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  الملخص
دمها             ي تق ة الت تثمرين الصناعيين عن الخدمات العام تهدف هذه الدراسة إلى قياس رضا المس

ة الحكومية، وذلك من أجل تحديد نقاط الضعف في أساليب تقديم هذه الخدمات وأسبابها            الأجهز
  .للعمل على معالجتها

ناعية         رآات الص حاب الش ناعيين أص تثمرين الص وع المس ن مجم ة م ع الدراس ون مجتم تك
ى      . في مدينة دمشق وريفها    ١٩٩١لعام  / ١٠/المقامة وفق القانون رقم      ة   وتمت الدراسة عل عين

غ عددها        عش غ       / ٧٥/وائية من هذه الشرآات بل شرآة صناعية تمارس نشاطات متنوعة، وبل
ة  ملتها الدراس ي ش دد أصحاب الشرآات الت تثمر حيث ضمت بعض الشرآات / ١٠٤/ع مس

ذين شارآوا في الدراسة                  .  من الشرآاء    اًًعدد ة ال راد العين غ عدد أف د    / ١٠٤/إذاً بل تثمر وق مس
تجاب نهم اس تثمر/ ٧٩/ م تجابة  اًمس بة الاس ت نس د بلغ ن / % ٧٥٫٩٦/، وق وثينم  .المبح

رة                   ذه الخدمات تضمنت عشرين فق واستخدمت استبانة خاصة لقياس رضا المستثمرين عن ه
تثمرين    ا المس اد لرض ة أبع ى أربع ة عل ا   .موزع توى رض ة أنَّ مس ائج الدراس ت نت  وبين

ت ي مس و ف ة ه ة الحكومي دمات العام تثمرين الصناعيين عن الخ د المس م تحدي وى ضعيف، وت
ذه                    ى تطوير أداء ه ي تساعد عل الأسباب المتوقعة لذلك، ووضعت مجموعة من التوصيات الت
ياً         الخدمات من الناحية الإدارية ومن ثَمَّ تحسين رضا المستثمرين عنها، والذي يعدُّ عاملاً أساس

  .من عوامل جذب الاستثمارات المحلية والخارجية

  
  

 :تمهيد
التي تفرضها المتغيرات الجديدة وخاصةً في       كومات اليوم في مواجهة التحديات      تنصب جهود الح  

ة  لال العولم ن خ رب م اديات الغ ادياتها باقتص ج اقتص اهرة دم ه ظ ي تواج ة الت دول النامي ال
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Globalization     ادية رات الاقتص ن المتغي ا م المي وغيره ال الع ام رأس الم دود أم ، وزوال الح
   .الدولية

 التحديات يتطلب من هذه الحكومات توفير بيئة مناسبة للتطوير والتحديث بجوانبه      إن مواجهة هذه  
 فتنقية المناخ الاستثماري من المعوقات والشوائب التي تسوده         .، وبشكل خاص بيئة الاستثمار    آلها

ريعية أ    ات تش ت معوق واء آان دان، س ن البل د م ي بل دفق   مف ادة ت ياً لزي رطاً أساس دُّ ش ة، تع  إداري
دخل                  الاست ادة ال و الاقتصادي وزي ق النم مَّ تحقي ثمارات في القطاعات الاقتصادية المختلفة، ومن ثَ

  . الاجتماعي في تلك الدوليةالقومي وفرص العمل والرفاه
ة                 إن المناخ الاستثماري في بلد ما يشمل عناصر عديدة من أهمها التشريعات الاقتصادية والأنظم

دمات    توى الخ ائدة ومس ة الس تثمرين   الإداري ة للمس زة الحكومي دمها الأجه ي تق ة الت د .العام   وق
ذا العنصر                 ام به ذه، نظراً لضعف الاهتم تنا ه اخترنا هذا العنصر الأخير ليكون موضوعاً لدراس
ي    تثماري ف اخ الاس ين المن ي تحس ط ف ريعات فق وير عنصر التش ى تط اً عل ز غالب دينا، والترآي ل

ورية ى و  .س ورية إل ة الس عت الحكوم د س ا   فق ريعات وتطويره م ( ضع تش انون رق ام ١٠الق  لع
ا           ( ، وإيجاد تنظيمات إدارية      )١٩٩١ تثمار وغيره ، )…مثل الهيئة العليا للاستثمار ومكتب الاس

  .من أجل تحقيق مناخ استثماري يراعي حاجات المستثمر المحلي والعربي والأجنبي
م يُ       يولكن على ما يبدو بق     اك عنصر ل ا    طَعْ  هن ام الك تثمار، ألا وهو           الاهتم اخ الاس في لتحسين من

تثمرين،                  دميها للمس ة تق ة وآيفي زة الحكومي دمها الأجه ي تق ة الت ي تشكل     جودة الخدمات العام  والت
   .موضوعاً لهذه الدراسة

 :مشكلة الدراسة
ة                    زة الحكومي دمها الأجه ي تق ة الت تتلخص مشكلة الدراسة الرئيسية في تحديد واقع الخدمات العام

تثمرين أنفسهم                   للمستثمرين ة نظر المس ك من وجه ا وذل ة دمشق وريفه م  . الصناعيين في مدين  وت
  :الآتيةتقسيم المشكلة الرئيسية إلى مشكلات فرعية يمكن تلخيصها بالأسئلة 

ة                      -١ ا عن جودة الخدمات العام ة دمشق وريفه ما مستوى رضا المستثمرين الصناعيين في مدين
 . ود التي تبذلها هذه الأجهزة لتطويرها ؟التي تقدمها الأجهزة الحكومية والجه

ة وحجم                 -٢ ى الخدمات العام ما مستوى رضا المستثمرين الصناعيين عن إجراءات الحصول عل
 . لذلك ؟مالوقت اللاز

 .ما مستوى رضا المستثمرين الصناعيين عن تكاليف ورسوم الحصول على الخدمات العامة؟-٣
ناعيين ع  -٤ تثمرين الص ا المس توى رض ا مس ة  م زة الحكومي ي الأجه ري ف ن أداء العنصر البش

 .المقدمة للخدمات العامة وسلوآيات الموظفين فيها ؟

 :أهمية الدراسة
تثمار في                ة تشجيع الاس ا عملي ي تمر به ة الحرجة الت ة المرحل تنبع أهمية الدراسة أولاً من طبيع

ورية اج ال  .س الات الإنت ي مج رة ف ولات آبي هد الاقتصاد السوري تح د ش صناعي والزراعي  فق
تثماري المناسب  اخ الاس ة المن ة لتهيئ تمرة للحكوم اولات المس ن خلال المح ك م دمي، وذل  .والخ

م                انون رق ي أقيمت وفق الق ام    ١٠فازداد عدد المشروعات الاستثمارية الت ى     .١٩٩١ لع  ولكن عل
ى لطموحات   وب ولا يرق ل من المطل زال أق تثماري لا ي ع الاس إن الواق ك ف رغم من ذل ة ال التنمي
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ة   هتمت الحكومة بإيجاد    ا لقد   .الاقتصادية في مواجهة المتغيرات الدولية الجديدة      التشريعات الداعم
 هناك تقصير واضح بالاهتمام في المرافق العامة والبنية التحتية اللازمة           ل ولكن لا يزا   .للاستثمار

  .نتاج والاستثماراتلعملية الاستثمار، والتي من أهمها الخدمات العامة اللازمة لخدمة الإ
اس رضا   ت موضوع قي ي تناول ون الدراسات الت ذه الدراسة من آ ة ه ع أهمي ة تنب ة ثاني من جه

بي                 ة نس  .اًًالمواطنين بشكل عام والمستثمرين بشكل خاص، عن الخدمات العامة هي دراسات حديث
دول العربي           .عظمها ترآز في الدول المتقدمة    مو ذات ال ة، وبال ا سورية،      أما في الدول النامي ة ومنه

واطنين بشكل         فإن هذه الدراسات تكاد تكون نادرة، وإن وجدت فإنها ترآزت على قياس رضا الم
ى وجه الخصوص              تثمرين عل ذه    .عام عن الخدمات العامة الحكومية، وليس رضا المس إن ه ذا ف  ل

ن أول ا، م د علمن ى ح ون، عل د تك ة ق اىالدراس تطلاع آراء واتجاه ي سورية لاس  ت الدراسات ف
زة                   عنالمستثمرين الصناعيين    ل الأجه ديمها من قب ة تق ة وآيفي ة للخدمات العام  الجوانب المختلف

  .الحكومية

 :أهداف الدراسة
ة  ذه الدراس نإن ه دما ع ن الخ ناعيين ع تثمرين الص ا المس زة  ت رض دمها الأجه ي تق ة الت  العام

   :الآتيةالحكومية، تسعى إلى تحقيق الأهداف 
واحي النظري -٥ ة    عرض الن وث العلمي ة والبح ات الإداري ي الأدبي ابقة ف ات الس ائج الدراس ة ونت

 .المنشورة، والتي تناولت هذا الموضوع بصورة مباشرة أو غير مباشرة
ك من      -٦ بابها، وذل تثمرين وأس ة للمس ة المقدم ة الحكومي ي الخدمات العام اط الضعف ف د نق تحدي

ى وضع ت           ذه          وجهة نظر المستثمرين أنفسهم، مما يساعد عل بة لتحسين جودة ه وصيات مناس
دُّ عاملاًً                    ذي يع ا، وال تثمرين عنه مَّ تحسين رضا المس  اًً هام الخدمات وأسلوب تقديمها، ومن ثَ

 .من عوامل جذب الاستثمارات المحلية والعربية والأجنبية في سورية

 :فرضيات الدراسة
  :الآتيةتسعى هذه الدراسة إلى اختبار الفرضيات 

ام-١ ا الع ي     إن الرض ط ف و بالمتوس ة، ه ة الحكومي دمات العام ن الخ ناعيين ع تثمرين الص  للمس
  .مستوى ضعيف

ة                    -٢ زة الحكومي ود إدارة الأجه ة وجه إن رضا المستثمرين الصناعيين عن جودة الخدمات العام
 .لتطويرها، هو بالمتوسط في مستوى ضعيف

ى الخدمات              -٣ ة وحجم الوقت    إن رضا المستثمرين الصناعيين عن إجراءات الحصول عل العام
 .اللازم لذلك، هو بالمتوسط في مستوى ضعيف

و   -٤ ا، ه وم الحصول عليه ة ورس دمات العام اليف الخ تثمرين الصناعيين عن تك إن رضا المس
 .بالمتوسط في مستوى ضعيف

ة     -٥ ة المقدم زة الحكومي ي الأجه ري ف ن أداء العنصر البش ناعيين ع تثمرين الص ا المس إن رض
 .وسلوآيات الموظفين فيها، هو بالمتوسط في مستوى ضعيفللخدمات العامة، 

 :الإطار النظري للدراسة
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  :مفهوم مناخ الاستثمار
ية             " :يعرف مناخ الاستثمار بأنه    وانين والسياسات والمؤسسات الاقتصادية والسياس مجموعة الق

 آما . )١٩٩٢ار، النج" (التي تؤثر في ثقة المستثمر وقناعته بتوجيه استثماراته إلى بلد دون آخر    
ة         " يعرف بأنه    مجمل الأوضاع والظروف السياسية والإدارية والاقتصادية والقانونية والاجتماعي

  . )١٩٩٤حسن والحمود، " ( المؤثرة في اتجاهات رأس المال وتوطنه 
د اًًإذ ود بل ي تس ل الأوضاع الت تثماري بمجم اخ الاس أثر المن ااًً يت ة أو . م تقرار سياسات الدول  فاس
وافر             ا وطني، وت ضطرابها، ومستوى أداء التنظيم الإداري الحكومي، والسمات العامة للاقتصاد ال

ا للتطورات     البنية التحتية اللازمة للإنتاج وطبيعة القوانين والأنظمة والتشريعات، ومدى ملاءمته
ا           ا يسمى   والحاجات المتجددة للاقتصاد، والتفاعل والترابط بين هذه الجوانب معاً، تشكل جميعه م

  .بالمناخ الاستثماري لدولة ما
     

  :الأبعاد الأساسية لمناخ الاستثمار
  :الآتيةيمكن تصنيف الأبعاد المكونة لمناخ الاستثمار في بلد ما في الفئات الثلاث 

  .القوانين والأنظمة، السياسات الاقتصادية، العوامل السياسية
ة -١ وانين والأنظم ة و :الق وانين والأنظم ؤثر الق رة    ت ورة مباش ا بص ة به ات المرتبط يالسياس  ف

ات                    .الاستثمارات دماج في اتفاقي تثمر أولاً، والان ة المس ى حماي تثمار إل ة الاس  حيث تحتاج بيئ
وانين       ديث الق وير وتح ن تط ر م ب الكثي ذا يتطل اً، وه ة ثاني ة ودولي رامج إقليمي ادية وب اقتص

اطات    ف النش م مختل ي تحك ريعات الت اري، ( والتش اخ  . )٣٦، ١٩٩٧الحي ب المن ا يتطل  آم
تسهيل الإجراءات والمعاملات اللازمة لزيادة حجم الاستثمار المحلي وجذب  "   الاستثماري  

د من الحرص                    ا بالمزي تثمر، وإنم الاستثمار الأجنبي دون تعقيد أو تأخير في التعامل مع المس
  " على القضاء على المعوقات الإدارية أو البيروقراطية 

 . وهو الجانب الذي تهتم به هذه الدراسة. )٣، ١٩٩٥يم، عبد العظ(  
ات الاقتصادية-٢ ؤدي :السياس ا  ت د م ي بل ائدة ف ة الس اًً  الأوضاع الاقتصادية العام ي دوراًً هام ف

تثمار    في ويمكن تحديد أهم الأوضاع التي تؤثر تأثيراً هاماً          .السلوك الاستثماري   قرارات الاس
 :يأتيدية بما في أي بلد من الناحية الاقتصا

ائل الاتصال                  ي تشمل الطرق ووس ا، والت ية وتطوره ة الأساس ى التحتي مدى توافر البن
 . )٣٦، ١٩٩٧غرايبة وعزام، ( الخ  …والخدمات الصحية وشبكات المياه والكهرباء 

لازم                ل ال وفير التموي ي تشمل ت تثمار والت ة للاس مدى توافر التسهيلات التمويلية الداعم
ة والخاصة للمشروعات الصن ة العام ل المؤسسات المالي ن قب ة م دة والقائم اعية الجدي

 . )٩٣، ١٩٩٦الخطيب والساعد، (
ي           ة       .مدى استقرار أسعار الصرف ومعدلات التضخم المحل  فمعدلات التضخم المرتفع

لباً  ؤثر س يت دى    ف ل الم تثمار طوي اطر الاس اد مخ ة لازدي تثمارات نتيج ذب الاس (  ج
  . )٤١ ،١٩٩٠جرين و فيلانونا، 
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دُّ     ي يع اج والت ا من عناصر الإنت وارد البشرية وغيره ة والم واد الأولي وافر الم مدى ت
 .توافرها من العناصر الهامة في جذب الاستثمارات

 فعندما تكون السوق المحلية محدودة يجب البحث عن             .مدى اتساع الأسواق وتطورها    
د ا   ق العوائ ة التصدير لتحقي تثمر إمكاني ل للمس ول تكف ذا حل روعه، وه لاقتصادية لمش

يحتاج إلى جهود وبرامج تسويق محلياً ودولياً، ودعم من مؤسسات تشجيع الصادرات              
 .والجهات الحكومية المختلفة ذات العلاقة

تثماري              :العوامل السياسية -٣ رار الاس اذ الق  . تعدُّ العوامل السياسية من أآثر العوامل أهمية في اتخ
ة في دعم النشاطات الاقتصادية أو              فالاستقرار السياسي والأمني    ووضوح توجهات الحكوم

ي لتوظيف             تثمر المحل افزاً للمس ل، تشكل ح ا من العوام منافسة المشروعات الخاصة وغيره
  .أمواله في بلده، وتدفع المستثمر الأجنبي لدخول الأسواق المحلية

 :مناخ الاستثمار في سورية
تثماري    تؤآد القيادة السياسية في سورية ضرورة ت       اخ الاس ذلك من         .حسين المن ة ل  وسعت الحكوم

م          تثمار رق جيع الاس انون تش دار ق ل إص راءات، مث ن الإج ة م لال مجموع ام ١٠خ  ١٩٩١ لع
رة، و ه الأخي ات وتعديلات اءات    سياس ي، والإعف ع الأجنب راج القط ال وإخ ة إدخ ل حري رى مث أخ

ي              القطع الأجنب ابات ب تح الحس ، والاستقراض من المصارف       الجمرآية والضريبية، والحق في ف
 هذه الإجراءات وفرت بعض الفرص      .المحلية، واستخدام الخبراء الأجانب ودفع الأرباح والعوائد      

ا           والاستثمارية   أس به الغ لا ب د     . د ( .دفعت بالقطاع الخاص إلى استثمار مب ادي، محم  ١٩٩٦العم
(.  

زال هناك متطلبات آثيرة تي لا ولكن على الرغم من محاولات الحكومة لتحسين المناخ الاستثمار   
وب، يمكن تلخيصها               أتي   يجب توفيرها للوصول به إلى المستوى المطل ا ي ة الصناعة،    : ( بم مجل

  : )٩٤، ٩٣ نا، العدد١٩٩٩غرفة الصناعة بدمشق، 
ل              -١ تثماري مث انون   :تحديث قوانين أخرى غير قانون الاستثمار لها علاقة آبيرة بالمناخ الاس  الق

ام        ١٩٤٩ري لعام   التجاري السو  وين والتسعير       ١٩٥٩، قانون تنظيم الصناعة لع انون التم ، ق
تيراد     راءات الاس ارك وإج انون الجم ي، ق ع الأجنب انون القط كرية، ق اآم العس ة للمح والإحال
انون          اء الق ا، إلغ ى اختلاف أنواعه ة عل والتصدير، قوانين ومراسيم الضرائب والرسوم المالي

  .آلهاة والعقوبات الاقتصادي/ ٢٤/
 .تطوير الأنظمة المصرفية وتبسيط إجراءات فتح الاعتمادات -٢
 .إنشاء سوق أوراق مالية لتشجيع إقامة الشرآات المساهمة والمنظمات الصناعية الكبيرة -٣
تثمار الصناعي،        -٤ ة للاس يما توفير البنية التحتي وفير      ولاس اطق الصناعية وت دن والمن  إنشاء الم

ة اللاز  دمات العام ة       الخ ات معالج اه ومحط حي ومي اء وصرف ص ن آهرب ناعة م ة للص م
 .وطرق واتصالات

اج الصناعي                -٥ تلزمات الإنت اءات مس تطوير أنظمة وإجراءات تشجيع الصادرات من خلال إعف
 .من الرسوم الجمرآية وغيرها من الضرائب والرسوم لتخفيف تكاليف الإنتاج
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ا،       تبسيط إجراءات الحصول على الخدمات العامة        -٦ ديمها وإدارته الحكومية، وتطوير أساليب تق
ى      ة والحصول عل ة والمالي املات الجمرآي راخيص والمع ى الت املات الحصول عل ل مع مث

ذا             ..… الكهرباء والمياه والاتصالات وغيرها      تخدما ذه الدراسة لمناقشة ه د خصصنا ه  وق
 .الموضوع

  :الخدمات العامة وإدارتها
ة لتنفيذ الخطط والسياسات التي تضعها السلطة السياسية، وبما يتفق       تسعى الإدارة العامة في الدول    

ق الرفاه           .مع المصلحة العامة للدولة    ة لتشمل تحقي ة وتوسعت وظائف الإدارة العام ات     ي ع فئ  لجمي
  .الشعب

لإدارة                       بياً ل دة نس ية الجدي إن الاهتمام الأساسي لهذه الدراسة ينحصر في إحدى الوظائف الأساس
ذي         العامة، وهي الا   ة، وال ؤدي ستجابة لحاجات المستثمرين من الخدمات العام ياً في   ي  دوراً أساس

  . المواطنينيةتشجيع الاستثمارات وما ينجم عنها من توفير فرص عمل وزيادة مستوى رفاه
ة   إن   دمها                     مفهوم الخدمات العام ي تق ة الت ة والإداري ع الخدمات الفني ذه الدراسة يشمل جمي  في ه

ة من       املات الحصول               الجهات العام ل مع تثمرين، مث ة للمس زة حكومي وزارات ومؤسسات وأجه
دير،      تيراد والتص ة والاس ة والجمرآي ريبية والعقاري ة والض املات المالي راخيص والمع ى الت عل
اج      ا الإنت ي يتطلبه دمات الت ن الخ ا م الات وغيره اه والاتص اء والمي دمات الكهرب ذلك خ وآ

  .والاستثمار
رة العامة في تلبية حاجات المواطنين بشكل عام من الخدمات العامة، يتم          إن قياس مدى نجاح الإدا    

د المعلومات الصادرة عن الجهات       المقياس الموضوعي     :باستخدام مقياسين رئيسيين   ذي يعتم ال
ع             ي توزي ة ف ا والعدال ا وآفايته ويم فاعليته ة لتق ات العام جلات الجه ي س ة ف مية والمدون الرس

تفيدين    المقياس الذاتي   اني فهو    أما المقياس الث   .الخدمات الذي يعتمد على قياس مستوى رضا المس
ا           ى فاعليته م عل ة  للحك زة الحكومي ة من الأجه  , Brown and Coulter( عن الخدمات المقدم

1983 (.  
ذه الدراسة يتضمن مجموعة  اتجاهات           مفهوم رضا المستثمرين   إن   ة في ه  عن الخدمات العام

تثم      ة بالخدمات              وآراء ووجهات نظر المس ة المتعلق ة حول الجوانب المختلف لبية والإيجابي رين الس
  .العامة

دول  ي ال ر موضوعية وخاصة ف ده الباحث، أآث ذي اعتم اس ال ذاتي، وهو المقي اس ال دُّ المقي ويع
أداء   ة ب مية المتعلق ائيات الرس ات والإحص ى المعلوم ط عل اد فق ن الاعتم ث لا يمك ة حي النامي

ه الدول نظراً لضعف أنظمة قياس الأداء المؤسسي فيها وإمكانية تحريف        المؤسسات العامة في هذ   
و      تفيدين ه ا المس اس رض ار أن قي ات، وباعتب ذه المؤسس ي أداء ه اط الضعف ف دّ نق ات لس البيان

ة                ى جودة الخدمات بصفة عام ة     .الأسلوب الرئيسي والأآثر موضوعية في الرقابة عل د أهمي  يؤآ
ة         هذا المقياس الدآتور أحمد صق   زة الحكومي ى الأجه ة الجمهور عل ه عن رقاب ر عاشور في حديث

ة ومتسعة                 " :فيقول دة هام يمثل الجمهور المتعامل مع الأجهزة الحكومية والمتلقي لخدماتها، قاع
راد الجمهور          .يمكن أن تؤدي دوراً هاماً في الرقابة على هذه الأجهزة           فمن خلال ما يتجمع لدى أف

ائع ومعلومات لأعضاء المجالس             من خبرات تعامل مع المنظم     ات الحكومية، وما يقدمونه من وق
ذا   ي ه اً ف اً هام إنهم يمارسون دوراً رقابي ات، ف ة، وللأحزاب وللصحافة، عن أداء المنظم النيابي
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ه         . )١٩٧٩عاشور، أحمد صقر،    " ( الصدد    : ويشير الدآتور علي الشريف إلى هذا الدور في قول
ة الحد "  ات الحكومي اهير      إن المنظم ات الجم ة اتجاه اً لدراس ازاً متخصص من جه ة  تتض يث

ادات                 والمشاآل التي تواجهها فيما يتعلق بالحصول على الخدمات العامة، وآذلك البحث في الانتق
ؤثر في                         ي ت واحي الت ك من الن ر ذل ومي، وغي روتين الحك لبية لل ى المظاهر الس التي يوجهونها إل

اون   ولا يخفى ع  .آفاءة المنظمات الحكومية   " لينا الميزات التي يمكن أن يحققها هذا النوع من التع
  .)الشريف، علي ( 

ذاتي،                       زات لكلا المقياسين، الموضوعي وال وب ومي ى وجود عي وقد أشارت بعض الدراسات إل
ة            .عند التطبيق   لذلك يقترح استخدامهما معاً للحصول على التقييم الأفضل لمستوى الخدمات العام

  . ) Brudney and England ,1882( ة الحكومية المقدمة من الأجهز

  :الدراسـات السـابقـة
 ولكن هناك دراسات عديدة في       .لم يعثر الباحث على دراسات سابقة حول موضوع البحث بالذات         

ة      ا  .مجال قياس رضا المواطنين بصفة عامة عن الخدمات العامة، معظمها تم في الدول المتقدم  أم
  .هذه الدراسات نادرة وتفتقر إلى الشمولية، وآذلك الأمر في الدول العربيةفي الدول النامية فتعدُّ 

ن      ل م ا آ ام به ة ق ي دراس بان،  ( فف واني وص از الإداري     ) ١٩٩٢حل ين الجه ة ب ول العلاق ح
دى       .والجمهور في المملكة العربية السعودية   ام ل ى انخفاض درجة الرضا الع  توصلت الدراسة إل

ة بسبب إحساس المراجع بإساءة الموظف العام لاستخدام السلطة في            الجمهور عن الخدمات العام   
   .الأجهزة الحكومية ذات الاتصال المباشر بجمهور المراجعين

رحيم،         ( وفي دراسة قام بها      د ال دين عب د،علاء ال ؤثرة في           ) ١٩٩٦أحم حول بعض العوامل الم
زة الحكومية في الأردن، توصل      العلاقة بين موظفي الخدمة العامة والمواطنين في عدد من الأجه         

ع          ين المراج ة ب لبية العلاق ي س أثيراً ف ل ت ر العوام ن أآث د م طة يع ل الواس ى أن عام ث إل الباح
م            ة، ث ة وعامل العدال ة العام وموظف الخدمة العامة، ثم يليه عامل القيم الشخصية لموظف الخدم

     .قراطيةعامل درجة وعي المراجع بالمصلحة العامة، وأخيراً عامل البيرو
ة  ي دراس اهر، ( وف د م واف، محم ة  ) ١٩٩٤الص ة العام ات الوظيف وعها أخلاقي ي موض الت

ة السعودية، توصل الباحث            ة العربي والعوامل الإدارية المؤثرة في مخالفتها بالتطبيق على المملك
   :إلى أن أهم العوامل التي تؤدي إلى ظهور المخالفات التأديبية هي

  .لمادي من الوظيفة وعدم تناسبه مع متطلبات المعيشة انخفاض العائد ا-١
  . عدم سلامة المناخ التنظيمي السائد-٢
  . عدم وجود الجزاء الرادع لهذه المخالفات-٣

  :منهجية الدراسة
  : الباحث في معالجة موضوع الدراسةاستخدم

ة  -١ ي معالج ي ف لوب البحث المكتب بأس ن النظري الجان م م ث ت اد الموضوع حي ى الاعتم  عل

ات في مجال                   ة والمؤلف ة المختلف دوريات العلمي المراجع المتنوعة من دراسات وبحوث في ال
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ذلك         ة، وآ ة الحكومي تعانة  المناخ الاستثماري والخدمات العام بعض الإحصائيات   تمت الاس  ب

  .الجاهزة
تثمرين الصناعيين          ) الميداني(الأسلوب التحليلي الاختباري     -٢ ى مستوى رضا المس  للتعرف عل

  .عن الخدمات العامة في مدينة دمشق وريفها
I. مجتمع الدراسة وعينتها:  

ة                   تثمرين الصناعيين أصحاب الشرآات الصناعية المقام تكون مجتمع الدراسة من مجموع المس

م     انون رق ام  / ١٠/وفق الق ا    ١٩٩١لع ة دمشق وريفه غ عددها    .  في مدين د بل م   / ١٥٦/وق شرآة ت

ذه الشرآات وع ماء ه ى أس ة صناعة الحصول عل ي غرف ات ف ة المعلوم ز خدم ا من مرآ ناوينه

  .م٢٠٠٠دمشق وذلك في شباط من عام 

غ عددها          ذه الشرآات بل شرآة صناعية تمارس    / ٧٥/اشتملت الدراسة على عينة عشوائية من ه

مستثمر حيث ضمت   / ١٠٤/نشاطات متنوعة، وبلغ عدد أصحاب الشرآات التي شملتها الدراسة       

ذين شارآوا في الدراسة                  . لشرآاء بعض الشرآات عدد من ا        ة ال راد العين غ عدد أف / ١٠٤/إذاً بل

د   تثمر وق تجابمس نهم اس تثمر/ ٧٩/ م تجابة   اًمس بة الاس ت نس د بلغ ن / % ٧٥٫٩٦/، وق م

  .المبحوثين

  
II. أداة الدراسة:  

 المستثمرين الصناعيين في مدينة دمشق وريفها حول الخدمات العامة الحكومية،           اتجاهاتلمعرفة  
  .فقرة من أجل تحقيق أهداف الدراسة/ ٢٠/ستبانة مكونة من الباحث طور ا
اس الرض      اختياروقد تم    ة          ا أربعة أبعاد لقي تثمرين الصناعيين عن الخدمات العام دى المس ام ل  الع

  :تناولتها هذه الدراسة وهي
  )٢٠-١٥-١١-١٠-٣-١( بتطويرها، وتناولتها الفقرات رقم والاهتمام جودة الخدمات العامة -١
م               -٢ رات رق ا الفق ة، وتناولته ة العام ى الخدم -٧-٦-٤-٢(الإجراءات والوقت اللازم للحصول عل

١٨-٩-٨.(  
  ).٥(التكاليف والرسوم المدفوعة للحصول على الخدمة العامة، وتناولتها الفقرة رقم -٣
ة   -٤ دمات العام ة للخ ة المقدم زة الحكومي ي الأجه لوآياته ف ري وس ا وتناولته. أداء العنصر البش

  ).١٩-١٧-١٦-١٤-١٣-١٢(الفقرات 
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كل             ي تش اد والت ذه الأبع ن ه ا ع توى الرض ن مس ف ع رات للكش ممت الفق د ص وق
بات تتدرج باستخدام مقياس مكون من   بمجموعها مستوى الرضا العام، وذلك وفق إجا     

ر   )درجات ٤(، وموافق    ) درجات  ٥وتعطى   (خمس درجات ما بين موافق بشدة        ، وغي
د  ات٣(متأآ ر )درج ق ، وغي ان(مواف دة   )درجت ق بش ر مواف ة  (، وغي ى درج وتعط
، وذلك بالنسبة للفقرات ذات التأثير الإيجابي في مستوى الرضا، وهي الفقرات            )واحدة

)١،٣،٤،٥،٧،٨،٩،١٠،١١،١٢،١٣،١٥،١٦،١٧،٢٠( .  
فقد أعطيت  ) ١٩-١٨-١٤-٦-٢( مستوى الرضا وهي الفقرات فيأما الفقرات ذات التأثير السلبي  

ة          درجات معا  رات الإيجابي تبانة         (آسة تماماً للتي أعطيت للفق ى الاس ات للإطلاع عل راجع الملحق
  ).المستخدمة

  : صدق الأداة وثباتها.ـج
ى            م عرضها عل تبانة ت تبانة بشكل            ) ١٠(لاختبار صدق الاس دير مدى صلاحية الاس ين لتق محكم

رحلتين       ى م ك عل م ذل ا، وت ة به اد المتعلق رات للأبع دق الفق دى ص ام، وم ذت آراء  ع ث أخ ، حي
ديل بعض         م تع ام، وت كل ع تبانة بش دى صلاحية الاس دير م ى لتق ة الأول ي المرحل ين ف المحكم
د       رات، وق دى صدق الفق دير م رى لتق رة أخ تبانة م م وزعت الاس اتهم، ث ق ملاحظ رات وف الفق

  . الفقرة صادقة إذا ما حصلت على إجماع خمسة محكمين على الأقلاعتبرت
بة    ا بالنس ا أم ات رلاختب د حسبت بواسطة الحاسب     Reliability Test)(  الثب امج  ( فق ) SPSSبرن
تخدام ة آوباس ا ر معادل اخ ألف ة ) Cronbachs Alph(ونب ا(وآانت النتيج ذه ) ٠٫٨٢٤٥٢=ألف وه

  .ثابتة أداة الدراسة لاعتبارنتيجة مقبولة 
  : إجراءات الدراسة والتحليل الإحصائي.د

ة   ن صدق أداة الدراس د م د التأآ تبانة(بع ة  ) الاس ة الدراس ى عين ا عل م توزيعه ا، ت / ١٠٤/وثباته
ة  ا بالطريق م جمعه ا ت رة، آم د مباش تثمر بالي هامس ترجعة  نفس تبانات المس دد الاس غ ع / ٧٩/، وبل

تبعاد  م اس تبانة ت ا / ٣/اس دم اآتماله ا لع تبانات منه ل  .اس تبانات الصالحة للتحلي ت الاس ذلك آان وب
  .استبانة فقط/ ٧٦/الإحصائي 

لال        ن خ ائياً م ا إحص وب لمعالجته ي الحاس ا ف ال بياناته م إدخ تبانات، وت ت الاس ك فرغ د ذل بع
ائي  امج الإحص تخدام البرن رارات )SPSS(اس دد التك تخراج ع م اس ة ، وت بة المئوي  والنس

 المعيارية لكل فقرة ولكل بعد من أبعاد رضا المستثمرين عن           والانحرافاتوالمتوسطات الحسابية   
  .امة وتم حساب مستوى الرضا العام للمستثمرينالخدمات الع

د                      اعتمدوقد   رة وآل بع ائد عن آل فق  الباحث أن يكون مدى الوسط الحسابي لمستوى الرضا الس
  :ومستوى الرضا العام آما يلي

  .مستوى رضا ضعيف       ٢٫٤-١من    
  .مستوى رضا متوسط     ٣٫٤ -٢٫٥من   
  .مستوى رضا عالي       ٥ -٣٫٥من   

  :قيود الدراسة
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  : أثناء إجراء الدراسة عدد من القيود أهمها فيواجهت الباحث
م        اقتصرت -١ ام  / ١٠/ الدراسة على المستثمرين الصناعيين وفق القانون رق ة    ١٩٩١لع في مدين

ط ا فق دى الباحث   دمشق وريفه ة ل وافر الإمكاني دم ت ت وع دود الوق راً لح ال، نظ ى بالانتق  إل
  .المحافظات الأخرى

، فقد قام بالمرة الأولى بتوزيعها واستردادهاواجه الباحث صعوبة آبيرة في توزيع الاستبانات      -٢
اآس (عن طريق غرفة صناعة دمشق بواسطة        تثمرين الصناعيين ولكن آانت      )الف ى المس  إل

ة       % الاستجابة صفر نسبة   ا   . آما صرح السيد مدير عام الغرف ع    إ الباحث    اضطر مم ى توزي ل
  . نفسها بالطريقةواستردادهامباشرة الاستبانة باليد 

، فمعظم الدراسات آانت حول         هنفس   عدم توافر دراسات سابقة محلية وعربية عن الموضوع        -٣
ة                  دول الأجنبي ة في بعض ال ة الحكومي مستوى رضا المواطنين بشكل عام عن الخدمات العام

  .والعربية

  :نتائج الدراسة وتحليلها
ة بة المئوي رارات والنس ن بلغت التك رة م ل فق ة لك ات المعياري ابية والانحراف  والمتوسطات الحس

  ).١(فقرات الاستبانة العشرين القيم المبينة في الجدول رقم 
  المجموع عدد التكرارات والنسبة المئوية

  موافق جداً  موافق  غير متأآد  غير موافق غير موافق أبداً
الانحرا
ف 

المعياري

المتوسطا
ت 

 % الحسابية
 عدد

التكرارات
% 

 عدد
التكرارات

% 
 عدد

 التكرارات
% 

 عدد
  التكرارات

%
 عدد

التكرارات
%

عدد 
التكرارات

رقم 
الفقرة

0.39 2.00 100 76 20 15 61 46 20 15 0 0 0 0 1 
0.39 2.00 100 76 0 0 0 0 20 15 61 46 20 15 2 
0.63 1.80 100 76 39 30 41 31 20 15 0 0 0 0 3 
0.48 1.39 100 76 61 46 39 30 0 0 0 0 0 0 4 
0.87 2.61 100 76 20 15 20 15 41 31 20 15 0 0 5 
0.48 1.39 100 76 0 0 0 0 0 0 39 30 61 46 6 
0.87 2.39 100 76 20 15 41 31 20 15 20 15 0 0 7 
0.63 2.20 100 76 20 15 41 31 39 30 0 0 0 0 8 
0.95 3.20 100 76 20 15 0 0 21 16 59 45 0 0 9 
0.72 2.17 100 76 22 17 58 44 0 0 20 15 0 0 10
0.70 2.41 100 76 18 14 22 17 59 45 0 0 0 0 11
1.08 2.76 100 76 24 18 16 12 21 16 39 30 0 0 12
1.07 2.38 100 76 38 29 3 2 42 32 17 13 0 0 13
0.42 1.95 100 76 0 0 0 0 17 13 61 46 22 17 14
0.61 2.17 100 76 20 15 43 33 37 28 0 0 0 0 15
1.11 2.36 100 76 39 30 5 4 36 27 20 15 0 0 16
0.65 1.78 100 76 42 32 38 29 20 15 0 0 0 0 17
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0.61 1.78 100 76 0 0 0 0 17 13 43 33 39 30 18
0.64 1.71 100 76 0 0 0 0 16 12 39 30 45 34 19
0.85 2.03 100 76 39 30 16 12 45 34 0 0 0 0 20

**المتوسط الحسابي العام 2.12 --  

  )١(الجدول رقم 
  التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الاستبانة

  :الفرضية الأولى
ة هو                      زة الحكومي دمها الأجه ي تق ة الت إن الرضا العام للمستثمرين الصناعيين عن الخدمات العام

  .في مستوى ضعيف
دول  ن الج ظ م م نلاح ن     ) ١( رق ناعيين ع تثمرين الص ام للمس ا الع ابي للرض ط الحس أن المتوس

ى             ؛  / ٢٫١٢/الخدمات العامة قد بلغ    مَّ تكون الفرضية الأول ى مستوى ضعيف ومن ثَ دل عل و ي فه
  .صحيحة

  .الآتيةويعود ذلك إلى مجموعة من الأسباب سيتم تحديدها في الفقرات 

  :الفرضية الثانية
  . جودة الخدمات العامة وجهود الإدارة في تطويرها ذو مستوى ضعيف إن رضا المستثمرين عن

ة                   ة المقدم تثمرين الصناعيين عن جودة الخدمات العام تم حساب المتوسط الحسابي لرضا المس
ذه       وجهود إدارة الأجهزة الحكومية لتطويرها والتي تشكل البعد الأول من أبعاد الرضا العام عن ه

  ):٢( في الجدول رقم الخدمات، وذلك آما هو موضح
  )٢(جدول رقم 

  لفقرات البعد الأول للرضا العام  المعياريةوالانحرافاتالمتوسطات الحسابية 
المتوسط الحسابي  المعياريالانحراف  رقم الفقرة

١ ٢٫٠٠ ٠٫٣٩ 
٣  ١٫٨٠  ٠٫٦٣  
١٠  ٢٫١٧  ٠٫٧٢  
١١  ٢٫٤١  ٠٫٧٠  
١٥  ٢٫١٧  ٠٫٦١  
٢٠  ٢٫٠٣  ٠٫٨٥  
 للبعد لرضاالمتوسط الحسابي ل  ٢٫١٠  

  الأول

                                                           
  .مجموع متوسطات الفقرات العشرين إلى عددها= المتوسط الحسابي العام  *

  



  ).دراسة ميدانية في مدينة دمشق وريفها(دراسة رضا المستثمرين الصناعيين عن الخدمات العامة 

  ٥٦  

ود الإدارة في          ة وجه تظهر النتائج أن متوسط تقييم المستثمرين الصناعيين لجودة الخدمات العام

  . وهو مستوى ضعيف/ ٢٫١٠/تطويرها آان 

  .ومن ثَمَّ تكون الفرضية الثانية صحيحة

م    ( على المتوسطات الحسابية لفقرات البعد الأول        وبالاعتماد د الأسباب   يمكن تحدي   ) ٢الجدول رق

  : لضعف هذا البعد مرتبة حسب أهميتهاالآتية

ا  -١ ة المسؤولة عنه زة الحكومي ل إدارة الأجه ة من قب دمات العام ديم الخ اليب تق دم تحديث أس ع

  ).٣الفقرة (

الي لا  -٢ ة الح دمات العام ودة الخ توى ج ورة    إن مس رة والمتط تثمرين المتغي ات المس ي بحاج يف

  ).١الفقرة (

تسعى للتعرف     إدارة الأجهزة الحكومية بقياس رضا المستثمرين عن خدماتها ولا         تقوم غالباً  لا-٣

  )٢٠فقرة (على حاجاتهم من هذه الخدمات 

زات والتق      اتتو لا-٤ ة والتجهي ي تساعد      افر غالباً للأجهزة الحكومية الأبني ة الت ة الحديث ات الإداري ن

  .على تقديم خدمات تتلاءم مع حاجات المستثمرين

د-٥ ة  لا توج دمات العام ة للخ ة المقدم زة الحكومي ل إدارة الأجه ن قب ة م ود آافي ذه ل جه تطوير ه

  .الخدمات وتحديثها لتتلاءم مع حاجات المستثمرين المتغيرة
دي-٦ ة  لا تب زة الحكومي ام إدارة الأجه كل     الاهتم ا بالش تثمرين ومعالجته كاوي المس افي بش  الك

  .والوقت المناسب

  : الفرضية الثالثة
ة والوقت     إن رضا   ى الخدمات العام لازم المستثمرين عن إجراءات الحصول عل ذلك هو في     ال  ل

  .مستوى ضعيف
  
  

  )٣(جدول رقم 
  لفقرات البعد الثاني للرضا العام  المعياريةوالانحرافاتالمتوسطات الحسابية 

 رقم الفقرة المتوسط الحسابي المعياريالانحراف
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٢ ٢٫٠٠ ٠٫٣٩ 
٤ ١٫٣٩ ٠٫٤٨ 
٦ ١٫٣٩ ٠٫٤٨ 
٧ ٢٫٣٩ ٠٫٨٧ 
٨ ٢٫٢٠ ٠٫٦٣ 
٩ ٣٫٢٠ ٠٫٩٥ 
١٨ ١٫٧٨ ٠٫٦١ 
 المتوسط الحسابي للبعد الثاني ٢٫٠٥ 

م   دول رق ر الج ى     ) ٣(يظه ول عل إجراءات الحص ق ب اني المتعل د الث ابي للبع ط الحس أن المتوس
مَّ تكون    ،وهو مستوى رضا ضعيف   / ٢٫٠٥/الخدمات العامة والوقت اللازم لذلك، قد بلغ     ومن ثَ

  .لفرضية الثالثة أيضاً صحيحةا
دول   ي الج رات ف ابية للفق ى المتوسطات الحس تناد إل ن بالاس باب ) ٣(يمك د الأس ةتحدي ذا الآتي  له

  :المستوى الضعيف للرضا حسب أهميتها
ال الموظفين         -١ دة وإهم يحتاج الحصول على الخدمات العامة وقتاً طويلاً بسبب الإجراءات المعق

رات   ود فت دم وج ة وع بقاًًزمني ددة مس از مح املات لإنج زة  المع ل إدارة الأجه ن قب ةً م  معلن
ى رشوة             اًالحكومية، وأحياناً يكون التأخير مقصود      من قبل الموظف ليحصل من المراجع عل

  ).٤الفقرة (لقاء تسريع إنجاز المعاملة، 
ى     -٢ املات الحصول عل از مع ي إنج ا أي ضرورة ف يس له ة ل دة وروتيني راءات معق ود إج وج

 )٦الفقرة(دمات العامةالخ
تثمر              -٣ إنجاز معاملات الحصول على الخدمات العامة يتطلب عادةً ملاحقة شخصية من قبل المس

اك تثمر أو    والاحتك ت المس ى ضياع وق ؤدي إل ا ي وظفين مم ن الم ر م دد آبي ع ع ر م  المباش
 . الموظفينلالمراجع وإمكانية حدوث مضايقات مقصودة من قب

ة-٤ ى الخدم د إن الحصول عل رة ق ات آثي ة جه ة يتطلب مراجع ديم لا يكون العام ة بتق ا علاق  له
 ).٢الفقرة(خدمة معينة 

اً -٥ دغالب تم    لا توج ة ي دمات العام ى الخ راءات الحصول عل ن إج ددة وواضحة ع ات مح  تعليم
 ).٨الفقرة (إعلانها ووضعها في أماآن بارزة ليطلع عليها المراجع 

د لا  إن توقيت الدوام وعدد ساعات العم     -٦ ة ق راجعين     تي ل في الدوائر الحكومي ناسب مع وقت الم
ر    في حين  المستثمرين حيث ينحصر في الفترة بين الثامنة صباحاً والثانية ظهراً    نجد في آثي

تلاءم           اءً لي ومي مس دوام الي من الدول التي تستخدم أسبوع عمل من خمسة أيام تزيد ساعات ال
 .)٧الفقرة  (ثمرينمع أوقات عمل المراجعين وخاصة من المست

  :الفرضية الرابعة
  .إن رضا المستثمرين عن تكاليف ورسوم الخدمات العامة هو في مستوى ضعيف

م          ) ١(نجد من النتائج في الجدول رقم        رة رق د الثالث      ) ٥(أن المتوسط الحسابي للفق ة بالبع المتعلق
  .ة الرابعة غير صحيحة ومن ثَمَّ تكون الفرضي،وهو مستوى متوسط/ ٢٫٦١/للرضا العام قد بلغ 



  ).دراسة ميدانية في مدينة دمشق وريفها(دراسة رضا المستثمرين الصناعيين عن الخدمات العامة 

  ٥٨  

الغ                          ى للمستوى المتوسط والب د هو أقرب للحد الأدن ذا البع ولكن نلاحظ أن المتوسط الحسابي له
لعامة أقل من المستوى   اومن ثَمَّ يبقى رضا المستثمرين عن قيمة تكاليف ورسوم الخدمات    / ٢٫٥/

  . للأبعاد الأخرى مقبولاً بالنسبةاعتباره ولكن يمكن ،المطلوب وبحاجة إلى إعادة نظر

  :الفرضية الخامسة
ة    ة المقدم زة الحكومي ي الأجه لوآياته ف ري وس ر البش ن أداء العنص تثمرين ع ا المس إن رض

  .للخدمات العامة هو في مستوى ضعيف
  )٤(الجدول رقم 

  للبعد الرابع للرضا العام  المعياريةوالانحرافاتالمتوسطات الحسابية 
ابيالمتوسط الحس المعياريالانحراف  رقم الفقرة

١٢ ٢٫٧٦ ١٫٠٨ 
١٣ ٢٫٣٨ ١٫٠٧ 
١٤ ١٫٩٥ ٠٫٤٢ 
١٦ ٢٫٣٦ ١٫١١ 
١٧ ١٫٧٨ ٠٫٦٥ 
١٩ ١٫٧١ ٠٫٦٤ 
 المتوسط الحسابي للبعد الرابع ٢٫١٥ 

لوآياته في                     تثمرين لأداء العنصر البشري وس يم المس ق بتقي ع المتعل المتوسط الحسابي للبعد الراب
غ       العمل في الأجهزة الحكومية المقدم     ذا        و/٢٫١٥/ة للخدمات العامة، قد بل هو مستوى ضعيف وه
  .يؤآد الفرضية الخامسة للدراسة

ود                          لوآياته في العمل يع تثمرين عن س إن أسباب ضعف أداء العنصر البشري وعدم رضا المس
ابكة  رة ومتش باب آثي باب     . لأس د الأس ن تحدي ة يمك ائج الدارس لال نت ن خ ن م ةولك ة الآتي  مرتب

  ):٤(متوسطات الحسابية للفقرات في الجدول رقم تصاعدياً حسب ال
ي أصبحت                انتشار -١ ة والت ة للخدمات العام ة المقدم زة الحكومي  الواسطة والمحسوبية في الأجه

ة              تؤدي  دوراً آبيراً في الحصول على الخدمة العامة بسرعة وأحياناً خارج القواعد والأنظم
  .النافذة

رض الإداري دوراً آبيراً في تحديد رضاه عن الخدمات  إدراك المستثمرين لوجود هذا المويؤدي  
داً     ،/١٫٧١/العامة حيث بلغ متوسط رضاهم عن هذه الفقرة فقط        رة  ( وهو مستوى ضعيف ج الفق

١٩.(  
ة لا       أن شعور المستثمر في      -٢ ديم الخدمات العام تم بشكل عادل ودون          تق ارات ي  شخصية،   اعتب

رآين في الدراسة آانوا يؤآدون أن هناك بعض        ومن خلال مقابلة الباحث للمستثمرين المشا     
ة بكل يسر وسهولة              والامتيازاتالأشخاص أصحاب النفوذ     ى الخدمات العام  يحصلون عل

م  أيدون  ه ه انوا يواجهون ا آ س م ى عك عوبات عل ي  ص ذه ف ى ه ولهم عل اء حص أثن
  .)١٧الفقرة (الخدمات
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ار -٣ ديري انتش ين الم ة ب كالها المختلف وة بأش اد والرش ة   الفس زة الحكومي ي الأجه وظفين ف ن والم
ة دمات العام ة للخ ن   ولا. المقدم ي يمك اهرة الت ذه الظ باب ه د أس ا لتحدي ال هن امج  اعتباره

ة لا اهرة عام ة  تقتصر ظ دمات العام ة للخ ة المقدم زة الحكومي ى الأجه د . عل اج تحدي ويحت
  .أسبابها بحثاً مستقلاً

ى  فيمستثمر تكاليف إضافية آبيرة تؤثر أن الرشوة تحمل ال إلى جب الإشارة هنا تولكن    قدرته عل
ة            ا أو قد تنعكس     ،المنافسة دولياً  واطنين في النهاي ى الم نعكس عل ا     رتفاعاً بالأسعار ي ق عليه  ويطل

  )١٤الفقرة  (.)المصاريف المستورة(اسم 
تثمر-٤ رى المس ة   وي زة الحكومي ي الأجه وظفين ف ة أن الم ي الدراس ارآون ف ونن المش  لا يتمتع

ذه      ). ١٦الفقرة  (باً بالمهارات والقدرات اللازمة لتقديم خدمات جيدة        غال ولكن لو فرضنا توافر ه
ه  د بعضهم فإن ارات عن درات والمه وافرالق ذل أقصى لا يت افي لب ز الك ؤلاء التحفي ديهم له ا ل  م

  .لتحسين الأداء بسبب مشكلة ضعف الأجور والحوافز آظاهرة عامة في القطاع الحكومي
املون  لمستثمرون أن الموظفين في الأجهزة الحكومية       يعتقد ا  -٥ ق ولطيف         لا يتع اً بشكل لائ  غالب

د   . مع المراجع المستثمر  ذه مشكلة معق بابها الحضارية    ةوه ا أس ة  له  والاقتصادية  والاجتماعي
  )١٣الفقرة . (والإدارية

 آما هو  تنازلياً الحاسبية متوسطاتهامن النتائج السابقة يمكن ترتيب أبعاد الرضا الأربعة حسب        
  :مبين في الجدول الآتي

  )٥(جدول رقم 
  ترتيب أبعاد الرضا تنازلياً

 الأبعاد المتوسط الحسابي التقييم

  :البعد الثالث ٢٫٦١ وسط
 تكاليف الخدمات العامة ورسومها

  :البعد الرابع  ٢٫١٥  ضعيف
  أداء العنصر البشري وسلوآياته

  :البعد الأول  ٢٫١٠  ضعيف
  لعامة وتطويرهاجودة الخدمات ا

  :البعد الثاني  ٢٫٠٥  ضعيف
والوقت اللازم لذلك إجراءات الحصول على الخدمات العامة

ة     اختلافنلاحظ أنه على الرغم من       اد الأربع  مستوى رضا المستثمرين بالنسبة لكل بعد من الأبع
على تقييم  إلاّ أن هذه الفروقات بسيطة وعلى الأغلب ليست ذات معنى فأغلب هذه الأبعاد حصلت               

ان قريب             د آ ذا البع داًً اًًضعيف ماعدا البعد الثالث المتعلق بالتكاليف والرسوم، وحتى ه  من الحد    ج
  .الأدنى للتقدير المتوسط

  :التوصيات



  ).دراسة ميدانية في مدينة دمشق وريفها(دراسة رضا المستثمرين الصناعيين عن الخدمات العامة 

  ٦٠  

ة في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها بالدراسة، يمكن وضع التوصيات    د أن من     الآتي ي نعتق  الت
ة ا    دمات العام توى الخ ع مس أنها رف اهم    ش توى رض ين مس تثمرين وتحس ة للمس نلمقدم ذه ع  ه

  :الخدمات، مما يساهم في تحسين بيئة الاستثمار في سورية
ي   :أولاً ود الإدارة ف ة وجه دمات العام تثمرين عن جودة الخ ائج الدراسة أن رضا المس بينت نت

عيفة     ة ض ي درج و ف ا، ه ن  . تطويره ا يمك راحوهن راءات اقت ة الإج ودة ه  الآتي ين ج ذه  لتحس
  :الخدمات

، "آمستهلك"متابعة قياس جودة الخدمة من خلال رأي متلقي الخدمة، حيث ينظر إلى المستثمر            -١
ة                     لا يقتصر وأن   ل يتضمن أيضاً النوعي ط، ب ة فق ى المؤشرات الكمي ة عل .  قياس جودة الخدم

  . من وجهة نظر متلقي الخدمةاًًوهذا يساعد على تحديد الجوانب التي تتطلب تطوير
اك-٢ ات          هن نح للجه ي تم ودة الت وائز الج ل ج ة مث ة العام ودة الخدم ل ج رى لتفعي اليب أخ  أس

 .الحكومية المتميزة في مجال جودة الخدمات المقدمة
 التي ترآز على توقعات المستهلكين وتعمل  (TQM)تطبيق مفاهيم ونظم إدارة الجودة الشاملة -٣

ات    ذه التوقع اوز ه ل وتج ا ب ى تلبيته ى اعل ودة  . الأفضل منهإل لوب إدارة الج ويتضمن أس
ات        اعد المنظم ا يس وير، مم داع والتط ي الإب املين ف دى الع افز ل ك الح اً تحري املة أيض الش

 .الحكومية البيروقراطية على الخروج من حالة الجمود إلى القيام بأدوارها بشكل فعال
تثمرين عن إجرا                   :ثانياً ءات الحصول    من بين نتائج الدراسة وجود مستوى ضعيف لرضا المس

  : في هذا المجالالآتي الاقتراحويمكن تقديم . على الخدمات العامة والوقت اللازم لذلك
ع              ةالخاصنظم مجمعات الخدمة     استخدام ى جمي تثمر عل ي تسهل حصول المس  بالمستثمرين، والت

ة إجراءات             ى ملاحق ع واحد دون الحاجة إل  خدماته العامة، وتحديد تعامله مع جهة واحدة في موق
اً       . المعاملة بين المكاتب المتعددة    ان الواحد     "ويسمى هذا النظام أحيان -One-Stop)" خدمات المك

Shop) .  ان              اعتمدتوقد  هذا النظام عدد من الدول العربية لاحقاً مثل تونس ومصر والأردن وعم
ى الخدما                  ة للحصول عل ت والإمارات وموريتانيا ويسمح هذا النظام بتبسيط الإجراءات التنظيمي

ذا           . الاستثمارية العامة وخاصة من قبل المستثمرين الأجانب والعرب        ة العمل في ه تلخص  آلي وت
  . في الوزارات آلها طلبات المستثمرين وإنهائها مع الجهات المعنيةاستقبالالنظام في 

  :إن نجاح تطبيق مثل هذا النظام له مجموعة متطلبات أهمها
تثمارية           إعطاء سلطات آافية لهذه المجمعات ب     -١ ة بالخدمات الاس املات المتعلق ع المع متابعة جمي

  . لدى جميع الوزارات والهيئات ذات العلاقةئهاوإنها
 ما تحتاجهر ي وتوف، وأتمتة العمل الإداري فيها   ، أساليب عمل وإجراءات مرنة وبسيطة     استخدام-٢

 . المستثمرينلاستقبال لائقةمن أبنية وتجهيزات 
ة عاملاًً     ويعدُّ العنصر البشري      -٣ دم للخدم ذلك يجب            اًً هام  المق ة، ل ذه التجرب ار  في نجاح ه  اختي

ديم الخدمات والتعامل                    رة في مجال تق اءة والخب العاملين في هذه المجمعات من أصحاب الكف
و ائن، وت ع الزب ةام ة والكف النظيف تم ،فر شرط النزاه ارهم وأن ي اليب اختي ق أس ار وف  اختي

ارات والق    يم المه ى تقي ز عل دلاًدراتترآ ابلات     ب فوية والمق ة والش ارات الكتابي ن الاختب  م
ي  اً ف تخدمة غالب ارالمس ي اختي املين ف ات الع ى الجه ز عل ي ترتك ي سورية والت ة ف  الحكومي

اليب            والاهتمام. المعلومات والمعارف فقط   ى أس املين عل دريب المستمر لهؤلاء الع  أيضاً بالت
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ور  اءهم أج ورة، وإعط دمات المتط بة،اًًإدارة الخ وافز مناس رد   وح يئ يط ر الس لأن الأج
 .الكفاءات الجيدة

دم للخدمات                  :ثالثاً تثمرين عن أداء العنصر البشري المق بينت نتائج الدراسة ضعف رضا المس
راجعين ع الم ه م لوب تعامل لوآياته وأس ة وس ر . العام ري وتغيي ر البش ين أداء العنص إن تحس

 الاهتمام للخدمات العامة يحتاج إلى وقت طويل من خلال          سلوآياته في الأجهزة الحكومية المقدمة    
زة               الاختياربسياسات   ذه الأجه ويم الأداء في ه دريب وتق ولكن  .  والتعيين والأجور والحوافز والت

تثمار         اخ الاس ة في              لا يحتمل  موضوع تحسين من ة قوي اً طويلاً لوجود منافسة دولي  الانتظار وقت
ة مجمعات        الاقتراح يعدُّ   جذب الاستثمارات الأجنبية لذلك قد     ة  " الوارد في الفقرة السابقة بإقام خدم

. حلاً معقولاً لمعالجة مشكلة العنصر البشري في أجهزة الخدمات العامة الحكومية       " المكان الواحد 
ذا لا دم  وه ي ع اميعن ري وأداالاهتم ة العنصر البش ق  ئ بتنمي زة وف ك الأجه ي تل تراتيجية اه ف س

  .يرة المدىمحددة وبرامج طويلة وقص
 وضع نظام فعال لتلقي ومعالجة شكاوي المستثمرين من خلال تخصيص مكاتب للشكاوي               :رابعاً

  .، تكون مسؤولة عن إيصال الشكاوي ومتابعتها لدى الجهات المختصةوالاقتراحات
ز                 : خامساً ة لتعزي ة للخدمات العام تفعيل دور إدارة العلاقات العامة في الأجهزة الحكومية المقدم

ام،               ا واطنين بشكل ع ار لاتصال بينها وبين المستثمرين بشكل خاص والم املين     واختي ين الع  وتعي
رة  ن أصحاب الخب ذه الإدارات م ي ه ى  والاختصاصف ة بالإضافة إل ات العام ال العلاق ي مج  ف

أمين      وزارات والإدارات والمؤسسات وت ي الهيكل التنظيمي لل ذه الإدارة ف ر له ة أآب إعطاء أهمي
  .ا البشرية والمادية اللازمة لأداء مهامها بنجاحاحتياجاته
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  المـلاحــق
  

  استبانة حول رضى المستثمرين الصناعيين عن الخدمات العامة
  

  :تحية طيبة…أخي المستثمر الكريم 
ة                  تهدف هذه الاستبانة إلى التعرف على مستوى رضا المستثمرين الصناعيين عن الخدمات العام

وزارات والم     املات                  التي تقدمها ال ل مع ه، مث دم ب ذي تق ة والأسلوب ال دوائر الحكومي ؤسسات وال
دير    تيراد والتص ة والاس ريبية والعقاري ة والض املات المالي راخيص والمع ى الت ول عل الحص
رفية     دمات المص ة والخ املات الجمرآي الات والمع اه والاتص اء والمي دمات الكهرب وخ

  .…………وغيرها
ام والإ تبانة باهتم راءة الاس و ق ى  نرج اعدنا عل ه يس ه بموضوعية وصراحة، لعل ة عن فقرات جاب

مية            ات الرس ا للجه ينها ورفعه يات لتحس ع توص ة ووض دمات العام ديم الخ ات تق د معوق تحدي
  .المختصة، لما لهذه الخدمات من دور آبير في نجاح الاستثمار وتشجيعه
يس من     مع التفضل بالعلم بأن البيانات المقدمة ستستخدم فقط من قبلنا لأغراض        البحث العلمي ول

  .المطلوب ذآر الاسم في الاستبانة
  .مع الشكر الجزيل لتعاونكم واهتمامكم

  
  الباحث
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ك في               ) ×( يرجى قراءة العبارة ثم وضع إشارة      -ثانياً ر عن قناعت ي تعب ة الت تحت درجة الموافق
  :الجدول الآتي

  

غير موافق 
  بشدة

غير 
  موافق

غير 
 متأآد

موافق موافق 
  بشدة

  الموضوع

 إن مستوى الخدمات العامة التي تقدمها الأجهزة الحكومية تفي-١          
  .بحاجتي آمستثمر

  
د-٢           ة يعق ة معين ديم خدم ة بتق ات ذات العلاق دد الجه  إن تع

  .الإجراءات ويكون غالباً بلا جدوى
ة -٣           اليب الحديث ة الأس زة الحكومي تخدم إدارة الأجه ديم تس ي تق ف

  .الخدمات العامة
  . إن الحصول على الخدمة العامة لا يستغرق وقتاً طويلاً-٤          
تحق-٥           تثمرين تس ة للمس ة المقدم دمات العام ة الخ  إن نوعي

  .التكاليف والرسوم المحددة لها
 إن إجراءات الحصول على الخدمات العامة معقدة وتعاني من-٦          

  الروتين
ة إن -٧           دوائر الحكومي ي ال ل ف اعات العم دد س دوام وع توقيت ال

  .مناسب لاحتياجات المستثمر
ة-٨           ن آيفي حة ع ات واض ة تعليم زة الحكومي در الأجه  تص

ع ارزة ليطل اآن ب ي أم عها ف تم وض دمات وي ى الخ الحصول عل
  .عليها المراجعون

الحصول إن النماذج والأوراق الثبوتية المطلوبة في معاملات          -٩          
  .على الخدمة العامة مناسبة من حيث العدد والمضمون

ات– ١٠           زات والتقان ة والتجهي ة الأبني زة الحكومي وافر الأجه  تت
ة لحاجات ديم خدمات ملائم ى تق الإدارية الحديثة التي تساعد عل

   .المستثمرين
ا-١١            تهتم إدارة الأجهزة الحكومية بشكاوي المستثمرين وتعالجه

  .الشكل والوقت المناسبب
ع-١٢           ة م دمات العام دمون الخ ذين يق وظفين ال دد الم  يتناسب ع

  .عدد المراجعين
 

  
  تتمة الجدول

 
غير موافق  غير  غير  موافق موافق    الموضوع



  ).دراسة ميدانية في مدينة دمشق وريفها(دراسة رضا المستثمرين الصناعيين عن الخدمات العامة 

  ٦٤  

  بشدة متأآد  موافق  بشدة
ق-١٣           تثمر بشكل لائ ع المراجع المس  يتعامل معظم الموظفين م

  .ولطيف
طر-١٤           تثمر    يض ع المس اً المراج اه  - غالب ر رض دفع– وبغي  ل

آي) هدايا وإآراميات  وأشياء أخرى      ( تكاليف إضافية للموظف
   .يحصل على الخدمة بشكل أسهل ووقت أقل

دمات-١٥           وير الخ تمرار بتط ة باس زة الحكومي وم إدارة الأجه  تق
  .وتحديثها لتلائم حاجات المستثمر المتغيرة

درات يتمت -١٦           ارات والق ة بالمه ع الموظفون في الدوائر الحكومي
  .اللازمة لتقديم خدمات جيدة

تثمرين بشكل عادل ودون-١٧           ع المس  تقدم الخدمات العامة لجمي
  .اعتبارات شخصية

ة-١٨           ة ملاحق دمات العام املات الحصول الخ از مع ب إنج  يتطل
ن ال  ر م دد آبي ع ع اك م ل والاحتك اشخصية والتعام وظفين مم م

  .يسبب ارتباآات ومضايقات للمراجع المستثمر
ى-١٩           ي الحصول عل اً ف وبية دوراً هام طة والمحس ؤدي الواس  ت

  .الخدمة العامة
ى-٢٠           ى التعرف عل  تسعى إدارة الأجهزة الحكومية باستمرار إل

  .مستوى رضى المستثمرين عن الخدمات العامة وحاجاتهم منها
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د الإدارة      ة، معه ة الإدارة العام ي الأردن، مجل ة ف زة الحكومي ن الأجه دد م ي ع واطنين ف والم
  ، ١٩٩٢، ٤العامة، الرياض، المملكة العربية السعودية، م

  .٤٧١-٤٣٣    ص 
رين  • ا، ج ا و فيللانواف رين، جواش ل   :ج ة التموي واً، مجل دان نم ل البل ي أق تثمار ف ددات الاس  مح

  .٤٣-٤٠، ص ١٩٩٠والتنمية، صندوق النقد الدولي، العدد الرابع، 
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٥٤-٣٣.  
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