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 العبمت جودة الخذمبث تحسيه 

 ثقديم 1.1

فد حىدة الخدماث حجس الاطاض في السوق مً مُظخىي حىدة الحُاة، ومً زم جم 
ُ
ح

اطظاث الفاالإُت جطيُىها 
ُ
بل الفدًد مً االإ ٌِ جخمفاث  بإنها ؤطاض طفادة الأوساد فيمً 

ُ
االإ

خدضسة في الفالم. 
ُ
 االإ

ىاث في ؤدبُاث ـلخالٍد وزدث الفدًد مً لو  مإ و م بدازة ى فسٍ َ خىٕ اـلأ الدظىٍ

ىؽمت )ـامت / . خُث جم الىؽس بلى الخدمت ـلى ؤنها مىهىم الخدمت
ُ
ذلٔ الىؽام ؤو جلٔ االإ

 
ُ
 ٍدم الحاحاث الأطاطُت )لحر االإلمىطت( لفامت الىاض.خاضت( التي ج

 جم الىؽس بلى مىهىم الخدمت ـلى ؤنها
ً
طممت  ؤًضا

ُ
طلظلت مً الىفالُاث والأوشعت االإ

فصش مُظخىي السضا للمُظخىُد، وؤن هره 
ُ
ص الخدمت ؤو والتي ح م مً ٌبل مُجهِّ ٍدَّ

ُ
الخدماث ج

ظتهلٔ 
ُ
خخلىت، والتي ًدطل مً خلالها االإ

ُ
اطظاث االإ

ُ
الخدمت والري ٌد ًخمثل في الأوساد ؤو االإ

ظخىُد( 
ُ
 ,Zaithmal & Binter, 2000; Turbanت )ىخجاث لحر ملمىطـلى مُ )ؤو الصبىن / االإ

    .) 

ىها بإنها  جم حفسٍ
ً
( ؤو االإىاوق  الخدمت ؤًضا

ً
جلٔ الأوشعت الىىُت )بطدشازاث مثلا

م للمُظتهلْحن ، هؽاوتِهسباءحفلُم، )جإمحن، صحت،  ٍدَّ
ُ
 ؤوالٍعاؿ الفام  مً خلإ( التي ج

  . الٍعاؿ الخاص

م
ُ
حزها ـً الظلق االإادًت االإلمىطت وهي: وللخدمت بفض الظماث والخطائظ التي ج

ضفىبت و  (Inseparability)الخلاشمُت و   (Perishability) الهلاُِتو (Intangibility)  اللاملمىطُت

 (Heterogeneity)  الخىمُغ
ً
 (Difficulties of Evaluation). ضفىبت الخٍُُموؤخحرا

 أهمية قطاع الخدمات في العالم 1.1

 هامت في جدظحن اٌخطادًاث الفدًد مً دوٕ الفالم، خُث 
ً
جلفب الخدماث ؤدوزا

شٓل الٍعاؿ الخدمي ما وظبخه ) ظاهم في الفالمي%( مً الىاجج الٍىمي الؤحمالي 79ٌُ ٌُ ، ِما 
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 لبفض الؤخطائُاث الحدًثت %( مً الٍىي الفاملت76جىؼُي ما ًٍسب مً )
ً
 في الفالم ووٍا

(Zeithmal & Binter,     ) :ِما هى مُىضح ؤدهاه 

 مُصاهمة قطاع الخدمات في الناثج القومي الإجمالي العالمي

 

 الىسبت المئويت الذولت

 6.35 جىوة أفريقيب

 6636 مصر

 6635 المكسيك

 6535 اليبببن

 6.36 البرازيل

 6.36 أسببويب

 5.36 كىذا

 5.36 المملكت المُتحذة

 .5.3 فروسب

 5.35 أستراليب

 .3.. الولايبث المُتحذة
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 مُصاهمة قطاع الخدمات في ثوظيف القوى العاملة بالعالم

 الىسبت المئويت  الذولت

 34.. جىوة أفريقيب

 34.. مصر

 36.. المكسيك

 6636 اليبببن

 536. البرازيل

 536. أسببويب

 5535 كىذا

 6635 المملكت المُتحذة

 6636 فروسب

 .563 أستراليب

 .5.3 الولايبث المُتحذة
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 وثطورها في العالم مفاهيم الجودة 1.1

ىؽماث 
ُ
 لأهمُت الخدماث وجإزحرها ـلى اٌخطادًاث دوٕ الفالم، بهخم الفلماء واالإ

ً
هؽسا

هخمحن بجىدة هره الخدماث في الفالم. خُث جعىز مىهىم الجىدة 
ُ
خخطحن واالإ

ُ
والفدًد مً االإ

ه في   لم جًْ مُدزِ
ً
 الظابَ.وؤخر ؤبفادا

ابت ـلى الجىدة )و  Quality( والخىحه هدى الجىدة )Quality Controlالسٌ

Orientation( وبدازة الجىدة الٓلُت ،)Total Quality Management ، ) ُد الجىدة و ؽم جىِ
ُ
ه

(ISO( وضمان الجىدة ،)Quality Assurance)  ازجبعذ بجىدة جىاجسث و هي ّلها مىاهُم

 الخدماث.

 و
ُ
اّدًمُت الدولُت  -لحرث مبادئ الجىدة فاضس وٍد في ـاالإىا االإ ِما ًٍىٕ زئِع الأ

ٕ  –للجىدة  ، خُث ًٍى ىخجاث )طلق / خدماث( بشٓلٍ لحر مظبىً
ُ
 هؽسة الىاض بلى حىدة االإ

 
ُ
َ الأمثل لخطيُفها بشٓلٍ ؤطسؿ "بن جطيُق االإ ىخجاث وجٍدًم الخدماث بشٓلٍ ؤوضل هى العسٍ

ظهم في السوق مً مُظخىي حىدة الحُاة وؤزخظ ٌُ  ".بما 

ًُ وفي هرا الظُاً   ي شامل الإىهىم الجىدة ًىضح ؤبفادها بٓلمت هىاُ مً  ٍدم حفسٍ

ىاتهم في ضُنٍ و واخدة   .ِثحرةٍ  هي )الؤخظان(، ومً هره الٓلمت ضاك ـلماء الجىدة حفسٍ

ئمت للاطخ 
ُ

فسِّه )حىشٍي حىزان( الجىدة بإنها )االإلا ٌُ  
ً
اّهذ الخدمت ؤو ومثلا خدام(، ؤي ّلما 

 
ُ
فت ملائمت لاطخخدام االإ طىَّ

ُ
اّهذ حُدة.الظلفت االإ  ظخىُد ّلما 

 
ُ
ا )وُلُب ِسوطبي( وِشترط زلازت شسوط هي: الىواء باالإ اوفدام الفُىب، و خعلباث، ؤمَّ

 مً ؤوٕ مسة وفي ّل مسة.  صحُدتٍ  وجىىُر الفمل بطىزةٍ 

فسوها )بدوازد دًمىج( بإنها  ٌُ فا في خحن   جدٍَ اخخُاحاث وجىٌ
ً
ظخىُد خاضسا

ُ
ث االإ

 
ً
م مباديء الجىدة الأزبفت ـشس االإشهىزة في الفالم.ومُظخٍبلا دَّ  ، وٌ

 ديمنج في الجودةإدوارد مبادىء  1.1

ٌدم دًمىج ؤزبفت ـشس مبدؤ اـخبرها ؤطاطُت لىجاح االإمازطاث الطىاـُت والخدمُت 

ت في الفالم،  اطظاث والأوساد والخجازٍ
ُ
هره االإباديء الأزبفت ـشس جبىتها الفدًد مً الدوٕ واالإ



5 
 

ام بخعبٍُها ومً  ُت بحن مً اـخىٍها وٌ  وهٍلت هىـ
ً
 ِبحرا

ً
ا ـلى مُظخىي الفالم وإخدزذ وازٌ

 :خازبها ؤو ججاهلها. حشمل هره االإباديء ما ًلي

ٓىن السبذ ه .1 دُجت لخدٍَُ وضق هده دائم ًخمثل في جدظحن الؤهخاج والخدمـاث وٍ

 هره الجىدة.

ظمى ) .2
ُ
ت.TQMجبني ولظىت حدًدة ح خدمل مظاولُتها ّل وسد في الشسِ  ( وٍ

خماد ـلى الخىخِش الشامل لخدٍَُ الجىدة وذلٔ بدبني الجىدة  .3 الخخلظ مً اـلؤ

 البداًت. رمى

 جٓىن  .4
َّ
بلماء جٍُُم الفمل ـلى ؤطاض الظفس وٍغ، ِما ؤن الخٓالُي ًجب ؤلا

 الأخحر.الاهخمام الأوٕ و

س مُظخمس في ظسً بخخباز حىدة الؤهخاج والخدماث .5  .وحىد جعىٍ

مإ، و  .6 ب ـلى ؤداء اـلأ ابت الؤخطائُت للجىدةبوشاء مساِص للخدزٍ زم ، ـلى السٌ

 بعبُفت ـمله.
ً
 مُخفلٍا

ً
 مُدددا

ً
با ب االإىؼي جدزٍ  جدزٍ

. TQMوحىد ٌُادة وفالت جدبنى ولظىت  .7
ً
 ووفلا

ً
ت ٌىلا  في الشسِ

ت، خُث جلتزم  .8 بإن ٌشفس  TQMبشالت مُاشساث الخىه والتهدًد داخل الشسِ

ت. ٍٕ بالأمان داخل الشسِ ىؼي وبشٓلٍ مفٍى
ُ
 االإ

بشالت الحىاحص بحن الؤدازاث وذلٔ بالٍضاء ـلى الحىاحص الخىؽُمُت بحن الأٌظام  .9

 الجىدة هي الهده ولِع االإىاوظت الظلبُت بحن الصملاء.و ،)الاجطإ الأوٍي(

 اء لحر الشخص ي.ِحز ـلى الىٍد البىَّ التر  .10

حز ـلى الْم والفدد ـلى خظاب الُْي والىىؿ.  .11  ـدم الترِ

 بشالت الفىائَ التي جدسم الفاملحن مً الخباهي ببراـت ـملهم.  .12

ظخمس بـداد بسهامج ٌىي للخفلم والخدظحن  .13
ُ
 للأوساد. االإ

ص ـلى مُخابفت الخعىاث ا .14 ِ
ّ
سِ ًُ  لظابٍت.بًجاد هُٓل في الؤدازة الفلُا 

 الآيزو والمواصفات القياشية 1.1

خىا  1947" مىر بوشائها ـام ISOؤضدزث االإىؽمت الدولُت للخٍُِع " بجىُي وختى وٌ

د ـً  ُد الجىدة في ـدة مجالاث مثل الهىدطت مُ  260000الساهً ما ًصٍ ؽم جىِ
ُ
ىاضىت في ه

االإُٓاهُُْت، االإىاد الُْمُائُت، االإىاد لحر االإفدهُت، الىلصاث، االإفادن، مفالجت االإفلىماث، 



6 
 

س، الصزاـت، البىاء، الخْىىلىحُاث، الصحت، العب، البِئت،  الخملُي، الألرًت، الخطىٍ

 الخىشَق، الخفلُم، العحران. 

 ( دولت في الفالم 160ؤِثر مً )وجبيذ ولٍد اـخمدث 
ً
( ISO9000مُىاضىاث )ظىاـُت

، والُابان والىلاًاث بما في ذلٔ دوٕ الؤجداد الأوزوبيـلى طبُل االإثإ، مُىاضىاثٍ وظىُت لديها 

خددة ولحرها.
ُ
خخططت، خُث  االإ

ُ
شسه ـلى بـداد هره االإىاضىاث مئاث اللجان الىىُت االإ

ُ
ح

طدو 
ُ
ساحق خىالي )التي ج

ُ
 في مجالاث الخطيُق والخدماث800ز وج

ً
ا  ( مُىاضىت ٌُاطُت طىىٍ

اطظاث في االإجخمق. ولحرها والخجازة
ُ
 مً الأوشعت التي ًدخاحها الأوساد واالإ

 آليات قياس الجودة 1.1

ابت ـلى  مًْ ٌُاض الجىدة بعسً وؤطالُب ِثحرة منها العسً الؤخطائُت في السٌ ًُ

ت، زم الأطالُب الْمُت وبدىر الفملُاث، هرا بالإضاوت بلى  الجىدة وجٍلُل الؤهدساواث االإفُازٍ

ظمىجعبَُ  ٌُ   ما 
ً
 (.Six Sigma) خدًثا

 َ  هىاُ مٍُاض آخس لٍُاض حىدة الخدماث ٌدمه ؤطخاذ الدظىٍ
ً
ؤًضا

(Parasuraman, 1988( ظمى ٌُ  ،)SERVQUAL( ًوالري ًخٓىن م ،)د زئِظُت حشخمل ( ؤبفا5

جم جعبٍُها في الفدًد مً االإجالاث الخدمُت في الفالم منها خدماث  ـبازة 20ـلى ـدد 

 العحران والىىدٌت والظُاخت والصحت والْهسباء ِما ؤشازث بلى ذلٔ الفدًد مً الدزاطاث.

  االإلمىطُتهي: دماث ـلى خمظت ـىاضس ؤطاطُت ٌشخمل مٍُاض حىدة الخ

(Tangibility) ُتو  الخعمحن، و  (Responsiveness)الؤطخجابت، و(Reliability) الىزىٌ

(Assurance) الخفاظي، و.(Sympathy   ـلى مٍُاض لُْسث الظابٍت جٍاض الأبفاد الخمظت و

خىطغ، وبدُث ًجب ؤن ًخجاوش (point Likert Scale-5الخماس ي )
ُ
الفام االإخىطغ الىسض ي  االإ

ظخىُد بذا ججاوشث / حظاوث حىدة 3
ُ
ظتهلٔ / الصبىن / االإ

ُ
، وجصداد دزحت السضا لدي االإ

ظخلمت )
ُ
فت )Received Qualityالخدمت االإ خىٌ

ُ
(، وهرا Expected Quality( مق حىدة الخدمت االإ

فاث ) اث في هره ( مُاشس للدلالت ـلى حىدة الخدمExpectation Gapٌفني ؤن وجىة الخىٌ

 الحالت.

 جشخيص حالة جودة الخدمات العامة في ليبيا 1.1
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خإمل 
ُ
 مُفاهاث بن الىاؼس واالإ

ً
الإدي حىدة آداء ٌعاؿ الخدماث الفامت في لُبُا ًلحؾ حلُا

 الإا جم زضده  هرا الٍعاؿ الحُىي مً
ً
الْثحر مً ؤوحه الٍطىز في شتى االإجالاث، وذلٔ ووٍا

س السطمُت في الدولت  س مثل اللُبُت في الخٍازٍ داطبتجٍازٍ
ُ
ت ودًىان االإ ابت الؤدازٍ  للأـىام السٌ

 :ؤبسشها ما ًلي (2016/  2015)

 الخدماثٌعاؿ بهدشاز ؼاهسة الىظاد الؤدازي واالإالي في ٌعاـاث الدولت والتي منها  .1

 .  الفامت

 آداء ٌعاؿ الصحت. جدوي مُظخىي  .2

خابفت. آداء ٌعاؿ الخفلُممُظخىي جسدي  .3
ُ
 ولُاب آلُاث الخٍُُم واالإ

 ضفي آداء الٍعاؿ االإطسفي والخدماث االإالُت. .4

 بوفدام خدماث االإىاضلاث والىٍل الفام. .5

 تهالٔ البيُت الخدخُت لخدماث الؤجطالاث والؤهترهذ. .6

اث الفامتتهالٔ البيُت الخدخُت  .7  .للعسٌ

 تهالٔ شبٓاث الطسه الطحي وضفي مُظخىي الخدماث مً هرا الىىؿ. .8

دن الْهسباء  شبٓاث جدوي مُظخىي آداء .9
ُ
دم بهخؽامها.في الفدًد مً االإ  وـ

ُاض دزحت زضاهم.   .10  ـدم الؤهخمام بسضا الصبائً وٌ

 ـدم الؤهخمام بجىدة الخدماث وآلُاث جٍدًمها. .11

 ـدم الخىْحر في جبني الىؽم الآلُت في جٍدًم الخدماث الفامت. .12

ٍدمت للمجخمق ـلى وحه  .13
ُ
  الفمىم.ضفي الخدماث االإ

خابفت. .14
ُ
 ضفي آداء الٍعاؿ الخاص في االإجإ الخدمي ولُاب آلُاث الخٍُُم واالإ

 ثدني جودة الخدمات العامة في ليبيا أشباب 1.1

ـبر مداز الفٍىد بن الخدوي االإلحىػ في حىدة ؤداء ٌعاؿ الخدماث الفامت في لُبُا 

اث الخمع االإاضُت  فىٌ
ُ
اّهذ وما شالذ جٍي مسده بلى وحىد الفدًد مً الظلبُاث واالإ التي 

 حجس ـثرة ؤمام جدظحن حىدة ؤداء الٍعاؿ الخدمي اللُبي.

مًْ الىٌىه ـلى ـدد مً الأطباب السئِظُت الٓامىت وزاء جدوي  وبطىزةٍ ـامتٍ  ًُ

 ظخىي حىدة ٌعاؿ الخدماث الفامت في لُبُا وهي:مُ 
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م، 2011س وبراً 17بٍعاؿ الخدماث ٌبل ٌُام زىزة الٓافي الؤهخمام جىوحر ـدم  .1

فاضس ولُاب مفاًحر ضمان حىدة الخدماث
ُ
 .ِما هى مُعبَ بدوٕ الفالم االإ

 بوفٓاض الأشمت الظُاطُت اللُبُت ـلى ِأوت ٌعاـاث الدولت بما ويها الخدمُت منها. .2

مق جصاًد وجحرجه  اللُبُت، دازي واالإالي في مُاطظاث الدولتالىظاد الؤ ؼاهسة بهدشاز  .3

 .م2017/ وبراًس /  17 وبشٓلٍ لحر مظبىً بفد زىزة

ىاوظت  .4
ُ
ىت لُاب دوز االإ ادة الؤهخاحُت في الؤٌخطاد اللُبي وؤزسها ـلى الشسٍ شٍ

جخمق حىدة الخدماثوجدظحن مُظخىي 
ُ
 .في االإ

خالىحن .5
ُ
والخداًل ـلى الٍاهىن بشتى الىطائل الإىق  لُاب الؤحساءاث السادـت ضد االإ

ىؿ الجصاءاث والفٍىباث السادـت  .وٌ

ظاءلت والشىاوُت في مُفؽم ٌعاـاث الدولت بما ويها لُاب ؤهؽمت  .6
ُ
الفدالت واالإ

 .الفامت ٌعاؿ الخدماث

اطظاث الشسظُت والضبعُت. .7
ُ
ابُت واالإ  لُاب دوز الأحهصة السٌ

ودـمها وضمان جٍُدها بخعبَُ مفاًحر وجسشُدها الؤهخمام بإحهصة الٍضاء  لُاب .8

 ضمان الجىدة بها.

في ِأوت  ( ًخم الؤلتزام بخعبٍُهاNational Standardsـدم وحىد مفاًحر وظىُت ) .9

 .االإجالاث والخخططاث الخدمُت

اطظاث الخدمُت الفامت والخاضت في الفدًد دوز لُاب  .10
ُ
مفاًحر ضمان الجىدة باالإ

اطظاث
ُ
 مً االإ

ً
طىضا

ُ
، وبطاءة مفنى مىهىم م2011وبراًس  17بفد زىزة  ، خ

ت وجعبٍُاجه.  الحسٍ

واالإفلىماجُت ومددودًت بطخفمالاث جْىىلىحُا ضفي البيُت الخدخُت للإجطالاث  .11

 االإفلىماث في جٍدًم الخدماث ولُاب اطتراجُجا الحٓىمت الؤلْخلاوهُت.

ىاظً بدوزه الهام في جدظحن مُظخىي الخدماث والؤطخىادة منها.  .12
ُ
 ضفي وعي االإ

اطس ي في االإجخمق. .13
ُ
 ضفي دواوق الؤضلاح الىسدي واالإ

 العامة في ليبيا آليات ثحصين مُصحوى جودة الخدمات 1.1

التي زؤًىاها جىخس في حظد ٌعاؿ الخدماث الفامت في لُبُا لِع  الْثحرةبن الخددًاث 

ظخدُل مُفالجتها، ِما ؤنها لا جدخاج بلى مُعجصاث الإٓاودتها، بذ ؤن هىاُ الفدًد مً الدوٕ 
ُ
باالإ
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خٍدمت التي ـاهذ في ؤشمىت طابٍت مً مثل هره الؤشٓالُاث زم ججاوشتها لخ
ُ
طبذ في مطاه االإ

س الظفادة الفالمي للفام   في الفالم ِما ؤشاز بلى ذلٔ جٍسٍ
ً
طىىت ؤِثر طفادة

ُ
الدوٕ االإ

 م(.2016)

مًْ جٍدًم بفض الخىضُاث الهامت اللاشمت للإزجٍاء بمُظخىي  ًُ  
ً
وبشٓلٍ ؤِثر جخطُطا

 ؤبسشها ما ًلي:في لُبُا حىدة الخدماث الفامت 

الؤدازي واالإالي واجخاذ ِأوت الؤحساءاث والخدابحر مُدازبت ِأوت ؤشٓإ الىظاد  .1

خالىحن.
ُ
 السادـت ضد االإ

جدظً ( لضمان National Standardsمفاًحر وظىُت )ؤو ضُالت الفمل ـلى وضق  .2

جبني بفض مً االإفاًحر  -ـلى الأٌل  -ؤو ، الفامت الجىدة في ٌعاؿ الخدماثمُظخىي 

 .(ISO)طظت الآًصو الفاالإُت االإىحىدة مثل جلٔ التي حفسضها مُا 

اطظاث الشسظُت والضبعُت ومىدها ِأوت  .3
ُ
ابُت واالإ جىفُل دوز الأحهصة السٌ

مها بما ًضمً  الطلاخُاث اللاشمت، مق جىوحر الأهؽمت اللاشمت لخٍُُم آدائها وجٍىٍ

 .ـدم ججاوش ضلاخُاتها االإمىىخت لها

ووَ الآلُاث جىوحر الدـم الٓامل لأحهصة الٍضاء وجعهحره مً ؤي مؽاهس للىظاد  .4

خفازه ـليها في الفالم
ُ
، مق بمٓاهُت الؤطخىادة مً الخجازب الفاالإُت الٍاهىهُت االإ

 الظابٍت بالخطىص.

حز ـلى مفاًحر الجزاهت  .5  االإظاءلت في ٌعاؿ الخدماث الفامت.و والشىاوُت الترِ

ىاوظت في ِأوت ٌعاـاث الدولت بما ويها الخإُِد ـلى مىاهُم  .6
ُ
ت االإ الْىاءة وخسٍ

 الخدماث. ٌعاؿ

س الخدماث .7 خخطحن في ؤهؽمت الجىدة وجعىٍ
ُ
 الفمل ـلى الؤطخىادة مً الىُخب واالإ

.الفامت
ً
 ، وبـداد ٌىاـد مفلىماث للإطخىادة منها مُظخٍبلا

ٍدم الٍعاؿ  زطم دوز حدًد للدولت .8 ًٍخطس ـلى الخىؽُم والخخعُغ واالإخابفت وٍ

اث للإضلاح ، و الخاص في جٍدًم الخدماث الؤدازي واالإالي والىني في وضق ؤولىٍ

 الٍعاـحن الفام والخاص.حن ب، وبطخددار الشساِت ما ؤمًْ مجإ الخدماث

الفمل ـلى وضق خعت بطتراجُجُت حظخىـب مسخلت الأشمت الحالُت وجضمً  .9

ظخٍبلي لخدظحن وجعىٍس ٌعاؿ الخدماث الفامت في لُبُا.
ُ
 الخىاوَ مق العمىح االإ
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ًحر ومىاضىاث الآًصو في ٌعاؿ الخدماث خلإ وضق خعغ بطتراجُجُت لخبني مفا .10

 .ومُخابفتها الظىىاث الٍادمت وجىوحر ِأوت مُخعلباتها

ٍد بجىاٌُاث  .11 خٍدمت في مجإ الخدماث الفامت وـ
ُ
الؤطخجابت مً ججازب الدوٕ االإ

س هرا الٍعاؿ مق مُاطظاث الدوٕ السائدة في هرا االإجإ. الخىؤمت   لخعىٍ

ت في ٌعاؿ الخدماث، مق جىوحر االإحزاهُاث اللاشمت  .12 ل االإشسوـاث الؤطدثمازٍ لخمىٍ

ابُت  دددة في الخعت الْىُلت بوضق الأهؽمت السٌ
ُ
 للأوحه االإ

ً
ضمان الطسه ووٍا

 الفامت للدولت. 

مخٓاملت بطتراجُجت  جدظحن البيُت الخدخُت للإجطالاث واالإفلىماجُت وجىىُر .13

 الخدماث.للحٓىمت الؤلْتروهُت وجعىٍس وطائل االإُْىت في جٍدًم 

ىاظً بدوزه الهام في جدظحن مُظخىي الخدماث  .14
ُ
ادة وعي االإ الفمل ـلى شٍ

ىاطبتوالؤطخىادة منها، مق جعبَُ الجصاءاث 
ُ
خالىحن.  االإ

ُ
 ضد االإ

 ظمىخت وضق زئٍت مُظخٍبلُت  .15
ً
ت مُظخٍبلا وبدُث لأن جدخل لُبُا مٓاهت مسمىٌ

طبذ لُبُا وحهت ؤو مدعت طُاخُت جدخل مٓاهتها االإسمىٌ
ُ
ت ضمً ؤوضل االإدعاث ج

الظُاخُت في الفالم في مجإ الخدماث الفامت )الظُاخت، الىىدٌت، الصحت، 

 الخفلُم ...بلخ(.

 


