
 

  

ينخاهعةةعين ةة ين ةةش
 

  

 كلًةةةةةةةةةةةةةةةة      ةةةةةةةةةةةةةةةة ز  
 

  

 قسةةةةةةةةةةةم ل  ز      ةةةةةةةةةةة    
 

  

ًةوةىرجينهةقةتةرذينلةقةيةاسينأثةةرينصةيةاصةةعينالةتةوةكةيةيين
ين ةلةىينإدراكينالةعةوةلاءينلةةدىدةينالةخةذهةةةةع

 " ب  ة ةطةبةًةق  ةلةى قةطة ع   ةخةدمة ت   ةضة ة نةًة   لاجة ة   ةًة   فةةٌ  ةًةبةًة  " 

A Suggested Model to Measure the Impact of the Empowerment Policy 

on Customer's Perception of Service Quality  

" An Applied Study on the Social Security Service Sector in Libya " 

 مةقةدمةة   ةنةًةل  زجةة   كةة ةىز ه   ةفةلةسةفة  فةةٌ ل  ز     ةةة ة   زسةة   

 ـقـدمــة مــنمـ

  يىنس  ةلةٌ يةىنةس يةىسةف
 

 

 

 إشـــراف

 

ينأين.يند.ينإخةةةلابين اةةةذينااةةةٌعنين ةةةا  
 

ينرهضةةةةةةةاىمحوةةةةةةةذيند.ينسميةةةةةةةاين 
 

  لمى ز    بشسي أس  ذ  ل  ز  
 

 مدزس ل  ز         
 

 ج مع   ين شمس –كلً       ز  
 

 ج مع   ين شمس –كلً       ز   
 

2017



 



 

 

 

 بظن الله الزحمي الزحين

 لَّوَكَ هاَ لَنْ حَكُيْ حَعْلَنُ وَكَاىَ فَضْلُ اللّهِ عَلَيْكَ عَظِيوًا{}وَعَ

( 111طىرة النظاء الآيت: )  

 



 



 

              

 اسمممممممم  ا    مممممممم  
 

: 
 ســـــــــــــس يوسف يونــــــــــى يونـــعل

 عنممممممداا ا   اسمممممم  
 

: 

 

  ممممم  ا علميمممما   ج
  

: 
 

 

 

 افظــــــــــــــــــــــم حــــــــــلال عبد المنعـــــــــــــإج  أ.د/ 
 

 

 / محمود محمد السيد أ.د

 

 
 

 ى محمد الخطيبهن/  أ.د

 

 
 

 



 



 الشكر والتقدير...



 انباحث

 عهي يونس يوسف



 الإهداء...

 إلى ....
 روح والدي ... )يزحمه الله( الذي غزص في ًفظي لين العلن والمعزفت.

 إلى ....

 والدحي... التي علوخنا هعاًي الصبر والخظاهح والاجخهاد.

 ....إلى 

 روح سوجتي )الطاهزة( رهش الإخلاص والعطاء

 إلى ....

 الصديك والزفيك خالي العشيش

 إلى ....

 هي لدهج لي العىى سوجتي العشيشة

 إلى ....

 إخىحي وأخىاحي.

 إلى ....

 بظوت الحاضز وأهل المظخمبل... أبنائي أحبائي

 يىًض الصغير ورغد وفزاص ورئام

 زقلخكىى إضاءاث لهن نحى الغد المش
 



 



 

 أ 

ينقائوعينالمحتىيات
رقه 

 الصفخة
 و أســــه المحتوى

 الإطار العاو للدراسة -الفصل الأول

2   

3  1 

5  2 

6  3 

6  4 

7  5 

9  6 

10  7 

11  8

13  9

13  10

13  11

33  12

 تمكين العاملين -اىيالفصل الث

36 

37 1

40 2

45 3

47 4

49 5

52 6



 

 ة 

رقه 

 الصفخة
 و أســــه المحتوى

53 7

54 8

57 9

59 10

60 11

61 12

63 13

67 

 دمة وأساسيات جودة الخدمةمفهوو الخ -الفصل الثالث

69 

70 1

74 2

76 3

79 4

80 5

84 6

87 7

92 8

109 

 الفصل الرابع: الدراسة الميداىية

111 

111 1

119 2



 

 ج 

رقه 

 الصفخة
 و أســــه المحتوى

133 3

165 

 والتوصيات والينوذج المقترحالدراسة الفصل الخامس: ىتائج 

167 1

171 2

175 3

179 4

  قائنة المراجع 

181 1

189 2

196 3

  ملاحق الدراسة 

198 1 1

204 2 2

  الدراسة اتملخص 

206 1

1 2

 

 

  

 

 

 



 

 د 

 قائوعينالجذاوب

رقه 

 الصفخة

 أسه الجدول
رقه 

 الجدول

12  11 

46  21 

51  22 

63  23 

79  31 

80  32 

85  33 

86  4/3 

104  35

108 36

112 
41

113 42

114 43

115 44

116 
45

117 
46

118 
47

119  
48



 

 ِ 

رقه 

 الصفخة
 أسه الجدول

رقه 

 الجدول

120 
49

112 
410

124 
411

126 
412

128 
413

130 
414

132 
415

134 
416

135 
417

136 
418

137 
419

138 
420

138 
421


