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 في تقويم مستوى درجة الرضا العام لأفراد متلقي الخدمة في   الإجراءات أتمتةدور 

 دائرة ضريبة الدخل والمبيعات -ة حالةدراس -الدوائر الضريبية الحكومية في الأردن

 ابراهيم اسماعيل الحديد .د                  دجانة محمد قدري بدر .د

كلية عمان الجامعية  –جامعة البلقاء التطبيقية  -الإداريةأستاذ مساعد في قسم نظم المعلومات 

 والإداريةللعلوم المالية 

 ملخص

في تقويم مستوى درجة رضا العام لأفااد  جااءاتالإ أتمتةيتمثل الهدف من البحث في دور 

متلقي الخدمة  التي تتم في الدوائا الضايبية الحكومية في الأردن حيث يتم تقديم الخدمة 

 أتمتةالدوائا الضايبية الحكومية ، ومدى انعكاس جودة  هذهلأفااد متلقي الخدمة في 

كما يهدف البحث إلى . ة المقدمة فيهاالعملية الخدمية على جودة الخدمات الضايبي الإجااءات

ودورها في تقويم مستوى درجة الاضا العام لأفااد متلقي  الإجااءات أتمتةتوضيح مفهوم 

ولهذا الغاض تم اختيار دائاة . الخدمة التي تتم في الدوائا الضايبية الحكومية في الأردن

وقد  .تها في الاقتصاد الوطنيضايبة الدخل والمبيعات  نموذجا للدوائا الحكومية نظاا لأهمي

و الخدمة في دائاة  الإجااءات أتمتةدراسة حاله نظاية و ميدانية لواقع : تضمن البحث

ضايبة الدخل والمبيعات والتي تم من خلالها جمع البيانات وتحليلها إحصائيا واختبار 

 :وأشار البحث إلى عدة توصيات أهمها. الفاضيات

, لتقديم الخدمة الحديثة الإجااءات أتمتةمة على طاق ووسائل تأهيل وتدريب مقدمي الخد -1

 .  وتطويا قدراتهم و مهاراتهم على تقديم الخدمة بشكل  لائق و كفؤ مما يحقق الاضا للمكلفين

 .في حالات ضغط العمل الإجااءات أتمتةزيادة عدد الموظفين القادرين على  -2

 .ئم مع وضع الدائاة و رسالتهاتحسين ماافق الدائاة و تطوياها بما يتلا -3

 .لزيادة الساعة و الكفاءة في تدقيق وانجاز المعاملات الإجااءات أتمتةاعتماد  -4

والتفعيل الكامل للتقنيات المساندة بشكل , الإجااءات لأتمتةتطويا النظام المحو سب  -5

 . ياقى بعمل الدائاة

 .عي الضايبيلنشا الو الإجااءات أتمتةتطويا و تفعيل أساليب  -6

، الاضا الوظيفي، التقنيات المساندة ،نشا الوعي الإجااءات أتمتة: كلمات مفتاحية

 .الضايبي

 الإطار العام للدراسة

 :المقدمة -1

 تنبع و المنشآت، من منشأة أي فشل أو نجاح في أساسيا عاملا المعلومات نظم تعتبا        

 و الإدارية العملية دعم و التنسيق أجل من كأداة تستخدم المعلومات كون الأهمية من هذه

 من بها المحيطة البيئة مع و المنشاة داخل في اتصال كأداة و من جانب، القاارات اتخاذ

 من المنشات حاجة في سايع تطور عملية العالم يشهد الحاضا الوقت في و .آخا جانب

 بهدف المعلومة، على الحصول في الساعة أو الكيف أو الكم حيث سواء من المعلومات

 من باز الذي الأما بها، المحيطة بالبيئة المنشآت هذه علاقة و توثيق القاارات أفضل اتخاذ

 من المنشآت حاجة إشباع على قدرتها و المعلومات لنظم الأهمية المتزايدة واضحا خلاله

هذا  قد سعت منظمات الأعمال الخاصة والمؤسسات الحكومية إلى الاستفادة من  .المعلومات

كذلك فإنها تحاص على . التطور التكنولوجي من أجل إنجاز الأعمال بطايقة سايعة ودقيقة

وحفظ المعلومات  لدورها المهم في تقويم مستوى درجة الاضا العام لأفااد  الإجااءات أتمتة

متلقي الخدمة وتأهيل العاملين فيها على اختلاف مستوياتهم الإدارية والوظيفية من خلال 

ان تقييم الاضا العام لأفااد متلقي الخدمة، وهو ,هم بالدورات التدريبية المتنوعة تزويد

يوافق معاييا الأداء  إنالقياس للتأكد من أن رضا العام لأفااد متلقي الخدمة للعمل يجب 

 .المحددة
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هو فيي تقيويم مسيتوى درجية   الإجااءات أتمتةإن الأهمية البارزة لدور : إشكالية الدراسة-1

ضا العام لأفااد متلقي الخدمة  التي تتم في الدوائا الضيايبية الحكوميية فيي الأردن والتيي الا

قد  تكمن في رفع مستوى الاضا العام لأفااد متلقي الخدمة خاصة في العصيا الحيالي وميدى 

الخييدمات الكبيييياة التيييي يتلقونهيييا عليييى جميييع المسيييتويات سيييواء عليييى مسيييتوى المؤسسيييات 

ة أو الخدمية وكذلك الجهاز الحكومي أو ميا تسيمى بالحكومية الالكتاونيية الاقتصادية الإنتاجي

والدور الفعال الذي تلعبه في تحسيين  نميو الإيياادات و الفاوقيات الماليية عليى مسيتوى كافية 

 :المؤسسات الحكومية أو الخاصة والتي تميز إشكالية  هذا البحث في السؤال التالي

قويم مستوى الاضا العام لأفااد متلقي الخدمة  في الأردن في ت  الإجااءات أتمتةما هو دور 

 بصفة عامة وفي دائاة ضاائب الدخل والمبيعات بصفة خاصة ؟

قياس الاضا العام لأفااد  او الإجااءات أتمتةلقد كتب الكثيا في مجال   : أهمية الدراسة- 2

ث والاسائل الجامعية في وكذلك عدد غيا قليل من الأبحا,متلقي الخدمة  في البيئة العالمية 

في تحقيق الاضا العام  الإجااءاتإلا انه ولحيوية موضوع وأهمية اتمتة , البيئة العابية

لأفااد متلقي الخدمة  في حياة الدول والمؤسسات العامة ومنظمات الأعمال الخاصة فقد تم 

عام لأفااد في تقويم مستوى درجة رضا ال الإجااءاتدور اتمتة )تناول موضوع  البحث وهو

من عدة زوايا مختلفة ( متلقي الخدمة  التي تتم في الدوائا الضايبية الحكومية في الأردن

إن الدراسات السابقة لم حيث  ،ليس وان سبق ذكاها او عاضها في الدراسات السابقة

في تقويم مستوى درجة رضا العام لأفااد متلقي الخدمة   الإجااءات أتمتةتتضمن دور وأثا 

حيث أن , تتم في الدوائا الضايبية الحكومية في الأردن والتي هي محور هذه الدراسةالتي 

 :أهمية دراستنا هذه يمكن أن تتجلى في الأتي

في تقويم مستوى درجة رضا العام لأفااد  الإجااءات أتمتةستتناول الدراسة معافة دور  .1

ردن حيث يتم تقديم الخدمة متلقي الخدمة  التي تتم في الدوائا الضايبية الحكومية في الأ

 .الدوائا الضايبية الحكومية  هذهلأفااد متلقي الخدمة في 

العملية الخدمية على  الإجااءات أتمتةإن هذه الدراسة ستتناول بيان مدى انعكاس جودة  .2

 .جودة الخدمات الضايبية المقدمة فيها

ات ومدى إمكانية و إدارة جودة الخدم الإجااءاتستعاض الدراسة توضيح مفهوم اتمتة  .3

ولهذا الغاض تم اختيار دائاة ضايبة الدخل . اعتمادها في عمل الدوائا الضايبية الحكومية

 .والمبيعات  نموذجا للدوائا الحكومية نظاا لأهميتها في الاقتصاد الوطني

 :تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق ما يلي :  أهداف الدراسة -3

م مسييتوى درجيية رضييا العييام لأفييااد متلقييي فييي تقييوي الإجييااءاتمعافيية دور اتمتيية  .1

الخدمة  التي تتم في الدوائا الضايبية الحكومية في الأردن حيث ييتم تقيديم الخدمية 

 .لأفااد متلقي الخدمة في هذة الدوائا الضايبية الحكومية 

الاجيااءات العملييية الخدميية علييى جيودة الخييدمات  أتمتييةبييان ميدى انعكيياس جيودة  .2

 .يهاالضايبية المقدمة ف

و إدارة جودة الخدمات ومدى إمكانية اعتمادها في  الإجااءاتتوضيح مفهوم اتمتة  .3

ولهيذا الغياض تيم اختييار دائياة ضيايبة اليدخل . عمل الدوائا الضيايبية الحكوميية

 .والمبيعات  نموذجا للدوائا الحكومية نظاا لأهميتها في الاقتصاد الوطني

 أتمتيييييةميييييوذر الدراسييييية المتمثيييييل فيييييي فيميييييا يليييييي اسيييييتعااض لن :نموووووودر الدراسوووووة. 4

 .                           و الاضا عن الإتصال  الإجااءات

 المتغيا المستقل                                           المتغيا التابع        

 

 

 

 الاضا العام لأفااد متلقي الخدمة

 الماافق العامة 

 الساعة التي تتم فيه المعاملات 

  الآلية المتبعة لمعالجة الشكاوى
 والاقتااحات

 مناخ الاتصال 

 الاتصال الإشاافي 

 امل التنظيميالتك 

 جودة وسائل الاتصال 

 الاتصالات الأفقية 

 المعلومات الخاصة بالمنظمة 

  التغذية الااجعة 
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 :تقوم هذه الدراسة على الفاضيات التالية: فرضيات الدراسة - 5

توجيد فاوقيات ذات دلالية إحصيائية بيين  اتمتية الاجيااءات عليى :   ( H1 )ولى الفاضية الا

الموقع الالكتاوني للدائاة الذي يتضمن المعلومات و النماذر التي تلبي الاحتياجات ومسيتوى 

 الاضا العام لأفااد متلقي الخدمة 

الاجيااءات  التيي توجد فاوقات ذات دلالية إحصيائية بيين  اتمتية :    ( H2 )الفاضية الثانية 

تمكن الدائاة بان تتمتع بمسيتوى نظافية لائيق و مقبيول و مسيتوى الاضيا العيام لأفيااد متلقيي 

 الخدمة عنها

توجيد علاقية ذات دلالية إحصيائية  بيين اتمتية الاجيااءات التيي :    ( H3 )الفاضيية الثالثية 

فيااد متلقيي تحقق تعزييز كيادر الميوظفين عنيد وجيود ضيغط عميل و مسيتوى الاضيا العيام لأ

 الخدمة عنها

  :أسباب اختيار الموضوع 6-

موضوع اتمتة الاجااءات و الاضا العيام لأفيااد متلقيي الخدمية  والميوارد البشياية  .1

 .من بين مواضيع اختصاص إدارة الأعمال

 .هذا الموضوع حديث وجديا بالدراسة والتحليل  .2

دورا كبيياا لييس فقيط   لعبت اتمتة الاجااءات و الاضا العيام لأفيااد متلقيي الخدمية .3

 في تأهيل الموظفين بل ساهمت وستساهم في جميع ميادين العمل

 .عندي ميول لاستعمال الأسباب الإحصائية في مجال إدارة الأعمال .4

 الدراسات السابقة 7-

الاتصيييييالات الإداريييييية فيييييي المؤسسيييييات "  تحيييييت عنيييييوان( 1111)دراسييييية الليييييوزي 

هيييييدفت إليييييى التعييييياف عليييييى واقيييييع  "انييييييةدراسييييية تحليليييييية ميد: الحكومييييية الأردنيييييية

الاتصيييالات الإداريييية فيييي المؤسسيييات الحكوميييية الأردنيييية مييين وجهييية نظيييا العييياملين  

انفتييياح وصييييدق وصييييااحة نظيييام المعلومييييات، وتوصيييييل المعلوميييات الماغوبيييية فييييي )

الوقيييت المناسيييب، اليييتلائم ميييع التوقعيييات والآميييال والقييييم، واختييييار الوسييييلة المناسيييبة 

موظفييييا، وكشييييفت النتييييائ  أن هنالييييك  656، علييييى عينيييية قوامهييييا (ليللسييييلوت الاتصييييا

ووجييود أثييا لمتغيييا الجيينس فييي . تصييورات ايجابييية اتجيياه كفيياءة الاتصييالات الإدارييية

ووجيييود أثيييا (. كافييية المجيييالات باسيييتثاء اختييييار الوسييييلة المناسيييبة للسيييلوت الاتصيييالي

معلوميييات فيييي حيييين للمسيييتوى اليييوظيفي فيييي مجيييالي اليييتلائم ميييع التوقعيييات وتوصييييل ال

 . لم تظها الدراسة وجود أثا لمتغياي 

 علييى أثاهييا و الحديثيية تكنولوجيييا المعلومييات"بعنييوان ( 2005)دراسيية البحيصييي

 يمكيين التييي المزايييا البحييث ينيياق  " الأعمييال منظمييات الإدارييية فييي القيياارات

   اتمتة الاجراءات
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 و ،الحديثية المعلوميات لتكنولوجيييا لاسيتخدامها نتيجية تحقيقهيا الأعميال لمنظميات

 و (Extranet) الداخليية  الاتصيال شيبكات و الإنتانيت تكنولوجييا الأخي  عليى

 للواقييع اسييتطلاعية دراسيية علييى البحييث يشييتمل كمييا.(Intranet) الخييارجي

 لهيذه الفلسيطينية الشياكات باسيتخدام يتعليق ،فيميا الخيارجي اليداخلي و الفلسيطيني

 الفلسيطينية الشياكات مين بياالجزءالأك أن الدراسية أوضيحت قيد و .الحديثية التقنييات

 بشيكل تقيوم بيذلك إنميا تسيتخدمها التيي الشياكات تليك أن و التقنييات هيذه تسيتخدم لا

 إمكانيياتهم ضيعف و الإنتانيت بأهميية الميدراء معافية عيدم أن تبيين قيد و.فقيط جزئيي

 الشياكات اسيتخدام عيدم إليى تيؤدي التيي العواميل أهيم تشيكلان الإنجليزيية فيي اللغية

 نوعييية و المييدياين أولئييك مييؤهلات تشييكل حييين التقنيييات ،فييي لهييذه الفلسييطينية

 ميدى تحدييد فيي هاميا الشيياكات عياملا حجييم و تلقوهيا التيي التدريبيية اليدورات

 .التقنيات لتلك استخدامهم

 Organizational Communication“ (Akkirman & Harris, 2005)  دراسة

Satisfaction in the Virtual Workplace”  بمقارنة مستوى الاضا عن  تقام

الاتصال بين بيئة العمل الافتااضية وبيئة العمل التقليدية، وأجايت الدراسة في احدى 

المنظمات العاملة في الولايات المتحدة الأمايكية، وقد دلت نتائ  الدراسة أن الاضا عن 

نة مع العاملين في الاتصال بكافة أبعاده كان أعلى لدى العاملين في المكاتب الافتااضية مقار

 .المكاتب التقليدية

 خلالها من وحاول Miller,2000))اجااها  " الاتصال مهارات أهمية" بعنوان دراسة وفي

 , مهيارات الاتصيال لأهميية المعلوميات نظم ومستخدمي ومدراء موظفي ادرات الى التعاف

 المهيارات الشخصيية، ، والشيفهية الكتابيية الاتصيالات) التالية المتغياات الدراسة بحثت وقد

 هيدفت وقد( النظام لتطويا استخدمت التي الحقيقية العوامل ، وتحليلالأداء،  المستخدم رضا

 نظيم المعلوميات ومسيتخدموا وميدراء ميوظفي إدرات فيي الاختلافيات توضييح اليى الدراسية

 مهارات لأهمية

 : حدود الدراسة 8-   

, ي الأردن هيذا عليى مسيتوى الاقتصياد الكليي الحدود المكانية لهيذه الدراسية كانيت تتاكيز في-

وبالضيبط الدراسية الميدانيية انحصيات فيي اخيذ نميوذر مين المؤسسيات الحكوميية ممثلية فيي 

 .دائاة ضاائب الدخل والمبيعات بالأردن 

فييي دائيياة ضيياائب الييدخل والمبيعييات ( 2013)كانييت الدراسيية تشييمل سيينة :الحييدود الزمانيييه-

 .يانه والنتائ  المتوصل إليها خلال هذه السنةبصفة خاصة وهذا حسب ألاستب
 

 الاطار النظري للدراسة

هو مصطلح مستحدث  :(Automation )بالإنجليزية التشغيل الآلي أو المكننة أو الأتمتة

الآلية  الصناعة فيمكن تسمية بشاي يطلق على كل شيء يعمل ذاتيا بدون تدخل

 .التلفزيوني البث ، وأتمتةريةالإدا وهي تعني حتى في أتمتة الأعمال. مثلا الصناعية بالأتمتة

، تعتبا كنوع الإنسان وهي عملية تهدف إلى جعل المعامل أكثا اعتمادا على الالآت بدلا من

تهدف الأتمتة إلى زيادة . من أنواع الاوبوت لكنها ما زالت بحاجة إلى الإنسان لتكملة عملها

، الإنتار حيث تستطيع الآلة العمل بساعة ودقة أكبا من الإنسان ووقت أقل بمئات الماات

ففي السابق باغم وجود الآلات لكنها كانت تحتار إلى وقت طويل للإنتار وكذلك الإنتار لم 

اللاتينية " ماكينة/ ماكنة"لغوياً مشتقة من كلمة  المكننة .يكن بالدقة المطلوبة على يد الإنسان

يدوي إلى إدخال الآلة في العمل وتحويله من عمل : أما دلالياً فمعناها. الآلة: وتعني بالعابية

 -2الماكنة  -1: تتكون الآلة المؤتمتة من ثلاثة أجزاء .تأليل: ويقابل مكننة بالعابية. آلي

بانام  مكتوب بلغة بامجية معينة بحيث يفهمها الحاسوب  -3( حاسوب)الجهاز المتحكم 

الأتمتة هي استخدام ا  .الخ... ويتاجمها إلى عمل على القطعة مثل عمليات الحفا والصبغ

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AC%D9%84%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AC%D9%84%D9%8A%D8%B2%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B4%D8%B1_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B4%D8%B1_(%D8%AA%D9%88%D8%B6%D9%8A%D8%AD)
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D9%86%D8%A7%D8%B9%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D9%86%D8%A7%D8%B9%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D9%86%D8%A7%D8%B9%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D9%86%D8%A7%D8%B9%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AB
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%AB
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%84%D9%81%D8%A7%D8%B2
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D9%84%D9%81%D8%A7%D8%B2
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86


5 

 

بيوتا والأجهزة المبنية على المعالجات أو المتحكمات والبامجيات في مختلف القطاعات لكم

الصناعية والتجارية والخدمية من أجل تأمين سيا الإجااءات والأعمال بشكل آلي دقيق 

 .الأتمتة هي فن جعل الإجااءات والآلات تسيا وتعمل بشكل تلقائي. وسليم وبأقل خطأ ممكن

، لعبت البامجيات دورًا كبياًا في تطور (PLC)المعالجات الصغايةومؤخاًا باستخدام 

هندسة الأتمتة تطورًا سايعًا ولا زالت الأتمتة حتى هذه اللحظة لا تتوانى باستخدام كل ما هو 

 .جديد التقنيات والمعلوماتية من أجل تحسين أداءها وتطويا إمكاناتها

والتحكم الاقمي  Numerical Control التحكم الاقمي :(N.C & CNC) المصطلح

هو نوع من أنواع الأتمتة البامجية  Computer Numerical Control بالحاسوب

إلى الجزء الذي  Instructions بإرسال تعليمات Controllerحيث يقوم المسيطا, للمكائن

ويتكون من الأجزاء . للقيام بعمليات التصنيع (Work Part) job (الماكنة)يقوم بالعمل 

ئيسية التي ذكاناها سابقا حيث تحتوي المعلومات البامجية على كافة الخطوات التي يجب الا

 .Punched Tape وغالبا تخزن هذه المعلومات على شايط مثقب, على الماكنة القيام بها

اللازمة لقااءة المحتوى  Hardware يحتوي على الماديات Controller والمسيطا

 Tape Reader ويتكون من قاريء للشايط, لمثقب سابقاالبامجي المخزن على الشايط ا

حيث تخار  ,Signal Output بالإضافة إلى مخار للإشارة Data Buffer وذاكاة مؤقتة

المعلومات من مخار الإشارة إلى الماكنة والتي بدورها تقوم بعمليات القطع والتفايز 

فيعمل بشكل مشابه إلى النوع  C.N.C أما النوع الثاني. الخ... واللحام والثقب والصبغ و

 Micro Computer. الأول إلا أن المسيطا يكون عبارة عن كومبيوتا صغيا

تتطلب نظم التحكم الحالية مستوى عال من الإمكانيات الهندسية، لمقابلة متطلبات التقنيات 

و يشمل للتحكم الصناعي طيف من الخدمات بداية من . الحديثة والضغوط الاقتصادية

الأتمتة : و تشمل مجالات التخص . يم الأولي حتى التطبيق الهندسي المتكاملالتصم

الدراسات والاستشارات الهندسية بمجالات الأتمتة ، : والتحكم والحلول البامجية بما يتضمن

 programmable logic) جهاز التحكم المنطقي القابل للبامجة خاصــّة ً تصميم

controller) المختزل ، PLC لمقصودة لأتمتة ، وممارسته بتصميم الخطط التوصيلية ا

المعتدات ؛ تصميم وتصنيع لوحات التحكم، تصميم وبامجة التطبيقات التجهيزات الدقيقة من 

 وبامجة التحكم (SCADA) ،سكادا ...قياسات التدفق والضغط والمستوى والحاارة الخ

وأتمتة قياس الخزانات، بامجة وتطبيقات  Invertersبالتكييف والإنارة، التصميم الفني ،

يمكننا معافة الكثيا من  Simulation عن طايق عملية المحاكاة .الإنتانت والبامجة

كما يمكن إجااء , الأخطاء ونقاط الضعف في التصميم قبل أن يتم إنتاجه فعليا من المادة الخام

مماثلة للقطعة على عينة من مادة أخاى مثل البلاستيك لمعافة المزيد من  عملية تصنيع

بعد خلو العينة من العيوب يمكن . الأخطاء وبالتالي إعادة تصميم الجزء الذي يسبب الخلل

 .حينئذ المباشاة بالإنتار الفعلي

 الاطار التطبيقي للدراسة

 المنهجية والاجراءات والادوات -1

الوصيييفي التحليليييي والمييينه  الاسيييتقاائي بالإضيييافة إليييى المييينه   اعتميييدت الدراسييية المييينه 

الإحصائي المبني على تحليل استبيان ، ولقد تم إجااء هذه الدراسة عليى جيزئيين عليى النحيو 

 : التالي 

إن هذا الجزء قائم على معافة المفاهيم المختلفة والمداخل الماتبطة بهذه الدراسة وبيان 

ت في تقويم مستوى درجة رضا العام لأفااد متلقي الخدمة  التي أهمية دور اتمتة الاجااءا

تتم في الدوائا الضايبية الحكومية في الأردن من خلال دورها في الجوانب المتعددة 

للوظائف الإدارية المختلفة ، إن الغاض من الدراسة النظاية هو وضع مجموعة من 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%87%D8%A7%D8%B2_%D8%AA%D8%AD%D9%83%D9%85_%D9%85%D9%86%D8%B7%D9%82%D9%8A_%D9%82%D8%A7%D8%A8%D9%84_%D9%84%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%87%D8%A7%D8%B2_%D8%AA%D8%AD%D9%83%D9%85_%D9%85%D9%86%D8%B7%D9%82%D9%8A_%D9%82%D8%A7%D8%A8%D9%84_%D9%84%D9%84%D8%A8%D8%B1%D9%85%D8%AC%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%83%D8%A7%D8%AF%D8%A7
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%83%D8%A7%D8%AF%D8%A7
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طاء صورة واضحة بين ما ينبغي أن الأساليب العلمية لتخدم أهداف وفاضيات الدراسة وإع

 .يكون ومقارنته بما هو سائد 

لقد تم الاعتماد في هذه الدراسة النظاية على مجموعة من المااجع المهمة والبحوث التي 

تمت في هذا المجال، والدراسات التي قدمت والدوريات والمجلات العلمية المختلفة التي 

 ( .الإنتانت)اد على شبكة المعلومات الدولية  صدرت وتتعلق بموضوع الدراسة،  والاعتم

لاختبار صحة الفاضيات التي وضعها الباحث كان لا بيد مين القييام بدراسية ميدانييه للوقيوف 

على الاجااءات  التي تتبعها تلك المؤسسات ودور اتمتة الاجااءات في تقويم مسيتوى درجية 

الضييايبية الحكومييية فييي الأردن ،  رضييا العييام لأفييااد متلقييي الخدميية  التييي تييتم فييي الييدوائا

حجيم عينية الدراسية ، أداة جميع البيانيات ، , وشملت الدراسة الميدانية تحديد مجتمع الدراسية 

إجااءات البحث الميداني والمعالجة الإحصائية ، وقام الباحث بتصيميم اسيتبيان لعميل دراسية 

ن هو جمع البيانات التعايفية إحصائية ميدانية لمؤسسات عينة الدراسة ، والهدف من الاستبيا

عن العينة المختارة في جزئها الأول ، وفي الجزء الثاني تم طاح تساؤلات لقياس دور اتمتية 

الاجااءات في تقيويم مسيتوى درجية رضيا العيام لأفيااد متلقيي الخدمية  التيي تيتم فيي اليدوائا 

 .ا على الخدمةالضايبية الحكومية في الأردن ، ما أحدثته وما يمكن أن تحدثه من أث

وقد استعان الباحث بآراء عدد مين المختصيين فيي تصيميم الاسيتبيان حتيى أصيبحت متكاملية 

وشاملة وواضيحة لعكيس الحقيقية واسيتخلاص النتيائ  منهيا ، كميا اسيتخدم الباحيث عيدداً مين 

الأساليب الوصفية للتعاف على عينة الدراسة ، ولاختبار فاضيات البحث تم استخدام أدوات 

 :يل التالية التحل

 (1)(كاونباخ ألفا ) اختبار درجة ثبات مقياس الاستبانة من خلال استخدام اختبار  

 مقياس ليكات الخماسي لقياس متغياات الدراسة حيث تم إعطاء الأوزان

 للتعاف على الفاق بين الأوساط الحسابية لإجابات عينة البحث ( Z) اختبار 

 ( .التكااري للإجابات التوزيع)والنسب المئوية والتكاارات

 stcetistical package(  spss)اسيتخدام بانيام  الحزمية الإحصيائية للعليوم الاجتماعيية 

for social science  لاسييتخاار و لعيياض البيانييات وفييق جييداول تكاارييية تمشييياً مييع

موضييوع الدراسيية وإبيياازاً لدقيية ووضييوح المعلومييات التييي يمكيين الحصييول عليهييا فييي حاليية 

 تكنولوجيا المعلومات استخدام 

يشتمل مجتمع الدراسة على مجموعة من المكلفين الأفااد من  :مجتمع وعينة الدراسة -2

يشتمل عينة الدراسة على مجموعة . متلقي الخدمة في الدوائا الضايبية الحكومية في الأردن

بب ويعود س. من المكلفين الأفااد من متلقي الخدمة في دائاة ضايبة الدخل و المبيعات 

اختيار هذه الشايحة من المكلفين نظاا للتقدم الحاصل في مجال اتمتة الاجااءات في هذة 

استبانه وزعت على المكلفين ( 60)مكلفا حصيلة ( 55)وشملت عينة الدراسة على . المنظمة 

 .في  دائاة ضايبة الدخل و المبيعات المبحوثة

                                                             
توزيع الاستبانة على نفس العينة فان النتائج يجب أن تتقارب  بحيث إذا تم, يقيس ثبات الاستبانة :  كرونباخ ألفا (1)

 % .06بنسبة فوق 
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ءات في تقويم مستوى درجة رضا تحليل استبانه دور اتمتة الاجاا :التحليل الاحصائي -3

 العام لأفاادمتلقي الخدمة  في دائاة ضايبة الدخل والمبيعات في الأردن

هذة  تهدف 

الدراسة  

كما ,الإحصائية لاستعااض نتائ  الاضا لمتلقي الخدمة في دائاة ضايبة الدخل والمبيعات

 .حات لحلهاتسعى هذة الدراسة  لتشخي  نقاط عدم الاضا و الخلل ووضع بعض المقتا

استبانه وزعت على ( 60)استبانة عينة عشوائية حصيلة (55)شملت عينة الدراسة على 

حيث تم اختبار درجة ,المكلفين المتلقي الخدمة في  دائاة ضايبة الدخل و المبيعات المبحوثة 

 7والذي أظها قيمة ألفا (1)(كاونباخ ألفا ) ثبات مقياس الاستبانة من خلال استخدام اختبار 

 .و بما يعكس ثبات الاستبانة% 60وهي نسبة ممتازة كونها أعلى من النسبة المقبولة % 13,

وقد تم الاعتماد على مقياس ليكات الخماسي لقياس متغياات الدراسة حيث تم إعطاء 

 :الأوزان التالية لمقياس الدراسة كما يلي

 المقياس المستخدم في الدراسة

 عيفض جيد جيد جدا ممتاز ممتاز جدا

5 4 3 2 1 

 :تحقق انجاز المعاملات بدقة الإجااءات أتمتة -1

يشيا الجدول إلى وجود رضا نسبي على  الدقة فيي  معياملات مين قبيل الميوظفين  المعنييين، 

 .تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في تقديم الخدمة%  64وبنسبة رضا 

                                                             
(1) بحيث إذا تم توزيع الاستبانة على نفس العينة فان النتائج يجب أن تتقارب , يقيس ثبات الاستبانة :  كرونباخ ألفا 

% .06بنسبة فوق   

 

 

 

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 16 10 ممتاز جدا

 30 16 ممتاز

 25 13 جيد جدا

 12 7 جيد

 16 1 ضعيف
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 .اتمتة الاجااءات تحقق ساعة في انجاز المعاملات -2

 

 

يشيا الجدول إلى انخفاض الاضا عن الساعة لانجاز المعاملات في الدائاة  ،  وبنسبة 

 .تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا الهام في تقديم الخدمة% 51رضا 

 :عدم اتمتة الاجااءات لا تمكن الدائاة ان تقدم خدمات واضحة  -3

 

 

 

يشيا الجدول أعلاه إلى عدم وجود وضوح جيد للخدمات التي تقدمها الدائاة  لمتلقي الخدمة، 

 .تقديم الخدمة تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في% 63وبنسبة رضا 

 :نماذر اتمتة اجااءات المعاملات في الدائاة متوفاة وسهلة الاستخدام -4

 

اة وسهلة الاستخدام نسبيا وبنسبة يشيا الجدول إلى ان  نماذر المعاملات في الدائاة متوف

 .تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام تقديم الخدمة%  66موافقة 

 :اتمتة الاجااءات تتوفا كتيبات و منشورات توضح الخدمات المقدمة في الدائاة  -5

 3,21 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 11 6 ممتاز جدا

 35 11 ممتاز

 11 6 جيد جدا

 25 14 جيد

 11 10 ضعيف

 2,13 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 16 10 تاز جدامم

 30 16 ممتاز

 25 13 جيد جدا

 12 7 جيد

 16 1 ضعيف

 3,21 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 30 16 ممتاز جدا

 33 16 ممتاز

 23 13 جيد جدا

 14 6 ضعيف

 3,65 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 25 14 ممتاز جدا

 37 20 ممتاز
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يشيا الجدول إلى وجود رضى متوسطعن توافا الكتيبات و المنشورات التي  توضح 

تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا % 65الخدمات المقدمة من الدائاة ، وبنسبة رضا 

 .البعد الهام في تقديم الخدمة

 .لوحات إرشادية كافية وواضحة اتمتة الاجااءات اوجدت -6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يشييا الجيدول أعيلاه إليى وجيود  درجية رضيا جييد حيول  اللوحيات الارشيادية المتواجيدة فييي 

 .تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد تقديم الخدمة% 66بنسبة موافقة ,الدائاة 

 :يوفا الموقع الالكتاوني للدائاة معلومات و نماذر تلبي احتياجاتك-7

 

 

بنسبة , يشيا الجدول أعلاه إلى وجود رضا متوسط حول الموقع الالكتاوني للدائاة  

 .تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد  الهام في تقديم الخدمة% 76رضا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 16 1 جيد جدا

 7 4 جيد

 16 6 ضعيف

 3,47 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 26 14 ممتاز جدا

 34 11 ممتاز

 17 10 جيد جدا

 1 5 جيد

 14 6 ضعيف

 3,5 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 21 13 ممتاز جدا

 37 17 ممتاز

 23 12 جيد جدا

 7 4 جيد

 16 1 ضعيف

 3.66 المتوسط الحسابي

 متوسطة لاضامستوى ا

 :يتم استخدام تقنيات لمساندة و رفع مستوى الخدمة المقدمة-6

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 16 10 ممتاز جدا

 36 20 ممتاز

 16 10 جيد جدا

 13 7 جيد

 14 6 ضعيف

 3,32 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا
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حييث حصيلت ,  إلى توسيط الاسيتخدام للتقنييات المسياندة لافيع مسيتوى الخدمية المقدمية نشيا

 .قديم الخدمةتعكس راي أفااد العينة على هذا البعد الهام في ت% 65على نسبة ماتفعة بلغت 

 :اتمتة الاجااءات تحقق تعزيز كادر الموظفين عند وجود ضغط عمل -1

 

تعزيز كادر الموظفين عند وجو يشيا الجدول اعلاه الى وجود رضا منخفض نسبيا حول 

تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في تقديم % 54وبنسبة موافقة ,ضغط عمل

 .الخدمة

 .اتمتة الاجااءات تحقق وسائل متنوعة وحديثة لاستقبال الشكاوي والاقتااحات -10

 

 

 

وبنسبة موافقة  . يشيا الجدول الى وجود ضعف في  وسائل استقبال الشكاوي و الاقتااحات

 .تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في تقديم الخدمة% 64

تابع الشكاوى والاقتااحات المقدمة اليها بالية اتمتة الاجااءات تجعل الدائاة ان ت -11

 .معلنة و واضحة

 

, وي والاقتااحاتيشيا الجدول الى  انخفاض رضا متلقي الخدمة عن الية متابعة الشكا

 .تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في تقديم الخدمة% 51وبنسبة موافقة 

 .اتمتة الاجااءات تجعل الموظفون ان يتعاملوا بصورة لائقة  -12

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 16 10 ممتاز جدا

 25 14 ممتاز

 20 11 جيد جدا

 1 5 جيد

 21 15 ضعيف

 2,7 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 14 6 ممتاز جدا

 35 11 ممتاز

 23 12 جيد جدا

 12 7 جيد

 16 1 ضعيف

 3,11 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 11 6 ممتاز جدا

 35 11 ممتاز

 11 6 جيد جدا

 25 14 جيد

 11 10 ضعيف

 2,13 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 26 13 ممتاز جدا
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وبنسبة موافقة , انخفاض درجة الاضا متلقي الخدمة عن طايقة  تعامل   الموظفون نلاحظ

 .حيث تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في تقديم الخدمة% 67

 :اتمتة الاجااءات تسهل عمل موظفو الدائاة وتجمل تصافهم وحسن المظها -13

 

رضا جيد من قبل متلقي الخدمة عن حسن مظها موظفي الدائاة ، وبنسبة موافقة  نلاحظ

 .ي تقديم الخدمةتعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام ف% 74

اتمتة الاجااءات تجعل من السهل الوصول للمسؤول عند الحاجة من خلال قسيمة  -14

 .المااجعة

 

ي الخدمة حول إمكانية الوصول للمسؤول عند الحاجة، وبنسبة وجود رضا جيد من قبل متلق

 .تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في تقديم الخدمة% 72موافقة 

اتمتة الاجااءات تحقق استجابة من المسؤول باستقبالك والإجابة على استفساراتك  -15

 .من خلال رجوعة الى معلوماتك المؤتمتة

 

 34 20 ممتاز

 17 1 جيد جدا

 1 5 جيد

 14 6 ضعيف

 3,5 لحسابيالمتوسط ا

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار ابةالاج

 23 13 ممتاز جدا

 43 22 ممتاز

 21 13 جيد جدا

 7 4 جيد

 5 3 ضعيف

 3,71 المتوسط الحسابي

 ماتفعة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 26 14 ممتاز جدا

 31 22 ممتاز

 15 6 جيد جدا

 11 6 جيد

 1 5 ضعيف

 3,6 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية رتكاا الاجابة

 23 13 ممتاز جدا

 30 16 ممتاز

 23 12 جيد جدا

 16 1 جيد

 1 5 ضعيف

 3,42 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا
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يشيا الجدول الى  وجود  رضا جيد من قبل متلقي الخدمة حول الاستجابة والاد على 

أفااد العينة على  تعكس مدى رضا% 66الاستفسارات من قبل المسؤول ، وبنسبة موافقة 

 .هذا البعد الهام في تقديم الخدمة

 .تساعد الموظف في نشا وزيادة الوعي الوظيفي  الإجااءاتاتمتة  -16

 

دول إلى وجود ضعف في نشا الوعي و الثقافة الضايبية لمتلقي الخدمة من قبل يشيا الج

تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام % 64وبنسبة موافقة ,  الموظف المعني

 .في تقديم الخدمة

 :و التوجيه الصحيح الإرشادتمكن الموظف من انجاز  الإجااءاتاتمتة  -17

 

يشيا الجدول إلى وجود رضا متوسط من قبل متلقي الخدمة حول الارشاد و التوجيه الذي 

ذا البعد الهام في تعكس مدى رضا أفااد العينة على ه% 66يقوم به الموظف، وبنسبة موافقة 

 .تقديم الخدمة

 :تمكن الدائاة بان تتمتع بمستوى نظافة لائق و مقبول الإجااءاتاتمتة  -16

 

د رضا جيد من قبل متلقي الخدمة حول مستوى لياقة البناء والنظافة يشيا الجدول الى وجو

تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في تقديم % 61في الدائاة ، وبنسبة موافقة 

 .الخدمة

وأماكن  انتظار وانجازاتتوفا أماكن  الإرشاداتمن خلال لوحة  الإجااءات أتمتة -11

 .مايحة لائقة بالدائاة

 نسبة مئوية تكاار الإجابة

 14 6 ممتاز جدا

 35 11 ممتاز

 23 12 جيد جدا

 12 7 جيد

 16 1 ضعيف

 3,11 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 يةنسبة مئو تكاار الاجابة

 21 12 ممتاز جدا

 30 17 ممتاز

 23 12 جيد جدا

 14 6 جيد

 11 6 ضعيف

 3,36 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الإجابة

 25 14 ممتاز جدا

 31 17 ممتاز

 20 11 جيد جدا

 11 6 جيد

 13 7 ضعيف

 3,46 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا
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يشيا الجدول إلى وجود رضا متوسط من قبل متلقي الخدمة حول توافا أماكن الانتظار 

تعكس مدى رضا أفااد العينة % 61 والانجازات و أماكن الجلوس اللائقة، وبنسبة موافقة

 .على هذا البعد الهام في تقديم الخدمة

 .المعلومات على  موقع الدائاة الالكتاوني مناسب أتمتة -20

 

تعكس % 66وجود  رضا ضعيف حول الموقع الالكتاوني للدائاة ، وبنسبة موافقة  نسجل

 .مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في تقديم الخدمة

 .اتمتة المعلومات توفا الوسائل المناسبة لدائاة لذوي الاحتياجات الخاصة -21

 

وجود رضا جيد حول توفيا الدائاة للوسائل المناسبة لذوي الاحتياجات الخاصة ،  نلاحظ 

 .تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في تقديم الخدمة% 66وبنسبة موافقة 

 .توفا وسائل السلامة العامة المناسبة لدى الدائاة رشاداتالإ أتمتة -22

 نسبة مئوية تكاار لإجابةا

 16 10 ممتاز جدا

 52 26 ممتاز

 4 2 جيد جدا

 1 5 جيد

 16 10 ضعيف

 3,43 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الإجابة

 23 13 ممتاز جدا

 34 16 ممتاز

 16 1 جيد جدا

 11 6 جيد

 16 1 ضعيف

 3,36 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 14 6 ممتاز جدا

 46 27 ممتاز

 14 6 جيد جدا

 1 5 جيد

 14 6 ضعيف

 3.4 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الإجابة

 25 14 ممتاز جدا

 37 21 ممتاز

 16 1 جيد جدا

 7 4 جيد

 16 1 ضعيف

 3,47 المتوسط الحسابي
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العامة المناسبة ،  يشيا الجدول إلى وجود رضا جيد نسبيا حول توفيا الدائاة لوسائل السلامة

 .تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في تقديم الخدمة% 61وبنسبة موافقة 

 :اختبار فرضيات الدراسة

على  الإجااءات أتمتةتوجد فاوقات ذات دلالة إحصائية بين  :   ( H1 ) الأولىالفاضية 

اذر التي تلبي الاحتياجات ومستوى الموقع الالكتاوني للدائاة الذي يتضمن المعلومات و النم

 الاضا العام لأفااد متلقي الخدمة 

 

 

 

 
يوفا الموقع الالكتاوني للدائاة )المتعلقة ( 7)الفقاة  أن اكثا الفقاات رضا نلاحظ 

 3.66وبمتوسط حسابي % 76بنسبة مئوية بلغت (  معلومات و نماذر تلبي احتياجاتك

من التباين الحاصل في الاضا عن الموقع % 76وهذا يعني أن المتغيا المستقل يفسا

عند مستوى دلالة  لذلك نقبل الفاضية  3.66الالكتاوني للدائاة وبمتوسط حسابي 

على الموقع  الإجااءات أتمتةالقائلة توجد فاوقات ذات دلالة إحصائية بين   0.05

الالكتاوني للدائاة الذي يتضمن المعلومات و النماذر التي تلبي الاحتياجات ومستوى 

 الاضا العام لأفااد متلقي الخدمة

  الإجيااءاتية بيين  اتمتية توجيد فاوقيات ذات دلالية إحصيائ:    ( H2 )الفاضية الثانيية  3

التي تمكن الدائاة بان تتمتع بمستوى نظافة لائق و مقبول و مستوى الاضا العام لأفيااد 

 متلقي الخدمة عنها

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الإجابة

 21 13 ممتاز جدا

 37 17 ممتاز

 23 12 جيد جدا

 7 4 جيد

 16 1 ضعيف

 3.66 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

4 

9 

12 

17 

13 

 ضعيف

 ممتاز

 ممتاز جدا

 جيد جدا

 جيد
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المتعلقة  الى وجود رضا جيد من قبل متلقي ( 13)يشيا الجدول أعلاه المتضمن الفقاة رقم 

تعكس مدى % 61الخدمة حول مستوى لياقة البناء والنظافة في الدائاة ، وبنسبة موافقة 

وهذا يعني  3.46وبمتوسط حسابي . رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام في تقديم الخدمة

تتمتع  بأنهامن التباين الحاصل في الاضا عن الدائاة % 61ا المستقل يفساأن المتغي

لذلك نقبل الفاضية عند مستوى دلالة   3.46بمستوى نظافة لائق و مقبول وبمتوسط حسابي 

التي تمكن الدائاة بان   الإجااءاتالقائلة توجد فاوقات ذات دلالة إحصائية بين  اتمتة  0.05

 ئق و مقبول و مستوى الاضا العام لأفااد متلقي الخدمة عنهاتتمتع بمستوى نظافة لا

التيي  الإجيااءاتتوجيد علاقية ذات دلالية إحصيائية  بيين اتمتية :    ( H3 )الفاضيية الثالثية 

تحقق تعزييز كيادر الميوظفين عنيد وجيود ضيغط عميل و مسيتوى الاضيا العيام لأفيااد متلقيي 

 الخدمة عنها

 

 

وبنسيبة ,وجود رضا منخفض نسبيا حول تعزيز كادر الموظفين عند وجو ضغط عميل نسجل

سيط وبمتو. تعكس مدى رضا أفااد العينة على هذا البعد الهام فيي تقيديم الخدمية% 54موافقة 

مين التبياين الحاصيل فيي الاضيا عين % 54وهذا يعني أن المتغيا المستقل يفسا 2.7حسابي 

لييذلك نقبييل   2.7تحقييق تعزيييز كييادر المييوظفين عنييد وجييود ضييغط عمييل وبمتوسييط حسييابي 

القائليية توجييد علاقيية ذات دلاليية إحصييائية  بييين اتمتيية  0.05الفاضييية عنييد مسييتوى دلاليية 

در الموظفين عند وجود ضغط عميل و مسيتوى الاضيا العيام الاجااءات التي تحقق تعزيز كا

 لأفااد متلقي الخدمة عنها

 

 :النتائج

تبين الاستبانات  إلى أن آراء عينة الدراسة تشيا  إلى درجة متوسطة من الاضا على جميع  

كما أن ( 3)الفقاات بشكل عام و ذلك لأن متوسطاتها الحسابية  قايبة من متوسط أداة القياس 

المتعلقة ( 7)و قد تبين أن اكثا الفقاات رضا الفقاة  .الاضا أعلى من نسبة عدم الاضا  نسبة

بنسبة مئوية بلغت (  يوفا الموقع الالكتاوني للدائاة معلومات و نماذر تلبي احتياجاتك)

يتمتع موظفو الدائاة بالأناقة وحسن () 13)تليها الفقاة رقم  3.66وبمتوسط حسابي % 76

 نسبة مئوية تكاار الإجابة

 25 14 ممتاز جدا

 31 17 ممتاز

 20 11 جيد جدا

 11 6 جيد

 13 7 ضعيف

 3,46 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا

 نسبة مئوية تكاار الاجابة

 16 10 جدا ممتاز

 25 14 ممتاز

 20 11 جيد جدا

 1 5 جيد

 21 15 ضعيف

 2,7 المتوسط الحسابي

 متوسطة مستوى الاضا
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هي أكثا الفقاات رضا  تليها  3.71وبمتوسط حسابي % 74ة مئوية بلغت بنسب( المظها

يتم تعزيز كادر الموظفين عند )المتعلقة ب ( 1)أما أقل الفقاات رضا فقد كانت الفقاة  .الفقاة

 .2.7و بمتوسط حسابي% 54بنسبة مئوية بلغت ( وجود ضغط عمل

المقدميية ميين الييدائاة كييون  و فييي المحصييلة نجييد أن هنالييك رضييا جيييد نسييبيا علييى الخييدمات

 :بالاضافة الى النتائ  التالية% 67وبنسبة مئوية بلغت3.35المتوسط الحسابي الكلي يبلغ 

لقد تبين توسط مستوى الاضا العام لأفااد العينة عن الخدمات المقدمة في مديايات  .1

 .ضايبة الدخل

و الوقت  ,هنالك عدم رضا لأفااد العينة عن الساعة التي تتم فيه المعاملات .2

 .الطويل الذي تتم فيه  الإجااءات الضايبية

بما يتناسب , في حال وجود ضغط عمل لا يتم زيادة عدد الموظفين كما يجب .3

 .وضغط العمل

تشيا النتائ  الى الاضا الضعيف من قبل متلقي الخدمة على الماافق العامة للدائاة  .4

 .و مدى توافا أماكن الانتظار الملائمة اللائقة

من النتائ  ان ثقة متلقي الخدمة حول الآلية المتبعة لمعالجة الشكاوى يلاحظ  .5

 .والاقتااحات غيا واضحة وجدية

تبين النتائ  الى وجود قصور لدى موظف دائاة ضايبة الدخل والمبيعات المعني  .6

 .  في كيفية الارشاد و التوجيه الصحيح و الفعال لمتلقي الخدمة

 : التوصيات

وتطويا قدراتهم , مي الخدمة على طاق ووسائل تقديم الخدمة الحديثةتأهيل وتدريب مقد -1

 .  و مهاراتهم على تقديم الخدمة بشكل  لائق و كفؤ مما يحقق الاضا للمكلفين

 .زيادة عدد الموظفين في حالات الضغط -2

 .تحسين ماافق الدائاة و تطوياها بما يتلائم مع وضع الدائاة و رسالتها -3

 .ة و الكفاءة في تدقيق وانجاز المعاملاتزيادة الساع -4

 . التفعيل الكامل للتقنيات المساندة بشكل ياقى بعمل الدائاة, تطويا النظام المحوسب -5

 .تطويا و تفعيل أساليب نشا الوعي الضايبي -6

 

 المصادر والمراجع

 الاردن -وزارة تطويا القطاع العام .1

2. www.mopsd.gov.jo  

3. info@mopsd.gov.jo 

4. http://www.dialonleeadership.org 

5.  .systemsprimen.com/Index. http://www 

6. www.itqau.net/Index.asp 

7. www.dialogonleaership.org 

6. http://www.digt.maricopa.edu   

1. www.itqau.net/Index.asp 

10. http://www.systemsprimen.com/Index.htm 

http://www.systems/
http://www.itqau.net/INDEX.ASP
http://www.dialogonleaership.org/
http://www.digt.maricopa.edu/
http://www.itqau.net/INDEX.ASP
http://www.systemsprimen.com/index.htm

