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 شكر وتقدير

التي فتحت لي أبوابها جامعة دمشق حصن العلم المنيع في أُمتنا، لى إأتوجه بالشكر    
علمائها. والشكر الوافر الجزيل لعَلَمٍ مِن أعلامِ الجامعة الكبار أن أنهل من معين نتني من ومكّ 

ر الذي أحاطني برعايته طيلة فترة الدراسة، وشملني بدعمه على الأستاذ الدكتور طارق الخيّ 
هذا البحث وأقدمه وإرشاداته لم يكن لي أن أنجز توجيهاته دعمه و عُد، والذي لولا كافة الصُ 

 . ةللمناقش

مة، القَيِّ ثمينة وإرشاداتهم ال همملاحظاتالمناقشة الذين أمدوني ب أوجه شكري إلى أعضاء لجنةو 
على أحسن صورة، فعظيم  هتقديمإغناء هذا العمل و  والذين لم يبخلوا عليَّ بكل ما من شأنه

علي  امتناني للسادة الأفاضل، الدكتور يونس عواد والدكتور أيمن ديوب والدكتور غذوان
 والدكتورة سهير بقلة. 

أوجه شكري إلى أساتذة قسم إدارة الأعمال في كلية الاقتصاد، مَن تشرفت منهم بمعرفته كما   
بل استفدت من  ،يمة، ومَن لم تكن لي فرصة اللقاء بهواستفدت من خبرته، ومن ملاحظاته القّ 

 علمه المنشور.
 

في مختلف الوزارات والهيئات الرقابية  اللبنانية، لرؤساء الوحدات والشكر والعرفان الكبيران    
 على كل ما أمدّوني به من معلومات لحسن إتمام هذه الدراسة.

مة التي أدلوا بها بشأن وعظيم الشكر والامتنان إلى الأساتذة المحكّمين، على الملاحظات القيّ   
 ي الدراسة، والأنموذج المقترح فيها.أداتَ 

الذين لم يبخلوا بتقديم آرائهم، التي لم يكن كما أوجه شكري للإداريين في الشركات اللبنانية    
 . الهذه الدراسة أن تتم لولاه

على المساعدة التي قدموها لإتمام الجزء العملي  ،ولا يفوتني أن أشكر خبراء المحاسبة المجازين
 من هذه الدراسة.

لدعم المعنوي، ووقف إلى جانبي في اللحظات العصيبة، وفي الختام أشكر كل من قدّم لي ا  
وأتمنى أن أكون قد ساهمت في تحقيق الفائدة المرجوة من البحث على الصعيدين العلمي 

 والعملي، وأدعو بالتوفيق لكل من سيتابع البحث في موضوع الدراسة.



 د 
 

 إهداء

  .الدنيا هذه على عيناي تفتحت مذ وملاذي غوثي سوريا إلى

  .وأحبتي وأقاربي وأهلي الثاني بيتي حيث طفولتي موطن دمشق إلى 

 وحصون دمشق وساحات دمشق وطرق دمشق وحارات دمشق شوارع إلى
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  يعود أن وجل عز
ُ
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 مخلص

  أثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على تكلفة الخدمة العامة

 دراسة التجربة في لبنان

البيلاني مأمون لينا  

هدفت الدراسة إلى قياس أثر تبسيط الإجراءات في القطاع العام على التكلفة بالنسبة للمستفيدين     
 من الخدمات العامة من جهة، وللدولة من جهة أخرى، وذلك بالتطبيق على القطاع العام اللبناني. 

 ،بشأنها لى استنتاجاتإالأسلوب الاستنتاجي في دراسة ظاهرة واقعية والتوصل  استخدام جرى    
نموذج كمي أالمنهج الكمي في تحليل البيانات، وقياس التكاليف واحتساب الوفر في التكلفة، ثم اقتراح و 

 من خلاله تعريف المفاهيم الأساسية وجانب عملي جرىلى جانب نظري إانقسمت الدراسة  للقياس.
  تضمن:

مسح شامل لكبار  بإجراءلى وزارة المالية إدراسة أثر تبسيط إجراءات تقديم التصاريح الضريبية  -
 توزيعها عليهم. جرىبيروت، من خلال استبانة في المكلفين بالضريبة 

دراسة أثر تبسيط بعض الإجراءات في وزارة الصحة بالنسبة للشركات المستوردة والمصنعة  -
 للأدوية، باستخدام استبانة تم إعدادها لهذا الغرض.

ستفيدين من بالنسبة للدولة وللمالإجراءات نموذج لقياس أثر الوفر المحقق من تبسيط أاقتراح  -
 . الخدمات العامة

جراءات في كل من وزارة المالية ووزارة الصحة قياس الوفر في التكلفة الناتج عن تبسيط الإ -
 نموذج المقترح ونتائج الدراسة الميدانية.بواسطة الأ

إلى وفر كبير في أدى تبسيط الإجراءات  أن :عدد من النتائج، أهمهاتوصلت الدراسة إلى      
 .قياس هذا الوفر جرى، وقد ستفيدينالتكاليف لكل من الدولة والم

تعنى  ،إنشاء وزارة ذات ملاك واستقلال مالي وإداري :أهمها ،أوصت الدراسة بعدة مقترحات    
بشؤون التنمية الإدارية، إنشاء مديرية مستقلة في وزارة التنمية الإدارية تعنى بشؤون تبسيط الإجراءات 
والحكومة الإلكترونية، الإجازة للحكومة القادمة بإصدار مراسيم اشتراعية في كل ما تقترحه مديرية 

ومة إلكترونية يحتاج إقرارها إلى تبسيط الإجراءات في وزارة التنمية الإدارية من مشاريع تبسيط وحك
 تشريع، استخدام نظام للتكاليف المعيارية في القطاع العام. 
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 بحثمقدمة ال

، خلال العقدين الأخيرين أهمية متزايدة، بالنظر اكتسب تبسيط الأساليب والإجراءات   
 تكنولوجيا الحاسوب والبرمجة وتقنيات التواصل والاتصال،لما أحدثه التطور الهائل في 

والسلوك الاقتصادي والاجتماعي للأفراد  ،نمط الحياة السائد في المجتمعر في من تغيّ 
ر، وتنافست المنشآت المختلفة والجماعات. وقد سارع القطاع الخاص إلى مواكبة هذا التغيّ 

في تقديم أساليب جديدة ترمي إلى تحقيق رضا المستهلكين، بالتركيز على وصول السلعة 
بأقل قدر من الجهد  تي تحقق رضاه، والتكلفة التي تناسبه،بالجودة ال أو الخدمة للمستهلك

 وبأقصر وقت بين الطلب والاستلام.  ،المبذول من قِبَله
والتي  فيه، جراءات المعمول بهاالإساليب و الأتشريعات و الب ،القطاع العامغير أن      

على مجاراة القطاع الخاص قادراً  لن يكون كانت تعتبر لفترة طويلة من ضروراته،
أن يراجع تشريعاته  هلا بد ل ،وإذا رغب في اللحاق بالتطورالمتحرر من هذه القيود. 

 وأساليبه وإجراءاته، فيعمل على تحديثها وتيسيرها وتبسيطها. 
سارعت دول مختلفة إلى تحديث التشريعات وتيسير الأساليب وتبسيط الإجراءات وقد      

ع العام، فعملت على تعزيز استخدام المعلوماتية وتوسيع الاتصال الإدارية في القطا
إنشاء و بجمهور المتعاملين عبر الشبكة الإلكترونية، وإعادة هندسة عمليات الإدارة العامة، 

لكترونية" عن طريق استخدام تكنولوجيا المعلومات، وبصورة الإما عرف بـ "الحكومة 
الموجهة لصالح و ، بأكثر الطرق ملاءمة، اتالخدمو  المعلومات تقديمفي خاصة الإنترنت 

 2015قد كان ترتيب الدول العشر الأوائل في هذا المجال وفقاً لإحصاء عام و المستهلك. 
 ،استراليا ،اليابان ،كوريا، المتحدة لمملكةك، االدنمار  ،الأمريكية المتحدة الولايات ،سنغافورة
  Obi, 2015)(ج. النروي، كندا استونيا،

من دون شك، انتقالاً من جيل إلى جيل في الخدمة العامة، ولا بد  دُّ عَ إن هذا التطور يُ     
، المواطن معونشر ثقافة جديدة في التعامل أن يصاحبه تأهيل موظفي الإدارة العامة، 

 وهكذا فعلت العديد من الدول، وحققت مقادير متفاوتة من النجاح. 
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ت المتعاقبة منذ نحو عشرين سنة، حتمية تطوير ، أدركت الحكومافي لبنانو        
 دراسات ووضع برامجفعملت على تنظيم وتبسيط الإجراءات الإدارية فيه، القطاع العام، 

 .المصحوب بالحكومة الإلكترونية ،لتحقيق الانتقال إلى التبسيط الإداري

الصحة كوزارتي المالية و  وقد شرعت بعض الإدارات التي شملتها خطط التبسيط،   
بالتبسيط الفعلي لبعض إجراءاتها، ولكن لا يبدو أن الإدارات المختلفة تسير  العامة،

 متوازية في هذا المجال. بخطوات 

لذلك، تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على المسافة التي قطعتها الإدارات المختلفة       
في القطاع العام اللبناني في مسار تبسيط إجراءاتها، وعلى أثر هذا التبسيط على تكلفة 

 للجهات المستفيدة من خدمة الإدارات المبسطة. و  ،الخدمة العامة بالنسبة للدولة

انتهجته الدراسة إلى تحقيق هدفها الأساسي، هو تحليل الواقع الراهن  والسبيل الذي      
للتبسيط في كل إدارة شملتها خطة التبسيط، وقياس تكلفة الخدمة العامة قبل تبسيط 

والجهة المستفيدة منها، في  ،الإجراءات وبعده، من وجهة نظر الإدارة التي تقدم الخدمة
 ط جوهري قابل للقياس. ن فيها وجود تبسيالإدارات التي تبيّ 
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 فصل تمهيدي
 طار المنهجي للبحثالإ

     
القرن الماضي، ثورة واسعة في تكنولوجيا  الأخير من مع بداية العقدشهد العالم      

 قطاع الأعمالفي  هائلاً  طوراً ت تثَ الاتصال، أحدَ التواصل و وفي وسائل المعلومات 
 في السلوك الاقتصادي والاجتماعي للأفراد والجماعات. لاً تبدُّ ، و والقطاع الاستهلاكي

إلى الارتقاء بخدمة المواطن في  توظيفها، وإيماناً منها بضرورة إزاء هذه التطورات    
بعض اتجهت  ،وتحقيق الرضا لديه ،ينتظرها تيوالسرعة ال ،التي يتوخاهاالجودة مستوى 

تكنولوجيا عزيز استخدام طريق تتبسيط معاملاتها عن طموحة ل خططوضع إلى  الدول
أنظمة إنشاء و إعادة هندسة العمليات، و ت في التواصل مع مواطنيها، المعلومات والاتصالا

تأهيل الموظفين ونشر ثقافة جديدة ، برامج لوصاحب هذه الخطط .لكترونيةالإ ةحكوملل
 ة.العامدارة في التعامل بين المواطن والإ

في لبنان، قطعت الحكومة اللبنانية على نفسها عهداً أمام مؤتمر دعم لبنان المنعقد و     
عبر تبسيط الإجراءات  ،تطوير إدارة عصرية تخدم المواطنب ،2007باريس، سنة في 

تطوير عن طريق  ،تخفيض حجم وتكلفة الإدارة العامة، و وتطبيق الحكومة الإلكترونية
  0F1.تحديث التشريعاتو  ،ووظائفهاهيكلها التنظيمي العام 

والحكومة الإلكترونية المصاحبة له، لا يتم الإدارية والمعلوم أن تبسيط الإجراءات     
تقليل المصاريف التي يتكبدها بدافع الرغبة في إجراؤه لمجرد الرغبة في التبسيط، بل 

والحد من عليها، ، والاقتصاد في زمن الحصول لخدمةصول على االمواطن من أجل الح
تكلفة  الذي يجعله يتحمل من أجل الحصول على بعض الخدمات ،ظاهرة الفساد الإداري

 افعةر  باعتباره ولذلك ينظر إلى  تبسيط الإجراءات الإدارية .وق تكلفتها الرسميةتف
                                                           

 .3باريس  -لمؤتمر الدولي لدعم لبنان ، المقدم لبرنامج لبنان الاقتصاديوثيقة كما في   1
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 نو المواطن منها ستفيدي التي ،الخدمات جودة وتحسين الشفافية لتعزيز ،ستراتيجيةا
 (OECD, 2015) .منظماتوال

الخدمة العامة بالنسبة الكلية للحصول على تكلفة الستنخفض  ،وإذا تحقق كل ذلك
بنتيجة خفض حجم الإدارة  ،بالنسبة للدولة الكلية لأدائها تكلفةالتنخفض قد و  .للمواطن

 بنتيجة بقاء حجم الإدارة العامة، كما قد ترتفع والحد من استنزاف الفساد للموارد العامة
لاعتبارات سياسية واجتماعية، مع تحمل تكاليف إضافية أو حتى تضخمه  ،على حاله

  لأتمتة الخدمات. 
الإدارية في المنظمات العامة، بدراسة تبسيط الإجراءات مختلفون وقد اعتنى باحثون     

 ،ومع بداية القرن الحادي والعشرين .اي كتبت فيهتال مرحلةوانطبعت هذه البحوث بطابع ال
البحوث تربط بين تبسيط الإجراءات والحكومة الإلكترونية، وبينه وبين  كثير منبدأت 

في هذا سابقة من دراسات  عليه الاطلاع أمكن ماوهذا عرض لإعادة هندسة العمليات. 
    (باستثناء دراسة واحدة). بما نشر منها بعد بداية القرن الحالي.  بالاكتفاء ،المجال

 
 

 الدراسات السابقة :أولاً 
التـي تتصـل  ،علـى عـدد مـن الدراسـات السـابقة تـم الاطـلاعلأغراض إعداد هذه الدراسة،   

 صلة كل بحث يعالج المواضيع التالية: ار ذبِ بواحد أو أكثر من محاورها. وقد اعتُ 

أثــر تبســيط الإجــراءات الإداريــة أو الحكومــة الإلكترونيــة علــى التكــاليف فــي لبنــان،  •
 أو في أي دولة أخرى.  ،في هذا المجال)(لم يتبين وجود دراسة سابقة 

أو الحكومـــة  ،طـــرق وأســـاليب وتحـــديات ومزايـــا وعيـــوب تبســـيط الإجـــراءات الإداريـــة •
 الإلكترونية في لبنان، أو في أي دولة أخرى. 

 من أي زاوية كانت المعالجة. ،إصلاح وتطوير الإدارة العامة في لبنان •
  ومـا يتفـق بـه كـلٌ  ،صـلتها بالدراسـة الحاليـةوجـه ثـم والآتـي عـرض لأهـم الدراسـات السـابقة، 

 منها معها، وما يختلف، وما تتميز به هذه الدراسة عن مجموع ما سبقها. 
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 باللغة العربية: 
 

ــي  -1 ــوان " )2004(دراســة المغرب ــديمتحــت عن ــة لتق ــق الإدارة الإلكتروني ــات تطبي  متطلب
 ميناء دمياط" ىالخدمة واتجاهات العاملين نحوها: دراسة تطبيقية عل

أجريت هذه الدراسة في مصر، وهدفت إلى تحديد متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية 
لتقديم الخدمة بميناء دمياط، إلى جانب ترتيب تلك المتطلبات بحسب أهميتها، من وجهة 

وتحليل وتفسير اتجاهاتهم نحو تطبيق الإدارة  نظر العاملين بالأجهزة المختلفة بالميناء،
  .الإلكترونية لتقديم الخدمة

  اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي المسحي، حيث استخدمت الاستبانة كأداة لجمع و 
يسهم في اختبار  ،كاختبار لا معلمي Wallis-Kruskall واستخدمت أسلوب البيانات.

توصلت إلى وجود و  دالة إحصائياً بين ثلاث مجموعات أو أكثر. مدى وجود فروق
إيجابية لدى العاملين بمختلف الأجهزة العاملة بميناء دمياط، نحو الاعتماد اتجاهات 

على أساليب وتقنيات الإدارة الإلكترونية، إلا أنه لا يوجد اتفاق حول العناصر والمتغيرات 
 يد تلك الاتجاهات.التي تؤ 

ائل التقنية، بتوفير الاعتمادات المالية اللازمة للاستعانة بالأساليب والوس أوصت الدراسة   
 والعناية بالنواحي الفنية للتطبيق. لتطبيق الإدارة الإلكترونية،

 

 

مفهومهـا، متطلباتهـا  -الحكومـة الإلكترونيـة " تحـت عنـوان: )2006(دراسة غريبـي  -2
 ". وفوائدها

أثـــر اعتمـــاد الحكومـــة  أجريـــت هـــذه الدراســـة فـــي الســـعودية، وهـــدفت إلـــى التعـــرف علـــى   
  كلفة.توزيادة الدقة في البيانات وترشيد ال ،الإلكترونية على كفاءة الإجراءات

فيمـا يتعلـق  ،توصلت إلـى وجـود فجـوة رقميـة بـين الحكومـات العربيـةوهي دراسة نظرية،    
تركــت آثــاراً واضــحة فــي عــدد المواقــع الخاصــة بكــل  ،بتطبيــق البنيــة الأساســية للمعلومــات

 إدراك كامــل وواعٍ وجــود دم . كمــا توصــلت إلــى عــوفــي محتــوى هــذه المواقــع ،حكومــة عربيــة
الكثيـر مـن الإلكترونيـة ممـا يفقـد المئـات مـن المواقـع  ،لكل عناصـر التكنولوجيـا والبرمجيـات
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علاقـــة واضـــحة بـــين عـــدد عـــدم وجـــود . ولاحظـــت الدراســـة الأهـــداف التـــي بنيـــت مـــن أجلهـــا
 .لكترونيةوتطبيقات مشروعات الحكومة الإ ،الخاصة بكل دولة عربيةالإلكترونية  المواقع

حكومـــــــة الإلكترونيـــــــة كوســـــــيلة تحـــــــت عنـــــــوان: "ال )2006(دراســـــــة الهـــــــادي  -3
 "والإصلاح الإداري للتنمية

 ،أهمية التحول نحو الحكومة الإلكترونية تتناولأجريت هذه الدراسة في مصر، و    
 . دولةللفي الإصلاح الإداري ودورها 
الاقتصادية و للأوجه السياسية الاجتماعية  اً قييموهي دراسة نظرية، أجرت ت      

باستخدام أسلوب التقييم الاستراتيجي لنقاط القوة ، والتكنولوجية للحكومة الإلكترونية
 . SWOTالذي يطلق عليه أسلوب ،اطر والتهديداتالضعف والفرص المتاحة والمخ

 تكنولوجيا المعلومات و شبكة الإنترنت وجود  أهمها: ،نقاط القوةعدداً من  وحددت   
 وازنة العامةمحددات الم ، أهمها:ضعفقاط حددت نو . الاتصالات كعامل جذب واستثارة

العالية للاتصالات مع التكلفة و نقص قوانين الفضاء الخارجي،  عليها،قصور الرقابة و 
، تي حددتهاالفرص الومن أهم  .ارتفاع أسعار رخص البرمجياتو  ،شبكات المعلومات

أهم من و  .توافر فرص جديدة للأعمال ،زيادة فرص التوظيف ،زيادة الاعتمادات الخارجية
 .عدم الاستقرار السياسي ،الفساد ،القرصنة وسوء الاستخدامالتهديدات: 

تحديث القوانين والتشريعات لإضافة  أهمها ،مجموعة من التوصياتالدراسة  وقدمت   
 .الشرعية والقبول للوثائق والمعاملات الإلكترونية

تحــت عنــوان: "تقانــة المعلومــات ودورهــا فــي تبســيط الإجــراءات  )2007(دراســة زبــار -4
 الإدارية، دراسة تحليلية في المعهد التقني المسيب في العراق".

أجريت هذه الدراسة في العراق، وهدفت إلى تحليل أسباب عدم الاستفادة من      
 على الإدارية المعلومات نظم تكنولوجيا المعلومات في مجال تبسيط الإجراءات، واتسام

 بشكل الكفاءة مستوى وانخفـاض ،عليـةاالف بعدم العراق في والمنظمات الوحدات مستوى
 تلك استخدام على جيداً  تدريباً  المدربة البشرية الكوادر رتـواف عـدم إلى بالإضافة عام،
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 تكنولوجيامتطلبات استخدام  بـين الموجودة الفجوة وكذا ،المختلفة اوتطبيقاته التقانة
 .التقليديـة الأساليب للتخلي عن القرار متخذيبين استعداد و  ،المعلومات

الاســـــتبانة كـــــأداة لجمـــــع ، واســـــتخدمت مســـــحياعتمـــــدت الدراســـــة المـــــنهج الوصـــــفي ال     
 المنظمــة فــي المعلومــات تكنولوجيــا تطبيــق فـي كبيــر ضــعف إلــى وجــود وتوصــلت البيانـات.
 .  المبحوثة

 في المعلومات تكنولوجيا تأثير لقياس دوري منهجي تقويم جراءأوصت الدراسة بإ     
  .التقني المعهد في متكامل معلومات نظام بناءو  ،الإداري العمل أنظمة

تحــت عنــوان: "الإجــراءات ودورهــا فــي تــأخير تقــديم الخدمــة  )2009(دراســة الجهنــي  -5
 في القطاع الحكومي (دراسة ميدانية على إدارة الأحوال المدنية بمدينة جدة)." 

أجريـــت هـــذه الدراســـة فـــي الســـعودية، وهـــدفت إلـــى معرفـــة دور الإجـــراءات الروتينيـــة فـــي    
مي، وتـــأثير اســـتخدام التقنيـــة الحديثـــة فـــي تبســـيط تـــأخير تقـــديم الخدمـــة فـــي القطـــاع الحكـــو 

 الإجراءات، على نظام إدارة الأحوال المدنية في منطقة جدة.
، واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات. مسحياعتمدت المنهج الوصفي ال   

وتوصلت إلى أن استخدام وسائل التقنية الحديثة وتدريب العاملين على ذلك وتوفير الدعم 
يسهم في تبسيط الإجراءات في إدارة الأحوال المدنية بمدينة جدة، وكذلك  ،المالي لهم

 يحقق تحسناً في إنتاجية العاملين، وسرعة في تقديم الخدمة.

لإسراع والتوسع في تطبيق التقنية الحديثة في المنظمات الحكومية، وتوفير باأوصت    
 .مها في إدارات القطاع الحكوميالبنية التحتية والمقومات الأساسية، لاستخدا

مـدخل  لكترونيـة وسـبل تطبيقهـا:الحكومـة الإ تحت عنـوان: " )2009(دراسة الرفاعي  -6
 " استراتيجي

متطلبات وإمكانيات تطبيق التعرف على إلى ت هدفأجريت هذه الدراسة في العراق، و      
الخيارات التي تقدمها معرفة في العراق، و والمشكلات التي تواجهها  ،لكترونيةالحكومة الإ
 .وسياسة تطوير هذه الخيارات في مواجهة التحديات التنظيمية ،لكترونيةالحكومة الإ
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، واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات. مسحياعتمدت الدراسة المنهج الوصفي ال    
 لكترونية أن تعالج الكثير من المشاكل التي تعانييمكن للحكومة الإأنه  لىوتوصلت إ

  .خصبة للفساد الإداري والمالي التي أصبحت أرضاً  ،منها المؤسسات البيروقراطية المعقدة
 ،ضرورة توفير نظم اتصالات فعالة لنقل البيانات والمعلوماتبوأوصت الدراسة      

تمع لمجوتدفقها من المؤسسات الحكومية إلى المواطنين ومؤسسات الأعمال ومنظمات ا
تحديث القوانين والتشريعات لإضافة الشرعية والقبول وصت بكما أالمدني وبالعكس، 

إجراء تقييم مستمر للتطبيقات للتأكد من توفر أعلى و للوثائق والمعاملات الإلكترونية، 
حماية المعلومات الشخصية التي تجمعها  ة، والعمل علىالأمني للاحتياطاتالدرجات 

خصوصية وسرية المعلومات المحافظة على ب ،الحكومة حول الأفراد والمؤسسات
 .المخزونة في قواعد ومستودعات البيانات التي تطورها الأجهزة الحكومية

لكترونيـة فـي نموذج مقتـرح لـدور الحكومـة الإ تحت عنوان "أ )2011(دراسة الشمري  -7
 "تحسين جودة الخدمات الحكومية

قة بين طبيعة ونوع العلاأجريت هذه الدراسة في الكويت، وهدفت إلى التعرف على 
والأداء الوظيفي  في الكويت، داخل ديوان الخدمة المدنية ،تطبيق الحكومة الإلكترونية

جودة الخدمات التي يقدمها ، و وتبسيط الإجراءات ،والثقافة التنظيمية للعاملين للعاملين
 .ودرجة رضا المواطنين عنها ،ديوان الخدمة المدنية

 ،استخدمت الاستبانة كأداة لجمع البياناتو اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي المسحي،    
وفاعلية الأداء  ،لكترونيةتطبيق الحكومة الإ نطردية بيعلاقة  وتوصلت إلى وجود

وتحسين جودة الخدمات  ،وتبسيط الإجراءات ،والثقافة التنظيمية ،الوظيفي للعاملين
 .الحكومية

داخل ديوان الخدمة  ،تحسين جودة الخدمات الحكوميةاً لنموذجأ واقترحت الدراسة  
 في الكويت.  المدنية
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 -تطــوير أداء الخــدمات الحكوميــة فــي لبنــان) تحــت عنــوان "2011(  صــالحدراســة  -8
 "رؤية استراتيجية

 الحكومةخطوات التي قامت بها ال تقويمأجريت هذه الدراسة في لبنان، وهدفت إلى     
، لتطوير أداء الخدمات الحكومية منذ بداية التسعينات، ومناقشة العوامل التي اللبنانية

تعيق نجاح الخطوات الحكومية في الإصلاح وتطوير أداء الخدمات الحكومية، وتقديم 
 بعض الاقتراحات التي تساعد على نجاح أدوات تطوير أداء الخدمات الحكومية.

ات والتقارير الصادرة عن الإحصاءفي جمع البيانات إلى ندت وهي دراسة نظرية، است 
 دولية.منظمات عن و  ،أهلية وحكوميةمنظمات محلية 

وتوصلت الدراسة إلى وجود عوائق تحول دون تطوير الخدمات الحكومية في لبنان،    
الشديدة وضعف الرقابة، وعدم  ، تعدد النصوص التشريعية وتضاربها والمركزيةأهمها

ستخدام أشخاص ومكاتب وتجهيزات غير ملائمة في مكاتب استخدام نظم المعلوماتية، وا
إلى كما توصلت  الاستقبال الحكومية، وانحسار الخدمات عبر الإنترنت  بشريحة معينة.

إلى الفاعلية، لم تلق إقبالاً كافياً من المواطنين، وافتقدت ، الحكوميةالاستقبال مكاتب أن 
بسبب عدم قدرتها على تحديث المعلومات بشكل دائم، وعدم وجود العنصر البشري 

 وصيانة ما هو موجود منهاـ  ،الكفوء، والنقص في إمداد هذه المكاتب بالأجهزة التقنية
مقارنة بالخدمات  ،في بداية الطريقلا تزال  "النافذة الواحدة" في لبنانوإلى أن خدمات 

 ية المقدمة في دول أخرى. الالكترون

وقدمت الدراسة إطار عمل لتطوير الخدمات الحكومية في لبنان، يقوم على تدريب   
الموظفين، واعتماد نظام جديد للتعويضات وتقويم الأداء، وبناء شخصية للموظف ترتكز 
على قيم الخدمة العامة، وإعادة هندسة الإدارة، وتبسيط الإجراءات، وتعزيز استخدام 

 كنولوجيا المعلومات والاتصالات. ت
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تحت عنوان: "دور نظام المعلومات في دعـم  )2011(شيخ ديب، عريف دراسة ميا،  -9
دراسة حالة شيكات الدعم الحكومي لمادة  -خدمات الحكومة الإلكترونية في سورية

 المازوت في اللاذقية" 
وهدفت إلى دراسة دور نظام المعلومات في دعم أجريت هذه الدراسة في سورية،  

خدمات الحكومة الالكترونية في سورية، من خلال تحليل واقع ومشكلات حالة توزيع 
 شيكات الدعم الحكومي لمادة المازوت. 

ة في جمع البيانات، اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبان 
إلى غلبة الروتين الحكومة الإلكترونية في سورية، و وتوصلت إلى غياب تطبيق 

  ت التي تقدمها المنظمات الحكومية.الخدما على ةوالبيروقراطي
وأوصت الدراسة بإصدار القوانين والتشريعات اللازمة لتشجيع الاستثمار في البنية 

إعادة هندسة إجراءات العمل المتبعة في و التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، 
المنظمات الحكومية. والإسراع ببناء قاعدة بيانات مركزية وإنشاء شبكة اتصالات تربط 

 جميع المنظمات الحكومية. 

تحت عنـوان: "دور تبسـيط الإجـراءات المكتبيـة  )2013( الطاهر ،فضل االلهدراسة  -10
 " 2012-2007 دنقلادراسة حالة جامعة  -في رفع كفاءة المنظمات 

لى  توضيح أثر تبسيط الإجراءات على إهدفت أجريت هذه الدراسة في السودان، و    
 رفع كفاءة أداء الموظفين للتعامل مع الإجراءات.  فيكفاءة الأداء، وتبيان دور التدريب 

تقوم  أن جامعة دنقلاإلى وتوصلت  ،المنهج الوصفي التحليلي اسةت الدر استخدم   
بالعمل على تبسيط الإجراءات الروتينية. وتعمل على التدريب وتطوير الأداء. وبأن هنالك 

 علاقة وثيقة جداً بين التدريب وكفاءة الأداء.
إيلاء تقييم أداء العاملين المزيد من الاهتمام، وذلك عن طريق بالدراسة  أوصتو     
  .للتدريبقيام إدارة ل وحدة إدارة التقييم الداخلية و تفعي
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 خـدمات مجـال فـي الالكترونيـة الحكومـةتحـت عنـوان:  )2013(دراسـة المخـتن  -11

 .  الشارقة إمارة على تطبيقية دراسة -المرور
 ونموذج تصوّر تقديم إلى تهدفأجريت هذه الدراسة في الإمارات العربية المتحدة، و       
 من والخدمات المعلوماتعلى  الحصول يكفل بما للمواطنين، ددةالمتع الخدمات لتيسير

 الأنظمة دمج خلال التكلفة من وتقليل ،العمل إجراءات وتبسيط ،أسهل بطريقة الحكومة
والترخيص  المرور بإدارة ،الالكترونية الحكومة لتطبيق مقترح إطار وضعو  المتشابهة،

 وإقليمياً  دولياً  لتطبيقها المختلفة التجارب دراسة بعد، الشارقة بشرطة العامة بالإدارة
 .حلياً مو 

 قائمتيي، وقامت بجمع البيانات بواسطة التحليل الوصفي المنهجاستخدمت الدراسة      
 مهارة أنإلى وتوصلت  .للموظفين موجهة والأخرى للجمهور، موجهة إحداهما استبيان

 بالنظم العمل آليات تفعيل لكترونية فيالإ النظم مع التعامل في تؤثر الموظفين
 كفاءة تحقيقتسهم في  لكترونيةالإ النظم مع التعامل في الجمهور مهارة وأن ،لكترونيةالإ

 العمل آليات تفعيل على يعمللكترونية الإ الأساسية البنية توافر وأن .لكترونيةالإ الخدمات
 وأهداف واستراتيجية رسالة بنشر العليا الإدارة قيامبالدراسة وأوصت  .لكترونيةالإبالنظم 
للموظفين  ومعلنة واضحة تكون بحيث الشفافية بمنتهى لكترونيةالإالحكومة  تطبيق

 لكترونيةالإ الخدمات لاستخدام للترويج حديثة وسائل استحداثو  السواء، على الجمهورو 
 .إنجاز المعاملات في

 

 

تحــت عنــوان: "أنمــوذج مقتــرح لإعــادة هندســة العمليــات  )2013(دراســة الــدجني  -12
 "دراسة حالة –. الجامعة الإسلامية الإدارية وحوسبتها في مؤسسات التعليم العالي

إلقـــاء الضـــوء علـــى الجوانـــب المختلفـــة  أجريـــت هـــذه الدراســـة فـــي فلســـطين، وهـــدفت إلـــى   
فهوم، وآلية التطبيـق والمزايـا لأسلوب إعادة هندسة العمليات الإدارية (الهندرة) من حيث الم

التي تحققها، وبيان مـدى أهميـة وحاجـة الجامعـات الفلسـطينية كمؤسسـات أكاديميـة لتطبيـق 
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كأحـد مـداخل تحسـين  ،أسلوب الهندرة، وتقديم تصور مقترح لتطبيـق أسـلوب إعـادة الهندسـة
 الخدمة المقدمة لجمهور المستفيدين، ورفع كفاءتها وتحقيق الجودة الشاملة.

، واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانـات. مسحياعتمدت الدراسة المنهج الوصفي ال    
وتوصـــلت إلـــى وجـــود محـــاولات لتوثيـــق أدلـــة العمـــل وتبســـيط العمليـــات قبـــل تطبيـــق مشـــروع 
إعــادة هندســة العمليــات، لا ترقــى إلــى درجــة الممارســة الفاعلــة، وإلــى وجــود رضــا عــن هــذه 

ائج علـــى صـــعيد إعـــادة ترتيـــب العمـــل، وتنظيمـــه وفـــق خطـــوات التجربـــة لمـــا حققتـــه مـــن نتـــ
محـــددة وموثقـــة، وأن تطبيـــق إعـــادة هندســـة العمليـــات الإداريـــة، يـــؤدي إلـــى زيـــادة مســـتوى 
الرضــا الــوظيفي لــدى مــوظفي الجامعــة فــي كافــة مســتوياتهم الإداريــة. ويــؤدي إلــى تحســين 

 الخدمة.
العمليات الإدارية بين جميـع العـاملين أوصت الدراسة بنشر وتعزيز مفهوم إعادة هندسة    

 من إداريين وأكاديميين.  ،في الجامعة الإسلامية
 

لكترونية على لإ تحت عنوان "أثر تطبيق الحكومة ا )2014(راسة المصري د -13
 ."يجودة الخدمة: دراسة تطبيقية على وزارة التعليم العال

توافر متطلبات تطبيق برنامج هدفت إلى قياس مدى أجريت هذه الدراسة في مصر، و      
الحكومة الإلكترونية بوزارة التعليم العالي في مصر، وفي تحديد قوة واتجاه العلاقة بين 

 .تطبيق الحكومة الإلكترونية وجودة الخدمة المقدمة
لوصف وتفسير وتحليل نتائج الدراسة  ،انتهجت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي  

وتوصلت إلى وجود بعض المشاكل  تبانة لجمع البيانات،، واستخدمت الاسالتطبيقية
منها الاستمرار بذات الهياكل  ،والمعوقات التي تواجه تطبيق الحكومة الإلكترونية

 ،الاهتمام بالموارد البشرية داخل الوزاراتعدم وعدم تطوير العمل المؤسسي و  ،التنظيمية
إلى وجود و  ،لأنماط التقليدية للإدارةلعمل على تغيير المراجعة التشريعات القانونية  عدمو 

   ا.والطلاب عن الخدمة ومستوى جودته رضا لدى الموظفين
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المنظمات  يوأوصت الدراسة بالعمل على التخلص من النظم البيروقراطية السائدة ف   
والعمل على مراجعة التشريعات القانونية لتناسب  ي،والهيئات، ومن بينها وزارة التعليم العال

    .آليات تطبيق برامج الحكومة الإلكترونية

 

مشاريع الحكومة الإلكترونية من الاستراتيجية تحت عنوان: ) 2014(دراسة غزال  -14
 .أنموذجاً  2013إلى التطبيق: مشروع الجزائر الحكومة الإلكترونية 

على مشاريع الحكومة التعرف أجريت هذه الدراسة في الجزائر، وهدفت إلى     
إلى التنفيذ الرسمي على أرض الواقع،  وصولاً  ،من وضع الاستراتيجية ءاً الإلكترونية بد

وأهم المراحل التي قد تمر بها هذه المشاريع، بالإضافة إلى التعرف على مشروع الحكومة 
 .ع، وما يرمي إليهجاء به هذا المشرو  ، وأهم ما2013الإلكترونية 

الحكومة الإلكترونية في نمطها الحالي لم أن  وهي دراسة نظرية بحتة، توصلت إلى   
زالت تفتقر إلى التطوير الكبير في كثير من  وما ،تصل بعد إلى صيغة المنظومة الكاملة

، بل هي فحسب جوانبها، كونها ليست تحويل نظام الخدمة والعمل إلى نظام إلكتروني
قبل التحول  ،وتحتاج لدراسات معمقة وواعية لكافة عناصرها ،منظومة معقدة ومتشابكة

تطوير هذه المنظومة يمكن أن ينشأ عنه بعض كما أن الكامل لأتمتة جميع الخدمات. 
السلبيات التي يجب التعامل معها بحذر شديد، حيث أن التحول من حكومة تقليدية إلى 

 . أمام الحكومة القائمة اً كبير  دياً يمثل تح ،معلوماتي جديد مع غزو حكومة إلكترونية
من طرف الحكومات  ،واضحة ومرسومة المعالم استراتيجياتع وأوصت الدراسة بوض    

الحرص على التدريب والتطوير و  ،نشاء مشاريع الحكومة الإلكترونيةإالمقبلة على 
  المستمر للمورد البشري المشرف على المشروع.

لكترونيـــة الليبيـــة علـــى تحـــت عنـــوان: "الخـــدمات الإ  )2015( دراســـة الميهـــوب -15
  "نترنت : دراسة تقويمية للمواقع الحكوميةالإ 

لكترونيــة هــدفت إلــى تقيــيم المواقــع الحكوميــة الليبيــة الإأجريــت هــذه الدراســة فــي ليبيــا، و    
واستخلاص المعايير المناسبة لتقيـيم المواقـع  ،والتعرف على المعايير المستخدمة في التقييم
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ــ ىوالتعــرف علــ ،الليبيــة الخــدمات مــن خــلال  ىمــدى تقبــل المــواطن فــي ليبيــا للحصــول عل
 لكترونية. الحكومة الإ

. واســـتخدمت الاســـتبانة فـــي جمـــع البيانـــات ،ت الدراســـة المـــنهج الوصـــفي التحليلـــيعتمـــدا  
الليبية يغلب عليها طـابع تقـديم المعلومـات  خلصت إلى أن الخدمات في المواقع الحكوميةو 

ارتفـــاع نســـبة المعرفـــة باســـتخدام تكنولوجيـــا المعلومـــات، وإلـــى بـــدلاً مـــن تقـــديم الخدمـــة آليـــاً، 
عـن الخـدمات المقدمـة مـن قبـل المواقـع  تبين عدم وجود رضاو  .م المواقع الحكوميةاستخدوا

 أغلب الخدمات غير مفعلة.  كونالليبية، وذلك بسبب 
نشـــاء إوالعمـــل علـــى  ،لكترونيـــةأوصـــت الدراســـة بالبـــدء فـــي التوعيـــة بمفهـــوم الحكومـــة الإ  

عليـــة وفـــق ابـــأكثر فو  ،مركـــز لـــدعم التقنيـــة لإخـــراج المواقـــع الحكوميـــة علـــى أحســـن صـــورة
ــــة ــــي وســــائل الإ ،معــــايير عالمي عــــلام الرســــمي لمفهــــوم الخــــدمات والعمــــل علــــى نشــــر وتبن

    .لكترونيةلخدمات من المواقع الإونشر ثقافة الحصول على ا ،الحكومية
 

 الإنكليزية: ةاللغب
 حالـة دراسـة: اللبنانية العامة الصحة تحت عنوان "وزارة )Awar )1999دراسة  -16

  الأداء" إدارة في
The Lebanese Ministry of Public Health: a Case study on 
Performance Management 

التعرف على الخطط الإدارية الاستراتيجية  أجريت هذه الدراسة في لبنان، وهدفت إلى    
المعدة لإصلاح القطاع العام اللبناني، بعد سنوات من الاضطرابات الاجتماعية، وإلى 

 وإدارياً، وعملياً  سياسياً  جديدة مفاهيم التعرف على مدى إسهام التغيير الإداري في إدخال
الإدارية  الممارسات وتحسين البيروقراطية، على اللبنانية، وفي التغلب لعامةالإدارة ا في

  فيه. 
وتابعت  ،واختارت الدراسة وزارة الصحة اللبنانية لدراسة التجربة ولتقييم الأداء الإداري   

 . 1998حتى  1996الحالة على مدة ثلاث سنوات من 
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ت دراسة عدد من التقارير والمستندات، حيث تم ،دراسة الحالةاستراتيجية وقد اعتمدت    
  .الوزارة وتم إجراء مقابلات مع الجهة الممولة في البنك الدولي، ومع موظفي

وزارة  كفاءة كان لها دوراً أساسياً في تحسين إدارة الأداء أن توصلت الدراسة إلى   
ر الصحة وصورتها لدى المواطنين. وأوصت بالمزيد من عمليات التحديث والتطوي

 الإداري.
 

 كــأداة الأعمــال هندســة إعــادة تحــت عنــوان: "عمليــة )Halawi )2000دراســة  -17
 المالية"  وزارة حالة دراسة: للإصلاح

Business Process Reengineering as a Tool for Reform: Case 
Study Ministry of Finance" 

 كأداة هندسة العملياتإعادة  فاعلية تقييم أجريت هذه الدراسة في لبنان، وهدفت إلى  
 لبنان، متخذة من وزارة المالية اللبنانية مجالاً للدراسة.  الإداري في للإصلاح

لوصف وتفسير ، واستراتيجية دراسة الحالة المنهج الوصفي التحليليالدراسة اعتمدت     
 ارداتالو  من مديرية ، واستخدمت الاستبانة لجمع البيانات،وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية

إعادة  المالية. كما أجرت  مقابلات لهذا الغرض. وتوصلت إلى أن مشروع وزارة في
 الإصلاحات تواجهها كانت التي العقبات بعض على التغلب على قادراً  كان الهندسة

 الفشل في بعض الإجراءات.  أوجه السابقة، مع وجود بعض
 أوصت الدراسة بضرورة العمل على تنفيذ المشاريع الإصلاحية، وتذليل العقبات.   

 
 

 -تحت عنوان: "من الحكومة إلـى الحكومـة الإلكترونيـة )Najjar )2003 دراسة -18
 التجربة اللبنانية. 

From government to e-government: the Lebanese experience 
أجريت هذه الدراسة في لبنان، وهدفت إلى تقييم التجربة اللبنانية في مجال الحكومة       

الإلكترونية، وقد جرى لهذا الغرض فحص الاستراتيجية الموضوعة للحكومة الإلكترونية 
 اللبنانية، والإنجازات المختلفة لأبعاد الحكومة الإلكترونية. 
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بدراسة وثيقة استراتيجية الحكومة  ،دراسة الحالة استراتيجيةواعتمدت المنهج الوصفي و    
الإلكترونية في لبنان، وما جرى إنجازه في الإدارات المختلفة، وخلصت إلى أن هناك 

     العديد من الإنجازات في كل من أبعاد هذه الاستراتيجية.

 الاسـتراتيجيات فـي تحت عنوان: أسباب التناقضـات )El Kassaa  )2006دراسة  -19
 لبنان.  في الإصلاح حالة -العامة للإدارة الجديدة

The logic of contradictions in new public management strategies 
the state of reform in Lebanon 

أجريت هذه الدراسة في لبنان، وهدفت إلى التعرف على أسباب فشل معظم عمليات     
التي تم تطبيقها  الإصلاح واستراتيجيات آليات تحليل الإصلاح الإداري في لبنان، وإلى

 فيه. 
لشؤون  الدولة وزير مكتب استندت إلى معلومات حصلت عليها منهي دراسة نظرية، و 

 دراسة الحالة.استراتيجية واعتمدت  .التنمية الإدارية
 إلى كبيرة، وأوصت بالنظر يواجه عقبات لبنان الإصلاح في وتوصلت الدراسة إلى أن   

 التي تواجهها الدولة. التحديات يعالج بشكل العام في القطاع حالإصلا نماذج

تحـت عنـوان:  مشـروع التبسـيط الإداري:  )Austin, and Bosk )2007دراسـة   -20
  الصحية.  للرعاية الجودة الميسرة مجلس -دراسة حالة 

Administrative Simplification Project: Case Study – Council for 
Affordable Quality Healthcare (CAQH). 

أجريت هذه الدراسة في الولايات المتحدة الأميركية، وهدفت إلى قياس أداء التطبيق     
UCDالإلكتروني  1F

 كواحد من سبل التبسيط الإداري، ومدى إسهامه في تخفيض الوقت 2

                                                           
 2 Universal Credentialing DataSource (UCD)  للرعاية جودة الميسرةال مجلسأنشأه تطبيق على الإنترنت 

 من جمع للبيانات، خيصااستكمال طلبات منح التر  صعوباتللتغلب على  في الولايات المتحدة الأميركية، الصحية
 .الصحية الرعاية مقدمي من وغيرهم ،للأطباء والسجل المهني المؤهلات من والتحقق
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التقليدية للأطباء، وأصحاب المهن  الترخيص بيانات جمع بعملية المرتبطين والجهد
  لهذا التطبيق ومنافعه.  المصاحبة التكاليف وقياس الصحية،

مقابلة مع أشخاص كان لهم دور في إنشاء  20وقد أجريت لأغراض الدراسة      
 واستخدام التطبيق.  

 الإدارية الأعباء بعيد بخفض توصلت الدراسة إلى أن التطبيق المذكور نجح إلى حد   
الورقي  النظام من التحول لتسهيل واسعة سياسات دونوأنه من  ،بمنح التراخيص المرتبطة

 الفترات خلال التعقيد وزيادة المزدوجة، الأنظمة سيكون ظهور الحاسوبية، النظم إلى
 أكثر المعلومات أصبحت تكنولوجيا وبالأخذ في الاعتبار أن. منه مفر لا أمراً  الانتقالية

 ضرورة اعتبارهم في القرار صُناعيضع  ينبغي أن الصحية، الرعاية قطاع في شيوعاً 
أصحاب المهن  الفئات المختلفة من توسيع استخدامات التطبيق، لتلبية احتياجات

 .الصحية

 تحت عنوان: "الحكومة الإلكترونية  Cordella, Tempini (2011)دراسة  -21
 : دور التبسيط الوظيفي في بلدية البندقية" والبيروقراطية

E-government and bureaucracy: The role of functional 
simplification in the case of the Venice municipality 

تكنولوجيا "استخدام أدلة تدعم تقديم دفت إلى هأجريت هذه الدراسة في إيطاليا، و    
 في القطاع العام لدعم عمليات المنظمات البيروقراطية.  "المعلومات والاتصالات

مكن إلى أنه ي توصلت الدراسة ،بلدية البندقية في إيطاليا إلى نتائج دراسة حالة استناداً و    
تكنولوجيا المعلومات الإبقاء على الشكل البيروقراطي للمنظمات الحكومية، واستخدام "

 " لدعم بيروقراطية هذه المنظمات، بدلاً من القضاء عليها. والاتصالات
الذي  e-Bureaucracyالبيروقراطية الإلكترونية" أسمته " ماوأوصت الدراسة باعتماد    

نظرية "الإدارة العامة الحديثة"، كموجه واعتناق  يقوم على الجمع بين التبسيط الوظيفي
 لسياسات الحكومة الإلكترونية.  يأساس
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الــدخل  لضــريبة لكترونــيالإ  تحــت عنــوان: "التصــريح )Ibrahim )2013دراســة  -22
 الامتثال" وتكاليف محددات: ماليزيا الشخصي في على العائد

Electronic Filing of Personal Income Tax Returns in Malaysia: 
Determinants and Compliance Costs 

الإلكتروني عن التصريح انطلقت من مسلمة أن أجريت هذه الدراسة في ماليزيا، و      
باستخدام كمية أقل من ، أقل بشكل أسرع، مع جهدأداء الأمور الضرائب يُمَكِّن من 

وتكبد تكاليف أقل من المعالجة اليدوية، ويُمَّكِن الإدارة من معالجة الملايين من  ،الورق
أن الموارد  ، باعتبارزيادة كفاءتهايتيح لها  ، الأمر الذي عائدات ضريبة الدخل بسهولة

وعلى الرغم  .لتدقيقوا فحصالبشرية المتاحة يمكن استخدامها لمناطق أكثر أهمية مثل ال
الدخل الفردي في ماليزيا غير من ذلك كان معدل الإقبال عليه في التصريح عن ضرائب 

على سبيل المثال. وهدفت الدراسة إلى  2009% في سنة  30ضٍ، فاقتصر على مر 
الضرائب  الإلكتروني بين دافعيلتصريح امستخدمي العوامل التي تؤثر على سلوك  تحليل

تصريح تكاليف الامتثال في استخدام نظام ال فحصإلى ذلك،  في ماليزيا. بالإضافة
 لدى دافعي الضرائب. في الوقت والمال يؤدي إلى وفرما إذا كان لمعرفة  ،لإلكترونيا

، واستخدمت الاستبانة في جمع البيانات ،استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي   
 ستوىالاقتناع بالفائدة والممن  يعالالمستوى ال ذوي الضرائب يدافعوتوصلت إلى أن 

تكاليف الامتثال  كما توصلت إلى أناستخدام النظام.  كانوا أَمْيَل إلىالقلق المنخفض من 
ومع ذلك، % فقط عن تكاليف الامتثال اليدوية.  1.91للتصريح الإلكتروني تقل الشاملة 

الإلكتروني يؤدي إلى التصريح نظام بنداً ببند، توصلت إلى أن تكاليف الوقت ها لتحليلب
 .يالضريبي الورق تصريحمقارنة مع تقديم ال%، بال 70بنحو وفر في تكاليف الوقت 

 النظام أحد أجزاء هذا في البيانات أمن كما توصلت الدراسة إلى وجود قلق بشأن   
 .التعقيد مشكلة حل على يساعد أن شأنه من الاتفاق على أن من الرغم على الجديد،
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التي  الإلكترونيتصريح الالتي توصلت إليها الدراسة، أن فوائد الرئيسة من النتائج    
أعلى من تلك  ،الضرائب الذين لديهم شؤون ضريبية بسيطة نسبياً  ودافعيحصل عليها 

 عوائد معقدة.التي يحصل عليها أولئك الذين لديهم 
 

 Poel & Aarle & Bielen  &Marneffe & Vereeck  (2014) دراسة -23

 .تحت عنوان: التبسيط الإداري والنمو الاقتصادي: دراسة ميدانية عبر البلاد
Administrative Simplification and Economic Growth: A 
Cross Country Empirical Study 

على العامة ة ار الإد نفقاتفحص تأثير إلى  تهدفأجريت هذه الدراسة في بلجيكا، و    
  .متغيرات 6باستخدام  ،النمو
 اللازم والوقت ،التجاري النشاط بدءل المطلوبة الإجراءاتواتخذت الدراسة عدد     

معبراً عنه بعدد الأيام، كمتغيرين لتقدير الأعباء الإدارية الناتجة عن مباشرة  لإنجازها
 والوقت ،تصريح على للحصول رسمياً  المطلوبة الإجراءات النشاط التجاري. واتخذت عدد

 الكلي العدد، و تصاريح مع التعامل على الإدارية الأعباء تقديركمتغيرين ل اللازم لإنجازها
بما يشمل ضرائب الدخل على الشركات  سنوياً  الشركات قبل من الضرائب مرات سدادل

، المدفوعات هذه لإتمام والوقتوضريبة القيمة المضافة والضريبة على الرواتب والأجور، 
 لتقدير الأعباء الإدارية الناتجة عن تسديد الضريبة.كمتغيرين 

باستخدام مقاييس  ،)سنوات 8في  دولة 182(مشاهدة  1456لـ  المتغيرات عرضوب
في مجالات معينة يحفز النمو النفقات إلى أن تقليل الدراسة توصلت الارتباط، 

المتعلقة بافتتاح  نفقاتالاقتصادي. وحددت على وجه الخصوص، أن الحد من ال
يعزز النمو بشكل ملحوظ. وباستخدام بيانات عائدة إلى  ،وفي دفع الضرائب ،الأعمال

% كان له تأثير إيجابي  25بنسبة النفقات دولة أوروبية، أظهرت الدراسة أن تقليل  26
 .% 1.62على نمو نسبته 
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 طار المنهجي للبحثالإفصل تمهيدي: 

 
 

تحت عنوان "تبسيط الإجراءات الإدارية  )Matei  &  Chesaru)2015دراسة  -24
 في سياق الأزمة الاقتصادية العالمية. حالة رومانيا" 

Administrative Simplification in the Context of the Global 
Economic Crisis. The Case of Romania 

تي التبسيط الإداري ال تدابيرإلى تحليل هدفت أجريت هذه الدراسة في رومانيا، و     
"الإدارة "، Adaptive public management" بـ لتنفيذ ما أسمياتخذت في رومانيا 

لمؤسسات التي واجهت ااتبعت في مواجهة التحديات  وهي سياسة. "ذات التكيفالعامة 
بهدف العامة في الدول الأعضاء في الاتحاد الأوروبي، إثر الأزمة الاقتصادية العالمية، 

 . د من "العبء الإداري"لحا
وقد أجرت الدراسة تحليلاً للوثائق الرسمية المتعلقة بالأعباء الإدارية ذات الصلة    

 إنشاء المؤسسات،ودعم  ،والسياسة الضريبية ،والمشتريات العامة ،والنفقات ،بالاستثمارات
أو  ،تبعاً لتوجيهات الاتحاد الأوروبي عباء،الألخفض هذه التدابير الممكنة على ضوء 

التحقق من وجود  غيةبوذلك،  .التي نجحت في ذلك في الاتحاد تجارب الدول الأعضاء
 ونتائج تبسيط الإجراءات الإدارية. ،مؤشرات تدل على التحسن في الحقول المستهدفة

ييرات من توصلت الدراسة إلى أن الإدارة العامة الرومانية خضعت لسلسلة من التغ   
أجل الاستجابة لإرادة المفوضية الأوروبية. وأن هذه التغيرات تجلت في تسريع الإجراءات 

نحو المزيد من التبسيط الإداري في هو وأن الاتجاه  ،وخفض الإنفاق العام ،الإدارية
 في السياسة المالية وفي إنشاء حكومات محلية. ،المستقبل القريب
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 الدراسات السابقة ): أوجه التوافق والاختلاف بين الدراسة الحالية و1رقم (جدول 

 الباحث

السنة
 

 العنوان 

الدولة 
 

 أوجه التوافق 

 أوجه الاختلاف

 المتغيرات  الموضوع 

س الأثر على 
قيا

ضا 
ر

المستفيد
تبسيط الإجراءات 

حكومة إلكترونية 
الإدارة العامة في لبنان 

 

التكلفة
الزمن 
الجودة 
 

الحد من الفساد
 

Awar 

1999
وزارة الص�حة العام��ة اللبناني��ة:  

 دراسة حالة في إدارة الأداء
لبنان

 
  •    

 
• - 0B .لم تتناول التبسيط الإداري 

- 1B .لم تناقش أثر التطوير على تكلفة الخدمة العامة 

Halawi 

2000
عملي���ة إع���ادة هندس���ة الأعم���ال  

حال��ة  ك��أداة للإص��لاح: دراس��ة
 وزارة المالية

لبنان
 

•  •    
 

• - 2B لا تناقش أثر إعادة هندسة العمليات على تكلفة الخدمة
 العامة.

Najjar 

2003
 

م����ن الحكوم����ة إل����ى الحكوم����ة 
 التجربة اللبنانية -الإلكترونية

لبنان
 

• • •    
 

 
- 3B لم تناقش آثار الحكومة الإلكترونية على تكلفة الخدمة

 العامة.

 المغربي

2004
متطلب����������ات تطبي����������ق الإدارة  

الخدم�����ة  الإلكتروني�����ة لتق�����ديم
واتجاه���ات الع����املين نحوه����ا: 

 ميناء دمياط ىدراسة عل

صر
م

 

 •     

 

 
- 4B .مجتمعها موظفو الإدارة لا المستفيدون من خدماتها 
- 5B لم تتناول التكلفة في جانب تقديمها أو جانب الحصول

 عليها. 

 الهادي

2006
الحكوم���ة الإلكتروني���ة كوس���يلة  

 والإصلاح الإداري للتنمية

صر
م

 

 •     
 

• - 6B.لا تقيس أثر التجربة على التكلفة 
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 الباحث

السنة
 

 العنوان 

الدولة 
 

 أوجه التوافق 

 أوجه الاختلاف

 المتغيرات  الموضوع 

س الأثر على 
قيا

ضا 
ر

المستفيد
تبسيط الإجراءات 

حكومة إلكترونية 
الإدارة العامة في لبنان 

 

التكلفة
الزمن 
الجودة 
 

الحد من الفساد
 

 غريبي

2006
 -الحكوم�����������ة الإلكتروني�����������ة  

 مفهومها، متطلباتها وفوائدها

السعودية
  •       

- 7B.لا تقيس أثر التجربة على التكلفة 

ElKassaa 

2006
أس��������باب التناقض��������ات ف��������ي  

اتيجيات الجدي�دة ل�لإدارة الاستر
 العامة

لبنان
 

  •    
 

• - 8B.لم تتناول التبسيط الإداري 
- 9B.لم تناقش أثر الإصلاح على التكلفة 

 زبار

2007
ره��ا ف��ي تقان��ة المعلوم��ات ودو 

 تبسيط الإجراءات الإدارية

العراق
 

• •     
 

 
- 10B.تركز على تكنولوجيا المعلومات 
- 11B.لم تناقش أثر الإصلاح على التكلفة 

Austin & 
Book 

2007
مش�������روع التبس�������يط الإداري:  

مجل��س الج��ودة  -دراس��ة حال��ة 
 للرعاية الصحيةالميسرة 

أميركا
 

• •     
 

 
- 12B.لم تتناول أثر التبسيط على التكلفة 
- 13B.اقتصرت على معاملة واحدة في مركز حكومي وحيد 

 الرفاعي

2009
الحكوم����ة الإلكتروني����ة وس����بل  

 تطبيقها: مدخل استراتيجي

العراق
 

 •     
 

 - 14B.لا تقيس الأثر على التكلفة 
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 الباحث

السنة
 

 العنوان 

الدولة 
 

 أوجه التوافق 

 أوجه الاختلاف

 المتغيرات  الموضوع 

س الأثر على 
قيا

ضا 
ر

المستفيد
تبسيط الإجراءات 

حكومة إلكترونية 
الإدارة العامة في لبنان 

 

التكلفة
الزمن 
الجودة 
 

الحد من الفساد
 

 الجهني

2009
الإجراءات ودوره�ا ف�ي ت�أخير  

تق�����ديم الخدم�����ة ف�����ي القط�����اع 
 يالحكوم

السعودية
 

 اقتصرت على إدارة حكومية واحدة.  -    •    •
 ركزت على دور التقنية الحديثة في تبسيط الإجراءات.  -
- 17B.لا تقيس الأثر على التكلفة 

 الدجني

2010
أنم��وذج مقت��رح لإع��ادة هندس��ة  

العملي���ات الإداري���ة وحوس���بتها 
 في مؤسسات التعليم العالي

فلسطين
 

• •     
 

 
- 18B التكلفة.لا تقيس الأثر على 
- 19B.اقتصرت على إدارة حكومية واحدة 

 الشمري

2011
أنم��وذج مقت��رح ل��دور الحكوم��ة  

الإلكتروني��ة ف��ي تحس��ين ج��ودة 
 الخدمات الحكومية

ت
الكوي

 

 •    • 
 

 
- 20B ةوحيد ةحكوميإدارة اقتصر مجتمعها على الموظفين في  . 
- 21B.لا تقيس الأثر على التكلفة 

 صالح 

2011
الحكومي�ة تطوير أداء الخدمات  

 "رؤية استراتيجية -في لبنان

لبنان
 

• • •    
 

 .لا تقيس الأثر على التكلفة  - 

Cordella  
& 

Tempini 

2011
الحكوم�������������ة الإلكتروني�������������ة  

دور التبس��يط   طي��ة:وقراوالبير
 الوظيفي في بلدية البندقية

إيطاليا
 

• •     
 

 - 23B.لا تقيس الأثر على التكلفة 
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 الباحث

السنة
 

 العنوان 

الدولة 
 

 أوجه التوافق 

 أوجه الاختلاف

 المتغيرات  الموضوع 

س الأثر على 
قيا

ضا 
ر

المستفيد
تبسيط الإجراءات 

حكومة إلكترونية 
الإدارة العامة في لبنان 

 

التكلفة
الزمن 
الجودة 
 

الحد من الفساد
 

ميا، شيخ 
 ديب، عريف

2011
دور نظ��ام المعلوم��ات ف��ي دع��م  

خ���دمات الحكوم���ة الإلكتروني���ة 
 في سورية 

سورية 
 

 •    • 
 

• 
- 24B حكومية واحدة. خدمةاقتصرت على 
- 25Bدور نظام المعلومات في الحكومة الإلكترونية. ركزت على 
- 26B.لا تقيس الأثر على التكلفة 

Ibrahim 

2013
لكترون��ي لض��ريبة التص��ريح الإ 

الدخل على العائد الشخصي في 
ماليزي�����ا: مح�����ددات وتك�����اليف 

 الامتثال

ماليزيا
 

• •  • • • 
 

• - 27B .التصريح الإلكتروني كان المجال الوحيد الذي تناولته 

 

 المختن

2013
الحكومة الالكترونية ف�ي مج�ال  

دراس������ة  -خ������دمات الم������رور
 تطبيقية على إمارة الشارقة

ت 
الإمارا

 

• •     
 

 - 28B.لا تقيس الأثر على التكلفة 

فضل الله، 
 الطاهر 

2013
دور تبسيط الإجراءات المكتبية  

 في رفع كفاءة المنظمات

السودان 
 

• •     
 

 لا تقيس الأثر على التكلفة.  - 

 المصري

2014
أثر تطبيق الحكومة الإلكترونية  

على جودة الخدمة: دراسة على 
 وزارة التعليم العالي

صر
م

 

 •    • 
 

 - 30B.لا تقيس الأثر على التكلفة 
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 الباحث

السنة
 

 العنوان 

الدولة 
 

 أوجه التوافق 

 أوجه الاختلاف

 المتغيرات  الموضوع 

س الأثر على 
قيا

ضا 
ر

المستفيد
تبسيط الإجراءات 

حكومة إلكترونية 
الإدارة العامة في لبنان 

 

التكلفة
الزمن 
الجودة 
 

الحد من الفساد
 

 غزال

2014
مش��اريع الحكوم��ة الإلكتروني���ة  

من الاس�تراتيجية إل�ى التطبي�ق: 
مش�����روع الجزائ�����ر الحكوم�����ة 

 أنموذجاً  2013الإلكترونية 

الجزائر
 

 •     

 

 - 31B.لا تقيس الأثر على التكلفة 

Vereeck 
et al 

2014
التبس����������يط الإداري والنم����������و  

الاقتص����ادي: دراس����ة ميداني����ة 
 عبر البلاد.

بلجيكا
 

•    •  
 

 
 ركزت على أثر التبسيط على النمو الاقتصادي.   -
 لا تقيس الأثر على التكلفة.  -

 الميهوب

2015
الخ����دمات الإلكتروني����ة الليبي����ة  

عل��ى الإنترن��ت دراس��ة تقويمي��ة 
 للمواقع الحكومية

ليبيا
 لا تتناول تبسيط الإجراءات.  -       •  

 لا تقيس الأثر على التكلفة.  -

Chesaru 
& Matei 

2015
الإجراءات الإداري�ة ف�ي تبسيط  

س������ياق الأزم������ة الاقتص������ادية 
 العالمية. حالة رومانيا

رومانيا
 

 .محدد للإجراءات اً لم تدرس مسار  -     •   •
 لم تنسب كل خفض في التكاليف إلى سببه.  -

 من إعداد الباحثة.  المصدر:
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 السابقة:دراسات عن الدراسة ال هما يميز هذ
مـن  بـتُ ثْ تَ تأكد أهمية تبسيط الإجـراءات مـن جهـة، و تطلاع على الدراسات السابقة، لابا    

جهة أخـرى حداثـة فلسـفة الدراسـة الحاليـة، حيـث أن قيـاس تكلفـة الخدمـة العامـة، وأخـذ آراء 
المســتفيدين مــن تلــك الخــدمات عــن الــوفر المحقــق بالتكلفــة، مــن الأمــور غيــر المســبوقة فــي 

 )Ibrahim, 2013(وأقـرب نظيـر سـابق لهـا هـو دراسـة  -فـي حـدود علـم الباحثـة -لبنـان
ـــا ـــد لضـــريبة الإلكترونـــي "التصـــريح ، وعنوانهـــافـــي ماليزي ـــى العائ ـــدخل عل  الشخصـــي فـــي ال

كمــــا يظهــــر  ،الدراســــة الحاليــــة هــــاالامتثــــال"، والتــــي اتفقــــت مع وتكــــاليف محــــددات: ماليزيــــا
والحكومــة الإلكترونيــة، وفــي قياســها لأثــر فــي تناولهــا لتبســيط الإجــراءات  ،)1الجــدول رقــم (

لكتروني علـى البنـود المباشـرة وغيـر المباشـرة الانتقال من التصريح الورقي إلى التصريح الإ
 للتكلفة. 

 عن الدراسات السابقة في الأمور التالية:  الدراسة الحاليةوفي العموم، تتميز 
جهـة المسـتفيدة مـن وال مانحـةال الجهـة دراسة عامـل التكلفـة مـن وجهـة نظـر كـل مـن -1

 .الخدمة
مقارنة بين إجراء تم تبسيط إجراءاتها، و  دراسة معاملات متعددة في وزارات مختلفة -2

 على اختلاف طبيعة المهام. نتائجال
والجـــودة النـــاتج عــن أثــر تبســـيط الإجــراءات علـــى الــزمن  ،قيــاس الــوفر فـــي التكلفــة -3

 الإداري. والحد من الفساد
ــــراح  -4 ــــى خفــــض التكــــاليفتــــدابير اقت ــــى الســــير نحــــو تبســــيط وتشــــجّ  ،تــــؤدي إل ع عل

 ومي.الإجراءات في القطاع الحك
إظهـار حجـم الـوفر فــي التكلفـة بالنسـبة للحكومـة، ومــدى إمكانيـة الاسـتفادة منـه فــي  -5

تقــديم حلــول لعــدد مــن المشــاكل فــي القطــاع العــام، مــن خــلال حســن إدارة المــوارد 
 البشرية.

 تقديم أنموذج لقياس الوفر في التكلفة المحقق من التبسيط. -6
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أفــراد المجتمــع، بــل أخــذ تقــديراتهم عــدم اقتصــار أداتــي الدراســة علــى اســتطلاع آراء  -7
 حول التكاليف والاستناد إليها عند قياس الأثر على التكلفة.

 مشكلة البحثانياً: ث
عبر التبسيط الإداري والحكومة  الموعودة ي نحو الإدارة العصريةدّ أي انتقال جِ إن      

والحيلولة  ،أدائها عيسر تو  ،جودة الخدمة العامةتحسن ينبغي أن يتجلى في  ،الإلكترونية
 عما كانت عليه. تقديمها، وبالتالي انخفاض تكلفتها إنتاجها و دون ممارسة الفساد في 

الأخيرة، بدأت بعض الوزارات في لبنان بتنفيذ برامج لتبسيط  ةفي السنوات الخمسو     
الخدمة على تكلفة أداء هذه البرامج أثر الأمر الذي أثار التساؤلات حول ، بعض إجراءاتها

، إذ لم يتناول أي بحث العامة بالنسبة للدولة، وتكلفة الحصول عليها بالنسبة للمواطن
 هذا الأمر بالدراسة.  -في حدود علم الباحثة -  سابق

 إلى طرح التساؤلات التالية:   إن هذا الواقع يؤدي بنا

التكلفة إلى تخفيض  لقطاع الحكومي اللبنانيتبسيط الإجراءات في ا يؤدي هل .1
لمصاريف التي تتكبدها الجهة التي تحصل االمباشرة للخدمة العامة، المتمثلة ب

  ؟اعليه
إلى تخفيض في التكلفة  لقطاع الحكومي اللبنانيتبسيط الإجراءات في ا يؤدي هل .2

 لجهة التي تحصل عليها، عن طريق الوفربالنسبة ل غير المباشرة للخدمة العامة
 إنجاز الخدمة؟  زمنفي 

إلى تخفيض في التكلفة  لقطاع الحكومي اللبنانيتبسيط الإجراءات في ا يؤدي هل .3
 لجهة التي  تحصل عليها، عن طريق رفعلغير المباشرة للخدمة العامة بالنسبة 

 ؟جودة الخدمة
إلى تخفيض في التكلفة  لقطاع الحكومي اللبنانيتبسيط الإجراءات في ا هل يؤدي .4

الحد عن طريق  لجهة التي  تحصل عليها،لغير المباشرة للخدمة العامة بالنسبة 
 في الإدارة العامة؟ الفسادمن 
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تكلفة ارتفاع في  إلى في القطاع الحكومي اللبناني تبسيط الإجراءات هل يؤدي .5
 الخدمة العامة، بالنسبة للجهة التي تقدمها؟

 

على  الإدارية الإجراءاتأثر تبسيط معرفة في مشكلة البحث كمن ت ،انطلاقاً مما سبق    
ستفيدين، وعلى من وجهة نظر الملحصول على الخدمة ل ،المباشرة وغير المباشرةتكلفة ال

 العامة. دارةتكلفة أداء الخدمة العامة من وجهة نظر الإ
 

  أهداف البحثاً: لثثا
 التالية:يمكن اختصار أهداف البحث في النقاط 

الناتج عن تبسيط  ،المباشرة ر في التكاليفلتغيّ ل مؤشرات رقمية الوصول إلى -1
الجهة التي تحصل من وجهة نظر  ،اللبناني الحكوميفي القطاع  الإجراءات

 .الخدمة العامةعلى 
للجهة التي ، بالنسبة العامةالخدمة  زمن على الإجراءاتأثر تبسيط  قياس -2

 هذا الزمن.وعلى تكلفة  ،تحصل عليها
تخفيض التكاليف غير المباشرة في  الإجراءاتتبسيط إسهام مدى  التعرّف على -3

 .العامةجودة الخدمة رفع للخدمة، بالنسبة للجهة التي تحصل عليها، عن طريق 
في تخفيض التكلفة غير المباشرة  مدى إسهام تبسيط الإجراءات التعرّف على -4

 في الإدارة العامة. الفساد للخدمة، عن طريق الحد من 
على تكلفة أداء الخدمة العامة بالنسبة  الإجراءاتف على أثر تبسيط التعرّ  -5

 .للدولة
قابل  ،الإجراءاتنموذج لقياس الوفر في التكاليف عند القيام بتبسيط أاقتراح  -6

 المستجدة.  للتطوير والتعديل وفقاً للمتطلبات
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 أهمية البحثاً: رابع
 :البحث من ناحيتين أهمية  إلىيمكن النظر    

 من الناحية العلمية -1
 New Public Management الدراسة من نظرية الإدارة العامة الحديثةانطلقت 
(NPM) "القائمة على الانتقال من مفهوم "الإدارة العامة" إلى "إدارة الأعمال الحكومية، 

بانتهاج القطاع العام لنهج القطاع الخاص في الإدارة، بالتوجه إلى إشباع احتياجات 
 ،من حيث تقديم الخدمة بالتكلفة التي تتناسب مع قيمتها لدى المستهلك ،"المواطن/الزبون"

وبالجودة التي ينتظرها، وبالتالي تحقيق رضاه. فقدمت تصوراً لكيفية قياس الإدارة العامة 
فيه على  ةً لَ عوِ وكيفية العمل على تخفيض هذه التكاليف، بتبسيط إجراءاتها، مُ  لتكاليفها،

باستخدامه ت منظمة التنمية والتعاون الاقتصادي أنموذج التكاليف المعيارية الذي أوص
نتائج  من في جزئية أن ،هذه النظرية حةص تختبر الدراسةبذلك و في الإدارة العامة. 

ولو كان التطبيق  ،رفع الكفاءةمع خفض التكاليف في الإدارة العامة،  NPM الانتقال إلى
 في دولة نامية. 

 
 

 من الناحية العملية:  -2
 تسعى هذه الدراسة إلى: 

 تحسين الخدماتفي وزارة الصحة العامة في لبنان، منها تستفيد  ،نتائج التوصل إلى -
المستفيدون من  اهطرحيمعالجة المشاكل التي و  ،دراسة مقترحات المبحوثينب ،التي تقدمها

 . خدمات هذه الوزارة
استكمال تبسيط معاملات أخرى  ، من أجلوزارة الماليةتستفيد منها نتائج  إلى التوصل -

 كتصاريح ضريبة الدخل.
ع الوزارات الأخرى على إجراء بحوث ميدانية للاستفادة من نتائجها عند القيام يشجت -

 ، من جراء نشر نتائج الدراسة الميدانية. الإجراءاتبتبسيط 
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نموذج من قِبَل عدد من وتحكيم هذا الأ ،التكلفة الوفر في لقياسمقترح نموذج أوضع  -
ن من قياس كِّ مَ يُ  ،للاستخدام والتطوير قابلاً  اً نموذجأ بحيث يكونأصحاب العلم والخبرة، 

لوفر المتوقع في البرامج بها، واالوفر الفعلي في التكلفة لبرامج التبسيط التي يجري العمل 
 التي يجري التخطيط لها. 

 حدود المشكلةخامساً: 
لغايــة تــاريخ  2004الفتــرة الممتــدة مــن العــام النظريــة تغطــي الدراســة  الحــدود الزمانيــة: -

وفقاً لما تبين للباحثة مـن خـلال المقـابلات والقـراءات  هلأن ،2014في العام  إجراء الدراسة
ـــة العمـــل علـــى تبســـيط بدايـــة  2004العـــام يمثـــل الســـابقة للدراســـة،  فـــي الإجـــراءات الإداري

   ومتماسكة. خطة واضحةعلى أساس  ،لبنان
أنجزت التي  ةاللبناني العامة داراتالدراسة العملية على الإ تقتصر الحدود المكانية: -

 .هي في طور التبسيط أو ،إجراءاتها تبسيط بعض
 على التكلفة بالنسبة تبسيط الإجراءات الإدارية أثر قياسبالدراسة  هتمت الحدود العلمية: -

على ولا تقتصر التكلفة بالنسبة للجهة المستفيدة ، لكل من الجهة المانحة والجهة المستفيدة
الحد من الفساد  ،الجودة ،الزمنالشق المباشر منها، بل تشمل التكلفة غير المباشرة (

آخر بخلاف التكلفة، كالنمو  متغير ولا تقيس الدراسة أثر التبسيط على أي. )الإداري
 وإنتاجية الجهاز الحكومي.  ،والتهرب الضريبي ،الاقتصادي

 

 سادساً: مصطلحات البحث
مدخلات انطلاقاً من العمل  اتالأنشطة أو مسار من  هي سلسلة متتاليةالإجراءات:  -

 ). Boeri, 2012,p: 34( معينة لإنتاج مخرجات، تحقق قيمة مضافة للمستفيد.
مجموعة من الخطوات والمراحل التي تمر بها المعاملة من أجل تقديم خدمة أو  أو هي

 ).105ص: ،2014، الصيرفي( .تحقيق هدف محدد
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 والجهد الوقت في والتبذير والتداخل والتكرار التعقيد إزالة يقصد به :تبسيط الإجراءات -
 والكفاية بالفعالية الأهداف تحقيق إلى المؤدية الطرق أحسن إلى الوصول بقصد ،والمـال
 ).2014 ،فضال( المتاحة الإمكانيات ظل في وذلك ،الممكنة

 

"مدخل يقصد به اختصار بعض إجراءات أو روتين العمل من أجل تخفيض زمن  :هوأو 
الإنجاز، وذلك عن طريق تحليل الخطوات من خلال متخصصين، ثم إلغاء بعض 
الخطوات أو الإجراءات غير الضرورية، اختصاراً للوقت، ولزيادة إنتاجية العامل بمرور 

 ).263ص:  ،2012الزمن. (إبراهيم، 
 

 للمواطنينيتم تقديمها أو تسهيلها بواسطة الحكومة، هي الخدمة التي  الخدمة العامة: -
 (Flower, Haddad ,2014 p: 450). .خدمة للصالح العام

 أو ،اتصال وسيلة خلال من أو ،إلكترونية وسيلة بأي تقدم خدمةهي  :إلكترونية خدمة -
من مشروع قانون تنظيم  3(المادة  .الإلكتروني البريد كخدمة الإنترنت على موقع

 المعاملات الإلكترونية في لبنان).
. (المادة إلكترونية بوسيلة جزئي أو كلي بشكل إجراؤها يتم معاملة :إلكترونية معاملة -
 من مشروع قانون تنظيم المعاملات الإلكترونية في لبنان). 3
وشبكة الوب لتقديم المعلومات والخدمات  الإنترنتهي استخدام حكومة الإلكترونية: ال -

  .)(Bwalya, 2014, p: 158الحكومية للمواطنين. 
العامة،  ةاستخدام تكنولوجيا المعلومات، وبصورة خاصة الإنترنت لتقديم الخدم" و هي:أ

    (Shahhosseini, 2015, p: 615)بأكثر الطرق ملاءمة وفعالية من حيث التكلفة. 
(مادة  .ضريبية بموجبات الضريبية القوانين بحكم ملزم شخص كلالمكلف بالضريبة:  -

 ).2008من قانون الإجراءات الضريبية في لبنان،   44
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 فرضيات البحثسابعاً: 
وبناءً على بعض  ،من خلال اطلاع الباحثة على الدراسات السابقة في هذا المجال     

0Fالمقابلات الأولية

 التي أجرتها، تطرح الفرضيات التالية للاختبار: 3
إلى تخفيض  لقطاع الحكومي اللبنانيتبسيط الإجراءات في ا يؤدي ولى:الأ  الفرضية

لمصاريف التي تتكبدها الجهة التي تحصل االتكلفة المباشرة للخدمة العامة، المتمثلة ب
  .اعليه

إلى تخفيض في  الحكومي اللبنانيلقطاع تبسيط الإجراءات في ا يؤدي :ثانيةالفرضية ال
 لجهة التي تحصل عليها، عن طريق الوفربالنسبة ل التكلفة غير المباشرة للخدمة العامة

 إنجاز الخدمة.  زمنفي 
إلى تخفيض في  لقطاع الحكومي اللبنانيتبسيط الإجراءات في ا يؤدي الفرضية الثالثة:

 لجهة التي تحصل عليها، عن طريق رفعلالتكلفة غير المباشرة للخدمة العامة بالنسبة 
 . جودة الخدمة

إلى تخفيض في  لقطاع الحكومي اللبنانيتبسيط الإجراءات في ا يؤدي :رابعةال الفرضية
الحد عن طريق  لجهة التي  تحصل عليها،لالتكلفة غير المباشرة للخدمة العامة بالنسبة 

 في الإدارة العامة.  الفسادمن 
ارتفاع في  إلى اللبناني في القطاع الحكومي تبسيط الإجراءات يؤدي الفرضية الخامسة:

 تكلفة الخدمة العامة، بالنسبة للجهة التي تقدمها. 
 

 بحثمنهج الفلسفة و ثامناً: 
على الأسلوب الاستنتاجي في دراسة  ارتكز هذا البحث على الفلسفة الوضعية، واعتمد   

وما أحدثه من أثر على التكلفة،  ،الإدارية موجودة وهي تبسيط الإجراءاتظاهرة واقعية 
واستخدم المنهج الكمي في تحليل البيانات في إطار  .والتوصل إلى استنتاجات بشأنها

                                                           
  .دول بأسماء المقابل معهم): ج1( انظر الملحق رقم   3
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حصائية، إالدراسة الميدانية، حيث تم الارتكاز على بيانات رقمية وتم تحليليها بأساليب 
 نموذج كمي للقياس.أكما تم احتساب وقياس التكاليف والوفر في التكلفة، واقتراح 

 

 بحثمجتمع الاً: تاسع
على تكلفة الخدمة العامة من وجهة نظر الجهة  لدراسة أثر تبسيط الإجراءات     

المقدمة للخدمة، يتكون مجتمع الدراسة من وزارة المالية ووزارة الصحة، وهما الوزارتان 
اللتان قامتا بتنفيذ البرامج الموضوعة عن تبسيط الإجراءات الإدارية. وقد تم استبعاد وزارة 

ملاتها لا يزال في بداياته. ولقياس الأثر إحدى معا طالسياحة لأن البرنامج المتعلق بتبسي
ن مجتمع الدراسة من المستفيدين من خدمات  من وجهة نظر المستفيدين من الخدمة، تَكَوَّ

تبسيطها في وزارة الصحة  جرىتبسيطها في وزارة المالية، والمستفيدين من خدمات  جرى
 وهم:

 في بيروت المضافةكبار المكلفين بضريبة الدخل والضريبة على القيمة  -
بعد اعتماد تقديم التصاريح الضريبية إلكترونياً بدلاً  المتعاملون مع وزارة المالية،

 1F4.مؤسسة أعمال 776ويتكون هذا المجتمع من  من التصاريح الورقية،
بعد تبسيط المتعاملون مع وزارة الصحة،  استيراد الأدويةتصنيع وشركات شركات  -

ويتكون هذا المجتمع من  ،ستيراد الأدوية، وتسعيرهابعض الإجراءات المتعلقة با
 2F5.مؤسسة أعمال 49

 

نتائج الزيارات الميدانية  هأظهرتعلى هاتين الإدارتين، بالنظر لما الاختيار وقد وقع     
عدد محدود جداً من عدم وجود تبسيط للإجراءات سوى في الأخرى من للوزارات 

تعلق ون ما تم تنفيذه منها يكأو  ،تنُفّذمعظم البرامج التي تم إعدادها لم  المعاملات، وكون
برامج  أو كون  ،صلة بعدد كبير من المستفيدينعلى  ليستأهمية أو غير ذات بخدمات 

أثرها، أو كون ما قياس وليس بالوسع حضير قيد التلا تزال  داراتالتبسيط في بعض الإ
                                                           

 وفقاً لبيانات وزارة المالية.  4
 وفقاً لبيانات وزارة الصحة.  5
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على نشر نماذج للطلبات على لم يزد  الإدارات، في عدد من التبسيطجرى تحت مسمى 
 إجراء أو أكثر في مسار طويل من الإجراءات.أتمتة موقع الوزارة، أو 

 
 

من كبار المكلفين بضريبة سواء  ،تم إجراء مسح شامل لكامل أفراد المجتمع وقد   
 الشركات المصنعة والمستوردة للأدوية. أم الدخل، 

 جمع البيانات والمعلومات وأدوات مصادر: عاشراً 
 المصادر الثانوية:

 الكتب والدوريات باللغات العربية والأجنبية. -1
 على شبكة الإنترنت.الإدارية المواقع الإلكترونية التي تعنى بتبسيط الإجراءات   -2
الدولــة لشــؤون وزارة الــوزارات المعنيــة وعــن الصــادرة عــن  الرســمية الســنوية التقــارير -3

 التنمية الإدارية.
 المصادر الأولية: 

3Fاستبانة موزعة على كبار المكلفين بالضريبة في بيروت. -4

6   
4Fفي لبنان.للأدوية استبانة موزعة على الشركات المستوردة والمصنعة  -5

7 
الحكومـــة و مقـــابلات مـــع مـــوظفين حكـــوميين كلفـــوا بمهـــام تـــرتبط بالتبســـيط الإداري   -6

5F.التبسيطخطط ها تتناولدارات إالإلكترونية، أو هم في 

8 
  

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في معالجة البيانات : عشر أحد
) في إدخال SPSS v.22حصائي (تم الاعتماد بشكل أساسي على برنامج التحليل الإ    

حصائية اللازمة، لتحقيق وتحليلها، مع الاستعانة بالأساليب الإالميدانية بيانات الدراسة 
 وكانت هذه الأساليب على النحو الآتي: بحثأهداف ال

 التكرارات والنسب المئوية. -
 . Kolmogorov-Smirnovاختبار توزيع البيانات  -

                                                           
 استبانة وزارة المالية. :)3نظر الملحق رقم (ا  6
 استبانة وزارة الصحة العامة. :)4نظر الملحق رقم (ا  7

 .جدول بأسماء المقابل معهم :)1نظر الملحق رقم (ا 8  
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 طار المنهجي للبحثالإفصل تمهيدي: 

 
 

  مقاييس الارتباط والثبات. -
 .والوسيط والانحراف المعياري الوسط الحسابي -
 .One-Sample Wilcoxon Signed Rank Testاختبار  -
 .Kruskal-Wallis Testاختبار  -
 .Mann-Whitney U Testاختبار  -

 

 

 بحثمحددات العشر:  اثنا
أمكن التغلب ، البحث مجرياترت بعض أخّ صعوبات وعقبات  ةالباحث تعترضا     

  :هذه الصعوبات أهمالآتي و  على معظمها، 
أسرار لا بدعوى أنها  ،معلوماتعن تقديم في الوزارات ن يالموظف امتنع بعض -

  .البوح بها جوزي
المقدمة إلكترونياً إلى  التصاريح الضريبيةعدد معلومات عن ى الحصول عل مرّ  -

ن الطلبات والموافقات والمراجعات، استغرقت طويل جداً م بمسارٍ  ة المالية،وزار 
  ته سنة. مد

في بعض الوزارات برامج التبسيط تفسير للأسباب التي جعلت تعذر الحصول على  -
في  ورؤساء المصالح ذات الصلة بحكم كون الوزير والمدير العاملا تبصر النور، 

ليس لديهم أي معطيات عما جرى بشأنها، و  لا علم لهم بتلك البرامج تلك الوزارات،
  . هابعد فترة طويلة من العزوف عن همصباشغلوا من لكونهم قد

 

 بحثتغيرات العشر: م ثلاثة
 يلي:وذلك كما  ،وثلاث متغيرات تابعةبين متغير واحد مستقل العلاقة تختبر الدراسة 

وبأي شكل من أشكال  ،في أي معاملة حكومية الإجراءاتتبسيط  :المتغير المستقل
 .التبسيط

  :ةالتابع تاالمتغير  •
 .للجهة التي تحصل عليهالخدمة العامة بالنسبة لالتكلفة المباشرة  -
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 طار المنهجي للبحثالإفصل تمهيدي: 

 
 

. ويتكون هذا جهة التي تحصل عليهاللخدمة العامة بالنسبة للغير المباشرة  تكلفةال -
 التالية:  الفرعية المتغير من المتغيرات التابعة

 الحصول على الخدمة العامة نزم. 
 العامة جودة الخدمة.  
 .الحد من الفساد الإداري 

 للجهة المانحة. بالنسبة داء الخدمة الكلية لأتكلفة ال -
 بحثنموذج الأعشر:  ربعةأ

 نموذج البحث أ: )1الشكل رقم (

 
 من إعداد الباحثة.  المصدر:

على الخدمة بالنسبة التكلفة المباشرة للحصول 
 للجهة التي تحصل عليها.

تبسيط 
 الإجراءات

التكلفة غير المباشرة للحصول على الخدمة بالنسبة 
.للجهة التي تحصل عليها  

.جهة المانحةتكلفة أداء الخدمة العامة بالنسبة لل  

 المتغير المستقل

 المتغيرات التابعة

 زمن الحصول على الخدمة. 

 جودة الخدمة. 
 .الحد من الفساد الإداري

.متغيرات تابعة فرعية  
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 الفصل الأول: الإطار النظري للدراسة

 

 ولالفصل الأ 

 طار النظري للدراسةالإ

 

 

 المفاهيم، آليات التطبيق وقياس التكلفة. -تبسيط الإجراءات الإدارية المبحث الأول:
 القطاع العام اللبناني، تعريفه، مشاكله وإدارته. المبحث الثاني:
 بين التخطيط والواقع الحالي. -تبسيط الإجراءات في القطاع العام اللبناني المبحث الثالث:

 

 

 

 

 

 

 

 

 



لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على   | 38 

 

 المفهوم، الآليات وقياس التكلفة -الإدارية   تبسيط الإجراءات المبحث الأول: -الفصل الأول

 

 المبحث الأول

 الإدارية  تبسيط الإجراءات

 المفهوم، الآليات وقياس التكلفة
 

 مقدمة المبحث الأول
سيما في لى تعريف الإجراءات الإدارية، أهميتها ودورها، لا إيهدف هذا المبحث      

والمشاكل التي تعاني منها ومدى  ،القطاع الحكومي، وكذلك التعرف على خصائصها
لى مفهوم تبسيط الإجراءات، أهدافه والنتائج المرجوة منه، إلى تبسيطها. ثم ينتقل إالحاجة 

والآليات والأساليب المتبعة في التبسيط. كما يعرض لطريقة التكاليف المعيارية التي 
 دارية. فيض الأعباء الإتستخدم في تخ

 : تعريف الإجراءاتأولاً 
إجراءات عمل مقررة ومعتمدة، وعلى كل طالب خدمة  ،لكل خدمة تقدمها المنظمة      

السير بها للحصول على الخدمة. ويتقرر من هذه الإجراءات، الوثائق والمستندات والرسوم 
 .)2008طوات. (جرادات، المطلوبة، والإدارات والموظفين المعنيين بإنجاز هذه الخ

التطبيـــــــق العملـــــــي للسياســـــــات، " بأنهـــــــا:الإجـــــــراءات  )(O'Neil 2014.p:30عـــــــرف يو    
ــــاً للسياســــات القــــوائم التــــي تحــــدد التصــــفيصــــفها بأنهــــا " ــــام بهــــا، وفق رفات التــــي ينبغــــي القي

  "الموضوعة، بما يُمَكِّن من التطبيق السليم لتلك السياسات.
وصــف للقواعــد فيعــرف الإجــراءات باعتبارهــا " )Schermerhorn )2011, p:192 أمــا

مـــا تكـــون هـــذه  عـــادةً التـــي تحـــدد التصـــرفات التـــي ينبغـــي القيـــام بهـــا فـــي حـــالات محـــددة، و 
 .  "ومعلومة للموظفيننة القواعد مدوّ 

فيعرفها لإجراءات الإدارية، إلى ا) من الزاوية القانونية 121، ص: 2010وينظر السقاف (
مجموعة من القواعد التي تقوم على أسس من القانون الإداري، أو القانون الخاص، "بأنها 
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والمحددة مسبقاً لكيفية أداء الأعمال التي تمر بها المعاملة، من البداية إلى النهاية، أي 
  ."أنها الخطوات التي تحدّد لأفراد التنظيم للالتزام بها عند أداء المهام والأنشطة

مجموعة من "بأنها  ،الإجراءات من الزاوية الفنية) 3، ص:2008( جرادات فيما يعرف   
  ".ينبغي السير فيها للحصول على الخدمة ،وتعتمد كمراحل قرّ الخطوات التفصيلية التي تُ 

 الخصائص المرغوبة في الإجراءات اً:نيثا
 ،والخطواتيساعد تصميم الإجراءات بطريقة جيدة ومدروسة من حيث الشكل والمحتوى 

في فعالية وسهولة تطبيقها وتحقيق أغراضها. أما التصميم العشوائي وغير المدروس 
ويتطلب تصميم الإجراءات معرفة ) 2013(عواملة،  .كلامشينذر بالفيحمل بذور الفشل و 

تفصيلية بالأهداف المتوخاة من كل إجراء، والخطوات المكونة له، والبدائل المتاحة 
 ن التي تحكم سير العمل، وذلك في إطار السياسات العامة للمنظمة.لتنفيذه، والقواني

 .)2008(الصيرفي، 
 يمكن إجمالها فيما يلي: لإجراءات، مراعاة عدد من النقاط،ينبغي عند تصميم او 

وأن تكون ضمن نطاق  وغاياتها، أهداف المنظمة معالإجراءات  تتسقأن  -
أن و  المنظمة والموضوعة من قِبَل الإدارة العليا فيها، المعمول بها في اتالسياس

 .Prasad, Gulshan, 2011)( .ترتبط بهذه السياسات
في الاعتبار  أخذإلى وقائع لا إلى تخمينات وتمنيات، وأن ت الإجراءاتتستند  أن -

وبالنظر ونوع العمل.  فيها والقوى العاملةفي المنظمة  التسهيلات المادية المتاحة
 ،لا يكون الإجراء الجيد في منظمةلاختلاف هذه الأمور بين المنظمات، قد 

 .(Govindarajan, Natarajan, 2005)مناسباً في غيرها. 
إجراء مكملة لبعضها وغير متعارضة، وتؤدي إلى كل ن تكون خطوات تنفيذ أ -

أن  ،الإجراءاتيقوم بتصميم على من ف). 2008(الهواري،  تحقيق الهدف المنشود.
بمثابة نظام النظر إليها، على أنها إلا إذا تم  ،لن تكون فعالة يضع في اعتباره أنها

 .(Govindarajan, Natarajan, 2005)للأنشطة المترابطة في شبكة. 
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أن تتوافر في الإجراء صفة الاستقرار والمرونة في آن واحد. ويقصد بالاستقرار  -
في ضوء الهدف المنشود، وتعني المرونة  الثبات، ورسوخ خط السير المقرر

 .)2013(العواملة،  إمكانية تعديل الإجراء بما يتفق والظروف المتغيرة.
  ل القائمين بالتنفيذبَ من قِ  ،الإجراءات بالبساطة والوضوح وسهولة الفهمأن تتصف  -

(Scherling, 2011) . في صورة كل تعديل يطرأ عليها، هؤلاء وينبغي أن يكون
 .)(Snopek, 2013وأن يتم شرح هذه الإجراءات لهم، ومناقشتها معهم. 

أن تكون الإجراءات مكتوبة، حتى تكوّن مرجعاً لكافة الخطوات التفصيلية للتنفيذ،  -
إضافة  .)2014(عصفور،  لتلافي أية مشكلات خاصة بسوء الفهم أو التحريف. 

ات وتعليمات العمل، من الأمور التي يتحقق بها الاستقرار إلى أن توثيق الإجراء
. ولذلك يتم إعداد "دليل الإجراءات" )2006الترتوري، جويحان، في المنظمات. (

مجال  ،الغرض ،إجراء: اسم الإجراء عن كليتضمن الذي  ،أو "كتيب الإجراءات"
. (الدليمي، تنفيذخطوات ال ،الوثائق المرجعية ،ة عن التنفيذؤولالجهة المس ،التنفيذ

2013(. 
 

 مشكلات الإجراءات ثالثاً: 
إلـى معظمهـا يرجـع ، التـي بعـدد مـن المشـكلات ،معاملـةلالإجـراءات المكوّنـة ل قد تتسبب   

   ما يلي:
 

في الهيكل التنظيمي، كعدم وضوح المسؤوليات  التعقيد كامنة باسبأكون تقد  التعقيد:
(حريم،  والسلطات، أو المغالاة في الأخذ بقاعدة المركزية، ويتجلى تعقيد الإجراءات في:

2006( 
ما يزيد من الوقت والجهد المبذولين فـي ، كثرة عدد الخطوات التي تمر بها المعاملة -

 دون مبرر. ، منالأداء
بشـكل يتوافـق بسـبب عـدم ترتيـب المكاتـب  ،المعاملـةكثرة حالات اللف والـدوران فـي  -

 ، وعدم تجميع الإجراءات المتشابهة في مكان واحد.مع خط سير الإجراءات
 ما يعرقل سير العمل.، تعدد مرات انتظار المعاملات -
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 كثرة السجلات المطلوب الرجوع إليها. -
 .متها للإجراءاتءأو عدم ملا ،دون داعٍ  ، منتعدد النماذج المستخدمة -
 دون مبرر. ، منطول وقت أداء العملية الإجرائية -
 .غير مبرر بشكلٍ  ،كثرة عمليات الرقابة والتدقيق -
 الصحية والتنظيمية. تينمن حيث الناحي ،عدم مناسبة مكان العمل -
الإداري،  الجهاز مردود ضعفإلى  الإجراءات وبنتيجة كل هذه المظاهر، يؤدي تعقيد    

مرفق العام، وفقدان القدرة على التطوير، وتراجع ثقة المواطن ال سييرتتكلفة  وارتفاع
 .)2008(جرادات،  بالإدارة.
ينبغي عند كتابة الإجراءات في المنظمة، مراعاة قابلية هذه الإجراءات للمراجعة  :التقادم

هذه  ، وإذا لم تراعَ Prasad Gulshan, 2011)(وفقاً لمقتضيات الظروف المستجدة 
تتطلب ضرورة وضع إجراءات جديدة مناسبة لها،  ،تطرأ عمليات جديدة الخاصية، قد

بسريان  الموظفينيظل هناك فهم لدى و  دون وضع هذه الإجراءات،من الأمر يسير و 
ما يحدث إرباكاً في العمل سببه  ،أساليب الإجراءات القديمة على العمليات الجديدة

 .)2008(الصيرفي، . الإهمال في صياغة إجراءات جديدة
كمـا هـو الحـال  قـد يحـدث فـي المنظمـة ازدواج وتكـرار للإجـراء الواحـد،: الازدواجية والتكرار

الأســاليب الإجرائيــة والرقابيــة التــي تتبــع فــي إدارات محاكــاة إذا أصــر بعــض المــديرين علــى 
 ،ســجلات تتعلــق بــإدارتهم وأقســامهم إلــى إنشــاء ،لعــدم الثقــةعمــد آخــرون، نتيجــة أو  ،أخــرى

، مــع عــدم وجــود اعتقــاداً مــنهم أنهــا ســتكون ســنداً لهــم عنــد الضــرورة فــي إثبــات نقــاط معينــة
حاجــة حقيقيــة لهــا، وقــد يتطلــب إنشــاء هــذه الســجلات اســتحداث إجــراء أو أكثــر، لــيس مــن 

 .)2008(الصيرفي،  متطلبات المعاملة.
ــــة ــــد تطــــرأ : عــــدم المرون ــــب مواجهتهــــا  ،بعــــض الظــــروفق ــــي  مــــن المرونــــة شــــيئاً وتتطل ف

قــد تــؤدي الإجــراءات غيــر المرنــة إلــى تــدهور الموقــف،  ،فــي أوقــات الأزمــاتف .الإجــراءات
، بـــأن عـــدم المرونـــةللتغلـــب علـــى حـــلاً ويقـــدم الـــبعض عـــن التعامـــل معـــه. ن وعجـــز المـــديري

غيــر علــى قائمــة بالتصــرفات التفصــيلية. علــى المبــادئ العامــة، لا دليــل الإجــراءات  يحتــوي
) نـــادوا بمـــا لا يبـــدو منســـجماً معـــه، Booyens )2008أن أصـــحاب هـــذا الاقتـــراح ومـــنهم 
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تعريـــــف كـــــل إجـــــراء وغرضـــــه والمعـــــدات الإجـــــراءات المكتوبـــــة علـــــى  احتـــــواءحتميـــــة وهـــــو 
ير الوقائيـــــة وخطـــــوات التنفيـــــذ والنتـــــائج المتوقعـــــة والتـــــدابالمســـــتخدمة فيـــــه ومكـــــان وجودهـــــا 

 .  والخرائط التنظيمية
 

 تبسيط الإجراءات تعريفاً: رابع
عملية  :بأنه تبسيط الإجراءات الإدارية) 2009المنظمة العربية للتنمية الإدارية ( عرفت   

التي يمكن أن تكون  ،فراط في وضع اللوائح التنظيميةالذي ينشأ من الإ ،الحد من الروتين
زائدة عن الحاجة، أو موضوعة بواسطة مكاتب بيروقراطية، ومن ثم تعيق العمل أو تعيق 

ورقية غير ضرورية، والامتثال  استمارات ءمللروتين عادة اصنع القرار. ويشمل 
 لإجراءات ومتطلبات إدارية مفرطة.

 والتخفيف الإنقاص إلى رميعملية تأنه ب :الإداري التبسيط )Declerc )2006 يعرف      

 . تأخير من عنها يترتب ما وكل ،الإدارية والإجراءات المسارات من عبء
تقليدي يقصد به  مدخل بأنه :تبسيط الإجراءات )263، ص:2012ويعرف ابراهيم (   

وذلك عن  ،روتين العمل من أجل تخفيض زمن الإنجاز اختصار بعض إجراءات أو
ثم إلغاء بعض الخطوات أو الإجراءات  ،طريق تحليل الخطوات من خلال متخصصين

  . للوقت ولزيادة إنتاجية العامل غير الضرورية، اختصاراً 
تبسيط الإجراءات عملية التعريف التالي:  أن يستخلص من التعريفات السابقة،مكن يو      
تخفيض بالشكل الذي يؤدي إلى الخطوات، عدد في المنهجي ختصار الاعلى  نطويت

 خفض تكاليف إجراء المعاملات.  و  زمن الإنجاز،

  تبسيط الإجراءات فوائد: خامساً 
 داري الإ صلاحدعائم الإمن دعامة أساسية دارية جراءات الإتبسيط الإل كِّ شَ يُ       

ويحقق بعملية تفعيل مؤسسات القطاع العام وتعزيز شفافيته،  الارتقاءمن شأنه الشامل، 
، لكل من الإدارة القائمة بالتبسيط، والجهة تبسيط الإجراءات الإدارية، مجموعة من الفوائد

المتعاملة معها، سواء كانت من المواطنين أو قطاع الأعمال، ومن أهم الفوائد التي يؤدي 
 :إليها تبسيط الإجراءات
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 في الجهود والتكاليفاقتصاد  -1
معاناتهم ما يزيد من  ،خدمات للمواطنينالالإجراءات إلى عرقلة تقديم  تعقيدؤدي ي    

بينما تفضي عملية تبسيط ، على الخدمة هملحصول التكاليف المادية والمعنويةيرفع و 
تقصير الأوقات المطلوبة للإنجاز، وتقليل الجهود اللازمة وخفض  الإجراءات إلى

 لمواطنينل يمكنحيث ب،  (Brown, Gerlad, and Disciotte, 2014).فالتكالي
) 2008(جرادات،  ه من الجهد والوقت في أمور أخرى نافعة ومنتجة.و استخدام ما ادخر 

يساعد على زيادة كفاءة العمليات و الوقت والجهد والمال على التنظيم، كما يوفر التبسيط 
نفقات التدريب،  الحاجة إلى تكبد تَقِلُّ  الإجراءاتبساطة وب). 2012التنظيمية (اللوزي، 

  .)2006 ،جلدة( .سهلة الإدراكو باعتبار أن الإجراءات واضحة 
 

 الدقة في الأداء نتيجة وجود إجراءات عمل نمطية مقننة -2

وتقلل من مخاطر ارتكاب المخالفات  ،العملسير تسهِّل بساطة الإجراءات داخل التنظيم    
ذلك الأمر هادياً ومرشداً للموظفين في أداء هذه  ويعد .)2006، جلدةوالتجاوزات (

فوضى لل وضع حديتم وبذلك  ،سهل تقديم الخدمات بدرجة عالية من الجودةيو  ،الأعمال
(اللوزي،  تحقق الرضا الوظيفي لدى العاملين.وي )2008(جرادات،  غير الضرورية.

2012(.  
 
 
 
 

 عملية الرقابة وتيسيرالحد من الفساد الإداري  -3

وذلك لأن كثرة الإجراءات  يساعد تبسيط الإجراءات على الحد من الفساد الإداري،    
الأمر الذي وتعقيدها تجعل بعض الموظفين والمراجعين يلجأون إلى استخدام الرشوة، 

تغيير شامل في أساليب  إحداثب ذلك،الحد من يمكن . و راجعين الآخرينمصالح الميعوق 
ويذهب البعض إلى أن تبسيط  .)2007، آل سمير( .ل وتبسيط الإجراءاتالعم

الإجراءات وما يترتب عليه من تحديد مهل إنجاز المعاملات، يوجب وجود بطاقة تحديد 
مهام الموظف، وإنشاء هذه البطاقة، هو أول خطوة جدية على طريق مكافحة مظاهر 

 ). 2000الانحراف الإداري. (الخطيب، 
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   جراءاتالإأساليب تبسيط : سادساً 
تتـــدرج مـــن تـــدابير  ،جـــراءاتمختلفـــة يمكـــن اســـتخدامها فـــي تبســـيط الإأســـاليب يوجـــد       

ـــر بنيـــوي فـــي المنظمـــة ـــر الضـــرورية ،يمكـــن إجراؤهـــا مـــن دون تغيي ، كحـــذف الخطـــوات غي
الإدارة وتنظيمهـا وطـرق اتصـال المسـتفيدين مـن تكـوين لتصل إلى إحداث تغيير بنيـوي فـي 

 ).  2(رقم على النحو المبين في الشكل  .وهي الحكومة الإلكترونية ،خدماتها بها
 

 ): تدرج تبسيط الإجراءات 2الشكل رقم ( 
 
 الحكومة الإلكترونية 14     

 
 النافذة الواحدة 13      

 
 الصالة الواحدة 12     

 
 مكاتب خدمة الجمهور 11     

 
 الحوسبة 10         

 
 توحيد مصادر المعلومات 9        

 
 تغيير أسلوب العمل 8       

 
 إعادة النظر في النماذج المستخدمة 7      

 
 اللامركزية وتفويض الصلاحيات 6    

 
 في مرحلة واحدةلتدقيق الفحص واأعمال جمع  5   

 
 إعادة ترتيب المكاتب 4  

 
 التقريب المكاني بين مكاتب الموظفين 3 

 
 خطوات الصغيرة والمتقاربةالدمج  2

 حذف الخطوات غير الضرورية 1

 .)61، ص: 2008جرادات (بتصرف عن،  المصدر:
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 حذف الخطوات غير الضرورية-1
غيــــر مبــــررة وغيــــر  خــــوات وجــــود يتبــــينقــــد  ،عنــــد مراجعــــة إجــــراءات العمــــل وتحليلهــــا     

وتكــاليف إضـافية لا مبــرر لهــا ولا يتطلــب وقتـاً وجهــداً فوتشــكل عبئــاً علـى العمــل  ،ضـرورية
ومـن شـأن إلغـاء  .)2014(عصـفور،  فائدة منها، وبالتالي لابـد مـن حـذفها والـتخلص منهـا.

خطـــوة أو أكثـــر فـــي الإجـــراء، أن يخفـــض زمـــن الإجـــراء، ويقلـــل حظـــوظ وقـــوع أخطـــاء فـــي 
فـي الإجــراءات  يعملــون الـذينســأل، أدائـه. وعنـدما يــراد تحديـد الخطــوات المرشـحة للإلغـاء يُ 

  )Webber, 2015)  ,Wallace أو يتعاملون معها:
 ما هي الخطوات التي يتم تخطيها أو الالتفاف عليها؟ 
 ؟اما هي الخطوات التي تستهلك معظم الوقت؟ ولماذ 

 واحدة دمج بعض الخطوات الصغيرة والمتقاربة والمتكاملة معاً في خطوة -2
في بعض المؤسسات الحكومية، ونتيجة التضخم الوظيفي، ووجود أعداد كبيرة من      

ويطول زمن إنجاز المعاملة نتيجة نقلها من موظف إلى  ،الموظفين، تتبعثر المسؤوليات
بعض الخطوات وعندما يكشف تحليل مسار الإجراءات، أن  .)2014، إسماعيل( آخر.

دمج هذه  صار إلىاشتراك عدة أشخاص فيها، يبسبب تتضمن عملاً مكرراً أو مزدوجاً 
. تمركز بعض الوظائفالعمل على دمج، الالخطوات. ومن الطرق التي تستخدم في 

من الخطوات في خطوة  عدد كبيرينبغي توخي الحذر عند دمج الخطوات، من أن دمج و 
 .,Amatayakul) (2012ويزيد من حالات الشجار والمشاحنات.  ة،واحدة سيقلل من الدق

 التقريب المكاني بين مكاتب الموظفين المشتركين في إنجاز الخدمة الواحدة -3
، معنيين بهاتباعد مكاتب الموظفين ال ،من الأمور التي تؤدي إلى بطء الإجراءات   

الدول،  بعضوعلى سبيل المثال، يلزم للإفراج عن البضائع من الدوائر الجمارك في 
الموظفين الموجودين في مكاتب  قيعاالحصول على ما يقرب من عشرين توقيعاً من تو 

تبسيط الإجراءات، أن ). ويساعد على 2011مبعثرة في أماكن مختلفة. (المبيضين، 
الحد من بعثرة مكاتب الموظفين المعنيين في إنجاز الخدمة بين طوابق المبنى يُعْمَل على 

دين في مكان واحد. ويؤدي هذا الأمر إلى و هؤلاء الموظفون موج وأجنحته، بحيث يصبح
 وتقصير المسافات بين مكاتب الموظفين. ،لمواطنين طالبي الخدماتتيسير معاملات ا
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وفتح المكاتب  ،إلى التخلص من الجدران الداخلية ،في بعض الأحيان وقد يصل التقريب
  .)2014على بعضها البعض. (محمد، 

 إعادة ترتيب المكاتب      -4
إعادة ترتيب المكاتب في وضع يساعد  جرييساعد على تبسيط المعاملات، أن ت    

على إنجاز الخدمات بشكل انسيابي متسلسل، يسهل على الموظفين نقل الأوراق فيما 
 .(Oliverio,  Pasewark, White, 2013)  .دون حاجة الى المراسلينمن  ،بينهم

والأمكنة  ،للموظفينتحديد المواقع المناسبة ب ،مكان العمل رتيبتإعادة ومن شأن    
وهناك  .(Lincoln, Syed, 2010)مسار العمل. للأجهزة والمعدات، أن يسهل المناسبة 

 ).2014(النقيب،  مبادئ لا بد من مراعاتها في إعادة ترتيب المكاتب، وهي:
 في وضع متسلسلمكاتب الموظفين  بيترت.  
  بالقرب من بعضهم البعضبالأعمال، وضع الموظفين المرتبطين.  
 ن في اتجاه واحدو بحيث ينظر الموظف المكاتب وضع. 
  تب المشرفين والرؤساء خلف مكاتب الموظفين اكون مكتأن 
  وجود مساحة كافية لسهولة حركة الموظفين بين المكاتب 
  أو النوافذ بالقرب من أماكن التهوية أو التدفئةالمكاتب توضع لا .  

 جمع الفحص والتدقيق في مرحلة واحدة -5
قد تتطلب بعض المعاملات إجراء أعمال فحص وتدقيق لدى إدارات مختلفة في    

الاستيراد والتصدير على في معاملات كما وفقاً لاختصاصه،  المنظمة الحكومية، كلٍ 
 .الرقابة في مرحلة واحدةسبيل المثال. ومن أساليب تبسيط الإجراءات، أن تجمع أعمال 

يكون فحص ورقابة السلع المصدرة ومن تطبيقات ذلك في الاستيراد والتصدير أن 
ويتم الفحص والرقابة على مرحلة جهة واحدة،  إشراف والمستوردة الخاضعة للرقابة تحت

واحدة تشترك فيها سائر الجهات المنوط بها طبقاً للقوانين والقرارات المنظمة 
رئيس  عن فيها قرار التي صدرمصر،  منهاوقد جرى ذلك في عدة دول،  .اختصاصاتهلا

هدف إلى تيسير إجراءات الفحص على السلع المصدرة والمستوردة، فجعل الجمهورية 
فحص ورقابة جميع السلع المصدرة والمستوردة الخاضعة للرقابة تحت إشراف الهيئة 
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ويتم الفحص والرقابة على مرحلة واحدة تشترك  ،العامة للرقابة على الصادرات والواردات
 ). 106/2000 رقم (قرار رئيس جمهورية مصر العربيةفيها سائر الجهات. 

 إعادة النظر في النماذج المستخدمة -6
وضــعت منــذ فتــرة طويلــة، ولــم  ،قديمــةنمــاذج دارات العامــة فــي العديــد مــن الإتســتخدم     

عمليــة مراجعــة لهــا منــذ فتــرات طويلــة، وبالتــالي أصــبح كثيــراً منهــا غيــر متناســب مــع  تجــرِ 
ومن صور تبسيط الإجـراءات، إعـادة النظـر فـي النمـاذج  .المقتضيات والمستجدات الحديثة

  .)2011المستخدمة، وتقليلها قدر الإمكان. (الحموي، 
 قــــد تنتفــــي الحاجــــة إلــــى ،إلــــى الإدارة العامــــة دخول تكنولوجيــــا المعلومــــات والحوســــبةوبــــ   

نمــوذج بمثابــة إفصــاح عــن حاجــة اســتخدام النمــاذج فــي كثيــر مــن الأحيــان، ولكــن يبقــى الأ
  بما يترتب على هذا الطلب. التزامهالمواطن وعن رغبته في طلب الخدمة، ثم عن 

)Denhardt, 2015(.  
 

 توحيد مصادر المعلومات -7
الحكوميـة، مـن الأمـور التـي تزيـد مـن التكـاليف والمشـاق التـي  البيانـاتقواعـد تعدد  دعَ يُ     

واسـتخراج مسـتندات مـن  ،بيانـاتالتـي تتطلـب تجميـع  يتحملها المراجعون لإتمـام معـاملاتهم
ريــق إنشــاء نظــام موحــد ، عــن طقواعــد البيانــات توحيــدومــن شــأن  جهــات حكوميــة مختلفــة.

معالجــــة هــــذا النظــــام يتــــولى و المــــراجعين. تيســــير معــــاملات  للمعلومــــات، أن يســــاعد علــــى
ها وتجميعهــا لالعمليــات اليوميــة التــي تــتم فــي جميــع المنظمــات الحكوميــة، مــن خــلال تســجي

تسـتند إليهـا الوحـدات الحكوميـة المختلفـة. (ميـا،  ،ها في قاعدة بيانات مركزيةوفرزها وتخزين
   .)2011شيخ ديب، عريف، 

 اللامركزية وتفويض الصلاحيات  -8
نقل جزء من السلطة أو الصلاحية من  ،السلطة مفهوم اللامركزية وتفويض يعني     

لإدارية الذي يليه، حتى تتمكن المستويات الى المستوى إالمستوى الإداري الأعلى 
إليها التفويض يؤدي على الرغم من الفوائد التي و  .الوسطى من تسيير أعمال المواطنين

خطوات  د، من خلال اختصار عدوالتكاليف على المواطن وفر في الوقت والجهدومنها ال
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إلا أنه ينبغي توخي  (Altman, Valenzi, Hodgetts, 2013). .المعاملات وزمنها
ويرتد سلباً  والرقابة لةءالتفويض من أنه قد يؤدي إلى مشاكل في المسا منح الحذر عند

لم يتم إعدادهم بالقدر في التنظيم  إلى أفرادسلطة  منحتندما ع وذلك ،ينعلى المواطن
وقد أثبت بعض الباحثين فشل اللامركزية في تحقيق ). (Jreisat, 2011الكافي لها. 

أهدافها، عندما تفوض السلطة إلى مديرين لم يتم إمدادهم بالموارد الكافية التي تمكنهم من 
حددها ولتفويض السلطة شروط  .)Massey, Johnston, 2015ممارستها بكفاءة. (

علماء الإدارة العامة وكرستها النصوص التشريعية، وهي أن التفويض لا يكون إلا جزئياً 
ومحدد النطاق بوضوح، وأن تفويض السلطة لا يصاحبه نقل المسؤولية، وأن السلطات 

أسفل، وأن من حق  إلىالمفوضة لا تفوض لثالث، وأن التفويض لا يكون إلا من أعلى 
 ). 2007نح التفويض تعديله أو استرداده. (حبيش، ام
 تغيير أسلوب سير العمل -9

 هي: ،يستخدم في تسيير العمل في المكاتب واحد من ثلاثة أساليب
من الخطوات والمراحل، سلسل تتسير المعاملة في خط موفيه  :الأسلوب المتسلسل -أ 

المعاملة من موظف بحيث يتولى كل موظف إنجاز خطوة معينة، وبذلك تنتقل 
الإنجاز أو التوقيع  إلى مرحلة كل وفقاً لتخصصه، إلى أن تصل ،إلى آخر
  .)2012(اللوزي،  النهائي.

 ويستخدم هذا الأسلوب على نطاق واسع في الإدارات الحكومية، ومن مزاياه،
مشاكله أن إنجاز المعاملة على هذا النحو قد  التخصص وتقسيم العمل، ومن

 .)2012، العطاري ،عبوي(أطول مما تتطلبه.  يستغرق وقتاً 
ويتمثــل هــذا الأســلوب فــي إيكــال مهمــة إنجــاز الخدمــة بجميــع  :الأســلوب المتــوازي -ب 

وره إلـــى خطواتهـــا ومراحلهـــا إلـــى موظـــف واحـــد، يتـــولى اســـتقبال المـــواطن عنـــد حضـــ
مــا يلـزم للمعاملــة مـن العمليــات التـي تحــددها جميـع ب المؤسسـة طالبــاً للخدمـة، ويقــوم

إجراءات المعاملة. وإذا كان عدد المعـاملات كبيـراً يـتم تخصـيص أكثـر مـن موظـف 
  .)2014(عصفور، وتسير معاملات المراجعين في خطوط متوازية. 
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ويســتخدم هــذا الأســلوب فــي الإدارات الحكوميــة التــي لا تتضــمن إجراءاتهــا خطــوات 
المـــواطن طالـــب الخدمـــة بـــين المكاتـــب والمـــوظفين، ويتعامـــل مـــع  لا ينتقـــلكثيـــرة، فـــ

 .)2012(اللوزي،  موظف واحد فقط، وبذلك يوفر الوقت والجهد.
والـذي يتـيح إمكانيـة قيـام أكثـر مـن موظـف أو أكثـر مـن وحـدة  :أسلوب الآن الواحـد -ج 

إداريــة بالعمــل علــى إنجــاز المعاملــة فــي آن واحــد، حيــث يتطلــب الأمــر وجــود أكثــر 
نســــخة واحــــدة للمعاملــــة، وعنــــد اكتمــــال الأعمــــال المختلفــــة مــــن قبــــل الأطــــراف  مــــن

   تجميع النسخ معاً لتشكل معاملة واحدة. جريي ،المتعددة
 عبـــويإلا علـــى نطـــاق ضـــيق فـــي الإدارات الحكوميـــة، ( لوبولا يســـتعمل هـــذا الأســـ

ـــز بتـــوفير الوقـــت، حيـــث تعمـــل الأطـــراف المختلفـــة  )2012، العطـــاريو  علـــى ويتمي
 .)2012(اللوزي،  المشاركة في الإنجاز في آن واحد.

 الحوسبة  -10
تذكر الحوسبة على أنها أحد أساليب تبسيط الإجراءات، باعتبار أن استخدام      

محل تحل شاشة الحاسوب  الحاسوب يؤدي إلى تيسير المعاملات، فباستخدام الحاسوب
على الأقراص الصلبة للحواسيب، بدلاً من  البيانات ويتم تخزينالورق في بعض النماذج، 

لأحد المراجعين يتم العثور عليها البيانات العائدة يراد الرجوع إلى ، وعندما ورقياً خزنها 
على رفوف المكاتب. بدلاً من تكبد عناء البحث عنها فوراً على ذاكرة الحاسوب 

(Spencer,  1995). إلى الاستغناء عن كم كبير من حوسبة الإدارات  كما تؤدي
  ..(Killian, Eklund,  2008)الأوراق التي يتم تبادلها بين الإدارة والمتعاملين معها. 

 مكتب خدمة الجمهور  -11

تجارب الدول في هذا المجال، فمكتب باختلاف خدمة الجمهور،  مكتب يختلف مفهوم     
قاعة أو غرفة موجودة في مدخل كل منظمة حكومية، للبعض هو خدمة الجمهور وفقاً 

بمختلف أنشطتها وإداراتها. ويتولى هذا المكتب  منظمةن يمثلون الو موظفيعمل بها 
إلى كيفية هم استقبال طالبي الخدمات بشكل لائق، والتعرف على طلباتهم. وإرشاد

سوم المقررة، الحصول على هذه الخدمات وتوضيح الوثائق والمستندات المطلوبة، والر 
وإجراءات العمل المتعددة، وكل ما يسال عنه المواطن طالب الخدمة. ووفقاً لهذا المفهوم 
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مكتب  دورزيد يات الصلة بمعاملته، ولا على المواطن أن يحضر بنفسه إلى الإدارة ذ
بينه وبين الدوائر المعنية  ومن دون التوسطالجمهور عن استقباله وإرشاده، خدمة 
ائرة المعنية بمعاملته. وقد وقد يتلقى شكاويه إذا صادفته أي مشكلة في الد، بمعاملته
 والتنمية التعاون منظمةفي  العامة الإدارة لجنةعن  1998نشرة صادرة  في العام ذكرت 

Public Management Committee of the OECD .(PUMA, 1998) . 
المعلومات" ثم جرى تطويره بعد أن دولة المجر أنشأت هذا المركز، تحت اسم "مركز 

تقديم الخدمات، وبمثل ذلك، وصفت وزارة التربية والتعليم، في مركز لإلى تحويله ب ،ذلك
كان دور القسم محصوراً في إرشاد وتوجيه ، فقالت: ""قسم خدمة الجمهور"الأردن، مهام 

. (موقع وزارة التربية والتعليم الأردنية). صبح دوره الآن تقديم خدمات كاملةلي ،الجمهور
على هذا المكتب تسمية "مكتب استقبال". وقد نصت  تأطلقالدول ولذلك تجد أن بعض 

 الدولة لشؤون بناء على اقتراح وزير، "شرعة المواطن" التي أقرها مجلس الوزراء اللبناني
إنشاء أن يتم المواطنين " التنمية الإدارية، على "مكتب الاستقبال"، فأوردت أن من حقوق

حيث تدعو الحاجة، لتأمين المعلومات  ،مكاتب استقبال في الإدارات العامة والبلديات
اللازمة للمواطنين وربط هذه المكاتب عبر شبكة معلوماتية، بحيث يمكن للمواطن 
الحصول على معلومات عن المعاملات الرسمية العائدة له في مختلف الإدارات، من 

 ).7ص:  2001مكتب استقبال". (وزارة التنمية الإدارية،  خلال أي

إلى الوساطة وظيفته مفهوم مكتب خدمة الجمهور، الذي تمتد والجدير بالذكر أن       
لا تقتصر على الاستقبال والإرشاد وتلقي و  ،الفعالة بين المواطن والدائرة المعنية بمعاملته

حُدِدَت أهداف مكتب  1979صادر في عام ، ففي مرجع اً حديث اً الشكاوى، ليس مفهوم
 . (National League of Cities, 1979)خدمة الجمهور، بأنها:

  تركيز وظيفة الخدمة والمعلومات، بحيث لا يتكبد المواطن عنـاء الانتقـال مـن دائـرة إلـى
 أخرى.

 .تبسيط إجراءات الشكوى، بحيث تصل الشكوى بسرعة، إلى الجهات المعنية 
 بحيث يتم ضمان رضا المواطن.  متابعة الشكوى ، 
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وبهذا المفهوم، يصعب رسم حدود فاصلة، بين مركـز خدمـة الجمهـور والصـالة الواحـدة فـي 
 خدمة المواطنين. 

 لتقديم الخدمات  واحدةالصالة ال -12
مركزيـة غرفـة يتم إنشاؤه ك، مواطنين وقطاع الأعمالالصالة الواحدة هي مركز لخدمة ال    

. ، أو كمركـز علـى مسـتوى كـل وزارة أو مؤسسـة عامـة أو بلديـةوالمعلومات لتقديم الخدمات
للحصـول هم اتطلبـتلقـي و  ،أو ممثلـي قطـاع الأعمـال اسـتقبال المـواطنينب ويقوم هـذا المركـز

بـــين المـــواطن  وحيـــدةالتصـــال لانقطـــة االصـــالة  كـــونعلـــى المســـاعدة والمعلومـــات. وبـــذلك ت
عليـه أن يتصـل التي دائرة ال ةعرفمضرورة مواطن عن ال وبوجودها يستغني، والإدارة العامة

أو الـــدائرة التـــي ينبغـــي أن يتعامـــل معهـــا للحصـــول علـــى  ،للحصـــول علـــى المعلومـــاتبهـــا 
، إذا شخصــياً يتقــدم أو  لبريــد الإلكترونــيا الهــاتف أو بواســطة بــل يتصــل بــالمركز الخدمــة.

 (Spearman, 2007). كانت معاملته تتطلب الحضور الشخصي
ويقــوم هــذا المركــز بتســليم ملــف المعاملــة كــاملاً إلــى الإدارة المعنيــة، ويتــولى متابعــة تنفيــذ 
المعاملـة، وتســجيل التقــدم فــي حالتهــا فــي نظــام معلومــات مركــزي، يســمح بتقــديم المعلومــات 

، عبر مركز الاستعلام الهاتفي أو عبر الإنترنت. وعنـد تنفيـذ المعاملـة هاللمواطن حول سير 
 ).2009الإدارة، تعاد إلى مركز خدمة المواطن، الذي يسلمها للمواطن. (كافي، من قِبَل 

 النافذة الواحدة  -13
 عنـــدما) Coustenoble )2006 فـــي تقــديم الخـــدمات، وفــقالنافـــذة الواحــدة يســتخدم أســلوب 

يتطلــــب تقــــديم خدمــــة معينــــة مــــن المــــواطن مراجعــــة أكثــــر مــــن وحــــدة حكوميــــة، لاســــتكمال 
 .بــة لإنجــاز الخدمــة، ولتــوفير وقــت وجهــد طالــب هــذا النــوع مــن الخــدماتالإجــراءات المطلو 

تقــــديم الخــــدمات الحكوميــــة المرتبطــــة بحاجــــات علــــى  "النافــــذة الواحــــدةيطلــــق اصــــطلاح "و 
المــواطنين "المســتهلكين، فــي مكــان واحــد، ســواء كــان ذلــك بالحضــور الفعلــي أم بالاتصــال 

. وبواســطة هــذه النافــذة (Schedler, Summermatter, Schmidt,2004)الإلكترونــي. 
الخــدمات العامــة، مــن خــلال نقطــة دخــول واحــدة، حتــى لــو كانــت تلــك يــتم الحصــول علــى 

وبـذلك، لا حاجـة بـالمواطن إلـى التنسـيق الخدمات تقـدم بواسـطة دوائـر أو سـلطات مختلفـة. 
  (Meijer, Bannister, Thaens, 2013)بين مهام متعددة للحصول عليها.
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ستثمار خدم نظام النافذة الواحدة في عدد كبير من القطاعات، مثل قطاعي الايستو 
والتجارة. وفي إطار تسهيل التجارة، يطبق نظام النافذة الواحدة لمساعدة التجار على تقديم 

ستيراد والتصدير لاالبيانات الجمركية والتراخيص والتصاريح وكل ما يتعلق بعمليات ا
احدة تشارك فيها إدارات الجمارك والمؤسسات الحكومية ذات نقطة و  لالوالعبور، من خ

الصلة. وقد يتسع مفهوم النافذة الواحدة لتسهيل التجارة بحيث يغطي كل ما يتعلق بالتجارة 
بمفهومها الشامل، كالنقل والخدمات اللوجستية، مع مراعاة كافة المعايير الحدودية في 

 ائق والمعلومات التجارية للقطاعين العام والخاص.لكتروني للوثلإإطار نظام واحد للتبادل ا
 ). 2012(اللجنة الاقتصادية والاجتماعية لغربي آسيا، 

في إطار  الإلكترونيةالتجارية والأعمال مم المتحدة لتسهيل التجارة لأمركز اوقد أصدر    
أهمها ، توصيات وإرشادات حول إنشاء النافذة الواحدة، لأوروبا لاقتصاديةاللجنة ا

 ، وهي:النافذة الواحدة، التي حددت ثلاثة نماذج رئيسية لنظام 33التوصية رقم 
المعلومات، سواء أكانت ورقية أم  لامتمثل في سلطة واحدة مهمتها استي :الأول النموذج

الكترونية، ونشرها وتعميمها على جميع المؤسسات الحكومية المعنية، وأداء دور تنسيقي 
 .مبرر لها في السلسلة اللوجستية لابروز عوائق  ورقابي للحؤول دون

آلي موحّد لجمع المعلومات ونشرها، يمكن تطبيقه في  نموذجهو  نموذج الثاني:ال
القطاعين العام أو الخاص. وهو يقوم إلكترونياً بجمع واستخدام ونشر وتخزين البيانات 

 :آليات محتملةثلاث المتعلقة بالتجارة العابرة للحدود، ويمكن أن يعمل عن طريق 
 معالجة جميع البيانات؛ لالهتجري خ نظام متكامل:

 يقوم بإرسال البيانات للجهة المعنية لمعالجتها؛  نظام آلي متفاعل المركزي:
 .مركزي في الوقت نفسهلا أي متكامل ومتفاعل  :نظام مختلط

تقديم  لاليمكن للتاجر من خ ،آلي لتبادل المعلوماتنموذج هو  النموذج الثالث:
جراءات المتصلة للتجارة لعدة مؤسسات من أجل معالجتها وإنجاز الإ ةلكترونيلإاالتصاريح 

بها والموافقة عليها، وذلك عبر طلب واحد. وحسب هذا النظام، تُرسل الجهات الحكومية 
المعنية الموافقة للتاجر إلكترونياً إلى جهاز حاسوبه. وفي سنغافورة، يسمح النظام بإجراء 

 .الحسابات المتعلقة بالرسوم والضرائب تلقائياً، وبخصمها من الحسابات المصرفية للتجار
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استخدام قواعد بيانات لهويات محددة من أجل التحقق  نبغيوعند إنشاء هذا النظام، ي
 .(CEFACT, 2005). ت المالية التجاريةلامسبقاً من جميع المعلومات المتعلقة بالمعام

استراتيجيا تنمية وفي لبنان، حظيت النافذة الواحدة، باهتمام جهات رسمية مختلفة، فنصت 
حيث يكون من ، اعتماد مبدأ الشباك الواحد ، علىالإدارة العامة في لبنانوتطوير 

، باعتباره من التدابير التي الضروري إحداثه في عدد من الإدارات أو المؤسسات العامة
(مكتب وزير الدولة للتنمية  خدمة المواطنين، فيأهداف الدولة  يمكن بواسطتها تحقيق

 ). 2001الإدارية، 
ولذلك أنشئ في بعض الوزارات والمؤسسات العامة، "الشباك الواحد". ومن جملة تلك 

الشباك  مديريةالمؤسسات، المؤسسة العامة لتشجيع الاستثمارات في لبنان، التي تضم "
لمنصوص عليها في قانون إنشائها. (قانون تشجيع "، االواحد لإصدار التراخيص

 ). 5الاستثمارات في لبنان، المادة 

 الحكومة الإلكترونية -14
هـي اسـتخدام " ،منظمـة التعـاون والتنميـة الاقتصـاديةلتعريـف وفقاً لإلكترونية ا ةالحكوم     

ـــــا المعلومـــــات والاتصـــــالات ـــــت، لا ســـــيما تكنولوجي ـــــى الإنترن  " أفضـــــل ةحكومـــــ للوصـــــول إل
عــن الحكومـة الحقيقيــة الكلاسـيكية مــع فــارق  الافتراضـيةالحكومـة الإلكترونيــة هـي النســخة و 

ت الخاصـة بمراكـز حفـظ البيانـا Servers أو الملقمات الخوادمأنظمة ولى تعيش في أن الأ
sData center  ،التـــي  ،الحكومـــة التقليديـــةوتحـــاكي وظـــائف للشـــبكة العالميـــة للإنترنـــت

ويــذهب الــبعض إلــى  ).32ص:  ،2011(حســين،  .تتواجــد بشــكل مــادي فــي أجهــزة الدولــة
بمــوت الحكومــة الكلاســيكية ونماذجهــا فــي الســنوات المقبلــة، حيــث لــن تكــون تلــك التبشــير 

محيطاتهـا الاقتصـادية والاجتماعيـة الخارجيـة التـي تتسـارع النماذج قادرة على الاندماج فـي 
 .)2004(بدران،  .على نحو مذهل لدخول فضاء المجتمع المعلوماتي

 أنواع للحكومة الإلكترونية، حسب الطرف الذي يتعامل مع الحكومة، وهي: ويوجد ثلاثة 

  حكومة: داخل الإدارات الحكومية. –حكومة 
  والمواطن. مواطن: بين الحكومة –حكومة 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D9%88%D9%86_%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D9%85%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9
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  2011أعمال: بين الحكومة وقطاع الأعمال. (المبيضين،  –حكومة.( 

فهـي مـرادف  جـراءات،عتمد لتبسيط الإالحكومة الإلكترونية إحدى الوسائل التي تُ تعد و      
من خـلال إيصـال الخـدمات لهـم بشـكل  ،لعمليات تيسير النظام البيروقراطي أمام المواطنين

ويــــذهب العديــــد مــــن  ).2005ســــريع وعــــادل، فــــي إطــــار النزاهــــة والشــــفافية. (الصــــريدي، 
ليسـت إحـدى صـور التبسـيط فحسـب،  لإلكترونيـةا لحكومةالباحثين والكتاب إلى القول بأن ا

أن  لكترونيــةومــن شــأن التحــول إلــى الحكومــة الإ )2008(جــرادات،  .هدرجاتــ علــىأهــي بــل 
حكومـــة الولايـــات قـــد اســـتطاعت مـــن المـــواطن والحكومـــة مـــن خفـــض التكـــاليف، ف فيـــد كـــلاً ي

ـــال، المتحـــدة  ـــى ســـبيل المث ـــالتحول إلـــى الخدمـــة 70خفـــض مـــا يقـــارب عل % مـــن التكلفـــة ب
 .)2013(قطيش، الإلكترونية. 

تغيير نماذج اتخاذ القرارات  يتطلب التحول إلى الحكومة الإلكترونية عدة شروط منها،   
فر ثقة في أمن ثقة الجماهير في تنفيذ الأعمال إلكترونياً، وتو و  ،في الجهاز الحكومي

ونقاط خدمة وأتمتة الأعمال  ،وإنشاء بنية تحتية رئيسية عامةالمعلومات وسريتها، 
قد ة العامة، فلذلك يمثل تنفيذ مشاريع الحكومة الإلكترونية تحدياً كبيراً للإدار  ومية.كالح

الإدارة بعض الصعوبات في إحداث هذا التحول، وفي تفكيك وإعادة هيكلة  واجهت
الإجراءات البيروقراطية اللازمة لتوفير الخدمات وإنهاء المعاملات الإدارية مع المواطنين، 

جودة وكفاءة مرتفعة، فضلاً عن أتمتة المعاملات ذات مستوى  خدمات من أجل تقديم
ى القطاع عل ينلذلك يتع .)2015لتخلص من الأساليب اليدوية. (الليموني، الإدارية وا
إيجاد نماذج أعمال وبنية تحتية، والعثور  في سبيلتعاون مع القطاع الخاص، العام أن ي

 ).2014على مصادر لتمويل الاستثمار في البنية التحتية المعلوماتية. (العبود، 
المنافع، لحكومة الإلكترونية العديد من فضلاً عن تبسيط الإجراءات الإدارية، تحقق ا  

حصول الع رِّ سَ ، وعلى نحو يُ الخدمات الحكومية عبر الإنترنتإتاحة المعلومات و  ها:أهم
، وهيكلة الخدمات بدلالة حاجات المستفيدين، لا بدلالة البنيان هال استخدامهِّ سَ ويُ عليها، 

 .(Kwemo, 2012)لإدارة، وتحقيق مشاركة أكبر للمواطنين. الداخلي ل
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 تكاليف الخدمات العامة :سابعاً 
ن تكلفة الخدمات الحكومية كغيرها من الخدمات، من العناصر التي يتطلب قياسها إ   

جهداً خاصاً لاشتمالها على عوامل كمية وأخرى غير كمية. ويختلف قياس تكلفة الخدمة 
، فهناك تكلفة الخدمة من وجهة نظر لجهة القائمة بالقياس، والمراد من القياسالعامة تبعاً ل

الجهة الرسمية التي تقدمها، كما أن للخدمة العامة تكلفة من وجهة نظر المتلقي المستفيد 
منها. وتتفاوت الأعباء والوقت والجهد المبذول من خدمة إلى أخرى، ما يتطلب قياساً لكل 

 جراءات المكونة للخدمة.ل نوع من الخدمات ولكل جزء من الإمن هذه العوامل، ولك
داري للخدمات العامة له صعوبات خاصة ) أن التنظيم الإHindriks )2012ويرى     

 ،وكثير منها يصعب قياسه ،أهمها أن الخدمات التي ينتجها متعددة ومترابطة ،جداً 
 وبالتالي تقييمه بشكل كمي من حيث تكلفته. 

جراء، وغير والتي تتضمن البدل الذي يدفع للقائم بالإ ،قياس التكلفة الفعلية للإجراء إن   
 .وحذف بعضها ،ذلك من الأعباء، يلعب دوراً أساسياً في إعادة تنظيم الإجراءات

 تعريف التكاليف -1
تعريف التكاليف، باعتبار أنه اصطلاح غامض وغير  يصعب يرى البعض بأنه     

المستخدمة  ،قيمة الموارد النقدية أو القابلة للتقويم بالنقد"رفها بأنها عي وهناك منمؤكد. 
ويعرفها  .)(Rajasekaran, 2010. "لقاء السلع أو الخدمات التي يتم الحصول عليها

آخرون بأنها: "قيمة التضحية التي يتم تحملها في سبيل الحصول على سلعة أو خدمة." 
)19Khan, 2008 p: في أميركا  دينمتجمع المحاسبين الإداريين المعت). فيما يعرفها 

Chartered Institute of Management Accountants CIMA  قيمة بأنها"
أو المخصص لهذا  ،ينمحددالإنفاق (الفعلي أو الاعتباري) المترتب على شيء أو نشاط 

وهو تعريف يشمل في آن معاً، التكاليف الفعلية (Avis, 2009 P:3). الشي أو النشاط" 
 لأشياء أو أنشطة تمت بالفعل، والتكاليف المحددة مسبقاً لأشياء أو أنشطة مخططة. 

 استخدام التكاليف لقياس الكفاءة في القطاع العام -2
كفاءة الأداء الإداري في القطاع العام، بواسطة مخرجات هذا الأداء. قياس يمكن      

(Der Waldt, 2004) وخلافاً للقطاع الخاص الذي يتم فيه قياس كفاءة الأداء الإداري، 
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ومتابعة تطورها من فترة إلى أخرى. لا  ،بإجراء تحليل دوري للأرباح أو الخسائر (النتائج)
. إلى الربح ةغير الهادفالعام القطاع منظمات تصلح الأرباح أو الخسائر لقياس كفاءة 

(Gwartney, Stroup, Russell, Macpherson, 2014)،  بل يتم قياسها بتحليل
يتم بادئ ذي بدء تحديد طبيعة المخرجات في  ،مخرجات الأداء وتطورها. وللقيام بذلك

الدائرة التي يراد قياس كفاءتها، ويتم قياس تكاليف الأداء، ثم تحدد تكلفة وحدة المخرجات 
بيعة المخرجات باختلاف وتختلف طبقسمة تكاليف الأداء على عدد وحدات المخرجات. 

الدائرة المراد قياس كفاءتها، ففي الدائرة أو مجموعة الدوائر المهتمة بتقديم الرعاية 
الصحية في وزارة الصحة، يكون المريض الحاصل على خدمة العلاج، هو وحدة 

ن ، قد تكو أخرى دوائر، وفي أداء الدائرة أو مجموعة الدوائرالمخرجات الصالحة لقياس 
عدد  ، أوأو عدد الطلبات المنظورة ،المصدرة نو ذالأريح أو اتصعدد ال ،المخرجات

 .(Wirick, 2011). التقارير المحاسبية المصدرة، أو عدد المشاريع المنجزة
مخرجات الأداء وملاحظة تطورها، يُمَكِّن الإدارة أو جهات  إن متابعة وتحليل     

يض التكاليف من دون التضحية بجودة الخدمة الإشراف والرقابة، من العمل على تخف
على الرغم من أن هذا القياس والتحليل المصاحب له، يراد بهما الرقابة  .التي يتم تقديمها

أثر تبسيط  قياسعلى الكفاءة والإنتاجية، إلا أنه من المناسب استخدامهما لأغراض 
الإجراءات على التكاليف، بمقارنة ما كانت عليه تكلفة الوحدة قبل التبسيط، وما آلت إليه 

 ). Coombs, 2002(.بعده
 داريةاستخدام التكاليف كأداة للرقابة الإ -3

 أن المراد بإدارة التكاليف في المنظمات، تحقيق هدفين أساسيين:Lorino ) (2013يرى 
الوصول بالتكلفة إلى الوضع الأمثل، بالعمل على تخفيضها مع المحافظة على  الأول:
 ومواكبة التغير.  ،والتطوير المستمر ،وتحسين الأداء ،الجودة
الرقابة على التكلفة، عن طريق مقارنة التكاليف الفعلية مع التكاليف المعيارية  الثاني:

اتخاذ القرارات التصحيحية بشأنها. ويعتبر المحددة مسبقاً، وتحديد الانحرافات وتحليلها، و 
تخفيض تكلفة الإدارة العامة واحداً من الأسباب التي يسعى تبسيط الإجراءات إليها، 
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واستخدام أنموذج التكاليف المعيارية كأداة من أدوات الرقابة على التكلفة في القطاع 
 الحالات بالتبسيط.العام، شاع استخدامه في السنوات الأخيرة، واقترن في كثير من 

 

 مكونات تكاليف الخدمات من وجهة نظر الجهة المؤدية للخدمة -4
بتحديد الخدمة المراد قياس في احتساب تكاليف الخدمات، تبدأ الخطوة الأولى     

 ،وتحديد كافة الأعباء ذات الصلة بها ،وتعريف خصائصها ،وتوصيفها بدقة ،تكلفتها
 وذلك تمهيداً لاحتساب التكلفة.

 

 ): العناصر المطلوب تحديدها لقياس التكلفة2لجدول رقم (ا

 الخدمة الواضح تحديد ال
دون أي اختصار. من و  ،الخدمة أو مجموعة الخدمات المتشابهة بالتفصيل

 (مثل خدمة منح تصريح لإنشاء بناء).

 وحدة القياستحديد 
النقدية لكل مع وحدة القياس مثل الوحدة  ،تحديد التكلفة الإجمالية أو الإفرادية

 تصريح أو لكل معاملة.

 الأعباء القابلة للتحميلتحديد 
أم هي  ،تحديد هل هي تكلفة كاملة شاملة لكافة الأعباء المباشرة وغير المباشرة

 وتحديد الأعباء المستبعدة. ،سوى جزء من الأعباء تتضمنتكلفة جزئية لا 

 مستوى التفصيل الذي تحتسب على أساسه التكلفة.تحديد  حدود الخدمةتحديد 

 دارة أو القسم الذي يقوم بتقديم الخدمة.تحديد الوحدة أي الإ الجهة المقدمة للخدمةتحديد 

 الجهة المستفيدة من الخدمةتحديد 
تحديد الأطراف المستفيدة من الخدمة مثل أصحاب المشروعات الصغيرة، 

 ، الخ. المواطنينطلاب الجامعات، جميع 
Source: Guide méthodologique de calcul du coût d‛une prestation - SG - octobre 2012. 

  مراحل قياس تكاليف الخدمات: )3رقم (الشكل  ويظهر 
 ): مراحل قياس تكاليف الخدمات3الشكل رقم (

 
Source: Guide méthodologique de calcul du coût d’une prestation - SG - 2012. 

تحديد الأعباء 
القابلة 
 للتحميل

 

تحديد 
التكاليف 
ةالمباشر  

 

تحديد 
التكاليف غير 
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احتساب 
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تكلفة 
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لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على   | 58 

 

 المفهوم، الآليات وقياس التكلفة -الإدارية   تبسيط الإجراءات المبحث الأول: -الفصل الأول

 

 ؤهمن وجهة نظر الحكومة، غير أنه بالإمكان إجراعلى هذا النحو، القياس يجري و      
الأعباء التي تتحملها  حتسابوذلك با ،ولكن من وجهة نظر المستفيدين ،الطريقة ذاتب

الانطلاق من تقديم طلب الحصول على خدمة فيتم  هذه الأطراف للحصول على الخدمة.
معينة، وتحديد كافة الخطوات المطلوبة وزمنها وتكلفتها، وزمن الانتظار، والمستندات 

 عاملة.نجاز المإلى إوصولاً  ،المطلوبة
 قائمة تكلفة الوحدة -5
 ،تستخدم في القطاع العامتكلفة الوحدة أن قائمة  ،)Coombs )2002 يذكر     

وجميع البدلات ذات  ،بدءاً من رواتب الموظفين ،ع الأعباء في وحدة معينةيجملأغراض ت
بالقسمة على أساس  ،وكافة المصاريف داخل الوحدة، ثم تتحدد التكلفة للوحدة ،الصلة
هو نوع المخرجات الصادرة عن تلك الوحدة. وتستخدم هذه القائمة كمؤشر للكفاءة  ،محدد

 كما تعد وسيلة للرقابة.  ،بالمقارنة لعدد من السنوات

=  تكلفة المعاملة
التكلفة الكلية

عدد المعاملات المنجزة
 

 ، أو غير ذلك.جوازات سفر، شهادات ميلاد، تراخيص، إفادات ،هذه المعاملاتقد تكون و 
 التكلفة الكلية = رواتب وبدلات موظفي الوحدة + جميع مصاريف الوحدة. 

 

 )Standard Cost Model)SCM نموذج التكلفة المعيارية  أ: ثامناً 
في  ستخدمت ية) منهجstandard cost model)SCM  معياريةاللتكلفة اأنموذج     

جرى  فريق مهني متخصص جهدثمرة قد كان هذا الأنموذج و  .قياس التكاليف الإدارية
، تبنى 2007 آذارفي ف 0F9"الإدارة العامة الأوروبيةشبكة " ما يعرف بـ في إطار تشكيله

 ،الاتحاددول الأعباء الإدارية في  ضيخفتالمجلس الأوروبي برنامج عمل من أجل 
ات يفي تسعين وضعهالذي قامت الحكومة الهولندية ب المعياريةنظام التكاليف باعتماد 

الإدارية وفقاً لهذا  التكاليفو . (Zito, 2013) .ساب التكاليف الإداريةتحلا ،القرن الماضي
القانونية  متطلباتن في تلبية الو طنالموايتحملها و  منشآتالتي تتحملها ال النظام، هي

                                                           
هي شبكة غير رسمية مسؤولة  )EUPAN )European Public Administration Networkالإدارة العامة الأوروبية شبكة   9
 ن الإدارة العامة في الدول الأعضاء في الاتحاد الأوروبي، والمفوضية الأوروبية والدول المراقبة. ع
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جهات إلى إما إلى الجهات الحكومية أو  ،ملإعطاء معلومات عن أعمالهم أو إنتاجه
 .(OECD Report, 2014, B) .في إطار الالتزام بالقوانين أخرى

سوف يعود بزيادة قدرها تقريباً  ،%25الأعباء الإدارية بحوالي  أن تخفيضقُدِّر وقد       
 .(CPB, 2004). مليار يورو) 150% من إجمالي الناتج القومي المحلي (1.4

 
 مكونات تكاليف الخدمات الحكومية وفقاً لطريقة التكاليف المعيارية -1

والأفراد الالتزام بموجبات تحددها  منشآتللحصول على خدمة حكومية، على ال    
  السلطات وهي:

 أو تجنب إجراءات أو أفعال. ،كاعتماد إجراءات أو أفعال محددة :موجبات المحتوى -
  1F10 .الإدارية عباءالأوهي تشكل  ،كتقديم بيانات عن أعمالها :بات الإفصاحوجم -

 موجبات المحتوى - أ
بعدد من الخطوات بترتيب  ، قيامهعلى خدمة حكومية معينةالمواطن حصول يتطلب      

ن ميمكن أن يمنع و  .وإرفاق الطلب بمستندات ثبوتية وتسديد للرسوم كتقديم طلب ،معين
 مخالفة للمسار المحدد للحصول على تلك الخدمة. ، إذا كانت ةالقيام بأفعال معين

 فصاحموجبات الإ -ب
هي البيانات والمعلومات التي تطلب من المواطنين والشركات  ،فصاحموجبات الإ     

كتقديم التصاريح الضريبية والبيانات المالية  ،للقانون لى الدوائر الحكومية امتثالاً إلتقديمها 
والمركز المالي إلى الدوائر المختصة في وزارة المالية، أو الإبلاغ عن  ،سنوياً عن النتيجة

الولادات والوفيات لوزارة الداخلية، إن ما يتحمله المواطن في سبيل ذلك يسمى الأعباء 
 .)Buhrin, Surgeloose, 2006( دارية.الإ

 لتطبيق القوانين الضريبية. نالمواطتبويباً للتكاليف التي يتحملها  )4رقم (يظهر الشكل   
 
 

                                                           
 وفقاً للاتحاد الأوروبي الذي يذكر أن تعريفه للأعباء الإدارية، ينسجم مع التعريف الدولي، لضمان إمكانية المقارنة بين الدول. 10
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 لقوانين:عملاً باالتي يتحملها المكلفون بالضريبة  تكاليف): ال4الشكل رقم (

 
Source:  Guide pratique pour remplir le test en ligne "sans tracas" (2012) 

 الظاهرة في الشكل: التكاليفوفيما يلي تعريف لكل من 
 التكاليف المالية -

 التكاليف المالية هي:    
إلزامية تقوم الدولة بتحديدها بما تتمتع به من  ، "فريضةأنهابالضريبة عرف تو  الضرائب:

ويلتزم الممول بأدائها متى انطبقت عليه شروطها دون مقابل تحقيقاً  سيادة
 ). 90ص:  2014(الخصاونة،  .الاقتصادية والاجتماعية والسياسية المجتمع لأهداف
 ،إحدى هيئاتها العامة جبراً لـى الدولـة أو إمبلغ يدفعه الفرد ويعرف الرسم بأنه، " :الرسوم
نفع خاص يحصل عليه، ويقترن النفع الخاص بنفع عام يعود على المجتمع. مقابل 

 ). 112ص:  2011(العبيدي، 

تُحسب قد ، و "إضافية، تُلحق بالضريبة الأساسية يبةضر "تعرف العلاوة، بأنها  العلاوات:

عُمل  انتلالتعمير ال في لبنان، علاوة البلديات، وعلاوة ومن أمثلتها .كنسبة مئوية منها

تعديل بعض أحكام قانون ضريبة  282/1993ا بالقانون ا لسنوات طويلة، ثم ألغيتمبه

 الدخل. 

وتعرف الغرامة، بأنها "عقوبة مالية تفرضها الدولة على مرتكبي المخالفات  الغرامات:

القانونية، وتهدف إلى ردع الأفراد عن ارتكاب المخالفات، أكثر مما تهدف إلى تحقيق 

 ).182ص:  2011(العبيدي، إيراد مالي." 

 تكلفة الامتثال

ةلتكاليف الجوهريا  

 تكلفة تطبيق القوانين

 التكلفة المالية 

لضرائبا الرسوم التكاليف الإدارية  العلاوات 
  

 الغرامات
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 تكاليف الامتثال للأنظمة والقوانين -
 وتتضمن هذه التكاليف:

 التي تستوجبها متطلباتال لتلبية المتكبدة وهي التكاليف :التكاليف الجوهرية -
استجابة للمتطلبات  Filtersوتركيب مرشحات  شراء المثال، سبيل على .الأنظمة

 العمل.  ظروفلنصوص المتعلقة بعملاً باالبيئية، أو إنشاء مرافق مادية 

. امتثالاً للشروط التنظيميةهي التكاليف الناتجة عن الإفصاح و  :داريةالأعباء الإ -
الوثائق المتعلقة بتركيب المرشحات، وإصدار تقرير سنوي بشأن ظروف إعداد مثل 

تغيرات في علماً أن التكاليف التي يتحملها المواطنون من أجل متابعة أي العمل. 
 دارية.هي من التكاليف الإ ،القوانين والتأكد من التعديلات التي تطرأ عليها

(Rapport  de la  Mission parlementaire de simplification, 2013),   (Département de 
la simplification administrative, Luxembourg, 2013) 

 ) SCM( لطريقة التكاليف المعياريةوفقاً  داريةساب التكاليف الإتحا -2
 المواطنين يتطلب معرفة ما يلي:قياس التكاليف الإدارية المفروضة على  إن     

 مستندات.  بإنجازمهمة إدارية تتعلق ب للقياممقدار الوقت اللازم  الوقت: •
 هو تكلفة كل ساعة عمل سواء من الخدمات الداخلية أو الخارجية: السعر: •
الراتب الإجمالي (أي متوسط الأجور للشخص المسؤول عن أداء  السعر الداخلي: -

المصاريف الإدارية و دارية)، بما يشمل المكافآت والبدلات الإضافية، الأنشطة الإ
 .الاجتماعي، وكذلك تكاليف الضمان المرتبطة بهذه المهام

كالخبراء  ،لخدماتل الاستعانة بمصادر خارجيةتكاليف ويتضمن  السعر الخارجي: -
 فصاح. والمستشارين، لتمكين مقدم الطلب من الوفاء بمتطلبات الإ

تقدم بياناتها  ،مؤسسة (س) وتطبيقاً للقانون الضريبي ، على افتراض أنعلى سبيل المثال
مقابل  ،بحاجة لخدمات خبير محاسبي من الخارج لإعداد التقرير وتوقيعه ،المالية سنوياً 
وحدة نقدية للساعة، كما أن تجميع المستندات  200جرساعة بمعدل أ 30عمل لمدة 

 وحدة نقدية للساعة. 20ساعات عمل بمعدل أجر  7تطلب ي ،والبيانات من الداخل
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 .وحدة نقدية 140=  20× 7التكلفة الداخلية = 
 .وحدة نقدية 6,000=  200×  30التكلفة الخارجية = 

 .نقديةوحدة  6,140=  140+   6,000 مجموع التكلفة =
 .وبتكرار مرة واحدة في السنة ،هذا لمؤسسة واحدة

 وتتألف من:  الكمية: •
 ، خلال السنة، من المواطنين أو المنشآت.لذين يصرحون عن أعمالهمعدد ا العدد: -
 خلال السنة. عدد مرات التصريح التكرار: -

  100,000 منشآتوبافتراض أن عدد ال ،التكرار واحد سنوياً كان في المثال السابق 
 :دارية لهذه المعاملةالتكاليف الإ، فتكون شركة

 .وحدة نقدية 614,000,000=  100,000×  6,140
 ساسية:الأالصيغة  تم التوصل إلىي ،عناصرال الجمع بين كل تلكوب

 ).التكرار × مكلفينالكمية (عدد ال ×السعر  ×التكاليف الإدارية لكل نشاط = الوقت 
 :نموذج التكاليف المعياريةأفي  الرموز المستخدمة

 CA Coût Administratif Administrative costs التكاليف الإدارية

 T Temps Time الوقت

 P Prix Price السعر

 Q Quantité Quantity الكمية

 N Nombre Number العدد
 F Fréquence Frequency التكرار

CA = T × P × Q                                                  Q = N × F 
 جراءات بتبسيط الإ  SCMنموذج التكلفة المعيارية أعلاقة  -3

على قياس الأعباء، من أجل تخفيضها إلى  SCMالتكلفة المعيارية يعتمد أنموذج       
التبسيط من دون أدنى حد ممكن، عند القيام بوضع خطط تبسيط الإجراءات، إذ أن 

 ن.و المواطن التي يتوخاهالن يحقق الأهداف  ،مراعاة تخفيض مكونات هذه الأعباء
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 ،في العمل على التبسيط ،علاقة طريقة التكاليف المعيارية بتبسيط الإجراءاتوتكمن      
 كما يلي: ،من خلال كل متغير من متغيرات القياس

 المواطنين سنوياً. التصاريح التي تطلبها الحكومة من تخفيض عدد -
 .تصاريحتخفيض التكرار السنوي لل -
 .لتصريحازمن تخفيض  -
 أماكن متباعدة. بينكتصوير المستندات والانتقال  ،تخفيض المصاريف الملحقة -
 تخفيض التكاليف الإداريةفي  SCMأنموذج التكلفة المعيارية  ويحول تطبيق     

جودة الخدمة  انتقاص من  إلىتخفيض أن يؤدي الدون  المصاحب لتبسيط الإجراءات،
 ).Boeri, 2012( يساعد على تحسينها. بل لمقدمة،ا

تبسيط الإجراءات نتج عن برامج ووفقاً لبيانات منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية،    
في  ،سبيل المثال علىو  .ةء الإدارياعبلأل خفيضٌ تنظام التكاليف المعيارية، المصحوب ب

حتى الربع الثالث من خلال سنتين، أي % من الأعباء الإدارية 11تخفيض جرى هولندا 
 وفي المملكة المتحدة نتج عن تخفيض .مليار يورو 2,3بما يعادل  ،2009عام ال

 أيارقياسه في  جرىما وفقاً ل ،سترليني سنوياً إمليار جنيه  3,3وفر يبلغ  الأعباء الإدارية،
بما  انخفضت التكاليف الإدارية لمجتمع الأعمالفقد ، أما في السويد .2010 من العام

عام المليار يورو في  10.5، فتدنت من 2010و  2006مليار بين سنتي  0.75يعادل 
 .(OECD Report 2014, A) .2010عام المليار يورو في  9.75إلى  2006

في تبسيط  SCMأسلوب التكلفة المعيارية وهناك عوامل عديدة ساعدت على نجاح     
في وضع  ،والاختصاص من ذوي المعرفة جهات متعددةإشراك الإجراءات، منها أنه يتم 

 :في هذه العملية التي تشارك ومن الجهات .المعايير وتقييم النتائج الكمية والنوعية
 ورؤساء الوحدات في المنظمات الخاصة. يرونالمد -
 .الهيئات المهنية -
 .(مثل المحاسبين) نو خبراء مهني -
 .الدوائر الحكوميةورؤساء الوحدات في  يرونالمد -

  .محليةتنسيق  اتوحد معبالتعاون  ،استشاريةمن قبل شركة ينفذ  SCMقياس  منها أنو 
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 انتشار طريقة التكاليف المعيارية -4
اقتدت بهولندا ، ثم من هولندا طريقة التكلفة المعيارية في تبسيط الإجراءاتانطلقت      

دول أخرى في الاتحاد الأوروبي وخارجه، فاعتمدت هذه الطريقة في تبسيط الإجراءات، 
في كل من ألمانيا، بلجيكا، الدانمارك، قبرص، إيطاليا، إسبانيا، فرنسا، إيرلندا، ليتوانيا، 

، تركيا، إستونيا، النروج، البرتغال، بولندا، سلوفينيا، السويد، رومانيا، بريطانيا، تشيكيا
  (OECD Report 2014, A)اليونان، ليتوانيا، فنلندة، أستراليا. 

 ،الدول العربيةاستخدام لهذه الطريقة في تطلع الباحثة على ما يدل على وجود  ملو     
حكومية مصرية أطلق عليها، هيئة  2008التي أنشأت في بداية العام  ،مصر سوى في

Egyptian Regulatory Reform and Development Activity ERRADA. 
مبادرة  هيو إرادة"  –التي سميت بالعربية "المبادرة المصرية لإصلاح مناخ الأعمال و 

تهدف إلى بناء نظام لمراجعة وترشيد الأدوات التشريعية بمشاركة المؤسسات العامة 
على التنافسية  يوذلك لدعم اقتصاد مبن ،على أساس من الوضوح والعدالة ،والخاصة

كما تهدف المبادرة إلى تبسيط الإجراءات من خلال حصر كافة  .وإنشاء فرص عمل
والمعمول بها  ،الاقتصاديةذات الصلة بممارسة الأنشطة  والشروطالنماذج والإجراءات 

والتي بموجبها يتم التعامل مع  ،لدى كافة الوزارات المشاركة في المبادرة وجهاتها التابعة
وقامت "إرادة" بإعداد دليل إجرائي لحساب تكلفة الأدوات التشريعية (بما في  .المستثمرين

استطاعت المبادرة و  –بالاستعانة بخبرات دولية في هذا المجال  –ذلك العبء الإداري) 
كاهل المستثمرين إزالة الأعباء الإدارية غير المبررة عن بعض الإجراءات الحكومية عن 

وتحقيق وفر لمجتمع الأعمال في قطاعي السياحة  –وفقاً لنظام التكاليف المعيارية  –
وهو  مليون جنيه سنوياً في بعض الأنشطة المتعلقة بالقطاع. 9والزراعة يقدر بأكثر من 
 ).4) و (3ما يظهره الجدولان رقم (
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 على مجتمع الأعمال SCMاستخدام طريقة لمتحقق من الوفر ا): 3الجدول رقم (
 )بآلاف الجنيهاتالمبالغ ( في مصرفي قطاعي السياحة والزراعة  

 بلقدارية الأعباء الإ الموضوع
 طريقةالاستخدام 

عد بدارية الأعباء الإ
 الوفر المحقق طريقةالاستخدام 

 36 27 63 الغوص والأنشطة البحرية
 2,883 321 3,204 الإدارة الفندقية

 6,087 6,087 12,174 البناء على الأراضي الزراعية
 9,006 6,435 15,441 الاجمالي

 .إرادة -للمبادرة المصرية لإصلاح مناخ الأعمال الرسميالموقع  المصدر:
 

على مجتمع  SCMاستخدام طريقة من لوفر الممكن تحقيقه ا ):4الجدول رقم (
 )بآلاف الجنيهاتالمبالغ ( في مصرالأعمال في قطاعي الصناعة والتجارة 

دارية قبل الأعباء الإ الموضوع
 طريقة الاستخدام 

دارية بعد الأعباء الإ
  الوفر المحقق طريقة الاستخدام 

 12,590 13,975 26,565 تراخيص بناء المنشآت الصناعية
 39,399 26,040 65,439 السجل الصناعي وتراخيص التشغيل

 14,229 34,249 48,478 الإفراج الجمركي
 1,352 3,962 5,314 تراخيص الآلات الحرارية والمراجل البخارية

 911 6 5957 العلامات التجارية
 68,481 478,272 146,753 الإجمالي
 .إرادة -للمبادرة المصرية لإصلاح مناخ الأعمال الرسميالموقع  المصدر:

  
) دلالة بالغة الأهمية لأغراض هذه الدراسة، فهي 4) و(3وللقيم الظاهرة في الجدولين (

طار تطوير القطاع العام بالترافق مع إحجم الأعباء التي يمكن التخلص منها في تظهر 
 جراءات، وما يؤدي إليه ذلك من تخفيض الأعباء عن كاهل المواطنين.تبسيط الإ

 في الوطن العربي جراءاتتبسيط الإواقع : تاسعاً 
لكترونية الرسمية للوزارات المعنية بتطوير القطاع العام في الدول زيارة المواقع الإ تدل   

تسير نحو تطبيق الحكومة  ،الحكومات في الوطن العربي معظمأن  على ،العربية
لكترونية، ولديها خطط تعمل على تنفيذها، ولكن من الملاحظ أن الخطوات خجولة في الإ

الأزمات التي عانى منها العالم أنتجت وقد وبطيئة أو متعثرة في مكان آخر.  ،مكان
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وأبطأت استكمال وتنفيذ  ،عقبات أعاقت تطوير القطاع العام، 2011عام الالعربي منذ 
  .الخطط
دراسة استقصائية بشأن  ،2015ام عجرى إعداده في التقرير على  طلاعوبالا     

المرتبة  المتحدة العربية الإماراتاحتلال  تبيندولة،  63شملت  ،للحكومة الإلكترونية
ثم  ،40 مرتبةالتي جاءت في ال طنة عمانلس الدول العربية، تلتها في ترتيب، 30

، وبعدها 53ي المرتبة ، وتونس ف51السعودية في المرتبة ثم ، 44 تبةفي المر البحرين 
لم  باقي الدول العربيةوبالرغم من أن  .)(Obi, 2015 .مصرل 62للمغرب و  56

 أن معظم هذه الدول تعمللا إ، المشمولة بها 63لتأخرها عن الدول  الدراسةهذه تلحظها 
  لإجراءات.في إطار خطط وبرامج لتطوير القطاع العام وتبسيط ا

 

 تبسيط والحكومة الإلكترونية، في الوطن العربي: التجارب لمحة عن بعض وهذه 
 الإمارات العربية المتحدةتجربة  -1

ركز مفهوم الحكومة الإلكترونية في الإمارات العربية المتحدة على ثلاثة أبعاد      
رئيسة: الحكومة إلى المواطنين، والحكومة إلى التجارة والأعمال، والحكومة للحكومة، 

نت، وجرى تطوير ثلاثة مشاريع للحكومة الإلكترونية في الإمارات: مشروع دبي للإنتر 
 ومشروع دبي الإلكتروني، ومشروع إدخال الإنترنت إلى المدارس.

توحيد أنظمة المعلومات  بالعمل على ،وبدأ تطبيق مفهوم الحكومة الإلكترونية في دبي   
وقد شمل ذلك: المالية،  .من أجل التخطيط السليم، وإدارة الموارد الحكومية بشكل أفضل

لموارد البشرية، والصيانة، والإدارة، وخدمات البريد. والمشتريات، والعقود، والتخزين، وا
وجرى تأسيس شبكة معلومات حكومية باستعمال البريد الإلكتروني للاتصالات بين دوائر 
ومؤسسات الحكومة، واعتماد إجراءات حماية وأمن ومراقبة الأنظمة، لمنع أي انتهاكات 

موقع الارد المعلومات الحكومية. (أو اختراقات للنظام، وتأسيس دائرة لتخطيط وإدارة مو 
 حكومة دبي الذكية).الإلكتروني ل
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 تجربة تونس -2
جراءات في القطاع العام منذ العام قامت الحكومة التونسية بوضع برامج لتبسيط الإ    

 وقد أنجزت عدداً من الخطط بنجاح منها: 1990
، 1990مستند في نهاية العام  600إلغاء أكثر من  جرىحيث تخفيض عدد الوثائق: 

تقديم  لم يعد مطلوباً  2010، وفي العام )2009 -2006خلال الفترة ( مستند 157و
 .نفسها لى الوحدة الحكوميةإوثيقة معينة سبق تقديمها 
وفي )، 2010-2006فترة (خلال ال توقيع 94إزالة  حيث جرىالتخفيض في الإجراءات: 

 ذن.إ 493وحذف  ،إلغاء عدد من الوثائق الحكومية جرى 2010العام 
تخفيض )، 2010-2006فترة (خلال ال جرى حيثالتخفيض في الزمن أو المهل:  

ووصل تخفيض المهل في العام  ،خدمة للمواطنين 73% لما يقارب  90الزمن بنسبة 
موقع ال(ساعة واحدة فقط.  إلى جعل الترخيص لمشروع تجاري جديد يتطلب 2010

 .بوابة الحكومة التونسية)الإلكتروني ل
 المغرب  تجربة  -3

أحد أولويات عمل الحكومة  ،جراءات الإدارية منذ نهاية التسعينياتل تبسيط الإشكَّ     
ضمن برامج عملها في مجال تحديث الإدارة. تتمثل الحصيلة المنجزة في ما  ،المغربية

 يلي:
 جراء إداري.إ 860ما يزيد عن  ضم، تللإجراءات الإدارية الأكثر تداولاً  بياناتقاعدة  -
 إدراجها ببوابة الخدمات العمومية. و  جراء إداري،إ 630دراسة وتبسيط  - 
ن من الولوج إلى فيما يخص الإجراءات الإدارية التي تمكّ  ،خدمة للتوجيه والإرشاد -

لمراسلات الإلكترونية، عبر رقم هاتفي  من خلال مركز الاتصال وا  الخدمات العمومية،
 ببوابة الخدمات العمومية سالفة الذكر. "ومن خلال نافذة "اطرح سؤالاً 

 جراءات الإدارية.تكوين للموارد البشرية في مجال تقنيات تدوين وتبسيط الإ -
خلالها تقديم عروض من طرف خبراء  جرىتنظيم لقاءات تواصلية في مجال التبسيط،  -

جراءات الإدارية، وبمشاركة في مجال تبسيط الإ دوليين، حول مختلف المقاربات المعتمدة
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ممثلين عن مختلف القطاعات الوزارية والمؤسسات العمومية المنخرطة في ورش التبسيط. 
  .)كة المغربيةدارة في المملوزارة الوظيفة العمومية وتحديث الإل الموقع الإلكتروني(

 تجربة مصر -4
وهي تسير  ،داريةجراءات الإلإعلى صعيد تبسيط اعربياً تعد مصر من الدول البارزة    

 ،جراءات داخل الوزاراتت وحدات لتبسيط الإأثابتة في هذا الصدد، وقد أنش واتبخط
 2008وتعمل على تحديث القوانين بما يتلاءم مع التبسيط. وقد فازت مصر في العام 

لتقديم الخدمات العامة إلكترونياً على مستوى قارة إفريقيا. كما  ،بجائزة أحسن مشروع
التابعة لمنظمة التعاون الاقتصادي والتنمية  ،دارة العامة الرشيدةلى لجنة الإإانضمت 

OECD،  وحصلت على عضوية مراقب، وكان ذلك نتيجة التعاون المثمر بين وزارة الدولة
لكترونية. كما دارة العامة الرشيدة والحكومة الإفي مجال الإ ،والمنظمةدارية للتنمية الإ

بوابة الحكومة الإلكتروني لموقع ال( .2013لكترونية في العام أنشأت  بوابة الحكومة الإ
 ).مصريةال
 تجربة قطر -5

، ثم جرى بعد ذلك وضع 2003أُطلقت الحكومة الإلكترونية لأول مرة في قطر عام   
لبرنامج الحكومة الإلكترونية المتكاملة. وقد جرى تدشين بوابة "حكومي"   خطة استراتيجية

، لتوفر إمكانية الوصول على 2010 العام وأطلقت نسختها الجديدة في 2008 العام في
لخدمات والمعلومات الحكومية التي يحتاجها كل من يقيم أو مدار الساعة، إلى جميع ا

 يعمل في دولة قطر.
عام الللتقدم الذي تحقق منذ إنشاء برنامج الحكومة الإلكترونية المتكاملة في  اً ادوامتد     

، واستجابة للطلب المتنامي على وسائل أكثر سهولة للوصول إلى الخدمات 2006
الحكومة الإلكترونية لدولة  استراتيجيةة حكومية صياغة "الحكومية، تولت لجنة توجيهي

"، وهي مخطط رئيسي لدفع جهود تأسيس الحكومة الإلكترونية. ومن بين 2020قطر 
بحلول العام %  100إلى نسبة  ة إلكترونياً متاحأهدافها: رفع عدد الخدمات الحكومية ال

لخدمات ا مختلف علىالحصول مستخدمين اله سيكون بوسع ، والتأكد من أن2020
 ،الإلكترونية عبر شبكة الإنترنت، ورفع وعي المستخدمين، وأتمتة الأعمال الحكومية
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المعلومات والاتصالات،  قنيةوتعزيز بنية تحتية مشتركة لت ،والاستعانة بالتطبيقات الحديثة
حكومة الموقع الإلكتروني ل(مع الجمهور.  لاً وفعالية وتفاع وتطوير حكومة أكثر انفتاحاً 

 قطر الرقمية). 
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 المبحث الثاني

 دارتهإ القطاع العام اللبناني، تعريفه، مشاكله و 

 

 مقدمة المبحث الثاني

يقدم هذا المبحث تعريفاً للقطاع العام، وللمشاكل التي يعاني منها، ثم يقدم تعريفاً    
 لمكونات القطاع العام في لبنان، وخصائصه.

 : تعريف القطاع العامأولاً 

مستويين، هما الحكم المركزي والسلطات المحلية. ويتضمن  يشتمل القطاع العام على   
 ،البرلمان والسلطات الحكومية المسؤولة عن توفير الخدمات العامة ،الحكم المركزي

والتعليم والبنى التحتية والإدارة العامة  والصحة كالشرطة والدفاع والنظام القضائي
وما في معناها من مؤسسات الحكم أما السلطات المحلية فتتضمن، البلديات.  المركزية.
 .)Whitehead, 2013)-Vaughan المحلي.

وشمل  ،بعضها في قطاع الأعمال العامانحصر للقطاع العام، مختلفة يوجد تعريفات    
 هو) Flynn )2012في رأي  بعضها الآخر كل ما هو مملوك للدولة. فالقطاع العام

الخدمات التي يتم تقديمها  أيضاً  وهوذلك الجزء من أصول المجتمع المملوك للدولة، 
  .كلياً أو جزئياً عن طريق الضرائب وتموَّل ،بصورة جماعية

"مجموعة المشاريع الإنتاجية والخدمية  :هوالقطاع العام في تعريف لآخرين، و     
ت ئأنشِ والتجارية التي تملكها الحكومة بالكامل وتديرها إدارة عامة، وهي إما أن تكون 

مؤسساتها العامة أو أنها قد استولت عليها  بواسطةأو  مباشر من قبل الدولة،بشكل 
  ).59، ص: 2011بالتأميم" (السعدون، 
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يشمل  ،استعمال مصطلح القطاع العام بأوسع معانيه) أن 2010ويرى النفيعي (     
السياسات والأنشطة الاقتصادية التي تقوم بها السلطة الحكومية عبر الوزارات، وكذلك 

 .المشاريع الإنتاجية التي تعود إليها ملكية الإنتاج وتقوم بإنتاج سلع وخدمات
 

   The institute of internal auditorوقد وضع مجمع المدققين الداخليين في أميركا
  ، ينتمي الى القطاع العام هي:معينٌ  ) معايير لتحديد ما إذا كان تنظيمٌ 2011(

 وتعكس العام لصالحلها طابع ا خدمات أو وسلع، برامج المنظمةأن تقدم  •
 .الحكومة سياسة

 كلياً أو جزئياً. ،الحكومةمن  المنظمة لتموّ  أن •

 .الحكومة من قبل مباشرةأن تخضع المنظمة للرقابة والمساءلة  •
 الخدمة قواعدتعيينهم وفقاً ل يجريممن  ،المنظمة في نو موظفالأن يكون  •

 رواتبهم والبدلات الأخرى من الحكومة. ونتلقيو  ،العامة

 أو مباشر بشكل المنظمة سياساتعلى  الحكومةمن  سيطرة أن يكون هناك •
 .الإدارةوعلى  مباشر، غير

 المنظمة أو الحكومة حسابات مدقق قبل منحسابات المنظمة  ةمراجع تتمأن  •
 .الحسابات لمراجعة العليا

 

جميع الوحدات التابعة لإدارة ورقابة  يضم القطاع العامأن ، مما تقدّميستخلص      
غير مباشرة، والتي تعمل في إطار تنفيذ السياسة العامة  مسواء بطريقة مباشرة أ ،الحكومة

دارات التابعة لها التي للدولة في إدارة شؤون البلاد. وتتألف هذه الوحدات من الوزارات والإ
نتاجية والخدماتية التي تملكها الدولة، تقدم الخدمات للمواطنين، كذلك المشاريع الإ

ات التي تتشارك فيها الدولة مع القطاع الخاص لى المؤسسات العامة، والمؤسسإبالإضافة 
 داري العام.بنسب تختلف من بلد إلى آخر. وتخضع جميع هذه الوحدات للقانون الإ
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 : مكونات القطاع العام في لبنان نياً ثا

يضم القطاع العام في لبنان المديرية العامة لرئاسة الجمهورية والإدارات التابعة لها،     
والمديرية العامة لرئاسة مجلس الوزراء، والمجلس النيابي، وكافة الوزارات والإدارات التابعة 

 أجهزة الرقابة والمؤسسات العامة والبلديات، والمشاريع المشتركة. لها. كما يشمل أيضاً 
للوحدات التي هي على صلة بالمواطنين وبالخدمات  بقليل من التفصيل، تعريف وهذا   

 العامة.
     لوزاراتا -1

تشكّل الوزارات الوحدات الأساسية لجهاز الدولة المركزي. وهي تتولى تحقيق المهام     
 اتتحدث وزار هذه الوحدات بين زمن وآخر، فتسعدد ويختلف  .وتنفيذ السياسات العامة

وفي لبنان، . الاحتياجات في قطاع أو اختصاص أو مجال معينلتطور  أخرى تبعاً  وتلغى
0Fوزارة، 26إلى  1993عام الفي بعد توسع أوصله 

معظم  2000عام الألغيت في  12
وزارة، ولا يزال كذلك حتى تاريخ كتابة هذه  21 إلى العددالوزارات المستحدثة لينخفض 

  1F13.الدراسة

 ،تنتظم هذه الوزارات بنيوياً وتعمل تسلسلياً في كل إدارة على قاعدة تنظيم هرمي   
أما أفقياً فتقسم المهام داخل كل وزارة  .يتضمّن مديرية عامة ومديريات ومصالح ودوائر

أو من خلال  ،في حال وجود أكثر من مديرية عامة ،من خلال المديرية الإدارية المشتركة
 .حال وجود مديرية عامة واحدةوحدة الديوان في 

لى مديريات إوتتألف كل وزارة "من مديرية عامة واحدة أو أكثر، وتقسم المديرية العامة    
 الاشتراعيمن المرسوم  3ومصالح، والمديريات والمصالح الى دوائر وأقسام".(المادة 

ين الخاصة ) وتحدث وتعدّل وتلغى الدوائر والأقسام وتحدد شروط التعي1959لسنة  111

                                                           
 .215/1993و 214/1993و  213/1993 و 212/1993 و 211/1993و 197/1993 استحدثت وزارات بموجب القوانين  12
 14/8/2000تاريخ  35المنشور في العدد رقم ، دمج وإلغاء وإنشاء وزارات ومجالس، 7/8/2000تاريخ  247قانون رقم ال 13

  من الجريدة الرسمية.
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على اقتراح الوزير المختص، وبعد موافقة  بناءً  ،بوظائفها بمراسيم تتخذ في مجلس الوزراء
 )2012مجلس الخدمة المدنية وتحقيق إدارة الأبحاث والتوجيه. (بربر،

 المديريات العامة -2

العاصمة مركزها مباشرة، و  ووحدات ترتبط بالوزير ،يتفرع عن الوزارات مديريات عامة     
ويمارس السلطة على هذه الإدارات  ،)2007دارات المركزية" (حبيش، تسمى "الإ ،بيروت

 الوزير المختص ومعاونوه من الموظفين العاملين تحت إمرته في العاصمة.

 العامة اتالمؤسس -3

ضمن نطاق  ،تدير مرفقاً عاماً يقدم خدمة عامةمنظمات هي  العامة اتالمؤسس    
كمصلحة مياه بيروت، أو على كامل الأراضي اللبنانية مثل الجامعة  ،جغرافي معين

داري. الاستقلال المالي والإتتمتع بالشخصية المعنوية و وهي  )2012(بربر، اللبنانية،
 ).مرسوم النظام العام للمؤسسات العامةمن  2المادة (

  الوحدات الإقليمية  -4

تعمل في أقاليم الدولة من محافظات  الوحدات التييقصد بالوحدات الإقليمية،      
وممثلة لها في هذه الأقاليم. ويكون  ،وتكون تابعة للإدارة المركزية ،وأقضية ومدن وقرى

دارة المركزية في العاصمة، وهم يرتبطون بها ل الإبَ تعيين العاملين في هذه الوحدات من قِ 
وظفين العاملين في شأنهم في ذلك شأن الم ،ويخضعون لأنظمتها وقوانينها ،مباشرة

 امين.قموهذا هو شأن المحافظين والقائم ،العاصمة

 2003تموز  16تاريخ  522القانون ( ،محافظات 8 ،2003لبنان منذ تموز  ضموي    
قانون التنظيم ( قضاء. 25 تضم هذه المحافظاتو  ،الذي أعاد تشكيل المحافظات)

  .ما يكون إحدى أهمّ مدن المنطقة، غالباً لكلّ قضاءٍ ومحافظة مركز إداري) الإداري

 



 لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على  | 74
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 البلديات -5

المالي والإداري،  والاستقلالتتمتع بالشخصية المعنوية  ،هي إدارة محلية منتخبةالبلدية    
مراقبة تطبيق القوانين والأنظمة النافذة و حفظ الأمن، و تتولى تقديم الخدمات العامة، و 

 . )2010 (البعيني، ضمن النطاق البلدي المحدد.
وعلى الرغم من  ،تنشأ البلدية في كل مدينة أو في كل قرية أو مجموعة من القرى  

خاضعة لرقابة الإدارة المركزية ووصايتها. البلديات تبقى  ،استقلالها المالي والإداري
 .)2007(حبيش، 

) 2015، المركز الإلكتروني للتنمية المحلية في لبنان( ،بلدية 1018يوجد في لبنان و    
 2016العام شهر أيار من ، ويتوقع أن يشهد 2010انتخبت مجالسها لآخر مرة في سنة 

(الموقع الإلكتروني للجمعية اللبنانية من أجل ديمقراطية  انتخابات بلدية جديدة.
 الانتخابات).

 المشاريع المشتركة -6

القائمة بين العلاقة التعاقدية ب ،بين القطاعين العام والخاصعقد الشراكة يعرف    
قانون الشراكة بين مشروع ( .الشخص العام والشريك الخاص لتنفيذ المشروع المشترك

 ). القطاعين العام والخاص

إشراك القطاع الخاص في إلى  تهدف المشاريع المشتركة بين القطاعين العام والخاصو   
من جهة، العام في إطار الحد من نمو الدين  وذلك ،للدولة الاستثماريةتمويل المشاريع 

من جهة ثانية. إضافة إلى محاولة تعزيز ، كذلك في إطار تفعيل أداء الإدارة العامة
إنتاجية القطاع العام بتحقيق الحد من التدخلات السياسية والخلافية في قيام الإدارة 
الفاعلة، على اعتبار أن القسم الأكبر من تعطيل الإدارة وتغييب الشفافية يعود إلى 

وتحد من وصول  ،التي تعطل قيام المؤسسات القادرة ،لطائفية والسياسيةالحصص ا
 (Marty, Voisin et Trosa, 2006) .الكفاءات إلى مراكز القرار
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 الأجهزة الرقابية المتخصصة في لبنان -7  

التي تمارسها إدارة الوحدات  ،تتمثل الرقابة الداخلية في لبنان بالرقابة الذاتية    
كمجلس الخدمة المدنية والتفتيش  ،العديد من الأجهزة المركزية المتخصصةوب ،الحكومية

)، وترتبط هذه الأجهزة برئاسة مجلس 2013 (قطيش،وديوان المحاسبة  ،المركزي العام
العاملة في تحقيق  للإداراتنشئت كوحدات مساعدة أوهذه الأجهزة . الوزراء مباشرة

جمعت بين الدور الرقابي، وبين دور آخر من شأنه رعاية  الأجهزةمهامها، وبعض هذه 
 داري.شؤون الموظفين والارتقاء بالعمل الإ

 ج

 اً: المشاكل التي يعاني منها القطاع العام ثالث

أهمها انتشار  ،تعاني العديد من المنظمات أو الوحدات في القطاع العام من مشاكل   
والجمود على  -حميدبمعناها غير ال-ظاهرة الفساد بين الموظفين، وسيطرة البيروقراطية 

  .)2010الوظائف، وطول وتعقد الإجراءات. (النفيعي، 

 الإداري فسادال -1

الفساد هو الانحراف بالسلطة الممنوحة عما قصد من إعطائها لتحقيق مكاسب غير    
يغطي مجموعة واسعة من الممارسات السياسية والاقتصادية مشروعة. وهو اصطلاح 

والإدارية المشبوهة والمريبة، ويشمل مساحة واسعة من الأعمال والتصرفات غير الشرعية، 
فهو ظاهرة معقدة تتشعب أسبابها وتتنوع آثارها، وتشمل أنواعاً مختلفة من أنماط السلوك 

لنفوذ، الابتزاز، هدر المال العام، توظيف الشاذة أهمها: الرشوة، الاختلاس، استغلال ا
الأموال العامة لغير ما خصصت له، تسريب المعلومات، تفضيل ذوي الصلات والقربى 

 ).1320في التعيينات في الوظائف أو العقود. (العكيلي، 

في الأجهزة الحكومية في جميع الأزمنة، وفي ظل أنواع  فسادوقد وجدت ظاهرة ال    
من المشاكل التي يعاني منها كان طالما ). و 2008مختلفة من النظم السياسية. (حبيش، 
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 ،حجم الفساد في العالم ) أن2014ويذكر فريج ( نحاء العالم.أفي جميع  القطاع العام
% من الناتج  4هو يزيد على و  ،في آخر الإحصاءات تريليون دولار 2.6قدّر بقيمة ي

، من ضغط الفساد الدول العربيةوتعاني % من التجارة العالمية.  12المحلي العالمي و
بلغت  يات هذه الدول،فقد حققت أعباء الفساد كلفة عالية على اقتصاد على مواردها،

 .2011مليار دولار خلال العام  300

 البيروقراطية في الإدارة العامة -2  

ذات الأصول اللاتينية حكم المكتب أو الحكم  Bureaucracyتعني كلمة بيروقراطية     
نظام مكون من الأشخاص  Charles Jacobفهي كما يعرفها عن طريق المكاتب. 

والأساليب والمكاتب والسلطة، تستخدمه المنظمات أو الأجهزة الكبرى لتحقيق أهدافها. 
من الناحية العلمية والنظرية بعالم  اطيةوقر البير  ويرتبط مصطلح). 2010(ياغي، 

2Fالاجتماع الألماني ماكس فيبر

14Max Weber روقراطية نمطاً مثالياً ي، الذي اعتبر الب
وتسلسل  ،يستند إلى التخصص وتقسيم العمل ،لمنظماتلتصميم  يقوم علىافتراضياً، 

ومعايير صارمة لاختيار الأفراد وترقيتهم.  ،وقواعد إجراءات واضحة ،محدد للسلطة
 ).2009(برنوطي، 

أنه كلما كان التنظيم بيروقراطياً، كلما كانت الإنتاجية مرتفعة، لأن  Weberويرى 
البيروقراطية تحقق الدقة والوضوح والسرعة والاستمرارية. فهي نظام كفء وعقلاني، يتسم 
بمجموعة من الخصائص منها، تقسيم العمل والتخصص، والتسلسل الرئاسي ووضوح 

وخارجياً، فالإداري يخضع لقوانين وضوابط  السلطة، والرسمية في علاقات العمل داخلياً 
عن قناعة راسخة، بأن  Weber). وقد رأى 2014، البرزنجي، الهواسيرقابية شديدة. (

الانضباط في العمل إلى حد الالتزام بحرفية القواعد والقوانين واللوائح، يجنب المرء 
 ).  2010احتمالات الانزلاق في الخطأ أو الانحراف عن المعايير الموضوعة. (العلاق، 

                                                           
14 Max Weber )1864-1920 رائد المدرسة البيروقراطية. يعد) عالم اجتماعي ألماني 
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ولكن مع تطور التجارب في مختلف العصور كانت البيروقراطية موضع نقد متزايد بفعل 
). ولذلك أمست 2011ممارسات البيروقراطيين من هدر للموارد وبطء للإجراءات، (نجم، 

وصار ) 2011مظاهر الجمود وعدم الكفاءة. (مسعود،  ،البيروقراطية تعني عند البعض
، من تؤدي إلى انخفاض الكفاءةها ينسب إليها إهمالها للفرد ومعاملته على أنه آلة، وأن

فضي  إلى محاولة الذي يالرقابة والإشراف الدقيق، مبدأ على تطبيق  هاتركيز جراء 
يعقبها  ،ينشئ المزيد من الحاجة إلى الرقابة والإشراففالانحراف عن القواعد والتعليمات، 
ها أنكما ينسب إلى البيروقراطية  .)2013، . (سميثالمزيد من النتائج غير المتوقعة

 وتؤدي إلى جمود في السلوك، بنتيجة التنظيمأعضاء تضعف روح المبادأة والابتكار لدى 
 ). 2012بالقواعد والإجراءات الرسمية. (المعاني، التشدد في الالتزام 

 
 في لبنان واقع الإدارة العامةاً: رابع

تواجه الإدارة العامة في لبنان أزمة عميقة معقدة، لم تقتصر على زمن أو عهد، ولم      

تنحصر في وزارة أو إدارة، وكثيراً ما يُلقى بالمسؤولية في هذه الأزمة على ميراث سنوات 

)، والبيئة السياسية شديدة الانقسام، والبنية الاجتماعية 1990-1975الحرب الطويلة (

صراع بين القوى السياسية من الإدارة العامة، ساحةً المتناقضة. فقد جعل المتعددة وال

لتحقيق المكاسب الفئوية، وبفعل ذلك أضحت أرضاً خصبة للفساد. ولذلك ذهب بعض 

رجال الفكر في لبنان إلى القول، أن لا علاج جذري لحال الإدارة العامة اللبنانية، إلا 

ة، تنطلق من إيمان شركاء الوطن بضرورة التغيير. بثورة في الفكر والرؤية الاستراتيجي

 ).2012(بربر، 

لدراسات التي قامت بها وزارة الدولة ل وفقاً  ،دارة العامةبرز معوقات عمل الإومن أ   
 :والمنشورة على موقعها الرسمي ،داريةلشؤون التنمية الإ
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القائم على رؤية  الاستراتيجيلى نهج التخطيط إدارات العامة بشكل عام الإ افتقاد -
  .واضحة المعالم

كالإحصاءات الدقيقة والدراسات  ،القطاع العام لمراكز دعم عملية صنع القرار افتقاد -
 .التي تساعد على رسم السياسات وإعداد الخطط ،التحليلية الموضوعية

حدّ من صلاحيات ودور من شأنه الالذي  ،دارية في التنظيمالإمركزية الاعتماد  -
دارة المركزية بحجم هائل من المهام والمسؤوليات ق الإاهإر و  ،قليمية والبلدياتالوحدات الإ

  .جرائيةوالمعاملات الإ

العامة والهياكل التنظيمية للوزارات  للإدارةعدم تحديث الهيكل التنظيمي العام  - 
بما يتلاءم مع المهام والمسؤوليات الوظيفية المستجدّة ومع سياسات  ،والمؤسسات العامة
 .وتوجهات الحكومة

قدم ت واحدة نافذة وأدارات العامة، فر مكاتب استقبال للمواطنين في الإاعدم تو  - 
 .جراءات العائدة للمعاملاتيضاحات والمعلومات الدقيقة حول الإالإ

داري صلاحية في مجال التنظيم الإإكأداة  ،والتوجيهبحاث الأ لإدارةغياب الدعم الكافي  -
 .كثر فعاليةأجراءات، بما يمكنها من القيام بالدور المطلوب منها بصورة وتبسيط الإ

عدم تطبيق الرقابة والمساءلة والمحاسبة بطريقة فعّالة ومجدية في الإدارة العامة،  - 
وتبديد المال العام ما زال خارجاً  بسبب المحسوبية، فإن العديد من ملفات الفساد والهدر

 .عن إطار التدقيق والمحاسبة، وذلك بالرغم من تعدد أجهزة الرقابة

التي يتولاها كل من وزارة المالية  ،الازدواجية غير المبررة في الرقابة المالية المسبقة - 
 .ما يؤخر العمل الإداري والتنفيذي في كثير من الأحيان ،وديوان المحاسبة

 ،عمال ومنجزات الإدارات الحكوميةأفر تقارير دورية موضوعية ودقيقة عن اعدم تو  -
 .لاطلاع المواطن على إنجازات الإدارات العامة، وتصلح أساساً للرقابة والمساءلة
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دارات وغياب مناهج موحّدة للتخطيط في الإ ،العنصر البشري المتخصص نقص في -
حصائية فر المعطيات الإاتو  عدمو  ،خرى متعلقة بالأتمتةألى معوقات إضافة إ ،العامة
 .الكافية

، »تنمية الإدارة العامة وتطويرها في لبنان ةاستراتيجي«وثيقة  في هذا الإطار، كشفتو    
الشاغرة في ، أن عدد المراكز داريةعن مكتب وزير الدولة لشؤون التنمية الإالصادرة 

وظيفة ملحوظة في الملاك الإداري العام،  22,029من أصل  15,344الفئات كافة 
ستند الإحصاءات في الوثيقة إلى واقع ت .وظيفة مشغولة فقط 6,685أي أن هناك 

هيكليات وملاكات الإدارات العامة الحالية، حيث يلاحظ أن نسبة الشواغر في الملاك 
وزير الدولة مكتب . (ئةافي الم 30ئة، والموجود افي الم 70 يالإداري الدائم يبلغ حوال
 )2011، لشؤون التنمية الإدارية

نفاق على المخصصات والرواتب لموظفي القطاع العام في لبنان نسبة الإعلماً أن    
 )2012(رزق،  .نفاق العام في الموازنة الرسميةجمالي الإإمن  % 24.55

مليار دولار كثر من أمنها  ،مليارات دولار سنوياً  4جور المذكورة الـ وتفوق قيمة الأ   
للمتقاعدين وتعويضات نهاية الخدمة. وتأتي خدمة الدين العام والتي توازي بحجمها 

يرادات الموازنة مما يدفع الدولة الى الاستدانة إجور لتلتهم الجزء المتبقي من الأ
 ).2012(رزق،  .المستدامة

) أنها ناتجة 2012وعن المشكلات المتعلقة ببنية النظام السياسي اللبناني يرى بربر(   
لى إيديولوجية سياسية موحدة للدولة، وعن غياب إوافتقارها  ،عن هشاشة التركيبة السياسية

 ،المنهجية البديلة للقوى السياسية ولقوى المجتمع المدني. ومع بروز قوى الضغط السياسي
داري للدولة نحو ظاهرتين د تأثير قوتها على الدولة ككيان، اتجه الجهاز الإوتجاوز حدو 

ذ أصبحت سمة التعالي على إوظهور السلطة البيروقراطية،  ،داريةهما: الأحزاب الإ
 المواطنين مسيطرة على مفهوم الخدمة العامة.
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  لبنان، جرت محاولات عديدة في عهود مختلفة لإصلاح الإدارة العامة في قد و       
غير أن هذه المحاولات منذ عهد الاستقلال، حتى يومنا هذا، باستثناء ) 2009(شيحا، 

)، باءت جميعها بالفشل. الأمر الذي جعل 1964-1958عهد الرئيس فؤاد شهاب (
اللبنانيين يعتقدون أن الإصلاح الإداري محكوم عليه بالفشل مهما بذلت من جهود في 

اولات الإصلاح الإداري، إلى عدم قدرة الحكومات على سبيله. ويرد البعض فشل مح
 اضحعدم وجود تصور و إلى مواجهة طبقة سياسية تعيد إنتاج نفسها، ويرده آخرون 
). ويذهب البعض إلى 2005لمفهوم إصلاح الإدارة لدى تلك الحكومات (المجذوب، 

عند  يةالاستنساببة بعد الحرب الأهلية، بالغت في ممارسة القول بأن الحكومات المتعاق
سواء تلك المتعلقة بالرقابة المالية كأداة إصلاحية، أو بعدد من  ،تطبيق أحكام الدستور

سببها التدخل السياسي  ،وأن الاخفاقات التي تعيق مسار الرقابة المالية ،القضايا السياسية
 .)2009في شؤون الإدارة بالعموم، وفي الشأن الرقابي على الخصوص. (حافظ، 

في محاولة لتخطي العوائق السياسية والاجتماعية التي أفشلت الإصلاح أو أبطأته، و    
. 484/1995 مكتب وزير الدولة لشؤون التنمية الإدارية بالقانون 1995أنشئ في العام 

وجرى إبرام اتفاق قرض مع البنك الدولي للإنشاء والتعمير، لتمويل برنامج تأهيل الجهاز 
تيجيات طويلة المدى، لتحديث الإدارة العامة وتطويرها، إضافة إلى الإداري، وإعداد استرا

المهمات التي جرى تحديدها بموجب قرارات مجلس الوزراء المتعاقبة. ولكن هذه الوحدة 
التي أنشئت بصورة "مكتب وزير الدولة لشؤون التنمية الإدارية" وليس "وزارة التنمية 

القانوني، والصلاحيات الواضحة، الأمر الذي لم الإدارية"، افتقرت إلى الإطار المؤسسي 
وبقية إدارات  ،يتح لها التعاطي مع الجهات المعنية، وخصوصاً أجهزة الرقابة المركزية

 القطاع العام ومؤسساته، على أسس واضحة ومستقرة.

 اللامركزية المطروحة في لبنانو  التنظيم الإداري العاماً: خامس

توزيع يقوم على  ،هي نوع من التنظيم الإداري للدولة الموحّدة الإداريةاللامركزية      
 ،الوظيفة الإدارية بين السلطة المركزية وبين هيئات منتخبة ومستقلة عن السلطة المركزية
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  2014(أحمد، تباشر اختصاصها تحت إشراف ورقابة الدولة المتمثلة بسلطتها المركزية. 
بتركيز جميع السلطات الإدارية  يي أسلوب إداري يقضالمركزية الإدارية ه) و 55ص: 

سواء كان هؤلاء يمارسون وظائفهم في  ،في يد الحكومة المركزية وفي أيدي مندوبيها
فيما تنحصر  .مع خضوعهم جميعا للسلطة الرئاسية للوزير ،في الأقاليمم العاصمة أ

الدول في التوصل إلى السلطات في ظل المركزية الإدارية في الحكم المركزي. وتختلف 
بحسب اختلاف الظروف السياسية والاقتصادية  ،الأسلوب المناسب للتنظيم الإداري

والاجتماعية التي تلعب دوراً كبيراً ومؤثراً في حسم خيارات اللجوء إلى أحد هذين 
  .)2014(الحمداني، النظامين. 

راعي خصوصيّة يا أنه النظام مزايا كثيرة، منه اويرى أنصار اللامركزية أن لهذ    
رتكز على التمييز بين المصالح المحليّة والمصالح ينه أإذ  ،الحاجات المحلّية وتمايزها

لحكومة المركزيّة قضية إدارة الشؤون المحليّة لهيئات منبثقة من الشعب لترك يالوطنيّة، ف
للمناطق حاجات تختلف من منطقة إلى أخرى،  باعتبار أن ،في وحدات الإدارة المحلية

وأبناء هذه المناطق هم أدرى بحاجاتهم وأقدر على حلّ مشاكلهم من الموظفين الذين 
والذين يرتبطون بها مباشرةً، بتسلسل إداري هرمي، ويخضعون  ،تعيّنهم الحكومة المركزية

أن  اللامركزيةوأن من شأن ) 2015، عساف( في ممارسة وظائفهم للروتين الإداري.
ساعد على تدارة، كما الإ في الجوهريصلاح دون شك لتحقيق الإمن  ،تيح الفرصةت

 الإجراءات.  تبسيط
التي وقعها النواب اللبنانيون في مدينة  وثيقة الوفاق الوطني اللبنانيوقد كرست      

 اللامركزية كمطلب لبناني جامع، وبدافع الحرص 1989الطائف السعودية، في سنة 
على إزالة كل التباس أو تفسير لمضمون اللامركزية ومداها، ورد في البند الأول من 
الشق الإصلاحي المتعلق باللامركزية، أن الدولة اللبنانية دولة موحدة ذات مركزية قوية. 

 )2005ثم ورد تبيان مرتكزات النظام الإداري في البنود التالية: (المجذوب، 
والقائم مقامين وتمثيل جميع إدارات الدولة في توسيع صلاحيات المحافظين  •

المناطق الإدارية على أعلى مستوى ممكن، تسهيلاً لخدمة المواطنين وتلبية 
 لحاجاتهم محلياً.
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إعادة النظر في التقسيم الإداري، بما يؤمن الانصهار الوطني، وضمان  •
 الحفاظ على العيش المشترك، ووحدة الأرض والشعب والمؤسسات.

اللامركزية الإدارية الموسعة على مستوى الوحدات الإدارية الصغرى  اعتماد •
قام م(القضاء وما دون)، عن طريق انتخاب مجلس لكل قضاء يرأسه القائم

 تأميناً للمشاركة المحلية.

اعتماد خطة إنمائية موحدة شاملة للبلاد، قادرة على تطوير المناطق اللبنانية  •
وتعزيز موارد البلديات والاتحادات البلدية  وتنميتها اقتصادياً واجتماعياً،

 بالإمكانات المالية اللازمة.

وقد مضى اليوم، ست وعشرون سنة على توقيع الوثيقة، جرى خلالها إعداد ثلاثة       
قدمه أحد النواب وأرسلته الحكومة إلى  1995 العاممشاريع لامركزية إدارية، أولها في 

قدمه نائب آخر، والثالث في  2007 العام، والثاني في 1999 العاممجلس النواب في 
هذه المشاريع والاقتراحات ته لجنة مكلفة بقرار من مجلس الوزراء. ولكن أعدّ  2014 العام

 ل المجلس النيابي.بَ من دون أن تبلغ مرحلة إقرارها من قِ  ،جرى تداولها

نحو لا مركزية إدارية  تقل لبنان وإذا أقر المشروع الذي أعدته اللجنة الأخيرة، سين     
تتمتّع بالشخصية المعنوية  ،محلّية منتخبةأقضية مستوى مجالس موسعة، على 

ألغى المشروع جداً. وقد الإداري والمالي وتمارس صلاحيات واسعة  وبالاستقلالين
إلى مجلس القضاء المنتخب. وأبقى  هونقل صلاحيات ،قاممقاميات ووظيفة القائممالقائم

على وظيفة المحافظ كصلة وصل بين المناطق والمركز (عبر اللاحصرية)، ووضع عددًا 
 من صلاحيات المحافظ التنفيذية في يد مجلس القضاء المنتخب.

من أبرز الإصلاحات التي تضمّنها مشروع القانون، استبدال الصندوق البلدي      
يراعي ضرورات الإنماء المتوازن، ويتمتع بالشخصية المعنوية  كزيالمستقل بصندوق لامر 

رقابة  ةويخضع لرقابة ديوان المحاسبة المؤخّرة، من دون أي ،وبالاستقلالين الإداري والمالي
لحظ المشروع استحداث أجهزة متخصّصة دائمة تعمل بشكلٍ متكاملٍ وتراكمي كما  مسبقة.
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والديناميات المرتبطة باللامركزية  ،والأرقام على توثيق ودراسة وتحليل المعطيات
مشروع، وزارة الإدارة الونشرها ومناقشتها في سبيل تطويرها. وأنشأ  ،والحوكمة المحلّية

المحلية، لتتولّى المساهمة في تطبيق أحكام قانون اللامركزية، ومعهد مركزي يتولّى إعداد 
 نُ مَ المشروع مادة جوهريّة، تضْ  ضمّنَّ تو  العاملين والشرطة في مجالس الأقضية وتدريبهم.

اعتماد اللامركزية وقد تنبه المشروع إلى أن تعزيز اللاحصرية بموازاة اعتماده اللامركزيّة. 
لن تطوير السلطة المركزيّة وتفعيل أجهزة الرقابة، الموسعة إذا لم يكن مصحوباً  بالإدارية 

سهيل تفنص على أنه وبدافع  ،هذا الأمرولذلك أولى عنايته ليؤتي النتائج المتوخاة منه، 
خدمة المواطنين، تعمل الحكومة، من خلال أطر اللاحصرية، على تأمين الخدمات في 
المناطق، باستثناء ما يدخل ضمن اختصاص مجالس الأقضية والبلديات، وبما لا 

 يتعارض مع صلاحيات هذه الأخيرة. ولهذه الغاية:

الأقضية، على أعلى مستوى ممكن، لتسهيل معاملات تتمثّل جميع إدارات الدولة في  -
 المواطنين وتلبية حاجاتهم المحلية التي لا تدخل ضمن اختصاص الإدارة المحلية.

واعتماد نظم الحكومة  ،تضع الحكومة خطة لتطوير الإدارات الخدماتية ومكننتها -
 ).e-governmentالإلكترونية (

ارة العامة وتعزيز قدرات الموظفين عبر برامج تضع الحكومة خطة شاملة لتحديث الإد -
 .)2015عساف، ( إعداد وتدريب وتأهيل مستدام.
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 المبحث الثالث

 تبسيط الإجراءات في القطاع العام اللبناني

 بين التخطيط والواقع الحالي
 

  مقدمة المبحث الثالث

العام إلى  بصاحبهصل ي ،اللبناني بسيط في القطاع الحكوميتالتتبع تاريخ إن     
عن "عزمها  ،الصلح في بيانها الوزاريسامي الرئيس الذي أعلنت فيه حكومة  ،1954

 .دارية والمالية بشكل خاص، واختصارها على ما لا بد منه"على تبسيط المعاملات الإ
ومثلها فعلت حكومات أخرى في أزمنة مختلفة وعهود مختلفة. (البيانات الوزارية 

 موقع مجلس الوزراء اللبناني). -للحكومات السابقة
كن ي منوايا"، لجال، لم يتجاوز كونه "إعلان كثيراً مما أعلن عنه في هذا الملكن و     
م وتتطلب سَ رْ ، فقد كانت تُ خططمثل هذه ال، وإن وجدت وضع برامج ورسم خطط حبهاصي

 تبصر النور.  ثم لاوقتاً وجهداً وتكلفة، 
يقدم هذا المبحث صورة عن المراحل التي مرت بها خطط وبرامج وقرارات تبسيط     

 الحالي.  وضعالإجراءات، ثم صورة عن ال

 تبسيط الإجراءات: المراحل التي مر بها مشروع أولاً 
من إشارة بطريقة مباشرة أو غير مباشرة إلى لبنانية  ةحكومللا يكاد يخلو بيان وزاري    

لتبسيط المعاملات أو تبسيط الإجراءات أو تبسيط  وفي بعضها ذكرٌ  ،دارة العامةتطوير الإ
تاريخ  106قرار رقم غير أن الأساليب العمل على أنه من خطط الحكومة للإصلاح. 

ه الصادر عن أعقبوالدليل التطبيقي الذي  الصادر عن مجلس الوزراء، 9/9/2004
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في ة المعالم، أول خارطة طريق واضح انيعد الدولة لشؤون التنمية الإدارية، يروز مكتب 
  الإدارية. عملية تبسيط الإجراءات

في لذلك صدر بالفعل،  ، لم تسلكالتي خطها القرار ودليله التطبيقي ولكن الطريق   
يوجه اللوم إلى الوزارات والإدارات  كتابٌ  ،عن رئيس مجلس الوزراء 11/3/2010

سنوات على صدور  6في التبسيط، على الرغم من مرور أبطأت  التابعة لها التي
 السير قدماً في البحث عن رئاسة مجلس الوزراء. ودعا هذا الكتاب إلى  106القرار 

 لمعرفة أسباب التقاعس في العمل على تبسيط الإجراءات الإدارية. ،والتحليل
كان بداية الطريق الجدّية نحو تبسيط الإجراءات  2004على الرغم من أن العام و    

كان مسبوقاً منذ العام  106/2004أن القرار لا إوفقاً لخطة ممنهجة في لبنان، 
أو اعتماد  ،أو تحديد مهل له ،بتأليف لجان تبسيطبقرارات وتعاميم تتعلق  1996

 لمجال: مقترحات به، والآتي أهم ما صدر في هذا ا
تأليف لجنة تتولى تحديث أساليب العمل بهدف تبسيطها واختصارها،  :1996في العام 

مجلس الوزراء رقم رئيس (قرار وتحديد الأصول المطلوب اتباعها لإنجاز المعاملات. 
 .)29/96المعدل بالقرار  5/96

لتنفيذ الخطة  التنظيمية وضع الدراساتعلى  المختلفة الوزاراتحث  :1999في العام 
(تعميم  تحديث أساليب العمل بهدف تبسيطها واختصارها.بأعدتها اللجنة المكلفة التي 

 ).24/99مجلس الوزراء رقم رئاسة 
واختصار  تبسيط إجراءات المعاملات، حث الوزارات المختلفة على :2000في العام 

(تعميم رئاسة مجلس الوزراء  مراحلها، والوقت اللازم لإنجازها إلى الحد الأدنى الممكن.
الأشغال العامة "المعاملات في وزارتي بعض تبسيط إجراءات إنجاز و  .)2/2000رقم 

 ). 38/2000رقم ". (قرار مجلس الوزراء المالية"و "والنقل
تكليف وزير الدولة لشؤون التنمية الإدارية بالتنسيق مع الوزراء  :2003في العام 

  (قرار مجلس ،لتسهيل المعاملات الإدارية في مهلة شهرالمختصين رفع الاقتراحات 
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وضع برنامج بشأن جميع الإدارات والمؤسسات ب هتكليفو ) 51/2003الوزراء رقم 
(قرار مجلس الوزراء  العامة، لتحدد المهل اللازمة لإنجاز كل نوع من أنواع المعاملات.

 ). 55/2003رقم 
،  العديد من برامج تصميمجرى ليله التطبيقي، ود 106/2004القرار بعد صدور و     

التقارير السنوية الصادرة عن  استناداً إلى ،وهذا عرض لما توصلت إليه بشأن هذه البرامج
وتقارير الهيئات  ،مجلس الوزراء قراراتو  ،مكتب وزير الدولة لشؤون التنمية الإدارية

 0F15.المقابلات التي أجرتهان لديها من معلومات بنتيجة وعلى ما تكوّ الرقابية، 
 

 2015إلى العام  2004برامج التبسيط من العام 
صدر عن مجلس الوزراء  ذيالتبسيط ال مشروعوضع  كما تقدم، 2004شهد العام    

وافق مجلس الوزراء على اقتراح وزير الدولة في هذا العام و  ،106/2004رقم بالقرار 
 ثلاث مراحل.لشؤون التنمية الإدارية المتمثل بخطة من 

 دارة عامة، وتشكيل لجنة علياإتشكيل فريق عمل داخلي في كل  في هذا العام، وتقرر   
لتبسيط الإجراءات وإعداد الدليل العملي  ،برئاسة وزير الدولة لشؤون التنمية الإدارية

في عملية  اوالتقنيات التي يمكن الاسترشاد به ،المتضمن المبادئ الأساسية ،المبسط
تبسيط، وإقرار مشروع توصيف وظائف الملاك الإداري العام في مختلف الإدارات ال

يتضمن كافة النصوص  ،دارات العامة وضع دليل قانونيالعامة، والطلب من كافة الإ
 والتعاميم والمذكرات النافذة لدى كل منها في تصرف العاملين. ،القانونية والتنظيمية

 مشاريع التالية: ال العمل علىجرى  2007في العام و 

 خمسمشروع رفع كفاءة الإدارات العامة وتحسين نوعية الخدمات للمواطنين في  -
الزراعة، الصناعة، الشؤون الاجتماعية، الاقتصاد والتجارة، والأشغال العامة وزارات: 

 (مديرية الطرق والمباني). والنقل

                                                           
 1رقم ، الملحق جدول أسماء المقابل معهمأنظر   15
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الإجراءات العائدة تبسيط ، تب استقبالاإنشاء مكتضمن المشروع المحاور التالية: 
لى إبحث نقل صلاحية درس وإنجاز بعض معاملات المواطنين ، لمعاملات المواطنين

لى القطاع إ ،يقوم بها القطاع العام تيبعض الأنشطة ال إسناددرس ، الوحدات الإقليمية
 . الخاص

إعداد استحداث مكتب لاستقبال المواطنين في وزارة التربية والتعليم العالي: مشروع 
دراسة حول إمكانية إنشاء مكتب استقبال في المبنى الجديد لوزارة التربية والتعليم العالي، 

استقبال وإرشاد المواطنين حول إجراءات المعاملات والمستندات بفي المرحلة الأولى يقوم 
من  هفي المرحلة الثانية يتحول دور و المطلوب تقديمها، ومكاتب الموظفين المعنيين. 

استلام معاملات المواطنين، وإنجازها بواسطة وحدات وظيفة مرشد فقط إلى ال وظيفة
 معنية، وإعادة تسليمها لأصحاب العلاقة في المكان عينه.

استحداث وحدة متخصصة في مجال تبسيط الإجراءات الإدارية في الإدارات  -
 جرى استحداث فريق عمل في مكتب وزير التنمية الإداريةوالمؤسسات العامة: 

مؤلف من اختصاصيين في مجال تبسيط الإجراءات الإدارية، لمتابعة وإنجاز مشاريع 
 تبسيط الإجراءات في الإدارات والمؤسسات العامة.

قام فريق العمل المتخصص في مكتب وزير التنمية الإدارية  2008في العام و      
لعمل المكلف في كل بالتنسيق مع فريق ا ،بالاشتراك مع مندوبي إدارة الأبحاث والتوجيه

التي تتطلب التبسيط  ،بالعمل على تبسيط ومعالجة الإجراءات ،إدارة ومؤسسة عامة
بعد أن  ،من خلال تقارير تصدر في نهاية كل عمل ،لى ذلكإوتقديم الاقتراحات الآيلة 

 تكون استكملت التحقيقات الميدانية والمقابلات مع المعنيين والمواطنين على حد سواء.
في  ،النافذة الواحدة، وضعت خطة لتنفيذ مشروع إنشاء مركز خدمة 2010عام الي فو    

كل من وزارات التربية والتعليم العالي والصحة العامة والزراعة والسياحة، وحدد مجموع 
إجراءً، نصفها  250بـ في الوزارات المذكورة  نافذةال هتضمنها هذتالإجراءات التي سوف 

)، والنصف الآخر موزع بالتساوي تقريباً بين وزارات 130تعليم (تقريباً في التربية وال
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 ةحداو  نافذةنشاء إ يجر مولكن ل ،)42)، والسياحة (38)، الزراعة (40الصحة العامة (
 في وزارة التربية، ولا في وزارة الزراعة.

جراءات تبسيط الإعلى مشروع لأساسي جهد اال انصب ،2012و 2011 العامينوفي    
 من هذه الدراسة.، الذي خصصت له الباحثة حيزاً في وزارة السياحة داريةالإ

هو ، و على صعيد تبسيط الإجراءات الحكومية واعداً اً إنجاز  2013شهد العام وقد     

إطلاق المرحلة  جرى ،2013يلول أ 11في فإنشاء بوابة الحكومة الإلكترونية في لبنان. 

أن تتبعها مراحل أخرى لتأمين  يُنتظر، التي "الإلكترونيةـ دولتيبوابة الحكومة "الأولى من 

المشروع، بالإضافة ويتضمّن العدد الأكبر من الخدمات الإلكترونية في الإدارة اللبنانية. 

لى مركز معلومات للحكومة الإلكترونية، الربط بين بوابة الحكومة الإلكترونية والإدارات إ

 . وقد جرىالحماية، تطبيقات "دولتي" على الهواتف الذكية الرسمية، وفقاً لأفضل معايير

نشاء موقع "دولتي" على الإنترنت والذي يوفر للمواطن معلومات تتعلق بأكثر من إ

استمارة إلكترونية قابلة للتحميل، التعبئة، والطباعة،  220وضع و معاملة إدارية،  4,500

ي للأوراق الخاصة التي تستعمل تطبيق "دولتي" لتسجيل حساب خاص ولتخزين إلكترونو 

 في المعاملات كبطاقة الهوية وغيرها.

سيتمكن المواطن من تعقب معاملاته مباشرة على موقع البوابة أو عبر هاتفه و      

وتوفر الوقت  ،نتاجية القطاع العامإصلاحية مهمة تزيد من إما يشكل خطوة  النقال، وهو

 وأعباء ونفقات التنقل للمواطنين.  ،الثمين

من كلّ الإدارات العمل مع فريق العمل في وزارة التنمية الإدارية لتأمين أكبر لِب طُ وقد    

عدد ممكن من الخدمات الإلكترونية للمعاملات الأكثر طلباً ومنها: الأحوال الشخصية، 

الخدمات العقارية، خدمات  قوى الأمن الداخلي، وتحديداً السجل العدلي، السجل التجاري،
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التنظيم المُدني، والضمان الاجتماعي، إجازات العمل، إقامات الأجانب، والخدمات العامة 

 .موقع دولتي) ،كالاتصالات الكهرباء المياه وغيرها. (بوابة الحكومة الإلكترونية

  تبسيط الإجراءات برامج  اً: مصادر تمويلنيثا  
اللبنانية، لأن جميع  خزينةعلى ال إضافيةً  أعباءً خطط تبسيط الإجراءات  رتبلم ت    

في  داريةتشكيلها بشأن تبسيط الإجراءات الإ جرىواللجان التي  ،البرامج التي وضعت
. ومن أهم كانت ممولة بالكامل من مصادر خارجية ،لبنان، وكذلك الدراسات السابقة

البنك الدولي، والصندوق العربي للإنماء مصادر تمويل برامج التبسيط في لبنان، 
التمويل الدولية التابعة للبنك  الاقتصادي والاجتماعي، الاتحاد الأوروبي ومؤسسة

 1F16.الدولي
 : أهم مشاريع التبسيط الممولة من الخارج، خلال السنوات الأخيرةومن 

ون الاجتماعية مشروع تقديم مساعدة تقنية لتبسيط الإجراءات الإدارية في وزارات الشؤ  -1
الهدف العام للمشروع، المساهمة في إصلاح الإدارة ، و والسياحة والصحة العامة والصناعة

بتكلفة العامة، من خلال تحسين جودة وسهولة الوصول إلى الخدمات العامة، 
 الاتحاد الأوروبي. التمويل ومصدر ،يورو 2,200,000

والهدف ، والإدارات العامة في لبنان مشروع تبسيط الإجراءات الإدارية في الوزارات -2
تبسيط أو إعادة هندسة الإجراءات الإدارية التي تسبب العبء الأكبر على  العام للمشروع،

ضع إطار على الصعيد الوطني لتلبية جميع و و ، المواطنين والمؤسسات التجارية
هج فعال ضمن ن ،دارات العامةاحتياجات تبسيط الإجراءات الإدارية في الوزارات والإ

                                                           
، أحد أعضاء مجموعة البنك الدولي، هي أكبر مؤسسة إنمائية عالمية تركز بصورة (IFC) سسة التمويل الدوليةمؤ 16

 184البالغ عددهم  ، مملوكة للبلدان الأعضاء1956أنشئت عام  .مطلقة على القطاع الخاص في بلدان العالم النامية
للشركات والمؤسسات المالية في الأسواق  بلد نام 100 الذين يقررون معاً سياساتها. ويتيح عملها في أكثر من عضواً 

الشركات والأداء البيئي، والمساهمة في حوكمة الوظائف، وتحقيق إيرادات ضريبية، وتحسين  تأمينالصاعدة: 
 .تمعات المحلية التي تعمل فيهاالمج

 

http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/EXTABOUTUS/ORGANIZATION/BODEXT/0,,contentMDK:20122863~menuPK:64020025~pagePK:64020054~piPK:64020408~theSitePK:278036,00.html
http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/EXTABOUTUS/ORGANIZATION/BODEXT/0,,contentMDK:20122863~menuPK:64020025~pagePK:64020054~piPK:64020408~theSitePK:278036,00.html
http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/EXTABOUTUS/ORGANIZATION/BODEXT/0,,contentMDK:20122863~menuPK:64020025~pagePK:64020054~piPK:64020408~theSitePK:278036,00.html
http://www.ifc.org/wps/wcm/connect/region__ext_content/regions/regions/regions+landing+page
http://www.ifc.org/wps/wcm/connect/region__ext_content/regions/regions/regions+landing+page
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الصندوق  ومصدر التمويل ،دولار أميركي 2,000,000 بتكلفة ،يضمن معايير الجودة
 العربي للإنماء الاقتصادي والاجتماعي.

إنجاز المرحلة الأولى  جرى ،جراءات المتعلقة بالتراخيص السياحيةتبسيط الإ مشروع -3
التي تتضمن رسم إجراءات التراخيص السياحية بشكلها الحالي وتحديد  من المشروع

الأطر القانونية التي تحكم هذه الإجراءات، وتحديد العقبات ومواطن الضعف ووضع 
التي  ،المرحلة الثانيةيجري العمل على تنفيذ و  .توصيات أولية لتبسيط إجراءات التراخيص

الاتجاهات الاستراتيجية المتعلقة بالدور تتضمن، مساعدة وزارة السياحة في تحديد 
التنظيمي والوظيفي للوزارة في ضوء الأهداف المحددة مع الأخذ في الاعتبار الخبرات 
الدولية الناجحة، وبالتالي، صياغة استراتيجية تحدد رؤية عامة لصالح وزارة السياحة فيما 

طة للتراخيص التي تم رسم وضع تصاميم مبسيتعلق بالوزارة والأنشطة السياحة الشاملة. 
إجراءاتها في المرحلة الأولى من المشروع، تعديل الإطار القانوني والتنظيمي وفقا 

 ومصدر التمويل، منظمة التمويل الدولية. لتصاميم التراخيص المبسطة. 
 

 جراءاتاً: الواقع الحالي لتبسيط الإثالث
قامت الباحثة بزيارات تم إنجازه بالفعل من خطط التبسيط، ما للاطلاع عن كثب على    

 فيما يلي:المعاينة نتائج ويمكن اختصار  خطط،هذه اللإدارات المشمولة بميدانية ل

 زيارة وزارة التربية  -1
، قامت الباحثة بزيارة إلى وزارة التربية والتعليم العالي، لمعاينة ما تم 28/5/2014في    

ط لإجراءات هذه الوزارة، لا سيما مكتب الاستقبال الذي يتحدث عنه التوصل إليه من تبسي
وزير الدولة لشؤون التنمية الإدارية، والنافذة الواحدة التي يتحدث عنها ل 2008تقرير العام 

. فلم تجد أثراً لا لهذا ولا لتلك. ولذلك أعقبت هذه الزيارات، زيارات 2010العام  ه عنتقرير 
مقابلات مع عدد من موظفي الوزارة الكبار، وقد كانت المقابلة مع عديدة أجريت خلالها 

من أنفع ما أجري من مقابلات في  ،رئيسة المديرية الإدارية المشتركة، سلام أسعد يونس
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باعتبار أن هذه المديرية على اتصال مباشر بالوزير، وبجميع المديريات ، هذه الوزارة
 لي. وبنتيجة تلك المقابلات، تبين ما يلي:التابعة لوزارة التربية والتعليم العا

لم يتغير في السنوات الأخيرة أي مسار لمعاملة في وزارة التربية، بل لا تزال  -
 الإجراءات على ما هي عليه، ولم يجرِ تنفيذ أي مشروع للتبسيط.

 .1960لا تزال الهيكلية الإدارية للوزارة على حالها منذ العام  -
مكننة ، غير أن هذه ال1982في إدارات الوزارة منذ العام  بدأ الحديث عن "المكننة" -

لم تنتشر بالفعل، فلا تزال آلاف الملفات والسجلات محفوظة ورقياً، مع عدم وجود 
 برامج معلوماتية للحفظ، أو للربط بين الأقسام. 

إلى نتائج ذات  ،اللجان التي تشكلت في حينها لتبسيط الإجراءاتلم تتوصل  -
 أهمية.

 هناك احتكاك مباشر بين المواطنين والموظفين في كافة المعاملات. لا يزال -
على استخراج شهادات وتصديق شهادات  ،ازدحامتحدث خلال السنة، فترات  -

يمكن أن تستغرق معادلة الشهادة الواحدة شهرين، على الرغم و  ومعادلة شهادات.
 الجامعة.   ذاتمن صدور معادلات سابقة لشهادات مماثلة صادرة عن 

ولكن أدى ذلك إلى  ،بريدالمن خلال  إجراء بعض المعاملاتاستلام  ت الوزارةقبل -
زمن  ازدادكما  جراء تكبدهم رسوم البريد،من ين، زيادة في التكلفة على المواطن

 خطاء.في بعض الأحيان أدى التعامل عن بعد إلى وقوع أالانتظار، و 
بعض المعلومات المفيدة للطلاب  نترنتتعرض الوزارة على موقعها على الإ -

 وأصحاب المعاملات، وعن المستندات المطلوبة للمعاملات.
 بالنسبة لسير المعاملة.هاتفياً يمكن المراجعة  -

 

 دارية زيارات لمكتب وزير الدولة لشؤون التنمية الإ -2
زارت الباحثة مكتب وزير الدولة لشؤون التنمية  ،2012كانون الأول  22بدءاً من       

وأجرت خلال زياراتها، مقابلات  ،2014بداية العام ، استمرت حتى ةالإدارية، لمرات عد
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مع الموظفين والمستشارين في المكتب، كان أنفعها مع مدير برنامج الحكومة الإلكترونية 
البرامج السابقة المتعلقة  عماد منصور، والذي يمكن تلخيص ما أفاد به، في أن معظم

بتبسيط الإجراءات في القطاع العام، لم تكتمل أو لم تنفذ، أو أنها بسيطة جداً، وليست 
وتكاد تكون عديمة الأثر، وأن العمل على مشروع تبسيط إجراءات  ،على قدر من الأهمية

الوزير  منح تراخيص إقامة الفنادق والمطاعم في وزارة السياحة الذي يتحدث عنه تقرير
إنشاء بوابة  ،لا يزال جارياً ولم ينجز بعد. وأنه تم بعناية الفريق الذي يرأسه 0201لعام 

الحكومة الإلكترونية التي تنشر عبر الإنترنت نماذج لطلبات عدد من الخدمات العامة، 
 .والمستندات المطلوبة، تمهيداً لتمكين الجمهور من تقديم الطلبات عبر الانترنت لاحقاً 

   زيارة دائرة الأبحاث والتوجيه في مجلس الخدمة المدنية -3
 المكلّفةزارت الباحثة لأغراض هذه الدراسة، مجلس الخدمة المدنية، لا سيما الدائرة      

والتقت خلال زيارتها في  بمهام تندرج تحت مسمى التبسيط، وهي دائرة الأبحاث والتوجيه،
التي أفادت بأن تبسيط الإجراءات، هو أحد المهام رئيسة الدائرة ناتالي يارد،  4/4/2014

 :يرتكز على ثلاثة محاور هي وهالتي تضطلع بها الدائرة التي ترأسها، و 

تبسيط النماذج التي يطلب من المواطن تعبئتها، واستحداث نماذج بالنسبة لعدد  -
من التي كان يتقدم بها المواطن بملء ورقة يشرح فيها طلبه،  ،كبير من الطلبات

 دارة.نموذج رسمي معتمد من قبل الإاستخدام أدون 
 المستندات التي يتحتم على المواطن تقديمها.عدد  قليلت -
 المهل الزمنية لإنجاز المعاملات. تقصير -

وقد قامت إدارة الأبحاث والتوجيه وفقاً للسيدة يارد، بتبسيط النماذج في عدد من    
الإدارات العامة، واستحداث نماذج لعدد من الطلبات في البلديات. كما قامت الإدارة 
بإعداد هيكل تنظيمي لعدد من الإدارات العامة، لكن بعض ما جرى إنجازه لم تعتمده 

على وزارتي الصحة  2007و 2006صبّ الجهد في العامين الوزارة المعنية به، وقد ان
والمالية. وكان يرجى لبعض المشاريع أن تنفذ وتؤتي ثمارها في السنوات الأخيرة، لولا ما 
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من  2015و 2014و 2013في السنوات  ،أدى إليه الشغور الحكومي، ثم الفراغ الرئاسي
ن جمود للنشاط في بعض وقف التعيينات في مناصب أساسية في القطاع العام، وم

 .الإدارات
ذكر من اعتماد وزارات لنماذج أعدتها إدارة الأبحاث والتوجيه، بالتعاون مع مكتب وما    

: (تقرير رئيس مجلس الخدمة 2010وزير الدولة لشؤون التنمية الإدارية خلال العام 
ن )، فقد تبين أ220-219، ص ص: 2010المدنية عن أعمال المجلس خلال العام 

الأمر لم يتجاوز استحداث لنماذج طلبات رسمية صادرة عن الإدارة، عوضاً عن قيام 
طالب الخدمة بتحرير طلبه على ورقة من إعداده وتوقيعه. ولا يندرج ذلك في رأي الباحثة 

  .تحت تبسيط الإجراءات الإدارية، بقدر اندراجه تحت التنظيم المستندي
 المالية زيارة لإدارة الجمارك في وزارة -4

هميس دغمان، تعرفت  قابلت خلالهاالجمارك اللبنانية،  لإدارةبزيارة قامت بها الباحثة    
بين الحكومة  2014العام  تم توقيعه في الذي ،مساعدة للجمارك اللبنانيةعلى مشروع 

 ه إلى تنفيذ أمرالذي عهد و  ،الأوروبي الاتحادبهبة من  ،الأوروبي والاتحاداللبنانية 
 .2014من العام  سنتين بدءاً   ، على أن يستغرق تنفيذهالجمارك الإيطالية
 يتضمن المشروع:

لتيسير التجارة عن طريق تخفيض الوقت والتكلفة  ،إعادة هندسة عملية التخليص •
  .لعمليات وإجراءات الاستيراد والتصدير والترانزيت

 .والتجهيزات اللازمة لإدارة الجماركتقديم المساعدة و مراجعة الجمارك الإلكترونية،  •
تطوير إطار أو هيكل قانوني عصري، يشكل أساساً لتفعيل عمل الجمارك وتيسير  •

 .التجارة
 .وتحديث هيكلية إدارة الجمارك الاستراتيجيالتخطيط  •
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بناء القدرات، بتمكين الإدارة من أن تأخذ على عاتقها عملية توفير التدريب  •
لموظفيها، من دون الحاجة لمساعدة خارجية، أو بنسبة ضئيلة والتأهيل اللازمين 

 .من المساعدة الخارجية
ف على خطة للاتصالات الخارجية، بتمكين المتعاملين مع الجمارك، من التعرّ  •

الإجراءات الجمركية الجديدة، وتطوير عملية التواصل، وتصميم وتنفيذ مركز 
 .للجمارك  (Call Center)اتصالات

 .والمرافقة والمساهمة في عملية شراء اللوازمالدعم   •
ويهدف هذا المشروع إلى تخفيض الزمن والتكاليف في عدد من المعاملات الجمركية،  

  :وعلى وجه الخصوص
 %.30تقليص وقت إنجاز المستندات التجارية بنسبة  •
 %.25تقليص وقت إنجاز عمليات التخليص من ناحية السلطات الحكومية بنسبة  •
 %.30وقت إنجاز عمليات التخليص من الناحية الجمركية بنسبة تقليص  •
 %.25تقليص التكاليف على العمليات التجارية بنسبة  •
 %.20تقليص العمليات غير المطابقة للمعايير المعتمدة بنسبة  •
 %.30تقليص تكاليف الشحن في الاستيراد والتصدير بنسبة  •
 احد.إنجاز معاملات المنطقة الحرة في أقل من يوم و  •
 إنجاز معاملات المخازن والمستودعات في بضع ساعات. •
 إنجاز معاملات الترانزيت في أقل من يوم واحد. •
 %.15زيادة العائدات بنسبة تفوق  •
 %.15زيادة حصة المشاريع الصغيرة والمتوسطة بالنسبة لعموم الصادرات بنسبة  •

 ،، لو وضع قيد التنفيذالميدانية للدراسة الصالحةوقد كان هذا المشروع من المشاريع      
والمقارنة بين الخطط  ،وقياس الأثر ،ومضت على تنفيذه فترة تمكن من استخلاص النتائج
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والواقع الفعلي، لا سيما أنه حدد أهدافه بصورة مقادير ونسب مخططة للتخفيض، ولكن لا 
 .2017يتوقع أن يبدأ وضع هذه الخطط في التنفيذ قبل بداية العام 

 زارة السياحةو  -5
يتعلق مشروع تبسيط الإجراءات في وزارة السياحة، بمعاملة واحدة هي منح ترخيص     

لإنشاء أو الاستثمار في فندق أو مطعم، وذلك بهدف التشجيع على الاستثمار في القطاع 
السياحي. وبالرغم من أن المشروع لا يزال في بداياته، ومن الصعب قياس أثره ونتائجه 

تكوين فكرة واضحة عن المشروع وعن الأثر المنتظر  جرى إلا أنهخاصة على التكلفة، 
 من تنفيذه. 

 

2Fلمحة عامة عن مشروع تبسيط الإجراءات في وزارة السياحة 5-1

17 
ووزير الدولة لشؤون  ،أطلق وزير السياحة في لبنان فادي عبود 14/12/2012في      

مشروع إنشاء مكتب استقبال لطلبات التراخيص السياحية  ،دارية محمد فنيشالتنمية الإ
بتمويل من مؤسسة التمويل الدولية، وهو أحد أهم ما  ،" في وزارة السياحةالنافذة الواحدة"

 في وزارة السياحة. 2010تضمنته خطة العام 

عن طريق تبسيط  ،ويأتي هذا الإجراء بهدف تنشيط الاستثمار في قطاع السياحة    
بعد أن ثبت أن  ،إجراءات الحصول على ترخيص لإنشاء أو استثمار فنادق ومطاعم

دون ترخيص بسبب  ، منستثمر في هذا القطاعأو ا ،هناك من انصرف عن الاستثمار
 د وطول الإجراءات. تعقّ 

معاملة مختلفة، من بينها تراخيص  50وزارة السياحة مسؤولة عن ما يقرب من و     
وليس هناك زمن محدد  ،مرة بين الإدارات داخل الوزارة 30أو تبادل  ،خطوة 30تتطلب 

 هذا هو الحال مع ترخيص المنشآت السياحية.و لها. 
 

                                                           
 المعلومات الواردة عن مشروع وزارة السياحة مصدرها مكتب وزير الدولة لشؤون التنمية الادارية.  17
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 تنقسم إجراءات الحصول على ترخيص لفندق أو مطعم إلى المراحل التالية:
 إجراءات المرحلة الأولى من الترخيص في الوزارة.• 
 الثانية من الترخيص في الوزارة.إجراءات المرحلة • 
 .إجراءات على مستوى البلدية أو محافظة بيروت للمرحلة الثانية من التراخيص• 
إجراءات في البلدية الرئيسية الأخرى للمرحلة الثانية من الترخيص (في حالة التراخيص • 

 في المحافظات بخلاف العاصمة).
أي أعمال بناء، أو تعديل على بناء أو  أن المستثمر لا يمكنه الشروع فيمعلوم من ال

 دون الحصول على موافقة من البلدية على: من  ،إنشاء أي مشروع تجاري
 تصريح إقامة البناء.  -
 تفتيش الصحة والسلامة والعامة. -
 تحديد "مشروعية بناء" بمجرد الانتهاء من البناء الجديد أو التعديلات في مبنى قائم.  -

 

 تي يعاني منها المستثمرون في قطاع السياحةالصعوبات ال  5-2
باستطلاع آراء  ،داريةقام فريق عمل من مكتب وزارة الدولة لشؤون التنمية الإ    

للتعرف منهم على التكاليف التي تحملوها في المستثمرين في مجال الفنادق والمطاعم، 
فتبين من هذا  ،سبيل الحصول على تراخيص، ومدة الانتظار، والصعوبات التي واجهتهم

 :الاستطلاع
ها للحصول على ترخيص، حيث ونتقدير التكلفة التي يتحملعدم قدرة المستثمرين على  -

 كانوا يدفعون مبالغ كثيرة منها للوسطاء وللمحامين.
وطول فترة الانتظار التي قد تصل  ،من طول الإجراءات وتعقيدهاانزعاج المستثمرين   -
 ،ومرتبط بالوزارة من جهة ،على مرحلتين جريأن الأمر ي، خاصة لى سنتين أحياناً إ

 وبالبلدية من جهة أخرى.
مؤسسة على  000,10 منهامؤسسة سياحية،  000,14أكثر من  تعمل في لبنان -

  .مرخصةغير  الأقل،
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وتأخير في  ،إلى بيانات من وزارة السياحة، هناك تراكم في الملفات والطلبات استناداً  -
مقارنة عدد الطلبات المودعة وعدد التراخيص الممنوحة. فالتراخيص ب ،عملية التراخيص

 عام أو 2008بطلبات في عام  ، تتعلقعلى سبيل المثال 2010الممنوحة في عام 
2009. 

فقد تكون ناتجة عن عدم التزام  ،تحديد أسباب التأخير في عملية الترخيص يجرِ لم  -
مقدمي الطلبات بالقواعد واللوائح، أو بسبب الممارسات البيروقراطية المعقدة في الوزارة 

 والبلدية.
إلى مقابلات معمقة مع ممثلي عدد من المستثمرين، تبين أن الحصول على  استناداً  -

وقد تكون التكلفة  ،الأولى الترخيص في المرحلة الثانية أكثر صعوبة وتعقيداً من المرحلة
كي يحصلوا على ترخيص المرحلة السياحية  ،أقل لو دفعوا لأحد الموظفين أو الوسطاء

دولار أمريكي لمطعم متوسط الحجم  10,000وقدروا أن التكلفة لا تقل عن  ،الثانية
دولار أمريكي لفندق متوسط الحجم. وهو ما يدفع للمحامين أو الوسطاء  50,000و

عملية الحصول على الرخصة، وكذلك المدفوعات غير الرسمية التي يتم تكبدها  لمتابعة
يؤدي إلى  ،كما أن طول الوقت الذي يستغرقه الحصول على الترخيص في هذه العملية.

 أو البحث على استثمار في بلد آخر أو قطاع آخر. ،فقدان الحافز للاستثمار
 

 السياحة المشاكل التنظيمية في وزارة 5-3
ويقوم  ،موظف واحد فقط عملية الترخيص،الشق التقني من المولج بالقسم  يعمل في •

لتحقق من جميع الوثائق الفنية لجميع طلبات الترخيص با وحده، هذا الموظف
 السياحية في لبنان. 

والمتطلبات المحددة  ،لا توجد قائمة مرجعية واضحة وموجزة بالمبادئ التوجيهية •
، الذين يكلفون بإجراء الكشف الميداني على المبينة في القانون بالنسبة للمفتشين

 المنشآت التي تطلب الترخيص. 
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أو  ،للملتحقين بالخدمة في الوزارة، بصفة موظفين أو متعاقدين يةتدريببرامج لا يوجد  •
 .بأي صفة أخرى

 طلب الترخيص. منصوص التحقق بخ ،يوجد وصف واضح للإدارات والخدمات لا •
متابعتها م سواء لتقديم الطلبات أ ،التواصل مع الوزارة في مركزها في العاصمة يجري •

 .ولا يمكن إرسال الطلبات عن طريق البريد أو عبر الإنترنت
 وتنظر هذه اللجنة في تجتمع لجنة السياحة مرة واحدة أو مرتين في الشهر فقط،  •

الموافقة هي نفسها في  نظروت، الموافقة الأولية على المشروع في المرحلة الأولى
 النهائية، في المرحلة الثانية. 

إذا كان  ،إجراء بشأنها أيتخذ ، ولا ييمكن أن تبقى الملفات عالقة في السجل لسنوات •
 .مقدم الطلب لا يتابعها

 ياحة والبلدية. هناك خلل في التواصل والعمل المشترك بين وزارة الس •
 يخضع المستثمر لعمليات التفتيش عدة مرات. •
"قانونية  من المستندات الأساسية التي لا بد من تقديمها في المرحلة الثانية، مستند •

 ستثمرلما ستطيعلا يكثيراً ما يصعب الحصول على هذا المستند، والذي و  ،البناء"
 . معاملته بذلك وتتعطلعلى ترخيص المرحلة الثانية، بدونه أن يحصل 

داري هدف واضح سوى التقيد بالتسلسل الإ التي ليس لها ،هناك العديد من الخطوات •
جميع المستويات بفي كل مرة، حيث يمر الملف  ،والتنظيمي في الإدارات العامة

 مراجعة فعلية أو دراسة للملف في كل مرحلة.من دون إجراء ، الإدارية
وزارة السياحة، ما يؤدي إلى ارتفاع عدد حالات هناك نقص في استخدام الحاسوب في  •

ويتم القيام  فقدان الوثائق، وإلى تراكم الملفات، واحتمال ضياع بعض المستندات.
 بالإجراءات الإدارية يدوياً، ولا يوجد نظام محوسب لعملية الترخيص. 

يجري تسجيل جميع الطلبات في سجل ورقي، حيث يتم الرجوع إليه كلما دعت  •
 الحاجة.
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 البلدي،التفتيش ، قبل إجراء ثانيةمنح الرخصة للمرحلة الأن توزارة السياحة لا تستطيع  •
لى سنة أحياناً إ الانتظاروقد تصل فترة  ،في البلدية عدة أشهرالمعاملة تستغرق قد و 

  .أو أكثر
 لا يوجد رابط مهني بين وزارة السياحة والبلدية، لتسهيل ومتابعة عملية الترخيص. •

 

 زيارات لوزارة الصحة -6  
منها  ،داريينقامت الباحثة بعدة زيارات لوزارة الصحة، وبنتيجة مقابلات مع عدد من الإ

وعدة مقابلات مع مديرة  ،مقابلة مع رئيس مصلحة الهندسة الصحية الدكتور أسعد خوري
 لى ما يلي:إتوصلت  3F18،لكترونية لينا أبو مرادبرنامج الصحة الإ

تعد وزارة الصحة من أكثر الوزارات التي عملت على تبسيط الإجراءات الإدارية، وهي    
من الوزارات التي تزدحم عادة بجمهور كبير من المواطنين أصحاب المعاملات، ومهامها 
متعددة ودقيقة، وتتطلب السرعة في كثير من الحالات. فهي تتعامل مع الأطباء، 

ات المستوردة للأدوية، والشركات المصنعة للأدوية، وعدد والصيادلة، والمرضى، والشرك
 كبير من أصحاب المهن التي تتطلب تصاريح من وزارة الصحة ومراقبة صحية مستمرة.

 بتخفيضالتبسيط وابتدأ  ،2000العام في  بتبسيط إجراءاتها وزارة الصحةشرعت وقد     
في  تباعاً إدخال الأتمتة جرىثم  خطوة أو خطوتين.حذف عن طريق  ،الإجراءاتزمن 

لتواصل الإلكتروني مع المواطنين ومنشآت الأعمال تفعيل ا تمإلى أن  ،مسار التبسيط
 ذات الصلة بخدمات الوزارة.

 ، كما أجرت2008 دراسة مشروع تبسيط الإجراءات الذي أعد في العامب وقامت الباحثة 
 .2014-2013خلال العامين التي استحدثت لخدمات ل ميدانية دراسة

 
 

                                                           
 )2في الملحق رقم ( انظر جدول بأسماء المقابل معهم،  18
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 2008مشروع التبسيط في العام  - أ
 ،مشروع تبسيط الإجراءات لبعض معاملات وزارة الصحة 2008في العام  أنجز     

 ،وهي إجراءات الحصول على تراخيص في دوائر تابعة لمصلحة الهندسة الصحية
التابعة بدورها لمديرية الوقاية الصحية. (تقرير رئيس مجلس الخدمة المدنية عن أعمال 

 )219، ص:2010المجلس للعام 
وقد حدد فريق مصلحة الهندسة الصحية، إلى تبسيطها  جرىالمعاملات التي تتبع       

رح تبسيط المعاملات الأساسية التي ينبغي دراستها واقتالعمل الخاص بتبسيط الإجراءات، 
 كما يأتي أدناه. إجراءاتها

 تبسيطها ضمن هذا المشروع في مصلحة الهندسة الفنية: جرىالتي  المعاملات -ب

 تعبئة المياه والمرطبات.ترخيص ب .1
 .إنشاء مصنع لتعبئة المياه أو المرطباتبترخيص  .2
 تحديد الأوعية والملصقات للمياه والمرطبات.   ترخيص ب .3
 ومرطبات معبأة في أوعية.استيراد مياه ترخيص ب .4
 استيراد وبيع مبيدات للحشرات.ترخيص ب .5
  .معاطاة مهنة رش مبيدات للحشراتترخيص ب .6
  .مهنة صنع مبيدات للحشرات معاطاةترخيص ب .7
 معاطاة مهنة بيع مبيدات للحشرات.   ترخيص ب .8
  .توضيب مبيدات للحشراتتعبئة و ترخيص ب .9
 سير المعاملات -ج

تبسيطها باستخدام الخرائط تظهر  جرى المعاملات التي لإجراءاتإن المتابعة التفصيلية 
  على الشكل التالي:

             قبل التبسيطالمسار 

        التبسيط المسار بعد
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 تبسيط الإجراءات في القطاع العام اللبناني، بين التخطيط والواقع الحالي المبحث الثالث: -الفصل الأول
 

 تعبئة المياه والمرطبات ب د التبسيط لمعاملة الترخيصخط السير قبل وبع  :)5( جدول رقم
رئاسة 

 الجمهورية
رئاسة 
 الحكومة

وزارة الطاقة 
 والمياه

 المدير العام الوزير
 مدير

 الوقاية  الصحية 
 مختبر

مصلحة الهندسة 
 الصحية

قلم 
 الديوان

 الوحدة الإدارية  

 سير المعاملة

 

 1 .ها رقماً ؤ تقديم الطلب وتسجيل المعاملة وإعطا         

 في سجلات المصلحة. مـ إعطاء رق         

 .ـ دراسة الملف لجهة توفر الشروط وتوفر المستندات

 .المختبرخذ عينة من المصدر وإرسالها إلى أـ 

2 

 3 .فحص المياه وإرسال النتيجة إلى مصلحة الهندسة -         

 4 .تسلم النتيجة وإرسالها إلى المدير العام عبر الديوان         

 5 .رقماً وإرسالها إلى المدير العاموإعطاؤها تسجيل الإحالة          

 6  .الطاقة لإبداء الرأيوإحالته إلى وزارة  دراسة الملف         

 7 .رقماً وإرسالها إلى وزارة الطاقةوإعطاؤها تسجيل الإحالة          

ــــى وزارة الصــــحة          ــــرأي التقنــــي وإعادتــــه إل لإعــــداد  ،إبــــداء ال
لمــدة ســنتين وموقعــة مــن  ةصــالح ،مشــروع مرســوم الإجــازة

 .وزير الصحة العامة
8 

 9 تسلم الملف من وزارة الطاقة وتسجيله وإحالته إلى الهندسة          

 10  .استلام الملف من وزارة الطاقة وإحالته إلى المدير         
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 تبسيط الإجراءات في القطاع العام اللبناني، بين التخطيط والواقع الحالي المبحث الثالث: -الفصل الأول
 

رئاسة 
 الجمهورية

رئاسة 
 الحكومة

وزارة الطاقة 
 والمياه

 المدير العام الوزير
 مدير

 الوقاية  الصحية 
 مختبر

مصلحة الهندسة 
 الصحية

قلم 
 الديوان

 الوحدة الإدارية  

 سير المعاملة

 

 11  .دراسة الملف وإحالته إلى المدير العام         

 12 .رقماً وإرسالها إلى المدير العاموإعطاؤها تسجيل الإحالة          

 13  .دراسة الملف وإحالته إلى الوزير         

 14 .رقماً وإرسالها إلى الوزيروإعطاؤها تسجيل الإحالة          

 15  .دراسة الملف والتوقيع عليه وارساله الى الطاقة         

 16 .رقماً وإرسالها إلى وزارة الطاقةوإعطاؤها تسجيل الإحالة          

 17 .إحالة الملف إلى رئاسة الحكومة         

 18 .المرسوم لإصدارإحالة الملف إلى رئاسة الجمهورية          

 19  .إعادة الملف إلى ديوان وزارة الصحة         

 20 .تسجيل الملف وإحالته إلى مصلحة الهندسة الصحية         

 21 لى صاحب العلاقة.إتسليم الملف          



 لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على   | 103

 

 تبسيط الإجراءات في القطاع العام اللبناني، بين التخطيط والواقع الحالي المبحث الثالث: -الفصل الأول
 

 نشاء مصنع لتعبئة المياه أو المرطبات بإترخيص الخط السير قبل وبعد التبسيط  لمعاملة   :)6(جدول رقم ال

 قلم الديوان مصلحة الهندسة الصحية مدير الوقاية الصحية المدير العام الوزير
 الوحدة الإدارية

 سير المعاملة

 

 1 .رقماً وإعطاؤها تقديم الطلب وتسجيل المعاملة      

 عطاء رقم في سجلات المصلحة.إـ      

 .ـ دراسة الملف لجهة توفر الشروط وتوفر المستندات

 .عداد مشروع قرار الترخيصإـ 

2 

دراسة الملف في مديرية الوقاية الصحية وإحالته إلى      
 .المدير العام

3 

 4 .العام رقماً وإرسالها إلى المديروإعطاؤها تسجيل الإحالة      

 5  .دراسة الملف وإحالته إلى الوزير     

 6 .رقماً وإرسالها إلى الوزيروإعطاؤها تسجيل الإحالة      

 7 .توقيع الوزير على قرار الترخيص بالاستثمار     

 8  .لى مصلحة الهندسة الصحيةإعادة الملف إ     

 9 لى صاحب العلاقة.إتسليم الملف      
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  حديد الأوعية والملصقات للمياه والمرطباترخيص بتتال: خط السير قبل وبعد التبسيط لمعاملة )7(جدول رقم ال

 قلم الديوان مصلحة الهندسة الصحية مدير الوقاية الصحية المدير العام الوزير
 الوحدة الإدارية

 سير المعاملة

 

 1 .رقماً وإعطاؤها تقديم الطلب وتسجيل المعاملة      

 عطاء رقم في سجلات المصلحة.إـ      

 .ـ دراسة الملف لجهة توفر الشروط وتوفر المستندات

 .عداد مشروع قرار الترخيصإـ 

2 

 3 .دراسة الملف وإحالته إلى المدير العام عبر الديوان      

 4 رقماً وإرسالها إلى المدير العام وإعطاؤها تسجيل الإحالة      

 5  .دراسة الملف وإحالته إلى الوزير     

 6 .رقماً وإرسالها إلى الوزيروإعطاؤها تسجيل الإحالة      

 7 .توقيع الوزير على قرار الترخيص بالاستثمار     

 8 .لى مصلحة الهندسة الصحية عبر الديوانإعادة الملف إ     

 9 لى صاحب العلاقة.إتسليم الملف      
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 استيراد وبيع مبيدات للحشرات الترخيص ب: خط السير قبل وبعد التبسيط لمعاملة )8(جدول رقم ال

 قلم الديوان مصلحة الهندسة الصحية مدير الوقاية الصحية  المدير العام
 الوحدة الإدارية

 سير المعاملة

 

 1 .رقماً وإعطاؤها تقديم الطلب وتسجيل المعاملة     

 في سجلات المصلحة. عطاء رقمإـ     

 .فر المستنداتافر الشروط وتو اـ دراسة الملف لجهة تو 

 ـ الكشف على الموقع للتحقق من الشروط المتوافرة.

2 

ـــى المـــدير      ـــه إل ـــة الصـــحية وإحالت ـــة الوقاي ـــف فـــي مديري دراســـة المل
 العام.

3 

 4 .رقماً وإرسالها إلى المدير العاموإعطاؤها تسجيل الإحالة     

توقيـــع المـــدير العـــام علـــى مشـــروع القـــرار وإعادتـــه إلـــى مصــــلحة     
 الهندسة الصحية.

5 

اســـتلام الملـــف مـــن المـــدير العـــام وإرســـاله إلـــى مصـــلحة الهندســـة     
 .الصحية

6 

 7 لى صاحب العلاقة.إاستلام الملف وتسليمه     
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 معاطاة مهنة رش مبيدات للحشرات الترخيص ب: خط السير قبل وبعد التبسيط لمعاملة )9(دول رقم الج

 قلم الديوان مصلحة الهندسة الصحية مدير الوقاية الصحية  المدير العام
 الوحدة الإدارية

 سير المعاملة

 

 1 .اً رقموإعطاؤها تقديم الطلب وتسجيل المعاملة     

 عطاء رقم في سجلات المصلحة.إـ     

 .فر المستنداتاالشروط وتو فر اـ دراسة الملف لجهة تو 

 ـ الكشف على الموقع للتحقق من الشروط المتوافرة.

2 

ـــى المـــدير      ـــه إل ـــة الصـــحية وإحالت ـــة الوقاي ـــف فـــي مديري دراســـة المل
 العام.

3 

 4 .رقماً وإرسالها إلى المدير العاموإعطاؤها تسجيل الإحالة     

وإعادتـــه إلـــى مصــــلحة توقيـــع المـــدير العـــام علـــى مشـــروع القـــرار     
 الهندسة الصحية.

5 

اســـتلام الملـــف مـــن المـــدير العـــام وإرســـاله إلـــى مصـــلحة الهندســـة     
 .الصحية

6 

 7 لى صاحب العلاقة.إاستلام الملف وتسليمه     
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 معاطاة مهنة صنع مبيدات للحشرات الترخيص بخط السير قبل وبعد التبسيط لمعاملة  :)10(جدول رقم ال

 قلم الديوان مصلحة الهندسة الصحية مدير الوقاية الصحية  العام المدير
 الوحدة الإدارية

 سير المعاملة
 

 1 .رقماً وإعطاؤها تقديم الطلب وتسجيل المعاملة     

 عطاء رقم في سجلات المصلحة.إـ     

 .فر المستنداتافر الشروط وتو اـ دراسة الملف لجهة تو 

 للتحقق من الشروط المتوافرة.ـ الكشف على الموقع 

2 

ـــى المـــدير      ـــه إل ـــة الصـــحية وإحالت ـــة الوقاي ـــف فـــي مديري دراســـة المل
 العام.

3 

 4 .رقماً وإرسالها إلى المدير العاموإعطاؤها تسجيل الإحالة     

توقيـــع المـــدير العـــام علـــى مشـــروع القـــرار وإعادتـــه إلـــى مصــــلحة     
 الهندسة الصحية.

5 

اســـتلام الملـــف مـــن المـــدير العـــام وإرســـاله إلـــى مصـــلحة الهندســـة     
 .الصحية

6 

 7 لى صاحب العلاقة.إاستلام الملف وتسليمه     
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 معاطاة مهنة بيع مبيدات للحشرات ب الترخيص : خط السير قبل وبعد التبسيط لمعاملة)11(جدول رقم ال

 قلم الديوان الصحيةمصلحة الهندسة  مدير الوقاية الصحية  المدير العام
 الوحدة الإدارية

 سير المعاملة

 

 1 .رقماً وإعطاؤها تقديم الطلب وتسجيل المعاملة     

 في سجلات المصلحة.م ـ اعطاء رق    

 .فر المستنداتافر الشروط وتو اـ دراسة الملف لجهة تو 

 ـ الكشف على الموقع للتحقق من الشروط المتوافرة.

2 

ـــى المـــدير دراســـة      ـــه إل ـــة الصـــحية وإحالت ـــة الوقاي ـــف فـــي مديري المل
 العام.

3 

 4 .رقماً وإرسالها إلى المدير العاموإعطاؤها تسجيل الإحالة     

توقيـــع المـــدير العـــام علـــى مشـــروع القـــرار وإعادتـــه إلـــى مصــــلحة     
 الهندسة الصحية.

5 

مصـــلحة الهندســـة اســـتلام الملـــف مـــن المـــدير العـــام وإرســـاله إلـــى     
 .الصحية

6 

 7 لى صاحب العلاقة.إاستلام الملف وتسليمه     
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 تبسيط الإجراءات في القطاع العام اللبناني، بين التخطيط والواقع الحالي المبحث الثالث: -الفصل الأول
 

 تعبئة وتوضيب مبيدات للحشرات الترخيص ب: خط السير قبل وبعد التبسيط لمعاملة )12(جدول رقم ال

 قلم الديوان مصلحة الهندسة الصحية مدير الوقاية الصحية  المدير العام
 الوحدة الإدارية

 سير المعاملة

 

 1 رقماً وإعطاؤها تقديم الطلب وتسجيل المعاملة     

 ـ اعطاء رقم في سجلات المصلحة.    

 .فر المستنداتافر الشروط وتو اـ دراسة الملف لجهة تو 

 ـ الكشف على الموقع للتحقق من الشروط المتوافرة.

2 

ـــى المـــدير      ـــه إل ـــة الصـــحية وإحالت ـــة الوقاي ـــف فـــي مديري دراســـة المل
 العام.

3 

 4 .رقماً وإرسالها إلى المدير العاموإعطاؤها تسجيل الإحالة     

توقيـــع المـــدير العـــام علـــى مشـــروع القـــرار وإعادتـــه إلـــى مصــــلحة     
 الهندسة الصحية.

5 

اســـتلام الملـــف مـــن المـــدير العـــام وإرســـاله إلـــى مصـــلحة الهندســـة     
 .الصحية

6 

 7 لى صاحب العلاقة.إاستلام الملف وتسليمه     

 



 لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على   | 110
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 ملخص التحليل
، ويظهر قبل وبعد التبسيط ،دراسة ثماني معاملات ومسار إجراءات كل منها جرت

 الجدول التالي عدد الإجراءات المحذوفة:
 وزارة الصحةجراءات في بعض معاملات ): ملخص نتائج تبسيط الإ13الجدول رقم (

رقم 
 المعاملة

 (موضوع الترخيص) اسم المعاملة
عدد 

جراءات الإ
 قبل التبسيط

عدد 
جراءات الإ

 بعد التبسيط

عدد 
 جراءاتالإ

 المحذوفة
 3 18 21 تعبئة المياه والمرطبات 1
 2 7 9 نشاء مصنع لتعبئة المياه أو المرطباتإ 2
 2 7 9 تحديد الأوعية والملصقات للمياه والمرطبات 3
 1 6 7 استيراد وبيع مبيدات للحشرات  4
 1 6 7 معاطاة مهنة رش مبيدات للحشرات  5
 1 6 7 معاطاة مهنة صنع مبيدات للحشرات  6
 1 6 7 معاطاة مهنة بيع مبيدات للحشرات  7
 1 6 7 تعبئة وتوضيب مبيدات للحشرات  8

 .عداد الباحثةإمن المصدر: 

 الخطوات المحذوفة بالتفصيل:كما يظهر الجدول التالي 
 ): الخطوات المحذوفة عند تبسيط إجراءات بعض معاملات وزارة الصحة 14لجدول رقم (ا
 الاجراءات المحذوفة (موضوع الترخيص) اسم المعاملة 

 تعبئة المياه والمرطبات 1
 رقماً وإرسالها إلى المدير العام وإعطاؤهاتسجيل الإحالة 

 رقماً وإرسالها إلى الوزير وإعطاؤهاتسجيل الإحالة 

 نشاء مصنع لتعبئة المياه أو المرطباتإ 2
 رقماً وإرسالها إلى المدير العام وإعطاؤهاتسجيل الإحالة 

 رقماً وإرسالها إلى الوزير وإعطاؤهاتسجيل الإحالة 

 تحديد الأوعية والملصقات للمياه والمرطبات 3
 رقماً وإرسالها إلى المدير العام وإعطاؤهاتسجيل الإحالة 

 رقماً وإرسالها إلى الوزير وإعطاؤهاتسجيل الإحالة 

 رقماً وإرسالها إلى المدير العام وإعطاؤهاتسجيل الإحالة  استيراد وبيع مبيدات للحشرات  4

 رقماً وإرسالها إلى المدير العام وإعطاؤهاتسجيل الإحالة  معاطاة مهنة رش مبيدات للحشرات  5

 رقماً وإرسالها إلى المدير العام وإعطاؤهاتسجيل الإحالة  معاطاة مهنة صنع مبيدات للحشرات  6

 رقماً وإرسالها إلى المدير العام وإعطاؤهاحالة تسجيل الإ معاطاة مهنة بيع مبيدات للحشرات  7

 رقماً وإرسالها إلى المدير العام وإعطاؤهاتسجيل الإحالة  تعبئة وتوضيب مبيدات للحشرات  8

 .من إعداد الباحثة المصدر:
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 يلاحظ من الجدول السابق ما يلي:

 و اثنتين فقط.أاقتصر تبسيط الإجراءات على حذف خطوة واحدة  .1
حيث يمكن أن يقوم الوزير  ،إن حذف الخطوات يمثل عملية تفويض للصلاحيات .2

ه التفويض لرئيس الذي يمكنه بدور  ،لى المدير العامإبتفويض بعض المهام 
 المصلحة، وهكذا.

أو  ،لى الوزيرإها رقماً وإرسالها ؤ وإعطا ،حالةلإالخطوة المحذوفة هي تسجيل ا .3
 لى المدير العام.إوإرسالها  ،ها رقماً ؤ تسجيلها وإعطا

اقتصرت على بعض المعاملات عن تراخيص  ،تبسيطها جرى. إن المعاملات التي 4
ومعاملات تتعلق بالمبيدات  ،تعبئة المياه والمرطبات أو استثمار في هذا الشأن

 المنزلية سواء تعبئتها أو بيعها. 

0Fالصحةوبنتيجة زيارة وزارة 

 ما يلي:تبيّن  ،للاطلاع الميداني على هذه الأمور 19

 باعتبار أن ،تخفيض المهل الزمنية إلى ،إلغاء ما جرى حذفه من خطوات هدف -
، كذلك قد يتطلب توقيع المدير العام ةطويل لفترةنتظار لاتوقيع الوزير قد يتطلب ا

 بسبب كثرة المعاملات والتواقيع. ،فترة انتظار

تخفيض عدد  يجرِ استحداث نماذج للطلبات لم تكن موجودة سابقاً، ولكن لم  جرى -
  المستندات.

بعد  يتبين، بل قد أن المعاملة استوفت مستنداتهالصاحبه  لا يؤكد تقديم الطلب -
، إذا لم يقم صاحب يترك الطلب جانباً ف ، نقص في المستندات تقديم الطلب

 .المعاملة بالمراجعة المتكررة والمتابعة الحثيثة
 المستندات ورقياً.جميع الاحتفاظ بيتم  -

 .بين الأقسام ة تربطداخليشبكة أي لا يوجد  -

                                                           
 1، ملحق رقم معهمجدول بأسماء المقابل أنظر   19
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تخفيض التكلفة بالنسبة للمواطن، فلا تزال التكلفة كما هي سواء من حيث لم يجرِ  -
 زيارة الوزارة، والمراجعات وتجهيز المستندات.

ولكن من دون  ،في زمن الإنجاز تخفيض مبدئياقتصر الأثر على التكلفة ب  -
تأخر لا شيء يمنع ، ولذلك .دبزمن محدنفسها الوزارة تحديد أي مهل، فلم تلزم 

لأن الزمن قبل  ،قياس الوفر كان، الأمر الذي يتعذر معه ة لأي سببالمعامل
 بالتحديد. ينالتبسيط وبعده غير معروف

تبسيطاً للإجراءات بالمعنى المنهجي للكلمة، بل هو  بالمحصلة، لا يعتبر ما جرىو 
 دراسة للوفر أو التكلفة بالنسبة للمواطن. تصاحبهلم  صلاحيات، تفويض

 نترنتواستخدام الإ المكننة  -د

تمهيداً للوصول الى تطبيق كامل للحكومة  ،لى المكننةإتحت عنوان الانتقال    
في تعزيز   2014 – 2011لكترونية، عملت وزارة الصحة بنشاط كبير خلال الأعوام الإ

 :في هذا المجال نجازاتأهم الإ ومننترنت، التواصل مع المواطنين عبر الإ

 للوزارة. استحداث موقع إلكتروني -

 استحداث تطبيقات على الهواتف الخليوية. -
 نشر للمستندات المطلوبة لكل نوع من المعاملات على موقع الوزارة. -
ومتطلباتها ومهل  ،تقديم دليل للمعاملات، يظهر بشكل تفصيلي سير المعاملة -

 إن وجدت.  ،التنفيذ
ن تعبئتها وتقديمها التي يمكن للمواط ،داريةنشر لنماذج الاستمارات للمعاملات الإ -

 لى الوزارة.إ

وتظهر الأدوية  ،تحديثها بشكل يومي يجريالتي  ،نشر لائحة أسعار جميع الأدوية -
 المسجلة في الوزارة واستخداماتها.

أسماء المستشفيات الحكومية والخاصة، ومواقعها، والمركز الصحي الأقرب لكل  -
 الذين يمكن مراجعتهم.مواطن، وأرقام الهواتف وأسماء الأطباء والمراقبين 
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 إمكانية المتابعة الإلكترونية لسير المعاملة، وفقاً لرقم الإيصال عند تسليمها للوزارة. -

 تطبيقات خاصة للصيادلة لتبليغهم بكل جديد خاص بالمستحضرات الصيدلانية. -

 تطبيقات خاصة بالأطباء بأتعابهم التفصيلية المحولة من الوزارة. -

 حملات التوعية الصحية. -

 مع إمكانية إرسال الصور. ،لى الوزارة من خلال الهاتفإرسال الشكاوى إإمكانية  -

معظمها لم يكن موجوداً  ،معاملة 170استحداث نماذج الاستمارات لما يقارب  -
 سابقاً، وتوحيد شكل هذه النماذج.

 .بكبسة زر" ءشيإصدار دليل المواطن "صار فيك تعرف كل  -
 ،في عدة وحدات في الوزارة، بشكل لا مركزي استحداث أقلام لتسجيل المعاملات -

، ولكنها كلها منفصلة أقلام 6في المبنى وليس فقط في الديوان، فأصبح يوجد 
 بشكل يسمح بإعطاء أرقام متسلسلة. ،مرتبطة

 ، بواسطة شبكة إلكترونية. الربط بين الوحدات -

يستقبل بحيث ، 2015وذلك مبدئياً في العام  ،حدةاالنافذة الو خطة لتطبيق  -
دون الحاجة  ، منالمواطنين ويستلم المستندات، وهو من يسلمهم المعاملة النهائية

 لى التواصل مع أي موظف.إ

بعد  ،دراسة ميدانية لبعض خدمات وزارة الصحة أجريت ،الحالة العمليةوفي إطار 
 قياس الأثر على التكلفة.تم و  ،تبسيطها

 زيارة وزارة المالية -7

 فيتبسيط أقدمت على اللى تبسيط الإجراءات، و إسعت وزارة المالية  1998منذ العام    
 على لتعويلدون امن  وقد تم ذلك .تشريعإلى  هاتبسيطحتاج يلا  بعض المعاملات التي

التخطيط والاشراف. كما تم في  مأ ،سواء على صعيد التمويل ،الوزارة مساعدات من خارج
  ).2007(الحاج شحادة،  العام ذاته إنشاء المعهد المالي وتدريب الموظفين الجدد.

 :ى فيتجلّ عليه الحال قبله، كان النظر لما ب ،يعتبر ثورياً يير جري تغأُ ، 2006وفي العام 
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 .إعادة هندسة النماذج الضريبية (التصاريح والمستندات الواردة والصادرة) •
  .Liban Postاعتماد استلام كافة التصاريح الضريبية عبر مكاتب شركة البريد  •
 ).تمتةتحديث وتفعيل الإجراءات الضريبية (تبسيطها وتطبيق الأ •

 ، بإقرار: خطوات جريئة نحو الحكومة الإلكترونيةوزارة المالية،  خطت 2013في العام و 

 لضريبة.عن االتصريح الإلكتروني  -1

 الإلكتروني للضريبة.الدفع  -2

من الأهمية جانب على توجه وزارة المالية نحو التصريح والدفع الإلكتروني، إن      
من وجهة و يؤهلهما للدراسة، لا سيما أن نتائجهما قابلة للقياس، من وجهة نظر الإدارة، 

 بجانب مهم من هذه الدراسة.   يانظر الجهة القائمة بالتصريح والدفع. ولذلك حظ

 الضرائب الخاضعة للتصريح ومهل التصريح -أ

 يوجد في لبنان أنواع مختلفة من الضرائب، يمكن تلخيصها في الشكل التالي:

 : أنواع الضرائب في لبنان)5( شكل رقم

 

الضرائب في 

 لبنان

الضرائب 
 المباشرة

الضريبة على 
 الدخل

الضريبة على 
 الأملاك المبنية

 رسم 
 الانتقال

الضرائب غير 
 المباشرة

الضريبة على 
قيمة المضافةال  

رسم الطابع 
 المالي

 أرباح المهنالضريبة على 

 الرواتب والأجورالضريبة على 

 إيرادات الرساميل المنقولةالضريبة على 

  .من إعداد الباحثة المصدر:



 لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على   | 115
 

 تبسيط الإجراءات في القطاع العام اللبناني، بين التخطيط والواقع الحالي المبحث الثالث: -الفصل الأول
 

 

المالي، ويجري الإقرار  وتخضع جميع هذه الضرائب للتصريح باستثناء رسم الطابع    
ولكل منها  ،عن كل نوع من أنواع الضرائب الخاضعة للتصريح بواسطة تصريح خاص به

وعدد مرات التصريح الضريبي في السنة،  ،مهلته. ويلخص الجدول التالي الفترة الضريبية
 لكل نوع منها:

 للضرائب الخاضعة للتصريح ): عدد التصاريح السنوية  15الجدول رقم (

 عدد مرات التصريح في السنة الفترة الضريبية  نوع الضريبة

 1 سنة الضريبة على أرباح المهن

 5 فصل (ثلاثة أشهر) الضريبة على الرواتب والأجور

 4 فصل (ثلاثة أشهر) الضريبة على القيمة المضافة

 1 سنة  الضريبة على الأملاك المبنية

 موالالأفي حال الوفاة وانتقال   رسم الانتقال
 من إعداد الباحثة.  المصدر:

 التصاريح الورقية إلى التصاريح الإلكترونية الانتقال من  -ب

تم تطبيق التصريح الإلكتروني الذي يمكّن المواطن  2013في شهر آذار من العام     
من ملء بيانات التصريح بنفسه، من المكان الذي يختاره سواء في مكتبه أو منزله أو في 

ولو في أيام الإجازات  ،مكان آخر، وعلى مدار الساعة، في الوقت الذي يناسبهأي 
 والأعياد.

وقد بدأ العمل بالتصريح الإلكتروني عن ضريبة الرواتب والأجور، اعتباراً من الفصل     
). وبدأ العمل به 2013تشرين الثاني  5تاريخ  1180/1، (القرار 2013الثاني من العام 

مع بقائه  2013القيمة المضافة، اعتباراً من الفصل الأول من العام  عن الضريبة على
 1157/1القرار  أصدر وزير المالية . حيث 2014اختيارياً لغاية لفصل الأول من العام 

على جميع المكلفين المسجلين في الضريبة  الذي أوجب ،2013تشرين الأول  25تاريخ 
فرة على النظام الضريبي اريبية المتو تقديم تصاريحهم الض ،على القيمة المضافة
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كما بدأ العمل به عن . 2014الإلكتروني، إلكترونياً ابتداءً من الفصل الأول من العام 
 .2012للتصريح عن ضرائب العام  2013ضريبة الأملاك المبنية خلال العام 

 لكترونية بالنسبة للمكلفين: إيجابيات التصاريح الإ  -ج

فريق العمل الذي اعتنى إلى في وزارة المالية تبين للباحثة من خلال الاستماع      
الكثير  حققهذا الانتقال  أن ،ووضعه قيد التنفيذ ،بعملية الانتقال إلى التصريح الإلكتروني

، والآتي أهم تلك للمكلفين بالضريبةكذلك بالنسبة و  ،يجابيات بالنسبة للوزارةالإمن 
  :الإيجابيات

دارة الإإلى  توجهال بالنسبة للمكلفين، بإغنائهم عنفي الزمن والجهد  اً وفر لتحول حقق ا -
 المختصة لتقديم التصريح.

 .الوزارة كاتبالتخلص من الأخطاء الناتجة عن إدخال البيانات في مأدى التحول إلى  -
 ، لأغراض التصريح. بين الموظف والمكلف حال التحول دون حدوث اتصال مباشر -

 بالنسبة لكل من الإدارة والمكلفين. البريدية مصاريففي الاً وفر حقق التحول  -

 ةلكترونيالإ سلبيات التصاريح  -د

سؤالهم عن السلبيات مجموعة من خبراء المحاسبة في بيروت، لمع  التقت الباحثة
لا  حول أمورفأدلى بعضهم بملاحظات لكتروني، التصريح الإالتحول إلى من  حتملةالم

بعملية التصريح، تمثل عيباً في التصريح بحد ذاته، بل في البيئة التكنولوجية المحيطة 
 ومن ذلك:

 عملية التصريح.  تأخيرأو  ةعرقليؤدي ضعف شبكة الإنترنت في لبنان، إلى  قد -

لكترونية، تؤدي هي الأخرى إلى عرقلة أو لإاجهزة أعطال تصيب الأقد تحدث  -
 تأخير التصريح.  

 الاستيلاء من قبل الغير. لمخاطر  نترنتالبيانات التي ترسل عبر الإتعرض قد ت -

قد لا تتوفر لدى بعض ، إلى خبرة لكتروني، دون أخطاءملء التصريح الإ يحتاج -
     المحاسبة غير الأصدقاء للبيئة الإلكترونية.  خبراء



 لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على   | 117
 

 تبسيط الإجراءات في القطاع العام اللبناني، بين التخطيط والواقع الحالي المبحث الثالث: -الفصل الأول
 

 

وفي معرض الاستبانة، التي توجهت بها الباحثة إلى كبار المكلفين بالضريبة لأغراض 
على التكلفة، خصصت محوراً كاملاً وأجزاء من محاور التصريح الإلكتروني قياس أثر 

 .للوقوف على رأيهم في هذه الإيجابيات والسلبيات ،أخرى

 زيارة موقع بوابة الحكومة الإلكترونية -8
الحكومة مشروع تبين أن لمعمق لموقع بوابة الحكومة الإلكترونية، بالفحص ا   

 يجريالمعاملات لا  أن العدد الأكبر منخجولة، إذ  بخطواتسير يالإلكترونية في لبنان 
وإلى مراجعات للإدارة  حتاج إلى تعامل مباشر مع الموظف الحكومي،يبل  ،إلكترونياً 

المعنية وفترات انتظار غير معروفة مسبقاً، وأن المعاملات المعروضة على الموقع قليلة، 
ومنها ما يذكر المستندات المطلوبة للمعاملة فقط، أو يمكن تحميل الطلب لملئه ثم تقديمه 

كما أن ذلك لم  يدوياً، وعدد قليل جداً من الطلبات يمكن إرساله عبر الموقع إلكترونياً.
يترافق مع تبسيط فعلي للإجراءات، ولا تحديد لمهل المعاملات أو تطوير للإدارات العامة 

 سواء على الصعيد البشري أم المادي.

خدمة  ثماني عشرةفي الخدمات ذات الصلة بقطاع الأعمال يوجد  ،وعلى سبيل المثال
1Fمة.خد 150إلكترونياً من أصل ما يزيد عن  تجري ،حكومية فقط
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 جدول رقم (16): الخدمات الإلكترونية لقطاع الأعمال

 الخدمة
     

 تحميل
استمارة 
عبر 

 الإنترنت

الطلب عبر 
 الإنترنت

الدفع عبر 
 الإنترنت

التوقيع 
 الرقمي

ن في لبنان بناءً على قرار وزير العملالعامليتصنيف الأجانب   0 0 0 0 0 

واردة من خارج لبنانالمصادقة على وكالة عامة أو خاصة   0 0 0 0 0 

 0 0 0 0 0 المصادقة على الترجمات

)المصادقة على المعاملات كافة (توقيع، إقامة...  0 0 0 0 0 

رسوم المنطقة الحرة -مرفأ بيروت   0 0 0 0 0 

الاقتصادوزارة  إلىتقديم شكوى   0 0 0 0 0 

بذور ما عدا بذور البطاطا لاستيرادطلب إذن مسبق   1 1 1 0 0 

                                                           
 بالاستناد إلى موقع "بوابة الحكومة الإلكترونية في لبنان"    20
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 تبسيط الإجراءات في القطاع العام اللبناني، بين التخطيط والواقع الحالي المبحث الثالث: -الفصل الأول
 

 

طلب الحصول على ترخيص لتعاطي مهنة تعهد استعمال الأدوية 
     

1 1 1 0 0 

 0 0 1 1 1 طلب رخصة قطع أشجار

 0 0 0 0 0 خدمة الفوترة الإلكترونية للهاتف الثابت

الخدمات البريدية -ليبان بوست   0 0 0 0 0 

الحكوميةالخدمات  -ليبان بوست   0 0 0 0 0 

خريطة الخدمات البريدية -ليبان بوست   0 0 0 0 0 

الخدمات المالية -ليبان بوست   0 0 0 0 0 

طلب الحصول على ترخيص لتعاطي مهنة تعهد استعمال الأدوية 
)الأدوية الزراعية على الأشجار وفي الحقول الزراعية (رش  

1 1 1 0 0 

طلب الحصول على ترخيص لتعاطي مهنة تعهد استعمال الأدوية 
)بالمواد الغازية للخشب ومواد التعبئة الخشبيةالزراعية (تعقيم   

1 1 1 0 0 

 0 0 1 1 1 طلب تسجيل أدوية بيطرية

بيروت –مطار رفيق الحريري الدولي   0 0 0 0 0 

إلكترونياً متابعة حركة الشحن   0 0 0 0 0 

رسوم الشحن -مرفأ بيروت   0 0 0 0 0 

(دي. أس. أل) التقدم بطلب الحصول على خدمة الـ  0 0 0 0 0 

التخابر الدولي وتسديد الفواتير -وجيرو أ  0 0 0 0 0 

 0 0 0 0 0 خدمة متابعة الطلب في وزارة الصحة

مراكز البيع -أوجيرو   0 0 0 0 0 

جدول الأوقات -الحريري الدولي بيروت مطار رفيق   0 0 0 0 0 

الوصول والمغادرة -مطار رفيق الحريري الدولي بيروت   0 0 0 0 0 

وجهات خطوط الطيران -مطار رفيق الحريري الدولي بيروت   0 0 0 0 0 

 0 0 0 0 0 التحقق من أتعاب الطبيب في وزارة الصحة العامة

خدمات الأعمال-للاتصالات أوجيرو  0 0 0 0 0 

خدمات المستهلك -أوجيرو   0 0 0 0 0 

الأعداد السابقة  –الجريدة الرسمية   0 0 0 0 0 

العدد الأخير –الجريدة الرسمية   0 0 0 0 0 

علان في الجريدة الرسميةإاشتراك و نشر   0 0 0 0 0 

 0 0 0 0 0 مطار بيروت خدمة حركة الطائرات

 0 0 0 0 0 خدمة تتبع الشحن 

 6 6 6 0 0 
 من إعداد الباحثة بالاستناد إلى الموقع الرسمي لبوابة الحكومة الإلكترونية في لبنان. المصدر:

 ) للتعبير عن توافرها.1) للتعبير عن عدم وجود الخدمة أو المستند، و(0تم استخدام (
بواسطة موقع بوابة الحكومة  وكمثال آخر عن خدمات يقدمها الأمن العام اللبناني

 الإلكترونية:
 

http://www.dawlati.gov.lb/eservices-detail/-/asset_publisher/0iNQGuDWXGZd/content/libanpost-public-services-postal-services-map?redirect=http%3A%2F%2Fwww.dawlati.gov.lb%2Fbusiness-sector%3Fp_p_id%3D101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j%26p_p_lifecycle%3D0%26p_p_state%3Dnormal%26p_p_mode%3Dview%26p_p_col_id%3Dcolumn-2%26p_p_col_count%3D1%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_advancedSearch%3Dfalse%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_keywords%3D%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_delta%3D5%26p_r_p_564233524_resetCur%3Dfalse%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_cur%3D3%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_andOperator%3Dtrue
http://www.dawlati.gov.lb/eservices-detail/-/asset_publisher/0iNQGuDWXGZd/content/application-for-a-license-to-practice-the-profession-of-committing-the-agricultural-use-of-medicines-sterilization-using-gazeous-materials-for-wood-an?redirect=http%3A%2F%2Fwww.dawlati.gov.lb%2Fbusiness-sector%3Fp_p_id%3D101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j%26p_p_lifecycle%3D0%26p_p_state%3Dnormal%26p_p_mode%3Dview%26p_p_col_id%3Dcolumn-2%26p_p_col_count%3D1%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_advancedSearch%3Dfalse%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_keywords%3D%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_delta%3D5%26p_r_p_564233524_resetCur%3Dfalse%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_cur%3D4%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_andOperator%3Dtrue
http://www.dawlati.gov.lb/eservices-detail/-/asset_publisher/0iNQGuDWXGZd/content/application-for-a-license-to-practice-the-profession-of-committing-the-agricultural-use-of-medicines-sterilization-using-gazeous-materials-for-wood-an?redirect=http%3A%2F%2Fwww.dawlati.gov.lb%2Fbusiness-sector%3Fp_p_id%3D101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j%26p_p_lifecycle%3D0%26p_p_state%3Dnormal%26p_p_mode%3Dview%26p_p_col_id%3Dcolumn-2%26p_p_col_count%3D1%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_advancedSearch%3Dfalse%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_keywords%3D%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_delta%3D5%26p_r_p_564233524_resetCur%3Dfalse%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_cur%3D4%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_andOperator%3Dtrue
http://www.dawlati.gov.lb/eservices-detail/-/asset_publisher/0iNQGuDWXGZd/content/request-permission-to-import-veterinery-medical-preparations-drugs?redirect=http%3A%2F%2Fwww.dawlati.gov.lb%2Fbusiness-sector%3Fp_p_id%3D101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j%26p_p_lifecycle%3D0%26p_p_state%3Dnormal%26p_p_mode%3Dview%26p_p_col_id%3Dcolumn-2%26p_p_col_count%3D1%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_advancedSearch%3Dfalse%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_keywords%3D%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_delta%3D5%26p_r_p_564233524_resetCur%3Dfalse%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_cur%3D4%26_101_INSTANCE_MnqKVfJl0i6j_andOperator%3Dtrue
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 تبسيط الإجراءات في القطاع العام اللبناني، بين التخطيط والواقع الحالي المبحث الثالث: -الفصل الأول
 

 

 الخدمات الإلكترونية للأمن العام ):17( جدول رقم

 
     

 
 تحميل

استمارة 
عبر 

 

الطلب 
عبر 

 

الدفع عبر 
 الإنترنت

التوقيع 
 الرقمي

0Bإبدال رقم جواز سفر على سمة دخول 

 

1 1 1 0 0 

1Bإفادة مغادرة 

 

1 1 1 0 0 

2Bسمة إلغاء 
 

1 1 1 0 0 

3Bتجديد سمة دخول 

 

1 1 1 0 0 

4B0 0 1 1 1 شطب عاملة في الخدمة المنزلية 

 5 5 5 0 0 

      

 الموقع الرسمي لبوابة الحكومة الإلكترونية في لبنان.من إعداد الباحثة بالاستناد إلى   المصدر:

وللحصول على  6يلاحظ من الجدولين السابقين أن عدد الخدمات القابلة للتحميل     
فقط لقطاع الأعمال، أما الخدمات المتعلقة  6نترنت وتقديم الطلب عبر الإ 6الطلبات 

خدمات لكل قطاع من الأعمدة الثلاثة الأولى في الجدول. وهذا يؤكد  5بالأمن العام فهي 
 أن العمل في بوابة الحكومة الإلكترونية لا يزال في بداية الطريق.
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 الفصل الثاني: الاطار العملي للبحث

   
 نيالفصل الثا

 طار العملي للبحثالإ
 
 

 .المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية
 .واختبار فرضيات الدراسةتحليل النتائج  المبحث الثاني:
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 المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية –الفصل الثاني 
 

 المبحث الأول
 منهجية الدراسة الميدانية

 

 المبحث الأول مقدمة
 استُخدِمَتوالإجراءات التي  ،توصيفًا لإجراءات الدراسة الميدانية مبحثيتناول هذا ال     

ا)، والأساليب مالدراسة وثباته ياتالدراسة (التحقق من صدق أد يفحص أدات يف
ختبار فرضيات اعليها في تحليل البيانات و  الاعتمادوالمعالجات الإحصائية التي تم 

 لى النتائج التي تعبر عن واقع الظاهرة قيد الدراسة.إللوصول  لبحث،ا
 

 مجتمع الدراسةأولاً: 
0Fمن مقابلات في الوزارات اللبنانية المطروحة للتبسيط، جراؤهإتم  بفعل ما      

أن تبين  21
1Fلا وجود حقيقةً سوى للقليل النادر من برامج التبسيط،

وعلاوة على قلة هذه البرامج لم  22
لباحثة أنه لقياس أثر رأت ايوضع قيد التنفيذ منها سوى النزر اليسير. ومن هذا القليل، 

تبسيط الإجراءات على تكلفة الخدمة العامة، من المناسب أن يتناول التحليل معاملات 
ل الاتصال ذات صلة بجمهور واسع من المستفيدين الذين لديهم صفة الاستمرار، ويسه

، جديةعلى أن يكون هؤلاء من أهل التخصص، بحيث تتوافر درجة معقولة من البهم، 
في الرأي الذي يتم الحصول عليه منهم، بشأن ما كان عليه الحال قبل التبسيط، وما آل 

 إليه بعده.  
ولذلك، اقتصرت الدراسة الميدانية على وزارتي المالية والصحة، واستبُعِدت وزارة     

 السياحة، لأن مشروع تبسيط إجراءات تراخيص المؤسسات السياحية لا يزال قيد التنفيذ. 
 وبذلك يمكن تحديد مجتمع الدراسة كما يلي:

على تكلفة الخدمة العامة من وجهة نظر الجهة المقدمة  تلدراسة أثر تبسيط الإجراءا   
للخدمة، يتكون مجتمع الدراسة من وزارة المالية ووزارة الصحة، وهما الوزارتان اللتان بدأتا 
بتنفيذ برامج لتبسيط بعض الإجراءات الإدارية. أما لقياس الأثر من وجهة نظر 

                                                           
 ).1أنظر جدول بأسماء المقابل معهم، ملحق رقم (  21
 وهذا ما سبق شرحه في المبحث الثالث من الفصل الأول.  22
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 المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية –الفصل الثاني 
 

المستفيدين من خدمات جرى تبسيطها المستفيدين من الخدمة، فيتكون مجتمع الدراسة من 
 في وزارة المالية، والمستفيدين من خدمات جرى تبسيطها في وزارة الصحة وهم:

2Fفي بيروت، كبار المكلفين بضريبة الدخل والضريبة على القيمة المضافة -

23 
، مؤسسة أعمال 776)(المتعاملون مع وزارة المالية، ويتكون هذا المجتمع من 

بشأن أثر تبسيط إجراءات التصاريح الضريبية بعد تحويلها من لاستطلاع آرائهم 
ورقية إلى إلكترونية، لمعرفة الأثر على التكلفة، ولاستخدام تقديراتهم في قياس 

 الوفر في التكلفة.
المتعاملون مع وزارة الصحة، ويتكون هذا  شركات استيراد الأدويةمصانع و  -

ائهم حول أثر تبسيط بعض ، لاستطلاع آر مؤسسة أعمال )(49المجتمع من 
الإجراءات المتعلقة باستيراد الأدوية، وتسعيرها، وحول الخدمات المقدمة من خلال 

 الموقع الإلكتروني للوزارة، ولاستخدام تقديراتهم في قياس الوفر في التكلفة.
 
 

 تم إجراء مسح شامل لكامل أفراد المجتمع سواء المستفيدين من خدمات وزارة المالية،  وقد
 أو المستفيدين من خدمات وزارة الصحة.

 )(244استبانة، جرى استرداد  )776(فبالنسبة لكبار المكلفين بالضريبة: تم إرسال     
 .% من مجتمع الدراسة 31.4، أي بنسبة استبانة صالحة للتحليل

استبانة، وقد تم  (49)وبالنسبة للمؤسسات المستوردة والمصنّعة للأدوية: تم إرسال 
 .% من مجتمع الدراسة 79.6، أي بنسبة استبانة صالحة للتحليل 39استرداد 

 

فقد تم الحصول على  ،أما لقياس الأثر من وجهة نظر الجهة المؤدية للخدمة    
ة البرنامج الوطني للحكومة يومن مدير  ،المعلومات  من مديرية الواردات في وزارة المالية

وقد كان ذلك عن تكاليف كل من الخدمات قيد الدراسة.  وزارة الصحةلكترونية في الإ
 بالاطلاع على الوثائق ذات الصلة في مكاتب الوزارتين، والتي لم يسمح للباحثة بنشرها. 

 

                                                           
 ليرة لبنانية. عشرة مليارات السنوي  اأعمالهيعد من كبار المكلفين، المؤسسات التي يبلغ رقم   23
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 المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية –الفصل الثاني 
 

3Fخصائص أفراد الدراسة) التالي 18(رقم  الجدوليبين 

المكلفين  ،من وزارة المالية 24
 يوضحبينما  .لكترونياستبانة التصريح الضريبي الإنوا مع و بالضريبة الذين استجابوا وتعا

المصنعة  لشركاتاالدراسة من وزارة الصحة،  أفرادخصائص ) 19(رقم  الجدول
 .والمستوردة للأدوية في لبنان

  

 الأساسية بياناتلل وفقاً خصائص أفراد الدراسة من وزارة المالية ): 18( رقم جدولال
 % نسبة عدد الفئة المتغير

 نشاط الشركةنوع 

 38.5 94 تجاري
 42.2 103 صناعي
 4.5 11 مصرفي

 14.8 36 خلاف ذلك

 الصفة الوظيفية

 54.1 132 رئيس قسم
 23.4 57 محاسب

 9.0 22 مدقق حسابات
 13.5 33 خلاف ذلك

 المؤهل العلمي

 58.2 142 جازةإ
 35.7 87 ماجستير

 2.5 6 دكتوراه
 3.7 9 خلاف ذلك

 التخصص

 57.4 140 محاسبة
 31.6 77 إدارة أعمال

 2.5 6 اقتصاد
 8.6 21 خلاف ذلك

 عدد سنوات الخبرة

 4.9 12 سنوات 5قل من أ

 29.9 73 سنوات 10 - 5من 

 9.4 23 سنة 15 - 10من 

 55.7 136 سنة فأكثر 15

 100.0 244 الإجمالي

 النسب في الجدول مقربة لأقرب رقم بعد الفاصلة. :ملاحظ   
 .من إعداد الباحثة المصدر:   

                                                           
استخدمت الباحثة مصطلح "أفراد الدراسة"، للدلالة عن المستجيبين من مجتمع الدراسة، باعتبار أنه جرى مسح شامل   24

 للمجتمع. 
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 المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية –الفصل الثاني 
 

 الأساسية بياناتلوفقاً ل شركات تصنيع أو استيراد الأدويةخصائص ): 19(رقم جدول ال
 % نسبة عدد الفئة المتغير

 نوع نشاط الشركة
 82.1 32 استيراد أدوية

 17.9 7 أدوية تصنيع

لكتروني الإهل تستخدم الموقع 
 لوزارة الصحة؟

 100.0 39 نعم
 0.0 0 لا

هل تستخدم التطبيقات الخاصة 
بالأدوية على الهاتف الخليوي 
 المعدة من قبل وزارة الصحة؟

 74.4 29 نعم

 25.6 10 لا

 100.0 39 الإجمالي
 النسب في الجدول مقربة لأقرب رقم بعد الفاصلة. :ملاحظة   
 .من إعداد الباحثة المصدر:   

 : توصيف أدوات جمع البيانات نياً ثا
 على كبار المكلفين بالضريبة في وزارة الماليةالاستبانة الموزعة  -1

مــن ثلاثــة  4F25،موزعــة علــى كبــار المكلفــين بالضــريبة فــي وزارة الماليــةالســتبانة تكونــت الا   
والتـــي  ،بالمعلومـــات الأساســـية للمبحـــوث ،ول مـــن هـــذه الأداةل القســـم الأأقســـام رئيســـة، تمثــّـ

تمثلت في (نوع نشاط الشركة، الصفة الوظيفيـة، المؤهـل العلمـي، التخصـص، عـدد سـنوات 
 ،ر عــن متغيــرات الدراســةوالتــي تعبّــ ،الخبــرة)، فــي حــين تمثــل القســم الثــاني بمحــاور الدراســة

لماليـة، وتكــون هــذا التـي تهــدف لقيــاس أثـر تبســيط إجــراءات التصـاريح الضــريبية فــي وزارة ا
 تي:القسم من خمسة محاور رئيسة على النحو الآ

 .) فقرات8"الأثر على التكلفة المباشرة"، ويتكون من ( ول:المحور الأ  -
 ) فقرات.4ويتكون من ( ،ثر على الزمن""الأ المحور الثاني: -
 ) فقرات.3"جودة التصريح الإلكتروني"، ويتكون من ( المحور الثالث: -
  .فقرات) 3ويتكون من ( ،داري"صلاح الإ"الأثر على الإالمحور الرابع:  -
 .) فقرات5ويتكون من ( ،"علاقة المواطن بالدولة" المحور الخامس: -

                                                           
 ) استبانة وزارة المالية.3راجع الملحق رقم (  25
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حول  ،ةسئلة اختياريأمن ثلاثة  )الاستبانةالأداة (هذا وتمثل القسم الثالث من هذه    
 الوقت والتكلفة.الوفر في تقدير 
فرضيات الدراسة، أما المحور وقد خصصت المحاور الأربعة الأوائل لاختبار       

أضيف لاعتبارات التعاون مع وزارة المالية  معداً لاختبار فرضيات، بل م يكنالخامس، فل
في  نتائجهللاستئناس بفي تصميم الاستبانة وتوزيعها والحصول على الإجابات، و 

  وفي قياس الأثر على التكاليف. ،الاستنتاجات والتوصيات
 

 موزعة على شركات تصنيع أو استيراد الأدويةالاستبانة ال -2
مع وزارة  ةموزعة على شركات تصنيع أو استيراد الأدوية المتعاملالستبانة أما الا

5Fالصحة،

سئلة أثلاثة بول من هذه الأداة نت من ثلاثة أقسام رئيسة، تمثل القسم الأتكوّ ف 26
لكتروني هل تستخدم الموقع الإ(نوع نشاط الشركة،  وهي تلك الشركاتعن خصائص 

هل تستخدم التطبيقات الخاصة بالأدوية على الهاتف الخليوي المعدة من ، لوزارة الصحة
وتكونت  ،ل القسم الثاني من هذه الأداة  بمحاور الدراسةفي حين تمثّ  ،)قبل وزارة الصحة

 :التاليمن ثلاثة محاور رئيسة على النحو 
 ) فقرات.4ويتكون من ( ،"إجراءات تسجيل المستحضرات الصيدلانية" ول:المحور الأ  -
 ) فقرات.3ويتكون من ( ،"التبليغ بمؤشر أسعار الأدوية" المحور الثاني: -
 ) فقرات.8ويتكون من ( ،"الخدمات الإلكترونية بالعموم" المحور الثالث: -

 الدراسةحول تقدير أفراد  ،ثلاثة أسئلة أخرىبل القسم الثالث من هذه الأداة هذا وتمثّ      
لى الوزارة لمراجعة طلبات تسجيل الأدوية لأول إ توجهالالناتج عن عدم  ،للوفر بالزمن

لى الوزارة للمراجعة عند كل طلب إ توجهفي الزمن الناتج عن عدم ال الوفر، وكذلك مرة
 ،الوفر في الزمن الناتج عن استخدام البرنامج الخاص بالتسعيراستيراد أدوية، وكذلك 

وذلك بهدف قياس قيمة الوفر في التكلفة الناتج عن الوفر في  .لى مؤشر الأسعارإاستناداً 
 لى معلومات من الوزارة ومن الشركات المستفيدة.إالزمن بالاستناد 

                                                           
 ) استبانة وزارة الصحة.4راجع الملحق رقم ( 26 
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وعلى الرغم من أن أداة الدراسة هذه، كانت صالحة لاختبار فرضيات الدراسة، إلا أنه لم 
يجر تبويب محاورها بصورة تتسق مع هذه الفرضيات، فلأسباب عملية تتعلق بالشركات 
المبحوثة، ولضرورات التعاون مع وزارة الصحة في تصميمها وتوزيعها والحصول على 

لاختبار  "الخدمات الإلكترونية بالعموم"ث المتعلق بـ الإجابات، خصص المحور الثال
 فرضيات الدراسة واحتوى على فقرات تتصل بها بصورة صريحة أو ضمنية. 

أما المحوران الأول والثاني فقد جرى الاستئناس بنتائجهما في الاستنتاجات والتوصيات، 
تطوير عند  الاعتباروأخذتها في قدمت بالفعل إلى وزارة الصحة العامة،  ومنها توصيات

 مشروع الحكومة الإلكترونية فيها. 
 

 اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات :ثالثاً 
يعتبر شرط التوزيع الطبيعي للبيانات من الشروط المهمة لاستخدام الاختبارات      

 -كلمجروف وللتحقق من هذا الشرط تم استخدام اختبار ،Parametric testsالمعلمية 
للتحقق من طبيعية التوزيع الاحتمالي لكل من  Kolmogorov-Smirnov سميرنوف

 رقم ، والجدولالبيانات الخاصة بوزارة المالية والبيانات الخاصة بوزارة الصحة العامة
 .ذلك) التالي يوضح 20(
 للبياناتاختبار التوزيع الطبيعي : )20(رقم جدول ال 

 Sig درجات الحرية احصائية الاختبار البيانات
 0.000 244 0.108 بيانات وزارة المالية
 0.003 39 0.177 بيانات وزارة الصحة

 : من إعداد الباحثة.المصدر

سيمرنوف، للتحقق من شرط  -نتيجة اختبار كلومجروف ،جدول أعلاهال ضح منتحيث ي
الصحة لكل من البيانات الخاصة بوزارة المالية والبيانات الخاصة بوزارة  ،التوزيع الطبيعي

عدم توفر شرط التوزيع ، ما يفيد بكلا المجتمعين، فكانت نتيجة الاختبار معنوية في العامة
سيتم استخدام الاختبارات الطبيعي في بيانات الدراسة من كلا المجتمعين. وبالتالي 

  .معلمية في اختبار فرضيات الدراسةلاال
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 Validityالدراسة:  اتيصدق أداً: رابع
 Face validityالصدق الظاهري:  -1 
الاستبانتين استخدام أسلوب الصدق الظاهري، بهدف التأكد من مدى صلاحية  جرى    

ا على مجموعة من ما لأغراض الدراسة، وذلك من خلال عرضهمومدى ملاءمته
فيما يتعلق بمدى صدق  ،المحكمين من الأكاديميين والمختصين، وطلب منهم إبداء الرأي

لقياسه،  اا لقياس ما وضعتمومدى مناسبته ،فيهماوكل فقرة من الاستبانتين  وصلاحية كل
 ضافة أو إعادة الصياغة.وإدخال التعديلات اللازمة سواء بالحذف أو الإ

 أعيدت، و الاستبانتينن العديد من التعديلات الجوهرية على و حيث قدم السادة المحكم    
  .ا النهائيمشكله ا، حتى أخذتهاو في ضوء الملاحظات التي قدمتهما صياغ

 

  Internal consistencyصدق الاتساق الداخلي: -2
 لكترونيالتصريح الضريبي الإ صدق الاتساق الداخلي لاستبانة   -أ

فر شرط اعدم تو وبالأخذ في الاعتبار  )،الاستبانةلتحقق من مدى صدق هذه الأداة (ل    
استخدام التوزيع الطبيعي في بيانات الدراسة من كلا المجتمعين. وبالتالي حتمية 

بين درجة كل محور  سبيرمانرتباط احساب معاملات  جرى، معلميةلاالاختبارات ال
لكتروني، ويتضح ذلك من خلال الجدول والدرجة الكلية لاستبانة التصريح الضريبي الإ

 :)21رقم (
محاور استبانة التصريح بين  سبيرمان للرتبارتباط معاملات ): 21(رقم دول لجا

 ، والدرجة الكلية للاستبانةالضريبي الإلكتروني
 Sig سبيرمانارتباط معامل  المحور

 0.000 **0.853 المباشرة  الأثر على التكلفةمحور 
 0.000 **0.605 الأثر على الزمنمحور 

 0.000 **0.528 لكترونيجودة التصريح الإمحور 

 0.000 **0.596 الأثر على الاصلاح الإداريمحور 
 0.000 **0.622 علاقة المواطن بالدولةمحور 

 .0.01حصائياً عند مستوى دلالة إدالة **
 من إعداد الباحثة.المصدر: 
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لكتروني أن جميع محاور استبانة التصريح الضريبي الإ ،يتضح من الجدول أعلاه   
)، α ≤ 0.01حصائية عند مستوى دلالة (إلة لاقوية وذات دتتمتع بمعاملات ارتباط 
لكتروني ما لمحاور استبانة التصريح الضريبي الإ سبيرمانارتباط حيث تراوحت معاملات 

 الأولللمحور  )(0.853كتروني" و ل"جودة التصريح الإ الثالثللمحور  ) (0.528بين
الإلكتروني تتمتع بمعامل ما يعني أن استبانة التصريح الضريبي "الأثر على التكلفة"، 

 . صدق عالٍ 
ساب تحا جرىفقد  ،محاور ةخمستحتوي على وحيث أن هذه الأداة (الاستبانة)    

، ةوالدرجة الكلية لكل محور على حد ،بين فقرات تلك المحاور سبيرمانارتباط معاملات 
 :)22رقم (ويتضح ذلك من خلال الجدول 

): معاملات الصدق لكل فقرة من كل مجال مع الدرجة الكلية للمجال 22( رقم جدولال
 لاستبانة التصريح الإلكتروني

 
معامل  الفقــــــــرة م

 سبيرمان
مستوى 
 الدلالة

الأثر على التكلفة المباشرة 
 

يؤدي التصريح الإلكتروني إلى التخلص من نفقات الانتقال من أجل  1
 0.020 *0.149 الورقية.تسليم التصاريح 

 0.000 **0.495 لا يتطلب التصريح الإلكتروني تكلفة إضافية لاستخدام الحاسب الآلي. 2

لا يتطلب التصريح الإلكتروني تكلفة إضافية لاستخدام الشبكة  3
 0.000 **0.439 الإلكترونية.

 لا يتطلب التصريح الإلكتروني تكلفة إضافية لتدريب الموظفين على 4
 0.000 **0.543 المعالجة الإلكترونية للتصاريح.

يحقق التصريح الإلكتروني وفراً في التكلفة ناتجاً عن عدم قبول بيانات  5
 0.000 **0.526 خاطئة كانت تسبب غرامات للمكلف.

لا يتطلب التصريح الإلكتروني تكلفة إضافية من أجل الحماية من  6
 0.000 **0.610 الفيروسات والتجسس. 

 0.000 **0.740 يخفض التصريح الإلكتروني تكلفة تصوير المستندات الورقية. 7

 0.000 **0.689 يخفض التصريح الإلكتروني تكلفة الاحتفاظ بالمستندات الورقية. 8
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الأثر على الزمن 
 

 0.000 **0.647 لا يتطلب ملء التصريح إلكترونياً وقتاً أطول من التصريح الورقي. 9
يحقق التصريح الإلكتروني وفراً في الزمن بتجنيب مستخدمه الانتقال  10

6Fمن وإلى الوزارة أو مكاتب البريد.

27 0.143* 0.025 

الانتظار بتجنيب مستخدمه وفراً في الزمن  الإلكترونييحقق التصريح  11
 0.000 **0.305 في الوزارة أو في مكاتب البريد.

وفراً في الزمن بإغناء مستخدمه عن يحقق التصريح الإلكتروني  12
 0.000 **0.831 مراجعة الوزارة لتصحيح أخطاء حسابية فيه.

الأثر على الجودة
لا يتطلب التصريح الإلكتروني مهارات خاصة بالحاسب الآلي وأعباء  13 

 0.000 **0.650 إضافية لذلك.
 0.000 **0.405 يسهل استخدام النماذج الإلكترونية للتصاريح الضريبية. 14
 0.000 **0.599 لا يقبل التصريح الإلكتروني حدوث أخطاء حسابية في مدخلاته. 15

صلاح
الأثر على الإ

يقل��ل التص��ريح الإلكترون��ي م��ن ت��أثير العلاق��ات الشخص��ية عل��ى إنج��از  16 
 0.000 **0.707 المعاملات الضريبية.

 0.000 **0.864 داري.يسهم التصريح الإلكتروني في الحد من الفساد الإ 17
ل���ى تفعي���ل الرقاب���ة الإداري���ة عل���ى إي���ؤدي تطبي���ق التعام���ل الإلكترون���ي  18

 0.000 **0.828 الموظفين.

الأثر على علاقة المواطن 
بالدولة

 

 0.000 **0.476 يعد التصريح الإلكتروني تبسيطاً للإجراءات الإدارية. 19
 0.000 **0.692 برضا المكلف. الإلكترونييحظى التصريح  20
 0.000 **0.834 لى تعزيز ثقة المكلف بالوزارة.إ الإلكترونييؤدي التصريح  21
إلى إنشاء أرشيف إلكتروني للمكلف يضم  الإلكترونييؤدي التصريح  22

 0.000 **0.406 جميع معاملاته الضريبة.

 0.000 **0.661 إلى عدم فقدان الملفات.الإلكتروني يؤدي تطبيق التصريح  23
        .0.05حصائياً عند مستوى دلالة إدالة *       .0.01حصائياً عند مستوى دلالة إدالة * *

 : من إعداد الباحثة.المصدر
 

يتضح من خلال هذا الجدول أن الفقرات ترتبط ارتباطاً ذا دلالة إحصائية عند مستوى 
بالدرجة الكلية للمجال الذي تنتمي إليه، ويشير ذلك إلى وجود صدق ) α ≤ 0.01(دلالة 

اتساق داخلي في فقرات كل مجال، ما يدعم صحة البيانات التي تم جمعها من أفراد 
 الدراسة.  

                                                           
%، وبالتالي نستنتج معنوية  5، وهي أقل من مستوى دلالة 0.025تساوي  يتبين أنها لى معنوية المعاملبالنظر إ  27

من معامل الارتباط في  أن ما يهمذلك لم يتم استبعاد الفقرة، حيث لفي ظل البيانات المتوفرة، و  0.143معامل الارتباط 

فقرة أم حذفها، ولا بقاء الإهو معنوية المعامل فقط للحكم على  ،جزئية التحقق من صدق الاتساق الداخلي لأداة الدراسة

 يجابي أم سلبي).إولا حتى اتجاه المعامل ( ،يهم مدى قوة أو ضعف ذلك المعامل



 لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على   | 130

 

 المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية –الفصل الثاني 
 

ومستوى المعنوية  0.149 لها ) حيث كانت قيمة معامل الارتباط1يستثنى من ذلك الفقرة (
) حيث كانت قيمة معامل 10،  كذلك الفقرة (0.01أي أكبر من مستوى دلالة  0.020

، ولذلك 0.01أي أكبر من مستوى دلالة  0.025ومستوى المعنوية  0.143 لها الارتباط
 0.05فهما مرتبطتان إحصائياً عند مستوى دلالة 

 شركات الأدويةصدق الاتساق الداخلي لاستبانة  -ب
بين درجة كل محور والدرجة الكلية للاستبانة  سبيرمانارتباط حساب معاملات جرى      

الموزعة على شركات تصنيع أو استيراد الأدوية المتعاملة مع وزارة الصحة، وذلك بهدف 
 :)23رقم ()، ويتضح ذلك من خلال الجدول الاستبانةالتحقق من مدى صدق هذه الأداة (

استبانة شركات محاور  بين سبيرمان للرتبارتباط معاملات : )23( رقمجدول ال
 ، والدرجة الكلية للاستبانةالأدوية

 Sig سبيرمانارتباط معامل  المحور

 0.001 **0.517 جراءات تسجيل المستحضرات الصيدلانيةإ
 0.001 **0.529 التبليغ بمؤشر أسعار الأدوية

 0.000 **0.898 لكترونية بالعموملإ الخدمات ا
 .0.01حصائياً عند مستوى دلالة إدالة * *

 : من إعداد الباحثة.المصدر
 

حيث يتضح من الجدول أعلاه أن جميع محاور استبانة شركات الأدوية تتمتع بمعاملات 
)، حيث كانت معاملات α ≤ 0.01حصائية عند مستوى دلالة (إلة لاارتباط قوية وذات د

 )(0.517شركات الأدوية: لاستبانةلهذه المحاور مع الدرجة الكلية  سبيرمانارتباط 
الثاني  للمحور )0.529(جراءات تسجيل المستحضرات الصيدلانية" وإالأول " للمحور

لكترونية الثالث "الخدمات الإ للمحور )0.898("التبليغ بمؤشر أسعار الأدوية"، و
 بالعموم"، مما يعني أن استبانة شركات الأدوية تتمتع بمعامل صدق عالي. 

حساب معاملات  جرىثلاثة محاور، فقد تحتوي على ستبانة) وحيث أن هذه الأداة (الا   
، ويتضح ةوالدرجة الكلية لكل محور على حد ،بين فقرات تلك المحاور سبيرمانارتباط 

 :)24رقم (ذلك من خلال الجدول 
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): معاملات الصدق لكل فقرة من كل مجال مع الدرجة الكلية للمجال 24(رقم جدول ال
 الأدويةلاستبانة شركات تصنيع واستيراد 

 
 معامل الفقــــــــــــــرة م

 Sig سبيرمان

 
صيدلانية

ضرات ال
إجراءات تسجيل المستح

  

1 
إن نشر نماذج الطلبات على موقع الوزارة يوفر عناء الانتقال إلى الوزارة 

 لإحضارها. 
0.545** 0.000 

2 
إن تحديد المستندات المطلوبة لتسجيل المستحضرات الصيدلانية يوفر على 

 الشركات عناء زيارة الوزارة للاستعلام.
0.901** 0.000 

3 
يعد نشر جدول أعمال اللجنة الفنية ومحضر الاجتماع من مظاهر الشفافية في 

 عمل الوزارة. 
0.495** 0.001 

4 
، يعكس SMSإن تبليغ أصحاب العلاقة عن نتائج طلباتهم عبر الرسائل القصيرة 

 بالمتعاملين معها ويشكل تطوراً إيجابياً في علاقتها بهم.اهتماماً من قبل الوزارة 
0.515** 0.001 

التبليغ بمؤشر أسعار الأدوية
 

إن استخدام التطبيق الخاص بتسعير الأدوية يسهل التسعير على الشركات  5
 المستوردة للأدوية.

0.824** 0.000 

الوقوع بأخطاء إن استخدام التطبيق الخاص بتسعير الأدوية يجنب الشركات  6
 التسعير.

0.824** 0.000 

 0.000 **0.694 إن التبليغ بمؤشر أسعار الأدوية يحقق فائدة للشركات المستوردة. 7

الخدمات الإلكترونية بالعموم
 

8 
إن نشر دليل الإجراءات على موقع وزارة الصحة، يسهل على الشركات 

 0.005 **0.442 معاملاتهم معها. 

9 
الإلكترونية إلى تحسين العلاقة بين الوزارة وشركات استيراد تؤدي الخدمات 

 0.000 **0.546 الأدوية.

10 
 0.000 **0.618 جراءات.تعد الخدمات الإلكترونية المقدمة من وزارة الصحة أحد أشكال تبسيط الإ

 0.000 **0.728 تعد الخدمات الإلكترونية المقدمة من وزارة الصحة وسيلة للحد من الفساد  11
تعد الخدمات الإلكترونية المقدمة من وزارة الصحة أحد أشكال تحسين جودة  12

 0.002 **0.471 الخدمات.

 0.000 **0.639 في الزمن.  تحقق الخدمات الإلكترونية وفراً  13
 0.000 **0.607 في التكلفة. تحقق الخدمات الإلكترونية وفراً  14
 0.000 **0.680 الإلكترونية إيجابياً بالنسبة لشركات الأدوية.يعد الأثر العام للخدمات  15
 .0.01مستوى دلالة  عند إحصائياً **دالة 
 : من إعداد الباحثة.المصدر
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 المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية –الفصل الثاني 
 

يتضح من خلال هذا الجدول أن الفقرات ترتبط ارتباطاً ذا دلالة إحصائية عند مستوى 
بالدرجة الكلية للمجال الذي تنتمي إليه، ويشير ذلك إلى وجود صدق ) α ≤ 0.01(دلالة 

اتساق داخلي في فقرات كل مجال، ما يدعم صحة البيانات التي تم جمعها من أفراد 
 الدراسة.  

 

 Reliabilityثبات أداتي الدراسة: : اً خامس
وذلك للتأكد  ،هناك العديد من الطرق التي يمكن من خلالها قياس ثبات أداة الدراسة     

التحقق من  جريوفيما يلي سي .من مدى صلاحية هذه الأداة لقياس ما وضعت لقياسه
وضعتا لأجله، حيث  ذيمتهما للهدف الءبهدف التحقق من مدى ملا ،ثبات أداتي الدراسة

وطريقة التجزئة  ،Cronbach's Alphaكرونباخ  -ألفاسيتم استخدام كل من طريقة 
) و 25ن (ولاالجدلحساب الثبات في بيانات هاتين الأداتين، و  ،Split _Halfالنصفية 

 ذلك: انوضح) ي26(
 Cronbach's Alphaكرونباخ:  -الثبات بطريقة ألفا -1

 كرونباخ -الدراسة بطريقة ألفا أداتيمعاملات ثبات : )25(رقم جدول ال
 كرونباخ -معامل ألفا عدد الفقرات الأداة (الاستبانة)

 0.768 23 لكترونيالإ التصريح الضريبي 

 0.822 15 شركات الأدوية
 من إعداد الباحثة.المصدر: 

كرونباخ لجميع فقرات استبانة -يتضح من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل ألفا    
، بينما كانت )0.768(تساوي  ،فقرة )23(والبالغ عددها  ،لكترونيالتصريح الضريبي الإ

فقرة   (15)استبانة شركات الأدوية والبالغ عددها فقراتلجميع  كرونباخ -قيمة معامل ألفا
في البيانات، وهذا يعني أن البيانات  ثبات عالٍ  يشير إلى وجود، ما 0.822)(تساوي 

والمتمثلة في كبار المكلفين بدفع  ،التي تم الحصول عليها من كل من وزارة المالية
شركات تصنيع أو استيراد الأدوية تتمتع  وزارة الصحة والمتمثلة فيو ، في بيروت الضريبة

 ، ما يدعم صحة هذه البيانات.بثبات عالٍ 
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 المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية –الفصل الثاني 
 

 Split _Half Methodsالثبات بطريقة التجزئة النصفية:  -2
 الدراسة بطريقة التجزئة النصفية أداتيمعاملات ثبات  :)26( رقم جدولال

 سبيرمان معامل ارتباط  الأداة (الاستبانة)
معامل الثبات بمعادلة 

 لةدّ سبيرمان براون المع
 0.786 0.649 لكترونيالتصريح الضريبي الإ 

 0.893 0.806 شركات الأدوية
 )  r  *2  / r+1*معادلة سبيرمان براون المعدلة = ( 

 من إعداد الباحثة.المصدر: 

التجزئة النصفية معامل الثبات باستخدام طريقة يتضح من الجدول السابق أن قيمة     
معامل الثبات ، بينما كانت قيمة 0.786)(تساوي لكتروني لاستبانة التصريح الضريبي الإ

يشير  ، ما )(0.893 باستخدام طريقة التجزئة النصفية لاستبانة شركات الأدوية تساوي
في البيانات، وهذا يعني أن البيانات التي تم الحصول عليها من كل  ثبات عالٍ  إلى وجود

وزارة الصحة والمتمثلة في و من وزارة المالية والمتمثلة في كبار المكلفين بدفع الضريبة، 
 ، ما يدعم صحة هذه البيانات.شركات تصنيع أو استيراد الأدوية تتمتع بثبات عالٍ 

 

 المستخدمة في معالجة البياناتالأساليب الإحصائية  :اً دسسا
) في SPSS v.22حصائي (الاعتماد بشكل أساسي على برنامج التحليل الإ جرى  

حصائية اللازمة، لتحقيق إدخال بيانات الدراسة وتحليلها، مع الاستعانة بالأساليب الإ
 أهداف الدراسة وكانت هذه الأساليب على النحو الآتي:

 التكرارات والنسب المئوية. -
  مقاييس الارتباط والثبات. -
 .والوسيط والانحراف المعياري الوسط الحسابي -
- Test Kolmogorov-Smirnov. 
- One-Sample Wilcoxon Signed Rank Test. 
- Kruskal-Wallis Test. 
- Mann-Whitney U Test. 



 لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على   | 134

 

 المبحث الأول: منهجية الدراسة الميدانية –الفصل الثاني 
 

الوسط الحسابي والانحراف المعياري في يؤخذ بالاعتبار وبسبب عدم اعتدال التوزيع، لم 

هما للاستدلال على النتيجة لكل فقرة، بناءً على مااستخدتم اختبار فرضيات الدراسة، بل 

، وذلك للاستئناس بهما في تحديد من هذا الفصل قاعدة موضحة في بداية المبحث الثاني

الاختبار بواسطة الوسيط ودرجة الموافقة على كل فقرة. وقد جرى  اتجاه آراء المبحوثين،

، الذي يعرف بـأنه البديل One-Sample Wilcoxon Signed Rank Testمقياس و 

 ).(One Sample T – Test . De Muth, 2014اللامعلمي لـ 
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 الدراسةالمبحث الثاني: تحليل النتائج واختبار فرضيات  -الفصل الثاني
 

 المبحث الثاني
 واختبار فرضيات الدراسةتحليل النتائج 

 

 المبحث الثاني مقدمة
من  التي تم التوصل إليها ،تحليل النتائج الإحصائيةالعرض و بال مبحثيتناول هذا ال    

يضم نتائج اختبار على كل من وزارة المالية ووزارة الصحة. و  خلال الدراسة الميدانية
جابة عن والإ ،One-Sample Wilcoxon Signed Rank Testباستخدام  الفرضيات

  .والتعليق عليها وتفسيرها ،التساؤلات ومناقشتها

 أولاً: سلم المقياس المستخدم في أداتي الدراسة
 بوزارةمقياس ليكرت الثلاثي في إعداد كل من أداة الدراسة الخاصة  جرى استخدام   

. والمعلوم، أن سلم المقياس الثلاثي، يعطى الصحة بوزارةوأداة الدراسة الخاصة  ،المالية
 بثلاث درجات:

 تجاه الفقرة، مبحوثوتدل على عدم موافقة ال :1
 على تحديد موقفه تجاه الفقرة،  وتدل على عدم قدرة المبحوث :2
 .تجاه الفقرة وتدل على موافقة المبحوث :3

للحكم على اتجاه كل  ،التالي) 27( رقم قد تبنت الدراسة المعيار الموضح بالجدولو    
وذلك بالاعتماد بشكل أساسي على قيمة الوسط  ،فقرة عند استخدام مقياس ليكرت الثلاثي

 والوزن النسبي لتحديد مستوى الموافقة على فقرات ومحاور الدراسة. ،الحسابي

 سلم المقياس المستخدم في الدراسة: )27(رقم جدول ال
 موافق محايد غير موافق درجة الموافقة
  3- 2.34 2.33 - 1.67 1.66أقل من  الوسط الحسابي
 100% - 77.6 %77.5 - 55.3 %55.2 أقل من الوزن النسبي

 .من إعداد الباحثة المصدر:

تدل على  ،)1.66التي تقل عن ( المتوسطاتوهذا يعطي دلالة إحصائية على أن 
ككل، أما المتوسطات التي تتراوح  المحوروجود درجة منخفضة من الموافقة على فقرات 
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 الدراسةالمبحث الثاني: تحليل النتائج واختبار فرضيات  -الفصل الثاني
 

 المحورفتدل على وجود درجة متوسطة من الموافقة على فقرات  ،)2.33و  1.67(بين 
دل على وجود درجة عالية من تف )3و  2.34(ككل، بينما المتوسطات التي تتراوح بين 

 ).27(رقم سلم المقياس المستخدم في الدراسة المبين في الجدول  وفقالموافقة، وذلك 

 ة الماليةر تحليل النتائج المتعلقة بأداة الدراسة الخاصة بوزاثانياً: 
  "المباشرة تحليل نتائج محور الدراسة الأول "الأثر على التكلفة -1

 "المباشرة نتائج تحليل فقرات المحور الأول "الأثر على التكلفة :(28)رقم جدول ال

 الفقرة م
الوسيط

الوسط  
الحسابي

ف  
الانحرا

المعياري
 

الوزن

0

F

28
  

النسبي
القيمة  %
الاحتمالية

المستوى  
المرجح

ترتيب 
 

1 
يؤدي التصريح الإلكتروني إلى التخلص من نفقات 

 الانتقال من أجل تسليم التصاريح الورقية.
 1 موافق **00. 98.91 220. 2.97 3

2 
لا يتطلب التصريح الإلكتروني تكلفة إضافية 

 لاستخدام الحاسب الآلي.
 2 موافق **00. 93.44 499. 2.80 3

3 
لا يتطلب التصريح الإلكتروني تكلفة إضافية 

 لاستخدام الشبكة الإلكترونية.
 3 موافق **00. 92.62 537. 2.78 3

4 
لا يتطلب التصريح الإلكتروني تكلفة إضافية لتدريب 

 الموظفين على المعالجة الإلكترونية للتصاريح.
 4 موافق **00. 87.29 607. 2.62 3

5 
يحقق التصريح الإلكتروني وفراً في التكلفة ناتجاً عن 
عدم قبول بيانات خاطئة كانت تسبب غرامات 

 للمكلف.
 5 موافق **00. 85.52 691. 2.57 3

6 
لا يتطلب التصريح الإلكتروني تكلفة إضافية من أجل 

 الحماية من الفيروسات والتجسس.
 6 موافق **00. 82.24 687. 2.47 3

7 
التصريح الإلكتروني تكلفة تصوير المستندات يخفض 
 الورقية.

 7 موافق **00. 80.87 800. 2.43 3

8 
يخفض التصريح الإلكتروني تكلفة الاحتفاظ 

 بالمستندات الورقية.
 8 محايد *021. 71.17 904. 2.14 2

 موافق **00. 89.07 373. 2.67 2.625 الأثر على التكلفة

 ).27تم حساب الوسط الحسابي للاسترشاد على المستوى المرجح لكل فقرة حسب جدول رقم ( :ملاحظة
 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 

 .المصدر: من إعداد الباحثة

                                                           
 %. 33.3الوزن النسبي = الوسط الحسابي للإجابات على الفقرة *  28
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 الدراسةالمبحث الثاني: تحليل النتائج واختبار فرضيات  -الفصل الثاني
 

 السابق الأمور التالية: (28)رقم جدول الحيث يتضح من 
 إلى% 77.6في المحور تشير إلى الموافقة (من  لكل فقرةالأهمية النسبية كانت      

يخفض التصريح الإلكتروني تكلفة الاحتفاظ "القائلة  8باستثناء الفقرة  %100)
 ). %77.5 إلى %55.3أشارت إلى الحياد (من " التي بالمستندات الورقية

يؤدي  عوضاً عن التصريح اليدوي الورقي، أن التصريح الإلكتروني ،من هذا نستنتج
، يتطلب تكلفة إضافية لاستخدام الحاسب الآليلا و  ،إلى التخلص من نفقات الانتقال

لتدريب الموظفين ، و حماية من الفيروسات والتجسسالو  ،لاستخدام الشبكة الإلكترونيةو 
يحقق وفراً في التكلفة ناتجاً عن عدم قبول بيانات ، و على المعالجة الإلكترونية للتصاريح

يخفض تكلفة تصوير و  ،يةلا يتطلب تكلفة إضاف، و كانت تسبب غرامات للمكلف ،خاطئة
أما  .كبار المكلفين في بيروتمن وجهة نظر أفراد الدراسة وفقاً لوذلك  ة،المستندات الورقي

أن عدداً غير قليل من ، فالذي تبين للباحثة تكلفة الاحتفاظ بالمستندات الورقيةبالنسبة ل
، ولذلك فهو لا إلكترونياً يقومون بطباعة التصريح الضريبي بعد إرساله بالضريبة  مكلفينال

 احتفاظهم بالمستندات الورقية.  تكلفة يخفض
 

 التخلص من نفقات الانتقاليلاحظ درجة عالية من الموافقة على البنود المتعلقة بو    
أهمية ( إضافية لاستخدام الحاسب الآليوعدم تحمل أي تكلفة  %)98.91أهمية نسبية (

التخلص من ف. %)92.62أهمية نسبية ( الإلكترونيةاستخدام الشبكة وب %)93.44نسبية 
، يشترك فيه جميع المكلفين الذين انتقلوا إلى نفقات الانتقال إلى الوزارة والعودة منها

الذي جعل بعض المبحوثين يحايد في للباحثة السبب  ضحريح الإلكتروني. ولم يتالتص
لم ينشأ لدى المكلفين  المعلوم أن استخدام الحاسب الآليكما أنه من  .هذا الأمر

استخدام حال بل هو سابق له، وكذلك هو لكتروني لإبالضريبة بسبب اعتماد التصريح ا
 في معظم المؤسسات اللبنانية.  ،الشبكة الإلكترونية

تبسيط الإجراءات في  يؤدي" والتي تنص على: لأولىلاختبار فرضية الدراسة او      
، المتمثلة للخدمة العامةإلى تخفيض التكلفة المباشرة  لقطاع الحكومي اللبنانيا
  ."عليها الجهة التي تحصلتكبدها تلمصاريف التي اب
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 (HO)لاختبار فرضية العدم  One-Sample Wilcoxon Signed Rank Testباستخدام 
 المباشرة انخفاض في التكلفة لىإلا يؤدي  ،جراءات الإداريةالتي تفترض أن تبسيط الإ

الوسيط التام المعبر جابات عن الإ وسيط، وذلك عندما يتساوى أو ينقص العامةللخدمة 
فراد أإجابات  وسيطالذي يفترض زيادة  (Ha)مقابل الفرض البديل  )2( عنه بالقيمة

نتيجة الاختبار موضحة بالجدول  فكانت )2( الوسيط التام المعبر عنه بالقيمةعن  الدراسة
 :)29رقم (

 نتيجة اختبار فرضية الدراسة الأولى): 29( رقم جدولال

 الوسيط الاختبار المستخدم الفرضية العدمية
حصائية إ

 الاختبار 
القيمة 
 الاحتمالية

 النتيجة

جابات وسيط الإ
 )2يساوي (

One-Sample 
Wilcoxon Signed 

Rank Test 
2.625 26205.0 0.000** 

رفض 
الفرضية 
 العدمية

 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 من إعداد الباحثة.المصدر: 

جابات أفراد الدراسة على جميع فقرات إوسيط يتضح من الجدول السابق، أن حيث      
) وهو أكبر من الوسيط 2.625(بلغ  "الأثر على التكلفة المباشرة"الدراسة الأول، محور 

 حصائية اختبار إ وجدتوللتحقق من معنوية تلك الزيادة  ،)2التام المعبر عنه بالقيمة (

One-Sample Wilcoxon Signed   Rank    والقيمة الاحتمالية  (26205)تساوي
ية، ونقبل فرضية العدمالرفض %، وبالتالي ن1قل من مستوى دلالة وهي أ )0.00تساوي (

الوسيط التام المعبر عن جابات أفراد الدراسة إوسيط  زيادة الفرضية البديلة التي تفترض
تبسيط الإجراءات يؤدي " :صحة فرضية الدراسة الأولىنستنتج وبالتالي  ،)2(عنه بالقيمة 

تخفيض التكلفة المباشرة للخدمة العامة، المتمثلة  في القطاع الحكومي اللبناني إلى
وجهة نظر أفراد وفقاً ل، وذلك "لمصاريف التي تتكبدها الجهة التي تحصل عليهااب

 .كبار المكلفين في بيروتمن  ،الدراسة
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 تحليل نتائج محور الدراسة الثاني "الأثر على الزمن" -2
 "نتائج تحليل فقرات المحور الثاني "الأثر على الزمن:  (30) رقم جدولال

 الفقرة م

الوسيط 
 

ال
وسط 

ال
حسابي

 
الا 

ف 
النحرا

معياري
الوزن  

النسبي
القيمة  %
الاحتمالية

المستوى  
المرجح

ترتيب 
 

1 
إلكترونياً وقتاً أطول من لا يتطلب ملء التصريح 

 التصريح الورقي.
 3 موافق **00. 91.26 578. 2.74 3

2 
يحقق التصريح الإلكتروني وفراً في الزمن بتجنيب 
مستخدمه الانتقال من وإلى الوزارة أو مكاتب 

 البريد.
 1 موافق **00. 99.45 127. 2.98 3

3 
بتجنيب وفراً في الزمن  الإلكترونييحقق التصريح 

الانتظار في الوزارة أو في مكاتب مستخدمه 
 البريد.

 2 موافق **00. 98.09 322. 2.94 3

4 
يحقق التصريح الإلكتروني وفراً في الزمن بإغناء 
مستخدمه عن مراجعة الوزارة لتصحيح أخطاء 

 حسابية فيه.
 4 موافق **00. 80.87 736. 2.43 3

 موافق **00. 92.42 274. 2.77 3 الأثر على الزمن

 ).27تم حساب الوسط الحسابي للاسترشاد على المستوى المرجح لكل فقرة حسب جدول رقم ( :ملاحظة
 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 من إعداد الباحثة.المصدر: 

 التالية:السابق الأمور  (30)رقم جدول الحيث يتضح من 
(من تشير إلى الموافقة من دون استثناء،  ،اتقر الف يعمجلالأهمية النسبية كانت     

عوضاً عن التصريح  أن التصريح الإلكتروني ،نستنتجهذا ومن  100%) % إلى77.6
مستخدمه ، ومن شأنه أن يجنب لا يتطلب وقتاً أطول من التصريح الورقياليدوي الورقي، 

ويغني الانتظار في الوزارة أو في مكاتب البريد. و  الانتقال من وإلى الوزارة أو مكاتب البريد
وجهة نظر أفراد وفقاً لوذلك  مستخدمه عن مراجعة الوزارة لتصحيح أخطاء حسابية فيه.

 .كبار المكلفين في بيروتمن  ،الدراسة
النسبية  اإلى الإجماع، فكانت أهميته االآراء فيه تاقترب الفقرة الثانيةيلاحظ أن و    

التصريح الإلكتروني بتجنيب المتعلق لزمن ا الذي يدل على أن وفر %، الأمر 99.45
 أمراً حاسماً لا خلاف عليه. كان ، الانتقال من وإلى الوزارة أو مكاتب البريد ،من يقدمه
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بكون التصريح الإلكتروني كانت على الفقرة المتعلقة  دنى نسبة موافقةويلاحظ أن أ   
%  80.87، إذ بلغت لتصحيح أخطاء حسابية فيهمستخدمه عن مراجعة الوزارة يغني 

أخطاء ن أب لاعتقاده ،سبب ذلك، أن بعض المبحوثين، أبدى عدم الموافقةيرجح أن و 
التوازن، فنفيه  خلل فيتؤدي إلى الإدخال إلا إذا كانت النظام، عند  الا يكتشفهالمبالغ 

 الأخطاء. كان لهذا النوع من 
لا ملء التصريح إلكترونياً بكون المتعلقة الموافقة على الفقرة نسبة يلاحظ أن كما       

خلافاً لتلك المتعلقة بوفر زمن الانتقال إلى  ،وقتاً أطول من التصريح الورقييتطلب 
المبحوثين الذين أبدوا  كونذلك، يرجح أن سبب و  ،% 91.26اقتصرت على  الوزارة،

تصال بالإنترنت، الأمر الذي لاادائم أو متكرر في  لديهم مشاكل ضعفعدم الموافقة، 
 لديهم.  النظام للمدخلاتيبطئ استجابة 

 تبسيط الإجراءات يؤديلاختبار صحة فرضية الدراسة الثانية والتي تنص على: "و      
 إلى تخفيض في التكلفة غير المباشرة للخدمة العامة لقطاع الحكومي اللبنانيفي ا

  ."إنجاز الخدمة زمنفي  تحصل عليها، عن طريق الوفرلجهة التي بالنسبة ل
 (HO)لاختبار فرضية العدم  One-Sample Wilcoxon Signed Rank Testباستخدام 

 غير انخفاض في التكلفة لىإجراءات الإدارية لا يؤدي التي تفترض أن تبسيط الإ
 زمن في الوفر طريق عن عليها، تحصل التي للجهة بالنسبة العامة للخدمة المباشرة

الوسيط التام المعبر جابات عن الإ وسيط، وذلك عندما يتساوى أو ينقص الخدمة إنجاز
فراد أإجابات  وسيطالذي يفترض زيادة  (Ha)) مقابل الفرض البديل 2( عنه بالقيمة

نتيجة الاختبار موضحة بالجدول  ) فكانت2( الوسيط التام المعبر عنه بالقيمةعن  الدراسة
 ):31رقم (
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 ): نتيجة اختبار فرضية الدراسة الثانية31(رقم جدول ال

 الوسيط الاختبار المستخدم الفرضية العدمية
حصائية إ

 الاختبار 
القيمة 
 الاحتمالية

 النتيجة

جابات وسيط الإ
 )2يساوي (

One-Sample 
Wilcoxon Signed 

Rank Test 
3 28441.0 0.000** 

رفض 
الفرضية 
 العدمية

 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 من إعداد الباحثة.المصدر: 

جابات أفراد الدراسة على جميع فقرات إوسيط يتضح من الجدول أعلاه، أن حيث        
وهو أكبر من الوسيط التام  ،)3.000(بلغ  "الأثر على الزمن"الدراسة الثاني محور 

 ختبارلاا حصائيةتبين أن إ ،) وللتحقق من معنوية تلك الزيادة2المعبر عنه بالقيمة (
One-Sample Wilcoxon Signed Rank الاحتمالية والقيمة) 28441( تساوي 

 ونقبل العدمية، الفرضية نرفض وبالتالي ،%1 دلالة مستوى من أقل وهي )0.00( تساوي
 المعبر ،التام الوسيط عن الدراسة أفراد جاباتإ وسيط زيادة تفترض التي البديلة الفرضية

تبسيط الإجراءات يؤدي " :الثانية الدراسة فرضية صحة نستنتج وبالتالي) 2( بالقيمة عنه
بالنسبة  غير المباشرة للخدمة العامةتخفيض التكلفة  في القطاع الحكومي اللبناني إلى

وجهة وفقاً ل، وذلك "إنجاز الخدمة زمنفي  لجهة التي تحصل عليها، عن طريق الوفرل
 .كبار المكلفين في بيروتمن نظر أفراد الدراسة 
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 لكتروني"تحليل نتائج محور الدراسة الثالث "جودة التصريح الإ  -3
 لكتروني"المحور الثالث "جودة التصريح الإ : نتائج تحليل فقرات (32) رقم جدولال

 الفقرة م

الوسيط
 

ال
وسط 

ال
حسابي

 

الا 
ف 

النحرا
معياري

الوزن  
النسبي

القيمة  %
الاحتمالية

المستوى  
المرجح

ترتيب 
 

1 
لا يتطلب التصريح الإلكتروني 

 مهارات خاصة بالحاسب الآلي.
 3 موافق **00. 85.79 747. 2.57 3

2 
يسهل استخدام النماذج الإلكترونية 

 للتصاريح الضريبية.
 1 موافق **00. 94.26 483. 2.83 3

3 
لا يقبل التصريح الإلكتروني حدوث 

 أخطاء حسابية في مدخلاته
 2 موافق **00. 87.16 660. 2.61 2

 موافق **00. 89.07 373. 2.67 2.667 لكترونيجودة التصريح الإ 

 ).27تم حساب الوسط الحسابي للاسترشاد على المستوى المرجح لكل فقرة حسب جدول رقم ( :ملاحظة
 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

 السابق الأمور التالية: (32)رقم جدول الحيث يتضح من 
(من تشير إلى الموافقة من دون استثناء،  ،لجميع الفقراتالأهمية النسبية كانت      
لكترونياً لا يتطلب مهارات إالتصريح وبالتالي نستنتج أن ملء  ،100%) % إلى77.6

أن و استخدام النماذج الإلكترونية للتصاريح الضريبية،  وأنه يسهلخاصة بالحاسب الآلي، 
وجهة نظر وفقاً لوذلك يقبل حدوث أخطاء حسابية في مدخلاته، لا  التصريح الإلكتروني

 .كبار المكلفين في بيروتمن أفراد الدراسة 
بلغ الوسط الحسابي " ككل، لكترونيجودة التصريح الإ " بالنسبة لمحوروفي العموم،   

بوزن  )2.67" (لكترونيالإجودة التصريح " على جميع فقرات محور الدراسةلإجابات أفراد 
 اعلى هذ الدراسةأفراد ل بَ من قِ  موافقة كبيرةدرجة  يشير إلى وجود ما % 89.07نسبي 

 المحور.
تبسيط الإجراءات في  يؤدي" ولاختبار صحة فرضية الدراسة الثالثة والتي تنص على:

إلى تخفيض في التكلفة غير المباشرة للخدمة العامة بالنسبة  لقطاع الحكومي اللبنانيا
  ."جودة الخدمة لجهة التي  تحصل عليها، عن طريق رفعل
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 (HO)لاختبار فرضية العدم  One-Sample Wilcoxon Signed Rank Testباستخدام 
 غير انخفاض في التكلفة لىإجراءات الإدارية لا يؤدي التي تفترض أن تبسيط الإ

، الخدمة جودة رفع طريق عن عليها، تحصل  التي للجهة بالنسبة العامة للخدمة المباشرة
) 2( الوسيط التام المعبر عنه بالقيمةجابات عن الإ وسيطوذلك عندما يتساوى أو ينقص 

الوسيط عن  الدراسةفراد أإجابات  وسيطالذي يفترض زيادة  (Ha)مقابل الفرض البديل 
 :)33رقم (نتيجة الاختبار موضحة بالجدول  ) فكانت2(بالقيمةعنه  التام المعبر

 الثالثة): نتيجة اختبار فرضية الدراسة 33(رقم جدول ال

 الوسيط الاختبار المستخدم الفرضية العدمية
حصائية إ

 الاختبار 
القيمة 
 الاحتمالية

 النتيجة

جابات وسيط الإ
 )2يساوي (

One-Sample 
Wilcoxon Signed 

Rank Test 
2.667 26703.0 0.000** 

رفض 
الفرضية 
 العدمية

 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

جابات أفراد الدراسة على جميع فقرات إوسيط  يتضح من الجدول السابق، أنحيث        
) وهو أكبر من الوسيط 2.667(بلغ  "لكترونيجودة التصريح الإ "الدراسة الثالث محور 

 ختبارالا حصائيةإتبين أن  ،وللتحقق من معنوية تلك الزيادة) 2التام المعبر عنه بالقيمة (
One-Sample Wilcoxon Signed Rank تساوي الاحتمالية والقيمة) 26703( تساوي 

 ونقبل العدمية، الفرضية نرفض وبالتالي ،%1 دلالة مستوى من أقل وهي )0.00(
 المعبر التام الوسيط عن الدراسة أفراد جاباتإ وسيط زيادة تفترض التي البديلة الفرضية

تبسيط الإجراءات يؤدي " :الثالثة الدراسة فرضية صحة نستنتج وبالتالي) 2( بالقيمة عنه
بالنسبة  تخفيض التكلفة غير المباشرة للخدمة العامة في القطاع الحكومي اللبناني إلى

وجهة نظر أفراد وفقاً ل، وذلك "جودة الخدمة تحصل عليها، عن طريق رفعلجهة التي  ل
 .ن مع وزارة الماليةيالدراسة في بيروت المتعامل
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 "الحد من الفساد الإداريالأثر على تحليل نتائج محور الدراسة الرابع " -4
 "الفساد الإداريالحد من الأثر على : نتائج تحليل فقرات المحور الرابع "(34)رقم الجدول 

 الفقرة م

الوسيط
 

ال
وسط 

ل
حسابي

 
الا 

ف 
النحرا

معياري
 

الوزن
النسبي 

القيمة  %
الاحتمالية

المستوى  
المرجح

ترتيب 
 

1 
يقلل التصريح الإلكتروني من تأثير العلاقات 

 الشخصية على إنجاز المعاملات الضريبية.
 1 موافق **00. 89.48 562. 2.68 3

2 
الإلكتروني في الحد من الفساد يسهم التصريح 

 داري.الإ
 3 موافق **00. 81.15 673. 2.43 3

3 
لى تفعيل إيؤدي تطبيق التعامل الإلكتروني 

 الرقابة الإدارية على الموظفين.
 2 موافق **00. 82.79 577. 2.48 3

 موافق **00. 84.47 490. 2.53 2.667 داريالإ الحد من الفسادالأثر على 

 ).27تم حساب الوسط الحسابي للاسترشاد على المستوى المرجح لكل فقرة حسب جدول رقم ( :ملاحظة
 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

 السابق الأمور التالية: (34)رقم  جدولالحيث يتضح من 
(من تشير إلى الموافقة من دون استثناء،  ،لجميع الفقراتالأهمية النسبية كانت 

من تأثير العلاقات لكتروني يقلل التصريح الإوبالتالي نستنتج أن  ،100%) % إلى77.6
يؤدي و داري، يسهم في الحد من الفساد الإ، و الشخصية على إنجاز المعاملات الضريبية

كبار من وجهة نظر أفراد الدراسة وفقاً لوذلك لى تفعيل الرقابة الادارية على الموظفين، إ
 .المكلفين في بيروت

%  81.15فساد الإداري البالغة حد من الفقرة المتعلقة بالالنسبية للويلاحظ أن الأهمية 
كانت على الرغم من ارتفاعها أدنى من مثيلاتها في المحور، وذلك لأنه على الرغم من 

المرتبط التصريح الإلكتروني يؤدي إلى الحد من الفساد الإداري اتفاق المبحوثين على أن 
الإدارة في  على الفساد في الدوائر الأخرى فإنه لا أثر لهبهذه المعاملة والمصاحب لها، 

 .معهم هذا الأمر مناقشة جرتمَن ن وجهة نظر مِ  ،الضريبية
بلغ " ككل، الإداريالحد من الفساد الأثر على محور"وفي العموم، بالنسبة إلى      

صلاح "الأثر على الإ على جميع فقرات محور الدراسةالوسط الحسابي لإجابات أفراد 
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ل بَ من قِ  درجة موافقة كبيرة يشير إلى وجود ما، %84.47)، بوزن نسبي 2.53" (داريالإ
 المحور. اعلى هذ الدراسةأفراد 
تبسيط الإجراءات في  يؤدي" ولاختبار صحة فرضية الدراسة الرابعة والتي تنص على:    

إلى تخفيض في التكلفة غير المباشرة للخدمة العامة بالنسبة  لقطاع الحكومي اللبنانيا
 ."في الإدارة العامة الفسادبالحد من  لجهة التي  تحصل عليها،ل

 (HO)لاختبار فرضية العدم  One-Sample Wilcoxon Signed Rank Testباستخدام 
 غير انخفاض في التكلفة لىإجراءات الإدارية لا يؤدي التي تفترض أن تبسيط الإ

 الإدارة في الفساد من بالحد عليها، تحصل  التي للجهة بالنسبة العامة للخدمة المباشرة
الوسيط التام المعبر عنه جابات عن الإ وسيط، وذلك عندما يتساوى أو ينقص العامة
 الدراسةفراد أإجابات  وسيطالذي يفترض زيادة  (Ha)) مقابل الفرض البديل 2( بالقيمة
 :)35( نتيجة الاختبار موضحة بالجدول ) فكانت2( الوسيط التام المعبر عنه بالقيمةعن 

 الرابعة): نتيجة اختبار فرضية الدراسة 35( رقم جدولال

 الوسيط الاختبار المستخدم الفرضية العدمية
حصائية إ

 الاختبار 
القيمة 
 الاحتمالية

 النتيجة

جابات وسيط الإ
 )2يساوي (

One-Sample 
Wilcoxon Signed 

Rank Test 
2.667 20245.0 0.000** 

رفض الفرضية 
 العدمية

 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

أفراد الدراسة على جميع فقرات جابات إوسيط  ، أنيتضح من الجدول السابقحيث      
) وهو أكبر من الوسيط التام 2.667( بلغ "الإداري دالحد من الفسا"الدراسة الرابع  محور

 ختبارلاا حصائيةإتبين أن  ،وللتحقق من معنوية تلك الزيادة .)2المعبر عنه بالقيمة (
One-Sample Wilcoxon Signed Rank تساوي الاحتمالية والقيمة) 20245( تساوي 

 ونقبل العدمية، الفرضية نرفض وبالتالي ،%1 دلالة مستوى من أقل وهي )0.00(
 المعبر التام الوسيط عن الدراسة أفراد جاباتإ وسيط زيادة تفترض التي البديلة الفرضية

تبسيط الإجراءات يؤدي " :الرابعة الدراسة فرضية صحة نستنتج وبالتالي) 2( بالقيمة عنه
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 تخفيض التكلفة غير المباشرة للخدمة العامة إلى يؤديفي القطاع الحكومي اللبناني 
وفقاً ، وذلك "العامة الإدارة في الفساد من بالحد عليها، تحصل التي للجهة بالنسبة

 .كبار المكلفين في بيروتمن وجهة نظر أفراد الدراسة ل
 

 بالدولة" تحليل نتائج محور الدراسة الخامس "علاقة المواطن -5
 نتائج تحليل فقرات المحور الخامس "علاقة المواطن بالدولة" :(36) رقم الجدول

 الفقرة م

الوسيط
 

ال
وسط 

ال
حسابي

 

الا 
ف 

النحرا
معياري

 

الوز
ن النسبي 

القيمة  
الاحتمالية

المستوى  
المرجح

ترتيب 
 

1 
لكتروني تبسيطاً للإجراءات يعد التصريح الإ

 الإدارية.
 2 موافق **00. 94.94% 392. 2.85 3

 4 موافق **00. %91.26 459. 2.74 3 برضا المكلف. لكترونيالإيحظى التصريح  2

3 
لى تعزيز ثقة المكلف إ لكترونيالإيؤدي التصريح 

 بالوزارة.
 5 موافق **00. 84.02% 651. 2.52 3

4 
لى إنشاء أرشيف إ لكترونيالإيؤدي التصريح 

 إلكتروني للمكلف يضم جميع معاملاته الضريبة 
 1 موافق **00. 97.54% 292. 2.93 3

5 
إلى عدم فقدان  لكترونيالإيؤدي تطبيق التصريح 

 الملفات.
 3 موافق **00. 91.53% 490. 2.75 3

 موافق **00. %91.86 317. 2.76 2.8 علاقة المواطن بالدولة

 ).27تم حساب الوسط الحسابي للاسترشاد على المستوى المرجح لكل فقرة حسب جدول رقم ( :ملاحظة
 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

 

 السابق الأمور التالية: (36) رقم جدولالحيث يتضح من 
(من تشير إلى الموافقة لجميع الفقرات ومن دون استثناء، الأهمية النسبية كانت 

تبسيطاً للإجراءات لكتروني يعد التصريح الإوبالتالي نستنتج أن  ،100%) % إلى77.6
تعزيز ثقة المكلف إلى يؤدي ، و يحظى برضا المكلفين بدفع الضريبة في بيروتو ، الإدارية
، ةييضم جميع معاملاته الضريب ،لى إنشاء أرشيف إلكتروني للمكلفإيؤدي و ، بالوزارة

في كبار المكلفين من وجهة نظر أفراد الدراسة وفقاً لوذلك . عدم فقدان الملفاتلى إ و 
 .بيروت
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بلغ الوسط الحسابي لإجابات أفراد " ككل، علاقة المواطن بالدولة" بالنسبة لمحورو 
بوزن نسبي  )2.76" (علاقة المواطن بالدولة" على جميع فقرات محور الدراسة
  على هذا المحور. الدراسةل أفراد بَ من قِ  موافقة كبيرة يشير إلى وجود ما، 91.86%

من اختبار إحدى فرضيات الدراسة، بل الخروج  ،المحور يكن المقصود بهذاولم     
ومن ذلك مدى اتفاق المكلفين التوصيات المناسبة.  على ساعدباستنتاجات تنتائجه 

 ،بشأن إسهام التصريح الإلكتروني في تحسين علاقتهم بها ،بالضريبة مع الإدارة الضريبية
، كان بالفعل ومدى موافقتهم على ما سلمت به الدراسة من أن التصريح الإلكتروني

 تبسيطاً للإجراءات الإدارية، وقد تبين وجود موافقة مرتفعة على كل ذلك.
 

لكتروني الضريبي الإ التحليل الوصفي لنتائج القسم الثالث من استبانة التصريح  -6
 "تقدير الوفر في الزمن والتكلفة"

يحتوى على ثلاثة  ،لكترونيحيث أن هذا القسم من استبانة التصريح الضريبي الإ    
حول تقدير المكلف بالضريبة للوفر في الزمن والتكلفة الناتج عن  ،متعددة الخياراتأسئلة 

أفراد عرض وصفي لإجابات  سيجريلكتروني، لذلك استخدام التصريح الضريبي الإ
 :سئلة، كما يليحول تلك الأ ،في بيروتكبار المكلفين من الدراسة 

أقدر الوفر في الزمن عن كل تصريح إلكتروني بدلاً من إحضار التصريح السؤال الأول: 
 الورقي ثم إعادة إرساله 

 :)37( رقم جدولالعلى هذا السؤال كما هو موضح في  الدراسةفراد أكانت إجابات 
 بدلاً من التصريح الورقيلكتروني تقديرات الوفر في الزمن عن كل تصريح إ :(37)رقم جدول ال

 المئوية نسبةال تكرارال الوفر في الزمن
 46.3 113 أقل من ساعتين.

 30.7 75 ساعات. 4 – 2من 
 11.1 27 ساعات. 6 - 4من 

 7.8 19 يوم عمل فعلي.
 4.1 10 أكثر من يوم عمل.

 100.0 244 جماليالإ
 النسب في الجدول مقربة لأقرب رقم بعد الفاصلة. :ملاحظة   

 .من إعداد الباحثةالمصدر:   
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% من أفراد الدراسة من وزارة 46.3أن ما نسبته  (37)حيث يلاحظ من الجدول 
قدروا الوفر في الزمن عن كل تصريح إلكتروني بدلاً من  ،المالية المكلفين بدفع الضريبة

% منهم 30.7ثم إعادة إرساله بأقل من ساعتين، بينما قدر  ،إحضار التصريح الورقي
لى إ% بأربع ساعات 11.1لى أربع ساعات، وقدره حوالي إذلك الوفر بالزمن بساعتين 

عن كل تصريح  % ذلك الوفر في الزمن الناتج7.8ست ساعات، كما قدر حوالي 
% 4.1بدلاً من إحضار التصريح الورقي ثم إعادة إرساله بيوم عمل فعلي، و  ،إلكتروني

 .يبأكثر من يوم عمل فعل
 

أقدر الوفر في التكلفة المتعلق بإرسال التصريح الضريبي إلكترونياً بدلاً من السؤال الثاني: 
 التصريح الورقي بريدياً 

 :(38)رقم جدول العلى هذا السؤال كما هو موضح في  الدراسةفراد أكانت إجابات 
تقديرات الوفر في التكلفة المتعلق بإرسال التصريح الضريبي : (38)رقم الجدول 

 إلكترونياً بدلاً من التصريح الورقي بريدياً 
 المئوية نسبةال تكرارال لتكلفةالوفر في ا

 60.6 148 ل.ل 15,000أقل 
 32.0 78 ل.ل  25,000- 15,000من 

 7.4 18 ل.ل وأكثر 25,000

 100.0 244 جماليالإ

 من إعداد الباحثة.المصدر:    

أفراد الدراسة الذين قدروا الوفر في التكلفة  ةأن نسب (38)يلاحظ من الجدول      
بدلاً من التصريح الورقي بريدياً بأقل من  ،المتعلق بإرسال التصريح الضريبي إلكترونياً 

% منهم ذلك الوفر في التكلفة بـ 32، بينما قدر % 60.6حوالي  ل.ل 15,000
ذلك الوفر في التكلفة بما  هم% من 7.4، هذا وقدر حوالي ل.ل 25,000لى إ 15,000
 ل.ل.  25,000يزيد عن 
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 أقدر الوفر في التكلفة المتعلق بالمصاريف الإضافية عن كل تصريح ضريبي السؤال الثالث: 
 :(39)جدول العلى هذا السؤال كما هو موضح في  الدراسةفراد أكانت إجابات 

تقديرات الوفر في التكلفة المتعلق بالمصاريف الإضافية عن كل : (39)رقم  الجدول
 تصريح ضريبي 

 المئوية نسبةال تكرارال الوفر في التكلفة

 54.5 133 ل.ل 10,000أقل 
 34.8 85 ل.ل 15,000 – 10,000من 

 10.7 26 وأكثر.ل.ل  15,000

 100.0 244 جماليالإ

 من إعداد الباحثة.المصدر:    

% من أفراد الدراسة قدروا الوفر في 54.5) أن 39(رقم ويلاحظ من الجدول 
ليرة  10,000التكلفة المتعلق بالمصاريف الإضافية عن كل تصريح ضريبي بأقل من 

ليرة  15,000لى إ 10,000% منهم ذلك الوفر في التكلفة بـ 34.8لبنانية، بينما قدر 
ذلك الوفر في التكلفة بما يزيد عن  الدراسة% من أفراد 10.7لبنانية، و قدر حوالي 

 ليرة لبنانية. 15,000
 

 القياس من وجهة نظر وزارة المالية  -7
1Fبعد عدة زيارات لوزارة المالية، ومقابلات مع رؤساء دوائر      

 ،على الأخص منها 29
دائرة خدمات المكلفين المركزية في وزارة المالية، والتي شاركت في إعداد مع رئيسة 

 بعدومع موظفين مختلفين في الدوائر ذات الصلة، و ة الإلكترونية، يالتصاريح الضريب
تبين أن تجربة وزارة المالية في مجال  الوثائق ذات الصلة، طلاع بالمعاينة علىلاا

 لدائرة خدمات المكلفين المركزية، جهود ذاتيم ارتكزت على، الإداريةجراءات تبسيط الإ
لتخطيط، والتصميم ومقارنة البدائل واختيار الأفضل، ثم الاختبار بدءاً من اوذلك 

، عن طريق 2013في العام نضجت ثماره  ،والتعديل، كان عملاً دؤوباً استمر لسنوات
           .لكترونياً إإطلاق التصاريح الضريبية 

                                                           
 1في الملحق رقم  الجدول بأسماء المقابل معهم،مقابلات عدة مع ريم الحاج شحادة، راجع   29
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بدأ العمل بتصميم البرامج بالتعاون بين رئيسة الدائرة وأحد المبرمجين الذين سبق وقد     
والذين يهتمون تبعاً  ،لكترونيالتعاقد معهم ضمن فريق العمل في القسم الإ جرىأن 

واختبارات برنامج وقتاً وجهداً وقد تطلب تصميم ال .لمهامهم بالشؤون المعلوماتية في الوزارة
 نجزاختبار العمل الم يجريكان من الإنجاز في كل مرحلة ف ،ل عدة أطرافبَ متعددة من قِ 

وتتم  ،مكلفينبعض الموظفين معنيين ثم ل بَ من قِ ل رئيس الدائرة المعنية، ثم بَ من قِ 
 بصورته النهائية.  أنجز البرنامجإلى أن  مراجعة البرنامج بناءً على ملاحظاتهم،

وهو أمر  ة،لكترونيإعاملات مع المكلفين مجعل كافة العلى ولا يزال العمل مستمراً   
 في هذه الوزارة.وتشعبها كثرة المعاملات يحتاج إلى الكثير من الجهد، وذلك بالنظر ل

والاطلاع  ،مع الموظفين ذوي الصلة في وزارة المالية أجريتوبفعل المقابلات التي     
 :، تبين ما يليةعلى الوثائق ذات الصل

بل كان ذلك نتاج  ،دوالإعداتكلفة إضافية للتخطيط والتصميم  ةلم تتحمل الوزارة أي -
نجاز، باعتبار أن الموظفين الإ فترةطول وهو ما يفسر عمل لعدد من الموظفين فيها. 

 متفرغين لهذا العمل، بل كانوا يقومون به إلى جانب مهام أساسية أخرى. وانو كلم ي
تدفعها بريدية  اً حيث كانت تتحمل الوزارة رسوم ،في المصاريف البريديةوفر تحقق  -

عن كل تصريح يرسل إلى المكلف  ،ل.ل 10,000 لىإلشركة ليبان بوست قد تصل 
 رساله إلى الوزارة.إليقوم هو بتعبئة البيانات وإعادة 

والمهام الأخرى المرتبطة  وفر في الأوراق والمغلفات والطباعة والتصويرتحقق  -
: 2014جمالي في العام لملئها والتي بلغ عددها الإ ينلى المكلفإالتصاريح التي ترسل ب

 تصريح.  220,359
تجهيزها و هذه التصاريح تصوير يصرف على كان  موظفين الذيالوقت وفر في تحقق  -

 اً. ظفمو  50الموظفين الذين كانون يكلفون بهذا الأمر  يقارب عددو  .للإرسال
وإدخال  ،وفر في وقت الموظفين الذين كانوا يقومون باستلام التصاريح الورقيةتحقق  -

 تصريح. 220,359هذه التصاريح عدد  كان 2014العام  يفو  ها،بيانات
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. حيث كان يتم ريحاتصالوفر في وقت الموظفين الذين كانوا يقومون بتدقيق تحقق  -
عن  ةناتج تذا كانإ ،هاتصحيح جريوفي حال وجود أخطاء ي فحص التصاريح،

أو يتم إبلاغ المكلف ل أحد الموظفين في الدائرة، بَ إدخال غير صحيح للبيانات من قِ 
 .الخطأ ذا كان هو المسؤول عنإ

على  ارشفتهأتصريح بعد  100وتجميع كل  ،مهمة فرز التصاريحانتفت الحاجة إلى  -
 ،وربط كل مجموعة ووضعها في المكان المخصص ا،لإمكان العودة إليه ،الكمبيوتر

 يتطلب عدداً كبيراً من الموظفين. أمر كان وهو
، نتاجية الموظفينإعلى بشكل إيجابي انعكس الذي مر الأ ،زدحام في الوزارةلااتلاشى  -

 وساعدهم على دراسة الملفات.
تقديم الضريبية، لإلى قيام الموظفين المولجين بمهام الفحص والمراجعة حاجة الانتفت  -

لى دراسة إعند الحاجة فصار بإمكان هؤلاء  .من الأرشيف لإحضارهطلب والانتظار 
 ، الدخول إليه على الحاسوب. أي ملف

جراءات ينفي فرضية ارتفاع تكلفة أداء الخدمة بعد تبسيط الإ ،تقدم من معلوماتوما   
، وبالتالي نستنتج عدم في وزارة المالية في لبنان ،لكترونيةلحالة التصاريح الإبالنسبة 

 إلى في القطاع الحكومي، تبسيط الإجراءات يؤدي" :سةماخالالدراسة  صحة الفرضية
وقبول الفرضية ، "بالنسبة للجهة التي تقدمها تكلفة الخدمة العامة،ارتفاع في 

لى ارتفاع تكلفة أداء الخدمة العامة، بل إ لا يؤديجراءات ة بأن تبسيط الإمعاكسال
  لى تحقيق وفر في التكلفة.إ يؤدي
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 الخاصة بوزارة الصحة العامة النتائج المتعلقة بأداة الدراسةتحليل الثاً: ث
 "إجراءات تسجيل المستحضرات الصيدلانيةتحليل نتائج محور الدراسة الأول " -1
 "إجراءات تسجيل المستحضرات الصيدلانيةفقرات المحور الأول "نتائج تحليل : (40) رقم جدولال

 الفقرة م

الوسيط
 

ال
وسط 

ال
حسابي

 

الا 
ف 

النحرا
معياري

الوزن  
النسبي
 

القية  %
الاحتمالية

المستوى  
المرجح

ترتيب 
 

1 
إن نشر نماذج الطلبات على موقع الوزارة يوفر 

 عناء الانتقال إلى الوزارة لإحضارها. 
 2 موافق **00. 95.73 409. 2.87 3

2 
إن تحديد المستندات المطلوبة لتسجيل 
المستحضرات الصيدلانية يوفر على الشركات 

 عناء زيارة الوزارة للاستعلام.
 4 موافق **00. 86.32 715. 2.59 3

3 
يعد نشر جدول أعمال اللجنة الفنية ومحضر 
 الاجتماع من مظاهر الشفافية في عمل الوزارة. 

 1 موافق **00. 97.44 270. 2.92 3

4 

إن تبليغ أصحاب العلاقة عن نتائج طلباتهم 
يعكس اهتماماً من  SMSعبر الرسائل القصيرة 

قبل الوزارة بالمتعاملين معها ويشكل تطوراً 
 إيجابياً في علاقتها بهم.

 2 موافق **00. 95.73 409. 2.87 3

 موافق **00. 93.80 3179. 2.81 3 إجراءات تسجيل المستحضرات الصيدلانية

 ).27تم حساب الوسط الحسابي للاسترشاد على المستوى المرجح لكل فقرة حسب جدول رقم ( :ملاحظة
 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

 السابق الأمور التالية: (40)رقم جدول الحيث يتضح من 
(من تشير إلى الموافقة من دون استثناء،  ،لجميع الفقراتالأهمية النسبية كانت      
نشر نماذج الطلبات على موقع الوزارة يوفر وبالتالي نستنتج أن  ،100%) % إلى77.6

تحديد المستندات المطلوبة لتسجيل المستحضرات و ، عناء الانتقال إلى الوزارة لإحضارها
شر جدول أعمال اللجنة ون ،الصيدلانية يوفر على الشركات عناء زيارة الوزارة للاستعلام
تبليغ أصحاب العلاقة أن و  ،الفنية ومحضر الاجتماع من مظاهر الشفافية في عمل الوزارة

يعكس اهتماماً من قبل الوزارة  ،SMSعن نتائج طلباتهم عبر الرسائل القصيرة 
 .ويشكل تطوراً إيجابياً في علاقتها بهم ،بالمتعاملين معها
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بلغ " ككل، فقد إجراءات تسجيل المستحضرات الصيدلانيةبالنسبة لفقرات محور "و     
 ،%93.80بوزن نسبي  )2.81(فقراته جميع على  الدراسةالوسط الحسابي لإجابات أفراد 

أفراد الدراسة وبالتالي نستنتج موافقة  ،100%) % إلى77.6(من شير إلى الموافقة يا م
وزارة الصحة العامة على جميع  ن معية المتعاملأصحاب شركات تصنيع أو استيراد الأدوي

 إجراءات تسجيل المستحضرات الصيدلانية"." فقرات محور
 "التبليغ بمؤشر أسعار الأدويةتحليل نتائج محور الدراسة الثاني " -2

 "التبليغ بمؤشر أسعار الأدوية: نتائج تحليل فقرات المحور الثاني "(41)رقم جدول ال

 الفقرة م
الوسيط

 

ال
وسط 

ال
حسابي

 

الا 
ف 

النحرا
معياري

الوزن  
النسبي

القيمة  %
الاحتمالية

المستوى  
المرجح

ترتيب 
 

5 
إن استخدام التطبيق الخاص بتسعير الأدوية 
يسهل التسعير على الشركات المستوردة 

 للأدوية.
 2 موافق **00. 94.02 389. 2.82 3

6 
إن استخدام التطبيق الخاص بتسعير الأدوية 

 بأخطاء التسعير.يجنب الشركات الوقوع 
 2 موافق **00. 94.02 389. 2.82 3

7 
إن التبليغ بمؤشر أسعار الأدوية يحقق فائدة 

 للشركات المستوردة.
 1 موافق **00. 94.87 366. 2.85 3

 موافق **00. 94.30 3141. 2.83 3 التبليغ بمؤشر أسعار الأدوية

 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 من إعداد الباحثة. المصدر:

 التالية:السابق جملة من الأمور  (41) رقم جدولالحيث يتضح من 
(من تشير إلى الموافقة لجميع الفقرات ومن دون استثناء، الأهمية النسبية كانت      
وبالتالي نستنتج أن استخدام التطبيق الخاص بتسعير الأدوية  ،100%) % إلى77.6

التبليغ بمؤشر أسعار  كما أنيجنب الشركات الوقوع بأخطاء التسعير. و  ،يسهل التسعير
  الأدوية يحقق فائدة للشركات المستوردة.

بلغ " ككل، فقد التبليغ بمؤشر أسعار الأدويةبالنسبة لفقرات محور "وفي العموم،     
 ،%94.30بوزن نسبي  )2.83(ه لى جميع فقراتع الدراسة الوسط الحسابي لإجابات أفراد
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أفراد الدراسة وبالتالي نستنتج موافقة  100%) % إلى77.6يشير إلى الموافقة (من ما 
  .محورالة على جميع فقرات أصحاب شركات تصنيع أو استيراد الأدوي

 "الخدمات الإلكترونية بالعمومتحليل نتائج محور الدراسة الثالث " -3
 "الخدمات الإلكترونية بالعمومنتائج تحليل فقرات المحور الثالث ": (42)رقم جدول ال

 الفقرة م

الوسيط
 

ال
وسط 

ال
حسابي

 
الا 

ف 
النحرا

معياري
الوزن  
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8 
إن نشر دليل الإجراءات على موقع وزارة الصحة، 

 يسهل على الشركات معاملاتهم معها.
 4 موافق **00. 90.60 605. 2.72 3

9 
الخدمات الإلكترونية إلى تحسين العلاقة بين تؤدي 

 الوزارة وشركات استيراد الأدوية.
 7 موافق **00. 88.89 577. 2.67 3

10 
تعد الخدمات الإلكترونية المقدمة من وزارة الصحة 

 جراءات.أحد أشكال تبسيط الإ
 1 موافق **00. 92.31 485. 2.77 3

 3 موافق **00. 84.99 795. 2.55 3 التكلفة.لكترونية وفراً في تحقق الخدمات الإ 11
 6 موافق **00. 89.74 694. 2.69 3 لكترونية وفراً في الزمن.تحقق الخدمات الإ 12

13 
تعد الخدمات الإلكترونية المقدمة من وزارة الصحة 

 أحد أشكال تحسين جودة الخدمات.
 4 موافق **00. 90.60 647. 2.72 3

14 
الإلكترونية المقدمة من وزارة الصحة تعد الخدمات 

 وسيلة للحد من الفساد الاداري.
 8 محايد 014. 76.92 731. 2.31 2

15 
لكترونية إيجابياً بالنسبة لإيعد الأثر العام للخدمات ا

 لشركات الأدوية.
 2 موافق **00. 91.45 549. 2.74 3

 موافق **00. 87.71 418. 2.63 2.75 الخدمات الإلكترونية بالعموم

 ).27تم حساب الوسط الحسابي للاسترشاد على المستوى المرجح لكل فقرة حسب جدول رقم ( :ملاحظة
 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 .من إعداد الباحثة المصدر:

 السابق الأمور التالية: (42) رقم جدولالحيث يتضح من 
تشير إلى الموافقة (من  14لجميع الفقرات، باستثناء الفقرة الأهمية النسبية كانت 

وبالتالي نستنتج أن نشر دليل الإجراءات على موقع وزارة الصحة  100%) % إلى77.6
إلى تحسين العلاقة  تؤدي الخدمات الإلكترونيةوأن يسهل على الشركات معاملاتهم معها، 

ال أحد أشك، و جراءاتتعد أحد أشكال تبسيط الإو ، بين الوزارة وشركات استيراد الأدوية
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اً إيجابياً أثر أحدثت كما  ،وفراً في التكلفة، و حقق وفراً في الزمن، وتتحسين جودة الخدمات
من وجهة نظر أفراد الدراسة أصحاب شركات تصنيع أو وذلك  بالنسبة لشركات الأدوية.
 ن مع وزارة الصحة العامة.ياستيراد الأدوية المتعامل

الخدمات الإلكترونية المقدمة من وزارة تعد التي تنص على " 14وحدها الفقرة      
%  76.92لم تدل الأهمية النسبية لها البالغة  "،داريالصحة وسيلة للحد من الفساد الإ

ن من كِّ مَ وبالتالي نستنتج أن أداة الدراسة لا تُ ، بل دلت على الحياد. القاطعة على الموافقة
، الصحة وسيلة للحد من الفساد الاداريالخدمات الإلكترونية المقدمة من وزارة الجزم بأن 

من وجهة نظر أفراد الدراسة أصحاب شركات تصنيع أو استيراد الأدوية المتعاملون مع 
الخام يتبين أن غير الموافقين على هذه الفقرة وبالرجوع إلى البيانات  وزارة الصحة العامة.

 ت عن الحياد. شركة أعرب 15شركة، في حين يوجد  17شركات فقط، والموافقين  6
بلغ الوسط الحسابي  " ككل، فقدالخدمات الإلكترونية بالعموم" بالنسبة لمحورو 

إلى ما يشير  ، % 87.71) بوزن نسبي 2.63(ه على جميع فقرات الدراسةلإجابات أفراد 
، هذا المحوربفقرات و  المحور. اعلى هذ أفراد الدراسةمن قبل  وجود درجة موافقة كبيرة

، الدراسة المتعلقة بوزارة الماليةتمت معاضدة النتائج التي تم الحصول باستخدام أداة 
 وبالتحديد:

"، تحقق الخدمات الإلكترونية وفراً في التكلفةوالتي تنص على " 11بالنسبة للفقرة 
بوزن نسبي  )2.55بلغ الوسط الحسابي لإجابات أفراد الدراسة على هذه الفقرة (

الفقرة  هذهعلى  أفراد الدراسة، ما يشير إلى وجود درجة موافقة كبيرة من قبل 84.99%
 .من قبل أفراد الدراسة

تبسيط الإجراءات في  يؤدي" والتي تنص على: الأولىولاختبار صحة فرضية الدراسة 
إلى تخفيض التكلفة المباشرة للخدمة العامة، المتمثلة  لقطاع الحكومي اللبنانيا
   ."لمصاريف التي تتكبدها الجهة التي تحصل عليهااب

 (HO)لاختبار فرضية العدم  One-Sample Wilcoxon Signed Rank Test باستخدام
المباشرة  انخفاض في التكلفة لىإجراءات الإدارية لا يؤدي التي تفترض أن تبسيط الإ

وذلك عندما الجهة التي تحصل عليها،  لمصاريف التي تتكبدهااللخدمة العامة، المتمثلة ب
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) مقابل 2( الوسيط التام المعبر عنه بالقيمةجابات عن الإ وسيطيتساوى أو ينقص 
الوسيط التام عن  الدراسةفراد أإجابات  وسيطالذي يفترض زيادة  (Ha)الفرض البديل 

 :)43رقم (نتيجة الاختبار موضحة بالجدول  ) فكانت2( المعبر عنه بالقيمة
 

 الأولى في وزارة الصحة): نتيجة اختبار فرضية الدراسة 43(رقم جدول ال

 الوسيط الاختبار المستخدم الفرضية العدمية
حصائية إ

 الاختبار 
القيمة 
 الاحتمالية

 النتيجة

جابات وسيط الإ
 )2يساوي (

One-Sample 
Wilcoxon Signed 

Rank Test 
3 536.5 0.000** 

رفض 
الفرضية 
 العدمية

 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 .المصدر: من إعداد الباحثة

المتعلقة بالأثر فقرة الجابات أفراد الدراسة على إوسيط يتضح من الجدول أعلاه، أن      
بلغ  "تحقق الخدمات الإلكترونية وفراً في التكلفة"على التكلفة المباشرة، والتي جاء فيها 

وللتحقق من معنوية تلك  ،)2وهو أكبر من الوسيط التام المعبر عنه بالقيمة ( ،)3.000(
 One-Sample Wilcoxon Signed Rankختبارلاحصائية اإتبين أن  ،الزيادة
 ،%1 دلالة مستوى من أقل وهي )0.000( والقيمة الاحتمالية تساوي (536.5) تساوي

 جاباتإ وسيط زيادة تفترض التي البديلة الفرضية ونقبل العدمية، الفرضية نرفض وبالتالي
 فرضية صحة نستنتج وبالتالي) 2( بالقيمة عنه المعبر التام الوسيط عن الدراسة أفراد

تخفيض  تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي اللبناني إلىيؤدي " :الأولى الدراسة
 تحصل التي الجهة تتكبدها التي بالمصاريف المتمثلة العامة، للخدمة المباشرةالتكلفة 

 من وزارة الصحة.وجهة نظر أفراد الدراسة وفقاً ل، وذلك "عليها
 

والتي تنص على "تحقق الخدمات الإلكترونية وفراً في الزمن"،  12بالنسبة للفقرة 
بوزن نسبي  )2.69بلغ الوسط الحسابي لإجابات أفراد الدراسة على هذه الفقرة (

الفقرة  هذهعلى  أفراد الدراسةإلى وجود درجة موافقة كبيرة من قبل  ، ما يشير89.74%
 .من قبل أفراد الدراسة
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 في الإجراءات تبسيط يؤدي" والتي تنص على: الثانيةولاختبار صحة فرضية الدراسة 
 بالنسبة العامة للخدمة المباشرة غير التكلفة في تخفيض إلى اللبناني الحكومي القطاع
  ."الخدمة إنجاز زمن في الوفر طريق عن عليها، تحصل التي للجهة

 (HO)لاختبار فرضية العدم  One-Sample Wilcoxon Signed Rank Testباستخدام 
 غير انخفاض في التكلفة لىإجراءات الإدارية لا يؤدي التي تفترض أن تبسيط الإ

 زمن في الوفر طريق عن عليها، تحصل التي للجهة بالنسبة العامة للخدمة المباشرة
الوسيط التام المعبر جابات عن الإ وسيطوذلك عندما يتساوى أو ينقص ، الخدمة إنجاز

فراد أإجابات  وسيطالذي يفترض زيادة  (Ha)) مقابل الفرض البديل 2( عنه بالقيمة
نتيجة الاختبار موضحة بالجدول  ) فكانت2( الوسيط التام المعبر عنه بالقيمةعن  الدراسة
 التالي:

 ): نتيجة اختبار فرضية الدراسة الثانية في وزارة الصحة44(رقم جدول ال

 الوسيط الاختبار المستخدم الفرضية العدمية
حصائية إ

 الاختبار 
القيمة 
 الاحتمالية

 النتيجة

جابات وسيط الإ
 )2يساوي (

One-Sample 
Wilcoxon Signed 

Rank Test 
3 608.0 0.000** 

رفض 
الفرضية 
 العدمية

 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

المتعلقة  جابات أفراد الدراسة على الفقرةإوسيط  يتضح من الجدول السابق، أن حيث     
 "، بلغالزمن في وفراً  الإلكترونية الخدمات تحقق" لى الزمن والتي جاء فيها،عتبسيط البأثر 

وللتحقق من معنوية تلك  ،)2وهو أكبر من الوسيط التام المعبر عنه بالقيمة ( )3.000(
  One-Sample Wilcoxon Signed Rank ختبارلاحصائية اإ تبين أن ،الزيادة

 ،%1 دلالة مستوى من أقل وهي) 0.000(والقيمة الاحتمالية تساوي  (608.0)تساوي 
 جاباتإ وسيط زيادة تفترض التي البديلة الفرضية ونقبل العدمية، الفرضية نرفض وبالتالي

 فرضية صحة نستنتج وبالتالي) 2( بالقيمة عنه المعبر التام الوسيط عن الدراسة أفراد
تخفيض  إلى ،تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي اللبنانييؤدي " :الثانية الدراسة
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 طريق عن عليها، تحصل التي للجهة بالنسبة العامة للخدمة المباشرة غيرالتكلفة 
 من وزارة الصحة.وجهة نظر أفراد الدراسة وفقاً ل، وذلك "الخدمة إنجاز زمن في الوفر

 

والتي تنص على "تعد الخدمات الإلكترونية المقدمة من وزارة الصحة  13بالنسبة للفقرة 
ذه أحد أشكال تحسين جودة الخدمات"، بلغ الوسط الحسابي لإجابات أفراد الدراسة على ه

، ما يشير إلى وجود درجة موافقة كبيرة من قبل %90.60بوزن نسبي )، 2.72الفقرة (
 .الفقرة من قبل أفراد الدراسة هذهعلى  أفراد الدراسة

 الحكومي القطاع في الإجراءات تبسيط يؤدي" :الثالثةولاختبار صحة فرضية الدراسة 
  التي للجهة بالنسبة العامة للخدمة المباشرة غير التكلفة في تخفيض إلى اللبناني
  ."الخدمة جودة رفع طريق عن عليها، تحصل

 (HO)لاختبار فرضية العدم  One-Sample Wilcoxon Signed Rank Testباستخدام 
 غير انخفاض في التكلفة لىإجراءات الإدارية لا يؤدي التي تفترض أن تبسيط الإ

، الخدمة جودة رفع طريق عن عليها، تحصل  التي للجهة بالنسبة العامة للخدمة المباشرة
) 2( الوسيط التام المعبر عنه بالقيمةجابات عن الإ وسيطوذلك عندما يتساوى أو ينقص 

الوسيط عن  الدراسةفراد أإجابات  وسيطالذي يفترض زيادة  (Ha)مقابل الفرض البديل 
 :)45رقم ( نتيجة الاختبار موضحة بالجدول ) فكانت2( التام المعبر عنه بالقيمة

 

 ): نتيجة اختبار فرضية الدراسة الثالثة في وزارة الصحة45(رقم جدول ال

 الوسيط الاختبار المستخدم الفرضية العدمية
حصائية إ

 الاختبار 
القيمة 
 الاحتمالية

 النتيجة

جابات وسيط الإ
 )2يساوي (

One-Sample 
Wilcoxon Signed 

Rank Test 
3 592.0 0.000** 

رفض 
الفرضية 
 العدمية

 %.1حصائياً عند مستوى إ** دالة 
 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

المتعلقة بأثر جابات أفراد الدراسة على الفقرة إوسيط يتضح من الجدول السابق، أن       
 وزارة من المقدمة الإلكترونية الخدمات تعد"تبسيط الإجراءات على الزمن والتي جاء فيها 
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) وهو أكبر من الوسيط التام 3.000يساوي ( "الخدمات جودة تحسين أشكال أحد الصحة
حصائية إ تبين أنوللتحقق من معنوية تلك الزيادة  ،)2المعبر عنه بالقيمة (

) والقيمة 592.0( تساوي  One-Sample Wilcoxon Signed Rankختبارلاا
 العدمية، الفرضية نرفض وبالتالي ،%1 دلالة مستوى من أقل وهي) 0.000( الاحتمالية

 التام الوسيط عن الدراسة أفراد جاباتإ وسيط زيادة تفترض التي البديلة الفرضية ونقبل
تبسيط  يؤدي" :الثالثة الدراسة فرضية صحة نستنتج وبالتالي) 2( بالقيمة عنه المعبر

 للخدمة المباشرة غيرالإجراءات في القطاع الحكومي اللبناني إلى تخفيض التكلفة 
وفقاً ، وذلك "الخدمة جودة رفع طريق عن ،عليها تحصل التي للجهة بالنسبة العامة

 من وزارة الصحة.وجهة نظر أفراد الدراسة ل
والتي كانت تنص على "تعد الخدمات الإلكترونية المقدمة من وزارة  14بالنسبة للفقرة 

الدراسة على لإجابات أفراد  بلغ الوسط الحسابي الصحة وسيلة للحد من الفساد الإداري"،
من قبل  محايدة، ما يشير إلى وجود درجة %76.92بوزن نسبي ) 2.31هذه الفقرة (
 .الفقرة من قبل أفراد الدراسة هذهعلى  أفراد الدراسة

تبسيط الإجراءات في  يؤدي" والتي تنص على: الرابعةولاختبار صحة فرضية الدراسة 
إلى تخفيض في التكلفة غير المباشرة للخدمة العامة بالنسبة  لقطاع الحكومي اللبنانيا
  ."في الإدارة العامة الفسادبالحد من  لجهة التي  تحصل عليها،ل

 (HO)لاختبار فرضية العدم  One-Sample Wilcoxon Signed Rank Testباستخدام 
 غير انخفاض في التكلفة لىإجراءات الإدارية لا يؤدي لإأن تبسيط االتي تفترض 

 الإدارة في الفساد من بالحد عليها، تحصل التي للجهة بالنسبة العامة للخدمة المباشرة
الوسيط التام المعبر عنه جابات عن الإ وسيطوذلك عندما يتساوى أو ينقص ، العامة
 الدراسةفراد أإجابات  وسيطالذي يفترض زيادة  (Ha)) مقابل الفرض البديل 2( بالقيمة
رقم  نتيجة الاختبار موضحة بالجدول ) فكانت2( المعبر عنه بالقيمةالوسيط التام عن 

)46(: 
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 ): نتيجة اختبار فرضية الدراسة الرابعة في وزارة الصحة46(رقم جدول ال

 الوسيط الاختبار المستخدم الفرضية العدمية
حصائية إ

 الاختبار 
القيمة 
 الاحتمالية

 النتيجة

جابات لإوسيط ا
 )2يساوي (

One-Sample 
Wilcoxon Signed 

Rank Test 
2 225.0 0.014 

 قبول
الفرضية 
 العدمية

 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

 الخدمات تعدجابات أفراد الدراسة على الفقرة "إوسيط يتضح من الجدول أعلاه، أن    
وهو ) 2.000" بلغ (الإداري الفساد من للحد وسيلة الصحة وزارة من المقدمة الإلكترونية

أن  تبين ،وللتحقق من صحة الفرض العدمي) 2للوسيط التام المعبر عنه بالقيمة ( مساوٍ 
) والقيمة 225.0( تساوي  One-Sample Wilcoxon Signed Rank حصائية اختبارإ

نقبل فرضية %، وبالتالي 1وهي أكبر من مستوى دلالة ) 0.014( الاحتمالية تساوي
جابات أفراد الدراسة أقل من أو يساوي الوسيط التام المعبر عنه إبأن وسيط  العدم القائلة

ونستنتج أن أداة الدراسة لا تُسوِّغ الجزم بأن الخدمات الإلكترونية المقدمة من ) 2بالقيمة (
وجهة نظر أفراد الدراسة أصحاب ل ، وفقاً وزارة الصحة تعد وسيلة للحد من الفساد الإداري

 ة المتعاملون مع وزارة الصحة العامة.الأدويشركات تصنيع أو استيراد 
 :وبناءً عليه نستنتج حياد أفراد الدراسة من وزارة الصحة تجاه فرضية الدراسة الرابعة    
إلى تخفيض في التكلفة غير  لقطاع الحكومي اللبنانيتبسيط الإجراءات في ا يؤدي"

في الإدارة  الفسادبالحد من  لجهة التي  تحصل عليها،لالمباشرة للخدمة العامة بالنسبة 
 وفق وجهة نظر أفراد الدراسة من وزارة الصحة. العامة"،

 التحليل الوصفي لنتائج القسم الثالث من استبانة شركات الأدوية: -4
حول تقدير  ،حيث أن هذا القسم من استبانة شركات الأدوية يحتوى على ثلاثة أسئلة    

لى الوزارة لمراجعة طلبات تسجيل إللوفر في الزمن الناتج عن عدم الذهاب  الدراسةأفراد 
لى الوزارة للمراجعة إ توجهفر في الزمن الناتج عن عدم الللو ، وتقديراتهم الأدوية لأول مرة

للوفر في الزمن الناتج عن استخدام البرنامج ، وكذلك تقديراتهم عند كل طلب استيراد أدوية
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كان العرض الوصفي لإجابات أفراد  ،لى مؤشر الأسعارإناداً الخاص بالتسعير است
 الدراسة من وزارة الصحة حول تلك الأسئلة كما يلي:

لى الوزارة لمراجعة طلبات إ توجهفر في الزمن الناتج عن عدم الأقدر الو السؤال الأول: 
 تسجيل الأدوية لأول مرة 

 

فر في الزمن الناتج عن الصحة للو من وزارة  الدراسةتقدير أفراد  :(47)رقم جدول ال
 لى الوزارة لمراجعة طلبات تسجيل الأدوية لأول مرةإ توجهعدم ال

للوفر في الزمن الناتج  الدراسةتقدير أفراد 
لى الوزارة لمراجعة إعن عدم الذهاب 

 .طلبات تسجيل الأدوية لأول مرة

 أكبر قيمة أقل قيمة
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

1 3 2.46 0.80 
 الجدول بالساعة.في *الأرقام 
 من إعداد الباحثة. المصدر:

 

للوفر من وزارة الصحة  الدراسةتقديرات أفراد يلاحظ من الجدول السابق أن أقل قيمة ل    
 لى الوزارة لمراجعة طلبات تسجيل الأدوية لأول مرةإفي الزمن الناتج عن عدم الذهاب 

للوفر في الزمن الناتج عن عدم  الدراسةتقديرات أفراد ل ، بينما أكبر قيمةواحدة ساعةب
، كما وبلغ اتساع 3بلغت  لى الوزارة لمراجعة طلبات تسجيل الأدوية لأول مرةإالذهاب 
 .0.80بانحراف معياري  2.46الحسابي لتلك التقديرات الوسط 

للمراجعة عند لى الوزارة إالسؤال الثاني: أقدّر الوفر في الزمن الناتج عن عدم الذهاب 
 كل طلب استيراد أدوية

فر في الزمن الناتج عن من وزارة الصحة للو  الدراسةتقدير أفراد : (48)رقم جدول ال
  لى الوزارة للمراجعة عند كل طلب استيراد أدويةإ لتوجهعدم ا

فر في الزمن الناتج للو  الدراسةتقدير أفراد 
لى الوزارة للمراجعة عند إ توجهعن عدم ال
 .استيراد أدوية كل طلب

 أكبر قيمة أقل قيمة
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

1 2 1.41 0.65 
 *الأرقام بالجدول بالساعة.

 .من إعداد الباحثةالمصدر: 



 لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على  | 162

 

 الدراسةالمبحث الثاني: تحليل النتائج واختبار فرضيات  -الفصل الثاني
 

من وزارة الصحة  الدراسةتقديرات أفراد يلاحظ من الجدول السابق أن أقل قيمة ل
 للمراجعة عند كل طلب استيراد أدوية لى الوزارةإللوفر في الزمن الناتج عن عدم الذهاب 

للوفر في الزمن الناتج عن عدم  الدراسةتقديرات أفراد ، بينما أكبر قيمة لواحدة ساعةب
، كما وبلغ الوسط تانبلغ ساع لى الوزارة للمراجعة عند كل طلب استيراد أدويةإالذهاب 

 0.65بانحراف معياري  1.41الحسابي لتلك التقديرات 
 

سؤال الثالث: أقدّر الوفر في الزمن الناتج عن استخدام البرنامج الخاص بالتسعير ال
 لى مؤشر الأسعارإاستناداً 

من وزارة الصحة للوفر في الزمن الناتج عن  الدراسةتقدير أفراد : (49)رقم جدول ال
 لى مؤشر الأسعارإاستخدام البرنامج الخاص بالتسعير استناداً 

للوفر في الزمن الناتج  الدراسةتقدير أفراد 
عن استخدام البرنامج الخاص بالتسعير 

 .لى مؤشر الأسعارإاستناداً 

 أكبر قيمة أقل قيمة
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

1 2.5 1.69 0.66 
 *الأرقام بالجدول بالساعة.

 .من إعداد الباحثة المصدر:

للوفر في من وزارة الصحة  الدراسةتقديرات أفراد يلاحظ من الجدول السابق أن أقل قيمة ل
 ساعةب لى مؤشر الأسعارإالزمن الناتج عن استخدام البرنامج الخاص بالتسعير استناداً 

برنامج للوفر في الزمن الناتج عن استخدام ال الدراسةتقديرات أفراد ، بينما أكبر قيمة لواحدة
، كما وبلغ الوسط ساعتان ونصفبلغت  لى مؤشر الأسعارإالخاص بالتسعير استناداً 

 .0.66بانحراف معياري  1.69الحسابي لتلك التقديرات 
 على التكلفة من وجهة نظر وزارة الصحة قياس الأثر -هـ

كترونية، بل لإلى إتكاليف إضافية عند تحويل بعض الخدمات  ةلم تتحمل الوزارة بأي     
لكترونية وأحد الموظفين الإ اعتمدت على مجهود شخصي لمديرة برنامج الصحة

مكانيات محدودة جداً لديها في كل ما يتعلق بالشؤون إلمساعدين، وعلى ما هو متاح من ا
لكترونية في العلاقة بين الوزارة وجمهور المستفيدين من أطباء وصيادلة وشركات الإ

ط تحت عنوان تبسي جرِ ي استيراد وتصنيع أدوية ومستشفيات. وبالرغم من أن ذلك لم



 لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على  | 163

 

 الدراسةالمبحث الثاني: تحليل النتائج واختبار فرضيات  -الفصل الثاني
 

لا أن المستفيدين من خدمات الوزارة اعتبروه كذلك. أما عن الأثر على الوزارة إجراءات الإ
فهو وفر في التكلفة والزمن حيث تراجع عدد المراجعين في فئة من المعاملات، وبالرغم 
من عدم إمكانية تقدير الوفر في التكلفة من وجهة نظر الوزارة، إلا أن هذا الوفر مؤكد 

دام الازدحام، وتوفر متسع من الوقت للموظفين لممارسة مهامهم بالسرعة من حيث انع
 المطلوبة.

ما تقدم ينفي فرضية ارتفاع تكلفة أداء الخدمة العامة بعد تبسيط ن إوبالتالي ف
لى وفر في الزمن ووفر في التكاليف بالنسبة إ يؤديحيث أن التبسيط  ،جراءاتالإ

 للوزارة التي تؤدي الخدمة.
 

 رابعاً: اختبار وجود فروق في آراء المبحوثين تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية 
تعزى  ،إتماماً للفائدة من هذه الدراسة، جرى اختبار وجود فروق في آراء المبحوثين      

(طبيعة نشاط الشركة، الصفة الوظيفية، المؤهل العلمي،  إلى المتغيرات الديمغرافية
طبيعة نشاط الشركة،  إلىو وزارة المالية،  ةفي استبان الخبرة)التخصص، عدد سنوات 

  .وزارة الصحةاستبانة في  ،كون المبحوث يستخدم أو لا يستخدم الخدمات الإلكترونيةو 
 

 المبحوثين في وزارة المالية اختبار وجود فروق في آراء  -1
، المتعلقة بوزارة المالية في أداة الدراسة التوزيع الطبيعي للبياناتبسبب عدم توفر 

كاختبار  Kruskal-Wallis Testاستخدام تم ، استخدام الاختبارات المعلميةالذي يتيح و 
) التي تفترض عدم وجود فروق ذات دلالة Ho( لاختبار الفرضية العدمية لا معلمي.

الفرضية ، مقابل ديمغرافيةال اتالمتغير من  كلٍ إحصائية في آراء المبحوثين، تُعزى إلى 
 .اتالمتغير  ه) التي تفترض وجود فروق في آراء المبحوثين تُعزى إلى هذH1البديلة (

 نشاط الشركةفي وزارة المالية تُعزى إلى نوع وجود فروق في آراء المبحوثين  اختبار -أ
آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى إلى ) نتائج اختبار وجود 50يظهر الجدول رقم (

 نشاط الشركة، لجهة كونها تجارية، أم صناعية، أم مصرفية، أم غير من الأنشطة. نوع 
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وزارة المالية تُعزى  فروق في آراء المبحوثين فيوجود نتائج اختبار  :)50جدول رقم (
 نشاط الشركةإلى نوع 

 العدد نوع الشركة
متوسط 
 الرتب

قيمة مربع 
 كاي

درجات 
 الحرية

Sig 

 106.42 94 تجاري

13.422 3 0.004** 
 140.67 103 صناعي
 134.23 11 مصرفي

 108.90 36 خلاف ذلك
 %.1** دالة احصائياً عند مستوى 

 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

) وهي أكبر من 13.422قيمة مربع كاي المحسوبة ( أن ،يتضح من الجدول السابق     
  0.004 قيمة دلالة الاختبار المحسوبة وأن ،)3قيمة كاي الجدولية عند درجات حرية (

الفرضية % ويعني ذلك رفض الفرضية العدمية وقبول 5وهي أقل من مستوى دلالة 
وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في آراء المبحوثين في وزارة "التي تفترض  ،البديلة

 ."المالية تُعزى إلى نوع الشركة
 

 الصفة الوظيفية""في وزارة المالية تُعزى إلى  وجود فروق في آراء المبحوثيناختبار  -ب
آراء المبحوثين في وزارة المالية  فروق في ) نتائج اختبار وجود51يظهر الجدول رقم (

 الصفة الوظيفية للمبحوث.إلى تُعزى 
فروق في آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى وجود نتائج اختبار : )51جدول رقم (

 إلى الصفة الوظيفية

 العدد الصفة الوظيفية
متوسط 
 الرتب

قيمة مربع 
 كاي

درجات 
 الحرية

Sig 

 131.53 132 رئيس قسم

 132.89 57 محاسب **0.000 3 19.601
 65.39 22 مدقق حسابات

 106.52 33 خلاف ذلك
  %.1** دالة احصائياً عند مستوى 

 .من إعداد الباحثةالمصدر: 
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) وهي أكبر من 19.601قيمة مربع كاي المحسوبة (أن يتضح من الجدول السابق    
 0.000قيمة دلالة الاختبار المحسوبة  ، وأن)3قيمة كاي الجدولية عند درجات حرية (

 الفرضية % ويعني ذلك رفض الفرضية العدمية وقبول5وهي أقل من مستوى دلالة 
حوثين في وزارة وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في آراء المب"البديلة التي تفترض 

 ."المالية تُعزى إلى الصفة الوظيفية
 

 وجود فروق في آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى إلى المؤهل العلمياختبار  -ج
إلى آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى ) نتائج اختبار وجود 52يظهر الجدول رقم (

المؤهل العلمي للمبحوث، لجهة كونه من حملة الإجازة، أم الماجستير، أم الدكتوراه، أم 
 غير ذلك من الشهادات. 

فروق في آراء المبحوثين في وزارة المالية تعُزى وجود نتائج اختبار : )52جدول رقم (
 إلى المؤهل العلمي

 العدد المؤهل العلمي
متوسط 
 الرتب

قيمة مربع 
 كاي

درجات 
 الحرية

Sig 

 133.24 142 إجازة

8.194 3 0.042* 
 107.01 87 ماجستير
 99.50 6 دكتوراه

 118.11 9 خلاف ذلك
 %.5* دالة احصائياً عند مستوى 

 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

) وهي أكبر من 8.194قيمة مربع كاي المحسوبة (أن  ،يتضح من الجدول السابق     
) كما كانت قيمة دلالة الاختبار المحسوبة 3.000الجدولية عند درجات حرية ( قيمة كاي
 % ويعني ذلك رفض الفرضية العدمية وقبول5وهي أقل من مستوى دلالة  0.042
البديلة التي تفترض وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في آراء المبحوثين في  الفرضية

 وزارة المالية تُعزى إلى المؤهل العلمي.
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 ى التخصصوجود فروق في آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى إلاختبار  -د
إلى آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى ) نتائج اختبار وجود 53يظهر الجدول رقم (

متخصصاً في المحاسبة، أو إدارة الأعمال، أم الاقتصاد،  تخصص المبحوث، لجهة كونه
  أم في غير ذلك من أوجه الاختصاص. 

فروق في آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى وجود نتائج اختبار : )53جدول رقم (
 إلى التخصص

 العدد التخصص
متوسط 
 الرتب

قيمة مربع 
 كاي

درجات 
 الحرية

Sig 

 131.77 140 محاسبة

7.142 3 0.068 
 111.87 77 إدارة أعمال

 76.50 6 اقتصاد
 112.83 21 خلاف ذلك

  .من إعداد الباحثةالمصدر: 

) وهي أقل من قيمة كاي 7.142قيمة مربع كاي المحسوبة (أن يتضح من الجدول      
وهي أكبر  0.068قيمة دلالة الاختبار المحسوبة  وأن ،)3الجدولية عند درجات حرية (

وجود فروقات عدم % ويعني ذلك قبول الفرضية العدمية التي تفترض 5من مستوى دلالة 
 ذات دلالة إحصائية في آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى إلى التخصص.

 وجود فروق في آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى إلى عدد سنوات الخبرة . ه
إلى آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى ) نتائج اختبار وجود 54يظهر الجدول رقم (

عدد سنوات خبرة المبحوث، لجهة كونه من أصحاب الخبرة القصيرة أم المتوسطة أم 
 الطويلة.
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فروق في آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى وجود نتائج اختبار : )54جدول رقم (
 إلى عدد سنوات الخبرة

 العدد سنوات الخبرةعدد 
متوسط 
 الرتب

قيمة 
مربع 
 كاي

درجات 
 الحرية

Sig 

 191.58 12 سنوات 5أقل من 

14.230 3 0.003** 
 109.73 73 سنوات 10إلى أقل من  5من 
 116.33 23 سنوات 15إلى أقل من  10من 
 124.31 136 سنة فأكثر 15

  %.1** دالة احصائياً عند مستوى 
 .إعداد الباحثةمن المصدر: 

) وهي أكبر من 14.23قيمة مربع كاي المحسوبة ( أنيتضح من الجدول السابق      
 ،0.003قيمة دلالة الاختبار المحسوبة وأن ) 3قيمة كاي الجدولية عند درجات حرية (

% ويعني ذلك رفض الفرضية العدمية وقبول البديلة التي 5وهي أقل من مستوى دلالة 
تفترض وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في آراء المبحوثين في وزارة المالية تُعزى إلى 

 عدد سنوات الخبرة.
 وجود فروق في آراء المبحوثين في وزارة الصحة ختبار ا -2

في أداة الدراسة المتعلقة بوزارة المالية،  الطبيعي للبياناتالتوزيع بسبب عدم توفر     
 Mann-Whitney U Test  استخدامتم ، استخدام الاختبارات المعلميةوالذي يتيح 

) التي تفترض عدم وجود Hoتم اختبار الفرضية العدمية (وبواسطته كاختبار لا معلمي، 
المتغير في وزارة الصحة تُعزى إلى  فروق ذات دلالة إحصائية في آراء المبحوثين

حوثين في ) التي تفترض وجود فروق في آراء المبH1، مقابل الفرضية البديلة (المقصود
 المتغير المقصود.وزارة الصحة تُعزى إلى 
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 اختبار وجود فروق في آراء المبحوثين تعزى إلى نوع نشاط الشركة -أ
) نتيجة اختبار وجود فروق في آراء المبحوثين في وزارة 55يظهر الجدول رقم (

 كون الشركة مصنعة، أم مستوردة للأدوية.إلى الصحة تعزى 
فروق في آراء المبحوثين في وزارة الصحة تُعزى وجود نتائج اختبار : )55جدول رقم (

 إلى نشاط الشركة

نوع نشاط 
 الشركة

 العدد
متوسط 
 الرتب

 مجموع
 الرتب

قيمة 
وتني -مان

U 
 Z Sigقيمة 

 633.50 19.80 32 استراد أدوية
105.5 0.241 0.816 

 146.50 20.93 7 مصنع أدوية
 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

يتضح من الجدول السابق نتيجة اختبار الفروق في آراء أفراد الدراسة في وزارة الصحة 
 Mann-Whitney U Testار بحسب نوع نشاط الشركة، حيث كانت قيمة اخت

) وهي أقل من القيمة الجدولية، كما وكانت القيمة الاحتمالية 105.5المحسوبة تساوي (
% ويعني ذلك قبول الفرضية العدمية التي تفترض 5وهي أكبر من مستوى دلالة  0.816

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء المبحوثين في وزارة الصحة تُعزى إلى "
 ."ع نشاط الشركةنو 
 تعزى إلى استخدام الموقع الإلكترونيوجود فروق في آراء المبحوثين  اختبار. ب

لكتروني كانت تستخدم بالفعل الموقع الإ ،راد وتصنيع الأدويةيجميع شركات است تبين أن
 لوزارة الصحة، بالتالي لا يمكن اختبار هذه الفرضية.

 الخليوي الهاتف استخدام تطبيقاتتُعزى إلى  وجود فروق في آراء المبحوثيناختبار -ج
إلى كون ) نتيجة اختبار وجود فروق في آراء المبحوثين تعزى 56يظهر الجدول رقم (    

 المبحوث من مستخدمي تطبيقات الوزارة على الهاتف الخليوي، أم من غير مستخدميه.
 
 
 



 لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على  | 169

 

 الدراسةالمبحث الثاني: تحليل النتائج واختبار فرضيات  -الفصل الثاني
 

في وزارة الصحة تُعزى  فروق في آراء المبحوثينوجود نتائج اختبار : )56جدول رقم (
 إلى كون المبحوث يستخدم تطبيقات الوزارة على الهاتف الخليوي

هل المبحوث يستخدم 
تطبيقات الوزارة على 

 الهاتف الخليوي
 العدد

متوسط 
 الرتب

مجموع 
 الرتب

قيمة 
وتني -مان

U 
 Zقيمة 

القيمة 
 الاحتمالية

 0.812 0.245 137.5 587.50 20.26 29 نعم
 192.50 19.25 10 لا

 .من إعداد الباحثةالمصدر: 

يتضح من الجدول السابق نتيجة اختبار الفروق في آراء أفراد الدراسة في وزارة     
المبحوث يستخدم تطبيقات الوزارة على الهاتف الخليوي من عدمه،  تبعاً لكون ،الصحة

الجدولية، كما ) وهي أقل من القيمة 137.5ار المحسوبة تساوي (بحيث كانت قيمة اخت
% ويعني ذلك 5) وهي أكبر من مستوى دلالة Sig = 0.812وكانت القيمة الاحتمالية (

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في آراء "قبول الفرضية العدمية التي تفترض 
المبحوثين في وزارة الصحة تُعزى إلى كون المبحوث يستخدم تطبيقات الوزارة على 

 ."الهاتف الخليوي أم لا
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 ثالثالفصل ال
 

 نموذج مقترح لقياس الوفر في التكلفةأ
 

 ثالثمقدمة الفصل ال
يترتب على عملية تبسيط الإجراءات حذف بعض الخطوات في مسار واحد أو أكثر      

بشكل يحقق وفراً في الزمن، أو  هامن مسارات المعاملات الإدارية، أو إعادة تنظيم لمسار 
أو في أعباء الانتقال بين الوحدات، وينعكس كل ذلك  ،تخفيضاً في عدد المستندات

 تخفيضاً في التكاليف الإجمالية. 
لا  وللقيام بذلك لى معرفة  أثر تبسيط الإجراءات على التكلفة، إبما أن الدراسة تهدف     

ومن  ،طريقة منهجية لقياس الوفر في التكلفة من وجهة نظر المنظمات العامةبد من 
يدين من خدمات هذه المنظمات من أفراد أو أشخاص معنويين وجهة نظر المستف

 (مؤسسات أعمال أو جمعيات أو غيرها). 
نموذجاً مقترحاً لقياس الوفر في التكلفة الناتج عن تبسيط أتقدم الباحثة في هذا الفصل 

بعرضه على مجموعة من الأساتذة الجامعيين ومدراء  هجرى تحكيمالإجراءات الإدارية. 
0Fالقطاع العام. عامين في

30   
 

 : أثر تبسيط الإجراءات على التكاليف أولاً 

 الأثر من وجهة نظر المنظمة العامة  -1
إذا نُظِرَ إلى تكلفة التبسيط من وجهة المنظمات العامة، يمكن تقسيمها إلى ثلاثة مكونات 

 تبعاً للمرحلة التي يمر بها التبسيط، هي:

                                                           
 ) أسماء المحكمين.2راجع الملحق رقم (  30
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وجميع الدراسات  ،عداد والمراجعةوالإ وتتضمن التخطيطتكلفة ما قبل التبسيط:  -
وإجراء استطلاعات  ،بإعداد الدراسات واقام نالذي أتعابالسابقة لبدء التبسيط. بما يشمل 

 .للتوصل إلى تصور واقتراحه على الجهات المعنية ،والدراسات الميدانية ،الرأي
نافذة وتتضمن تكلفة إنشاء وحدات أو أقسام جديدة أو  تكلفة الشروع في التبسيط: -
إذا احتاج التبسيط مثل هذا  ،، وكذلك التجهيز الآلي اللازم للوحدات الحكوميةحدةاو 

 أو استقطاب فريق إداري ذي خبرة إذا تطلب الأمر.  ،وتكلفة تدريب الموظفين ،التجهيز
وتتضمن تكلفة التشغيل المستمر للمسار بعد التبسيط.  تكلفة النظام المبسط بحد ذاته: -

 ،ويصاحب هذه التكلفة وفر في تكاليف أخرى ناتج عن تخفيض في المعاملات والخطوات
وعدد المستندات، وكذلك اختصار للمراجعات، واستفادة من الفائض في الزمن لدى 

 الموظفين للقيام بشغل وظائف شاغرة في القطاع الحكومي.
خلال السنوات العشر  "ما قبل التبسيط" و "الشروع في التبسيط"تكلفة  د كانتوق     

ومن مؤسسة التمويل ، لا سيما من البنك الدوليبهبات خارجية في لبنان  مغطاة الأخيرة،
الدولية. وهي في العموم من التكاليف التي يسهل تتبعها أو تخصيصها وقياسها، لذلك 

 المرحلة الثالثة.نموذج على قياس سوف يقتصر الأ
 الأثر من وجهة نظر المستفيدين -2ج
إذا نُظِر إلى أثر تبسيط الإجراءات على التكاليف من وجهة نظر المستفيدين من خدمات  

المنظمات العامة، يتبين أنه لا علاقة للمستفيدين من خدمات المنظمات العامة من أفراد 
ولا المصاحبة للشروع فيه، بل  ،أو أشخاص معنويين بمراحل التحضير لعملية التبسيط

لجهة زمن هذه الخدمة  ،التبسيط على استفادتهم من الخدمة العامةتنحصر علاقتهم بأثر 
 ،وتكلفتها. فما يتجه إليه نظر مستهلك الخدمة العامة هو الوقت الذي تتطلبه المعاملة

 والمستندات المطلوبة والرسوم المالية، والجهد المبذول في الخطوات ذات الصلة. 
أن خفض يف على المجتمع ككل، يتبين إذا نظر إلى أثر تبسيط الإجراءات على تكالو 

ويمكن قياس ذلك من  ،ومن الهدر في الوقت ،يقلل من الازدحام ،الخطوات والإجراءات
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ناحية أثره المباشر على التكلفة بالنسبة لمجموع المستفيدين من الخدمة، وأثره بشكل غير 
 . على المجتمع ككل مباشر

 نموذج رياضي مقترح لقياس أثر التبسيط على التكاليف أاً: ثاني
 في التكلفة: تباع ما يلي لقياس الوفرإتقترح الباحثة 

جراءات أي الفرق بين زمن إنجاز المعاملة قبل تبسيط الإ ،احتساب الوفر في الزمن -
وزمنه بعده. وينتج هذا الوفر عن "زمن الخطوات المحذوفة" و "زمن انتظار إنجاز 

 لة".المعام
 و سنوياً).أأي التكرار وفقاً لوحدة الزمن (يومياً، شهرياً  ،تحديد متوسط عدد المعاملات -
مة، تحديد عدد المستندات الملغاة، أي التي كانت تُطلب من المستفيدين لإنجاز الخد -

من دائرة حكومية أخرى، أو بسبب إلغائها  بسبب قيام الدائرة الحكومية بالحصول عليها
 لانتفاء الحاجة إليها، وتحديد الزمن الذي يتطلبه كل مستند وكذلك تكلفته.

تحديد تكلفة الزمن بوضع أسعار مختلفة لوحدات الزمن، والتي تستمد من متوسط أجر  -
اء أو من خلال استطلاع آر  ،أو أجر المستفيد من هذا النوع من المعاملات ،الموظف

 المستفيدين حول تكلفة الزمن بالنسبة إليهم. 

 الرموز المستخدمة: -1

 وضع رموز للتعبير عن متغيرات التكلفة:جرى 
 الرمز المتغير

 E الوفر في التكلفة

 M الوفر في الزمن

 K متوسط تكرار المعاملة لوحدة الزمن

 T عدد المستندات المحذوفة

 Q على المستندتكلفة الحصول 

 C لوحدة الزمنالتكلفة 

 R معامل ترجيح للزمن 

 Y مصاريف أخرى
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وفقاً لحالات متعددة تتراوح بين أجر الموظف  ،وضع عدة مقاييس للزمن جريعلى أن ي
 ،مراجعة هذه المعدلات بشكل دوري جريأو دخل شخص ينتمي الى مهنة معينة، وت

 وتعديلها وفقاً لمقتضى الحال.
ومن استطلاع آراء الفئة  ،التقدير استناداً الى معلومات من الدائرة الحكومية جريوي

 وأخذ متوسطات للنتائج. ،المستفيدة من الخدمة
 القياس: -2
 مستفيد من الخدمةمن وجهة نظر ال -أ

 نموذج مبسطأالافتراض الأول: 
 اً للمستندات وتخفيض اً للمهل الزمنية وتخفيض اً جراءات يتضمن تخفيضبما أن تبسيط الإ

 . للإجراءات
الوفر في التكلفة = قيمة الوفر في الزمن + قيمة الوفر في المستندات + الوفر في أي 

 مصاريف أخرى
E = (m × c) + (t ×  q) + Y 

 

ل.ل لليوم بالنسبة لطالب هذا  25,000أيام بما يعادل  5تم تحقيق وفربافتراض أنه ف
على ومتوسط تكلفة الحصول  3تندات الملغاة المس ن عددكاالنوع من المعاملات، و 

 10,000ل.ل وأن الرسوم أو المصاريف التي ترافق تقديم هذه المعاملة  8,000المستند 
 ، فيكون الوفر في التكلفة بالشكل:ل.ل

E= (5×25,000) +  (3×8,000) + 10,000 = 159,000  L.L 
 

 الافتراض الثاني: تكلفة وحدة الزمن ثابتة مع نوعين مختلفين من الوفر في الزمن
وفقاً لهذا الافتراض يمكن توفر نوعين من الزمن، الأول هو الوقت المبذول في سبيل 

وتأمين كافة المستندات بشكل قانوني وصحيح، والثاني هو  ،جراءات المعاملةإمتابعة 
مل ايتطلب ترجيح كل منهما بمع ،في زمنين مختلفينن تحقيق وفر إزمن الانتظار. 

 وبالتالي تكلفته. ،يعكس أهميته
E = c (m1  r1+ m2 r2) + (t× q)+ Y 
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 على سبيل المثال:
الطلب كان إذا  ،أيام 10يتطلب معاملة حكومية لدى الدوائر الرسمية  إنجازبافتراض أن 

 جرىقد أيام، و  8أصبحت تتطلب  ،هذه المعاملة تبسيط إجراءات وبعد .مستوفياً للشروط
أن و  ،ل.ل للمستند 12,000رسوم ببيوم واحد و كل منهما  ر زمن إنجازقدّ إلغاء مستندين يُ 

ل.ل وأن المصاريف  35,000 عمل يعادل بالنسبة لطالب هذا النوع من المستنداتاليوم 
 ل.ل. 10,000ضافية الإ

تقرر ترجيحه  ،ليس يوم انتظارهو و  ،ر المستنداتحضاإبافتراض أن اليوم الذي يتم فيه 
 حيث يتحمل طالب الخدمة عناء ومصاريف إضافية. 1.2بمعامل 

m1 = 10 – 8 = 2 
m2 = 1 
c = 35,000  L.L 
t= 2 
E = c (m1  r1+ m2 r2) + (t× q)+ Y 

E = 35 000 [ ( ) ( ) ]2.1112 ×+×  + (2×12,000) + 10,000 = 146,000 L.L 

 
مرات  4ل.ل هو لمعاملة واحدة فإذا كان تكرارها بالنسبة للمواطن  000146,المبلغ 

 ل.ل 584,000=  146,000×  4سنوياً: فإن قيمة الوفر = 
نفسها القيمة بوكان سيتحمل  ،هذه القيمة المكتسبة بالنسبة للمستفيد حققها بنتيجة التبسيط

 في حال عدم تبسيط الإجراءات. ،كتكلفة
الذين يستحصلون على هذه  ستفيدينفيحسب تبعاً لعدد الم ،فر الإجماليأما بالنسبة للو 
 المعاملة سنوياً.
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على مستندات  حصولالافتراض الثالث: اختلاف تكلفة زمن الانتظار عن تكلفة زمن ال
 أو متابعة المعاملة في الدوائر الحكومية:

تحدد تكلفتين لكل نوع من الزمن، حيث قد تزيد تكلفة الانتظار تفي ظل هذا الافتراض، 
. الإجراءاتبأو قد تقل عن تكلفة الذهاب لمتابعة المعاملة وتأمين كافة المستندات والقيام 

 بل لكل زمن تكلفة محددة. ،وهنا لا يستخدم معامل ترجيح
E = (c1 m1) +(c2 m2) + (t× q)+ Y 

على المستندات، أو  لحصولالمعاملة عن تكلفة زمن ا حيث: تختلف تكلفة زمن انتظار
عن تكلفة الذهاب إلى الدائرة الحكومية وتقديم المعاملة أو المراجعة بشأنها. لأن زمن 

على مستندات أو تقديم  حصولفي حين أن زمن ال ،الانتظار لا يتطلب توقفاً عن العمل
 وانتقالاً وتوقفاً عن العمل. يتطلبان عناءً  ،طلبات

لماً أنه في بعض الأحيان يكون زمن الانتظار ثميناً جداً بالنسبة لبعض أنواع ع
التي كلما أنجزت بسرعة كان ذلك سبباً لبدء المشروع  ،لاستثماراالمعاملات، كتراخيص 

 والكسب منه، في حين أن زمن الانتظار هو زمن ضائع له تكلفة الفرصة بديلة. 
ل.ل  15,000ع اعتبار أن تكلفة زمن الانتظار بافتراض نفس المثال السابق ممثال: 

 .ل.ل لليوم 35,000نجاز المستندات أو متابعة المعاملة في الدوائر إوزمن  ،لليوم
E= (2×15,000) +  (1×35,000) + (2×12,000) +10,000  = 99,000  L.L 

 

 الرابع:الافتراض 
حيث تختلف تكلفة كل من المستندات الملغاة والذي يمكن أن يطبق في ظل كل من 

 الافتراضين السابقين كما يلي:
 في ظل الافتراض الثاني:

E = c (m1  r1+ m2 r2) + (t1× q1) + (t 2× q2)+ Y 

 في ظل الافتراض الثالث:
E = (c1 m1) + ( c 2 m 2) +(t1 × q1) + (t 2× q2) + Y 
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 جمالي (العام):لإالوفر ا -3
 بالنسبة لكل مستفيد:

 )Kالتكرار السنوي للمعاملة (× جمالي للمستفيد = التكلفة المحسوبة سابقاً الوفر الإ
 :لجميع المستفيدينبالنسبة 

 عدد المستفيدين من الخدمة.× جمالي للمستفيد = الوفر الإ لجميع المستفيدين جماليلإالوفر ا
 إدارته  بشكل صحيح، بعد قياسه بدقة. جرتنتاجية إذا ينعكس ارتفاعاً في الإهذا الوفر 

 الأثر من وجهة نظر الدولة: -3
ينعكس في العادة بالزمن الفائض  ،إن تبسيط الإجراءات عن طريق حذف بعضها

بخلاف أجر  ،للموظفين، أو بالاستغناء عن بعض الأعباء المرتبطة بهذه الإجراءات
بها. ومن المناسب القيام بإعادة توزيع للموظفين بعد تأهيلهم بشكل يؤدي  الموظف القائم 

 دارات، مقابل فائض في إدارات أخرى.إلى سد النقص الكبير الموجود في بعض الإ
 الافتراض الأول: الوفر هو في الزمن الفائض

E1 هو الوفر في الزمن الذي ينعكس زمناً فائضاً للموظفين تستفيد منه الدائرة لسد :
 لى دوائر حكومية أخرى.إالشواغر، أو تحوله 

 ويمكن التعبير عن تكلفة الوفر في الزمن الإجمالي:
E1= K (c m) 

 حيث:

 cأجر الموظف لوحدة الزمن: 
 m: الزمن الفائض

 K: عدد الموظفين (وهو يعد التكرار)
استغلالها بالقيام بمهام منتجة ومفيدة في أماكن جرى أي هي قيمة الأجور التي لو 

هي  الحاجة، سوف تشكل وفراً، أما لو بقيت دون استغلال فهي طاقة عاطلة وبمعنى آخر
 تكلفة لبطالة مقنعة. 
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 الافتراض الثاني: الوفر ناتج عن تخفيض عدد النماذج التي تقوم الدائرة بطباعتها أو
 تصويرها.

(T Q) E2 = 

 حيث:
  Q :الاستغناء عنها جرىهو العدد السنوي للنماذج التي 
 T: نموذجأهي تكلفة إعداد أو طباعة كل 

 الافتراض الثالث: الجمع بين الافتراضين 
E = E1+ E2 

E = K (c  m) +( T  Q ) 
 

أو أية مصاريف إضافية لتشغيل النظام بعد  ،تكلفة لتأمين أي مستند وجودفي حال و 
التخلص من أي مصاريف كانت  جرىتطرح من الوفر، أما في حال  فإنها ،)Yالتبسيط (

 تضاف الى الوفر المحقق:  فإنهاتتحملها الدائرة الحكومية قبل التبسيط 

 :في حال تحمل مصاريف اضافية بعد التبسيط -
E = E1+ E2 – Y 

E = K (c  m) + ( T  Q ) – Y 
 :في حال التخلص من مصاريف بعد التبسيط -

E = E1+ E2 + Y 
E = K (c  m) +( T  Q ) + Y 

 

وفقاً لعدة شرائح من المجتمع، والضرب بكل منها  ،هذا ويمكن تحديد عدة قيم لتكلفة الزمن
 تبعاً لنوع المعاملة، أو بمتوسط التكلفة.

وذلك بتجميع الرواتب وتكاليف  ،الحكومية بسهولة أكبريمكن قياس الوفر بالنسبة للدوائر و 
بالنسبة لوزارة المالية،  ،الأوراق واللوازم لأداء الخدمة. وكما هو ظاهر على سبيل المثال

حقق وفراً في البدلات التي تدفع للمتعاقدين تلكترونية يمكن أن إن التصاريح الضريبية الإ
علماً أن من بين المشاكل  ،ردة من المكلفين إلكترونياً مقابل إدخال البيانات الوا ،مع الوزارة

 وخاصة في وزارة المالية.  ،ا القطاع العام النقص في الموظفينالتي يعاني منه
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 جراءات في وزارتي المالية والصحةلإاً: قياس الوفر في التكلفة الناتج عن تبسيط االثث
 دراسةتقديرات أفراد اللى متوسط إالقياس في وزارة المالية استناداً  -1

الاحتساب بالاستناد إلى نتائج القسم الثالث من الدراسة الميدانية لأفراد  يجريسوف     
المتعلقة بتقديرات الوفر المحقق في الأعباء وفي الزمن، وبأخذ  ،من وزارة المالية دراسةال

متوسطات لهذه النتائج، وكذلك بالاستناد إلى بيانات رسمية عن وزارة المالية عن أعداد 
موزعة على الفصول  ،2014التصاريح الإلكترونية المستلمة من المكلفين عن العام 

ة والضريبة على الرواتب والأجور بالنسبة لكل من الضريبة على القيمة المضاف ،الأربعة
 لكبار المكلفين:
لى وزارة المالية إلكترونياً إ): عدد التصاريح الضريبية المرسلة 57الجدول رقم (

 2014اللبنانية عن العام 
الضريبة على  

 الرواتب والأجور
الضريبة على 
 القيمة المضافة

 32,911 18,071 الفصل الأول
 33,658 22,049 الفصل الثاني
 34,105 22,445 الفصل الثالث
 34,339 22,781 الفصل الرابع

 135,013 85,346  المجموع 
 المصدر: مديرية الواردات، وزارة المالية.

من كبار المكلفين  الدراسةتقديرات أفراد  استناداً إلى زمنالوفر في الوبأخذ متوسط 
 :المبحوثين، وترجيحه بالنسبة المئوية المعبرة عن آراء بالضريبة في بيروت
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 لكترونية): الوفر في الزمن باستخدام التصاريح الإ 58الجدول رقم (
 المئوية نسبةال متوسط الوفر الوفر في الزمن

 46.3 ساعة 1          أقل من ساعتين.

 30.7 ساعات 3 ساعات. 4 – 2من 

 11.1 ساعات 5 ساعات. 6 - 4من 

 7.8 ساعات 8 يوم عمل فعلي.

 4.1 ساعة 12 أكثر من يوم عمل.

 100.0  جماليالإ
 المصدر: من إعداد الباحثة.

 مرجحاً بالنسب المئوية: الوفر في الزمن عن كل تصريح إلكتروني متوسط

=
(4.1 × 12) + (7.8 × 8) + (11.1 × 5) + (30.7 × 3) + (46.3 × 1)

100  

 ساعة. 3.055= 
 عن كل تصريح ضريبي البريديةالوفر في المصاريف 

 ): متوسط الوفر في تكلفة ارسال التصاريح الضريبية59الجدول رقم (
 المئوية نسبةال متوسط التكلفة لتكلفةالوفر في ا

10,0001F ل.ل 15,000أقل 

31 60.6 

 32.0 20,000 ل.ل  25,000- 15,000من 

 7.4 30,000 ل.ل وأكثر 25,000

 100.0  جماليالإ
 من إعداد الباحثة.المصدر: 

 
 
 

                                                           
  .لذلك لم يحسب المتوسط ،ل.ل 10 000الحد الأدنى لمصاريف البريد عن كل تصريح   31
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 :عن كل تصريح إلكتروني مصاريف البريدالوفر في  متوسط
 

(7.4 × 30,000) + (32 × 20,000) + (60.6 × 10,000)
100  

 ل.ل 14,680= 
 

 الوفر في المصاريف الإضافية عن كل تصريح ضريبي
تقديرات الوفر في التكلفة المتعلق بالمصاريف الإضافية عن كل ): 60الجدول رقم (

 دراسةفراد الأتصريح ضريبي من وجهة نظر 
 المئوية نسبةال متوسط الوفر  تكلفةالوفر في ال

 54.5 5,000 ل.ل 10,000أقل 

 34.8 12,500 ل.ل 15,000 – 10,000من 

 10.7 20,000 ل.ل وأكثر. 15,000

 100.0  جماليالإ
 المصدر: من إعداد الباحثة.

 :عن كل تصريح إلكتروني ضافيةالمصاريف الإالوفر في  متوسط
(10.7 × 20,000) + (34.8 × 12,500) + (54.5 × 5,000)

100  

 ل.ل 9,215= 
 تصاريح 10بأخذ متوسط العدد السنوي للتصاريح لكل مكلف: 

 على النحو التالي:
 تصاريح للرواتب والأجور. 5 -

 القيمة المضافة.تصاريح للضريبة على  4 -

 تصريح واحد عن ضريبة الدخل. -

 ساعة سنوياً لكل مكلف.  30.55=  10× ساعة  3.055الوفر في الزمن : 
 ل.ل 238,950) = 9,215+  14,680(  10جمالي في التكلفة = الوفر الإ

 وهو يمثل الحد الأدنى للوفر السنوي بالنسبة لكل مكلف.
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ن الوفر في الزمن على تقدير أن معدل أجر الساعة   إتقدير قيمة الزمن ف جرىذا إاما 
 ل.ل 152,750ساعة تعادل  30.55ل.ل فان  5,000

 ل.ل لكل مكلف سنوياً. 391,700= 152,750+ 238,950جمالي = لإوا
 220,359: 2014كترونياً البالغ عن العام إلأما بأخذ عدد التصاريح المقدمة 

 لمقترح:نموذج اوبتطبيق الحالة الأولى من الأ
 جمالي في التكلفة =  الإ قيمة الوفر

E = 220,359 ( ) ( )[ ]5000055.3921514680 ×++ = 8,631,462,030 L.L 

 حيث: 
 220,359: التكرار (عدد التصاريح السنوية)

 ل.ل  9,215+  14,680 :لمصاريففي ا الوفر
 ل.ل 5,000:تكلفة وحدة الزمن

 ساعة 3.055 متوسط الوفر في الزمن:
 

 دراسةجمالي باستخدام التقديرات التفصيلية لأفراد الالإ قياس الوفر -2
الحصول عليها من آراء أفراد  جرىباستخدام متوسطات الزمن والتكلفة المرجحة التي 

لكترونية المقدمة واستناداً إلى الأعداد الفعلية للتصاريح الإ ،من كبار المكلفين دراسةال
دراسة الميدانية سواء من حيث تقديرات الوفر ، وبتطبيق نتائج ال2014للوزارة خلال العام 

ضافية يمكن القياس على النحو في المصاريف الإ مفي المصاريف البريدية أ مفي الزمن أ
 التالي:
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 بالنسبة للضريبة على الرواتب والأجور -أ
نتيجة اعتماد التصاريح  2014: الوفر في التكلفة عن العام )61(الجدول رقم 

  )الضريبة على الرواتب والأجور(فئة لكترونية  بالنسبة لكبار المكلفين الإ 
 2014العام 

 الوفر في المصاريف البريدية
العدد الفعلي  

 للتصاريح
النسب 
 المئوية

عدد التصاريح 
بعد تطبيق 
 

متوسط الوفر في 
المصاريف 
 

جمالي في لإا الوفر
 المصاريف البريدية

85,346 60.6 51,720 10,000 517,196,760 
85,346 32 27,311 20,000 546,214,400 
85,346 7.4 6,316 30,000 189,468,120 
جمالي في المصاريف البريديةالوفر الإ  1,252,879,280 

 الوفر في المصاريف الاضافية
العدد الفعلي  

 للتصاريح
النسب 
 المئوية

عدد التصاريح 
بعد تطبيق 
 

الوفر في متوسط 
المصاريف 
 

جمالي في الوفر الإ
 ضافيةالمصاريف الإ

85,346 54.5 46,514 5,000 232,567,850 
85,346 34.8 29,700 12,500 371,255,100 
85,346 10.7 9,132 20,000 182,640,440 

 786,463,390 ضافيةمجموع الوفر في المصاريف الإ
 2,039,342,670 2014العام جمالي في التكلفة عن الوفر الإ
 من إعداد الباحثة. المصدر:

 

نتيجة اعتماد التصاريح  2014الوفر في الزمن عن العام  ):62لجدول رقم (ا
  )الضريبة على الرواتب والأجور(فئة الالكترونية  بالنسبة لكبار المكلفين 

العدد الفعلي  
 للتصاريح

 المئوية النسب
 المئوية

عدد التصاريح بعد 
 تطبيق النسب

متوسط الوفر 
 في الزمن

جمالي الإ الوفر
 في الزمن 

 39,515 ساعة 1 39,515 46.3 85,346
 78,604 ساعات 3 26,201 30.7 85,346
 47,367 ساعات 5 9,473 11.1 85,346
 53,256 ساعات 8 6,657 7.8 85,346
 41,990 ساعة 12 3,499 4.1 85,346

 260,732 2014بالساعات عن العام جمالي في الزمن الوفر الإ
 من إعداد الباحثة. المصدر: 
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 بالنسبة للضريبة على القيمة المضافة -ب
نتيجة اعتماد التصاريح  2014: الوفر في التكلفة عن العام )63(الجدول رقم 

 )الضريبة على القيمة المضافة(فئة لكترونية  بالنسبة لكبار المكلفين لإ ا
 2014العام 

 المصاريف البريدية الوفر في
العدد الفعلي  

 للتصاريح
 النسب المئوية

عدد التصاريح بعد 
 تطبيق النسب

متوسط الوفر في 
 المصاريف البريدية

جمالي في الإ الوفر
 المصاريف البريدية

135,013 60.6 81,818 10,000 818,178,780 
135,013 32.0 43,204 20,000 864,083,200 
135,013 7.4 9,991 30,000 299,728,860 

 1,981,990,840 مجموع الوفر في المصاريف البريدية
 ضافيةالوفر في المصاريف الإ

العدد الفعلي  
 للتصاريح

 النسب المئوية
عدد التصاريح بعد 

 تطبيق النسب
متوسط الوفر في 

 ضافيةالمصاريف الإ
جمالي في الوفر الإ

 ضافيةالمصاريف الإ
135,013 54.5 73,582 5,000 367,910,000 
135,013 34.8 46,985 12,500 587,312,500 
135,013 10.7 14,446 20,000 288,920,000 

 1,244,142,500 ضافيةمجموع الوفر في المصاريف الإ
 3,226,133,340 2014جمالي في التكلفة عن العام الوفر الإ
 من إعداد الباحثة. المصدر:

 

نتيجة اعتماد التصاريح  2014الوفر في الزمن عن العام  ):64(الجدول رقم 
 )الضريبة على القيمة المضافة(فئة كترونية  بالنسبة لكبار المكلفين لالإ 

العدد الفعلي  
 للتصاريح

النسب 
 المئوية

عدد التصاريح بعد 
 تطبيق النسب

متوسط الوفر في 
 الزمن

جمالي في الإ الوفر
 الزمن

 62,511 ساعة 1    62,511 46.3 135,013
 124,347 ساعات 3 41,449 30.7 135,013
 74,932 ساعات 5 14,986 11.1 135,013
 84,248 ساعات 8 10,531 7.8 135,013
 66,426 ساعة 12 5,536 4.1 135,013

 412,465 2014جمالي في الزمن بالساعات عن العام الوفر الإ
 المصدر: من إعداد الباحثة.
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في كل من الزمن والتكلفة عن  2014جمالي عن العام الوفر الإ ):65(الجدول رقم 
 التصاريح على الضريبة على الرواتب والأجور والضريبة على القيمة المضافة:

الوفر في الزمن  
 بالساعات

المصاريف البريدية 
 الليرات اللبنانية

ضافية المصاريف الإ
 بالليرات اللبنانية

 260,732 والأجور تصاريح الضريبة على الرواتب
 

1,252,879,280 786,463,390 

 1,244,142,500 1,981,990,840 412,465 تصاريح الضريبة على القيمة المضافة

 673,197 المجموع 
 

3,234,870,120 
 

2,030,605,890 

 673,197 جماليالوفر الإ
 

5,265,476,010 

 من إعداد الباحثة. المصدر:

 أجر الساعة.× الوفر بالساعات  = نقيمة الوفر في الزم

  :ل.ل فان 5,000وبتقدير أجر الساعة 
 ليرة لبنانية. 3,365,985,000=  5,000×  673,197  قيمة الوفر في الزمن =

  .ليرة لبنانية 8,631,461,010=  3,365,985,000+  5,265,476,010جمالي= الوفر الإ 
نموذج المقترح احتسابها باستخدام أحد قواعد الأ جرىوهو ما يتطابق مع القيمة التي 

 ناتج عن التدوير. ،ليرة 1,000والفرق هو 
والذي يتعلق بمعاملة  ،يلاحظ من الجدول السابق حجم الوفر المحقق بملايين الليرات

ن احتساب إتعد جزئية صغيرة من جملة معاملات وزارة المالية، وعليه ف ،بسيطة جداً 
يمكن أن يحقق مردوداً كبيراً  ،وإدارته بالشكل الصحيح ،الاستفادة منه الوفر ومعرفة كيفية

ن الوفر سوف يزداد وفقاً لتقدير أجر إف ،تحديد قيمة الزمن جرىللدولة وللمواطن. واذا 
 الساعة.

  القياس من وجهة نظر الوزارة -3
 135,013+  85,346 :2014عدد التصاريح الفعلية المرسلة إلكترونياً عن العام 

 تصريح. 220,359= 
 دقائق 10 متوسط زمن إدخال بيانات التصريح الورقي الواحد:
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2Fل.ل 8,000متوسط تكلفة ساعة العمل بالنسبة للموظف المتعاقد مع وزارة المالية 

32 
 قيمة الوفر في الزمن:

E1= K (c m) 
E1= 220,359 (

60
10 8000× ) = 293,812,000 L.L 

 

ل.ل عن  10 000ير والبريد والفرز بتقديرها بالنسبة للوفر في مصاريف الطباعة والتصو 
 كل تصريح كحد أدنى.

(T Q) E2 = 
E2 = (220,359 × 10,000) =   2,203,590,000 𝐿. 𝐿 

 

 ل.ل 2,497,402,000= 2,203,590,000+   293,812,000 جمالي =  الوفر الإ
 ،لكترونية لضريبة الدخلعداد له التصاريح الإالإجري وما ي ،هذا لنوعين من التصاريحو 

ر، وكذلك التصاريح عن ثدخال بياناتها، وعدد صفحاتها أكإالتي تتطلب وقتاً أطول في 
 عداد الدراسة.إلكترونياً حتى تاريخ إلزامية إليست  ،الأملاك المبنية

 دراسةالفراد ألى تقديرات إقياس الوفر في وزارة الصحة استناداً  -4
تم الحصول على بيانات من وزارة الصحة عن عدد الطلبات المتعلقة باستيراد الأدوية 

، وعدد مرات تغيّر مؤشر أسعار الدواء، وباستخدام نتائج الدراسة 2014خلال العام 
 قياس الوفر. جرىالميدانية 

 طلبات تسجيل الأدوية للمرة الأولى - أ
 ساعة. 2.46متوسط الوفر في الزمن لطلبات تسجيل الأدوية للمرة الأولى 

 معاملة سنوية. 1,500عدد معاملات التسجيل لاستيراد دواء لأول مرة: 
  جمالي في زمن المراجعات للوزارة=الوفر الإ

 لاستيراد الدواء لأول مرة.  عدد معاملات التسجيل × متوسط الوفر في الزمن
 ساعة سنوياً. 3,690= 1,500× 2.46=  في زمن المراجعات الوفر الإجمالي

 ل.ل 18,450,000ل.ل =  5,000الوفر في التكلفة بافتراض متوسط أجر الساعة 
                                                           

 وفقاً لبيانات من وزارة المالية.  32
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 طلبات استيراد الأدوية  -ب
وفقاً لتقدير  ةساع 1.41متوسط الوفر في الزمن للمراجعة بشأن طلبات استيراد الأدوية 

 من وزارة الصحة.  دراسةأفراد ال
 طلب سنوياً وفقاً لبيانات وزارة الصحة العامة. 4,000عدد طلبات استيراد الدواء: 

 .ساعة مراجعة سنوياً  5640=  4,000×  1.41جمالي في الزمن = الوفر الإ
  فإن: ل.ل 5,000افتراض متوسط أجر الساعة ب

 ل.ل 28,200,000 = 5,000×  5,640 =الوفر بالتكلفة 
 

 استخدام التطبيق الخاص بالتسعير: -ج
3Fمتوسط الوفر في الزمن الناتج عن استخدام تطبيقات التسعير -

 لكل مرة. ةساع 1.69: 33
 4F34.ر مؤشر الأسعار: مرتان في الشهر على الأقلعدد مرات تغيّ  -

  .شهرياً على الأقل عةسا 3.38 = 2×  1.69= الوفر في الزمن
 ما يعادل سنوياً: أي 

 ساعة عمل سنوياً بالنسبة لكل شركة. 40.56=  ) 12×3.38(
 قيمة الوفر:

5Fل.ل 10,000بافتراض أن ساعة العمل تعادل  

35 
 ل.ل سنوياً. 405,600قيمة الوفر لكل شركة:  

 ل.ل. 19,874,400=  49×  405,600جمالي لجميع الشركات: الوفر الإ

                                                           
 استناداً الى تقديرات أفراد الدراسة من شركات تصنيع واستيراد الأدوية.  33
 حة.استناداً إلى معلومات من وزارة الص  34
إن معدل أجر الساعة بالنسبة لمؤشر الأسعار أعلى من معدل أجر الساعة  بالنسبة للمراجعات بشأن طلبات الترخيص، لأن  35 

 العمل بالمؤشر يتطلب تخصصاً في ذلك.
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 النتائج والتوصياتملخص 
 

 : النتائج العامةأولاً 
، خـــــارج وزارة تبســـــيط الإجـــــراءات الإداريـــــةســـــوى القليـــــل مـــــن بـــــرامج يـــــتم تنفيـــــذ لـــــم  )1

الماليـــــة ووزارة الصـــــحة. ومـــــن الإدارات مـــــا أعـــــدت لـــــه خطـــــط وأنجـــــزت ولـــــم تنفـــــذ، 
 إعداده في الأساس. لم يكتملما ومن الخطط 

ـــــي الســـــنوات  الإداريـــــة اقتصـــــر تبســـــيط الإجـــــراءات )2 ـــــرة ف ذاتي علـــــى الجهـــــد الـــــالأخي
ـــــ ـــــوزاراتبعض ال ـــــل  ،ل ـــــواع المعـــــاملات وإجـــــراءات ســـــير بوتمثّ ، أو نمـــــاذج هانشـــــر أن

دون أن يترافــــــــق ذلــــــــك مــــــــع  مــــــــن، ، علــــــــى الموقــــــــع الإلكترونــــــــي للــــــــوزارةللطلبــــــــات
ــــــــــي للإجــــــــــراءات تخفــــــــــيض  لاو  ،عــــــــــدد المســــــــــتنداتلخفــــــــــيض فــــــــــلا ت ،تبســــــــــيط فعل

 مهل زمنية للتنفيذ.لتحديد  لاو  ،تنفيذ المعاملة لخطوات

بطــــــــأ ألــــــــم يواكــــــــب التشــــــــريع جهــــــــود التطــــــــوير والتبســــــــيط الإداري، فقــــــــد أعــــــــاق أو  )3
 .والتطوير في القطاع العام التبسيط محاولات ، بعضجمود النصوص

، ولا يوجد ربط بين الوحدات تمتةالأالحوسبة و دارات العامة إلى الإكثير من تفتقر  )4
 إلا في حدود ضيقة جداً.  ،الحكومية بالشبكة الإلكترونية

. فلا قياس لتكلفة قياس تكاليف الخدمات العامةوجد جهة في لبنان تهتم بلا ي )5
كما لا وجود له من وجهة نظر الجهة  ،لها ؤديةالخدمات من وجهة نظر الجهة الم

 المستفيدة. 

يجري العمل على بين الوحدات داخل الوزارة الواحدة، و  في التبسيط لا يوجد تنسيق )6
وزارة، مع بقاء الفي  ةخدمة أو معاملة محددفي  ،ومنفصلة برامج تبسيط جزئية

 الأخرى على حالها.والمعاملات  الخدمات

 

 



 لبنان يدراسة التجربة ف - تكلفة الخدمة العامةأثر تبسيط الإجراءات في القطاع الحكومي على   | 188

 

 ملخص النتائج والتوصيات 
 

 اً: النتائج الخاصة بوزارة الماليةنيثا

أدى التصريح الإلكتروني إلى تبسيط الإجراءات ذات الصلة في وزارة المالية، ولم     
بتصميم النظام قام فريق البرمجة بالوزارة ، إذ إضافيةتترتب على توليد النظام تكاليف 

أن هذا التصريح أدى  ، وتبين من الدراسة الميدانيةوالبرمجيات والتطبيقات ذات الصلة
 :إلى

 لفين:بالنسبة للمك

 :في اً وفر  التصريح الإلكتروني حقق )1
عن إجمالي و  ل.ل سنوياً  391,000لكل مكلف بالضريبة بحد أدنى  التصريح تكلفة -

 ل.ل 8,631,000,000 قيمةقدر بـي 2014لعام اعن  المقدمةالتصاريح الضريبية 
  .تقريباً 

 ،تقريباً ساعة  261,000بـ  يقدّر  2014بالنسبة للمكلفين بالضريبة عن العام  الزمن -
بالنسبة للضريبة  تقريباً، ساعة 421,000بالنسبة للضريبة على الرواتب والأجور و 

 على القيمة المضافة. 
يقدر  2014عن العام  بالنسبة للمكلفين بالضريبة على الرواتب والأجورأعباء البريد  -

 ل تقريباً.ل. 1,253,000,000 بقيمة

 2014عن العام  بالضريبة على الرواتب والأجورمكلفين لبالنسبة ل الإضافيةعباء الأ -
 .ل تقريباً.ل 786,000,000 بقيمةيقدر 

يقدر  2014بالنسبة للمكلفين بالضريبة على القيمة المضافة عن العام أعباء البريد  -
 ل.ل تقريباً.  1,983,000,000بقيمة 

 2014بالنسبة للمكلفين بالضريبة على القيمة المضافة عن العام  الإضافيةعباء الأ -
  ل.ل تقريباً.  1,244,000,000 بقيمةيقدر 

ع بها الأخطاء التي يق سببها ،لغراماتف دون تحمل المكلّ  حال التصريح الإلكتروني  )2
  في التصريح.
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لدى  نتكوَّ  الذيالإلكتروني الاستفادة من الأرشيف ن التصريح الإلكتروني من مكّ   )3
 هلكل مكلف الاطلاع على ملفه المحتوي على جميع البيانات التي تخصّ  أتاحالوزارة، و 

 .ينعكس وفراً في التكلفةو ، قيةر الو ويغني هذا الملف عن كثير من المستندات  ،لديها
 تهاقيم تارتفعو  ،جودة الخدمات المقدمة من الوزارة التصريح الإلكتروني من نحسّ   )4

 لحصول عليها، من وجهة نظر المستفيدين منها.التكلفة المدفوعة لمع مقارنة بال
لأغراض الاتصال المباشر بين الموظف والمكلف، حال التصريح الإلكتروني دون   )5

 عكس وفراً في التكاليف أيضاً.نيداري و يسهم بالحد من الفساد الإالذي  التصريح، الأمر
 

 بالنسبة للإدارة الضريبية:

بأي تكاليف إضافية لإعداد النظام المتعلق بالتصريح الإلكتروني  دارةلم تتحمّل الإ  )6
 وبرمجياته وتطبيقاته. 

 وقت الاستفادة منمن بفعل إدخال التصريح الإلكتروني في التطبيق،  نت الإدارةتمكّ   )7
وظائف ومهام ، في للمكلفينيقومون بإدخال البيانات الضريبية كانوا الموظفين الذين 

 أخرى. 
عن بفعل إدخال التصريح الإلكتروني في التطبيق  ،الإدارة هحققتيقدر الوفر الذي    )8

ل.ل وهي تكلفة طباعة التصاريح ومصاريف  2,204,000,000 بقيمة 2014العام 
من التصاريح دخال البيانات إإرسالها للمكلفين، ومصاريف فرزها وحفظها، وتكلفة 

  الحاسوب. الورقية بواسطة
 

 النتائج الخاصة بوزارة الصحة: ثالثاً 

 بالنسبة للمستفيدين:

واستخدام  ،إن الدراسة الميدانية لأثر اعتماد التطبيقات الخاصة على الهاتف المحمول
والموجهة للشركات المستوردة  ،لكتروني لوزارة الصحةالمعلومات المنشورة على الموقع الإ
 والمصنعة للأدوية، أظهرت ما يلي:
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 الموقع الإلكتروني وفراً في:معلومات الهاتف المحمول و حققت تطبيقات  )1
 ، بفعل استخدام التطبيق المتعلقلكل شركة سنوياً ساعة  40.56 قدر بـي الزمن -

 يقدر بقيمةأي ما  ،أسعار جديدصدور مؤشر بتعديل أسعار الأدوية عند 
 لكل شركة. ل.ل سنوياً، 405,600

قدر ي ،للمستحضرات الطبية للمرة الأولىلشركات المستوردة لمجموع االزمن بالنسبة  -
ل.ل كحد أدنى، بفعل  18,450,000 سنوياً، ما يقدر بقيمة ةساع 3,690 بـ

 استخدام المعلومات ذات الصلة، في الموقع الإلكتروني للوزارة. 
 يقدر بـ زمن المراجعات للوزارة عند كل طلب استيراد للمستحضرات الصيدلانية -

، بفعل استخدام سنوياَ ل.ل  28,200,000 بقيمة قدريساعة سنوياً، ما  5,640
 المعلومات ذات الصلة، في الموقع الإلكتروني للوزارة.

زيادة الرضا من ت تطبيقات الهاتف المحمول ومعلومات الموقع الإلكتروني إلى أدّ  )2
ل الشركات المستوردة والمصنعة للأدوية عن خدمات الوزارة، وتحسين العلاقة بين بَ قِ 

 الطرفين.
 ،في تعزيز الشفافية أسهمت تطبيقات الهاتف المحمول ومعلومات الموقع الإلكتروني )3

 والعمل على الحد من الفساد الإداري، ما يخفض من التكلفة على المواطنين.
 

 : للإدارة في وزارة الصحة بالنسبة

أي  ،لم يرتب تصميم تطبيقات الهاتف المحمول ونشر معلومات الموقع الإلكتروني )4
، لأن فريق الحكومة الإلكترونية في وزارة الصحة، هو تكاليف إضافية على الوزارة

 من اعتنى بتصميم التطبيقات وتطوير الموقع.
الدوائر المعنية نت تطبيقات الهاتف المحمول ومعلومات الموقع الإلكتروني مكّ  )5

، ما ينراجعمن التخلص من ازدحام المبالعلاقة مع شركات تصنيع واستيراد الدواء، 
 نتاجية الموظفين. إانعكس ارتفاعاً في 
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 ربط نتائج الدراسة بالدراسات السابقة: رابعاً 
 حول تطوير القطاع العام ،في لبنان جرتبالعودة إلى نتائج الدراسات السابقة التي      

  Awar لا سيما ،السابقة، اتفقت نتائج الدراسة الحالية مع نتائج الدراسات اللبناني
الجزء أن ) في 2009( Hajjو) 2006( Kassaaو )Najjar  )2003 و (1999)

وفي وجود عقبات كثيرة تتعلق  ،لم يتم تنفيذه جراءاتالأكبر من خطط وبرامج تبسيط الإ
بخصائص القطاع العام اللبناني، وأثر البيئة السياسية، والنقص في التجهيزات، ونقص 

صالح دراسة  ائجالدراسة مع نتنتائج كما اتفقت  .الموارد البشرية والحاجة الى التأهيل
وفي أن وجود عوائق تحول دون تطوير الخدمات الحكومية في لبنان، في  )2011(

إرشادهم وتزويدهم بالمعلومات و أصحاب العلاقة لاستقبال  الاستقبال التي أنشئتمكاتب 
وإلى أن خدمات افتقدت إلى الفاعلية، في بعض الإدارات اللبنانية،  المطلوبة لمعاملاتهم

 غير فعالة.لا تزال  "النافذة الواحدة" في لبنان
وقد أضافت الدراسة الحالية إلى ما سبق أن توصلت إليه الدراسات السابقة، تحليلاً لأثر 

 على تكلفة الخدمة العامة المباشرة وغير المباشرة. في لبنان، تبسيط الإجراءات 
اتفقت نتائج الدراسة في أثر التصريح الضريبي الإلكتروني، على تكاليف المكلفين، و     
خفض في نجح أن هذا التصريح على  ،) في ماليزياIbrahim )2013دراسة  نتائج مع
 بشأنمعها  اتفقتكما  .لدى المكلفينتكلفة الزمن كذلك و  ،المباشرة للامتثالتكاليف ال

 . التصريح الإلكترونيأمن البيانات في ب يتعلق ،لدى بعض المكلفينوجود قلق 
اتفقت  ،الإدارة القائمة بالخدمةأثر الخدمات الصحية الإلكترونية على تكاليف  فيو       

أن الولايات المتحدة الأميركية، على  ) فيAustin, and Bosk )2007دراسة  مع نتائج
دارية لدى الجهة المؤدية الإ بخفض الأعباء تنجح ،بخدمات الصحة ةالمتعلق اتالتطبيق

 للخدمة. 
 Halawi لا سيما  في أن السابقين،، عما سبقها، الدراسة الحاليةنتائج اختلفت و    
في الواسعة أو الضيقة صلاح فشل جميع عمليات الإب جزموا) 2010(Jurdi ) و2000(

التصريح الإلكتروني في وزارة  أنالدراسة الحالية توصلت الى  غير أن ،القطاع العام
في  المالية، أسهم في الحد من الفساد الإداري من وجهة نظر كبار المكلفين بالضريبة،
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أسهمت ، الصحةحين لم تتوصل إلى ما يسوغ الجزم بأن الخدمات الإلكترونية في وزارة 
الوزارة ملين مع أو الجزم بنقيضه، إذ اقتربت آراء المتعا في الحد من الفساد في هذه الإدارة

 إلى الحياد. في هذه المسألة 

 : التوصياتخامساً 

 توصي بما يلي: ،من واقع النتائج التي توصلت إليها الباحثة

تحل تعنى بشؤون التنمية الإدارية،  ،وزارة ذات ملاك واستقلال مالي وإداريإنشاء  )1
  .ما يعرف بـ "مكتب وزير الدولة لشؤون التنمية الإدارية" محل

إنشاء مديرية مستقلة في وزارة التنمية الإدارية تعنى بشؤون تبسيط الإجراءات   )2
ن على رأس هذه المديرية خبراء من خارج الملاك ويعيّ  ،والحكومة الإلكترونية

 . الإداري للدولة، ويعمل فيها من خضعوا للتدريب والتأهيل في هذا المجال
في كل ما تقترحه مديرية تبسيط  ،عيةالإجازة للحكومة القادمة بإصدار مراسيم اشترا )3

لكترونية يحتاج إمن مشاريع تبسيط وحكومة  ،الإجراءات في وزارة التنمية الإدارية
 إقرارها إلى تشريع.

تسريع إقرار مشروع اللامركزية الإدارية المصحوب باللاحصرية، الذي تم إنجازه في  )4
 .2014عام 

العام، يقوم على أساس قياس تكلفة كل  استخدام نظام للتكاليف المعيارية في القطاع )5
خدمة، ومقارنة التكاليف الفعلية مع التكاليف المعيارية، واحتساب الانحرافات، 
وتحديد أسبابها ثم تصحيح الخلل بالنسبة للانحرافات السلبية، والاستفادة من 
الانحرافات الإيجابية. على أن يستخدم هذا النظام في دراسة مشاريع تبسيط 

 اءات الإدارية والحكومة الإلكترونية.الإجر 
ولو كانوا في  ،على أساليب تبسيط الإجراءات للموظفينقامة دورات تدريبية مكثفة إ )6

 إدارات سبق أن تم تبسيط الإجراءات فيها. 
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تخويل مديرية تبسيط الإجراءات والحكومة الإلكترونية بتقديم مكافآت مالية للموظفين  )7
الذين يقدمون مقترحات لبرامج تبسيط إجراءات خاصة بإداراتهم، إذا تبين أن هذه 

 البرامج جديرة بالتطبيق. 
دراسة فائض الموظفين الذي سينشأ بنتيجة التبسيط الشامل للإجراءات الإدارية  )8

مة الإلكترونية الشاملة، فإذا كان كبيراً تقدم الدولة بمفردها أو بالاشتراك مع والحكو 
على الاستثمار في التجارة والصناعة والسياحة والخدمات، بهدف  ،القطاع الخاص

 استيعاب هذا الفائض فيها.
بنتيجة تبسيط الإجراءات  ،توعية الموظفين إلى أن خفض حجم الإدارة العامة )9

لن يؤدي إلى الإنهاء المبكر لخدمات من لا يرغب  ،كومة الإلكترونيةوالح ،الإدارية
 في الخروج من الخدمة.

 قررات"تبسيط الإجراءات الإدارية والحكومة الإلكترونية" إلى م قررإضافة م )10
التدريس على مستوى الدراسات العليا في كلية العلوم الاقتصادية وإدارة الأعمال في 

 لجامعات الخاصة.الجامعة اللبنانية، وفي ا
تنظيم حملات إعلامية مبسطة هدفها توعية المواطنين إلى مزايا الحكومة  )11

 الإلكترونية وما توفره لهم من منافع.
اعتماد الأنموذج المقترح في هذه الدراسة لقياس الوفر في التكلفة، واستحداث  )12

 نماذج وفقاً لمتطلبات كل حالة.
بدراسة أثر مشاريع التبسيط  ،ة الإلكترونيةتكليف مديرية تبسيط الإجراءات والحكوم )13

 على تكلفة أداء الخدمة العامة بالنسبة للدولة، ونشر ما تسفر عنه الدراسات.
كل في قطاعه على قياس أثر التبسيط  ،حث تجمعات الأعمال والنقابات المهنية )14

 ، ونشر دراساتها في هذا المجال.على تكاليف القطاع
على قياس أثر مشاريع  ،متخصصة في هذا المجالالهلية حث الجمعيات الأ )15

ونشر دراساتها في هذا  ،التبسيط على التكاليف بالنسبة للمواطنين في العموم
 . المجال
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 ساعات.        6أقل إلى  4من  

 يوم عمل فعلي.                  

 أكثر من يوم عمل. 
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Abstract 

The Impact of Simplifying Procedures in the Public Sector  

on Public Service Cost 

Lebanese experience as a study case  
 

The study aimed at measuring the impact of simplifying procedures in the public sector 
on the costs for those who benefit from public service on one hand, and for the state on the 
other by applying on the Lebanese public sector.  

The study utilized the deductive approach in studying a realistic phenomenon and 
reaching conclusions about it. It also invested quantitative method in analyzing information, 
assessing costs, calculating surplus in costs, and suggesting a quantitative model for 
assessment. The study is divided into two sections: one theoretical, through which basic 
concepts are defined,   and a practical one, which includes: 

- Studying the impact of simplifying procedures of submitting taxation statements to 
the ministry of finance by conducting a comprehensive survey of the most important 
tax payers in Beirut through a questionnaire that was distributed among them. 

- Studying the impact of simplifying some procedures at the ministry of health for 
companies that import and manufacture medicine using a questionnaire especially 
prepared for this purpose. 

- A model for measuring the impact of simplifying procedures on costs was 
suggested. It measures the achieved surplus due to simplifying procedures for the 
state and the citizen. 

- Surplus in costs which resulted from simplifying procedures in the ministry of 
finance and that of health was assessed using the suggested model and the results of 
field studies. 

The study reached a number of results, mainly that simplifying procedures has led to 
great surplus in costs for both the state and the citizens. This surplus has been assessed. 

The study recommended some suggestions; mainly, the importance of using quantitative 
assessment for the cost of public services when setting the system of simplifying procedures, 
using the substitute that achieves low costs for the citizen and state. Giving more attention to 
quantitative measurement, especially in managing and modernizing the public sector. This 
reflects positively on the state treasury and on the citizen’s productivity and eliminates 
squandering resources and contributes in using them appropriately. 
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