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 شكـر وعرفان 
 

 كما ،بين أيديكم التي المتواضعة بالصورةهذا  بحثي إخراج لىع ساعدني الذي وجل عز لله الشكر
 لحصول على درجة الماجسيتر فيها ل  الفرصة هذه منحتني التي القدس  جامعة شكرأ  أن لي يطيب
 الجليل أستاذي من والعرفان بالشكر أتقدم أن صدري ويثلج يسرني اللازمة، كما الإمكانات لي وهيأت

 ،بينض لا عينا  م   مساعدتهالبحث، وكان توجيهه و  على هذا  أشرف التميمي الذيالدكتور عبد الرحمن 
 لإدارة موصول والشكر. الخاص حتى بوقته يبخل لمهو الذي  و  العمل، لهذا قويا   دافعا   المتصلة ومتابعته

 .التطبيقية إجراء الدراسة على الموافقته بلدية البيرة
ما تكبدوه من عناء في قراءة رسالتي ل أساتذتي أعضاء لجنة النقاش الموقرين    منكما أتقدم بجزيل الشكر  

غنائها بمقترحاتهم القيمة.   المتواضعة وا 
كل من أشعل شمعة في دروب علمنا ومن وقف  منولن أنسى أن أتقدم بفائق الشكر والتقدير والعرفان 

 الأساتذة الكرام. ..ينير دربناعلى المنابر وأعطى من حصيلة فكره ل 
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 مصطلحات الدراسة 

هي هيئة محلية لها شخصية اعتبارية   :1994البلديات: حسب المادة الثانية من القانون الفلسطيني لعام  

نون البلديات، اق)القانون. وسلطاتها وتعين حدودها بمقتضى أحكام  هاذات استقلال مالي تحدد وظائف

1994) 

 جودة الخدمات:

ن أو و التي يتوقعها المستفيد و"تعرف بأنها جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أ 

 :2006  الدرادكة،)  .التي يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيس لرضا المستفيد أو عدم رضاه"

18) 

لصفات تتميز بها الخدمة مبنية على قدرة المنظمة  توى متعادلا "مسبأنه (:Baidro)ا بايدرو هويعرف

 (40 :2005، ن)عبد المحس .الخدمية كاحتياجات متلقي الخدمة"

"مقياس لتلبية رغبات المستفيدين من الخدمة هو جرائي لجودة الخدمة ويرى الباحث أن التعريف الإ

 مستوى التي يمكن الحصول عليها المقدمة لهم"، ويمكن تحديدها ميدانيا بالنسبة أو ال 

 منتخبة مثلها مجالستو  عتباريةا  بشخصية تتمتع التي المحلية الإدارية الوحدات" هي :المحلية الإدارة

، 2002 )محمد، .الحكومة المركزية ورقابة إشراف تحت المحلية مصالحها لإدارة المحلي المجتمع من

195) 

 من ضمن الدولة محددة جغرافية منطقة في ذاتيا   الحكم سةممار  بموجبه يتم نظام  هو :المحلي الحكم

 دستور الدولة الأساسية يضمنها استقلالية ضمن شؤونهم إدارة في المنطقة تلك سكان مشاركة خلال

 (1998،18 المفتوحة، القدس  )جامعة ها.وقوانين
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 الملخص

في محافظة رام الله والبيرة: بلدية  هدفت الدراسة إلى معرفة رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات

رضا على المتغير التابع الذي يقيس  هاوتأثير ضوء دراسة المتغيرات المستقلة  البيرة أنموذجا ، وذلك في

المنهج  كونه، الباحث المنهج الوصفي ولهذا الغرض استخدم .بلدية البيرةالمنتفعين عن جودة خدمات 

، على المنتفعين من خدمات بلدية البيرةع الدراسة من جميع جتمن مالمناسب لهذه الدراسة، بحيث تكوّ 

( فقرة، وقد تم توزيع الاستبانات على مجتمع الدراسة 38داة الدراسة استبانة مكونة من )أ ن تكون أ 

الباحث معادلة )كرونباخ ألفا(  ب معامل الثبات استخدماحسل استبانة، و  311واسترجع منها 

(Cronbach Alpha )(. 0.97)الاتساق الداخلي( للمقياس ككل ) مة معاملوبلغت قي 

قد  الملموسة( العناار  أنتبين  حصائيةبرنامج الرزم الإوبناء على تحليل نتائج الاستبانات باستخدام 

 على معامل اختلاف.أ على  سرعة الاستجابة(  ت، في حين حصل قل معامل اختلافأ  تحاز 

 حاائية عند مستوى الدلالة الإ إحاائيةد فروق ذو دلالة جو تلا نه تم رفض الفرضية القائلة )أ كما  

 α≤0.05 بلدية البيرة والبيرة( لرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله ،

وذلك على جميع المجالات  إحصائيةوجد فروق ذو دلالة ت(. ونقبل بالفرض البديل على أنه نموذجا  أ

 .مانمجال الأ وعلى المجال الكلي باستثناء

 تية:والاستنتاجات خرجت الدراسة بالتوصيات الآوبناء على نتائج الدراسة 

ن أ و  ،ن للعمل على تحسين جودة الخدماتمن الموظفي يدارة البلدية العدد والنوع الكافإ ن توفر أ ضرورة 

ن عند زيارته الاهتمام بالمواط  أ تعزيز مبدو   وتجنب الأخطاء،  المعاملاتيحرص الموظفون على الدقة في  

 الموظفين.نه معروف لدى بألبلدية وجعله يشعر ا 
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Abstract 
 

The current study aimed to identify the satisfaction of the beneficiaries about 

the quality of municipal services in Ramallah and Al-Bireh: Al-Bireh 

Municipality is a model, in light of the study of independent variables that 

include, and the impact of these variables on The variable that measures the 

satisfaction of the beneficiaries of the quality of the services of the municipality 

of beer, and for this purpose the researcher used the descriptive analytical 

method, it is the appropriate method for this study, so that the study community 

of all the beneficiaries of the services of the municipality of Beer, provided that 

the study tool is a questionnaire consisting of (38) paragraphs, The 

questionnaires were distributed to the study community and retrieved 311 

questionnaires, according to their stability factor, where the researcher used the 

Cronbach Alpha equation and the value of the coefficient (internal consistency) 

of the scale as a whole (0.97).  

Based on the analysis of the results of the surveys using the spss, it was found 

that (tangible elements) had the lowest coefficient of variation, while (response 

speed) had the highest coefficient of variation. 

 The hypothesis that "there are no statistically significant differences at the level 

of statistical significance (≤α 0.05) was rejected to satisfy the beneficiaries of 

the quality of municipal services in Ramallah and Al-Bireh governorate, the 

municipality of Al-Bireh as a model. We accept the alternative assumption that 



  خ

 

there are statistically significant differences on all areas and on the total area 

except the area of safety. 

Based on the results of the study and the conclusions, the study made the 

following recommendations: 

The municipal administration should provide sufficient number and type of 

staff to work to improve the quality of services and the need for employees to 

be careful and prevent errors in transactions. To promote the principle of 

concern for the citizen when he visits the municipality and make him feel 

known to the employees. 
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 الفصل الأول

 العام للدراسة الإطار

 المقدمة 1.1

فبالإضافة إلى كونها ركيزة  ،تُعتبر مؤسسات الحكم المحلي عصبا  رئيسا  في البنية العامة للدول الحديثة

يها مسؤوليات وأعباء إدارية وخدمية أساسية لممارسة العملية السياسية على الصعيد المحلي، تقع عل 

ن فعالية هذه المؤسسات ونجاعتها في أداء رئيسة تطال مختلف مجالات الحياة المجتمعية. لذا، فإ

على نوعية وحيوية  المؤشرات ذات الدلالة المهمةمها المختلفة تُعتبران من ادورها السياسي والقيام بمه

مكاناته التنمويةمجتمع التفعلى قوى ال و النظام السياسي داخل الدولة   .عيلية وقدراته التنظيمية وا 

 (1992)الجرباوي، 

عانت البلديات الفلسطينية طوال سنوات الاحتلال الإسرائيلي من محاولات عديدة لتدمير بنيتها التحتية، 

عالمها من خلال وضعها تحت هيمنة ما سمي الإدارة المدنية، التي صادرت حقها في اتخاذ وطمس م

يتحكم في كل ما  ا  مركزي ا  م القرارات المصيرية، وفرضت عليها استخدام برامج معينة تتبع نظاممعظ

عن تقديم خدماتها للجمهور. لكن  ةجز اعجعلها مما أدى إلى إضعاف البلديات و  ؛يتعلق بهذه البرامج

وضع  م منالرغعلى  ،١٩٩٤عام في ال بمجيء السلطة الوطنية الفلسطينية  تلك المعاناة لم تنته كليا  

هم الذي تلعبه في التطوير المستقبلي للمناطق  مبالدور ال   السلطة  من  البلديات في دائرة الاهتمام، إيمانا  

 (.2015ر، هلسة وعبد القاد)لسيطرتها التي تخضع 

وضعت البلديات تحت إشراف وزارة الحكم المحلي التي عملت  السلطة ومن مظاهر هذا الاهتمام أن

، واعتماد النظم والقوانين التي تضبط عمل البلديات هاوتطوير  ين أوضاع البلدياتجاهدة على تحس

نحة، كان أهمها تزويد وتسهل تقديم الخدمة. وتمكنت من إبرام اتفاقيات مع البنك الدولي والدول الما
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ظم ب وشبكات اتصال وقواعد بيانات، بالإضافة إلى نو البلديات بالتكنولوجيا المتوفرة من أجهزة حاس

مكانيات عديدة  ا  قع أن توفر للبلديات فرصالمعلومات الإدارية المحوسبة التي من المتو  هائلة ومزايا وا 

ها بكفاءة، مثل إدارة نظام الجباية والتحصيل ومتنوعة تحسن من قدرتها على إدارة أنظمة الدخل لدي

 (2004غنيم، ) .وغيرهاونظام الضرائب وتراخيص الأبنية والتراخيص التجارية والحرف والصناعات 

تعتبر الخدمات الحكومية البيروقراطية المعقدة من أبرز التحديات التي تواجه المواطنين وهيئات الحكم 

طويلة في التنقل بين أقسام البلدية المختلفة،   ضي المواطنون أياما  المحلي في الضفة الغربية. حيث يم

 م.للاستفسار عن طلباته  عدة  ضرورة عودتهم مراتويعانون من ساعات الانتظار الطويلة، إضافة إلى  

مؤسسة مجتمعات عالمية، )استفساراتهم  علىكما يقدم موظفو البلدية أجوبة متضاربة للمواطنين 

2014). 

ذ يضم مركز خدمة الجمهور  إ نشئت مراكز خدمة الجمهور في البلديات لخدمة المواطنين، أ لذلك 

 مختلفمن الحصول على ان واحد، بحيث يتمكن المواطنون الأقسام التابعة للبلدية في مك مختلف

ول المختلفة، إضافة إلى حص  الدوائر والأقسام  الخدمات التي تقدمها البلدية دون الحاجة إلى التنقل بين

المواطنين على خدماتهم بمهنية وشفافية عالية بسبب مأسسة التواصل بين المواطنين وطاقم البلدية. 

الأنظمة والمعدات الحديثة  مختلفهذه المراكز على أنها بمثابة مراكز مجهزة بلا يمكن التعامل مع 

دار  مؤسسـة مجتمعات  فشآت فقط،  إضـافة إلى من  ،ة المعلومات المقدمة بطريقة آليةالتي من شأنها تقديم وا 

خدمة  بدعم بلدياتها الشريكة لتنظيم وترشيد إجراءاتها الداخلية قبيل افتتاح مركزتقوم ايضا عالمية 

 والخدماتابعة المعاملات  الجمهور، من أجل ضمان فعالية أعلى واستثمار أدق للوقت المبذول في مت

 .(2014مؤسسة مجتمعات عالمية، )
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أنها قامت باعتماد هياكل تنظيمية مرنة لبعض البلديات الفلسطينية  ومن مظاهر اهتمامها أيضا   

من   ولة عن النظام بدلا  ؤ م والمعلومات لتكون مسساعدت على نشوء إدارات وأقسام متخصصة في النظ

 .(2014)مؤسسة مجتمعات عالمية، في قسم الجباية في العهد السابق كونها وظيفة محصورة

 مشكلة الدراسة 1.2

الباحث دراسة   أجرىمن أجل تحديد مشكلة البحث وتحديد فرضيات الدراسة، وتحديد المجتمع والعينة، 

المنشورة واطلع  البلدية الباحث بيانات راجع ،الباحث في بلدية البيرةعمل  طبيعةل  نظرا  استطلاعية، و 

 الاهتمام بالخدماتعلى الأبحاث المتعلقة بالبلديات والكتب ذات العلاقة وتبين من خلالها ضرورة 

 جودة دراسة معمق من خلال بشكل الموضوع هذا  بدراسة اهتم الباحث ،ومن هنا  .البلدية تقدمها التي

جعين. ويعتقد الباحث ا المر  نظر الخدمات من وجهة جودة ودراسة المقدمة من بلدية البيرة، اتالخدم

 .وجود ضعف في بعض الجوانبب

المقدمة من البلدية فتبين أن هناك ضرورة لدراستها  هي جودة الخدماتو  ،أما أصل مشكلة البحث 

البلدية  به لأهمية الدور الذي تقوم ونظرا  . عمليا  عليها ومعرفة الأبعاد والمتغيرات التي يمكن أن تؤثر 

ومن خلال استعراض الباحث أهمية إحداث تغيير  من تقديم خدمات ونتيجة للتطورات المستجدة دائما  

تقديم الخدمات في ظل التطور العالمي المتلاحق وحاجة المؤسسات والمواطنين   وىبمست  جذري للارتقاء

ستغلال بلدية لاورة الحاجة الملحة ي البلدية واستشعاره ضر ومن خلال عمل الباحث ف الخدمات،لهذه 

ن مشكلة أ    إلى  شيري  فإنه  عادة تغيير بعض طرق تقديم الخدمات للمواطنينلإالبيرة الإمكانيات المتاحة  

 تي: البحث تتلخص بالسؤال الرئيس الآ

 : بلدية البيرة أنموذجا ؟ ما درجة رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله والبيرة
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 :أسئلة الدراسة 1.3

 :تيةسئلة الآعن الأ للإجابةسعت الدراسة 

 السؤال الرئيس 

 محافظة رام الله والبيرة: بلدية البيرة أنموذجا ؟رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في مدى ما 

 ويتفرع عنه الاسئلة الفرعية الاتية: 

 رة في محافظة رام الله والبيرة؟لمقدمة من بلدية البيمستوى جودة الخدمات ا هو ما  .1

درجة تحقق العناصر الملموسة للخدمات المقدمة من بلدية البيرة في محافظة رام الله هي ما  .2

 والبيرة؟ 

 ا درجة تحقق عنصر الاعتمادية للخدمات المقدمة من بلدية البيرة في محافظة رام الله والبيرة؟ م .3

 المقدمة من بلدية البيرة في محافظة رام الله والبيرة؟  ستجابة للخدماتتحقق سرعة الا ةدرج ما .4

 يرة؟ لخدمات المقدمة من بلدية البيرة في محافظة رام الله والبفي ا مان ما درجة تحقق الأ .5

 لخدمات المقدمة من بلدية البيرة في محافظة رام الله والبيرة؟ في ا ما درجة تحقق عنصر الاهتمام  .6

( في متوسطات α≤0.05) حصائيةعند مستوى الدلالة الإ إحصائيةذات دلالة هل توجد فروق  .7

ام الله استجابات أفراد عينة الدراسة حول رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة ر 

 لمتغيرات الدراسة الضابطة؟ تبعا   نموذجا  أ ، بلدية البيرة والبيرة

  هداف الدراسةأ 1.4

 تية: هداف الآقيق الأتسعى هذه الدراسة لتح
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التعرف إلى درجة رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله والبيرة: بلدية  .1

 البيرة أنموذجا ..

 العناصر الملموسة للخدمات المقدمة من بلدية البيرة في محافظة رام الله والبيرة.مدى تحقق  .2

 .رةدمة من بلدية البيرة في محافظة رام الله والبيمعرفة درجة تحقق عنصر الاعتمادية للخدمات المق .3

 .رةمعرفة درجة تحقق سرعة الاستجابة للخدمات المقدمة من بلدية البيرة في محافظة رام الله والبي .4

 لخدمات المقدمة من بلدية البيرة في محافظة رام الله والبيرة.في ا مان  لى مستوى تحقق الأإ التعرف   .5

لخدمات المقدمة من بلدية البيرة في محافظة في ا عنصر الاهتمام    الكشف عن الفروق التي تحقق .6

 رام الله والبيرة.

 

 

 

 

  همية الدراسةأ 1.5

 يتمثل أهمها فيما يلي: عدة تطبيقيةإلى  جوانب نظرية و  دراسةترجع أهمية ال 

لى درجة رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة إ ندرة البحوث التي تهتم بالتعرف    -1

 حسب علم الباحث.  والبيرةرام الله
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رضا المنتفعين   معرفةإلى  ولم تتطرق    ،ات البلدياتلخدم  جودةاسات السابقة على  أكثر الدر   ركزت -2

 ، مما يجعل هذا البحث إضافة في هذا المجال.لدياتعن جودة خدمات الب

لم تدرس و ركزت على منطقة الجنوب الدراسات السابقة التي اهتمت بموضوع خدمات البلديات  -3

 جودة الخدمات التي قدمتها البلديات في محافظة رام الله والبيرة، وهو ما تهتم به الدراسة الحالية.

تحسين بيئة العمل وجودة  علىالحكم المحلي في ولين ؤ ساهم نتائج البحث في مساعدة المست -4

وبإتقان، وتفهم واقع  الخدمات في هذه البلديات من خلال معالجة معوقات تقديم الخدمات فيها بسرعة 

  على تقديم الخدمات  اتقديم هذه الخدمات، والعمل على تحسينها بما يساهم في رفع مستوى قدرته

 للمواطنين بجودة عالية.

  فرضيات الدراسة 1.6

 تية:سعت الدراسة إلى فحص الفرضيات الآ

 حصائيةلة الإعند مستوى الدلا إحصائيةدلالة  اتوجد فروق ذت: لا الاولى  ةالفرضية الرئيس

(α≤0.05 لرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله )بلدية البيرة والبيرة ،

 .نموذجا  أ 

 

 

 عنها مجموعة من الفرضيات الفرعية: توقد انبثق
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لمجال (  α≤0.05)  حصائيةعند مستوى الدلالة الإ  إحصائيةدلالة    اتوجد فروق ذت: لا  الأولى  الفرضية

من  والبيرةالمنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله  لملموسة على رضاالعناصر ا

 المنتفعين.وجهة نظر 

لمجال (  α≤0.05)  حصائيةعند مستوى الدلالة الإ  إحصائيةدلالة    اتوجد فروق ذتلا  الفرضية الثانية:  

من وجهة نظر  والبيرةالله في محافظة رام  الاعتمادية على رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات

 .المنتفعين

 الفرضية الثالثة: 

لمجال سرعة الاستجابة (  α≤0.05)  حصائيةعند مستوى الدلالة الإ  إحصائيةدلالة    اتوجد فروق ذتلا  

 المنتفعين.من وجهة نظر  والبيرةن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله ععلى رضا المنتفعين 

 

 الفرضية الرابعة: 

لمجال الأمان على ( α≤0.05) حصائيةعند مستوى الدلالة الإ إحصائيةدلالة  اتوجد فروق ذتلا 

 المنتفعين.من وجهة نظر  والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

 الفرضية الخامسة: 

لمجال الاهتمام على ( α≤0.05) حصائيةعند مستوى الدلالة الإ إحصائيةدلالة  اتوجد فروق ذتلا 

 المنتفعين.من وجهة نظر  والبيرةرام الله  رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة
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( α≤0.05)  حصائيةعند مستوى الدلالة الإ  إحصائية: لا توجد فروق ذات دلالة  الثانيهة  الفرضية الرئيس

عن جودة خدمات البلديات في في متوسطات استجابات أفراد عينة الدراسة حول رضا المنتفعين 

 .مستقلهمتغيرات ال ل ل  تبعا   نموذجا  أ ، بلدية البيرة والبيرةمحافظة رام الله 

 حدود الدراسة  1.7

 تيةاشتملت الدراسة على الحدود الآ

في المواطنين المنتفعين من بلدية البيرة الحدود البشــــــــــرية: اقتصــــــــــرت الدراســــــــــة الحالية على  -

 .والبيرة محافظة رام الله

 .والبيرة في محافظة رام اللهبلدية البيرة الحدود المكانية: اقتصرت الدراسة على  -

 2017/2018الفصــــــل الثاني من العام الدراســــــي  الحدود الزمانية: اقتصــــــرت الدراســــــة على -

 .2019/2020ول من العام الدراسي الفصل الأ وحتى

ها عنوان البحث وهي الحدود الموضوعية: اقتصرت الدراسة على الموضوعات التي اشتمل  -

 .نموذجا  أ ، بلدية البيرة والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 
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 الفصل الثاني 

 النظري والدراسات السابقة الإطار -2

 النظري  الإطار 2.1

 المقدمة 2.1.1

يمتاز جات مما يجعله  على الرغم من أن قطاع الخدمات له طبيعة وخصائص مختلفة عن قطاع المنت

في هذا القطاع فإن  ةاشتداد المنافس والمحلية ومع ةبالتعقيد والأهمية الكبيرة في الاقتصاديات العالمي

المخرجات التي تؤدي إلى و من العمليات والموارد  ةتصميم الخدمات الناجح يتضمن هندسة مجموع

تحقيق الجودة التي تناسب رضا ل   ا  همم   خلا  مدو   ا  وهذا يعتبر تحدي  ،الاستجابة إلى توقعات متلقي الخدمة

وتعزيز المكان التنافسي وتحقيق جودة العلاقة مع متلقي  ةالمستهلكين بما يوازيها من تحسين الربحي

 الخدمة. 

 تعريف الخدمة

إلى تعريف دقيق وشامل  الافتقارلذلك يعد  ،ليس هناك اتفاق على تعريف شامل للخدمة بين الباحثين

 هاالرغم من ذلك ظهرت محاولات جادة لتعريفعلى لتي تواجه الباحثين، و أبرز العقبات ا للخدمة من 

أن الخدمة هي أي نشاط أو إنجاز أو منفعة مقدمة من  (  Kotler and Keller,2012)  منها ما أوردهو 

سواء ارتبطت بمنتج مادي    ةوتكون هذه الخدمة غير ملموس  ةلطرف دون أن تنتج عنها ملكي  من طرف

( بأنها عملية تتكون من سلسلة من أكثر أو أقل الأنشطة Grönroos  ،2007لم ترتبط به، وعرفها )أو  

 غير الملموسة تهدف إلى حل مشاكل متلقي الخدمة.

ن الخدمة منتج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للعملاء باستخدام أ ( إلى  2005)الطالب وأشار  

 اديا . أو استهلاكها م لية دون حيازتهاآاقة بشرية و جهد وط
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 مفهوم جودة الخدمة:

تتعدد تعريفات جودة الخدمة وذلك لاختلاف حاجات وتوقعات متلقي الخدمة عند البحث عن جودة 

 يمتلق منالخدمة المطلوبة، وكذلك الاختلاف في الحكم على جودة الخدمة، فجودة الخدمة تختلف 

وهناك زبائن قد تكون  ،المتوقعة أو المدركةهي  لقاةالمت هناك زبائن قد تكون الجودةف ،خرآخدمة إلى 

 (2012)بلحسن،  .المطلوبة من اقل المقدمة لهم الخدمة

 :جودة الخدمةل  تيةيمكن إعطاء التعاريف الآ خلال ما سبق ومن

الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقديم  هيالتعريف الأول: 

لجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم الخدمة حيث يتكون ا   العالية،الجودة    الخدمة ذات

 (2014)أبو عودة،  مع متلقي الخدمة. فهو كيف يتفاعل العاملونأما الجانب الشخصي للخدمة 

 ولقالتعريف الثاني: هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقعها مت

عدم رضاه حيث  الخدمة أوالخدمة أو يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيس لرضا متلقي 

، الدراركه).وى الجودة في خدماتها" يعتبر في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسة التي تريد تعزيز مست

2006) 

 ت ق مع الاحتياجات و المواصفا( جودة الخدمه بانها التطابDemingeالتعريف الثالث : عرف ديمينج )

( بانها عباره عن تخفيض مستمر للخسائر و تحسين مستمر Juranالتعريف الرابع : عرفها جوران )

 (2013)حوا، فهد  للعمل في جميع النشاطات.

، حيث غالبية على السلع المادية تستمد الصعوبة في تعريف جودة الخدمة المميزة للخدمات قياسا  

أنها" معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلية للخدمة مع توقعات  تعتبرديثة لجودة الخدمة التعريفات الح

ويعني ،  دراكهم للأداء الفعليا  هذه الخدمة"، أو أنها الفرق بين توقعات متلقي الخدمة للخدمة و ب  المنتفعين
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افق إدراك تلقي الخدمة، أي أنه إذا تو ذلك أن أي تعريف لجودة الخدمة يجب أن يكون من منظور م

 التوقعات الناتج فاق إذا  توقعاتهم، فإنهم سيكونون راضين عن الخدمة، أما  نلناتج ممع ا متلقي الخدمة  

 مستوى إلى يرق لم أن الناتج فهذا يعني العكس  تحقق إذا  أما متميزة، تعتبر الخدمة فإن تجاوزها أو

 الخدمة، عن غير راض سيكون متلقي الخدمة  فإن ثم ومن رديئة، الخدمة تصبح وبهذا  التوقعات

 أداء في الكلي أو التفوق الامتياز لدرجة متلقي الخدمة تقييم يعكس  مفهوم الخدمة جودة أن والخلاصة

 (2014)أبو عودة، . الخدمة

 :الخدمة جودة أهمية 2.1.2

 يقحقلت الهادفة المنظمات والمؤسسات لدى العليا الأولوية متلقي الخدمةل  الخدمات جودة أهمية تشكل"

 ففي السلع، بجودة مقارنة جودة الخدمات وتختلف الأعمال، عالم في والاستمرار والاستقرار النجاح

 الأرفف على المنتجات وتصنيف في الإنتاج التخطيط واعتماد استخدام يمكن السلعية المنتجات مجال

 لخلق ا  سوي ونامل يتع متلقي الخدمة والموظفين فإن الخدمات مجال في أما متلقي الخدمة، بانتظار

 ليقدموا  فعال بشكل متلقي الخدمة عم ايتعاملو  أن لابد الخدمات مقدمي فإن ولذا  وتقديمها، الخدمة

 (214 ص ،2007 حمودة،)  "الخدمة من يا  مستوى راق

 مجال والاستقرار، ففي النجاح تحقيق إلى تهدف التي للمؤسسات بالنسبة كبيرة أهمية الخدمة ولجودة

 بانتظار متلقي الخدمة المنتجات وتصنيف الإنتاج، في التخطيط استخدام يمكن عيةسل ال المنتجات

 الخدمة وتقديمها خلق أجل من امع   يتعاملون والموظفين متلقي الخدمة فإن الخدمات مجال في لكن

 الجودةأهمية   تكمن لذلك معا، ومتلقي الخدمة بالموظفين الاهتمام المؤسسات فعلى مستوى، أعلى على

 :يلي فيما الخدمة تقديم يف
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لتي تقدم الخدمات أكثر من وهو ما أدى إلى ازدياد أعداد المنظمات التجارية انمو مجال الخدمة:    .  1

إلى جانب ذلك فالمؤسسات   ،نصف المؤسسات الأمريكية يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات  فمثلا  ،  أي وقت

 الخدماتية ما زالت في نمو متزايد ومستمر.

وهو  تزايد عدد المؤسسات الخدمية سيؤدي إلى وجود المنافسة شديدة بينها  المنافسة: إناد ازدي . 2

 ميزة تنافسية في تقديم الخدمات. تالذي يُبقي الشركات والمشاريع في السوق إذا كانت ذا 

 يوهو أن تحرص الشركات على ضرورة توسيع قاعدة متلق الخدمة:المدلول الاقتصادي لجودة . 3

ولتحقيق ذلك لابد من الاهتمام أكثر بمستوى جودة   ،المحافظة على متلقي الخدمة الحاليين  والخدمات  

 الخدمة.

يدون معاملة جيدة ويكرهون التعامل مع المؤسسات التي إن متلقي الخدمة ير  الخدمة:فهم متلقي  . 4

ة المعاملة الجيد معقول دون توفيرال سعر ال جودة و ال تركز على الخدمة، فلا يكفي تقديم الخدمة ذات 

 (2014 ،ابو عودة ( .والفهم الأكبر للزبون

 مستويات رضا متلقي الخدمة 

 ، وهي:الخدمة(الخدمة ثلاثة مستويات من )رضا متلقي  وينبع عن التوقعات التي ينتظرها متلق

دمة مع : وهي عندما يتساوى إدراك متلقي الخدمة لأداء الخ(الاداء يساوي التوقعاتأ. الخدمة العادية )

 .)الجودة(العميل راضتوقعاته السابقة عنها

من مستوى التوقعات : وهي الخدمة التي تكون أدنى (الاداء اقل من التوقعات ب. الخدمة الرديئة )

 .)اللاجودة (العميل غير راضالسابقة لمتلقي الخدمة



13 

 

توقعات   فعلي للخدمةاء ال الأد  فوقوهي الخدمة التي ي  (:اء اكبر من التوقعات  دالاج. الخدمة المتميزة )

 . )الجودة الممتازة( العميل راض جدا و يشعر بالسعاده متلقي الخدمة

لذلك فإن المحدد الرئيس لرضا متلقي الخدمة أو عدم رضاهم، هو مدى جودة الخدمة المقدمة لهم، 

 (2015در،  هلسة وعبد القا. )باحثين المتخصصين في مجال الجودةكالمفهوم الذي يتبناه العديد من ال 

 أبعاد جودة الخدمة: 2.1.3

ن المعايير الوحيدة التي يُعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة هي تلك التي يحددها المستفيد من الخدمة. إ 

الباحثون خمسة معايير تتعلق بجودة المنافع النهائية التي يحصل عليها المستفيد من الخدمة.  حددو 

 عاد جودة الخدمات في: أب( تكمن 2009فمن وجهة نظر )الطائي والعلاق، 

 : الملموسية:ولاأ 

ما يقوم المستفيد بتقييم جودة الخدمات في مظهر التسهيلات المادية مثل قاعة الانتظار، المعدات    غالبا  

 الاتصال. ووسائلوالأجهزة المستخدمة، والشكل الخارجي للمؤسسة، والأفراد 

 : الاعتمادية:ثانيا  

 الاعتمادية الخدمة من حيث الإنجاز والدقة، حيث تشير تماد الفرد على مزود  يعني ذلك مدى درجة اع

 .يق يُعتمد عليهإلى قدرة مورد الخدمة على إنجاز أو أداء الخدمة للمستفيد بشكل دق

 

 :الاستجابة: ثالثا  

ذلك في رغبة مزود  هي سرعة الإنجاز ومستوى المساعدة المقدمة للعميل من مزود الخدمة ويتمثل

 ( Irwin ,2002) .شباع رغباتها  للمستفيد وحل مشاكله المحددة و  خدمة بتقديم المساعدةال 
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 : الثقة والمصداقية )التوكيد(:رابعا  

الخدمة، وقدرتهم على بث الثقة   ووتشير إلى مستوى المعلومات والتعامل والكياسة التي يتمتع بها مقدم

 الخدمة.لخدمات وفق رغبات متلقي والأمان في نفوس متلقي الخدمات والالتزام بتوفير ا 

 :: التعاطفخامسا  

بشكل خاص، ومدى اهتمامه بمشاكله  الخدمة ورعايتهويشير إلى درجة عناية مزود الخدمة بمتلقي 

 .ل مشاكلهوالعمل على إيجاد حلول بطرق إنسانية وراقية لك

 :جودة الخدمةالعملاء ل تقييم 

ا )داخلية( تعبر عن موقف الإدارة محداهإ  ،ة من وجهتينفي العادة يتم النظر إلى تقييم جودة الخدم

ا، والأخرى )خارجية( تركز على جودة هومدى التزامها بالمواصفات التي صممت الخدمة على أساس

لى الفجوات بين التوقعات والإدراكات إ من التعرف  فلا بد ،الخدمة المدركة من طرف متلقي الخدمة

جودة الخدمة يجب أن يكون من وجهة نظر متلقي الخدمة لأنه يشمل  المتعمقة بالأداء، لذا فإن تقييم

فة إلى الخدمة الأساسية جميع الجوانب )الملموسة( والتفاعلية المتعمقة بالتعامل مع الموظفين، بالإضا

جودة الخدمة تعتمد على حاجات ورغبات وتوقعات متلقي الخدمة قبل شراء ن عملية تقييم إ حيث 

 ا:ه أهم عدة تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر متلقي الخدمة يرجع إلى أمورالخدمة، ولعل سبب 

الخدمة لاختيار الخدمة  وأ. قد لا يكون لدى المؤسسة معرفة بالمعايير والمؤشرات التي يحددها متلق

 لديهم، أو الأهمية النسبية لكل مؤشر في تقييم جودة الخدمة المقدمة.ونوايا الشراء 

 الخدمة الأداء الفعلي للخدمة. والأساليب التي يدرك بها متلقالمؤسسة في معرفة ب. قد تخطئ إدارة 
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ج. قد لا تعترف المؤسسات بحقيقة أن حاجات متلقي الخدمة وتوقعاتهم تتطور استجابة للتطور في 

ا أو من طرف مؤسسات منافسة، وبالتالي تعتبر ما تقدمه من هدمة من المؤسسة نفسالخدمات المق

 ت مناسبا .جودة خدما

لنقص إمكانياتها تحديد حاجات متلقي الخدمات ومعرفة توقعاتهم أو  د. قد لا تستطيع المؤسسة نظرا  

لجودة في خدماتها  تقييم مستوى الرضا لديهم عن الأداء، وبالتالي عدم القدرة على تحديد مستوى ا 

 (2014)أبو عودة،  .المقدمة

 الخدمة:صناف أ 2.1.4

 

 (2007، الدين نوركما اشار) صنافأ لى ثلاثة إيعة الخدمة تصنف الخدمة حسب طب

  وهي:،  

و أ بمنتوج مادي  مرتبطةن تكون أ حيث تقوم المؤسسة بتقديم خدمة واحدة فقط دون  الخالصة:الخدمة 

 والتعليم.مين أمثل خدمات التخرى مرافقة أ خدمات 

و أ ببعض المنتوجات  وتكتملة سيساأ حيث تقدم المؤسسة خدمة معينة  مادي:الخدمة المرفقة بمنتوج 

 والدواء.التمريض إلى خدمتي  التي يقدمها خدمةال حتاج تالطبيب الذي كالخدمات 

 والتوصيل. والصيانةمثل خدمة بيع سيارة تكون مرفقة بالكفالة  :عدة خدماتالمنتج المرافق ب

 

 تية:الآيجب اتباع الخطوات  تقديم الخدماتالجودة في  ولتحقيق
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 ،يجابية التي يبديها مقدم الخدمةمن خلال المواقف الإ وذلك بالعملاء:الاهتمام  ثارةا  و اه جذب الانتب

يجابي الفعال الإ  والسلوكالجذابة    والابتسامةالمظهر    حسنو لملاقاة العملاء    والذهنيفالاستعداد النفسي  

جل الحصول على أ يقاظ الرغبة لدى العملاء من إ لى إبالنفس تعتبر كلها بمثابة مثير يؤدي  والثقة

 باستمرار.الحصول عليها  وتكرارالخدمة 

لمقدم الخدمة   ويقيةوالتسوهي تعتمد على المهارات البيعية    حاجياتهم:  وتحديدخلق الرغبة لدى العملاء  

  يلي:ساسية لذلك ما المتطلبات الأ ومن

 ووفرتها.العرض السليم لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز على خصائصها  -1

احي القصور في الخدمات التي يعتمد عليها العميل مع الالتزام بالموضوعية على نو  التركيز -2

  .خرى لتفادي القصورأ قناع العميل بالتعامل في خدمة إ في 

 .والتذوق  والشم  والنظر  واللمسعلى حاسة السمع    للتأثيركوسيلة    كافة  اعتماد المعدات البيعية -3

ن يكون أ ن يستوضحها و أ مور التي يجب لأا  مختلف ترك الفرصة للعميل لكي يستفسر عن -4

  مما يجعل العميل مستعدا   ودقةللرد على تلك الاستفسارات بموضوعية  مقدم الخدمة مستعدا  

 الخدمة.جراءات اقتناء إ لاستكمال 

توفير  بأهمية والشعور والابتسامةنسانية في التعامل كالترحيب التركيز على الجوانب الإ -5

  .للعملاء بليةوالمستقالحاجات المالية 

قناع العميل باقتناء تلك الخدمة ليست إ عملية  نإ : هلديالاعتراضات  ومعالجةقناع العميل إ  -6

تتطلب من مقدم الخدمة العديد من الجهود السلوكية القادرة على خلق  فهيالسهل  بالأمر

ميل عند معالجة الاعتراضات التي يبدلها الع وكذلكلدى العملاء عند تقديم الخدمات  القناعة
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المعقول   والسعر  الخدمةاقتناعه بجودة  من  رغم  على التمام ذلك  إ مام  أ و يضع العراقيل أ الشراء  

ن عملية البيع لن تتم دون وجود اعتراض من العميل لذلك أ حيان فيرى البعض في بعض الأ

 لآخر.فطريقة الرد على الاعتراض تختلف من موقف 

من استمرارية التعامل مع   التأكدن عملية  إ   المؤسسة:مع  من استمرارية العملاء بالتعامل    أكدالت -7

التي  والتسويقيةمن خلال بعض الخدمات البيعية  يأتيالولاء لدى العملاء  وخلقالمؤسسة 

 منها:تشكل ضمانات لولاء العملاء للمنظمة 

ن يكونوا على أ مقدمي الخدمات بحيث يجب على  ،وملاحظاتهمالاهتمام بشكاوى العملاء  -8

جراءات التي يمكنها معالجة الإ واتخاذالعملاء  لشكاوى والاستيعابالية من الصبر درجة ع

 ذلك.

ن يتابعوا أ على مقدمي الخدمات  ،والتعاقدتمام عملية البيع إ بعد البيع بعد ما توفير خدمات  -9

يساعد على استمرار العملاء  عاليةفتقديم هذه الخدمات بكفاءة  ،باستمرار تقديم قطع الغيار

 (.2007 ،نور الدين) واستقرارها.استمرار وجودها  وبالتاليلتعامل مع المؤسسة في ا 

 

طردي مما يزيد من الضغط   وبشكلداء الفعلي للخدمة يرتفع سقف التوقعات للجودة  وكلما زاد تحسن الأ

في  واقسامهذا ادى الى ظهور دوائر  تحسينها،على الجهات التي تقدم الخدمات المختلفة لزيادة 

 (2007الدين ) ومراقبتها. نور وتحسينهاالجودة  بإدارةة سسات خاصالمؤ 

 وهي:على الجودة  أكثر ثلاثة جوانب مختلفة للخدمات لابد من فهمها للتعرف وهناك
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التكنولوجيا المستخدمة لتقديم  وهوالمكان الذي تقدم فيه الخدمة والجانب الفني  وهوب المادي الجان

المحياوي  والزبون.بين مقدم الخدمة  والاجتماعيعل النفسي وهو التفاالوظيفي  والجانبهذه الخدمة 

(2006. ) 
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 الخدمة:نماذج قياس جودة  :2.1.5

غير  واخرى( الى قسمين طرق قياس مباشرة 2011تنقسم نماذج قياس جودة الخدمات حسب ليندة )

 مباشرة:

 الخدمات:طرق القياس المباشرة لجودة  :2.1.5.1

رة حيث تقوم الادارة بعملية قياس جودة الخدمة من خلال الملاحظة حظة المباشنوعان الملا وهي

 وايضاردود افعالهم    وملاحظةمع المستفيدين من الخدمات    والاحتكاكالادارية في مكان العمل    للأعمال

 دمة.الخمن الخدمات عن جودة  نللمستفيديملاحظة اداء مقدمي الخدمة مع توجيه اسئلة مباشرة 

الاستقصاء حيث يتم تحديد عينه توزع عليها استمارة الاستقصاء حول الموضوع  وهوالاخر  والنوع

للحصول  الإجاباتثم يتم تحليل  أسئلةعباره عن مجموعه  وهو وجودتهالمراد معرفة الانطباع عنه 

 (.70، ص 2011ليندة ) وتحليلها.على نتائج الاستقصاء 

 

 الخدمات:جودة المباشرة ل طرق القياس الغير :2.1.5.2

هاذان  ويعتمد الطرق الغير مباشره اعتمادا في البحوث لقياس جودة الخدمة نموذجين  أكثرمن 

 أحدهما:النموذجين  وهذان التقييمية،على مجموعه من المؤشرات  نالنموذجا

 (. servperfوالاخر مقياس الاداء الفعلي )نموذج الاتجاه( )  (servqualهو مقياس الفجوة )

  الفجوة:نموذج  اولا:

 ,parasuramanفي الثمانينيات خلال دراسة قام بها ) وظهر" Servqualيسمى نموذج الفجوة "

Zeilhmal et berry تحديد الفجوة  وبالتالي وتحسينها( من اجل استخدامه في تحليل تقييم الجودة
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خدمة بين المتوقع من ال   معنى تحديد التطابقالعملي لها ب  والاداءبين توقعات العملاء لمستوى الخدمة  

 (2007نور الدين ) منها. والمدرك

خلال هذه الدراسة تبين ان المحور الاساسي في تقييم الجودة وفق هذا النموذج هو الفجوة بين  ومن

حدد هذا النموذج  وقد الخدمة،هذه  بشأنالعميل  وتوقعاتالعميل لجودة الاداء الفعلي للخدمة  إدراك

 :1رقم  في الشكل وتتمثلتقديم الخدمة بجودة غير جيدة خمس فجوات التي تسبب 
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 :1الفجوة 

دراك العميل توقعات  بين الاختلاف ندعتظهر   رغبات وبدقةالادارة  تدرك لا فعندما ،المؤسسة إدارة وا 

 .الطلب وأنماط السوق عن المعلومات لقلة الخدمة مكونات على العميلحكم يكون  وكيف العملاء

 :2 الفجوة

 أن أي العميل لتوقعات الإدارة وفي إدراك بالخدمة الخاصة المواصفات في تطابق جدا و ت عدم توضح

 في محددة  مواصفات إلى تهاترجم على قادرة غير أنها إلا العميل لتوقعات رغم ادراكها المؤسسة إدارة

 .المقدمة الخدمة

 :3الفجوة 

 تحديد من المؤسسة تمكنت فإذا  ،للخدمة الفعلي والأداء الموضوعة مواصفاتال  بين جوةالف هي

صعبة  مواصفات وجود بسبب الخدمة هذه أداءغير قادرة على    فإنها ،الخدمة في المطلوبة المواصفات

 .المواصفات بهذهالعاملين  اقتناع عدم أويها عل  العاملين تدريب عدم وا  ،مرنة وغير

  :4الفجوة 

علانات الا خلال من المعطاة الوعود أن ىعنبم ،المقدمة والخدمة المروجة الخدمةبين  فجوةال هي

 والتسويق التنفيذ بين التنسيق في ضعف لوجود وذلك للخدمة العملي الأداء معتتشابه  لا الترويجية

 .للمؤسسة الخارجي
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  :5الفجوة 

 الخدمة مع تتطابق لا المؤداه الخدمة أن بمعنى ،المتوقعة والخدمة ةالمؤدا  الخدمة بين الفجوةهي 

 .الخدمية المؤسسة أداء جودة على الحكم أثرها على يتم بحيث الفجوات لجميع ناتج وتكون عةالمتوق

 (2007نور الدين )

( على تطوير مقياسهم لجودة الخدمة Parasuraman, Zeilhmal et berry)عمل الكتاب  وقد

  هي:فيما بعد الى خمسة،  ولخصتاعتمد في الاساس على عشرة مكونات  يوالذ

 والمكاتبالمستخدمة  والاجهزةبالمباني  وتتعلق الخدمة:في  الملموسة()المادية الجوانب  .1

 الموظفين. ومظهرالمستخدمة  والتكنولوجيا

بجميع    والوفاءالمحدد    والمكانقدرة المؤسسة على توفير الخدمات في الوقت    وهي  الاعتمادية: .2

 التزاماتها.

معه برحابة صدر  والتعامل الممكنة ةسرعبال  وحلها ومشاكلهسرعة الاستجابة لطلبات الزبون  .3

 باستفساراته. والترحيببمساعدته  والمبادرة

دمة بالثقة بان الخدمة المقدمة خالية اشعار مقدم الطلب او متلقي الخ  وهي  (:الضمان)الامان  .4

 الاخطاء.من 

 اشعار مقدم الطلب او المنتفع من الخدمة بانه محل وهي الخدمة:التعاطف مع المنتفع من  .5

 (.2010) . بوعبد اللهوتقديراهتمام 
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 :الاتجاه نموذج :ثانيا

 في الجودة ونعرف ،دراساتلعدة   نتيجة 1992 خلال ظهر  (Servperf)  باسم النموذج هذا  ويعرف 

 الاتجاه ويعرف المقدمة للخدمة الفعلي للأداء العميل بإدراك يرتبط اتجاهيا مفهوما النموذج هذا  إطار

 نموذج يقومو  .المقدمة بالخدمة المرتبطة الأبعاد من مجموعة أساس  على الأداء تقييم " :أنه على

 ،للخدمة الأداء الفعلي تقييم على ويركز ،الخدمة جودة تقييم في الفجوة فكرة رفض أساس  على الاتجاه

 كنوع عنها  يتم التعبير الخدمة جودة أن ذلك فقط بالعميل الخاصة الادراكات جانب على التركيز أي

 الرضا ومستوى ،المؤسسةالتعامل   وتجارب وخبرات السابقة العملاء لادراكات دالة وهي الاتجاهات نم

 (.2007نور الدين ) .للخدمة الحالي الأداء عن

 

 ،لها الحالي والأداء للخدمة السابقة الإدراكات بين وسيطا عاملا يعتبر النموذج هذا حسب فالرضا

 (.2007نور الدين ) .العميل طرف من الخدمة جودة تقييم عملية تتم الإطار هذا  وضمن

 

 المحلية: الهيئات  2.2.1

بدا ظهور مصطلح الحكم المحلي كوحدة ادارية في الدول في اواخر القرن التاسع عشر واوائل القرن 

 سريعة بوتيرةتتطور  والتيللدول المتقدمة  والواجباتالعشرين كنتيجة طبيعية لزيادة الوظائف الادارية 

 (.2010عبد الوهاب،)وحاجاتهم. الى زيادة مطالب المواطنين  ضافةلإبا
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الفلسطيني  وارتباطتعزيز البعد الوطني  وهوالهيئات المحلية في فلسطين كان لها دور اضافي الا ان 

التحرر فقد ساهمت في صياغة القرار السياسي الفلسطيني الذي بدا واضحا في نتائج  وعملية بأرضه

 (.2014مواطن،)السبعينيات. حلية في الانتخابات الم

 وسيطرتتبعا للمراحل التاريخية التي حكمت  وتطورنظام الحكم المحلي في فلسطين قد تغير  ويعتبر

 والنظامالنظام الاردني في الضفة    وبعدهابالحكم العثماني ثم الانتداب البريطاني    والمتمثلةعلى فسطين  

 (.2014واطن، م). 1993ي لحين توقيع اتفاقية اوسلوا عام المصري في غزة الى الاحتلال الاسرائيل 

  الفلسطينية:التطور للهيئات المحلية قبل قيام السلطة  امر بهوهذه اهم المراحل التاريخية التي 

 وصدر 1517حكمت الدولة العثمانية فلسطين منذ عام  العثمانية:الحكم المحلي فترة الدولة  .1

عليه قانون التقسيمات الادارية  أطلق والذي 1877في عام  اول قانون لتنظيم الحكم المحلي

على اساسه تشكيل مجالس بلدية في المدن  وتم والبلدياتالمتضمن لقانون الهيئات المحلية 

بلدية في  22نهاية الحكم العثماني كان هناك  ومع، والرملة واللد وغزة وعكاالفلسطينية كيافا 

 سطين.فل 

 

اهتمت الادارة البريطانية بالحكم المحلي في فلسطين  البريطاني:داب الحكم المحلي فترة الانت .2

صدور قانون  ومعصلاحياتها  وتوسيعبتعزيز اللامركزية في ادارة الهيئات المحلية  وقامت

 ومن ثم صدر قانون 1927تم اجراء اول انتخابات بلدية عام  1926الانتخابات البلدية عام 

 وقرية.من عشرين مدينة    أكثرلانتخابات للهيئات المحلية في  وتم اجراء ا   1934البلديات عام  
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من الدور المحدود الذي قامت به البلديات في ذلك الوقت الا ان البلديات اخذت  وبالرغم

و 1936قانون البلديات الصادر عن الانتداب عام    إطارتتوسع في تقديم الخدمات للناس في 

 .1994ة الوطنية الفلسطينية عام مر ساري المفعول حتى قدوم السلطالذي است

 1948هذه الفترة من بداية النكبة عام  بدأت والمصرية:الحكم المحلي فترة الادارة الاردنية  .3

دور الهيئات المحلية في هذه الفترة على تقديم الخدمات  واقتصر 1967الى النكسة عام 

 الطرق. وشقالشرب  ومياهالاساسية من توفير الكهرباء 

زة سيء جدا بسبب عدم اجراء اي انتخابات بلدية وكان يتم تعيين في قطاع غ وكان الوضع

مجلس بلدية من قبل الحاكم الاداري العام المصري لقطاع غزة اما في الضفة فقد تم اجراء 

هيئات المحلية انتخابات بلدية ولكن كان هنالك تركيز على تقوية المركزية في العلاقة بين ال 

 الاردنية. والحكومة

هذه الفترة  بدأتالحكم المحلي في فترة الاحتلال الاسرائيلي لباقي اراضي فلسطين التاريخية : .4

اسرائيل تحاول استغلال الهيئات  تمنذ النكسة الى لحظة قيام السلطة الفلسطينية و قد كان

الا  الذي بدا يزاد قوته في تلك الفترة لمحاربة تيار منظمة التحرير الفلسطينية و كأداةالمحلية 

قد كان  1976بانتخابات المجالس البلدية الكبرى عام  ان فوز شخصيات و قيادات وطنية

هذه القيادات و تدبير عمليات اغتيال  بأبعادمعاكسا لتوقعات الاحتلال مما جعلهم يقوموا 

 المدنية . للإدارةبعة لبعضهم و قامت بعدها الادارة المدنية بفرض روابط القرى التا

 4بلدية بما فيها القدس منها  30غزة  وقطاعفي مناطق الضفة  كان 1991ام وفي نهاية ع

 (.2015العصار، )الغربية. في الضفة  والباقيبلديات في قطاع غزة 
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 الحكم المحلي منذ قيام السلطة الوطنية الفلسطينية   2.2.2 

مع   الموقعةالاتفاقية وافقت الحكومة الاسرائيلية على الانسحاب من اريحا و اجزاء من قطاع غزة في 

حكم ذاتي فلسطيني و تلا ذلك التوقيع على اتفاقية اوسلوا  لإقامة 1994منظمة التحرير في ايار 

تلال و السلطة الثانية و التي بموجبها تم تقسيم الضفة الى مناطق ادارية مختلفة حسب سيطرة الاح

 (2014.)مواطن، A , B , C , H1, H2عليها مثل مناطق 

 

الخدمات التي تقدمها الهيئات المحلية ففي مناطق   ونوعيةواضح على حجم  تأثيرسيم ذا التقوكان له

C  رخص البناء وفق الانظمة  واصدارالطرق  وتنظيملا تستطيع الهيئات المحلية تقديم خدمة شق

 مثلا. Aمناطق المعمول بها في ال 

 المحلي،بتشكيل وزارة الحكم رئاسي قرار  واصدار 1994بعد انشاء السلطة الوطنية الفلسطينية عام 

الى تاريخ اصدار قانون الهيئات  1967باشرت الاخيرة اعمالها وفق القوانين التي كانت سارية قبل 

 ةلسن 5لهيئات المحلية رقم ، كما تم قبله اصدار قانون انتخاب ا1997للعام  1المحلية تحت رقم 

 (.2014. )مواطن، 1996

 

العديد من الانظمة التي تنظم عملها مثل نظام   واصدرتهيئات المحلية الوزارة عمل ال ت وقد نظم

 والرسوم.الضرائب  ونظام والخدماتالمسالخ  ونظامالمالي  والنظامالمشتريات 

 :القانوني للهيئات المحلية الفلسطينية الإطار 2.2.3 

طار القانوني للحكم المحلي المتعلق بالهيئات المحلية الفلسطينية، الإ  1997لعام    1يعتبر القانون رقم  

المجلـس التشريعي الفلسطيني في  عـن 12.12.1997في فلسطين، وقد صدر هذا القانون بتاريخ 
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سلطة الوطنية الفلسطينية، والذي يحدد فيه دور المجلس عليه من رئيس ال المصادقةمدينة غزة، وتم 

نظيم هيكلها ومجلس الإدارة فيها ومواردها المنتخب للهيئة وصلاحياته وعلاقته بوزارة الحكم المحلي، وت

 (.2015العصار، ) مادة. 40وموازنتها وأحكام عامة اخرى في 

 المحلي: دور وزارة الحكم  :2.2.4

 مجالس  المقررة لأعمال العامة السياسة المحلي برسم الحكم تقوم وزارة القانون هذا  لأحكام ووفق ا

 المشاريع تنظيم المجالس وشؤون هذه واختصاصات وظائف على والإشراف الفلسطينية المحلية الهيئات

 الهيئات مجالس  بتشكيل والإجراءات الخاصة والقانونية والإدارية المالية والرقابة الميزانيات وأعمال

 في الاقليمي والتخطيط بأعمال التنظيم المتعلقة والإدارية الفنية بالأعمال القيام وكذلك .المحلية

وقد  القانون، في عليها المنصوص تنفيذ واجباتها أجل من لازمة لوائح أو ظمةنأ  أية ووضع فلسطين،

عطى القانون الحق لمجلس الوزراء الحق في الغاء او استحداث او فصل اي مجلس او هيئة محلية أ 

 (.2005اسماعيل، )الوزير. او جزء منها بناء على توصية من 

 البلدية:الخدمات التي تقدمها 

شركات ن الخدمات اما بطريقة مباشرة بواسطة موظفيها او بتضمينها الى تقديم العديد متقوم البلدية ب

تسير اموره شركة  والذيخاصة او مؤسسات اخرى حسب ما تقتضي المصلحة مثل مواقف السيارات 

 الموقف.عام مقابل بناء الشركة لمبنى  20بريكو الاستثمارية من خلال عقد ايجار لمدة 

( الخدمات التي تقدمها 2004الحكم المحلي في فلسطين ) وهيئاتيات تيه في البلدذكر محمد اش وقد

 التالية:البلديات للمواطنين بالخدمات 

ها  عوتعديلها وتعيين مواق واغلاقهاوفتح الشوارع  المدينةتخطيط المدينة والشوارع: تخطيط  .1

نارتها وتسميتها وترقيم بنا وترصيفهاوتعبيدها  وعرضها ا ياتها وتجميلها وتشجيرهوصيانتها وا 
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ومنع التجاوز عليها ومراقبة ما يقع على الشوارع من الأراضي المكشوفة وتكليف أصحابها 

 .بإقامة الأسوار حولها

نشاء  والترميم والهدم: مراقبة البناء الابنية وتراخيصها  .2 للأبنية وتركيب المصاعد الكهربائية وا 

عطاء واجراءاتالملاجئ  ل وتحديد موقع البناية رخص لإجراء هذه الأعما السلامة العامة وا 

وشكلها ونسبة مساحتها إلى مساحة الأرض المنوي إنشاؤها عليها وضمان توفر الشروط 

 .الصحية فيها

الماء: تزويد السكان بالماء الصالح للشرب أو لأية استعمالات أخرى وتعيين مواصفات لوازمها  .3

 .الاشتراك فيهحديد أسعارها وبدل كالعدادات والمواسير وتنظيم توزيعها وت

 

الطاقة: تزويد السكان بالكهرباء وتحديد أسعار الاستهلاك وبدلات الاشتراك بما لا يتجاوز  .4

 .الحد الأعلى المحدد من الوزارة

دارتها ومراقبتها .5  .الصرف الصحي: إنشاء المجاري والمراحيض العامة وا 

نشاؤه العامة: تنظيمالأسواق  .6 ضائع التي تباع في كل منها ا وتعيين أنواع البالأسواق العامة وا 

 .وحظر بيعها خارجها

تنظيم الحرف والصناعات وتعيين أماكن خاصة لكل صنف منها ومراقبة   والصناعات:الحرف   .7

 .المحلات والأعمال المقلقة للراحة أو المضرة بالصحة العامة

تلافها وتنظيم ت العامة ونقلها وا  النفايات والفضلات من الشوارع والمنازل والمحلا  النظافة: جمع .8

 .ذلك
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 الصحة العامة والرقابة عليها وتشمل .9

اتخاذ جميع الاحتياطات والإجراءات اللازمة للمحافظة على الصحة العامة ومنع تفشي الأوبئة  •

 .بين الناس 

مراقبة المساكن والمحلات الأخرى للتثبت من تصريف نفاياتها بصورة منتظمة ومن نظافة   •

لصحية في المحال العامة واتخاذ التدابير لإبادة البعوض والحشرات الأخرى ومكافحة الأدوات ا

 .رذان والزواحف الضارةالفئران والج

ذبح واتخاذ الاحتياطات لمنع إنشاء المسالخ وتنظيمها وفحص الحيوانات والدواجن المعدة لل  •

 .اهاإصابتها بالأمراض وتعيين مواقع لبيعها ومراقبة ذبحها وتصريف بقاي

مراقبة الخبز واللحوم والأسماك والفواكه والخضراوات وغيرها من المواد الغذائية واتخاذ  •

تلاف الفاسد منها وتحديد أسعارها ومكافحة الغلاء بالتن سيق مع  الإجراءات لمنع الغش فيها وا 

 .الجهات الحكومية المختصة

الصحية ومراقبتها  إنشاء مراكز للإسعاف ومصحات ومستشفيات وغير ذلك من المؤسسات •

 .بالتنسيق مع الجهات الحكومية المختصة

ومراقبة المطاعم والمقاهي والنوادي والملاعب ودور التمثيل والسينما   العامة: تنظيمالمحلات   •

غلاقها واستيفاء رسوم بيع تذاكرها  .والملاهي العامة الأخرى وتحديد مواعيد فتحها وا 

لات السباحة في البرك والمنتزهات والحمامات ومحإنشاء الساحات والحدائق  المتنزهات: •

 .وتنظيمهاوالبحيرات وعلى الساحل ومراقبتها 
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للسيول والفيضانات والحرائق والكوارث الطبيعية وغيرها اتخاذ  الكوارث: الاحتياطاتإدارة  •

علة الاحتياطات لمواجهة أخطار السيول والفيضانات ولمنع الحرائق ومراقبة الوقود والمواد المشت

غاثة المنكوبين  واتخاذ الاحتياطات لمواجهة الكوارث الطبيعية وا 

إنشاء المتاحف والمكتبات العامة والمدارس والنوادي الثقافية  والرياضية:افية المؤسسات الثق •

 .والرياضية والاجتماعية والموسيقية ومراقبتها بالتنسيق مع الجهات الحكومية المختصة

وتعيين وتنظيم مواقف مركبات النقل ضمن حدود  حري: إنشاءلبوا تنظيم سائل النقل البري  •

ها ومراقبة القوارب والسفن والبواخر التي تعمل في المياه التابعة لمنطقة الهيئة المحلية ومراقبت

 .الهيئة المحلية بالتنسيق مع الجهات الحكومية المختصة

ت مراقبة وتنظيم الباعة المتجولون والبسطات والمظلا المتجولون: الباعة ةلباعا تنظيم  •

 جولين والحمالين والبسطات والمظلاتالمت

 .الأوزان والمكاييل والمقاييس ودمغها ووزن ما يباع بالجملة في الأسواق العامة  الأوزان: مراقبة •

 .اللوحات والإعلانات وتنظيمها الإعلانات: مراقبة •

و التي تنبعث منها روائح هدم الأبنية التي يخشى خطر سقوطها أو المضرة أ  الأبنية:هدم  •

 .إنذار صاحبها أو شاغلها أو المسؤول عنهاكريهة مؤذية وذلك بعد 

 فضلات الطرق مما أستملك للمشاريع العامة أو استغلالها الطرق: بيعفضلات  •

نشاءمنع  •  في الأماكن العامة الملاجئ للمحتاجين ومراقبة جمع التبرعات التسول: وا 

ل  • فاتها ونقل الموتى ودفنهم وتنظيم  غاؤها وتعيين مواقعها ومواصالمقابر: إنشاء المقابر وا 

 .الجنازات والمحافظة على حرمة المقابر وذلك بالتنسيق مع الجهات الحكومية المختصة
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 .الفنادق مراقبة الفنادق والنزل العمومية وتنظيمها •

ت والمواشي وحظر خدمة في النقل والجر وتنظيم أسواق بيع الحيواناالدواب مراقبة الدواب المست •

 .بيعها خارج هذه الأسواق

مراقبة الكلاب وتنظيم اقتنائها وترخيصها والوقاية من أخطارها والتخلص من الضالة أو العقورة  •

 .منها

  مشروع الموازنة العامة: وملاك الموظفين إقرار مشروع الموازنة السنوية •

 .للتصديق عليها لختامي وملاك الموظفين قبل إرسالها إلى الوزارةوالحساب ا 

قامة الأبنية اللازمة   المحلية:إدارة أموال وممتلكات الهيئة   • إدارة أملاك الهيئة المحلية وأموالها وا 

 .فيها وتأجيرها ورهنها لمدة لا تزيد على ثلاث سنوات وقبول الهبات والوصايا والتبرعات

 

 البلدية للجمهورخدمات  2.2.4

محلية هي التي تميز يات هو أنها حكومات محلية. وهذه ال إن أفضل وصف يمكن أن توصف به البلد

ولا يكمن التمييز  البلديات عن الحكومات الوطنية أو السياسية المعبر عنها من خلال مجلس الوزراء.

هذا في المستوى الجغرافي المحدود للعمل المحلي فقط، بل يكمن في القرب والاتصال المباشر ما بين 

 (2002، أعرج)ر. والجمهو المجلس المحلي 

وتعتبر السلطة المحلية ركيزة أساسية من ركائز الدولة الديمقراطية لكونها ذات أولوية تنموية وليست 

لهدف الاستراتيجي لجميع المجالس المحلية هو" تنمية المجتمع المحلي وتوفير خدماتية فقط. إن ا 
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أساليب ديمقراطية تعتمد على المشاركة خدمات البنية التحتية وتطويره ا بصورة مطردة من خلال اّتباع  

 والشفافية في نطاق المجلس المحلي والمجتمع المحلي والمؤسسات العامة والخاصة" 

البلدية بانها هي تلك المؤسسة العظيمة التي تحتل مكانا  بارزا  في حياة المواطن  وعليه يمكن تعريف

البلد ويضرب عادة المثل بأن المواطن  لا يعادله اي مكان لأي مؤسسة عامة واشتق اسمها من اسم

زة اجه أقربله علاقة مع البلدية منذ ولادته الى حين وفاته اي من المهد الى اللحد، وتمثل البلديات 

العبودي، )المحلية الخدمات الى المواطنين وأكثرها احتكاكا  بهم وفي معاملاتهم اليومية واحتياجاتهم 

2010.) 

 البلديات. نونية في تنظيم عملأهمية الشرعية القا 2.2.5

تدار البلديات من خلال منظومة من القوانين والأنظمة. فالقانون هو الذي أوجد ونظم عمل البلديات 

تصاصاتها وبين كيفية عملها، وبالتالي يجب على تلك البلديات وهيئات الحكم المحلي أن وحدد اخ

أنه يمكن لأعضاء المجالس البلدية أن يتفادوا  تعمل بموجب تلك القوانين والأنظمة. ومن الجدير ذكره

في تعاملها   الوقوع في الإشكاليات والصعوبات القانونية سواء في تعامل الهيئة المحلية مع الجمهور أو

مع السلطة المركزية المتمثلة في وزارة الحكم المحلي عن طريق العمل بموجب النظام القانوني ساري 

أعضاء البلديات برسم السياسات العامة للمجلس البلدي المدار من المفعول. وفي فلسطين يستقل 

جلس ما واتخاذ قرارات وتنفيذ قبلهم. ويقوم رؤساء المجالس البلدية وأعضاؤها برسم السياسات العامة لم

 (1997، )قاروطسياسات لها أثر مباشر على المواطنين. 

 العقبات التي توجه تقديم الخدمات 2.2.6

نما توجد بعض العقبات ومنها ما يليأمام البلديا لم يكن الطريق  :ت سهلا ومعبدا  وا 
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المتصلة بها مثل جمع النفايات وتحت هذا العنوان نضع العناصر المكونة للنظافة و  النظافة العامة:

والتخلص منها، وتنظيف وكنس الشوارع والطرقات والميادين، تنظيف الاسواق العامة ورفع المخلفات، 

ات الخربة أو التالفة في الشوارع والقضاء على الحيوانات، الضالة ومع ان عمل الاجهزة رفع السيار 

 :واطنين، منهاالمعنية بالنظافة لم يخل من بعض المشكلات مع الم

عدم اهتمام بعض السكان بنظافة مدينتهم وسلبية النظرة إلى دور البلدية وعدم محاولة مساعدته  -1

ا  بالالتزام بوضع القمامة في الأوعية المخصصة لذلك الموجودة في الشوارع بما لا يكلفهم جهدا ولا إنفاق

 .لنظافةوامام المنازل او عدم الالتزام عموما  بقواعد ا

استهتار بعض سائقي القلابات التي تحمل الأتربة والمخلفات بعدم تغطية سياراتهم بالأشرعة  -2

اب بعض الشاحنات غير محكمة فيتناثر منها لمنع تناثر المخلفات وسقوط الأتربة او تكون بعض ابو 

 .التراب أثناء سيرها مما يؤثر على نظافة الشوارع التي تمر بها

المنازل، والتهاون في شفط بيارات العمارات والفلل، وضياع ترك المياه تتسرب من بعض  -3

 .المسؤولية بين المالك والساكن احيانا

لمدد طويلة مما يسبب تعطيلا لحركة المرور ترك السيارات في الشوارع واتخاذها كراجات و  -4

عاقة و  رهاق الأجهزة البلدية لأعمالمضايقة المجاورين وا   .النظافة وا 

شغال الترخيص بإقامة الإن -5 شاءات والأبنية ومراقبتها: ويندرج تحت مخالفات أنظمة البناء وا 

 :الطرق والأرصفة بمخلفات الهدم أو مواد البناء
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المخصصة او يحاول تجاوز عدد الادوات   لمخالفة فيتجاوز المساحةمن المواطنين من يتعمد ا  -6

دكان او يفتح محلا  في شارع   او المساحة المسموح بها او يتلاعب في التمديدات او يحول الكراج الى

 .غير مسموح بوجود محلات فيه

يء عدم اكمال البناء، فيبدأ صاحب المبنى وهو غير مستعد له ثم يتركه يشوه الموقع ويس  -7

 .الى المنظر العام للشارع

الإضرار بالشوارع والأرصفة، فبعض القائمين على البناء يخلطون الإسمنت في الشارع وعلى  -8

 .ضر بالمرفق العامالارصفة مما ي

فالبعض يلقي بمخلفات البناء على الارصفة  ومخلفاتها،إشغال الطرق والارصفة بمواد البناء   -9

الناس ويساعد على تعويق عمليات الكنس والتنظيف ويشغل أجهزة وفي جوانب الشوارع فيشغل ويؤذي  

 .وقتها وجهدها البلدية ويضيع

ل ذلك بعدم الالتزام بتعليمات البلدية إذ يرفع ويحص ،تدخل المواطنين في مناسيب السفلتة -10

المواطن بيته او يخفضه عن منسوب الشارع ثم يطالب بأن يكون منسوب الشارع متمشيا  مع وضع 

 .على الرغم من أن تغير منسوب شارع ما قد يتسبب في تغير مناسيب الشوارع المرتبطة به بيته

 (.2010)العبودي، 

 :حماية احة البيئة
عداد المواصفات الصحية لكل نشاط يمس بيع المواد على  الرغم من اهتمام البلديات بصحة البيئة وا 

ما تعلن عنه اجهزة البلديات من استعدادها  الغذائية وتصنيع هذه المواد ومواصفات وشروط الترخيص و 

رشاده الى المواصفات الصحية الضرورية ومع تشديد  لتقديم المشورة لكل راغب في فتح محل عام وا 
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الرقابة واستمرارها، فإن المشكلات التي تعانيها البلديات لا تزال قائمة ومتكررة ومنها بينها)مازاكان 

 :(2017برس، 

فبالرغم من تشديد الرقابة وحرص  :المحلات عليمات واشتراطات فتحمخالفة الأنظمة والت  -1

يراه وفي المكان الذي يختاره  البلديات تحدث مخالفات هنا وهناك كأن ينشئ المواطن المحل حسبما

 .ولو لم يكن صالحا  في مبناه وموقعه

شغيل عمال عدم نظافة المحل او المطعم أو عدم التزام العمال بحمل الشهادات الصحية او ت -2

 .غير مؤهلين لنوعية العمل المنوط بهم

الغذائية عدم التزام بعض المحلات التجارية بتواريخ صلاحية المعلبات وغيرها من المواد   -3

وزيادة الاسعار أو إنقاص وزن رغيف الخبز أو عرض السلع الفاسدة بما يعرض صحة المستهلكين 

 .للضرر

 :الحدائق والتشجير

ب بتشجير شوارعها ونشر الحدائق العامة والمنتزهات في ن المدن من لم يطال لا يوجد من بين سكا

مختلف احيائها، فالتشجير الذي تم في مدننا خلال الفترة الاخيرة يزيد عما كان من قبل اضعافا  

التربة وغير مضاعفة على الرغم من العقبات والمعوقات مثل قلة المياه وارتفاع درجة الحرارة وخواص 

فيذ خطة التشجير بخطط مدروسة وخطوات ثابتة وتصميم أكيد ولكن قد سير البلديات في تنذلك وت

تعاني من مشكلات من بعض المواطنين الذين لا يحافظون على الحدائق بل ويعبثون بخضرتها 

)العبودي، .لالوشجيراتها وأزهارها مع ضرورة المحافظة على الشجرة وحاجتنا إليها في ظل وجود الاحت

2010.) 
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 مراكز خدمات الجمهور  2.2.6

ضمن توجهات البلديات في محافظات الوطن وتحت اشراف وزارة الحكم المحلي في تطوير الخدمة 

وتحسين الاداء واستمرارية مواكبة التطور وتقديم خدمة نوعية للمواطن، تم انشاء مركز خدمات 

خدمات في مكان لاداء وحصر جميع ال والمواطن ولتحسين ا الجمهور، لتطوير العلاقة ما بين البلدية 

معاملاته. حيث   لإنجازواحد لما يوفر الوقت والجهد على المواطن بدل تنقله بين مختلف اقسام البلدية  

  تدفق  برنامجالمركز يعمل على ضبط سير المعاملات لدى دوائر البلدية المختلفة من خلال  أصبح

ويساعد على حفظ المعاملات انجاز المعاملات،    ن الاستعلام عن سيرالمعلومات حيث يمكن الموظفي

 بطريقة آمنة.

 اعمال مركز خدمات الجمهور 2.2.7

 خدمة مراكز في الخدمات من  متميزة مجموعة بتقديم والمدربين المؤهلين الموظفين من طاقم يقوم

 :ومنها الجمهور،

 .الأراضي ملكية حول واستفسارات بناء رخص :البناء •

 .الفواتير وخدمات والكهرباء، الماء، خدمات في الاشتراك :العامة المرافق •

دارة المهن، رخص :العامة الصحة •  .الصحي والصرف الصلبة النفايات وا 

 .الذمة براءات على الحصول طلبات وتقديم الخدمات، رسوم تسديد :المالية الأمور •

ثبات العامة، الخدمات رخص  :الإدارية الأمور • ثبات ية،الاجتماع الحالة وا   وأية إقامة، مكان وا 

 .للبلدية عامة مقترحات أو شكاوى

 :  2حسب الشكل رقم ملخص لعمل مركز خدمات الجمهور  وفيما يلي
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 مساهمة مركز خدمات الجمهور مع البلديات

خدمة الجمهور البلديات على من طبيعة تصميمه والطرق الخاصة بتدريب طواقمه، يساعد مركز 

 العالمية للحكم الرشيد: الالتزام بالمعايير

المساواة: يتم التعامل بطريقة متساوية وعادلة مع كافة المواطنين، إذ يأخذ كل مواطن رقم انتظار فور 

دخوله المركز، ويمكث في مكانه حتى يأتي دوره، قبل توجهه إلى الطاقم المختص. ما يساهم في بناء 

يجابية مع طاقم المركز، ويحد من ثقاعلا  فة الواسطة السائدة.قة صحية وا 

الشفافية: صممت كافة مراكز خدمة الجمهور لتحتوي على أقسام مفتوحة بهدف الحد من المكاتب  

المغلقة ما يؤدي إلى المساهمة في ضمان شفافية ومصداقية أعلى، حتى في حالات وجود طلبات 

خلال تعاملهم مع   ساهم ذلك في خلق شعور من الراحة عند المواطنينخاصة لدى المواطنين. كما ي

 طاقم المركز.
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المساءلة: يساعد النظام الآلي لإدارة المعلومات طاقم المركز والمواطنين في الرجوع إلى الملفات 

 السابقة، وتتبع مسار الطلب المقدم، وتقديم الإجابة على الاستفسارات بشكل سريع.

من أجل ضمان تقديم  اطنين«مو ال طواقم المراكز مدربة ومؤهلة في جانب »خدمة  الاستجابة: كافة

خدمات نوعية لهم. علاوة على ذلك، يقدم المواطنون اقتراحاتهم أو شكاويهم داخل المركز، من أجل 

 تحسين الخدمات المقدمة في المستقبل.

ية من أجل تقليل الوقت والجهد المبذولين الفعالية والكفاءة: يقدم المركز كافة الخدمات التي تقدمها البلد

مؤسسة )السابق مع إجراءات مربكة كما في  قل المواطنين بين المواقع المختلفة أو التعاملفي تن

 (.2014مجتمعات عالمية، 

 بلدية البيرة 2.3 

مؤسسة أهلية ذات استقلال مالي تحدث وتلغي وتعين حدد منطقتها ووظائفها وسلطتها بمقتضى أحكام 

م ب أعضاءه انتخابا  مباشرا  أو يعينون حسب أحكاالقانون، ويتولى إدارة البلدية مجلس بلدي ينتخ

القانون كما ويعتبر مجلس البلدية شخصا  معنويا  أن يقاضي وأن يقاضى بهذه الصفة، ومدة دورة 

محلي بالمدينة   لقد تم تأسيس أول مجلس  لمهامه.المجلس البلدي أربعة سنوات اعتبارا  من تاريخ تسلمه  

الداخلية بالمملكة   يد الموسى وتأسس أول مجلس بلدي بقرار من وزارةبرئاسة المرحوم ع  1923منذ عام  

 يوضح الهيكل التنظيمي للبلديه  3و الشكل رقم .1951الأردنية الهاشمية سنة 
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 الدراسات السابقة 2.4

جامعات الضفة الغربية ومراكز الدراسات وشبكة الإنترنت، أجرى الباحث مراجعة، من خلال مكتبات 

ن، وقد لاحظ أن هناك ندرة في الدراسات لدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة وخاصة في فلسطيل 
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التي تتناول جودة الخدمات في البلديات بصورة مباشرة، وقد وجدت بعض الدراسات التي تقترب من  

 موضوع هذه الدراسة وهي:

 اولا: دراسات تتعلق بالخدمات التي تقدمها البلديات  2.4.1

( بعنوان اعادة هندسة العمليات الادارية ودورها  2017)الاخرس  دراسة 2.4.1.1

 في تحسين جودة الخدمات في بلديات محافظات غزة ""

الخدمات  هدفت هذه الدراسة الى التعرف على اعادة هندسة العمليات الادارية ودورها في تحسين جودة  

 استخدمهوالاهداف التي تسعى لتحقيقها فقد  في بلديات محافظة غزة , وبناء على طبيعة الدراسة

رئيسية لجمع البيانات وقد اعتمد الباحث   كأداةالباحث المنهج الوصفي التحليلي , واستخدمت الاستبانة  

على العينة العشوائية الطبقية , حيث كان مجتمع الدراسة موظفي بلديات محافظتي خانيونس ورفح 

( موظف من تلك البلديات , وتم تصميم استبانة 266لعينة )( موظف, وبلغت ا 868البالغ عددهم ) 

( مفردة من المراجعين 296ى عينة عشوائية بلغت )وزعت على عينة الموظفين واستبانة اخرى وزعت عل 

 المستفيدين من خدمات تلك البلديات وقد توصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج منها ما يلي :

ي بلديات محافظتي خانيونس طبيق اعادة هندسة العمليات فاظهرت النتائج ان استخدام وت -

 (.%64.84)ورفح كانت متوسطة حيث بلغت النسبة 

 بأبعادهاهرت نتائج الدراسة ان جودة الخدمات في بلديات محافظتي خانيونس ورفح اظ -

 (.%73.02)الخمسة كانت مرتفعة بوزن نسبي بلغ 

هندسة العمليات الادارية ( بين اعادة 0.05عند مستوى ) إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  -

 وخانيونس.وتحسين جودة الخدمات في بلديات محافظتي رفح 
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لعناصر اعادة هندسة العمليات الادارية وقد فسرت بنسبة  إحصائيةر ذات دلالة يوجد اث -

 التباين.% من التغير في تحسين جودة الخدمات وفق 56.1

 %.57.98ات من وجهة نظر المراجعين بلغ الوزن النسبي لإجمالي محور جودة الخدم -

 اهمها:وقدمت الدراسة مجموعة من التوصيات 

بمراجعة مستمرة لنتائج الهندرة والعمل  وخانيونس ة العليا لبلديات محافظتي رفح ضرورة ان تقوم الادار 

 على تعزيز روح الابتكار والابداع لدى موظفيها

لاستحقاقات المؤسسية لتطبيق ( بعنوان " ا2017دراسة الدراويش ) 2.4.1.2

 لتنفيذية"رة الإلكترونية في بلديات جنوب محافظة الخليل من وجهة نظر الإدارة االإدا

دارة الالكترونية في بلديات هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الاستحقاقات المؤسساتية لتطبيق الا

داري والقانوني ى التعرف على الواقع الادارة التنفيذية إعافة إلجنوب محافظة الخليل من وجهة نظر الا

ة في البلديات. ولتحقيق أهداف الدراسة في الهيئات المحلية والتعرف أيضا  على الجوانب الفنية والتقني

لدراسة المشكلة   استبانةالباحث المنهج الوصفي كونه الانسب لمثل هذه الدراسات و تم تصميم    استخدمه

دارة التنفيذية أصحاب المناصب الشرافية وتوصلت ة من موظفي الاالبحثية حيث تكون مجتمع الدراس

دارة الالكترونية في بلديات جنوب محافظة لاا اتية لتطبيق ا الدراسة إلى أن واقع الاستحقاقات المؤسس

الخليل مرتفع بالنسبة لمعظم مجالات الدراسة فكان واقع البنية الفنية والتقنية يشير إلى توفر البنية 

دارة الالكترونية في بلديات جنوب محافظة الخليل يليها أن الفنية والتقنية اللازمة لتطبيق الاالتحتية 

دارة الالكترونية حيث تتوفر المرجعية التشريعات(القوانين والأنظمة والتعليمات) مناسب لتطبيق الاواقع  

دارة الداري اللازم توفره لتطبيق الادارة الالكترونية في البلديات وأخيرا ظهر أن الواقع  القانونية لتطبيق الا

ة إلى أن هناك تفاوت في توفر الالكترونية في البلديات أقل من المستوى المطلوب. خلصت الدراس
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دارة الالكترونية بين بلديات جنوب محافظة الخليل ما عدا في الاستحقاقات المؤسساتية لتطبيق الا

لمرجعية القانونية للبلديات متشابها  وكانت بلدية يطا مجال ملاءمة الأنظمة والقوانين حيث كان توفر ا 

عف البلديات في ضدارة الالكترونية بينما كان أ الاأفضل البلديات في توفير جميع متطلبات تطبيق 

توفير هذه الاستحقاقات بلدية دورا ومجلس الخدمات المشترك ريف دورا. وفي نهاية الدراسة قام الباحث 

 يجب رفع مستوى الجودة والفاعلية لبلديات جنوب محافظة الخليل. ها:أهمبتقديم عدة توصيات 

ن " معوقات أداء بلديات قطاع غزة الكبرى ( بعنوا2016دراسة بكير ) 2.4.1.3

 لخدماتها أثناء حالات الطوارئ" 

  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أهم المعوقات التي تواجه بلديات قطاع غزة الكبرى لتقديم خدماتها 

وذلك من خلال تقييم مدى توفر متطلبات إدارة الطوارئ التي تتضمن:   الطوارئ،للمواطنين أثناء حالات  

توفر المعدات والأجهزة، المهارات الفنية العاملين، وجود خطة طوارئ   للطوارئ،وجود موازنة مخصصة  

لال المدخل المسحي، الباحث المنهج الوصفي التحليلي من خ استخدمهمحدثة، القيادة، التنسيق. وقد 

الإشرافية في  نة أداة لجمع البيانات. وتكون مجتمع الدراسة من أصحاب المناصبباستخدام الاستبا

 ودائرةالدوائر العاملة أثناء الطوارئ في بلديات قطاع غزة الكبرى وهي دائرة المياه والصرف الصحي، 

موظفا ، حيث تم توزيع الاستبانة على  110الصحة العامة والبيئة، ودائرة المشاريع، والبالغ عددهم 

 ائج الدراسة فيما يلي:وتمثلت أهم نت 75استرداد الدراسة وقد تم كافة أفراد مجتمع 

تتوفر متطلبات إدارة الطوارئ لدى بلديات قطاع غزة الكبرى بدرجة ضعيفة بمتوسط حسابي  -

و الآتي: توفر المعدات والأجهزة )وجاءت ترتيب النتائج لكل منها تصاعديا  على النح  54.48نسبي%

 51.95دثة %، وجود خطة طوارئ مح)%  50.38 للطوارئ()وجود موازنة مخصصة  %49.43
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وخلصت الدراسة  60.97 التنسيق(، )%  59.07 للعاملين(، المهارات الفنية )%  56.31 القيادة()

 لمجموعة من التوصيات كان أهمها ما يلي:

 يتم تحديثها حسب المتغيرات المختلفة.للطوارئ واعداد خطة طوارئ  الاهتمام بالتخطيط المسبق -

 توافر الامكانيات المادية والبشرية.ضرورة الاهتمام بزيادة درجة  -

 الطوارئ.تعزيز التنسيق بين كافة الجهات العاملة أثناء حالات  -

 وضع برامج تدريبة للعاملين في حالات الطوارئ لرفع كفاءتهم الفنية. -

بعنوان " وثيقة خطوط إرشادية للاتصال   (2014)البطراوي دراسة  2.4.1.4

 الضفة الغربية وقطاع غزة "  بين البلديات والجمهور في والتواصل

هدفت هذه الدراسة إلى تعزيز الثقة والمصداقية بين البلديات من جهة والجمهور العام والمؤسسات ذات 

دمات البلديات المقدمة المؤسسات ذات العلاقة حول خالعلاقة من جهة أخرى، ورفع وعي الجمهور و 

عبر استخدام وسائل اتصال واعلام فعالة، والتعرف إلى أفضل وسائل تفاعل الجمهور والمؤسسات 

ذات العلاقة مع البلديات من أجل تحقيق المشاركة المجتمعية الفاعلة. وكذلك تعزيز فرص التعاون 

يق مع الهيئات الدبلوماسية، والتشبيك ستثمرين والمغتربين، والتنسمع الجهات المانحة، والتكامل مع الم

ة مع المدن التوأمة لتوفير المساعدات الفنية والمالية للمشاريع التطويرية. وقامت الباحثة بدراسة حال 

وقطاع غزة عبر الاطلاع على وثائقها ذات العلاقة واجراء مقابلات  لأربع بلديات في الضفة الغربية

موعات بؤرية مع فئات من المجتمع المحلي، ولقد تمت دراسة بلدية ع المسؤولين فيها وادارة مجمعمقة م

رام الله عن وسط الضفة الغربية، وبلدية حلحول عن جنوب الضفة، وبلدية مرج ابن عامر عن البلديات 

طوات المدمجة في شمال الضفة، وبلدية غزة عن قطاع غزة. وتوصلت الباحثة إلى أهمية إيجاد خ
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الداخلي بين موظفي البلدية، وكذلك إيجاد خطة الاتصال للفئات المهمشة   مقترحة لتعزيز الاتصال

 كالنساء والشباب وذوي الإعاقة، والعمل على بناء قدرات البلديات في موضوع الاتصال والتواصل.

 ثانيا: دراسات تتعلق بجودة الخدمات 2.4.2

والصورة الذهنية  " دور جودة الخدمات  ( بعنوان2016دراسة أبو عكر ) 2.4.2.1

والمنافع غير الملموسة في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيدين دراسة حالة  

 "الغرفة التجارية الصناعية بغزة" "

هدفت الدراسة إلى التعرف على دور جودة الخدمات والمنافع غير الملموس والصورة الذهني في تحسين 

لغرف التجاري بغزة، وكذلك التعرف على ما إذا خدمات ا لمستفيدين من مع الأعضاء ا ةجودة العلاق

حول دور جودة الخدمات والصورة الذهني  هكان هناك فروق بين متوسطات استجابات أفراد العين

  ةفي جودة العلاقة تبعا  للمتغيرات الديمغرافي   هوالمنافع غير الملموس

يانات من المصادر الأولي في البيلي واعتمدت على جمع  تم إجراء الدراسة وفق المنهج الوصفي التحل 

من (  همكون هعشوائي هصممت خصيصا  لتلائم حال الدراسة، وقد أجريت الدراسة على عين هاناستب

العضويه عام ) عضو مستفيد من خدمات الغرف التجاري الصناعي بمدين غزة ومسدد لرسوم  177

 تخدمالتي  هالإحصائي لتحليلات لإجراء العديد من ا ه وتم استحدان برنامج الحزم الاحصائي 2015

 . الدراسةأغراض 

بين جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع  إحصائيةذات دلالة  هأظهرت نتائج الدراسة وجود علاق

مع الأعضاء  همع الأعضاء، وبينت النتائج أن مؤشرات جودة العلاق هغير الملموسة مع جودة العلاق

في محور الرضا   ة%، بينما مؤشر جودة العلاق  55.72بلغت معدل    فالثقة بالغرف التجاري  متدنية :   

%، وكشفت النتائج أيضا عن وجود أثر للمتغيرات المستقل (جودة الخدمات  52.46بلغ المعدل 

ين)، مع الأعضاء المستفيد  هع غير الملموسة )   على المتغير التابع (جودة العلاقوالصورة الذهني والمناف
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حول دور أبعاد جودة الخدمات  هئج عدم وجود فروق بين متوسطات آراء أفراد العينكما أظهرت النتا

مع الأعضاء المستفيدين تعزي للمتغيرات  هوالصورة الذهني والمنافع غير الملموس في جودة العلاق

 . ديمغرافيةال 

 علىصورة الذهني للغرف للحفاظ  وقد خلصت الدراسة إلى العديد من التوصيات منها ضرورة تحسين ال

الحاليين  للأعضاءمكان اقتصادي بين اتحادات الاعمال، وزيادة المنافع غير الملموس المقدمة 

في الغرف لتكون  استمراري العضوية، بالإضافة الي تحسين جودة الخدمات المقدمة علىلتحفيزهم 

من   للأعضاءتعزيز الدور الإيجابي    استقطاب الأعضاء السابقين والجدد. وأوصت بضرورة  علىقادرة  

 خلال مشاركتهم في قرارات وأنشطة وسياسات الغرفة.

( بعنوان: " قياس جودة عمل الخدمات العامة  2012الغافري ) دراسة  2.4.2.2

دراسة تطبيقية على  SERVPERF موذجمن وجهة نظر المستفيدين باستخدام الن

 ."الهيئة العامة لحماية المستهلك بالسلطنة

إلى التعرف على جودة الخدمات التي تقدمها الهيئة العام لحماي المستهلك  ههدفت الدراسة التطبيقي

ه لحمايه عبر توجيه عدد من الاسئلة حول مستوى جودة الخدمات الفعلية المقدمة في الهيئة العام

جودة  على مستوى  (ServPerf) ابعاد مقياس  ى معرفهال  بالإضافة المستهلك في سلطنه عمان 

 ةإلى سؤال يتعلق بمستويات الجودة في الهيئة العام لحماي مقدمة وبالإضافةال مات الفعلية الخد

 المستهلك.

وتكون مجتمع  .2012إبريل  10م وحتى   2011ديســمبر  18أجريت الدراســة في الفترة الزمني من  

ــتفيدين من خدمات الهيئة العام لحماي ــة من المراجعين والمســـــــــ ــته ةالدراســـــــــ مجتمع  بلغلك حيث المســـــــــ

مجتمع الدراســـة من  من  5,5 %يشـــكل أي ما  فرد   52 الدراســـة ةفيما بلغت عين فردا    950 الدراســـة
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الفرع الرئيسـي بمسـقط، وفرع ظفار. انتهى الباحث إلى عدد من الاسـتنتاجات منها أن اسـتجابات عين 

ــا المب ــة كانت عالي على جميع الأبعاد، وعليه فهذا يدل على رضــ  حوثين عن الخدمات المقدمةالدراســ

إلى وجود اختلاف في الاهمية النســبي لأبعاد جودة الخدمة،   بالإضــافةلهم في هيئة حماي المســتهلك 

ــتجـابـة ثم يليـه التعـاطف والاهتمـام، بينمـا حـل بعـد الجوانـب   وقـد حقق بعـد الثقـة في التعـامـل أعلى اســــــــــــ

ــتجابات،  ــرورة توفير المرافق  الأجهزة والمعدات والجوانب المادي في آخر الاســــــ ــي الباحث بضــــــ أوصــــــ

ــاعد على تق ــا  في مبنى الهيئة بمحافظ ظفار، حيث لا يوجد والمعدات التي تســ ديم الخدمة، وخصــــوصــ

 بالمستفيدين. همواقف خاص

( بعنوان: " تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا   2012)دراسة بلحسن 2.4.2.3

 وكالة ورقلة"–وبيليسالزبون دراسة حالة مؤسسة الاتصالات الجزائر م

الي قياس  بالإضافةهدفت هذه الدراسة إلى وضع إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلق بجودة الخدمات  

 رضا الزبون عن الخدمات المقدمة من طرف مؤسس موبيليس باستخدام مقياس الاداء

( ServPerf. تمحورت مشكل الدراسة حول مدي صلاحي مقياس الأداء الفعلية )الخمسةبإبعاده 

بون بناء  على مستوي الخدمة المقدمة، من أجل المساعدة بدعم هذه الخدمات والمساهم  لقياس رضا الز 

للزبائن  للمؤسسة والاستقصاءفي تطويرها، واستخدمت الباحث في دراستها أسلوبي المقابل الشخصي 

 صالح للتحليل. (101)واعتماد  )استبيان 110توزيع وتم 

ؤسس في تمييز خاص بالمقياس المستخدمة إلى نجاح المل من خلال المؤشرات ا أشارت نتائج التقييم

تحقيق رضا   من خلال تقديم خدمات ذات جودة مطلوبة، وأن جودة الخدمة تعمل على  هرتها التنافسيقد

مستوي  مقياس الأداء كمقياس مهم لرضا الزبائن وأيضا  لتحسين استخدام ةالزبون وبالتالي امكاني

الباحث بضرورة الحفاظ على جودة الخدمة لتلبي حاجات ورغبات الزبائن  ىمقدمة. وأوصالخدمات ال 
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بشكل مستمر، ومنح الثقة لوظائفها بقد رتها على تحقيق الجودة المطلوب والمحافظ عليها، ومنح الثقة 

 للزبائن بقدرتها على تحقيق الجودة المتوقع لديهم.

الخدمة في المؤسسة  جودة "مكانة بعنوان (2009)دراسة ناصر الدين  2.4.2.4

 دراسة حالة مؤسسة الوكالة التجارية لاتصالات الجزائر لمدينة قالمة "–الخدمية 

لعملائها من   ةالوكالة التجاري ةهدفت هذه الدراسة إلى تقييم مستوي جودة الخدمات التي تقدمها مؤسس

 ةالمتغيرات الديموغرافيف على تأثير  . كذلك هدفت إلى التعر الجودةوجه نظر عملاءها من خلال أبعاد  

الدراسة، وقد طرح الباحث الاسئلة   ة، المستوى التعليمي على تقييم أفراد عينالعمرفي الجنس،    ةالمتمثل 

  ( ServPerf)لمقياس الجودة مطبقا  بأبعاد.  ةوالفرضيات المتعلق

زبون من   130  تقدراري من زبائن الوكالة التج ةالباحث في تقييم جودة الخدمات على عين اعتمد

الأفراد فقط، تم اختيارهم بطريق عرضية، واستنتج الباحث وجود نوع من الاهتمام من قبل الوكالة بأبعاد 

. وأظهرت الجودة الخمس ويمكن القول أن التقييم يعكس حال من الرضا المتوسط عن خدمات المؤسسة

ابة والضمان والتعاطف كان متوسط ا . خل صت النتائج أن تقييم أبعاد الملموسية والاعتمادي والاستج

د فوارق واضح بين آراء وانطباعات أفراد عين الدراسة نحو الجودة الفعلية للخدمة الدراسة على عدم وجو 

بضرورة التعرف على حاجات  المقدمة، باختلاف الجنس، السن، المستوى التعليمي. وأوصي الباحث

اء العاملين في المؤسس وتقديم الدورات التدريبي اللازم الزبائن وتحقيق رضاهم، ورفع مستوي أد

ر العلاقات التفاعلي بين مقدم الخدمة والزبون، حتى يتم تعزيز ولاء الزبون والرفع من مستويات واستثما

 الرضا لديه.
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ن: "جودة الخدمات وأثرها على رضا  بعنوا (2007)الدين دراسة نور 2.4.2.4

 ؤسسة المينائية لسكيكدة".دراسة ميدانية في الم-العملاء

ه على جودة هدفت هذه الدراسة إلى تقديم إطار نظري للمفاهيم المتعلق بالجودة وركزت بصورة أساسي

ة رضا درج لمعرفه    (  ServPerf)      ، وهدفت أيضا  الي قياس رضا العميل مستخدمة ا نموذجالخدمات

 .ةالمؤسسالعملاء عن الخدمات التي تقدمها 

والذين قدر عددهم   ةتوردين لأنهم العملاء الأكثر تعاملا مع المؤسسالمصدرين والمسوشملت العملاء 

% من   20 ةعن طريق أخذ نسب ةعميل وتم تحديد واختيار حجم العين 200ب  2006 عام خلال 

 ةوهم الذين يتأثرون أكثر بمستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف المؤسس ةحجم عملاء المؤسس

 دة.لسكيك ةالمينائي

وقد تبين من خلال الدراسة وجود ارتباط قوي بين جودة الخدمات ورضا العملاء وكانت أكثر المؤشرات 

ص الباحث إلى أن تقييم العملاء  ، وخل ؤشر الاستجابة ومؤشر الأمانتأثيرا على رضا العملاء هي م

جودة الخدمة بالتقييم يختلف من عميل لآخر كما أن  ةلجودة الخدمات من خلال المؤشرات الخاص

المقدمة  ةللخدمة المينائي  نظرة العملاء إلى الأداء الفعلي  ل ومع ذلك فإنتعمل على تحقيق رضا العمي

 ي المؤسسة. يتميز بالضعف رغم تطبيق نظام إدارة الجودة ف

 ةوالاهتمام بشكاوى العملاء وسرع  ةللمؤسس  ةأوصي الباحث بضرورة وضع استراتيجيات وبرامج تسويقي

وتأهليهم لزيادة ولاءهم    ةتدريبيالخدمات والقيام بدورات    جودة  بأهميةالموظفين    ةام بتوعيبة والقيالاستجا

 للمؤسسة. 
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ودة الخدمات المقدمة في ( بعنوان: "تطور ج 2005دراسة عبيسات )  2.4.2.5

 مؤسسة المناطق الحرة وأثرها علي رضا متلقي الخدمات".

حسب  المناطق الحرة لجودة الخدمات المقدمة ةؤسسدمات متلقي خهدفت هذه الدراسة إلى تقييم م

، حيث ةذه الأبعاد على رضا متلقي الخدموكذلك معرف أثر ه ( ServPerfالأبعاد المكون لمقياس)

للخدمات لمعرف تقييمهم للخدمات المقدمة  )متلقي 155 من(تم جمع بيانات من خلال عينه مكونه 

 في المؤسس ومستوى رضاهم.

الأولى في تقييم الأفراد لجودة الخدمات وأن أربع  ةأن بعد التعاطف قد احتل المرتبتائج إلى أشارت الن

لها الاثر في تفسير   كان)  المادية ستجابة والجوانب والامان والا الخدمات( الاعتماديمن أبعاد جودة 

 )وهي% 75ي. التابع بمؤشر رضا حوال  الخدمة( العاملرضا التغيير في رضا العملاء، رضا متلقي 

 ةبعد سرعأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام ب 2004( عن القياس السابق في 4زيادة بنسب )% 

مهارات الموظفين لإتقان المبادرة لخدمة العملاء وكذلك الاستجابة لمتلقي الخدمة من خلال تطوير 

ل واتاحتها لمتلقي الي نشر الأدلة الخاص بإجراءات العم بالإضافةالاهتمام بالشكاوى وسرع الخدمة 

 نشر الوعي والمعرف لدى الموظفين حول جودة الخدمات. علىمل الخدمة، وكذلك الع

 

 الدراسات الاجنبية  2.5

 Kontic   (2014)دراسة 2.5.1

"Measuring service quality in higher education "the case of Serbia" 

ة خلال عملي )في تقييم جودة الخدمة ServPerf)الدراسة للبحث في إمكاني استخدام مقياس  هدفت

ة جامع استبيان على طلاب الإدارة في 120إعادة تطوير التعليم العالي في صربيا. تم توزيع 
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Aforementioned    وتم تصنيف   90.83أي بنسب %    )استبيان  109  المستردة(كان عدد الاستبانات

 في التحليل حسب الجنس والسن الدراسية.  ةالعين

على اهمية قياس جودة التعليم في الجامعات من وجه نظر الطلاب خاص أنه خلال  لباحثشدد ا 

 الملتحقين عدد الطلاب انخفاضمع  ةليميالخمس سنوات الماضي لوحظ زيادة عدد المؤسسات التع

مع التعديلات التي تناسب سياق التعليم  )، ServPerfقام الباحث بتصميم بناء على مقياس ) بها

 العالي.

 ةالانتقاليالفترة    في المؤسسات التعليمي في  للاستخدام)ServPerf)توصل الباحث إلى صلاحي مقياس  

التطوير كما أظهرت النتائج تأثير واضح لعوامل السن الدراسي ونوع الجنس على تصور  ةمن عملي

لوزن الطلب عن جودة الخدمات ولم يعطي الطلاب اهمية ل بعد الملموسية، وكان هناك تغير في ا

كونهما    والاعتماديةالمقترح خاص في بعد الاستجابة حيث كان تركيز طلاب الإدارة على أبعاد الأمان  

الأكثر اهمية متبوع بالاستجابة والتعاطف، ولوحظ أن تقييم الطلاب الذكور للاستجابة كان أعلى من 

ت تتغير خلال فترة الاناث تبعا  للجنس، كما لوحظ أن عناصر جودة الخدمة المقدمة للطلاب كان

رضا الطلاب عن الدراسة، فعنصر الاعتمادي كان يزداد اهمية مع الوقت وتبين من الدراسة عدم 

المعدل  أن استبيانالمعامل التي يتلقونها من الطاقم الإداري. وخلص الباحث إلى أن التحليل أظهر 

. وأوصي الباحث بضرورة تشكيل كانت كافي في تقييم جودة أداء الخدمة في التعليم العالي في صربيا

 مساقات الادارة. فرق عمل لتحسين جودة

 Bahat and Qadir  (2013)دراسة  2.5.2

"Tourist Satisfaction in Kashmir: An Empirical Assessment " 
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كشمير، هدفت هذه الدراسة إلى قياس مستويات رضا السائحين عن الخدمات المقدمة لهم في وادي 

المستجوبة،   ةمن العين  محلي  سائح   221وسائح أجنبي    119سائح منهم    340راسة  وشملت عين الد

تم الاعتماد على  ةفي الدراسة الحالي 2012يوليو من العام  ىفي شهر أبريل ال  ةتمت دراسة سابق

والهدف من الزيارة التي يقوم  ةالمختلف ةالخصائص الديمغرافي الاعتبارمع الأخذ بعين  ةعشوائي ةعين

من أربع  مكون( ServPerf)اس معدل للمقياس السائح، طور أحد الباحثين نموذج قيبها 

في  ةانواستخدمت  استب ةالاعتمادية، الملموسية، الأمان، الاستجابة ليتناسب مع الدراسة الحاليأبعاد

 مع السياح. ةالدراسة بعد تطويرها بناء  على مقابلات معمق

جيدة حول  ةنظري ةاستطاع أن يعطي أدل تطبيقي وخلفي توصل الباحثان إلى أن المقياس المعدل

بخدمات السياحة. وبصف عام خل صت الدراسة إلى أن متوسط درجات أبعاد جودة  ةعلقحقائق المت

دي وا ياح عن الخدمات المقدمة لهم في من الرضي عند الس ةالخدمات كانت عالي وأن هناك حال 

 . 10من  (7.06)كشمير بلغت 

 ة بعدي الاستجابة والاعتماديتائج الدراسة السابق بضرورة التركيز على  دراسة الحالي نودعمت نتائج ال 

والانتباه الي اهمية هذين  ةوتحسينهما لدورهما في تعزيز جودة خدمة السياح المقدمة وتعزيز التنافسي

 البعدين كونهما حصلا على أقل نقاط في الاستبانة. 

ذ تستحو   ةلإبداع خدمات جذاب  ةي خدمات السياح بمهارات كيفيوأوصت الدراسة بضرورة أن يتمتع مزود

 بولائهم نحو الخدمات المقدمة وتكرار عودتهم للمنطق السياحية.  للاحتفاظعلى رضا السياح 
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 Kuo and Tang (2013)دراسة  2.5.3

"Relationships among service quality, corporate image, customer 

satisfaction ,and behavioral intention for the elderly in high speed rail 

services   "  

تايوان الذي  في)السريع  النقل( القطارهدفت هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات المقدمة على خط 

 فوق الذينفما  ةسن 60البالغين  ةيربط بين المدن الرئيسي من اجل الوقوف على احتياجات شريح

 المسافات الطويل والمتوسطة.  قطارات للسفر فييفضلون ركوب ال 

% من إجمالي المسافرين سنويا وتعتبر سوق واعد وسريع النمو، كذلك 7 ةنسب ةل هذه الشريحتمث 

 ةهدفت الدراسة إلى فحص العلاق بين جودة الخدمة، وصورة الشركة، ورضا العملاء، والنوايا السلوكي

 لهذه الفئة من الركاب.

للتحليل  ةصالح (341)استرداد  ثم ةكامل  ةانباست (400)ن خلال توزيع التي أجريت م ووفقا للدراسة

 المعدل لتلائم خصائص خدمات القطارات. ( ServQual) الباحثان مقياساستخدم فقد 

استنتج الباحثان بأن حال الرضا تؤثر بشكل مباشر على سلوكيات السفر، وعلى الرغم من الدور  

على هذه السلوكيات فإن جودة الخدمات تلعب   ةعبه جودة الخدمات وصورة الشركالغير مباشر الذي تل 

حال الرضا  دورا مباشرا وكبيرا في التأثير على حال الرضا لدي الركاب البالغين. وبينت النتائج أن

للركاب، وأشارت النتائج أيضا  إلى أن جودة  ةتتوسط ما بين جودة الخدمات المقدمة والنوايا السلوكي

الرضا للزبائن  ةعن المؤسس مما يعني أثر إيجابي على حال  ةلخدمات تساهم في خلق صورة إيجابيا 

 البالغين ومن ثم زيادة في المبيعات واعادة شراء للخدمات. 
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المختلف  ةبين المجموعات العمري الاختلاف ةقيام الدراسات المستقبلي بمقارن بأهميةحث البا ىأوص

  البالغين محل الدراسة. يف

 Abdullah, Tahir Jan and Abd Manaf (2012) دراسة 2.5.4 

"A Structural equation modeling approach to validate "The dimensions 

of ServPerf in Airline Industry of Malaysia " 

جودة مزودي   ( في تقييمServPerf) هدفت هذه الدراسة إلى معرف مدي ملائم نموذج جودة الخدمة

لماليزي من وجه نظر المسافرين الماليزيين. قام الباحثون بجمع المعلومات من خلال دمة الطيران ا خ

في هذه الدراسة بعدد بنود نموذج  الالتزاممسافر من مطار كولالمبور الدولي، وتم  (500عين تقدر )

في قياس   (ServPerf)مقياساستخدام    ةصلاحي  ىتوصل الباحثون ال بند.    22القياس الذي يتكون من  

 ةفي قطاع الطيران الماليزي، كما استنتجت الدراسة وجود علاقات متبادل  ةالمدرك جودة الخدمات

 بين أبعاد المقياس المطبق. ةهام ةإيجابي

أوصى الباحثون في نهاي الدراسة شركات الطيران خاص الماليزي إلى الاهتمام بتحسين نوعية الخدمات 

ادي والمعدات ومظهر الموظفين وبناء لاهتمام على صورة المرافق المالموعودة وكذلك أوصت بتركيز ا

 الثقة في أعين العملاء يحتاج الي موظفين قادرين على التميز في معارفهم واحترامهم للعملاء

 Nejati & Nejati (2012)دراسة  2.5.5

 "Service quality at University of Tehran Central Library " 

اهمية أبعاد جودة الخدمات من وجه نظر مستخدمي المكتب المركزي لى التعرف على هدفت الدراسة إ

احتياجات  ةإلى قياس مدي نجاح المكتب في مقابل  بالإضافةفي جامع طهران من طلاب وموظفين، 
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(. المعدل ServPerf)قياس اتبع الباحثان م المستخدمين من خلال تزودهم بخدمات جيدة وموثوقة

 ابة، الأمان، التعاطف، سهول الوصول، والتواصل(.بعاد )الاعتمادية، الاستجالمكون من ست أ 

على اسئلة  ةانالاستبواحتوت  ةاناستب (100)انات التي قدرت تم جمع البيانات عن طريق الاستب

سؤال، واستخدام مقياس ليكرت المكون من خمس نقاط لقياس مدى رضا  20من  ةمكون ةجوهري

 للخدمات المقدمة في المكتبة.  ةدة الملموسالمستخدمين وكذلك الجو 

أوضحت نتائج الدراسة أن مكتب الجامع على الرغم من قيامها بوضع برامج متعددة لتحسين جودة 

لجودة الخدمات التي تناسب احتياجات   ةد الأبعاد المهمخدماتها في الماضي إلا أنها لم تنجح في تحدي

بالاهتمام    ةدين فشلت إلى حد كبير. أوصي الباحثان الجامعالمستخدمين وأن جهود تحقيق رضا المستفي

للعمل على تقديم خدمات  ةالملائمبالورق البحثي كدليل إرشاد يساعد في وضوع الخطط والتصورات 

 ةتخدمين ووضع مشاريع لتحسين الخدمات بشكل يرفع القيم المدركذات جودة تناسب متطلبات المس

حول جودة  ةالدراسات القادمأخيرا راي الباحثان أن مزيدا من من مستخدمي الخدمات المكتبية، و 

 .جامعات خاصةلتحسين جودة الخدمات المقدمة في ال  اتجاهاالخدمات يمكن أن ت شكل 

  Rodríguez, Burguete , Vaughan and Edwards دراسة 2.5.6

(2009) 

"Quality dimensions in the public sector: municipal services and 

citizen’s  perception   "  

بين أبعاد الجودة والرضا   ةهدفت الدراسة إلى تقييم الأداء الحكومي في البلديات من خلال تحليل العلاق

والمواطنين المستفيدين. وقام الباحثين  إسبانياالصغيرة في  ةبين الإدارات المحلي ةبهدف تحسين العلاق

  4شخص، واستغرق القيام بالمقابلات مدة (  400) لحوالي  ةالشخصي ةباستخدام أدوات كالمقابل 
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خلال الثلاث شهور  ةالإدارات الحكومي أسابيع وكان أساس اختيار المقابلين هو تلقيهم لخدمات

 Castilla y Leónالأخيرة.

التي تقع  Castilla y León في منطقة ةمحلي ة( منطقة حكومي 76تركزت المقابلات في حوالي )  

 مقياس ، وبالتزامن مع ذلك اعتمد الباحثين علىإسبانياي وتعتبر من أكبر مناطق في الشمال الغرب

(ServPerf  )  الصورة الذهنية،   ةلقياس الجوانب التالي  ةانيناسب قطاع البلديات فصمم الاستبالمعدل بما

 يدين) مع الي معيار رضا المستف بالإضافة ةالخصائص الوظيفية، الخصائص التقنية، الجودة المدرك

 ةقنيالمستجيبة. أظهرت النتائج اهمية الجوانب الت ةبعد الجغرافي للعيناهمية وخصائص ال مراعاة 

لدي  ةالمتوسط ىأظهرت حال من الرض عن الإدارات، كما ةوتأثرهما بالصورة الذهني ةوالوظيفي

 ةفع حال تجاه احتياجات المستفيدين مما ير  والالتزامالجمهور، وأوصت الدراسة بتعزيز عنصر الثقة 

كدت الدراسة على اهمية التعاون بين الطرفين لمساهمته في زيادة و ا الرضا تجاه الإدارات المحلية، 

القيام بدراسات مشابه لقياس رضا المستفيدين في مجالس المدن   بأهميةرضا الجمهور، وكذلك أوصت  

 الأخرى.

 التعقيب على الدراسات السابقة  2.6

لاختلاف بين الدراسة وا  الاتفاقوه سابق يمكن الوقوف على بعض وجمن خلال استعراض الدراسات ال 

 الحالية والدراسات السابقة على النحو التالي:

 . بالنسبة لبيئة الدراسة:1

تشابهت هذه الدراسة مع بعض الدراسات السابقة في تناولها البلديات وما تقدمه من خدمات كما في 

( 2014)البطراوي  دراسة    (،2016دراسة بكير )  (،2017(، دراسة الدراويش )2017)الاخرس  دراسة  
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والمناطق السياحي  والجامعاتتي تنوعت بيئاتها ما بين الدراسة الحالي مع باقي الدراسات ال  واختلفت

 والموانئ والاتصالات والطيران والمكتبات والأسواق الحرة والنقل.

 . بالنسبة للمتغيرات:2

ستقل والتابع لكنها اتفقت مع  ت السابق في تصنيف المتغيرات الماختلف الدراسة الحالي مع الدراسا

، دراسة (2012)دراسة بلحسن  مثل    أبعادهابهذه الدراسات في تناولها متغيرات الدراسة )جودة الخدمة(  

 (2016(، دراسة بكير )2017)الاخرس ، دراسة (2012)الغافري 

 . أداة ومنهج الدراسة3

والاستبانة كمنهج   صفيامها المنهج الو ظم الدراسات السابق في استخداتفقت الدراسة الحالية مع مع

 Kuo and  دراسةمثل  هذا النوع من الدراسة  وأداة مناسبين بالإضافة إلى مقياس جودة الخدمات لمثل  

Tang (2013،) (2014)البطراوي ، دراسة (2012)، دراسة الغافري (2007)الدين نور  دراسة ،

 .(2012)دراسة بلحسن 

 

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة 2.7

 .إثراء الجانب النظري للدراسة1

 . بناء أداة الدراسة )الاستبانة( 2 

 . التأكد من عدم تكرار الدراسات السابقة3

 . توفير المراجع الأجنبي والعربي المناسب4 
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البلديات في المجتمع    بعد إطلاع الباحث واستعراضه للدراسات السابقة التي تناولت جودة الخدمات في

أنه على مستوى البيئة الفلسطينية -ه واطلاعهفي حدود علم-الباحث يرى  المحلي والعربي والأجنبي

العربية والأجنبية لم يتم تناول موضوع جودة الخدمات المقدمة من قبل البلديات والتي يقيمها المستفيدين، 

الباحث أن تطبيق الدراسة ويرى  توي المحلي،وبذلك تميزت هذه الدراسة بحداثة موضوعها على المس

قطاع واسع من مجتمع المؤسسات الخدماتية المحلية يعتبر أمر هام  على بلدية البيرة والتي تمثل

للوقوف على مدى كفاءة هذا النوع من المؤسسات التي تأسست منذ عقود طويل ولم يتم تناوله في 

 .في هذا الإطارعلمية ال  اتمساهمال ل ائو أ من البحوث العلمي وبذلك تشكل هذه الدراسة 
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 الثالثالفال 

 الطريقة والإجراءات
 

  المقدمة1.3

رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة من أجل تحقيق هدف الدراسة وهو  

ة فقد تضمن هذا الفصل وصفا  لمنهج الدراسة، ومجتمعها وعين نموذجا،: بلدية البيرة والبيرةرام الله 

ت الدراسة، صدقها وثباتها، وكذلك إِجراءات ا الدراسة وطريقة اختيارها، كما يعطي وصفا  مفصلا  لأ دو 

 في استخلاص نتائج الدراسة وتحليلها. الباحثالتي استخدمها  حصائيةالدراسة والمعالجة الإ

 

 منهج الدراسة:  2.3

، التحليليةسب لهذه الدراسة ، فهو المنهج المناالتحليلياستخدمت الدراسة المنهج الوصفي 

يستخدم في دراسة الاوضاع الراهنه للظاهرة من حيث خصائصها و علاقاتها وذلك لأن المنهج الوصفي  

و العوامل المؤثره فيها أي ان المنهج الوصفي بعكس المنهج التاريخي يهتم بدراسة حاضر الظواهر و 

 2012بنات.الاحداث.

هو الأنسب لهذه الدراسة ويحقق أهدافها بالشكل  وصفيأن المنهج ال  الباحث ىارتألهذا فقد  

 الذي يضمن الدقة والموضوعية.
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 مجتمع الدراسة  3.3

والبالغ عددهم   البيرةمدينة في  بلدية البيرهالمنتفعين من خدمات تكون مجتمع الدراسة من جميع 

 . 2018/2019بحسب احصائيات مركز الاحصاء الفلسطيني للعام  (45975)

 عينة الدراسة: 4.3

 ،  www.surveysystem.comحساب العينات  حسب موقع بحساب عينة الدراسة الباحثقام 

 ،Slovinكما تم التأكد أن العينة تمثل جمهور الدراسة من خلال تطبيق معادلة  ،%5بهامش خطأ 

، وتم اختيار أفراد شخصا منتفعا من خدمات بلدية رام الله والبيرة  (381عينة الدراسة ) وبذلك شملت

بالمنتفعين من  البيانات الشخصية الخاصةقصدية حيث اخذ بعين الاعتبار العينة بطريقة العينة ال

والقدرة والاستعداد لتعبئة الاستبانة وفهم مضمونها من   خدمات البلديات في محافظة رام الله و البيرة

راد عينة الدراسة بالإضافة إلى ضمان التنوع المطلوب كما يظهر في مجتمع الدراسة وهذا ما قبل اف

 استبانة  311رجع منها  وقد تم توزيع الاستبانات على عينة الدراسة واست  ،يعرف بالقصد بغرض التمثيل

  طةضابيبين وصف عينة الدراسة وخصائصها الديموغرافية تبعا  لمتغيراتها ال  (3.1والجدول )

بالأرقام والنس  المئوية بحس  ضابطة : توزيع عينة الدراسة تبعا لمتغيراتها ال(3.1جدول  

 (311 ن= متغيراتها الديموغرافية

 (النسبة المئوية  % التكرار مستويات المتغير المتغير
 70.74 220 ذكر  الجنس

 29.26 91 انثى
 100 311 المجموع

 9.97 31 سنة 20اقل من  العمر
20- 49 154 49.52 
 40.51 126 فأكثر سنة  50

 100 311 المجموع

http://www.surveysystem.com/
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 زمن الوجود في المدينة

 14.15 44 سنوات 5اقل من 
 25.08 78 سنوات  5-9
 60.77 189 فأكثرسنوات  10

 100 311 المجموع

 المؤهل العلمي

 34.41 107 توجيهي فاقل
 14.47 45 دبلوم 

 37.30 116 بكالوريوس
 13.83 43 ت عليادراسا

 100 311 المجموع

 طبيعة العمل

 22.51 70 عاطل عن العمل
 16.40 51 اعمال حرة

 35.37 110 موظف قطاع عام
 25.72 80 قطاع خاصموظف 

 100 311 المجموع

 الدراسة: اةأد 5.3

 تيال   ةالاستبان  بناء، قام بعلى عدد من الدراسات السابقة والأدوات المستخدمة فيها  الباحثبعد إطـلاع   

 .(3.2كما هو موضح في الجدول ) الاقسام الاتيةمن  تتكون

  يوضح أقسام أداة الدراسة الرئيسة: (3.2 جدول 

 عدد الفقرات  عنوان القسم القسمرقم 
 5 منتفعين لل البيانات الشخاية الأول
:  يرةوالبفي محافظة رام الله  ن جودة خدمات البلدياتع نتفعينرضا الم الثاني 

 بلدية البيرة نموذجا 
38 
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 السيكومترية: الدراسة وخاائاه ياسوفيما يلي وافا تفايليا لبناء مق

: بلبديبة البيرة والبيرةرضببببببببببا المنتفعين عن جودة خبدمبات البلبديبات في محبافظبة رام الله مقيباس 

 نموذجا:

رضا المنتفعين عن قياس  م  الباحثبعد الاطلاع على العديد من المقاييس العربية والأجنبية، استخدم   

من ثم تم ، و بصورته الاولية : بلدية البيرة نموذجاوالبيرةجودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

رقم ، والجدول منتفعينلل  فقرة (38المكون من )و  (2تعديله ليصبح بصورته النهائية في الملحق رقم )

ة خدمات البلديات في محافظة رام الله رضا المنتفعين عن جوديوضح توزيع فقرات مقياس  (3.3)

 على الأبعاد: : بلدية البيرة نموذجاوالبيرة

 على الأبعاد منتفعينالمخاص لل يوضح توزيع فقرات المقياس (3.3جدول  

عدد  الفقرات  البعد  المتغير  الرقم
 الفقرات 

1.  

دة 
جو
ن 
 ع
عين

نتف
الم
ضا 

ر
ي 
ت ف

ديا
البل
ت 
دما
خ

ظة  
حاف
م دية
: بل

بيرة
و ال

لله 
م ا
را

 
رة 
البي

ذجا 
مو
 ن

 6 6-1 العناار الملموسة 
 9 9-1 الاعتمادية   .2
 9 9-1 سرعة الاستجابة   .3
 7 7-1 الامان   .4
 7 7-1 الاهتمام   .5

 

رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في دلالات صدق وثبات مقياس  6.3

  نموذجا.: بلدية البيرة والبيرةمحافظة رام الله 

ــا ال لقد تحقق لمقياس  : بلدية البيرة  والبيرةمنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله رضـــ

 دلالات الصدق والثبات الآتية: نموذجا
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 : ادق المحتوى أولا:

تم عرض المقياس في صورته الأولية على عدد من المحكمين المتخصصين في المجال كما هو  

ا على بنود المقياس، إما بالحذف أو الإضافة ، وذلك لتعديل ما يرونه مناسب(1ظاهر في ملحق رقم )

ن مما يعني أ  (%85أو التعديل، وقد كانت نسبة موافقة المحكمين على فقرات المقياس لا تقل عن )

المقياس بصورته النهائية كما هو مبين في ملحق   أصبحوقد    على عينة الدراسة  لتطبيقالمقياس صالح  

 . (2رقم )

 :(تساق الداخليثانيا : ادق البناء  ادق الا

: والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله للتحقق من صدق بناء مقياس 

المنتفعين من خدمات من    مواطنا  (61تم تطبيقه على عينة استطلاعية مكونة من )  بلدية البيرة نموذجا

التحليل العاملي لقياس وباستخدام معامل من خارج عينة الدراسة،  والبيرةالبلديات في محافظة رام الله 

معاملات كما هو مبين في الجدول ال تم استخراج قيم  (one factor analysis درجة التشبع 

(3.4) . 

لمقدار ادق الاداة  (one factor analysisالتحليل العاملي   قيم معاملات (3.4 الجدول 

جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله رضا المنتفعين عن ودرجة التشبع وذل  لفقرات مقياس 

  منتفعينمن وجهة نظر ال : بلدية البيرة نموذجاوالبيرة

رقم 
 الفقرة 

التحليل  معامل 
 العاملي 

رقم 
 الفقرة 

التحليل  معامل 
 العاملي 

التحليل  معامل  رقم الفقرة
 العاملي 

معامل التحليل   رقم الفقرة
 العاملي 

1 0.83 11 0.78 21 0.92 31 0.79 
2 0.84 12 0.82 22 0.83 32 0.80 
3 0.87 13 0.77 23 0.56 33 0.82 
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4 0.76 14 0.84 24 0.80 34 0.85 
5 0.79 15 0.70 25 0.71 35 0.79 
6 0.59 16 0.73 26 0.78 36 0.86 
7 0.69 17 0.83 27 0.80 37 0.84 
8 0.82 18 0.84 28 0.87 38 0.86 
9 0.87 19 0.89 29 0.85   

10 0.87 20 0.80 30 0.78   

بين الفقرات  تحليــل العــاملي أن قيم معــاملات ال  (5.4يلاحظ من البيــانــات الواردة في الجــدول )
لقبول الفقرة بأن لا  معيار. وقد تم اعتماد (0.92 -0.56تراوحت ما بين )ومقدار تشـــــــــبع كل منها، 

اج معاملات الارتباط بين كما تم اســــــــتخر  .(2016)ابو فايد،  (0.50ككل عن )  تشــــــــبعهايقل معامل 
رضــــــــــــا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في ل  ببعضــــــــــــها والدرجة الكلية بعاد المتغير المســــــــــــتقلا 

كما هو مبين في ، باســــــــــــتخدام معامل ارتباط بيرســــــــــــون  نموذجامحافظة رام الله و البيرة: بلدية البيرة 
 (3.5الجدول )
رضا ل ببعضها والدرجة الكلية المتغير المستقلبعاد اقيم معاملات الارتباط بين  (3.5  جدول

باستخدام  المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله و البيرة: بلدية البيرة نموذجا

 ارتباط بيرسون معامل 

 البُعد 
 ومستوى الدلالة

العناار 
 الملموسة 

سرعة  الاعتمادية  
 الاستجابة 

 الدرجة الكلية   الاهتمام الامان 

 ** 5570. * 2770. 0.14 * 3090. ** 4110. 1 عناار الملموسة ال
 0 0.03 0.27 0.02 0   مستوى الدلالة

 61 61 61 61 61 61 العدد 
 ** 8050. ** 6430. ** 3920. ** 5100. 1 ** 4110. الاعتمادية  
 0 0 0 0   0 مستوى الدلالة

 61 61 61 61 61 61 العدد 
 ** 8320. ** 7290. ** 5440. 1 ** 5100. * 3090. سرعة الاستجابة 



64 

 

 0 0 0   0 0.02 مستوى الدلالة
 61 61 61 61 61 61 

 ** 6720. ** 5560. 1 ** 5440. ** 3920. 0.14 الامان 
 0 0   0 0 0.27 الدلالةمستوى 
 61 61 61 61 61 61 العدد 
 ** 8740. 1 ** 5560. ** 7290. ** 6430. * 2770. الاهتمام

 0   0 0 0 0.03 مستوى الدلالة
 61 61 61 61 61 61 العدد 

 1 ** 8740. ** 6720. ** 8320. ** 8050. ** 5570. الدرجة الكلية  
   0 0 0 0 0 مستوى الدلالة

 61 61 61 61 61 61 العدد 
 (α≤ 0.01 ) *دال احصائيا عند مستوى الدلالة

 ( α≤ 0.05 ) ** دال احصائيا عند مستوى الدلالة

ــا المنتفعين عن ل ن قيم معاملات الارتباط البينية أ  (6.3ل )يتضـــــح من البيانات الواردة في الجدو  رضـــ
تراوحت  والدرجة الكلية للابعاد نموذجاجودة خدمات البلديات في محافظة رام الله و البيرة: بلدية البيرة 

 وهذا يشير الى قوة وترابط ابعاد الاستبانة تبعا للمتغيرات المستقلة.، (**0.874 -**0.557بين )

 : المقياسثبات  7.3

، وهذا النوع من الثبات يشير إلى قوة الارتباط (Consistency الداخلي  ثبات التجانس  تم استخدام   
 ()ألفا كرونباخمعادلة  الباحثبين الفقرات في أداة الدراسة، ومن أجل تقدير معامل التجانس استخدم 

(Cronbach Alpha) يوضح ذلك:  (3.6) بحساب ثبات مقياس والجدول 
رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة : ثبات اداة الدراسة المتعلقة ب(3.6  جدول
  : بلدية البيرة نموذجاوالبيرةرام الله 

 معامل ألفا كرونباخ البعد الرقم 
 0.924 العناار الملموسة   .1
 0.904 الاعتمادية   .2
 0.884 سرعة الاستجابة   .3
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 0.900 الامان   .4
 0.931 الاهتمام   .5
رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في   .6

 والبيرةمحافظة رام الله 

0.970 

مجال لصـالح قيمة لمعامل كرونباخ ألفا كانت  دنىأن أ  (7.3)يتضـح من البيانات الواردة في الجدول 
قيمة لمعامل كرونباخ ألفا كانت على ، وأ (0.884وبلغت ) ،المنتفعين من وجهة نظر  سبببببببرعة الاسبببببببتجابة

رى يو  (0.97بينما تبين ان معامل الثبات العام للاستبانة قد بلغ ). (0.931، وبلغت )الاهتمامح لصال 
 أن هذه القيم تعد مؤشرا  على ثبات المقياس بما يسمح باستخدامه لأغراض الدراسة الحالية. الباحث

رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام طريقة تصحيح مقياس  8.3

 :: بلدية البيرة نموذجاوالبيرة الله

)موافق بشـــــــــــــــدة، موافق، اختيـارات هي  خمس  فقرة، أمـام كـل فقرة (38يحتوي المقيـاس على ) 

ــدة على التوالي بذات  (1، 2، 3، 4، 5وقيمها )على الترتيب  (محايد، غير موافق، غير موافق بشــــــــــــ

ــي، ،الترتيب ــير الدرجات تم وذلك تبعا لمقياس ليكرت الخماســــــ ــتويات  توزيع المدى على  ولتفســــــ المســــــ

 :  (3.7التالية كما هو مبين في جدول )

 مفتاح التاحيح : (3.7جدول  

 الدرجة الوسط الحسابي
 منخفضة جدا 1.8اقل من 

 منخفضة  2.59- 1.8
 متوسطة 3.39- 2.6
 مرتفعة 4.19- 3.4
 مرتفعة جدا  فما فوق   4.2

 

 نموذج متغيرات الدراسة 9.3

 ثل العلاقة بين متغيرات الدراسةيم (4الشكل )
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 إجراءات الدراسة: 10.3

 الدراسة وفق الخطوات الآتية:جرت 
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المنتفعين من خدمات البلديات في   بتحديد المجتمع وهو  الباحثتحديد مجتمع الدراسة، حيث قام   -1
سماح بتطبيق ي ستطبق عليها الدراسة ومن ثم الحصول على الأذن بال ذال   والبيرةمحافظة رام الله  
 الجامعة.  منادوات الدراسة 

بالتنسيق مع الجامعة، وتبليغهم بموعد إجراء  الباحثتحديد عينة الدراسة، واختيارها، حيث قام  -2
 الدراسة. 

والإجراءات الملائمة الدراسة من خلال مراجعة الأدب التربوي المنشور في هذا المجال،    اةبناء أد -3
 .الباحثالتي قام بها 

 الدراسة. اةيير الصدق والثبات لأدحساب معا -4
 على عينة الدراسة. داةتطبيق الا -5
 وبالأخص عن تفاصيل مجتمع الدراسة  جمع البيانات -6
 معالجة البيانات واستخلاص النتائج والتوصيات والمقترحات. -7
 

 :الدراسة تصميم 3.11

 الدراسة من خلال المتغيرات الآتية:عولجت نتائج 
 المتغيرات المستقلة:

 اصر الملموسة العن •
  الاعتمادية •
  سرعة الاستجابة •
  الامان •
 الاهتمام  •

 
 

 .والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله  المتغيرات التابعة:
   المتغيرات الضابطة:
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 انثى. (2 ذكر. (1الجنس وله مستويان:  •
 

 دراسات عليا. (4بكالوريوس.  (3دبلوم.  (2توجيهي فاقل.  (1 مستويات: 4وله  المؤهل العلمي •
 

 .فأكثرسنوات   10 (3سنوات. 9-5من  (2سنوات. 5اقل من  (1: مستويات 3وله  زمن الوجود في المدينة •
 

موظف قطاع  (4 عام.موظف قطاع (3 حره.اعمال  (2 العمل.عاطل عن  (1 :مستويات 4وله  طبيعة العمل •
 خاص.

 
 .فأكثرسنة  50 (3 سنة. 49سنة الى  20من  (2 سنة. 20اقل من  (1 :مستويات 3وله  العمر •

 

 : حصائيةالمعالجة الإ 3.12

بمراجعتها، وذلك تمهيدا  لإدخالها إلى الحاسـوب. رقمت البيانات   الباحثبعد جمع بيانات الدراسـة، قام  
  بإعطائها أرقاما  معينة، أي بتحويل الإجابات اللفظية إلى أخرى رقمية وذلك في جميع أســئلة الدراســة،

 الآتية: حصائيةلة الدراسة، واختبرت فرضياتها باستخدام الأساليب الإئثم أجيب على أس
أســــاليب الإحصــــاء الوصــــفي: كالتكرار، والنســــب المئوية، والمتوســــطات الحســــابية، والانحرافات    (1

 ية.معيار ال 
 .(قياس التجانس الداخلي )كرونباخ ألفا  (2
رضــــا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات  ســــون" لتوضــــيح اســــتخدم اختبار معامل الارتباط "بير   (3

  .لبيرة نموذجا: بلدية ا والبيرةفي محافظة رام الله 
  لفحص الفرضـــــــياتOne Way ANOVAواختبار تحليل التباين الأحادي  (اســـــــتخدام اختبار )ت(4

 للمقارنات البعدية. LSDالمتعلقة بمتغيرات الدراسة واختبار 
 3لعينة مستقلة واحدة ونقطة حياد = one sample t- testاستخدام اختبار  (5

 رابعالفال ال
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 ومناقشتها الدراسة نتائج تحليل  - 4

ــير   ــهيل عملية تفســـــ ــة، ومن أجل تســـــ ــفا للنتائج التي نجمت عن هذه الدراســـــ يتناول هذا الفصـــــــل وصـــــ
 النتائج، فقد اعتمدت الدراسة على النسب المئوية:

 دراسة الأول الرئيس  النتائج المتعلقة بسؤال ال 1.4

: بلدية البيرة نموذجا والبيرةرضـــــــا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله ما درجة )
 (من وجهة نظر المنتفعين؟

ومن اجل الإجابة عن هذا الســــؤال تم اســــتخراج المتوســــطات الحســــابية والانحرافات المعيارية والنســــبة  
 وضح ذلك:ت ةول التاليا جدالدراسة، وال  تالمئوية لمجالا

 العناار الملموسة تقديم واقع 
(: يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال العناار الملموسة مرتبة 4.1جدول  

 ترتيبا تنازليا

 التسلسل
المتوسط  الفقرة 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف 

النسبة 
 المئوية 

 الدرجة  

1 
ية مباني جديدة تمتل  البلد

 حديثة لتقديم الخدمات. وتكنولوجيا
3.62 0.75 20.77 % 72.41 % 

 مرتفعة

4 
موظفي البلدية مظهرهم لائق 

 .وجميل
3.53 0.81 22.83 % 70.61 % 

 مرتفعة

 مرتفعة % 70.29 % 22.49 0.79 3.51 وحديثة.تمتل  البلدية مرافق جذابة  2

3 
 تكنولوجيةتوظف البلدية وسائل 
 ملها.حديثة في ع 

3.50 0.83 23.60 % 70.03 % 
 مرتفعة

6 
ساعات عمل الموظفين ملائمة 

 للمواطنين.
3.50 0.85 24.42 % 69.90 % 

 مرتفعة

5 
يتمتع موظفو البلدية بمستوى عال 

 .والأهليةمن الكفاءة 
3.47 0.79 22.87 % 69.45 % 

 مرتفعة

 مرتفعة % 70.45 % 22.82 0.80 3.52 الدرجة الكلية 

درجة مرتفعة  تظهر  مجال العناصـــــــــــر الملموســـــــــــة بأن الدرجة الكلية لفقرات (  4.1)يشـــــــــــير الجدول 
( 0.80( والانحراف المعياري الكلي )3.52اتجاهات المبحوثين حيث بلغ المتوســــــط الحســــــابي الكلي )
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ــبـة ) الفقرات تنـازليـا حيـث كـان اقـل معـامـل اختلاف  ورتبـت (، %22.82ومعـامـل اختلاف معيـاري بنســــــــــــ
( 3.62( بمتوســــــــط حســــــــابي )تل  البلدية مباني جديدة و تكنولوجيا حديثة لتقديم الخدماتتملصــــــــالح الفقرة )

ــبــة )0.75وانحراف معيــاري ) كمــا كــان اعلى معــامــل (، %20.77( ومعــامــل اختلاف معيــاري بنســــــــــــ
( وانحراف  3.50( بمتوســــــط حســــــابي )ئمة للمواطنين سبببباعات عمل الموظفين ملااختلاف لصــــــالح الفقرة )

 (.%24.42ومعامل اختلاف معياري بنسبة )( 0.85) معياري
و الالات   البلـديـة و امتلاكهـا الى ادوات ةحـداثـه ابني ـجـاءت النتيجـه مرتفعـه و يعزو البـاحـث ذلـك الى 

تســـــــهل  البلديه و الاقســـــــام المختلفهلوحات ارشـــــــاديه لمرافق و وجود   و ابنيه متعدده و معدات حديثة 
( و ابو عكر 2017هذه الدراســــــــــــه مع دراســــــــــــه الاخرس ) حركة المراجعين داخل البلديه و قد اتفقت

 .حيث كانت النتيجه في هذه الدراسات مرتفعه (2016)
يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال الاعتمادية مرتبة (: 4.2جدول  

 ياترتيبا تنازل

 التسلسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

نسبة ال
 المئوية

 الدرجة 

1 
يمكن الاعتماد على البلدية في 

 تقديم الخدمات.
3.32 0.84 25.24 % 66.30 % 

 متوسطة

4 
 بإيجابيةيتعامل موظفو البلدية 

مع أي شكوى تقدم من  
 المواطنين.

3.21 0.92 28.61 % 64.12 % 
 متوسطة

7 
 الخدمةيقدم موظفو البلدية 

 % 63.60 % 28.12 0.89 3.18 المطلو .بالشكل 
 متوسطة

8 
يمكن الاعتماد على موظفي 
البلدية في معالجة مشاكل  

 المواطنين.
3.13 0.83 26.49 % 62.57 % 

 متوسطة

3 
بمسؤولياتها تجاه تفي البلدية 

 المواطنين.
3.09 0.83 26.83 % 61.74 % 

 متوسطة

5 
في  عاليةهنا  تخاايه 

 انجاز المهام في البلدية.
3.08 0.87 28.12 % 61.54 % 

 سطةمتو 
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 التسلسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

نسبة ال
 المئوية

 الدرجة 

6 
يمتل  موظفي البلدية اجابات 
شافيه عن أي من استفسارات 

 المواطنين.
3.04 0.91 29.90 % 60.84 % 

 متوسطة

2 
عندما تعطي البلدية موعدا 

 تلتزم بها. فإنهاخدمة  لإنجاز
2.97 0.82 27.58 % 59.36 % 

 متوسطة

9 
لا يقدم موظف البلدية الخدمة 
 بشكل احيح من اول مره

2.91 0.93 31.92 % 58.20 % 
 متوسطة

 متوسطة % 62.03 % 28.04 0.87 3.10 الدرجة الكلية 

ــير الجدول  ــطةتظهر درجة مالاعتمادية مجال بأن الدرجة الكلية لفقرات  (4.2)يشــــــــــ اتجاهات   توســــــــــ
( ومعامل 0.87( والانحراف المعياري الكلي )3.10المبحوثين حيث بلغ المتوســــــــط الحســــــــابي الكلي )

ــبة ) ــالح  %28.04اختلاف معياري بنســـــــ (، ورتبت الفقرات تنازليا حيث كان اقل معامل اختلاف لصـــــــ
( 0.84( وانحراف معياري )3.32( بمتوســط حســابي )الاعتماد على البلدية في تقديم الخدماتيمكن الفقرة )

لا يقدم (، كما كان اعلى معامل اختلاف لصـــــــالح الفقرة )%25.24ومعامل اختلاف معياري بنســـــــبة )

( 0.93( وانحراف معياري)2.91( بمتوســــــــط حســــــــابي )دمة بشبببببكل ابببببحيح من اول مرهموظف البلدية الخ
 (.%31.92اختلاف معياري بنسبة )ومعامل 

  المراجعين الموظفين لا يقدموا حلول لمشاكلى ان ال و يعزو الباحث ذلك  متوسطهجاءت النتيجه وقد  
هذه الدراسـه مع  اختلفتو قد  دد اول مره و لا يتم انجاز المعامللات بالوقت المح  و اسـتفسـاراتهم من

 .حيث كانت النتيجه في هذه الدراسات منخفضه  (2016)( و ابو عكر 2007) نور الديندراسه 
 
 

يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال سرعة الاستجابة مرتبة (: 4.3جدول  
 ترتيبا تنازليا
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 التسلسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 

 لمعياريا
معامل 
 الاختلاف

النسبة 
 المئوية

 الدرجة 

8 
البلدية الرغبة يبدي موظفو 

 في مساعدة المواطنين
3.22 0.89 27.63 % 64.37 % 

 متوسطة

9 
يقدم موظفو البلدية الخدمة 

ان كنت تعرفهم  أفضلبشكل 
 او قريبهم

3.22 0.99 30.72 % 64.31 % 
 متوسطة

موظفي البلدية مستعدين  6
 م الخدماتدائما لتقدي

 متوسطة % 64.12 % 29.69 0.95 3.21

5 
هنال  تعاطف كبير من 
موظفي الاستقبال مع 

 المواطنين.
3.20 0.97 30.32 % 64.05 % 

 متوسطة

7 
البلدية جاهزة للتعامل مع أي 
 حالة طارئة بشكل سريع

3.18 1 31.34 % 63.67 % 
 متوسطة

3 
تقدم البلدية خدماتها بشكل 

 دوري.
3.17 0.88 27.86 % 63.34 % 

 متوسطة

4 
يقوم الموظفين بإبلاغ 
المواطنين بموعد معالجة 

 مشكلاتهم.
3.05 0.91 29.96 % 61.03 % 

 متوسطة

2 
تقوم البلدية بحل أي مشكلة 

 تواجهها.
2.94 0.78 26.54 % 58.84 % 

 متوسطة

1 
لا تستجي  البلدية لاي 

 شكوى تقدم لها بشكل سريع.
2.77 0.82 29.75 % 55.43 % 

 منخفضة

 متوسطة % 62.13 % 29.33 0.91 3.11 لدرجة الكليةا 

ــير الجدول  ــطةتظهر درجة مجال سبببببببرعة الاسبببببببتجابة بأن الدرجة الكلية لفقرات  (4.3)يشــــــــ  متوســــــــ
ــابي الكلي ) ــط الحســــ ( 0.91( والانحراف المعياري الكلي )3.11اتجاهات المبحوثين حيث بلغ المتوســــ

ــبـة ) معـامل اختلاف  لفقرات تنـازليـا حيـث كان اقل (، ورتبـت ا %29.33ومعـامل اختلاف معيـاري بنســــــــــــ
( 0.78( وانحراف معياري )2.94( بمتوسـط حسـابي )تقوم البلدية بحل أي مشبكلة تواجهها.لصـالح الفقرة )

البلدية (، كما كان اعلى معامل اختلاف لصـــــــــالح الفقرة )%26.54ومعامل اختلاف معياري بنســـــــــبة )
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( ومعامل 1)معياري راف ( وانح3.18( بمتوســــط حســــابي )عجاهزة للتعامل مع أي حالة طارئة بشبببكل سبببري
 (.%31.34اختلاف معياري بنسبة )

ابداء الموظفين الاســـــــــــــتعداد لخدمة ى ال و يعزو الباحث ذلك  متوســـــــــــــطهجاءت النتيجه وهنا ايضـــــــــــــا 
ــريعه  و و ان البلدية قادرة الى على اتعامل مع حالات الطوارئ المواطنين و محاولة تقديم خدمات ســــــ

حيث كانت النتيجه في  (2016( و ابو عكر )2007) نور الدينهذه الدراســــــــه مع دراســــــــه  تفقتا قد 
 .دراستهم مرتفعه 

  
 مرتبة ترتيبا تنازليا الامان( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجال 4.4جدول  

 التسلسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

نسبة ال
 المئوية

 الدرجة

3 
يتحرى الموظفون الدقة في كتابة 

 % 62.64 % 26.75 0.84 3.13 البيانات للمواطنين
 متوسطة

6 
بيانات المواطنين تبقى سرية لا 
 % 61.86 % 29.16 0.90 3.09 تستخدم الا من قبل البلدية فقط.

 متوسطة

5 
تقوم البلدية بمحاسبة من يخطا 

 % 61.29 % 28.64 0.88 3.06 من الموظفين
 متوسطة

7 
يحرص موظفو البلدية على جعل 

في  بالأمان المواطنين يشعرون 
 معاملاتهم

3.02 0.89 29.50 % 60.39 % 
 متوسطة

قلما يخطا الموظفون في تقديم  2
 الخدمات

 متوسطة % 59.61 % 25.56 0.76 2.98

الخدمات المقدمة من البلدية  1
 خالية من العيو 

 متوسطة % 59.16 % 23.39 0.69 2.96

 متوسطة % 58.26 % 28.96 0.84 2.91 البلدية باي خطا ترتكبهتعترف  4

 متوسطة % 60.46 % 27.44 0.83 3.02 الدرجة الكلية 

ــير الجــدول  ــطــةتظهر درجــة مجبال الامبان بــأن الــدرجــة الكليــة لفقرات ( 4.4)يشــــــــــــ اتجــاهــات   متوســــــــــــ
( ومعامل 0.83لمعياري الكلي )( والانحراف ا 3.02المبحوثين حيث بلغ المتوســـــــــط الحســـــــــابي الكلي )
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ورتبت الفقرات تنازليا حيث كان اقل معامل اختلاف لصــــــــــــالح  (، %27.44اختلاف معياري بنســــــــــــبة )
( 0.69ف معياري )( وانحرا 2.96( بمتوســط حســابي )الخدمات المقدمة من البلدية خالية من العيو الفقرة )

ــبة ) ــالح الفقرة )كما كان اعلى (،   %23.39ومعامل اختلاف معياري بنســــ يحرص  معامل اختلاف لصــــ

( وانحراف  3.02( بمتوســــــــــط حســــــــــابي )في معاملاتهم بالأمان موظفو البلدية على جعل المواطنين يشببببببعرون 
 .(%29.50( ومعامل اختلاف معياري بنسبة )0.89معياري)
كتابه  يتحروا الدقه في في البلدية الموظفين ان ىال و يعزو الباحث ذلك  متوسطهجاءت النتيجه و قد 

ــريتها    اتفقتقد و قلما يخطا موظفوا البلديه في تقديم الخدمات و بيانات المواطنين و يحافظوا على ســ
ه في هذه حيث كانت النتيج( 2007) ودراســـه نور الدين  (2016هذه الدراســـه مع دراســـه ابو عكر )

 الدراسات متوسطه .
 

 مرتبة ترتيبا تنازلياالاهتمام  ارية لمجال  ( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعي4.5جدول  

 التسلسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

3 
تقديم الخدمات هو جوهر 

 وجود البلدية
3.20 0.99 30.93 % 63.99 % 

 متوسطة

4 
يتفهم موظفو البلدية 
 احتياجات المواطنين

3.17 0.88 27.74 % 63.34 % 
 متوسطة

5 
يتعامل موظفو البلدية مع 
 المواطنين بعناية فائقة

3.11 0.90 28.80 % 62.25 % 
 متوسطة

6 
يضع موظفو البلدية مالحة 
 المواطنين فوق كل اعتبار

3.10 0.88 28.26 % 61.99 % 
 متوسطة

7 
يعطي موظفو البلدية 
 المواطنين اهتماما فرديا

3.08 0.93 30.11 % 61.54 % 
 متوسطة

1 
مالحة المواطنين تعد اهم 

 اولويات البلدية.
3.03 0.92 30.51 % 60.58 % 

 متوسطة

2 
تهتم البلدية بكل شكوى تقدم 

 من المواطنين.
3.02 0.86 28.49 % 60.32 % 

 متوسطة
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 التسلسل
المتوسط  الفقرة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

النسبة 
 المئوية

 الدرجة

 متوسطة % 62 % 29.26 0.91 3.10 الكليةالدرجة  

ــير الجـدول  اتجـاهـات  متوســــــــــــــطـةجـة تظهر در مجبال الاهتمبام بـأن الـدرجـة الكليـة لفقرات  (4.5)يشــــــــــــ
( ومعامل 0.91( والانحراف المعياري الكلي )3.10المبحوثين حيث بلغ المتوســـــــــط الحســـــــــابي الكلي )

تنازليا حيث كان اقل معامل اختلاف لصــــــــــالح  (، ورتبت الفقرات %29.26اختلاف معياري بنســــــــــبة )
( وانحراف معياري 3.10) ( بمتوســط حســابييضببع موظفو البلدية ماببلحة المواطنين فوق كل اعتبارالفقرة )

(، كما كان اعلى معامل اختلاف لصــــــالح الفقرة  %28.26( ومعامل اختلاف معياري بنســــــبة )0.88)
( ومعامل 0.99( وانحراف معياري)3.20ط حســــــــــــــابي )( بمتوســــــــــ ــــتقديم الخدمات هو جوهر وجود البلدية)

 .(%30.93اختلاف معياري بنسبة )
بجميع الشـــــــــــكاوي   البلدية هتمامعدم ا  ىال الباحث ذلك و يعزو  متوســـــــــــطهالنتيجه  ايضـــــــــــا  جاءتو 

هذه  اتفقتقد و ووجود شـــعور لدى المواطنين بان حل مشـــاكلهم ليس من اولويات البلديه  لهاالمقدمه 
حيث كانت النتيجه في هذه  (2007) ودراســــــــــه نور الدين  (2016الدراســــــــــه مع دراســــــــــه ابو عكر )

 . الدراسات متوسطه 

 بفحص فرضيات الدراسة  النتائج المتعلقة 4

 الفرضية الرئيسية   1.2.4

( لرضبببا المنتفعين عن α≤0.05 حابببائيةعند مسبببتوى الدلالة الإ إحابببائيةلا يوجد فروق ذو دلالة 
 جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله والبيرة، بلدية البيرة نموذجا.
خدام اختبار ت لعينة مستقلة ومن اجل الحصول على نتائج لفحص هذه الفرضية قام الباحث باست

واحدة على متوسط استجابة المبحوثين حول رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة 

 وذلك لفحص الفرضية نموذجا،، بلدية البيرة والبيرةرام الله 

( نتائج اختبار ت لعينة مسببببببتقلة واحدة لدرجة رضببببببا المنتفعين عن جودة خدمات  4.7جدول رقم  

 .3، بلدية البيرة نموذجا عند درجة حياد =والبيرةديات في محافظة رام الله البل
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المتوسط  العدد  المجال 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجات   قيم ت

 الحرية

مستوى 

 الدلالة 

 ** 0.0 310 13.45 0.68 3.52 311 الملموسة(  العناار 
 ** 0.01 310 2.73 0.66 3.10 311  الاعتمادية( 
 ** 0.0 310 2.86 0.66 3.11 311 الاستجابة( سرعة  

 0.54 310 0.62 0.66 3.02 311  الامان(
 ** 0.02 310 2.31 0.76 3.10 311  الاهتمام(

 ** 0.0 310 4.69 0.58 3.15 311 المجال الكلي
 ≥α) 0.05عند مستوى الدلالة ) إحصائية**دالة 

، وهي بذلك 0.05قيمة مستوى الدلالة أصغر من    بالاستناد إلى اختبار ت لعينة مستقلة واحدة تبين أن
عند مستوى الدلالة   إحاائيةلا يوجد فروق ذو دلالة  دالة إحصائيا، لذا فإننا نرفض الفرضية القائلة )

المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله والبيرة، بلدية ( لرضا  α≤0.05 حاائيةالإ
عند مستوى الدلالة  إحصائيةذو دلالة  فروقالبديل على أنه يوجد  (. ونقبل بالفرض.البيرة نموذجا

 α≤0.05)  باستثناء مجال الامان الذي تبين عدم   وعلى المجال الكليلمجالات وذلك على جميع ا
وقد كانت الفروق لصالح مجال الملموسية بصفته اعلى متوسط .  عنده  إحصائيةوجود فروق ذات دلالة  

 حسابي.
ــا المنلبحث و  تفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله والبيرة: بلدية البيرة نموذجا قام رضــ

 ة إلى خمس فرضيات فرعية وفيما يلي فحص كل منها:الباحث بتقسيم الفرضية الرئيسي

 الفرضية الأولى:  1.1.2.4

ناار الملموسة لمجال الع(  α≤0.05)حصائيةعند مستوى الدلالة الإ  إحصائيةذو دلالة    فروقلا يوجد  
 المنتفعين.على رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله والبيرة من وجهة نظر  

رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله والبيرة: بلدية البيرة نموذجا من لبحث  

لعينة  one sample t- testتبار اخستخدم الباحث وجهة نظر المنتفعين تبعا للعناصر الملموسة ا
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دة خدمات البلديات في مستقلة واحدة على متوسط استجابة المبحوثين حول رضا المنتفعين عن جو 

 وذلك لفحص الفرضية نموذجا،، بلدية البيرة والبيرةمحافظة رام الله 

ضببببببا لمجال العنااببببببر الملموسببببببة على ر ( نتائج اختبار ت لعينة مسببببببتقلة واحدة 4.8جدول رقم  

عنببد  المنتفعين عن جودة خببدمببات البلببديببات في محببافظببة رام الله والبيرة من وجهببة نظر المنتفعين

 .3درجة حياد =

 المجال والفقرات 

 ةالعناار الملموس 

المتوسط  العدد 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجات   قيم ت

 الحرية

مستوى 

 الدلالة 

حديثة  وتكنولوجياتمتل  البلدية مباني جديدة 
 ديم الخدمات.لتق

311 3.62 0.75 14.56 310 0.0 ** 

 ** 0.0 310 11.48 0.79 3.51 311 وحديثة.تمتل  البلدية مرافق جذابة 

حديثة في  تكنولوجيةتوظف البلدية وسائل 
 عملها.

311 3.50 0.83 10.70 310 
0.0 ** 

 ** 0.0 310 11.61 0.81 3.53 311 .وجميلموظفي البلدية مظهرهم لائق 

وظفو البلدية بمستوى عال من الكفاءة يتمتع م
 .والأهلية

311 3.47 0.79 10.50 310 
0.0 ** 

 ** 0.0 310 10.23 0.85 3.50 311 ساعات عمل الموظفين ملائمة للمواطنين.

 ** 0.0 310 13.45 0.68 3.52 311 العناار الملموسة 

 ≥α) 0.05عند مستوى الدلالة ) إحصائية**دالة 

ــتناد إلى اختبار  ــتقلة واحدة تبين بالاســـ ــتوى الدلالة أصـــــغر من  ت لعينة مســـ ، وهي 0.05أن قيمة مســـ
عند مسبتوى  إحابائيةلا يوجد فروق ذو دلالة بذلك دالة إحصـائيا، لذا فإننا نرفض الفرضـية القائلة )

الملموسببة على رضببا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات  ( للعنااببر α≤0.05 حاببائيةالدلالة الإ
ذو  فروق(. ونقبــل بــالفرض البــديــل على أنــه يوجــد .لله والبيرة، بلبديبة البيرة نموذجبافي محبافظبة رام ا

العناصــــــــــر  وعلى مجال الفقرات وذلك على جميع   (α≤0.05 عند مســــــــــتوى الدلالة  إحصــــــــــائيةدلالة 
 .(حديثة لتقديم الخدمات وتكنولوجياتمتل  البلدية مباني جديدة لصالح الفقرة )وقد كانت الفروق . الملموسة
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وتشـير النتائج هنا الى وجود علاقه ايجابيه قويه  لمجال العناصـر الملوسـه على رضـا المسـتفيدين كما 
( في وجود علاقه ايجابيه بين ابعاد 2012( و دراســــــه بلحســــــن) 2017اتفقت مع دراســــــة الدراويش )

 .ولائهمو زيادة  الجودة و رضا المستفيدينمقياس 
 

 :  ثانيةالفرضية ال 2.1.2.4

لمجال الاعتمادية على ( α≤0.05)حصائيةعند مستوى الدلالة الإ إحصائيةجد فروق ذو دلالة لا يو 
 المنتفعين.من وجهة نظر  والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

ذجا من : بلدية البيرة نمو والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله لبحث  

لعينة مستقلة  one sample t- testر اختباستخدم الباحث وجهة نظر المنتفعين تبعا للاعتمادية ا 

واحدة على متوسط استجابة المبحوثين حول رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة 

 رام الله والبيرة، بلدية البيرة نموذجا، وذلك لفحص الفرضية

لمجال الاعتمادية على رضببا المنتفعين عن ج اختبار ت لعينة مسببتقلة واحدة ( نتائ4.9جدول رقم  

 .3عند درجة حياد = من وجهة نظر المنتفعين والبيرةجودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

 المجال والفقرات 

 الاعتمادية  

المتوسط  العدد 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجات   قيم ت

 الحرية

مستوى 

 دلالة ال

 ** 0.0 310 6.64 0.84 3.32 311 يمكن الاعتماد على البلدية في تقديم الخدمات.
 فإنهاخدمة  لإنجازعندما تعطي البلدية موعدا 
 تلتزم بها.

311 2.97 0.82 -0.69 310 0.49 

 0.07 310 1.85 0.83 3.09 311 تفي البلدية بمسؤولياتها تجاه المواطنين.
مع أي شكوى  ةبإيجابييتعامل موظفو البلدية 

 ** 0.0 310 3.96 0.92 3.21 311 تقدم من المواطنين.

في انجاز المهام في  عاليةهنا  تخاايه 
 0.12 310 1.57 0.87 3.08 311 البلدية.
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يمتل  موظفي البلدية اجابات شافيه عن أي من 
 استفسارات المواطنين.

311 3.04 0.91 0.81 310 0.42 

 ** 0.0 310 3.55 0.89 3.18 311 المطلو .الشكل ب الخدمةيقدم موظفو البلدية 
يمكن الاعتماد على موظفي البلدية في معالجة 

 مشاكل المواطنين.
311 3.13 0.83 2.74 310 0.01 ** 

لا يقدم موظف البلدية الخدمة بشكل احيح من 
 اول مره

311 2.91 0.93 -1.71 310 0.09 

 ** 0.01 310 2.73 0.66 3.10 311 الاعتمادية
 ≥α) 0.05عند مستوى الدلالة ) إحصائية**دالة 

ــتوى الدلالة أصـــــغر من   ــتقلة واحدة تبين أن قيمة مســـ ــتناد إلى اختبار ت لعينة مســـ ، وهي 0.05بالاســـ
عند مسبتوى  إحابائيةلا يوجد فروق ذو دلالة بذلك دالة إحصـائيا، لذا فإننا نرفض الفرضـية القائلة )

ة على رضببببببببا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في  ( للاعتماديα≤0.05 حاببببببببائيةالدلالة الإ
(. ونقبـل بـالفرض البـديـل على أنـه يوجـد فروق ذو دلالـة .، بلبديبة البيرة نموذجباوالبيرةمحبافظبة رام الله 

ــائيـة ــتوى الـدلالـة  إحصــــــــــــ يمكن الاعتمباد على البلبدية في تقبديم )وذلـك على الفقرات  (α≤0.05 عنـد مســــــــــــ
بالشبببكل  الخدمةيقدم موظفو البلدية ، مع أي شبببكوى تقدم من المواطنين  بإيجابيةدية يتعامل موظفو البل، الخدمات.

   الاعتمادية.وعلى مجال ( يمكن الاعتماد على موظفي البلدية في معالجة مشاكل المواطنين ، المطلو 
و تتفق ويظهر هنا ايضـــا وجود علاقه ايجابيه متوســـطه القوه لمجال الاعتماديه على رضـــا المنتفعين 

 ن و زيادة ثقتهم. ( بوجود هذا التاثير على اعتماد المواطني2007بذلك مع دراسة نور الدين )

 :  ثالثة الفرضية ال 3.1.2.4

لمجال سرعة الاستجابة ( α≤0.05)حصائيةعند مستوى الدلالة الإ إحصائيةلا يوجد فروق ذو دلالة 
 المنتفعين.من وجهة نظر    والبيرة  على رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله

: بلدية البيرة نموذجا من والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله لبحث  

لعينة  one sample t- testاختبار احث ستخدم البوجهة نظر المنتفعين تبعا لسرعة الاستجابة ا
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ول رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في مستقلة واحدة على متوسط استجابة المبحوثين ح

 محافظة رام الله والبيرة، بلدية البيرة نموذجا، وذلك لفحص الفرضية

لمجال سببببببرعة الاسببببببتجابة على رضببببببا ( نتائج اختبار ت لعينة مسببببببتقلة واحدة 4.10جدول رقم  

عنببد  ر المنتفعينمن وجهببة نظ والبيرةالمنتفعين عن جودة خببدمببات البلببديببات في محببافظببة رام الله 

 .3درجة حياد =

 المجال والفقرات 

 سرعة الاستجابة 

المتوسط  العدد 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجات   قيم ت

 الحرية

مستوى 

 الدلالة 

البلدية لاي شكوى تقدم لها بشكل لا تستجي  
 سريع.

311 2.77 0.82 -4.88 310 0.0 ** 

 0.19 310 1.31- 0.78 2.94 311 تقوم البلدية بحل أي مشكلة تواجهها.
 ** 0.0 310 3.34 0.88 3.17 311 تقدم البلدية خدماتها بشكل دوري.

يقوم الموظفين بإبلاغ المواطنين بموعد معالجة 
 مشكلاتهم.

311 3.05 0.91 0.99 310 0.32 

هنال  تعاطف كبير من موظفي الاستقبال مع 
 المواطنين.

311 3.20 0.97 3.68 310 0.0 ** 

 ** 0.0 310 3.81 0.95 3.21 311 بلدية مستعدين دائما لتقديم الخدماتموظفي ال
البلدية جاهزة للتعامل مع أي حالة طارئة بشكل 

 ** 0.0 310 3.24 1 3.18 311 سريع

يبدي موظفو البلدية الرغبة في مساعدة 
 ** 0.0 310 4.34 0.89 3.22 311 المواطنين

كنت ان  أفضليقدم موظفو البلدية الخدمة بشكل 
 تعرفهم او قريبهم

311 3.22 0.99 3.85 310 0.0 ** 

 ** 0.0 310 2.86 0.66 3.11 311 سرعة الاستجابة
 ≥α) 0.05عند مستوى الدلالة ) إحصائية**دالة 

ــتوى الدلالة أصـــــغر من   ــتقلة واحدة تبين أن قيمة مســـ ــتناد إلى اختبار ت لعينة مســـ ، وهي 0.05بالاســـ
عند مسبتوى  إحابائيةلا يوجد فروق ذو دلالة رفض الفرضـية القائلة )بذلك دالة إحصـائيا، لذا فإننا ن
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( لسبببرعة الاسبببتجابة على رضبببا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات  α≤0.05 حابببائيةالدلالة الإ
(. ونقبــل بــالفرض البــديــل على أنــه يوجــد فروق ذو .، بلبديبة البيرة نموذجباوالبيرةفي محبافظبة رام الله 

ــائيةدلالة  الفقرات وعلى مجال ســــــــــــــرعة جميع  وذلك على  (α≤0.05 توى الدلالة عند مســــــــــ ــــ إحصــــــــــــ
يقوم الموظفين بإبلاغ المواطنين بموعد ، تقوم البلدية بحل أي مشببببكلة تواجهها.باســــــتثناء الفقرات )الاســــــتجابة 

 . (معالجة مشكلاتهم
وافق بذلك مع وهنا تدل النتائج على وجود تاثير ايجابي لســرعة الاســتجابة على رضــا المســتفيدين و تت

في ان ســرعه الاســتجابة تســاهم في خلق (2007و نور الدين )  Kuo and Tang (2013)دراســه 
  صورة ايجابيه عن المؤسسه و بالتالي اثر ايجابي على رضا المنتفعين .

 ة:  رابعالفرضية ال 4.1.2.4

الأمان على رضا لمجال ( α≤0.05)حصائيةعند مستوى الدلالة الإ إحصائيةلا يوجد فروق ذو دلالة 
 المنتفعين.من وجهة نظر  والبيرةالمنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

: بلدية البيرة نموذجا من والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله لبحث  

لعينة مستقلة واحدة  one sample t- testاختبار ستخدم الباحث وجهة نظر المنتفعين تبعا للأمان ا 

على متوسط استجابة المبحوثين حول رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

 والبيرة، بلدية البيرة نموذجا، وذلك لفحص الفرضية

تفعين عن لمجال الأمان على رضببببببا المن( نتائج اختبار ت لعينة مسببببببتقلة واحدة 4.11جدول رقم  

 .3عند درجة حياد = من وجهة نظر المنتفعين والبيرةالبلديات في محافظة رام الله  جودة خدمات

 المجال والفقرات 

 الأمان 

المتوسط  العدد 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجات   قيم ت

 الحرية

مستوى 

 الدلالة 

 0.29 310 1.07- 0.69 2.96 311 الخدمات المقدمة من البلدية خالية من العيو 
 0.66 310 0.45- 0.76 2.98 311 ا الموظفون في تقديم الخدماتقلما يخط

يتحرى الموظفون الدقة في كتابة البيانات 
 للمواطنين

311 3.13 0.84 2.77 310 0.01 ** 
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 0.07 310 1.81- 0.84 2.91 311 تعترف البلدية باي خطا ترتكبه
 0.20 310 1.29 0.88 3.06 311 الموظفينتقوم البلدية بمحاسبة من يخطا من 

بيانات المواطنين تبقى سرية لا تستخدم الا من 
 قبل البلدية فقط.

311 3.09 0.90 1.82 310 0.07 

يحرص موظفو البلدية على جعل المواطنين 
 في معاملاتهم بالأمان يشعرون 

311 3.02 0.89 0.38 310 0.70 

 0.54 310 0.62 0.66 3.02 311 الأمان 
 ≥α) 0.05الدلالة ) عند مستوى إحصائية**دالة 

 ، وهي بذلك0.05ر من كببالاسـتناد إلى اختبار ت لعينة مسـتقلة واحدة تبين أن قيمة مسـتوى الدلالة أ 
عند مسبتوى  إحابائيةلا يوجد فروق ذو دلالة الفرضــية القائلة ) قبلدالة إحصــائيا، لذا فإننا ن ليســت

جودة خدمات البلديات في محافظة ( للأمان على رضببا المنتفعين عن α≤0.05 حاببائيةالدلالة الإ
ــتثنـاء الفقرة   الفقرات وعلى مجـال الأمـانجميع وذلـك على ( ، بلبديبة البيرة نموذجباوالبيرةرام الله  بـاســــــــــــ

ــتها اقل من حيث تبين ان  (يتحرى الموظفون الدقة في كتابة البيانات للمواطنين ) ــتوى الدلالة خاصــــــــــــ مســــــــــــ
  وبالتالي توجد فروق عندها. 0.05

وجود علاقه ايجابيه متوسطه للامان على رضا المنتفعين عن جودة الخدمات  نتائج هنا الىو تشير ال 
 بوجود علاقه بين بعد الامان و رضا المستفيدين   (2012و هي بذلك تشترك مع دراسه بلحسن )

 ة:  خامسالفرضية ال 5.1.2.4

لمجال الاهتمام على ( α≤0.05)حصائيةعند مستوى الدلالة الإ إحصائيةلا يوجد فروق ذو دلالة 
 المنتفعين.من وجهة نظر  والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

: بلدية البيرة نموذجا من والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله لبحث  

لعينة مستقلة واحدة  one sample t- testاختبار  ستخدم الباحث  وجهة نظر المنتفعين تبعا للاهتمام ا 

على متوسط استجابة المبحوثين حول رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

 والبيرة، بلدية البيرة نموذجا، وذلك لفحص الفرضية
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ــا المنتفعين ع4.12جدول رقم ) ــتقلة واحدة لمجال الاهتمام على رضــــــــ ن ( نتائج اختبار ت لعينة مســــــــ

 .3من وجهة نظر المنتفعين عند درجة حياد = والبيرةجودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

 المجال والفقرات 

 الاهتمام  

المتوسط  العدد 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

درجات   قيم ت

 الحرية

مستوى 

 الدلالة 

 0.58 310 0.55 0.92 3.03 311 مالحة المواطنين تعد اهم اولويات البلدية.
 0.74 310 0.33 0.86 3.02 311 تهتم البلدية بكل شكوى تقدم من المواطنين.
 ** 0.0 310 3.55 0.99 3.20 311 تقديم الخدمات هو جوهر وجود البلدية
 ** 0.0 310 3.36 0.88 3.17 311 يتفهم موظفو البلدية احتياجات المواطنين
 ** 0.03 310 2.21 0.90 3.11 311 فائقةيتعامل موظفو البلدية مع المواطنين بعناية 

يضع موظفو البلدية مالحة المواطنين فوق كل 
 اعتبار

311 3.10 0.88 2.01 310 0.049 ** 

 0.14 310 1.47 0.93 3.08 311 يعطي موظفو البلدية المواطنين اهتماما فرديا
 ** 0.02 310 2.31 0.76 3.10 311 الاهتمام

 ≥α) 0.05عند مستوى الدلالة ) إحصائية**دالة 

ــتوى الدلالة أصـــــغر من   ــتقلة واحدة تبين أن قيمة مســـ ــتناد إلى اختبار ت لعينة مســـ ، وهي 0.05بالاســـ
ــية القائلة ) ــائيا، لذا فإننا نرفض الفرضـ ــتوى بذلك دالة إحصـ ــائية عند مسـ لا يوجد فروق ذو دلالة إحصـ

ــائية) ــا المنتفα≤0.05الدلالة الإحصــ لديات في محافظة عين عن جودة خدمات الب( للاهتمام على رضــ
ــائية(. ونقبل بالفرض البديل على أنه يوجد فروق ذو دلالة ، بلدية البيرة نموذجا.والبيرةرام الله    إحصـــــــــ

ــتوى الدلالة  كما تبين عدم وجود الفقرات وعلى مجال الاهتمام  معظم  وذلك على  (α≤0.05 عند مســــــ
  ،تهتم البلدية بكل شببببببكوى تقدم من المواطنين، د اهم اولويات البلديةماببببببلحة المواطنين تعفروق تبعا للفقرات )

 .  (يعطي موظفو البلدية المواطنين اهتماما فرديا
ــا المنتفعين عن جودة و  يتضـــــــــــــح من هذه النتائج وجود علاقه ايجابيه متوســـــــــــــطه للاهتام على رضـــــــــــ

ــه  ــا  ( 2017الدراويش )الخـدمات و هي بذلك تتفق مع دراســــــــــــ بوجود علاقه بين بعـد الاهتـام و رضــــــــــــ
 تفيدين مما يزيد من الشعور بالرضا تجاه المؤسسه .المس
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   المتعلقة بالمتغيرات الضابطةالنتائج المتعلقة بفحص فرضيات الدراسة  3.4

ــائية: لا توجد فروق ذات دلالة الفرضببية الأولى ــتوى الدلالة الإ إحصـ ــائيةعند مسـ ( في α≤0.05)حصـ
ين عن جودة خدمات البلديات في محافظة متوسـطات اسـتجابات أفراد عينة الدراسـة حول رضـا المنتفع

 .الجنسرام الله والبيرة، بلدية البيرة نموذجا تبعا لمتغير 
  

لرضا المنتفعين عن  Independent Samples T- Test( نتائج اختبار 4.13جدول رقم  
  تبعا لمتغير الجنس رام الله والبيرة، بلدية البيرة نموذجا جودة خدمات البلديات في محافظة 

المتوسط  العدد الجنس المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 قيمة ت
مستوى 
 الدلالة

 المجال الأول
  العناار الملموسة(

 3.20- 0.72 3.45 220 ذكر 
 

0.0 ** 
 0.57 3.70 91 انثى 

 المجال الثاني
  الاعتمادية(

 2.71- 0.66 3.04 220 ذكر 
 

0.01 ** 
 0.63 3.26 91 انثى 

 الثالمجال الث
 (سرعة الاستجابة 

 3.69- 0.66 3.02 220 ذكر 
 

0.0 ** 
 0.59 3.32 91 انثى 

 0.65 2.95 220 ذكر  (الأمانالمجال الرابع  
-3.17 

 
0.0 ** 
 

   0.64 3.20 91 انثى

 3.47- 0.73 3.01 220 ذكر  (الاهتمامالمجال الخامس  
 

0.0 ** 
 

   0.79 3.33 91 انثى

 المجال الكلي
 

 3.78- 0.58 3.08 220 ذكر 
 

0.0 ** 
 0.53 3.34 91 انثى 

 ≥α) 0.05عند مستوى الدلالة ) إحصائية**دالة 

أصــــغر  الدلالةمســــتوى تبين أن قيمة  Independent Samples T- Testبالاســــتناد إلى اختبار 
ــائيا على جميع 0.05من  ــفرية القائ المجالات، وهي بذلك دالة إحصــ ــية الصــ لة  لذا فإننا نرفض الفرضــ

في متوســـــطات ( α≥0.05) حصـــــائيةعند مســـــتوى الدلالة الإ إحصـــــائيةبعدم وجود فروق ذات دلالة 
الله والبيرة،   اســــــــــتجابات أفراد عينة حول رضــــــــــا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام

 .الجنس  لمتغيربلدية البيرة نموذجا تبعا 
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ترى انه لا توجد فروق ذات دلالة إحصــائية عند ( التي 2017وهي بذلك تختلف مع دراســه الاخرس )
 .( بين رضا المنتفعين و جودة الخدمات تعزى لمتغير الجنس α≤0.05مستوى الدلالة الإحصائية)

 
 :  الفرضية الثانية

ــائيةلا توجد فروق ذات دلالة  ــتوى الدلالة الإ إحصــــــــ ــائيةعند مســــــــ ــطات ( α≥0.05) حصــــــــ في متوســــــــ
نتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله والبيرة، بلدية  اسـتجابات أفراد عينة حول رضـا الم

 البيرة نموذجا تبعا لمتغير زمن الوجود في المدينة 
ــا المنتفعين عن جودة خدمات 4.14جدول رقم ) ــابية والانحرافات المعيارية رضـــــــ ــطات الحســـــــ ( المتوســـــــ

 بعا لمتغير زمن الوجود في المدينة  تالبلديات في محافظة رام الله والبيرة، بلدية البيرة نموذجا 

 المجال
 المتوسط العدد زمن الوجود في المدينة 

 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 لأولالمجال ا
 العناار 
 الملموسة

 0.74 3.62 44 سنوات 5اقل من 
 0.74 3.49 78 سنوات  5-9
 0.65 3.51 189 فأكثرسنوات  10

 0.68 3.52 311 المجموع

 ني المجال الثا
 الاعتمادية 

 0.61 3.26 44 سنوات 5اقل من 
 0.68 3 78 سنوات  5-9
 0.65 3.11 189 فأكثرسنوات  10

 0.66 3.10 311 المجموع

 المجال الثالث

 (سرعة الاستجابة 

 0.65 3.34 44 سنوات 5اقل من 
 0.66 2.99 78 سنوات  5-9
 0.65 3.10 189 فأكثرسنوات  10

 0.66 3.11 311 المجموع
المجال الرابع 

 (الأمان 
 0.56 3.22 44 سنوات 5اقل من 

 0.64 2.96 78 سنوات  5-9
 0.68 3 189 فأكثرسنوات  10

 0.66 3.02 311 المجموع
المجال الخامس 

 (الاهتمام 
 0.68 3.30 44 سنوات 5اقل من 

 0.76 3 78 سنوات  5-9
 0.78 3.10 189 فأكثرسنوات  10



86 

 

 المجال
 المتوسط العدد زمن الوجود في المدينة 

 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 0.76 3.10 311 المجموع

 المجال الكلي
 

 0.55 3.34 44 سنوات 5اقل من 
 0.59 3.07 78 سنوات  5-9
 0.57 3.15 189 فأكثرسنوات  10

 0.58 3.15 311 المجموع
 

 ONE WAY Analysis of  ( نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي4.15جدول رقم  

Variance،)  ت في محافظة رام الله والبيرة، رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديا لحو
 تبعا لمتغير زمن الوجود في المدينة بلدية البيرة نموذجا 

مادر  المجال
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط  
 المربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدلالة

 المجال الأول 
  العناار الملموسة

بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

0.55 2 0.27 0.58 0.56 

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

144.90 308 0.47     

       310 145.45 المجموع

 المجال الثاني 
 الاعتمادية 

بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

2 2 1 2.35 0.10 

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

131.10 308 0.43     

       310 133.09 المجموع

 المجال الثالث

 (الاستجابةسرعة  

بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

3.47 2 1.73 4.09 0.02 ** 

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

130.51 308 0.42     

       310 133.98 المجموع
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مادر  المجال
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط  
 المربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدلالة

المجال الرابع 
 (الأمان 
 

بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

2.09 2 1.04 2.43 0.09 

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

132.28 308 0.43     

       310 134.37 المجموع

الخامس المجال 
 (الاهتمام 

بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

2.44 2 1.22 2.11 0.12 

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

178.16 308 0.58     

       310 180.60 المجموع

 المجال الكلي
 

بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

2.05 2 1.03 3.09 0.05 ** 

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

102.36 308 0.33     

       310 104.41 المجموع
 

 ≥α) 0.05عند مستوى الدلالة ) إحصائية**دالة 

، على المجال الكلي  0.05يســاوي ى الدلالة بالاســتناد إلى اختبار التباين الأحادي تبين أن قيمة مســتو 
الفرضــــــــــية الصــــــــــفرية القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة رفض وهي بذلك دالة إحصــــــــــائيا، لذا فإننا ن

رضـا  ( في متوسـطات اسـتجابات أفراد عينة حول α≤0.05) حصـائيةعند مسـتوى الدلالة الإ إحصـائية
زمن  لمتغيرتبعا ، بلدية البيرة نموذجا والبيرةالله  المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام

   الوجود في المدينة.
الخدمه في و يرجع الباحث ذل  الى ان زمن مكوث المسببببببتفيد من  المجال الكلي،ونقبل بالفرض البديل على 

اضبببببببببلبه بين  المبدينبه كلمبا زاد يزيبد من الخبدمبات التي تقبدم لبه ممبا يزيبد حباجتهم الى الخبدمبات و تنبههم الى المفب 
 الخدمات و زياده جودتها و تحسينها .
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في ( α≥0.05)حصـــــائيةعند مســـــتوى الدلالة الإ إحصـــــائيةلا توجد فروق ذات دلالة : الفرضبببية الثالثة
متوســــطات اســــتجابات أفراد عينة حول رضــــا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله  

 تغير المؤهل العلمي  والبيرة، بلدية البيرة نموذجا تبعا لم
ــا المنتفعين عن جودة خدمات 4.17جدول رقم ) ــابية والانحرافات المعيارية رضـــــــ ــطات الحســـــــ ( المتوســـــــ

 تبعا لمتغير المؤهل العلمي  رام الله والبيرة، بلدية البيرة نموذجا  البلديات في محافظة

 المجال
 المتوسط العدد المؤهل العلمي 

 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 ال الأولالمج
 العناار 
 الملموسة

 0.64 3.36 107 توجيهي فاقل
 0.51 3.88 45 دبلوم 

 0.77 3.47 116 بكالوريوس
 0.56 3.69 43 دراسات عليا
 0.68 3.52 311 المجموع

 المجال الثاني 
 الاعتمادية 

 0.65 3.10 107 توجيهي فاقل
 0.61 3.25 45 دبلوم 

 0.68 2.96 116 بكالوريوس
 0.57 3.31 43 اسات عليادر 

 0.66 3.10 311 المجموع

 المجال الثالث

 (سرعة الاستجابة 

 0.61 3.07 107 توجيهي فاقل
 0.65 3.27 45 دبلوم 

 0.72 2.98 116 بكالوريوس
 0.49 3.38 43 دراسات عليا
 0.66 3.11 311 المجموع

المجال الرابع 
 (الأمان 

 0.63 3 107 توجيهي فاقل
 0.62 3.04 45 م دبلو 

 0.72 2.94 116 بكالوريوس
 0.52 3.28 43 دراسات عليا
 0.66 3.02 311 المجموع

 0.70 3.11 107 توجيهي فاقل
 0.80 3.21 45 دبلوم 
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 المجال
 المتوسط العدد المؤهل العلمي 

 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

المجال الخامس 
 (الاهتمام 

 0.82 2.95 116 بكالوريوس
 0.63 3.37 43 دراسات عليا
 0.76 3.10 311 المجموع

 المجال الكلي
 

 0.54 3.12 107 توجيهي فاقل
 0.53 3.31 45 دبلوم 

 0.65 3.04 116 بكالوريوس
 0.43 3.39 43 دراسات عليا
 0.58 3.15 311 المجموع

 
 ONE WAY Analysis of  ( نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي4.18جدول رقم  

Variance،)  افظة رام الله والبيرة، رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في مح لحو
 تبعا لمتغير المؤهل العلمي بلدية البيرة نموذجا 

مادر  المجال
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط  
 المربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدلالة

 المجال الأول 
  العناار الملموسة

بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

9.90 3 3.30 7.47 0.0 ** 

ــل   داخــــــــــــــــــــــــــ
 المجموعات

135.56 307 0.44     

       310 145.45 المجموع

 المجال الثاني 
 الاعتمادية 

بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

5.19 3 1.73 4.15 0.01 ** 

ــل   داخــــــــــــــــــــــــــ
 المجموعات

127.90 307 0.42     

       310 133.09 المجموع
 المجال الثالث

 (سرعة الاستجابة 
بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

6.55 3 2.18 5.26 0.0 ** 
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مادر  المجال
 التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط  
 المربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدلالة

ــل   داخــــــــــــــــــــــــــ
 المجموعات

127.43 307 0.42     

       310 133.98 المجموع
المجال الرابع 

  (الأمان 
بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

3.76 3 1.25 2.95 0.03 ** 

ــل   داخــــــــــــــــــــــــــ
 المجموعات

130.60 307 0.43     

       310 134.37 المجموع

المجال الخامس 
 (الاهتمام 

بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

6.28 3 2.09 3.69 0.01 ** 

ــل   داخــــــــــــــــــــــــــ
 المجموعات

174.31 307 0.57     

       310 180.60 المجموع

 المجال الكلي
 

بــــــــــــــــــيــــــــــــــــــن 
 المجموعات

5.17 3 1.72 5.33 0.0 ** 

ــل   داخــــــــــــــــــــــــــ
 المجموعات

99.24 307 0.32     

       310 104.41 المجموع
 ≥α) 0.05عند مستوى الدلالة ) إحصائية**دالة 

ــتوى الدلا ــتناد إلى اختبار التباين الأحادي تبين أن قيمة مســـ ــغلة أ بالاســـ ، على المجال  0.05ر من صـــ
الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود  رفضوهي بذلك دالة إحصائيا، لذا فإننا ن وجميع المجالات الكلي

( في متوسـطات اسـتجابات أفراد α≤0.05) حصـائيةعند مسـتوى الدلالة الإ إحصـائيةفروق ذات دلالة 
محافظة رام الله والبيرة، بلدية البيرة نموذجا  رضــــا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات فيعينة حول 

 .الكليونقبل بالفرض البديل على المجال المؤهل العلمي  لمتغيرا تبع
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ويعزو الباحث ذلك الى ان المســتوى التعليمي للمبوحثين يؤثر في فهمهم للخدمات المقدمه و شــعورهم 
ســــــبب و طبيعه الخدمه وكيف يتم بالمســــــؤوليه تجاه المؤســــــســــــه من الخدمات التي تقدمها من حيث ال 

 رعه الممكنه .انجازها بالجودة و الس
 :  الفرضية الرابعة

ــائيةلا توجد فروق ذات دلالة  ــتوى الدلالة الإ إحصـــــــــ ــائيةعند مســـــــــ ( في متوســـــــــــطات  α≤0.05) حصـــــــــ
، بلدية  والبيرةاسـتجابات أفراد عينة حول رضـا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

 لبيرة نموذجا تبعا لمتغير العمر ا 

رضــــــــا المنتفعين عن جودة خدمات ل ( المتوســــــــطات الحســــــــابية والانحرافات المعيارية 4.20جدول رقم )
 تبعا لمتغير العمر  ، بلدية البيرة نموذجا والبيرة البلديات في محافظة رام الله

 المجال
 العمر 

 العدد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الأولالمجال 
  العناار
 الملموسة

 0.52 3.91 31 سنة 20اقل من 
20- 49 154 3.55 0.69 
 0.67 3.40 126 فأكثر سنة  50

 0.68 3.52 311 المجموع

 المجال الثاني 
 الاعتمادية 

 0.48 3.54 31 سنة 20اقل من 
20- 49 154 3.06 0.69 
 0.62 3.05 126 فأكثر سنة  50

 0.66 3.10 311 المجموع

 المجال الثالث
 (سرعة الاستجابة 

 0.40 3.52 31 سنة 20اقل من 
20- 49 154 3.10 0.71 
 0.61 3.02 126 فأكثر سنة  50

 0.66 3.11 311 المجموع
المجال الرابع 

 (الأمان 

 0.39 3.38 31 سنة 20اقل من 
20- 49 154 2.98 0.71 
 0.63 2.99 126 فأكثر سنة  50

 0.66 3.02 311 المجموع
 0.64 3.49 31 سنة 20اقل من 
20- 49 154 3.07 0.84 
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 المجال
 العمر 

 العدد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المجال الخامس 

 (الاهتمام 

 0.66 3.04 126 فأكثر سنة  50

 0.76 3.10 311 المجموع

 المجال الكلي
 

 0.32 3.56 31 سنة 20اقل من 
20- 49 154 3.13 0.63 
 0.53 3.08 126 فأكثر سنة  50

 0.58 3.15 311 المجموع
 

 ONE WAY Analysis of)( نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي 4.21جدول رقم )
Variance،)  والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله  لحو ،

  تبعا لمتغير العمربلدية البيرة نموذجا 
 المجال

 مادر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 مة فقي
مستوى 
 الدلالة 

 المجال الأول 
 الملموسة  العناار

بين 
 المجموعات

6.71 2 3.35 7.45 0.0 ** 

داخل 
 المجموعات

138.75 308 0.45     

       310 145.45 المجموع

 المجال الثاني 
  الاعتمادية

بين 
 المجموعات

6.78 2 3.39 8.26 0.0 ** 

داخل 
 المجموعات

126.32 308 0.41     

       310 133.09 المجموع

 المجال الثالث
  سرعة الاستجابة(

بين 
 المجموعات

6.34 2 3.17 7.65 0.0 ** 

داخل 
 المجموعات

127.64 308 0.41     

       310 133.98 المجموع
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 المجال
 مادر التباين

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 مة فقي
مستوى 
 الدلالة 

 المجال الرابع  الأمان(
 

بين 
 المجموعات

4.46 2 2.23 5.29 0.01 ** 

داخل 
 المجموعات

129.90 308 0.42     

       310 134.37 المجموع

المجال الخامس 
  الاهتمام(

بين 
 المجموعات

5.40 2 2.70 4.75 0.01 ** 

داخل 
 المجموعات

175.19 308 0.57     

       310 180.60 المجموع

 المجال الكلي
 

بين 
 المجموعات

5.75 2 2.87 8.97 0.0 ** 

داخل 
 المجموعات

98.66 308 0.32     

       310 104.41 المجموع

 
 ≥α) 0.05عند مستوى الدلالة ) إحصائية**دالة 

، على المجال الكلي  0.05 اقل منبالاستناد إلى اختبار التباين الأحادي تبين أن قيمة مستوى الدلالة 
وهي بذلك دالة إحصــــــــــائيا، لذا فإننا نرفض الفرضــــــــــية الصــــــــــفرية القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة 

رضـا  ي متوسـطات اسـتجابات أفراد عينة حول ( فα≤0.05) حصـائيةسـتوى الدلالة الإعند م إحصـائية
تبعــا لمتغير ، بلــديــة البيرة نموذجــا والبيرةالمنتفعين عن جودة خــدمــات البلــديــات في محــافظــة رام الله 

   العمر.
هذه الدراســــــــــــــه  مع دراســــــــــــــه الاخرس   هنا ايضــــــــــــــا تختلف الكلي،ونقبل بالفرض البديل على المجال 

(  α≤0.05فروق ذات دلالة إحصـائية عند مسـتوى الدلالة الإحصـائية)( التي ترى انه لا توجد 2017)
 .بين رضا المنتفعين و جودة الخدمات تعزى لمتغير العمر 
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في ( α≥0.05)حصــائيةعند مســتوى الدلالة الإ إحصــائيةلا توجد فروق ذات دلالة : ةخامسب الفرضبية ال
ل رضــــا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله  متوســــطات اســــتجابات أفراد عينة حو 

 والبيرة، بلدية البيرة نموذجا تبعا لمتغير طبيعة العمل  
ــا المنتفعين عن جودة خدمات 4.23جدول رقم ) ــابية والانحرافات المعيارية رضـــــــ ــطات الحســـــــ ( المتوســـــــ

   عا لمتغير طبيعة العملتبام الله والبيرة، بلدية البيرة نموذجا البلديات في محافظة ر 

 المجال
 المتوسط العدد طبيعة العمل 

 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 المجال الأول
 العناار 
 الملموسة

 0.69 3.38 70 عاطل عن العمل
 0.69 3.53 51 اعمال حرة

 0.75 3.46 110 موظف قطاع عام
 0.52 3.73 80 موظف قطاع خاص

 0.68 3.52 311 المجموع

 ل الثاني المجا
 الاعتمادية 

 0.69 3.15 70 عاطل عن العمل
 0.59 3.17 51 اعمال حرة

 0.68 3.03 110 موظف قطاع عام
 0.63 3.12 80 موظف قطاع خاص

 0.66 3.10 311 المجموع

 المجال الثالث

 (سرعة الاستجابة 

 0.68 3.15 70 عاطل عن العمل
 0.59 3.16 51 اعمال حرة

 0.69 3.05 110 موظف قطاع عام
 0.64 3.11 80 موظف قطاع خاص

 0.66 3.11 311 المجموع
المجال الرابع 

 (الأمان 
 0.63 3.07 70 عاطل عن العمل
 0.56 3.05 51 اعمال حرة

 0.65 3 110 موظف قطاع عام
 0.75 3 80 موظف قطاع خاص

 0.66 3.02 311 المجموع
المجال الخامس 

 (الاهتمام 
 0.71 3.14 70 لعملعاطل عن ا
 0.76 3.17 51 اعمال حرة

 0.78 3.09 110 موظف قطاع عام
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 المجال
 المتوسط العدد طبيعة العمل 

 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 0.79 3.03 80 موظف قطاع خاص
 0.76 3.10 311 المجموع

 المجال الكلي
 

 0.58 3.17 70 عاطل عن العمل
 0.52 3.20 51 اعمال حرة

 0.62 3.11 110 موظف قطاع عام
 0.57 3.18 80 موظف قطاع خاص

 0.58 3.15 311 مجموعال
 

 ONE WAY Analysis of) ( نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي4.24جدول رقم )
Variance،)  رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله والبيرة،  لحو

 تبعا لمتغير طبيعة العمل بلدية البيرة نموذجا 
مادر  المجال

 التباين

مجموع 
 المربعات

جة در 
 الحرية

متوسط  
 المربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدلالة

 المجال الأول 
  العناار الملموسة

ــن   ــيــــــــــــــــ بــــــــــــــــ
 المجموعات

5.23 3 1.74 3.81 0.01 ** 

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

140.23 307 0.46     

       310 145.45 المجموع

 المجال الثاني 
 الاعتمادية 

ــن   ــيــــــــــــــــ بــــــــــــــــ
 المجموعات

1.02 3 0.34 0.79 0.50 

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 موعاتالمج

132.07 307 0.43     

       310 133.09 المجموع
 المجال الثالث

 (سرعة الاستجابة 
ــن   ــيــــــــــــــــ بــــــــــــــــ
 المجموعات

0.66 3 0.22 0.51 0.68 
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مادر  المجال
 التباين

مجموع 
 المربعات

جة در 
 الحرية

متوسط  
 المربعات

 قيمة ف
مستوى 
 الدلالة

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

133.32 307 0.43     

       310 133.98 المجموع
المجال الرابع 

  (الأمان 
ــن   ــيــــــــــــــــ بــــــــــــــــ
 المجموعات

0.29 3 0.10 0.22 0.88 

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 جموعاتالم

134.08 307 0.44     

       310 134.37 المجموع

المجال الخامس 
 (الاهتمام 

ــن   ــيــــــــــــــــ بــــــــــــــــ
 المجموعات

0.77 3 0.26 0.44 0.72 

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

179.82 307 0.59     

       310 180.60 المجموع

 المجال الكلي
 

ــن   ــيــــــــــــــــ بــــــــــــــــ
 المجموعات

0.41 3 0.14 0.40 0.75 

داخــــــــــــــــــــــــــــل  
 المجموعات

104 307 0.34     

       310 104.41 المجموع
 ≥α) 0.05عند مستوى الدلالة ) إحصائية**دالة 

، على المجال  0.05ر من كببالاســـــــــــتناد إلى اختبار التباين الأحادي تبين أن قيمة مســـــــــــتوى الدلالة أ 
  قبلندالة إحصـــــــــائيا، لذا فإننا ليســـــــــت وهي بذلك  و المجالات الثاني و الثالث والرابع والخامس  الكلي

ــفرية القائلة بعدم وجود فروق ذات دلا ــية الصـــــ ــائيةلة الفرضـــــ ــتوى الدلالة الإ إحصـــــ ــائيةعند مســـــ   حصـــــ
(α≤0.05 في متوســطات اســتجابات أفراد عينة حول ) رضــا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في

الات بينمـا تبين على هـذه المج ـطبيعـة العمـل  لمتغيرتبعـا محـافظـة رام الله و البيرة، بلـديـة البيرة نموذجـا 
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على المجال الأول لذلك نرفض الفرضية الصفرية على هذا  0.05ان قيمة مستوى الدلالة اصغر من 
 .يهونقبل بالفرض البديل عل المجال 
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 :نتائج الدراسة

 :إلى النتائج الاتية اء التحليل الاحصائي توصل الباحثبعد الانتهاء من اجر 

، في حين حصل )سرعة الاستجابة( تلافز على اقل معامل اخقد حا الملموسة(تبين أن )العناصر 

عند  إحصائيةرفض الفرضية القائلة )لا يوجد فروق ذو دلالة كما انه تم  .فاختلاعلى اعلى معامل 

( لرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 0.05)حصائيةمستوى الدلالة الإ

عند مستوى   إحصائية.(. ونقبل بالفرض البديل على أنه يوجد فروق ذو دلالة  ، بلدية البيرة نموذجاوالبيرة

 .( وذلك على جميع المجالات وعلى المجال الكلي باستثناء مجال الامان0.05الدلالة )

 ابعاد الجودةمجالات    مجال الكلي لجودة الخدمات إلىقام الباحث بتجزئة الوللحصول على نتائج ادق  

 ه المجالات: هذ ي نتائجوفيما يل 

لمجال العناصر ( α≤0.05)حصائيةعند مستوى الدلالة الإ إحصائيةيوجد فروق ذو دلالة  .1

من وجهة  والبيرةالملموسة على رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

وذلك على جميع الفقرات وعلى مجال العناصر الملموسة. وقد كانت الفروق  المنتفعين.نظر 

د فروق ذو دلالة ( يوجحديثة لتقديم الخدمات وتكنولوجياتمتلك البلدية مباني جديدة لصالح الفقرة )

على رضا المنتفعين عن جودة   لمجال الاعتمادية(  0.05)حصائيةعند مستوى الدلالة الإ  إحصائية

 .من وجهة نظر المنتفعين والبيرةخدمات البلديات في محافظة رام الله 

تحسين  بأسلوبلك الى استغلال البلديات لابعاد جودة الخدمات من مبدا قناعتها ويعزو الباحث ذ

هذه الخدمات وتطبيقه ومرورا باستخدام التكنولوجيا في تسهيل العمليات الادارية واستغلال وسائل 

لك جاء كل ذ وظائفهم،الاتصال لتسهيل الاعمال وجديتها في تقديم الافضل وتمكين العاملين في 
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مع هدف البلديات من توفير متطلبات تحسين هذه الخدمات لتحسين خدماتها وكذلك  متناغما

جودة خدماتها من خلال قدرة موظفيها على الوفاء بمتطلبات  البيرة بتحسين ةاهتمام ادارات بلدي

 .المراجعين واستطاعتهم بحل مشاكلهم

( لمجال الاعتمادية على α≤0.05)حصائيةعند مستوى الدلالة الإ إحصائيةيوجد فروق ذو دلالة  .2

المنتفعين. من وجهة نظر  والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله 

ويرى الباحث انه من خلال دراسته انه يوجد قصور في اداء البلديات وسببه عدم تفعيل الموظفين 

اف الاستراتيجي من الموظفين بصورة افضل مما هو عليه الحال واستثمار اصحاب الرؤية والاستشر 

 .المميزين والذين عندهم روح الابداع الاداري 

 

لمجال سرعة الاستجابة (  α≤0.05)حصائيةلدلالة الإعند مستوى ا   إحصائيةيوجد فروق ذو دلالة   .3

من وجهة نظر المنتفعين   والبيرةعلى رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله  

تقوم البلدية بحل أي مشكلة تواجهها.، يقوم الموظفين باستثناء الفقرات )لفقرات ميع ا وذلك على ج

 (. معالجة مشكلاتهمبإبلاغ المواطنين بموعد 

كبيرة لتلبية احتياجات  بأعدادوعدم مقدرتها على التوظيف  ةويعزو الباحث ذلك الى ان ظروف البلدي

جميع الخدمات    ةالبية المواطنين بحتمية توفير البلديومتطلبات المستفيدين من خدماتها وكذلك ثقافة غ

 .بغض النظر عن الظروف المحيطة

( α≤0.05)حصائيةعند مستوى الدلالة الإ  إحصائيةيوجد فروق ذو دلالة    )لانقبل الفرضية القائلة   .4

، بلدية البيرة والبيرةالله  للأمان على رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام
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الأمان باستثناء الفقرة )يتحرى الموظفون الدقة في الفقرات وعلى مجال  نموذجا( وذلك على جميع

 البيانات للمواطنين(كتابة 

موجودة في تعامل الموظفين مع  ال والود  ان سمة الترحابويعزو الباحث نتيجة هذا المجال الى 

لمشاكل اليومية التي يواجهونها تسبب المعاملات وا  بإنجازالمراجعين الا انه سبب انشغال الموظفين 

تقليل هذه الفجوة  مع العلم ان الموظفين يحاولون الموظفين،شعور المواطن بوجود فجوة بينه وبين 

 .بقدر الامكان

لمجال الاهتمام على ( α≤0.05)حصائيةعند مستوى الدلالة الإ إحصائيةيوجد فروق ذو دلالة  .5

من وجهة نظر المنتفعين  والبيرةت في محافظة رام الله رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديا

مصلحة مجال الاهتمام كما تبين عدم وجود فروق تبعا للفقرات )وذلك على معظم الفقرات وعلى 

المواطنين تعد اهم اولويات البلدية، تهتم البلدية بكل شكوى تقدم من المواطنين، يعطي موظفو 

 (.البلدية المواطنين اهتماما فرديا

في الوصول الى جودة في  ةويعزو الباحث هذا المحور الى وجود عنصر الاهتمام والعناية من البلدي

واجراءاتها يستوجب   ةالا ان خصوصية عمل البلدي  المشكلات،على حل    أكبرتقديم الخدمات وفي قدرة  

 .الوقتهدر الاجراءات الروتينية التي ت لسببوقت لانجاز المعاملات ولتقديم الخدمات وذلك يعود 

عند مستوى الدلالة  إحصائيةنرفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة  .6

عينة حول رضا المنتفعين عن جودة ال ( في متوسطات استجابات أفراد α≤0.05) حصائيةالإ

نت الجنس وقد كا لمتغير، بلدية البيرة نموذجا تبعا والبيرةخدمات البلديات في محافظة رام الله 

 الفروق لصالح الاناث على الذكور.
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لجمهور المواطنين هي منهج  البلديةتقديم الخدمات من قبل ويعزو الباحث هذه النتيجة إلى ان 

 الاناث.اداري واسلوب متطور وهو مطلب لجميع المواطنين سواء الذكور منهم او 

مستوى الدلالة ند ع إحصائيةنرفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة  .7

( في متوسطات استجابات أفراد عينة حول رضا المنتفعين عن جودة خدمات α≤0.05)  حصائيةالإ

حيث   المدينة.زمن الوجود في    لمتغير، بلدية البيرة نموذجا تبعا  والبيرةالبلديات في محافظة رام الله  

 نواتس 5اقل من  سنوات لصالح 9-5وسنوات  5اقل من  تبين وجود فروق بين

بالمدينة منذ فترة قليلة لم يحصلوا على كافة الخدمات   الساكنينويعزو الباحث هذه النتيجة إلى ان  

 المطلوبة بحكم قصر مدة المكوث وبالتالي قلة الخدمات التي طلبوها من البلدية

عند مستوى الدلالة  إحصائيةنرفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق ذات دلالة  .8

( في متوسطات استجابات أفراد عينة حول رضا المنتفعين عن جودة خدمات α≤0.05)  ئيةحصاالإ

ض ، بلدية البيرة نموذجا تبعا لمتغير المؤهل العلمي ونقبل بالفر والبيرةالبلديات في محافظة رام الله  

لعلمي ا علاقة لها بالمؤهل ا هل   جودة الخدماتويعزو الباحث ذلك الى ان  البديل على المجال الكلي  

لهم  الا ان حملة الشهادة العليا يدركون اهمية الخدمة التي تقدم  وهي مطلب للجميع دون استثناء

 البلدية.بكل مصداقية من قبل 

عند مستوى الدلالة  إحصائيةدلالة  نرفض الفرضية الصفرية القائلة بعدم وجود فروق ذات .9

رضا المنتفعين عن جودة خدمات   ( في متوسطات استجابات أفراد عينة حولα≤0.05)  حصائيةالإ

 العمر. لمتغير، بلدية البيرة نموذجا تبعا والبيرةالبلديات في محافظة رام الله 
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ويعزو الباحث ذلك الى ان الخدمات المقدمة من قبل بلدية البيرة تعبر عن اسلوب اداري في تطبيقه 

وبالتالي جودة  الإدارية للإجراءات فوائد لجميع الفئات العمرية فهو يقلل من اهدار الوقت وفيه تبسيط

خدمات مقدمة لفئة عمرية في تقديم الخدمة للمواطنين الاكثر طلبا لهذه الخدمات وعادة ما تكون هذه ال 

من البلدية من ذوي الاعمار  أكثركبيرة بسبب ظروفهم العائلية كونهم متزوجون وبحاجة إلى خدمات 

 الصغيرة.

 حصائيةعند مستوى الدلالة الإ  إحصائيةعدم وجود فروق ذات دلالة  نقبل الفرضية الصفرية القائلة ب .10

(α≤0.05 في متوسطات استجابات أفراد عينة حول رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات )

 .طبيعة العمل لمتغير، بلدية البيرة نموذجا تبعا والبيرةفي محافظة رام الله 

العمل بجودة الخدمات فهو يحقق الفائدة لجميع  ويعزو الباحث ذلك الى انه يوجد علاقة لطبيعة

لة او كثيرة الا ان موظفي القطاع الخاص يهتمون بالحصول على خدمة الموظفين سواء خدمته قلي

 ذات جودة عالية.
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 الفصل الخامس 

 الاستنتاجات والتوصيات 

 مقدمة: 5.1

نتائج المتعلقة بمتغيرات الدراسة لقد توصل الباحث من خلال التحليل الاحصائي الى مجموعة من ال 

اضافة الى نتائج تتعلق باستبانة المراجعين وبناء عليه قام الباحث باستنتاج مجموعة من الاستنتاجات 

دية البيرة والعمل على وبناء عليها تم وضع التوصيات المناسبة التي من شانها تعزيز نقاط القوة في بل 

ضيح الية تنفيذ تلك التوصيات عبر الجهة المخولة تصحيح نقاط الضعف من خلال خطة عمل تو 

 لتنفيذها.زمني  إطاربالتنفيذ وتحديد 

 الاستنتاجات  5.2

وذلك كونه المجال الذي لم  بالأمانهناك جانب من جوانب الضعف في تقديم خدمات تتسم  -1

 تحليل الاحصائي.يحقق نتائج بعد اجراء ال 

غير راضين بشكل مرتفع عن معظم الخدمات  ان جمهور المستفيدين من خدمات بلدية البيرة -2

 بل بشكل متوسط وهذا بحاجة إلى تطوير.

: بلدية والبيرةرضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام الله درجة مقياس  -3

 (.3.17لحسابي )كانت متوسطة حيث بلغ المتوسط ا البيرة نموذجا 

 للبلدية )المباني و المرافق  الملموسةالعناصر   ( ان الجمهور يرى ان4.1تبين في الجدول رقم ) -4

حيث بلغ المتوسط الحسابي  مرتفعةو ساعات العمل ( هي  الآلاتو  و وسائل التكنولوجيا

تترك انطباعا جيدا لدى الجمهور من حيث   الملموسةو هذا يدل على ان العناصر    3.52الكلي  

متوسطه حيث بلغ المتوسط الحسابي   العناصر المذكورة و لكن هذا الانطباع منخفض الى درجه
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المطلوب و  )ايجابيه التعامل و شكل الخدمات الاعتماديةعند الحديث عن المؤشر   3.1

في مساعدة المواطنين و  الرغبة) الاستجابةمعالجه المشاكل ( و كذلك الحال في مؤشر سرعة 

ذلك الامر و ك 3.11 متوسطه ةتجابس( حيث يرى المواطنين ان درجه الا الجاهزيةو  الواسطة

المبحوثين الى متوسط منخفض  لإيجابياتالمتوسط الحسابي  في مؤشر الامان حيث يشير

الامر الذي يشير الى ان البلدية تركز على المظهر العام و القضايا التي تترك انطباعا  3.02

 جابةالاستو سرعه  الخدمةى جودة حيث ان المباني و حسن المظهر لا ينعكس عل غير دقيقا 

 .في تلبيه حاجات المواطنين
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 الدراسة:  توصيات 5.3

 :الخدمات( )جودة المستقلالتوصيات المتعلقة بالمتغير 

تقوم البلدية بتطوير الكادر الوظيفي عن طريق اعطائهم دورات ورفع كفاءاتهم و تحسين ضرورة ان  .1

 طرق التعامل مع الجمهور بما يجقق اعلى جودة للخدمه ز

حتاجها من البلديه للتسهيل على المواطنين ه الكترونيه يستطيع المواطن تقديم الطلبات التي يانشاء بواب .2

 .و توضيح الخدمات التي تقدمها البلدية ورؤيتها و خططها و تعزيز الشفافيه

وضع دليل اجراءات واضح تلتزم به البلديه و الموظفين بشكل صارم بحيث يوضح نوع الخدمه و  .3

 و وقت انجاز الطلب لخلق صوره ذهنيه عن جودة الخدمه المتوقعه من قبل المواطن   الوثائق المطلوبه

لخدمه و عمل اليه لسماع التغذيه الراجعه للمواطنين و الخروج بتوصيات محدده لتنفيذها و تحسين ا  .4

 .رفع جودتها 
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 ( الاستبانة2ملحق رقم )
 

 بسم الله الرحمن الرحيم
  جامعة القدس

                                                      عمادة الدراسات العليا       
 برنامج الماجستير في التنمية البشرية و بناء المؤسسات 

 اخي المواطن / اختي المواطنه 
 وبعد،تحية 

، بلدية والبيرةالله  رضا المنتفعين عن جودة خدمات البلديات في محافظة رام "دراسة حول  بإجراءيقوم الباحث 
لذا نرجو من  التعاون معنا بتعبئة هذه الاستبانة  الدراسة،وقد وقع علي  الاختيار ضمن عينة  ،“نموذجا البيرة 
الحفاظ على  وسيتم فقط،البحث العلمي  لأغراضعلما بان بيانات الدراسة هي  نظر ،بما يتوافق مع وجهة  وذل  

 معنا.سن تعاون  شاكرين ل  ح الي ،ولا يطل  من  كتابة اسم  او ما يشير  سريتها،
 التميمي.عبد الرحمن  د. الدكتور:اشراف             قلالوة،  امين  الطال : حسين اعداد 
 العامة:  الاول: المعلوماتالقسم 

 الرجاء وضع دائرة حول رمز الاجابة التي تنطبق علي  
 ( انثى .2( ذكر.                 1       الجنس:  

 ( دراسات عليا.4( بكالوريوس. 3( دبلوم. 2قل. ( توجيهي فا1المؤهل العلمي: 
 .فأكثرسنوات  10( 3سنوات. 9-5( من 2سنوات. 5( اقل من 1زمن الوجود في المدينة: 

 ( موظف قطاع خاص.4  عام.(موظف قطاع 3  حره.( اعمال 2  العمل.( عاطل عن 1ل: العمطبيعة 
 .فأكثرسنة   50(  3سنة.   49سنة الى   20( من 2سنة.    20( اقل من 1العمر: 
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 فقرات الاستبانة  الثاني:القسم 
 مناسبة.عنها بوضع دائرة حول رمز الاجابة التي تراها / ترينها  والاجابةمن  قراءة الفقرات الاتية بعناية  نرجو

 
اوافق  الفقرات الرقم

 بشدة 
بين  اوافق

 بين
اعارض  اعارض

 بشدة 
 المادية المتعلقة بالخدمة مثل: المباني والتجهيزاتوهي الجوان   الملموسة:العناار  :1المحور  
      حديثة لتقديم الخدمات. وتكنولوجياتمتل  البلدية مباني جديدة  1
      وحديثة.تمتل  البلدية مرافق جذابة  2
      حديثة في عملها. تكنولوجيةتوظف البلدية وسائل  3
      .وجميلموظفي البلدية مظهرهم لائق  4
      .والأهليةتمتع موظفو البلدية بمستوى عال من الكفاءة ي 5
      ساعات عمل الموظفين ملائمة للمواطنين. 6
 الاعتمادية :2المحور  
      يمكن الاعتماد على البلدية في تقديم الخدمات. 1
      تلتزم بها.  فإنهاخدمة  لإنجازعندما تعطي البلدية موعدا  2
      سؤولياتها تجاه المواطنين.تفي البلدية بم 3
      مع أي شكوى تقدم من المواطنين. بإيجابيةيتعامل موظفو البلدية  4
      في انجاز المهام في البلدية. عاليةهنا  تخاايه  5
      البلدية اجابات شافيه عن أي من استفسارات المواطنين.يمتل  موظفي  6
      المطلو .شكل بال الخدمةيقدم موظفو البلدية  7
      يمكن الاعتماد على موظفي البلدية في معالجة مشاكل المواطنين. 8
      لا يقدم موظف البلدية الخدمة بشكل احيح من اول مره  9
 سرعة الاستجابة :3المحور  
      تستجي  البلدية لاي شكوى تقدم لها بشكل سريع.لا  1
      اجهها.تقوم البلدية بحل أي مشكلة تو  2
      تقدم البلدية خدماتها بشكل دوري. 3
      المواطنين بموعد معالجة مشكلاتهم.يقوم الموظفين بإبلاغ  4
      المواطنين.هنال  تعاطف كبير من موظفي الاستقبال مع  5
      موظفي البلدية مستعدين دائما لتقديم الخدمات  6
      الة طارئة بشكل سريع البلدية جاهزة للتعامل مع أي ح 7
      يبدي موظفو البلدية الرغبة في مساعدة المواطنين  8
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      ان كنت تعرفهم او قريبهم  أفضليقدم موظفو البلدية الخدمة بشكل  9
 الامان :4المحور  
      الخدمات المقدمة من البلدية خالية من العيو   1
      مات قلما يخطا الموظفون في تقديم الخد 2
      يتحرى الموظفون الدقة في كتابة البيانات للمواطنين  3
      تعترف البلدية باي خطا ترتكبه  4
      تقوم البلدية بمحاسبة من يخطا من الموظفين  5
      بيانات المواطنين تبقى سرية لا تستخدم الا من قبل البلدية فقط. 6
في  بالأمان لمواطنين يشعرون يحرص موظفو البلدية على جعل ا 7

 معاملاتهم 
     

 الاهتمام :5المحور  
      مالحة المواطنين تعد اهم اولويات البلدية. 1
      تهتم البلدية بكل شكوى تقدم من المواطنين. 2
      تقديم الخدمات هو جوهر وجود البلدية  3
      يتفهم موظفو البلدية احتياجات المواطنين 4
      يتعامل موظفو البلدية مع المواطنين بعناية فائقة  5
      يضع موظفو البلدية مالحة المواطنين فوق كل اعتبار  6
      يعطي موظفو البلدية المواطنين اهتماما فرديا  7
 

 تعاون ،شاكرين ل  حسن 
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