 

ٚقاةةٌ اياةةي٤ في المشةة  أٚ المكةةابلات يجةةة بذيٜةةي ايظةة يح١ ايةة  سةةٛف تكةةّٛ   ٚقاةةٌ اياةةي٤ في المشةة  أٚ المكةةابلات يجةةة بذيٜةةي ايظةة يح١ ايةة  سةةٛف تكةةّٛ   

  بالإداب١ ع٢ً أس١ً٦ الاسطاا١ْ أٚ بطٓفٝ  المكاب١ً ٚيمهٔ بذيٜي  يو لَا باسطدياّو بالإداب١ ع٢ً أس١ً٦ الاسطاا١ْ أٚ بطٓفٝ  المكاب١ً ٚيمهٔ بذيٜي  يو لَا باسطدياّو 

ات المطعًك١ بايظةاٖ ٠ بضةٌ اييةاسة١ َةٔ     ات المطعًك١ بايظةاٖ ٠ بضةٌ اييةاسة١ َةٔ     ابسب  ايظاٌَو ٜٚع  ش  اياٝاْابسب  ايظاٌَو ٜٚع  ش  اياٝاْ  --  أأ

شٝ  َف دات المجطُ  الماشٛخ  ٖٚٓا ٜؤخ  ةأٟ شٝ  المشةطفٝئٜ َٚةي٣   شٝ  َف دات المجطُ  الماشٛخ  ٖٚٓا ٜؤخ  ةأٟ شٝ  المشةطفٝئٜ َٚةي٣   

ايظٍُٛ ٚعيّ ايطشٝز ايظٍُٛ ٚعيّ ايطشٝز بب    ٜٚطُٝز ٖ ا الأسًٛب  ٜٚطُٝز ٖ ا الأسًٛبٚ المٓطرٚ المٓطرأأةضاِٖ عٔ ابشي١َ ةضاِٖ عٔ ابشي١َ 

  ١١طة طة ل  ٚقت طٌٜٛ ٚبصٗٛد ناير ٚتهًف١ باٖل  ٚقت طٌٜٛ ٚبصٗٛد ناير ٚتهًف١ باٖ  ٚيهٓ٘ يحطازٚيهٓ٘ يحطاز  ٚدق١ ايٓطا٥رٚدق١ ايٓطا٥ر

  ..يًكٝاّ ب٘يًكٝاّ ب٘

ٜكّٛ ع٢ً فه ٠ اخطٝاة عٝٓةات َةٔ المجطُة  اية ٟ تمجًة٘      ٜكّٛ ع٢ً فه ٠ اخطٝاة عٝٓةات َةٔ المجطُة  اية ٟ تمجًة٘      ايعٝٓاتو ٚايعٝٓاتو ٚبذيٜي بذيٜي   --  بب

ٚيجة ٟ اياشةح عًة٢ ايعٝٓةة١ ٚتعُةِ عًة٢ شٝةة  المشةطفٝئٜ  بحٝةح برطةةاة        ٚيجة ٟ اياشةح عًة٢ ايعٝٓةة١ ٚتعُةِ عًة٢ شٝةة  المشةطفٝئٜ  بحٝةح برطةةاة        

يكٝاض َي٣ ةضاِٖ عٔ ابشيَة١  يكٝاض َي٣ ةضاِٖ عٔ ابشيَة١    --ٚيٝص نًِٗٚيٝص نًِٗ  --ع١ٓٝ َٔ المشطفٝئٜ ع١ٓٝ َٔ المشطفٝئٜ 

  ٚ المٓطر.ٚ المٓطر.أأ
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جةةٌ جةةٌ يميمقةةي لا قةةي لا ٚيهٓةة٘ ٚيهٓةة٘   طةةٛف  ايٛقةةت ٚابزٗةةي طةةٛف  ايٛقةةت ٚابزٗةةي ٜٚطُٝةةز ٖةة ا الأسةةًٛب ب ٜٚطُٝةةز ٖةة ا الأسةةًٛب ب 

َطشٝزا  أٚ َطشٝزا  أٚ المدطاة٠ المدطاة٠ ل ا ت ٜهٔ بذيٜي ايع١ٓٝ ل ا ت ٜهٔ بذيٜي ايع١ٓٝ   دٝيا دٝيا   المجطُ  الأصًٞ تمجٝلا المجطُ  الأصًٞ تمجٝلا 

ت ٜعطُي فٝ٘ ع٢ً الأسةًٛب المٓٗذةٞ في اخطٝةاة ايعٝٓة١ ممةا ٜةٛدٟ ل  عةيّ        ت ٜعطُي فٝ٘ ع٢ً الأسةًٛب المٓٗذةٞ في اخطٝةاة ايعٝٓة١ ممةا ٜةٛدٟ ل  عةيّ        

  ٚبذٝزٖا.ٚبذٝزٖا.  دق١ ايٓطا٥ردق١ ايٓطا٥ر

   بصُٛعات ايترنٝز بصُٛعات ايترنٝز  

  المٓاقظات ابزُاع١ٝالمٓاقظات ابزُاع١ٝ..  

  ٟٚسذٌ الملاسظات ٚايظهاٟٚسذٌ الملاسظات ٚايظها..  

  ايطكاةٜ  ٚابشطابات ايٛاةد٠ايطكاةٜ  ٚابشطابات ايٛاةد٠..  

  مصادر جمغ الثيانات9مصادر جمغ الثيانات9

  ادة اياٝاْات ٚالمعًَٛات ببٛة٠ عا١َ ل وادة اياٝاْات ٚالمعًَٛات ببٛة٠ عا١َ ل وتٓكشِ َبتٓكشِ َب

  المصادر الملتوبة والمصادر غير الملتوبة:المصادر الملتوبة والمصادر غير الملتوبة:  ..

تططةةةُٔ نافةةة١ المطاٛعةةةات  فايشةةةذلات ٚايٛثةةةا٥ل ٚاي سةةةا٥ٌ      تططةةةُٔ نافةةة١ المطاٛعةةةات  فايشةةةذلات ٚايٛثةةةا٥ل ٚاي سةةةا٥ٌ        المبةةةادة المهطٛبةةة١و المبةةةادة المهطٛبةةة١و 

  ..َهطٛب١َهطٛب١  ٚالمًشٛاات نًٗا تعطبر َبادة َعًَٛاتٚالمًشٛاات نًٗا تعطبر َبادة َعًَٛات

فاياٝاْةات  فاياٝاْةات    تططةُٔ نافة١ َبةادة اياٝاْةات ايًفظٝة١ ٚالم ٥ٝة١       تططةُٔ نافة١ َبةادة اياٝاْةات ايًفظٝة١ ٚالم ٥ٝة١         المبادة غةير المهطٛبة١و  المبادة غةير المهطٛبة١و  

ٚالمعًَٛات المكي١َ طفٗٝا  َٔ قاةٌ المشةطفٝي ايةياخًٞ ٚابشةاةدٞ قةي تهةٕٛ المةاد٠ اية  ٜشةع٢          ٚالمعًَٛات المكي١َ طفٗٝا  َٔ قاةٌ المشةطفٝي ايةياخًٞ ٚابشةاةدٞ قةي تهةٕٛ المةاد٠ اية  ٜشةع٢          

  ليٝٗا.ليٝٗا.  يًٛصٍٛيًٛصٍٛ

::أكثر التصي فات ش وعاًأكثر التصي فات ش وعاً  وٍيوٍي  المصادر الأول ة والمصادر الثاىوية:المصادر الأول ة والمصادر الثاىوية:  

  المبادة الأٚي١ٝوالمبادة الأٚي١ٝو

ضةاف١ ل   ضةاف١ ل   ايعًُٝة١ بالإ ايعًُٝة١ بالإ   َجٌ اي سةا٥ٌ ٚالمجةالات  َجٌ اي سةا٥ٌ ٚالمجةالات    ٚتططُٔ اياٝاْات اي  ْظ ت لأٍٚ َ ٠ٚتططُٔ اياٝاْات اي  ْظ ت لأٍٚ َ ٠

 ٕ ٕ المكةةابلات ٚقةةٛا٥ِ الاسةةطاٝا عةةاد٠  ل  َعًَٛةةات أٚيٝةة١ عةةٔ َٛضةةٛع   عةةاد٠  ل  َعًَٛةةات أٚيٝةة١ عةةٔ َٛضةةٛع     تكةةٛدتكةةٛد  ايةة ايةة ٚالاسطكبةةا٤. ٚٚالاسطكبةةا٤. ٚ  المكةةابلات ٚقةةٛا٥ِ الاسةةطاٝا

  عٔ المٛضٛع.عٔ المٛضٛع.  َااط ٠ ٚآ١َْٝااط ٠ ٚآ١ْٝ  اياشح أٟ َعًَٛاتاياشح أٟ َعًَٛات
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تم شعٗةا َااطة ٠ لأٍٚ َة ٠ ياغة ا      تم شعٗةا َااطة ٠ لأٍٚ َة ٠ ياغة ا        ٚاياٝاْات الأٚي١ٝ ٜكبي بٗا تًو اياٝاْات اي ٚاياٝاْات الأٚي١ٝ ٜكبي بٗا تًو اياٝاْات اي 

ٚتمطةاز بيقة١   ٚتمطةاز بيقة١       طااْات المٛزع١ ع٢ً المشطفٝئٜطااْات المٛزع١ ع٢ً المشطفٝئٜالمااط ٠ َجٌ قٝاض ةضا المشطفٝي عٔ ط ٜل الاسالمااط ٠ َجٌ قٝاض ةضا المشطفٝي عٔ ط ٜل الاس

  ..١١ْٗا بذطاز يٛقت ٚدٗي ٚتهًفْٗا بذطاز يٛقت ٚدٗي ٚتهًفأأاياٝاْات  َٚٔ عٝٛبٗا اياٝاْات  َٚٔ عٝٛبٗا 

  المبادة ايجا١ْٜٛوالمبادة ايجا١ْٜٛو

ٚتططُٔ المبادة اي  ْظ ت ًَدبات بحٛخ شعت َٔ المبادة الأٚي١ٝ َٚٔ أَجًطٗةا  ٚتططُٔ المبادة اي  ْظ ت ًَدبات بحٛخ شعت َٔ المبادة الأٚي١ٝ َٚٔ أَجًطٗةا  

ايطكةةاةٜ  بزٗةةات  ايطكةةاةٜ  بزٗةةات    دٚةٜةةات المدطبةة ات  ايهطةةة الإةطةةاد١ٜ  المٛسةةٛعات  ٚالمةةٛاد المترشةة١      دٚةٜةةات المدطبةة ات  ايهطةةة الإةطةةاد١ٜ  المٛسةةٛعات  ٚالمةةٛاد المترشةة١      

ٚةام المكي١َ في المؤتم ات ٚالمًطكٝات ايعًُٝة١ ٚغيرٖةا.  ٖٚة ٙ المبةادة تةزٚد ايااسةح       ٚةام المكي١َ في المؤتم ات ٚالمًطكٝات ايعًُٝة١ ٚغيرٖةا.  ٖٚة ٙ المبةادة تةزٚد ايااسةح       لألأطا١ٗٝ ٚاطا١ٗٝ ٚا

  .. عًَٛات غير َااط ٠ ٚغير آ١ْٝ عٔ َٛضٛع اياشح عًَٛات غير َااط ٠ ٚغير آ١ْٝ عٔ َٛضٛع اياشح

ٚالمعًَٛات يي٣ ايٛزاةات ٚاله٦ٝات ابسه١َٝٛ نٛزاة٠ ٚالمعًَٛات يي٣ ايٛزاةات ٚاله٦ٝات ابسه١َٝٛ نٛزاة٠   يمهٔ الاسطفاد٠ َٔ اياٝاْاتيمهٔ الاسطفاد٠ َٔ اياٝاْات

ا٤ ٚٚزاة٠ ايظ٦ٕٛ الادطُاع١ٝ ٚالإسةلا١َٝ َٚ انةز اياشةٛخ    ا٤ ٚٚزاة٠ ايظ٦ٕٛ الادطُاع١ٝ ٚالإسةلا١َٝ َٚ انةز اياشةٛخ    ايطدطٝط ٚالمبًش١ ايعا١َ يلإسبايطدطٝط ٚالمبًش١ ايعا١َ يلإسب

ٚبعةةف الم انةةز ٚالمؤسشةةات الأخةة ٣ ايةة  تطةةٛ  قطةة١ٝ شةة  اياٝاْةةات ٚالمعًَٛةةات اٖطُاَةةا         ٚبعةةف الم انةةز ٚالمؤسشةةات الأخةة ٣ ايةة  تطةةٛ  قطةة١ٝ شةة  اياٝاْةةات ٚالمعًَٛةةات اٖطُاَةةا         

  نايرا . نايرا . 

  ٚتطُٝز اياٝاْات ايجا١ْٜٛ  ذُٛع١ َٔ المزاٜا أُٖٗاوٚتطُٝز اياٝاْات ايجا١ْٜٛ  ذُٛع١ َٔ المزاٜا أُٖٗاو

  ٜطذاًٖٗا.ٜطذاًٖٗا.  تمجٌ ْطاز خبرات سابك١ لا ٜشططٝ  أٟ باسح إٔتمجٌ ْطاز خبرات سابك١ لا ٜشططٝ  أٟ باسح إٔ  ..00

في في   ٚ ايااسةح ت ٜاة ٍ أٟ دٗةي ٜة ن     ٚ ايااسةح ت ٜاة ٍ أٟ دٗةي ٜة ن     أأٚابزٗةي ٚايٓفكةات  ل  المٓظُة١    ٚابزٗةي ٚايٓفكةات  ل  المٓظُة١    تٛف  ايٛقةت  تٛف  ايٛقةت    ..33

 ٦ةات الأةقةاّ اية      ٦ةات الأةقةاّ اية       ينينلعيادٖا  بٌ تطاح ي٘. ٚيٝص أدٍ ع٢ً  يو َةٔ اسةطعا١ْ اياةاسج   لعيادٖا  بٌ تطاح ي٘. ٚيٝص أدٍ ع٢ً  يو َةٔ اسةطعا١ْ اياةاسج   

ايعاَةة١  ٚزاة٠ ايظةة٦ٕٛ الادطُاعٝةة١ أٚ ْطةةا٥ر ٚتٛصةةٝات ايعاَةة١  ٚزاة٠ ايظةة٦ٕٛ الادطُاعٝةة١ أٚ ْطةةا٥ر ٚتٛصةةٝات   اتاتسبةةا٤سبةةا٤لإلإتٓظةة ٖا َبةةًش١ اتٓظةة ٖا َبةةًش١ ا

َٚةةا تطٝشةة٘ َةةٔ أفهةةاة    َٚةةا تطٝشةة٘ َةةٔ أفهةةاة    اي سةةا٥ٌ ابزاَعٝةة١ ايةة  أدٝةةزت في بططًةةف ايطدببةةات      اي سةةا٥ٌ ابزاَعٝةة١ ايةة  أدٝةةزت في بططًةةف ايطدببةةات      

  َشطشيث١ يمهٔ الاسطعا١ْ ٚالاسطفاد٠ َٓٗا.َشطشيث١ يمهٔ الاسطعا١ْ ٚالاسطفاد٠ َٓٗا.

22..         ٌ ٌ       تطُٝةةز اياٝاْةةات ايجاْٜٛةة١ أٜطةةا بأْٗةةا دٚةٜةة١ تٝشةة  ايهظةةف عةةٔ ايطشًشةة   ٚايةةطػيرٚايةةطػير  تطُٝةةز اياٝاْةةات ايجاْٜٛةة١ أٜطةةا بأْٗةةا دٚةٜةة١ تٝشةة  ايهظةةف عةةٔ ايطشًشةة

ٍ   ٢٢في ايظةةةةةةةٛاٖ  الادطُاعٝةةةةةةة١ ايةةةةةةة  ٜطعةةةةةةة ة عًةةةةةةة   في ايظةةةةةةةٛاٖ  الادطُاعٝةةةةةةة١ ايةةةةةةة  ٜطعةةةةةةة ة عًةةةةةةة    ٍ المٓظُةةةةةةة١ ابسبةةةةةةةٛ   عًٝٗةةةةةةةاعًٝٗةةةةةةةا  المٓظُةةةةةةة١ ابسبةةةةةةةٛ

  ..١١غاياا لما تططًا٘ َٔ دٗٛد َاي١ٝ ٚبظ ١ٜ ضدُغاياا لما تططًا٘ َٔ دٗٛد َاي١ٝ ٚبظ ١ٜ ضدُ

  ::يةيةومن ػيوب الثيانات الثانوومن ػيوب الثيانات الثانو
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  ..ٚضٛح َفاُٖٝٗا أٚ دق١ أدٚاتٗاٚضٛح َفاُٖٝٗا أٚ دق١ أدٚاتٗا  عيّ ايطٝكٔ َٔعيّ ايطٝكٔ َٔ  ..00

  ..ٚايٓظ ٚايٓظ   قي بذٌُ أخطا٤ في ايٓكٌقي بذٌُ أخطا٤ في ايٓكٌ  ..33

بعف ايعاًَين بعف ايعاًَين   اسطُالات أخطا٤ ايطبُِٝ ٚايطشًٌٝ ٚايطاٜٛة ٚالاسطٓطاز يعيّ نفا٠٤اسطُالات أخطا٤ ايطبُِٝ ٚايطشًٌٝ ٚايطاٜٛة ٚالاسطٓطاز يعيّ نفا٠٤  ..22

بٗ ا ايعٌُ أٚ يٓكج خبراتِٗ  مما ٜشطًزّ ض ٚة٠ ايطأني َٔ سلا١َ ايط ٜك١ اية   بٗ ا ايعٌُ أٚ يٓكج خبراتِٗ  مما ٜشطًزّ ض ٚة٠ ايطأني َٔ سلا١َ ايط ٜك١ اية   

  ايهٝف١ٝ اي  تم بٗا ايطٛصٌ ل  ْطا٥ذٗا ايٓٗا١ٝ٥.ايهٝف١ٝ اي  تم بٗا ايطٛصٌ ل  ْطا٥ذٗا ايٓٗا١ٝ٥.اتاعت في ش  ٖ ٙ اياٝاْات ٚاتاعت في ش  ٖ ٙ اياٝاْات ٚ

اسطٝادات المٓظ١ُ  ْظ ا  لاخطلاف الأٖياف اي  شعةت َةٔ   اسطٝادات المٓظ١ُ  ْظ ا  لاخطلاف الأٖياف اي  شعةت َةٔ     عيّ اتفاقٗا أسٝاْا  َ عيّ اتفاقٗا أسٝاْا  َ   ..33

الم ٠ الأٚ  عٔ الأٖياف اية  تشةع٢ ليٝٗةا المٓظُة١  أٚ لاسةطدياّ      الم ٠ الأٚ  عٔ الأٖياف اية  تشةع٢ ليٝٗةا المٓظُة١  أٚ لاسةطدياّ        أدًٗا اياٝاْات فيأدًٗا اياٝاْات في

  الخ.الخ.  ......ايهٝف١ٝايهٝف١ٝ  ٚسيات قٝاض َػاٜ ٠  أٚ يًترنٝز ع٢ً ايٓٛاسٞ ايه١ُٝ دٕٚٚسيات قٝاض َػاٜ ٠  أٚ يًترنٝز ع٢ً ايٓٛاسٞ ايه١ُٝ دٕٚ

اسطُةةالات تكةةادّ اياٝاْةةات ا  اييةدةة١ ايةة  ٜبةةعة فٝٗةةا اسةةطدياَٗا يلإطةةاة٠ ا         اسطُةةالات تكةةادّ اياٝاْةةات ا  اييةدةة١ ايةة  ٜبةةعة فٝٗةةا اسةةطدياَٗا يلإطةةاة٠ ا           ..44

  اةةٛاٖ  سايٝةة١  بحٝةةح لا يمهةةٔ الاسةةطفاد٠ َةةٔ ٖةة ٙ اياٝاْةةات للا في سايةة١ دةاسةة١      اةةٛاٖ  سايٝةة١  بحٝةةح لا يمهةةٔ الاسةةطفاد٠ َةةٔ ٖةة ٙ اياٝاْةةات للا في سايةة١ دةاسةة١      

  ––ايططٛة ايطاةيخٞ. أَا في ساي١ دةاس١ ااٖ ٠ ادطُاع١ٝ أٚ لعلا١َٝ اٚ خيَات َع١ٓٝ ايططٛة ايطاةيخٞ. أَا في ساي١ دةاس١ ااٖ ٠ ادطُاع١ٝ أٚ لعلا١َٝ اٚ خيَات َع١ٓٝ 

    ..ٚ َٓطر َعينٚ َٓطر َعينأأيكٝاض ي ضا المشطفٝي بشي١َ بضيد٠ يكٝاض ي ضا المشطفٝي بشي١َ بضيد٠ دٚات ادٚات اأأَجٌ َٗاةات َٚجٌ َٗاةات ٚ

  أسالية جمغ الثيانات9أسالية جمغ الثيانات9

ٖٓاى أةبع١ أسايٝة بزُ  اياٝاْات اي ٥ٝش١ٝ اية  يمهةٔ إٔ تشةطديّ لإدة ا٤ َشة       ٖٓاى أةبع١ أسايٝة بزُ  اياٝاْات اي ٥ٝش١ٝ اية  يمهةٔ إٔ تشةطديّ لإدة ا٤ َشة       

  ::ةضا المشطفٝئٜةضا المشطفٝئٜ

  ٚدٗا يٛد٘ )المكاب١ً المااط ٠(ٚدٗا يٛد٘ )المكاب١ً المااط ٠(  

  الهاتف.الهاتف.  

  ايبرٜي.ايبرٜي.  

  الاْترْت.الاْترْت.  

  ٚابزيٍٚ ايطايٞ ٜكاةٕ بين ٖ ٙ الاسايٝة ٚابزيٍٚ ايطايٞ ٜكاةٕ بين ٖ ٙ الاسايٝة 

لطريقة لطريقة ىوع اىوع ا

  المستخدمةالمستخدمة
  الع يةالع ية  التللفةالتللفة

ىسبة ىسبة 

  الاستجابةالاستجابة
  الصدقالصدق  دةدةالمالم  الملاحظةالملاحظة  المروىةالمروىة  السرعةالسرعة
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  المقابلة المباشرةالمقابلة المباشرة
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  تحليل الثيانات9تحليل الثيانات9

سي ابشطٛات الم١ُٗ بعي شة  اياٝاْةات ٚاية  تٗةيف ا  دةاسة١      سي ابشطٛات الم١ُٗ بعي شة  اياٝاْةات ٚاية  تٗةيف ا  دةاسة١      أأبذًٌٝ اياٝاْات ٖٛ بذًٌٝ اياٝاْات ٖٛ 

اياٝاْات المجُٛع١ َةٔ تبةٓٝف ٚتاٜٛةة ٚعُةٌ ابزةياٍٚ ايطه اةٜة١ ٚاي سةّٛ اياٝاْٝة١ ٚايٓشةة          اياٝاْات المجُٛع١ َةٔ تبةٓٝف ٚتاٜٛةة ٚعُةٌ ابزةياٍٚ ايطه اةٜة١ ٚاي سةّٛ اياٝاْٝة١ ٚايٓشةة          

يطفشةةير يًٓطةا٥ر َٚكاةْطٗةةا َةة   يطفشةةير يًٓطةا٥ر َٚكاةْطٗةةا َةة   الم٦ٜٛة١ ٚايعلاقةةات ٚالاةتااطةةات بةين المةةطػيرات َٚةةٔ ثةِ ايٓكةةا  ٚا   الم٦ٜٛة١ ٚايعلاقةةات ٚالاةتااطةةات بةين المةةطػيرات َٚةةٔ ثةِ ايٓكةةا  ٚا   

ِٖ خطٛات اياشةح ٚاييةاسة١ ٜٚعطُةي عًة٢ خةبر٠      ِٖ خطٛات اياشةح ٚاييةاسة١ ٜٚعطُةي عًة٢ خةبر٠      أأْطا٥ر اياشٛخ ٚايطكاةٜ  ايشابك١  ٚتعطبر َٔ ْطا٥ر اياشٛخ ٚايطكاةٜ  ايشابك١  ٚتعطبر َٔ 

  ْطا٥ر ٜٓطر َٓٗا تٛصٝات تشاعي في بذكٝل بذشةين    ْطا٥ر ٜٓطر َٓٗا تٛصٝات تشاعي في بذكٝل بذشةين  للٚسع١ ٚمماةس١ ف ٜل ايعٌُ في ايٛصٍٛ ٚسع١ ٚمماةس١ ف ٜل ايعٌُ في ايٛصٍٛ 

 ٖة ا المجةاٍ َٚةٔ     ٖة ا المجةاٍ َٚةٔ    سبةا١ٝ٥ في سبةا١ٝ٥ في لإلإةضا المشطفٝي. ٚيمهٔ اسطديّ عةيد َةٔ ايةبراَر ابساسةٛب١ٝ ا    ةضا المشطفٝي. ٚيمهٔ اسطديّ عةيد َةٔ ايةبراَر ابساسةٛب١ٝ ا    

ٚ بةة اَر بشةةٝط١ َجةةٌ الانشةةٌ عٓةةيَا تهةةٕٛ اياٝاْةةات      ٚ بةة اَر بشةةٝط١ َجةةٌ الانشةةٌ عٓةةيَا تهةةٕٛ اياٝاْةةات      أأ  SSPPSSSSٖةةِ ٖةة ٙ ايةةبراَر ب ْةةاَر   ٖةةِ ٖةة ٙ ايةةبراَر ب ْةةاَر   أأ

ٚ ايطعاقةي َةة  دٗةات َطدببةة١   ٚ ايطعاقةي َةة  دٗةات َطدببةة١   أأبشةٝط١. ٚيمهةةٔ يًُٓظُةات اسةةطكطاب َطدببةين في  يةةو    بشةٝط١. ٚيمهةةٔ يًُٓظُةات اسةةطكطاب َطدببةين في  يةةو    

  تشاعيِٖ في ايطشًٌٝ ٚاسطدلاص ايٓطا٥ر.تشاعيِٖ في ايطشًٌٝ ٚاسطدلاص ايٓطا٥ر.

  

  ::المؤشرات الخاصة تقياس رضا المستفيذينالمؤشرات الخاصة تقياس رضا المستفيذين
  يكٝاض ةضا المشطفٝئٜويكٝاض ةضا المشطفٝئٜو  ٖٓاى َؤط ات ة٥ٝش١ٖٝٓاى َؤط ات ة٥ٝش١ٝ

  مؤشر الب ئة الخارج ة:مؤشر الب ئة الخارج ة:

  َٛق  المٓظ١ُ ابشير١ٜ َٚي٣ سٗٛي١ ايٛصٍٛ ليٝٗاَٛق  المٓظ١ُ ابشير١ٜ َٚي٣ سٗٛي١ ايٛصٍٛ ليٝٗا..  

  َٞا٢ٓ المٓظ١ُ ٚتبُُٝ٘ ابشاةدَٞا٢ٓ المٓظ١ُ ٚتبُُٝ٘ ابشاةد..  

  ٜٔتٛف  َٛاقف سٝاةات يًُشطفٝئٜتٛف  َٛاقف سٝاةات يًُشطفٝي..  

      ٔٚدٛد س اض أَٔ لمشاعي٠ المشطفٝئٜ في ايٛقٛف ٚن يو في ايةيخٍٛ ٚابشة ٚز َةٔ    ٚدٛد س اض أَٔ لمشاعي٠ المشطفٝئٜ في ايٛقٛف ٚن يو في ايةيخٍٛ ٚابشة ٚز َة

  ..الما٢ٓالما٢ٓ

   الاسطيلاٍ ع٢ً َٛق  الاسطكااٍالاسطيلاٍ ع٢ً َٛق  الاسطكااٍٚدٛد يٛسات ة٥ٝش١ٝ تشاعي في ٚدٛد يٛسات ة٥ٝش١ٝ تشاعي في..  

  ْظاف١ الميخٌ اي ٥ٝشٞ يًُا٢ْٓظاف١ الميخٌ اي ٥ٝشٞ يًُا٢ٓ..  

  مؤشر الب ئة الداخل ةمؤشر الب ئة الداخل ة
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  .ْظاف١ الما٢ٓ َٔ ايياخٌ َٚي٣ نفا٠٤ الإضا٠٤ ٚايط١ٜٛٗ.ْظاف١ الما٢ٓ َٔ ايياخٌ َٚي٣ نفا٠٤ الإضا٠٤ ٚايط١ٜٛٗ  

  ٍٚدٛد َهطة اسطكااٍٚدٛد َهطة اسطكاا..  

  .ٜٔٚدٛد أَانٔ اْطظاة َٓاسا١ َٚ يح١ يًُشطفٝئٜ.ٚدٛد أَانٔ اْطظاة َٓاسا١ َٚ يح١ يًُشطفٝي  

  َ١.١.تٛف  نُٝات ناف١ٝ َٔ ايهطٝاات ٚنما ز لةطاد١ٜ خاص١ بطكيِٜ ابشيَتٛف  نُٝات ناف١ٝ َٔ ايهطٝاات ٚنما ز لةطاد١ٜ خاص١ بطكيِٜ ابشي  

   َٝاٙ باةد٠ يًظ ب(.َٝاٙ باةد٠ يًظ ب(.  ––تٛف  َ افل في داخٌ الما٢ٓ َجٌ ) َب٢ً تٛف  َ افل في داخٌ الما٢ٓ َجٌ ) َب٢ً  

  .تٛف  دٚةات َٝاٙ ْظٝف١.تٛف  دٚةات َٝاٙ ْظٝف١  

  ٜٔٚدٛد َ نز يطكيِٜ خيَات ايٓشذ ٚايطبٜٛ  يًُشطفٝئٜٚدٛد َ نز يطكيِٜ خيَات ايٓشذ ٚايطبٜٛ  يًُشطفٝي..  

  .تٛف  صٓيٚم يًظها٣ٚ ٚالاقتراسات.تٛف  صٓيٚم يًظها٣ٚ ٚالاقتراسات  

  وسائل الاتصال:وسائل الاتصال:  مؤشرمؤشر

  ٚدٛد ف ٚع ناف١ٝ يًذ١ٗ يطكيِٜ ابشي١َٚدٛد ف ٚع ناف١ٝ يًذ١ٗ يطكيِٜ ابشي١َ..  

      بشيَة١ يًُشةطفٝئٜ َجةٌو )المٛقة  الايهترْٚةٞ      بشيَة١ يًُشةطفٝئٜ َجةٌو )المٛقة  الايهترْٚةٞ      تٛف  ٚسةا٥ٌ بيًٜة١ يلاتبةاٍ ٚتٓفٝة  ا    تٛف  ٚسةا٥ٌ بيًٜة١ يلاتبةاٍ ٚتٓفٝة  ا

  ع٢ً الاْترْت(.ع٢ً الاْترْت(.

  عٔ ابشيَات اي  تكيَٗا المٓظ١ُ.عٔ ابشيَات اي  تكيَٗا المٓظ١ُ.  تٛف  ٖاتف بصاْٞ أٚ ةقِ اتباٍ يلاسطفشاةتٛف  ٖاتف بصاْٞ أٚ ةقِ اتباٍ يلاسطفشاة  

  مؤشر الموظفين:مؤشر الموظفين:
  .تٛادي المٛافين ع٢ً َهاتاِٗ عٓي َ ادع١ المشطفٝي.تٛادي المٛافين ع٢ً َهاتاِٗ عٓي َ ادع١ المشطفٝي  

  ت٘ عٓي قٝاَ٘  ٗاّ ايٛاٝف١.ت٘ عٓي قٝاَ٘  ٗاّ ايٛاٝف٤٤.١َع ف١ المٛاف ٚنفاَع ف١ المٛاف ٚنفا  

   ٘ٚت تٝا٘(.ٚت تٝا٘(.َظٗ  المٛاف )ْظافط٘ َظٗ  المٛاف )ْظافط  

   طاق١ ايطع ٜف أثٓا٤ تكييمِٗ ابشي١َ.طاق١ ايطع ٜف أثٓا٤ تكييمِٗ ابشي١َ.ببٚض  المٛافين ٚض  المٛافين  

  .)ط ٜك١ ت سٝة المٛاف بالمشطفٝي )ايشلاّ   الابطشا١َ(.ط ٜك١ ت سٝة المٛاف بالمشطفٝي )ايشلاّ   الابطشا١َ  

  .لاٗاة المٛاف الاسطعياد لمشاعي٠ المشطفٝي ٚنٝف يمهٓ٘  يو.لاٗاة المٛاف الاسطعياد لمشاعي٠ المشطفٝي ٚنٝف يمهٓ٘  يو  

  ١١اسطُاع المٛاف يًُشطفٝي بيٕٚ َكاطعاسطُاع المٛاف يًُشطفٝي بيٕٚ َكاطع..  
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  تفِٗ المٛاف يكط١ٝ المشطفٝيتفِٗ المٛاف يكط١ٝ المشطفٝي..  

  ي١َي١َتاشِ المٛاف أثٓا٤ تكيِٜ ابشتاشِ المٛاف أثٓا٤ تكيِٜ ابش..  

  َٓادا٠ المشطفٝي باة٘ عٓي اياي٤ في تكيِٜ ابشي١ََٓادا٠ المشطفٝي باة٘ عٓي اياي٤ في تكيِٜ ابشي١َ..  

  أسًٛب المٛاف ٌٖ نإ َٗ با َٚؤدبا أثٓا٤ تكيِٜ ابشي١َأسًٛب المٛاف ٌٖ نإ َٗ با َٚؤدبا أثٓا٤ تكيِٜ ابشي١َ..  

  تكيِٜ المٛاف يًدي١َ بيٕٚ َكاطع١ َٔ ايزَلا٤ أٚ الهاتفتكيِٜ المٛاف يًدي١َ بيٕٚ َكاطع١ َٔ ايزَلا٤ أٚ الهاتف..  

  مؤشر الوةت المخصص لتقديه الخدمة:مؤشر الوةت المخصص لتقديه الخدمة:
  طٍٛ ٚقت الاْطظاة أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝيطٍٛ ٚقت الاْطظاة أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝي..  

  ١ًَ / الاسطفشاة أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝي١ًَ / الاسطفشاة أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝيطٍٛ ٚقت لْٗا٤ المعاطٍٛ ٚقت لْٗا٤ المعا..  

  المٛعي ابزيٜي ) يًُطابع١ / تشًِٝ ( المعا١ًَ أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝيالمٛعي ابزيٜي ) يًُطابع١ / تشًِٝ ( المعا١ًَ أنج  مما تٛقع٘ المشطفٝي..  

  مؤشر الإجراءات:مؤشر الإجراءات:

  سٗٛي١ لد ا٤ات ابسبٍٛ ع٢ً ابشي١َسٗٛي١ لد ا٤ات ابسبٍٛ ع٢ً ابشي١َ..  

  ٚدٛد ٚثا٥ل َطًٛب١ غير ض ٚة١ٜٚدٛد ٚثا٥ل َطًٛب١ غير ض ٚة١ٜ..  

  ٚضٛح ايُٓا ز المطًٛب١ يطكيِٜ ابشي١َٚضٛح ايُٓا ز المطًٛب١ يطكيِٜ ابشي١َ..  

  طكيِٜ ابشي١َطكيِٜ ابشي١َسٗٛي١ تعا١٦ ايُٓا ز المطًٛب١ يسٗٛي١ تعا١٦ ايُٓا ز المطًٛب١ ي..  

  مؤشر الميتج المقدو:مؤشر الميتج المقدو:

  تٛافل المٓطر َ  غا١ٜ المشطفٝيتٛافل المٓطر َ  غا١ٜ المشطفٝي..  

   بصاْا. ٚ بصاْا. أأابسبٍٛ ع٢ً المٓطر َٔ قاٌ المشطفٝي بك١ُٝ َٓاسا١ ابسبٍٛ ع٢ً المٓطر َٔ قاٌ المشطفٝي بك١ُٝ َٓاسا١ ٚ  

  َ٘تمهٔ المشطفٝي َٔ اسطدياَ٘تمهٔ المشطفٝي َٔ اسطديا..  

  ّةاع ةأٟ المشطفٝي بعي الاسطدياّةاع ةأٟ المشطفٝي بعي الاسطديا..  

  ٜٔعيد المٓطذات ناف١ٝ َٚطٓاسا١ َ  عيد المشطفٝئٜعيد المٓطذات ناف١ٝ َٚطٓاسا١ َ  عيد المشطفٝي..  
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   ط م َٝش ٠ط م َٝش ٠ببسبٍٛ المشطفٝي ع٢ً المٓطر سبٍٛ المشطفٝي ع٢ً المٓطر..  

  ٘لَها١ْٝ ايٛصٍٛ يًُٓطر ٚبد بط٘لَها١ْٝ ايٛصٍٛ يًُٓطر ٚبد بط..    

  يٝات تع ف المشطفٝي عٔ المٓطريٝات تع ف المشطفٝي عٔ المٓطرآآ..  
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  صؼوتات قياس رضا المستفيذ لذى المنظمات الخيرية9صؼوتات قياس رضا المستفيذ لذى المنظمات الخيرية9

ٖٓاى ايعيٜي َٔ المظهلات ٚايبعٛبات اي  قي تٛاد٘ ع١ًُٝ قٝاض ةضا٤ المشطفٝي ٖٓاى ايعيٜي َٔ المظهلات ٚايبعٛبات اي  قي تٛاد٘ ع١ًُٝ قٝاض ةضا٤ المشطفٝي 

  في بصاٍ ايعٌُ ابشيرٟ َٓٗاوفي بصاٍ ايعٌُ ابشيرٟ َٓٗاو

  .. المٓظُات ابشير١ٜ المٓظُات ابشير١ٜضعف ايطعإٚ ٚايطٓشٝل المعًَٛاتٞ بينضعف ايطعإٚ ٚايطٓشٝل المعًَٛاتٞ بين  

سةةتراتٝذٝات أٚ سٝاسةةات لمعظةةِ المٓظُةةات ابشيرٜةة١ في بصةةاٍ قٝةةاض ةضةةا  سةةتراتٝذٝات أٚ سٝاسةةات لمعظةةِ المٓظُةةات ابشيرٜةة١ في بصةةاٍ قٝةةاض ةضةةا  ااعةةيّ ٚدةةٛد عةةيّ ٚدةةٛد   

  ..المشطفٝيالمشطفٝي

  ق١ً الاٖطُاّ يي٣ بعف المٓظُات ابشير١ٜ بكٝاض اي ضا يًُشطفٝي.ق١ً الاٖطُاّ يي٣ بعف المٓظُات ابشير١ٜ بكٝاض اي ضا يًُشطفٝي.  

  ضعف المدببات الماي١ٝ في َٛازْات بعف المٓظُات ابشير١ٜ يكٝاض اي ضا.ضعف المدببات الماي١ٝ في َٛازْات بعف المٓظُات ابشير١ٜ يكٝاض اي ضا.  

  ات ابشير١ٜ لٕ ٚديت.ات ابشير١ٜ لٕ ٚديت.ضعف قاعي٠ المعًَٛات في المٓظُضعف قاعي٠ المعًَٛات في المٓظُ  

  ق١ً المؤًٖين في ابزٛد٠ ٚالإسبا٤ يي٣ المٓظُات ابشير١ٜ.ق١ً المؤًٖين في ابزٛد٠ ٚالإسبا٤ يي٣ المٓظُات ابشير١ٜ.  

بةيا٤  بةيا٤  للٚ غٝاب ايٛعٞ يي٣ بعف المشطفٝئٜ َااط ٠ َةٔ المٓظُة١ بةإٔ لهةِ ابسةل في      ٚ غٝاب ايٛعٞ يي٣ بعف المشطفٝئٜ َااط ٠ َةٔ المٓظُة١ بةإٔ لهةِ ابسةل في      أأق١ً ق١ً   

فطةٌ َةٔ المٓظُة١    فطةٌ َةٔ المٓظُة١    ابشيَة١ المكيَة١   ابشيَة١ المكيَة١    ٕ إٔأٚ المٓطر المكيّ لهِ   ٜٚة ٕٚ  ٚ المٓطر المكيّ لهِ   ٜٚة ٕٚ  أأاي أٟ سٍٛ ابشي١َ اي أٟ سٍٛ ابشي١َ 

  ..  ((َا ع٢ً الشٓين َٔ ساٌَٝا ع٢ً الشٓين َٔ ساٌٝ))  ٖٖٜ٘٘ايٚ اي أٟ بداٜايٚ اي أٟ بدا  إٔإٔ  يٝص لهِيٝص لهِ

الات ٜبعة فٝٗةا اسةططلاع ةأٟ المشةطفٝئٜ أٚ ابزُٗةٛة المشةطٗيف      الات ٜبعة فٝٗةا اسةططلاع ةأٟ المشةطفٝئٜ أٚ ابزُٗةٛة المشةطٗيف      لمجلمجصعٛب١ ايكٝاض صعٛب١ ايكٝاض   

  ٚتٓاةة  صةةعٛب١ ايكٝةةاض عةةاد٠ َةةٔ صةةعٛب١ ايطعاَةةٌ َةة  ابزاْةةة      ٚتٓاةة  صةةعٛب١ ايكٝةةاض عةةاد٠ َةةٔ صةةعٛب١ ايطعاَةةٌ َةة  ابزاْةةة    المكيَةة١المكيَةة١سةةٍٛ ابشيَةة١ سةةٍٛ ابشيَةة١ 

  ايهٝفٞ المطعًل بأسًٛب تكيِٜ ابشي١َ.ايهٝفٞ المطعًل بأسًٛب تكيِٜ ابشي١َ.

ٚايجكافٝة١  ٚايجكافٝة١    الادطُاع١ٝالادطُاع١ٝا٠ ابشبا٥ج ا٠ ابشبا٥ج يجة َ اعيجة َ اع  سٝحسٝح  طاٝع١ المشطفٝئٜ المطًكين يًدي١َطاٝع١ المشطفٝئٜ المطًكين يًدي١َ  

     ِ ِ     يًُشطفٝئٜ َطًكةٞ ابشيَة١ عٓةي اسةططلاع ةأٜٗة فُةجلا  ل ا نةإ المشةطٟٛ ايطعًُٝةٞ     فُةجلا  ل ا نةإ المشةطٟٛ ايطعًُٝةٞ         يًُشطفٝئٜ َطًكةٞ ابشيَة١ عٓةي اسةططلاع ةأٜٗة

  َٔٔع ف١ َي٣ ةضاِٖ عَع ف١ َي٣ ةضاِٖ عفي في يًُشطفٝئٜ ابشاةدٝين َٓدفطا  فكي ٜظهٌ  يو صعٛب١ يًُشطفٝئٜ ابشاةدٝين َٓدفطا  فكي ٜظهٌ  يو صعٛب١ 

ابشي١َ المكي١َ خاص١ في ابزاْة ايهٝفٞ َٓٗا.  ٖٚٓا لابي َٔ تٛفير ف ٜل عُةٌ قةادة   ابشي١َ المكي١َ خاص١ في ابزاْة ايهٝفٞ َٓٗا.  ٖٚٓا لابي َٔ تٛفير ف ٜل عُةٌ قةادة   

٢ بطاطا١ َجٌ ٖ ٙ ايف٦ات بٓفص ايًػ١ اي  ٜطفُْٗٛٗا ٜٚشططٝعٕٛ بٓا٤ دشةٛة ايجكة١   ٢ بطاطا١ َجٌ ٖ ٙ ايف٦ات بٓفص ايًػ١ اي  ٜطفُْٗٛٗا ٜٚشططٝعٕٛ بٓا٤ دشةٛة ايجكة١   عًعً

  َعِٗ لمع ف١ ةأِٜٗ ابسكٝكٞ بداٙ ابشي١َ المكي١َ نُا  ٚنٝفا .َعِٗ لمع ف١ ةأِٜٗ ابسكٝكٞ بداٙ ابشي١َ المكي١َ نُا  ٚنٝفا .

ٔ    يي٣يي٣  غٝاب ايجك١غٝاب ايجك١   ٔ  اياعف َةٔ المشةطفٝيٜ ٚبخاصة١ اية  يخظة٢ أًٖةٗا َةٔ ايكةا٥ُين       ٚبخاصة١ اية  يخظة٢ أًٖةٗا َةٔ ايكةا٥ُين         --  اياعف َةٔ المشةطفٝيٜ

لبةيا٤  لبةيا٤    ٕٕٜٛٛطذٓاة ٜطذٓاة بحٝةح  بحٝةح      --ًٗاًٗاع٢ً المٓظ١ُ ٚايعاًَين فٝٗا أٜةا  ناْةت صةٛةتٗا أٚ طةه    ع٢ً المٓظ١ُ ٚايعاًَين فٝٗا أٜةا  ناْةت صةٛةتٗا أٚ طةه    
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ٖا أٚ إٔ ٜةؤدٟ  ٖا أٚ إٔ ٜةؤدٟ  ٚٚخظة١ٝ إٔ ٜفكةي  خظة١ٝ إٔ ٜفكةي    ِِبب اس١ في نِ ٚنٝةف ابشةيَات المكيَة١ لهة    بب اس١ في نِ ٚنٝةف ابشةيَات المكيَة١ لهة      ِِةأٜٗةأٜٗ

   يو ا  اسطعيا٤ المٛافين ايكا٥ُين ع٢ً ايعٌُ.  يو ا  اسطعيا٤ المٛافين ايكا٥ُين ع٢ً ايعٌُ. 

ٚبٓفص المٓطل يخظ٢ صػاة المٛافين في أٟ َٓظ١ُ لبيا٤ أ١ٜ آةا٤ ْكي١ٜ عًة٢ أسةًٛب   ٚبٓفص المٓطل يخظ٢ صػاة المٛافين في أٟ َٓظ١ُ لبيا٤ أ١ٜ آةا٤ ْكي١ٜ عًة٢ أسةًٛب   

بي ٖٓا َةٔ بٓةا٤ دشةٛة ايجكة١ ٚابسة ص عًة٢       بي ٖٓا َةٔ بٓةا٤ دشةٛة ايجكة١ ٚابسة ص عًة٢       لداة٠ ايعٌُ خظ١ٝ إٔ ٜفكيٚا ٚاا٥فِٗ. ٚلالداة٠ ايعٌُ خظ١ٝ إٔ ٜفكيٚا ٚاا٥فِٗ. ٚلا

لب از َبياق١ٝ ٚس ١ٜ ع١ًُٝ ايطكِٝٝ ٚقٝةاض ةضةا المشةطفٝي ٚتظةذٝ  المشةطفٝئٜ عًة٢       لب از َبياق١ٝ ٚس ١ٜ ع١ًُٝ ايطكِٝٝ ٚقٝةاض ةضةا المشةطفٝي ٚتظةذٝ  المشةطفٝئٜ عًة٢       

  المظاةن١ في ٖ ٙ ايع١ًُٝ.المظاةن١ في ٖ ٙ ايع١ًُٝ.

  

  )التوصيات(9)التوصيات(9  مارا تؼذ قياس رضا المستفيذ9مارا تؼذ قياس رضا المستفيذ9

لا ٜعط٢ٓ بٗا نجيرا سٝح ايٓطةا٥ر  لا ٜعط٢ٓ بٗا نجيرا سٝح ايٓطةا٥ر    --  سفسفلألأٖٚٞ َ  اٖٚٞ َ  ا--ٖ ٙ َ س١ً َٔ الم اسٌ الم١ُٗ ٖ ٙ َ س١ً َٔ الم اسٌ الم١ُٗ 

ٚ ٚ أأيٝٗا َٔ خلاٍ ايكٝاض َٚٔ ثِ ايطٛصٝات المكترس١ بسٌ المظهلات ٚايبةعٛبات  يٝٗا َٔ خلاٍ ايكٝاض َٚٔ ثِ ايطٛصٝات المكترس١ بسٌ المظهلات ٚايبةعٛبات  للتٛصٌ تٛصٌ   اي اي 

ايعٛا٥ل اي  تؤث  ع٢ً ْشا١ اي ضا لا ٜشطفاد َٓٗا بظهٌ ناير يي٣ بعف المٓظُةات  ية ا لا   ايعٛا٥ل اي  تؤث  ع٢ً ْشا١ اي ضا لا ٜشطفاد َٓٗا بظهٌ ناير يي٣ بعف المٓظُةات  ية ا لا   

  بي َٔوبي َٔو

  ٚيٜٛاتٗا.ٚيٜٛاتٗا.أأداةٟ ٚالمادٟ يكٝاض ةضا المشطفٝي ٚدعً٘ َٔ داةٟ ٚالمادٟ يكٝاض ةضا المشطفٝي ٚدعً٘ َٔ لإلإداة٠ ايعًٝا باييعِ اداة٠ ايعًٝا باييعِ الإلإقٝاّ اقٝاّ ا  

  ش٦ٛي١ٝ المطابع١ ٚايططاٝلش٦ٛي١ٝ المطابع١ ٚايططاٝلد١ٗ بضيد٠ داخٌ المٓظ١ُ  د١ٗ بضيد٠ داخٌ المٓظ١ُ    تهًٝفتهًٝف..  

   .ايطيةٜة المشطُ  يططاٝل ادٚات ايكٝاض ي ضا المشطفٝي. ايطيةٜة المشطُ  يططاٝل ادٚات ايكٝاض ي ضا المشطفٝي  

   .ايططاٝل يًبراَر الاسبا١ٝ٥ ايه١ُٝ في قٝاض ٚبذًٌٝ اياٝاْات ي ضا المشطفٝي. ايططاٝل يًبراَر الاسبا١ٝ٥ ايه١ُٝ في قٝاض ٚبذًٌٝ اياٝاْات ي ضا المشطفٝي  

   داة٠ داة٠ لإلإع٢ً ايعاًَين في المٓظ١ُ َٔ اع٢ً ايعاًَين في المٓظ١ُ َٔ اي ضا المشطفٝي اييٚة١ٜ ي ضا المشطفٝي اييٚة١ٜ ع   ايٓطا٥ر ٚايطٛصٝات ع   ايٓطا٥ر ٚايطٛصٝات

  ٚاٝفط٘.ٚاٝفط٘.ٚٚايعًٝا ٚسط٢ صػاة ايعاًَين نٌ سشة َٛقع٘ ايعًٝا ٚسط٢ صػاة ايعاًَين نٌ سشة َٛقع٘ 

     سةايٝة  سةايٝة  لألأعكي بصُٛعات ت نٝز ٚٚة  عٌُ داخ١ًٝ يٓكا  ٖة ٙ ايطٛصةٝات ٚٚضة  ا   عكي بصُٛعات ت نٝز ٚٚة  عٌُ داخ١ًٝ يٓكا  ٖة ٙ ايطٛصةٝات ٚٚضة  ا

  يطفعًٝٗا.يطفعًٝٗا.المٓاسا١ المٓاسا١ 

   داة٠ ايعًٝا.داة٠ ايعًٝا.لإلإ  ا  اللةف  َشط٣ٛ ايططٜٛ  ٚايطششين في ْشة اي ضا دٚةٜا ةف  َشط٣ٛ ايططٜٛ  ٚايطششين في ْشة اي ضا دٚةٜا  
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  المراجغ9المراجغ9

  MMiicchhaaeell  CCoonnkklliinn,,  MMeeaassuurriinngg  aanndd  TTrraacckkiinngg  CCuussttoommeerr  

SSaattiissffaaccttiioonn,,  ,,  MMaarrkkeettTToooollss,,  IInncc  

  SSttaacceeyy  BBaarrrr,,  AA  ssiimmppllee  wwaayy  ttoo  mmeeaassuurree  ccuussttoommeerr  ssaattiissffaaccttiioonn    

  HHaarrkkiirraannppaall  SSiinngghh,,  TThhee  IImmppoorrttaannccee  ooff  CCuussttoommeerr  

SSaattiissffaaccttiioonniinn  RReellaattiioonn  ttoo  CCuussttoommeerr  LLooyyaallttyy  aanndd  RReetteennttiioonn,,  

AAssiiaa  PPaacciiffiicc  UUnniivveerrssiittyy  CCoolllleeggee  ooff  TTeecchhnnoollooggyy  &&  IInnnnoovvaattiioonn  

TTeecchhnnoollooggyy  PPaarrkk  MMaallaayyssiiaa  ,,22000066..  

  BBaarrtt  AAlllleenn  BBeerrrryy    HHooww  ttoo  FFiixx  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  AAtt  YYoouurr  

CCoommppaannyy  22000066..  

  CCuussttoommeerr  SSaattiissffaaccttiioonn  IIMMPPRROOVVIINNGG  QQUUAALLIITTYY  AANNDD  

AACCCCEESSSS  TTOO  SSEERRVVIICCEESS  AANNDD  SSUUPPPPOORRTTSS  IINN  

VVUULLNNEERRAABBLLEE  NNEEIIGGHHBBOORRHHOOOODDSS,,  22000077,,  WWhhaatt  TThhee  

RReesseeaarrcchh  TTeellllss  UUss  

  

  بذكٝةةةل ةضةةةا ايعُةةةلا٤و ايططةةةٜٛ  الاداةٟ   ت شةةة١ عةةةادٍ       بذكٝةةةل ةضةةةا ايعُةةةلا٤و ايططةةةٜٛ  الاداةٟ   ت شةةة١ عةةةادٍ     31133113سةةةهٛت سةةةهٛت ادةٚ.اادةٚ.ا  

  َٓبٛة  داة المع ف١ يًط١ُٝٓ اياظ ١ٜ اي ٜا .َٓبٛة  داة المع ف١ يًط١ُٝٓ اياظ ١ٜ اي ٜا .

        قٝاض ةضا ايعُلا٤ َٔ ادٌ بٓا٤ قيةات َؤسشة١ٝ فعاية١  َ نةز خةيَات المٓظُةات      قٝاض ةضا ايعُلا٤ َٔ ادٌ بٓا٤ قيةات َؤسشة١ٝ فعاية١  َ نةز خةيَات المٓظُةات

  غير ابسه١َٝٛ  المؤسش١ الاَ ٜه١ٝ ايط١ُٝٓ.غير ابسه١َٝٛ  المؤسش١ الاَ ٜه١ٝ ايط١ُٝٓ.

  ًطااع١ ٚ ايٓظة  ٚ ايطٛزٜة   َبة      ًطااع١ ٚ ايٓظة  ٚ ايطٛزٜة   َبة      عًٞ ايشًُٞ  لداة٠ ابزٛد٠ ايظا١ًَ  داة غ ٜة يعًٞ ايشًُٞ  لداة٠ ابزٛد٠ ايظا١ًَ  داة غ ٜة ي

08840884..  

    08880888عاٝي بضُي عيْإ  بحٛخ ايطشٜٛل  َب  عاٝي بضُي عيْإ  بحٛخ ايطشٜٛل  َب..  
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