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 المراجعين  دمات بمصلحة الضرائب من وجهة نظرجودة الختطبيق ابعادة مدى 
 "على مصلحة الضرائب ترهونة  "دراسة ميدانية

 الاسود الوحيشي  د. صالح المختار
 وطني للإدارة طرابلس هد المحاضر المع

 المستخلص

رائب ترهونددة التددي تمدددمها مصددلحة الضددابعدداد دددودة التدددما  تطبيدد   مددد تحديددد هدددا الدراسددة الددى ت
، ةذلدددن مدددج بددد ) امبعددداد االملموسدددية، امعتمادلدددة، امسدددت ابة، التعددداط ، مدددج ةدهدددة نردددر المدددرادعيج

الإحصائي التحليلي لتحليل امسدتمارة ةاسدتتداا النةداة المةوودة ةالتادرارا ، ة دد راسة  اعتمد  الد اممان(،  
   -يلي: كان مج أهمها ما ج، ة النتائ توصلت الدراسة الى عدة

أظهددددر  نتددددائج الدراسددددة ان ةدارة المصددددلحة م تمددددوا بتطبيدددد  تطبيدددد  أبعدددداد ال ددددودة االملموسددددية،  -1
 امعتمادلة، ةامست ابة، التعاط ، اممان( للتدما  التي تمدمها مصلحة الضرائب.

بينددت نتددائج الدراسددة أهدد  السدداا  ةالعوامددل التددي تحددد مددج اهتمدداا المصددلحة  يددد الدراسددة بتطبيدد   -2
 ة للتدما  التي تمدمها مج ةدهة نرر المرادعيج. أبعاد ال ود 

Abstract 

The study aims to determine the extent to which the quality dimensions of 

services provided by the Tarhuna Tax Authority are implemented from the 

perspective of auditors. This is achieved through the dimensions (tangibility, 

reliability, responsiveness, empathy, and security). The study relied on 

analytical statistics to analyze the questionnaire, using percentages and 

frequencies. The study reached several conclusions, the most important of 

which were the following : 

.1 The study results showed that the Tax Authority's management does not 

implement the quality dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, 

empathy, and security) in the services provided by the Tax Authority . 

.2 The study results identified the most important reasons and factors that limit 

the Tax Authority's interest in implementing the quality dimensions of the 

services it provides, from the perspective of auditors . 

 : الدراسة مقدمة
تصددادل للدةلددة ةالدد ل لعددد أة ددر أهميددة مددج دةراً هامدداً ةحرددداً لددي النمددو الإ لهددا دددودة التدمددة ةن 

ةتزداد أهمية ه ا الددةر مدز اودادة  للمواطنيج،م رد ةسهاا ه ه التدما  لي تولير لرص العمل ةالتوظ  
ةمددددز اوددددادة سدددديطرة المنرمددددا  الابيددددرة الح دددد  علددددى ام تصدددداد الددددوطني  ،العمددددد لددددي العمليددددا  الإنتاديددددة
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التبددرا  العاملددة لددي م ددا)  ةمددز اوددادة كفددا ة الفنيددة العالميددة، ةمددز التريددر الةددروز لددي التمنيددة ،ةالعددالمي
ةتحددو) الةددوع العددالمي ةلددى  روددة عاددا المنرمددا  العامددة لددي الدةلددة، ةمددز اوددادة الدددةر الدد ل تل التدددما ،

ةإن أل تريير لي دودة بعض التددما  علدى مةدتو  بعدض  ةوةر.صريرة تصل ةليها الشركا  بةهولة 
ةأن المحصدلة النهائيدة لهد ا  ،م تصدادلةدةلة لمكج أن يؤثر لي تحميد  الرلاييدة االمطاعا  ام تصادلة لل

 ر.التطوور ةالتريير يتو   على كيفية است ابة المطاعا  ام تصادلة البر  لنتائج ه ا التريي
ةلدي الددل  الداعض،ةمج هنا لإن ال ودة ةالتدمة هما  ضيتان م لمكدج لصدلهما عدج بعضدهما 

 ةمتميددزة.   لددي الةددوع ةم تلددن المنرمددا  التددي تةددتطيز أن تمدددا بدمددة ذا  دددودة عاليددة الطووددل لددج ي بدد  
ةتزداد أهمية دودة التدما  لي عال  المنرما  التي تعمل لي م ا) ةنتاج ةتةوو  التدما  ة طعاً ه ا 

ل مدا م لعني عدا أهمية دودة التدمة لي المنرما  التي تعمل لدي م دا) ةنتداج ةتةدوو  الةدلز ةلادج كد
حقيقيدة أساسدية ةهدي أن  ةلدىنمصده هندا أن أهميدة ال دودة تدزداد لدي تلدن المنرمدا  التدميدة ةوعدود ذلدن 

 .(2007، عزوزةا م ل ه ه المنرما  هو الدا  اال ل تمدمه التدمة

 :الدراسةمشكلة 
، ةالددددزم  مددددج بدددد ) التددددردد مددددج حدددديج ببددددر علددددى مصددددلحة الضددددرائب، ةم حرددددا  الااحدددد  

عدددد مددج الدراسددا  التددي تناةلددت موضددوع دددودة التدددما ، ةالتددي أةصددت بددإدرا  دراسددا   ةامطدد ع علددى
عددج  المددرادعيجمةددتمبلية لددي م ددا) التدددما  ةتمدددلمها ب ددودة عاليددة، تبدديج أن هنددا  اسددتيا  كبيددر لددد  

التدما  التي تمدمها المصلحة، المر ال ل دعل رةاد ه ه المصلحة يل ةون ةلى مكاتب بدما  متمداا 
را ته ، ممددا لفددت انتادداه الااحدد  ةلددى ةعطددا  هدد ا الموضددوع  دددر كبيددر مددج الهميددة ةالاحدد   يددا، ةتدد  اددد

التدالي  الرئيس امستفادة مج دهود الااح يج الةابميج لي صياغة مشكلة الدراسة، ةالتي تم لت لي الةؤا)
ة نظااار مااان وجهااا مصااالحة الضااارائب تر وناااة هامبعااااد جاااودة الخااادمات التاااي تقااادأ قياااتطب)ماااا مااادى 
 :التاليةامسةلة الةؤا) الرئيس  تفرع مجوة (، ؟المراجعين

 هل لطب  بعد الملموسية التي تمدمها مصلحة الضرائب ترهونة مج ةدهة نرر المرادعيج؟ -1

 ؟ المرادعيجمج ةدهة نرر  هل لطب  بعد امعتمادلة التي تمدمها مصلحة الضرائب ترهونة -2

 ؟ المرادعيجمج ةدهة نرر  ة الضرائب ترهونةالتي تمدمها مصلح امست ابةهل لطب  بعد  -3

 ؟ المرادعيجمج ةدهة نرر  التي تمدمها مصلحة الضرائب ترهونة التعاط هل لطب  بعد  -4

 ؟ المرادعيجمج ةدهة نرر  التي تمدمها مصلحة الضرائب ترهونة اممانهل لطب  بعد  -5
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 ة  يالفرضية الرئيس 

تودد   ةحصائية  م  دملة  ذا   التدما  ابعا   تطبي   ليلرةع  دودة  تمدمها    د  مصلحة  التي 
 ةونب   عنها م موعة مج الفرضيا  الفرعية ابتية: ، المرادعيجالضرائب ترهونة مج ةدهة نرر 

مصددلحة الضددرائب التددي تمدددمها  بعددد الملموسددية تطبيدد  لدديلددرةع ذا  دملددة ةحصددائية م تودددد  -1
 المرادعيج. ترهونة مج ةدهة نرر 

الضددرائب  التددي تمدددمها مصددلحة امعتمادلددةتطبيدد  بعددد  لدديئية م تودددد لددرةع ذا  دملددة ةحصددا -2
 ترهونة مج ةدهة نرر المرادعيج. 

التددي تمدددمها مصددلحة الضددرائب  امسددت ابةتطبيدد  بعددد  لدديم تودددد لددرةع ذا  دملددة ةحصددائية  -3
 ترهونة مج ةدهة نرر المرادعيج. 

مها مصدددلحة الضدددرائب التدددي تمدددد  التعددداط تطبيددد  بعدددد  لددديم توددددد لدددرةع ذا  دملدددة ةحصدددائية  -4
 ترهونة مج ةدهة نرر المرادعيج. 

التي تمدمها مصدلحة الضدرائب ترهوندة  اممانتطبي  بعد  ليم تودد لرةع ذا  دملة ةحصائية  -5
 مج ةدهة نرر المرادعيج. 

 الدراسة:أ داف 
ابعاد دودة تطبي     ليلرةع  تةعى ه ه الدراسة ةلى تحمي  الهدا الرئيةي ابتي ةهو تحديد  

المرادعيجتدما   ال نرر  ترهونة مج ةدهة  الضرائب  تمدمها مصلحة  ةونب   عنها م موعة مج  التي   ،
 الفرعية ابتية:  امهداا

التدددي تمددددمها مصدددلحة الضدددرائب ترهوندددة مدددج ةدهدددة نردددر بعدددد الملموسدددية تطبيددد   لددديتحديدددد لدددرةع  -1
 .المرادعيج

الضدددرائب ترهوندددة مدددج ةدهدددة نردددر  التدددي تمددددمها مصدددلحة امعتمادلدددةتطبيددد  بعدددد  لددديتحديدددد لدددرةع  -2
 المرادعيج.

التدددي تمددددمها مصدددلحة الضدددرائب ترهوندددة مدددج ةدهدددة نردددر  امسدددت ابةتطبيددد  بعدددد  لددديتحديدددد لدددرةع  -3
 المرادعيج.

التدددي تمددددمها مصدددلحة الضدددرائب ترهوندددة مدددج ةدهدددة نردددر  التعددداط تطبيددد  بعدددد  لددديتحديدددد لدددرةع  -4
 المرادعيج.
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 التي تمدمها مصلحة الضرائب ترهونة مج ةدهة نرر المرادعيج. اممانتطبي  بعد  ليتحديد لرةع  -5

 تةتمد ه ه الدراسة أهميتها مج ابتي:  الدراسة:أ مية 
تامج اهمية الدراسة لمصلحة الضرائب لتتم ل لي التعرا على أةدا المصور لي دودة تمدل    -

 ةيج دودة الدا .   التدما ، ةتزةودها بالنتائج ةالتوصيا  التي تةاعد لي ع ج المشكلة ةتح
التدما   موضوع   لي تاح   لهي العلمية المكتاة  اةثر  لي تةاه ةما   - دودة  ابعاد  تطبي  

 . المرادعيجبمصلحة الضرائب مج ةدهة نرر 
للااح   الدراسة ه ه أهمية ما لتص  ي أما -  حو) ةمعلوماتا للااره صم  تم ل لهي بالنةاة 

 بال ودة المطلوبة.التدما  تطبي   حو) مداركا ةتوسيز ،الدراسة موضوع

 نموذج الدراسة:متغيرات و 
 االملموسية، امعتمادلة، امست ابة، التعاط ، اممان(. المتغير المستقل: ابعاد جودة الخدمات 

 ةدهة نرر المرادعيج.المتغير التابع: 

 

   

 

 
 ( نموذج الدراسة 1الشكل رقم )

 )المصدر: من إعداد الباحث(
 تمصادر جمع البيانا

لتحمي    المطلوبة  البيانا   الدراسة ةأ ةامها ةنوع  تمدا ةبنا  على تصمي  ه ه  تأسيةا على ما 
 أهدالها، استتدا الااح  مصدروج ل مز بيانا  الدراسة هما: 

الأولية • الحصو) المصادر  ت   ةما  الدراسة،  لررض  ابتيارها  ت   التي  العينة  ب )  مج  ةذلن   :
 ميدانيا، مج ب ) استمارة امستبيان.  عليها مج بيانا  أساسية ت  دمعها

الثانوية: • المتاح    المصادر  ب )  مج  عليها  الحصو)  سابمةت   دراسا   ةغير  مج  منشورة  ة 
 الموا ز العلمية لي الشاكة العالمية الإنترنت.ة  اتب العلمية ةالدةروا ،المج منشورة، ة 

 متغير المستقل ال
 

 ابعاد الجودة 

 الملموسية 

 الاعتمادية 

 الاستجابة

 التعاطف 

 الامان 

 

 المتغير التابع 

 

 

 وجهة نظر المراجعين 
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 حدود الدراسة:
 . المرادعيجم موعة مج تتم ل لي الحدةد الاشروة:  •
 .تطبي  ابعاد ال ودة بمصلحة الضرائب ةد الموضوعية: الحد  •
 .مصلحة الضرائب بنطاع مدينة ترهونة الحدةد المكانية:  •

 مصطلحات الدراسة: 
الخدمات    1 التدما     :الضريبيةا  تلن  تمدمها    الضروبية هي  الضرائب التي  ه ه مصلحة  بيج  ةمج   ،
الم ا):ا سبيل  على  الماالغا-لتدما   الضرائب   ،تمارورال  است ا   ، است ا  بةداد  شهادا   لتح    ،اصدار 

 (. ربط الضرواة ...........الخ ،ملفا  ضروبية
اه التاا  هي المدرة على تحمي  رغاا  المةتفيد بالشكل ال ل يتطاب  مز تو عاتا ةوحم  رض  ا الجودة:  2

 ( 90، ص 2006عج التدمة التي تمدا لا. انالف، 
( تحديدا kotlerدة لي ه ه الدراسة تلن التي تضمنها نموذج كوتلرابأبعاد ال و   لمصد   ا أبعاد الجودة:  3

ةالتي تعتبر ذا  اهمية للعم   ةسن طر منها ،  (التعاط  ،  اممانامعتمادلة، امست ابة،  ،  :ا الملموسية
 ( 85ص ، 2006االح ع، الطائي،  .ما يتعل  بالدراسة

مج  بل العميل لي  اا ما يت  تمدل  دودة التدمة  هي عاارة عج الدليل المادل للتدمة ةغالية:  الملموس  أ.
 (. 126، ص 2023  المادلة مج معدا  ةادهزة حدي ة اعبدالة ا، ضو  مرهر التةهي 

بشكل   الاعتمادية:ب.   الموعودة  التدمة  ادا   اة  ان اا  االمصلحة( على  التدمة  الى  درة مورد  تشير 
الى   يتطلز  لالعميل  عليها،  لعتمد  ةامن اا   بان  المصلحةد ي   الو ت  حي   مج  دقيمة  بدمة  لا  تمدا 

 (.41، ص 2016ةتحم  لا لطلاا االااهي،  
له     الاستجابة:  ج. لوروة  بدمة  ةتمدل   العم    مةاعدة  لي  الرغاة  استفةارته   ةتعني  على  ةالرد 

امنترار   اثنا   العم    لد   يتولد  ال ل  ةالشن  بالمل   تشعره  ةم  التدمة  لي  ،  2014عبود،  اةالةرعة 
 (.109ص 
ةتلعب ه ه التاصية دةرا  ةوعني بلو المعام   مج المنطمة التدمية مج الشن ةالمتاطرة    :الاماند.  

ةبيرا ةلعا) لي د   العم   لطلب التدمة المصر ية من عنصر اممان لشكل أحد الحادا  امساسية  
 ( 95، ص 2010، رامبض. اللعميل
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 الدراسات السابقة 
إثر تطبيق معايير الجودة على جودة الخدمات الضريبية في دائرة  بعنوان  (  2019دراسة ميادة )  -1

 ضريبة الدخل والمعبيات الأردنية من وجهة نظر ملتقى الخدمة.
الى   الدراسة  دائرة ضرواة  أ   ةعرلمهدلت  لي  الضروبية  التدما   على دودة  ال ودة  تطبي   ثر 

التدم متلمي  نرر  ةدهة  مج  الردنية  ةالمعبيا   الدراسة  الدبل  اتاعت  التحليلي،  ة،  الوصفي  المنهج 
البيانا  الةلية،  ةذلن باستتداا استا ،  لردا(  616ةتاونت العينة مج ا  ةلى دانب ذلن انة كأداة ل مز 

 .اعتمد السلو  الإحصائي التحليلي لتحليل امستمارة مج ب ) امبتاارا  الإحصائية
ثر تطبي  معايير ال ودة على دودة التدما   ود  ةد  ةمج أه  النتائج التي توصلت ةليها الدراسة

دائرة ضرواة الدبل  مج ةدهة نرر المكلفيج، تلتزا  الضروبية لي دائرة ضرواة الدبل ةالمعبيا  الردنية  
الردنية  التدمة   ةالمعبيا   دودة  تحمي   ةان  ةمديرواتها  مراةزها  دميز  لي  ال ودة  معايير  بتطبي  

 تلمي التدمة ةالمةاهمة لي تحةيج الدا  المؤسةي للدائرة.الضروبية تعمل على تحمي  رضا م
2-  ( وسام  بعنوان  2023دراسة   المكلفين نظر وجهة من الجبائية الإدارة خدمات جودة تقييم( 

 بالضريبة 
 ال اائية، الإدارة بدما   ل ودة بالضرواة جيالمكلف تميي  مةتو   معرلة لىة الدراسة  هدلت 

 نة،امستاا  استتدمت  ةما التحليلي، الوصفي  المنهج استتداا  ت  حي   دنو ، ميلة ئب ا الضر   ةلمفتشي 
 الدارسة، محل المفتشية ةلى ينتمون  المكلفيج مج عشوائية عينة على ةاعت  البيانا   ل مز  رئيةية ةأداة 
 .الم معة البيانا   تحليل أدل مج ،. spss.v 21 برنامج اعتماد  ةت 

 ئب ار الض بمفتشية التدمة ل ودة بالضرواة المكلفيج ي تمي  أن مفادها نتي ة ةلى الدارسة توصلت 
 امعتمادلة  بعد  ةان لمد  التدمة، دودة أبعاد  حي   مج أما المرتفز،  المةتو   لي  هي عموما دنو    ميلة

 . الملموسية بعد  هو  بوم ال ل الاعد  أما ج،المكلفي دمهور بيج  بوم الة ر
3-  ( عالم  الجودة  2023دراسة  إدارة  بعنوان  في  (  مسا متها  الضريبية ومدى  العملية  في  الشاملة 

 تحقيق رضاء الممول الضريبي. 
تطبي  أساليب ةدارة ال ودة الشاملة لي العملية الضروبية ةمد     أثر  ةعرلمهدلت الدراسة الى  

الدراسة   اتاعت  الترطوا،  بوملة  الموحد  الضروبي  بالمركز  الضروبي  الممو)  تحمي  رضا   لي  لعاليتها 
البيانا   ،  لردا(  30ةتاونت العينة مج االوصفي التحليلي،  المنهج   ةذلن باستتداا استاانة كأداة ل مز 
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امبتاارا  الةلية،   ب )  مج  امستمارة  لتحليل  التحليلي  الإحصائي  السلو   اعتمد  ذلن  دانب  ةلى 
 . الإحصائية

الدراسة ةليها  توصلت  التي  النتائج  أه   الض  ةمج  المركز  بيج  ال مة  ضع   الموحد    روبيان 
ةالممو) الضروبي يردز الى السلو  الإدارل المتاز، ةضع  تطبي  أساليب ةدارة ال ودة الشاملة ألضا  

 مما ساه  لي انتفاض مةتو  الرضا المأمو) اة المناسب لد  الممو) الضروبي الةوداني.
 هجية الدراسة من

 منهج الدراسة:
داا ه ه الدراسة ةال ل اتضحت مناسبتا لمعرلدة الوصفي لتحمي  أه تحليليت  استتداا المنهج ال

، لاوندا أة در المنداهج اسدتتداماً لدي م دا) التدي تمددمها المصدلحةعلى مد  تطبي  ابعاد ددودة التددما  
 . العلوا امدتماعية ةالإنةانية

 مجتمع وعينة الدراسة:
 صحيحا ت  ابتيدارم تمز الدراسة تم ي   م يلتةل المرادعيجكل لةا  يتاون م تمز الدراسة مج  

 .ماحوثا (67االدراسة ةبح   عينة عشوائية مج م تمز 

 الدراسة وحركة الاستبيان. مجتمعتوزيع  ( إجراءات1)الجدول 
 الاستبيانات الخاضعة للتحليل  الاستبيانات غير الصالحة  الاستبيانات المفقودة  الاستبيانات الموزعة

100 17 16 67 

 الااح   تصمي المصدر:  

 مع البيانات:أداة ج
ت  استتداا امستاانة كأداة ل مز البيانا  التي ساعد  على تحمي  أهداا ه ه الدراسة ةالإدابة 

 على تةاؤمتها. ةتتاون امستاانة المةتتدمة لي الدراسة مج الدزا  التالية:
 الشتصية متصص البيانا  ةهو  الجزء الأول:
  ابعاد دودة التدما  ةهو متصص  الجزء الثاني:

"ليكر   قي  كمية على مقياس  ةلى  الإدابة عليها  تحوول  لمكج  السةلة بحي   ت  صياغة  ة د 
 لإغراض التحليل الإحصائي ةكما يلي:  5ةلى   1التماسي" ال ل لأب  المد  مج 
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 التماسي ليكر   ( مقياس2ا ددة) ر  

 التصنيف 
 بشدة  غير موافق موافق غير محايد  موافق بشدة موافق

5 4 3 2 1 

 (.2نموذج الصحيفة المةتتدمة لي ال انب الميداني بالملح  ر   ا  الااح  تعرض ة 

 ( وثباته:ةنصدق أداة القياس )الاستبا
 الاستبانة صدق-1

بالتأةد مج   لمصد بصدع امستاانة أن تقيس أسةلة امستاانة ما ةضعت لقياسا، ة اا الااح  
 صدع امستاانة بطرومتيج: 

 دق الظا ري(:صدق أداة الدراسة )الص 11-1
الدراسة لداة  المحتو   مج صدع  التأةّد  على    ةذلن  تّ   تصميمها  بعد  امستاانة  أستاذ  بعرض 

 . دارةالإلي م ا) لي المنهج العلمي  متتصص 
 الاستبانة أداة الدراسة ثبات إختبار-1

ب اا   لي  لمصد  المتم لة  الدراسة  لي  ة امستاانة    أداة  استمرار    الااح    اتّا ز  ة د  ،  نتائجال وعني 
اامستاانة(، القياس  أداة  ثاا   لمعرلة  الإحصائي  ألفا    القياس  معامل  هما:  طرومتيج  ب )  مج  ةذلن 

 ، ةذلن كما يلي:ةالت زئة النصفية ،ةرةنااخ
 :(Cronbach's alpha Coefficient)معامل كرونباخ ألفا  2-1

ةليها   ألفا،انة(، طرومة كرةنااخ  القياس الإحصائي لمعرلة ثاا  أداة القياس اامستا  الااح  اتّا ز   
ا كرةنااخيت   ألفا  معامل  ثاا   اتاون  ة ،  حتةا   ذا   ألفا ضعيف  مستاانة  معامل  قيمة  كانت  ةذا 

ةديد    ،(%70% أة أ ل مج  60ضمج الفترة امج    ةذا كانت ه ه القيمة  %، ممبو)60أ ل مج    ةرةنااخ
كانت ه ه القيمة ةذا %(، أما 80أة أ ل مج % 70ضمج الفترة امج  ةذا كانت قيمة معامل ألفا كرةنااخ

ا تر  المقياس  ، ةكلما  لشير ذلن ةلى أن امستاانة تاون ذا  ثاا  ممتاا  %80أةبر مج أة لةاةل  
 .تعتبر النتائج التاصة بامبتاار ألضل%  100مج 

الدراسة ه ه  أداة  ب اا   يتعل   لي  أما  يما  لمد اامستاانة  المتم لة  معامل    (،  احتةا   ألفا  ت   كرةنااخ 
 قي  معام   ألفا كرةنااخ لال مترير.   (1اددة) ةووضح ة، عاار   50لاالغ عددها المتريرا  الدراسة ة 
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 قيم معامل الثبات )للاتساق الداخلي( لكل متغير من متغيرات الدراسة : (3) رقم جدول

 المحور ت
عدد  

 الفقرات

رمز 

 المتغير 

 معامل الثبات 

% 

 10 X01 86.22 ( Tangiblesالملموسية ) 1

 10 X02 89.67 (Reliabilityالاعتمادية ) 2

 10 X03 89.61 ( Responsivenessالاستجابة ) 3

 10 X04 87.38 ( Empathy) التعاطف 4

 10 X05 90.54 ( Assurance) الامان 5

 96.87  50 الكل  

النتائج   مج  بالةاضح  اةاردة  كرةنا3 دة)  ألفا  معامل  قيمة  أن  مرتفع(  كانت  ل ميز  اخ  ة 
%( لال مترير مج المتريرا . ةك لن قيمة ألفا ل ميز  90.54%،  86.22بيج ا ماتتراةح  المتريرا  ةذ  

 ةهي قي  ثاا  عالية دداً لي العرا الإحصائي.  ،%96.87 المتريرا  

 نات الأولية للدراسة.اعرض البي
  .للدراسة عينة المتعلقة بالخصائص الشخصية لمفردات الأوليةأولًا: عرض)تحليل( البيانات 

  التعرا على بصائص مفردا  عينة الدراسة، ةلمد ت  تحديد ه ه التصائص ةبيانها كالتالي:لمكج 

 الجنس .1

  نس.( تصنيف المشاركيج لي الدراسة حةب ال4يوضح ال دة) ر   ا
 (%) النسبة تكراريال ال نس 

 55.5 37 ذكر

 44.5 30 أنثى

 100.0 67 الإجمالي

 

% 55.5الد كور بنةداة  فدردا  عيندة الدراسدة هد  مدجأن أغلبيدة م  (،4ا  دة) ر د يتضح مج ب ) ال د
الحكومية  يد  ييكلية بالمصلحة%، ةوؤشر ه ا ةلى حد كبير التواان لي 44.5الإناث بنةاة    بينما لشكل
 الدراسة.
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 لعمرا .2

 العمر( تصنيف المشاركيج لي الدراسة حةب 5يوضح ال دة) ر   ا
 (%) النسبة تكرارال العمر

 34.7 24 سنة  30أقل من

 43.6 30 سنة  45أقل من  30من 

 20.5 13 سنة  60أقل من  45من 

 1.2 1 سنة فأكثر 60من 

 100.0 67 الإجمالي

ةلددى  30، ن حددأ أن معردد  مفددردا  عينددة الدراسددة أعمدداره  مددج  (5مددج بدد ) ال دددة) الةدداب  ر دد  ا
سدنة  30الدراسة، ث  يليا ممج أعماره  أ ل مج % مج مفردا  عينة 43.6سنة ةوم ل نةاة   45أ ل مج  

سدددنة ةلددى أ دددل  45أعمددداره  مددج % مدددج دميددز مفدددردا  عينددة الدراسدددة، ثدد  يليدددا ممددج 34.7ةوم ددل نةدداة 
سدنة  60  يليدا ممدج أعمداره  مدج ثد ،% مدج دميدز مفدردا  عيندة الدراسدة20.5سنة ةوم ل نةاة    60مج

، ةوعكدس ذلدن تدواان العيندة ةأنهدا شدملت  را  الدراسة% مج دميز مفردا  العينة 1.2لأة ر ةوم ل نةاة 
 ةةدها  نرر دميزامتتل ( الفةا  العمروة، مما لُةه  لي صحة امعتماد على نتائج الدراسة .

 المؤ ل العلمي .3

 ( تصنيف المشاركيج لي الدراسة حةب المؤهل العلمي6ال دة) ر   ا

 (%) النسبة تكرارال المؤهل العلمي 

 65.9 43 س بكالوريو

 2.0 2 دبلوم تخصصي 

 4.2 3 ماجستير 

 27.9 19 مؤهل علمي آخر 

 100.0 67 الإجمالي

ن حدأ أن معرد  مفدردا  عيندة الدراسدة مدج حملدة الاكددالورووس  (،6مدج بد ) ال ددة) الةداب  ر د  ا
% 27.9ةوم دل نةداة  لدة مؤهدل ابدر  يليدا حمثد ،% مج دميدز مفدردا  عيندة الدراسدة65.9ةوم ل بنةاة  

% مدج دميدز مفددردا  4.2ةوم دل نةداة  المادةدتير  يليددا حملدة ثديدز مفدردا  عيندة الدراسدة، ةمدج مدج دم
% مددج دميددز مفددردا  عينددة الدراسددة، 2.4ةوم ددل بنةدداة  دبلددوا تتصصددي  يليددا حملددة ثدد ،عينددة الدراسددة
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ينددة لهدد  ةالإدرا  ال يددد لع ىةوعكددس هدد ا ثمددة عاليددة لددي النتددائج مرتفدداع مةددتول التعلددي  ةالدد ل لعمددل علدد
 الدراسة.

 سنوات الخدمة .4

 ( تصنيف المشاركيج لي الدراسة حةب سنوا  التدمة7يوضح ال دة) ر   ا

 (%) النسبة تكرارال سنوات الخدمة

 40.1 27 سنوات 5أقل من  

 15.4 10 سنوات  8 إلى 5من 

 16.3 11 سنوات 12 إلى 9من 

 7.1 5 سنوات 16  إلى 13من 

 8.3 6 سنوات 20  إلى 17من 

21  + 9 12.8 

 100.0 67 الإجمالي

ا ر    الةاب   ال دة)  العلمية    ،(  7مج ب )  الدراسة ببراته   عينة  مفردا   أن معر   ن حأ 
مج    المرادعيج ب نةاة    5أ ل  ةوم ل  ببراته   40.1سنوا   ممج  يليا  ث   الدراسة،  عينة  مفردا   مج   %

ردا  عينة الدراسة، ت  يليا ممج  % مج مف16.3ةوم ل نةاة    سنوا    12ةلى    9مج    المرادعيجبالعلمية  
% مج مفردا  عينة الدراسة، ت  يليا  15.4ةوم ل نةاة    سنوا    8ةلى    5مج    المرادعيجبببراته  العلمية  

ث     % مج مفردا  عينة الدراسة ،12.8سنة ةوم ل نةاة    20أة ر مج    المرادعيجب ممج ببراته  العلمية  
العلمية   نةاة    20ةلى    17مج    المرادعيجب يليا ممج ببراته   ةوم ل  عينة  8.3سنوا   مفردا   % مج 

العلمية   ببراته   ممج  يليا  ت   نةاة    16ةلى    13مج    المرادعيجب الدراسة،  ةوم ل  مج  7.1سنوا    %
، ةوعكس ذلن توالر عناصر ببرة ديدة لي المةتمصي منه  مما يدع  ال مة لي  مفردا  عينة الدراسة

 نتائج الإدابا  المتحصل عليها.

التاااااي  الجااااودة للخااااادماتلثااااااني: التحلياااال الإحصاااااائي للبياناااااات الأوليااااة المتعلقاااااة ب بعااااااد القساااام ا
 قيد الدراسة )لفقرات الدراسة( المصلحةتقدمها 

بمرادعتهددددددا تمهيدددددداً لإدبالهددددددا للحاسددددددو ،  الااحددددد   الدراسدددددة،  دددددداابعدددددد دمددددددز البياندددددا  الةليددددددة 
وددددددل الإدابددددددا  اللفريددددددة ةلددددددى ر ميددددددة، ة ددددددد تدددددد  ةدبالهددددددا للحاسددددددو  بإعطائهددددددا أر امدددددداً معينددددددة، أل بتحو 

، ةذلدددن مبتادددار لمدددرا  كدددل One Sample T-Testللعيندددة الواحددددة  Tابتادددار  الااحددد   ةاسدددتتدا
م دددددا) مدددددج م دددددام  امسدددددتاانة، ةمعرلدددددة معنوودددددة ادملدددددة(  را  مفدددددردا  عيندددددة الدراسدددددة علدددددى محتدددددو  
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لمدددددرة مدددددج لمدددددرا  الم دددددا)  ةدددددل لمرةاعادددددارة(، ةال ددددددة) التدددددالي يبددددديج المتوسدددددط الحةدددددابي المدددددردح لادددددل
اقيمدددددة امبتادددددار ةالدملدددددة الإحصدددددائية(، ةتاددددددون  Tةامنحدددددراا المعيدددددارل لدددددا، ةكددددد لن نتدددددائج ابتادددددار 

الفمددددددرة ال ابيددددددة بمعنددددددى أن مفددددددرادا  عينددددددة الدراسددددددة مددددددوالميج علددددددى محتواهددددددا ةذا كانددددددت قيمددددددة الدملددددددة 
بي المدددددردح للفمدددددرة أةبدددددر (، ةالمتوسدددددط الحةدددددا0.05الإحصدددددائية للفمدددددرة أصدددددرر مدددددج مةدددددتو  المعنوودددددةا

(، ةتاددددددون الفمددددددرة سددددددلبية بمعنددددددى أن مفددددددردا  عينددددددة الدراسددددددة غيددددددر مددددددوالميج علددددددى محتواهددددددا ةذا 3مددددددجا
(، ةالمتوسدددددط الحةددددددابي 0.05ةاندددددت قيمدددددة الدملدددددة الإحصدددددائية للفمدددددرة أصددددددرر مدددددج مةدددددتو  المعنوودددددةا

اندددددت قيمدددددة الدملدددددة (، ةتادددددون  را  مفدددددردا  عيندددددة الدراسدددددة محايددددددة ةذا ك3المدددددردح للفمدددددرة أصدددددرر مدددددجا
(، ةهدددددد ا ينطبدددددد  علددددددى دميددددددز الفمددددددرا  لددددددي اسددددددتاانة 0.05الإحصددددددائية أةبددددددر مددددددج مةددددددتو  المعنووددددددةا

 الدراسة.

 (:Tangiblesالمحور الأول: الملموسية )
مددددددج بدددددد ) البيانددددددا  الددددددواردة بال دددددددة) ( الاُعددددددد الة) بدراسددددددة لمددددددرا  اعاددددددارا   الااحدددددد   ا ددددددا

 (8ر   ا

اُعدددددد الملموسدددددية لدددددي التددددددما ( يبددددديج التحليدددددل الإحصدددددائي لإدابدددددا  ل المصدددددلحةتطبيددددد  ةدارة مدددددد  ا 
 د.مفردا  عينة الدراسة حو) نفس الاُع

 لفمرا  الم ا) الة) Tالمردح ةامنحراا المعيارل ةنتائج ابتاار   (: المتوسط8اددة) ر   ج 
 

المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

 إحصاءة

 الاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 الدلالة 

 موافق 0.000 19.391 0.829 3.88 ملائم ويسهل الوصول إليه.  المصلحةموقع 

الأدوات   المصلحةعتمد  ت استخدام  على 

معدات  وا من  التكنولوجية  وأجهزة لوسائل 

و تطوراً  الأكثر  تسهل  وغيرها  تقديم  التي 

 لمراجعين.ل التي تقدمهاأفضل الخدمات 

2.29 0.873 -14.855 0.000 
غير 

 موافق

مجهزة بكل وسائل بما    مكاتب  المصلحةب  يتوفر

للمراجعين  تقديميضمن     م ويشعره  الخدمات 

 بالإطمئنان النفسي.

2.01 0.954 -19.123 0.000 
غير 

 موافق

خصوصيتها حديثة    المصلحةمباني   عن  يعبر 

من   خدميةكمؤسسة   غيرها  عن  تتميز 

 المؤسسات الأخرى.

2.42 1.102 -9.740 0.000 
غير 

 موافق

كل   ارتداء    المصلحةب  الموظفينيحرص  على 

عليهم  التعرف  ليسهل  بهم  الخاص  الزي 

 ويمنحهم الخصوصية في المظهر.

2.81 0.844 -4.067 0.000 
غير 

 موافق
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المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

 إحصاءة

 الاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 الدلالة 

صالات انتظار نظيفة ومكيفة    المصلحةتتوفر ب

 لمراجعين.لومريحة 
2.09 0.923 -18.063 0.000 

غير 

 موافق

ب ونظي  المصلحةتتوفر  صحية  مياه   فةدورات 

 المراجعين.صالحة للاستخدام من قبل 
2.11 0.995 -16.417 0.000 

غير 

 موافق

ب وع  المصلحةيوجد  إرشادية لوحات  لامات 

وصول   الأقسام  تسهل  إلى  المراجعين 

 والوحدات المختلفة. 

2.48 1.183 -8.059 0.000 
غير 

 موافق

في   المستلزمات    المصلحةتتوفر  التي كل 

المراجعين م يحتاجها  بشكل  وبجودة  ،  ستمر 

 عالية. 

1.89 0.887 -22.916 0.000 
غير 

 موافق

طرق    المصلحةلتزم  ت والسلامة  بإتباع  الامن 

 أدوات متطورة. الحديثة بوسائل و
2.24 0.996 -14.062 0.000 

غير 

 موافق

 0.05*  دال إحصائيا عند مستوى المعنوية 

هددددد ا المحدددددور تتادددددون مدددددج ان لمدددددرا  ( 8مدددددج بددددد ) البياندددددا  الدددددواردة بال ددددددة) ر ددددد  ا يتضدددددح
(، ةامنحددددددددددددددراا 1.89( ة ا3.88ان المتوسددددددددددددددط المددددددددددددددردح يتددددددددددددددراةح بدددددددددددددديج ا، ة (10-1لمددددددددددددددرا  ا 10

( 22.916( يتدددددددراةح بددددددديج اT( ، ةاحصدددددددا ة امبتادددددددار ا0.829( ة ا1.183المعيدددددددارل يتدددددددراةح بددددددديج ا 
بعدددددددددد تطبددددددددد   المصدددددددددلحة( ، ةهددددددددد ا يبددددددددديج ان المشددددددددداركيج غيدددددددددر مدددددددددوالميج علدددددددددى ان ادارة 4.067ة ا
م ئدددددد  ةوةددددددهل الوصددددددو)  المصددددددلحة( امو ددددددز 1التدددددددما  ، ةان الفمددددددرة ر دددددد  اتمدددددددل  ملوسددددددية لددددددي الم

(، كمددددددا ان بددددددا ي 3.88ةليددددددا( هددددددي امة ددددددر تددددددأثير لددددددي هدددددد ا الاعددددددد، حيدددددد  كددددددان متوسددددددطها المددددددردح ا
تتددددولر لددددي المصددددلحة كددددل ( ا9، ةان الفمددددرة ر دددد  ا3لمددددرا  هدددد ا الاعددددد كددددان متوسددددط المددددردح ا ددددل مددددج 

( هدددددي ام دددددل تدددددأثير لدددددي هددددد ا رادعيج، بشدددددكل مةدددددتمر ةب دددددودة عاليدددددةلحتادهدددددا المدددددالمةدددددتلزما  التدددددي 
  ..  (1.89الاعد، حي  كان متوسطها المردح ا

 (Reliabilityالاعتمادية ): الثانيالمحور 
اعاارا    الااح    ا ا لمرا   ال اني  بدراسة  الاُعد  ا(  ر    بال دة)  الواردة  البيانا   ( 9مج ب ) 

ةدارة  مد   ا التدما    امعتمادلةلاُعد    المصلحةتطبي   المصلحة  لي  تمدمها  التحليل  التي  يبيج   )
 د. الإحصائي لإدابا  مفردا  عينة الدراسة حو) نفس الاُع

 الاعتماديةلفمرا  الم ا)  Tالمتوسط المردح ةامنحراا المعيارل ةنتائج ابتاار ( 9ددة) ر   ا

المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

 إحصاءة

 تبار الاخ

الدلالة  

 الإحصائية
 الدلالة 

الخدمات    المصلحة لتزم  ت تقدمهابتقديم  غير  0.000 6.358- 0.797 2.72 التي 
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المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

 إحصاءة

 تبار الاخ

الدلالة  

 الإحصائية
 الدلالة 

 موافق لمراجعين في المواعيد المحددة. ل

الخدمات    المصلحةحرص  ت تقديم  التي  على 

المرة  ل  تقدمها من  صحيحة  بطريقة  لمراجعين 

 الأولى.

2.42 0.820 -13.018 0.000 
غير 

 موافق

ب التي  ا  الوسائلجميع    المصلحةتتوفر  لمطلوبة 

 المراجعين.تلبي حاجات 
2.50 0.897 -10.144 0.000 

غير 

 موافق

بمشاكل   المصلحة دي  تب خاصاً  اهتماماً 

 واستفسارات المراجعين.
2.09 0.791 -21.077 0.000 

غير 

 موافق

الخدمات   تقدمها تحظى  تق  التي  دمها التي 

 مراجعين.البثقة واستحسان  المصلحة 
2.49 0.866 -10.878 0.000 

غير 

 موافق

مع    المصلحة حرص  ت التعامل  ملفات على 

 .بأمانة وثقةالمراجعين سجلات 
2.63 0.968 -7.037 0.000 

غير 

 موافق

طبقاً  خدماته    المصلحةقدم  ت للمراجعين 

و الموضوعة  للمواصفات  الدولية  المعايير 

 لذلك. 

1.87 0.936 -22.178 0.000 
غير 

 موافق

بنفس  خدماته    المصلحةقدم  ت للمراجعين 

  دونما تغيير يُذكر.  الخطوات المتعتمدة
2.34 0.976 -12.396 0.000 

غير 

 موافق

يقدمها   التي  لالبيانات  لمراجعين  المصلحة 

بها  الوثوق  ويمكن  أكانت   صحيحة  سواء 

 أو غير ذلك. تقارير 

2.73 1.001 -4.954 0.000 
غير 

 موافق

على حافظ  ت بيانات   المصلحة  من  محتويات 

 المراجعين. بمعلومات تتعلق و
1.86 1.002 -20.936 0.000 

غير 

 موافق

 0.05*  دال إحصائيا عند مستوى المعنوية 

ان لمدددددرا  هددددد ا المحدددددور تتادددددون مدددددج ( 9مدددددج بددددد ) البياندددددا  الدددددواردة بال ددددددة) ر ددددد  ا يتضدددددح
(، ةامنحدددددددددددددراا 1.86( ة ا2.73ان المتوسدددددددددددددط المدددددددددددددردح يتدددددددددددددراةح بددددددددددددديج ا(، 20-11لمدددددددددددددرا  ا 10

( 22.178( يتدددددددراةح بددددددديج اT( ، ةاحصدددددددا ة امبتادددددددار ا0.791( ة ا1.002المعيدددددددارل يتدددددددراةح بددددددديج ا 
تطبددددددددد  بعدددددددددد  المصدددددددددلحة( ، ةهددددددددد ا يبددددددددديج ان المشددددددددداركيج غيدددددددددر مدددددددددوالميج علدددددددددى ان ادارة 4.954ة ا
 ددددل ، كمددددا ان بددددا ي لمددددرا  هدددد ا الاعددددد كددددان متوسددددط المددددردح االتددددي تمدددددمهالددددي التدددددما   عتمادلددددةام

البيانددددا  التددددي لمدددددمها المصددددلحة للمددددرادعيج صددددحيحة ةومكددددج الوثدددددوع ( ا19ةان الفمددددرة ر دددد  ا، 3مددددج 
( هدددددي امة دددددر تدددددأثير لدددددي هددددد ا الاعدددددد، حيددددد  كدددددان متوسدددددطها هدددددا سدددددوا  أةاندددددت تمدددددارور أة غيدددددر ذلدددددنب

ندددددا  ةمعلومدددددا  تحدددددالأ المصدددددلحة علدددددى محتوودددددا  مدددددج بيا( ا20(، ةان الفمدددددرة ر ددددد  ا2.73المدددددردح ا
 .( 1.86( هي ام ل تأثير لي ه ا الاعد، حي  كان متوسطها المردح االمرادعيجتتعل  ب



15 

 

 الاستجابة:  الثالثالمحور 

(  10مج ب ) البيانا  الواردة بال دة) ر   ا( الاُعد ال ال   بدراسة لمرا  اعاارا    الااح    ا ا
ةدارة  مد   ا التدما    امست ابةلاُعد    المصلحةتطبي   المصلح  لي  تمدمها  التحليل  ةالتي  يبيج   )

 د. الإحصائي لإدابا  مفردا  عينة الدراسة حو) نفس الاُع
 ستجابةالالفمرا  الم ا)  T:المتوسط المردح ةامنحراا المعيارل ةنتائج ابتاار  (10 اددة) ر    

المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

 إحصاءة

 الاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 الدلالة 

للمراجعين  خدماته    المصلحةيقدم   تقدمها  التي 

 . على الفور حال طلبها
2.39 0.783 -14.329 0.000 

غير 

 موافق

الدائم  استعالمصلحة  ب  الموظفينيبدي   دادهم 

 المراجعين.للتعاون مع 
2.58 0.923 -8.438 0.000 

غير 

 موافق

لمطالب قوم  ت  الفورية  بالاستجابة  المصلحة 

 المراجعين دونما تردد.وحاجات 
2.22 0.866 -16.551 0.000 

غير 

 موافق

لمراجعين المساعدة لكل أشكال    المصلحةقدم  ت

ت ذلك  في  والنصائح  بما  الاستشارات  قديم 

 بسرعة ودون تردد. 

2.13 0.915 -17.497 0.000 
غير 

 موافق

الإتصال  المصلحةسعى  ت والتواصل    إلى 

مع   على  الالمستمر  والرد  مراجعين 

و وقت  استفساراتهم  كل  في  سر  وبأيأسئلتهم 

 . الطرق

1.97 0.818 -23.184 0.000 
غير 

 موافق

وإمكاناتهم    المصلحةب  الموظفينيضع   أنفسهم 

 ودون تردد.المراجعين، في خدمة 
2.39 1.049 -10.692 0.000 

غير 

 موافق

 بتبسيط مستمر وبشكل المصلحة قومت

 الخدمة تقديم تسهيل شأنها من الإجراءات التي

 .لمراجعينل التي تقدمها

2.21 0.943 -15.312 0.000 
غير 

 موافق

على    الكترونيا  هاخدمات  المصلحةقدم  ت وترد 

 في أي وقت.استفسارات المراجعين 
2.60 1.138 -6.464 0.000 

غير 

 موافق

تقدمهاخدماته    المصلحةقدم  ت كل لتلبية    التي 

 المراجعين من المصلحة حاجات 
1.65 0.846 -29.239 0.000 

غير 

 موافق

مستمر  خد  المصلحةقدم  ت بشكل  لضمان مات 

الساعات    التي تقدمهاتقديم خدماته   على مدار 

 . الدوام

 محايد 0.183 1.335- 1.061 2.92

 0.05*  دال إحصائيا عند مستوى المعنوية 

 10(، ان لمددددددرا  هدددددد ا المحددددددور تتاددددددون مددددددج 10اةوتضددددددح مددددددج بدددددد ) بيانددددددا  ال دددددددة) ر دددددد  
( 2.92وتددددراةح بددددديج ا، ة 3الاعددددد كدددددان ا ددددل مدددددج فمددددرا  هددددد ا لان المتوسددددط المدددددردح ، (30-21لمددددرا  ا

( T( ، ةاحصدددددددددا ة امبتادددددددددار ا0.783( ة ا1.138(، ةامنحدددددددددراا المعيدددددددددارل يتدددددددددراةح بددددددددديج ا 1.65ةا
( ، ةهدددددددد ا يبدددددددديج ان المشدددددددداركيج غيددددددددر مددددددددوالميج علددددددددى ان ادارة 1.335( ة ا29.239يتددددددددراةح بدددددددديج ا
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تمدددددددا المصددددددلحة بدددددددما  ( ا30لددددددي التدددددددما  ، ةان الفمددددددرة ر دددددد  ا امسددددددت ابةتطبدددددد  بعددددددد  المصددددددلحة
( هددددي امة ددددر تددددأثير تمدددددمها علددددى مدددددار الةدددداعا  الدددددةاا بشددددكل مةددددتمر لضددددمان تمدددددل  بدماتددددا التددددي

تمدددددددا المصددددددلحة ( ا29(، ، ةان الفمددددددرة ر دددددد  ا2.92لددددددي هدددددد ا الاعددددددد، حيدددددد  كددددددان متوسددددددطها المددددددردح ا
ثير لددددددي هدددددد ا ( هددددددي ام ددددددل تددددددأبدماتددددددا التددددددي تمدددددددمها لتلبيددددددة كددددددل حادددددددا  المددددددرادعيج مددددددج المصددددددلحة

 .(1.65الاعد، حي  كان متوسطها المردح ا

 التعاطف: الرابعالمحور 

الرابز  بدراسة لمرا  اعاارا    الااح    ا ا الاُعد  بال دة) ر   ا(  الواردة  البيانا   (  11مج ب ) 
( يبيج التحليل الإحصائي  التي تمدمها المصلحة  لي التدما   التعاط لاُعد    المصلحةتطبي  ةدارة  مد   ا
 د. دابا  مفردا  عينة الدراسة حو) نفس الاُعلإ

 التعاطفلفمرا  الم ا)  Tالمتوسط المردح ةامنحراا المعيارل ةنتائج ابتاار  : ( 11اددة) ر   ج  

المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

 إحصاءة

 الاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 الدلالة 

بخبراتيثق   ومهارات   المراجعون 

 . المصلحةفي ومؤهلات الكادر 
2.92 0.734 -2.005 0.046 

غير 

 موافق

المراجعون بالعدالة وعدم التميز عند  يشعر  

للخدمات   تقدمهاتلقيهم  يقدمها   التي  التي 

 . المصلحة 

2.74 0.745 -6.360 0.000 
غير 

 موافق

احتياجات   المصلحة في    الموظفينيتابع  

 . لحظة بلحظةالمراجعين 
2.54 0.866 -9.817 0.000 

غير 

 قمواف

المعلومات    على  المصلحةحافظ  ت سرية 

ب أسرارهم الخاصة  يفشي  ولا   المراجعين 

 للغير.

2.86 0.963 -2.602 0.010 
غير 

 موافق

مراعاة    المصلحة ب  الموظفينيحرص   على 

 المراجعين.نب الإنساني في علاقتهم بالجا
2.88 0.912 -2.390 0.017 

غير 

 موافق

خاصيشعر   اهتماماً  بتلقيهم  اً المراجعون 

 .  المصلحةالموظفين بصياً من قبل وشخ
2.37 0.881 -13.112 0.000 

غير 

 موافق

الخدمات   المصلحةعمل  ت كافة  تقديم  على 

تقدمها توفير لمراجل  التي  خلال  من  عين 

 التي يحتاجونها.جميع طلبتهم 

2.29 0.951 -13.632 0.000 
غير 

 موافق

لكل    المصلحة ولي  ت الكافي  الاهتمام 

الذ بالارتياح المراجعين  يشعرهم  ي 

 والإطمئنان.

2.34 0.902 -13.466 0.000 
غير 

 موافق

المراجعين بشكاوى    المصلحةإدارة    تهتم

الخدمات   حول  تقدمها وباقتراحاتهم    التي 

 التي تقُدم لهم. 

2.24 0.888 -15.764 0.000 
غير 

 موافق
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المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

 إحصاءة

 الاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 الدلالة 

السائدة    الموظفينراعى  ي والتقاليد  العادات 

  التي تقدمها خدمات في المجتمع عند تقديم ال

المراجعين ويحترم  يحافظ على شعور  بما 

 خصوصياتهم.

 موافق 0.000 9.840 0.958 3.51

 0.05*  دال إحصائيا عند مستوى المعنوية 

 10ان لمددددددرا  هدددددد ا المحددددددور تتاددددددون مددددددج ، (11ر دددددد  ا ةوتضددددددح مددددددج بدددددد ) بيانددددددا  ال دددددددة)
(، ةامنحددددددددراا المعيددددددددارل 2.24ة ا( 3.51ان المتوسددددددددط المددددددددردح يتددددددددراةح بدددددددديج ا ،(40-31لمددددددددرا  ا

( 15.764( يتددددددددددددددددراةح بدددددددددددددددديج اT(، ةاحصددددددددددددددددا ة امبتاددددددددددددددددار ا0.734( ة ا0.962يتددددددددددددددددراةح بدددددددددددددددديج ا
بعددددددددددد تطبدددددددددد   المصددددددددددلحة(، ةهدددددددددد ا يبدددددددددديج ان المشدددددددددداركيج غيددددددددددر مددددددددددوالميج علددددددددددى ان ادارة 2.005ةا

ة لددددددي يراعددددددى المددددددوظفيج العددددددادا  ةالتماليددددددد الةددددددائد ( ا40لددددددي التدددددددما  ، ةان الفمددددددرة ر دددددد  ا التعدددددداط 
الم تمدددددددددز عندددددددددد تمددددددددددل  التددددددددددما  التدددددددددي تمددددددددددمها بمدددددددددا لحدددددددددالأ علدددددددددى شدددددددددعور المدددددددددرادعيج ةوحتدددددددددرا 

(، كمددددا ان 3.51( هددددي امة ددددر تددددأثير لددددي هدددد ا الاعددددد، حيدددد  كددددان متوسددددطها المددددردح ابصوصددددياته .
تهدددددددت  ةدارة ( ا39، ةان الفمدددددددرة ر ددددددد  ا3بدددددددا ي لمدددددددرا  هددددددد ا الاعدددددددد كدددددددان متوسدددددددط المدددددددردح ا دددددددل مدددددددج 

( هددددي ام ددددل دما  التددددي تمدددددمها التددددي تمدددددا لهدددد مددددرادعيج ةبا تراحدددداته  حددددو) التددددالمصددددلحة بشددددكاة  ال
 .(2.24تأثير لي ه ا الاعد، حي  كان متوسطها المردح ا

  الامان:  الخامسالمحور 

(  12مج ب ) البيانا  الواردة بال دة) ر   ا( الاُعد ال ال   بدراسة لمرا  اعاارا    الااح    ا ا
( يبيج التحليل الإحصائي  التي تمدمها المصلحة  لي التدما    اممانلاُعد    المصلحةتطبي  ةدارة  مد   ا

 د. لإدابا  مفردا  عينة الدراسة حو) نفس الاُع
 الامان لفمرا  الم ا)  Tالمردح ةامنحراا المعيارل ةنتائج ابتاار  (: المتوسط12ددة) ر   ا

المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

 إحصاءة

 الاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 الدلالة 

  بسمعة طيبة لدى أوساط المراجعين   المصلحةتمتع  ت

 على اختلافهم.  
 محايد 0.180 1.343- 0.852 2.94

الكفاءات من    المصلحةسعى  ت أفضل  استقطاب  إلى 

 .الموظفين
2.43 0.832 -12.501 0.000 

غير 

 موافق

المراجعين    مع  المصلحةب  المكاتب  تقسيمتلائم  

 . االمترددين عليه
2.73 0.906 -5.410 0.000 

غير 

 موافق
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المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

 إحصاءة

 الاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 الدلالة 

سلوك   ا  المصلحةفي    الموظفينيتسم  لرفيع  بالأدب 

 المراجعين.  وحسن المعاملة مع 
2.86 0.877 -2.919 0.004 

غير 

 موافق

الموظفين المراجعين، بأهمية    المصلحةب  يؤمن 

خدمتهم   على  بماويحرصون  من    وإرضائهم  لديهم 

 قدرات وإمكانات متاحة.

2.57 1.007 -7.898 0.000 
غير 

 موافق

من بتقديم كل الضمانات   المصلحةب  الموظفينيلتزم  

التي من شأنها زرع ا  لثقة والإطمئنان في والوعود 

 جعون.المرانفوس 

2.41 0.947 -11.505 0.000 
غير 

 موافق

المرحة   المصلحةفي    الموظفينيتصف     بالروح 

 المراجعين.والصداقة في التعامل مع 
2.51 0.883 -10.174 0.000 

غير 

 موافق

للمراجعين ملاحظاتهم   المصلحةب  الموظفينيوضح  

 بطريقة سهلة وواضحة. 
2.46 1.026 -9.609 0.000 

غير 

 موافق

المراجعين  بشكاوى    المصلحة في    الموظفينرحب  ي

 ويسعون جادين لمعالجتها. 
2.33 0.936 -13.217 0.000 

غير 

 موافق

والمهارة بالمعر  المصلحةفي    الموظفينيتمتع   فة 

 المختلفة. اعمالهموالخبرة المطلوبة في مجالات 
2.92 0.788 -1.866 0.063 

غير 

 موافق

 0.05*  دال إحصائيا عند مستوى المعنوية 

 10(، ان لمددددددرا  هدددددد ا المحددددددور تتاددددددون مددددددج 12ةوتضددددددح مددددددج بدددددد ) بيانددددددا  ال دددددددة) ر دددددد  ا
( 2.94، ةوتدددددراةح بددددديج ا3ا دددددل مدددددج ان المتوسدددددط المدددددردح لفمدددددرا  هددددد ا الاعدددددد كدددددان  (،50-41لمدددددرا  ا

( ، ةاحصدددددددددددا ة امبتادددددددددددار 0.788( ة ا1.026(، ةامنحدددددددددددراا المعيدددددددددددارل يتدددددددددددراةح بددددددددددديج ا 2.33ة ا
( ، ةهدددددددد ا يبدددددددديج ان المشدددددددداركيج غيددددددددر مددددددددوالميج علددددددددى ان 1.343( ة ا13.217( يتددددددددراةح بدددددددديج اTا

مصدددددلحة بةدددددمعة تتمتدددددز ال( ا41، ةان الفمدددددرة ر ددددد  الدددددي التددددددما   اممدددددانتطبددددد  بعدددددد  المصدددددلحةادارة 
( هددددددي امة ددددددر تددددددأثير لددددددي هدددددد ا الاعددددددد، حيدددددد  كددددددان د  أةسدددددداا المددددددرادعيج علددددددى ابددددددت له طياددددددة لدددددد

رحدددددددب المدددددددوظفيج لدددددددي المصدددددددلحة بشدددددددكاة  ي( ا49(، ، ةان الفمدددددددرة ر ددددددد  ا2.92متوسدددددددطها المدددددددردح ا
( هددددددي ام ددددددل تددددددأثير لددددددي هدددددد ا الاعددددددد، حيدددددد  كددددددان متوسددددددطها لمددددددرادعيج ةوةددددددعون ددددددداديج لمعال تهدددددداا

 ( .2.33المردح ا

 اختبار الفرضيات:
 لملموسيةالمحور الأول: ا
 ،  دددددددااالتدددددددي تمددددددددمها المصدددددددلحة لاُعدددددددد الملموسدددددددية لدددددددي التددددددددما  تطبيددددددد  ةدارة مدددددددد  لدراسدددددددة 

 ه ا الاُعد، ةت  ابتاار الفرضية التالية:بصياغة لرضية  الااح  
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توجد   إحصائية  لا  دلالة  ذات  تطبيقفروق  )  بين  الخدمات  الملموسيةجودة  الخدمات  تقد و   (بعد  يم 
 .  المراجعينبمصلحة الضرائب تر ونة من وجهة نظر 

 One Sampleاالواحدددددة ( للعينددددة Tمبتاددددار هدددد ه الفرضددددية، اسددددتتدا الااحدددد  ابتاددددار ا

T-Test ةذلدددددن للتحمددددد  مدددددج صدددددحة هددددد ه الفرضدددددية، ةمعرلدددددة معنوودددددة ادملدددددة(  را  مفدددددردا  عيندددددة ،)
متوسدددددط الحةدددددابي المدددددردح للفرضدددددية ةالإنحدددددراا الدراسدددددة لدددددي هددددد ه الفرضدددددية، ةال ددددددة) التدددددالي يبددددديج ال

    اقيمة امبتاار ةالدملة الإحصائية(. Tالمعيارل لها، ةك لن نتائج ابتاار 
 الملموسية  البُعدللفرضية  T: المتوسط الحةابي المردح ةامنحراا المعيارل ةنتائج ابتاار  (13(ددة) ر  

المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

إحصاءة 

 Tاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 النتيجة

  0H قبول *  0.000 16.474- 0.644 2.42

 0.05*  دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية 

ال دة) بيانا   أ13االةاب     ن حأ مج ب )  المردح  ن(  الحةابي  نحراا  بإ   2.42  المتوسط 
لا مناظر  امبتاأ  ة(،  0.644ا  معيارل  قيمة ةحصا ة  (، 0.000ا  بدملة ةحصائية  (16.474-ا  ارن 

المعنووة  القيمة أصرر مج مةتو   الحةابي المردح أة   (0.05ا  ةبما أن ه ه  المتوسط   ر مج صرقيمة 

م تودد :الفرضية المائلة بد  )على  بو مما يد)  ،  0H  رلض الفرضية الصفروةعدا  ، مما لشير ةلى  (3ا
دمل ذا   ةحصائية لرةع  تطبي   ة  ا  بيج  التدما   الملموسيةدودة  بمصلحة ة   (بعد  التدما   تمدل  

 .  المرادعيجترهونة مج ةدهة نرر الضرائب 

 -الاعتمادية: : الثانيالمحور 
 ،  ددددددااالتددددددي تمدددددددمها المصددددددلحة لاُعددددددد امعتمادلددددددة لددددددي التدددددددما  تطبيدددددد  ةدارة مددددددد  لدراسددددددة 

 التالية: ه ا الاُعد، ةت  ابتاار الفرضية بصياغة لرضية الااح  
توجد   إحصائية  لا  دلالة  ذات  تطبيقفروق  )  بين  الخدمات  الخدمات و   الاعتمادية(بعد  جودة  تقديم 

 .  المراجعينبمصلحة الضرائب تر ونة من وجهة نظر 
 One Sampleاالواحدددددة ( للعينددددة Tمبتاددددار هدددد ه الفرضددددية، اسددددتتدا الااحدددد  ابتاددددارا

T-Test معرلدددددة معنوودددددة ادملدددددة(  را  مفدددددردا  عيندددددة (، ةذلدددددن للتحمددددد  مدددددج صدددددحة هددددد ه الفرضدددددية، ة
الدراسدددددة لدددددي هددددد ه الفرضدددددية، ةال ددددددة) التدددددالي يبددددديج المتوسدددددط الحةدددددابي المدددددردح للفرضدددددية ةامنحدددددراا 

 اقيمة امبتاار ةالدملة الإحصائية(.  Tالمعيارل لها، ةك لن نتائج ابتاار 
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 الاعتماديةللبُعد للفرضية  Tج ابتاار المتوسط الحةابي المردح ةامنحراا المعيارل ةنتائ (14ددة) ر   ا

المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

إحصاءة 

 Tاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 النتيجة

  0H قبول *  0.000 17.813- 0.654 2.37

 0.05*  دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية 

ال دة) بيانا   أ14االةاب     ن حأ مج ب )  المردح  ن(  الحةابي  نحراا  إ ب  2.37  المتوسط 
ةبما    (0.000اةحصائية    ة( بدمل17.813-اامبتاار  ن قيمة ةحصا ة  أة (،  0.654ا لا  معيارل مناظر  

،  (3امج  ر  صرقيمة المتوسط الحةابي المردح أة (  0.05ا المعنووة  أن ه ه القيمة أصرر مج مةتو   

ةلى   لشير  الصفروةعدا  مما  الفرضية  يد)  ،  0H  رلض  بأن  )على  بو مما  المائلة  م تودد    :الفرضية 
دمل ذا   ةحصائية  لرةع  تطبي  ة  ا  بيج  التدما   بمصلحة  ة   امعتمادلة(بعد  دودة  التدما   تمدل  

 .  المرادعيجترهونة مج ةدهة نرر الضرائب 

 الاستجابة:  الثالثالمحور 
 الااحدددددد   ،  ددددددااالتددددددي تمدددددددمهاة لددددددي التدددددددما  لاُعددددددد امسددددددت اب المصددددددلحةتطبيدددددد  ةدارة مددددددد  لدراسددددددة 

 بصياغة لرضية ه ا الاُعد، ةت  ابتاار الفرضية التالية:
توجد   إحصائية  لا  دلالة  ذات  تطبيقفروق  )  بين  الخدمات  الخدمات و   (الاستجابةبعد  جودة  تقديم 

 .  المراجعينبمصلحة الضرائب تر ونة من وجهة نظر 
 One Sampleاالواحدددددة ( للعينددددة Tابتاددددارامبتاددددار هدددد ه الفرضددددية، اسددددتتدا الااحدددد  

T-Test ةذلدددددن للتحمددددد  مدددددج صدددددحة هددددد ه الفرضدددددية، ةمعرلدددددة معنوودددددة ادملدددددة(  را  مفدددددردا  عيندددددة ،)
الدراسدددددة لدددددي هددددد ه الفرضدددددية، ةال ددددددة) التدددددالي يبددددديج المتوسدددددط الحةدددددابي المدددددردح للفرضدددددية ةالإنحدددددراا 

    ملة الإحصائية(.اقيمة امبتاار ةالد  Tالمعيارل لها، ةك لن نتائج ابتاار 
 الاستجابة البُعدللفرضية  T: المتوسط الحةابي المردح ةامنحراا المعيارل ةنتائج ابتاار (15اددة) ر    

المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

إحصاءة 

 Tاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 النتيجة

  0Hرفض   *  0.000 18.854- 0.676 2.31

 0.05إحصائياً عند مستوى المعنوية  *  دالة

نحراا  إ ب(  2.31ا المردح  المتوسط الحةابي    ن( أ 15االةاب     ن حأ مج ب ) بيانا  ال دة)
ةبما أن  (،  0.000اةحصائية  ة( بدمل18.854-ان قيمة ةحصا ة امبتاارأة (،  0.676امعيارل مناظر لا

مما   (،3ار مجصرتوسط الحةابي المردح أة قيمة الم(،  0.05اه ه القيمة أصرر مج مةتو  المعنووة
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لرةع  م تودد    :الفرضية المائلة بدأن    )على  بو مما يد)  ،  0H  رلض الفرضية الصفروةعدا  لشير ةلى  
دمل ةحصائية  ذا   تطبي ة  ا  بيج  التدما   الضرائب  ة   امست ابة(بعد  دودة  بمصلحة  التدما   تمدل  

 .  رادعيجالمترهونة مج ةدهة نرر 

 التعاطف: الرابعالمحور 

 ،  دددددددااالتدددددددي تمددددددددمهالدددددددي التددددددددما   التعددددددداط لاُعدددددددد  المصدددددددلحةتطبيددددددد  ةدارة مدددددددد  لدراسدددددددة 
 ه ا الاُعد، ةت  ابتاار الفرضية التالية:بصياغة لرضية  الااح  

توجد   إحصائية  لا  دلالة  ذات  تطبيقفروق  )  بين  الخدمات  الخدمات و   (التعاطفبعد  جودة  تقديم 
 .  المراجعينلضرائب تر ونة من وجهة نظر بمصلحة ا

 One Sampleاالواحدددددة ( للعينددددة Tمبتاددددار هدددد ه الفرضددددية، اسددددتتدا الااحدددد  ابتاددددارا

T-Test ةذلدددددن للتحمددددد  مدددددج صدددددحة هددددد ه الفرضدددددية، ةمعرلدددددة معنوودددددة ادملدددددة(  را  مفدددددردا  عيندددددة ،)
للفرضدددددية ةامنحدددددراا  الدراسدددددة لدددددي هددددد ه الفرضدددددية، ةال ددددددة) التدددددالي يبددددديج المتوسدددددط الحةدددددابي المدددددردح

    اقيمة امبتاار ةالدملة الإحصائية(. Tالمعيارل لها، ةك لن نتائج ابتاار 

 التعاطف  البُعدللفرضية  Tالمتوسط الحةابي المردح ةامنحراا المعيارل ةنتائج ابتاار  (16ددة) ر   ا

المتوسط  

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

إحصاءة 

 Tاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 تيجةالن

  0Hرفض   *  0.000 10.032- 0.604 2.67

 0.05*  دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية 

نحراا  إ ب(  2.67ا المردح  أن المتوسط الحةابي  (  16االةاب     ن حأ مج ب ) بيانا  ال دة)
ةبما  (،  0.000اائية  ةحص   ة( بدمل10.032-اامبتاار  ن قيمة ةحصا ة  أة (،  0.604الا  معيارل مناظر  

، مما (3ار مجصرقيمة المتوسط الحةابي المردح أة  (0.05االمعنووة أن ه ه القيمة أصرر مج مةتو  

لرةع  م تودد    :الفرضية المائلة بدأن    )على  بو مما يد)  ،  0H  رلض الفرضية الصفروةعدا  لشير ةلى  
دمل ةحصائية  ذا   تطبي  ة  التد   بيج  ادودة  الضرائب  ة   (التعاط بعد  ما   بمصلحة  التدما   تمدل  

 .  المرادعيجترهونة مج ةدهة نرر 

 الامان:  الخامسالمحور 
 الااحددددد   التددددي تمدددددمها،  دددداالددددي التدددددما   اممددددانلاُعددددد  المصددددلحةتطبيدددد  ةدارة مددددد  لدراسددددة 
 ه ا الاُعد، ةت  ابتاار الفرضية التالية:بصياغة لرضية 
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تقديم الخدمات بمصلحة و   (الامانبعد  جودة الخدمات )  بين تطبيقإحصائية  فروق ذات دلالة  لا توجد  
 . المراجعينالضرائب تر ونة من وجهة نظر 

 One Sampleا للعينددددة الواحدددددة T)اابتاددددار مبتاددددار هدددد ه الفرضددددية، اسددددتتدا الااحدددد  

T-Test)ة ، ةذلدددددن للتحمددددد  مدددددج صدددددحة هددددد ه الفرضدددددية، ةمعرلدددددة معنوودددددة ادملدددددة(  را  مفدددددردا  عينددددد
الدراسدددددة لدددددي هددددد ه الفرضدددددية، ةال ددددددة) التدددددالي يبددددديج المتوسدددددط الحةدددددابي المدددددردح للفرضدددددية ةالإنحدددددراا 

 اقيمة امبتاار ةالدملة الإحصائية(.  Tالمعيارل لها، ةك لن نتائج ابتاار 
 اممان لاُعدللفرضية ا Tالمتوسط الحةابي المردح ةامنحراا المعيارل ةنتائج ابتاار  (17ددة) ر   ا

توسط  الم

 المرجح 

الانحراف 

 المعياري

إحصاءة 

 Tاختبار 

الدلالة  

 الإحصائية
 النتيجة

  0Hرفض   *  0.000 10.568- 0.668 2.62

 0.05*  دالة إحصائياً عند مستوى المعنوية 

نحراا  إ ب(  2.62ا المردح  أن المتوسط الحةابي  (  17االةاب     ن حأ مج ب ) بيانا  ال دة)
ةبما  (،  0.000اةحصائية  بدملة  (  10.568-اامبتاار  ن قيمة ةحصا ة  أة (،  0.668الا  ارل مناظر  معي

،  ( 3امج  ر  صرالمتوسط الحةابي المردح أ  ةقيمة(،  0.05االمعنووة  أن ه ه القيمة أصرر مج مةتو   

ةلى   لشير  الصفروةعدا  مما  الفرضية  يد)  ،  0H  رلض  المائلة  الفر   )على  بو مما  م تودد    بأن:ضية 
تمدل  التدما  بمصلحة الضرائب  ة   (اممانبعد  دودة التدما  ا  بيج تطبي  ة ةحصائية  لرةع ذا  دمل

 .  المرادعيجترهونة مج ةدهة نرر 

 النتائج والتوصيات 
 :النتائج-أولا

تها  بتطبي  أبعاد ال ودة لي تمدل  بدما  مصلحة الضرائب مد  التزاا  تناةلت الدراسة تشتيص  
 ، ة يما يلي عرض له  ما توصلت ةليا الدراسة مج نتائج: المرادعيج ةذلن مج ةدهة نرر

ان   -1 الدراسة  نتائج  بتطبي     المصلحةةدارة  أظهر   تموا  أم  ال ودة  تطبي   ، االملموسيةبعاد 
 . الضرائب  مصلحة  التي تمدمها للتدما( اممان، التعاط امعتمادلة، ةامست ابة، 

 يددد الدراسددة بتطبيدد   المصددلحةراسددة أهدد  السدداا  ةالعوامددل التددي تحددد مددج اهتمدداا بينددت نتددائج الد  -2
 تم لت لي ابتي: المرادعيجأبعاد ال ودة للتدما  التي تمدمها مج ةدهة نرر 

 .التي تمدمهابتطبي  نر  ال ودة لي م ا) التدما   المصلحةضع  اهتماا ةدارة  -أ
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 المرتاطة بها. لم ام  البر  ةانمص البرامج التدروبية لي م ا) ال ودة،   -  

 لي م ا) ال ودة. ةالدةا  ةالبرامج العلميةاملتمار ةلى الساليب  -  

المطلوبددددة لتطبيدددد  بددددرامج ال ددددودة لددددي  بالمصددددلحة المددددوظفيجنمددددص المهددددارا  ةالمعددددارا لددددد    -ث 
 .التي تمدمهاالتدما   

 .لتطبي  بطط ةبرامج ال ودة لي التدما   بالمصلحةنمص الموارد المطلوبة  -ج

 :التوصيات-ثانيا
 لي ضو  النتائج التي ت  التوصل ةليها توصي الدراسة بما يلي:

ةمحاةلدة ترسديتها بصدورة كبيدرة ال دودة مفايي  ال ودة ةابعادها ة تعزوز ال هد لالمزود مج    ب )-1
 ، ةم ل وا التركيز على بعد ةإغفا) الإبعاد البر  لنها بم ابة حلمة متصلة.الموظفيجلد  

لد ا يناردي ترسديخ  التددما ،للوصو) على مةتو  متميز ل دودة   كالة  الموظفيجدهود    رترال-2
 .المصلحةةتعزوز مبدأ عمل الفرو  الواحد باصة لي ظل طبيعة ةعما) 

لعتمددد علددى مددد   ناعددة الإدارة العليددا أةم ةالتزامهددا ةدعمهددا ثانيددا لمددنهج تطبيدد  ال ددودة  ن دداح-3
 الدع . ودة مج حي  التزاا ة ان تراعي تطبي  ال بالمصلحةا ال ودة، ل ا نوصي الإدارة العلي

بالتحةيج المةتمر أمدر ضدرةرل تفرضدا م موعدة عوامدل، من ال دودة تعندي ةشدرا    امهتماا-4
 ةل الإطراا دةن است نا .

أة ددر ةعمددد الندددةا  ةالمددؤتمرا  بشددكل مةددتمر  المددوظفيجتدددروب ةتأهيددل ةتمكدديج بال امعتنددا -5
 ملية تحةيج التدما . بحي  تةه  لي ع

  المرادز:المرادز:
ةثددر تطبيدد  معددايير ال ددودة علددى دددودة التدددما  الضددروبية لددي دائددرة  سدديف الددديج عبدددالرااع، ميددادة .1

ردنيدددة مدددج ةدهدددة نردددر ملتمدددى التدمدددة، م لدددة العلدددوا الإدارودددة ةالماليدددة، ضدددرواة الددددبل ةالمعبيدددا  ال
 .2019، الةنة 2، العدد 3الم لد  

، رسددالة دددودة بدددما  الإدارة ال اائيددة مددج ةدهددة نرددر المكلفدديج بالضددرواة تميددي بددج الشدديهب،  ةسدداا .2
 .2023مادةتير، المركز ال امعي عبدالحفيأ بوالصوا ميلة، ال زائر، 

عددددال  الحدددداج ادا عبدددددالرحي ، تطبيدددد  أسدددداليب ةدارة ال ددددودة الشدددداملة لددددي العمليددددة الضددددروبية ةمددددد   .3
 .2023الةنة ، 15ة الزوتونة الدةلية، العدد مةاهمتها لي تحمي  رضا  الممو) الضروبي، م ل
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دار اليدااةرل  الردن، عمدان،الطاعدة العربية،  ،، تةوو  التدما  الطائي، بشير عااس الع ع  حميد  .4
  .2009، ر ةالتواوزالعلمية للنش

الضدروبية ةتعزودز  متغيدا لدط ةس ا بديج ددودة التددما   ، أثر الوعي الضروبيعينا   عبدالة ا محمد  .5
  .2023، 2، العدد 4الم لة العلمية ل امعة سيةون، الم لد اا الضروبي، املتز 

( أثدر ددودة التددما  المصدر ية الإلاترةنيدة علدى رضدا 2016الااهي، ص ح الديج مفتداح سدعد، ا - .6
رسدالة مسدتاما) متطلادا   العم  ، دراسة ميدانية على البنن الإس مي الردني لدي عمدان، الردن،

 .الشرع الةسط لة المادةتير لي ةدارة العما) دامعةالحصو) على رسا

قيدداس أبعدداد دددودة التدمددة المصددر ية مددج ةدهددة نرددر الزبددائج باسددتتداا مدددبل ، عبددود، سددال  محمددد  .7
 2014، 6، العدد 1م لد  ية لاحوث الةوع ةحمالة المةتهلن،الف وا "، الم لة العراق

 .2006شرةع، عمان، الردن،  اس  نالف علوان، ادرة ال ودة لي التدما ، دار ال .8

عزوزة الهادل المزةغي: تطبي  ماادئ ةدارة ال ودة الشاملة ةتأثيرها علدى ددودة التددما  المصدر ية،  .9
 .2007أةادلمية الدراسا  العليا، رسالة مادةتير غير منشورة، 

 عبد الة ا عمر البضر، دةر المفهوا الحدي  للتةوو  لي تطوور دودة التددما  المصدر ية، .10
 .2010دارة العما)، دامعة دمش ، رسالة دكتوراه لي ة

 


