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مستوى رضا المواطنين في مدينة بيت لحم
عن الخدمات المقدمة من قبل بلدية المدينة



تقرير 2013 - مدينة بيت لحم  مســتوى رضــا المواطنيــن 
المقدمــة  الخدمــات  عــن 
مــن قبــل بلديــة المدينــة



مقدمة

مؤسســة  اهتمــام  اطــار  فــي  الدراســة  هــذه  تاتــي 
التخطيــط  اليــات  تطويــر  فــي  الفلســطينية  الرؤيــا 
فــي  المواطــن  دور  تعزيــز  علــى  القائــم  التشــاركي 
المجتمــع  اشــراك  علــى  المبنــي  التخطيــط  عمليــة 
المحلــي. وانســجامة مــع رســالة المؤسســة وايمانهــا 
وثقتنــا  قناعتنــا  ومــن  المواطنــة،  قيــم  تعزيــز  فــي 
مشــكلاته  تحليــل  علــى  المحلــي  المجتمــع  بقــدرات 
خطــط  فــي  وعكســها  واولوياتــه  احتياجاتــه  وتحديــد 
وبرامــج تســتجيب لتطلعاتــه فــي بنــاء مجتمــع حضــاري 
العدالــة  مــن  لائــق  بمســوى  الجميــع  فيــه  يعيــش 

لمجتمعيــة. ا

وقــد كانــت البدايــة مــن مدينــة بيــت لحــم لمــا تمثلهــة 
مــن اهميــة فلســطينية  وكونيــة. ليتــم تعميــم التجربــة 

فــي كافــة التجمعــات الفلســطينية

منهجية الدراسة

ــة المنهــج الوصفــي التحليلــي  إتبعــت الدراســة الحالي
الوقــت  فــي  الظاهــرة  دراســة  علــى  يقــوم  الــذي 
الحاضــر، كمــا هــي بالواقــع وهــو المنهــج الأفضــل 
والمناســب لمثــل هــذه الدراســات ، وتمــت الإســتعانة 
بالإســتبانة كأداة فــي جمــع البيانــات، وتــم الإعتمــاد 
ــوي علــى  بشــكل رئيــس علــى الإســتبانة وبشــكل ثان
الدراســة  مراجعــة الأدبيــات ذات العلاقــة بموضــوع 

وتــم تطويــر إســتبانة بهــذا الخصــوص.

أدوات البحث

اســتخدم فريــق البحــث اســتمارة تتكــون مــن 52 فقــرة 
أساســية  محــاور  إلــى  الإســتمارة  وتقســم  مغلقــة 

علــى النحــو التالــي:

بالخدمــات  تتعلــق  أســئلة  تضمــن  الاول:  المحــور 
عــام بشــكل  لحــم  بيــت  بلديــة  مــن  المقدمــة 

المحــور الثانــي: واشــتمل علــى اســئلة ذات علاقــة 
البيئــة   علــى  بالحفــاظ  المتعلقــة  البلديــة  بخدمــات 

العامــة والنظافــة 

المحــور الثالــث: تنــاول دور البلديــة وادائها فــي الرقابة 
علــى الاســواق والمحــال التجاريــة والغذائيــة ومراعــاة 

اصــول وشــروط النظافــة والصحــة العامــة فيهــا

وجــودة  نوعيــة  المحــور  هــذا  تنــاول  الرابــع:  المحــور 
الخدمــات ودور البلديــة فــي صيانــة الشــوارع وانارتهــا

 
الخامــس  المحــور  تخصيــص  تــم  الخامــس:  المحــور 
الاســتثمار  فــرص  توفيــر  فــي  البلديــة  دور  لتقييــم 
وجــودة  للمدينــة  الاســتثمارية  الماريــع  واســتقطاب 

للمســتثمرين. المقدمــة  التســهيلات 

المحــور الســادس: ويتعلــق بــدور البلديــة فــي توفيــر 
ورعايــة الحدائــق والمتنزهــات العامــة وتاميــن الخدمــات 

اللازمــة فيهــا.

اعــداد  فــي  البلديــة  اداء  تنــاول  الســابع:  المحــور 
البنــاء. ترخيــص  وخدمــات  الهيكليــة  المخططــات 

المحــور الثامــن: وخصــص لتنــاول خدمــات الجمهــور 
المقدمــة مــن قبــل البلديــة وطاقمهــا.

المحــور التاســع: ويتنــاول دور البلدية فــي تعزيز فرص 
المشــاركة المجتمعيــة في اعــداد الخطط والبرامج 



توزيع العينة الديمغرافية
توزيع المبحوثين حسب الجنس

ذكور                 اناث              مسلم             مسيحي 

72% 72%

28% 28%

توزيع المبحوثين حسب المهنةتوزيع المبحوثين حسب الديانة

19%

8%

52%

21%

عامل  موظفطالبتاجر



تــم اعتمــاد المفتــاح الاتــي لتحديــد درجــة الفقــرات، مــن 
خــال المتوســطات الحســابية ، وتــم تحويلهــا الى نســب 
مؤويــة بنــاء علــى مقيــاس ليكــرت فكانــت الدرجــات كمــا 

هــو مبيــن فــي الجــدول النسبةالعددمتغير العمر
251919%
353333%
503434%
641010%
6544%

%100100المجموع

مدى متوسطها الدرجة
النسبة المؤويةالحسابي

%50اقل من 1.5منخفضة
%69-1.551 – 1.99متوسطة

%70 فاكثر2 فاكثرعالية

توزيع المبحوثين حسب الفئة العمرية



تقييم المواطنين لخدمات البلدية بشكل عام

تقييم المواطنين لخدمات البلدية المتعلقة بالبيئة

المتوسط الخدمة
الحسابي

مستوى 
لا أعرفغير راضٍراضٍ إلى حدٍ ماراضٍالرضا

الخدمات المقدمة من البلدية بشكل 
%15%45%33%7منخفض1.32عام  في مدينة بيت لحم

التطور في تقديم الخدمات عن 
%13%39%40%8منخفض1.43السنة الماضية

%7%23%61%9متوسط1.72جودة المعيشة

المتوسط الخدمة
لا أعرفغير راضٍراضٍ إلى حدٍ ماراضٍدرجة الرضا الحسابي 

%42%38%020منخفض0.78توفر حاوية قريبة من منزلك
تفريغ حاويات القمامة في 

%32%40%27%1مخفض0.97منطقتك بشكل منتظم

نظافة وغسيل وصيانة حاويات 
%10%33%52%5متوسط1.52النفايات

إزالة المخلفات الصلبة كبيرة الحجم 
كالأشجار والأثاث والأجهزة المنزلية 

التالفة
1.12 2%31%44%23%

%26%47%23%4منخفض1.05نظافة المحلات والمناطق التجارية

%28%42%27%3منخفض1.05إزالة السيارات التالفة والمهجورة

تقييم المواطنين لخدمات البلدية المتعلقة بالبيئة

المتوسط الخدمة
لا أعرفغير راضٍراضٍ إلى حدٍ ماراضٍدرجة الرضا الحسابي 

مستوى أداء عمال النظافة 
%30%37%28%5منخفض1.08بالحي

مستوى وعي والتزام سكان 
%20%32%46%2منخفض1.30الحي بالتعامل مع النفايات

مدى المحافظة على نظافة 
%17%34%43%6منخفض1.38الشوارع وخلوها من المبعثرات

إزالة الدمارات )مخلفات المباني 
مجهولة المصدر( من داخل 
الأحياء السكنية والساحات 

والمناطق المفتوحة

%17%30%46%7منخفض1.43

%12%37%39%12متوسط1.51ردم المستنقعات

مكافحة آفات الصحة العامة 
)حشرات - قوارض - حيوانات 

ضالة(
%17%30%49%4متوسط1.40



المتوسط الخدمة
لا أعرفغير راضٍراضٍ إلى حدٍ ماراضٍدرجة الرضا الحساب 

%15%34%49%2منخفض1.38جودة صيانة شوارع المحافظة

توفر الإضاءة الكافية وصيانتها 
%20%49%30%0منخفض1.10داخل المحافظة

سلامة ونظافة شبكات تصريف 
مياه الأمطار وقنوات تصريف 

السيول
%8%43%49%0منخفض1.41

حركة المرور وانسيابيتها على 
%11%41%46%2منخفض1.39طرق و شوارع المحافظة

الإلتزام بشروط الأمن والسلامة 
%11%53%32%4منخفض1.29أثناء عمليات الحفر في الطرقات

جودة سفلتة ورصف الشوارع 
%12%32%55%1منخفض1.45بعد الإنتهاء من الحفر

تقييم المواطنين لخدمات البلدية المتعلقة بتشجيع الاستثمارتقييم المواطنين لخدمات البلدية المتعلقة بالشوارع وصيانتها

المتوسط الخدمة
لا أعرفغير راضٍراضٍ إلى حدٍ ماراضٍ درجة الرضاالحسابي 

توفر الفرص الاستثمارية 
%3%30%53%14متوسط1.78بالمدينة

طريقة الإعلان عن الفرص 
%3%29%56%12متوسط1.77الاستثمارية

جودة الخدمات المقدمة 
%6%26%48%20متوسط1.82للمستثمرين

جودة الخدمات المقدمة من 
المستثمرين المتعاقدين مع 

البلدية
%2%33%42%23متوسط1.86



تقييم المواطنين لخدمات البلدية المتعلقة بالحدائق والمتنزهات العامة

المتوسط الخدمة
لا أعرفغير راضٍراضٍ إلى حدٍ ماراضٍ درجة الرضاالحسابي 

تشجير الشوارع العامة 
%10%27%59%4متوسط1.57بالمحافظة

صيانة الحدائق العامة والتشجير 
%8%29%58%5متوسط1.60في المحافظة

المحافظة على نظافة الحدائق 
%13%28%55%4متوسط1.50وخلوها من المبعثرات

%7%21%66%6متوسط1.71صيانةألعاب الأطفال بالحدائق

المتوسط الخدمة
لا أعرفغير راضٍراضٍ إلى حدٍ ماراضٍ درجة الرضاالحسابي 

%4%19%72%5متوسط1.78كفاية الحدائق العامة بالمحافظة
%5%18%73%4متوسط1.76كفاية ألعاب الأطفال بالحدائق

%5%22%70%3متوسط1.71كفاية مواقف السيارات بالحدائق
%5%23%68%4متوسط1.71كفاية دورات المياه بالحدائق

كفاية المظلات وأماكن الجلوس 
%7%21%70%2متوسط1.67بالحدائق

المتوسط الخدمة
لا أعرفغير راضٍراضٍ إلى حدٍ ماراضٍ درجة الرضاالحسابي 

الشفافية في إجراءات المنح 
%7%26%39%28متوسط1.88بنظام القرعة العلنية

%9%29%43%19متوسط1.72سرعة إصدار رخص البناء
سرعة اعتماد المخططات الهيكلية 

%7%27%46%20متوسط1.79والتنظيمية

تقييم المواطنين لخدمات البلدية المتعلقة بالتخطيط الهيكلي



المتوسط الخدمة
لا أعرفغير راضٍراضٍ إلى حدٍ ماراضٍدرجة الرضا الحساب 

وضوح النظم والإجراءات 
%8%39%38%15متوسط1.60للحصول على خدمات البلدية

%12%36%36%16متوسط1.56كفاءة وخبرة العاملين في البلدية

جدية البلدية في التعامل مع 
%8%42%36%14متوسط1.56المخالفات

سهولة الوصول إلى الموظف 
%15%33%39%13متوسط1.50المسئول في البلدية

مهنية ولباقة العاملين في 
%13%33%36%18متوسط1.59البلدية

مشاركة رئيسة البلدية ومديريها 
%13%25%40%22متوسط1.71في مناسبات الحي

سهولة حصولك على الخدمات 
%11%28%51%10متوسط1.60من البلدية

الخلاصة والتوصياتتقييم المواطنين لخدمات البلدية المتعلقة بخدمات الجمهور

• الرضــا 	 مــن  متوســط  مســتوى  المواطنــون  عبــر 

الاســتثمار  فــرص  توفيــر  فــي  البلديــة  اداء  عــن 
بالمدينــة وعــن اليــات الاعــان عنهــا.، وكذلــك عــن 

للمســتثمرين. المقدمــة  الخدمــات  جــودة 

• لــدى 	 كان  فقــد  الســياق  نفــس  وفــي  ايضــا 
فيمــا  الرضــا  مــن  متوســط  مســتوا  المواطنيــن 
يتعلــق بالحدائــق والمتنزهــات العامــة مــن حيــث 
كفايتهــا، وتوفــر العــاب الاطفــال فيهــا، ومواقــف 

والمظــات. الميــاه  دورات  وتوفــر  الســيارات، 

• مــن 	 متوســط  مســتوا  الــى  المواطنــون  اشــار 
الرضــا عــن ســرعة اصــدار تراخيــص البنــاء، واعــداد 

الهيكليــة. المخططــات 

• ــر المواطنــون عــن مســتوا متوســط مــن 	 ايضــا عب
الرضــا عــن دور رئيســة البلديــة وادارتهــا بالمشــاركة 

فــي المناســبات العامــة فــي المدينــة.

بناءً على ما تقدم يتبين لدينا مجموعة من الاستنتاجات
التي يمكن تلخيصها بما يلي:

• يتبيــن ان هنالــك محدوديــة بالرضــا عــن خدمــات بلديــة بيــت 	
لحــم بشــكل عــام.

• تجــاه 	 المواطنيــن  قبــل  مــن  واضــح  رضــا  عــدم  هنالــك 
خدمــات البلديــة المتعلقــة بتوفيــر حاويــات لجمــع النفايــات.

• ــات بشــكل 	 ايضــا ينخفــض معــدل الرضــا عــن جمــع النفاي
منتظــم.

• ــة 	 ــون عــن عــدم رضاهــم عــن اداء البلدي ــر المواطن كمــا عب
الاماكــن  الصلبة.ونظافــة  النفايــات  بجمــع  المتعلــق 

العامــة.

• عبــر المواطنــون عــن عــدم رضاهــم عــن اداء البلديــة فــي 	
ــة علــى الاســواق والمحــال التجاريــة. الرقاب

• وفيمــا يتعلــق بالشــوارع فالمواطنــون غيــر راضيــن عــن دور 	
البلديــة فــي صيانــة الشــوارع والطرقــات وانارتها.



التوصيات

بناءً على ما تقدم نورد بعض من التوصيات

• تقدمهــا 	 التــي  الخدمــات  بمســتوى  الارتقــاء 
عــام بشــكل  البلديــة 

• المديــن 	 فــي  والميــاه  الكهربــاء  تحســين شــبكة 
صحــي مســلخ  وتوفيــر 

• توســيع قاعــدة المشــاركة الجماهيريــة فــي وضــع 	
الخطــط الاســتراتيجية التي تســتجيب لاحتياجاتهم 

علــى قاعــدة التخطيــط التشــاركي.
• عقــد لقــاءات دوريــة واجتماعــات عامــة مــا بيــن 	

والمواطنيــن. البلــدي  المجلــس 
• حاويــات 	 وتوزيــع  العامــة  بالنظافــة  الاهتمــام 

النفايــات  بجمــع  والانتظــام  كافيــة  باعــداد 
الصلبــة. والنفايــات 

• تشــديد الرقابــة علــى الاســواق والمحــال التجاريــة  	
ومراعــاة شــروط الســامة الصحيــة والنظافــة.

• بــذل مزيــد مــن الجهــود لمواجهــة آفــات الصحــة 	
العامــة والحشــرات والقــوارض.

• صيانة الشوارع واضائتها.	
• القيــام بصيانــة دوريــة لشــبكة الصــرف الصحــي، 	

وشــبكات تصريــف ميــاه الامطــار.




