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 ((كلمة شكر))
 

 .وَمَن يَشْكُرْ فَإِنَّمَا يَشْكُرُ لِنَفْسِهِ : قال تعالى

 إللللى ملللن كلللانود سلللن د  لللل  وثم لللود  ،هللللاد د بللل  ملللن توآيللله شسلللمى ريلللا  دلشلللكر ودلعرفلللان بثثللل قبلللل دلثللل ي   لللن 

 .دلبث هلاد   ى  اتقهم مسؤولية نآاث  ف  إ  د  

وللم تبخلل   ل ي فل  إسل دص دلن ليثة  فل  مسلا  ت  آه د   َّخر ت  لم تدلوف  مق متهم دل كتورة دلفاض ة رزدن ريشة 

  دلم للل فى ثسلللين سلللامر دلللل كتور بللللااستالا مملللثا دلإ دريلللة ل تنميلللة دلعلللال  ل معهللل  مو لللول ودلشلللكرودلمشلللورة، 

 .ودلت ريس  دلإ دري دلكا رين وشفرد  دلمعه   مي 

للللى آميلللم دلعلللام ين فللل و   ود دسلللتثن  ملللنهم شثللل د   ،ومركلللز خ ملللة دلملللود ن فللل  م ينلللة  مشللل  ،مثافظلللة  مشللل  د 

 .، وف  مق متهم دلسي  مثافظ  مش  داستالا دلمهن س  ا ل دلع ب هلاد بثث   ى ما ق موه من مع وما  شغن  

 .دلبث  هلادلإ  د   بعي  شو قريب منمسا  ت   ف  ساهم من وكل
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 ((ءالإهدا))
 

 .،  ون دستثناصودا ثاب دللاين قضي  وشقض  معهم شآمل دايام قاربداكل إلى شه ي ثمرة نآاث  هلاد 

ن ا)ما  نه تعالى دلله قال دللاين إلى لَِ يْنِ إِثْسَٰ  . (وَقَضَىٰ رَبُّكَ شَدَّ تَعْبُُ وٓدْ إِدَّٓ إِيَّاهُ وَبِٱلْوَٰ

  .ودلإباص ودلعز دلفخر يزدل وما كان دللاي دلرآل لىإ نآاث ،   ى ثرص من إلى وفخري،  زت  م  ر

 الغالي أبي

 . رب تضئ دلت  مق سة دلشمعة دل، و نآاث  سر   ائها كان من إلى

 أمي الحنون

 .ودد مئنان بالسكينة ق ب  يشعر بوآو هم من إلى، "بأخيك  ض ك سنش  " نهم تعالى دلله قال دللاين إلى

 إخوتي

 .، ودلقنا يل دلت  تزين  نياي، وآع ون   مة  وخالةثيات  فضاص صض ت  تدل دلنآوم إلى

  أبناء إخوتي

 .دلب يرة نافلاة وموآهة   ثكيمة مرش ة   وكان  بادهتمام شثا تن  من إلى

 ريشة رزان الدكتورة
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 الملخص

ق ر     دلإآردصد  )ه ف  دل ردسة إلى  ردسة دل ور دللاي ي عبه تبسي  دلإآردصد  وف  شبعا ه دلمخت فة 

،   ى رضا (وما  ودلوسائلتودفر دلمع  –بسا ة دلنمالاج دلمستخ مة  –وضوح دلإآردصد   –ث دثة دلإآردصد   –

 .ف  مركز خ مة دلمود ن ف  مثافظة  مش  دلمود ن

مود ن من دلمود نين دللاين ق  ود مركز خ مة دلمود ن ف  ( 75)مؤلفة من  شودئية تم توزيم دستبانة   ى  ينة 

/ 61/ د تما  تم دستبانة،/ 71/ دسترآاع ليتم مبنى  مثافظة  مش  ل ث ول   ى دلخ ما  دلت  يري ونها، ،

شثيانا ، وتم تث يل دلنتائج باستخ دم دلبرنامج  وضوثها و  م دلإآابا  دكتمال لع م/ 10/ ودستبعا  نةدستبا

 تثسين ف  آ د   كبير  ور دلإآردصد  لتبسي  :أهمهاوتو    دل ردسة إلى     من دلنتائج ( Spss)دلإث ائ  

دلمود نين  رضا تثسين ف  تأثيرد   كثردا كان  بالمعاما  دلخا ة دلإآردصد  وضوح دلمود نين، كما شنَّ  رضا

   ى تأثيرد   داقل ه  كان  دلمعاما  إنآاز ف  دلمستخ مة ودلوسائل بالمعاما ، دلخا ة دلمع وما  تودفر بينما

 دنخفاض ف  دلمعاما  بإنآاز دلخا ة دلمود نين ل ى دلمع وما  نقص دلمود ن، ثي  تسبب رضا تثسين

 .ل يهم دلرضا

( فنية قانونية، مالية،)فيها ددخت ا ا  بتنوع تتميز دلإآردصد  لتبسي  فر  ة بلضرورة تشكيلوشو   دل ردس

شردك دل اثيا  ود   ائها  .دلإآردصد  تبسي   م ية ف  ودلنقابا  دلمهنية دلمنظما  دلازمة، ود 

 .دلإآردصد ، تبسي  دلإآردصد ، وضوح دلإآردصد ، رضا دلمود ن: الكلمات المفتاحية
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Abstract 
The study aimed to study the role played by simplifying the procedures 

according to its various dimensions (reducing the number of procedures- novelty of 
procedures – clarity of procedures- simplicity of models used- availability of 
information and means), on the satisfaction of the citizen, at the citizen service center 
in Damascus City. 

 A questionnaire was distributed  to sample of (75) citizens who went to the 
citizen service center in the Damascus governorate building to obtain the services 
they want , so that (71) questionnaires were retrieved , (61) questionnaires were 
approved and (10) were excluded due to incomplete answers and sometimes the 
lack of  its clarity. The results were analyzed  using the statistical program (Spss), 
and the study concluded a number of results , the most important of which are : 
simplification of  the procedures had a very large role in improving citizen's 
satisfaction , and the clarity  of procedures of transactions was the most influential in 
improving citizen's satisfaction, while the availability of information  about 
transactions and the means used in completing transactions had the least effect on 
improving citizen's satisfaction , as the lack of information among citizens  about 
completing transactions caused them to have low satisfaction. 
The study recommended the need to form teams to simplify  procedures 
characterized by a variety of specializations (financial, legal, technical) and to give 
them the necessary powers, and to involve professional organizations and unions  in 
the process of simplifying the procedures. 

Keywords: procedures, simplification of procedures, clarity of procedures, citizen 

satisfaction. 
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 :المقدمة -2-2

 تسلهم وثآمهلا، انهلا نشلا ها  ن دلنظر بغض منظما دل لت وير شساسيا   دلإآردصد  تبسي  موضوع يع 

  دلبثللل  خلللال دلإآلللردصد ، ملللن كلللل لتثسلللين وسلللي ة وتك فلللة، وهللل  آهللل  وبأقلللل وقللل  بأسلللرع دلخللل ما  تقللل يم فللل 

 دلآهل  تق يلل إللى تؤ ي ب ريقة ودلبشرية دلما ية وددمكانا  دلعنا ر ورب  دلعمل لآ دص ودل ر  دلوسائل شفضل  ن

 (.64ص ،2008فنيك،)رد  من داف دلمبلاول

 ضلروري، ومنهلا ملا هلو غيلر ضلروري هلو ما منها خ ود  بع ة تمر دلإ درية دلإآردصد  من دلكثير شن دلودقم وف 

 دلقيلللام  نللل  يتبعللله ل فلللر   لللليا   دلإآلللردصد  وتعللل  دلضلللرورة، دقتضللل  إلاد إلغلللاؤه ثتلللى شو تع ي للله شو تبسلللي ه ويمكلللن

 شهميلة يبلرز مملا دلعملاص، وآهل  وقل  ضلياع إللى يؤ ي سوف ضرورية غير بإآردصد  قيامه فإن وبالتال  بالعمل،

 (.14،ص2003آرد د ،) دلإآردصد  ت وير

به ف إث د  نق ة نو ية شام ة   ى دلمستوى دلإ دري / 2017/وف  سورية دن    مشروع دلإ اح دلإ دري  ام 

 .ص إ دري كفص يسهم ف  إ ا ة دلإ ماربا تباره ثآر دلزدوية ف  تثقي  دلتنمية دلشام ة ودلو ول إلى ر د

ويعتبلللر قيلللاس دا دص دلإ دري دلآلللزص داهلللم فللل  هللللاد دلمشلللروع ثيللل  يتضلللمن خمسلللة شلللردئ  ل قيلللاس تسلللير كلللل ملللن 

آلو ة دلتنظليم دلمؤسسلات  ورضلا دلملود ن ورضلا دلموظلف ودلثل  ملن دلفسلا  وتبسلي  دلإآلردصد ، : دلمؤشرد  دلتالية

دلإآردصد  ف  دلمؤسسا  دلعامة ضرورة م ثة يتي  لها فر ة ت لثي  داخ لاص للالك ش بث  دلثاآة إلى تبسي  

 (.2017وثيقة دلإ اح دلإ دري،)وت وير دا مال دلإ درية 

وآللاص  مردكللز خ مللة دلمللود ن ترآمللة  م يللة لتبسللي  دلإآللردصد  دلتلل  نللا ى بهللا مشللروع دلإ للاح دلإ دري بهلل ف 

ة ودلسر ة دلم  وبة مما يعزز ثقلة دلملود ن بلأ دص دلمؤسسلا  دلعاملة ث ول دلمود ن   ى دلخ ما  دلثكومية بال ق

ودن اقللا  مللن شهميللة دلمشللرو ين ( مركللز خ مللة دلمللود ن –دلإ للاح دلإ دري )فهنللاك درتبللا  وثيلل  بللين دلمشللرو ين 

د    للى دلمسللتوى دلللو ن  فلل  دلآمهوريلللة دلعربيللة دلسللورية فقلل  تللم إآلللردص هلللاد دلبثلل  لمعرفللة  ور تبسللي  دلإآلللردص

 .دلإ درية ف  تثسين رضا دلمود ن  ن دلخ ما  دلمق مة ف  مركز خ مة دلمود ن ف  مثافظة  مش  كنمولاآا  
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 :السابقة الدراسات -0-2
 ي لل  وفيمللا ،دلثاليللة دل ردسللة مثللاور مللن شكثللر شو بودثلل  تتع لل  دلتلل  دل ردسللا  مللن  لل     للى دد للاع تللمي 

 .بينهما وددختاف دلشبه شوآه وتث ي  ،دلثالية دسةبال ر    تها توضي  ثم ،دل ردسا  هلاه اهم  رض

 :العربية الدراسات -

 علةةة  العمةةةل ضةةةغوط مةةةن الحةةةد فةةةي الإجةةةراءات تبسةةةيط أثةةةر" بعنةةةوان( 2019، العبةةةاني) دراسةةةة -2
 .ترهونة فرع الجمهورية مصرف عل تمت في الجماهيرية الليبية  دراسة" الأفراد

ف   ردب س  ا لمة  ترهونة فرع دلآمهورية بم رف دلمتع قة  دلإآردصد   ى دلتعرف إلى دل ردسة ه ف 

 دلعملللل ضلللغو    لللى دلإآلللردصد  تبسللي  شثلللر توضلللي  ثلللم ،منللله دلعمللل ضلللغو  شسلللباب وتث يللل  ،ريللة دل يبيلللةيهادلآم

 ،دلعملل وضلغو  دلإآلردصد  تبسلي  دلمتع ل  دلإ دري دا ب  لرض ف  دلو ف  دلمنهج دل ردسة ودستخ م ، للأفرد 

 كلل دلبثل  شلمل ثيل  دلشلامل دلمسل  شس وب دل ردسة ودتبع  ،آمعها تم دلت  دلبيانا  تث يل ف  ث ي  دلت ودلمنهج

 دلعللام ين آميللم   للى ددسللتبيان توزيللم تللم ،دلبيانللا  لآمللم دلرئيسللية دا دة هللو ددسللتبيان وكللان ،بالم للرف دلعللام ين

 .دلوظيفية مسمياتهم بمخت ف بالم رف

 إلللى يللؤ ي ممللا ودل للعوبة بالتعقيلل  تتسللم بالم للرف دلإآللردصد  شن :أهمهةةا نتللائجدل مللن  لل   إلللى دل ردسللة وتو لل  

 مللن يسللتفا  مللوظفين، ود  لل ة مللن مردآعتهللا ويللتم, ودلتكللردر بللالب ص تتسللم كمللا ،دافللرد    للى دلعمللل ضللغو  زيللا ة

 :منهةةا قترحةةاتم بعةةدة دل ردسللة وشو لل , بالم للرف دلإآللردصد  تبسللي  فلل  دامثللل بالشللكل ودلما يللة دلبشللرية دلمللودر 

 ،دلم لللرف فللل  بهلللا ودلمعملللول دلمسلللتخ مة دلإ دريلللة ودلنملللالاج دلإآلللردصد  توثيللل  ،للإآلللردصد  ودضللل   ليلللل إ للل د 

 .داكفاص دافرد  بتثفيز وددهتمام, دلآل  دلثاسب شآهزة وتث ي  دلمع وما  بنظم وددهتمام

 الحكةةةةةومي الأداء فعاليةةةةةة دىومةةةةة الالكترونةةةةةي العةةةةةام المرفةةةةةق))  بعنةةةةةوان( 2018، عثمةةةةةان بةةةةةن) دراسةةةةةة -0
 ((.المواطن لرضا المحققة العمومية الخدمة تقديم في

 إبللردز ثللم ومللن دلعللام دلمرفلل  ومبللا ئ ددلكترونيللة دلإ درة نظللام بللين دلتودفلل  ملل ى بيللان إلللى دل ردسللة هلل ف 
 دلعلام دلمرفل  للىإ دلتثلول ودقلم تشلخيص مثاوللة فل  ،ددلكترونل  دلعلام دلمرفل  مم دلمود ن  اقة ف  دلتغيير لالك

 دلو لف  دلملنهج دل ردسة ودستخ م ، دلتكنولوآية دلوسائل إلى دل آوص شسباب   ى ودلتعرف ،دلآزدئر ف  ددلكترون 
 تث يلللل فللل  دلكمللل  ودلملللنهج ،دلملللود ن ورضلللا دلثكلللوم  ودا دص دلعلللام بلللالمرف  دلمتع للل  دلإ دري دا ب  لللرض فللل 

 .دلبيانا 
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 آعلل ددلكترونيلة دلإ درة ون لام دلتكنولوآيلة دلوسلائل إللى دل آلوص شن :أهمهةا تائجدلن من     إلى دل ردسة وتو    

 ش بللاص فلل  كبيللر وتخفلليض, دل يمقرد يللة دلإآللردصد  وتعزيللز دلعامللة دلخلل ما  تثسللين فلل  كفللاصة شكثللر دلعامللة دلإ درة

 :منهةا مقترحةات بعةدة دل ردسلة وشو ل  ،دلعلام دلرضلا تثقيل  إللى بالتلال  ودلو ول دلعامة دلخ ما    ى دلث ول

 ،وددت لال دلمع وملا  تكنولوآيلا بمآال شكثر ددهتمام دلآزدئر ف  دلقردر و ناع دلسياسا  ودضع    ى يآب شنه

  لن دلعلام ين ومخت لف ودلملود ن ددلكترونيلة دلمردفل  بلين دلثلودر ش دة ت لوير خلال ملن دلمود ن  ور تفعيل وزيا ة

 .ونو ية آو ة لاد   امة خ ما  يمق لت ددلكترونية دلثقافة نشر  ري 

عةةةةةةادة تبسةةةةةةيط فةةةةةةي المعلومةةةةةةات تقانةةةةةةة دور)) بعنةةةةةةوان( 2016،حيةةةةةةدر)  دراسةةةةةةة -3  هندسةةةةةةة وا 

 التةةةةي السةةةةورية الحكوميةةةةة الجهةةةةات بعةةةة  واقةةةةع دراسةةةةة(( سةةةةورية فةةةةي الحكوميةةةةة الإجةةةةراءات

عادة تبسيط عل  تعمل  ."سورية – دلسورية ددفتردضية دلآامعة" . الاجراءات هندسة وا 

 دلثكوميلللة دلمؤسسلللا  فللل  دلإآلللردصد  هن سلللة ود  لللا ة تبسلللي  ودقلللم وتث يلللل تو للليف إللللى دل ردسلللة هللل ف 

 شمللام تقللف دلتلل  داسللباب بتث يلل  ولالللك دلعم يللة هلللاه فلل  دلمع ومللا  تقانللة مسللاهمة ملل ى تث يلل  شآللل مللن دلسللورية

 دل ردسلللة ودسلللتخ م  ،لثكوميللةد دلخللل ما  تقللل يم إآللردصد  هن سلللة ود  لللا ة تبسللي  فللل  دلتقانلللة لهلللاه دلآيللل  ددسللتثمار

 ،دلإآلردصد  هن سلة ود  ا ة تبسي  ف  دلمع وما  تقانة ت عبه شن يمكن دللاي دل ور  ردسة خال من دلو ف  دلمنهج

 .دلثكومية دلإآردصد  هن سة ود  ا ة تبسي  لودقم مي دنية  ردسة إآردص ف  دلتث ي   ودلمنهج

 داتمتللة بللين ودلتميللز للللإ ردك معنويللة  دلللة لاد  قويللة  اقللة آلل تو : أهمهةةا دلنتللائج مللن  لل   إلللى دل ردسللة وتو لل  

 لتقانللة الدلفعيلل ددسللتثمار وبللين ،آهللة مللن دلإآللردصد  هن سللة ود  للا ة تبسللي  فلل  دلمع ومللا  لتقانللة دلفعللال وددسلتثمار

 بعةةدة دل ردسللة وشو لل  ،شخللرى آهللة مللن سللورية فلل  دلثكوميللة دلإآللردصد  هن سللة ود  للا ة  تبسللي  فلل  دلمع ومللا 

 دلعم يللة، وتوثيلل  هلللاه فلل  دلمع ومللا  تقانللة مللن وددسللتفا ة ودلتكللردر ددز ودآيللة منللم   للى دلعمللل: منهةةا مقترحةةات

 .دل ردسة هلاه ف  دلمقترح دلنمولاج ود تما  دل ولة،  ودئر ل ى دلمستخ مة ودلم   ثا  دلرموز
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 ((.العملاء ارض عل  وأثرها الخدمات جودة))  بعنوان( 2016 ،وآخرون أحمد)  دراسة -4

 مسللتوى   للى ودلتعللرف دلخ مللة تقلل يم خللال مللن دلعمللاص رضللا مسللتوى   للى دلتعللرف إلللى دل ردسللة هلل ف 

 كيفيللة ومعرفللة (دلم موسللية -دلتعللا ف دلضللمان -ددسللتآابة– دد تما يللة)  دلمخت فللة ابعا هللا وفقللا   دلخلل ما  آللو ة

 دلخل ما  آلو ة بلين دلعاقة  بيعة و ف به ف دلو ف  دلمنهج دل ردسة دستخ م ، و دلعميل رضا   ى دلمثافظة

  ددسلللتبيان وكلللان ،دلبيانلللا  تث يلللل فللل  دلتث ي للل  ودلملللنهج تلللابم كمتغيلللر دلعملللاص رضلللا   لللى وشثرهلللا مسلللتقل كمتغيلللر

 دل ردسللة مآتمللم مللن% 83 دسللتآابة بمعلل ل دسللتبيان/ 200/ توزيللم تللم ثيلل  دلمع ومللا  لآمللم دلرئيسللية دا دة هللو

 .دلخ مية دلمؤسسا  ف  دلعماص من دلمكون

 دلخلل ما  وشن, دلعمللاص رضللا   للى ديآابللا   تللؤثر دلخلل ما  آللو ة شن: أهمهةةا دلنتللائج مللن  لل   إلللى دل ردسللة وتو لل  

 الدراسةة وأوصت ،دلملوظفين قبل من بالعميل كامل دهتمام يوآ  ود توقعاته، مم تتناسب دلعميل   يها يث ل دلت 

 و ملل ،بلالعماص دت لاد  شلبكة تلوفير ملم دلل دخ   بالت لميم ددهتملام زيلا ة دلمؤسسلة   ى :منها مقترحات بعدة

 تفلللو  خللل ما  وتقللل يم, دلعملللاص ثاآلللا  لت بيلللة  وري بشلللكل دلخللل ما  تثللل ي  وضلللرورة ل ملللوظفين ت ريبيلللة بلللردمج

 . همتوقعات

 علةةةةة  الحكةةةةةومي القطةةةةةاع فةةةةةي الإجةةةةةراءات تبسةةةةةيط أثةةةةةر)) بعنةةةةةوان( 2015 البيلانةةةةةي،) دراسةةةةةة -5

 ((.لبنان في التجربة دراسة العامة، مةالخد تكلفة

  ل مسلللتفي ين بالنسلللبة دلتك فلللة   لللى دلعلللام دلق لللاع فللل  دلإآلللردصد  تبسلللي  شثلللر قيلللاس إللللى دل ردسلللة هللل ف 

 ودسللتخ م  دل بنللان ، دلعللام دلق للاع   للى بللالت بي  ولالللك شخللرى آهللة مللن ول  ولللة آهللة مللن دلعامللة دلخلل ما  مللن

 وثسلاب دلتكلاليف وقيلاس دلبيانلا  تث يلل ف  دلكم  ودلمنهج ودقعية، ظاهرة ة ردس ف  ددستنتاآ  داس وب دل ردسة

 دلت لارع تقل يم إآلردصد  تبسلي  شثر  ردسة دلعم ية دل ردسة وتضمن  ل قياس كم  نمولاج دقتردح ثم دلتك فة ف  دلوفر

 توزيعلله تللم دسللتبيان خللال مللن بيللرو  فلل  بالضللريبة دلمك فللين لكبللار شللامل مسلل  بللإآردص دلماليللة وزدرة إلللى دلضللريب 

 للأ ويلة ودلم لنعة دلمسلتور ة ل شلركا  بالنسلبة دل لثة وزدرة ف  دلإآردصد  بعض تبسي  شثر  ردسة وكلالك   يهم،

 . دلغرض لهلاد إ  د ه تم دستبيان باستخ دم
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 لكلللل دلتكلللاليف فللل  كبيلللر تلللوفير إللللى ش ى دلإآلللردصد  تبسلللي  شن: شهمهلللا دلنتلللائج ملللن  للل   إللللى دل ردسلللة وتو للل  

 لاد  وزدرة إنشللاص :أهمهةةا مقترحةةات بعةةدة دل ردسللة وشو لل . دلتللوفير هلللاد قيللاس آللرى وقلل  ودلمسللتفي ين دل ولللة مللن 

نشلاص دلإ دريللة، دلتنميللة بشللؤون تعنلى ود  دري مللال  ودسللتقال ملاك  تعنللى دلإ دريللة دلتنميللة وزدرة فل  مسللتق ة م يريللة ود 

 كللل تك فللة قيللاس شسللاس   للى يقللوم دلعللام دلق للاع فلل  اريللةدلمعي ل تكللاليف نظللام ودسللتخ دم دلإآللردصد ، تبسللي  بشللؤون

 .خ مة

 كفةةةةاءة رفةةةةع فةةةةي ودورهةةةةا المكتبيةةةةة الإجةةةةراءات تبسةةةةيط))  بعنةةةةوان( 2013، الله فضةةةةل)  دراسةةةةة -6

 للعلةةةةةةةوم السةةةةةةةودان جامعةةةةةةةة/(( 2012-2007/ دنقةةةةةةةلا جامعةةةةةةةة حالةةةةةةةة دراسةةةةةةةة ،المنظمةةةةةةةات

 .السودان -والتكنولوجيا

 كفلاصة رفلم فل  دلتل ريب  ور وبيلان دلمنظملة كفلاصة   ى دلإآردصد  بسي ت شثر توضي  إلى دل ردسة ه ف 

 ودلملنهج دل ردسلة، متغيلرد  و لف فل  دلو لف  دلملنهج دل ردسلة دسلتخ م ، و دلإآلردصد  مم ل تعامل دلموظفين ش دص

 .دل ردسة مآتمم من% 90 تمثل مفر ة/ 48/ دل ردسة  ينة ثي  ب غ  دلبيانا ، تث يل ف  دلتث ي  

 دلروتينيلللة دلإآللردصد  تبسللي    لللى بالعمللل تقللوم  نقللا آامعلللة شن :أهمهةةا دلنتللائج مللن  للل   إلللى دل ردسللة  وتو لل 

 بعةةدة دل ردسللة وشو لل  ،دا دص وكفللاصة دلتلل ريب بللين وثيقللة  اقللة هنللاك وبللأن دا دص، وت للوير دلتلل ريب   للى وتعمللل

 ،دل دخ يللة دلتقيلليم ش دص وثلل ة تفعيللل  ريلل   للن ددهتمللام مللن دلمزيلل  دلعللام ين تقيلليم إيللاص ضللرورة :منهةةا مقترحةةات

 .ل ت ريب ودلبشرية دلما ية دلإمكانيا  وتوفير ل ت ريب إ درة قيام وضرورة

 القطةةةاع فةةةي الخدمةةةة تقةةةديم تةةةأخير فةةةي ودورهةةةا الإجةةةراءات)) بعنةةةوان( 2009الجهنةةةي،) دراسةةةة -7

 عبةةةةةد الملةةةةة  ةجامعةةةةة ((جةةةةدة بمدينةةةةةة المدنيةةةةةة الأحةةةةةوال إدارة عةةةةن ميدانيةةةةةة دراسةةةةةة الحكةةةةومي،

 . جدة - العزيز

 دسلتخ دم وشثلر دلثكلوم ، دلق لاع فل  دلخ ملة تقل يم ف  و ورها دلإآردصد  معنى تث يل إلى دل ردسة ه ف 

 .آ ة بم ينة دلم نية داثودل إ درة ف  دلخ ما  تق يم تبسي  ف  دلث يثة دلتقنية
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 تقللل يم تلللأخير فلل  دلإآلللردصد  ت بيللله شن نيمكلل دلللللاي دلللل ور  ردسللة خلللال ملللن دلو للف  دلملللنهج دل ردسلللة ودسللتخ م  

  ينللة مللن دلمع ومللا  لآمللم كللأ دة ددسللتبيان دسللتخ م  ثيلل  دلمسللث ، ودلمللنهج دلثكللوم  دلق للاع فلل  دلخلل ما 

 . آ ة بم ينة دلم نية داثودل إ درة ف  موظف( 123) دلبالغ دل ردسة مآتمم من%( 27) ب غ   شودئية

 وتلوفير لاللك   لى دلعلام ين وتل ريب دلث يثلة دلتقنيلة وسلائل دسلتخ دم: همهةاأ دلنتلائج ملن  ل   إللى دل ردسلة وتو   

 فلل  تثسللين تثقيلل  وكلللالك آلل ة، بم ينللة دلم نيللة داثللودل إ درة فلل  دلإآللردصد  تبسللي  فلل  يسللهم لهللم دلمللال  دللل  م

  دلث يثلللة دلتقنيلللة ت بيللل  فللل  ودلتوسلللم دلإسلللردع ضلللرورة :منهةةةا مقترحةةةات بعةةةدة دل ردسلللة وشو للل  ،دلعلللام ين دنتاآيلللة

 إ درة فلل  دلث يثللة دلتقنيللة دسللتخ دم داساسللية ودلمقومللا  دلتثتيللة دلبنيللة تللوفير دلثكوميللة، وضللرورة دلمؤسسللا  فلل 

‌.ددلكترون  دلعمل ت بيقا    ى ت ريبية ب ورد  دلعام بالق اع دلعام ين دلعام، ودلثا  دلق اع

 :الأجنبية الدراسات -

 Chesaru,Matei,2015)  )Administrative Simplification in the Context دراسة -2

of the Global Economic Crisis. The Case of Romania.                                                                         

 ."رومانيا حالة ،العالمية الاقتصادية الأزمة سياق في الإدارية الإجراءات تبسيط: "بعنوان

 دلإ درة   يه ي    ما رومانيا، لتنفيلا ف  دتخلا  دلت  دلإ دري دلتبسي  إآردصد  تث يل إلى دل ردسة ه ف 

 دازمة تث يا  لمودآهة داوروب  ددتثا   ول ف  دلعامة دلمؤسسا  دتبعها سياسة وه  دلتكيف، لاد  دلعامة

 باا باص دلمرتب ة دلرسمية ل وثائ  بتث يل دل ردسة وقام ، دلإ دري دلعبص من دلتخفيف بغية دلعالمية ددقت ا ية

 ظل ف  دلمؤسسا ، إنشاص و  م ودلنفقا  دلعامة ودلمشتريا  دلضريبية ودلسياسة بادستثمارد  دلمتع قة دلإ درية

 دلمسته فة، دلمودضيم ف  دلتق م   ى ت ل مؤشرد  وآو  من دلتثق  به ف دا باص، هلاه لتخفيف دلممكنة دلت دبير

 .دلإ درية دلإآردصد  تبسي  نتائج ومن

 دلتغييلللرد  مللن لمآمو لللة خضللع  رومانيللا فللل  دلعامللة دلإ درة شن :أهمهةةا دلنتلللائج مللن  لل   إللللى دل ردسللة وتو لل  

 وتخفللليض دلإ دريلللة دلإآلللردصد  تسلللريم فللل  ظهلللر  دلتغييلللرد  هللللاه وشن داوروبللل ، ددتثلللا  لإرد ة ددسلللتآابة بهللل ف

 دلمسلتقبل فل  دلإ دري دلتبسلي  ملن دلمزيل  نثلو دلتوآله ضلرورة :منها ترحاتمق بعدة دل ردسة وشو  . دلعام دلإنفا 

 .مث ية ثكوما  إنشاص وضرورة ، دلقريب
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 E-Government and bureaucracy: The role (Cordella,Tempini,2011 )دراسة  -0

of functional simplification in the case of the Venice municipality.    

 ". البندقية بلدية في الوظيفي التبسيط دور: والبيروقراطية الالكترونية الحكومة": بعنوان

 للل  م دلعللام دلق للاع فلل  وددت للاد  دلمع ومللا  تكنولوآيللا دسللتخ دم تؤيلل  ش لللة تقلل يم إلللى دل ردسللة هلل ف 

 إلللى دل ردسللة  وتو لل ، كنمللولاج دي اليللا فلل  دلبن قيللة ب  يللة فلل  دل ردسللة و بقلل . دلبيروقرد يللة دلمؤسسللا   م يللا 

 دسللتخ دم مللم ولكللن  دلثكوميللة ل مؤسسللا  دلبيروقرد لل  دلشللكل   للى دلإبقللاص بالإمكللان شن   :أهمهةةا دلنتللائج مللن  لل  

 ش  قلل  مللا د تمللا  :منهةةا مقترحةةات بعةةدة دل ردسللة وشو لل  ،  يلله دلقضللاص  ون وددت للاد  دلمع ومللا  تكنولوآيللا

 كموآللله دلث يثلللة دلعاملللة دلإ درة نظريلللة وبلللين دلإ دري دلتبسلللي  ينبلل يآملللم دلللللاي ددلكترونيلللة دلبيروقرد يلللة دسلللم   يلله

 .ددلكترونية دلثكومة لسياسا  شساس 

 :السابقة بالدراسات الحالية الدراسة مقارنة -

 متغيرد  مفاهيم   ى دلتعرف من دلباثثة تمكن  دلسابقة ل  ردسا  ودلمتعمقة دلشام ة دلنظرة خال من

 دلباثثة دستخ متها دلت  دا ود    ى دد اع إلى بالإضافة دل ردسة، لموضوع ظريدلن داساس وتكوين دل ردسة

 .دلنتائج دستخاص  ردئ  وكلالك

 دلإآلردصد  تبسلي  وهلو دلمل روس دلموضلوع ناثيلة ملن دلسلابقة ل  ردسلا  دمتل د  ه  دلثالية دل ردسة شن دلقول ويمكننا

 ت بيلل  تللم دلتلل  دلمكانيللة دلثلل و  ثيلل  مللن تخت للف شنهللا إدي  دلعامللة، مؤسسللاتنا فلل  م يثللا   م  بللا   ش للب  ودللللاي دلإ دريللة

 بلين دت لال قنلاة شهلم تمثلل كونهلا وثل دثتها دلمردكلز هللاه ثساسلية ملن دن اقا   دلمود ن خ مة مركز وهو فيها دل ردسة

 مركللز ق لل ود دللللاين دلمللود نين مللن مآمو للة شللم   دلتلل  دل ردسللة  ينللة  للن فضللا   دلثكوميللة، ودلخلل ما  دلمللود ن

 دلآخلللر،  ون دلمتغيللرين شثللل  دلسللابقة دل ردسللا  فيللله تناوللل  دلللللاي دلوقلل  فلل و   مشللل ، مثافظللة فللل  دلمللود ن خ مللة

 هلل ف  دلسللابقة دل ردسللا  ومعظللم ،(دلمللود ن رضللا – دلإآللردصد  تبسللي ) معللا   دلمتغيللرين بللين دلثاليللة دل ردسللة رب لل 

 ،دلإآللردصد  تبسللي  مللن داول دلمسللتفي  با تبللاره دلمللود ن رضللا دلثاليللة دل ردسللة تقلليس ثللين فلل  دلعللام ين ر دص ل ردسللة

  امللل   للى ركللز  ولكنهللا دلإآللردصد  تبسللي  مللن دلمسللتفي ين رردص تناوللل  ودلتلل  (دلبيانلل )  ردسللة لهللا  ردسللة وشقللرب

 .  دلتك فة ف  دلتوفير



8 
 

 :مشكلة البحث -3-2

 قبللل مللن دلمق مللة دلخلل ما  آللردصد إ تبسللي  فلل  يتآ للى شن ينبغلل  دلث يثللة دلإ درة نثللو دلآلل ي ددنتقللال إن

  ملللل شملللام  ائقلللا   دلمعقللل ة دلإ دريلللة دلإآلللردصد  تشلللكل ثيللل ، دلإآلللردصد  هللللاه تعقيللل   ون ودلثي وللللة ،دلمؤسسلللا 

 .دلمؤسسا 

 شكثللر مللن دلإآللردصد  يآعللل مللا هنللاك شن إد ترتيبللا ، شكثللر بشللكل دلخلل ما  تقلل يم فلل  دلإآللردصد  شهميللة مللن بللالرغم

  دلإآللردصد  فت للب  دلثللاد ، بعللض فلل  سلليئا   دسللتخ دما   دلإآللردصد  تسللتخ م ثيلل  يروقرد يللة،دلب دلمنظمللا  سلل بيا 

لى دا مال إنآاز تأخير إلى وتؤ ي ومعق ة،  وي ة دلزمن مرور مم  (.242،ص1999  فور،) .دلآمهور تلامر ود 

ن  يللتم د مكتوبللة غيللر شو مكتوبللة كانلل  سللودص سللورية فلل  دلثكوميللة دلمؤسسللا  مللن دلع يلل  فلل  دلمتبعللة دلإآللردصد  ود 

 ،ممللا كبيللرة ب للورة دلإآللردصد  هلللاه تتعقلل  دلعاقللا  وتشللابك دلمشللكا  تللردكم وبسللبب دلللزمن مللرور ومللم بهللا دلتقيلل 

 مودكبلللة بغلللرض دلثكوميلللة مؤسسلللاتنا فللل  دلإآلللردصد  تثللل ي   م يلللة تعللل  وبالتلللال  بالثكوملللة، دلملللود ن ثقلللة يضلللعف

 (.13،ص2016، ثي ر)تودآهها دلت  دلتعقي د  إلى بالنظر داهمية غاية ف  مسألة باا دص وددرتقاص دلت ورد 

آردص بسي  إآردص هناك يكون شد يفترض  ثي  بشكل دلإ درة ممارسة و ن   إآلردص هنلاك يكون شن يآب بل معق ، ود 

آردص  ثي   . ثي  غير ود 

 فلل  دلمشللك ة ولكللن ,مثلل  ة د خ للو  وفلل  دلعمللل لإنآللاز فعالللة وسللي ة فهلل ,  لادتهللا دلإآللردصد  فلل  تكمللن د فالمشللك ة

 ثاآللة دلإ دريلة دلإآللردصد  تبسلي  يكللون وغيرهلا، وبللالك ضللرورية غيلر روتينيللة خ لود  شو دلإآللردصد  خ لود   لول

 دلمود ن منها يستفي  دلت  دلخ ما  وتثسين دلشفافية لتعزيز شساسية

غالبيللة دلمللود نين ،للللالك يشللكل  وثيلل  شن مردكللز خ مللة دلمللود ن مللن دلمؤسسللا  دلثكوميللة دلتلل  يسللتفي  مللن خلل ماتها

تبسللي  إآللردصد  دلعمللل فيهللا شمللرد  غايللة فلل  داهميللة، فمللن دلمتأمللل فلل  هلللاه دلإآللردصد  دن تتسللم  بالبسللا ة ودلوضللوح 

ممللا سللب  يمكللن  للياغة مشللك ة . ودلسللر ة دلتلل  تمكللن هلللاه دلمردكللز مللن إرضللاص مردآعيهللا وتقلل يم شفضللل دلخلل ما 

 بسيط الإجراءات إل  تحسين رضا المواطن؟هل يؤدي ت: دلبث  بالسؤدل دلآت 
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 :أهمية البحث  -4-2

تنبلم شهميلة دلبثل  ملن شهميلة دلمتغيلرد  دلتل  يتناولهلا دلبثل  ثيل  ي لرح موضلو ين مهملين : الأهمية النظريةة -

كمللا تللأت  شهميتلله مللن كونلله ي بلل    للى ق للاع خلل م   .فلل  دلإ درة دلعامللة وهمللا، تبسللي  دلإآللردصد  ورضللا دلمللود ن

 .ز يامس آميم دلمود نين وهو مردكز خ مة دلمود نبامتيا

ويمكلللن د تبلللار هللللاد دلبثللل  مثاوللللة للإآابلللة  لللن مشلللك ة دلبثللل  ملللن خلللال معرفلللة دلتوآهلللا  دلث يثلللة ل ت لللوير 

ومسلاهمتها فل  تثسللين ش دص دلق لاع دلعلام ، ثيلل  يعل  دلبثلل  ملن دابثلا  دلق ي للة فل  سلورية ودلتلل  تناولل  مفهللوم 

م خل إ دري نثو ت وير ش دص مؤسسا  دلق اع دلعام لإسهامه فل  تسلهيل دلعملل وتلوفير دلوقل  تبسي  دلإآردصد  ك

 .ودلآه  بغرض تثسين مستوى رضا دلمود ن

يشلللكل هلللاد دلبثلل  ش دة   ميللة ومعرفيلللة مللن خللال تبنلل  إثللل ى داسللاليب دلرئيسللية فللل  إ درة : الأهميةةة العمليةةة -

د  وتوضي   وره ف  تثسين رضا دلمود ن، وهللاد داسل وب ملن دلركلائز دلتغيير ودلمتمثل ف  شس وب تبسي  دلإآردص

 .ددساسية ف  مشروع دلإ اح دلإ دري ف  سورية، ليكون هلاد دلبث  ت بيقا  لهلاد دلمشروع

كما يمكن شن يسهم ف  مسا  ة دلمؤسسا  دلعاملة   لى دللتخ ص ملن تعقيل  إآردصدتهلا وتق ليص  ل  ها فل  مركلز 

 .زز ثقة دلمود ن بالمؤسسا  دلثكوميةخ مة دلمود ن بما يع

هلاد ويسا   دلبث  م يري دلإ درد  دلع يا   ى دلتعرف   ى ودقم ت بي  تبسي  دلإآردصد  ف  مركلز خ ملة دلملود ن 

وبالتللال  وضللم ددسللتردتيآيا  دلمناسللبة ل و للول إلللى دلفائلل ة دلمرآللوة مللن ت بيلل  تبسللي  دلإآللردصد  وتعميمهللا   للى 

 .باق  مؤسسا  دل ولة

وشيضللا  يشللآم دلبثلل  مؤسسللا  دلق للاع دلعللام   للى إآللردص بثللو  مي دنيللة لاسللتفا ة مللن نتائآهللا  نلل  دلقيللام بتبسللي  

 .دلإآردصد  فيها ل قيام بوظائفها بكفاصة وفا  ية
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 :أهداف البحث -5-2
 : من خلال هذا البحث نحاول تحقيق الأهداف الآتية

 .سي  دلإآردصد  دلإ درية ورضا دلمود نتكوين إ ار نظري وفكري ل تعرف   ى مفهوم تب -

دلتعرف   ى ودقم ت بي  تبسي  دلإآردصد  دلإ درية ف  مركز خ مة دلمود ن ف  مثافظة  مشل  ملن وآهلة نظلر  -
 .دلمردآعين ل مركز

دلتعرف   ى مستوى رضا دلمود نين  لن دلخل ما  دلعاملة فل  ضلوص تبسلي  دلإآلردصد  فل  مركلز خ ملة دلملود ن  -
 .مش بمثافظة  

 .رب  بين تبسي  إآردصد  دلعمل ومستوى رضا دلمود ن داثر دللاي يتث يل  بيعة  -

 :فرضيات البحث  -6-2

بللين تبسللي  دلإآللردصد  ورضللا ( 0.05) دلللة إث للائية  نلل  مسللتوى  دلللة  ولا شثللروآلل  د ي :الفرضةةية الرئيسةةية -

 :ومن هذه الفرضية تنبثق فرضيات فرعية هي ،دلمود ن

بللين ق للة  لل   دلإآللردصد  ورضللا ( 0.05)  دلللة مسللتوى  دلللة إث للائية  نلل  لاو شثللر يوآلل د  :ولةة الفرضةةية الأ  -

 .دلمود ن

بلللين ث دثلللة دلإآلللردصد  ورضلللا  (0.05)  دللللة مسلللتوى  دللللة إث لللائية  نللل  لاو شثلللر يوآللل ‌د :الفرضةةةية الثانيةةةة -

 .دلمود ن

بلللين وضلللوح دلإآلللردصد  ورضلللا  (0.05)  دللللة مسلللتوى  دللللة إث لللائية  نللل  لاو شثلللر يوآللل د  :الفرضةةةية الثالثةةةة -

 .دلمود ن

بللين بسللا ة دلنمللالاج دلمسللتخ مة  (0.05)  دلللة مسللتوى  دلللة إث للائية  نلل  لاو شثللر يوآلل د  :الفرضةةية الرابعةةة -

 .ورضا دلمود ن

ئل بللين تللودفر دلمع ومللا  ودلوسللا (0.05)  دلللة مسللتوى  دلللة إث للائية  نلل  لاو شثللر يوآلل ‌د :الفرضةةية الخامسةةة -

‌.دلم  وبة ورضا دلمود ن
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 :البحث متغيرات -7-2

ق للة  لل   دلإآللردصد ، ث دثللة دلإآللردصد ، وضللوح )شبعللا   لل ة  بللر قياسلله ويللتم دلإآللردصد  تبسللي :  المسةةتقل المتغيةةر

 . (دلإآردصد ، بسا ة دلنمالاج دلمستخ مة، تودفر دلمع وما 

 .دلمود ن رضا: التابع المتغير

 :البحث نموذج -8-2
 دلمود ن رضا: التابع المتغير                    دلإآردصد  تبسي :  تقلالمس المتغير

 دلبث  نمولاج/ 1/ دلشكل                                 
 

 

                                               

 

 

 

 

 دلشكل من إ  د  دلباثثة: دلم  ر

 :البيانات جمع مصادر -9-2

 متغيلللرد  كافلللة يشلللمل   مللل  بشلللكل  لللمم  ثيللل  دلبيانلللا ، لآملللم كلللأ دة ددسلللتبانة د تملللا  متللل: الأوليةةةة المصةةةادر

 شه دفها تثقي  لضمان دل ردسة  بيعة مم ويتودف  دل ردسة،

 تناوللل  دلتلل  ودللل كتورده دلماآسللتير ورسللائل وداآنبيللة، دلعربيللة ودلمردآللم دلكتللب   للى دد تمللا  تللم: الثانويةةة المصةةادر

 (.شهمها دلموقم دلرسم  لمثافظة  مش ) ددنترن  شبكة   ى ددلكترونية دلمودقم إلى لإضافةبا دل ردسة، موضوع

 

 ق ة     دلإآردصد 

 ث دثة دلإآردصد 

 وضوح دلإآردصد 

 بسا ة دلنمالاج دلمستخ مة

 تودفر دلمع وما  ودلوسائل دلم  وبة

‌

 رضا دلمود ن
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 :حدود البحث -22-2

 .م2021تم إآردص دلبث  خال دلن ف دلثان  من  ام  :الحدود الزمانية للبحث

 .مركز خ مة دلمود ن ف  مثافظة  مش  :الحدود المكانية للبحث

علل  مركللز خ مللة دلمللود ن بمثافظللة  مشلل  با تبللاره وثلل ة دلمعاينللة ثيلل  سلليآري تتمثللل بمردآ :الحةةدود البشةةرية

 .دختيار  ينة من هؤدص دلمردآعين

 – دلإآللردصد  ث دثللة – دلإآللردصد   لل   ق للر) تنللاول دلبثلل  شثللر شبعللا  تبسللي  دلإآللردصد  :  الحةةدود الموضةةوعية

 .  ى رضا دلمود ن (دلوسائلو  دلمع وما  تودفر – دلمستخ مة دلنمالاج بسا ة – دلإآردصد  وضوح

 :محددات البحث -22-2

دقت ر دلبث  دلثال    ى     مث   من شبعا  تبسي  دلإآردصد  و  لى  ينلة ملن دلملردآعين لمركلز خ ملة دلملود ن 

 .بمثافظة  مش  ولالك ف  ث و  دلوق  دلمث   لإآردص دلبث 

 :مصطلحات البحث وتعريفاته الإجرائية -20-2

مآمو لة ملن دلخ لود  ودلمردثلل دلتل  تملر بهلا دلمعام لة ملن شآلل تقل يم خ ملة شو تثقيل   :الإجراءات اصةطلاحا   -

 (.2014،152دل يرف  )ه ف مث   

 إللى ودلو لول ودلملال، ودلآهل  فل  دلوقل  ودلتبللاير ودلتل دخل ودلتكلردر دلتعقي  زلة إ" :تبسيط الإجراءات اصطلاحا   -

 "دلمتاثلللة ظلللل دلإمكانيلللا  فللل  ولاللللك دلممكنلللة، ودلكفايلللة يلللةبالفعال داهللل دف تثقيللل  إللللى دلمؤ يلللة دل لللر  شثسلللن

 .(2014،23فضال)

 دلسلل ب  شو دلإيآللاب  ددن بللاع شو دلشللعور'' : بأنلله دلرضللا''  Philip kotler''  يعللرف :اصةةطلاحا   المةةواطن رضةةا -

 ".بتوقعاته دلفع   دلمنتج ا دص مقارنته  ن  ينتج ودللاي دلزبون   رف من دلم رك
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 تقل يم لله تلؤمن دلملود ن ملم مباشلرة خ ميلة  اقلة لاد  دت ال وقنود  منافلا ه  :اصطلاحا   المواطن خدمة مركز -

للللللل ة بلللللللإآردصد  دلم  وبلللللللة دلخ ملللللللة  دلإ درة ملللللللم دثتكاكللللللله  ون ودلرسلللللللوم دلوثلللللللائ  فللللللل  ووضلللللللوح وشلللللللفافية مبسي

 (. 2117،16يونس،)دلعامة

 :التعريفات الإجرائية -

 دسلتآابة   ملا،  ملل لآ دص دلملوظفين سلينفلاها دلت  دلمتتابعة و دلمت  ة للأنش ة مسبقا   مث   نظام ه  :الإجراءات -

 .دلمود ن ي  بها دلت  دلخ ما  تق يم به ف ، دلعامة دلمؤسسة ودستردتيآيا  لخ  

ب ريقللة  مللود نل لللى دلإآللردص دللللاي يقلل م خ مللة شفضللل شسلل وب من قلل  يتآ للى فلل  دلو للول إ :تبسةةيط الإجةةراءات -

 كمللا تتضللمن دلشللرو  دلازمللة فلل  تسللهيل .دلموظللف بينلله وبللين  ل تك فللة وآهلل ، وشقللل دثتكللاكدسللرع وشسللهل وشقلل

 تلللللودفر ،دلمسلللللتخ مة دلنملللللالاج بسلللللا ة ها،وضلللللوث ، ثللللل دثتها،دلإآلللللردصد   للللل   ق لللللر: مثلللللل دنآلللللاز دلمعلللللاما 

 (.دلمع وما 

 .نهايتها ثتى هاب ديت من دلمعام ة بها تمر دلت  دلخ ود  مث و ية ويق   بها :الإجراءات عدد قصر -

ت لللورد   باسلللتمردر لتودكلللب تثللل يثها يلللتم دلمتبعلللة فللل  دلمركلللز ودلتللل  ويق للل  بهلللا دلإآلللردصد  :حداثةةةة الإجةةةراءات -

 .دلعمل وتغييرد 

 .دلتعقي  من وخ وها دلإآردصد  دلمتبعة ف  إنآاز دلمعاما   قة بها ويق   :الإجراءات وضوح -

 .ائمة دلنمالاج دلمقررة ف  إنآاز دلمعاما  ودستيفائها ل بيانا ويق   بها م: المستخدمة النماذج بساطة -

ويق لل  بهللا مآمو للة دلوسللائل دلتلل  يسللت يم مللن خالهللا دلمللود ن دلث للول   للى  :والوسةةائل المعلومةةات تةةوافر -

 .دلمع وما  بسهول ويسر

دلخ ملة  دلملود ن ا دص ةمقارنل ملن ناتآلة إنآلاز دلمعام لة بعل  تلأت  نفسلية ثاللة  لن يعبلر دلرضلا :المواطن رضا -

 .دلمق مة من دلآهة دلعامة بتوقعاته
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 دلمع وملللا  تقنيلللا  ملللن ل ملللود ن بادسلللتفا ة متعللل  ة ثكومييلللة خللل ما  يقللل م مركلللز هلللو :مركةةةز خدمةةةة المةةةواطن -

 دلمركلز هللاد يمت لك بثيل . دلمخت فلة دلآهلا  دلثكوميلة بلين دلبيانلا  تبلا ل خلال من, بشكل شساس  وددت اد 

خ مللة  بتقلل يم للله يسللم  ممللا دلخلل ما  هلللاه دلثلل  بتقلل يم  للاثبة دا لل ية دلآهللا  مللن دلخلل ما  تقلل يمتفللويض ب

 .هلاه دلآها  من اي لمردآعة دلمود ن ثاآة و ون متكام ة
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 .تبسيط الإجراءات: المبحث الأول

 دلآودنللب فلل  ودلشللام ة دلآلاريللة دلتغييللرد  تشللمل دلتلل   دريللةدلإ دلثللورة شركللان شثلل  دلإآللردصد  تبسللي  موضللوع يشللكل

 دلشلام ة دلتنميلة خ ل  شهل دف تثقيل  إللى و لود   ،ودلتثسلين دلت لوير بهل ف دل وللة تمارسلها دلت  ودلإ درية دلتنظيمية

 .ممكنة كفاصة بأق ى ددقت ا ية

 :مفهوم الإجراءات: 0-2-2

 تشلكل بهللاد فهل  دلمسلتقبل فل  ودانشل ة دلمهلام، ا دص دلمعتلا ة سلاليبودا دلوسائل مسبقا   تث   دلخ   من نوع ه  

ومتتلابم،  متس سلل بشلكل دلعملل ش دص  ريقلة تف لي   بشلكل تثل   ثيل  ل تفكيلر، مرش د   كونها من شكثر مرش د  ل عمل

 (.2013،86فضل دلله،)مث  ة  ب ريقة تعالج دلمتكررة دلعم يا  شن من دلتأك  اآل وت مم

 :اهر الإجراءات الفعالة مظ: 0-2-0

 :و فيما ي   إيآازها ،هناك   ة  فا  إلاد تودفر  ف  دلإآردصد  يمكن دلقول بأنها فعالة

 .شن تكون منبثقة من شه دف دلتنظيم فه  وسي ة د غاية  -

 .شن تكون شر ية شي شن ترتكز إلى دلقودنين ودانظمة دلمعمول بها  -

 . ثي  دلفهم ودلت بي شن تكون سه ة وودضثة ومث  ة من  -

 .شن تكون ق ي ة دلتكاليف ودلآه  ودلوق  ودلمال  -

 .شن يكون هناك ه ف مث   وودض  وآ وى من كل مرث ة من مردثل دلإآردصد   -

 .تكامل خ ود  دلإآردصد  وتس س ها من قيا  بثي  د تكون متعارضة مم بعضها وتآنيب ددز ودآية ودلتكردر -

 .(31 ،2119دلآهن ،)‌.ودلثبا  دلنسب  ف  رن ودث  شن تت ف بالمرونة -‌

 :مشكلات الإجراءات: 0-2-3

تع  دلإآردصد  ملن دلوسلائل داساسلية ل قيلام باا ملال وبل ونها د يمكلن دنآلاز شي  ملل، ولكلن قل  تعلان  ملن بعلض  

 :إل  ما يليدلمشكا ، دلت  يرآم معظمها 
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ف  دلهيكل دلتنظيمل ، كعل م وضلوح دلمسلؤوليا  ودلسل  ا ، شو دلمغلادة  ق  تكون شسباب دلتعقي  كامنة: التعقيد -أولا  

 :ومن أهم مظاهر تعقيد الإجراءاتف  داخلا بقا  ة دلمركزية، 

كثرة مردثل دلإآردصد  يؤ ي لإب اص سيرها ويكثلر ملن  ل  ها وي ولهلا نتيآلة لتآزئلة كلل إآلردص إللى  ل ة  م يلا   -

 .مما يؤ ي إلى دلتأخير ف  دلتنفيلا

  م ترتيب دلمكاتب بشكل يتودف  مم تس سل دلإآردصد ، شو  ل م تآميلم دلإآلردصد  دلمتشلابهة فل  مكتلب شو لل ى  -

 .موظف ودث  يؤ ي إلى تعقي ها

 . كثرة دلسآا  دلم  وب دلرآوع إليها مما يؤ ي إلى ددز ودآية وتكردر دلإآردص دلودث  -

ترتب   يه مرور دلإآردص   ى شكثر من موظف ملن شآلل ت قيقله مملا ددفرد  ف  دلرقابة ودلت قي    ى دلإآردصد  ي -

 .يؤ ي إلى زيا ة دلب ص ف  إنآاز دلإآردصد 

 .ضياع دلإآردصد  نظرد  لكثرة دلمردثل دلت  يمر بها دلإآردص وتنق ها بين     كبير من دلمكاتب ودلموظفين -

 .يستغر  ف  دلإآردص وتس يمه ل مردآعينكثرة دلشكاوي ودلتلامر من دلمردآعين بسبب  ول دلوق  دللاي  -

 .  م مائمة دلنمالاج دلمستخ مة شو دلق ور فيها و  م دستيفائها ل بيانا  مما يت  ب إ  د  نمالاج شخرى مكم ة -

 .(259 ،2115  فور،)‌.دلت ا م بين دلعماص ودلموظفين مما يؤ ي إلى   م رضا دلعماص ودلموظفين -

ؤ ي إللى ضلعف دلآهلاز دلإ دري فل  د لآهلة دلعاملة وفقل دن دلقل رة   لى دلت لوير وتردآلم ثي  شن تعقي  دلإآلردصد  يل

 (.2008،61آرد د ،) ثقة دلمود ن بالإ درة

 لللا ة ملللا يثللل   فللل  دلمنظملللة دز ودج وتكلللردر للإآلللردص دلودثللل ، ولاللللك إلاد ش لللر بعلللض  :الازدواجيةةةة والتكةةةرار -ثانيةةةا  

دلرقابيللة دلتلل  تتبللم فلل  إ د ر  شخللرى، شو قللام رخللرون، نتيآللة لعلل م دلملل يرين   للى مثاكللاة داسللاليب دلإآردئيللة و 

دلثقللة، إلللى إنشللاص سللآا  تتع لل  بللإ درتهم وشقسللامهم، ظنللا  مللنهم شنهللا سللتكون سللن د  لهللم  نلل  دلضللرورة فلل  إثبللا  

لها، وق  يت  لب إنشلاص هللاه دلسلآا  دسلتث د  إآلردص شو شكثلر، لليس  ثقيقيةنقا  معينة، مم   م وآو  ثاآة 

 (2015،53 ،دلبيان . )من مت  با  دلمعام ة
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يآلب شن تردآلم دلإآلردصد  دلمثل  ة لسلير دلمعام لة بشلكل  وري وفقلا  لمقتضليا  دلظلروف دلمسلتآ ة،  :التقادم -ثالثا  

 .فالمثافظة   ى دلإآردصد  لفترة  وي ة  ون مردآعتها يؤ ي إلى ث و   إرباك ف  دلعمل مم مرور دلوق 

يللم مللا لاكللر  يللؤ ي إلللى  ودقللب تآعللل دلإآللردصد  مللن شكثللر سلل بيا  دلمؤسسللا  دلثكوميللة، ثيلل  تللرى دلباثثللة شن آم

داسوص هو  ل م وضلوح دلإآلردصد  و لعوبة  تستخ م دلإآردصد  دستخ دما  سيئا  وغير س يم ف  بعض دلثاد  ، لكن

مملا يلؤ ي إللى . بالوضلوح ودلبسلا ةت بيقها بالنسبة ل عام ين شو دلمردآعين، شو   م توفر نمالاج إ درية كافيلة ، تتسلم 

 .دلفسا  دلإ دري

 :مفهوم تبسيط الإجراءات: 0-2-4

وفلل  ظللل هلللاه  ،ششللار  دلباثثللة لوآللو  مظللاهر تلل ل   للى  دلتعقيلل  فلل  بعللض دلإآللردصد  فلل  مؤسسللة مللا

 ،ل وقل  د  ر ودخت لا  ،ولالك تسهيا للأ ملال, دلتعقي د  د ب  من  مل  ردسة تث ي ية لت ك دلإآردصد  به ف تبسي ها 

ولللالك سلوف تنلاقل دلباثثلة فل  هللاه دلآزئيلة شسلس  ،لت لك دلمؤسسلة( دلملود نين)وتوفير آهو  دلملوظفين ودلملردآعين 

  :فهنا  العديد من التعريفات لتبسيط الإجراءات نذكر منها، ومفاهيم تبس  دلإآردصد 

دلإنآاز ، ولاللك  لن  ريل  تث يلل م خل يق   به دخت ار بعض إآردصد  شو روتين دلعمل من شآل تخفيض زمن "

دلخ ود  ملن خلال متخ  لين، ثلم إلغلاص بعلض دلخ لود  شو دلإآلردصد  غيلر دلضلرورية، دخت لارد  ل وقل  ولزيلا ة 

 (.2012،263إبردهيم) "إنتاآية دلعامل بمرور دلزمن

يللة دلثلل  مللن دلللروتين،  م ": تبسللي  دلإآللردصد  دلإ دريللة بأنلله( 2009)كمللا  رفلل  دلمنظمللة دلعربيللة ل تنميللة دلإ دريللة 

دللللاي ينشللأ مللن دلإفللرد  فلل  وضللم دل للودئ  دلتنظيميللة، دلتلل  يمكللن شن تكللون زدئلل ة  للن دلثاآللة، شو موضللو ة بودسلل ة 

ملللص دسللتمارد  ورقيللة غيللر  ويشللمل دلللروتين  للا ة  . مكاتللب بيروقرد يللة، ومللن ثللم تعيلل  دلعمللل شو تعيلل   للنم دلقللردر

 ."درية مفر ةضرورية، وددمتثال لإآردصد  ومت  با  إ 

 :أهمية تبسيط الإجراءات: 0-2-5

تعو  شهمية تبسي  دلإآردصد  إلى ما يترتب   ى لالك من فودئ  تعو    لى دافلرد  ودلتنظليم بالشل ص دلكثيلر، 

 :من خلال ما يليو  يه تظهر تبسي  دلإآردصد  
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 ة تقللل يم دلخللل ما ، مملللا يزيللل  تسلللهيل شملللور دلملللود نين، ان  م يلللة إ اللللة دلإآلللردصد  وتعقيللل ها تلللؤ ي إللللى  رق للل -

لى   م دلرضا  ن ش دص دلمؤسسة  .من دلمعاناة ودلتكاليف دلما ية ودلمعنوية ،ود 

 .وزيا ة دلرضا دلوظيف ، تسهيل شمور دلعام ين، فبسا ة دلإآردصد  ف  دلمؤسسة تسهل إآردصد  دلعمل -

 .يسا   تبسي  دلإآردصد    ى مودكبة دلت ورد  ودلمستآ د  -

 .دلمال ودلوق  ودلآه    ى دلمؤسسة مما يسا   ف  زيا ة كفاصة دلعم يا  دلتنظيمية توفير -

 .(137،  2006 بوي،)يسا   تبسي  دلإآردصد    ى دلإب دع دلوظيف  وددآتها  ف  دلعمل  -

ز، دختيللار شفضللل شسللاليب دلعمللل، ودلسللر ة فلل  دلإنآللا: ثيلل  يللوآز شثلل  دلكتيللاب شهميللة تبسللي  دلإآللردصد  فلل  دلآتلل 

ودلتخ ي  دلسل يم ودلموضلو ية وددبتعلا   لن دلفوضلى وددز ودآيلة فل  ش دص دا ملال، ورفلم دللروح دلمعنويلة ل علام ين، 

 (. 104، 2007دل وزي)وتوثي  ش دص دا مال، وتسهيل تق يم دلخ ما  ب رآة  الية من دلآو ة 

ودلثلل  مللن دلللروتين دللللاي ، لملود نين بشللفافيةل دلتعامللل مللم دوتلرى دلباثثللة شن شهميللة تبسللي  دلإآللردصد  تبلرز مللن خللا

 .يعي  إنآاز دلمعاما ، ووضم  ليل ودض  مث   فيه خ ود  كل معام ة، مما يث  من دلفسا  دلإ دري

 :فوائد تبسيط الإجراءات: 0-2-6

 دل وللة بهل ف دلت لوير ودلتثسلين  تمارسله لايدلل دلتغييلر دلإ درييمثل موضوع تبسلي  دلإآلردصد  شثل  شركلان 

  :تحديةةةد فوائةةةده بالنقةةةاط التاليةةةةويمكلللن  ،إللللى تثقيللل  شهللل دف خ للل  دلتنميلللة دلشلللام ة بأق لللى كفلللاصة ممكنلللة  لللود  و 

 .تآنب دلفوضى شثناص دلعمل، و تثسين دلخ ما  دلمق مة ل مود ن -

‌.دلتق يل من دلمآهو  دلفكري للأفرد  دنهم يستخ مون دلإآردصد  ك ليل بما يضمن توثي  دلإآردصد   -

‌.(21 ،2117زبار،) ‌.المادية‌التكاليف‌وتقليل‌الاعمال،‌تنفيذ‌على‌الرقابة‌امإحك‌-

وتللرى دلباثثللة شن تبسللي  دلإآللردصد  يشللكل   امللة مللن   للائم دلإ للاح دلإ دري دللللاي يثقلل  مآمو للة كبيللرة مللن 

 .دلفودئ  ل مؤسسا  دلعامة ول متعام ين معها من دلمود نين
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 :مبادئ تبسيط الإجراءات: 0-2-7

 :والمتمثلة بما يلياهمية بمكان مرد اة بعض دلمبا ئ لتبسي  دلإآردصد  من د

 .مشرو ية دلإآردصد  و  م مخالفتها ل قيم و دا ردف ودلتشريعا  بالمنظمة -

 .تودف  دلإآردصد  مم داه دف دلت  تسعى دلمؤسسة لتثقيقها -

 .  دلت  تقوم بها دلمؤسسةشن تستن  كل مآمو ة من دلإآردصد  إلى  م ية معينة يمثل دلنشا -

 .د تبار دلإآردصد  وسي ة وليس غاية، وبالتال  ه  ليس  ثابتة بل يآب ت ويرها -

تب ش شي  م ية بإف اح  الب  دلخ ملة  لن دلخ ملة دلتل  يثتاآونهلا وتنتهل  بلإآردص معتمل  ملن دلإ درة دلع يلا لتأكيل   -

 (64-63 ،2111دلسقاف،)‌.دلمودفقة   ى تق يم هلاه دلخ مة ل عماص

 :عند إعادة تطويرها منهامآمو ة من دلمبا ئ يآب تودفرها ف  دلإآردصد  ( 2010،57دلع وي، )ولق  ث   

 .شن يتم تث ي  ه ف لكل خ وة من خ ود  دلإآردصد  -1

 .شن تساهم دلإآردصد  ف  سر ة إنآاز دلعمل -2

 .شن يتبم دلتس سل دلودض  ف  خ ود  دلإآردصد  -3

 .شوقا  كل خ وة من دلخ ود  دلازمة لإنآاز دا مال شن يتم ثساب -4

 .ضرورة دلعمل   ى منم ددز ودآية ودلتضارب بين دلإآردصد  -5

بعا  دلإآردصد  غير دلضرورية -6  .شن يتم د تما  دلإآردصد  دلضرورية ود 
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 :أساليب تبسيط الإجراءات: 0-2-8

، لاف دلخ لود  غيلر دلضلروريةثل :كلالآت  تتل رج وهل  دصد دلإآلر  تبسلي  فل  دسلتخ دمها يمكلن   يل ة شساليب هناك‌

آمللم ش مللال ، إ للا ة ترتيللب دلمكاتللبن، دلتقريللب دلمكللان  بللين مكاتللب دلمللوظفي،  مللج دلخ للود  دل للغيرة ودلمتقاربللة

تغييلر ، إ لا ة دلنظلر فل  دلنملالاج دلمسلتخ مة، دلامركزية وتفلويض دل لاثيا ، دلفثص ودلت قي  ف  مرث ة ودث ة

، دلنافللللاة دلودثللل ة، دل لللالة دلودثللل ة، مكاتلللب خ ملللة دلآمهللور، دلثوسلللبة، توثيللل  م لللا ر دلمع ومللا ، عمللللشسلل وب دل

 (61 ،2118آرد د ،‌).دلثكومة دلإلكترونية

  :مسؤولية تبسيط الإجراءات: 0-2-9

ثللا   يعل  تث يلل  مسلؤولية شي إآللردص شملرد  ضللروريا  لكلل منظمللة لضلمان نآاثهللا ويتثملل مسللؤولية تبسلي  دلإآللردصد 

 :آها  ه 

يتم دلتنسي  مم خبردص متخ  ين ل قيلام بمهملة تبسلي  دلإآلردصد ، وينتهل  : ددستعانة بخبردص من خارج دلمنظمة. 1

 . م هم بع  تنفيلا ددلتزدما  دلمتف    يها

ة ودلمشلاكل دلتل  وتبسلي  دلإآلردصد  دلمعقل  ثي  تقوم ب ردسلة دلتنظليم: إنشاص وث ة خا ة ل تنظيم  دخل دلمنظمة. 2

 . تودآه دلمنظمة وتق يم دلمقترثا 

دلإآللردصد  وتثسللينها إلللى رؤسللاص  ثيلل  يللتم إسللنا  تبسللي :ددسللتفا ة مللن دلملل ردص ودلمشللرفين لتبسللي  دلإآللردصد  . 3

 ( 21 ،2114 فضال،)‌.دلإ درد  وداقسام ف  دلمنظمة نظرد  لتودفر دافرد  لاوي دلخبرة ب بيعة دا مال
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 :الثاني المبحث

 رضا المواطن

 وةدلقللل ملللود ن لتث يللل  شساسلللية خ لللوةو هللل بلللل,  ودلمتابعلللة يللليمدلتق ليلللا ر شبلللرز ملللن دلملللود ن رضلللا قيلللاس يعللل         

 رضللا  لل م نود   ،مسللتمر بشللكل بلله درتقللاصود دلعمللل لتثسللين دلازمللة ترثللا دلمق  يموتقلل دلمؤسسللة ش دص فلل  ودلضللعف

 .هاه دفش ي تثق و  م مآهاردب شلف إلى يؤ ي لثكومةد قبل من له  مةدلمق دلخ ما   ن دلمود ن

 :مفهوم رضا العميل: 0-0-2

للللالك تسللعى . يعلل  رضللا دلعمللاص دلعن للر داهللم فلل  نآللاح دلمؤسسللا  ،ومللن شهللم مؤشللرد  آللو ة دلخلل ما  دلمق مللة

 .آميم دلمؤسسا  إلى دلعمل   ى زيا ة رضا  مائها

 :ل منهاوهنا  الكثير من التعاريف الخاصة برضا العمي

هلللو ددن بلللاع دلإيآلللاب  شو دلسللل ب  دلللللاي يشلللعر فيللله  ميلللل ملللا تآلللاه تآربلللة شلللردص شو (: Kotler،2009 )تعريةةةف 

 .دستهاك، وهو ناتج دلمقارنة بين توقعا  دلعميل تآاه منتج ما ، وش دئه دلم رك

 :العميل رضا مستويات: 0-0-0

 :ثاثة مستويا  من رضا دلعميل (Kotler 2009) لق  ث  

 .دلبهآة ودلسرور ثي  يكون ما ث ل   يه من منافم يفو  ما كان يتوقم دلث ول   يه:  لمستوى الأولا

 .دلرضا ثي  يكون ما ث ل   يه من منافم م ابقا  لما كان يتوقم دلث ول   يه :المستوى الثاني

 .ول   يه  م دلرضا ثي  يكون ما ث ل   يه من منافم شقل مما كان يتوقم دلث  :المستوى الثالث

 :العميل رضا أنواع: 0-0-3

 :يمكن ت نيف دلرضا إلى دانودع دلتالية  
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 .هو دلتقييم دلموضو   دللاي يقوم به دلزبون ل منافم دلك ية دلت  يث ل   يها كااسعار :الرضا عن النظام. 1

 .هيا  دلمق مةيشير إلى ما يث ل   يه دلزبون ف  دلتعامل مم دلمؤسسة مثل دلتس :الرضا عن المؤسسة . 2

يشير إلى دلتقييم دلموضو   دللاي يقوم به دلزبون لآميم دلمخرآلا  ودلخبلرد   نل  دسلتخ دم  :الرضا عن الخدمة . 3

 (61 ،2115ب  رل،)‌.دلخ مة

 :عميلأهمية رضا ال: 0-0-4

 :تتمثل شهمية رضا دلزبون بالنسبة ل منظمة بع ة نق  شهمها 

 .كسب دلمنظمة لودص دلزبون -

 .قي  دلتر ويج ل منظمة شو دلمنتج من خال دلعبا رد  دلإيآابية من قبل دلزبائن للآخرينتث -

 .تعزيز دلس وك دلإيآاب  ل زبائن تآاه دلمنظمة -

 .دستق اب زبائن آ   -

 .من  دلمنظمة ميزة تنافسية  ن مثياتها ف  دلسو  -

 (17 ،2117دلمهي ب،)‌.زيا ة ربثية دلمنظمة -

 :نضا المواطمحددات ر  :0-0-5

يبث  دلمود ن  دئما  ن دلس م ودلخ ما  دلت  ت ب  م البه وتق م لله دلنتلائج دلم  وبلة، لللالك تتعل   دلمثل  د  لرضلا 

دلمثل  د  بثاثلة شبعلا  شساسلية  دلزبون وتخت ف باختاف دلخ مة و بيعلة دلزبلائن ودلعودملل دلملؤثرة فليهم، وتتمثلل هللاه

 :(111-110، 2010دلميناوي،): ه 

دثتملاد  يكونهلا  يستخ م دلزبون توقعا  مخت فلة  نل  تقيليم مسلتوى ش دص خ ملة معينلة، ودلتوقعلا  هل  :التوقعات( أ)

 :كالتاليدلزبون ق  تكون إيآابية شو س بية ويمكن تث ي  آودنبها داساسية 

 .نافمم ه  دلخ ائص دلموآو ة ف  دلخ مة ويرى دلزبون شنها مناسبة وتثق  له: دلآو ة دلمتوقعة -

 .تتع   بر ة فعل دلآخرين تآاه دلزبون دقتناص دلخ مة سودص بادستثسان شو دلرفض: دلمنفعة دلمتوقعة -
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دلزبلون ل ث لول   لى دلخ ملة  ه  توقعا   ن دلسعر ودلتكاليف دلما يلة ودلمعنويلة دلتل  يبللالها: دلتكاليف دلمتوقعة -

 .بما ف  لالك آمم دلمع وما  وداثر دلنفس  ودلمعنوي

 للن وآهللة نظللرهم  هللو مقيللاس مبسلل  يللتم دد تمللا    يلله لقيللاس دلرضللا مللن خللال سللؤدل دلزبللائن :الأداء الفعلةةي( ب)

دسلتخ دمه فل  دل ردسلا  دلخا لة بالرضلا  دستخ دم دلخ مة وش دئها من مخت ف دلآودنب، وتكمن شهميته من خال

 .وكونه معيار ل مقارنة بينه وبين دلتوقعا 

ومسلتوى ( دا دص دلمتوقلم)تمثلل دلم ابقلة  م يلة إيآلا  دلفلر  بلين مسلتوى دلتوقعلا   :المطابقة المطابقة أو عدم( ج)

 .لزبون بع   م ية دلشردص ل منتجدا دص دلفع   دللاي ث ل   يه د

 :أساليب قياس رضا العميل :0-0-6

دلخل ما   رضلا دلملود ن  لنن ددهتملام بقيلاس وبالتلال  د بل  مل, إن قياس رضا دلمود ن من شهم  ر  رليا  دلتقييم

 .دلت  تق م له، ودلعمل   ى تثسينها بشكل مستمر لت ب  شكتر دستآابة لتوقعا  دلمود ن 

 (67، 2014شاهين،: )نذكر أهمهايوآ  مآمو ة من داساليب دلمستخ مة ف  قياس رضا دلمود ن 

اتلله إلللى دلآهللة دلعامللة ودلتفا للل مللم  إن بنللاص نظللام يسللهل   للى دلمللود ن تقلل يم  مقترث: نظللام دلشللكاوي ودلمقترثللا  -

هلاه دلمقترثا  ود تبارها شساس لت لوير دلخل ما  دلمق ملة ملن دلممكلن شن يكلون لله شثلر إيآلاب    لى زيلا ة رضلا 

 .دلمود ن

تتع لل  بمللا  مللن خللال إآللردص مسللوح  وريللة باسللتخ دم دسللتبيانا  تتضللمن  بللارد : دلمسلل  دلميلل دن  لرضللا دلمسللته ك -

 .ى دلمود نهو شكثر شهمية ل 

 .مم دلمود نين ودستخ دم شس وب دلثودر ل تعرف   ى ماثظاتهم: دلمقابا  دلشخ ية -



23 
 

 

 

 

 :الفصل الثالث

 

الإطار العملي للدراسة 
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 (.موقع الدراسة) مركز خدمة المواطننبذة عن  :تمهيد

مر فيها دلمعلاما  قام  مثافظة  مش  ب ردسة مشروع تنفيلا مركز خ مة دلمود ن دختزدل دلمردثل دلت  ت

ضلفاص دلشللفافية مللن خللال ش لللة ل مللود ن تتضللمن سللير دلإآللردصد  ودلوقلل  ودلرسللوم دلازمللة لإنآللاز كللل معام للة وتللم  ود 

 . م2111ف  دلردبم ودلعشرين من شهر شيار  ام ( مركز خ مة دلمود ن دلرئيس )وضم شول مركز ف  دلتنفيلا 

 :الهدف من مراكز خدمة المواطن -

اص  للن داخللوة دلمللود نين مللن خللال تقلل يم خلل ما  متنو للة ت بلل     بللاتهم فلل  مكللان ودثلل   ون دلثاآللة تخفيللف دا بلل

لزيللارة شكثللر مللن مكللان شو  دئللرة ل ث للول   للى هلللاه دلخلل ما  ولتخفيللف  للبص دلمود للا  مللن شآللل تللأمين دلوثللائ  

 .دلم  وبة وق  تم دفتتاح   ة مردكز مرد ين دلتوزع دلآغردف  ف  م ينة  مش 

  .مركز /15/ غ     مردكز خ مة دلمود ن دلمستثمرة ف  مثافظة  مش  يب

  :الخدمات المقدمة -

فللض خللتم  –إلغللاص تللرخيص -ت لل ي  تللرخيص –تعلل يل تللرخيص -تآ يلل  تللرخيص –تسلل يم تللرخيص –تللرخيص إ دري

 –دلسلكنية قلو  دلإيآلار  -شلكاوى –د تلردض –دلمودفقلة   لى إقاملة ثفلا  فنيلة –(لم ة سلا ة -غير مث   -مث  )

ت للل ي  وثلللائ  ملللن وزدرة دلخارآيلللة  -(غيلللر موظلللف)دلسلللآل دلعلللام ل علللام ين بال وللللة  –سلللآل  للل ل  –سلللآل مللل ن 

بيانللا  م يريللة دلتنظلليم ودلتخ للي   -خلل ما  وزدرة دل للنا ة -خلل ما  م يريللة دلم للال  دلعقاريللة ب مشلل  -ودلمغتللربين

 .خ ما  م يرية دلسآل دلمؤق  -دلعمردن 

 -بيلان فلر ي) دلسلآل دلمل ن   -دلسلآل دلعل ل  :ر البوابةة الإلكترونيةة لمراكةز خدمةة المةواطنالخدمات المقدمةة عبة

بيلان تس سلل  -إخلردج قيل )خ ما  دلسلآل دلمؤقل   -غير موظف -(بيان  ا  -بيان زودج -بيان وفاة -بيان ود ة

 -إخللردج قيلل )دلعقاريللة خلل ما  دلم للال   -( للورة م لل قة  للن  قلل  إشللارة دلثآللز ومرفقاتلله –بيللان م كيللة –مللالكين

 .(بيان شو اف -بيان م كية –بيان تس سل مالكين -بيان مساث  -مخ   مساث 
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 :آلية العمل -

 (.دستكمال دلبيانا  ك  د يتكرر إ خالها ف  كل مرة ت  ب فيها دلوثيقة)إنشاص ثساب ل مستخ م  -

دلبودبلللة دلإلكترونيلللة لمردكلللز )موقللم دلإلكترونللل  ملللن خلللال دل( بإ خلللال دلبيانلللا  دلم  وبللة ل معام لللة)إنشللاص دلمعام لللة  -

 (.خ مة دلمود ن

تسلل ي  دلرسلللوم إلكترونيلللا  ل معلللاما  دلمنشللأة  لللن  ريللل  دلشلللركة دلسلللورية ل ملل فو ا  دلإلكترونيلللة ملللن خلللال شثللل   -

 (.سورية دل ولية دلإسامية -بيمو -بركة -دلتآاري دلسوري -دلم رف دلعقاري)دلبنوك 

إلكترونيللا  لمركللز خ مللة دلمللود ن دلإلكترونلل  فلل  مثافظللة  مشلل  لإتمللام بللاق  دلمردثللل ضللمن  ثللم تثللال دلمعام للة -

 :  كالآتيمردكز خ مة دلمود ن ف  مثافظة  مش  

ف  ثال رغبة دلمود ن دستام وثيقته من شث  مردكز خ مة دلمود ن داقرب إليه تثلال إلكترونيلا  ل مركلز دلم  لوب  -ش

رس  .ال رسالة إلكترونية بآهوزية دلوثيقة ودلثضور دستامهامن شآل إنآاز دلوثيقة ود 

ف  ثال رغبة دلمود ن دستام وثيقته  ن  ريل  دلبريل  يقلوم مركلز خ ملة دلملود ن ل خل ما  دلإلكترونيلة بإنآلاز  -ب

 ثافظلةلم دلرسلم  دلموقلم)‌.دلوثيقة وتس يمها ل بري  من شآلل دلقيلام بإي لالها ل ملود ن   لى دلعنلودن دلمثل   ملن قب له

 .( www.damascus.gov.sy   مش 

 :البحثأداة  -3-2

سللؤدد ، / 21/شللم    ،/1/رقللم دلم ثلل  فلل  ودلمبينللة دلبيانللا  لآمللم كللأ دة ددسللتبانة   للى دلباثثللة  د تملل 

، ودلقسلللم دلثلللان  تمثلللل بااسلللئ ة داول مع وملللا   املللة  لللن  ينلللة دل ردسلللة دلقسلللممقسلللمة إللللى ثلللا  شآلللزدص، إلا شلللمل 

المتغير دلتلللابم بللل، شملللا دلقسلللم دلثالللل  فشلللمل داسلللئ ة دلمتع قلللة بتبسلللي  دلإآلللردصد دلمتع قلللة بلللالمتغير دلمسلللتقل دلمتمثلللل 

 .تثسين رضا دلمود ندلمتمثل ب

 

http://www.damascus.gov.sy/
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 :البحث وعينةمجتمع  -3-0

 .دلمود ن ف  مثافظة  مش  ركز خ مةشمل مآتمم دل ردسة دلمردآعين دل البين لخ ما  م :مجتمع البحث

 .  مشل  مثافظلة فل  دلملود ن خ ملة مركلز لخ ما  دل البين دلمردآعينمن ‌ شودئية  ينة دختيار تم: البحث عينة 

لعينلللة  دسلللتبانة ورقيلللة/ 75/إلا تلللمَّ توزيلللم   شلللودئية ب ريقلللة دختيلللارهم تلللم فلللر /  61/ ملللن دلبثللل   ينلللة تتكلللون ثيللل 

لعلل م دكتمللال دلإآابللا  و لل م / 10/دسللتبانة ودسللتبعا  / 61/دسللتبانة، تللم د تمللا  / 71/، ليللتم دسللترآاع   للى  شللودئية

 .‌وضوثها شثيانا  

 .خ ائص شفرد  دلعينة/ 1/آ ول رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دلباثثة إ  د  من: دلم  ر

 المئوية النسبة التكرار المستوى   المتغير

 %57.4 35 لاكر :الجنس-أ

 %42.6 26 شنثى

 %8.2 5 شساس  تع يم :المستوى التعليمي -ب

 %18 11 ةثانوي شها ة

 %73.8 45 فو  وما آامعية شها ة

 %49.2 30 30 - 20 :العمر -ج

31 - 40 18 29.5% 

41-50 9 14.8% 

51-60 4 6.6% 
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هللاد  ،ملن دلإنلا % 42.6ملن دلللاكور و% 57.4ملن  تكلونَّ  مآتمم دلعينلة نآ  بالنظر إلى دلآ ول دلساب 

ملن % 8.2 كلان تنلوع تث لي هم دلع مل  إلاو  ،ملن كلا دلآنسلين وبنسلب متقاربلة كلانود مردآعل  دلمركلزي ل   لى شن 

مللنهم ثا لل ين   للى شللها ة ثانويللة، % 18وتث للي هم دلع ملل    للى شللها ة دلتع لليم داساسلل ،  يقت للرشفللرد  دلعينللة 

  ردشفل معظلم وبالتلال ، دسلةمنهم ثا  ين   ى إآازة آامعية وملا فلو  وهل  دلنسلبة دا  لى ملن  ينلة دل ر % 73.8و

، شمللا بالنسللبة لتللوزع شفللرد  دلعينللة   يهللا ودلإآابللة ددسللتبانة مثتويللا  فهللم مللن يمكللنهم  للال تع يملل  مؤهللل لاوي دلعينللة

ملللنهم تتلللردوح % 29.5سلللنة، و 30 - 20ملللنهم تتلللردوح ش ملللارهم بلللين % 49.2  لللى دلفئلللا  دلعمريلللة فكانللل  نسلللبة 

ملللنهم % 6.6سلللنة، و 50 – 41ن شفلللرد  دلعينلللة تتلللردوح ش ملللارهم بلللين مللل% 14.8سلللنة، و 40 – 31ش ملللارهم بلللين 

، ممللا يلل ل   للى شن  غالبيللة مردآعلل  دلمركللز هللم مللن دلشللباب مللا يبللرز شهميللة سللنة 60 – 51تتللردوح ش مللارهم بللين 

ب دص رشيهم ف  ما يخص موضوع تبسي  دلإآردصد  دلإ  .درية مشاركتهم ود 

 :مقياس الدراسة -3-3

، وقلل  ش  يلل  دللل رآا  دلتاليللة ل فقللرد  (Lekart Scale)دلخماسلل   (ليكللر )يللاس دسللتخ م  دل ردسللة مق

 .مودف  بش ة( 5)مودف ، ( 4)ثيا ي، ( 3)غير مودف ، ( 2)غير مودف  بش ة، ( 1: )دلمستخ مة ف  ش دة دل ردسة

 /5/وهل  ثا لل قسلمة دلمل ى   لى ) 0.8= وقسم  رتب دلمتوس ا  إلى خمس فئا ، إلا يكون  ول كل فئلة 
 : لنث ل   ى دلفئا  دلتالية( وهو     دلإآابا  ف  كل سؤدل

 دلفئا  توزيم(: 2) دلآ ول

 النتيجة طول الفئة الفئة
 غير موافق بشدة 1-1.8 الأول 
 غير موافق 2.6 – 1.81 الثانية
 حيادي 3.4 – 2.61 الثالثة
 موافق 4.2ة  3.41 الرابعة
 موافق بشدة 5 - 4.21 الخامسة

 

 إ  د  دلباثثةمن  :دلم  ر

 

                                                           
 
 

‌. 14،‌دار‌خوارزم‌العلمية،‌جدة،‌ص‌SPSSمقدمة‌في‌الإحصاء‌الوصفي‌والاستدلالي‌باستخدام‌(‌8332) عبد‌الفتاح،‌عز‌حسن
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 :الدراسة الوصفية:3-4

سنتعرف ف  مستهل دل ردسة دلت بيقية   ى دل ردسة دلو فية ودلت  تختص بمقاييس دلنز ة دلمركزية 
ومقاييس دلتشت ، وبشكل خاص دلوس  دلثساب  وددنثردف دلمعياري، ومعامل ددختاف لمقارنة مق در دلتشت  

 .ددختبارد  كونها داكثر مائمة ل  ردسة، ولنو ية دلبيانا  بين دلمتغيرد ، وتم د تما  هلاه 
 دلمعيارية وددنثردفا  دلمتوس ا (: 3) دلآ ول

 

 دلباثثة إ  د  من: دلم  ر

 معامل ددختاف ددنثردف دلمعياري دلتقييم دلمتوس  دلثساب  دلسؤدل
 0.202 0.840 مودف  4.164 تتسم دلإآردصد  دلمعمول بها ف  دلمركز بق ر دلمردثل دلت  تمر بها

 0.282 1.041 مودف  3.689 ةد يوآ  دز ودآية و تكردر ف  دلإآردصد  دلمتبع
 0.306 1.150 مودف  3.754 دلإآردصد  دلمتبعة ف  دلمركز تمر   ى     كبير من دلموظفين

 0.193 0.746 مودف  3.869 ق ة     دلإآردصد 
 0.267 0.889 ثيا ي 3.328 بعض دلإآردصد  دلمعمول بها ف  دلمركز ق يمة

دلتغييرد  ف  دلقودنين  دلإآردصد  دلمعمول بها ف  دلمركز تودكب
 ودلتشريعا 

 0.199 0.796 مودف  4.000

 0.251 0.990 مودف  3.951 يقوم دلمركز بتق يم خ ما  آ ي ة بشكل  وري
 0.160 0.600 مودف  3.760 ث دثة دلإآردصد 

 0.200 0.826 مودف  4.131 دلإآردصد  دلمعمول بها ف  دلمركز ودضثة ومفهومة
 0.242 0.966 مودف  4.000 ها ف  دلمركز تناسب مت  با  دلمعاما دلإآردصد  دلمعمول ب

ل ى دلمود ن معرفة كافية بإآردصد  إنآاز دلمعام ة بالشكل دلم  وب 
 مسبقا  

 0.388 1.285 ثيا ي 3.311

 0.219 0.836 مودف  3.814 وضوح دلإآردصد 
 0.278 1.082 مودف  3.885 تتسم دلنمالاج دلمستخ مة بالمركز بالبسا ة

 0.211 0.819 مودف  3.885 تتضمن دلنمالاج دلمستخ مة بالمركز دلمع وما  دلكافية لإنآاز دلمعام ة
 0.211 0.819 مودف  3.885 بسا ة دلنمالاج دلمستخ مة

 0.215 0.873 مودف  4.066 دلتكنولوآيا دلمستخ مة ف  دلمركز تسا     ى إنآاز دلمعاما  بسر ة
 0.375 1.284 ثيا ي 3.426 دلمركز تسا     ى إنآاز دلمعاما  بسهولة دلتآهيزد  دلمكتبية ف 

 0.299 1.104 مودف  3.689 لمسا  ة دلمردآعين( ش لة)تتودفر دلوسائل دلإرشا ية
 0.205 0.764 مودف  3.727 تودفر دلمع وما  ودلوسائل

 0.148 0.563 مودف  3.806 تبسيط الإجراءات
 0.213 0.897 مودف  4.213 توفير دلآه  و دلتك فة ل مود نينيساهم تبسي  دلإآردصد  ف  

 0.213 0.877 مودف  4.115 يق م دلمركز خ ما  لاد  آو ة  الية
 0.228 0.889 مودف  3.902 يتم تق يم دلخ مة ف  زمن مقبول

 0.236 0.980 مودف  4.148 يتث ى مق مو دلخ مة ف  دلمركز بال باقة ف  دلتعامل مم دلمود نين
 0.218 0.925 مودف  4.246 يوفر دلمركز مكانا  دئقا  ل مود نين

 0.269 1.072 مودف  3.984 تتم ددستآابة دلفورية دستفسارد  وشكاوى دلمود نين ف  دلمركز
 0.171 0.701 مودف  4.101 رضا المواطن



29 
 

 دلإآردصد  تبسي  دلمستقل بالمتغير ودلمتع قة دلم روسة دلعينة إآابا  متوس  إنَّ  نآ  دلآ ول  ردسةوب

  /4.101/( رضا دلمود ن)وه  بمرتبة مودف  فيما ب غ دلمتوس  دلثساب  ل متغير دلتابم  /3.806/ب غ  

ش  ى متوس  بالعبارد  دلمكونة لمثور ، شما بالنسبة للأسئ ة دلمكونة لكل مثور فق  ب غ ا  وه  بمرتبة مودف  شيض

 تتسم دلإآردصد  دلمعمول بها ف  دلمركز بق ر دلمردثل دلت  )دلمتغير دلمستقل هو دلمتوس  دلخاص بالعبارة 

ل ى دلمود ن )بمرتبة مودف ، شما دلمتوس  داقل فكان دلمتوس  دلخاص بالعبارة  /4.161/بمتوس  ق ره ( تمر بها

 بمرتبة ثيا ي،  /3.311/بمتوس  ق ره ( إنآاز دلمعام ة بالشكل دلم  وب مسبقا   معرفة كافية بإآردصد 

بسا ة دلنمالاج )فق  كان ش اها مثور ( تبسي  دلإآردصد )شما بالنسبة ل مثاور دلمكونة ل متغير دلمستقل 

مثور  ، ثم/3.869/بمتوس  ق ره ( ق ة     دلإآردصد )لي يه مثور  /3.885/بمتوس  ق ره ( دلمستخ مة

، شما ش غر /3.76/بمتوس  ق ره ( ث دثة دلإآردصد )، ثم مثور /3.814/بمتوس  ق ره ( وضوح دلإآردصد )

بمتوس  ق ره ( تودفر دلمع وما  ودلوسائل)متوس  من متوس ا  دلمثاور دلمكونة ل متغير دلمستقل فكان مثور 

د ن ق  قام بخ ود  كبيرة   ى مستوى شن مركز خ مة دلمو  نآ ، مما سب   وآميعها بمرتبة مودف /3.727/

تبسي  دلإآردصد    ى مخت ف مثاورها، شما بالنسبة لمتوس ا  دلعبارد  دلمكونة ل مثور دلتابم فكان دلمتوس  

 .بمرتبة مودف  /4.246/بمتوس  ق ره ( يوفر دلمركز مكانا  دئقا  ل مود نين)دا  ى هو دلمتوس  دلخاص بالعبارة 

بمتوسلل  قلل ره ( يللتم تقلل يم دلخ مللة فلل  زمللن مقبللول)  فكللان دلمتوسلل  دلخللاص بالعبللارة شمللا شقللل دلمتوسلل ا 

 بمرتبلللة مودفللل  شي إن دنخفلللض رضلللا دلملللود ن بسلللبب تلللأخر إنآلللاز دلمعلللاما    لللى دللللرغم ملللن دلعملللل  /3.902/

 اقلللة،   لللى دخت لللار دلوقللل  دللللازم لإنآلللاز دلمعام لللة ودلللللاي  ل   يللله درتفلللاع دلمتوسللل  دلخلللاص بالعبلللارة لاد  دلع

شما بخ وص تشت  دلقيم فقل  تلم ثسلاب معاملل ددخلتاف وهلو ثا لل قسلمة ددنثلردف دلمعيلاري   لى دلمتوسل  

(  دلمتغيللر دلمسللتقل)دلثسللاب  لمقارنللة تشللت  دلقلليم، فقلل  توضلل  إن تشللت  دلقلليم دلخا للة بللالمتغير تبسللي  دلإآللردصد  

تشللللت  دلقلللليم دلخا للللة بالعبللللارة  كللللانثللللور ف، فأقللللل دلقلللليم تشللللتتا ضللللمن هلللللاد دلم%14.8قلللل  ب غلللل  نسللللبة تشللللتتها 

 .% 19.9 بمعامل دختاف ق ره( دلإآردصد  دلمعمول بها ف  دلمركز تودكب دلتغييرد  ف  دلقودنين ودلتشريعا )
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دلتآهيللزد  دلمكتبيللة فلل  دلمركلللز تسللا     للى إنآلللاز )شمللا شكثللر دلقلليم تشلللتتا  فكللان دلقلليم دلخا للة بالعبلللارة 

، شمللا بالنسللبة ل مثللاور دلمكونللة ل متغيللر دلمسللتقل فكللان مثللور %37.5دخللتاف قلل ره بمعامللل ( دلمعللاما  بسللهولة

ث دثلة )، شملا شقلل دلمثلاور تشلتتا  فكلان مثلور %21.9شكثر دلمثاور تشتتا  بمع ل تشت  ق ره ( وضوح دلإآردصد )

فقللل  ب لللغ ( د نرضلللا دلملللو )،شملللا بالنسلللبة لمعاملللل دخلللتاف دلمتغيلللر دلتلللابم %16بمعللل ل دخلللتاف قللل ره ( دلإآلللردصد 

تلتم ددسلتآابة دلفوريلة دستفسلارد  وشلكاوى دلملود نين فل  )، ثي  كان  شكثر دلعبارد  تشتتا  ه  دلعبارة 17.1%

يسللاهم تبسلي  دلإآللردصد  فل  تللوفير )، وشقللل دلعبلارد  تشللتتا  فكانل  دلعبلارة %26.9بمعاملل دخللتاف قل ره ( دلمركلز

بمعامللل دخللتاف متسللاو لكللل منهمللا ( م دلمركللز خلل ما  لاد  آللو ة  اليللةيقلل )ودلعبللارة ( دلآهلل  و دلتك فللة ل مللود نين

 .، وآميم هلاه دلقيم ضمن دلث و  دلمقبولة ف  دل ردسا  دلإث ائية ف  دلع وم ددآتما ية%21.3وق ره 

 :الأداةوثبات  صدق :3-5

ياسها، ولهلاد م ى ق رة ددستبانة   ى قياس دلمتغيرد  دلت   مم  لق: يق   ب    ش دة دلقياس بأنها

 .بادستفا ة من دل ردسا  دلسابقةددستبانة  د تما دلغرض تم 

يق   بثبا  دا دة شي إننا سنث ل   ى دلنتائج نفسها ف  ثال تكردر دل ردسة ف  ظروف مشابهة وباستخ دم 

 تأك  من ق رة ل( شلفا كرونباخ)دا دة نفسها، ولهلاد دلغرض تم ثساب معاما  دلثبا  ب ريقة ددتسا  دل دخ ية 

تع  نسبة مقبولة تعكس م  دقية % 61ومن دلمتعارف   يه إنَّ نسبة . ش دة دل ردسة   ى قياس دله ف منها ب قة

 . ف  نتائج ددستبيان ودرتبا ا  بين شسئ تها

برنامج ول تأك  من ق رة ش دة دل ردسة   ى قياس دله ف فيها، تم إآردص دختبار شلفا كرونباخ   ى دا دة باستخ دم 

(SPSS) (:4)، لينتج دلآ ول‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 كرونباخ شلفا دختبار(: 4) دلآ ول

 

 

 الباحثة إعداد من: المصدر

 معامل ألفا كرونباخ عدد الأسئلة
20 0.894 
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، مما يثب  إن %60نآ  إن معامل ثبا  ددستبيان وف  نمولاج شلفا كرونباخ ا دة دل ردسة شكبر من 

ب ة ولاد  م  دقية ف  دلنتائج، وبالتال  ش دة دل ردسة قا رة   ى شن تقيس داه دف شسئ ة ددستبيان مرت

 /.2/للاطلاع أكثر انظر الملحق رقم  .دلموضو ة من شآ ها

 :التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات :3-6

ة إلاد دختبار فرضيا  دل ردسة تم دستخ دم تث يل ددنث در دلخ   دلبسي  بثي  تقبل دلفرضية دلع مي

 .وترفض إلاد كان  شقل (0.05) كان مستوى دل دلة دلإث ائية شكبر من

 :اختبار الفرضية الرئيسة -

بلللين تبسلللي  دلإآلللردصد  ورضلللا ( 0.05) دللللة إث لللائية  نللل  مسلللتوى  دللللة  لاو شثلللر يوآللل ‌د: "دلفرضلللية دل لللفرية

 ".دلمود ن

‌".بين تبسي  دلإآردصد  ورضا دلمود ن (0.05)لة  دلة إث ائية  ن  مستوى  د لاو شثر‌وآ ي: "دلفرضية دلب ي ة

 دلمود ن رضا وتثسن دلإآردصد  تبسي  بين ددرتبا شثر  تث يل نتائج(: 5) رقم دلآ ول

 SPSSبرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر

شثر وهلاد ي ل   ى وآو   0.762يساوي ( بيرسون)إن معامل ددرتبا  ( 5)ناثظ من دلآ ول رقم 

 ن ف  مثافظة  مش ، كما إن معامل بين تبسي  دلإآردصد  ورضا دلمود ن ف  مركز خ مة دلمود درتبا  قوي

 ن وس ها دلثساب  تفسر تثسين  تبسي  دلإآردصد من تباين تغيرد  % 58.1، شي إن R2  =0.581دلتث ي  

وه   0.000( = F)رضا دلمود ن، وه  ق رة تفسير متوس ة، شما بالنسبة لمستوى دل دلة دلخاص بمعامل 

ددنث در دلخ   دلبسي  نث ل   ى نمولاج معنوي بشكل  ودللاي ي ل   ى إنه  ن  ت بي  0.05ش غر من 

= ومستوى  دلته ( 0.948)دلمؤثر   ى تثسين رضا دلمود ن   تبسي  دلإآردصد  ام، شما بالنسبة لقيمة معامل 

 .، وهلاد يؤك    م تثق   ثة دلفرضية دل فرية وبالتال  نقبل دلفرضية دلب ي ة0.05وه  ش غر من  0.000

 
 مستوى الدلالة tقيمة  معامل الانحدار

معامل الارتباط 
R 

معامل 
 R2التحديد 

 Fقيمة 
مستوى 
 الدلالة

  0.228 1.218 0.492 قيمة الثابت
 0.000 81.660 0.581 0.762 0.000 9.037 0.948 الإجراءاتتبسيط 
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Y=0.429 +0.948*X +e 

، يتض  "بين تبسي  دلإآردصد  ورضا دلمود ن( 0.05) دلة إث ائية  ن  مستوى  دلة  شثر لاووآ  ي :إنه إي 

رضا سيؤ ي إلى تثسين  شي تثسن ف  تبسي  دلإآردصد مما سب  إنها  اقة خ ية، لاد  دتآاه  ر ي شي إن 

 .، ودلعكس  ثي  دلمود ن

ودلمتغير دلمستقل دلمتمثل ( ي  دلإآردصد  دلإ دريةتبس)مما سب  يمكن دلتعبير  ن دلعاقة بين دلمتغير دلتابم 

 :من خلال المعادلة التالية، برضا دلمود ن
 

 

 :نَّ شثي  

Y =تثسين رضا دلمود ن 

X = تبسي  دلإآردصد 

e =  (متغيرد  شخرى تتثكم برضا دلمود ن)دلبودق 

 

 لمود ند رضا تثسن ومتغير دلإآردصد  تبسي  متغير بين دلتبعثر مخ  ( 2) رقم دلشكل

 
 من إ  د  دلباثثة:  دلم  ر
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 :اختبار الفرضية الفرعية الأول 

بللين ق للة  لل   دلإآللردصد  ورضللا ( 0.05) دلللة إث للائية  نلل  مسللتوى  دلللة  لاو شثللريوجددد‌ د" :الفرضةةية الصةةفرية

 ".دلمود ن

‌".آردصد  ورضا دلمود نبين ق ة     دلإ( 0.05) دلة إث ائية  ن  مستوى  دلة  لاو شثر وآ ي" :الفرضية البديلة
‌

 .دلمود ن رضا وتثسن دلإآردصد      ق ة بين ددرتبا   اقة تث يل نتائج(: 6) رقم دلآ ول‌
 

 
 مستوى الدلالة tقيمة  معامل الانحدار

معامل الارتباط 
R 

معامل 
 R2التحديد 

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

  0.000 4.928 1.877 قيمة الثابت
 0.000 35.341 0.375 0.612 0.000 5.945 0.575 قلة عدد الإجراءات

 

 SPSSبرنامج دلثزمة دلإث ائية ل ع وم ددآتما ية : دلم  ر

وهلاد ي ل   ى وآو   اقة  0.612يساوي ( بيرسون)إن معامل ددرتبا  ( 6)ناثظ من دلآ ول رقم 

ة دلمود ن ف  مثافظة نسبيا  بين ق ة     دلإآردصد  وتثسين رضا دلمود ن ف  مركز خ م متوس ةدرتبا  

 ن  ق ة     دلإآردصد من تباين تغيرد  % 37.1، شي إن R2  =0.375 مش ، كما إن معامل دلتث ي  

وس ها دلثساب  تفسر تثسين رضا دلمود ن، وه  ق رة تفسير ضعيفة نسبيا ، شما بالنسبة لمستوى دل دلة دلخاص 

ى إنه  ن  ت بي  ددنث در دلخ   دلبسي  نث ل ودللاي ي ل    0.05وه  ش غر من  0.000( = F)بمعامل 

دلمؤثر   ى تثسين رضا دلمود ن   ق ة     دلإآردصد   ى نمولاج معنوي بشكل  ام، شما بالنسبة لقيمة معامل 

، وهلاد يؤك    م تثق   ثة دلفرضية دل فرية 0.05وه  ش غر من 0.000 = ومستوى  دلته ( 0.575)

 .ةوبالتال  نقبل دلفرضية دلب ي 

، "بين ق ة     دلإآردصد  ورضا دلمود ن( 0.05) دلة إث ائية  ن  مستوى  دلة  لاو شثر يوآ : " إي إنه

دلإآردصد  سيؤ ي إلى  ق ة    يتض  مما سب  إنها  اقة خ ية، لاد  دتآاه  ر ي شي إن شي تثسن ف  

 .، ودلعكس  ثي  رضا دلمود نتثسين 
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 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية

بين ث دثة دلإآردصد  ورضا ( 0.05) ن  مستوى  دلة   دلة إث ائية لاو شثر يوآ ‌د" :فرضية الصفريةال

 ".دلمود ن

بين ث دثة دلإآردصد  ورضا ( 0.05) ن  مستوى  دلة   دلة إث ائية لاو شثر يوآ  " :الفرضية البديلة

 ".دلمود ن

 .دلمود ن رضا وتثسن دلإآردصد  دثةث  بين ددرتبا   اقة تث يل نتائج(: 7) رقم دلآ ول‌
 

 

 
 مستوى الدلالة tقيمة  معامل الانحدار

معامل الارتباط 
R 

معامل 
 R2التحديد 

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

  0.001 3.401 1.627 قيمة الثابت
 0.000 27.424 0.317 0.563 0.000 5.237 0.658 الإجراءاتحداثة 

 

 SPSS وم ددآتما ية برنامج دلثزمة دلإث ائية ل ع: دلم  ر

وهلاد ي ل   ى وآو   اقة  0.563يساوي ( بيرسون)إن معامل ددرتبا  ( 7)ناثظ من دلآ ول رقم 

 دلإآردصد  وتثسين رضا دلمود ن ف  مركز خ مة دلمود ن ف  مثافظة  مش ،  ث دثةبين  متوس ةدرتبا  

 ن وس ها دلثساب   دلإآردصد  ث دثةد  من تباين تغير % 31.7 ، شي إنR2  =0.317كما إن معامل دلتث ي  

 تفسر تثسين رضا دلمود ن، وه  ق رة تفسير ضعيفة نسبيا ، شما بالنسبة لمستوى دل دلة دلخاص بمعامل 

(F = )0.000  ودللاي ي ل   ى إنه  ن  ت بي  ددنث در دلخ   دلبسي  نث ل   ى  0.05وه  ش غر من

دلمؤثر   ى تثسين رضا دلمود ن   دلإآردصد  ث دثةة معامل نمولاج معنوي بشكل  ام، شما بالنسبة لقيم

، وهلاد يؤك    م تثق   ثة دلفرضية دل فرية 0.05وه  ش غر من  0.000= ومستوى  دلته ( 1,658)

 ث دثةبين ( 0.05)دلة إث ائية  ن  مستوى  دلة   لاو شثر يوآ  : "وبالتال  نقبل دلفرضية دلب ي ة، إي إنه

 ث دثة، يتض  مما سب  إنها  اقة خ ية، لاد  دتآاه  ر ي شي إن شي تثسن ف  "دلمود ندلإآردصد  ورضا 

 .، ودلعكس  ثي  رضا دلمود نسيؤ ي إلى تثسين  دلإآردصد 
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 :ةلثاختبار الفرضية الفرعية الثا

ا بين وضوح دلإآردصد  ورض( 0.05) دلة إث ائية  ن  مستوى  دلة  لاو شثر يوآ ‌د" :الفرضية الصفرية

 ".دلمود ن

بين وضوح دلإآردصد  ورضا ( 0.05) دلة إث ائية  ن  مستوى  دلة  لاو شثر يوآ  " :الفرضية البديلة

 ".دلمود ن

 .دلمود ن رضا وتثسن دلإآردصد  وضوح بين ددرتبا   اقة تث يل نتائج(: 8) رقم دلآ ول
 

 
 مستوى الدلالة tقيمة  معامل الانحدار

معامل الارتباط 
R 

معامل 
 R2التحديد 

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

  0.000 6.342 2.125 قيمة الثابت
 0.000 36.404 0.382 0.618 0.000 6.034 0.518 الإجراءاتوضوح 

 

 SPSSبرنامج دلثزمة دلإث ائية ل ع وم ددآتما ية : دلم  ر

وآو   اقة وهلاد ي ل   ى  0.618يساوي ( بيرسون)إن معامل ددرتبا  ( 8)ناثظ من دلآ ول رقم 

دلإآردصد  وتثسين رضا دلمود ن ف  مركز خ مة دلمود ن ف  مثافظة  وضوحنسبيا  بين  متوس ةدرتبا  

 ن وس ها  دلإآردصد  وضوحمن تباين تغيرد  % 38.2 ، شي إنR2  =0.382 مش ، كما إن معامل دلتث ي  

بالنسبة لمستوى دل دلة دلخاص بمعامل  دلثساب  تفسر تثسين رضا دلمود ن، وه  ق رة تفسير ضعيفة نسبيا ، شما

(F = )0.000  ودللاي ي ل   ى إنه  ن  ت بي  ددنث در دلخ   دلبسي  نث ل   ى  0.05وه  ش غر من

دلمؤثر   ى تثسين رضا دلمود ن   دلإآردصد  وضوحنمولاج معنوي بشكل  ام، شما بالنسبة لقيمة معامل 

، وهلاد يؤك    م تثق   ثة دلفرضية دل فرية 0.05ن وه  ش غر م 0.000= ومستوى  دلته ( 1,658)

 .وبالتال  نقبل دلفرضية دلب ي ة

، "دلإآردصد  ورضا دلمود ن وضوحبين ( 0.05) دلة إث ائية  ن  مستوى  دلة  لاو شثر يوآ ‌: "إي إنه 

لى دلإآردصد  سيؤ ي إ وضوحيتض  مما سب  إنها  اقة خ ية، لاد  دتآاه  ر ي شي إن شي تثسن ف  

 .، ودلعكس  ثي  رضا دلمود نتثسين 
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 :الرابعةاختبار الفرضية الفرعية 

بين بسا ة دلنمالاج دلمستخ مة ( 0.05) دلة إث ائية  ن  مستوى  دلة  لاو شثر يوآ د " :الفرضية الصفرية

 ".ورضا دلمود ن

 ة دلنمالاج دلمستخ مة ورضا بين بسا( 0.05) دلة إث ائية  ن  مستوى  دلة  لاو شثر يوآ  " :الفرضية البديلة

‌".دلمود ن

 .دلمود ن رضا وتثسن دلنمالاج بسا ة بين ددرتبا   اقة تث يل نتائج(: 9) رقم دلآ ول‌
 

 
 مستوى الدلالة tقيمة  معامل الانحدار

معامل الارتباط 
R 

معامل 
 R2التحديد 

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

  0.000 6.186 2.301 قيمة الثابت
 0.000 24.441 0.293 0.541 0.000 4.944 0.463 بساطة النماذج

 

 SPSSبرنامج دلثزمة دلإث ائية ل ع وم ددآتما ية : دلم  ر

وهلاد ي ل   ى وآو   اقة  0.541يساوي ( بيرسون)إن معامل ددرتبا  ( 9)ناثظ من دلآ ول رقم 

 د ن ف  مثافظة  مش ، كما وتثسين رضا دلمود ن ف  مركز خ مة دلمو  بسا ة دلنمالاجبين  متوس ةدرتبا  

  ن وس ها دلثساب   دلنمالاج بسا ةمن تباين تغيرد  % 29.3 ، شي إنR2  =0.293إن معامل دلتث ي  

 تفسر تثسين رضا دلمود ن، وه  ق رة تفسير ضعيفة نسبيا ، شما بالنسبة لمستوى دل دلة دلخاص بمعامل 

(F = )0.000  ن  ت بي  ددنث در دلخ   دلبسي  نث ل   ى ودللاي ي ل   ى إنه   0.05وه  ش غر من

( 0.463)دلمؤثر   ى تثسين رضا دلمود ن   دلنمالاج بسا ةنمولاج معنوي بشكل  ام، شما بالنسبة لقيمة معامل 

، وهلاد يؤك    م تثق   ثة دلفرضية دل فرية وبالتال  نقبل 0.05وه  ش غر من  0.000= ومستوى  دلته 

 .دلفرضية دلب ي ة

، يتض  "ورضا دلمود ن دلنمالاج بسا ةبين ( 0.05) دلة إث ائية  ن  مستوى  دلة  لاو شثر يوآ "  :إي إنه 

رضا سيؤ ي إلى تثسين  دلنمالاج بسا ةمما سب  إنها  اقة خ ية، لاد  دتآاه  ر ي شي إن شي تثسن ف  

 .، ودلعكس  ثي   دلمود ن
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 :الخامسةاختبار الفرضية الفرعية 

ودلوسائل  بين تودفر دلمع وما  (0.05)إث ائية  ن  مستوى  دلة   دلة لاو شثر يوآ  د" :الفرضية الصفرية

 ".دلم  وبة ورضا دلمود ن

ودلوسائل  بين تودفر دلمع وما  (0.05)إث ائية  ن  مستوى  دلة   دلة لاو شثر يوآ  " :الفرضية البديلة

 ".دلم  وبة ورضا دلمود ن

 .دلمود ن رضا وتثسن ودلوسائل دلمع وما  تودفر بين ددرتبا  اقة  تث يل نتائج(: 10) رقم دلآ ول‌
 

 
 مستوى الدلالة tقيمة  معامل الانحدار

معامل الارتباط 
R 

معامل 
 R2التحديد 

 Fقيمة 
مستوى 
 الدلالة

  0.000 5.998 2.331 قيمة الثابت
 0.000 21.621 0.268 0.518 0.000 4.650 0.475 توافر المعلومات والوسائل

 

 SPSSبرنامج دلثزمة دلإث ائية ل ع وم ددآتما ية : دلم  ر

وهلاد ي ل   ى وآو   اقة  0.518يساوي ( بيرسون)إن معامل ددرتبا  ( 10)ناثظ من دلآ ول رقم 

وتثسين رضا دلمود ن ف  مركز خ مة دلمود ن ف  مثافظة  ودلوسائل تودفر دلمع وما بين  متوس ةدرتبا  

 ن  ودلوسائل تودفر دلمع وما من تباين تغيرد  % 26.8 شي إن R2  =0.268دلتث ي    مش ، كما إن معامل

وس ها دلثساب  تفسر تثسين رضا دلمود ن، وه  ق رة تفسير ضعيفة نسبيا ، شما بالنسبة لمستوى دل دلة دلخاص 

لبسي  نث ل ودللاي ي ل   ى إنه  ن  ت بي  ددنث در دلخ   د 0.05وه  ش غر من  0.000( = F)بمعامل 

دلمؤثر   ى تثسين رضا  ودلوسائل تودفر دلمع وما   ى نمولاج معنوي بشكل  ام، شما بالنسبة لقيمة معامل 

، وهلاد يؤك    م تثق   ثة دلفرضية 0.05وه  ش غر من  0.000= ومستوى  دلته ( 0.475)دلمود ن  

 .دل فرية وبالتال  نقبل دلفرضية دلب ي ة

ورضا  ودلوسائل تودفر دلمع وما بين ( 0.05) دلة إث ائية  ن  مستوى  دلة  لاو شثر يوآ : " إي إنه 

سيؤ ي  دلنمالاج بسا ة، يتض  مما سب  إنها  اقة خ ية، لاد  دتآاه  ر ي شي إن شي تثسن ف  "دلمود ن

 .ودلعكس  ثي   رضا دلمود نإلى تثسين 



38 
 

 الفصل الرابع

 :النتائج:4-2

 :دل ردسة إلى دلنتائج دلتاليةمن خال  لق  تو    دلباثثة    

 دلإآلردصد  ث دثلة – دلإآلردصد   ل   ق لر) ك يلة ب لورة دلعملل إآلردصد  تبسلي  ابعلا  ث لائيا  إ  دل شثلر هنالك .1

مركلز  فل   لى رضلا دلملود ن  (ودلوسلائل دلمع وملا  تلودفر – دلمسلتخ مة دلنمالاج بسا ة – دلإآردصد  وضوح –

 رضلللا تثسلللين فللل  دلإآلللردصد  لتبسلللي  دلمكونلللة دلمثلللاور كافلللة اهم سللل ثي ،خ ملللة دلملللود ن بمثافظلللة  مشللل 

  . دلمود نين

  نهلا، ددسلتغناص يمكلن د آل د   ومهملة ضلرورية  م ية مركز خ مة دلمود ن ف  دلإ درية دلإآردصد  تبسي  يعتبر .2

 ثلين فل  .( 4.21) دلعبلارة لهللاه دلثسلاب  دلمتوسل  ب لغ ثيل  ،دلآهل  ودلوقل  تق يلل فل  كبير بشكل تسا   ثي 

  دلثسللللللاب  دلمتوسلللللل  ب للللللغ ثيلللللل  ،داقللللللل تقلللللل يم دلخ مللللللة بللللللزمن مقبللللللول   للللللى دلإآللللللردصد  تبسللللللي  تللللللأثير كللللللان

 .(3.3 ) دلعبارة لهلاه

تللودفر  فلل  ثللين شني  ، للل إنَّ وضللوح دلإآللردصد  دلخا للة بالمعللاما  هلل  داكثللر تللأثيرد  فلل  تثسللين رضللا دلمللود نين3

ل دلمستخ مة فل  إنآلاز دلمعلاما  كانل  هل  داقلل تلأثيرد    لى تثسلين دلمع وما  دلخا ة بالمعاما ، ودلوسائ

 .رضا دلمود ن

  .ل تسبب نقص دلمع وما  ل ى دلمود نين دلخا ة بإنآاز دلمعاما  ف  دنخفاض دلرضا ل يهم4

 ك ملا ،دلملود ن رضلا وبلين معلاما دل آلازنلإ ولوآيلاندلتك دلإآلردصد  ودسلتخ دم تثل ي  بلين  اقة اكنه شن تبين .5

 .دلمود ن رضا تثسنك ما  يةندلإلكترو  لدلوسائ دستخ دم ثون وتوآه دلورقية دلمعاما   نغناص دست اكهن كان

سللاهم دخت للار بعللض دلمردثللل دلخا للة بإنآللاز دلمعللاما ، وق للر وقلل  إتمامهللا فلل  تثسللين رضللا دلمللود نين  .6

 .بشكل كبير

 .رضا دلمود نينتوفر دلمكان دلائ  كان له  ور كبير ف  تثسين  .7
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 : تو يا ، هناك     من دلمن خال دلنتائج دلسابقة :التوصيات:4-0

ددستمردر ف  مشروع تبسي  دلإآردصد  ومتابعة دلعمل به بع  شن تم ق م مردثل متق مة ف  هلاد دلمآال،  -

 .دلفري  دلفن  بشكل مستمر، بالإضافة لمنثة ثودفز ما ية ومعنوية  وت ريب

وضرورة مردآعة تبسي   دصد  دلثالية ووضم خ   لت ويرها بادستعانة بلاوي دلخبرة وددخت اص ردسة دلإآر  -

 .بع  شن ش بث  م  با  شساسيا  لنآاح دلمؤسسا  ف  ظل دلتغيرد  دلمتسار ة دلإآردصد  ب ورة  ورية،

صد  لضمان دل قة ف  توثي  دلإآردصد  ودلنمالاج دلمستخ مة دلمعمول بها ف  دلمركز وف  ضودب   ليل دلإآرد -

 .دلبيانا 

منهم لمعرفة م ى رضاهم  ن دلخ ما   ردآعةل ث ول   ى تغلاية  دلمود نين ردسا  مسثية   ى  إآردص -

 .بينهم دلتمييز و  م دلمق مة ودلعمل   ى تثسينها، ومعرفة دثتياآاتهم ودلعمل   ى ت بيتها وت ويرها

 .مود نينتهم بالتعامل مم دلردوير مهاتهم شكثر، وت ددهتمام بت ريب دلموظفين من شآل رفم كفاص -

وتثقي  دلمساودة بين  مور دلت  تعزز ثقة دلمود ن بالآهة دلعامة مثل دلمثافظة   ى دل وردلتركيز   ى دا -

  .مكان تق يم دلخ مةب ددهتمامو دلمود نين 

ون  ف  إنآاز معاما  كل دلإلكتر معاما  دلمود نين ودلتثول من دلشكل دلورق  إلى دلش ةدلتوسم ف  شتمت-

  .دلمود نين

  .برمآ  نظام د تما ردصد  و دلإآ تبسي  مشروع يخ م بما دلث يثة وددت اد  دلمع وما  تكنولوآيا مودكبة -
وتشآيم دلمود نين   ى تق يم  تشآيم دافكار دلإب د ية دلت  تساهم ف  تبسي  دلإآردصد  من قبل دلموظفين، -

ثسين دلمستمر ت م ية دلستخ دم رلية مناسبة دستقبال ماثظا  دلمود نين لاستفا ة منها ف  دلمقترثا ، ود
 .للإآردصد 

ود   ائها دل اثيا  ( مالية، قانونية، فنية)تشكيل فر  لتبسي  دلإآردصد  تتميز بتنوع ددخت ا ا  فيها -
شردك دلمنظما  دلمهنية ودلنقابا  ف   م ية تبسي  دلإآو  دلازمة  .ردصد د 

 :دراسات مستقبلية مقترحة -
 دلقيام شثناص تنشأ دلتي  دلممانعا  من دلوقاية شساليب) ف  تبث  دستكشافية سةرد  تآري بأن الباحثة تنصح

 .هدر دستمر    م شو دلمشروع فشل دلى تؤ ي ق  ودلتي  (دلعامة دلآها  ل ى صد رددلإآ تبسي  بمشروع
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 :والمصادر المراجع -
 :الكتب: أولا  
 :الشاملة الجودة المعاصرة الإدارة اتجاهات ضوء في الجامعية المكتبات إدارة.  (2112). مبروك إبردهيم، -1

 .ول نشر ل ت ريب دلعربية دلمآمو ة منشورد ‌.م ر: دلقاهرة. الالكترونية ،الإدارة المعرفة إدارة الهندرة،
 دلمنظمة منشورد . م ر: دلقاهرة. الآلياتو  الأساليب العمل إجراءات تبسيط(. 2115.) شسامة آرد د ،‌-2

 .دلعربية
 منشورد ‌.م ر :ددسكن رية. المنظمات تدبير وعقلية الإجراءات تبسيط.  (2111 ).دلثمي   ب  دلسقاف، -3

 .دلقانونية دلوفاص مكتبة
 .ودلتوزيم ل نشر دلمناهج  در منشورد . ددر ن : مان. البنو  إدارة.  2114. مثم  دل يرف ،  -4
 دلمم كة‌:آ ة،SPSS باستخدام والاستدلالي الوصفي الإحصاء في مقدمة. (2117). ثسن  ز دلفتاح،  ب  -5

 . در خودرزم دلع مية‌.دلسعو ية دلعربية
 ل نشر شسامة  در. دار ن:  مان.1: .وأساسياته مبادئه الإداري التصميم(. 2116.)منير زي   بوي، -6

 .ودلتوزيم
 ل نشر دلمسيرة  در منشورد . دار ن:  مان. 3: . والأساليب التنظيم أصول(.  2115. )مثم    فور، -7

 .ودلتوزيم
 ل نشر دلمسيرة  در منشورد . دار ن:  مان. 1: . والأساليب التنظيم أصول(.  1999. )مثم    فور، -8

 .ودلتوزيم
جراءات التنظيم(. 2117. )موس  دل وزي، -9  .ودلتوزيم ل نشر ودئل  در ورد منش. دار ن:  ميان. العمل وا 

 .التغلب عل  معوقات استراتيجيات تبسيط الإجراءات الإدارية(.2119.)دلمنظمة دلعربية ل تنمية دلإ درية -11
 .م ر: دلقاهرة

. دلمم كة دلعربية دلسعو ية: دلرياض. رضا العملاء والمستفيدين(.2117.)دلمهي ب، ردئ  بن  ب  دلعزيز -11
 .ا  دلتربيةمركز دستردتيآي

  مكتبة. م ر: دلقاهرة.2: . والاستراتيجيات المفاهيم: المستهل  سلو  (.1998.) ائشة، دلميناوي -12
 .شمس  ين

 :العلمية الرسائل :ثانيا
 جةةودة (.2116 .) مللر آربللان،و   مللر، دامللين، زكريللا،   لل ، ثللازم، ثاملل ، شثملل ، شثملل ، ،شبللوبكر ،شثملل  -13

آامعللة . دلخر للوم .دل ردسلا  دلتآاريللة: ك يللة. دلتسللوي  :قسللم. ماآسلتير رسللالة .عمةةلاءال رضةةا علةة  وأثرهةةا الخةةدمات
 .دلسو دن ل ع وم ودلتكنولوآيا
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 دلع لوم: قسلم. ماآسلتير رسالة. العميل رضا لتحديد كمدخل المستهل  سلو  دراسة(. 2115.)إيمان ب  رل، -14

 .با يس بن دلثمي   ب  آامعة. دلآزدئر. وددقت ا ية دلتآارية دلع وم: ك ية .دلتآارية

 الخدمة تقديم في الحكومي الأداء فعالية ومدى الالكتروني العام المرفق. (2118.)فوزية , ثمان بن -15
 .آامعة س يف.دلآزدئر. دلثقو  ودلع وم دلسياسية: ك ية. ورقة بثثية .المواطن لرضا المحققة العمومية

 ش روثة .العامة الخدمة تكلفة عل  الحكومي القطاع في جراءاتالإ تبسيط أثر(.2115.)لينا دلبيان ،  -16
 . مش  آامعة. سورية:  مش . ددقت ا : ك ية. ش مال إ درة: قسم.  كتورده

 مي دنية  ردسة" الحكومي القطاع في الخدمة تقديم تأخير في ودورها الإجراءات(. 2119.)هن  دلآهن ،‌‌-17
 ك ية. دلإ درة: قسم. ماآستير رسالة". ودلإ درة ددقت ا  ك ية.  ةآ بم ينة دلم نية ددثودل إ درة   ى

 .دلعزيز  ب  بن دلم ك آامعة. دلسعو ية دلعربية دلمم كة: آ ة. ددقت ا 
 ودقم  ردسة" سورية في الحكومية هندسة واعادة تبسيط في المعلومات تقانة دور(.  2116.) مها ثي ر، -18

 دلآامعة .سورية:  مش  ".ددآردصد  هن سة ود ا ة تبسي    ى تعمل لت د دلسورية دلثكومية دلآها  بعض
 .ددفتردضية

   ى ثالة  ردسة" الأفراد عل  العمل ضغوط من الحد في الإجراءات تبسيط أثر.(2119)ثنان، ,دلعبان  -19
 .عة  ردب سآام. ددقت ا  ودلع وم دلسياسية: ك ية. دا مال إ درة: قسم ."ترهونة فرع دلآمهورية م رف

: مؤتة. ماآستير رسالة .المؤسسي الأداء عل  العمل إجراءات تعقيد أثر(.2111.)مس م آمال دلع وي، -21
 .مؤتة آامعة. دار ن

  ردسة. "المنظمات كفاءة رفع في المكتبية الاجراءات تبسيط دور .( 2113.) دلث   ب  سنية دلله، فضل‌ -21
. دلسو دن: دلخر وم. دلتآارية دل ردسا : ك ية. دا مال إ درة: سمق".  2112 - 2117  نقا آامعة ثالة

 .ودلتكنولوآيا ل ع وم دلسو دن آامعة
  ردسة" الإدارية اءاتر الإج تبسيط عل  وأثرها الإدارة في الميكنة إدخال. ( 2118).  يس  منير دلفنيك،  -22

 شعبة. دلإ درة : قسم .منشورة غير ماآستير ةرسال. "ودلاس كية دلس كية لات اد  دلعامة بالشركة ت بيقية
 .دلع يا ل  ردسا  دل يبية داكا يمية.‌ليبيا : ردب س .ودلتنظيم دلإ درة

 :الدولية المعلومات شبكة: ثالثا  
/  الإدارية الإجراءات تبسيط في ودورها المعلومات تقنية(.2112.) بو  س مان، ارزب -23 

https://www.iasj.net 2121/  19/ 18 دلزيارة تاريخ. 
 دلع وم موقم ،بالمغرب العمومية الإدارة تحديث في الادارية المساطر تبسيط دور( . 2114.)مريم فضال، -24

 1212/  2/11 دلزيارة تاريخ  www.marocdroit.com  دلردب    ى دلقانونية
 www.damascus.gov.sy  :دلموقم دلرسم  لمثافظة  مش  -25
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 :و المحاضرات الندوات :رابعا  
 .الإداري الأداء تحسين في المواطن خدمة مراكز خلال من الخدمات تقديم دور (.2121).يونس، يسار -26

 .دلمعه  دلو ن  للإ درة دلعامة. د ندلمو  خ مة مردكز ف   مش  مثافظة تآربة
 الوثائق :خامسا  

 (.2117.)وثيقة مشروع دلإ اح دلإ دري ف  دلآمهورية دلعربية دلسورية -27
 :المراجع الأجنبية -سادسا  

                 edition,9éme ,Marketing Management .(1997).DUBOIS .etKOTLER-28 

 public unioné ditons, Paris.                                                                            

 he role of : tGovernment and bureaucracy-E .)2011Tempini.( Cordella, -29

functional simplification in the case of the Venice municipality 

Simplification in the Context of the  Administrative)  .2015).(,Matei Chesaru -30

.ase of Romaniathe c. Global Economic Crisis. 
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 :الملاحق
 

 الاستبيان/ 1/الملحق رقم 
 المواطن الكريم 

 :تحية طيبة  
  ،مةةة المةةواطن بمحافظةةة دمشةةقفةةي مركةةز خد( تبسةةيط الإجةةراءات الإداريةةة ودورهةةا فةةي تحسةةين رضةةا المةةواطن)تقةةوم الباحثةةة بةةدجراء دراسةةة حةةول 

 .وترجو التفضَل بالإجابة عن بنود هذه الاستبانة علما  أن إجابتكم لن تستخدم إلا لأغرا  البحث العلمي وسيتم التعامل معها بسرية تامة
 شاكرين ثُسن تعاونكم

 :المعلومات الشخصية: المحور الأول

‌:عند‌اختيارك‌المناسب‌(‌×‌)‌الرجاء‌وضع‌إشارة‌

‌أنثى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ذكر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الجنسـ‌ 

‌‌‌‌‌‌تعليم‌أساسي‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌شهادة‌ثانوية‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌فوق‌ما‌و‌جامعية‌شهادة:‌‌ـ‌المستوى‌العلمي‌8

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌03ـ 13‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌1ـ 43‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌4ـ 03‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌0ـ83:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ـ‌العمر‌0

  :تبسيط الإجراءات: المحور الثاني

 

 موافق العبارة الرقم
 بشدة

معارض  معارض محايد موافق
 بشدة

                             الإجراءات قلة عدد: أولا                           

‌‌‌‌‌‌مراحل‌التي‌تمر‌بهاتتسم‌الإجراءات‌المعمول‌بها‌في‌المركز‌بقصر‌ال‌ 

‌‌‌‌‌‌جد‌ازدواجية‌و‌تكرار‌في‌الإجراءات‌المتبعةلا‌يو‌8

‌‌‌‌‌‌الإجراءات‌المتبعة‌في‌المركز‌تمر‌على‌عدد‌كبير‌من‌الموظفين‌0

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الإجراءات حداثة: ثانياا                            

‌‌‌‌‌‌الإجراءات‌المعمول‌بها‌في‌المركز‌قديمة‌بعض‌4

‌‌‌‌‌‌ها‌في‌المركز‌تواكب‌التغييرات‌الحديثة‌في‌التكنولوجياالإجراءات‌المعمول‌ب‌1

القددددوانين‌‌فددددي‌التغييددددرات‌تواكددددب‌المركددددز‌فددددي‌بهددددا‌المعمددددول‌الإجددددراءات‌0
‌والتشريعات

‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌دوري‌بشكل‌جديدة‌خدمات‌بتقديم‌المركز‌يقوم‌2

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌الإجراءات وضوح: ثالثاا                         

‌‌‌‌‌‌ومفهومة‌واضحة‌المركز‌في‌بها‌المعمول‌الإجراءات‌2

‌‌‌‌‌‌المعاملات‌متطلبات‌تناسب‌المركز‌في‌بها‌المعمول‌الإجراءات‌2

‌‌‌‌‌‌مسبقا ‌‌المطلوب‌بالشكل‌المعاملة‌إنجاز‌بإجراءات‌كافية‌معرفة‌المواطن‌لدى‌3 

‌ةالمستخدم النماذج بساطة: رابعاا                        

‌‌‌‌‌‌تتسم‌النماذج‌المستخدمة‌بالمركز‌بالبساطة‌  

‌‌‌‌‌‌المعلومات‌الكافية‌لإنجاز‌المعاملة‌بالمركز‌المستخدمة‌النماذج‌تتضمن‌8 

‌والوسائل المعلومات توافر: خامساا        ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌التكنولوجيا‌المستخدمة‌في‌المركز‌تساعد‌على‌إنجاز‌المعاملات‌بسرعة‌0 

‌‌‌‌‌‌التجهيزات‌المكتبية‌في‌المركز‌تساعد‌على‌إنجاز‌المعاملات‌بسهولة‌4 

‌‌‌‌‌‌لمساعدة‌المراجعين(‌أدلة)تتوافر‌الوسائل‌الإرشادية‌1 

‌المواطن رضا: الثالث المحور 

‌‌‌‌‌‌يساهم‌تبسيط‌الإجراءات‌في‌توفير‌الجهد‌و‌التكلفة‌للمواطنين‌0 

‌‌‌‌‌‌ليةيقدم‌المركز‌خدمات‌ذات‌جودة‌عا‌2 

‌‌‌‌‌‌يتم‌تقديم‌الخدمة‌في‌زمن‌مقبول‌2 

‌‌‌‌‌‌يتحلى‌مقدمو‌الخدمة‌في‌المركز‌باللباقة‌في‌التعامل‌مع‌المواطنين‌2 

‌‌‌‌‌‌يوفر‌المركز‌مكانا ‌لائقا ‌للمواطنين‌83

‌‌‌‌‌‌تتم‌الاستجابة‌الفورية‌لاستفسارات‌وشكاوى‌المواطنين‌في‌المركز‌ 8
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 /2/الملحق رقم

 لفا كرونباخأ اختبار

 معامل ألفا كرونباخ عدد الأسئلة المحور
 26568 3 قلة عدد الإجراءات
 26386 3 حداثة الإجراءات
 26702 3 وضوح الإجراءات

 26607 2 بساطة النماذج المستخدمة
 26463 3 توافر المعلومات والوسائل

 26832 14 تبسيط الإجراءات
 26838 6 رضا المواطن
 26894 20 المجموع
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 /3/الملحق رقم 

مثافظ دلسي  مودفقة و ز خ مة دلمود ن كف  مبنى مر  كتاب دلمعه  دلعال  ل تنمية دلإ درية لتسهيل مهمة دلباثثة
 .لالك مش    ى 

 

 


