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 الإىداء

  كسمـ عميو الله صمى الله عبد بف محمد البشرية سيد ركح لىإ الماجستير رسالتي أىدم

  الآف حتى في باقينا أثره زاؿ لا الذم السرم الحبؿ صاحبة الأكلى معممتي لىإ 

ا تصفيقيا حرارة أفتقد مف لىإ  كؿ ثمارىا أجني التي دعكاتيا أفتقد كلا المحظة ىذه في بإنجازم فرحن

 الله رحميا فاطمة والدتي لحظة

 سندم لىإ حياتي طكاؿ اسمو بحمؿ شرفني مف يا حياتي في كؿالأ الرجؿ ك الأكؿ معممي لىإ

 الله رحمو أحمد والدي كأماني كمأمني

 وأخواتي إخوتي كالساعد كالعضد السند لىإ

 الأكبر كالداعـ الأكؿ الناصح لي ككنتـ أب الأب بعد مف لي كنتـ مف يا...  كأيمف أشرؼ إخكتي

 حقكـ تكفيكـ لف عنكـ كالكتابة قميمة لكـ الشكر عبارات ... معالي لبنى أنساـ لمى ليما أخكاتي

  لكـ امتناني مف جزءان  لأكفيكـ قصير كالعمر  لكـ حبي عف التعبير عف قاصرة كالأقلبـ

 نتـأ ياـالأ جماؿ رلكأ بسمتي أراكـ

 تعبكـ ثمار أىديكـ لشبابي صغرم مف حرفنا عممني مف لىإ

 السجكف في كأسرانا الشيداء دماء لىإ

  التضحيات غزة ك البطكلات جنيف لىإ ... الغالي الكطف كتراب الحبيبة فمسطيف لىإ

 الأعزاء أصدقائي لىإ
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 الشكر والتقدير 

 )صدؽ الله العظيـ(. "لنفسو يشكر فإنما يشكر كمف" تعالى قاؿ

 الدراسة ىذه إتماـ مف بو أكرمني ما عمى سمطانو كعظيـ كجيو بجلبؿ يميؽ حمدنا تعالى الله أحمد

 .رضاه تناؿ أف أرجك التي

أتقدـ بالشكر الجزيؿ لمشرفي الدكتكر حسيف عبد القادر، الذم أشرؼ عمى ىذه الدراسة، كأمدني 

 بعممو كلـ يبخؿ عمين بالنصيحة كالجيد.

 مناقشة ىذه الرسالةكما أتقدـ بالشكر كالتقدير إلى أساتذتي أعضاء لجنة المناقشة لقبكليـ 

 كسأعطي ملبحظاتيـ كؿ العناية كالاىتماـ إف شاء الله

كلف يفكتني أف أتكجو بالشكر لجامعة الخميؿ ككافة الأساتذة في مرحمة دراستي لمماجستير المذيف 

 كانكا نجكمان مضيئة نيتدم بيا إلى طريؽ العمـ كالمعرفة
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 9< مفتاح التصحيح الخماسي :

الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مستوى ثقة المواطنين في الخدمات التي  ;

 تقدميا البمديات الفمسطينية مرتبة تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

>: 

نحرافات المعيارية لفقرات محور مستوى جودة الخدمات التي الأوساط الحسابية والا  >

 تقدميا البمديات الفمسطينية مرتبة تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

>< 

الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز  =

 ط الحسابيثقة المواطنين في خدماتيا مرتبة تنازلياً حسب المتوس

>? 

الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات العوامل التي تؤثر عمى ثقة المواطنين في  <

 الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية مرتبة تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

?8 

معامل ارتباط بيرسون والدلالة الإحصائية بين مستوى ثقة المواطنين في الخدمات  ?

 ومستوى جودة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية

?: 

( لمتعرّف عمى الفروق في Independent Sample t-Testنتائج اختبار )ت( ) 70

متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة حول تعزيز ثقة المواطنين وعلاقتو بجودة 

 الخدمات المقدمة في بمديات فمسطين تعزى لمتغير الجنس

?< 

( لمتعرّف عمى الفروق في Independent Sample t-Testنتائج اختبار )ت( ) 77

متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة حول تعزيز ثقة المواطنين وعلاقتو بجودة 

?= 
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 الخدمات المقدمة في بمديات فمسطين تعزى لمتغير قطاع العمل

رقم 
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 الصفحة

( لفحص الفروق في اجابات One Way ANOVAتحميل التباين الأحادي)نتائج اختبار  78

أفراد العينة حول تعزيز ثقة المواطنين وعلاقتو بجودة الخدمات المقدمة في بمديات 

 فمسطين تعزى لمتغير المستوى التعميمي

?? 

( لممقارنات الثنائية البعدية في المحورين )مستوى جودة Tukeyنتائج اختبار توكي) 79

لخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية، العوامل التي تؤثر عمى ثقة المواطنين في ا

 الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية( تعزى لمتغير المستوى التعميمي

707 

( لفحص الفروق في اجابات One Way ANOVAنتائج اختبار تحميل التباين الأحادي) :7

المواطنين وعلاقتو بجودة الخدمات المقدمة في بمديات أفراد العينة حول تعزيز ثقة 

 فمسطين تعزى لمتغير عدد سنوات التعامل مع البمدية

709 

( لممقارنات الثنائية البعدية عند الدرجة الكمية والمحاور Tukeyنتائج اختبار توكي) ;7

تستخدميا )مستوى جودة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية، الأساليب التي 

البمدية لتعزيز ثقة المواطنين في خدماتيا، العوامل التي تؤثر عمى ثقة المواطنين في 

 الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية( تعزى لمتغير عدد سنوات التعامل مع البمدية

70; 

( لفحص الفروق في اجابات One Way ANOVAنتائج اختبار تحميل التباين الأحادي) >7

العينة حول تعزيز ثقة المواطنين وعلاقتو بجودة الخدمات المقدمة في بمديات  أفراد

 فمسطين تعزى لمتغير الدخل الشيري.

70= 

( لممقارنات الثنائية البعدية عند الدرجة الكمية الدرجة الكمية Tukeyنتائج اختبار توكي) =7

نين في خدماتيا، العوامل والمحورين )الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المواط

التي تؤثر عمى ثقة المواطنين في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية( تعزى 

 لمتغير الدخل الشيري. 

70? 
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 -نموذجاً أ الخميل بمدية – فمسطين بمديات في المقدمة الخدمات بجودة وعلاقتو المواطنين ثقة" 

" 

 .الحرباوي المعطي عبد أحمد إعداد: محمد

 المشرف: د. حسين عبد القادر

 الممخص

علبقة ثقة المكاطنيف في جكدة الخدمات المقدمة في بمديات ىدفت الدراسة التعرؼ عمى 

، مف خلبؿ دراسة مستكل ثقة المكاطنيف في خدمات بمدية الخميؿ، -بمدية الخميؿ أنمكذجان –فمسطيف 

كمستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمدية. كما تـ دراسة العلبقة بيف ثقة المكاطنيف كجكدة 

أيضان إلى التعرؼ عمى الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة الخدمات. كذلؾ ىدفت الدراسة 

 المكاطنيف بخدماتيا، كالتعرؼ عمى العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف بخدمات البمدية.

استخدـ الباحث المنيج الكصفي التحميمي لملبئمتو لمكضكع الدراسة ، كلتحقيؽ ىذه الأىداؼ 

، كقد جميع  المكاطنيف الذيف يتمقكف الخدمات مف بمدية الخميؿ مفتككّف مجتمع الدراسة حيث 

 522مف تـ تكزيعيا عمى عينة الدراسة كالتي تككنت  حيثصمـ الباحث الاستبانة كأداة لمدراسة، 

بكاسطة  لمتحميؿ صالحة استبياف( 4:2) استرداد تـ، تـ اختيارىـ بطريقة عشكائية مكاطف كمكاطنة

 .SPSSي  برنامج التحميؿ الاحصائ

 الأعماؿ إنجاز في البمدية في العامميف كفاءة أفخمصت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا: 

، أفضؿ بشكؿ الخدمات تقديـ أجؿ مف كالتدريب لمتطكير بحاجة فيـ كافية، غير الخدمات كتقديـ

، كتبيّف المكاطنيف جميكر أماـ اللبئؽ المظير عمى الحفاظ في ما نكعان  تقصير ىناؾأيضان تبيّف أف 



 س
 

 إيجابية علبقة كجكد بالإضافة إلى  مرتفع، بشكؿ المكاطنيف معمكمات سرية عمى بأف البمدية تحافظ

البمدية. كما خمصت الدراسة إلى عدة  تقدميا التي الخدمات كجكدة المكاطنيف ثقة تعزيز بيف قكية

 مع مباشر بشكؿ الاتصاؿ خلبؿ مف المقدمة الخدمات كتطكير لتحسيف الإدارة دعـتكصيات منيا: 

 كالاستجابة كمتابعتيا، المكاطنيف شكاكم في أكبر بشكؿ الاىتماـ، لاقتراحاتيـ كالاستجابة المكاطنيف

 مراكز في العامميف كخاصة مياراتيـ، كتطكير العامميف تدريب، بالإضافة إلى كبفعالية بسرعة ليا

 .بشفافية المكاطنيف استفسارات عمى الرد عمى العامميف حرص ضركرة، ك الجميكر خدمات

 

 جكدة الخدمات، علبقة.الكممات المفتاحية: الثقة، 
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Abstract 

 

The study aimed to identify the relationship of citizens' confidence in 

the quality of services provided in the municipalities of Palestine - the 

study has focused on Hebron municipality by studying the level of citizens' 

trust in the services of the Hebron municipality, and the level of quality of 

services provided by the municipality.  The relationship between enhancing 

citizens' confidence and the quality of services was also studied.  The study 

also aimed to identify the methods used by the municipality to enhance 

citizens' confidence in its services, and to identify the factors that affect 

citizens' confidence in the municipal services. 

 To achieve these goals, the researcher used the descriptive analytical 

method for its relevance to the subject of the study, where the study 

community consisted of all citizens who receive services from the 

municipality of Hebron.  The questionnaire was valid for analysis by the 

SPSS statistical analysis program. 

 The study concluded several results, the most important of which are: 

The efficiency of the municipality’s workers in completing work and 

providing services is insufficient.  It maintains the confidentiality of 

citizens' information at a high level, in addition to a strong positive 



 ص
 

relationship between enhancing citizens' confidence and the quality of 

services provided by the municipality.  The study also concluded with 

several recommendations, including: supporting the administration to 

improve and develop the services provided, through direct contact with 

citizens and responding to their suggestions and paying more attention to 

citizens’ complaints and following them up, and responding to them 

quickly and effectively, in addition to training the workers and developing 

their skills, especially workers in service centers and the need for workers 

to respond to citizens’ inquiries transparently. 

 

Key Words: Enhancing confidence, The quality of services, Relationship, 

Trust.
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 مقدمة:  7.7

الكبيرة أصبح قطاع الخدمات مف أىـ الاتجاىات الحديثة في ميداف العمؿ، كذلؾ لمساىمتو 

كالميمة في الانتاج الاجمالي، بعد أف كاف ىذا القطاع يحتؿ المرتبة الثالثة بسبب عدـ مساىمتو 

في خمؽ الثركة نظران لطبيعة الخدمة ككنيا غير مممكسة، كبعد حدكث الثكرة الصناعية تطكر قطاع 

الحالي الخدمات بشكؿ ممحكظ كتحكلت أغمب الاقتصاديات إلى قطاع الخدمات، كفي الكقت 

أصبح ىذا القطاع يستحكذ عمى حصة كبيرة مف نفقات الأفراد، كمثاؿ عمى ىذه الخدمات: تمقي 

لخ... )عبد القادر كآخركف، العلبج، التكاصؿ مع الآخريف عبر الياتؼ، مشاىدة قنكات التمفاز ا

 (ـ4238

لمكاطنيف بيا كقدرتيا عمى تحقيؽ أىدافيا يتأثر بشكؿ كبير في مستكل ثقة ا البمديةإف نجاح 

كبالخدمات التي تقدميا، فإف الثقة تساىـ في تجاكز العقبات كالعثرات التي مف الممكف أف يمر بيا 

الاقتصاد بشكؿ عاـ، كتحقيؽ التنمية بشكؿ خاص، فالعديد مف الدراسات أكدت عمى أف الثقة في 

مى تحقيؽ التراكـ المؤسسات الحككمية تساىـ في خفض تكاليؼ المعاملبت، كالمركنة كالقدرة ع

الرأسمالي، فيي بذلؾ تشكؿ أحد المبادئ الإرشادية لكيفية تحقيؽ النمك كالتنمية، بالمقابؿ فإف 

جراءات الحككمة، ما  ضعؼ الثقة بيف المكاطنيف كالحككمة يؤدم إلى إثارة الشككؾ حكؿ أىداؼ كا 

لشعبية لتصكيب يحكؿ دكف تعاكف المكاطنيف مع الحككمة في ممارسة دكرىـ في الرقابة ا

 (.ـ;423ربّاع، السياسات، أك أنو يصدر منيـ عدـ الالتزاـ بالقكانيف كالتشريعات )

إف ثقة العملبء كرضاىـ عف الخدمات المقدمة ىي مقياس رئيس لجكدة الخدمات المقدمة،  

حيث أف تحقيؽ جكدة الخدمة كثقة الجميكر كرضاه عاملبف حاسماف في التأثير عمى قرارات متمقي 

الخدمات كالرغبة في التعامؿ مع المؤسسات الحككمية في المستقبؿ، لذا فإف تحسيف جكدة الخدمات 
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المقدمة لو أثر إيجابي عمى تحقيؽ الرضا كزيادة الثقة لدل العملبء، كما أف مؤسسات دكلة 

، فمسطيف تسعى منذ نشأتيا لتحسيف جكدة خدماتيا التي تقدميا لممكاطنيف في كافة مناحي الحياة

كما تحاكؿ تكفير الامكانيات كالطاقات للبرتقاء بأسمكب كنكعية جكدة الخدمات التي تقدميا انطلبقان 

مف إيمانيا بأف المكاطف أغمى ما نممؾ، لذا فيي تقكـ بالبحث بشكؿ مستمر عف أساليب ككسائؿ 

ـ طمباتي إدارية حديثة تعمؿ مف خلبليا عمى تعزيز التكاصؿ كالشراكة كثقة المكاطنيف كتمبية

 (.ـ;423)علبكنة، 

بإنشاء العديد مف الكزارات كمف ـ، قامت 6;;3ية الحكـ عاـ بعد استلبـ السمطة الفمسطين

ضمنيا كزارة الحكـ المحمي، كالتي كمّفت بمياـ الإشراؼ عمى إدارة الشأف المحمي الفمسطيني، كما 

مدمرة، حيث كانت النية التحتية ليذه أف السمطة الفمسطينية كرثت مف الاحتلبؿ ىيئات محمية شبو 

الييئات مدمرة كمحككمة بأنظمة كقكانيف تخدـ مصمحة الاحتلبؿ، كالذم كاف يحد مف إمكانياتيا في 

القياـ بكاجباتيا تجاه المكاطنيف، كعميو قامت الكزارة بالتعاكف مع الييئات بالعمؿ عمى إعادة تنظيـ 

ت المادية كالمعرفية لمنيكض بمستكل تقديـ الخدمة ىذا القطاع كتزكيده بالخبرات كالإمكانا

لممكاطنيف، فقد قامت بإنشاء مديرياتيا في كافة المحافظات لتككف قريبة مف الييئات المحمية لكي 

تستجيب بشكؿ أسرع لمطالبيا، كما قامت باستحداث العديد مف البمديات كالمجالس القركية، كمنذ 

لمنيكض بيذا القطاع الميـ لمكطف، كقد كاف مف ضمف  ذلؾ الكقت كالسمطة تعمؿ بشكؿ دؤكب

الأعماؿ التي قامت بيا الكزارة ىك إنشاء مراكز خدمات الجميكر، كذلؾ مف أجؿ الارتقاء بتقديـ 

الخدمات لممكاطنيف، بما يحقؽ الفائدة لمبمدية كالمكاطنيف في تحسيف الخدمات كتسييؿ تقديميا، 

كاطنيف )ىمسو كعبد القادر، ؿ عمى الخدمات مف قبؿ المكتكفير الكقت كالجيد في طمب الحصك 

 (.ـ4237
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كمما لا شؾ فيو أف مؤسسات القطاع العاـ كمف ضمنيا البمديات في فمسطيف، تعاني مف 

قصكر في الأداء كضعؼ في الكفاءة كتدني مستكل الخدمات التي يتـ تقديميا لممكاطنيف، كذلؾ 

يمة، ىناؾ تضخـ إدارم، لا يكجد تنسيؽ، كعدـ الاىتماـ لعدة أسباب منيا: الأنظمة المستخدمة قد

بالتطكير، المحسكبية، ككجكد سرية في الأعماؿ الإدارية، كذلؾ أدل إلى فقداف المكاطنيف ثقتيـ في 

مؤسسات القطاع العاـ، كنظران لمدكر الذم تمعبو البمديات في فمسطيف في تنفيذ سياسات الدكلة 

حقيؽ التنمية، فلب بد مف العمؿ عمى تعزيز ثقة المكاطنيف بيا كبما كتقديـ الخدمات لممكاطنيف كت

ـ،(، كعمى ضكء ما سبؽ جاءت ىذه الدراسة بعنكاف " ثقة ;423تقدمو مف خدمات )الكببجي، 

 ". -نمكذجان أبمدية الخميؿ –بجكدة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطيف  االمكاطنيف كعلبقتي
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 مشكمة الدراسة: 7.8

تعتبر الثقة مف أىـ العكامؿ التي تيتـ بيا كافة المؤسسات، فيي تشكؿ العمكد الفقرم ليا، 

كىي التي تحدد مدل نجاحيا في تقديـ أفضؿ الخدمات لممجتمع، مف خلبؿ الشفافية كالمصداقية 

في التعامؿ مع المكاطنيف، كعامؿ الثقة يرتبط بالجكدة لمخدمات، فالثقة تبنى مف خلبؿ الكفاءة 

 ـ(.4243كالأداء الجيد في تقديـ الخدمة )جعفر، 

حظيت ثقة الزبائف بأىمية بالغة لدل المنظمات بشكؿ عاـ كالبمديات بشكؿ خاص، حيث 

تعتبر البمديات أف ثقة المكاطنيف بالخدمات التي تقدميا ىي العمكد الأساسي التي ترتكز عمييا 

اتيجيان ليا )المصرم، مف بناء الثقة ىدفان استر البمدية في تحقيؽ رضا ككلاء المكاطنيف، لذا جعمت 

 (.ـ:423

تعد البمديات الفمسطينية أحد أىـ المؤسسات التي تسيـ في تحقيؽ التنمية المحمية كفي العمؿ 

البمدم، فيي مف أكبر المؤسسات المُقامة في المدف الفمسطينية مف حيث حجـ الأيدم العاممة التي 

ميا كالمشاريع كالأعماؿ التي تقكـ بيا، لذا فإف البمديات الفمسطينية تشغميا كحجـ الخدمات التي تقد

 .(ـ:423)عبيدك،  ىي القكة الرئيسية المحركة لعممية نمك المدف الفمسطينية كتطكرىا

كما أف الارتقاء بجكدة الخدمات التي تقدميا البمديات يعد اليدؼ العاـ بالنسبة لخطط التنمية 

ي الدكلة، إضافة إلى زيادة الكعي لدل المكاطنيف لحقيـ في الحصكؿ الاقتصادية كالاجتماعية ف

عمى خدمات عالية الجكدة، حيث أف ىذا الكعي يؤثر في المفاضمة بيف الخدمات العامة كالخدمات 

 . (ـ4239)عمرك،  التي يقدميا القطاع الخاص
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خدمات في مف ىنا جاءت ضركرة معرفة مستكل تعزيز ثقة المكاطنيف كعلبقتيا بجكدة ال

فقد جاءت مشكمة الدراسة للئجابة عمى التساؤؿ البمديات الفمسطينية كالمعيقات التي تحد مف ذلؾ، 

نمكذج  –الرئيس الآتي: ما علبقة ثقة المكاطنيف في جكدة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطيف 

 ؟ -بمدية الخميؿ أنمكذجان 

 الآتية:حيث تتفرع عف التساؤؿ الرئيسي الأسئمة الفرعية 

 ما مستكل ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية ؟ .3

 ما مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية ؟ .4

 ما ىي الأساليب التي تستخدميا البمديات لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا؟ .5

 التي تقدميا البمديات الفمسطينية ؟ما العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات  .6

 

 أىداف الدراسة: 7.9

سعت الدراسة لمعرفة علبقة ثقة المكاطنيف في جكدة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطيف 

 كذلؾ مف خلبؿ تحقيؽ الأىداؼ الفرعية التالية:

 التعرؼ إلى مستكل ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية. .3

 ستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية.معرفة م .4

 التعرؼ إلى الأساليب التي تستخدميا البمديات الفمسطينية لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا. .5

 معرفة العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية. .6

ثقة المكاطنيف في الخدمات المقدمة في بمديات  الكصكؿ إلى تكصيات تساىـ في تعزيز .7

 فمسطيف.
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معرفة إذا كاف ىناؾ علبقة ذات دلالة احصائية بيف تعزيز ثقة المكاطنيف كجكدة الخدمات التي  .8

 تقدميا البمديات الفمسطينية.

 

 أىمية الدراسة: :.7

  الأىمية العممية:أولًا: 

تنبع أىمية ىذه الدراسة مف أىمية مكضكعيا الذم قد يككف مف الدراسات القميمة في  

، فإنيا ستثرم المكتبات الفمسطينية في ىذا ينية بشكؿ خاص كالعربية بشكؿ عاـالمكتبات الفمسط

 المكضكع الميـ لكسب ثقة المكاطنيف في المؤسسات العامة في دكلة فمسطيف.

 

 الأىمية العممية:  ثانياً:

كرد في العديد مف الدراسات أىمية بناء الثقة بيف المكاطنيف كالبمديات، فإف البمديات تسعى 

دكمان لكسب ثقة المجتمع، خاصة أف الثقة تشير إلى تكقع المكاطنيف الأداء الذم ينبغي أف تككف 

كدة ىي الحؿ الأنسب الذم عميو البمديات، ككيؼ ليا أف تتعامؿ مع المكاطنيف، كباعتبار أف الج

علبقة الثقة بجكدة  دراسة أصبح ىناؾ الحاجة إلىتستخدمو المؤسسات العامة لكسب ثقة المكاطف، 

لمعمؿ عمى تحسينيا كتطكيرىا لتحقيؽ ما تسعى إليو، فإف ىذه  البمديات الخدمات التي تقدميا

ز ثقة المكاطنيف في جكدة الدراسة ستساعد الإدارة في بمديات فمسطيف عمى معرفة علبقة تعزي

الخدمات التي تقدميا، كما أنيا ستساىـ في تكضيح الأساليب التي يمكف استخداميا مف أجؿ 

 تعزيز ثقتيـ في خدماتيا، كذلؾ تحديد المحددات التي تحد مف ثقة المكاطنيف في الخدمات المقدمة.
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 نموذج الدراسة:  ;.7

 

 

 

 

 

 

 فرضيات الدراسة:  >.7

 في ضكء مشكمة الدراسة كأىدافيا يمكف صياغة الفرضيات التالية: 

بيف ثقة المكاطنيف   (α ≤ 2.27)علبقة ذات دلالة احصائية عند مستكل دلالة  لا تكجد .5

 كجكدة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية؟

في إجابات أفراد العينة  (α ≤ 2.27)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة  .4

قبؿ البمديات في فمسطيف تعزل حكؿ تعزيز ثقة المكاطنيف كعلبقتو بجكدة الخدمات المقدمة مف 

لمتغيرات: الجنس، قطاع العمؿ، المؤىؿ العممي، عدد سنكات التعامؿ مع البمدية، الدخؿ 

 الشيرم.

 

 المتغير التابع المتغير المستقل 

جودة الخدمات  ثقة المواطنين
 المقدمة

 المتغيرات الديموغرافية

الجنس، قطاع العمل، المؤىل العممي، عدد سنوات 
 التعامل مع البمدية، الدخل الشيري
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 متغيرات الدراسة: =.7

 ثقة المكاطنيف. المتغير المستقل: -

  جكدة الخدمات. المتغير التابع: -

العممي، عدد سنكات التعامؿ مع البمدية،  الجنس، قطاع العمؿ، المؤىؿ المتغيرات الديموغرافية: -

 الدخؿ الشيرم.

 

 حدود الدراسة: <.7

تعزيز ثقة المكاطنيف كدكره في جكدة الخدمات المقدمة مف البمديات في  الحد الموضوعي: -

 فمسطيف.

 الخميؿ. –بمدية الخميؿ الحد المكاني:  -

 .4244 – 4243السنة الدراسية مف العاـ الحد الزماني:  -

 متمقي الخدمات مف بمدية الخميؿ. الحد البشري: -

 

 مصطمحات الدراسة:  ?.7

 تتضمف ىذه الدراسة العديد مف المفاىيـ التي بدكرىا تكضح مضمكف الدراسة، كىي كالتالي:

 جاء عمى لساف العرب " عززت القكـ أعززتيـ كعززتيـ قكيتيـ كشددتيـ ".  لغة:  التعزيز: .3
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فإف تعزيز الشيء يعني دعمو كتقكيتو، كعززه تعزيزان أم جعمو عزيزان كعظمو كنصره، فقد 

 (.ـ:423ىك الدعـ كالتقكية )جرادم، اتفقت المعاجـ أف التعزيز 

جاء لفظ فعززنا  }إذ أرسمنا إلييـ اثنيف فكذّبكىما فعزّزنا بثالث {كفي تفسير قكلو تعالى: 

 (ـ:423بمعنى قكينا. )جرادم، 

عرِّؼ التعزيز عمى أنو النتيجة التي ستقكم مستقبؿ الفرد عندما يككف ىذا  تعزيز اصطلاحاً:ال

السمكؾ مسبكقان بمحفز محدد، كما كيمكف قياس تأثير التعزيز عمى أنو تكاتر أعمى لمسمكؾ مثؿ ) 

سحب الرافعة بشكؿ متكرر أكثر(، كمدة أطكؿ )كسحب الرافعة لفترات أطكؿ مف الكقت(، حجـ 

بر )مثؿ سحب الرافعة بقكة أكبر(، أك زمف الانتقاؿ أقصر )مثلبن سحب الرافعة بسرعة أكبر بعد أك

 ( Marshall & others, 4224التحفيز المتقطع(. )

كما عرِّؼ التعزيز عمى أنو: "عممية تثبيت السمكؾ المناسب، أك زيادة احتمالات تكراره في 

إزالة مثيرات سمبية بعد حدكثو، كلا تتكقؼ كظيفة  المستقبؿ، كذلؾ بإضافة مثيرات إيجابية، أك

التعزيز عمى زيادة احتمالات تكرار السمكؾ في المستقبؿ، فيك ذك أثر إيجابي مف الناحية الانفعالية 

 (.33ـ، ص4236أيضان" )القبمي، 

 مف كجية نظر الباحث يرل أف التعزيز ىك العممية التي تقكـ بيا الإدارة في المفيوم الإجرائي:

بمدية الخميؿ بالتعاكف مع الأقساـ الخاصة في التعامؿ مع المكاطنيف، مف أجؿ زيادة تكرار السمكؾ 

لدييـ في المستقبؿ مف خلبؿ إضافة التأثيرات الايجابية المتمثمة في تحسيف جكدة الخدمة، تقديـ 

 مكافآت لمف يمتزـ في التسديد كغيرىا ... .
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ة ( كتعني ائتمنو ثقة فيي مشتقة مف كممة )كثؽ بو يثؽ  ثقبالاستناد لأصؿ كممة ال الثقة: لغة: .4

 (.ـ:423)المصرم، 

جاء تعريؼ الثقة عمى أنيا: "تعبير عف قناعة الزبكف بالمنتجات أك البائعيف أك  الثقة اصطلاحاً:

المنظمات بأنيا تنسجـ مع تكقعاتو كتحقؽ متطمباتو مما يكلد لديو الشعكر بالكلاء تجاىيا" )الطائي 

 (.33ـ، ص:423عميدم، كال

كما عرَّؼ المصرم  الثقة عمى أنيا: " الشعكر الايجابي الذم يممكو الفرد تجاه الطرؼ 

 (.57ـ، ص:423الآخر مف حيث ثقتو بقيامو بالأعماؿ كالأفعاؿ المتفؽ عمييا" )المصرم، 

لبمديات يرل الباحث أف الثقة ىي إيماف المكاطنيف كقناعتيـ بما تقدمو ا المفيوم الاجرائي:

الفمسطينية مف خدمات كأنيا تمبي احتياجاتيـ عمى أكمؿ كجو، كىذا الشعكر يشكؿ لدييـ الكلاء 

 لمبمدية كالتحدث عنيا بشكؿ إيجابي.

كبالعكدة إلى معجـ المعاني الجامع فقد جاء  معنى كممة خِدمة ) مساعدة،  الخدمة: لغة: .5

فضؿ، ىدية، منحة، أك عناية كاىتماـ( . كخدمة عامة أم العمؿ في نشاطات ذات منفعة 

 (  ـ;423، الجماؿعامة كالإدارة الحككمية. )

متعامؿ عف طريؽ مقدـ تعرَّؼ الخدمة عمى أنيا: "المنفعة التي يحصؿ عمييا ال الخدمة اصطلاحاً:

الخدمة أك مف ينكب عنو كقد تككف إلزامية أك اختيارية، كقد تككف مجانية أك بمقابؿ عبر إجراءات 

 (.465ـ، ص;423غالبان ما يحددىا مقدـ الخدمة" )محمد، 

عرفت الجمعية الأمريكية لمتسكيؽ الخدمة عمى أنيا: "منتجات غير مممكسة في جكىرىا لكف 

مكس، كلذلؾ تظير في مجمميا بأنيا غير مممكسة لا يمكف نقميا أك تخزينيا، إذ يتـ ما يحيط بيا مم
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تبادليا مباشرة مف المنتج إلى المستخدـ، كالمنتجات الخدمية يصعب تحديدىا بدقة فيي تنتج 

 (.6ـ، ص4242كتستيمؾ في الكقت نفسو لذلؾ لا يتكلد عنيا شعكر بالممكية")المجني، 

يرل الباحث أف الخدمة ىي الجيكد كالمنافع التي تقدميا البمديات الفمسطينية مف  المفيوم الإجرائي:

أجؿ تحقيؽ احتياجات المكاطنيف، كلا تيدؼ البمدية بالضركرة مف تقديـ الخدمة إلى المكاطنيف 

تحقيؽ منافع مادية أك ربح فقط، بؿ تسعى دائمان لجذب المكاطنيف كتكفير قدر مف القبكؿ ليا، 

يي تشكؿ مجمكعة مف المنافع الغير مممكسة متحققة لصالح متمقي الخدمة، كاشباع بالتالي ف

 رغباتو.

ىناؾ العديد مف الدراسات كالتعاريؼ التي تناكلت مكضكع الجكدة  جودة الخدمة: اصطلاحاً: .6

جكدة الخدمة عمى أنيا:   (feigenbaum, armand)في قطاع الخدمات، فقد عرَّؼ 

الخدمة الناتجة عف دراسات التسكيؽ كاليندسة كالتصنيع كالصيانة، أك "المجمكع الكمي لصفات 

، 4238عف طريؽ كجكد أم خدمة في الاستعماؿ تمتقي تكقعات العميؿ" )مكيد كبف عياد، 

 (.35ص

ككما عرِّفت جكدة الخدمة عمى أنيا: "تمثؿ معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي مع تكقعات 

ستمر مما يضمف الرضا الدائـ لممستفيديف، كيحقؽ لممنظمة ميزة العملبء ليذه الخدمة كبشكؿ م

 (.44ـ، ص4238تنافسية بالنسبة للآخريف" )عبد القادر كآخركف، 

كعرَّفيا المصرم عمى أنيا: "تيتـ بمعرفة كدراسة احتياجات كرغبات الزبائف كالعمؿ عمى 

دراكيـ بالخ دمة المقدمة، كبالتالي محاكلة إشباع ىذه الرغبات، كالتعرؼ عمى تكقعات الزبائف كا 

تخفيض الفجكة بيف تكقعات الزبائف كالخدمة المقدمة الفعمية، كذلؾ لإرضاء الزبائف" )المصرم، 

 (.37ـ، ص :423
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الإدارة فػػي البمػػديات الفمسػػطينية يػػرل الباحػػث أف جػػكدة الخػػدمات تتمثػػؿ فػػي قيػػاـ  المفيوووم الإجرائووي:

بدراسػػة حاجػػات المػػكاطنيف، كتقػػديـ الخػػدمات التػػي تشػػبع رغبػػاتيـ كاحتياجػػاتيـ ضػػمف تكقعػػاتيـ نحػػك 

ىذه الخدمة، كذلؾ لتحقيؽ الرضا الذم بدكره يساىـ في خمؽ الكلاء لمبمدية، فجكدة الخدمة ىي مدل 

ا.تطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػابؽ الأداء الفعمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي لمخدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع تكقعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػات المػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكاطنيف ليػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ
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 : الإطار النظري والدراسات السابقةالفصل الثاني

 الإطار النظري

 في الخدمات المبحث الأول: الثقة

 : جودة الخدماتانيالمبحث الث

 لمحة عن بمدية الخميل: المبحث الثالث

 والتعقيب عمييا لدراسات السابقةالمبحث الرابع: ا
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 المبحث الأول: الثقة 7.8

 تمييد:  7.7.8

تعتبر الثقة العنصر الحيكم لممنظمات الفاعمة، كذلؾ ككنيا تشكؿ حجر الزاكية أماـ علبقة 

كؿ تبادؿ، كعدـ كجكد الثقة يعد مف أىـ التحديات التي قد تكاجو تطكر المنظمة كنجاحيا، لذلؾ 

 (.4237لعممية كالاجتماعية )زعلبف، أصبحت الثقة مكضكع العديد مف الفركع ا

لثقة مف المصداقية كالنكايا الحسنة التي يدركيا الزبكف أك العميؿ عف المنظمة، إذ أف بنى اتُ 

إدراؾ الزبكف لمصداقية المنظمة كاعتقاده بأنيا تمتمؾ الخبرة الكافية كلمسيا لمنكايا الحسنة مف قبؿ 

قة مستمرة الزبكف، يشكؿ ذلؾ معززان كمحفزان لجعؿ الزبكف يحافظ عمى علبقتو بالمنظمة كيجعميا علب

 (.ـ:423التي قد تكاجييـ )المصرم،  رغـ الظركؼ

دارة خدماتيا لممكاطنيف بيسر كشفافية، مع  كما أف البمديات الفمسطينية تسعى دكمان لتقديـ كا 

المحافظة عمى الثركة الحضارية كالتراثية لممدف الفمسطينية لتحقيؽ العيش الكريـ لممكاطنيف، كتحقيؽ 

ستغلبليا كتطكيرىا لممكارد البشرية كالمادية، بالتأكيد عمى مبدأ المشاركة مع التنمية المستدامة با

بيف المكاطنيف كالبمديات المكاطنيف لتحقيؽ مبدأ العدالة كالشفافية، كالتي بدكرىا تكلد الثقة 

 (./http://www.hebron-city.ps)ةنييالفمسط

 مفيوم الثقة: 8.7.8

يختمؼ تعريؼ مفيكـ الثقة باختلبؼ مجالات العمكـ الاجتماعية، فمفيكـ الثقة في عمـ 

( الثقة عمى أنيا: "الشعكر بالأماف، الذم يعتمد Lewis & soureli)الاجتماع متنكع حيث عرّؼ 
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اضح لخدمة مصمحتو" أساسان عمى شعكر أحد الطرفيف بأف سمكؾ الطرؼ الآخر منقاد بشكؿ ك 

 (.:423)المصرم، 

بينما تناكؿ عمماء السياسة الثقة مف منظكر العلبقة بيف المكاطف كالحككمة، فإف مفيكـ الثقة 

السياسية مف المفاىيـ الميمة في ظؿ الأزمات التي تمر بيا الدكلة كاتساع فجكة الثقة السياسية 

مة أكثر امتثالان أنيا: "اعتقاد المكاطنيف بأف الحكك  Lianjiangبينيا كبيف المكاطنيف، فكما عرّفيا 

 (.Lianjiang, 4226, P. 452لمقكانيف كمتابعة التصريحات الحككمية" )

الدرجة التي يتكقع مف خلبليا المكاطنكف أف تتفؽ مخرجات الحككمة مع "كما أنيا تعني 

رغباتيـ، كبأف نظاـ الحكـ كالقادة السياسييف سيستجيبكف لطمباتيـ كيفعمكف الصكاب حتى في غياب 

 (.;6، ص4242)الزناتي،  "لرقابة عمييـأنظمة ا

يعد مفيكـ ثقة المكاطنيف مف المفاىيـ التي أثارت الاىتماـ لدل الكثير مف الباحثيف، كذلؾ 

إدراكان مف المنظمات أف سبب تميزىا لف يقكـ إلا عمى أساس احتراـ متمقي الخدمة كالعمؿ عمى ثقة 

"انطباع إيجابي أك سمبي مدرؾ مف طرؼ كتمبية حاجاتو. فتعرؼ ثقة المكاطنيف عمى أنيا: 

 (.85، ص4243المكاطنيف، كالذم ينتج عنو مقارنة الأداء الفعمي لمخدمة مع تكقعاتيـ" )جعفر، 

، يتأثر بشكؿ كبير بمستكل الثقة الفمسطينيةالبمديات  أف نجاح كتحقيؽ أىداؼيرل الباحث 

لمتعامؿ بشكؿ مباشر مع تشكؿ منصة  بيف المكاطنيف كالحككمة كمؤسساتيا كمف يمثميا، فيي

 المكاطنيف.
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 : متمقي الخدمةأنواع ثقة   9.7.8

)الطائي  كىماأساسييف بالمنظمة أك المؤسسة إلى نكعيف  متمقي الخدمةتنقسـ ثقة 

 (::423كالعميدم، 

في ىذا النكع عف سبب منطقي لمثقة بالمؤسسة، كيتـ  متمقي الخدمةالثقة المعرفية: يبحث  .3

مف صياغة  وعف المؤسسة، كالتي بدكرىا تمكن لدل متمقي الخدمةذلؾ مف خلبؿ تراكـ المعرفة 

التكقعات التي تحدد مستكل الثقة عف إمكانية المؤسسة مف القياـ بالالتزامات الكاقعة عمييا، 

سؤاؿ عف سمعتيا، كالأساس في الثقة المعرفية أف كيتـ ذلؾ مف خلبؿ تتبع سمكؾ المؤسسة كال

 المؤسسة ىي محلبن لمثقة كستؤدم دكرىا كما يجب.

، حيث متمقي الخدمةالثقة العاطفية: يعكس ىذا النكع مف الثقة تطكر كنمك الثقة المعرفية لدل  .4

 تتعمؽ الثقة كتنمك مف خلبؿ التفاعؿ مع المؤسسة، كتنشأ العاطفة المتبادلة كتشكؿ قيد

متمقي كما أف ىذا النكع مف الثقة يشير إلى الثقة التي يمنحيا ، متمقي الخدمة عاطفي عمى

لممؤسسة عمى أساس مشاعر مصدرىا مستكل الاىتماـ التي تبادر المؤسسة في  الخدمة

متمقي ، ككما تعبر الثقة العاطفية عف مشاعر حقيقية مصدرىا اقباؿ لمتمقي الخدمةتقديمو 

 بالمؤسسة استنادان لإدراكو لقكة العلبقة بينيما.  عمى الثقة الخدمة

 (ـ:423المصرم، عمى النحك التالي ) تقسيـ آخر لأنكاع الثقةكقد ذكر المصرم في دراستو 

الثقة بيف الأشخاص: كالتي تتعمؽ في الثقة بيف جميع الأفراد المشاركيف في عممية التسكيؽ  .3

 بجميع مراحميا ككافة مستكياتيا.
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بيف المنظمات: يفترض ىذا النكع مف  الثقة كجكد مستكل مف التكقعات الفردية كالتي الثقة ما  .4

تمتد إلى مستكل المنظمة ككؿ، حيث أف الثقة تظير بيف المنظمات عمى شكؿ سمككيات 

 تعاكنية في كافة مراحؿ العممية التسكيقية بيف المؤسسات.

ؼ كالقبكؿ بالقكانيف الخاصة بالحياة ثقة مؤسساتية: تنشأ ىذه الثقة كتنمك مف خلبؿ الاعترا .5

 الاجتماعية، السياسية، كالاقتصادية.

 

  :متمقي الخدمةأبعاد ثقة  7.8.:

الخدمة المقدمة يصعب تحديدىا كقياسيا كالسيطرة عمييا، لكنيا  في متمقي الخدمةإف ثقة 

تشكؿ عامؿ أساسي كميـ لنجاح أم منظمة أك مؤسسة، لذا لا بد عمى مقدمي الخدمات أف يقكمكا 

 (.4237يز عمى تعزيز الثقة )زعلبف، بالترك

 (:423)المصرم،  :أبعاد متكاممة كىيتتككف الثقة مف ثلبثة 

لمصداقية بعممية تقييـ المستيمؾ لقدرة المنتج أك الخدمة عمى الإيفاء المصداقية: تتعمؽ ا .3

بالكعكد المقدمة أثناء عممية تبادليا، أم قدرة المنتج أك الخدمة عمى تحقيؽ تكقعات المستيمؾ 

 كمدل رضاه عف أدائيا.

الاعتبار، حسف الاستقباؿ: كىك تقديـ تكجيو مستداـ يتـ مف خلبلو أخذ مصالح الزبكف بعيف  .4

 كما أنو يعطي صكرة مميزة عف عمؿ البمدية.

النزاىة كدرجة الانخراط: كىذا البعد يتعمؽ في ردة فعؿ الزبائف عمى التحفيزات المتعمقة   .5

بالعلبمة، أم درجة الانخراط في مدل الثقة لدل الزبائف في قدرة المنتج أك الخدمة عمى الإيفاء 

 لرسائؿ الاعلبنية.بالكعكد التي تـ تقديميا خاصة في ا
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 (:Bouckaert, 4234أبعادن أخرل لمثقة تمثمت في الآتي ) (Bouckaert)ذكر 

 الكفاءات المتعمقة بالمعرفة كالميارات الشخصية لمفرد. .3

الاتساؽ: كيعني أف المؤسسات تمتمؾ الثقة في أنيا قادرة عمى ابتكار منتجات جديدة، كثقتيا  .4

 متقدمة، كأنيا تستخدـ أحدث التطكرات التكنكلكجية.في استمراريتيا عمى تقديـ خدمات 

الشفافية: تتمثؿ في قدرة المؤسسة عمى مساعدة المستيمكيف المذيف يكاجيكف صعكبات متعمقة  .5

في المنتج، فالمؤسسة تمتمؾ الحؿ الأفضؿ، كما أف المستيمكيف يؤمنكف بقدرة المؤسسة عمى 

 ابتكار منتجات ستعكد بالنفع عمييـ.

في البمديات تعني مدل اقتناعو كرضاه عف الأسمكب الذم  مكاطفحث أف ثقة اليرل الباك 

كخاصة مكظفي مركز خدمات  يتعامؿ بو مكظفي البمديات مع المكاطنيف الكافديف إلييا

ا كعركضيا التي تقدميا لممكاطنيف، إضافة لمتغيير ، كمدل التزاـ البمدية في كعكدىالجميكر

 ، كحؿ المشاكؿ التي تكاجو المكاطنيف.البمدكالتحسيف الذم تقكـ بو في 

 

 :متمقي الخدمةأىمية ثقة  7.8.;

أك المنظمة،  تبادؿ لممنتجات كالخدمات، سكاء لمتمقي الخدمةعمميات اللمثقة أىمية بالغة في 

 :(Nha & others, 4234) كتتمخص ىذه الأىمية في النقاط التالية

 تكفر الارتياح في العمؿ كالقرارات. .3

 طكيمة كدائمة. المكاطفالعلبقة المتبادلة مع تجعؿ  .4
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تشكؿ مفتاح النجاح لمعلبقات التجارية، خصكصان تمؾ التي تتميز بدرجة عالية مف المخاطر،  .5

 فالثقة تعتبر شبكة أماف.

 ، كىذا بدكره يشكؿ علبقة بعيدة المدل.متمقي الخدمةتحقؽ الثقة الكلاء لدل  .6

أف يتـ استيلبكو بشكؿ فعمي، لذا فإف الثقة تعد عامؿ قرار لا يمكف تقييـ المنتج أك الخدمة قبؿ  .7

 ذا قيمة.

يؤكد الباحث عمى أىمية ثقة المكاطنيف الفمسطينييف في الخدمات المقدمة مف قبؿ البمديات، 

فإف ثقة المكاطنيف تعد أداة لمعلبقات العامة كتعزز السمعة الطيبة عنيا، كما أف امتلبؾ البمديات 

 المكاطف سيؤدم ذلؾ إلى زيادة الكلاء لدييـ.لقاعدة ثقة 

 

 :متمقي الخدمةلثقة المكونات  7.8.>

 ، سنذكر أىـ ىذه المككنات:ؾ العديد مف المككنات لثقة متمقي الخدمةىنا

 بأف الطرؼ الآخر سيفي بكعده الذم كعده اتجاىو مانة: تعني الأمانة اعتقاد متمقي الخدمةالأ .3

 ،  .(;423)مسطر كسكـ

بأف الطرؼ الآخر يتعامؿ معو بأماف، كلا يستغؿ أم  الإخلبص: كيعني اعتقاد متمقي الخدمة .4

 .(;423طر كسكـ، )مس فرصة انتيازية قد تأتي أمامو

المصداقية: تشير المصداقية إلى قدرة الطرؼ الآخر عمى الكفاء بالتزامات الكاقعة عميو بطريقة  .5

 .(ـ4238)عبد الحميد كآخركف،  بالكعكد مستقرة كفعّالة، كتشمؿ ىذه الصدؽ كالكفاء
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عند كجكد شركط جديدة  متمقي الخدمةالنية الحسنة: تتمثؿ النية الحسنة في التصرؼ لصالح  .6

في ىذه الحالة يتكلد لديو الشعكر متمقي الخدمة لـ يكف ىناؾ اتفاؽ خاص بيا مسبقان، حيث أف 

 (Bouckaert, 4234الأمني العاطفي. )

متمقي بأف الخدمة مف الممكف الاعتماد عمييا لتمبية كاشباع احتياجات الاعتمادية: تعني  .7

مستقبؿ )عبد الحميد كاثقان مف تحقيؽ الخدمة لمرضا في ال الخدمة، فيي تساىـ في جعمو

 (.ـ4238كآخركف، 

لتحقيؽ الثقة  تشكؿ المككنات الأساسية الأمانة، الإخلبص كالمصداقيةيرل الباحث أف 

تتعامؿ مع المكاطنيف  البمديةأف المكاطف فعند اعتقاد  الفمسطينييف في البمديات،المكاطنيف لدل 

بأمانة كمصداقية، كأنيا تيتـ لمصمحتيـ في ممارسة أعماليا ، فيذا كفيؿ في تحقيؽ الثقة 

 لدييـ.

 

 : متمقي الخدمةالعوامل المؤثرة في ثقة  7.8.=

، كتككف المؤسسة أك المنظمة الخدمة متمقيىناؾ العديد مف العكامؿ التي قد يتأثر بيا 

كظيفيا لكسب الثقة كتعزيزىا لدل متمقي ىي المسؤكلة عف ىذه العكامؿ، فيي تحرص عمى ت

 :(;;;Jarvenpaa & others, 3)، أىمياالخدمة

، الرد عمى الاستفسارات لديو، الشاممة: أم طريقة التعامؿ مع متمقي الخدمة جكدة الخدمة .3

 .متمقي الخدمة كمعالجة الشكاكم المقدمة مفكالسرعة في حؿ 
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تحمؿ التكاليؼ: كذلؾ يتـ مف خلبؿ قياـ المنظمة أك المؤسسة بتقديـ العركض الخاصة،  .4

 الخصكمات، الجكائز ... الخ.

، حديثة نظمة أك المؤسسة معمكمات دقيقة لمتمقي الخدمةجكدة المعمكمات: أم أف تقدـ الم .5

 .وكملبئمة لاىتمامات

بيا، أم أنيا صادقة  متمقي الخدمةسمعة المؤسسة أك المنظمة: فيي تعبر عف مدل إيماف  .6

نزاىتيا كحسف نيتيا، كالسمعة  لمتمقي الخدمةكميتمة بيـ، فسمعة المؤسسة أك المنظمة تؤكد 

 الحسنة تتطمب الاستثمار كالعمؿ طكيؿ الأمد لممكارد كالجيد كالاىتماـ بعلبقات الزبائف.

بتقديـ الخدمة عمى أكمؿ كجو بشكؿ مستمر كعمى مدار الكقت،  بمديةأف التزاـ ال يرل الباحث

، كالحفاظ عمى المعمكمات الخاصة بو كعدـ المتاجرة بيا ليا دكر كبير مكاطفكالاىتماـ بمصمحة ال

نشاء ركابط قكية كمتينة فيما بينيـ. ثقتوفي كسب   كا 

 

 :متمقي الخدمةطرق كسب ثقة  7.8.<

في المؤسسة ميمة جدان ليا، كذلؾ لأنيا تساىـ في تحكيميـ لمستيمكيف  متمقي الخدمةتعد ثقة 

دائميف، بالإضافة إلى أنيـ سيتحدثكف عف تجربتيـ الناجحة للآخريف، ما يضمف تحقيؽ الربح 

بشتى الطرؽ   لذا تسعى المؤسسات إلى كسب ثقة متمقي الخدمة كالنمك بشكؿ كبير لممؤسسة،

)مسطر كسكـ،  :ه الطرؽ ما يميافسة الشديدة في الكقت الحالي، كنذكر مف ىذخاصة في ظؿ المن

 (ـ;423

 بالأماف. متمقي الخدمةمعالجة المشاكؿ كالشكاكم كتقديـ الحمكؿ فيذا سيشعر  .3
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متمقي تكضيح مزايا الخدمة بمصداقية دكف مبالغة، كذلؾ تجنبان لرفع سقؼ التكقعات لدل  .4

 يفكؽ المنفعة المدركة. الخدمة

 تجنب منح الكعكد الكاذبة، لأنيا ستؤثر بشكؿ سمبي عمى سمعة المؤسسة. .5

 عمى إعادة الشراء. متمقي الخدمةتقديـ عركض خاصة، كالتي ستعمؿ عمى تشجيع  .6

 عملبءكتحكيميـ ل متمقي الخدمةتقديـ خدمة ما بعد البيع، كىذه مف أىـ أساليب كسب ثقة  .7

 دائميف.

 بغرض تكفيرىا بناءن عمى تكقعاتيـ. خدمةمتمقي الالتنبؤ المسبؽ باحتياجات  .8

يؤكد الباحث عمى ضركرة حرص البمديات الفمسطينية كمف خلبؿ مراكز خدمات الجميكر 

عمى الاىتماـ في معالجة الشكاكم المقدمة مف قبؿ المكاطنيف بأسرع كقت ممكف، بالإضافة إلى 

فةن إلى الحرص عمى الاستماع إلى تجنب منحيـ كعكد كاذبة لف تتمكف البمدية مف الإيفاء بيا، إضا

اقتراحاتيـ كالعمؿ عمى تطبيقيا إف كانت مجدية كبيذا ستزيد ثقتيـ في البمدية كالخدمات التي 

 تقدميا. 

 

 محددات الثقة:  7.8.?

لمتعمؽ في الثقة سنتحدث عف المحددات التي تحد مف ثقة متمقي الخدمة بالخدمة كالمؤسسة 

 (:ـ4239لحمر كقيراط، مف خلبؿ طرحنا لأىـ أربع محددات كىي ) التي تقدميا، كذلؾ
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الخطر المدرؾ: كىك حالة مف عدـ التأكد يشعر بيا مستمقي الخدمة المرتبط بالنتائج السمبية  .3

المحتممة، كالمرتبطة ببدائؿ الاختيار، فإف الخطر المدرؾ ىك تكقع متمقي الخدمة الخسائر 

 نتيجة لاستيلبؾ الخدمة. 

 كيتككف الخطر المدرؾ مف: 

عدـ التأكد: كىك كضعية يككف فييا الشؾ، كالشؾ يعني نقص أك فقداف الثقة أثناء القياـ  -

 بتحقيؽ أمر ما.

النتائج السمبية: تتضمف ىذه النتائج الخسائر المحتممة الأىداؼ المقصكدة، لكنو لـ يتـ  -

متمقي الخدمة مف بيئتو، بمكغيا، كـ أنيا تتضمف العقكبات المحتممة المفركضة عمى 

بالإضافة إلى خسارة الكسائؿ كالإمكانيات التي تستخدـ في عممية الشراء مثؿ: الماؿ 

 كالكقت.

يرل الباحث أف متمقي الخدمة قد يككف في بعض الأحياف مستعد لممخاطرة، حتى 

ف كاف ىناؾ حالة عدـ تأكد مف النتائج، أك كجكد آثار سمبية، فيك يستعد لتحمؿ ىذ ه كا 

 الآثار في سبيؿ حصكلو عمى المنفعة التي يرغب بيا عند شرائو الخدمة.

القيمة المدركة: إف لمقيمة المدركة اىمية كبيرة لدل متمقي الخدمة، فيي تساعده في زيادة  .4

تفضيلبتو، كما أنيا تظير الاختلبفات بيف كافة العركض المتاحة أماـ متمقي الخدمة، 

تبرير تسعير القيمة، حيث أنو يككف لدل متمقي الخدمة تقدير بالإضافة إلى أنيا تساعد في 

مسبؽ، إضافة إلى انيا تُمزـ المؤسسة في الالتزاـ بالمعايير الصناعية، لإدراكيا بأف متمقي 

الخدمة عمى إطلبع مسبؽ بخدماتيا، كتقييمو بشكؿ مستمر ليا، مما يتحتـ عمييا أف تقدـ 

 الأفضؿ لكسب رضا كثقة متمقي الخدمة.
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إف مفيكـ القيمة المدركة يرتبط بشكؿ كبير في ارتفاع جكدة الخدمة، بامتلبكيا لخصائص 

نظرية جديدة لتطبيؽ  Holbrookكمزايا كمنافع معينة، يراىا متمقي الخدمة فييا، لذا فقد اقترح 

 القيمة المحققة، كذلؾ تبعان لثلبثة أبعاد تمثمت في:

ف القيمة التي يرجكا متمقي الخدمة الحصكؿ عمييا ككف القيمة داخمية/ خارجية: فعندما تكك  -

خارجية، فإف الاستيلبؾ يصبح كسيمة لتحقيؽ غاية أخرل كالمنفعة الكظيفية  لمخدمة، أما 

 إذا كانت داخمية فإف التجربة الاستيلبكية تصبح ىي اليدؼ مف شراء الخدمة.

لمتمقي الخدمة مكجية ككف القيمة مكجية لمذات/ مكجية للآخريف: تككف القيمة المحققة  -

نحك الذات، إذا كاف متمقي الخدمة ييتـ بالخدمة أك التجربة الاستيلبكية مف أجؿ نفسو، 

 كتككف القيمة مكجو  للآخريف إذا كاف متمقي الخدمة ييتـ كيقدر الخدمة مف أجؿ الآخريف.

لبؿ تككف قيمة يسعى ليا الفرد/ يستجيب ليا: يسعى الفرد لتحقيؽ القيمة لنفسو مف خ -

مادية أك غير مادية، كعمى شيء ما، كذلؾ عندما يحاكؿ أف يؤثر في الشيء بطريقة 

تنتج القيمة المستجاب ليا لدل الفرد، عندما ترتبط بعدة أشياء قد تـ أداءىا  عكس ذلؾ

 لمفرد دكف جيد مبذكؿ، بحيث يستجيب ليا بصكرة إيجابية.

 تقسيمات: الجكدة المدركة: كتقسـ الجكدة المدركة إلى ثلبث  .5

 الجكدة الفعمية: كىي المدل الذم تصؿ فيو الخدمة لمستكل أدائي متفكؽ. -

 الجكدة المستندة عمى الخدمة: كىي طبيعة ككمية المميزات، أك الخدمات المشمكلة.  -

جكدة التصنيع: كىي تطبيؽ كتقديـ الخدمة عمى أكمؿ كجو، كتحقيؽ ىدؼ خمكىا مف أم  -

 عيكب.

تيا الخدمة بالارتياح كالسركر عند مقارنة آلية تقديـ الخدمة كفعاليّ الرضا: كىك شعكر متمقي  .6

، في حيف كانت أقؿ مف التكقعات فإف متمقي الخدمة مف قبؿ بالتكقعات التي يحمميا عف ىذه
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الخدمة يككف غير راضٍ، أما إذا كانت تفكؽ تكقعاتو فإنو سيككف مسركران كسيعاكد استخداـ ىذه 

 الخدمة مجددان.

المؤسسة، فمتمقي الخدمة الراضي بأنو يشكؿ رابطان قكيان بيف متمقي الخدمة ك  الرضايا فمف مزا

يككف مصدران لجمب المزيد مف العملبء، ككما أنو يصبح مع مركر الكقت كسيمة إعلبنية 

 لمخدمة، مف خلبؿ الكممة الطيبة التي يقكلكنيا عف الخدمة.

 

 :متمقي الخدمةقياس الثقة لدى  70.7.8

مختمؼ المؤسسات كخاصة البمديات في قياس ثقة المكاطنيف، كتحرص عمى الاستمرار تيتـ 

في قياسيا بشكؿ مستمر، كذلؾ ككنيا ركنان ميمان لبقائيا، فإف اشباع حاجات المكاطنيف كرغباتيـ 

لحصكؿ عمى مكقع جيّد )جعفر، كتحقيؽ الثقة لدييـ يساعد البمديات كغيرىا مف المؤسسات في ا

4243) 

ت المقاييس التي يتـ الاعتماد عمييا في قياس الثقة نظران لتعدد أنكاعيا، كىنا سنقكـ تعدد

بعرض مقياس تـ تصميمو لقياس الثقة بكافة أنكاعيا كىك مقياس )أدلماف بارمتر( لمثقة، يعتبر ىذا 

 ـ، يقكـ ىذا4223المقياس مف أشير المقاييس المعنية في الثقة، كقد صدر ىذا المقياس في عاـ 

المقياس برصد كقياس درجة ثقة المكاطنيف في المؤسسات الحككمية كالغير حككمية كمؤسسات 

الأعماؿ كالإعلبـ، حيث يتـ سؤاؿ المكاطنيف عف مدل ثقتيـ في كؿ مؤسسة مف خلبؿ تقييميا 

يعني الثقة  ;أنو لا يثؽ بالمؤسسة عمى الإطلبؽ، بينما الرقـ  3( كيعني الرقـ ;-3بدرجات مف )

ممة بالمؤسسة، مف ثـ يقكـ بحساب متكسط المؤشرات الأربعة لمحصكؿ عمى مؤشر كمي لدرجة الكا

 (.;Masamichi, 423الثقة )
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تـ في ىذا المقياس تحديد أربعة أبعاد مف الممكف أف يتـ تحديد الثقة في النظاـ مف خلبليا، 

 (:ـ4242بعاد حكؿ التالي )الزناتي، كتدكؿ ىذه الأ

بالظمـ، أم أف المكاطنيف يتصكركف أف النخب السياسية في الدكلة تعمؿ شعكر المكاطنيف  .3

مف أجؿ تحقيؽ مصمحتيا عمى حساب مصمحتيـ، كأنيا لا تتكاصؿ معيـ كغير مبالية 

 باحتياجاتيـ، كأنيـ يكافحكف كيعممكف فقد لسد فكاتيرىـ المستحقة.

البمد تسير في اتجاه  عدـ كجكد الأمؿ لدل المكاطنيف بأف المستقبؿ سيككف أفضؿ، كأف .4

 صحيح.

انعداـ الثقة في القادة السياسييف عمى أنو لدييـ القدرة عمى حؿ مشاكؿ البمد كمكاجية  .5

 التحديات.

الرغبة لدل المكاطنيف في كجكد قادة قادريف عمى إحداث التغيير المطمكب في البمد، كعدـ  .6

 التحيز للؤثرياء كالأقكياء فييا.

س يتميز في أنو يركز عمى قياس الثقة منفصمة كلا يقكـ فقط عمى يرل الباحث أف ىذا المقيا

تضمينيا ضمف مكضكعات أخرل، لذا مف الممكف أف تعتمد البمديات الفمسطينية في قياس مدل 

ثقة المكاطنيف في خدماتيا مف خلبؿ تطبيؽ ىذا المقياس لضماف نتائج صحيحة تمكنيـ مف 

 الاستفادة مف تحميميا كفيميا.

قياس ثقة المكاطنيف في المؤسسات الحككمية كالغير حككمية مف خلبؿ الدراسة  كما يمكف

المسحية، أك التسكؽ الخفي، أك الاقتراحات كالشكاكم، أك أف تقكـ المؤسسات بكضع مستكل معيف 

صؿ عمى مستكل لجكدة الخدمات المقدمة يعتمد عمى طريقة استجابة المكاطف لمتغيرات التي تح

 (.ـ4243الجكدة )جعفر، 



 ثاني: الإطار النظري والدراسات السابقةالالفصل 

20 
 

 :الثقةتعزيز   77.7.8

يمكننا النظر باعتبار التعزيز طاقة كامنة في الفرد لا بد مف كجكدىا ماىية التعزيز:  7.77.7.8

لحدكث التعمـ، كعند انطلبؽ ىذه الطاقة فإنيا ترفع مف مستكل الأداء كتعمؿ عمى تحسينو 

كاكتساب ميارات كمعارؼ جديدة، كما ينظر لمتعزيز عمى أنو سمسمة مف العمميات التي تبدأ 

اية أك د تغذّيو كتحافظ عميو كتنيي ىذا السمكؾ عند بمكغ الغباطلبؽ سمكؾ مكجو نحك ىدؼ محد

 (.ـ4242اليدؼ )القبمي، 

التعزيز ىك عبارة عف سمسمة عمميات تعمؿ عمى تثبيت السمكؾ المناسب لدل الفرد، أك ف 

تزيد مف احتمالية تكراره في المستقبؿ، كأثناء القياـ بيذه العممية يعمؿ التعزيز عمى إضافة المؤثرات 

 لإيجابية كالتخمص مف المؤثرات السمبية.ا

نظران لككف التعزيز مرتبط بشكؿ كثيؽ مع السمكؾ الإنساني، فإف أشكال التعزيز:  8.77.7.8

سنقكـ بطرح تصنيؼ كاحد لأنكاع التعزيز كىك تقسيـ المعززات تتنكع كفقان لمسمكؾ الإنساني، 

 المعززات لإيجابية كسمبية: 

تعني تقديـ مثير إيجابي بعد القياـ بالسمكؾ مباشرة، كذلؾ بدكره يؤدم إلى : المعززات الإيجابية . 3

 (. ـ4224كع مكاقؼ مماثمة )اسماعيؿ، زيادة احتمالية تكرار السمكؾ في المستقبؿ عند كق

العبارات التشجيعية كالمدح كالثناء كالمكافأة عقب قياـ الفرد في سمكؾ  بأف الأشخـ يرل

زات الإيجابية المرغكب بيا كالتي تشعر الفرد بالسعادة، كتقديـ ىذه المعززات إنساني جيّد، مف المعز 

 (ـ4227، الأشخـفي الكقت المناسب يساعد في زيادة احتمالية ظيكر الاستجابة المطمكبة )
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تتمثؿ في "أم مثير أك ظرؼ يؤدم تكقؼ تقديمو أك استبعاده لزيادة قكة المعززات السمبية:  .4

التعزيز السمبي بصكرة نمكذجية عند كقؼ تقديـ أك استبعاد مثير منفر، الاستجابة، كيحدث 

 (.ـ4242بالنسبة لمفرد" )أبك حشيش،  كالمثير المنفر ىك حدث غير مرغكب فيو

يرل القبمي أف المجكء لممعززات السمبية بكثرة لضبط السمكؾ يدؿ عمى أف المؤسسة غير 

يجابي، ككف أنو مف الممكف التنبؤ في نتائجو بدقة فعّالة، يجب أف ينصب الاىتماـ في التعزيز الا

كقع كغير مرغكب بيا)القبمي، مقارنة بالتعزيز السمبي، فمف المحتمؿ أف تككف النتائج عمى غير المت

 (.ـ4236

يرل الباحث أف استخداـ المعززات الايجابية في البمديات الفمسطينية سيككف مجديان عند 

كـ البمدية بمنح مكافأة لمف يمتزـ في تسديد مستحقاتو في مكعدىا المكاطنيف، فمثلبن يمكف أف تق

بحصكلو عمى خصـ أك تقديـ خدمة إضافية مجانية، كبالتالي ستحصؿ عمى كلاء المكاطنيف ليا 

 كثقتيـ بما تقدمو.

 حشيش في دراستو العكامؿ التي قد ذكر أبكالعوامل المؤثرة عمى فعالية التعزيز:  9.77.7.8

 (:ـ4242ش، عممية التعزيز كىي )أبك حشيتؤثر عمى فعالية 

التعزيز الفكرم: عند تقديـ التعزيز في الكقت المناسب أم بعد حدكث السمكؾ مباشرة فإف ذلؾ  .3

ذا لـ تتيح يزيد مف فاعمية التعزيز، فالتأخير قد ي نتج عنو تعزيز سمكؾ غير مرغكب بو، كا 

اء الفرد معززات كسطية تيدؼ الظركؼ تقديـ التعزيز بشكؿ مباشر فإنو يجب أف يتـ إعط

 بالإيحاء بكجكد معززات قادمة. 

أم استخداـ التعزيز بطريقة منتظمة كفقان لقكانيف محددة فذلؾ يساعد في أف ثبات التعزيز:  .4

 يككف أكثر فعالية.
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درجة صعكبة السمكؾ: أم أف يككف التعزيز متناسبان مع درجة صعكبة كتعقيد السمكؾ، كلكف  .5

 ؤدم إلى الإشباع فلب يجب الإكثار منو.التعزيز الكثير ي

 كمية التعزيز: كمما كانت كمية التعزيز أكبر كلكف ضمف حدكد معينة، كانت الفاعمية أكثر. .6

 التنكيع في المعززات التي يتـ استخداميا يجعميا أكثر فاعمية.التنكيع:  .7

الاعتبار ىذه العكامؿ يؤكد الباحث عمى ضركرة أف تقكـ البمديات الفمسطينية بالأخذ بعيف 

في عممية تعزيز الثقة لدل المكاطنيف، كي تككف عممية التعزيز عممية ناجحة يتحقؽ مف خلبليا 

مف أىـ مقكمات  يفإف ثقة المكاطنيف في البمدية ى ىدؼ زيادة الثقة لدل المكاطنيف بخدماتيا،

 نجاحيا كمساعدتيا عمى تحقيؽ التنمية المحمية .

سبؽ كأف ذكرنا الطرؽ كالأساليب أساليب بناء وتعزيز الثقة لدى متمقي الخدمة:  77.7.8.:

التي مف الممكف اتباعيا لبناء الثقة لدل المكاطنيف، كفي ىذا الجزء سنقكـ بطرحو ما يمكف أف 

)جعفر،  يعمؿ عمى تعزيز ثقة المكاطنيف في جكدة الخدمات المقدمة مف البمديات عمى النحك الآتي

 :(ـ4243

الحفاظ عمى الكعكد كالكفاء بيا: حيث يحرص المكظؼ عمى الالتزاـ بكعكده تجاه  .3

المكاطنيف، كلا يتيرب منيـ أك يتجاىميـ، كأف يككف كلبـ المكظؼ متسقان مع أفعالو بلب 

 فعمى المكظؼ أف يقكـ الحقيقة حتى لك عمى نفسو.زيادة أك نقصاف، 

المكاطنيف: كذلؾ كي لا يعتبره الآخركف بأنو التعبير عف المشاعر بصدؽ كأمانة مع  .4

 شخص بارد، فيذا لا يشجع عمى بناء كتعزيز الثقة فيما بينيـ.
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لا بد كأف يتحمى المكظفيف بالمركنة في تعامميـ مع المكاطنيف، كالحرص عمى الإنصات  .5

 ليـ، لمتأكد مف فيمو لما قدمو المكاطف لو مف معمكمات، فيـ يثقكف في المكظفيف الذيف

 يفيمكنيـ.

 إخبار المكاطنيف بالمعايير التي يتـ صنع القرارات كالاجراءات عمى أساسيا في البمدية. .6

 الثبات عمى المبدأ، كأف يككف مثالان لغيره في حبو كشغفو لمعمؿ. .7

كمف أىـ أساليب تعزيز الثقة، الشفافية في الأداء، فيي تمثؿ جدار الثقة بيف المكاطنيف  .8

 كالمكظفيف.
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 المبحث الثاني: جودة الخدمات:  8.8

 تمييد: 7.8.8

شيد العالـ اىتمامان كبيران بالجكدة، فقد أصبح مفيكـ الجكدة مف الركائز الأساسية لنجاح  

العمؿ في المؤسسات الخدماتية، كالجكدة تعني تقديـ الخدمات لممكاطنيف بمتطمبات كخصائص 

تككف ليا القدرة عمى اشباع حاجاتيـ كتحقيؽ رغباتيـ، كذلؾ ضمف تكقعاتيـ لتحقيؽ الرضا لدييـ، 

ما تسعى المؤسسات كالمنظمات الخدماتية إلى تحسيف خدماتيا كتطكيرىا بالشكؿ الذم يمبي ك

لذا لا بد كأف تككف الجكدة ضمف كافة الكظائؼ داخؿ احتياجات المكاطنيف كتحقيؽ رضاىـ، 

المؤسسات الحككمية، كالحرص عمى ممارستيا كتكظيفيا بشكؿ مستمر، حيث أف المؤسسات 

خدماتيا باستمرار )علبكنة،  إدارة الجكدة كركيزة لتحسيف كتطكير جكدة الحككمية تعتمد عمى

 .(ـ;423

في تحسيف جكدة الخدمات المقدمة يعتبر مف البمديات الفمسطينية يرل الباحث أف اىتماـ 

لا بد  بمدياتمعززات الانتماء لممكاطف في ظؿ ما يمر بو مف ظركؼ معيشية صعبة، فإف ىذه ال

 أف تحرص عمى تقديـ الخدمات بكفاءة كفاعمية كعدؿ لتحقيؽ الرضا لممكاطف كتعزيز انتمائو ليا.

 

 مفيوم جودة الخدمات:  8.8.8

نظران لككف الزبكف ينظر إلى الجكدة كقيمة، أم كيؼ لمخدمة الجيدة أف تعمؿ عمى تحقيؽ 

كف استنتاج أف الجكدة ىي المقارنة اليدؼ كفقان لمسعر الذم يرغب الزبكف في دفعو، كمف ىنا يم

 (.ـ;423لأداء الفعمي لممنتج )حاكـ، بيف التكقعات كا
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يمكف تعريؼ جكدة الخدمة أيضان عمى أنيا "جكدة الخدمات المقدمة: المتكقعة كالمدركة، كىي 

 (.86، ص4239لرئيسي لرضا الزبكف أك عدـ رضاه" )فاضؿ، المحدد ا

عمى أنيا: "تمثؿ معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي مع  جاء أيضان في تعريؼ جكدة الخدمة

تكقعات العملبء ليذه الخدمة كبشكؿ مستمر، مما يضمف الرضا الدائـ لممستفيديف، كيحقؽ لممنظمة 

ميزة تنافسية بالنسبة للآخريف، كىذا انطلبقان مف الخصائص المستمدة مف ىذه الخدمة" )عبد القادر 

 (.44، ص4238كآخركف، 

 ,Woolcock)( أف مفيكـ الجكدة يتككف مف ثلبثة جكانب رئيسية كىيWoolcockيرل )

4239 ): 

جكدة التصميـ: أم أنو يجب عمى المؤسسة أف تقكـ بصياغة الخدمة كتصميميا كفقان  .3

لمكاصفات معينة، بناءن عمى اىتمامات عملبئيـ، أم أف تككف المكاصفات تنطبؽ كتشبع 

لتصميـ أنو جميع القرارات المتعمقة بتحديد خصائص المنتج أك احتياجات العملبء، إذا يقصد با

 الخدمة، كلا بد أف يأخذ قرار التصميـ متطمبات الزبكف في الحسباف لزيادة القدرات الانتاجية.

مكانية المؤسسة بناء التصميـ الذم يرغب بو العميؿ كتنفيذه،  .4 جكدة المطابقة: قدرة المؤسسة كا 

فيك يتطمب استغلبؿ صحيح لتكنكلكجيا الإنتاج، إذا أف جكدة  كىذا يشكؿ تحديان لممؤسسة

المطابقة تعني إنتاج خدمة تتكافؽ مع المكاصفات التي تـ تحديدىا في التصميـ كيتـ التأكد مف 

خلبؿ النتيجة النيائية ىؿ تقابؿ ما تـ تصميمو أـ لا؟ كمطابقة المكاصفات تعد ضركرية 

 كميمة لكي تككف الخدمة جيدة.

الأداء: تعني قدرة المنتج أك الخدمة عمى تحقيؽ الغرض منيا في ظؿ ظركؼ معينة دة جك  .5

كفترة محددة، بالإضافة لتكجيو العميؿ لكيفية استخداـ الخدمة بالشكؿ الصحيح، بناءن عمى ذلؾ 
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يتطمب مف المدراء القياـ بالبحث بشكؿ مستمر لمتأكد مف قدرة الخدمة المقدمة عمى تحقيؽ 

 لمعملبء.

لباحث أف جكدة الخدمات البمدية تتمثؿ في قدرة أك إمكانية الخدمات التي تقدميا يرل ا

كتحقيؽ الفائدة ليـ، لممكاطنيف مف تحقيؽ تكقعاتيـ نحك الخدمة، كاشباعيا لحاجاتيـ كرغباتيـ، 

 كالذم يعكد عمى المدف الفمسطينية بالتطكر كالنمك باستمرار.

 

 خصائص الخدمات:  9.8.8

 مف الخصائص التي تميز الخدمات عف المنتجات كسنذكرىا عمى النحك التالي:يكجد العديد 

غير مممكسة: فمف الصعب رؤية أك إحساس أك تذكؽ أك لمس الخدمة قبؿ أف يتـ شرائيا،  .3

حيث أف العميؿ لا يستطيع التعرؼ عمى نتيجة الخدمة أك إبداء رأيو في جكدتيا مسبقان، لا يتـ 

 (.ـ;423)علبكنة، إلا بعد استخداميا ذلؾ 

عدـ انتقاؿ ممكيتيا: ككف العميؿ يمكنو استخداـ الخدمة لفترة معينة دكف أف يقكـ بامتلبكيا  .4

 (.ـ4238عبد القادر كآخركف، ككنيا غير مممكسة كتستيمؾ مباشرة )

ستيلبؾ لمخدمة، أم في نفس التلبزمية )عدـ الانفصاؿ(: تعني تلبزـ عمميتي الانتاج كالا .5

عني أنو لا يمكف فصؿ الخدمة عف مقدميا، لأف كقت الإنتاج لمخدمة ىك نفسو الكقت، كما ت

مع مقدـ الخدمة )عمر كقت الاستيلبؾ، فيككف الزبكف في ىذه الحالة عمى اتصاؿ مباشر 

 (.ـ:423كمراد، 
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عدـ التجانس في المخرجات: يصعب أف يتـ تصنيؼ المخرجات مف الخدمات في بعض  .6

ؽ، كبالرغـ مف أف المؤسسات الخدمية تحاكؿ إيجاد معايير نمطية أنكاعيا بالتجانس كالتطاب

مخدمات تخص خدمتيا إلا أف الكاقع العممي يصعب تصديؽ ىذه المعايير بصكرة متجانسة ل

 (.ـ4238)عبد القادر كآخركف، 

الخدمة: ككف الخدمة تنتيي سكاء تـ استخداميا أـ لا، كبالتالي فإنو مف الصعب أف يتـ  ىلبكية .7

 (.ـ;423ة التلبشي كالفناء )علبكنة، تخزينيا ككنيا غير مممكسة كتتميز بخاصي

الممكية: عدـ انتقاؿ الممكية ىي صفة تميز السمعة عف الخدمة، فالخدمة يمكف لمزبكف أف يقكـ  .8

لحؽ في امتلبكيا)عمر كمراد، ، أما السمعة يككف لمزبكف اعينة دكف امتلبكياباستخداميا لمدة م

 (.ـ:423

 

 أىمية جودة الخدمة: 8.8.:

في تحقيؽ  تعد جكدة الخدمة مف الركائز الميمة التي تعتمد عمييا المؤسسات كالمنظمات

الخدمة كتقديميا في أعمى  كالمكظفيف العمؿ معان لخمؽ نجاحيا، فإنو يجب عمى متمقي الخدمة

 (:ـ:423النقاط التالية )عمر كمراد، مستكل، لذلؾ تكمف أىمية جكدة الخدمة في 

نمك مجاؿ الخدمات: لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقدـ الخدمات بشكؿ ممحكظ عما كاف  .3

 سابقان، كما زاؿ ىذا النمك مستمر.

عدد المؤسسات التي تقكـ بتقديـ الخدمات  ازدياد المنافسة: نظران لنمك مجاؿ الخدمات كزيادة .4

 أدل ذلؾ لزيادة المنافسة، لذا فإف تكفر جكدة الخدمة يعطييا ميزة تنافسية لمبقاء.
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بصكرة جيدة، فإف التركيز عمى الخدمة فقط لا  لمتمقي الخدمة: ذلؾ بأف تتـ معاممتوفيـ أكبر  .5

قديـ خدمة ذات جكدة كسعر مقبكؿ ، فلب يكفي أف تيتـ المؤسسة بتمتمقي الخدمةيحقؽ الرضا ل

 .المعاممة الجيدة كفيـ ما يحتاجو متمقي الخدمةدكف أف تيتـ في 

المدلكؿ الاقتصادم لجكدة الخدمة: أصبحت المؤسسات الخدماتية تركز عمى الحفاظ عمى  .6

لدييـ، كمف ىنا  متمقي الخدمةالعملبء كاستمرار التعامؿ معيـ بالإضافة إلى تكسيع قاعدة 

 مية جكدة الخدمة مف أجؿ ضماف الحفاظ عمى العملبء.تضح أى

يؤكد الباحث كبعد استعراض أىمية جكدة الخدمات عمى المؤسسات، فإف البمديات 

الفمسطينية يجب أف تسعى دكمان لمحفاظ عمى جكدة خدماتيا كتطكيرىا، ككنيا تساىـ في ضماف 

 كىذا بدكره يحقؽ التنمية الاقتصادية.كلاء المكاطنيف ليا كالتزاميـ بما يترتب عمييـ مف أعماؿ 

 

 أبعاد جودة الخدمة:  8.8.;

لقد تطرقت معظـ الدراسات التي تناكلت مكضكع جكدة الخدمة للؤبعاد التي يستند إلييا 

في بناء تكقعاتيـ كحكميـ عمى جكدة الخدمات المقدمة إلييـ، سنذكر ىذه الأبعاد متمقي الخدمات 

 عمى النحك التالي:

في المؤسسة، كمدل اعتماده عمييا  متمقي الخدمةالاعتمادية: تعبر الاعتمادية عف درجة ثقة  .3

لمحصكؿ عمى الخدمات التي يحتاجيا، كما أنيا تعكس مدرل قدرة المؤسسة عمى الالتزاـ بتقديـ 

الخدمات في مكاعيدىا المحددة كبدقة ككفاءة عالية، كما أنيا تعكس مدل سيكلة كسرعة 

 (.ـ4239ؿ عمى خدمات المؤسسة )فاضؿ، لحصك اجراءات ا
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العناصر المممكسة: تشير ىذه العناصر لمدليؿ المادم لمخدمة، حيث أف الخدمة تنطكم عمى  .4

أربعة عناصر مممكسة كتتمثؿ في: )التسييلبت المادية، حداثة الشكؿ في تجييزات المؤسسة، 

 (.ـ4235كعبد القادر، ؤسسة( )ىمسو المظير الأنيؽ لممكظفيف، المظير العاـ لمم

الاستجابة: تشير عمى أف العامميف في المؤسسة لدييـ القدرة عمى الاستجابة السريعة لمعملبء  .5

لشكاكم العملبء )الشنتؼ،  في كافة الأكقات، تقديـ المساعدة إلييـ، كسرعة الاستجابة

 (.ـ;423

العميؿ شخصيان، فمقدـ التعاطؼ: يشير ىذا البعد إلى الأدب كالاحتراـ مف خلبؿ الاىتماـ ب .6

الخدمة يضع سياسات عامة لتكطيد العلبقة مع العملبء كالعامميف كالعلبقات الشخصية، كالتي 

تتـ مف خلبؿ التعامؿ المستمر بيف مقدـ الخدمة كطالبيا، كتقديـ التعاطؼ كالانتباه لمعملبء، 

لعمؿ عمى حميا مف مشاكؿ كا لعميؿ كالاىتماـ بما يتعرض لوكالتعاطؼ يعني العناية با

 .(ـ4239فاضؿ، )

الثقة في التعامؿ كالأماف: يحتكم ىذا البعد عمى أربعة متغيرات، تقيس حرص العامميف عمى  .7

بناء الثقة لدل العملبء، كشعكر العملبء بأماف في تعامميـ مع العامميف، كتعامؿ العامميف بمباقة 

لماميـ بالمعرفة الكافية للئجابة عف استفساراتي  .(ـ4235)ىمسة كعبد القادر، ـ معيـ، كا 
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 SERVQUAL(: أبعاد الجكدة حسب نمكذج 3شكؿ )

 

 (847ـ، ص;423)الشنتؼ، 

أف ىذه الأبعاد قد برزت في عمؿ البمديات الفمسطينية خاصة خلبؿ الفترة التي يرل الباحث 

قامت البمديات خلبؿ جائحة ككركنا قد ، فمرت بيا الدكلة في حجر صحي بسبب جائحة ككركنا

كالحجر الصحي بعمؿ بعض التسييلبت عمى المكاطنيف كالتي كانت عبارة عف تعبئة رصيد 

أشير دكف الحاجة لمدفع المسبؽ كذلؾ مراعاةن لمظركؼ الاقتصادية كالأزمة المالية  5لمدة الكيرباء 

بمدية في نظرىـ، كزيادة شعكرىـ بأف التي كاف يمر بيا المكاطف، كىذا قد ساعد في تحسيف صكرة ال

 الحككمة تسعى دائمان نحك ما يحقؽ مصمحة الطرفيف.

 

 تطبيق إدارة الجودة في القطاع الحكومي: 8.8.>

في السنكات الأخيرة زاد الاىتماـ في جكدة الخدمات المقدمة في القطاع الحككمي، كذلؾ مف 

خلبؿ تبني بعض الأساليب الإدارية التي ساىمت في تحسيف إنتاجية القطاع الحككمي، كمف ىذه 
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 الأساليب إدارة الجكدة، حيث أف ىذا الأسمكب جمع الكثير مف الأفكار الحديثة عف ثقافة المنظمات

كاستراتيجيات الإدارة كتحسيف إنتاجيتيا، كىناؾ بعض الجكانب الإدارية التي قد تتأثر بتطبيؽ 

 (:ـ;423حككمي، كىي ما يمي )علبكنة، أسمكب إدارة الجكدة في القطاع ال

قياس مستكل الجكدة: مف الضركرم أف يككف ىناؾ نظاـ دقيؽ لمقياس في القطاع الحككمي،  .3

 مناسبة مف أجؿ تحديد التعاكف الغير إيجابي في إنجاز المياـ. يقكـ عمى أساليب إحصائية

إدارة المكارد البشرية: يتـ التركيز ىنا عمى تككيف فرؽ عمؿ كالتعاكف المتكامؿ بيف العامميف في  .4

الأجيزة الحككمية كتدريبيـ لمتأقمـ مع الاجراءات المختمفة في العمؿ، كلكي يتمكف المكظفيف 

 برنامج الجكدة، كتكفير التغذية الراجعة مف متمقي الخدمات. مف المشاركة في تصميـ

إدارة المعمكمات: تستفيد الأجيزة الحككمية مف التغذية الراجعة في تحقيؽ الرضا لمعملبء، لذلؾ  .5

لا بد كأف يككف ىناؾ كسائؿ جمع معمكمات مناسبة لمحصكؿ عمييا لممساعدة في تحسيف 

 الجكدة كتحقيؽ رضا العميؿ.

إدارة المكارد المالية: يتـ التركيز ىنا عمى النتائج أك المخرجات، تتمثؿ الأىمية ىنا في عممية  .6

التكزيع بيف الخدمات كالمشاريع المختمفة، عممان أف  مف أكلكيات الإدارة الحككمية ىك رفع 

 الانتاجية. 

 

 أىمية قياس جودة الخدمات: 8.8.=

ات نظر عدد مف الباحثيف كانت تتمثؿ في إف الغرض مف قياس جكدة الخدمات مف كجي

مساعدة المنظمات عمى الكشؼ عف الأسباب التي كانت كراء القصكر في جكدة خدماتيا، كما 

ينبغي قياس جكدة الخدمات مف أجؿ تحديد أكجو الاختلبؼ كالتنبؤ بمقدار جكدة الخدمة الشاممة، 
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ماكف التي تحتاج لمتحسيف في الخدمة، بالإضافة إلى مساعدة الإدارة في الكشؼ عف المشاكؿ كالأ

حيث أف أىمية القياس لمجكدة تبرز في تكفير المعمكمات الخاصة المتعمقة بتدابير جكدة الخدمات 

كالعلبقات بيف المتغيرات المتعددة، إضافة إلى مستكل الرضا لدل العملبء كالسمككيات الشاذة في 

ىـ في تحديد اتجاه التغير في مستكل الجكدة أنظمة الخدمة، كما أف قياس الجكدة لمخدمات يسا

 (.ـ4238ل الخدمة المقدمة )أبك عكر، لد

 

 جودة الخدمة: طرق قياس 8.8.<

 :طرق القياس المباشرة لجودة الخدمة  8.8.<.7

 (ـ;423علبكنة، ) كيتـ قياس جكدة الخدمة باستخداـ عدة طرؽ مباشرة كىي:

عينة مف جميع أفراد المجتمع، مف ثـ يتـ تكزيع .منيج الاستقصاء: يتـ ذلؾ مف خلبؿ أخذ 3

استمارة استقصاء حكؿ المكضكع المراد معرفة أداء ىذه الفئة فيو، ثـ يتـ تحميؿ البيانات التي تـ 

 جمعيا لمحصكؿ عمى النتائج، كبناءن عمى ىذه النتائج يتـ أخذ الاجراءات المناسبة.

لإدارة بنفسيا عممية قياس جكدة الخدمات التي . الملبحظة المباشرة: في ىذه الطريقة تتكلى ا4

تقدميا، كيتـ ذلؾ مف خلبؿ ملبحظة الاجراءات الإدارية المتنكعة التي يتـ استخداميا في العمؿ 

مباشرة مع العملبء، كذلؾ مف أجؿ ملبحظة ردكد فعميـ، إضافة إلى ملبحظة أداء مقدمي 

 ى مدل رضاىـ عف مستكل جكدة الخدمة.الخدمات، كالتفاعؿ المباشر مع العملبء كالتعرؼ عم
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 طرق القياس الغير مباشرة لجودة الخدمة: 8.8.<.8

نمكذج الفجكة: يعتمد ىذا النمكذج بشكؿ أساسي عمى مجمكعة مف المؤشرات القابمة لمتكييؼ  .3

 .(ـ4242)غناكم،  أك التعديؿ بناءن عمى نكع الخدمة

الثمانينات خلبؿ دراسات أعدىا (، كقد ظير في Servqualكاطمؽ عمى نمكذج الفجكة اسـ )

(Parasuraman, Zeilhmal et Berry كذلؾ لغرض استخدامو في تحديد كتحميؿ مصادر )

 . (ـ4242)غناكم،  كمشاكؿ الجكدة كالمساعدة في طريقة تحسينيا

التقييـ بناءن عمى نمكذج الفجكة يعني تحديد الفجكة بيف تكقعات العملبء لمستكل الخدمة 

دراكيـ للؤد )حسيف،  اء الفعمي ليا، أم تحديد مدل تطابؽ الخدمة المتكقعة كالخدمة المدركةكا 

 .(ـ4233

كقد تـ مف خلبؿ ىذا النمكذج تحديد ما ىي الفجكات التي تحد مف النجاح في تقديـ الجكدة 

 (:ـ4233، حسيف) المطمكبة، كتتمثؿ ىذه بخمسة فجكات كىي

لاختلبؼ تكقعات العملبء عف إدراؾ المؤسسة الفجكة الأكلى: كىي التي تظير نتيجة  -

الخدماتية، فمف الممكف أف لا تدرؾ المؤسسة دائمان رغبات العملبء بشكؿ دقيؽ، ككيفية حكـ 

 العميؿ عمى مككنات الخدمة، ذلؾ بسبب قمة المعمكمات عف السكؽ كأنماط الطمب.

دراؾ الإدارة تظير لعدـ كجكد تطابؽ في المكاصفات الخاصة بالالفجكة الثانية:  - خدمة كا 

لتكقعات العملبء، أم أنو برغـ إدراؾ الإدارة في المؤسسة لرغبات كتكقعات العميؿ، إلا أنيا لا 

 تستطيع لترجمة ىذا عمى شكؿ مكاصفات خاصة في الخدمة المقدمة.

الفجكة الثالثة: تظير ىذه الفجكة بيف مكاصفات الخدمة المكضكعة كبيف الأداء الفعمي لمخدمة  -

قدمة، فإذا قامت المؤسسة بكضع المكاصفات المطمكبة في الخدمة، فإنو لا يمكف لممؤسسة الم
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أداء ىذه الخدمة كذلؾ بسبب كجكد مكاصفات معقدة، كعدـ تدريب العامميف عمى أدائيا أك عدـ 

 اقتناعيـ بالمكاصفات، أك عدـ كجكد حافز يكفي لأداء ىذه الخدمة.

الخدمة التي تـ التركيج ليا كالخدمة التي تـ تقديميا، أم الفجكة الرابعة: كىي الفجكة بيف  -

الكعكد التي تـ تقديميا مف خلبؿ التركيج لا تتطابؽ مع الأداء الفعمي لمخدمة، كذلؾ نتيجة 

 لضعؼ التنسيؽ بيف عمميات التسكيؽ الخارجي في المؤسسة المقدمة لمخدمة.

، أم أف الخدمة المؤديةعة كالخدمة الفجكة الخامسة: تظير ىذه الفجكة بيف الخدمة المتكق -

المتكقعة لا تتطابؽ مع الخدمة المدركة، كىذه تككف محصمة لكافة الفجكات السابقة، كبناءن 

 عمييا يتـ الحكـ عمى جكدة الخدمات التي تقدميا المؤسسة.

، فقد Servqual: يعد ىذا النمكذج معدلان مف نمكذج (ـ;423)الشنتؼ،  نمكذج الأداء الفعمي .4

انتقاد نمكذج الفجكة مف قبؿ بعض الباحثيف عمى أنو يقكـ عمى تكقعات العميؿ مف الخدمة  تـ

 كيكرز عمى الفجكات في التقييـ.

( إلى تطكير نمكذج  تقييـ جديد، حيث أف النمكذج Cronin & Taylorتكصؿ الباحثاف )

ز عمى الإدراؾ الخاص يعتبر أف جكدة الخدمة تركز عمى تقييـ الأداء الفعمي لمخدمة، أم أنو يرك

فقط، نظران لأف جكدة الخدمة يعبر عنيا كنكع مف اتجاىات العملبء، أك تقييـ عاـ طكيؿ  لمعميؿ

(، ككـ يرل الباحثاف أف ىذا النمكذج يتميز SERVPERFالأجؿ. كأطمؽ عمى ىذا النمكذج اسـ )

)الشنتؼ،  لكاقعيةبالسيكلة في التطبيؽ كالبساطة في القياس، كذلؾ يتميز في المصداقية كا

 .(ـ;423

أف أسمكب القياس بالاستقصاء ىك الأسمكب الأمثؿ لقياس جكدة الخدمات يرل الباحث 

 المقدمة مف قبؿ البمديات الفمسطينية لتحقيؽ الأىداؼ المرجكة مف ىذه الدراسة.
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 العلاقة بين ثقة متمقي الخدمة والجودة المدركة: 8.8.?

إف متمقي الخدمة سيبقى عمى ثقتو في المؤسسة إذا كانت قيمة ما يحصؿ عميو أعمى نسبيان 

مما يتكقع الحصكؿ عميو مف المنافسيف، كككف الثقة تعني تكرار متمقي الخدمة تعاممو مع المؤسسة 

فإف ذلؾ يؤثر عمى مدل قناعتو بما يقدـ لو مف خدمات، حيث أف متمقي الخدمة يفضمكف دائمان 

مؤسسات التي تتسـ في الجكدة كمكاصفات تتطابؽ مع احتياجاتيـ كرغباتيـ، بالتالي يؤدم ذلؾ ال

لبناء الثقة بيا. يتضح أف العديد مف المؤسسات قد أدركت أنو مف أجؿ الحصكؿ عمى التميز لا بد 

تيار كأف تكسب العملبء، بالإضافة إلى أف جكدة الخدمة تشكؿ مقكمان ضركريان لإقناع الزبائف باخ

المؤسسة دكف غيرىا فيي تمثؿ الشرياف الذم يمد المؤسسة بالعملبء الذيف يمتمككف الكلاء اتجاىيا 

 (. ـ4237)يكنس كدرغكـ، 

إف درجة الثقة التي تككف البمدية قادرة عمى بنائيا لدل المكاطنيف تعتمد بشكؿ أساسي عمى 

يف لدييـ القدرة عمى تمييز الخدمات مستكل جكدة الخدمة المقدمة لو، حيث أف الكثير مف المكاطن

المقدمة ليـ مف قبؿ البمدية، كمقارنتيا بالخدمات التي قد يتمقكىا مف قبؿ المؤسسات كالشركات في 

القطاع الخاص كالتي قد تقدـ بعض الخدمات التي تتشابو مع خدمات البمدية مف حيث النكعية 

تتبعيا البمدية في جكانب عمميا تشكؿ عاملبن  كتختمؼ عنيا بالجكدة، إضافة إلى أف الاجراءات التي

أساسيان لشعكر المكاطنيف بجكدة الخدمة، كتعتبر مدخلبن ميمان لبناء الثقة لدل المكاطنيف، مما يكلد 

 ـ(.:423لدييـ القناعة التامة في التعامؿ الدائـ مع البمدية )المصرم، 

ف ثقة المكاطنيف بأدائيا كخدماتيا إف كصكؿ البمدية لبناء درجة مرتفعة مف الكلاء الناتج ع

كافة، ليك أمر ليس مف السيؿ القياـ بو، كما أنو يتطمب مجيكدات كبيرة لمدل طكيؿ مف أجؿ 

ترسيخ الثقة المتبادلة فيما بيف المكاطنيف كالبمدية، حيث ينتج عنيا مكاطف ذك كلاء كبير كمتيف، 
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ث مشكمة، كىذا الأمر يتطمب كجكد ليس مف السيؿ أف يتكجو لشركات القطاع الخاص عند حدك 

إدارة قكية كحكيمة، قادرة عمى خمؽ مستكل مميز مف الجكدة لمخدمات المقدمة، الأمر الذم يعكد 

 ـ(.:423بالنفع عمى ثقة المكاطف ككلائو، كبالتالي تحقيؽ البمدية لأىدافيا )المصرم، 

ردية بيف ثقة متمقي يؤكد الباحث عمى ما سبؽ كالذم يتضح مف خلبلو أف ىناؾ علبقة ط

الخدمة كالجكدة المدركة، كعمى البمديات الفمسطينية أف تحرص عمى تقديـ خدماتيا كفقان لتكقعات 

 الثقة لدييـ بما تقدمو مف خدمات.الكلاء ك المكاطنيف كبجكدة عالية كي تضمف بناء 
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 المبحث الثالث: لمحة عن بمدية الخميل:  8.9

 تمييد 8.9.7   

تعد البمديات مف أىـ المؤسسات الأىمية في المجتمع المعنية في تحقيؽ التنمية، كلكي تقكـ 

بأداء كاجباتيا اتجاه المكاطنيف كممارسة أعماليا كمؤسسة فعّالة في تحقيؽ التنمية المحمية البمدية 

المحمي  فإنو لا بد مف تطبيؽ الشفافية كالكضكح في أعماليا، بالإضافة إلى أف تمكيف المجتمع

كالييئات الحككمية مف مساءلتيا لو الأثر الجيد عمى قياميا بأعماليا عمى أكمؿ كجو، كقد بيّنت 

العديد مف الدراسات بأف الثقة ليا علبقة مباشرة بالشفافية، فإف ثقة المكاطنيف في البمديات تتأثر 

ستقبمية )قطيشات معاتيا المبأمريف كىما: جكدة الخدمات المقدمة، شفافية البمديات حكؿ أعماليا كتط

 (.4239كأبك حمكر، 

 تعريف بمدية الخميل: 8.9.8

تعرؼ البمدية عمى أنيا: " منظمة محمية تمتمؾ شخصية معنكية تمارس مياميا كفقان لمقانكف، 

 .(89، ص;423حاكـ، كتؤدم الأعماؿ المككمة إلييا حسب القانكف" )

دارتيا ضمف حدكد مدينة الخميؿ بمدية الخميل:  - ىي بمدية فمسطينية تنحصر حدكد أعماليا كا 

التي تقع جنكب الضفة الغربية، كىي مف أكبر مدف الضفة الغربية مساحة، تقكـ بمدية الخميؿ 

بتقديـ خدمات الصحة كالطرؽ كالمياه كالكيرباء كالأسكاؽ ... الخ، كتمؾ المياـ التي تـ 

ـ، كما تعتبر بمدية الخميؿ مف 9;;3( لسنة 3ف البمديات قانكف رقـ )تحديدىا ليا بمكجب قانك 

أكبر مؤسسات الكطف، كتعاني بمدية الخميؿ مف تقسيـ البمدية إلى قسميف كفؽ ما يعرؼ 
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ببركتكككؿ الخميؿ، حيث أف قمب المدينة كمحيطيا يخضع لمسيطرة الأمنية الإسرائيمية كذلؾ 

 (.:423عبيدك، ير عمى عمؿ البمدية )يؤثر بشكؿ كب

 

 تعريف الخدمات البمدية:  8.9.9

تعرؼ الخدمات البمدية عمى أنيا: تمؾ الخدمات التي تقدميا البمدية حسب الصلبحيات التي 

منحت ليا لصالح المجتمع المحمي، كلا ينبغي أف يتـ تقديـ الخدمات البمدية بدكف تكفير الحد 

البمدية ملبئمة لمغرض الذم أنشأت مف أجمو، الأدنى مف المقبكلية، كما كينبغي أف تككف الخدمات 

 (.ـ4239عمرك، كيجب أف تككف متاحو بشكؿ مستمر كي تحصؿ عمى الدعـ مف المكاطنيف )

الخدمات الأساسية التي يتكقع المكاطنيف كما يمكف تعريؼ الخدمات البمدية عمى أنيا 

التي يقكمكف بدفعيا، كتشمؿ ىذه المتكاجديف في المدينة مف الحككمة أف تكفرىا ليـ مقابؿ الضرائب 

الخدمات ) خدمات الصرؼ الصحي، إزالة القمامة كتنظيؼ المدينة، تكفير المياه، تعبيد الطرؽ ... 

، ربّاعالخ(، كتتـ إدارة ىذه الخدمات مف قبؿ أحد الإدارات في البمدية أك جيات يتـ التعاقد معيا )

 (.36، ص;423

تقدـ بمدية الخميؿ العديد مف الخدمات المميزة في العديد  الخميل:الخدمات التي تقدميا بمدية  -

، كذلؾ الحفاظ عمى البيئة مف القطاعات مف أىميا: الكيرباء، المياه، الطرؽ، الصرؼ الصحي

كالأبنية في المدينة، بالإضافة إلى العديد مف الخدمات المتنكعة الميمة لممدينة مثؿ الخدمات 

كالزراعي. كما أنيا تقدـ خدمات ثقافية كرياضية متنكعة عف طريؽ المكجية لمقطاع الصناعي 

 (.مكقع بمدية الخميؿإنشاء مراكز متخصصة كتشغيميا )
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 مركز خدمات الجميور في بمدية الخميل:  :.8.9

يعرّؼ مركز خدمات الجميكر عمى أنو: استراتيجية تقكـ عمى استخداـ مبادئ الإدارة التي 

حيث يستخدـ الفف في طريقة التعامؿ مع المكاطنيف، كتكصيؿ الخدمة إلييـ تدمج بيف العمـ كالفف، 

مف خلبؿ مبنى كاحد كطاقـ ذك مؤىلبت عالية يقدـ لممكاطنيف مجمكعة مف الخدمات، كذلؾ بيدؼ 

تسييؿ كتقميؿ الكقت كالجيد عمى المكاطنيف كتقميؿ تكمفة التنقؿ بيف الدكائر الحككمية أك الكزارات 

خفؼ مف العراقيؿ التي تكاجو المكاطنيف في الحصكؿ عمى الخدمات المطمكبة، كيتـ المختمفة، في

استخداـ العمـ مف خلبؿ الاستخداـ الأمثؿ لأحدث كسائؿ التكنكلكجيا، كذلؾ لتقديـ الخدمة بدقة 

متناىية كباستخداـ معمكمات صحيحة، كما كيتـ التعامؿ في ىذه المراكز بكؿ نزاىة كشفافية، فإف  

الأساسي مف ىذه المراكز ىك تقديـ الخدمات لممكاطنيف بجكدة عالية لمحصكؿ عمى رضا  اليدؼ

 (ـ4239ء كبعد تقديـ الخدمة )عمرك، كثقة المكاطنيف أثنا

تعد دائرة خدمات الجميكر الذراع الرئيسي لمبمدية في دائرة خدمات الجميور في بمدية الخميل:  -

بالتكامؿ مع باقي دكائر كأقساـ البمدية كالتي تسعى  تنفيذىا ليدفيا الاستراتيجي رضا الجميكر

 لنفس اليدؼ.

-http://www.hebron) وتتمخص الميام التي تقوم بيا دائرة خدمات الجميور فيما يمي -

city.ps/): 

إدارة استلبـ كتدفؽ الطمبات لجميع أنكاعيا إلى حيف تنفيذىا حيث تبدأ مف التحقؽ مف  .3

 مف كثائؽ كانتياءن بتقديـ الخدمة بشكميا النيائي لطالبيا. استلبـ الطمب مع ما يتطمبو
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ايات إدارة الرسكـ كالضرائب الدكرية بأنكاعيا كالتي تشمؿ )ضريبة المعارؼ كرسكـ النف .4

كيشمؿ ذلؾ تسجيميا كتحديث بيانات المكمفيف بيا  (كاليافطات كالحرؼ كالصناعات

 كتعديميا كمعالجة الاعتراضات بشأنيا كتحصيميا.

دارة نظاـ الشكاكل مف خلبؿ المتابعة ك التنسيؽ بيف مختمؼ الأقساـ لحيف حصكؿ إ .5

 المُشتكي عمى الرد عمى ما تقَدـ بو مف شَككل.

قات كرسكـ الخدمات، مما يكفر عمى المكمفيف الكقت كالجيد، اتحقستحصيؿ كافة أنكاع الا .6

لغاية الدفع كتقديـ تسييلبت كما تقكـ الدائرة بتسكية جميع الذمـ المتراكمة عمى المكمفيف 

 مناسبة في سبيؿ ذلؾ.
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 المبحث الرابع: الدراسات السابقة: :.8

 الدراسات العربية: 7.:.8

م( بعنوان: "نحو سياسات تعزيز الثقة في سوق العمل 8070دراسة )اندرياني وغزاونة،  -

ىدفت الدراسة لتقديـ مقترحات سياسات للبرتقاء بمستكل الثقة في سكؽ العمؿ  الفمسطيني"،

 الفمسطيني، فيي تيدؼ لتحديد كيفية استجابة الأفراد لمثقة بأنكاعيا.

كقد تكصمت الدراسة لعدة نتائج أىميا: أف العماؿ العاطميف عف العمؿ مقارنة مع 

بعدـ يقيف حكؿ المستقبؿ كىذا يؤثر عمى  نظرائيـ الذيف يحتفظكف في العمؿ، يمكف أف يشعركا

نظرتيـ الإيجابية، بينما الأفراد الذيف يسكنكف في الضفة الغربية أكثر تفاؤلان مف الذيف يسكنكف 

 في قطاع غزة.

م( بعنوان: "أثر تعزيز المساءلة والشفافية في <807دراسة )قطيشات وأبو حمور،  -

ت الدراسة إلى التعرؼ عمى دكر الشفافية كالمساءلة ، ىدفالبمديات في تحقيق التنمية المحمية"

في التنمية المحمية، كىدفت أيضان إلى التعرؼ عمى أنماط الفساد كالمعكقات التي تحكؿ دكف 

تطبيؽ المساءلة كالشفافية في البمديات الأردنية، كتحرم سبؿ تعزيز المساءلة كالشفافية في 

 العمؿ البمدم.

 التحميمي لمكصكؿ إلى اليدؼ مف الدراسة، كتـ استخداـتـ استخداـ المنيج الكصفي 

كتكصمت الدراسة لمعديد مف النتائج أىميا: أف ىناؾ أثر ذك دلالة  الاستبياف كأداة لمدراسة.

 إحصائية لتأثير الشفافية كالمساءلة عمى تحقيؽ التنمية المحمية في البمديات الأردنية.
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ات جودة الخدمات الصحية وعلاقتيا برضا م( بعنوان: "محدد?807دراسة )الجمال،  -

، ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس جكدة الخدمات الصحية العملاء في المستشفيات الحكومية"

 بالمستشفيات الحككمية.

مف أجؿ تحقيؽ اليدؼ مف الدراسة تـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي كمنيج المسح 

ف خلبؿ تصميـ استبياف تـ تكزيعو عمى عينة الاجتماعي، فقد تـ جمع المعمكمات المطمكبة م

عشكائية مف متمقي الخدمات الصحية مف مؤسسة حمد الطبية في دكلة قطر، إضافة إلى 

 مجمكعة مف الاخصائييف العامميف في المستشفيات الحككمية.

تكصمت الدراسة لعدة نتائج أىميا: أف ىناؾ علبقة قكية بيف محددات جكدة الخدمة 

ة لمخدمة الصحية كبيف رضا العملبء، كأف ىناؾ تحقيؽ لمستكل عالي مف كالجكدة الكمي

 الخدمات في الابعاد الخمسة بالمستشفيات الحككمية.

م( بعنوان: "أثر التوسع الحضري عمى جودة الخدمات المقدمة من ?807، ربّاعدراسة ) -

الخدمات المقدمة مف ، ىدفت الدراسة إلى تحديد جكدة المجالس البمدية في محافظة بيت لحم"

لى تحديد جكدة الخدمات المقدمة مف المجالس البمدية  المجالس البمدية في محافظة بيت لحـ، كا 

 في محافظة بيت لحـ في مجاؿ خدمات المياه ككذلؾ في مجاؿ النفايات الصمبة.

كلتحقيؽ اليدؼ مف الدراسة تـ اعتماد المنيج الكصفي التحميمي بالأسمكب الكمي، حيث 

تصميـ الاستبياف كأداة لمدراسة، كتـ استخداـ المقابمة مع المكظفيف العامميف في البمديات تـ 

 الثلبثة في المحافظة.
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كتكصمت الدراسة لعدة نتائج أىميا: تعمؿ بمدية بيت لحـ عمى التكسع في المكاف 

، كما تبيف الحضرية بشكؿ كبير منذ سنتيف بكتيرة كبيرة، بينما كاف ذلؾ أقؿ في بمدية بيت جالا

كجكد تضارب بيف المبحكثيف في التعبير عف اىتماـ البمدية بمناطؽ التكسع الحضرم في 

 الخطط المعدة مسبقا.

م( بعنوان: "واقع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية ?807دراسة )علاونة،  -

دمة مف ، ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى كاقع جكدة الخدمات المقفي مدينة سمفيت"

 المؤسسات الحككمية في مدينة سمفيت مف كجية نظر متمقي الخدمة.

كلتحقيؽ ىدؼ الدراسة تـ استخداـ المنيج الكصفي، حيث تـ تصميـ استبياف كتكزيعيا 

 عمى جميع المراجعيف لممؤسسات الحككمية في مدينة سمفيت.

اقع جكدة الخدمات كمف أىـ النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة: أف الدرجة الكمية لك 

المقدمة مف المؤسسات الحككمية في مدينة سمفيت كانت مرتفعة كىذا يؤكد عمى أف الخدمات 

الحككمية المقدمة في مدينة سمفيت تسيـ بشكؿ مباشر في رفع مستكل رضا المكاطف 

 الفمسطيني عف أداء المؤسسات الحككمية.

، ىدفت ىذه الدراسة ياسية واستحقاقيا"م( بعنوان: "محددات الثقة الس8080دراسة )الزناتي،  -

إلى بحث كتحميؿ مستكيات الثقة بيف المكاطف كالحككمة كمؤسساتيا السياسية كشبو السياسية 

 كمدل استحقاقيا لثقة المكاطنيف.

كمف أجؿ تحقيؽ اليدؼ مف الدراسة تـ الاعتماد عمى التحميؿ الكمي كالكيفي، حيث تـ 

 أداة لمدراسة مف أجؿ جمع البيانات اللبزمة.استخداـ الاستبياف كالمقابمة ك
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خمصت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج أىميا: انخفاض كتدني مستكل الثقة السياسية لدل 

الشباب حكؿ أداء عدد مف المؤسسات السياسية كدكرىا في تمبية احتياجات المكاطنيف، كالشؾ في 

فاض المشاركة السياسية لعدـ جدكل مصداقية التصريحات الصادرة عف بعض المسؤكليف، كانخ

 العممية الانتخابية مف كجية نظر جزء مف عينة الدراسة.

مدى ثقة المواطنين بأداء موظفي البمديات في المحافظات ( بعنوان "8087دراسة )جعفر،  -

ىدفت ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى مدل ثقة المكاطنيف في أداء  الشمالية من وجية نظر المواطنين":

 البمديات مف كجية نظرىـ في المحافظات الشمالية.

استخدـ الباحث المنيج الكصفي التحميمي لتحقيؽ ىدؼ الدراسة، كقد قاـ الباحث بتصميـ 

الاستبياف كأداة لمدراسة، كخمصت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا: أف درجة الثقة في أداء المكظفيف 

كد قصكر في الأداء الكظيفي، كأظيرت النتائج أف في البمديات كانت متكسطة، كىذا يدؿ عمى كج

درجة عناصر الثقة التي تمثمت في الاستجابة، التعاطؼ، الأماف، كالمصداقية بالإضافة إلى 

القناعة كانت متكسطة، كىذا يدؿ عمى كجكد ضعؼ حكؿ عكامؿ تعزيز الثقة الارتباطية مع 

 مكظفي البمديات.

 الدراسات الأجنبية:  8.:.8

 The Mediating Role of Customerبعنوان " (Nha & others, 8078) دراسة -

Trust on Customer Loyalty" : ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييـ الدكر الكسيط لثقة العملبء

 في كلاء العملبء في كجكد اليكية الاجتماعية لمشركات في سياؽ المؤسسات المالية.
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مف الدراسة، كصمـ الباحث الاستبياف لجمع تـ استخداـ المنيج الكصفي لتحقيؽ اليدؼ 

البيانات الأكلية، كقد خمصت الدراسة مجمكعة مف النتائج أىميا: أف ثقة العملبء تتدخؿ كمتغير 

 كسيط يعزز تأثير ىكية كصكرة كسمعة الشركة عمى كلاء العملبء.

 Building trust through public service( بعنوان ";Fledderus, 807دراسة ) -

co-production" : ىدفت ىذه الدراسة إلى مناقشة قضية أف الإنتاج المشترؾ لتقديـ الخدمات

، كلكف القميؿ مف العمؿ التجريبي مخصص ليذا الافتراض، لذا فالعامة يعزز الثقة بيف المستخدمي

 فإف مؤسسات القطاع العاـ لدييا القميؿ مف المعرفة حكؿ الظركؼ التي تحدد إذا كاف الانتاج

 المشترؾ يؤدم إلى الثقة.

تـ استخداـ المنيج التحميمي في إعداد الدراسة، كتـ الاعتماد عمى الملبحظة كأداة لمدراسة 

خمصت الدراسة لعدة نتائج أىميا: أف الثقة قد انخفضت في لمراقبة التغييرات عمى مستكيات الثقة، 

اركيف في الإنتاج، كما ظير أف مزكد الخدمة كالثقة في الحككمة المحمية بشكؿ كبير بيف المش

 الدعـ التنظيمي كالتزاـ المستخدـ شرطاف أساسياف لبناء الثقة.

 Enhancing public value of( بعنوان: "?Golubeva & Others, 807دراسة ) -

local public services through electronic interaction ،" ىدفت ىذه الدراسة إلى

تجريبي لإمكانية تعزيز القيمة العامة لمخدمات العامة مف خلبؿ التفاعؿ تكضيح كتقييـ بشكؿ 

 الإلكتركني لممكاطنيف كالسمطات عمى المستكل المحمي.

مكاطف  372كتـ اعتماد الأسمكب الاستقصائي في إعداد ىذه الدراسة عمى عينة تككنت مف 

 في منطقة سانت بطرسبرغ في ركسيا.
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سف في المدينة كانت لدييـ القابمية لمتعامؿ بالشكؿ الجديد تكصمت الدراسة إلى أف كبار ال

في تقديـ الخدمات )الإلكتركني( لكف ليس لدييـ الميارة في استخداـ التكنكلكجيا لذا لا بد مف 

تدريبيـ، أف الناس سيككنكف أكثر كلاءن لطريقة التفاعؿ الإلكتركني كبالتالي تزداد ثقتيـ في نشاط 

 الإدارة.

 Trust and organizational performance: A( بعنوان "?Ndevu, 807دراسة ) -

grounded theory approach for a South African district municipality" :

إلى تحميؿ كمعرفة العلبقة بيف الثقة كالأداء في بيئة البمدية كتأثيرىا عمى تقديـ ىدفت ىذه الدراسة 

 الخدمات.

التحميمي لاتباع مخطط مكجز لمتشريعات كالقكاعد كتحميؿ  تـ استخداـ المنيج الكصفي

المكائح التي تحدد مسؤكليات الحككمة في أفريقيا، ككما تـ استخداـ مجمكعات التركيز كأداة 

لمدراسة، خمصت الدراسة لمعديد مف النتائج أىميا: انعداـ الثقة بيف القادة كالمكظفيف في كافة 

ـ الثقة ىذا يترتب عميو انخفاض مستكل أداء المكظؼ في البمدية المستكيات التنظيمية، أف انعدا

  كبالتالي ستتأثر جكدة الخدمة المقدمة لممكاطف.
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 التعقيب عمى الدراسات السابقة:  9.:.8

( 9دراسات سابقة تتعمؽ في مكضكع قيد الدراسة، منيا ) (33) الباحث بالاطلبع عمىقاـ 

( دراسات في المجتمعات الأجنبية. تـ استخداـ ىذه الدراسات 6دراسات في المجتمعات العربية، ك)

في بناء الإطار النظرم لمدراسة كتككيف نظرة شاممة عف المكضكع، كما استفاد منيا في تصميـ 

 ع البيانات الأكلية الخاصة بمكضكع الدراسة.الاستبياف الذم استخدمو كأداة لجم

 

 أوجو التشابو بين ىذه الدراسة والدراسات السابقة: 9.7.:.8

بعد الاطلبع عمى الدراسات السابقة كجد أف ىناؾ نقاط قد تشابيت بيا مع ىذه الدراسة كتمثمت 

 في:

 استخدمت أغمب الدراسات المنيج الكصفي في إعدادىا كما في ىذه الدراسة. .3

 ىي الأداة التي تـ استخداميا في أغمب الدراسات السابقة لتحقيؽ أىداؼ الدراسة. الاستبانة .4

تشابيت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية أنيا قد تناكلت أحد محاكر الدراسة كىي الثقة  .5

 كجكدة الخدمات.

 أوجو الاختلاف مع الدراسات السابقة:  9.8.:.8

السابقة في دمجيا بيف مكضكع الثقة كجكدة الخدمات  اختمفت الدراسة الحالية مع الدراسات .3

 كتكضيح العلبقة بينيما.

اختمفت مع بعض الدراسات السابقة في أداة الدراسة المستخدمة، فقد استخدـ )الزناتي، 

( في دراستو المقابمة بالإضافة للبستبياف في تحميؿ البيانات لمبحث كتحميؿ مستكيات الثقة 4242
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 .كمة كمؤسساتيا السياسية كشبو السياسية كمدل استحقاقيا لثقة المكاطنيفبيف المكاطف كالحك

( عمى الملبحظة كأداة لمدراسة لمتحقيؽ في التغييرات عمى Fledderus, 4237كاعتمدت دراسة )

( اعتمد الباحث عمى مجمكعات التركيز لتحميؿ ;Ndevu, 423مستكيات الثقة، كأيضان دراسة )

 قة كالأداء في بيئة البمدية كتأثيرىا عمى تقديـ الخدمات.كمعرفة العلبقة بيف الث

( في المنيج المستخدـ في إعداد الدراسة، ;423اختمفت الدراسة الحالية مع دراسة )الجماؿ،   .4

المنيج الكصفي فقد اعتمد الجماؿ في دراستو عمى منيج المسح الاجتماعي بالإضافة إلى 

 اعتمد الباحث عمى المنيج التحميمي. (Fledderus, 4237دراسة ) التحميمي، كفي

 

 ما يميز ىذه الدراسة عن غيرىا من الدراسات السابقة: 9.9.:.8

تناكلت الدراسة الحالية مكضكع تعزيز الثقة كعلبقتو في جكدة الخدمات المقدمة مف قبؿ  .3

البمديات الفمسطينية، كىذا ما لـ يتـ دراستو سابقان سكاء في فمسطيف أك الدكؿ الأخرل، 

 تناكلت المحكريف كلكف لـ تقـ بدراسة العلبقة المباشرة فيما بينيـ.السابقة فبعض الدراسات 

يػػػػرل الباحػػػػث أف ىػػػػذه الدراسػػػػة ليػػػػا أىميػػػػة كمنفعػػػػة مجديػػػػة لمبمػػػػديات الفمسػػػػطينية كالمجتمػػػػع  .4

الفمسطيني بشكؿ عاـ، كذلؾ بناءن عمػى الأىميػة البالغػة لضػركرة كجػكد الثقػة بػيف المػكاطنيف 

لمحميػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة لممجتمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع الفمسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػطيني.كالبمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػديات كػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي تتحقػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؽ التنميػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة ا
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 الاجراءات المنيجية لمدراسة: الفصل الثالث

 تمييد

 منيج الدراسة

 مجتمع الدراسة

 عينة الدراسة

 أداة الدراسة

 ثبات الأداة

 صدق الأداة

 خطوات تطبيق الدراسة

 متغيرات الدراسة
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 تمييد: 7.9

جراءات الدراسة التي قاـ بيا الباحث لتنفيذ  تناكؿ ىذا الفصؿ كصفان كاملبن كمفصلبن لطريقة كا 

ىذه الدراسة كشمؿ كصؼ منيج الدراسة، مجتمع الدراسة، أداة الدراسة، صدؽ الأداة، ثبات الأداة، 

 الإحصائي.إجراءات الدراسة، كالتحميؿ 

 :منيج الدراسة 8.9

تـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي الذم يعتمد عمى دراسة الظاىرة في الكقت الحاضر 

جاباتيـ المتعمقة بأىداؼ الدراسة،  ككما ىي في الكاقع عف طريؽ كصؼ خصائص المبحكثيف كا 

كمف ثـ الإجابة عمى الأسئمة المتعمقة بأىداؼ الدراسة كفحص فرضيات الدراسة كتحميميا باستخداـ 

الأساليب الكمية مف خلبؿ الاختبارات الإحصائية المناسبة، كىك المنيج المناسب كالأفضؿ لمثؿ 

 ىذه الدراسات.

 :مجتمع الدراسة 9.9

 الدراسة مف جميع  المكاطنيف الذيف يتمقكف الخدمات مف بمدية الخميؿ.تككف مجتمع 

 

 :عينة الدراسة9.:

استبياف، كتـ  522تـ اختيار عينة الدراسة بالطريقة العشكائية لمجتمع الدراسة، حيث تـ تكزيع 

 مكاطف كمكاطنة، 4:2( استبياف صالحة لمتحميؿ. كبالتالي بمغ حجـ عينة الدراسة 4:2استرداد )

 كالجدكؿ التالي يكضح خصائص أفراد عينة الدراسة الشخصية كالديمغرافية:
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 (: خصائص عينة الدراسة7جدول )

 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 الجنس
 :.90 ;< ذكر

 >.?> ;?7 أنثى

 قطاع العمل
 =.;9 700 حكومي
 9.:> 0<7 خاص

 0 0 منظمات غير ربحية

 المستوى التعميمي

 9.:7 0: ثانوية عامة فأقل
 ?.=7 0; دبموم

 9.;; ;;7 بكالوريوس

 ;.78 ;9 ماجستير فأعمى
 عدد سنوات التعامل مع البمدية

 
 
 

 =.;9 700 سنوات فأقل ;
 <.>8 ;= سنوات 70->من 

 ;.=9 ;70 سنوات 70أكثر من 

 الدخل الشيري

 <.8: 780 شيكل 8000أقل من 
 7.7: ;77 شيكل 000:أقل من -8000

 7.>7 ;: شيكل فأكثر 000:
% 8.;8غالبية أفراد العينة كانكا مف الإناث حيث بمغت نسبتيـ  أف  (3)يتضح مف الجدكؿ 

 الذككر. % مف52.6مقابؿ 

% مقابؿ 86.5غالبية أفراد العينة كانكا مف القطاع الخاص حيث بمغت نسبتيـ  أف كما 

 القطاع الحككمي. % مف57.9

لمتغير المستكل التعميمي قد بمغت نسبة مف يحممكف درجة ثانكية عامة فأقؿ كبالنسبة 

%، كبمغت نسبة مف يحممكف درجة بكالكريكس ;.39%، كمف يحممكف درجة دبمكـ 36.5

 % مف حجـ العينة.34.7%، كبمغت نسبة حممة درجة ماجستير فأعمى 77.5
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سنكات فما  7سبة مف كاف تعامميـ كبالنسبة لمتغير عدد سنكات التعامؿ مع البمدية، بمغت ن

%، كمف كاف :.48سنكات بمغت نسبتيـ  32 – 8%، كمف كاف تعامميـ تتراكح بيف 57.9دكف 

 % مف حجـ العينة.59.7سنكات بمغت نسبتيـ  32تعامميـ أكثر مف 

%، كمف كاف مستكل :.64شيكؿ بمغت نسبتيـ  4222كاتضح أف ذكم الدخؿ أقؿ مف 

%، بينما مف كاف نسبة مف كاف 63.3شيكؿ بمغت نسبتيـ  6222مف  أقؿ – 4222دخميـ بيف 

 % مف حجـ العينة.38.3شيكؿ فأكثر بمغت  6222دخميـ 

 :أداة الدراسة  9.;

استخدمت الاستبانة كأداة لمدراسة ككسيمة لجمع البيانات حكؿ مكضكع "تعزيز ثقة المكاطنيف 

فقرة مقسمة  73كعلبقتو بجكدة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطيف"، حيث تككنت ىذه الأداة مف 

 عمى أربعة  محاكر كىي عمى النحك التالي: 

 34التي تقدميا البمديات الفمسطينية مككف مف المحكر الأكؿ: مستكل ثقة المكاطنيف في الخدمات 

 فقرة.

 فقرة. 36المحكر الثاني: مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية مككف مف 

 34المحكر الثالث: الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا مككف مف 

 فقرة.

ؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية المحكر الرابع: العكامؿ التي ت

 فقرة. 34مككف مف 
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(، 3كتتدرج الإجابة عمى فقرات الاستبياف عمى النحك التالي: )معارض بشدة =

(، عمى المقياس ذك التدرج الخماسي 7(، )مكافؽ بشدة =6(، )مكافؽ =5(، )متكسطة=4)معارض=

 . (7-3مف)

 

  :الأداةثبات  9.>

يستخدـ ثبات أداة الدراسة لمتعبير عف مدل تجانس ك تناسؽ إجابات المبحكثيف عمى فقرات 

كعبارات أداة الدراسة كمدل دقة إجاباتيـ، كبالتالي أف تعطي أداة الدراسة النتائج نفسيا إذا أعيد 

دراسة تـ (. كلقياس ثبات أداة ال     ,Sauro & Lewisتطبيقيا مرة أخرل في نفس الظركؼ )

قياس الثبات لمجالات أداة الدراسة كالفقرات بالإضافة إلى الدرجة الكمية لأداة الدراسة باستخداـ 

 معاملبت الثبات كركنباخ ألفا كذلؾ عمى أداكت عينة الدراسة، ككانت النتائج عمى النحك التالي:

 (: معاملات الثبات لمحاور الدراسة8جدول )

عدد  المحور
 الفقرات

معامل الثبات ألفا 
 كرونباخ

المحكر الأكؿ: مستكل ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات 
 9;<.0 78 الفمسطينية 

 =;<.0 :7 المحكر الثاني: مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية 

المحكر الثالث: الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف في 
 ;7<.0 78 خدماتيا 

عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات التي  تعززالمحكر الرابع: العكامؿ التي 
 9:?.0 78 تقدميا البمديات الفمسطينية 

 89?.0 7; الدرجة الكمية
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(، كما 56;.2-37:.2)بيف ، أف قيـ معاملبت الثبات تراكحت (4)يتضح مف الجدكؿ 

(، مما يدؿ عمى أف أداة الدراسة الحالية قادرة عمى إعادة 45;.2بمغت قيمة معامؿ الثبات الكمية)

% مف البيانات كالنتائج الحالية فيما لك تـ إعادة القياس كالبحث كاستخداميا مرة أخرل 4.5;إنتاج 

ي اعتبرت أداة الدراسة الحالية مناسبة لأغراض الدراسة كالأىداؼ التي بنفس الظركؼ، كبالتال

 كضعت ىذه المجالات كفقراتيا مف أجميا.

  :صدق الأداة 9.=

للبرتقاء بمستكل الاستبيانات كلضماف تحقيقيا للؤىداؼ التي كضعت مف أجميا، تمت 

ؿ الدراسة، كما تـ استشارة مراجعتيا كتحكيميا مف قبؿ عدد مف الأكاديمييف كالمتخصصيف في مجا

اختصاصييف في مجاؿ الإحصاء مف أجؿ عممية إدخاؿ البيانات كتحميميا. كفي ضكء ملبحظات 

المحكميف تـ تعديؿ بعض عبارات الاستبيانات كي تصبح أكثر كضكحان مف حيث الصياغة 

 كانتماءىا لممحاكر التي تندرج تحتيا.

بيرسكف كالتي تعبر عف قكة العلبقة بيف كؿ  مف ناحية أخرل تـ حساب معاملبت الارتباط

فقرة مف فقرات مجالات أداة الدراسة مع الدرجة الكمية لذلؾ المجاؿ الذم تنتمي إليو الفقرة، كتعتبر 

أداة الدراسة بأنيا تتمتع بدرجة صدؽ عالي عندما تككف جميع أك معظـ معاملبت الارتباط دالة 

كبالتالي يدؿ عمى زيادة الاتساؽ أك التناسؽ الداخمي  (،2.27إحصائيا)مستكل الدلالة أقؿ مف 

 (.     ,Sauro & Lewisلمفقرات داخؿ ىذا المجاؿ أك المحكر)
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 ( : معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات والدرجة الكمية.9جدول )

 العبارة الرقم
معامل 
الارتباط 
 بيرسون

مستوى 
الدلالة 
 المعنوية

 الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينيةمستوى ثقة المواطنين في 
 2.22 2.99 لي. البمدية مناسبةتعتبر الخدمات التي تقدميا   .3
 2.22 2.94 يتكفر لدل العامميف في البمدية الكفاءة لإنجاز الأعماؿ.   .4
 2.22 2.77 تحرص البمدية عمى مصمحة المكاطنيف.  .5
 2.22 2.84 مف خدمات لممكاطنيف.تتصؼ البمدية بالمصداقية العالية فيما تقدمو   .6
 2.22 2.78 المكاطنيف. لتمبية احتياجاتتتكلد لدم الثقة بأف البمدية تسعى باستمرار   .7
 2.22 2.85 في البمدية لككنو يتصؼ بالكضكح كالشفافية. الدفع المعتمدأثؽ في نظاـ   .8
 2.22 2.95 تبقي البمدية المكاطنيف عمى اطلبع بخدماتيا كبرامجيا كنشاطاتيا.  .9
 2.22 2.88 تمتزـ البمدية بتنفيذ المشاريع التي كردت في الخطة التنمكية المحمية.  .:
 2.22 2.93 تستجيب البمدية لشكاكم المكاطنيف بسرعة فائقة.  .;

 2.22 2.99 تيتـ البمدية في متابعة الشكاكم لمكصكؿ إلى حميا.  .32
 2.22 2.97 يمكنني الاعتماد عمى الكعكد المقدمة مف البمدية.  .33
 2.22 :2.8 يتمتع العاممكف في البمدية بالمظير اللبئؽ.  .34

 مستوى جودة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية
 2.22 :2.9 تقدـ البمدية خدماتيا عبر تجييزات كتقنيات تكنكلكجية متطكرة.  .3
 2.22 ;2.9 يتكفر لدل البمدية مرافؽ كصالات انتظار ملبئمة لانتظار المكاطنيف.  .4
 2.22 ;2.8 يتكفر لدل البمدية مرافؽ كصالات انتظار صحية لممكاطنيف.  .5
 2.22 ;2.9 تمتزـ البمدية بتنفيذ الأعماؿ كتقديـ الخدمات في الأكقات المحددة.  .6
 2.22 2.89 تمتزـ البمدية بتنفيذ الأعماؿ كتقديـ الخدمات بكفاءة.  .7
 2.22 :2.9 عمى استفسارات المكاطنيف.يتمتع العاممكف بالمعرفة الكافية لمرد   .8
 2.22 2.77 تسيـ أنظمة تكثيؽ كسجلبت البمدية في تحسيف جكدة الخدمة المقدمة لممكاطنيف.  .9
 2.22 2.97 تقكـ البمدية بتكييؼ خدماتيا حسب ما يناسب حاجة المكاطنيف.   .:
 2.22 ;2.7 المكاطنيف.يتكفر لدل البمدية كالعامميف فييا الاستعداد الدائـ لمساعدة   .;

 2.22 2.87 يعزز سمكؾ العامميف في البمدية الشعكر بالراحة.  .32
 2.22 2.97 يعزز سمكؾ العامميف في البمدية الاطمئناف لممكاطنيف.  .33
 2.22 2.88 تعمؿ البمدية عمى حماية خصكصية كسرية معمكمات المكاطنيف.  .34
 2.22 2.78 يتعامؿ العاممكف مع المكاطنيف باحتراـ كيتفيمكف ظركفيـ الخاصة.   .35
 2.22 2.97 نزاىة في الاجراءات كالمعاملبت في الأنظمة داخؿ البمدية.ال تتكفر  .36
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 لتعزيز ثقة المواطنين في خدماتياالبمدية الأساليب التي تستخدميا 
 2.22 :2.8 تستجيب البمدية لشكاكم المكاطنيف بسرعة.  .3
 2.22 2.97 تكضح البمدية مزايا الخدمات التي تقدميا بمصداقية.  .4
 2.22 2.97 تفي البمدية بالكعكد التي تقدميا لممكاطنيف.  .5
 2.22 2.87 تتابع البمدية مشاكؿ المكاطنيف لضماف حميا بشكؿ نيائي.  .6
 2.22 ;2.8 تكفر البمدية الخدمات لممكاطنيف كفقان لاحتياجاتيـ.  .7
 2.22 2.95 البمدية لاقتراحات المكاطنيف. تستمع  .8
 2.22 ;2.9 تطبؽ البمدية الاقتراحات الفعّالة المقترحة مف قِبَؿ المكاطنيف.  .9
 2.22 2.73 تحافظ البمدية عمى سمعتيا في المجتمع.  .:
 2.22 2.93 تعامؿ البمدية المكاطنيف بشفافية.  .;

 2.22 2.92 تعقدىا.تقكـ البمدية باشراؾ المكاطنيف في الكرشات التي   .32
 2.22 2.93 تسمح البمدية لممكاطنيف في مشاركتيا في اتخاذ القرارات.  .33
 –الكيرباء  –تنتظـ البمدية في تقديـ الخدمات بشكؿ مستمر لممكاطنيف )المياه   .34

 2.22 2.89 جمع النفايات( 

 ثقة المواطنين في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية تعززالعوامل التي 
 2.22 2.86 العامميف مع المكاطنيف.طريقة تعامؿ   .3
 2.22 2.85 السرعة في معالجة الشكاكم المقدمة مف المكاطنيف.  .4
 2.22 ;2.7 قياـ البمدية بعمؿ خصكمات عمى الدفع.  .5
 2.22 :2.8 تقديـ معمكمات دقيقة لممكاطنيف.  .6
 2.22 2.83 سمعة البمدية في المجتمع.  .7
 2.22 2.89 الاىتماـ بمصمحة المكاطنيف.  .8
 2.22 :2.8 مدل محافظة البمدية عمى سرية المعمكمات.  .9
 2.22 2.75 التعامؿ بصدؽ مع المكاطنيف.  .:
 2.22 2.97 التكاصؿ بشكؿ دائـ مع المكاطنيف.  .;

 2.22 2.78 الكفاء بالكعكد التي تقدميا البمدية لممكاطنيف.  .32
 2.22 2.96 ملبئمة الخدمات لاحتياجات المكاطنيف.  .33
 2.22 2.97 ملبئمة الخدمات لتكقعات المكاطنيف  .34
 2.22 :2.8 سلبسة الاجراءات كالمعاملبت داخؿ البمدية.  .35

يتضح كجكد ارتباطات دالة إحصائيا)مستكيات الدلالة المعنكية أقؿ  (5)مف خلبؿ الجدكؿ 

( بيف جميع فقرات الدراسة، كالدرجات الكمية لممجالات التي تحتكم تمؾ الفقرات ككذلؾ 2.27مف 
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بيف الدرجات الكمية لممجالات مع الدرجة الكمية ليا، كبذلؾ تعتبر ىذه الفقرات كمجالاتيا صادقة 

 فما فكؽ .  >72قياسو عند معامؿ ارتباط في قياس ما كضعت ل

ػلبت الارتباط بيف درجة كؿ معامب ساػبح قاـ الباحثصدؽ البناء لممجالات  مفكلمتحقؽ 

 ( يكضح ذلؾ.6مع الدرجة الكمية لممقياس كالجدكؿ ) الدراسةمجاؿ مف مجالات 

(6الجدكؿ )  

.مع الدرجة الكمية لممقياس الدراسةمصفوفة معاملات ارتباط درجة كل مجال من مجالات   
معامل الارتباط  المجاؿ

 بيرسون
مستوى الدلالة 

 المعنوية
 2.22 **2.875 مستكل ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية 

 2.22 **33:.2 مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية 

 2.22 **45:.2 الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا 

 2.22 **2.834 الفمسطينية البمديات تقدميا التي الخدمات في المكاطنيف ثقة عمى تؤثر التي العكامؿ
 (α≤2.23** دالّة إحصائيّان عند )

 

المجػالات تػرتبط بالدرجػة الكميػة ( أف جميػع 6يتضح مف خلبؿ البيانات الكاردة في الجػدكؿ )

فّ معامػؿ ارتبػاط بيرسػكف أحيثُ  ،(α≤2.23لممقياس ارتباطان ذك دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )

فقػرات المقيػاس أف كػاف قكيػان، ممػا يشػير إلػى  للبسػتبانةلمعلبقة بيف درجػة كػؿ مجػاؿ كالدرجػة الكميػة 

 .مكضكع الدراسة قياستشترؾ معان في 
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 :تطبيق الدراسة خطوات 9.<

مف المكاطنيف الذيف تمقكف  522بعد التأكد مف صدؽ أداة الدراسة قاـ الباحث باستيداؼ  .3

 الخدمات مف بمدية الخميؿ، مف خلبؿ تكزيعيا يدكيان.

قاـ المكطنيف بتعبئة الاستبياف بما ىك مطمكب منيـ كبعد ذلؾ قاـ الباحث بجمعيا منيـ كقد  .4

 %.5.5;استبياف بنسبة استرداد بمغت  4:2بمغت الاستبيانات المسترجعة 

إدخاؿ البيانات إلى جياز الحاسكب لتحميؿ النتائج باستخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي  .5

SPSS .



 عرض وتحميل البيانات واختبار الفرضيات ومناقشتياالفصل الرابع : 

15 
 
 

  

 

 ومناقشتيا الفرضيات واختبار البيانات وتحميل عرض: الرابع الفصل

 تمييد

 

 التصحيح مفتاح

 

 الدراسة بأسئمة المتعمقة النتائج تحميل

 

 الدراسة بفرضيات المتعمقة النتائج تحميل
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 :تمييد 7.:

تمت المعالجة الإحصائية اللبزمة لمبيانات باستخراج الأعداد كالنسب المئكية لخصائص  

الشخصية، كما تـ الإجابة عمى أسئمة الدراسة مف خلبؿ حساب الأكساط الحسابية  المبحكثيف

كالانحرافات المعيارية لفقرات الاستبياف كالدرجات الكمية لممجالات، كذلؾ لأف الدرجات الكمية ىي 

عبارة عف متغيرات كمية بسبب تككنيا مف مجمكع )أك كسط حسابي( لدرجات الفقرات كالتي ىي 

إلى بدرجة مرتفعة  3رتيبية تـ اسناد أرقاـ تعبر عف ترتيبيا)بدرجة منخفضة جدا=متغيرات ت

(. كعميو فإنو مف المناسب استخداـ الأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية كباقي الأساليب 7جدا=

الإحصائية الخاصة بالبيانات الكمية في تحميؿ فقرات الاستبياف، حيث أف الكسط الحسابي لمفقرة 

طي تكصيفان كاضحان كسيلبن كمختصران لدرجة ما يريد المبحكث التعبير عنو أكثر مف النسب يع

 المئكية كالتي تحتاج إلى استخداـ أكثر مف نسبة لمتعبير عف درجة الفقرة كمستكاىا.

كما تـ استخداـ المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارم، كتحميؿ التبايف الأحادم، كما  

كركنباخ ألفا لفحص ثبات أداة الدراسة كأسمكب تحميؿ معاملبت الارتباط -معادلة الثباتتـ استخداـ 

بيرسكف لفحص صدؽ أداة الدراسة كالعلبقة بيف المتغيرات المستقمة التابعة، كذلؾ باستخداـ 

 . SPSSالحاسكب باستخداـ برنامج الرزـ الإحصائية 

 :مفتاح التصحيح 8.:

(، تـ حساب 7_  3بعد إعطاء اتجاىات أفراد العينة أرقاما تمثؿ أكزانا لاتجاىاتيـ مف ) 

كىك ما يسمى المدل، ثـ تـ قسمة قيمة المدل  6=  7مف أعمى قيمة كىي  3فرؽ أدنى قيمة كىي 

، كبالتالي 2:.2=6/7تجليصبح النا 5عمى عدد المجالات المطمكبة في الحكـ عمى النتائج كىك 
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في زيادة ىذه القيمة ابتداء مف أدنى قيمة كذلؾ لإعطاء الفترات الخاصة بتحديد المستكل نستمر 

 ( يكضح ذلؾ:7بالاعتماد عمى الكسط الحسابي، كالجدكؿ )

 

 (: مفتاح التصحيح الخماسي;جدول )

 المستوى المتوسط الحسابي
 منخفضة جدان  ;3.9أقؿ مف 
 منخفضة ;2-4.7:.3
 متكسطة ;4.82-5.5
 مرتفعة ;5.62-6.3
 مرتفعة جدان  7 -6.42

 

 :تحميل النتائج المتعمقة بأسئمة الدراسة 9.:

 ؟مستوى ثقة المواطنين في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية مانتائج السؤال الأول: 

للئجابة عف ىذا السؤاؿ تـ استخداـ المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات المجاؿ، 

 (8كالدرجة الكمية لممجاؿ، كيكضح ذلؾ الجدكؿ )

مستكل ثقة المكاطنيف في ( يبيف الأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات 8الجدكؿ )

 :الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية
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الخدمات التي تقدميا : الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات مستوى ثقة المواطنين في  (>جدول )

 البمديات الفمسطينية مرتبة تنازلياً حسب المتوسط الحسابي.

رقم 
 الفقرة

رتبة 
الوسط  الفقرة الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المستوى المعياري

 متكسطة ;2.9 ;5.3 يتكفر لدل العامميف في البمدية الكفاءة لإنجاز الأعماؿ  .3 4

 متكسطة 7;.2 5.33 بالمظير اللبئؽيتمتع العاممكف في البمدية   .4 34

9 5.  
تبقي البمدية المكاطنيف عمى اطلبع بخدماتيا كبرامجيا 

 3.27 4;.4 كنشاطاتيا
 متكسطة

 متكسطة 5:.2 3:.4 لي. البمدية مناسبةتعتبر الخدمات التي تقدميا   .6 3

 متكسطة 3.25 4.98 تحرص البمدية عمى مصمحة المكاطنيف.  .7 5

: 8.  
بتنفيذ المشاريع التي كردت في الخطة التنمكية تمتزـ البمدية 

 3.25 ;4.8 المحمية.
 متكسطة

6 9.  
تتصؼ البمدية بالمصداقية العالية فيما تقدمو مف خدمات 

 3.26 4.88 لممكاطنيف.
 متكسطة

7 :.  
تتكلد لدم الثقة بأف البمدية تسعى باستمرار لمعرفة 

 الاحتياجات التي تمبي احتياجات المكاطنيف.
 منخفضة 3;.2 4.73

 منخفضة ;3.3 4.68 تيتـ البمدية في متابعة الشكاكم لمكصكؿ إلى حميا.  .; 32

8 32.  
أثؽ في نظاـ الدفع المعتمد في البمدية لككنو يتصؼ 

 8;.2 4.66 بالكضكح كالشفافية
 منخفضة

 منخفضة 3;.2 :4.4 يمكنني الاعتماد عمى الكعكد المقدمة مف البمدية  .33 33

 منخفضة 3.26 4.48 لشكاكم المكاطنيف بسرعة فائقةتستجيب البمدية   .34 ;

 متوسطة 7>.0 =>.8 الدرجة الكمية

( المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة 8يكضح الجدكؿ )

حكؿ مستكل ثقة المكاطنيف في الخدمات التي  الدراسة التي تقيس آراء ككجيات نظر المبحكثيف

تقدميا البمديات الفمسطينية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الكسط الحسابي، كتشير الدرجة الكمية 
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الكاردة في الجدكؿ أف اتجاىات المبحكثيف كانت متكسطة، حيث بمغ المتكسط الحسابي لمدرجة 

( مما يدؿ عمى أف درجة آراء ككجيات 2.83قداره )( كالانحراؼ المعيارم الكمي م4.89الكمية)

 نظر المبحكثيف حكؿ مستكل ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية متكسطة.

كرتبت فقرات الأداة ترتيبان تنازليان حسب درجات الأكساط الحسابية، كقد جاء في مقدمة ىذه 

ي البمدية الكفاءة لإنجاز الأعماؿ( متكسط حسابي مقداره الفقرات: الفقرة )يتكفر لدل العامميف ف

(، ثـ الفقرة )يتمتع العاممكف في البمدية بالمظير اللبئؽ( ;2.9( كانحراؼ معيارم مقداره );5.3)

(، ثـ الفقرة )تبقي البمدية المكاطنيف 7;.2( كانحراؼ معيارم مقداره )5.33بمتكسط حسابي مقداره )

( كانحراؼ معيارم 4;.4امجيا كنشاطاتيا( بمتكسط حسابي مقداره )عمى اطلبع بخدماتيا كبر 

 مقداره حسابي بمتكسط( لي مناسبة البمدية تقدميا التي الخدمات تعتبر) الفقرة ثـ(.3.27مقداره )

( المكاطنيف مصمحة عمى البمدية تحرص) الفقرة ثـ ،(5:.2) مقداره معيارم كانحراؼ( 3:.4)

 بتنفيذ البمدية تمتزـ) الفقرة ثـ ،(3.25) مقداره معيارم كانحراؼ( 4.98) مقداره حسابي بمتكسط

 كانحراؼ( ;4.8) مقداره حسابي بمتكسط( المحمية التنمكية الخطة في كردت التي المشاريع

 خدمات مف تقدمو فيما العالية بالمصداقية البمدية تتصؼ) الفقرة ثـ ،(3.25) مقداره معيارم

 (.3.26) مقداره كانحراؼ( 4.88) مقداره ابيحس بمتكسط( لممكاطنيف

)تستجيب البمدية  التي تنص عمى : الفقرةكبدرجة منخفضة في حيف كانت أدنى الفقرات

(، 3.26( كانحراؼ معيارم مقداره )4.48لشكاكم المكاطنيف بسرعة فائقة( بمتكسط حسابي مقداره )

( كانحراؼ :4.4الفقرة )يمكنني الاعتماد عمى الكعكد المقدمة مف البمدية( بمتكسط حسابي مقداره )

مدية لككنو يتصؼ بالكضكح (، الفقرة )أثؽ في نظاـ الدفع المعتمد في الب3;.2معيارم مقداره )

 البمدية تيتـ، الفقرة )(8;.2( كانحراؼ معيارم مقداره )4.66كالشفافية( بمتكسط حسابي مقداره )



 عرض وتحميل البيانات واختبار الفرضيات ومناقشتياالفصل الرابع : 

11 
 
 

( كانحراؼ معيارم مقداره 4.68بمتكسط حسابي مقداره )( حميا إلى لمكصكؿ الشكاكم متابعة في

 تمبي التي الاحتياجات لمعرفة باستمرار تسعى البمدية بأف الثقة لدم تتكلد، الفقرة )(;3.3)

 (3;.2( كانحراؼ معيارم مقداره )4.73بمتكسط حسابي مقداره )( المكاطنيف احتياجات

 ؟مستوى جودة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية ما نتائج السؤال الثاني: 

لفقرات المجاؿ، للئجابة عف ىذا السؤاؿ تـ استخداـ المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 

 (=) كالدرجة الكمية لممجاؿ، كيكضح ذلؾ الجدكؿ

مستكل جكدة ( يبيف الأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات محكر 9الجدكؿ )

 :الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية

الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات محور مستوى جودة الخدمات التي تقدميا  المتوسطات( : =جدول )

 .البمديات الفمسطينية مرتبة تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

رقم 
 الفقرة

رتبة 
الوسط  الفقرة الفقرة 

 الحسابي
الانحراف 
 المستوى المعياري

34 3.  
تعمؿ البمدية عمى حماية خصكصية كسرية معمكمات 

 المكاطنيف
 مرتفعة 4;.2 5.68

; 4.  
يتكفر لدل البمدية كالعامميف فييا الاستعداد الدائـ لمساعدة 

 8:.2 5.45 المكاطنيف
 متكسطة

35 5.  
يتعامؿ العاممكف مع المكاطنيف باحتراـ كيتفيمكف ظركفيـ 

 ;;.2 5.43 .الخاصة
 متكسطة

 متكسطة 8;.2 5.38 يعزز سمكؾ العامميف في البمدية الاطمئناف لممكاطنيف.  .6 33

4 7.  
يتكفر لدل البمدية مرافؽ كصالات انتظار ملبئمة لانتظار 

 المكاطنيف.
 

 متكسطة :3.2 5.34
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رقم 
 الفقرة

رتبة 
 الفقرة الفقرة 

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المستوى المعياري

9 8.  
تسيـ أنظمة تكثيؽ كسجلبت البمدية في تحسيف جكدة 

 ;2.9 5.33 الخدمة المقدمة لممكاطنيف.
 متكسطة

8 9.  
يتمتع العاممكف بالمعرفة الكافية لمرد عمى استفسارات 

 المكاطنيف.
 متكسطة 5;.2 :5.2

 متكسطة 3.24 5.27 يعزز سمكؾ العامميف في البمدية الشعكر بالراحة.  .: 32

 متكسطة 3.28 5.23 يتكفر لدل البمدية مرافؽ كصالات انتظار صحية لممكاطنيف.  .; 5

3 32.  
خدماتيا عبر تجييزات كتقنيات تكنكلكجية تقدـ البمدية 

 3.29 3;.4 متطكرة.
 متكسطة

: 33.  
تقكـ البمدية بتكييؼ خدماتيا حسب ما يناسب حاجة 

 المكاطنيف. 
 متكسطة 5:.2 3:.4

36 34.  
يكجد نزاىة في الإجراءات كالمعاملبت في الأنظمة داخؿ 

 البمدية
 متكسطة 7;.2 4.88

6 35.  
كتقديـ الخدمات في الأكقات تمتزـ البمدية بتنفيذ الأعماؿ 

 3.24 4.86 المحددة
 متكسطة

 متكسطة 9;.2 4.84 تمتزـ البمدية بتنفيذ الأعماؿ كتقديـ الخدمات بكفاءة  .36 7

 متوسطة 2.77 5.22 الدرجة الكمية 

( المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة 9يكضح الجدكؿ )

مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات الدراسة التي تقيس آراء ككجيات نظر المبحكثيف حكؿ 

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الكسط الحسابي، كتشير الدرجة الكمية الكاردة في  الفمسطينية

( 5.22ىات المبحكثيف كانت متكسطة، حيث بمغ المتكسط الحسابي لمدرجة الكمية)الجدكؿ أف اتجا

( مما يدؿ عمى أف درجة آراء ككجيات نظر المبحكثيف 2.77كالانحراؼ المعيارم الكمي مقداره )

 حكؿ مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية متكسطة.
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سب درجات الأكساط الحسابية، كقد جاء في مقدمة ىذه كرتبت فقرات الأداة ترتيبان تنازليان ح

الفقرات : الفقرة )تعمؿ البمدية عمى حماية خصكصية كسرية معمكمات المكاطنيف( بمتكسط حسابي 

(، ثـ الفقرة )يتكفر لدل البمدية كالعامميف فييا 4;.2( كانحراؼ معيارم مقداره )5.68مقداره )

( كانحراؼ معيارم مقداره 5.45( بمتكسط حسابي مقداره )الاستعداد الدائـ لمساعدة المكاطنيف

(، ثـ الفقرة )يتعامؿ العاممكف مع المكاطنيف باحتراـ كيتفيمكف ظركفيـ الخاصة( بمتكسط 8:.2)

 (.;;.2( كانحراؼ معيارم مقداره )5.43حسابي مقداره )

يـ الخدمات بكفاءة( في حيف  كانت أدنى الفقرات: الفقرة )تمتزـ البمدية بتنفيذ الأعماؿ كتقد

(، الفقرة )تمتزـ البمدية بتنفيذ 9;.2( كانحراؼ معيارم مقداره )4.84بمتكسط حسابي مقداره )

( كانحراؼ معيارم 4.86الأعماؿ كتقديـ الخدمات في الأكقات المحددة( بمتكسط حسابي مقداره )

مة داخؿ البمدية( بمتكسط (، الفقرة )يكجد نزاىة في الإجراءات كالمعاملبت في الأنظ3.24مقداره )

 (.7;.2( كانحراؼ معيارم مقداره )4.88حسابي مقداره )

 ؟الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المواطنين في خدماتيا  ما السؤال الثالث: نتائج 

للئجابة عف ىذا السؤاؿ تـ استخداـ المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات المجاؿ، 

 (<) كالدرجة الكمية لممجاؿ، كيكضح ذلؾ الجدكؿ

الأساليب التي تستخدميا ( يبيف الأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات :الجدكؿ )

 :البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا
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البمدية لتعزيز ثقة (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الأساليب التي تستخدميا <جدول )

 .المواطنين في خدماتيا مرتبة تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

رقم 
 الفقرة

رتبة 
الوسط  الفقرة الفقرة 

 الحسابي
الانحراف 
 المستوى المعياري

 متكسطة ;:.2 :5.2 تحافظ البمدية عمى سمعتيا في المجتمع  .3 :

34 4.  
لممكاطنيف تنتظـ البمدية في تقديـ الخدمات بشكؿ مستمر 

 3.48 :;.4 )المياه، الكيرباء، جمع النفايات.
 متكسطة

 متكسطة 9;.2 6;.4 .تستمع البمدية لاقتراحات المكاطنيف  .5 8

 متكسطة 2.94 4;.4 تكضح البمدية مزايا الخدمات التي تقدميا بمصداقية.  .6 4

 متكسطة :;.2 4:.4 تكفر البمدية الخدمات لممكاطنيف كفقان لاحتياجاتيـ.  .7 7

 متكسطة 5;.2 :.4 تحافظ البمدية عمى سمعتيا في المجتمع.  .8 ;

 متكسطة 9;.2 :4.9 تتابع البمدية مشاكؿ المكاطنيف لضماف حميا بشكؿ نيائي.  .9 6

 متكسطة 4;.2 4.98 تفي البمدية بالكعكد التي تقدميا لممكاطنيف.  .: 5

 متكسطة 2.98 4.97 المكاطنيف.تطبؽ البمدية الاقتراحات الفعّالة المقترحة مف قِبَؿ   .; 9

 متكسطة 4;.2 4.89 تقكـ البمدية بإشراؽ المكاطنيف في الكرشات التي تعقدىا  .32 32

 منخفضة 8;.2 :4.7 تستجيب البمدية لشكاكم المكاطنيف بسرعة  .33 3

 منخفضة 8:.2 4.45 تسمح البمدية لممكاطنيف في مشاركتيا في اتخاذ القرارات  .34 33

 متوسطة :;.0 <=.8 الدرجة الكمية 

( المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة :يكضح الجدكؿ )

الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة الدراسة التي تقيس آراء ككجيات نظر المبحكثيف حكؿ 

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الكسط الحسابي، كتشير الدرجة الكمية المكاطنيف في خدماتيا 

الكاردة في الجدكؿ أف اتجاىات المبحكثيف كانت متكسطة، حيث بمغ المتكسط الحسابي لمدرجة 
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( مما يدؿ عمى أف درجة آراء ككجيات 2.76( كالانحراؼ المعيارم الكمي مقداره ):4.9الكمية)

 التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا متكسطة.نظر المبحكثيف الأساليب 

كرتبت فقرات الأداة ترتيبان تنازليان حسب درجات الأكساط الحسابية، كقد جاء في مقدمة ىذه 

( :5.2الفقرات : الفقرة )تحافظ البمدية عمى سمعتيا في المجتمع( بمتكسط حسابي مقداره )

(، كالفقرة )تنتظـ البمدية في تقديـ الخدمات بشكؿ مستمر لممكاطنيف ;:.2كانحراؼ معيارم مقداره )

( كانحراؼ معيارم مقداره :;.4)المياه، الكيرباء، جمع النفايات( بمتكسط حسابي مقداره )

( كانحراؼ 6;.4(، ثـ الفقرة )تستمع البمدية لاقتراحات المكاطنيف( بمتكسط حسابي مقداره );3.4)

( بمتكسط بمصداقية تقدميا التي الخدمات مزايا البمدية تكضحثـ الفقرة ) ،(9;.2معيارم مقداره )

 الخدمات البمدية تكفرثـ الفقرة )، (2.94( كانحراؼ معيارم مقداره )4;.4حسابي مقداره )

، (:;.2( كانحراؼ معيارم مقداره )4:.4( بمتكسط حسابي مقداره )لاحتياجاتيـ كفقان  لممكاطنيف

( 4.89بإشراؽ المكاطنيف في الكرشات التي تعقدىا( بمتكسط حسابي مقداره ) الفقرة )تقكـ البمدية

 (.4;.2كانحراؼ معيارم مقداره )

: الفقرة )تسمح البمدية لممكاطنيف في كبدرجة منخفضة في حيف  كانت أدنى الفقرات

(، 8:.2( كانحراؼ معيارم مقداره )4.45مشاركتيا في اتخاذ القرارات( بمتكسط حسابي مقداره )

( كانحراؼ :4.7الفقرة )تستجيب البمدية لشكاكم المكاطنيف بسرعة( بمتكسط حسابي مقداره )

 .(8;.2معيارم مقداره )
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العوامل التي تؤثر عمى ثقة المواطنين في الخدمات التي تقدميا  ما : الرابعالسؤال نتائج 

 ؟البمديات الفمسطينية 

الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات المجاؿ،  للئجابة عف ىذا السؤاؿ تـ استخداـ المتكسطات

 (?) كالدرجة الكمية لممجاؿ، كيكضح ذلؾ الجدكؿ

العكامؿ التي تؤثر عمى ( يبيف الأكساط الحسابية كالانحرافات المعيارية لفقرات ;الجدكؿ )

 :ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية

الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات العوامل التي تؤثر عمى ثقة المواطنين في الخدمات (: الأوساط ?جدول )

 .التي تقدميا البمديات الفمسطينية مرتبة تنازلياً حسب المتوسط الحسابي

رقم 
 الفقرة

رتبة 
الوسط  الفقرة الفقرة 

 الحسابي
الانحراف 
 المستوى المعياري

 مرتفعة 3.33 5:.5 الدفعقياـ البمدية بخصكمات عمى   .3 5

 مرتفعة 3.33 :5.9 مدل محافظة البمدية عمى سرية المعمكمات  .4 9

 مرتفعة 3.25 5.93 طريقة تعامؿ العامميف مع المكاطنيف  .5 3

 مرتفعة 3.23 5.88 سمعة البمدية في المجتمع.  .6 7

 مرتفعة 3.35 5.83 الاىتماـ بمصمحة المكاطنيف.  .7 8

 مرتفعة 3.35 :5.6 لممكاطنيف.تقديـ معمكمات دقيقة   .8 6

 مرتفعة 3.43 5.66 التعامؿ بصدؽ مع المكاطنيف.  .9 :

 متكسطة 3.43 5.57 ملبئمة الخدمات لاحتياجات المكاطنيف.  .: 33

 متكسطة ;3.3 :5.4 سلبسة الاجراءات كالمعاملبت داخؿ البمدية.  .; 35

32 32.  
 الكفاء بالكعكد التي تقدميا البمدية لممكاطنيف.

 
 متكسطة 3.55 5.48
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رقم 
 الفقرة

رتبة 
 الفقرة الفقرة 

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المستوى المعياري

 متكسطة 3.54 5.47 التكاصؿ بشكؿ دائـ مع المكاطنيف  .33 ;

 متكسطة 3.47 5.45 السرعة في معالجة الشكاكم المقدمة مف المكاطنيف  .34 4

 متكسطة 3.58 5.38 ملبئمة الخدمات لتكقعات المكاطنيف  .35 34

 مرتفعة <<.0 >:.9 الدرجة الكمية 

( المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لكؿ فقرة مف فقرات أداة ;يكضح الجدكؿ )

العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الدراسة التي تقيس آراء ككجيات نظر المبحكثيف حكؿ 

مرتبة ترتيبا تنازليا حسب درجات الكسط الحسابي، الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية 

كتشير الدرجة الكمية الكاردة في الجدكؿ أف اتجاىات المبحكثيف كانت مرتفعة، حيث بمغ المتكسط 

( مما يدؿ عمى أف درجة ::.2( كالانحراؼ المعيارم الكمي مقداره )5.68الحسابي لمدرجة الكمية)

التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا آراء ككجيات نظر المبحكثيف الأساليب 

 مرتفعة.

كرتبت فقرات الأداة ترتيبان تنازليان حسب درجات الأكساط الحسابية، كقد جاء في مقدمة ىذه 

( 5:.5: الفقرة )قياـ البمدية بخصكمات عمى الدفع( بمتكسط حسابي مقداره ) بدرجة مرتفعة الفقرات

(، كالفقرة )مدل محافظة البمدية عمى سرية المعمكمات( بمتكسط 3.33ره )كانحراؼ معيارم مقدا

(، ثـ الفقرة )طريقة تعامؿ العامميف مع 3.33( كانحراؼ معيارم مقداره ):5.9حسابي مقداره )

 سمعة) الفقرة ثـ، (3.25( كانحراؼ معيارم مقداره )5.93المكاطنيف( بمتكسط حسابي مقداره )

 الفقرة ثـ ،(3.23) مقداره معيارم كانحراؼ( 5.88) مقداره حسابي بمتكسط( المجتمع في البمدية

 ،(3.35) مقداره معيارم كانحراؼ( 5.83) مقداره حسابي بمتكسط( المكاطنيف بمصمحة الاىتماـ)
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 مقداره معيارم كانحراؼ( :5.6) مقداره حسابي بمتكسط( لممكاطنيف دقيقة معمكمات تقديـ) الفقرة ثـ

 كانحراؼ( 5.66) مقداره حسابي بمتكسط.( المكاطنيف مع بصدؽ التعامؿ) فقرةال ثـ ،(3.35)

 (.3.43) مقداره معيارم

في حيف  كانت أدنى الفقرات: الفقرة )ملبئمة الخدمات لتكقعات المكاطنيف( بمتكسط حسابي 

المقدمة مف (، الفقرة )السرعة في معالجة الشكاكم 3.58( كانحراؼ معيارم مقداره )5.38مقداره )

(، الفقرة )التكاصؿ 3.47( كانحراؼ معيارم مقداره )5.45المكاطنيف( بمتكسط حسابي مقداره )

 (.3.54( كانحراؼ معيارم مقداره )5.47بشكؿ دائـ مع المكاطنيف( بمتكسط حسابي مقداره )

  

  :تحميل النتائج المتعمقة بفرضيات الدراسة :. :

     (α ≤ 2.27)عند مستوى الدلالة  احصائية دلالة ذات علاقةلا توجد : الأولىالفرضية الرئيسية 

 الفمسطينية؟ البمديات تقدميا التي الخدمات وجودة المواطنين ثقة بين

 أفراد لإجابات الإحصائية كالدلالة( ر) بيرسكف ارتباط معامؿ قيمة حساب تـ الفرضية عمى للئجابة

 تقدميا التي الخدمات جكدة كمستكل الخدمات في المكاطنيف ثقة تعزيز محكرم عمى الدراسة عينة

 (:32) الجدكؿ في مكضح ىك كما الفمسطينية البمديات
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ثقة المواطنين في الخدمات ومستوى جودة  تعزيز: معامل ارتباط بيرسون والدلالة الإحصائية بين  (70جدول )

 الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية:

 الدلالة الإحصائية معامل الارتباط )ر( قيمة المتغيرات

 **2.222 :2.88 مستكل جكدة الخدمات ثقة المكاطنيف في الخدمات تعزيز

، كبمػػػغ (2.:88)معامػػػؿ ارتبػػػاط بيرسػػػكف لمدرجػػػة الكميػػػة بمػػػغ ( أف 32يلبحػػػظ مػػػف الجػػػدكؿ )

ثقػػػة  بػػػيف( كىػػػي قيمػػػة دالػػػة إحصػػػائيان، مػػػا يعنػػػي كجػػػكد علبقػػػة 2.222مسػػػتكل الدلالػػػة الإحصػػػائية )

كعميػو فػإف ىنػاؾ  ،المكاطنيف في الخدمات كمستكل جكدة الخدمات التي تقػدميا البمػديات الفمسػطينية

ثقػػػة المػػػكاطنيف فػػػي الخػػػدمات كمسػػػتكل جػػػكدة الخػػػدمات التػػػي تقػػػدميا بػػػيف  متكسػػػطةعلبقػػػة إيجابيػػػة 

تكجػػد عمػػى "، كيػػتـ رفػػض الفرضػػية الصػػفرية كقبػػكؿ الفرضػػية البديمػػة التػػي تػػنص البمػػديات الفمسػػطينية

 الخػػدمات كجػكدة المػكاطنيف ثقػػة بػيف( α ≤ 2.27)عنػػد مسػتكل الدلالػة احصػائية  دلالػة ذات علبقػة

 ."الفمسطينية البمديات تقدميا التي

( α ≤ ;0.0لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ): الثانيةالفرضية الرئيسية 

بجودة الخدمات المقدمة في بمديات  اوعلاقتيفي اجابات أفراد العينة حول ثقة المواطنين 

فمسطين تعزى لمتغيرات: الجنس، قطاع العمل، المستوى التعميمي، عدد سنوات التعامل مع 

 البمدية، الدخل الشيري.

 ويتفرع عنيا الفرضيات الفرعية التالية:
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( α ≤ ;0.0لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الفرعية الأولى: 

بجودة الخدمات المقدمة في بمديات  اثقة المواطنين وعلاقتي في اجابات أفراد العينة حول

 فمسطين تعزى لمتغير الجنس.

متكسػػطات فػػي ( لإيجػػاد الفػػركؽ Independent Sample t-Testتػػـّ اسػػتخداـ اختبػػار )ت( )

بجػػكدة الخػػدمات المقدمػػة فػػي بمػػديات  ااسػػتجابات أفػػراد عينػػة الدراسػػة حػػكؿ ثقػػة المػػكاطنيف كعلبقتيػػ

 فمسطيف تعزل لمتغير الجنس.

( لمتعرّف عمى الفروق في متوسطات Independent Sample t-Test(: نتائج اختبار )ت( )77جدول )

بجودة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطين تعزى  ااستجابات أفراد عينة الدراسة حول ثقة المواطنين وعلاقتي

 لمتغير الجنس.

المتوسط  العدد الجنس المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

قيمة ت 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

مستكل ثقة المكاطنيف في 
الخدمات التي تقدميا البمديات 

 الفمسطينية

 :49 2.92724 4.78:8 7: ذكر
3.:96 2.273 

 29;2.77 4.9466 7;3 أنثى

مستكل جكدة الخدمات التي 
 تقدميا البمديات الفمسطينية

 :49 ::2;2.8 5.2575 7: ذكر
2.777 2.79; 

 579;2.6 ;6;;.4 7;3 أنثى
الأساليب التي تستخدميا 

البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف 
 في خدماتيا

 :49 2.85674 555:.4 7: ذكر
3.286 2.4:: 

 :65;2.6 4.97:7 7;3 أنثى

العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة 
المكاطنيف في الخدمات التي 
 تقدميا البمديات الفمسطينية

 :49 3.25423 4::5.7 7: ذكر
3.6;3 2.359 

 3946:.2 5.6384 7;3 أنثى

 الدرجة الكمية
 :49 2.82498 5.2286 7: ذكر

2.76; 2.7:6 
 2.5:5:2 957;.4 7;3 أنثى
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( بأنو لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في اجابات أفراد العينة 33يتضح مف الجدكؿ )

 بجكدة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطيف تعزل لمتغير الجنس. اثقة المكاطنيف كعلبقتيحكؿ 

 . 2.27مستكل الدلالة أكبر مف كذلؾ لأف 

( α ≤ ;0.0احصائية عند مستوى الدلالة )لا توجد فروق ذات دلالة : الثانيةالفرضية الفرعية 

بجودة الخدمات المقدمة في بمديات  اثقة المواطنين وعلاقتي في اجابات أفراد العينة حول

 فمسطين تعزى لمتغير قطاع العمل

متكسػػطات فػػي ( لإيجػػاد الفػػركؽ Independent Sample t-Testتػػـّ اسػػتخداـ اختبػػار )ت( )

بجػػكدة الخػػدمات المقدمػػة فػػي بمػػديات  اثقػػة المػػكاطنيف كعلبقتيػػ اسػػتجابات أفػػراد عينػػة الدراسػػة حػػكؿ

 فمسطيف تعزل لمتغير قطاع العمؿ.

( لمتعرّف عمى الفروق في متوسطات Independent Sample t-Test(: نتائج اختبار )ت( )78جدول )

بجودة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطين تعزى  ااستجابات أفراد عينة الدراسة حول ثقة المواطنين وعلاقتي

 لمتغير قطاع العمل.

قطاع  المجال
المتوسط  العدد العمل

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

قيمة ت 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

مستكل ثقة المكاطنيف في 
الخدمات التي تقدميا البمديات 

 الفمسطينية

 :49 2.64524 2:5:.4 322 حككمي
4.936 2.229** 

 2.8:492 4.8264 3:2 خاص

مستكل جكدة الخدمات التي 
 تقدميا البمديات الفمسطينية

 :49 2.67639 5.2255 322 حككمي
2.2:7 2.;55 

 5;2.833 5;5.22 3:2 خاص
الأساليب التي تستخدميا 

البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف 
 في خدماتيا

 :49 2.68544 4.87:5 322 حككمي
4.:94 2.226** 

 32;2.78 7;6:.4 3:2 خاص

العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة 
المكاطنيف في الخدمات التي 
 تقدميا البمديات الفمسطينية

 :49 54:6:.2 5.7222 322 حككمي
2.664 2.87; 

 :435;.2 ;5.672 3:2 خاص
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 المجال
قطاع 
 العدد العمل

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الحرية

قيمة ت 
 المحسوبة

الدلالة 
 الإحصائية

 الدرجة الكمية
 :49 2.57:45 47;;.4 322 حككمي

2.466 2.:29 
 59;2.72 9:7;.4 3:2 خاص

تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في اجابات أفراد العينة لا ( بأنو 34يتضح مف الجدكؿ )

بجكدة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطيف تعزل لمتغير قطاع  اثقة المكاطنيف كعلبقتيحكؿ 

العكامؿ عند الدرجة الكمية كمحكرم )مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية، العمؿ 

مستكل التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية( كذلؾ لأف 

التي  ان في المحكريف )مستكل ثقة المكاطنيف في الخدماتق، بينما تظير فرك 2.27الدلالة أكبر مف 

تقدميا البمديات الفمسطينية، الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا( 

تعزل لمتغير قطاع العمؿ، ككانت الفركؽ لصالح القطاع الحككمي في محكر )مستكل ثقة 

ييـ أكبر، المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية( كذلؾ لأف المتكسط الحسابي لد

بينما كانت الفركؽ لصالح القطاع الخاص في محكر )الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة 

 المكاطنيف في خدماتيا( كذلؾ لأف المتكسط الحسابي لدييـ أكبر.

( α ≤ ;0.0لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الفرعية الثالثة: 

بجودة الخدمات المقدمة في بمديات  اثقة المواطنين وعلاقتي أفراد العينة حولفي اجابات 

 .المؤىل العمميفمسطين تعزى لمتغير 

 One Wayلمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادم)

ANOVAبجكدة الخدمات  ا( لفحص الفركؽ في اجابات أفراد العينة حكؿ ثقة المكاطنيف كعلبقتي

 المقدمة في بمديات فمسطيف تعزل لمتغير المستكل التعميمي، كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾ:
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( لفحص الفروق في اجابات أفراد One Way ANOVA: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي) (79جدول )

ن تعزى لمتغير المستوى بجودة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطي االعينة حول ثقة المواطنين وعلاقتي

 التعميمي.

مجموع  مصدر التباين المجال
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
مستوى  قيمة ف المربعات

 الدلالة
مستكل ثقة المكاطنيف في 
الخدمات التي تقدميا البمديات 

 الفمسطينية

 2.264 5 2.347 بيف المجمكعات
2.333 

 
2.;75 

 5982. 498 :;325.8 داخؿ المجمكعات 
  ;49 46:.325 المجمكع

مستكل جكدة الخدمات التي 
 تقدميا البمديات الفمسطينية

 9:;.2 5 84;.4 بيف المجمكعات
5.448 

 
2.245* 

 
 5282. 498 2;6.6: داخؿ المجمكعات

  ;49 9.674: المجمكع

مجموع  مصدر التباين المجال
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  قيمة ف
 الدلالة

الأساليب التي تستخدميا 
البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف 

 في خدماتيا

 2.744 5 3.789 بيف المجمكعات
3.:25 

 
2.369 

 
 22;4. 498 ;;;.;9 داخؿ المجمكعات

 ;49 3.789: المجمكع
 
 

العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة 
المكاطنيف في الخدمات التي 

 الفمسطينيةتقدميا البمديات 

 4.4:5 5 72:.8 بيف المجمكعات
 2.997 498 58;.435 داخؿ المجمكعات *2.255 68;.4

  ;49 442.9:8 المجمكع

 الدرجة الكمية
 2.432 5 2.853 بيف المجمكعات

2.;;4 
 

2.5;9 
 

 4342. 498 ;74.:7 داخؿ المجمكعات
  ;49 382.;7 المجمكع

تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في اجابات أفراد العينة لا ( بأنو 35يتضح مف الجدكؿ )

بجكدة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطيف تعزل لمتغير المستكل  اثقة المكاطنيف كعلبقتيحكؿ 

مستكل ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات عند الدرجة الكمية كمحكرم )التعميمي 

مستكل لتي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا( كذلؾ لأف الفمسطينية، الأساليب ا
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، بينما تظير فركفان في المحكريف )مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا 2.27الدلالة أكبر مف 

البمديات الفمسطينية، العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات 

 زل لمتغير المستكل التعميمي.الفمسطينية( تع

)مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات كمف أجؿ دراسة الفركؽ في المحكريف 

الفمسطينية، العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية( 

لممقارنات الثنائية البعدية، ( Tukey، تـ استخداـ اختبار تككي)تعزل لمتغير المستكل التعميمي

( يكضح نتائج ىذا 36حيث تمثؿ الأرقاـ في الجدكؿ  الفركؽ في الأكساط الحسابية، كالجدكؿ )

 الاختبار:

)مستوى جودة الخدمات ( لممقارنات الثنائية البعدية في المحورين Tukey: نتائج اختبار توكي) (:7جدول )

العوامل التي تؤثر عمى ثقة المواطنين في الخدمات التي تقدميا البمديات التي تقدميا البمديات الفمسطينية، 

 .الفمسطينية( تعزى لمتغير المستوى التعميمي

 ماجستير فأعمى بكالوريوس دبموم ثانوية عامة فأقل المستوى التعميمي المحور

مستكل جكدة 
الخدمات التي تقدميا 

 البمديات الفمسطينية

 **2;2.4834   ثانكية عامة فأقؿ
2.588889** 

     دبمكـ
     بكالكريكس

    ماجستير فأعمى
 

العكامؿ التي تؤثر 
عمى ثقة المكاطنيف 
في الخدمات التي 
تقدميا البمديات 

 الفمسطينية

     ثانكية عامة فأقؿ
     دبمكـ

   **237:;2.5  بكالكريكس

     ماجستير فأعمى

 .2.27مستكل * الفركؽ دالة إحصائيا عند 
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لصالح ذكم المستكل التعميمي ثانكية عامة  كانت الفركؽيتضح أف ( 36مف خلبؿ الجدكؿ )

فأقؿ مقابؿ كؿ مف ذكم المستكل التعميمي )بكالكريكس، ماجستير فأعمى( في محكر مستكل جكدة 

 الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية.

لصالح ذكم المستكل التعميمي بكالكريكس  كانت الفركؽ يتضح أف( 36كمف خلبؿ الجدكؿ )

العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات  مقابؿ ذكم المستكل التعميمي دبمكـ في محكر

 التي تقدميا البمديات الفمسطينية.

( α ≤ ;0.0لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الفرعية الرابعة: 

بجودة الخدمات المقدمة في بمديات  اثقة المواطنين وعلاقتي أفراد العينة حولفي اجابات 

 فمسطين تعزى لمتغير عدد سنوات التعامل مع البمدية.

 One Wayلمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادم)

ANOVA بجكدة الخدمات  اكعلبقتي( لفحص الفركؽ في اجابات أفراد العينة حكؿ ثقة المكاطنيف

المقدمة في بمديات فمسطيف تعزل لمتغير عدد سنكات التعامؿ مع البمدية، كالجدكؿ التالي يكضح 

 ذلؾ:

( لفحص الفروق في اجابات أفراد One Way ANOVA: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي) (;7جدول )

بجودة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطين تعزى لمتغير عدد سنوات  االعينة حول ثقة المواطنين وعلاقتي

 التعامل مع البمدية.

مجموع  مصدر التباين المجال
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 مستوى الدلالة قيمة ف المربعات

مستكل ثقة المكاطنيف في 
الخدمات التي تقدميا 

 94:.4 3.276 4 ;4.32 بيف المجمكعات
 

2.27: 
 5892. 499 323.937 داخؿ المجمكعات 
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  ;49 46:.325 المجمكع البمديات الفمسطينية

مستكل جكدة الخدمات التي 
 تقدميا البمديات الفمسطينية

 73;.3 4 24;.5 بيف المجمكعات
8.689 

 
2.224** 

 
 5242. 499 5.773: داخؿ المجمكعات
  ;49 9.674: المجمكع

مجموع  التباينمصدر  المجال
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 مستوى الدلالة قيمة ف المربعات

الأساليب التي تستخدميا 
البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف 

 في خدماتيا

 4.273 4 6.324 بيف المجمكعات
9.555 

 
2.223** 

 
 4:22. 499 99.687 داخؿ المجمكعات

  ;49 3.789: المجمكع
تؤثر عمى ثقة العكامؿ التي 

المكاطنيف في الخدمات التي 
 تقدميا البمديات الفمسطينية

 9.966 4 ::37.6 بيف المجمكعات
32.66; 

 
2.222** 

 
 2.963 499 :;427.4 داخؿ المجمكعات

  ;49 442.9:8 المجمكع

 الدرجة الكمية
 ;3.96 4 :;5.6 بيف المجمكعات

:.925 
 

2.222** 
 

 4232. 499 77.884 داخؿ المجمكعات
  ;49 382.;7 المجمكع

( بأنو تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في اجابات أفراد العينة حكؿ 37يتضح مف الجدكؿ )

تعزيز ثقة المكاطنيف كعلبقتو بجكدة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطيف تعزل لمتغير عدد سنكات 

مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات عند الدرجة الكمية كالمحاكر )التعامؿ مع البمدية 

العكامؿ التي تؤثر  الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا، الفمسطينية،

مستكل الدلالة أقؿ مف ( كذلؾ لأف عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية

المحكر )مستكل ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات ، بينما لـ تظير فركفان في 2.27

 الفمسطينية( تعزل لمتغير عدد سنكات التعامؿ مع البمدية.

مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا كمف أجؿ دراسة الفركؽ عند الدرجة الكمية كالمحاكر )

العكامؿ  الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا، البمديات الفمسطينية،

، تـ استخداـ اختبار (التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية
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( لممقارنات الثنائية البعدية، حيث تمثؿ الأرقاـ في الجدكؿ  الفركؽ في الأكساط Tukeyتككي)

 ( يكضح نتائج ىذا الاختبار:38ية، كالجدكؿ )الحساب

( لممقارنات الثنائية البعدية عند الدرجة الكمية والمحاور )مستوى Tukey: نتائج اختبار توكي) (>7جدول )

جودة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية، الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المواطنين في 

عدد  تعزى لمتغير العوامل التي تؤثر عمى ثقة المواطنين في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية(خدماتيا، 

 .سنوات التعامل مع البمدية

عدد سنوات التعامل مع  المحور
 البمدية

 سنكات فأقؿ 7
 32-8مف 

 سنكات
أكثر مف 

 سنكات 32

مستكل جكدة الخدمات التي 
 تقدميا البمديات الفمسطينية

    سنكات فأقؿ 7
   *8889;2.4 سنكات 32-8مف 

    سنكات 32أكثر مف 

الأساليب التي تستخدميا البمدية 
 لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا

    سنكات فأقؿ 7
   *3889;2.4 سنكات 32-8مف 

    سنكات 32أكثر مف 
العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة 
المكاطنيف في الخدمات التي 

 البمديات الفمسطينيةتقدميا 

    سنكات فأقؿ 7
   *2.822222 سنكات 32-8مف 

    سنكات 32أكثر مف 

 الدرجة الكمية
    سنكات فأقؿ 7

   *2.4:7847 سنكات 32-8مف 
    سنكات 32أكثر مف 

 .2.27* الفركؽ دالة إحصائيا عند مستكل 

سنكات مقابؿ  32-8التعامؿ مف ( كانت الفركؽ لصالح ذكم سنكات 38مف خلبؿ الجدكؿ )

 سنكات فأقؿ. 7ذكم سنكات التعامؿ 
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 ≤ ;0.0لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الفرعية الخامسة: 

αتعزيز ثقة المواطنين وعلاقتو بجودة الخدمات المقدمة في  ( في اجابات أفراد العينة حول

 الشيري. بمديات فمسطين تعزى لمتغير الدخل

 One Wayلمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضية، تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادم)

ANOVA لفحص الفركؽ في اجابات أفراد العينة حكؿ تعزيز ثقة المكاطنيف كعلبقتو بجكدة )

 الخدمات المقدمة في بمديات فمسطيف تعزل لمتغير الدخؿ الشيرم، كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾ:

( لفحص الفروق في اجابات أفراد One Way ANOVA: نتائج اختبار تحميل التباين الأحادي) (=7جدول )

العينة حول تعزيز ثقة المواطنين وعلاقتو بجودة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطين تعزى لمتغير الدخل 

 الشيري.

مجموع  مصدر التباين المجال
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
مستوى  قيمة ف المربعات

 الدلالة
مستكل ثقة المكاطنيف في 
الخدمات التي تقدميا البمديات 

 الفمسطينية

 2.594 4 2.965 بيف المجمكعات
2.;;; 

 
2.592 

 
 5942. 499 325.2:2 داخؿ المجمكعات

  ;49 46:.325 المجمكع

مستكل جكدة الخدمات التي 
 تقدميا البمديات الفمسطينية

 ;2.43 4 2.659 بيف المجمكعات
2.8;8 

 
2.6;; 

 5362. 499 9.237: داخؿ المجمكعات 
  ;49 9.674: المجمكع

الأساليب التي تستخدميا البمدية 
 لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا

 5;3.9 4 5.7:7 بيف المجمكعات
8.589 

 
**2.224 

 
 4:4. 499 4:;.99 داخؿ المجمكعات

  ;49 3.789: المجمكع

التي تؤثر عمى ثقة العكامؿ 
المكاطنيف في الخدمات التي 

 تقدميا البمديات الفمسطينية

 772.;3 4 323.;5 بيف المجمكعات
4;.:29 

 
**2.222 

 
 2.878 499 3:3.8:7 داخؿ المجمكعات

 المجمكع
 

442.9:8 49;  

مجموع  مصدر التباين المجال
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
مستوى  قيمة ف المربعات

 الدلالة



 عرض وتحميل البيانات واختبار الفرضيات ومناقشتياالفصل الرابع : 

522 
 
 

 الدرجة الكمية
 97;.3 4 ;6;.5 بيف المجمكعات

;.;29 
 

**2.222 
 

 2;;3. 499 77.433 داخؿ المجمكعات
  ;49 382.;7 المجمكع

( بأنو تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في اجابات أفراد العينة حكؿ 39يتضح مف الجدكؿ )

تعزيز ثقة المكاطنيف كعلبقتو بجكدة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطيف تعزل لمتغير الدخؿ 

الأساليب التي تستخدميا البمدية لتعزيز ثقة المكاطنيف في عند الدرجة الكمية كالمحكريف )الشيرم 

( العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية خدماتيا،

، بينما لـ تظير فركفان في المحكريف )مستكل ثقة المكاطنيف 2.27مستكل الدلالة أقؿ مف كذلؾ لأف 

في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية، مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا البمديات 

 لفمسطينية( تعزل لمتغير الدخؿ الشيرم.ا

الأساليب التي تستخدميا البمدية كمف أجؿ دراسة الفركؽ عند الدرجة الكمية كالمحكريف )

العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا  لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدماتيا،

( لممقارنات الثنائية البعدية، حيث تمثؿ Tukey، تـ استخداـ اختبار تككي)(البمديات الفمسطينية

 ( يكضح نتائج ىذا الاختبار::3الأرقاـ في الجدكؿ الفركؽ في الأكساط الحسابية، كالجدكؿ )

( لممقارنات الثنائية البعدية عند الدرجة الكمية الدرجة الكمية Tukey: نتائج اختبار توكي) (<7جدول )

ا البمدية لتعزيز ثقة المواطنين في خدماتيا، العوامل التي تؤثر عمى ثقة والمحورين )الأساليب التي تستخدمي

 .الدخل الشيري تعزى لمتغير المواطنين في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية(

أقؿ مف -4222 شيكؿ 4222أقؿ مف  الدخل الشيري المحور
 شيكؿ 6222

شيكؿ  6222
 فأكثر

الأساليب التي تستخدميا 
لتعزيز ثقة المكاطنيف البمدية 

 في خدماتيا

    شيكؿ 4222أقؿ مف 
 6222أقؿ مف -4222
    شيكؿ
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   *2.54:926 شيكؿ فأكثر 6222

العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة 
المكاطنيف في الخدمات التي 
 تقدميا البمديات الفمسطينية

    شيكؿ 4222أقؿ مف 
 6222أقؿ مف -4222
    شيكؿ

   *:2.72328 شيكؿ فأكثر 6222

 الدرجة الكمية

    شيكؿ 4222أقؿ مف 
 6222أقؿ مف -4222
    شيكؿ

   *:2.43388 شيكؿ فأكثر 6222
 .2.27* الفركؽ دالة إحصائيا عند مستكل 

شيكؿ فأكثر مقابؿ ذكم  6222( كانت الفركؽ لصالح ذكم الدخؿ :3مف خلبؿ الجدكؿ )

 شيكؿ. 4222الدخؿ أقؿ مف 
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 تمييد: ;.7

تـ التحميؿ الاحصائي  أف بعد الدراسة، إلييا تكصمت التي النتائج مناقشة الفصؿ ىذا في تـ

مف أخذىا بعيف  بد لا التي التكصيات مف جممة تقديـ تـ لمنتائج كبالاستناد ،لإجابات أفراد العينة

 ، كتحسيف جكدتيا.لتعزيز ثقة المكاطنيف في خدمات البمدية ،الاعتبار مف قبؿ بمدية الخميؿ

 

 مناقشة النتائج: ;.8

 بأنو يتكفر لدل العامميف في بمدية الخميؿ الكفاءة لإنجاز الأعماؿأظيرت نتائج الدراسة  .3

الخميؿ لأىمية الكفاءة في ، يعزك الباحث ذلؾ لإدراؾ الإدارة في بمدية بدرجة متكسطة

العمؿ في تكفير الكقت كالجيد، إضافة إلى التقميؿ مف الأخطاء التي يمكف مكاجيتيا 

يف تعكس صكرة إيجابية لدل المكاطنيف كتزيد مف بسبب قمة الكفاءة، كما أف كفاءة العامم

ثقتيـ في الخدمات المقدمة مف قبؿ البمدية، حيث أف دائرة تكنكلكجيا المعمكمات في بمدية 

الخميؿ، نظمت العديد مف كرش العمؿ التي تدكر حكؿ اعتماد برامج كتقنيات جديدة، 

التابعة ليا، بيدؼ التعرؼ عمى يستخدميا العامميف في البمدية مف كافة الدكائر كالمراكز 

آلية عمؿ ىذه التقنيات كسيكلة استخداميا، كذلؾ تماشيان مع خطة الإدارة لتسييؿ 

الأعماؿ اليكمية، كرفع الكفاءة لدل العامميف، بيدؼ إنجاز المعاملبت اليكمية لممكاطنيف 

تطكير ية، كجاءت بدرجة متكسطة لأف البمدية تنفذ عممية التدريب كالبكفاءة كفاعم

لمجمكعة محددة مف الكظائؼ دكف الأخرل، فيي تركز عمى الكظائؼ الإدارية المكتبية، 

 .كتيمؿ الكظائؼ الميدانية مف ناحية التدريب
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ـ( حيث تكصمت إلى أف 4243دراسة )جعفر، الدراسة في ىذا مع  نتائج اتفقتكقد 

ميزة، كما أنيـ يمتمككف بدرجة متكسطة مف المعرفة كالميارة المتمكظفيف البمدية يتمتعكف 

ـ( فقد ظير ;423المعرفة المتكسطة للئجابة عمى أسئمة المكاطنيف، كدراسة )الجماؿ، 

بأف أداء العامميف في المستشفيات الحككمية غير كافي كبحاجة إلى تدريب لتطكير 

 الميارات.

ـ( حيث تكصمت إلى أف المؤسسات الحككمية ;423دراسة )علبكنة، كاختمفت مع 

ممة في مدينة سمفيت تحرص عمى تكفير مكارد بشرية كفيمة بتقديـ الخدمات بمينية العا

كدرجة عالية مف الكفاءة كالفاعمية، الأمر الذم ساىـ في كسب رضا متمقي الخدمة، 

 كخمؽ انطباعات جيدة عف جكدة الخدمات المقدمة.

بدرجة  ر اللبئؽأظيرت نتائج الدراسة بأف العامميف في بمدية الخميؿ يتمتعكف بالمظي .4

يعزك الباحث ذلؾ لتأثير المظير الذم يظير بو العامميف في البمدية كخاصة ، متكسطة

فإف كاف مراكز خدمات الجميكر عمى الانطباعات الأكلى التي يككنيا المكاطنيف عنو، 

، كككف بمدية الخميؿ مظيره مناسبان كلائقان، زاد مف ىيبتو كقكة تأثيره كاحتراـ الجميكر لو

تتضمف تنكع في الكظائؼ، فإنو قد يككف الاىتماـ بالمظير بشكؿ أكبر في الكظائؼ 

 الإدارية.

ـ( فقد تكصمت إلى أف مكظفي البمدية يتمتعكف 4243)جعفر، في ىذا مع دراسة  اختمفت

 بالمظير اللبئؽ كالمطافة كالتيذيب في التعامؿ مع المكاطنيف بدرجة عالية.

تبيّف مف نتائج الدراسة بأف البمدية تبقي المكاطنيف عمى اطلبع بخدماتيا كبرامجيا  .5

بدرجة  كتمتزـ البمدية بتنفيذ المشاريع التي كردت في الخطة التنمكية المحميةكنشاطاتيا، 
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الثقة يزيد مف الشفافية كالتي بدكرىا تعمؿ عمى تعزيز  يعزك الباحث ىذا لككنو، متكسطة

بالبمدية كالخدمات التي تقدميا، حيث أف بمدية الخميؿ أطمقت كتاب دليؿ  اطنيفلدل المك 

خدمات الجميكر، كلاحقان تـ رفعو عمى مكقعيا الالكتركني لكي يتمكف المكاطنيف مف 

الاطلبع عميو في أم كقت، كالذم يتضف كافة الخدمات التي تقدميا البمدية، كالآليات 

عمى الخدمات كالكقت الزمني لتقديميا، فيك يعد  كالاجراءات الإدارية اللبزمة لمحصكؿ

كثيقة التزاـ بيف البمدية كالجميكر، كما أنيا تقكـ بعرض كافة الأنشطة كالبرامج التي 

 تنفذىا كالتي تنكم تنفيذىا عمى مكقعيا الالكتركني.

ـ( كالتي تكصمت إلى أف المؤسسات السياسية 4242)الزناتي، اتفقت في ىذا مع دراسة 

 فذ كافة المشاريع المكجكدة في الخطط التنمكية فقد كانت النتائج بدرجة متكسطة.لا تن

ـ( فقد كاف ىناؾ تدني ممحكظ في :423دراسة )قطيشات كأبك حمكر، كاختمفت مع 

 تصريح البمديات الأردنية حكؿ مكازنتيا كمشاريعيا المنفذة كالخطط التي تـ كضعيا.

إضافة إلى أف  تحرص عمى مصمحة المكاطنيف، تبيّف مف نتائج الدراسة بأف البمدية .6

 ، بدرجة متكسطة الخاصة ظركفيـ كيتفيمكف باحتراـ المكاطنيف معالعامميف يتعاممكف 

يعزك الباحث ذلؾ إيمانان مف الإدارة بأف المكاطنيف ىـ مكمميف ليا في عممية البناء 

كالتطكير لممدينة، فحرصيا عمى تقديـ خدمات جيّدة ترضي المكاطنيف ينبع مف حرصيا 

عمى تطكير مدينة مزدىرة يتكفر فييا رفاىية العيش مع الحفاظ عمى الارث الحضارم 

 ينة الخميؿ.كالثقافي الذم تتمتع بع مد

ـ( حيث أظيرت النتائج أف البمدية لا تراعي مصمحة 4243اتفقت في ىذا مع دراسة )جعفر، 

المكاطنيف بدرجة عالية، كما أف المكظفيف يتعاممكف مع المكاطنيف بشكؿ رسمي جدان فلب 
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يعممكف عمى بناء علبقات، أك محاكلة لفيـ احتياجات المكاطف بشكؿ دقيؽ، كما اتفقت مع 

حيث تكصمت عمى أف القائميف عمى تقديـ الخدمة في المستشفيات  (ـ;423الجماؿ، ة )دراس

لا يتعاكنكف بالشكؿ الكافي مع المريض، كما أف مراعاتيـ لظركفو الخاصة كمعاممتو باحتراـ 

 أيضان. ـ( ;423كانت بدرجة متكسطة، كدراسة )ربّاع، 

إلى أف المؤسسات الحككمية  ـ( حيث تكصمت;423)علبكنة،  في ذلؾ مع دراسة اختمفت

في مدينة سمفيت تيتـ كبشكؿ كبير في تحقيؽ مصمحة المكاطنيف، كما أنيا تسعى إلى تمبية 

 كظفيف بتفيـ كعناية مع المكاطنيف.احتياجاتيـ، كيتعامؿ الم

 عمى حماية خصكصية كسرية معمكمات المكاطنيفأظيرت نتائج الدراسة أف البمدية تعمؿ  .7

لؾ التزامان بمدكنة قكاعد السمكؾ الكظيفي كأخلبقيات الكظيفة العامة، ، كذبدرجة مرتفعة

فعند شعكر المكاطف بأف البمدية تحرص عمى سرية المعمكمات التي يقدميا، يزيد مف ثقتو 

بيا كيدلي بالمعمكمات اللبزمة بشكؿ صريح كصادؽ، فيذا يضمف مف تقديـ الخدمة 

 بشكؿ أفضؿ.

ـ( حيث أظيرت النتائج بأف ىناؾ حفاظ عمى سرية 4243، )جعفر اتفقت في ىذا مع دراسة

 ـ(.;423ـ(، كدراسة )علبكنة، ;423المعمكمات الخاصة بالمكاطنيف، كدراسة )الجماؿ، 

ـ( فقد كاف ىناؾ فقداف لمسرية لممعمكمات :423دراسة )قطيشات كأبك حمكر، كاختمفت مع 

افتقدت المؤسسات السياسية في ـ( فقد 4232، كدراسة )اندرياني كغزاكنة، في البمديات

الضفة الغربية في الحفاظ عمى سرية المعمكمات الأمر الذم أدل إلى فقداف الثقة بيذه 

 المؤسسات مف قبؿ المكاطنيف.
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 لمساعدة الدائـ الاستعداد فييا كالعامميف البمدية لدل يتكفرأظيرت نتائج الدراسة بأنو  .8

، يعزك الباحث ذلؾ لقياـ البمدية باستحداث بطاقة " الخميؿ بدرجة متكسطة المكاطنيف

مدينتي"، كالتي تسعى لتسييؿ التكاصؿ مع البمدية سكاء مف خلبؿ مراجعة مراكز 

الجميكر أك البكابة الالكتركنية، كما أنيا قامت باستحداث نظاـ الشكاكم، كالذم بمكجبو 

ة لدل مركز خدمات الجميكر، كالأخير يتـ استلبـ الشكاكم كمتابعتيا كالمقترحات المقدم

كالتنسيؽ مع الأقساـ ذات العلبقة، لكف في بعض يقكـ بمتابعة ىذه الشكاكم كالمقترحات 

الأحياف يتياكف العامميف في قبكؿ الشكاكم كمتابعتيا مما يتسبب في خذلاف البعض مف 

 المكاطنيف. 

لشكاكم المكاطنيف كانت  ـ( حيث أف استجابة المكظفيف4243اتفقت مع دراسة )جعفر، 

ـ( فمـ يكف ىناؾ أم استجابة لشكاكم المكاطنيف مف قبؿ 4242متكسطة. كدراسة )الزناتي، 

 المؤسسات السياسية، كعندما تستجيب تكتشؼ أف البنية التحتية ليا متيالكة كغير صالحة.

ـ( كاف ىناؾ استعداد دائـ لدل المكظفيف لتقديـ ;423دراسة )علبكنة،  في ىذا مع اختمفت

المساعدة لممكاطنيف، كما أف الاستجابة لمشكاكم كانت تتـ بشكؿ سريع كالحرص عمى 

 علبجيا بأسرع كقت ممكف.

أظيرت نتائج الدراسة بأف البمدية تسعى لتعزيز ثقة المكاطنيف بخدماتيا مف خلبؿ  .9

سمعة لككف ، يعزك الباحث ذلؾ بدرجة متكسطة المجتمع في سمعتيا عمى المحافظة

، فعند حديث المكاطنيف المؤسسة أك المنظمة تؤكد لمتمقي الخدمة نزاىتيا كحسف نيتيا

يمانيـ بيا كبما تقدمو  عف بمدية الخميؿ بالكممة الطيبة يساىـ في ثقة الآخريف بالبمدية كا 

 مف خدمات.
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عى لمحفاظ عمى ـ( حيث ظير بأف البمديات تس4243فر، )جع اتفقت في ذلؾ مع دراسة

حيث تكصمت إلى أف الحفاظ  (Nha & others, 4234دراسة ) سمعتيا في المجتمع، ك

 عمى سمعة الشركة يساىـ في تعزيز الثقة بيا كبمنتجاتيا كالخدمات التي تقدميا.

ـ( حيث تكصمت إلى أنو  لا يكجد اىتماـ :423)قطيشات كأبك حمكر،  كاختمفت مع دراسة

 في تحسيف سمعة البمديات الأردنية، فقد انتشر داخميا الفساد كالمحسكبية.

 في أظيرت النتائج بأف البمدية تسعى لتعزيز ثقة المكاطنيف بخدماتيا مف خلبؿ الانتظاـ .:

بدرجة  (النفايات جمع لكيرباء،ا المياه،) لممكاطنيف مستمر بشكؿ الخدمات تقديـ

، يعزك الباحث ذلؾ لأىمية الالتزاـ كالكفاء بالكعكد مف قبؿ البمدية في تحقيؽ متكسطة

 الرضا لدل المكاطنيف، كبالتالي يعزز مف ثقتيـ بيا لمصداقيتيا في التعامؿ.

ـ( حيث كاف الالتزاـ في تقديـ خدمات المياه ;423)ربّاع،  اتفقت في ىذا مع دراسة

 كالكيرباء متكسط.

 لاقتراحات أظيرت النتائج بأف البمدية تحرص عمى تعزيز الثقة بخدماتيا بالاستماع .;

، يعزك الباحث ىذا لدكر اشراؾ المكاطنيف في تقديـ الاقتراحات بدرجة متكسطة المكاطنيف

المدينة، في تعزيز ثقتيـ بالبمدية، فالمشاركة في تقديـ أجؿ التطكير كالتنمية في مف 

الاقتراحات كأخذىا بعيف الاعتبار مف قبؿ البمدية كالعمؿ بيا، يعمؿ عمى تكطيد العلبقة 

بيف المكاطنيف كالبمدية، كيزيد التعاكف فيما بينيـ، حيث يصبح المكاطف أكثر التزامان تجاه 

 ـ بالقكاعد العامة لثقتو فييا.البمدية في دفع الاستحقاقات كالالتزا
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، ـ(4243ـ( كدراسة )جعفر، ;423)علبكنة،  دراسةكؿ مف اتفقت الدراسة في ىذا مع 

متمقي الخدمة في اتخاذ القرارات التي تكصمت إلى أف إشراؾ  (Fledderus, 4237دراسة )ك 

 يساىـ في تعزيز الثقة فيما بينيـ.

 ـ(.:423ـ( كدراسة )قطيشات كأبك حمكر، 4242)الزناتي،  كاختمفت مع دراسة

تبيف مف نتائج الدراسة بأف البمدية تعمؿ عمى تعزيز ثقة المكاطنيف بخدماتيا مف  .32

، يعزك الباحث بدرجة متكسطة خلبؿ تكضيحيا لمزايا الخدمات التي تقدميا بمصداقية

لصدؽ كالشفافية في التعامؿ ذلؾ لأف المصداقية في العمؿ ىي أساس الثقة، فعند فقداف ا

 يعمؿ عمى نفكر المكاطنيف مف البمدية، كعدـ الرضا عف خدماتيا.

ـ( فقد ظير بأف المؤسسات الحككمية في سمفيت ;423اتفقت في ىذا مع دراسة )علبكنة، 

 كانت تكضح بشكؿ صريح كبمصداقية عف كؿ ما تقدمو كما تنكم تقديمو.

ـ( حيث أف البمديات الأردنية كانت تفتقد :423حمكر، دراسة )قطيشات كأبك اختمفت مع 

 لممصداقية مع المكاطنيف.

بدرجة أظيرت نتائج الدراسة بأف البمدية تكفر الخدمات لممكاطنيف كفقان لاحتياجاتيـ  .33

متكسطة، سعيان منيا لتعزيز الثقة في خدماتيا، يعزك الباحث ذلؾ أف مف معايير جكدة 

ت متمقي الخدمة، كبما أف الجكدة مرتبطة بالثقة، فزيادة الخدمة أف تمبي حاجات كرغبا

الجكدة لمخدمات المقدمة مف البمدية بحيث تمبي حاجات المكاطنيف، يعمؿ عمى تعزيز 

 ثقتيـ في البمدية.
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ـ( حيث تكصمت إلى أف البمدية تقدـ 4243)جعفر،  اتفقت في ىذه النتيجة مع دراسة

 درجة متكسطة. خدماتيا كفقان لاحتياجات المكاطنيف ب

ـ( فمـ يكف ىناؾ أم اعتبار لاحتياجات :423دراسة )قطيشات كأبك حمكر،  كاختمفت مع

ـ( حيث تكصمت إلى أف ;423المكاطنيف لدل البمديات الأردنية، كاختمفت مع دراسة )ربّاع، 

ة بمدية بيت ساحكر تقدـ الخدمات التقميدية دكف النظر لاحتياجات المكاطنيف المتجددة، كدراس

 ـ( كذلؾ.4242)الزناتي، 

أظيرت النتائج بأف ىناؾ مجمكعة مف العكامؿ التي تؤثر بدرجة مرتفعة عمى ثقة  .34

المكاطنيف في الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية كالتي تمثمت بالآتي: )قياـ 

البمدية عمى سرية المعمكمات، طريقة  ةالبمديات بخصكمات عمى الدفع، مدل محافظ

تعامؿ العامميف مع المكاطنيف، سمعة البمدية، الاىتماـ بمصمحة المكاطنيف، تقديـ 

 معمكمات دقيقة لممكاطنيف، التعامؿ بصدؽ مع المكاطنيف(.

أغمب الدراسات فقد تكصمت إلى أف ىذه العكامؿ عند تطبيقيا اتفقت في ىذه النتيجة مع 

 تساىـ في تعزيز الثقة لدل متمقي الخدمة بالمؤسسة.بشكؿ صحيح 

الدراسة بأف ىناؾ علبقة إيجابية مرتفعة بيف تعزيز ثقة المكاطنيف تبيّف مف نتائج  .35

، يعزك الباحث ذلؾ الفمسطينية البمديات تقدميا التي الخدمات جكدة كمستكلبالخدمات 

 مما نسبيان  أعمى عميو يحصؿ ام قيمة كانت إذا في البمدية ثقتو عمى سيبقىككف المكاطف 

 متمقي تكرار تعني الثقة كككف ،مف القطاع الخاص المنافسيف مف عميو الحصكؿ يتكقع

 خدمات، مف لو يقدـ بما قناعتو مدل عمى يؤثر ذلؾ فإف المؤسسة مع تعاممو الخدمة
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 كمكاصفات الجكدة في تتسـ التي المؤسسات دائمان  يفضمكف الخدمة متمقي أف حيث

 .بيا الثقة لبناء ذلؾ يؤدم بالتالي كرغباتيـ، احتياجاتيـ مع تتطابؽ

ـ( حيث تكصمت إلى أف اعتماد ;423اتفقت الدراسة في ىذه النتيجة مع دراسة )علبكنة، 

المؤسسات عمى تقديـ جكدة خدمات عالية ذات كفاءة، ساىـ في كسب رضا المكاطنيف، كىذا 

يؤدم إلى كسب ثقة المكاطنيف، فكما ذكرنا سابقان بأف الثقة مرتبطة أيضان بمدل رضا متمقي 

كالتي  (;Golubeva & Others, 423دراسة )ة، كما اتفقت مع الخدمالخدمة عف 

 تكصمت إلى أنو لتعزيز الثقة لا بد مف تحسيف مستكل القيمة العامة الفعمية لمخدمات.

 أفراد اجابات في احصائية دلالة ذات فركؽ تكجد لابأنو تبيّف مف نتائج الدراسة  .36

 فمسطيف بمديات في المقدمة الخدمات بجكدة كعلبقتو المكاطنيف ثقة تعزيز حكؿ العينة

 التي الخدمات جكدة مستكل) كمحكرم الكمية الدرجة عند العمؿ قطاع لمتغير تعزل

 التي الخدمات في المكاطنيف ثقة عمى تؤثر التي العكامؿ الفمسطينية، البمديات تقدميا

يعزك الباحث ذلؾ لأف جكدة الخدمات مف المعايير  ،(الفمسطينية البمديات تقدميا

 بينماي يترتب عمييا كسب ثقة القطاعيف الحككمي كالخاص في البمدية، الأساسية الت

 البمديات تقدميا التي الخدمات في المكاطنيف ثقة مستكل) المحكريف في فركفان  تظير

 تعزل( خدماتيا في المكاطنيف ثقة لتعزيز البمدية تستخدميا التي الأساليب الفمسطينية،

يعزك الباحث ذلؾ نظران لأف الأساليب التي تستخدميا البمدية في ، العمؿ قطاع لمتغير

تعزيز الثقة تختمؼ ما بيف القطاعيف الحككمي كالخاص، فمكؿ منيا الأسمكب الذم 

 الخاص الذم تتبعو البمدية في نيؿ ثقتيما بيا.
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 أفراد اجابات في احصائية دلالة ذات فركؽ جدتك  لاتبيّف مف نتائج الدراسة بأنو  .37

 فمسطيف بمديات في المقدمة الخدمات بجكدة كعلبقتو المكاطنيف ثقة تعزيز حكؿ العينة

 في المكاطنيف ثقة مستكل) كمحكرم الكمية الدرجة عند التعميمي المستكل لمتغير تعزل

 ثقة لتعزيز البمدية تستخدميا التي الأساليب الفمسطينية، البمديات تقدميا التي الخدمات

يعزك الباحث ذلؾ لأف تقديـ مستكل خدماتي يمتاز بالجكدة مف ، (خدماتيا في المكاطنيف

 في فركفان  تظير بينماالأمكر الأساسية التي تكسب مف خلبليا البمدية ثقة المكاطنيف، 

 تؤثر التي العكامؿ الفمسطينية، البمديات تقدميا التي الخدمات جكدة مستكل) المحكريف

 المستكل لمتغير تعزل( الفمسطينية البمديات تقدميا التي الخدمات في المكاطنيف ثقة عمى

إلى اختلبؼ إدراؾ المكاطنيف بناءن عمى المستكل التعميمي ، يعزك الباحث ذلؾ التعميمي

 الذم يمتمككنو لمفيكـ جكدة الخدمات.

 العينة أفراد اجابات في احصائية دلالة ذات فركؽ تكجدتبيّف مف نتائج الدراسة بأنو  .38

 تعزل فمسطيف بمديات في المقدمة الخدمات بجكدة كعلبقتو المكاطنيف ثقة تعزيز حكؿ

 جكدة مستكل) كالمحاكر الكمية الدرجة عند البمدية مع التعامؿ سنكات عدد لمتغير

 ثقة لتعزيز البمدية تستخدميا التي الأساليب الفمسطينية، البمديات تقدميا التي الخدمات

 تقدميا التي الخدمات في المكاطنيف ثقة عمى تؤثر التي العكامؿ خدماتيا، في المكاطنيف

يعزك الباحث ذلؾ بأف المكاطنيف الذيف يحصمكف عمى خدمات ، (الفمسطينية البمديات

البمدية منذ فترة زمنية أكبر، لاحظكا الاختلبؼ كالتقدـ في مستكل جكدة الخدمات المقدمة 

 تظير لـ بينماليـ، كالأساليب التي بدكرىا زادت ثقتيـ بيا عمى مدار السنكات السابقة، 

( الفمسطينية البمديات تقدميا التي الخدمات في المكاطنيف ثقة مستكل) المحكر في فركفان 
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لأف المكاطنيف الذيف ، يعزك الباحث ذلؾ البمدية مع التعامؿ سنكات عدد لمتغير تعزل

يحصمكف عمى خدمات البمدية منذ فترة قصيرة، لاحظكا التطكر السريع في جكدة 

ية منذ العديد مف الخدمات، زاد مف ثقتيـ بيا، كغيرىـ ممف سبقيـ في التعامؿ مع  البمد

السنكات، حيث أنيـ يحصمكف عمى نفس مستكل الجكدة في الخدمات ميما اختمفت 

 سنكات تعامميـ مع البمدية.

 العينة أفراد اجابات في احصائية دلالة ذات فركؽ تكجدتبيّف مف نتائج الدراسة بأنو  .39

 تعزل فمسطيف بمديات في المقدمة الخدمات بجكدة كعلبقتو المكاطنيف ثقة تعزيز حكؿ

 البمدية تستخدميا التي الأساليب) كالمحكريف الكمية الدرجة عند الشيرم الدخؿ لمتغير

 الخدمات في المكاطنيف ثقة عمى تؤثر التي العكامؿ خدماتيا، في المكاطنيف ثقة لتعزيز

يعزك الباحث ذلؾ لأف الخدمات التي تقدميا البمدية  ،(الفمسطينية البمديات تقدميا التي

يترتب عمييا رسكـ مالية، كىذه الرسكـ المالية تؤثر بشكؿ متفاكت مع القدرة المالية 

لممكاطنيف بناءن عمى مستكل دخميـ بعلبقة عكسية، فكمما زاد مستكل دخؿ المكاطف يقؿ 

زاد تأثيرىا عمى القدرة المالية تأثير ىذه الرسكـ عميو، ككمما قؿ مستكل دخؿ المكاطف 

لممستفيد مف الكفاء بالالتزامات المالية المنكطة بو، مما يؤثر بالشكؿ السمبي عمى ثقة 

 فركفان  تظير لـ بينما المكاطنيف أصحاب الدخؿ المحدكد بالبمدية كالخدمات التي تقدميا،

 الفمسطينية، ياتالبمد تقدميا التي الخدمات في المكاطنيف ثقة مستكل) المحكريف في

، الشيرم الدخؿ لمتغير تعزل( الفمسطينية البمديات تقدميا التي الخدمات جكدة مستكل

يعزك الباحث ذلؾ لأف الرسكـ المترتبة عمى الخدمات التي تقدميا البمدية مكحدة 

 لممكاطنيف بغض النظر عف اختلبؼ مستكل دخميـ الشيرم كقدرتيـ المالية.
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 ممخص النتائج:  ;.9

إنجاز الأعماؿ كتقديـ الخدمات غير كافية، فيـ بحاجة أف كفاءة العامميف في البمدية في  .3

 .لمتطكير كالتدريب مف أجؿ تقديـ الخدمات بشكؿ أفضؿ

 ىناؾ تقصير نكعان ما في الحفاظ عمى المظير اللبئؽ أماـ جميكر المكاطنيف. .4

ـ بيا غير كافي، كما أف إف إطلبع المكاطنيف عمى خدمات البمدية كنشاطاتيا التي تقك  .5

 البمدية غير ممتزمة بتنفيذ الخطة التنمكية المحمية بشكؿ كامؿ.

ىناؾ تقصير بسيط  مف البمدية تجاه المكاطنيف في حرصيا عمى مصمحة المكاطنيف،  .6

كالطريقة التي يتعامؿ بيا العامميف مع المكاطنيف غير مرضية لدل مجمكعة مف 

 المكاطنيف.

سرية معمكمات المكاطنيف بشكؿ مرتفع، التزامان منيا بأخلبقيات تحافظ البمدية عمى  .7

 الكظيفة العامة، مما يعزز مف ثقة المكاطنيف بيا. 

إف استخداـ البمدية للؤساليب التي تساىـ في تعزيز ثقة المكاطنيف )الحفاظ عمى سمعتيا  .8

تقديـ في المجتمع، تقديـ الخدمات بشكؿ مستمر، الاستماع لاقتراحات المكاطنيف ك 

الخدمات كفقان لاحتياجاتيـ، كتكضيح مزايا الخدمات بمصداقية( غير كافي، كتحتاج 

 لمتركيز بشكؿ أكبر عمى ىذه الأساليب كتعزيزىا لكسب ثقة المكاطنيف.

تبيّف بأف ىناؾ العديد مف العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في خدمات البمدية لدل  .9

 البمديات قياـ)يا، ككانت الأكثر تأثيران ىي التالية: المكاطنيف المستفيديف مف خدمات

 تعامؿ طريقة المعمكمات، سرية عمى البمدية محافظ مدل الدفع، عمى بخصكمات
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 معمكمات تقديـ المكاطنيف، بمصمحة الاىتماـ البمدية، سمعة المكاطنيف، مع العامميف

 (.المكاطنيف مع بصدؽ التعامؿ لممكاطنيف، دقيقة

علبقة إيجابية قكية بيف تعزيز ثقة المكاطنيف كجكدة الخدمات التي تقدميا تبيّف كجكد  .:

البمدية، حيث أف الثقة تبنى عمى مدل كفاءة كفاعمية الأداء لمخدمات المقدمة مف قبؿ 

 البمدية.

 

 التوصيات: ;.:

مف خلبؿ النتائج السابقة، كمف أجؿ تطكير جكدة الخدمات المقدمة مف قبؿ بمدية الخميؿ  

 ثقة المكاطنيف بيا، يكصي الباحث بجممة مف التكصيات عمى النحك الآتي:لتعزيز 

تممس احتياجات المكاطنيف مف خلبؿ عمؿ دراسات مسحية كجكلات ميدانية كالعمؿ  .3

 عمى تمبيتيا بما يتلبئـ كقدرات البمدية كأىدافيا.

 الاستجابة لشكاكم المكاطنيف بشكؿ سريع كحميا. .4

تيـ، كخاصة العامميف في مراكز خدمات الجميكر، لكي تدريب العامميف كتطكير ميارا .5

 تصبح لدييـ القدرة عمى فيـ احتياجات المكاطنيف بشكؿ دقيؽ.

 العمؿ عمى مشاركة المكاطنيف في اتخاذ القرارات التي تخصيـ. .6

التركيز عمى تكفير مكارد بشرية تمتمؾ الكفاءة كالقدرة عمى تقديـ الخدمات بجكدة كنكعية  .7

ؿ عمى تطكير الاجراءات كالأساليب المستخدمة في العمؿ مف أجؿ رفع عالية، كالعم

 مستكل جكدة الخدمات المقدمة، لتعزيز ثقة المكاطنيف فييا.
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 الاستمرار في عمؿ الخصكمات عمى الدفع كفؽ خطط مدركسة تحقؽ الفائدة لممكاطنيف. .8

مكجكدة في خطة ضركرة حرص البمدية عمى الالتزاـ بتنفيذ كافة المشاريع كالنشاطات ال .9

التنمية المحمية، كنشرىا عمى مكقعيا الالكتركني، لكي يتمكف المكاطنيف مف معرفة 

 إنجازاتيا كمدل التزاميا بالخطة، مما يعزز مف ثقتيـ بيا.

احتياجات المكاطنيف.عمؿ تجييزات كتقنيات تكنكلكجية متطكرة تمبي  .:
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، مجمة كمية التربيةالثلاثة الأولى من مرحمة التعميم الأساسي من وجية نظر معممييم"، 

 (، ليبيا.43عدد )

"أثر التفاعل بين أنواع التعزيز وأساليب التقويم بالفصل . (ـ4242أبك حشيش، محمد ) -

المجمة ، المقموب عمى التحصيل المعرفي ودافعية الانجاز لدى طلاب تكنولوجيا التعميم"

 (، الككيت.  8، عدد )التربكية

الذىنية والمنافع غير "دور جودة الخدمات والصورة ـ(. 4238أبك عكر، فكزم ) -

، رسالة ماجستير غير منشكرة، الممموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين"

 غزة. –الجامعة الاسلبمية 

"دور نظم المعمومات الإدارية في تحسين جودة (. ـ4224قدرل )اسماعيؿ كآخركف،  -

وط الجوية دراسة تطبيقية عمى الخط –الخدمات بالإدارة العامة لمطيران المدني 

مجمد ، Journal of Environmental Studies and Researches الكويتية"،

 الككيت.(، 5(، العدد );)

"نحو سياسات تعزيز الثقة في سوق العمل ـ(. 4232اندرياني كغزاكنة، لككا كحنيف ) -

 فمسطيف. –راـ الله ، معيد أبحاث السياسات الاقتصادية الفمسطينية )ماس(، الفمسطيني"

رسالة ماجستير  "التعزيز وأثره في اكتساب الكفاءة المغوية"،ـ(. :423جرادم، عبد الله ) -

 الجزائر. –غير منشكرة، جامعة أدرار 
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"مدى ثقة المواطنين بأداء موظفي البمديات في المحافظات ـ(. 4243جعفر، يكنس ) -

، مجمد كالدراساتمجمة الإدارة كالتنمية لمبحكث الشمالية من وجية نظر المواطنين"، 

 (، فمسطيف.3(، عدد )32)

"محددات جودة الخدمات الصحية وعلاقتيا برضا العملاء في . (ـ;423الجماؿ، أمؿ ) -

، مجمة كمية الخدمة الاجتماعية لمدراسات كالبحكث الاجتماعيةالمستشفيات الحكومية"، 

 (، مصر.39عدد )

عمى وفق الموازنات المالية "تقييم جودة الخدمات البمدية ـ(، ;423حاكـ، شيماء ) -

 Journal of Economics and Administrative، ">807->800للأعوام 

Sciences، ( بغداد.;3(، عدد )48مجمد ،) 

 "قياس جودة الخدمات الإلكترونية باستخدام مدخل الفجوات"،ـ(. 4233حسيف، إيماف ) -

 رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة الشرؽ الأكسط، الأردف.

أثر التوسع الحضري عمى جودة الخدمات المقدمة من المجالس ـ(. ";423اع، إيمي )ربّ  -

 فمسطيف. –، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة القدس البمدية في محافظة بيت لحم"

، "دور شبكات التواصل الاجتماعي في تعزيز ثقة الزبون"ـ(، 4237زعلبف، عبد الفتاح ) -

 (، العراؽ.68(، عدد )33، مجمد )الإداريةالمجمة العراقية لمعمكـ 

مجمة بحكث العمكـ ، "محددات الثقة السياسية واستحقاقيا"ـ(، 4242الزناتي، جماؿ ) -

 (، مصر. 4(، عدد )4، مجمد )الاجتماعية التنمية
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"دور التخطيط الاستراتيجي التشاركي في تحسين جودة ـ(. ;423الشنتؼ، يكسؼ ) -

(، عدد 8، مجمد )كالبيئية التجارية لمدراسات العممية المجمة، خدمات البمديات الفمسطينية"

 (، مصر. 5)

ثقة "أثر المرونة التسويقية في تعزيز ـ(، :423الطائي كالعميدم، يكسؼ كضرغاـ ) -

 العراؽ.(، 48(، عدد )9، مجمد )مجمة الإدارة كالاقتصاد، الزبون بالمنتج الوطني"

"توسيط ثقة العميل في العلاقة بين إدارة خبرات ـ(، 4238عبد الحميد كآخركف، طمعت ) -

عادة الشراء"  (، مصر.3(، عدد ):5، مجمد )مجمة البحكث التجارية، العملاء وا 

، بحث جودة الخدمة وأثرىا عمى ولاء العملاء""ـ(، 4238عبد القادر كآخركف، ترتيؿ ) -

 لنيؿ درجة البكالكريكس، جامعة السكداف لمعمكـ كالتكنكلكجيا، السكداف.

"إشكاليات الييكل التنظيمي المعمول بو في بمدية الخميل ـ(. :423عبيدك، أمجد ) -

 نشكرة، جامعة الخميؿ، فمسطيف.رسالة ماجستير غير م ومقترحات لتطويره"،

"واقع جودة الخدمات المقدمة من المؤسسات الحكومية في ـ(، ;423علبكنة، عقبة ) -

، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة مدينة سمفيت من وجية نظر متمقي الخدمة"

 القدس، فمسطيف.

الضفة "مراكز خدمات الجميور في الييئات المحمية في جنوب ـ(. 4239عمرك، كلاء ) -

، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة الخميؿ، الغربية: التحديات وسبل التطوير"

 فمسطيف.

، "أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون"ـ(، :423عمر كمراد، أيكب، كحمزة ) -

 (، الأردف.:3، عدد )المجمة العربية لمنشر العممي

http://search.mandumah.com/Databasebrowse/Tree?searchfor=&db=&cat=&o=0335&page=1&from=
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"قياس جودة الخدمات الصحية عمى وفق أنموذج ـ(. 4242غناكم، عماد ) -

SERVOUAL،" (، العراؽ.33، عدد )لمجمة الدكلية لمعمكـ الإنسانية كالاجتماعيةا 

"البرامج التدريبية وانعكاسيا عمى جودة الخدمات ـ(. 4239فاضؿ، عبد الرزاؽ ) -

(، 46، مجمد )مجمة العمكـ الاقتصادية كالإدارية، البمدية/ بحث ميداني في أمانة بغداد"

 (، العراؽ.325عدد )

، الطبعة الأكلى، شركة "التعزيز في الفكر التربوي الحديث"(. ـ4242القبمي، عناية ) -

 مصر.  –أماف لمنشر كالتكزيع، القاىرة 

"أثر تعزيز المساءلة والشفافية في البمديات في ـ(. 4239قطيشات كأبك حمكر، ) -

، مجمد الإسلبمية لمدراسات الاقتصادية كالاداريةمجمة الجامعة ، تحقيق التنمية المحمية"

 (، الأردف.4(، عدد )48)

"دور حوكمة الشركات في ضبط ممارسات إدارة الأرباح في ـ(. ;423الكببجي، مجدم ) -

المجمة العربية  الشركات الصناعية المساىمة العامة الفمسطينية: دراسة ميدانية"،

 (، مصر.4(، عدد );5مجمد )للئدارة، 

دراسة تحميمية لمحددات الثقة ونتائجيا عمى ـ(. "4239لحمر كقيراط، كساـ كفتيحة ) -

–، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة محمد الصديؽ بف يحي سموك المستيمك"

 ، الجزائر. -جيجؿ

، نسخة الكتركنية، الجامعة الافتراضية "تسويق الخدمات". (ـ4242المجني، رانيا ) -

 السكرية، سكريا.
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، مجمة المالية كالأسكاؽ "العوامل المؤثرة عمى ثقة الزبون"،ـ(. ;423، ابف اشنيك )محمد -

 (، الجزائر.4عدد )

، فريدة كأماؿ ) - "التسويق الفيروسي ودوره في تعزيز ثقة ـ(، ;423مسطر كسكـ

، -جيجؿ –، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة محمد الصديؽ بف يحيى الزبون"

 الجزائر.

"ثقة الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمات المصرفية . (ـ:423) المصرم، ىيثـ -

 ، رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة الأزىر، غزة.وولاء الزبون"

"واقع اعتماد نظام جودة الخدمات الصحية في . ـ(4238مكيد كبف عياد، عمي كفريدة ) -

 (، الجزائر. 8، عدد )المجمة الجزائرية للبقتصاد كالمالية، المستشفيات العمومية"

(. "قياس رضا متمقي الخدمة في مراكز ـ4235ىمسة كعبد القادر، محمد كحسيف ) -

مجمة جامعة القدس المفتكحة للؤبحاث ، خدمات الجميور في البمديات الفمسطينية"

 (، فمسطيف.57(، عدد )3، مجمد )كالدراسات

، عمر كمحفكظ ) - وسيط بين الجودة  "رضا المستيمك كمتغيرـ(. 4237يكنس كدرغكـ

 الجزائر.(، ;3(، عدد )32، مجمد )مجمة الإبداعالمدركة وثقة المستيمك"، 
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 ثانياً: المراجع بالمغة الأجنبية: 

- Bouckaert, Geert (2102). " Trust and public administration", 

Administration, Vol. (01), No. (0), Leuven. 

- Fledderus, Joost (2102). "Building trust through public service co-

production", International journal of public sector management, No. 

(94),  Netherlands. 

- Golubeva & others, A.A. (2104). "Enhancing public value of local 

public services through electronic interaction", Russian 

management journal, Vol. 01, No. 2, Russia. 

- Lianjiang, Li (2112). "Political trust in rural China", Sage journals, 

Vol. (01), China. 

- Marshall & others, Jeremy (2112). "Reinforcement: the road not 

taken", Molecular phylogentics and evolution, Vol. (01), No. (02), 

USA. 

- Masamichi, Sasaki (2104). "Trust in contemporary society", Brill 

journal, Vo. (92), Boston. 

- Ndevu, Zwelinzima (2104). " Trust and organisational performance 

: a grounded theory approach for a South African district 

municipality", https://hdl.handle.net/01221/EJC-0160024df0 . 

- Nha & others, Nguyen (2102). "The mediating role of customer 

trust on customer loyalty", Journal of service science and 

management, No. (0), London. 

- Woolcock, Michael (2101). "Enhancing the quality of public 

service delivery: insights from recent research", research & policy 

briefs, No. (6), Malaysia.  

https://hdl.handle.net/10520/EJC-1786629df3
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 الملاحق

 (7حق رقم )مم

 
 كمية الدراسات العميا

 استبانة )تحكيم(

 الموضوع:

بمدية  –بجودة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطين  اوعلاقتي" ثقة المواطنين 
 " -الخميل إنموذجاً 

 

 الطالب: إعداد

 أحمد الحرباوي 

 

 إشراف:

 د. حسين عبد القادر

 م8088/ 8087

 رقم الاستبانة: ووووووووووووووو
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 سعادة الدكتور/                                           حفظو الله 

 السلام عميكم ورحمة الله وبركاتو

بجودة الخدمات  اثقة المواطنين وعلاقتييديكم استبانة بعنوان )أيتشرف الباحث بأن يضع بين 
دارة الإ ( لاستكمال متطمبات الحصول عمى درجة الماجستير فيالمقدمة في بمديات فمسطين

 من جامعة الخميل.العامة 

 : جزأينالاستبانة من  متم  ص  ولتحقيق اليدف من الدراسة 

 ولية ، الجزء الأول: يشتمل عمى المتغيرات الأ 

 أما الجزء الثاني: يشتمل عمى محاور الدراسة، وىي: 

 ؟التي تقدميا البمديات الفمسطينيةما مستوى ثقة المواطنين في الخدمات  .7

 جودة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية؟ما مستوى  .8

 ؟ما ىي الأساليب التي تستخدميا البمديات لتعزيز ثقة المواطنين في خدماتيا .9

 ؟التي تقدميا البمديات الفمسطينيةما العوامل التي تؤثر عمى ثقة المواطنين في الخدمات  .:

بالاطلاع عمى نموذج الاستبانة والمشاركة في تحكيم مدى ملاءمة عبارات كل محور  مالتكر  أمل 
وقياسيا لأبعاد المحور، مع إضافة ما ترونو مناسباً، عمماً بأن الإجابات ستحاط بالسرية التامة 

 ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العممي. 

 وتقبموا تقديري واحترامي،،                                                       

 >>>0<90?;0جوال/ 

  m.jewelry.h@hotmail.comالبريد الالكتروني 

 

mailto:m.jewelry.h@hotmail.com
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 ولًا : البيانات الأولية:أ

 : جنسال - أ
 أنثى( 8                                         ذكر(7

 

 قطاع العمل: -ب

 ( خاص وعام معاً 9( خاص               8عام                                         (7

 

 المؤىل العممي: -ج

                      / بكالوريوس( دبموم8                  ثانوية عامة              (7
                       فأعمىماجستير  (9
 

 عدد سنوات التعامل مع البمدية:  -د

 سنوات 70أقل من   – ;من (8                                 سنوات ;أقل من  (7
 سنة فأكثر ;7(:سنوات                 ;7الى أقل من   -70من  (9
 

 الدخل الشيري: -ذ
 شيكل                    000:أقل من  – 8000( 8                           شيكل 8000أقل من  (7

 شيكل 000>( أكثر من :شيكل                      000> – 000:( من 9
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  :ثانياً: محاور الدراسة 

 :التي تقدميا البمديات الفمسطينيةمستوى ثقة المواطنين في الخدمات المحور الأول: 
بمديوة التوي تقودميا مستوى ثقة المواطنين في الخودمات فيما يمي مجمكعة مف العبارات التي تبيف 

. الرجػػاء تحديػػد مػػدل كضػػكح الفقػػرة كأىميتيػػا كمػػدل مناسػػبتيا لممحػػكر، كذلػػؾ بكضػػع علبمػػة الخميوول
( .أماـ الإجابة المناسبة ) 

 العبػػػػػػػػػػػػػػػارة م
 مدى أىمية الفقرة مدى وضوح الفقرة

مدى مناسبة 
 الفقرة لممحور

حة
ض
كا

ير  
غ

حة
ض
كا

 

يمة
م

ير  
غ

يمة
م

سبة 
منا

ير  
غ

سبة
منا

 

       تعتبر الخدمات التي تقدميا البمدية مضمكنة بالنسبة لي. 7

8 
يتكفر لدل العامميف في البمدية الكفاءة الكافية لإنجاز 

 الأعماؿ بالجكدة المطمكبة.
      

       المكاطنيف.تحرص البمدية عمى مصمحة  9

: 
تتصؼ البمدية بالمصداقية العالية فيما تقدمو مف خدمات 

 لممكاطنيف.
      

; 
تتكلد لدم الثقة بأف البمدية تسعى باستمرار لمعرفة 

 الاحتياجات التي تمبي احتياجات المكاطنيف.
      

< 
أثؽ في نظاـ الدفع كالفكاتير في البمدية لككنو يتصؼ 

 كالشفافية.بالكضكح 
      

= 
تبقي البمدية المكاطنيف عمى اطلبع بخدمات البمدية 

 كبرامجيا كنشاطاتيا.
      

> 
تمتزـ البمدية بتنفيذ المشاريع التي كردت في الخطة 

 التنمكية المحمية.
      

       تستجيب البمدية لشكاكم المكاطنيف بسرعة كفعالية. ?

       الشكاكم لمكصكؿ إلى حميا.تيتـ البمدية في متابعة  70
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       يمكنني الاعتماد عمى الكعكد المقدمة مف البمدية. 77

 يمكن إضافة ما ترونو مناسباً لممحور: 
 

 

 

 

 

 :مستوى جودة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينيةالمحور الثاني: 

. التي تقدميا بمدية الخميلمستوى جودة الخدمات فيما يمي مجمكعة مف العبارات التي تبيف 
( أماـ الرجاء تحديد مدل كضكح الفقرة كأىميتيا كمدل مناسبتيا لممحكر، كذلؾ بكضع علبمة )

 الإجابة المناسبة. 

 العبوووووووووووووووارة م
 مدى وضوح الفقرة

مدى أىمية 
 الفقرة

مدى مناسبة 
 الفقرة لممحور

حة
ض
كا

ير  
غ

حة
ض
كا

 

يمة
م

يمة 
ر م

غي
 

سبة
منا

 

سبة غير
منا

 

7 
يتكفر لدل البمدية تجييزات كتقنيات تكنكلكجية 

 متطكرة.
      

       يتمتع العاممكف في البمدية بالمظير اللبئؽ. 8

9 
يتكفر لدل البمدية مرافؽ كصالات انتظار ملبئمة 

 لمعمؿ كالانتظار كصحية لممكاطنيف.
      

: 
 تمتزـ البمدية بتنفيذ الأعماؿ كتقديـ الخدمات في

 الأكقات المحددة.
      

       تمتزـ البمدية بتنفيذ الأعماؿ كتقديـ الخدمات بكفاءة. ;
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< 
يتمتع العاممكف بالمعرفة الكافية لمرد عمى استفسارات 

 المكاطنيف.
      

       يتكفر لدل البمدم أنظمة تكثيؽ كسجلبت دقيقة. =

> 
 تقكـ البمدية بتكييؼ خدماتيا حسب ما يناسب حاجة

  المكاطنيف.
      

? 
 

يتكفر لدل البمدية كالعامميف فييا الاستعداد الدائـ 
 لمساعدة المكاطنيف.

      

70 
يعزز سمكؾ العامميف في البمدية شعكر الراحة 

 كالاطمئناف لممكاطنيف.
      

77 
تعمؿ البمدية عمى حماية خصكصية كسرية معمكمات 

 المكاطنيف.
      

78 
مع المكاطنيف باحتراـ كيتفيمكف  يتعامؿ العاممكف
  ظركفيـ الخاصة.

      

 
 يمكن إضافة ما ترونو مناسباً لممحور: 
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 :الأساليب التي تستخدميا البمديات لتعزيز ثقة المواطنين في خدماتيا لمحور الثالث:ا
لتعزيز ثقة  بمدية الخميؿالأساليب التي تستخدميا فيما يمي مجمكعة مف العبارات التي تبيف 

الرجاء تحديد مدل كضكح الفقرة كأىميتيا كمدل مناسبتيا لممحكر، كذلؾ . المكاطنيف في خدماتيا
 ( أماـ الإجابة المناسبة. بكضع علبمة )

 العبوووووووووووووووارة م

مدى وضوح 
 الفقرة

مدى أىمية 
 الفقرة

مدى مناسبة 
 الفقرة لممحور

حة
ض
كا

ير  
غ

حة
ض
كا

 

يمة
م

يمة 
ر م

غي
 

سبة
منا

ير  
غ

سبة
منا

 

      تستجيب البمدية لشكاكم المكاطنيف بسرعة. 7

     تكضح البمدية مزايا الخدمات التي تقدميا بمصداقية. 8

      تفي البمدية في الكعكد التي تقدميا لممكاطنيف. 9

: 
تتابع البمدية مشاكؿ المكاطنيف لضماف حميا بشكؿ 

 نيائي.



 
 

 
 

 

       الخدمات لممكاطنيف كفقان لاحتياجاتيـ.تكفر البمدية  ;

      تستمع البمدية لاقتراحات المكاطنيف. >

= 
تطبؽ البمدية الاقتراحات الفعّالة المقترحة مف 

 قِبَؿ المكاطنيف.

 

 
 

 


 

       تحافظ البمدية عمى سمعتيا في المجتمع. <

       تعامؿ البمدية المكاطنيف بشفافية. ?

70 
نزاىة في الاجراءات كالمعاملبت في الأنظمة يكجد 

 داخؿ البمدية.
      

77 
تقكـ البمدية باشراؾ المكاطنيف في المؤتمرات كالكرشات 

 التي تعقدىا.
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78 
تسمح البمدية لممكاطنيف في مشاركتيا في اتخاذ 

 القرارات.
      

79 
تنتظـ البمدية في تقديـ الخدمات بشكؿ مستمر 

 جمع النفايات(  –الكيرباء  –لممكاطنيف )المياه 
      

 

 يمكن إضافة ما ترونو مناسباً لممحور: 
 
 
 
 

التووي تقوودميا البمووديات العواموول التووي تووؤثر عمووى ثقووة المووواطنين فووي الخوودمات  :رابووعالمحووور ال
 :الفمسطينية

التي العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات فيما يمي مجمكعة مف العبارات التي تبيف 
الرجاء تحديد مدل كضكح الفقرة كأىميتيا كمدل مناسبتيا لممحكر، كذلؾ . تقدميا بمدية الخميؿ

 ( أماـ الإجابة المناسبة. بكضع علبمة )

 العبوووووووووووووووارة م
 مدى وضوح الفقرة

مدى أىمية 
 الفقرة

مدى مناسبة 
 الفقرة لممحور

حة
ض
كا

ير  
غ

حة
ض
كا

 

يمة
م

يمة 
ر م

غي
 

سبة
منا

ير  
غ

سبة
منا

 

       طريقة تعامؿ العامميف داخؿ البمدية مع المكاطنيف. 7

       السرعة في معالجة الشكاكم المقدمة مف المكاطنيف. 8

       قياـ البمدية بعمؿ خصكمات عمى الدفع. 9

       تقديـ معمكمات دقيقة لممكاطنيف. :

       سمعة البمدية في المجتمع. ;

       الاىتماـ بمصمحة المكاطنيف. >
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       مدل محافظة البمدية عمى سرية المعمكمات. =

       التعامؿ بصدؽ مع المكاطنيف. <

? 
 

 التكاصؿ بشكؿ دائـ مع المكاطنيف.
      

       تقدميا البمدية لممكاطنيف. الكفاء بالكعكد التي 70

       ملبئمة الخدمات لاحتياجات كتكقعات المكاطنيف. 77

       سلبسة الاجراءات كالمعاملبت داخؿ البمدية. 78

 يمكن إضافة ما ترونو مناسباً لممحور: 
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 (8ممحق رقم )

 استبيان التوزيع

 
 كمية الدراسات العميا

 الموضوع:

بجودة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطين، بمدية الخميل  االمواطنين وعلاقتي" ثقة 
 إنموذجاً"

 

 الطالب: إعداد

 أحمد الحرباوي 

 

 إشراف:

 د. حسين عبد القادر

 

 م8088/ 8087

رقم الاستبانة: ووووووووووووووو
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 أخي الكريم/ أختي الكريمة

 تحية طيبة وبعد، 

في إطار إنجاز رسالة لمحصول عمى شيادة الماجستير في تخصص الإدارة العامة من جامعة 

 ، نضع(بجودة الخدمات المقدمة في بمديات فمسطين اثقة المواطنين وعلاقتيبعنوان )الخميل، 

ىذه الاستبانة ونرجو من حضرتكم الإجابة عن الفقرات الموجودة بمصادقيو يديكم أبين 

دتنا في إنجاز ىذه الرسالة، كما نرجو منكم الإجابة بشكل دقيق لمحصول وموضوعية، لمساع

عمى نتائج واقعية، وننوه أن البيانات الموجودة في الاستبيان سرية ولن يتم استخداميا إلا 

 لمبحث العممي فقط.

 

                                                        ( أمام الإجابة المختارة.    )أرجو منكم وضع علامة  ملاحظة:

 

 وتقبموا تقديري واحترامي،،                                                                  

 >>>0<90?;0جوال/ 

 m.jewelry.h@hotmail.comالبريد الالكتروني 

 

 

mailto:m.jewelry.h@hotmail.com
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 ولًا : البيانات الأولية:أ

 : جنسال - ب
 أنثى( 8                                                    ذكر(7

 

 قطاع العمل: -ب

 ( خاص8حكومي                                                 (8

 منظمات غير ربحية (9

 

 :المؤىل العممي -ج

 ( دبموم8                                          فأقلثانوية عامة  (7
                       فأعمىماجستير  (:                                               (  بكالوريوس9

 

 عدد سنوات التعامل مع البمدية:  -د

 سنوات 70 – >من (8                                   سنوات فأقل       ;(7
  سنوات             70أكثر من  (9
 

 الدخل الشيري: -ذ
 شيكل                    000:أقل من – 8000( 8                                 شيكل 8000أقل من  (8

 شيكل فأكثر 000:(9
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 -:ثانياً: محاور الدراسة 

 :تقدميا البمديات الفمسطينيةالتي مستوى ثقة المواطنين في الخدمات المحور الأول: 
التػػي تقػػدميا بمديػػة مسػػتكل ثقػػة المػػكاطنيف فػػي الخػػدمات فيمػػا يمػػي مجمكعػػة مػػف العبػػارات التػػي تبػػيف 

 ختارة.( أماـ الإجابة المعلبمة ) الرجاء كضع .الخميؿ

ق  العبوووووووووووووووارة م
مواف شدة
ب

فق 
موا

ايد 
مح

ض 
عار

م
ض  

عار
م

شدة
ب

 

      لي. البمدية مناسبةتعتبر الخدمات التي تقدميا  7

8 
يتكفر لدل العامميف في البمدية الكفاءة لإنجاز 

 الأعماؿ. 
   

 
 

      تحرص البمدية عمى مصمحة المكاطنيف. 9

: 
تتصؼ البمدية بالمصداقية العالية فيما تقدمو مف 

 خدمات لممكاطنيف.
   

 
 

; 
تسعى باستمرار لمعرفة  تتكلد لدم الثقة بأف البمدية

 الاحتياجات التي تمبي احتياجات المكاطنيف.
   

 
 

< 
في البمدية لككنو يتصؼ  الدفع المعتمدأثؽ في نظاـ 

 بالكضكح كالشفافية.
   

 
 

= 
تبقي البمدية المكاطنيف عمى اطلبع بخدماتيا 

 كبرامجيا كنشاطاتيا.
   

 
 

> 
في تمتزـ البمدية بتنفيذ المشاريع التي كردت 

 الخطة التنمكية المحمية.
   

 
 

? 

 تستجيب البمدية لشكاكم المكاطنيف بسرعة فائقة.
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ق  العبوووووووووووووووارة م
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70 
تيتـ البمدية في متابعة الشكاكم لمكصكؿ إلى 

 حميا.
   

 
 

      البمدية.يمكنني الاعتماد عمى الكعكد المقدمة مف  77

      يتمتع العاممكف في البمدية بالمظير اللبئؽ. 78

 

 مستوى جودة الخدمات التي تقدميا البمديات الفمسطينية:المحور الثاني: 

الرجاء  .مستكل جكدة الخدمات التي تقدميا بمدية الخميؿفيما يمي مجمكعة مف العبارات التي تبيف 
 ختارة.( أماـ الإجابة المعلبمة ) كضع

 العبووووووووووووووووووووووووووووووارة  م

ق 
مواف شدة
ب

 

م
فق
وا

 

م
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ح
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ض
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م
ض 
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ب

 

7 
تقدـ البمدية خدماتيا عبر تجييزات كتقنيات 

 تكنكلكجية متطكرة.
     

8 
يتكفر لدل البمدية مرافؽ كصالات انتظار ملبئمة 

 لانتظار المكاطنيف.
     

9 
كصالات انتظار صحية يتكفر لدل البمدية مرافؽ 

 لممكاطنيف.
     

: 
تمتزـ البمدية بتنفيذ الأعماؿ كتقديـ الخدمات في 

 الأكقات المحددة.
     

; 
تمتزـ البمدية بتنفيذ الأعماؿ كتقديـ الخدمات 

 بكفاءة.
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< 
يتمتع العاممكف بالمعرفة الكافية لمرد عمى 

 استفسارات المكاطنيف.
     

= 
تسيـ أنظمة تكثيؽ كسجلبت البمدية في تحسيف 

 جكدة الخدمة المقدمة لممكاطنيف.
     

> 
تقكـ البمدية بتكييؼ خدماتيا حسب ما يناسب 

 حاجة المكاطنيف. 
     

? 
 

الاستعداد الدائـ يتكفر لدل البمدية كالعامميف فييا 
 لمساعدة المكاطنيف.

     

      يعزز سمكؾ العامميف في البمدية الشعكر بالراحة. 70

77 
يعزز سمكؾ العامميف في البمدية الاطمئناف 

 لممكاطنيف.
     

78 
تعمؿ البمدية عمى حماية خصكصية كسرية 

 معمكمات المكاطنيف.
     

79 
باحتراـ كيتفيمكف يتعامؿ العاممكف مع المكاطنيف 

  ظركفيـ الخاصة.
     

7: 
يكجد نزاىة في الاجراءات كالمعاملبت في الأنظمة 

 داخؿ البمدية.
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 :لتعزيز ثقة المواطنين في خدماتياالبمدية الأساليب التي تستخدميا  المحور الثالث:
بمدية الخميؿ لتعزيز ثقة الأساليب التي تستخدميا فيما يمي مجمكعة مف العبارات التي تبيف 

 ختارة.( أماـ الإجابة المعلبمة ) الرجاء كضع. المكاطنيف في خدماتيا
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     تستجيب البمدية لشكاكم المكاطنيف بسرعة. 7

8 
تقدميا تكضح البمدية مزايا الخدمات التي 

 بمصداقية.

 

 


 


     تفي البمدية بالكعكد التي تقدميا لممكاطنيف. 9

: 
تتابع البمدية مشاكؿ المكاطنيف لضماف حميا 

 بشكؿ نيائي.



 
 

 
 

; 
تكفر البمدية الخدمات لممكاطنيف كفقان 

 لاحتياجاتيـ.
 

 
 

 
 

     تستمع البمدية لاقتراحات المكاطنيف. >

= 
الاقتراحات الفعّالة المقترحة تطبؽ البمدية 

 مف قِبَؿ المكاطنيف.

 

 
 

 


      تحافظ البمدية عمى سمعتيا في المجتمع. <

      تعامؿ البمدية المكاطنيف بشفافية. ?

70 

تقكـ البمدية باشراؾ المكاطنيف في الكرشات التي 
 تعقدىا.

 
 

     



 

522 
 
 

 العبووووووووووووووووووووووووووووووارة  م

ق 
مواف شدة
ب

 

م
فق
وا

 

م
ايد
ح

 

م
ض
عار

 

م
ض 

عار شدة
ب

 

77 
تسمح البمدية لممكاطنيف في مشاركتيا في اتخاذ 

 القرارات.
     

78 
تنتظـ البمدية في تقديـ الخدمات بشكؿ مستمر 

جمع النفايات(  –الكيرباء  –لممكاطنيف )المياه 
 كؿ كحدة فقرة 

     

 

 
التووي تقوودميا البمووديات العواموول التووي تووؤثر عمووى ثقووة المووواطنين فووي الخوودمات  :رابووعالمحووور ال
 :الفمسطينية

التي العكامؿ التي تؤثر عمى ثقة المكاطنيف في الخدمات فيما يمي مجمكعة مف العبارات التي تبيف 
 ختارة.( أماـ الإجابة المعلبمة ) الرجاء كضع . تقدميا بمدية الخميؿ
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      العامميف مع المكاطنيف.طريقة تعامؿ  7

8 
السرعة في معالجة الشكاكم المقدمة مف 

 المكاطنيف.
     

      قياـ البمدية بعمؿ خصكمات عمى الدفع. 9

      تقديـ معمكمات دقيقة لممكاطنيف. :

      سمعة البمدية في المجتمع. ;

      الاىتماـ بمصمحة المكاطنيف. >
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      مدل محافظة البمدية عمى سرية المعمكمات. =

      التعامؿ بصدؽ مع المكاطنيف. <

? 
 

 دائـ مع المكاطنيف.التكاصؿ بشكؿ 
     

      الكفاء بالكعكد التي تقدميا البمدية لممكاطنيف. 70

      ملبئمة الخدمات لاحتياجات المكاطنيف. 77

      تكقعات المكاطنيفلملبئمة الخدمات  78

      سلبسة الاجراءات كالمعاملبت داخؿ البمدية. 79

 
 


