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 الأردنية مستوى جودة الخدمة التي تقدمها دائرة الأحوال المدنية والجوازات
 *"دراسة ميدانية"من وجهة نظر متلقي الخدمة 

 وحيد بن أحمد  الهندي. د
 الإدارة العامة للدراسات العليا قسمبأستاذ مشارك 

 علي بن محمد العضايلة. د. أ
 قسم الإدارة العامة للدراسات العلياأستاذ ب

 جامعة الملك سعود –كلية إدارة الأعمال 
 المملكة العربية السعودية

 :ملخصال
 ييةلأردناحوال المدنية والجوازات فيي العاميمة لى استكشاف مستوى جودة الخدمة التي تقدمها دائرة الأإهدفت الدراسة 

لقياس مستوى جودة الخدمة ودرجة الرضا عن  **ةاستبان مُممتهداف الدراسة أحقيق ولت ،وجهة نظر المراجعينعماَن من 
فيرد مين الميراجعين  (500) مكونية مينمن خلال توزيع الاسيتبانة عليى عينية عشيوائية  اوطبقت الدراسة ميداني   ،هذه الخدمات
 .حمائياستبانات مالحة للتحليل الإ (410) واستعيد منها ،لهذه الدائرة

 بعميَيان كانييت مرضييية حييوال المدنييية والجييوازاتجييودة الخدميية التييي تقييدمها دائييرة الأمسييتوى  نأنتييائج الدراسيية  وقييد بينييت
 ،سييلوع تعامييل المييوظمين معهييملأالمييراجعين بعيي   إلييى عييدم ارتيييا شييارت النتييائج أكمييا  ،ولكيين بدرجيية متوسييطةبشييكل عييام 

ذوي  خيدماتو  فر خيدمات التميويراوتيو إليهيا وسيهولة الوميول  اليدائرةموقيع ميا أ ،مواقف المركبياتبالإضافة إلى عدم كماية 
 .بةمناس نتفكا الاحتياجات الخامة

ميا فيو  ،همسير إجراءات العمل التي تتم في الدائرة كانيت ييير مناسيبة مين وجهية نظير  أن جودةلى إوتوملت الدراسة  
تومييلت كمييا  ،كانييت مرضييية فقييد المطلييوع ميين الو ييائق العمييل والمسييتندات المطلوبيية ميين المراجييع ووضييو  بمواعيييد يتعلييق

مية موقيع الخدمية وتعياون الميوظمين ءدراك الميراجعين لملاإ فيي –وفق يا لمتييير العمير  – فيروق إليى عيدم وجيودأيض ا الدراسة 
جيييراءات العميييل تعيييزى وتعييياون  مييية موقيييع الخدميييةءالميييراجعين لملا لتميييوراتفيييروق ذات دلالييية إحميييائية  ولكييين وجيييدت .وا 

 .قلأللمستوى التعليمي للمراجعين ولمالح الحاملين على ال انوية العامة و  وكانت هذه المروق راجعة ،الموظمين
 .حسين جودة الخدمة في هذه الدائرةها تي من شأنلتامن التوميات والمقترحات  اوقدمت الدراسة عدد  هذا 

                                                           

 .5112وقُبل للنشر في يونيو  ،5112مارس تم تسلم البحث في   *
يتقيدم الباح ييان بالشييكر والتقيدير إلييى مركييز البحييوث بكليية إدارة الأعمييال وعمييادة البحيث العلمييي بجامعيية الملييك سيعود علييى دعمهمييا المييالي 

كما يتقدم الباح ان بالشكر الجزيل لمنسوبي دائرة الأحيوال المدنيية والجيوازات بعميان بالمملكية الأردنيية الهاشيمية عليى تجياوبهم . لهذا البحث
 .اونهم في إجراء هذه الدراسةوتع

 .الاستبانة متوفرة لدى إدارة المجلة لمن يريع في الاطلاع عليها** 
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 :مقدمةال
فيييراد المجتميييع أوأمييبح  ،وزاد الطلييع عليييى الخييدمات والسيييلع وتنوعيييت فييي الوقيييت اليييراهن حاجيييات المجتمعييات تزايييدت

فرزتهيا  يورة أنتيجية طبيعيية للتطيور والتنافسيية التيي وهيو ميا يعيد  ،ومواممات عالية لى توفير خدمات وسلع بجودةإيتطلعون 
لمواطنيهيا خيدمات الفضيل السيبل لتقيديم أالبحيث عين  قاطبيةوتحياول الحكوميات  ،االتيي تسيود العيالم حالي ي لتقنييةالاتمالات وا

المتنييامي فييي ظييل التسييارع  اكبييير   االخييدمات التييي تقييدمها معظييم الحكومييات تطييور   شييهدت وقييد .بأفضييل مييورة وبجييودة عالييية
 . خدماتهالكترونية في تقديم بع  الحكومة الإ بع  الدول لاعتماد وتوجه ،للتكنولوجيا والاتمالات

وميين الييدوائر التييي  .قنيييةالتتوظيييف تقييديم بعيي  خييدماتها لمواطنيهييا ميين خييلال  إلييىردنييية الأ لحكومييةاتسييعى  ميين هنيياو 
تعييد ميين دوائيير الدوليية الخدمييية  إذ ردنييية الأحييوال المدنييية والجييوازات دائييرة الأ بجييودة ترضييي مراجعيهييالتقييديم خييدماتها  تسييعى
و أ ،أو تجدييدهسيمر الجيواز  أو الحمول عليى و ائقيه الشخميية، م يلعن مراجعتها لتو يق بياناته  ينى لأي مواطن التي لا

اتجهيت هيذه اليدائرة  عبياءولمواجهية هيذه الأ .و دفتير العائليةأالحمول على البطاقة الشخميية  وأ ،تسجيل الولادات والوفيات
تيم اعتمياد سيجلات الحاسيع  1997وفيي عيام  ،لييالحاسيع اآردنييين عليى لى تخزين بيانات المواطنين الأإ 1983منذ عام 

 اييتم التعاميل معهيا حاسيوبي   بيانيات الميواطنين جمييعميبحت ، فأعن اسيتخدام السيجلات اليدويية والتوقف ساسألي كسجل اآ
لتعيرف إليى اسلوع عميل هيذه اليدائرة بهيذه الدراسية أهذه التحولات في وقد دفعت (. 2013 ،حوال المدنية والجوازاتدائرة الأ)

 ،ردنيييية عميييانوالجييوازات فيييي مركزهييا اليييرئيس بالعامييمة الأ ةحيييوال المدنييييعلييى مسيييتوى جييودة الخدمييية التييي تقيييدمها دائييرة الأ
 .ومستوى رضا الجمهور عن هذه الخدمة

 :مشكلة الدراسة
وتجدييد  إميدارويعيد  ،مراجعيهيا رضياتقيديم خدمية عاليية الجيودة لكسيع  إليىتسعى الدوائر الحكومية في القطاع العام 

ميين  باعتبييارهالقطيياع العييام فييي دول العييالم  الأحييوال المدنييية ميين المهييام التييي يقييوم بهيياالجييوازات وتسييجيل المواليييد وبطاقييات 
للحميول علييى  الأردنييين جمييعهييا مين اليدوائر التيي يراجع الأردنالمدنيية والجيوازات فييي  الأحيوالوتعيد دائييرة  .السييادة أعميال

 ة فيي العاميمة عميانفيي الإدارة الرئيسي ييتمو  .وفاة شهادات خراجاستجواز سمر جديد أو تسجيل مواليد أو  إمدارتجديد أو 
دخيالخيدماتها  تطيويرلهيذه اليدائرة وتسيعى  .تليك اليدائرة يقدم لمراجعييكبر حجم عمل أ التيي بيدأت و  الحدي يةوسيائل التقنيية  وا 

علييى  وحتييى نتعييرف .(2013 ،ردنيييةحييوال المدنييية والجييوازات الأدائييرة الأ)ات ميين القييرن الماضييي ييينهايييات عقييد ال مانينمنييذ 
الخادمات  جاودة مساتوىماا  :التيالي السياال نجياءت هيذه الدراسية لتجييع عي الخدمات التي تقيدمها هيذه اليدائرة جودة مستوى

 ؟من وجهة نظر المراجعين ية عمانالأردن العاصمة التي تقدمها دائرة الأحوال المدنية والجوازات في

 :أهداف الدراسة
تقيدمها دائيرة الأحيوال المدنيية والجيوازات  التيي الخيدمات جودة مستوى على - بشكل عام -تهدف هذه الدراسة إلى التعرف 

 :من حيث في العاممة الأردنية عمان
 .بدائرة الأحوال المدنية والجوازات في العاممة الأردنية عمان درجة تعاون الموظمين مع المراجعين -1
 .إجراءات سير المعاملات في هذه الدائرةفي رأي المراجعين  -5
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 .في الحمول على الخدمة من دائرة الأحوال المدنية والجوازات بعمان مراجعينالمشكلات التي تواجه ال -5

 .خمائمهم الشخمية إلىتعزى  تقدمها الدائرة والتي مات التيمستوى الخد عنالمروق في تمورات المراجعين  -2

 .التوميات على ضوء النتائجبع  تقديم  -3

 :أهمية الدراسة
الخيدمات التيي تقيدمها دائيرة جيودة  وهيو مسيتوى ،هميية الموضيوع اليذي تبحيث فييهأ مين العلمية تكتسع الدراسة أهميتها

المكتبة العربية في  لىإضافة إوتعد هذه الدراسة  .هاخدماتعن  المراجعين رضاودرجة  في الأردن والجوازات الأحوال المدنية
هذه  نتائجن إف ةما من الناحية العمليأ .مالموضوع المه  راء هذاإمع ييرها من الدراسات في  ماهالإس هايمكنإذ  هذا المجال،

جيودة بخيدماتها  ئهياداأاسيتمرارية  ومين  يمض ضيمان ،ليدائرةهيذه ا أداء تحسيين وتطيوير فيالقرار  يلمتخذ اتم ل رافد  قد الدراسة 
حييوال والاسييتمادة ميين تجربيية دائييرة الأ المنيياظرة فييي الييدول العربييية جهييزةن نتييائج هييذه الدراسيية قييد تكييون مميييدة لأأكمييا  .عالييية

 .يةردنوالجوازات الأ

 :حدود الدراسة
 العاميمة فيي "المركيز" والجيوازات فيي المدنية الأحوالالمراجعين والمتعاملين مع دائرة تقدير خذ رأي و أالدراسة على  اقتمرت

 .2013عام  فترة ميفأما حدودها الزمنية فهي في  ،هميلإ ةلمقدماالخدمة  جودة مستوىردنية عمان لاستكشاف الأ

 :أسئلة الدراسة
 الأردنيييةفيي العاميمة  والجيوازات ةالمدنيي الأحيوالالخيدمات التييي تقيدمها دائيرة  جيودة مسيتوىميا  :الأول ةسااال الدراسا

 :المرعية التالية الأسئلةوينب ق عن هذا الساال  ؟متلقي الخدمةمن وجهة نظر المراجعين  عمان
 ؟مة موقع الدائرة لتقديم الخدمات للمراجعينءما درجة ملا -1

 ؟مين مع المراجعينظما درجة تعاون المو  -5

 ؟هذه الدائرة في سير المعاملات إجراءاتنحو  المراجعين تموراتما  -5

مييية موقيييع الخدمييية وتعييياون ءدراك المييراجعين لملاإهيييل توجيييد فييروق ذات دلالييية إحميييائية فيييي  :نيالثااااسااااال الدراساااة 
جراءات العمل في دائرة الأحوال المدنية والجوازات تعزى للمتييرات الشخميية  العمير والمسيتوى التعليميي والنيوع )الموظمين وا 

 ؟(ةالاجتماعيوالحالة 

 الدائرة؟هذه لتطوير العمل ب ومقترحاتهمهم المشكلات التي تواجه المراجعين أما  :الثالثساال الدراسة 

 :والدراسات السابقة طار النظريالإ
م يييل الخيييدمات البلديييية والميييحية  لمواطنييييهخيييدمات مباشيييرة  يقيييوم بتأدييييةالقطييياع الخيييدمي الحكيييومي ن أمييين المعيييروف 

خيدمات يييير مباشييرة كالإشييراف  و، أوالتعليمييية، وخييدمات الجيوازات والأحييوال المدنييية والاتميالات، وخييدمات الأميينوالبريديية 
مدار الحديث وم ار الجدل والتحليل والدراسات مين  على الدوامالقطاع الخدمي  يعدو  .على السلامة وملاحية السلع وييرها

قبييل المخططييين وراسييمي السياسييات والقيييادات الإدارييية فييي أجهييزة الدوليية  قبييل الأكيياديميين والكتيياع والبيياح ين والنقيياد، وميين
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خيييدمات ترقيييى إليييى  وتحييياول الحكوميييات تقيييديم. (2007 ،درويييي )احتياجيييات النييياس وتطلعييياتهم  تهبسيييبع ملامسييي ،وخارجهيييا
شييعار المسييتميدين منهييا بعييزتهم وكييرامتهم أن ميين حقهييم الحمييول عليهييا بييأنهم أهييل للخييدمات المتميييزة، و بييو  ،مسييتوى التميييز وا 

 . دونما تكرم من مقدمي الخدمة

محييل  الخييدمات الحكومييية المتميييزة التييي ترضييي الجمهييور المسييتميد وتشييبع احتياجاتييهجييودة  فييإنتكييون : وبعبييارة أخييرى
ميين  اماكييد   اواجب يييعييد  تقييديم الخدميية بجييودة ودقيية  وذلييك لأن ترضييي ضييمير مقييدم الخدميية نمسييه قييتو ال فيييو سييروره وتقييديره، 

وبتطبييق هيذا المنظيور والتوجيه فيي أداء . واجبات الموظف الحكومي في القطاعات الخدمية وييرها من القطاعيات الإنتاجيية
يي يي االقطاعييات الخدمييية وييرهييا فييي الأجهييزة الحكومييية نكييون قييد حققنييا ممهوم   يتعلييق باسييتقطاع كميياءات متميييزة ،ولالأ  امزدوج 

ازن بييين التنمييية التييو  ،وال يياني ".26 :القميي " (إِنض خَيْييرَ مَيينِ اسْييتَأْجَرْتَ الْقيَيوِين الَأمِييينُ ) الكريمييةجهييزة متم ليية باآييية لهييذه الأ
 .رآخ والتنمية الذهنية والسلوكية من جانع ،المادية من جانع

 :مفهوم جودة الخدمة
" حاجيييات وريبيييات الزبيييون بإشيييباعدارة نهيييا التيييزام الإأ"هم مييين ييييرى فمييين ف البييياح ون حيييول ممهيييوم جيييودة الخدميييةاختلييي

((Smith , 1993،  وعرفهاBrochado & Marques, 2007: 3)) مقياس لحسين مطابقية مسيتوى الخدمية الجياري " بأنها
التبياين النسيبي والميدرك بييين " نهيياأب( (Zeithaml and Bitner, 1996 عرفهيا كميا ،"تسيليمها ميع توقعيات متلقيي الخدميية

 ."ن بمنافع الخدمةيالمتعلقداء الخبرة وبين الأيير المعتمدة على االمع

نتاجهييييا بطريقيييية ا  المسييييتميد وتقييييديمها و  حاجييييات وريبييييات دارة بإشييييباعن الجييييودة هييييي التييييزام الإأ وتييييرى الملسييييمة اليابانييييية
 ،(Shahin & Samea, 2010)و متلقييي الخدميية أ ة نظيير المسييتهلكللموامييمات ميين وجهيي ن تكييون مطابقييةأو  ،مييحيحة

 ادرجيية واتجيياه المييرق بييين الجييودة المدركيية فعلي يي" بأنهييا (Parasuraman & Zeithaml, 2006) لييي خييرآك تعريييف اوهنيي
 ."هامن قبل متلقيلتلك الخدمة  والجودة المتوقعة

التييي حمييل  المعلييية داء الخدمييةأ ن جييودة الخدميية هييي معيييار لدرجيية تطييابقأإلييى نخليي  ميين هييذه التعريمييات السييابقة 
 .اهالمستو  مع توقعاته العميلو أمتلقي الخدمة  عليها

 :العملاء من محددات جودة الخدمة المدركة
نيه أعطاء مواميمات لهيا ييير إومن المعوبة  ،يير ملموسة الخدمات بأن – عام بشكل –تتميز الخدمات عن السلع 

ساسيية المكونية الأ بعيادلأراء حيول تمينيف موحيد وقيد اختلميت اآ. بعاد المكونة لهادراكها من خلال مجموعة من الأإيمكن 
ن أواعتبر  ،وظيميةالجودة وال منيةالجودة اللى بعدين هما إ جودة الخدمة (Gronroos , 1978)  وقد منف ،لجودة الخدمة

 .جودة الوظيمية تتعلق بكيمية ترجمة العنامر المنية للخدمةال نأفي حين  ،لى جوانع الخدمة الكميةإالجودة المنية تشير 

والمرجييييوة  ركيييية والمنييييية والمعليييييةوهييييي الجييييودة المتوقعيييية والمد نييييواعألييييى خمسيييية إجييييودة الخدميييية  تميييينيفتييييم  كميييياهييييذا 
Angelova, 2011; Payne, 1993) ). طيوره وفيي نميوذج (Parasuraman et al., 1985)    ليى توقعيات إواسيتند فييه

دراكهييم لمسييتوىالعمييلاء لمسييتوى الخدميية  ساسييية فييي هييذا النمييوذج هييي الركيييزة الأ تانييكقييد و  بالمعييل،داء الخدميية المقدميية أ وا 
 .حول جودتهاداء المعلي للخدمة وتوقعاته دراك العميل لمستوى الأإالمجوة بين 
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داء المعليي للخدمية المقدمية عليى قيياس الأ اميدخل نميوذج المجيوات وركيز  ارفضي (Cronin, 1994 Taylor&) ولكين
ييباعتبارهييا ن جييودة الخدميية يييتم التعبييير عنهييا أعلييى اعتبييار ( Servperf)مقييياس بويعييرف هييذا  ،للعميييل ميين الاتجاهييات  انوع 

داء المعليي لقيياس جيودة داء والتوقعيات ويركيز عليى الأبيين الأ يستبعد فكيرة المجيوة دخلموهذا ال .نحو الخدمة المعلية المقدمة
  .الخدمةلى تقييم العملاء المباشر لأساليع والعمليات المماحبة لأداء إويستند  ،الخدمات

حيوال المدنيية والجيوازات فيي للتعرف على جيودة الخدمية التيي تقيدمها دائيرة الأ ،خذت الدراسة الحالية بهذا المدخلأوقد 
مية موقيع ءدرجية ملا :وهيي  بعيادأحيث تم قياس جودة الخدمة التي تقدمها الدائرة من خيلال  لا ية  ،ردنية عمانالعاممة الأ

مين  والتيأخيرالتعقييد  حييث سيير إجيراءات المعياملات مينو  ،ينتعامل الميوظمين ميع الميراجع وأسلوع ،الدائرة لتقديم الخدمات
فييي  نجييا  المنظميية يتوقييفإذ  ،يييةدطر  فالعلاقيية بينهمييا ،لييديهم بمسييتوى الرضيياوتييرتبط جييودة الخدميية المقدميية للعمييلاء  .عدمييه

عليى قيياس  الخاميةتحير  المنظميات العامية و  نأوليذلك مين البيديهي  .الخدمة على رضيا متلقيي هيذه الخدميةتحقيق جودة 
وتعييد عملييية التعييرف علييى رضييا  .تحسييين جييودة الخييدمات والسييلع جييلأميين  و السييلع المنتجييةأميين خييدماتها رضييا المسييتميدين 

عليى  تطيرأالتيي  هيم الوسيائل التيي تجعيل هيذه المنظميات قيادرة عليى تحدييد التييييراتأ إحيدىالجمهور عين خيدمات المنظمية 
ودة الخدمية التيي يتوقعهيا ليى مسيتوى جيإوهذا يساعد المنظمات على تطوير خدماتها للوميول  ،وريباتهم لمستميدينحاجات ا
 .(1998 ،كوعسكل وبلا) العميل

 هيلو  ؟،اأميا مناسيب   لا  وهيل كيان طيوي ،منها الوقت الذي تم تقديم الخدمة فيه، ويتأ ر رضا المستميد عادة بعديد من العوامل
كيل هيذه العواميل مجتمعية . ؟وهل تم تقديم الخدمة بشيكل لطييف أم لا ؟،الخدمة المقدمة مقارنة بييرها من الخدمات أفضل أم لا

 .(17: 2007 ،العلي وآخرون) درجة حكمه على الخدمة المقدمة لهفي تحديد مستوى رضا المستميد و  اتلعع دور  

لييزامهييدفها تحسييين جييودة الخييدمات العاميية وتحديييد حقييوق العمييلاء  ،"موا يييق تقييديم الخييدمات"ر مييا يسييمى وقييد ظهيي مقييدمي  وا 
علام  معياييرالهيم أحيد أ رضيا العميلاء عين جيودة الخدميةفقيد أميبح  ،اهور بكيميية الوفياء بهيالجم الخدمات بوضع معايير واضحة وا 

 .(1999 ،روسو  فالكونر) ىخر ها وتنافسيتها مع المنظمات الأءالتي تسعى منظمات اليوم لتحقيقها حتى تضمن بقا

 :الخدمات علاقة جودة الخدمة برضا متلقي

حييد أو الخييا  باعتبيياره أ سييواء بالقطيياع العييامليييه المنظميية إتطمييح الييذي  عييد الهييدف الييرئيسيرضييا متلقييي الخدميية ن إ
ليذلك تقيوم  .رضياهمتحقييق ل هيائعملااء بجودة الخدمية المقدمية للى الارتقإولذلك تسعى هذه المنظمات  ،هداف جودة الخدمةأ

 همئآراو  راء المستميدين حول الخدمات المقدمة لهم حتى تكون قادرة على معرفة احتياجاتهمآلة بالتعرف على عاالمنظمات الم
فيي  المسيتميدين شيراكإعمليت عليى  ن بعي  المنظميات الناجحيةبل إ ،لتحسين جودة الخدمة المقدمة لهمفضل السبل أحول 

 .(Shemwell, et al., 1998) لها المستمروالتقييم  تطوير خدماتها

. ويسييتند رضييا العمييلاء الشييامل عيين الخييدمات التييي تقييدمها المنظميية علييى لقيياءات وتجييارع العمييلاء مييع تلييك المنظميية
و أ ،عيين تقييديم الخدميية المسييئولالارتيييا  مييع الشييخ  ، م ييل لمنظمييةارضييا علييى مسييتويات متعييددة فييي الويمكيين أن يحييدث 

 .(Sureshchandar, et al., 2002) لخدمات التي تقدمها المنظمة ككلعن ا هو رضاأ الأساسيةارتياحه عن الخدمة 
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، (& Rha, 2009)  Rheeورضيا متلقيهيا تقيدمها المنظميات ي بتيت الدراسيات وجيود علاقية بيين جيودة الخيدمات التيأ
المسيتميد بيين الخدمية  خيلال مقارنيةمين عين جيودة الخيدمات و الخامية أمتلقي الخدمات الحكومية  تتماوت درجة رضا ولكن

  حيالات ليى  يلاثإحيول جيودة الخدمية ومسيتوى رضياه  توقعيات العمييلوتنيدرج  ،حمل عليهيا يالمتوقعة والخدمة المعلية الت
 :والحالية ال انييية ،عاتييه ميع ميا قيدم ليه ميين خدمية فعلييةذا تطابقيت توقإعين الخدمية المقدمية  اراضييي  فيهيا يكيون  :وليىالحالية الأ

ن المسييتميد يشييعر بالرضييا إفيي :مييا الحاليية ال ال ييةأ ،قييل ميين توقعاتييهأذا كانييت الخدميية المقدميية إ يييير را   فيهييا يكييون المسييتميد 
 .(Zeithaml,et al., 1993) هتوقعاتعلى من سقف أذا كانت الخدمة إماتها دعن المنظمة وخ التام

 :ردنيةحوال المدنية والجوازات الأ نبذة عن دائرة الأ
 ور يمييد بييهماسسيية حكومييية تييرتبط بييوزير الداخلييية ويييديرها مييدير عييام ويييرتبط  ردنيييةالأ حييوال المدنييية والجييوازاتالأدائييرة 

مين  دحيات الميدير العيام ويتبيع ليه عيدتم تمويضيه بجيزء كبيير مين ميلاييوجد في كل محافظة مديرية يرأسها مدير و ، تإدارا
وفييق المهييام التييي  نحيياء المملكيية لأداء الخييدمات المختلمييةأ جميييعموزعيية فييي  ا  مكتبيي 74وقييد بلييد عييدد هييذه المكاتييع  ،المكاتييع
 .(2013 ،حوال المدنية والجوازاتالأدائرة  منشورات)القانون حددها 

 ،لقيييادة الجيي  العربييي احييث كييان هيذا المكتييع تابع ي   1921جيوازات السييمر الأردنيية عييام  لإمييدارنشي  أول مكتيع أ
تييم دميج دائرتيي الأحييوال  1988 عيام وفيي. الجيوازات عين قيييادة الجيي  وربيط بيوزارة الداخليييةميل مكتييع فُ  1941 عيام فييو 

 .المدنية والجوازات العامة بدائرة واحدة تحت مسمى دائرة الأحوال المدنية والجوازات

الحوسيبة فييي بيدأت عمليية و  ،واسيتحد ت مكاتيع جدييدة يطيت جمييع التجمعيات السيكانية الكبييرة ،ليدائرةاهيكلية  عييدتأ
تم التوقف عين  1997ومنذ بدايات عام . وذلك بتخزين معلومات الأحوال المدنية في الحاسع اآلي  1983 الدائرة منذ عام

وقيد سيبق هيذه المرحلية عيدة خطيوات تيم مين خلالهيا التأكيد مين  ،حاسوبيالاستعمال السجلات اليدوية والتحول الكامل للعمل 
عيدقة المعلومات وتطوير أجهزة ا ة ميع الحاسيع اآليي داد النمياذج وربيط المكاتيع الرئيسيلحاسع اآلي والبرامج المستخدمة وا 

نظييام  2004والييذي أضيييف إليييه فييي عييام  امييدار جييواز السييمر المقييروء آلي ييإبييدأت مرحليية  1998منييذ بداييية عييام و . وييرهييا
 .(2013 ،حوال المدنية والجوازاتالأدائرة منشورات )التشمير 

مييدارالأردنييية  بالأسييرتسييجيل البيانييات الخاميية فييي الييدائرة فتتم ييل التييي تقييوم بهييا  جبيياتاوالو  المهييام هييمأ ميياأ دفتيير  وا 
ميدار، (طيلاق ،زواج ،ةوفياولادة، )ينميا حيد ت أتسجيل وتخزين الواقعات الحيوية للمواطنين و  ،عائلةال الشيهادات الخامية  وا 

مدار وتجديد جواز السمر العادي .لكل منها مدار البطاقات الشخمية للمواطنين ،ماقتالو  وا  عيدادتسيجيل النياخبين و  ،وا   وا 
 .الجداول الانتخابية

 :الدراسات السابقة
 ،ميا يراهيا ويتوقعهيا متلقيي الخدميةكلتي يقدمها القطاع العام والخا  تناولت دراسات متعددة موضوع جودة الخدمات ا
 :ومن هذه الدراسات ،جودة الخدمة كما يراها العملاء وتماوتت هذه الدراسات في استخدامها لمعايير قياس

" اييييلام"بمقاطعيية  تييع البرييييداقييياس جيييودة الخدميية فيييي مك بهييدف (Azizzadeh, et al., 2013) دراسيية قييام بهيييا
 ،امكتب ي 180مين أميل  ا  بيمكت 22مين  عينية مين مكاتيع البرييد اختييرتوقيد  ،مين وجهية نظير الميراجعينانية ر يبالجمهورية الإ

 .وعدم رضاهم عنها عن المتوقعة ونالمعلية التي تلقاها المراجع لى اختلاف في جودة الخدمةإوتوملت الدراسة 
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 دارةإ مسييتوى رضييا المسييتميدين عيين الخييدمات التييي تقييدمها إلييى التعييرف علييى دراسيية هييدفت (2012 ،العنييزي)جييرى أو 
 لسيعوديةالرييا  بالمملكية العربيية امدينية بجيوازات العينية عشيوائية مين مراجعيي إدارة  تحبسُ  وقد، ت بمدينة الريا الجوازا
أن رضييا  :نتيائج منهيا إليى الدراسية تومييلتو . امراجع ي (350)وكيان عيدد أفيراد العينية  .سييابيعأوقيات مختلمية وعليى عيدة أفيي 

ن و ي لييم يكين المسييتميدتيال الخيدماتوكيان مين أبييرز  ،لخييدماتامية موقييع الجيوازات لتقيديم ءتجياه ملا االمسيتميدين كيان متوسييط  
لميامهم بيإجراءات  ميدى تعياون عينأميا  .فر مواقيف لسييارات الميراجعيناعيدم تيو  هي نهاراضين ع الميوظمين ميع الميراجعين وا 

 .هان راضين عنو فقد كان المستميد لعملا

تقيدمها اليوزارات فييي عليى مسيتوى جيودة الخيدمات التيي  ليى التعييرفإهيدفت فقيد  (2011 ،الميريح والقرييوتي)دراسية أميا 
ن تقيييم الميراجعين أ ظهرت نتائج الدراسيةأو  ،الوزارات الخدمية من مراجعي على عينة اتحيث تم توزيع استبان دولة الكويت،

تبياين فيي تقيييم الميراجعين لمسيتوى جيودة الخدمية  دَ جِيكما وُ  ،لجودة الخدمات التي تقدمها الوزارات الكويتية كنت بدرجة عالية
 .ا للمتييرات الشخميةتبع  

علييى رضييا  التييي تقييدمها البلييديات فييي فلسييطين الخييدمات جييودةأ يير  لييى قييياسإهييدفت بدراسيية  (2009 ،دروييي )وقييام 
 تقييدمها هييذه البلييديات،ي مين العينيية فقييط كييانوا راضيين عيين جييودة الخييدمات التي% 34 نألييى إوتومييلت الدراسيية  المسيتميدين،

 .مستوى رضا متلقي الخدمات البلديةلجودة الخدمة على  اأ ر   نه وجدأو 

لى التعيرف عليى ميدى رضيا الجمهيور عين الخيدمات التيي تقيدمها إدارة الجيوازات إ( 2009 ،العتيبي) دراسةوقد هدفت 
لييى إ وتومييلت الدراسيية ،لييدائرة الجييوازاتميين المييراجعين ( 457)عينيية مكونيية ميين  اسييتبانة علييى وُزعييتلريييا  حيييث ابمدينيية 

معوقيات تواجيه الميراجعين عنيد طليبهم  دراسية وجيودأظهيرت الو  ،ائرةداليعن الخيدمات التيي تقيدمها  وجود درجة رضا متوسطة
 .فر مواقف سيارات كافية حول مبنى الجوازاتاطة وعدم تو االوس :التي كان من أبرزهالخدمات ا

لتعيييرف عليييى توقعيييات المسيييتميدين عييين جيييودة الخيييدمات المقدمييية مييين ل (2009،ميييذهعآل )قيييام بهيييا التيييي دراسييية أميييا ال
ميين المسييتميدين ومسييئولي تلييك  امشييارك  ( 529)حيييث تكونييت عينيية الدراسيية ميين  ،الأجهييزة الحكومييية الخدمييية بمدينيية الريييا 

البنية  نأو ، لتوقعات المستميدينأن الأجهزة الحكومية الخدمية تواجه بع  المعوبات في إدارتها  عنكشمت  قدف – الأجهزة
أن  ليىإشيارت النتيائج أكميا  ،لتقيديم الخدمية للميراجعين كياف  ييير  عيدد الميوظمين نأو  ،التحتيية للخيدمات الإلكترونيية ضيعيمة
إحمائية بيين بعي   ةعلاقات ذات دلالكما وجدت  ،ابشكل عام كان منخمض   الحكومية رضا المستميدين عن تلك الخدمات

 .المتييرات الشخمية لعينة الدراسة وجوانع تقديم الخدمة

يفيهيا طيورا  فقد العام في العاممة الكورية سياول،جريت بالقطاع أوالتي ( Rhee & Rha, 2009)ما دراسة أ  انموذج 
 .والمخرجيات والعملييات التمميمو وهي جودة العمليات  ،بعاد لجودة الخدمة بالقطاع العامأربعة ألقياس الجودة المعلية ضمن 

فمينهم مين  ،لأنيواع العميلاء انحيو جيودة الخدمية فيي القطياع العيام يختليف وفق ي رضا العمييلمستوى  نألى إوتوملت الدراسة 
فيي جيودة  وليةوالعلاقات لها الأ تمميم الخدمة نأيرى آخرون في حين  ،للمخرجات والعملياتلجودة الخدمة  وليةعطى الأأ

 .المقدمة للعملاء مةالخد
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السيلطات المحليية فيي  حيول درجية رضيا الجمهيور عين خيدمات( Giannoccaro, et al., 2009)جراهيا أ وفي دراسة
ميا عيدم الرضيا فكيان أ ،جيراءاتسيلوع تعاميل الميوظمين وعين وضيو  الإألى وجود رضا عين إأشارت النتائج  ،يطالياإجنوع 
 .للمراجعينوقات ساعات العمل وأماكن الاستراحة أعن 

 :التعقيب على الدراسات السابقة

: استمادت هذه الدراسة من الدراسات السابقة في تطوير أداة الدراسية الاسيتبانة  والتيي اشيتملت عليى محياور  لا ية هيي
إجيراءات  ، والبعد الإجرائي المتم ل فيمع متلقي الخدمة البعد المكاني لمقر الدائرة، والبعد البشري المتعلق بتعاون الموظمين

فيييي تركيزهيييا عليييى إدارات ( دراسييية العنيييزي والعتيبيييي)م يييل الدراسيييات السيييابقة  الدراسييية ميييع بعييي  اتمقيييتو  .سيييير المعييياملات
ن الخييدمات ن عييالمسييتميدي التييي ركييزت علييى مسييتوى رضييا الأخييرىت الجييوازات محييل الدراسيية، فييي حييين اختلمييت مييع الدراسييا

يييا اختلميييت الدراسييية وقيييد  .الأخيييرىالحكوميييية  حيييوال المدنيييية والجيييوازات فيييي عييين الدراسيييات السيييابقة فيييي تناولهيييا ليييدائرة الأأيض 
ييران والكوييت  أخيرىفيي حيين تناوليت الدراسيات السيابقة إدارات حكوميية فيي دول  العاممة الأردنيية عميان، م يل السيعودية وا 

 .يطالياا  وكوريا و 

   :الدراسةمنهجية 

جييرى جمييع المعلومييات  وقييد ها،وأيراضيي تهيياالميينهج الومييمي التحليلييي الييذي ينسييجم مييع طبيع اعتمييدت الدراسيية علييى
دمات التييي يقييدمها القطيياع واعتمييد علييى المسييح المكتبييي المتعلييق بأدبيييات موضييوع الخيي ،أولييية انوييية و والبيانييات ميين ممييادر 

 .على عينة الدراسة لهذا الير  زعتأُعدت وو على استبانة  اجُمعت البيانات الميدانية اعتماد  وقد . الحكومي

 :مجتمع الدراسة

وهييم المئيية التييي  ،فييي العامييمة الأردنييية عمييان والجييوازات تكييون مجتمييع الدراسيية ميين المييراجعين لييدائرة الأحييوال المدنييية
و تسييجيل أييية نالمد ودفيياتر الأحييوال وتجديييد جييوازات السييمر إمييدار والتييي تشييمل هييذه الييدائرة تسييعى للحمييول علييى خييدمات

 اتبياره مجتمع يع مين الميعع حمير ممرداتيه فييمكن اعهيذا المجتمي حييث إنو  .والوفياة و إمدار شهادات قيد المييلادأالمواليد 
 .يير محدود

المناسييع لحجييم العينيية حسييع المعييادلات  دنييىالحييد الأفييإن  ن مجتمييع الدراسيية يييير محييدودلأنظيير ا  : عينااة الدراسااة
وعليى هيذا  ،(2010 خيرونآالقحطياني و ) 05,وخطأ في تقدير النسبة %  95 وذلك بدرجة  قة (ممردة 384)ئية هو حماالإ
مة الأردنييية المديرييية العاميية فييي العاميي)مدنييية والجييوازات ال الأحييواللييدائرة  ميين المييراجعينعينيية عشييوائية  اختيييرت سيياسالأ

لضيمان الحميول و . 2013شيهر مييف أخيلال  ييام اليدوام الرسيميأأوقيات مختلمية مين وفيي  على ميدى عيدة أسيابيع (عمان
 .لليدائرة الميراجعين عليى اسيتبانة 500 تم توزيعالعينة المطلوع، فقد قام الباح ان بزيادة الاستبانات الموزعة حيث  على عدد

 ،للتحلييلميالحة ال مين الاسيتبانات (410) حيث تم اسيتعادة ،هانمسالطريقة وقد سلمت الاستبانات للمشاركين باليد وأعيدت ب
 .%82بليت  وبمعدل استجابة ،بياناتها المكتملةالاستبانات يير ن استبعدت أبعد 
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حييوال المدنييية والجييوازات فييي الألقييياس مسييتوى الخييدمات التييي تقييدمها دائييرة  ةاسييتبان وتطييوير تييم تمييميم :أداة الدراسااة
وخاميييية دراسيييية  مجيييياللفييييي هييييذا ا السييييابقةالدراسييييات و  دراسيييية الإطييييار النظييييريميييين خييييلال  ونعمييييان كمييييا يراهييييا المراجعيييي

بجامعيية  دارييةالإفيي العليوم  مين أعضياء الهيئية التدريسييية لعييدد إرسيالهاوقيد جيرى تحكييم الاسييتبانة مين خيلال  ،2012العنيزي
لى و الملك سعود،  التعيديلات إجيراء وتيم  .فيي عميان ردنييةالأ الأحيوال المدنيية والجيوازات دائيرة مختمين بالبحيث العلميي فييا 

 :كما يلي جزأينتكونت أداة الدراسة من  وقد .المناسبة على المقياس بناء على ملاحظاتهم
والمسيييتوى  العمييير)اشيييتملت عليييى و  مييين الميييراجعين شيييتمل عليييى المعلوميييات الديمويرافيييية لعينييية الدراسيييةا :الجيييزء الأول 

 .(والنوع الاجتماعيوالحالة الاجتماعية  التعليمي
حيييوال المدنيييية تقيييدمها دائيييرة الأ التيييي – عيييام بشيييكل – لقيييياس مسيييتوى الخدمييية فقيييرة (35)ويتكيييون مييين  :الجيييزء ال ييياني 

 :بعادأ ةوالجوازات وهي موزعة على  لا 
 .(13-1) فقرة وهي المقرات من 13ويتكون من  ،موقع تقديم الخدمة مةءيم ل مدى ملا :الأول لبعدا 
 .(26-14)فقرة وهي المقرات من  13 ويشتمل علىيقيس مدى تعاون الموظمين مع المراجعين  :ال اني البعد 
 .(35-27) وهي من فقرات 9ت المعاملات ويتكون من اجراءإيقيس رأي المراجعين في سير  :ال الث البعد 

تم قياس فقرات الاستبانة على و  .جراءات العمل بالدائرةإمقترحات لتطوير أي  وتشتمل الاستبانة على ساال ممتو  عن
متوسط المقياس الخماسي الذي تم استخدمه بالدراسة  تم استخراج قيمةكما  .درجات 5 من ،الخماسي المتدرج مقياس ليكرت

كيان متوسيط  فيإذا( 3)وي اسيتن نقطة الوسط لمقياس ليكرت الخماسيي أأي  ،(5=5/( 5+4+3+2+1) (5) وهذه القيمة هي
ذا كيييان المتوسيييط إميييا إ ،ن جييودة الخدمييية ييييير مناسييبةأهيييذا يعنيييي فيييإن ( 3)قيييل ميين أالمبحيييو ين عليييى فقييرات البعيييد  إجابييات

 .ومرضية وتتميز بالجودةأن الخدمة المقدمة مناسبة فهذا يعني ( 3)على من قيمة الوسط أالحسابي 

والتييي اختبييرت  ،الدراسيياتبعيي   فييي هاتتميييز أداة القييياس بالمييدق وال بييات حيييث تييم اسييتخدام :صاادا الأداة وثباتهااا
 ليأداة كاملية مين خيلال اختبيار معاميل ال بيات الدراسية الحاليية الأداة فيي كما تم التحقق مين  بيات هيذه ،هاو بات هامدى مدق

 .عال   و معامل  باتوه( 93.) والذي بلد (Cronbach-Alpha)للاتساق الداخلي  (ألما كرونباخ)ستخدام معامل با

 :اأساليب تحليل البيانات إحصائي  
 :ئي وذلك على النحو التاليحصاالتحليل الإتم استخدام عدد من أساليب 

 .والمتوسطات الحسابيةات المعيارية نحرافوالا المئويةالتكرارات والنسع ك لوممياالإحماء  -1
 المشياركينلاختبيار الميروق فيي تميورات  One Way Anova)) تحليل التبياين الأحيادي مائي الاستدلاليالإحالتحليل  -5

 .والتي تعزى للمتييرات الديمويرافية هانلمستوى الخدمة التي يتلقو 
 One Sample T-Test)) للعينة الواحدة tاختبار  -5
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 :اتحليل ومعالجة البيانات إحصائي  
 :الدراسةوصف خصائص عينة  -ل  أو 

 (1) رقم جدول
 خصائص عينة الدراسة

 النسبة التكرار الفئات المتغير

 وعاالن
 % 70 286 ريذك
 %  30 124 ىي نا

 الجتماعيةالحالة 
 %74 298 متزوج

 26% 112 متزوج يير

 راالعم

 %  17 70 سنة 18 -25

33 -26 103 25  % 
34-41 82 20  % 

42-49 62 15  % 

 %  23 93 فأك ر  50

 % 5 21 من ال انوية العامة أقل
 % 23 95  انوية عامة

 المستوى العلمي
 % 14 59 دبلوم كلية مجتمع

 % 45 183 بكالوريوس

 % 13 52 دراسات عليا

النيوع والحالية عليى والتي اشتملت  ،فراد عينة الدراسةلأ للمتييرات الشخمية البيانات الإحمائية( 1)يبين الجدول رقم 
مين  اانو ك% 30و من المراجعين كانوا من الذكور% 70أن  ويوضح الجدول. والعمر والماهل العلمي للمراجعينالاجتماعية 

المئية العمريية التيي تتيراو  و  .%26 وييير المتيزوجين% 74ن يما ما يخ  الحالة الاجتماعية فكانت نسبة المتيزوجأ .ناثالإ
ي لمينيليهيا المئية العمريية  ،%25عليى نسيبة حييث بلييت أسنة كانيت  33لى إ 26عمارهم من أ حييث  اتجياوزوا الخمسيين عام 

ومييلت  إذ علييى نسيبةأ البكيالوريوسعلييى درجية  ونالحاميل فكييان المسييتوى العلميي للميراجعين أمييا عين .%23بلييت نسيبتهم 
وأقيل نسييبة كانييت ميين الحامييلين علييى أقييل ميين  ،%23بليييت نسييبتهم  إذعلييى ال انوييية العاميية  ونويليهييا الحامييل ،%45ليى إ

 .%5بليت  إذال انوية العامة 

 :عرض وتحليل أسئلة الدراسة-اثاني  

 :احمائي  إفيما يلي عر  لتحليل نتائج الدراسة 

فااي العاصاامة  يااةالخاادمات التااي تقاادمها دائاارة الأحااوال المدن جااودة مااا مسااتوى :ساااال الدراسااة الأول نعاا جابااةللإ
 (One Sample T-Test)للعينية الواحيدة  Tم اختبيار اسيتخد؟ الأردنية عمان مان وجهاة نظار الماراجعين ومتلقاي الخدماة

وهيذه  الدراسية المسيتخدم فييهيي متوسيط المقيياس الخماسيي  (Test Value)حييث تكيون قيمية الاختبيار  (2)في جدول رقيم 
مية ءدرجية ملا) الدراسية بعيادلأالمعيياري  نحيرافج المتوسيط الحسيابي والاسيتخر اكميا  (.3 =5/5+4+3+2+1) 5القيمة هي 

جراءات العمل الدائرة وتعاونموقع  دنية والجوازات في المالتي تقدمها دائرة الأحوال ات الخدم جودة ن مستوىإ .(الموظمين وا 
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بعيياد لأالمتوسييط العييام  ذلييك لأن  (بدرجيية متوسييطة)نظيير المييراجعين كانييت  ةفييي عمييان بشييكل عييام ميين وجهيي المركييز الييرئيس
حسيع وهيو مسيتوى متوسيط  (3.1) بعادهيا مجتمعية بليدبأ حيوال المدنيية والجيوازاتالأالتيي تقيدمها دائيرة  الخدمة مستوى جودة
 .هذه الدراسةفي  ستخدملماالخماسي  مقياس ليكرت

 اسيلوع تعاميل الميوظمين كيان مناسيب  أللعينة الواحدة إلى أن تعاون و ( 2) جدول رقمالفي  Tنتائج تحليل اختبار  وتشير
وهيي أكبير ( 3.11) على المقرات التي تقييس هيذا البعيد تسياويالمراجعين  إجاباتكان متوسط  إذ ،المراجعينمن وجهة نظر 

 .0.11وبمقدار فرق موجع يساوي  3من نقطة الوسط لمقياس ليكرت الذي يساوي 

 كييان الييدائرة موقييع أن (2)رقييم  الجييدول فييي الحسييابية والمتوسييطات الواحييدة للعينيية T اختبييار تحليييل نتييائج تظهيير كمييا
 وهيي (3.37) سياويي البعد هذا تقيس التي الأسئلة نع المراجعين إجابات متوسط كان إذ ،المراجعين نظر وجهة من امناسب  
 .(0.37) يساوي موجع فرق وبمقدار (3) يساوي الذي ليكرت لمقياس الوسط نقطة من أكبر

 فقيد ،عمان الأردنية بالعاممة والجوازات المدنية الأحوال دائرة في تتم التي العمل إجراءات سير بجودة يتعلق فيما أما
 كيان إذ ،الميراجعين نظير وجهية مين مناسيبة ييير كانيت الإجيراءات هذه أن إلى الواحدة للعينة T اختبار تحليل نتائج أشارت
 اليذي ليكيرت لمقياس الوسط نقطة من أقل وهي( 2.82) تساوي البعد هذا تقيس التي الأسئلة عن المراجعين إجابات متوسط
 (.18.-) يساوي سالع فرق وبمقدار (3) يساوي

 .العمل لإجراءات اسلبي   كان حين في الموظمين، وتعاون الدائرة لموقع اإيجابي   كان المراجعين تقييم فإن وعليه

 (2 ) جدول رقم
 المراجعين جاباتلإ للعينة الواحدة Tواختبار  ات المعياريةنحرافالمتوسطات الحسابية وال 

 ردنية عمانالأ حوال المدنية والجوازات في العاصمة الأدارة إفي  ةنحو مستوى الخدم

عدد  المتغير
 المشاركين

المتوسط 
 الحسابي

 نحرافال 
درجة  Tقيمة المعياري

 الحرية
الدالة 

 حصائيةالإ
فرا 
 المتوسط

 37. 000. 409 12.72 58. 3.37 410 مة موقع الدائرةءملا
 11. 009. 409 2.63 89. 3.11 410 تعاون الموظمين مع المراجعين

 18.- 000. 409 4.85- 74. 2.82 410 إجراءات العمل

      3.1  المتوسط العام 

 :لى ما يليإحمائي يشير التحليل الإ جودة الخدمة مستوىبعاد مكونات أوبتحليل 
 ؟لتقديم الخدمات للمراجعين الدائرةمة موقع ءدرجة ملا ما -1

سييلبية  سيييارات كانيتلمواقيف ل فرابتييو  – مي لا   –المتعلقيية الخدمية  ن تميوراتهم نحييوألييى إ( 3)ئج الجييدول رقيم تشيير نتيا
 ميدىالتيي تقييس  عين المقيرات همإجابياتأميا  .(2.1)المبحيو ين لهيذه المقيرة  جابياتبليد المتوسيط لإ إذ ،درجية ضيعيمةبو  حيالها

 يجابييةإكانيت  قيدف – لكترونييالإوتنظييم الميراجعين بنظيام اليدور  ،وسيهولة تسيديد رسيوم المعياملات ،الانتظيارفر ميالات اتو 
فيييي  متقاربيييةفقيييرات هيييذا البعيييد فكانيييت  ةميييا بقييييأ. (4.2 – 3.6)تيييراو  المتوسيييط لهيييذه المقيييرات ميييا بيييين  إذ ،بدرجييية مرتمعيييةو 

سييهولة  والتييي تشييمل (3.5 – 2.9) بييين تييراو تمتوسييطها الحسييابي حيييث بلييد المتوسييط العييام لبقييية المقييرات بدرجيية متوسييطة 
 .ذوي الاحتياجات الخامةل مناسبةال اتخدمالو  ،فر خدمات التمويراوتو  ،لى موقع الدائرةإالومول 
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 (3)جدول رقم 

 مة موقع تقديم الخدماتءملاى دملفقرات مقياس المعياري  نحرافالمتوسطات الحسابية وال 
 بالعاصمة عمان الأردنيةالمدنية والجوازات  للأحوالفي المديرية العامة 

 المعياري نحرافال  المتوسط الفقرات لتسلسلا

 1.1 3.4 الومول لموقع إدارة الأحوال المدنية والجوازاتفي أجد سهولة  1
 0.9 3.3 إدارة الأحوال المدنية والجوازاتفر خدمات البوفيه في اتتو  2
 1.10 3.4 إدارة الأحوال المدنية والجوازاتخدمات التموير في  فراتتو  3
 1.10 4.2 مالات انتظار للمراجعين فيها فراتتو  4
 1.00 3.5 فرة بالموقعادورات المياه متو  5
 1.20 3.5 مريحة المقاعد في مالات الانتظار 6
 0.80 3.2 توفر الدائرة خدمة مميزة لذوي الاحتياجات الخامة 7
 0.93 3.9 مالات انتظار المراجعين نظيمة 8
 1.10 3.6 د رسوم خدمة الجوازات في الموقع سهولة تسدي 9
 1.10 2.1  مواقف لسيارات المراجعين فراتتو  10
 0.93 2.9 دورات المياه نظيمة 11
 1.22 3.6 لكترونييتم تنظيم المراجعين للدائرة عن طريق نظام الدور الإ 12
 1.19 2.7 لكتروني للإدارةعرفت عن إدارة الجوازات عن طريق الموقع الإ 13

 1.1 3.37 المتوسط العام 

 ؟الموظفين مع المراجعين تعامل وأسلوب درجة تعاونما  -2
ليى إ( 4)جيدول تشيير نتيائج  ،تعامل الميوظمين معهيم وأسلوععلى فقرات درجة تعاون  عينة المراجعين إجاباتتحليل ب

فيي بعي  تشيير النتيائج و  ،قيع ضيمن درجية رضيا متوسيطةيو  (3.55 – 2.6) لمقيرات هيذا البعيد تيراو  بيين المتوسط العام نأ
وكيذلك  (2.7)هيذه المقيرة  نهم عيإجاباتبلد متوسط و  ،همتعامل الموظمين مع لأسلوعالمراجعين عدم ارتيا  ل فقرات هذا البعد

 نهم عييإجابياتالخدمية وبليد متوسييط  مقييدمواعيدم كماييية عيدد الميوظمين  ييرونن المشياركين فيي الدراسيية أتظهير نتيائج الجييدول 
 .متوسطةالبعد فكانت تمورات المراجعين نحوها بدرجة هذا  ما بقية فقراتأ ،(2.6)هذه المقرة 

 (4)جدول رقم 
لمامهم بإجراءات العمل   مستوى تعاون وأسلوب تعامل الموظفين مع المراجعين وا 

 في المديرية العامة للأحوال المدنية والجوازات الأردنية
 المعياري نحرافال  المتوسط الفقرة التسلسل

 1.15 3.55 بإجراءات العمل لديهم إلمام رةموظمو الإدا 14
 1.09 3.3  متواجدون خلال ساعات الدوام الرسمي الإدارةموظمو  15
 1.15 3.2 عند الحاجة إليه (المدير) تواجد مسئول الجوازات 16
 1.24 3.3 كيمية إنهاء معاملتيلبتوجيهي  يقوم الموظف 17
 1.17 3.5 المطلوبة لإنهاء معاملتي لو ائقأعلمني الموظف بالمستندات وا 18
 1.22 3.4 معرفة الو ائق المطلوبة اجع علىالإرشادية تساعد المر اللوحات  19
 1.33 3.00 نجاز معاملتيإ نهاءإالموظف في  شعر بجديةأ 20
 1.35 2.7 مل الذي وجدته في إدارة الجوازاتشعر بالارتيا  للتعاأ 21
 1.29 2.6 تقديم الخدمات في إدارة الجوازاتعدد الموظمين كاف ل 22
 1.08 3.00 الموظمين مع المراجعين بلطف وكياسةتعامل  23
 1.07 3.1 بشكل محيح على خدمة المراجعين ونموظمو الإدارة متدرب 24
 1.07 3.00 نجاز المعاملةإلا توجد أخطاء من قبل الموظف في  25
 1.27 2.7 نجاز المعاملة إأ ناء في تعطل أجهزة الحاسع بالدائرة ت ما انادر   26

 1.2 3.1 العامالمتوسط  
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العاصاامة  حااوال المدنيااة والجااوازات فاايالأ دائاارةفااي المعاااملات المقدمااة  إجااراءاتسااير تصااورات المااراجعين نحااو مااا  -3
 ؟عمان يةردنالأ 

 المقدمية المعياملات إجراءات سير نحو المراجعين تمورات العام لمقرات أن المتوسط إلى( 5) رقم الجدول نتائج تشير
 درجيات 3مين أقيل وهيو( 2.82) المقيرات لجمييع عيام وبمتوسيط( 3.3 – 2.2) بيين تيراو  والجوازات المدنية الأحوال دائرة في
 .ليكرت مقياس على

ييا  الجيدول فييي النتيائج تشييير كميا  أنأي  ليكييرت، مقيياس علييى (3) مين أقييل جياءت المقييرات بعي  متوسييط أن إليىأيض 
 ليم للميراجعين الخدمية تقيديم أن إليى تشيير  27 المقيرة فمي لا ،العميل إجيراءات بعي  عين سيلبية كانيت الميراجعين رضا درجة
 الخدمة تقديم  أن( 28) المقرة في بينوا وكذلك. (2.6) المقرة هذه على همجاباتلإ الحسابي المتوسط بلد إذ عالية، بجودة تكن
 .(2.2) همإجابات متوسط بلد إذ يتوقعونها، كانوا التي بالسرعة كني لم لهم

 مراجعتهيا، عنيد اليدائرة لهيم  تقيدمها التيي الخدمية جودة مستوى عن – عام بشكل – الرضاعدم  إلى الجدول يشير كما
 إجييراءات إيجابيييات المراجعييون بييين كمييا ،(35) المقييرة  ليكييرت مقييياس علييى 3 ميين أقييل وهييي 2.5 همإجابييات متوسييط بلييد إذ

 المقيرات ،قليلية زاتاالجيو  إدارة فيي المراجيع مين المطلوبية والمسيتندات ،مناسيبة الجيوازات بيإدارة العمل مواعيد أن ومنها العمل
 توضيييحكمييا أن  المقييياس، علييى(3) ميين أك يير وهييي  التييوالي علييى( 3.3)و (3.2) بليييت حسييابية وبمتوسييطات 32و 29 رقييم

 .30 المقرة( 3.06) بمتوسط وجاء الخدمة على الحمول عليهم اك ير   سهل  المراجعين من المطلوع
 (5)جدول رقم 

 ات سير المعاملات إجراء نحو المراجعين تصورات
 عمان يةردنالعاصمة الأ  فيللأحوال المدنية والجوازات  دائرةفي 

 المعياري نحرافال  المتوسط الفقرات لتسلسلا

 1.27 2.6 ي في إدارة الجوازات بجودة عاليةتم تقديم الخدمة ل 27
 1.22 2.2 الجوازات بسرعة لم أتوقعهاإدارة تم تقديم الخدمة لي في  28
 1.18 3.2 المستندات المطلوبة من المراجع في إدارة الجوازات قليلة  29
 1,17 3.06 من الحمول على الخدمة اسهل ك ير   توضيح المطلوع من المراجع 30
لكترونييي الخييا  بييإدارة الجييوازات لمعرفيية الإجييراءات قبييل طلعييت علييى الموقييع الإأ 31

 للإدارةحضوري 
2.7 1.21 

 1.17 3.3 العمل بإدارة الجوازات مناسبة ليمواعيد  32
 1.17 3.1 متطلباتهم تهتم إدارة الجوازات بخدمة المراجعين وتحقيق 33
 1.31 2.8 تمت خدمتي خلال زيارة واحدة فقط للإدارة 34
 1.19 2.5 جعتها بمعاملاتيالي الدائرة عند مر  شعر برضا كبير عن مستوى الخدمة التي تقدمهاأ 35

 1.23 2.8 المتوسط العام 

مااة موقااع الخدمااة وتعاااون ءدراك المااراجعين لملاإهاال توجااد فااروا ذات دللااة إحصااائية فااي  :ساااال الدراسااة الثاااني
جااراءات العماال فااي دائاارة الأحااوال المدنيااة والجااوازات تعاازى للمتغياارات الشخصااية  العماار والمسااتوى التعليمااي )المااوظفين وا 

 ؟(ةوالحالة الجتماعي والنوع
جراءات الموظفين وتعاون الخدمة موقع لملاءمة المراجعين إدراك في الفروا -1   :العمر لمتغير تعزى قد والتي العمل وا 
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 إحميائية دلالية ذات فيروقأي  وجيود عيدم إليى( 6) رقيم الجيدول يشيير( One Way Anova) التبياين تحلييل باسيتخدام
 ;α= 0.669) الإحمائية مستوى الدلالة إن إذ. للمراجعين العمرية للمئة تعزى الخدمة موقع لملاءمة المراجعين لإدراك

F = 0.591 )الموظمين وتعاون (F = 1.575; α= 0.180)، جراءات  .(F = 2.211; α= 0.067) العمل وا 
%  60 تشييكل والتييي العينيية ممييردات يالبييية نأ يوضييح والييذي (1) رقييم الجييدول إلييى بييالرجوع النتيجيية هييذه تمسييير يمكيينو 

 فيروق وجيود عيدم إليى عميارالأ تجانسفقد أدى  وبالتالي الشباع فئة وهي (سنة 49 إلى 18) من العمرية المئة من هي
جراءاتو  الموظمين وتعاون الموقع تجاه تموراتهم في  .العمل ا 

 (6)جدول رقم 
 التي تعزى لمتغير العمر  –تحليل التباين لبيان الفروا 

جراءات لوب تعامل المراجعينسأو مة موقع الخدمة ءتصورات المراجعين لملا في  سير المعاملات وا 

 مصدر التباين المتغير
مجموع 

 المربعات
 درجة الحرية

متوسط 

 المربعات

 قيمة

F 

مستوى 

 لةالدلا

 بين المجموعات مة موقع الدائرةءملا
 داخل المجموعة

 الكلي

.823 

140.97 

141.79 

4 

405 

409 

.206.348 .591 .669 

 سلوب تعاملأ
الموظفين مع 

 المراجعين

 بين المجموعات
 داخل المجموعة

 الكلي

4.98 

320.37 

325.36 

4 

405 

409 

2.24.79 1.575 .18 

إجراءات سير 
 لمعاملاتا

 بين المجموعات
 داخل المجموعة

 الكلي

4.84 

221.70 

226.54 

4 

405 

409 

1.21.54 2.211 .067 

 (α≤ (0.05عند مستوىحمائية إلة لادذات *
جراءات العمل مة موقع الخدمة وتعاون الموظءدراك المراجعين لملاإالفروا في  -5  :المستوى التعليمي تعزى لمتغيروالتي فين وا 

وفق يا للمسيتوى التعليمييي  – فيروق وجيود إليى( 7) رقيم الجيدول يشيير( One Way Anova) التبياين تحلييل باسيتخدام
 الموظمين وتعاون( F = 9.349; α= 0.000) الخدمة موقع لملاءمة المراجعين لإدراكات إحمائية دلالة ذات –للمراجعين 

(F = 6.352; α= 0.000 )جراءات   .والجوازات المدنية الأحوال دائرة في( F = 5.762; α= 0.000) العمل وا 
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 (7)جدول رقم 
 التي تعزى لمتغير المستوى التعليمي –تحليل التباين لبيان الفروا 

جراءات سير المعاملا تعاون الموظفينو مة موقع الخدمة ءتصورات المراجعين لملا في  ت وا 

 مصدر التباين المتغير
مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

 قيمة

F 

مستوى 

 الدلالة

موقع  ءمةملا

 الدائرة

 بين المجموعات

 داخل المجموعة

 الكلي

11.98 

129.80 

141.79 

4 

405 

409 

2.99.321 9.35* 000. 

سلوب تعامل أ

الموظفين مع 

 المراجعين

 بين المجموعات

 داخل المجموعة

 الكلي

19.20 

306.15 

325.36 

4 

405 

409 

4.80.75 6.35 * 000. 

إجراءات سير 

 لمعاملاتا

 بين المجموعات

 داخل المجموعة

 الكلي

12.19 

214.34 

226.54 

4 

405 

409 

3.04.52 5.76 * 000. 

 (α≤  (0.05عند مستوى إحمائيةلة لادذات * 

د كانيييت بيييين فقييي ،موقيييع الخدمييية ميييةءإدراك الميييراجعين لملا فيييي –التيييي تعيييزى للمسيييتوى التعليميييي  –ميييروق لل بالنسيييبة
حمليية درجيية )وتتكييون ميين :المجموعيية الأولييى: وعلييى النحييو التييالي (8)ير اختبييار شيييميه فييي الجييدول رقييم كمييا يشييمجمييوعتين 
كميييا تشيييير نتيييائج ، (الأقيييل مييين ال انوييييةو  حملييية ال انويييية)وتتكيييون مييين  :، والمجموعييية ال انيييية(عليييياالدراسيييات الو  البكيييالوريوس

ذات ) قيييلأعليييى ال انويييية و  ونم الحاميييللميييالح المجموعييية ال انيييية وهييي كانيييتالميييروق  إليييى أن يهالمتوسييطات فيييي اختبيييار شييييم
 .موقع الخدمة أكبر من المجموعة الأولى مةءوالتي كان إدراكها لملا( المتوسط الأعلى

 (8)رقم جدول 
 لمستوى التعليميل تعزىوالتي دراك المراجعين لموقع الدائرة إفي  لفحص مصدر الفروا (Scheffe)اختبار شيفيه 

 2 متوسط مجموعة 1مجموعةمتوسط  التكرار المستوى التعليمي

 البكالوريوس

 الدراسات العليا

 

 الثانوية العامة

 قل من الثانوية العامةأ

184 

52 

 

94 

21 

3.23 

3.23 

 

 

 

 

 

3.60 

3.70 

 219. 536.  مستوى الدلالة

 (α≤  (0.05لة إحمائية عند مستوىذات دلا*

التيي تعيزى للمسيتوى التعليميي  (F = 6.352; α= 0.000)فيي إدراك الميراجعين لتعياون الميوظمين  ميروقبالنسيبة للميا أ
الدراسييات ) :المجموعيية الأولييى :لتييالياعلييى النحييو  (9)جييدول عتين كمييا يشييير اختبييار شيييميه فييي كانييت بييين مجمييو ، للمييراجعين

فقد كانت المروق لميالح المجموعية  نتائج المتوسطات في اختبار شيميهوكما تشير . (حملة ال انوية) :، والمجموعة ال انية(العليا
والتي كان إدراكهيا لتعياون الميوظمين أكبير مين المجموعية ( ذات المتوسط الأعلى) وهم فئة الحاملين على ال انوية العامة ال انية
 .ا لممهوم تعاون الموظمينأقل إدراك قد تكون اقل تعليم  الأن هذه المئة أويمكن تمسير ذلك ب .الأولى
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 (9)جدول رقم 
 التي تعزى للمستوى التعليمي – الفروالفحص مصدر  (Scheffe)اختبار شيفيه 

 إدراك المراجعين لتعاون الموظفين في
 2   متوسط مجموعة 1 متوسط مجموعة التكرار المستوى التعليمي

 الدراسات العليا

 دبلوم متوسط

 البكالوريوس

 قل من الثانوية العامةأ

 الثانوية العامة

52 

59 

184 

21 

94 

2.95 

3.95 

3.01 

3.13 

 --

 

 

3.01 

3.13 

3.50 

 .092 .900  مستوى الدلالة

 (α≤  (0.05لة إحمائية عند مستوىلادذات *

والتيي تعيزى للمسيتوى التعليميي  (F = 5.762; α= 0.000)ميروق فيي إدراك الميراجعين لإجيراءات العميل بالنسيبة لل
 :المجموعية الأوليى: عليى النحيو التيالي (10) للمراجعين، فقد كانت بين مجموعتين كما يشير اختبار شييميه فيي الجيدول رقيم

وكمييا تشييير نتييائج المتوسييطات فييي اختبييار . (حمليية ال انوييية)تتكييون ميين  :، والمجموعيية ال انييية(الدراسييات العليييا) ميين تتكييون
ت العميل أكبير والتيي كيان إدراكهيا لسيهولة إجيراءا( ذات المتوسيط الأعليى)د كانت المروق لمالح المجموعة ال انية شيميه، فق

العميل  إجيراءاتعليى أو أقيل  ميةال انويية العا مليون ماهيلحمين يمحدوديية اطيلاع  إليى وقد يعزى ذلك، من المجموعة الأولى
 .في الدوائر الحكومية

 (10) جدول رقم
 إدراك المراجعين لإجراءات العمل في التي تعزى للمستوى التعليمي الفروالفحص مصدر  (Scheffe) اختبار شيفيه

 2متوسط مجموعة 1 متوسط مجموعة التكرار المستوى التعليمي

 الدراسات العليا

 قل من الثانوية العامةأ

 

 البكالوريوس

 الثانوية العامة

52 

21 

 

184 

94 

2.58 

2.69 

 

2.78 

 --

 

2.96 

 

2.78 

3.11 

 .078 .759  مستوى الدلالة

 (α≤  (0.05لة إحمائية عند مستوى لادذات *

؟ هم المشكلات التي تواجه المراجعين ومقترحاتهم لتطوير العمل بهاذ  الادائرةأما : ساال الدراسة الثالث نع جابةللإ
عينيية الدراسية تتركييز  أيلبيية تراهييا هيم المشييكلات التييأ كانيت متييو السياال الم اهييذ نالمييراجعين عي إجابياتمين خيلال تحليييل ف

 :يلي حول ما
 .مقارنة بنسبة المراجعين عدد الموظمين قلة -1

 .المخممة للمراجعينمواقف للسيارات  قلة -5

 .الحاسعخلل في أنظمة  نتيجة حيانفي بع  الأ تعطل سير المعاملات -5

 .يير وديسلوع بأ للمراجعين بع  الموظمينمعاملة  -2
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 .الرسميالعمل في أ ناء وقت الخلوي  لاستخدامهم الهاتفضاعة الوقت من قبل بع  الموظمين إ -3

لمييراجعين ميين قبييل لاسييتمزاز وتوجييد حييالات  .يلكترونييالمعيياملات وعييدم الالتييزام بنظييام الييدور الإ إنجييازفييي  محسييوبيةال -6
 .بع  الموظمين عند الاستمسار عن معاملاتهم

 .ت الدوام الرسميعدم وجود دوام مسائي بعد ساعا -7

 .فمل كاونتر التجديد للجوازات عن إمدار الجوازات الجديدة والخدمات الأخرى عدم -8

 .مالات الانتظار يير مكيمة -9

 .مع المراجعينيجابي التماعل الإ على بع  الموظمين تأهيل وتدريع عدم -11

 .بجاهزية معاملتهالمراجع  علامالرسائل القميرة لإ عدم استخدام -11

 .نجاز المعاملاتلإطول فترة الانتظار  -15

 :ما يليكيمكن تلخيمها  كشمت الدراسة عن نتائج :النتائج والتوصيات
 ةوجهي مين –فيي عميان بشيكل عيام  دنيية والجيوازات فيي المركيز اليرئيسن مستوى الخدمة التي تقدمها دائرة الأحيوال المأ -1

حسييع مقيييياس ليكيييرت ( 3.1)هييذه الخدمييية  بعيييادلأبليييد المتوسيييط العييام  ، إذ(بدرجييية متوسييطة) كانييت –الميييراجعين  نظيير
 (2009 ،العتيبيي) ودراسية( 2012 ،العنيزي) نتائج دراسة معوقد جاءت هذه النتيجة متوافقة  .هذه الدراسةفي  المستخدم

 .الميراجعين رنظي ةحيث كانت جودة الخدمات بدرجية متوسيطة حسيع وجهي ،دائرة الجوازات السعودية ىجريتا علأ نتيلال
ليى عيدم رضيا إشيارت النتيائج أ إذ ييرانإفيي  جرييت عليى القطياع العيامأالتيي  ( (Azizzadeh, 2013دراسيةواختلميت ميع 

ليى إشيارت أالتيي  (2009 ،ل ميذهعآ)دراسية  عن نتيجية ايض  أكذلك جاءت مختلمة ، عن الخدمة التي تلقوها المراجعين
 .جهزة الحكومية الخدمية بمدينة الريا في الأ موظمينلوقلة عدد ا لكترونيةالمراجعين عن الخدمة الإ اعدم رض

 نعييالمييراجعين  إجابيياتكييان متوسييط  إذ ،المييراجعينميين وجهيية نظيير  اإلييى أن موقييع الخدميية كييان مناسييب   شييارت النتييائجأ -5
ولكين تبيين  .(3) وهي أكبير مين نقطية الوسيط لمقيياس ليكيرت اليذي يسياوي( 3.37) الأسئلة التي تقيس هذا البعد تساوي

وجياءت هييذه النتيجيية  .فضييعي وبمسييتوىفر مواقيف للسيييارات كانييت سيلبية ابتييو  ن تميوراتهم نحييو الخدميية المتعلقية ميي لا  أ
وسيهولة تسيديد رسيوم  ،فر ميالات الانتظياراتيو ن عيأميا  .(2009 ،العتيبيي) دراسيةإليهيا  متمقة مع النتيجة التي توميلت

سيهولة الوميول  ليىإشيارت النتيائج أكيذلك  .يجابييةإفقيد كانيت  ،كترونييلاليدور الإوتنظييم الميراجعين بنظيام  ،المعياملات
 .ذوي الاحتياجات الخامةلمناسبة  خدماتفر اتو و  فر خدمات التمويراوتو  ،لى موقع الدائرةإ

حييث كيان متوسيط  ،الميراجعينمين وجهية نظير  ليى حيد مياإ امناسيب   تعامل الموظمين كيانو أن تعاون لى إنتائج الأشارت  -5
عيدم لوتشيير النتيائج فيي بعي  فقيرات هيذا البعيد  .(3.11) سياوييعلى المقرات التيي تقييس هيذا البعيد المراجعين  إجابات

 .عييدم كماييية عييدد المييوظمين الييذين يقييدمون لهييم الخدميية اوكييذ ،المييوظمين معهييم بعيي  تعامييل لأسييلوعارتيييا  المييراجعين 
 .الريا بومية الخدمية جهزة الحكفي الأ حول جودة الخدمة (2009 ،مذهعل آ) وتتمق هذه النتيجة مع دراسة

ردنيية حيوال المدنيية والجيوازات بالعاميمة الأالتيي تيتم فيي دائيرة الأ إجيراءات العميل ن  جيودة سييرأليى إتوملت الدراسة  -2
الأسييئلة التييي تقيييس هييذا  نعييالمييراجعين  إجابيياتكيان متوسييط  إذ ،المييراجعينكانييت يييير مناسييبة ميين وجهيية نظيير  عميان

لهيم اليدائرة  التيي تقيدمها جودة الخدمة عن مستوى الرضا بشكل عام عدم لىإشارت الدراسة أكما  (.2.82) البعد تساوي
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جيراءات إليى إيجابييات فيي بعي  إشيارت النتيائج أ نمسه الوقت فيولكن  (.2.5) همإجاباتبلد متوسط  إذ ،عند مراجعتها
كميا  .قليلة الجوازاتوالمستندات المطلوبة من المراجع في إدارة  ،العمل بإدارة الجوازات مناسبةن مواعيد أومنها  ،العمل

كانيت هيذه النتيائج متمقية  وقيد .مين اليدائرة علييهم الحميول عليى الخدمية اسهل ك ير   توضيح المطلوع من المراجعين نأ
 (.2012 ،العنزي) ا مع ما توملت اليه دراسةجزئي  

مية موقيع الخدمية وتعياون الميوظمين ءدراك الميراجعين لملاإ فيي –تعيزى لمتييير العمير  –فروق  وجود عدم بينت النتائج -3
جراءات العمل  ميةءالميراجعين لملالتميورات دلالية إحميائية  ذات –تعيزى للمسيتوى التعليميي  – فيروقولكن وجدت . وا 
اختبييار شيييميه، فقييد كانييت  شييارت نتيجييةأوكمييا  .وتعيياون المييوظمين فييي دائييرة الأحييوال المدنييية والجييوازاتموقييع الخدميية 

الحاملين عليى موقع الخدمة أكبر من  مةءوالتي كان إدراكها لملا ،قلأو  العامة المروق لمالح الحاملين على ال انوية
 .علىالماهل العلمي الأ

عنييد مييراجعتهم للييدائرة نهييم يواجهييون المشييكلات أن يالبييية المسييتجيبين بينييوا ألييى إ السيياال الممتييو فييي وأشييارت النتييائج  -6
 :يلي برزها ماأ

 .مالات الانتظار يير مكيمة نأو  قلة عدد مواقف السيارات 

 .نجازالإث تأخير في يحدو  يتعطل سير المعاملات وبالتالي الحاسع اآليفي أنظمة  وأعطال خلل حدوث 

 .يير مناسعالموظمين الذين يستقبلون المعاملات  بع  أسلوع تعامل 

 .باستخدام هواتمهم الخلوية ميالموظمين وقت العمل الرسضاعة بع  إ 

 .وجود دوام مسائي في الدائرة بعد ساعات الدوام الرسمي عدم 

 .نجاز المعاملاتإطول فترة  

 :في ضوء نتائج الدراسة يمكن التومية بما يلي :التوصيات

 .المراجعين بشكل يتناسع مع حجمعدد الموظمين  ةزياد ضرورة -1

 .المراجعين لمركباتمواقف  توفيرالعمل على  -5

 .يراجع فيه الدائرة على أساسه اويأخذ رقم   ،الدائرة إلى قبل الحضور الكتروني  إتعبئة النماذج  على العمل -5
 .الحاسع اآليجهزة أتعطل لمعالجة  قسم الدعم المني من ينمتخمم ضرورة وجود -2

 .مع المراجعين يحابيالإسلوع التعامل أتوفير دورات تدريبية للموظمين تركز على  ضرورة -3

 .بدون محسوبيةوتنميذ إجراء المعاملات  ،لكتروني بحيث لا يتم تجاوزهعلى نظام الدور الإ الماعلةزيادة الرقابة  -6
 .نجاز معاملاتهمإلمساعدة المراجعين على  المسائي لدوامالمجال لإفسا   -7

 .رمالات الانتظا على تحسين تكييفالعمل  -8

 .معاملته بجاهزيةالمراجع  علاملإ عبر الهاتف الخلويالرسائل القميرة خدمة إدخال  العمل على -9
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ABSTRACT 

The study aimed to discover the quality level of the services provided by the civil affairs 
and Passports Department in Amman Jordan from the perspective of the service recipients.  
To achieve this goal, a questionnaire was designed to measure the quality service level and 
the degree of the satisfaction of the services.  The questionnaire was distributed to a random 
sample of (500) individuals of service recipients of this department. Only (410) questionnaires 

were valid for statistical analysis. 
The study results showed that the quality service level which was provided by The Civil 

Affairs and Passport Department in Amman Jordan was satisfying generally but in a medium 
degree.  The results also showed that the service recipients were dissatisfied with the way the 
employees treating them and the insufficiency of the parking lots.  Whereas the location of the 
department, the easiness of reaching it, the availability of copying services and the services of 
the special need people were appropriate. 

The study found that the quality of working procedures conducted in the department was 
inappropriate from their point of view.  In their perspective, working hours, the required 
documents from them and the clarity of the required documents were satisfying.   The study 
also found that there were no differences in the recipient perception of the appropriateness of 
the service location, the cooperation of staff and working procedures due to the age variable. 
However, it found statistically significant differences of the recipient's perceptions of the 
convenience of the service location and the cooperation of the staff due to the level of 
education of the recipients who had high school degree and less. The study presented a 
number of recommendations and proposals that if they are taken, they will improve the 

quality of service in the department. 
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