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 ممخص:ال

من دوائر الضريبة بوزارة المالية أبعاد جودة الخدمات المقدمة ىدفت الدراسة التعرف إلى أثر 
. ولتحقيق أىداف في تحسين الأداء التنظيمي من وجية نظر العاممين بمكاتب المحاسبة والتدقيق

 الدراسة، تمَّ تطوير الاستبانة لجمع البيانات الضرورية، وكذلك تمَّ استخدام المنيج الوصفي التحميمي،
( موظفًا، 265اتب المحاسبة والتدقيق، والبالغ عددىم )الدراسة من جميع العاممين بمك مجتمع وتكوّن

%(. واستُخدم برنامج 82.26ستجابة )الا نسبةوكانت حيث تمَّ استخدام أسموب الحصر الشامل، 
( لتحميل البيانات، وتوصّمت الدراسة إلى نتائج عدة، SPSSالرزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية )
ة من دوائر الضريبة بوزارة المالية كانت كان بدرجة متوسطة أىميا: مستوى جودة الخدمات المقدم

متوسطة كان بدرجة الأداء التنظيمي لمكاتب المحاسبة والتدقيق  مستوى%(، بينما 56.47بنسبة )
%(. وأظيرت النتائج أنَّ أبعاد جودة الخدمات تؤثر تأثيرًا جوىريًا في الأداء 56.81بوزن نسبي )

%( من التباين فيو باستثناء بُعدي )الاعتمادية والاستجابة( 73.4سبتو )التنظيمي، وقد فُسرت ما ن
فمم يكن ليما تأثير. وكانت أىم التوصيات عمى النحو الآتي: وكانت أىم التوصيات عمى النحو 
الآتي: ضرورة تبني دوائر الضريبة بوزارة المالية لمفيوم جودة الخدمة كاستراتيجية لمتميز، والعمل 

لخدمات الّتي تقدميا بمواكبة التطورات التكنولوجية. إظيار مزيد من التعاطف وبناء عمى تطوير ا
الفيم المشترك مع مكاتب المحاسبة والتدقيق، ودراسة شكاوييم لإيجاد الحمول المناسبة ليا من أجل 

 كسب رضاىم. 
 سبة والتدقيق.: جودة الخدمة المقدمة، الأداء التنظيمي، مكاتب المحاالكممات المفتاحية       
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Abstract   :  

The study aimed at identifying the impact of quality dimensions of the 

services provided by the Taxes Department- Ministry of Finance in 

improving the organizational performance from the perspective of 

accounting and auditing employees. To achieve the study objectives, a 

questionnaire was developed as the main data collection tool and the 

descriptive analytical approach was adopted. The study population included 

all the (265) employees who work in accounting and auditing. The census 

method was used with a response rate of (82.26%). The Statistical Package 

for the Social Sciences (SPSS) Program was used for analyzing the data، 
The study reached several results, the most important of which are: The 

quality level of the services provided by the Ministry of Finance's Taxes 

Department was intermediate with a percentage of (56.47%), while 

organizational performance level of the accounting and auditing offices was 

intermediate with a relative weight of 56.81%. All of the services' quality 

dimensions, except reliability and responsiveness, were found to have an 

essential effect on the organizational performance, as they explained about 

(73.4%) of its variation. The most important recommendations were as 
follows: The main recommendations were as follows: Taxes Department in 

the Ministry of Finance should adopt the concept of quality service as a 

strategy for Excellence and work on developing the services they provide in 

keeping with the technological development. Show more empathy, build 

common understanding with offices of accounting and auditing, and examine 

their complaints to find appropriate solutions to them to gain their 

satisfaction. 
Keywords: quality of the services provided, organizational performance, 

Accounting and Auditing    Offices. 

       

 مقدمة:
حَظِيَ موضوع جودة الخدمات المقدمة باىتمام كبيرٍ من المنظمات لزيادة وعي المستفيدين 
من جية، ولِمَا ليذا الموضوع من أىمية وحيوية في تطوير أداء المؤسسات والييئات المختمفة؛ 

فسة في الوقت فصناعة الخدمات تمعب دورًا متزايدَ الأىمية في اقتصاد العديد من الأمم في عالم المنا
الراىن؛ لذا بات من الضروري أنْ يتم النظر إلى جودة الخدمات عمى أنَّيا أمرٌ ممحٌ وضروريٌ لا 
يمكن الاستغناء عنو أو إىمالو، حيث إنَّو المفتاح لمنجاح وأحد الدعائم التي تزود القدرة عمى 

وى توقعاتيم؛ فقد سعت المنافسة. ونتيجة لزيادة إدراك العملاء بنوعية الخدمات وارتفاع مست
المنظمات إلى زيادة مستوى الرضا لمعملاء من خلال التعرف إلى حاجاتيم ومشاركتيم في تصميم 
الخدمات وفي تطويرىا، وفي عممية التقييم المستمرة ليا باعتبار أنَّ ذلك يُشكل بؤرة النجاح اليادف 

المنظمات، كما ويعد الأداء ومركز الصدارة من أجل تحقيق النجاح والاستقرار في عمل ىذه 
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التنظيمي مفيومًا ميمًا بالنسبة لممنظمات بشكل عام، ويكاد أنْ يكون الموضوع الرئيس لمجمل فروع 
(؛ وذلك لِمَا طرأ مؤخرًا من تطورات عممية وتكنولوجية أسرع 11:2012المعرفة الإدارية )أم العز ،

ختمفة، وتطمب ميارة متطورة ومستويات بكثير من ذي قبل، مما انعكس عمى نشاط المنظمات الم
أعمى من الأداء والقدرات حتّى تستطيع ىذه المنظمات مواكبة التغيرات المتسارعة؛ فالأداء التنظيمي 
ىو انعكاس لتعمق المؤسسات في أىدافيا وقدراتيا عمى إنجازىا باستخدام الموارد بكفاءة وفاعمية؛ 

ي تميز المؤسسة عن غيرىا من المؤسسات الأخرى. ويقتضي التركيز عمى العناصر الفريدة الت
وللأداء التنظيمي أىمية بالغة؛ لأنَّو ينقل العمل إلى إنجاز الأىداف من الفردية إلى الجماعية، ومن 
العفوية إلى التخطيط، ومن الغموض إلى الوضوح، ومن محدودية الموارد والتأثير إلى تعددية الموارد 

وم جودة الخدمات عاملًا حرجًا في التأثير في الأداء التنظيمي؛ إذ إنَّ جودة وسعة التأثير. ويُعتبر مفي
تقديم الخدمة تركز عمى التفاعل مع المستيمك لتعزيز مستوى الرضا لدييم بيدف تحسين الحصة 
السوقية، ومن ثم زيادة الأرباح وتحقيق المزايا التنافسية. وتمعب مكاتب المحاسبة وتدقيق الحسابات 

ميمًا في العلاقة بين المكمفين وبين دوائر الضريبة، حيث تقوم ىذه المكاتب بدور الوسيط بين دورًا 
 دوائر الضريبة والمكمفين والذين ىُم عصب الاقتصاد في أي دولة في العالم.

 مشكمة الدراسة وأسئمتها:
 تتمثل في ىبوط المظاىر تم رصد بعض من خلال العمل بأحد مكاتب المحاسبة والتدقيق

انخفاض دخل المكاتب بصفة عامة، وعدم تردد  منياأداء مكاتب المحاسبة والتدقيق،  مستوى
العملاء)المكمفين( عمى المكاتب بالشكل المعتاد، حيث يوجد عدد منيم يقوم بمراجعة دوائر الضريبة 

دقة بنفسو دون الحاجة لمكاتب المحاسبة والتدقيق، ويتم معاممتو بشكل أفضل. ومن أجل الوقوف ب
عمى مشكمة الدراسة، تمّ إجراء دراسة استكشافية من خلال توزيع استبانة عمى مجموعة من العاممين 

( فردًا، 30في مكاتب المحاسبة والتدقيق العاممة في قطاع غزة، حيث بمغ عدد العينة المستيدفة )
موافقين عمى توافر %( من العينة غير 33وبناءً عمى نتائج الدراسة الاستكشافية التي أظيرت أنَّ )

الأداء التنظيمي لممكاتب التي يعممون بيا، وىي نسبة لا يُستيان بيا خصوصًا إذا ما أضيف إلييا 
مِمن كانت إجاباتيم محايدة، وبالنظر أيضًا لموزن النسبي لتوافر الأداء التنظيمي، والذي يساوي 

، فيمكن استخلاص أنَّ الأداء واستنادًا لممؤشرات السابقة %(؛ أي بمستوى موافقة متوسطة،65)
التنظيمي في مكاتب المحاسبة والتدقيق يتوجب العمل عمى معالجتو وتحسينو بشكل أكبر مما ىو 

 موجود عميو، وبناءً عمى ما سبق، يمكن صياغة المشكمة بمجموعة من الأسئمة:
 تدقيق ؟ما مستوى جودة الخدمات التي تقدميا دوائر الضريبة لأصحاب مكاتب المحاسبة وال .1
 ما مستوى الأداء التنظيمي لمكاتب المحاسبة والتدقيق من وجية نظر العينة؟ .2
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ىل توجد علاقة بين جودة الخدمات المقدمة من دوائر الضريبة والأداء التنظيمي في مكاتب  .3
 المحاسبة والتدقيق؟

دقيق مكاتب المحاسبة والت بما مدى تأثير أبعاد جودة الخدمة في تحسين الأداء التنظيمي  .4
 في قطاع غزة؟

ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات أفراد العينة حول )جودة  .5
المسمى  -المؤىل العممي -الخدمات، الأداء التنظيمي( تُعزى لممتغيرات التالية )الجنس 

 سنوات الخدمة(؟ -الوظيفي 
 أهداف الدراسة:

 تيدف ىذه الدراسة إلى ما يمي: 
ستوى جودة الخدمات التي تقدميا دوائر الضريبة لمكاتب المحاسبة والتدقيق في التعرف إلى م .1

 قطاع غزة.
 الكشف عن مستوى الأداء التنظيمي في مكاتب المحاسبة والتدقيق في محافظات غزة. .2
تحديد طبيعة العلاقة بين جودة الخدمات المقدمة من دوائر الضريبة والأداء التنظيمي في  .3

 تدقيق.مكاتب المحاسبة وال
التعرف إلى أثر أبعاد جودة الخدمات المقدمة من دوائر الضريبة في الأداء التنظيمي في  .4

 مكاتب المحاسبة والتدقيق.
تحديد الفروق بين متوسطات استجابات المبحوثين حول )جودة الخدمات، الأداء التنظيمي(  .5

 سنوات الخدمة(.تُعزى لممتغيرات التالية )الجنس، المؤىل العممي، المسمى الوظيفي، 
تقديم بعض التوصيات لتحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة من دوائر الضريبة، وكذلك  .6

تحسين الأداء التنظيمي لمكاتب المحاسبة والتدقيق لأىمية استمرارىا ووجودىا لضمان الحركة 
 الاقتصادية.

 أهمية الدراسة:
أىمية الموضوع الذي تتناولو، حيث يعتبر  تكتسب ىذه الدراسة أىميتيا من الأهمية العممية:أولًا: 

من الموضوعات القلائل الذي تناولتيا الدراسات السابقة التي تحاول التعرف إلى أبعاد جودة 
الخدمات المقدمة من دوائر الضريبة وقدرتيا في تحسين الأداء التنظيمي في مكاتب المحاسبة 

ثر كذلك  والتدقيق. اء المكتبة العربية بمعمومات خاصة عن موضوع الإسيام في إضافة مادة عممية، وا 
 أبعاد جودة الخدمات في تحسين الأداء التنظيمي في مكاتب المحاسبة والتدقيق محافظات غزة.
تضيف معمومات جديدة ومفيدة، وتعد مرجعًا إضافيًا لممعنيين والباحثين في ىذا المجال، وكذلك تفتح 

 موضوع واستكمال البحث فيو مستقبلًا.المجال والآفاق أمام الباحثين لإثراء ال
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 الأهمية العممية:ثانياً: 
تساىم الدراسة في تقديم توصيات عممية لصناع القرار والمسؤولين في دوائر الضريبة بوزارة 
شباعيا وزيادة مستوى رضاىم، من خلال تحسين  المالية لمعمل عمى تفيم حاجات العملاء وتمبيتيا وا 

متعرف لالعاممين في مكاتب المحاسبة والتدقيق  كما وتساعد وق التوقعات.الخدمات المقدمة وبما يف
  مكنيا من الاستمرار.إلى نقاط القوة والضعف التي يمكن أنْ تحسن الأداء التنظيمي مِما يُ 

     
 متغيرات الدراسة وأنموذج الدراسة:

 تجابة، الأمان، التعاطف(. )الاعتمادية، الممموسية، الاس المتغير المستقل: جودة الخدمات المقدمة
 الأداء التنظيمي.المتغير التابع: 

 . )الجنس، المؤىل العممي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(المتغيرات الديمغرافية: 
 

 
 
 
 
 
 
 

 (: أنموذج متغيرات الدراسة1شكل رقم )
 Cronin & Taylor( فيما يخص أبعاد جودة الخدمات SERVPERVجرد بالرجوع إلى نموذج )

 ( بطاقة الأداء المتوازن فيما (Kaplan and Norton, 1992(، وبالاعتماد عمى نموذج (1992,
 

 يتعمق بأبعاد الأداء التنظيمي.
 فرضيات الدراسة:
(  بين أبعاد جودة α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )الفرضية الأولى: 

 المحاسبة والتدقيق العاممة في قطاع غزة. الخدمات والأداء التنظيمي في مكاتب
: تؤثر جودة الخدمات المقدمة بأبعادىا )الاعتمادية، الممموسية، الاستجابة، الأمان، الفرضية الثانية

 ( في الأداء التنظيمي.α ≤ 0.05التعاطف( تأثيرًا ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

 

 

 

 

 المتغيراث الذيمغرافيت: )الجنس، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنواث الخذمت(

 

المتغير التابع: الأداء 

 ظيميالتن

 

 

 

 التعاطف

 الاعتمادية

 الملموسية

 الاستجابة

 الأمان

 المتغير المستقل: أبعاد جودة الخذمت
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( بين متوسطات α ≤ 0.05إحصائية عند مستوى دلالة )لا توجد فروق ذات دلالة  الفرضية الثالثة:
استجابة المبحوثين حول )جودة الخدمات المقدمة، الأداء التنظيمي(، طبقًا لممتغيرات )الجنس، 

 المؤىل العممي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة(.
 التعريفات الإجرائية:

ت التي يدركيا العملاء بالواقع ىي مستوى الخدماالتعريف الإجرائي لجودة الخدمات المقدمة: 
الفعمي، والتي تمبي حاجات العملاء بالسرعة الممكنة، مع تخفيض شكاوى العملاء، وانخفاض نسبة 
العيوب، والتي تيدف إلى تحقيق مستوى عالٍ من الرضا وزيادة حجم الطمب عمى خدمات المنظمة، 

 (.25-1الاستبانة من الفقرة )والتي تمّ قياسيا من خلال محور جودة الخدمات المقدمة في 
جممة الجيود والسموكيات المبذولة من جميع المدققين العاممين التعريف الإجرائي للأداء التنظيمي: 

في مكاتب المحاسبة والتدقيق، والذي يحدد مدى قدرة مكاتب المحاسبة والتدقيق عمى تحقيق الأىداف 
التي تمّ قياسيا من خلال محور القيادة التحويمية المرسومة بأعماليا وذلك عبر التفوق في أدائيا، و 

 (.42-26في الاستبانة من الفقرة )
 :الإطار النظري

 جودة الخدمات المقدمة
تعددت التعريفات الخاصة بجودة الخدمة؛ نتيجة لصعوبة تحديد مفيوم لمخدمة بعكس السمع 

وتعرف  ين وتباين تخصصاتيم.التي يمكن رؤيتيا ولمسيا وفحصيا، إضافةً لاختلاف منطمقات الباحث
جودة الخدمات عمى أنَّيا: تكامل الملامح والخصائص لمنح المنتج أو الخدمة ما تمكِّنو من كسب 
رضا العميل وتحقيق رغباتو وتوقعاتو، ويعرفيا آخر بأنَّيا: تصور مؤسسة لاحتياجات وتوقعات 

بما سيتم استلامو من المؤسسة  العميل، إذ يحكم عمى جودة السمعة أو الخدمة بمقارنة توقعاتو
(. وتمثل الخدمة عملًا أو نشاطًا يمكن تقديمة من طرف لطرف آخر، وىي 22: 2007)إسماعيل، 

في الأساس غير ممموسة ولا ينتج عنيا أي ممكية، وأنَّ إنتاجيا أو تقديميا يكون مرتبطًا بمنتج مادي 
الخدمة عمى  Gronroosى عرف (. ومن ناحية أخر Kotler & Armstrong, 2013:11ممموس )

أنَّيا: "نشاط أو مجموعة من الأنشطة التي تتمتع بطبيعة غير ممموسة أو غير مادية سواء بقدر قميل 
أو كبير، والتي من العادة يتم من خلاليا تفاعل بين العميل وبين الموظف المسؤول عن تأدية 

تي ينتج عنو حمول لمشاكل العميل أو تمبية الخدمة أو مجموعة من الأنظمة التابعة لمقدم الخدمة، وال
بأنَّ جودة الخدمة تعني أنْ Kotler ( (227:2000(. ويضيف 2007:33لاحتياجاتو )شعشاعة، 

تقوم المنظمة بتصميم وتسميم الخدمة بشكل صحيح من أول مرة عمى أنْ تُؤدى بشكل أفضل في 
تتمتع بمزايا تنافسية مقارنة بالخدمة التي المرة التالية، وتحقق رضا العملاء في الوقت نفسو، وأنْ 

تقدميا المنظمات المشابية. وعرفت جودة الخدمة أنَّيا: "تمثل الفرق بين توقعات الزبائن لمخدمة 
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وزملاؤه من خلال دراسة بتقديم المقياس  Parasurmanقام وقدم  المدركة والخدمة الفعمية".
SERVQUAL لانطباع حول جودة الخدمة، وىي: )الجوانب والذي يتكون من خمسة أبعاد لقياس ا

المادية الممموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والثقة، التعاطف( والذي يحسب الفرق بين التوقعات 
ىو  Cronin & Taylor (1992)والإدراكات. وبعد تعرض ىذا المقياس لمعديد من الانتقادات قدَّم 

SERVPERV  جوة من الأداء والتوقعات، ويركز فقط عمى قياس الأداء يقوم عمى استبعاد فكرة الف
الفعمي لمخدمة، وأصبح الأكثر استخدامًا في قياس جودة الخدمة، وىو ما تمّ اعتماده في الدراسة 

وىي كما يمي  SERVPERVالحالية. وفيما يمي بيان للأنموذج الشيير لقياس جودة الخدمات 
(Van Iwaarden et al.,2003   2006؛ ،Shahin:) 

: وتمثل المستمزمات المادية المرافقة التي تساىم في تقديم الخدمة وتتمثل الأشياء الممموسة .1
طبيعة الأجيزة والمعدات والأفراد، وغيرىا من الأشياء الممموسة التي تؤثر بشكل كبير  في

 عمى تقييم جودة الخدمة من وجية نظر المستفيد.
ة مورد الخدمة عمى إنجاز الخدمة الموعودة أو أدائيا : تشير الاعتمادية إلى قدر الاعتمادية .2

 بشكل دقيق يعتمد عميو، بدرجة عالية من الصحة والدقة أيضًا.
: وتعني استعداد مقدم الخدمة عمى أداء الخدمة الموجودة وتقديميا بشكل جيد الاستجابة .3

بة عن ودقيق، ويرجع إلى مقدم الخدمة لديو الاستعداد لمساعدة المستفيدين والإجا
 .استفساراتيم

: ويشير الضمان إلى إمكانات مقدم الخدمة وقدراتو ومعموماتو التي تعطي الثقة، الأمان .4
 والأمان لممستفيد.

: تشمل درجة العناية بالمستفيد ورعايتو بشكل خاص، والاىتمام بمشاكمو، والتركيز التعاطف .5
ستفيدين المتعاممين مع من قبل مقدم الخدمة عمى أساس فردي من خلال تمبية حاجات الم

 المنظمة الخدمية..
 الأداء التنظيمي:

يعتبر الأداء من المفاىيم التي نالت اىتمامَ الباحثين بشكل واسع عمى مدار الأعوام؛ لِمَا لو 
من أىمية لمعامل والمؤسسة بشكل عام، ونال ىذا المفيوم العديد من الأبحاث والدراسات التي أشارت 

م والاتجاىات الفكرية الأخرى، فيعرف الأداء بأنَّو: "إنجاز الأىداف التنظيمية إلى تداخمو مع العمو 
فو البعض بأنَّو: مجموع المدخلات 44: 2008باستخدام الموارد بكفاءة وفعالية" )عايش،  (. بينما عرَّ

خمية والمخرجات التي تنتج عن تفاعل المنظومة المتكاممة لعمميات الإدارة ومكوناتيا مع البيئة الدا
(. 69: 2014والخارجية داخل المؤسسة لتحقيق أىدافيا التنظيمية بكفاءة وفاعمية. )المدىون، 

ويعرف الأداء التنظيمي بأنَّو: "تحقيق المنظمة لأىدافيا التي قامت بتحديدىا في رسالتيا من خلال 
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والبقاء في الأجل إنفاق مستوى مقبول من الموارد التنظيمية؛ وذلك من أجل تحقيق ىدف الاستمرارية 
( بأنَّو: نشاط 90: 2010(. ويعرفوُ ورد )Lusthaus, et al., 2002 :21الطويل لممنظمة" )

شمولي يعكس مقدرة المنظمة عمى استغلال إمكاناتيا وفق أسس ومعايير معينة تضعيا المنظمة وفق 
يمي بأنو انعكاس أىداف طويمة الأجل لغرض البقاء والنمو والتكيف. ويمكن تعريف الأداء التنظ

لكيفية استخدام المؤسسة لمموارد المالية والبشرية واستثمارىا بكفاءة وفعالية بصورة تجعميا قادرة عمى 
لقياس  بطاقة الأداء المتوازنومن جية أخرى، فتستخدم (.104:2013تحقيق أىدافيا )المحاسنة،

ية التي تقدم لمديري الإدارات العميا أنَّيا: مجموعة من المقاييس المالبتعرف الأداء المؤسسي والتي 
بصورة واضحة وشاممة عمى أداء منظماتيم في أربعة جوانب رئيسية تم اعتمادىا من نموذج 

Kaplan and Norton, 1992) ،الغالبي  ; 2007(  يمكن عرضيا كما يمي )حساني
دريس،  (:2008عايش،  ; 2004الوقفي،  ; 2007وا 

لمالية تعتبر المحصمة النيائية لممحاور الأخرى لمنظام، واختيار : إنَّ الأىداف االمحور المالي
مقاييس الأداء المالي لا بُدَّ أنْ يكون مرتبطًا باستراتيجية المؤسسة. ويؤكد ىذا المدخل عمى أىمية 
توافر البيانات المالية الدقيقة في الوقت المناسب، وضمن ىذا الإطار لا بُدَّ من التأكد عمى أنَّ 

  المالية لموحدات لا بُدَّ أنْ تسعى لتحقيق الإنتاجية والكفاءة والقيمة. الأىداف
: يركز عمى كيفية أداء المؤسسة لأعماليا التي ييتم بقياس مدى نجاح المؤسسة محور رضا العملاء

بالوفاء باحتياجات العملاء وتوقعاتيم من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية، وبذلك تنجح 
يق رضا العملاء، والذي يُعد من الأىداف الاستراتيجية التي تسعى المؤسسة المؤسسة في تحق

  .لتحقيقيا
: تركز المؤشرات والمقاييس المتعمقة بيذا المحور عمى الجوانب محور عمميات التشغيل الداخمية

 ، وقياس مدى جودة العمميات التنظيمية الداخميةرالتي يمكن تحسينيا والتغمب عمى ما فييا من قصو 
ففي ظل  ومدى مساىمتيا في إشباع رغبات المستفيدين ومن ثم المساىمة في تحقيق ميمة المنظمة،

ىذا النظام يتم اقتراح مراحل جديدة وتطوير المراحل القائمة بشكل يمكن المؤسسة من تمبية احتياجات 
 الزبائن.

تعتمد بصورة أساسية، عمى  : إنَّ قدرة المنظمة عمى التطوير والتحسين المستمر،محور التعمم والنمو
كما يتضمن ىذا البُعد  مدى توافر قوى بشرية مدربة ومؤىمة باعتبارىا رأس المال الفكري لممنظمة،

إضافة إلى التدريب، القدرة عمى استقطاب الموارد البشرية وخمق الثقافة التنظيمية المدعمة لقيم 
ى الميارات والكفاءات لدى العاممين؛ الأمر التجديد والابتكار، حيث يركز ىذا المحور عمى رفع مستو 

الذي يمكنيم من القيام بعمميات التشغيل الداخمية بيدف تحقيق رضا الزبائن وتحسين الوضع المالي 
 لممؤسسة.
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 دور جودة الخدمات المقدمة في الأداء التنظيمي: 

ين الأداء يؤكد الباحثون عمى وجود دور ميم لجودة الخدمات المقدمة من المنظمة في تحس
التنظيمي، إذ إنَّ وجود اىتمام كافٍ من المنظمات بالجوانب الممموسية مثل: وجود بيئة عمل مادية 
مريحة سواء لمعاممين ولمعملاء، وصالات انتظار أثناء تمقي الخدمة، واستخدام مبانٍ تسيل عممية 

مما يعني إقبال العملاء الوصول لمخدمة، وكذلك اىتمام مقدمي الخدمة باليندام والمظير اللائق؛ 
عمى المنظمة والحرص عمى مزيد من التعاون معيا، وبالتالي احتفاظ المنظمة بعملائيا الذين ىم 
مصدر عوائدىا واستمرارىا وديمومتيا. كما أنَّ إظيار العاممين لمشاعر التعاطف أثناء تقديم 

ولويات التي تسعى المنظمة الخدمات لمعملاء من حيث الاىتمام بمصالحيم، وجعميا في مقدمة الأ
لإشباعيا، والتعامل بموضوعية وعدالة مع العملاء دون تحيز، والأسموب الذي يتمتع بقدر كبير من 
الكياسة والمطف، والحفاظ عمى بناء علاقات دائمة ومستمرة معيم؛ يعني زيادة ولاء العملاء من 

لتالي زيادة المردودات المالية. ومن طالبي الخدمة، وكذلك ارتفاع منحنى الطمب عمى الخدمات وبا
جانب آخر فتفيم المنظمات لحاجات الزبائن ورغباتيم والعمل عمى إشباعيا يؤثر في الأداء التنظيمي 
من خلال تشجيع العاممين عمى التطور والتعمم لمعاممين من مقدمي الخدمات. إنَّ الاىتمام بمشاكل 

يجاد الحمول السريعة ل يا ميما كانت درجة انشغاليم في أداء ميام العمل؛ الأمر العملاء ودراستيا وا 
الذي يترتب عميو ضرورة توفير الأعداد الكافية من ىؤلاء العاممين كمًا ونوعًا لإكسابيم القدرات 
والميارات وتزويدىم بالتدريب عمى حل المشكلات وفق المنيج العممي، وىو ما يعني التأثير في 

إيجاد حمول لمشكلات العملاء في محاولة لضمان ولائيم وبناء سمعة  محور التعمم والنمو. كما أنَّ 
طيبة عندىم يرتبط بتحسين كفاءة العمميات الداخمية )بُعد من الأداء المؤسسي( لممنظمة وتسييل 
الإجراءات إلى الحد في التفكير بدمج بعض الأنشطة أو حذفيا أو حتّى استخدام أساليب ىندسة 

وشمولي. وتشتمل جودة الخدمات عمى بُعد الأمان، والذي يعني الحفاظ عمى العمميات بشكل جذري 
خصوصية البيانات المتعمقة بالعملاء، وبيان درجة عالية من الاعتمادية بتقديم الخدمة وفقًا لموعود 
التي قطعتيا المنظمة عمى نفسيا لعملائيا بدقة وبشكل صحيح دونما تأخير يعني تأثير عمى الأداء 

ي، حيث في الأجل القصير تحسين جودة الخدمات قد يعتبر عامل تكمفة من حيث الاحتياج التنظيم
عداد المباني، وجمب المعدات والتجييزات وخاصة الحديثة منيا، بينما عمى المدى الطويل  لمتدريب، وا 

ن ليا قد يترتب عمى ذلك تمسك العاممين بالمنظمة والولاء ليا، وقد يتعدى الأمر ذلك ليكونوا مسوقي
 مما يتسبب في زيادة أرباح المنظمة.

 الدراسات السابقة:
التعرف إلى دور أبعاد المنظمة الأخلاقية في تحسين جودة الخدمات  (2018هدفت دراسة )وهبة، 

ن مجتمع الدراسة من العاممين بالمنظمات غير الحكومية بالمحافظات الجنوبية  المقدمة. وتكوَّ
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(، ولتحقيق أىداف الدراسة، تمّ توزيع الاستبانة عمى عينة عشوائية 3617بفمسطين والبالغ عددىم )
( استبانة صالحة لمتحميل بنسبة استجابة 330( مفردة، وتمَّ استرداد )360طبقية، بمغ حجميا )

%(، وقد توصّمت الدراسة إلى أنَّ مستوى جودة الخدمات المقدمة كانت مرتفعة بوزن نسبي 91.7)
( بين α 0.05≥طردية موجبة وقوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى )وجود علاقة  %(.75.57)

وكذلك بيَّنت الدراسة أنَّ أبعاد المنظمة  أبعاد المنظمة الأخلاقية )مجتمعة( وجودة الخدمات المقدمة،
 .الأخلاقية تؤثر تأثيرًا جوىريًا في جودة الخدمات

شاقة الاستراتيجية في تحسين الأداء التعرف إلى دور ممارسة الر  (8102وهدفت دراسة )الزبدة، 
مجتمع وتم توزيع الاستبانة عمى التنظيمي لدى العاممين بشركة توزيع الكيرباء محافظات غزة، 

نسبة كانت ( موظفًا، و 295شرافية، والبالغ عددىم )الدراسة من جميع العاممين بالوظائف الا
لتنظيمي كان بدرجة متوسطة بوزن نسبي %(، وكشفت الدراسة أنَّ مستوى الأداء ا91.3ستجابة )الا
%(. وتؤثر جميع أبعاد الرشاقة الاستراتيجية المختمفة تأثيرًا جوىريًا في الأداء التنظيمي 61.67)

باستثناء بُعد اتخاذ الإجراءات فمم يكن لو تأثير. عدم وجود فروق معنوية بين استجابات العينة حول 
 توجد فروق تُعزى لمكان العمل لصالح مقر رفح.الديمغرافية،  اتممتغير لمحور الأداء التنظيمي تُعزى 

دور إدارة المواىب في تطوير الأداء المؤسسي في الكميات التقنية  (8102وتناولت دراسة )سممان، 
( 112العاممين بالوظائف الاشرافية بخمس كميات، والبالغ عددىم )بالتطبيق عمى بقطاع غزة، 

( استبانة صالحة 109تخدام أسموب المسح الشامل، وقد تمّ استرداد )موظفًا، حيث قام الباحث باس
%(، وكشفت النتائج أنَّ مستوى الأداء المؤسسي 97.3لغايات التحميل الإحصائي بنسبة استجابة )

وتؤثر أبعاد إدارة المواىب )الاتصال بالموىبة وتمكينيا،  (،75.89%كان بدرجة كبيرة بوزن نسبي )
الاحتفاظ بيا( تأثيرًا جوىريًا في الأداء المؤسسي، بينما باقي الأبعاد كانت غير استقطاب الموىبة و 

 مؤثرة. 
موضوع إعادة ىندسة العمميات الإدارية ودورىا في تحسين جودة ( 2017تناولت دراسة )الأخرس، 

العينة ( تمَّ اختيارىم بطريقة 266الخدمات في بمديات محافظات غزة، وتمَّ توزيع استبانة عمى عدد )
العشوائية الطبقية من مجتمع الدراسة المكون من موظفي بمديات محافظتي خانيونس ورفح والبالغ 

( موظفًا، وتوصمت الدراسة إلى أنَّ جودة الخدمات في بمديات محافظتي رفح 868عددىم )
الي (، وبمغ الوزن النسبي لإجم%73.02وخانيونس بأبعادىا الخمسة كانت مرتفعة بوزن نسبي بمغ )

%(. وكشفت الدراسة عن وجود علاقة 57.89محور جودة الخدمات من وجية نظر المراجعين بمغ )
طردية قوية بين المتغيرين، كما وأظيرت أنَّ لعناصر إعادة ىندسة العمميات الإدارية في تحسين 

 جودة الخدمات.
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ن مستوى الأداء لمتعرف إلى دور الخصائص الريادية في تحسي( 2017وجاءت دراسة )أبو سمرة، 
وتكوّن مجتمع الدراسة من  المؤسسي في الجامعات الفمسطينية الخاصة العاممة في قطاع غزة.

العاممين الإداريين والأكاديميين في الجامعات الفمسطينية الخاصة في قطاع غزة والبالغ عددىم 
انت نسبة الاستجابة وك( مفردة، 155(، وتمَّ اختيار عينة طبقية عشوائية لجميع بمغ حجميا )259)
(. %69.9%(. وقد خمصت الدراسة أنَّ مستوى الأداء المؤسسي كان مرتفعًا وبوزن نسبي )85)

 وجود أثر لمخصائص الريادية مجتمعة في تحسين مستوى الأداء المؤسسي. وكذلك
داء التعرف إلى أبعاد المنظمة الأخلاقية ودورىا في تحسين جودة الأ( 2017وهدفت دراسة )الغنام، 

المؤسسي في المستشفيات الفمسطينية مستخدمًا المنيج الوصفي التحميمي لتحقيق أغراض الدراسة. 
وتكوّن مجتمع الدارسة من العاممين في كل من مستشفى غزة الأوروبي ومستشفى ناصر الطبي، 

( مفردة، 284، حيث بمغ حجم العينة )(، وتمَّ استخدام العينة العشوائية الطبقية1082والبالغ عددىم )
( استبانة صالحة لمتحميل بنسبة 265حيث تم استطلاع آرائيم باستخدام الاستبانة، وتمَّ استرداد )

الدراسة أنَّ مستوى جودة الأداء المؤسسي في المستشفيات الفمسطينية في  %(. وقد بينت نتائج93)
بين جود علاقة طردية %(، وأظيرت النتائج و 76.67محافظات غزة مرتفع حيث بمغ الوزن النسبي )

 .وجود أثر لأبعاد المنظمة الأخلاقية في تحسين جودة الأداء المؤسسيو المتغيرين، 
اختبار دور جودة الخدمات والمنافع غير الممموسة والصورة ( 2016وتناولت دراسة )أبو عكر، 

بغزة، وقد  الذىنية في تحسين جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين من خدمات الغرفة التجارية
استخدم المنيج الوصفي التحميمي. وقد تمَّ توزيع الاستبانة الكترونياً وبالتوزيع الشخصي عمى عينة 

( عضوًا مستفيدًا من خدمات الغرفة التجارية الصناعية بمدينة غزة ومسددًا 368عشوائية مكون من )
الدراسة لوجود علاقة . وتوصّمت (1177( حيث يبمغ حجم المجتمع )2015)لرسوم العضوية عام 

ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات والصورة الذىنية. وبيَّنت الدراسة أنَّ مؤشرات جودة العلاقة 
%(، بينما مؤشر جودة العلاقة في محور 55.72مع الأعضاء متدنية: فالثقة بالغرفة التجارية بمغت )

ة )جودة الخدمات، الصورة الذىنية، %(. يوجد أثر لممتغيرات المستقم52.46الرضا بمغ المعدل )
  .والمنافع غير الممموسة( في جودة العلاقة مع الأعضاء

لمكشف عن واقع التطوير التنظيمي لدى الجيات المشاركة في ( 2016وأجريت دراسة )الدعجة، 
ت جائزة الممك عبد الله وأثرىا في تحسين الأداء المؤسسي، وتكوّن مجتمع الدراسة من جميع الوزارا

والمؤسسات العامة والدوائر والسمطات المستقمة المشاركة، والتي تطبق معايير جائزة الممك عبدالله 
( جية، ولتحقيق أىداف الدراسة، تم استخدام 90لتميز الأداء الحكومي والشفافية والبالغ عددىا)

ت الدراسة لوجود أثر (استبانة عمى الفئة المستيدفة. وتوصّم375المنيج الوصفي التحميمي وتمَّ توزيع)
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ميم ذي دلالة إحصائية لمتطوير التنظيمي بأبعاده )الأىداف والاستراتيجيات، والتشريعات، الييكل 
 التنظيمي، تنمية وتطوير المورد البشري، استخدام التكنولوجيا( في الأداء المؤسسي.

كترونية بأبعادىا عمى اختبار أثر جودة الخدمات المصرفية الإل( 2016وركزت دراسة )الباهي، 
)سيولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان( عمى رضا الزبائن، وتكوّن مجتمع الدراسة من 
زبائن البنك الإسلامي الأردني في مدينة عمان، وتمَّ توزيع الاستبانة بالمقياس السباعي عمى عينة 

( استبانة منيا، 283يث تمَّ استرجاع)( مستجيبًا بطريقة عينة الملاءمة، ح340الدراسة والبالغ عددىا)
%(. وتوصّمت الدراسة أنَّ 81.97( بما يشكل نسبة )232وبمغ عدد الاستبانات الصالحة لمتحميل )

مستوى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل عام في البنوك المبحوثة في مدينة عمان وفروعو 
لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية  ىامجود أثر كذلك و و من وجية نظر عينة الدراسة كان مرتفعًا، 

 )سيولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان( عمى رضا الزبائن في البنك الإسلامي الأردني.
ىدفت الدراسة الوصول لنظرة ثاقبة في تحقيق الأداء ( Norashikin, et.al, 2016دراسة )

مة المتعممة، وخصوصًا اختبار مستوى ثقافة المنظمة التنظيمي والابتكار من منظور ثقافة المنظ
المتعممة وعلاقتيا مع الأداء التنظيمي والابتكار بين الأكاديميين في مؤسسة التعميم العالي في 
ماليزيا، ومعرفة العلاقة بين المنظمة المتعممة والأداء التنظيمي. وقد تمَّ الحصول عمى البيانات من 

التعميم العالي في منصب محاضر. وقد توصّمت الدراسة أنَّ تحميل  ( أكاديميًا من مؤسسة40)
الارتباط بين المتغيرات يشير إلى أنَّ جميع أبعاد ثقافة المنظمة المتعممة ترتبط ارتباطًا وثيقًا بكل من 
الأداء التنظيمي والابتكار. وىذا يدل أيضًا عمى أنَّ جميع أبعاد المنظمة المتعممة عمى نفس القدر 

الأىمية بالنسبة للأداء التنظيمي. وقد وجد أنَّ التعميم المستمر يرتبط ارتباطًا وثيقًا بتنظيم الأداء،  من
تمييا التعاون والتعمم كفريق، كما تظير النتائج أنَّ التعاون والتعمم الجماعي يساىمان مساىمة ميمة 

 في تحقيق أداء أفضل. 
( في Servperfفي إمكانية استخدام مقياس ) ىدفت الدراسة لمبحث ( (Kontic, 2014دراسة:

( استبانة 120تقييم جودة الخدمة خلال عممية إعادة تطوير التعميم العالي في صربيا، تمَّ توزيع )
( استبانة 109كان عدد الاستبانات المستوردة ) Aforementionedعمى طلاب الإدارة في جامعة 

التحميل حسب الجنس والسنة الدراسية. كانت أىم %(، وتمَّ تصنيف العينة في 90.83أي بنسبة )
( للاستخدام في المؤسسات التعميمية في الفترة الانتقالية Servperfصلاحية مقياس) نتائج الدراسة:

يوجد تأثير واضح لعوامل السنة الدراسية ونوع الجنس عمى تصور الطمبة عن  من عممية التطوير.
 جودة الخدمات.
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 ت السابقة: التعقيب عمى الدراسا
تختمف الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة، حيث إنَّ معظم الدراسات السابقة تناولت 
المتغيرات سواء جودة الخدمات المقدمة أو الأداء التنظيمي إما كمتغير تابع أو مستقل، فمنيا مَن 

ندسة العمميات، تناول علاقة جودة الخدمات مع متغيرات أخرى مثل: أبعاد المنظمة الأخلاقية، ى
 ; 2016أبو عكر، ; 2017الأخرس ،  ; 2018إدارة المعرفة، الصورة الذىنية، رضا الزبائن )وىبة،

(، وبعض الدراسات تناولت الأداء التنظيمي أو المؤسسي مع متغيرات مختمفة منيا: 2016الباىي،
فة المنظمة المتعممة، الخصائص الريادية، المنظمة الأخلاقية، التطوير التنظيمي، الابتكار وثقا

 2016الدعجة، 2017الغنام،  ; 2017الرشاقة الاستراتيجية، إدارة المواىب مثل: دراسة )أبو سمرة،
( ، ومنيا ما تناول واقع الأداء المؤسسي وصعوباتو أو إمكانية  2018الزبدة ، ;  2018سممان ، ;

وعمى حد  -أيًا من ىذه الدراسات ( ، إلا أنَّ Kontic,2014)تطبيق بطاقة الأداء المتوازن مثل 
لم يتناول دراسة العلاقة بين المتغيرين معًا في دراسة واحدة، كما أنَّ معظم  -معرفة الباحِثيَن 

الدراسات السابقة أُجريت في بيئات مختمفة مثل: ) المنظمات غير الحكومية، البمديات، الجامعات، 
 ; 2018، شركة الكيرباء( مثل: دراسة )وىبة،المستشفيات، الغرف التجارية، البنوك، المدارس

الدعجة ; 2017الغنام، ; 2017أبو سمرة،  ; 2016الباىي ،; 2016أبو عكر،; ; 2017الأخرس ، 
،2016; ;Hussein et al. ,2016; ، بينما طُبقت الدراسة الحالية عمى  مكاتب 2018الزبدة )

ائر الضريبة، والتي تقوم بدورٍ ميم في العلاقة المحاسبة والتدقيق في إدراكيا لمخدمة المقدمة من دو 
بين المكمفين وبين دوائر الضريبة، حيث تقوم ىذه المكاتب بدور الوسيط، ويعتبر المكمفون ىم 
عصب الاقتصاد في أي دولة في العالم. وتتميز الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة أيضًا كونيا 

طي نتائج أكثر دقة خاصة حال كان عدد المجتمع استخدمت أسموب الحصر الشامل، الذي يع
 –صغير، في حين معظم الدراسات استخدمت أسموب المعاينة، كما أنيا تقيس إدراك العملاء 

المكمفين لجودة الخدمة المقدمة من مزودييا وىي دوائر الضريبة مما يعني تقميل نسبة التحييز. ومن 
ية بتناول الأثر لجودة الخدمات المقدمة من دوائر الضريبة ىنا يأتي البحث الحالي ليردم الفجوة البحث

في تحسين الأداء المؤسسي، ويُقيم جودة الخدمات من وجية نظر العملاء، مما يعني نسبة أقل من 
التحيز في عممية التقييم مقارنة بتقييم العاممين بدوائر الضريبة لأدائيم مستخدمة في ذلك نماذج 

 دولية لقياس المتغيرات.
 لطريقة والإجراءات: ا

 منهج الدراسة:

 خلالو من الذي يحاول التحميمي الوصفي المنيج تمَّ استخدام الدراسة، أىداف تحقيق أجل من
 حوليا تطرح التي مكوناتيا والآراء بين بياناتيا، والعلاقة الدراسة، وتحميل موضوع الظاىرة وصف
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 الوصفي المنيج (100:2006الحمداني ) رفويع .تحدثيا التي والآثار تتضمنيا التي والعمميات
"المنيج الذي يسعى لوصف الظواىر أو الأحداث المعاصرة، أو الراىنة فيو أحد  بأنَّو: التحميمي

أشكال التحميل والتفسير المنظم لوصف ظاىرة أو مشكمة، ويقدم بيانات عن خصائص معينة في 
 .ر التي ندرسيا والأوقات التي نستعممياالواقع، وتتطمب معرفة المشاركين في الدارسة والظواى

 مجتمع وعينة الدراسة:
يتكون مجتمع الدراسة من جميع المحاسبين العاممين في مكاتب المحاسبة والتدقيق فيي قطياع 

( مكتبًيييا فيييي قطييياع غيييزة )حسيييب نقابييية المحاسيييبين والميييدققين الفمسيييطينية 130غيييزة، والبيييالغ عيييددىا )
من نقابة المحاسبين والمدققين الفمسيطينية فيي قطياع غيزة ويعميل (، حسب بيانات غير منشورة 2018

( موظفًييا، وبييدف الحصييول عمييى نتيائج أفضييل دقيية تيمّ اسييتخدام أسييموب الحصيير 265بييذه المكاتييب )
"مسح" الشامل لجميع أفراد مجتمع الدراسة، حيث تمّ توزيع الاستبانة عمى جميع أفراد مجتمع الدراسة، 

% 80.8أنَّ مييا نسييبتو ( 1ويبييين الجييدول رقييم ) %(.82.64اسييتبانة بنسييبة ) (219وقييد تييمّ اسييترداد )
% إنياث. ويفسير الباحثيان ذليك لطبيعية المجتميع اليذكوري، حييث 19.2من عينة الدراسة ذكور، بينما 

إنَّ بعض أعمال المحاسبة والتدقيق تتطمب خروج المرآة لمقيام ببعض الزيارات الميدانية لمكاتب دوائر 
مييييع تقرييييير الجييييياز المركييييزي  النتيجيييية وتنسييييجموكييييذلك مقابميييية العمييييلاء والتعامييييل معيييييم،   الضييييريبة،

% ، وأنَّ نسيبة الإنياث 72الذي يبيِّن أنَّ النسبة العاممة مين اليذكور  2016للإحصاء الفمسطيني لعام 
 40% من عينة الدراسة فئتيم العمرية أقل من 81.2يتضح من الجدول أنَّ ما نسبتو  %.28العاممة 

سيينة. ويمكيين تفسييير النتيجيية لوجييود توجيييات ميين  40% فئييتيم العمرييية أكثيير ميين 18.8سيينة، بينمييا 
أصحاب مكاتب المحاسبة والتدقيق تيدف لمتنويع فيي التوظييف لتشيمل الفئيات العمريية المختمفية فنجيد 

ييدل عميى عامًا، وىيذا  30%( من القوى العاممة في مكاتب المحاسبة والتدقيق أقل من 45ما نسبتو )
وكتفسيير آخير في نَّ ميا  أنَّ أغمب العاممين في المكاتب مين الشيباب أصيحاب الجييد والحركية والنشياط.

سينة، ويشيير ذليك إليى أنَّ ىنياك عيددًا لا  30( من مجتمع الدراسة أعمارىم أكثر من %55.3نسبتو )
الممارسيية لمينيية التييدقيق،  بييأس بييو ميين الفئييات العمرييية الكبيييرة سيينًا، وبالتييالي يفتييرض أنَّيييم ميين الفئييات

 والتي تمتمك الخبرات الكافية في العمل التي تؤىميم لمقيام بميام العمل.
 (: توزيع أفراد العينة1جدول رقم )

 الخصائص الشخصية المستوى التكرارات (%) النسبة 

 ذكر 177 80.8
 الجنس

 أنثى 42 42.2
 سنة فاقل 30 98 44.7

 المسمى الوظيفي
36.5 80 30-40 
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 الخصائص الشخصية المستوى التكرارات (%) النسبة 

 سنة 40أكثر من  41 18.8
 دكتوراة 160 4.1

 ماجستير 50 22.8 المؤهل العممي
 بكالوريوس 9 73.1
 سنوات 5أقل من  73 33.3

 سنوات 10لأقل  5من  76 34.7 عدد سنوات الخدمة
 سنة  10أكثر من  70 32.0
 المسمى الوظيفي مدير مكتب 112 51.1
 موظف 107 48.9

 
% مين عينية الدراسية ميؤىميم العمميي بكيالوريوس، 73.1( أنَّ ما نسيبتو 1دول )ويتضح من ج

أنَّ حمميية البكيييالوريوس ىييم الفئييية الأكبيير، حييييث يتطميييب بييي. وقييد يكيييون السييبب دراسييات عمييييا% 26.9
ممارسة مينة المحاسبة والتدقيق ومنح ترخيص لمزاولة المينة شيادة البكالوريوس كأدنى مؤىل عممي 

؛  وذلييك لاتجيياه المحاسييبين لتطييوير أنفسيييم ويمكيين تفسييير نسييبة حمميية الدراسييات العميييافييي المحاسييبة، 
والحصييول عميييى الييدرجات العمميييية العاليييية، وذلييك لرفيييع المسييتوى العمميييي والمينيييي لييدى العييياممين فيييي 
مكاتييب المحاسييبة والتييدقيق، وربمييا لإيجيياد فييرص لمترقييية أو شييغل وظييائف أفضييل فييي أميياكن أخييرى. 

سيينوات،  5% ميين عينية الدراسيية سيينوات خيدمتيم أقييل ميين 33.3( أنَّ ميا نسييبتو 1ل )يتضيح ميين جييدو 
سينوات وىيي  5% من عينة الدراسة ميدة خيدمتيم العمميية أكثير مين  66.7ويمكن القول أنَّ ما نسبتو 

خدمية جيييدة، ويعييزو الباحثييان ذلييك أنَّ مكاتييب المحاسيبة والتييدقيق تتطمييب أصييحاب خبييرات طويميية فييي 
وبالتييالي زيييادة كفيياءة وفعالييية وجييودة عمييل مكتييب المحاسييبة والتييدقيق والتييأثير الإيجييابي مجييال العمييل 

عمييى سييمعة المكتييب وبالتييالي القييدرة عمييى المنافسيية فييي سييوق العمييل. وأنَّ النسييبة الباقييية ىييي إشييارة 
ىبيم. لإدراك المكاتيب باسيتيعاب الكفياءات الجدييدة والخيريجين الجيدد المتمييزين حتيّى ييتم اسيتثمار ميوا

% 48.9% من عينة الدراسة مسيماىم اليوظيفي ميدير مكتيب، بينميا 51.1وأخيرًا يتضح أنَّ ما نسبتو 
مسماىم الوظيفي موظف في المكتب. ويرى الباحثان بيأنَّ ذليك ينسيجم ميع خصيائص المجتميع، إذ إنَّ 

كتبًيا م 130كل مكتب محاسيبة وتيدقيق يعميل بيو عميى الأقيل موظيف واحيد، حييث كيان عيدد المكاتيب 
موظفًييا أي بواقييع موظييف لكييل مكتييب، وتفُسيير ىييذه النتيجيية بييأنَّ عييدم وجييود عييدد  135وعييدد العيياممين 

كبير من العاممين بشكل رسمي في مكاتيب المحاسيبة والتيدقيق؛ وذليك لأنَّ بعيض ىيذه المكاتيب يعتميد 
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ون تكبيييد عميييى المتيييدربين مييين الجامعيييات، واليييذين يعمميييون فتيييرة مييين شييييرين إليييى ثيييلاث فيييي المكتيييب د
   مصاريف إضافية من خلال توظيف عاممين بشكل رسمي.

  :أداة الدراسة
تمثمت بالاستبانة، حيث تعدّ مين أفضيل وسيائل جميع المعموميات مقارنية بطيرق جميع البيانيات 
الأخرى؛ وذلك للأسباب التالية: تسمح بجميع أكبير عيدد مين الإجابيات فيي وقيت واحيد، وكيذلك تعطيي 

جابيية عيين الأسييئمة بحرييية وضييمان لمسييرية، كمييا أنَّيييا تعطييي المبحييوثين الوقييت الفرصيية لممبحييوثين للإ
الكافي للإجابة عنيا، وتوفر الكثير من الجيد والوقت والتكاليف، حيث تتكون من ثلاثة أقسام رئيسية، 
ىيييي: القسيييم الأول: عبيييارة عييين البيانيييات الديمغرافيييية لممسيييتجيبين )الجييينس، المؤىيييل العمميييي، المسيييمى 

 5فقيييرة، موزعييية عميييى  25، سييينوات الخدمييية(، القسيييم الثييياني: جيييودة الخيييدمات، ويتكيييون مييين اليييوظيفي
مجيييالات، ىيييي: )الاعتماديييية، الممموسيييية، الاسيييتجابة، الأميييان ، التعييياطف( وتيييمّ الاسيييتعانة بيييأنموذج 

(Servperf) تركييز فقييط عمييى قييياس الأداء الفعمييي لمخدميية وأصييبحت الأداة الأكثيير اسييتخدامًا كونيييا ؛
( فقرة لقياس مسيتوى الأداء التنظيميي، وقيد تيمَّ 17القسم الثالث: يتكون من )و ياس جودة الخدمة، في ق

أداة شييمولية تعمييل عمييى قييياس  حيييث ىييي( (Kaplan and Norton, 1992الاسييتعانة بييأنموذج 
 الأداء التنظيمييي وتتضييمن مجموعيية ميين المقيياييس المالييية وغييير المالييية، حيييث تييربط الرقابيية التشييغيمية

وقييد تييمّ اسييتخدام مقييياس ليكييرت الخماسييي بحيييث كمّمييا  ،قصيييرة الأجييل برؤييية المنظميية واسييتراتيجياتيا
 دلّ عمى الموافقة العالية. 5اقتربت الدرجة من 

 (: درجات مقياس ليكرت الخماسي والمحك المعتمد2جدول )

غير موافق  الاستجابة
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق بشدة

 5 4 3 2 1 الدرجة
 84 %-100% 68%- 84% % 52%- 68 36% - 52% 20% -36% الوزن النسبي

 كبيرة جدًا كبيرة متوسطة قميمة قميمة جدًا الموافقة
  

 الإطار العممي لمدراسة
 صدق أداة الدراسة )الاستبانة(:

تمّ التأكد من صدق الاستبانة بثلاث طرق، أولًا: صدق آراء المحكمين "الصدق الظاىري"، 
متخصصًا في الإدارة والمحاسبة  (12)يث تمّ عرض الاستبانة عمى مجموعة من المحكمين ح

بالجامعات الفمسطينية المختمفة، وقد استجاب الباحثان لآراء المحكمين، وتم إجراء ما يمزم من حذف 
إجراء وتعديل في ضوء المقترحات المقدمة، وبذلك خرجت الاستبانة في صورتيا النيائية. ثانيًا: تمّ 

، وقد قام الباحثان بحساب الاتساق الداخمي للاستبانة؛ وذلك Internal Validityالاتساق الداخمي 
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من خلال حساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجالات الاستبانة والدرجة الكمية لممجال 
الدرجة الكمية لممجال، نفسو، والتي أوضحت أنَّ معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات كل مجال و 

( وبذلك يعتبر كل مجال صادقًا لِمَا وضع لقياسو. ثالثاً: تمّ α ≤ 0.05دالة عند مستوى معنوية )
، ويبيِّن مدى ارتباط كل مجال من مجالات Structure Validityأيضًا إجراء الصدق البنائي 

جميع معاملات الارتباط في جميع  ( أنَّ 2الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الاستبانة. ويبيَّن جدول )
(، وبذلك تعتبر جميع مجالات α ≤ 0.05مجالات الاستبانة دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية )

( 0.963 – 0.816الاستبانة صادقة لِمَا وضعت لقياسو، حيث تراوحت قيم معامل الارتباط بين )
 المقياس يتمتع بمعامل صدق عالي.  (، مما يعنى أنَّ 0.05والقيمة الاحتمالية لكل فقرة أقل من )

 : Reliabilityثبات الاستبانة 
 Cronbach's Alphaتمّ التحقق من ثبات استبانة الدراسة من خلال معامل ألفا كرونباخ 

Coefficient( أنَّ قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل 3. ويتبين من النتائج الموضحة في جدول )
(، وىذا 0.969(، بينما بمغت لجميع فقرات الاستبانة )0.961-0.824مجال، حيث تتراوح بين )

يعني أنَّ الثبات مرتفع ودال إحصائيًا. وبذلك تكون الاستبانة في صورتيا النيائية، حيث تمّ التأكد 
من صدق وثبات استبانة الدراسة مما يجعميا عمى ثقة تامة بصحة الاستبانة وصلاحيتيا لتحميل 

 عن أسئمة الدراسة واختبار فرضياتيا.النتائج والإجابة 
 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

 K-S)   )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف  -تمّ استخدام اختبار كولمجوروف 
لاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو، وأشارت نتائج الاختبار بالجدول رقم 

(، وبذلك ف نَّ (0.05لجميع المجالات أكبر من مستوى الدلالة  (.Sig)أنَّ القيمة الاحتمالية ( 3)
تمّ استخدام الاختبارات المعممية لتحميل و توزيع البيانات ليذه المجالات يتبع التوزيع الطبيعي، 

 فرضيات. الالبيانات واختبار 
 البنائي واختبار التوزيع الطبيعي (: اختبار الثبات معامل ألفا كرونباخ ، الصدق3جدول )

 المجال
عذد 

 الفقراث

معامل 

 ألفا 

 كرونباخ

 اختبار التوزيع الطبيعي اختبار الصذق البنائي

معامل 

 ارتباط 

 بيرسون

القيمت 

 الاحتماليت

(Sig.) 

قيمت 

 الاختبار

القيمت 

الاحتماليت 

(Sig.) 

 0.217 1.053 0.000* 936. 0.878 5 الاعتمادية
 0.984 0.459 0.000* 816. 0.866 5 سيةالمممو 

 0.596 0.769 0.000* 893. 0.824 5 الاستجابة
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 0.122 1.182 0.000* 859. 0.909 5 الأمان
 0.607 0.762 0.000* 902. 0.866 5 التعاطف

 0.434 0.871 0.000* 963. 0.961 25 جودة الخدمات
 0.345 0.936 0.000* 903. 0.920 17 الأداء التنظيمي

 0.698 0.708  0.969 42 جميع فقرات الاستبانة
       
 عرض نتائج التحميل الاحصائي لبيانات الدراسة ومناقشتها      

، ونصو: "ما مستوى جودة الخدمات التي تقدميا دوائر الضريبة لأصحاب أولًا: نتيجة السؤال الأول
حساب المتوسطات الحسابية  مكاتب المحاسبة والتدقيق؟. تمت الإجابة عن السؤال من خلال

( أنَّ درجة ممارسة جودة الخدمات 4والانحرافات المعيارية لاستجابة العينة. يتضح من الجدول رقم )
( بوزن نسبي 2.83المقدمة من دوائر الضريبة جاءت متوسطة، إذ بمغ الوزن المتوسط الحسابي )

( ، يميو بُعد 2.97لبُعد الممموسية )%(. وأظير أفراد العينة أنَّ أعمى متوسط حسابي كان 56.74)
( ، وكان المتوسط الحسابي لبُعد 2.78( ، والاعتمادية )2.85( ، ثم الأمان )2.86التعاطف )

 ( بالمرتبة الأخيرة بين الأبعاد.2.72الاستجابة ىو )
 تنظيمي"(: المتوسط الحسابي والوزن النسبي والترتيب لجميع فقرات  "جودة الخدمة" و"الأداء ال4جدول )

 المجال
 المتوسط

 الحسابي 
 الانحراف 
 المعياري

 الوزن 
 الترتيب النسبي

 درجة
 الموافقة 

 قيمة
 الاختبار 

 القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 3.59- متوسطة 4 55.59 0.91 2.78 الاعتمادية
 0.336 0.42- متوسطة 1 59.47 0.92 2.97 الممموسية
 0.000 4.73- متوسطة 5 54.33 0.89 2.72 الاستجابة

 0.005 2.58- متوسطة 3 56.91 0.89 2.85 الأمان
 0.011 2.32- متوسطة 2 57.28 0.87 2.86 التعاطف

 56.74 0.78 2.83 جودة الخدمات
 

 0.000 3.59- متوسطة
 0.003 2.73- متوسطة 56.81 0.86 2.84 الأداء التنظيمي

( بأنَّ %59.47" والذي كان بوزن النسبي )ويمكن تفسير ىذه النتيجة الخاصة ببُعد " الممموسية  
الموقع الجغرافي لدوائر الضريبة ليس بالشكل المطموب، حيث يوجد جزء لا يُستيان بو غير راضٍ 
عنو، ويعتبره غير مناسب حيث يحتاج الوصول لبعض الأماكن لمصاريف المُكمفة. كما أنّ عدم 

محاسبة والتدقيق بالشكل المأمول وضيق توافر قاعات مريحة للانتظار خاصة بأصحاب مكاتب ال
المكان، وقد يكون السبب في نقص استخدام الأجيزة الحديثة والمتطورة في العمل، ووجود مواقع 

الباحثان النسبة المتوسطة من ويُفسر إلكترونية تتفاعل مع ىذه المكاتب وتقدم المعمومات ليم. 
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تب المحاسبة والتدقيق بعلاقات طيبة مع موظفي بُعد )التعاطف( بعدم ارتباط أصحاب مكالالموافقة 
الضريبة أنَّ أصحاب مكاتب  دوائر الضريبة؛ لأنَّ العلاقة مبنية عمى عدم الثقة، حيث تعتبر دوائر

المحاسبة والتدقيق تقوم بمساعدة العملاء عمى التيرب من دفع الضريبة، كما أن دوائر الضريبة 
مكاتب المحاسبة والتدقيق وذلك حسب المعرفة والأىواء تتعامل بطريقة غير موضوعية مع أصحاب 

امتلاك العاممين بدوائر عدم الشخصية. ويمكن تفسير ىذا المستوى المتوسط لبُعد "الامان" إلى 
عدم دراية بعض الموظفين بدوائر و ، الكافية البعض إلى الخبرةوافتقاد  والميارات الضريبة لمقدرات

ت الإدارية والأنظمة والموائح السائدة المتعمقة بعمل مكاتب المحاسبة الضريبة بكيفية تطبيق القرارا
الذي جاء بنفس مستوى نسبة الموافقة للأبعاد و والتدقيق. ويمكن تفسير ىذه النتيجة لبُعد "الاعتمادية" 

( لأن دوائر الضريبة لا تقوم بتقديم الخدمات لمكاتب المحاسبة %55.59السابقة وبوزن نسبي )
حيث تطمح مكاتب  كما يجب، وعدم حرصيا عمى تقديم الخدمات بالجودة المطموبة،والتدقيق 

المحاسبة والتدقيق نسبة اىتمام أكبر من قِبل دوائر الضريبة تمبي التوقعات، وكتفسير آخر فالتأخير 
في تقديم الخدمات من قبل دوائر الضريبة وعدم الالتزام بالمواقيت والتسويف والمماطمة في تقديم 

التسيب في المحافظة عمى سرية السجلات والوثائق ولعل خدمات قد يكون ىو السبب في النتيجة. ال
الخاصة بمكاتب المحاسبة والتدقيق، حيث من الممكن الاطلاع عمى السجلات الخاصة بالغير؛ 
وذلك بسبب ترك الممفات والسجلات خارج الأرشيف وقتًا كبيرًا، ومن الممكن فَقْد بعض السجلات 

%(، 54.33صد أو بدون قصد. كما جاء الوزن النسبي لبُعد " الاستجابة " بمستوى متوسط )بق
وكأحد التفسيرات المحتممة لذلك ىو عدم توفر العدد الكافي من الموظفين في دوائر الضريبة لتقديم 
ر الخدمات لأصحاب مكاتب المحاسبة والتدقيق إلى قمة التوظيف في السنوات الأخيرة؛ بسبب الحصا

المفروض عمى قطاع غزة وقمة الموارد المالية، وعدم اكتراث دوائر الضريبة لشكاوى مكاتب المحاسبة 
والتدقيق، حيث يطمح أصحاب مكاتب المحاسبة والتدقيق من موظفي دوائر الضريبة بالاستجابة 

 .الفورية لمشكاوى الخاصة بمكاتبيم وحل جميع مشاكميم دون تسويف ومماطمة
، يرجع الباحثان سبب ظيور ممارسة جودة الخدمات المقدمة من دوائر الضريبة ومن جية أخرى

%( ، إلى أنَّ وزارة المالية وبالرغم بعض المحاولات لتحسين 56.74بمستوى متوسط بوزن نسبي )
خدماتيا إلا أنَّ ىذه النسبة ما زالت دون المأمول، حيث إنَّ المؤسسات الحكومية ذات الطبيعة 

تولي الاىتمام بجودة الخدمات المقدمة بصورة جيدة؛ وذلك لغياب ثقافة الجودة الشاممة  الخدماتية لا
وغياب المنافسة، وتفرد دوائر الضريبة بتقديم الخدمات غير ميتمة بنوع الخدمات عمى غرار القطاع 

لشكل الخاص الذي ييتم بالزبون والمراجعين. وكذلك عدم اىتمام الحكومة ببناء مقرّات جديدة عمى ا
الذي يناسب العمل خوفًا من القصف من الجانب الإسرائيمي كما حصل خلال الحروب السابقة؛ لذلك 
فيي تقوم بتأجير مقرات، ومن الممكن ألّا تناسب العمل بصورة جيدة، ومن ىذا المنطمق لا يوجد 
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بق، ف نَّ حرص عند دوائر الضريبة بالاىتمام بمصالح مكاتب المحاسبة والتدقيق. إلى جانب ما س
العلاقة بين دوائر الضريبة ومكاتب المحاسبة والتدقيق مبنية عمى عدم الثقة، حيث يعتبر موظفو 
الضرائب أنَّ أصحاب مكاتب المحاسبة والتدقيق تقوم بتشجيع العملاء عمى التيرب من دفع 

كبيرة لجودة الضرائب، وعدم اكتراث دوائر الضريبة كما ىو شائع عن دوائر العمل الحكومي بأىمية 
خدماتيا المقدمة لمجميور، بجانب عدم خضوع ىذه الدوائر لإجراءات قانونية تضبط عمميا بشكل 
حقيقي، حيث ىناك مراقبة ومتابعة لأنشطتيا شكمية، ولا يوجد استخدام للأساليب الرقابية الفعّالة التي 

العديد من الدراسات كدراسة  وتتوافق ىذه النتيجة مع ما توصّمت لو تجبرىا عمى حسن جودة الخدمة.
( التي توصمت إلى أنَّ الخدمات التي تقدميا الغرف التجارية الصناعية في قطاع 2016)أبو عكر، 

بينما اختمفت مع ما توصّمت إليو دراسة كل من )الأخرس،  %(،59.74غزة قد بمغت جودتيا نسبة )
في قطاع غزة قد بمغت جودتيا نسبة  ( التي توصّمت إلى أنَّ الخدمات التي تقدميا البمديات2017

( والتي أوضحت أنَّ مستوى جودة الخدمات 2018%(، واختمفت أيضًا مع دراسة )وىبة، 73.02)
(. وجاءت النتائج لمدراسة الحالية متناقضة %75.57في المنظمات غير الحكومية كانت مرتفعة )

ئن لمستوى جودة الخدمات المصرفية ( والتي أوضحت أنَّ تقيم الزبا2016مع نتيجة دراسة )الباىي،
الإلكترونية لمبنك الإسلامي الأردني وفروعو في عمان بشكل عام كان مرتفعًا بمتوسط كمي مقداره 

(6.197 .) 
، ونصو: "ما مستوى الأداء التنظيمي لمكاتب المحاسبة والتدقيق من وجية ثانيًا: نتيجة السؤال الثاني

( أنَّ مستوى الأداء التنظيمي لمكاتب المحاسبة والتدقيق جاء 4قم )نظر العينة؟" يُلاحظ من الجدول ر 
(. وتُعبر %56.81(، بوزن نسبي )2.84بمستوى متوسط، إذ بمغ المتوسط الحسابي لمدرجة الكمية )

ىذه النسبة المتوسطة للأداء التنظيمي عن مستوى دون المأمول، وأنَّ المكاتب أماميا مساحة من 
تبذليا إذا ما أرادت تحسين أدائيا التنظيمي. ويعزو الباحثان ذلك إلى عوامل  العمل والجيد يجب أنْ 

عدة، منيا: الحصار المفروض عمى قطاع غزة من جية، ومن جية أخرى بسبب المعاممة التي 
يتمقّاىا أصحاب المكاتب من بعض موظفي الضريبة والتي سيّمت فقدان بعض الممفات الخاصة 

أخرى تتمقى تسييلات من موظفي دوائر الضريبة. كما أنَّ مكاتب المحاسبة بالمكمفين لصالح مكاتب 
والتدقيق تعمل عمى تطوير نفسيا والعاممين لدييا من خلال الدورات التدريبة المتخصصة.  واتفقت 

( والتي أظيرت أنَّ مستوى الأداء 2018دراسة )الزبدة،  منياىذه النتائج مع بعض الدراسات 
(، بينما اختمفت ىذه النتائج مع %61.67كة توزيع الكيرباء متوسط بوزن نسبي )التنظيمي كان بشر 

( والتي كشفت أنَّ مستوى الأداء المؤسسي بالكميات التقنية 2018بعض الدراسات كدراسة )سممان ، 
( والتي 2017(. واختمفت أيضًا مع دراسة )أبو سمرة، %75.89كان بدرجة كبيرة بوزن نسبي )

الأداء المؤسسي في الجامعات الفمسطينية الخاصة بقطاع غزة كان مرتفعًا بوزن  توصّمت إلى أنَّ 
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( والتي توصّمت إلى أنَّ الأداء في 2017%(، وكذلك اختمفت مع دراسة )الغنام، 69.90نسبي )
 %(.76.67المستشفيات الفمسطينية في قطاع غزة كان )

توجد علاقة بين جودة الخدمات المقدمة من ، والذي ينص: "ىل ثالثاً: الإجابة عن السؤال الثالث
دوائر الضريبة والأداء التنظيمي في مكاتب المحاسبة والتدقيق؟.  وللإجابة عن السؤال الثالث 

 إجراء من نتائج ويتضح تمّ استخدام اختبار "معامل بيرسون للارتباط"،ولاختبار الفرضية الأولى، 
( large r>0.50( حيث )0.818( تساوي )Rرتباط )أنَّ معامل الا (5) رقم الجدول في الاختبار

وىذا يدل عمى  (،(0.05( وىي أقل من مستوى الدلالة 0.000.( تساوي)Sigوأنَّ القيمة الاحتمالية )
وعميو يمكن قَبول الفرضية  بين جودة الخدمات والأداء التنظيمي. وجود علاقة ذات دلالة إحصائية

أظيرت أنَّ أكثر أبعاد جودة الخدمات ارتباطًا ذو دلالة  ائجإضافة إلى ذلك، ف نَّ النتالأولى. 
(، تلاه بُعد الأمان 0.841إحصائية بالأداء التنظيمي ىو بُعد التعاطف، حيث كانت قيمة الارتباط )

(، ثم 0.692(، ثم بُعد الممموسية ارتبط بعلاقة موجبة تساوي )0.731حيث كان معامل الارتباط )
(، ثم جاء في المرتبة الأخيرة 0.654المرتبة الرابعة حيث كان معامل الارتباط )جاء بُعد الاعتمادية ب

 (.0.642بُعد الاستجابة حيث وجدت علاقة موجبة بينو وبين الأداء التنظيمي بمغت )
 (: معامل الارتباط  "بيرسون" بين أبعاد جودة الخدمات والأداء التنظيمي5جدول )

 (.Sig)القيمة الاحتمالية معامل بيرسون للارتباط المتغيرات

 0.000* 654. الاعتمادية 
 0.000* 692. الممموسة 
 0.000* 642. الاستجابة 
 0.000* 731. الأمان 

 0.000* 841. التعاطف 
 0.000* 818. أبعاد جودة الخدمات 

 .α ≤ 0.05 دلالة ىدال إحصائيًا عند مستو           
(، وأنَّ 0.818اط بين أبعاد جودة الخدمة مجتمعة يساوي )( أنَّ معامل الارتب5جدول )يبيِّن 

، وىذا يدل عمى وجود 0.05وىي أقل من مستوى الدلالة  0.000.( تساوي Sigالقيمة الاحتمالية )
بين أبعاد جودة الخدمات والأداء التنظيمي في مكاتب المحاسبة علاقة موجبة ذات دلالة إحصائية 

ويعزو الباحثان ىذه النتيجة المنطقية إلى أنَّ جودة الخدمات تعني  .والتدقيق العاممة في قطاع غزة
التفاعل بين العاممين والزبائن لتعزيز الرضا لدييم من خلال الحفاظ عمى علاقات قوية معيم، والذي 
يعني تحسن الأداء التنظيمي لممنظمات. كذلك فتطوير الخدمات من خلال تطوير خطط استراتيجية 
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المنظمة. إنَّ جودة الخدمات المقدمة ىي مفيوم مرتبط ب دراك الزبائن؛ لذا يعتبر ينسجم مع أنشطة 
عاملًا حاسمًا وميمًا في تحديد حجم الحصة السوقية والعوائد عمى الاستثمار. كما ولأنَّ الأداء 
 التنظيمي عامة يفسر بالأنشطة السموكية خاصة التعامل مع الزبائن ومدى تقييميم لمخدمات المقدمة،
ف نَّ جودة التكنولوجيا المستخدمة عند تزويد الخدمات تعطي أداءً أفضل. ومن المعروف أنَّ طمبات 
الزبائن تتغير مع التغيير السريع لمبيئة؛ لذا ف نَّ المنظمات يجب أنْ تمتمك المعمومات والموارد 

يم وعدد الزبائن وبالتالي الداخمية والخارجية لمقابمة طمبات السوق وتوقعات الزبائن؛ مما يزيد من ولائ
الأرباح والأداء المالي والإنجاز الأمثل. إضافة إلى ذلك؛ فالمنتجات وكذلك الخدمات وطريقة تقديميا 
يمكن تقميدىا بواسطة المنافسين؛ وذلك لشفافية المعمومات وعوامل أخرى مما يتطمب الإبداع في 

ؤدى لجذب الزبائن. إنَّ احترام الزبائن لمنتج الخدمة بابتكار أساليب جديدة وتجويدىا، وىذا بدوره ي
المنظمة وخدماتيا يعني تحقيق سعادة لمعاممين كما الزبائن، وىي أبعاد الأداء التنظيمي. كما أنَّ 
مبادرات الجودة داخل المنظمة تؤدي إلى تحسين الإنتاجية التي تؤدي في نياية المطاف إلى تحسين 

اعتبار الجودة مسؤولية الجميع تعني ضرورة مشاركة جميع  القدرة التنافسية، وكسبب آخر ف نَّ 
الموظفين والتكامل التام لجميع الشركات التقنية والبشرية من شأنيا أنْ تؤدي إلى نجاح الأعمال عمى 

 المدى الطويل. 
ونظرًا لعدم وجود دراسات تربط بين جودة الخدمات والأداء التنظيمي؛ ف نَّ الباحث سوف 

ات تبيِّن العلاقة بين جودة الخدمة والعوائد التنظيمية المختمفة الأخرى. فمثلًا اتفقت نتائج يستدل بدراس
( والتي أظيرت وجود علاقة طردية 2018ىذه الدراسة مع بعض الدراسات منيا دراسة )وىبة، 

مة موجبة وقوية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد المنظمة الأخلاقية )مجتمعة( وجودة الخدمات المقد
( التي كشفت 2017بالمنظمات غير الحكومية بفمسطين. وجاءت النتائج متفقة مع دراسة )الأخرس، 

عن وجود علاقة طردية قوية بين ىندسة العمميات الإدارية وجودة الخدمات المقدمة في بمديات 
( والتي أكدت عمى وجود علاقة موجبة بين متغيري 2018محافظات غزة. وانسجمت مع )الزبدة، 

( 2018الرشاقة الاستراتيجية والأداء التنظيمي بشركة الكيرباء. وتوافقت أيضًا مع دراسة )سممان، 
التي كشفت عن وجود علاقة موجبة بين إدارة المواىب والأداء المؤسسي في الكميات التقنية بقطاع 

فادىا وجود ( متفقة مع الدراسة الحالية حيث خرجت بنتيجة م2017غزة، وجاءت دراسة )أبو سمرة، 
علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخصائص الريادية لدى العاممين في الجامعات الفمسطينية الخاصة 

( التي أظيرت وجود علاقة 2017وتحسين مستوى الأداء المؤسسي، واتفقت مع دراسة )الغنام، 
يات الفمسطينية طردية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد المنظمة الأخلاقية لدى العاممين في المستشف

( التي توصّمت الدراسة 2016وتحسن جودة الأداء المؤسسي. واتفقت أيضًا مع دراسة )أبو عكر، 
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لوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات والصورة الذىنية لممستفيدين من خدمات الغرفة 
 التجارية.

ير أبعاد جودة الخدمة في تحسين الأداء ، والذي ينص: "ما مدى تأثرابعًا: الإجابة عن السؤال الرابع
التنظيمي في مكاتب المحاسبة والتدقيق في قطاع غزة؟ . وللإجابة عن السؤال ولاختبار الفرضية 

 اختبار إجراء من نتائج الثانية، تمّ استخدام معادلة الانحدار التدريجي لاختبار الفرضية. ويتضح
 large( حيث )0.860( تساوي )Rمعامل الارتباط )أنَّ  (6) رقم الجدول في التدريجي الانحدار
r>0.50 مما يعني أنَّ زيادة مستوى جودة الخدمات كمّما زاد مستوى الأداء التنظيمي. وتُشير قيمة )

من التباين في  (%73.4)( أنَّ جودة الخدمة تفُسر ما يقارب adj.R²معامل التحديد المعدل )
 Fلنسبة المتبقية قد ترجع إلى عوامل أخرى. وتوضح قيمة المتغير التابع )الأداء التنظيمي(، وا

( أنَّ العلاقة بين )جودة الخدمة المقدمة( 0.00( والتي كانت دالة إحصائيًا عند مستوى )120.218)
)الأداء التنظيمي( ىي علاقة خطية تشير إلى صلاحية الأنموذج بالتنبؤ بالتباين في  والمتغير التابع

 و يمكن قبول الفرضية الثانية. المتغير التابع، وعمي
 اختبار الفرضية الثانية–Stepwise regression Analysis (: تحميل الانحدار التدريجي 6جدول )

معاملات  المتغيرات المستقمة
 الانحدار

قيمة اختبار 
T 

 .Sigالقيمة الاحتمالية 

 0.072 1.808 0.208 المقدار الثابت
 0.773 0.289 0.016 الاعتمادية

 0.015 2.193 0.114 لممموسيةا
 0.208 1.264 0.066 الاستجابة
 0.026 1.960 0.128 الأمان

 0.000 9.999 0.596 التعاطف
 0.734معامل التحديد المُعدَّل=  0.860معامل الارتباط = 

 0.000القيمة الاحتمالية =  F  =120.218قيمة الاختبار 
 

ودة الخدمات )الممموسية، الأمان، والتعاطف( تمثل ويمكن تفسير ىذه النتيجة لأنَّ أبعاد ج
العمود الفقري والأساسي لجودة الخدمات التي تقدميا دوائر الضريبية إلى مكاتب المحاسبة والتدقيق، 
حيث إنَّ العلاقة المبنية عمى عدم الثقة بين موظفي دوائر الضريبة وأصحاب مكاتب المحاسبة 

ر الضريبة بمكاتب المحاسبة والتدقيق، وعدم تعامل موظفي دوائر والتدقيق وعدم اىتمام موظفي دوائ
الضريبة بطريقة عادلة مع أصحاب مكاتب المحاسبة والتدقيق أثّر بشكل مباشر عمى الأداء في 
مكاتب المحاسبة والتدقيق؛ مما يدل أنَّ ىناك علاقة طردية بين جودة الخدمات المقدمة من دوائر 
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ظيمي في مكاتب المحاسبة والتدقيق. ونظرًا لعدم وجود دراسات توضح الأثر الضريبة وبين الأداء التن
اتفقت النتائج مع لجودة الخدمات في الأداء التنظيمي؛ فسوف يتم الربط مع نتائج الدراسات التالية: 

التي خمصت عن وجود تأثير لأبعاد الرشاقة الاستراتيجية في الأداء ( 2018دراسة )الزبدة، 
من التباين في المتغير التابع باستثناء بُعد اتخاذ %) 66.7د فُسرت ما نسبتو )التنظيمي، وق

التي استنتجت وجود أثر ميم لأبعاد ( 2018دراسة )سممان، وكذلك مع . الإجراءات فمم يكن لو تأثير
إدارة المواىب )الاتصال بالموىبة وتمكينيا، استقطاب الموىبة والاحتفاظ بيا( تأثيرًا في الأداء 

من التباين في المتغير التابع، بينما باقي الأبعاد كانت %) 63.7لمؤسسي، وقد فُسرت ما نسبتو )ا
( المؤكدة لوجود أثر لمخصائص الريادية مجتمعة 2017غير مؤثرة. وتوافقت مع دراسة )أبو سمرة، 

منظمة ( التي خمُصت لوجود أثر لأبعاد ال2017في تحسين مستوى الأداء المؤسسي، ومع )الغنام، 
( من التباين في المتغير التابع. %50.8الأخلاقية في تحسين جودة الأداء المؤسسي، وقد فسرت )

( التي أظيرت وجود أثر ميم ذي دلالة إحصائية لمتطوير 2016وجاءت متفقة مع دراسة )الدعجة، 
 الأداء المؤسسي. التنظيمي في بُعد العمميات الداخمية وبُعد التعمم والنمو كبُعدين من أبعاد تحسين 

، والذي ينص: "ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين خامسًا: الإجابة عن السؤال الخامس
متوسطات استجابات أفراد العينة حول )جودة الخدمات، الأداء التنظيمي( تُعزى لممتغيرات التالية 

السؤال الخامس  سنوات الخدمة(؟". للإجابة عن -المسمى الوظيفي  -المؤىل العممي -)الجنس 
لعينتين مستقمتين " فيما يخص )الجنس، المؤىل  -  Tولاختبار الفرضية الثالثة، تمّ استخدام اختبار "

العممي، المسمى الوظيفي( كذلك تمّ استخدام اختبار " التباين الأحادي" فيما يتعمق )سنوات الخدمة(. 
ائية حول جودة الخدمة المقدمة، وفيما يخص الفروق الإحص( 7من النتائج الموضحة في جدول )

، وبذلك 0.05لاختبار ت لعينتين مستقمتين أكبر من مستوى الدلالة  (.Sig)ف نَّ القيمة الاحتمالية 
يمكن استنتاج أنَّو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول 

جانس في إجابات العينة بخصوص متغيرات جودة الخدمة المقدمة تُعزى إلى الجنس، حيث يوجد ت
جودة الخدمات المقدمة من دوائر الضريبة، وىذا يبيِّن أنَّ كِلا الجنسين يتمتع بنفس الخدمات، ويقدر 
مستوى الخدمات بشكل متشابو، مما يدل عمى موضوعية التقييم حول الخدمات التي تقدميا دوائر 

(، وكذلك مع دراسة 2018سات كدراسة )وىبة، الضريبة. واتفقت ىذه النتائج مع بعض الدرا
( والتي التي أشارت لعدم وجود فروق بين متوسطات آراء أفراد العينة في دور 2017)الأخرس، 

( عدم وجود فروق إحصائية بين 7وأظيرت النتائج بالجدول ) أبعاد جودة الخدمات تُعزى لمجنس.
قدمة تُعزى إلى المؤىل العممي. ويمكن تفسير تقديرات أفراد عينة الدراسة حول جودة الخدمات الم

عدم وجود اختلافات بين إدراك أصحاب المؤىلات العممية حول جودة الخدمات المقدمة؛ لكون الجزء 
% مؤىميم العممي بكالوريوس، والجزء الباقي دراسات عميا. وبكممات أُخرى 73.1الأكبر من العينة 
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ة الخدمات المقدمة من دوائر الضريبة بوزارة المالية، وجود تجانس في إجابات العينة بخصوص جود
وبالتالي لدييم القدرة والمعرفة عمى الحكم عمى الجودة. كما أنَّ الجودة يستطيع استشعارىا وتقييميا 

 ; 2018بغض النظر عن المؤىل العممي. واتفقت ىذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة )وىبة، 
لعدم وجود فروق بين متوسطات آراء أفراد العينة في دور أبعاد والتي أشارت ( 2017الأخرس، 

 جودة الخدمات بسبب المؤىل العممي.
 الفرضية الثالثة -( الفروق الإحصائية بين )جودة الخدمات ، الأداء التنظيمي( والمتغيرات الديمغرافية7جدول )

 التصنيف المتغيرات
 الأداء التنظيمي جودة الخدمات المقدمة

 طالوس
 الحسابي

 قيمة
 Fت و

 الدلالة
 الإحصائية

 الوسط
 الحسابي

 قيمة
 Fت و

 الدلالة
 الإحصائية

 الجنس
 2.79 ذكر

-1.611 0.113 
2.79 

1.644 0.106 
 3.05 3.03 أنثى

 المؤهل العممي
 2.70 دراسات عميا

1.621 0.106 
2.93 

2.611 *0.010 
 2.59 2.89 بكالوريوس

المسمى 
 الوظيفي

 2.66 مكتبمدير 
-3.433 *0.001 

2.57 
-5.038 *0.000 

 3.13 3.02 موظف في المكتب

 سنوات الخدمة

 3.03 سنوات فأقل 5

3.379 *0.036 

3.11 

6.305 *0.002 
 01لأقل  5من 
 سنة

2.75 2.78 

 2.62 2.73 سنة 01أكثر من 
 

لة إحصائية بين متوسطات تقديرات ( أنَّو توجد فروق ذات دلا7كما وتشير النتائج بالجدول )
عينة الدراسة حول "جودة الخدمات" تبعًا لممسمى الوظيفي؛ وذلك لصالح الذين مسماىم الوظيفي 
موظف في المكتب، ويُرجع الباحثان ذلك إلى أنَّ الذين مسماىم الوظيفي مدير مكتب ىو الذي دائمًا 

و يعتبر نفسو ذا قيمة اجتماعية كبيرة، ويجب أنْ يطمح بجودة الخدمة المقدمة من دوائر الضريبة؛ لأنَّ 
يُحترم وتقدم لو الخدمة بصورة جيدة مع إنجاز الميمة التي حضر من أجميا بصورة أكبر من 

( والتي 2017الموظفين في مكاتب المحاسبة والتدقيق. واختمفت ىذه النتائج مع دراسة )الأخرس، 
راد العينة في دور أبعاد جودة الخدمات تُعزى لممسمى أشارت لعدم وجود فروق بين متوسطات آراء أف

التباين  المقابمة لاختبار" (.Sig)الوظيفي. وتوضح نتائج الجدول أعلاه أيضًا أنَّ القيمة الاحتمالية 
، مما يدل عمى وجود اختلافات جوىرية بين تقديرات 0.05الأحادي " أقل من مستوى الدلالة 

 5عزى إلى سنوات الخدمة وذلك لصالح الذين سنوات خدمتيم أقل من المبحوثين حول ىذه المتغير تُ 
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سنوات. وكأحد التفسيرات المقترحة أنَّ ىذه الفئة من فئة الشباب وحديثي العمل مع دوائر الضريبة، 
وتنقصو الخبرة في الحكم عمى جودة الخدمة المقدمة من دوائر الضريبة، حيث لا يستطيع التفرقة بين 

كانت تقدم في الماضي وبين الخدمات التي يتمقّاىا اليوم. وكمّما زادت سنوات الخدمة الخدمات التي 
لدى العاممين في مكاتب المحاسبة والتدقيق كمّما أدى ذلك إلى دقة وموضوعية تقديراتيم نحو جودة 
الخدمة في تحسين الأداء التنظيمي والعكس صحيح. ويمكن إيعاز النتيجة إلى عدم معاصرة 

لخدمة الأقل من خمس سنوات الفترة السابقة، حيث كانت جودة الخدمات ليدركوا الفجوة، أصحاب ا
حيث كانت تقدم الخدمات بصورة أفضل من الوقت الحالي، إذ كانت الظروف أكثر استقرارًا وثباتًا 
من الأوضاع الحالية الذي تأثرت بشدة بالأحداث السياسية عمى الساحة الفمسطينية، وكذلك ظروف 

نقسام السياسي بين شطري الوطن والحصار الخانق الذي تعاني منو البلاد. واختمفت ىذه النتائج الا
التي أشارت لعدم ( 2017الأخرس، ; 2016أبو عكر، ; 2018مع بعض الدراسات كدراسة )وىبة ،

 وجود فروق بين متوسطات آراء أفراد العينة في دور أبعاد جودة الخدمات تُعزى لسنوات الخدمة.
( فيما يخص الفروق الإحصائية حول 7ومن ناحية أخرى، فالنتائج الموضحة في جدول )

لاختبار ت لعينتين مستقمتين أكبر من مستوى الدلالة  (.Sig)الأداء التنظيمي، ف نَّ القيمة الاحتمالية 
ود ذلك . ويعالجنس، وبذلك يمكن استنتاج أنَّو لا توجد فروق حول الأداء التنظيمي تُعزى إلى 0.05

إلى أنَّ الجنسين متقاربين في الأفكار والاتجاىات والميول والميارات، وأنَّ العمل في مكاتب المحاسبة 
والتدقيق يعتمد عمى الكفاءة الشخصية وليس عمى الجنس. فكفاءة كل منيم في تأدية ميام عممو 

 ; 2018سة )الزبدة، المطموبة لا تتوقف عن الجنس. واتفقت ىذه النتائج مع بعض الدراسات كدرا
( والتي أشارت إلى أنَّو لا يوجد اختلافات في 2017الغنام،  ; 2017أبو سمرة، ; 2018سممان، 

آراء أفراد عينة الدراسة حول مجال الأداء التنظيمي طبقًا لمتغير الجنس. واختمفت ىذه النتائج مع 
جد فروق بين آراء المبحوثين ( والتي أشارت إلى أنَّو تو 2016بعض الدراسات كدراسة )الدعجة، 

ومن النتائج أيضًا تبيِّن أنَّو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات  .تُعزى لمجنس
عينة الدراسة حول الأداء التنظيمي تُعزى إلى المؤىل العممي؛ وذلك لصالح الذين مؤىميم العممي 

مة شيادة البكالوريوس أكثر حرصًا عمى الحفاظ بكالوريوس. ويُفسر الباحثان ىذه النتيجة؛ لأنَّ حم
عمى وظائفيم في ىذه المكاتب، إذ إنَّ حممة الشيادات العميا من ذوي التأىيل العممي العالي فقد تتُاح 
أماميم فرص أفضل لإيجاد وظائف بديمة في أماكن أخرى مثل الجامعات وغيرىا. وجاءت ىذه 

( والتي 2017الغنام، ; 2016الدعجة، ; 2018)سممان ،النتائج متفقة مع بعض الدراسات كدراسة 
أشارت إلى أنَّو يوجد فروق بين تقديرات أفراد عينة الدراسة حول مجال الأداء التنظيمي تُعزى لممؤىل 

( والتي أشارت 2017،أبو سمرة;  2018الزبدة، (العممي. واختمفت ىذه النتائج مع دراسة كل من 
أفراد عينة الدراسة حول مجال الأداء التنظيمي تُعزى لمتغير لممؤىل لعدم وجود فروق بين تقديرات 
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أما فيما يخص الفروق بسبب المسمى الوظيفي، فأوضحت النتائج وجود فروق ذات دلالة  . العممي
إحصائية بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حول الأداء التنظيمي تبعًا ليذا المتغير الديمغرافي؛ 

ن مسماىم الوظيفي موظف في المكتب. وقد يكمن السبب في ذلك إلى أنَّ وذلك لصالح الذي
الموظفين في المكاتب يعممون بكفاءة عالية سعيًا منيم لتحقيق أىداف المكاتب التي يعممون فييا 
لإثبات قدراتيم، وأنَّيم جديرون بالاستمرار في العمل لممحافظة عمى وظائفيم خاصة مع ارتفاع 

قمة فرص التوظيف. واختمفت ىذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة )الزبدة، معدلات البطالة و 
( والتي أشارت أنَّو 2017( و)الغنام،2018( ، وكذلك )سممان،2017ودراسة )أبو سمرة،  (،2018

لا توجد فروق بين متوسطات تقديرات أفراد العينة حول مستوى الأداء التنظيمي يُعزى لممسمى 
التباين الأحادي " أقل  المقابمة لاختبار" (.Sig)تائج الجدول أن القيمة الاحتمالية الوظيفي. وأظيرت ن
، وبذلك يمكن استنتاج أنَّو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات 0.05من مستوى الدلالة 

تقديرات عينة الدراسة حول الأداء التنظيمي تُعزى إلى سنوات الخدمة؛ وذلك لصالح الذين سنوات 
سنوات تم  5سنوات. ويرجع الباحثان ىذه النتيجة إلى أنَّ الذين خدمتيم أقل من  5خدمتيم أقل من 

توظيفيم مع وجود أجواء الركود الاقتصادي، والتي أثّرت عمى أرباح المكاتب فيم يقدرون الأرباح 
اسات كدراسة عمى ضوء التقمبات والتغيرات في البيئة الخارجية. واتفقت ىذه النتائج مع بعض الدر 

( والتي أشارت إلى أنو توجد بين متوسطات تقديرات أفراد عينة 2016الدعجة،  ;2017)أبو سمرة، 
الدراسة حول مجال الأداء التنظيمي تُعزى لسنوات الخدمة. واختمفت ىذه النتائج مع دراسة )الزبدة 

فروق بين تقديرات أفراد ( والتي أشارت إلى أنَّو لا يوجد 2017الغنام،  ; 2018سممان، ;  2018،
 عينة الدراسة حول مجال الأداء التنظيمي تُعزى لمتغير سنوات الخدمة.

 :أهم نتائج الدراسة
مستوى جودة الخدمات كما يتصورىا ويدركيا أفراد العينة بمكاتب المحاسبة والتدقيق في غزة كان  -1

عمى النحو الآتي: المرتبة  %، وجاء ترتيب أبعاد جودة الخدمات56.74بدرجة متوسطة بنسبة 
%. 57.28%. تلاه بالمرتبة الثانية: بُعد التعاطف بنسبة 59.47الأولى: بُعد الممموسية بنسبة 
%. 55.29%، ثم بالمرتبة الرابعة: بُعد الاعتمادية بنسبة 56.91ثم بالمرتبة الثالثة: بُعد الأمان 

وكشفت نتائج  %.54.33تجابة بنسبة وثم أخيرًا جاء بالمرتبة الخامسة والأخيرة: بُعد الاس
الدراسة أنَّ مستوى الأداء التنظيمي لمكاتب المحاسبة والتدقيق العاممة في قطاع غزة كانت 

 %(.56.81متوسطة بوزن نسبي 
توجد علاقة طردية قوية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد جودة الخدمات مجتمعة والأداء  -2

تؤثر أبعاد جودة الخدمات تأثيرًا جوىريًا في و (. 0.818) التنظيمي، وبمغ معامل ارتباط العلاقة
% من التباين والتغير في المتغير التابع )الأداء 73.4الأداء التنظيمي، وتفسر ما نسبتو 
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التنظيمي( وأنَّ باقي التغير قد يعود لعوامل أخري خارج نطاق الدراسة. وبيّنت نتائج الدراسة أنَّ 
داء التنظيمي وحسب قيمة ت الجدولية ىو التعاطف والممموسية ثم أىم العوامل تأثيرًا في الأ

( عمى الترتيب، وأنَّ باقي الأبعاد الأخرى وىي 1.96(، ) 2.19(، ) 9.99الأمان حيث بمغت )
 )الاعتمادية والاستجابة( ليس ليا تأثير في الأداء التنظيمي.

ين حول إجمالي أبعاد جودة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات آراء المبحوث -3
الخدمات المقدمة تُعزى إلى متغير الجنس، المؤىل العممي، بينما وجدت فروق ذات دلالة 
إحصائية بين آراء أفراد العينة تُعزى لمتغير المسمى الوظيفي، وكانت الفروق لصالح مَن يعممون 

نوات الخدمة وكانت "موظف" في مكتب المحاسبة والتدقيق، وكذلك وجود فروق بسبب متغير س
 سنوات. 5الفروق لصالح مَن سنوات الخدمة ليم أقل من 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات أفراد العينة حول إجمالي الأداء التنظيمي   -4
تُعزى لمتغير الجنس، فيما كشفت النتائج عن وجود فروق معنوية بين استجابات المبحوثين تُعزى 

لعممي، وكانت الفروق لصالح حممة البكالوريوس. وأيضًا أظيرت النتائج وجود لمتغير المؤىل ا
فروق جوىرية حول ىذا المحور تُعزى لمتغير المسمى الوظيفي، وكانت الفروق لصالح مَن 
يعممون "موظف" بمكاتب المحاسبة والتدقيق. كما كشفت عن وجود اختلافات دالة إحصائيًا حول 

متغير سنوات الخدمة، وكانت الفروق لصالح مَن سنوات خدمتيم أقل من الأداء التنظيمي تبعًا ل
 خمس سنوات.
 :توصيات الدراسة

 من خلال نتائج الدراسة الحالية يمكن التوصية بالآتي: 
إظيار مزيد من الاىتمام من دوائر الضريبة بوزارة المالية للارتقاء بجودة الخدمات التي تقدميا  .1

زيادة التعاطف والتفاعل وبناء الفيم المشرك بينيم، والمساىمة في لمكاتب المحاسبة من خلال 
حل جميع المشكلات التي تواجييم، وتقديم الخدمات بالأوقات المحددة مع الإيفاء بوعودىا 
المتعمقة بجودة الخدمات. دراسة بالشكاوى والمشكلات التي تواجييا مكاتب المحاسبة والتدقيق 

 ناجعة ليا وباستخدام شتى الطرق الممكنة دونما تعقيد. والعمل عمى تقديم الحمول ال
تعزيز استخدام الوسائل التكنولوجية والأساليب الحديثة من جانب دوائر الضريبة لتقديم  .2

الخدمات لمكاتب المحاسبة والتدقيق؛ بيدف تقديم الخدمة ليم بجودة أكبر وبوقت أسرع وتقميل 
 دمات وترتيب المواعيد سمفًا.أوقات الانتظار، وتزويد منافذ تقديم الخ

ضرورة أنْ تجتيد مكاتب المحاسبة والتدقيق نحو تحسين أدائيا العام وبشكل خاص الأداء  .3
المالي وزيادة ربحية ىذه المكاتب، من خلال تحسين المؤشرات المالية الخاصة بالعائد عمى 

محاسبة والتدقيق الاستثمار وزيادة الحصة السوقية ليا، والعمل عمى أنْ تكتسب مكاتب ال
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القدرات والمزايا التنافسية التي تؤىل المكتب لجذب عدد أكبر من المكمفين والزبائن من خلال 
تقديم امتيازات عمى صعيد الجودة والتكمفة والسرعة في تقديم الخدمة وتقديم تشكيمة ومزيج 

 إضافي من الخدمات ليم.
إلى حاجات ورغبات المكمفين، والعمل عمى إجراء البحوث العممية والأساليب المنيجية لمتعرف  .4

شباعيا عمى الوجو الأكمل بما يحقق أكبر مستوى من الرضا ليم  دراستيا؛ بيدف تمبيتيا وا 
 ويعكس صورة حسنة عن المكتب.

استخدام طرق التسويق الحديثة، وكذلك الطرق والوسائل التكنولوجية لتسويق خدمات مكاتب  .5
ة العنكبوتية التي توفر العديد من المزايا تقديم الخدمة عمى المحاسبة، ومنيا استخدام الشبك

 مدار الساعة وتوفر الجيد والكمفة وغيرىا.
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 أولًا: المراجع العربية
دور الخصائص الريادية في تحسين مستوى الأداء (: بعنوان: 2017أبو سمرة، حازم خميس )

، أكاديمية الإدارة والسياسة ، )دراسة تطبيقية عمى الجامعات الفمسطينية الخاصة(المؤسسي
 لمدراسات العميا ، غزة، فمسطين.

دور جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الممموسة في جودة (: 2016أبو عكر، فوزي )
ة، رسالة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين دراسة حالة "الغرفة التجارية الصناعية بغز

 مية، غزة.ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلا
إدارة هندسة العمميات الإدارية ودورها في تحسين جودة (: 2017الأخرس، عبد الحميم نصار )

، رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة والسياسة الخدمات في بمديات محافظات غزة
 لمدراسات العميا، غزة، فمسطين.

اس الفجوة بين الادراكات والتوقعات: دراسة (: قياس جودة الخدمة باستخدام مقي2015إدريس، ثابت )
 4، المجمة العربية لمعموم الإداريةمنيجية بالتطبيق عمى الخدمة الصحية بدولة الكويت، 

 ، الكويت.9-41(، 1)
التسويق المصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية لممصارف  (:2007شاكر تركي )، إسماعيل

الذي نحو مناخ استثماري وأعمال مصرفية إلكترونية، ، بعنوان: ، المؤتمر الخامسالأردنية
 .22تنظمو كمية العموم الإدارية والمالية في جامعة فيلادلفيا، ص:

دور تطوير المنتجات في تحسين أداء المؤسسات الصغيرة (: 2012أم العز، حمودي )
 ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح، الجزائر.والمتوسطة

أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى رضا (: 2016صلاح الدين مفتاح، )الباىي، 
كمية الأعمال، جامعة  الزبائن. دراسة ميدانية عمى البنك الإسلامي الأردني في عمان،

 الشرق الأوسط، عمان ، الأردن.
يا (: تقرير المرأة والرجل في فمسطين، قضا2016الجياز المركزي للإحصاء الفمسطيني. )

حصاءات، رام الله، فمسطين.  وا 
 SAAحالة الشركة الوطنية لمتأمين تقييم الأداء في شركات التأمين، (: 2007حساني، حسين )

 مذكرة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، جامعة الشمف، الجزائر.
 اق لمنشر.، الأردن، عمان، مؤسسة الور مناهج البحث العممي(: 2006الحمداني، موفق )

دراسة  -أثر التطوير التنظيمي في تحسين الأداء المؤسسي(، 2016الدعجة، فراس محمود )
لدى الجهات المشاركة في جائزة الممك عبد الله الثاني لتميز الأداء الحكومي  –ميدانية 
 ، رسالة دكتوراه، جامعة ابو بكر بمقايد، الجزائر.والشفافية
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الاستراتيجية وأثرها في الأداء التنظيمي بشركة توزيع كهرباء  الرشاقة(: 2018الزبدة ، ميا )
، رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا، محافظات غزة
 غزة، فمسطين.

دراسة تطبيقية في -دور إدارة المواهب في تطوير الأداء المؤسسي (: 2018سممان ، معين )
، رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة والسياسة غزة الكميات التقنية بقطاع

 لمدراسات العميا، غزة، فمسطين.
قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك فمسطين المحدود في (: 2007شعشاعة، حاتم )

، دراسة ماجستير غير منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة، فمسطين من وجهة نظر العملاء
 فمسطين.
دراسة تطبيقية -أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسي (. 2008عايش، شادي )

، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة عمى المصارف الإسلامية العاممة في قطاع غزة
 الإسلامية: فمسطين.

دريس، وائل محمد ) ، جي متكاملالإدارة الاستراتيجية: منظور منه(: 2007الغالبي، طاىر حسن، وا 
 دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن.

:أبعاد المنظمة الأخلاقية ودورها في تحسين جودة الأداء المؤسسي في ( 2017الغنام، جياد )
 لمدراسات والسياسة الإدارة منشورة، أكاديمية غير ماجستير ، رسالةالمستشفيات الفمسطينية

 غزة. العميا،
إدارة وتقييم الأداء الوظيفي بين النظرية والتطبيق. الأردن: دار جرير  (:2013المحاسنة، إبراىيم )

 لمنشر والتوزيع، الأردن.
عمميات إدارة المعرفة وعلاقتها بتميز الأداء المؤسسي: دراسة (: 2014المدىون، محمود عطا )

، ، رسالة ماجستير غير منشورةتطبيقية عمى وزارة التربية والتعميم العالي محافظات غزة
 أكاديمية الإدارة والسياسة لمدراسات العميا، غزة، فمسطين.

دراسة -إدارة الاحتواء العالي وأثرىا في الأداء التنظيمي (:2010ورد، حسين؛ وحسن، عبد الله. )
مجمة القادسية استطلاعية لآراء عينة من موظفي الشركة العامة لمصناعات الكيربائية، 

 .96-85( ، 1)12لعراق، ، المعموم الإدارية والاقتصادية
تطوير ثقافة المنظمة لتحسين الأداء المؤسسي في البنوك التجارية (: 2004الوقفي، عمي عوض )

 ، أطروحة دكتوراة، جامعة عمان العربية لمدارسات العميا: عمان، الأردن.الأردنية
دمة بالمنظمات دور أبعاد المنظمة الأخلاقية في تحسين جودة الخدمات المق (:2018وىبة، ألفت )

رسالة ماجستير غير منشورة، أكاديمية الإدارة  المحافظات الجنوبية -غير الحكومية 
 والسياسة لمدراسات العميا، غزة.
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