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הקדמה


נייר עבודה זה מציג מחקר המשך לסקר עמדות הציבור ביחס לביצועי מערכות מנהל וממשל בישראל אשר פורסם אשתקד (ראה נייר עבודה מס' 1). מטרתו העיקרית לספק מידע אודות ביצועי המנהל הציבורי כפי שנתפסים בעיני האזרחים ולהרחיב את הידע הקיים על ידי מתן היבט השוואתי לממצאי השנה שחלפה. כפי שטענו בנייר העבודה הראשון הרי שיש בכוחם של נתונים כאלה לסייע בחיזוקם של מנגנונים שלטוניים ודמוקרטיים, לטפח שיתוף פעולה בין אזרחים ושלטון, לשפר את הביקורת הבונה כלפי הממשל וזרועותיו הביצועיות, להגביר את מודעות השלטון לצורכי האזרחים, ולבסוף, להדגיש את האחריות ההדדית שבין אזרחים, מנהל ציבורי ושאר מערכות השלטון במדינה מתוקנת. 


הסקר מדווח על עמדות אזרחים כלפי המגזר הציבורי בישראל בשנת 2002. לצורך כך נטלנו מדגם בו השתתפו 502 אזרחים (לעומת 345 אזרחים בסקר שנערך אשתקד) שנבחרו באופן אקראי. קבוצה זו מייצגת במידה רבה את האוכלוסייה הבוגרת בישראל וניתן בה ייצוג הולם למגזרים ולקבוצות אתניות על בסיס מערך נתונים דמוגרפי וסוציו-אקונומי מגוון. בכדי שניתן יהיה לעקוב אחר השתנות תפוקותיהם של מנגנוני שירות לאזרח ורמת השירות שהם מספקים, ערכנו, כמקובל, שינויים קלים בלבד בשאלון ששימש אותנו במחקר הקודם. עם זאת השינויים התבטאו בתוספת של שאלות וגריעת שאלות אחרות לצורכי ביקורת. הממצאים ההשוואתיים המדווחים כאן מתבססים על פריטים זהים לחלוטין שנכללו בשני הסקרים. 


שני הסקרים התמקדו בשלושה ממדים: (1) שביעות רצון האזרחים משירותים ציבוריים שונים; (2) האמון שרוחש הציבור למנהל הציבורי ולמערכות שלטון אחרות; (3) מגוון נוסף של עמדות הציבור ותפיסותיו כלפי המערכת המנהלית-שלטונית ועובדיה. המסמך מציג תחילה את מאפייני המחקר ולאחר מכן את ממצאי הסקר בהיבט השוואתי. לבסוף ננסה להביא ניתוח של הממצאים, של משמעותם, וכן ננסה לתת הערכת מצב לאומית עדכנית לתפקודו של המגזר הציבורי בישראל מבחינה עמדתית. בחלק זה גם נציע לראשונה מדד עמדתי כולל להערכת ביצועי המגזר הציבורי בהתבסס על הנתונים המגוונים שנאספו. 

מאפייני המחקר
1.1 - מערך המחקר ואוכלוסיית היעד 

מחקר זה מתבסס על נתונים שנאספו בסקר עמדות אזרחים. המשתתפים בסקר נבחרו במדגם אקראי של אוכלוסיית אזרחי ישראל הבוגרת (גיל 18 שנים ומעלה). לצורך כך נבנה שאלון שכלל בחינת עמדות, תפיסות, ונטיות התנהגות של הציבור ביחס למנהל הציבורי בישראל בכלל. גרסה זו התבססה על גרסה מוקדמת של כלי המחקר שנבחנה הן במחקר חלוץ (Vigoda, 2000) והן בסקר העמדות מהשנה החולפת. בשני המקרים נמצאו מרבית המשתנים מהימנים ותקפים. שאלון זה הופץ לנבדקים מאזורים גיאוגרפיים שונים באמצעות מראיינים, שתודרכו מראש על-ידי צוות המחקר. שיטת הפיזור והאיסוף הייתה ישירה והבטיחה הענות גבוהה של הנחקרים. ההשתתפות הייתה על בסיס וולונטרי ולמשתתפים הובטח שהמידע שיימסר באמצעות השאלון ישמר בסודיות, וישמש למטרות סטטיסטיות בלבד.

1.2 - מאפייני המדגם

המדגם כלל 502 נבדקים שנבחרו בשיטה אקראית. 50.1% מהנבדקים היו גברים ו- 49.9% נשים; 34.8% נשואים, ו-27.4% דיווחו כי הם עולים חדשים; הגיל הממוצע של האוכלוסייה עמד על 31.10 (סטיית תקן של 9.94); 44.1% מהמשיבים היו בעלי השכלה יסודית או תיכונית כלשהי, 47.5% היו בעלי תואר ראשון, ו-8.4% היו בעלי תואר שני או יותר. 71.0% מהמשיבים היו יהודים ו-29% לא יהודים.  63.5% מהמשיבים בעלי הכנסה עד 4000 ש"ח לחודש, 25.4% נוספים היו בעלי הכנסה בין 4000 ל-7000 ש"ח לחודש, ו-11.2% בעלי הכנסה גבוהה מ-7000 ש"ח נטו לחודש. מאפיינים אלה קרובים מאד לחתך האוכלוסייה בישראל (קבוצת המדגם מאופיינת בגיל צעיר מעט יותר ובהשכלה גבוהה מעט יותר מזו של כלל אזרחי מדינת ישראל, על פי נתוני השנתון סטטיסטי, 2001).

1.3 - כלי המחקר: עמדות ותפיסות כלפי מערכות מנהל ציבורי בישראל 

ביצועי המנגנון הציבורי בישראל נבחנו באמצעות סדרת משתני עמדות, תפיסות, והתנהגות של אזרחים אשר מבטאים יחס כלפי מדיניות, נהלים, סדרי עדיפות ערכיים, נורמות עבודה, ומרכיבים הקשורים לכוח האדם המאייש משרות ציבוריות. בתוך כך נבחנו גם רמת המיומנות, זיקת שירות, ומקצועיות, של מוסדות, עובדים ומשרתי ציבור, כאינדיקטורים המעידים על החדרת מרכיבים כלכליים/תועלתיים למערכת היחסים שבין שלטון ואזרחיו. בחירת המדדים התבססה על תיאוריות וגישות עדכניות לחקר המגזר הציבורי במדינות מודרניות כמו תפיסת הניהול הציבורי החדש (Bozeman, 1993; Rainey, 1990), ניתוח מדדי ביצוע במגזר הציבורי (Carter, 1989), תיאוריות התנהגותיות לניתוח חליפין חברתיים (Blau, 1964), ומחקרים אחרים אשר בחנו היבטים שונים של ביצועים ארגוניים ועמדות כלפיהם ברמת הפרט (Dutton et al., 1994; Kacmar & Ferris, 1991;  (Oswald, 1996; Balk, 1985;. 

מסגרת תיאורטית זו הנחתה אותנו להתמקד ב-15 היבטים עמדתיים ותפיסתיים שנותחו בשלושה אשכולות:

(1) שביעות רצון האזרחים מרמת השירותים הציבוריים ב-18 תחומים שונים;

(2) מידת האמון שרוחש הציבור למוסדות ולארגונים ציבוריים, אמון האזרחים במשרתי ציבור ב-33 סקטורים מקצועיים נפרדים, וכן אמון במעורבות אזרחית פעילה;
(3) הערכת האזרחים את ביצועי המנהל הציבורי בסדרת משתנים נוספים כמו תדמית ארגונית, איכות כוח האדם, איכות ההנהגה והניהול, שקיפות ואחריותיות, הענות ותגובתיות, אתיקה מוסר ויושרה, יוזמה וחדשנות, פוליטיקה פנימית, זיקה עסקית/כלכלית מול זיקה חברתית של המנהל הציבורי, מתח ולחץ במגע עם רשויות שלטוניות, נגישות תקשורת וקשר עם הציבור
.   

הערכת הציבור כלפי המגזר הציבורי בישראל:

היבטים השוואתיים (2001-2002)

2.1 - שביעות רצון משירותים ציבוריים

תרשים 1 מציג את רמת שביעות הרצון של הנחקרים מהשירותים אותם מספק המגזר הציבורי בשנים 2001-2002. ניכר כי אין שינוי של ממש ברמת שביעות הרצון של האזרח הישראלי והיא נותרה בינונית עד נמוכה. עליה ניכרת ברמת שביעות הרצון נצפתה רק משירותי משטרת ישראל (עליה מרמה של 2.47 לרמה של 2.79(. עלייה מתונה יותר הייתה בשביעות הרצון משירותי בתי החולים וקופות החולים (מרמה של 3.26 לרמה של 3.32). בניגוד לכך, בכל יתר התחומים נראית מגמת ירידה עקבית בשביעות הרצון. בעיקר בולטים במגמה זו חברת החשמל (ירידה מרמה של 3.65 לרמה של 3.20), ושירותי בזק (ירידה מרמה של 3.44 לרמה של 3.10). 

בדומה לסקר 2001 הנחקרים בסקר 2002 הביעו שביעות רצון רבה בעיקר משירותי רכבת ישראל ומשירותי רשות הדואר. עם זאת בולטת העובדה ששביעות הרצון משירותים אלה איננה גבוהה במיוחד והיא אף נמצאת במגמת ירידה בהשוואה לשנה שעברה. ההערכה הנמוכה ביותר בסקר 2002 נותרה בתחום שירותי משרד הדתות      (2.42) אך הנחקרים הביעו שביעות רצון נמוכה גם ממשרד העבודה ושירות התעסוקה, שירותי מס הכנסה, שירותי הרווחה, העיריות והרשויות המקומיות. הממוצע הכללי של שביעות רצון משירותים ציבוריים על סולם הנע בין 1-5 ירד מרמה ממוצעת של 3.11 עם סטיית תקן של 0.51 בשנת 2001 לרמה ממוצעת של 3.00 עם סטיית תקן של  0.50 בשנת 2002. ירידה זו משמעותית ומובהקת.

תרשים 1 – שביעות רצון משירותים ציבוריים
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2.2 - אמון במערכות שלטון ומנהל ציבורי

2.2.1 – אמון במוסדות ציבוריים


תרשים 2 מציג את מידת האמון שרוחשים אזרחי ישראל כלפי מוסדות ציבוריים. ניתן לראות כי באופן כללי רמת האמון איננה גבוהה. הדבר בא לידי ביטוי באופן עקבי בשני הסקרים מהשנים 2001 ו- 2002; ואולם, בשנת 2002 אף חלה ירידה במידה בה מאמין האזרח במרבית המוסדות המייצגים את המדינה ופועלים מטעמה. יוצאים מכלל זה שלושה מגזרים: בתי החולים, קופות החולים ומשטרת ישראל, בהם ניכרת מגמת עליה, אם כי קלה בלבד. כצפוי, אף הפעם זוכים שירותי הביטחון החשאיים לרמת האמון הגבוהה ביותר אולם שלא כצפוי ישנה ירידה קלה באמון לו זוכה מוסד זה מהציבור הישראלי (3.47 לעומת 3.64 בשנים 2002 ו- 2001 בהתאמה). לעומת זאת, מפתיע לראות שמידת האמון בצה"ל זהה לרמת מהאמון שרוחש הציבור למערכת ההשכלה הגבוהה (3.37); כפי שניתן לראות מידת האמון בצה"ל אף ירדה מעט בהשוואה לשנה החולפת בה הייתה ברמה של 3.57. ירידה משמעותית מעט יותר נצפתה בתחומים הבאים: באמון הציבור בתקשורת הציבורית בכלל (מממוצע של 3.01 לממוצע של 2.66); בתקשורת בערבית (ממוצע של 2.70 לממוצע של 2.38) וכן בתקשורת הכתובה/ עיתונות (ממוצע של 2.92 לממוצע של 2.66); במשרד הדתות (ממוצע של 2.38 לממוצע של 2.14) ובמשרד האוצר ומערכת המיסוי (ממוצע של 2.53 לעומת ממוצע של 2.19). ירידה משמעותית אף יותר באמון הציבור נתגלתה ביחס לבנק ישראל (ממוצע של 3.12 לעומת ממוצע של 2.48). רמת האמון במפלגות ובכנסת כמוסדות פוליטיים נותרה נמוכה מאד באופן מוחלט וכן חלה בהם ירידה ביחס לשנה הקודמת (1.71 ו- 1.89 בהתאמה). בשנת 2002 ממוצע האמון הכללי של הציבור בכל המוסדות שנבדקו יחד היה 2.75 עם סטיית תקן של 0.57 (לעומת 2.91 עם סטיית תקן של 0.54 בשנת 2001). 
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2.2.2 - אמון במשרתי ציבור 
תרשים 3 מציג את מידת האמון של הציבור בבעלי התפקידים במוסדות הממשל והמנהל הציבורי. התמונה שעולה הולמת את רמת האמון שרוחש הציבור הישראלי למוסדות בהם משרתים בעלי תפקיד אלה. גם כאן קיימת מגמת ירידה קלה באמון, להוציא ארבעה תחומי עיסוק: העלייה הגדולה ביותר נרשמה באמון כלפי שוטרים    (3.03 ב-2002 לעומת 2.72 ב-2001); אחריהם נראית עלייה קלה באמון כלפי עורכי הדין בשירות הציבורי (2.70 ב-2002 לעומת 2.61 ב-2001), כלפי סוהרים (2.83 ב-2002 לעומת 2.75 ב-2001) וכלפי רופאים (3.57 ב-2002 לעומת 3.53 ב-2001). בכל יתר התחומים לרבות קציני צה"ל, חיילים, ואנשי כוחות הביטחון לגווניו, נרשמה ירידה באמון הציבור. הירידה התלולה ביותר באמון הציבור מתייחסת לעובדי בנק ישראל        (2.54 ב-2002 לעומת 3.05 ב-2001). יחד עם זאת עדיין האמון שרוחש הציבור לעובדי בנק ישראל גדול מזה שהוא רוחש לשרי הממשלה (1.95), לחברי הכנסת (1.88), לעובדי משרד הדתות, לרבני הערים ולרבנים הראשיים (2.02, 2.07 ו- 2.18 בהתאמה), לעובדי רשויות מקומיות ונבחריהן (2.32 ו- 2.20 בהתאמה) ואף לעובדי משק המים      (2.43). 

על-אף הירידה הקלה באמון, עדיין נותן הציבור אמון רב ביותר לחיילי צה"ל  (3.60), אחריהם לרופאים, למרצים ולחוקרים באוניברסיטאות (3.57, 3.52 בהתאמה) ורק אחר-כך בקציני צה"ל ובמשרתים ב"מוסד" (3.51, 3.52 בהתאמה). באופן כללי ניתן לראות את מגמת הירידה גם מהפרשי הממוצעים בין האמון הכללי שרחש האזרח הישראלי למשרתים במנהל הציבורי בשנת 2001 (2.99 עם סטיית תקן של 0.57) לעומת שנת 2002 (2.85 עם סטיית תקן של 0.59). גם ירידה זו משמעותית ומובהקת. 

תרשים 3 – אמון במשרתי ציבור
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2.2.3 - אמון במעורבות אזרחית


מידת האמון שרוחשים אזרחים לשלטון בכלל ולמגזר הציבורי בישראל בפרט נבדק בהיבט נוסף. בדקנו את עמדות האזרחים ביחס לאמון במעורבות אישית בפוליטיקה וביכולתם כפרטים להשפיע על מבצעי המדיניות הציבורית. רמת האמון הכללית של האזרח ביכולתו לפעול ולהשפיע עמדה בשנת 2002 על שיעור ממוצע של 2.14 (סטיית תקן של 0.82) לעומת 2.31 (סטית תקן של 0.79) אשתקד. ערכים אלה מבטאים ירידה מובהקת ומשמעותית למדי.

ניתוח פרטני יותר מעלה כי עיקר השינוי מתבטא ביחס לשלושה פריטים. 76.5% (לעומת 70.2% בשנת 2001) מבין 502 המשיבים דיווחו שאינם מסכימים כלל או שהם די לא מסכימים עם הטענה שביכולתו של האזרח להשפיע השפעה ניכרת על המתרחש במדינה ובממשלה; 74.8% מהאזרחים כלל לא הסכימו או די לא הסכימו שביכולתו של האזרח להשפיע על ניהול השלטון המקומי (לעומת 69.9% בשנת 2001), ולבסוף,כ- 60% חושבים שמנהיגי המדינה כלל לא או די לא מתחשבים בדעת האזרחים (לעומת 52.5% אשתקד). ממצאים אלה מוצגים בתרשים 4.

חוסר האמון של האזרח בא גם לידי ביטוי בתחושה ספקנית יותר לגבי היכולת לפקח על מעשיהם של אנשי ציבור המכהנים בתפקיד (66.5% לעומת 63.8% כלל לא הסכימו או די לא הסכימו עם ההיגד בשנים 2002 ו- 2001 בהתאמה); וביחס לאמונם של אזרחים כי ניתן להשיג הישגים בדרך מקובלת של פנייה לאנשי ציבור          (56.8% לעומת 63.8% כלל לא הסכימו או די לא הסכימו עם ההיגד בשנים 2002 ו- 2001 בהתאמה).

באופן כללי נראה כי גם במדגם 2002 באה לידי ביטוי בקרב הציבור הישראלי תחושה של יכולת השפעה חלשה על השלטון ועל מערכות המגזר הציבורי. תחושת חוסר האמון אף גברה בשנת 2002 בהשוואה לשנת 2001. 

תרשים  4 – אמון במעורבות אזרחית


2.3 – עמדות ותפיסות כלפי המגזר הציבורי


תרשים 5 מציג ממוצעים וסטיות תקן להערכות האזרחים את המגזר הציבורי במישורי העמדות השונים ובהשוואת השנים 2001-2002.  ניתוח עמדות אלה מובא במפורט בסעיפים הבאים.

תרשים 5 – ממוצעי משתני המחקר



2.3.1 - תדמית המגזר הציבורי

לצורך בירור האופן בו נתפס המגזר הציבורי בעיני האזרח נבחנה מידת הסכמתם של הנבדקים עם סדרת היגדים המבטאים את תדמיתו של המגזר הציבורי. נזכיר כי סולם התשובות נע בין 1 ל- 5. הממצאים מצביעים על שחיקה בתדמית המגזר הציבורי, תדמית שממילא סבלה מהערכה בינונית-נמוכה בסקר שערכנו בשנת 2001 (ירידה מממוצע של 2.93 ב-2001 לממוצע של 2.66 ב- 2002). רק מיעוט קטן מהנחקרים סברו שלמגזר הציבורי בישראל תדמית כללית חיובית (14.2%) או שתדמיתו של מגזר זה השתפרה בשנים האחרונות (14.2%). כשהתבקשו הנחקרים להעריך את תדמיתו של המנהל הציבורי בהשוואה למדינות אחרות בעולם, מיעוט קטן של הנשאלים הסכימו מאוד או די הסכימו עם הטענה שלמנהל הציבורי הישראלי מוניטין טובים באופן יחסי למדינות העולם (16.0%). בשנת 2001 נתקבלו תוצאות מעודדות רק מעט יותר ביחס לשלוש טענות אלה (22.5%, 27.1%, ו- 24.6 בהתאמה). 

על-אף התדמית הנמוכה של המגזר הציבורי בעיני הנחקרים מתהפכת מגמת הירידה וניכרת עליה קלה בבואנו לדון במגזר הציבורי כמקור תעסוקה ופרנסה. אחוז לא מבוטל מהמשיבים חושבים כי (1) עבודה בשירות הציבורי היא תעסוקה טובה ומכובדת           (30.2% ב-2002 לעומת 28.0% ב-2001), (2) היו מעונינים בעבודה כזו (40.8% ב-2002 לעומת 32.5% ב-2001) או, (3) היו ממליצים למכריהם או לבני משפחתם לחפש תעסוקה בתחום זה  (39.7% ב-2002 לעומת 32.8% ב-2001). הציון הממוצע הכללי בשנים 2001-2002 לתדמיתו של המגזר הציבורי בישראל עומד על 2.78 עם סטיית תקן של 0.81.  

 תרשים 6 – תדמית המגזר הציבורי
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2.3.2 - איכות כוח אדם 

באופן כללי זוכה מימד איכות כוח האדם במגזר הציבורי להערכות בינוניות עד נמוכות הן בסקר 2001 והן בסקר 2002. בעוד שבשנת 2001 עמד ממוצע הערכת כוח האדם במגזר הציבורי על 2.80, בשנת 2002 הוא ירד ועמד על 2.56. רק 20.5% מהמשיבים דיווחו כי לדעתם עובדי מנהל הציבורי מגלים מיומנות ומקצועיות ברוב המקרים (לעומת 33.4% במדגם 2001) ורק 14.3% דיווחו שלדעתם מגזר זה מעסיק כוח אדם מיומן (לעומת 22.0% אשתקד). שיעור נמוך למדי של נחקרים (15.4% ב-2002) חשו כי עובדי המנהל הציבורי מתאמצים לעזור ולסייע להם (לעומת 23.9% ב- 2001). הממוצע הכולל של מימד איכות כח האדם במגזר הציבורי עומד בשני המדגמים יחד על 2.67  עם סטיית תקן של 0.80.

תרשים 7 – איכות כוח אדם במגזר הציבורי
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2.3.3 - איכות הנהגה וניהול

בהתאם להערכות הנמוכות לאיכות כוח האדם במגזר הציבורי דיווחו הנבדקים גם על הערכה נמוכה ביחס לאיכות הניהול וההנהגה הציבורית. בסקר 2002 ממוצע התשובות ביחס לעמדה זו נמוך מעט יותר מזה של השנה החולפת (2.35 לעומת 2.60 בהתאמה). פילוח התשובות מגלה ירידה בשיעור המסכימים עם הטענה שלמנהיגות במגזר הציבורי יש דפוסי ניהול תקינים ומסודרים (56.6% ב-2002 לעומת 49.3% ב- 2001). 10% בלבד מקרב הנחקרים בשנת 2002 סברו כי למנהל הציבורי בישראל מנהיגות בעלת חזון וראיה ארוכת טווח (לעומת 15.6% ב- 2001). הציון הממוצע לאיכות ההנהגה והניהול במגזר הציבורי בשנתיים האחרונות גם יחד עומד על ממוצע של 2.46 עם סטיית תקן של 0.81.  

תרשים 8 – איכות הנהגה וניהול



2.3.4 - שקיפות ואחריותיות
המנהל הציבורי בישראל אינו נתפס בעיני האזרחים כבעל שקיפות (Transparency) ואחריותיות (Accountability) ראויים. הציון הממוצע בקטגוריה זו עמד על 2.42 ב-2002 בהשוואה ל- 2.72 במדגם שנת 2001. השנה, בהשוואה לשנה שעברה, חלה עליה בשיעור הנחקרים שאינם מסכימים עם הטענה כי המערכת הציבורית מוכנה להיחשף לציבור ולתקשורת יותר מבעבר (62.2% ב-2002 לעומת 54.7% ב-2001). הסכמה נמוכה הרבה יותר מתקבלת ביחס לטענה כי המנהל הציבורי פתוח לביקורת ולהצעות של הציבור (42.2% לא מסכימים עם הטענה במדגם 2002 לעומת 33.6% ב-2001). מעניין במיוחד הממצא לפיו 12.4% בלבד בקרב הנחקרים מסכימים עם הטענה הגורסת שהמנהל הציבורי מנסה ברצינות לתקן ליקויים העולים בביקורת המדינה, ושיעור דומה מקרב הנחקרים (14.0%) מעריך כי המנהל הציבורי רואה בביקורת כלי חשוב להתייעלות ושיפור השירות. לאור זאת, מובן בהחלט הממצא לפיו רק 10.6% מהנחקרים סבורים שהמנהל הציבורי מחנך את עובדיו לקבל ביקורת ולהיעזר בה.

תרשים 9 – שקיפות ואחריותיות
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2.3.5 - היענות ותגובתיות

לצורך מדידת משתנה זה הצגנו לנחקרים סדרת היגדים המשקפים היענות ותגובתיות של המנהל הציבורי לתביעותיהם. נראה כי ב-2002 לא חל כל שיפור באיכות ההיענות והתגובתיות של המנהל הציבורי בישראל כפי שנתפסות בעיני הציבור. בעיני 76.5% מהנחקרים מהירות התגובה לדרישותיהם נמוכה (לעומת 66.3% ב-2001) ואיכות התגובה בעיני 70.4% איננה סבירה או פגומה (לעומת 59.4% ב-2001). פניות האזרחים למוסדות ציבור אינן נענות באופן הולם, מסודר ותוך זמן סביר (כך לדעת 66.9% ב-2002 לעומת 60.2% ב- 2001). כמו כן המנהל הציבורי אינו מגלה רגישות רבה לדעות הציבור ואינו מתאמץ די הצורך לספק את צרכיו (67.9% ב-2002 לעומת 56.9% ב-2001). בממוצע, רמת ההיענות והתגובתיות ב-2002 הייתה 2.14 עם סטיית תקן של 0.73 לעומת 2.40 עם סטיית תקן של 0.81 ב- 2001. 

תרשים 10- היענות ותגובתיות
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2.3.6 - אתיקה, מוסר, ויושרה

לדעתם של המשתתפים מוסר ויושרה של עובדי המנהל הציבורי אינם ערכים המאפיינים את מערכות השלטון בישראל. בסולם שבין 1 ל- 5 עומד ממוצע ההערכה של הנחקרים בנושא זה על 2.39 (לעומת 2.64 ב-2001). 20.7% מהנחקרים מסכימים שהרוב הגדול של עובדי המנהל הציבורי פועלים ביושר ובהגינות (לעומת 31.2% ב-2001). 10.3% בלבד (לעומת 21.7% ב- 2001) הביעו הסכמה עם הטענה כי אזרחי המדינה זוכים ליחס שווה והוגן מצד עובדי השירות הציבורי. 

תרשים 11 – אתיקה, מוסר, ויושרה


2.3.7 - יוזמה וחדשנות

המגזר הציבורי בישראל לא נתפס בעיני הנחקרים כמי שנתברך ביוזמה וחדשנות מספקים. הציונים שהתקבלו בינוניים עד נמוכים (בממוצע 2.53 ב-2002 לעומת 2.70 ב-2001). הטענה שבמנהל הציבורי בישראל יוזמים רעיונות וחידושים המשפרים את חיי האזרחים ושיוזמה זו רבה בהשוואה למדינות אחרות זוכה להסכמה מוגבלת מאוד ( בין 12% - 11.3% מסכימים). רק 26.6% מהנחקרים סבורים כי במגזר זה נעשה שימוש בטכנולוגיה מתקדמת לשם שיפור חיי האזרח (במדגם 2001 סברו כך 34.2% מהנחקרים). 

תרשים  12 – יוזמה וחדשנות
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2.3.8 - פוליטיקה פנימית

הנחקרים התבקשו לחוות דעה ביחס למספר היגדים המבטאים את רמת הפוליטיזציה או הפוליטיקה הפנימית במערכות מקצועיות של המנהל הציבורי. הממצאים מצביעים על כך שלהערכת הנחקרים המנהל הציבורי בישראל מתאפיין במידה לא מבוטלת של פעילות פוליטית פנימית המנוגדת לענייניו המקצועיים. כ- 73% מהנחקרים בשני המדגמים (2001 ו- 2002) סבורים שקידומם של עובדי השירות הציבורי בישראל נקבע לפי העדפות אישיות ולחצים פוליטיים ולא לפי ביצועיהם בפועל של העובדים. בעיקר מסכימים הנחקרים בשני המדגמים עם הטענה כי בסביבת המנהל הציבורי ישנן קבוצות רבות השפעה שאיש אינו מעז לצאת נגדן (כ- 77% בשני הסקרים). שיעור נמוך יותר אם כי עדיין גבוה למדי (53.6%) סבורים כי פעולות המנהל הציבורי משרתות את מטרותיהם של מספר מצומצם של אנשים ולא את מטרות המערכת כולה. כפי שניתן לראות בתרשים 13 הרי שיותר מ-70% מהנבדקים במדגם 2002 אינם מסכימים עם הטענה שפעולות המנהל הציבורי ענייניות ואינן מושפעות מלחצים פוליטיים. שיעור זה אף גבוה מהשיעור בשנה שעברה. הציון הממוצע לרמת הפוליטיקה הפנימית במנהל הציבורי בישראל גבוה יחסית בשני המדגמים ובניגוד להבדלים שהתגלו ביחס למדדים האחרים כאן לא התגלו הבדלים מובהקים. בשנת 2002 הוא היה 3.76 עם סטיית תקן של 0.70 ובשנת 2001 3.67 וסטיית תקן של 0.74. 

תרשים 13 – פוליטיקה פנימית

	
[image: image15.wmf] 

1

2

3

4


	
[image: image16.wmf] 

4

3

2

1



	


2.3.9 -  זיקה עסקית/כלכלית מול זיקה חברתית

בחלק זה ניסינו לברר את המידה בה ניתפס המגזר הציבורי כבעל זיקה עסקית-כלכלית או לחילופין כבעל זיקה חברתית. בסקר 2002 ניכרת מגמה דומה לזו שנצפתה בשנה שעברה, אולם הנחקרים חשים ביתר שאת שהמנהל הציבורי בישראל פועל מתוך מכוונות עסקית וכלכלית יותר מאשר מתוך מכוונות חברתית ודאגה לשכבות החלשות. לדוגמה, בשנת 2002 62.4% מהנבדקים לא הסכימו עם הטענה לפיה משרדי הממשלה פועלים בניסיון לסייע לאוכלוסיות חלשות וחסרות אמצעים. הסכמה מעטה בלבד (8.8% בשנת 2002 לעומת 16.8% בשנת 2001) הסתמנה גם סביב הטענה אודות חלוקה הוגנת של נטל המס, לא כל שכן אודות חלוקה הוגנת של נטל המילואים (6.7% הסכמה בלבד). 

בנוסף נשאלו הנחקרים האם לדעתם המנהל הציבורי מייחס חשיבות גדולה יותר לשיקולי צדק חברתי מאשר לשיקולים כספיים וכלכליים. 73% השיבו בשלילה. כ-45% הסכימו שנעשה ניסיון מצד המגזר הציבורי להיות מאוזן כלכלית ולכן איננו מתחשב כראוי בחלשים. שיעור דומה מקרב הנחקרים הסכימו עם הטענה כי המנהל הציבורי מעניק חשיבות רבה ליעילות כלכלית גם אם האזרחים נפגעים עקב כך. לסיכום, גם השנה סברו הנחקרים שהמערכת הציבורית פועלת מתוך מכוונות ליעילות עסקית כלכלית הרבה יותר מאשר מכוונות לרגישות חברתית כלפי אזרחי ישראל; בשנת 2002  היה ממוצע ההסכמה עם מכוונות עסקית בשנת 3.13 (סטיית תקן של 0.95), לעומת ממוצע המכוונות החברתית 2.05 (סטית תקן של 0.70).  

תרשים 14 – זיקה עסקית/כלכלית מול זיקה חברתית


2.3.10 - מתח ולחץ במגע עם רשויות שלטוניות
הממצאים במדגם 2002 הראו כי רמת המתח והלחץ שחש הציבור בבואו במגע עם רשויות שלטוניות גבוהה למדי. כ-50% מהנחקרים המבקשים לטפל בעניין כלשהו הדורש מגע עם מוסדות ציבור חשים מידה לא קטנה של מתח, לחץ, ואי נוחות ומביעים דאגה ביודעם כי עליהם לשוחח עם פקיד ציבורי. רמת המתח והלחץ הממוצעת במגע עם רשויות שלטוניות עלתה והיא 3.10 עם סטיית תקן של 1.01 לעומת 2001, אז עמד הממוצע על 2.98 עם סטיית תקן של 1.02. עם זאת, הבדלים אלה לא היו מובהקים.

תרשים 15 – מתח ולחץ במגע עם רשויות שלטוניות
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2.3.11 - נגישות, תקשורת, וקשר עם הציבור

גם מימד זה מעיד על שחיקה במעמדו של המגזר הציבורי בעיני האזרחים. שיעור בלתי מבוטל מהמשיבים (62.3% ב-2002 לעומת 54.9% ב-2001) טוענים כי  שהנגישות למקבלי החלטות במנהל הציבורי מוגבלת והתקשורת עימם קשה. ירידה משמעותית חלה בשיעור הנחקרים שהעריכו בשנת 2002 שבמנהל הציבורי נעשה מאמץ לפתח דרכים סבירות לעמוד בקשר עם הציבור (19.7% ב-2002 לעומת 27.0% ב-2001). 53% מהנחקרים לא יודעים למי לפנות משנתקלו בבעיה הדורשת פנייה לבעל תפקיד ציבורי. הציון הממוצע לרמת הנגישות, התקשורת, והקשר עם הציבור בשנת 2002 הינו 2.52 (סטיית תקן 0.82) לעומת ממוצע של 2.71 בשנת 2001 (סטיית  תקן של 0.84). 

תרשים 16 – נגישות, תקשורת, וקשר עם הציבור
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2.4 - ניתוח מתאמים

לוחות 1-2 מציגים את מתאמי Pearson's r עבור כלל העמדות שנבחנו ואת המתאמים שביניהם ובין סדרת משתנים דמוגרפיים. הלוחות מדווחים בנפרד על המתאמים שהתקבלו במדגם 2002 וכן על המתאמים שהתגלו כתוצאה מאיחוד שני הסקרים בשנים 2001-2002. הקשרים העולים מלוחות אלה, וכן השוואה נפרדת של ממצאי מדגם 2001 מול מדגם 2002, מצביעים על מתאמים עקביים (המחזקים בין השאר את תוקף המדדים ואת מהימנותם) הן בין משתני העמדות והתפיסות והן בינם ובין סדרת משתנים דמוגרפיים וסוציו-אקונומיים אחרים. על בסיס לוח המתאמים המשולב לשנים 2001-2002 (לוח A1) ניתן לראות כי:

1. שביעות רצון משירותים ציבוריים נמצאת בקשר חיובי וחזק למדי עם אמון במוסדות המנהל הציבורי (r=.62;p<.01), עם אמון במשרתי הציבור (r=.55;p<.01), ובקשר חיובי מתון יותר עם אמון במעורבות אזרחית (r=.30;p<.01).  

2. שביעות רצון משירותים ציבוריים קשורה באופן חיובי הן להערכת איכות כוח האדם והן להערכת איכות ההנהגה והניהול הציבוריr=.42;p<.01)  ,r=.41;p<.01  בהתאמה(. כמו כן קיים קשר חיובי בין שביעות רצון משירותים ציבוריים ובין שקיפות ואחריותיות(r=.36 ;p<.01), היענות ותגובתיות ,(r=.43;p<.01) אתיקה מוסר ויושרה (r=.40;p<.01), יוזמה וחדשנות (r=.37;p<.01), זיקה חברתית (r=.33;p<.01), נגישות תקשורת וקשר עם אזרחים (r=.36;p<.01).

3. שביעות רצון משירותים ציבוריים קשורה באופן שלילי לרמת הפוליטיקה הפנימית במנהל הציבורי (r=-.19;p<.01), ולרמת המתח והלחץ שאזרחים חשים בבואם במגע עם רשויות ציבוריות (r=-.20;p<.01).

4.  באופן כללי קיים קשר חיובי בין מרכיבי האמון, התדמית, איכות כוח האדם וההנהגה, שקיפות ואחריותיות, היענות ותגובתיות, אתיקה מוסר ויושרה, יוזמה וחדשנות, זיקה חברתית, ונגישות תקשורת וקשר עם אזרחים.

5. באופן כללי קיים קשר שלילי בין רוב העמדות והתפיסות המוזכרות בסעיף 4 ובין (1) רמת הפוליטיקה הפנימית במגזר הציבורי ו- (2) רמות המתח והלחץ של אזרחים במגע עם רשויות ציבוריות. 

6. מתאמים עם משתנים דמוגרפיים מוצגים בלוחות 2 ו-2A. בהתייחס לנתונים המשולבים ל-2001 ו-2002 יחדיו נראה כי הגורמים הדומיננטיים יותר בהשפעה על עמדות אזרחים כלפי המנהל הציבורי הם השכלה, שייכות דתית, וותק בארץ והשתייכות תעסוקתית למגזר הציבורי:

א. בעלי השכלה גבוהה יותר מבטאים שביעות רצון נמוכה יותר משירותים ציבוריים (r=-.15;p<.01) וכמו כן מאמינים פחות במוסדות שלטוניים ובבעלי התפקידים במוסדות אלה (r=-.15;p<.01, r=-.13;p<.01 בהתאמה) בהשוואה לבעלי השכלה נמוכה. כמו כן בעלי השכלה גבוהה היו ביקורתיים יותר כלפי איכות ההנהגה והניהול במגזר הציבורי (r=-.10;p<.01) וכלפי יוזמה וחדשנות  (r=-.07;p<.05) , וכן העריכו שרמת התגובתיות וההיענות של המגזר הציבורי נמוכה (r=-.11;p<.01 בהתאמה). 

ב. לאזרחים יהודים יש אמון רב יותר במוסדות מנהליים ושלטוניים ובמשרתי ציבור r=.13;p<.01, r=.27;p<.01) בהתאמה) בהשוואה לאזרחים שאינם יהודים וכן הם מאמינים יותר באתיקה וביושרה של משרתי הציבורי (r=.13;p<.01). עם זאת האזרחים היהודים מביעים ביקורת רבה יותר על פעולות הממשל והמנהל הציבורי ברוב המישורים. בהשוואה לאזרחים שאינם יהודים הם מבטאים רמת אמון נמוכה יותר במעורבות אזרחית וביכולת להשפיע על השלטון (r=-.14;p<.01), הם מאמינים כי תדמית המגזר הציבורי נמוכה יחסית ובמקביל איכות הנהגה הציבורית אינה משביעת רצון (r=-.15; p<.01,  r=-.11;p<.01בהתאמה). כמו כן, בהשוואה לאזרחים שאינם יהודים הם מעריכים כי קיימת רמה גבוהה יחסית של פוליטיקה פנימית ושרמת היוזמה והחדשנות אינם מספקים r=-.12;p<.01, r=-.10;p<.01) בהתאמה).   

ג. אזרחים שתעסוקתם במגזר הציבורי העריכו את המנהל הציבורי באופן חיובי יותר בהשוואה לאלה שאינם מועסקים במגזר זה. שביעות רצונם הייתה רבה יותר (r=.09;p<.05), הם היו בעלי אמון רב יותר במעורבות אזרחית (r=.10;p<.01), תפיסתם הייתה חיובית יותר ביחס לתדמית המגזר הציבורי (r=.22;p<.01), ביחס לאיכות כוח האדם וההנהגה הניהולית r=.16;p<.01, r=.12;p<.05) בהתאמה), ביחס ליוזמה וחדשנות (r=.14;p<.02), ביחס לשקיפות ואחריותיות  (r=.12;p<.01), ביחס להיענות ותגובתיות                 (r=.11;p<.01), ביחס לאתיקה, מוסר ויושרה (r=.12;p<.01), וביחס לרמת הנגישות התקשורת והקשר עם האזרחים (r=.15;p<.01). 
ד. מעניין לראות את ההבדלים בהערכתם של אזרחי ישראל הוותיקים והחדשים את המגזר הציבורי. אמנם רמת שביעות הרצון והאימון במוסדות ציבוריים אינם 

שונים במהותם אך האמון במשרתי ציבור גדל ככל שמספר השנים בארץ רב יותר (r=.22;p<.01). וותיקים מייחסים מכוונות כלכלית יותר ופחות חברתית למגזר הציבורי מאלה שמייחסים לו אזרחי ישראל החדשים (r=.17;p<.01). מנגד, וותיקים חשים מתח ולחץ רבים יותר בבואם במגע עם הרשויות              (r=.18;p<.01).
לוח 1: מתאמי  r Pearson's עבור משתני המחקר – שנת 2002 ,  (Cronbach α בסוגריים)

	16
	15
	14
	13
	12
	11
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	ס.תקן
	ממוצע
	משתנים



	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(80.)
	.50
	3.00
	1. שביעות רצון

משירותים ציבוריים 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(88.)
	60.
	57.
	2.74
	2. אמון במוסדות                 

 מנהליים ושלטוניים

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(93.)
	84.
	.51
	59.
	2.85
	3. אמון במשרתי ציבור

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(79.)
	36.
	45.
	.36
	73.
	2.14
	4. אמון במעורבות       

 אזרחית

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(82.)
	42.
	29.
	.31
	25.
	80.
	2.66
	5. תדמית המגזר

הציבורי 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(79.)
	46.
	49.
	37.
	40.
	41.
	78.
	2.56
	6. איכות כוח אדם 

ציבורי 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(81.)
	68.
	47.
	55.
	34.
	41.
	.35
	.80
	2.35
	7. איכות הנהגה וניהול

	
	
	
	
	
	
	
	
	(85.)
	65.
	57.
	42.
	56.
	38.
	43.
	37.
	77.
	2.42
	8 שקיפות ואחריותיות



	
	
	
	
	
	
	
	(85.)
	69.
	68.
	60.
	39.
	57.
	35.
	44.
	38.
	73.
	2.14
	9. היענות ותגובתיות



	
	
	
	
	
	
	(77.)
	61.
	57.
	55.
	54.
	34.
	53.
	45.
	45.
	36.
	80.
	2.39
	10. אתיקה, מוסר ויושרה

	
	
	
	
	
	(76.)
	55.
	68.
	63.
	61.
	55.
	42.
	54.
	29.
	37.
	.34
	79.
	2.53
	11. יוזמה וחדשנות



	
	
	
	
	(79.)
	27.-
	32.-
	36.-
	39.-
	39.-
	32.-
	21.-
	33.-
	17.-
	22.-
	-.18
	70.
	3.76

	12. פוליטיקה פנימית

	
	
	
	(68.)
	-.32

	50.
	56.
	51.
	54.
	51.
	46.
	37.
	62.
	39.
	44.
	.33
	70.


	2.05
	13. זיקה חברתית

	
	
	(65.)
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	95.
	3.13
	14. זיקה עסקית/

כלכלית

	
	(81.)
	N.S.
	12.-
	19.
	12.-
	12.-
	21.-
	20.-
	20.-
	19.-
	14.-
	19.-
	18.-
	18.-
	-.17
	1.01
	3.10
	15. מתח ולחץ במגע עם  רשויות ציבוריות

	(71.)
	19.-
	N.S.
	.45
	23.-
	50.
	46.
	50.
	44.
	50.
	50.
	38.
	57.
	26.
	35.
	.35
	82.
	2.52
	16. נגישות, תקשורת וקשר עם אזרחים


N=502 
 .14 > r >.12 ; p<..05 

 r > .15 ; p<..01
             N.S.=Not Significant
לוח A1: מתאמי  r Pearson's עבור משתני המחקר בשנים 2001 ו- 2002  יחדיו,  (Cronbach α בסוגריים)

	16
	15
	14
	13
	12
	11
	10
	9
	8
	7
	6
	5
	4
	3
	2
	1
	ס.תקן
	ממוצע
	משתנים



	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(81.)
	51.
	3.05
	1.שביעות רצון

משירותים ציבוריים 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(88.)
	62.
	57.
	2.81
	2. אמון במוסדות                 

 מנהליים ושלטוניים

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(93.)
	84.
	55.
	58.
	2.91
	3. אמון במשרתי ציבור

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(80.)
	37.
	41.
	30.
	76.
	2.21
	4. אמון במעורבות       

 אזרחית

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(83.)
	42.
	32.
	34.
	28.
	81.
	2.78
	5. תדמית המגזר

הציבורי 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(89.)
	46.
	44.
	40.
	41.
	42.
	80.
	2.66
	6. איכות כוח אדם 

ציבורי 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	(81.)
	69.
	50.
	51.
	40.
	45.
	41.
	81.
	2.46
	7. איכות הנהגה וניהול

	
	
	
	
	
	
	
	
	(85.)
	65.
	55.
	43.
	52.
	40.
	45.
	36.
	80.
	2.54
	8. שקיפות ואחריותיות



	
	
	
	
	
	
	
	(87.)
	69.
	68.
	60.
	40.
	54.
	40.
	47.
	43.
	77.
	2.25
	9. היענות ותגובתיות



	
	
	
	
	
	
	(78.)
	60.
	54.
	55.
	55.
	40.
	46.
	47.
	45.
	40.
	84..
	2.50
	10. אתיקה, מוסר ויושרה

	
	
	
	
	
	(77.)
	55.
	69.
	63.
	60.
	52.
	40.
	50.
	33.
	39.
	37.
	81.
	2.60
	11. יוזמה וחדשנות



	
	
	
	
	(80.)
	29.-
	32.-
	40.-
	38.-
	40.-
	33.-
	22.-
	32.-
	20.-
	24.-
	19.-
	72.
	3.72

	12. פוליטיקה פנימית

	
	
	
	(69.)
	36.-


	51.
	54.
	56.
	54.
	51.
	46.
	34.
	57.
	40.
	45.


	33.
	71.
	2.12
	13. זיקה חברתית

	
	
	(63.)
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	95.
	3.14
	14. זיקה עסקית/

כלכלית

	
	(82.)
	N.S.
	16.-
	23.
	16.-
	18.-
	24.-
	20.-
	23.-
	22.-
	15.-
	16.-
	20.-
	20.-
	20.-
	1.02
	3.05
	15. מתח ולחץ במגע עם  רשויות ציבוריות

	(71.)
	-.20
	N.S.
	46.
	27.-
	51.
	46.
	54.
	45.
	49.
	50.
	35.
	53.
	31.
	36.
	36.
	83.
	2.60
	16. נגישות, תקשורת וקשר עם אזרחים


N=847 
 .14 > r >..12 ; p<..05 

 r > .15 ; p<..01             N.S.=Not Significant
לוח 2: מתאמי  r Pearson's עבור משתני המחקר וסדרת משתנים דמוגרפיים בשנת 2002
	עובד מגזר ציבורי
	הכנסה
	דת

(יהודי)
	השכלה
	שנים בארץ

(בקרב מהגרים)
	מצב משפחתי

(נשוי)
	גיל
	מין 
(גבר)
	משתנים



	*09.
	N.S.
	-.10*
	-.09*
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	-.14**
	1. שביעות רצון משירותים ציבוריים 

	N.S.
	*10.-
	N.S.
	-.15**
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	-.11*
	2. אמון במוסדות  מנהליים ושלטוניים

	N.S.
	N.S.
	.25***
	-.18**
	N.S.
	.10*
	N.S.
	**15.-
	3. אמון במשרתי ציבור

	N.S.
	N.S.
	N.S.
	-.10*
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	4. אמון במעורבות אזרחית

	*17.
	N.S.
	-.22**
	N.S.
	-.23*
	**15.
	N.S.
	N.S.
	5. תדמית המגזר הציבורי 

	N.S.
	*10.-
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	6. איכות כוח אדם ציבורי 

	*14.
	N.S.
	-.17**
	-.10*
	*24.-
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	7. איכות הנהגה וניהול

	N.S.
	N.S.
	-.10*
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	-.12**
	N.S.
	8. שקיפות ואחריותיות

	N.S.
	-.11*
	*11.-
	-.11*
	N.S.
	N.S.
	-.09*
	N.S.
	9. היענות ותגובתיות

	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	10. אתיקה, מוסר ויושרה

	*.12
	N.S.
	-.18**
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	11. יוזמה וחדשנות

	N.S.
	N.S.
	.13**
	N.S.
	.39**
	N.S.
	*.12
	N.S.
	12. פוליטיקה פנימית

	N.S.
	N.S.
	-.11*
	N.S.
	-.28*
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	13. זיקה חברתית

	N.S.
	-.11*
	N.S.
	N.S.
	.33**
	N.S.
	N.S.
	-.11*
	14. זיקה עסקית/ כלכלית

	N.S.
	*10.
	N.S.
	N.S.
	**34.
	N.S.
	.10*
	N.S.
	15. מתח ולחץ במגע עם רשויות ציבוריות

	*11.
	N.S.
	-.21*
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	16. נגישות, תקשורת וקשר עם אזרחים


N  = 436-471
P<.01 **
P<.05 * 
                      N.S.=Not Significant
לוח A2: מתאמי  r Pearson's עבור משתני המחקר וסדרת משתנים דמוגרפיים בשנים 2001-2002 
	עובד מגזר ציבורי
	הכנסה
	דת

(יהודי)
	השכלה
	שנים בארץ

(בקרב מהגרים)
	מצב משפחתי

(נשוי)
	גיל
	מין 
(גבר)
	משתנים



	*.09
	N.S.
	N.S.
	**-.15
	N.S.
	*.08
	N.S.
	**-.13
	1. שביעות רצון משירותים ציבוריים 

	N.S.
	N.S.
	..13**
	**-.13
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	-.09**
	2. אמון במוסדות  מנהליים ושלטוניים

	N.S.
	N.S.
	.27**
	**-.15
	.22**
	*.10
	.08*
	**-.10
	3. אמון במשרתי ציבור

	10.
	N.S.
	-.14**
	07.-
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	4. אמון במעורבות אזרחית

	**.22
	N.S.
	-.15**
	N.S.
	N.S.
	.16**
	.07*
	N.S.
	5. תדמית המגזר הציבורי 

	**12.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	6. איכות כוח אדם ציבורי 

	**16.
	N.S.
	-.11**
	**10.-
	N.S.
	.10**
	N.S.
	N.S.
	7. איכות הנהגה וניהול

	**12.
	N.S.
	-.08*
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	8. שקיפות ואחריותיות

	**11.
	N.S.
	N.S.
	**11.-
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	9. היענות ותגובתיות

	**12.
	N.S.
	.13**
	N.S.
	N.S.
	.11**
	.08*
	N.S.
	10. אתיקה, מוסר ויושרה

	**14.
	N.S.
	-.12**
	*07.-
	N.S.
	.09*
	.08*
	N.S.
	11. יוזמה וחדשנות

	N.S.
	N.S.
	.10**
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	12. פוליטיקה פנימית

	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	13. זיקה חברתית

	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	*17.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	14. זיקה עסקית/ כלכלית

	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	*.18
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	15. מתח ולחץ במגע עם רשויות ציבוריות

	**15.
	N.S.
	-.08*
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	N.S.
	16. נגישות, תקשורת וקשר עם אזרחים


N  = 794-828  
P<.01 **
P<.05 * 
             N.S.=Not Significant
סיכום

הנחיצות העיקרית לקיומם של סקרי הערכת ביצועים מזווית הראיה של אזרחים כלקוחות נשענת על גישת הניהול הציבורי החדש ועל ההשפעה שחוללה במדינות מערביות רבות במהלך שנות ה- 80 וה-90. במהלך עשורים אלה ברור היה כי הפיכתה ההדרגתית של החברה המודרנית ל"חברת שירותים" מעלה שאלות רבות בדבר היחסים הנורמטיביים שבין מגזרי המשק השונים, היחסים ביניהם בפועל, והדרך שבה יכול תחום אחד לתרום לתחומים אחרים בידע, ניסיון, ויוזמה. מקום חשוב גם תפסה שאלת הקשר שבין שלטון ואזרחים. התפתחות מדינת הרווחה המודרנית הציבה רף גבוה של מתן שירות איכותי ומקיף לאזרחים ואחת השאלות המרכזיות בה עוסקת הדיסציפלינה של המנהל הציבורי מאז סוף שנות ה-80 הינה מהי הדרך הנכונה להשיג יעדים אלה. התשובה העיקרית שסיפקו חוקרי התחום הייתה הגברת הלמידה מתחום הניהול העסקי-הפרטי, יישום לקחים על פי ניסיונו, הגמשת מבנה ותהליכים של מנגנוני שלטון כך שיוכלו להתאים עצמם לשינויים מהירים בסביבתם, ובראש ובראשונה שיפור הקשר עם הציבור ושינוי תפיסת האזרח כך שיהפוך להיות לקוח בעל ערך  של הממשל  (Osborne & Gaebler, 1992; Garson & Overman, 1983). 

בשל כך הולך וגובר בשנים האחרונות הצורך והעניין באיסוף נתונים שיטתי ומקיף אודות ביצועי ארגונים ציבוריים. הערכת ביצועים כזו שהיא חלק עיקרי בתהליכי ניהול ציבורי חדש חייבת לכלול הן בחינת מדדים כלכליים וטכניים אך גם ובעיקר בחינה מדוקדקת של יחסי השלטון והאזרחים באמצעות משתנים כמו שיקולי תגובתיות, הענות והתחשבות בצרכי הציבור, אתיקה של משרתי ציבור, הערכת מיומנותם ומקצועיותם של עובדים ומנהלים בשירות הציבורי, יוזמה, חדשנות והטמעת מערכות מידע, שיפור ערוצי תקשורת עם הציבור, תדמית המגזר הציבורי, והגינותו כלפי האזרחים. מקובל לטעון כיום כי היבטים אלה חייבים להשתלב בתוך מערכת שיקולים רחבה המעצבת מדיניות ציבורית וקובעת את מאפייני הניהול במערכות ממשל ושירות ציבורי (Weiss, 1996). הניסיון ממדינות כמו קנדה וארה"ב (Poister & Henry, 1994; Pollitt, 1988; 1990; Thomas & Palfrey, 1996) מראה כי ניתן לבצע הערכה שכזו באמצעות מחקרים שיטתיים ומתמשכים של עמדות אזרחים ומעמדם כלקוחות של המגזר הציבורי, וכן באמצעות מחקרים פנים ארגוניים המתמקדים באוכלוסיית עובדי המגזר הציבורי. בתוך מסגרת זו משמש מדגם האזרחים בשנת 2002, כפי שמוצג כאן, מאגר מידע חשוב לעמדות מגוונות של אזרחי ישראל כלפי מנגנוני ממשל ומנהל המספקים שירותים אזרחיים חיוניים.  

ממצאי מדגם 2002 מראים על שחיקה עקבית בהערכת הביצוע של המגזר הציבורי בישראל כפי שנתפסת בעיני האזרחים. על פי הממצאים ברוב מדדי הביצוע חלה ירידה בשנת 2002 בהשוואה לשנת 2001. שביעות הרצון של הציבור מהשירותים שמספקת הממשלה ב-2002 הייתה נמוכה משביעות רצון הציבורי ב-2001 ברוב התחומים כמו חינוך, רווחה, משפט, שירותי פנים, עבודה, תחבורה, שירותי רשויות מקומיות, תקשורת ודואר. רק בתחום הבריאות ובטחון הפנים חל שיפור מסוים. ממצאים אלה ניתן ללמוד כי למעט שני תחומים אלה חלה ירידה באיכות השירות במגזר הציבורי הישראלי ואזרחי המדינה חשים כי לא נעשה די בכדי להיענות לצורכיהם. כמו כן, ממצאים אלה עולים בקנה אחד עם רמת אמון שחש הציבור כלפי משרדי הממשלה השונים וכלפי רשויות בירוקרטיות אחרות. ממצאינו בתחום האמון מראים כי ברוב התחומים חלה נסיגה ברמת האמון של האזרחים בממשל ובשלוחותיו הביצועיות. גם כאן, למעט בתחומי הבריאות ובטחון הפנים, מבטאים אזרחים אמון נמוך יותר הן כלפי מוסדות ציבור והן כלפי עובדי ציבור בהשוואת השנים 2002 ו-2001. במקביל, רמת האמון במעורבות אישית וביכולת להשפיע על תפקוד הממשל והמגזר הציבורי ירדה ב-2002 בהשוואה ל-2001. בדיקה של ממוצעי העמדות האחרות מראה כצפוי על ירידה בהערכת ביצועי המגזר הציבורי ברוב התחומים ועל עלייה ברמת המתח והלחץ במגע עימם.

מה משמעותם של ממצאים אלה וכיצד יש לנתחם בהקשר השנה החולפת?  נראה כי אותות המיתון הכלכלי, פרשיות התמוטטות הבנקים, והמשך המאבק בזירה הביטחונית מותירים את חותמם על הציבור ועל עמדותיו גם בשנה זו. הציבורי מגלה חוסר שביעות רצון גוברת מביצועי הממשל וחוסר אמון גובר ברוב מוסדותיו, פעולותיו, ואנשיו. אפילו בתחומי הביטחון הכללי ניכרת ירידה משמעותית ברמת שביעות הרצון של הציבור גם אם הירידה ברמת האמון במוסדות הצבא ובשלוחותיו איננה גבוהה. לעומתם, נראה כי העובדה שמשטרת ישראל זוכה להערכות גבוהות יותר מאשר בשנה שעברה נובעת משני גורמים. האחד, ההערכות הנמוכות במיוחד לה זכתה בשנה הקודמת. השני, התמודדותה היום יומית בזירת הלחימה בטרור בתוך הערים והישובים בישראל והעובדה שחלק מהשוטרים ואנשי כוחות בטחון הפנים שילמו מחיר יקר במאבק למניעת פיגועים. יתכן ואת העלייה המסוימת בהערכת הציבור את מערכת הבריאות ניתן לייחס לגורמים דומים. מנגד, הדשדוש ואף הנסיגה בפעילות הכלכלית באו לידי ביטוי בהערכות נמוכות במיוחד להם זוכים גופים ציבוריים המספקים שירותים בתחומי החברה והרווחה. הציבור הופך ביקורתי יותר כלפי הממשל וכלפי תפקודו בנושאים אלה ולא ניכר שינוי משמעותי לטובה במגמה זו בהשוואה לשנה שעברה. הערכת המצב הלאומית המשתקפת מדו"ח שנתי זה מצביעה אם כך על נסיגה כוללת בהערכות להם זוכים רוב גופי הממשל והמנהל בישראל בשנת 2002 ועל עמדות שליליות יותר כלפי רובם, הן ברמה מוסדית והן ברמת הפרט, בהשוואה לשנה שעברה.  
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ממוצע וסטיית תקן כלליים לשנת 2001: 3.11; 0.51
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ממוצע וסטיית תקן כלליים לשנת 2001: 2.91; 0.54





ממוצע וסטיית תקן כלליים לשנת 2002: 2.75; 0.57
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ממוצע וסטיית תקן כלליים לשנת 2001:  2.99; 0.57





ממוצע וסטיית תקן כלליים לשנת 2002:  2.85; 0.59
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רשויות מקומיות ומשק המים





ביקורת במדינה





דת





בריאות ורווחה





כלכלה





מערכת פוליטית





לאזרח הממוצע יש השפעה ניכרת


על ניהול השלטון המקומי:





	2001	2002


1. כלל לא מסכים	31.3%	36.0%


2. די לא מסכים	38.6%	38.8%


3. ניטרלי	15.0%	15.5%


4. די מסכים	13.3%	8.2%


5. מסכים מאד	1.8%	1.5%
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לאזרח הממוצע יש השפעה ניכרת על המתרחש במדינה ובממשלה:





	2001	2002


1. כלל לא מסכים	29.2%	34.6%


2. די לא מסכים	41.0%	41.9%


3. ניטרלי	17.1%	16.6%


4. די מסכים	11.5%	 5.9%


5. מסכים מאד	1.2%	1.0%
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   לרוב, מנהיגי המדינה מתחשבים בדעת הקהל:





	2001	2002


1. כלל לא מסכים	17.6%	26.2%


2. די לא מסכים	34.9%	33.9%


3. ניטרלי	21.5%	26.2%


4. די מסכים	22.7%	12.1%


5. מסכים מאד	3.3%	1.7%
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למנהל הציבורי בישראל תדמית כללית חיובית: 





	 2001	2002


1.   כלל לא מסכים	11.1%	19.2%


2. די לא מסכים	33.9%	38.6%


3. ניטרלי	32.5%	27.9%


4. די מסכים	20.5%	13.0%


5. מסכים מאד	2.0%	1.2%
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המנהל הציבורי בישראל מעסיק כוח אדם מיומן:





	 2001		2002


1.   כלל לא מסכים	7.0%		12.1%


2.   די לא מסכים	32.0%		36.8%


3.   ניטרלי	39.0%		36.8%


4.   די מסכים	20.5%		13.9%


5.   מסכים מאד	1.5%		0.4%
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למנהל הציבורי מנהיגות מקצועית ואחראית:





	2001	2002


1. כלל לא מסכים	9.4%	15.7%


2. די לא מסכים	31.6%	42.6%


3. ניטרלי	37.4%	29.6%


4. די מסכים	20.2%	10.9%


5. מסכים מאד	1.4%	1.2%
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למנהלים הבכירים בשירות הציבורי יש חזון וראיה ארוכת טווח:





	2001	2002


1.   כלל לא מסכים	15.0%	23.4%


2.   די לא מסכים	39.1%	40.5%


3.   ניטרלי	33.3%	26.1%


4.   די מסכים	13.8%	9.0%


5.   מסכים מאד	1.8%	1.0%
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המנהל הציבורי מנסה ברצינות לתקן ליקויים העולים בביקורת המדינה:





	 2001		2002


1.   כלל לא מסכים	12.4%		19.4%


2.   די לא מסכים	38.2%		34.0%


3.   ניטרלי	28.8%		34.2%


4.   די מסכים	19.1%		11.4%


5.   מסכים מאד	1.5%		1.0%


  





2002





2001





המנהל הציבורי רגיש לדעות הציבור ומנסה לספק את צרכיו:





	 2001		2002


1.   כלל לא מסכים	15.0%		22.4%


2.   די לא מסכים	41.9%		45.5%


3.   ניטרלי	26.0%		23.5%


4.   די מסכים	15.6%		8.2%


5.   מסכים מאד	1.5%		0.4%
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לרוב עובדי המנהל הציבורי פועלים ביושר ובהגינות:





	2001	2002


1. כלל לא מסכים	9.1%	13.2%


2. די לא מסכים	28.5%	30.3%


3. ניטרלי	31.2%	35.8%


4. די מסכים	28.8%	19.0%


5. מסכים מאד	2.4%	1.7%


  





אזרחי המדינה זוכים ליחס שווה והוגן מצד עובדי השירות הציבורי:





	2001	2002


1.   כלל לא מסכים	19.0%	23.8%


2.   די לא מסכים	34.1%	40.0%


3.   ניטרלי	25.2%	25.9%


4.   די מסכים	20.8%	9.0%


5.   מסכים מאד	0.9%	1.3%
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במנהל הציבורי בישראל יוזמים רעיונות וחידושים המשפרים את חיי האזרחים:





	 2001		2002


1.   כלל לא מסכים	13.5%		17.2%


2.   די לא מסכים	36.5%		42.1%


3.   ניטרלי	30.6%		29.5%


4.   די מסכים	16.5%		10.5%


5.   מסכים מאד	2.9%		0.8%
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בדרך כלל פעולות המנהל הציבורי ענייניות ולא מושפעות מלחצים פוליטיים:





	 2001		2002


1.   כלל לא מסכים	20.3%		25.5%


2.   די לא מסכים	43.3%		44.6%


3.   ניטרלי	19.8%		19.5%


4.   די מסכים	13.7%		9.1%


5.   מסכים מאד	2.9%		1.3%


  





המדינה מחלקת באופן הוגן למדי את     נטל המס בין חזקים וחלשים ובעלי     יכולת ובין חלשים וחסרי יכולת:





	2001	2002


1. כלל לא מסכים	30.4%	45.7%


2. די לא מסכים	34.8%	33.6%


3. ניטרלי	18.0%	11.9%


4. די מסכים	13.9%	6.7%


5. מסכים מאד	2.9%	2.1%


  





נטל שירות המילואים מחולק באופן הגון


 בין כלל האזרחים:





	2001	2002


1. כלל לא מסכים	46.1%	44.3%


2. די לא מסכים	23.8%	25.0%


3. ניטרלי	23.5%	23.9%


4. די מסכים	5.4%	4.2%


5. מסכים מאד	1.2%	2.5%


  





�EMBED Excel.Chart.8 \s���





�EMBED Excel.Chart.8 \s���





2001





2002





�EMBED Excel.Chart.8 \s���





�EMBED Excel.Chart.8 \s���





2001





2002





2002





2001





אינני חש בנוח כשעלי להגיע למוסד ציבורי לשם טיפול בעניין כלשהו:





	 2001		2002


1.   כלל לא מסכים	11.1%		12.2%


2.   די לא מסכים	26.6%		18.3%


3.   ניטרלי	17.0%		19.1%


4.   די מסכים	36.5%		38.8%


5.   מסכים מאד	8.8%		11.6%


  





2002





2001





אם באמת רוצים לפתור בעיה, תמיד ניתן להגיע למנהל האחראי בארגון הציבורי ולהציג בפניו את העניין:





	 2001		2002


1.   כלל לא מסכים	11.1%		12.2%


2.   די לא מסכים	26.6%		18.3%


3.   ניטרלי	17.0%		19.1%


4.   די מסכים	36.5%		38.8%


5.   מסכים מאד	8.8%		11.6%


  








�   לפרוט הגדרתו של כל מרכיב ואופן מדידתו בפועל ראה נייר עבודה קודם (ויגודה ויובל, 2001: 1-26).
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תרשים4

		1

		2

		3

		4

		5



2001

15

41.9

26

15.6

1.5



גיליון1

						2002				2001

				1		12.4		1		15.0

				2		38.2		2		41.9

				3		28.8		3		26.0

				4		19.1		4		15.6

				5		1.5		5		1.5

						100				100.0		2001
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תרשים2

		שירותי משטרה		שירותי משטרה

		בתי משפט		בתי משפט

		שירותי משרד הפנים		שירותי משרד הפנים

		שירותי עירייה או רשות מקומית		שירותי עירייה או רשות מקומית

		שירותי משרד התחבורה ומשרד הרישוי		שירותי משרד התחבורה ומשרד הרישוי

		אוטובוסים		אוטובוסים

		רכבת ישראל		רכבת ישראל

		אל על		אל על

		רשות שדות התעופה		רשות שדות התעופה

		חברת חשמל		חברת חשמל

		שירותי רשות הדואר		שירותי רשות הדואר

		שירותי בזק		שירותי בזק

		מס הכנסה ומכס		מס הכנסה ומכס

		שירותי משרד הדתות		שירותי משרד הדתות

		בתי חולים קופות חולים		בתי חולים קופות חולים

		משרד העבודה ושירות התעסוקה		משרד העבודה ושירות התעסוקה

		שירותי רווחה (כולל ביטוח לאומי)		שירותי רווחה (כולל ביטוח לאומי)

		בתי ספר ומוסדות חינוך		בתי ספר ומוסדות חינוך



2001

2002

2.47

2.79

2.98

2.91

2.91

2.84

2.71

2.67

2.92

2.92

3.48

3.26

3.87

3.7

3.49

3.33

3.29

3.21

3.65

3.2

3.78

3.69

3.44

3.1

2.61

2.51

2.66

2.42

3.26

3.32

2.57

2.5

2.83

2.62

3.03

2.94



גיליון1

						2001		2002

				קופת החולים שלך		3.3		3.4

				בתי חולים ציבוריים		3.0		3.1

				משרד הבריאות		2.9		2.9

				מערכת שירותי הדת		2.4		2.1

				מערכת החינוך הגבוה		3.4		3.4

				מערכת החינוך הרגילה		3.0		2.8

				משטרה ושירות בתי הסוהר		2.9		2.9

				שירותי הביטחון החשאיים		3.6		3.5

				צה"ל		3.6		3.4

				שידורי הטלוויזה והרדיו בערבית		2.7		2.4

				מערכת השידור הציבורית		3.0		2.7

				העיתונות בישראל בכלל		2.9		2.7

				מערכת איכות הסביבה		2.8		2.7

				משרד התחבורה		2.9		2.8

				מערכת התשתיות הלאומיות		2.6		2.5

				מערכת ביקורת המדינה		3.2		3.0

				מערכת המשפט		3.2		3.2

				הבנקים האחרים בישראל		2.7		2.5

				מערכת אוצר המדינה והמסים		2.5		2.2

				בנק ישראל		3.1		2.5

				המפלגות בישראל		1.9		1.7

				הכנסת		2.2		1.9
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גיליון3

		





גיליון2

						2001		2002

				שירותי משטרה		2.5		2.8

				בתי משפט		3.0		2.9

				שירותי משרד הפנים		2.9		2.8

				שירותי עירייה או רשות מקומית		2.7		2.7

				שירותי משרד התחבורה ומשרד הרישוי		2.9		2.9

				אוטובוסים		3.5		3.3

				רכבת ישראל		3.9		3.7

				אל על		3.5		3.3

				רשות שדות התעופה		3.3		3.2

				חברת חשמל		3.7		3.2

				שירותי רשות הדואר		3.8		3.7

				שירותי בזק		3.4		3.1

				מס הכנסה ומכס		2.6		2.5

				שירותי משרד הדתות		2.7		2.4

				בתי חולים קופות חולים		3.3		3.3

				משרד העבודה ושירות התעסוקה		2.6		2.5

				שירותי רווחה (כולל ביטוח לאומי)		2.8		2.6

				בתי ספר ומוסדות חינוך		3.0		2.9





גיליון2

		שירותי משטרה		שירותי משטרה

		בתי משפט		בתי משפט

		שירותי משרד הפנים		שירותי משרד הפנים

		שירותי עירייה או רשות מקומית		שירותי עירייה או רשות מקומית

		שירותי משרד התחבורה ומשרד הרישוי		שירותי משרד התחבורה ומשרד הרישוי

		אוטובוסים		אוטובוסים

		רכבת ישראל		רכבת ישראל

		אל על		אל על

		רשות שדות התעופה		רשות שדות התעופה

		חברת חשמל		חברת חשמל

		שירותי רשות הדואר		שירותי רשות הדואר

		שירותי בזק		שירותי בזק

		מס הכנסה ומכס		מס הכנסה ומכס

		שירותי משרד הדתות		שירותי משרד הדתות

		בתי חולים קופות חולים		בתי חולים קופות חולים

		משרד העבודה ושירות התעסוקה		משרד העבודה ושירות התעסוקה

		שירותי רווחה (כולל ביטוח לאומי)		שירותי רווחה (כולל ביטוח לאומי)

		בתי ספר ומוסדות חינוך		בתי ספר ומוסדות חינוך



2001

2002

2.47

2.79

2.98

2.91

2.91

2.84

2.71

2.67

2.92

2.92

3.48

3.26

3.87

3.7

3.49

3.33

3.29

3.21

3.65

3.2

3.78

3.69

3.44

3.1

2.61

2.51

2.66

2.42

3.26

3.32

2.57

2.5

2.83

2.62

3.03

2.94
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תרשים2

		מרצים/חוקרים באוניברסיטאות		מרצים/חוקרים באוניברסיטאות

		מורים ומחנכים		מורים ומחנכים

		כתבי הערוץ השני		כתבי הערוץ השני

		כתבי ערוץ הראשון		כתבי ערוץ הראשון

		עיתונאים		עיתונאים

		מערכת גלי צה"ל		מערכת גלי צה"ל

		דובר צה"ל		דובר צה"ל

		סוהרים		סוהרים

		שוטרים		שוטרים

		המשרתים במוסד		המשרתים במוסד

		המשרתים בשב"כ		המשרתים בשב"כ

		מפקדי/קציני צה"ל		מפקדי/קציני צה"ל

		חיילי צה"ל בכלל		חיילי צה"ל בכלל

		שופטים צבאיים		שופטים צבאיים

		עורכי דין בשירות הציבורי		עורכי דין בשירות הציבורי

		עובדי פרקליטות המדינה		עובדי פרקליטות המדינה

		שופטים		שופטים



2001

2002

3.6

3.52

3.11

3

3.26

3.05

3.23

2.95

2.96

2.75

3.37

3.18

3.24

2.95

2.75

2.83

2.72

3.03

3.59

3.52

3.58

3.49

3.61

3.51

3.75

3.6

3.23

2.96

2.61

2.7

3.19

3.17

3.55

3.48



גיליון1

				2001		2002

		שרי ממשלה		2.2		2.0

		חברי כנסת		2.1		1.9

		עובדי בנק ישראל		3.1		2.5

		עובדי מערכת גביית מסים		2.7		2.4

		עובדי משרד האוצר		2.8		2.4

		עובדי רווחה		2.9		2.8

		עובדי משרד הדתות		2.2		2.0

		רבני ערים		2.4		2.1

		רבנים ראשיים		2.5		2.2

		נציב תלונות הציבור		3.3		3.1

		מבקר המדינה		3.5		3.4

		נבחרי רשויות מקומיות		2.3		2.2

		עובדי רשויות מקומיות		2.4		2.3

		עובדי משק המים		2.4		2.4

		אחראים במערכת הבריאות		2.9		2.9

		רופאים בשירות הציבורי		3.5		3.6
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גיליון2

				2001		2002

		שביעות רצון משירותים ציבוריים		3.2		3.1

		אמון במוסדות  מנהליים ושלטוניים		3.0		2.7

		אמון במשרתי ציבור		3.0		2.9

		אמון במעורבות אזרחית		2.2		2.0

		תדמית המגזר הציבורי		3.0		2.7

		איכות כוח אדם ציבורי		2.7		2.7

		איכות הנהגה וניהול		2.7		2.3

		שקיפות ואחריותיות		2.8		2.4

		היענות ותגובתיות		2.3		2.0

		אתיקה, מוסר ויושרה		2.7		2.3

		יוזמה וחדשנות		2.7		2.7

		פוליטיקה פנימית		3.7		3.8

		זיקה חברתית		2.2		2.0

		זיקה עסקית/ כלכלית		3.0		3.0

		מתח ולחץ במגע עם רשויות ציבוריות		3.0		3.3

		נגישות, תקשורת וקשר עם אזרחים		2.7		2.3
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גיליון3

				2001		2002

		מרצים/חוקרים באוניברסיטאות		3.6		3.5

		מורים ומחנכים		3.1		3.0

		כתבי הערוץ השני		3.3		3.1

		כתבי ערוץ הראשון		3.2		3.0

		עיתונאים		3.0		2.8

		מערכת גלי צה"ל		3.4		3.2

		דובר צה"ל		3.2		3.0

		סוהרים		2.8		2.8

		שוטרים		2.7		3.0

		המשרתים במוסד		3.6		3.5

		המשרתים בשב"כ		3.6		3.5

		מפקדי/קציני צה"ל		3.6		3.5

		חיילי צה"ל בכלל		3.8		3.6

		שופטים צבאיים		3.2		3.0

		עורכי דין בשירות הציבורי		2.6		2.7

		עובדי פרקליטות המדינה		3.2		3.2

		שופטים		3.6		3.5
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תרשים1

		שביעות רצון משירותים ציבוריים		שביעות רצון משירותים ציבוריים

		אמון במוסדות  מנהליים ושלטוניים		אמון במוסדות  מנהליים ושלטוניים

		אמון במשרתי ציבור		אמון במשרתי ציבור

		אמון במעורבות אזרחית		אמון במעורבות אזרחית

		תדמית המגזר הציבורי		תדמית המגזר הציבורי

		איכות כוח אדם ציבורי		איכות כוח אדם ציבורי

		איכות הנהגה וניהול		איכות הנהגה וניהול

		שקיפות ואחריותיות		שקיפות ואחריותיות

		היענות ותגובתיות		היענות ותגובתיות

		אתיקה, מוסר ויושרה		אתיקה, מוסר ויושרה

		יוזמה וחדשנות		יוזמה וחדשנות

		פוליטיקה פנימית		פוליטיקה פנימית

		זיקה חברתית		זיקה חברתית

		זיקה עסקית/ כלכלית		זיקה עסקית/ כלכלית

		מתח ולחץ במגע עם רשויות ציבוריות		מתח ולחץ במגע עם רשויות ציבוריות

		נגישות, תקשורת וקשר עם אזרחים		נגישות, תקשורת וקשר עם אזרחים
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2.74
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2.39
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2.64

2.39
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3.75

2.21
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3.12

2.98

3.1

2.7

2.51



גיליון1

				2001		2002

		עובדי משק המים		2.4		2.4

		עובדי רשויות מקומיות		2.4		2.3

		רבני ערים		2.4		2.1

		רבנים ראשיים		2.5		2.2

		עובדי משרד הדתות		2.2		2.0

		עובדי רווחה		2.9		2.8

		אחראים במערכת הבריאות		2.9		2.9

		רופאים בשירות הציבורי		3.5		3.6

		עובדי מערכת גביית מסים		2.7		2.4

		עובדי בנק ישראל		3.1		2.5

		עובדי משרד האוצר		2.8		2.4

		נציב תלונות הציבור		3.3		3.1

		מבקר המדינה		3.5		3.4

		נבחרי רשויות מקומיות		2.3		2.2

		חברי כנסת		2.1		1.9

		שרי ממשלה		2.2		2.0
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גיליון2

				2001		2002

		שביעות רצון משירותים ציבוריים		3.16		3.05

		אמון במוסדות  מנהליים ושלטוניים		2.91		2.74

		אמון במשרתי ציבור		2.98		2.85

		אמון במעורבות אזרחית		2.30		2.14

		תדמית המגזר הציבורי		2.93		2.66
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