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 ملخص:
واقع  والكشف عن الفروق في    واقع جودة الخدمات المقدمة في معبر رفح البري من وجهة نظر المسافرينهدفت الدراسة التعرف الى  

تعزى لمتغير )الجنس والعمر والمؤهل العلمي والمحافظة(. استخدم الباحث    معبر رفح البري من وجهة نظر المسافرينجودة الخدمات المقدمة في  
م.  2022/ 5( من المسافرين عبر معبر رفح البري بشهر  280المنهج الوصفي التحليلي, باستخدام استبانة وزعت على العينة , حيث تكونت من ) 

%( وهو مستوى مرتفع"  70.3بة  جودة الخدمات المقدمة في معبر رفح البري من وجهة نظر المسافرين التي بلغت ), وأشارت نتائج الدراسة أن نس
%( وهو مستوى  70.4وأشارت نتائج الدراسة أن نسبة أبعاد جودة الخدمة جاءت جميعها مرتفعة كالتالي: الجوانب المادية الملموسة التي بلغت ) 

%( وهو مستوى "مرتفع" وأشارت نتائج الدراسة أن نسبة الاستجابة التي بلغت  68.9أن نسبة الاعتمادية التي بلغت )   "مرتفع" وأشارت نتائج الدراسة
%( وهو مستوى "مرتفع" وأشارت نتائج الدراسة أن نسبة  72.6%( وهو مستوى "مرتفع" وأشارت نتائج الدراسة أن نسبة الأمان التي بلغت ) 68.5) 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات  جودة الخدمات  ( وهو مستوى "مرتفع", كم أظهرت النتائج أنه  % 71.2التعاطف التي بلغت ) 
والمؤهل العلمي والعمر والمحافظة لجميع الابعاد. وخرجت الدراسة    المقدمة في معبر رفح البري من وجهة نظر المسافرين تعزى لمتغير الجنس 

والعمل على تحقيقها، وتعميم    مام بحل مشكلات متلقي الخدمات، والعمل على دراسة احتياجاتهم الحالية والمستقبليةزيادة الاهتبالتوصيات التالية:  
لرفع كفاءة   تعزيز قدرة ادارة المعبر في مجال الاستجابة من خلال عقد دورات تدريبية وورش عمل, و أنظمة الأرشفة الالكترونية في معبر رفح البري 

 أكثر قدرة على التعامل والتواصل مع المسافرين.الموظفين، وجعلهم 
  . البري  معبر رفح  ، المسافرين  ، جودة الخدمات  : المفتاحية  الكلمات

The reality of the quality of services provided at the Rafah crossing from the point of 

view of travelers 
Abstract 
The aim of the study was to know about the quality of services provided at Rafah land crossing from the point 

of view of travelers and to reveal differences in the quality of services provided at Rafah land crossing from the 

point of view of travelers due to variables (gender, age, scientific qualification and governorate.)The researcher 

used the descriptive analytical approach, using a questionnaire distributed to the sample, which was made up of 

(280) travelers through the Rafah land crossing in 5/2022. The results of the study indicated that the quality of 

services provided at Rafah land crossing from the point of view of passengers reached (70.3%), which is a high 

level, the results of the study indicated that the percentage of concrete physical aspects reached (70.4%) which 

is a level of "high" and the results of the study indicated that the percentage of reliability reached (68.9%) which 

is "high" and the results of the study indicated that the response rate reached (68.5%) which is a "high" level 

and the results of the study indicated that the safety rate reached (72.6%) which is "high", and the results of the 

study indicated that the empathy rate reached (71.2%), which is a level of "high",  It is clear that there are no 

statistically significant differences between the average quality of services provided at the Rafah land crossing 

from the passenger point of view attributable to the gender variable of all dimensions. There are no statistically 

significant differences between the average quality of services provided at the Rafah land crossing from the 

passenger point of view due to the age variable of all dimensions  ، there are no statistically significant 

differences between the average quality of services provided at the Rafah land crossing from the passenger 

point of view due to the change in scientific qualification for all dimensions and there are no statistically 

significant differences between the average quality of services provided at Rafah land crossing from the 

passenger point of view attributable to the change in the governorate for all dimensions.The study came up with 
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the following recommendations: increasing interest in solving the problems of the recipients of services, 

working to study their current and future needs and work to achieve them, circulating electronic archiving 

systems at Rafah land crossing, and enhancing the ability of the crossing management in the field of response 

through training courses and workshops to raise the efficiency of employees, and make them more able to deal 

and communicate with travelers. 

Keywords: quality of services, travelers, Rafah land crossing. 

  مقدمة
ا لأهمياة وحيوياة اهتماام كبيار مان صاناع القارار، نظار  بحظى موضوع جودة الخدمات المقدمة في المؤسسات الحكومية 

رأس ماال  هاو جاودة الخادمات المقدماة للعمالاءب الاهتماام عادحياث ي  الحكومياةالموضوع في تطوير وتحسين أداء المؤسسات  
ا المؤسسة وثمن نجاحها ومنافساتها إلاى التمياز المؤسساي، فوناه ومان المهام أن ظاتم النظار إلاى جاودة الخادمات علاى أنهاا أمار  

 ا للمؤسسة.واستراتيجي   اا ومهم  ضروري  
أصاابح الاهتمااام بااالجودة ظاااهرة عالميااة، وأخااوت المنظمااات والحكومااات فااي العااالم توليهااا اهتمامااا خاصااا، باال ويمكاان 
القول إن الجودة باتات الوظيفاة الأولاى للكثيار مان المنظماات، وسادت فلسافة إدارياة وأسالون حيااة تمكنهاا مان البقااء فاي ظال 

المتلاحقااة، وسااريعة التغيياار، إضااافة إلااى تزاظااد إدرا  المسااتهلكين لمسااتوى الجااودة ليمااا يقاادم لهاام ماان ساالع المتغياارات البيةيااة 
 65:2006 )وخدمات. )التلباني وآخرون،

قاارارات متلقااي الخاادمات والر بااة  حيااث أن تحقيااد جااودة الخدمااة ورضااا الجمهااور عاااملان حاساامان فااي التاا ثير علااى
الخادمات المقدماة لاه أثار إيجاابي علاى تحقياد الرضاا،  بالمساتقبل، لاوا فاون تحساين جاودةبالتعامال ماع المؤسساات الحكومياة 

 2016: 22بتحقيااد الجااودة ماان أجاال ضاامان الاسااتمرار بتقااديم خاادماتها ) للاهتمااام ؤسساااتولقااد اتجهاات العدظااد ماان الم
(Sharma,. 

لاى بنااء وتطاوير مؤسسااتها مان إاجههاا لوا قامت مؤسسات الدولة الفلسطينية وعلى الرسم مان التحاديات الجماه التاي تو 
لااى إخاالال الاطاالاع علااى نماااذا الاادول المتقدمااة فااي مجااال تطااوير الكااادر البشااري العاماال فااي الوظيفااة العموميااة بالاسااتناد 

فاي مختلااف   لتطااوير أساااليب العماالا واسااتعمالا  معاظير الجودة، والتي تعد ماان أهاام المفاااهيم ارداريااة الحدظثااة الأكثاار انتشااار  
مجالاتاه، ولتحقياد أقصااى درجااة ماان الأهااداف المنشااودة للمؤسساة، وتطاااوير أدائهاااا وخاادماتها وفقاااا لاساارام والمواصافات 
المطلوبة، وب فضل الطرق وب قل جهد وكلفة ممكناين كاي تحقاد الجاودة والتمياز ليماا تنتجاه مان سالع وماا تقدماه مان خادمات 

 .(22: 2012)قادة،  معللمجت
داء لقاااد أصااابحت جاااودة الخااادمات تقااااس ب سااااليب وطااارق متنوعاااة وبمعااااظير محاااددة ظاااتم مااان خلالهاااا معرفاااة مؤشااار الأ 

 .والوقوف على درجة رضا المستفيدظن على اختلاف أنواعهم سواء  أفراد أو منظمات أو شركات
جاراءات لإوتوحياد ل ،ومتابعة ماا جااء فاي الخطاة الاساتراتيجية المعادة لاول خدمات لالحكومة  وتنظيم وفي إطار مشروع تنفيو

الفنية والتقنية المتعلقة بالتسهيل على المسافرين، حيث خُصص معبر رفح لتنقل الأفراد فقط، إلا أناه ظاتم فاي بعاح الأحياان 
مان المفتارم أن يقادم معبار  لأهميتهو  ،إدخال المساعدات القادمة من الخارا وبعح مواد البناء من قبل السلطات المصرية

رفااح خدماتااه علااى ماادار الساااعة للمسااافرين فااي الاتجاااهين ماان ونلااى قطاااع ساازة، إلا أنااه نظاارا  لاوضاااع الأمنيااة والسياسااية 
ارقليميااة تفااتح الساالطات المصاارية المعباار علااى فتاارات متباعاادة بشااكل اسااتثنائي أمااام الحااالات ارنسااانية فقااط، ماان المرضااى 

فااي المعباار ماان الناحيااة المهنيااة  البشااري تطااوير الكااادر  يجااب وحملااة الجااوازات الأجنبيااة وارقامااات الخارجيااة حيااثوالطاالان 
 .بهدف الارتقاء بالأداء وتهيةة الظروف بما يضمن سلاسة حركة السفر والتسهيل على المسافرين
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 مشكلة الدراسة :أولاا 
بشاكل كبيار فاي  الحكومياة نظمااتمن تفكير المختصين وارداريين في الم واسع باهتمامموضوع جودة الخدمات   حظي

، أمااا فاي المجتمعااات  وحققاات درجاة رضاا كبياارة لادى الماواطنين الخادمات، مساتفيديالمجتمعاات مماا أسااهم فاي تعزياز رضااا 
فااي ظاال تاادني رضااا جااودة الخدمااة يعاااني الكثياار ماان القصااور، ويوجااه لااه الكثياار ماان الانتقااادات  الناميااة فاالا ظاازال موضااوع

 .الحكومية منظماتعن الخدمات التي تقدمها ال المواطنين
سلاقاه مان إ ن أالقطااع، سيار  ىلانالشاريان الرئيساي لحركاة الماواطنين مان و   -لقطااع سازة البوابة الوحيادة  -رفح يعتبر معبر

حركة المسافرين عبار معبار  ومن المهم الاشارة إلى أنلفترات طويلة جعل منه رمزا  لمعاناة الغزيين,  السلطات المصرية قبل
حيث لم  ؛بالأعوام الأخرى  ةسوء مقارنم الأ2015حيث اعتبر عام  ,بالأعوام السابقةمقارنة  العام الأخير  خلال    تحسنت  رفح

 19فتح معبار رفاح سات مارات توزعات علاى  2015ن الجانب المصري خلال عام أساعة، و    120تتجاوز ساعات العمل  
فاون معظام هاو   ،الانساانيةلا بمارور الحاالات إن الجاناب المصاري لا يسامح أسااعات ظومياا ، وعلاي الارسم مان  6ظوما بواقع 

ملياون  2ن فتح المعبر على وضعه الحالي لا ظلبي احتياجات أجنبية، و الحالات من المرضي وحملة الجوازات المصرية والأ
 (.2015,)الموقع الالكتروني وزارة الداخليةسزةقطاع  مواطن فلسطيني في

للبحاث فاي  ماساةناه هناا  حاجاة وضارورة أحا  لافقاد  في مكان الدراسة )معبار رفاح الباري(,  ل عمل الباحثلاومن خ
به  المعمولوبكل نزاهة وشفالية في صورة الوضع  والخطط السياسات واضعيالقرار و  وصانعي هوا المجال لوضع أصحان

ما سبد ي تي  علمية وبحثية واضحة ومحدد  وقابلة للقياس والتقييم، وبناء على أساليبل استخدام  لامن خ  أرم الواقععلى  
واقاااو جاااودم الخااادمات المقدماااة فاااي منبااار رفااا  البااار  مااان وج اااة   ااار ماااا الساااؤال الااارئيس للدراساااة علاااى النحاااو التاااالي: 

 ؟مسافرينال
 ويتفرع من السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية التالية:

 ؟واقع جودة الخدمات المقدمة في معبر رفح البري من وجهة نظر المسافرينما  .1
واقاع جاودة الخادمات المقدماة فاي معبار هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات المساافرين حاول  .2

 (؟ةظالجنس, العمر، المؤهل العلمي، المحافتبعا  للمتغيرات الديمغرالية مثل ) المسافرينرفح البري من وجهة نظر 
 فرضيات الدراسة:

 في ضوء المشكلة التي تناولتها الدراسة يمكن للباحث صياسة فرضيات الدراسة كالآتي: -
ري مااان وجهاااة نظااار لا توجاااد فاااروق ذات دلالاااة إحصاااائية باااين متوساااطات جاااودة الخااادمات المقدماااة فاااي معبااار رفاااح البااا -

 المسافرين.
لا توجاااد فاااروق ذات دلالاااة إحصاااائية باااين متوساااطات جاااودة الخااادمات المقدماااة فاااي معبااار رفاااح الباااري مااان وجهاااة نظااار  -

 المسافرين تعزى لمتغير الجنس.
لا توجاااد فاااروق ذات دلالاااة إحصاااائية باااين متوساااطات جاااودة الخااادمات المقدماااة فاااي معبااار رفاااح الباااري مااان وجهاااة نظااار  -

 ى لمتغير العمر.المسافرين تعز 
لا توجاااد فاااروق ذات دلالاااة إحصاااائية باااين متوساااطات جاااودة الخااادمات المقدماااة فاااي معبااار رفاااح الباااري مااان وجهاااة نظااار  -

 المسافرين تعزى لمتغير المؤهل العلمي.
لا توجاااد فاااروق ذات دلالاااة إحصاااائية باااين متوساااطات جاااودة الخااادمات المقدماااة فاااي معبااار رفاااح الباااري مااان وجهاااة نظااار  -

 المسافرين تعزى لمتغير المحافظة.
 أهداف الدراسة:

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D9%81%D8%AD_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%BA%D8%B2%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%A6%D9%8A%D8%B3_%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B2%D8%B1%D8%A7%D8%A1_(%D9%85%D8%B5%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%BA%D8%B2%D8%A9
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 ت دف الدراسة إلى تحقيق عدد من الأهداف، تتمثل في الآتي:
 .واقع جودة الخدمات المقدمة في معبر رفح البري من وجهة نظر المسافرينتحدظد  .1
 رفح.تقديم توصيات لأصحان القرار والمسؤولين نحو تحسين جودة الخدمات المقدة في معبر  .2
واقااع جااودة الخاادمات المقدمااة فااي الكشااف عاان فااروق ذات دلالااة إحصااائية بااين متوسااطات اسااتجابات المسااافرين حااول  .3

الجاااانس، العماااار، المؤهاااال العلمااااي، تبعااااا  للمتغياااارات الديمغراليااااة مثاااال ) معباااار رفااااح البااااري ماااان وجهااااة نظاااار المسااااافرين
 (.المحافظة

 :الدراسة أهمية
 تكمن أهمية الدراسة حسب الآتي:

 الأهمية النلمية: 
 الن رية ل ذه الدراسة في:  ةالنلمي ةتتمثل الأهمي

تحقيد إضافة متواضعة للمكتبة العربية، وتزويادها بالمعرفاة التاي تتضامنها الدراساة، مان خالال توضايح المسااهمة التاي  .1
 يمكن أن تضيفها دراسة واقع جودة الخدمات المقدمة.

 خلال تناول واقع جودة الخدمات بشكل عام وبالمؤسسات الحكومية بشكل خاص.تبرز أهمية الدراسة النظرية من  .2
 النملية: ةالأهمي 
 قد تساهم هو  الدراسة في التوصل لبعح النتائج والتوصيات، التي قد تساعد إدارة معبر رفح البري للارتقاء بالعمل. .1
 جودة الخدمات بشكل منهجي وعلمي.تقدم هو  الدراسة بعح النتائج والتوصيات، التي قد تساعد في تحسين  .2
 تسعى هو  الدراسة إلى تطوير الآليات وارجراءات اللازمة التي تساعد الموظفين والمسافرين عبر المعبر. .3
لاااى المساااافرين عبااار إلاااى الااادوافع الرئيساااية المختلفااة للجاااودة المقدماااة مااان قباال العمااالاء للخااادمات التاااي تقاادمها إالتعاارف  .4

 المعبر.
 :الدراسة حدود

 تشتمل الدراسة على الحدود الآتية:
واقاع جااودة الخادمات المقدماة فاي معبار رفاح الباري مان وجهاة نظاار اقتصارت الدراساة علاى موضاوع الحاد الموضاوعي:  .1

  .المسافرين
 م.2022: تم إجراء الدراسة خلال العام الحد الزما ي .2
 : تم تطبيد الدراسة في معبر رفح البري .الحد المكا ي .3
 : اقتصرت الدراسة على عدد من المسافرين عبر معبر رفح البري.لبشر  الحد ا .4

 مصطلحات الدراسة:
 جودم الخدمات: 

تصاوراتهم حاول ماا يشاعرون باه حاول ماا ظنبغاي أن يقادم مان المؤسساة  نها نتيجة المقارنة التي يقاوم بهاا العمالاء باينتعرف أ
هااااوا المفهااااوم بشااااكل مباشاااار مااااع رضااااا  المقاااادم ماااان قباااال المؤسسااااة الخدميااااة، وياااارتبط الفعلااااي ءلاااااداالخدميااااة، وتصااااوراتهم 

 (.Adams et al, 2016: 47)العملاء
 وينرف ا الباحث إجرائيا بأ  ا: 

  .مراجعين ومسافرين بمستوى ظتلاءم مع حاجات ور بات متلقي الخدمة من ري معبر رفح البالخدمات في جميع   تقديم
 منبر رف  البر :  
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معبر رفح البري هو معبر حدودي يقع عند مدظنة رفح بين قطاع سازة فاي فلساطين وشابه جزيارة سايناء فاي مصار، تام تشاييد 
. ظلات تادظر  هيةاة 1982والانسحان ارسرائيلي من سايناء سانة  1979المعبر بعد الاتفاق المصري ارسرائيلي للسلام سنة 

 (.2021)موقع وزارة الداخلية،  ، حيث انسحبت إسرائيل من قطاع سزة2005سبتمبر  11المطارات ارسرائيلية إلى ساية 
 المسافر:

ا وفارق بيوت بلد . أو يقال وشرعا هو من قصد سيرا ثلاثة أيام ولياليه  ,اسم فاعل من سافر مسافرة وسفارا إذ مضى إلى بلد
 .قطع المسافة الشرعية

 وينرفه الباحث إجرائيا بأ ه: 
هو كل مواطن يغادر البلاد عبر معبر رفح البري ويتلقى خدمات وجوانب مادية ملموسة من هيةاة المعاابر والحادود وتساهيل 

 إجراءات سفر  بكل ثقة وأمان.
 الدراسات السابقة:

المواضايع التاي لاقاات  ن الفلساطيني عان جاودة الخادمات المقدماة مان المؤسساات الحكومياة مانيعتبار موضاوع رضاا الماواط
أجريت في مجال الدراسة بشاكل خااص أو عاام،  اهتماما  من الباحثين والدارسين، وليما ظلي توضيح لعدد من الدراسات التي

: دراسااات عربيااة، دراسااات تيمقساامة كااالآالاحاادا الااى الأقاادم وهااي  حيااث تاام ترتيااب الدراسااات حسااب تسلساالها الزمنااي ماان
 .أجنبية

 الدراسات النربية:
هاادفت الدراسااة إلااى تقياايم جااودة الخاادمات الصااحية المقدمااة فااي ال يااادات الخارجيااة فااي مستشاا يات (: 2022دراسااة الأ ااا  

داة للدراسة، حياث المحافظات الجنوبية من وجهة نظر المرضى في مستشفى سزة الأوروبي، واستخدمت الدراسة الاستبانة ك 
تم اختيار مجتماع الدراساة وهام المرضاى متلقاي الخدماة الصاحية فاي مستشافى سازة الأوروباي والباالس عاددهم بمتوساط شاهري 

ماااريح، وتااام اختياااار عيناااة الدراساااة بالطريقاااة العشاااوائية البسااايطة، واعتمااادت الدراساااة المااانهج الوصااافي التحليلاااي،  10567
%، أن كافة المتغيارات المساتقلة 78.86مها: الوزن النسبي لجميع فقرات جودة الخدمات وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج أه

تؤثر بصورة جوهرية وذات دلالة إحصاائية فاي رضاا المرضاى فاي مستشافى سازة الأوروباي. حياث توصاي الدراساة بعادد مان 
 توصيات أهمها: وضع صندوق شكاوي والتعاطي معها بسرعة.

هاادفت هااو  الدارسااة لتقياايم ماادى رضااا طلبااة الجامعااة الأردنية)طلبااة البكااالوريوس(عن  (:2021دراسااة البحاارات، ون اارو   
الماانهج ارحصااائي  ون جااودة هااو  الخاادمات داخاال الحاارم الجااامعي. واعتمااد الباااحث الخاادمات المقدمااة لهاام، وهاادفت إلااى بيااان
طالبا . وتوصلت الدراسة إلى وجاود رضاا لادى طلباة الجامعاة  (420) التي بلغتو )التحليلي من خلال أداة الدارسة )الاستبانة

عااداد ن و مسااتمر  إلااى وجااود تاادريب نتااائج الدراسااة أيضااا بشااكل مرتفااع عاان أسلبيااة الخاادمات المقدمااة لهاام، وتوصاالت الأردنيااة
الأردنية، مما يشاكل عائقاا  أماام الطلباة عناد طلاب أي خدماة مكتبياة. وتوصاي الدراساة  تبة الجامعةللموظفين العاملين في مك

 .إلى ضرورة تحسين الخدمات المعلوماتية
واقااع جااودة الخاادمات العامااة فااي فلسااطين باسااتخدام هاادفت الدراسااة إلااى التعاارف علااى (: 2020دراسااة مطااور، ون اارو   

سااتبانة أداة رئيسااية لجمااع البيانااات، وتكوناات ماان خمسااة محاااور مبنيااة علااى واسااتخدمت الا، الخماسااي PPSQM مقياااس
اساتمارة علاى  600المقياس الخماسي المصمم لقياس اهتمام مؤسسات القطاع العام الفلسطيني بجودة الخادمات. وتام توزياع 

الخدمة، وم يار حف  كرامة  مؤسسات. واختيرت عينة الدراسة بناء على معاظير محددة وهي: م يار الوقت اللازم رنجاز  6
المسااتفيد، وم يااار وضااوة عمليااة الاتصاااال والتواصاال وسااهولتها، وم يااار المعاملاااة الحساانة والتعاااطف مااع المساااتفيد وندرا  

 .حاجته، وم يار تقديم خدمة عامة خالية من الفساد والمحسوبية
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 الخدمات المقدمة من المؤسساات الحكومياة فاي مدظناةلى التعرف على واقع جودة إدفت الدراسة ه (:2019دراسة علاو ة  
 ساااااااااالفيت ماااااااااان وجهااااااااااة نظاااااااااار متلقااااااااااي الخدمااااااااااة، ولتحقيااااااااااد أهااااااااااداف الدراسااااااااااة اسااااااااااتخدم الباحااااااااااث الماااااااااانهج الوصاااااااااافي،

جميااع المااراجعين للمؤسسااات الحكوميااة فااي مدظنااة علااى تاام توزيااع أداة الدراسااة ، حيااث قااام بتصااميم اسااتبانة لجمااع المعلومااات
توصاالت الدراسااة الااى أن الدرجااة الكليااة لواقااع جااودة و  ماان المااراجعين، ا  ( مواطناا291الدراسااة ماان )تكوناات عينااة ، و ساالفيت 

 .مدظنة سلفيت من وجهة نظر متلقي الخدمة كانت مرتفعة الخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية في
ت الفلسااطينية فااي ضااوء هاادفت الدراسااة إلااى اياااس واقااع جااودة الخاادمات التااي تقاادمها الجامعااا (:2018دراسااة النوضااي  

المتغيرات العالمية المعاصرة من وجهاة نظار الطلباة، جامعاة القادس المفتوحاة نموذجاا للدراساة الميدانياة، واساتخدمت الدراساة 
( طالباااا وطالباااة فاااي فاااروع جامعاااة القااادس المفتوحاااة بمحافظاااات سااازة، 348المااانهج الوصااافي، وتكونااات عيناااة الدراساااة مااان )

وقااد كشاافت النتااائج أن الدرجااة الكليااة لمتوسااطات  (SERVQUAL).لخاادمات المعااروف باساام واسااتخدمت الدراسااة مقياااس ا
جااااودة الخاااادمات المقدمااااة فااااي جامعااااة القاااادس المفتوحااااة فااااي ضااااوء المتغياااارات المعاصاااارة كمااااا ظراهااااا الطلبااااة، بااااوزن نساااابي 

 %( بدرجة كبيرة.72.16)
علاى رضاا المرضاي فاي المستشا يات و  الصاحية هادفت الدراساة إلاى التعارف علاى جاودة الخادمات(: 2018  راسة الجاد د

الوظي ياة، الجاودة التقنياة، جاودة معالجاة الشاكاوي(، وعلاقتهاا  الأهلية فاي محافظاات سازة" باساتخدام المعااظير التالياة )الجاودة
 الخااادماتعتمااادت الدراسااة علاااى المااانهج الوصااافي، وتكااون مجتماااع الدراساااة مااان جميااع المرضاااى متلقاااي ا و  .بالرضااا الاااوظيفي

العشاوائية الطبقياة، حياث تام  وتام اخياار العيناة بالطريقاة (35453في المستش يات الأهلية، والباالس عاددهم بمتوساط شاهري )
توصالت الدارساة الاى أن هناا  علاقاة باين %. 84 ( اساتبانة أي بنسابة 404( اساتبانة، وتام اساترجاع )480توزيعها على )

المطلاون، وأن قاوة هاو  العلاقاة يختلاف مان بعاد الاى آخار، ولكنهاا لهاا  مستوى الأداءأبعاد جودة الخدمة الصحية المدركة، و 
 .المؤشرات ت ثير إيجابي على جميع

مكاتاب البرياد الفلساطيني ،  هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى تقييم جودة الخدمات المقدمة في(:  2018   دراسة زبدم
على المنهج الوصفي، واقتصرت الدراسة على متلقي الخدمات من الافراد فقط، عتمدت الدراسة  ، وا وعلاقتها بالرضا الوظيفي

ثلاثة مكاتب بريد رئيسية، توصلت الدارسة الى أن الدرجاة الكلياة لجاودة الخادمات المقدماة مان  استبانة، في270 وتم توزيع 
البرياد الفلساطيني  لقاي الخدماة مان قبالمتوساطة ب بعادهاا الثلاثاة، كماا تباين أن مساتوى رضاا مت  قبل البريد الفلساطيني بدرجاة

الدرجااة الكلياة لجاودة الخدمااة فاي مكاتااب  حصااائية طردياة باينإدلالاة  يكانات بدرجاة متوسااطة، وتباين وجاود علاقااة ارتباا  ذ
حصااائية بااين بعااد جااودة معالجااة الشااكاوي فااي إدلالااة  يارتبااا  ذ البريااد الفلسااطيني ورضااا العمياال، كااول  تبااين وجااود علاقااة

كمااا أظهاارت النتااائج أن مسااتوى جااودة الخدمااة يسااهم فااي رفااع مسااتوى الرضااا لاادى  مكاتااب البريااد الفلسااطيني ورضااا العمياال،
 .البريد الفلسطيني متلقي الخدمة في

تقادمها بلدياة أريحاا لمواطنيهاا  هدفت الدراسة الكشف عن مستوى جودة الخدمات الأساساية التاي(: 2018السويطي   دراسة
معاااظير الجااودة الشاااملة كمااا ظراهااا سااكان مدظنااة أريحااا، اسااتخدمت الدراسااة الماانهج الوصاافي، وقااد بلااس حجاام عينااة فااي ضااوء 
( ماان ماوظفي مدظنااة أريحاا وأربااان الأسار فااي المدظناة، وقااد تبالاين ألانااه توجاد علاقااة إيجابياة طرديااة بااين 412الكلااي ) الدراساة

التي تقدمها المدظنة، ووجود علاقة إيجابية طردية بين الالتازام بمعااظير  الالتزام بمعاظير جودة التصميم ورفع مستوى الخدمات
الخاادمات التااي تقاادميا البلديااة، وأنااه توجااد علاقااة إيجابيااة طرديااة بااين الالتاازام بمعاااظير جااودة أداء  جااودة التنفيااو ورفااع مسااتوى 

فاروق  واتضاح وجاود العلماي متغيار المؤهالورفع مستوى الخدمات التي تقدمها البلدية، وتبلاين عدم وجود فروق تعازى ل  العمل
أماا نتااائج اساتبانة الماواطنين أرباان الأسار فقاد اتضااح أن الالتازام بجاودة التصاميم ظاؤدي إلاى رفااع  تعازى لمتغيار حجام الأسارة
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بالسانوات عدم وجود فروق تعزى لمتغيارات: الجانس، والمؤهال العملاي، والعمار  الخدمات التي تقدمها البلدية، واتضح مستوى 
 .الأسرة مع عدد الأولاد، واتضح وجود فروق تعزى لمتغير الدخل الشهري  وطبيعة العمل وحجم
 الدراسات الأجنبية:

هاادفت الدراسااة إلااى التحقيااد فااي توقعااات المرضااى وتصااوراتهم حااول جااودة الخاادمات  :(Goula et al  2021 دراسااة
مااريح ماان المرضااى  700اليونااان، وقااد تكوناات عينااة الدراسااة العشااوائية ماان الصااحية التااي تقاادمها المستشاا يات العامااة فااي 
مستشاا يات عامااة تاام اختيارهااا بطرايااة مقط يااة، وتاام اسااتخدام اسااتبانة جااودة  5المنااومين ومرضااى ال يااادات الخارجيااة فااي 

حياث أظهارت النتاائج  ومن أهم نتائج الدراسة أن توقعات المرضى ليماا ظتعلاد بجاودة الخادمات الصاحية لام تتحقاد،،  الخدمة
وجود فروق ذات دلالة إحصاائية وفجاوة سالبية فاي جمياع الأبعااد باين توقعاات المرضاى وتصاوراتهم. وحصال بعاد الملموساية 

  .الأدنىعلى أعلى درجة للفجوة، بينما بعد الاستجابة كان الدرجة 
جياة بالمستشافى العاام بالمكساي  ليماا هدفت الدراسة إلى تقييم رضا المرضاى فاي ال ياادات الخار  (:Jalem 2020  دراسة

ظتعلاد بااوجراءات الرعايااة الصااحية والتمريضااية وتحدظااد العلاقااة بااين توقعااات المااريح ومسااتوى الرضااا تجااا  المرافااد المختلفااة 
ماان قساام ال يااادات الخارجيااة. تاام جمااع البيانااات عاان طريااد  مااريح 100المتاحااة فااي المستشاافى، تكوناات عينااة الدراسااة ماان 

أبدوا عدم رضااهم  27ها، %ن% من المرضى كانوا سعداء بالخدمات التي تلقو 90شارات نتائج الدراسة إلى أن  أو   الاستبانة.
٪ أكدوا على نظافة المرافد 87% لم يحصلوا على الخصوصية أثناء الفحص الصحي، تم تقييم أن  34عن وقت الانتظار، 

ياز الاتصاال باين المرضاي ومقادمي الرعاياة الصاحية وتقليال وخلصت الدراسة إلاى ضارورة تعز  في أقسام ال يادات الخارجية.
وقت الانتظار اللازم ركمال الخدمات، وتحسين النظافة العامة للمرافد، وتحسين الخادمات التمريضاية وزياادة تاوفير الأدوياة 

يمكان التاي اعاتهاا، في الصيدلية، وتقليل وقت انتظار الفحوصات المختبرية، وما إلى ذل  من العوامل المهماة التاي يجاب مر 
 أن تؤدي بشكل كبير إلى رضا المرضى.

هاادفت هااو  الدراسااة إلااى تقياايم جااودة خاادمات الرعايااة الصااحية المقدمااة ماان قباال مركااز  (Dosen et al  2020 دراسااة
لمعرفااة الفجااوة بااين  Servqualمستشاافى جااامعي عااام كبياار فااي كرواتيااا، بناااء علااى نمااوذا الثغاارات فااي جااودة الخدمااة وأداة 

اساااتخدام الاسااتبيان، وتكاااون تصااور المااريح وتوقعاتاااه لخاادمات الرعاياااة الصااحية التااي تقااادم فااي المستشااافى الجااامعي، وتاام 
كشفت النتاائج عان الفجاوات الموجاودة علاى مساتوى مركاز المستشافى الجاامعي، حياث أن  مريح.  564مجتمع الدراسة من  

الضمان هو البعد الحاسم. ويشمل الثقة وحسن التقدظر والسالامة الجسادية، ومان ثام الموثواياة، الاساتجابة، التعااطف، وأخيارا 
بمتطلبات المريح واحتياجاته المختلقة، وكاول  يجاب علاى الاهتمام وأوصت الدراسة بضرورة    همية.الملموسية من حيث الأ

إدارة المستشاافى تحسااين جااودة خدمااة الرعايااة الصااحية فااي جميااع الأبعاااد ماان خاالال إظاالاء اهتمااام خاااص ببعاادي الاسااتجابة 
 .لملموسية، حيث تم تحدظد الفجوة الأكبراو 

هدفت هو  الدراسة الى تحليل جودة الخدمات الصحية في المستش يات العامة والخاصاة  (:Nawaz et al  2016 دراسة
فااي باكسااتان باسااتخدام نمااوذا الفجااوة. تاام اسااتخدام الاسااتبيان الااواتي لقياااس مسااتوى رضااا المرضاا  حيااث تاام اياااس رضااا 

. وتكااون مجتمااع الدراسااة ماان المااريح علااى أساااس خمسااة أبعاااد مثاال التعاااطف والاسااتجابة والملموسااة والموثوايااة والضاامان
تشاير نتااائج هااو  الدراسااة إلااى أن جمياع أبعاااد نمااوذا جااودة الخدمااة مرتبطااة ، مستشاا يات بمدظنااة لاهااور 4ماان  ا  مريضا 550

بشااكل كبياار برضااا المااريح، بارضااافة إلااى وجااود اخااتلاف كبياار بااين مستشاا يات القطاااعين العااام والخاااص ماان حيااث رضااا 
اصااة، وتفاارم هااو  المستشاا يات رسااوم عاليااة للعاالاا، فااي المقاباال، فشاالت المستشاا يات المرضااى لصااالح المستشاا يات الخ

وخلصاات الدراسااة إلااى أنااه يجااب تحسااين  العامااة فااي تلبيااة توقعااات المرضااى بساابب نقااص المااوارد المتاحااة، وساالو  الأطباااء.
ت العامااة اتخاااذ إجااراءات جميااع أبعاااد جااودة الخدمااة، وخصوصااا بعاادي التعاااطف والموثوايااة، ويجااب علااى إدارة المستشاا يا
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لتعادظل نظامهااا الطباي وتقااديم خاادمات عالياة الجااودة للمرضااى فاي المستشاا يات العاماة، ويلاازم الحااد الأقصاى ماان التحسااينات 
 بالمستش يات الخاصة بسبب قلة رضا المرض  ةمقارن
للمستشافيين الجاامعيين فاي جاودة الغرم من هو  الدراسة هو مقارنة تصورات المرضى   (،Aduo-Adjei   2015  دراسة

الخدمة المقدمة، وعملية وجودة الخادمات المقدماة للمرضاى فاي المستشافيين حياث اعتمادت الدراساة علاى المقاابلات المباشارة 
. وتوصاالت الدراسااة إلااى UGH( ماان 270و ) UCH( ماان250) ا  ( مريضاا520للمرضااى وتكوناات عينااة الدراسااة ماان عاادد )

لمرضا  مان حياث "إدرا  بعاد جاودة الخدماة مان المستشافيين الجاامعيين، أدركات أن التعااطف، نتائج وهي في مقارنة رضاا ا
ناه يجاب علاى إدارة  الملموسة والأولوية كانت أبعادا لها أوزان كبيرة وأن المرضى لدظهم تصور مختلاف، و أوصات الدراساة ب

لموساة والأولوياة التاي مان شا نها أن تسااعد المستشفى الجامعي وضع سياسات على أسااس التواصال والتعااطف والثقافاة والم
علااى ضاامان رضااا المرضااى عاان تقااديم الرعايااة الصااحية فااي المستشاافى، هنااا  حاجااة إلااى بااول جهااود واعيااة لتحسااين أداء 

ناه علاى اردارة أن  الأطباء في العمل، من خلال إجراء تقييمات الأداء في الوقت المناسب لتقيايم أداء العمال. كماا أوصات ب
 مات مرضية للمرضى، فضلا عن تحسين نوعية البنية التحتية، مع مراعاة موقع المرافد والخدمات.تقدم خد

معتمادا   SERVPERFلاى تحليال وتقيايم جاودة الخادمات البريدياة باساتخدام إالدراساة  هادفت: Msosa (2015)  راساةد
العملاء لجودة  التعاطف، الضمان، الاستجابة(، لتقييم تصوراتالخمسة للجودة المتمثلة )الملموسية، الموثواية،  بعادعلى الأ
مجتماع الدراساة  اعتمد الباحاث علاى المانهج الوصافي، عان طرياد اساتخدام اساتبانة لمساح آراء المساتجوبين، وتكاون ، الخدمة

 لون العيناة الحكمياةاختيارهم باساتخدام اسا مفردة، تم 400مكاتب بريدية، وبلغت عينة الدراسة  نيةثما من جميع العملاء في
الخمساة، وأن كال  توصالت الدارساة الاى أن تصاور العمالاء لجاودة الخادمات كانات عموماا  جيادة لجمياع أبعااد جاودة الخدماة

 .يجابيةإوولاء العملاء  يجابية مع رضا العملاء وكانت العلاقة بين الرضاإأبعاد جودة الخدمة لدظها علاقة 
 التنقيب على الدراسات السابقة :

 خلال تناول الدراسات السابقة بالتحليل ظتضح لنا الأتي : من
 (.2022-2015معظم الدراسات السابقة هي دراسات حدظثة بين الأعوام ) •
اتفقاات الدراسااة مااع الدراسااات السااابقة فااي اسااتخدام الماانهج الوصاافي كماانهج للدراسااة فااي جميااع الدراسااات السااابقة وذلاا   •

اتفقااات الدراساااة الحالياااة ماااع معظااام الدراساااات الساااابقة فاااي اساااتخدامها الاساااتبانة أداة لملائمتهاااا لموضاااوع الدراساااة، كماااا 
 للدراسة.

 تنوعت أماكن تطبيد الدراسات السابقة، فمنها الدراسات العربية ومنها الدراسات الأجنبية. •
ضايات وأدوات الدراساة، تم الاستفادة من الدراسات السابقة في تحدظد مشكلة الدراسة، وفاي تحدظاد متغيارات الدراساة والفر  •

 وفي تدعيم نتائج الدراسة الحالية بالدراسات السابقة ومقارنتها بها.
تتميز الدراسة الحالية عن الدراسات الساابقة فاي أنهاا طبقات علاى معبار رفاح الباري بفلساطين وهاو مكاان حكاومي, وهاي  •

ي وتركااز بشاااكل أساسااي علااى جاااودة ماان الدراسااات القليلااة علاااى حااد علاام الباحاااث التااي أجرياات فااي المجتماااع الفلسااطين
 الخدمات المقدمة للمسافرين عبر معبر رفح البري.

 الإطار الن ر :
 :مف وم جودم الخدمات

هاو  الفتارة لام يكان  مر مفهوم الجودة بمراحل تاريخية متلاحقة، وذل  مناو فتارة ماا قبال الثاورة الصاناعية إلاى ظومناا هاوا، وفاي
يقوماون  صااحب الورشاة والعماال الاوظن أساها رن العمال أور الحالي فالمصنع عبارة عن ورشاة ظنتاا بالمعنى  نهنا  مصنع و 

 .بسيطة يحددها الزبون حسب وجهة نظر  ورسبته بتصنيع سلعة معينة باستخدام أدوات ظدوية وفد معاظير جودة
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 ى أنول ماااااااااارة علااااااااااأب نهااااااااااا تصااااااااااميم الخدمااااااااااة بشااااااااااكل صااااااااااحيح وتقااااااااااديمها ماااااااااان ( 58: 2007وعرفهااااااااااا )ال ليحااااااااااان,
 اسااااااااب، وأن تتمتااااااااع بمزاياااااااااانالم تااااااااؤدى بشااااااااكل أفضاااااااال خاااااااالال الماااااااارة الثانيااااااااة، وتحقاااااااااد رضااااااااا العماااااااالاء فااااااااي الوقاااااااات

 بعااااااااااد الخمساااااااااة التالياااااااااة وهااااااااايوهاااااااااي تتضااااااااامن الأ تنافساااااااااية مقارناااااااااة بالخدماااااااااة التاااااااااي تقااااااااادمها المنظماااااااااات المتشاااااااااابهه،
 .الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الموثواية والتعاطف

 و المدركااااااةأكاناااااات المتوقعااااااة أنهااااااا جااااااودة الخاااااادمات المقدمااااااة سااااااواء  ب(65:  2010ركااااااة وآخاااااارون، كمااااااا وعرفهااااااا )الدرا
 و ظاااااااااادركونها فااااااااااي الواقااااااااااع الفعلااااااااااي، وهااااااااااي المحاااااااااادد الرئيسااااااااااي لرضااااااااااا العماااااااااالاء ماااااااااانأأي التااااااااااي ظتوقعهااااااااااا العماااااااااالاء 

 .عدمه
والاسااتمرار، ولكااي  لنجاااةتمثاال جااودة الخدمااة المقدمااة للعماالاء مركااز الصاادارة لاادى منظمااات الخاادمات التااي تسااعى الااى او 

اهتماااام أكبااار للماااوظفين وللعمااالاء معاااا ، إعطااااء ظتحقاااد المساااتوى المتمياااز فاااي أدائهاااا فاااون المؤسساااات الحكومياااة تحتااااا الاااى 
توقعاااااااات العمااااااالاء عناااااااد البحاااااااث عااااااان جاااااااودة الخدماااااااة  وتعاااااااددت التعااااااااري  الخاصاااااااة بجاااااااودة الخدماااااااة وذلااااااا  لاخاااااااتلاف

 (.58: 2006)بوعنان,المطلوبة
 تمثاااااااال الجهاااااااود التااااااااي تقاااااااادمها المؤسساااااااات الحكوميااااااااة لتحقيااااااااد احتياجااااااااات اتالخاااااااادمجاااااااودة لباحااااااااث أن وعلياااااااه ظاااااااارى ا

 تحقيااااااادإلاااااااى لاااااااى العمااااااالاء إولا تهااااااادف المؤسساااااااات الحكومياااااااة بالضااااااارورة مااااااان تقاااااااديم تلااااااا  الخدماااااااة  خاصاااااااة للعمااااااالاء،
 .منافع مادية أو ربح اقتصادي فقط 

 :أهمية تطبيق الجودم
لاى إفالمؤسسة الخدميه تسعى  القضايا التي تهتم بها المؤسسات المتميزة مهما كانت طبيعة نشاطها،هم أ أضحت الجودة من 

التنافسااية فااي ظاال اشااتداد المنافسااة، ماان خاالال تبنيهااا  دائهااا ماان حيااث عمليااات تقااديم الخدمااة وتعزيااز مكانتهاااأرفااع مسااتوى 
و أ ةتركز على ر بات الزبائن وتلبيتها ساواء كاان المناتج سالعحيث أصبحت  ساليب الجودةأاستراتيجية تسويقيه، وتم تطوير 

 (.36: 2013)القيثامي, خدمة
 :أهداف جودم الخدمات

 :التالي في تكمن الخدمات جودة أهداف أن (45: 2010الطويل، )ظرى 
  .ظنوالبدنية للمستفيد النفسية الصحة ضمان .1
 وساايلة بعااد ليمااا سيصاابح للمنظمااة والااويلاء  و  جعاالو واطن المااى رضاا تحقيااد شاا نها ماان ممياازة بجااودة خاادمات تقااديم .2

 .المنظمة لهو  فاعلة ميةلاإع
 فااي مهمااة وساايلة واياااس مسااتوى رضاااهم عاان الخاادمات سااافرينوانطباعااات الم الراجعااة التغويااة علااى الحصااول يعتباار .3

 .بها المتعلقة السياسات للرعاية ووضع والتخطيط اردارية البحوا مجال
  .والمستفيدظن الخدمات مقدم بينالاتصال  قنوات وتحسين  تطوير .4
 .وفاعلية  بكفاءة  مهامها ت دية من  المنظمات  تمكين .5
 (.58: 2012)سلطان, :بناد جودم الخدماتأ

 الخااادمات بطريقاااة تقاااديم الخدماااة والوقااات الاااوي ظنتظااار  للحصاااول علاااى الخدماااة، مماااا ظتوجاااب وظتااا ثر متلقاااظااارى الباحاااث أناااه 
 علااااااااى مقاااااااادم الخدمااااااااة القاااااااادرة علااااااااى التعاماااااااال الفعااااااااال مااااااااع كاااااااال متطلبااااااااات العماااااااالاء والاسااااااااتجابة لشااااااااكواهم والعماااااااال

 .اعلى حلها بسرعة وكفاءة حتى يقنعهم ب نهم محل تقدظر واحترام من قبل المؤسسة التي ظتعاملون معه
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 لتقااديم اللازمااة والبشاارية الماديااة البيةااة عناصاار كافااة ماان الخدمااة بملموسااية تتعلااد التااي الجوانااب بهااا ويقصااد:  الملموسااية
 ووساااائل ،المعبااار داخاالالانتظاااار وصااالات  المبااااني وتصااميم المادياااة،التساااهيلات ، والمعاادات والأجهااازة الأفااراد مااان الخدمااة
 الخدمة. لمقدمي الخارجي والمظهر المعلومات، وتقنية الراحة،

المحاادد بشااكل موثااوق وبدرجااة  الوقاات فااي الموعااودة الخدمااة باا داء بوعااود  الوفاااء علااىعبرالم بهااا قاادرة ويقصاادالاعتماديااة : 
 درجاااة بمعنااى الخاادمات، علاااى الحصااول وساارعة ،الساااجلات ودقااة ،ارجااراءات بمواعياااد والالتاازامعاليااة ماان الدقاااة والكفاااءة، 

 . إنجازها أي المطلوبة، للخدمة إنجاز  ودقة الخدمة مقدم على الاعتماد
 تقااديم فااي دائاام وفااوري  الخاادمات بشااكلي مقاادم لاادى والحاارص والاسااتعداد والر بااة والقاادرة الساارعة ماادى وتعناايالاسااتجابة : 

 .احتياجهم لها عند سافرينالم وتساؤلات لطلبات السريعةوالاستجابة سافرين للم الخدمات
 ماع الثقاة بنااء علاى القادرةو الخادمات، تقاديم فاي وثقاة وقادرة معرفاة العاملون منا به  ظتسم  التي  السمات  بها  ويقصدالأما  :  

 .بلباقةسافرين الم مع والتعامل ، الخدمة لمقدمي والطم نينة والراحة بالأمانسافرين الم وشعور،سافرين الم
 مواشااعاره وخاااص،  فااردي بشااكلسااافرين بالم والرعايااةوالاهتمااام  العنايااة درجااة تقاايس التااي الجوانااب بهااا ويقصاادالتناااط: : 

 .رااية بطريقة لها حلول إيجاد على والعمل ،محاجاته  وتفهم  ب هميته،
 :منبر رف  البر  دارم الجودم في إتطبيق  
دارياة التاي أثبات نجاحهاا ار سااليبمن خلال تبني بعاح الأ معبر رفح البري اد الاهتمام بجودة الخدمات المقدمة في  دز القد  

فكااار الحدظثااة عاان ثقافااة الاساالون يجمااع بااين الكثياار ماان الأ دارة الجااودة، حيااث أن هااواإ، ومنهااا المعباارنتاجيااة إفااي تحسااين 
 .هانتاجيتإ دارة وتحسينالمنظمات واستراتيجيات ار
: )عباد وهاي ماا ظلاي  دارة الجاودة الشااملة فاي القطااع الحكاوميإدارية التي يمكن أن تتا ثر بتطبياد هنال  بعح الجوانب ار

 (.76: 2007العال,
الأسااليب ارحصاائية المناسابة  حياث لاباد مان إيجااد نظاام ايااس دقياد فاي القطااع العاام، يقاوم علاى  قياس مستوى الجودم:
تفااوت الوقات المطلاون لأداء مهماة معيناة يمكان أن يحادد  ن نظاام ايااسأاريجابي في إنجااز المهاام، و لتحدظد التعاون سير  

 .الطبي ية والمتوقعة أم لم يكن لنا إذا كان التفاوت ضمن الحدود
وتاادريبهم  معباار رفااح البااري  : هنااا ظااتم التركيااز علاى بناااء فاارق العماال والتعاااون الكاماال باين العاااملين فاايإدارم المااوارد البشاارية

ن من المشاركة في تصاميم برناامج الجاودة و ظتمكن الموظف جراءات المختلفة في العمل وحتىوتعليمهم من أجل الت قلم مع ار
 .ودعمه

أن يكااون هنااا  وسااائل  : وتكماان الاسااتفادة مااع التغويااة الراجعااة ررضاااء المسااتفيد أو العمياال وبالتااالي لاباادإدارم المنلومااات
 .المستفيد رضاءنسبة للحصول على المعلومات للمساعدة في تحسين الجودة و منا

التركياز علاى النتاائج أو  : حيث ظهتم هوا الجانب في التحول من التركيز على المدخلات والعملياات إلاىإدارم الموارد المالية
 .المخرجات

 منبر رف  البر : دارم الجودم فيإمنوقات تطبيق  
 .الشاملة المستمر في القيادات اردارية، مما يحول دون تمكنها من السيطرة على برنامج الجودةالتغيير   -
دون أن يكاون هناا  مسااءلة  المعبارتعدد المستفيدظن وتنوع وتعارم مطالبهم أحيانا  إضافة إلاى تعادد أسارام وأهاداف  -

 .مالية
 معبر رفح البري.ضعف النظام المالي والمعلوماتي في  -
 .انعدام النموذا المثالي للجهاز ارداري الفعال -
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 (.65: 2006)ادريس, مشكلة طول الوقت الوي ظتطلبه إنجاز الأعمال عند استخدام نموذا إدارة الجودة -
 المن جية والاجراءات

 مقدمة:
و الدراسة، ومن ذل  تعري  منهج الدارسة، ووصف مجتمع الدارسة، ظتناول الباحث ارجراءات التي اتبعها في تنفي

وتحدظاااد عيناااة الدراساااة، ونعاااداد أداة الدراساااة )الاساااتبانة(، والت كاااد مااان صااادقها وثباتهاااا، وبياااان إجاااراءات الدراساااة، والأسااااليب 
 الاجراءات.  والمعالجات ارحصائية التي تم استخدامها في تحليل واستخلاص النتائج، وليما ظلي وصف لهو 

اساتخدم الباحاث المانهج الوصافي التحليلاي لتحقياد أهاداف الدراساة وارجاباة عان تسااؤلاتها حياث يعتماد أولاا: من ج الدراسة:  
عنهااا تعبياارا  كي يااا  أو تعبياارا   هااوا الماانهج علااى دراسااة الظاااهرة كمااا توجااد فعاالا  بااالواقع، كمااا ظهااتم بوصاافها وصاافا  دايقااا  ويعباار

 .كميا  
تكااون مجتماااع الدراسااة ماان جميااع المساااافرين عاان طريااد معبااار رفااح فااي الفتااارة الزمنيااة عاان شاااهر  ثا ياااا: مجتمااو الدراساااة:

 ( مسافر.11200( وعددهم )5/2022)
 %( من مجتمع الدراسة.2.5( مسافرا  وتمثل نسبة )280قام الباحث باختيار عينة الدراسة من ) ثالثاا : عينة الدراسة: 

 (  1جدول    
 زيو أفراد النينة حسب متغيرات الدراسة تو 

 النسبة المةوية العدد البيان المتغير  

 الجنس 

 57.6 159 ذكر 

 42.4 121 أنثى  

 100% 280 المجموع 

 العمر

30أقل من   107 40.0 

 19.6 56 40أقل من -30

 20.4 59 50أقل من  – 40

 20.0 58 ف كثر 50

 100% 280 المجموع 

 المؤهل العلمي

 19.2 56 ثانوية عامة فما دون 

 20.8 60 دبلوم متوسط

 20.0 57 بكالوريوس

 40.0 107 دراسات عليا

 100% 280 المجموع 

 المحافظة

 18 51 الشمال

 22 61 سزة

 20.0 56 الوسطى

 19.2 54 خانيونس

 20.8 58 رفح

 100% 280 المجموع 
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يقصااد بصاادق الاسااتبيان أن تقاايس أسااةلة الاسااتبانة ماا وضااعت لقياسااه، وقااام الباحااث بالت كااد ماان صاادق صاادا الاسااتبيا  : 
 الاستبانة بطريقتين : 

قام الباحث بعرم مقياس الدراسة على مجموعة من المحكمين، للتحقد من الصدق الظااهري، وبنااء . صدا المحكمين:  1
 بالتعدظل على مقياس الدراسة من خلال حوف فقرات وتعدظل بعح الفقرات ونضافة بعح الفقرات.على ذل  قام المحكمون  

 حسان معاملات الارتبا  بين درجة كل مجال والدرجة الكلية للمقياس. صدا المقياس: 2
 (2جدول رقم  

 منامل الارتباط بين كل درجة كل مجال من مجالات الاستبا ة والدرجة الكلية للاستبا ة

 لمجال ا
الجوا اااااااااااااااب 
الماديااااااااااااااااااة 

 الملموسة

 
 الاعتمادية

 
 الاستجابة

 
 الأما 

 
 التناط:

 
جميااااااااااااااااااااو 

 الفقرات
      - الجوانب المادية الملموسة 

     - **0.62 الاعتمادية 
    - **0.64 **0.52 الاستجابة
   - **0.67 **0.56 **0.62 الأمان

  - **0.85 **0.76 **0.62 **0.62 التعاطف
 - **0.72 **0.67 **0.69 **0.74 **0.74 جميع الفقرات

 0.496( تساوي  2-30ودرجة حرية ) 0.01الجدولية عند مستوى دلالة  r)**( ايمة 
 0.388( تساوي   2-30ودرجة حرية ) 0.05الجدولية عند مستوى دلالة  r)*( ايمة 

 بين المجالات والدرجة الكلية. 0.01( وجود علاقة دالة إحصائيا  عند مستوى دلالة 2ظتضح من الجدول رقم )
 Cronbachباخ  تم حسان الثبات الكلي للاستبانة ولمجالاتها المختلفة عن طريد حسان معامل ألفا كرونثبات الاستبا ة: 

Alpha   عن طريد برنامج الحاسونspss ( 3كما هو موضح بجدول رقم)  
 ( 3جدول رقم  

 منامل الثبات ألفا كرو باخ لكل مجال من مجالات المقياس
 منامل ألفا كرو باخ المجال 

 0.85 الجوانب المادية الملموسة 
 0.74 الاعتمادية 
 0.85 الاستجابة
 0.86 الأمان

 0.82 التعاطف
 0.86 جميع مجالات الاستبانة

 . 0.05( وهو معامل ثبات مرتفع 0.86( للمقياس ككل )3ظتضح من الجدول رقم )
تام حساان المتوساط الحساابي المرجاع ثام يحادد الاتجاا  حساب اايم المتوساط المارجح كماا فاي جادول رقام تصاحي  المقيااس: 

(4 :) 
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 (4جدول  
 المتوسط المرج  

 المستوى  المتوسط
 منخفح جدا   1.79 – 1

 منخفح 2.59 – 1.80
 متوسط 3.39 -  2.60
 مرتفع 4.19 – 3.40
 مرتفع جدا   5 – 4.20

( وقاااد حسااابت طاااول الفتااارة علاااى أسااااس أن الأرقاااام 0.80( أي حاااوالي )4/5الفتااارة المساااتخدمة هناااا هاااي )ويلاحااا  أن طاااول 
 مسافات. 4قد حصرت ليما بينها  1،2،3،4،5الخمسة 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة : 

 وتم استخدام الأساليب ارحصائية التالية : 

 .Internal Consistencyالاتساق الداخلي  •

 .Cronbache Alfaمعامل ألفا كرونباخ    •

 المتوسط الحسابي والانحراف الم ياري والوزن النسبي. •

 ريجاد الفروق بين عينتين مستقلتين.  T.testاختبار   •

 اختبار تحليل التباظن الأحادي للفرق بين ثلاا عينات مستقلة ف كثر.  •
  تائج الدراسة: 

وللإجابة على السؤال الأول والذ  يانص علاى : ماا واقاو جاودم الخادمات المقدماة فاي منبار رفا  البار  مان وج اة   ار 
 المسافرين؟

 تضح ذل  في الجداول التالية : ظوللتحقد من ذل  تم استخدام النسب المةوية والرتب والنسب المةوية 
 (5جدول رقم  

 يوض  النسب المئوية لأبناد  جودم الخدمات المقدمة في منبر رف  البر  من وج ة   ر المسافرين

المتوسااااااااااااااط  البند م
 الحسابي

الا حاااااااااااااراف 
 المعيار  

النساااااااااااااااابة 
 الرتبة المئوية

 3 70.4 0.614 3.52 الجوانب المادية الملموسة  1
 4 68.9 0.62 3.45 الاعتمادية  2
 5 68.5 0.626 3.43 الاستجابة 3
 1 72.6 0.605 3.63 الأمان 4
 2 71.2 0.586 3.56 التعاطف 5
 70.3 0.512 3.52 البعد الكلي 

أشااارت  تااائج الدراسااة أ   ساابة جااودم الخاادمات المقدمااة فااي منباار رفاا  الباار  ماان وج ااة   اار المسااافرين التااي بلغاا  
 %( وهو مستوى مرتفو".70.3 
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تبين أن المحور    ، حيثمعبر رفح البري ثقة كبيرة بجودة الخدمات الحكومية المقدمة لهم في    ومن هنا ظؤكد الباحث أن هنا 
د عيناة افار أوهوا ظدل على أن استجابة ستجابة، الوي حظي ب قل معامل اختلاف عن بقية المحاور كان المحور الخاص بالا

ياا تي فااي ساالم  سااتجابةماان أفااراد العينااة كااون محااور الا سااة أقاال تشااتتا  ماان بقيااة المحاااور حيااث أنااه ظنااال اهتمااام وعنايااةاالدر 
 .الأولويات

ن لجاودة الخادمات كانات يلاى أن تصاور الماواطنإحياث توصالت  Msosa(2006)  دراساة حيث تختلف الدراسة الحالية مع 
 الخاادمات وكاناات ييجابيااة مااع رضااا متلقااإوأن أبعاااد جااودة الخدمااة لاادظها علاقااة  ،جااودة الخدمااة مومااا  جياادة لجميااع أبعااادع

 .يجابيةإالخدمات  يالعلاقة بين الرضا وولاء متلق
 (6جدول رقم  

 يوض  المتوسط والا حراف والنسبة المئوية والرتب لمجال الجوا ب المادية الملموسة 

المتوسااااااااااااط  الفقرم م
 الحسابي

الا حاااااااااااااراف 
 المعيار  

النساااااااااااااااابة 
 الرتبة المئوية

تااوفر المؤسسااة جميااع المسااتلزمات الماليااة والماديااة التااي تكفاال تقااديم  1
 خدمة جيدة.

4.1 0.8 82.1 2 

 4 59.9 1.352 3 تراعي المؤسسة الاهتمام بالمظهر العام والهندام للعاملين فيها. 2

الااداخلي لمكااان العماال مااع طبيعااة الخاادمات المقدمااة ظتلاءم التصااميم   3
 للمستفيد.

4.12 0.743 82.3 1 

 5 56 1.437 2.8 تهتم المؤسسة بمظهر وجاذبية المباني. 4

التجهياااازات الحدظثااااة والتقنياااات المناساااابة لااااروة مؤسساااة فااااي ال تتاااوافر 5
 .العصر

3.58 1.25 71.5 3 

 70.4 0.614 3.52 الدرجة الكلية
 %( وهو مستوى "مرتفو"70.4 تائج الدراسة إلى أ   سبة الجوا ب المادية الملموسة بلغ   أشارت 

( ، والتااي نصاات علااى "ظااتلاءم التصااميم الااداخلي 3( ظتضااح أن أعلااى الفقاارات هااي الفقاارة رقاام )6بااالنظر إلااى الجاادول رقاام )
(، والتااي نصاات 4ويتضااح أن الفقاارة رقاام ) %(،82.3لمكااان العماال مااع طبيعااة الخاادمات المقدمااة للمسااتفيد " والتااي نساابتها )

%( مان حياث الجواناب المادياة 56على" تهتم المؤسسة بمظهر وجاذبية المباني" احتلت المرتبة الادنيا بنسابة مةوياة مقادارها )
 الملموسة.

معبار فاي  المساافرينعلاى رضاا  جواناب المادياة الملموساةأن هنالا  تا ثير مباشار لبعاد ال وبناء علاى ذلا  ظؤكاد الباحاث علاى
المساتخدمة  جودة المرافد وتوفر التسهيلات والمعدات المادياة والبشارية ومعادات الاتصاال والتكنولوجياا ، من خلالرفح البري 

 بالعماااااااااااااال، كااااااااااااااول  التسااااااااااااااهيلات الداخليااااااااااااااة لابنيااااااااااااااة ووجااااااااااااااود الاجهاااااااااااااازة والمعاااااااااااااادات اللازمااااااااااااااة لتقااااااااااااااديم الخدمااااااااااااااة،

 ، والتصااااااااااااميم والتنظاااااااااااايم الااااااااااااداخلي والخاااااااااااااارجيوالمظهاااااااااااار الخااااااااااااارجي للعاااااااااااااملين، وصااااااااااااالات الانتظاااااااااااااار والمكاتااااااااااااب

 للمباااااااااااني، وتاااااااااااوفير خااااااااااادمات الترلياااااااااااه فاااااااااااي المرافاااااااااااد بحيااااااااااث يشاااااااااااعر المواطناااااااااااون براحاااااااااااة كالياااااااااااة عناااااااااااد الانتظاااااااااااار

مظهار وجاذبياة مان حياث  الجواناب المادياة الملموساةببعاد  هيةاة المعاابر والحادودللحصول على الخدمة، بالتالي فاون اهتماام  
 لاااااااااااااااااىإ، وياااااااااااااااااؤدي المساااااااااااااااااافرينيجابياااااااااااااااااة لااااااااااااااااادى إتكاااااااااااااااااوين انطباعاااااااااااااااااات  يمكااااااااااااااااان أن ظاااااااااااااااااؤثر فاااااااااااااااااي المبااااااااااااااااااني,

 مااااار، الأفاااااي معبااااار رفاااااح الباااااري تحقياااااد الراحاااااة النفساااااية للماااااواطنين وزياااااادة مساااااتوى رضااااااهم عااااان أداء وجاااااودة الخااااادمات 



 إبراهيم أبو جزر                               المسافرين نظر وجهة من البري  رفح معبر  في  المقدمة الخدمات  جودة واقع
 ج

          Journal of Palestine Technical College for research and studies 
 

 
 

602 

 الدراساة نتاائج واتفقات .يجاباا  علاى نجااة المؤسساات واساتمرارها فاي تقاديم الخادمات وتحساين أدائهاا المؤسسايإالوي ظانعكس  
 بعاد( فاي Nawaz, et, al., 2016 ودراساة) (2018، الجادي) ودراساة (2019وناة،لاع) ( ودراساة2022)الاساا, دراسة مع

 .الجوانب المادية الملموسة 

 (7جدول رقم  
 يوض  المتوسط والا حراف والنسبة المئوية والرتب لمجال الاعتمادية

المتوسااااااااااااط  الفقرم م
 الحسابي

الا حاااااااااااااراف 
 المعيار  

النساااااااااااااااابة 
 المئوية

 الرتبة

ظتمتع العاملون بالمعرفة الكالية والكفاءة العالية للرد على استفسارات  1
 2 77.4 1.091 3.87 المستفيدظن.

 5 58.4 1.409 2.92 لمراجعة مشاكل المستفيدظن. يخصص وقت كاف   2
 1 78.7 1.004 3.94 الموعد المحدد.تلتزم المؤسسة بتقديم خدماتها للمستفيدظن في  3
 4 59.8 1.39 2.99 تحتف  المؤسسة بسجلات دايقة وموثقة للمستفيدظن. 4
 3 70.5 1.29 3.52 تتجنب المؤسسة تكرار الأخطاء عند تقديم خدماتها المختلفة. 5

 68.9 0.62 3.45 الدرجة الكلية
 %( وهو مستوى "مرتفع"68.9الاعتمادية بلغت )أشارت نتائج الدراسة إلى أن نسبة 

( ، والتاااي نصاات علااى  " تلتاازم المؤسسااة بتقاااديم 3( ظتضااح أن أعلاااى الفقاارات هااي الفقاارة رقاام )7بااالنظر إلااى الجاادول رقاام )
( ، والتاااي نصااات علااااى " 2%(، ويتضاااح أن الفقاااارة رقااام )78.7خااادماتها للمساااتفيدظن فاااي الموعاااد المحاااادد " والتاااي نسااابتها )

%( ماااان حيااااث 58.4" احتلاااات المرتبااااة الاااادنيا بنساااابة مةويااااة مقاااادارها ) ت كاااااف  لمراجعااااة مشاااااكل المسااااتفيدظنيخصااااص وقاااا
  الاعتمادية.
 ثقااااااة واعتماديااااااة فااااااي نوعيااااااة وجااااااودة الخاااااادمات ملاااااادظه معباااااار رفااااااح البااااااري فااااااي  المسااااااافرينالباحااااااث علااااااى أن  وهنااااااا ظؤكااااااد

 ظتمتعاااااااااااااون بقااااااااااااادرة عالياااااااااااااة ةالمؤسسااااااااااااا، حياااااااااااااث أن الماااااااااااااوظفين بهاااااااااااااو  هيةاااااااااااااة المعاااااااااااااابر والحااااااااااااادودالتاااااااااااااي تقااااااااااااادمها 

 عمااااااااال والمهااااااااام الموكلااااااااة لهااااااااام بمهنيااااااااة ودقااااااااة وثبااااااااات وبدرجاااااااااة ماااااااان الكفاااااااااءة والفاعليااااااااة، ويحرصاااااااااون داء الأأعلااااااااى 

 علاااااااااى تقاااااااااديم الخااااااااادمات بالشاااااااااكل الصاااااااااحيح دون وجاااااااااود أي ناااااااااوع مااااااااان الأخطااااااااااء وبالمواعياااااااااد المحاااااااااددة لهاااااااااا وذلااااااااا 

 وأيضاا يقماون بوعطااء وقتاا  كالياا  لمراجعاة مشااكل المساتفيدظن ةيجابياإفي سبيل كسب رضا متلقاي الخدماة وخلاد انطباعاات 
 الخدمات في معبر رفح البري.عن جودة 

 لبعاد كبيارة بدرجة موافقة أظهرت والتي )2019ونة،لاع)دراسةو (  2022)الاسا, نتائج دراسة  معالدراسة الحالية    اتفقتحيث  
 وحصاوله الاعتمادياة بعاد علاى الدراساة عيناة موافقاة أظهارت والتاي( 2018لجدي،)دراساة  نتاائج  ماع  اتفقات  كماا  ،الاعتمادية  

 .كبيرة موافقة درجة على
 (8جدول رقم  

 يوض  المتوسط والا حراف والنسبة المئوية والرتب لمجال الاستجابة

المتوسااااااااااااط  الفقرم م
 الحسابي

الا حاااااااااااااراف 
 المعيار  

النساااااااااااااااابة 
 الرتبة المئوية

 1 76.1 1.14 3.8 تستجيب المؤسسة لطلبات المستفيدظن بالسرعة الممكنة. 1
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 5 62.2 1.404 3.11 ظتم الاستجابة لطلبات المستفيدظن بدقة متناهية. 2

 3 68.6 1.319 3.43 يقوم العاملون بتقديم المساعدة للمستفيدظن بسهولة ويسر. 3

 4 66.7 1.341 3.34 إيجاد الحلول الناجعة لمشاكل المستفيدظن.تعمل المؤسسة على  4

 2 69 1.302 3.45 يقوم العاملون على تكيي  الخدمة المقدمة لتلبية حاجة المستفيد. 5

 68.5 0.626 3.43 الدرجة الكلية

 %( وهو مستوى "مرتفو"68.5أشارت  تائج الدراسة إلى أ   سبة الاستجابة التي بلغ   
( ، والتاي نصات علاى " تساتجيب المؤسساة لطلباات 1( ظتضاح أن أعلاى الفقارات هاي الفقارة رقام )8بالنظر إلى الجدول رقام )

( ، والتااي نصاات علااى " ظااتم الاسااتجابة 2%(، ويتضااح أن الفقاارة رقاام )76.1" والتااي نساابتها ) المسااتفيدظن بالساارعة الممكنااة
 %( من حيث الاستجابة.62.2بة الدنيا بنسبة مةوية مقدارها )" احتلت المرت لطلبات المستفيدظن بدقة متناهية

مان الاساتجابة لاحتياجاات  معبار رفاح الباري فاي  هيةاة المعاابر والحادودماا تقاوم باه  وبناء على ذل  ظؤكد الباحث علاى أهمياة
 ب هميتااهشااعار  نو  خدمااةالمسااافرين المتلقااي لليجااابي مااع خاالال تفاعلهااا ار ماان لطلباااتهم بالساارعة الممكنااة المااواطن الفلسااطيني

، والعمل على أدائها بكفاءة وفاعلياة المسافرينالفاعلة لطلبات واستفسارات وشكاوي الاستجابة والحرص على رضا ، وسرعة 
 ةداء هاااااااو  المؤسساااااااأيجابياااااااة لااااااادى متلقاااااااي الخدماااااااة عااااااان ناااااااوع مااااااان القناعاااااااات والتوجهاااااااات ار ريجاااااااادلائقاااااااة،  وبطريقاااااااة

 كفااااااااااءة ونوعياااااااااة الخااااااااادمات الحكوميااااااااااة، وصاااااااااولا  الاااااااااى رضاااااااااااهم فاااااااااايهم والحاااااااااد مااااااااان حاااااااااالات القلااااااااااد والشااااااااا  لااااااااادظ

 يجاباااااااااااااا  علاااااااااااااى سااااااااااااامعة هاااااااااااااو إ، الامااااااااااااار الاااااااااااااوي ظااااااااااااانعكس واساااااااااااااتجابتهم لطلباااااااااااااات المساااااااااااااتفيدظن بدقاااااااااااااة متناهياااااااااااااة

 المجتمعي لها. مر الوي سيعزز من القبولمن البيةة الداعمة من خلال ثقة الجمهور بها، الأ ا  ، ويخلد جو ةالمؤسس
 والتي أظهرت وجود اتفاق لبعد الاستجابة. )2018،)الجديدراسة( و 2022)الاسا, دراسة  نتائج معالية الدراسة الح  اتفقت

 ( والتي أظهرت فروق اختلاف لبعد الاستجابة بدرجة متوسطة.2019واختلفت نتائج الدراسة مع )علاونة,
 (9جدول رقم  

 لمجال الأما يوض  المتوسط والا حراف والنسبة المئوية والرتب 

المتوسااااااااااااط  الفقرم م
 الحسابي

الا حاااااااااااااراف 
 المعيار  

النساااااااااااااااابة 
 الرتبة المئوية

1 
 1 79.1 0.954 3.96 توفر المؤسسة للمستفيد الخدمة في جو آمن يخلو من المخاطر.

 5 69 1.267 3.45 يعزز سلو  العاملين الثقة والأمان للمستفيدظن. 2
والسااارية فاااي المعلوماااات التاااي تخاااص تاااوفر المؤسساااة الخصوصاااية  3

 2 75 1.132 3.75 المستفيدظن.

تااوفر المؤسسااة الأمااان الااوظيفي للعااااملين فيهااا ممااا ظزيااد ماان جاااودة  4
 3 70.1 1.246 3.5 خدمة المستفيدظن.

 4 69.8 1.3 3.49 .تتمتع المؤسسة بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد المجتمع 5
 72.6 0.605 3.63 الدرجة الكلية

 %( وهو مستوى "مرتفو"72.6أشارت  تائج الدراسة أ   سبة الأما  التي بلغ   



 إبراهيم أبو جزر                               المسافرين نظر وجهة من البري  رفح معبر  في  المقدمة الخدمات  جودة واقع
 ج

          Journal of Palestine Technical College for research and studies 
 

 
 

604 

والتااي نصات علاى   " تااوفر المؤسساة للمسااتفيد  ( ،1( ظتضاح أن أعلااى الفقارات هااي الفقارة رقام )9باالنظر إلاى الجاادول رقام )
( ، والتاي نصات علاى " يعازز 2%(، ويتضاح أن الفقارة رقام )79.1الخدمة في جو آمن يخلو من المخاطر " والتاي نسابتها )

 %( من حيث الأمان.69سلو  العاملين الثقة والأمان للمستفيدظن " احتلت المرتبة الدنيا بنسبة مةوية مقدارها )

، أن هيةاة المعاابر والحادود تاوفر للمساافر الخدماة فاي جاو آمان يخلاو مان المخااطرإلاى  العااليباحاث هاوا المساتوى  ويعزو ال
يعزز سلو  العااملين بالثقاة  هنأكما لعاملون في معبر رفح البري على توفير جو آمن خال  من المخاطر للمسافرين، ا ويعمل

أن الأماان فاي معبار رفاح الباري يكاون بنسابة متوساطة وهاوا يعمال علاى رضاى المساافرين ، بارضافة إلاى والأمان للمسافرين
 لامان الموجود في معبر رفح البري.

 بدرجععة موافقععة أظهععرت التعع و Goula., al, et).2021)دراسععةو( 2022)الاساا, دراساة نتععائج معع  الدراسة نتائج واتفقت

 لبعد الامان.  كبيرة
 ( والت  أظهرت عدم شعور المرضى بالأمان.2019واختلفت نتائج الدراسة م  دراسة )علاونة,

 (10جدول رقم  
 يوض  المتوسط والا حراف والنسبة المئوية والرتب لمجال التناط:

المتوسااااااااااااط  الفقرم م
 الحسابي

الا حاااااااااااراف 
 المعيار  

النساااااااااااااااااابة 
 الرتبة المئوية

 1 81.5 0.77 4.08 المرحة في التعامل مع المستفيدظن.ظتوفر لدى العاملين الروة  1
ظتاااااوفر لااااادى العااااااملين القااااادرة علاااااى اساااااتيعان المساااااتفيدظن وتقااااادظر  2

 4 67 1.309 3.35 ظروفهم.

 2 72.9 1.198 3.64 تولي المؤسسة الاهتمام المناسب لكل مستفيد. 3
 3 71.4 1.241 3.57 .اهتماماتهاتضع المؤسسة مصلحة المستفيدظن في مقدمة  4
 5 63.4 1.385 3.17 ن بحسن الخلد واللباقة في التعامل مع المستفيدظن.و ظتمتع العامل 5

 71.2 0.586 3.56 الدرجة الكلية
 %( وهو مستوى "مرتفو"71.2أشارت  تائج الدراسة إلى أ   سبة التناط: التي بلغ   

( ، والتي نصت على   " ظتوفر لدى العاملين الروة 1أعلى الفقرات هي الفقرة رقم )( ظتضح أن  10بالنظر إلى الجدول رقم )
ظتمتاااع ( ، والتاااي نصااات علاااى " 5%(، ويتضاااح أن الفقااارة رقااام )81.5المرحاااة فاااي التعامااال ماااع المساااتفيدظن " والتاااي نسااابتها )

%( مان حياث 63.4بنسابة مةوياة مقادارها ) " احتلات المرتباة الادنيا اقة في التعامل مع المستفيدظنببحسن الخلد والل  عاملون ال
 التعاطف.

مان خالال ماا ظاوفر   معبار رفاح الباري على أهمية بعد التعاطف ك حد أبعااد جاودة الخادمات فاي  وبناء على ذل  ظؤكد الباحث
راجعين الترحياب باالم تساعى مان خلالهاا الاىهيةاة المعاابر والحادود والتاي دارياة وتنظيمياة تقاوم بهاا إالبعاد مان ممارساات  هاوا

، وتفهااام كماااا ظتاااوفر لااادى العااااملين الاااروة المرحاااة فاااي التعامااال ماااع المساااتفيدظن والتعامااال معهااام بقااادر مااان الاحتااارام والتقااادظر
وقاات تتناساب ماع عماوم الماراجعين، وبالتاالي فاون رضاا أوتقاديم الخادمات فاي , احتياجاتهم والاهتمام بها ومعالجاة مشاكلاتهم

، وعنااادما يكاااون متفاااائلا  ومتحمساااا  لمسااااعدة معبااار رفاااح الباااري سااالوكيات العااااملين فاااي و  يساااتمد مااان اتجاهاااات ي الخدماااةمتلقااا
اقااة فااي التعاماال مااع المسااتفيدظن، ببحساان الخلااد والل عاااملون ظتمتااع ال، كمااا ظاادعم الااولاء والانتماااء للمؤسسااة العماالاء، فااون هااوا

 سافرين.من الرضا عن جودة الخدمات المقدمة للم ا  ويخلد جو 
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( والاتي أظهرت Nawaz, et, al., 2016 ودراسة)( 2018(  ودراسة )الجدي,2022)الاسا,  دراسة دراسة معاتفقت نتائج ال
 موافقة عينة الدراسة بدرجة كبيرة على بعد التعاطف.

 والاتي أظهرت عدم موافقة العينة على بعد التعاطف. Goula., al, et).2021)واختلفت نتائج الدراسة مع 
( في  جاودم الخادمات a ≤ 0.05للإجابة على السؤال الرابو : هل توجد فروا ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  

 –النمار  –المقدمة في منبر رف  البر  من وج ة   ار المساافرين تناز  المتغيارات الديمو راوياة والشخصاية   الجانس 
 المحاف ة(؟ –المؤهل النلمي 

 الفرضيات التالية :  الثانيظنبثد من السؤال 
جااودم الخاادمات المقدمااة فااي منباار رفاا  الباار  ماان وج ااة   اار  بااين متوسااطات ذات دلالااة إحصااائية توجااد فااروا  لا -

 لمتغير الجنس.  تنزى  المسافرين
 استخدم الباحث اختبار "ت" للتعرف على الفروق بين المجموعتين 
 (11جدول رقم  

 المتوسط والقيمة المحوسبة ودلالت ا للتنرف إلى الفروا تبناا لمتغير الجنس 
 المجالات

الا حاااااااااااااراف  المتوسط التكرار النوع 
مسااااااااااااااتوى  قيمة "ت " المعيار  

 الدلالة

 الجوانب المادية الملموسة
 0.64 3.515 144 ذكر

0.094 0.926 
 0.58 3.523 106 أنثى

 الاعتمادية
 0.62 3.442 144 ذكر

0.164 0.870 
 0.62 3.455 106 أنثى

 الاستجابة 
 0.63 3.424 144 ذكر

0.058 0.953 
 0.62 3.428 106 أنثى

 0.62 3.633 144 ذكر الأمان
0.113 0.910 

 0.59 3.625 106 أنثى

 التعاطف
 0.6 3.575 144 ذكر

0.395 0.693 
 0.57 3.545 106 أنثى

 جودة الخدمات المقدمة
 0.53 3.518 144 ذكر

0.041 0.967 
 0.49 3.515 106 أنثى

وأن ايماة "ت" المحساوبة أقال  α=0.05وهاي أكبار مان  sig=0.967( أن ايماة مساتوى الدلالاة 11) ظتبين مان الجادول رقام
لا توجااد فااروا ذات دلالااة إحصااائية بااين ماان ايمااة "ت" الجدوليااة، وبالتااالي ساانقبل الفرضااية الصاافرية، حيااث ظتضااح أنااه 

 . متوسطات  جودم الخدمات المقدمة في منبر رف  البر  من وج ة   ر المسافرين تنزى لمتغير الجنس لجميو الأبناد

على اختلاف أجناسهم لدظهم مساتويات  معبر رفح البري الحكومية في  الخدمات يل  هو أن متلقويعزو الباحث السبب في ذ
التي تقاوم بهاا المؤسساات الحكومياة فاي سابيل الوصاول الاى رضاا الماواطن الفلساطيني مان  عالية من المعرفة للدور والجهود

( 2018( ودراساة )الساويطي,2018الحالية مع دراسة )الجادي,اتفقت الدراسة  .خدمات ذات جودة ونوعية عالية خلال تقديم
 والتي أظهرت عدم وجود فروق بالنسبة لمتغير الجنس.
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بااين متوسااطات  جااودم الخاادمات المقدمااة فااي منباار رفاا  الباار  ماان وج ااة   اار ذات دلالااة إحصااائية توجااد فااروا لا  -
 .لمتغير النمرتنزى المسافرين 

 للتعرف على الفروق في متغير العمر. (One Way Anova)لأحادي استخدم الباحث اختبار التبيان ا

 ( 12جدول رقم  
 تبناا لمتغير النمرANOVA)  (One Way تائج تحليل التباين الأحاد  

مجماااااااااااااااااااااااااوع  مصدر التباين المجالات
متوساااااااااااااااااااااااااط  درجات الحرية المربعات

مسااااااااتوى  Fقيمة  المربنات
 الدلالة

الجوانااااااااااااااب المادياااااااااااااااة 
 الملموسة

المجموعاتبين    0.59 3 0.2 
0.523 

 
0.667 

 0.38 246 93.2 داخل المجموعات 
 249 93.8 المجموع 

 الاعتمادية
 0.08 3 0.23 بين المجموعات

0.199 
 

0.897 
 0.39 246 95.6 داخل المجموعات 

 249 95.8 المجموع 

 الاستجابة
 0.06 3 0.17 بين المجموعات

0.141 
 

0.935 
 0.4 246 97.3 داخل المجموعات 

 249 97.5 المجموع 

 الأمان
 0.08 3 0.25 بين المجموعات

0.226 
 

0.878 
 0.37 246 91 داخل المجموعات 

 249 91.3 المجموع 

 التعاطف
 0.06 3 0.19 بين المجموعات

0.181 
 

0.909 
 0.35 246 85.4 داخل المجموعات 

 249 85.6 المجموع 

جااااااااااااااااودة الخاااااااااااااااادمات 
 المقدمة

 0.07 3 0.2 بين المجموعات
 246 64.9 داخل المجموعات 0.854 0.254

 249 65.1 المجموع 0.26
وأن ايمااة "ف" المحسااوبة أقاال  α=0.05وهااي أكباار ماان  sig=0.854( أن ايمااة مسااتوى الدلالااة 12ظتبااين ماان الجاادول رقاام)

لا توجااد فااروا ذات دلالااة إحصااائية بااين ماان ايمااة "ت" الجدوليااة، وبالتااالي ساانقبل الفرضااية الصاافرية، حيااث ظتضااح أنااه 
 .متوسطات  جودم الخدمات المقدمة في منبر رف  البر  من وج ة   ر المسافرين تنزى لمتغير النمر لجميو الأبناد

 ي ذلاااااااااااا  هااااااااااااو أن أفااااااااااااراد العينااااااااااااة علااااااااااااى اخااااااااااااتلاف مسااااااااااااتوياتهم العمريااااااااااااةالساااااااااااابب فااااااااااااويتضااااااااااااح لاااااااااااادى الباحااااااااااااث 
 هميااااااااة جااااااااودة الخاااااااادمات المقدمااااااااة ماااااااان المؤسسااااااااات الحكوميااااااااة،أ لاااااااادظهم مسااااااااتويات عاليااااااااة ماااااااان الفهاااااااام واردرا  تجااااااااا  

نوعيااة خاادماتها  تسااعى وبشااكل متواصاال للعماال علااى تحسااين معباار رفااح البااري حيااث أن المؤسسااات الحكوميااة العاملااة فااي 
 .جراءات القانونية والادارية والتنظيميةر اتخاذها العدظد من ارالحكومية عب

( والتي أظهرت عدم وجود فروق بالنسبة لمتغيار 2018( ودراسة )السويطي,2018اتفقت الدراسة الحالية مع دراسة )الجدي,
 العمر.



 إبراهيم أبو جزر                               المسافرين نظر وجهة من البري  رفح معبر  في  المقدمة الخدمات  جودة واقع
 ج

          Journal of Palestine Technical College for research and studies 
 

 
 

607 

بااين متوسااطات  جااودم الخاادمات المقدمااة فااي منباار رفاا  الباار  ماان وج ااة   اار ذات دلالااة إحصااائية توجااد فااروا لا  -
 لمتغير المؤهل النلميتنزى المسافرين 

 للتعرف على الفروق في متغير المؤهل العلمي. (One Way Anova)استخدم الباحث اختبار التبيان الأحادي 
 ( 13جدول رقم  

 اا لمتغير المؤهل النلميتبنANOVA)  (One Way تائج تحليل التباين الأحاد  

مجماااااااااااااااااااااااااوع  مصدر التباين المجالات
 المربعات

متوساااااااااااااااااااااااااط  درجات الحرية
 المربنات

مسااااااااتوى  Fقيمة 
 الدلالة

الجوانااااااااااااااب المادياااااااااااااااة 
 الملموسة

 0.2 3 0.59 بين المجموعات
0.518 

 
0.671 

 0.38 246 93.2 داخل المجموعات 
 249 93.8 المجموع 

 الاعتمادية
المجموعاتبين    0.19 3 0.06 

0.158 
 

0.924 
 0.39 246 95.6 داخل المجموعات 

 249 95.8 المجموع 

 الاستجابة
 0.01 3 0.03 بين المجموعات

0.026 
 

0.994 
 0.4 246 97.5 داخل المجموعات 

 249 97.5 المجموع 

 الأمان
 0.2 3 0.6 بين المجموعات

0.538 
 

0.657 
المجموعاتداخل    90.7 246 0.37 

 249 91.3 المجموع 

 التعاطف
 0.08 3 0.25 بين المجموعات

0.237 
 

0.87 
 0.35 246 85.4 داخل المجموعات 

 249 85.6 المجموع 

جااااااااااااااااودة الخاااااااااااااااادمات 
 المقدمة

 0.07 3 0.2 بين المجموعات
 246 64.9 داخل المجموعات 0.858 0.254

 249 65.1 المجموع 0.26
وأن ايمة "ف" المحسوبة أقال مان  α=0.05وهي أكبر من  sig=0.858( أن ايمة مستوى الدلالة 13ظتبين من الجدول رقم)

باين متوساطات  توجد فروا ذات دلالة إحصائية  لاايمة "ت" الجدولية، وبالتالي سنقبل الفرضية الصفرية، حيث ظتضح أنه 
 .لمتغير المؤهل النلمي لجميو الأبنادتنزى جودم الخدمات المقدمة في منبر رف  البر  من وج ة   ر المسافرين 

علاى اخاتلاف  معبار رفاح الباري الاوظن ظتلقاون الخادمات الحكومياة فاي  الباحث السابب فاي ذلا  هاو أن أفاراد العيناة مان  رى وي
درا  بشكل يجعلهم ظلمسون الت ثير المباشار لجاودة ونوعياة الخادمات عالية من المعرفة وار  مؤهلاتهم العلمية لدظهم مستويات

 في معبر رفح البري. المقدمة
( والتي أظهرت عدم وجود فروق بالنسبة لمتغيار 2018( ودراسة )السويطي,2018الحالية مع دراسة )الجدي,اتفقت الدراسة  
 المؤهل العلمي.
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بااين متوسااطات  جااودم الخاادمات المقدمااة فااي منباار رفاا  الباار  ماان وج ااة   اار ذات دلالااة إحصااائية توجااد فااروا لا  -
 لمتغير المحاف ةتنزى المسافرين 

 للتعرف على الفروق في متغير المحافظة. (One Way Anova)التبيان الأحادي  استخدم الباحث اختبار
 

 ( 14جدول رقم  
 تبناا لمتغير المحاف ة ANOVA)  (One Way تائج تحليل التباين الأحاد  

مجماااااااااااااااااااااااااوع  مصدر التباين المجالات
متوساااااااااااااااااااااااااط  درجات الحرية المربنات

مسااااااااتوى  Fقيمة  المربنات
 الدلالة

المادياااااااااااااااة الجوانااااااااااااااب 
 الملموسة

 0.15 4 0.6 بين المجموعات
0.391 

 
0.815 

 0.38 245 93.2 داخل المجموعات 
 249 93.8 المجموع 

 الاعتمادية
 0.06 4 0.24 بين المجموعات

0.155 
 

0.96 
 0.39 245 95.6 داخل المجموعات 

 249 95.8 المجموع 

 الاستجابة
 0.05 4 0.21 بين المجموعات

0.131 
 

0.971 
 0.4 245 97.3 داخل المجموعات 

 249 97.5 المجموع 

 الأمان
 0.29 4 1.17 بين المجموعات

0.797 
 

0.528 
 0.37 245 90.1 داخل المجموعات 

 249 91.3 المجموع 

 التعاطف
 0.12 4 0.46 بين المجموعات

0.33 
 

0.858 
 0.35 245 85.1 داخل المجموعات 

 249 85.6 المجموع 

جااااااااااااااااودة الخاااااااااااااااادمات 
 المقدمة

 0.08 4 0.33 بين المجموعات
 245 64.8 داخل المجموعات 0.869 0.313

 249 65.1 المجموع 0.27
وأن ايمااة "ف" المحسااوبة أقاال  α=0.05وهااي أكباار ماان  sig=0.869( أن ايمااة مسااتوى الدلالااة 14ظتبااين ماان الجاادول رقاام)

لا توجااد فااروا ذات دلالااة إحصااائية بااين ماان ايمااة "ت" الجدوليااة، وبالتااالي ساانقبل الفرضااية الصاافرية، حيااث ظتضااح أنااه 
 لجميو الأبناد. المحاف ةمتوسطات  جودم الخدمات المقدمة في منبر رف  البر  من وج ة   ر المسافرين تنزى لمتغير 

 المحافظاااااااات لجمياااااااع خدماتاااااااه ميبتقااااااادعبااااااار رفاااااااح الباااااااري مالجهاااااااات الحكومياااااااة فااااااي  اهتماااااااام إلاااااااى ذلااااااا  الباحاااااااث ويعاااااازو
 لعدم وجود أي معابر أخرى سوى هو المعبر الوحيد الوي ظربط قطاع سزة بالعالم الخارجي.  ا، نظر  متساويةبدرجات  

  تائج الدراسة :
لمقدمااة فااي معباار رفااح البااري ماان وجهااة نظاار المسااافرين بلغاات أشااارت نتااائج الدراسااة إلااى أن نساابة  جااودة الخاادمات ا .1

 %( وهو مستوى مرتفع".70.3)
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 %( وهو مستوى "مرتفع"70.4أشارت نتائج الدراسة إلى أن نسبة الجوانب المادية الملموسة بلغت ) .2
 %( وهو مستوى "مرتفع"68.9أشارت نتائج الدراسة إلى أن نسبة الاعتمادية بلغت ) .3
 %( وهو مستوى "مرتفع"68.5الدراسة إلى أن نسبة الاستجابة بلغت )أشارت نتائج  .4
 %( وهو مستوى "مرتفع"72.6أشارت نتائج الدراسة  إلى أن نسبة الأمان بلغت ) .5
 %( وهو مستوى "مرتفع"71.2أشارت نتائج الدراسة إلى أن نسبة التعاطف  بلغت ) .6
دمات المقدمااة فااي معبااار رفااح البااري مااان وجهااة نظااار لا توجااد فااروق ذات دلالاااة إحصااائية بااين متوساااطات  جااودة الخااا .7

 المسافرين تعزى لمتغير الجنس لجميع الأبعاد. 
لا توجااد فااروق ذات دلالاااة إحصااائية بااين متوساااطات  جااودة الخااادمات المقدمااة فااي معبااار رفااح البااري مااان وجهااة نظااار  .8

 المسافرين تعزى لمتغير العمر لجميع الأبعاد.
بااين متوساااطات  جااودة الخااادمات المقدمااة فااي معبااار رفااح البااري مااان وجهااة نظااار توجااد فااروق ذات دلالاااة إحصااائية  لا .9

 لمتغير المؤهل العلمي لجميع الأبعاد.تعزى المسافرين 
لا توجااد فااروق ذات دلالاااة إحصااائية بااين متوساااطات  جااودة الخااادمات المقدمااة فااي معبااار رفااح البااري مااان وجهااة نظااار  .10

 لجميع الأبعاد. المحافظةالمسافرين تعزى لمتغير  
 التوصيات :

 ت سيسااااااااا  علااااااااى النتااااااااائج والاسااااااااتنتاجات التااااااااي توصاااااااال إليهااااااااا الباحااااااااث، وماااااااان أجاااااااال أن تااااااااؤدي هااااااااو  الدراسااااااااة دورهااااااااا
 :وتنجز أهدافها على خير وجه، لا بد من تقديم بعح التوصيات وهي كما ظلي

 يةزياااااااااادة الاهتماااااااااام بحااااااااال مشاااااااااكلات متلقاااااااااي الخااااااااادمات، والعمااااااااال علاااااااااى دراساااااااااة احتياجااااااااااتهم الحالياااااااااة والمساااااااااتقبل •
 لكترونية في معبر رفح البري.والعمل على تحقيقها، وتعميم أنظمة الأرشفة ار

 علاااى باااالرد اردارةوضاااع صاااندوق شاااكاوى للمساااافرين والتعااااطي معهاااا بسااارعة ونشاااعار المساااافرين بااا هميتهم مااان قبااال  •
 .شكواهم

حتااى  لبعضااها مكملااة الأعمااال يااعن جملأ؛ العماال الت كيااد علااى التعاااون بااين العاااملين فااي معباار رفااح البااري لمصاالحة •
 .المسافرين لطلبات الاستجابةتتحسن 

 .للمسافرين الانتظاروقت  تقليليضمن بما للمسافرين المواعيد وحجز   الانتظارنظام وتطوير   تحسين •
 ضااااااااااارورة العمااااااااااال علاااااااااااى تعمااااااااااايم ثقافاااااااااااة الجاااااااااااودة فاااااااااااي هيةاااااااااااة المعاااااااااااابر والحااااااااااادود وتااااااااااادريب الماااااااااااوظفين علاااااااااااى •

 م الجاااااااااااودة والت كاااااااااااد مااااااااااان اساااااااااااتيعابهم لمتطلباااااااااااات الجاااااااااااودة لضااااااااااامان تحقيقهاااااااااااا علاااااااااااى الوجاااااااااااه الساااااااااااليم،مفااااااااااااهي
 داء الوظيفي والعام للهيةة.الأللارتقاء ب

 دارة المعبااااااااااااار فاااااااااااااي مجاااااااااااااال الاساااااااااااااتجابة مااااااااااااان خااااااااااااالال عقاااااااااااااد دورات تدريبياااااااااااااة وورش عمااااااااااااالإتعزياااااااااااااز قااااااااااااادرة  •
 والتواصل مع المسافرين.لرفع كفاءة الموظفين، وجعلهم أكثر قدرة على التعامل 
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 المراجو :
تقييم جودم الخدمات الصحية المقدمة في العيادات الخارجية في مستشفيات المحاف ات الجنوبية مان  ,عالام  ,الاسا   .1

. رساالة ماجساتير سيار منشاورة , الجامعاة الاسالامية, سازة , فلساطين, وج ة   ر المرضى في مستشفى  زم الأوروبي
 .م(2022)

 دراسااااااااة .ا تبااااااااار النلاقااااااااة بااااااااين جااااااااودم الخدمااااااااة ورضااااااااا الزبااااااااو  وقيمااااااااة الزبااااااااو  , أبااااااااو فاااااااازع، عاصاااااااام .2
 م(.2015, )في الأردن، جامعة الشرق الأوسط ةمقارنة بين المصارف ارسلامية والمصارف التجاري

تقيااايم مااادى رضاااا طلباااة الجامناااة الأرد ياااة عااان الخااادمات المقدماااة ل ااام طلباااة  وآخااارون،  ،محمااادليصااال ، البحااارات .3
، (48) المجلاد، عماادة البحاث العلماي -دراساات العلاوم ارنساانية والاجتماعياة،  الجامعاة الأردنياة. مجلاة سالبكاالوريو 

 .(2021، )ملحد العدد
. مجلااة الخماساي PPSQM ساطين باسااتخدام مقيااسواقااو جاودم الخاادمات الناماة فااي فل وآخارون،  ،ناور، مطاور .4

، الثااااني العاادد، (6) المجلااد، عمااادة البحااث العلمااي -الجامعااة العربيااة الأمريكيااة -الجامعااة العربيااة الأمريكيااة للبحااوا
(2020). 

متلقي واقو جودم الخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية في مدينة سلفي  من وج ة   ر علاونه، عقبه ناواف,  .5
 م(.2019. رسالة ماجستير سير منشورة، جامعة القدس، القدس, )الخدمة

 أثااااااااااار جاااااااااااودم الخااااااااااادمات الصاااااااااااحية علاااااااااااى رضاااااااااااا المرضاااااااااااي فاااااااااااي المستشااااااااااافيات ,الجااااااااااادي، بااااااااااالال .6
 .(م2018) ,رسالة ماجستير سير منشورة، الجامعة ارسلامية سزة، فلسطين .الأهلية في محاف ات  زم

 دراسااااااااااة .فااااااااااي مؤسسااااااااااات التنلاااااااااايم الجزائريااااااااااة الشاااااااااااملةجااااااااااودم واقااااااااااو تطبيااااااااااق إدارم ال, قااااااااااادة، ظزيااااااااااد .7
 تطبيقيااااااااااة علااااااااااى متوسااااااااااطات وليااااااااااة سااااااااااعيدة، رسااااااااااالة ماجسااااااااااتير سياااااااااار منشااااااااااورة، جامعااااااااااة ابااااااااااي بكاااااااااار بلقيااااااااااد،

 م(.2012, )الجزائر
.  ازم –تطبيق أبناد إدارم الجودم الشاملة في كلية الاقتصاد والنلوم الإدارية بجامناة الأزهار التلباني، نهاية وآخرون,   .8

 م(.2006, )797-765،ص 3، العدد 20ن، المجلد -مجلة جامعة النجاة لابحاا
 التااااااااااي تقاااااااااادم ا بلديااااااااااة أريحااااااااااا لمواطني ااااااااااا ةالأساساااااااااايجااااااااااودم الخاااااااااادمات , السااااااااااويطي، سااااااااااي  الاااااااااادظن .9

 .(م2018) ,رسالة ماجستير سير منشورة، جامعة القدس، فلسطين .املةفي ضوء منايير الجودم الش
قياااس جااودم الخاادمات التااي تقاادم ا الجامنااات الفلسااطينية فااي ضااوء المتغياارات النالميااة   ،رأفاات محمااد، العوضااي .10

 .(2018، )الخامس المجلد، كلية فلسطين التقنية لابحاا والدراسات، كلية فلسطين التقنية. مجلة المناصرم
 تقيااااااااايم مساااااااااتوى جاااااااااودم الخااااااااادمات البريدياااااااااة وعلاقت اااااااااا بالرضاااااااااا مااااااااان وج اااااااااة   ااااااااار, زبااااااااادة، زكاااااااااي .11

 .(م2018) ,رسالة ماجستير سير منشورة، جامعة القدس، أبو ديس، فلسطين .متلقي الخدمة
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