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 شكر وتقدير
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الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام على سيد الخلق والمرسلين سيد الأولين والآخرين سيدنا  
 . د عمحمد عليه أفضل صلاة وأتم تسليم وب

فان الى من كان لهم الفضل بعد الله سبحانه وتعالى في شكر والتقدير والعر قدم بأسمى معاني الأت
إنجاز هذه الدراسة وهنا لا بد لي أن أتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى الدكتور محمد عمرو الذي  

ن فكان  وتوجيهه  ونصحه  واهتمامه  وقته  ومنحني  ممكن  جهد  كل  وبذل  رسالتي  على    م عأشرف 
 عني خير الجزاء.  دراستي فجزاه الله رشد والمشرف لتمامالم

والشكر موصول لأعضاء لجنة المناقشة الممثلة بالدكتور ...... ممتحناً خارجياً، والدكتور .....  
 ممتحناً داخلياً على ما قدموه لبحثي ليرتسم بأبهى الصور ويكون بأجمل حال.  

اسة، والشكر بتحكيم أدوات الدر   حكمين الذين تفضلواالم  ةذ كما وأتقدم بالشكر الجزيل إلى الأسات
 موصول إلى كافة المواطنين الذين تفضلوا بتعبئة الاستبيان. 

ولا أنسى أساتذتي في البرنامج الذين نلت منهم العلم الكثير ولم يبخلوا علينا بأي شيء أعضاء  
تميزه في  تور سمير ابو زنيد لالدك  خاص لعميد كلية الادارة الاستاذ   وشكرجميعا    الهيئة التدريسية

 . على المساعدة دائما وقدرتهر طرح الافكا
الخليل،    واخيرا بلدية  احتضنتني  التي  المؤسسة  الى  الشكر  خدمات و الأ  والقائد كل  لدائرة  ل 

  والمساعدة م  الصغير الذي ابدى كل الاهتما محمد عوني    الجمهور في بلدية الخليل السيد علي 
   التي كان من شانها اثراء هذا العمل. والمقترحات في تقديم الافكار  هموسا لتمام هذه الرسالة

 
 وأخيراً لا يسعني إلا أن أدعوا الله التوفيق والسداد وأن يجعل أعمالنا خالصة لوجهه الكريم. 
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 ملخص الدراسة 
الدر  بلدية    على التعرف  إلى  اسة  هدفت  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 

التطويرالخليل:   وسبل  قامالمشاكل  حيث  التحليلي،  الوصفي  المنهج  الدراسة  واستخدمت   ت، 
من  الباح مكونة  استبانة  ببناء  )36)ثة  على  مقسمة  فقرة،  اتجاهات   راو مح(  3(  مكونات  تمثل 

مواطناً ومواطنة  ( 288. وقد أجريت الدراسة على عينة مكونة من )المواطنين نحو الخدمة المقدمة
الخليلمن   بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  يزورون  الذين  الخدمة(  بالطريقة  )متلقي  اختيروا   ،

كما استخدمت الباحثة الاسلوب النوعي وذلك بعمل ستة مقابلات منفصلة مع    ،القصديةية  عشوائلا
البل  إدارة رئيس  من  اعضاء  البلدية  و  البلديدية  الدوائر  المجلس  مدراء  بعض  أظهرت  وقد  ،  و 

أن اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل  النتائج  
وهي    تفعة،ر م المعرفي  المكون  درجة  كانت  الدرجات  أعلى  بأن  تبين  درجة    ،مرتفعةكما  يليها 

 . متوسطةرجة المكون العاطفي وهي يرا د ، وأخمرتفعةالمكون السلوكي وهي 
يليها   مرتفعة  وهي  الكهرباء  لخدمة  المواطنين  تقييم  درجة  كانت  درجة  أعلى  أن  تبين  كما 

هي متوسطة يليها خدمة المياه بدرجة متوسطة يليها خدمة  و   عهاا و خدمة شهادات البلدية بجميع ان
خدمة   يليها  متوسطة  بدرجة  النفايات  الأجمع  واترخيص  البنية  متوسطة    صحيلصرف  بدرجة 

 . بدرجة منخفضة  تعبيد الطرق وصيانتهاوأخيرا خدمة 
وجود   عدم  إلى  الدراسة  احصائية  توصلت  دلالة  ذات  اتجاهات  فروق  متوسطات  في 

نطاالمو  لمتغيرات: نين  تعزى  الخليل  بلدية  الجمهور في  المقدمة في مركز خدمات  الخدمات  حو 
الم العلمي،  المؤهل  العمر،  البلدية،  )الجنس،  من  الخدمات  تلقي  مدة  الخدمة،  متلقي  نوع  هنة، 

با  مياه  اشتراك  وجود  الشخصي،  بالاسم  كهرباء  اشتراك  علاقات وجود  وجود  الشخصي،  لاسم 
معارف أو  الب  شخصية  الشهري  في  الاستهلاك  معدل  للكهرباء،  الشهري  الاستهلاك  معدل  لدية، 

 للمياه(.
وجود  إلى  الدراسة  توصلت  ذا  بينما  دلالة  فروق  اتجاهات  احصائية  ت  متوسطات  في 

المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تعزى لمتغير زيارة  
الات الدراسة ما عدا مجال المكون المعرفي، حيث كانت يع مجمجمركز خدمات الجمهور عند  

كل أسبوع مقابل المواطنين الذين  الفروق لصالح المواطنين الذين يزورون مركز خدمات الجمهور  
 يزورون مركز خدمات الجمهور عند الحاجة لخدمة فقط. 



 

 ‌‌ز
 

من   بمجموعة  الباحثة  أوصت  الدراسة  إليها  توصلت  التي  النتائج  ضوء  ت  توصيالاوفي 
أهمها: تفعيل الوسائل الكافية التي من شأنها سماع مشاكل المواطن وتحليلها ومعالجتها من خلال 

ة. والعمل بشكل فعلي على تحديث بيانات المواطنين بصورة مستمرة حيث ان  طرق سهلة وفعال
هي   البيانات  خلال    أحد مشكلة  من  وذلك  المواطنين  لاستياء  المسببة  الرئيسة    تشبيك لاالمشاكل 

التجارة والصناعة، وضرورة العمل    الداخلية وغرفةوربط البيانات مع دائرة ضريبة الاملاك ووزارة  
رك الاساسي للعمل وان لا  ظمة الالكترونية بصورة تجعل من المنظومة هي المحعلى تحديث الان

  وأنظمة   يكون العمل متوقف على موظف معين وذلك من خلال اليات اشعارات الطلبات المتأخرة
تكثيف العمل الميداني بصورة كبيرة. حيث ترى الباحثة ان العمل الميداني هو الحل و   ،الأداءتقييم  

المش الجمهور  لكثير من  الاستثمار في موظفي مركز   ،البلدية ككل  وفياكل في مركز خدمات 
عملاء لاخدمات الجمهور بصورة فعالة ومختلفة وذلك من خلال التدريب المستمر في كيفية خدمة  

وتدويرهم    وايجاد  توظفيهم  لشروط  داخلية  اوصت    ،وتدريبهمانظمة  نظام  كما  باتباع  الباحثة 
في وضع    ومشاركتهمل  وظفين التي من شانها مناقشة مشاكلهم في العمالاجتماعات الشهرية للم

الجديدة   العمل  لةاو ومحالخطط  التي من شانها تطوير سير  اقتراحاتهم  النتا   وغيرها.  اخذ   ج ئ من 
 .صيات والتو 

 
، المكون المعرفي،  بلدية الخليل،  الجمهورمركز خدمات  ،  اتجاهات المواطنين  الكلمات المفتاحية:

 . سلوكي، المكون العاطفيالمكون ال
‌
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Abstract 
The study aimed to identify the Citizen's attitudes toward the services provided by 

Hebron municipality: problems and ways of development, and the study used the 

descriptive analytical approach, where the researcher built a questionnaire consisting 

of (36) paragraphs, divided into (3) axes representing the components of the attitudes 

of citizens towards the service provided. The study was conducted on a sample 

consisting of (288) male and female citizens (service recipients) who visited the 

public services center in the Hebron municipality, they were chosen by random and 

intentional method, and the results showed that citizens ’attitudes towards the services 

provided at the public services center in the Hebron municipality are high, It was also 

found that the highest score was the degree of the cognitive component, which is high, 

followed by the degree of the behavioral component, which is high, and finally the 

degree of the emotional component, which is medium. 

It was also found that the highest degree was the citizens ’evaluation of the 

electricity service, which is high, followed by the municipality’s certification service 

of all kinds, which is medium, followed by the water service with a medium degree, 

followed by the waste collection service with a medium degree, followed by the 

building licensing and sanitation service with a medium degree, and finally the paving 

and maintenance service with a low degree . 

The study found that there are no statistically significant differences in the 

averages of citizens' attitudes towards the services provided at the Public Services 

Center in the Hebron Municipality attributable to variables: (gender, age, educational 

qualification, profession, type of service recipient, the period of receiving services 

from the municipality, the presence of an electricity subscription in the name 

Personal, the presence of a water subscription in the personal name, the presence of 

personal relationships or acquaintances in the municipality, the average monthly 

consumption of electricity, the average monthly water consumption) . 

While the study found that there are statistically significant differences in the 

averages of citizens towards the services provided in the public services center in the 

municipality of Hebron due to the variable visiting the public services center in all 

fields of study except for the field of cognitive component, where the differences were 

in favor of citizens who visit the public services center every week for citizens who 

visit the public service center when they need a service only. 



 

 ‌‌ش‌
 

In the light of the results of the study, the researcher recommended a set of 

recommendations, the most important of which are: Enabling sufficient means that 

will hear the problems of the citizen analyze them and address them through easy and 

effective methods. Actively working on updating citizens data continuously, as the 

accuracy of the data problem is one of the main problems that cause citizens 

’dissatisfaction, through networking and linking data with the Property Tax 

Department and the Ministry of Interior and the Chamber of Commerce and Industry, 

and the need to work to update electronic systems in a way that makes the system the 

primary driver of work And that the work is not dependent on a specific employee, 

through the mechanisms of late request notifications and performance evaluation 

systems, and increase the rate of field work, invest in the customer services center's 

employees through training and motivation programs, also the necessity of enabling 

the ideas of monthly meetings for employees and departments and supporting the 

procedure's  follow up programs . 

Key words: Citizen Attitudes, Public Service, Hebron Municipality, Cognitive 

component, behavioral component, emotional component. 
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 الفصل الأول 
 الإطار العام للدراسة 

 مة مقد
، كما  تطورها  ممن عدة مشاكل تمثل عائقا أما الحكومية    الحكومية وشبهتعاني المنظمات   

، والتي تفرض عليها القيام بمجهودات معتبرة وفي  تواجه العديد من التحديات الداخليـة والخارجيـة

ع الاقتصادي  دةجوانب  المحـيط  متطلبـات  مـع  والتكيـف  فيها  الداخلي  الانسجام  لتحقيق   ،

تحسين  و   ريوضمان بقاءها واستمرارية نشاطها مرهون بسعي هذه المنظمات لتطو ،  والاجتماعي

، من خلال ما تقدمه من أنشطة  ، بما يضمن تحقيـق أداء متميز لهاأداءها في مختلف المجالات 

فالأداء المتميز للمنظمات الحكومية  .، تتم وفقا للمعايير الدوليةجودة عاليةمرتبطة بخدمات ذات  

حديثةالحكومية    وشبه واستراتيجيات  سياسات  عدة  باعتماد  تطو يتحقق  في  تساهم  الأداء   ري، 

 (.  2005، )عبد الرازق  ، وتحقيق التميز والتفوق المؤسسي فيها

ا  وبما الحكم  لوزارة  تابعة  كمؤسسات  البلديات  فهي  ان  للمؤسسات   أقرب لمحلي  بعملها 

من   التي    بالضافة  الخاصة،الحكومية  للخدمة  الوحيد  المصدر  انها  هناك    تقدمها، الى  فليس 

لمنافس   يمكن  أووجود  اخرى  الخدمة  لل  مؤسسة  لتلقي  اليها  يتوجه  ان  من   النوع  وهذامواطن 

ه في التخطيط الى مناحي  تدني جودتها حيث ان تركيز الادارة يتج  احتكار الخدمة قد يؤدي الى

كما ان  لديهم.    والولاءفي زيادة مستويات الرضا    والاستثمارلتركيز على العملاء  اخرى بدلا من ا

 أكثر ومية هو ميزانيتها المستقلة الامر الذي يجعل البلديات كحما يميز البلديات عن المؤسسات ال

البلديات    والتغيير،ير  مرونة في التطو   أكثر  وبالتاليتحكما بإجراءاتها الداخلية   وكما تنبع اهمية 

من طبيعة الخدمات التي تقدمها؛ حيث تمتاز هذه الخدمات بحيوتها واهميتها في حياة المواطن  

غناء عن خدمات: الكهرباء، المياه، الصرف الصحي، تنظيم الطرق  ت س فلا يمكن لأي شخص الا

 الدراسة . الخدمات تكمن اهمية  اهمية هذه. الخ ومن منطلق  والمباني
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شركات القطاع الخاص قسم خدمة العملاء هو من الاقسام التي اعتدنا ان نجدها دائما في  

يعنى قسم  و   وهو  العميل  احتياجات  الخاص  تت و   ،لرضائهالسعي  بمعرفة  القطاع  شركات  نافس 

ت الخدما  أو  بمنتجاتها لتطوير هذه الاقسام وتحسين خدمتها ولكسب ثقة الزبائن وزيادة ارتباطهم  

ان    أوان تسعى لحل مشكلة العميل    سم خدمة العملاء اكبر بكثير منعليه فان قو   ،تقدمهاالتي  

ملين في ذلك القسم بل هي  اعلن اان هذه المهمة ليست مهمة الموظفي  اكم  ،ماتجيبه على سؤال  

بر  لا تزال تعت خدمات الجمهور ؛ ولكن يتوجب التنويه بان مراكزمهمة جميع العاملين في المنشاة

 .بعدها عن التطوير المستمرهذا ما قد يفسر تقليدية هذه المراكز و شوء في البلديات و حديثة الن

فان   حكومية  منشاة  اي  بزيارة  يقوم  ب   أكبرومن  اجله  انجا  هلالنسبة  هدف  من  جاء  ما  ز 

ارتبط  بل ان مفهوم انجاز المعاملات الحكومية    الانجاز،الية ذلك    أو بغض النظر عن اسلوب  

مستوى اداء   وتطوير هناك توجه لتحسين    أصبحمؤخرا    ولكن  والعلاقات،  بالوساطات كبير  بشكل  

  والسعي عميل  نه  ا براجع  م  التوجه للتعامل مع ال  أصبححيث    الحكومية،  وشبه  الجهات الحكومية

النمطية   الصورة  في    وان  لخدمته،لتحويل  المقدمة  الخدمة  مستوى  رفع  شانه  من  التوجه  هذا 

  ؤسسات الخاصة في مستوى التقديم. جودتها لكي تنافس الم  ورفع  البلديات مية و الحكو المؤسسات  

  تأتي ولن    ملحة،  ضرورة  أصبح  الحكومي  وشبه  الثقة في اداء القطاع الحكومي  وتعزيزن بناء  إف

مستوى    بأفضلالخدمة    وتقديم   والتوقعات التطلعات    ومواكبةالاداء    وتطويرهذه الثقة الا بتحسين  

هو الحال ايضا   وهذاامرا تتفضل بها الجهات الحكومية.    وليست   حق العميلواجب من    كأنها

  .(2015، أبو الحاج)التابعة للحكم المحلي  والمؤسسات بالنسبة للبلديات 

أن تحتفظ بقوة عمل مستقرة طموحة مقبلة   المؤسسةضا يصبح بإمكان قيق الر حتفمن خلال 

تقوية   إلى  الرضا  يؤدي  كما  العمل،  أداء  في    اص،خالأش  ءولاعلى  الاستمرار  إلى  يدفعهم  ما 

للعميل بالمؤسسةالعمل   الرضا  أن  إلى  بالضافة  أهداف    المواطن  أو   ،  يتبنى  ، المؤسسةيجعله 
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هذ  لتحقيق  جاهداً  ب  هويعمل  الشعور  وهذا  ينعكس  الأهداف،  العمل  في  والانجاز  والرضا  المتعة 

   .(2011، عمرة )أبو  والرضا والسعادةعليها نوعاً من المتعة الفرد الخاصة ويضفي  على حياة 

 المؤسسة،المواطن كعميل لهذه    وخصوصيةالمثير للاهتمام هو خصوصية البلديات    ومن

اضي في  ي مؤسسة خاصة في حين ان العميل الر لأحيث ان العميل الراضي هو عميل سعيد  

سين الوضع  تصل نتائجها لتح  أكبرة  في صور   ورضاهالبلديات هو مواطن سعيد تنعكس اعماله  

هذا العميل)المواطن( لها   وولاءفان الجهود المبذولة لتحقيق رضا    ولذلكفي الدولة ككل.  العام  

 ساسي.   لديه بشكل ا ةمبدأ المواطن وتعزيزمباشر في زيادة انتمائه   ثرأ

ل تطبيق  وللتعرف على توقعات العميل يجب أن يكون هناك اتصال دائم بالعملاء من خلا 

تساعد   مأساليب  إلى  بالضافة  ذلك،  طريق  في  عن  المقدمة  الخدمات  عن  العملاء  رضا  عرفة 

  .(2007، بوعنان) قياسه على فترات لتحديد الخلل في عملية تقديم الخدمة ومعالجته

أهمية     تزايد  الأخيرة  السنوات  ومنها    المراكزشهدت  أعداد   البلديات الخدمية  لتزايد  نظراً 

الذين  العامل والعملاء  بها  لدورهين  بالضافة  للدول.   فيا  تخدمهم،  الاقتصادية  القطاعات  تنمية 

والممارسين   الباحثين  ووعـى  إدراك  تزايد  الخدمية  بالصناعات  الاهتمام  تزايد  مع    في وتزامن 

الخدمات نص ودورها    البلديات ومنها    اعات  الجودة،  )تحقيق    فيبأهمية  الجمهور  ، عبود رضا 

2012) . 

الهام  وبا الدور  من  الجودة    ذيال لرغم  الجودة   المؤسسات   فيتلعبه  قياس  فإن  الخدمية 

الباحثين والممارسين من جهة. وغير مستخدم    الخدمية ما بين  العهد وموضع جدل  زال حديث 

 . (2008، سومر) الخدمات من جهة أخرى  مؤسسات  فيمن جانب الدارة  ةبطريقة منهجي

 المؤسسة  علـى إدارة  تحتمنـسبية    تعتبـر ميـزة  ت الجمهورفي مركز خدمان جودة الخدمة  إو 

أن إدارة المؤسسة    . لـذلك يجـب علـىالمؤسسة )البلدية(توظيفها في الاتجاه الذي يعزز من مكانة  
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 المؤسسةفيما تقدمه هذه    لا يكمنان  لدى المواطنينوتعزيز أوضاعها    ةيتدرك أن قدرتها التنافس

ب ومتنوعة  متعددة  خدمات  جود من  مستويات  تحقيق  في  فيمـال  عالية  خدمات    ة  من  تقدمه 

 للمواطنين . 

تبسيط  و  مبدأ  على  تعتمد  والجودة  بالكفاءة  تتميز  خدمات  تقديم  على  الحرص  منطلق  من 

إنجاز المعاملات   وتيسيرتخفيف العبء الداري  بهدف  و   ور،هممركز خدمات الجالجراءات في  

فقد   المؤسسات    كغيرها  البلديات حرصت  للمراجعين،    الجمهور وتنظيمها   خدمة  تطويرعلى  من 

إنجاز المعاملات في التسهيل عليهم وإرشادهم في من خلال تقديم الخدمات للجمهور، تقوم على ل

  يعني معيار الجودة في العمل  ، و لأي مؤسسة  انةمأواجب و   المواطنخدمة  ف  أسرع وقت ممكن.

المهام   وتنفيذ  المسؤوليات  )تحمل  الموظف  قبل  الخدمة(من  مت  مقدم  وحضاري   ميزبأسلوب 

    (.2018، العوضي)

لا يعني بأي حال من الأحوال التوقف عند تقديمها وحسب، بل   للمواطنإن تقديم الخدمة  

تضي أن تقوم المؤسسة بالتقييم الدوري والمستمر لأدائها  قت إن معايير الجودة في الدارة الحديثة  

 لتالي والتأكد من سوية الخدمات المقدمة وبا

عالي  درجة  اتحقيق  متلقي  رضا  من  سعت ة  التي  الدراسة  هذه  جاءت  هنا  ومن  لخدمة. 

 . نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور: مشاكل وحلول  اتجاهات المواطنينلقياس 

 وأسئلتها  راسةدلمشكلة ا 

معرفة   في  الدراسة  مشكلة  مركز تكمن  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 

ث ان الخدمات المقدمة من قبل بلدية الخليل هي خدمات  ، حيالخليل  خدمات الجمهور في بلدية

  ذات اهمية عالية من حيث طبيعتها فهي خدمات تتسم بالحيوية و اثرها الكبير في تسهيل حياة 



 

6 
 

الاجتماعية و  الاقتصادية  بالتنمية  مباشر  بشكل  ارتباطها  و  الخدمات المواطن  تعرضت  وقد   ،

كمي، إلا أنها في نفس الوقت لم تسلم من الانتقادات من قبل ي والالنوع  للتطور التدريجي  البلدية

قادات ت نتبني فلسفة التطوير المستمر لمواجهة هذه الا  دفعها إلىالذي    الأمر  المواطنينالعديد من  

  ن وإ  ، للمواطنينجودة عالية فيما تقدمه من خدمات    وتحسين خدماتها من خـلال تحقيـق مـستويات 

التي تحقق  الوسائ  من أهم  الجمهوررضا   السلوك البداعي لدى    للمؤسسات ل  تنمية  أهدافها في 

هذه   ةي مدى فعال  ص وبناء على ما سبق، ولفح  ،منسوبيها، وإيجاد الدوافع لبذل مزيداً من الجهد 

الخدمات ال تقديم  تسهيل  في  ارتأت   مراكز  فقد  للمواطنين؛  جودتها  وتحسين  البلديات،  قبل  من 

ال بهذه  القيام  علالباحثة  الحصول  أجل  من  ومعرفةدراسة  الراجعة،  التغذية  متلقي  اتجاهات    ى 

  المواطنين   رضا  ومدىبلدية الخليل    الجمهور فيالخدمات المقدمة للمواطنين في مركز خدمات  

 ، وذلك من أجل قيام وزارة الحكم المحلي والهيئات المحلية والجهات الداعمةهذه الخدمات   عن

 .ارات المناسبة بشأنهابتقييم التجربة واتخاذ القر 

 :لتاليالتساؤل الرئيس ا  وتتحدد مشكلة الدراسة في
 ؟ طويرتل المشاكل وسبل ااتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في بلدية الخليل: هي ما 

 وانبثق عنه الأسئلة التالية:

هي   .1 بلدية  ما  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 

 ؟لخليل فيما يتعلق بالمكون المعرفيا

هي   .2 الخما  نحو  المواطنين  بلدية  اتجاهات  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  دمات 

 ؟ الخليل فيما يتعلق بالمكون العاطفي 

بلدية  هي    ام .3 في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 

 ؟ الخليل فيما يتعلق بالمكون السلوكي
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 ؟ ي تقييمات المواطنين لخدمات بلدية الخليل حسب استفادتهم منهاه ما .4

مركز هل   .5 في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات  في  اختلافات  أو  فروق  توجد 

ال لمتغيرات:  مجخدمات  تبعاً  بلدية الخليل    المهنة،  العلمي،لمؤهل  ا  العمر،  الجنس،هور في 

  الشخصي، وجود اشتراك كهرباء بالاسم    البلدية،  مدة تلقي الخدمات من  الخدمة،نوع متلقي  

بالا مياه  اشتراك  أو معارف في    الشخصي،سم  وجود  زيارة    البلدية،وجود علاقات شخصية 

خدمات   الشهري  الا  لمعد   الجمهور،مركز  الشهري   للكهرباء،ستهلاك  الاستهلاك  معدل 

 للمياه؟ 

 اهداف الدراسة: 

 تهدف الدراسة الحالية إلى: 
 .رجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة لهم من قبل مراكز خدمة الجمهو تاالتعرف على  .1

ة  يد اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلالتعرف على   .2

 .الخليل فيما يتعلق بالمكون المعرفي

بلدية    اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور فيالتعرف على   .3

 . الخليل فيما يتعلق بالمكون العاطفي

اطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية  اتجاهات المو التعرف على   .4

 .ن السلوكيو كالخليل فيما يتعلق بالم

 . تقييمات المواطنين لخدمات بلدية الخليل حسب استفادتهم منها التعرف على .5

على   .6 الالتعرف  واتجاه  الخدمات الاأو    فروق طبيعة  نحو  المواطنين  اتجاهات  في  ختلافات 

لمؤهل ا  العمر،  الجنس،دمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغيرات:  المقدمة في مركز خ

متلقي    ،ةالمهن  العلمي، من    الخدمة،نوع  الخدمات  تلقي  كهرباء   البلدية،مدة  اشتراك  وجود 
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وجود علاقات شخصية أو معارف   صي، الشخوجود اشتراك مياه بالاسم    الشخصي،بالاسم  

خدمات    البلدية،في   مركز  الشهري    ور،الجمهزيارة  الاستهلاك  معدل    للكهرباء،معدل 

 الاستهلاك الشهري للمياه؟ 

و  .7 النتائج  التيلاوضع  خدمة   توصيات  مراكز  في  والمدراء  الموظفين  من  كل  تفيد  أن  يمكن 

 الجمهور من أجل تحسين الخدمات المقدمة للمواطنين. 

 أهمية الدراسة 

 تكمن أهمية الدراسة في: 
تأ المؤسسات الاقتصادية  اثر كبير  صبحت  له  لما  المستهلك  اهتماما كبيرا في سلوك  ولي 

ته على جذب المستهلكين والحفاظ عليهم والقدرة على اشباع  ر د في نمو المؤسسات و بقائها  وق 

وبا واحتياجاتهم  تنافسيةرغباتهم  ميزة  الى  الوصول  قلك  ،لتالي  بسلوك ن  اهتمامها  البلديات  طاع 

فبما ان البلديات لا منافس لها في تقديم الخدمة فان محور    المواطن له ابعاد اخرى؛  أوالمستهلك  

يتغير الشأن في رفع   هه يجويتم تو   ،الاهتمام  له كل  اهتمام  بالرغم ان هكذا  الى مجالات اخرى 

يات هو الحافز  لوك المستهلك في البلد كما ان التركيز على س  ،المستوى الاقتصادي بصورة كبرى 

المواطنين وله اثر جليل في تغيير الصورة النمطية السلبية    الاساسي لتعزيز فكرة المواطنة لدى

 ومن هنا تكمن اهمية الدراسة حيث انها تخاطب قطاع مهم و حيوي.  اعن البلديات و مؤسساته

في    اكز خدمات الجمهوريت على مر التي أجر   قليلةهذه الدراسة من الدراسات ال  تعتبركما و 

الدراسات بموضوع البلديات كانت تتجه في جمع  غلب  أ ن  إ حيث    -ةعلم الباحث -حسب    البلديات 

،  والدراسات التي وجهت اهتمامها  يس من متلقي الخدمةلو المعلومات من الموظفين والداريين  

في الاسباب والابعاد. كما  لمتلقي الخدمة كانت تقيس رضا المستفيدين من الخدمة دون التعمق  

الحالية  تكمن الدراسة  مقي  في  أهمية  وجود  مـنضرورة  قاعـدة  لتوفير  علمي   اس 
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ضاهم عن تلك  م من خـدمات، ومدى ر هللمستوى جودة ما يقدم    المواطنينالمعلومات عن تقييم  

إ. الخدمات  ستساعد    نوعليه؛  الدراسة  إليها  ستتوصل  التي  الجمهور  النتائج  خدمات  في مركز 

الخليل بشك بلديل خاص ومبلدية  بقية  الجمهور في  ب  ات راكز خدمات  عامفلسطين  علـى    شكل 

الدور الخدمي من أهمية    ع تنب  أهمية هذه الدراسة  ضافة الى ذلك فان ، إت خدماالوتطوير    تحـسين

تط في  ودورها  البلديات  تقدمه  و الذي  الاوير  فإنقتصاد تنمية  هنا  من  إرضاء    ،  على  قدرتها 

االمواطن الخدمات  جودة  حيث  من  يعتبرين  لهم  تقدمها  الت  أحد   لتي  الأساسية  تـساعد  الركائز  ي 

  وحيوية وافق مع اهمية  تتكما ان اهمية هذه الدراسة    .القيام بدورها على أكمل وجهعلـى  البلدية  

الحياة   تبث  الخدمات  فهذه  البلديات  قبل  من  المقدمة  دون    وتمسالخدمات  المواطنين  كافة 

‌‌المتبعة واخيرا تعتبر هذه الدراسة مهمة كونها تتفق مع سياسة مركز خدمات الجمهور  ‌‌استثناء.

 .الجمهور ت : تغيير نظرة المواطن السلبية نحو مركز خدماوهي الحالية الافي الفترة 

 حدود الدراسة:

 على:الحالية تقتصر الدراسة 

 الخليل  مدينةفي  المواطنون الحدود البشرية: 

 الخليل. ينةد مالحدود المكانية: 

 . م2020 /2019  من العام الدراسي الأولالحدود الزمانية: الفصل 

الباحثة عليها  تحصل  سوف  التي  بالنتائج  الدراسة  هذه  تتحدد  الموضوعية:  خلال    الحدود  من 
 . المشاكل وسبل التطويراتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في بلدية الخليل: دراسة 
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 مصطلحات الدراسة: 

نشاط أو عمل ينجز من أجل غرض معين. وقد يكون هذا النشاط استشارة  "هي    :دمةالخ

..الخ، لذا  .محاضرة أو حل مشكلة فنية في النتاج أو عملا محاسبيا أو صيانة لآلة.  ية أوطب

لغالب ولأنها تنتج وتستهلك في نفس فإن الخدمة نشاط معنوي أو سلعة متغايرة وغير نمطية في ا

ها ولا  تنتقل، ولا يمكن إعادة بيع  فاعلا واتصالا بالعميل، وأن ملكيتها لا تتغير ولاالوقت وتتطلب ت

  26). ، ص 2004 )نجم، " تخزن ولكن نظام تقديم الخدمة يمكن أن ينقل أو يصدر

The service: The action of helping or doing work for someone "oxford 
dictionary" 

 اداء فعل لشخص ما.)ترجمة( وأهي فعل المساعدة   الخدمة:

 مل أو في قضاء حاجة. ما يقدَّم من مساعدة أو عون في القيام بع الخدمة:

أنّهاالخدمة :   اللغة العربية على  تقديم المساعدة أو المنحة، أو توفير    ت عرَّف الخدمة في 

سان بنشاط  ما،  لجهة  م حدّدة، أو لعموم الناس، ويعني مفهوم الخدمة اصطلاحاً: قيام النعناية  

نوعها، فالخدمة التي تعني  سب  لصالح غيره من الأفراد أو الجمهور، ويختلف تعريف الخدمة بح

الدولة للمواطنين في المجالات المختلفة، وعن    وظيفة تدبير المنزل، تختلف عن تلك التي ت قدمها

  عال الحروب.تجاه حماية وطنه على الحدود، وفي أماكن اشت الواجب الذي يتحمله الجنديّ 

عام   للتسويق    1960في  الامريكية  الجمعية  للخدمة  قدمت  اتعريف  نشاط  على    أو نها:  

  المباع. تابعا للمنتج أونوع من الرضا معروضا بتلك الصفة   أوامتياز 

  أو كل نشاط  "  :بأنها  الخدمة  (Kotler & Dubois, 2006: 454كوتلر ودوبس )  عرف

حويل للملكية و يمكن  ل غير ملموس و الذي لا يسمح باي تاداء يخضع للتبادل حيث ان التباد 

نتج مادي كما يمكن ان لا تكون كذلك و عادة ما تقدمه المؤسسة ان تكون الخدمة مرتبطة بم 
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  ون محتويا على عنصر الخدمة , ففي السوق نجد اربع حالات و هي كالتالي: كيمن منتجات  

 خدمات خرى , الخدمة الخاصة  أوات المنتج المصحوب بعدة خدمات خدمة مصحوبة بمنتج

التعر  جميع  ان  الا  للخدمة  واضح  تعريف  وضع  ان  يصعب   : نقطتين  على  تتفق  بفات 

  ".ية فيها كلالخدمة غير ملموسة و كذلك لا يوجدانتقال للم

قابلية  "   :بأنها  (75، ص2009)  العتومعرفها    الاتجاهات: ميل  أو  استعداد  عن  عبارة 

   ."واتية أو غير مواتية وبشكل منسق نحو شيء معينمكتسب للاستجابة بطريقة م 

الحالة الوجدانية القائمة وراء رأي  "  :بأنها   (Solomon, 2007: 13)  سولومون وعرفها  

حيث رفضه لهذا الموضوع أو قبوله ودرجة معين، من  يتعلق بموضوع    اأو اعتقاده فيم   الشخص 

الأفراد، بالضافة إلى ميولهم   شاعر، فهو يعبر عن أمور داخلية تعكس مهذا الرفض أو القبول

بعد    ن المشاعر والميول يمكن ملاحظتهوهذا التعبير عالايجابية والسلبية نحو موضوع معين،  

وتوجيه  الافراد  هؤلاء  مختلفة    دراسة  الاجابة  إليهماسئلة  تكون  فقد  منهم،  الاجابات  سماع  ثم   ،

 . "القبول والرفض لقبول والتفضيل أو السلبية تعبر عن ا ايجابية تعبر عن

  التي تتراكم عند الفرد أثناء احتكاكه، بعناصر البيئة ويمكن تقسيمه   المكون   ووه  :المعرفي  المكون 

 (. 2009توقعات )العتوم، لاإلى : المدركات والمفاهيم، المعتقدات، 

ه في تعامله مع مجموع العواطف والمشاعر التي تظهر لدى صاحب الاتجا   وه  :العاطفي  المكون 

)بني جابر،    ، وهي تظهر مدى حبه لذلك الموضوع أو نفوره منه معين متعلق بالاتجاه  موضوع

2011) . 

الاتجاه    :السلوكي  المكون  صاحب  ميل  أو  نزوع  في  المكون  هذا  من  لإيتمثل  بأنماط  القيام  ى 

أو يتوافر الموقف  ه، وذلك حين تدعو الحاجة إلى مثل لك الجراء  السلوك تتصل بموضوع الاتجا

 . (2006جابر ولوكيا، ) وموضوع اتجاههجال الذي يقع فيه الشخص أو الم
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 مراكز خدمات الجمهور:

على الخدمات   ديم الطلبات للحصوللتق  ل والوحيد و الأمركز خدمة الجمهور: هو العنوان  

مع  ومعال وسريعة  مبسطة  إجراءات  باستخدام  وذلك  للمواطن،  وتسليمها  من جتها    الاستفادة 

البلدية للمواطن وبناء    وعصري لدارةبشكل حضاري  التكنولوجيا الحديثة   تقديم الخدمات  عملية 

معه وهوالعلاقة  والتو   ،  الاتصال  يسهل  المواطن  مع  للعلاقة  البنموذج  بين  الفعال  ية  د لاصل 

 ( 2013 )الدليل الارشادي حول تطوير مراكز خدمات الجمهور،نين.وجمهور المواط
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 الدراسة  نموذج
 لدراسة الأتي: وذج امنببناء   ةالباحث ت قام
 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 
 

 

 
 

 

 

‌نوع متلقي الخدمة 

 المتغيرات المستقلة 

 

‌مدة تلقي الخدمات 

 

‌ملكية اشتراك الكهرباء 

 

‌ملكية اشتراك الماء 

 

 المكون المعرفي 

‌

 

 المكون العاطفي 

‌

 

 المكون السلوكي 

‌

 ة‌التابعالمتغيرات‌
 

 

عدد مرات زيارة مركز 

‌خدمات الجمهور

 

وجود علاقات شخصية  

‌في البلدية 

 

‌الجنس 

 

‌العمر 

 

‌المؤهل العلمي 

 

 المهنة 

‌

 

ك الشهري ل الاستهلا معد

‌للكهرباء 

 

ك الشهري ل الاستهلا معد

‌للمياه 
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 الفصل الثاني 

 الدراسات السابقةو  الإطار النظري 
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 الفصل الثاني 

 الإطار النظري 

 أولا: الاتجاهات 

التربوية، ويشكل أساس ف ي علم النفس  تعتبر الاتجاهات من أهم الموضوعات في العلوم 

ضبط وتوجيه سلوكه،  تشكيل حياة النسان، و جاهات دوراً مهماً في  ي، حيث تلعب الات عا الاجتم

اتجاهات   ويكون  لها،  ويتحمس  عنها  ويدافع  بها  ويؤمن  تخصه  اتجاهات  بدون  إنسان  يوجد  ولا 

ناً  الفرد القدرة على تشكيل شخصيته كلما كانت ثابتة ومستقرة في داخل نفسه حيث تصبح مكو 

ؤثر فيه وتمر  ات أخرى لا تهمه ولا ت ها الفرد بشدة، واتجاهة، فهناك ما يرفضيتمن شخصيته الذا

 . (2004)بني جابر،  بشخصيته مرور الكرام

اتجا  على  التعرف  على  هفإن  القائمين  يساعد  سوف  المدارس  في  النفسي  المستشار  ات 

التغلب  لةاو ومحت ايتدعيمها وكذلك معرفة السلب لةاو ومحالبرامج الرشادية في معرفة اليجابيات 

تي تقع على عاتقهم من العملية الرشادية  لى القيام بمهامهم الوظيفية ال عليها، وهذا يساعدهم ع

 بشكل أفضل.

 مفهوم الاتجاه: 

ويعود هذا   ،حيث اختف العلماء والمفكرين في تعريفه  ،إن الاتجاه هو مفهوم متعدد المعاني

معرفياً   الاختلاف إليه  الرؤية  حيث  ال ،واجتماعياً   اً يسونف  من  أهم  نستعرض  يلي  مفاهيم  وفيما 

 . والتعريفات 
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هناك العديد من التعريفات للاتجاهات من وجهة نظر الباحثين، حيث عرفها فيليب كوتلر 

(Kotler, 2000 بأنها مشاعر عاطفية يحملها النسان من تفضيل وعدم تفضيل تجاه شيء ،)

 أو فكرة. 

ء ما قد ( الاتجاه بأنه استعداد سلوكي نحو شيLau, et al., 2013)   لو وآخرون وعرف   

 جل مبيعات، أو مؤسسة، أو فكرة ويتضمن ذلك شعوراً معيناً نحوها. يكون سلعة، أو إعلاناً، أو ر 

( الصافي  أفكاره  (  2012وعرف  أو  ما  فرد  لمشاعر  معينة  تنظيمات  بمثابة  بأنه  الاتجاه 

 . تهئي من جوانب ب واستعداده لصدار فعل ما نحو جانب 

لم، أو الخبرات  ت بأنها تلك الميول الناتجة عن التع( فقد عرف الاتجاها2004أما عبيدات )

 السابقة التي تجعل الفرد يتصرف بطريقة إيجابية أو سلبية ثابتة نسبياً نحو هذا الشيء أو ذاك.

( الاتجاه بأنه استعداد نفسي أو تهيئ عقلي عصبي متعلم يؤهل  2004وعرف بني جابر ) 

ث أو  ة أو سالبة( نحو أشخاص أو أفكار أو حواد د للاستجابة بأنماط سلوكية محددة ) موجبر فال

 أشياء أو رموز معينة في البيئة التي تستثير هذه الاستجابة.  

( الاتجاه بأنه تكوين فرضي أو متغير كامن أو متوسط ) يقع فيما  2003ويعرف زهران ) 

جابة  داد نفسي أو تهيئ عقلي عصبي متعلم للاستعتبين المثير والاستجابة( وهو عبارة عن اس

فض( نحو أشخاص أو أشياء أو موضوعات أو مواقف )جدلية(  الموجبة أو السالبة )القبول أو الر 

 في البيئة التي تستثير هذه الاستجابة. 

سبق   ما  خلال  بأمن  الاتجاه  الباحثة  المكت تعرف  الاستعداد  ذلك  من  س نه  ب 

ر في نزعة  يؤث   بحيث،  ث يصبح هذا الاستعداد ثابت نسبياً ي ح   الحياتية للفرد،  الخبرات
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وهذه الاتجاهات توجه    ، والجماعاتوسلوك الفرد في بيئته وكذلك علاقته مع الأفراد  

 . سياسية أو اقتصادية أو دينية لفرد نحو قضايا مختلفة اجتماعية أو ا

 أهمية الاتجاهات:  

الب  ميدان  في  كبيرة  قيمة  الاتجاه  مفهوم  والدارية و حاكتسب  والاجتماعية  النفسية  ث 

بسوالاقت للتنبؤ  وسيلة  بوصفه  والسياسية،  مسبقاً  صادية  للكشف  به  استعانة  تتم  أي  الأفراد،  لوك 

عما يمكن أن يفعلوه في موقف بعينه، لكن الاتجاه إذا لم يحدد السلوك فإنه يعبر عن خاصية  

الفرد  استجابات  بعينها يستدل عليها من  بدرجة حن  لأنماط سلوكية  يؤثر  الاتجاه كما  و موضوع 

 .  (2007في التفكير الاجتماعي )المعايطة، كبيرة 

التصرف،  في  حريته  من  تحد  عليها  اعتماده  وزيادة  المرء  ذهن  في  الاتجاهات  تراكم  وإن 

وتصبح أنماطاً سلوكية روتينية متكررة دون تفكير سابق، ومن ناحية أخرى فهي تجعل الانتظام  

يسراً للحياة الاجتماعية، ومن هنا كانت  تقرار في أساليب التصرف أمراً ممكناً ومسفي السلوك والا

للفرد   المستقبلي  بالسلوك  والتنبؤ  الحالي  السلوك  تفسير  في  أساسياً  عنصراً  الاتجاهات  دراسة 

‌(. 2009)منسي، 

 خصائص الاتجاهات: 

ن تلخيص أهم  ك مإلى العديد من الخصائص التي تميز الاتجاه وي  (2006دويدار ) شير  ي

مكتسبة وليست وراثية، كما ان الاتجاه يعتمد على معرفة    جاهات الات  :هذه الخصائص فيما يلي

والانفعال،  والحوافز  والدوافع  الحاجات  مثل  للفرد  السيكولوجية  العمليات  وعلى  الشخص،  وخبرة 

ال إن  و  السلوك،  على  سابق  هو  أي  للاستجابة  استعداد  الاتجاه  ان  الى  لومات عمبالضافة 
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الارت تحدد  نكتسبها  التي  الاوالخبرات  موضوع  نحو  السالبة  أو  الموجبة  ان  باطات  كما  تجاه، 

أو   الأفراد  عدد من  ويشترك  اجتماعية،  ومواقف  بمثيرات  وترتبط  وتتكون  نسبياً  ثابتة  الاتجاهات 

كنها  لو الجماعات فيها و تتعدد وتختلف حسب المثيرات التي ترتبط بها حيث لا تتكون في فراغ  

وموضوع فرد  بين  علاقة  دائماً  البيئة.  تتضمن  موضوعات  لها    من  الاتجاهات  ان  شك  ولا 

خصائص انفعالية تغلب عليها الذاتية أكثر من الموضوعية من حيث محتواها. ومن الخصائص  

ايضا ان الاتجاه يقع دائماً بين طرفين متقابلين أحدهما موجب والآخر سالب هما التأييد المطلق 

 ارضة المطلقة.عموال

 :الاتجاه  مفهوم بعض المفاهيم القريبة من

ال من  الكثير  من  مهناك  القريبة  أنها   لهااو يتد الاتجاه  صطلحات  على  والخاصة  العامة 

مترادفة، أهل    مصطلحات  أن  هذه  الاختصاص إلا  بين  الختلاف  من    وضحوا  القريبة  المفاهيم 

 .مييلي بعض هذه المفاه  فيما، وسنعرض الاتجاهمفهوم 

 :والرأي الاتجاه

لسؤال عام مطروح عليه في موقف    استجابتهعلى    الذي يدلي به الفرد   إن الرأي هو التعبير

للمواقف المختلفة، فالرأي    فالرأي يتضمن العلان عن وجهة نظر، قد تتغير وفقاً   معين، وهكذا

ثرستون   من نظر  أما    وجهة  البسيطة،  الوحدة  المرك  الاتجاههو  الوحدة  تلك  يحوي  ةب هو  فقد   ،

ال  عدداً   الاتجاه الآراء  نحومن  لموضوع    مندرجة  الموافقة  أو  )المعارضة  وزكي، الاتجاه    عكاشة 

2002.) 

كما أن الرأي يتضمن نوعا من التوقع والتنبؤ بشيء ما، ويمكن التعبير عنه دائما بصورة  

يختص    تجاهات لااوقياس الآراء، فمقياس    الاتجاهات فرق عملي بين قياس    أيضاً   ظية، وهناكلف
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الأولى الدرجة  بينما  بالأفراد   في  قياس  ،  أن  بمعنى  بالجماعات،  يختص  الآراء    الاتجاه قياس 

ما يستخدم هذا   الرأي العام، فغالباً   كاستطلاعات فيهتم بالعام،    يختص بالنوع الخاص، أما الرأي

 (.2001 ،القاسم)إجتماعية عامة، ومصيرية  رأي الأغلبية في قضية استطلاعسلوب في الأ

بينما لا تستخدم إلا أسئلة   الاتجاه، قياس  د من الأسئلة فيفمن ناحية القياس، تستخدم العدي

  الاتجاه كما يعبر عن النتائج في الرأي العام بالنسب المئوية، بينما يعتمد    قليلة في الرأي العام،

 (. 2014، جبار ) تجاه لديهشدة الا لى إعطاء درجات للفرد تعكسع

 :عتقادلاوا الاتجاه

والمعارف حول بعض جوانب   مستقر وثابت للإدراكات   حسب كرتشفيلد هو تنظيم  الاعتقاد 

أما   العالم الأشياء،  أحد  على  الفرد  يضيفها  الذي  المعاني  نمط  هو  أو  للشخص،  السيكولوجي 

 (.2002  ،وزكيعكاشة ) قييم الموضوعات بالتفضيل أو عدم التفضيللتاستعداد فهو  الاتجاه

 :لقيماو  الاتجاه

معقدة تنظيمات  هي  القيم  عقللأحكا   إن  والأشياء    انفعاليةية  م  الأشخاص،  نحو  معممة 

، وهي إطار أو ضمنياً   صريحاً   تةاو المتفعن هذه التقديرات    الناشئالتفضيل    والمعاني، سواء كان

تصرفات  يحكم  الشخص   مرجعي  لدى  يتكون  أنه  كما  والعامة،  الخاصة  حياته  في  النسان 

من موضوعات   الاتجاهات   مجموعة  با  نحو  أما  به،  تكون محيطة  للقيم  في    لنسبة  بكثير  أقل 

من   قيمالاتجاهات عددها  في  تتمثل  ألبورت  عند  وهي  جمالية،  واجتماعيةدينية    ،  وقيم   ،

تعقد يتم   الاتجاه، وحتى سياسية، كما أن  واقتصادية بالبساطة في مقابل  أكثر    يز  القيمة، والقيم 

 (.2000 عكاشة و زكي،) تجاهات لاامن  وثباتاً  استمراراً 
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ال بي وتظهر  القيم  علاقة  إنطلاقاً والاتجاهن  يتكون  الأخير  هذا  أن  في  فتكون    ،  القيم،  من 

لقيم، وفي نفس لتعارضها مع القيم، والموافقة عليه لأنه يساير ا أصلاً  الاتجاه المعارضة لموضوع

عن    الاتجاه  ، لأنه غالبا ما يقتصر اً قيمي  يحمل بالضرورة حكماً الاتجاه  الوقت لا يعني هذا أن  

 (.2014،  جبار) الموضوع، أو بعده عنه الفرد منقرب 

 :والميل  الاتجاه

يرتبط   وما  الاتجاهقد  متوقع  هو  ما  تحدد  خصائص  فلهما  الدافعي،  بالجانب  هو    والميل 

التي ليست محلاً   كنمرغوب، لكن يم الشخصية  بالنواحي  يتعلق  الميل  بينهما في كون    التمييز 

يتعلق بموضوعات إجتماعية، ومن    الاتجاهي حين أن  الأطعمة، ف  للخلاف كميل الفرد لنوع من

 (.2002 ،وزكيعكاشة  )  يتعلق بالجانب اليجابي فقط أعم، أما الميل فالاتجاهناحية أخرى 

 تصنيف الاتجاهات: 

 الاتجاهات بما يأتي: تصنف 

فيه  .1 يشترك  التي  وهي  والفردية:  الجماعية  أما    االاتجاهات  المجتمع،  أفراد  من  كبير  عدد 

 (.2009دية فهي الاتجاهات التي تميز فرد عن آخر )منسي، هات الفر الاتجا 

الاتجاهات القوية والضعيفة: فالاتجاهات القوية هي الاتجاهات التي تبقى قوية على مر   .2

السهل   نيجة لتمسك الفرد بها لقيمتها بالنسبة له، اما الاتجاهات الضعيفة فهي م الزمن نت

 (. 2003)زهران،  غير تحت وطأة الظروف والشدائد التخلي عنها وقبولها للتحول والت

بالفرد نحو موضوع ما،   .3 التي تجنح  الموجبة هي  الموجبة والسالبة: الاتجاهات  الاتجاهات 

 لتي تجنح بالفرد بعيداً عن موضوع آخر. أما الاتجاهات السالبة هي ا
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بين    تشر وتشيعمومية وتناه العام هي التي لها صفة العجتالاتجاهات العامة والخاصة: فالا .4

أفراد المجتمع، بينما الاتجاه الخاص هو الذي يكون محدوداً نحو موضوع نوعي، وينصب  

ي التي تنصب على على جزء من تفاصيل الموضوع أو المدرك دون الأجزاء الأخرى، وه

 (. 2007، ي او الغربالنواحي الذاتية الفردية )

 جاهات: توظائف الا  

 ( بالآتي:  2012)  صديقيها من وظائف الاتجاهات كما أشار إل

 الاتجاه يحدد طريق السلوك. .1

الاتجاه ينظم العمليات الدافعية والانفعالية والدراكية والمعرفية حول بعض النواحي الموجودة   .2

 الذي يعيش فيه الفرد. في المجال 

له وتفاعله مع الاخرين في الجماعات  اعالاتجاهات تنعكس في سلوك الفرد، وفي أقواله وأف  .3

 ي الثقافة التي يعيش فيها.ختلفة فالم

الاتجاهات تيسر للفرد القدرة على السلوك واتخاذ القرارات في المواقف النفسية المتعددة في   .4

 دد أو تفكير في كل موقف في كل مرة تفكيراً مستقلًا.شيء من الاتساق والتوحيد دون تر 

 الاجتماعي. بين الفرد وبين عالمه  ضح صورة العلاقةو تالاتجاهات تبلور و  .5

 الاتجاه يوجه استجابات الفرد للأشخاص وللأشياء والموضوعات بطريقة تكاد تكون ثابتة.  .6

 عايير وقيم ومعتقدات.الاتجاهات المعلنة تعبر عن مسايرة الفرد لما يسود مجتمعه من م .7
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 تكوين الاتجاهات 

وتأ الأفراد  لدى  الاتجاهات  المرا  ذ ختنشأ  منذ  والتزايد  النمو  الأولىفي  حيث   لحياتهم،   حل 

بعض  ذكر  يمكن  متداخلة  عوامل  عدة  بفعل  أشكالها  وتتعدد  مظاهرها  وتتزايد  مواضيعها  تتنوع 

 منها في النقاط التالية: 

رف: تتكون الاتجاهات نحو الموضوعات المختلفة إذا كانت تأثير الخبرات المكتسبة والمعا  .1

 ية أو خبرات سابقة عنها.فالدينا معلومات ك

والت  .2 و التقليد  بالآراء  سلبية  أثر  أو  إيجابية  اتجاهات  الأفراد  لدى  تتكون  السائدة:  الاتجاهات 

بمحاسنها   اقتناعهم  دون  والمواضيع  الأشياء  بعض  تأثر ئهااو وبمستجاه  نتيجة  وذلك  هم  ، 

 . اهبالمواقف الجماعية والاتجاهات السائدة في الجماعات التي ينتمون إلي

الثق .3 العوامل  تلعب  الثقافية:  دين العوامل  نظم  من  تشمله  بما  والحضارية  وسياسية  افية  ية 

تنميتها وتطويرها في  تكوين الاتجاهات لدى الأفراد وفي  وخلقية واقتصادية دوراً هاماً في 

ا أو  اليجابي  المعرفي مسارها  التراث  تشكل  كثيرة  معلومات  من  توفره  بما  فالثقافة  لسلبي، 

 (.2007في المجتمع )المعايطة، ن من خلال الوسائل المتعددة والموجودة  اسللإن

عنها   .4 التعبير  وفي  تكوينها  في  الاتجاهات  تتأثر  والرفض:  للقبول  الشخصية  الاستعدادات 

في اتجاهاتهم ويتصرفون تجاه مصادر الشباع    بعوامل الفروق الفردية، فالأفراد لا يتحكمون 

ل الخارجي ويتأثر  كل فرد يتفاعل ويتعامل مع مظاهر العام  نوالحرمان بطريقة متطابقة لأ 

 (.  2007، ي او يحية )بكيفية شخصي 
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 تغيير الاتجاه 

اتجاه جديد بشكل مقصود ومتعمد لحلاله  تغيير الاتجاه ما هي إلا عملية تكوين  عملية 

اتجاه   موجمحل  من  يتغير  وقد  العكس،  أو  سالب  إلى  موجب  من  الاتجاه  يتغير  وقد    ب قديم، 

و العكس،  من سالب قوي إلى سالب ضعيف أ  ضعيف إلى موجب قوي أو العكس، وقد يتغير

 : (2003)زهران،  وفيما يلي أهم طرق تغيير الاتجاهات 

تغيير الطار المرجعي: حيث هناك بعض الاتجاهات تتكون نتيجة معلومات خاطئة غير   .1

الاتجاه هي إعطاء    ليحة أو من إدراك خاطئ، وعليه تصبح الركيزة الأولى في تعد صحي

و  الصحيحة  المتعالمعلومات  خبرة  الحقيقية  الفرد  يكتسب  ذلك  على  وبناء  بالموضوع،  لقة 

 جديدة من نوع جديد تعدل من المحتوى المعرفي والدراكي لاتجاه الفرد.

ر في موضوع الاتجاه نفسه، وأدرك الفرد ذلك،  التغيير في موضوع الاتجاه، فإذا حدث تغيي .2

ثقافة العامل والحنفإن اتجاهه   يتغيرن فكلما زادت  لى تغير الاتجاهات فلاح أدى ذلك إوه 

 نحوهما. 

بين   .3 العلاقات  تغير في  إلى  التكنولوجي يؤدي  التغير  المعلوم أن  التكنولوجي فمن  التغيير 

هور القنابل الذرية قد أدى إلى إحداث تغير الأفراد والجماعات، وأكبر دليل على ذلك أن ظ

لعلمي والتكنولوجي ك فإن التطور االحرب في أجزاء مختلفة من العالم، كذل  وحفي الاتجاه ن 

في   ملموس  تغير  إحداث  إلى  أدى  قد  والمواصلات  والاتصال  النتاج  وسائل  شمل  الذي 

 الاتجاهات في الأسر في الريف والحضر.

تتضمن  .4 حيث  الأدوار  المطل  لعب  الاتجاه  يتبنون  الذين  الأفراد  تكليف  الطريقة   بو هذه 

الاتجاه   يتبنون  من  أدوار  بلعب  وقد  تغييره  هذه المستهدف،  أن  الدراسات  بعض  في  لوح 

 % إلى تغيير الاتجاه. 46الطريقة تؤدي بنسبة 
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اعة  تغيير الجماعة المرجعية، أي أنه إذا غير الفرد جماعته المرجعية التي ينتمي إليها بجم .5

 . هت جديدة فبمرور الوقت يميل الفرد تعديل وتغيير اتجاها

اه للفرد ث يسمح الاتصال المباشر بموضوع الاتجالاتصال المباشر بموضوع الاتجاه، حي  .6

 بأن يتعرف إلى الموضوع من جوانب جديدة مما يؤدي إلى تغيير في اتجاه الفرد.

هات الفرد وتتعدل وكذلك اتجاهات  تغيير الموقف الاجتماعي: من الممكن أن تتغير اتجا   .7

ن مستوى  عندما ينتقل م   قف الاجتماعية فقد تتغير اتجاهات الفرد او الجماعة وذلك بتغير الم

 اقتصادي إلى مستوى آخر.

في  .8 قسري  تغيير  إلى  أحياناً  الاضطرارية  الظروف  تؤدي  وقد  للسلوك،  القسري  التغيير 

 جابياً أو سلبياً. السلوك يصاحبه عادة تغير في اتجاهات الفرد إي

لأفكار  ق واحقائ علام تساعد في تقديم المعلومات واللأثر وسائل العلام، بما أنه وسائل ا   .9

عن موضوع الاتجاه وهذا من شأنه أن يلقي ضوءاً أكثر يساعد بطريقة مباشرة على تغيير  

 اعية. الاتجاه لدرجة أن هذه الوسائل أصبحت في غاية الأهمية في عملية التنشئة الاجتم

ير الطار المرجعي، وهذا التغير في يغتأثير الأحداث الهامة، قد يؤثر تغير الأحداث في ت .10

 جعي يؤثر في الاتجاهات. طار المر ال

الخبرة   .11 ذوي  رأي  باستخدام  الفرد  اتجاهات  تعديل  يمكن  الخبراء،  ورأي  الأغلبية  رأي  تأثير 

 (.2003والمكانة والذين يثق بهم الفرد. )زهران، 

 : الخدمات ثانيا 

 : مفهوم الخدمة 

 :منها للخدمة عدة تعاريف مختلفة نذكر
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بأنها(  Kotler & Armstrong, 1998)   وآرمسترونج  عرف كوتلر أو   :الخدمة  أي فعل 

الاداء غير ملموس بصورة أساسية ولا يؤدي الى    أداء يقدمه طرف الى طرف آخر وهذا الفعل أو

يكـ لا  أو  يكـون  قـد  وإنتاجه  تكون   ون ملكية أي شي،  قد  فالخدمة  ملموس،  مادي  بمنتج  مرتبطاً 

السلعة لدرجة قد تطغى   /لخدمةن مزيج االنسب ضم   وت وتتفايرافقها منتج ملمـوس،    د وق،  بحتة

إن الخصائص المختلفة للخدمات تجعلها  ، الخدمة  على نسبة(  السلعة(عندها نسبة المنتج المادي  

 .تتمتع بخصوصية

أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف    بأنها:(  2005وعرفها الضمور )

  مها قد يكون مرتبطاً ملكية، وإن إنتاجها وتقدي ملموسة، ولا تنتج عنها أية ن أساسا غيرو كآخر، وت

 (. يكون   أو لا(بمنتج مادي ملموس 

بأنها2006)  الدرادكةكما عرفها   الحصول عليهـا  (  يتم  التي  النتيجة  أنشطة    تلك  بواسطة 

من  الداخلية    ناشئة  الأنشطة  وكذلك  والزبائن  المؤسسة  بين  المؤسـسةـلالتداخل  لتحقيق    دى 

 .احتياجات الزبائن

خـلال(  2006)   ي او المحيويرى   من  فقط  يتجسد  الخدمة  مصطلح  الأجزاء    أن  تفاعل 

الخدمة والذي يتكون  طلق عليه مثلـث أوالتي جسدها شرويدر ضمن مفهوم  ،والعناصر المكونة له

 :عناصر وهذه العناصر هيمن أربعة  

 .ة للمؤسسةفسوهي الرؤية والفل: الاستراتيجية •

 .الخدمة نحو حاجاته، وهو يمثل مركز المثلث  ركزن تأوهو الذي يجب : الزبون   •

 .جراءات المستخدمة في انتاج الخدمةوهو النظام المادي وال: النظام  •

 .الخدمة سسة التي تقدمالمؤ وهم الأفراد العاملون في إنتاج الخدمة في : العاملون  •
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 : خصائص الخدمات

( للخدمات (  Kotler, 2000حدد كوتلر  يمكوالت  ،أربع خصائص رئيسة  تؤثر في  ي  أن  ن 

عـدم وهـي  التسـويقية،  البرامج  تلاشي    تصميم  التنوع،  للانفصال،  قابلة  غير  الخدمة،  ملموسية 

 .الخدمة المقدمة

تها أو تذوقها أو شمها أو سماعها قبل أي أن الخدمة لا يمكن رؤي   : الخدمات غير ملموسة -1

يمكن أن    أو عملاً   تمثل جهداً   وأن الخدمة،  السلع المادية  ا عنما يميزه  وهذا أهم  ،  شرائها

منظمة لأخرى أو منظمة لشخص، لذلك نجد بأن المستفيد يقوم بجمع    يقدمه فرد لأخر أو 

الحصول بهدف  الخدم  المعلومات  وجودة  نوعية  عن  جيدة  مؤشرات  )مصطفى،    ةعلى 

2003.) 

الإنفصا)  التلازمية -2 ا(:  لعدم  اانية من  ثلوالخاصية  التلازمية،  هي  الخدمات  لتي خصائص 

ب  الوثيق  الترابط  بها  الخدمةنعني  الذي    ين  الأمر  تقديمها  يتولى  الذي  الشخص  وبين  ذاتها 

 . 2002)المؤدن، )إلى أماكن تقديمها  يترتب عليه ضرورة حضور طالب الخدمة

عدم القدرة على    الخاصية الأخرى التي تتصف بها الخدمات هي  :ل أو التجانسعدم التماث -3

تقديمها على النسان بشكل كبير وواضح، وهذا   ـكتنميط الخدمات، وخاصة تل التي يعتمد 

أن الخدمة  مقدم  على  يصعب  أنه  مرة،   يعني  كل  في  متجانسة  أو  متماثلة  خدمات  يقدم 

 (. 2003، مصطفى)  لها جودة معينوبالتالي فهو لا يستطيع ضمان مستوى 

الخدمة -4 فناء  أو  فكلمد عال  :تلاشي  للتخزين،  قابلة  غير  الخدمات  من  درجة يد  زادت  ا 

للخدمة فرصة  ،اللاملموسية  يمكن    انخفضت  لا  الفنائية  الطبيعة  ذات  فالخدمات  تخزينها، 

 (.2005، ضـمورال) حفظها على شكل مخزون 
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 : أصناف الخدمة

 ة أنه يمكن تصنيف الخدمة إلى ثلاثة أصناف حسب طبيعة الخدمب(  2005)  العجارمةيذكر  

 :وهي

يدة دون أن يكون ذلك مرتبطاً بمنتوج  ة بتقديم خدمة وح وهنا تقوم المؤسس  :لخدمة الخالصةا -1

أخـرى  خدمات  أو  كما   مادي  وغيرها  الحضانة،  دور  التعليم،  التأمين،  خدمات  مثل  مرافقة 

 متلقي الخدمة.لالشخصي  تتطلب هذه الخـدمات الحضـور

مادي  -2 بمنتوج  المرفقة  للم  :  الخدمة  تقد سؤ يمكن  ببعض  سة  تكتمل  لكي  أساسية  خدمة  يم 

التي تقدم خدمة أساسية والمتمثلة في النقل    مواصلات لمنتجات أو الخدمات مثل خدمات الا

الجرائد، مثل  وخدمات  منتجات  عدة  تتضمن  وغيرها،   لكنها  والتغذية  المشروبات  المجلات، 

 .التمريض  الطبيب الذي يحتاج إلى تجهيـزات لتقـديم خـدمات كذلك 

ؤسسة منتجاتها مرفقة بعدة خدمات لة تعرض الم في هذه الحا  :المنتج المرفق بعدة خدمات  -3

الغسيل وآلات  التلفزيون  أجهزة  بيع  كان    مثل  فكلما  النقل،  أو  معينة،  لمدة  بالضمان  مرفقة 

العلام الآلي، كلما كان بيعه يتطلب خدمات   أجهـزةالمنتج متطورا تكنولوجيا مثل السـيارات و 

 .مثل النقل، الصيانة، الضمان  مرفقة

 : دمةمكونات الخ

متلازمين   اثنين  مكونين  من  الحقيقية  الخدمة  جودة   من  بد لا  تتألف  تكتمل  لكي  توافرها 

 (:2009)الطائي والعلاق،  أبعادها وهما الخدمة في جميع

 .الجوهرخدمة  .1

 . الجوهرالمكملة لخدمة  أو الخدمة الداعمة .2
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فإن    ،المادية  عالجة الممتلكات ت التكميلية تركز على مامالخدمة الجوهر وبعض الخد   إن

من  خدمات   هناك يطلب  المعلومات.  معالجة  عملية  وتتضمن  تتطلب  مؤسسات    جميع  تكميلية 

التي  لمزايا  وا  فة المنافع الذي يساعدها على معر   لمجالوجهودها في ا  تحصر تفكيرها   أنالخدمة  

من    صول عليها، وهذا يطلب الحمقابل    ثمن   يدفع  من الخدمة ، والتي يدرك المستفيد أنه  تتحقق

يجمعو   التسويقمديري   أجل  ا أن  من  الدراكات  الجوهر  اب  هذه  خدمة  وتطوير  وعناصرها  تكار 

كل من هذه  التكميلية، وأن يحددوا مكوناتها وبالتالي ينبغي على المنظمة أن تؤدي واجباتها إزاء  

  (.2012العناصر )عبد القادر، 

 : مصفوفة الخدمة

م في  بتصنيف الخدمات على أسس يمكن أن تساهتزايد الخدمات أدى لتزايد الهتمام    إن

 . (2010)نجم،  ت فيهااالقدرة على إدارة الخدمات وترشيد القرار  تحسين

 : ى نوعين همابالزبون إل الاتصالالخدمات حسب  أنواع  (2009وقد حدد الطائي ) 

لحا .1 تستجيب  التي  الخدمات  هي  زبونية:  فرد اجخدمات  من  والمختلفة  المتنوعة  الزبون  ت 

ر، ومن مكان لآخر، ومن وقت لآخر، والعوامل الحرجة فيها هي: التنوع الذي يتطلب  خلآ

من مقدمي الخدمة الخبرة والتأهيل العاليين،, ثقافة الشركة الموجهة للسوق، وقبول المشاركة 

 .لتفاعل مع الزبون وا

تقد  .2 التي  الخدمات  وهي  قياسية:  تر همخدمات  ما  وعادة  بالزبون  اتصال  بدون  باا  ء لأشيابط 

التي يحتاج من خلالها الزبون الخدمة. والعوامل الحرجة فيها: القياسية، تقديم الخدمة وفق 

 .الخدمة
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 : دورة حياة الخدمة

النمو، و التقديم،    لدورة حياة السلع وهي:  تتكون دورة حياة الخدمة من نفس المراحل الأربعة

 (.2009)عثمان،  ر اد الانح النضج،و 

 خدمة الأربع فيما يأتي: ( مراحل دورة حياة ال2010ويفسر الصميدعي )

تقدم الخدمة هذه في المرحلة للمرة الأولى أو بشكل مغاير لما كانت عليه    :مرحلة التقديم .1

ين على الخدمة الجديدة حيث تقدم على نطاق ضيق  وتمتاز هذه المرحلة بقلة إقبال المستهلك

 . ها إذا لقيت القبول من المستهلكينعيويمكن توس

وإستراتيجيات  :  النمولة  مرح .2 سياسة  تعكس  حيث  المراحل  أهم  من  المرحلة  هذه  تعتبر 

زيادة  إلى  يؤدي  مما  المبيعات  وارتفاع  الخدمة  نمو  بزيادة  المرحلة  هذه  وتتميز  المؤسسة 

البقاء فى    د صيشجع دخول منافسين جدد وكذلك مجهودات في تطوير الخدمة قالأرباح مما  

 .السوق 

النضج .3 هيميما  :  مرحلة  عدد  ز  انخفاض  مع  وتباطئها  المبيعات  انخفاض  هو  المرحلة  ذه 

وهذا راجع    ، النسبي مجددا مع الزمن  بالانخفاض عند نسبة معينة ثم تبدأ    المستهلكين لتستقر 

ة سسحتى تحافظ المؤ ، و الخدمات بأسعار أقل وبتقنيات متطورة  سللمنافسة الحادة وظهور نف

قدر  التر تها  على  عليها  يجب  تقنيات    كيز التنافسية  مختلف  واستعمال  الخدمة  جودة  على 

 . التسويق

في هده المرحلة ينخفض مستوى الخدمات المقدمة لجميع المؤسسات وهذا :  الانحدارمرحلة   .4

 .ظهور خدمات جديدة راجع إلى
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 لخليل بلدية ا

  حاكم   عليها  يشرف  ذاتية  بإدارة  تي بدأت لا  الفلسطينية   المدن   من  كغيرها  الخليل  تعتبر مدينة

  لجنة   تعيين   تم   حتى(  محلي  مجلس  شبه)  بنفسها  ذاتية  إدارة  الى  تحولت   ثم(  التركي  الحاكم)  لواءلا

  اللجان   ءرؤسا)  الرؤساء  بعدها  وتتابع  ،1868  عام(  التركية  الحكومة)  الحاكمة  السلطة  قبل  من

  ب الانتخا  بطريق  وبعضهم(  بلدية  لجان)  يين ع تال  بطريق  بعضهم  جاء  الذين(  البلدية  المجالس  أو

 التي  العاملة  الايدي   حجم  حيث   من  المدينة  مؤسسات   أكبر  الخليل  بلدية  تعتبر   (.بلديات   رؤساء)

 الخليل   بلدية  تعد   لهذا.  بها  تقوم  التي  والاعمال  والمشاريع  تقدمها  التي  الخدمات   وحجم  تشغلها

  اهتماماً   ينةمد لل   بلدية الخليل  تولي   .وتطورها  الخليل  ونم  لعملية  المحركة  الرئيسة  والقوة  المؤسسة

  النظير   منقطع  ن او وتع  بتكامل  بلديتهم  مجلس  حول  المدينة  أبناء  يلتف  حيث   بشؤونها،  خاصا

 المدينة  ومؤسسات   يسعى  والذي  المواطنين،  وباختيار  بالانتخاب   جاء  البلدي  المجلس  ان  وبخاصة

 ،الخليللدية أرشيف ب)السكان  عن المعاناة ورفع ماتهاد خ وترسيخ مواصلة الى المحافظة وبلديات 

2016). 

 وتقدم بلدية الخليل الخدمات الأساسية الآتية: 

خدمة المياه، خدمة الهندسة والطرق، خدمة سلامة البيئة، خدمة الصرف الصحي، خدمة 

مساحة، لاالزراعة، خدمة العمارة والمشاريع، خدمة التخطيط، خدمة    تراخيص الأبنية، خدمة قسم 

خدمة   المركزي،  الخضار  سوق  )خدمة  السيارات  الخليل  فحص  إطفائية  خدمة  الدينموميتر(، 

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

 كما تقدم خدمات مساندة من خلال:
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تكنولوجيا   ودائرة  المالية،  والدائرة  الدارية،  والتطوير الدائرة  التخطيط  ودائرة  المعلومات، 

ودائرة   والاالاقتصادي،  الجمهور،  وخدمات  والتوريدات،  والتدقيعطاءات  الداخلي لرقابة  ق 

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

http://www.hebron-city.ps/ar
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 الدراسات السابقة 

الرج تم  التي  السابقة  الدراسات  الجزء  هذا  التي  يتضمن  الدراسات  ندرة  وبسبب  إليها،    ل او تتنوع 

الم قافيدين نحو  تس اتجاهات  فقد  لهم،  المقدمة  الدر الخدمات  إلى  بالرجوع  الباحثة  التي  مت  اسات 

تتعلق بمدى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة لهم، ورأي المواطنين في الخدمات المقدمة 

في جودة الخدمات المقدمة، وقد قامت الباحثة  لهم، كذلك تم الرجوع إلى الدراسات التي تبحث  

 : جنبية كما يأتيات السابقة إلى دراسات عربية ودراسات أسابتصنيف الدر 

 أولًا: الدراسات العربية: 

 "(: بعنوان: "اتجاهات الزبائن نحو خدمات شركة أوريدو في فلسطين2019دراسة النتشة )

الزبائن تجاه الخدمات المقدمة من قبل هدفت الدراسة الحالية الى التعرف على اتجاهات  

فل أوريدو في  توفر اطسشركة  التعرف على مدى  المعرفي  ين وذلك من خلال  والعاطفي  لمكون 

والسلوكي لدى الزبائن، وتحديد فيما إذا كان هناك اختلاف في اتجاهات الزبائن نحو الخدمات 

العمر، مكان السكن، المؤهل   المقدمة من قبل شركة أوريدو في فلسطين تبعا لكل من )الجنس،

الاشتر  مدة  المهنة،  الباحث    كاالعلمي،  اعتمد  أوريدو(،  شركة  خدمات  الوصفي  في  المنهج 

الغربية، وتم اختيار    ن التحليلي، وتكو  الدراسة من جميع زبائن شركة أوريدو في الضفة  مجتمع 

دها، وتوصلت الدراسة  ( زبون، تـم توزيع الاستبانات على العينة واستردا600عينة تكونت من )

 و في الضفةنحو الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريد   نالى وجود اتجاهات سلبية لدى الزبائ

والملائم  الكافي  بالشكل  الايجابي  والسلوكي  والعاطفي  المعرفي  المكون  توفر  لعدم  وذلك  الغربية 

وجود   عدم  أيضا  النتائج  بينت  كما  المقدمة.  الخدمات  تجاه  الزبائن  اتجاهات  لدى  في  اختلاف 

المقدمة من قبل   الخدمات  تبعا لكل مر شالزبائن نحو  الغربية  ن )الجنس،  كة أوريدو في الضفة 
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المهنة، مدة الاشتراك في خدمات شركة أوريدو(، في حين كان    مكان العلمي،  المؤهل  السكن، 

أور  شركة  موظفي  أن  أيضا  النتائج  أظهرت  كذلك  العمر.  لمتغير  تبعا  اختلاف  غير  هناك  يدو 

ا  أومستعدين   للزبائن  المساعدة  تقديم  بالثجلراغبين في  انطباعاً  لا يعطي  وسلوكهم  وأن  قة،  دد، 

خدمات   مركز  زيارة  خلال  من  الشركة  مع  التواصل  يفضلون  العينة  أفراد  من  الأكبر  النسبة 

والرسائل  الاجتماعي  التواصل  وسائل  هي  المفضلة  العلان  وسيلة  أن  ويعتبرون  المشتركين 

القصيرة التSMS. النصية  من  العديد  إلى  الدراسة  خلصت  اهتمام  صو وقد  ضرورة  أهمها:  يات 

 المكون المعرفي للزبائن والمستفيدين المتوقعين من الخدمات.ستوى رفع مالشركة ب

مقترح ورقة سياسات متابعة وتقييم لأعمال الهيئات المحليةة ( بعنوان:  2017دراسة التميمي )
 في الضفة الغربية

لأعمـال الهيئـات المحليـة فـي  متقـديم مقتـرح ورقـة سياسـات متابعـة وتقيـي  هدفت الدراسة إلـى 

لتحقيـــق أهـــداف الدراســـة تـــم اســـتخدام المـــنهج الاستكشـــافي، واســـتخدام الملاحظـــة  يـــة،غربالضـــفة ال

)الملاحــظ غيــر المشــارك(، والمقــابلات غيــر المهيكلــة، والمقــابلات شــبه المهيكلــة، وعينــة الخبــراء 

ــم ــأدوات الدر  بحكـ ــاي( كـ ــلوب دلفـ ــة )أسـ ــة والأكاديميـ ــرة العمليـ ــاالخبـ ــات سـ ــات والمعلومـ ــع البيانـ ة لجمـ

 كعينــة الدراســة، وذلــك لديــة مــن شــمال ووســط وجنــوب الضــفة الغربيــة( ب26م اختيــار)اللازمــة. تــ

ــلوب العينـــة  ــتخدام أسـ ــم اسـ ــاً تـ ــة وأيضـ ــة غيـــر المنتظمـ ــوائية الطبقيـ ــة العشـ ــلوب العينـ ــتخدام أسـ باسـ

( 26س البلديــة مــن الـــ )لا( مــن العــاملين المثبتــين ورؤســاء وأعضــاء المجــ104لاختيــار )القصــدية 

اســات وتخطــيط وتنفيــذ المتابعــة والتقيــيم لأعمــال البلــديات. تــم لاقــة بوضــع السيبلديــة ممــن لهــم ع

: تحليــل الملاحظــات والمقــابلات باســتخدام التحليــل النــوعي لعــرض النتــائج، والتــي كانــت كالتــالي

ــن وجـــود معر  ــديات ولكـ ــيم فـــي البلـ ــة والتقيـ ــادة المتابعـ ــاهيم ومبـ ــة بمفـ ــين تتفـ ــة بـ ــدى المعرفـ ــاوت مـ فـ

نفـــس البلديـــة وأيضــاً بـــين البلـــديات التـــي تمـــت مقابلتهـــا حســـب  يـــة المختلفـــة فـــيالمســتويات الوظيف
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وجــود تحــديات تواجههــا البلــديات فــي آليــات وممارســات و  ،تصــنيفها مــن قبــل وزارة الحكــم المحلــي

م تـتم للمشـاريع الممولـة مـن ييـتقييم لأعمالها تعزى إلى أن معظم عمليات المتابعـة والتقالمتابعة وال

وجود تحديات تواجهها البلـديات مـن حيـث المتطلبـات القانونيـة والجرائيـة لمتابعـة و ن،  قبل المانحي

ن وتقيـيم أعمالهـا تعـزى إلـى عــدم وجـود متطلـب قـانوني ملـزم للبلــديات لمتابعـة وتقيـيم أعمالهـا ضــم

وجـــود خلـــط وعـــدم وضـــوح لـــلأدوار و  ،( وتعديلاتـــه1997( لســـنة )1قـــانون الهيئـــات المحليـــة رقـــم )

 ين الأطراف ذات العلاقة. ات في متابعة وتقييم أعمال البلديات بوالمسؤولي
( عكر  أبو  غير  2016دراسة  والمنافع  الذهنية  والصورة  الخدمات  جودة  "دور  بعنوان:   )

ية  عاالأعضاء المستفيدين دراسة حالة " الغرفة التجارية الصن  الملموسة في جودة العلاقة مع

 بغزة"

على   التعرف  الى  الدراسة  غيهدفت  والمنافع  الخدمات  جودة  والصورة  دور  الملموس  ر 

بغزة،   التجارية  الغرفة  خدمات  من  المستفيدين  الأعضاء  مع  العلاقة  جودة  تحسين  في  الذهنية 

فر  هناك  كان  إذا  ما  على  التعرف  دور  وكذلك  حول  العينة  افراد  استجابات  متوسطات  بين  وق 

الخ الملممد جودة  غير  والمنافع  الذهنية  والصورة  الات  جودة  في  للمتغيرات  وسة  تبعا  علاقة 

من   البيانات  جمع  على  واعتمدت  التحليلي  الوصفي  المنهج  وفق  الدراسة  اجراء  تم  الديمغرافية. 

حالة الدراسة، وقد أجريت الدراسة على عينة  المصادر الولية في استبانة صممت خصيصا لتلائم 

مكون ا177) من    ةعشوائية  الغرفة  خدمات  من  مستفيد  عضو  غزة  (  بمدينة  الصناعية  لتجارية 

عام    ومسدد  العضوية  دلال إحصائية  2015لرسوم  ذات  الدراسة وجود علاقة  نتائج  ، وأظهرت 

مع   الملموس  غير  والمنافع  الذهنية  والصورة  الخدمات  جودة  الأعضاء،  بين  مع  العلاقة  جودة 

معدل    ف التجاري بلغت العلاقة مع الاعضاء متدنية فالثقة بالغر   وبينت النتائج ان مؤشرات جودة

%(، وكشفت النتائج  52.  64(، بينما مؤشر جودة العلاقة في محور الرضا بلغ )55%.  72)
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وجود   عن  المستقل    أثرأيضا  الذهنية  )للمتغيرات  والصورة  الخدمات،  غير  جودة  والمنافع 

تائج عدم  مع الأعضاء المستفيدين(، كما أظهرت الن  ةالملموسة( على المتغير التابع)جودة العلاق

الذهنية  وجود   والصورة  الخدمات  جودة  ابعاد  دور  حول  العينة  افراد  اراء  متوسطات  بين  فروق 

 ات الديمغرافية. والمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين تعزي للمتغير 

للحفاظ  فةغر منها ضرورة تحسين الصورة الذهنية لل ت اوقد خلصت الدراسة الى العديد من التوصي

للأعضاء   المقدمة  الملموسة  غير  المنافع  وزيارة  الاعمال،  اتحادات  بين  اقتصادي  مكان  على 

الخدمات  جودة  تحسين  الى  بالضافة  العضوية،  استمرارية  لتحفيزهم على  في   الحاليين  المقدمة 

 بقين والجدد.  اسالغرفة لتكون قادرة على استقطاب الأعضاء ال

سكيك بعنوا2016)  دراسة  سكان "  :ن(  نظر  وجهة  من  غزة  مدينة  في  البيئي  الأداء  تقييم 

 " المدينة

، حيث  تقييم الأداء البيئي في مدينة غزة من وجهة نظر سكان المدينة هدفت الدراسة إلى  

التقييم البلديات المصنفين لدى وزارة الحكم المحلي تصنيف  المبدئي    جرى  وعددهم    A, Bعلى 

عن  ات بلدي  10 ست  التقييم  مستو وتضمن  وهي:  أساسية  المساحات اصر  مستوى  النظافة،  ى 

والالتزام بالمتطلبات    ن او التعوالصرف الصحي، التمييز والمبادرات البيئية، مدى    الخضراء، المياه

تي  لارضا المجتمع المحلي عن الخدمات البيئية    ومدىة البيئة،  عن سلطة جود   البيئية الصادرة

مقارنة نسبية بين أداء البلديات   أن التقييم هو بدرجة كبيرة   وتوصلت الدراسة إلى  .تقدمها البلدية

الملاحظ أن مستوى النظافة جيد   نه منإالبيئي ولا يستند الى معايير عالمية وبالرغم من ذلك ف

مطلوبة  لاالحصول على البيانات    لكبرى، كما أنه كان هناك صعوبة فيخصوصا في البلديات ا

البل بعض  وجود من  لوحظ  كما  نقل    ديات،  سيارات  في  لدى نقص  خصوصا  النفايات  وترحيل 

الاحياء السكنية، والفترة التي تم    البلديات من الفئة )ب( مما يسبب في تأخير ترحيل النفايات من
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راسة د لالتنظيف في البلديات. وأوصت ا  د فرق نظافة، تقوم بأعمالخلالها التقييم تزامنت مع وجو 

تمويل جوائز للبلديات المتقدمة في مراكز    مل علىبرامج، والعذ وتطوير الإلى الاستمرار في تنفي

 .لها وتحفيزاً  التقييم تشجيعاً 

الحاج    دراسة المقدمة    :بعنوان(  2015)أبو  الخدمات  تجاه جودة  الزبائن  من  "قياس مواقف 

تطبيقية ع  قبل  )دراسة  الأردنية  الاتصالات  منية في مدينة عمان/ أنج و ار أو   ة كى شر لشركات 

 (الاردن"

  نتجاه جودة الخدمات المقدمة م  نالزبائ   فعلج قياس مواق  فالتعر   ىذه الدراسة إله  هدفت 

حيث    شركات   لقب الأردنية،  الدراسة    تكون الاتصالات  شر   كافةمجتمع  خدمات   كةمستخدمي 

عما   محافظة  فيوأمنية    جن اأور  تـنالعاصمة  حيث  الحصو   ةناستبا   متصمي ـم  ،   ى عل  للغرض 

(  550ن )م  مكونة اختيار عينة عشوائية    متـ  وقد الفرضيات،  اختبار    في  تساعد   المعلومات التي

وتن زبو  مك،  الاستبانة  رئيسة  نونت  مستقلة  متغيرات  ( ةوالمصداقي  ةي):الموثوقيه  خمس 

التابع )مو   (،ة( و)المستلزمات الماديةالاستجاب( و)ف( و)التعاطنو)الاما   ن(، الزبائ  فقاوالمتغير 

إل الدراسة  المستفيدينمواق  نبي   واضحاً   فاً اختلا  ك هنا  أن  ىوتوصلت   شركات خدمات    نم   ف 

إحصائية    دلالةذات    فروق   رت نتائج الدراسة وجود ه وقد اظ  ،الاتصالات الأردنية )أورانج وأمنية(

الزبائ  نبي  تقدملجو   ن توقعات  التي  الخدمات  شر هدة  )أورا  ات كا  الأردنية  وأمنية(    ج نالاتصالات 

درجة   لحو   ، نتوقعات الزبائ   نإحصائية بي دلالة  ذات    فروق   دت جو ما  ك.  الفعلية  وجودة الخدمات 

والاستجابة، والمستلزمات المادية لجودة   ، والاهتمام،  ف، والتعاطنوالأما  والمصداقية،  الموثوقية،

الخ وجودة  تقدم  الفعليةدمات  الخدمات  )أور شركة  ا  هالتي  الأردنية  وقد  ن االاتصالات  صت  أو ج( 

أ بضرورة  شر داإ  تتبنى   نالدراسة  الاتصالات كرة  وأمنية)الأردنية  ات  الخدمة  (  أورانج  جودة 

 .سة المتوقعةفللتميز، والمنا الاستراتيجية



 

37 
 

الفلسطينية الرؤيا  مؤسسة  الم  (2014)  دراسة  رضا  مدى  حول  دراسة   واطنين بعنوان" 

 "ة بيت لحمظ فعن الخدمات التي تقدمها لهم بلدية الدوحة في محا

نفذتها   والتي  الدراسة  الفلسطينية  هدفت  الرؤيا  مدينة    ن او بالتعمؤسسة  بلدي  مجلس  مع 

محافظة بيت لحم لقياس توجهات المواطنين في المدينة نحو جودة الخدمات الاساسية    الدوحة في

 .خدمات   ن ملتطوير واقع المدينة وما تقدمه البلدية    حة، وذلك سعياً يتلقونها من بلدية الدو   التي

  ق ولميزات مجموعة معينة وصفي حيث أنه: وصف منظم للحقائواعتمدت هذه الدراسة المنهج ال

الوصفي  البحث  ويستخدم  وصحيحة.  موضوعية  بطريقة  الهامة  المعرفة  ميادين  من  ميدان   أو 

معين حدث  أو  حالة  لوصف  مبدئي  إلى    .بشكل  الدراسة  المواطنين  وتوصلت  رضا  مستوى  أن 

الخدمات    لأغلب ة جاء متوسط بالنسبة  ات المقدمة لهم من قبل بلدية الدوحالخدم  عام عن  بشكل

  والرقابة على الاسواق، وخدمات  يات او الحالخدمات العامة، والعناية بالنظافة والبيئة وتوفير    مثل

بالشوارع، ووضوح والعناية  التحتية  بالبلدية وجدية   البنية  العاملين  لطاقم  الوصول    النظم وسهولة 

  خرى مثل تشجيع ألخدمات    الرضا منخفض بالنسبةبالمقابل كان مستوى    ءة العاملين فيها.افوك

البناء  وتراخيص  الاراضي  وخدمات  المدينة،  وتخضير  والمتنزهات  بالحدائق  والعناية    الاستثمار 

 الدراسة بأهمية وقوف المجلس البلدي على  وأوصت   ية.عداد المخططات الهيكلية والعمل بشفافإ و 

في    عادة النظرإ سباب و دية ومراجعة تلك الأي مستوى رضا المواطنين عن خدمات البلتدن  سباب أ

وتحسين آبعض   وتحسينها  للمواطن  المقدمة  بالخدمات  الارتقاء  اجل  من  الخدمات  تقديم    ليات 

 .جودتها
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الغافري  الع(  2012)  دراسة  الخدمات  عمل  جودة  "قياس  نظر  بعنوان:  وجهة  من  امة 

تطبيقية    ServPerf)")النموذج    امدخباست  المستفيدين العدراسة  الهيئة  لحماية  على  امة 

 ".بالسلطنة المستهلك

الهيئ  ةالدراسهذه  هدفت   تقدمها  التي  الخدمات  جودة  على  التعرف     ة لحماي  ة العام  ة إلى 

الأسئل توجيه عدد من  عبر  الفعل  ةالمستهلك  الخدمات  الهيئ  ةالمقدم   ةيحول مستوى جودة    ة في 

سلطن   ةي الحمة  العام في  ت  ةالمستهلك  حول  وكذلك  أبعاد  عمان،    ServPerf)) مقياس  أثير 

إلى    ة وبالضاف  ة،المقدم  ةعلى مستوى جودة الخدمات الفعلي  ةالهيئ   ةخصوصي   الي بعد   ةبالضاف

  ة في الفترة الزمني  ةأجريت الدراس .المستهلك ةالعامَ لحماي ةالجودة في الهيئ سؤال يتعلق بمستويات 

وحتى  2011  ديسمبر18من   ا  وتكون ،  2012  إبريل10م  المراجعين    ةلدراسمجتمع  من 

الهيئ بلغ  ةلحماي  ةالعام  ةوالمستفيدين من خدمات  الدراس  المستهلك حيث  فرداً  (  950ة )مجتمع 

سي  من الفرع الرئي  ةالدراس  من مجتمع%(  505)  فرد أي ما يشكل(  52ة )ساالدر   ةفيما بلغت عين

ظفار وفرع  توصلت    .بمسقط،  إلىلاوقد  عين   دراسة  استجابات   على   ةعالينت  كا  ةالدراس  ةأن 

   ة حماي   ةلهم في هيئ  ةجميع الأبعاد، وعليه فهذا يدل على رضا المبحوثين عن الخدمات المقدم

وقد حقق بعد    مة،لأبعاد جودة الخد   ةالنسبي  ةإلى وجود اختلاف في الأهمي  بالضافةالمستهلك  

استجاب  ةقالث أعلى  التعامل  ي  ةفي  ايلثم  الجه  بعد  حل  بينما  والاهتمام،  الأجهزة  لتعاطف  وانب 

المادي  والمعدات الاستجابات،    ةوالجوانب  آخر  المرافق و في  توفير  بضرورة  الباحث  أوصي 

 ة. على تقديم الخدمد والمعدات التي تساع

 ق رضا الزبون دراسة حالةبعنوان: " تأثير جودة الخدمات على تحقي(  2012)  دراسة بلحسن

 "وكالة ورقلة–ت الجزائر موبيليس تصالالا مؤسسة ا
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الدراسد ه هذه  المتعلق   ةفت  المفاهيم  يحدد  نظري  إطار  وضع  الخدمات   ةإلى  بجودة 

المقدم  إلى  بالضافة الخدمات  عن  الزبون  رضا  مؤسس  ةقياس  طرف  باستخدام    ةمن  موبيليس 

)مقياس   الخمس  ServPerf)الأداء  الباحثة،  بإبعاده  دراستها    ة واستخدمت  المقا سأفي    ةبللوبي 

للوالاست   ة،للمؤسسة  الشخصي توزيع قصاء  وتم  واعتماد (  110)  زبائن  صالح  (  101)  استبيان 

الخاصو   .للتحليل المؤشرات  خلال  من  التقييم  نتائج  نجاح    ةأشارت  إلى  المستخدم  بالمقياس 

التنافسية  المؤسس قدرتها  تمييز  خ  ةفي  تقديم  خلال  مطلوبمن  جودة  ذات  جودة  ةدمات  وأن   ،

على  ةخدملا وبالتا  تعمل  الزبون  رضا  امكاني تحقيق  مهم    ةلي  كمقياس  الأداء  مقياس  إستخدام 

بضرورة الحفاظ على    ةوأوصت الباحثة،   مستوي الخدمات المقدم  لرضا الزبائن وأيضاً لتحسين

الخدم بشكل  ةلتلبي   ةجودة  الزبائن  ورغبات  الث   حاجات  ومنح  على    ةقمستمر،  بقدرتها  لوظائفها 

 ة للزبائن بقدرتها على تحقيق الجودة المتوقعة  ثقعليها، ومنح ال  ةوالمحافظ  ةودة المطلوبجلتحقيق ا

 .لديهم

"جودة خدمات مكتبة أمانة عمان الكبرى بين التوقع  :  ( بعنوان2011)  دراسة الغدير وآخرون 

 ."من وجه نظر المستفيدين  والإدراك "دراسة ميدانية

الدراسة هذه  ا  هدفت  مستوى  معرفة  ومسجلإلى  المتوقع  من  ودة  المدركة  الجودة   قبلتوى 

المستويين ومقارن  بين  الفجوات  الكبرى، وتحديد  أمانة عمان   بعد   هما لكلتالمستفيدين من مكتبة 

مقياس  واستخدمت  التحليلي  الوصفي  المنهج  على  الدراسة  اعتمدت  الخدمة،  جودة  إبعاد   من 

Servqual    راكهم دة الخدمة قبل استخدامهم لها واد و جلقياس الفجوة بين توقعات المستفيدين من  

عليها الحصول  بعد  وهي  ،لها  الخدمة،  جودة  تكون  التي  الرئيسة  الخمسة  الأبعاد  خلال   :من 

تتألف )المل اختيار عينة ملائمة  تم  والتعاطف(، حيث  والأمان،  الاعتمادية، والاستجابة،    موسة، 

ك ومتوسط التوقعات كان االدر   طسأن الفرق بين متو ، وتوصلت الدراسة إلى  شخص (  350)  من
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بعد من إبعاد الجودة مما يدل على أن مستوى الجودة المدركة بعد تلقي الخدمة هو    كلسلبياً ل

من الأبعاد م  أقل  ولجميع  الخدمة  تلقي  قبل  المتوقعة  الجودة  بستوى  الدراسة  وأوصت  ضرورة  . 

من وذلك  المكتبة  خدمة  من  المستفيدين  عن  معلومات  قاعدة  تضمن    خلال  تطوير  بطاقات 

 .ة والشخصية ومعلومات عن المستفيدينالمعلومات الديموغرافي

أفضل خدمة  أجل  من  النزاهة  لجنة  حول بع  (2010)  نابلس-دراسة  المواطن  رأي   نوان" 

 ."خدمات النفايات الصلبة في مدينة نابلس

من الصلبة  النفايات  خدمة  تقديم  حول  المواطن  رأي  استطلاع  الى  الدراسة   قبل   هدفت 

المجت وتمكين  تقوية  إلى  نابلس  المعلومات  بلدية  جمع  من  المدني   إلى  إضافة،  وتحليلها مع 

 طنين من حي إلى آخر في مدينة نابلس. كما تهدفمعرفة مدى العدالة في تقديم الخدمة للموا

 الدراسة الى تعزيز الثقة والعلاقة بين المجالس المحلية ومجتمعاتها، عن طريق تحسين وتطوير 

جهة،    ا منستجابة لاحتياجات المواطنين/ات وتلبيتهاء هذه المجالس وبناء قدراتها من اجل الاد أ

إيصا على  المحلية  المجتمعات  قدرات  والقدرةوبناء  القرار،  لصانعي  الاحتياجات  هذه  على    ل 

هذه  تطوير  إلى  يؤدي  الذي  الأمر  أخرى،  جهة  من  عنها  والدفاع  بحقوقها   المطالبة 

وتح حقيقي قالمجتمعات،  تنمية  مستدامةق  الدراس  .ية  إلى  وتوصلت  عن ة  عام  رضى  هناك   أن 

  ين في كالمواطنين المشار من %( 58)خدمة إدارة النفايات الصلبة في مدينة نابلس. حيث أوضح 

  منهم %(  53) تعبئة البطاقة أنهم راضون عن انتظام وصول وتقديم خدمة النفايات الصلبة، ورأى

عدل   هناك  الخدمةالم  بين   اة او ومسأن  هذه  تقديم  في  ع ،  واطنين  أظهر وبشكل  أن ام  النتائج    ت 

  من   ذلك واضحاً   عن خدمة النفايات الصلبة في منطقتهم، ويظهر   راضون من المواطنين %(  54)

  في أماكن سكنهم، إلا أن العديد منهم   يات او للحمنهم أن هناك تفريغ دوري  %(  74)  خلال تأكيد 
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  النفايات   ان رفع رسوم ضريبةكو  أعلى للخدمة حتى ل  نغير مستعدين لدفع ثم%(  49)  بنسبة

 .يحسن من جودة الخدمة

( بعنوان "مكانة جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية _دراسة حالة  2009دراسة ناصر الدين )

 "مؤسسة الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر لمدينة قالمة 

دمها مؤسسة الوكالة التجارية  قتهدفت هذه الدراسة الى تقييم مستوى جودة الخدمات التي  

نظر  لعملائها   وجهة  والاستجابة  من  والاعتمادية  )الملموسية  الجودة  ابعاد  خلال  من  عملاءها 

المتمثلة في   الديموغرافية  المتغيرات  تأثير  التعرف على  الى  والتعاطف(. كذلك هدفت  والضمان 

الدراسالجن عينة  افراد  تقييم  على  التعليمي  المستوى  السن،  الأسئلة    ،ةس،  الباحث  طرح  وقد 

بأبعاد اوالفرضيات الم تقييم جودة   (.serv perfلجودة مطبقا لمقياس )تعلقة  اعتمد الباحث في 

( زبون من الافراد فقط، تم اختيارهم  130الخدمات على عينة من زبائن الوكالة التجارية تقدر )

وكالة بأبعاد الجودة الخمس  لاقة عرضية، واستنتج الباحث وجود نوع من الاهتمام من قبل  بطري

كس حالة من الرضا المتوسط عن خدمات المؤسسة. واظهرت النتائج  ان التقييم يع  ويمكن القول

متوسط كان  والتعاطف  والضمان  والاستجابة  والاعتمادية  الملموسية  ابعاد  تقييم  خلصت  اان   .

دراسة نحو الجودة الفعلية لاى عدم وجود فوارق واضحة بين اراء وانطباعات افراد عينة الدراسة عل

المقد  الللخدمة  باختلاف  التعليمي.مة،  المستوى  السن،  التعرف   جنس،  الباحث بضرورة  وأوصى 

العاملين في المؤسسة وتقديم الدورات  على حاجات الزبائن وتحقيق رضاهم، ورفع مستوى أداء 

ا واالتدريبية  الخدمة  مقدم  بين  التفاعلية  العلاقات  واستثمار  ولاء ز لللازمة  تعزيز  يتم  حتى  بون، 

 رضا لديه.من مستويات ال الزبون والرفع
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 –استطلاع رأي المواطنين حول خدمات الحكومة الإلكترونية  ( بعنوان:  2007)  دراسة الطويل

 تقرير مقارن 

الحكومـة  هدفت  خـدمات  تجـاه  المـواطنين  وعي  على  التعرف  إلى  اللكترونية،    الدراسة 

واتجاهاتهم الخدمات   وآرائهم  هذه  مو   .حيال  عدداً  إجراء  تم  الأقد  في  الاستطلاعات  عوام ن 

على(  2005،2006،2007) خلال   للوقوف  من  اللكترونية،  الحكومة  اتجاه  المواطنين  آراء 

الحكومة اللكترونية وأهم الخدمات التي سبق لهم استخدامها مـن    التعرف على وعيهم بخـدمات 

الحكومـة وت  خـلال  الخدميقاللكترونية  هذه  وايم  المشاات،  أهم  على  التي لتعرف  والمعوقات  كل 

في   المواطنين عند تعاملهم مع هذه الخدمات، وكذلك استعدادهم للتعامل مع هذه الخدمات   واجهت

  وقد أجريت الدراسة على عينة طبقية عشوائية من المواطنين البالغين من العمر أكثر   .المستقبل

المبحوثين الذين  راسة إلى زيادة عدد  وقد توصلت الد   .مصر  ت سنة من جميع محافظا(  18)  من

اللكترونية مقارنة بالسنوات السابقة، كذلك زيادة وعي المبحوثين    هم دراية بخدمات الحكومـةلدي

العمريـة الفئة  بأهميـة  18 – 50))  من  الجامعيـة  الشهادات  على  الحاصلين  وخصوصاً  سنة 

أكثر    خـدمات  اللكترونية  الف  نم الحكومة  باقي  من  م ـغيرهم  والمبحـوثين  المنـاطق ئات،    ن 

إقبـال زاد  قـد  حيث  الريفية،  المناطق  من  المبحوثين  من  أكثر  وعيهم  زاد  المواطنين    الحضرية 

 .للحصول على الخدمات من خلال الحكومة اللكترونية
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 ثانياً: الدراسات الأجنبية: 

   ن: او بعن  ( Narteh & kuada, 2015دراسة نارته وكودا )

"Customer Satisfaction with Retail Banking Services in Ghana" 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة العلاقة بين العملاء ورضاهم عن جودة الخدمة في غانا بما  

الخدمات،    بأبعاد   يتعلق التحليلي،  جودة  الوصفي  المنهج  الباحثان  استبانة  واستخدم  صممت  إذ 

ناك علاقة إلى أن هالدراسة    عميل، وقد توصلت هذه(  651)  على  ملائمة لهذا الغرض ووزعت 

في المتمثلة  المصرفية  الخدمة  جودة  أبعاد  بين  جوهر  إيجابية  العلاقات    )الملموسية،  الخدمة، 

 . رضا العملاء في قطاع التجزئة والأفراد للمصارف الموجود في غاناالتفاعلية( و 

 ( بعنوان:Ismail, 2014دراسة إسماعيل )

“Service quality in peacekeeping mission: as a determinant of 

customer’s perceived value: Empirical evidence. 

إ الدراسة  الخهدفت  بين جودة  العلاقة  استكشاف  العملاء. أجريت لى  وقيمة تصورات   دمة 

 الى أن العلاقة   ةالدراسة في ماليزيا، وقد استخدمت المنهج التحليلي. وقد توصلت نتائج الدراس

 بية، حيث أن التصورات جاءت مطابقة لجودةتصور العملاء كانت ايجابين جودة الخدمة وقيمة  

العملاء.   عليها  حصل  التي  ا  وأوصت الجدمة  على  أن  صياغةالدراسة  استراتيجيات   لشركات 

 .مواكبة لمتطلبات العملاء للحفاظ عليهم وتعزيز جودة الخدمة

 بعنوان:  ( Kilic, 2012دراسة كليك )

The performance evaluation of municipalities with VICOR: an application 

among municipalities in Istanbul 
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اسط في  البلديات  أداء  تقييم  إلى  طريقة  هدفت  استخدام  تم  الدراسة  هدف  ولتحقيق  نبول، 

)جمع   هي:  المعايير  وهذه  القرارات  لاتخاذ  المعايير  متعدد  نسبة  لافيكور  الصلبة،  نفايات 

الدخل، عدد  لاجمالية، القدرة على انتاج  الثقافة والعلاقات العامة من التكلفة ا مصروفات التعليم و 

إدارة الطفاء لكل ) التكاليف، ( مو 1000الموظفين في  الى اجمالي  تكاليف الدارة  اطن، نسبة 

الد  الكفاءة  البيئة،  حماية  مؤشرات  الداريين،  الموظفين  ست  )يةر اعدد  أكبر  ترتيب  أجل  من   ،

ا في  المعاييربلديات  ضوء  في  الأداء  بحسب  هي  سطنبول  البلديات  وهذه  باكيركوي، (  :السابقة 

البلدية التي )ودارسكاو بيرامباسا، كاديكوي، سيسلي، العمرانية،   ، حيث توصلت الدراسة الى أن 

ب هي  فيكور  طريقة  حسب  الخدمات  تقديم  في  الأولى  المرتبة  بلدية  د لاحتلت  تلاها  كاديكوي  ية 

 .العمرانية

 ( بعنوان: Gautama, 2011جوتاما )سة درا

"A practical study on the customer's perception about the quality of 

services provided by the private and public banking sector". 

الدراسة و   هدفت  وتحليل  مقارنة  العمار إد إلى  خدمة  جودة  اللاك  القطاع  عن  وبنوك  ء  عام 

ت  الخاص،  القطاع على  كما  العثور  إلى  الدراسة  بتوسيع  أسعى  العلاقة  ذات  الخدمة  جوده  بعاد 

ح  نطاق الهندية،  المصرفية  مجتمعيالصناعة  شمل  العامة    ث  البنوك  عملاء  جميع  الدراسة 

توزيع  والخاصة تم  وقد  هائد،  أتراكا  بولاية  دون  دهرا  مدينة  العملاءة  نا استب(  235)   في   .على 

أ إلى  الدراسة  عاليةدر ن  وتوصلت  العام  القطاع  بنوك  تقدمها  التي  الخدمة  جودة  بالمقارنة    جة 

أكثر    نوك الهندية الخاصة بأن تكون على البيجب  أنه  ، وأوصت الدراسة ببقطاع البنوك الخاصة

السوقية  حصتها    من خلال تقديم عروض مصرفية منافسة للعملاء حتى تزيد من  وابداعاً   اً ابتكار 
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العامة البنوك  على  أن  ل   كما  الخدمة  جودة  أبعاد  دراسة  يدعم  تكريس  بما    ستراتيجيتها اديها 

 .التنافسية

 ( بعنوان: Rodríguez et al., 2009دراسة رودريغز وآخرون )

"Quality dimensions in the public sector: municipal services and 

citizen’s perception " 
تقييم الأداء الحكومي في البدرالاهدفت   عاد  لديات من خلال تحليل العلاقة بين ابسة الى 

وال اسبانيا  في  الصغيرة  المحلية  الدارات  بين  العلاقة  تحسين  بهدف  والرضا  مواطنين  الجودة 

( شخص، واستغرق 400وقام الباحثين باستخدام أدوات كالمقابلة الشخصية لحوالي )  المستفيدين.

بال مدة  قمالقيام  ا  4ابلات  اختيار  أساس  وكان  الدارات أسابيع  الخدمات  تلقيهم  هو  لمقابلين 

محلية    ( منطقة حكومية76خلال الثلاثة شهور الأخيرة. تركزت المقابلات في حوالي )  لحكوميةا

منطقة   اسبانيا،   Castilla y Leonفي  مناطق  أكبر  من  وتعتبر  الغربي  الشمال  في  تقع  التي 

يناسب قطاع البلديات   المعدل بما(  serv perfاعتمد الباحثين على مقياس )   كوبالتزامن مع ذل

الخصائص   الوظيفية،  الخصائص  الذهنية،  )الصورة  التالية  الجوانب  لقياس  الاستبيان  فصمم 

قنية، الجودة المدركة بالضافة الى معيار رضا المستفيدين( مع مراعاة أهمية وخصائص البعد  الت

ال للعينة  الس مالجغرافي  الجوانب  أهمية  النتائج  أظهرت  بالصورة تجيبة.  وتأثرهما  والوظيفية  تقنية 

الدارات، كما أظهرت  الذه و نية عن  الجمهور،  لدى  المتوسط  الرضى  الدراسة أو حالة من  صت 

الدارات ب تجاه  الرضا  حالة  يرفع  مما  المستفيدين  احتياجات  تجاه  والالتزام  الثقة  عنصر  تعزيز 

ال وأكدت  أهمية  ر د المحلية،  على  لمس  ن او التعاسة  الطرفين  ر بين  زيادة  في  الجمهور،  اهمته  ضا 

 صت بأهمية القيام بدراسات مشابهة لقياس رضا المستفيدين في مجالس المدن الأخرى.  أو وكذلك 
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 E-government بعنوان:  (Shahzad & Waqas, 2007)  ووقاس  شاهزاد  راسةد

Services In Pakistan  

اللكترونية    حيـال الخـدمات   توقعات المواطنين فـي باكـستان  إلىعرف  تلاهذه الدراسة    هدفت 

  المختلفة التي يستطيع   وما الذي يريدون الحصول عليه من خلالها، إضافةً للتعرف على الوسـائل

ومـدى الالكترونيـة  الخدمات  مع  التفاعل  المواطنين  خلالها  الوسائل  من  هذه  تم   .فعالية  وقد 

المختلفة، بحيث    ات من المـصادروتم جمع البيان  في التحليلي في الدراسةصو استخدام المنهج ال

نترنت  والمجلات ومواقع الا  تم جمع البيانات الثانوية من المصادر المختلفة مثل الكتب والمقـالات 

والتلفونية وتوزيع الاستبانة عبر البريد   وتم جمع البيانات الأولية من خلال المقابلات الشخـصية

خدمة الكترونية وسبل تفاعل  133))  ة عدد اسدر   على المواطنين بحيث تم التركيز على  سكوالفا

يد المواطنون توقعات المواطنين حيالها والتحسينات التي ير   المواطنين مع هذه الخدمات وما هـي

وقد توصلت الدراسة لعدة نتائج من أهمها أن باكستان لا تزال من الدول    .إجراءها على الخدمات 

 توسط قياساً بمستوى ة اللكترونية تحت المستوى المتزال تجربتها على مستوى الحكوم  يـة ولاماالن

مه غير  المواطنين  أن  الدراسة  وأظهرت  المضمار،  هذا  في  الدول  بعض   تمـين تجارب 

اللكترونية ومدى    باستخدام الخدمات الالكترونية، كما بينت الدراسـة أن ثقـة المـواطنين بالخـدمات 

تزيد لبمقا لتوقعاتهم  الحكوم  تها  نجاح  فرص  كذلكمن  الالكترونية،  أن   ة  إلى  الدراسة  توصلت 

رة من خلال  للحصول على تفاصيل كثي  وضع الحكومة اللكترونية الحـالي فـي باكـستان بحاجـة

 .فرص نجاح مشروع الحكومة اللكترونية هذا الموضوع الأمر الذي يزيد  لاو تتندراسات 

 

 

 



 

47 
 

 وان: ( بعن Yang and Peterson, 2004) يترسون بو دراسة يانج 

“Customer perceived value:  satisfaction, and loyalty: the role of 

switching costs” 

معرفة   إلى  الدراسة  العملاء.  العهدفت  وولاء  ورضا  العملاء  تصورات  قيمة  بين  لاقة 

التحليلي.   المنهج  الدراسة  على استخدمت  الدراسة  أجريت  )  حيث  من  مكونة  من  (  268عينة 

التابعي للشركة،  العملاء  قيمة    وقد ن  بين  واضحة  علاقة  هنالك  أن  الى  الدراسة  نتائج  توصلت 

رضاهم وتحقيق  العملاء  للشر   تصورات  ولائهم  أن    بالضافةكة،  وتعزيز  بينت  النتائج  أن  الى 

خلال من  العملاء  تصورات  ضما  معرفة  في  كبير  بشكل  يساهم  الراجعة  وتعزيز    نالتغذية 

 .وجات المقدمة لهمتوالمن مات مراريتهم في التعامل مع الخد تاس

 تعقيب على الدراسات السابقة: 

للباحث اتضح  فقد  السابقة  الدراسات  من  استعراضه  تم  ما  خلال  الدراسات من  بعض  أن   ة 

السابقة بحثت في رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة لهم كدراسة مؤسسة الرؤيا الفلسطينية  

(،  Narte    h & kuada, 2015ته وكودا )ودراسة نار (،  2012(، ودراسة بلحسن )2014)

 (. Yang and Robin, 2004ودراسة يانج وروبن )

بعض الدراسات السابقة بحثت في جودة الخدمات المقدمة للمستفيد وموقفه منها كدراسة  كما أن   

( عكر  )2016أبو  الحاج  أبو  ودراسة  ال2015(،  ودراسة  وآخرون  د غ(،  ودراسة  2011)ير   ،)

 .      (2009(، ودراسة ناصر الدين )2012الغافري )

ر  في  بحثت  السابقة  الدراسات  لجنة وبعض  كدراسة  لهم  المقدمة  الخدمات  حول  المستفيدين  أي 

 (.2007) (، ودراسة الطويل2010نابلس )-النزاهة من أجل خدمة أفضل 
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 لمواطنين. في دراسة والتعرف على الخدمات المقدمة ل تتشابه هذه الدراسة مع الدراسات السابقةو 

تبحث في اتجاهات المواطنين نحو  بينما تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في أنها  

المواطنين   آراء  في  بحثت  السابقة  الدراسات  بينما  الخليل،  بلدية  من  لهم  المقدمة  الخدمات 

ابقة، حيث أن يميز الدراسة الحالية عن الدراسات الس  اموتوقعاتهم من الخدمة المقدمة لهم، وهذا  

من تعتبر  الحالية  دراستها    الدراسة  في  القليلة  الخدمات الدراسات  نحو  المستفيدين  لاتجاهات 

 المقدمة لهم من قبل المؤسسة.

واستفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في صياغة الأدب التربوي، وبناء أدوات الدراسة، 

 ستفادة من نتائجها وتوصياتها.لااو 
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 الفصل الثالث 

 الطريقة والإجراءات
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 الفصل الثالث 

 ات الطريقة والإجراء

 مقدمة:  

الباحثة    بها  ت التي قام  الدراسة  طريقة وإجراءات لهذا الفصل وصفاً كاملًا ومفصلًا    لاو تن

، صدق الأداة، ثبات  دراسةاة الد أ،  دراسة، مجتمع الدراسةوشمل وصف منهج ال  دراسةلتنفيذ هذه ال

 التحليل الحصائي. و ، دراسةإجراءات الالأداة، 

 : دراسة منهج ال

الباحثة  استخدم الدراسةت  هذه  الوصفي  في  دراسة التحليلي    المنهج  على  يعتمد  الذي 

الواقع في  هي  وكما  الحاضر  الوقت  في  المبحوثين    الظاهرة  خصائص  وصف  طريق  عن 

بأه المتعلقة  الدراسةاد وإجاباتهم  الأسئلة  ،ف  على  الجابة  ثم  الدراسة   ومن  بأهداف  المتعلقة 

حيث تم توزيع الاستبانة على المواطنين في مركز   ية،حليلها باستخدام الأساليب الكمية و النوعوت

خدمات الجمهور في بلدية الخليل للتعرف على اتجاهاتهم نحو الخدمات المقدمة بناءا على ثلاث 

لسلوكي( و تم تحليلها من خلال  كون المعرفي، المكون العاطفي، المكون املمكونات اساسية )ا

,الاختبار  المناسبة  الحصائية  ا  ات  هذه  وهو  لمثل  والأفضل  المناسب  تم    .الدراسات لمنهج  كما 

من اجل معرفة    وذلكاستخدام الاسلوب النوعي من خلال عمل مقابلات مع ادارة بلدية الخليل  

المتعلق بتحديد المشاكل   الدراسة  عن سؤال  والاجابةة مسبقا  ستبانة الموزعلابنتائج تحليل ا  رأيهم

الجمهور   خدمات  مركز  تواجه  بعد    وقد التطوير.    ليب وأساالتي  المقابلات  بعمل  الباحثة  ارتأت 
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الموزعة   الاستبانات  نتائج  على  المستسقا   وتأكيد لتدعيم    وذلكالحصول  الاسلوب   ةالنتائج  من 

 ت. انالكمي للجمع البيا 

 : دراسة مجتمع ال

الدراسة مجتمع  )متلق   يتكون  المواطنين  خدمات من  مركز  يزورون  الذين  الخدمة(  ي 
 . دية الخليلالجمهور في بل
من    وكذلك الدراسة  مجتمع  الخليل  تكون  بلدية  البلدي    واعضاءرئيس   ومدراءالمجلس 

 بلدية الخليل. 

 : دراسةال عينة

  استبيان   300مع الدراسة حيث تم توزيع  تج من م  288تم اختيار عينة عشوائية حجمها  

دية الخليل وتم  ل عشوائي على جمهور المواطنين المراجعين لمركز خدمات الجمهور في بلشكب

استرداد      288استرداد   بنسبة  عينة  96استبيان  أفراد  خصائص  يوضح  التالي  والجدول   .%

 الدراسة الشخصية والديمغرافية:

 ة:الجمهور متلقي الخدم ن م(: خصائص عينة الدراسة 1جدول)

 النسبة المئوية  العدد  الفئة  المتغير 

 الجنس 

 %88.2 254 ذكر

 %11.8 34 أنثى 

 %100.0 288 عالمجمو

 العمر

 %26.0 75 سنه  30أقل من 

 %21.9 63 سنة   50إلى اقل من  40من 

 %34.7 100 سنة   40إلى اقل من  30من 

 %17.4 50 سنة 50أكثر من 

 %100.0 288 المجموع

 المؤهل العلمي 

 %32.3 93 ة فما دونالثانوية العام

 %40.3 116 بكالوريوس

 %16.3 47 دبلوم

 %11.1 32 عليا دراسات

 %100.0 288 المجموع
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 النسبة المئوية  العدد  الفئة  المتغير 

 المهنة

 %34.4 99 موظف

 %19.8 57 تاجر 

 %11.5 33 عامل 

 %8.7 25 أعمال حرة

محامي،  مهندس،  )طبيب،  حرة  مهن 

 محاسب...( 
74 25.7% 

 %100.0 288 المجموع

 ي الخدمةنوع متلق

 %59.4 171 منزلي

 %2.4 7 صناعي 

 %13.2 38 تجاري 

 %1.7 5 ناعيمنزلي/ص 

 %23.3 67 منزلي/تجاري 

 %100.0 288 المجموع

 مدة تلقي الخدمات من البلدية 

 %21.5 62 اقل من عام

 %14.2 41 اعوام  10اعوام الى  5من 

 %17.7 51 اعوام  5 ىمن عام ال

 %46.5 134 أعوام فأكثر  10

 %100.0 288 المجموع

بالاسم   كهرباء  اشتراك  وجود 

 الشخصي 

 %57.3 165 نعم

 %42.7 123 لا

 %100.0 288 المجموع

بالاسم   مياه  اشتراك  وجود 

 الشخصي 

 %38.9 112 نعم

 %61.1 176 لا

 %100.0 288 المجموع

أو  شخصية  علاقات  وجود 

 رف في البلدية اعم

 %76.4 220 نعم

 %23.6 68 لا

 %100.0 288 المجموع

 زيارة مركز خدمات الجمهور 

 %14.2 41 كل أسبوع 

 %17.0 49 كل شهر

 %12.8 37 كل سنة

 %55.9 161 عندما أحتاج خدمة

 %100.0 288 المجموع

الشهري  الاستهلاك  معدل 

 للكهرباء

 %37.8 109 اقل  أوشيكل  150

 %45.8 132 شيكل  151-500

 %16.3 47 ر أكث أوشيكل  501

 %100.0 288 المجموع

 معدل الاستهلاك الشهري للمياه

 %26.4 76 اقل   أويكل ش 30

 %53.5 154 شيكل  31-100

 %20.1 58 أكثر  أوشيكل  101

 %100.0 288 المجموع
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  : دراسةأداة ال
لدراسة  استخدم الاستبيان  أداة  الباحثة  التا ت  الخدمات  نحو  المواطنين  فجاهات  ي مقدمة 

من  الخليل،  بلدية الدراسة  أداة  على    ،فقرة  (36)  وتكونت  مكونات    راو مح  (3) مقسمة  تمثل 

 اتجاهات المواطنين نحو الخدمة المقدمة وهي على النحو التالي:  

 المكون المعرفي.  •
 ي. المكون العاطف •
 .المكون السلوكي •

فقرات   على  الجابة  = سالاوتتدرج  )إطلاقا  التالي:  النحو  على  (, 1)نادرا= (,  0تبيان 

)غالبا=2)أحيانا=  )دا3(,  التدرجعلى  (,  4ئما= (,  ذو  تم  (4-0من)الخماسي    المقياس  حيث   ,

المبحوث عنه    يسألإسناد القيمة صفر للإجابة إطلاقا بسبب معناها الحقيقي وهو عدم وجود ما  

 . بتاتا

منفصلة  مقابلات    لجمع البيانات، حيث تم عمل ستة  ت كما استخدمت الباحثة اداة المقابلا

من  مع اسنينه  كل  ابو  تيسر  السيد  الخليل  بلدية  الم،    رئيس  رئيس  وعضو  نائب  البلدي  جلس 

، عضو المجلس البلدي : الاستاذة سحر القواسمة، مستشار رئيس  البلدية: السيد يوسف الجعبري 

  د نضال : السيو الخدماتية  الادارية  دير الشؤون مو البلدية للشؤون الادارية: السيد ماهر العويوي،  

على مدى    تم اختيارهم بناءً و مدير دائرة خدمات الجمهور: السيد علي الصغير .وقد  التميمي،  

ب دائرةارتباطهم  الجمهور    عمل  الادارية   لةاو ومحخدمات  الناحية  من  البلدية  نظر  وجهة  اخذ 

 المشاكل.  والتنفيذية في امور اقتراحات التطوير وتحديد 

  ثبات الأداة

للتعبير عن مدى تجانس وتناسق)اتساق( إجابات المبحوثين على  الدراسة    ثبات أداة يستخدم  

النتائج نفسها إذا   أداة الدراسة  عطيوبالتالي أن ت  إجاباتهم،ومدى دقة  أداة الدراسة  قرات وعبارات  ف
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تطبيق أخرى  أعيد  مرة  الظروفها  نفس  لذلك  1في  أدا   ولقياس.  ثبات  ال  قياستم    الدراسة  ة ثبات 

ا أداة  والفقرات  لمجالات  الدراسة  لدراسة  لأداة  الكلية  الدرجة  إلى   ت معاملاباستخدام  بالضافة 

 وكانت النتائج على النحو التالي: الدراسة،وذلك على أدوات عينة  الثبات كرونباخ ألفا

 الدراسة راو لمح(: معاملات الثبات 2جدول )

 عدد الفقرات  المجال 
ألفا    لممعا الثبات 

 كرونباخ 
 0.89 12 المكون المعرفي
 0.87 12 المكون العاطفي
 0.83 12 المكون السلوكي 

ال نحو كلية  الدرجة  المواطنين  لاتجاهات 
خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات 

 الجمهور في بلدية الخليل 
36 0.92 

 

(, 0.89-0.83)سةار الد   راو لمحقيم معاملات الثبات    حت او تر   السابق،يتضح من الجدول  

 ةقادر الدراسة الحالية    مما يدل على أن أداة ,  (0.92)للدرجة الكلية  ثبات كما بلغت قيمة معامل ال

الحالية فيما لو تم إعادة القياس والبحث واستخدامها   والنتائجمن البيانات    %92إنتاج  إعادة  على  

بنفس   أخرى  الحالي  الظروف،مرة  الدراسة  أداتي  اعتبرت  الدراسة   ةوبالتالي  لأغراض  مناسبة 

  % وهو 70لأنها جميعها تتعدى قيمة    ضعت هذه المجالات وفقراتها من أجلهاوالأهداف التي و 

 .الحد الأدنى المقبول لمعامل الثبات في مثل هذه الدراسات 

 صدق الأداة 

تمت  أجلها،  من  وضعت  التي  للأهداف  تحقيقها  ولضمان  الاستبيانات  بمستوى  للارتقاء 

وال  مراجعتها  الأكاديميين  من  عدد  قبل  من  مجال  وتحكيمها  في  تم    الدراسة،متخصصين  كما 

 

1 Jeff Sauro & James Lewis, Quantifying the User Experience: Practical Statistics 

for User Research, 2012, page187 
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من أجل عملية إدخال البيانات وتحليلها. وفي ضوء  استشارة اختصاصيين في مجال الحصاء  

حيث   من  وضوحاً  أكثر  تصبح  كي  الاستبيانات  عبارات  بعض  تعديل  تم  المحكمين  ملاحظات 

 درج تحتها. تن يالت  راو للمحالصياغة وانتماءها 

استطلا  وتمكما   دراسة  ) عمل  للاستبانة  pilot studyعية  النهائي  النموذج  اعتماد  قبل   )

اخذ    وتمل توزيع عشر استبانات على مواطنين قاموا بزيارة مركز خدمات الجمهور  من خلا  وذلك

با  واقتراحاتهمتعليقاتهم    واخذ صياغتها    وطريقةالمطروحة    بالأسئلة  رأيهم العامة  فلومناقشتهم  كرة 

الاسئلة  وعليه اضافة بعض  اخرى.  وتعديل  تم  نظر    اسئلة  لفتت  الاستطلاعية  الدراسة  ان  كما 

ال الاستبانة  الباحثة  تعبئة  لفكرة  المواطن  تقبل  صعوبة  لعطاء    وعدمى  منهم  الكثير  استعداد 

ذ فترة  خا  وبالتاليمما يمكن جعل مهمة توزيع الاستبانات صعبة    للتعاون   ورفضهمالموضوع وقت  

 . زمنية اطول لنهاء التوزيع

قة بين كل ية أخرى تم حساب معاملات الارتباط بيرسون والتي تعبر عن قوة العلاناحمن  

أداة الدراسة مع الدرجة الكلية لذلك المحور الذي تنتمي إليه الفقرة، وتعتبر   راو محفقرة من فقرات  

جميع أو معظم معاملات الارتباط دالة   ن و أداة الدراسة بأنها تتمتع بدرجة صدق عالي عندما تك

أو التناسق الداخلي التالي يدل على زيادة الاتساق  (, وب0.05حصائيا)مستوى الدلالة أقل من  إ

 .1للفقرات داخل هذا المجال أو المحور

 (: معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات والدرجة الكلية لمحور المكون المعرفي. 3جدول )

 العبارة  الرقم 

معامل 

الارتباط  

 بيرسون 

مستوى 

الدلالة 

 معنويةال

 0.000 0.610 التصميم الداخلي لمركز خدمات الجمهور ملائم لطبيعة العمل  .1

 0.000 0.550 الاثاث الموجود في مركز خدمات الجمهور ملائم لطبيعة العمل    .2

 
1 Jeff Sauro & James Lewis, Quantifying the User Experience: Practical Statistics 

for User Research, 2012, page187 
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 العبارة  الرقم 

معامل 

الارتباط  

 بيرسون 

مستوى 

الدلالة 

 معنويةال

 0.000 0.707 هناك التزام بالمواعيد عند تقديم الخدمة   .3

 0.000 0.700 تلبي احتياجات المواطنين مها البلدية  دق الخدمات التي ت  .4

يمكن  .5 التي  الجودة  من  مناسب  بمستوى  البلدية خدماتها  الاعتماد    تقدم 
 0.000 0.747 عليها

 0.000 0.618 ساعات عمل البلدية ملائمة لمتلقين الخدمة  .6

اسعار الخدمات المقدمة من البلدية لمتلقين الخدمة تقع ضمن المستوى    .7
 0.000 0.720 ول  ب قالم

التي يدفعها  .8 للبلدية    الضرائب  تتوافق مع ما يحصلون عليه  المواطنون 
 0.000 0.700 من خدمات 

لحث    .9 النقدي  للدفع  خصومات  تشمل  تشجيعية  حملات  البلدية  تنفذ 
 0.000 0.564 المواطنين على تسديد المستحقات المالية للبلدية

 0.000 0.670 تأخير أو ين بدون ابطاء نط يقوم الموظفون بتقديم الخدمات للموا  .10

 0.000 0.694 اعتقد ان خدمات البلدية تغطي كافة مناطق مدينة الخليل   .11

 0.000 0.762 باعتقادي ان البلدية تعمل على تقديم الخدمة بكل عدالة بين المواطنين   .12

 

 العاطفي. ن و(: معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات والدرجة الكلية لمحور المك4جدول )

 العبارة  الرقم 

معامل 

ط  الارتبا

 بيرسون 

مستوى 

الدلالة 

 المعنوية

 0.000 0.801 اشعر بالثقة في بلدية الخليل  .13
 0.000 0.832 اشعر بالرضا عن الخدمات التي تقدمها بلدية الخليل   .14
 0.000 0.817 المواطنين  وطلباتالمس الاهتمام من قبل البلدية باحتياجات   .15
 0.000 0.766 ئل تتواصل البلدية مع المواطنين عن وسا  اضاشعر بالر   .16
 0.000 0.755 مواطنيناشعر بالرضا عن اسعار الخدمات التي تقدمها البلدية لل  .17
 0.000 0.690 التي تقوم بها البلدية والتخفيضاتانا معجب بالحملات   .18
 0.000 0.698 اشعر ان الموظفين لديهم القدرة على تقديم الخدمات بشكل محترف    .19
 0.000 0.829 ليةارى ان جودة الخدمة المقدمة عا  .20
 0.000 0.808 نين اشعر ان بلدية الخليل تمتاز بسمعة جيدة بين المواط  .21
خدمات    .22 مركز  مع  تعاملي  عند  المعاملة  حسن  من  بالارتياح  اشعر 

 الجمهور
0.633 0.000 

 0.537 0.036 نها ا كس وعدداشعر ان ميزانية البلدية لا تغطي احتياجات المدينة   .23
من مناطق اخرى من حيث    أكثريتم الاهتمام بها    اشعر ان هناك مناطق   .24

 وجودتها توزيع الخدمات 
0.180 0.002 
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 (: معاملات الارتباط بيرسون بين الفقرات والدرجة الكلية لمحور المكون السلوكي. 5جدول )

 العبارة  الرقم 

معامل 

الارتباط  

 بيرسون 

مستوى 

الدلالة 

 ويةنعالم

 0.000 0.670 وعروضخدمات  اتابع ما تقدمه بلدية الخليل من   .25

 0.000 0.637 أتابع اعلانات بلدية الخليل  .26

 0.000 0.608 استفيد من الخدمات التي تقدمها بلدية الخليل   .27

 0.000 0.721 التي توفرها البلدية   والحملاتاستغل العروض   .28

للحص  .29 الجمهور  خدمات  مركز  بزيارة  التي    لو اقوم  الخدمات  على 
 0.000 0.576 دية احتاجها من البل 

 0.000 0.585 انصح الاخرين بالاستفادة من حملات البلدية  .30

البلدية    .31 مع  تجربتي  معارفي    إذاانقل  )مثل  الاخرين  الى  سيئة  كانت 
 0.000 0.521 واقاربي...( 

البلدية    .32 مع  تجربتي  معارفي    إذاانقل  )مثل  الاخرين  الى  جيدة  كانت 
 0.000 0.588 ...( قاربياو 

الى المس  .33 الموظفاتجه  المطلوبة    ؤول عن  الحدمة  تقديم  يتم  عندما لا 
 0.000 0.576 لي بشكل المناسب 

ان    أجداحتج بالأسلوب الذي اراه مناسبا عندما    للبلدية، عند مراجعتي    .34
 0.000 0.565 الخدمة المقدمة لي لا تتفق مع توقعاتي 

البل  .35 مع  تجربتي  عن  عليد اعبر  سيئة(  كانت  ان   ( التواصل  ة  مواقع  ى 
 0.000 0.519 لاجتماعيا

ع  .36 جيدة(  كانت  )ان  البلدية   مع  تجربتي  عن  التواصل  اعبر  مواقع  لى 
 0.000 0.581 الاجتماعي

 

 (: معاملات الارتباط بيرسون بين الدرجات الكلية لمحور واقع ممكنات التميز والدرجة الكلية لها. 6جدول )

 المجال 

 معامل

تباط  الار

 بيرسون 

مستوى 

الدلالة 

 المعنوية

 0.000 0.882 المكون المعرفي

 0.000 0.878 المكون العاطفي

 0.000 0.676 لسلوكي المكون ا

خلال   إحصائيا   لاو الجد من  دالة  ارتباطات  وجود  يتضح  الدلالة   السابقة  )مستويات 

التي تحتوي تلك    راو للمحالكلية    ( بين جميع فقرات أداة الدراسة والدرجات 0.05المعنوية أقل من  
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الكليةالفقرات   الدرجات  بين  الكلية    ر او للمح  وكذلك  الدرجة  تعتبر  لها،مع  الفقرات   وبذلك  هذه 

 .صادقة في قياس ما وضعت لقياسه ومجالاتها

 دراسة: خطوات تطبيق ال

  ة عو مجمعلى  استبيان  300توزيع  ت الباحثة بطبع و قام  الدراسة،  أدوات بعد التأكد من صدق   .1

لمركز   المراجعين  المواطنين  جمهور  مد من  على  الخليل  بلدية  في  الجمهور  ى  خدمات 

 . يندوام كامل يناسبوع

بجمعها منهم  ت الباحثة  وبعد ذلك قام  منهم  بما هو مطلوب   الاستبيان بتعبئة  بحوثون  قام الم .2

 . %96استبيان بنسبة استرداد بلغت  288وقد بلغت الاستبيانات المسترجعة 

البقام .3 إلى  ثة  حات  الاستبيانات  الحاسو بإدخال  برنامج  ب  جهاز  باستخدام  النتائج  لتحليل 

 التحليل الحصائي.

 متغيرات الدراسة 

والديمغرافية الشخصية  )  المتغيرات  العامة:    المهنة،   العلمي،المؤهل    العمر،  الجنس،والمعلومات 

وجود    الشخصي،  بالاسمء  ابوجود اشتراك كهر   البلدية،مدة تلقي الخدمات من    الخدمة،نوع متلقي  

مياه   في    الشخصي،  سمبالااشتراك  معارف  أو  شخصية  علاقات  مركز   البلدية،وجود  زيارة 

 (.معدل الاستهلاك الشهري للمياه للكهرباء،معدل الاستهلاك الشهري  الجمهور،ت خدما

الكلية   الدرجة  الدراسة:  مركز  مجالات  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  مات  د خلاتجاهات 

بلدية   في  م   الخليل، الجمهور  )  ر او المحن  وتتكون   العاطفي،المكون    المعرفي،المكون  التالية: 

 (.المكون السلوكي
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 المعالجة الإحصائية 

بعد جمع بيانات الدراسة، قامت الباحثة بمراجعتها تمهيدا لدخالها إلى الحاسوب وقد تم   

بتحوي أي  أرقام معينة  بإعطائها  للحاسوب  إلى رقمية حيث أعطيت    ل إدخالها  اللفظية  الجابات 

= )إطلاقا  التالية:  الأرقام  )نادرا= (0الجابات  )أحيانا= 1,  )غال2(,  )دائما= 3با= (,  على  4(,   ,)

من)  الخماسي  التدرج  ذو  بسبب  4-0المقياس  إطلاقا  للإجابة  صفر  القيمة  إسناد  تم  حيث   ,)

 ا. تا المبحوث عنه بت يسألمعناها الحقيقي وهو عدم وجود ما 

اللازمة الحصائية  المعالجة  تمت  والنسب    وقد  الأعداد  باستخراج  المئوية  للبيانات 

كما تم الجابة على أسئلة الدراسة من خلال حساب الأوساط   ،الشخصيةلخصائص المبحوثين  

وذلك لأن الدرجات   للمجالات،الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبيان والدرجات الكلية  

حسابي( لدرجات الفقرات    من مجموع )أو وسط  كمية بسبب تكونها  هي عبارة عن متغيرات   ةيالكل

وآخرون فإنه لا    رواو سم اسناد أرقام تعبر عن ترتيبها. وحسب جيف  والتي هي متغيرات ترتيبية ت 

الترتيبية متعددة المقاييس على أنها كمية  البيانات  , وأن توظيف الطبيعة  1مانع من التعامل مع 

الترتيبيمكال للبيانات  و ية  إسناد  طريق  عن  عددي  ة  درجات  ومزايا  تخصيص  فوائد  يعطي  لها  ة 

البيانات  لتحليل  والانحرافات  ,  2متنوعة  الحسابية  الأوساط  استخدام  المناسب  من  فإنه  وعليه 

المعيارية وباقي الأساليب الحصائية الخاصة بالبيانات الكمية في تحليل فقرات الاستبيان, حيث  

واضحا  لاأن   توصيفا  يعطي  للفقرة  الحسابي  المبحوث وسط  يريد  ما  لدرجة  ومختصرا  وسهلا 

وية والتي تحتاج إلى استخدام أكثر من نسبة للتعبير عن درجة لتعبير عنه أكثر من النسب المئا

 الفقرة ومستواها. 

 
1 Jeff Sauro & James Lewis, Quantifying the User Experience: Practical Statistics 

for User Research, 2012, page262 
2 Alan Agresti, Categorical Data Analysis, 2nd Edition, 2002, pages 3-4 
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المستقلتين للإ  للعينتين  ت  واختبار  الأحادي  التباين  تحليل  اختبار  استخدام  تم  ابة  جكما 

أسئلة   استخدام  الدراسة،على  تم  الثبات   كما  الدراسة -معادلة  أداة  ثبات  لفحص  ألفا  كرونباخ 

املات الارتباط بيرسون لفحص صدق أداة الدراسة، وذلك باستخدام الحاسوب وأسلوب تحليل مع

 . SPSSباستخدام برنامج الرزم الحصائية 

 مفتاح التصحيح  

أفراد العين  اتجاهات  تمثل أوزانا لاتجاهاته  ةبعد إعطاء  ساب فرق  (، تم ح4  _   0م من )أرقاما 

ى المدى، ثم تم قسمة قيمة المدى  وهو ما يسم  4=    4من أعلى قيمة وهي    0أدنى قيمة وهي  

وهو   النتائج  على  الحكم  في  المطلوبة  المجالات  عدد  =    5على  الناتج  ،  0.8=    5/4ليصبح 

ة بتحديد  من أدنى قيمة وذلك لعطاء الفترات الخاص  وبالتالي نستمر في زيادة هذه القيمة ابتداء

 : ( يوضح ذلك7لحسابي، والجدول )المستوى بالاعتماد على الوسط ا

 (: مفتاح التصحيح الخماسي7جدول )

 المستوى  المتوسط الحسابي 
 جدا منخفضة 0.8أقل من 

 منخفضة  1.6أقل من  -0.8
 متوسطة  2.4أقل من  -1.6
 ة مرتفع 3.2أقل من  -2.4
 مرتفعة جداً  3.2-4
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 : المقابلات الاسلوب النوعي

ل مقابلات للموظفين في بلدية  تم عمبعد الحصول على نتائج التحليل الاحصائي للاستبانات 

على    للإجابة وايضاالوصول اليها في الاستبانات  تم من اجل تفسير النتائج التي وذلكالخليل 

  التطوير؟ بلس و السؤال الثاني للدراسة: ما هي المشاكل 

منظمة   بأجوبة والخروجالواجب الاستفسار عنها بلات لتحديد الامور تم وضع اسئلة المقا  وعليه

، حيث تم تصميم  الموضوعة والاسئلةان المقابلات كانت تخرج بضع الاحيان عن الهيكلية  الا 

تم وضع اثني   وعليهتفسير نتائج الاستبانات  ومحاولةعن التساؤل السابق   للإجابةالمقابلات 

تم   وافية لجميع الاسئلة من بعض المقابلين الا انه طاء اجابات من عدم اع وبرغم عشر سؤالا 

 وج بنتائج جيدة جدا.الخر 

المختلفة في  الدوائر  مدراء وبعض اعضاء المجلس البلدي  وبعض تم اختيار رئيس بلدية الخليل 

 سبل لتطوير.   واقتراحي اجل ابداء الرا  نالنتائج عليهم م  وعرض  المقابلات معهم لجراءالبلدية 

دبلوماسية بعض الشيء دون  هواجوبت آرائهان تكون  حاولكانت اجوبة المقابلين تتمازج بين من 

بعض  وانتقدواالحقيقية دون تردد   آرائهم أبدوااعطاء معلومات صريحة في حين ان اخرين 

 ة. ميحلولًا ذات ق وقدمواالمشاكل التي تعاني منها البلدية 

 ((.3البلدية )انظر ملحق ) وتمت مقابلة مجموعة من المسؤولين في
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 الفصل الرابع 

 تحليل نتائج الدراسة 

 يتضمن هذا الفصل عرضاً للنتائج التي توصلت إليها الدراسة من خلال الإجابة على اسئلتها. 

 أسئلة الدراسة نتائج 

الرئي ما   يسالسؤال  نحو اهي    الأول:  المواطنين  المقدمة في مركز  اتجاهات  خدمات  لخدمات 

 ؟ الجمهور في بلدية الخليل

الكلية    الجدول للدرجات  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  الأوساط  يبين    راو لمحالتالي 
الجمهور في   المقدمة في مركز خدمات  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات  تقيس  التي  الدراسة 

 ة الخليل: يد بل

( الحسابية  8جدول  الأوساط  المعياري(:  الكلية  ة  والانحرافات  تقي  راو لمحللدرجات  التي  اتجاهات  الدراسة  س 
 . المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل

 المعيار 
الوسط  

 الحسابي 
الانحراف  

 الدرجة المعياري 

 ةمرتفع 0.71 2.65 المكون المعرفي 

 متوسطة 0.72 2.29 المكون العاطفي 

 مرتفعة 0.68 2.64 السلوكي كون الم

الكلية   المواطنالدرجة  المقدمة  لاتجاهات  الخدمات  نحو  ين 
 مرتفعة 0.57 2.53 في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل 

 يتضح من الجدول السابق بأن الدرجة الكلية لاتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة

الخليل   بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  الحسابي  في  الوسط  درجة  بلغت  حيث  مرتفعة 

 (. 0.57معياري) ( والانحراف ال2.53ية)لالك

  مرتفعة، ( وهي  2.65كما يتضح بأن أعلى الدرجات كانت درجة المكون المعرفي بوسط حسابي)

كون العاطفي  جة الم ر د وأخيرا    مرتفعة،( وهي  2.64يليها درجة المكون السلوكي بوسط حسابي) 
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ت التي بين(  2007دراسة الطويل )واتفقت هذه النتائج مع    وسطة.ي مت( وه2.29بوسط حسابي)

واختلفت مع . المواطنين للحصول على الخدمات من خلال الحكومة اللكترونيةزيادة اتجاهات  

( النتشة  ال2019دراسة  نحو  الزبائن  لدى  سلبية  اتجاهات  وجود  إلى  توصلت  التي  مات  د خ( 

الض في  أوريدو  شركة  قبل  من  المكون  المقدمة  توفر  لعدم  وذلك  الغربية  والعاطفي  فة  المعرفي 

 لايجابي بالشكل الكافي والملائم لدى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة.والسلوكي ا

 

 ويتفرع عن هذا السؤال الأسئلة الفرعية التالية: 
 الأسئلة الفرعية: 

دمات الجمهور  ن نحو الخدمات المقدمة في مركز خمواطنيلااتجاهات  السؤال الأول: ما هي  

 ؟ ما يتعلق بالمكون المعرفي في بلدية الخليل في 

التي ال الدراسة  أداة  لفقرات  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  الأوساط  يبين  التالي  جدول 

ال بلدية  الجمهور في  المقدمة في مركز خدمات  الخدمات  المواطنين نحو  اتجاهات  يل لختقيس 

 فيما يتعلق بالمكون المعرفي:

 عرفي. (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات المكون الم9جدول )

 رقم الفقرة 
مركز   في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 
خدمات الجمهور في بلدية الخليل فيما يتعلق بالمكون 

 المعرفي 

الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 ى و المست المعياري 

1.  
الجمه خدمات  مركز  في  الموجود  ملائم الاثاث  ور 

 لطبيعة العمل  
 مرتفعة  0.85 3.17

2.  
مركز خدمات الجمهور ملائم لطبيعة التصميم الداخلي ل

 مرتفعة  0.88 3.13 العمل

3.  
للدفع   خصومات  تشمل  تشجيعية  حملات  البلدية  تنفذ 
المالية  المستحقات  تسديد  على  المواطنين  لحث  النقدي 

 ة للبلدي
 مرتفعة  1.02 2.94

 مرتفعة  1.05 2.88 دمة ملائمة لمتلقين الخساعات عمل البلدية   .4

 مرتفعة  0.99 2.82 يد عند تقديم الخدمةهناك التزام بالمواع  .5
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 رقم الفقرة 
مركز   في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 
خدمات الجمهور في بلدية الخليل فيما يتعلق بالمكون 

 المعرفي 

الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 ى و المست

6.  
التي  الجودة  من  مناسب  بمستوى  خدماتها  البلدية  تقدم 

 يمكن الاعتماد عليها 
 مرتفعة  0.95 2.77

 مرتفعة  0.99 2.76 احتياجات المواطنين ي بالخدمات التي تقدمها البلدية تل  .7

 أو يقوم الموظفون بتقديم الخدمات للمواطنين بدون ابطاء   .8
 مرتفعة  1.04 2.72 تأخير 

9.  
مدينة  مناطق  كافة  تغطي  البلدية  خدمات  أن  اعتقد 

 مرتفعة  1.19 2.40 الخليل 

10.  
الخدمة تقع   لمتلقين  البلدية  المقدمة من  الخدمات  اسعار 

 بول قمضمن المستوى ال
 متوسطة  1.13 2.20

11.  
لى تقديم الخدمة بكل عدالة  لبلدية تعمل عباعتقادي أن ا 
 متوسطة  1.24 2.12 بين المواطنين

12.  
ما   مع  تتوافق  للبلدية  المواطنون  يدفعها  التي  الضرائب 

 متوسطة  1.22 1.82 يحصلون عليه من خدمات 

 مرتفعة  0.71 2.65 الدرجة الكلية  

أداة كل فقرة من فقرات رافات المعيارية لسطات الحسابية والانح و تيوضح الجدول السابق الم

نح  المواطنين  اتجاهات  تقيس  التي  الجمهور في  الدراسة  المقدمة في مركز خدمات  الخدمات  و 

الحسابي،   الوسط  درجات  حسب  تنازليا  ترتيبا  مرتبة  المعرفي  بالمكون  يتعلق  فيما  الخليل  بلدية 

فعة، حيث بلغ المتوسط  الجدول أن اتجاهات المبحوثين كانت مرت يفوتشير الدرجة الكلية الواردة  

ا للدرجة  ا2.65لكلية) الحسابي  والانحراف  مقداره)(  الكلي  أن  0.71لمعياري  على  يدل  مما   ,)

الخليل   بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات  درجة 

 . فيما يتعلق بالمكون المعرفي مرتفعة

قدمة هذه درجات الأوساط الحسابية، وقد جاء في م ورتبت فقرات الأداة ترتيبا تنازليا حسب 

الفق   : بمتوسط  الفقرات  العمل(  لطبيعة  ملائم  الجمهور  خدمات  مركز  في  الموجود  )الاثاث  رة 

( مقداره  ) 3.17حسابي  مقداره  معياري  وانحراف  لمركز  0.85(  الداخلي  )التصميم  الفقرة   ,)



 

66 
 

( وانحراف معياري مقداره  3.13قداره )ور ملائم لطبيعة العمل( بمتوسط حسابي مهمخدمات الج

البل0.88) )تنفذ  الفقرة  المواطنين  (,  لحث  النقدي  للدفع  خصومات  تشمل  تشجيعية  حملات  دية 

( وانحراف معياري مقداره  2.94على تسديد المستحقات المالية للبلدية( بمتوسط حسابي مقداره )

(  2.88مة( بمتوسط حسابي مقداره ))ساعات عمل البلدية ملائمة لمتلقين الخد   (, الفقرة 1.02)

 (. 1.05معياري مقداره )  وانحراف

في حين  كانت أدنى الفقرات : الفقرة )الضرائب التي يدفعها المواطنون للبلدية تتوافق مع  

( مقداره  حسابي  بمتوسط  خدمات(  من  عليه  يحصلون  مقدار 1.82ما  معياري  وانحراف    ه ( 

ت1.22) البلدية  أن  )باعتقادي  الفقرة  ال(,  بين  عدالة  بكل  الخدمة  تقديم  على  مواطنين(  عمل 

م حسابي  ) بمتوسط  )2.12قداره  مقداره  معياري  وانحراف  الخدمات  1.24(  )اسعار  الفقرة   ,)

( 2.2المقدمة من البلدية لمتلقين الخدمة تقع ضمن المستوى المقبول( بمتوسط حسابي مقداره )

)  وانحراف مقداره  أن1.13معياري  )اعتقد  الفقرة  مدينة    (,  مناطق  كافة  تغطي  البلدية  خدمات 

 (.1.19( وانحراف معياري مقداره )2.4داره )لخليل( بمتوسط حسابي مقا

سبق   ما  تلخيص  يمكن  والموافقة,  العالية  واتجاهاتهم  المبحوثين  آراء  خلال  من  و 

في    الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور  و بالاستنتاجات التالية : اتجاهات المواطنين نح

الموجود في مركز خدمات الجمهور   لمعرفي تتمثل بأن الاثاث بلدية الخليل فيما يتعلق بالمكون ا

ملائم لطبيعة العمل، التصميم الداخلي لمركز خدمات الجمهور ملائم لطبيعة العمل، تنفذ البلدية  

الية  لحث المواطنين على تسديد المستحقات الم  يحملات تشجيعية تشمل خصومات للدفع النقد 

البلدية ملائم هناك  للبلدية، ساعات عمل  الخدمة،  لمتلقين  الخدمة،  ة  تقديم  بالمواعيد عند  التزام 

التي  الخدمات  عليها،  الاعتماد  يمكن  التي  الجودة  من  مناسب  بمستوى  خدماتها  البلدية  تقدم 

بدون ابطاء    يقوم الموظفون بتقديم الخدمات للمواطنين  تقدمها البلدية تلبي احتياجات المواطنين،
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البلدية تغطي كافة مناطق تأخير،    أو الخليل.  اعتقد أن خدمات  المكون‌‌وتبين‌‌  مدينة  نتائج‌ ان‌

مع‌‌ تتعارض‌ )المعرفي‌ النتشة‌ إلى‌‌2019دراسة‌ توصلت‌ التي‌ لدى‌‌(‌ سلبية‌ اتجاهات‌ وجود‌

ون‌‌الغربية‌وذلك‌لعدم‌توفر‌المك‌‌في‌الضفة‌‌و‌د‌الزبائن‌نحو‌الخدمات‌المقدمة‌من‌قبل‌شركة‌أوري

‌.المعرفي

ات المقدمة في مركز خدمات الجمهور  اتجاهات المواطنين نحو الخدمالسؤال الثاني: ما هي  

 ؟في بلدية الخليل فيما يتعلق بالمكون العاطفي 

ا الدراسة  أداة  لفقرات  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  الأوساط  يبين  التالي  ي تلالجدول 

الخدمات   المواطنين نحو  اتجاهات  بلديتقيس  الجمهور في  االمقدمة في مركز خدمات  لخليل ة 

 مكون العاطفي:فيما يتعلق بال

 (: الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات المكون العاطفي.10جدول )

 رقم الفقرة 
مركز   في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 

الجمهور بالمكون    خدمات  يتعلق  فيما  الخليل  بلدية  في 
 اطفي الع

الوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المستوى  المعياري 

13.  
المعاملة عند تعاملي مع مركز اشعر بالارتيا ح من حسن 

 خدمات الجمهور
 مرتفعة  1.03 2.97

14.  
من مناطق   أكثراشعر أن هناك مناطق يتم الاهتمام بها  

 مرتفعة  1.10 2.92 وجودتها اخرى من حيث توزيع الخدمات 

15.  
ت بشكل  القدرة على تقديم الخدمااشعر أن الموظفين لديهم  

 مرتفعة  1.11 2.76 محترف 

16.  
  وعدد أن ميزانية البلدية لا تغطي احتياجات المدينة    اشعر

 مرتفعة  1.23 2.62 سكانها  

 مرتفعة  1.11 2.60 اشعر بالثقة في بلدية الخليل   .17

 مرتفعة  1.00 2.57 بلدية الخليل ااشعر بالرضا عن الخدمات التي تقدمه  .18

عة مرتف 1.21 2.52 التي تقوم بها البلدية والتخفيضاتالحملات عجب بانا م  .19  

 مرتفعة  1.09 2.50 اشعر بالرضا عن وسائل تتواصل البلدية مع المواطنين  .20

باحتياجات    .21 البلدية  قبل  من  الاهتمام   وطلباتالمس 
 مرتفعة  1.07 2.41 المواطنين

ة متوسط 1.14 2.36 المقدمة عالية الخدمة ةدارى أن جو   .22  
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 متوسطة  1.23 2.29 اشعر أن بلدية الخليل تمتاز بسمعة جيدة بين المواطنين  .23

24.  
البلدية  تقدمها  التي  الخدمات  اسعار  عن  بالرضا  اشعر 

 للمواطنين
 متوسطة  1.19 2.05

 متوسطة  0.72 2.29 الدرجة الكلية  

أداة فقرات  فقرة منبية والانحرافات المعيارية لكل اسيوضح الجدول السابق المتوسطات الح

الخدمات   نحو  المواطنين  اتجاهات  تقيس  التي  الجمهور في  الدراسة  المقدمة في مركز خدمات 

الحسابي،   الوسط  درجات  تنازليا حسب  ترتيبا  مرتبة  العاطفي  بالمكون  يتعلق  فيما  الخليل  بلدية 

الجدول   في  الواردة  الكلية  الدرجة  ب  نأوتشير  حيث  متوسطة،  كانت  المبحوثين  لغ  اتجاهات 

الكلية) للدرجة  الحسابي  ال2.29المتوسط  المعياري  والانحراف  مقداره)(  يدل 0.72كلي  مما   ,)

على أن درجة اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية  

 الخليل فيما يتعلق بالمكون العاطفي متوسطة. 

هذه  وساط الحسابية، وقد جاء في مقدمةاة ترتيبا تنازليا حسب درجات الأت الأد ار ورتبت فق

ب الفقرة )اشعر   : الجمهور(  الفقرات  تعاملي مع مركز خدمات  المعاملة عند  الارتياح من حسن 

(, الفقرة )اشعر أن هناك مناطق  1.03( وانحراف معياري مقداره )2.97بمتوسط حسابي مقداره ) 

مات و جودتها( بمتوسط حسابي  اكثر من مناطق اخرى من حيث توزيع الخد   اه يتم الاهتمام ب

( مقدا2.92مقداره  معياري  وانحراف   )( على 1.1ره  القدرة  لديهم  الموظفين  أن  )اشعر  الفقرة   ,)

( مقداره  حسابي  بمتوسط  محترف(  بشكل  الخدمات  مقداره  2.76تقديم  معياري  وانحراف   )

الفقرة )اشعر أن ميزاني1.11) د سكانها( بمتوسط  البلدية لا تغطي احتياجات المدينة و عد   ة(, 

 (.1.23وانحراف معياري مقداره )( 2.62حسابي مقداره )

كانت في   تقدمها    حين  التي  الخدمات  اسعار  عن  بالرضا  )اشعر  الفقرة   : الفقرات  أدنى 

( مقداره  حسابي  بمتوسط  للمواطنين(  )2.05البلدية  مقداره  معياري  وانحراف  الفقرة    ,(1.19( 

بس تمتاز  الخليل  بلدية  أن  م)اشعر  حسابي  بمتوسط  المواطنين(  بين  جيدة  )معة  (  2.29قداره 
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(, الفقرة )ارى أن جودة الخدمة المقدمة عالية( بمتوسط حسابي  1.23عياري مقداره )وانحراف م

( ) 2.36مقداره  مقداره  معياري  وانحراف  البلدية  1.14(  قبل  من  الاهتمام  )المس  الفقرة   ,)

حساب  وطلبات حتياجات  اب بمتوسط  )المواطنين(  مقداره  وانحراف2.41ي  مقداره    (  معياري 

(1.07.) 

آراء   خلال  سبق  ومن  ما  تلخيص  يمكن  والموافقة,  العالية  واتجاهاتهم  المبحوثين 

بالاستنتاجات التالية : اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في  

الخليل   بأن يفبلدية  تتمثل  العاطفي  بالمكون  يتعلق  يشعرون  موطال  ما  حسن  نين  من  بالارتياح 

هناك مناطق يتم الاهتمام    لكنهم يعتقدون بأنخدمات الجمهور،  مع مركز    همالمعاملة عند تعامل

الموظفين  يشعر المواطنون أن  بها اكثر من مناطق اخرى من حيث توزيع الخدمات و جودتها،  

احتياجات المدينة  بلدية لا تغطي  أن ميزانية ال  وم الخدمات بشكل محترف،  ي د لديهم القدرة على تق

سكانها،   عدد  المواطو  يشعر  الخليل،    نون كما  بلدية  في  التي   وبالثقة  الخدمات  عن  بالرضا 

بالرضا عن    و بالحملات و التخفيضات التي تقوم بها البلدية،    وبالعجاب تقدمها بلدية الخليل،  

البل البلدية باحتياجات و    مام من الاهت  كما انهم يلمسون ة مع المواطنين،  يد وسائل تتواصل  قبل 

( التي توصلت إلى 2019المكون العاطفي مع دراسة النتشة )  وتختلف نتائج  طلبات المواطنين.

وجود اتجاهات سلبية لدى الزبائن نحو الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدو في الضفة الغربية  

 . كون العاطفيملوذلك لعدم توفر ا
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اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور  السؤال الثالث: ما هي  

 ؟ في بلدية الخليل فيما يتعلق بالمكون السلوكي 

التي  الدراسة  أداة  لفقرات  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  الأوساط  يبين  التالي  الجدول 

ال المواطنين نحو  اتجاهات  الجمهور في  د ختقيس  المقدمة في مركز خدمات  الخليل مات  بلدية 

 كي:فيما يتعلق بالمكون السلو 

 الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات المكون السلوكي.(: الأوساط 11جدول )

 رقم الفقرة
مركز   في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 

بالمك يتعلق  فيما  الخليل  بلدية  في  الجمهور    ن وخدمات 
 السلوكي

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 اري المعي

 المستوى 

 مرتفعة  0.97 3.13 انصح الاخرين بالاستفادة من حملات البلدية   .25

26.  
اقوم بزيارة مركز خدمات الجمهور للحصول على الخدمات  

 مرتفعة  1.02 3.05 التي احتاجها من البلدية 

27.  
ل  ثمكانت جيدة الى الاخرين )  إذاانقل تجربتي مع البلدية  

 ...( واقاربيمعارفي 
 مرتفعة  1.07 2.98

عة مرتف 1.00 2.88 استفيد من الخدمات التي تقدمها بلدية الخليل   .28  

 مرتفعة  1.03 2.84 وعروض اتابع ما تقدمه بلدية الخليل من خدمات   .29

 مرتفعة  1.12 2.81    .30

31.  
كانت سيئة الى الاخرين )مثل    إذاانقل تجربتي مع البلدية  

 مرتفعة  1.24 2.72 .( .معارفي واقاربي.

 مرتفعة  1.08 2.66 دية الخليل أتابع اعلانات بل  .32

33.  
ما لا يتم تقديم الخدمة  اتجه الى المسؤول عن الموظف عند

 مرتفعة  1.13 2.65 المطلوبة لي بشكل المناسب 

34.  
مراجعتي   مناسبا    للبلدية،عند  اراه  الذي  بالأسلوب  احتج 

 مع توقعاتي  أن الخدمة المقدمة لي لا تتفق أجدعندما 
 مرتفعة  1.10 2.63

ع البلدية  )ان كانت جيدة( على مواقع  تجربتي ماعبر عن    .35
 متوسطة  1.46 1.81 ي التواصل الاجتماع

36.  
اعبر عن تجربتي مع البلدية ) أن كانت سيئة( على مواقع  

 منخفضة 1.47 1.56 التواصل الاجتماعي 

 مرتفعة  0.68 2.64 الدرجة الكلية  
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أداة يارية لكل فقرة من فقرات لحسابية والانحرافات المعق المتوسطات ابايوضح الجدول الس

الموا اتجاهات  تقيس  التي  الجمهور في  الدراسة  المقدمة في مركز خدمات  الخدمات  نحو  طنين 

الحسابي،   الوسط  درجات  حسب  تنازليا  ترتيبا  مرتبة  السلوكي  بالمكون  يتعلق  فيما  الخليل  بلدية 

انت مرتفعة، حيث بلغ المتوسط  اردة في الجدول أن اتجاهات المبحوثين كو لوتشير الدرجة الكلية ا

ل الكلية) الحسابي  والا 2.64لدرجة  مقداره)(  الكلي  المعياري  أن  0.68نحراف  على  يدل  مما   ,)

الخليل   بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات  درجة 

 مرتفعة.  فيما يتعلق بالمكون السلوكي 

، وقد جاء في مقدمة هذه ليا حسب درجات الأوساط الحسابيةورتبت فقرات الأداة ترتيبا تناز 

(  3.13: الفقرة )انصح الاخرين بالاستفادة من حملات البلدية( بمتوسط حسابي مقداره )  الفقرات 

 ( مقداره  معياري  ع0.97وانحراف  للحصول  الجمهور  خدمات  مركز  بزيارة  )اقوم  الفقرة    ى ل(, 

بمت البلدية(  من  احتاجها  التي  )الخدمات  مقداره  حسابي  معيار 3.05وسط  وانحراف  مقداره  (  ي 

الفقرة1.02) و   (,  معارفي  )مثل  الاخرين  الى  جيدة  كانت  اذا  البلدية  مع  تجربتي  )انقل 

(, الفقرة )استفيد من  1.07( وانحراف معياري مقداره ) 2.98اقاربي...(( بمتوسط حسابي مقداره )

حسا  ت االخدم بمتوسط  الخليل(  بلدية  تقدمها  )التي  مقداره  مقدار 2.88بي  معياري  وانحراف  ه  ( 

(1.) 

أدن البلدية ) أن كانت سيئة(  في حين  كانت  الفقرة )اعبر عن تجربتي مع  الفقرات :  ى 

( مقداره  حسابي  بمتوسط  الاجتماعي(  التواصل  مواقع  مقداره  1.56على  معياري  وانحراف   )

)ا 1.47) الفقرة  جيدةبع(,  كانت  )ان  البلدية   مع  تجربتي  عن  التواصل ر  مواقع  على   )

بمتوسط )   الاجتماعي(  مقداره  وا1.81حسابي   )( مقداره  معياري  )عند  1.46نحراف  الفقرة   ,)

مراجعتي للبلدية, احتج بالأسلوب الذي اراه مناسبا عندما اجد أن الخدمة المقدمة لي لا تتفق مع  
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مقدار  حسابي  بمتوسط  )2.63)  هتوقعاتي(  مقداره  معياري  وانحراف  ا1.1(  الى (,  )اتجه  لفقرة 

المطلوبة لي بشكل المناسب( بمتوسط حسابي  ما لا يتم تقديم الخدمة  المسؤول عن الموظف عند 

 (.1.13( وانحراف معياري مقداره ) 2.65مقداره )

سبق   ما  تلخيص  يمكن  والموافقة,  العالية  واتجاهاتهم  المبحوثين  آراء  خلال  من  و 

الجمهور في  نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات    ستنتاجات التالية : اتجاهات المواطنينلااب

خرين بالاستفادة من  الآالمواطنين ينصحون    يما يتعلق بالمكون السلوكي تتمثل بأنبلدية الخليل ف 

 يحتاجونها بزيارة مركز خدمات الجمهور للحصول على الخدمات التي    يقومون حملات البلدية،  

تجاربهم البلدية،    نم ا  ينقلون  البلدية  جيدة  مع  كانت  سيئة  ذا  كانت  إذا  )مثل أو  الاخرين  الى 

ما تقدمه بلدية    يتابعون من الخدمات التي تقدمها بلدية الخليل،    يستفيدون ...(،  ارب المعارف والأق

عروض،   و  خدمات  من  البلدية،    يستغلون الخليل  توفرها  التي  الحملات  و    يتابعون العروض 

دمة خلمسؤول عن الموظف عندما لا يتم تقديم الى اال  كما انهم يتجهون نات بلدية الخليل،  لاعا 

بش لي  المناسب،  المطلوبة  مراجعو  كل  الذي  المواطنون    يحتج,  البلدية  ةعند   يرونهبالأسلوب 

 هم. لا تتفق مع توقعات لهمأن الخدمة المقدمة  يجدون مناسبا عندما 

اعبـر  ما يلـي :تم رفض  والمنخفضة،واتجاهاتهم المعارضة  لكن من خلال آراء المبحوثين

ــع ــى مواقـ ــيئة( علـ ــة ) إن كانـــت سـ ــي مـــع البلديـ ــل الاجتمـــاعي. عـــن تجربتـ ــائج  التواصـ وتختلـــف نتـ

وجــود اتجاهــات ســلبية ( التــي توصــلت إلــى 2019المكــون الســلوكي تتعــارض مــع دراســة النتشــة )

يــدو فــي الضــفة الغربيــة وذلــك لعــدم تــوفر ر و لــدى الزبــائن نحــو الخــدمات المقدمــة مــن قبــل شــركة أ

 .لمكون السلوكيا
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 ؟ ات بلدية الخليل حسب استفادتهم منهاالسؤال الرابع: ما هي تقييمات المواطنين لخدم

استفادتهم/عدم   حول  المواطنين  لجابات  المئوية  والنسب  الأعداد  يبين  التالي  الجدول 

 استفادتهم من خدمات بلدية الخليل:

المواط  :(12جدول ) المئوية لإجابات  مات بلدية نين حول استفادتهم/عدم استفادتهم من خدالأعداد والنسب 
 . الخليل

  تفادةالاس 

 الخدمة
 المجموع قيم مفقودة نعم لا

 النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد 

 %100.0 288 %89.2 257 %8.0 23 %2.8 8 خدمة المياه : 

 %100.0 288 %91.0 262 %8.3 24 0%7. 2 ء : ابخدمة الكهر

 %100.0 288 %91.0 262 %6.6 19 %2.4 7 خدمة جمع النفايات : 

 %100.0 288 %92.0 265 %5.6 16 %2.4 7 خدمة تعبيد الطرق وصيانتها:

الابنية  ترخيص  خدمة 

 الصحي:  والصرف
6 2.1% 15 5.2% 267 92.7% 288 100.0% 

بج البلدية  شهادات  ع يمخدمة 

 انواعها. 
8 2.8% 14 4.9% 266 92.4% 288 100.0% 

يجيبوا على سؤال استفادتهم أو    يتضح من نتائج الجدول السابق بأن معظم المبحوثين لم

حيث يتضح بأن القيم المفقودة هي النسب الأكبر مقابل  الخليل،عدم استفادتهم من خدمات بلدية 

 جميع الخدمات.

تفيدين من خدمة المياه  يتضح بأن عدد الأشخاص المس  المفقودة،م  ي قباستثناء ال   أخرى،من ناحية  

 %(.2.8ر مستفيدين بنسبة )أشخاص غي 8%( مقابل 8شخص بنسبة ) 23بلغ 

%(  8.3شخص بنسبة )  24كما يتضح بأن عدد الأشخاص المستفيدين من خدمة الكهرباء بلغ  

 %(. 0.7مقابل شخصين غير مستفيدين بنسبة )

عدد  بأن  يتضح  المستفي  كما  النفاياالأشخاص  جمع  خدمة  من  بلغ  دين  بنسبة    19ت  شخص 

 %(.2.4أشخاص غير مستفيدين بنسبة )  7%( مقابل  6.6)
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بلغ   وصيانتها  الطرق  تعبيد  المستفيدين من خدمة  بأن عدد الأشخاص  يتضح  شخص    16كما 

 %(. 2.4أشخاص غير مستفيدين بنسبة ) 7%( مقابل  5.6بنسبة )

  15الصحي بلغ    لصرفاو دمة ترخيص الابنية  اص المستفيدين من خخشكما يتضح بأن عدد الأ

 %(. 2.1ين بنسبة ) أشخاص غير مستفيد  6%( مقابل 5.2شخص بنسبة )

  14وأخيرا يتضح بأن عدد الأشخاص المستفيدين من خدمة شهادات البلدية بجميع انواعها بلغ  

 %(. 2.8أشخاص غير مستفيدين بنسبة )  8%( مقابل 4.9شخص بنسبة )

ماتهم لخدمات ئوية لجابات المواطنين حول تقييالتالي يبين الأعداد والنسب الم  والجدول 

 بلدية الخليل: 

 . الأعداد والنسب المئوية لإجابات المواطنين حول تقييماتهم لخدمات بلدية الخليل (:13ول )جد
  : الأفضل أو مرتفعة جدا 5جدا إلى منخفضة  أو: الأسوأ 1التقييمات: من  

 ةمدالخ 
 المجموع جدا  فعةمرت مرتفعة متوسطة منخفضة منخفضة جدا 

 النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  دد الع النسبة  العدد  النسبة  العدد  النسبة  العدد 

 %100.0 288 %12.8 37 %13.5 39 %43.8 126 %14.2 41 %15.6 45 خدمة المياه : 

 %100.0 288 %29.5 85 %35.8 103 %22.2 64 %5.6 16 %6.9 20 خدمة الكهرباء : 

 %100.0 288 %13.9 40 %15.6 45 %28.8 83 %21.2 61 %20.5 59 ات : خدمة جمع النفاي

 %100.0 288 %6.6 19 %10.4 30 %25.7 74 %21.5 62 %35.8 103 خدمة تعبيد الطرق وصيانتها:

الابنية  ترخيص  خدمة 

 الصحي:  والصرف
55 19.1% 60 20.8% 100 34.7% 45 15.6% 28 9.7% 288 100.0% 

البلدية   شهادات  بجميع خدمة 

 انواعها. 
39 13.5% 44 15.3% 111 38.5% 57 19.8% 37 12.8% 288 100.0% 

يتضح من نتائج الجدول السابق بأن أعلى تقييم لخدمة المياه كان بدرجة متوسطة بنسبة  

يها مرتفعة جدا بنسبة  ل ي%(. كما تبين بأن أعلى تقييم لخدمة الكهرباء كان بدرجة مرتفعة  43.8)

( كم65.3كلية  النفا %(.  جمع  لخدمة  تقييم  أعلى  بأن  يتضح  أوا  منخفضة  بدرجة  كان    يات 

بنسبة كلية ) الطرق وصيانتها  41.7منخفضة جدا  تعبيد  تقييم لخدمة  بأن أعلى  تبين  %(. كما 

لخدمة    %(. كما يتضح بأن أعلى تقييم57.3أو منخفضة جدا بنسبة كلية )  بدرجة منخفضةكان  

%(.  39.9منخفضة جدا بنسبة كلية )  أو  رجة منخفضة د بالصحي كان    والصرفترخيص الابنية  
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بأ  بنسبة  وأخيرا يتضح  بدرجة متوسطة  انواعها كان  البلدية بجميع  تقييم لخدمة شهادات  ن أعلى 

(38.5 .)% 

المواطنين    والجدول لجابات  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  الأوساط  يبين  ل و حالتالي 

 تقييماتهم لخدمات بلدية الخليل:

المواط  (:14)  جدول لإجابات  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  بلدية الأوساط  لخدمات  تقييماتهم  حول  نين 
 . الخليل

 الدرجة الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  الخدمة

 متوسطة 1.19 2.94 خدمة المياه : 

 مرتفعة 1.14 3.75 خدمة الكهرباء : 

 متوسطة 1.31 2.81 لنفايات : ع امجخدمة 

 منخفضة 1.24 2.31 لطرق وصيانتها:عبيد ا خدمة ت

 متوسطة 1.21 2.76 الصحي:  لصرفوا خدمة ترخيص الابنية 

 متوسطة 1.19 3.03 خدمة شهادات البلدية بجميع انواعها.

المواطنين   تقييم  درجة  كانت  درجة  أعلى  بأن  يتضح  السابق  الجدول  نتائج  خلال  ومن 

يع انواعها  (,  يليها خدمة شهادات البلدية بجم3.75دمة الكهرباء وهي مرتفعة بوسط حسابي) خل

(, 2.94(, يليها خدمة المياه بدرجة متوسطة بوسط حسابي) 3.03ط حسابي)وهي متوسطة بوس

حسابي) بوسط  متوسطة  بدرجة  النفايات  جمع  خدمة  الأبنية  2.81يليها  ترخيص  خدمة  يليها   ,)

مد بالصحي    والصرف بوسط حسابي)رجة  وأخيرا خ2.76توسطة  وصيانتها  (,  الطرق  تعبيد  دمة 

‌‌دراسة‌مؤسسة‌الرؤيا‌الفلسطينية‌ق‌هذه‌النتيجة‌مع‌‌وتتف  (.2.31بوسط حسابي)  بدرجة منخفضة

( التي توصلت إلى أن مستوى رضا المواطنين بشكل عام عن الخدمات المقدمة لهم من 2014)

بال بلدية الدوحة جاء متوسط  والعناية بالنظافة  بة لأغلب الخدمات مثل الخدمات العامة،  س نقبل 

اق، وخدمات البنية التحتية والعناية بالشوارع، ووضوح  ويات والرقابة على الاسو والبيئة وتوفير الحا

فيها العاملين  وكفاءة  وجدية  بالبلدية  العاملين  لطاقم  الوصول  وسهولة  مع  النظم  اتفقت  كذلك   ،
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  أن هناك رضى عام عن  ( التي أظهرت 2010س )نابل-أجل خدمة أفضل ندراسة لجنة النزاهة م

 س. خدمة إدارة النفايات الصلبة في مدينة نابل

الرئيسي   الخدمات  :  الثانيالسؤال  نحو  المواطنين  اتجاهات  في  اختلافات  أو  فروق  توجد  هل 

لمتغيرات:   تبعاً  الخليل  بلدية  في  الجمهور  لمؤهل  ا  ،رالعم  الجنس،المقدمة في مركز خدمات 

متلقي    المهنة،  العلمي، من    ،دمةالخنوع  الخدمات  تلقي  كهرباء    البلدية،مدة  اشتراك  وجود 

وجود علاقات شخصية أو معارف في    الشخصي،  بالاسموجود اشتراك مياه    الشخصي،  بالاسم

خدمات    البلدية، مركز  الشهري    الجمهور،زيارة  الاستهلاك  الاستهلاك    للكهرباء،معدل  معدل 

 ؟للمياه ي الشهر 

 الأسئلة الفرعية التالية: نيالثاويتفرع عن السؤال الرئيسي 

تلافات في اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في  هل توجد فروق أو اخ:  السؤال الأول

 ؟ الجنسمركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغير 

هذا   عن  للعينتين  السؤال،للإجابة  ت  اختبار  استخدام   Twoالمستقلتين)  تم 
Independent Samples T test  لفحص الفروق في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو )

ال لمتغير  الخدمات  تبعا  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  والجدول    الجنس،مقدمة 
 التالي يوضح ذلك:

( لفحص Two Independent Samples T testاختبار ت للعينتين المستقلتين)(: نتائج  15جدول )
ة ي مركز خدمات الجمهور في بلديالمواطنين نحو الخدمات المقدمة ف   الفروق في متوسطات اتجاهات 

 . الخليل تبعا لمتغير الجنس

 العدد  الجنس  المجال 
الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 قيمة ت المعياري 

درجة  
 الحرية 

مستوى  
 الدلالة

 المكون المعرفي
 0.840 286 0.202 0.69 2.65 254 ذكر

    0.81 2.62 34 أنثى 

 اطفيالمكون الع
 0.862 286 0.174 0.72 2.29 254 ذكر

    0.76 2.27 34 أنثى 
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 0.009 286 2.645 0.66 2.68 254 ذكر المكون السلوكي 

    0.71 2.36 34 أنثى 

لاتجاهات المواطنين  الدرجة الكلية 
 نحو الخدمات المقدمة

 0.236 286 1.189 0.56 2.54 254 ذكر

    0.64 2.42 34 أنثى 

ا  ≥ αلدلالة )ابق بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الجدول السيتضح من 

في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في  (  0.05

مجا عدا  ما  الدراسة  مجالات  جميع  عند  الجنس  لمتغير  تعزى  الخليل  المكون   لبلدية 

من  السلوكي أكبر  الدلالة  ال  0.05)مستوى  مجالات  جميع  المكون عند  مجال  عدا  ما  دراسة 

حي الفروق  السلوكي(,  بأن  يتضح  بالمكون  ث  يتعلق  فيما  المواطنين  اتجاهات  متوسطات  في 

حسابي) بوسط  الذكور  لصالح  كانت  حسابي) 2.68السلوكي  بوسط  الناث  مقابل   )2.36) . 

النتي هذه  ) مع    ةج واتفقت  النتشة  إل2019دراسة  توصلت  التي  في  (  اختلاف  وجود  عدم  ى 

الزب من  اتجاهات  المقدمة  الخدمات  نحو  تبعاائن  الغربية  الضفة  في  أوريدو  شركة  لمتغير    قبل 

مع   اتفقت  كذلك  )الجنس،  الدين  ناصر  فوارق  2009دراسة  وجود  عدم  إلى  توصلت  التي   )

ا عينة  افراد  وانطباعات  اراء  بين  المقدمد لواضحة  للخدمة  الفعلية  الجودة  نحو  باختلاف راسة  ة، 

 .الجنس

اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في    هل توجد فروق أو اختلافات في:  السؤال الثاني

 مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغير العمر؟ 

هذا   على  الأح   السؤال،للإجابة  التباين  تحليل  اختبار  استخدام   One Wayي)د اتم 

ANOVAحو الخدمات المقدمة في مركز  ات اتجاهات المواطنين ن( لفحص الفروق في متوسط

 والجدول التالي يوضح ذلك:  العمر،ور في بلدية الخليل تبعا لمتغير خدمات الجمه



 

78 
 

نتائج  16جدول ) التباين الأحادي)(:  الفروق في متوسطات One Way ANOVAاختبار تحليل  ( لفحص 
ال مركزو ماتجاهات  في  المقدمة  الخدمات  نحو  ا خدم  اطنين  لمتغير ات  تبعا  الخليل  بلدية  في  لجمهور 

 .العمر

 تباين مصدر ال  المجال 
مجموع  
 المربعات 

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 ت المربعا

 قيمة ف
مستوى  
 الدلالة

 المكون المعرفي
 

 0.453 0.878 0.437 3 1.312 بين المجموعات 

   0.498 284 141.552 داخل المجموعات

    287 142.865 المجموع 

 فيالعاط المكون 
 

 0.242 1.403 0.733 3 2.200 بين المجموعات 

   0.523 284 148.493 جموعاتداخل الم 

    287 150.694 المجموع 

 المكون السلوكي 
 0.501 0.789 0.361 3 1.083 بين المجموعات 

   0.457 284 129.896 داخل المجموعات

    287 130.980 المجموع 

لاتجاهات الدرجة الكلية 
الخدمات   مواطنين نحوال

 المقدمة

 0.339 1.127 0.368 3 1.104 بين المجموعات 

   0.327 284 92.732 داخل المجموعات

    287 93.836 المجموع 

 ≥ αيتضح من الجدول السابق بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

المقدمة في مركز خدمات الجمهور في    متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات   ي ف(  0.05

عند    0.05)مستوى الدلالة أكبر من  لعمر عند جميع مجالات الدراسةة الخليل تعزى لمتغير ابلدي

( التي بينت أن هناك اختلاف في 2019دراسة النتشة )واختلفت مع  جميع مجالات الدراسة(.  

الزبائن   أوريدو  حناتجاهات  شركة  قبل  من  المقدمة  الخدمات  الغربيةو  الضفة  لمتغير    في  تبعا 

 العمر.

الأو  يوضح  التالي  اتجاهات  والجدول  لمتوسطات  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  ساط 

الخليل بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  متغير    المواطنين  حسب 

 :العمر
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الخدمات  وسطات اتجاهات المواطنين نحو  ية والانحرافات المعيارية لمتاط الحسابس و (: يوضح الأ 17جدول )
 .حسب متغير العمر جمهور في بلدية الخليلالمقدمة في مركز خدمات ال

 العدد  العمر المجال 
الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

 المكون المعرفي

 0.73 2.67 75 سنه  30أقل من 

 0.71 2.58 63 ة سن 50إلى اقل من  40من 

 0.70 2.61 100 ة سن 40إلى اقل من  30من 

 0.66 2.78 50 سنة 50أكثر من 

 0.71 2.65 288 المجموع 

 المكون العاطفي

 0.74 2.38 75 سنه  30أقل من 

 0.78 2.26 63 سنة  50إلى اقل من  40من 

 0.68 2.19 100 سنة  40إلى اقل من  30من 

 0.71 2.39 50 سنة 50أكثر من 

 0.72 2.29 288 المجموع 

 سلوكيالمكون ال

 0.75 2.61 75 سنه  30أقل من 

 0.63 2.69 63 سنة  50إلى اقل من  40من 

 0.72 2.59 100 سنة  40إلى اقل من  30من 

 0.52 2.75 50 سنة 50أكثر من 

 0.68 2.64 288 المجموع 

الدرجة الكلية لاتجاهات 

 ة مالمواطنين نحو الخدمات المقد

 0.57 2.55 75 سنه  30أقل من 

 0.56 2.51 63 سنة  50من لى اقل إ 40من 

 0.59 2.46 100 سنة  40إلى اقل من  30من 

 0.54 2.64 50 سنة 50أكثر من 

 0.57 2.53 288 المجموع 

 

هل توجد فروق أو اختلافات في اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في  :  السؤال الثالث

 ر المؤهل العلمي؟ ت الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغياممركز خد

هذا   على  ت  السؤال،للإجابة  اختبار  استخدام  الأحادي)تم  التباين   One Wayحليل 

ANOVA  لفحص الفروق في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز )

 والجدول التالي يوضح ذلك:  ،يملالعخدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعا لمتغير المؤهل 
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نتائج  18جدول ) التباين الأحادي)(:  الOne Way ANOVAاختبار تحليل  فروق في متوسطات ( لفحص 
لمتغير  تبعا  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 

 .المؤهل العلمي

 مصدر التباين  المجال 
مجموع  
 المربعات 

  تادرج
 الحرية 

متوسط  
 ت المربعا

 قيمة ف
مستوى  

 لدلالةا

 المكون المعرفي
 

 0.639 0.564 0.282 3 0.847 بين المجموعات 

   0.500 284 142.018 داخل المجموعات

    287 142.865 المجموع 

 المكون العاطفي
 0.293 1.247 0.653 3 1.960 بين المجموعات 

   0.524 284 148.734 داخل المجموعات

    287 150.694 المجموع 

 وكي المكون السل
 0.804 0.329 0.151 3 0.454 بين المجموعات 

   0.460 284 130.526 داخل المجموعات

    287 130.980 المجموع 

لاتجاهات الدرجة الكلية 
المواطنين نحو الخدمات  

 المقدمة

 0.407 0.970 0.317 3 0.952 بين المجموعات 

   0.327 284 92.883 داخل المجموعات

    287 93.836 المجموع 

 ≥ αية عند مستوى الدلالة )يتضح من الجدول السابق بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائ

في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في  (  0.05

عند جميع مجا العلمي  المؤهل  لمتغير  تعزى  الخليل  الدراسةلابلدية  أكبر من  ت  الدلالة  )مستوى 

الدراسة(.    0.05 مجالات  جميع  )النتش عند  دراسة  مع  النتيجة  هذه  التي  2019ة،  واتفقت   )

أظهرت عدم وجود اختلاف في اتجاهات الزبائن نحو الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدو في 

 الضفة الغربية تبعا لمتغير المؤهل العلمي.
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يوض التالي  الحسابية  حوالجدول  المعياري  الأوساط  اتجاهات  والانحرافات  لمتوسطات  ة 

خدمال مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  الخليلمواطنين  بلدية  في  الجمهور  متغير    ات  حسب 

 : المؤهل العلمي

(: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات  19جدول )
 .المؤهل العلمي متغيرحسب  كز خدمات الجمهور في بلدية الخليلر م المقدمة في 

 العدد  المؤهل العلمي  المجال 
الوسط 

 يالحساب

الانحراف 

 المعياري

 المكون المعرفي

 0.72 2.71 93 الثانوية العامة فما دون

 0.73 2.59 116 بكالوريوس 

 0.62 2.67 47 دبلوم

 0.73 2.63 32 دراسات عليا 

 0.71 2.65 288 المجموع 

 المكون العاطفي

 0.78 2.40 93 ا دونالعامة فمالثانوية 

 0.72 2.21 116 بكالوريوس 

 0.68 2.28 47 مدبلو

 0.61 2.28 32 دراسات عليا 

 0.72 2.29 288 المجموع 

 المكون السلوكي

 0.67 2.69 93 الثانوية العامة فما دون

 0.70 2.61 116 بكالوريوس 

 0.59 2.66 47 دبلوم

 0.72 2.59 32 دراسات عليا 

 0.68 2.64 288 مجموع لا

الدرجة الكلية لاتجاهات 

 لخدمات المقدمة المواطنين نحو ا

 0.59 2.60 93 الثانوية العامة فما دون

 0.58 2.47 116 بكالوريوس 

 0.50 2.54 47 دبلوم

 0.57 2.50 32 دراسات عليا 

 0.57 2.53 288 المجموع 

 

المقدمة في  تجاهات المواطنين نحو الخدمات  هل توجد فروق أو اختلافات في ا:  ابعالر   لالسؤا

 ي بلدية الخليل تبعاً لمتغير المهنة؟ مركز خدمات الجمهور ف

هذا   على  الأحادي)  السؤال،للإجابة  التباين  تحليل  اختبار  استخدام   One Wayتم 

ANOVAالخدمات المقدمة في مركز    و ح( لفحص الفروق في متوسطات اتجاهات المواطنين ن

 ك: والجدول التالي يوضح ذل المهنة،بلدية الخليل تبعا لمتغير ر في خدمات الجمهو 
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نتائج  20جدول ) التباين الأحادي)(:  الفروق في متوسطات One Way ANOVAاختبار تحليل  ( لفحص 
بلدية   في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  لمتغير لااتجاهات  تبعا  خليل 

 . المهنة

 ين التبامصدر   المجال 
مجموع  
 المربعات 

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 ت المربعا

 قيمة ف
توى  مس

 الدلالة

 المكون المعرفي
 0.314 1.194 0.593 4 2.371 بين المجموعات 

   0.496 283 140.494 داخل المجموعات

    287 142.865 المجموع 

 المكون العاطفي
 0.190 1.541 0.803 4 3.212 ت ابين المجموع

   0.521 283 147.481 جموعاتداخل الم 

    287 150.694 المجموع 

 السلوكي المكون 
 0.056 2.332 1.045 4 4.179 بين المجموعات 

   0.448 283 126.801 داخل المجموعات

    287 130.980 المجموع 

لاتجاهات الدرجة الكلية 
المواطنين نحو الخدمات  

 قدمةملا

 0.188 1.548 0.502 4 2.009 بين المجموعات 

   0.324 283 91.827 داخل المجموعات

    287 93.836 المجموع 

 ≥ αيتضح من الجدول السابق بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

الجمهور في    ت في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدما(  0.05

  عند  0.05)مستوى الدلالة أكبر من  اسةلمهنة عند جميع مجالات الدر بلدية الخليل تعزى لمتغير ا

( التي أظهرت عدم وجود 2019واتفقت هذه النتيجة مع دراسة )النتشة، جميع مجالات الدراسة(.  

الغربية تبعا    ةف اختلاف في اتجاهات الزبائن نحو الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدو في الض

 لمتغير المهنة. 
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لمتوسطات   التالي  والجدول  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  الأوساط  اتجاهات    يوضح 

الخليل بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  متغير    المواطنين  حسب 

 :المهنة

اتجاهات المواطنين نحو الخدمات    ت(: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتوسطا21جدول )
 . حسب متغير المهنة الجمهور في بلدية الخليلفي مركز خدمات  المقدمة

 العدد  المهنة جال الم
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 المكون المعرفي

 0.70 2.73 99 موظف 

 0.69 2.65 57 تاجر

 0.91 2.48 33 عامل

 0.55 2.74 25 أعمال حرة 

مهندس،   )طبيب، مهن حرة

 محامي، محاسب...( 
74 2.56 0.66 

 0.71 2.65 288 المجموع 

 المكون العاطفي

 0.68 2.31 99 موظف 

 0.74 2.38 57 تاجر

 0.83 2.12 33 عامل

 0.85 2.51 25 أعمال حرة 

مهن حرة )طبيب، مهندس،  

 محامي، محاسب...( 
74 2.20 0.67 

 0.72 2.29 288 المجموع 

 وكيلسالمكون ال

 0.71 2.57 99 موظف 

 0.55 2.86 57 تاجر

 0.74 2.65 33 عامل

 0.60 2.72 25 أعمال حرة 

)طبيب، مهندس،  مهن حرة 

 محامي، محاسب...( 
74 2.55 0.69 

 0.68 2.64 288 المجموع 

الدرجة الكلية لاتجاهات المواطنين 

 نحو الخدمات المقدمة

 0.57 2.54 99 موظف 

 0.54 2.63 57 تاجر

 0.66 2.42 33 عامل

 0.56 2.66 25 أعمال حرة 

مهن حرة )طبيب، مهندس،  

 محامي، محاسب...( 
74 2.44 0.56 

 0.57 2.53 288 المجموع 
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هل توجد فروق أو اختلافات في اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة  :  السؤال الخامس

 ير نوع متلقي الخدمة؟ غ تفي مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لم

هذا   على  الأحادي)  السؤال،للإجابة  التباين  تحليل  اختبار  استخدام   One Wayتم 

ANOVA  لفحص الفروق في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز )

 والجدول التالي يوضح ذلك: الخدمة،خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعا لمتغير نوع متلقي 

نتائج  22ول )دج ا(:  التباين  الفروق في متوسطات One Way ANOVAلأحادي)اختبار تحليل  ( لفحص 
ين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعا لمتغير نوع  اتجاهات المواطن

 .متلقي الخدمة

مجموع   مصدر التباين  المجال 
 المربعات 

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 ت المربعا

مستوى   ف ةقيم
 الدلالة

 المكون المعرفي
 0.511 0.823 0.411 4 1.643 عات لمجمو بين ا

   0.499 283 141.222 داخل المجموعات

    287 142.865 المجموع 

 المكون العاطفي
 0.173 1.605 0.836 4 3.343 بين المجموعات 

   0.521 283 147.351 داخل المجموعات

    287 150.694 المجموع 

 مكون السلوكي ال
 0.340 1.135 0.517 4 2.067 بين المجموعات 

   0.456 283 128.912 داخل المجموعات

    287 130.980 ع المجمو 

لاتجاهات الدرجة الكلية 
المواطنين نحو الخدمات  

 المقدمة

 0.357 1.099 0.359 4 1.435 بين المجموعات 

   0.327 283 92.400 داخل المجموعات

    287 93.836 المجموع 

 ≥ αنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )يتضح من الجدول السابق بأ

في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في  (  0.05

كبر من أ  )مستوى الدلالةبلدية الخليل تعزى لمتغير نوع متلقي الخدمة عند جميع مجالات الدراسة

الدراسة(.    0.05 مجالات  جميع  نحو  عند  المواطنين  اتجاهات  في  فروق  وجود  الباحثة  توقعت 
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الم القطاع  الخدمات  لنوع  تبعا  الجمهور  خدمات  مركز  في  كل   وذلكقدمة  احتياجات  لاختلاف 

الاخر   ذلك.   وبالتاليقطاع عن  عكس  اظهرت  النتائج  ان  الا  الاتجاهات  واتفقت هذه   اختلاف 

عدم وجود فوارق واضحة بين اراء  إلى  التي توصلت    (2009ناصر الدين ) مع دراسة  ة  النتيج 

 .سة نحو الجودة الفعلية للخدمة المقدمة، باختلاف نوع متلقي الخدمةوانطباعات افراد عينة الدرا

اتجاهات   لمتوسطات  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  الأوساط  يوضح  التالي  والجدول 

حسب متغير نوع    لدية الخليلمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بخد المواطنين نحو ال

 : متلقي الخدمة

ساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات  (: يوضح الأو 23جدول )
 .حسب متغير نوع متلقي الخدمة المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل

 حراف المعياريالان الوسط الحسابي العدد  متلقي الخدمة وعن المجال 

 المكون المعرفي

 0.75 2.61 171 منزلي

 0.71 2.54 7 صناعي 

 0.60 2.84 38 تجاري

 0.33 2.62 5 منزلي/صناعي 

 0.66 2.63 67 منزلي/تجاري

 0.71 2.65 288 المجموع 

 المكون العاطفي

 0.74 2.26 171 منزلي

 0.64 2.46 7 صناعي 

 0.67 2.50 38 تجاري

 0.39 2.67 5 عي منزلي/صنا

 0.71 2.19 67 منزلي/تجاري

 0.72 2.29 288 المجموع 

 المكون السلوكي

 0.70 2.58 171 منزلي

 0.66 2.79 7 صناعي 

 0.67 2.76 38 تجاري

 0.27 2.38 5 منزلي/صناعي 

 0.62 2.73 67 منزلي/تجاري

 0.68 2.64 288 المجموع 

و الدرجة الكلية لاتجاهات المواطنين نح

 الخدمات المقدمة

 0.59 2.49 171 منزلي

 0.45 2.60 7 صناعي 

 0.52 2.70 38 تجاري

 0.31 2.56 5 منزلي/صناعي 

 0.56 2.52 67 منزلي/تجاري

 0.57 2.53 288 المجموع 
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ن نحو الخدمات المقدمة  نيهل توجد فروق أو اختلافات في اتجاهات المواط:  السؤال السادس

 ية؟ جمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغير مدة تلقي الخدمات من البلدفي مركز خدمات ال

هذا   على  الأحادي)  السؤال،للإجابة  التباين  تحليل  اختبار  استخدام   One Wayتم 

ANOVA  لفحص الفروق في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز )

لمتغير مد ت  خدما تبعا  الخليل  بلدية  الخدمات من  الجمهور في  تلقي  التالي   البلدية،ة  والجدول 

 يوضح ذلك:

نتائج  24جدول ) التباين الأحادي)(:  الفروق في متوسطات One Way ANOVAاختبار تحليل  ( لفحص 
متغير مدة ل  اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعا

 . تلقي الخدمات من البلدية

مجموع   مصدر التباين  جال الم
 المربعات 

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 ت المربعا

مستوى   قيمة ف
 الدلالة

 المكون المعرفي
 0.163 1.722 0.851 3 2.553 بين المجموعات 

   0.494 284 140.312 داخل المجموعات

    287 142.865 المجموع 

 المكون العاطفي
 0.073 2.343 1.213 3 3.639 المجموعات   ينب

   0.518 284 147.055 داخل المجموعات

    287 150.694 المجموع 

 المكون السلوكي 
 0.191 1.595 0.723 3 2.170 بين المجموعات 

   0.454 284 128.810 داخل المجموعات

    287 130.980 المجموع 

لاتجاهات الدرجة الكلية 
لخدمات  ا المواطنين نحو

 المقدمة

 0.295 1.243 0.405 3 1.216 بين المجموعات 

   0.326 284 92.620 داخل المجموعات

    287 93.836 وع المجم

 ≥ αيتضح من الجدول السابق بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

ركز خدمات الجمهور في  م  في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في(  0.05

تعزى  الخليل  الدراسة  بلدية  مجالات  جميع  عند  البلدية  من  الخدمات  تلقي  مدة  مستوى  )لمتغير 
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عند جميع مجالات الدراسة(.  بالرغم من ان المواطن ذو فترة اعلى من    0.05الدلالة أكبر من  

اختلاف    وبالتاليت  تراجع على الخدمة بمرور الوق  أوتلقي الخدمة يمكنه استشعار اي تطوير  

 ( التي توصلت 2019دراسة )النتشة،  واتفقت هذه النتيجة مع    حديث.  اتجاهاته عن متلقي خدمة

المقدمة من قبل شركة أوريدو في  الخدمات  الزبائن نحو  اتجاهات  إلى عدم وجود اختلاف في 

 . الضفة الغربية تبعا لمتغير مدة الاشتراك في خدمات شركة أوريدو

التال المعي  والجدول  والانحرافات  الحسابية  الأوساط  اتجاهات  يوضح  لمتوسطات  يارية 
حسب متغير مدة   خدمات الجمهور في بلدية الخليل  المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز

 :تلقي الخدمات من البلدية

خدمات  ال(: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتوسطات اتجاهات المواطنين نحو  25جدول )
 .حسب متغير مدة تلقي الخدمات من البلدية  بلدية الخليل المقدمة في مركز خدمات الجمهور في

 العدد  مدة تلقي الخدمات من البلدية  المجال 
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 المكون المعرفي

 0.73 2.78 62 اقل من عام 
 0.72 2.54 41 اعوام  10اعوام الى   5من 

 0.69 2.73 51 اعوام  5ى  من عام ال
 0.69 2.58 134 أعوام فأكثر 10

 0.71 2.65 288 المجموع

 المكون العاطفي

 0.71 2.48 62 عام   اقل من
 0.73 2.14 41 اعوام  10اعوام الى   5من 

 0.76 2.32 51 اعوام  5من عام الى  
 0.70 2.24 134 أعوام فأكثر 10

 0.72 2.29 288 المجموع

 وكي سلالمكون ال

 0.75 2.52 62 اقل من عام 
 0.59 2.62 41 اعوام  10ام الى  اعو  5من 

 0.71 2.79 51 اعوام  5من عام الى  
 0.64 2.65 134 أعوام فأكثر 10

 0.68 2.64 288 المجموع
الدرجة الكلية لاتجاهات 
المواطنين نحو الخدمات  

 0.61 2.59 62 اقل من عام 
 0.56 2.43 41 وام اع 10اعوام الى   5من 
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 0.60 2.61 51 اعوام  5من عام الى   المقدمة
 0.54 2.49 134 أعوام فأكثر 10

 0.57 2.53 288 المجموع
 

السابع المقدمة  :  السؤال  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات  اختلافات في  أو  فروق  هل توجد 

لمتغير   تبعاً  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  كهفي  اشتراك  بالاسم ربوجود  اء 

 ؟الشخصي

هذا   عن  المستقلتين)  ل،السؤاللإجابة  للعينتين  ت  اختبار  استخدام   Twoتم 
Independent Samples T test  لفحص الفروق في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو )

الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعا لمتغير وجود اشتراك كهرباء 
 والجدول التالي يوضح ذلك: ،صيالشخبالاسم 

( لفحص Two Independent Samples T testاختبار ت للعينتين المستقلتين)نتائج  (:  26جدول )
الفروق في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية 

 .الخليل تبعا لمتغير وجود اشتراك كهرباء بالاسم الشخصي

 ال المج

وجود 

اشتراك  

كهرباء 

بالاسم  

 الشخصي 

 د العد
الوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري
 قيمة ت 

درجة 

 الحرية 

مستوى 

 لدلالة ا

 المكون المعرفي
 0.226 286 1.214- 0.71 2.60 165 نعم

    0.70 2.70 123 لا

 المكون العاطفي
 0.468 286 0.726- 0.74 2.26 165 نعم

    0.71 2.33 123 لا

 ون السلوكيمكال
 0.001 286 3.514 0.61 2.76 165 نعم

    0.73 2.48 123 لا

ين لاتجاهات المواطنالدرجة الكلية 

 نحو الخدمات المقدمة

 0.582 286 0.551 0.56 2.54 165 نعم

    0.59 2.50 123 لا

 α)عند مستوى الدلالة  توجد فروق ذات دلالة احصائية  يتضح من الجدول السابق بأنه لا  

نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في متوسطات اتجاهات المواطنين  (  0.05  ≥

 زى لمتغير وجود اشتراك كهرباء بالاسم الشخصي عند جميع مجالات الدراسة في بلدية الخليل تع

عند جميع مجالات الدراسة ما عدا  0.05)مستوى الدلالة أكبر من ما عدا مجال المكون السلوكي
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متوسطات اتجاهات المواطنين فيما يتعلق    فيلمكون السلوكي(, حيث يتضح بأن الفروق  ا  مجال

ل كانت  السلوكي  بوسط  بالمكون  باسمهم  كهرباء  اشتراك  لديهم  الذين  المواطنين  صالح 

 . (2.48( مقابل المواطنين الذين ليس لديهم اشتراك كهرباء باسمهم بوسط حسابي)2.76حسابي) 

نحو الخدمات المقدمة في    فروق أو اختلافات في اتجاهات المواطنين  جدهل تو :  السؤال الثامن

 ؟ وجود اشتراك مياه بالاسم الشخصيبعاً لمتغير مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل ت

هذا   عن  المستقلتين)  السؤال،للإجابة  للعينتين  ت  اختبار  استخدام   Twoتم 

Independent Samples T testطات اتجاهات المواطنين نحو  وس( لفحص الفروق في مت

المق االخدمات  وجود  لمتغير  تبعا  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  مياه  دمة  شتراك 

 والجدول التالي يوضح ذلك: الشخصي،بالاسم 

( لفحص Two Independent Samples T testاختبار ت للعينتين المستقلتين)(: نتائج  27جدول )
ز خدمات الجمهور في بلدية ت المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركهاالفروق في متوسطات اتجا

 .بالاسم الشخصي الخليل تبعا لمتغير وجود اشتراك مياه

 المجال 

وجود  

اشتراك  

مياه  

بالاسم  

 الشخصي 

 العدد 
الوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 قيمة ت

درجة  

 الحرية

مستوى  

 الدلالة

 المكون المعرفي
 0.430 286 0.790 0.68 2.69 112 نعم

    0.72 2.62 176 لا

 المكون العاطفي
 0.595 286 0.532 0.73 2.32 112 نعم

    0.72 2.27 176 لا

 المكون السلوكي
 0.004 286 2.904 0.55 2.79 112 نعم

    0.73 2.55 176 لا

لاتجاهات المواطنين الدرجة الكلية 

 نحو الخدمات المقدمة

 0.093 286 1.685 0.55 2.60 112 نعم

    0.58 2.48 176 لا

 αد مستوى الدلالة )يتضح من الجدول السابق بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عن

في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور (  0.05  ≥

ند جميع مجالات الدراسة ما  ع  في بلدية الخليل تعزى لمتغير وجود اشتراك مياه بالاسم الشخصي
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سة ما عدا  عند جميع مجالات الدرا  0.05)مستوى الدلالة أكبر من  كون السلوكي عدا مجال الم

في متوسطات اتجاهات المواطنين فيما يتعلق  مجال المكون السلوكي(, حيث يتضح بأن الفروق  

( 2.79م بوسط حسابي) مه بالمكون السلوكي كانت لصالح المواطنين الذين لديهم اشتراك مياه باس

 .  (2.55ين ليس لديهم اشتراك كهرباء باسمهم بوسط حسابي)مقابل المواطنين الذ 

المقدمة  :  التاسعالسؤال   الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات  اختلافات في  أو  فروق  هل توجد 

وجود علاقات شخصية أو معارف في  في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغير  

 ؟ لديةلبا

هذا   عن  استخدا  السؤال،للإجابة  المستقلتين)تم  للعينتين  ت  اختبار   Twoم 

Independent Samples T test  لفحص الفروق في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو )

علاقات  وجود  لمتغير  تبعا  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات 

 ول التالي يوضح ذلك:جد وال البلدية،شخصية أو معارف في 

لفحص (  Two Independent Samples T testختبار ت للعينتين المستقلتين)ا(: نتائج  28جدول )
الفروق في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية 

 .الخليل تبعا لمتغير وجود علاقات شخصية أو معارف في البلدية

 المجال 

جود  و

علاقات 

شخصية أو  

معارف في 

 البلدية

 لعدد ا
الوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 
 قيمة ت

درجة  

 الحرية

ى  مستو

 الدلالة

 المكون المعرفي
 0.450 286 0.757- 0.71 2.63 220 نعم

    0.70 2.70 68 لا

 المكون العاطفي
 0.128 286 1.526- 0.72 2.25 220 نعم

    0.72 2.41 68 لا

 كون السلوكيلما
 0.052 286 1.950 0.64 2.69 220 نعم

    0.77 2.50 68 لا

ين لاتجاهات المواطنالدرجة الكلية 

 نحو الخدمات المقدمة

 0.849 286 0.190- 0.57 2.52 220 نعم

    0.57 2.54 68 لا
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 α)يتضح من الجدول السابق بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة  

نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في متوسطات اتجاهات المواطنين  (  0.05  ≥

زى لمتغير وجود علاقات شخصية أو معارف في البلدية عند جميع مجالات  في بلدية الخليل تع 

 عند جميع مجالات الدراسة(.    0.05)مستوى الدلالة أكبر من الدراسة

الخدما  هل توجد فروق أو:  العاشرالسؤال   المواطنين نحو  اتجاهات  المقدمة  ختلافات في  ات 

 ر زيارة مركز خدمات الجمهور؟ في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغي

هذا   على  الأحادي)  السؤال،للإجابة  التباين  تحليل  اختبار  استخدام   One Wayتم 

ANOVA ت المقدمة في مركز  ما( لفحص الفروق في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخد

بلد  في  الجمهور  خدمات  خدمات  مركز  زيارة  لمتغير  تبعا  الخليل  التا  الجمهور،ية  لي والجدول 

 يوضح ذلك:

نتائج  29جدول ) التباين الأحادي)(:  الفروق في متوسطات One Way ANOVAاختبار تحليل  ( لفحص 
ي بلدية الخليل تبعا لمتغير زيارة ف   اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور

 .خدمات الجمهورمركز 

 مصدر التباين  المجال 
مجموع 

 المربعات 

درجات  

 يةالحر 

متوسط  

 ت المربعا
 قيمة ف

مستوى  

 الدلالة

 المكون المعرفي

 0.383 1.023 0.509 3 1.528 بين المجموعات 

   0.498 284 141.337 داخل المجموعات 

    287 142.865 المجموع

 المكون العاطفي
 0.021 3.296 1.690 3 5.070 بين المجموعات 

   0.513 284 145.624 داخل المجموعات 

    287 150.694 موعالمج

 المكون السلوكي

 0.019 3.376 1.503 3 4.510 بين المجموعات 

   0.445 284 126.470 داخل المجموعات 

    287 130.980 المجموع

ات اهلاتجالدرجة الكلية 

المواطنين نحو الخدمات  

 المقدمة

 0.014 3.607 1.148 3 3.444 لمجموعات بين ا 

   0.318 284 90.391 داخل المجموعات 

    287 93.836 المجموع
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 ≥ αعند مستوى الدلالة )فروق ذات دلالة احصائية    بأنه توجد يتضح من الجدول السابق  

ات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في  دمفي متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخ(  0.05

لات الدراسة ما عدا مجال  دية الخليل تعزى لمتغير زيارة مركز خدمات الجمهور عند جميع مجا بل

عند جميع مجالات الدراسة ما عدا مجال المكون   0.05)مستوى الدلالة أقل من  المكون المعرفي

المواطنين نحو الخدمات المقدمة في  ت  متوسطات اتجاهاالمعرفي(. ومن أجل دراسة الفروق في  

تم استخدام    مهور، الجخدمات الجمهور في بلدية الخليل حسب متغير زيارة مركز خدمات  مركز  

والجدول التالي   عندها،اختبار توكي للمقارنات الثنائية البعدية للمجالات التي اتضح وجود فروق  

 يوضح نتائج هذا الاختبار: 

 ر زيارة مركز خدمات الجمهوركي للمقارنات الثنائية البعدية حسب متغيتو نتائج اختبار (: 30جدول )

 المجال 
زيارة مركز 

 خدمات الجمهور
 عندما أحتاج خدمة  كل سنة  كل شهر  ل أسبوع ك

 المكون العاطفي 

 * 0.325 0.302 0.070 ---- كل أسبوع 

 0.255 0.232 ---- 0.070- كل شهر 

 0.024 ---- 0.232- 0.302- كل سنة 

 ---- 0.024- 0.255- * 0.325- ندما أحتاج خدمة ع

 المكون السلوكي 

 * 0.334 0.238 0.118 ---- كل أسبوع 

 0.216 0.120 ---- 0.118- هر كل ش

 0.096 ---- 0.120- 0.238- كل سنة 

 ---- 0.096- 0.216- * 0.334- عندما أحتاج خدمة 

الدرجة الكلية لاتجاهات المواطنين 

 مة قدنحو الخدمات الم

 * 0.285 0.244 0.090 ---- كل أسبوع 

 0.195 0.154 ---- 0.090- كل شهر 

 0.041 ---- 0.154- 0.244- كل سنة 

 ---- 0.041- 0.195- * 0.285- عندما أحتاج خدمة 

في   الفروق  بأن  يتضح  الاسبق  الجدول  نتائج  الخدمات من  نحو  المواطنين  اتجاهات 

في الجمهور  خدمات  مركز  في  بب  المقدمة  يتعلق  فيما  الخليل  العاطفيلدية    والمكون   المكون 
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الخدم  والدرجة  السلوكي نحو  المواطنين  لاتجاهات  المقدمةالكلية  المواطنين    ات  لصالح  كانت 

الذين يزورون مركز خدمات الجمهور كل أسبوع مقابل المواطنين الذين يزورون مركز خدمات  

 الجمهور عند الحاجة لخدمة فقط.

التال المعي  والجدول  والانحرافات  الحسابية  الأوساط  اتجاهات  يوضح  لمتوسطات  يارية 

حسب متغير زيارة    خدمات الجمهور في بلدية الخليل  المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز

 :مركز خدمات الجمهور

ات  دم(: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمتوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخ31جدول )
 .حسب متغير زيارة مركز خدمات الجمهور دية الخليلالمقدمة في مركز خدمات الجمهور في بل

 العدد  مركز خدمات الجمهور زيارة  المجال 
الوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

 المكون المعرفي

 0.76 2.79 41 كل أسبوع 

 0.70 2.71 49 كل شهر

 0.71 2.60 37 كل سنة

 0.69 2.60 161 ةعندما أحتاج خدم

 0.71 2.65 288 المجموع

 المكون العاطفي 

 0.71 2.52 41 كل أسبوع 

 0.65 2.45 49 كل شهر

 0.56 2.22 37 كل سنة

 0.77 2.20 161 عندما أحتاج خدمة

 0.72 2.29 288 المجموع

 المكون السلوكي

 0.65 2.88 41 كل أسبوع 

 0.68 2.76 49 كل شهر

 0.54 2.64 37 كل سنة

 0.69 2.55 161 عندما أحتاج خدمة

 0.68 2.64 288 المجموع

الدرجة الكلية لاتجاهات  

الخدمات  المواطنين نحو 

 المقدمة

 0.63 2.73 41 كل أسبوع 

 0.54 2.64 49 كل شهر

 0.49 2.49 37 كل سنة

 0.57 2.45 161 عندما أحتاج خدمة

 0.57 2.53 288 المجموع
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الحاد اتجاه:  عشري  السؤال  في  اختلافات  أو  فروق  توجد  الخدمات هل  نحو  المواطنين  ات 

بل في  الجمهور  خدمات  مركز  في  الشهري  المقدمة  الاستهلاك  معدل  لمتغير  تبعاً  الخليل  دية 

 للكهرباء؟

هذا   على  الأحادي)  السؤال،للإجابة  التباين  تحليل  اختبار  استخدام   One Wayتم 

ANOVAفي مركز  اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة  ت  ( لفحص الفروق في متوسطا

الاست معدل  لمتغير  تبعا  الخليل  بلدية  في  الجمهور  الشهري  خدمات  والجدول    للكهرباء،هلاك 

 التالي يوضح ذلك:

نتائج  32جدول ) التباين الأحادي)(:  الفروق في متوسطات One Way ANOVAاختبار تحليل  ( لفحص 
الخ  نحو  المواطنين  بلدماتجاهات  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  لمتغير ات  تبعا  الخليل  دية 

 .معدل الاستهلاك الشهري للكهرباء

 مصدر التباين  ل المجا
مجموع  
 المربعات 

درجات  
 الحرية 

متوسط  
 قيمة ف ت المربعا

مستوى  
 الدلالة

 المكون المعرفي
 0.662 0.413 0.206 2 0.413 بين المجموعات 

   0.500 285 142.452 داخل المجموعات

    287 142.865 المجموع 

 المكون العاطفي
 0.699 0.358 0.189 2 0.378 بين المجموعات 

   0.527 285 150.315 اخل المجموعاتد

    287 150.694 المجموع 

 المكون السلوكي 
 0.523 0.650 0.297 2 0.594 بين المجموعات 

   0.457 285 130.385 داخل المجموعات

    287 130.980 موع مجال

اهات لاتجالدرجة الكلية 
المواطنين نحو الخدمات  

 المقدمة

 0.721 0.327 0.107 2 0.215 بين المجموعات 

   0.328 285 93.621 داخل المجموعات

    287 93.836 المجموع 
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 αعند مستوى الدلالة )توجد فروق ذات دلالة احصائية  يتضح من الجدول السابق بأنه لا  

الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو  (  0.05  ≥

ل تعزى  الخليل  بلدية  مجالات في  جميع  عند  للكهرباء  الشهري  الاستهلاك  معدل  متغير 

عند جميع مجالات الدراسة(. تم اعتبار معدل استهلاك    0.05)مستوى الدلالة أكبر من  الدراسة

ه مؤشر يعطي فكرة عن الوضع  المياه كمتغير لتحديد الاتجاهات كون  أو  اءالمواطن سواء للكهرب

 ظهرت عدم وجود فروق.المادي لمتلقي الخدمة لكن النتائج ا

اتجاهات   لمتوسطات  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  الأوساط  يوضح  التالي  والجدول 

حسب متغير معدل    لخليلا  المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية

 :للكهرباءالاستهلاك الشهري 

ارية لمتوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات  (: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعي33جدول )
 . حسب متغير معدل الاستهلاك الشهري للكهرباء المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل

 العدد  ري للكهرباءشهمعدل الاستهلاك ال المجال 
الوسط  
 الحسابي 

اف  الانحر 
 المعياري 

 المكون المعرفي 

 0.73 2.62 109 اقل  أوشيكل   150
 0.74 2.69 132 شيكل  151-500

 0.56 2.60 47 أكثر  أوشيكل   501
 0.71 2.65 288 المجموع 

 المكون العاطفي

 0.76 2.25 109 اقل  أوشيكل   150
 0.73 2.33 132 شيكل  151-500

 0.62 2.29 47 أكثر  أوشيكل   501
 0.72 2.29 288 موع المج

 المكون السلوكي

 0.75 2.61 109 اقل  أوشيكل   150
 0.64 2.63 132 شيكل  151-500

 0.60 2.74 47 أكثر  أوشيكل   501
 0.68 2.64 288 المجموع 

 0.61 2.49 109 قل ا أوشيكل   150الدرجة الكلية لاتجاهات  
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المواطنين نحو الخدمات  
 المقدمة

 0.58 2.55 132 شيكل  151-500
 0.47 2.54 47 أكثر  أوشيكل   501

 0.57 2.53 288 المجموع 
 

عشر الثاني  الخدمات :  السؤال  نحو  المواطنين  اتجاهات  في  اختلافات  أو  فروق  توجد  هل 

ا الاستهلاك  معدل  لمتغير  تبعاً  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  هري  لشالمقدمة 

 للمياه؟

هذا   على  الأحادي)  تم  السؤال،للإجابة  التباين  تحليل  اختبار   One Wayاستخدام 

ANOVAفروق في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز  ( لفحص ال

والجدول التالي   للمياه،خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعا لمتغير معدل الاستهلاك الشهري  

 ك:يوضح ذل

نتائج  34جدول ) التباين(:  الفروق في متوسطات One Way ANOVAالأحادي)  اختبار تحليل  ( لفحص 
الموا لمتغير اتجاهات  تبعا  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  طنين 

 .معدل الاستهلاك الشهري للمياه

 مصدر التباين المجال 
مجموع  
 المربعات 

درجات 
 الحرية 

  سطمتو 
 ت المربعا

 قيمة ف
مستوى 
 الدلالة 

 المعرفي المكون 
 0.816 0.204 0.102 2 0.204 بين المجموعات

   0.501 285 142.661 موعات داخل المج

    287 142.865 المجموع

 المكون العاطفي
 0.860 0.151 0.080 2 0.160 بين المجموعات

   0.528 285 150.534 داخل المجموعات 

    287 150.694 المجموع

 المكون السلوكي 
 0.697 0.361 0.166 2 0.331 اتبين المجموع

   0.458 285 130.648 داخل المجموعات 

    287 130.980 المجموع

لاتجاهات الدرجة الكلية 
المواطنين نحو الخدمات  

 المقدمة

 0.843 0.171 0.056 2 0.113 بين المجموعات

   0.329 285 93.723 داخل المجموعات 

    287 93.836 المجموع
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 αدلالة )جدول السابق بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى اليتضح من ال

في متوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور (  0.05  ≥

مج  جميع  عند  للمياه  الشهري  الاستهلاك  معدل  لمتغير  تعزى  الخليل  بلدية  ت  الافي 

 عند جميع مجالات الدراسة(.    0.05)مستوى الدلالة أكبر من الدراسة

الحسا الأوساط  يوضح  التالي  اتجاهات  والجدول  لمتوسطات  المعيارية  والانحرافات  بية 

حسب متغير معدل    المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل

 : الاستهلاك الشهري للمياه

المعيارية لمتوسطات اتجاهات المواطنين نحو الخدمات  (: يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات  35)جدول  
 .حسب متغير معدل الاستهلاك الشهري للمياه مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليلالمقدمة في 

 العدد  معدل الاستهلاك الشهري للمياه المجال 
الوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 لمعرفي ا  المكون 

 0.71 2.68 76 اقل  أوشيكل   30
 0.71 2.62 154 شيكل  31-100

 0.70 2.66 58 أكثر  أوشيكل   101
 0.71 2.65 288 لمجموع ا

 المكون العاطفي

 0.67 2.30 76 اقل  أوشيكل   30
 0.75 2.27 154 شيكل  31-100

 0.73 2.33 58 أكثر  أوشيكل   101
 0.72 2.29 288 المجموع 

 لسلوكيا  المكون 

 0.71 2.60 76 اقل  أوشيكل   30
 0.68 2.64 154 شيكل  31-100

 0.61 2.70 58 أكثر  أوشيكل   101
 0.68 2.64 288 لمجموع ا

الدرجة الكلية لاتجاهات  
المواطنين نحو الخدمات  

 المقدمة

 0.58 2.53 76 اقل  أوشيكل   30
 0.58 2.51 154 شيكل  31-100

 0.54 2.56 58 أكثر  أوشيكل   101
 0.57 2.53 288 المجموع 
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 سئلة المقابلات: نتائج ا

 

 اهةةات المةةواطنين نحةةو الخةةدمات المقدمةةة فةةيهةةل باعتقةةادك ان اتجالإجابةةة عةةن السةةؤال الأول: 

 الجمهور فيما يتعلق بالمكون المعرفي تميل نحو الايجابية أو السلبية؟مركز خدمات 

ان اتجاهـــات المـــواطنين فيمـــا يتعلـــق  غيرلصـــا الســـيد علـــيمـــدير دائـــرة خـــدمات الجمهـــور وضـــح أ

. 2016ومــا بعــد عــام  2016لمكون المعرفــي بالنســبة اليــه تنقســم الــى مــرحلتين: مــا قبــل عــام بــا

كــان قليــل وكانــت معلومــات المــواطن العــادي عــن بلديــة  2016حيــث ان مخــزون المعلومــات قبــل 

ل اساســي بســبب ضــعف شــكالخليــل بشــكل عــام ضــعيفة وهــذه مســؤولية تقــع علــى عــاتق البلديــة ب

ن ديــة وعــدم الاهتمــام بالتواصــل مــع المــواطن واقتصــار المعلومــة علــى مــالاعلانــات مــن قبــل البل

 وذلك لعدة اسباب: 2016ضاع اختلفت بعد عام و يحضر لمركز خدمات الجمهور. وبرايه ان الأ

بصــورة أكبــر ن بالتواصــل مــع المــواط   أولًا: تكثيــف الاعلانــات والاعــلام بشــكل كبيــر والاهتمــام 

اعـلان بالســنة فــي حــين  15الــى 10الجمهــور لوحـده مــن  حيـث أصــبح يصــدر عـن مركــز خــدمات 

 ن واحد في شهر كانون الثاني عن خصومات بداية السنة. كان يصدر اعلا

 وذلـك وخـدماتها: موضوع ربط النفايات على عداد الكهرباء زاد نسبة معرفـة المـواطن بالبلديـة ثانياً 

 . بياناتهم وتعديلتمر على البلدية لتحديث مسبسبب ترددهم ال

ضــح أو فـي مدينــة الخليــل، كمــا لحصــر العقــارات  2016: عمــل الكشــوفات الميدانيــة فـي عــام ثالثـاً 

الكشوفات الميدانية على المواطن حيث ان مجرد رؤية موظف ميداني تـابع لبلديـة   أثرالسيد علي  

انـت ضح انه فـي السـابق كأو لها بشكل جدي، كما ماالبلدية تتابع اع  وانالخليل يشعرهم بالاهتمام  

يكــن للمــواطن أي  ولــميــاه، ابنيــة( نظــرة المــواطن للبلديــة تقتصــر علــى ثلاثــة امــور فقــط )كهربــاء، م
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ــم عمــا تقدمــه البلديــة مــن خــدمات  الفجــوة الكبيــرة كــان مــن شــانها تعزيــز فكــرة ان البلديــة  وهــذهعل

 ن انها مؤسسة خدمات. م أكثرللديون  ومحصلةمؤسسة احتكارية جابية 

ا من اشخاص يتقاضون مبلغ وهمعمل السماسرة   2016قلة وعي المواطن قبل من اسباب   خيراً أو 

ترخيص بناء، هؤلاء الاشـخاص  أوالمواطن لمتابعة اعماله في البلدية سواء لتقديم اشتراك كهرباء 

 بشـأنزوا الافكـار السـلبية عـز الخليل حيث انهـم  وبلديةعملوا على زيادة حجم الفجوة بين المواطن 

نت تفوق حتـى ثمـن بالضافة الى المبالغ التي كانوا يتقاضوها التي كا وصعوبتهاية اجراءات البلد 

اشــتراك الكهربــاء المقــدم، لكــن الوضــع اختلــف الان حيــث تــم تقلــيص عمــل السماســرة بشــكل كبيــر 

ر دائــرة خــدمات الجمهــور دييعطــي مــ وعليــهاغلــب المــواطنين يتــابعون معــاملتهم بأنفســهم.  وأصــبح

% لبعــد عــام 60-%50 ونســبة 2016المــواطن عــن بلديــة الخليــل قبــل عــام % لمعرفــة 20نســبة 

الراي فقد وضحت ان المـواطن لديـه  الصغير . و وافقت السيدة سحر القواسمي السيد علي2016

المعرفـة فـي  لـةكثير من المعلومات باعتقادها و لكن المواطن يميل بطبعه الى اظهار السلبية و ق

ار كــل مــن رئــيس البلديــة و الســيد مــاهر العويــوي والســيد نضــال كثيــر مــن المواقــف، فــي حــين اشــ

ــعف التمي ــى ضـ ــك الـ ــزوا ذلـ ــلبية و اعـ ــى السـ ــل الـ ــواطن يميـ ــدى المـ ــي لـ ــون المعرفـ ــى ان المكـ ــي الـ مـ

التواصـــل الـــداخلي بـــين الاقســـام فـــي بلديـــة الخليـــل و ايضـــا ضـــعف تواصـــل البلديـــة مـــع المـــواطن، 

لجعبـري مختلـف حيـث انـه يـرى ان المعلومـات لـدى مقابل كان راي نائب الرئيس السيد يوسف االب

الخليل و ميولهم المعرفية تأتي بدرجة متوسطة و ان هناك تغيير واضح بين   المواطنين عن بلدية

فـــي الســـابق و بـــين الوقـــت الحـــالي. واتفقـــت هـــذه النتيجـــة مـــع دراســـة التميمـــي معلومـــات المـــواطن 

ــديات ولكــن تتفــاوت وجــود معرفــة بمفــاهيم ومبــادة الالتــي بينــت ( 2017) ــيم فــي البل متابعــة والتقي

تويات الوظيفيـة المختلفـة فــي نفـس البلديـة وأيضـاً بــين البلـديات التـي تمــت مـدى المعرفـة بـين المســ

 .مقابلتها حسب تصنيفها من قبل وزارة الحكم المحلي
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ز ت المةواطنين نحةو الخةدمات المقدمةة فةي مركةهةاهةل تةرى ان اتجاالإجابة عن السةؤال الثةاني:  

 فض؟خدمات الجمهور تتجه الى الحب والقبول ام تتجه نحو الكره والر 

ان اتجاهات المواطنين نحـو بلديـة الخليـل  اوضح مدير دائرة خدمات الجمهور السيد علي الصغير

دة اسـباب: الـى عـي بما يتعلـق بـالمكون العـاطفي سـيئة جـدا و سـلبية، و يعـود سـوء الوضـع العـاطف

الخليــل و شخصــيته: حيــث انهــم بطبيعــتهم يتجهــون الــى الافصــاح عــن  مدينــةطبيعــة المــواطن فــي 

الســيئة بشــكل مبــالغ فيــه فهــو يميــل للانتقــاد و الــذم و رؤيــة التقصــير فــي أي  أوعرهم الجيــدة مشــا

مــاعي و جتعمـل دون رؤيــة الانجــاز و يمكــن ملاحظــة ذلــك فــي تعليقــاتهم علــى مواقــع التواصــل الا

مـواطنين علـى صـور اعـادة تأهيـل أي شـارع فـي مدينـة الخليـل ضرب السيد علي مثـالا: تعليقـات ال

ر عـن موقـع هـذا الشـارع تتجـه الـى النقـد و اتهامـات بالتقصـير ووجـود حفـرة امـام منزلـه بغض النظ

نـة ديان طبيعـة عمـل اهـالي م السـيد علـيضـح أو بالرغم من الجهد المبذول لصلاح الشـوارع. كمـا 

لا فـان اصـلاح حفـرة امـام أو انهم يهتمون بتسليك مصـالحهم الا    وكرمهمالخليل كتجار رغم طيبتهم  

الاكبــر بهــذه المشــاعر هــو عــدم شــعوره  والمســبب م برايــه مــن اعــادة تأهيــل شــوارع بأكملهــا منزلــه اهــ

ــة  ــاء للمؤسسـ ــةبالانتمـ ــي ث وقلـ ــلة فـ ــة متأصـ ــذه المؤسسـ ــن هـ ــلبية عـ ــار السـ ــا لان الافكـ ــه بهـ ــه قاثقتـ فتـ

املـــة المـــوظفين ســـابقا للمـــواطنين المتـــرددين الـــى مركـــز تغييرهـــا. بالضـــافة الـــى ســـوء مع ويصـــعب 

مشــاعره الســلبية. فــي حــين ان المــؤثر الاكبــر  واكــدت ور زادت مــن حديــة المــواطن خــدمات الجمهــ

شـخص اجتمـاعي  وهـوبراي المقابل هـو ان المـواطن فـي مدينـة الخليـل يحـب العلاقـات الشخصـية 

فـي  والتميزيمها جيدة لكنه سيشعر بالاهتمام طريقة تقد  ولكنان تكون الخدمة سيئة  مكنويبطبعه  

مــدير  الســيد نضــال التميمــي أكــد اهتمــام خــاص فيــه، بالمقابــل  وابــديت ختلفــة حــين عاملتــه بصــورة م

 الفتــرة الزمنيــة أوان المكــون العــاطفي لــدى المــواطنين يتبــع المرحلــة  الشــؤون الاداريــة و الخدماتيــة

 ويكون الانتقالية بين المجالس  والفترةفترة الانتخابات  في وتفاؤلايجابية    أكثريث يكون المواطن ح



 

101 
 

 ولكنهــافــي فتــرة عمــل المجــالس. فمشــاعر المــواطن متغيــرة بتغيــر الاشــخاص  واســتياءلبية ســ أكثــر

هر العويـوي مـاالسيد و  اتجاه البلدية. في حين تشارك رئيس البلدية والكرهبالمجمل تتسم بعدم الميل 

ة ان مشاعر المواطنين تتجه الـى السـلبي ورأواسحر القواسمي الراي  والسيدةيوسف الجعبري   والسيد 

مــن الايجابيــة نظــرا لتجــاربهم الســابقة التــي صــعبة مهمــة تغييــر هــذه الاتجاهــات رغــم تحســن  أكثــر

  المستمر في العمل الخدماتي. والتطويرالاداء 

ات المقدمةة فةي مركةز هو تقييمك لسلوك المواطنين اتجاه الخةدم ماالإجابة عن السؤال الثالث: 

 بية؟خدمات الجمهور؟ هل تتسم بالإيجابية أو السل

-60ان اتجاهات المواطنين فيمـا يتعلـق بـالمكون السـلوكي حسـب خبرتـه ان مـن  السيد علييرى  

مـن  غضـبهو  يبـدي امتعاضـه وعنـدما% من المـواطنين مقتنعـين انـه عنـدما يقـوم برفعـه صـوته 70

الخاطئــة  والقناعــات الســلوك الخــاطئ  وهــذا وأفضــل أســرعبشــكل  اجــراءات البلديــة انــه ســيتم خدمتــه

تقـديم الخدمـة لبـاقي المـواطنين. فـي حـين ان النسـبة الباقيـة مـن  وتعطيـلها تعطيـل العمـل  من شـان

ر فــان خيعــن التــأ والاعتــذارالاجــراءات  وســبب المــواطنين عنــدما يقــوم الموظــف بشــرح اليــة العمــل 

 والسـيد رئـيس البلديـة  أكـد . فـي حـين ولطفـاتقبلا   أكثرردوده    ن وتكو المواطن بدوره يتفهم الموضوع  

نضــال التميمــي ان اتجاهــات المــواطنين فــي المكــون المعرفــي تعتبــر ســلبية  والســيد ر عويــوي مــاه

كي لو ان الاتجاهــات فيمــا يتعلــق بــالمكون الســ رأىمرضــية، الا ان الســيد يوســف الجعبــري  وغيــر

ان المكــون الســلوكي يصــعب قياســه كونــه مكــون  واســميالق متوســطة، بالمقابــل رات الســيدة ســحر

تبعا للموظـف الـذي قـدم الخدمـة  وايضاتعقيد اجراءاتها   ومدىية الخدمة المطلوبة  متغير تبعا لنوع

 التـي توصـلت إلــى( 2017تعاملـه مـع المـواطن. وتتفـق هـذه النتيجـة مـع دراسـة التميمـي ) وطريقـة

فــي متابعــة وتقيــيم أعمــال البلــديات بــين الأطــراف جــود خلــط وعــدم وضــوح لــلأدوار والمســؤوليات و 

 ذات العلاقة.
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باعتقةةادك وبشةةكل عةةام هةةل اتجاهةةات المةةواطنين نحةةو الخةةدمات جابةةة عةةن السةةؤال الرابةةع: الإ

 المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تميل للإيجابية أو السلبية؟

 أكثرطنين نحو بلدية الخليل تميل للسلبية عام اتجاهات الموا وبشكلانه   علي الصغيرد  السييرى  

علـى  والتطـويرالعمـل  وانيمكن انكـار ان الوضـع اختلـف كثيـرا عـن السـابق من الايجابية لكن لا 

مــدير دائــرة خــدمات  كمــا اوضــحنحــو البلديــة فــي تطــوير مســتمر.  ونظــرتهماتجاهــات المــواطنين 

لعاطفي للمواطن حيـث انـه مـن شـانه جب التوجه للعمل بشكل مكثف على المكون اي  الجمهور انه

ون السـلوكي هـو نتيجـة للمكونـات السـابقة. فـي حـين اشـار رئـيس المك  وانتعديل الجوانب الاخرى  

البلديــة ان اتجاهــات المــواطنين نحــو بلديــة الخليــل بشــكل العــام تتجــه الــى الســلبية كــون المــواطنين 

ان الخدمات يجب ان  ويعتقدون باة محصلين وج ويعتبرونهامن كافة البلديات    بقلديهم موقف مس

لا ينقطــع يـــوفر لهـــم كافـــة  وخـــارجيروبـــي أو دهم ان هنـــاك دعــم تقــدم بـــدون مقابـــل لأنــه فـــي اعتقـــا

 وقـدمهااسـباب هـذه السـلبية ايضـا تـراكم الـديون  ومـنان البلدية سـلبت حقـوقهم.   ويظنون الخدمات  

 60دة سـحر القواسـمة نسـبة % ات بتصفية هذه الديون. في حين اعطت السيدمتقديم الخ  وارتباط

 أكثـرت الايجابيـة الا ان راي السـيد يوسـف الجعبـري كـان للاتجاهـا 40للاتجاهات الايجابية و %

معـه السـيد مـاهر  واختلـفمن السـلبية،  أكثر للإيجابيةان الاتجاهات بشكل عام تميل    ورأىتفاؤلا  

ــلبية فــــي حــــين ا ان رأىعويــــوي الــــذي  يد نضــــال التميمــــي ان الســــ أكــــد لاتجاهــــات بشــــكل عــــام ســ

 .أكثرالاتجاهات متوسطة تميل للسلبية 

جةاءت النتةائج للاسةتبانات الموزعةة فةي مركةز خةدمات الجمهةور بة عن السؤال الخةامس:  الإجا

ة بصةةور  ةمرتفعةةة حيةةث كانةةت النتةةائج بالنسةةبة للمكونةةات المعرفيةةة والعاطميةةة والسةةلوكية مرتفعةة

 ها واقعية وما اسبابها؟ايجابية؟ ما رأيك في هذه النتائج هل ترا
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طبيعــــي لان العينــــة كانــــت مــــن الاشــــخاص  وهــــذاعــــة يــــرى الســــيد علــــي ان نتــــائج الاســــتبيان مرتف

الاغلـب تمـت  وعلىالمكون المعرفي لديهم مرتفع   وبالتاليالمترددين على مركز خدمات الجمهور  

سـيكون سـلوكهم لذلك  مرتفع ونتيجةالعاطفي ايضا  فامكون ن  الموظفي  أحد خدمتهم بشكل جيد من  

بلديـة الخليـل يمكـن لمسـها فقـط فـي الشـارع  الصورة الحقيقة لاتجاهات المـواطنين نحـو  افضل..اما

الـــذي يقـــوم  والشـــخص المقابـــل ان مكـــان توزيـــع الاســـتبانة  ويـــرى مـــن داخـــل مبنـــى البلديـــة.  ولـــيس

نتـــائج  حســـن اشـــار رئــيس البلديـــة الـــى ان ســب ارتفـــاعي كبيــر علـــى النتـــائج.  فــ أثـــربــالتوزيع لـــه 

الــى المجــاملات فــي حــين انهــم عنــد  هوتتجــالاســتبانات بتوقعــه ان عــادة النــاس لا تكتــب قناعاتهــا 

سؤالهم بشكل عابر سيعبرون عن استيائهم بشكل كبيـر، فـي حـين اعتبـر السـيد مـاهر العويـوي ان 

وجــود تطـــور واضــح فــي الخــدمات. مقارنـــة ى هــذا دليــل علــ ولكـــنالنتيجــة مفاجئــة بعــض الشــيء 

-%50بــين  حاو تتــر فتـرة  مــن أكثـرسـتبانات التــي تقـوم بهــا البلديـة فــان نسـبة الرضــا كانـت فــي بالا

%. بينما فسر السـيد نضـال التميمـي ان النتـائج المرتفعـة للاسـتبانات كونهـا موزعـة فـي مركـز 60

 وهــذابشــكل عــام  ومحبــوبينطنين واخــدمات الجمهــور مــن قبــل مــوظفين يتمتعــون بشــعبية بــين المــ

حجـــم  وانوقعـــة الســـيد يوســـف الجعبـــري انهـــا نتيجـــة مت رأىعلـــى اجابـــاتهم. بالمقابـــل  الامـــر يـــؤثر

التطـوير الحاصـل فـي عمـل الخـدمات سـوف ينـتج عنـه هكـذا نتـائج، بينمـا السـيدة سـحر لـم تعطـي 

 جوابا واضحا في هذا الخصوص.

لتةي ل التةي يعةاني منهةا مركةز خةدمات الجمهةور ااكما هةي المشةالإجابة عن السؤال السادس:  

 حو مركز خدمات الجمهور؟من شانها التأثير على اتجاهات المواطنين وصورتهم الذهنية ن

نظام يمكن اتباعه لتحصيل الـذمم، فكـرة ربـط تقـديم الخدمـة للمـواطن   أفشلنظام براءة الذمة   .1

 نظام خدمات. وليسجباية  امنظ أصبحبتصفية ديونه تجعل من جميع الردود سلبية حيث 
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حاضـنة  وكونهـاايضا هو عدم وعي المواطن بوظيفـة البلديـة فـي ادارة البلـد المشاكل  ومن.   .2

 كافة جوانب الحياة. وشاملةلكل المؤسسات  

اليـة تقـديم الخـدمات  وتطـويرفـي بلديـة الخليـل انـه يـتم انجـاز العمـل   الى المشـاكل  بالضافة .3

 )مثل اثبات السكن الالكتروني(.هالا يتم اعلام المواطن ب ولكن

 الاستثمار به.  وعدممل الميداني ضعف الع  .4

لاحتياجــات مركــز خــدمات الجمهــور حيــث  والــرئيسالي ضــعف اهتمــام المجلــس البلــدي الحــ .5

 المركز بؤرة يتم فيها عقاب أي موظف مقصر بنقله الى مركز الخدمات.  أصبح

الس البلديــة المختلفــة حيــث يتســم كــل مجــارتبــاط تطــوير مركــز خــدمات الجمهــور بقــرارات ال .6

 مات. اختلاف الاهتما وبالتاليمختلفة  وتوجهات بلدي بطابع في التفكير مجلس 

 النشر.  وتوقيت الاخبار  وعنونةالاعلام في بلدية الخليل يوجد لديه مشكلة في الصياغة  .7

موظــف النظــرة المجلــس البلــدي لموظــف البلديــة )اخــر مجلســين( نظــرة ســلبية تتســم بتخــوين  .8

 ف لمؤسسته . شانها نزع أي ولاء بداخل الموظ ومن

ــتم فــي ال .9 مراعــاة  ودون بلديــة بــدون معــايير ضــعف امكانيــات المــوظفين حيــث ان التــنقلات ت

 وخصوصـاالاحتياجات الوظيفية حيث يتم وضع الموظف الاقـل كفـاءة فـي مركـز الخـدمات 

 نتر.و االك

حيـــث ان المجـــالس البلديـــة تختلـــف  ات ضـــعف المنظومـــات: لا يـــتم الاســـتثمار فـــي المنظومـــ .10

ضــمن هنــا جــاءت فكــرة تطــوير المنظومــات داخليــا  ومــنفــي موضــوع المنظومــات برؤيتهــا 

الامكانيات الموجودة. يرى المقابل انه لا يوجد اهتمام بكادر البرمجة في بلدية الخليل حيـث 

 .وتدريبهملا يتم تطويرهم 
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عــاني مــن مركــز خــدمات الجمهــور و البلديــة ي فــي حــين لخــص رئــيس بلديــة الخليــل المشــاكل التــي

يــؤثر علــى مركــز خــدمات  شــكل عــام بالتــالي: الترهــل و الضــعف فــي الاقســام الاخــرى فــي البلديــةب

ــميمه، ضـــعف  ــز الخـــدمات  و تصـ ــر، مســـاحات مركـ ــدد المـــراجعين الكبيـ ــور، الضـــغط و عـ الجمهـ

ل الوسـائل الالكترونيـة الخاصـة عيـالاعلام في بلدية الخليل و سوء الادارة في هذه الـدائرة، تـأخر تف

ز الخــدمات فقــط، خــدمات و الــدفع الالكترونــي و اقتصــار خيــار تقــديم  الخدمــة علــى مركــبتقــديم ال

عدم التزام الموظفين في مكاتبهم و استهتارهم في الدوام و خصوصا المهندسـين لأسـباب شخصـية 

ــق ك ــبحت معيـ ــات اصـ ــار ان النقابـ ــا اشـ ــرى، كمـ ــال اخـ ــزامهم بأعمـ ــو التـ ــراءات لان بيـ ــذ الاجـ ر لتنفيـ

لـة أو يهـا و محرس بأصـول العمـل النقـابي، و تـدخلات وزارة الحكـم المحـي المبـالغ فتدخلاتها لا تما

سـيطرتهم علـى البلديـة بكافـة جوانبهـا، ضـعف  دائـرة المـوارد البشـرية و قلـة الالتـزام بمعــايير الادارة 

 نظمة العقاب و المحاسبة.ا فيها، صعوبة التحكم في الموظفين و عدم امكانية تطبيق

ا يلـي: المكـان العويوي وضح المشاكل التي تعاني منها دائرة خدمات الجمهور فيم  اما السيد ماهر

فــــي التعامــــل مــــع  وكفاءتــــهنتر غيــــر مجــــدي، الموظــــف نفســــه و االكــــ ونظــــامغيــــر ملائــــم  والــــديكور

الغ فيها ، صراع بين مبالموظفين بصورة  وفيالمواطنين، تدخلات المجلس البلدي في سير العمل 

ل الـديون صـراعات مـع الدارة العليـا، ربـط تقـديم الخدمـة بتحصـي وايضـالبلدي ا  والمجلسالموظفين  

 جباية. وليست الذمة لأنه بالأساس وظيفة البلدية وظيفة تنظيمية  وبراءات 

لمركــز ا بالمقابـل اشــار السـيد نضــال التميمـي الــى المشـاكل التاليــة: شـكل المركــز و الـديكور: شــكل

علـى نفسـية  التـأثيرمن فكـرة تقـديم الخـدمات و هـذا مـن شـانه   يعزز فكرة التحصيل و الجباية اكثر

جع، عدم تكامـل المركـز مـن حيـث تخصصـات المـوظفين حيـث يجـب ان يكـون لكـل قسـم فـي المرا

البلدية منوب عنها في مركز الخدمات، المكاتب الخلفية غير مصممة بشكل الصحيح و لا يمكـن 

ركز خدمات الجمهور بشـكل فعلـي فـي موضـوع اتخـاذ بال مراجعين فيها، لا يتم اشراك ادارة كتقاس
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ضــعف امكانيـات بعـض مــوظفين الخـدمات و عـدم ملائمــتهم لمـوقعهم حيــث  ،فالقـرارات و التوظيـ

ان شخصــــية موظــــف الخــــدمات يجــــب تكــــون شخصــــية اجتماعيــــة و لطيفــــة و تســــتطيع مخاطبــــة 

 الجمهور بشكل لائق.

الســيد  أكــد ون ذكرهــا لمشــاكل اخــرى فــي حــين ســيدة ســحر القواســمة علــى النقــاط الســابقة د الاكــدت 

ــى نفـــس ا ــذكورة يوســـف الجعبـــري علـ ــاكل المـ ــائري  واضـــافلمشـ ــا "مجتمـــع عشـ ــا:  ان مجتمعنـ ايضـ

المشــكلة بضـــعف  المركــز فتتمثـــلفــي مدينـــة الخليــل، امــا بنســـبة لدارة  وخاصـــةالواســطة "  ويحــب 

لات مــن الــرئيس فــي حــين اســتثناءات لــبعض المعــام ولــزومالخــدمات  يرمــد الممنوحــة لالصـلاحيات 

مشــكلة عــدم فهــم المؤسســات لشــمولية خــدمات البلديــة  وايضــايمكــن مــنح الصــلاحية لمــدير الــدائرة. 

 لدى المكلفين. وضعفهاالمواطنة  وموضوع

ات دممةةا هةةي سةةبل التطةةوير المقترحةةة مةةن دائةةرتكم لتطةةوير الخةةالإجابةةة عةةن السةةؤال السةةابع: 

 المقدمة في مركز خدمات الجمهور؟

 التطوير التالية: وسبلالسيد علي الصغير المقترحات وضح 

مكاتـب  ووجـود لمشـاركة المعلومـات فيمـا بنـيهم  وذلـك والـوزارات بين المؤسسات   ن و االتعتعزيز   .1

ة للمؤسسات فـي البلـديات مثـل وزارة الداخليـة / دائـرة ضـريبة الامـلاك/ وزارة المواصـلات/ وزار 

 الحكم المحلي

 وأ وتعـديلهاالكشـوفات الميدانيـة سـواء لتحـديث البيانـات   وزيـادةني  الاستثمار فـي العمـل الميـدا .2

حيــث ان التطــوير فــي العمــل الميــداني يمكــن ان يكــون بــديل  والتحصــيلات مــن اجــل الجبايــة 

 لنظام براءة الذمة.

ى البلديـة ككـل بنـهـي فصـل موقـع مركـز خـدمات الجمهـور عـن م   GIZ ال اعتماد توصيات  .3

 مل.حيث يكون مركز مستقل متكا
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 واعتمـاد  والمتطلبـات راءات الاعلام من حيث نشر الاج وسائل رفع المكون المعرفي من خلال .4

 وسائل الاتصال. وتعدد افكار توجيه الاعلانات حسب الفئة المستهدفة من الاعلان 

ي اجــــراءات بعــــض فــــ تفعيـــل المشــــاركة المجتمعيــــة للبلديــــة مــــن خــــلال تــــدخلها كوســــيط خيــــر .5

مـن خـلال  وذلـكتعزيـز شـعور المـواطن بالانتمـاء اتجـاه البلديـة  المؤسسات لان ذلك من شـانه

يم افكــار الوســاطة   شــبيه بــديوان مظــالم لمؤسســات البلــد فــي البلديــة بصــورة غيــر رســمية تــدع

 فـةالبلـدي صـورة مختل والمجلـسضح المقابل انه في فتـرات سـابقة كـان لـرئيس البلديـة أو حيث  

لبلديـة  مؤسسـة يتوجـه أوديه مشكلة فـي أي وزارة في اذهان المواطنين حيث كان أي مواطن ل

البلدية كانت تتصرف كحامي لهذا المواطن ضد انتهاك حقوقه من  ن وكأنالعو الخليل لطلب  

 قبل أي مؤسسة.

 التطوير بالتالي: وسبلتلخيص السيد نضال التميمي لمقترحات  وكان

فكـار الامـن الـوظيفي ا وتـدعيممـوظفين الخـدمات  وتـدريب ي تحسـين فـ  دور شؤون الموظفين .1

دائـــرة شـــؤون المـــوظفين الحـــالي حيـــث  امـــر شـــبه مســـتحيل بنـــاءا علـــى وضـــع وهـــذا. وحقوقـــه

 بشكل كبير مما يؤثر على اداء المؤسسة ككل. والكفاءةتعاني هذه الدائرة من سوء الادارة 

علـــى  التـــأثيرالخـــدمات مـــن شـــانه  فوظـــومالعمـــل علـــى بنـــاء علاقـــة وطيـــدة بـــين المـــواطن  .2

تغييـر أي صـورة المواطنين اتجاه البلدية ككل، حيث ان العلاقـة الجيـدة مـن شـانها اتجاهات  

 .أكثر وايجابية أكثرذهنية سيئة الى صورة صحية 

عمليـــات التطـــوير فيـــه مـــن قبـــل المجلـــس البلـــدي  وتســـريعتغيـــر شـــكل مركـــز الخـــدمات كليـــا  .3

 العليا. والادارات 

 يم قاعدة البيانات لدى البلدية.لتدع وتطويرهافي الانظمة  أكبرار بصورة ثمالاست .4
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الامـــلاك جميــع المؤسســات مثــل دائــرة ضــريبة  مــن DATA MINING التعزيــز فكــرة  .5

التجاريـــــة والنقابـــــات  والغـــــرفالشـــــركات الخاصـــــة كشـــــركات الاتصـــــالات  وحتـــــى والداخليـــــة

 على مشاركة المعلومات. وتشجيعهم

ل البلدية لما لها اهمية في قيـاس في منظومة العمل في كام والشهريةليومية ا تفعيل التقارير .6

 الاخطاء.  ومعرفةالاداء 

المـواطن البسـيط لا يمكنـه  ولكنلها دور كبير في تغيير الصورة الذهنية  والشفافيةاح  لافصا .7

 قـرب وأيجـب الاعـلان عـن هـذه التقـارير بصـورة ابسـط   وعليـهقراءة التقـارير الماليـة المنشـورة  

تم استثماره  ومان نتائج هذه التقارير ما تم صرفه للمواطن كناطق اعلامي يخرج للتحدث ع

ما يعيق هذه الافكار باعتقـاد السـيد نضـال هـو اشـكاليات العمـل علـى   ولكن  بصورة بسيطة.

 .المساءلةمنطقة دون منطقة اخرى مما يعرض المجالس 

ــو  .8 ــرارات بصـ ــاذ القـ ــي اتخـ ــدمات فـ ــرة الخـ ــراك دائـ ــر رةاشـ ــكل  أكبـ ــرارات بشـ ــذ القـ ــتم تنفيـ ــث يـ حيـ

 .صحيح

جربــة فرنســا فــي هــذا مــن ت والاســتفادةموازنــة لكــل منطقــة  وتخصــيص تفعيــل لجــان الاحيــاء  .9

المجـــال )ليو/بلفـــور( بالعـــادة يكونـــون اعضـــاء هـــذه اللجـــان هـــم كبـــار الســـن حيـــث تقـــوم هـــذه 

افكــارهم يــتم زيــادة  عوابــدا علــى درجــة نشــاطهم  وبنــاءااللجــان بتقــديم خطــط لتطــوير منطقــتهم 

 موازنتهم المالية.

رهــا علــى موظــف احتكا وعــدمعمــل علــى افكــار مــن شــانها توزيــع الخبــرات بــين المــوظفين ال .10

 من شانه تدعيم هذه الافكار. وتطويرهاعلى الانظمة  والاعتماد واحد  

اط نقـعلى ال أكدواسحر القواسمي  والسيدةيوسف الجعبري   والسيد في حين ان السيد ماهر عويوي  

وجــود لجنــة اصــلاح مــالي  يـل الــى مــا ســبق النقــاط التاليـة:السـابقة، بينمــا اضــاف رئــيس بلديــة الخل
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وجـود  وضـرورةبـه  والالتـزام، تطبيـق النظـام وموظفيهـااعادة هيكليـة للبلديـة بأقسـامها   جنةولفعالة،  

 نظام يحكم كافة جوانب العمل. 

 مات الجمهور في التعامل مع المواطنين؟خدكيف تقيم اداء مركز الإجابة عن السؤال الثامن: 

لمـــواطنين فـــي تطـــور شـــار الســـيد علـــي الصـــغير اداء مركـــز خـــدمات الجمهـــور فـــي التعامـــل مـــع اا

النسـبة  ولكـن والتطـويرلا زال بحاجـة للعمـل  ولكـنلمـس التغييـر فـي كـل سـنة تمـر   ويمكنمستمر  

% لأداء دائــرة خــدمات 70 % . فــي حــين ان رئــيس البلديــة ايضــا اعطــى نســبة تفــوق 70الحاليــة 

ميمي نضال الت والسيد سحر القواسمي  والسيدةل من السيد يوسف الجعبري الجمهور، في وضح ك

ان اداء دائــرة خــدمات الجمهــور يعتبــر جيــد جــدا بينمــا الســيد مــاهر العويــوي اشــار الــى انــه لــيس 

طـوير المسـتمر فـي لتالشخص المناسب لعطاء تقييم لأداء دائرة خدمات الجمهور الا انه يلمس ا

 عملهم. 

اطيةةةة هةةةل تةةةرى انةةةه فعليةةةا يمكةةةن الحةةةد مةةةن الاجةةةراءات البيروقر ؤال التاسةةةع: الإجابةةةة عةةةن السةةة

 الموجودة، ام ان هناك ضرورة فعلية لهذا الكم من الاجراءات؟

 ولكن والسياسيوضح السيد علي الصغير بانه يوجد اجراءات لا بد منها من حيث البعد القانوني 

فيمـــا بيـــنهم، لكـــن هنـــاك  أكبــر وتفهـــم بـــين الاقســـام أكبـــر ن او تعــرها فـــي حـــال وجـــود صـــايمكــن اخت

كــل قســم، الحــل فــي هــذا الموضــوع  واختصــاص ع الصــلاحيات حساســيات بــين الاقســام فــي موضــو 

الحاجــة الفعليــة لاي خطــوة فــي مســار أي معاملــة  وتقيــيميكمــن فــي مراجعــة الاجــراءات كــل فتــرة 

التطــوير  وهنــالنظــام ان الاجــراءات يحكمهــا ا وبالعــادةي تغييــر أ المــواطن فــي حــال حــدوث  واعــلام

ــا  ســــاعدت فــــي والبــــرامجكــــان واضــــح حيــــث ان الانظمــــة  تخفيــــف  ويمكــــنتخفيــــف الاجــــراء. كمــ

الاجراءات من خلال تحديث البيانات لان الاجراء تم تصـميمه مـن اجـل الحصـول علـى المعلومـة 

ــكل رئيســـي  ــنبشـ ــودة  ولكـ ــة موجـ ــاره فـــافـــي حـــين ان المعلومـ ــذلكن الاجـــراء يمكـــن اختصـ فـــان  ولـ
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لــب تــم تقديمــه مــن علــى ط أوفات الدوريــة التــي لا تعتمــد علــى اعتــراض مــن قبــل المــواطن الكشــو 

ــيد نضـــال  ــا وضـــح السـ ــكل كبيـــر. بينمـ ــي انشـــانها الحـــد مـــن الاجـــراءات بشـ درجـــة تعقيـــد  التميمـ

في معلوماته كانت  أكثرا دقمن البلدية حيث انه كلما كان صا أكثرالاجراءات تكون بيد المواطن 

تــــه مـــن مســـاحة يافط أوتعقيـــدا. ســـواء فـــي موضـــوع اســــتفادته مـــن عقـــار معـــين الاجـــراءات اقـــل 

. فـي حـين زهـااو تجهناك لوازم قانونيـة لـبعض الاجـراءات التـي لا يمكـن للبلديـة   وبالطبعالتجارية.  

منهـا لان الكثيـر  لحـد واجاء راي السيد ماهر العويوي مخالفا حيث انه مع اختصـارها بشـكل كبيـر 

لبلـدي حاجة فعلية. في المقابـل كـان راي رئـيس ا أوالمعاملات بدون سبب   من الموظفين يعطلون 

 وليســت عضـاء المجلـس البلــدي الـذين تمـت مقــابلتهم ان الاجـراءات الموجـودة لهــا دواعـي قانونيـة أ و 

 موجودة بدون سبب رغم تعقيد بعضها.

ؤسسةة ام ان د ان الانظمةة لهةا دور فةي تحسةين اداء المتقهل تعالإجابة عن السؤال العاشر: 

ئهم سةيناريو انةه فةي حةال كةان هنةاك الامر مرتبط أكثر بالعنصةر البشةري وكفاءتةه؟ وتةم اعطةا

 دعم بمبلغ معين هل تفضل استثماره في العنصر البشري ام في تطوير الانظمة؟

 والبـرامج% للمنظومـات 50ة سـبمقسم بن يجب ان يكون  ان الاستثماراوضح السيد علي الصغير  

ي يجـــــب ان تكـــــون دائـــــرة متكاملـــــة بـــــين العنصـــــر البشـــــر  والمـــــوظفينلكفـــــاءات % لتطـــــوير ا50و

بلديــة الخليــل عانــت الكثيــر فــي موضــوع الانظمــة حيــث تــم شــراء انظمــة ان  واضــاف . والانظمــة

تصارها لموضوع اخحديثة بمبالغ كبيرة ولم يتم العمل عليها حيث تم ايقافها من قبل الادارة بسبب 

تســجل اي حركــة تــتم علــى النظــام. فــان الانظمــة بشــكل رئيســي  نهــاوكو  والاجــراءات الصــلاحيات 

امـر  وهذافكرة احتكار المعلومة على شخص معين   وتنهيف الاعتماد على الخبرة الشخصية  تخف

 من شانه تهديد وجود بعض الاشخاص. 
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ن يمــن الانظمــة فــي حــ أكثــرعنصــر البشــري الالبلديــة انــه يفضــل الاســتثمار فــي  رئــيس بينمــا رأى

%، بينما رأى 25بشري ال والعنصر% 75استثمار في الانظمة   العويوي نسبةى السيد ماهر  اعط

لكـلا الاحتمـالين، فـي  يةاو متسـاعضاء المجاس البلدي ان الاهمية متعادلة للخيارين فأعطوا نسـبة 

للبلديـة يجـب الاسـتثمار فـي الانظمـة ي انـه علـى الوضـع الحـال أكـد السـيد نضـال التميمـي  ان حـين

 تكلفة. واقل أسهلحيث ان تدريب الموظفين يعتبر  أكثرترونية الالك

هل ترى ان اعتماد اليةة تةدوير مةوظفين الخةدمات يةؤدي الةى جابة عن السؤال الحادي عشر: الإ

 تحسين الية تقديم الخدمة؟

دويره لأنـــه مـــن الصـــعب تـــ موظـــف خـــدمات الجمهـــور مـــن الصـــعب اكـــد الســـيد علـــي الصـــغير ان  

حتـاج الـى ي وتدريبـه والاجـراءات وقعه لان موظف الخدمات هو تراكم للمعرفة الاستغناء عنه في م

فان تدوير موظف الخـدمات هـي عمليـة بطيئـة لأنهـا تعتمـد  وعليهمن أي موظف اخر    أكبروقت  

مليــة تــدريبهم ع وتســهيلفانــه مــن الافضـل زيــادة عــدد المــوظفين  وعليــهعلـى الخبــرة بشــكل اساســي 

ن خـلال تطـويره. بينمـا وضـح السـيد نضـال التميمـي انـه مـع التـدوير الموظف بالاهتمام مـ  واشعار

فـي موضـوع موظـف  ولكـنمن المهـارة  والمعيارفقط في حال كان التدوير لموظفين بنفس الدرجة  

ة الخــدمات فعلــى هـــذا الموظــف ان يكـــون متكــاملا فـــي معلوماتــه حيـــث يجــب ن يكـــون علــى درايـــ

م مختلفـــة مـــن اجـــل تـــراكم المعرفـــة المتنوعـــة لديـــه. تـــدوره فـــي اقســـا ويجـــب بكامـــل اعمـــال الاقســـام 

يجــب تفعيــل  ولكــنالعويــوي انــه بشــكل عــام لا حاجــة فعليــة للتــدوير  الســيد مــاهر اوضــح بالمقابــل

 اوضـح الاداء السـيء. فـي حـين وتثبـيطمـع المـوظفين لتحفيـز الاداء الجيـد  والثـواب انظمة العقاب 

فكـرة التـدوير لموظـف خـدمات الجمهـور  ون يشـجع بـانهم لاالمجلـس البلـدي  واعضـاءالبلديـة    يسرئ

 ونسـبةغيـر صـحية لعمـل الخـدمات  ران تكـون نتـائج التـدوي ويمكـنيـل العمـل  في تعط  إثرلما لها  

 الانجاز.
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هةل ارضةاء المةواطن غايةة يمكةن ادراكهةا حتةى لةو ب الحةد الإجابة عن السؤال الثاني عشةر:   

 والاقتصادي؟ سط ضمن امكانيات البلدية والوضع السياسيتو الم

حــد مرتفــع فــي حــال تــم مواكبــة احتياجاتــه الســيد علــي الصــغير بانــه يمكــن ارضــاء المــواطن ب أكــد 

اعضـاء المجلـس البلـدي المقـابلين  رأى. بينمـا وصـدقحـال تـم التعامـل معـه بشـفافية  وفـيالمتغيـرة 

لبلديـة انـه رئـيس ا أكد صاها الدرجة المتوسطة في حين اقانه درجة رضا المواطن بالغالب ستكون  

العويــوي بينمــا كــان راي الســيد مــاهر   مــن مــؤمن بإمكانيــة تحقيــق اعلــى نســبة مــن رضــا المــواطن،

ــت أي ظـــرف اقتصـــادي  بانـــه ــول لرضـــا المـــواطن تحـ لان المكلفـــين يعـــون  وسياســـييمكـــن الوصـ

الموضــوع بحاجــة الــى  سياســي لكــنالو الاقتصــادي الفلســطيني  والوضــعخصوصــية مدينــة الخليــل 

ي هذه المؤسسة اعمل بالنهاية انا كموظف ف ة. بينما وضح السيد نضال التميمي بانه "ادارة سليم

التطــوير دائمــا لكــن الفكــرة الاساســية مــن الرضــى ان المــواطن الصــالح فــي  لاو وأحــعليــه  أقــدرمــا 

الوصـول لهـا بقـدر  لاو نحـيـات اهيتبـع ذلـك فهـي رف ومـا وواجبـات نهاية المطاف عبارة عن حقـوق 

 المستطاع."
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 مناقشة النتائج والتوصيات
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 الفصل الخامس 

 والتوصيات نتائج مناقشة ال 

في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات  دراسة  إلى  هدفت  والتي  الدراسة  هذه  إجراء  بعد 

 : توصلت الباحثة إلى النتائج التالية الخليل،بلدية 

 أولًا مناقشة النتائج: 

ا النتائج  بمناقشة  هي  لمتعلقة  ما  الأول:  الرئيسي  نحو  السؤال  المواطنين  الخدمات اتجاهات 

 ؟ المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل

خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  لاتجاهات  الكلية  الدرجة  بأن  تبين 

المكون المعرفي وهي   عة كما تبين بأن أعلى الدرجات كانت درجةتفالجمهور في بلدية الخليل مر 

 وأخيرا درجة المكون العاطفي وهي متوسطة.  رتفعة،ميليها درجة المكون السلوكي وهي  مرتفعة،

يومي  بشكل  بهم  مباشر  اتصال  وعلى  الجمهور  خدمات  مركز  في  تعمل  الباحثة  كون 

الت كان  الشيء، حيث  النتائج صادمة بعض  النتائج  وقجاءت  تكون  بان  المتوسطة   أقرب ع  الى 

المواطنين حيث انها كانت  الشخصية لردود افعال    ورؤيتهامن خلال ملاحظتها    وذلكالمنخفضة  و 

الرضا    أكثر  والتذمرللاستياء    أقرب  قامت    ولكنتقديمها،    واليةبالخدمات    والاقتناعمن  الباحثة 

 : كما يليبتفسير النتيجة المرتفعة 

سنة بنسبة    40-30اعمارهم من    حاو تتر من مراجعين مركز خدمات الجمهور    لىالنسبة الاع •

فان    وعليهسنة،    50-40اعمارهم بين    حاو تتر الذين  % للمراجعين  21.9نسبة    وتليها%  34

من الزمن لملاحظة التطوير على الخدمات المقدمة   كافيةغالبية المراجعين كان لديهم فترة  

ير منذ انشائه  حيث ان مركز خدمات الجمهور شهد تطوير كب ا  تقديمه   واليةفي بلدية الخليل  
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الفترة   هذه  طب   وبناءاحتى  بين  الشاسع  الفرق  مركز على  بدايات  في  المقدمة  الخدمة  يعة 

الخدمة المقدمة حاليا يمكن تفسير النتيجة المرتفعة التي توضحت في   وبينخدمات الجمهور  

 هذه الدراسة.

الشخصي   دمات الجمهور يوجد اشتراك كهرباء باسمهمخ  % من متلقين الخدمة في مركز57 •

  وبالتالي اءات ذمة شخصية لهم  % من متلقي الخدمة قاموا بعمل بر 57وهذا يعني ان نسبة  

ديون متراكمة من ضرائب   متراكمة    أوسواء على اسمهم    ومياهكهرباء    وذممتم تسوية أي 

والدهم   اسم  تس  وبالتاليعلى  بعد  المواطنين  اغلبية  الى  ويفان  يميلون  المتراكمة  الديون  ة 

الجديدة    الالتزام المستحقة  ضرائبهم  ا  وأيبدفع  يسهل  مما  اخرى  أي  التزامات  جراءات 

 من السلبية.  أكثرستكون نظرتهم تتجه الى الايجابية  وبالتاليمعاملات مستقبلية لهم 

للدراسة   كأداة ن  يا كما تفسر الباحثة سبب ارتفاع النتائج بعدم معرفة المواطن بطبيعة الاستب •

ه في  اعتقاده بان اجابته الجيدة سوف تسهل اجراءات  وبالتاليه عليها  وعدم وثوقه بسرية اجابت 

 البلدية.     

تتوقعه    وبالنتيجة • كانت  ما  تفسر  الباحثة  نحو    ومافان  المواطنين  اتجاهات  من  لمسته 

ى ان المواطنين  المتوسطة    أوة منخفضة  لمقدمة في مركز خدمات الجمهور بنسب الخدمات ا

ل مع بلدية الخليل بتصورهم بان هناك دائما فرصة لحصولهم على  اتجهت ثقافتهم في التعام

ضرائبهم  ا بدفع  الالتزام  دون  الطويلة    وان  وديونهملخدمات  يمكن    والالتزامات الاجراءات 

ة  يمكن ان يكون وسيل  واستيائهمان امتعاضهم    وعليهرئيس    أواختصارها بتوقيع من مدير  

بلبلة    أوللاستعطاف   اعلى  تحوي  وبالتالياحداث  الى جهة  بطريقة    وتيسيرل معاملته  اموره 

 . أسرع
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النتائج مع  واتفقت هذ  )ه  الطويل  اتجاهات  (  2007دراسة  بينت زيادة  للحصول  التي  المواطنين 

( التي توصلت 2019دراسة النتشة )واختلفت مع  . على الخدمات من خلال الحكومة اللكترونية

  لخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدو في الضفة وجود اتجاهات سلبية لدى الزبائن نحو اى  إل

لعد  وذلك  والملائم  الغربية  الكافي  بالشكل  الايجابي  والسلوكي  والعاطفي  المعرفي  المكون  توفر  م 

 لدى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة.

 ويتفرع عن هذا السؤال الأسئلة الفرعية التالية: 

 الفرعية:  لةالأسئ

اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في  ؤال الأول: ما هي  السمناقشة النتائج المتعلقة ب

 ؟ ركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل فيما يتعلق بالمكون المعرفي  م

تبين بأن درجة اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في 

 تعلق بالمكون المعرفي مرتفعة. ي  بلدية الخليل فيما

مهور في بأن اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجكما تبين  

بلدية الخليل فيما يتعلق بالمكون المعرفي تتمثل بأن الاثاث الموجود في مركز خدمات الجمهور 

بيعة العمل، تنفذ البلدية  لطملائم لطبيعة العمل، التصميم الداخلي لمركز خدمات الجمهور ملائم  

المالية    تشمل خصومات للدفع النقدي لحث المواطنين على تسديد المستحقات   حملات تشجيعية 

الخدمة،   تقديم  بالمواعيد عند  التزام  هناك  الخدمة،  لمتلقين  البلدية ملائمة  للبلدية، ساعات عمل 

الاع يمكن  التي  الجودة  من  مناسب  بمستوى  خدماتها  البلدية  التي تمتقدم  الخدمات  عليها،  اد 

طنين بدون ابطاء  تلبي احتياجات المواطنين، يقوم الموظفون بتقديم الخدمات للمواتقدمها البلدية  

 تأخير، اعتقد أن خدمات البلدية تغطي كافة مناطق مدينة الخليل.  أو
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اسبا لعدة  النتيجة  هذه  الباحثة  وتعزو  مرتفعة  المعرفي  للمكون  بالنسبة  النتائج   ب:جاءت 

تصميم مركز خدمات الجمهور و اثاثه و كانت اجابة  يحتوي المكون العرفي على فقرات تتعلق ب

يرونه من الشكل الاعتيادي لاي مركز خدمة عملاء تتجه الى الايجابية و الرضا    المواطنين لما

موظفي   بين  و  بينه  التواصل  لسوء  الاساسية  الاسباب  احد  من  ان  يدرك  لا  المواطن  لكن  و 

بكا  خدمات  المركز  تصميم  هو  و  او لجمهور  خشبي  متلقي  نتر  يحيل  ما  هذا  و  فاصل،  زجاج 

يقوله المو  بالتالي  ظف و اتجاه الموظف و المواطن الى رفع صوتهما و  الخدمة من سماع ما 

مكان   وجود  عدم  بسبب  الخدمة  متلقي  ارتياح  عدم  وكذلك  بينهم  تفاهم  سوء  حصول  امكانية 

تلقي الخدمة  ت؛ وهنا يكون هناك استياء واضح من قبل ممالجلوسه عن مخاطبة موظف الخد 

حقيقي وراء استيائه. في حين جاءت  من طريقة التواصل مع الموظف دون ان يعرف السبب ال

في توزيع الخدمات   والعدالةالاجابات متوسطة في الاسئلة المتعلقة بأسعار الخدمات والضرائب  

الب امكانية  بعدم  تفسيره  يمكن  الذي  ايصال  د لالامر  الى  المناطق؛ية  جميع  الى  فمثلا    خدماتها 

بارتفاعها   سواء  المناطق  بعض  يجعل    أوجغرافية  ايصال  انخفاضها  البلدية  على  الصعب  من 

خدمة المياه بصورة جيدة في حين ان قرب بعض المناطق من التفريعات الرئيسية يجعل فرصتها  

المياه    أفضل توزيع  نتائج  ف  يمكن للإجابة ان تختل  وعليهفي  السكنية. كما ان  المنطقة  حسب 

مع  المك تتعارض  المعرفي  )ون  النتشة  إلى  2019دراسة  توصلت  التي  سلبية  وجو (  اتجاهات  د 

الضفة في  أوريدو  شركة  قبل  من  المقدمة  الخدمات  نحو  الزبائن  توفر    لدى  لعدم  وذلك  الغربية 

 . المكون المعرفي
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دمة في  اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقهي    ماالثاني:  مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال  

 ؟ ن العاطفيمركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل فيما يتعلق بالمكو

تبين بأن درجة اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في 

 بلدية الخليل فيما يتعلق بالمكون العاطفي متوسطة. 

مات الجمهور في مواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خد الكما تبين بأن اتجاهات  

تتمث العاطفي  بالمكون  يتعلق  فيما  الخليل  حسن  بلدية  من  بالارتياح  يشعرون  الموطنين  بأن  ل 

المعاملة عند تعاملهم مع مركز خدمات الجمهور، لكنهم يعتقدون بأن هناك مناطق يتم الاهتمام  

الموظفين  ع الخدمات و جودتها، يشعر المواطنون أن  زي بها اكثر من مناطق اخرى من حيث تو 

زانية البلدية لا تغطي احتياجات المدينة  لديهم القدرة على تقديم الخدمات بشكل محترف، و أن مي

التي  الخدمات  عن  بالرضا  و  الخليل،  بلدية  في  بالثقة  المواطنون  يشعر  كما  سكانها،  عدد  و 

بالرضا عن    ت و التخفيضات التي تقوم بها البلدية، و لاتقدمها بلدية الخليل، وبالعجاب بالحم

البلدية مع المواطنين، كما انهم يلمس البلدية باحتياجات و  وسائل تتواصل  ون الاهتمام من قبل 

 طلبات المواطنين.

ترى الباحثة ان المكون العاطفي هو من اهم المكونات التي تشكل اتجاه متلقي الخدمة في 

م لكونه  وذلك  عليه  كو البلدية  والتأثير  تغييره  يصعب  ب   ولكنن  اتجهت  ليس  و عليه  المستحيل. 

في فقرات الاستبانة بطريقة مختلفة في كل مكون لتصل  الباحثة الى طرح بعض الاسئلة الموحدة  

  ية او الز يتشابه بناءا على    أوالى حقيقة ان اتجاه المواطن نحو موضوع معين يمكن ان  يختلف  

الضرائب بطريقتين  لى ذلك تم طرح سؤال عن اسعار الخدمات و  ع  التي ينظر منها؛ و مثالا

)فقرة العاطفي  و  المعرفي  المكون  في  فقرة  24مختلفتين  العاطفي/  المكون  المكون   10في  من 

المعرفي( و لقد تبين ان الاجابة عن هذا السؤال جاءت متوسطة في كلتا الحالتين في حين ان  
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ون المعرفي زيع الخدمات حسب المناطق اختلفت في المكتو الاجابة على السؤال المتعلق بعدالة  

مكون المعرفي و مرتفعة في المكون عن المكون العاطفي؛ حيث كانت الاجابة متوسطة في ال

)فقرة  فقرة    11العاطفي  و  المعرفي  المكون  صيغة    14من  ان  العلم  مع  العاطفي(  المكون  من 

ة كون السؤال موجه بطريقة سلبية. ويمكن  سيالسؤال في المكون العاطفي تم تحليلها بطريقة عك

البلدية   توزيع الخدمات بصورة عادلة  قدر المستطاع    لاو تحتفسير الامر بان المواطن يعلم ان 

عادل   غير  التوزيع  ان  مرتفعة  بصورة  يشعر  ولكنه  المناطق  السلبية    وهذابين  المشاعر  يفسر 

نية. و هذا ما اشار اليه الدكتور احمد سككونها تتجه نحو الشعور بالظلم بناءا على المنطقة ال

"  ع قال:  حيث  النفس  علم  اصول  كتابه  في  راجح  الو زت  المكون  بالمكونات  يرتبط   ، جداني 

الأخرى بعلاقات مترابطة ، فقد يمتلك فردها معلومات حول مهنة التدريس ، المفروض أن تجعله  

ين بها ، لكنه لا يشعر نحوها بأي  غليشعر نحوها بالسرور والرغبة في العمل بها أو تقدير المشت

عن مهنة التدريس  ايجابية بينما هناك شخص آخر ، لا يمتلك معارف ومعلومات كافية  مشاعر  

والتقدير   الاحترام  بمشاعر  المدرسين  نحو  ويشعر  التدريس  مهنة  يقدر  لكنه  معرفي(  )عنصر 

فالعبرة هنا في    فعالاتهان)عنصر وجداني( تؤدي به إلى اتخاذ قرار سلوكي يتواءم مع مشاعره و 

ني فالمعلومات ولكن بقوة العنصر الوجداحو المهنة ليس بمدى توفر المعلومات ، تحديد الاتجاه ن

خامدة قوى  لكنها  مساعدة  ص   "  عناصر   ، مع  (119)راجح  العاطفي  المكون  نتائج  وتختلف   ،

 ( النتشة  إلى  2019دراسة  توصلت  التي  الزبائن  (  لدى  سلبية  اتجاهات  الخدمات نحوجود  و 

 . العاطفيالغربية وذلك لعدم توفر المكون  ي الضفةالمقدمة من قبل شركة أوريدو ف
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اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في  الثالث: ما هي  تائج المتعلقة بالسؤال  مناقشة الن

 ؟ مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل فيما يتعلق بالمكون السلوكي 

ركز خدمات الجمهور في هات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مجاتبين بأن درجة ات

 ي مرتفعة. بلدية الخليل فيما يتعلق بالمكون السلوك

كما تبين بأن اتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في 

بالاستفادة من    ينبلدية الخليل فيما يتعلق بالمكون السلوكي تتمثل بأن الموطنين ينصحون الآخر 

زيارة مركز خدمات الجمهور للحصول على الخدمات التي يحتاجونها حملات البلدية، يقومون ب

)مثل  الاخرين  الى  سيئة  كانت  إذا  أو  جيدة  كانت  اذا  البلدية  مع  تجاربهم  ينقلون  البلدية،  من 

ون ما تقدمه بلدية  بعالمعارف والأقارب...(، يستفيدون من الخدمات التي تقدمها بلدية الخليل، يتا 

عر  و  خدمات  من  يتابعون  الخليل  البلدية،  توفرها  التي  الحملات  و  العروض  يستغلون  وض، 

علانات بلدية الخليل، كما انهم يتجهون الى المسؤول عن الموظف عندما لا يتم تقديم الخدمة ا 

بالأسلوب   المواطنون  يحتج  البلدية,  مراجعة  عند  و  المناسب،  بشكل  لي  يرونه الالمطلوبة  ذي 

 المقدمة لهم لا تتفق مع توقعاتهم. مناسبا عندما يجدون أن الخدمة 

تم رفض ما يلي : اعبر    والمنخفضة،واتجاهاتهم المعارضة    لكن من خلال آراء المبحوثين

 عن تجربتي مع البلدية ) إن كانت سيئة( على مواقع التواصل الاجتماعي. 

بشكل    ين اتجاه بلدية الخليل لا يمكن ان يتأثرطنتفسر الباحثة هذه النتائج ان سلوك الموا

مها البلدية كون لا يمكن الاستغناء  كبير بالعوامل الاخرى وذلك بسبب طبيعة الخدمات التي تقد 

كهرباء   خدمة  الى    أوعن  بلجوئه  المواطن  سلوك  الباحثة  تفسر  كما  المثال،  سبيل  على  مياه 

  الخاصة بالخدمات بسبب عدم وجود جهة اخرى ت  البلدية باستمرار ومتابعته للعروض والاعلانا
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هامة واحتكار البلدية توفير   توفر هذه الخدمات. وعليه ان طبيعة الخدمات كونها خدمات حيوية 

 هذه الخدمات جعل من سلوك المواطن لا يتأثر بالمكون العاطفي والمعرفي في تكوين الاتجاه. 

تجاربه   التعبير عن  في  المواطن  لسلوك  بنسبة  سيئة    اناما  فان علماء    أوكانت  جيدة؛ 

يؤ  بصورة  النفس  السيئة  التجارب  مشاركة  الى  الاشخاص  حقيقة ميل  على  مضاعفة عن  كدون 

التجارب الجيدة و لكن يبدو ان النظريات لا تنطبق على متلقين الخدمة في بلدية الخليل و تعزو  

لعادة نحو الاستسلام لما يرونه  باالباحثة ذلك الى عدة اسباب: ثقافة المواطن في مجتمعاتنا تتجه 

الياس و الرضا   من القطاعات الحكومية و شبه الحكومية حيث تكون لديهم حالة من  من تقصير

بالموجود و عليه فانهم لا يعبرون عن تجربتهم السيئة كونها امر واقع لا يمكن تغييره، كما ترى  

التعبير   الى  يلجا  لا  المواطن  ان  المرجح  من  انه  صفحات    عنالباحثة  على  السيئة  تجربته 

 ي البلدية.  ماعي اعتقادا منه انه سيتم محاسبته بتعطيل اموره و معاملاته فالتواصل الاجت

يستطيع انكار الاستياء العام لدى متلقين الخدمة في   أحد رغما من ذلك ترى الباحثة ان لا  

بهم السيئة علنا الا ان  ار بلدية الخليل ومن الصحيح انهم لا يجدونه من المجدي التعبير عن تج

ة  يعمل عن قرب مع المواطنين يستشعر حال  أور مركز خدمات الجمهور  أي شخص عادي يزو 

المرور من مركز خدمات   بمجرد  تسمعها  قد  كثيرة  عبارات  والتذمر من خلال  الرضا  من عدم 

إلى  ت  ( التي توصل2019دراسة النتشة )وتختلف نتائج المكون السلوكي تتعارض مع    الجمهور.

الغربية   الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدو في الضفة وجود اتجاهات سلبية لدى الزبائن نحو

 .السلوكيعدم توفر المكون وذلك ل
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بالسؤال   المتعلقة  النتائج  الخليل مناقشة  بلدية  لخدمات  المواطنين  تقييمات  هي  ما  الرابع: 

 ؟  حسب استفادتهم منها

رتفعة يليها خدمة ة تقييم المواطنين لخدمة الكهرباء وهي مرجتبين بأن أعلى درجة كانت د 

ليها خدمة المياه بدرجة متوسطة يليها خدمة جمع  البلدية بجميع انواعها وهي متوسطة ي  /شهادات 

الأبنية   ترخيص  خدمة  يليها  متوسطة  بدرجة  وأخيرا    والصرفالنفايات  متوسطة  بدرجة  الصحي 

 . خفضةمنبدرجة خدمة تعبيد الطرق وصيانتها 

ز خدمات الجمهور انه هذه النتائج نوعا ما منطقية  تجد الباحثة من خلال عملها في مرك

للواق مدينة  وقريبة  ان  حيث  كبير  بشكل  تطورت  الاخيرة  الآونة  في  الكهرباء  خدمة  ان  حيث  ع. 

 فيالخليل من اقل المدن التي تشهد انقطاعا لخدمة الكهرباء مقارنة مع المدن الاخرى، والتطوير  

والعدادات انظمة   ح   الفوترة  الدفع  غير  مسبقة  على  المتراكمة  الديون  جدولة  في  مبهرة  نتائج  قق 

خلال    الملتزمين. من  الخدمة  هذه  على  الكبير  التطوير  رغم  فان  المياه  خدمة  الى  بالنسبة  اما 

ين  ب  جادة للتوزيع العادل  لات او ومحاجهزة زيادة ضخ المياه    واضافةتجديد شبكات توزيع المياه  

بسبب جغرافية بعض    وذلكصل الى الحد المرضي للكثيرين  المناطقة السكنية الا ان الخدمة لم ت

وصول الضخ اليها كما ان تحكم الجانب الاسرائيلي في مصادر المياه يجعل    صعوبةو المناطق  

لهذه    أكثر الامر   ان  الباحثة  ترى  منخفضة  النفايات  جمع  خدمات  جاءت  حين  في  صعوبة. 

اذ   والبلديةة مشتركة بين المواطن  صية حيث ان من المفروض ان تكون المسؤوليصو الخدمة خ

تجعل من مهمة البلدية في هذا   والتجار السيئة لعدد من المواطنين  ان هناك كثير من الممارسات  

التنظيفات  عمال  عدد  ان  حيث  المجال  هذا  في  العاملين  الموظفين  عدد  رغم  صعبة  المجال 

تقييم المبحوثين لخد   500  زو ايتج )صناع الجمال(     والشوارع مة تعبيد الطرق  موظف. كما جاء 

انكاره    وذلكايضا منخفض   التنويه  امر لا يمكن  المدينة لكن يتوجب  يمر بشوارع  لاي شخص 
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التي اكد عليها مدير الدائرة الهندسية في بلدية الخليل المهندس امجد اعبيدو حول لبعض الامور  

في   الطرق  تعبيد  عمالاجراءات  تعيق  والتي  ارادتهم  عن  الخارجة  هذه بلدية  تقديم  في  البلدية  ل 

اسب المعيقات:  هذه  بعض  تتمثل  و  تمويل الخدمة  ان  حيث  المانحين  و  بالتمويل  تتعلق  اب 

توفر  موعد  ملائمة  مدى  و  صرفها  و  مواعيدها  في  التحكم  يمكن  لا  الشوارع  هذه  اصلاحات 

الجوية، كما   و الموازنات و ايضا ملائمتها مع الاحوالة  التمويل مع فترات اغلاق السنوات المالي

تتعلق   التي  المعيقات  بعض  هناك  ع   ليناو بالمقان  صعوبة  و  اخيرا  و  بالمواعيد،  التزامهم  دم 

هذه   الخاصة.  اراضيهم  من  تمر  شوارع   لفتح  معارضتهم  و  السكان  موافقة  على  الحصول 

تعبيد  تقديم خدمة  فيها    ل او تحمهمة صعبة    وفتحهالطرق  ا  المعيقات مجتمعة جعلت من مهمة 

 ية جاهدة لتحسين الية تقديمها.البلد 

مع   النتيجة  هذه  مؤ وتتفق  الفلسطينية دراسة  الرؤيا  إلى  2014)  سسة  توصلت  التي  أن  ( 

عام عن الخدمات المقدمة لهم من قبل بلدية الدوحة جاء متوسط    مستوى رضا المواطنين بشكل

والرقابة   الحاويات وتوفير  مات العامة، والعناية بالنظافة والبيئة  خد ال  الخدمات مثل  لأغلب بالنسبة  

والعناية بالشوارع، ووضوح النظم وسهولة الوصول لطاقم   البنية التحتية  على الاسواق، وخدمات 

دراسة لجنة النزاهة من أجل خدمة  ، كذلك اتفقت مع  وكفاءة العاملين فيها  العاملين بالبلدية وجدية

دارة النفايات الصلبة في  خدمة إ  أن هناك رضى عام عن( التي أظهرت  2010)  نابلس-أفضل

 مدينة نابلس. 

المتعلق  النتائج  بالسؤال  مناقشة  اتجاهات  الثانيالرئيسي  ة  : هل توجد فروق أو اختلافات في 

المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغيرات: 

 البلدية،مدة تلقي الخدمات من    مة،الخدنوع متلقي    المهنة،  العلمي،لمؤهل  ا  ر،العم  الجنس،

بالاسم   كهرباء  اشتراك  بالاسم    الشخصي،وجود  مياه  اشتراك  وجود علاقات    الشخصي،وجود 
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في   معارف  أو  خدمات    البلدية،شخصية  مركز  الشهري    الجمهور،زيارة  الاستهلاك  معدل 

 للمياه؟ي معدل الاستهلاك الشهر  للكهرباء،

 الأسئلة الفرعية التالية: يالثانويتفرع عن السؤال الرئيسي 

الأول: هل توجد فروق أو اختلافات في اتجاهات المواطنين مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال  

 نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغير الجنس؟ 

في متوسطات  (  α ≤ 0.05لالة احصائية عند مستوى الدلالة )د   تبين بأنه لا توجد فروق ذات 

مرك في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  تعزى  اتجاهات  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  ز 

المكون   مجال  عدا  ما  الدراسة  مجالات  جميع  عند  الجنس  بأن    ،السلوكيلمتغير  تبين  حيث 

ي الفروق   فيما  المواطنين  اتجاهات  متوسطات  الذكور  تعفي  لصالح  كانت  السلوكي  بالمكون  لق 

 قابل الناث. م

عة الانثى في مجتمعنا حيث انها تتجه  طبي   ترى الباحثة انه هذه النتيجة طبيعية تتفق مع

 الى الذكر لاتخاذ اي اجراء فيما يتعلق في العمل البلدي بحكم خبرته وجرأته في امور البلدية.  

مع   النتيجة  هذه  النتواتفقت  إلى  2019)   شةدراسة  توصلت  التي  اختلاف(  وجود  في    عدم 

أوريدو   شركة  قبل  من  المقدمة  الخدمات  نحو  الزبائن  تبعااتجاهات  الغربية  الضفة  لمتغير    في 

مع   اتفقت  كذلك  )الجنس،  الدين  ناصر  فوارق  2009دراسة  وجود  عدم  إلى  توصلت  التي   )

الجود  نحو  الدراسة  عينة  افراد  وانطباعات  اراء  بين  باختلاف ة  واضحة  المقدمة،  للخدمة  الفعلية 

 .الجنس
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اختلافات في اتجاهات المواطنين  الثاني: هل توجد فروق أو  مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال  

 نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغير العمر؟ 

في متوسطات  (  α ≤ 0.05الدلالة )ى  تبين بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستو 

بلدياتجاهات   في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  تعزى  المواطنين  الخليل  ة 

 لمتغير العمر عند جميع مجالات الدراسة.

وترى الباحثة أن المواطنين بغض النظر عن أعمارهم فإن الخدمات التي تقدمها بلدية الخليل هي  

المواط الخدمني نفسها لجميع  المواطنين نحو  اتجاهات  لذا فإن  المقدمة من مركز خدمات  ن،  ات 

 بة. الجمهور في بلدية الخليل كانت متقار 

مع   )واختلفت  النتشة  اختلاف    (2019دراسة  هناك  أن  بينت  نحو  التي  الزبائن  اتجاهات  في 

 تبعا لمتغير العمر.  الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدو في الضفة الغربية

توجد فروق أو اختلافات في اتجاهات المواطنين  الثالث: هل  ة النتائج المتعلقة بالسؤال  قش منا

 دمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغير المؤهل العلمي؟ نحو الخدمات المق

في متوسطات  (  α ≤ 0.05تبين بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

مركز  ت  اتجاها في  المقدمة  الخدمات  نحو  تعزى  المواطنين  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات 

 جميع مجالات الدراسة.  لمتغير المؤهل العلمي عند 

خدمات الجمهور لا ي عنى بالمؤهل العلمي للمواطن عند    أن مركز  النتيجة إلىوتفسر الباحثة هذه  

المو  لجميع  الخدمة  يقدم  فالمركز  له،  الخدمة  إلى اطتقديم  النظر  دون  والجودة  الآلية  بنفس  نين 

 مؤهلاتهم العلمية.
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فروقات   هناك  يكون  أن  الباحثة  توقعت  حين  انها  في  حيث  المؤهل  متغير  على  بناءا 

بالصعوبات التي تواجهها    أكبرافترضت انه بارتفاع المؤهل يمكن ان يكون لدى المواطن وعي  

 الضرائب كونها جزء مهم من العمل البلدي. ع بموضو  أكثرالبلدية في تقديم الخدمات وثقافة 

وجود اختلاف في اتجاهات عدم  ( التي أظهرت  2019واتفقت هذه النتيجة مع دراسة )النتشة،  

تبعا   الغربية  الضفة  في  أوريدو  شركة  قبل  من  المقدمة  الخدمات  نحو  المؤهل   لمتغيرالزبائن 

 .العلمي

ين جد فروق أو اختلافات في اتجاهات المواطنتو الرابع: هل  مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال  

 ل تبعاً لمتغير المهنة؟ نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخلي

في متوسطات  (  α ≤ 0.05تبين بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

ا خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  تعزى  لجاتجاهات  الخليل  بلدية  في  مهور 

 ة عند جميع مجالات الدراسة.لمتغير المهن

إلى   النتيجة  هذه  الباحثة  تقديم    مركز  أن وتعزو  يختلف  لا  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات 

النظر عن   التي يطلبها بغض  الخدمة  له  تقدم  باختلاف مهنهم، فكل مواطن  للمواطنين  خدماته 

دمة الجمهور في بلدية  مواطنين حول الخدمات التي يقدمها مركز خالمهنته، لذا جاءت اتجاهات  

 الخليل متقاربة.

عدم وجود اختلاف في اتجاهات ( التي أظهرت  2019دراسة )النتشة،  واتفقت هذه النتيجة مع  

 المهنة.  لمتغيرالزبائن نحو الخدمات المقدمة من قبل شركة أوريدو في الضفة الغربية تبعا 

النتائج بالسؤال  ا  مناقشة  ألمتعلقة  فروق  توجد  هل  اتجاهات  الخامس:  في  اختلافات  و 

خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغير نوع   المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز

 متلقي الخدمة؟ 
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في متوسطات  (  α ≤ 0.05تبين بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

المواط النياتجاهات  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  تعزى  ن  الخليل  بلدية  في  جمهور 

 مجالات الدراسة. لمتغير نوع متلقي الخدمة عند جميع

عدم وجود فوارق واضحة  التي توصلت إلى    (2009ناصر الدين )واتفقت هذه النتيجة مع دراسة  

دمة المقدمة، باختلاف نوع متلقي  لخبين اراء وانطباعات افراد عينة الدراسة نحو الجودة الفعلية ل

 .الخدمة

بالسؤال   المتعلقة  النتائج  اخمناقشة  أو  فروق  توجد  هل  اتجاهات السادس:  في  تلافات 

المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغير مدة  

 تلقي الخدمات من البلدية؟ 

في متوسطات    (α ≤ 0.05ة احصائية عند مستوى الدلالة )لتبين بأنه لا توجد فروق ذات دلا

خ مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  تعزى  اتجاهات  الخليل  بلدية  في  الجمهور  دمات 

 لمتغير مدة تلقي الخدمات من البلدية عند جميع مجالات الدراسة.

مع   النتيجة  هذه  )النتشة،  واتفقت  إلى  2019دراسة  توصلت  التي  و (  في  جو عدم  اختلاف  د 

دة  ملمتغير  ت المقدمة من قبل شركة أوريدو في الضفة الغربية تبعا  اتجاهات الزبائن نحو الخدما

 . الاشتراك في خدمات شركة أوريدو

السابع: هل توجد فروق أو اختلافات في اتجاهات المواطنين مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال  

شتراك ور في بلدية الخليل تبعاً لمتغير وجود امهنحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الج

 كهرباء بالاسم الشخصي؟ 

في متوسطات  (  α ≤ 0.05ة احصائية عند مستوى الدلالة )تبين بأنه لا توجد فروق ذات دلال

تعزى   الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 
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عدا مجال المكون    ما   لاسم الشخصي عند جميع مجالات الدراسةبا لمتغير وجود اشتراك كهرباء  

جاهات المواطنين فيما يتعلق بالمكون السلوكي في متوسطات اتحيث تبين بأن الفروق    السلوكي،

لديهم   ليس  الذين  المواطنين  مقابل  باسمهم  كهرباء  اشتراك  لديهم  الذين  المواطنين  لصالح  كانت 

 اشتراك كهرباء باسمهم. 

لباحثة تعلم بان وجود اشتراك كهرباء ذه السؤال كمتغير لهذه الدراسة كون ان اه  تم وضع 

ي مروره بكافة اجراءات براءة الذمة وتصفية الديون المتراكمة وبالتالي  مياه باسم المبحوث يعن   أو

غنية   تكون  تجربته  في    أكثرفان  اختلافا  يستدعي  الامر  وهذا  ومعاملاتها  البلدية  اجراءات  في 

 اي اختلافات. ات الا ان النتائج جاءت مؤكدة لعدم وجود اهالاتج

جد فروق أو اختلافات في اتجاهات المواطنين  الثامن: هل تو مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال  

نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في بلدية الخليل تبعاً لمتغير وجود اشتراك 

 مياه بالاسم الشخصي؟ 

في متوسطات  (  α ≤ 0.05دلالة )جد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى التو تبين بأنه لا  

ا الخدمات  نحو  المواطنين  تعزى  اتجاهات  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  لمقدمة 

المكون  عدا مجال  ما  الدراسة  عند جميع مجالات  الشخصي  بالاسم  مياه  اشتراك  وجود  لمتغير 

لق بالمكون السلوكي في متوسطات اتجاهات المواطنين فيما يتع  وق حيث تبين بأن الفر   ،السلوكي

اشتراك   لديهم  الذين  المواطنين  لصالح  لديهم  كانت  ليس  الذين  المواطنين  مقابل  باسمهم  مياه 

 اشتراك كهرباء باسمهم. 

التاسع: هل توجد فروق أو اختلافات في اتجاهات المواطنين مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال  

بلدية الخليل تبعاً لمتغير وجود علاقات دمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في  لخنحو ا

 لدية؟ شخصية أو معارف في الب
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في متوسطات  (  α ≤ 0.05تبين بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

ا بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  تعزى  لخاتجاهات  ليل 

 عارف في البلدية عند جميع مجالات الدراسة. لمتغير وجود علاقات شخصية أو م

جاءت نتيجة هذا المتغير غير منطقية بعض الشيء حيث انه لا    حسب ما ترى الباحثة

ن  أ  وشعور ن وجود علاقة شخصية لمتلقي الخدمة في البلدية لا يعطيه شعور بالأفضلية  أ يعقل  

الباحثة ذلك   وتعزووهمي،    ن كان هذا الشعورإسرع حتى و أو   أسهلتكون  ف  اجراءات معاملته سو 

 ا السؤال بصورة غير صادقة نوعا ما وذلك لحساسيته.  نه تمت اجابة المبحوثين على هذ إلى أ

: هل توجد فروق أو اختلافات في اتجاهات المواطنين  العاشرمناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال  

في  المقدمة  الخدمات  تبعاً م  نحو  الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  ركز  زيارة  لمتغير   

 خدمات الجمهور؟ 

ذات  فروق  توجد  بأنه   )  تبين  الدلالة  مستوى  عند  احصائية  متوسطات (  α ≤ 0.05دلالة  في 

تعزى   الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 

ا مجال المكون المعرفي, الجمهور عند جميع مجالات الدراسة ما عد   ات لمتغير زيارة مركز خدم

طنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور اتجاهات الموابأن الفروق في    حيث تبين

لاتجاهات   الكلية  الدرجة  و  السلوكي  المكون  و  العاطفي  بالمكون  يتعلق  فيما  الخليل  بلدية  في 

ركز خدمات الجمهور مة كانت لصالح المواطنين الذين يزورون مقد المواطنين نحو الخدمات الم

 ز خدمات الجمهور عند الحاجة لخدمة فقط.كل أسبوع مقابل المواطنين الذين يزورون مرك

زياراته  تفسر الباحثة هذه الفروق بان المراجع لمركز خدمات الجمهور كل ما ارتفع معدل  

لخليل وتصويب  ان قادراً على تحديث بيانته لدي بلدية اوكدراية بأموره واجراءاته  أكثرما كان  كل
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وبالتالي تحسين جودة الخدمة المقدمة له وهذا  استفادته من أي عقار ومتابعة اعتراضاته المقدمة  

 ت المقدمة في مركز خدمات الجمهور.ما ينعكس على اتجاهاته بصورة ايجابية نحو الخدما

ب المتعلقة  النتائج  عشراد الحالسؤال  مناقشة  اتج:  ي  في  اختلافات  أو  فروق  توجد  اهات هل 

بلدية الخليل تبعاً لمتغير معدل   المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور في

 الاستهلاك الشهري للكهرباء؟

في متوسطات  (  α ≤ 0.05تبين بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة )

المواطنين الجمهن  اتجاهات  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  تعزى  حو  الخليل  بلدية  في  ور 

 اء عند جميع مجالات الدراسة.لمتغير معدل الاستهلاك الشهري للكهرب

بالسؤال   المتعلقة  النتائج  اتجاهات مناقشة  في  اختلافات  أو  فروق  توجد  هل  عشر:  الثاني 

في بلدية الخليل تبعاً لمتغير معدل   ورالمواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمه

 ستهلاك الشهري للمياه؟الا

في متوسطات  (  α ≤ 0.05ئية عند مستوى الدلالة )تبين بأنه لا توجد فروق ذات دلالة احصا

تعزى   الخليل  بلدية  في  الجمهور  خدمات  مركز  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  اتجاهات 

 ه عند جميع مجالات الدراسة. يالمتغير معدل الاستهلاك الشهري للم

 ج المقابلات مناقشة نتائ 

 ومــدراءالمجلــس البلــدي  واعضــاءالخليــل  لاحظــت الباحثــة بعــد اجــراء المقــابلات مــع رئــيس بلديــة

 البلدية عدة امور وجب توضيحها: 

وجود فجوة بين مـدراء الـدوائر فـي البلديـة و بـين اعضـاء المجلـس و اختلافـات فـي وجهـات النظـر 

مراكـز اتخـاذ القـرار فـي بلديـة الخليـل، و تعيـذ ذي يـؤدي الـى اخـتلاف الرؤيـا الموحـدة بـين الالامر  

 لهـم سـنوات خبـرةهذا الاختلاف ان اغلب المدراء في بلدية الخليل هـم مـوظفين   الباحثة ان اسباب 
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ة كبيـــرة فـــي البلديـــة و باعتقـــادهم انهـــم الاقـــدر علـــى اتخـــاذ القـــرارات و وضـــع اجراءاتهـــا و ان الفتـــر 

ة مواجهـة و فـرض للـذات مـن قبـل اعضـاء المجلـس، لى من استلام أي مجلس بلدي تكون فتـر و الأ

الاعضــاء فـي سياسـاتهم و طريقــة تعـاملهم مــع المـوظفين و المــدراء  ت او تفـيقــة ولا يمكـن انكـار حق

بالاتسـاع اذا لـم يـتم الوصـول الا حلـول وسـطية بيـنهم و شـهدت  تأخـذ الا ان هذه الفجوة يمكـن ان 

بـين المــدراء و اعضـاء المجلـس البلــدي التـي كــان و المشــاكل  شـات او المنالخليـل الكثيــر مـن  يـةبلد 

 في سير العمليات الادارية و اليات تقديم الخدمة. لها الاثر السيء 

 وعــدمفــي دائــرة خــدمات الجمهــور  وخصوصــافــي حــين ان جهــل الاعضــاء فــي اجــراءات العمــل 

الصــحيحة فــي عمــل الخــدمات تعيــق عمليــة اتخــاذ القــرارات ل الداخليــة والانظمــةمعــرفتهم بــالقوانين 

 حاو تتـر فـي التعامـل مـع المـواطن يمكـن ان بعض الاحيان. ولا بد من التنويـه ان ساسـية الاعضـاء 

 والصـرامةالتشـدد فـي الاجـراء  وبـينالاسـتثناءات بطريقـة غيـر مدروسـة   ومـنحبين التساهل الكبيـر  

العامـــة  والسياســـةيمكـــن ان يحـــدث تضـــارب فـــي الرؤيـــا ت فـــي التنفيـــذ وهـــذا التذبـــذب فـــي السياســـا

 للمؤسسة.

لأعضــائه  والعمليــةتنــوع الخلفيــات الاكاديميــة  كمــا تــرى الباحثــة ان المجلــس البلــدي الحــالي رغــم

في تطوير الاداء بشكل عام، الا انه يفتقر للانسـجام فـي  والافكارتقديمه للكثير من الحلول    ورغم

 كـل قـرار يـتم اتخـاذه. واقـب وعدراسات بعيدة المدى للقرارات المتخذة د  وجو   وعدمالسياسات العامة  

هـو  ومـاحمـلات التسـهيلات  واهمهـاار الخاصـة بكـل قـرار حيث لا يوجد اجراء واضح لدراسـة الاثـ

موائمــة هــذه القــرارات مــع رضــى المكلفــين او رضــى جــزء  ومــدىاثرهــا علــى ردود فعــل المــواطنين 

 منهم.

عالية تقدم  وامكانيات مدراءها الكثير من القدرات في بلدية الخليل لدى د كما لاحظت الباحثة وجو 

، والتقيــيم والتنفيــذ الا ان جــزء كبيــر مــنهم يواجــه مشــكلة فــي المتابعــة  الكثيــر مــن الافكــار الابداعيــة
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 وخصوصــايعـود الــى خبـرتهم الكبيــرة فـي اعمــال البلديـة فـي حــين ضـعف معلومــاتهم الاداريـة  وهـذا

. فعلـى سـبيل المثـال وتقييمنفيذ، رقابة، ت الادارية من : تخطيط، تنظيم، توجيه، تيابعناصر العمل

اعـلام  ويـتمالمصـادقة عليـه مـن قبـل المجلـس البلـدي   ويـتمعالجـة مشـكلة معينـة  يتم تقديم مقتـرح لم

علــى  والحصــول والتقيــيمتكمــن مشــكلة البلديــة الاكبــر فــي متابعــة التنفيــذ  ولكــن والمــوظفينالمــدراء 

 وذلـكيتم تطبيقها بشـكل جزئـي  أولتي لا يتم تطبيقها ية الراجعة، فهناك الكثير من القرارات اغذ الت

 م وجود انظمة للمتابعة الدورية.  بسبب عد 

خدمات  مناقشة   مركز  منها  يعاني  التي  المشاكل  هي  ما  الثاني:  الرئيسي  السؤال 

 الجمهور؟ وما هي سبل التطوير المقترحة؟ 

الا  بناءً  نتائج  الموزعة  سعلى  خدمات    الباحثة  وعمل  والمقابلاتتبانات  مركز  في 

تبينت الخليل    الجمهور  بلدية  من خدما  ودائرةان  تعاني  بالتحديد  الجمهور    ت 

 المشاكل التالية: 

الأ المدخل  و هو  الخليل  لبلدية  كواجهة  الجمهور  خدمات  مركز  المواطنين و  و عمل  لطلبات  ل 

ات مشاكل واطن هذا الامر جعل من مشاكل مركز الخدملممعاملاتهم و الوسيط بين البلدية و ا

ل بجميع الاقسام و هذا ما جعل من حصر  تتعلق بالعمل البلدي ككل و ترتبط اصول هذه المشاك

الخدمات مرتبط  اختيار موظفين  الية  بالتالي:  ايجازها  يمكن  لكن  و  امر صعب؛  المشاكل  هذه 

تقر  الدائرة تعاني من الترهل بشكل واضح و تف ا  بشكل اساسي بعمل دائرة الموارد البشرية و هذ 

فلي  لأليات  البشرية  الموارد  انظمة  على  المبنية  لموظف الادارة  واضح  وظيفي  وصف  هناك  س 

مؤشرات لقياس ادائه و تدريبه و تحفيزه، كما ان الانطباع العام في الادارات العليا   أوالخدمات  

  لا يتطلب الكثير من الكفاءة و عليه فان   يط الاخرى بان العمل في مركز الخدمات هو عمل بس
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تتم الى مركز خدما المشاكل ايضا    ومنت الجمهور.  الكثير من تنقلات الموظفين الغير اكفاء 

الضرائب   ت تحقيقا   وارتباطارتباط الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور بمؤسسات اخرى  

الامر   جعل  الاملاك  ضريبة  مع  بس  أكثر)المعارف(  بينها    بب صعوبة  البيانات    وبينتضارب 

البيانات    ن او التع  ةوقلالبلدية   هذه  مشاركة  في  بينهم  با وتعديلهافيما  مركز  .  ان  الى  لضافة 

الضغط  تخفيف  التي من شانها  الالكترونية  الخدمات  تطوير  بطء  يعاني من  الجمهور  خدمات 

خلية في دائرة تكنولوجيا دافي ذلك يعود الى اساليب بناء الانظمة ال  والسببعلى مركز الخدمات  

للخدمات الالكترونية    اوايضالمعلومات   المزودين  الوكلاء  البرمجي  بنا  وصعوبةمماطلة  الربط  ء 

البلدية   انظمة  تكنولوجيا    والمتعلقالحديثة؛    والانظمةبين  لدائرة  العليا  الادارة  بإهمال  ايضا 

مة البرمجة الحديثة. كما ان  نظفي مواكبة ا   ومساعدتهم موظفيها    وتدريب المعلومات في تطوير  

ين المواطن  فاصل ادى الى سوء التواصل ب  وزجاجنتر  و اخدمات الجمهور من كتصميم مركز  

تواجد جميع الموظفين اللازمين لنهاء معاملة المواطن في    وعدم، اما ضيق المساحة  والموظف

الاخرى   الاقسام  زيارة  الى  المواطن  حاجة  الى  ادى  واحد  يستقبل  فا  وبالتاليمكان  ان  يمكن  نه 

يؤد   والاجراءات المعلومات   مما  الحالي  بالجراء  دراية  على  ليسوا  اخرين  موظفين  الى  من  ي 

نزع الثقة من موظف الخدمات. كما   وبالتاليمن تضارب المعلومات    واستيائهتشويش المواطن  

هم لاستثناءات يعالبلدية بمنح تسهيلات لكثير من المواطنين بتوق   ورئيسان توجه المجلس البلدي  

ات تسهيل معين ساهم في تدعيم فكرة ان موظف الخدم  أوبإعفاء    أوتسمح لهم بمخالفة النظام  

الامر    وهذايمكنهم تسهيل أي معاملة    والاعضاءدائما ما يصعب الاجراءات في حين ان المدراء  

راءات يعتمد جتسهيل الا   وانفي تقديم الخدمات    ة اوا المسجعل كثير من المواطنين يشعرون بعدم  

  . كما يعاني مركز خدمات الجمهور بارتباط الصورة الذهنيةطات والوساعلى المعارف الشخصية  

ما يجعل من مشاعر المواطنين   وهذاللديون  وجبايةنحوه في عقول المواطنين بانه مركز تحصيل 
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دف تحبذ  الخليل لا  مدينة  في  المواطن  ثقافة  للسلبية لان  تتجه  الخدمات  مركز  الضرائب  ع  نحو 

للمستفيد  المادي  الوضع  كان  فكرة    لات او مح  ورغمسيء؛    أوجيد    مهما  لتعزيز  الخدمات  مركز 

لا أو لا الا ان اجراءات المعاملات المتعلقة بتقديم الخدمات التي تستلزم براءة الذمة  أو الخدمة    تقديم

خدمات الجمهور  ز  صعوبة. اما بنسبة لدارة مرك  أكثر الديون المتراكمة جعل من الامر    وتصفية

تبدل    ن والداريي   والمديرينخاصة   يعانون من  فانهم  الخليل  بلدية    كزهم ومراضاعهم  أو عامة في 

لمؤسستهم بصورة عالية، فان التشكيك   والانتماءبتبدل المجالس البلدية فليس هناك شعور بالأمان 

يعاني موظفي مركز    يرااخو للعمل.    وحافزيتهمرة انتخابية قلل من ولائهم  في كل فت   وبقدراتهم بهم  

الانظمة  التغيير سواء التغيير في    مةاو مقرهم من موظفي أي مؤسسة من  خدمات الجمهور كغي

العمل    أوالالكترونية   اجراءات  من    أو  وتطويرهاتغيير  النوع  هذا  الموظفين؛  مواقع  تغيير  حتى 

 .   برأك وجهد يجعل من عمليات تطوير العمل امر يحتاج الى وقت اطول  مةاو المق
‌

 التطوير: وسبل التوصيات ثانياً 

 لال التوصيات(حظة: تم الاجابة عن سؤال ما هي سبل التطوير المقترحة من خ)ملا

 خلال النتائج التي توصلت إليها الدراسة الحالية، توصي الباحثة بما يلي: من   

الجتها من  معالتي من شأنها سماع مشاكل المواطن وتحليلها و   والتواصلوسائل الاتصال  تفعيل   .1

الف في  وفعالة.  سهلة  طرق  الاخيرة  خلال  نظام    وفيترة  تفعيل  تم  كورونا  جائحة    ى او شكظل 

للتواصل عبره مع المواطنين)تطبيق الكتروني للهواتف    لة من وسي  أكثرامل من خلال تفعيل  تكم

خطوة جيدة    ذهوهالذكية، رقم وتساب فعال، البوابة اللكترونية الخاصة بالبلدية، الارقام الساخنة(  

ة  راجعة من المواطن بصور   وتغذيةمستمرين    وتقييمتطلب متابعة  نجاح هذه الانظمة ي  ولكنجدا  

كبير    أثرلما لها    ى او الشكالباحثة بضرورة اقتران فكرة الاقتراحات بنظام    وتوصيمتواصلة. كما  
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على اتجاهات    ثرألها من    ولمابشكل عام    ى او الشكفي تغيير الصورة الذهنية السلبية عن انظمة  

الخليل كما   مهمة بالنسبة لبلدية   واقتراحاته  وافكارهالمواطن بان رايه  المواطنين حيث انها ستشعر  

 عليها.  والعملتقديرها  ويتمان شكواه مسموعة 

تحديث بيانات المواطنين بصورة مستمرة حيث ان  تصميم نظام متكامل لالعمل بشكل فعلي على   .2

نين وذلك من خلال التشبيك المشاكل الرئيسة المسببة لاستياء المواطد  مشكلة دقة البيانات هي اح

ا  ضريبة  دائرة  مع  البيانات  ووزارة  وربط  وغرفةلاملاك  وزارة    الداخلية  و  والصناعة  التجارة 

الباحثة على ضرور  الربط بموجب الاتصالات و شركات الاتصالات، و هنا توصي  ة كون هذا 

ا لذلك اثر حقيقي  و مشاركة البيانات لم  ن او التعؤسسات على  لمجبر هذه ات  مذكرات تفاهم فعلية

و بالتالي تحقيق نمو فعلي في حلقة الاداء المؤسسي في رفع اداء البلديات و المؤسسات ايضا،  

 بشكل عام. 

لكثير من   .3 الحل  الميداني هو  العمل  الباحثة ان  الميداني بصورة كبيرة. حيث ترى  العمل  تكثيف 

المتكررة    والكشوفات لميداني  البلدية ككل. فان العمل ا  وفيت الجمهور  ماالمشاكل في مركز خد 

بصورة    ويحدثهامن شانه ان يصحح البيانات الخاصة بالمواطنين    على كافة العقارات في المدينة

 ومما المعاملات بصورة كبيرة    ومدةصحة البيانات من شانها تخفيف الاجراءات    وبالتاليمستمرة  

ليس    والامرا على اتجاهاته نحوها.  الامر الذي ينعكس ايجاب   وبيانتهالبلدية  بايعزز ثقة المواطن  

توظيف يتطلب  ولا  بلدية    بالصعب  ان  اثبتت  الاخيرة)الكورونا(  الازمة  ان  حيث  جديدة  كوادر 

اعمالها   مباشرة  يمكنها  بنسبة    وتقديمالخليل  الاساسية  موظفيها.  40خدماتها  من  فقط    وعليه % 

لكل موظف يقوم بأعمال مكتبية في  شؤون الموظفين بدراسية الحاجة الفعلية    رةتوصي الباحثة دائ 

امكانية تحويل جزء منهم للعمل الميداني الذي من شانه رفع    ودراسة  رها ودوائجميع اقسام البلدية  

للبلدية بصورة كبيرة. كما   العام  المواطن عند   وتشيرنسبة الاداء  النفسي عند  الى الاثر  الباحثة 
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يشعرهم بان بلدية الخليل تباشر اعمالها بصورة  موظفي البلدية في الميدان حيث ان الامر  ل  رؤيته

 التالي التأثير على اتجاهاتهم. لهمو ب أقرب 

ضرورة العمل على تحديث الانظمة الالكترونية بصورة تجعل من المنظومة هي المحرك الاساسي  .4

الخبرات البشرية الى نظام يمكن    تمريرو   للعمل فان تحديث الانظمة هي الطريقة الامثل لتحويل

عليه  لأ العمل  شخص  تقا  وبالتاليي  عن  الناجمة  المشاكل  ذوي  اختصار  الموظفين  عد 

  اخرين لاحتكار المعلومة وذلك من   وميل  )المحتفظين بالمعلومة بشكل ذهني دون توثيقها(الخبرة

المستمر لأنظمة   التحديث  الى اشعارات  الالم  والانظمةالابنية    وانظمة  GISخلال  بالضافة  ية، 

 تقييم الاداء. وانظمةخرة الطلبات المتأ

في انظمة محاسبة المكلفين على    والمساواة في تقديم الخدمة    اواة والمستحقيق العدالة الاجتماعية   .5

الخدمة    واجراءات ذممهم   غيرهم    لأفراد الممنوحة    والاستثناءات تقديم  هذا   ولادون  تحقيق  يمكن 

 وثابت   ومدروسنية على معيار واضح  الكترونية مب  بأنظمةل ربط تقديم الخدمة  لاالا من خ  المبدأ

 للجميع. 

مو  .6 في  التدريب الاستثمار  خلال  من  وذلك  ومختلفة  فعالة  بصورة  الجمهور  خدمات  مركز  ظفي 

. مع  وتدريبهمانظمة داخلية لشروط توظفيهم وتدويرهم    وايجاد المستمر في كيفية خدمة العملاء  

انظمة    وتفعيل  الضغط.  وتتحمل  ية اجتماعية مرحةالاشخاص المتمتعين بشخص ف  مراعاة توظي

ة بموظف الخدمات بحيث يصبح له ميزة عن باقي موظفي البلدية  التحفيز التي توجد فوارق خاص

انعكاس    وبالتاليشعر الموظف بأهميته  لى بطريقة تو خاصة كونه واجهة البلدية الأ  بعلاوات  وذلك

 ة. رضى المواطن عن الية تقديم الخدم وعلى ه ائهذا التحفيز على اد 

باتباع نظام الاجتماعات الشهرية للموظفين .7 التي من شانها مناقشة مشاكلهم في    توصي الباحثة 

اخذ اقتراحاتهم التي من شانها تطوير سير    لةاو ومحفي وضع الخطط الجديدة    ومشاركتهمالعمل  
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  غير رسمي   إطار تتم في    وان خارج البلدية    ات العمل، كما توصي الباحثة ان تكون هذه الاجتماع

ات من شانها تقوية روح الفريق  يشجع اجواء من التآخي بين الموظفين، حيث ان هذه الاجتماع

بينهم   كسر    وتساعد فيما  وضع    متهماو مقفي  في  المشاركة  الموظفين  لان  تجعل    أكثر الخطط 

الصحيح.  وبالتالي  انتماءً  بالشكل  تنفيذها  يمكن    يتم  بين  ايكما  الودية  الاجتماعات  تفعيل  ضا 

احتمالية وجود   وتقللبينهم    التي من شانها مناقشة تداخلات العمل بطريقة تقوي العلاقة  الاقسام

  صراعات داخلية تؤدي الى تأخر تقديم الخدمة.

البشرية    النهوض  .8 الموارد  عالية    ومراعاةبدائرة  كفاءة  ذو  اشخاص  بعلم    وخلفيةوجود  اكاديمية 

الدائرة  والدارةالبشرية  د  الموار  لتصبح  التي توضح  ق  أكثر.  التنظيمية  الهيكليات  تطوير  درة على 

مؤشرات   ووضع  والتوظيفنظام متكامل لتدريب    وتنشئلجميع اقسام البلدية    سؤوليات والمالمهام  

الاداء   الاداء    أكثرلقياس  لقياس  واضحة  مؤشرات  وجود  ان  حيث  الموظفين    وتقييمفاعلية؛ 

حماية  ال  وخصوصا لهم  يوفر  لهم    ويعملمدراء  قبل  كحصانة  من  مبررة  الغير  التدخلات  امام 

 قبة.المجالس البلدية المتعا

البعيد  .9 المدى  على  البلدية  المجالس  قرارات  اثر  لدراسة  واضحة  اجراءات  بوضع  الباحثة  توصي 

اخفاقها    ووضع او  القرارات  لتقييم نجاعة هذه  الرا  وتفعيلالية  التغذية  الاداء    وتقييمة  جععمليات 

من استلامهم    علية ، مع ضرورة تدريب اعضاء المجالس في الفترة الاولى لهذه القرارات بطريقة ف

 المتبعة بصورة مكثفة اكثر من المعمول به حاليا.  والانظمةعلى خصوصية العمل البلدي 

الجمهور .10 خدمات  مركز  تصميم  تغيير  على  الداخلي(العمل  ا  )الترتيب  تصميم  ان  نتر  و الكحيث 

تصال بين الموظف والمواطن صعبة وغير مريحة للطرفين، والزجاج الفاصل يجعل من عملية الا 

 وجود اماكن مخصصة لاستقبال المواطنين في المكاتب الخلفية عند الحاجة. مراعاةو 
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كافة اجراءات وموظفي الخدمات في طابق واحد فقط حيث انه من المهم ان    العمل على تجميع .11

مركز   متابعةاليكون  للمواطن  تسمح  بصورة  متكامل  نفس    خدمات  في  معاملته  اجراءات  كافة 

كهرباء بشكل دائم/ موظف من قسم الابنية بشكل دائم/ فني من    موظف  /GISالمكان )موظف  

المعلومات( تكنولوجيا  ضريبة  قسم  دائرة  من  موظف  وجود  فكرة  بدراسة  الباحثة  توصي  كما   ،

و   التجارية  الغرفة  و  للبنو مد الاملاك  الية  صرافة  اجهزة  و  الداخلية  خدمات  يرية  مركز  في  ك 

لمؤسسات مع البلدية و بالتالي التسهيل على المواطن  الجمهور نظرا لتداخل بعض اعمال هذه ا

 لنجاز اعماله بسرعة و فاعلية. 

من حيث الوسيط    كلوذ خدمات الجمهور  مركز    علانات بإ خاصة  جديدة    ايجاد طرق العمل على   .11

العرض. مع ضرورة تفريغ لموظف   وطريقةالمستهدفة من الاعلان    والفئة ي الاعلان  ف  المستخدم

خدمات الجمهور تكون ليه القدرة على ترجمة الافكار بطريقة تجذب الانتباه  اعلام خاص بمركز  

 المعنى المراد. وتوصل

د خطة جو الوعي حول اهميتها مع ضرورة و   ونشر  بالأحياءالخاصة    تفعيل فكرة اللجان المحلية .12

الل اللجان من اجل تفعيل    والعملجان  عمل مفصلة توضح اهداف عمل هذه  على استثمار هذه 

الابداعية المتعلقة في   والافكارمن خلال تقديم الاقتراحات    والمواطنل المشترك بين البلدية  العم

يذ حملات نف وان يتم ت  في هذه الافكار من قبل البلدية.  والاستثمارالعمل البلدي من طرف اللجان  

ن ان  كو   والضرائب المواطن لفائدة دفع الرسوم    وإدراكدف وعي  توعية من خلال هذه اللجان تسته

   ادخال المنظومات العشائرية فيها. تم  إذاكبيرة  تأثيريةهذه اللجان تحظى بقدرة 

 أقرب في العديد من جوانب العمل البلدي بصورة    والافصاحالعمل على تعزيز سياسات الشفافية   .13

الموال المالية  لمواطن من خلال ناطق اعلامي يخاطب  التقارير  طنين بصورة مبسطة يقوم بشرح 
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  ومعيقات المواطن في صورة الامور من حيث اليات العمل    ويضع يفهمها المواطن البسيط  بطريقة  

 الانجاز. 

رقابة   انوجود لج  وضرورةدراسة الجدوى الاقتصادية الفعلية من استثمارات البلدية في المشاريع   .14

ادار   وتدقيق المشاريع من  هذه  نفسها  على  البلدية  الكا  وإلزامة  الكشف  المشاريع في  مل عن  ادارة 

تقاريرها المالية للبلدية كمستثمر اساسي فيها وضرورة وجود ملفات خاصة بها في الادارة المالية 

اريع الطاقة الشمسية  مش المجلس المشترك الاعلى لدارة النفايات، برنامج نور لمثال:  في البلدية )

مصادر لشركة  الفلسطيني(  أحد   التابع  الاستثمار  صندوق  منشركات  النوع  هذا  و    ،  الدراسات 

نتائج  بالتالي  و  الخليل  بلدية  لاستثمارات  واضحة  استراتيجية  خطط  اعداد  على  يساعد  البيانات 

البلدية   على  تعود  و    بأرباحمرضية  الخدمات  تطوير  في  المساهمة  شانها  مستويات  تح من  قيق 

 .  اعلى من رضا المواطن

الخضرور  .15 بلدية  ان  حيث  مدروسة  جديدة  مشاريع  في  الاستثمار  من  ة  مساحات  تمتلك  ليل 

  وبالتالي   تنفيذية تجعل فرص ربح الكثير من المشاريع مرتفعة  وسلطةالاراضي في مواقع مختلفة  

 . المساهمة في تطوير الخدمات بمستويات مرتفعة

الوضع   .16 شرح  مفصالضرورة  بيان  في  الخليل  كهرباء  لشركة  هذه قانوني  ان  للمواطن  يوضح  ل 

و    تعاون مع وجود    و ميزانيته ة الخليل في اجراءاته و معاملاتهالشركة هي كيان منفصل عن بلدي

، علما انه شركة كهرباء الخليل شركة مملوكة بالكامل  ل كثيف بينهم في كثير من الاعمالتداخ

لدية من خلال توضيح فكرة عدم  ثر هذا الاعلان برفع ثقة المواطن في البا  لبلدية الخليل، و يتمثل

في شركة الكهرباء و ان حق المواطن فيها لم يتم بيعه و لكن فكرة الشركة تنازل البلدية عن حقها  

خلال   من  ملاحظته  تم  ما  هذا  و  كشركة  اديرت  حين  في  الخدمة  مستوى  تحسين  بمزايا  تكمن 

 باء في مدينة الخليل بشكل كبير.  هر تطور و تحسن خدمة الك
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  والعمل براءة الذمة    ونظاملمتراكمة  التخفيف من اجراء ربط تقديم الخدمة بتصفية الديون ا  لةو امح .17

  وتدريبعلى ايجاد اليات لتحصيل هذه الديون بطرق اخرى، مثل: تفعيل عمل قسم التحصيلات  

لة رفع الوعي حول ثقافة دفع أو ، محاعقنوالا  ض او التف جباة ميدانيين مؤهلين ذو قدرة عالية على  

)مصطلح يتم  في تحسين الخدمة. تفتيت   ر ثمن أ  الالتزام بدفع المال العام لما له  واهميةريبة  الض

البلدية( في  المستفيدين    استخدامه  على  توزيعها  خلال  من  الكبيرة  بالتقسيط على    وربطهاالديون 

في زيادة  ثقة المواطن بالبلدية يعد عاملا اساسيا ة على زياد  والعمل(. كهرباء ومياهعدادات فردية )

 التحصيل.  

دراسات   .18 الباحثة بضرورة عمل  المواطنين  دوري  وابحاث توصي  باتجاهات  تتعلق  مدى    وتقصي ة 

بحيث تصبح هذه الابحاث مؤشر لأداء مركز خدمات   وتوقعاتهمرضاهم عن الخدمات المقدمة  

الشارع  . كما توصي الباحثة بأخذ عينة البحث من  مةتقديم الخد   واليةالجمهور في تطوير العمل  

 ثر واضح على نتيجة البحث.  أ بصورة عشوائية لما لمكان اخذ العينة والاسواق
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 المراجع المصادر و 

 أولًا المراجع العربية: 

شركات    قياس مواقف الزبائن تجاه جودة الخدمات المقدمة من قبل (.  2015أبو الحاج، سالم. )

الأ  عر الاتصالات  تطبيقية  )دراسة  شركة  لدنية  و ار أو ى  عمان أنج  مدينة  في   -منية 

 رة، جامعة الزرقاء، الأردن.رسالة ماجستير غير منشو الأردن، 

دور جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الملموسة في  (.  2016أبو عكر، فوزي. )

الت الغرفة   " حالة  دراسة  المستفيدين  الأعضاء  مع  العلاقة  الصناعية  جاجودة  رية 

 نشورة، الجامعة السلامية، غزة، فلسطين. رسالة ماجستير غير م بغزة، 

واقع الممارسات الترويجية لشركات التأمين في قطاع غزة وأثرها (.  2011امي. )أبو عمرة، ر 

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة السلامية، غزة، فلسطين. على رضا العملاء

 ar_page.aspx?id/city.ps-http://www.hebron(.2016) أرشيف بلدية الخليل.

تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة    (. 2012بلحسن، سميحة. )

موبيليس الجزائر  ورقلة–الاتصالات  منشورة،  وكالة  غير  ماجستير  رسالة   ـةجامع، 

 قاصــدي مربــــاح ورقلــــة، الجزائر.

( جودت.  جابر،  الاجتماعي(.  2004بني  النفس  طعلم  للنشر  ،  1،  الثقافة  دار  مكتبة  عمان، 
 .276 -266والتوزيع، ص 

( الدين.  نور  العملاء  (.2007بوعنان،  رضا  على  وأثرھا  الخدمات  في  :  جودة  میدانیة  دراسة 

المینائیة لسكیكدة بوضیاف جستير غير منشورة،  ما، رسالة  المؤسسة  جامعة محمد 

 ، الجزائر. مسیلةال

http://www.hebron-city.ps/ar_page.aspx?id
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( فؤاد.  ورقة  (.  2017التميمي،  في  مقترح  المحلية  الهيئات  لأعمال  وتقييم  متابعة  سياسات 

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الخليل، فلسطين. الضفة الغربية

 . التقرير النصفي لدائرة خدمات الجمهور (.2020بلدية الخليل.)

 الاعمال المقدم لصندوق اقراض البلديات.مقترح مشروع وحدة (. 2014بلدية الخليل.)

. مفاهيم أساسية في علم النفس الإجتماعي(.  2006دين، ولوكيا، الهاشمي. )جابر، نصر ال

 .الجزائر: ديوان المطبوعات الجامعية للمطبعة الجهوية-، قسنطينة 2ط

 ( كنزة.  الطلبةا(.  2014جبار،  دراسةا  تجاهةات  الجداريةة:  الكتابات  نحو  ميدانية    لجامعيين 

لخ الحاج  بجامعة  الجامعيين  الطلبة  من  باتنةلعينة  غير ضر،  ماجستير  رسالة   ،

 منشورة، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر. 

( مأمون.  العملاء  (.2006الدرادكة،  الشاملة خدمة  الجودة  الأردن،  إدارة  صفاء   :عمان،  دار 

 . عللنشر والتوزي

(. نسخة  2013الجمهور في البلديات الفلسطينية. )   الدليل الارشادي حول تطوير مراكز خدمات 

 . ة، وزارة الحكم المحلي، فلسطينرابع

، دار المعرفة الجامعية،  علم النفس الاجتماعي، أصوله ومبادئه(.  2006دويدار، عبد الفتاح. )

 السكندرية، مصر. 

 . الكتب  عالم  القاهرة، ،6ط ،جتماعيالا النفس علم .(2003)  حامد. زهران،

)سكيك علي.  من(.  2016،  غزة  مدينة  في  البيئي  الأداء  المدينة  تقييم  سكان  نظر  ،  وجهة 

 رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة السلامية، غزة، فلسطين. 
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أثر تسويق الخدمات المصرفية على سلوك العملاء " دراسة  (.  2008سومر، أديب ناصر. ) 

رسالة دكتوراه غير منشورة، كلية    ،ين المصارف الخاصةة والحكوميةة السوريةب   مقارنة

 . شق، سوريةالاقتصاد، جامعة دم

حسين. الاجتماع2012)  صديق،  علم  منظور  من  الاتجاهات  دمشق  ،(.  جامعة  ، مجلة 

28 (3 +4 :)299-322 . 

)  الصميدعي، جاسم.  الخدمات(.  2010محمود  والت ،تسويق  للنشر  المسيرة  عمان  وز دار  يع، 

 الأردن.

 مناهج للنشر والتوزيع، الأردن.، دار السلوك المستهلك(، 2010. )الصميدعي، محمود 

حامد. هاني  الخدمات  (.2005)  الضمور،  عمانتسويق  الثالثة،  الطبعة  للنشر،  وائل  دار   .  ،

 الأردن.

 ن، الأردن.ما ، دار اليازوري، عإدارة عمليات الخدمة (.2009الطائي، حميد؛ والعلاق، بشير. )

 دار اليازوري، عمان، الأردن. ، دارة الجودة الشاملة(. إ2009رعد عبد الله. ) الطائي،

، مجلس "استطلاع رأي المواطنين حول خدمات الحكومةة الإلكترونية(.  2007الطويل، سحر. )

المصري  اللكترونيـة  الوزراء  الحكومـة  موقع  القـرار،  اتخـاذ  ودعم  المعلومات  مركز   ،

 www.egypt.gov.p: صرية، متـوفر مـن خـلال الـرابط التـاليمـال

( حسين.  أحمد  الرازق،  لدى  2005عبد  الوظيفي  والرضا  التنظيمي  الولاء  بين  العلاقة   .)

الطبي،   والمجال  التعليمي  بالمجال  الاجتماعيين  للخدمة  الأخصائيين  القاهرة  مجلة 

 . 83-67(: 15) 1، يةاعالاجتم

http://www.egypt.gov.p/
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( مزيان.  القادر،  ال (.  2012عبد  جودة  محددات  حالة  أثر  دراسة  العملاء:  رضا  على  خدمات 

غير منشورة، جامعة   رسالة ماجستير،  CNMAالفلاحي    ن اوللتعالصندوق الوطني  

 آبي بكر بلقايد، الجزائر. 

السلامية  عبود،   المصرفية  الخدمات  جودة  عن  العملاء  رضا  بنك  ة  دراس(قياس  على  ميدانية 

السلامي الدولي  للعلوم  ،  )سورية  دمشق  جامعة  والقانونيةمجلة  ، الاقتصادية 

28 (2 :)551-572 . 

 . عمان للنشر، وائل دار ،4ط ،استراتيجي مدخل المستهلك، سلوك . (2004)  محمد. عبيدات،

)عدنان  العتوم، :  الأردن  ة،الجامع  مكتبة :  الشارقة(.  1.ط)  ، الاجتماعي  النفس  علم(.  2009. 
 .والتوزيع للنشر إثراء

العلا  (. 2009)  شيخي.عثمان،   الزبون،  إدارة  مع  جامعة  قة  منشورة،  غير  ماجيستير  رسالة 

 مستغانم، كلية العلوم الاقتصادية، الجزائر. 

تيسير )العجارمة،  السياحي2005.  التسويق  الأولـى، (.  الطبعـة  والتوزيع،  للنشر  الحامد  دار   ، 

 عمان، الأردن.

النف (.  2002ة، محمود ، وزكي محمد. )اشعك الجاس الاجتماعيعلم  المكتب  الحديث، ،  معي 

 الازارطة، الاسكندرية 

( رأفت.  في ضوء 2018العوضي،  الفلسطينية  الجامعات  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  قياس   .)

نموذجاً(،   المفتوحة  القدس  المعاصرة )جامعة  العالمية  مجلة كلية فلسطين المتغيرات 

 . 650-625(: 5)1، ية للأبحاث والدراساتقنالت
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قياس جودة عمل الخدمات العامة من وجهة نظر المستفيدين  (.  2012لغافري، مازن سالم. )ا

النموذج   لحماية  SERVPERFباستخدام  العامة  الهيئة  على  تطبيقية  دراسة   ،

 ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة نزوى، سلطنة عمان. المستهلك بالسلطنة

مانة عمان الكبرى  جودة خدمات مكتبة أ  (.2011ير، حمد؛ وحداد، شفيق؛ وجودة، محفوظ. )غد ال

ميدانية "دراسة  والدراك  التوقع  المستفيدين  بين  نظر  وجه  العلوم ،  دراسات،  من 

 . 545-525(: 2) 38، الإدارية

محمد ي او الغرب النفسية  . (2007)  .،  أجنادينالاتجاهات  دار  العربي،  المجتمع  مكتبة  لنشر  ل  ، 

 والتوزيع، عمان، الأردن. 

 الأردن: دار الصفاء للنشر والتوزيع. ، ، عمان1. طلنفسمبادئ علم ا (. 2001مال. )القاسم، ج

أفضل خدمة  أجل  من  النزاهة  ) -لجنة  النفايات   (.2010نابلس.  خدمات  حول  المواطن  رأي 

 . ينمعهد الأبحاث التطبيقية، القدس )أريج(، فلسطالصلبة في مدينة نابلس، 

، دار 1. طيةات وتطبيقةاتفي الخدمات ة مفاهيم وعمل  إدارة الجودة(.  2006، قاسم. )ي او المحي

 .الشروق، عمان

( محمد.  للخدمات(.  2003مصطفى،  الاستراتيجي  والتوزيع، التسويق  للنشر  المناهج  دار   ،

 عمان، الأردن.

 ن، الأردن.ما، دار الفكر، ع2، طعلم النفس الاجتماعي  .(2007) .المعايطة، خليل

 المعرفة الجامعية، السكندرية.  ، دارنفس التربوي للمعلمينعلم ال .(2009) .منسي، محمود 

 ، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.مبادئ التسويق(. 2002المؤدن، محمد. )

الفلسطينية الرؤيا  )مؤسسة  المواطنين  (.2014.  رضا  مدى  حول  التي    دراسة  الخدمات  عن 

 سطين.بلدية الدوحة، بيت لحم، فل، "لهم بلدية الدوحة في محافظة بيت لحم هاتقدم
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 ( أحسن.  بن  الدين،  حالة    (.2009ناصر  _دراسة  الخدمية  المؤسسة  في  الخدمة  جودة  مكانة 

، مجلة الاقتصاد الصناعي مؤسسة الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر لمدينة قالمة،  

5(1 :)17-35 . 

( سامح.  أوري(.  2019النتشة،  شركة  خدمات  نحو  الزبائن  فلسطيناتجاهات  في  رسالة دو   ،

 ير غير منشورة، جامعة الخليل، فلسطين. ماجست 

 . دار صفاء للنشر والتوزيع  :عمان، ادارة الجودة الشاملة (.2010. )د نجم عبو 

لكة ممالرياض، ال،  الإدارة الإلكترونية: الإستراتيجية الوظائف والمشكلات(.  2004نجم، عبود. )

 . دار المريخ للنشر :العربية السعودية

 فلسطين  "نبذة عن الهيئات المحلية"،(، 2016الحكم المحلي، )وزارة 

 ، دار العرب للنشر والتوزيع، وهران. دراسات في علم النفس  .(2003) .، محمد ي او يحي
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 (: أداة الدراسة 1ملحق رقم )

 جامعة الخليل 
 كلية الدراسات العليا 

 ماجستير ادارة الاعمال

 

 المواطن الكريم/ المواطنة الكريمة... 

 وبعد، تحية طيبة  

الباحث  نحو  ة  تقوم  المواطنين  اتجاهات   " بعنوان  الخليل: الخدمات  بدراسة  بلدية  في  المقدمة 

التطوير وسبل  إدارة   استكمالاً   وذلك"  المشاكل  في  الماجستير  درجة  على  الحصول  لمتطلبات 

 الأعمال من جامعة الخليل.

أيكم من  لر عنها بدقة وموضوعية لما    والجابة  الاستبانةيرجى من حضرتكم التفضل بقراءة فقرات  

إنجاح    وأثرأهمية   في  الدرا  موإتماكبير  سوف هذه  بها  ستدلون  التي  المعلومات  بان  علما  سة، 

 تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي. ولنتعامل بسرية تامة 

 نكم او تعشاكرين لكم حسن  

 الباحثة : مريم عمرو
 اشراف: الدكتور محمد عمرو 
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 ل: البيانات عامة. والقسم الأ

 ياركم:مناسب اخت( في المكان ال   √يلي بوضع اشارة )  عما  بةيرجى الاجا

 :   الجنس  -1
  ذكر   انثى 

   :   العمر  -2
  سنه   30  من   أقل   سنة  50 اقل من إلى 40من 

  سنة  40 اقل من إلى 30من   سنة  50أكثر من 

 العلمي:   المؤهل  -3
  دون   فما   العامة   الثانوية   بكالوريوس                 

  دبلوم   عليا   دراسات 

   : المهنة  -4
  ف وظ م   تاجر               

  عامل   حرة   اعمال             

  محاسب...(   محامي،   مهندس،   )طبيب،   حرة   مهن 
 

 الخدمة:   متلقي   نوع  -5
  منزلي        صناعي                   

  تجاري   صناعي /   منزلي      

    منزلي/ تجاري 
 

 

 :  البلدية   من   الخدمات   تلقي   مدة  -6

  عام.   من   اقل   اعوام.   10  الى   اعوام   5  من                 

  اعوام.   5  الى   عام   من  10   أكثر. ف   أعوام     
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 عددها؟   كم   وجد   ان   الشخصي/   باسمك   كهرباء   اشتراك   يوجد   هل  -7
   العدد:    نعم 

 لا 

 عددها؟   كم   وجد   ان   الشخصي/   باسمك   مياه   اشتراك   يوجد   هل  -8
   العدد:    نعم 

 لا 

 البلدية؟   في   معارف   أو   شخصية   علاقات   لديك   هل  -9
   نعم 

 لا 

 الجمهور:  ت ما خد   مركز   أزور  -10
                     كل اسبوع    

  كل شهر 

  كل سنة 

  عندما احتاج خدمة 

 معدل‌الاستهلاك‌الشهري‌للمياه‌ -12 معدل‌الاستهلاك‌الشهري‌للكهرباء‌ -11

 150اقل‌‌أوشيكل‌‌‌ 30اقل‌‌أوشيكل‌‌‌

 151-500شيكل‌‌‌‌ 31-100شيكل‌‌‌‌

 501أكثر‌أوشيكل‌‌‌‌  101أكثر‌أوشيكل‌‌‌‌ 
‌

 :  منها   استفادتك   حسب   وذلك   الية لت ا   البلدية   لخدمات   تقييمي  -13

 مة نوع الخد

 مستفيد 

√    /

 

  أفضل   عن   تعبر   5  ان   اعتبار   على   5-1  من 
 الاسوأ   عن   تعبر   1  ورقم   خدمة 

  خدمة المياه : 
1 2 3 4 5 

  خدمة الكهرباء : 
1 2 3 4 

5 

  خدمة جمع النفايات : 
1 2 3 4 

5 

  خدمة تعبيد الطرق وصيانتها: 
1 2 3 4 

5 

تر الابنية  خيخدمة    والصرفص 
 الصحي: 

 
1 2 3 4 

5 

شهاداخ بجميع دمة  البلدية  ت 
 انواعها. 

 
1 2 3 4 

5 
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‌المواطنين نحو الخدمة.  اتجاهاتالقسم الثاني : 

الأ  :والمحور  المعرفي  المكون   / تتراكم  ل  التي  المكونات  الخدمةهي  متلقي  احتكاكه   عند    أثناء 

الخدمة   تقديم  عناصر  مع  المعتت  ويمكنالمباشر  والمفاهيم،  المدركات   : إلى  قدات،  قسيمها 

 وقعات.الت

 اطلاقا  نادرا  احيانا  غالبا  دائما  الفقرات  الرقم 

1‌.‌
ملائم   الجمهور  خدمات  لمركز  الداخلي  التصميم 

 لطبيعة العمل

‌‌‌‌‌

2‌.‌
ملائم  الجمهور  خدمات  مركز  في  الموجود  الاثاث 

 لطبيعة العمل  

‌
‌
‌

‌‌‌‌

 يد عند تقديم الخدمةاعهناك التزام بالمو‌.‌3
‌‌‌‌‌

4‌.‌
ا تقدمهالخدمات  احتياجات  لتي  تلبي  البلدية  ا 

 المواطنين

‌‌‌‌‌

5‌.‌
الجودة   البلدية خدماتها بمستوى مناسب من  تقدم 

 التي يمكن الاعتماد عليها 

‌
‌
‌

‌‌‌‌

 ساعات عمل البلدية ملائمة لمتلقين الخدمة‌.‌6
‌
‌
‌

‌‌‌‌

7‌.‌
البلدية   من  المقدمة  الخدمات  تلقين  لماسعار 

 الخدمة تقع ضمن المستوى المقبول 

‌
‌
‌

‌‌‌‌

8‌.‌
تتوافق   للبلدية  المواطنون  يدفعها  التي  الضرائب 

 مع ما يحصلون عليه من خدمات 

‌‌‌‌‌

9‌.‌

خصومات   تشمل  تشجيعية  حملات  البلدية  تنفذ 

تسديد   على  المواطنين  لحث  النقدي  للدفع 

 المستحقات المالية للبلدية

‌‌‌‌‌

10‌.‌
الموظفي بدون  ن  يقوم  للمواطنين  الخدمات  بتقديم 

 تأخير  أوابطاء 

‌‌‌‌‌

11‌.‌
اعتقد ان خدمات البلدية تغطي كافة مناطق مدينة  

 الخليل 

‌
‌

‌‌‌‌

12‌.‌
باعتقادي ان البلدية تعمل على تقديم الخدمة بكل  

 عدالة بين المواطنين 

‌‌‌‌‌
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/   المحور العاطفي‌‌‌الثاني  التي:‌‌المكون‌ والمشاعر  العواطف  مجموع  صاحب ت  هي  لدى  ظهر 

. وهي تظهر مدى حبه لذلك الموضوع أو نفوره منه ،ر الخدمةعناص الاتجاه في تعامله مع    
 اطلاقا  نادرا  احيانا  غالبا  دائما  الفقرات  الرقم 

 اشعر بالثقة في بلدية الخليل ‌.‌13
‌‌‌‌‌

 اشعر بالرضا عن الخدمات التي تقدمها بلدية الخليل ‌.‌14
‌
‌
‌

‌‌‌‌

15‌.‌
الاهتمام باحتياجات  م  المس  البلدية  قبل    وطلبات ن 

 ينالمواطن

‌‌‌‌‌

16‌.‌
مع  البلدية  تتواصل  وسائل  عن  بالرضا  اشعر 

 المواطنين

‌‌‌‌‌

17‌.‌
تقدمها   التي  الخدمات  اسعار  عن  بالرضا  اشعر 

 البلدية للمواطنين 

‌
‌
‌

‌‌‌‌

18‌.‌
بالحملات   معجب  بها    والتخفيضاتانا  تقوم  التي 

 البلدية 

‌
‌
‌

‌‌‌‌

19‌.‌
ظفين لديهم القدرة على تقديم الخدمات  مواشعر ان ال

 كل محترف بش

‌‌‌‌‌

 ارى ان جودة الخدمة المقدمة عالية ‌.‌20
‌‌‌‌‌

21‌.‌
بين  جيدة  بسمعة  تمتاز  الخليل  بلدية  ان  اشعر 

 المواطنين

‌‌‌‌‌

22‌.‌
مع   تعاملي  عند  المعاملة  من حسن  بالارتياح  اشعر 

 مركز خدمات الجمهور 

‌
‌

‌‌‌‌

23‌.‌
بلدية لا تغطي احتياجات المدينة  الاشعر ان ميزانية  

 انها  سك وعدد

‌‌‌‌‌

24‌.‌
بها   الاهتمام  يتم  مناطق  هناك  ان  من    أكثراشعر 

 وجودتها مناطق اخرى من حيث توزيع الخدمات 

‌‌‌‌‌
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إلى القيام بأنماط من  متلقي الخدمة    يتمثل هذا المكون في ميل:    المكون السلوكيالثالث /المحور  

 .لخدمةا السلوك تتصل بموضوع

‌

‌في‌تعبئة‌الاستبيان‌‌نكماوتعنشكر‌لكم‌حسن‌

 

 طلاقا ا نادرا  ا احيان غالبا  دائما  الفقرات  الرقم 

 وعروض اتابع ما تقدمه بلدية الخليل من خدمات   . 25
‌
‌
‌

‌‌‌‌

 أتابع اعلانات بلدية الخليل  . 26
‌
‌
‌

‌‌‌‌

 استفيد من الخدمات التي تقدمها بلدية الخليل  . 27
‌‌‌‌‌

 التي توفرها البلدية   والحملاتاستغل العروض  . 28
‌‌‌‌‌

29 . 
للحص الجمهور  خدمات  مركز  بزيارة  على  اقوم  ول 

 خدمات التي احتاجها من البلديةال

‌
‌
‌

‌‌‌‌

 انصح الاخرين بالاستفادة من حملات البلدية . 30
‌
‌
‌

‌‌‌‌

31 . 
كانت سيئة الى الاخرين    إذاانقل تجربتي مع البلدية  

 )مثل معارفي واقاربي...( 

‌
‌
‌

‌‌‌‌

32 . 
نت جيدة الى الاخرين  كا   إذاانقل تجربتي مع البلدية  

 ...( يواقارب)مثل معارفي 

‌‌‌‌‌

34 . 
اتجه الى المسؤول عن الموظف عندما لا يتم تقديم 

 الحدمة المطلوبة لي بشكل المناسب

‌‌‌‌‌

35 . 

مراجعتي   اراه   بالأسلوباحتج    للبلدية،عند  الذي 

ان الخدمة المقدمة لي لا تتفق مع   أجد مناسبا عندما  

 توقعاتي 

‌‌‌‌‌

36 . 
( على  بر عن تجربتي مع البلدية ) ان كانت سيئةاع

 قع التواصل الاجتماعيموا

‌‌‌‌‌

37 . 
اعبر عن تجربتي مع البلدية  )ان كانت جيدة( على  

 مواقع التواصل الاجتماعي

‌‌‌‌‌
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 أسماء السادة المحكمين (:2ملحق رقم )

 الجامعة الاسم الرقم

 خليلجامعة ال الاستاذ الدكتور سمير ابو زنيد  1

 جامعة القدس المفتوحة  لدكتور يوسف ابو فارةا 2

 جامعة بوليتكنيك فلسطين  الدكتور محمد حسونة  3

  الدكتور مصطفى القواسمة  4

 جامعة الخليل الدكتور اسامة شهوان  5

 جامعة الخليل الدكتور محمد الجعبري  6
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 الأشخاص التي أجريت معهم المقابلات اء(: أسم3ملحق رقم )

 المسمى الوظيفي  الاسم قمالر 

 رئيس بلدية الخليل  الاستاذ تيسير ابو اسنينه  1

 نائب رئيس بلدية الخليل  المهندس يوسف الجعبري  2

 عضو المجلس البلدي  الاستاذة سحر القواسمة  3

 مستشار الرئيس لشؤون البلدية  الاستاذ ماهر العويوي  4

 دماتية ارية والخمدير ادارة الشؤون الاد يد نضال التميمي لسا 5

 مدير دائرة خدمات الجمهور  السيد علي الصغير 6
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 ( قانون الهيئات المحلية الفلسطينية 4ملحق رقم )

قانون  حسب  البلديات  تقدمها  التي  )   الخدمات  المحلية   بشأن  (1رقم    الفلسطينية  الهيئات 

 :(15) رقم / المادة1997

تشريع آخر تناط بمجلس الهيئة المحلية الوظائف    قانون أو  مع مراعاة أحكام هذا القانون وأي  -أ

والصلاحيات والسلطات المبينة في البنود التالية ضمن حدود منطقة الهيئة المحلية ويحق له أن  

متعهدين إلى  ببعضها  أو  بها  يعهد  أن  أو  ومستخدميه  موظفيه  بواسطة  مباشرة  و  أ   يمارسها 

متيازات لأشخاص أو لشركات لمدة أقصاها ببعضها ا  أو أن يعطي بها أو  ليناو مقملتزمين أو  

ثلاث سنوات. كما يجوز للمجلس أن يعطي بها أو ببعضها امتيازات لأشخاص أو لشركات مدة  

تزيد عن ثلاث سنوات شريطة موافقة الوزير. ويجوز للمجلس إصدار الأنظمة أو اللوائح التنفيذية  

وتأمينلاال المحلية  الهيئة  أعمال  لتنظيم  والشوارع    -1وحاجياتها.  مصالحها    زمة  البلدة  تخطيط 

وإنشاء   وتعبيدها  واستقامتها  عرضها  وتعيين  وتعديلها  وإلغاؤها  الشوارع  وفتح  البلدة  تخطيط 

ومنع  ا أرصفتها وصيانتها وتنظيفها وإنارتها وتسميتها أو ترقيمها وترقيم بناياتها وتجميلها وتشجيره

على    زاو التج يقع  ما  ومراقبة  معليها  بإقامة  الشوارع  أصحابها  وتكليف  المكشوفة  الأراضي  ن 

المباني ورخص البناء مراقبة إنشاء الأبنية وهدمها وترميمها وتغيير أشكالها  -2الأسوار حولها.  

وقع  م  وتركيب المصاعد الكهربائية وإنشاء الملاجئ وإعطاء رخص لجراء هذه الأعمال وتحديد 

ض المنوي إنشاؤها عليها وضمان توفر الشروط  ساحة الأر البناية وشكلها ونسبة مساحتها إلى م

المياه تزويد السكان بالمياه الصالحة للشرب أو لأية استعمالات أخرى وتعيين    -3الصحية فيها.  

فيها ومنع  ك  مواصفات لوازمها كالعدادات والمواسير وتنظيم توزيعها وتحديد أسعارها وبدل الاشترا 

الينابيع والأقنية والأ  بالكهرباء وتحديد أسعار   -4بار.  حواض والآتلويث  الكهرباء تزويد السكان 

المجاري إنشاء    -5الحد الأعلى المحدد من الوزارة.    زاو يتجالاستهلاك وبدلات الاشتراك بما لا  
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ومراقبتها.   وإدارتها  العامة  والمراحيض  تنظ   -6المجاري  العامة  العامة    يم الأسواق  الأسواق 

أنواع   وتعيين  اوإنشاؤها  خارجها.  البضائع  بيعها  وحظر  منها  كل  في  تباع  الحرف   -7لتي 

والصناعات تنظيم الحرف والصناعات وتعيين أماكن خاصة لكل صنف منها ومراقبة المحلات  

العامة.   بالصحة  المضرة  أو  للراحة  المقلقة  النفايات والفضلا  -8والأعمال  من ت  النظافة جمع 

الصحة العامة والرقابة عليها    -9فها وتنظيم ذلك.  قلها وإتلاالشوارع والمنازل والمحلات العامة ون

أ. اتخاذ جميع الاحتياطات والجراءات اللازمة للمحافظة على الصحة العامة ومنع تفشي الأوبئة  

رة منتظمة  صو بين الناس. ب. مراقبة المساكن والمحلات الأخرى للتثبت من تصريف نفاياتها ب 

عامة واتخاذ التدابير لبادة البعوض والحشرات الأخرى  المحال الومن نظافة الأدوات الصحية في  

الحيوانات  وفحص  وتنظيمها  المسالخ  إنشاء  ج.  الضارة.  والزواحف  والجرذان  الفئران  ومكافحة 

لبيعها ومراقبة  ع  والدواجن المعدة للذبح واتخاذ الاحتياطات لمنع إصابتها بالأمراض وتعيين مواق

د  بقاياها.  وتصريف  مراقبة  ذبحها  والفواكه  .  والأسماك  واللحوم  من    اتاو والخضر الخبز  وغيرها 

الفاسد منها وتحديد أسعارها ومكافحة   المواد الغذائية واتخاذ الجراءات لمنع الغش فيها وإتلاف 

هـ المختصة.  الحكومية  الجهات  مع  بالتنسيق  للإس  -الغلاء  مراكز  ومصحات  عا إنشاء  ف 

المؤسسا من  ذلك  وغير  الصحية  ومستشفيات  الحكومية ت  الجهات  مع  بالتنسيق  ومراقبتها 

ودور  -10المختصة.   والملاعب  والنوادي  والمقاهي  المطاعم  ومراقبة  تنظيم  العامة  المحلات 

بيع   رسوم  واستيفاء  وإغلاقها  فتحها  مواعيد  وتحديد  الأخرى  العامة  والملاهي  والسينما  التمثيل 

نتزهات والحمامات ومحلات السباحة في  دائق والمالمتنزهات إنشاء الساحات والح  -11كرها.  ذات

وتنظيمها.   ومراقبتها  الساحل  وعلى  والبحيرات  والفيضانات    -12البرك  للسيول  الاحتياطات 

والحرائق والكوارث الطبيعية وغيرها اتخاذ الاحتياطات لمواجهة أخطار السيول والفيضانات ولمنع  

واحر ال المشتعلة  والمواد  الوقود  ومراقبة  الاحائق  وإغاثة  تخاذ  الطبيعية  الكوارث  لمواجهة  تياطات 
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والمدارس  -13المنكوبين.   العامة  والمكتبات  المتاحف  إنشاء  والرياضية  الثقافية  المؤسسات 

الحكوم الجهات  مع  بالتنسيق  ومراقبتها  والموسيقية  والاجتماعية  والرياضية  الثقافية   ية والنوادي 

والبحري -14المختصة.   البري  النقل  وت  وسائل  النقل ضمن  إنشاء  وتنظيم مواقف مركبات  عيين 

التابعة   المياه  في  تعمل  التي  والبواخر  والسفن  القوارب  ومراقبة  ومراقبتها  المحلية  الهيئة  حدود 

المختصة.   الحكومية  الجهات  مع  بالتنسيق  المحلية  الهيئة  المتجولون  -15لمنطقة  الباعة 

المتبسوال الباعة  وتنظيم  مراقبة  والمظلات  والطات  والمظلات  جولين  والبسطات  -16حمالين 

الأسواق   في  بالجملة  يباع  ما  ووزن  ودمغها  والمقاييس  والمكاييل  الأوزان  مراقبة  والقبان  الأوزان 

  هدم الأبنية هدم الأبنية التي   -18العلانات مراقبة اللوحات والعلانات وتنظيمها.  -17العامة.  

تنبعث ي التي  أو  المضرة  أو  سقوطها  خطر  روا  خشى  إنذار منها  بعد  وذلك  مؤذية  كريهة  ئح 

عنها.   المسؤول  أو  شاغلها  أو  استملك -19صاحبها  مما  الطرق  فضلات  بيع  الطرق  فضلات 

التسول منع التسول وإنشاء الملاجئ للمحتاجين ومراقبة جمع  -20للمشاريع العامة أو استغلالها  

الأ في  العامة.  مالتبرعات  و -21اكن  المقابر  إنشاء  و المقابر  ومواصفاتها  إلغاؤها  مواقعها  تعيين 

ونقل الموتى ودفنهم وتنظيم الجنازات والمحافظة على حرمة المقابر وذلك بالتنسيق مع الجهات 

المختصة.   العمومية وتنظيمها.  -22الحكومية  الفنادق والنزل  الدواب مراقبة -23الفنادق مراقبة 

ال بيع  مسالدواب  أسواق  وتنظيم  والجر  النقل  في  خارج    الحيوانات تخدمة  بيعها  وحظر  والمواشي 

الأسواق.   أخطارها  -24هذه  من  والوقاية  وترخيصها  اقتنائها  وتنظيم  الكلاب  مراقبة  الكلاب 

منها.   العقورة  أو  الضالة  من  الموازنة -25والتخلص  مشروع  إقرار  الموظفين  وملاك  الموازنة 

إدارة  -26تصديق عليها.  لوزارة للختامي وملاك الموظفين قبل إرسالها إلى االالسنوية والحساب  

فيها   اللازمة  الأبنية  وإقامة  وأموالها  المحلية  الهيئة  أملاك  إدارة  المحلية  الهيئة  وممتلكات  أموال 

والتبرعات.   والوصايا  الهبات  وقبول  سنوات  ثلاث  على  تزيد  لا  لمدة  ورهنها  -27وتأجيرها 
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ى أحكام هذا القانون أو أي  به بمقتض  ى القيام بأي عمل آخر يقتضي عليه القيامخر الوظائف الأ

أنظمة: وضع  صلاحية  المجلس  تخويل  ب(  آخر.  قانون  أو  وبموافقة    -تشريع  للمجلس  يحق 

الوزير أن يضع أنظمة لتمكينه من القيام بأية وظيفة من الوظائف أو ممارسة أية صلاحية من  

م أو عوائد أو  ئب أو رسو ا القانون وأن يضمن تلك الأنظمة أية ضراهذ الصلاحيات المذكورة في  

غرامات أو نفقات أو مخالفات. إذا تولت إحدى الجهات الحكومية الأخرى أي عمل من الأعمال 

المذكورة في الفقرة ) أ ( من هذه المادة كجزء من أعمالها وجب عليها التنسيق مع الوزارة التي  

بات التي تضعها  م والترتي الهيئة المحلية في جميع التشريعات والنظس  تقوم باستطلاع رأي مجل

بموافقة الهيئات المحلية المعنية    -لتنظيم أو مراقبة ذلك العمل. ج( مجلس الخدمات المشترك :

الهيئات المحلية. وفقاً لأحكام   يجوز للوزير إنشاء مجلس خدمات مشترك لمجموعة متقاربة من 

للازمة لنشاء مجالس  الأنظمة اع الهيئات المحلية المعنية يصدر الوزير  م   هذا القانون وبالتنسيق

التالية: بالأمور  يتعلق  فيما  وذلك  المشتركة  الخدمات   -1  -الخدمات  مجلس  وظائف  تحديد 

المشتركة.   المشاريع  إدارة وتشغيل  الممثلين    -2المشترك وصلاحياته في  تحديد عدد الأعضاء 

جمع    -3  المشترك.  المحلية وطريقة تعيين رئيس مجلس الخدمات ت  الذين تسميهم مجالس الهيئا 

الضرائب والرسوم والعوائد والأجور على المشاريع المشتركة التي يقوم بها المجلس وتحديد طريقة  

تتعدى الضرائب والرسوم المعمول بها. شؤون الموظفين والمستخدمين   ألاتحصيلها وتوزيعها على 

تسا التي  النسب  تمويل    هم واللوازم.  في  المعنية  المحلية  الهيئات  الخد بها  المشترك مجلس  مات 

حله. عند  والتزاماته  وحقوقه  المشترك  الخدمات  مجلس  أعمال  تصفية  وإقرارها.  ميزانيته   وإعداد 

 ( 2016)موقع وزارة الحكم المحلي،
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 (: 5ملحق رقم )

 اسئلة المقابلات: 

عرفيــة الموجــودة لــدى الفــرد عــن موضــوع لممكــون معرفــي: وهــو مجموعــة المعلومــات والخبــرات اال .1

اعتقـــــادك ان اتجاهـــــات المـــــواطنين نحـــــو الخـــــدمات المقدمـــــة فـــــي مركـــــز خـــــدمات   هـــــل ب جـــــاه،الات

 السلبية؟ أوالجمهور فيما يتعلق بالمكون المعرفي تميل نحو الايجابية 

ديدها تحويمكن  الاتجاه،عاطفي: وهي مجموعة المشاعر والعواطف التي تحيط بموضوع المكون ال .2

فيما يتعلـق بـالمكون العـاطفي هـل تـرى ان  ورأيه،جاهه اشى مع اتبرغبة الفرد أو ميله لأداء ما يتم

ام  والقبـولاتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور تتجـه الـى الحـب 

 ؟والرفض تتجه نحو الكره 

إذا مـا وجـد فـي موقـف يتطلـب منـه إثبـات ن سلوكي: وهو استعداد الفرد للقيام بسلوك معيالمكون  ال .3

اي فعــل يقــوم بــه  أو فيهــا،ن قياســه إمــا مــن خــلال مواقــف فعليــة يــتم اشــتراك الفــرد ويمكــ اهــه،اتج

مــا هــو تقييمــك لســلوك المــواطنين اتجــاه  الســلوكي،يصــرح فيــه عــن اتجاهــه. فيمــا يتعلــق بــالمكون 

 السلبية؟ أو ابيةيجبالالخدمات المقدمة في مركز خدمات الجمهور؟ هل تتسم 

المواطنين نحو الخدمات المقدمة في مركز خـدمات الجمهـور   ل اتجاهات عام ه  وبشكلباعتقادك    .4

 السلبية؟ أوفي بلدية الخليل تميل للإيجابية 

جاءت النتائج للاستبانات الموزعة في مركز خدمات الجمهور مرتفعـة حيـث كانـت النتـائج بالنسـبة  .5

النتـائج هـل تراهـا  فـي هـذه يـكرأبصورة ايجابية؟ ما  ةمرتفع والسلوكية يةوالعاطفللمكونات المعرفية 

 اسبابها؟ وماواقعية 

علـــى  التـــأثيرمـــا هــي المشـــاكل التــي يعـــاني منهــا مركـــز خــدمات الجمهـــور التــي مـــن شــانها  برأيــك .6

 الذهنية نحو مركز خدمات الجمهور؟ وصورتهماتجاهات المواطنين 
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 مهور؟خدمات الجائرتكم لتطوير الخدمات المقدمة في مركز د  ما هي سبل التطوير المقترحة من  .7

 كيف تقيم اداء مركز خدمات الجمهور في التعامل مع المواطنين؟  .8

هــل تــرى انــه فعليــا يمكــن الحــد مــن الاجــراءات البيروقراطيــة الموجــودة، ام ان هنــاك ضــرورة فعليــة  .9

 لهذا الكم من الاجراءات؟

ــا دور فـــي ت .10 ــد ان الانظمـــة لهـ ــهـــل تعتقـ بالعنصـــر  أكثـــرين اداء المؤسســـة ام ان الامـــر مـــرتبط حسـ

اعطـــائهم ســـيناريو انـــه فـــي حـــال كـــان هنـــاك دعـــم بمبلـــغ معـــين هـــل تفضـــل  وتـــم ؟وكفاءتـــهالبشـــري 

 استثماره في العنصر البشري ام في تطوير الانظمة؟

 هل ترى ان اعتماد الية تدوير موظفين الخدمات يؤدي الى تحسين الية تقديم الخدمة؟ .11

ــهـــل ا .12 ــى لـــو ب رضـ ــا حتـ ــن ادراكهـ ــة يمكـ ــواطن غايـ ــد المتاء المـ ــة الحـ ــمن امكانيـــات البلديـ وســـط ضـ

 ؟والاقتصاديالسياسي  والوضع
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 تطبيق التوصيات المقترحة  لآلياتدليل ارشادي (: 6ملحق رقم )

 

تطبيق التوصيات المقترحة  لآلياتدليل ارشادي   

دية الخليل: بلاتجاهات المواطنين نحو الخدمات المقدمة في 
"تطوير وسبلمشاكل "  

 
عمرو اد: مريماعد  

2020 

 اشراف: د. محمد عمرو 
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 دليل ارشادي حول الية تطبيق التوصيات 

قترحة سابقا  صيات الم لة بهدف رسم الية محددة لتنفيذ بعض التو ساتم اعداد هذا الدليل كملحق للر 

نحو    ووضع المواطنين  اتجاهات  تغيير  في  المساعدة  شانها  من  التي  العملية  الافكار  بعض 

الخليل،   بلدية  في  المقدمة  قبل    ووجب الخدمات  من  اعدادها  تم  الافكار  هذه  بعض  ان  التنويه 

كة في تنفيذها  مشار الباحثة بال  وقامت يذها في بلدية الخليل  نفالاخر تم البدء في ت  والبعض الباحثة  

الخليل،   بلدية  الجمهور/  دائرة خدمات  تم طرحها    والبعض كونها موظفة في  الاخر من الافكار 

. وهناك الكثير من الافكار تم  ومتابعتهالم يتم اتمام العمل عليها    ولكنمسبقا في بلدية الخليل  

الخدما موظفي  من  مدير    والعملانفسهم  ت  استلهامها  قبل  من  تحسينها  خدمات على  دائرة 

الافكار    وعليهالجمهور،   هذه  تجميع  الباحثة  عليها    ومقترحاتهارؤيتها    واضافةحاولت  الخاصة 

قالب عملي   للأفكار   ومكتوب ووضعها في  الفعلية  المتابعة  ان  الباحثة  للتطبيق. كما ترى  قابل 

اثر   ولهاواطنين،  ن المورة النمطية لبلدية الخليل في اذهالصالتالية من شانه تغيير ا  والمقترحات 

 بصورة ملحوظة.   وتحسينهكبير في تطوير الاداء 

 والشكاوى اولا: نظام الاقتراحات 

بعد    وذلك  2019في بلدية الخليل في نهاية عام   والشكاوى مل على نظام الاقتراحات  تم البدء بالع

الم المقترح  لهذا  البلدي  المجلس  البلدياقد اعتماد  اقراض  العمل اسن  وتم ت،  م من قبل صندوق  اد 

قدم هذا الدليل كملحق للرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير  
 في ادارة الاعمال بكلية الدراسات العليا في جامعة الخليل 
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النظام   هذا  متطلبات  لتحديد  الجمهور  خدمات  دائرة  من  لكل  القرار  ولدائرة  واحتياجاتهعلى   ،

 . واعتراضاتهتكنولوجيا المعلومات لبناء نظام الكتروني يسهل على المواطن تقديم اقتراحاته 

دوق اقراض  ترح من قبل صن لنظام بدراسة متطلبات المقا  قامت الباحثة بعد تكليفها بمتابعة تنفيذ 

للشكوى    وعليهالبلديات   معتمدة  نماذج  وضع  المطلوبة    وتحديد   والاقتراحتم  بعد    وذلكالبيانات 

  وعليه تحديد ادارة خدمات الجمهور للوسائط التي سيتم تفعيلها لاستقبال الاقتراحات و الشكاوي،  

ية للإعلانات  تحضير تصميمات اول  وتمية لطلاق الفكرة  نقامت الباحثة بالتحضير لحملة اعلا

هذه الاثناء قامت   وفيادارة خدمات الجمهور.    ومتابعةالخاصة بالنظام بالتعاون مع قسم الاعلام  

المعتمد   النظام  ببناء  المعلومات  تكنولوجيا  الذكية    وذلكدائرة  الهواتف  تطبيق  تفعيل  خلال  من 

الشكاوي   و  الاقتراحات  الن  يضاوالنظام  خلال  لمتابعة  من  الالكتروني  المدمج  ظام  الشكاوي 

، الجمهور  خدمات  دائرة  في  الطلبات  متابعة  الموقع   وكذلكببرنامج  خلال  من  التقديم  اتاحة 

الخليل،   لبلدية  هذا    وقد الالكتروني  بناء  في  الاداء  في  تميزاً  المعلومات  تكنولوجيا  دائرة  ابدت 

من خلال خطوات   وذلكلكافة خطوات الادارة    لنظام باتباعها  النظام بشكل كلي. كما تميز هذا

فرزها   و   الشكوى  نصية    وكذلك  وتحويلهااستقبال  رسالة  خلال  من  باستقبالها  المكلف  اعلام 

لآخر    وتوفر قسم  من  الشكوى  تحويل  متابعة    واخيرا اشعارات  في  البلدية  اداء  لتقييم  الية  وجود 

 المواطن. من قبل ة على التغذية الراجع والحصولالشكوى 

و اطلاق الحملة الاعلانية الخاصة به من    2020لنظام في بداية عام  كان من المقرر اطلاق ا

فيديوهات  تصوير  و  الاجتماعي  التواصل  وسائل  و  المحلية  الاذاعات  في  الاعلانات  خلال 

لكن  ينة، و  مد تعريفية عن النظام و كذلك الاعلان عنه من خلال اللوحات الاعلانية الكبيرة في ال 

وزية نظام الاقتراحات بشكل كامل، و لكن تم تفعيل جزء من  تم تأخر الموضوع بسبب عدم جه
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النظام و هو الجزء الخاص بالشكاوي و ذلك بسبب الحاجة الماسة اليه نظرا لتوفيره الكثير من  

  تم خدمات الاستفسار خصوصا دون الحاجة الى التوجه الى مركز خدمات الجمهور و هذا ما  

جائح الاحتي بداية  مع  مارس  شهر  في  له  كافة  اج  تفعيل  و  النظام  اطلاق  تم  عليه  و  كورونا  ة 

البلدية في ظل الاغلاق.   الفترة في محاولة لتسيير اعمال  النظام نجاحا    واظهروسائله في تلك 

استقبال   تم  حيث  لتفعيله  الاول  الشهر  من  عن    ومعالجةكبيرا  يزيد  تم   200ما  حيث  شكوى، 

لم  تخصيص  الشكاوي  وظف  شه  وفي  وتحويلهامتابعة  المتابعة  كل  في  نجاحه  النظام  اثبت  ر 

النتائج، حيث ان هذا النظام هو النظام الوحيد في بلدية الخليل الذي يتم متابعة الخدمة    وتحقيق

تقديمها   بعد  الشكوى   ويتمالمقدمة من خلالها حتى  له  تحول  الموظفين في كل قسم  اداء  تقييم 

 سرعة استجابة كل قسم.   وتحديد بعتها تا بم  ويقومون 

الباحثة ان هذا النظام دون تفعيل جزئية الاقتراحات فيه يعد ناقصا ولا يحقق النتائج الكلية    ترى 

تتجه في الوقت   والشركات المطلوبة رغم نجاحه في التعامل مع الشكاوي، حيث ان المؤسسات  

استقب انظمة  عن  السلبية  الافكار  تعديل  الى  العملاء    ال الحالي  اقتران    وذلكشكاوي  خلال  من 

الايجابية المبدعة، حيث ترى الباحثة نظام اقتراحات معتمد    والافكارمة الشكاوي بالاقتراحات  انظ

بلدية الخليل من شانه اضفاء صورة ايجابية   الصورة النمطية السلبية التي تصاحب    وتغيير في 

 .كرةبمشروع فتم الخروج   وعليهالشكوى بشكل عام، 

بلدية الخليل من باب اشراك  هو مشروع يدعم نظام الاقتراحشروع فكرة:  م دور   وتعزيزات في 

الافكار الريادية التي من شانها حل اي   وطرح المجتمع المحلي بفئاته المتعددة في العمل البلدي  

 مشكلة يراها المشارك في اي موقع.

 الفئات الاساسية المستهدفة من المشروع:
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 الجدد.  الخريجينو  جامعات •طلاب ال

 . والمهندسين•المقاولين 

 •السيدات)ربات البيوت(.

اقتراحاته حتى وان لم ينتمي لأي فئة من    وتقديميمكن لأي شخص لديه فكرة ريادية المشاركة  

 الفئات السابقة.

 الية العمل:

  ات ون الاعلانتك  وبحيث في البداية يجب الاعلان عن الفكرة بشكل مكثف عبر اكثر من وسيط   

لتحفيز   المستهدفة    وتشجيع موجهة  تقديم  الفئات  التي من شانها  الريادية  افكارهم  من اجل طرح 

 البلدي بشكل عام.  والعملحلول ابداعية لمشاكل تتعلق بالخدمات البلدية 

بة  يمكن تصميم بوا  والمتقدمينبين البلدية    والتواصلكخطوة تفاعلية لتسهيل عملية تقديم الافكار  

الطلبات تبعا    وفرزم فيما بعد تصنيف  ، ليتومقترحاتهح لأي شخص بتقديم افكاره  سمالكترونية ت 

 للأمور التالية: 

 .مدى ارتباطها بالعمل البلدي. 1

 .مدى ارتباطها في حل مشاكل المجتمع المحلي. 2

 عن المألوف. وخروجها.درجة ابداع الفكرة 3

 .فعاليتها في حل المشكلة.4

 طوعي. لتعلى تفعيل العمل ا.قدرتها 5
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 المستدامة.  والتنميةاء .توافقها مع افكار الادارة الخضر 6

 مردود مادي.  وادخال.قابلية الفكرة للتنفيذ الفعلي 7

بناء على النقاط السابقة الى ثلاث تصنيفات لكل فئة: الذهبي،    وتصنيفهاسيتم فرز الافكار  

 الفضي، البرونزي.

 ت لكل فئة من الفئات الثلاثة:فآيتم تحديد نظام للمكابناء على هذا التصنيف س

امعات: الاشراف على المشروع، فرص تدريب مع مركز حاضنات الاعمال •طلاب الج

 . وتنفيذ تدريب  واماكنلطلاق المشاريع الصغيرة, توفير مساحات 

المشروع, اشراف, اعفاء او خصم من ضرائوالمهندسين•المقاولين   ب  : نسبة من ارباح 

 المتقدم. 

 مل لصاحبة الفكرة.  , الدخل كاوتنفيذ ف، توفير مساحات تدريب را•السيدات: اش

 يمكن للمشارك الاستفادة منها: ومشاكلامثلة لاقتراحات 

 والكهرباء•افكار لترشيد استهلاك المياه 

 •افكار للتخلص من النفايات بأنواعها او اعادة تصنيعها. 

الازما مشاكل  من  للحد  المرورية  •افكار  مساحا  وعدمت  الاماكن  ت  توفر  في  للمواقف 

 المزدحمة. 

 عمال تطوعية شبابية )مجالات الصحة، البيئة..(•افكار لأ
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المدارس لتحفيزهم على المشاركة في )العمل التطوعي،    وطلاب •افكار لتوعية الاطفال  

 النظافة العامة، مشاريع طلابية مصغرة،. الخ( 

 المجتمعية. ة البيوت في المشارك وربات يدات •افكار حول تفعيل دور الس 

 للانخراط في سوق العمل من جديد. ومساعدتهم •افكار لتمكين فئة كبار السن

 ملاحظات عامة حول مشروع فكرة:

الاقتراحات   • فرز  على  تعمل  لجنة  تخصيص  تصنيفها    والمشاريعضرورة  حسب 

، وضرورة تنوع  وفترتها  والخصومات   المكافاةايضا على تحديد قيمة    وتعمل،  ومواضيعها

، الادارة المالية، الاعلام، اعضاء للجنة بحيث تضم موظفين من خدمات الجمهورا  افراد 

 مجلس بلدي، او أي موظف يستدعي موضوع المشروع الاخذ برأيه. 

ترويجية   • حملة  لعمل  كافية  تكون  بحيث  فكرة  مشروع  لطلاق  مبدئية  موازنة  تخصيص 

 .فكارهمواالاولية للمتقدمين باقتراحاتهم  المكافاة وصرفبشكل مكثف 

الم • و  الفكرة  بين  الموائمة  ترشيد يمكن  بموضوع  تتعلق  مشروع  فكرة  أي  مثال:  كافاة، 

الكهرباء   الكهرباء    والمياهاستهلاك  بتوفير  مقدمها  مكافأة  بكمية    والمياهيمكن  مجانا  له 

تتعلق بطرق جمع النفايات واعادة  يتم تحديدها من قبل لجنة خاصة. او أي فكرة    وفترة

ترة محددة )ثلاث سنوات على سبيل  ن مكافاة مقدمها بإعفائه من النفايات لفمك تدويرها ي

 المثال(.

 اطلاق مبادرات مساندة لمشروع فكرة:  •

على نصف    واحصل 2020كيلو كهرباء في 100مبادرة رشد استهلاكك ب   ✓

 . 2021كمية ترشيدك مجانا في  
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است ✓ رشد  ب  مبادرة  في  50هلاكك  مياه  نصف    واحصل  2020متر  على 

 . 2021ية ترشيدك مجانا في  كم

ي او منطقة )مجموعة من سكان الحي تتطوع لتجميل الحي  مسابقة اجمل ح ✓

المقيمين فيه من خلال زراعة الاشجار تزيينه، نظافة عامة، منظر جذاب( 

المياه   على  بخصم  الحي  سكان  لجميع  المكافاة  معينة  لفتر   والكهرباءو  ة 

 تحددها لجنة خاصة. 

 لميداني: ا ثانيا: وحدة العمل

الخلي بلدية  في  الميداني  المؤسسة   ل:العمل  خارج  الموظف  تواجد  طبيعته  تفرض  عمل  هو 

اليه   المسندة  بالمهام  ليقوم  الاولى  الكشف    والتيبالدرجة  بغرض  تكون  ان  او    تفتيشواليمكن 

 . والجبايةوكذلك التحصيل  وتعديلهات او بغرض تحديث البيانا والخطارالاعلام 

ية من المواطنين لا يزورون بلدية الخليل  هناك نسبة عال   ة لوجود العمل الميداني:  ليالحاجة الفع

% من المواطنين يكونوا على  90ما يقارب    ولكن  وتحديثها لا يتمكنون من تعديل بياناتها    وبالتالي 

صورة عن البلدية من خلال الموظف    ويكونون ل كبير  بهم بشك  ويتأثرون تواصل مع الميدانيين  

 . نيالميدا

يتوفر  وان تقريبا  البلدية  اقسام  فهناك   جميع  الميدانية،  الكشوفات  لأمور  خاصين  موظفين  فيهم 

الابنية   قسم  لقسم    والكاشفينمفتشي  التابعين  بقسم    ةاالجب،  GISالميدانيين  الخاصين  الميدانيين 

 ية . اعالحالات الاجتم وكاشفي، والصناعات قسم الحرف  ومفتشيدادات، الع وقراءالتحصيلات، 
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لا يوجد وحدة خاصة لكافة   ولكنام مرتبطة بالقسم التابع له،  لكل نوع من الموظفين الميدانيين مه

لها،   يتبعون  الميدانيين  بالعادة الموظفين  النوع من الوظائف  الموظفين في هذا  كما ان طبيعة 

 شاكل التالية:يعانون من الم

 باب.لشمن فئة ا وليسوابالغالب هم موظفين كبار في السن  •

 بالغالب ليس لديهم شهادة جامعية.  •

 ضعيفة.  وترقيتهمالغالب فرصهم في تطوير انفسهم ب •

 التحفيز.  وقلةتعاني هذه الفئة من التهميش  •

فاعلة   • رقابة  وجود  عدم  بسبب  عالية  المهام  بأداء  الالتزام  عدم  عليهم احتمالية 

 انتمائهم للمؤسسة.  وضعف

لكونها    يعتبر من اكثر الاعمال التي يصعب ضبطها  ات العمل الميداني في كافة المؤسس  ولكن

ثابت   بنظام  مرتبطة  المسؤول    ورقابةغير  من  العمل   وتتعقد مباشرة  رقابة  كون  في  المشكلة 

 ها. الكترونية لضبط وانظمةالى حلول  وتحتاجالميداني تعتبر مكلفة 

على تفعيله بصورة    مللعواترى الباحثة انه في حال تم تكثيف العمل الميداني في بلدية الخليل  

تحقيق سيتم  عام    ممنهجة   بشكل  المؤسسة  اداء  على  بالفائدة  تعود  تحسين    وبالتالينتائج 

الخليل،   بلدية  في  المقدمة  الخدمات  نحو  المواطنين  التي  اتجاهات  المنهجيات  اتباع  ان  حيث 

 :سيتم طرحها سيساهم في تحقيق الامور التالية

المت • الخليل  بلدية  صورة  بواتعزيز  اعمالها  لمباشرة  المدينة  شوارع  في  اقرب  جدة  صورة 

 للمواطن.
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تحسين    وبالتالييجعله اكثر انتماءً للمؤسسة    والصلاحيات اعطاء الموظف الميداني الثقة   •

 مستوى الخدمة.  ورفعالاداء 

ب • في  الثقة  حيث زيادة  من  العقارات  لحالات  المستمر  التحديث  خلال  من  البلدية  يانات 

 . والانظمةاصحابها بالقوانين  خدمات او تغيير المستفيد منها او التزامالالاستفادة من 

التحصيل   • نسبة  لقسم    وتسويةزيادة  فعالة  اجراءات  خلال  من  المتراكمة  الديون 

 التحصيلات. 

ية في بلدية الخليل من خلال القضاء على ظاهرة البطالة الاستغلال الامثل للموارد البشر  •

المؤسسة   لها   راغوالشو المقنعة في  التي لا يوجد  الوظيفية  الهياكل  هدف فعلي من    في 

 اشغالها.

 تحقيق ذلك من خلال الاجراءات التالية: ويمكن

الميداني   • بالعمل  خاصة  وحدة  عمل    والموظفينوجود  بخطة   واجراءات الميدانيين 

 حددة يكون هدفها الاساسي الاستغلال الامثل للقوة العاملة الميدانية. م

ال • دة الى فرق تختص ظفين الميدانيين بعد جمعهم تحت مظلة واحمو ضرورة تقسيم 

 كل فرقة بمنطقة معينة. 

تقوم الفرقة الواحدة بمهام العمل الميداني بكافة تخصصاته لهذه المنطقة دون غيرها،   •

الفرقة   هذه  ان  المياه  بحيث  عدادات  بقراءة  تقوم  من  نفسها  بأمور   وتقومهي 

مهام  تقوم ب  لكذ وكالعقارات في هذه المنطقة    ةالوحالكشوفات الخاصة بالاعتراضات  

تراكمها    وتقسيط   والجبايةالتحصيل   حال  في  المستحقة  الاخطارات   وتوزيعالذمم 

 . ابنية..الخالخاصة بالتعديات من تعديات شوارع 
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 والدرايةالميدانيين بطريقة تكون لديهم كامل المعرفة    والموظفينريب الفرق  ضرورة تد  •

لكاشف الميداني موظف التي تقدمها بحيث يكون ا والخدمات  باتهاطلو بأعمال البلدية 

عن   والاجابةالعدادات    وقراءةالتقارير الكشفية    وكتابة  والتقسيطقادر على التحصيل  

 المواطنين. أي تساؤل يواجهه من قبل 

الصلاحيات  • اعطائه  خلال  من  الموظف  هذا  عن  جيدة  صورة  خلق  على  العمل 

بإن  وتفعيل خاصة  موظف    ووجود زه  جا حوافز  انه  تشير  تعريفية  ذو بطاقات  بلدية 

 . والمواطنمكانة، لان كل ذلك يعزز من الاثر النفسي الايجابي في نفس الموظف 

يث تحتوي الفرقة على موظفين ذو خبرة في محاولة دمج الاعمار للفرقة الواحدة بح •

السن(   عالية    واخرين العمل)كبار  طاقة  ذو  الشباب  فئة  الانظمة ي  ف  ومعرفةمن 

سوف   الدمج  هذا  ان  الاداء  التكنولوجية،  اكتمال  على  الخبرة   والجمعيساعد  بين 

لتي ، كما يسهل عملية نقل الخبرة الميدانية التي تعد من اصعب الخبرات اوالابداع

 يمكن تناقلها بسب عدم امكانية وضعها في نظام الكتروني.

ال • هذا  على  الرقابة  تكاليف  ارتفاع  مشكلة  لدى  عممعالجة  حافز  خلق  خلال  من  ل 

منه يجعل  نفسه،    الموظف  مادي   وذلكرقيب  بحافز  الانجاز  ربط  خلال  من 

(Target system).  

ف • ميداني  لكشف  اللازمة  بالمعدات  الفرق  كافة  توفير   وذلك عال  تجهيز  خلال  من 

المواقع   بأنظمة تحديد  المربوطة  اللوحية  التصوير    وكذلك الاجهزة   والالبسة كاميرات 

 النقل.   ووسائلة بهم اصالخ
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كومبيوتر تمكنهم من كتابة تقاريرهم   واجهزةخاصة بهذه الوحدة  ضرورة وجود مكاتب   •

بعد العمل الميداني الشاق في   التمكن من الاستراحة  وكذلكالصور    وارفاقالميدانية  

 . ومريحمكان لائق 

  ثالثا: تفعيل العمل الميداني التطوعي:

عبارة عن مجموعة    ة خاصة في بلدية الخليل تكون هذه الوحدةعيترى الباحثة تشكيل وحدة تطو 

  في اي   واستغلالهمفي اقسام مختلفة من البلدية    وتدريبهممن الشباب يتم تقسيمهم الى مجموعات  

 منحهم امتيازات خاصة.  ويتمنشاط يتطلب وجود جماعات تطوعية 

ة الخليل بحيث يصبحون على  ديهكذا وحدة سيكون لها اثر كبير في تعريف فئة الشباب على بل

ا بكافة  البلدية  دراية  تقدمها  التي  لمتلقي    ومنلخدمات  ايجابية  اتجاهات جديدة  تبدا صناعة  هنا 

المستقبليين،   الافكار    بالضافةالخدمات  الى   والانطباعات الى  ينقلوها  ان  يمكن  التي  الايجابية 

 (.يلعن بلدية الخل   والسلبيةابائهم )اصحاب الافكار النمطية 

البيانات من خلال تدريب   في بداية الامر تركيز نشاط هذه  ويمكن الوحدة في موضوع تحديث 

ال تحديث  اجراءات  كافة  على  المتطوعين  الشباب  من  الاعتراضات    وتقديم بيانات  مجموعة 

على    وتوزيعهمالبلدية الخاصة بتحديث البيانات    بأنظمةلوحية مربوطة    بأجهزة  وتزويدهمالبسيطة  

الاتصالات  وشركات البنوك  وخاصةمستمر  التي يوجد فيها مراجعين بشكل  والمؤسسات  ات الشرك

 . والجامعات 
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 لتشكيل هذه الوحدة:  اتباع الخطوات الاولية التالية ويمكنكما 

الجدد    والخريجين ببيانات الطلاب في الجامعات    وربطها جمع قاعدة بيانات للمتطوعين   •

 تحاد الطلبة في الجامعات.ا من خلال تعاون مشترك بين مجالس

 احتياجاتهم التدريبية.  وتحديد عليهم  والتعرفشهرية للمتطوعين تحديد لقاءات  •

مجموعات  • الى  المتطوعين  المختلفة    وتدريب   تقسيم  المهام  من  عدد  على  مجموعة  كل 

 حسب احتياجات كل قسم في بلدية الخليل. 

لوحد  • تابع  انه  على  تدل  للمتطوع  تعريفية  بطاقات  بلدية  ة  عمل  في  التطوعي  العمل 

 الخليل.

 يزانية خاصة بوحدة العمل التطوعي.تخصيص م  •

المتطوعين   • انشطة  عن  مستمر  بشكل  على    وتخصيص   وانجازاتهمالاعلان  حسابات 

 وسائل التواصل الاجتماعي خاصة بالوحدة.

في  • الخاص  الالكتروني  الموقع  عبر  الخليل  بلدية  في  كمتطوع  التسجيل  امكانية  توفير 

 كترونيا. دية من خلال تعبئة البيانات المطلوبة البلال

 .  والاجتماعات مخصص للقاءات  ومكان وتدريبهتخصيص مكان لاستقبال المتطوع  •

 بصورة دورية.  وتكريمهمورة وجود بعض النشاطات التحفيزية للمتطوعين ضر  •

المتطوعين   • اهتمامات  دائرة  لتوسيع  الاخرى  المؤسسات  مع  م  خبراته   وزيادةالتنسيق 

 التدريبية. 

ا • للعمل  شهادات  اعتماد  الخليل   ورسائللتطوعي  ضرورة  بلدية  باسم  للمتطوعين  تزكية 

 .وتحفيزي  ياستقطاب  كأسلوب 
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 :(Business Service Unit) والمشاريععا: وحدة خدمات الاعمال راب

لصندوق   تابع  لمشروع  كمقترح  الخليل  بلدية  قبل  من  تقديمها  تم  الاعمال  خدمات  وحدة  فكرة 

البلديات لدعم الابتكارات  اق البلديات كحل لمشكلة ضعف    والكفاءات راض  الحكومي    التأثيرفي 

و  الاقتصادية  التنمية  ادارية  استنادا  في  وحدة  تأسيس  الاساسية  الفكرة  كانت  الرئيسية  للمشكلة 

الاعمال   قطاع  طلبات  لتلبية  مؤهلة  الجمهور،  خدمات  لدائرة  تتبع  الاعمال،  بخدمات  خاصة 

  ي التعظيممية الاقتصادية المحلية ضمن الهيكل  بيئة اعماله ، ما  يعزز تمثيل مهمة التن  روتطوي

 .للبلدية

بلدية الخليل لم تلتزم    ولكنقبول تمويلها    وتمندوق اقراض البلديات  تم طرح هذه الفكرة على ص

مشروع  الانتهى    وعليهشهر.    18بالمواعيد المحددة في تنفيذ خطوات المشروع الذي كانت فترته  

اهمي رغم  للخطة  البلدية  اتمام  الفكرة  قبل  داعمة   وامكانيةة  بلدي  مجلس  قرارات  بموجب  تنفيذها 

 للموضوع. 

ضعها في اطار عملي  و ترتيب الافكار المطروحة من هذا المقترح و   بإعادةقامت الباحثة    يهوعل

 مي بالفكرة ليتم اعتماد تنفيذها. ليتم اعادة رفع كتاب رس

 التي تخدمها وحدة خدمات الاعمال : فةالفئة المستهد

فرص  واتاحةية يحة المستهدفة من هذه الوحدة هي الفئات التي تساهم في التنمية الاقتصاد الشر 

ستقوم الوحدة  وعليه والهادفةعدلة الاقتصاد من خلال المشاريع الجديدة   وتحريكعمل جديدة 

 الية:لتا والمميزات بتوجيه اهتمامها بكل مشروع يدعم الافكار 

 حلية الفلسطينية سواء صناعية او تجارية. مشاريع تنتج او تدعم المنتجات الم •

 رص عمل جديدة.قدرة المشروع على اتاحة ف •

 اسرته. وتعيلالمشاريع الصغيرة التي توفر دخل لصاحبها  •
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الامثل لمخرجات التصنيع   والاستغلال والتصنيعالتدوير  بإعادةالمشاريع المتعلقة   •

 ( ومستدامةشاريع خضراء  )م. والنفايات 

 . الجامعات  وطلاب المقترحة من قبل فئات الشباب   والابداعيةية المشاريع الرياد  •

 . والمعنقةالمشاريع المتعلقة بالتمكين الاقتصادي للمرأة او الفئات المهمشة  •

 المدارس.  وطلاب الاطفال  ومراكزالثقافة  ودعمالمشاريع المتعلقة بالتمكين المعرفي  •

 مباشرة لوحدة خدمات الأعمال: الف الأهدا

 ل مسار .من خلا وذلكالتقدم للحصول على خدمات البلدية المختلفة تيسير طرق  •

إيجاد كيان إداري مستقل لخدمة قطاع الأعمال يعتبر الوجهة الأساسية  لهذا القطاع في   •

 البلدية ما يؤسس لعلاقات تشاركيه أكثر فاعلية مستقبلا.

الرصد  • من  البلدية  ب ا  تمكين  القطاع،  هذا  تواجه  التي  للمشاكل  تحسين  لفعال  التالي 

 فعال في التنمية الاقتصادية المحلية. الاستجابة لهذا القطاع وصولا للتأثير ال

تشمل خدمات الوحدة جميع خدمات البلدية الأساسية لقطاعات : الكهرباء/المياه/الصرف  •

(،رخص الصناعات لصناعيةواالصحي/جمع النفايات/منح التراخيص: )الأبنية التجارية  

 . والحرف

المشروع من   لتماممة اللاز  والشهادات  والاوراقحصول على كافة التراخيص تسهيل ال •

 اي مؤسسة ذات علاقة. 

  وتسهيلهذه المشاريع من قبل الجهات المعنية  لأصحاب العمل على توفير تدريب  •

 يع. ار تشبيكهم مع اي مؤسسة داعمة للمش ومحاولةمهامهم في اي مؤسسة 
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 حدة خدمات الأعمال(:ميزات الخدمات المقدمة من خلال )و 

 ازات للطلبات المقدمة من خلالها تتمثل بشكل عام في:  هذه الوحدة سوف تمنح امتي  

لانجاز   • المحددة  الفترات  تقليل  فيه  يتم  الشرائح  باقي  عن  مستقل  عمل  مسار  اعتماد 

الطلب   استلام  من  الخ  وحتىالطلبات.ابتداء  النهائية.  دمتقديم  خلال   ويتمة  من  ذلك 

موظ بح تخصيص  الطلبات  عمل  لمسار  المكونة  الاقسام  من  لطلبات فين  يتفرغوا  يث 

 وحدة خدمات الاعمال ضمن المسارات المحددة مسبقا. 

 جدولة مرن لتكاليف الخدمات. ونظاممنح خصومات دفع خاصة لهذه الشريحة  •

 دة لضمان الالتزام بالمواعيد المحددة. وحمتابعة تنفيذ الطلبات من المهام الاساسية لل •

الصيانة  م • شؤون  الدوري  ومتابعةتابعة  مع  الخدمات  بالتنسيق  بالخدمة  للتزويد  اللاحقة  ة 

 في البلدية.  والفنيةالقطاعات الهندسية 

الاستثمار   وحدة  الخليل    والتنمية اوضحت  بلدية  هذا   وهيفي  ايجاد  ان  الفكرة   هذه  صاحبة 

في   الاداري  ماالالكيان  الاعمال  لقطاع  محددة  وجهة  يوجد  الاستجابة    بلدية    ويؤسس يحسن 

فرص تنفيذ مشاريع مشتركة .هذا    ويخلقالخاص    والقطاعاركية بين البلدية  لتطوير علاقة تش

الكيان سيكون وسيلة رصد لتحديد اولويات توجهات البلدية في مشاريع التنمية، كما سيمثل  

المؤثرة في التنمية الاقتصادية الا  واحتضانقناة البلدية في مخاطبة   محلية من قطاع لجهات 

 خرى. فاعلة ا  ومؤسساتخاص 

 علما انت النتائج الاولية للمشروع تكمن في التالي: 

المحلية   • الاقتصادية  بالتنمية  يتعلق  فيما  خاصة  البشرية  الموارد  قدرات   والتواصل رفع 

 الفعال.



 

180 
 

المؤهل   • المكاني  المستوعَب  يحقق  وحل  واللائقتخصيص  والذي  الاعمال،  خدمات  دة 

 جعين من الفئة المستهدفة.رضى المرا

الجودة  استخدا • العالية  المحوسبة  المنظومات  من   والواضحةالاستخدام    والميسرةم  لكل 

 . والموظفينالفئة المستهدفة 

في خلق ثقافة تنمية    والمساهمةالتي تقدمها    والخدمات التسويق لوحدة خدمات الاعمال   •

 بل تحقيق هذا الهدف. بمسؤولية الفرد مقا  والتعريفدى المجتمع ل اقتصادية

فيها تؤدي كنتيجة إلى   والعاملينلنتائج تسعى لخلق ثقافة جديدة في قيم مؤسسة البلدية  هذه ا

التنظيمي   السلوك  في  ذو   والتنفيذي  والتخطيطيتغيير  لجعله  الادارية  الوحدات  مختلف  في 

ا  ونزعة صبغة   مع  متزايدة  تن   وترى قت.  لو تنموية  النتائج سوف  هذه  ان  بشكل  الباحثة  عكس 

جاهات المواطنين بشكل عام اتجاه بلدية الخليل من خلال توسيع دائرة خدماتها كبير على ات

القطاعات    وشموليتها الاقتصادية    واهتمامهالجميع  التنمية  تحقيق  في  مباشر  بشكل 

 . والمجتمعية

الاتصال   تعزيز  بلدي  والتواصلخامسا:  العمل   والمواطنينالخليل  ة  بين  ورش  خلال  من 

 لكترونية:الا 

الاتصال    تهدف تعزيز  بهدف  المواطنين  مباشر مع  فتح حوار   الى  الورش  بين    والتواصلهذه 

الخليل   المباشر عبر تطبيق    وبينبلدية  البث  او اي تطبيق اخر،   Zoomالمواطن عن طريق 

بتغي  الفعلية  الخطوات  هذه  اهمية  الباحثة  ترى  الخليل    ير حيث  بلدية  نحو  المواطنين  اتجاهات 

 ير الصورة النمطية  السلبية عن اجراءات تقديم الخدمات في بلدية الخليل. على تغي  لعملوا

على   المواطنين  اطلاع  بهدف  المعلومات  تكنولوجيا  دائرة  قبل  من  الاساسية  الفكرة  اقتراح  تم 

من    لأكثرالباحثة ملائمة هذه الفكرة    وترى ،  يلالخدمات الالكترونية الجديدة التي توفرها بلدية الخل
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البلدي بشكل عام، حيث يمكن تعميمها    والعملعمل خدمات الجمهور بشكل خاص    جانب في

 والمقترحات الحلول    واستقبالكوسيلة اعلامية جديدة حول الانجازات    والدوائرعلى كافة الاقسام  

الموا  كبير في جعل  اثر  لذلك  لما  المواطنين،  قبل  المؤسسة   طنمن  هذه  بانه شريك في  يشعر 

 عملية تقديم الخدمات في بلدية الخليل.   اسي مناس وجزء

 

  

 

 


