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ملخص: 
خدمات  مراكز  في  الخدمة  متلقي  ر�ضا  مدى  �إلى  التعرف  �إلى  الدرا�سة  هدفت 
المنهج  وا�ستخدم  لهم،  المقدمة  الخدمات  جودة  عن  الفل�سطينية  البلديات  في  الجمهور 
ا�ستخدم  وقد  الدرا�سة،  لطبيعة  المنهج  هذا  لملاءمة  الميداني،  الم�سح  و�أ�سلوب  الو�صفي 
الباحثان الا�ستبانة �أداة لجمع البيانات التي تجيب عن �س�ؤال الدرا�سة وفر�ضيتها، وقد 
وزعت الا�ستبانة على عينة ع�وشائية من متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في 
ا�ستبانة،   )250( وزعت  حيث   ، حلحول(  �ساحور،  بيت  الرام،  البيرة،  )نابل�س،  بلديات 
من   )SPSS( الإح�صائي  البرنامج  الباحثين  ا�ستخدم  �إ�ستبانة.   )216( منها  �أُعيد 
الح�سابية  المتو�سطات  با�ستخدام  المدرو�سة  الأحداث  بين  والتباين  الفوارق  بيان  �أجل 
من  العديد  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت  الأحادي،  التباين  وتحليل  المعياري  والانحراف 
حيث  لهم  الموظفين  معاملة  عن  را�وضن  الخدمة  متلقي  �أن  �أهمها:  كان  النتائج، 
انتظار  �أثناء  متوافرة في  الراحة  و�سائل  و�إن  والتقدير.  بالاحترام  المعاملة  تت�سم هذه 
التزام بتواجد  البلديات. كما يوجد عدم  متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في 
وتبين  الر�سمي،  الدوام  �أثناء  عملهم  �أماكن  في  الجمهور  خدمات  مراكز  موظفي  بع�ض 
المراكزموظفيها  هذه  �إدارة  بين  والتوا�صل  الات�صال  و�سائل  في  معوقات  وجود 
بمجموعة  الدرا�سة  �أو�صت  المختلفة.  البلدية  �أق�سام  في  المتخ�ص�صين  والموظفين 
الم�شكلات  وحل  الإنجاز  ت�أخر  في  ال�سبب  عن  البحث  �ضرورة  �أهمها:  كان  تو�صيات 
و�سائل  وا�ستخدام  جماهيرية  لقاءات  وعمل  عليها.  للتغلب  المنا�سبة  الآليات  وو�ضع 
البلديات  في  الخدمات  مراكز  قبل  من  المقدمة  الخدمات  لتو�ضيح  المحلية  الإعلام 
وبخا�صة  المطلوبة  الوثائق  وعلى  عليها،  للح�وصل  الطلب  تقديم  وكيفية  الفل�سطينية 
الجمهور  خدمات  موظفي  ترك  عدم  ومراعاة   . )الانترنت(  العنكبوتية  ال�شبكة  عبر 
�أو  خروجهم  حالة  في  لهم  بديل  �إيجاد  �أو  الر�سمي  الدوام  �أثناء  في  عملهم  لأماكن 
الخدمات  متلقي  معاملات  تعطيل  عدم  �أجل  من  وذلك  المركز،  خارج  بمهمات  تكليفهم 
�إدارة وموظفي هذه المراكز  في المركز. ويجب تح�سين و�سائل الات�صال والتوا�صل بين 

المختلفة.  البلدية  �أق�سام  في  المتخ�ص�صين  والموظفين 
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Measuring Recipient Satisfaction of the Service 
in the Public Service Centers in the Palestinian Municipalities 

Abstract: 

This study aimed at determining the customers’ satisfaction with the 
quality of service provided by Public Service Centers at the Palestinian 
municipalities. The nature of the study required using the descriptive field 
survey method, depending on a questionnaire as a tool for data collection. 
Therefore, (250) questionnaires were distributed to a random sample of 
customers in the Public Service Centers at the municipalities in Nablus, Al- 
Berah, Al- Ram, Bit Sahor, and Halhol. (216) questionnaires were returned. 

In order to show the differences and contrast between the elements of 
the study, the researchers used the statistical package (SPSS) to analyze the 
questionnaires, including the use of arithmetic means, standard deviation, 
frequency, percentages, and analysis of variance. 

The study found out a set of results; the most important are: 
1.	 The citizens were satisfied of the respectable behavior of the employees. 
2.	 The amenities are available for the service receivers in the Public Service 

Centers at the municipalities. 
3.	 The absence of some employees during the official working hours. 
4.	 There are some obstacles in the means of communication between the 

employees of the Public Service Centers and other employees in the 
various municipality departments. 
Researchers recommend the following: 

1.	 It is necessary to find out the reasons that cause the delay in treating and 
solving problems in order to find appropriate solutions to overcome them. 

2.	 To arrange for general meetings with the public and use local media 
and the internet to explain the services offered by the centers at the 
municipalities and how to utilize. 

3.	 To make sure that employees shouldn’t leave their work during the official 
day work; In case of leaving, other employees should be there instead to 
provid to the public with the services. 

4.	 To improve means of communication between the employees of the 
Public Service Centers and other employees in the various municipality 
departments. 
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مقدمة: 
ال�سلام الموقعة  اتفاقيات  الفل�سطينية الحكم عام 1994 بموجب  ال�سلطة  ا�ستلام  بعد 
الفل�سطينيون  ت�سلّم   ، بالنرويج(  )�أو�سلو  في  و�إ�سرائيل  الفل�سطينية  التحرير  منظمة  بين 
لأول مرة في تاريخهم مقاليد الحكم و�أ�صبحوا يحكمون )�أنف�سهم ب�أنف�سهم( ، حيث �أن��شأت 
كلّفت  التي  المحلي،  الحكم  وزارة  �ضمنها  ومن  المختلفة  الوزارات  الفل�سطينية  ال�سلطة 
الاحتلال  عن  ال�سلطة  ورثت  وقد  الفل�سطيني،  المحلي  ال��شأن  �إدارة  على  الإ�شراف  بمهمات 
التحتية  البنية  حيث  تقريبا،  الإمكانات  ومعدومة  مدمره  �شبه  محلية  هيئات  الإ�سرائيلي 
المدمرة والأنظمة والقوانين التي تخدم م�صلحة الاحتلال، وتحد من �إمكانية هذه الهيئات 
للقيام بواجباتها تجاه مواطنيها، وعليه فقد قامت الوزارة من حينه، وبالتعاون مع هذه 
الهيئات بالعمل الجاد والد�ؤوب على �إعادة تنظيم هذا القطاع ورفده بالخبرات والإمكانات 
�أم الهند�سية للنهو�ض بم�ستوى تقديم الخدمة للمواطنين،  المادية والمعرفية �سواء الإدارية 
فبد�أت ب�إن�شاء مديرياتها في مختلف محافظات الوطن لتكون قريبة من الهيئات المحلية 
وت�ستجيب ب�سرعة لمطالبها، وقد قامت با�ستحداث العديد من البلديات والمجال�س القروية 
ولجان الم�شاريع ومجال�س التخطيط الم�شتركة ولجان التنظيم الإقليمية، كما �سنّت ال�سلطة 
القيام  وكذلك  الهيئات،  هذه  عمل  تنظم  التي  والأنظمة،  والقوانين  الت�شريعات  من  العديد 
ب�إجراءات الدمج وال�ضم لتقليل عدد الهيئات المحلية ال�صغيرة وتحويلها �إلى تجمعات كبيرة، 
ي�سهل معها تقديم الخدمات، و�إن�شاء م�شاريع البنية التحتية الكبيرة، مما ي�ؤدي �إلى الا�ستفادة 
الق�وصى من التكاليف وتعميم الفائدة على ال�سكان، ومنذ ذلك الحين والوزارة ت�سير بخطوات 
واثقة وفق ر�ؤية ور�سالة وا�ضحة، و�ضمن خطة ا�ستراتيجية تتمثل في النهو�ض بهذا القطاع 
المهم من قطاعات الوطن، وتما�شيا مع هذه الر�ؤية والخطة الا�ستراتيجية فقد بد�أت الوزارة 
�ساكنيها وبالم�ساعدات  الهيئات المحلية المنتخبة ديمقراطيا من قبل  التام مع  بالتعاون 
المقدمة من الدول ال�شقيقة وال�صديقة، وبال�سير بخطى واثقة لإنجاز الخطوة تلو الأخرى في 
التقدم والتطوير، حيث كان من �ضمن الخطوات العديدة التي قامت بها الوزارة رعاية �إن�شاء 
مراكز خدمات الجمهور وت�شجيعها في مختلف �أرجاء الوطن، وذلك بهدف الارتقاء بتقديم 
للبلدية وللمواطنين في تح�سين الخدمات وت�سهيل  الفائدة  الخدمات للمواطنين، بما يحقق 
من  الخدمات  على  الح�وصل  طلب  في  المبذول  والجهد  والوقت  التكاليف  وتوفير  تقديمها، 
قبل المواطنين، حيث تُدار في هذه المراكز الخدمات البلدية جميعها في مكان واحد، ويتم 
التعامل مع طلبات تلقي الخدمات ب�وصرة محو�سبة و�ضمن مخطط �إجراءات وا�ضح ومحدد 
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الوقت، وقد كان للتمويل المقدم من قبل CHF و GIZ الأثر الأكبر في �إخراج هذه المراكز �إلى 
حيز الوجود في �أكثر من 25 بلدية في �أنحاء الوطن. 

مشكلة الدراسة: 
الخدمات  تقديم  ت�سهيل  في  المراكز  هذه  فعالية  مدى  ولفح�ص  �سبق،  ما  على  بناءً 
�أجل  الدرا�سة من  البلديات، وتح�سين جودتها للمواطنين؛ فقد ارت�أينا القيام بهذه  من قبل 
الح�وصل على التغذية الراجعة، ومعرفة مدى ر�ضا متلقي الخدمات المقدمة للمواطنين في 
هذه المراكز، وذلك من �أجل قيام وزارة الحكم المحلي والهيئات المحلية والجهات الداعمة 

بتقويم التجربة واتخاذ القرارات المنا�سبة ب��شأنها. 
وعليه فان م�شكلة الدرا�سة تتمحور حول الإجابة عن ال�س�ؤال الآتي: »ما درجة ر�ضا 
متلقي الخدمة عن جودة الخدمات التي تقدمها مراكز خدمات الجمهور في 

البلديات الفل�سطينية؟ «. 

فرضية الدراسة: 
»لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى دلالة )α = 0.05( بين درجة ر�ضا 
متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفل�سطينية، وبين جودة الخدمات 

المقدمة، تعزى لمتغيرات الدرا�سة”. 

أهداف الدراسة: 
11 البلديات . في  الجمهور  خدمات  مراكز  في  الخدمات  متلقي  تقويم  �إلى  التعرف 

الفل�سطينية لم�ستوى جودة الخدمات المقدمة لهم �سواء من ناحية توقعاتهم بخ�وص�ص ذلك 
�أم �إدراكهم لم�ستوى جودة الخدمات المقدمة لهم. 

22 التعرّف �إلى الفروق الجوهرية بين �إدراكات متلقي الخدمات وتوقعاتهم في مراكز .
خدمات الجمهور في البلديات الفل�سطينية للخدمات المقدمة لهم تبعاً لمتغيرات الدرا�سة. 

33 معرفة الإ�ضافة التي قدمتها هذه المراكز في �أ�سلوب وطريقة تقديم الخدمة. .

أهمية الدراسة: 	
ت�أتي �أهمية هذه الدرا�سة من ارتباطها بجانب مهم متعلق بمتلقي الخدمات باعتبار 
التي  الإ�ستراتيجيات  و�أحد  المراكز،  هذه  لعمل  الرئي�سية  الموجهات  �أحد  يمثل  ر�ضاهم  �أن 
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يقوم عليها اهتمام هذه المراكز بعملائها ب�شكل عام. �إن الح�وصل على معرفة تتعلق بهذا 
الجانب ت�ساهم حتماً في تح�سين جودة الخدمات المقدمة وتطويرها، وبالتالي تحقيق ر�ضا 

ه�ؤلاء المتلقين للخدمة، مما ي�سهم بتحقيق �أهداف البلدية من وراء �إن�شاء هذه المراكز. 

حدود الدراسة: 
قيا�س ر�ضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في ●● المو�ضوعية:  الحدود 

البلديات الفل�سطينية. 
الحدود المكانية: مراكز خدمات الجمهور في بلديات )نابل�س، البيرة، الرام، بيت ●●

�ساحور، حلحول( . 
الحدود الزمانية: تمت الدرا�سة في �شهري تموز و �آب 2013م. ●●
البلديات الذين وافقوا على الإجابة عن ●● متلقو الخدمة في هذه  الب�شرية:  الحدود 

�أ�سئلة الا�ستبانة. 

الإطار النظري
ح مجموعة من الجوانب النظرية المتعلقة بمو�وضع الدرا�سة مثل:  في هذا الإطار �ستُو�ضّ

مفهوم الخدمة، وجودة الخدمة، ر�ضا العملاء )متلقي الخدمة( .... الخ. 

مفهوم الخدمة: 

يرتبط مفهوم الخدمة بوجود الإن�سان، وهذا يعني وجود طرفين الأول طالب الخدمة، 
والثاني مقدم الخدمة، ما يعني وجود حاجة لطرف �أو جهة معينة لمنفعة متوافرة لدى طرف 
�أو جهة �أخرى، وبناءً على ما �سبق فقد اجتهد العلماء والكتّاب في و�ضع تعريفات للخدمة 

نذكر منها ما ي�أتي: 
العمل )مقدم الخدمة(  �أو معاملات تقع بين �صاحب  �إجراءات  الخدمة »هي مجموعة 
Ramas�(  وبين متلقي الخدمة )العميل( وذلك لإنتاج مخرجات تعمل على �إر�ضاء العميل« .

 . )wanmy, 1996. p3

غير  بطبيعة  تتمتع  التي  الأن�شطة  من  مجموعة  �أو  “ن�شاط  ب�أنها  الخدمة  عُرّفت  كما 
ملمو�سة �أو غير مادية �سواء بقدر قليل �أم كبير، والتي من العادة يتم من خلالها تفاعل بين 
التابعة لمقدم  الأنظمة  �أو مجموعة من  ت�أدية الخدمة،  الم�س�ؤول عن  العميل وبين الموظف 
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�أو  الخدمة، والتي ينتج عنه: )التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة( حلول الم�شكلات العميل 
 . )Gronroos,1992, p27( .”تلبية لاحتياجاته

�أجل غر�ض  �أو عمل ينجز من  “ن�شاط  ب�أنها  كما عرّف )نجم، 1997، 263( الخدمة 
معين، وقد يكون هذا الن�شاط ا�ست�شارة طبية �أو محا�ضرة �أو حل م�شكلة فنية في الإنتاج �أو 
عملًا محا�سبياً �أو �صيانة للآلات... الخ، لذا ف�إن الخدمة ن�شاط معنوي �أو �سلعة متغايرة وغير 
نمطية في الغالب، ولأنها تنتج وت�ستهلك في الوقت نف�سه وتتطلب تفاعلًا وات�صالًا بالعميل، 
و�أن ملكيتها لا تتغير ولا تنقل، ولا يمكن �إعادة بيعها ولا تُخزّن، ولكن نظام تقديم الخدمة 

ينقل �أو ي�صدر”. 
مقدمة  المنظمة-  تقدمها  التي  الملمو�سة  غير  “المنافع  ب�أنها  �أي�ضاً  الخدمة  تعني 
الخدمة- لعملائها من خلال  عملية التبادل التي تتم بين مقدم الخدمة وطالبها”. المق�وصد 
بعملية التبادل تلك العلاقة بين مقدمي الخدمة باعتبار �أن ذلك �أحد الم�سئوليات الأ�سا�سية 
الملقاة على عاتقهم، وطالبي الخدمة باعتبار �أن تحقيق الإ�شباع �إليهم يعدّ معياراً لنجاح 
طالب  العميل  نظر  وجهة  من  خا�ص  مفهوم  وللخدمة  مهمتهم.  �أداء  في  الخدمة  مقدمي 
الخدمة، فهي تمثل لحظات يعي�شها ويح�سها بكيانه ووجدانه، ويحكم على م�ستوى جودتها 
من خلال مدى �إ�شباعها وتلبيتها لحاجاته وتوقعاته، وعلى مقدم الخدمة �أن يحر�ص على 
�أن يقدم للعميل ما يرغبه ويتوقعه، و�أن يزوده بالمنفعة التي ين�شدها للح�وصل على ر�ضاه. 

)الأكاديمية العربية البريطانية للتعليم العالي، 15- 7- 2013(
 www. abaha. co. uk/ customer- service- &custome- care- enc/ 64219.

ن�ستنتج ب�أن الخدمة تمثل تلك الجهود التي تقدمها المنظمة لتحقيق احتياجات خا�صة 
منفعة  تحقيق  العملاء  �إلى  الخدمة  تلك  تقديم  من  بال�ضرورة  المنظمة  تهدف  ولا  للعملاء، 
مادية �أو ربح اقت�صادي فقط، بقدر ما ت�ستهدف ال�سعي لجذب العملاء لتوفير قدر من القبول 
لها، مما يتيح لها بناء موقعها الخا�ص في عالم المناف�سة مع المنظمات الأخرى التي تقدم 
الخدمة نف�سها، ويرتبط الم�ستوى الذي تقدم به الخدمة بالتطور الثقافي والاجتماعي لطالبي 

ومقدمي الخدمة. 
كما يمكننا القول: �إن الخدمة قد يو�صف بها �أكثر من قطاع؛ �إذ �إن التق�سيم التقليدي لم 
 ،)URBA, 1992, P11( يعد يتنا�سب والمكانة المتزايدة للأن�شطة الخدماتية داخل الاقت�صاد
فكل منتج ي�ضم جزءاً مهما من الخدمات تقدم ك�ضمانة �سواء في وقت التوزيع �أم الا�ستعمال 
ن�شاطاً  الخدمة  اعتبر  من  هناك  الذكر،  �سالفة  التعريفات  على  الم�ستهلك، علاوة  من طرف 
�إن�سانياً ينجزه �شخ�ص لح�ساب �شخ�ص �آخر، �إلا �أن ما يلاحظ على هذا التعريف �أنه �أ�صبح 
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كانت  �سواء  متزايد،  ب�شكل  �أ�ضحت  الخدمات  من  مجموعة  �أن  اعتبار  على  بدوره  متجاوزاً 
�أم �صناعية، منجزة عبر �آلات، بل حتى مجالات التوزيع والا�ستقبال  �أعمال يدوية منزلية 

والإعلام �شملها هذا التغيير. 
كما يمكن القول: �إن الخدمة قد تكون خدمة غير مادية تماماً مثل طلب ا�ست�شارة طبية، 

وقد ت�شمل على منفعة مادية كالنقل مثلًا. 
�أخيراً ف�إنه وعلى م�ستوى علم القانون، ف�إن الأمر يقت�ضي التمييز بين ما هو وارد في 
القانون العام، وبينما هو في القانون الخا�ص، حيث ي�ؤ�س�س الأول لنظرية را�سخة الجذور 
عمل الفقه والق�ضاء على توطيدها �ألا وهي نظرية “المرافق العامة” �أو “الخدمات العامة”. 

)عمرو، 2004، �ص. 128( . 
عرّف الفقيه هوريو «Houriou« المرفق العام ب�أنه منظمة عامة تُبا�شر من ال�سلطات، 
القيام بخدمات تن�شدها للجمهور على نحو منتظم ومطرد )م�صطفى، 1988 �ص،  وتكفل 
68( ، كما عرفه الفقيه دوجي «Dugait« ب�أنه ن�شاط يجب �أن يكفله الحكام وينظمونه على 
اعتبار �أن الا�ضطلاع به لا غنى عنه لتحقيق الت�ضامن الاجتماعي وتطوره، و�أنه لا يمكن 

تحقيقه على �أكمل وجه �إلا عن طريق تدخل ال�سلطة العامة )عمرو، 2004 �ص. 128( . 
خصائص الخدمة:  

تتميز الخدمات المقدمة للعملاء بمجموعة من الخ�صائ�ص �أهمها: 
www. abaha. co. uk/ customer- service- &custome- care- enc/ 64219

11 �أنها غير ملمو�سة وغير مح�سو�سة، ولا يمكن �إدراكها مادياً. .
22 نف�سه، . الوقت  في  وت�ستهلك  وتقدم  تُنتج  فهي  مقدمها،  عن  الخدمة  ف�صل  �صعوبة 

وبالتالي لا يمكن تخزينها �أو �إعادة الانتفاع بها في وقت لاحق. 
33 ال�صعب حتى على مقدمي الخدمة تنميط . �أنه من  التجان�س، ما يعني  تمتاز بعدم 

م�ستوى �أدائها �أو توجيهه، في كل مرة يقدمون فيها تلك الخدمة للعملاء. 
44 �إن مقدم الخدمة ي�صنع والخدمة ويقومها وفقاً لحاجات العميل ورغباته وتوقعاته .

التي  فالبيانات  �إنتاج الخدمة،  ب�شكل فعلي في  ي�ساهم  العميل  ف�إن  وتف�ضيلاته، وبالتالي 
يقدمها طالب الخدمة )العميل( عن نوع الخدمة التي يحتاجها و�شكلها ت�ساهم ب�شكل كبير 

في مدى نجاح مقدم الخدمة في ت�أدية الخدمة بالكفاءة المطلوبة. 
55 على مقدمي الخدمات الاهتمام ال�شخ�صي بالعملاء عند تقديم الخدمة، وذلك لأن .

الخدمة تعدّ �شخ�صية وعامة في الوقت نف�سه، �أي بمعنى �أنها قد تقدم لل�شخ�ص ب�شكل منفرد، 
وقد تقدم لمجموعة من الأ�شخا�ص ي�شتركون في الخدمة نف�سها في �آن واحد )مجموعة( . 
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66 يعتمد تقديم الخدمة على التفاعل الب�شري المبا�شر بين مقدم الخدمة ومتلقيها في .
حينها، ولذا ف�إن على مقدم الخدمة الحر�ص على خلق الانطباع الأول الإيجابي لدى متلقي 

الخدمة من خلال حر�صه على جودة تقديم الخدمة في لحظتها. 
77 و . الطريقة  والارتياح في  الثقة  العملاء من مدى  لدى  الطلب على الخدمات  يتولد 

الأ�سلوب وال�شخ�ص الذي يقدم تلك الخدمة، وهكذا نجد كثيراً من طالبي الخدمة يتوجهون 
في طلب الخدمة من �أ�شخا�ص بعينهم دون غيرهم. 

88 لأن رغباتنا كب�شر غير محدودة وغير ثابتة، ف�إن عملية تقديم وعر�ض الخدمات .
وطرق  خدمات  ابتكار  وكذلك  وتح�سينها،  الحالية  الخدمات  تطوير  من  كّن  ُمت مرنة  عملية 

جديدة، ت�ؤدي �إلى الح�وصل على �أق�صى درجات ر�ضا العميل بما يحقق توقعاته. 
ال�سلع والخدمات: ♦♦

الجدول الآتي يبين الخ�صائ�ص المتعلقة بكل منهما. 
الجدول )1( 

خ�صائ�ص ال�سلعخ�صائ�ص الخدماتالرقم

 ال�سلع ملمو�سة.  الخدمات "غالبا" تكون غير ملمو�سة. 1
 قابلة للتخزين والنقل من مكان لآخر.  غير قابلة للتخزين �أو النقل. 2

 ال�سلع منف�صلة فقد تنتج في مكان وتقدم في مكان �آخر  الخدمات لا يمكن ف�صلها عن مقدمها. 3
مختلف تماماً. 

 �سهولة و�صفها وتحديد ملامحها.  �صعوبة و�صف الخدمة وتحديد ملامحها. 4

 ال�سلع قد تكون متجان�سة وقد تكون مختلفة ولكن يمكن  الخدمات غير متجان�سة وي�صعب تنميطها. 5
ت�صنيفها وتنميطها. 

 �صعوبة قيا�سها وفح�صها بدقة حيث �أنها تنتج 6
وت�ستهلك في اللحظة نف�سها. 

 تخ�ضع لعملية الرقابة ويمكن قيا�سها وفح�صها ل�ضبط 
الجودة. 

 يظهر الر�ضا عنها من عدمه عن طريق �أدائها العملي.  يظهر الر�ضا عنها عن طريق الا�ستجابة العاطفية. 7
 ال�سلعة تنتج وتقدم غالبا ب�شكل عام �أي للجميع.  الخدمة تقدم عادة ب�شكل �شخ�صي. 8

 الإن�سان بالأ�سا�س هو منتج ومقدم الخدمة )بالرغم 9
من ظهور الروبورت( . 

 الآلة )الروبورت( هو الأ�سا�س العملي لإنتاج وت�صنيع 
ال�سلعة. 

www. abaha. co. uk/ customer- service- &custome- care- enc/ 64219
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مفهوم جودة الخدمة: 

يرجع مفهوم الجودة التي يق�صد بها طبيعة ال�شخ�ص �أو ال�شيء Qualitas �إلى الكلمة 
اللاتينية Quality ودرجة �صلاحيته، وكانت تعني قديما الدقة والإتقان. فالدين الإ�سلامي 
والنافع، وهو ما ن�صت عليه  الجاد  العمل  التوكيد على  وا�سعاً في  اهتماماً  �أعطى  الحنيف 
الآية الكريمة: {وقل اعملوا ف�سيرى الله عملكم ور�سوله والم�ؤمنون} التوبة 105، �أما 
الر�سول  العمل، فيقول  التي تعظم  ال�شريفة  بالأحاديث  ال�شريفة فهي غنية  النبوية  ال�سيرة 
محمد �صلى الله عليه و�سلم: »�إن الله يحب �إذا عمل �أحدكم عملًا �أن يتقنه«، رواه البيهقي عن 

عائ�شة. )الدرادكة، وال�شلبي، 2002، �ص 15( 
يعد  فلم  المختلفة،  الم�ؤ�س�سات  يواجه  ملح  �أمر  الخدمات  جودة  �أن  وا�ضحاً  “�أ�صبح 
يكفي مجرد الإيمان ب�أهمية تقديم خدمة ذات جودة متميزة، و�إنما يتطلب �سعي الإدارة �إلى 
الاهتمام ب�شكاوى العملاء واقتراحاتهم، ومعرفة انطباعاتهم عن الخدمة المقدمة، وتطوير 
�إليه مقدمو الخدمة  الذي يطمح  الّتميز  �إلى  جودة الخدمة، والارتقاء بم�ستواها، حتى ت�صل 

والم�ستفيدون منها على حد �سواء”. )�إدري�س، 2006، �ص 37( 
�أعطيت للجودة معان كثيرة فهي فكرة متعددة الجوانب يمكن و�صفها على الم�ستوى 
العام، كما يراها )Bebono بيونو( �أنها بمثابة �صينية جامعة( وهي ت�ضم تركيزاً م�شحوناً 
مختلف  معاً  تجمع  كمظلة   )Rajavaral )راجافار  وي�صفها  المحتملة،  التف�سيرات  بكل 
التقديرات ال�سيا�سية، والإدارية، والتنظيمية والمهنية )Elli Sin Ikka, 1999, p131( ، وذكر 
)باتل1994( �أن الجودة مفهوم محير له معان عدة، مختلفة ومتباينة، ويعود ذلك في جانب 
 Juran,( منه �إلى اختلاف الأو�ضاع التي يطبق فيها الم�صطلح. وقدم علماء الجودة �أمثال
للجودة، كما ورد في  تعريفات متعددة   )Feigenbaum, Ishikawa, Deming, Grosby
قامو�س الجودة، وكلها ي�شير �إلى �أن الجودة ترادف م�صطلحات مثل درجة التميز، وطبيعة 
العلاقة، النوع �أو الخا�صية، والجودة كمفهوم لي�س مطلقاً، �إذ �إنها تعني �أ�شياء مختلفة لأنا�س 
مختلفين، وارتبط مفهوم الجودة بم�صطلحات �أخرى مثل الحاجة والطلب، والتي نالت كثيراً 
الزبائن  لحاجات  �إر�ضاء  ب�أنها   )Garwin( ويعرفها  الباحثين،  بين  المفاهيمي  الجدل  من 
 )Murto( وتوقعاتهم وما يتبع ذلك من �إ�ستقرارية الخدمات العامة المتاحة لهم، وو�صفها
ب�أنها تناغم الخدمات الاجتماعية المعرو�ضة وان�سجامها مع حاجات الزبائن، كما ارتبط 
مفهوم الجودة �أي�ضاً بالتوقع، وعرفها )Bouckaert & Pollit( ب�أنها “خط يقع بين توقعات 
�إدراك  على  “حكم  ب�أنها  كذلك  وعرفت  الفعلية”،  للخدمة  و�إدراكاتهم  الخدمة،  م�ستخدمي 

 . )Ellisinikka1999,p132( .”الم�ستهلكين
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كما عرّفت الجودة �أي�ضاً ب�أنها: “حكم على �إدراك الم�ستهلكين في كيفية مقابلة الخدمة 
لحاجاتهم، فجودة الخدمات هي التي تقابل الحاجات الحقيقية في الوقت ال�صحيح، وفي 

 . )Rod, Sheet & et, al, 2002 ,p435( .”الطريق ال�صحيحية
عنا�صر اختبار جودة الخدمات: ♦♦

توجد ثلاثة عنا�صر رئي�سة تدخل في اختبار جودة الخدمات وهي: المطابقة للهدف، 
�أن ت�صنف الجودة ح�سب عنا�صرها  ويمكن  ودرجة الا�ستجابة، والمطابقة للموا�صفات، 
 )Herbert and Curry( و )Overtvit( الرئي�سة في نظام ي�ضمن الجودة وا�ستناداً �إلى

�إلى ثلاثة �أنواع: 
11 Customer Quality جودة الم�ستهلك. .

22 Professional Quality جودة مهنية. .

33 Management Quality جودة العملية �أو الإدارة. .

(Sharifah,latifa & el. al,2000, p. 838) . 

بما �أن الجودة مفهوم ن�سبي لتقويم حالة تبادل معينة في فترة زمنية محددة، ف�إنها 
ترتبط ب�شكل وثيق بفكرة Value القيمة، حيث تتداخل الجودة والقيمة ب�شكل وثيق جداً في 
فالجودة  تبادل،  عملية  �أي  قيمة  على  النهائي  الحكم  باعتباره   ، )العميل(  الم�ستهلك  ذهن 
�أ�سا�س المقارنة  التقويم على  الذي يقوم بعميلة  العميل  والقيمة في ما يراهما ويحددهما 
 ،2001 )العلاق،  وغيرهم.  المناف�سون  الآخرون،  يقدمها  التي  الخدمات  وقيمة  جودة  مع 

�ص182( 
قيا�س جودة الخدمات: ♦♦

القرن  �سبعينيات  منذ  الباحثين  من  مجموعة  انتباه  الخدمة  جودة  مقايي�س  نالت 
جودة  لقيا�س  المنا�سبة  المنهجية  �إيجاد  محاولة  على  الجهود  تركزت  حيث  الما�ضي، 
وزملائه،  بارا�سورمان  �إلى  الخدمات  جودة  لقيا�س  محاولة  �أول  وتن�سب  الخدمات. 
بين  بالفجوات  يعرف  ما  لقيا�س   Servqual ال�شهير  مقيا�سهم  ت�صميم  من  تمكنوا  حيث 
الخدمات المتوقعة من العملاء، وبين الخدمات التي يدركها العملاء فعلياً، حيث حددوا 
والا�ستجابة،  والأمانة،  التّج�سيد،  الخدمات وهي:  لقيا�س جودة  �أبعاد  البداية ع�شرة  في 
العميل.  وفهم  والاتّ�صال،  والحرية،  والأمن،  والم�صداقية،  والمجاملة،  والمناف�سة، 
)Parasuraman el. al 12 ,1985,( ثم تمكنوا بعدها ب�سنوات من تطوير المقيا�س 
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 )Parasuraman et. al. 1988, p15( :لي�شمل خم�سة �أبعاد وهي
11 العنا�صر الملمو�سة Tangibles: وتت�ضمن هذه العنا�صر �أربعة متغيرات، تقي�س .

والمظهر  المادية،  للت�سهيلات  الجذابة  والر�ؤية  المنظمة،  تجهيزات  في  ال�شكل  حداثة  توافر 
الأنيق لموظفيها، وت�أثير المظهر العام للمنظمة. 

22 وفاء . تقي�س  متغيرات  خم�سة  وتت�ضمن   :Reliability الم�صداقية  الاعتمادية 
المنظمة بالتزاماتها التي وعدت بها عملاءها، واهتمامها بحل م�شكلاتهم، وحر�صها على 
تحري الدقّة في �أداء الخدمة، والتزامها بتقديم خدماتها في الوقت الذي وعدت فيه بتقديم 

الخدمة لعملائها، واحتفاظها ب�سجلات دقيقة خالية من الأخطاء. 
33 متغيرات، . �أربعة  البعد  هذا  ويت�ضمن   :Responsiveness الا�ستجابة  �سرعة 

تقي�س اهتمام المنظمة ب�إعلام عملائها بوقت ت�أدية الخدمة، وحر�ص موظفيها على تقديم 
خدمات فورية لهم، والرغبة الدائمة لموظفيها في معاونتهم، وعدم ان�شغال الموظفين عن 

الا�ستجابة الفورية لطلباتهم. 
44 الثقة في التعامل والآمان Assurance: يحتوي هذا البعد على �أربعة متغيرات .

في  بالأمان  العملاء  و�شعور  العملاء،  نفو�س  في  الثقة  زرع  على  الموظفين  حر�ص  تقي�س 
تعاملهم مع الموظفين، وتعامل الموظفين بلباقة معهم، و�إلمامهم بالمعرفة الكافية للإجابة 

عن �أ�سئلتهم. 
55 البعد على خم�سة متغيرات تتعّلق . ي�شتمل هذا   :Empathy )التعاطف(  الاهتمام 

وملاءمة  لحاجاتهم،  وتفهمهم  �شخ�صياً،  اهتماماً  بالعملاء  المنظمة  موظفي  باهتمام 
العليا،  م�صلحتهم  على  المنظمة  وحر�ص  العملاء،  جميع  لتنا�سب  المنظمة  عمل  �ساعات 

والدراية الكافية باحتياجاتهم. 
�أبعاد عدة، وهذه  ب�شكل عام من  تتكون  جودة الخدمات في مراكز خدمات الجمهور 
الأبعاد ت�ؤثر ب�شكل مبا�شر على ر�ضا متلقي الخدمة، ويرى الباحثان �أن من بين هذه الأبعاد 
توجد ثلاثة �أبعاد رئي�سة، ت�ؤثر �أكثر من غيرها ب�شكل مبا�شر على ر�ضا متلقي الخدمة وهذه 

الأبعاد هي: 
11 دون . المعاملات في وقت محدد  �إنجاز  وي�شمل:  المعاملات،  �سير  �إجراءات  بُعد 

ت�أخير، وو�وضح الإجراءات وب�ساطتها وبعدها عن الروتين. 
22 بُعد كفاءة الموظفين وح�سن تعاملهم، وي�شمل: تعامل الموظفين مع المراجعين .

وتنفيذ  عملهم،  ر�أ�س  على  دائما  وتواجدهم  لاحتياجاتهم،  وا�ستجابتهم  واحترام  ب�أدب 
المعاملات ب�سهولة وي�سر، وفي الوقت المحدد و دون تمييز. 
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33 فاعلية مكتب خدمات الجمهور من . المركز وت�شمل:  المقدمة من  بُعد الخدمات 
حيث �سهولة الو�وصل �إليه وتوافر الخدمات المرافقة مثل: مواقف �سيارات، ولوحات �إر�شادية 
وا�ضحة تدل على الأق�سام، ولوحات تعرّف ب�أ�سماء الموظفين ب�شكل وا�ضح، ولوحات تدل على 
متطلبات تقديم طلب الخدمة و�آلية �سير المعاملة، و�إ�شارات �أو �أرقام تحدد دور المراجعين، 
الاحتياجات  لذوي  الو�وصل  �سهولة  توافر  مراعاة  مع  للمراجعين  ملائمة  جلو�س  و�أماكن 
الخا�صة، وتوفر النماذج المطلوبة لتقديم طلب الخدمة، ومرافق �صحية، وفعالية الات�صال 
المركز  داخل  المعاملة  ر�سوم  ت�سديد  و�إمكانية  الوثائق،  ت�وصير  وخدمة  بالمركز،  الهاتفي 

 . ) Parasuraman et. al. 1988, p16( .نف�سه... �إلخ

مفهوم رضا العملاء: 

ر�ضا العملاء مفهوم غام�ض وي�صعب قيا�سه، والمظهر الفعلي لدرجة الر�ضا قد يختلف 
المتغيرات  من  عدد  على  تعتمد  الر�ضا  حالة  �إن  �أخرى.  �إلى  خدمة  ومن  لآخر،  �شخ�ص  من 
النف�سية والج�سدية، التي تترابط مع �سلوكيات الر�ضا على حد �سواء. م�ستوى الر�ضا يمكن �أن 
يختلف تبعاً لخيارات �أخرى لدى متلقي الخدمة وتبعاً للتوقعات التي يمكن لمتلقي الخدمة 

مقارنتها بخدمات المنظمة. 
لقد عرّف مفهوم ر�ضا العملاء ب�أنه: »�إدراك العميل لم�ستوى �إجابة المعاملات لحاجاته 

وتوقعاته«. 
  Jean Michel, La Satisfaction Qualité Dans Les Services, AFNOR,
 .Paris ,2001, P108

ويعرّف كذلك ب�أنه: »�إدراك العميل لم�ستوى تلبية مطالبه«. 
 France Qualité Public , La Satisfaction Des Usagers/ Clients/ Citoyens
 .Du Services Public , La Documentation Française , Paris , 2004 , P19

 )http:// www. dralabdali. com/ happy- customer( كما عرفه عبيد �سعد العبدلي
ما يح�صلون  وبين  يتوقعونه  ما  الطردية بين  العلاقة  يتمثل في  العملاء  ر�ضا  »�إن  بقوله 

عليه«. 
من خلال التعاريف ال�سابقة ن�ستنتج ب�أن الر�ضا عبارة عن �شعور و�إح�سا�س نف�سي يعبر 
عن الفرق بين �أداء ال�سلعة �أو الخدمة المدركة وتوقعات العميل، وبذلك يمكن التمييز بين 

ثلاثة م�ستويات: 
أ الأداء �أقل من التوقعات------ اللاجودة- العميل غير را�ض. 	.
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الأداء ي�ساوي التوقعات------ الجودة- العميل را�ض. 	.ب
الأداء اكبر من التوقعات----- الجودة العالية- العميل را�ض جدا. 	.ت

بين  العاطفي  الارتباط  من  نوعاً  تخلق  الجودة  من  العالية  الم�ستويات  ف�إن  وبذلك 
العميل والم�ؤ�س�سة وبالتالي يخلق هذا الارتباط اللاوء والوفاء للم�ؤ�س�سة. عبيد �سعد العبدلي، 

http:// www. dralabdali. com/ happy- customer( 2013 /7 /20

أهمية قياس رضا العملاء: 

العملاء، ويت�أثر  ال�صعوبات في تحقيق ر�ضا  تتعر�ض المنظمات الحكومية لكثير من 
والانطباع  ال�سابقة  بالخبرات  �إيجاباً،  �أو  �سلباً  لهم،  المقدمة  الخدمات  عن  العملاء  ر�ضا 
المتكون لديهم من خلال ما ي�سمعه كل منهم من غيره �أو من و�سائل الإعلام، ومن هنا ف�إن 
العملاء ومعلومات مرتدة منهم عن مدى ر�ضاهم عن الخدمة  وجود معلومات كافية عن 

�سوف يحدُّ من تلك ال�صعوبات، ويقود �إلى �إر�ضاء العملاء )�إ�سكوت، 1996 �ص، 20( . 
ي�شير جون برات )John Pratt( �إلى �أن ما يمكن قيا�سه يمكن عمله، فمع عدم قيا�س 
النتائج ي�صبح من ال�صعب تحديد النجاح من الف�شل، ومن ثم لن ن�ستطيع �أن نتعلم من الخط�أ 
العامة.  ت�أييد  نك�سب  �أن  ت�ستطيع  لا  ثم  ومن  ونكافئه،  النجاح  من  ن�ستفيد  �أن  �أو  ونعالجه 

 . )Obsborne & Gaebler 1992. p 146(

ومن �أهم دوافع قيا�س ر�ضا العملاء الطلب المتزايد على تح�سين والخدمات تطويرها 
في القطاع الحكومي، وكذلك ارتباط الجودة بالر�ضا، فالجودة تتطلب عمل الأ�شياء بطريقة 
�صحيحة ومن �أول مرة وبفعل ت�صاعد طلبات الم�ستفيدين من الخدمات الحكومي، ة ارتفع 

م�ستوى الجودة المطلوبة من قبلهم. 
للم�ؤ�س�سات  الإدارية  القيادة  من  ينبغي  العملاء،  ور�ضا  التميز  تحقيق  �إلى  للو�وصل 
الحكومية تحديد متطلبات الم�ستفيدين وال�سعي لتحقيقها، وكذلك �ضمان التح�سين الم�ستمر، 
جزءاً  المقايي�س  تكون  �أن  �إلى  الأزمة”  من  “الخروج  كتابه  في   )Deming( ديمنج  ويدعو 
�أ�سا�سياً من �إجراءات تحقيق الجودة. فيما ي�شير )Obsorne & Gaelbert,1992, p148( في 
كتابهما “اختراع الحكومة” �إلى �أن تحقيق ر�ضا العملاء هو �أف�ضل �أ�سلوب للبقاء والمناف�سة، 
�صاحب  ب�أنه  للعميل  ينظر  الذي  البيروقراطي  الفكر  تنبذ  �أن  يجب  الحكومية  الإدارة  و�أن 
حاجة، وهذه الحاجة لا يمكن الح�وصل عليها �إلا عن طريق الإدارة الحكومية، فالعملاء هم 
�سبب وجود الإدارة الحكومية، حيث يتوقف نجاح �أي دائرة في تحقيق الجودة في خدماتها 
على ر�ضا العملاء، وهو المقيا�س الذي يجب �أن ت�ستر�شد به لقيا�س مدى نجاحها في تحقيق 

الجودة للجماهير والارتقاء بم�ستوى الخدمة المقدمة لهم. 
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وال�سعر،  الخدمة،  كجودة  المختلفة  العوامل  من  كبير  عدد  على  العملاء  ر�ضا  يعتمد 
والحاجة، �إلخ، �إلا �أن �أهم هذه العوامل من وجه نظر كثير من رواد الإدارة هو جودة الخدمة، 
ولذلك ن��شأت في العديد من الدول ومنها العربية، جوائز وطنية تمنح للمنظمات التي تحقق 

الجودة والتميز في تقديم الخدمة و�إر�ضاء المتعاملين. 
الدرا�سات  و�إجراء  بالعملاء،  المبا�شر  الات�صال  خلال  من  العملاء  ر�ضا  يُقا�س 
“الحناوي” �أنه لكي  ال�سياق يقترح  �آرائهم، وفي هذا  لهم لا�ستطلاع  الميدانية  والزيارات 
نعمق فكرة التوجه بالعميل، يتطلب ذلك اتخاذ الو�سائل والأ�ساليب العلمية الدقيقة كافة 
وتحليل  تحديد  على  والحر�ص  العملاء،  معلومات  نظام  و�إن�شاء  العملاء،  ر�ضا  لقيا�س 
العلاقات معهم من خلال  احتياجاتهم وتوقعاتهم والتعرف عليهم والحر�ص على تنمية 
الم�ستمر  التح�سين  تحقق  وخطط  �إ�ستراتيجيات  �إلى  ذلك  يُترجم  حيث  معهم،  التوا�صل 
�أن  يمكن  ومعرفته  ر�ضاهم  م�ستوى  قيا�س  �أجل  من  بالعملاء  الات�صال  العملاء.  و�إر�ضاء 
تتعدد  الحالين  وفي  الكتابي،  الات�صال  خلال  من  �أو  ال�شفهي  الات�صال  طريق  عن  يكون 
الأ�ساليب، وت�شمل على �إجراء المحادثات الهاتفية مع العملاء و�س�ؤالهم عن احتياجاتهم، 
وتنظيم زيارات لهم، و�إجراء المقابلات معهم و�إر�سال ا�ستمارات ا�ستق�صاء الآراء البريدية 
لهم، وتلقي ملاحظاتهم ومقترحاتهم، وتنظيم اللقاءات وتكوين مجال�س العملاء، كل ذلك 
للتعرف �إلى الأمور الأكثر قيمة لديهم، ومن ثم اتخاذ الإجراءات المنا�سبة في �وضء ذلك. 

)الحناوي وال�سيد 1998، �ص 161( . 

الدراسات السابقة: 

درا�سة )الرحاحلة، والعربي 2012( بعنوان: »درجة ر�ضا المراجعين لوزارة التربية 
الك�شف  �إلى  الدرا�سة  الأردن عن الخدمات المقدمة«، حيث هدفت  والتعليم في مراكزها في 
تح�سين  على  للعمل  القوة  ونقاط  للمراجعين،  المقدمة  الخدمات  في  ال�ضعف  موطن  عن 
م�ستوى الخدمة المقدمة لهم، وقد ا�ستخدم الباحث الا�ستبانة �أداة لقيا�س درجة ر�ضا متلقي 
الخدمة في وزارة التربية والتعليم وتو�صلت الدرا�سة �إلى وجود درجة عالية من الر�ضا لدى 
المراجعين عن الخدمات المقدمة لهم و�إن ق�سم خدمات الجمهور ي�سهل الح�وصل على الخدمة، 
والنماذج والوثائق المطلوبة متوافرة فيه وهناك توافر لأماكن الانتظار للمراجعين فيها 
�أماكن تقديم الخدمة، والموظفين يتعاملون دون تمييز  �إر�شادية دالة على  ويوجد لوحات 

مع المراجعين. 
النقل  بعنوان »درجة قيا�س مدى ر�ضا متلقي خدمة   )Al Weshah, 2010( درا�سة 
العام للركاب في الأردن«، حيث هدفت الدرا�سة �إلى تحديد احتياجات الركاب وتوقعاتهم، 
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والح�وصل على التغذية الراجعة من متلقي الخدمة وتح�سين الأداء وتطوير الخدمات المقدمة 
�أ�سلوب  الباحثة  ا�ستخدمت  المملكة، وقد  العام في  النقل  الم�ستفيدين من خدمة  للمواطنين 
اختيار عينة �إح�صائية ممثلة جغرافياً و�سكانياً للفئة الم�ستهدفة، مع القيام ببحث ميداني 
م�سبق لجمع الحقائق وا�ستفتاء لآراء الم�شاركين بما يحقق �أهداف الدرا�سة، وتو�صلت الدرا�سة 
�إلى �أن درجة ر�ضا الركاب عن و�سائل النقل العام متو�سطة وبن�سبة 62% فقط، فيما كانت 
درجة ر�ضا الركاب عن المظهر العام مقبولة وبن�سبة 53. 1%، وهناك التزام من قبل ال�سائق 
بخط �سير المركبة بن�سبة مقبولة �أي�ضاً، وان ن�سبة كبيرة لم تكن را�ضية عن الالتزام بمواعيد 
�سير الرحلات، ون�سبة متو�سطة من الركاب را�ضية عن نظافة البا�صات، و�إن ال�شكاوي التي 
الأخلاقي  للم�ستوى  للرد عليها وهناك تدنٍ  الركاب للإدارة ت�ستغرق وقتاً كبيراً  ترفع من 
البا�صات للركاب،  ال�سائق والمعادن والعاملين في المجمّع، وهناك حمولة زائدة في  لدى 

وانعدام النظافة لدى المجمعات. 
والمتعاملين وتحديد  الخدمة  متلقي  ر�ضا  »قيا�س  بعنوان:   )2010 )مطالقة،  درا�سة 
احتياجاتهم في هيئة تنظيم قطاع الات�صالات في الأردن« حيث هدفت الدرا�سة �إلى التعرف 
العاملة والمرخ�صة من هيئة تنظيم قطاع  ال�شركات  �إلى م�ستوى ر�ضا متلقي الخدمة من 
المراجعين  من  الع�وشائية  العينة  �أ�سلوب  الباحث  ا�ستخدم   ،2010 �شباط  ل�شهر  الات�صالات 
ل�شركة الات�صالات والبالغة )21( مراجعاً، وتو�صلت الدرا�سة �إلى مجموعة من النتائج كان 
�أن متلقي الخدمة يعلمون م�سبقاً عن كيفية تقديم الخدمة، و�أن ن�سبة �ضعيفة من  �أبرزها: 
متلقي الخدمة يح�صلون عليها من موقع الهيئة الالكتروني، وان ن�سبة 75. 5% منهم را�ضية 
عن الخدمة المقدمة و�أن 91% منهم را�وضن عن موظفي الهيئة، و�أن 81. 25% منهم را�وضن 
�أية  الهيئة، ولا توجد  الهيئة، و86. 25% منهم را�وضن عن نظافة مبنى  عن مكان تواجد 

م�شكلات في تقديم ال�شكاوي للهيئة. 
في  الت�سويق  وفعالية  المري�ض  »ر�ضا  بعنوان:   )Padhy & Rath, 2010( درا�سة 
الم�ست�شفيات الكبيرة المختارة في الهند« هدفت الدرا�سة �إلى التعرف �إلى العلاقة بين ر�ضا 
الدرا�سة 300 من المر�ضى و 80 من المديرين  الت�سويق، �شارك في هذه  المر�ضى وفعالية 
التنفيذيين للت�سويق من �ستة م�ست�شفيات، ثلاثة من القطاع العام وثلاثة من القطاع الخا�ص 

من المدن الت�وأم )حيدر �أباد و�سيكوندر �أباد( . 
المتو�سطات  وا�ستخدمت  المعلومات،  جمع  في  والا�ستبانة  المقابلة  ا�ستخدمت 
والانحرافات المعيارية، وقيم F لعر�ض النتائج، وفي �وضء الفر�ضيات التي و�ضعت، وجد �أن 
المر�ضى في الم�ست�شفيات الخا�صة �أكثر ر�ضا بجودة الخدمات من نظرائهم في الم�ست�شفيات 
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من  فعالية  �أكثر  الخا�ص  القطاع  في  الت�سويق  مديري  �أن  الدرا�سة  �أثبتت  وكذلك  الأخرى، 
زملائهم في الم�ست�شفيات الأخرى وبناء على ذلك رُف�ضت الفر�ضية ال�صفرية. 

درا�سة )دروي�ش، 2009( بعنوان: »�أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فل�سطين 
على ر�ضا الم�ستفيدين«، وقد هدفت الدرا�سة �إلى تحديد �أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات 
 )Service Performance( الأداء  مقيا�س  با�ستخدام  الم�ستفيدين،  ر�ضا  على  فل�سطين  في 
ب�أبعاده الخم�سة والذي يركز على قيا�س الأداء الفعلي للخدمة المقدمة للعميل، وك�شفت الدرا�سة 
عن وجود �أثر للأبعاد الخم�سة المكونة لمقيا�س جودة الخدمة على م�ستوى ر�ضا الم�ستفيدين 
منها، فيما تبين من نتائج الدرا�سة وجود ر�ضا ايجابي عن الخدمات التي تقدمها البلديات في 
فل�سطين، و�أن �أف�ضل محددات الجودة هي العنا�صر الملمو�سة و�أ�س�وأها هو التعاطف، و�أن زيادة 

الاهتمام ب�أبعاد جودة الخدمة ي�ؤدي �إلى زيادة ر�ضا الم�ستفيدين. 
درا�سة )ال�شريفات، 2009( بعنوان: »قيا�س درجة ر�ضا المنتفعين من خدمات دائرة 
الأرا�ضي والم�ساحة في محافظة المفرق، الأردن«، وقد هدفت الدرا�سة �إلى قيا�س درجة ر�ضا 
– الأردن عن جودة الخدمات التي تقدمها دائرة الأرا�ضي  المنتفعين في محافظة المفرق 
العينة  با�ستخدام  الا�ستبانة  �أ�سلوب  الباحث  وا�ستخدم  المحافظة«،  هذه  في  والم�ساحة 
ر�ضا  درجة  �أن  �إلى  الدرا�سة  تو�صلت  وقد  اللازمة،  والمعلومات  البيانات  لجمع  الع�وشائية 
الدائرة متو�سطة، و�أن هناك جملة من  العينة عن م�ستوى الخدمات المقدمة في هذه  �أفراد 
�إ�سهام  منها:  المنتفعين،  ر�ضا  درجة  على  �سلبا  �أثرت  قد  الخدمات  تقديم  في  الممار�سات 
لا�ستكمال  المراجعين  مع  الات�صال  و�إمكانية  المعاملات،  ت�سهيل  في  ال�شخ�صية  العلاقات 
و�ضعف  والمح�سوبية  الو�ساطة  �إلى  �إ�ضافة  ال�شفافية،  ممار�سة  و�ضعف  قليلة،  معاملاتهم 
با�ستمرار  والإر�شاد  الن�صح  وجود  عدم  مع  الخدمات،  تقديم  في  العدالة  ت�سوده  جو  توافر 

للمراجعين لانجاز معاملاتهم ب�سهولة وي�سر. 
الخدمة  متلقي  لر�ضا  الخدمات  جودة  »م�ؤ�شرات  بعنوان:   )2008 )عبي�سات،  درا�سة 
في م�ؤ�س�سة المناطق الحرة، الأردن« حيث هدفت الدرا�سة �إلى معرفة تقويم متلقي خدمات 
 )Servpert( م�ؤ�س�سة المناطق الحرة لجودة الخدمات المقدمة ح�سب الأبعاد المكونة لمقيا�س
تتكون من خم�سة  �أن جودة الخدمات  البحث  ا�ستخدامه لمنهجية  الباحث في  افتر�ض  وقد 
�أبعاد رئي�سة كما قدمها )Parasuramen( في مقيا�س )Servpert( و�شملت الأبعاد الجوانب 
الدرا�سة  التعاطف، وقد تبين من نتائج  الأمان  المادية الملمو�سة، الاعتمادية، الا�ستجابة، 
منظمة  والمكاتب  المباني  وان  �أعمالها  �إنجاز  في  حديثة  تكنولوجيا  ت�ستخدم  الم�ؤ�س�سة  �أن 
ب�وصرة ت�سهل الح�وصل على الخدمة، و�أن الموظفين يظهرون بمظهر لائق ومميز مع توفر 
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وان  الخدمة،  متلقي  لدى  الثقة  يبني  الموظفين  �سلوك  و�أن  المبنى،  في  ال�ضرورية  المرافق 
خدماتها  بتح�سين  تقوم  الم�ؤ�س�سة  وان  بالغر�ض،  وتفي  منا�سبة  الر�سمي  العمل  �ساعات 
وتطوير �إجراءات العمل ب�شكل دائم، وهناك مبادرة �سريعة لدى الموظفين لخدمة المراجعين، 
الم�ؤ�س�سة  التزام  عن  المراجعين  ر�ضا  عدم  �إلى  الدرا�سة  �أ�شارت  فقد  ذلك،  من  الرغم  وعلى 
بانجاز المعاملات في الوقت المحدد، وعدم جدية بع�ض الموظفين في حل �أية م�شكلة طارئة، 
بانتهاء  بلاغاً  المراجعين  يتلقى  ولا  ال�شكاوي،  مع  التعامل  في  ب�إيجابية  الاهتمام  وعدم 

معاملاتهم. 
بوحدات  للعاملين  والوظيفية  ال�شخ�صية  »العوامل  بعنوان:   )2006 )الغانم،  درا�سة 
ال�شخ�صية  العوامل  �إلى  التعرف  �إلى  الدرا�سة  ب�أدائهم«، وهدفت  خدمات الجمهور وعلاقتها 
الق�سيم بال�سعودية،  العاملون بوحدات خدمات الجمهور بمرور  التي يتمتع بها  والوظيفية 
�أدائهم، وا�ستخدم الباحث المنهج الو�صفي من خلال تطبيق مدخل الم�سح  وتبيان م�ستوى 
من  العديد  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت  مفردة.   )152( من  المكونة  الدرا�سة  لعينة  الاجتماعي 
النتائج كان �أهمها: تمتع �أكبر الفئات ال�سنية عمراً من العاملين بوحدات خدمات الجمهور 
�أداء العمل  بمرور الق�سيم بم�ستوى عال من الأداء، و�أن العاملين ي�ستغرقون وقتاً �أطول في 
وهم على ر�ضا عن �أداء عملهم، و�أنه يجب �إتاحة مزيد من فر�ص التدريب في مجال خدمة 
الجمهور وتقليل �أعداد المراجعين و�ضغوط العمل التي تعوق الأداء مع اعتماد نظام )المراجعة 
المت�سل�سل( من يح�ضر �أولًا يُخدم �أولًا، و�أنه يجب زيادة الحوافز المخ�ص�صة للعاملين بوحدات 

خدمات الجمهور بمنطقة مرور الق�سيم. 
لقيا�س  الحكومية  القطاعات  »احتياجات  بعنوان:   )Wisniewski,2001( درا�سة 
جودة الخدمات المقدمة من وجهة نظر المراجعين في ال�سلطات المحلية الا�سكتلندية«، وقد 
قيا�س  خلال  من  الجودة  لقيا�س  الحكومية  القطاعات  حاجات  تحديد  �إلى  الدرا�سة  هدفت 
بالتطبيق   )Senguel( مقيا�س  با�ستخدام  المحلية  ال�سلطات  خدمات  عن  المراجعين  ر�ضا 
وجدوا  المديرين  �أن  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت  ا�سكتلندية،  محلية  �سلطة   32 في  الموارد  على 
�أبعاد جودة الخدمة مفيدة في الح�وصل على �آراء الزبائن حول الخدمة المقدمة ما ي�ؤدي �إلى 

تح�سينها وتحقيق ر�ضا المراجعين. 
درا�سة )Sharifah & Et. Al, 2000( بعنوان: »جودة الخدمة التي يمكن �أن ت�ؤدي �إلى 
ر�ضا الم�ستهلك« وقد هدفت الدرا�سة �إلى التعرف �إلى مدى جودة الخدمة المقدمة للمواطنين 
في �ست وزارات ماليزيا، و�شملت عينة الدرا�سة 330 م�ستهلكاً، وا�ستخدم الباحثون نموذج 
)Servqual( لقيا�س درجة ر�ضا الم�ستهلكين عن الخدمات المقدمة في هذه الوزارات، وقد 
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للم�ستهلك  المقدمة  الخدمة  للقدرة على تح�سين  م�ؤ�شراً  يعدّ  المقيا�س  �أن هذا  الدرا�سة  بيّنت 
وتوفير خدمة �أف�ضل م�ستقبلا ما يعني زيادة ر�ضا الم�ستهلكين. 

التعامل مع الجمهور وعلاقتها بكفاءة  بعنوان: »مهارات  )الخري�ص، 1996(  درا�سة 
الدولي  خالد  الملك  مطار  في  والجمارك  الجوازات  �إداريي  على  تطبيقية  درا�سة  الأداء، 
بالريا�ض«، وهدفت الدرا�سة �إلى مدى تح�سين الأ�سلوب الذي يتعامل به مجتمع الدرا�سة مع 
الجمهور وانعكا�سه على كفاءة الأداء، والتعرف �إلى الاهتمام الذي يوليه العاملون لل�سرعة 
والدقة في �إنهاء �إجراءات الجمهور وانعكا�سه على كفاءة الأداء، وتو�صلت الدرا�سة �إلى العديد 
من النتائج منها: �إن الاهتمام يك�سب تعاون الجمهور، ويحقق فائدة للعمل الذي يقوم به 
�أن تقوم المنظمة بدرا�سة الطرق التي  �أهداف الإدارة، ما ي�ستوجب  الفرد، والذي يعود على 
تكفل هذا التعاون، ونه يجب ربط العلاقة الطيبة ومهارة التعامل وال�سرعة والدقة بكفاءة 

الأداء للعاملين. 

التعليق على الدراسات السابقة: 
وتطرقت  اهتمت  التي  الدرا�سات  قلة  �سابقة  درا�سات  من  عُر�ض  ما  خلال  من  تبين 
�إلى مو�وضع الدرا�سة »قيا�س ر�ضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات 
�إلى  الدرا�سات  هذه  مثل  وجود  عدم  ويعزى  الفل�سطيني،  الواقع  في  وخا�صة  الفل�سطينية«، 
المحلي  الحكم  وزارة  بمبادرة  تقريباً  �أعوام  �أربعة  قبل  �أ�س�ست  التي  المراكز  هذه  حداثة 

 .GIZ و CHF وبالتعاون مع الهيئات المحلية بتمويل من قبل
في  هدفت  كانت  وان  و�أهدافها،  ومناهجها  بمو�وضعاتها  ال�سابقة  الدرا�سات  تعددت 
معظمها �إلى التعرف �إلى جودة خدمة الجمهور، ولكنها طبقت على قطاعات مختلفة ومتنوعة 

من �أفراد وعينات الدرا�سة، وا�ستخدم في معظمها المنهج الو�صفي بمداخله المتعددة. 
لوحظ من نتائج الدرا�سة الحالية ر�ضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في 
البلديات الفل�سطينية ب�شكل عام عن الخدمات التي تقدمها، و�أن متلقي الخدمة في هذه المراكز 
را�وضن عن معاملة الموظفين لهم والتي تت�سم بالاحترام والتقدير، حيث ت�شابهت هذه الميزة 

 .Padhy مع درا�سة )مطالقة( ، ودرا�سة )عبي�سات( ، ودرا�سة )ال�شريفات( ، ودرا�سة
�أظهرت نتائج الدرا�سة �أي�ضاً �أن و�سائل الراحة متوافرة في �أثناء �إنتظار متلقي الخدمة 
في مراكز الخدمات البلدية، وت�شابهت هذه الميزة مع درا�سة )الرحاحله( ، وتبين �أي�ضاً من 
نتائج الدرا�سة �أن الم�س�ؤولين في مراكز الخدمات لا يعالجون الم�شكلات بال�سرعة المطلوبة، 

وهذا ما تعار�ض مع درا�سة )مطالقة( ، ودرا�سة )عبيات( ، ودرا�سة )الو�شحان( . 
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وعليه فقد جاءت درا�ستنا لتو�ضح مدى ر�ضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور 
في البلديات الفل�سطينية، وعر�ض مجموعة من النتائج والتو�صيات التي يجب الاهتمام بها 
من قبل المعنيين في البلديات الفل�سطينية ووزارة الحكم المحلي الفل�سطيني الم�شرفة على 

هذه البلديات. 

الإطار العملي للدراسة: 

منهجية الدراسة: 

لغر�ض �إنجاز هذه الدرا�سة تم ا�ستخدام المنهج الو�صفي، و�أ�سلوب الم�سح الميداني نظراً 
لملاءمته لطبيعة البحث، ونظراً لقدرة هذا المقيا�س على التمييز بين الدرجات المختلفة من 
 Kinnear(.قوة الاتجاهات، ول�سهولة فهمه من قبل الم�ستق�صيين المراد قيا�س اتجاهاتهم
and Taylor, 1987,p, 325( ، فقد و�صفت الظاهرة قيد الدرا�سة، ودر�ست الاختلافات في 

الاتجاه نحو الظاهرة.

مجتمع الدراسة وعينته: 

للجمهور  خدمات  مراكز  لديها  التي  الفل�سطينية  البلديات  من  الدرا�سة  مجتمع  تكوّن 
من  ع�وشائية  عينة  �سُحبت  بلديه.بينما   25 عددها  والبالغ  فقط  ال�شمالية  المحافظات  في 
متلقي الخدمة المراجعين الذين وافقوا على الإجابة عن �أ�سئلة الا�ستبانة في خم�سة مراكز 
، ومثلث  )نابل�س، والبيرة، والرام، وبيت �ساحور، وحلحول(  بلديات:  خدمات للجمهور في 
�شمال المحافظات ال�شمالية وو�سطها وجنوبها، وقد اختيرت العينة الع�وشائية وفق الأ�وصل 
العلمية المتبعة من مجتمع الدرا�سة )المراكز المذكورة �أعلاه( مكونة من )250( مفردة من 

متلقي الخدمة فيها.

وصف مجتمع الدراسة: 
الجدول )2( 

التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة حسب متغيرات الدراسة

الن�سبة المئوية  العدد  الم�ستوى  المتغير 

81.5 176  ذكر
الجن�س

18.5 40  �أنثى
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الن�سبة المئوية  العدد  الم�ستوى  المتغير 

31.5 68  2000 -1000 

الدخل ال�شهري بال�شيكل
38.5 84 3000 -2001 
17.6 38 4000 -3001 
12.4 26  �أكثر من 4000
11.1 24  عاطل

طبيعة العمل
55.6 120  موظف
15.7 34  تاجر
17.6 38  �أعمال حرة
25.9 56  توجيهي ف�أقل

الم�ستوى العلمي
27.8 60  دبلوم
38.9 84  بكالوريو�س
7.4 16  درا�سات عليا

23.2 50  5 �سنوات ف�أقل
25.9�سنوات الإقامة 56  6 – 10 �سنوات

50.9 110  11 �سنه ف�أكثر

%100 216 المجموع

أداة الدراسة: 

الا�ستبانة  وتكونت  الدرا�سة،  �أفراد مجتمع  على  ووزّعاها  الا�ستبانة،  الباحثان  �صمّم 
في  الجمهور  خدمات  مراكز  في  الخدمة  متلقي  ر�ضا  »قيا�س  مو�وضع  حول  فقرة  من27 
البلديات الفل�سطينية«، وقد وزعّت 250 ا�ستبانه �أعيد منها 216 ا�ستبانة، �أي بن�سبة %86 
وهي ن�سبة ت�صلح لتعميم النتائج وقد تكونت الا�ستبانة من ق�سمين على النحو الآتي: 

الق�سم الأول: البيانات ال�شخ�صية، وهي مكونة من )5( متغيرات.●●
الق�سم الثاني: �أ�سئلة الا�ستبانة، وهي مكونة من )27( فقرة.●●

 : )Cronbach’s Alpha( قياس صدق الاستبانة ثباتها

لقيا�س �صدق الا�ستبانة عُر�ضت على عدد من المحكمين والأكاديميين ذوي الاخت�صا�ص 
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والخبرة ممن لهم دراية واطلاع بمو�وضع الدرا�سة، وقد قاموا بدرا�ستها وت�وصيبها وتدقيقها 
ومراجعتها، حيث �أخذ الباحثان ب�آراء المحكمين حتى �صممت الا�ستبانة ب�شكلها النهائي.

معادلة  خلال  من  الاختبار  ثبات  وقي�س   ،Reliability Analysis التحليل  �أجرى  ثم  ومن 
كرونباخ �ألفا التي ت�شير �إلى ال�صدق التكويني �أو ما ي�سمى بالتجان�س الداخلي، وقد وجد �أن 

قيمة �ألفا لثبات �أداة الدرا�سة )الثبات الكلي( = )%85.7( .
الجدول )3( : 

نتائج معامل كرونباخ ألفا لثبات أداة الدراسة )الثبات الكلي( 

قيمة �ألفاعدد الفقراتعدد الحالاتالبيان

85.7%21627الثبات الكلي

كلما كانت قيمة �ألفا �أعلى كانت الا�ستبانة �أكثر ثباتاً في �إعطاء نتائج جيدة لتحليل 
الا�ستبانة  لثبات  مقبولة  قيمة  تعد  ف�أعلى   0.6 قيمة  �أن  على  الدرا�سة.واتفق  مو�وضع 

. )Malhotra,2007, p62(

من النتيجة التي ح�صلنا عليها، ف�إن قيمة �ألفا ممتازة، ما يدل على ثبات الا�ستبانة 
لفقرات  الداخلي  بالتجان�س  ي�سمى  ما  �أو  للا�ستبانة،  التكويني  ال�صدق  �إلى  ت�شير  و�أنها 

الا�ستبانة.

المعالجة الإحصائية: 
وحيث  الحا�سوب،  �إلى  لإدخالها  تمهيداً  الباحثان  راجعها  الدرا�سة  بيانات  جمع  بعد 
�أعطيت �أرقاماً معينة، �أي حُوّلت الإجابات اللفظية �إلى �أخرى رقمية، وذلك على جميع �أ�سئلة 
الإح�صائية  الأ�ساليب  با�ستخدام  وحلّلا  الدرا�سة  وفر�ضية  ��سؤال  اخُتبر  وقد  الدرا�سة، 

الآتية: 
11 والانحرافات . والمتو�سطات  المئوية  والن�سب  كالتكرار  الو�صفي:  الإح�صاء  �أ�ساليب 

المعيارية.
22 قيا�س التجان�س الداخلي )كرونباخ �ألفا( ..
33 التي . المختلفة  المقارنات  عمل  �أجل  من   )SPSS( الإح�صائي  البرنامج  اعُتمد 

 ،One Way ANOVA( وهي  المدرو�سة  الأحداث  بين  والتباين  الفوارق  بو�وضح  تبين 
. )L.S.D واختبار
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عرض نتائج الدراسة: 
حتى يتم التعرف �إلى طبيعة البيانات التي جُمعت، ف�إنه لابد من عر�ضها ب�شكل يتيح 
الدرا�سة، حيث  و�أعمق لمجتمع  �أكبر  لت�ساعده على فهم  �إلى متغيراتها،  يتعرف  �أن  للدار�س 

�ستُعر�ض النتائج من خلال جداول �أعدت لهذا الغر�ض.
حُ�سب المتو�سط المرجح لإجابات �أفراد العينة على محور الدرا�سة با�ستخدام مقيا�س 
ليكرت الخما�سي، وذلك من �أجل معرفة اتجاه �آراء الم�ستق�صيين وعمل المقارنات المختلفة، 

حيث يعدّ مقيا�س ليكرت من �أف�ضل الأ�ساليب لقيا�س الاتجاهات، وذلك على النحو الآتي: 
الجدول )4( 

الوزنالقيمة

1غير موافق ب�شدة
2غير موافق

3محايد
4موافق

5موافق ب�شدة

وب�إعتماد المقيا�س التالي لح�ساب المتو�سط المرجح: 
الجدول )5( 

الم�ستوىالمتو�سط المرجح

�ضعيفة جداًمن 1 – 1.79
�ضعيفةمن 1.80 – 2.59
متو�سطةمن 2.60 – 3.39
كبيرةمن 3.40 – 4.19

كبيرة جداًمن 4.20 – 5

�أولاً- الإجابة على ��سؤال الدرا�سة ومناق�شته: ◄◄

للإجابة عن �س�ؤال الدرا�سة: »ما درجة ر�ضا المراجعين عن جودة الخدمات 
�ستُعر�ض  الفل�سطينية؟«  البلديات  في  الجمهور  خدمات  مراكز  في  المقدمة 
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وتحليلها  الا�ستبانة  فقرات  حول  )الم�ستق�صيين(  المبحوثين  �إجابات  نتائج  الق�سم  هذا  في 
ومناق�شتها من خلال الجدول الآتي: 

الجدول )6( 
توجهات أفراد العينة 

المتو�سط الفقراتالرقم
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
الموافقة

كبيرة4.130.92درجة الا�ستجابة للات�صال الهاتفي بالمركز جيدة.1
كبيرة جدا4.30.69ًيوفر المركز و�سائل الراحة �أثناء انتظار تقديم الخدمة.2
كبيرة3.851.03يتقيد الموظفون بالمواعيد لانجاز المعاملة.3
كبيرة4.010.85جميع الخدمات التي احتاجها من البلدية يمكن الح�وصل عليها من هذا المركز.4
كبيرة جدا4.733.97ًتت�سم معاملة الموظفين لي بالاحترام ودون تمييز.5
كبيرة3.801.01توجد في المركز ن�شرات تو�ضيحية للوثائق المطلوبة لكل خدمة.6
�ضعيفة2.371.32يوجد في المركز �صندوق للاقتراحات وال�شكاوي.7
كبيرة 4.100.87الموظفين متمكنون من عملهم ما ي�ؤدي �إلى تقديم الخدمة دون �أخطاء جوهرية.8
كبيرة جدا4.310.74ً�أتمكن من الو�وصل �إلى الم�س�ؤول ب�سهولة في مركز الخدمات.9

كبيرة4.130.81اح�صل على المعلومات والوثائق التي احتاجها من الزيارة الأولى للمركز.10
كبيرة4.020.89يوجد مبادرة عند البلدية لتح�سين خدماتها.11
كبيرة4.060.96يتواجد الموظف المعني بمتابعة المعاملة دائما على ر�أ�س عمله.12
كبيرة جدا4.330.78ًموقع مركز الخدمات منا�سب.13
كبيرة3.701.09يمكن تقديم طلب الخدمة بوا�سطة الحا�سوب.14
كبيرة3.910.99تم مراعاة و�وصل ذوي الاحتياجات الخا�صة لمنطقة الخدمة في المركز ب�سهولة.15
�ضعيفة2.291.18اطّلع على خدمات المركز والوثائق المطلوبة لكل معاملة عبر الانترنت.16
�ضعيفة2.551.19�أ�سماء الموظفين مكتوبة على لوحات تعريفية ب�شكل وا�ضح.17
كبيرة3.940.89تتوفر لدى المركز النماذج المطلوبة لتقديم طلب الخدمة.18
كبيرة3.920.92توجد �أرقام للمراجعين للحفاظ على النظام ودور المراجع في تلقي الخدمة.19
�ضعيفة2.591.00يوجد �سرعة في حل ال�شكاوي المقدمة للمركز.20
كبيرة3.691.05تقوم البلدية با�ستطلاع ر�أي المواطنين حول جودة تقديم الخدمة في المركز.21
كبيرة 4.140.86تجميع الخدمات في مركز واحد في البلدية خطوة ايجابية لتح�سين تقديم الخدمة.22
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المتو�سط الفقراتالرقم
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

درجة 
الموافقة

كبيرة3.851.00يوجد حوافز للمواطنين الذين يقومون بدفع م�ستحقاتهم للبلدية.23
كبيرة4.060.79يوجد تغيير ايجابي في الخدمات البلدية المقدمة بعد �إن�شاء هذا المركز.24
كبيرة4.070.74يت�صف �سير �إجراءات المعاملات بالو�وضح.25
كبيرة4.080.81را�ضٍ عن طريقة تقديم الخدمة في المركز.26
كبيرة4.130.77�أحقق هدفي من خلال زيارتي للمركز.27

كبيرة3.811.04الدرجة الكلية

التي تجيب  الفقرات  الذي يعبر عن مجموعة من  �أعلاه  يت�ضح من خلال الجدول )6( 
عن �س�ؤال الدرا�سة: »ما مدى ر�ضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات 
الدرجة  بخ�وص�ص  �أما  جداً،  وكبيرة  كبيرة  بين  متقاربة  كانت  الإجابات  �أن  الفل�سطينية« 
درجة  وهي   )3.81( بلغت  فقد  الدرا�سة  �أ�سئلة  على  الم�ستق�صيين  �إجابات  لمتو�سط  الكلية 
معدلات  على  الفقرات ح�صلت  �أن مجمل  على  يدل  وهذا  الم�ستخدم،  المقيا�س  كبيرة ح�سب 
كبيرة، وقد ح�صلت الفقرة )5( : »تت�سم معاملة الموظفين لي بالاحترام ودون تمييز« على 
�أعلى متو�سط ح�سابي حيث بلغ )4.73( ، وقد توافقت هذه النتيجة مع درا�سات )الخري�ص، 
وعبي�سات، مطالقة( ، فيما تعار�ضت مع درا�سات )Al Weshah، ال�شريفات( ، وتعزى هذه 
في  الجمهور  خدمات  مراكز  موظفو  به  يتمتع  الذي  العالي  العلمي  الم�ستوى  �إلى  النتيجة 
البلديات الفل�سطينية.وجاءت بعدها الفقرة )13( “موقع مركز الخدمات منا�سب”، وح�صلت 
على متو�سط ح�سابي وقدره )4.33( ، وتوافقت هذه النتيجة مع درا�سة )مطالقة( ، ويمكن 
�إدارات البلديات الفل�سطينية كانت موفقة في اختيار مواقع  �أن  �إلى  �أن تعزى هذه النتيجة 
الفقرة  ثالثاً  جاءت  فيما  الخدمة،  متلقي  قبل  من  �إليها  الو�وصل  ي�سهل  التي  المراكز  هذه 
على  ح�صلت  وقد  الخدمات”،  مركز  في  ب�سهولة  الم�س�ؤول  �إلى  الو�وصل  من  “�أتمكن   :  )9(
متو�سط ح�سابي قدره )4.31( ، وتعزى هذه النتيجة �إلى عدم وجود �أي نوع من اللامركزية 
في التعامل مع متلقي الخدمة واتباع �سيا�سة الباب المفتوح في هذه المراكز.وفي المرتبة 
الرابعة جاءت الفقرة )2( ”يوفر المركز و�سائل راحة في �أثناء تقديم الخدمة” وقد ح�صلت 
على متو�سط ح�سابي قدره )4.3( ، وتوافقت هذه النتيجة مع درا�سة )الرحاحلة والعربي،( 
هذه  في  اهتمام  وجود  على  النتيجة  هذه  وتدل   ،  )Al Weshah( درا�سة  مع  وتعار�ضت   ،
المراكز بت�أمين كل و�سائل الراحة لمتلقي الخدمة في �أثناء تواجدهم في المركز، وتدلل هذه 
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الإجابات وغيرها التي ح�صلت على درجة موافقة بين كبيرة وكبيرة جداً، على ر�ضا متلقي 
الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفل�سطينية على هذه الفقرات.

فيما ح�صلت الفقرة )16( : “اطلع على خدمات المركز والوثائق المطلوبة لكل معاملة 
عبر الانترنت” على �أقل المتو�سطات الح�سابية �أي في المرتبة الأخيرة حيث بلغت )2.29( ، 
ت�شابهت هذه النتيجة مع درا�سة )مطالقة( ، ويمكن �أن تعزى هذه النتيجة �إلى عدم اهتمام 
متلقي الخدمة بالح�وصل على المعلومات اللازمة لإنجاز معاملاتهم عن طريق الانترنت �أو 
�أية معلومات عن هذه المراكز من خلال الانترنت،  �أنه يمكن الح�وصل على  عدم معرفتهم 
وعدم وجود �صفحات �إلكترونية لهذه المراكز.وجاءت قبلها الفقرة )7( : “يوجد في المركز 
�إلى عدم وجود  ، ويعزى ذلك  �صندوق لل�شكاوي والاقتراحات” حيث ح�صلت على )2.37( 
“�أ�سماء   :  )17( الفقرة  قبلها  المراكز.وجاءت  هذه  بع�ض  في  ال�شكاوي  لتقديم  �صناديق 
الموظفين مكتوبة على اللوحات التعريفية ب�شكل وا�ضح” حيث ح�صلت على متو�سط ح�سابي 
قدره )2.55( وتوافقت هذه النتيجة مع درا�سة )الرحاحلة والعربي( ، وتعزى هذه النتيجة 
�أن الموظفين في مراكز خدمات الجمهور لي�س لديهم لوحات تعريفية ب�أ�سمائهم تدلل  �إلى 
عليهم وعلى م�سماهم الوظيفي.ثم جاءت قبلها الفقرة )20( “يوجد �سرعة في حل ال�شكاوي 
المقدمة للمركز” حيث ح�صلت على متو�سط ح�سابي قدره )2.59( ، وتوافقت هذه النتيجة 
مع درا�سات )Al Weshah، عبي�سات( ، ويمكن �أن تعزى هذه النتيجة �إلى عدم �إكتمال الوثائق 
المطلوبة من متلقي الخدمة لمعاملته، �أو عدم وجود بديل للموظف الذي �سينجز هذه الخدمة، 
�أو نتيجة �إهمال بع�ض الموظفين في هذه المراكز.وتدلل هذه الإجابات وغيرها التي ح�صلت 

على درجة موافقة �ضعيفة على عدم ر�ضا متلقي الخدمة في هذه المراكز عن هذه الفقرات.
ثانياً- الإجابة على فر�ضية الدرا�سة: ◄◄

لفح�ص �صحة فر�ضية الدرا�سة التي تن�ص على �أنه: »لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية 
بين درجة ر�ضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفل�سطينية، وبين 
لمجموعتين  »ت«  �إختبار  �إ�ستخدام  تم  الجن�س«،  لمتغير  تعزى  المقدمة  الخدمات  جودة 

م�ستقلتين Independent T- Test، ونتائج الجدول )7( تبين ذلك.
الجدول )7( 

نتائج إختبار »ت« لمجموعتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق في درجة رضا متلقي الخدمة 
في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفلسطينية وجودة الخدمات المقدمة تعزى للجنس

الفر�ضية

م�ستوى الدلالةتالانحراف المعياريالمتو�سط الح�سابيالعددالجن�س

1761.0615.49ذكر
1.6 -0.36

401.1111.61�أنثى
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الدلالة  �إح�صائية عند م�ستوى  �أعلاه عدم وجود فروق ذات دلالة  يت�ضح من الجدول 
البلديات  الجمهور في  مراكز خدمات  الخدمة في  متلقي  �إتجاهات  درجة  )α= 0.05( في 
�أن  ويمكن  الدرا�سة،  فر�ضية  رف�ض  عدم  �إلى  يدعونا  ما  الجن�س،  لمتغير  تعزى  الفل�سطينية 
يعزى ذلك �إلى �أن الخدمات البلدية تقدم لجميع متلقي الخدمة بغ�ض النظر عن نوع الجن�س.

لفح�ص �صحة فر�ضية الدرا�سة التي تن�ص على: »لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية 
بين درجة ر�ضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفل�سطينية وجودة 
الخدمات المقدمة تعزى لمتغيرات الدرا�سة، الأخرى«، وقد ا�ستخدم تحليل التباين الأحادي، 

)One Way ANOVA( تبعاً لمتغيرات الدرا�سة الخم�سة، كما هو في الجدول )8( .

الجدول )8( 
 نتائج تحليل التباين الأحادي لفحص دلالة الفروق في درجة رضا متلقي الخدمة 

في البلديات الفلسطينية، عن الخدمات المقدمة وفق متغيرات الدراسة

مجموع م�صدر التباينالمتغير
المربعات

درجة 
الحرية 

متو�سط 
المربعات

الدلالة 
الإح�صائية

قيمة "ف"
Sig- Value

الدخل ال�شهري

1022.143340.71بين المجموعات

1.540.20 46817.12212220.83داخل المجموعات

47839.26215المجموع

طبيعة العمل

2766.983922.33بين المجموعات

4.340.005 45072.28213212.61داخل المجموعات

47839.26215المجموع

الم�ستوى التعليمي

1388.833462.94بين المجموعات

2.110.10 46450.43212219.11داخل المجموعات

47839.26215المجموع

�سنوات الإقامة في 
الهيئة

43.33221.67بين المجموعات

0.100.91 47795.93213224.39داخل المجموعات

47839.62215المجموع

يت�ضح من خلال الجدول �أعلاه �أن قيمة �ألفا عند المتغيرات: )الدخل ال�شهري، والم�ستوى 
التعليمي، و�سنوات الإقامة( �أكبر من القيمة المحددة في الفر�ضية 0.05، ما يدعونا �إلى قبول 
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الدلالة  م�ستوى  �إح�صائية عند  ذات دلالة  توجد فروق  ب�أنه »لا  والقول  الدرا�سة  فر�ضية 
جودة  عن  الفل�سطينية  الخدمات  مراكز  في  الخدمة  متلقي  ر�ضا  درجة  نحو   )0.05  =α(
الخدمات المقدمة«، تعزى لمتغيرات الدرا�سة »الدخل ال�شهري، والم�ستوى التعليمي، و�سنوات 
الإقامة«، وهذا يدلل على عدم وجود اختلاف في وجهات النظر بين الم�ستق�صيين وح�سب 
خدمات  مراكز  خلال  من  لهم  المقدمة  الخدمات  عن  ر�ضاهم  درجة  في  الثلاثة  المتغيرات 
وتحت  الكفاءة  ذوي  الموظفين  وتعيين  المراكز  هذه  لحداثة  البلديات.وذلك  في  الجمهور 
المحددة  القيمة  �أ�صغر من  �ألفا  قيمة  �أن  ورقابتها.بينما نجد  المحلي  الحكم  وزارة  �إ�شراف 
في الفر�ضية عند متغير طبيعة العمل، ما يدعو �إلى رف�ض الفر�ضية عند هذا المتغير، وهذا 
يعني �أن �أفراد عينة الدرا�سة قد اختلفت �إجاباتهم باختلاف طبيعة العمل، ويمكن �أن نعزو 
ذلك �إلى ن�سبة الموظفين العالية الم�ستق�صية، والتي قد تكون غير را�ضية عن طبيعة الوظيفة 
لاعتقادهم �أنّ خبراتهم و�إمكاناتهم العلمية ت�ؤهلهم لأن يكونوا في منا�صب ووظائف �أعلى.

وقد يكون هذا الاختلاف الناتج في الإجابة بين فئتين من الفئات الأربع �أو �أكثر، ولمعرفة 
م�صدر الاختلاف الناتج، ف�إنه يتوجب القيام بعمل اختبار �أقل فرق ممكن )L.S.D( لمعرفة 
الجدول  في  هو  كما  العمل  طبيعة  لمتغير  تبعاً  العينة  �أفراد  �إجابات  في  الاختلاف  م�صدر 

الآتي: 
الجدول )9( 

اختبار L.S.D حسب الدرجة الوظيفية

الدلالة الإح�صائيةالفرق في المتو�سط الح�سابيطبيعة العمل بطبيعة العمل �أ

عاطل
0.016- 7.91667موظف

0.001- 12.88235تاجر
0.281- 4.10526�أعمال حرة

موظف
7.916670.016عاطل
0.081- 4.96569تاجر

3.811400.162�أعمال حرة

تاجر
12.882350.001عاطل

4.965690.081موظف
8.777090.011�أعمال حرة

�أعمال حرة
4.105260.281عاطل

0.162- 3.81140موظف
0.110- 8.77709تاجر

يوجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية في المتوسط الحسابي
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الح�سابي  المتو�سط  في  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  وجود   )9( الجدول  من  نلاحظ 
�أنهم عاطلون عن  �أن طبيعة عملهم  �أي  الذين لا يعملون  الدرا�سة من  �أفراد عينة  لإجابات 
العمل، �أي �أن �إجابات الذين طبيعة عملهم موظف وتاجر اختلفت عن �إجابات �أفراد العينة 
الذين طبيعة عملهم عاطلين عن العمل.كما يوجد فروق ذات دلالة �إح�صائية في المتو�سط 
الح�سابي لإجابات �أفراد عينة الدرا�سة من الذين طبيعة عملهم موظف مع �إجابات العاطلين 
�أفراد  �إح�صائية في المتو�سط الح�سابي لإجابات  عن العمل، وكذلك يوجد فروق ذات دلالة 
الأعمال  �أ�صحاب  ومع  يعملون  لا  الذين  مع  تاجر  عملهم  طبيعة  الذين  من  الدرا�سة  عينة 
الحرة، وكذلك يوجد فروق ذات دلالة �إح�صائية في المتو�سط الح�سابي لإجابات �أفراد عينة 
من  وي�ستدل  تاجر،  عملهم  طبيعة  الذين  مع  حرة  �أعمال  عملهم  طبيعة  الذين  من  الدرا�سة 
�إلى  ذلك  يعزى  �أن  �أقل من 5%، ويمكن  �ألفا  قيمة  �سبب وقوع  العمل  العاطلين عن  �أن  ذلك 
مجموعة من العوامل من �أهمها كونهم لا يعملون، وبالتالي لا يوجد لهم دخل، �أو �أن دخلهم 
محدود، مما يعوق ت�سديد التزاماتهم تجاه الهيئة المحلية، وبالتالي قد يعوق توا�صلهم مع 

هذه المراكز.
دلالة  ذات  فروق  وجود  على  �إح�صائياً  م�ؤ�شراً  كانت  المذكورة  الاختلافات  هذه 
�إح�صائية بين متو�سط �إ�ستجابات �أفراد العينة عند م�ستوى الدلالة )α=0.05( حول درجة 
ر�ضا متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفل�سطينية تعزى لمتغير طبيعة 

العمل، مما يدعو �إلى رف�ض الفر�ضية.

ملخص النتائج: 
يت�ضح من خلال معالجة النتائج �أنها قد �أجابت على فر�ضية الدرا�سة التي تن�ص على: 
خدمات  مراكز  في  الخدمة  متلقي  ر�ضا  درجة  بين  �إح�صائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  »لا 
الجمهور في البلديات الفل�سطينية، وبين جودة الخدمات المقدمة تبعاً لمتغيرات الدرا�سة«، 

فقد �أظهرت الدرا�سة النتائج الآتية: 
11 متلقو الخدمة را�وضن عن معاملة الموظفين لهم حيث تت�سم هذه المعاملة بالاحترام .

 ، عبي�سات(  مطالقة،  والعربي،  )الرحاحلة  درا�سات:  مع  النتيجة  هذه  واتفقت  والتقدير، 
. )Al Weshah( وتعار�ضت مع درا�سة

22 و�سائل الراحة متوافرة في �أثناء انتظار متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور .
في البلديات، و�أتفقت هذه النتيجة مع درا�سة )الرحاحلة والعربي( ، وتعار�ضت مع درا�سة 

)ال�شريفات( .
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33 ح�سب ر�أي متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور في البلديات الفل�سطينية، ف�إن .
موقع هذه المراكز يعدّ منا�سباً لهم.واتفقت هذه النتيجة مع درا�سة )مطالقة( .

44 هذه . في  الخدمة  متلقي  قبل  من  الخدمات  مراكز  في  الم�س�ؤول  �إلى  الو�وصل  يعدّ 
المراكز �سهلًا ومتاحاً.

55 لا يوجد في بع�ض مراكز الخدمات �صناديق لل�شكاوي والمقترحات..
66 بع�ض متلقي الخدمة في مراكز خدمات الجمهور لا يطلعون على الوثائق المطلوبة .

هذه  وت�شابهت   ، )الانترنت(  العنكبوتية  ال�شبكة  على  المركز  موقع  خلال  من  معاملة  لكل 
النتيجة مع درا�سة )مطالقة( ، وتعار�ضت مع درا�سة )عبي�سات( .

77 �أ�سماء للموظفين مكتوبة على . �أفادوا ب�أنه لا يوجد  ن�سبة كبيرة من الم�ستق�صيين 
لوحات تعريفية ب�شكل وا�ضح، وتعار�ضت هذه النتيجة مع درا�سة )الرحاحلة والعربي( .

88 حل الم�شكلات من خلال ال�شكاوى المقدمة للمركز ي�ستغرق وقتاً طويلًا، وت�شابهت .
هذه النتيجة مع درا�سات )Al Weshah  ، عبي�سات( ، وتعار�ضت مع درا�سات )مطالقة( .

99 تعزى . الفل�سطينية  الخدمات  مراكز  في  الخدمة  متلقي  لدى  ر�ضا  درجة  توجد 
لمتغيرات الدرا�سة “الجن�س، والدخل ال�شهري، والم�ستوى التعليمي، و�سنوات الإقامة”، بينما 
الخدمات  طبيعة  عن  الجمهور  خدمات  مراكز  في  الخدمة  متلقي  قبل  من  ر�ضا  عدم  نجد 

المقدمة، ويعزى ذلك لمتغير “طبيعة العمل”.
بع�ض 1010 التعطل، وغير موجودة في  منتظم وكثيرة  ب�شكل  تعمل  الدور لا  �آلة تحديد 

المراكز، وت�شابهت هذه النتيجة مع درا�سة )الغانم( .
الخدمة، 1111 طلبات  معالجة  في  بيروقراطية  توجد  ب�أنه  الم�ستق�صيين  بع�ض  ا�شتكى 

�أيام، وت�شابهت  �أو  �إلى �ساعات  �أن المعاملات ت�أخذ وقتاً طويلًا لإنجازها قد ي�صل  بمعنى 
هذه النتيجة مع درا�سات )عبي�سات، الخري�صي( 

التوصيات: 

ا�ستناداً �إلى ما �أظهرته نتائج الدرا�سة، ف�إن الباحثين يقدمان التو�صيات الآتية: 
11 الآليات . وو�ضع  الم�شكلات،  وحل  الإنجاز  ت�أخر  في  ال�سبب  عن  البحث  �ضرورة 

المنا�سبة للتغلب عليها.
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22 الخدمات . لتو�ضيح  المحلية  الإعلام  و�سائل  وا�ستخدام  جماهيرية  لقاءات  عمل 
الطلب للح�وصل  الفل�سطينية، وكيفية تقديم  البلديات  المقدمة من قبل مراكز الخدمات في 

عليها والوثائق المطلوبة، وخا�صة عبر ال�شبكة العنكبوتية )الانترنت( .
33 �ضرورة �أن تقوم مراكز الخدمات بين فترة و�أخرى بعمل ا�ستطلاع ر�أي للمواطنين .

عن جودة تقديم الخدمة في هذه المراكز.
44 يجب تقديم حوافز لمتلقي الخدمة الملتزمين بدفع م�ستحقات البلدية عليهم، وذلك .

الان�ضمام  على  المتخلفين  ت�شجيع  وكذلك  الم�ستحقات،  بدفع  الا�ستمرار  على  لهم  ت�شجيعاً 
للملتزمين ودفع م�ستحقات البلدية للا�ستفادة من هذه الحوافز.

55 يجب عدم ترك موظفي خدمات الجمهور �أماكن عملهم في �أثناء الدوام الر�سمي، �أو .
�إيجاد بديل لهم حال خروجهم، �أو تكليفهم بمهمات خارج المركز، وذلك من �أجل عدم تعطيل 

معاملات متلقي الخدمات في المركز.
66 المراكز وموظفيها والموظفين . �إدارة هذه  والتوا�صل بين  الات�صال  تح�سين و�سائل 

المتخ�ص�صين في �أق�سام البلدية المختلفة.
77 عمل �صيانة لآلة تحديد الدور �أو ا�ستبدالها بنوع �آخر ب�سبب كثرة تعطلها، وكذلك .

�إ�ضافتها في بع�ض المراكز التي لا توجد فيها.
88 العمل على تقليل وقت تقديم الخدمة من خلال معالجة البيروقراطية في التنفيذ..
99 عمل . وور�ش  لدورات  �إخ�ضاعهم  خلال  من  الموظفين  لدى  والمعرفة  الوعي  ن�شر 

للو�وصل �إلى قناعة مفادها �أنّ جودة الخدمات من العوامل الهامة للو�وصل �إلى ر�ضا متلقي 
الخدمة، و�أنّ الو�وصل �إلى هذا الر�ضا هو �أحد الأهداف الرئي�سة التي ت�سعى البلدية لتحقيقها.

التعميم على الموظفين بمتابعة معاملات متلقي الخدمة و�إعلامهم من خلال الموقع 1010
الالكتروني �أو الات�صال الهاتفي �أو خدمة الر�سائل الق�صيرة SMS في حال �إنجاز معاملاتهم، 

�أو في حال تعثر �إنجازها �أو ت�أخره لأي �سبب كان.
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