
   
   

     
 ثمانية وخمسون  العدد –  السادسالإصدار  

 م 2023 –  آب  –  2تاريخ الإصدار:  

www.ajsp.net                                                                                                                          5798 -2663: ISSN  
   

597 
Arab Journal for Scientific Publishing (AJSP)                                                                           ISSN: 2663-5798 

 

 

 

الخدمات المقدمة   ودةج  تحسينوأثرها في المساءلة المجتمعية  " 
 " من الهيئات المحلية في محافظة الخليل

 

 : اعداد الباحث

 بدارين مصطفىاحمد ماجد 

 شراف: إب

 عبدالقادر الدراويشالدكتور 

 قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات درجة الماجستير في الادارة والسياسات العامة 

 ( ينجامعة القدس المفتوحة)فلسط

2023 

 

 

 

 

http://www.ajsp.net/


   
   

     
 ثمانية وخمسون  العدد –  السادسالإصدار  

 م 2023 –  آب  –  2تاريخ الإصدار:  

www.ajsp.net                                                                                                                          5798 -2663: ISSN  
   

598 
Arab Journal for Scientific Publishing (AJSP)                                                                           ISSN: 2663-5798 

 ملخص الدراسة
)المشاركة، الشفافية، الرقابة، الاستجابة( عة  برا الأعية بأبعادهمتالمساءلة المجتطبيق  على واقع  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف  

ة الهيئات المحلية في محافظ  شكلتولك الهيئات للمواطنين  تقدمها تالتي    اتدمدة الخفي تحسين جو  وأثرهاالفلسطينية  في الهيئات المحلية  

 المؤشرات  هي من ضمنو  .، التعاطف(مانالأ  )معيار الوقت،  تامدالخجودة  لقياس    مؤشراتثلاثة    اعتمدتو  ، لدراسةا   لهذها  مجتمعالخليل  

والعيسة  وطم  اعتمدهاالتي   معايير  همنموذج في  ر  من خمس  العامودة  ج لقياس    مكون  في  الخدمات  )ة  ر مطو)،  (PPSQMفلسطين 

 (2018ليز، (. )دهSERVPERFج )ذعلى نمومعتمدا  أخرى  مؤشراتد دهليز الذي اعتم مع ضايأتتفق (، و2020والعيسة، 

تهدفت اس  ةريت الأولى مجموعة بؤ وتم استخدام اداتين لجمع البيانا،  الارتباطي  الوصفيفي  تكشا الاساسة المنهج  اعتمدت الدر 
الدراسة    كان الخليل و   هيئة محلية من محافظة  11تيار  ختم او   ،العاملين   ن عالمسؤولين  الهيئات  هذه  من العاملين في  مكون  مجتمع 
نتائجها من اهم  ، وهااتدمخن  م  نديفي مستالهذه الهيئات و   مواطنياستهدفت  استبانة  والثانية  ،  موظف  11وهم  ية  المجتمع  المساءلةمتابعة  

 دى الوعي ل   دةة لزيالية فعحاج  ناكوه  عية بأبعادها الأربعة في الهيئات المحلية الفلسطينيةالمساءلة المجتمقصور في تطبيق    وجود  كانت
في تحسين ا  ههميت اءلة المجتمعية وا مفهوم المس  عن اخر    جانب  ين منن اطمو لواب  انالهيئات المحلية من ج  موظفيصناع القرار المحليين و 

 ة سطينيالفل  ين جودة الخدمات المقدمة من الهيئات المحليةوبجتمعية  ق المساءلة الميعلاقة بين تطب  ود وج  ، حيث تبينجودة الخدمات
 . تهاعن جود  المواطنين  ضار  عدم  تبينوالتي 

من   لدىمساءلة المجتمعية ال  اليات وادواتيق ب تطزيز جهد أكبر لتع بذلللمدني ا ا مؤسسات المجتمعيع الأطراف وخصوصجم وصيوت
المتاحةتخدام كافة الوس سا، و خصوصا المواطنينها  يذتنفلهم علاقة في   ة  ي توعل  ،..(قصص نجاحالاعلام المجتمعي،  ،  الندوات)  ائل 

هم تدفع باتجاه التطوير والتحديث  شاركتمفت عليهم،  امؤسسوحق للقا لهم  ح  لكذفة  شاركتهم في المساءلة المجتمعيبضرورة م  الجمهور
 ي كلها التنظيمخطط عملها وفي هيفي    تمعيةلة المجءالمسا  أبعادمأسسة  على  سطينية  فلالئات المحلية  يهال  وعلى  .خصوصا في الخدمات
من   ةلة مقبولللوصول الى حاوتمكنها  لك الهيئات  من تدمة  قخدمات المالجودة    سينتحفي    ، لدورها المهملي لهاللوصول للتطبيق الفع

  الخدمات.هذه جودة حول  الرضا العام
 

  المقدمة 
المواطنون ومنظمات المجتمع المدني   هاعمال والآليات التي يستخدم لأاتشير إلى مجموعة واسعة من    عية"لمجتم"المساءلة ا

 تاقرار ح  ضيالعام؛ لتو   العام والمالمية في مطالبة من يقومون على إدارة الشأن  ر الحكو اعلة غيمن الأطراف الفووسائل الاعلام وغيرها  
 الدولي( ك نب)ال .إدارتها وزيعها أتم تو  يتلالفرص ا وشاريع والخدمات أبالم تعلقةاتخاذها، والاجابة على أسئلة م م  ت

تشكل  و احتياجات المواطنين،    لى إ  ستجابةالافي ضوء  ات  خدمم التقديعدة أغراض، أهم ها زيادة فعالية    ققتح ها  القول بأن  كنويم
العامة خصوصا المحلية  رةافي إد  ةركاطنين للمشافرصة للمو  التزاما    همور عشمعزز  ،  الخدمات  ، بأن  يهملاقيا  لدخأ  بالمواطنة، وتنشئ 

، لأن لاتساؤ التلكثير من  ، ستسقط اائيتلقشكل  ، وبذلكالدائم للاطلاع والمعرفة. وفق  ي  بداء الرأي، والسعالمشاركة، وإ  بجوا  معليه
دي الخدم،  لياتوبال،  دثوعلم بما يحالمواطن أصبح على دراية   دراسات اكدت    قد و ،  ويحسن واقع الخدمات  اتستزداد الثقة بينه وبين مزو 

مة من  المقدوير الخدمات  طتدى  وم  المجتمعية   ةلطبيق ادوات المساءت   ت متنوعة ان هنالك علاقة ايجابية بينيئااجريت في بمختلفة  
المحلية   ت افي الهيئ  اطيني ومدى تطبيقهلفلسمع اتضية الهامة للمجالق  هذه  اسةلدر   اءج  بحثال  هذا  نفإوعليه    نلية للمواطنيحالم  يئاتاله
 . خدماتسين الفي تح ارهو ود

فلسطين نموذج   رتب  عت  ا    CARE-International in Egypt  اهي أعدتتال  الدراسةوالدراسات منها    الأبحاثيد من  لعدق افو و 
ل الاحتلابسبب  وهذا  ،  والمؤسسات  مكوهذا يؤدي الى ضعف الح  سطينيةلفلي اراضة على الألدوللعدم وجود سيادة  ل  ،نوعهمن    ا  فريد  لةدو 
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 .لخدماتا  قديمفي ت  الفاعل ومن هنا ظهر دور الهيئات المحلية    ،لسلطة الوطنية الفلسطينيةات  انياوامكمن قدرات    ي حدلذوا،  الصهيوني
(GIZ, 2013 ) 

لة مبادئ ومؤشرات، من أهمها: طبيق جمدون العمل على ت  ةحليالم  يئاتة الخدمات العامة في الهودج  يق تحسينق حولا يمكن ت
لى  درة عقاالفلسطينية  المحلية    تائلتكون الهيو ،  ليع المحالمجتمام  ام  مسؤولياتهمتحم ل  بطة  على السلالقائمين    لزام لإتفعيل مبدأ المساءلة  

هذا  د  كيوبالتأ  ،بنائها وعملهااهة والشفافية في  من النز أن تتحلى بدرجة كبيرة  وخصوصا في جودة الخدمات يجب  بكفاءة  تأدية دورها  
ات جودة تلائم مات ذدخ  مفي تقديا مركزي ا  ر  و د  لهاية  أجندة سياسك  المساءلة المجتمعيةو ،  ينطنواللم  دمهاالتي تق  خدماتال  جودة  ززيعس
 ( Hickey & King, 2015, P.11)ي. لمحللمجتمع ات اتياجااح

المرتبطة لتنمية  ة لافعر و   عيةية المجتم م نملية التلعومدخل  ،  في المجتمعات  المجتمعية ضرورةمساءلة  إذا كانت الف  ذلكبناء على  و 
الخدماتدو جب فإنها  ة  أه تستكفلسطين    في ،  ة في ظل تر   ضاعفة،ة ومخاص  مية  ب  الوبخاص  الرسمية، وبوصف مساجع منظومة  اءلة 

ل الأم ديزدالذا ، من الزمنبة منذ أكثر من عقد غيوم والرقابة، معطلةمساءلة عية والتي أناط القانون الأساسي بها مهمة الالسلطة التشري
 .ي تحقيق التنمية المجتمعيةاهمة ف والمس ماتن الخدوتحسي حوكمةتمعية؛ لتعزيز الجملمنظومة المساءلة اب

 لدراسة مشكلة ا
الفلسطينية حلية  الم  تايئة في الهتمعيلمجلة اواقع المساء  طلاعه علىوا  يةالعمللباحث  اتجربة  اتت مشكلة الدراسة من خلال  

دور المساءلة    اكدتوالدولية والتي    يةحلن الفعاليات المم  العديدفي    ةمشاركال  حيث تمو   ئات للمواطنينذه الهيقدمها هي تت التاع الخدمقواو 
علي من كافة  ف  لبشكة  عيالمجتم  ةءلسا ومة المعيل منظفتم ت  إذا دمات  لخ في تحسين واقع العمل في الهيئات المحلية وجودة اية  المجتمع

 . علاقةلف ذات ااالأطر 
اية  الفلسطينالحكومة   المعييق وتففي تطب  ون مهتمنحة  ام لوالجهات  المساءلة  لتساعيتمجل  المحلية  الهيئات  المساءلة  ة في  ند 

  ها تنفيذعة  ابمتلجهود    هناكذلك  لو المجتمع المحلي،    تااجتياحلتلبي    تقدمها  تيال  ماتدخودة الجهذه الهيئات و أداء  ن  يحسالرسمية لت
ذ تنفي  عزيزحول تورقة سياسات    بإصدارالتي قامت  وزارة الحكم المحلي  نفيذية مثل  كافة الجهات الت  ن ملمحلية  ت افي الهيئا  هاوتطبيق

 بر اعتحلية  الم  تائالهي  ير واقراضو طوق ت صنداما  ،  ةمعيالمجت  المساءلة  أدوات دليل    اراصد و هيئات المحلية  مساءلة المجتمعية في الال
، ومن جانب (2023،  ومؤشرات الأداء المحدثة  مخصصات البلديات  احتساب  آلية)المحلية    الهيئاتمؤشر رئيسي لتصنيف    هاتطبيق
ءلة  المسا بيق  طت تنفيذ و بلخاصة  دعم تنفيذ المبادرات اب(  GIZالألماني )  ن ثل التعاو انحة مية التابعة للدول المسسات الدولؤ ملا  تقوماخر  

 . جتمعيةالم
ا  وبعد على  شملتو   والإقليميةالعالمية    الدراساتمن  لعديد  الاطلاع  )در مثل  ،  أيضا  فلسطين  التي   Scaling Socialاسة 

Accountability  )  اأعدتهالتي  World Vison  (2019  )ودراسة  Sylvia  (2019  )(Social accountability, citizenship 

and social protection in the MENA region  ،) المساءلة  طبيق  أن ت  نرى   ،لسطينيةالف  ليةللواقع في الهيئات المح  بالإضافة و
  يق طبت  فهل  ، لهذا الهدف  بذلت وتلذب   يل التا و والأمت  ذكر   التيود  جهل ا  رغم  حضعف وعدم الوضو يشوبه الالهيئات  هذه  في    المجتمعية

 الباحث  لاحظ يم  ، وليئاتالههذه من   مةقدالخدمات الم  دة جو   ينحسحقيقي في ت  دوره  لو   بشكل صحيح   ؤدي دورهيية  عماءلة المجتمسال
، ومن هنا الفلسطينية  الهيئاتمعية في تحسين جودة الخدمات في  تمجلا  ةلءالمسا  بيقتطل  فعليلا  لأثردراسة ال  قتتطر   أبحاث  دراسات او

 ؟سطينيةفلالالهيئات المحلية  من جودة الخدمات المقدمة تحسين فيدور المساءلة المجتمعية ما  ة وهو سالهذه الدر ال سؤ جاء ال
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 : سةراالد ةلأسئ
الهيئات المحلية في   جودة الخدمات المقدمة من  نسيتحفي    يةمعتج لملة اساءر المو دما    :ل الرئيساؤ تسلاتمثلت أسئلة الدراسة في  

 ية:لاالتالتساؤلات ه نعانبثق و  ؟يلمحافظة الخل
 ل؟ الخلي ةظ محاففي  ليةلمحت افي الهيئابة(  ، الرقاتجابةسلا، ا، المشاركةةيافبمحاورها )الشفعية مالمساءلة المجت و واقعه ما .1
 ؟ للمواطنين يلخلال  في محافظةالمحلية  المقدمة من الهيئاتات مدة الخودواقع جما  .2
 ؟ يل خلة الفظحام فيلية لمحيئات اهفي الدمات ة الخمساءلة المجتمعية وجودال نقة بيالعلا ام .3

 : ةسالدرامتغيرات  
 المتغير التابع                                                                    تقل ر المسالمتغي            

 
 
 

                         
 دراسة يرات ال(: متغ1الشكل )

 : اهداف الدراسة
نية في محافظة  ية الفلسطيلحيئات الملها  جودة الخدمات المقدمة من  تحسين  مجتمعية فيلمساءلة الدور الى  ف عر عتلراسة الى ا لدا  تهدف
 الية: ة التعيلفر ا فاالأهد لذا تم السعي لبحث، للمواطنين لالخلي

 يل؟ لافظة الخ مح في ةالمحلي هيئاتلا يف بيقهاطتمدى و مجتمعية لالمساءلة ا  واقعالتعرف على   .1
 ؟ للمواطنين لمحافظة الخلي يف لهيئات المحلية واقع وجودة الخدمات المقدمة من اعلى   التعرف .2
 ؟ها للمواطنينلالمقدمة من خلا  الخدماتوجودة    يللخلة اظفاحة في مالمحليهيئات  في ال  يةمساءلة المجتمعلاق  بين تطبيالعلاقة    سةدرا .3

   :ةراس الد ة أهمي
دمات جودة خ حسين  ي تا ف ودوره  وأثرهاالمجتمعية  وم المساءلة  الهيئات المحلية في فلسطين ومفهحول    إثراء الجانب النظري   -
 .الهيئاته هذ من لمقدمة ا

ي تقييم ف محلي  لوالوطني  ا  مستوى على الطينية  فلست المحلية الئاهيما يخص ال القرار في  اعصنو العامة  السياسات  اع  لصن  ةدمساع  -
في   االعديد من ادواته  تذنفو   مجتمعيةال  ءلةاسلما  مدت اعتن  ابعد  الهيئات  جودة الخدمات التي تقدمها هذه  التطور الذي حدث في  

 .امنه ورجالحقيقي الم هدفالو  دورال  ؤديلت هذه السياسةتحسين واقع على مل للع،  اقالاخفنجاح و واقع اليد موتحد الفترة السابقة
 :حدود الدراسة

ة(  ب اقبة، الر الشفافية، الاستجا  )المشاركة،بأبعاده    ستقلمتغير مكية  تمعجملة الالمساء  تطبيقة أثر  هذه الدراس  تناولت  :ضوعيالحد المو 
 . (التعاطفو لأمان، ت، اقو لاار يمع ) مؤشراتوفق  الفلسطينية ليةالمح هيئاتمن القدمة دمات المدة الخو جتحسين في 

واطنين كمتلقي لية، والمالمجتمعية في الهيئات المحلمساءلة  نفيذ اة تابعتمن عن  سؤوليملفين االموظدراسة  هذه ال  شملت  :بشري للحد ا ا
 ئات.لهيه اذهخدمات من 

 فظةامح-لية يئات المحالهجودة الخدمات في 
 ها:يل، محاورالخل
 لتعاطف.سنة واة الحان، المعاملمالوقت، الار امعي

الخليل،  -المحلية اتالهيئ يف ةلة المجتمعيمساءال
 رها:محاو

 ةوالرقاب جابة،، الشفافية، الاستةالمشارك
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ه هذ  اجريت، و تمعيةلة المجءساالموا بتطبيق  املذين قلخليل وا امحافظة    ية من هيئاتهيئة محلية فلسطين  11  :انيوالزم  المكاني  حدال
 .م2023ام  لعا خلالإنجازها تم  و  لدراسةا

 :لدراسةمصطلحات ا
ي ، وهمعين  نطاق جغرافي وإداري   فيي لالمح  الحكم  اتوحد  هي  ةية الفلسطينيالهيئات المحل  :(Local Authority)  الهيئة المحلية

  ينتخب رئيسه   سية مجلمحلال  يتولى إدارة الهيئة، و انون كام القحأ  قتضىملطاتها ب فها وسد وظائي تحدمال  للاقاست  ذات  عتباريةا   شخصية
 لية الفلسطينية()قانون الهيئات المح .نتخاباتقانون الاحكام  لأفقا  و  خابا  ؤه انتا وأعض

ة  الرقاب ة إلى  ضافالإنين بسات والمواطيانعي السقة بين صاالحوار المستمر والعلا  :(Social Accountability)  ةمعيتجالمساءلة الم
ساءلة  اطن في مالمو   قن ح علا  ا، فضأفعاله  لة عندولة بالمساءلتزام اال  علىتنطوي المساءلة  ة، حيث  وميات الحكسؤسالم  ى تبادلة علالم

 ( GIZ, 2015) .لةالدو 
لبي ي تالتيئات  عمليات والبالفراد و خدمات والأية مرتبطة بالمنتجات والك امينيحالة دتعرف بأنها    :(Service Quality)  لخدماتة اجود

 (Goetsch, Davis  ،2014ه )ضافيد أو عدم ر تا المسلرضيس  ، وهي المحدد الرئأفضليمة  إنتاج ق  لىعد عاقعات وتسز التو تتجاو   أو

 .يا  سكانلضفة ا اتظفامح أكبرفلسطين التاريخية وهي تقع جنوب الضفة الغربية في   :(Hebron Governorate) للخلي ظة امحاف 

 :تمعيةالمساءلة المج
للبنك الدولي    سنوي ة الالميية الع نملتا  دد تقريرندما حع  2001عام    نذلتنمية، م كأداة ل  نما استخدام وتطبيق مفهوم المساءلة،

ا أساأصبحت ال،  ينالح  ذلك  منذ  ن،يكلتمر ا اطإ  فهوم فيأهمية الم وتطور   نمية بشكل عام،والتلحوكمة  كل من أعمال اسي ا من  مساءلة جزء 
 ( ANSA-AW and CARE Egypt, 2013) تمعية" في جوانب عدة.لمجة الءالمسامفهوم "

تزام  الولية و "مسؤ   نوع من  بشكل عام  ءلة لمسااف  ،"المساءلة في فلسطين"ول  حسكو  ونييلالصالح  ر  مط  اهد  ع  أ    ةدراس  ترضاستع
الاو لين" سالمسؤو  إليالتي    تالمعينين والمنظما  وأبين  منتخء  التقارير وايها فيما يتعلق بالواجبات الموكلة  نتمون   ماتعلو ملإليهم لتقديم 

ع  مجتمت النظماوم  مواطنينن من خلالها للكيم  لتيائل  وساوالرق  الط  ى إلتشير    امةالع  اءلةمسالكنوع من  و   ،الكاملة على أساس منتظم
، باستخدام مجموعة من الآليات ئهمأدا نومقدمي الخدمات عالعامة  مؤسساتلامساءلة   رى لأخا ةالحكومي جهات الفاعلة غيرمدني واللا

 وجود بمعنى    قيود للسلطات"  ضع"و ي  ه  ولى، الأمعيةلمجتلة امساءن للسيتيرئي  ينفتعية" وظي مالمجتاءلة  ي للمسلدليل الوطنوقد حدد "ا
ة هي انيثلا، و د من الفسادوالمساهمة من الح  ةطم السلاستخدا  اءةإس  ع نمة و طسلقدرة على التنبؤ بالللضمان  هو  ل  مساءلة الفعاام النظ

الرقابة على  تمر و المس  ماالع  فشراالإ  تهدف إلى و ت،  لسياسااف لشف  فيذعلى تن  يحثنظام    حيث ان المساءلة  الأداء"  مساهمة في "تقييملا
ة  لي د فعاتزدا  عليهو   ن،ياحتياجات ومصالح المواطن  تلبيةاسب لمة منات العامدخلصة اخاو   هاعمليكون    ن أجل ضمان أنعمل الدولة م

 ساتسمؤ لمجتمعية للا  لةالمساءدليل  "   اتفق معهمو ،  (2017مطر،  ).  المستوى المحليى  وصا علصوخة،  مالعامات  دخالديم  اءة تقكفو 
 ( GIZ, 2015) .هوم والاهميةمن ناحية المف يفتينالوظهذه  ى لع لسطين ف يف (GIZ) أعدهفلسطين" الذي  المدنية والبلديات في

  ، "مالعا  ع القرارنصفي    نيحوكمة يشرك المواطنين ومنظمات المجتمع المدهج للن"  على   رهجوه  ي فيؤكد    "مجتمعيةلا  ءلةسالم"افهوم  م
التنمية في  بداية من خلال تقرير  في ال  ومفهذا المله  تم الترويج ولقد    ،هايقدموم  اتدمالخ  متلقين  ى العلاقات بيبشكل شائع عل  قطبي

في ثغرات  عن ال  كشفلامات  دالخ  يمقدمو نين  مواطلان  لذي يمكالقصير ا  ارمسالر  بتعتو ،  2004ام  عل لي  و لدبنك االعالم الصادر عن ال
 يمقدم  عةفي متاببة  و غير مستجيكون فيها الحكومة التمثيلية ضعيفة أت التي تا لة بالمجتمعثيق الصنهج و   هوو   ى الخدماتالوصول إل 
 ( Franco & Shankland, 2018) .اطنون و مما يريده ال لتلبيةالخدمات 
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 تمعيةالمج  المساءلة  اعتبر"  (NDC)  طينيةفلسال  هليةلأا  تالمؤسسا  ويركز تطر م  لذي أعدها   تماعيةجالايل المساءلة  لدي  فو 
  ، مةنع القرارات العاص ىلع ر  التأثي  في   ني المد  المجتمعومؤسسات    المواطنون   ك فيهار م يشتالعاطاع  الق فيالشفافة    ةدار للإ  متقدمأسلوب  

 هم،جاتتياحاو   اولوياتهمتوضيح  م في  دوره  اخذمن    المدني  المجتمعومؤسسات    طنموالا  نكم  ي  و   الحكومةأداء    فيكفاءة  قة لزيادة الطريوهي  
   .(NDC, 2015) .الخدمات يموتقداسات صنع السي في يقيةقح ةكشراكهم مشار وإ

)   في  Maier  شرن  قدو  التيلاءات والآجر الإ  من ة  موعإلى مجر  شيت  هاان  كتروني( الالurbanetموقع  لمواطنين ا  مكنتي  ات 
 (Maier, 2017) .الخدمات ر ومقدمياءلة صناع القرامسمن  اعلة المجتمعيةت الفاهجووسائل الإعلام وال يندالم معوالمجت

تست جوهري  سياسة  المجتمعيةة  لمساءلاان    (NDC)واكد   مفاه  دنة  رئدومبا  ميعلى  كئ  ميسية    تجابةسلاا  الشفافية،  لثثيرة 
بد  لا ف عيد، دى البلما  فعالة على يةتمعجم   مساءلةى لحصول عللو ، ة وغيرهاعدال الو  يةاطقر مالدي، عيمالج والعمل ا  المشاركةوالمصداقية،  

 ( NDC, 2015). على آلياتها  الاستدامة الطابع وإضفاء  اسةالسي هذه ةسسلمأمن السعي 
  ة افا لثقير جد ور كبمل وهناك دبعدة اطراف وعوا بطمرتات و و ج اكثر من انه أد هنية معالمجت ة مساءلاللية عمان حث لباا رى يو 

 لا  عم  العملية يادة هذه نجد ان ق اثةحد ثراكن  لسطيوفي ف العالم نه حديث العهد في وكو  مو ومدى وعيه بهذا المفه معتجالم وواقع  ةبوتركي 
مساءلة  لنا عمل ال  فريو سو   ،رء التغييجه نحو بناومو   ادفهو   للغاية  عمل حيوي   كنه لو   ،قع الفلسطينياالو في    ى فوضال  ضعببه  و يششاق ا و 

ل على ك دتميع  مفهومنهج و ة  المجتمعي  فالمساءلة،  الايجابية  القيم التحرركس  اتنا لتعمعتجعلاقاتنا وم  لتحويل  ة فرصة حاسمةالمجتمعي
 . تهملاحتياجا وملبية  عبالش  لحةمص في لتكون مان تصرفات الحكومة وض وقعنين لت واطللمولية لمسؤ حق والا من

 :ةاءلة المجتمعيسملان اكأر  واابعاد 
سابقا،   ذكرنا  تعنيكما  المساءلة  عسمالب  ة دول لا  لتزاما  فإن  أفعالهااءلة  و ن  ا ح،  بينقالعلاو   ، لةالدو اءلة  س م  في ن  اطلمو ق   ة 

ها لاقة يتم فيعلاقة إلى عه الذهتطوير  و  ه  لنهائيدف اواله  لة المجتمعية،ساءم مفهوم المهي صمي  ةالعام  اتدمالخ  قدميمواطنين وملا
 ةالمنظمالمشاركة  عن طريق    ينالمواطنرفاهية    يزتعز م  يتة المطاف،  هايوفي ن  ،تماالخد  تقديمة  دو ج وتحسين  ستحقاقات،  يق الاتحق

للمواطنين   يمكن فيها  ن بيئةتمكيهي    المجتمعيةلمساءلة  إن فرضية ا  ،( Camargoترى )  فا الهدق هذمن أجل تحقي  ،ناطنيو ة للمف والهاد
عَّد من لم  عية اتممجمساءلة الل اليلد  د تم الحديث في  قو  ،(Camargo, 2016)   ممات مسؤولون أمامهخدقدمي الائهم ومر عن آر التعبي
المساءلة  اد  ابعاو  اركان  عن  دلة  لب المراجع والاغمحلي وا الم  كة الحار وز   مدتهتعا ي  الذمعية  المجتءلة  دليل ادوات المسا  و ،  (GIZ)قبل  
 : يةالالت ربعةالا معيةالمجت

ار في الحكومة المحلية.  القر ات صنع  مليبع  قلفيما يتع  حظاتلملاوتقديم ا شاركة  في المحق المواطنين    اوتعرف على انه  : المشاركة
اركة شمأساسا ل  التي تعتبرواعد  قلمحلية االت  يئا هي الية فجتمعشاركة المبالماصة  ت الخسياساال  رقةحي في و كر الرمذو ،  عةالمتابو   بةرقاوال
تي لا لومات  المحلي بالمعتزويد المجتمع  )  التواصل  ،المشاركة  لة فيعدا لاها؛  واهم  ةيت المحلهيئال الفي أعما  مؤثرة سليمة و جتمعية  م
(،  اتنظيم م   و ألون    وقطاع أ  و أ  فئةعلى  تصر  قلا ت)  ة لثمُم  ، اسبةوأدوات من  أساليب  استخدام،  ةياعل الف(،  اركتهار مشج واثئا نتو   همه،ت
 . (نالمعنيي ةكافسب ناوضوح اللغة المستخدمة لت، اتللمعلومسهولة وصول ) ة للجميعحاتمو

 وانينقمهم للنين وفهالمواط  ية وعزيادو   م،لمجال العامعلومات في الوصول إلى الان من  اطنيو ملن اكتم ات التي  عم العمليد  :الشفافية
 ة. علاقأصحاب الكافة قبل من  يعمل الجمامكين العالعامة؛ وتات ساالسيت و نياميزاوال والحقوق 

ون.  نللقاا وفق ا  لياتهمسؤو نفذ  المحلية ت  تكومات الحكانذا  يد ما إمن تحد  علاقةالين أصحاب  معلومات لتمك لي لجهل منيلوتحجمع    :الرقابة
ع  ، وتتب التدقيق الاجتماعيمثل    ل آلياتخلان  يم الخدمات مقدوت  عاليتها،حلية، وفلما  الهيئاتنيات  ن لميزاوالمواطنية  حكوملا  ةبقمرا  تشملو 

 وغيرها.  ،ازنةو الم
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ذية تغالمحلية  ال  الهيئاتفة إلى طلب  ضالها، بالإجابة  ستوالاطنين  اجات المواالمحلية واستعدادها لتحديد احتي  تهيئالا   هي قدرة  :الاستجابة
 . (GIZ, 2015) .ذلكلى ا إمو ات، جاابة لتقييم الاحتيستجالا، و شكاوى العلى   خصوص ،المواطنين راجعة من

الالبن  عريفتق  فو فن خلال ادوات  والمساءلة المجتمعية يتم تنفيذها م ا افعال  هيؤكدون انة  للمساءلة المجتمعي  وغيرهدولي  ك 
خدم لتنفيذ تست  يتال  ائلوالوسلادوات  تم رصد العديد من ا  ذال  ،ادف منهاله   ي لتحقيقدنالمجتمع الم  تؤسسان وملمواطنيم بها ايقو ليات  وا

موازنة المواطن،  مثل )هذه الادوات  بعض  د  ر سن  فلسطيمجتمعية في  المساءلة ال   دواتلأ  يندليل الوطلتم في ا   قدو ة،  يالمجتمع  لةالمساء
وات على  الاد  هذه  وزيعيل بتالدل  امقو   ،ن خلالهاالاثر م  دورصيقها  ف يمكن تطبوكيى وغيرها(  نظام الشكاو و بطاقات التقييم المجتمعي،  

هذه   ىاحد  كل اداة ئم  تلامكن ان  ية(  ة العاموالرقابمقدمة  لا، الخدمات  توالمصروفات  ناات والتخطيط، المواز سياس)الاساسية    اطر  اربع
 ( 2016طين،  في فلس ةيجتمعالم ةلالمساء  أدوات)دليل . ارن اطاكثر م اداة ن تخدم ن اويمك، طرلاا
 : حليةالم تاالخدمجودة  وتحسينة يمعالمجتمساءلة لا

 عمبين المسؤول المحلي والمجت  شرالمباصل  او والتالخدمات المقدمة    ةيناح  ـن منلمواطل  قربلاا  انهاة  ات المحلي ـالهيئ  ميزات  من
ـم جباتهم وواهـحقوق  ةممارسـ  هـم،اجات يم واحتهـمامات ن اهتعـر  لتعبيـلنيـن  واطلملليـات  اـل  تفعيلة  ور ر ضناك  ل هيجعهــذا  و   ه،كافة اطياف المحلي ب

 .رـاذ القـراي ـة اتخلمحلي ولعملر ة لإدارة الشـأن ابمتابعـة مسـتمو 
اة دة حيو ج دي الىيؤ  ورههذا بد، و ليةالمح الهيئة من اتلخدما قديمحسين تت لى ع تساعد ةيالمجتمعاءلة مسلاان   Maierيقول 

  الخدمة  مقدمي  تزويد  ذ منيف تنالبعد    طنينلمواامكن  تتيح وت   ،مستخدمة لهذا الغرضلالأدوات  ا، فوةرجم  اض  ية أيجة نهائ تيكنن  المواطني
الأولويات في   يدتحدومن ثم  تحديد الاحتياجاتفي و  ، ت المحليةالخدميم اسين وضبط تقدحتعلى عد  تسامة ت قياببيان ةالمحلي تيئاالهو 
ومعرفة    إدراكا    كثرهم الأ  ن المواطنو ف  ، ةالمحدود  ت الايراداتات ذانز موالاع  بلديات ملا افح  ا تكمندم بشكل خاص عا مههذ  ،الخدماتقديم  ت

ا  إحلق  خي  ليحم لامستوى    ر علىيات صنع القراواطنين في عملك المار شفإن إ  أخرى ة  ناحي  منو   ،مجاتهعن احتيا ح  رو ية و أقوى بالملكساس 
اعدستانون أكثر  لمواطح ابصيو   ،عمجتمال  ضعف  ل منليقو حلية  الهيئات الم  يف ات  ديراالنهاية إلى زيادة الإ  دي فيا يؤ ، ممدفع الرسومل   اد 
 (Maier, 2017) .اتازنو مال

 اهج  ن  انها  بقوله   ذلك(  Jonathan)  أكدو ،  لمجتمعيةساءلة الما  يقبطا لتياجكثر احتلأهي ام الثالث  دول العالان تكون    كنيملذا  
 (Jonathan, 2015) .تجيبةمس ري غ وأضعيفة  ليةمثيالتن فيها الحكومة ناسب ا للمجتمعات التي تكو م

 رظها    البنك    ووفق دراسة.  تدمالخ ا  دةو ج  نتحسيفي    اسيةة أسضرور   ةساءلاضعة للمستجيبة والخلية الممحالت  ود الهيئاجو
LGPA (Local Government Performance Assessmentأ )التي ستجيبة و ملا  يةالمحل  الهيئاتقبل  تمرار من  ساأفضل ب  ء  دا

  ل لاخ من    الخدماتديم  ء تقاأد  في  ويات أعلىتت مسحقق  محلي التي لالحكم ا وحدات    ايد منومتز كبير  عدد    اكنهف  ، ةتخضع للمساءل
جميع    يين فنطالتي تشرك الموات  ترتيباال  معيجب إيلاء المزيد من الاهتمام لدلذا    ،ءلةاسة والميافشفين الحستو ،  نمواطنيمشاركة اليز  تعز 

ة،  ي تنملا   ءركاشلو ينية  فلسطال  ة طلسلة ل يكون هذا أولوي  يجب أن   ،دماتقديم الختة بشأن أداء  جعرالاية  تغذالو   تنمية،الو يط  تخطالمراحل  
 ( World Bank, 2017) .ننيطاالهيئات المحلية من ارتفاع مستوى رضا المو   ءأداعلى ج دو ابي المز نظر ا للتأثير الإيج

مستمدان   ةعيمالمجتالمشاركة في المساءلة  م و تماهالا  ناباحث  يرى ال  تدماالخة  دو جن  ية وتحسييخص المساءلة المجتمع  وفيما
ت خصوصا  امخدالة  دو جن  يسحوت،  ة لستدامة والفعاالم  انب التنميةج  ى للفقر إان  م  الحد  الأساسية المتمثلة في تعزيز  معتجملا  افمن أهد
ا عايا متز تركيز    المجتمعية  المساءلة  يعطت، و المحلية الملاحظات قديتي  ف  خصوصا داء  الأييم  تققبة و رام  في   المواطنين  ة اركلى مشد  م 

ر  االقر ناع  ع صي من التعامل مالمجتمع المدن  ؤسساتوم  المواطنينز  كي التر   ذان هك  م  ي  و   ،دماتالخ  جودةعن الطلب على تحسين    ريبعوالت
 .المواطنينت اجاحتية لاالاستجاب منأكبر  قدر قيتحقات لمالخد ومقدمي
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لي  ةتمعيمجلا   اءلةالمس ذاتها  الورة لكل من م قدمر ضي  وه  يلةسها و ست هدفا ولكنبحد  المحلية(  ت  ا مدخي  قي تلمو )الهيئات 
 ةركيز للمواطنين، و   افعة لتحسين الخدمات المقدمة سواء، وهي ر حد    على  نيفلسط  طنين فيار والموالصن اع القر و ،  (نواطنيالم)  الخدمات

ة في السياقل  جتمعية م  ية ومنوط  ةور ر اذها ض وانفساد،  ر الفاطهدم مخل ح الم  يني،لسطالف  ح  لان هناك ، و فلسطين  يف  واردخاصة مع ش 
 .ديشحكم الر ئ المباد تعتمدمحلية   هيئاتل الالانتقى  الرة ضرو 

   :يةلة المجتمعساءمال في نجاحامل الو ع
اء تحالفات  ببن  ية المهتمةمو الحكهات  لجوجود ا  من خلالعزيزه  يتم ت  ةعيجتمملاءلة  اء المساالسعي ور ان    Kingو  Hickeyى  ر ي

د عي و   ،كمةات الحو ليبالمشاركة في آ  ام ااهتم  دون بين  ذيالن  نيية والمواطالتوجهات الائتلاف  منظمات المدنية ذاتلمجتمع المدني والامع  
ع العامة السلبعض    حول  ى قو أ  اعي"تم ود "عقد اجمما يشير إلى وج  ،اة أمر ا مهم ا أيض  ي حولها للمساءلع سالامة التي يتم  لعا   اختيار السلع

 ( Hickey & King, 2015) .رهاغين أكثر م
)المت  أن   إلىير  شتائج  نتالبان    واخرون   Naher  رى ياخر    بجان  منو  أالنجاح  إيع  اس(و الم قصور  كبير على    لى حد تمد 

و ايسال وطيملوا  رة،القدق،  مشعلومات،  اار ف  والالكة  أجندالال  ستقفاعلين،  السلطعن  والت   & Naher & Balabanova)  .قيادةة 

others, 2020 ) 

أن تحدث   لمرة واحدة يمكن  و أ  ة صخصلما  المجتمعيةلة  لمساءدرات اأن مبان  حيفي  ف  ،عيةتممجءلة المأسسة المسا ناهيك عن اهمية  و 
يجب أن تولي  ،معيةالمجت لةساءات المسي" على آليابع المؤسلطاء ا"إضف عندما يتم ة دامكثر استأيكون ر أثيأن الت ر التجربةظهت ،فرق ا
 Maier  واكد  .المدى  أثير على التطوير المؤسسي طويلتص للن فر والبحث علمؤسسية  ا  ملاعو لل  الاهتمام  ةالمجتمعي  لةاءدرات المسمبا

لية مع انها  غم  ة ر كيزة للديمومهي الاهم والر ة  حليالملهيئات  افي    المجتمعيةاءلة  سمال  تاآلي  م علىادتسي المس ابع المؤسلطفاء ا ن إضأ
 (Maier, 2017)  .ةعماسات وطنية دا وسيوية محلية ق ادةار  بتتطل وطويلةعقدة م

ستراتيجيات المساءلة  لاحة  لحكومة المفتو يذ اتنف  دعنحيث    للإجراءاتهناك دور مهم    Schommer  و  Guerzovichاسة  ى در علاء  وبن
الثاالهياك  و طط أ من الخجراءات )بدلا  الإ  نإف  ،ةالمجتمعي ال قية  يقجسور ح  هي  (ةبتل  الفاعلة في المجتماو   ولة دبين  المدني لجهات  ع 

 ( Guerzovich, 2018 & Schommer). ةمعنيال
 : ةعيتمة المجلفلسطين والمساء

 ( 2017 ،رمط)  كيد على موقفهمادت اليونيسكو التأواع ،ارهغيو ركي و   نساودراساتهم كل من ا  يرهمت من خلال تقار تفقد اقل

لحكومة، واق  اطالمن  تقسيملإسرائيلي، و حتلال ا في ظل الاف  ة، مثيل له في تطبيق هذه السياس  لار فريد و تبيعن  فلسطي  يع فواقلوا  ياقبان الس
سين الواقع في الاداء  رها في التحثامدى  قياس    اوح  غير واض  صاحب السلطةكون  المجتمعية    لةمساءت الايمستو ياس  عب قصمن ال
  لةلأمثديد من الفعل العغير موجودة، فقد وجد باالمجتمعية ة  المساءلعني أن ي لاا هذ ولكن  ، حليوى المتسلما مة اوكو حلاى و تالمسعلى 

رة بيك   قباتخلق عت  لهاة كحسوبيلموافساد  الو   ةلطلسلي للكن الاستغلال الداخ،  يينلمعنا   سلطةب الأصحا  علىارسون الضغط  ن يمنيواطلم
 ( and CARE Egypt, 2013 (ANSA-AW)). ةالمجتمعيءلة  أمام المسا

 الوطني ن  توييسملى الاف على ذراعها التنفيذي عى الإشر اظ علفحالمن    ةيسطينالفلومة  كدرة الحلحد من قاط بناك تحد مرتبهو 
ية ر العسكوالعمليات  ة  نيلسطيفلال الأوصلقطيع  ت  منثانية  لاحتلال بعد الانتفاضة الي فرضه اواقع الذا بسبب الض  ذا أيقم هافقد توالمحلي. و 

ا  وهذ  عام  بشكل  ينلمساءلة في فلسطاق اف سيعيض  س تشريعيجلم  عدم وجود  معو  ،سطينيةلالف  طرةضعة للسيخا ال  يراضلألررة  كلمتا
 ، تخدما اليد من  لعدم افي تقدي  ا حاسم االمحلية دور    الهيئاتلعبت  د  قف  وفظر هذه ال  نموعلى الرغم  ،  المحليةئات  على الهيضا  اي  سكع ين

ن المواطنين مل مالكاه الضغوط بلم تأت هذ  ا،بي لتحسين الخدمات التي تقدمهعا تحت ضغط ش م  ئة داي المحل  ئات يالهكانت    نتيجة لذلك،
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ا  اءتبل جحسب، ف ،  أولويةاءلة كمسالو  مةوك عزيز الحة تدريجي ا تضع تسطينيالفل السلطةأصبحت ومن هنا  ة،طات الوطنيسلمن الأيض 
 ملية تشة وطنة مأسسا إلى عمليي  المركزة محل  لتجريبيةت الاختدالال من  قت نحلة الامر   في  ا  ليحا  ينيةالفلسط  يراضالأان    Maierوذكر  

 (Maier, 2017) .تايبلدع الميج
 :نئات المحلية في فلسطيهيال

  يه   يةلحالم  الهيئةن  فا  ةفلسطينيلية المحالئات  ن الهيأبش  1997( لسنة  1م ) ق ر انون  قمن  (  15،  3،  1) قم  ر   وادالمد في  كما ور 
  تحدد لي  مال  تقلاات اسشخصية اعتبارية ذ  أنهاو   . محليةلة ائلهياس  مجل  هو  لسمجالو   ينعفي وإداري مفي نطاق جغرامحلي  لحكم الادة  وح
والتي   هاتدود منطقضمن حلطات(  )الصلاحيات والس  الهيئات  ذهمهام ه  هذا القانون   وأوضح، ون القان  متها بمقتضى أحكالطاسو ائفها  وظ

 .فيهة موظة بواسطسها مباشر مار ت أن اهل يحق
 مةهناك بعض التحورات المه قال ان    ثحيالمحلي  كم  حلر او لدن و لسطيف   فيللحكم    ؤية الجديدةريره حول الر تق  لزبيدي فيرد اأو   دقو 

  ،مركزيةللحكومة الليس  طنين و االمو عتبار البلديات وكيل عن  وا ة  زيركة الممو كحللم محلي للمواطنين وليس  حكى  تمثل في التركيز علت
 ( 2009. )الزبيدي، ي مدنلا وار الح يعشجوت طنينلمواب ثقة االى كس السعياركة المعلومات و ومش فيةافشلى ايز علتركلوا

حقيق  دا نحو تجدي  م طرحادي تقة المحلية التتطبيق الحوكمضا لتسعى ايها  انلقيل في اطروحته  فقد أوضح قاالرؤية  هذه  وبخصوص  
ات رسم السياس  يالمجتمعية ف  ةكشار م ال  لىع  يدجدال  الطرح  مد هذاويعت  مستدام،اليش  بدأ العلما  ا وفقظيمن ت  رثكأرا و ر تطو أكثمجتمعات  

 ( 2018، )قالقيل .وغيرها ،المساءلةلتمكين، الشفافية و على معايير مثل: ا اماداعتالعامة المحلية 
حكم أحد ركائز العتبر  وت  دولةكيل أي  تشي  ا مهمة جدا فة بجميع اشكالهالهيئات المحليقطاع  ، فظروفه  محلي  مجتمعلكل  و 

ل عالفا   ورمن الد  ا وحتميتهاهضرورة وجودد  تستم  انها  علىته  دراس  في   باهالو أكد عبد  بخصوص هذه الأهمية فقدات و الخدم  متقديو 
 ( 2018ب، لوهاادب)ع .واطنأثير واضح على حياة الملها من ت امة افراد المجتمع و ايي تلعبه في حالذ سلمو مالو 

ينية،  ة الفلسطط لسال  خصوصا قبل قدوم  لنضال الفلسطينيبا  همت اوسكت  شار   قد ف  ية خاصةن لها أهمطيلسة في ف ليمحالهيئات الو 
زة لفلسطينية هي ركيلية االمح  الهيئاتان  أكد  (  2017ينية )ة الفلسطي للمحت اهيئاالة  عاليالدولي الذي يتحدث عن فوفي تقرير البنك  

ن وى متسأدنى مة المختلفة.  اسية والقانونيالسيمة  نظالأ  يداتتعق  لفي ظ  ةيمحلال  تاحدالو   وتعتبر  ،ةستقبليلمية اسطينالفللة  و دلة لأساسي
ا أ  كنالعامة، ول  تاللخدمرئيسي    ط كمزودليس فق  تؤدي دور ا حاسم او الحكم،   .  نينإلى المواط  قربمي الأالحكو ستوى  لما  باعتبارها  يض 

(World Bank, 2017 ) 
 : طينيةسلفلة االمحلي اتالهيئالمساءلة المجتمعية في 

تمعية في  ليات المساءلة المجآ  ةلاءمفهم كيفية مل  امل فيه ضروري  عت  ذير التشريعي الوالإطامحلية  ات الئة الهييعد تقييم قدر 
 ا،هجاح سي ا لنساط ا أجتمعية شر ة المرات المساءللنتائج مبادالاستجابة    ار على القر   وصناعة  فيذيالتنمة  الإدارة العا  رةقد  ربتعتو   ق،اسيال  هذا

 يلمجتمع المدنيمتنع المواطنون واسف  عية،اءلة المجتممسالنتائج آليات  ة لمطلوبة للاستجابدرة اللى القتقر إفحلية تحكومة المانت الإذا ك
 .الة وشكليةعأنها غير ف  ية علىلمنظر إلى العسي  ث حي شاركةلما ن ع

  ة الهيئات المحليتواجه  ديات التي  حتلعن ا (  2016عواد )   ةودراس  ( and CARE Egypt, 2013 (ANSA-AW))  دراسة  تتحدث
ضعف   ،سوء الادارة على مستوى الهيئات المحلية،  الانكماش الاقتصادي،  الصراع الداخلييوني،  الاحتلال الصه  ازهبر أطين و لسفي  ف

 .لة المجتمعيةتفعيل المساءثر سلبا على والتي تؤ  الرؤية المشتركة وغيرها
تحدثت  و لهيئات المحلية  ء هذا النهج في اة المركزية لإرساو الحكومالمحلية ا  تهيئامن قبل ال  عيناك س ديات فهت والتحاقيعالمغم  ر 

السي بورقة  الخاصة  المأسومز  تعزياسات  أعالمجتمعية  شاركة  سة  الهيئافي  المحلية  مال  مرتبطة  اف  هدالاعض  ب  عن  نيةالفلسطيت 
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تعزيز الثقة بين  و   يةالمحل  الهيئات  وى على مست  الرشيد  حكملاز  زيعت   مهاهأ ن  كا  سطينيةالمحلية الفل  ت ائلهيي افة  معيمجتمساءلة الالب
الخدمات التي تقدمها   فاعلية زيادة  لمحلية و ا  الهيئات  تحسن أداء   ،رى أخة  جهالحكم المحلي من    ة وهيئاتته من جهاسسالمواطن ومؤ 

 ( 2010 ،يحالرم) هداف.يرها من الاوغ، لتوزيعدالة اوعن نيت واولويات المواطلاحتياجاتلبيتها  يثمن ح
 :نيةلفلسطيلمحلية اا الهيئات جتمعية فيمللة اءاسة المسامأسسة سي

 ينيةالفلسط  ت في الحكومةقامت عدة جها لذا    ،اهم عوامل نجاحها  لي محالو   ميحكو ال  ستوى ى المعل  هذه السياسة  ةمأسسيعتبر  
 ات بالخصوص:الإجراء عضخاذ ببات

ة  ال:  أولاا  نْد  وتحسين الاهتمام    يعني  ا بالتأكيد، وهذطن أولاالموا  دة تحت شعارجنالا  جاءت هذه:  م 2022-2017ية  سياسات الوطنأ ج 
ة، ملعاات الخدمودة الإصلاح وتحسين جرا   محو   ا تضمنتذل  ،عاطمستلا  قدردة  يالرغياة  ير الحومحاولة توفطن  او مقدمة للمدمات الالخ

رتهامواطن"يبة للمستجلان "الحكومة  نوات عرابعة تحالوطنية اللوية  سطينية الأو لر ت الحكومة الفأجل تحقيق ذلك أقومن   ا "تعني بأنه  ، وفس 
المؤسسإق العاامة  التي تات  لوتنفيذفي تشكيلها  كز  تر مة  ال  ز على تقديمطنين، وترك  او ملا  ىعل  العامةسات  لسياها  ؛ لهم  خدماتأفضل 
  لمواطنين؛أكبر ل  تاحة فرصةم المحلي لإحكال  يكلة هيئاتعادة ههما: إ لأو   ،رئيسين  نيذ إجراءيعلى تنفعمل  يلغاية سوف  ق هذه ايتحقول

ي نقدمها  الخدمات الت  يةوعتقاء بنر إلى الارمي  يسة تبادرة رئمما: إطلاق  تهم، وثانيهايح  ؤون ا شدار بهلآلية التي تبير عن الطريقة واللتع
الوطنية ياسة  واطن" والسلمحلية للما  ئات استجابة الهيزيز  "تع  :ةعسابلا لوطنية  السياسة ا  الحكومة  ذلك اعتمدتا". ومن أجل  بنشعلأبناء  

 ( 2016نية، لوطت االسياسا)اجندة  .ناطو ملل ة دممة المقلخدمات العاالارتقاء بمستوى اة: نمالثا
المراقب و ، ولأنها  الفلسطينية  محليلاالحكم    رة: وزااا ثاني للتابالمتعتبر  الرسمي  المحلع  جاه في ات  الخطواتقامت ببعض  د  ية، فقهيئات 

، ومن هذه هجنلا  ذاه  ومأسسة  ستوى المحليالمجتمعية على الملة  ءاسياسة المس  انتهاجلمحلي على  والمجتمع اة  حليالهيئات المشجيع  ت
 الخطوات: 

سسات المجتمع  ؤ لية ومت المحالهيئاالمحلي و الحكم    وزارة  ن ع  نممثليفنية تتكون من    لجنةيل  شكت  م تتمعية:  مجءلة الاللمسطنية  لجنة الو لا -1
)اللجنة الوطنية .  رستمالم  ييمهاوتق  عيةالمجتم  اءلة المسعلى أعمال مأسسة ودعم سياسة    شرافوالإلعمل  جيه او توكان من مهامها    المدني

 ( 2016تمعية، مساءلة المجلل
أ دلي -2 المسادو ل  في  جتمالمة  ءلات  وزارة  منلسطين:  فعية  اهتمام  ال فكر   تءجا  المحلي  الحكمطلق  ال  ةلبيولتدليل  ة  واحتياجاتوزار رؤية   ة 

  المساءلة   أبعاد  قطبي ت زيز و عل تن أجم  يوالمحل  الوطنيعلى الصعيد    المجتمعية  لةاءالمست وآليات  اأدو داث  ستحوا  ينتحس  يفات  سالمؤس
 ات در وق  اءةفع كرفل  محليلاع  تملمجدية ومؤسسات اعقاال  لمؤسساتاو   والمواطنين  المحلية  الهيئات  ينيدة بقة وطلارسم عول،  ةالمجتمعي

 )اللجنة   .ماتالخد  نتحسية و دشيلر وكمة الحفساد وتعزيز مبدأ امن ال  دللح  لقراراع اوصن  المسؤولة  الجهاتعلى مساءلة    المؤسساتتلك  
 ( 2016معية، المجت للمساءلة الوطنية

رات تطبيق المساءلة  ادمبظم  ين  يتنظيمإطار    باغيب  بسبيئات المحلية:  لهل افي اعما  زيز ومأسسة المساءلة المجتمعيةاسات تعورقة سي -3
  من خلال   وحيان، اي بعض الأتجالية فر دية والار لفا  حيث تتسم بعض تلك المبادراتسها،  سأويملمحلية  ت الهيئاالمجتمعية في اعمال ا

ورقة  الذه  ر هادي اصالمحل   مرة الحكانها، جاء توجه وز ما بي في  ملاتك أي ترابط او  وجود ون  سياسة دهذه ال  أهلية ومحلية تشجع  مؤسسات
،  ارة الحكم المحليوز ،  (GIZ))  .سةووضع إطار عام لتنفيذ هذه السيا   ةيتمعجلة الماءسالمحلية على العمل بالمالهيئات  بهدف تشجيع  

(2015) ) 
ة  اءللمسامبدأ  نتهاج  محلية لاجيه الهيئات التو   ات هدفت الى، قام الصندوق بعمل عدة خطو يةلات المحاض الهيئواقر   صندوق تطوير  :ثالثاا 

 ت:طواومن هذه الخكافة جوانب العمل فيها عية في المجتم
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يف هذه دة معايير ومن ضمنها تصن بع المحلية    هيئاتال الىالصندوق  م من قدنوي المسالي دعم المالمرتبط اليئات المحلية:  هلف اصنيت -1
تمعية بمدى تطبيق أدوات المساءلة المجعلق مت  رمعيا نميتض سبقا وتممحددة ممعايير ذو تقييم سنوي  التصنيف على ، ويعتمدئاتالهي

 .لهااعما ة في ة ثابتهج كسياسالن اهذ عااتبزامها بلتا في الهيئة و 
قطاع لمحلي في  م اوزارة الحك  انسجاما مع رؤيةجتمعية  ءلة المة المسالبلديات على تصميم رزمر ايو رنامج تطل عبر بمعالبندوق  الص  قام -2

 ة. ت المحلييئاهلن اعديد ملي اها فتنفيذ بعض ادواتو ة قة بالمساءلة المجتمعيعل متت  راادمبذ فينتعم د ،الحوكمة
 مدني. جتمع السات الملمحلية من خلال بعض مؤست ايئا ي الهفمجتمعية ان المساءلة اللجء ت لأعضاادر ق نامج بناءتنفيذ بر  -3

 :ت جودة الخدماالهيئات المحلية و 
  لىع  نالقد حثو لاتقان،  وا  والنافعاد  عمل الجتوكيد على الو هناك اهتمام    الإسلامينا  نديفي  و ،  نتقابالدقة والا م الجودةمفهو   يرتبط 

وقل اعملوا  ﴿:  وله تعالى، وق(88  نمل،السورة  (شيء﴾    أتقن كل   ذي ال  الل نع  الى: ﴿ص  تعالقرآن الكريم في قوله    ذلك   ان مؤكداتقوالاة  جودال
النبوية الشريفة ف(،  105،  التوبة  رةو س(﴾  ين عملكم ورسوله والمؤمنفسيرى الل اتقان   تحث على   يدةعدريفة  الش  أحاديث  يهاأما السيرة 

 ه".يتقن أن عملا  عمل أحدكم ا  يحب إذ اللإن  ه وسلم "علي  اللصلى  ل الرسو  ليقو ل، فالعم
ات ع الخدمطان قباعتبار أ  لكوذمقدمة للمواطنين  الت  املخداجودة  بة  لمحليئات اهيوالية  الحكومظمات  لمنااهتمام  زداد  ا امؤخر

المنتجة للسلع   ى الأخر   اعاتالقطومقارنته مع  ات  دمخلقطاع ا  لىعند النظر اللدول، و   اليلإجماني  من الناتج الوط  را  جزء كبي   يمثل  أصبح
ت ة الخدماودلج  نحو التحسين المستمر  التوجهأ  بد  لذا،  ييشعمالى  تو مس لار  ذلك بعد تطو ل و فرص أكبر للعمفر  خدمة تو المادية فإن ال

 . ستمرل مبشكلخدمات قطاع اية  تنمو ، خدميةأداء المنظمات الو 
الصعبو  إدار تمكين    ن دو   ةني طيسفل  دولة  ءبنا  من  علوتحسين  الجهود  المة  و ستى  المحلية،  اللعل  ويات  من  الهيئات  محلية 

ا للتنمية الشاملة  تشكلو المحلية،    ية في التنميةرئيست اللمؤسساا دور تنموي   دماتي الى الدور الخ   الهيئاتهذه    عمل  عدىث ت، حياساس 
من ا مهم ا  ء  كل جز ش ت  يئات المحليةاله  كدا ان(، مؤ 2018)   سادالف  افحةيئة مكقرير هك ما أورده تذلويؤكد  ،  هنلرا الوضع افي  وخصوصا  

 .يةطينسلفلة اطرف مهم في العملية التنمويهي ، و لحكم في فلسطينم انظاو ني، لنسيج الفلسطيا
هذا  عملها. و و   بنائهاوالشفافية في    زاهةمن النجة كبيرة  در ى بتتحلأن    يجبءة  ة دورها بكفاديتأعلى  رة  داقئات  الهي  ذهه  كون لتو 

.  معيةجتية المللحماركزي ا  عية تحتل موقع ا مت المساءلة المجتمصبحد أوق،  لمواطنين وتأدية رسالتهافي تقديم خدماتها ل  يعزز من دورها
(Hickey & King, 2015, P.11) 

وجب  ،  الخدمات المقدمةم  يلتقياسي  نظر للجودة كمعيار أسال  ءبدو   مبحقوقه  متهين ومعرفتفيدالمس  تجااحتيا  يف   طورتالمع  و 
، ايضا    ن هذه الخدماتم  يديناطنين المستفمو الطرف  من  بل  ،  فقط  تراه هيحسب ما    تهادماخ دة  جو   ىتحكم عل  ألا   الهيئات المحليةعلى  

)دهليز،   .دمةلخلهذه ا  دينالمستفي  توقعاتمة مع  للخد  الفعلي  ءلأدااجة تطابق  لدر   معيار  هاعلى أندمة  الخ  ةجودة لثالحدي  وتميل التعريفات
2018 .) 

نية  يلفلسطئات المحلية ان الهيلمقدمة مت ااالخدم ياس جودةق الأهم لينة هي مع معاييرباحث ان هناك ى الة رأالدراس   وفي هذه
ر و طها مبعض المعايير التي ذكرو   ة والتعاطف( وهي متوافقة مع نعاملة الحس مان، الملاوقت، اال  يار)مع  ادابع  ثلاثةوهي  ن  نيمواطلل

يسة،  والعور  ط، )م(PPSQMفلسطين )في    العامة  ياس الخدماتلق  خمس معايير   وذج مكون منوالعيسة في دراستهم حيث ذكروا نم
 (2018(. )دهليز،  SERVPERFج )على نموذمعتمدا   الخدمةجودة  قياسير أخرى لايمعد تملذي اعا هليز ، ومع دراسة د(2020

 سات السابقةاالدر 
1- Social Accountability and Open Government: Different Types of Collaborative Engagement – Florencia Guerzovich, Paula 

Chies Schommer. International Journal of Open Government [2018 – Vol 7] 
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أن تحسن توفير السلع والخدمات العامة من خلال    المنفتحةومة  كونهج الح  المجتمعيةلمساءلة  لكيف يمكن    هذه الدراسة  اقشنت
موذج في نأتي  د لا تو الجه  هذه  أن وتؤكد    ،لمجتمع المدنيوا  الدولة  ت الفاعلة فيلجهاربط ان  وكيف يمك  ءةبناللمشاركة الء الأولوية  إعطا
  والادوات ، فإن الإجراءات  المجتمعيةواستراتيجيات المساءلة    ةحالمنفتتنفيذ الحكومة    عند هنا  ايضا  رى وت،  كةمشار لليناسب الجميع    واحد

 .اينتمون إليه التيجتمعات وعناصر الم  الدولةمكونات  جسور بينبر تعت 
ع عند  لة والمجتمة الدو شاركم  وحدودمكانات  على فهم إع المدني  تممجي الاعلة ففات الة والجهبين الدول هذه الجسور  عد  تساو 

 ،ن اا ولا مضمو ليس تلقائي    نجازلاواالتقدم  و   ،السياق هو المفتاح  ترى ان   حية اخرى ا، ومن نياسة العامة والحوكمةشاكل السمالتعامل مع  
على  ين  المصلح  ةمساعدا في  دور ا مهم  يلعب    اتيجي انر لاستللتعلم ان  كميكن  ول  ع،مما يتوقأقل    ائجبنتود  تع  جيات أنويمكن للاستراتي

ؤدي الى  يب والتعلم يالتجر بعد دورات  والتنظيم المناسبالتعاون بين الدولة والمجتمع   وكنتيجة مهمة فان إيجابي هيير المسار في اتجاتغ
  الفردية  لياتالعممن   ضلفأئج نتا

2- What is the evidence that the establishment or use of community accountability mechanisms and processes improves 

inclusive service delivery by governments, donors and NGOs to communities? 

 :همان و رئيسيين استفسار   عن  للإجابة سةرقت الدراتط
 ؟ شاملة مات الالخد مساءلة المجتمعية تؤثر على تقديملات اوعمليات ليآ حسينالتي تهدف إلى تدخلات أن التلى  لدليل عاما  -1
 ة هذه؟  ساءلآليات المعلى  رثؤ هي العوامل التي ت ما -2

ير والتأثمع  ة المجتاءلزيز مسفي تع  سلبي(أو  )إيجابي  لها تأثير    أن ت التي ثبت  دخلاالت  هو تحديد تلكالدراسة  كان الهدف من هذه  
ت" و ص"كة المجتمع وإعطاء  همية مشار يقر بأقوق و بفهم يرتكز على نهج قائم على الح  راسةه الدهذ  تدشر است  تقديم الخدمات.  على

  توسطة ملاالبلدان المنخفضة و على جميع  في البداية    الدراسةركزت    . المجتمعيةتم استبعادهم من المشاركة  ادة ما يين عشخاص الذللأ
ية حر   كبر منقدرا أ  ابيرتدلوشملت ا  من الفساد.   حدالعامة وال  دماتالخ  الأولية للاهتمام هي زيادة الوصول إلى  النتائج  كانت، و الدخل

 ةينلإمكا  قييم المواطن يادة في تمواطنين وز لدة في مراقبة الميزانية من قبل ااوزي  دمات،الخم  يدت تقلشفافية في آليايادة اوز   ات،لومالمع
 .وجودتها خدمة ول إلى الالوص

3- Social accountability, citizenship and social protection in the MENA region: exploring the linkages, Sylvia I. Bergh, EE: 

(27th Sep 2019), Page Range: 220–242  

اعية في منطقة حماية الاجتموال  مواطنةوال  عيةالمجتمبين المساءلة  بية  هيمية والتجريستكشاف الروابط المفاا  الى  بحثالهذا  هدف  
  ت على أن ر بعض المؤشراإلا أنها توف  ا،ئم  داة  بيست إيجاية ولمحدود  لتي قدمتا  ن أن الأدلةفي حي  ،يال إفريقالشرق الأوسط وشما

 هموضوعاتد  ح أو ية.  ماعلاجتحقوق المواطنة امع و لمجتهم في تمكين اأن يسا الخدمات يمكن    تحسينل  ةالمجتمعي ت المساءلة  واأداستخدام  
ن  وأ   ،قابلة للتطويرمة و ستدايا تكون مإفريق ل  وشماوسط  الأ  ي منطقة الشرق ف  ةاملمتكتماعية  تطوير حزمة سياسة اجضرورة    ،يسيةالرئ

)المنتخبون    لمسؤولينلفز  م حواتقدي  في الضعف  و الطابع المؤسسي    إضفاءهو  في منطقة الدراسة    معيةجتلمالمساءلة  لي  التحدي الرئيس
د "الفجوة س  فيا التحدي  هة هذواجلم  ثل إحدى السبل الممكنةا، تتمفيهركة  مشاوال  تدواومأسسة هذه الا  ءالى إنشينون( للموافقة عأو المع

نقص تمويل الاستراتيجيات   ي تستمر بسببتحلية، والالمفيذ  قدرة التنلمواطنين و تجاه رفاه ا  اتامة والالتز ريعات الوطنيالتش  بين  الرئيسية
 . ولياتهم"ومسؤ فيدين بحقوقهم تسلتوعية منفذي البرامج والم

 .يسلخماا PPSQMس مقيا خدامباستن سطي في فللعامة مات اواقع جودة الخد،  (2020)سة ر والعيمطو -4
لبحث بإجراء د قام فريق اقللمستفيدين. و لمقدمة  ة الخدمة ا وعية بنمموظفي الخدمة العا  تماماهف  مشكلة ضع  تعالج هذه الدراسة 

  يدين مستفالمر  ، وتذالخدمة وعية  القطاع العام بن  موظفي  مامعدم اهتعلى    ولية تدل ات أت إلى رصد مؤشر دأميدانية    ومقابلاتمشاهدات  

http://www.ajsp.net/
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خدمة لودتهم لمركز استدعى عخدمة، ما اال  قدمومت التي يقدمها لهم  لومامعالعدم وضوح  مة المقدمة لهم، مثل  دالخ  عيةمن تردي نو 
ئقة لااملة  ية للمستفيدين معالمدن  دمةظفي الخ لة مو عدم معامإلى  التي تشير    لاتاحالما يريدون. وهناك الكثير من    لإنجاز  غير مرة

ن مبرر  دو   لانتظاراي  لة فيخدمة وتركه لمدة طو ي اللقمتترام وقت  أخرى تشير إلى عدم اح  شراتمؤ   . وهناكانيةلإنساهم  مت كراتحفظ  
، فلسطينيعام الال  القطاع  ؤسساتامة في مالع  وع جودة الخدمةضو ندرة واضحة في الدراسات التي تناولت من هناك  راسة ا وترى الد  ،مقنع

 ظلحسنة والتعاطف، حفلة ااممععملية، الهولة السوضوح و لوقت،  ايير  معاخمس معاير )ضم    ماسيخ  ياسسة مقالدرا  ت هذهواستخدم
 PPSQM  (Palestinian Public Services Quality  العامة  جودة الخدمةلقياس  لفساد(  لية من اامة خا وخدمة عالمستفيد،  مة  كرا

Measurement) . 
 اسات السابقة: على الدر قيب التع

ل لة المجتمعالمساء  أن  على  ت  اتفقد  وق  ذات قيمة علمية عالية،  جميعها  تبي ن أن    السابقةدراسات  العلى    طلاعالاعد  ب  ية تشك 
ي  ورا كبير فب دتلعو ة على المستوى المحلي،  مات المقدودة الخدمين جحسي تدور أساسي فمحلية ولها  تنمية الالتحقيق  ة لاسية أسيز رك

يش التشو   بعضبه  يشو   الماز و ة حديث  ة المجتمعيالمساءل  هجان ن  توأكدت الدراسا،  دمة من متلقي الخدماتدم الختقريب صانع القرار ومق
الواقع    ان   تاسا، واعتبرت معظم الدر محليال  هسياقل كبير على واقع المجتمع و كعتمد بشت  فهي  جه،وقياس نتائ  يفية تنفيذهبخصوص ك

 .نييو هصل الحتلال تحت الازاما حيثلواقعه وسياقه  فريدا من نوعه تبعاي بهذا الخصوص فلسطينال

 أتي:ي اابقة فيمراسات السالد من فادة تتمثل أوجه الاست قة:بت السااسار دلمن اة وجه الاستفادأ
 . الحالية للدراسة تكوين فكرة عن الإطار النظري  •

 . اليب تحليلهاالدراسات، وكذلك أدوات جمع البيانات وأسدمة في هذه هج المستخالمنلى اع الاطلاع •

 . هاعتمدتالمتغيرات التي ا ، و اهإلي لتائج التي توصأهم النتو اسة ل در كى أهداف إللتعرف ا •

 :فيما يأتياق لاتفتتمثل أوجه ا ابقة:سراسات الالدبين الدراسة الحالية و والفروق ه الاتفاق جأو 
الدراسة؛  ةنعي منا هتي تم  جمع ال  اتتحليل البيانل ليتحليالفي لوصهج امنالسابقة في استخدام ال لدراساتالحالية مع لدراسة اا اتفقت •

 لية. حال وذلك لملاءمتها طبيعة الدراسة ا 

 ث. المبحو  عمن المجتم البياناتع ات لجملسابقة في استخدام الاستبيان والمقابلات كأدو لحالية مع الدراسات اات الدراسة تفقا •

 :الفروق  أبرزكانت و 

دور المساءلة  ، و الخليلافظة  في مح  ئات المحليةلهيا ت المقدمة من  خدمادة الوجو لمجتمعية  ة ا المساءلع  اولت الدراسة الحالية موضو تن  -
ذ المساءلة  نفيت  دوخصوصا بع  دراسةل ينة ال عخلا من    يةهيئات المحلية الفلسطيندمها القت  ودة الخدمات التيج  المجتمعية في تحسين

تمع الدراسة بعد جفي م  ليةلمحات ايئنتائج التي حصلت في الهتقيس ال  اتدراسمن ال  أيلم نجد  و   ،ه الهيئات المحليةفي هذ  ةيالمجتمع
 . المساءلة فيذتن

ت الدراساحين أن   ي  ف،  الضفة الغربيةفي    كثافة سكانيةو الأكثر عددا    ؛ الخليلحافظة  م  يف  المحليةالهيئات    ليةولت الدراسة الحا تنا  -
 .لفةختم دراسية مجتمعات ناولتتسابقة لا

اسة  عن تنفيذ سي   لمسؤوليناالخدمات وهم    قديميتولون تهم من  كونية  محلهيئات الصناع القرار والعاملين في الة  يسة الحالراالد  تهدفتسا  -
طالبوا  ب ان ي يج  من   لذينوا  الخدمات المقدمة  ين منلمستفيداكونهم    جتمع المحليلمالمواطنين والمجتمعية، ومن جانب اخر  المساءلة ا
 مؤسسات. هذه العلى لقائمين وا نيالمدمع مجتة والوممؤسسات الحكاستهدفت ت السابقة ا الدراسأن  ؛ في حين ةءلساتطبيق الم

http://www.ajsp.net/
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 راسة الدنهج م
ف  ص تم  و الوصفي  ستكشافي  الا  منهجال  ، فمن خلالثبحالءمته طبيعة  لملا  الارتباطي  الوصفيفي  تكشاالاسالمنهج  الباحث    اتبع

دور  ص  ات، وفحقع الخدماهيئات المحلية وو ة في الءلة المجتمعيمساال  عاقو دراسة    لا، حيث تم  عفحاصلة  دراسة كما هي  د ال لظاهرة قيا
 . ية للمواطنينمحلدمها الهيئات الالمجتمعية في تحسين جودة الخدمات التي تق المساءلة ثر وأ

ءلة  مساالدور    يدوتحد  ،سةة قيد الدراعبوالتا  يرات المستقلةبين المتغ   اطيةتبر الا دراسة العلاقات  تم   يتباطر الاخلال المنهج    نوم
 .مستندة على ركائزها، ةيئات المحلياله يت فالخدماجودة ين حستي فتمعية المج

مجموعة  )نات باستخدام اداتين  يع البيا، وثم تجمهااسة، وتحليلالدر   ضوعحث على مصادر المعلومات ذات الصلة بمو لباا  اعتمدو 
 .(استبانةبؤرية و 

 : ةيّنعالو  ةمجتمع الدراس 
ل  حمتالتي  و   الخليل   ةفي محافظ  لية ومواطنيهاالهيئات المححلية من  م  هيئة  11  ن مجتمع الدراسة من كو  ت:  الدراسة  مجتمع

للمساءلة    تواذ أدفيكلها بتن   قامتو ين  فوظد المدعركيب و متقاربة في التو   صادق عليهامولديها هيكليات وظيفية    ()ب  تصنيفجميعها  
 .هاقديم الخدمات الأساسية خصوصا الكهرباء والميت إدارةفي  يئات المحلية الهثر أكن وهي م؛ المجتمعية

ة ات المحليالهيئموع  مجية من  يئة محله  11مواطنين في  لين والالعام  لباحثا   اختار  لدراسة فقدلعي نة االنسبة  وب:  عينة الدراسة
 : ةهناك عينتين للدراس وكان، ليللخ في ا

بالملعينة  ا:  ولىالأ البؤرية  وعجمالخاصة  المجتمعية فيسؤولين علمفين اموظال  وضمتة  المساءلة  لهيئات  ا  ن متابعة ملف 
 موظف. 11هم  وكان عددلمستهدفة ا لمحليةا

هذه  ن  كاس  موه  شوائية البسيطة من المجتمعلعنة اعيأسلوب ال  تخدامم است  قد، و نالمواطنيالاستبانة وهم  بلعينة الخاصة  ا:  الثانية
وتم   ،انرغتخدام معادلة مو سء الفلسطيني وباناء على إحصائية جهاز الإحصاب  نسمة  345,606ما يقارب  دهم  عد غ  ليبوالذي  ت  الهيئا

استبانة بشكل متساوي   460  تلاماسوقد تم  ن  واطنيالم  لىيعها عليتم توز هذه الهيئات    ن استبانة لكل هيئة م  50بواقع  استبانة    550يع  وز ت
 . هذه الهيئاتن م اتقريب

 تمّ   ياتها، رضتبار ف لاخو   بة على أسئلتها،االدراسة، وللإج  بيانات اللازمة لتحقيق أهدافالمات و علو للحصول على الم  : اسةدر ات الأدو 
 : على الأدوات الآتيةالاعتماد 

لمشاركين اوا  ة وكانلت عينة الدراسمث  هيئة المحلية التي  11ثلين عن  ممشخص    11عة بؤرية ضمت  مجمو ل  عمتم    :لبؤريةالمجموعة ا 
ساءلة اقع المو اش  ، وتم نقهيئاتاله  هذية في  تمعمجفيذ المساءلة النلين عن متابعة تمسؤو الالمستهدفة و   الهيئات المحلية  ظفيمو من  
 . اتخدمتحسين جودة ال في لها دوروهل هناك  لأركانهاطبيق الفعلي الت قعواات المحلية و تمعية في الهيئالمج

 تف د هتاسو   الأداة  في بناء هذه  الأولى  الأداةلمستخرجة من  الومات  وظف الباحث المع  قدو   يةالثانة  يلرئيسا  دراسة ال  وهي أداة  :ستبانةالا
، الشفافية،  كةالمشار )  ادها عية بأبع المجتم لمساءلة  ا   ماه  محورين ستبانةلا ا وتضمنت ،ليلحلية في محافظة الخنين في الهيئات المالمواط
 بتصميمها قام الباحث قدو   (لتعاطفواالوقت، الأمان،  ر  معيا)  ةحليالم  يئاتالخدمات في اله  ودةج  ومعايير.  والاستجابة(،  الرقابة

 والكتب والدراسات بحاثلأا  مراجعةو ،  دها ية وابعا المجتمع لمساءلة  با  قلعالمت النظري  بدلأا مراجعةبعد   علومات، ع الملجم  اةكأد يرها تطو و 
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 ةأدا تتكون وقد،  مجال الدراسةفي  لية  معالوالخبرة  خصصين  لمتار مع الأفكوا  المناقشات، و ت العامةدماخلجودة ا  بحثت في تيال
 :جزئين رئيسين منلاستبانة(  )ا ةالدراس
رئيسة  م  ربعةاعلى  ل  شتما : الأول الجزء ابعحاور  اد  هي 

بعاد الا  طبيق هذهتمدى  هدفت إلى فحص  المجتمعية    لمساءلةا
ال الهيئات  المحليةفي  هذه  وتمثلت  في:  ،  شاركة،  مال)محاور 

 . ( فقرة17من )ء  هذا الجز ن  (، وتكو  ةبالاستجالرقابة و ا  ة،يالشفاف
تي  الالأسئلة والعبارات    من  يددالع  لى ع  واشتمل  :الثانيالجزء   
المقدمةجوديس  تق الخدمات  للمواطنين    الهيئاتمن    ة  المحلية 

وهي معايير   ةيمحاور رئيس  3على    شتمللمحلي واتمع اوالمج
ن  و  ف( وتك، التعاطانملأعيار الوقت، ام)  تودة الخدمالقياس ج

 (  5كما يبين الجدول رقم )، قرةف  (15من )  جزءهذا ال

 لاستبانة ات ا (: فقر 5) جدول  ال                  ا
رجات الد( الذي يبين 3) المبين في الجدول رقم  قراتفهذه ال لتصحيح الخماسي يكرتل سياقم باحثاستخدم ال النتائج يرستف أجل ومن 

    :جةل در ر كديالخمس وتق
 
 

 الاستبانة فقرات صحيح ح تمفتا  (: 3)   جدولال           
الو   خب  ثاحبقام  للفتحديد  فترات  بين  مس  الصل  مرتفعة الدرجات 

الو و   والمنخفضة؛ وفق  الفئات  هذه  الإتوزيع  القائمحصائصف  يع وز ت  على  ي 
المدى  ل  طو   كانإذ  سي،  خماال  تليكر   مقياسج على  ين فئات التدريت ب توسطاالم

فترة ال  طول( وعليه فإن  0.8= 5÷ 4رات )فت  5على  ته  ( ثم قسم4= 1- 5وهو )
  في   الموضحالتقدير    الدَّرجاتما بين  للفصل    لباحثاعتمد ايه  علو (  0.8)هو  

                  :(4رقم ) الجدول 
 

 لدرجات ا  انيز ( م4) جدول 
شؤون   في ختصينلما نالمحكمي من مجموعة على ة(ستبان)الا ة أدا  عرضل خلاي من اهر لصدق الظم التحقق من ات :نةباتالاس صدق 

الإدالدراس ال  وقد ، ةاريات  ض الذي لمجالل مناسبتها و  ،ياغةالص حيث من  هاراتفق  في  يأالر   إبداء هممن طلبتم  ى  أ ر  وقد   ،فيه  عتو 
(  32) ومحورين  نئية مالنها اهصورت في)الاستبانة(  ةلدراسا ة أدا  ونتتك  وبعد التعديل ،اغة بعض الفقراتصية دبضرورة إعا مون محك   ال
 . رةقف

 الفقرات رات الفقعدد  المجال  ملرق ا
 :عيةتممجلاد المساءلة ا ابع حور الاول:الم
 5  - 1 5 المشاركة 1
 9  - 6 4 ة الشفافي 2
 13 -  10 4 ابة الرق 3
 17 -  14 4 الاستجابة 4

 المحلية للمواطنين ات  لخدمات المقدمة من الهيئ جودة ا   الثاني:   المحور 

 22 -  18 5 معيار الوقت 5
 27 -  23 5 مانالا 6
 32 -  28 5 طفلتعاا 7
  32 مجموعال

 فق بشدة امو غير   قف موا يرغ  محايد ق ف موا موافق بشدة  بةجاتالاس

 1 2 3 4 5 تقديرال

 باتستجالادرجة ا تجابةالاس
 1.80 – 1.01من  ر موافق بشدة غي

 2.60 – 1.81 نم غير موافق 
 3.40 – 2.61من  محايد

 4.20 – 3.41من  فقموا
 5.00 – 4.21من  موافق بشدة
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 ثبات  ينيب  (6رقم )خ الفا، والجدول  كرونبا  ثبات باستخدام معادلةالل  مداة حسب الباحث معات الأمن ثبا للتحقق    :ستبانةلاثبات ا
عتبر وت  صالحةوهي قيمة    0.85هو    انة ستبالاد  لأبعا  يمة معامل الثباتق   ن أمن نتائج  ، حيث يتضح  اهعادستبانة كأداة وفقا لأبالا

 . صائيةلإحمعالجة الل %70تمدة المع  بةنسلمع ا ي مقارنةصائحلتحليل الإلأغراض اجيدة 
 لاستبانة لالمكونة   للأبعاد  فا لمعامل كرونباخ أ :  (6)   للجدو ا
 جة الكلية ر الد التعاطف انمالا وقتال معيار بةالاستجا الرقابة  ية اففالش ةمشاركلا بعد لا

 0.85 0.85 0.85 0.88 0.85 0.84 0.85 0.84 مة الثباتقي
 

 لإحصائية:ة امعالجال
،  امج احصائيةر ب ا  باستخدامإحصائي تهاالجمع تمت  ثم اسوبالح  استخدامب اتالبيان وإدخال  وتفريغها  ةينالع ادأفر ت  إجابا ترميز تم

 مها:خدام استحصائية التي تجات الإلومن المعا
 . ةانالاستب لفقرات النسبي الوزن  لتقدير ،يةمعيار ال فاتنحراوالا سابية،الح تطاوسوالمت ويةمئال والنسب اتالتكرار  •
 .الاستبانةثبات  لقياس (Alpha-Cronbach)ألفا  – كرونباخ معادلة •
 .المتغير المستقل والمتغير التابعقة بين لاعالى علة  دلاللل بيرسون مل معاة مصفوف •

 : داتينا استخدم الباحثهدف الدراسة  تحقيق لمن اج :هاجتحليل البيانات ونتائ
اا العاملياستهدف  يوالت  :ريةلبؤ لمجموعة  الهين فت  عية في تلك لمجتما  لةاءمسللية المسؤولين عن متابعة ملف ائات المحي 

والثاني حول    الأربعةها  بعادواقع المساءلة المجتمعية وا  الأولرية في اتجاهين رئيسين  حور النقاش والحديث في المجموعة البؤ تمو   الهيئات
التحسن في جودة هذه الخدمات وهل هناك  تم الحديث عن  لية للمواطنين و واقع الخدمات المقدمة من الهيئات المح رتباط بين امدى 

ها والحصول على استنتاجات على  ومات وبيانات تم تلخصي، وكانت نتائجها الحصول على معلخدماتالمساءلة المجتمعية وجودة ال
 ئها.ضو 

  عينة مؤلفةى  وزيعهما علة تم تر ( فق32) قع  ا و ب  ةست الدرابمتغيراتبطة  مر ين  مكونة من محور تبانة  الباحث اسم  خداست  :الاستبانة
مجالات متعلقة   4  على ول  الأ  رالمحو   احتوى و ،  من خدماتهان  تفيديسومة  حليات المئذه الهيواطنين القاطنين في هالمن  م(  460من )

، مجتمعيةالة  طنية للمساءلمعية في فلسطين الذي تم اعداده من اللجنة الو لة المجتساءلمعتمدة في دليل االم  يةتمعمجلة ابعاد المساءلبأ
 .رةفق 32 اهيالفقرات فلي جما، وكان اامةعلا الخدماتياس الجودة في ر قمتعلقة بمعاييجالات م 3على  الثاني  حوروالم

المطبقة (  بةاق بة، الر شاركة، الاستجاالم ا )الشفافية،  محاورهبالمجتمعية  ة  المساءل  اقعو و ما ه  :سؤال الاولتعلقة بال: النتائج المولاا ا
 الخليل؟ المحلية في محافظة  يئاتهفي ال

وتبين    ،ابعاد  4ا  عددهو   لمحور الأولمجالات الاستبانة في امن فقرات  ة  لكل فقر   ي الحساب  المتوسط  م تخداس  ،وللحصول على الاجابة
 . جائ تنال هذه خلاصة  ( 11) الجدول 

 ية عجتمالمسائلة المد عابحول ا  تجابا ستكلية للا بعاد والدرجة الية للأرافات المعيار والانح  ةمتوسطات الحسابيل ا (11) الجدول  
 الاستجابة  درجة مئوية السبة الن لمعياري الانحراف ا متوسط الاستجابة  ل المجا لرقما

 غير موافق  % 48.8 0.604 2.44 كةشار الم 1
 ق افمو غير  % 49.2 0.702 2.46 افية الشف 2
 فق غير موا % 45.6 0.509 2.28 الرقابة  3
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 ر موافق غي % 48.2 0.628 2.41 الاستجابة 4
 غير موافق  % 48.0 0.614 2.40 ال جللمدرجة الكلية ال 

 كانتو   دفة ستهالمالهيئات    يف   يةساءلة المجتمعلمايق  تطب  مدى  تبيند الاربعة التي  عابالااقع  و ق  ( الساب11)رقم  ول  الجد  يمثل
  2.46  –  2.28بين  تجابات  وتراوحت متوسطات الاس  "موافق  غير"  معيةتلمجد المساءلة اعااب  ة نحويسلدراا  عينةللت  ستجابادرجات الا

الكلي للمحور بشك  سطو المتان  وك  ،الميزان المستخدمحسب   القيمو   2.40  كامل  لالحسابي  طة  بمرتكانت الوسط الحسابي  تلمل  اعلى 
ع الواق هذه النتائج  عكس  ت، و المواطنين  تتشتت في استجابا  لاانه    نجد  يةر المعيا  افاتحر الان  قيمومن  ،  بالرقابة  مرتبطلها  فافية واقبالش

  لتنفيذ المساءلة   محليةعى الهيئات الب ان تس جمن خلالها يلتي  او   عةالارب   لأبعادها  فعليالتطبيق  ال  عدماءلة المجتمعية و مسللضعيف لا
ي ساءلة المجتمعية فيق المتطب   بةتي تحدثت عن صعو ال  الدراساتع معظم  مافق  يتو وهذا    ،إيجابين ذو اثر  كو لت   اعمالهافي    يةالمجتمع

يات اوردا التحد   ناللذا   ( 2016)  دودراسة عوا  (and CARE Egypt, 2013 (ANSA-AW))  دراسة وخصوصا    االيفلسطيني حلسياق الا
ءلة  سادثت عن واقع المالتي تح  Berghدراسة  ا مع  ، وتتفق أيضةليالمح  في الهيئات  معيةجتلما  لةمساءتواجه تنفيذ الالتي    ونقاط الضعف

 يا.مال افريقلأوسط وشق اعية في منطقة الشرالمجتم

لى  حاجة ا مازالت ب  وأنها  نفيذ محاورها،وضعف ت  ةمجتمعيلمساءلة ال ا  قعكل مفصل عن وابش   وقد تحدثت المجموعة البؤرية
 معية. المجت اءلةمساني في تنفيذ الالذين هم الطرف الث اطنينستجابات المو واائج توافقة مع نتة، معيتو الو  لجهدالكثير من ا

ضمن   اطنينللمو   ظة الخليللمحلية في محاف ا  يئاتالهدمات المقدمة من  لخا  واقع جودةما  :  نيلقة بالسؤال الثاعمتالنتائج الثانياا:  
 ؟ ان، التعاطف(مالا ت،)الوق المعايير 

ر و محتبانة في الت الاسمجالافقرات كل مجال من  من    ل فقرةات الحسابية، لكلمتوسطدمت االسؤال، استخعلى هذا    الإجابة  جل ان  م
 لنتائج.هذه ا( خلاصة 19قم )ويبين الجدول ر  د،ابعا  3الأول والتي عددها 

الكلية للاستج در ال و   رية للأبعادياالمعية والانحرافات  وسطات الحسابتالم(  19)ل  الجدو   الخدمات   دةمعايير قياس جو   حول  تابا جة 
 المقدمة 

يعرض 
رقم  دول  لجا
ا19) لسابق  ( 

م واقع معايير تقيي
الخدمات  جو  دة 
من المق   دمة 
صا في  خصو   دم الموافقة من ع  يباين بشكل خجول وقر يدحااستجاباتهم م  ظمي معنين فلمواطنجد ان ا و ين  نواطللم  المستهدفةيئات  اله

ستجابات ت الادرجاأن  رى  ون،  ةالمعياري  اتالانحرافقيم    فق  و   هافير  يمع عدم تشتت كب  2.63ت  ا تجابلاسيث كان متوسط ار الوقت حمعيا
  ،دمالميزان المستخ  حسب  3.23  –  2.63بين  ابات  تجسحت متوسطات الااو وتر   "ايدةمح"ت  كان   جودة الخدمات  عواقنحو    ةيدراسنة العيلل

 وفق قيم ، و (3.23بالتعاطف )مرتبطة    م للمتوسط الحسابيقيال  وكانت اعلى  2.9مل  كا ل  كر بشمحو حسابي الكلي لللمتوسط الاوكان  
ن  عدم الرضى ععكس  هذا ي، و اقع جودة الخدماتلو ن  ابات المواطنيتجاس ي  فيوجد فروقات او تشتت    فانه لاردة  الوا  نحرافات المعياريةالا

 . المستهدفةة حليها الهيئات المالتي تقدمالخدمات 

 ة تجابة الاسدرج سبة المئوية الن الانحراف المعياري  جابة متوسط الاست ال مجلا الرقم
 يدامح % 48.8 0.572 2.63 معيار الوقت 1
 يدحام % 49.2 0.562 2.83 الامان 2
 ايدمح % 45.6 0.526 3.23 التعاطف 3
 محايد % 57.9 0.554 2.90 جال درجة الكلية للمال 
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لمجموعة البؤرية  افي  قاشه  ا تم ن مو ر،  يئج حقيقية بشكل كبلنتاهذه ا  ية انجربة العملالمحيط والت  من خلال الواقعحث ويرى البا
 ، ولكن ما زال جودتها متواضعة م الخدماتأوقات تقديوضوع  في م  وصا تقديم الخدمات خصة  ليض التقدم في ابععن    توالتي تحدث

 . وغير مرضية
 ؟ ي محافظة الخليلية ف المحل  هيئاتدمات في الية وجودة الختمعالمساءلة المج  العلاقة بينا  م  :الثالث  البالسؤ قة  النتائج المتعل اا:  ثالث 

للعلاقة    ون سمل ارتباط بير معا  امخدم استت  ،لخدمات المقدمةة وجودة اة المجتمعيالمساءلن  قة بيعلاجل التعرف على الا  منو 
  ( 21) والجدول  (  مةلمقداخدمات  جودة الير التابع )تغملالدرجة الكلية لو   بة(لاستجابة، ا، الشفافية، الرقااركةش)الم  المتغير المستقلابعاد  ن  بي
 ذلك: وضح ي

ارتباط  معام (  21)الجدول   )لمتغا  ورمحان  بي   للعلاقةبيرسون  ل  المستقل  الير  الرق المشاركة،  الاستجابةشفافية،  )غير  توالم  (ابة،  جودة  التابع 
 يل لخ الفي محافظة  يةلمحلاهيئات ال في  المواطنيننظر  ةوجهمن ( لمقدمةمات ا الخد

 تجودة الخدما عيةلمجتمة االمحاور المساءل
 0.612 بيرسون تباط الار  م. ةالمشارك
 0.703 بيرسون . الارتباط م ة الشفافي

 0.571 سون بير  رتباطم. الا قابة الر 
 0.689 بيرسون باط م. الارت ةبتجاالاس

على    خدماتال  جودةو   (جابةالاست،  الرقابة  ،يةافالشف  ،المشاركة)  اتين متغير ب  سون اط بير معامل الارتبقيم  (  20ي الجدول رقم )ف  رى ن
 . اتجودة الخدمذه المتغيرات و كل ه جود علاقة طردية بين و  ىوهي تشير ال (  0.689،  0.571،  0.703،  0.612)  يه التوالي 

يوجد رضى عن جودة   انه لا  ى نر   جاباتالاست  خلال  فمن،  خدماتال  المجتمعية وجودة  لةاءالمسمتغير  ين  ب  رديةطوجود علاقة    ذا يؤكدوه
الأبحاث ات و اسدر ال   لباغ   وهذا يتوافق مع،  رضى عن واقعها  عدمو   المحليةي الهيئات  ءلة المجتمعية فالمسافي تطبيق  ف  ضعو ت  خدمالا

في  ور مهم  دها  عية لالمجتماءلة  الخدمات، وان المسودة  جحسين  ية دور مهم في تاءلة المجتمعالتي تؤكد ان للمساستعراضها و م  تالتي  
 ات المحلية.يئاله نتمعي عالرضى المج

 :الدراسة ها من هذي يمكن استخلاصهت التاجا نتللاستي ملخص يلا يمف :تالاستنتاجا 
 : يةبؤر الة عالمجمو استنتاجات 

ة ولكنها هيئات المحليلي ا فن الخدمات ة وتحسعيجتمءلة المسان المبي بطالنجاح التي تر  وبعض قصصهناك تحسينات هامشية  -
 ا.رها ستمر يوجد ضمان لا ولاهجة نمغير م
،  الى تطبيقها  فعليبشكل  سعي  د  يوج   لاو سلبي،    يه بشكلالظر  ينل  ا ماز   يئات المحليةلهداخل هيكل ا  مجتمعية فيال  هوم المساءلةفم  -

ارات في قر هم  مواطنين او ممثليالن  دخل متخوف من  ت  كعلاقة،  مع المحليالمجت  معقة  علاال  ى ينظرون اللقرار المحليين  ل صناع اومازا
 . ةالمساءلة المجتمعي تخص وظيفةتها ي هيكليف  قرتا ية ده لا يوجد اي بلنا ة، ولذا نجدلديس البجالالم الواعم

انب  من ج  ، اماقةسياسة افصاح مقرة ومطبام  خدتسيتم ا  ولااح،  لوضوح والافصا لى  منظمة تقوم عثقافة    تتبنى  ة لايت المحلالهيئا  -
 لها   أثر، ولا يوجد اي  اكثرليس  لشكلية والحضور  كة ار مشاتقتصر على الفهي    وجدتوان    عف بالمشاركةض  اكهنفة  المشاركة المجتمعي

م  ى عد الر  ذا مؤشتمع معها، وهمجومازالت تهاب هذه الهيئات من وجود ال  ية،هيئات المحلدمات في الير الخ سرار او  لقصناعة ا في  
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ود سببه فقط على  لا يع  المشاركةف  ضع، و دفةتهمسلشاريع او المناطق اتيار المالتوظيف او اخ  ياتخصوصا في عملل و معال  النزاهة في
 ايجابية.   اراث  ااو انه ليس له  هابعدم الجدوى منمجتمع  ور الوشع  بب ضعف الوعيسب  لكن ذع  عيتمف مجهناك عزو لمحلية، فاات  الهيئ

ناحيم  - الاسفير  تو ة  ن  لاسيالخدمات  المحليملة  استجابة  ،  جتمع  بالمسليست  انكوان  هناك  المطلو تو ت  الى  و   ،بى  توصيل لسعي 
 . اياتاه وجمع النفمياء والفي خدمات الكهرب  الساعة خصوصا ى مدار لك علير ذلة توفت ومحاو ايانمكميع وفق الادمات للجالخ
 .فيذيةو التندارية االانواحي ال من ةهيئات المحليال أعمال حول ي للمجتمع المحللاي دور رقابي د ستبعاك اهنا -

 تندااجلسياسة بسبب  ذ هذه االخليل تنف  محافظةة في  محلي، فالهيئات الاهاتاليلمجتمعية و مساءلة اتنفيذ ال  صيخ  فيماوبشكل عام  
 .هار ودو   تهاحلية بأهميو المة ااعات الداخلي القنب سبوليس بورؤى خارجية 

  في متواضع  تحسن    اكهنلاخيرة  ا  في السنوات  ان  منخفض رغمعنها  ور  فمستوى رضى الجمهالخدمات  جودة  وبخصوص  
  في  ثرألذلك  حدد ان كان  ن  لم نستطيع انالهيئة المحلية و   خلمال داالاع  اري والية التنفيذداء الابالأدمرتبطة    اغلبهاتم ذكرها    جوانب

 . نتحسلهذا ا  دور فينفذت  لتيا يةعتمان للمساءلة المجمن الصعب ان نؤكد  كانو ميدان، مة في الالمقدات ن جودة الخدمتحس
 : ستبانةالاتاجات ناست
 ة:لاربعا اابعادهجتمعية و ملءلة ا واقع المسا -1

  ات يئهفي ال  هار موافقين لواقعانهم غيو انها ضعيفة  جتمعية  ة الماءل المس  اركان  كأحدكة  ار المشنين حول  الاستجابات المواطت  اكد -
 .ستجاباتالاارب في قتلى التت عس التشدل مقيايو  2.44 حولهات متوسط اجاباوكان  لخليلا محافظة ي محلية فال

محلية الهيئات ال  سياسةقة عن  دم موافتهم عن عتجابااس  المواطنين فيروا  ظها  حيث  المشاركةن  ع  أفضل  هاحالم يكن  الشفافية فل  اما -
 . 2.46حسابي  متوسط، و فات قليلةانحر طنين متقاربة وباالمواجابات تكانت اسو  ،بياناتال شرون الشفافية حول

ف  وبانحرا  2.28  ابيالمتوسط الحسكان  و   ( بةالرقا)لمجتمعية  ا   لمساءلةلثالث  ال  الركن افقة على  مو ير  الغطنين  جابات الموابع استاتوت -
قدره  معيار  تقا  0.509ي  و مثبتا  الاستجابات  المل  الاضعف  الركنن  و ليك رب  وهحهذا  مذا واور،  يتوافق  جدا  مقعي  في   اع  ورد 

 اصبشكل خئات المحلية  هيفي فلسطين وفي الي، فصانعي القرار  ولالدنك  والب  من انسادت  عالتي ا   ريلتقار البؤرية والمجموعة  ا
 .مكانقدر الا لمجتمعيةابة ا لرقون استبعاد احاولي

تجابة الاسضعف  هذا يدلل  و (  2.41حسابي )  متوسطبو   افقينغير مو   ين ايضاطنت للموااباتجسلار الاستجابة، كان اوفي البعد الاخي -
 .ننيواطالماجات حلية لاحتيئات الميهبل المن ق

ع  عن واق اطنين  المو ة  فق ير مواهذا المحور غل  ت النتيجة الكلية تمعية السابقة كانمجال  ءلة المسا  اركانتجابات على  سلى الابناء ع -
  ث ، وهذا ما تحد0.614ي  معيار   ف اوانحر   2.40محور  ال  ذا له  توسط الحسابي الكلي، فقد كان المالمجتمعية مساءلة  ال  اركانطبيق  ت

  وف معينة ولا ظر مرتبطة ب  اتمبادر   مجتمعية ما هو الااللة  ساءت للم ان ما نفذ من ادوا  ااكدو   لبؤرية حيثمجموعة امشاركو ال  به
روا  ن أشاالذي  GIZو  نساأ  ريرتق  ا تم الحديث عنه فيل الهيئات المحلية، وهذماعفي ا   ياسة نهجه السهذ   رؤية لتكون ولاة  سسمأيوجد  

نها م  الفوائد المرجوة  ل علىصو تمعية والح مجال  ءلةالمسافيذ أدوات وابعاد  نتب  ع  ص  ي  لخاص الذي  الوضع اذو    معيللسياق المجت
 طنين.لمواولة المحليللهيئات 

 للمواطنين.يل لخلفظة ا ات المحلية في محائين الهدمة مالمق الخدمات  واقع جودة -2
 .والأمان والتعاطف وهي معيار الوقتدمات الخجودة لقياس  بعادا ثةفي ثلاالبحث تم ات دمالخ  دة هذهلتقييم واقع جو 
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  2.63كلي سابي بمتوسط ح "محايد"  ةدرجفقرات البعد حصلت على جميع  ن نرى اننيالمواط اتبجا ستامن خلال ت، ار الوقمعي -
ا  وهذ حوله  جد رضى   يو لا  نهئة ولكيست سيلوقت لا  عياراحية مالى ان جودة الخدمات من ن  شيرا ي، وهذ0.572حراف معياري  ناو 

 . وقعاتهمطنين وتوصوله الى تطلعات المواتأكيد بسبب عدم بال
ات فقر ال  باقي  جة موافق فقد حصلتر دعلى    حصلت  التي  "مواطنينعلومات المت و الحفاظ على بيانا"قرة  ثناء فمان باست لاي بعد اوف -

 وقت.الر ل معيانظر حو جهة الو  ىعل ينطبق على درجة "محايد"، وهذا
ن ريبة ما كانت قنهفق" ولكوام"  جةر فقرات على د  3حصلت  ل في معظم فقراتها حيث  حا  أفضل قد كانت  اطف فلتعاما بخصوص ا -

ة  ب وجود فقرات حصلت على درجبسب  د""محاية لهذا المحور هي  يلة الكالدرج تكون  ما ادى لد"، وهذا  يمحاالحد الاعلى لدرجة "
 م ق بالرغم عدي الوثيباطهم مع المجتمع المحلات المحلية وارتالهيئفي  طبيعة موظبب  ي بسقعوانطقي و باحث ميرى الو   يد"،"محا

 ظفين.ا المو ة ليتبعهثقياسة مو س دجو و 
وافق  الاستجابات قليل، وهذا يت  ت فيشتت التكلية "محايد" وكان  ةى درج صل علمات ح ودة الخدان محور ج   نرى وتبعا لما سبق    -

 في   حلية، خصوصا ئات الموجود تحسن في اداء الهيي اكدت ان هناك  والت  ية،مجموعة البؤر ي الف   يهصول الة والو م نقاشت  ع مام
مدى ها و اتة خدمة حول جودة وفاعليقثالمو   ييمات التق  لية بعمليئات المحهال  ، ولكن عدم قياماريتهاواستمر الخدمات  ل  لة توصياو حم

 ان. مات في الميدالخدع  اققياس و بة في والصعو ح لوضو عدم ا  رضى المواطنين ادى الى
 اطنين.و للمي تقدمها ات التدة الخدمجو لخليل و ا ةفظحامالمحلية في لهيئات لمساءلة المجتمعية في اقة بين تطبيق االعلا -3
اط ان هناك ارتب(  0.707)ت  عية وجودة الخدمات المقدمة والتي كانمجتمالاءلة  ل بيرسون بين المسما معة لمحتسبالمة  قي ال  تبتاث -

 (and CARE Egypt, 2013 (ANSA-AW))  راسةد  كرلذاونخص بات والأبحاث  فق مع الدراسوهذا يتوا  ة طردية بينهما،وعلاق 
د  Manual On Social Accountabilityليل ) ود  ( GIZ-Palestine January 2013)  دراسةو  لمؤسسة    2015عام  ( الذي أ ع 

 ن.فلسطي الألماني في ونالتعا
ط، ويمكن لارتبااود هذا  وجية الى  ر بؤ الة  عأكيد قوي من المجمو نة، لم نجد تته الاستبامرتفع الذي اظهر اط الرتبم ان هذا الارغالب -

ذلك   الا دم  علايعاز  للملتطبيق  المجفعلي  قبل  م  تمعيةساءلة  المن  يع  ،حليةالهيئات  فرصة  لم  الخدمات لطي  تقديم  على  لقائمين 
 ط.بارتذا الالاحظة وجود هلم

الى العلاقة  تشير  ميعها  جنجدها    عةة الأربيمعجتلمات وابعاد المساءلة  جودة الخدما  رتباط بينحتسبة لمعامل الام الملقيبالنظر الى او  -
مع ما ورد ق  يتوافصلت على القيمة الأكبر وهذا ما  حقد  افية  الشف  ات وكانتخدمالدة  جو عاد و ن هذه الاببين كل موالطردية    ليةالعا
 .2013ز عام نج  أ   ذيال ANSA-AWو CARE Egypt سةدرا في
 كمايلي: ستبانةوالارية بؤ جموعة المالن م ةمعلومات الواردن الالنتائج مخيص تلويمكن 

المجتالمفيذ  بين تن  طردية هناك علاقة   -1 ال  ودةجو معية  ساءلة  المالهي  مة من مقدالخدمات  اللما  حلية، فكئات  المحسعت    لية هيئات 
 ها.جودة خدماتان هناك تحسن في ك ثرأكل بشك ةعي مجتمة الاءلسمفيذ الطبيق وتنلت

لدى  الضعف  لقصور و يشوبه ا  ءالأداوتطوير    الخدماتحسين  في تها  دور و   هايت أهماحية  ن نم  ية عول المساءلة المجتمحالوعي   -2
 . تمع المحليلمجلدى ا وأيضان تنفيذين قرار او موظفي صناع  اكانو ان ات المحلية هيئلالي مثم

ضعيف  مازال    بة(ستجالاقابة، واالر ،  يةفشفا)المشاركة، ال  ةة الفلسطينيئات المحليالأربعة في الهي  ادهابأبعالمجتمعية    اءلةلمسا  تطبيق -3
،  أثر ذات  م الحصول على مخرجات  لا يتجيا و خار الممولة  يع  شار ملابعض  تي من خلال  التي تألمبادرات  اط برتبير ممنهج وموغ

 المواطنين. لك ذ واكد
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سة  سياوجد  ي  ولا ،  تهمقعاتو ى  و لمست  ىترقلا مواطنين و احتياجات الي  لبلا تو   متواضعةة مازالت  محليت الدمها الهيئاي تقالت  تالخدما -4
  .نينلمواطن ا عدم الرضا ملى  ا أدىا ، ممالخدماتدة هذه لتحسين جو  ئاتطط واضحة لدى هذه الهياو خ

 :التوصيات
المحلالهيئاعلى   -1 لأالفعلتطبيق  الى  عل  مللعاية  الفلسطينية  ت  المجتم  بعادي  الرقابة اركة،  المش)الأربعة    عيةالمساءلة    الشفافية، 

  بلدية ال  ا في هيكليةتهسأسم  لالوذلك من خ  ع المحليتممع المج  تهاسي في عملها، وفي علاقنهج أسا   هاتبار اعو   ،(ستجابةالاو 
 . نتها السنويةاز الوظيفية ومو 

لمجتمعية ساءلة امال  اليات وادوات  تطبيقكبر لتعزيز  هد أذل جني ان تبلمدمع االمجتت  ؤسسااف وخصوصا معلى جميع الأطر  -2
هيئات اللى  ع  ناصرةحملات الضغط والمل  ، من خلانياطنوصا المو ا المفهوم وخصنفيذ هذوت  طبيقت  هم علاقة فيل  من  كللدى  

 .اتهااع القرار الحكومي، وحملات التوعية بكافة ادو ة وصنحليالم
ا  ته وادواتمعية  مجلا ة مشاركتهم في المساءلة  ة الجمهور بضرور يععلى تو حلي العمل  الم  جتمعاعلة في المالف  لجهاتا  لىعوجب  يت -3

،  صا في الخدماتخصو   زدهارالاوالتحديث و   ويرتطالاه  فع باتجهم تدشاركتمم، اذ ان  هعليهم وحق للمؤسسات  حقا لار ذلك  عتببا
 تاحة في المجتمع.التوعية الم دواتوأم  واستخدام الاعلاجاح ص النقصطبيق المساءلة و وذلك من خلال نشر نتائج ت

المحلية    نوصي -4 المجتمعليات وخالاو   اتدو الأام كافة  خدستباالهيئات  المساءلة  تقدمون كية  صوصا  التغذية راجع  ها   جتمعمة من 
نب الجوات من كافة  خدماذه اله   جودة  تحسينو نين  طللموا  قبلهادمة من  قخدمات الميث الدوتحطوير  على تمل  لعلوذلك  لي  لمحا
 .اتع هذه الخدماقوو حول جودة  امن الرضا العم ةحالة مقبولالى للوصول  معاييرالو 

  راجعلما
 راجع العربية: الم

اع في قطمحلية  عمل الهيئات الوالشفافية والمساءلة في  زاهة  الن  : تقرير حول(2012ة )امان( )المساءلهة و ا ن اجل النز لاف متلائا
 . 2012غزة 

ال  ية في اعمالمساءلة المجتمع  سسة سات تعزيز ومأاة سيرق: و (2015)  يةلفلسطينا  لمحليارة الحكم ا، وز (GIZ)  الألمانيعاون  الت
 المحلية.ت الهيئا
 .يةمحلية الفلسطينال اتأعمال الهيئتمعية في لمجا مشاركةسة الأسمز و عزيرقة سياسات تو (: 2010) ي، احمد الرمح

 . نطيسمعية في فللمجتلة امساءت ال: دليل أدوا(2016لي في فلسطين )لحكم المحا وزارة –عية جتممللة ااءلوطنية للمساللجنة ا
 طينية. الحكم المحلي الفلس ، وزارةيني في فلسطحلمحكم الللياغة رؤية ص نحو: (2009) زبيدي، باسم

تاسع  لد الالمجسات،  را، دة المصري يمحلة الدار الإنظام    وتطوير  دعموكمة ودورها في  لحا يات  وآل  (: مبادئ2018اسر ) وهاب، يعبدال
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