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 الله عميو وسمم... عمم البشرية( حبيبي رسول الله صمىإلى المعمم الأول )م 
 ...."ن أجل التي سيرت من أجل راحتي، وعاشت م ىلإإلى نبع الحنان  "أمي الغالية

  ...لي الطرق يءُ ا يضىا نورً ؤ دُعا كان نلى مَ إسعادتي، ورسمت طريق بسمتي 
، وأمضي بنجاح وتميز حتى ويأكبر ليراني بعين أنْ  ىالذي تمن إلى العزيز".... أبي" 

كل الصعاب ليوفر لنا لقمة العيش  ىبل تحد ايومً  ل  ويفتخر، إلى الذي ما ك ىيتباى
ا شيادة راني متقمدً تل كا وحنت عيناالكريمة ويرانا في حياة ىانئة، ولطالما تفطر قمبك شوقً 

عني، وأسال من طموحي فتحقق لرضاك ا جزءً لدي ايا و ك ؤ كان إرضا الماجستير، وقد
 و عمى كل شيء قدير...نّ فاء من عنده إيمن عميك بالش الله أنْ 

 وقاسموني  ،شاركوني حميب الأمومة نْ أشقاء روحي ووجداني إلى مَ  خواني وأخواتي....إ
وتقدير )م. كنة ليم من حب يعجز المسان عن وصف ما أُ  نْ إلى مَ  ،الفرح والحزن

منة( وأخص بالذات أخي آ، ةم. عمى، عمر( أخواتي )ميساء، مرو طمعت، محمد، أحمد، 
ذنو إا قريب بىذا الكرسي عمّ أراك تجمس عمى  أنْ  أتمنىوسيم( )فاكية بيتنا  الأصغر

 ...ىتعال
 إلى التي ساعدتني وأعانتني في دروب  ،زقت في ىذه الدنيا زوجتي الحبيبةخير ما رُ  ىإل

 عمَ نِ  نكِ إوتحممت التعب والجيد من أجمي  يّ ت وصبرت عموكفاحي وضح نجاحي
 ...الصالحة الزوجةِ 

 سر سعادتي ومقمة عيني وروحي أبنائي )إيلاف، أسامة، إيمان، إسلام( إنكم عنوان  ىإل
 ..الفرح في ترانيم قمبي.

 عائمتي الكريمة عائمة ريحان... إلى 
 

 أهدي إليكم عملً هذا...
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تَزضَْاهُ وَأدَْخِلْنًِ بِزَحْمتَِكَ فًِ عِبَادِكَ  أَوسِْعْنًِ أنَْ أشَكُْزَ نِعْمَتَكَ الَّتًِ أَنْعَمْتَ عَلًََّ وعََلَى وَالدِيََّ وأََنْ أَعْمَلَ صَالِحًابِّ رَ {
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ا والعمم الذي يسره، وعمى م الخير الكثير الذي قدره، ىا عما وحمدً كرً لله شُ  اجودً أحني ىامتي سُ 
وأتقدم بجزيل الشكر والتقدير لمدكتور  ،إتمام ىذا العمل أكرمني ووفقني وأعانني ويسر لي

أستاذي ومشرفي عمى ما أولني بو من  –حفظو الله  –أيمن عبد القادر راضي   :الفاضل
تكاممة، وأخذه بيدي دراسة م أصبحتكان ىذا العمل مجرد فكرة، حتى  الىتمام والتوجيو منذ أنْ 

بالنصح والإرشاد فجزاه الله عني  ي  راحل سير الدراسة، ولم يبخل عمبمتابعتو الدائمة في جميع م
 كل الخير.

كاديمية الإدارة ، رئيس أمحمد إبراىيم المدىونلمدكتور الفاضل /  كما أتقدم بالشكر والتقدير
   أستاذ إدارة الأعمال المساعد خميل إسماعيل ماضي، وكذلك الدكتور الفاضل / والسياسة

ثرائيا بملاحظاتيما السديدة، سائلاً  ىعم  الله عزّ  تفضميما بقبول مناقشة رسالتي والحكم عمييا وا 
 ا.ديم عمييم الصحة ويجزييم عنا خيرً يُ  أنْ  وجلّ 

تور بالدك أساتذةً وعاممين ممثمةً وكما أشكر أكاديمية الإدارة والسياسة ىذا الصرح العممي الشامخ 
.المدىون فجزاه الله عني كل الخيرالفاضل / محمد إبراىيم   

 

الباحث/ محمود عبد الرحيم ريحان   
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 ممخص الدراسة
بجودة الخدمات المقدمة فيي وعلاقتيا مقومات الرقابة الداخمية  إلىىدفت الدراسة التعرف 

ل والمواصييلات ميين وجييية نظيير العيياممين، وميين أجييل تحقيييق أىييداف الدراسيية قييام الباحييث وزارة النقيي
مييييوظفي وزارة النقييييل ن مجتمييييع الدراسيييية ميييين جميييييع باسييييتخدام المييييني  الوصييييفي التحميمييييي، وتكييييوّ 

، واسيتخدم الباحيث ( اسيتبانة116تيم اسيترداد)  ا( موظفً 140والمواصلات في قطاع غزة وعددىم )
ة، كميا اسيتخدم لمجتمع الدراسة، وتم استخدام السيتبانة كياداة رئيسيية لمدراسي أسموب المسح الشامل
 ( لتحميل البيانات.SPSSحصائي )الباحث التحميل الإ

 :أىم ما توصمت إليو الدراسة من نتائج 
 %(.65.47وبوزن نسبي ) ،توفرت أبعاد مقومات الرقابة الداخمية في الوزارة بدرجة متوسطة

درجيييييية متوسييييييطة، وبييييييوزن نسييييييبي بدمات المقدميييييية فييييييي الييييييوزارة بمييييييى مسييييييتوى جييييييودة الخيييييي
(64.78.)% 

ات الرقابة الداخميية ( بين مقوم05.0) ةات دللة إحصائية عند مستوى دللتوجد علاقة ذ
 جودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات. ىوتحسين مستو 

ميية )الأنظمية والميوائح والتعميميات، مقوميات التصيال( يوجد تاثير لأبعياد مقوميات الرقابية الداخ
 عمى المتغير التابع )جودة الخدمات(.

( بيين متوسيطات اسيتجابات α≤0.05ل توجد فيروق ذات دللية إحصيائية عنيد مسيتوى دللية )
عيييزى جيييودة الخيييدمات المقدمييية تُ  ىات الرقابييية الداخميييية وتحسيييين مسيييتو المبحيييوثين حيييول مقومييي

 رافية )الجنس، العمر، المسمى الوظيفي، المؤىل العممي، سنوات الخدمة(.لممتغيرات الديمغ

 :أىم التوصيات التي توصمت إلييا الدراسة 
طبيعة عمل الوزارة، وضبط السموك الإداري لممارسيات  مئواإيجاد نظام رقابي شامل ومتطور يُ 
لرقابيييية، وبمييييا لأداء، وأدوات اابحيييييث يحتييييوي عمييييى معييييايير  ،المييييوظفين فييييي مختمييييف الإدارات

 وجودة الخدمات المقدمة. ،يضمن تطوير وتحسين العمل الإداري والمؤسسي لموزارة
ضرورة تبني الوزارة لخطة رقابيية شياممة كميني  إداري شيامل متكاميل يييدف إليى تحقييق نتيائ  

 فائقة في الأداء وجودة في الخدمات ورضا لممستفيدين.



 

 ل‌
 

مفيياىيم جديييدة تركييز عمييى نوعييية الخدميية المقدميية ورضييا اسييتعداد الإدارة العميييا لمييوزارة لإدخييال 
 المستفيدين.

السيييتمرار فيييي اليييني  التطيييويري لميييوزارة وتيييوفير خيييدمات تقنيييية حديثييية وتحسيييين جيييودة الخدمييية 
 المقدمة.
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Abstract 
 

The study aimed to identify the Internal Control and its Relation to 

The Quality of Services Provided by The Ministry of Transport from The 

Employees Point of View. 

In order to achieve the objectives of the research, the researcher used the 

descriptive analytical method. 

The study population consists of all of the employees of the Ministry of 

Transport in Gaza Strip whom number are 140 employees. 

The researcher used the Census method for the society of the research. 

The questionnaire was use as a main tool for the research. Also the 

researcher used statistical analysis (SPSS) to analyze the data. 

 The most important results of the research: 

The dimensions of internal control in the ministry were medium and 

relatively weight (65.47%). 

The quality of the services provided by the Ministry was medium, with 

a relative weight of (64.78%). 

There is a statistically significant relationship at the level of 

significance between internal control and improving the quality of 

services provided by the Ministry of Transport. 

There is an impact on the dependent variable (quality of services) of 

the dimensions of the internal controls (regulations, instructions, and 

components of communication. 

There were no statistically significant differences at the level of 

(a≥0.05) between the mean responses of the respondents about the 

internal control and the improvement in the level of quality of services 

provided due to the demographic variables (gender, age, job title, 

qualification, and years of service). 

The main and the most important recommendations of the research. 
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To establish a comprehensive and sophisticated regulatory system that 

is compatible with the nature of the ministry's work and to regulate the 

administrative behavior of the employees' practices in the different 

departments so as to include standards of performance and control 

tools, in order to ensure the development and improvement of the 

administrative and institutional work of the ministry and the quality of 

services provided. 

The necessity and the need for the ministry to adopt a comprehensive 

control plan as a comprehensive integrated management approach 

aimed at achieving outstanding results in performance, quality of 

services and satisfaction of beneficiaries 

The senior management of the Ministry is ready to introduce new 

concepts that focus on the quality of the service provided and the 

satisfaction of the beneficiaries. 

The continuation of the development approach of the ministry, 

provide modern technical services, and improve the quality of service 

provided. 
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 الفصل الول
 الإطار العام لمدراسة

 مقدمة:
 والجتماعية والقتصادية والبيئية السياسية التغيرات من كبيرة بمجموعة اليوم عالم يتسم

 التصالت ثورة ظيور في ساىم التكنولوجيا وتطور العولمة، تنامي ظاىرة وأن   المتسارعة، كما
أنظمة  استحداث عمييا أوجب حال صعب، في المختمفة المنظمات ضعبات و و  والمعمومات،

والستمرار، وتقديم خدمة أفضل لعملائيا، بما  البقاء وتحقيق البيئة مع رقابية لضمان التكيف
 يضمن تحقيق رضاىم.

يق ما الرقابة الداخمية صمام الأمان لسير وتنظيم أعمال المؤسسات وتحق مقومات عد  وتُ 
، ورفع كونو يساعد في المحافظة عمى الموارد من اليدر والضياع ،تصبو إليو من رؤى وأىداف

 والمالية الصادرةنتاجية من خلال ما تقدمو من معمومات واضحة في التقارير الإدارية الكفاءة الإ
 عنيا.

لدفاع خاصة في المؤسسات الحكومية باعتبارىا خط ا وتكتسب الرقابة الداخمية أىميةً 
طوير الأول لحماية الأموال والموارد العامة وضمان الستخدام الأمثل ليا، والأداة الفعالة في ت

 نتاجية ليا بما يعود بالنفع عمى مختمف قطاعات المجتمع في الدولة.السياسات وزيادة الكفاية الإ
اعد العمل وتاتي حاجة الرقابة الداخمية في وزارات ومؤسسات السمطة الوطنية لإرساء قو 

عطاء صورة واضحة ودقيقة عن صحة  ،وتوفير مستوى معقول من الثقة ،المؤسسي المنظم وا 
وتاكيدات معقولة عن تنفيذ النظام المالي والإداري، ومدى  ،التقارير والبيانات المالية والإدارية

الإدارة في  التقيد بالقوانين والأنظمة والموائح والتشريعات التي تحكم أعماليا، وىو ما يساعد
عمميات اتخاذ القرارات ويدعم  ،وضمان وسلامة استخداميا ،المحافظة عمى الأموال العامة

وتقويم الأداء والستغلال الأمثل لمموارد، كما يضمن من سرعة التصرف واتخاذ والتخطيط 
 باول )كلاب، الإجراءات اللازمة لمعالجة التجاوزات وأوجو القصور ومواطن الضعف أولً 

2004.) 
أكبر من مجرد الحممة التقميدية لرسم البتسامة  إن  تحسين جودة الخدمة يتطمب عمقًا

معايير متكاممة يتم تطبيقيا عن طريق كل شخص من المدير  إلىويحتاج  العميل،عمي وجو 
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تحسين جودة الخدمة ىو عمل يتطمب تحسينات متزامنة لعدد  ن  ، وا  الموظف الجديد حتىالتنفيذي 
فإذا كانت  ؛الشركة عمىيشتمل جميع المستويات التي تعمل  ويجب أنْ  ،تجاىات المتباينةمن ال

زة فالخدمات الممتا ؛خدمة غير مرئية لمعملاء ؛ فيي إذنخدمة عميمك مجرد خدمة واقية لمغرض
 (2003، نيبوا تيبالنتباه ) فقط ىي التي تحظى

من ات والييئات المختمفة ويعتبر موضوع الجودة في الخدمات المقدمة في المؤسس
لما ليذا الموضوع من أىمية  ؛ا من الباحثين والمتخصصينكبيرً  المواضيع التي تستدعي اىتمامًا

مواكبة المتغيرات  عمىلتكون قادرة  ؛وحيوية في تطوير أداء المؤسسات والييئات المختمفة
  (2015;31كسبة ،)الحديث. المتسارعة في العصر 

معمومات العطي لمتخذ القرار يُ  ال داخل الوزارة من شانو أنْ اخمية فعّ فبوجود نظام رقابة د
 عمىوالتي تعمل  ،مكنو من اتخاذ القرار الصحيح والسميملية وبكفاءة تُ االمختصة بالوزارة بجودة ع
 الوزارة. عمىوالتي تعود بالنفع  ،الرتقاء بالخدمات المقدمة

نقل والمواصلات كاحد أىم الوزارات الحكومية لمدور البارز الذي تحظى بو وزارة ال ونظرًا
فقد ، تناى بنفسيا عن تحسين وتطوير خدماتيا المقدمة لممجتمع الفمسطيني التي ل تستطيع أنْ 

المعمول بيا في الوزارة  الداخميةمقومات الرقابة  إلىالتعرف  البحث ىدف الباحث من القيام بيذا
ن، والتحقق من الأنواع والأدوات الرقابية التي في تحسين جودة الخدمات المقدمة لممواطني

بالإضافة إلى دراسة المعايير التي تستند عمييا الوزارة، والعمل عمى تقييميا  ،تمارسيا الوزارة
 لموصول إلى مواطن القوة والضعف وتقديم المقترحات العممية لمقيام بدورىا عمى أكمل وجو.

 مشكمة البحث  أولً:
 و يمكن لمباحث صياغة مشكمة البحث من خلال السؤال الرئيس التالي:فإن   ؛عمى ما تقدم بناءً 

 ما دور مقومات الرقابة الداخمية في تحسين جودة الخدامات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات؟
 وينبثق منو الأسئمة الفرعية التالية: 

ارة النقل ما مدى توفر مقومات الرقابة الداخمية من وجية نظر العاممين في وز  -
 والمواصلات بقطاع غزة؟

 ما مستوى جودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات بقطاع غزة؟ -
ما العلاقة بين مقومات الرقابة الداخمية وجودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل  -

 والمواصلات من وجية نظر العاممين؟ 
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مقدمة في وزارة النقل والمواصلات من ما أثر مقومات الرقابة الداخمية وجودة الخدمات ال -
 وجية نظر العاممين؟

دور مقومات الرقابة  حول العينةأفراد  استجابة في إحصائية دللة ذات فروقتوجد ىل  -
 عزىتُ الداخمية في تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات 

 ممي، سنوات الخدمة(.المتغيرات الشخصية )الجنس، العمر، المؤىل الع إلى
 الستطلاعية دراسةال :ثانيًا 

قام الباحث بإعداد استبانة كدراسة استطلاعية أولية يمكن من خلاليا الوقوف عمى أىم 
"جودة الخدمات المقدمة" والتي تتمثل في  ،بحثنقاط القوة والضعف المتعمقة بالقضية البحثية لم
ول بيذه الستبانة إلى الصورة التي تتحقق من في وزارة النقل والمواصلات، وفي سبيل الوص

قام الباحث بالطلاع عمى مجموعة من البحوث والدراسات  البحثخلاليا الأىداف المطموبة من 
( فقرة تتعمق 15وصمت الستبانة في صورتيا النيائية إلى ) إلى أنْ ، البحثذات الصمة بموضوع 
ع آرائيم حول يعممون في الوزارة لستطلا موظفًا (30توزيع الستبانة عمى ) بجودة الخدمات، وتم
 كما ىو موضح بالجدول التالي: ،البحث القضية البحثية ليذا

 لممحور النسبي الحسابي والمتوسط الحسابي لمتوسطا : 1جدول

 الفقرة م
المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 %النسبي

 الترتيب

1.  

الموظفون في الدوائر المختمفة 
عمى دراية واسعة بانظمة 

 .وقوانين الوزارة
2.27 0.56 45.45 16 

2.  

تعمل الوزارة ضمن نظام 
خاص بالمواطنين  شكاوى

 .مكتوب ومعمن

2.27 0.50 45.45 15 

3.  
يحرص الموظفون عمى تزويد 
المواطنين بالإرشادات اللازمة 

2.73 0.50 54.55 10 
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 .لإتمام الخدمة

4.  

الدوائر  يرويشارك مد
في رسم سياسات  ونوالموظف

 .العمل في الوزارة
2.64 0.66 52.73 12 

5.  

تسعى الوزارة إلى إيجاد 
ترتيبات خاصة لمتعامل مع 
 .ذوي الحتياجات الخاصة

3.09 0.76 61.82 4 

6.  

تحرص إدارة الوزارة عمى حل 
المشكلات التي تواجو 
 المواطنين دون تاخير.

2.64 0.57 52.73 11 

7.  
تقوم الوزارة بتقييم خدماتيا 
 .المقدمة لممواطنين بعد تنفيذىا

3.09 0.67 61.82 3 

8.  

تعتمد الوزارة طريقة الوثائق 
والنشرات الداخمية لتوزيع 

 المعرفة.

3.36 0.57 67.27 1 

9.  

يقر مجمس الوزارة خطط بعيدة 
المدى لتطوير مستوى 
 .الخدمات المقدمة لممواطنين

2.82 0.48 56.36 6 

10.  
يحافظ الموظفون عمى سرية 
 .وخصوصية بيانات المواطنين

2.82 0.64 56.36 8 

11.  
تحرص إدارة الوزارة عمى 
التعاطف مع المواطنين عند 

2.82 0.59 56.36 7 
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 .وقوع المشكلات

12.  
يتسم تقديم خدمات الوزارة 
 .لممواطنين بالحياد والعدالة

3.20 0.54 64.00 2 

13.  

تعمل إدارات الوزارة عمى 
عمى عمم  ير مرشدينتوف

بتفاصيل متطمبات الخدمة 
لمقدمة قبل بدء الإجراءات ا

 ا.ئيوأثنا

2.80 0.33 56.00 9 

14.  

تيتم الوزارة بتنظيم مواعيد 
تمقي الخدمة بما يلائم مصمحة 

 .المواطن

2.30 0.43 46.00 14 

15.  

تتوافر في الوزارة بيئة عمل 
متطورة ومناسبة لتقديم 

 .الخدمة
2.82 0.35 56.40 5 

  55.76  2.79 إجمالي المحور 

 يمي:( يمكن استخلاص ما 1من جدول )
وىيييذه النسيييبة أقيييل مييين 55.76%) )يسييياويلمحيييور المتوسيييط الحسيييابي النسيييبي لجمييييع فقيييرات ا إن  

العينة عميى ىيذا موافقة من قبل أفراد  عدم ىناك يعني أن  وىذا ، درجة الموافقة المتوسطة (%(60
 الوزارة.داء في قصور في جودة الأ وجود عمىما يدل  ،المحور
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 البحث: متغيرات ثاًثال
وشييياىين ، 2016)الملاحيييي، المتغيييير المسيييتقل )مقوميييات الرقابييية الداخميييية( ويتفيييرع منيييو  .1

 (2004، وكلاب، 2007
 

 (1شكل رقم )
 مقومات الرقابة الداخمية

‌

‌

‌

 مقومات‌الرقابة‌الداخلٌة‌‌‌

 

 

" Seroquel" : )نميييييوذجالأبعييييياد التالييييية المتغييييير التييييابع )جيييييودة الخييييدمات( ويتفيييييرع منييييو .2
Parasuraman and Zeithaml، Berry، (1988 

 (2شكل رقم )

 جودة‌الخدمات

‌

‌

‌

 جودة‌الخدمات‌‌‌

 

 

 .الييكل التنظيمي

 .الوصف والتوصيف الوظيفي

 .ميمات التنفيذيةنظمة والموائح والتعالأ

 .معايير قياس وتقييم الأداء

 .مقومات التصال

 .العناصر الممموسة

 .العتمادية    

 .الستجابة

 .الأمان

 .التعاطف
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 المتغيرات الديمغرافية: -3

 (3شكل رقم )

 المتغيرات الديمغرافية
 

‌

‌

‌

 المتغيرات الديمغرافية‌‌‌

 
 

  

 .لجنسا

 .العمر

 .المسمى الوظيفي

 .المؤىل العممي

 .سنوات الخدمة            
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 (1) رقم جدول
 البحثمتغيرات 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌رد‌بواسطة‌الباحث‌بالاعتماد‌على‌الدراسات‌السابقةالنموذج‌ج ‌

  

 البحثمتغيرات 

 المتغير التابع 

 جودة الخدمات 

ًالهٌكل‌التنظٌم 

والتوصٌف‌الوظٌفً‌الوصف 

والتعلٌمات‌نظمة‌واللوائح‌الأ

 التنفٌذٌة‌

معاٌٌر‌قٌاس‌وتقٌٌم‌الأداء 

مقومات‌الاتصال 

 المتغير المستقل 

 مقومات الرقابة الداخلية

العناصر‌الملموسة 

الاعتمادٌة 

الاستجابة 

الأمان 

التعاطف 

 الديمغرافية‌المتغيرات

 سنوات الجنس
 الخدمة

 المؤهل
 لميالع

المسمى‌

 الوظٌفً
 العمر



 

01 
 

 البحث: فرضيات رابعًا
 ( بينα≤0.05ذات دللة إحصائية عند مستوى معنوية )توجد علاقة  الفرض الرئيس الأول:

تحسين مستوى جودة الخدمات من وجية و وزارة النقل والمواصلات مقومات الرقابة الداخمية في 
 نظر العاممين.
  وتحسين مستوى جودة  الييكل التنظيميتوجد علاقة ذات دللة إحصائية بين

 .في الوزارة الخدمات
  وتحسين مستوى الوصف والتوصيف الوظيفي توجد علاقة ذات دللة إحصائية بين

 .في الوزارة جودة الخدمات
 وتحسين مستوى جودة الأنظمة والموائح بين  توجد علاقة ذات دللة إحصائية

 .في الوزارةالخدمات 
  وتحسين مستوى معايير قياس وتقييم الأداء توجد علاقة ذات دللة إحصائية بين

 جودة الخدمات الجامعية.
  وتحسين مستوى جودة مقومات التصال توجد علاقة ذات دللة إحصائية بين

 .في الوزارةالخدمات 

جودة  الرقابة الداخمية في تحسين مستوى بعاد مقوماتيوجد أثر لأ :ثانيالفرض الرئيس ال
 الخدمات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات.

مقومات دور  حول العينةأفراد  استجابة في إحصائية دللة ذات فروقتوجد  :الفرض الثالث
 إلى عزىتُ ل والمواصلات المقدمة في وزارة النقتحسين مستوى جودة الخدمات الرقابة الداخمية في 

 (.سنوات الخدمة العممي،المؤىل  العمر، الجنس،المتغيرات الشخصية )
 :البحث: أىداف خامسًا

 وبشكل أساسي إلى: البحث ييدف ىذا
  وافر مقومات الرقابة الداخمية من وجية نظر العاممين في وزارة مدى ت إلىالتعرف

 .النقل والمواصلات
 مات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات من وجية الكشف عن مستوى جودة الخد

 بقطاع غزة.الوزارة نظر العاممين في 
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  اختبار العلاقة بين مقومات الرقابة الداخمية وجودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل
 والمواصلات من وجية نظر العاممين.

  الرقابة  مقوماتدور تحديد أىم الفروق بين متوسطات استجابات المبحوثين حول
 تبعًافي تحسين جودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات الداخمية 

 لممتغيرات )الجنس، العمر، المسمى الوظيفي، المؤىل العممي، سنوات الخدمة(.
  العمل عمى تقديم توصيات عممية يمكن الستفادة منيا في استخدام مقومات الرقابة

 .صلات وعلاقتيا في تحسين جودة الخدمات المقدمةالداخمية في وزارة النقل والموا

 البحث: أىمية سادسًا
 :في ثلاث جوانب البحثتتمثل أىمية 

 الأىمية النظرية:  .1
 البحث اعتبر ىذيمة، حيث ميضوء عمى قضية يمقي ال وكون البحث اتبرز أىمية ىذ 

تحسين مقومات الرقابة الداخمية ودورىا في  عمى التي ركزتالقميمة دراسات من ال
 في الوزارة وفق أسس ومنيجية عممية واضحة.جودة الخدمات المقدمة 

في إضافة مادة عممية جديدة لممكتبة الفمسطينية  البحثا سيم ىذي يامل الباحث أنْ  .2
 أيضًا.وفي إثراء معمومات الباحث  ،والعربية والباحثين الميتمين في ىذا المجال

 الأىمية التطبيقية: .3
  ْإدارات  جميعفي تزويد القيادة والمسؤولين في  الحالي البحث سيمي من المتوقع أن

ودوائر وزارة النقل والمواصلات بمعمومات عن مقومات الرقابة الداخمية في الوزارة 
 وعلاقتيا بتحسين جودة الخدمات المقدمة.

 في تحقيق النقمة  توصياتو البحثا حققيا ىذينتائ  التي سيامل الباحث أن تسيم ال
 لمرجوة لدى الوزارة في تحسين جودة الخدمات المقدمة.ية االنوع

  ْأىمية  إلىلمتخذي القرارات في الوزارة لمتعرف  الحالي البحثقدم يُ  من الممكن أن
مقومات الرقابة الداخمية في تحسين جودة الخدمات المقدمة، وىذا ينعكس بدوره عمى 

 تحقيق النفع ليا من تحقيق تميز مؤسسي واضح.
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 البحثطمحات مص: سابعًا
 الرقابة الداخمية: .1

طرق المحاسبية )مجموعة من الضمانات المتضمنة التعميمات المالية والقرارات الإدارية وال
 عمىضمان المحافظة  إلىفيي ىادفة  أىدافيا(،الوحدة نحو تحقيق  المستخدمة في توجيو

داء دارة في تحسين الأمايتيا من جية وتطبيق تعميمات الإموجودات الوحدة ونوعية المعمومات وح
 .(7: 2007، رفعت. )ىأخر من جية 

وزارة النقل جراءات تسير داخل نشطة والإالأ ىي عممية التاكد من أن   جرائي(الإتعريف ال)
نشطة مع ملائمة تطبيق الأ ىا ومعرفة مدنظمة المعدة مسبقً وفق المعايير والأوالمواصلات 

 ايا تمعب دورً وأن   ،المنظمةأداء وفاعمية  عمىابة تؤثر الرق وأن   ،الخطة الستراتيجية لممنضمة
 .يقياالمنظمة لتحق ىا في تحقيق الأىداف التي تسعحيويً 

 جودة الخدمات المقدمة: .2
والتي من خلاليا يتم تحقيق  كافة، المنظمةيا فمسفة إدارية تشمل نشاطات أن   عمىتعرف 

وأقميا تكمفة عن طريق الستخدام الأمثل وباكفا الطرق  والمجتمع،احتياجات وتوقعات الزبون 
 (.2013:258 الراضي،عبد لمتطوير )لطاقات جميع العاممين بدافع مستمر 

يتم من خاليا  أنْ  عمىالتي تسير في الوزارة  والعمميات جميع النشاطات (الإجرائيتعريف ال)
  .المواصفات ىسعار وأعمتكون الخدمة باقل الأ نْ أ وعمى ،تحقيق رضا العملاء

 وزارة النقل والمواصلات: .3
والتي تعمل  ،راضي الفمسطينيةالأ عمىمؤسسات السمطة الوطنية الفمسطينية العاممة  ىحدإىي 
نظام نقل متكامل متعدد الأنماط والوسائل  إلى والمواصلات وصولً النيوض بصناعة النقل  عمى

جال نقل الأفراد أو ويقدم أفضل الخدمات في م ،يسيم في دفع عجمة القتصاد الفمسطيني
وذلك من خلال أداء الدور المتخصص لموزارة  ؛البضائع لقطاعات النقل البري والبحري والجوي

القطاعات وارتباطيا بباقي  هوالمسؤوليات المنوطة بيدفي إطار تكاممي شامل لجميع الميمات 
نقل والمواصلات )موقع وزارة ال .القطاعات التي تشكل العصب الرئيس لحركة القتصاد الوطني

 .(غزة –
 
‌
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  :الثانيالفصل 
 النظري لمدراسة الإطار

‌

 مقدمة: 

لمفاىيمي لكل من دور مقومات الرقابة او وييدف ىذا الفصل إلى التعرف عمي التأصيل النظري 
الداخمية وتحسين جودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات وتسميط الضوء عمي 

 يا الباحثون .التعريفات التي تناول

وسيتم التعرف عمي العلاقة بينيما )علاقة مقومات الرقابة وتحسين جودة الخدمات في وزارة 
 النقل والمواصلات (.

ة مباحث أساسية مرتبطة بالعنوان الرئيس لمدراسة وقد قسم الباحث ىذا الفصل إلى ثلاث
 -وتأصيل نظري واضح لكافة موضوعات الدراسة والمباحث ىي :

 الول /  مقومات الرقابة الداخمية  المبحث

 الثاني /  جودة الخدمات المقدمة  المبحث

    ه عن وزارة النقل والمواصلاتنبذالمبحث الثالث /  
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 :المبحث الأول

 مقومات الرقابة الداخمية
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‌
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 المبحث الأول

 مقومات الرقابة الداخمية

 مقدمة:
فيي  ؛ات التي تعتمد عمييا المؤسسات الناجحة والمميزةدو الأ الداخمية منتعتبر الرقابة 
 ىفيي تسع ؛نشطة والفاعميات التي تحدث في المؤسسات والوزاراتالأ جميعنظام رقابي ضابط ل

وبعد  ،الكشف عن النحرافات التي قد تحدث أثناء الميام أو العمميات التنفيذية المختمفة إلى
 تحقيق الكفاءة والفاعمية. عمىوتعمل  أثرىا،شي منع حدوثيا وتلا ىالكشف تعمل عم عممية

 المنظمة،سير وسلامة أعمال ومجريات جميع الفعاليات داخل  ىفالرقابة تعتبر العين الساىرة عم
وظائف وأنشطة وميام  جميعالرقابة تدخل في  ن  ا  و  ،داء بشكل جيدعني بمتابعة وملاحظة الأتُ 

فيي تصاحب جميع خطوات  ؛ام واستمرارية العملوىي وظيفة دائمة ومستمرة مع دو  ،المنظمة
  دقيق.ومراحل العمل وبشكل 

بموضوع مقومات الرقابة الداخمية وقد استعرض الباحث في ىذا المبحث كل ما يتعمق 
من تعريفات، وأىمية، وأنواع، ومعوقات، مقومات، والتعرف عمي الأبعاد ) الييكل التنظيمي، 

ومعايير القياس وتقييم الداء، ومقومات التصال ( وذلك من خلال الأنظمة والموائح والتعميمات، 
إطلاع عمى الكتب، والمراجع العربية ، والجنبية ذات العلاقة، والبحاث والدراسات السابقة التي 

 تناولت موضوع الدراسة .

 تعريف الرقابة الداخمية:
لتي يراىا حسب مجال اختصاصو فيا من الزاوية اكل كاتب عرّ ف تعددت تعريفات الرقابة وتنوعت

ات كما يراىا متخصصين في الإدارة، وليا مجالت مختمفة وسيقوم الباحث بعرض بعض التعريف
 وفيما يمي التعريف المغوي والصطلاحي لمرقابة.

 لغةً: 

يقصد بالرقابة: المحافظة عمى الشيء وصونو وحراستو، كما تعني الحتراز والتحوط والمراعاة 
 .(25:2004)كلاب، 



 

06 
 

أما في المغة  ،غة العربية الحراسة، الرصد، النتظار، الحذرالرقابة في الم   عياش: أنّ  فكما عرّ 
معنيين ىما السمطة والفحص حسب قاموس  (إلىControlالإنجميزية تشير كممة الرقابة )

Harps Standard) ،(161:2014. )عايش. 
 :اصطلاحًا

خطة التنظيم وكل الطرق والإجراءات والأساليب التي تضعيا  ياعايش الرقابة الداخمية: بان   عرّف
وضمان دقة وصحة المعمومات  ،أصول الشركة كات والتي تيدف إلى المحافظة عمىإدارة الشر 
والتحقق من التزام العاممين  ،وتحقيق الكفاءة التشغيمية ،وزيادة درجة العتماد عمييا ،المحاسبية

 (161:2014 . )عياش،بالسياسات التي وضعتيا الإدارة
ىذه  كما إن   ،مة لمحد من ظاىرة الفساد المالي والإداريلرقابة الداخمية أحد الوسائل الينظام ا ن  أ
البكوع، )الوحدات القتصادية في المؤسسة. لتحقيق الأىداف المرسومة في مختمف ظم تسعىالنُ 

 (167: 2012أحمد ،
والتاكد من  ،لقيام بعمميمفي المتابعة العاممين  ت أخرىإنيا النشاط الذي تقوم بو الإدارة أو ىيئا

الأعمال التي تمت مطابقتيا لممعدلت الموضوعة لإمكانية تنفيذ الأىداف المقررة في الخطة  أن  
لإمكان اتخاذ  ؛الكفاية في حدود القوانين والموائح والتعميماتمن العامة لمدولة بدرجة عالية 

 شاىين،)النحراف سواء بالإصلاح أو بتوقع الجزاء المناسب.  لمعالجة ؛لازمةلاالإجراءات 
25:2007) 

وبإشراف ، جراءات الموضوعة من قبل الشركاتة الداخمية مجموعة من الخطط والإنظام الرقاب ن  إ
وتجنب حالت  ،صول المنشاة من سوء الستخدام، والإدارة من أجل حماية أالمسؤولين الكبار

وتجنب  ،ساليب الكفيمة لمعالجة تمك المخاطر، ووضع الطرق والأمؤسسةالخروج التي تواجو ال
 جميعتقارير مالية أكثر شفافية تتضمن معمومات عن  إلىحالت الخروج عن القوانين لموصول 

رضي المستثمرين ويساعدىم عمى اتخاذ قرارات الأنشطة التشغيمية والتمويمية والتدفقات بما يُ 
 (18:2016 السامرائي،)موثوقة. 

 دوات الإدارية التي تعمل عمى التاكد من أن  أداة من الأ أنيا الرقابة الداخمية وعرف الباحث
جراءات قوم بيا وزارة النقل والمواصلات تسير وفق المعايير ودليل الإنشطة والفعاليات التي تالأ
 يمية الخاصة بيا.ا لتحقيق أىداف الوزارة التي عممت عمى صياغتيا في الخطة التشغسبقً د مُ عّ المُ 

 أىمية الرقابة الداخمية:
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يا ويعرفيا بان   ،اا خاصَ عطي لمرقابة أىمية واىتمامً يُ  (ىنري فاجول)دارة الفرنسي م الإالِ عَ 
ا لمخطة التي اختيرت والأوامر التي أعطيت والمبادئ التي طبقً  كل شيء قد تمّ  التحقق من أن  

 حيحيا وتجنب الوقوع فييا مرة أخرىمكن تصى يُ أرسمت بقصد توضيح الأخطاء والنحرافات حتّ 
ظير أىمية الرقابة في سياق الوظائف الإدارية الأخرى المترابطة والمتكاممة مع بعضيا أوا

 .(27:2007شاىين، )البعض. 
متطورة لمنيوض بالمنشآت بما ن كونيا المساعد الرئيس للإدارة التتبع أىمية الرقابة الداخمية م

 عياش،)تحقيقا لمستوي عالية من الكفاءة والفاعمية.  تحديث والتجويديضمن التطور وال
25:2005). 

 ،نظام الرقابة من أىم الإجراءات التي تتخذىا المؤسسة في مواجية الأخطار والحد منيا عد  يُ 
 .10:2016) السامرائي،أقل حد ممكن. ) ىوتقميل نسبة الأخطاء والنحرافات إل

لداخمية نتيجة التوسع في أنشطة المنشاة وتعدد مياميا، وضخامة ولقد نمت أىمية الرقابة ا
وحماية  ،الأموال المستثمرة في مشروعات المنشاة، والحاجة إلى تقميل فرص الغش والختلاس

أصول المنشاة وضمان سلامة استخداميا، وتوفير المعمومات والبيانات التي تحتاجيا الإدارة 
 .(67:2014ذ القرارات والتخطيط وتقويم الأداء )المدىون، بصفة دورية بما يساعدىا في اتخا

كشف  ؛ فيي تعمل عمىكبيرة في وزارة النقل والمواصلات لمرقابة الداخمية أىميةً  أن   ويرى الباحث
 خطاء داخل الوزارة.، وتعمل عمى زيادة كفاءة العمل وتقميل الأفي العمل مقبولالالنحراف غير 

 أىداف الرقابة الداخمية:
اكتشاف الأخطاء قبل استفحاليا، وفور وقوعيا، لمرقابة ىي عممية  ةىداف الرئيسمن الأ

 . 12:2016) السامرائي،) .والمعالجة والتصحيح الفوري ليا
 ا من الأىداف أىميا:عددً  14:201) النعيزى،)وأوضحت دراسة 

 مال.ىة من السرقة والختلاس والتلاعب وسوء الستخدام والإالمنشا أصولحماية  .1
ماليييية لإمكيييان التاكيييد مييين صيييحة ودقييية وسيييلامة البيانيييات المحاسيييبية والتقيييارير والقيييوائم ال .2

 القرارات. العتماد عمييا في اتخاذ
يييا الأعمييال تسييير ضييمن الأنظميية والقييوانين والمييوائح والإجييراءات المقييررة أن   التاكييد ميين أن   .3

 تسير بافضل الطرق.
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راءات والمخططيييات التييي تضيييعيا الإدارة العمييييا كفايييية السياسيييات والإجيي التحقييق مييين مييدى .4
 بالمنشاة لتنفيذ الأعمال والميام التي تنفذىا.

الوقيييوف عميييى المشيييكلات والعقبيييات التيييي تعتيييرض انسيييياب العميييل التنفييييذي والعميييل عميييى  .5
 توفير بدائل أساليب حديثة لحميا.

 
 
 

 ا من الىداف أىميا:عددً  67:2014) ،المدىونِ ) دراسةُ  وأوضحتْ 
تقيوم الرقابية بتحدييد  أي أنْ  ؛تاكد من حسن استخدام الموارد المالية والبشرية في المنشياةال .1

ميييا تنفيييذه عييين طرييييق تقيييييم الأداء واتخييياذ الإجيييراءات العلاجيييية، حتيييى يتمشيييى الأداء ميييع 
 الخطط الموضوعة.

والحيييد مييين الإسيييراف  ،تكييياليف عممييييات التنفييييذير الميييادي فيييي وفتيييالعميييل عميييى تحقييييق ال .2
 ف غير المبرر، والعمل عمى مطابقة المسائل المالية مع حدود القواعد المقررة.والصر 

بيييداعات أفيييراد المنشييياة لمكافييياتيم وتحفييييزىم .3 والتاكيييد مييين الحقيييوق  ،الكشيييف عييين مييييزات وا 
 والمزايا المقررة ليم مع ضمان المساواة لمجميع أمام القانون.

 حة العامة لممنشاة.يم مع المصمفراد المنشاة وولئِ التاكد من ارتباط أ .4

اليدف من الرقابة الداخمية ىو حماية ممتمكات الوزارة من السرقة والختلاس  الباحث أن   ويرى
جراءات المتبع داخل طريقة قانونية صحيحة وفق دليل الإوالتأكد من استخداميا ب ،وغيرىا

نجاز أىداف الخطة التشغيم لوزارة، وتيدف الرقابة الداخمية إلىا ية أو الستراتيجية تحقيق وا 
 داخل الوزارة. 

 أنواع الرقابة الداخمية:
 تقسم الرقابة الداخمية من حيث طبيعة النشاط الرقابي الذي تمارسو إلى ثلاث أنواع كما يمي: 

 :الرقابة المحاسبية 
، والتي تيدف إلى يا خطة التنظيم وكل الطرق والإجراءات والأساليب التي تضعيا إدارة الشركةإن  
وزيادة درجة العتماد  ،وضمان دقة وصحة المعمومات المحاسبية ،أصول الشركة محافظة عمىال
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والتحقق من التزام العاممين بالسياسات التي وضعتيا الإدارة  ،وتحقيق الكفاءة التشغيمية ،عمييا
 .(161:2014)عياش، 
  :الرقابة الدارية 

، وخاصة في المنظمة كبيرة الحجم، استخدمًاأكثر وسائل الرقابية  تمثل التقارير الإدارية أحدَ 
وتستخدم ىذه التقارير في تقويم الأعمال والعاممين من قبل الجيات الإشرافية في مختمف 

ما ترفع الإدارة العميا بشكل دوري، وحتى تحقق ىذه التقارير الغرض  وعادةً  ،المستويات الإدارية
)الملاحي،  :في التقارير العتبارات التالية عىرايُ  نْ ويجب أ، الةوتكون أداة رقابية فعّ  ،منيا

25:2016). 
 تكون منتظمة وبصفة دورية يومية أو أسبوعية أو شيرية.  أنْ  .1
 تكون موضوعية وخالية من التحيز الشخصي والمحاباة. أنْ  .2
 تكون مقارنة لمفترة المختصة مع الفترات السابقة. أنْ  .3
 تكون مركزة وشاممة. أنْ  .4
 .ا وسيلًا يكون عرضيا بسيطً  أنْ  .5
 ن طريق منح حوافز مالية ومعنوية.عَ  اإيجابيً  ايكون ليذه التقارير مردودً  أنْ  .6
تشمل عمى مقترحات لتطوير  نْ أل تقتصر عمي بيان نواحي القصور والضعف، بل أ .7

 ومعالجة النحراف.
 :الضبط الداخمي 

اليادفة إلى حماية ويشمل الضبط الداخمي الخطة التنظيمية وجميع وسائل التنسيق والإجراءات 
أصول المنشاة من الختلاس أو الضياع أو سوء الستخدام، ومن وسائل الضبط الداخمي التي 

 69:2014) المدىون،) :تضعيا الإدارة ما يمي
  .تقسيم العمل وتحديد الميام .1
 خر.مل كل موظف لمراجعة من قبل موظف آالمراقبة الذاتية بحيث يخضع ع .2
 والمسؤوليات. تحديد الختصاص والسمطات .3
 استخدام وسائل الرقابة الحدية والمزدوجة. .4
 التامين عمى الممتمكات والموظفين الذين في حوزتيم عيد. .5
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 (4شكل رقم )
‌

‌

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :الداخميةمعوقات الرقابة 
لرقابة من العممية الرقابية العديد من أنواع المقاومة من المرؤوسين، لعدم تقبل اتواجو 
 :Mundy, 2010يفة معقدة وقاسية حسب نظرة البعض ليا. )ممين وتعتبر وظقبل العا

85) 
 (2016:33الملاحي، )دراسة يا يلإشارت وفيما يمي بعض المعوقات التي أ

 الرقابة:الإفراط في  -1
جاىدة لمتابعة ومراقبة الكثير من الأنشطة لتحقيق الأىداف المرجوة  كل إدارة تسعى

ت، لكن بعض الجيات تقوم بمتابعة ومراقبة حتى الأمور ولتجنب الأخطاء والنحرافا
ومن ىنا فإن عمى الإدارة شرح وتوضيح العممية الرقابية الشخصية لمعاممين، 

قدم أكثر منيا المتغيرات وقياس الت إلىة لمتعرف يا طريقة أو أداأن   عمىلمعاممين 
 الحريات.ة لكبت ومنع ضغط تكتيكي أو أدا

 المسئولية:ميل ضعف المرونة وتجنب تح -2
العاممين بطبيعتيم يرفضونيا  عندما تكون المعايير دقيقة، وموضوعية، وموثوقة، فإن  

يجابية أو سمبية نتائ  أعماليم ستظير إ الرقابة آجلًا أم عاجلًا  يم يعممون أن  لأن  

 الداخميةأنواع الرقابة 
 

 الضبط الداخمي الرقابة الدارية الرقابة المحاسبية
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من  مجموعةٌ  في كل إدارةٍ  مياراتيم التي يتمتعون بيا، وبالتالي فإن   وحتىوجيودىم، 
لعاممين المعروفين بتقصيرىم في أداء واجباتيم سيقومون بخمق نوع من المقاومة ا

العاممين الذين يمتازون بادائيم الجيد  لمعممية الرقابية، وعمى الوجو الآخر فإن  
 ومشاعرىم.لحرياتيم  يم يعتبرونيا مقيدةلأن   ؛يرفضون أيضاً العممية الرقابية

 ة:الرقابة الستبدادية وغير الدقيق -3
يتقبموا الأساليب الرقابية التي  استعداد أنْ  وعمىمعظم الناس بتقديم أداء جيد، يرغب 

ويقاومون الرقابة التي يعتبرونيا غير  يرفضونلكنيم  أداء واجباتيم عمىتساعدىم 
نفور  إلى أن   (Mundy, 2010وقد أشار ) ،موضوعية وغير دقيقة واستبدادية

 أىميا: عدة، يرجع إلى أسبابالعاممين من الوسائل الرقابية 
  المنظمة.عدم قناعة العاممين باىداف 
  المرسومة.عدم عقلانية مستويات الإنجاز 
 .ضعف الثقة بصحة المقاييس والمعايير المستخدمة في القياس 
 قل الرشوة، تسريب المعمومات....(.صار غير الشرعية )نالم 
 العاممين بانيم تحت المجير. عدم تقبل الفكرة لدى 

 مقومات الرقابة الداخمية:
توفر مقومات لمرقابة  وفاعمية الرقابة الداخمية عمى مدىيتوقف نجاح  ويري الباحث أنو

أي قصور في أي من المقومات والعناصر  الداخمية لخمق نظام رقابي جيد داخل المؤسسة فإن  
 كونُ يَ  جيدٍ  مات بشكلٍ والعكس صحيح إذا توفرت المقو  ،ا عمى فاعمية الرقابة الداخميةؤثر سمبً يُ 

 . ويُحقق الأىداف التي تسعي الوزارة إلييا  االرقابي جيدً  العملُ 
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 (5شكل رقم )

 
 

 
 .، وىي كالتاليىذه المقوماتسوف نتناول تفصيل 

 :الييكل التنظيمي 
حيث  ،الة لمرقابة الداخميةالييكل التنظيمي ووجوده بشكل سميم نقطة البدء في وجود نظم فعّ  عد  يُ 
فكمما  ؛الييكل التنظيمي يحدد بوضوح السمطات والمسؤوليات التي تتم المساءلة عمى أساسيا إن  

نظام كفؤ وفعال كانت الواجبات محددة بدقة والمسؤوليات واضحة كان من السيل الحصول عمى 
 اأساسً  متع الييكل التنظيمي بمجموعة من الخصائص لكي يكونُ تي نْ لمرقابة الداخمية، كما يجب أ

 (177:2012البكوع وأحمد، ) :لوجود نظام فعال لمرقابة الداخمية والتي من أىميا اسميمً 
 البساطة والوضوح من حيث تحديد خطوط السمطة والمسؤولية. .1
 بحيث يسمح باستيعاب التوسعات المستقبمية في نشاط الوحدة القتصادية. ؛المرونة .2

مقومات‌
الرقابة‌
‌الداخلٌة‌

الهٌكل‌
‌التنظٌمً

الوصف‌
والتوصٌف‌
‌الوظٌفً

الأنظمة‌
واللوائح‌
‌والتعلٌمات

معاٌٌر‌
قٌاس‌وتقٌٌم‌

‌الأداء

مقومات‌
‌الاتصال‌
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 مجموعة من الأفراد وتوحد جيودىم باسموب واعٍ شكل الييكل التنظيمي الوسيمة التي تربط يُ 
لبناء  اعامً  اوىو يتعدى مجرد كونو إطارً ، وتحقيق الأىداف المتفق عمييا، لإنجاز العمل المطموب

يعمل بتناسق لتحقيق اليدف  فو المترابطة، وىوووظائِ  ئوكبير، حيث يشير إلى الجسم بكل أجزا
ة أو مؤسسة عامة من البناء التنظيمي، ومسميات ويتكون الييكل التنظيمي لأي وزار  العام،

الوظائف، والتوصيف الوظيفي لكل وظيفة، وىو يعتبر العمود الفقري لمعمل المؤسسي المنظم من 
 .(135:1975الكبيس، )خلال تحقيقو لمعديد من الىداف. 

 أىداف الييكل التنظيمي:
)الملاحي،  :ىداف التاليةق الأل وفق الييكل التنظيمي لتحقيالمنظمات من خلال العم تسعى

20:2016.) 
 قسام والإدارات داخل المنظمة وتوضيحيا.تسييل بناء الوحدات والأ .1
 .ظمة واختصاصات ومسؤوليات كل مستوىتوضيح المستويات الإدارية في المن .2
 توضيح خطوات السمطة والتصال. .3
 إبراز مبدأ التخمص وتقسيم العمل. .4
 توضيح العلاقات الرسمية. .5
 شراف.نقاط الإ توضيح .6
 تقميل الزدواجية وترتيب الوظائف والتنسيق بينيا. .7

 (41:2016 الخصائص الرئيسية لمييكل التنظيمي: )الحجار،
وتوجد ثلاث عناصر تكون درجة التعقيد وىي: التقسيم  :Complexityدرجة التعقيد  -

لأفقي يشير التقسيم او  ،والتخصيص الأفقي، والتقسيم الرأسي، والتقسيم الجغرافي
فقي إلى الأنشطة التي تقوم بيا المنظمة ومجموعات الوظائف المينية والتخصيص الأ

 والتخصصات المتنوعة منيا.
 أو البعد في الييكل التنظيمي إلى مدى : وتشير ىذه الخاصيةFormalismالرسمية  -

اءات والإجر  ،والقرارات ،والتعميمات ،والقواعد ،اعتماد المنظمة عمى القوانين والأنظمة
 والمعايير التفصيمية في توجيو وضبط سموك الفرد وأفعالو وتصرفاتو أثناء أداء عممو.
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اب ت  الكُ  فقىذه الخاصية في الييكل التنظيمي لم يت : يبدو أن  Centralizationالمركزية  -
ن الباحثين موضوع المركزية اىتمام الكثير م يَ ظِ وليذا فقد حَ  ،عمى تعريف واحد ليا

 .عدة جوانب والكتاب من
 :الوصف والتوصيف الوظيفي 

مكتوب لموظيفة  يوتظير في شكل تعريف تفصيم ،ىو عبارة عن النتيجة الممموسة لتحميل العمل
وىدفيا وطبيعتيا، والميام أو الواجبات أو الختصاصات أو المسئوليات وظروف أداء العمل 

 .(17:2008 أبو زايد،)ومواصفات شاغل الوظيفة. 
يا قائمة الواجبات الوظيفية والمسئوليات والعلاقات وظروف قصد بوصف الوظائف بان  و يُ ن  كما أ

يشغل  نْ العمل والمسئوليات الإشرافية، أما توصيف الوظيفة فيي قائمة الواجب توافرىا فيمَ 
 (.20:2016لخ )أبو شعير، لوظيفة مثل: التعميم، الميارات، نمط الشخصية...إا

ن   كفاية نظام الرقابة إن   ما الداخمية ل يتوقف عمى مجرد إعداد خطة تنظيمية سميمة فحسب، وا 
يتعدى ذلك إلى إعداد توصيف دقيق لموظائف التي تشمميا ىذه الخطة، باعتبارىا الأساس الذي 
يتوفق عميو حسن اختيار الأفراد بالكفاءة والقدرة التي تتناسب مع أعباء المسئوليات والسمطات 

وتوصيف دقيق ليا وتحديد  ،مب تحميل شامل لوظائف المشروعات المختمفةوىذا يتط ،المفروضة
 يشغميا. نْ ب توافرىا فيمَ جة التي ييالمؤىلات العممية والعمم

ن  ول يتوقف دور التو  ما يساعد في تحديد الحتياجات صيف الوظيفي عمى اختيار العاممين، وا 
  تدريبية مخططة بما يكفل أداء العامل أو ن من وضع برامك  مَ التدريبية المستقمة، وبالتالي يُ 

الموظف لميام وظيفتو بطريقة اقتصادية وكافية أكبر، في حدود الأنظمة والإجراءات الموضوعة، 
يؤدي ذلك إلى النيل من الطاقات الفردية لمعاممين بالمشروع عمى التصرف والتفكير  ودون أنْ 

 .(56:2004والجتياد. )كلاب، 
عد بطاقة حيث لم تُ  ،كل التنظيمية المعدة لم تشمل عمى توصيف لموظائفكما ان أغمب الييا

ؤكد التقرير الخاص ويُ  ت ومؤىلات الأفراد الذين يشغمونو،لكل وظيفة وشروط شغميا ومواصفا
ن بين مِ  موضوع، حيث أشار إلى أن  اللإصلاح الإداري الفمسطيني عمى ذلك جنة العميا لم  المقدم لِ 

)حقوق المواطن،  ني منيا وزارات ومؤسسات السمطة ما يمي:اارية التي تعأىم المشاكل الإد
110:2001) 
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عدم وضوح اختصاص وصلاحيات الوزارات والدوائر الحكومية لمسمطة، وتدخل الأعمال  -1
 فيما بينيا.

 ا.عدم وجود ىيكل تنظيمي معتمد ومقر رسميً  -2
وزارات والدوائر داري في أي من الالإعدم وجود وصف واضح لموظائف والتسمسل  -3

 الحكومية.

  نظمة والموائح والتعميمات:الأ 
تعتبر الموائح التنظيمية الأساس الذي تقوم عميو المؤسسة، والتي تضمن السير المنظم 

وعدم التدخل في الأعمال مما يؤدي إلى إنجاز الميام في المواعيد المحددة. )محامدية،  ،لمعمل
109:2009). 

ي تتضمنيا القوانين والأنظمة والتعميمات والموائح، أىم الأدوات التي تقوم وتمثل النظم والقواعد الت
ا في القطاع الحكومي، حيث يتوجب عمى الموظفين اللتزام بيا، عمييا العممية الرقابية وخصوصً 

ويعتبر الخروج عمييا مخالفة تستوجب المسائمة. ومن أىم القوانين والأنظمة المعمول بيا كوسيمة 
 فمسطين ما يمي: رقابية في
والصادرة عن وزارة المالية، وىي تبين القواعد م(  1997 )سنة (1عميمات المالية رقم )الت -1

 والإجراءات الخاصة بالمحاسبة الحكومية.
قرار وتنفيذ وىو يبيّ ، م(1998)لسنة  (7)قوانين الموازنة العامة  -2 ن طريقة ومراحل إعداد وا 

 تعمقة بيا.الموازنة العامة والشئون المالية الم
اليدف العام صت المادة الثانية ، وقد لخّ م(1995)لسنة( 17)قانون ىيئة الرقابة العامة  -3

كما  ،ستغلالالوضمان حسن  ،ق الرقابة عمى المال العاميتحق لمييئة أنيا تيدف إلى
 تعمل عمى تطوير السياسات الإدارية وتحسين الأداء والإنتاج.

 الشراء والحفظ والتصرف في الموازم الحكومية. وىو ينظم ،قانون الموازم العامة -4
شغال والعطاءات الحكومية، وىو ينظم تنفيذ الأشغال والأعمال الحكومية قانون الأ -5

 .(81:1998وتشكيل لجان العطاءات ونطاق عمميا. )الكفراوي، 
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 داء:معايير قياس وتقويم الأ 
جبو الإدارة ممثمة في الرئيس المباشر جراء الذي تقوم بمو تعريفات تقييم الأداء والإلقد تعددت 

 لشغل الوظيفة تقدمو في عممو، والتنبؤ بصلاحيتو مستقبلًا  ، ومدىبمراجعة وتقويم أداء الموظف
 .(21:2015الأعمى عن طريق الترقية )زيدية، 

تقييم الأداء ىو الإجراء الذي ييدف  ( أن  33:2008)رفو أبو زايدةويقاس أداء العاممين كما عّ 
مى مدى مساىمة كل فرد في إنجاز فراد عن طريق وسيمة موضوعة لمحكم عتقييم منجزات الأإلى 

وكذلك الحكم عمى سموكو وتصرفاتو أثناء العمل،  ،وبطريقة موضوعة الأعمال التي توكل إليو
طرأ عمى أسموبو في أداء العمل وآخرَ عمى مدى معاممتو لزملائو  وعمى مقدار التحسين الذي

تيا مين كميا مستويات مترادفة غايداء أو تقييم الكفاءات أو تقييم أداء العامتقييم الأومرؤوسيو، و 
تحميل أداء الفرد بكل ما يتعمق بو من صفات نفسية أو بدنية أو ميارات فنية أو سموكية أو 

ولي ومعالجة الثانية قوة والضعف، والعمل عمى تعزيز الأوذلك بيدف تحديد نقاط ال ؛فكرية
 ساسية لتحقيق فاعمية المنظمة.كضمانة أ

يا عممية دورية منظمة، تيدف لقياس السموك والأداء الوظيفي لمعاممين، وتحديد النحرافات ن  كما أ
 الفعمي والمعايير المحددة مسبقًا عن الأىداف السابق وضعيا، من خلال المقارنة بين الأداء

 .(60:2016بيدف رفع كفاءة المنظمة. )مطرية، 
ويعكس ىذا التقويم مدى  ،ز الميام التي تتكون منيا وظيفة الموظفانجو معرفة درجة أرف أن  وعّ 

س جيد الموظف في قيامو الأداء يعك أن   متطمبات الوظيفة، ول شك   فعالية الموظف في مقابمة
 .(21:2015ليو من ميام. )زيدية، بما يوكل إ

وما يحتاجو من  ،س ميارات الموظف الحاليةو إحدى الوسائل لقياان  بداء ف تقويم الأر  كما عُ 
 اتو وقدراتو لشغل وظائف أخرىتطوير في ضوء الوظيفة وبيئة العمل، مع توضيح مدى إمكاني

 .(282:2011 المعشوق،سواء عن طريق النقل أو التكميف أو الترقية )
طبيق عمى من حيث الت ،والتي تتسمسل مع العممية ،ويمكن إجمال عناصر قياس الأداء المؤسسي

 .(43:2013 النحو التالي: )عوده،
 ن  ؛ فإلكل مؤسسة عدد من الأىداف ينبغي تحقيقيا ن  تحديد أىداف المؤسسة: حيث أ -1

ه الأىداف يتم عن طريق صياغة الأىداف الستراتيجية في عديد من التحقق الدقيق ليذ
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دة فرعية في الأىداف الرئيسة والفرعية المحددة حسب أوجو النشاط الرئيسة لكل وح
  .المؤسسة

برام  زمنية يتم  قسم الأىداف إلىتحديد الخطط التفصيمية لعمل المؤسسة: حيث تُ  -2
و وحدات أداء، وتعتمد ، وتقسم ىذه البرام  إلى أنشطة أتنفيذىا خلال فترة زمنية محددة

يفية يا تراعي كىذه الخطط التفصيمية عمى الموارد والعتمادات ليا في الموازنة، كما أن  
عي كيفية ااستخدام ىذه الموارد والعتمادات المخصصة ليا في الموازنة، كما أنيا تر 

 استخدام ىذه الموارد بغرض تحقيق الأىداف المحددة.
تحديد مراكز المسؤولية الإدارية: حيث تمثل مركز المسئولية التي تختص بالقيام بنشاط  -3

لكفيمة بتنفيذ ىذا النشاط في حدود وليا سمطة اتخاذ القرارات ا ،امعين ومحدد تمامً 
الإمكانات والعتمادات الموضوعة تحت تصرفيا، وتندرج ىذه المراكز من مستويات 

 الإدارة العميا حتى مستوى الإدارة التنفيذية، وما دونيا من مستويات إدارية.
 اء عمى أربع مجموعات أساسية وىي:دتحديد مؤشرات قياس الأداء: وتنقسم مؤشرات الأ -4

 عمية تحقيق الأىداف.اؤشرات تتعمق بفم -
 مؤشرات تتعمق بكفاءة استخدام الموارد. -
 مؤشرات تتعمق بالإنتاجية. -
 الجودة. مؤشرات تتعمق بمستوى -

 داء بات ومشكلات تواجو أسموب قياس الأصعو 
داء في المؤسسات بعض الصعوبات يمكن تصنيفيا بحسب التالي: تواجو أساليب قياس الأ

 (46:2013 عوده،)
 مشكلات تتعمق بتصميم النظام: -1

 عدم وجود معدلت ومعايير للأداء.‌- أ
 استخدام طرق لمتقييم ل تتناسب مع جميع الوظائف. ‌- ب
 ج التقييم.ذعدم كفاءة نما‌- ت
 وصاف وظيفية.عدم توفر أ‌- ث
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 مشكلات سموكية تتعمق بالمشرف المقيم: -2
داء د من أالمقيم تحت تاثير جانب واح ثر اليالة: يحصل ىذا الخطا عندما يقعأ‌- أ

 العامل الذي يقوم بتقييمو.
 و التشدد في التقييم.الميل إلى المين أ‌- ب
 التقييم العشوائي. الميل إلى‌- ت
 الميل نحو الوسط في التقييم.‌- ث
 مشاكل تتعمق بالإدارة:  -3

 داء الوظيفي.نقص النشرات الدورية من لوائح وأنظمة وتعاميم متعمقة بتقييم الأ‌- أ
 المباشرين. قمة المساىمة في تدريب الرؤساء‌- ب
 قمة المتابعة من الجية التي وضعت النظام.‌- ت
 :ئودام قياس أمشاكل سموكية تتعمق بالمرؤوس الذي يت -4

 عدم معرفة العامل لما ىو مطموب منو.‌- أ
 عدم فيم العامل لنظام التقييم.‌- ب
 مان.ور العامل بالخوف والظمم وعدم الأشع‌- ت
 ميل العامل لمكسل وعدم اىتمام بنتائ  التقييم.‌- ث
 داء:تقويم الأأىمية 

 وىي كتالي: ،داء( أىمية تقويم الأ286:2011ذكر المعشوق )
وتقويم الأداء  ،العالم مشغول بالإنتاجية، وكيف يرفعون معدلت الأداء والنتاجية نّ إ -

ال بإدارة الإدارة تتم إزالة معوقات الأداء الفعّ و ىو المنطمق لتحسين ورفع الإنتاجية، 
 .وحماسة الموظفين 

الفاعمية والحماسة والولء مع تداد المنافسة مع التزايد لستقطاب الأفراد ذوي اش إن   -
 س العمل.اءة مواردىا البشرية الموجودة عمى رأداء يجعل كل شركة تيتم برفع كفالأ

 يعتمد تحقيق الميزة التنافسية عمى الموظفين الأكفاء وذوي الولء. -
وكيف يتم  ،محة ذاتو ولمصمحة الشركةالىتمام بالإنسان العامل وتطوير قدراتو لمص -

قصوره وجوانب قوتو، وكيف تؤخذ في العتبار الفروق الفردية بين  إلىالتعرف 
 الموظفين.
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نو يعمل عمى  ؛ لأىمية كبيرة لبقاء وديمومة الشركةلتقويم الأداء أ الباحث أن   ىوير 
 إلىوزارات لموصول المنافسة بين الوزارات والعاممين في ال زيادةو  ،الرتقاء بالعمل
 والىتمام من الجميع بتقديم خدمة أفضل من السابق.  ،أفضل النتائ 

 داء:مقومات تقويم الأ
تكون عناصر التقييم ذات ارتباط بالوظيفة ويسيل ملاحظتيا ومناقشتيا مع  أنْ  -1

 الموظف.
 يا عمى معرفة أداء الموظف في الماضي والحاضر.يكون التقييم مبنً  أنْ  -2
 النظام ضوابط ذاتية ورقابية ضد التحيز الشخصي.يتضمن  نْ أ -3
 ية الرؤساء عمى النظام.جد   -4
استخدام الرئيس لعبارات محددة وواضحة ومباشرة ل تقبل الغموض والتفسيرات  -5

 المتفاوتة.

 :مقومات التصال 
إلى السفل أو  عمىعندما يشمل تدفق المعمومات من الأ إن  مقومات التصال تكون فعالة

إلى قيام الإدارة بالتاكد من وجود اتصال مناسب مع جيات أخرى  ضافةً بشكل أفقي إو أالعكس 
دارة الفعالة لتقنية عمى حاجة الإ علاوةً  ،في تحقيق الشركة لأىدافيا اثرً أخارجية قد يكون ليا 

 القوي،)يم وموثق بو ومستمر ليذه المعمومات. ميمة لتحقيق تحسن واتصال مالمعمومات ال
(44:2015 

من تحديد  دّ بُ  التصالت المباشرة بين المشرفين والعاممين ذات أىمية في تحسين الأداء، ول ن  إ
 .(61:2015التصال وأسموب وأنماط التصال المناسبة. )عوض،  محتوى

وضوحو يساعد عمى  التحكم في العمل، وىذا لأن   إلىوامر يؤدي وضوح التعميمات والأ ن  إ
تجاه العمال والقيام بواجبات كل عامل تصال بين المشرفين و ممية الوقات عالقضاء عمى مع

 إلىمؤسستو وعممو، وىذا ما يؤدي إلى التحكم أكثر في العمل والدقة في إنجازه، وىذا ما يؤدي 
المشرف القيام  المؤسسة لموصول إلييا ما يسيل عمى الأداء وتحقيق الأىداف التي تسعى زيادة

 .(115:2009محامدية، )أكمل وجو.  بعممو عمى
 

 



 

31 
 

المبحث خلاصة   

 فات والىمية لمرقابة والتعرق عمىتناول ىذا المبحث مفيوم مقومات الرقابة الداخمية وكذلك التعري
أىمية الرقابة الداخمية وتبين حاجة الوزارة لمرقابة من حيث الىمية وتم التطرق إلى مقومات 

 ىالرقابة وتم التطرق إلى المعوقات وتوضيحيا حتالرقابة الداخمية وكذلك التعرف عمي معوقات 
 فشال العممية الرقابة داخل الوزارة .المعوقات التي تعمل عمى إ يتم تجنب ىذه 

كما تناول المبحث أىمية الييكل التنظيمي كاحد أبعاد مقومات الرقابة الداخمية ومدى تحقيقو 
كما تناول الوصف والتوصيف  ،لأىداف الوزارة عن طريق تحديد المسؤوليات والصلاحيات

الوظيفي وتوضيح أيضا الصلاحيات والمسؤوليات لمعاممين وتم توضيح أيضا أن الوصف يكون 
، تطبيق الشروط عمي العاممين في أماكن عممييممفرد العامل ومدي لموظيفة والتوصيف يكون ل

قابية يا يساعد العممية الر والتعميمات وتبيين أىميتيا وأن التقيد ب لي النظمة والموائحوالتطرق إ
 نيا من أىم أعمال الرقابة مطابقة الأنشطة والجراءات مع النظمة والموائحعمي انجاز مياميا وأ

وتم حتى يتم التاكد من تحقيق أىداف الوزارة، وكذلك معايير قياس وتقييم الأداء  والتعميمات
ان الموظفين العام ويتم التقيد بما يمميو التطرق إلى أن عممية التقييم في الوزارة تتم من خلال ديو 

 الديوان عمي الوزارة لعدم وجود نظام رقابي مستقل داخل الوزارة .
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   :المبحث الثاني
 المقدمة جودة الخدمات
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 المبحث الثاني
 جودة الخدمات المقدمة

 مقدمة:
عن قطاع المنتجات مما  قطاع الخدمات لو طبيعة وخصائص مختمفة عمى الرغم من أن  

يجعمو يمتاز بالتعقيد والأىمية الكبيرة في القتصاديات العالمية والمحمية، ومع اشتداد المنافسة 
ات والموارد تصميم الخدمات الناجحة يتضمن ىندسة مجموعة من العممي فإن   ؛في ىذا القطاع

 ميماً ومدخلاً  ا يعتبر تحدياً ، وىذالستجابة إلى توقعات المستفيدين لىالمخرجات التي تؤدي إ
وتحقيق جودة العلاقة مع  ،وتعزيز المكان التنافسي ،لتحقيق الجودة التي تناسب رضا المستفيدين

 Zeithaml، Parasuraman,1990)المستفيدين. )
وقد استعرض الباحث في ىذا المبحث كل ما يتعمق بموضوع جودة الخدمات المقدمة 

وأبعاد قياس الخدمة، ومستويات قياس جودة الخدمة، وتعريفات، من مفاىيم، وأىمية وخصائص، 
وتم التحدث عن أبعاد جودة الخدمة )العناصر الممموسة، العتمادية، ومميزات الخدمة 

الستجابة، المان، التعاطف ( وذلك من خلال إطلاع عمى الكتب، والمراجع العربية ، والجنبية 
 لسابقة التي تناولت موضوع الدراسة .ذات العلاقة، والبحاث والدراسات ا

 : مفيوم جودة الخدماتأولً 
 -وسمم مى الله عميوصَ -وقد أمرنا الرسول  ،الإسلام العظيم عمى إتقان العمل لقد حث  

حبة الله لمعبد يمر بإتقانو الطريق إلى م بان   -وسمم صمى الله عميو-بإتقان العمل، حيث أخبرنا 
الله يحب إذا  إن   قال :" -وسمم صمى الله عميو-النبي  أن   - عنيارضي الله-، فعن عائشة لعممو

يا إجادة العمل ىي تمبية لأوامر الشريعة الغراء، كما إن   ، وبالتالي فإن  يتقنو" أنْ  عمل أحدكم عملاً 
 (.2005ضرورة تنظيمية وطاعة شرعية فيل بعد ذلك من أىمية )عجموني، 

عني طبيعة الشخص أو ( التي تَ Qualitiesكممة اللاتينية )لى ال( إQualityيرجع مفيوم الجودة )
طمح الجودة ا الدقة والإتقان. ويستخدم مصطبيعة الشيء ودرجة صلابتو، وكانت تعني قديمً 

المنتجات أو الخدمات  تعتقد أن   المنت  الجيد أو الخدمات الجيدة، لكن من الخطا أنْ  لمدللة عمى
ن   ذات الجودة العالية ىي فقط ما ىي تمك المنتجات أو الخدمات التي المنتجات الأكثر كمفة، وا 
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تتناسب وحاجات وتوقعات العملاء، من حيث الأداء المرتفع، والتكمفة المنخفضة، وتوفير المنت  
 (.71:2016 أو الخدمة بالكمية والوقت المناسب )مطرية،

  تعريف جودة الخدمات:
يا معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمات أن   ( عمىservice qualityوتعرف جودة الخدمة )

دراكيم للأداء الفعمي لمخدمات، وىو المفيوم  مع توقعات العملاء أو الفرق بين توقعات العملاء وا 
، وقد ركزت ىذه Taylor &Croninوزملائو  parasuramanين ثَ الذي تبناه العديد من الباحِ 

( ىي حكم أو تقدير شخصي perceived qualityالمدركة )الجودة  عريفات حول حقيقة أن  تال
 يكون من منظور العميل )الخالدي، أي تعريف لجودة الخدمة يجب أنْ  ويعني ذلك أن   ،لمعملاء

4:2006) 
ليا لايتم من خ جميع النشاطات والعمميات التي تسير في الوزارة عمى أنْ  :)التعريف الإجرائي(
 المواصفات.  ىسعار وأعمتكون الخدمة باقل الأ نْ أوعمى  ،تحقيق رضا العملاء

 (63:2016 خصائص جودة الخدمات: )الحجار،
  .توجيو الوقت المطموب لتقديم الخدمة -1
 .ضمان الحصول عمى الخدمة  -2
 .توقعات الخدمة  -3
  .إدراك الزبون لمخدمة -4
دراك الزبون -5   .مستويات الفجوة بين التوقعات وا 

الزبائن مع توقعاتيم ليا فإنيم سوف يكونون راضين عن و إذا توافقت إدراكات ويتضح أن  
ذا تحقق العكس  فإن   ؛الخدمات أما إذا فاقت لمتوقعات، أو تجاوزاتيا الخدمات تعتبر متميزة، وا 

الإدراكات  فإن   ؛التوقعات أو تجاوزت التوقعات إلى مستوى الخدمة الفعمية لم ترقَ  وىو أن  
 الفعمية لمخدمة تكون رديئة.

 (63:2016 : )الحجار،اد قياس جودة الخدماتأبع
ذ سبعينات القرن الماضي، حيث نالت مقاييس جودة الخدمات انتباه مجموعة من الباحثين من

نسب أول محاولة جاد المنيجية المناسبة لقياس جودة الخدمات، وتُ إي‘الجيود عمى محاولة  تركزت
عرف بالفجوات بين الخدمات لقياس ما يُ  وزملائو( باراسورمان) إلىحدثت لقياس جودة الخدمات 
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التي يدركيا العملاء فعميًا،  المتوقعة تمكنوا من تصميم مقياسيم الشيير من العملاء والخدمات
 (.6كما في شكل رقم ) ث حددوا أبعاد لقياس جودة الخدمةبحي

 (6شكل رقم)

 
 

 وىي عمى النحو التالي:
 ميع المكونات المادية الممموسة : وىي تشمل جالحتجاجات المادية الممموسية

الآلت، والمباني، ومظير و لمؤسسات ذوي العلاقة التي تقدم الخدمات، مثل الأدوات، 
مظير  إلىتشير و ا من الخدمة نفسيا. العاممين والأجزاء الممموسة التي تشكل جزءً 

يا التسييلات، والمعدات المادية، والبشرية، ومعدات التصال والمباني، والتكنولوج
لازمة لتقديم الخدمة، والمظير ل، والتجييزات االداخمية  المستخدمة، والتسييلات، الأبنية

 الخارجي لمعاممين والتصميم والتنظيم الداخمي.
 :لعاقة في قدرتيا عمى تقديم وىذا يعني العتماد عمى مؤسسات ذوي ا العتمادية

ر تقديم الخدمة السميمة، خدة كمما طمب منيا ذلك، أو بمعنى آمعين من الجو  مستوى
يا وفائِ  ىتقديم الخدمات في الوقت المحدد وبالدقة المطموبة، ومد مىوىي القدرة ع

أبعاد‌
‌الجودة‌

‌الملموسٌة

‌الاعتمادٌة

‌الامان‌الاستجابة‌

‌التعاطف
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باللتزامات، وقدرة مقدم الخدمة عمى أداء الخدمة التي وعد بيا بشكل يمكن العتماد 
 عمييا، وبدرجة عالية من الدقة.

 مع الشكاوى، والمقترحات، والمبادرات ال : وىي القدرة عمى التعامل الفعّ سرعة الستجابة
بصدر رحب، وتقيس اىتمام المنظمة بإعلام عملائيا بوقت تادية الخدمة، وحرص 
موظفييا عمى تقديم خدمات فورية ليم، والرغبة الدائمة لموظفييا في معاونتيم، وعدم 

مقدم  الستجابة تعني قدرة انشغال الموظفين عن الستجابة الفورية لطمباتيم، وبان  
ستجابة في الخدمة وسرعة استجابتو بالرد عمى طمبات المستفيدين واستفساراتيم، وال

واستعداد مقدم الخدمة بشكل دائم في تقديم  ،ورغبة ،قدرة مجال الخدمات تعني مدى
 الخدمات لممستفيدين عند احتياجاتيم.

 وعدم  ،ياخذىاأي شعور المستفيد بالراحة والطمئنان إلى المعمومات التي  مان:الأ
استخدام مصطمحات أو ألفاظ ل يفيميا المستفيد، وكذلك شعوره بالأمان من المخاطر 

ا شعوره يتعرض ليا نتيجة سوء الخدمة وشعوره بالثقة، ومن الميم أيضً  التي يمكن أنْ 
 بالأمان لدى العميل.  فء ليذه الخدمة، وىذا كمو يوفر شعورًاالعاممين كُ  بان  

 شعاره باىميتو و  داء روح الصداقة، والحرص عمىأي إب: التعاطف الرغبة في الزبون، وا 
 تقديم الخدمات حسب حاجتو، ورغباتو تتعمق باىتماميم بالعملاء اىتمامًا شخصيًا

ناسب جميع العملاء، وحرص مة ساعات عمل المنظمة لتُ وتفيميم لحاجاتيم، وملاءَ 
و محور يشعر الزبون أن   حتياجاتيم، وأنْ المنظمة عمى مصمحتيم العميا، والدراية الكافية با

 ساس.مصمحتو ىي الأ ن  اىتمام الموظف وأ
 ن  أ\، وفي وزارة النقل والمواصلات أبعاد جودة الخدمات ميمة جدًا الباحث أن   ويرى

 إلى زة ييدفوبتقديم الخدمات الممي ،الةية والفع  دارة العميا بالجودة العالاىتمام الإ
وكسب ثقة  ،يعمل عمى الرتقاء بالعمل، و دين من ىذه الخدماتتحقيق رضا المستفي

 .مكن لصالح الوزارةمُ  أكبر عدد  

 (12:2010: )بولودان، مستويات جودة الخدمات
 وىي: ،خمسة مستويات لجودة الخدمة(  م(1985( سنة parasuramanم )قد  
د وتعم الجودة المتوقعة: وتمثل توقعات متمقي الخدمة لمستوي جودة الخدمات، -1

 خرين.يو واتصالو بالآخر وخبراتو وتجاربو السابقة وثقافاحتياجات ىذا الآ
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إدراك مؤسسة الخدمات لحتياجات  لمدركة من قبل الإدارة: وتمثل مدىالجودة ا -2
ات التي أدركتيا لتكون في وتوقعات متمقي الخدمة وتقديم الخدمة بالمواصف

 خر رضي ىذا الآالذي يُ  المستوى
وما تعيدت  ،وجة: وتعني المعمومات الخاصة بالخدمة وخصائصياالجودة المر  -3

والتي يتم نقميا من خلال المزي  الترويجي من إعلان  ،مؤسسة الخدمة بتقديمو
 وتروي  شخصي ومطبوعات.

الجودة الفعمية المقدمة لتمقي الخدمة: وتعني أداء العاممين بالمؤسسة لمخدمة  -4
يا المؤسسة، وىي تتوقف بلا شك عمى ا لممواصفات التي حددتطبقً  ياوتقديم

جودتيا في وقد تختمف الخدمة المقدمة و  ،ميارة العاممين وحسن تكوينيم وتدريبيم
مل الواحد حسب حالتو خر، وقد تختمف بالنسبة لمعانفس المؤسسة من عامل لآ

 إرىاقو في العمل. ونفسيتو ومدى
 ا.الجودة المدركة: وىي تقدير جودة الخدمة من طرف متمقيي -5

 ( 43:2013 قياس الجودة المينية لمؤسسات تقديم الخدمات: )أبو ىاشم،
مين برنيام   لجيودة مين منظيور الزبيون يمثيل جيزءًايري الكثير من البياحثين أن تقيديم ا

ر بييتنيياول قييدرة منظمييات الخدميية عيمقييياس الجييودة المينييية  الجييودة، وعمييى ذلييك فييإن  
 مثل لمواردىا المتاحة.دام الأالوفاء بخدماتيا المتنوعة من خلال الستخ

 وفي إطار ىذا المفيوم يمكن التمييز بين أنواع المقاييس التالية:
 
 قياس الجودة بدللة المدخلات: -1

يستند أصحاب ىذا المدخل إلى فكرة مفادىا إمكان اعتبار المدخلات أو الموارد 
زاتو ومعداتو فإذا ما توافر لممنظمة البناء المناسب بتجيي ؛جوىر الخدمة وجودتيا
دوات والنظم المساعدة والقوانين والموائح المحكمة، والأوالعاممون الأكفاء، 

، والزبون المستفيد لتمقي الخدمة ، عن الأىداف المحددة والواضحةالكافية، فضلًا 
 كانت الخدمة مميزة دون شك. كل ىذا

ت التي تكفل تزايد معدل التكمفة لكل زبون يكفل جودة المدخلا ويعتقد البعض أن  
 ومن ىنا يقسمون الجودة بدللة تكمفة المدخلات. ،بدورىا جودة الخدمة ككل
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يا ل تعد كافية في حد ورغم أىمية عناصر المدخلات في جودة الخدمة، إل أن  
مكممة، من أىميا طريق تناول  ا لضمان الجودة، فيناك عوامل أخرىذاتي

ط بذلك من عمميات تحدد جدوى ىذه وما يرب ،المدخلات والتفاعلات فيما بينيا
نظام و المدخلات، مثل نظام إجراءات وأساليب العمل، وتنظيمات العاممين، 

السجلات والمعمومات وغير ذلك، فالعبرة في الخدمة ليست مجرد توافر 
ا في أحسن صورة نما في كيفية استغلاليا عمميً المدخلات أو الموارد الجديدة وا   

 ممكنة.
ي ب بو من قبل العديد من الباحثين فطقية ىذا المدخل، والترحيوبالرغم من من

عدم  دعم الجيود المبذولة لمتوصل إلى نموذج مناسب لقياس جودة الخدمة فإن  
 انتشاره يرجع إلى ما يمي:

 بعاد والعناصر الخاصة بجودة الخدمة.الختلاف حول الأ -
الأبعاد والعناصر  مقياس كمي لستخدامو لقياس إلىعدم القدرة عمى التوصل  -

 الخاصة بجودة الخدمة.
 ي الجانب النظري مع افتقار التطبيق العممي لأفكار ىذا المدخل.مالتركيز ع -

 قياس الجودة بدللة العمميات: -2
ويركز ىذا المقياس عمي جودة العمميات أو المراحل المختمفة لتقديم الخدمة 

نْ  ية المدخلات خاصة عند كان أصحاب ىذا المدخل لم يغفموا كم المطموبة، وا 
 تتبعيم لعلاقات السبب والتاثر.

وينطوي ىذا المدخل عمى مجموعة من المؤشرات أو المعايير التي توضح 
 والتي يجب أنْ  ،نشطة الخدمات المقدمةأعناصر  لجميعالنسب المقبولة 

 ىذه العناصر لكي يتم تصنيف ىذه الخدمات كخدمات جيدة. جميعتستوفييا 
ا و ل يعتبر دقيقً افر بعض الجوانب المنطقية في ىذا المدخل إل أن  وبالرغم من تو 

و يركز بصفة أساسية لأن   ؛وذا أىمية في التصميم والقياس والتقييم لجودة الخدمة
والتي  ،ة ليذه الخدمةبعاد الكميعمى عمميات الخدمة بدلً من التركيز عمى الأ

 يمكن قياسيا.
 المخرجات: قياس الجودة بدللة -3
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يا أن   ىمعمنتائ  ، حيث ينظر لنتائ  النيائيةالتعمق بلتي توىو من المقاييس ا
 ،سعي إلييا الزبونمنتائ  النيائية من الخدمة التي تجاز أو عدم الإنجاز لنالإ

 ويتم قياس جودة المخرجات من خلال مجموعة الطرق التالية:
بين المستيدف والأداء القياس المقارن: وفي ىذه الطريقة تم إجراء مقارنات كمية  -

 .ب الضعف ومحاولة تلافييا مستقبلًا الفعمي بغرض اكتشاف جوان
 استقصاء رضا الزبون بخصوص الخدمات المقدمة. -
قات التي و المشاكل والمع جميع مىاستقصاء العاممين في منظمة الخدمة لموقوف ع -

 حالت دون تحقيق الأداء المنشود.
لجودة التي تم ذكرىا ركزت عمى المدخلات جميع مقاييس ا ويستخمص الباحث أن  

الباحث في خدمات وزارة النقل  ، وىذا ما لمسووالمخرجات في عممياتيا
فاءة أنشطتيا وتطويرىا بين حين والمواصلات من حيث الجودة والستفادة من ك

 خر.وآ

 تعريف الخدمات:
 إلى تفعيل ىادفةغير ممموس يحدث من خلال عممية  أو أداءً  االخدمات تمثل نشاطً  أن  

رضائيم ؛ لكن إنتاجيا وقد تكون ىذه العممية مقترنة بمنت  مادي ممموس ،تمبية توقعات العملاء وا 
لمممكية ،  ينت  عنيا نقلً أن وعند عممية الستفادة منيا ليس بالضرورة  ،غير ممموس ىو أساسً 

والصحة والرعاية  تفكر بالتعميم مكن تسميتيا خدمات، ويمكن أنْ لعديد من النشاطات يُ اف
لخ ، والكيرباء والتصالت والنقل....إ، والحماية، والخدمات المحمية، تماعية والصيانةالج

المستشفيات المحلات التجارية،  :وبعض ىذه الخدمات تمارسيا مؤسسات ىادفة لمربح مثل
 :مثلتمارسيا مؤسسات غير ىادفة لمربح  الخاصة، والجامعات الأىمية، بينما أنواع أخرى

ذات  م خدماتٍ يتقد الجامعات الحكومية، والجمعيات الخيرية والبمديات. وفي كل الأنواع فإن  
 (40:2013ساس لمنجاح )أبو ىاشم، ازة وخمق قيمة لمعمل ىو الحجر الأنوعية ممت

 مميزات الخدمة:
وذلك  ؛جديرة بالنتباه والملاحظةعدة الخدمة ليا مميزات  أن   ( إلى24:2004أشار شعشاعة)

 تي: ، وىي عمى النحو الآلمحصول عمى فيم أفضل لمفيوم الخدمة
 فيي تحدث من خلال عممية تفاعل بين العميل ومقدم الخدمة. الخدمة ىي أداء أو إنجاز؛ -1
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ا في عممية ميمً  ا وسيطًاوالبيئية المحيطة تمعب دورً  ،الموارد المادية :العوامل الأخرى مثل إن   -2
 إنتاج واستيلاك الخدمة.

 وذلك لإشباع حاجة محددة أو حل مشكمة معينة. ؛العميل يحتاج إلى الخدمة إن   -3

الباحث أىمية الخدمات التي تقدميا وزارة النقل والمواصلات والوزارات الحكومية بشكل عام  ويرى
 عمى وذلك بناءً  ؛نيا تمبي توقعات العملاءإحيث  الفمسطيني،لشرائح واسعة في المجتمع 

 قامت بيا الوزارة.ي استطلاعات لمرأ

 ممخص

ولقد تناول ىذا المبحث عرض لجودة الخدمات المقدمة وأبعادىا )العناصر الممموسة، 
 العتمادية، الستجابة، المان، التعاطف ( وتم شرحيا وتوثيقيا بمراجع عممية محكمة .
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   :لمبحث الثالثا

 والمواصلات وزارة النقل
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 الثالمبحث الث

 وزارة النقل والمواصلات

 : نبذة عن وزارة النقل والمواصلاتأولً 
رة النقل ، وتمحورت رسالة وزا م (1994)تاسست وزارة النقل والمواصلات عام 

حول تطوير وتنظيم ورسم سياسات قطاع النقل والمواصلات في  والمواصلات منذ تاسيسيا
بين وسائل النقل البري والجوي والبحري، إحداث تكامل  ىعت الوزارة جاىدة إلوسَ  سطين،فم

لازمة لتنمية القتصاد الفمسطيني، حيث يعتبر وجود نظام نقل فمسطيني لوتطوير البنية التحتية ا
ساسية في التنمية القتصادية والجتماعية، وكونو يحقق الربط والتواصل بين ال الركيزة الأفعّ 

ية، ويسيم في تعزيز فرص التنمية والستثمار، كما والتجمعات السكان ،المناطق الفمسطينيةجميع 
لى فمسطين وبالتالي يختزل الزمن ويقمل الكمفة.  ،بسيل حركة الناس والبضائع والمعدات من وا 

منذ نشاة السمطة الوطنية الفمسطينية،  ا ممحوظًاوقد شيد قطاع النقل والمواصلات الفمسطيني نموً 
 ل الشديد بسبب الحتلال وسياسو التدميرية.عانى سنوات طويمة من الإىما بعد أنْ 

وعممت السمطة الوطنية الفمسطينية عمى تنفيذ العديد من البرام  والمشاريع للارتقاء بيذا القطاع، 
بما يتناسب مع دوره في التنمية القتصادية، وذلك من خلال إعادة تاىيل وتطوير شبكات النقل 

بل تشكيل السمطة الوطنية الفمسطينية حوالي والتي كان طوليا ق ،والمواصلات القائمة
 (8310)بعد خمس سنوات من قيام السمطة (م 1999)مع نياية عام  (كم، والتي بمغت(4315

 .(9ص2009-2011الخطة الستراتيجية عام  –م )موقع وزارة النقل والمواصلات ك
وأىداف وميام، وسيتطرق الباحث في ىذا المبحث الي التعرف عمى رؤية، ورسالة،  

 الوزارة، والفئات المستفيدة، والييكل التنظيمي لموزارة (.

 :ا: رؤية الوزارةثانيً 
موقع الوزارة )نظام نقل متعدد الأنماط والوسائل  ض بصناعة النقل والمواصلات وصولً إلىالنيو 

  .(1الخطة الستراتيجية ص
 ا: رسالة الوزارةثالثً 

 قل والمواصلات رسالتيا، والتي جاءت طموحةالن رةذه التطورات المتسارعة حددت وزاوبعد ى
نقل متكامل متعدد الأنماط والوسائط، يسيم في  ض بصناعة النقل والمواصلات وصولً إلىبالنيو 



 

42 
 

في مجال نقل الأفراد أو البضائع لقطاع  عجمة القتصاد الفمسطيني، ويقدم أفضل الخدماتدفع 
في إطار تكاممي داء الدور المتخصص لموزارة ل أالنقل البري والبحري والجوي، وذلك من خلا

لجميع الميمات والمسئوليات المنوطة بيذه القطاعات، وارتباطيا بباقي القطاعات التي تشكل 
باعمى درجات التنسيق والتعاون عمى جميع المستويات  صب الرئيس لحركة القتصاد الوطنيالع

، واعتماد نظام الخصخصة ،تثمارية الملائمةالمحمية والدولية الحكومية، وخمق المناخات الس
 ( 1)موقع الوزارة الخطة الستراتيجية ص .اشكالو كافةبال النقل وتشجيع الستثمار في مج

 ا: ميام الوزارة ووظائفيا رابعً 
 ((http://www.mot.ps كر منيا:قوم الوزارة بالعديد من الميام نذت

الجيات  جميعحري والجوي، والتنسيق مع قطاعات النقل البري والب جميعشراف عمى الإ -1
الحكومية وغير الحكومية بما يحقق تقديم أفضل خدمة لمموظفين ويحافظ عي سلامة 

 الأرواح والممتمكات.
عادة القوانين والأنظمة والتعميمات التي تنظم قطاعات النقل المختمفة والييئات التابعة إ -2

 لموزارة.
ارات النقل والمواصلات وشركات القطاع الخاص بما إعداد وتنظيم اتفاقيات النقل بين وز  -3

 .ودوليًا ايضمن تشغيل ىذا القطاع محميً 
 ،وضع خطة شاممة لإعادة بناء البنية النحتية لقطاع النقل البري والبحري والجوي -4

 رام  والمشاريع المتعمقة بيذا القطاع.بمسيق مع الجيات المختصة المتابعة لوالتن
ووضع  ،مواصلات إجراء المسوحات اللازمة لشبكات الطرق البريةوزارة النقل وال تتولى -5

نشائ والمشاركة ،المعايير والمواصفات اللازمة لتطويرىا يا، والإشراف اللازم لصيانتيا وا 
 والإشراف عمى تنفيذىا بالتعاون مع الوزارات والييئات الحكومية المختمفة.

تنظيميا  قل الحكومي، وتتولىيع وسائط النجم تشرف وزارة النقل والمواصلات عمى -6
 وتشغيميا وصيانتيا ومتابعتيا.

تنظيم إصدار تراخيص المركبات، والسائقين والكراجات، وقطع الغيار، والدينموميترات،  -7
ومدارس تعميم السياقة، والمعاىد، ومراكز التدريب، وشركات التاجير، ومكاتب السفريات، 

 أنواع التراخيص المختمفة.ومعارض السيارات، واستيفاء الرسوم عن جمع 
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ليات العمل فييا وتبسيط إجراءاتيا وتنظيم العمل ة وتحديث آالنيوض بعمل المعابر البري -8
 والعاممين فييا.

، وترسيخ جدور بناء العلاقات الوطيدة مع الدول المجاورة والمنظمات الإقميمية والدولية -9
والإشراف عمى تنفيذىا بما يسيل  ،من خلال توقيع التفاقيات الثنائية معيا ىذه العلاقات

لىحركة الأفراد والبضائع من و   الأراضي الفمسطينية. ا 

 ا: أىداف الوزارة العامة خامسً 
وضعت لنفسيا عددًا من الأىداف العامة  (م 1994)وزارة النقل والمواصلات عام  منذ نشاة

اصلات تعمل الوزارة عمى المو ( من التنظيم الييكمي والوظيفي لوزارة النقل و 2لنص المادة ) ووفقًا
 (75:2015 ىداف التالية: )مناع،تحقيق الأ

 الوصول إلى نظام نقل متعدد الأنماط والوسائط حسب المعايير الدولية.‌- أ
تحسين وتحديث الخدمات التي تقدميا وزارة النقل في جميع قطاعاتيا لممواطن باستخدام ‌- ب

 .تقنيات الحديثة المستخدمة عالميًاأفضل ال
وتشجيع  ،وخصخصة ىذه القطاعات، وتقوية البناء المؤسسي لقطاع النقل تدعيم‌- ت

 الستثمار.
تطوير المعابر البرية والبحرية والجوية الفمسطينية من أجل تقديم أفضل الخدمات ‌- ث

 الخاصة بنقل البضائع والأفراد.
لتجارة تحقيق الكفاءة العالية والمتميزة في خدمات النقل لتصبح العامل الرئيس في خدمة ا‌- ج

 ونمو القتصاد الفمسطيني. 
 ا: الفئات المستفيدة من خدمات الوزارة سادسً 

 (9ص :2011-2009-، الستراتيجيةالخطة  –)موقع الوزارة 

 متمقي خدمات الوزارة من الجميور.‌- أ
 العاممين في قطاع النقل العمومي.‌- ب
 العاممين في قطاع النقل الخاص.‌- ت
 ين لممركبات وقطع الغيار ...الخالعاممين في قطاع التجاري من مستورد‌- ث
 العاممين في قطاع الصيد البحري.‌- ج
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 مؤسسات حكومية ذات علاقة في عمل الوزارة.‌- ح
 المؤسسات الخاصة بتعميم السياقة.‌- خ

 : الييكل التنظيمي لوزارة النقل والمواصلاتسابعًا
 (1:2004 الييكل التنظيمي، –)موقع الوزارة  

ىيكل تنظيمي ووظيفي الصادر بموجب قرار ينظم عمل وزارة النقل والمواصلات 
، وقد فصل التنظيم الييكمي م2004/6/14( بتاريخ 266مجمس الوزراء رقم )

والوظيفي رسالة الوزارة وأىدافيا وآليات عممييا واختصاصاتيا، وىيكميا التنظيمي، 
 وميام واختصاصات المناصب العميا والجياز التنفيذي فييا.

مبحث الي التعرف عمى رؤية، ورسالة، وميام، وتطرق الباحث في ىذا ال
وأىداف الوزارة، والفئات المستفيدة، والييكل التنظيمي لموزارة ( وذلك من خلال موقع 

 الوزارة والنشرات التي تصدرىا الوزارة .
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 www.mot.psالييكل التنظيمي لوزارة النقل والمواصلات 
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 الفصل الثالث

 لدراسات السابقةا

 المقدمة:
 إلىيتناول ىذا الفصل الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة، حيث تم التطرق 

 ( رسالة 28وعددىم ) جنبية،والدراسات العربية والدراسات الأ الفمسطينيةمجموعة من الدراسات 
 .السابقة ثم كان التعميق العام عمى الدراسات

 دراسات )المتغير المستقل( مقومات الرقابة الداخمية: :أولً 
 فمسطينية: الدراسات الأولً 
الأداء الإداري  الرقابة الإدارية في تحسين مستوى (: بعنوان دور2016دراسة الملاحي ). 1

  .في جياز الشرطة الفمسطينية

از الشرطة الفمسطينية بالمحافظات : استكشاف نظام الرقابة الإدارية في جيالبحثاليدف من 
لمحافظات الجنوبية في ومعرفة دور الييكل التنظيمي بجياز الشرطة الفمسطينية با ،الجنوبية

 .داري فيياتحسين مستوى الأداء الإ

وذلك بيدف وصف الظاىرة موضع  ،الباحث المني  الوصفي التحميمي استخدم البحث:منيجية 
مع الدراسة يتكون من الضباط العاممين تومج مكوناتيا،العلاقة بين وتحميل بياناتيا وبيان  البحث

وتم استثناء  ،اضابطً ( 150البالى عددىم ) الفمسطينية،في الجيات الرقابية في جياز الشرطة 
كونيم ل يمارسون أعماليم  ؛جازاتالإ عمىالضباط الخاضعين لدورات تاىيل ضباط والحاصمين 

استرداد  وتمّ  ا( ضابطً 130وبالتالي حجم العينة ) ،اضابطً ( 20ىم )خلال تمك الفترة البالى عدد
 .وتم استخدام الستبانة كاداة لجمع البيانات من خلال الحصر الشامل ،( استبانةً 98)

 : البحثإلييا  أىم النتائج التي توصل

عداد بطاقة الوصف الوظيفي في جياز الشرطة ضعف في مشاركة العاممين في إ -
 .(%51.46) وبوزن نسبيحيث كانت درجة الموافقة قميمة  الفمسطينية،

دوات النصيب الأكبر بين الوسائل والأ والشكاوىكان لستخدام وسيمتي التظممات   -
 .(%74.68 )في ىذا الجانب وبوزن نسبي ةفكانت درجة الموافقة كبير  ؛الرقابية الأخرى
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ول أىمية وجود نظام رقابي قيادة الشرطة ح ن خلال النتائ  وجود وعي كبير لدىين متبّ  -
 .(%78.13)ىذا الجانب عمىحيث بمغت درجة الموافقة  متكامل،

حيث كانت  لمساندتيم،ويف ليم وليس الرقابة مصدر تخ ن  وجود شعور لدى العاممين با -
 .(%61.06 )مر متوسطة بوزن نسبيىذا الأ عمىدرجة الموافقة 

 : البحثإلييا  أىم التوصيات التي توصل

ومنحيا المزيد من الصلاحيات  ور الجيات الرقابية في مختمف الجوانبتعزيز د -
 .مكانيات المادية والمعنويةوالإ

من خبرات  وكذلك الستفادة ،الستعانة باصحاب التخصصات في مجال الرقابة الدارية -
 والعاممين خارج المؤسسة الشرطية لتطوير العممية الرقابية ومخرجاتيا. المتقاعدين

 .عنصر النسائي لمعمل ضمن الجيات الرقابية في جياز الشرطةإدخال ال -
دوات والوسائل الرقابية التي تساعد العاممين في الجيات تعزيز تطوير الأ عمىالعمل  -

 دارية في ىذا الجانب. ل مواكبة ما استحدثتو العموم الإالرقابية في جياز الشرطة من خلا
ة الوصف الوظيفي الخاص بالأعمال التي عداد بطاقزيادة درجة مشاركة العاممين في إ -

لما لذلك من أثر إيجابي في  والجتماعات،من خلال ورشات العمل والندوات  يؤدونيا،
 زيادة فاعمية أدائيم.

بل تطويره في (: بعنوان واقع نظام الرقابة الإدارية الإلكترونية وسُ 2015دراسة العرايشي ). 2
 قطاع غزة –دني وزارة الداخمية الفمسطينية الشق الم

واقع الرقابة الإدارية الإلكترونية وسبل تطويره في  إلىالتعرف  البحث : ىدفالبحثاليدف من 
ة معايير وذلك من خلال دراسة أربع غزة،في قطاع  المدني( )الشقوزارة الداخمية الفمسطينية 

 ة الرقابة الإدارية الإلكترونية.فعالي تساعد في الكشف عن مستوى

، وتم استخدام أسموب الحصر الشامل د الباحث المني  الوصفي التحميميعتم:  ابحثالمنيجية 
صممت استبانتين ليذا الغرض، استبانة أولى وزعت ( ، حيث 183لجميع الدراسة البالى عدده )

المناصب الإشرافية ) مدير عام ، جميع العاممين في وزارة الداخمية الشق المدني من ذوي  عمى
( استبانة بنسبة 170، مدير دائرة ، نائب مدير دائرة ، رئيس قسم ( وعددىا ) ائب مدير عامن

والثانية شممت مطوري النظام المحوسبة العاممين في الإدارة العامة لمحاسوب  ،%(95استرداد )
 %(.100، بنسبة استرداد )اطورً ( مُ 13ونظم المعمومات في وزارة الداخمية الشق المدني وعددىم )
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 : البحثإلييا  ج التي توصلأىم النتائ

فعالية نظام الرقابة  مستوى عمىيوجد تاثير ذو دللة إحصائية لمعيار صحة المدخلات  -
 .(%74.05 )الإلكترونية بنسبة

فعالية نظام الرقابة  مستوى عمىيوجد تاثير ذو دللة إحصائية لمعيار دقة العمميات  -
 (.%73.585 )الإدارية الإلكترونية بنسبة

فعالية  مستوى عمىق ذو دللة إحصائية لمعيار سلامة ووضوح المخرجات يوجد فرو  -
 .(%76.07)نظام الرقابة الإلكترونية بنسبة 

ل توجد فروق ذات دللة إحصائية بين متوسطات استجابات المبحوثين حول )واقع نظام  -
المدني في  الرقابة الإدارية الإلكترونية وسبل تطويره في وزارة الداخمية الفمسطينية الشق

 متغير الجنس. إلى عزىتُ  غزة(قطاع 
 : البحثإلييا  أىم التوصيات التي توصل

دارية الإلكترونية ولي وزارة الداخمية الفمسطينية تطبيق نظام الرقابة الإتُ  ضرورة أنْ  -
تصحيح النحراف في الوقت لياتو لضبط و وتطور قدرة النظام الحالي وآ أكبر،ا ىتمامً ا

 .المناسب
الرقابة الإلكترونية ىي من أجل تحسين العمل  القيادة العميا بان   الوعي لدىزيادة  -

 .رقاب الموظفين عمىا سمطً ا مُ قً يس سيوتسييمو ول
ذي صممت من ضرورة تطوير أدوات الرقابة الإدارية الإلكترونية للاستفادة من اليدف ال -

 .العتماد عمييا في ضبط العمل أجمو لرفع مستوى
 
تقويم وتطوير الدور الرقابي لديوان الرقابة  :عنوان( ب9999نة: )فروا دراسة-3

 ‌.داء الجامعات الفلسطينيةأ علىالمالية والإدارية في الرقابة 

 البحث:الهدف من  -

بل تقويم وتطوير الدور الرقابي لديوان الرقابة المالية والإدارية في سُ  إلىالتعرف 
 إلىوالتعرف  فييا،وجية نظر العاممين أداء الجامعات الفمسطينية من  عمىالرقابة 

أداء  عمىلية تفعيل الدور الرقابي لديوان الرقابة المالية والإدارية في الرقابة آ
 الجامعات الفمسطينية.
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  البحث:منهج  -

واستخدم  الدراسة،ستخدم الباحث أسموب العينة العشوائية الطبقية في اختياره لعينة ا -
مجتمع الدراسة من جميع العاممين في تكو ن و  ،لأوليةالستبانة في جمع البيانات ا

الشؤون الإدارية ودائرة الموازم والمشتريات ودوائر الرقابة بمختمف درجات الوظيفة في 
جامعة  الإسلامية،الدوائر المالية والإدارية بالجامعات الفمسطينية الأربعة )الجامعة 

 .(م2011العام ) حتىا ( موظفً 77وبمى عددىم ) جامعة الأقصى( المفتوحة،القدس 
 : البحثإلييا  توصل لنتائج التيىم اأ 

القوانين  وت عميمخالفة عدد من قانون ديوان الرقابة لممعايير الدولية وبعض ما نصّ  -
المنظمة لعمل الأجيزة العميا لمرقابة في الدول خاصة المواد التي تتعمق باستقلالية 

 عمىالرقابي لديوان الرقابة المالية والإدارية في الرقابة الدور  عمىا مما يؤثر سمبً  ؛الديوان
 .تو بما فييا الجامعات الفمسطينيةأداء الجيات الخاضعة لرقاب

ا لممبدأ الثامن من عدم توفير الستقلال المالي والإداري لديوان الرقابة المالية خلافً  -
 .ا لإعلان ليماوخلافً م ( 2007إعلان مكسيكو )

عن  ستجلاب وتوظيف الموارد البشرية المؤىمة والحتفاظ بيا نات ٌ ا عمىضعف القدرة  -
موظفي ديوان  عمى( من قانون ديوان الرقابة المالية والإدارية 16تطبيق نص المادة )

حوافز أو علاوات أو  يدم تمتع موظفي ديوان الرقابة باع إلىالرقابة الذي بدورة يؤدي 
  .مطة الوطنيةبدلت إضافية تميزىم عن باقي موظفي الس

بين صلاحيات ديوان المحاسبة الأردني وصلاحيات ديوان  اكبيرً  اتشابي حثاالب لحظ -
بين  اكبيرً  اوتشابيً  ،الرقابة المالية والإدارية الفمسطيني فيما يتعمق بالرقابة المالية

ا محيات ديوان الرقابة الفمسطيني فيصلاحيات ىيئة الرقابة الإدارية المصرية وصلا
 .بالرقابة الإدارية يتعمق

رقابة خر يتولى الآيتولى الرقابة المالية و  أحدىماإنشاء جيازين  عمىبعض الدول تعمل  -
أعطت لو صلاحيات  اواحدً  اوبعض الدول أنشات جيازً  ،ردنالإدارية مثل مصر والأ

 .الرقابة المالية والإدارية مثل فمسطين
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 البحث:إلييا  أىم التوصيات التي توصل -
تعيين رئيس الديوان  ىة المالية والإدارية بحيث ينص عمديل قانون الرقابضرورة تع -

من خلال أعمى سمطة في الدولة الرئيس والمجمس التشريعي دون تدخل من  وونائب
 .استقلالية إدارة الديوان عمىل يؤثر  حتىمجمس الوزراء 

لو ليتمكن من إعداد ضرورة تعديل قانون ديوان الرقابة ومنح الستقلال المالي والإداري  -
( 75وذلك بإدراج نص المادة ) ،واعتماد وتنفيذ موازنتو دون تدخل من السمطة التنفيذية

الوارد في قانون ديوان المحاسبة الكويتي ضمن موارد قانون الرقابة المالية والإدارية 
  .الفمسطيني

تابعة ضرورة استحداث دائرة مخصصة في ىيكمية ديوان الرقابة تختص بإحالة وم -
أن  عمىالنيابة العامة وىيئة الكسب غير المشروع  إلىالممفات التي تستدعي إحالتيا 

 .يكون العاممين فييا من ذوي الخبرات والكفاءات العالية
سمطة  ىتتبع تمك الدوائر أعم نْ أ عمىضرورة تفعيل أجيزة الرقابة الداخمية في الجامعات  -

 قدر من الستقلالية. أكبر ىعم ناء( لمحفاظالأم سالجامعة أو مجم )رئيسفي الجامعة 
ومتوازن أثناء العممية  قابية والستثمار عمييا بشكل كافٍ ضرورة الىتمام بالمعايير الر  -

وزن  عمىالستناد لممعايير الرقابية التي لم تحصل  ىوضرورة تحسين مستو  ،الرقابية
  كفاءة.ن الرقابة بفعالية و اوذلك بيدف تحقيق أىداف ديو  نسبي عالٍ 

 

ىمية في دارية الداخمية في المنظمات الأبعنوان واقع الرقابة الإ (2007. دراسة شاىين )4
 .قطاع غزة

دارية الداخمية في المنظمات لإاتوفير مقومات الرقابة  ىمدإلى التعرف  :البحثاليدف من 
الرقابة الداخمية ساليب الرقابية في تحقيق استخدام الأ أثر إلىوالتعرف  ،ىمية في قطاع غزةالأ

 غزة.أىدافيا في المنظمات الأىمية في قطاع 

وذلك بيدف وصف الظاىرة موضع  ؛: استخدم الباحث المني  الوصفي التحميميالبحثمنيجية 
دراسة من العاممين في ن مجتمع الوتكوّ  مكوناتيا،وتحميل بياناتيا وبيان العلاقة بين  البحث

وقد استخدم  ،( منظمة في قطاع غزة129حجم العينة ) ىبموقد  غزة،ىمية في قطاع المؤسسة الأ
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المنظمات بتوزيع  عمىالباحث الستبانة كاداة جمع بيانات وقد استخدم طرقة المسح الشامل 
لذلك كان عدد  ،( استبانات6وتم استبعاد ) ،( استبانة126تم استرداد )، ( استبانة129)

 ( استبانة.120الخاضعة لمدراسة ) الستبانات

 : البحثإلييا  أىم النتائج التي توصل

ىمية في الرقابة الداخمية في المنظمات الأيجابية فيما يتعمق بواقع إنتائ   البحث أظير -
مما يدل  الداخمية،ىم مقومات الرقابة أكانت غالبية العينة يتوفر لدييا حيث  غزة،قطاع 
 بما يحقق نجاح أعماليا.مدى اىتمام تمك المنظمات بتطبيق نظم الرقابة الفاعمية  عمى

حيث  غزة،ىمية في قطاع لية في المنظمات الأاتوفير مقومات الييكل التنظيمي بدرجة ع -
وجود ىيكل تنظيمي  عمىمما يدل  (%86.6)بمى الوزن السبي لجميع فقرات المجال

 يتلاءم مع أعمال الجمعيات ويحقق أىدافيا.
ية في الحد من بعض الظواىر السمبية ىمالرقابة الداخمية في المنظمات الأتساىم نظم  -

العديد من  ن  أمما يظير  منيا، (%69.5)وىذا يتمثل في ىمية،الأفي المنظمات 
من الظواىر  حدٍ نظم الرقابة الداخمية لدييا تَ  ن  أ ىل تر  (%30.5)ىميةالأالمنظمات 

 ومن اىم ىذه الظواىر. فييا،السمبية 
 لمسائمة.غياب الشفافية وضعف إطار المحاسبة وا -
 ضعف الثقة في البيانات والمعمومات الصادرة من الجمعية. -

 
 

  البحث:أىم التوصيات التي توصل إلييا 

أي  ؛تطوير وتحسين معايير رقابة الأداء بما يتلاءم مع ظروف العمل عمىالعمل  -
مدى التقدم  عمىمما يساعد  الرقابة،معاير  عمىإعطاء صفة المرونة لإجراء التعديلات 

 نجاز الميام.إفي 
ساسي يكون اليدف الأ بل أنْ  ،ساسي لتوقيع العقوباتأتستخدم تقارير الأداء بشكل  أل -

 داء نفسو.الأداء أو تصحيح ىو تعديل معيار الأ
ابة بكثير من تحقيق أىداف الرق عمىوذلك لمعمل  ؛وضع دليل عمل معتمد لممرؤوسين -

 .تقانالدقة والمرونة والإ
 داء وفق أسس عممية وعممية سميمة.القيام برقابة الأ عمىتدريب عناصر قادرة  -
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كاداة من أدوات الرقابة والتي تقوم بالكشف  الشكاوىإعطاء المزيد من الىتمام بصناديق  -
دارة لجنة من الموظفين ومجمس الإ وتشرف عمي وأنْ  العمل،عن أي قصور وسمبيات 

 بشكل موضوعي. شكاوىتقوم بفتحة ومناقشة ما فيو من 
بعنوان واقع الرقابة الداخمية في القطاع الحكومي )دراسة ميدانية  (2004راسة كلاب ). د5

 .عمى وزارات السمطة الوطنية الفمسطينية في قطاع غزة
 وصونو،المال العام  عمىبيان دور وأىمية الرقابة الداخمية في المحافظة  :البحثاليدف من 
 بوزارات السمطة الوطنية الفمسطينية. نتاجيةورفع الكفاية الإ داء،الأ ىوتحسين مستو 

 اً ( موظف130، وبمى حجم العينة ): استخدم الباحث المني  الوصفي التحميميالبحثمنيجية 
كما استخدم برنام  التحميل  كاداة قياس،كما استخدم الباحث الستبانة  وزارة،( 22يعممون في )

 رضيات.لإدخال ومعالجة البيانات واختيار الف( (spssحصائي الإ
 : البحثإلييا  أىم النتائج التي توصل

 باعتباره الركيزة بو،والىتمام  ومية الأساس الذي يجب التركيز عميتعتبر الرقابة الداخ -
 .اا أو خاصً سواء كان حكوميً  تنظيم،ساسية لأعمال أي الأ

تكتسب الرقابة الداخمية في القطاع الكومي أىمية خاصة وجوىرية باعتباره القطاع  -
  .ا من أسباب تطورىاا رئيسً وسببً  ،مجمل قطاعات الدولة عمىمؤثر ال

لازم توفره لدارية والمالية الأساسية لمرقابة الداخمية الحد الأدنى اتمثل المقومات الإ -
زارات السمطة الفمسطينية تحقق لضمان وجود وتطبيق نظم رقابة داخمية جيدة وسميمة بو 

  .ىداف المنوطة بياالأ
  البحث:إلييا  التي توصل أىم التوصيات

ولي مجمس الوزراء الفمسطيني والوزراء نظم الرقابة الداخمية بالوزارات يُ  ضرورة أنْ  -
ساسية دارية والمالية الأمل الجاد لستكمال المقومات الإوالع اللازم،الفمسطينية الىتمام 

وقوة نظام الرقابة  جودةسن تطبيقيا بما يكفل وحُ  الفمسطينية،لمرقابة الداخمية بالوزارات 
 وتحقيقيا للأىداف المنوطة بيا. الداخمية،

من  الفمسطينية،دارية والمالية المستخدمة في بوزارات السمطة تطوير وسائل الرقابة الإ -
قرار الموازنة العامة واستنادىاآخلال تحسين  ىداف سنوية أو  خططٍ  إلى لية إعداد وا 

وتطوير التقارير  ،رقام الموازنةأخلال  ومراقبتيا من ،محددة وواضحة تسمح بقياسيا
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ساليب البحث أوتشجيع استخدام و  ا،دوريً عد ج نمطية تُ ذووضع نما ،دارية ومكوناتياالإ
 والتحميل المالي والكمي وخاصة بحوث العمميات.  العممي،

 ،وأداءً ا ساسية لنظام الرقابة الداخمية تطبيقً عنصر البشري باعتباره الركيزة الأالىتمام بال -
من حيث حسن اختيار الرؤساء والمرؤوسين من ذوي المؤىل العممي والكفاءة والخبرة 

عادة تقييم شغل القيادات الإ والجدارة، ة الوطنية دارية لممراكز الوظيفية بوزارات السمطوا 
 ساس.الفمسطينية وفق ىذا الأ

 ىالفعمي ومدداء يمكن من خلاليا قياس الأ داء،الأالسعي لوضع معايير محددة لتقييم  -
جراءات لتصحيح سبابيا واتخاد الإأطط الموضوعة وتحديد النحرافات و اتفاقو مع الخ

 .وتفعيل أدوات المحاسبة والمساءلة عمال،الأوضاع وتطوير الأ
جراءات القانونية وتطبيق الأ القوانين،تفعيل وسائل المحاسبة والمسائمة من خلال إقرار  -

ىداف ويحقق الأ الداخمية،ات وضوابط نظم الرقابة بما يدعم إجراء المخالفين،بحق 
 .ول مساءلة بدون عقاب مساءلة،وذلك ل رقابة بدون  ؛المتوخاة منيا

‌

 ا: الدراسات العربية ثانيً 
(: بعنوان أثر نظم الرقابة الداخمية عمي جودة التقارير 2016دراسة السامرائي ) .1

ة الأردنية المدرجة في بورصة دويالأ ةشركات صناع عمىالمالية )دراسة تحميمية 
 .عمان(

جودة التقارير المالية في  ىى بيان نظام الرقابة الداخمية عملإ البحث ىدف :البحثاليدف من 
 .شركات صناعة الأدوية المدرجة في بورصة عمان

ن مجتمع الدراسة من شركات وتكوّ  ،ستخدم الباحث المني  الوصفي التحميميا: البحثمنيجية 
المديرين الماليين والمحاسبين وعينة الدراسة  ، وشممت( شركات6ردنية البالى عددىم )الأدوية الأ

 (.61لجان التدقيق والبالى عددىم ) ورؤساءعضاء لجان التدقيق الداخمي وأ

 : البحثإلييا  أىم النتائج التي توصل

مدرجة في دوية الأردنية البيئة الرقابية في شركات صناعو الأال ىبينت النتائ  أن مستو  -
 .كانت مرتفعة البحثمن وجية نظر عينة  البحثبورصة عمان محل 
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الأنشطة الرقابية  ىمستو  أظيرت نتائ  المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية أن   -
من وجية  البحثفي شركات صناعة الأدوية الأردنية المدرجة في بورصة عمان محل 

 .كانت مرتفعة البحثنظر عينة 
تقييم المخاطر في شركات صناعية  ىمن خلال التحميل الوصفي أن مستو  كما تبين -

كان  البحثمن وجية نظر عينة  البحثالأدوية الأردنية المدرجة في بورصة عمان محل 
 .مرتفعاً 

المعمومات والتصالت في شركات صناعة الأدوية الأردنية  ىمستو  وقد تبين أن   -
 .اكان مرتفعً  البحثجية نظر عينة من و  البحثالمدرجة في بورصة عمان محل 

المراقبة والضبط في شركات صناعة الأدوية الأردنية  ىكما بينت النتائ  أن مستو  -
 .اكان مرتفعً  البحثمن وجية نظر عينة  البحثالمدرجة في بورصة عمان محل 

 : البحثإلييا  أىم التوصيات التي توصل

ا لمقيام بنظام الرقابة ا ورئيسً مً يمرا دقيق الداخمية كونيا تمعب دو تفعيل دور لجان الت -
 ،الداخمية وتحقيق جودة التقارير المالية من خلال دراسة تمك التقارير قبل رفعيا للإدارة

وتقديم التقارير الخاصة في المعوقات ونقاط الضعف  ،عمالنتائ  الأ عمىشراف والإ
 .نظام الرقابة الداخمية عمىالتي تواجو القائمين 

دارة الشركة إوضبطيا من قبل  ،جراء مراقبة دورية لياا  و  ،ابية جيدة وفعالةوضع برام  رق -
 .عمال الخاصة بياعن نتائ  الأ أفضللتقديم تقارير 

ساس الكفاءة المينية لمعاممين أ عمىالشركات  ىنظمة الرواتب والحوافز لدأ ىرفع مستو  -
 .ىدافلى الأإعممية الرقابة الداخمية لموصول  في الشركات لتدعيم

قيق الداخمي تقييم المخاطر التي تواجييا الشركات بصورة مستمرة من قبل قسم التد -
 عمىثار آوبالتالي سيترتب عمييا  ؛خطار وخروج السيطرة عنيالتفادي تجاوز تمك الأ

  .طبيعة العمل القائم داخل الشركة
ميا بتقييم تاخذ الجية المسؤولة عن إدارة المخاطر مبدأ التكمفة والمنفعة عند قيا نْ أ -

ارتفاع التكمفة الخاصة بتقييم المخاطر عن المنفعة تعتبر  ن  اف ؛المخاطر بنظر العتبار
 .لنظام الرقابة الداخمية امعوقً 
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دور الرقابة الداخمية في رفع كفاءة الأداء المالي )دراسة  :( بعنوان2014دراسة عياش ) -2
 .اليمنية(شركات التصالت  عمىميدانية 

وتقويم نظم الرقابة  الداخمية،عناصر ىيكل الرقابة إلى التعرف  البحث ىدف :البحثمن اليدف 
ومعرفة مدى وجود علاقة بين عناصر الرقابة الداخمية  ،الداخمية في شركات التصالت اليمنية

 وكفاءة الأداء المالي في شركات التصالت اليمنية.

كما تم إجراء  لمدراسة،وضع الإطار النظري استخدم الباحث المني  الوصفي ل البحثمنيجية 
يا جمع البيانات من خلال لدراسة ميدانية لتحقيق أىداف الدراسة واختيار فرضياتيا تم خلا

  .شركات التصالت اليمنية عمىاستبانة وزعت 

 : البحثإلييا  أىم النتائج التي توصل

 .اخمية جيدة ومقبولةتمتع شركات التصالت اليمنية بيياكل رقابة د البحثأظير  -
وجود علاقة ذات دللة إحصائية موجبة بين عناصر الرقابة الداخمية وكفاءة  البحث أكد   -

 .الأداء المالي
تحسين الخصائص النوعية  إلى وجود عناصر رقابة داخمية جيدة يؤدي بالضرورة إن   -

 .اتياترشيد ودعم قرار  عمىدارة المعمومات المالية التي تساعد الإلمبيانات و 
كفاءة ىيكل نظام الرقابة الداخمية في شركة التصالت العاممة بالجميورية  ىمستو  أن   -

  .اليمنية لو علاقة بعمر الشركة ومدة خبراتيا
 ولعل   ،وجد بيا لجنة مراجعةيفي اليمن ل  جميع شركات التصالت أن   البحث أظير -

يكون لدييا لجنة  ساىمة بضرورة أنْ عدم إلزام قانون الشركات لشركات الم إلىذلك يعود 
 .مراجعة

 : البحثإلييا  أىم التوصيات التي توصل

 استمرار عممية التحديث والتطوير لييكل الرقابة الداخمية في شركات التصالت اليمنية. -
اليمنية وتحديث تمك اللتزام بالسياسات والإجراءات التنظيمية في شركات التصالت  -

 ت. جراءاالسياسات والإ
تفعيل دور إدارة المراجعة الداخمية لمقيام بواجبيا بكفاءة عالية لضمان حماية أصول  -

 .كفاءتيا الإنتاجية ىد الشركات من الضياع وتحسين مستو وموار 
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بمراجعة وتدقيق تقنيات وأمن  ىيعنوُ  ،استحداث قسم خاص مؤىل تاىيلا مناسبا -
ا لإدارة المراجعة يكون ىذا القسم تابعً  وأنْ  ،المعمومات المستخدمة والمطبقة في الشركات

 .الداخمية
 .تشكيل لجنة مراجعة في كل شركة من شركات التصالت اليمنية -

ن جودة الصحة )دراسة يأثر نظم الرقابة الإدارية في تحس :بعنوان (2014دراسة عمر ) -3
 .البشير(ميدانية في مستشفى 

وتحديد درجة  ،البيانات المحاسبية فحص صحة إلىالتعرف  البحث ىدف :البحثاليدف من 
 والتمسك بالسياسات الإدارية واللتزام ليا. ،وزيادة الكفاءة الإنتاجية لمعمميات المختمفة ،دقتيا

 افردً  (136 )مكونة من البحث: استخدمت الباحثة أسموب العينة العشوائية في البحثمنيجية 
 .ضدارية والطبية والتمريمن العاممين في الوحدات الإ

 : البحثإلييا  أىم النتائج التي توصل

ىذا  ن  أإدارة المستشفى في منح الحوافز  نظام عمىشارت نتائ  المتوسطات الحسابية أ -
خرين من حساب الآ عمىلى غير مستحقييا إا أحيانً  ىعطالنظام أحدث أخطاء حيث تُ 
 الأداء.ذوي الكفاءات المتميزة في 

منح الحوافز المادية  عمىوضع نظام رقابي جديد عينة بضرورة الويرغب معظم أفراد   -
 والمعنوية.

وجود  الرواتب،نظام  عمىالفقرات الخاصة بالرقابة  عمىيستدل من إجابات أفراد العينة  -
يؤكد  الجانب، ومماتعكس النحرافات السمبية لمممارسات في ىذا  وشكاوىتظممات 

 مستشفى.الرواتب العاممين في  عمىضعف نظام الرقابة الحالي 
تقييم أداء  عمىبينت نتائ  التحميل الإحصائي لفقرات الستبانة الخاصة بنظام الرقابة  -

العاممين أن الممارسات الحالية في تقييم أداء العاممين ل تكشف عن الأداء الجيد أو 
 الأداء.وبسبب وجود تحيز ومزاجية في وضع تقديرات معايير  الضعيف؛الأداء 
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 : البحثإلييا  ي توصلأىم التوصيات الت

وضع نظام رقابي متطور وحديث لضبط السموك الإداري والسياسي لممارسات الموظفين  -
 والتمريضية.وفي الوحدات الطبية ورؤساء الأقسام في مختمف الأقسام الإدارية والمالية 

يكون ىناك رقابة  أي أنْ  الإلكترونية،الستفادة من التقدم التكنولوجي في التصالت  -
كشف النحرافات السمبية  عمىإلكترونية تستخدم الأجيزة التي تساعد نظام الرقابة 

الأجيزة  إلىطلاع والتعرف خلال ال نوذلك م ؛وتدعيميا ،فور حدوثيا تياومعالج
 .الرقابية الإلكترونية المطبقة في المستشفيات الأخرى

ل التدريب لإحداث تطوير قدراتيم ومياراتيم العممية من خلا عمىتشجيع العاممين  -
 والأخلاقي.التعديل اللازم نحو السموك الإيجابي 

ل بناء ثقافة تنظيمية مؤسسية لإكساب العاممين القيم والعادات السموكية الحميدة التي تعم -
 .اأدائي عمىكادوات رقابية ذاتية 

ت عطي لمرئيس المباشر صلاحياوىذا النظام ل يُ  ،تطبيق السمعة كنظام لتقييم الأداء -
ا عمي وىو نظام ديموقراطي يعتمد أساسً  المرؤوسين،كتابة تقارير الأداء عن الموظفين 

أداء الموظف  عمىلذي يحكم ويكون مدير الإدارة ىو ا ،سمعة الأداء عن الموظف
  وسموكو.

تفعيل نظم الرقابة الداخمية لمحد من ظاىرة الفساد  :بعنوان (2012البكوع وأحمد ) دراسة-4
 .تحميمية(داري في الوحدات الخدمية )دراسة نظرية والإ المالي

دارية في تحسين جودة الخدمات أثر نظم الرقابة الإ إلىالتعرف  البحث ىدف :البحثاليدف من 
  .الصحية في مستشفيي البشير

ما  عمىوذلك من خلال الطلاع  ؛التحميميالباحثة المني  الوصفي  استخدمت البحث:منيجية 
لذلك اعتمدت الباحثة المني   ؛الدراسة تتجو نحو الدراسة النظرية التحميمية ن  أو  ،تب عنوكُ 

  الوصفي.
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 : البحثإلييا  أىم النتائج التي توصل

عن كونيا  فضلًا  ،والدولتعد ظاىرة الفساد ظاىرة قديمة تيدد العديد من المجتمعات  -
وتفشي حالت عدم  ،مشكمو عمالة خطيرة ليدر الأموال وانييار خطط التنمية القتصادية

 .المصمحة العامة عمىوتفضيل المصمحة الشخصية  ،المساواة والعدالة والإنصاف
 .حكام الماليةات المالية المختمفة لمقواعد والأالفساد المالي ىو مجموعة من النحراف -
صغر بتصرفات الموظفين في القطاعات القتصادية المختمفة بينما يمثل يتعمق الفساد الأ -

ار وأصحاب العيد ورجال الجيش ا المسؤولين الكبالأكبر الفساد الذي يطول غالبً  الفساد
 .جل تحقيق فائض أكبرأمن 

ثار ىي: عدم الستقرار المؤسساتي، آداري من ىم ما يمثل بو الفساد المالي والإأ ولعلّ  -
وسبل  الستثمارية،زيادة تكمفة المشاريع و سوء توزيع الدخول بشكل غير متكافئ، و 
ضعاف النمو القتصادي وعدم استقرار البيئة إ إلىصيص التفاق العام بما يؤدي تخ

 سوء توزيع الدخول بشكل غير متكافئ.و الستثمارية، 
  الجنبية: الدراسات ثالثاً
أثر الرقابة الداخمية عمى  (: بعنوانAbubakar, et.al. 2017دراسة ). 1

 مية آريس في ولية بورنو، نيجيريا لة والشفافية المالية في الحكومة المحالمساء

Effect of Internal Control Activity on Financial Accountability 
and Transparency in Local Government Ares of Borno State, 
Nigeria 

 :البحثاليدف من 
فية تاثير نشاط الرقابة الداخمية عمى المساءلة المالية والشفاإلى التعرف  البحث ىدف

 ولية نيجيريا. ، في المناطق الحكومية المحمية في بورنو
، ينة والمالية والإدارةمن موظفي الخز (330)منمكونة عينة عمى وقد أجريت الدراسة 

أعضاء مجمس الحكومة من أصل خمسة من و ، ومديري الحسابات والمحميين
 نة لجمع البيانات.لحكومية المحمية في ولية بورنو، وتم استخدام الستباالمناطق ا

 أىم النتائج التي توصل إلييا البحث: 
ال في المناطق الحكومية المحمية في ولية بورنو. نشاط الرقابة الداخمية غير فعّ  أن  

نشاط الرقابة الداخمية لو تاثير ضئيل عمى المساءلة المالية ولكنو  أظيرت النتائ  أن  
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ى الشفافية المالية في المناطق الحكومية تاثير عمكما أظيرت الدراسة وجود . إيجابي
 المحمية في ولية بورنو. 

 التي توصل إلييا البحث: التوصيات أىم 
حكومة ولية بورنو من خلال وزارة الشؤون الحكومية المحمية بالتزامن يتوجب عمى 
جراءات نشاط الرقابة الداخمية مع المحمية من خلال  ،إعادة النظر في سياسات وا 
من أجل تعزيز فعالية المساءلة المالية والشفافية في المناطق الحكومية  ،اتالإصلاح
 .في الولية المحمية

 
 :جودة الخدمة التابع( )المتغير يا:ثانً 

  الفمسطينية الدراسات أول:
دور التخطيط وتنمية الموارد البشرية  :( بعنوان2016دراسة مطرية: )-1

  .سسات التعميم التقنيفي تحسين جودة الخدمة التعميمية في مؤ 
 البحث:اليدف من 

دور تخطيط وتنمية الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات  إلىالتعرف  البحث ىدف
 .التعميمية في مؤسسات التعميم التقني

 البحث:منيج 
وتكون مجتمع الدارسة من جميع موظفي الفئة  التحميمي،عتمد الباحث المني  الوصفي ا

وبمغت  ،موظفًا( 326والبالى عددىم ) غزة،ات التعميم التقني بقطاع الإشرافية في مؤسس
 .وتم استخدام الستبانة كاداة لمدراسة ،موظفًا( 177عينة الدراسة )

 البحث:إلييا  أىم النتائج التي توصل
حيث  متوسطة(،توافر أبعاد تخطيط الموارد البشرية في مؤسسات التعميم التقني درجة ) -

 %(.64.86لجميع فقرات أبعاد محور تخطيط الموارد البشرية بنسبة ) جاء الوزن النسبي
حيث  متوسطة(،توافر أبعاد تنمية الموارد البشرية في مؤسسات التعميم التقني بدرجة ) -

 .%(62.58جاء الوزن النسبي لجميع فقرات أبعاد محور تنمية الموارد البشرية بنسبة )
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حيث  متوسطة(،مؤسسات التعميم التقني بدرجة ) توافر أبعاد جودة الخدمات التعميمية في -
جاء الوزن النسبي لجميع فقرات أبعاد محور جودة الخدمات التعميمة بنسبة 

(61.56.)% 
( بين دور تخطيط α≤ 0.05)دللة  ىلاقة ذات دللة إحصائية عند مستو توجد ع -

 .تقنيالموارد البشرية وتحسين جودة الخدمات التعميمية في مؤسسات التعميم ال
( بين دور تنمية الموارد α≤ 0.05) ةدلل ىإحصائية عند مستو  ةتوجد علاقة ذات دلل -

 .البشرية وتحسين جودة الخدمات التعميمية في مؤسسات التعميم التقني

  البحث:إلييا  توصلأىم التوصيات التي 
الموارد ضرورة التزام الإدارة العميا في مؤسسات التعميم التقني بتحقيق أىداف تخطيط  -

 .وتقديم الدعم الكامل ليا البشرية،التي تتضمنيا خطة الموارد  البشرية
تقوم مؤسسات التعميم التقني بوضع الخطط والسياسات الفاعمة لتنمية الموارد  أنْ   -

تحدد ما تحتاج لمتطوير  تقوم بمراجعتيا وتقييميا بشكل دوري لتستطيع أنْ  نْ أو  البشرية،
  .أو الإلغاء

 ىوالعمل عم الجودة،جميع محددات  عمىت التعميم التقني بالتركيز نوصي مؤسسا -
 .جودة الخدمات التعميمية ىمستو  عمىلمحكم  منيا،تحسينيا والستفادة 

تكثيف التدريب ووضع برام  تدريبية مناسبة لحتياجات الموارد البشرية  عمىالعمل  -
ومتابعة المتدربين بعد  ية،البشر والمؤسسة يتم تحديدىا من خلال عممية تخطيط الموارد 

لتكون أكثر جدوى  التدريب،لموقوف عمى مدى استفادتيم من  التدريبية،انتياء البرام  
 .وتطوير قدرات الموظفين تنمية،وفاعمية في 

وضع معايير لتقييم الأداء تعتمد  ىوالعمل عم أكبر،الىتمام بعممية تقييم الأداء بشكل  -
طوير بشكل مستمر لتتلاءم والتغيرات التي تمر بيا وت والشفافية، الموضوعية، عمى

 .مؤسسات التعميم التقني بقطاع غزة
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اقع جودة الحياة الوظيفية في وزارة : و ( بعنوان2016)الشنطي، دراسة-2
موظفي وزارة  ن وعلاقتيا بأخلاقيات العمل لدىالأشغال العامة والإسكا

 والإسكان.الأشغال العامة 
 البحث:اليدف من 

كان سفية في وزارة الأشغال العامة والإواقع جودة الحياة الوظي إلىالتعرف البحث ىدف 
 والإسكان.شغال العامة وعلاقتيا باخلاقيات العمل لدى موظفي وزارة الأ

 منيجية البحث  
تكون من جميع العاممين ي التحميمي لمجتمع الدراسة الذي استخدم الباحث المني  الوصف

 ،ستخدم الباحث أسموب الحصر الشاملا ، وقدا( موظفً 126ددىم )في الوزارة والبالى ع
 المعمومات.وتم استخدام الستبانة كاداة لجمع 

 :البحثإلييا  أىم النتائج التي توصل
طات تقديرات عينة الدراسة حول مدى حول ل توجد فروق ذات دللة إحصائية بين متوس -

 الديمغرافية.لمتغيرات  توفر أبعاد الجودة تعزى
 متوسطة.تتوفر جودة الحياة الوظيفية في وزارة الأشغال العامة والإسكان بدرجة  -

 :البحث إلييا أىم التوصيات التي توصل
جودة الحياة الوظيفية لمعاممين في وزارة الأشغال العامة والإسكان  ضرورة تعزيز مستوى -

 بانتظام.من خلال صرف الرواتب 
 المشكلات.لمشاركة في عممية اتخاذ القرار وحل إتاحة الفرصة لمعاممين في الوزارة با -

ق في تحسين جودة الخدمات ( بعنوان دور إدارة اليدم الخلا  2015(دراسة كسبة: -3
 .بالقطاع الحكومي الفمسطيني

 البحث:اليدف من 
ق في تحسين جودة الخدمات بالقطاع دور إدارة اليدم الخلاّ  إلىالتعرف  البحث فدى

والمساىمة في رفع مستوى جودة الخدمات المقدمة  غزة،اع الحكومي الفمسطيني في قط
  .العاممين وصناعة القرار في ىذه الوزارات ىخلال تعزيز مفيوم إدارة اليدم لدمن 

 :البحثمنيجية 
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وقام بتصميم استبانة لغرض جمع  التحميمي،قد استخدم الباحث المني  الوصفي ل 
صحاب الوظائف أوموظفة من  وظف( م2638وتكون مجتمع الدراسة من ) البيانات،

حيث تم توزيع  ،( وزارات9الإشرافية في وزارات القطاع الجتماعي والبالى عددىا )
 .( استبانة324وتم استرداد ) الدراسة،مجتمع  عمى( استبانة 336)

 البحث:إلييا  توصلأىم النتائج التي 
بمحافظات غزة جاء بوزن  ق بالقطاع الحكومي الفمسطينيواقع ممارسة إدارة اليدم الخلاّ  -

 .متوسطة(وىو بدرجة ) %(،59.842نسبي )
مستوي جودة الخدمات بالقطاع الحكومي الفمسطيني بمحافظات غزة جاء بوزن نسبي  -

 .)متوسطة(وىو بدرجة  %(،63.531)
ىناك علاقة طردية إيجابية بين إدارة اليدم الخلاق وبين تحسين جودة الخدمات في  -

 .سطينيالقطاع الحكومي الفم
( بين متوسطات α≤ 0.05دللة ) ىفروق ذات دللة إحصائية عند مستو توجد  -

الآتية: لكل من المتغيرات  ىعز حول واقع إدارة اليدم الخلاق تُ استجابات المبحوثين 
 .الحكومية(نوع المؤسسة  العممي، )المؤىل

طات ( بين متوسα≤0.05)دللة  ىفروق ذات دللة إحصائية عند مستو توجد  -
 الآتية:لكل من المتغيرات  ىعز جودة الخدمات تُ  ىستجابات المبحوثين حول مستو ا

 .الوظيفي(المسمى  الخدمة،)سنوات 

 البحث:إلييا  توصلأىم التوصيات التي 
 .بداعيإالإدارة العميا من أجل خمق مناخ تطويع البيئة الداخمية من قبل  -
تكون أحد أدوات التغيير لبيانات لتعزيز الجانب التكنولوجي بشكل فعال وتفعيل قواعد ا -

 .التنظيمي
 تطوير الييكل التنظيمي لموزارات بشكل ميني ومدروس لتسييل عممية التغيير التنظيمي. -
ام مواكبة الوزارة لمتجييزات التقنية الحديثة والملائمة لنقاط تقديم الخدمات عبر نظ -

 .معموماتي محسوب وقواعد بيانات
الأمن  دريب العاممين في وزارات القطاع الحكومي وتوفيرتعزيز وتاىيل وت عمىالعمل  -

 .لجودة الخدمات المقدمة ىمستو  ىالوظيفي ليم بما يحقق أعم
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( بعنوان: جودة الحياة الوظيفية وأثرىا عمى مستوى الأداء 2014دراسة )ماضي، -4
 الوظيفي لمعاممين في الجامعات الفمسطينية.

 البحث:اليدف من 
العاممين  ية وأثرىا عمى الأداء الوظيفي لدىجودة الحياة الوظيفإلى ىدف البحث التعرف 

  .في الجامعات الفمسطينية
 منيجية البحث:

لدراسة كانت وعينة ا ،ستخدم الباحث المني  الوصفي التحميمي لمجتمع الدراسةلقد ا
 ستخدم الستبانة والمقابمة الشخصية لتعزيز الدراسة.(، وقد ا344)

 :لبحثإلييا ا صلأىم النتائج التي تو 
أظيرت الدراسة أن تاثير ميم ذو دللة إحصائية لأبعاد جودة الحياة الوظيفية وأن أىم  -

 الأبعاد تاثيرا في الداء الوظيفي تمثمت في اتخاذ القرارات.
توجد علاقة ذات دللة إحصائية بين أبعاد جودة الحياة الوظيفية والأداء الوظيفي  -

 لمعاممين.

 :ي توصل إلييا البحثأىم التوصيات الت
توفير وترتيبات وجدولة عمل مرنة في أداء الميام الوظيفية لمختمف الفئات من العاممين  -

 في الجامعات.
 الجامعات. لجميعت بشكل عام إعادة ىيكمة نظم الأجور والمكافآ -
تحقيق الشفافية في اتخاذ القرارات عمى جميع المستويات الجامعية من خلال تامين وجود  -

 ة فعالة بين الإدارات.علاق

دور جودة الخدمات المصرفية في  :( بعنوان2014)دراسة راشد  -5
سلامي وبنك اسة تطبيقية عمي البنك الوطني الإتحقيق رضا العملاء )در 

 العملاء(الإنتاج الفمسطيني من وجية نظر 
 البحث:اليدف من 

ية التي يقدميا مدى رضا العملاء عن جودة الخدمات المصرف إلىالتعرف  البحث ىدف
تحديد مقدار  إلىكما وىدفت  الفمسطيني،نتاج ن البنك الوطني الإسلامي وبنك الإم كلاً 
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تحقيق  عمىلا المصرفين التي يقدميا كِ  مجتمعة(جودة الخدمات المصرفية )بابعادىا 
 .رضا عملائيا

 البحث:منيج 
عشوائية بسيطة من  عينة عمىلإجراء الدراسة استخدم الباحث المني  الوصفي التحميمي 

جمع البيانات والمعمومات من خلال  مفردة، وتم( 408عملاء المصرفين بمغت )
 .الستبانة

 البحث:إلييا  توصلأىم النتائج التي 
)العتمادية، توجد علاقة ارتباطية موجبة بين جودة الخدمات المصرفية بابعادىا مجتمعة  -

 الممموسية( التعاطف، مان،الأ الستجابة،
متوسط العام للأبعاد الخمسة لجودة الخدمات ممثمة في الدرجة الكمية للاستبانة ال بمى -

مناسب من رضا العملاء  ىوىي نسبة تعبر عن مستو  %(،75.73بوزن نسبي مقداره )
 .عن خدمات المصرفين

 العتمادية، مان،)الأ التالي:نحو لجاء ترتيب أبعاد جودة الخدمة المصرفية عمي ا -
 .والممموسية( عاطف،الت لستجابة،

بنك  سلامي،الإالبنك الوطني لمتغير المصرف ) ىعز لة إحصائية تُ توجد فروق ذات دل -
عد ولقد كانت الفروق لصالح البنك الوطني الإسلامي في بُ ، (الإنتاج الفمسطيني

 .نتاج الفمسطيني في الدرجة الكمية لرضا العملاءالممموسية ولصالح بنك الإ
جودة  ىوينظروا بإيجابية لمستو  المصرفين،لا حيم من التعامل مع كِ العملاء ارتيا ىأبد -

 .الخدمات التي يقدميا المصرفين

  البحث:لييا إ توصلأىم التوصيات التي 
أبعاد  عمىزيادة وعي موظفي المصرفين بمفيوم جودة الخدمة وكيفية تطبيقو مع التركيز  -

 .الجودة
والمكان المنظم  الحديثة،كالمباني  ،الممموسيةضرورة اىتمام المصرفين بالجوانب  -

 .والمظير العام لمبنك المريح،
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الخدمات  عمىتخفيض قيمة عمولت الحصول  عمىلا المصرفين بالعمل تقوم إدارة كِ  أنْ  -
 .المقدمة لمعملاء

إيجاد آليات تساىم في تقميل فترات الوقوف في طوابير النتظار والسرعة في إنجاز  -
 .العملات

 مختمفة،س جودة الخدمة بصورة منتظمة وذلك باستخدام أساليب قياس قيا عمىالعمل  -
سواء كانت وصفية مثل المقابلات الشخصية أو مجموعات التركيز من العملاء أو كانت 

 .كمية أو أي نموذج آخر

واقع جودة الخدمات الجتماعية في  :( بعنوان2011) موفدراسة مخ-6
عية الفمسطينية من وجية المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الجتما

  .نظر المستفيدين
 البحث:ىداف أ

واقع جودة الخدمات الجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة  إلىالعرف  البحث ىدف
 البحثوتحديد أكثر محاور  ،الشؤون الجتماعية الفمسطينية من وجية نظر المستفيدين

ات التابعة لوزارة الشؤون را عمي واقع جودة الخدمات الجتماعية في المؤسستاثيً 
 .الجتماعية الفمسطينية

 البحث:منيجية 
حيث قامت باختيار عينة عشوائية طبقية  ،الميدانياستخدمت الباحثة المني  الوصفي 

( فقرة 47وزعت عمييم استبانة مؤلفة من ) ا( فردً 195من مجتمع الدراسة مؤلفة من )
 وثباتيا.دقيا وذلك بعد التحقق من ص ،خمسة محاور عمىموزعة 

 البحث:إلييا  توصللتي أىم النتائج ا
درجة جودة الخدمات الجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الجتماعية  أن   -

فقد تراوحت المتوسطات  ؛بعاد والدرجة الكميةجميع الأ عمىالفمسطينية كانت كبيرة 
جودة الخدمات جودة  أن   إلى( وتشير ىذه النتيجة 3.85-4.07الحسابية عمييا ما بين )

 الخدمات الجتماعية في المؤسسات التابعة لوزارة الشؤون الجتماعية الفمسطينية كبيرة 
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قياس جودة الخدمة المصرفية في  :بعنوان (2005)أبو معمر  دراسة:-7
  .البنوك العاممة في قطاع غزة

 البحث:اليدف من 
ودة الخدمة المصرفية التي تقدميا أفضل المقاييس لقياس ج إلىالتعرف  البحثىدف 

ومعرفة الأىمية النسبية للأبعاد المختمفة لوجوده الخدمة  ،البنوك العاممة في قطاع غزة
اختيار العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية وكل من الرضا  إلى ،المصرفية بالإضافة

 .ونية الشراء
 : البحثمنيجية 

حيث قام الباحث باستجواب  ،ابمة الشخصيةتم اعتماد أسموب الستقصاء من خلال المق
ا الستبانة ونظرً  مئوتم شرح اليدف من الدراسة وكيفية م ،باسموب عشوائيالعملاء 

وقد  ،م إعطائيم الستبانة ومن تم إعادتيا في وقت لحقثلنشغال بعض العملاء فقد 
إعادة  تم  و ، ( استبانة شممت عملاء البنوك في البنوك في قطاع غزة200توزيع ) تمّ 
 .%(83( استبانة قابمية لمتحميل أي بنسبة )166)
 البحث:إلييا  توصلىم النتائج التي أ

العديد من الدللت والمجالت التي تفيد متخذي القرارات في النبوك  البحث أظير
 وىي: ،والمتعمقة بإدارة جودة الخدمة وقياسيا

 ،نحو تقديم خدمة مصرفية أفضل لمعملاء اا أساسيً يم توقعات العميل يعتبر مطمبً فَ تَ  أن   -
طبيعة توقعات  إلىتتعرف  المصارف العاممة في فمسطين أنْ  ىوتحقيق الرضا لدييم فعم

يتسنى تقديم خدمة أفضل لتشجيع ىذه التوقعات وذلك  ىحتّ العملاء في البيئة الفمسطينية 
 .من خلال تصميم أفضل لمخدمات وطرق أفضل لتقديميا

دراك العملاء ليذه الخدمة ىو المدخل الرئيس لتطوير عممية قيا أن   - س جودة الخدمة وا 
 .جودة الخدمات المصرفية المقدمة لمعملاء وتحسينيا

حيث يمكن القيام بذلك  ،ضرورة تقديم الخدمة المصرفية بشكميا الصحيح ومن أول مرة -
ىتمام العملاء عد العتمادية احتل قائمة ابُ  حيث إن   العملاء،من خلال معرفة توقعات 
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قة يالخدمة من خلال تاديتيا بالطر  عمىفالعملاء يحكمون  ؛عد من أبعاد الجودةكاىم بُ 
 .التفاعل بين مقدم الخدمة والعملاء إلىبالإضافة  ،الصحيحة

ىناك علاقة ارتباط قوية ذات دللة إحصائية بين رضا العملاء وجودة  أوضح البحث أن   -
 .الخدمة المصرفية المقدمة

 عمىاستمرار العملاء في التعامل مع البنوك وزيادة ولئيم يعتمد بشكل أساسي  أن   -
 .تقييميم لجودة الخدمة المصرفية المقدمة إلييم

 البحث:لييا إ توصلأىم التوصيات التي 
ضرورة الىتمام بزيادة الثقة بين البنك وعملائو من خلال الستماع لمعملاء وتمقي  -

وتوفير المعمومات عن الخدمات  ،تمام بالتسويق المصرفيوالى ،شكواىم ومقترحاتيم
 وسرعة الستجابة لرغبات العملاء وتوقعاتيم. ،وتدريب العملاء ،المقدمة

 .مقياس إدراك العملاء لمخدمات المصرفية إلىضرورة القيام بدراسات عممية لمتعرف  -
لتزام بما يتم وعد ال إلىبالإضافة  ،ضرورة الىتمام بالسرعة والدقة في تقديم الخدمة -

التاكد من خمو السجلات المتعمقة بالعملاء من خلال تحقيق  إلىبالإضافة  ،العملاء بو
وكيفية  ،جودة الخدمة المصرفية ىوذلك من خلال التركيز عم ؛الرضا الكمي لمعملاء

 .شي مع أو تفوق توقعات العملاءاتسميميا لتتم
 نالعملاء لضما مباشرة معمتصمين تدريب الموظفين ال عمىضرورة تركيز البنوك  -

الىتمام بجوانب الخدمة سواءً المتعمقة بالأداء النيائي أو المتعمقة بمحظات الصدق أثناء 
 .التفاعل بين مقدم الخدمة المصرفية والعميل

لمعملاء ضرورة الىتمام بتحقيق الرضا الكامل لمعملاء من خلال تحقيق الرضا الكمي  -
ي مع أو اشوكيفية تسميميا لتتم ،جودة الخدمة المصرفية ىعموذلك من خلال التركيز 

  .تفوق توقعات العملاء
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 دراسات عربية  ا:ثانيً 
أثر جودة الخدمة المصرفية  :( بعنوان2016)مصطفى دراسة -1

التقنية لكترونية في تبني الموبايل المصرفي باستخدام نموذج قبول الإ 
 ودان(بالسدراسة عينية بعض المصارف العاممة )

 البحث:اليدف من 

لكترونية في تبني جودة الخدمات المصرفية الإ ثرأمدى  إلىالوقوف  البحث ىدف
 واختبر التقنية،وذلك بتطوير نموذج النظرية الموحدة لقبول واستخدام  المصرفي،الموبايل 
جودة الخدمات المصرفية  أثر ىورت حول مدا من الفرضيات تمحعددً  البحث

 .استخدام العملاء لخدمة الموبايل المصرفيلكترونية في الإ

 البحث:منيجية 
ولية من جمع البيانات الأ حيث تمّ  ،التحميمي والتاريخياستخدم الباحث المني  الوصفي  

من المصارف ( 2)عينة من المستخدمين الفعميين لمخدمة في  عمىخلال توزيع استبانة 
 العاممة بالسودان.

 البحث: إلييا توصلىم النتائج التي أ
ك علاقة ذات دللة معنوية بين النفعية المدركة وتبني ىنا ان  شارت نتائ  البحث بأ -

 .العملاء لخدمة الموبايل المصرفي
ك علاقة ذات دللة معنوية بين سيولة الستخدام المدركة وتبني العملاء لخدمة ىنا -

 .الموبايل المصرفي
المدركة وتبني العملاء لخدمة الموبايل ك علاقة ذات دللة معنوية بين جودة الخدمة ىنا -

 .المصرفي
 .جودة الخدمة المصرفية يؤثر في استخدام العملاء لمموبايل المصرفي ىمستو  -
استخدام  عمىيتحصل عمييا العملاء من الخدمة ليا تاثير  الفائدة( التيالمنفعة ) ن  أ -

 .الموبايل المصرفي
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 البحث:إلييا  توصلأىم التوصيات التي 
فترة  التعميمي، ىالمستو  العمر، )النوع،خذ الخصائص الفردية أالتفكير في ضرورة  -

الفائدة  عمىا لتاثيرىا ي منت  جديد نظرً ألممستخدمين في تبني  البنك(التعامل مع 
 .وجودة الخدمة المدركة ،وسيولة الستخدام المدركة ،المدركة

بنجاح من التنبؤ  البحث دراسة الخصائص الفردية تمكن متخذي القرار فى البنوك محل -
 .و قبول أي منت  لمخدمات المصرفية الإلكترونيةأ يو فشل تبنأ

 تمتزم نْ أبتقديم خدمة الموبايل المصرفي  والتي تقوميجب عمى البنوك محل الدارسة  -
 .ي مكان حتى تنال رضا عملائياأباستمرارية الخدمة فى أي زمان و 

ت عند طمب خدمة الموبايل المصرفي وتقميل تقدم التسييلا نْ أ البحثالبنوك محل  عمى -
 .من تكاليف الخدمة

رات طويمة ولدييم تالعملاء الذين يتعاممون مع المصارف لف عمىبالتركيز  البحثوصي يٌ 
 .خبرة في التعامل مع التكنولوجيا

تقييم جودة خدمات التأىيل الميني  :بعنوان (2012) مطيريالدراسة -2
 عمىالمشرفين والمعاقين )دراسة تطبيقية  ا من وجية نظرلممعاقين حركيً 

 .الرياض(مركز التأىيل الميني بمدينة 
 :البحثاليدف من 

جودة الخدمات التي تقدميا مراكز التاىيل الميني  ىمد إلىالتعرف  البحث ىدف
 ا.حركيً لممعاقين 
  البحث:منيج 

 ،ر الشاملوذلك باستخدام طريقة الحص ؛استخدمت الباحثة المني  الوصفي التقويمي
ى لوتكون مجتمع الدراسة من جميع المشرفين في مركز التاىيل الميني في الرياض والبا

 .ا في المركز وعددىم ثلاثةلى المعاقين حركيً إبالإضافة  ومشرفة، ا( مشرفً 50)عددىم 
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 البحث:إلييا  توصلأىم النتائج التي 
وتشمل العلاج الطبيعي  يقدم مركز التاىيل الميني خدمات عديدة منيا خدمات صحية -

لى إوبالإضافة  ،والأسرة ،والكراسي ،السماعات :وصرف الأجيزة الطبية التعويضية مثل
 .تقديم مكافاة شييرةو صرف الإعلانات المالية 

ا استفادتيم من الخدمات المينية والصحية والمالية التي يقدميا المعاقين حركيً  ىير  -
 تقادم الأجيزة والآلت التي يتدربون عمييا. عمىنحو جيد إل أنيم يجمعون  عمىالمركز 

تمثمت الصعوبات التي يواجيا المعاقين في صعوبة الوصول لممركز واستخدام  -
 .المواصلات

ويرون  ،يراعي الأدوار والمسؤوليات اواضحً  اإداريً  المركز يمتمك ىيكلًا  المشرفون أن   ىير  -
د الجودة وأىمية أنشطة التقويم لييئة ىناك محاضرات وورش عمل تقام لمتوعية بتوكي أن  

 .الخدمات عمىالإشراف 
 تمثمت أىم المعوقات التي تحول دون تحقيق معايير الجودة من وجية نظر المشرفين أن   -

مساندة القرارات الجماعية التي توفر التفاعل والحوار بين  االييئة الإدارية ل تستخدم نظمً 
وجد خبرة تو ل وأن   ،ة في التخطيط لتطوير الأداءالمشرفين والمعاقين من أجل المشارك

تخصصية كافية ول مشاركة من قبل جيات مساندة ول شراكات مع خبراء يساعدون في 
 .التخطيط والتطوير لممركز

 البحث:إلييا  توصلأىم التوصيات التي 
ق بحيث تكون مناسبة لمخرجات سو  ،مواكبة الجديد في برام  تدريب وتاىيل المعاقين -

  .العمل
 .جيزة والآلت الحديثة لستفادة منيا ومواكبة تطورات التاىيل المينيتوفير الأ -
الىتمام بمتابعة الخريجين والتنسيق مع وزارة الخدمات المدنية بتوفير فرص وظيفة ليم  -

 .بعد الخرج
 .عممية التاىيل الميني عمىالتدريب والتقييم المستمر لممشرفين والقائمين  -
لحوار بين المشرفين والمعاقين وتشجيع الرياديين من أصحاب الأفكار التي فتح باب ا -

 .تساعد في عممية التطوير والتحسين لمخدمات المقدمة سواء المعاقين أو المشرفين



 

72 
 

قياس رضا العملاء عن جودة الخدمات  :( بعنوان2012) عبود دراسة-3
 بنك سورية الدولي عمىميدانية  )دراسةالمصرفية الإسلامية 

 .الإسلامي(
 :البحثاليدف من 

جودة ىذه الخدمات التي  ىرضا العملاء عن مستو  ىمد إلى التعرف البحث ىدف
يحصل عمييا  الكشف عن المنافع التي يمكن أنْ  إلىا وأيضً  ،البحثيقدميا البنك محل 

 تطويرىا وصولً  عمىسلامي من وراء قياس جودة خدماتو والعمل بنك سورية الدولي الإ
  .ل وىو زيادة الحصة السوقية لتعظيم ربحيةأ البحثف ىد إلى

 :البحثمنيجية 
وتمثل  ،المني  الوصفي التحميمي في جميع البيانات الميدانية البحثاستخدم الباحث في 

 ( فرعاً 11سلامي وعدد الفروع )ع الدراسة في جميع فروع بنك سورية الدولي الإمجتم
 الواقعة فيفروع بنك سوريا الدولي السلامي  وعينة الدراسة تتمثل في مكتباً،( 2و)

 مكتب.( 2( فروع و)5نطاق مدينة دمشق وعددىا )
 البحث:إلييا  صلأىم النتائج التي تو 

يوجد اختلاف بين توقعات العملاء  )لو أن   عمىثبت رفض الفرضية البحثية التي تنص  -
الأداء الفعمي  ىكيم لمستو مة وبين إدرالأبعاد وجودة الخدمات المصرفية الإسلامية المقد

 .البحث(لتمك الخدمات في البنك محل 
 الآتية: الجوانببعاد الثلاثة المتعدد الأبعاد الخمسة قبمت الأ ا لتحميل النحدارطبقً  -

 .المادية الممموسة والستجابة والتعاطف
نشر مبدأ عمل المصارف  ىسورية الدولي الإسلامي بالعمل عمضعف اىتمام إدارة بنك  -

سلامية وترسيخ وفق أحكام الشريعة الإسلامية لجميور المتعاممين مع المصارف الإ
 .الإسلامية مما كان لو الأثر السمبي في التقييم

 البحث:إلييا  أىم التوصيات التي توصل
فجوة بين توقعات تضييق ال عمىضرورة قيام إدارة بنك سورية الدولي السلامي بالعمل  -

 .يتحقق رضاىم حتىا يقدم إلييم بالفعل الجودة وم ىالعملاء لمستو 
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بحيث  ،فمسفة التوجو لمسوق والعمل البحثتبني إدارات المصرف محل  عمىالعمل  -
رضاء رغباتيم بوصفيا وسيمة  يكون ىدف المصرف كسب العملاء والمحافظة عمييم وا 

 .لتحقيق المصرف لأىدافو
دخل السميم لضمان جودة م الميُ فَ  ؛إدارات المصرف الىتمام بالعاممين عمىينبغي  -

 .اا ومعنويً بيئة عمل مناسبة وتحفيزىم ماديً  الخدمات المصرفية من خلال تييئة
انتقاء أفضل العاممين ووضع أسس لختيارىم وفق  عمىيحرص المصرف  ضرورة أنْ  -

ليم اتصال مباشر  نْ العاممين بالمصرف ممَ  ىثبت أىمية توفيرىا لدتأىم الميارات التي 
 .بالعملاء

التقدم بالشكاوى  عمىالعملاء وتشجيع العملاء  شكاوىرورة توفير أنظمة لمتعامل مع ض -
في حالة وجودىا وجعل قنوات التصال مع مركز المسؤولين في المصرف مفتوحة أمام 

 .شكوىالعملاء في حالة وجود 

قياس جودة الخدمة بالمصارف التجارية  :( بعنوان2008) رشوددراسة -4
سحية لآراء عملاء مصرف الراجحي بمدينة م )دراسةالسعودية 
 .الرياض(

 البحث:اليدف من 
العتمادية في الخدمات المصرفية بمصرف الراجحي من نظر  مستوإلى التعرف  البحث ىدف

درجة التعاطف بالمصرف  إلىوالتعرف  ،الستجابة في المصرف ىمستو  إلىالتعرف  ،عملائو
  .في تقديم الخدمةالجودة  ىلخدمة المصرفية ومعرفة مستو وا

 البحث:منيجيو 
جتمع الدراسة وتكون م ،ستخدم الستبانة كاداة جمع بياناتاو  ،استخدم الباحث المني  الوصفي

 السعودية.ربع لمصرف الراجي في من عملاء الفروع الأ
 البحث:إييا  توصلأىم النتائج التي 

  .عتبر جيدةالجودة الكمية لمخدمة المصرفية بمصرف الراجحي ت ىمستو  أن   -
  .جودة الخدمة في الجوانب الممموسية جيدة ىمستو  يرون أن   البحثأفراد عينة  أن   -
  .جودة الخدمة في العتمادية جيدة ىمستو  يرون أن   البحثأفراد عينة  أن   -
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  .جودة الخدمة في الستجابة جيدة ىمستو  يرون أن   البحثأفراد عينة  أن   -
  .مان جيدةجودة الخدمة في الأ ىمستو  ن أن  يرو  البحثأفراد عينة  أن   -
  .جودة الخدمة في التعاطف متوسطة ىمستو  يرون أن   البحثأفراد عينة  أن   -

 البحث:إلييا  توصلىم التوصيات التي أ
وصالت وغيرىا مما يكون لو أثر  لممموسية لممصارف التجارية كمبانٍ تدعيم الجوانب ا -

من  جودة الخدمات مع التركيز عمي جودة عدد كافٍ كبير في نظر العملاء عند تقييم 
  .مواقف لمسيارات

قيام إدارة المصارف التجارية بالىتمام برغبات ومتطمبات العملاء من خلال برنام   -
ومن ذلك تنفيذ الدورات والبرام   ،مدروس لكيفية الستجابة ليذه الرغبات والمتطمبات

 .دمات العملاءالموجية لمعاممين والتي تركز عمي وجود خ
وتوفير العدد  ،دعم الخدمة المتعمقة بالأمان مع الىتمام بالحراسة الأمنية الظاىرة -

ة الخاصة يالتعاقد مع الشركات الأمن عمىوالعمل  ،المناسب من حراس الأمن المدربين
 .المتمكنة

تسريع الإجراءات في تقديم الخدمات المصرفية وىذا يستمزم تنمية  عمىأىمية العمل  -
والتوسع في استخدام التقنية في مجال  ،وتسييل الإجراءات ،ميارات عاممي المصارف

 .الخدمات المصرفية
إن  حيث  ،أىمية تكثيف الدراسات التي تعني بمعرفة خصائص المجتمع السعودي -

مة لكل فئة من فئات تصميم البرام  المصرفية الملائِ  عمىالىتمام بيذا الجانب يساعد 
  .ديالمجتمع السعو 
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 جنبيةالأالدراسات : ثاًثال
أث ر ج ودة الخدم ة عم ى رض ا بعن وان:   (Thevarajah. 2016)ةدراس  .1

 العملاء في بورصة كولومبو بسيرلنكا

The Impact of the Service Quality on Customer 
Satisfaction: A Case Study of Colombo Stock Exchange, 
Sri Lanka, 

 البحث:اليدف من 
 أثر جودة الخدمة عمى رضا العملاء في بورصة كولومبو بسيرلنكا.إلى  البحث التعرف دفى

( 300) بورصيية كولومبييو والبييالى عييددىم فييي العيياممين البحييث مجتمييع : ضييمالبح  ثمنيجي  ة 
 .البحث كاداة الستقصاء قائمة استخدام وتم ،اموظفً 
 : البحثإلييا  لنتائج التي توصلأىم ا
كميا توصيمت  جيودة الخدمية المقدمية حصيمت عميى درجية موافقية كبييرة، نّ إليى أ البحث توصل

‌والباقى يرجع لعوامل أخرى.( %63)لجودة الخدمة عمى رضا العملاء بنسبة أثرد إلى وجو 

ج  ودة الخدم  ة ف  ي الجامع  ات  بعن  وان: قي  اس( Ontic, 2014) دراس  ة -2
 .العميا، دراسة حالة صربيا

Measuring Service quality in higher education "the case of 
Serbia 

 البحث:اليدف من 
( في تقديم جودة الخدمة ServPerfإمكانية استخدام مقياس ) التعرف إلى البحث ىدف

 .خلال عممية إعادة تطوير التعميم العالي في صربيا
 البحث:منيجية 
د كان عد Aforementionedاستبانة عمى طلاب الإدارة في جامعة  (120)تم توزيع

%(، وتم تصميم الستبانة عمى 90.83( استبانة أي بنسبة )109الستبانات المستردة )
 (.ServPerfمقياس )
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 البحث:إلييا  أىم النتائج التي توصل
( للاستخدام في المؤسسات التعميمية الفترة النتقالية ServPerfتبين صلاحية مقياس ) -

 من عممية التطوير.
ونوع الجنس عمى تصور الطمب عن جودة  البحثة اتضح وجود تاثير لعوامل السن -

في الوزن المقترح  اعد الممموسية، وكان ىناك تغيرً لبُ  الطلاب أىميةً  عطِ ولم يُ  ،الخدمات
حيث كان تركيز طلاب الإدارة عمى أبعاد الأمان والعتمادية ،عد الستجابةفي بُ  ةخاص

 كونيما الأكثر أىمية متبوعة بالستجابة والتعاطف.
ا لمجنس، كما لوحظ ناث تبعً ذكور للاستجابة كان أعمى من الإتقييم الطلاب ال ظ أن  لوح -

، فعنصر البحثعناصر جودة الخدمة المقدمة لمطلاب كانت تتغير خلال فترة  أن  
عدم رضا الطلاب عن المعاممة  البحثالعتمادية كان يزداد أىمية مع الوقت وتبين من 

 اري.التي يتمقونيا من الطاقم الإد
كانت كافية في تقييم جودة  ةالستبانة المعدل التحميل أظير أن   خمص الباحث إلى أن   -

 .أداء الخدمة في التعميم العالي في صربيا

 البحث:أىم التوصيات التي توصمت إلييا 
 ضرورة تشكيل فرق عمل لتحسين جودة مساقات الإدارة. -

ة في جامعة آزاد جودة الخدم بعنوان: قياس( Enayati, 2013دراسة )-3
 .الإسلامية بمازندران باستخدام نموذج الفجوة"

Service Quality in Higher Education Case Study: Measuring 
service quality of Islamic Azad University, Firoozkooh brnch 

 :البحثاليدف من 
زاد الإسلامية إلى تقييم جودة الخدمات المقدمة لطلاب جامعة آ التعرف البحث ىدف

من جميع طلاب جامعة  البحثبمنطقة مازندران بجميورية إيران، حيث تكون مجتمع 
 آزاد الإسلامية بمازندران.
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 :البحثمنيجية 
لجودة الخدمة، وتكونت  SERVQUALتم جمع البيانات باستخدام استبيان لمقياس 

 الطبقية.تم اختيارىم بطريقة العينات العشوائية  اطالبَ (373)العينة من 

 البحث:إلييا  أىم النتائج التي توصل
ق ذو دللة بين توقعات الطلاب والتصورات في جميع الأبعاد الخمسة لمجودة و وجود فر  -

 والخدمة في جميع الأبعاد.
 لمممموسية والتعاطف عمى التوالي. ىعز أعمى وأقل مستوى لجودة الخدمة يُ  أن   -

 البحث:إلييا  أىم التوصيات التي توصل
وصيانة المعدات في الجامعة والحفاظ عمى المظير المناسب واللائق  ورة تحديثضر  -

حل مشاكل  من أجللمموظفين والعاممين لتقديم خدمات بشكل مناسب ومنحيم التمكين 
 تعزيز السموك التنظيمي والعلاقات الإنسانية واحترام العملاء )الطلاب(. اوأيضً  ،الطلاب

أداء الخدمة واللتزام  : جودةبعنوان( Enayati, 2012دراسة )-4
 .التنظيمي لدى موظفي التواصل مع العملاء في مراكز التصال اليندية

 البحث:اليدف من 
إلى استكشاف العلاقة ما بين اللتزام التنظيمي بمتغيراتو المختمفة لدى  البحث ىدف

 مقدمي الخدمات لمعملاء في مراكز التصال اليندية وجودة تمك الخدمات.

 البحث:جية مني
يقدم الخدمات في أربعة مراكز  اموظفً  (150) وعميلًا  (150)تم جمع البيانات من

 وتم تحميل البيانات باستخدام تحميل الرتباط والنحدار. ،اتصال عبر استبيان تم توزيعو
 البحث:إلييا  لنتائج التي توصلأىم ا

لشركات المقدمة لخدمات وجود ارتباط ما بين اللتزام التنظيمي وجودة الخدمة في ا -
 التصالت.

عد اللتزام ىو وجود علاقة بين جودة أداء الخدمة وبُ  البحثكان المخرج الأىم في  -
 المعياري.
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 البحث:إلييا  أىم التوصيات التي توصل
بشرية في المؤسسة عد اللتزام المعياري بشكل صحيح بما يمكن الموارد الأىمية إدارة بُ  -

 بداع والعتماد.للإ ابان تصبح مصدرً 
عمى الشركات المقدمة لمخدمات تطوير استراتيجيات الموارد البشرية بما يستيدف اللتزام  -

 .اا والأكثر تعميمً لمعياري لدى الموظفين الأصغر سنً ا

تطبيقية عمى إدراك العملاء  بعنوان: دراسة( Gautama, 2011دراسة )-5
 .لخاصة والعامةحول جودة الخدمات المقدمة من قبل قطاع البنوك ا

 البحث:اليدف من 
دراك جودة العملاء عن القطاع البحث ىدف العام وبنوك القطاع  إلى مقارنة وتحميل وا 

إلى العثور عمى أبعاد جودة الخدمة ذات العلاقة بتوسيع  البحثسعى الخاص، كما 
 نطاق الصناعة المصرفية اليندية.

 البحث:منيجية 
بولية  دىرادوننوك العامة والخاصة في مدينة جميع عملاء الب البحثشمل مجتمع 

 استبانة عمى العملاء. (235)أتراكاىاند، وقد تم توزيع ما مجموعة
 :البحثإلييا  م النتائج التي توصلأه

درجة جودة الخدمة التي تقدميا بنوك القطاع العام عالية بالمقارنة بقطاع البنوك  أن   -
 الخاصة.

 البحث: إلييا أىم التوصيات التي توصل
من خلال تقديم عروض  ابداعً ا  ا و بان تكون أكثر ابتكار  و عمى البنوك اليندية الخاصة أن   -

العامة  نوكعمى الب مصرفية منافسة لمعملاء حتى تزيد من حصتيا السوقية، كما أن  
 س دراسة أبعاد جودة الخدمة لدييم بما يدعم استراتيجيتيا التنافسية.ر تك
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 Service Quality in Hospitalبعنوان: ( Sohail, 2003دراسة )-6
More Favorable than you Might Think 

 :البحثاليدف من 
 واقع القطاع الصحي الخاص في ماليزياإلى التعرف  البحث ىدف

 البحث:منيجية 
، البحثوتم إعداد استبيان خاص لتحقيق ىدف  ،تم استخدام المني  الوصفي التحميمي

الثقة، التعاطف، الشعور بالمسؤولية، ، المسؤولية :)يرات التاليةالمتغ البحثوقد شممت 
 نمن المرضى موزعي( 1000)، وتم توزيع الستبيان عمى (فاعمية الخدمات المقدمة

 مستشفيات خاصة.( 5 )عمى
 البحث:إلييا  أىم النتائج التي توصل

شكل أكبر من أغمب الماليزيين لدييم توجو لمتعامل مع المستشفيات الحكومية ب أن   -
التعامل مع مستشفيات القطاع الخاص، ويرجع ذلك إلى انخفاض تكمفة الخدمة 

يث المستشفيات الحكومية بالإضافة إلى الجيود التي تبذليا وزارة الصحة في ماليزيا لتحد
 ىدفيا تطوير وتحسين جودة الخدمات الصحية الحكومية.عدة مشاريع بوالقيام 

الإدارة العميا من حيث اتباع المعايير والمؤشرات العالمية  أظيرت النتائ  وجود خمل في -
 المتبعة في المنظمات الصحية، كما ل يوجد نظام معمومات يدعم قرارات الإدارة العميا.

 البحث:إلييا  التوصيات التي توصلأىم 
ضرورة انتباه المستشفيات الحكومية في القطاع الخاص إلى الأمور غير الطبية والتي  -

 في تحسين جودة الخدمات الطبية. تساعد
تقوم بنشر ثقافة العتماد عمى  وأنْ  ،تضع في عين العتبار فرص التغيير يجب أنْ  -

 سياسات العالمية عند القيام بعمميات التحسين المستمر.
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جودة  بعنوان: مقارنة( Wikowski، Wolfinarger, 2002دراسة )-7
 يكيا وألمانيا الخدمة من خلال تقديم الخدمة في كل من أمر 

German and American ratings across service setting  

 البحثاليدف من 
 ،مقارنة جودة الخدمة من خلال تقديم الخدمة في كل من أمريكيا ىلإ البحث ىدف 

والستجابة، التعاطف،  ،العتمادية :وىي ،وذلك باستخدام أبعاد جودة الخدمة ؛وألمانيا
 موسة.الأمان، الجوانب المم

 البحث:منيجية 
في  ( عميلًا 575) البحثفقرة وبمغت عينة (22)استخدم الباحث مقياس يحتوي عمى 

تم اختيارىم بطريقة عشوائية من عملاء خمس  ،في أمريكيا ( عميلًا 455ألمانيا، و)
 شركات خدمية وىي البنوك.
 البحث:إلييا  أىم النتائج التي توصل

لأولى بين الأبعاد من حيث أىمية الأبعاد، من حيث أىمية عد العتمادية احتل المرتبة ابُ  -
 وألمانيا. من أمريكياالأبعاد في كل 

عد العتمادية، الستجابة، التعاطف، بُ  :جاء ترتيب أىمية الأبعاد في أمريكيا كالتالي -
عد بُ  :ترتيب الأبعاد في ألمانيا كانت كالتالي الأمان والجوانب الممموسة، في حين أن  

 مادية، التعاطف، الأمان، الستجابة، الجوانب الممموسة.العت
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 التعقيب عمى الدراسات السابقة  
 

من خلال استعراض الدراسات السابقة بينت وبشكل واضح أىمية مقومات الرقابة الداخمية 
ا في تحسين أداء عمل المنظمات بمختمف مجالتيا وتحسين جودة كمدخل حديث ودورى

لما ومن ىنا ياتي ضرورة اىتمام الإدارة العميا بتطبيق مقومات الرقابة الداخمية الخدمات المقدمة، 
ختمف ىذه الدراسة عن الدراسات وا ليا من ضرورة وأىمية في تطوير الأداء وتحسين الجودة.

المحافظات -حيث استيدفت وزارة النقل والمواصلات ،المتغيرينبين ربطت  يان  أالمذكورة 
 وبية.نالج

رسائل من لالتفاق مع ا قية الرسائل السابقة من خلال أوجووجو تميز ىذه الرسالة عن بوكذلك أ
 خلال مني  الدراسة، وأداة الدراسة، ومجتمع الدراسة.

 بالنسبة لمدراسات التي تناولت الرقابة الداخمية :

 من حيث المنيج المستخدم في الدراسة: -1
ابقة في استخداميا المني  الوصفي فقد اتفقت ىذه الدراسة مع معظم الدراسات الس

التحميمي حيث يعتبر ىو المني  الوحيد الذى يصمح ليذا النوع من الدراسات مثل، 
(، 2007شاىين، (، ودراسة) 2015(، ودراسة )العرايشي، 2016دراسة)الملاحي،
(، ودراسة) 2014(، ودراسة)عياش، 2016( ودراسة )السامرائي، 2004ودراسة)كلاب، 

 (.2012حمد، البكوع وأ
 (.2011(، ودراسة)فروانة، 2014واختمفت مع دراسة )عمر، 

 من حيث أداة الدراسة: -2
فقد اتفقت الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة من حيث أداة البحث أل وىي 

(، ودراسة) 2015(، ودراسة )العرايشي، 2016دراسة)الملاحي،الستبانة مثل دراسة )
(، ودراسة)عياش، 2016( ودراسة )السامرائي، 2004ة)كلاب، (، ودراس2007شاىين، 
ودراسة)فروانة،  (، 2014ودراسة)عمر،  (.2012(، ودراسة) البكوع وأحمد، 2014
2011.) 
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 :مجتمع الدراسة  من حيث-3

فقد اختمفت ىذه الدراسة مع جميع رسائل الدراسات السابقة من حيث مجتمع الدراسة 
 المحافظات الجنوبية. –لمجتمع وزارة انقل المواصلات لة الحالية احيث تطرقت الرس

 

 .بالنسبة لمدراسات التي تناولت جودة الخدمات
 من حيث المنيج المستخدم في الدراسة:-1

فقد اتفقت ىذه الدراسة مع معظم الدراسات السابقة في استخداميا المني  الوصفي 
نوع من الدراسات مثل، التحميمي حيث يعتبر ىو المني  الوحيد الذى يصمح ليذا ال

(، 20158(، ودراسة)كسبة، 2016(، ودراسة)الشنطي،2016دراسة)مطرية،
(، ، 2011مخموف، (، ودراسة)2014(، ودراسة)راشد،2014ودراسة)ماضي،
 (.2018(،ودراسة)رشود، 2012ودراسة)عبود،

(، 2016ودراسة)مصطفي،  (2005واختمفت مع دراسة)أبو معمر،
 (.2012ودراسة)المطيري،

 من حيث أداة الدراسة:-2
فقد اتفقت الدراسة الحالية مع بعض الدراسات السابقة من حيث أداة البحث أل وىي 

(، ودراسة)كسبة، 2016(، ودراسة)الشنطي،2016الستبانة مثل دراسة)مطرية،
(، ودراسة)مخموف، 2014(، ودراسة)راشد،2014(، ودراسة)ماضي،20158
( 2005دراسة)أبو معمر،(،2018ة)رشود، (،ودراس2012(، ، ودراسة)عبود،2011

 (.2012(، ودراسة)المطيري،2016ودراسة)مصطفي، 
 :من حيث مجتمع الدراسة -3

فقد اختمفت ىذه الدراسة مع جميع رسائل الدراسات السابقة من حيث مجتمع الدراسة 
 المحافظات الجنوبية. –لة الحالية لمجتمع وزارة انقل المواصلات احيث تطرقت الرس

 



 

83 
 

، وذلك الدراسات السابقةعمى مراجعة  البحثاستند الباحث في إعداد وتنفيذ  وقد
 :أىمياعدة للاستفادة منيا في جوانب 

  والجوانب التي لم تدرس  البحثسبق بحثيا فيما يتعمق بموضوع تحديد الجوانب التي
 يبدأ من حيث انتيى الآخرون. من قبل، ليتمكن الباحث أنْ 

 والمقترحات. تقديم التوصياتالسابقة في  البحثيات الستفادة من نتائ  وتوص 
  ث معرفتيا لبعض المراجع والمصادر والبحوث التي لم يتسن لمباحالوصول

 .والطلاع عمييا من قبل
  مني  الدراسة المناسب والأساليب ختياراتم الستفادة من الدراسات السابقة في 

 الدراسة. أداةنات المتجمعة من الإحصائية التي استخدمت فييا وكيفية تحميل البيا 
 ثراءو م الستفادة من الدراسات السابقة في عرض ت  الإطار النظري ليذه الدراسة. ا 
 يا المختمفة.ئة في بناء فقرات الستبانة وأجزاتم الستفادة من الدراسات السابق 
 م الستفادة من الدراسات السابقة في معرفة عناوين بعض الأدبيات المختمفة ت

 .والتي ذكرتيا الدراسات السابقة في توثيق مراجعيا ،عمقة بموضوع الدراسةالمت
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عن الدراسات السابقة يمكن بيان الفجوة البحثية  الحالي البحثتميز بو وبناء عمى ما 
 :وفق الشكل التالي

 (2رقم ) جدول

 الفجوة البحثية

 الحالية البحثابقة، و تحديد الفجوة البحثية بين الدراسات الس
 

 الحالية البحث  الفجوة البحثية  الدراسات السابقةنتائ  
        

ركزت غالبية الدراسات  .1
وىييو  المسييتقلالمتغييير  عمييى

ولييييم تييييدم  الداخمييييية الرقابيييية 
بييين البعيياد التييي سييوف يييتم 

 .دراستيا

تناوليييييييييييييييييييييت بعيييييييييييييييييييييض  .2
لدراسيييييات السيييييابقة المتغيييييير ا

 .)جودة الخدمات(التابع 

تمفيييييييييييييت الدراسيييييييييييييات اخ .3
السييابقة فييي مسييتوى تقييميييا 

الرقابييييييييييية حسيييييييييييب معيييييييييييايير 
 .الداخمية

 

 ل توجييييييييييييد دراسيييييييييييية .1 
أبعييييييييياد الدراسييييييييية تناوليييييييييت 
عمييييييى حييييييد عمييييييم الحالييييييية 
العلاقيييييية وكييييييذلك الباحييييييث 
مييييييييييات الرقابيييييييييية بييييييييييين مقو 

 الداخميييييية وتحسيييييين جيييييودة
فيييييييي  المقدمييييييية  الخييييييدمات

وزارة النقييييييل والمواصييييييلات 
 .في قطاع غزة 

ميييييييييييييييييين ل يوجييييييييييييييييييد أي  -2
عمييييييى حييييييد عمييييييم  الدراسييييييات
تناولييييييييييييت أبعيييييييييييياد  الباحييييييييييييث

مقوميييييييات الرقابييييييية الداخميييييييية 
التيييي تحيييدثت عنييييا الدراسييية 

 الحالية.

اىتميييت بدراسييية العلاقييية  .1 
بيييييييين الرقابييييييية الداخميييييييية 
وجيييودة الخيييدمات وذلييييك 

 من خلال:
ميدى تيوافر  إليىالتعرف ‌-أ 

مقومات الرقابة الداخمية 
فييييييييييييييييييييييي وزارة النقييييييييييييييييييييييل 
والمواصيييييييييييييييييلات فيييييييييييييييييي 

 .محافظات غزة

الكشيييييييف عييييييين مسيييييييتوى ‌-ب 
جييودة الخييدمات المقدميية 
فييييييييييييييييييييييي وزارة النقييييييييييييييييييييييل 
والمواصييييييييييييييلات وفيييييييييييييييق 

العناصييييييييييييير الأبعييييييييييييياد: )
العتمادييية  -الممموسيية 

الأميان   -السيتجابة  -
 وزارة(.خصوصية ال -

تحدييييييييييد الفيييييييييروق بيييييييييين ‌-ج 
متوسيييييييطات اسيييييييتجابات 
المبحييييييييوثين حييييييييول دور 
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مقومات الرقابة الداخمية 
فيييييييييييي تحسيييييييييييين جيييييييييييودة 
ي الخيييييدمات المقدمييييية فييييي

وزارة النقل والمواصيلات 
تعييييييزى إلييييييى المتغيييييييرات 

 الديموغرافية.

اختبيييار وتحمييييل العلاقييية ‌-د 
والأثيييييييييير بييييييييييين الرقابيييييييييية 
الداخمييييييييييييييييييييية وجيييييييييييييييييييييودة 
الخيييييدمات المقدمييييية فيييييي 
وزارة النقيييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييييل 

 والمواصلات.

خطيييية محاوليييية التوصييييل  .2
لتنفييييييييييييييييييييييييييذ مقترحييييييييييييييييييييييييية 

 .التوصيات
 المصدر: إعداد الباحث بالعتماد عمى الدراسات السابقة.

‌

 

‌

‌

‌
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 منيجية الدراسة
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 الفصل الرابع

 منيجية الدراسة

 :المقدمة

جراءاتيا محورً  نجاز الجانب التطبيقي من إا يتم من خلالو ا رئيسيً تعتبر منيجية الدراسة وا 
وعيين طريقيييا يييتم الحصييول عمييى البيانييات المطموبيية لإجييراء التحميييل الإحصييائي لمتوصييل  الدراسيية،

وبالتيالي تحقيق  الدراسية،التي يتم تفسيرىا في ضوء أدبييات الدراسية المتعمقية بموضيوع إلى النتائ  
 الأىداف التي تسعى إلى تحقيقيا.

وكييييذلك أداة الدراسيييية  وعينيييية الدراسيييية،ومجتمييييع  متبييييعني  اللممييييا تنيييياول ىييييذا الفصييييل وصييييفً حيييييث 
ا ا. كميا يتضيمن وصيفً وميدى صيدقيا وثباتيي ،وكيفيية بنائييا وتطويرىياإعيدادىا المستخدمة وطريقة 
والأدوات التي استخدمتيا لجمع  وتقنينيا،أداة الدراسة  تصميمفي  الباحث ابي مللإجراءات التي قا
لبيانيييات وينتييييي الفصيييل بالمعالجيييات الإحصيييائية التيييي اسيييتخدمت فيييي تحمييييل ابيانيييات الدراسييية، 

 يمي وصف ليذه الإجراءات. اواستخلاص النتائ ، وفيم

 حث: منيجية وأسموب الب
فقييد اسييتخدم الباحييث المييني   ؛بنيياءً عمييى طبيعيية الدراسيية والأىييداف التييي تسييعى لتحقيقيييا        
ا وجييد فييي الواقييع وييييتم بوصييفيا وصييفً يعتمييد عمييى دراسيية الظيياىرة كمييا ت التحميمييي، والييذيالوصييفي 

ات المتعمقيية ل يكتفييي ىييذا المييني  عنييد جمييع المعموميي ، كميياوكميًييا اا كيفيًييا ويعبيير عنيييا تعبيييرً دقيقيًي
يتعيداه إليى التحمييل واليربط والتفسيير  المختمفة، بلبالظاىرة من أجل استقصاء مظاىرىا وعلاقاتيا 

زيييييد بيييييا رصيييييد المعرفيييية عيييين لموصييييول إلييييى اسييييتنتاجات يبنييييي عمييييييا التصييييور المقتييييرح بحيييييث ي
 .الموضوع

 وقد استخدم الباحث مصدرين أساسين لممعمومات:

العلاقييية، اتجيييو الباحيييث الكتيييب والمراجيييع العربيييية والأجنبيييية ذات  حييييث المص   ادر الثانوي   ة:( 1)
البحييث، والدراسييات السييابقة التييي تناولييت موضييوع  والتقييارير، والأبحيياثوالمقييالت  والييدوريات
 والمطالعة في مواقع الإنترنت المختمفة. والبحث
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جمييييع  ىث إلييييميييية لموضيييوع البحييييث لجيييا الباحيييلمعالجيييية الجوانيييب التحم المص   ادر الأولي   ة:( 2)
الغييرض، خصيصيياً ليييذا  لمبحييث، صييممتالبيانييات الأولييية ميين خييلال السييتبانة كيياداة رئيسيية 

 ستخدم الباحث المقابمة لتعزيز ذلك.كما ا

 :وعينة البحث مجتمع
( 140يتمثل مجتمع البحث من جميع موظفي وزارة النقل والمواصلات في قطاع غزة وعددىم )

عتمد عمى استخدام إالباحث  بان   عمميم، عممًالقائمين عمى رأس حصائيات الوزارة واإا وفق موظفً 
، شئون الموظفين، غزةالنقل والمواصلات في قطاع  وزارة) البحث.المسح الشامل لمجتمع 

2018). 

 العينة الستطلاعية:

م اختيارىم بطريقة عشوائية بغرض تقنين ( استبانة ت30سة الستطلاعية من )تكونت عينة الدرا
دخاليا في التحميل صلاحيتيا لمتطبيق عمى العينة الأصمية وقد تم إ منالدراسة والتحقق داة أ

 ا لعدم وجود مشاكل في الصدق والثبات.نظرً  ؛النيائي

 الستبانة:خطوات بناء 

الداخمية في تحسين جودة الخدمات  مقومات الرقابةقام الباحث بإعداد أداة الدراسة لمعرفة 
لبناء  الخطوات التاليةالباحث  المحافظات الجنوبية، واتبع –قل والمواصلات المقدمة في وزارة الن

 الستبانة:

والستفادة  الدراسة،طلاع عمى الأدب الإداري والدراسات السابقة ذات الصمة بموضوع ال -
 وصياغة فقراتيا. الستبانةمنيا في بناء 

شرفين الإداريين في تحديد من أساتذة الجامعات الفمسطينية والم ااستشار الباحث عددً  -
 وفقراتيا. الستبانةأبعاد 

 .الستبانةتحديد المجالت الرئيسية التي شممتيا  -
 تحديد الفقرات التي تقع تحت كل مجال. -
بداء الملاحظات. -  عرض الستبانة عمى المشرف لمنقاش وا 
 .أساسيين محورينفي صورتيا الأولية وقد تكونت من  الستبانةتم تصميم  -
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والإدارية  ( من المحكمين ذوي الخبرة في المجالت الأكاديمية14عمى ) الستبانة تم عرض
( يبين أسماء أعضاء 3والإحصائية في كل من الجامعات والمؤسسات الحكومية. والممحق رقم )

 لجنة التحكيم.

 والتعديل،من حيث الحذف أو الإضافة  الستبانةفي ضوء آراء المحكمين تم تعديل بعض فقرات 
 .(2)ممحق  فقرة،( 50في صورتيا النيائية عمى ) الستبانةلتستقر 

 الدراسة:أداة 
مقومات الرقابة الداخمية في تحسين جودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل تم إعداد إستبانة 

 رئيسين:ستبانة الدارسة من قسمين اتتكون المحافظات الجنوبية و  –والمواصلات 

خدمة، النوع، العمر، سنوات العن البيانات الشخصية عن المستجيب ): وىو عبارة القسم الأول
 (.داريالمؤىل العممي، المستوى الإ

مقومات الرقابة الداخمية في تحسين جودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل  : محاورالثانيالقسم 
 فقرة: (50)من  المحافظات الجنوبية، ويتكون –والمواصلات 

 : توزيع معايير الستبانة3جدول 

 الفقرات عدد  #

1.  

 المحور الأول:

مقومات الرقابة 
 الداخمية

 

 5 أولً: الييكل التنظيمي

 5 لوصف والتوصيف الوظيفيا: اثانيً   .2

 5 ثالثاً: الأنظمة والموائح والتعميمات  .3

 6 رابعًا: معايير قياس وتقييم الأداء  .4

 5 لخامسًا: مقومات التصا  .5

 26 مقومات الرقابة الداخميةالمحور الأول:  
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 :نيالمحور الثا

جودة الخدمات 
 المقدمة

 5 أولً: العناصر الممموسة

 6 بعد العتمادية: ثانيًا 

 5 : سرعة الستجابةثالثاً 

 4 : الأمان والضمانرابعًا 

 4 : بعد التعاطفخامسًا 

 24 ةجودة الخدمات المقدم: نيالمحور الثا 

 50 جمالي محاور الستبانةإ 

( لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الستبيان حسب جدول 10-1تم استخدام التدرج )
 (:2)رقم 

 مقياس درجات: 4 جدول

 الستجابة
غير موافق بدرجة كبيرة 

 اجدً 

  موافق بدرجة كبيرة
 اجدً 

 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 المقياس

دل عمى الموافقة العالية  10من جابة اقتربت الإ للاستجابة، وكمما( 10-1)اختار الباحث التدرج 
 .(%(10عمى ما ورد في الفقرة المعنية وكل تدرج لو وزن نسبي 

 صدق الستبيان: أولً 
ة تم توزييع عينية اسيتطلاعيضعت لقياسو، و تقيس أسئمة الستبانة ما وَ  يقصد بصدق الستبانة أنْ 

قام الباحث  ستبانة لختبار التساق الداخمي والصدق البنائي وثبات الستبانة، وقد( ا30)حجميا 
 بالتاكد من صدق الستبانة بطريقتين:
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 صدق المحكمين "الصدق الظاىري":-0

( متخصصين في 04عرض الباحث الستبانة عمى مجموعة من المحكمين تالفت من )
(، وقد 3ية والمينية والإحصائية وأسماء المحكمين بالممحق رقم )المجالت الأكاديمية والإدار 

استجاب الباحث لآراء المحكمين وقام بإجراء ما يمزم من حذف وتعديل في ضوء المقترحات 
 (.2انظر الممحق رقم )-المقدمة، وبذلك خرج الستبيان في صورتو النيائية 

 صدق المقياس:-2
 Internal Validity: التساق الداخمي أولً 

ستبانة مع المجال الذي يقصد بصدق التساق الداخمي مدى اتساق كل فقرة من فقرات ال
ىذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب التساق الداخمي للاستبانة وذلك من خلال حساب  تنتمي إليو

 و.والدرجة الكمية لممجال نفس ،معاملات الرتباط بين كل فقرة من فقرات مجالت الستبانة
 الداخمي:نتائ  التساق  -

 مقومات الرقابة الداخميةالمحور الأول: 
( معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات مجال " الييكل التنظيمي " 3يوضح جدول رقم )

 1015معاملات الرتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية  والدرجة الكمية لممجال، والذي يبين أن  
≥α ل صادق لما وضع لقياسو.وبذلك يعتبر المجا 

 : معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات الييكل التنظيمي " والدرجة الكمية لممجال.5جدول 

 : الييكل التنظيميأولً  #

 معامل

 بيرسون

 للارتباط

 القيمة

 الحتمالية

(Sig.) 

 0.000 *0.886 .يتسم الييكل التنظيمي المعمول بو بالوضوح والمرونة  .1

 0.000 *0.922 .لمصمحة وحاجة العمل الييكل التنظيمي لموزارة تحقيقًا يتم تعديل  .2

 0.000 *0.911 .يوجد تناسق وتوافق بين الييكل التنظيمي وبين أىداف الوزارة  .3

 0.000 *0.844 .يشارك الموظفون عمى اختلاف مسمياتيم الوظيفية في إعداد الييكمية  .4
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 0.000 *0.837 الوظائف الفعمية والييكمية عددًا ونوعًا. يوجد تطابق بين  .5

 3.0..قيمة الرتباط الجدولية تساوي .α≤0...دللة  الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى *

( معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات " الوصف والتوصيف 4يوضح جدول رقم )
الرتباط المبينة دالة عند مستوى معاملات  الوظيفي " والدرجة الكمية لممجال، والذي يبين أن  

 لما وضع لقياسو. اصادقً  وبذلك يعتبر المجالُ  α≤ 1015معنوية 

: معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات الوصف والتوصيف الوظيفي والدرجة الكمية 6جدول 
 لممجال.

 ا: الوصف والتوصيف الوظيفيثانيً  #

 معامل

 نبيرسو 

 للارتباط

 القيمة

 الحتمالية

(Sig.) 

 0.000 *0.898 توجد قواعد مكتوبة تحدد واجبات ومسؤوليات الإدارات الرئيسية لموزارة  .1

 0.000 *0.868 .تتطابق الوظائف الفعمية مع بطاقات الوصف الوظيفي  .2

 0.000 *0.821 .يعرف الموظفون تفاصيل بطاقة الوصف الوظيفي لوظائفيم  .3

 0.000 *0.741 .ل إجراءات ينظم أعمال الوزارةيوجد دلي  .4

 0.000 *0.808 .يعتبر موظفو إدارة الرقابة مؤىمون لمقيام بوظائفيم الرقابية  .5

 3.0..قيمة الرتباط الجدولية تساوي .α≤0...دللة  د مستوىعن الرتباط دال إحصائيًا *

الأنظمة والموائح ( معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات " 6يوضح جدول رقم )
 الرتباط المبينة دالة عند مستوى والتعميمات " والدرجة الكمية لممجال، والذي يبين أن معاملات

 لما وضع لقياسو. اوبذلك يعتبر المجال صادقً  α≤ 1015معنوية 

تعميمات والدرجة : معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور الأنظمة والموائح وال7جدول 
 الكمية لممجال.
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 : الأنظمة والموائح والتعميماتثالثاً #

 معامل

 بيرسون

 للارتباط

 القيمة

 الحتمالية

(Sig.) 

 0.000 *0.879 .الوزارةتعميمات كاممة ووافية تنظم أعمال تعمل الوزارة ضمن أنظمة ولوائح و   .1

 0.000 *0.957 .موظفي الوزارة تعتبر الأنظمة والموائح والتعميمات واضحة ومفيومة لدى  .2

 0.000 *0.911 .تحرص الوزارة عمى تعديل الأنظمة والموائح والتعميمات في الوقت المناسب  .3

 0.000 *0.704 .يوجد مجال للاجتياد الشخصي عند تنفيذ الأنظمة والموائح والتعميمات  .4

 0.000 *0.836 .يوجد توثيق للأنظمة والموائح والتعميمات يسيل الرجوع إلييا  .5

 3.0..قيمة الرتباط الجدولية تساوي .α≤0...دللة  الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى *

( معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات " معايير قياس وتقييم 7يوضح جدول رقم )
نوية مع الرتباط المبينة دالة عند مستوى الأداء " والدرجة الكمية لممجال، والذي يبين أن معاملات

1015 ≥α  ًلما وضع لقياسو. اوبذلك يعتبر المجال صادق 

: معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات معايير قياس وتقييم الأداء والدرجة الكمية 8جدول 
 لممجال.

 : معايير قياس وتقييم الأداءرابعًا #

 معامل

 بيرسون

 للارتباط

 القيمة

 الحتمالية

(Sig.) 

 0.020 *0.869 .تستند معايير تقييم الأداء المحددة عمى بطاقة الوصف الوظيفي  .1

 0.000 *0.847 .تتميز معايير الأداء المستخدمة بالدقة والموضوعية  .2

 0.000 *0.887 .معايير الأداء واضحة ومفيومة لمعاممين  .3
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 0.000 *0.909 .يتم تعديل معايير الأداء إذا تطمب الأمر ذلك بما يتفق مع الواقع  .4

 0.000 *0.675 .تعتمد الوزارة عمى منح المكافآت والجزاءات عمى نتائ  تقييم الأداء  .5

 0.000 *0.803 .تساىم تقارير الأداء في معالجة جوانب القصور وتطوير الأداء  .6

 3.0..قيمة الرتباط الجدولية تساوي .α≤0...دللة  الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى *

( معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات " مقومات التصال " 8رقم ) يوضح جدول
 1015معنوية  لة عند مستوىوالدرجة الكمية لممجال، والذي يبين أن معاملات الرتباط المبينة دا

≥α  ًلما وضع لقياسو. اوبذلك يعتبر المجال صادق 

 من فقرات مقومات التصال والدرجة الكمية لممجال.: معامل الرتباط بين كل فقرة 9جدول 

 : مقومات التصالخامسًا #

 معامل

 بيرسون

 للارتباط

 القيمة

 الحتمالية

(Sig.) 

 0.000 *0.862 .تصدر الوزارة تعميمات لتطبيق الخطط الموضوعة  .1

 0.000 *0.837 يوجد اتصال مباشر في كافة التجاىات بين الإدارة العميا والمرؤوسين  .2

 0.000 *0.936 .تحرص الوزارة عمى الستفادة من التغذية الراجعة من المرؤوسين  .3

 0.000 *0.921 .تتم عممية نقل وتبادل المعمومات بسرعة وفي وقتيا  .4

 0.000 *0.862 .يشارك العاممين الرؤساء في عممية اتخاذ القرارات  .5

 3.0..الرتباط الجدولية تساوي قيمة .α≤0...دللة  الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى *

 جودة الخدمات المقدمة: نيالمحور الثا
( معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور " العناصر الممموسة " 9جدول رقم )يوضح 

 1015معنوية  الرتباط المبينة دالة عند مستوى والدرجة الكمية لممجال، والذي يبين أن معاملات
≥α لما وضع لقياسو. اصادقً  وبذلك يعتبر المجال 
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 : معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات العناصر الممموسة والدرجة الكمية لممجال.10جدول 

 : العناصر الممموسةأولً  *

 معامل

 بيرسون

 للارتباط

 القيمة

 الحتمالية

(Sig.) 

0.  

ث التيويييية تتيييوفر فيييي اليييوزارة قاعيييات مناسيييبة لتقيييديم الخدمييية مييين حيييي
 .والإضاءة والمساحة

0.811* 0.000 

2.  

تعتبييييير المرافيييييق العامييييية والخاصييييية فيييييي اليييييوزارة )المصييييياعد، ودورات 
 .المياه، والكيرباء، والمياه وغيرىا( كافية

0.827* 0.000 

 0.000 *0.752 .يتوافر بالوزارة أجيزة حاسوب في متناول الموظفين   .3

 0.000 *0.800 .لمتمقي الخدمة اومريحً  ايعتبر مكان الوزارة مناسبً   .4

5.  

تتييوفر اللافتييات الإرشييادية لمتمقييي الخدميية بمقييرات الييوزارة فييي أميياكن 
 .بارزة 

0.765* 0.000 

 3.0..قيمة الرتباط الجدولية تساوي .α≤0...دللة  توىعند مس الرتباط دال إحصائيًا *

ر " بعد العتمادية " ( معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محو 01جدول رقم )يوضح 
 1015معنوية  الرتباط المبينة دالة عند مستوى والدرجة الكمية لممجال، والذي يبين أن معاملات

≥α  ًلما وضع لقياسو. اوبذلك يعتبر المجال صادق 

 جال.: معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات بعد العتمادية والدرجة الكمية لمم11جدول 

 : بعد العتماديةثانيًا *

 معامل

 بيرسون

 للارتباط

 القيمة

 الحتمالية

(Sig.) 

0.  

يتميييييز الموظفييييون فييييي الييييدوائر المختمفيييية بدراييييية واسييييعة بالأنظميييية 
 .والقوانين

0.839* 0.000 
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2.  

تحييرص الييوزارة عمييى تييوفير أجييواء ميين اليييدوء الييلازم لإجييراء تقييديم 
 .الخدمة

0.832* 0.000 

3.  

ن عمييى تزويييد متمقييي الخدميية بالإرشييادات اللازميية يحييرص الموظفييو 
 .لإتمام المعاملات

0.898* 0.000 

 0.001 *0.554 .وجد سيولة في إجراءات المعاممة داخل أماكن تمقي الخدمةت  .4

 0.002 *0.860 .خطاءلوزارة الخدمة بشكل صحيح وبدون أيقدم موظفو ا  .5

 0.000 *0.927 .تحتفظ الوزارة بسجلات لممستفيدين دقيقة وموثوقة  .6

 3.0..قيمة الرتباط الجدولية تساوي .α≤0...دللة  الرتباط دال إحصائياً عند مستوى *

( معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور "سرعة الستجابة" والدرجة 00جدول رقم )يوضح 
 α≤ 1015ية معنو  الرتباط المبينة دالة عند مستوى الكمية لممجال، والذي يبين أن معاملات

 لما وضع لقياسو. اوبذلك يعتبر المجال صادقً 

 : معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات سرعة الستجابة والدرجة الكمية لممجال12جدول 

 : سرعة الستجابةثالثاً #

 معامل

 بيرسون

 للارتباط

 القيمة

 الحتمالية

(Sig.) 

0.  

كلات التيي تواجييو متمقيي الخدميية دون تحيرص اليوزارة عمييى حيل المشيي
 .تاخير

0.777* 0.000 

 0.000 *0.869 .يحرص الموظفون عمى تقديم الخدمات لمتمقي الخدمة بسرعة ودقة  .2

 0.000 *0.819 .يتواجد الموظفون في أماكن عمميم باستمرار  .3

 0.001 *0.853 .الوزارة الثقة في نفوس متمقي الخدمة يغرس سموك موظفي  .4

 0.002 *0.793اليييوزارة طريقييية توزييييع النشيييرات الداخميييية عميييى متمقيييي الخدمييية  تعتميييد  .5
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 .بيدف توضيح الإجراءات

 3.0..قيمة الرتباط الجدولية تساوي .α≤0...دللة  الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى *

( معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور " الأمان والضمان " 02جدول رقم )يوضح 
 1015معنوية  الرتباط المبينة دالة عند مستوى رجة الكمية لممجال، والذي يبين أن معاملاتوالد
≥α  ًلما وضع لقياسو. اوبذلك يعتبر المجال صادق 

 : معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات الأمان والضمان والدرجة الكمية لممجال13جدول 

 مان: الأمان والضرابعًا #

 معامل

 بيرسون

 للارتباط

 القيمة

 الحتمالية

(Sig.) 

0.  

يشيييعر الموظفيييون بالأميييان الشخصيييي أثنييياء تواجيييدىم فيييي مرافيييق 
 .الوزارة 

0.821* 0.000 

 0.000 *0.844 .يحافظ الموظفون عمى سرية وخصوصية بيانات متمقي الخدمة  .2

 0.000 *0.884 .يتم تقديم الخدمة لمجميع بعدالة وموضوعية   .3

 0.000 *0.824 .الوزارة بحسن المعاممة مع متمقي الخدمةتحمى موظفي ي  .4

 3.0..قيمة الرتباط الجدولية تساوي .α≤0...دللة  الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى *

( معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات محور " بعد التعاطف " والدرجة 03جدول رقم )يوضح 
 α≤ 1015معنوية  الرتباط المبينة دالة عند مستوى أن معاملاتالكمية لممجال، والذي يبين 
 لما وضع لقياسو. اوبذلك يعتبر المجال صادقً 

 عد التعاطف والدرجة الكمية لممجال: معامل الرتباط بين كل فقرة من فقرات بُ 14جدول 

 : بعد التعاطفخامسًا *
 معامل

 بيرسون

 القيمة

 حتماليةال
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 (.Sig) للارتباط

0-  

يمتميييك الميييوظفين القيييدرة عميييى التعاميييل ميييع متمقيييي الخدمييية باىتميييام 
 .شخصي

0.503* 0.000 

2-  

تحييرص إدارة الييوزارة عمييى الوقييوف بجانييب متمقييي الخدميية عنييد وقييوع 
 .المشكلات

0.622* 0.000 

3-  

تعميييل اليييدوائر والأقسيييام عميييى تيييوفير مرشيييدين عميييى عميييم بتفاصييييل 
 المشورة إلى متمقي الخدمة.الخدمة لتقديم العون و 

0.575* 0.001 

4-  

تييييتم إدارة اليييوزارة بتنظييييم مواعييييد تمقيييي الخدمييية بميييا يلائيييم مصيييمحة 
 .المواطنين

0.576* 0.002 

 3.0..قيمة الرتباط الجدولية تساوي .α≤0...دللة  الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى *

 Structure Validityالصدق البنائي  :ثانيًا
الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأىداف التي تريد الأداة يعتبر 

ارتباط كل مجال من مجالت الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات  ىمد إلييا، ويبينالوصول 
 .الستبانة

دالة إحصائياً  الستبانةجميع معاملات الرتباط في جميع مجالت  أن   (15)يبين جدول رقم 
 لما وضع لقياسو. ةصادق الستبانةعتبر جميع مجالت توبذلك  α≤0.05معنوية  ىند مستو ع

 : معامل الرتباط بين درجة كل مجال15جدول 

 .( والدرجة الكمية للاستبانةجودة الخدمات المقدمة)( ومحور مقومات الرقابة الداخميةمحور )من 

 محاور الدراسة #
 رسونبي معامل

 للارتباط

 القيمة
 الحتمالية

(Sig.) 

 0.000 *0.857 أولً: الييكل التنظيمي المحور الأول:  .1
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2.  
مقومات الرقابة 

 الداخمية

 

ا: الوصف والتوصيف ثانيً 
 الوظيفي

0.874* 0.000 

 0.000 *0.897 لأنظمة والموائح والتعميمات: اثالثاً  .3

 0.000 *0.840 رابعًا: معايير قياس وتقييم الأداء  .4

 0.000 *0.888 خامسًا: مقومات التصال  .5

 0.000 *0.952 مقومات الرقابة الداخميةالمحور الأول:  

 

 :نيالمحور الثا

جودة الخدمات 
 المقدمة

 0.000 *0.765 أولً: العناصر الممموسة

 0.000 *0.792 ثانيًا: بعد العتمادية 

 0.000 *0.899 : سرعة الستجابةثالثاً 

: الأمان والضمانرابعًا   0.854* 0.000 

 0.000 *0.776 : بعد التعاطفخامسًا 

 11 *0.936 جودة الخدمات المقدمة: نيالمحور الثا 

 3.0..قيمة الرتباط الجدولية تساوي .α≤0...دللة  الرتباط دال إحصائيًا عند مستوى *

 :Reliabilityثبات الستبانة 

تعطي ىذه الستبانة نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الستبانة يقصد بثبات الستبانة أن 
ثبات الستبانة يعني الستقرار  خرى أن  أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أٌ 

عدة في نتائ  الستبانة وعدم تغييرىا بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعيا عمى الأفراد مرات 
 .خلال فترات زمنية معينة
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 ستبانة الدراسة من خلال:اوقد تحقق الباحث من ثبات 

وكانييت  ،وطريقيية التجزئيية النصييفية Cranach's Alpha Coefficientمعامييل ألفييا كييرو نبيياخ 
 (.06النتائ  كما ىي مبينة في جدول رقم )

 ةمعامل ألفا كرو نباخ والتجزئة النصفية لقياس ثبات الستبان 16جدول 

 محاور الدراسة #
 عدد

 الفقرات

معامل 
 ألفا

 خكرو نبا

التجزئة 
 النصفية

1.  

 المحور الأول:

مقومات الرقابة 
 الداخمية

 

 0.888 0.909 5 أولً: الييكل التنظيمي

 0.858 0.887 5 وظيفيا: الوصف والتوصيف الثانيً   .2

 0.895 0.896 5 ثالثاً: الأنظمة والموائح والتعميمات  .3

 0.933 0.924 6 معايير قياس وتقييم الأداءرابعًا:   .4

 0.879 0.881 5 خامسًا: مقومات التصال  .5

 0.985 0.973 26 مقومات الرقابة الداخميةالمحور الأول:  

1.  

 :نيالمحور الثا

جودة الخدمات 
 المقدمة

 0.914 0.822 5 أولً: العناصر الممموسة

 0.953 0.938 6 ثانيًا: بعد العتمادية  .2

 0.919 0.867 5 : سرعة الستجابةلثاًثا  .3

 0.863 0.857 4 : الأمان والضمانرابعًا  .4

 0.807 0.755 4 : بعد التعاطفخامسًا  .5
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 0.976 0.954 24 جودة الخدمات المقدمة: نيالمحور الثا 

 0.991 0.981 50 جمالي محاور الستبانةإ 

جميالي مرتفعية لإ خمعامل ألفا كرو نبيا قيمة ( أن  06واضح من النتائ  الموضحة في جدول رقم )
،   بينمييا بطريقيية التجزئيية النصييفية فبمغييت 10980 خفييا كييرو نبييا، حيييث بمغييت بطريقيية ألالسييتبانة
10990. 

حيييث  مقومييات الرقابيية الداخميييةمحييور  خامييا لمحيياور السييتبانة فبمغييت قيميية معامييل ألفييا كييرو نبييا
مييييا حسييييب طريقيييية التجزئيييية (، أ10973ت )بينمييييا لجميييييع المجييييال (10924-10880تتييييراوح بييييين )

( بينما لجميع 10933-10858لفا كربنا حيث تتراوح بين )ية فكانت النتائ  مشابية لطريقة أالنصف
 (. 10985المجالت )

-10755حيث تتراوح بيين ) جودة الخدمات المقدمةمرتفعة لمحور  خأما قيمة معامل ألفا كرو نبا
ية فكانيييت النتيييائ  ميييا حسيييب طريقييية التجزئييية النصيييف(، أ1.954بينميييا لجمييييع المجيييالت ) (10938

 (. 10976( بينما لجميع المجالت )10953-10817لفا كربنا حيث تتراوح بين )مشابية لطريقة أ

( قابميية لمتوزيييع. ويكييون 2وبييذلك تكييون السييتبانة فييي صييورتيا النيائييية كمييا ىييي فييي الممحييق رقييم )
ة الدراسيييية ممييييا يجعمييييو عمييييى ثقيييية بصييييحة السييييتبانة سييييتباناالباحييييث قييييد تاكييييد ميييين صييييدق وثبييييات 

 وصلاحيتيا لتحميل النتائ  والإجابة عمى أسئمة الدراسة واختبار فرضياتيا.

 المعالجات الإحصائية المستخدمة في الدراسة:

 Statistical Packageحصيائيتبانة من خلال برنام  التحميل الإتم تفريى وتحميل الس

for the Social Sciences (SPSS). 

 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

 (K-S Kolmogorov-Smirnovسيييييمرنوف-اختبيييييار كولمجيييييوروف تيييييم اسيييييتخدام

(Test النتييائ  كمييا ىييي  ، وكانييتعدمييولختبييار مييا إذا كانييت البيانييات تتبييع التوزيييع الطبيعييي ميين
 (.07في جدول رقم )مبينة 
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 : يوضح نتائ  اختبار التوزيع الطبيعي17جدول 

 محاور الدراسة #
 عدد

 الفقرات

-كولمجوروف
-Kسمرنوف

S)))) 

 المعنوية

Sig. 

1.  
المحور 
 الأول:

مقومات 
الرقابة 
 الداخمية

 

 0.664 0.728 5 ظيمي: الييكل التنأولً 

 0.366 0.920 5 ا: الوصف والتوصيف الوظيفيثانيً   .2

 0.237 1.032 5 ئح والتعميماتثالثاً: الأنظمة والموا  .3

 0.453 0.838 6 رابعًا: معايير قياس وتقييم الأداء  .4

 0.423 0.879 5 خامسًا: مقومات التصال  .5

 0.706 0.703 26 مقومات الرقابة الداخميةالمحور الأول:  

1.  
المحور 

 :نيالثا

جودة 
الخدمات 
 المقدمة

 0.623 0.752 5 أولً: العناصر الممموسة

 0.403 0.893 6 يًا: بُعد العتماديةثان  .2

 0.286 0.985 5 : سرعة الستجابةثالثا  .3

 0.355 0.928 4 : الأمان والضمانرابعًا  .4

 0.687 0.714 5 : بعد التعاطفخامسًا  .5

 0.518 0.816 24 جودة الخدمات المقدمة: نيالمحور الثا 

 0.507 0.823 50 جمالي محاور الستبانةإ 
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ت الدراسة كانت مجالجميع ل (.Sig)القيمة الحتمالية  ( أن  07)رقم جدول  تائ  فيالنواضح من 
 ،ييذه المجيالت يتبيع التوزييع الطبيعيين توزييع البيانيات لوبيذلك فيإ   1015مسيتوى الدللية من  أكبر
 للإجابة عمى فرضيات الدراسة.  المعمميةسيتم استخدام الختبارات  حيثو 

 حصائية التالية:تم استخدام الأدوات الإ
النسييب المئوييية والتكييرارات والمتوسييط الحسييابي: يسييتخدم ىييذا الأميير بشييكل أساسييي لأغييراض  -1

 . ويتم الستفادة منيا في وصف عينة الدراسة ،معرفة تكرار فئات متغير ما

 (، لمعرفة ثبات فقرات الستبانة.Cranach's Alpha)اختبار ألفا كرو نباخ  -2

 ( لمعرفة ثبات فقرات الستبانة.split half)اختبار التجزئة النصفية  -3
يسييتخدم  K-S)): Kolmogorov-Smirnov Testسييمرنوف-اختبييار كولمجيوروف اسيتخدام -4

 .ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو ىذا الختبار لمعرفة

 ( لقييياس درجيية الرتبيياط:Pearson Correlation Coefficientمعامييل ارتبيياط بيرسييون ) -5
وقيييد تيييم اسيييتخدامو لحسييياب التسييياق  ،يقيييوم ىيييذا الختبيييار عميييى دراسييية العلاقييية بيييين متغييييرين

 الداخمي والصدق البنائي للاستبانة، والعلاقة بين المتغيرات.

ولقيد تيم اسيتخدامو لمتاكيد مين دللية المتوسيط لكيل ( T-Test) في حالة عينية واحيدة Tاختبار  -6
 فقرة من فقرات الستبانة.

( لمعرفة ما إذا كيان ىنياك Independent Samples T-Test) حالة عينتين في Tاختبار  -7
 ذات دللة إحصائية بين مجموعتين من البيانات المستقمة.  تفروقا

( لمعرفية One Way Analysis of Variance) ANOVAاختبيار تحمييل التبياين الأحيادي  -8
 أو أكثر من البيانات. ما إذا كان ىناك فروقات ذات دللة إحصائية بين ثلاث مجموعات

  .ثر بين المتغيراتلمعرفة الأMultiple Regression لمتعدداختبار النحدار ا -9
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 الفصل الخامس
 تحميل واختيار فرضيات الدراسة

 المقدمة:
من خلال  ، وذلكالدراسةواختبار فرضيات تحميل البيانات ل ايتضمن ىذا الفصل عرضً 

والتي تم التوصل إلييا من خلال  الستبانةالإجابة عن أسئمة الدراسة واستعراض أبرز نتائ  
النوع، العمر، سنوات الخدمة، والوقوف عمى متغيرات الدراسة التي اشتممت عمى ) فقراتيا،تحميل 

لمعالجات الإحصائية لمبيانات المتجمعة من لذا تم إجراء ا المؤىل العممي، المستوى الإداري(
لمحصول  (SPSS)إذ تم استخدام برنام  الرزم الإحصائية لمدراسات الجتماعية  الدراسة، استبانة

 تم عرضيا وتحميميا في ىذا الفصل.عمى نتائ  الدراسة التي سي

 ف الإحصائي وفق البيانات الشخصيةأولً: الوص

 : الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية18جدول 

 النسبة التكرار 

 82.9 116 استمارات مكتممة

 17.1 24 جابة عمييا(استمارات مفقودة )لم يتم الإ

 100.0 140 المجموع

من الستمارات تم استكماليا بالتعبئة من المبحوثين  (%82.9) ن  أ( 18يتضح من خلال جدول )
توزيعيا مع فقدان عدد منيا أثناء التوزيع  تمّ  إذ مفقودة.تم اعتبارىا استمارات (% 17.1)بينما 

 وعدم استيفاء الشروط في الجزء المتبقي.

 النوع :19 جدول

 النسبة التكرار 

 83.6 97 ذكر
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 16.4 19 نثىأ

 100.0 116 المجموع

( %16.4 )المبحوثين ىم من الذكور، بينمامن  (%83.6) ن  أ( 19يتضح من خلال جدول )
 ناث.ىن من الإ

ويتمثل  ،النقل والمواصلات وزارة خدماتية ةطبيعة عمل وزار  ن  أ إلى ويعزو الباحث ىذه النتيجة
طبيعة عمميا في التعامل مع فئات أصحاب الحرف المتعمقة بقطاع النقل البري والبحري كسائقين 

ناث تطمب ذلك وجود أكبر لمذكور عن الإكذلك الصيادين ويوأصحاب الورش والخدمات، و 
 لمتعامل مع ىذه الشرائح.

 العمرية الفئة :20 جدول

 النسبة التكرار الفئة
 6.0 7 سنة 30قل من ا-20من 

 55.2 64 سنة 40قل من أ-30من 

 29.3 34 سنة 50قل من أ-40من 

 9.5 11 سنة فاكثر 50من 

 100.0 116 جماليالإ

، (سنة 40قل من سنة أ 30)من فئتيم العمرية من (%55.2) ن  ( أ20يتضح من جدول )
من (%9.5 )،(سنة 30قل من أ-20)من  (%6 )،(سنة 50قل من أ-40% من 29.3)
ئات العمرية الكبيرة ذلك لستنكاف الف مما أدى سنوات النقسام إلىسنة فاكثر، يعزو ذلك (50)

دد من فئة الشباب حتى تعيين ع إلىتوجيت الوزارة لذلك يجاد بديل داخل الوزارة، والعمل عمى إ
ت ض( وانخفسنة 40الي 30 )رتفع عدد الشباب من الفئة العمرية من؛ وبذلك ازمةتخرج من الأ

 عداد كبار السن.أ
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 العممي المؤىل :21 جدول

 النسبة التكرار المؤىل العممي
 2.6 3 ة عامةثانوي

 15.5 18 دبموم

 65.5 76 بكالوريوس

 16.4 19 دراسات عميا

 100.0 116 الإجمالي

دراسات  (%16.4 )مؤىميم العممي بكالوريوس، بينما(% 65.5) ن  ( أ21يتضح من جدول )
ثانوية عامة، يعزو الباحث ارتفاع درجة الحاصمين عمى درجة  (%2.6)دبموم، (% 15.5)عميا، 
م تلاءالوزارة تعمل عمى استقطاب وتعيين الحاصمين عمى الشيادات العممية لت ريوس إلى أن  البكالو 

دارية، ما يؤدي إلى تحسين مع طبيعة عمل الوزارة خاصة أن   يا تتطمب وظائف ىندسية وفنية وا 
 جودة الخدمة المقدمة.  

 

 الخدمة سنوات عدد :22 جدول

 النسبة لتكرارا سنوات الخبرة
 6.9 8 سنوات 5قل من أ

 48.3 56 سنوات 10قل من أ– 5من 

 18.1 21 سنة 15قل من أ-10من 

 26.7 31 فاكثر 15من 

 100.0 116 الإجمالي
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 سينة، بينميا 10قيل مين أ-5(سنوات خدمتيم في العمل من % 48.3 )( ان22يتضح من جدول )
 5قيل مين ( أ%6.9)سينة فياكثر،  15ن مي (%26.7 )سنوات، 15قل من أ-10(من % 18.1 )

عيييام فقيييط  12ىيييي  (2006 )عمييير الحكومييية بعيييد انتخابيييات أن   إليييىسييينوات، ويعيييزو الباحيييث ذليييك 
 دامى وانقطاعيم عن العمل.التعيين في ىذه الفترة لستنكاف الموظفين القُ  وجرى

 وظيفيال المسمى :23 جدول

 لنسبةا التكرار‌المسمى‌الوظٌفً

 9. 1 وكيل وزارة

 7.8 9 مدير عام

 28.4 33 مدير دائرة

 27.6 32 رئيس قسم

 4.3 5 رئيس شعبة

 6.13 66 موظف

 100.0 6.. الإجمالي

سماىم الوظيفي مُ ( % 27.6 )سمى اداري،موظفين بدون مُ (% 31 )(23يتضح من جدول )
وكيل (% 0.9 )مدير عام، (%7.8 )ساميم الوظيفي مدير دائرة،مُ (% 28.4 )رئيس قسم،

داري، ويعزو الباحث وجود نسبة مرتفعة من الموظفين وظفين بدون مسمى إم (%31 )وزارة،
الظروف المالية الصعبة نتيجة الحصار المفروض عمى  إلىالذين ل يحممون مسميات إدارية 

 الأدنى.ترقيات إل بالحد الدرجات و الكانت سياسة الحكومة بعدم فتح ف ؛القطاع بشكل عام

 تالوزن النسبي لفقرات المجالا: ثانيً 

 الستبانة:تحميل فقرات 
لعينة واحدة( لمعرفة متوسطات  T)اختبار المعمميةلتحميل فقرات الستبانة تم استخدام الختبارات 

 عمى مقياس الدراسة (%60 )وىي تمثل ىي الحياد (6)واعتبرت الدرجةدرجات الستجابة. 
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 الحسابي المتوسط فئات حسب الإجابة تفسير درجات :24 جدول

درجة 
 الموافقة

موافق 
قميمة بدرجة 
 جدًا

 موافق بدرجة
 قميمة

موافق بدرجة 
 متوسطة

موافق بدرجة 
 كبيرة

موافق بدرجة 
 كبيرة جدًا

المتوسط 
 الحسابي

1- 3.60 3.61- 5.20 5.21- 6.80 6.81- 8.40 8.41- 10.0 

 ساؤلت الدراسة:للإجابة عمى ت
 ول: مقومات الرقابة الداخميةالمحور الأ

 التنظيمي الييكل لمحور النسبي والوزن الحسابي الوسط :25 جدول

 : الييكل التنظيميأولً  
الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
النسبي 
% 

قيمة 
 الختبار

 المعنوية
p- 

value 

ترتيب 
 الفقرة

1.  

سييييييييييم الييكييييييييييل التنظيمييييييييييي يت
المعميييييييييييول بيييييييييييو بالوضيييييييييييوح 

 .والمرونة
6.30 2.04 63.02 1.59 0.11‌. 

2.  

الييكييل التنظيمييي  يييتم تعييديل
لمصييييييييييمحة  لميييييييييوزارة تحقيقيًييييييييا
 .وحاجة العمل

5.52 2.43 55.17 -2.14 0.03 6 

3.  

يوجيييييد تناسيييييق وتوافيييييق بيييييين 
الييكيييييييييل التنظيميييييييييي وبييييييييييين 

 .أىداف الوزارة
5.86 2.17 58.62 -0.69 0.49 2 

4.  
يشيييييييييارك الموظفيييييييييون عميييييييييى 
اخييتلاف مسييمياتيم الوظيفييية 

4.01 2.32 40.09 -9.23 0.00 5 
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 .في إعداد الييكمية

5.  

ف يوجيييد تطيييابق بيييين الوظيييائ
الفعمييييييييييية والييكمييييييييييية عييييييييييددًا 

 ونوعًا.
4.61 2.31 46.09 -6.45 0.00 4 

  5.26 1.95 52.61 -4.07 0.00  

يتسم )المتوسط الحسابي لمفقرة الأولى  أن   (25تبين من النتائ  الموضحة في الجدول رقم )
، (%63.02)المرتبة الأولى بوزن نسبي  احتَلّ  (الييكل التنظيمي المعمول بو بالوضوح والمرونة

وبالتالي فقد حصمت ىذه الفقرة عمى أعمى درجة موافقة بين متوسطات استجابات أفراد العينة، 
 العاممين.ىناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل  يعني أن  

، بسبب (م2006 )إلى أن الييكل التنظيمي لم يتم تعديمو منذ العامويعزو الباحث ىذه النتيجة 
 . وضع النقسام واعتماد الوزارة عمى الييكل التنظيمي المعمول بو لتسيير أعماليا فقط

( الييكمية يشارك الموظفون عمى اختلاف مسمياتيم الوظيفية في إعداد) الرابعةبينما كانت الفقرة 
خفاض نسبة المشاركة في ويعزو الباحث ان، (%40.09 )الأخيرة بوزن نسبياحتمت المرتبة 

تسمم الحكومة العاشرة  ث ىيكميا التنظيمي منذحد  الوزارة لم تُ  أن   إلىعداد الييكل التنظيمي إ
ك عمى توسيع ر ذلر النقسام بدرجة كبيرة عمى سياسة الحكومة وأث  وأث   ،مياميا في قطاع غزة

دون إحداث تغييرات جوىرية في الييكل التنظيمي  الييكل التنظيمي والإبقاء عمى ما ىو عميو
 ا منيا عمى عدم زيادة الموظفين.حرصً 

  بمى الييكل التنظيميلإجمالي مجال الوزن النسبي  ن  بشكل عام يمكن القول إ 
ىناك موافقة بدرجة  ، يعني أن  (1.95 )( وانحراف معياري بمى5.26وبمتوسط بمى )(52.61%)

ديوان الموظفين العام  الوزارة اتفقت مع أن   إلىمتوسطة من قبل العاممين، ويعزو الباحث ذلك،  
ا ما تكون خارج وغالبً  ،دارية المساعدة في تسيير أعمال الوزارةفي غزة عمى اعتماد التكاليف الإ
 ديم الخدمات.وذلك لتسييل تق ؛مسميات الييكل التنظيمي المعتمد
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المتوسط الحسابي النسبي  ( التي بينت أنّ 2016واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة )الملاحي، 
 نت أن  ( التي بيّ 2014لمجال الييكل التنظيمي كانت بنسبة متوسطة، وكذلك دراسة )عياش، 
 ( التي بينت أن  2015المتوسط الحسابي النسبي كانت بدرجة متوسطة، وكذلك دراسة )كسبة، 

 .المتوسط الحسابي النسبي كانت بدرجة متوسطة

المتوسط الحسابي النسبي لمجال الييكل  ( والتي بينت أن  2015واختمفت مع دراسة )أبو عيدة، 
( والتي بينت أن المتوسط الحسابي 2004التنظيمي كان نسبة كبيرة. واختمفت مع دراسة )كلاب،

( 2007. واختمفت مع دراسة )شاىين، مة جدًابنسبة قميالنسبي لمجال الييكل التنظيمي كان 
 .يكل التنظيمي كان نسبة كبيرة جدًاالمتوسط الحسابي النسبي لمجال الي والتي بينت أن  

 الوظيفي والتوصيف الوصف لمحور النسبي والوزن الحسابي الوسط :26 جدول

 
ا: الوصف والتوصيف ثانيً 

 الوظيفي

الوسط 

الحسا

 بي

الانحرا

ف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمت 

الاختبا

 ر

المعنوي

 ة

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

1.  

توجيييييييييد قواعيييييييييد مكتوبييييييييية تحيييييييييدد 
واجبيييييييييات ومسيييييييييؤوليات الإدارات 

 .الرئيسية لموزارة
6.59 2.09 65.86 3.03 0.00 . 

2.  

تتطييييييابق الوظييييييائف الفعمييييييية مييييييع 
 .بطاقات الوصف الوظيفي

5.55 2.24 55.52 
-

2.16 
0.03 4 

3.  

يعرف الموظفيون تفاصييل بطاقية 
 .الوصف الوظيفي لوظائفيم

5.81 2.29 58.10 
-

0.89 
0.37 6 

4.  

يوجد دليل إجراءات ينظم أعميال 
 .الوزارة

6.50 2.17 65.00 2.48 0.01 2 

 5 0.04- 55.52 2.36 5.55يعتبييييييييييير موظفيييييييييييو إدارة الرقابييييييييييية   .5



 

002 
 

 2.05 .مؤىمون لمقيام بوظائفيم الرقابية

 
صيييييييييييييييف جميييييييييييييييالي محيييييييييييييييور الو إ

 والتوصيف الوظيفي
6.04 1.82 60.35 0.21 0.83  

توجد قواعد )( أن المتوسط الحسابي لمفقرة الأولى 26تبين من النتائ  الموضحة في الجدول رقم )
المرتبة الأولى بوزن نسبي  احتل   (مكتوبة تحدد واجبات ومسؤوليات الإدارات الرئيسية لموزارة

الفقرة عمى أعمى درجة موافقة بين متوسطات استجابات ، وبالتالي فقد حصمت ىذه (65.86%)
 أفراد العينة، يعني أن ىناك موافقة بدرجة متوسطة من قبل العاممين.

المسميات الوظيفية في الوزارة  جميعل اوظيفيً  اويعزو الباحث ىذه النتيجة أن الوزارة صممت وصفً 
بما يمبي حاجة الوزارة والعاممين إضافةً إلى إعداد دليل إجراءات مكتوب في تقديم الخدمات 

 بدرجة متوسطة تقريبًا.
احتمت  (يعتبر موظفو إدارة الرقابة مؤىمون لمقيام بوظائفيم الرقابيةالخامسة )بينما كانت الفقرة 

، ويعزو انخفاض نسبة مؤىلات موظفين إدارة الرقابة (%55.52)الأخيرة بوزن نسبي المرتبة 
حصوليم دورات المتخصصة في مجال الرقابة الداخمية، وعدم إلى نقص في الشيادات العممية 

دارية والمالية والفنية، والتي تحتاجيا الوزارة نتيجة طبيعة عمميا الخدماتي متخصصة بالرقابة الإ
 والفني.

بمى الوصف والتوصيف الوظيفي لإجمالي مجال النسبي  بشكل عام يمكن القول إن الوزن
ىناك موافقة بدرجة  ، يعني أن  1.82انحراف معياري بمى ( و 6.04% وبمتوسط بمى )60.35

الوزارة لم تقم بالتعديل اللازم لييكميا  متوسطة من قبل العاممين، ويعزو الباحث ذلك إلى أن  
التنظيمي، وبالتالي بقيت الوظائف المعتمدة عمى حاليا دون تغيير يتطمب إجراء الوصف 

استمرارىا في سياسة تسيير الأعمال فقط نتيجة  والتوصيف الوظيفي لوظائف جديدة، نتيجة
 النقسام وعدم استحداث أي ىياكل تنظيمية جديدة.

المتوسط الحسابي النسبي لمجال الوصف  ( والتي بينت أن  2004واختمفت مع دراسة )كلاب،
 .وصيف الوظيفي كان بنسبة قميمة جدَاوالت
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 والتعميمات والموائح الأنظمة لمحور النسبي والوزن الحسابي الوسط: 27 جدول

 : الأنظمة والموائح والتعميماتثالثاً 
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمت 

 الاختبار

 المعنويت

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

1.  

تعمل الوزارة ضمن أنظمة ولوائح 
وتعميمات كاممة ووافية تنظم أعمال 

 .الوزارة
6.58 1.89 65.78 3.29 0.00 . 

2.  

تعتبر الأنظمة والموائح والتعميمات 
واضحة ومفيومة لدى موظفي 

 .الوزارة
6.38 2.01 63.79 2.03 0.04 2 

3.  

تحرص الوزارة عمى تعديل الأنظمة 
والموائح والتعميمات في الوقت 

 .المناسب
5.57 2.20 55.69 

-

2.11 
0.04 5 

4.  

يوجد مجال للاجتياد الشخصي 
يذ الأنظمة والموائح عند تنف

 .والتعميمات
5.62 2.27 56.17 

-

1.81 
0.07 4 

5.  

يوجد توثيق للأنظمة والموائح 
 .والتعميمات يسيل الرجوع إلييا

6.24 2.14 62.43 1.22 0.22 6 

 
جمالي محور الأنظمة والموائح إ

 والتعميمات
6.08 1.77 60.81 0.49 0.62  

تعمل الوزارة )المتوسط الحسابي لمفقرة الأولى  ( أن  27تبين من النتائ  الموضحة في جدول رقم )
المرتبة الأولى بوزن نسبي  احتل   (ضمن أنظمة ولوائح وتعميمات كاممة ووافية تنظم أعمال الوزارة
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، وبالتالي فقد حصمت ىذه الفقرة عمى أعمى درجة موافقة بين متوسطات استجابات (65.78%)
 افقة بدرجة متوسطة من قبل العاممين.ىناك مو  أفراد العينة، يعني أن  

والذي ينظم عمل الوزارات  ،الوزارة تعمل وفق قانون الخدمة المدنية ويعزو الباحث ىذه النتيجة أن  
 الموظفين بيا. جميعالفمسطينية وفق لوائح وأنظمة وتعميمات تضبط العمل الحكومي وتمزم 

يل الأنظمة والموائح والتعميمات في الوقت تحرص الوزارة عمى تعدالثالثة )بينما كانت الفقرة 
 إلى أن  %، ويعزو الباحث ىذه النتيجة 55.69الأخيرة بوزن نسبي احتمت المرتبة  (المناسب

في العتماد  االقوانين والأنظمة تقُر وتعتمد من قبل المجمس التشريعي، وبذلك الوزارة ليس ليا دورً 
قرار التعديلات المطموبة عمييا.  وا 

بمى الأنظمة والموائح والتعميمات لإجمالي مجال النسبي  ام يمكن القول إن الوزنبشكل ع
ىناك موافقة بدرجة  ، يعني أن  1.77( وانحراف معياري بمى 6.08وبمتوسط بمى ) (60.81%)

متوسطة من قبل العاممين، ويعزو الباحث ذلك إلى التزام الوزارة بالأنظمة والتعميمات المتعمقة 
الموظفين العام ووزارة المالية يتناسب بدرجة متوسطة ل الحكومي الصادرة عن ديوان بتنظيم العم

 مع العاممين .

نظمة المتوسط الحسابي النسبي لمجال الأ( والتي بينت أن 2004واختمفت مع دراسة )كلاب،
 نسبة قميمة.بوالموائح والتعميمات كان 

 الأداء وتقييم قياس معايير لمحور النسبي لوزنوا الحسابي الوسط :28 جدول

 : معايير قياس وتقييم الأداءرابعًا 
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمت 

 الاختبار

 المعنويت

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

1-  

تسييييييييييييتند معييييييييييييايير تقييييييييييييييم الأداء 
المحيييييددة عميييييى بطاقييييية الوصيييييف 

 .الوظيفي
5.61 2.20 56.14 

-

1.87 
0.06 2 

 . 0.38- 58.25 2.12 5.82تتمييييز معيييايير الأداء المسيييتخدمة   -2
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 0.88 .بالدقة والموضوعية

3-  

معيييايير الأداء واضيييحة ومفيومييية 
 .لمعاممين

5.72 2.24 57.19 
-

1.34 
0.18 6 

4-  

ييييييييييتم تعيييييييييديل معيييييييييايير الأداء إذا 
تطمييب الأميير ذليييك بمييا يتفييق ميييع 

 .الواقع
5.37 2.19 53.68 

-

3.08 
0.00 4 

5-  

الوزارة عميى مينح المكافيآت تعتمد 
والجيييييييزاءات عميييييييى نتيييييييائ  تقيييييييييم 

 .الأداء
3.90 2.44 39.04 

-

9.18 
0.00 6 

6-  

تسيياىم تقييارير الأداء فييي معالجيية 
 .جوانب القصور وتطوير الأداء

4.87 2.26 48.67 
-

5.33 
0.00 5 

 
جميييييييالي محييييييييور معييييييييايير قييييييييياس إ

 وتقييم الأداء
5.25 1.84 52.48 

-

4.36 
0.00  

 

تتميز معايير )المتوسط الحسابي لمفقرة الثانية  ( أن  28لنتائ  الموضحة في جدول رقم )تبين من ا
، وبالتالي (%58.25 )المرتبة الأولى بوزن نسبي احتل   (الأداء المستخدمة بالدقة والموضوعية

 فقد حصمت ىذه الفقرة عمى أعمى درجة موافقة بين متوسطات استجابات أفراد العينة.

ر نماذج التقييم يالوزارة تعتمد عمى تقييم الأداء وفق معاي ث ىذه النتيجة إلى أن  ويعزو الباح
معايير إدارية لمتقييم ذات الطابع  إلىوالتي تقسم  ،الإلكترونية الصادرة عن ديوان الموظفين العام

 الإداري والفني.

 عمى نتائ  تقييم الأداء(الخامسة )تعتمد الوزارة عمى منح المكافآت والجزاءات بينما كانت الفقرة 
ت و الباحث انخفاض نسب منح المكافآ، ويعز (%39.04 )الأخيرة بوزن نسبياحتمت المرتبة 
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بيا الظروف المالية الصعبة التي يمر  إلىعمى نتائ  التقييم،  تكون بناءً  ، والتي غالبًاوالجزاءات
والتي  ،التي تواجو وزارة الماليةمن العقبات  اوىي تعتبر جزءً  القطاع والسائدة في الوزارة أيضًا

 تعمل عمى عدم اعتماد ىذا البند نتيجة عدم توفر الموازنات المخصصة لذلك. 

بمى معايير قياس وتقييم الأداء لإجمالي مجال النسبي  بشكل عام يمكن القول إن الوزن
بدرجة ىناك موافقة  ، يعني أن  1.84( وانحراف معياري بمى 5.25وبمتوسط بمى ) (52.48%)

الوزارة تمتزم بمعايير محددة معتمدة من ديوان  متوسطة من قبل العاممين، ويعزو الباحث أن  
الموظفين العام لتقييم الأداء لمموظفين، والوزارة بدورىا جية تنفيذية ليذه المعايير، ول تحدث 

 عمييا.

داء كانت جال تقييم الأط الحسابي النسبي لمالمتوس ( التي بينت أن  2016واتفقت دراسة )مطرية،
 بنسبة متوسطة.

المتوسط الحسابي النسبي لمجال معايير  ( والتي بينت أن  2004واختمفت مع دراسة )كلاب،
ط ( والتي بينت أن المتوس2007قياس وتقيم الأداء كان نسبة قميمة، واختمفت مع دراسة )شاىين،

 داء كان نسبة كبيرة.الحسابي النسبي لمجال تقييم الأ

 التصال مقومات لمحور النسبي والوزن الحسابي الوسط: 29 لجدو 

 : مقومات التصالخامسًا 
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمت 

 الاختبار

 المعنويت

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

1-  

تصيييييدر اليييييوزارة تعميميييييات لتطبييييييق 
 .الخطط الموضوعة

5.89 2.08 58.95 
-

0.54 
0.59 2 

2-  

يوجيييييد اتصيييييال مباشييييير فيييييي كافييييية 
التجاىييييييييييات بييييييييييين الإدارة العميييييييييييا 

 .والمرؤوسين
6.28 1.97 62.81 1.52 0.13 . 

 4 0.01- 54.39 2.12 5.44تحرص اليوزارة عميى السيتفادة مين   -3
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 2.83 .التغذية الراجعة من المرؤوسين

4-  

تييتم عممييية نقييل وتبييادل المعمومييات 
 .بسرعة وفي وقتيا

5.47 2.21 54.74 
-

2.54 
0.01 6 

5-  

يشيييييييارك العييييييياممين الرؤسييييييياء فيييييييي 
 .عممية اتخاذ القرارات

4.89 2.50 48.95 
-

4.73 
0.00 5 

 55.96 1.84 5.60 جمالي محور مقومات التصالإ 
-

2.35 
0.02  

يوجد )المتوسط الحسابي لمفقرة الثانية  ( أن  29تبين من النتائ  الموضحة في جدول رقم )
المرتبة الأولى بوزن  احتل   (ي كافة التجاىات بين الإدارة العميا والمرؤوسيناتصال مباشر ف

، وبالتالي فقد حصمت ىذه الفقرة عمى أعمى درجة موافقة بين متوسطات (%62.81)نسبي
 استجابات أفراد العينة.

 داري والوظيفي حسب الييكل التنظيميإلى التزام الموظفين بالتسمسل الإويعزو الباحث ذلك 
عند إجراء معاملات العمل عند أي اتصال لإنجاز  اأو كتابيً  اشفويً  المقر سواء كان اتصالً 

 ميام العمل. 

احتمت المرتبة  الخامسة )يشارك العاممين الرؤساء في عممية اتخاذ القرارات(بينما كانت الفقرة 
اتخاذ  ، ويعزو الباحث ضعف مشاركة العاممين في عممية(%48.95)الأخيرة بوزن نسبي

القرارات يعود إلى طبيعة بعض القرارات التخصصية بحسب سياسة الوزارة التي تعتمد قراراتيا 
ضمن مجمس الوزارة دون مشاركة الموظفين لوجود بعض الخصوصية في عمميات اتخاد 

 القرارات الخاصة بتنظيم قطاع النقل المواصلات.

 (%55.96 )بمىمقومات التصال جال لإجمالي مالنسبي  الوزن بشكل عام يمكن القول إن  
ىناك موافقة بدرجة متوسطة من  ، يعني أن  1.84( وانحراف معياري بمى 5.60وبمتوسط بمى )

والتي تتطمب التواصل مع  ،قبل العاممين، ويعزو الباحث ىذه النتيجة إلى طبيعة عمل الوزارة
بارىم متخصصين في الوظائف مجمس الوزارة فقط والمكون من ثلاثة رؤساء قطاعات رئيسة باعت
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فقط الذين  مُديرييماليندسية والفنية، واعتماد التسمسل الإداري في التواصل مع الموظفين من قبل 
 يقومون بتوضيح التعميمات والقرارات التي نتجت عن اجتماعاتيم الأسبوعية.

ال مقومات ( والتي بينت أن المتوسط الحسابي النسبي لمج2007واختمفت مع دراسة )شاىين، 
 .انسبة كبيرة جدً بالتصال كان 

 الداخمية الرقابة مقومات لمحور النسبي والوزن الحسابي الوسط :30 جدول

 إدارة الزمات الفنيةالمحور الأول:  
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمت 

 الاختبار

 المعنويت

p- 

value 

ترتيب 

 ةالفقر 

1-  
 52.61 1.95 5.26 أولً: الييكل التنظيمي

-

4.07 
0.00 4 

2-  
 2 0.83 0.21 60.35 1.82 6.04 يا: الوصف والتوصيف الوظيفيثانً 

3-  
 . 0.62 0.49 60.81 1.77 6.08 ثالثاً: الأنظمة والموائح والتعميمات

4-  
 52.48 1.84 5.25 رابعًا: معايير قياس وتقييم الأداء

-

4.36 
0.00 5 

5-  
 55.96 1.84 5.60 : مقومات التصالخامسًا

-

2.35 
0.02 6 

 56.47 1.66 5.65 مقومات الرقابة الداخمية 
-

2.28 
0.02  

 

بمى  مقومات الرقابة الداخميةجمالي محور لإالوزن النسبي ان يتضح ( 30من خلال جدول)
مة الأنظ ( بينما احتل محور1.66( وانحراف معياري بمى )5.65وبمتوسط بمى )(% 56.47)

( وانحراف 6.08وبمتوسط بمى ) (%60.81)ولى بوزن نسبي بمى المرتبة الأ والموائح والتعميمات
ويعزو الباحث ذلك إلى أىمية الأنظمة والموائح والتعميمات في الإدارة  ،(1.77معياري بمى )
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عايير والتي تعتمد عمييا بدرجة كبيرة في تنظيم وتسيير العممية الرقابة وفق م ،العامة لمرقابة
 واضحة ومعتمدة لموزارة، خاصة أن العممية الرقابية ل تتم بدونيا.

وبمتوسط بمى  (%52.48)خيرة بوزن بمى المرتبة الأ معايير قياس وتقييم الأداء احتل محوربينما 
(، ويعزو الباحث ذلك إلى اكتفاء الوزارة بمعايير القياس 1.84( وانحراف معياري بمى )5.25)

ان الموظفين العام والمعتمدة من مجمس الوزراء الفمسطيني، وعدم قدرة الوزارة الصادرة عن ديو 
 عمى الجتياد في التعديل أو استحداث معايير جديدة.

( والتي بينت أن المتوسط الحسابي النسبي لمجال مقومات 2004واختمفت مع دراسة )كلاب،
المتوسط  ( والتي بينت أن  2007ين،نسبة قميمة، واختمفت مع دراسة )شاىبالرقابة الداخمية كان 

 نسبة كبيرة جداً.بالحسابي النسبي لمجال مقومات الرقابة الداخمية كان 

 المحور الثاني: جودة الخدمات المقدمة
 الممموسة العناصر لمحور النسبي والوزن الحسابي الوسط :31 جدول

 : العناصر الممموسةأولً  
الوسط 

 يالحساب

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمت 

 الاختبار

 المعنويت

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

1-  

تتيييييوفر فيييييي اليييييوزارة قاعيييييات مناسيييييبة 
لتقيييييديم الخدمييييية مييييين حييييييث التيويييييية 

 .والإضاءة والمساحة
6.08 2.36 60.79 0.36 0.72 6 

2-  

تعتبيير المرافييق العاميية والخاصيية فييي 
الييييوزارة )المصيييياعد، ودورات المييييياه، 

 .الكيرباء، والمياه وغيرىا( كافيةو 
5.75 2.55 57.52 

-

1.03 
0.30 4 

3-  

يتيييوافر بيييالوزارة أجييييزة حاسيييوب فيييي 
 .متناول الموظفين

7.14 2.12 71.42 5.71 0.00 . 

 2 0.00 3.60 67.70 2.27 6.77 ايعتبيير مكييان الييوزارة مناسييب ومريحًيي  -4
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 .لمتمقي الخدمة

5-  

تتيييييوفر اللافتيييييات الإرشيييييادية لمتمقيييييي 
ميييية بمقييييرات الييييوزارة فييييي أميييياكن الخد
 .بارزة

5.64 2.23 56.43 
-

1.70 
0.09 5 

  0.11 1.61 62.81 1.86 6.28 جمالي محور العناصر الممموسةإ 

 

يتوافر )المتوسط الحسابي لمفقرة الثالثة  ( أن  31تبين من النتائ  الموضحة في جدول رقم )
، (%71.42 )المرتبة الأولى بوزن نسبي احتل   (بالوزارة أجيزة حاسوب في متناول الموظفين

 وبالتالي فقد حصمت ىذه الفقرة عمى أعمى درجة موافقة بين متوسطات استجابات أفراد العينة.

الوزارة استطاعت استبدال معظم أجيزة الحاسوب القديمة باجيزة المحمول  نَ أويعزو الباحث ذلك 
"LAPTOP  لفترة لتفادي انقطاع التيار الكيربائي" والذي يعمل عمى تخزين الطاقة الكيربائية، 

وتمبية احتياجاتيم المتعمقة بترخيص السيارات  ،ويعمل عمى تسييل تقديم الخدمة لمجميور
صدار رخص القيادة والورش والخدمات وباقي أعمال الوزارة.  وا 

في أماكن تتوفر اللافتات الإرشادية لمتمقي الخدمة بمقرات الوزارة الخامسة )بينما كانت الفقرة 
النتيجة إلى اعتماد  ، ويعزو الباحث ىذه(%56.43 )الأخيرة بوزن نسبياحتمت المرتبة  (بارزة

لتواكب التطور  ادية التقميدية، وتركيز أعماليا إلكترونيًاالوزارة بشكل جزئي عمى اللافتات الإرش
وكذلك تعميق  )التذاكر( "،Waiting Linesالعممي، حيث قامت باستحداث أنظمة تنظيم الدور "

استعلام أمام  وظفَ يا أوجدت مُ لكترونية توضح لمجميور آليات تقديم الخدمة، كما أن  شاشات إ
 صالت تقديم الخدمة لإرشاد المواطنين وتوجيييم.

 (%62.81)بمى العناصر الممموسة لإجمالي مجال النسبي  الوزن بشكل عام يمكن القول إن  
ىناك موافقة بدرجة متوسطة من  ، يعني أن  1.86اري بمى ( وانحراف معي6.28وبمتوسط بمى )

قبل العاممين، ويعزو الباحث ىذه النتيجة إلى اجتياد الوزارة في السعي لتوفير بيئة خدماتية ذات 
وعدم توفير الدعم المالي اللازم لإعادة بناء  ،الوضع القتصادي السائد جودة مرتفعة، إل أن  
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محافظات الجنوبية، وعدم استحداث وتطوير التقنيات والمعدات مقار دوائر الترخيص في ال
 .الخدمة المقدمة بدرجة كبيرة جدًا اللازمة لتقديم الخدمة بالشكل المطموب، قمل من جودة

المتوسط الحسابي النسبي لمجال  ( التي بينت أن  2015واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة )أبو عيدة،
المتوسط  ( التي بينت أن  2016توسطة، وكذلك دراسة )مطرية،العناصر الممموسة كانت بنسبة م

( 2015الحسابي النسبي لمحور العناصر الممموسة كانت بنسبة متوسطة، وكذلك دراسة )كسبة،
 .المتوسط الحسابي النسبي لمحور العناصر الممموسة كانت بدرجة متوسطة بينت أن   يالت

المتوسط الحسابي النسبي لمحور العناصر  ن  ( التي بينت أ2014واختمفت مع دراسة )راشد،
بينت أن المتوسط الحسابي  ي( الت2011الممموسة كانت بدرجة كبيرة، وكذلك دراسة )مخموف،
 .النسبي لمحور العناصر الممموسة كانت بدرجة كبيرة

 العتمادية عدبُ  لمحور النسبي والوزن الحسابي الوسط :32 جدول

 : بعد العتماديةيًاثان 
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمت 

 الاختبار

 المعنويت

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

1-  

يتميييز الموظفييون فييي الييدوائر 
المختمفيييييييييييية بدراييييييييييييية واسييييييييييييعة 

 .بالأنظمة والقوانين
6.27 1.85 62.65 1.53 0.13 5 

2-  

تحييييرص الييييوزارة عمييييى تييييوفير 
م أجيييييييواء مييييييين الييييييييدوء اليييييييلاز 

 .لإجراء تقديم الخدمة
6.10 2.20 60.97 0.47 0.64 6 

3-  

يحيييييييييرص الموظفيييييييييون عميييييييييى 
تزوييييييييييييييييد متمقيييييييييييييييي الخدمييييييييييييييية 
بالإرشيييييادات اللازمييييية لإتميييييام 

 .المعاملات

6.62 1.93 66.19 3.41 0.00 6 
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4-  

وجيييييد سييييييولة فيييييي إجيييييراءات ت
المعامميييية داخييييل أميييياكن تمقييييي 

 .الخدمة
6.55 1.84 65.49 3.17 0.00 4 

5-  

زارة الخدميييية لييييو يقييييدم موظفييييو ا
 .خطاءبشكل صحيح وبدون أ

6.77 1.65 67.70 4.97 0.00 2 

6-  

تحييييييييييتفظ الييييييييييوزارة بسييييييييييجلات 
 .لممستفيدين دقيقة وموثوقة

6.87 2.03 68.70 4.46 0.00 . 

  0.00 3.53 65.31 1.60 6.53 جمالي محور بعد العتماديةإ 

تحتفظ )لمفقرة السادسة  ( أن المتوسط الحسابي32تبين من النتائ  الموضحة في جدول رقم )
، (%68.70)المرتبة الأولى بوزن نسبي  احتل   (الوزارة بسجلات لممستفيدين دقيقة وموثوقة

 وبالتالي فقد حصمت ىذه الفقرة عمى أعمى درجة موافقة بين متوسطات استجابات أفراد العينة.

لخاصة بمتمقي الخدمة ويعزو الباحث ذلك الي حرص الوزارة عمى الحتفاظ بالوثائق والسجلات ا
 والتي تشكل طابع مالي تتعمق بحقوق الجميور، خاصة وأن   ،من وزارة النقل والمواصلات

ا وىم فئة السائقين وأصحاب المركبات والورش الفنية الشريحة المستفيدة من الوزارة كبيرة جدً 
للأرشفة الإلكترونية ىم، لذلك ىناك أولوية وتجار السيارات وكذلك فئة الصيادين والحرفيين وغير 

ىا تسيل عممية الرقابة ر وتحقيقً لمصمحة الجميور، والتي بدو  احقوقً الالوزارة لمحفاظ عمى  لدى
 الداخمية لمتاكد من مطابقة الأداء وفق المعايير الموضوعة.

تحرص الوزارة عمى توفير أجواء من اليدوء اللازم لإجراء تقديم الثانية )بينما كانت الفقرة 
، بسبب طبيعة عمل الوزارة المتشعب (%60.97)الأخيرة بوزن نسبي احتمت المرتبة  (الخدمة

مع كافة قطاعات المجتمع، والمستفيدين من خدمات الوزارة من الشرائح الواسعة، وبذلك تحرص 
الوزارة عمى إيجاد جو من اليدوء خاصة في قاعات المتحانات الخاصة باجتياز امتحانات 

حيث يكون خارج نطاق  ،، ولكن في بعض الأعمال تتعمق بالفحص العمميالإشارات المرورية
 الدائرة الحكومية، وكثرة عدد المراجعين في صالت تقديم الخدمات.
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وبمتوسط  (%65.31 )بمىالعتمادية لإجمالي مجال النسبي  بشكل عام يمكن القول إن الوزن
موافقة بدرجة متوسطة من قبل ىناك  ، يعني أن  1.60( وانحراف معياري بمى 6.53بمى )

العاممين، ويعزو الباحث ىذه النتيجة إلى اعتماد الوزارة عمى موظفين مؤىمين لمقيام بواجباتيم 
ومسؤولياتيم بدرجة متوسطة، خاصة فيما يتعمق بتقديم خدمة ذات جودة مناسبة لمفئات المختمفة، 

جدات في البيئة الديناميكية والتكنولوجية إل أنيم بحاجة إلى تدريب أفضل لمواكبة التغيرات والمست
 المتغيرة.

( التي بينت أن المتوسط الحسابي 2015واتفقت ىذه النتيجة مع كل من دراسة )أبو عيدة،
( التي بينت أن 2016النسبي لمجال العناصر العتمادية كانت بنسبة متوسطة، ودراسة )مطرية،

( التي 2015ت بنسبة متوسطة، ودراسة )كسبة،المتوسط الحسابي النسبي لمحور العتمادية كان
 بينت أن المتوسط الحسابي النسبي لمحور العتمادية كانت بدرجة متوسطة.

( التي بينت أن المتوسط الحسابي النسبي لمحور 2014واختمفت مع كل من دراسة )راشد،
حسابي النسبي بينت أن المتوسط ال ي( الت2011العتمادية كانت بدرجة كبيرة، ودراسة )مخموف،

 لمحور العتمادية كانت بدرجة كبيرة

 الستجابة سرعة لمحور النسبي والوزن الحسابي الوسط :33 جدول

 : سرعة الستجابةثالثاً 
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمت 

 الاختبار

 المعنويت

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

1-  

رة عمييييييييييييى حييييييييييييل تحييييييييييييرص الييييييييييييوزا
المشيييييييكلات التيييييييي تواجيييييييو متمقيييييييي 

 .الخدمة دون تاخير
6.39 2.01 63.89 2.06 0.04 4 

2-  

يحييييييرص الموظفييييييون عمييييييى تقييييييديم 
الخييييدمات لمتمقييييي الخدميييية بسييييرعة 

 .ودقة
6.69 1.88 66.90 3.91 0.00 6 
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3-  

يتواجييييييييد الموظفييييييييون فييييييييي أميييييييياكن 
 .عمميم باستمرار

7.20 1.77 72.04 7.21 0.00 . 

4-  

الييوزارة الثقيية  فييغييرس سييموك مييوظ
 .في نفوس متمقي الخدمة

6.75 1.87 67.52 4.27 0.00 2 

5-  

تعتمد الوزارة طريقة توزيع النشيرات 
الداخمية عمى متمقي الخدمة بيدف 

 .توضيح الإجراءات
5.54 2.23 55.40 

-

2.20 
0.03 5 

  0.00 3.43 65.15 1.60 6.52 جمالي محور سرعة الستجابةإ 

 

يتواجد )( أن المتوسط الحسابي لمفقرة الثالثة 33موضحة في جدول رقم )تبين من النتائ  ال
، وبالتالي (%72.04 )المرتبة الأولى بوزن نسبي احتل   (الموظفون في أماكن عمميم باستمرار

فقد حصمت ىذه الفقرة عمى أعمى درجة موافقة بين متوسطات استجابات أفراد العينة، ويعزو 
مع وجود الوضع  ي النسبي الذي يكتنف عمل الوزارةضباط الوظيفالن إلى أن  الباحث ذلك 

الصعب الذي يعيشو ىؤلء الموظفين، وكذلك طبيعة  عمل الوزارة الخدماتية تستدعي وجود 
الموظفين في أماكن عمميم باستمرار، ويعزز ذلك بوجود أنظمة ووسائل رقابية تعتمدىا عمييا 

نضباطي من خلال تركيب كاميرات إلكترونية لمرقابة أثناء الوزارة كضبط واستكمال ليذا الني  ال
لكترونية ستخدام التواقيع الإا ىتقديم الخدمة لمتاكد من انتظام سير تقديم الخدمات، بالإضافة إل

 والتي تعمل عمي رفع معدل انضباط الموظفين في أماكن عمميم.  ،)جياز البصمة( لمتابعة الدوام

تعتمد الوزارة طريقة توزيع النشرات الداخمية عمى متمقي الخدمة ة )الخامسبينما كانت الفقرة 
وبالستفسار من ، (%55.40)الأخيرة بوزن نسبياحتمت المرتبة  (بيدف توضيح الإجراءات

لكترونية بشكل في الوزارة يتجو إلى الناحية الإ المسؤولين في الوزارة عن ذلك أفادوا بان العمل
لكتروني والبرام  الداخمية التي ؛ وذلك من خلال الموقع الإاخميةأكبر من توزيع النشرات الد
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تربط الموظفين ببعضيم وكذلك بالإدارة العميا، عدا القرارات المتعمقة بالتعميمات الإدارية التي 
 تضبط وتنظم العمل الإداري والمالي في الوزارة.

 (%65.15)بمىستجابة سرعة اللإجمالي مجال النسبي  الوزن بشكل عام يمكن القول إن  
ىناك موافقة بدرجة متوسطة من  ، يعني أن  1.60( وانحراف معياري بمى 6.52وبمتوسط بمى )

قبل العاممين، ويعزو الباحث ىذه النتيجة إلى قدرة الوزارة عمى الستجابة بشكل سريع لتمبية 
لرسمية الصادرة عن لحساسية الوثائق ا بالسرعة والدقة اللازمتين، نظرًا طمبات متمقي الخدمة

الوزارة كرخص القيادة والسائقين ورخص تجار السيارات وغيرىا، ووجود متابعة ورقابة مستمرة 
 لتقييم عمل الإدارات المختمفة المتخصصة وبالذات المتخصصة بخدمة الجميور.

المتوسط الحسابي  ( التي بينت أنً 2015واتفقت ىذه النتيجة مع كل من دراسة )أبو عيدة،
المتوسط  ( التي بينت أنً 2016سبي لمجال الستجابة كانت بنسبة متوسطة ودراسة )مطرية،الن

 ( التي بينت أنً 2015الحسابي النسبي لمحور الستجابة كانت بنسبة متوسطة. ودراسة )كسبة، 
واختمفت ىذه النتيجة مع كل  المتوسط الحسابي النسبي لمحور الستجابة كانت بدرجة متوسطة.

بينت أن المتوسط الحسابي النسبي لمحور الستجابة كانت بدرجة  ي( الت2014)راشد، من دراسة
( التي بينت أن المتوسط الحسابي النسبي لمحور الستجابة 2011كبيرة وكذلك دراسة )مخموف،

 .كانت بدرجة كبيرة

 نوالضما الأمان لمحور النسبي والوزن الحسابي الوسط :34 جدول

 : الأمان والضمانرابعًا 
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

 النسبي %

قيمت 

 الاختبار

 المعنويت

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

1-  

يشييييييييييييييييييعر الموظفييييييييييييييييييون 
بالأمييان الشخصييي أثنيياء 
تواجيييييييييدىم فيييييييييي مرافيييييييييق 

 .الوزارة

6.64 2.49 66.37 2.72 0.01 6 
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2-  

يحيييافظ الموظفيييون عميييى 
سيييييييييييييييرية وخصوصيييييييييييييييية 

 .الخدمةبيانات متمقي 
6.92 1.96 69.20 4.98 0.00 2 

3-  

يتم تقديم الخدمة لمجميع 
 .بعدالة وموضوعية

6.50 2.17 65.04 2.47 0.02 4 

4-  

يتحمييييييى موظفييييييو الييييييوزارة 
بحسيييييييين المعامميييييييية مييييييييع 

 .متمقي الخدمة
7.36 1.83 73.57 7.83 0.00 . 

  0.00 5.12 68.57 1.78 6.86 الأمان والضمان 

يتحمى )المتوسط الحسابي لمفقرة الرابعة  ( أن  34في جدول رقم ) تبين من النتائ  الموضحة
، (%73.57)المرتبة الأولى بوزن نسبي احتل   (موظفو الوزارة بحسن المعاممة مع متمقي الخدمة

وبالتالي فقد حصمت ىذه الفقرة عمى أعمى درجة موافقة بين متوسطات استجابات أفراد العينة، 
الوزارة تعمل عمى تدريب الموظفين عمى أساليب التصال والتواصل  ويفسر الباحث ذلك إلى أن  

في  ؛ وذلك لضمان تحقيق جودة أعمىوالتعامل معيم بمباقة وأدب ،وتحسين سموكيم مع الجميور
 في التوجيو والرقابة المستمرة عمى الأداء. يرينبالإضافة إلى جيود المد ؛تقديم الخدمات

الأخيرة احتمت المرتبة  (تم تقديم الخدمة لمجميع بعدالة وموضوعيةيالثالثة )بينما كانت الفقرة 
ويفسر الباحث ذلك إلى شعور الموظفين في الوقت الحالي بانخفاض ، (%65.04)بوزن نسبي

مستوى العدالة الناجم عن عدم استمرارية تمقي الأجور والرواتب بشكل طبيعي ومنتظم نتيجة 
 س عمى أداء الموظفين بصورة عامة.الوضع القتصادي الصعب، والذي انعك

 (%68.57)بمىالأمان والضمان لإجمالي مجال الوزن النسبي  بشكل عام يمكن القول أن  
ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل  ، يعني أن  1.78( وانحراف معياري بمى 6.86وبمتوسط بمى )

ن في أماكن عمميم، نات  العاممين، ويعزو الباحث ىذه النتيجة إلى وجود أمان شخصي لمموظفي
عن حرص الوزارة في توفير بيئة آمنة لمموظفين، وحمايتيم من تعديات الجميور، ووجود عناصر 
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حماية وأمان الجميع، وكذلك اىتمام الوزارة بالمحافظة إلى شُرطية في أماكن تقديم الخدمة تسعى 
ل والمحافظة عمى عمى خصوصية وسرية بيانات متمقي الخدمة بما يضمن استمرارية العم

 خصوصياتيم والإيفاء باللتزامات المطموبة تجاىيم.

بينت أن المتوسط الحسابي النسبي  ي( الت2014واتفقت نتيجة الدراسة مع كل من دراسة )راشد،
المتوسط ( التي بينت أن 2011مان والضمان كانت بدرجة كبيرة، ودراسة )مخموف،لمحور الأ

 .والضمان كانت بدرجة كبيرةمان الحسابي النسبي لمحور الأ

المتوسط الحسابي النسبي لمجال  ( التي بينت أن  2016واختمفت مع دراسة كل من )الملاحي،
 ( التي بينت أن  2014مان والستقرار الوظيفي وكانت بنسية متوسطة، وكذلك دراسة )ماضي،الأ

رجة متوسطة. وكذلك مان والستقرار الوظيفي كانت بدالمتوسط، الحسابي النسبي لمجال الأ
مان والثقة كانت بنسبة المتوسط الحسابي النسبي لمحور الأ( التي بينت أن 2016دراسة )مطرية،

توسط الحسابي النسبي لمجال ( التي أظيرت أن الم2016متوسطة وكذلك دراسة )الشنطي،
 يالت( 2015مان والستقرار الوظيفي وكانت النسبة بدرجة ضعيفة. وكذلك دراسة )كسبة،الأ

 .مان والضمان كانت بدرجة متوسطةالمتوسط الحسابي النسبي لمحور الأبينت أن 

 التعاطف بعد لمحور النسبي والوزن الحسابي الوسط :35 جدول

 : بعد التعاطفخامسًا 
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمت 

 الاختبار

 المعنويت

p- 

value 

تيب تر 

 الفقرة

1-  

يمتمك الموظفين القدرة عمى التعامل 
 .مع متمقي الخدمة باىتمام شخصي

6.86 1.71 68.57 5.30 0.00 . 

2-  

تحيييرص إدارة اليييوزارة عميييى الوقييييوف 
بجانييييب متمقييييي الخدميييية عنييييد وقييييوع 

 .المشكلات
6.65 1.78 66.46 3.85 0.00 2 

 4 0.00- 51.79 2.19 5.18تعمييل الييدوائر والأقسييام عمييى تييوفير   -3
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صيل الخدمية مرشدين عمى عمم بتفا
لتقيييديم العيييون والمشيييورة إليييى متمقيييي 

 .الخدمة.

3.97 

4-  

تييييييتم إدارة الييييييوزارة بتنظيييييييم مواعيييييييد 
تمقيييييي الخدمييييية بميييييا يلائيييييم مصيييييمحة 

 .المواطنين
6.29 2.04 62.92 1.52 0.13 6 

  0.14 1.50 61.88 1.33 6.19 عد التعاطفجمالي محور بُ إ 

يمتمك )المتوسط الحسابي لمفقرة الأولى  ( أن  35موضحة في جدول رقم )تبين من النتائ  ال
المرتبة الأولى بوزن  احتل   (الموظفين القدرة عمى التعامل مع متمقي الخدمة باىتمام شخصي

، وبالتالي فقد حصمت ىذه الفقرة عمى أعمى درجة موافقة بين متوسطات (%68.57)نسبي 
الباحث ذلك إلى التعميمات الصادرة من الإدارة العميا في الوزارة استجابات أفراد العينة، ويعزو 

الوزارة  بتسييل التعامل مع الجميور متمقي الخدمة، وكذلك المباقة وحسسن الستقبال، كما أن  
تنمية  خدمة ضمن دورات خاصة لتساعدىم عمىتدريب الموظفين مقدمي التحرص عمى 

 .ر تقديم الخدمةمياراتيم لمتعامل مع الجميور في دوائ

تعمل الدوائر والأقسام عمى توفير مرشدين عمى عمم بتفاصيل الخدمة الثالثة )بينما كانت الفقرة 
ومن ، (%51.79)الأخيرة بوزن نسبي احتمت المرتبة  (لتقديم العون والمشورة إلى متمقي الخدمة

ي الإدارة وبالذات نقص الموظفين ف خلال استفسار الباحث من مدير عام الرقابة أفاد بان  
المرشدين، يعود إلى عدم توظيف موظفين جدد كمرشد لمجميور في تمقي الخدمة باقل وقت وأقل 

صت التوظيف بدرجة كبيرة، جيد وأعمى جودة، نتيجة الوضع السائد في الحكومة والتي قمّ 
عام لتدريب ويتضح ذلك من خلال الدورات التي تعتمدىا الوزارة بالتنسيق مع ديوان الموظفين ال

 الموظفين عمى آليات التعامل المبق مع المواطنين.

وبمتوسط بمى (%60088 )لإجمالي مجال التعاطف بمىالنسبي  الوزن إن  بشكل عام يمكن القول 
من قبل العاممين،  متوسطةىناك موافقة بدرجة  ، يعني أن  0.33( وانحراف معياري بمى 6.09)

لذلك يتم  ؛تعامل مع الجميور بطريقة لبقةالدارة العميا بم الإلىتما ويعزو الباحث ىذه النتيجة
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والىتمام في تدريبيم في مجال  ،العمل عمى توظيف ذوي الخبرة في التعامل مع الجميور
 . خصوصًا العلاقات العامة

المتوسط الحسابي النسبي  ( التي بينت أن  2105واتفقت ىذه النتيجة مع كل من دراسة )أبو عيدة،
( التي بينت أن المتوسط الحسابي 2106التعاطف كانت بنسبة متوسطة ودراسة )مطرية، لمحور

بينت أن  ي( الت2105وكذلك دراسة )كسبة، لمحور التعاطف كانت بنسبة متوسطة،النسبي 
 .المتوسط الحسابي النسبي لمحور التعاطف كانت بدرجة متوسطة

لمحور  المتوسط الحسابي النسبي بينت أن   ي( الت2104واختمفت مع كل من دراسة )راشد،
بينت أن المتوسط الحسابي  ي( الت2100وكذلك دراسة )مخموف، التعاطف كانت بدرجة كبيرة،

 .النسبي لمحور التعاطف كانت بدرجة كبيرة

 المقدمة الخدمات جودة لمحور النسبي والوزن الحسابي الوسط: 36 جدول

   

 دمةجودة الخدمات المق 
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

الوزن 

النسبي 

% 

قيمت 

 الاختبار

 المعنويت

p- 

value 

ترتيب 

 الفقرة

1-  
 4 0.11 1.61 62.81 1.86 6.28 : العناصر الممموسةأولً 

2-  
 2 0.00 3.53 65.31 1.60 6.53 : بعد العتماديةثانيًا

3-  
 6 0.00 3.43 65.15 1.60 6.52 : سرعة الستجابةثالثاً

4-  
 . 0.00 5.12 68.57 1.78 6.86 : الأمان والضمانرابعًا

5-  
 5 0.14 1.50 61.88 1.33 6.19 : التعاطفخامسًا

  0.00 3.67 64.78 1.39 6.48 جودة الخدمات المقدمة 
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بمى  جودة الخدمات المقدمةجمالي محور لإالوزن النسبي  أن  يتضح ( 36من خلال جدول)
الأمان  ( بينما احتل محور1.39( وانحراف معياري بمى )6.48وبمتوسط بمى ) (64.78%)

( وانحراف معياري 6.86وبمتوسط بمى )(% 68.57)ولى بوزن نسبي بمى المرتبة الأ والضمان
ظيفي لمموظفين قدر الوزارة تسعى إلى ضمان الأمان الو  (، ويعزو ذلك إلى أن  1.78بمى )
استمرارية تقديم الخدمة لمجميور  مكان في ظل ىذه الظروف الصعبة، وكذلك ضمانالإ

 المستيدف بجودة عالية قدر المستطاع.

( وانحراف 6.19وبمتوسط بمى )(% 61.88)خيرة بوزن بمىالمرتبة الأ التعاطف احتل محوربينما 
والذي ينعكس عمى  ،(، ويرجع ذلك إلى ضغط العمل في دوائر الترخيص1.33معياري بمى )

ة في مجال التعاطف مع الجميور، وانشغالت موظفي غزة تقديم خدمة أفضل لمجميور، خاص
 في ىموميم المستقبمية عمى رواتبيم ومستقبميم الوظيفي.

المتوسط الحسابي  ( التي بينت أن  2015أبو عيدة،)واتفقت نتيجة ىذه الدراسة مع كل من دراسة 
( التي بينت 2016النسبي لمحور جودة الخدمات المقدمة كانت بنسبة متوسطة، ودراسة )مطرية،

المتوسط الحسابي النسبي لمحور جودة الخدمات المقدمة كانت بنسبة متوسطة، دراسة  أن  
بينت أن المتوسط الحسابي النسبي لمحور جودة الخدمات كانت بدرجة  ي( الت2015)كسبة،
 .متوسطة

الخدمات  المتوسط الحسابي النسبي لمحور جودة بينت أن   ي( الت2014واختمفت دراسة )راشد،
المتوسط الحسابي النسبي لمحور  بينت أن   ي( الت2011كانت بدرجة كبيرة. دراسة )مخموف،

 .جودة الخدمات كانت بدرجة كبيرة

 اختبار الفرضيات:

 اختبار الفرضيات حول العلاقة بين متغيرين من متغيرات الدراسة )الفرضية الرئيسية الأولى(:
 ات دللة إحصائية بين متغيرين من متغيرات الدراسة الفرضية الصفرية: ل توجد علاقة ذ

 الفرضية البديمة: توجد علاقة ذات دللة إحصائية بين متغيرين من متغيرات الدراسة.

فإنو ل يمكن رفض الفرضية  α≤0.05أكبر من مستوى الدللة  Sig.(P-value)إذا كانت 
متغيرين من متغيرات الدراسة، أما إذا  الصفرية وبالتالي ل توجد علاقة ذات دللة إحصائية بين
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فيتم رفض الفرضية الصفرية وقبول  α≤0.05أقل من مستوى الدللة  Sig.(P-value)كانت 
 و توجد علاقة ذات دللة إحصائية بين متغيرين من متغيرات الدراسة.الفرضية البديمة القائمة بان  

 فرضيات الدراسة:
 الفرضية الرئيسية الأولى:

( بين مقومات الرقابة الداخمية α≤0.05قة ذات دللة إحصائية عند مستوى معنوية )توجد علا
 تحسين مستوى جودة الخدمات من وجية نظر العاممين.و في وزارة النقل والمواصلات 

( .Sig،   وأن القيمة الحتمالية )0.777( أن معامل الرتباط يساوي 37يبين جدول رقم )
وىذا يدل عمى وجود علاقة ذات دللة  α ≤ 0.05الدللة  ىقل من مستو أوىي  0.00تساوي 

تحسين مستوى و إحصائية قوية طردية بين مقومات الرقابة الداخمية في وزارة النقل والمواصلات 
الرقابة  الرتباط الوثيق بين إلىويعزو الباحث ذلك  ،العاممينالخدمات من وجية نظر جودة 

واتفقت مع  رتفع معدل الجودة في الوزارة.اا زاد الىتمام بالرقابة و كممأن  و الداخمية وجودة الخدمات 
الظواىر السمبية في  ( والتي بينت ان الرقابة الداخمية ساىمت في الحد من2007دراسة )شاىين
 ىمية.المنظمات الأ

والمواصلات تحسين  : معامل الرتباط بين مقومات الرقابة الداخمية في وزارة النقل37جدول 
 مستوى جودة الخدمات

 الفرضية
 معامل بيرسون

 للارتباط

القيمة 
 الحتمالية

(Sig.) 

( α≤ 0.05توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )
بين مقومات الرقابة الداخمية في وزارة النقل والمواصلات تحسين 

 مستوى جودة الخدمات من وجية نظر العاممين.
0.777* 0.000 

 .α≤0.05دللة  ىالرتباط دال إحصائياً عند مستو  *
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 ويتفرع منيا الفرضيات الفرعية التالية:

الييكيييييييييييل بيييييييييييين  α≤0.05علاقييييييييييية ذات دللييييييييييية إحصيييييييييييائية عنيييييييييييد مسيييييييييييتوى دللييييييييييية توجيييييييييييد  .1
 التنظيمي وتحسين مستوى جودة الخدمات في الوزارة.

( تساوي .Sigالقيمة الحتمالية ) وأن    ، 0.673معامل الرتباط يساوي  ( أن  38يبين جدول رقم )
علاقة ذات دللة إحصائية وىذا يدل عمى وجود  α ≤ 0.05الدللة  ىقل من مستو أوىي  0.00

ويعزو الباحث  الوزارة،وى جودة الخدمات في متوسطة طردية بين الييكل التنظيمي وتحسين مست
لترتيب الميام وتنظيم العمل وسير العمل  ىمية الكبيرة لمييكل التنظيمي داخل الوزارةالأ إلىذلك 

داخل الوزارة بالشكل المطموب وىذا يعمل عمى ارتفاع نسبة الجودة ويكون تحقق العمم بجودة 
الييكل التنظيمي لو دور في كبير في  بينت أن  ( التي 2016:)حماداتفقت مع دراسة  عالية.
توفر الييكل  أن  والتي بينت  (2007مع دراسة )شاىين:ا يضً ، واتفقت أالقرار اتخاذتحسين 

 غزة.ىمية في قطاع ي المنظمات الأالتنظيمي بدرجة كبيرة ف
 : معامل الرتباط بين الييكل التنظيمي وتحسين مستوى جودة الخدمات في الوزارة38جدول 

 الفرضية
 ل بيرسونمعام

 للارتباط

القيمة 
 الحتمالية
(Sig.) 

 0.05ة ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )توجد علاق
≥α بين الييكل التنظيمي وتحسين مستوى جودة الخدمات في )

 الوزارة
0.673* 0.000 

 .α≤0.05دللة  ىالرتباط دال إحصائياً عند مستو  *
بييييييييييين الوصييييييييييف  α≤0.05توجييييييييييد علاقيييييييييية ذات دلليييييييييية إحصييييييييييائية عنييييييييييد مسييييييييييتوى دلليييييييييية  .2

 جودة الخدمات في الوزارة. والتوصيف الوظيفي وتحسين مستوى
( تساوي .Sig،   وأن القيمة الحتمالية )0.685( أن معامل الرتباط يساوي 39يبين جدول رقم )

وىذا يدل عمى وجود علاقة ذات دللة إحصائية  α ≤ 0.05الدللة  ىقل من مستو أوىي  0.00
ويعزو ، ت في الوزارةمستوى جودة الخدماقوية طردية بين الوصف والتوصيف الوظيفي وتحسين 

الوصف والتوصيف الوظيفي يعمل عمى ترتيب الميام وعمى وجود الرجل  أن   إلىالباحث ذلك 
، طة بو والواجب القيام بياالموظف يعرف الميام المنو  ن  أوعمى  ،المناسب في المكان المناسب
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( 2016ي:الملاحجودة الخدمات داخل الوزارة ،اختمفت مع دراسة ) وىذا يعمل عمي رفع مستوى
   عداد بطاقة الوصف الوظيفي في جياز الشرطة الفمسطينية .والتي أظير وجود ضعف في إ

 
: معامل الرتباط بين الوصف والتوصيف الوظيفي وتحسين مستوى جودة الخدمات 39جدول 

 في الوزارة

 الفرضية
 معامل بيرسون

 للارتباط

القيمة 
 الحتمالية

(Sig.) 

( α≤ 0.05توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )
بين الوصف والتوصيف الوظيفي وتحسين مستوى جودة الخدمات 

 .في الوزارة
0.685* 0.000 

 .α≤0.05دللة  ىالرتباط دال إحصائياً عند مستو  *

بييييييييييييييين  α≤0.05توجييييييييييييييد علاقيييييييييييييية ذات دلليييييييييييييية إحصييييييييييييييائية عنييييييييييييييد مسييييييييييييييتوى دلليييييييييييييية  .3
 ائح وتحسين مستوى جودة الخدمات في الوزارة.الأنظمة والمو 
( تسيياوي .Sig،   وأن القيميية الحتمالييية )0.756( أن معامييل الرتبيياط يسيياوي 40يبييين جييدول رقييم )

إحصائية قوية وىذا يدل عمى وجود علاقة ذات دللة  α ≤ 0.05الدللة  ىقل من مستو أوىي  0.00
، ويعيزو الباحيث ذليك إليى أن  ودة الخيدمات فيي اليوزارةن مسيتوى جيطردية بين الأنظمة والموائح وتحسي

ضييبط العمييل داخييل الييوزارة بشييكل كبييير وتبييين لكييل موظييف  عمييىنظميية والمييوائح والتعميمييات تعمييل الأ
  المساحة التي يجب العمل بيا وعدم مخالفة القوانين داخل الوزارة. معرفة 
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 ين الأنظمة والموائح وتحسين مستوى جودة الخدمات في الوزارة: معامل الرتباط ب40جدول 

 الفرضية
 معامل بيرسون

 للارتباط

القيمة 
 الحتمالية

(Sig.) 

( α≤0.05توجييد علاقيية ذات دلليية إحصييائية عنييد مسييتوى دلليية )
 .بين الأنظمة والموائح وتحسين مستوى جودة الخدمات في الوزارة

0.756* 0.000 

 .α≤0.05دللة  ىحصائياً عند مستو الرتباط دال إ *

معايير قياس وتقييم بين  α≤0.05علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة توجد  .4
 . داء وتحسين مستوى جودة الخدمات في الوزارةالأ

( تساوي .Sig،   وأن القيمة الحتمالية )0.671معامل الرتباط يساوي  ( أن  41يبين جدول رقم )
إحصائية وىذا يدل عمى وجود علاقة ذات دللة  α ≤ 0.05الدللة  ىن مستو قل مأوىي  0.00

، ويعزو في الوزارةسين مستوى جودة الخدمات متوسطة طردية بين معايير قياس وتقييم الأداء وتح
صحيح مسار العمل داخل الوزارة ت عمىويعمل  ،داء لو أىمية كبيرةإلى أن  تقييم الأالباحث ذلك 

نجاز الميام المنو  ويعمل عمى كشف ( التي 2014)عمر: طة بيم واتفقت مع دراسةأداء العاممين وا 
 داء العاممين داخل مستشفيي البشير بشفافية وعدم التحيز. حثت عمى تقييم أ

: معامل الرتباط بين معايير قياس وتقييم الأداء وتحسين مستوى جودة الخدمات 41جدول 
 الجامعية

 لفرضيةا
 معامل بيرسون

 للارتباط

القيمة 
 الحتمالية

(Sig.) 

( α≤0.05توجييد علاقيية ذات دلليية إحصييائية عنييد مسييتوى دلليية )
بييين معييايير قييياس وتقييييم الأداء وتحسييين مسييتوى جييودة الخييدمات 

 .في الوزارة
0.671* 0.000 

 .α≤0.05دللة  ىالرتباط دال إحصائياً عند مستو  *
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بيييييييييييييين  α≤0.05لييييييييييييية إحصيييييييييييييائية عنيييييييييييييد مسيييييييييييييتوى دللييييييييييييية علاقييييييييييييية ذات دلتوجيييييييييييييد  .5
 . وتحسين مستوى جودة الخدمات في الوزارةمقومات التصال 

( تساوي .Sig،   وأن القيمة الحتمالية )0.730( أن معامل الرتباط يساوي 42يبين جدول رقم )
ائية إحصوىذا يدل عمى وجود علاقة ذات دللة  α ≤ 0.05الدللة  ىقل من مستو أوىي  0.00

ويعزو الباحث ، مستوى جودة الخدمات في الوزارةمتوسطة طردية بين مقومات التصال وتحسين 
قدر من الجودة في الخدمات  لرفع كفاءة العاممين لتحقيق أعمى ذلك لأىمية مقومات التصال

 .لمجميور 
 توى جودة الخدمات في الوزارة: معامل الرتباط بين مقومات التصال وتحسين مس42جدول 

 الفرضية
 معامل بيرسون

 للارتباط

القيمة 
 الحتمالية

(Sig.) 

( α≤0.05توجييد علاقيية ذات دلليية إحصييائية عنييد مسييتوى دلليية )
 .بين مقومات التصال وتحسين مستوى جودة الخدمات في الوزارة

0.730* 0.000 

 .α≤0.05دللة  ىمستو عند  االرتباط دال إحصائيً  *

 الفرضية الرئيسة الثانية:

جودة الخدمات المقدمة في وزارة  ىالرقابة الداخمية في تحسين مستو  يوجد أثر لأبعاد مقومات
 .النقل والمواصلات

الييكل التنظيمي، الوصف أبعاد العائد عمى الستثمار في التدريب ) لموقوف عمى مستوى تاثير
مات، معايير قياس وتقييم الأداء، مقومات والتوصيف الوظيفي، الأنظمة والموائح والتعمي

، استخدم الباحث اختبار النحدار المتعدد باستخدام جودة الخدمات( مُجتمعة عمى التصال
 ويمكن استنتاج ما يمي:  Stepwiseطريقة 

وىو يمثل  ،جودة الخدمات أن   Stepwiseيبين نموذج النحدار النيائي باستخدام طريقة ‌- أ
الأنظمة اثر بصورة جوىرية وذات دللة إحصائية بكل من المتغيرات )المتغير التابع يت

 (.والموائح والتعميمات، مقومات التصال
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 (الييكل التنظيمي، الوصف والتوصيف الوظيفي، معايير قياس وتقييم الأداءتم استبعاد المتغير )‌- ب

 مع الداء الوظيفي. Stepwiseحصائية حسب طريقة إدللة  واتير ذتلعدم وجود 
بينما بمى معامل التحديد المعدل ، ( 0.795 )معامل الرتباط بمغت أن  أظيرت نتائ  التحميل ‌- ت

اتير المتغيرات تلى إداء الوظيفي يعود من التغير في الأ (%63.3) أن   وىذا يعني 0.633
يعود لعوامل  (%26.7 )( والباقيالأنظمة والموائح والتعميمات، مقومات التصال) المستقمة التالية

 خرى تؤثر عمى المتغير التابع في جودة الخدمات.أُ 

بعاد مقومات الرقابة الداخمية في جودة أتحميل النحدار المتعدد لتاثير  : نتائ  اختبار43جدول 
 الخدمات

  ر:معادلة التاثي

)مقومات  0.281)الأنظمة والموائح والتعميمات( + 0.372+  2.644جودة الخدمات =
 التصال( 

المتغير 
 التابع

(R) 
 الرتباط

(R²) 
معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة

DF  درجات
 الحرية

Sig. 
مستوى 
 الدللة

ß معامل النحدار 
T 

 المحسوبة

Sig. 
مستوى 
 الدللة

جودة 
 الخدمات

0.795 0.633 95.60 
 2 النحدار

0.000 

المقدار 
 0.00 9.127 2.644 الثابت

الأنظمة 
والموائح 
 والتعميمات

0.372 5.508 0.00 

مقومات  111 البواقي
 0.00 4.277 0.281 التصال
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والتعميمات( بمقدار وحدة في حالة تثبيت قيمة )مقومات التصال( وعند زيادة )الأنظمة والموائح 
 (.0.372لى زيادة المتغير التابع )جودة الخدمات( بمقدار )إدي ؤ واحدة ي

لتصال( بمقدار وحدة قيمة )الأنظمة والموائح والتعميمات( وعند زيادة )مقومات ا في حالة تثبيت
 (.0.281لى زيادة المتغير التابع جودة الخدمات بمقدار )إواحدة يؤدي 

 لى الىتمام بالمحاور )الأنظمة والموائح والتعميمات، مقومات التصال(.إوىذا ما يدعو المعنيين 
 الفرضية الرئيسة الثالثة:

( بين متوسطات استجابة المبحوثين حول α≤0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى )
دور مقومات الرقابة الداخمية في تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل 

 تعزى إلى المتغيرات الشخصية )الجنس، العمر، المؤىل العممي، سنوات الخدمة(.والمواصلات 
( بين متوسطات استجابة α≤0.05ت دللة إحصائية عند مستوى )توجد فروق ذا -1

مقومات الرقابة الداخمية في تحسين مستوى جودة الخدمات دور المبحوثين حول 
 .عزى لمتغير الجنسالمقدمة في وزارة النقل والمواصلات تُ 

تقمتين أكبير مين اختبار )ت( لعينتيين مسي المقابمة لختبار نتائ  (.Sig)تبين أن القيمة الحتمالية 
( حيث كانيت قيمية مقومات الرقابة الداخميةجمالي المحور )، بالنسبة لإα ≤ 0.05مستوى الدللة 

مقوميات حيول  مميا يوضيح عيدم وجيود فيروق معنويية بيين اسيتجابات المبحيوثين 0.833 المعنويية
بعممييية الرقابيية لا الجنسييين يعييزو الباحييث ذلييك لىتمييام كِييو  عييزى لمتغييير الجيينس،تُ  الرقابيية الداخمييية

 . الداخمية
جمييييالي ، بالنسييييبة لإα ≤ 0.05أكبيييير ميييين مسييييتوى الدلليييية  (.Sig)القيميييية الحتمالييييية  وتبييييين أن  
مما يوضح عدم وجود فروق معنوية  0.596 ( حيث كانت قيمة المعنويةجودة الخدماتالمحور )

لا كِ  ن  الباحث ذلك لأ ويعز و  عزى لمتغير الجنس،تُ  جودة الخدمات بين استجابات المبحوثين حول
 . الجنسين يتعرضون لظروف بيئة العمل نفسيا سواء كانت الظروف سمبية أو إيجابية

و ل توجيد فيروق ذات دلليو إحصيائية بيين أبعياد ن ي( التي بينيت إ2016ع دراسة)الشنطي:واتفقت م
أن  تقيييييم ينيييت ( التيييي بontic,2014ميييع دراسييية ) واختمفيييت الديمغرافيييية.لممتغييييرات  عيييزىالجيييودة تُ 

 .ناثالطلاب كان أعمى من الإ
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 الجنس –: نتائ  اختبار )ت( لعينتين مستقمتين44جدول 

 
 الجنس

 الوسط
 الحسابي

 النحراف
 المعياري

 قيمة
 fالختبار 

 الحتمالية القيمة
(Sig.) 

 : الييكل التنظيميأولً 
 1.911 5.289 ذكر

0.341 0.734 
 2.207 5.121 نثىأ

ا: الوصف والتوصيف ثانيً 
 الوظيفي

- 1.823 5.977 ذكر
0.774 

0.440 
 1.824 6.332 نثىأ

: الأنظمة والموائح اثالثً 
 والتعميمات

- 1.758 6.039 ذكر
0.573 

0.568 
 1.878 6.295 نثىأ

: معايير قياس وتقييم ارابعً 
 الأداء

- 1.837 5.226 ذكر
0.295 

0.768 
 1.906 5.366 نثىأ

 : مقومات التصالاخامسً 
 0.703 0.382 1.817 5.625 ذكر

 1.977 5.444 نثىأ
  

 : العناصر الممموسةأولً 
 1.764 6.338 ذكر

0.753 0.453 
 2.324 5.978 نثىأ

 : بعد العتماديةاثانيً 
 1.518 6.582 ذكر

0.785 0.434 
 2.003 6.259 نثىأ

 : سرعة الستجابةاثالثً 
 1.570 6.533 ذكر

0.268 0.789 
 1.772 6.422 نثىأ



 

039 
 

 : الأمان والضمانارابعً 
 1.765 6.877 ذكر

0.277 0.783 
 1.914 6.750 نثىأ

 : بعد التعاطفاخامسً 
 1.311 6.189 ذكر

0.034 0.973 
 1.458 6.178 نثىأ

المحور الأول: مقومات 
 الرقابة الداخمية

- 1.648 5.633 ذكر
0.211 

0.833 
 1.776 5.721 نثىأ

المحور الثاني: جودة 
 الخدمات المقدمة

 1.306 6.508 ذكر
0.531 0.596 

 1.810 6.317 نثىأ

( بين متوسطات استجابة α≤0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى ) -2
ة مقومات الرقابة الداخمية في تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمدور المبحوثين حول 

 .عزى لمتغير الفئة العمريةفي وزارة النقل والمواصلات تُ 
المقابميية لختبييار "التبيياين الأحييادي" أكبيير ميين مسييتوى الدلليية  (.Sig)القيميية الحتمالييية  تبييين أن  
0.05 ≥ α ( حيييييث كانييييت مسييييتوى الدلليييية مقومييييات الرقابيييية الداخميييييةجمييييالي المجييييال )بالنسييييبة لإ

جميييالي محيييور إاسيييتجابات المبحيييوثين حيييول ق معنويييية بييين ممييا يوضيييح عيييدم وجيييود فيييرو  0.071
أغميب العياممين  ن  أ إليىويعيزو الباحيث ذليك ، عيزى لمتغيير الفئية العمرييةتُ  مقومات الرقابة الداخميية

 .عض ويكون تفاىم بينيم في التعاملعمارىم قريبة من بعضيا البأ
جميالي محيور لإبالنسيبة  α ≤ 0.05 أكبير مين مسيتوى الدللية (.Sig)القيمة الحتمالية  وتبين أن  

ويية بيين مميا يوضيح عيدم وجيود فيروق معن 0.307( حييث كانيت مسيتوى الدللية جودة الخيدمات)
ويعيييزو تعيييزى لمتغيييير الفئييية العمريييية جيييودة الخيييدمات جميييالي محيييور إاسيييتجابات المبحيييوثين حيييول 

ويتعاممون في نفس بيئة  ،ويقومون بنفس الخدمات الموكمة إلييم كل الأعمار ن  إلى أالباحث ذلك 
 العمل داخل الوزارة.
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 الفئة العمرية ANOVA: نتائ  اختبار "التباين الأحادي" 45جدول 

 
 مجموع
 المربعات

 درجات
 الحرية

 مربع المتوسط
 قيمة
 fالختبار

 القيمة
 الحتمالية

(Sig.) 

: الييكل أولً 
 التنظيمي

بين 
 المجموعات

21.057 3 7.019 

داخل  137. 1.882
 المجموعات

417.758 112 3.730 

  115 438.815 جماليالإ

ا: الوصف ثانيً 
 والتوصيف الوظيفي

بين 
 المجموعات

17.518 3 5.839 

داخل  151. 1.799
 3.246 112 363.547 المجموعات

  115 381.065 جماليالإ

: الأنظمة اثالثً 
 والموائح والتعميمات

 بين
 المجموعات

17.045 3 5.682 

داخل  142. 1.849
 المجموعات

344.154 112 3.073 

  115 361.198 جماليالإ

: معايير قياس ارابعً 
 وتقييم الأداء

بين 
 6.722 3 20.165 المجموعات

2.039 .113 
داخل 

 3.296 110 362.564 المجموعات



 

040 
 

  113 382.729 جماليالإ

: مقومات اخامسً 
 تصالال

بين 
 المجموعات

25.290 3 8.430 

داخل  055. 2.610
 المجموعات

355.268 110 3.230 

  113 380.559 جماليالإ

: العناصر أولً 
 الممموسة:

بين 
 4.165 3 12.495 المجموعات

داخل  308. 1.215
 المجموعات

376.923 110 3.427 

  113 389.418 جماليالإ

: بعد اثانيً 
 مادية:العت

بين 
 المجموعات

4.260 3 1.420 

داخل  650. 549.
 المجموعات

282.124 109 2.588 

  112 286.384 جماليالإ

: سرعة اثالثً 
 الستجابة:

بين 
 المجموعات

10.242 3 3.414 

داخل  261. 1.353
 2.523 109 275.022 المجموعات

  112 285.264 جماليالإ



 

042 
 

: الأمان ارابعً 
 مان:والض

بين 
 المجموعات

9.863 3 3.288 

داخل  379. 1.038
 المجموعات

345.352 109 3.168 

  112 355.215 جماليالإ

عد : بُ اخامسً 
 التعاطف:

بين 
 3.014 3 9.043 المجموعات

داخل  163. 1.742
 المجموعات

188.579 109 1.730 

  112 197.623 جماليالإ

المحور الأول: 
رقابة مقومات ال
 الداخمية

بين 
 المجموعات

19.207 3 6.402 

داخل  071. 2.403
 المجموعات

298.373 112 2.664 

  115 317.580 جماليالإ

المحور الثاني: جودة 
 الخدمات المقدمة

بين 
 المجموعات

7.013 3 2.338 

داخل  307. 1.217
 1.921 110 211.320 المجموعات

  113 218.333 جماليالإ

( بين متوسطات استجابة α≤0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى ) -3
مقومات الرقابة الداخمية في تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة دور المبحوثين حول 

 ممؤىل العممي.ل عزىفي وزارة النقل والمواصلات تُ 



 

043 
 

حيييادي" أكبييير مييين مسيييتوى الدللييية المقابمييية لختبيييار "التبييياين الأ (.Sig)تبيييين أن القيمييية الحتماليييية 
0.05 ≥ α ( حيييييث كانييييت مسييييتوى الدلليييية مقومييييات الرقابيييية الداخميييييةجمييييالي المجييييال )بالنسييييبة لإ

جميييالي محيييور إويييية بيييين اسيييتجابات المبحيييوثين حيييول مميييا يوضيييح عيييدم وجيييود فيييروق معن 0.419
يفية الرقابية شغل وظ إلىيعزو الباحث ذلك و ، المؤىل العمميعزى لمتغير تُ  مقومات الرقابة الداخمية

 .الرقابةداخل الوزارة من غير المتخصصين في مجال 
جمييالي محييور بالنسييبة لإ α ≤ 0.05أكبيير ميين مسييتوى الدلليية  (.Sig)القيميية الحتمالييية  وتبييين أن  

وييية بييين ممييا يوضييح عييدم وجييود فييروق معن 0.786( حيييث كانييت مسييتوى الدلليية جييودة الخييدمات)
ويعييزو ، المؤىييل العمميييعييزى لمتغييير تُ جييودة الخييدمات جمييالي محييور إاسييتجابات المبحييوثين حييول 

أدبية أو ليس ليم تياثير كبيير الموظفين الذين يمتمكون مؤىلات عممية مختمفة  إلى أن  الباحث ذلك 
 .(2015( واختمفت مع كسبة )2016مع الشنطي) اتفقت الخدمة.في تقديم 

 المؤىل العممي ANOVA"التباين الأحادي"  : نتائ  اختبار46جدول 

 
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

مربع 
 المتوسط

 قيمة

 fالختبار 

 القيمة

 الحتمالية

(Sig.) 

 : الييكل التنظيميأولً 

بين 
 المجموعات

12.783 3 4.261 1.120 .344 

داخل 
 المجموعات

426.032 112 3.804 

  115 438.815 جماليالإ

: الوصف والتوصيف اثانيً 
 الوظيفي

بين 
 المجموعات

6.543 3 2.181 .652 .583 

داخل 
 المجموعات

374.522 112 3.344 

  115 381.065 جماليالإ
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: الأنظمة والموائح اثالثً 
 والتعميمات

بين 
 المجموعات

11.291 3 3.764 1.205 .311 

داخل 
 المجموعات

349.907 112 3.124 

  115 361.198 جماليالإ

: معايير قياس ارابعً 
 وتقييم الأداء

بين 
 المجموعات

12.805 3 4.268 1.269 .289 

داخل 
 المجموعات

369.923 110 3.363 

  113 382.729 جماليالإ

 : مقومات التصالاخامسً 

بين 
 المجموعات

5.811 3 1.937 .569 .637 

داخل 
 المجموعات

374.748 110 3.407 

  113 380.559 يجمالالإ

 : العناصر الممموسة:أولً 

بين 
 المجموعات

2.756 3 .919 .261 .853 

داخل 
 المجموعات

386.661 110 3.515 

  113 389.418 جماليالإ

بين  : بعد العتمادية:اثانيً 
 المجموعات

5.091 3 1.697 .658 .580 



 

045 
 

داخل 
 المجموعات

281.293 109 2.581 

  112 286.384 جماليالإ

 : سرعة الستجابة:اثالثً 

بين 
 المجموعات

4.464 3 1.488 .578 .631 

داخل 
 المجموعات

280.800 109 2.576 

  112 285.264 جماليالإ

 : الأمان والضمان:ارابعً 

بين 
 المجموعات

1.808 3 .603 .186 .906 

داخل 
 المجموعات

353.407 109 3.242 

  112 355.215 جماليالإ

 عد التعاطف:: بُ اخامسً 

بين 
 المجموعات

.857 3 .286 .158 .924 

داخل 
 المجموعات

196.766 109 1.805 

  112 197.623 جماليالإ

المحور الأول: مقومات 
 الرقابة الداخمية

بين 
 المجموعات

7.883 3 2.628 .950 .419 

داخل 
 المجموعات

309.697 112 2.765 
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  115 317.580 جماليالإ

المحور الثاني: جودة 
 الخدمات المقدمة

بين 
 المجموعات

2.088 3 .696 .354 .786 

داخل 
 المجموعات

216.245 110 1.966 

  113 218.333 جماليالإ

( بين متوسطات استجابة α≤0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى ) -4
خمية في تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة مقومات الرقابة الدادور المبحوثين حول 

 عزى لمتغير سنوات الخدمة.في وزارة النقل والمواصلات تُ 
المقابمييية لختبيييار "التبييياين الأحيييادي" أكبييير مييين مسيييتوى الدللييية  (.Sig)القيمييية الحتماليييية  تبيييين أن  
0.05 ≥ α 0.904الدللة  ( حيث كانت مستوىمقومات الرقابة الداخميةجمالي محور )بالنسبة لإ 

مقومات الرقابة جمالي محور إوية بين استجابات المبحوثين حول مما يوضح عدم وجود فروق معن
 عمييىسيينوات الخدميية ل تييوثر أن   إلييى ويعييزو الباحييث ذلييك، سيينوات الخدمييةعييزى لمتغييير تُ الداخمييية 

 . عممية الرقابة داخل الوزارة
جمييالي محييور بالنسييبة لإ α ≤ 0.05ن مسييتوى الدلليية أكبيير ميي (.Sig)القيميية الحتمالييية  تبييين أن  

ممييا يوضييح عييدم وجييود فييروق معنوييية بييين  0.764( حيييث كانييت مسييتوى الدلليية جييودة الخييدمات)
ويعييزو ، سيينوات الخدمييةعييزى لمتغييير تُ جييودة الخييدمات اسييتجابات المبحييوثين حييول اجمييالي محييور 

سينوات  أن  النضير عين سينوات الخدمية و قدمية بغيض الىتميام بجيودة الخيدمات المُ  إلىالباحث ذلك 
الييوزارة ممزميية بتقييديم الخدميية لمجميييور بغييض النظيير عيين  ن  ة ل تييؤثر عمييى تقييديم الخدميية لأالخدميي

 .(2015واختمفت مع دراسة كسبة ) سنوات الخدمة التي يحظى بيا الموظف
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 سنوات الخدمة ANOVA: نتائ  اختبار "التباين الأحادي" 47جدول 

 
مجموع 
المربعا
 ت

درجات 
 الحرية

مربع 
 المتوسط

 قيمة

 fالختبار 

 القيمة

 الحتمالية

(Sig.) 

: الييكل أولً 
 التنظيمي

بين 
 المجموعات

1.361 3 .454 .116 .951 

داخل 
 المجموعات

435.64
6 

111 3.925   

437.00 جماليالإ
7 

114    

ا: الوصف ثانيً 
 والتوصيف الوظيفي

بين 
 المجموعات

8.099 3 2.700 .805 .494 

داخل 
 المجموعات

372.26
2 

111 3.354   

380.36 جماليالإ
1 

114    

: الأنظمة اثالثً 
 والموائح والتعميمات

بين 
 المجموعات

3.559 3 1.186 .369 .776 

داخل 
 المجموعات

357.36
7 

111 3.220   

360.92 جماليالإ
7 

114    



 

048 
 

قياس : معايير ارابعً 
 وتقييم الأداء

بين 
 المجموعات

1.688 3 .563 .161 .922 

داخل 
 المجموعات

380.19
7 

109 3.488   

381.88 جماليالإ
5 

112    

: مقومات اخامسً 
 التصال

بين 
 المجموعات

1.390 3 .463 .135 .939 

داخل 
 المجموعات

373.37
4 

109 3.425   

374.76 جماليالإ
5 

112    

صر : العناأولً 
 الممموسة:

بين 
 المجموعات

8.834 3 2.945 .845 .472 

داخل 
 المجموعات

379.80
1 

109 3.484   

388.63 جماليالإ
5 

112    

عد : بُ اثانيً 
 العتمادية:

بين 
 المجموعات

7.819 3 2.606 1.018 .388 

داخل 
 المجموعات

276.38
8 

108 2.559   

284.20 جماليالإ
7 

111    



 

049 
 

: سرعة اثالثً 
 الستجابة

بين 
 المجموعات

6.631 3 2.210 .858 .466 

داخل 
 المجموعات

278.39
6 

108 2.578   

285.02 جماليالإ
7 

111    

: الأمان ارابعً 
 والضمان

بين 
 المجموعات

9.468 3 3.156 .990 .401 

داخل 
 المجموعات

344.42
8 

108 3.189   

353.89 جماليالإ
7 

111    

 : بعد التعاطفاخامسً 

بين 
 المجموعات

3.529 3 1.176 .661 .578 

داخل 
 المجموعات

192.15
1 

108 1.779   

195.68 جماليالإ
0 

111    

المحور الأول: 
مقومات الرقابة 

 الداخمية

بين 
 المجموعات

1.604 3 .535 .188 .904 

داخل 
 المجموعات

315.76
1 

111 2.845 

317.36 جماليالإ
5 

114  



 

051 
 

جودة  المحور الثاني:
 الخدمات المقدمة

بين 
 المجموعات

2.289 3 .763 .385 .764 

داخل 
 المجموعات

216.01
7 

109 1.982 

218.30 جماليالإ
6 

112  

( بين متوسطات استجابة α≤0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى ) -5
مات المقدمة مقومات الرقابة الداخمية في تحسين مستوى جودة الخددور المبحوثين حول 

 داري.عزى لمتغير المستوى الإفي وزارة النقل والمواصلات تُ 
المقابمييية لختبيييار "التبييياين الأحيييادي" أكبييير مييين مسيييتوى الدللييية  (.Sig)القيمييية الحتماليييية  تبيييين أن  
0.05 ≥ α ( حيييث كانييت مسييتوى الدلليية مقومييات الرقابيية الداخميييةدور جمييالي محييور )بالنسييبة لإ

جميييالي محيييور إويييية بيييين اسيييتجابات المبحيييوثين حيييول ح عيييدم وجيييود فيييروق معنمميييا يوضييي 0.148
المسييتويات  إلييى أن  ويعييزو الباحييث ذلييك  داري.المسييتوى الإعييزى لمتغييير تُ  مقومييات الرقابيية الداخمييية

المختمفيية تقييوم بالتعيياون والتنسيييق فيمييا بينيييا لإتمييام عممييية الرقابيية وتسييييل مياميييا داخييل  الدارييية
 الوزارة.

جمييالي محييور بالنسييبة لإ α ≤ 0.05أكبيير ميين مسييتوى الدلليية  (.Sig)القيميية الحتمالييية  ن أن  تبييي
وييية بييين ممييا يوضييح عييدم وجييود فييروق معن 0.191( حيييث كانييت مسييتوى الدلليية جييودة الخييدمات)

، ويعيزو داريالمسيتوى الإعيزى لمتغيير تُ جيودة الخيدمات جميالي محيور إاستجابات المبحيوثين حيول 
ميين داريية المختمفيية تقييوم بيينفس الخيدمات المرجييوة تجيياه العمييلاء إلييى أن  المسييتويات الإ الباحيث ذلييك

 حيث تقديم الخدمة.

  



 

050 
 

 المستوى الإداري ANOVA: نتائ  اختبار "التباين الأحادي" 48جدول 

 
مجموع 
المربعا
 ت

درجات 
 الحرية

مربع 
 المتوسط

 قيمة

 fالختبار 

 القيمة

 اليةالحتم

(Sig.) 

 : الييكل التنظيميأولً 

بين 
 المجموعات

45.915 5 9.183 2.559 .031 

داخل 
 المجموعات

383.92
9 

107 3.588   

429.84 جماليالإ
4 

112    

ا: الوصف ثانيً 
 والتوصيف الوظيفي

بين 
 المجموعات

31.450 5 6.290 1.935 .095 

داخل 
 المجموعات

347.90
1 

107 3.251   

379.35 ليجماالإ
1 

112    

: الأنظمة والموائح اثالثً 
 والتعميمات

بين 
 المجموعات

16.032 5 3.206 1.025 .407 

داخل 
 المجموعات

334.67
8 

107 3.128   

350.71 جماليالإ
0 

112    



 

052 
 

: معايير قياس ارابعً 
 وتقييم الأداء

بين 
 المجموعات

24.721 5 4.944 1.469 .206 

داخل 
 المجموعات

353.37
0 

105 3.365   

378.09 جماليالإ
1 

110    

: مقومات اخامسً 
 التصال

بين 
 المجموعات

12.686 5 2.537 .737 .597 

داخل 
 المجموعات

361.31
4 

105 3.441   

374.00 جماليالإ
0 

110    

: العناصر أولً 
 الممموسة

بين 
 المجموعات

10.500 5 2.100 .591 .707 

داخل 
 المجموعات

373.12
2 

105 3.554   

383.62 جماليالإ
2 

110    

 : بعد العتماديةاثانيً 

بين 
 المجموعات

15.515 5 3.103 1.235 .298 

داخل 
 المجموعات

261.40
0 

104 2.513   

276.91 جماليالإ
5 

109    



 

053 
 

 : سرعة الستجابةاثالثً 

بين 
 المجموعات

22.643 5 4.529 1.875 .105 

داخل 
 المجموعات

251.16
4 

104 2.415   

273.80 جماليالإ
7 

109    

 : الأمان والضمانارابعً 

بين 
 المجموعات

26.811 5 5.362 1.743 .131 

داخل 
 المجموعات

320.00
6 

104 3.077   

346.81 جماليالإ
7 

109    

 :فعد التعاط: بُ اخامسً 

بين 
 المجموعات

9.633 5 1.927 1.091 .370 

داخل 
 المجموعات

183.60
7 

104 1.765   

193.24 جماليالإ
0 

109    

المحور الأول: مقومات 
 الرقابة الداخمية

بين 
 المجموعات

22.600 5 4.520 1.671 .148 

داخل 
 المجموعات

289.45
3 

107 2.705 

312.05 جماليالإ
3 
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المحور الثاني: جودة 
 الخدمات المقدمة

بين 
 المجموعات

14.214 5 2.843 1.515 .191 

 داخل
 المجموعات

196.97
1 

105 1.876 

211.18 جماليالإ
5 

110  

 
 الخلاصة: 

ضمنت الوصف الإحصيائي تناول الباحث في ىذا الفصل تحميل خصائص عينة الدراسة، والتي ت
لممتغيرات الديمغرافية، ومن ثم استعرض الباحث نتائ  تحميل مجالت وأبعياد الدراسية،  المعينة وفقً 

%( 65.47جتمعية يسياوي )الحسابي النسبي لأبعاد مقومات الرقابة الداخميية محيث بمى المتوسط 
ىناك موافقة متوسطة من قبيل أفيراد العينية، وجياءت الأبعياد حسيب الترتييب التيالي:  ن  أوىذا يعني 

%(،)الأنظمييية والميييوائح 60.35%( ،) الوصيييف والتوصييييف اليييوظيفي52.61)الييكيييل التنظيميييي 
%( 55.96%(،) مقومات التصيال52.48عايير قياس وتقييم الداء%( ،) م60.81والتعميمات 

%(وىييذا يعنييي وجييود موافقيية بنسييبة متوسييطة 64.78أمييا إجمييالي محييور جييودة الخييدمات المقدميية )
 صيييييييير الممموسييييييييةميييييييين قبييييييييل أفييييييييراد العينيييييييية وجيييييييياءت الأبعيييييييياد حسييييييييب الترتيييييييييب التييييييييالي: )العنا

%(، 68.57)الأمييييان والضييييمان  %(،65.15 %(،)السييييتجابة65.31 %(،)العتمادييييية62.81
 %(.61.88)التعاطف 

ومن تيم اختبيار ومناقشية فرضييات الدراسية التيي نصيت عميى وجيود علاقية وتياثير لأبعياد مقوميات 
واختييتم الباحييث ىييذا الفصييل باختبييار  ،جييودة الخييدمات المقدميية ىالداخمييية وتحسييين مسييتو الرقابيية 

يييث أظيييرت الدراسيية عييدم وجييود فييروق ذات صييحة الفرضيييات المتعمقيية بييالمتغيرات الديمغرافييية، ح
عيزى لممتغييرات الديمغرافيية )الجينس، العمير، المسيمى اليوظيفي، المؤىيل العمميي، دللة إحصيائية تُ 
 سنوات الخدمة(.
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 تالنتائ  والتوصيا
 والدراسات المقترحة
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 النتائج والتوصيات

 

 نتائج الدراسة: أولً  *

 اسةتوصيات الدر يا: ثانً  * 

 الدراسات المقترحةا: ثالثً  *
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 الدراسةنتائج 

بناءً عمى الدراسة الميدانية التي قام بيا الباحث حول " دور مقومات الرقابة الداخمية في تحسين 
جودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات " فقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من 

 تالي: النتائ  والتوصيات وىي كال

 : نتائج الدراسةأولً 
 : نتائ  فرضيات الدراسة49جدول 

 النتيجة بيان الفرضية رقم الفرضية

الفرضية الرئيسة 
 ولىالأ

 ةات دللة إحصائية عند مستوى دللوجد علاقة ذت
(05.0بين مقوم ) ات الرقابة الداخمية وتحسيين

خييييدمات المقدميييية فييييي وزارة النقييييل جييييودة ال ىمسييييتو 
 والمواصلات.

 قبول فرضية الدراسة

الفرضية الرئيسية 
 (1/1الأولى )

 ةات دللة إحصائية عند مستوى دللوجد علاقة ذت
(05.0 ) بيييييييييين الييكيييييييييل التنظيميييييييييي وتحسيييييييييين

جييييودة الخييييدمات المقدميييية فييييي وزارة النقييييل  ىمسييييتو 
 والمواصلات.

 راسةقبول فرضية الد

الفرضية الرئيسية 
 (1/2الأولى )

 ةات دللة إحصائية عند مستوى دللوجد علاقة ذت
(05.0 بين الو ) صف والتوصيف الوظيفي

جودة الخدمات المقدمة في وزارة  ىوتحسين مستو 
 النقل والمواصلات.

 قبول فرضية الدراسة

الفرضية الرئيسية 
 (1/3الأولى )

 ةات دللة إحصائية عند مستوى دللوجد علاقة ذت
(05.0 بين الأنظمة والموائح والتعميمات )

وجودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل 
 والمواصلات.

 قبول فرضية الدراسة
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الفرضية الرئيسية 
 (1/4الأولى )

 ةية عند مستوى دللوجد علاقة ذات دللة إحصائت
(05.0بين معايير ) داء قياس وتقييم الأ

جودة الخدمات المقدمة في وزارة ى وتحسين مستو 
 النقل والمواصلات. 

 قبول فرضية الدراسة

الفرضية الرئيسية 
 (1/5الأولى )

 ةات دللة إحصائية عند مستوى دللوجد علاقة ذت
(05.0 ) بييييييييين مقومييييييييات التصييييييييال وتحسييييييييين

دمات المقدميييية فييييي وزارة النقييييل جييييودة الخيييي ىمسييييتو 
 والمواصلات.

 قبول فرضية الدراسة

الفرضية الرئيسة 
 الثانية

 ة   ذو دللييية إحصيييائية عنيييد مسيييتوى دللييييوجيييد أثييير 
(05.0بييييين أبعيييياد مقوميييي ) ات الرقابيييية الداخمييييية

جييودة الخييدمات المقدميية فييي وزارة  ىوتحسييين مسييتو 
 النقل والمواصلات. 

 رضية الدراسةقبول ف

الفرضية الرئيسة 
 الثالثة

إحصيييائية عنيييد مسيييتوى  ةل توجيييد فيييروق ذات دللييي
( فييييييييي متوسييييييييطات اسييييييييتجابات 05.0دللييييييييو )

ات الرقابيية الداخمييية وتحسييين المبحييوثين حييول مقوميي
ا لممتغيييييرات جييييودة الخييييدمات المقدميييية تبعًيييي ىمسييييتو 

 –في المسييمى الييوظي-العميير-الديموغرافييية )الجيينس
( في وزارة النقل -سنوات الخدمة--المؤىل العممي 
 والمواصلات.

 قبول فرضية الدراسة

الفرضية الرئيسة 
 الثالثة

(1/3) 

إحصيييائية عنيييد مسيييتوى  ةل توجيييد فيييروق ذات دللييي
( فييييييييي متوسييييييييطات اسييييييييتجابات 05.0دللييييييييو )

ات الرقابيية الداخمييية وتحسييين المبحييوثين حييول مقوميي
ا لممتغيييييرات جييييودة الخييييدمات المقدميييية تبعًيييي ىمسييييتو 

 قبول فرضية الدراسة
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 .لمتغير الجنس االديموغرافية تبعً  

الفرضية الرئيسة 
 الثالثة

(2/3) 

 

 

إحصيييائية عنيييد مسيييتوى  ةل توجيييد فيييروق ذات دللييي
( فييييييييي متوسييييييييطات اسييييييييتجابات 05.0دللييييييييو )

سييين ات الرقابيية الداخمييية وتحالمبحييوثين حييول مقوميي
ا لممتغيييييرات جييييودة الخييييدمات المقدميييية تبعًيييي ىمسييييتو 

 .لمتغير العمر االديموغرافية تبعً 

 قبول فرضية الدراسة

الفرضية الرئيسة 
 الثالثة

(3/3) 

 

 

إحصيييائية عنيييد مسيييتوى  ةل توجيييد فيييروق ذات دللييي
( فييييييييي متوسييييييييطات اسييييييييتجابات 05.0) ةدلليييييييي

اخمييية وتحسييين ات الرقابيية الدالمبحييوثين حييول مقوميي
ا لممتغيييييرات جييييودة الخييييدمات المقدميييية تبعًيييي ىمسييييتو 

  .لمتغير المسمى الوظيفي االديموغرافية تبعً 

 قبول فرضية الدراسة

الفرضية الرئيسة 
 الثالثة

 

(4/3) 

ل توجيييد فيييروق ذات دلليييو إحصيييائية عنيييد مسيييتوى 
( فييييييييي متوسييييييييطات اسييييييييتجابات 05.0دللييييييييو )

مقومييات الرقابيية الداخمييية وتحسييين المبحييوثين حييول 
مسييييتوي جييييودة الخييييدمات المقدميييية تبعييييا لممتغيييييرات 

  ممي.رافية تبعاً لمتغير المؤىل العالديموغ

 قبول فرضية الدراسة

الفرضية الرئيسة 
 الثالثة

 

(5/3) 

إحصيييائية عنيييد مسيييتوى  ةل توجيييد فيييروق ذات دللييي
ت ( فييييييييي متوسييييييييطات اسييييييييتجابا05.0دللييييييييو )

ات الرقابيية الداخمييية وتحسييين المبحييوثين حييول مقوميي
ا لممتغيييييرات جييييودة الخييييدمات المقدميييية تبعًيييي ىمسييييتو 

 .لمتغير سنوات الخدمة  االديموغرافية تبعً 

 قبول فرضية الدراسة
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  نتائج عامة: 

 . النتائج المتعمقة بمقومات الرقابة الداخمية في وزارة النقل والمواصلات 
 .(%52.61)بدرجة متوسطة  محور الييكل التنظيمي -000
 .(%60.35)الوصف والتوصيف الوظيفي بدرجة متوسطة  -002
 .(%60.81)الأنظمة والموائح والتعميمات بدرجة متوسطة   -003
 .(%52.48)معايير قياس وتقييم الأداء بدرجة متوسطة -004
 .(%55.96)مقومات التصال مقومات التصال بدرجة متوسطة -005

 ،%(56.47عاد مقومات الرقابة الداخمية مجتمعة يساوي )حيث بمى المتوسط الحسابي النسبي لأب
 ىناك موافقة متوسطة. ن  أوىذا يعني 

 .النتائج المتعمقة بتحسين جودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات 

 .(%62.81)بدرجة متوسطة الممموسة العناصر- 2.1

 .(%65.31)العتمادية بدرجة متوسطة- 2.2

 .(%65.15)رجة متوسطةبد الستجابة-2.3

 .(%68.57) ن بدرجة كبيرةوالضما الأمان-2.4

 .(%61.88 )التعاطف بدرجة متوسطة-2.5

وىذا يعني وجود موافقة بنسبة  %(64.78إجمالي محور جودة الخدمات المقدمة )- 2.6
 متوسطة.

 ا: نتائج الفرضياتثانيً 

( بين مقومات الرقابة 05.0) ةات دللة إحصائية عند مستوى دللوجد علاقة ذت -1
 جودة الخدمات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات. ىتحسين مستو الداخمية و 

بين الييكل التنظيمي ( 05.0) ةات دللة إحصائية عند مستوى دللوجد علاقة ذت -2
 (.0.857جودة الخدمات المقدمة حيث بمى معامل الرتباط ) ىوتحسين مستو 
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صف ( بين الو 05.0) ةللوجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى دت -3
 (.0.874جودة الخدمات المقدمة) ىوالتوصيف الوظيفي وتحسين مستو 

( بين الأنظمة والموائح 05.0) ةات دللة إحصائية عند مستوى دللوجد علاقة ذت -4
 (.0.897مات المقدمة)والتعميمات وجودة الخد

قياس وتقييم  ( بين معايير05.0) ةئية عند مستوى دللوجد علاقة ذات دللة إحصات -5
 .(0.840جودة الخدمات المقدمة) ىالداء وتحسين مستو 

بين مقومات التصال  (05.0) ةات دللة إحصائية عند مستوى دللوجد علاقة ذت -6
 .(0.888جودة الخدمات المقدمة) ىن مستو وتحسي

( بين متوسطات α≤0.05ل توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة ) -7
جودة الخدمات  ىات الرقابة الداخمية وتحسين مستو استجابات المبحوثين حول مقوم

مي، عزى لممتغيرات الديمغرافية )الجنس، العمر، المسمى الوظيفي، المؤىل العمالمقدمة تُ 
 سنوات الخدمة(.

 : توصيات الدراسةاثانيً 
الأبعاد  لجميعفي ضوء النتائ  التي توصمت إلييا الدراسة تم استخلاص التوصيات العامة 

 جودة الخدمات المقدمة عمى النحو التالي. ىات الرقابة الداخمية وتحسين مستو وجوانب مقوم

 : توصيات الدراسة50جدول 

 وصيات الخاصة بابعاد مقومات الرقابة الداخميةالت

 : الييكل التنظيميولً أ

ضرورة تطوير وتحديث الييكل التنظيمي لموزارة بما يتناسب والتغيرات التكنولوجية والبيئة  .1
 المحيطة.

شراكيم في وضع ا .2 ليياكل التنظيمية بما العمل عمى تفويض الصلاحيات لموظفي الوزارة وا 
 العمل، وتطوير الموارد البشرية. نجازإيضمن سرعة 

تطوير مؤشرات ومقاييس تضمن تطوير اليياكل التنظيمية ووضع الخطط اللازمة لذلك  .3
 بشكل أكثر دقة ووضوح.
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 : الوصف والتوصيف الوظيفياثانيً 

تحرص الوزارة عمى الحد من ازدواجية العمل داخل الوزارة من خلال توضيح  ضرورة أنْ  .1
 تماد الوصف الوظيفي لجميع الوظائف.الميام الوظيفية واع

 تحديث وتطوير دليل إجراءات العمل داخل الوزارة بما ينسجم مع طبيعة عمل الوزارة. .2
تعريف الموظفين بتفاصيل بطاقة الوصف الوظيفي لوظائفيم مما يسيل إجراءات الرقابة  .3

 الداخمية.
الرقابية من خلال دورات  تاىيل وتدريب موظفو إدارة الرقابة الداخمية عمى أساليب العمل .4

 تدريبية متخصصة في مجال الرقابة الإدارية.

 : الأنظمة والموائح والتعميماتاثالثً 

العمل عمى إجراء مراجعة شاممة للأنظمة والموائح والتعميمات بما يتماشى مع المستجدات  .1
 والتغييرات في الوزارة.

موظفي الوزارة لما لو من دور  علجميضرورة شرح وتوضيح الأنظمة والموائح والتعميمات  .2
 في تسييل وفعالية عممية الرقابة الداخمية.

الحرص عمى توثيق الأنظمة والموائح والتعميمات ونشرىا عبر موقع الوزارة، وتعميميا  .3
 داخميا عمى كافة الموظفين.

إيجاد نظام رقابي شامل ومتطور يتلاءم مع طبيعة عمل الوزارة، وضبط السموك الإداري  .4
ارسات الموظفين في مختمف الإدارات بحيث يحتوي عمى معايير للأداء، وأدوات لمم

 الرقابة، وبما يضمن تطوير وتحسين العمل الإداري والمؤسسي لموزارة.

 : معايير قياس وتقييم الأداءارابعً 

مراجعة دورية لمؤشرات ومقاييس الأداء والعمل عمى تطويرىا بما يتناسب وطبيعة عمل  .1
 الوزارة.

 ربط مؤشرات الأداء ببطاقة الوصف الوظيفي. .2
 العمل عمى اعتماد الوزارة عمى نتائ  تقييم الأداء عند منح المكافآت والجزاءات. .3
تطوير قدرات وميارات العاممين العممية من خلال التدريب لإحداث التعديل اللازم لتقييم  .4

 كاب المخالفات السموكية. الأداء نحو السموك الإيجابي والأخلاقي لتجنب إقداميم عمى ارت
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 : مقومات التصال اخامسً 

تطوير نظام التصالت الإدارية بين المستويات الإدارية داخل الوزارة بما يضمن تسييل  .1
ت، لمتخفيف من الروتين نجاز العمل والستغلال الأمثل لتكنولوجيا المعموماإوسرعة 

 جراءات وتبسيطيا.وتسييل الإ
في إدارات ودوائر  يرينلكترونيا من قبل المدإكترونية لمتابعة العاممين لإإيجاد نظام رقابة  .2

جتيا فور حدوثيا، والنحرافات الوزارة لممساعدة في كشف النحرافات السمبية ومعال
 يجابية وتدعيميا لموصول إلى نتائ  إيجابية.الإ

 ضرورة إشراك العاممين في عممية اتخاذ القرارات. .3
لبيانات والمعمومات لمموظفين بسيولة ويسر لتساعدىم في تسييل يتم إتاحة جميع ا أنْ  .4

 مياميم الموكمة إلييم.
الحرص عمى الستفادة من التغذية الراجعة من المرؤوسين لضمان تطوير أساليب العمل  .5

 وأنظمتو في الوزارة.

 جودة الخدمات المقدمة

  أولً: العناصر الممموسية

عميا لموزارة استعداد لإدخال مفاىيم جديدة تركز عمى نوعية يوجد لدى الإدارة ال ضرورة أنْ  .1
 الخدمة المقدمة ورضا المستفيدين.

الستمرار في الني  التطويري لموزارة وتوفير خدمات تقنية حديثة وأجيزة حاسوب لمموظفين  .2
 وتحسين جودة الخدمة المقدمة.

لتسييل الوصول إلى الدوائر العمل عمى توفير لوحات إرشادية في الدوائر الخدماتية كافة   .3
 والأقسام الخدماتية.

 ثانيًا: العتمادية

 تحرص إدارة الوزارة عمى تزويد الموظفين بالمعمومات الكافية لإنجاز أعماليم. أنْ  .1
تتضمن الخطط الستراتيجية لموزارة استقطاب كفاءات بشرية متخصصة في مجال الرقابة  أنْ  .2

 وجودة الخدمات.
ميارات العاممين لتتناسب مع أىداف الوزارة من خلال التغذية الراجعة، العمل عمى تطوير  .3

 وتزويدىم بالأنظمة والقوانين اللازمة لتسيير أعماليم.
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تحرص إدارة الوزارة عمى توفير العدد والنوع الكافي من الموظفين لمعمل عمى تحسين  أنْ  .4
 جودة الخدمات.

 ثالثاً: الستجابة
 س الأداء في ترتيب أوليات الوزارة، وتحسين جودة الخدمات.الستفادة من مؤشرات قيا .1
تعزيز مبدأ الىتمام بالمواطن عند زيارتو لمدوائر الخدماتية في الوزارة وتقديم الخدمة لو بشكل  .2

 لئق. 
ضرورة تبني الوزارة لخطة رقابية شاممة كمني  إداري شامل متكامل ييدف إلى تحقيق نتائ   .3

 في الخدمات ورضا لممستفيدين فائقة في الأداء وجودة
 رابعًا: الأمان

 لأخطاء في المعاملات.اضرورة أن يحرص الموظفون عمى الدقة ومنع  -1
 

 خامسًا: التعاطف
 ضرورة استجابة إدارة الوزارة الفورية لمشكلات المراجعين والعمل عمى إيجاد الحمول المناسبة. .1
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 لدراسة:: خطة عمل زمنية لتنفيذ توصيات ااثالثً 
 : الخطة الزمنية لتنفيذ التوصيات51جدول 

 أبعاد مقومات الرقابة الداخمية في وزارة النقل والمواصلات

الجية المسئولة عن  آليات التنفيذ التوصيات
 التنفيذ

الإطار 
 الزمني

التوصية الخاصة 
عد الأول )الييكل بالبُ 

 التنظيمي(

بإعادة  . رصد موازنة خاصة1
 .ىيكمة الوزارة

. التنسيق مع خبراء في الموارد 2
البشرية والستعانة بالإدارة العامة 
لمسياسات بديوان الموظفين العام 
 لتحديث الييكل التنظيمي لموزارة.

. تشكيل فرق عمل من 3
المستويات الإدارية المختمفة لموزارة 

لمتعاون مع الخبراء لإيجاد 
وير مؤشرات ومقاييس تضمن تط

 .اليياكل التنظيمية ووضع الخطط 
. إحداث التغيير الجذري في 4

الييكل التنظيمي وتصميم 
العمميات الإدارية وتوزيع الأدوار 

 .لضمان تطبيق الرقابة الفعالة

الإدارة العميا لموزارة 
مع توزيع الميام 

 عمى:

الإدارة العامة 
 لمتخطيط والجودة

الإدارة العامة 
لمشؤون الإدارية 

 ماليةوال

إدارات ودوائر 
 الوزارة المختمفة

 6خلال 
 شيور

التوصية الخاصة 
 عد الثانيبالبُ 

)الوصف والتوصيف 
 الوظيفي(

. تشكيل لجنة لدراسة الوصف 1
الوظيفي القائم في الوزارة، ودراسة 

م والمسؤوليات لكل وظيفة  الميا
  ةعمى حد

. التنسيق مع الإدارات والدوائر 2
لتحديد  والأقسام في الوزارة

 الزدواجية والتداخل في الوظائف.

ارة الإدارة العميا لموز 
مع توزيع الميام 

 عمى:

الإدارة العامة 
 لمتخطيط والجودة

الإدارة العامة 

 8خلال 
 شيور
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. تخصيص وحدة لإدارة الشؤون 3
الإدارية في الوزارة لمتابعة عممية 
الوصف الوظيفي وتقديم 

 القتراحات اللازمة.

. تعزيز مبدأ التطوير والتحسين 4
المستمر لمواكبة التغيرات 
المستقبمية في الوصف والتوصيف 

 الوظيفي.

لمشؤون الإدارية 
 والمالية

إدارات ودوائر 
 الوزارة المختمفة

التوصية الخاصة 
 بالبعد الثالث

)الأنظمة والموائح 
 والتعميمات(

دارية 1 . تشكيل لجنة قانونية وا 
الأنظمة  جميع مشتركة لدراسة

والموائح والقوانين المتعمقة بتنظيم 
 العمل.

. عرض المقترحات والتعديلات 2
عمى المجمس التشريعي لإقرارىا 

وفق المتطمبات والمتغيرات 
 المستجدة.

 

الإدارة العميا لموزارة 
مع توزيع الميام 

 عمى:

وحدة الشؤون 
 القانونية

الإدارات الرئيسية 
 لموزارة

 

 

التوصية الخاصة 
 ابععد الر بالبُ 

)معايير قياس وتقييم 
 الأداء(

تنظيم ورش عمل تيدف إلى تقديم 
 شرح مفصل لمعايير تقيم الأداء

دراسة معايير قياس وتقييم الأداء 
المعمول بيا وتعديميا بما يعزز 

 .تطوير أداء الموارد البشرية

الإدارة العميا لموزارة 
مع توزيع الميام 

 عمى:

الإدارة العامة 
 لمتخطيط 

العامة الإدارة 
لمشؤون الإدارية 

 شيور 9
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 والمالية

 

التوصية الخاصة 
عد الخامس بالبُ 

 )مقومات التصال(

. العمل عمى تطوير البنية 1
التحتية لنظام التصال وفق أحدث 

 .التقنيات

. إجراء الصيانة الدورية لأجيزة 2
 التصالت والبرام  المحددة ليا.

لكتروني . تفعيل التصال الإ3
ين المستويات  الإدارية لمتواصل ب

لما لو من أثر في تحقيق مبدأ 
 .الكفاءة والفعالية

الإدارة العميا لموزارة 
مع توزيع الميام 

 عمى:

الإدارة العامة 
لمحاسوب 
وتكنولوجيا 
 المعمومات

الإدارة العامة 
 لمتخطيط

الإدارة العامة 
لمشؤون الإدارية 

 والمالية

 

 

 شيور 6

 المقدمة في وزارة النقل والمواصلاتجودة الخدمات  ىتحسين مستو 

. ضرورة أن يوجد لدى 1
الإدارة العميا لموزارة 
استعداد لإدخال مفاىيم 
جديدة تركز عمى نوعية 
الخدمة المقدمة ورضا 

 المستفيدين.

عقد لقاءات لبيان أىمية 
المشاركة في التغيير الإيجابي 

 .في الوزارة

نشر ثقافة الرقابة الداخمية 
التطوير الإداري ودورىا في 

الإدارة العميا لموزارة 
مع توزيع الميام 

 عمى:

الإدارة العامة 

 

 مستمر
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وتجويد الخدمة والىتمام  
 .بالمستفيدين والمراجعين

إحداث التغيير الجوىري في 
تصميم العمميات الإدارية 

لضمان تحسين جودة الخدمة 
 .لممواطنينالمقدمة 

 لمتخطيط

الإدارة العامة 
لمشؤون الإدارية 

 لماليةوا

الإدارة العامة 
لمحاسوب 
وتكنولوجيا 
 المعمومات

الإدارة العامة 
 لمترخيص

الإدارة العامة 
ليندسة المركبات 

 والشؤون الفنية

تعزيز مبدأ الىتمام  .2
بالمواطن عند زيارتو 
لمدوائر الخدماتية في 
الوزارة وتقديم الخدمة 

 لو بشكل لئق.

. العمل عمى تطوير ميارات 1
ظفين في مجال التصال المو 

والتواصل مع الجميور 
 الخارجي.

يحرص الموظف عمى  . أنْ 2
امتصاص غضب المراجعين 

دارة المواقف بحكمة.  وا 

. القدرة عمى الرد عمى 3
 استفسارات المراجعين.

. سموك العاممين في الدوائر 4

رة الإدارة العميا لموزا
مع توزيع الميام 

 عمى:

الإدارة العامة 
لمشؤون الإدارية 

 والمالية

الإدارة العامة 
لمحاسوب 
وتكنولوجيا 
 المعمومات

 مستمر
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الخدماتية يجب أن يبعث الثقة 
 .في نفوس المراجعين

 

الإدارة العامة 
لمتخطيط ولمعلاقات 

 العامة

 

العمل عمى توفير  .3
لوحات إرشادية في 
كافة الدوائر 
الخدماتية لتسييل 
الوصول إلى الدوائر 

 .والأقسام الخدماتية

. وضع لوحات إرشادية 1
لمجميور توضح تفاصيل 
أماكن الخدمة وشروط 

 .ومتطمبات الخدمة

. إيجاد شاشات عرض في 2
كافة الدوائر الخدماتية في 
الوزارة تتضمن تفاصيل 
 ومستجدات تقديم الخدة

الإدارة العميا لموزارة 
مع توزيع الميام 

 عمى:

الإدارة العامة 
لمشؤون الإدارية 

 والمالية

دارة العامة الإ
لمحاسوب 
وتكنولوجيا 
 المعمومات

الإدارة العامة 
 لمعلاقات العامة

 

 شيور 4

ضرورة استجابة إدارة  .4
الوزارة الفورية 
لمشكلات المراجعين 
والعمل عمى إيجاد 

 الحمول المناسبة.

. تخصيص جية معينة 1
 لستقبال شكاوى الجميور.

. التنسيق مع الإدارات 2
 والدوائر والأقسام لحل
 مشكلات المراجعين.

. تفعيل برنام  تسجيل 3

الإدارة العميا لموزارة 
مع توزيع الميام 

 عمى:

الإدارة العامة 
دارية لمشؤون الإ

 والمالية

 مستمر
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 .الشكاوى

. متابعة الشكوى من الجية 4
المختصة منذ استقباليا 

 .نجازنجازىا ومدة الإا  و 

ورقابة  . وجود متابعة5
لمشكاوى وتقييم مستوى 

 نجاز ورضا المراجعين.الإ

الإدارة العامة 
لمحاسوب 
وتكنولوجيا 
 المعمومات

الإدارة العامة 
لمتخطيط والعلاقات 

 العامة

 

ضرورة أن يحرص  .5
الموظفون عمى الدقة 
ومنع لأخطاء في 

 .المعاملات

عمى . تدريب الموظفين 1
نجاز أعمال المراجعين إميارة 

 بدون أخطاء.

 . تحفيز الموظفين المتميزين2
الذين ينجزون أعماليم بسرعة 

 وبكفاءة بدون أخطاء.

الإدارة العميا لموزارة 
مع توزيع الميام 

 عمى:

الإدارة العامة 
لمشؤون الإدارية 

 والمالية

الإدارة العامة 
لمحاسوب 
وتكنولوجيا 
 المعمومات

الإدارة العامة 
لمتخطيط والعلاقات 

 العامة

 

 مستمر
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 :دراسات مقترحة: رابعاً 

 يوان الموظفين العام في الرقابة عمى أداء الوزارات الفمسطينية.دور د -1
معوقات تطبيق معايير الرقابة الداخمية في ديوان الموظفين العام وأثرىا عمي الأداء  -2

 المؤسسي.
 دور الرقابة الداخمية في اللتزام التنظيمي لمعاممين في الوزارات الفمسطينية. -3
لأداء المعمول بيا في الوزارات الحكومية ودورىا معايير قياس اتقييم آلية مقترحة ل -4

 .ء الإداريفي تحسين الأدا

 

 

 

 

 

‌
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 الستطلاعية الدراسة

 أسئمة استطلاعية لبيان واقع جودة الخدمات في وزارة النقل والمواصلات
ي فيما يمي بيان بمجموعة من العبارات المرتبطة بظروف عممك في إدارتك بشكل خاص وف

( أمام كل عبارة في العمود الذي يعبر عن رأيك بشان √عام، الرجاء وضع علامة ) وزارتك بشكل
 كل منيا

 أنثى       ذكر       النوع

 العمر
 40سنة إلى أقل من  30من        سنة 30إلى أقل من  20من       

       سنة فاكثر 40      

 المؤىل العممي
 بكالوريوس       دبموم فاقل      

 دكتوراه       ماجستير      

 سنوات الخبرة

 10إلى أقل من  5من        سنوات 5أقل من       
 سنوات

 سنة فاكثر 15       سنة 15إلى أقل من  10من       

المستوى 
 الإداري

 مدير عام       رئيس قطاع      

 رئيس قسم       مدير دائرة      

 موظف       رئيس شعبة      
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 العبييارات م.
 موافق
 ةبشد

 محايد وافقم

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 ةبشد

0 
لجيييييودة الخيييييدمات  يتيييييوفر فيييييي اليييييوزارة دلييييييلًا 

 .المقدمة

     

2 
الموظفيييون فيييي اليييدوائر المختمفييية عميييى درايييية 

 .واسعة بانظمة وقوانين الوزارة

     

3 
خيييياص  شييييكاوىتعمييييل الييييوزارة ضييييمن نظييييام 
 .بالمواطنين مكتوب ومعمن 

     

4 
يحييييرص الموظفييييون عمييييى تزويييييد المييييواطنين 

 .بالإرشادات اللازمة لإتمام الخدمة

     

5 
يوجييد فييي الييوزارة دليييل رقييابي خيياص بييإجراء 

 .العمميات الرقابية

     

6 
اليييدوائر والميييوظفين فيييي رسيييم  يرويشيييارك ميييد

 .سياسات العمل في الوزارة

     

7 
زارة إليييييى إيجيييياد ترتيبييييات خاصييييية تسييييعى الييييو 

 .لمتعامل مع ذوي الحتياجات الخاصة

     

8 
تحييييرص إدارة الييييوزارة عمييييى حييييل المشييييكلات 

 التي تواجو المواطنين دون تاخير.

     

9 
تقوم الوزارة بتقييم خدماتيا المقدمة لممواطنين 

 .بعد تنفيذىا

     

     تعتميييييييد اليييييييوزارة طريقييييييية الوثيييييييائق والنشيييييييرات  01
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 العبييارات م.
 موافق
 ةبشد

 محايد وافقم

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 ةبشد

 ية لتوزيع المعرفة.الداخم

00 
يقيييييير مجمييييييس الييييييوزارة خطييييييط بعيييييييدة المييييييدى 
 لتطوير مستوى الخدمات المقدمة لممواطنين

     

00 
يحييييافظ الموظفييييون عمييييى سييييرية وخصوصييييية 

 .بيانات المواطنين

     

02 
تحييييييرص إدارة الييييييوزارة عمييييييى التعيييييياطف مييييييع 

 .المواطنين عند وقوع المشكلات

     

03 
اليوزارة لمميواطنين بالحيياد  يتسم تقديم خدمات

 .والعدالة

     

04 

 تيييييوفير مرشيييييدينتعميييييل إدارات اليييييوزارة عميييييى 
المقدمية عمى عمم بتفاصيل متطمبات الخدمة 

 يا.ئقبل بدء الإجراءات وأثنا

     

05 
تييتم الييوزارة بتنظييم مواعيييد تمقيي الخدميية بمييا 

 .يلائم مصمحة المواطن

     

06 
ميل متطيورة ومناسيبة تتوافر في الوزارة بيئة ع

 .لتقديم الخدمة
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 انةــاستب

‌،،،تحٌة‌طٌبة‌‌‌.................................................ة/السٌد

 ،،،وبركاتهالسلام عليكن ورحمة الله  

داخمية في تحسين جودة "دور مقومات الرقابة الييدف الباحث إلى القيام بدراسة بعنوان: 
 المحافظات الجنوبية –الخدمات المقدمة في وزارة النقل والمواصلات 

كل درجة الموافقة عمى ، وذلك بوضع الستبانةبرجاء من سيادتكم التكرم بالإجابة عمى عبارات 
 عبارة من العبارات الواردة.

كم في تشجيع البحث العممي، تقدم الباحث من سيادتكم باسمى عبارات الشكر والتقدير لجيودي -
ولتعاونكم في إنجاح ىذا البحث، والذي يتوقف عمى مساىمة سيادتكم بالآراء البناءة التي 

 ستدلون بيا من إجابات عمماً بان ىذه البيانات ستستخدم لأغراض البحث العممي فقط.
  والله من وراء القصد،

 والسلام عميكم ورحمة الله وبركاتو،،
‌عبد‌الرحٌم‌رٌحان:‌محمود‌الباحث

 أولً: البيانات الشخصية:

 أنثى       ذكر       النوع

 العمر
 40سنة إلى أقل من  30من        سنة 30إلى أقل من  20من       

 سنة فاكثر 50من        سنة فاكثر 50إلى اقل من  40من       

 دبموم        ثانوية عامة       المؤىل العممي

 العليا     للدراسات والسياسة الإدارة أكاديمية

 الدراسات العليا المشترك  برنامج

 مع جامعة الأقصى
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 راسات عمياد       بكالوريوس      

 دمةسنوات الخ
 سنوات 10إلى أقل من  5من        سنوات 5أقل من       

 سنة فاكثر 15       سنة 15إلى أقل من  10من       

المستوى 
 الإداري

 مدير عام       وكيل وزارة     

 رئيس قسم       مدير دائرة      

 موظف       ةرئيس شعب       

 ثانيًا: مجالت الدراسة

 :عمى كل فقرة من الفقراتدرجة الموافقة المطموب وضع 

 :مقومات الرقابة الداخمية .0

 العب  ارات م.
إلى الرقم جينا كمما ات

جابة أقرب ( كانت الإ99)
 لمموافقة

 : الييكل التنظيميأولً 

  .نةيتسم الييكل التنظيمي المعمول بو بالوضوح والمرو  .0

  .لمصمحة وحاجة العمل الييكل التنظيمي لموزارة تحقيقًا يتم تعديل .2

  .يوجد تناسق وتوافق بين الييكل التنظيمي وبين أىداف الوزارة .3

  .يشارك الموظفون عمى اختلاف مسمياتيم الوظيفية في إعداد الييكمية .4

  وعًا.الوظائف الفعمية والييكمية عددًا ون يوجد تطابق بين .5

 الوصف والتوصيف الوظيفي: تانيًا

  .توجد قواعد مكتوبة تحدد واجبات ومسؤوليات الإدارات الرئيسية لموزارة .9
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  .تتطابق الوظائف الفعمية مع بطاقات الوصف الوظيفي  .2

  .يعرف الموظفون تفاصيل بطاقة الوصف الوظيفي لوظائفيم .3

  .لوزارةيوجد دليل إجراءات ينظم أعمال ا .4

  .يعتبر موظفو إدارة الرقابة مؤىمون لمقيام بوظائفيم الرقابية .5

 

 الأنظمة والموائح والتعميمات: ثالثاً

  .تعمل الوزارة ضمن أنظمة ولوائح وتعميمات كاممة ووافية تنظم أعمال الوزارة .9

  .ةالأنظمة والموائح والتعميمات واضحة ومفيومة لدى موظفي الوزار تعتبر  .9

  .والموائح والتعميمات في الوقت المناسبالأنظمة تحرص الوزارة عمى تعديل  .9

  .يوجد مجال للاجتياد الشخصي عند تنفيذ الأنظمة والموائح والتعميمات .4

  .يوجد توثيق للأنظمة والموائح والتعميمات يسيل الرجوع إلييا .9

 معايير قياس وتقييم الأداء: رابعًا

  .معايير تقييم الأداء المحددة عمى بطاقة الوصف الوظيفيتستند  .0

  .تتميز معايير الأداء المستخدمة بالدقة والموضوعية .2

  .معايير الأداء واضحة ومفيومة لمعاممين  .3

  .يتم تعديل معايير الأداء إذا تطمب الأمر ذلك بما يتفق مع الواقع .4

  .الجزاءات عمى نتائ  تقييم الأداءتعتمد الوزارة عمى منح المكافآت و  .5

  .تساىم تقارير الأداء في معالجة جوانب القصور وتطوير الأداء .9

 مقومات التصال: خامسًا

  .تصدر الوزارة تعميمات لتطبيق الخطط الموضوعة .9

  .يوجد اتصال مباشر في كافة التجاىات بين الإدارة العميا والمرؤوسين .9
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  .ة عمى الستفادة من التغذية الراجعة من المرؤوسينتحرص الوزار  .9

  .تتم عممية نقل وتبادل المعمومات بسرعة وفي وقتيا .4

  .ن الرؤساء في عممية اتخاذ القراراتيشارك العاممو  .9

 
 

 المقدمةجودة الخدمات  .9

 العب  ارات م.

 كمما اتجينا إلى
( كانت 99الرقم )

الجابة أقرب 
 لمموافقة

 العناصر الممموسة: أولً 

  .ضاءة والمساحةلإمن حيث التيوية والتقديم الخدمة مناسبة الوزارة قاعات تتوفر في  .0

  )المصاعد، ودورات المياه، والكيرباء، والمياه وغيرىا( كافيةالوزارة المرافق العامة والخاصة في تعتبر  .2

  .ة حاسوب في متناول الموظفين أجيز بالوزارة يتوافر  .3

  .لمتمقي الخدمة اومريحً  امناسبً يعتبر مكان الوزارة  .4

  .تتوفر اللافتات الإرشادية لمتمقي الخدمة بمقرات الوزارة في أماكن بارزة  .5

 ثانيًا: بعد العتمادية

  .بالأنظمة والقوانينواسعة بدراية الموظفون في الدوائر المختمفة يتميز  .0

  .تقديم الخدمةأجواء من اليدوء اللازم لإجراء عمى توفير الوزارة تحرص  .2

  .المعاملاتبالإرشادات اللازمة لإتمام متمقي الخدمة يحرص الموظفون عمى تزويد  .3

  .المعاممة داخل أماكن تمقي الخدمةإجراءات وجد سيولة في ت .4

  .خطاءوبدون أيقدم موظفو الوزارة الخدمة بشكل صحيح  .5

  .بسجلات لممستفيدين دقيقة وموثوقةتحتفظ الوزارة  .6



 

084 
 

 سرعة الستجابة: ثالثاً

  .متمقي الخدمة دون تاخيرعمى حل المشكلات التي تواجو الوزارة تحرص  .0

  .بسرعة ودقةلمتمقي الخدمة يحرص الموظفون عمى تقديم الخدمات  .2

  .يتواجد الموظفون في أماكن عمميم باستمرار .3

  .الوزارة الثقة في نفوس متمقي الخدمة يغرس سموك موظفي .4

  .تعتمد الوزارة طريقة توزيع النشرات الداخمية عمى متمقي الخدمة بيدف توضيح الإجراءات .5

 

 : الأمان والضمانرابعًا

  يشعر الموظفون بالأمان الشخصي أثناء تواجدىم في مرافق الوزارة  .0

  ت متمقي الخدمةيحافظ الموظفون عمى سرية وخصوصية بيانا .2

  يتم تقديم الخدمة لمجميع بعدالة وموضوعية  .3

  يتحمى موظفو الوزارة بحسن المعاممة مع متمقي الخدمة .4

 : بعد التعاطفخامسًا

  .باىتمام شخصيمتمقي الخدمة يمتمك الموظفين القدرة عمى التعامل مع  .0

  .عند وقوع المشكلاتدمة الوقوف بجانب متمقي الخعمى الوزارة تحرص إدارة  .2

  متمقي الخدمة.لمواسطة والمحسوبية في التعامل مع قضايا الوزارة مكان في يوجد  .3

4. 
لتقييديم العييون والمشييورة إلييى الخدميية والأقسييام عمييى تييوفير مرشييدين عمييى عمييم بتفاصيييل الييدوائر تعمييل 

 .متمقي الخدمة
 

  .المواطنينبما يلائم مصمحة مة تمقي الخدبتنظيم مواعيد الوزارة تيتم إدارة  .5

 

 أشكر لكم حسن تعاونكم
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