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  .1880: الصفحة: صحیح الجامع: المصدر: الألباني: عائشة رضي االله عنها المحدث: الراوي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 



 ب 
 

  الإهــــــــــــداء 
  

هي شمعة تذوب لتنیر دروب الاخرین، وزهرة تزبل لتفوح برائحة الیاسمین : روح امي الغالیة: الي

  .العطاء الذي یفیض بلا حدود لك الرحمة والمغفرة باذن االلهوهي 

والدي الذي علمني معني الحیاة واستلهمت منه الطموح ومعني الخلافة في الارض والحب : الي

بكل معانیه السامیة وحب الخیر والعلم والمثابرة والجدیة التي احسست بوقعها خلفي في كل خطوات 

  .الحیاة

  .زوجتي العزیزة لما وجدته من دعم معنوي كان له الاثر الاعظم في حیاتياسرتي وابنائي و : الي

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 



 ج 
 

  الشكر والعرفان
  

احمـــدك ربـــي حمـــد الشـــاكرین واتوجـــه إلیـــك بالشـــكر والثنـــاء كمـــا یلیـــق بـــذاتك العلیـــا علـــي ان وفقتنـــي 
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  المستخلص
والایزو دور اتجاهات المدیرین نحو تطبیق نظم إدارة الجودة الشـاملة  بحثتناول ال  

السودانیة وذلك من خلال التعرف رفع الكفاءة الإداریة بهیئة الجمارك واثره علي  9001/2008

 9001/2008والایزو  علي الخطوات التي یمكن إتباعها والدور الذي تلعبه إدارة الجودة الشاملة

  . في رفع الكفاءة الإداریة وبالتالي تطویر وتنمیة الفاعلیة التنظیمیة لهیئة الجمارك السودانیة

نظـم  یفیـة للمـدیرین واتجاهـاتهم نحـو تطبیـقاثر العوامل الشخصیة والوظ هدفت الدراسة الي معرفة

في  9001/2008للایزوالمتطلبات الاساسیة ومعرفة  9001/2008والایزو ادارة الجودة الشاملة

ـــــي  ـــــرف علـ ــــارك والتعـ ــة الجمــ ــم هیئــــ ــــنهج نظــــ ـــــق مــ ـــــتوي تطبیـ ــاملةمسـ ـــــودة الشــــ ـــزو  ادارة الجـ والایـــ

ــد اعتمــــدت الدراســـة علــــي المـــنهج الاستـنـــــباطي .9001/2008 ــ لقـ ع الفـــروض والمــــنهج فـــى وضــ

المنهج التاریخي لحصر وتتبع الدراسات السابقة والمنهج الوصفي التحلیلي و الاستقرائى لاختبارها، 

  .للدراسة للوصول لأهم النتائج والتوصیات

یعمــل بالهیئـة  9001/2008والایـزو أظهـرت نتـائج الدراسـة إن تطبیــق نظـم إدارة الجـودة الشــاملة 

ویمكنها مـن اسـتیفاء متطلبـات منظمـة الجمـارك العالمیـة ات الجمركیة علي تسهیل وتسریع الاجراء

ــه  ـــل والاهتمـــام بســـرعة وســـهولة  تلقیـ تاحـــة الأولویـــة لاحتیاجـــات العمی ٕ ــارة العالمیـــة وا ومنظمـــة التجـ

ــــتالي كســب رضــا العمیـل أوصــت الدراســة بضــرورة تطبیـق نظــم إدارة الجــودة الشــاملة . الخدمـة وبال

بة التطور التقنـي والفنـي فـي مجـالات الاتصـال والاجهـزة الحدیثـة فـي مواكو  9001/2008والایزو

ــه  عملیـــات الاجـــراءات الجمركیـــة ـــي ترســـیخ التوجـ مـــن اجـــل تنمیـــة الفاعلیـــة التنظیمیـــة، والعمـــل عل

والتفكیــر الاســتراتیجي فــي التعامــل مــع الجهــات ذات الصــلة بــالاجراءات الجمركیــة لتحقیــق أهــداف 

ســـهام السلـــطات فــي اتخــاذ القــرارات التــي  ٕ الهیئــة واشٕــراك المــوظفین فــي وضــع الخطــط والأهــداف وا

  .م مما یؤدي الى رفع كفاءتهم و تـحسین الأداءتتعلق بالواجبات الموكلة إلیه



 ه 
 

  المستخلص باللغة الانجلیزیة
ABSTRACT 

 
 The research tackled the role of managers' attitudes towards applying 

TQM and ISO 9001/2008 to improve the administrative efficiency of the 

Sudanese Customs Authority by identifying the steps that can be followed 

and the role played by TQM and ISO 9001/2008 in raising administrative 

efficiency and thus developing the organizational effectiveness of Sudanese 

Customs. 

The study aimed at identifying the impact of the personal and functional 

factors of the managers and their attitudes towards the implementation of 

TQM systems and ISO 9001/2008 and identifying the level of application 

of the TQM approach. The study was based on the deductive approach to 

set research hypotheses and the extrapolative method to test them, and the 

historical approach to summarize, trace the previous studies and descriptive 

analytical approach to the study to reach the most important findings and 

recommendations. 

The findings showed that the implementation of TQM & ISO9001/2008 

enabled the customs authority to facilitate and accelerate customs 

procedures in compliance with WCO & WTO requirements and to set the 

client needs and services as priority to achieve client satisfaction. 

The study concluded the important of applying TQM & ISO 9001/2008 in 

customs procedures, to cope up with technical and technological 

developments in communication field to increase organization efficiency 

create, foster positive and strategic thinking in dealing with other 

stakeholders to achieve the authority goals the employees must participate 

in setting of the authority plan and the process of taking decisions relating 

to their duties to optimize their performance . 
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  :المقدمة

یعـد مفهـوم إدارة الجــودة مـن المفــاهیم الإداریـة الحدیثــة الـذي تقــوم فلسـفته علــى مجموعـة مــن الأفكـار والمبــادئ 

  .ویمكن لأي إدارة أن تتبناها من أجل تحقیق أفضل أداء ممكن

بدأ التركیز على مفهوم الجودة في الیابان في القرن العشرین ثـم انتشـر بعـدها فـي أمریكـا والـدول الأوربیـة، ثـم  

باقي دول العالم، وقد كان هناك مساهمات عدیدة من قبل عدد من العلماء والمفكرین في تحدید مفهوم الجودة 

 Walter)والذي تعلم على یـد ) یعمهندس تصن( W. Edwards Demingم بدأ 1931ففي عام . وتطویره

Shewhart)  وهو اول من تفهم دور العامل بشكل ایجابي، فأقترح ان یـتم التحفیـز عـن طریـق مكافـأة العامـل

وقام بإعطاء محاضرات عن الجودة والأسالیب الإحصائیة في الجودة للعدیـد . علي جودة اداءه، لزیادة كفاءته

أفكاره بسرعة وأصبحت عناوین الجودة ومنشورة في عـدة مجـلات علمیـة  من المهندسین الیابانیین وقد انتشرت

م حیث أكـد فیـه 1951فقد نشر أول كتاب له عن ضبط الجودة في عام  Joseph Juran)(أما . في الیابان

  . على مسؤولیة الإدارة عن الجودة

 ٕ نها نظام یقوم على المشاركة ان الجودة الشاملة هي طریقة تفكیر جدید للمنظمة ولأسالیب إدارة الموارد، وا

نها نظام  ٕ الواسعة في التخطیط والتنفیذ وعلى التحسین المستمر في العملیات التي تفوق توقعات العملاء، وا

  : متكامل موجهة نحو كسب ولاء العملاء في الحاضر والمستقبل وتعتمد على

یع وعلى مختلف مستویات التعاون في مختلف المجالات ومن قبل الجمیع، والمشاركة الفعالة للجم  -أ 

  .الإدارة

إدارة التغییر والتأكید على أن التغییر یبدأ في الإدارة العلیا ورؤیتها، ویعزز بالرغبة الصادقة   - ب 

لتنفیذها، والالتزام التام ببرنامج الجودة الشاملة، واعتماد فلسفة تقوم على التمیز والإبداع والابتكار 
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رضاء الع ٕ میل، وتهیئة مناخ تنظیمي یتلاءم مع عملیة التغییر، والتأكید في تقدیم السلع والخدمات وا

وعلى عملیات البحث والتطویر اللازمة للنمو المستمر للمنظمة،  ،المستمرعلى مبدأ التحسین 

 .والتأكد من مطابقة مجریاتها لتفاصیل اجراءات العمل

تصمیم المنتج أو الخدمة وفق  إدراك أن العملاء هم الذین یحددون الجودة، وبالتالي لابد من أن یتم  -ج 

طلبات وحاجات العملاء فالعمیل هو رأس المال الحقیقي للمنظمة، وبالتالي لابد من التعامل معه 

شباع حاجاته وتوقعاته، فتكلفة إبقاء العمیل أقل بكثیر من تكلفة استقطاب عمیل جدید ٕ  .باحترام وا

وهذا یفرض اعتماد مبدأ . الي رضا العملاءالتعامل الإنساني مع العاملین بما یحقق رضاهم، وبالت  - د 

كذلك التدریب المستمر والتحفیز . تفویض السلطة الذي یمكنهم من اتخاذ قرارات من غیر تعقیدات

  .المناسب والمشاركة الواسعة في مختلف المراحل الإداریة

تشرف على تحقیق هي هیئة دولیة للمواصفات القیاسیة العالمیة ) ISO(الأیزوشهادة الجودة العالمیة 

المتطلبات الأساسیة لنظم الجودة وهي عبارة عن نظام تقییم عالمي یستخدم لتصنیف معاییر الإجراءات في 

هو مجموعة من  9001الأیزو. المؤسسات التي یتطلب أداؤها خدمة مهنیة وجودة ذات نوعیة عالیة

سعى العدید من المؤسسات للحصول على وت. الإجراءات التي تحدد المتطلبات الخاصة بمعاییر إدارة الجودة

ان الاحداث المتسارعة والتغیرات  .حیث یؤدي الي تمیز المؤسسة في نظم إدارة الجودة 9001شهادة الأیزو

الكبیرة التي یشهدها العالم تكمن في كیفیة أنتاج وتقدیم السلع والخدمات وكل ذلك ناتج عن تحریر التجارة 

  . وجذب اكبر عدد من العملاء عمیلبین الشركات في كسب رضا النافسة العالمیة واحتدام الم

ان شریحة الموردین تعتبر المستفید الاول من الدراسة باعتبارها الزبون لدي هیئة الجمارك، وعند تطبیق نظم 

  .ةالجودة الشاملة یجد المورد ایفاءا بمتطلباته واحتیاجاته التي تتمثل في تسریع  وتسهیل الاجراءات الجمركی
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  :مشكلة البحث

 اقتصادیة عزلة في تستطیع دولة العیش ولا دولة، أي اقتصاد في هاما دورا تلعب الخارجیة التجارة أصبحت 

 تدخل أشكال تنوعت التجاري تطور التبادل ومع وتنمیة، رفاه مصدر تمثل فهي الخارجي، العالم عن كاملة

 بتقییدها إما التنمیة أهداف تحقیق أجل مختلفة من سیاسات بتبنیها الدولیة التجاریة علاقاتها إدارة في الدولة

 تعیشها التي الاقتصادیة للظروف وتبعا حدودها، والخدمات عبر السلع تجاه تدفق الحریة من نوع بإقرار أو

الدولیة زاد الاهتمام العالمي بالجودة من قبل المنتجین والموردین  الأسواق في دولة، وزیادة القدرة التنافسیة كل

  . والعملاء

 التبادلات حجم وقیمة زیادة إلى أدى ملموسا ازدهارا الماضي، القرن عشرینیات في الدولیة التجارة شهدت

 كفرض ائیةحم تبني سیاسات إلى الدول من الكثیر دفع الثلاثینیات في الاقتصادي الكساد أن غیر الدولیة،

  .الجمركیة التعریفة معدلات في وزیادة الكمیة القیود

 هذه انتهاج في الاستمرار أن واضحا وأصبح الدولیة التجارة حجم في تراجعا تلك السیاسة تطبیق عن ونتج

 للعلاقات جدید نظام تبني عبر حتما یمر الدولي والتوازن النمو وان الأزمة، تعمیق من شأنه السیاسة

 .الدولي والتبادل التعاون ترقیة إلى تهدف سیاسة وأتباع الدولیة الاقتصادیة والتجاریة

 من الثانیة العالمیة نهایة الحرب رأسمالیة بعد أو إشتراكیة الاقتصادیة النظم إختلاف على دول عدة سعت لقد

 الأعضاء دول بین التجارة وتسهیلالدولیة،  التجاریة السیاسات تنظیم مهمتها للتجارة، منظمة دولیة قیام أجل

 .الحمائیة الإجراءات من والحد
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 تحقیق التخطیطیة في السیاسات فشل بینها من هامة، تطورات الماضي القرن من الأخیر الربع شهد لقد

 القطبیة وظهور الأحادیة السوفیتي الاتحاد بزعامة الشرقي المعسكر سقوط إلى أدى دائمة اقتصادیة تنمیة

 . اقتصادیة لیبرالیة نحو تسیر التحولات فأصبحت الأمریكیة، المتحدة الولایات بزعامة

 كثرة بسبب الاقتصاد الاشتراكي فشل بعد خاصة الاقتصادي، تنظیمها في النظر الدول من العدید أعادت لقد

 اهتمامات أهم من الاقتصادیة، والاجتماعیة، والسیاسیة، فأصبح الناحیة سواء من السلبیة والنتائج المشاكل

 الاقتصاد إلى الاقتصادي التخطیط یسیره الموجه الذي الاقتصاد من التحول النامیة، الدول وخاصة الدول

 التعریفیة التعریفیة، وغیر القیود ورفعت الخارجي، على العالم أبوابها ففتحت الحرة، السوق بآلیات یعمل الذي

للدولة، ونتیجة  العامة المیزانیة في العجز لتمویل هام داخلي مورد مالي تمثل أنها علما الخارجیة التجارة على

لتزاید الاهتمام العالمي بالجودة، وزیادة الحركة الصناعیة والتقدم التكنولوجي واحتدام المنافسة بین الشركات 

بان زاد ادراك الشركات والمؤسسات . والمصنعین وزیادة عملیة التقلید التجاري وتفشي ظاهرة الغش التجاري

البقاء والاستمرار ونموها یتطلب منها العمل الدؤوب لمواكبة الشركات العالمیة ودخول سوق المنافسة 

  .الخارجیة

اتفاقیة (وباعتبار ان السودان من الدول التي وقعت علي الاتفاقیة الدولیة لتبسیط وتنسیق الاجراءات الجمركیة 

دان بدخول جمیع المنتجات من البلدان الاخري الي اسواقها فهذا یعني التزام دولي علي السو ). كیوتو المعدلة

وبالعكس، ودخولها یعني التوافق والتطابق مع المواصفة القیاسیة الدولیة والالتزام ببنودها والتطبیق الفعال 

  .والصحیح للتعلیمات الواردة فیها
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لذلك عملوا علي . یوتو المعدلةعلیه وجد ان المدیرین هم القائمون بشكل اساسي علي تطبیق بنود اتفاقیة ك

، والتعامل معها بشكل مستمر ومباشر وحث العاملین 9001/2008تبني نظم ادارة الجودة الشاملة والایزو

  .بذلك

هنالك عدد من العوامل التي تؤثر علي اتجاهات المدیرین نحو تطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة 

یرین ببنود هذه النظم، ومدي امكانیة التوافق والتطبیق الفعال ومدي ادراك وتفهم واقتناع المد 9001والایزو

  :، وتم تلخیص مشكلة البحث من خلال التساؤلات التالیة9001/2008لمتطلبات الایزو

  ماهي اهم العوامل الشخصیة التي تؤثر علي اتجاهات المدیرین نحو تطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة

 .؟ 9001/2008والایزو

 عوامل الوظیفیة التي تؤثر علي اتجاهات المدیرین نحو تطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة ماهي اهم ال

 .؟ 9001/2008والایزو

  ما مدي فعالیة مساهمة النتائج المحتملة لتطبیق نظم الجودة الشاملة في تسهیل عمل الاجراءات الجمركیة

قلیل معدل الاخطاء وتعزیز اداء والسرعة في انجاز المهام وتقلیل صرف وهدر التكالیف المالیة وت

 .المؤسسة ؟

  ماهي العوامل الخارجیة التي یمكن ان تؤثر علي اتجاهات المدیرین نحو تطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة

  .؟ 9001/2008والایزو

  :أهداف البحث

  : یسعي البحث الي تحقیق الاهداف الاتیة
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ـــــــي اتجاهـــــــات : أولا ـــــــؤثر عل ـــــــي ت ـــــــق نظـــــــم إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة تحدیـــــــد العوامـــــــل الت المـــــــدیرین نحـــــــو تطبی

 .9001/2008والایزو

  :الأهداف التي تتمثل في: ثانیا

 .معرفة اثر العوامل الشخصیة والوظیفیة  -أ 

  .والمتطلبات الاساسیة 9001/2008التعرف علي مواصفة الجودة العالمیة الایزو  - ب 

  . مارك السودانیةالمؤثرة علي اجراءات هیئة الج عوامل البیئیة الخارجیة اثر  -ج 

 .بهیئة الجماركالشاملة نظم إدارة الجودة اثر تطبیق التعرف علي   - د 

 . 9001/2008تقدیم التوصیات والمقترحات التي تساعد الهیئة لتبني نظم الجودة الشاملة والایزو  -ه 

  :أهمیة البحث

تكمن أهمیة البحـث مـن التغیـرات العالمیـة الاقتصـادیة والاداریـة التـي تفـرض علـي المؤسسـات تغییـر اسـالیبها  

الاداریة التقلیدیة وتطبیق المفاهیم الحدیثة لكي تتمكن من تعزیز تحسـین مسـتوي جـودة الانتـاج وتقـدیم خـدمات 

سب مع متطلبات بدء تطبیق اتفاقیة الجات، وتزایـد متمیزة وتحقیق الاهداف بالكفاءة والفعالیة المطلوبة بما یتنا

  . التركیز علي أهمیة المیزة التنافسیة

احـــدي هــذه المفـــاهیم الاداریــة الحدیثـــة التــي تواكـــب التغیـــرات  9001تعتبــر مواصـــفات الجــودة العالمیـــة الایــزو

التكالیف وتعزیز موقفها الاقتصادیة والاداریة من خلال تركیزها علي إداء المؤسسات وزیادة كفاءتها وتخفیض 

  .التنافسي
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لــذا فــان الاهمیــة العلمیــة للبحــث هــي ایضــاح هــذه المفــاهیم الاداریــة الحدیثــة مــن خــلال تســلیط الضــوء حــول 

فـــي هیئـــة  9001/2008موضـــوع تقیـــیم اتجاهـــات المـــدیرین نحـــو تطبیـــق نظـــم إدارة الجـــودة الشـــاملة والایـــزو

  .الجمارك السودانیة

  : للبحث، ومن المتوقع ان یستفید من البحث الفئات الاتیة تكمن الاهمیة التطبیقیة

یمكنهم الاسـتفادة مـن خـلال التعـرف علـي اثـر تطبیـق نظـم ادارة الجـودة الشـاملة : الاداریون والعاملون  . أ

 .في تحسین الاداء للمؤسسة 9001/2008والایزو

م فـي البحـث والتطـویر یمكنهم الاطـلاع علـي البحـث، لأجـل التعـرف علـي النتـائج وتسـاعده: الباحثون  . ب

  .في متغیرات اخري تخص موضوع البحث

  .كما یعتبر هذا الموضوع من المواضیع الهامة وخاصة ان هیئة الجمارك من المؤسسات الهامة في الدولة

  :حدود البحث

  : تتجسد حدود البحث من خلال الاتي

 .تتمثل في هیئة الجمارك السودانیة: الحدود المكانیة  . أ

 .م2015الي  2010في الفترة من : الزمانیةالحدود   . ب

  :فرضیات البحث

من المتوقع اختلاف المـدیرین مـن حیـث العوامـل الشخصـیة والوظیفیـة وبـدوره یـؤدي الـي اخـتلاف اتجاهـاتهم   

  :، علیه یقوم البحث علي الفرضیات الاتیة9001/2008نحو تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایزو

لـة احصـائیة بـین العوامـل الشخصـیة للمـدیرین واتجاهـاتهم نحـو تطبیـق نظـم إدارة توجد علاقـة ذات دلا -1

 .، تعزي لمتغیر المستوي التعلیمي9001/2008الجودة الشاملة والایزو 
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توجد علاقـة ذات دلالـة احصـائیة بـین العوامـل الشخصـیة للمـدیرین واتجاهـاتهم نحـو تطبیـق نظـم إدارة  -2

 .، تعزي لمتغیر التخصص الدراسي9001/2008الجودة الشاملة والایزو 

توجــد علاقــة ذات دلالــة احصــائیة بــین العوامــل الوظیفیــة للمــدیرین وأتجاهــاتهم نحــو تطبیــق نظــم إدارة  -3

 .، تعزي لمتغیر عدد سنوات الخبرة في العمل الجمركي9001/2008الجودة الشاملة والایزو 

رین وأتجاهــاتهم نحــو تطبیــق نظــم إدارة توجــد علاقــة ذات دلالــة احصــائیة بــین العوامــل الوظیفیــة للمــدی -4

 .، تعزي لمتغیر الوضع في الهیكل التنظیمي لهیئة الجمارك9001/2008الجودة الشاملة والایزو 

فــي  9001/2008توجــد علاقــة ذات دلالــة احصــائیة بــین تطبیــق نظــم إدارة الجــودة الشــاملة والایــزو  -5

 .الجمارك وتسهیل الاجراءات الجمركیة

فــي  9001/2008دلالــة احصــائیة بــین تطبیــق نظــم إدارة الجــودة الشــاملة والایــزو توجــد علاقــة ذات  -6

 .الجمارك وتسریع الاجراءات الجمركیة

  :منهجیة البحث

     :البحث علي كل من عتمدی

 المنهج التاریخي. 

 المنهج الوصفي التحلیلي لوصف الحالة محل الدراسة وتحلیل البیانات بهدف الوصول الي النتائج. 

 : مجتمع البحث

یتكون مجتمع البحث من مجموعة من مدیرین في هیئة الجمارك السـودانیة، حسـب الهیكلـة الموضـوعة لتكملـة 

 . م2015م الي 2010الاجراءات الجمركیة خلال الفترة من 

  : ناتامصادر البی 



19 
 

  : اعتمد البحث في جمع البیانات علي المصادر الاتیة 

 فــــي الافــــراد ذوي الصــــلة  تتمثلــــالتــــي ) الاســــبیان(البیانــــات بواســــطة اداة الدراســــة : المصــــادر الأولیــــة

 .بموضوع البحث

 تتمثل في الكتب والمراجع والانترنت والتقاریر ذات الصلة بموضوع البحث: المصادر الثانویة.  

 : وسائل جمع وتحلیل البیانات

الاسـتبیان، كمـا تـم تحلیلهـا بأسـتخدام البـرامج  تم جمع البیانات بأسـتخدام وسـائل جمـع البیانـات المتحصـلة فـي 

  .للوصول الي النتائج   (SPSS)الاحصائي 

  :مصطلحات البحث

  : المواصفة الدولیة

هي عبارة عن اتفاقیة موثقة تحتوي علي خصائص فنیة او معاییر تستخدم بشكل متناغم كقواعد وخطوط 

ارشادیة عامة او كمحددات لصفات المنتج او الخدمة، وذلك للتاكد من ان المواد والمنتجات والعملیات 

  ) www.iso.org.( والخدمات تتوافق وتطابق هذه المعاییر وتؤدي الغرض منها

  ):9000الایزو(صفة الدولیة لتوكید الجودة الموا

هي مواصفة اداریة تنصب جمیعها علي منظومة الجودة للمنشآت بكافة انواعها واحجامها وتهدف الي تكامل 

  . مكونات المنتج او الخدمة، بصورة تمكن من تلبیة احتیاجات ومتطلبات محددة او معروفة ضمنا

ح للشركات القادرة علي تطویر نظمها الاداریة بشكل یتوافق مع وتعتبر الایزو شهادة دولیة للجودة تمن

  )100:ص 2000الحمیضي،. (متطلبات المواصفة الدولیة

  : 8402المواصفة 
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  .هي مصطلحات ومفاهیم إدارة وتأكید الجودة

  :9000الایزو

 9002، والایزو9001عبارة عن الخطوط الارشادیة التي تحدد مجالات اختیار وتطبیق كل من الایزو

هو معاییر ادارة الجودة وتوكیدها والخطوط الارشادیة للاختیار  9000، والعنوان الرسمي للایزو9003والایزو

  .والاستخدام

  :9001الایزو

هي المواصفة الاكثر شمولا وتنطبق علي المنظمات التي تقوم بالتصمیم والتطویر والانتاج والتوزیع والتركیب 

  .یع عناصر الجودة العشرینوالخدمة لذلك فهي تشتمل علي جم

  :9002الایزو

   .وهي المواصفة التي تقتصر علي الانتاج والتركیب وخدمة ما بعد البیع دون التصمیم والتطویر فقط

  :9003الایزو

وهي المواصفة الاقل استخداما في سلسلة الایزو، وتتناول الانشطة المتعلقة بمنظومة الجودة في مجال 

  .هائیة، لذلك فهي تتكون من خمسة عشر عنصرا فقطالتفتیش والاختبارات الن

  :9004الایزو

  .هذه المواصفة الخطوط الارشادیة لكیفیة تطبیق وتطویر نظام الجودة وتفحص مكونات ومعاییر الجودة تعني

  : 10011المواصفة 

  .الدلیل الإرشادي لمراجعات الجودة

  :10013المواصفة 
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بالإضافة إلى مجموعة كبیرة جداً من الوثائق الفنیة المتعلقة بجوانب التوافق دلیل إعداد وتطویر دلیل الجودة 

  .مع المتطلبات وجمیعها تقع تحت مسمى أدلة

  :14000المواصفة 

هي عبارة عن سلسلة من المواصفات القیاسیة لتقییم الاداء البیئي للمنظمة، وتقدم المساعدات الایجابیة في 

    .ریة والمتطلبات البیئیة للدولةالعلاقة ما بین الانشطة التجا

  :منظومة الجودة

  .هي الهیكل التنظیمي والاجراءات والعملیات والموارد اللازمة لتطبیق إدارة الجودة

  : إدارة الجودة

هي جمیع انشطة الادارة التي تحدد سیاسة الجودة والأهداف والمسئولیات، والتي تطبقها بعدة وسائل مثل 

  .ة الجودة، وتوكید الجودة، وتحسین الجودة وذلك ضمن أطار منظومة الجودةتخطیط الجودة، ومراقب

  :أتفاقیة كیوتو

م ودخلت 1973هي الاتفاقیة الدولیة لتبسیط وتنسیق الإجراءات الجمركیة وقعت الاتفاقیة في الیابان سنة 

   .الموقعة على الاتفاقیةم، الهدف منها تنسیق ومواءمة الإجراءات الجمركیة بین الدول 1974حیز التنفیذ سنة 

  ):المعدلة(أتفاقیة كیوتو 

نقحت من قبل منظمة الجمارك العالمیة بهدف مواكبة التطورات العالمیة في القوانین والأنظمة الجمركیة  

إدارة المخاطر، (ولتسهیل التجارة الدولیة، وتطبیق مفاهیم جدیدة تساعد على نمو الاقتصاد الدولي منها 

م 1999م واعتمدت سنة 1994بدأت دراسة الاتفاقیة سنة ) ل والمراقبة الجمركیة اللاحقةالحوسبة والاتصا

الهدف من تعدیل الاتفاقیة هو إزالة الاختلاف بین الإجراءات والممارسات . م2000ودخلت حیز التنفیذ سنة 
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ادلات التجاریة، واعتماد الجمركیة لدى الأطراف المتعاقدة الذي من شأنه عرقلة التجارة الدولیة وغیرها من التب

جراءات الرقابة المبنیة على الرقابة والتدقیق، واستخدام التكنولوجیا  ٕ الجمارك أسالیب حدیثة كإدارة المخاطر، وا

 .في الإجراءات الجمركیة

  : الاتجاهات

راد او هي میل او استعداد الفرد فكریا وشعوریا للاستجابة ایجابا او سلبا الي ما في بیئته المحیطة من اف

مفاهیم او افكار او حقائق او احداث او منظمات او منتجات فهي تشكل فكر ودوافع ومشاعر الفرد ازاء اي 

  )125:ص 1996مصطفي،.(من هذه الامور

هي الشعور السلبي او الایجابي من قبل الفرد تجاه الاخرین او تجاه موضوع اخر او موقف معین، وهذه 

مها من خلال الخبرة وتؤثر هذه الاتجاهات علي مدي استجابة الفرد الاتجاهات یمكن اكتسابها وتنظی

  )Gibson ,1991 p:70.(لموضوع الاتجاه 

  :القیادة

  .القدرة على التأثیر في الآخرین من أجل تحقیق الأهداف المشتركة

  :القیادة الإداریة

صداره  ٕ الأوامر والإشراف الإداري على هي النشاط الذي یمارسه القائد الإداري في مجال اتخاذ القرار وا

  .الآخرین باستخدام السلطة الرسمیة وعن طریق التأثیر والاستمالة بقصد تحقیق هدف معین

  :صندوق النقد الدولي

م، للعمل على تعزیز  1945، أنشئت بموجب معاهدة دولیة في عامللأمم المتحدة هو وكالة متخصصة تابعة

  .سلامة الاقتصاد العالمي
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  ):الانكتاد(مؤتمر الامم المتحدة للتجارة والتنمیة 

م لتمثیل المصالح الاقتصادیة للدول النامیة وصادق علیها السودان في 1974عام هي مؤسسة دولیة أنشئت 

  .م1990عام 

  :منظمة التجارة العالمیة

بأكبر قدر  التجارة ، مهمتها الأساسیة هي ضمان انسیابسویسرا في جنیف عالمیة مقرها مدینة منظمة هي

  .من السلاسة والیسر والحریة

  :منظمة الجمارك العالمیة

تضم المنظمة ". التعاون الجمركي مجلس" م بإسم1952منظمة دولیة مقرها في بروكسل، وتأسست عام 

وهي تعني بكل التشریعات الجمركیة التي تنظم التجارة بین  .العالم عضواً من إدارات الجمارك حول 180

  .البلدان، وتهدف الي رفع فعالیة المصالح الجمركیة عبر العالم

  :هیئة الجمارك السودانیة

  .هي منشاة تتبع لقوات الشرطة بغرض إدارة ومراقبة الصادرات والواردات وتحصیل الرسوم الجمركیة

  :الرقابة الجمركیة 

  .المطبقة من قبل الجمارك للتأكد من التقید بنظام الجماركالإجراءات 

  : الرسوم الجمركیة

 .الرسوم الجمركیة المقررة في جدول التعریفة الجمركیة

  : الإجراءات الجمركیة

 .كافة العملیات التي یجب إجراؤها من قبل المختصین بغیة التقید بالنظام الجمركي
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  : لتعرفة والتجارةأتفاقیة الجات أو الاتفاقیة العامة ل

م، ویستند قانون تقییم الجمارك الخاص 1947اتفاقیة أساسیة تحكم التجارة الدولیة من عدة جوانب منذ سنة 

  .من اتفاقیة الجات) 7(بالمنظمة العالمیة للجمارك على المادة 

  :الترانزیت الجمركي

ة الجمارك من مكتب جمارك إلى تعني الإجراءات الجمركیة التي تنقل بموجبها البضائع الخاضعة لسیطر 

  .مكتب جمارك آخر

  :التخزین الجمركي

مستودع (تعني إجراء جمركي یتم بموجبه فرز البضائع المستوردة الخاضعة لسیطرة الجمارك في مكان محدد 

  .بدون دفع رسوم وضرائب الاستیراد) جمركي

  :المنطقة الحرة

واي بضائع . تجاریة أو صناعیة وفقاً لقوانین تلك الدولةتعني جزء من إقلیم الدولة الذي تمارس فیه نشاطات 

جراءات الجمارك المعتادة ٕ   .تدخل إلى تلك المنطقة تعتبر خارج المنطقة الجمركیة ولا تخضع لسیطرة وا

  : KAIZENكایزن  

. كلمة یابانیة مركبة من جزئین كاي وتعني غیر أو التغییر وزان وهي تعني الأفضل أو الأحسن أو الخیر 

لقیادة المؤسسات الصناعیة، والمؤسسات المالیة، بل   (Taiichi Ohno)وهي طریقة وفلسفة أبتكرها

إلى النشاطات " كایزن"في العادة تشیر كلمة . ولتطبیقها في كل نواحي الحیاة، معتمدة على التحلیل والعملیة

  . داريالتي تؤدي باستمرار إلى تحسین جمیع مناحي العمل، كالصناعة والتسییر الإ
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  : الدراسات السابقة

 :دراسات باللغة العربیة

  )2005رحاب التاج، (دراسة 

اثــر تطبیــق الایــزو علــي تحســین الاداء، لنیــل درجــة الماجســتیر فــي ادارة الاعمــال، جامعــة الســودان : بعنــوان

  .للعلوم والتكنولوجیا

عامــــة فــــي الشــــركة الســــودانیة الهــــدف مــــن الدراســــة معرفــــة اثــــر تطبیــــق الایــــزو علــــي تحســــین الاداء بصــــورة 

توصـلت . للاتصلات، والصفة الخاصة الي بیان عدم التطبیق الفعلـي لمبـادئ الایـزو واثـره علـي اداء العـاملین

  :الدراسة الي النتائج التالیة

  .تطبیق الایزو له تاثیر في ترقیة وتحسین الاداء مقارنة بالانظمة التقلیدیة السائدة في الشركة  . أ

داریة من قبل المدراء والمشرفین لتطبیق الایزو فـي الشـركة بصـورة جیـدة اثـر علـي ضعف المتابعة الا  . ب

  .اداء العاملین وتدني جودة الخدمات المقدمة من الشركة

  )2011رحاب التاج، (دراسة 

بعنوان اثر الثقافـة التنظیمیـة فـي تشـكیل سـلوك العـاملین تجـاه تطبیـق الجـودة الشـاملة، دراسـة دكتـوراه فـي ادارة 

  .الاعمال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراسات العلیا

هدفت الدراسة الي معرفة اثر الثقافة التنظیمیة في تشكیل سلوك العاملین تجاه تطبیق الجودة الشاملة، تناولـت 

  . الدراسة مفهوم ثقافة المنظمة وثقافة القادة بصفة خاصة

لتنظیمیــة الموجــودة والتــي تــدعم تطبیــق الجــودة الشــاملة اهــم معــوق توصــلت الدراســة الــي ان ضــعف الثقافــة ا

لتطبیق الجودة الشاملة بالهیئـة القومیـة للكهربـاء حیـث ان مفهـوم الجـودة یـؤثر الـي مسـاهمة العـاملین واسـتمرار 
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 اوصت الدراسة بعمل بحوث ودراسات علمیة علـي العملیـات التطبیقیـة والتشـغیلیة. التحسین والتطویر المستمر

  .  داخل المؤسسة لما لها الاثر المباشر علي تحسین الاداء

  )2008اسماعیل بشیر، (دراسة 

إدارة الجـــودة الشـــاملة وتطبیقاتهـــا فـــي مجـــال التـــدریب فـــي الســـودان، دراســـة دكتـــوراة فـــي فلســـفة ادارة : بعنـــوان

  .الاعمال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراسات العلیا

سة الي معرفة مدي جدوي تطبیـق ادارة الجـودة الشـاملة واثـر ذلـك مـن خـلال التطبیـق علـي البـرامج هدفت الدرا

  .والدورات التدریبیة التي اقیمت بمنظمات التدریب الكبري بالسودان

توصلت الدراسـة الـي نتـائج ایجابیـة تمثلـت فـي منظمـات التـدریب الكبـري بالسـودان ممـا یثبـت صـلاحیة تطبیـق 

  .جودة الشاملة في التدریبنظام ادارة ال

  )2008، موسياحمد (دراسة 

اثر تطبیق ادارة الجودة الشاملة علي اداء المنظمات فـي قطـاع الاعمـال فـي السـودان، دراسـة دكتـوراة : بعنوان

  .في فلسفة ادارة الاعمال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراسات العلیا

اثـــر تطبیـــق ادارة الجـــودة الشـــاملة علـــي اداء المنظمـــات فـــي قطـــاع الاعمـــال هـــدفت الدراســـة الـــي معرفـــة علـــي 

  .بالسودان

توصـــلت الدراســـة الـــي وجـــود علاقـــة ذات دلالـــة احصـــائیة بـــین تطبیـــق نظـــم ادارة الجـــودة الشـــاملة والتحســـین 

  .المستمر وكذلك وجود علاقة ذات دلالة احصائیة بین تطبیق نظم ادارة الجودة وتحسین الاداء

  )1997احمد شجراوي، ( دراسة

  .9000تجربة الشركة العربیة لصناعة المواسیر المعدنیة في تطبیق الایزو: بعنوان
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أســتعرض الباحــث فــي هــذه الدراســة تجربــة الشــركة العربیــة لصــناعة المواســیر المعدنیــة وأشــار الــي ان الشــركة 

عالیــة وبأقــل تكلفــة، وتلبیــة رغبــات هـدفت مــن تطبیــق نظــام الایــزو الـي اتقــان الاعمــال عمومــا والانتــاج بجـودة 

العملاء وزیادة القدرة التصدیریة لاختـراق الاسـواق الخارجیـة، امـا الفوائـد الفعلیـة التـي حققتهـا الشـركة مـن جـراء 

تطبیق هذا النظام فتتلخص في تحسین اداء الشركة وضمان ثبات جودة المنتج وخفض تكالیف الانتاج وزیادة 

  . ثقة العملاء بالشركة

  )م1997محمد فؤاد محمد، مجلة آفاق جدیدة، جامعة المنوفیة، العدد الثالث،(اسة در 

الهدف من : إشكالیة قیاس جودة الخدمات المقدمة في شركات التامین التابعة للقطاع العام المصري: بعنوان

 هذه قبل من مةالمقد للخدمات الحقیقي الزبائن والمستوى وحاجات رغبات بین الدراسة تحدید الفجوة الموجودة

 الخدمة وجودة وطبیعة جهة، من ورغباتهم الزبائن آمال جیدة بین معنویة علاقة هنالك أن الشركات، واستنتج

  .أخرى جهة من لهم المقدمة

  )2014مبارك داؤود، (دراسة 

ادارة الاعمـال، مدخل ادارة الجودة الشاملة واثره في تنمیة المـوارد البشـریة، دراسـة دكتـوراه الفلسـفة فـي : بعنوان

  .جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراسات العلیا

هـدفت الدراسـة الـي تنــاول اثـر تطبیـق مــدخل ادارة الجـودة الشـاملة فــي تنمیـة المـوارد البشــریة مـن خـلال دراســة 

الشـاملة لـه  ، توصـلت الدراسـة الـي ان تطبیـق ابعـاد ادارة الجـودة)كـابو –سـیقا (میدانیة بمجموعـة شـركات دال 

  .علاقة ذات دلالة احصائیة بتنمیة الموارد البشریة

اوصـــت الدراســــة بضـــرورة تطبیــــق مـــنهج ادارة الجــــودة الشــــاملة بالمؤسســـات لضــــمان تـــدریب وتاهیــــل المــــوارد 

  . البشریة



28 
 

  ) 2000شرارة حسین وبسام زاهر (دراسة 

التي تواجه المنظمات الصناعیة المصریة المتطلبات الجدیدة والأزمة  2000اصدار عام  9001أیزو: بعنوان

  .للتوافق معها

هــدفت الدراســة بشـكـل اساســي فــي تقــویم قــدرت الشــركات محــل الدراســة علــي التوافــق مــع المتطلبــات الجدیــدة 

، وقــد توصـــل البحــث الــي ان قـــدرة هــذه الشــركات علـــي التوافــق مــع المتطلبـــات 2000اصــدار 9001للایــزو 

فقط وهي نسبة متدنیة تعبر عن الازمة التـي تواجـه هـذه الشـركات خاصـة فـي % 38الجدیدة للمواصفة تعادل 

ظــل العولمــة وتطبیــق اتفاقیــة الجــات فــي حــال عــدم مبادرتهــا للتوافــق الفــوري مــع هــذه المتطلبــات خــلال فتــرة 

  .السماح المفترضة

  ) 2000عبد الرحمن الحمیضي، (دراسة 

في الشركة السعودیة للصناعات الاساسیة  9000ات الایزو بعنوان اتجاهات الادارة العلیا نحو تطبیق مواصف

  ). سابك(

اعتمـادا علــي العوامـل الشخصــیة  9002تناولـت الدراســة اتجاهـات الادارة العلیــا نحـو تطبیــق مواصـفات الایــزو

  :للمدیرین كمؤثرات علي هذه الاتجاهات، وتوصلت الدراسة الي بعض النتائج من اهما ما یلي

  تجــاه ایجــابي لــدي معظــم افــراد الادارة العلیــا بــأن الشــركة الســعودیة تطبــق مواصــفات هنــاك ا: بشــكل عــام

 .بشكل جید وقوي 9002الایزو

   امــا بشـــكل اكثــر تفصــیـلا هنـــاك اعتقــاد لـــدي معظــم افـــراد الادارة العلیـــا بــأن الشـــركة تطبــق مفـــردات هـــذه

رجـــة ضـــعیفة، فهـــي تطبـــق المواصـــفة بشـــكل متفـــاوت یتـــراوح مـــا بـــین تطبیـــق بدرجـــة قویـــة الـــي تطبیـــق بد

العناصـر التالیـة بشــكل جیـد وقــوي هـي مســئولیة الادارة، ونظـام الجــودة، ومراجعـة العقــود، وضـبط الوثــائق 
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والبیانـــات، والمشـــتریات، وضـــبط المنـــتج المـــورد مـــن قبـــل العمیـــل، والتفتـــیش والاختبـــار، وضـــبط معـــدات 

اولـــة والتخـــزین والتغلیـــف والحفـــظ والتســــلیم الفحـــص والقیـــاس والاختبـــار، وحالـــة التفتـــیش والاختبـــار، والمن

. بینما تطبق العناصر التالیة بشكل ضعیف هي تمییز المنـتج ومتابعتـه والتـدریب. وضبط سجلات الجودة

 .أما باقي العناصر تطبقها بصورة متوسطة

  )2010زكي ابو زیادة، (دراسة 

التنظیمــي فـــي المصــارف التجاریـــة الفلســـطینیة، اثـــر تطبیــق مفهـــوم ادارة الجــودة الشـــاملة علـــي الاداء : بعنــوان

  .دراسة دكتوراة، الاكادیمیة الفلسطینیة للعلوم الامنیة، فلسطین

هدفت الدراسة الي معرفة اثر تطبیق مفهوم ادارة الجودة الشاملة علي الاداء التنظیمي في المصارف التجاریـة 

  .الفلسطینیة

ان المصــارف التجاریــة الفلســطینیة تهــتم بشــكل عــام علــي  توصــلت الدراســة الــي مجموعــة مــن النتــائج ابرزهــا

تطبیـق كافـة ابعــاد ادارة الجـودة بدرجــة متوسـطة، وان اتجاهـات المبحــوثین نحـو مســتوي ابعـاد الاداء التنظیمــي 

المرتبطة باداء الموارد البشریة بشكل عام جـاءت بدرجـة متوسـطة، ویوجـد اثـر ذو دلالـة احصـائیة لابعـاد ادارة 

اقتنــاع ودعــم الادارة العلیــا، مشــاركة العــاملین وتحفیــزهم، تــدریب العــاملین وتــاهیلهم، التركیــز (تمعــة الجــودة مج

علـي الاداء ) علي تحسین العملیات المصرفیة، التخطیط الاستراتیجي واستمراریة التحسین للخـدمات المصـرفیة

اوصـــت الدراســـة الـــي زیـــادة ). تنظیمـــيالرضـــا الـــوظیفي، الالتـــزام ال(التنظیمـــي المـــرتبط بـــاداء المـــوارد البشـــریة 

الاهتمــام والــوعي بتطبیــق كافــة ابعــاد الجــودة الشــاملة بشــكل شــامل فــي المصــارف التجاریــة الفلســطینیة بهــدف 

  .تحسین الاداء التنظیمي

  )2002قاسمي كمال،(دراسة 
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فــــي المؤسســــة  9000المقومــــات والمعوقــــات الثقافیــــة لتطبیــــق نظــــامي ادارة الجــــودة الشــــاملة والایــــزو: بعنــــوان

  .الصناعیة الجزائریة

 هنا الشدیدة، ومن للمنافسة والخدمات للسلع العالمیة التجارة تحریر ظل في المنظمات تناولت الدراسة تعرض

 السـلع مـن خـلال تحقیقـه إلـى تسـعى الـذي التمیـز مـدى علـى كبیـر حـد إلـى یعتمـد ونموهـا بقاؤهـا أصـبح فقـد

 الحدیثة للتكنولوجیا هذه المنظمات استخدام ضرورةو  في الأداء التمیز تحقیق ویتطلب تقدمها، التي والخدمات

 بترشـید تسـمح إداریـة أسـالیب وابتكـار هـذه التكنولوجیـا، باستیعاب یسمح بما البشري العنصر وتدریب وتطویر

 هـذه ظـل فـي المنظمـة تمكـن التـي الإداریـة الأسـالیب هـذه أهـم مـن ولعـل .المـوارد هـذه اسـتغلال وتحسـین

، هـو الحـل  9000والإیـزو الشـاملة الجـودة إدارة نظـامي وجـد ان تطبیـق تنافسـیة میـزة تحقیـق التحـدیات مـن

  .لتحقیق المیزة التنافسیة

  :تمثلت اهداف الدراسة في الاتي

 الأبعاد وأهم 9000الجودة الشاملة والإیزو نظامي إدارة علیها یقوم التي العلمیة الأسس أهم معرفة 

 .المنظمة لثقافة المشكلة

 9000والإیزو الشاملة الجودة إدارة بنظامي ارتباط لها التي المنظمة ثقافة أبعاد تحلیل. 

توصلت الدراسة الي زرع ثقافة الجودة علي العنصر البشري اولا حتي یتم تحقیق الهدفین وهذا یتم بالتدریب 

ثقافیة یجب ان یزود بها المدیرین والتحسین المستمر وتغییر تجاه المدیرین والعمال في المنظمة وهي قیمة 

  .والعمال في المنظمة بالاضافة الي التركیز الي العمیل وتلبیة متطلباته

  )2006محمد بن علیثة الاحمدي ،(دراسة 
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دور علم النفس في تعدیل الاتجاهات نحو البیئة، الهدف توضیح اهمیة البعد النفسي في تناول : بعنوان

توصلت الدراسة الي . وایجاد الحلول لها وتعدیل الاتجاهات والارشاد نحو البیئةالقضایا والمشكلات البیئیة 

وجود عوامل مؤثرة في تغییر اتجاهات الافراد نحو بیئتهم ووجود علاقة بین الانسان والبیئة ومتطلبات التوافق 

  .بینهما

  :دراسات باللغة الانجلیزیة

  ) MUSA PINAR(دراسة   

وهـي عبـارة عـن تقریـر تنـاول  Attitudes of Captains of Industry Towards ISO900بعنـوان 

مــن الشــركات الحاصــلة % 80وكانــت النتــائج ان  9000اتجاهــات مــدیري الصــناعة نحــو مواصــفات الایــزو 

تعتبر ان الایزو كان اكبر مساهم في تحسین رقابة الادارة وتعزیز رضا المسـتهلك، حیـث  9000علي الایزو 

  .من اهم العناصر الاساسیة لنجاح الشركة في انجاز اعمالهایعد هذین المؤشرین 

   (MAST & CARLSON)دراسة  

  EXPERIENCE OF IMPLEMENTATING ISO 9000 IN SWEDISH IDUSTRYبعنوان 

، توصلت الدراسـة الـي اهـم الفوائـد المترتبـة 9000شركة سویدیة حاصلة علي الایزو  114تمت الدراسة علي 

هــي تحســین جــودة الانتــاج، زیــادة عــدد عمــلاء الشــركة، انخفــاض تكــالیف اعــادة  9000علــي تطبیــق الایــزو 

  .التصنیع، وزیادة الانتاج، وفتح اسواق جدیدة والالتزام اكثر بمواعید التسلیم

  )  MARTI CASADESUE & INAKI HERAS( دراسة 

  BENEFITS OF ISO 9000 IMPLEMENTATION IN SPANISH INDUSTRYبعنوان 



32 
 

فــــي الشــــركات الصــــناعیة الاســــبانیة  9000اهــــداف الدراســــة الــــي معــــرف الفائــــدة مــــن تطبیــــق الایــــزو تمثلــــت 

تحســــین تعریــــف المســــؤولیات % 19تحســــین وتوحیــــد اجــــراءات العمــــل، % 33وتوصــــلت النتــــائج الــــي الاتــــي 

فـي التـزام اكبـر % 20، 9000زیـادة الثقـة فـي الشـركات الحاصـلة علـي الایـزو% 19والالتزامات علي العمال،

  .مبادئ توجیهیة محسنة في الاداء% 11العمل و

    (DOUGLAS &GLEN)دراسة 

   INTEGRATED MANAGEMENT IN SMALL AND MEDIUM ENTERPRISESبعنوان 

مــن الشــركات صــغیرة الحجــم ومتوســطة الحجــم التــي تطبــق نظــام  50هــي دراســة میدانیــة علــي التطبیــق علــي 

  :وكانت اهداف الدراسة كالاتي 14001البیئیة الایزو  ونظم الادارة 9000ادارة الجودة الایزو 

 هل تم تطبیق النظامین باستخدام نفس الهیكل او نفس الاساس. 

 ماهي درجة الاندماج في التطبیق بین النظامین. 

 ماهو مدي استعداد الشركات لاندماج النظامین. 

  ما مقدار التوفیر في التكالیف نتیجة لهذا الاندماج. 

  هذا الاندماجماهي فوائد. 

  :وتوصلت الدراسة الي نتیجة لكل هدف من الاهداف السابقة كما یلي

مـــن الشـــركات اســـتخدمت نفـــس % 75اولا وان  9000ان كـــل الشـــركات طبقـــت نظـــام ادارة الجـــودة الایـــزو  -

اســتخدموا هــیكلا مختلفــا، ومــن حیــث درجــة الانــدماج فقــد % 25الهیكــل او نفــس الاســاس لكــل النظــامین، وان 

% 55من الشركات وضعت دلـیلا واحـدا واجـراءات موحـدة لكـلا النظـامین، وان % 45ارت الدراسة الي ان اش

  :من هذه الشركات استخدمت وسائل منفصلة لكلا النظامین وبررت ذلك بما یلي
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  .استخدام وسائل منفصلة یقلل من زمن المراجعة -

  .9000ام الشركة التي تطبق الایزو ما زال نظام جدید غیر مطبق في كل اقس 14001ان الایزو  -

  .لیس كل الاجراءات مشتركة بین النظامین -

  )Toby Gooley, 1995(دراسة 

 Warehousing and Distribution : ISO 9000 is coming:بعنوان

، الهـدف مـن الدراســة 9000شـركة امریكیـة حاصــلة علـي شـهادة الایـزو  600تناولـت الدراسـة استقصـاء لعـدد 

نتــائج تطبیــق المواصــفة الدولیــة الایــزو فــي هــذه الشــركات، وتوصــلت الــي ان تطبیــق مواصــفات الایــزو معرفــة 

  :ادي الي النتائج التالیة

 .تخفیض تكالیف التشغیل -

 .تحسین نظم الجودة -

 .زیادة رضا العملاء -

 .تطویر ضبط العملیات الداخلیة -

  )  Tsiotras & Gotzamani, 1996(دراسة 

 ISO as an Entry Key To TQM: The case of Greek Industry: بعنوان

وتوصـلت الـي مجموعـة  9000تم اجراء الدراسـة علـي مجموعـة مـن الشـركات الیونانیـة الحاصـلة علـي الایـزو 

  :من الفوائد التي حققتها هذه الشركات من تطبیق الایزو وهي علي مستویین كما یلي

ووضــع قواعـــد واضـــحة للعمــل، وزیـــادة الانتاجیـــة،  المســتوي الـــداخلي یتمثـــل فــي تطـــویر اســـلوب الادارة، -

 .وتصحیح الاخطاء، وخفض تكالیف التشغیل، وخفض تكالیف الفاقد والمعاد تشغیله
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المستوي الخارجي یتمثل في زیادة رضا العملاء، وتحسین سمعة الشركة، وزیادة الثقة بمنتجات الشركة،  -

 .جدیدة وكسب میزة تنافسیة، وزیادة الصادرات واختراق اسواق

  ):Fenghueih Huange, 1999(دراسة 

  A Study of ISO 9000 Process, Motivation Performance: بعنوان

واثــر عملیـة التحفیــز واجـراءات التطبیــق علـي الفوائــد المتولـدة عــن  9000تناولـت الدراســة فوائـد تطبیــق الایـزو 

ائج المیدانیـة للدراسـة الـي ان تطبیـق الایـزو فـي في الشركات التایوانیة، ولقـد اشـارت النتـ 9000تطبیق الایزو 

الشركات ساعدها بشكل واضح في تحسین مستوي الجودة ومواجهـة المنافسـة العالمیـة وتقلیـل التكـالیف وزیـادة 

 .المبیعات واستخدام نظم المعلومات واشراك العمال بشكل اكبر

النتـــائج الایجابیـــة المتحققـــة فـــي الجـــودة مـــن اســـتعراض الدراســـات الســـابقة، یتبـــین ان هـــذه الدراســـات ربطـــت   

 9000، وتمثلــت النتــائج الرئیســیة بــان هنــاك علاقــة بــین الحصــول علــي الایــزو9000والاداء بتطبیــق الایــزو

  . وبین تطویر وتحسین الاداء والجودة في المؤسسات

للتوافـق مـع  التـي توصـلت الـي ضـعف قـدرة الشـركات محـل الدراسـة) حسـین شـرارة وبسـام زاهـر(ماعدا دراسة  

الجدیــدة، ممــا یقتضــي العمــل علــي ایجــاد ثقافــة تنظیمیــة تعمــل علــي  2000اصــدار  9001متطلبــات الایــزو

تهیئة اتجاهات اكثر ایجابیة نحو المتطلبات الجدیدة، وبالتالي تعتبـر هـذه النتـائج داعـم ومبـرر لسـیر اتجاهـات 

 .9000المدیرین نحو تطبیق نظم الایزو 

انهــا تطرقــت الــي مؤسســة تعتبــر مــن المؤسســات الهامــة فــي الدولــة وتعتبــر قــوة نظامیــة  مــا یمیــز هــذه الدراســة

شـرطیة اقتصــادیة، لــذلك كـان مــن الواجــب وضـعها فــي بــؤرة الاهتمـام والعمــل علــي تنسـیق وتبســیط الاجــراءات 

بدرجــة حتــي تكتمــل رســالة الجمــارك المتمثلــة فــي تقــدیم خدمــة جمركیــة تلبــي متطلبــات قیمنــا الاصــیلة الراســخة 



35 
 

وذلـك مـن خـلال . عالیة من الایمان باالله والاحتراف المهني للمساعدة فـي التنمیـة الشـاملة اقتصـادیا واجتماعیـا

تحــري تحقیــق التــوازن بــین الرقابــة الجمركیــة والالتــزام وتســهیل حركــة التبــادل التجــاري، ومواصــلة بنــاء القــدرات 

  .المؤسسیة الجمركیة

  : تنظیم البحث

  :خمسة فصول تفاصیلها كالاتيیحتوي البحث علي 

یتضـــمن الاطـــار العـــام للبحـــث ویتكـــون مـــن المقدمـــة، مشـــكلة البحـــث، أهـــداف البحـــث، أهمیـــة البحـــث، حـــدود 

البحـث، فرضــیات البحـث، منهجیــة البحــث، مجتمـع البحــث، مصـادر البیانــات، وســائل جمـع وتحلیــل البیانــات، 

  .بحثالتعریف بمصطلحات البحث، الدراسات السابقة، أهمیة ال

: مفهوم الجودة، المبحث الثاني: نظم إدارة الجودة الشاملة یشمل ثلاث مباحث، المبحث الأول: الفصل الأول

  . فرق العمل: ، والمبحث الثالث)إلإیزو(المواصفات القیاسیة الدولیة 

مكونات : مفهوم الاتجاهات، والمبحث الثاني: الاتجاهات یشمل ثلاث مباحث، المبحث الاول: الفصل الثاني

  . القیادة الاداریة: المبحث الثالثالاتجاهات، و 

نشــأة وتطــور هیئــة الجمــارك : المبحــث الاول هیئــة الجمــارك الســودانیة یشــمل ثــلاث مباحــث،: الفصــل الثالــث

  . الاجراءات الجمركیة :الجمارك والبیئة الخارجیة، والمبحث الثالث: السودانیة، والمبحث الثاني

: اجـراءات الدراسـة، المبحـث الثـاني: الدراسة المیدانیة یشـمل ثـلاث مباحـث المبحـث الاولیمثل : الفصل الرابع

  .عرض وتحلیل البیانات الاساسیة: عرض وتحلیل بیانات عینة الدراسة، المبحث الثالث

نتائج الدراسة المبحث : مناقشة النتائج واختبار الفرضیات یشمل مبحثین المبحث الاول: الفصل الخامس

  .اختبار فرضیات الدراسة: الثاني
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  .، والمقترحاتتشمل النتائج، والتوصیات: الخاتمة
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  الفصل الاول

  نظم ادارة الجودة الشاملة

  :مقدمة

تعیش المؤسسات الحدیثة تنافسا حادا في جمیع المجالات، فلا یمكن لأي مؤسسة أن تؤمن البقاء الدائم ما لم 

تمكنها من مواجهة باقي المؤسسات وذلك بواسطة أداء منسجم حتى تكون تسعى نحو اكتساب قدرة تنافسیة 

   .في مستوى العملاء وتحسین عائدها ومن ثم تواجد أقوى بالأسواق للدفاع عن موقعها

من هذا المنطلق كان الاهتمام متزایدا من قبل المؤسسات وتطورت أهمیة الجودة وانتقلت إلى الجودة الشاملة 

دة الشاملة، كما مست كل المنتجات السلعیة والخدمیة وفي جمیع المؤسسات حكومیة أو ثم إلى إدارة الجو 

  .القطاع الخاص سواء كانت اقتصادیة، إداریة أو اجتماعیة

إن محاولة الاستفادة من التطورات العلمیة الحدیثة أمر یطلبه الإسلام ویرغب فیه بل ویحث علیه ولا یمكن 

دراك، ولتحقیق هذا الوعي لا بد من تحقیق المعرفة الكاملة أن تتحقق الاستفادة إلا إذا ت ٕ مت المحاولة بوعي وا

والمعرفة الكاملة بالأصول , بالأصول الثقافیة الغربیة للشئ المراد نقله واقتباسه من الناحیة العلمیة والعملیة

وبهذا تصبح المفاهیم المقتبسة من الحضارات المعاصرة ذات دلالة  .الثقافیة للموضوع الذي تم نقله واقتباسه

  . واضحة في المنهجیة، اخذین في الاعتبار المعتقدات الأساسیة والدینیة

علیه یتطرق هذا الفصل الي مفهوم الجودة، ومفهوم إدارة الجودة الشاملة ونشأة وتطور تلك المفهوم، 

. ودة الشاملة، ومراحل تطبیقها ذلك في المبحث الاول من الفصلوالمتطلبات الأساسیة لتطبیق إدارة الج

، نشأة ومحاور الایزو، سلسلة )إلإیزو(ویحتوي المبحث الثاني علي المواصفات القیاسیة الدولیة 

لإیزو والعلاقة بینهما، وفوائد  9000/2000الایزو ٕ طبیعتها ومكوناتها، الفرق بین إدارة الجودة الشاملة وا
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العمل،  فرق منهجیة وتطور مفهوم ویتضمن المبحث الثالث علي نشأة. الجودة الشاملةتطبیق إدارة 

  .العمل وخلاصة الفصل فرق العمل، أنواع فرق وبناء إدارة العمل، فوائد فرق وأهداف بناء خصائص
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  مفهوم الجودة : المبحث الأول

ویقصـد بهـا الكیـف عكـس الكـم ) الخامـة الأصـلیة(او ) الجیدةالنوعیة (یفهم كثیراً من الناس الجودة بأنها تعني 

فالدین الإسلامي الحنیف أعطى اهتمامـا واسـعا فـي التوكیـد علـى العمـل الجـاد والنـافع وهـو . الذي یعني بالعدد

ْ (مـا نصـت علیـه الآیـات الكریمـــة قـال تعـالي  ؤ ُ م الْ َ هُ و ــولُ ُ س َ ر َ ْ و ـم كُ لَ َ م ـهُ عَ ى اللّ َ ر َ ـی َ ــواْ فَس لُ َ م ْ ـلِ اع َ قُ ـون نُ ــى  مِ لَ َ إِ دُّون َ ـتُر َ س َ و

كُم بِّئُ َ ن ُ ةِ فَی ادَ َ ه الشَّ َ ْبِ و ی غَ مِ الْ الِ َ  عَ ـون لُ َ م ْ ْ تَع ا كُنتُم َ م اتِ ( قـال تعـالى  ،105)التوبـة) (بِ ـالِحَ ـوا الصَّ لُ مِ عَ َ ـوا و نُ َ َ آم ین ـذِ نَّ الَّ إِ

 ً ـلا َ م َ عَ ــن َ س ْ ْ أَح ـن َ َ م ـر ْ ُ أَج ـیع نَّـا لاَ نُضِ النبویــة الشـریفة فهـي غنیـة بالأحادیـث الـــشریفة ، أمـا السـیرة )30:الكهـف)(إِ

ویقـول صــلى " كتب الإحسان في كـل شـيءالله إن ا" علیه وسلم الله التي تعظم العمل فیقول النبي محمد صلى ا

البیهقـى فـي شـعب الإیمـان عـن عائشـة، حـدیث (".یحب إذا عمل أحدكم عملا أن یتقنهالله إن ا"علیـه وسلم  الله ا

  )في صحیح الجامع 1880: رقم

بأنهــا القــدرة علــى تحقیــق رغبــات   (Johnson,1994)لقــد تعــددت وتباینــت تعــاریف الجــودة فیعرفهــا جونســن 

المســتهلك بالشــكل الــذي یتطــابق مــع توقعاتــه ویحقــق الرضــا التــام عــن الســلعة أو الخدمــة التــي تقــدم إلیــه، هــي 

تقــان الأعمــال مــن أول مــرة كمــا عرفــت ایضــ ٕ ا بانهــا مجموعــة الخصــائص تلبیــة احتیاجــات الزبــون المتوقعــة وا

وقــد قامــت . والسـمات لمنــتج أو عملیـة أو خدمــة والتـي تعطــي القــدرة علـى الوفــاء بمتطلبـات أو حاجــات محـددة

المجموعـة الأمریكیــة لمراقبــة الجــودة بتعریفهــا أنهــا السـمات والخصــائص الكلیــة للســلعة أو الخدمــة التــي تطــابق 

  )19:ص1997بن سعد،.(قدرها الوفاء بالمطلوب أو الحاجات الضمنیة

علي ) 1956ارماند فیخبوم، (وهنالك مجموعة من التعاریف المختصرة للجودة كما عرفها علماء الجودة مثل 

دقة ) 1989جوزیف جوران، (المطابقة مع المتطلبات، ) 1979 كروسبي،(انها الرضا التام للعمیل، 
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ة من التناسق والاعتماد تناسب السوق بتكلفة درجة متوقع) 1986، دیمنج(الاستخدام حسب مایراه المستفید، 

 .منخفضة

علیه وجد ان الجودة بمعناها العام هي إنتاج المؤسسة لسلعة أو تقدیم خدمة بمستوى عال من الجودة 

المتمیزة، تكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتیاجات ورغبات عملائها بالشكل الذي یتفق مع توقعاتهم، 

یجاد . ادة لدیهموتحقیق الرضا والسع ٕ ویتم ذلك من خلال مقاییس موضوعة لإنتاج السلعة أو تقدیم الخدمة، وا

 . )2007زاید،( .صفة التمیز فیهما

 :في ضوء التعاریف السابقة، فالجودة من وجهة نظر إدارة الجودة الشاملة هي

 .معیار للتمیز یجب تحقیقه وقیاسه -أ

 .ئها، من أجل إرضائهم وكسب ثقتهمتقدیم أفضل ما یمكن لدى المؤسسة لعملا - ب

الاهتمام بكل شيء وبالتفاصیل على حد سواء، من أجل الوصول إلى درجة عالیة من الجودة،  فلا  -ج

 .مجال للصدفة أو التخمین

  .الجودة لیست إرضاء العملاء فحسب بل إدخال السعادة إلى نفوسهم - د

والإتقان، الأداء المتمیز، المواصفات المتمیزة، تقدیم الجودة لها علاقة بتوقعات العمیل من حیث الدقة  - ه

السلعة أو الخدمة في الوقت المرغوب من قبله، تكلفة مناسبة یتحملها من أجل الحصول على السلعة أو 

 .الخدمة

الجودة هي مؤشر لعدد من الجوانب أهمها خلو السلعة أو الخدمة من العیوب أو الأخطاء، تصمیم  -و

رقابه فعالة على كل شيء، خلو العمل من التداخل والازدواجیة، تكلفة قلیلة مقارنة بمستوى  متمیز للعملیات،
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استخدام فعال للموارد البشریة و الجودة المرغوب من العمیل، تمیز في تخطیط وتنظیم واستثمار الوقت، 

 .سرعة في الأداءو والمادیة، 

  :من خلال التعاریف السابقة یتضح الأتي

إن أهداف المنظمة قد تحتوي على رضا المستهلك وكذلك أهداف المشروع المختلفة مثل النمو،   -أ 

 .الربحیة، والمركز التنافسي داخل السوق أو إدراك المجتمع للخدمات المقدمةو 

إن المنظمة تعمل داخل المجتمع من خلال خدمته لذا فهي ذات حاجة إلى مفهوم عریض یتعلق   - ب 

 .بالمستهلك

  :م تلك المداخل یقع تحت مختلف المسمیات منهاإن استخدا

  . التطویر المستمر لجودة السلعة أو الخدمة -أ

 . سیر العملیات الإداریة للمنظمة بدقة عالیة من الجودة بمفهومها الواسع - ب

ا إن إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة صممت لتغییر الثقافة التنظیمیة بما یجعل المنظمة سریعة في استجابته

ومرنة في تعاملها وتكثف جهدها بالتركیز علي الزبون، مما یشیع في المنظمة مناخ یساهم في زیادة مشاركة 

  )11:ص 1998سید، .(العاملین في التخطیط والتنفیذ للتحسین المستمر لمواجهة احتیاجات الزبائن

  :مفهوم إدارة الجودة الشاملة

شهد العقدین الاخیرین من القرن الماضي اهتماما مضطردا بموضوع الجودة الشاملة والنظم الحدیثة في    

الإدارة، إذ أدى ذلك لظهور المنافسة والتكتلات الاقتصادیة والمؤسسات العالمیة وارتباطها بالثورة الهائلة في 

إلى محاولة تحقیق حصص سوقیة جدیدة  المعلومات والاتصالات إلى اندفاع الشركات في الدول المتقدمة

غیر أنها وحدها لا تكفي، بل لابد من  .معتمدة في ذلك على تحقیق الأسبقیات التنافسیة ومنها أسبقیة الجودة
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تبني الاتجاهات الأكثر حداثة وأبرزها إدارة الجودة الشاملة، ومن ثم كان الهدف الأساسي هو تقدیم الخدمات 

حصة أكبر في السوق، وأصبح الزبون هو سید الموقف وسید السوق والجمیع  والسلع بصورة أفضل لكسب

ا في زیادة الحصة السوقیة التي أصبح یتوقف علیها بقاء واستمراریة المؤسسات ً  .یسعى لإرضائه، طمع

)www.qualityresearchinternational.com( 

ؤسسات وسیلة فعالة من أجل إحداث تغیرات ثم توجهت الأنظار إلى إدارة الجودة الشاملة التي اعتبرتها الم 

جذریة في فلسفة وأسلوب العمل فیها لتحقیق أعلى جودة، واستخدامها كجسر تعبر علیه للوصول إلى رضا 

عملائها والمحافظة علیهم، فإن أیة خسارة لأي عمیل یعني ذلك تأثر مستقبل المؤسسة وتعرض بقاءها 

 )25:ص  1998الكردي،( .للخطر

إدارة الجودة الشاملة نجاحات باهرة وملفتة للنظر في العدید من الشركات العالمیة الأمریكیة، لقد حققت 

والیابانیة والأوروبیة، وباتت إدارة الجودة الشاملة في الوقت الحاضر هي حدیث الساعة في أوساط الأعمال، 

ي كافة أنحاء العالم، حتى والجامعات ومراكز البحث العلمي، والشركات العالمیة على اختلاف أحجامها ف

ا   .داخل الأجهزة الحكومیة أیضً

یعد مفهوم ادارة الجودة الشاملة من المفاهیم الاداریة الحدیثة الذي تقوم فلسفته علي مجموعة من الأفكار  

  . والمبادئ ویمكن لأي ادارة ان تتبناها من اجل تحقیق أفضل أداء ممكن

إدارة الجـودة الشـاملة بأنهـا ) British Standards Institute) (BSI(لقـد عـرف معهـد المقـاییس البریطـاني 

فلسفة إداریة تشمل كافة نشاطات المنظمة التي من خلالهـا یـتم تحقیـق احتیاجـات وتوقعـات العمیـل والمجتمـع، 

وتحقیق أهداف المنظمة ذات الكفاءة والأقل تكلفة عن طریق الاسـتخدام الأمثـل لطاقـات جمیـع العـاملین بـدافع 

وتعتبر أسلوب جدید للتفكیر فیما یتعلق بإدارة المنظمات، أن إدارة الجـودة الشـاملة هـي ثقافـة . تمر للتطویرمس
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. تعزز مفهوم الالتزام الكامل تجاه رضـا العمیـل مـن خـلال التحسـین المسـتمر والإبـداع فـي كافـة منـاحي العمـل

  )16:ص 1995,السلمي(

لمفاهیم الاداریة الحدیثة التي تهدف الي تحسین وتطویر الاداء إن مفهوم إدارة الجودة الشاملة یعتبر من ا

  .بصفة مستمرة وذلك من خلال الاستجابة لمتطلبات العمیل

یمكن النظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أنها ثورة ثقافیة وذلك بسبب الطریقة التي تفكر وتعمل بها الإدارة 

ر والتركیز على عمل الفریق، وتشجیع مشاركة الفرد في وضع فیما یتعلق بالعمل على تحسین الجودة باستمرا

ویمكن تعریف إدارة الجودة الشاملة على أساس الكلمات التي یتكون منها . الأهداف وفي عملیة اتخاذ القرارات

  : المصطلح كما یلي

لك دعم نشاطات تخطیط وتنظیم وتوجیه ومراقبة كافة النشاطات المتعلقة بتطبیق الجودة، كما یتضمن ذ: إدارة

  . الجودة وتوفیر الموارد اللازمة

  . تلبیة متطلبات العمیل وتوقعاته: الجودة

تتطلب مشاركة واندماج كافة موظفي المنظمة، وبالتالي ینبغي إجراء التنسیق الفعال بین الموظفین : الشاملة

  . لحل مشاكل الجودة ولإجراء التحسینات المستمرة

عولمة الاقتصاد، انتشار تقنیة المعلومات، شبكات المعلومات، منظمة (المعاصرة ان التحدیات العالمیة 

تحتم علي المنظمات الاقتصادیة انتهاج الاسلوب ) ، اتفاقیة التجارة العالمیة الجات ISOالمواصفات العالمیة

داء التشغیلي العلمي الواعي في مواجهة هذه التحدیات واستثمار الطاقات الانسانیة الفاعلة في تجوید الا

بمرونة اكثر كفاءة وفاعلیة، ومن اكثر الجوانب الاداریة الهادفة ادارة الجودة الشاملة والتي أصبحت الان 
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وبفضل الكم الهائل في المعلومات وتقنیات الاتصال سمة ممیزة لمعطیات الفكر الانساني الحدیث سیما وان 

  . یر بنیة المنظمات الاقتصادیة بشكل كبیرالادارة العلمیة المعاصرة اسهمت بشكل حثیث في تطو 

شهدت بدایة التسعینات الكتابات العربیة عن الجودة نتیجة ظهور العدید من المتغیرات الدولیة التي حتمت 

استخدام مصطلح الجودة الشاملة والتي تعد من الاسالیب الحدیثة والمهمة للمنظمات وقد بدأت تطبیقها بسبب 

  )www.iso.com. (تي تواجهها وحتي تتمكن من البقاء والاستمرار في عملها بنجاحالتغیرات والتحدیات ال

من خلال متابعة تطور مفهوم إدارة الجودة الشاملة لم یعد یقتصر هذا المفهوم علي جودة السلع المنتجة  

درات صناعیا بل اشتمل علي جودة الخدمات، وجودة كافة الأنشطة والعملیات داخل المنظمة، لزیادة الق

  .التنافسیة علي المستوي المحلي والعالمي

عبد : (نظرا لحداثة المفهوم وجدت له العدید من التعاریف بسبب عدم الاتفاق علي تعریف محدد من اهمها

  )28:ص 1998الفتاح،

یعرف المعهد البریطاني الفیدرالي للجودة علي انها منهج تنظیمي شامل یهدف الي تحقیق حاجات  -

، حیث یتضمن استخدام الاسالیب الكمیة من قبل كل الموظفین لغرض اجراء التحسین وتوقعات الزبون

وكذلك هي اداء العمل بشكل صحیح من المرة الاولي، . المستمر في العملیات والخدمات في المنظمة

 .مع الاعتماد علي تقییم المستفید من الخدمة لمعرفة مدي تحسن الاداء

  : م على النحو التالي1993د الذي صدر في العام تعریف ستیفن آوهنو رونالد بران -

   .تعني التطویر والمحافظة على إمكانیة المنظمة من أجل تحسین الجودة بشكل مستمر :الإدارة

  .تعني الوفاء بمتطلبات المستفید  :الجودة
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 تتضمن تطبیق مبدأ البحث عن الجودة في أي مظهر من مظاهر العمل بدأ من التعرف على: الشاملة

 .إحتیاج المستفید وانتهاءا بتقییم إذا كان المستفید راضیاً عن الخدمات أو المنتجات المقدمة له

علي انها تحول في الطریقة التي تدار بها المنظمة، والتي تتضمن تركیز طاقات المنظمة ) Raily(تعریف  -

للمراحل المختلفة للعمل،  علي التحسینات المستمرة لكل العملیات والوظائف، علي ان یبدأ التحسین اولا

 .حیث ان الجودة لیست اكثر من تحقیق حاجات الزبون

ان ادارة الجودة الشاملة تشیر الي التركیز علي الجودة وعلي مستوي ) Heizer and Render(تعریف  -

 المنظمة ابتداءا من المجهز الي المستهلك، ویتطلب ذلك التزام الادارة واهتمامها بجمیع اوجه المنتجات

 .والخدمات التي تكون مهمة للزبون

طار تجربته بها - ٕ   .تعریف أوماجونو بأنها استخدامات العمیل المقترنة بالجودة وا

علیه وجد أن إدارة الجودة الشاملة عبارة عن نظام یتضمن مجموعة الفلسفات الفكریة المتكاملة والأدوات 

ورفع مستوى رضا العمیل والموظف على حد الإحصائیة والعملیات الإداریة المستخدمة لتحقیق الأهداف 

سواء علماً بأن هناك توجهات فكریة تبناها مفكرون أمثال كروسبي وجابلونسكي تركز على النتائج النهائیة 

التي یمكن تحقیقها من خلال إدارة الجودة الشاملة، والتي یمكن تلخیصها في أنها الفلسفة الإداریة 

تسعى ان تكون كل مواردها البشریة، والمواد الخام أكثر فاعلیة وكفاءة وممارسات المنظمة العملیة التي 

  . لتحقیق أهداف المنشأة

فالشمولیة تعنى التوسع في  .تنطوي فلسفة إدارة الجودة الشاملة على مفهومین هما الشمولیة والتكاملیة 

تكاملیة أن المؤسسة كنظام مستوى نوعیة الخدمات التي یتوقعها العملاء، لتتعدى تلك التوقعات ویقصد بال

  .مكون من نظم فرعیة، یعتمد بعضها على بعض
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من هذا المنطلق فأن إدارة الجودة الشاملة تشجع على عملیة التكامل الأفقي بین الإدارات والأقسام المتعددة 

وتحتاج هذه الفلسفة إلى تعاون بین جمیع  .لكي یتم الارتقاء بمستوى جودة الخدمات وجودة النظام الإداري

الإدارات والأقسام وعلى جمیع المستویات الإداریة، وجمیع عناصر التشغیل التي تضم الشؤون الإداریة 

 .والمالیة والمشتریات وأخیرا الخدمة نفسها

عمال مع منع وتستطیع الإدارة تغییر السلوك التنظیمي في المؤسسة وذلك بتغییر طریقة أداء الأفراد للأ

حدوث المشاكل بدلا من حل المشاكل، وكذلك استخدام فرق العمل بدلا من الأقسام المتنافسة وعلى المدیرین 

التحول من رؤساء إلى قادة  وعلى العاملین أن یطبقوا الأفكار الجدیدة المقتنعین بها بدلا من أن یكونوا مجرد 

  )23:ص 1996رضا،. (منفذین للأوامر والأعمال

  :ة وتطور مفهوم إدارة الجودة الشاملةنشأ

والهدف من دوائر الجودة " دوائر الجودة"نشأت إدارة الجودة الشاملة مع الابتكار الیاباني الذي كان یسمي  

هو ان یجتمع كل الموظفین في لقاءات اسبوعیة منتظمة لمناقشة سبل تحسین موقع العمل وجودته، ویتم فیها 

وبدأت دوائر . المشكلات المحتملة للجودة، ثم مناقشة وعرض حلولهم الخاصة تحفیز الموظفین علي تحدید

م وانتقلت الفكرة الي امریكا في السبعینات وحققت رواجا كبیرا في 1962الجودة لاول مرة في الیابان في عام 

  . الثمانینات

والذي  Zero defectمفهوم العیوب الصفریة  Philip Crospyفي السبعینات من القرن العشرین طرح 

ومعنى ذلك أن الجودة تبنى فى المراحل المبكرة من العمل ولیس . یتطلب العمل الصحیح من المرة الأولى

فى مرحلة الرقابة، أى أن تأكید الجودة یكون من المنبع وذلك من خلال عملیات التخطیط وتحسین تصمیم 

  )31:ص 1996رضا،. (دالمنتج وتطویر الرقابة على العملیات ومشاركة وتحفیز الأفرا



47 
 

َ بعدد من المراحل حسب التطورات التاریخیة والتي تطور فیها مضمونها بشكل غیر  ان مفهوم الجودة مر

  )45- 37:ص ص 2008السامرائي : (عادى وهذه المراحل هى

نتاج بمعني الكلمة فالمصنع : مرحلة ما قبل الثورة الصناعیة: أولا ٕ كان في هذه المرحلة لم یكن هناك مصنع وا

عبارة عن ورشة یتولي الانتاج فیها فرد او مجموعة صغیرة من الافراد الحرفیین والحرفي مسئول عن صنع 

المنتج وفق معاییر جودة بسیطة یطلبها الزبون من منطلق وجهة نظره، كانت عملیة الرقابة علي الجودة تتم 

  .من قبل العامل نفسه مع تدقیق نهائي من قبل صاحب الورشة

أحدثت الثورة الصناعیة تغیرات جذریة في مجال الصناعة، ظهر : مرحلة ما بعد الثورة الصناعیة: ثانیا

المصنع لیحل محل الورشة وكبر عدد العاملین وزاد حجم الانتاج بسبب الآلة وارتفع مستوي جودة المنتجات 

المباشر علي  وظهرت الصناعات الحدیثة وأصبحت مسئولیة التحقق من الجودة تقع علي عاتق المشرف

  .العمال

تتضح معالم هذه المرحلة مع بدایات القرن العشرین : مرحلة السیطرة علي الجودة بالفحص والتفتیش: ثالثا

وما تقوم علیه من مفاهیم التخصص ) Taylor(وخصوصا بعد ظهور نظریة الإدارة العلمیة على ید تایلور 

بتدقیق النوعیة للمنتجات بعد انتهاء عملیات معینة حیث وتقسیم العمل، وتم ایجاد وظیفة المفتش الذي یقوم 

كانت الجودة عبارة عن عملیة ختامیة للتأكد من مدى مطابقة المنتجات للمواصفات الموضوعة سعیا 

لاستبعاد المعیب منها، وضمان عدم وصوله إلى العملاء، ومعنى ذلك أن هذه العملیة لا تمنع وقوع الخطأ، 

ما على المفتش إلا اكتشافه واستبعاده، ولذا یطلق البعض على هذه المرحلة أنها عملیة فالخطأ قد وقع فعلا و 

  .إطفاء الحریق إشارة إلى أنها لا تحاول منع إشعال الحریق، ولكنها تأتى لتطفئ النار التي اشتعلت فعلا
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الشهیر والتر م حینما نشر الإحصائى 1931ترجع بدایات هذه المرحلة إلى عام : مراقبة الجودة: رابعا

كتابه عن مراقبة الجودة، قدم فیه مفهوم خرائط السیطرة الاحصائیة علي ) Walter Shewart(شیوارت 

وأهم ما یمیز هذه المرحلة . المتغیرات التي لعبت دورا أساسیا في السیطرة الإحصائیة علي العملیة الانتاجیة

أجل المطابقة والتصحیح ولكنه امتد لیشمل  أنها تسعى لاكتشاف الخطأ ومنع وقوعه، ولم یعد الفحص من

جزءا من التصمیم والأداء مستخدما فى ذلك الأسالیب الإحصائیة المستحدثة وقواعد البیانات والمعلومات مما 

  .ساعد فى التمهید لظهور المرحلة الخامسة

إلى مفهوم الأخطاء توكید الجودة مع بدایة فترة السبعینیات تحول مفهوم الجودة فى هذه المرحلة : خامسا

الوقائیة (الصفریة أو منع وقوع الأخطاء ولیس مجرد استبعادها، ومن ثم اعتماد ثلاثة انواع من الرقابة 

  . أى أن تأكید الجودة یكون من المنبع) والمرحلیة والبعدیة

ب دخول م وكان ذلك بسب1980م و1970إدارة الجودة الاستراتیجیة ظهر هذا المفهوم ما بین عامي : سادسا

التجارة العالمیة في حالة منافسة بین الشركات للحصول علي اكبر حصة سوقیة خاصة من قبل الشركات 

) IBM(الیابانیة التي غزت اسواق العالم بمنتجاتها ذات الجودة العالیة والاسعار المعقولة فتبنت شركة 

  : دت لها المحاور الرئیسة الاتیةالامریكیة إدارة الجودة الاستراتیجیة لمواجهة التقدم الیاباني وحد

 .أرضاء المستفید وتلبیة ما یتوقعه  -أ 

 .الجودة مسئولیة الجمیع من قمة الهرم التنظیمي حتي قاعدته  - ب 

 .المطلوب تحقیق الجودة في كل شئ  -ج 

تمثل المراحل السابقة المدخل التقلیدى لإدارة الجودة والذى لم یعد كافیا لمواجهة التحدیات الناجمة عن ثورة 

قامة التكتلات الاقتصادیة وغیر ذلك من مظاهر العولمة مما كان دافعا  ٕ المعلومات والتقدم التكنولوجى وا
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المرحلة السابعة أو ما یطلق علیه المفهوم  لظهور فكر فلسفى جدید تغیرت معه مفاهیم الجودة وتمثل ذلك فى

  ).الجودة الشاملة(الحدیث للجودة 

ترجع بدایات هذه المرحلة إلى نهایة فترة الثمانینیات من القرن : المفهوم الحدیث الجودة الشاملة: سابعا

طاء المنصرم حیث لم یعد مفهوم الجودة هو التفتیش على المنتجات ومراقبة العملیات واكتشاف الأخ

وتصحیحها، كما أنه لم یعد هو منع الأخطاء وتفادى إنتاج مخرجات بها عیوب أو لا تلائم متطلبات 

نما أصبحت الجودة عملیة شاملة بمعناها الواسع فهى شاملة لمدخلات النظام وعملیاته  ٕ المستفیدین وا

كل الأنشطة والبرامج، ومخرجاته، وهى شاملة لكل من ینتمون للمؤسسة على اختلاف مستویاتهم، وشاملة ل

وشاملة لمختلف العناصر البشریة والمادیة والتكنولوجیة وشاملة للأبعاد المختلفة للمنتج من حیث اللون 

والشكل والمتانة والذوق والسعر والملائمة للاستخدام، كما أصبحت الجودة بمفهومها الحدیث تُمثل رحلة لا 

كما أنها تعنى عمل الأشیاء الصحیحة بالطریقة الصحیحة من نهایة لها من التحسینات والتطویر المستمر، 

  .المرة الأولى وفى الزمن المحدد وهى تعنى العمل الدؤوب من أجل تحقیق رغبات العملاء وكسب ثقتهم

  : الشاملة الجودة إدارة تطبیق فوائد

  :محاور رئیسة هي فوائد ومنافع تندرج تحت ثلاث الشاملة الجودة نظم إدارة تطبق التي المؤسسات تحقق

 الخدمات نوعیة للمؤسسة وتحسن التنافسي المركز على تتمثل في الحفاظ: تحسین الربحیة والمنافسة: أولا

 .البیئة في المتلاحقة التغییرات لمواجهة الحركة مرونة للمؤسسة تكفل المنتجة، و والسلع

الاعتمادیة بما  العمل، وزیادة وأسالیب إجراءات وتطویر تحسین على وهي العمل: الفاعلیة التنظیمیة: ثانیا

والاستمرار  البقاء على قدرة المؤسسات البدایة، وزیادة من صحیح بشكل العملیات أداء من المؤسسة یمكن
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 ظروف وتحسین العلاقات بین الادارة والعاملین وهذا یؤدي الي بناء فریق مشترك شامل اكثر فاعلیة، وخلق

 .تحسین الجودة أجل من المسؤولیة تحمل على املینالع تشجع المؤسسة داخل بیئیة

بهار العمیل: ثالثا ٕ بقائهم سعداء وذلك من خلال معرفة : رضا وا ٕ وهي كسب العملاء والحفاظ علیهم وا

احتیاجاتهم وتلبیتها وتقلیل التكالیف الناتجة عن عدم رضا العملاء من خلال الاستجابة للشكاوي ومعالجة 

 2012عسل،. (العملاء لدى صورتها وتعزیز منتجاتها تسویق في المؤسسة قابلیة مطالبهم، وتحسین

  )98:ص

  : المتطلبات الأساسیة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة

لقد أكد مؤسسو علم الجودة على أهمیة بناء ثقافة الجودة، كشرط مسبق لابد منه كي تنجح المؤسسات في  

وهو امر یحتاج  .ودة الملائمة للمؤسسة أمراً حیویاً لتطورهامساعیها لتحسین الجودة، ویعتبر بناء ثقافة الج

الي قادة لدیهم الاستعداد لتغییر السلوك التنظیمي لأعضاء المؤسسة، والقدرة على تحدید أدوارهم، مع توضیح 

  .العائد من تطبیق هذا المنهج على المنتجات والخدمات التي تسعى المؤسسة إلى تقدیمها للعمیل

جیة الجودة الشاملة یتطلب توفر المناخ الملائم فإذا لم یتوفر هذا المناخ الملائم، فإن على إن تطبیق منه

إدارة المنظمة العمل على تغییر الثقافة الموجودة فیها وقیمها وتعدیل هیكلها التنظیمي وتوجیه أنماط الإشراف 

  ) 50-40:ص ص 1996عبدالفتاح، (. مع تطبیق المفهوم الجدیدبالشكل الذي یتناسب 

    :من أهم المتطلبات التي ینبغي توفرها عند البدء بتطبیق منهجیة إدارة الجودة الشاملة ما یلي

  ) 25:ص 2008ابوالنصر،( 

من الضروري إقناع الإدارة أولاً بتطبیق منهجیة إدارة الجودة الشاملة، وذلك حتى یكون : دعم الإدارة العلیا -أ

  . تحدث في المنظمةلدیها الاستعداد لـلتغیرات التي س
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سعاده،  :التركیز على العمیل - ب ٕ إن الهدف الأساسي من تطبیق منهجیة إدارة الجودة رضا العمیل وا

وبالتالي فإن إقناع الإدارة والعاملین بالتوجه نحو العاملین مطلب أساسي بالإضافة إلى ذلك على الإدارة أن 

  . توفر قاعدة بیانات كبیرة عن العملاء واحتیاجاتهم وأن تفعل نظام التغذیة العكسیة

ینبغي توفر مناخ التعاون وروح الفریق والعمل الجماعي بین العاملین في المنظمة  :وروح الفریق التعاون -ج

  . وذلك لأن تطبیق إدارة الجودة الشاملة یعتمد أساساً على فرق العمل

إن أكثر الأنماط القیادیة مناسبة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة هو النمط : ممارسة النمط القیادي المناسب - د

الدیمقراطي والذي یسمح بمشاركة العاملین في وضع الأهداف واتخاذ القرار والتوسع في تفویض الصلاحیات، 

فل وعلى فرض الأوامر أما النمط الدیكتاتوري أو الأوتوقراطي والذي یعتمد على الاتصال من أعلى إلى أس

  . فهو لا یناسب المنهجیة الجدیدة والتعلیمات

ن المتطلبات الأساسیة وجود نظام للقیاس مبني على استخدام الأسالیب الإحصائیة م: وجود نظام للقیاس - ه

لضبط الجودة، مما یسمح باكتشاف الاختلافات في الإنتاج والانحرافات في الوقت المناسب واتخاذ الإجراءات 

  . التصحیحیة الملائمة

للاتصالات باتجاهین سواء بین  من الضروري أن یكون هناك نظاماً فعالاً : فعالیة نظام الاتصالات -و

الرئیس والمرؤوس أو بین داخل المنظمة وخارجها وینبغي أن یكون نظام الاتصالات قادراً على إیصال 

بلاغ مرؤوسیهم بمضمونها في أقرب وقت ٕ بلاغهم وا ٕ   . المعلومات الدقیقة عن إنجازات العاملین وا

  : مراحل تطبیق ادارة الجودة الشاملة

 خلال من تحقق النجاح وأن أفضل حال في المؤسسة تكون بان الالتزام معناه الشاملة ودةالج إدارة تطبیق

دارة، عاملین تمییز دون یشمل الجمیع تاما استعدادا هناك یكون أن بد أفرادها، علیه لا ٕ  هناك یكون وان وا
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 المهمة هذه ومتابعة انجاز تفویض یتم أن یجب انه كما الاقتناع بفوائدها، من ینبعان قویا ومجهودا حماسا

 الشاملة الجودة تطبیق إدارة قرار اتخذوا أنهم والمدیرین الإدارة مجالس یعلن رؤساء وأن المرؤوسین، إلي

 هذا إلي بالحاجة التنفیذیین كل القوي لإقناع الحافز وتقدیم الوقت إتاحة یتم ذلك وبعد تردد دون حاسم وبشكل

 عملهم مناهج بعض یمس أن یمكن الذي التغییر یقدروا حجم لكي العملیة هذه التنفیذیین یقبل وأن التغییر،

 المؤسسة إلي الفوائد كل وستعود مادیا الأفضل نحو یكون التغییر بل العمل استمرار على التأكید من خلال

 أن المؤسسة على یجب من العوامل بمجموعة مرتبط العمیل رضا أصبح لقد فیها، العاملین إلى ثم ومن

 للمنتج التسلیم بسرعة الذي یهتم التقلیدي التصور إلى بالإضافة خدماتها او منتجاتها، خلال من تقدمها

 هي بل عنها الاستغناء لا یمكن أصبحت عملیة المنتج جودة فان الأسعار، تدني وبالتالي التكالیف وتدني

 )40:ص1998عبدالفتاح،( .للعمیل المحفزة العوامل باقي في تؤثر التي

 یقرر حیث الشاملة الجودة إدارة تطبیق عملیة في أهمیة المراحل من أكثر تعتبر: مرحلة الاعداد: اولا

 لا أم الشاملة الجودة إدارة تطبیق من الممكنة الشاملة التحسینات من سیستفیدون كانوا إذا التنفیذیون المدیرون

 سیاستها ویرسمون وأهدافها المؤسسة رؤیة وصیاغة بإعداد ویقومون أولي، تدریب على المدیرون ویحصل

عداد اللازمة المبدئیة الموارد تخصیص ویتم ٕ  إدارة تطبیق الهامة یحوي علي قرار الرسالة هذه یغطي خطاب وا

 تطبیقها، والعمل علي تدریب خلال العوائق إزالة والعمل على بها للمؤسسة العلیا الإدارة والتزام الشاملة الجودة

 خارج أو داخل التدریب هذا یتم أن ویمكن الشاملة، الجودة نظم إدارة على الرئیسیین نالتنفیذیی المدیرین

 حتى واحد وقت في ومشاركتهم الرئیسیین التنفیذیین المدیرین لكل المؤسسة خارج التدریب المؤسسة ویفضل

 في والبدء التدریب، أثناء التفاعل بینهم إلى إضافة الشاملة الجودة إدارة فوائد أفضل بشكل یفهموا أن یمكنهم

ثم یتم . لبعضهم جدیدة بالنسبة المفاهیم هذه تكون فقد الشاملة، الجودة إدارة بفلسفة الخاصة أفكارهم تنظیم



53 
 

المؤسسة  أهداف المستقبلیة، بعدها یتم تحدید المؤسسة صورة فیها المؤسسة التي ترسم ورسالة رؤیة صیاغة

 الموارد بالاستمرار وتخصیص قرار علي ضوء اهداف المؤسسة یتم اتخاذ .رسالتها محتوى من تنبع التي

الجودة الشاملة، ویكون الدفع في عملیة التطبیق بعمل خطاب افتتاحي  إدارة تطبیق في اللازمة للبدء المبدئیة

 صمیم الموضوع، وأن التحدث في یجید الخطاب ملقي للعاملین یعرف رسالة ورؤیة المؤسسة، وان یكون

 )19:ص 1996عبد الفتاح،.(للعاملین تصل أن یجب التي الرسالة هي ما رفیع

التي تبدأ  سیر العملیة، كیفیة الشاملة، وتحدید الجودة إدارة لتطبیق خطة إعداد تعني :التخطیط مرحلة: ثانیا

اختیار القیادة، ومن ثم  بلجنة بعض المؤسسات في المجلس هذا الاستشاري ویسمى المجلس أعضاء باختیار

 الشخصیة والمهارات الصفات من الشاملة، الذي یتم اختیاره وفق معاییر تتمثل في مزیج الجودة منسق

 المجلس، وتقسیم الشاملة یجب تناول میثاق الجودة إدارة لمجلس الأول الاجتماع عند عقد. المتمیزة

 المجلس أعضاء من كل الأحداث المتوقعة، ویتم تدریب ومناقشة الخطة، تطبیق لدعم المسؤولیات

  .لذلك اللازمة الموارد وتخصیص علیها التطبیق، والموافقة خطة والمنسق، واعداد مسودة الاستشاري

هي  الفریق وعناصر مهمة العمل، له توكل فریق تكوین یجب مؤسسة أي في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق

 التنفیذیین، والمدیرین الإدارة مجلس من رئیس القیادة یتكون بلجنة یسمى ما أو للمؤسسة الاستشاري المجلس

 الجودة إدارة العمل ومنسق فرق بمساعدة المؤسسة داخل العملیات وتحسین وتحلیل بمراجعة المجلس یقوم

  )33:ص 2000كاظم، ( .الداعمة التحسین، والخدمات أو العمل الشاملة، وفرق

 تتم :الذاتي التقویم: الخطوة الأولي :هي رئیسیة خطوات أربع المرحلة هذه في: والتقدیر التقویم مرحلة: ثالثا

 ) www.qualityresearchinternational.com( :أساسیة أدوات ثلاثة بواسطة



54 
 

 تحت وعرضها) الذاتياداة كروسبي للتقویم (وسمیت باسمه ) كروسبي فیلیب( طرف من أعدت :الأولى الأداة

ویقـوم  النمـوذج  هـذا مـن نسـخة علـى فـرد یحصـل كـل حیـث) بـالجودة؟ یتعلـق فیمـا منظمتـك موقـع أین(عنوان 

 . النهایة في علیها حصل التي بتعبئته، ثم یحسب لنفسه الدرجة

 الاستقصاءمن  الهدف ویتمثل ممتازة نتائج یحقق أنه إلا فقط دقائق عدة یستغرق النموذج استكمال إن

 كما أعمالها المؤسسة بها تنجز التي الطریقة في للتحسین مجالا هناك أن على فرد كل قناعة على الحصول

  ):1/1(الشكل  في یتضح
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  :أداة كروسبي للتقویم الذاتي) 1/1(الشكل 

هذا هو حالنا  الخصائص
 دوما

احیانا نكون 
 كذلك

 لسنا كذلك

 عادة منتجاتنا أو/و خدماتنا إن - 1
 وانحرافات تنازلات تشتمل على ما

 لعدم تلبیة أخرى ومؤشرات
 .المتطلبات

   

 بعد ما خدمة على تركیز لدینا- 2
 .فقط موزعة مؤسسة أو أننا/و البیع

   

 یعرفون لا بالمؤسسة العاملین إن 3-
 یتعلق فیما منهم تریده الإدارة ما

 .بالجودة

   

وجه  على تعرف لا الإدارة أن 4-
 مع التكیف عدم تكلفة التحدید
 .الآخرین

   

 تمثل الجودة بأن الإدارة تعتقد 5-
 .الإدارة غیر ما شیئا مشكلة سببها

   

 نقطة واحدة نقاط 3 نقاط 5 النقاط
  1998جوزیف جابلونسكي : المصدر

 :النقاط وتفسیر تجمیع

فوریة، واذا تحصل من  مكثفة عنایة إلى إنتقادي ویحتاج نقطة یعتبر 25الي  21عندما یحصل الفرد علي 

 15الي  11الحیاة، اما اذا حصل من  دعم نظام تكاتف إلى نقطة یعتبر شخص حذر، ویحتاج 20الي  16

نقاط فهو شخص معالج،  10الي  6ومعالجة، وفي حالة من  اهتمام إلى ساكن، ویحتاج نقطة فهو شخص
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 العلاج، ویحتاج نقاط یعتبر شخص تحت  5 من علي أقلمستمرة، وفي حالة الحصول  مراجعة إلى ویحتاج

  .النصح إلى

 الأولى الأداة عن مختلف بشكل تستخدم معینة استقصاء قائمة وهي :للأفراد الشامل المسح :الثانیة الأداة

 صممت وقد الاستقصاء لاستكمال الأفراد مقابلة في النتائج في محددة مصلحة له الذي لیست المدرب ویقوم

تطبیق  تلعبه في أن یمكن الذي والدور الشاملة  بالجودة العاملین إدراك فهم على الإدارة تساعد الأسئلة بحیث

 كل في من العاملین عدد كافي مقابلة یستكمل عن طریق أن یجب المسح الشاملة، هذا الجودة إدارة

فهذا  فیها بأدوار یقوموا أن ویریدوا  بالجودةاهتمام  العاملین بین إدراك فإذا. بالمؤسسة المستویات الإداریة

فان  ذلك عكس العاملین كان إدراك إذا أما الجودة، نحو الصحیح الطریق في تسیر المؤسسة أن یعني

 الماسة للجودة الحاجة على بدایته في وخاصة التدریب أثناء التركیز من لابد وبالتالي مشكلة تواجه المؤسسة

ا تحقق أن بحیث أقل بتكلفة أفضل ماتمنتجات وخد تقدیم اجل من ً  یدرك أن جدا مقبولا ومهم تنافسیا مركز

 .المؤسسة في الجودة أهمیة مدى فرد  كل

 الأولى المراحل بدایة في بفعالیة  الأداة هذه العالمیة تستخدم) بیرفورماكس(مؤسسة  نموذج :الثالثة الأداة

 ونشعر، نفكر، التي بها  الطریقة السلوك أنماط وتتضمن فرق العمل وأثناء تكوین الشاملة الجودة لإدارة

   .الجدیدة والطلبات للمواقف وكیف نستجیب الیومیة في حیاتنا ونتصرف

 :وهي الشاملة الجودة تطبیق إدارة في تساعد سلوكیة أنماط أربعة معرفة تمت )بیرفورماكس( مؤسسة ففي

 .أحیانا صبور غیر متحرك، بأنه الشخص فیه یتمیز :النمط الأول

 .الشخصیة منظم، ویقاوم المعارضة غیرو  والتقدیر، الاعتراف عن یبحث بأنه الشخص یتمیز: النمط الثاني

 .تحمل المخاطرة من ویخشى اقتنائي،و  التملك، ویهوى متعاون بأنه الشخص یتمیز: النمط الثالث
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 .وعمله لأفكاره النقد ویقاوم الرفض، یخشى إبتكاري، الشخص یكون: النمط الرابع

 عمل فریق أن یكون فیمكن فعالیة، أكثر عمل فرق تكوین على یساعد الأربعة الأنماط هذه وفهم معرفة إن

 بشكل  بهدف الاستفادة الفریق فرد في لكل الضعف ونقاط القوة نقاط توظف بحیث الأنماط هذه من مزیج

 .الفریق في فرد كل قدرات من كبیر

 افرادها بین مشترك ككیان المؤسسة فهم على یساعد التقویم هذا :التنظیمي التقییم أو التقویم: الخطوة الثانیة

 وقابلة فعالة توصیات إلى یؤدي أن ویمكن للمؤسسة، الحالي التنظیمي الوضع المؤسسة فهو یقیم وأعضاء

 علیه تكون أن ترید ما نحدد أن یمكن الحالي الوضع معرفة خلال ومن. بالتطویر فیما یتعلق للتطبیق

 غیر لمتغیرات الكمیة المقاییس استخدام من یمكن التنظیمي فالتقویم .العملاء توقعات إلى المؤسسة إضافة

   .الكمي للقیاس قابلة الغیر المتغیرات من اعتبارهما یمكن التي المؤسسة وثقافة كمعتقدات الأفراد للقیاس قابلة

جراء أداء ومراجعة العاملین، مع الشخصیة المقابلات طریق عن یتم أن یمكن الثقافة وتقییم ٕ  العاملین وا

 لدى كانت إذا ما توضح م والتي 1989ولافرتي عام كوكى التنظیمیة التي أعدها الثقافة كقائمة المسوح

 أم عدم ضعیفة، ثقافة أم والمبادئ، بالقیم یتعلق فیما منهم المستقصى بین إجماع تعني قویة ثقافة المؤسسة

 الأفراد التي یعتقدها والمبادئ القیم عن جوهري بشكل السائدة الثقافة تختلف وقد الإطلاق على ثقافة وجود

  .فیها المرغوب والثقافة الحالیة المؤسسة ثقافة الفجوة بین تحدید وبعد

 التدریب دعم خطة في تساهم كما الإستراتیجیة، المؤسسة خطة تطویر في أساسیا دورا المسح نتائج وتلعب

  .الشاملة الجودة ادارة إطار في

 ففي العملاء، برضا الإهتمام إمكانیة المؤسسة یمنح المسح هذا :للعملاء الشامل المسح :الخطوة الثالثة 

 شامل مسح فإجراء الاهتمام بها، تم لو تفادیها یمكن جدا بسیطة لأسباب المؤسسة عملاء تفقد للأحیان بعض
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أسئلة  طرح طریق عن المسح إجراء ویمكن العملاء، توقعات وضبط معرفة على المؤسسة للعملاء یساعد

 یرد یجب أن أسئلة هناك بأن العمیل یشعر لا بحیث الهاتف طریق عن أو لقاء كان سواء عادي عمل أثناء

ذا علیها، ٕ  ما المتخذة  لتفادیه وتوضیح بالخطوات إبلاغه المؤسسة وجب في القصور بعض العمیل ذكر وا

بداء تقدم من المؤسسة حققته ٕ   .العمیل برغبات الاهتمام وا

 بالمؤسسة التدریب خلال من التقویم مرحلة من الأخیرة الخطوة التدریبي هو الأثر إرجاع: الخطوة الرابعة

 فاختیار للتدریب، النهائي المردود على أثره للاستثمار تقییم ثم ومن أدراك المشاركین معرفة یمكن

 لابد التدریب عملیة ككل، ولتقویم التدریبیة العملیة على ایجابي أثر له یكون التدریبیة وجدولتها الموضاعات

 أن یمكننا وكیف وصلنا ولأي مستوى عملیة التدریب، خلال فعلناه ما یعني (فعلنا؟ ماذا :سؤالین طرح من

 المسجل قصالن لاستدراك إضافي بتدریب المؤسسة أن تقوم یمكن المسح بنتائج بعد الاستعانة أداءنا؟، نحسن

 النتائج وتلخیص تجمیع على تدریب جلسة كل بعد أو إجراء المسوح بعد جاهدة تعمل التدریب فإدارة

  لجنة أو الاستشاري المجلس اطلاع المؤسسة، ویجب في الشاملة إدارة الجودة منسق بمساهمة ومراجعتها

ویتضح ذلك من الملحق . التدریب عملیة استكمال أو لمواصلة المالیة الالتزامات إقرار بعض یتم القیادة لأنه

  ). 1(رقم 

 العمل، فرق تشكلو بالمؤسسة والعاملین المدیرین وتدریب المدربین إختیار یتم فیها: مرحلة التطبیق: رابعا

 المهمین الأفراد بین من وتدریب المدربین بالمؤسسة التدریب سیتولى تلك المرحلة یجب اختیار من ولانجاز

 ویتم تقدیم الدعم لمنسق الداعمة الخدمات من التدریب المؤسسة، ویعتبر داخل واضحة وظیفیة مواقع ولهم

 وبنفس الإداریة المستویات جمیع ومن المؤسسة، داخل من الشاملة، علیه یكون الاختیار بعنایة الجودة إدارة

 خبرة یكتسبون التدریب عملیة هؤلاء یتولى أن وبعد الشاملة الجودة إدارة منسق اختیار بها تم التي المعاییر
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 الشاملة التي تحتوي على الجودة إدارة مكتبة ثم یتم تأسیس .المشكلات حل في ویساهمون المؤسسة داخل

بإدارة  صلة ذات وان تكون هذه المواد العلمیة، والمواضیع والبصریة والوسائل السمعیة والدوریات المراجع

عند  .داخل المؤسسة الشاملة الجودة إدارة ومنسق العمل وفرق المدربین مساعدة في وتساهم الشاملة الجودة

 ویكون متعلق التدریب في تستخدم التي المصطلحات التخطیط واختیار من لابد والعاملین الإدارة تدریب

 بتنمیة یتعلق تحقیقه، وایضا المطلوب الأهداف نحو الشاملة، وبالتوجه الجودة بإدارة والوعي الإدراك بخلق

 والتدریب القیادة، على كالتدریب الشاملة الجودة إدارة لتطبیق محددة على احتیاجات بناءا المهارات الذي یتم

 .وغیرها والهاتفیة المكتوبة الوسائل بجمیع بالغیر الاتصال وعلى المؤسسة، داخل مهارات الإعلام على

  )59:ص 2012عسل، (
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  )إلإیزو(الدولیة المواصفات القیاسیة : المبحث الثاني

م، لغرض 1950تعود بدایة تاریخ إدارة الجودة الشاملة باستخدام الرقابة الإحصائیة في معهد بیل في عام 

تطوریر المقاییس العسكریة النوعیة وطبقت على الصناعات الفضائیة وفي التحلیلات الفیزیائیة والنوویة، 

قامة  ٕ وكان الهدف من هذه المقاییس العسكریة التأكد من وصف إجراءات التصنیع التي كانت متبعة وا

  . إجراءات لغرض التفتیش وفحص الأجزاء

ت الجودة من اهم العوامل التي تتحكم في قرار المستهلك لاختیار سلعة ما او ونتیجة للمنافسة القویة أصبح

خدمة معینة، ولیس هناك تعریف واحد متفق علیه للجودة فقد ادي هذا الي وجود ضرورة ملحة لوضع معاییر 

نیف م تم إنشاء منظمة دولیة لوضع هذه المعاییر في ج1947في عام . للجودة تسهل عملیة التجارة الدولیة

 176م تم تشكیل اللجنة الفنیة 1979وفي عام  ،دولة 90بسویسرا، والتي تضم اعضاء من اكثر من 

)Technical Committee 176 ( والتي اوكل لها مهمة الأعداد لإصدار مواصفات تتعلق بإدارة وتوكید

واصفات وقد اشتقت الم 9000م اصدرت هذه اللجنة سلسلة مواصفات الایزو1987الجودة، وفي عام 

من المواصفات القیاسیة العسكریة والمواصفات الدولیة لحلف الناتو  9000القیاسیة الدولیة للایزو

، ولضرورة إصدار مواصفات قیاسیة دولیة لنظم الجودة )BS5750(والمواصفات القیاسیة البریطانیة 

اسا لوضع المواصفات اجتمعت لجنة المؤسسة الدولیة للتوحید القیاسي وتم اختیار مواصفات لتكون أس

 International( :، وتشكل كلمة ایزو من الحروف الثلاثة الأولى للكلمات 9000القیاسیة الدولیة إلإیزو

Organization for Standardizatio ( وترجمتها المؤسسة الدولیة للقیاس وهي منظمة تستهدف رفع

هادات المتعلقة بها من أجل تشجیع تجارة السلع المستویات القیاسیة ووضع المعاییر والأسس والاختبارات والش

  .والخدمات على المستوى العالمي وتضم هذه المؤسسة ممثلین من معظم دول العالم
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م وتمت المصادقة علیها وتوظیفها للتجارة الخارجیة عام 1985وتم اصدار أول مواصفة عالمیة عام 

، والمواصفة BS5750اصفة البریطانیة وهي مطابقة لمواصفات العدید من الدول مثل المو . م1987

. ، علي ان یتم تحدیثها كل خمس سنواتCSA-Z299، والمواصفة الكندیة  Q9000الامریكیة

)Hormozi,1995,p:5 (  

: تتكون من سلسلة مواصفات تستخدم للأغراض التالیة واصبحتم تم تطویر المواصفة 1994وفي عام 

)Barnes,1998,p:19(  

 .ف مصطلحات ومفاهیم إدارة وتأكید الجودةتعری: 8402المواصفة 

 .الخدمةو  نموذج تأكید الجودة في التصمیم، والتطویر، والإنتاج، والتركیب،: 9001المواصفة 

  .نموذج تأكید الجودة في الإنتاج، والتركیب، والخدمة: 9002المواصفة 

 .موذج تأكید الجودة في التفتیش والاختبار النهائين :9003المواصفة 

 ).والمنظمات الإنتاجیة جزئین للمنظمات الخدمیة(عناصر نظام إدارة وتأكید الجودة : 9004المواصفة 

 ."ثلاثة أجزاء" الدلیل الإرشادي لمراجعات الجودة  :10011المواصفة 

دلیل إعداد وتطویر دلیل الجودة بالإضافة إلى مجموعة كبیرة جداً من الوثائق الفنیة : 10013المواصفة 

   .لقة بجوانب التوافق مع المتطلبات وجمیعها تحت مسمى أدلةالمتع

في الأغراض التعاقدیة وتُمنح المنظمات الحاصلة علیها شهادة  )9003/9002/9001(تستخدم المواصفات 

ا  ً مطابقة، تؤكد للمتعاملین معها أن لدیها نظام جودة یضمن جودة منتجاتها وخدماتها في كافة المراحل بدء

  .حتى خدمات ما بعد البیعمن التصمیم 
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م لتعبر عن عملیة تحسین الجودة، فأصبح 1988لقد ظهرت فكرة إدارة الجودة الشاملة كعنوان شامل في عام 

ا في مجال الإدارة والمؤسسات من خلال ما حققه هذا الأسلوب الجدید من  ً ا مهم ً ا إداری ً مفهومها أسلوب

یات الإنتاجیة والتعدیلات المقترحة التي تساعد على نجاحات في الإدارة، بحیث یشتمل على وصف للعمل

من هذا المنطلق وجد أن إدارة الجودة الشاملة تشجع على عملیة التكامل الأفقي بین الإدارات . تحسین الاداء

 2006بن حمود، ( .والأقسام المتعددة لكي یتم الارتقاء بمستوى جودة الخدمات وجودة النظام الإداري

  )41:ص

   :9000یزوسلسلة الا

هي عبارة عن سلسلة معاییر لضمان جودة النظام وجودة التوثیق، ولیست معاییر لجودة  9000سلسلة الایزو

  )Barnes,1998 p:23. (المنتج او الخدمة 

عبارة عن سلسلة من المواصفات المكتوبة تحدد هذه المواصفات وتصف العناصر الرئیسیة : 9000إلإیزو

إدارة الجودة الذي یتعین أن تصممه وتتبناه إدارة المؤسسة للتأكد أن منتجاتها من المطلوب توفرها في نظام 

لقد تم تصمیم سلسلة معاییر . سلع أو خدمات تتوافق أو تفوق حاجات أو رغبات أو توقعات العملاء

 بحیث یتم تطبیقها على نطاق عالمي، وأن تتناسب مع إحتیاجات أي مؤسسة سواء كانت كبیرة 9000الإیزو

  .أو صغیرة، وصناعیة أو خدمیة

، 9002، والایزو9001، والایزو9000من خمسة اجزاء هي الایزو 9000تتكون سلسلة الایزو

، وتصف الاجزاء الخمسة القواعد الاساسیة الواجب اتباعها لادارة نظام الجودة 9004، والایزو9003والایزو

فیذها للتاكد من ان المنتج یلبي المتطلبات والحفاظ علیها، وهي تتضمن مجموعة من الانشطة الواجب تن

  :الاجزاء الخمسة للجودة علي النحو التاليوتوصف المحددة 
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رشادات للاختبارات والاستخدام وهي عبارة عن : 9000الایزو ٕ نظام إدارة الجودة ومعاییر ضمان الجودة، وا

رشادات لاختیار معاییر الایزو وهي تصنف مفاهیم الجودة الأس ٕ اسیة، وتعرف المصطلحات توجیهات وا

فهي توضح وترسم ) 9003، 9002،(9001 الأساسیة وتقدم إرشادات لاختیار واستخدام معاییر إلإیزو

  .الطریق لاستخدام كل معاییر الایزو

نظام لضمان الجودة في التصمیم والتطویر، والإنتاج والتركیب، وتقدیم الخدمات، وهي أكثر : 9001الایزو

  . عنصرا تغطي احتیاجات نظام جودة فعال (20) توي علىالمعاییر شمولا وتح

نظام لضمان الجودة في الإنتاج والتركیب، وتعالج عملیات الوقایة واكتشاف المشاكل : 9002الایزو

ومعالجتها خلال الإنتاج والتركیب وهي موجهة للاستخدام في حالة المؤسسات التي لا یدخل ضمن أعبائها 

 عنصرا في إلإیزو  (20) عنصرا من) 18(ت بعد التسلیم وتضم هذه السلسلة التصمیم أو تقدیم الخدما

9000.  

نموذج لضمان الجودة في الفحص النهائي والاختبارات وهي أقل هذه السلسلة شمولا، وتغطي : 9003إلإیزو

طلبات ، لا تعتبر نظام لرقابة الجودة، وتتضمن فقط المت9001عنصرا من العناصر التي یقدمها إلإیزو) 12(

  .العملیة لاكتشاف المشاكل والرقابة علیها والتي یتم فحصها في المراحل النهائیة للفحص والتفتیش

رشادات : 9004إلإیزو ٕ دارة الجودة، وتقدم هذه السلسلة توجیهات وا ٕ رشادات نظام الجودة وا ٕ هي عناصر وا

مكانیة تطبیق  ٕ كل عنصر من عناصر الجودة، للموردین یتم استخدامها في تطویر نظم جودة وتحدید مدة وا

  .فهي تفحص كل عنصر من هذه العناصر بالتفصیل، وتعتبر هامة ومفیدة لأغراض المراجعة الداخلیة

مواصفات ارشادیة تصف المبادئ المرتبطة  9004والایزو 9000یعتبر اثنین من هذه الاجزاء وهما الایزو

 9002، الایزو9001بإدارة الجودة، اي لا تمنح الشركات علي أساسهما شهادة، اما مواصفات الایزو
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صمیم وانشاء نظام فهي معاییر للمطابقة، وتعتبر نموذج یتوجب علي الشركات اتباعه عند ت 9003والایزو

  .الجودة فیها حیث تمنح الشهادة علي اساسها

  )Barnes,1998 p:23): (1/2(ویمكن توضیح هذه المعاییر في الشكل 
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  9000مجالات تطبیق مواصفات الایزو) 1/2(الشكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   
  
  
  

  International Standard /ISO 9001(Barnes ,1998( المصدر
  

  

  

  

الفحص  التجمیع  الانتاج التطویر التصمیم
 والتفتیش

 خدمة ما بعد البیع  التركیب الاختبار

 الجودة نظم واستخدام لأختبار العامة الارشادات:  9000 الایزو

 التسجیل اجراءات
 والمنح

 الجودة نظم وتطویر لتطبیق العامة الارشادات:  9004 الایزو

 نظم مجال
 الجودة

 9001الایزو

 9002الایزو

 9002الایزو
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) 9002،9003، 9001(یمكن توضیح العناصر التي تتضمنها كل مواصفة من مواصفات الایزو الثلاثة 

  : كما یلي) 1/3(في الشكل 

  )9003، 9002، 9001( عناصر مواصفات الایزو) 1/3(الشكل 

 9003ایزو 9002ایزو 9001ایزو العنصر
 * * * مسؤولیة الإدارة

 * * * نظام الجودة
 * * * مراجعة العقد

 لا تتضمن لا تتضمن * مراقبة التصمیم
 * * * ضبط الوثائق والبیانات

 لا تتضمن * * المشتریات
 * * * الرقابة على المنتج المورد من قبل العمیل

 * * * تمییز وتتبع المنتج
 تتضمنلا  * * الرقابة على العملیات

 * * * الفحص والإختبار
 * * * مراقبة تجهیزات الفحص والقیاس والإختبار

 * * * حالة التفتیش والإختبار
 * * * رقابة المنتجات غیر المطابقة

 لا تتضمن * * الإجراءات التصحیحیة والوقائیة
 * * * المناولة والتخزین والتخلیص والتسلیم

 * * * الرقابة على سجلات الجودة
 * * * المراجعة الداخلیة للجودة

 * * * التدریب
 لا تتضمن * * خدمة مابعد البیع

 * * * الأسالیب الإحصائیة
 15 19 20 إجمالى عدد العناصر

  International Standard/ISO 9003: المصدر
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  :9001مبادئ الایزو 

الدولیین المشاركین في اللجنة الفنیة للایزو رقم تم ایجاد هذه المبادئ عن طریق الخبرات والمعرفة للخبراء 

: وهي تستخدم عن طریق الادارة العلیا لتوجیه المنظمة الي تحسین وتطویر الاداء ومن تلك المبادئ 176

  )119: ص 2006المقلي،(

میل تعتمد المنظمة علي عملائها علیه یجب تفهم الاحتیاجات الحالیة والمستقبلیة للع: التركیز علي العمیل  - أ 

ومع الوفاء بمتطلباته والعمل الجاد علي تنفیذها، وذلك عبر توفیر قنوات الاتصال الفعالة لتلقي اراء 

 .ومقترحات وشكاوي العملاء

هي التي توطد وحدة الهدف وتوجه المنظمة لهذا یجب دعم الظروف المحیطة للمنظمة : القیادة  -ب 

اهداف المنظمة لتحقیقها وذلك باعداد البرامج والمحافظة علیها لیكون العالمین علي درایة التامة ب

التدریبیة اللازمة لاعداد الصفوف الاولي والثانیة من القیادات ووضع الاهداف علي جمیع المستویات 

 .ومراقبة وتحقیق الاهداف والتطویر والتحسین المستمر

قدراتهم وخبراتهم  مشاركة جمیع المستویات من العاملون تمكن من الاستفادة من: مشاركة العاملین  - ج 

باستقطاب الموظفون ذو الخبرات الناجحة والاعتماد علي العاملین وتشجیع المشاركة في عملیة التحسین 

 .المستمر

لتحقیق النتیجة المرجوة بكفاءة اكبر عندما تتم ادارة الانشطة والموارد اللازمة لها بمناهج : المناهج العلمیة  -د 

 .یة قلیلة من خلال الاستخدام الفعال للمواردعلمیة كتقلیل التكالیف ودورات زمن
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تحدید ادارة مجموعة من عملیات ذات علاقة كنظام یؤدي الي فاعلیة المنظمة : منهج النظام في الادارة  -ه 

في تتحقیق اهدافها وذلك عبر التداخل والتواصل بین العملیات سوف یؤدي الي بالمنظمة الي افضل 

 .النتائج

دف الثابت من اهداف المنظمة ویتحقق ذلك باعداد عملیات وبرامج لتجمیع هو اله: التحسین المستمر -و 

 .البیانات وتحلیلها وادارة التغییر من اجل التطویر المستمر للاداء

اسناد القرارات الفعالة الي تحلیل البیانات والمعلومات والحقائق من : اتخاذ القرار بناءا علي الحقائق  -ز 

جمیع البیانات المطلوبة لتنفیذ العمل وتحلیل البیانات وفقا لتقاریر خلال تصمیم النماذج اللازمة لت

 .ومؤشرات موضوعیة ومنهجیة ملائمة لتحلیل المخاطر واتخاذ القرارات المناسبة

علاقة تبادل المنفعة تدعم مقدرة كل من المنظمة والموردین : اقامة علاقة تبادل المنفعة مع الموردین  - ح 

مج والعملیات اللازمة لقیاس اداء الموردین والمقاولین والجهات المتعاونة لخلق قیمة ویمكن وضع البرا

   .        وحثهم علي التطویر بما یحقق المصالح المتبادلة

  :طبیعتها ومكوناتها 9001/2000سلسلة الایزو

م وتعدیل عام 1987اصدار عام  9000علي الرغم من كل الانتقادات التي وجهت لمواصفات الایزو 

م، الا ان هناك دلائل توضح علي انها ساهمت بشكل كبیر في توسیع حجم التجارة الدولیة، وجعل 1994

الكثیر من المنظمات في العالم اكثر كفاءة وفعالیة، مع ذلك ظهرت العدید من الاسباب التي دعت الي 

ظمة الدولیة للمن 176م، علیه قامت اللجنة الفنیة 1994اصدار  9000ضرورة تعدیل سلسلة الایزو

 9000بتعدیل المـواصفة الایزو 9000للمواصفات والمقاییس والخاصة بمجموعة مواصفـات الایزو

م لمساعدة المنظمات علي تطبیق وتشغیل نظم ادارة 2000 اصدار 9000م بالمواصفة 1994إصدار
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ي تنسیق مع ما الجودة، ویتمیز بأنه اصدار هیكلي واستراتیجي فهو یجسد عدة مفاهیم یمكن ان تؤدي ال

یسمي باستراتیجیات الممارسات الافضل المعاصرة لنجاح نظم إدارة الجودة ویعتبر أكثر سهولة في التطبیق 

علي قطاع الخدمات ویمكن تطبیقها علي جمیع المنظمات مهما كان حجمها أو نشاطها، وتم تحدیث 

ث المواصفة بأنها بحاجة علي ان تركز م بعد رؤیة اللجنة الفنیة القائمة علي تحدی1997المواصفة في عام 

علي العملیات والنظم المستخدمة في ادارة الجودة، وتم اصدار ارشادات عامة تضم ثمانیة مبادئ لإدارة 

  )West, 2000 p:80: (الجودة وتتمثل هذه المبادئ علي الاتي

ا فهم حاجاتهم الحالیة المنظمة تعتمد علي المستهلكین، لذا یتوجب علیه: تركیز المنظمة علي المستهلك  -أ 

 .والمستقبلیة، وتلبیة متطلباتهم والعمل علي تحقیق وتجاوز توقعاتهم

القادة هم الذین یضعون اهداف وتوجهات المنظمة، لذا یتوجب علیهم ایجاد البیئة الداخلیة : القیادة   - ب 

 .مةالمناسبة والحفاظ علیها، والتي تشجع العاملین علي المساهمة في تحقیق اهداف المنظ

ان العاملین في كافة المستویات هم الاساس للمنظمة وان مشاركتهم تمكن المنظمة من : مشاركة العاملین  -ج 

 .استثمار قدراتهم في تحقیق اهدافها

تحقیق النتائج المرغوب فیها یتم بكفاءة اكبر عندما یتم إدارة الموارد والانشطة علي انها : مدخل العملیة  - د 

 .عملیات

دارة نظام العملیات المترابطة لتحقیق الاهداف، ویحسن من كفاءة : للادارةمدخل النظم   - ه  ٕ تحدید وفهم وا

 .وفعالیة المنظمة

 .یجب ان یكون الهدف الدائم لاي منظمة: التحسین المستمر  -و 

 .إن القرارات الفعالة تستند الي تحلیل البیانات والمعلومات: اتخاذ القرارات  - ز 
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إن المنظمة والموردین یتعاونون مع بعضهم البعض، حیث ان : علاقة تبادل المنافع مع الموردین  -ح 

  . علاقات المنافع المتبادلة تعزز من قدراتهم

  :9001/2000مكونات سلسلة الایزو

  : من الاتي 2000اصدار  9001تتكون سلسلة الایزو 

  .مصطلحات واساسیات نظم ادارة الجودة: 9000الایزو

  .الجودةمتطلبات نظم ادارة : 9001الایزو

  .ارشادات لتحسین اداء نظم ادارة الجودة: 9004الایزو

  .ارشادات لمراجعة نظم ادارة الجودة او نظم الادارة البیئیة: 19011الایزو

علي جمع العشرین عنصرا التي تشكل هیكل مواصفات سلسلة  2000اصدار  9001لقد عملت المواصفة 

عناصر اساسیة هي مسئولیة الادارة، وادارة الموارد،  في هیكل جدید یتكون من 1994اصدار  9000الایزو

www.isotc176sc2.elysium-. (وتحقیق المنتج او الخدمة، والقیاس والتحلیل والتحسین

ltd,netyear2000revision.htm1( 

  :9001/2000محاور الایزو 

  : في هیكلها الاساسي علي ثلاث محاور اساسیة هي 9001تعتمد المواصفة الدولیة الایزو

ضبط منظومة الجودة وتتكون من مسئولیة الادارة التي تعكس دور الادارة العلیا والتزامها  :المحور الاول

بتطبیق نظام الجودة داخل المنظمة، وقیادة هذا التحول بأیمان واقتناع، وان تقوم الادارة العلیا بوضع سیاسة 
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ح رسالة ومعتقدات المنظمة بما یكفل توفیر المناخ الملائم للتحول الي ثقافة تنظیمیة جدیدة الجودة وتوض

تتوافق مع متطلبات التمیز في الاداء الاداري والجودة العالیة، ویتطلب علي ان یكون للمنظمة هیكل تنظیمي 

اء الهیكل، وان یتم اختیار یبین اختصاصات وخطوط السلطة والمسئولیة مع مراعاة الاتجاهات الحدیثة في بن

موظف یمثل الادارة ویسمي مسئول الادارة للجودة ویكون مسئولا عن التاكد من ان منظومة الجودة داخل 

المنظمة تتوافق مع متطلبات المواصفة، ویقوم بالاشراف علي اعمال المراجعة الداخلیة للجودة بشكل دوري 

  ) 155:ص 2000الحمیضي،. (9001الایزوویكون حلقة الوصل مع الجهة المانحة لشهادة 

یعتبر ضبط الوثائق والبیانات عنصرا مهما ضمن منظومة الجودة بحیث تكون جمیع النماذج والوثائق 

والمستندات التي تؤدي بها العملیات، ومحددة تحدیدا دقیقا لتساعد صاحب العملیة علي معرفة موقف اصدار 

 . یة والمساعدة، والتاكد من التخلص من الوثائق التي أزیلت من التداولالوثیقة ورقمها، وتحدید الوثائق الاساس

كذلك تتطلب منظومة الجودة اتخاذ اجراءات تصحیحیة ووقائیة بناءا علي شكوي من قبل المستهلك، او بناءا 

علي فشل تقدیم خدمة معینة، وهذا الاجراء یجب ان یبحث عن السبب الجزري لحدوث الخطأ، لأزالته ومنع 

 .حدوثه مرة اخري، یجب علي المنظمة متابعة كل الاجراءات التصحیحیة للتاكد من فعالیة تنفیذها

ان المراجعة الداخلیة للجودة تعتبر احدي دعائم استمراریة منظومة الجودة في المنظمة، ومتابعة مدي 

ت التسجیل للتاكد من كفاءتها، كما تعتبر احدي الاسس الهامة في المراجعات الدوریة التي تقوم بها جها

استمراریة توافق منظومة الجودة تحت اشراف منسق الجودة او ممثل الادارة وكشف الانحرافات في العمل 

  ) 62:ص 1995نظمي،( .لاتخاذ الاجراءات التصحیحیة اللازمة

خدمات، عملیة التشغیل داخل المنظمة هو ما تقوم به المنشأة بشكل اساسي كالانتاج او ال :المحور الثاني

ویشمل مراجعة العقود في مقدمة البنود التي تعالج دورة العمل والتشغیل في المنظمة، ویركز هذا العنصر 
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علي ان تتاكد المنظمة من قدرتها علي الاستجابة لهذه المتطلبات قبل التعاقد مع العمیل، ویكون ذلك موثق 

كون العقد مكتوبا بالشكل القانوني المتعارف بشكل یسهل الرجوع الیه ومتابعته، لم تشترط المواصفة بان ی

ومراقبة التصمیم وفقا للمتطلبات والمواصفات التي تم الاتفاق علیها مع العمیل، مع اهمیة تخطیط . علیه

وتطویر التصمیم مع ما یتلائم من مستجدات في طلبات المستفیدین، علي ان یكون هناك توثیق لمدخلات 

 )69:ص 1995مي،نظ( .ومخرجات عملیات التصمیم

یهدف مفهوم الرقابة كعنصر ضمن عملیة التشغیل الي التاكد من كفاءة العملیة وتادیتها بما هو مستهدف 

منها علي الوجه المطلوب، ومن ثم تحدید احتمالات الفشل وتجنبها بقدر المستطاع، وعند حدوث اي خطأ 

ناصر العملیة نفسها في اكتشاف السبب وازالته فان الرقابة علي العملیة تؤدي دورها من خلال الرقابة علي ع

مع تجنب حدوثه مرة اخري، وذلك من خلال توفیر وسائل الرقابة وهي تعلیمات مكتوبة لكل عملیة وتوفیر 

. وسائل القیاس للتاكد من حسن سیر العملیة، مع توفیر وسائل اداء العملیة وبیئة العمل المناسبة

 )75:ص 1995نظمي،(

لتفتیش والاختبار احدي العناصر المهمة ضمن المنظومة، ویحدد التفتیش والاختبار في مرحلة تعتبر عملیة ا

 .الاستلام من المورد، و في مراحل العملیات التشغیلیة، وعلي المنتج النهائي

المناولة والتخزین والحفظ والتسلیم تعتبر ایضا من العناصر الاساسیة التي تعالج عملیة التوزیع بعد اتمام 

العملیة الانتاجیة، ویتناول المراحل المختلفة التي تؤثر في جودة المنتج او الخدمة لحین تسلیمها للعمیل، 

مواصفاتها، واجراءات التخزین والاشتراطات وتشمل هذه المراحل اجراء مناولة المنتجات مع المحافظة علي 

الخاصة بها مثل درجة الحرارة او الرطوبة او التهویة واجراءات التعبئة والتغلیف التي تحافظ علي جودة 

المنتج وتسهل عملیة نقله وتداوله، واجراءات شحن المنتجات لضمان وصولها سلیمة الي العمیل، ثم بعد ذلك 
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تهدف الي التعرف علي موقف العمیل بعد استلامه المنتج او الخدمة، ومدي ایجاد خدمة ما بعد البیع التي 

علاقة مستمرة بین المنظمة والعمیل من خلال وضع الیة للخدمات والصیانة، مع الاحتفاظ بسجلات خاصة 

  )159:ص 2000الحمیضي،. (لخدمات ما بعد البیع تشمل طبیعة وشكاوي العملاء واسلوب اداء الخدمة

  :وهي الانشطة المعاونة لمنظومة الجودة تشمل مجموعتین من العناصر هما: ور الثالثالمح

مجموعة العناصر الخاصة بالوظائف التي تدعم منظومة الجودة التي تشمل المشتریات وتهتم بضرورة تقییم 

لائحة للاستمرار الموردین ووجود نظام واضح وموثق لهذا التقییم یقیس اختبار الموردین بدقة وادراجهم في 

اما العنصر الثاني فهو . في التعامل معهم ومراقبة مدي التزامهم لتلبیة طلبات المنظمة في عقود الشراء

الاسالیب الاحصائیة التي تشیر الي استخدام الادوات والتقنیات المناسبة لاحتیاجات المنظمة بهدف الرقابة 

بن . (ق ذلك بشكل منتظم عملیا والاستفادة منهاعلي العملیات والمنتجات، ویجب علي المنظمة توثی

  )193:ص 1997سعد،

  :9001مراحل تأهیل المؤسسات لتطبیق الإیزو 

تسعى المؤسسات بشتى أنواعها في مختلف دول العالم إلى التسابق للحصول على شهادة المطابقة لـنظم إدارة 

اءهــا وتحقیــق التمیــز فــي مســتویات وذلــك بتطبیــق نظــام جــودة یســاعدها علــى تحســین أد 9001الجــودة إیــزو 

جودة منتجاتها وخدماتها، مع تخفیض التكلفة وتحقیق رضا العملاء وبالتالي زیادة القدرة التنافسیة والریـادة فـي 

 ،9002 ،9001(ان هذه المواصفة عمدت الـي تكامـل المواصـفات الدولیـة للحـالات التعاقدیـة إیـزو . الأسواق

  . 9001وهي الایزو في منظومة إداریة واحدة) 9003

 2009كــــاظم،( :بمجموعــــة مــــن المراحــــل وهــــي 9001الایــــزو تمــــر عملیــــة تأهیــــل المؤسســــة للحصــــول علــــى

  )139:ص
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تعتبر المرحلة الأساسیة التـي تبنـى علیهـا بـاقي المراحـل حیـث یـتم فیهـا وضـع : مرحلة الإعداد والتحضیر: اولا

وتبــدأ بــدعم الإدارة العلیــا وتنتهــي بالقناعــة التامــة  ،9001الخطــة المســتهدفة لتطبیــق المواصــفة العالمیــة إیــزو 

هنالك أهداف لمرحلة الإعـداد والتحضـیر تتمثـل  .9001لدى العاملین بأهمیة إنشاء وتطبیق نظام الجودة إیزو

عــــداد سیاســــة الجــــودة والاهــــداف ومراجعتهــــا دوریــــا للتأكــــد مــــن ملاءمتهــــا  فــــي ضــــمان التــــزام الإدارة العلیــــا، ٕ وا

. ة، والتأكد من أن متطلبات العمیل تم تحدیدها وتم الوفاء بها مع تعزیز تحسـین رضـا العمیـلبمتطلبات الخدم

  )35:ص 2008ابوالنصر،(
یتم تقییم أداء المؤسسة من قبل لجنـة الإدارة ویكـون التقیـیم بتـوفیر المعلومـات عـن توافـق  :مرحلة التقییم: ثانیا 

مـــن خـــلال المقارنـــة وتحدیـــد  9001واصـــفة الدولیـــة إیـــزو نظـــام الجـــودة القـــائم فـــي المؤسســـة مـــع متطلبـــات الم

أهـم أهـداف هـذه المرحلـة تحدیـد طبیعـة العمـل الـذي مـن . المجالات التي تحتاج إلـى التحسـین والتطـویر الـلازم

تقوم به المؤسسة بصورة واضحة ودقیقة حیث یشمل ذلك توضیح تسلسل الأنشطة وتحدید العملیـات الإنتاجیـة 

وتوضــیح  وتحدیــد نقــاط عــدم المطابقــة للنظــام المعمــول بــه مــع متطلبــات المواصــفة، قــوم بهــا،والتشــغیلیة التــي ت

مع تحدید متطلبات تطبیـق كـل  9001الملامح الرئیسة للتطویر بغیة استیفاء متطلبات المواصفة الدولیة إیزو 

  . المواصفة بند من بنودها ثم بعد ذلك تسجیل نظام الجودة المتبع بالمؤسسة ومقارنته مع متطلبات

تعتبر مرحلة التوثیـق مـن المراحـل الأساسـیة فـي عملیـة تطبیـق نظـام إدارة الجـودة، حیـث : مرحلة التوثیق: ثالثا

أن المواصـفات تشــترط المقــدرة علـى إثبــات نظــام مقبــول لإدارة الجـودة، ولعــل أنســب طریقـة لإثبــات ذلــك تكــون 

مـادي ویعـد إلزامیـا وذلـك بقصـد التحقـق مـن تطبیـق نظـام من خلال أنشطة التوثیق الذي یعتبـر بمثابـة الـدلیل ال

إدارة الجــودة المعمــول بــه فــي المؤسســة، ویكــون ذلــك بكتابــة وتوثیــق الإجــراءات وتعلیمــات العمــل التصــحیحیة 

  )155:ص 2009كاظم، ( .والوقائیة بإعداد ما یلي
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وهي وثیقـة تحـدد سیاسـة وأهـداف الجـودة كمـا تعطـي الرؤیـة المسـتقبلیة لآفـاق تطورهـا، : إعداد دلیل الجودة -أ

والغرض الأساسي من إعداد الدلیل هو إعطاء وصف متكامل لنظام الجودة والاسـتفادة منـه كـدلیل دائـم لتنفیـذ 

الجودة، ویتضمن الإجراءات الواجب اعتمادها النظام والمحافظة علیه، ویتناول التعریف ببیئة النظام المرتبط ب

  . حول كیفیة إحداث التغییرات والتعدیلات أو المراجعات أو الإضافات

هي وصف لما یجب القیام بـه مـن نشـاطات مـن أجـل تحقیـق النتـائج المتوقعـة والترتیـب : إجراءات الجودة -ب

خاص المسؤولین عن ذلك ویجب أن تحتـوي الذي یتم بموجبه إنجاز هذه النشاطات وكذلك زمن الإنجاز والأش

الإجراءات كحد أدنى على الغایـة التـي تحـدد أهـداف الإجـراءات والغـرض منهـا، والمجـال الـذي یحـدد القسـم أو 

المجموعة أو الأشخاص الذین یطبق علـیهم الإجـراء، والمراجـع التـي توضــح الوثــائق ذات العــلاقة بالنشــاطات 

  .یة أو خارجیةالتي یشمـلها الإجـراء داخل

هي وثائق أكثر تفصیلا من الإجراءات وتتضمن تعلیمات مفصـلة لتنفیـذ إجـراء أو عملیـة : تعلیمات العمل -ج

وعــادة مــا تكــون تعلیمــات . إنتاجیــة أو خدمیــة أو وظیفیــة مهمــة، وتســمى تعلیمــات تشــغیل التصــنیع أو الخدمــة

ج روتینیـــة أو مواصـــفات معینـــة أو تحدیـــد العمـــل فـــي شـــكل رســـومات تبـــین طریقـــة العمـــل والتركیـــب أو نمـــاذ

  .خصائص وظائف معینة

هي إعداد إجراء موثق لسجلات الجودة، تحدد أسـلوب الضـبط لتمییزهـا وخزنهـا وحمایتهـا : سجلات الجودة -د

واسـترجاعها وفتــرة حفظهـا والــتخلص منهـا، وذلــك لتقـدیم الــدلیل علـى المطابقــة مـع المتطلبــات والتشـغیل الفعــال 

  .رة الجودة، ویجب أن تبقى هذه السجلات واضحة وسهلة، ویمكن استعادتهالنظام إدا

من أكثر المراحل أهمیة فـي تحقیـق نظـام إدارة الجـودة حیـث یـتم بموجبهـا تطبیـق مـا تـم  :مرحلة التطبیق: رابعا

ات توثیقــه مــن إجــراءات فــي المرحلــة الســابقة، والهــدف مــن ذلــك تمكــین العــاملین فــي المؤسســة مــن تفهــم إجــراء
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إعــداد ، و9001ووثــائق الجــودة، وتعــدیل واســتكمال وثــائق نظــام الجــودة للتوافــق مــع متطلبــات المواصــفة إیــزو

  .وتأهیل المراجعین الداخلیین

ویعرف تـدقیق  9001إدارة الجودة إیزو هي أحد المتطلبات الأساسیة لنظام: مرحلة التدقیق والمراجعة: خامسا

دمــــة أو المنـــتج لغــــرض تحدیـــد ملائمتـــه للاســــتخدام ومطابقتـــه للمعــــاییر الجـــودة بأنـــه تقیــــیم مســـتقل لجـــودة الخ

والغــرض مـنـ التــدقیق والمراجعــة هــو محاولــة التغلــب أو الســیطرة علــى المشــاكل أو العیــوب التــي قــد . المحــددة

تظهــر خــلال عملیــة الإنتــاج او تقــدیم الخدمــة، وتنقســم عملیــة المراجعــة الــي مراجعــة للكفایــة ویقصــد بهــا مــدى 

، ومراجعة 9001ة إجراءات ووثائق نظام الجودة المتبع بالمؤسسة لتحقیق متطلبات المواصفة الدولیة إیزوكفای

الإذعان وهـيـ مقیـاس لمــدى التـزام العـاملین بالمؤسسـة لتطبیـق وثـائق المواصـفة الدولیـة، تتمثـل أهـداف مرحلـة 

  :التدقیق والمراجعة في الاتي

  .9001ى ملاءمتها لمتطلبات المواصفة إیزوالتحقق من المتطلبات الموثقة ومد -أ

  .تزوید إدارة المؤسسة بحقائـق موضوعیة صحیحة وواقعیة عـن التطبیق الذي یتـم به نظام إدارة الجودة -ب

  . التطویر المستمر لإجراءات وأنشطة الجودة المطبقة بالمؤسسة -ج

  .تبعقیاس مدى تفهم وتنفیذ العاملین بالمؤسسة لنظام الجودة الم  -د

عملیــــة تســــجیل نظــــام الجــــودة  هــــي: 9001مرحلــــة التســــجیل للحصــــول علــــى شــــهادة المطابقــــة إیــــزو: سادســــا

والحصول على شهادة المطابقة، وتأتي عقب الانتهاء من توثیق النظام وتطبیقـه، وتظهـر المؤسسـة مـن خـلال 

من . 9001ت المواصفة إیزو هذه المرحلة لعملائها وللجهة المانحة بأنها تطبق نظام جودة یتوافق مع متطلبا

أهــداف تلــك المرحلــة التأكــد مــن كفــاءة وفعالیــة نظــام الجــودة المطبــق فــي المؤسســة، واســتكمال وتطــویر نظــام 

  .الجودة المطبق في المؤسسة لیتوافق مع متطلبات المواصفة
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حصــول المؤسســة عــل شــهادة  بعــدلحفــاظ علــى نفــس المســتوى الــذي حققتــه وتعنــي ا: مرحلــة الصــیانة: ســابعا

، والاهتمــام بالتحســین المســتمر، بشـــرط أن 9001المطابقــة، ولضــمان اســتمراریة التوافــق مــع مواصـــفة الایــزو

فالجهــة المانحــة للشــهادة . بمــا یطــرأ مــن تغیــرات) المســجل(تكــون التغییــرات موثقــة مــع إعــلام الجهــة المانحــة 

ة مــن خــلال نــوعین مــن الزیــارات وهــي الزیــارات الدوریــة هــي التــي تقــوم بفـــحص نظــام إدارة الجــود) المســجل(

. المجدولـة وتـتم كـل سـتة أشـهر، والزیـارات التـي تـتم فـي حالـة ورود شـكاوي عـن عیـوب فـي منتجـات المؤسسـة

  )187:ص 2009كاظم، (

بإتــباع تتم صیانة نظام إدارة الجـودة في المؤسسة عن طریق الأفراد المدربین من داخل المؤسسـة ویكــون ذلـك 

  :ما یلـي

  ).المسجل(مراجعة تقاریر الجهة المانحة للشهادة  -أ

  .مراجعة تقاریر المراجعة الداخلیة -ب

  .متابعة تنفیذ الإجراءات التصحیحیة والوقائیة -ج

  .تعدیل وثائق النظام -د

  .تدوین الملاحظات والعمل على تصحیحها -هـ

لإیزو والعلا ٕ   :قة بینهماالفرق بین إدارة الجودة الشاملة وا

فالایزو هي التي تحدد مجموعة من المواصفات . یخلط البعض بین مفهوم إدارة الجودة الشاملة وبین إلإیزو

القیاسیة العالمیة الموحدة والتي تطبق على كافة المؤسسات الإنتاجیة والخدمیة بهدف الوصول إلى جودة 

ف بین إدارة الجودة الشاملة والایزو علي ویمكن تلخیص أهم أوجه الاختلا. أفضل على المستوى العالمي

  )2012ابوالبشر، : (النحو التالي
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تهدف المؤسسات التي حازت على شهادة الایزو إلى التعامل غیر المباشر مع المستهلك، وذلك من   -أ 

خلال تطبیق المعاییر الدولیة للجودة في سلعها أو خدماتها في حین أن المؤسسات التي تطبق إدارة 

 .شاملة تهدف إلى التعامل المباشر مع العملاءالجودة ال

یمكن اعتبار الایزو نظام مرحلة أولیة للوصول إلى تطبیق منهجیة إدارة الجودة الشاملة مستقبلا، لأنها   - ب 

 .الأشمل والأعم من إلإیزو

تركز إدارة الجودة الشاملة على جمیع العملیات والأنشطة داخل المؤسسة وعلى جمیع الجوانب الفنیة   -ج 

 .الإداریة، بینما ینصب تركیز إلإیزو على الأمور الفنیة والإجرائیة في العمل فقطو 

المؤسسات الحائزة على شهادة إلإیزو تطبق في عملها نفس القواعد التي على أساسها حصلت على   - د 

شهادة إلإیزو، لذلك هذه القواعد متماثلة في كل المؤسسات ولیس هناك خصوصیة لأي مؤسسة، على 

 .ة الجودة الشاملة فمدى التطبیق لأي بعد من أبعادها یختلف من مؤسسة لأخرىعكس إدار 

جمیع المؤسسات التي حازت على شهادة الإیزو خاضعة إلى المراجعة والتفتیش الدوري من قبل   - ه 

المؤسسة الدولیة للمواصفات والمقاییس، للتأكد من استمراریة تطبیق معاییر المواصفة التي على أساسها 

الشهادة، كما أنها ملزمة بإجراء التعدیلات كلما قامت المؤسسة الدولیة بتغییر معاییرها، أما منحت 

المؤسسات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة فلا توجد مراجعة وتفتیش دوري علیها، ونموذجها  خاص بها 

 .ولها حریة التصرف

اق جدیدة لها لتعزیز قدرتها تسعى الشركات الصغیرة للحصول على شهادة إلإیزو لغرض فتح أسو   -و 

 .التنافسیة وذلك بالتعامل المباشر والمستمر مع الزبائن
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من خلال ماسبق وجد ان ادارة الجودة الشاملة والایزو متكاملتان ولیست بدیلتان أومتعارضتان، ویمكن 

الحصول على الحصول على إلإیزو بدون ادارة الجودة الشاملة، وكذلك یمكن تبني الجودة الشاملة من دون 

 .یوضح هذه الفروقات) 1/4(الشكل. إلإیزو او تبني الجودة الشاملة كمدخل للحصول على إلإیزو

لإیزو) 1/4(الشكل  ٕ  9000 :الفرق بین خصائص إدارة الجودة الشاملة وا

 9000 إلإیزو إدارة الجودة الشاملة 
 .موثقةنظام للجودة یقوم على مواصفات  .إدارة للجودة من منظور شامل .1
تمثل إدارة الجودة من وجهة نظر  .2

 .المورد
 .تمثل إدارة الجودة من وجهة نظر العمیل

المراجعة الدوریة تهتم بالتحدیث المستمر  .تهتم بالتحسین المستمر .3
وفقا للتحسینات التي افرزها برنامج الجودة 

 .الشاملة إن وجدت
تهتم بالبعد الإنساني الاجتماعي وتؤلف  .4

وبین النظام الفني فلسفة ومفاهیم  بینه
 .أشمل

جراءات التشغیل أي  ٕ تركز على طرق وا
 .على البعد الفني أساسا

تشمل كافة القطاعات والإدارات والأقسام  .5
 .وفرق العمل

یمكن تطبیقها على بعض القطاعات 
أوالإدارات أوالأقسام ولیس بالضرورة على 

  .مستوى مؤسسة ككل
القطاعات والإدارات مسؤولیة كل  .6

 .والأقسام وفرق العمل
 .مسؤولیة قسم إدارة مراقبة الجودة

  )2012ابوالبشر، (المصدر 
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  فرق العمل: المبحث الثالث

 الاهتمام بالعنصر نحو التوجه العشرین الي القرن منتصف في ظهرت التي الإداریة النظریات أسهمت لقد

ا الشاملة الجودة إدارة مفاهیم وأعطت البشري ً ا دعم ً  أحد العمل فرق وتمثل المخطط، الجماعي للعمل إضافی

 .المنهجیة هذه علیها تقوم التي المرتكزات
بدأ تطبیق فكرة فریق العمل في الیابان بعد سنوات من الحرب العالمیة الثانیة، حینما ارادت الیابان اعادة بناء 

 أوائل من الیابانیون تطبیق مفاهیم إداریة جدیدة ویعتبراقتصادها وقدراتها الانتاجیة من جدید، حیث بدأت ب

الجودة وهي فرق عمل متخصصة بموضوع  وتم انشاء ما یسمي بحلقات. الشاملة الجودة إدارة طبق من

جهود فلاسفة  بتأثیر وذلك العمل تحسین جودة سلعة معینة او حل مشكلة في نوعیتها، بعدها تم انشاء فرق

 تحریرها یتم لم ما تبقى ساكنة للفرد الكامنة الطاقة أن باعتبار )وماسلو هنري فایول، دیمنج، أدوارد(الجودة 

طلاقها ٕ  الإداري، الفكر وعولمة الاتصالات، ووسائل المتسارع للتقنیة التطور مع .الجماعي العمل خلال من وا

 لصالح الاهتمام كان المتنوعة الإداریة المفاهیم وشیوع الإداري والتغیر التحول أن فقد وجد المؤسسات وعولمة

 العاملین كافة بإشراك بالتعاون، والاهتمام یتسم عمل فریق إلى ینتمي كعضو به والاهتمام البشري بالعنصر

 على والتشجیع المسؤولیة، والتصرف، وتحمل العمل في الحریة من أوسع مجالا ومنحهم النجاح صناعة في

  )33:ص 1998سالم،( .الذاتیة المراقبة

 : العمل فریق مفهوم وبناء

فریق العمل هو جماعة من الأفراد والأعضاء یعملون في مجموعة واحدة، لتحقیق هدف واحد مشترك بینهم 

 مشتركة أهداف تجمعهم وأفراد الفریق بینهم، فیما متكاملة مهارات بوجود یتمیزون الأفراد من او مجموعة

 فالجماعة الجماعة عن الفریق ویختلف. بینهم فیما للعمل مشترك مدخل وجود إلى بالإضافة واحد، وغرض
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 لوجود بینهم الانسجام ویتوفر تحقیقها على الأهداف یعملون من مشتركة مجموعة لهم الأفراد من عدد هي

 ویكون والمشاركة التفاعل كذلك ویتوفر الوظیفیة، الحالة التعلیمیة، أو أو الثقافیة الخلفیة في مشتركة صفات

 وجود أهمیة هو الجماعة عن العمل فرق یمیز ما أن .الرسمي للمؤسسة التنظیم عن مستقلة بصورة العمل

ا لدى المتكاملة المهارات ً  المهارات من المجموعة هذه توافر یتطلب متكامل عمل بأداء مكلف لأنه الفریق نظر

 )13:ص 1998عاشور،(.والمتنوعة المختلفة

 :العمل فریق بناء

 إلى یهدف الإجرائیة الذي الاستشارات ومدخل العكسیة التغذیة من خلیط بأنها العمل فرق بناء عملیة تعرف

جراءات على التركیز خلال من والسلوكي الإنتاجي الجماعة عمل فاعلیة تحسین ٕ  والعلاقات العمل أسالیب وا

ا وتعرف الشخصیة،  إلى وینظر .الأفراد أداء بهدف تحسین المصممة النشاطات من سلسلة أنها على أیضً

 نحو أداؤهم بهدف رفع الأفراد بین العلاقات في طریقة للتأثیر الإیجابي أنها على العمل فرق بناء أنشطة

 والسبل الطرق المؤسسة بأفضل أهداف إلى للوصول إلیهم الموكلة المهام نحو جهودهم وتوحید الأفضل

 )32:ص1999 سالم،( .الممكنة

متماسكة  وحدة الفریق من لان المنهجیة الجیدة تجعل بعنایة له مخطط حدث العمل فرق بناء عملیة تعتبر

 على ملتزمة بالعمل مندمجة جماعة النهایة في لتكون الأعضاء بین المثمر بالفاعلیة والتفاعل تمتاز متجانسة

 .العمل أداء بها یتم التي والأسالیب الطرق تحسین بهدف المؤسسة وذلك محددة داخل أهداف تحقیق

  )29:ص1997،ماهر(

  :العمل فرق وأهداف بناء خصائص
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الفریق الفعال له سمات معروفة، ولمعرفة مدي الفعالیة یجب النظر في مدي تحقق الاهداف وان تكون 

 غیره عن تمیزه التي الصفات من بالعدید ویتمیز الفریق. واضحة ومفهومه في ذهن كل واحد من افراد الفریق

ا یعتبر والتعاون، والخلاف والاحترام بالثقة تتمیز فالعلاقاتالاخري،  العمل فرق من ً  حول ویتركز طبیعی

 كافة فیها ویشترك المؤسسة أرجاء كافة في بحریة تتدفق المعلومات أن كما ولیس الأشخاص، الموضوعات

إلى  مستندة القرارات وتكون النفوذ على التأكید مظاهر تختفي وكذلك والدقة، بالوضوح الفریق، وتمتاز أعضاء

 . المنفعة تبادل تخضع لقوانین ولا الكفاءة على تتوقف الجمیع، والسلطة بها ویلتزم وبالإجماع، معلومات

 )33:ص 2003السید،( :بالاتي تمیز إذا فعالا الفریق ویكون

 .لأدوارهم الأعضاء من تام وتفهم واضحة ومحددة، أهداف  .أ 

علي الافكار الابداعیة والحلول الابتكاریة ویتم تشجیع العمل بأبداع والتشجیع علي الابتكار والحرص   .ب 

كل اعضاء الفریق بذلك، والمساعدة في ایجاد بدائل كثیرة لحل المشكلات وذلك عن طریق الاستفادة من 

 .المواهب المختلفة للافراد

 .الحجم المناسب وهي تناسب حجم الفریق مع طبیعة عمله وحجم الانتاج المطلوب منه   .ج 

 .الآراء والأفكار عن والتعبیر الصریحة، المناقشة لتشجیع الأعضاء، كل بین واعي اتصال  .د 

دراك الفریق، لدى والضعف القوة بجوانب كاملة معرفة   .ه  ٕ  .الخارجیة البیئیة والتهدیدات للفرص تام وا

 .فردي ولیس  جماعي  أساس على تحفیز نظام توفر  .و 

 .التعاون طریق عن وتسویتها الخلافات مع التعامل في التحضیر  .ز 

 الاستمتاع بالزمالة للأفراد ویتیح والرسمیات، والعداء التوتر عن وبعید رسمي، وغیر مریح عمل مناخ   .ح 

 .والمرافقة
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 .الرقابة الذاتیة بالأغلبیة، وممارسة ولیس بالإجماع وتكون القرارات اتخاذ الجماعیة في المشاركة   .ط 

الفریق،  تواجه التي الصعبة المواقف هةلمواج الفریق أعضاء استعداد مدى وهو :المخاطر تحمل   .ي 

 .وتذلیلها مواجهتها على لحفز الأعضاء الخطط والاستراتیجیات نقاط ضعف تحدي على والعمل

لصالح  الثابتة المواقف عن والتنازل الآخرین، لآراء الفریق في عضو كل تقبل درجة وهي :المرونة   .ك 

 .الفریق

ا، بعضهم لمشاعر الإساءة لعدم الفریق أعضاء میل درجة وهي :الحساسیة   .ل   رغبتهم لتكوین ومدى بعضً

  .مریح نفسي جو

   :العمل فریق تدریب

 خمسـة وتشـمل ككـل عملیـة التـدریب إطـار فـي تحقیقهـا یمكـن التـي الإنجـازات أكبـر مـن عملیـة التـدریب تعتبـر

 )38:ص 2008بشیر، ( :رئیسة أجزاء

 فریـق یـتم وكـل أفـراد 7 الـى 4 مـن تتكـون صـغیرة مجموعـات فـي العـاملین تـدریب یـتم: ومقدمة عامة نظرة  -أ 

 العملیـة وتحـدد المؤسسـة القیـادة  فـي لجنـة أو الاستشـاري المجلـس حـددها معینـة عملیـة مع للتعامل تدریبه

 أو للشـكاوي نتیجـة أو التنفیـذیین المـدیرین مـع العصـف الـذهني جلسـات خـلال مـن إمـا نـواحي عـدة مـن

 فـي أو التنفیذیـة الأعمـال فـي والصـعوبات المشـكلات نتیجـة ظهـور أو العمـلاء بهـا یتقـدم التـي الملاحظـات

 النظرة في الفریق تدریب الأول لعملیة الجزء أثناء المشاركون یكتسبها التي المهارات إن .التنظیمي الجانب

ثـارة أعضـاءه بـین انسـجام وخلـق الفریـق بنـاء تتضـمن العامـة والمقدمـة ٕ وفهـم  التعامـل ومهـارات الأفكـار وا

مكانیة العملیات ٕ   .المشكلات حل أجل من العمل وا
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 التـي وجمع المعلومات الأفكار إثارة لفرض كرموز التدفق خریطة استخدام الفریق یتعلم: المعلومات جمع  - ب 

 وخریطـة العملیـة رقمیـة لتحسـین أهـداف وتحدیـد الحالیـة العملیـة لأداء كمـي معیـار تحدیـد مـن تمكـنهم قـد

 والأنشطة الخطوات وتصور لتحقیق الأهداف الرئیسة الأدوات إحدى وهي وبسیطة، سهلة أداة هي التدفق

 .علیها الحصول البیانات وكیفیة توفر وعند الهدف لإنجاز الضروریة والعملیات

 الأسـلوب العمـودي وهـو بسـیط بأسـلوب جمعـت التـي البیانـات تصـنیف یـتم: وتفسـیرها البیانـات تحلیـل   -ج 

 بشـكل المشـكلات حـل فـي تسـاعد أن التي یمكن الأدوات من وغیرها البیانات أو الخرائط استخدام وكذلك

 ویـتم معینـة مشـكلة لحـل دقـة أكثـر أنهـا فیهـا الفریـق یـرى والتـي الأدوات إحـدى اختیـار مـن ولابـد علمـي

  .القیادة لجنة على الأداة عرض

 نتائج التحلیل مراجعة ویتم إلیها التوصل تم التي النتائج على الفریق أعضاء یركز: النتائج وعرض تقویم  - د 

 إعـداد التوصـیات علـى كـذلك الفریـق ویتـدرب الشـاملة، الجـودة إدارة منسـق عـن طریـق البیانـات وتفسـیر

 أجـل مـن المبـادرة للمشـاركین تـرك مـن لابـد وهنـا للمؤسسـة الاستشـاري المجلـس اجتمـاع أثنـاء لعرضـها

 عناصـر كـذلك المؤسسـة ویتـدرب فـي الآخـرین للعمـال أفكـارهم إیصـال علـى القـدرة اكتسـاب فـي النقـاش

 أجـل مـن الفریـق اقتراحات والخرائط وكذلك المعلومات یتضمن الذي الفریق یقوم تقریر إعداد على الفریق

 .المؤسسة داخل میدانیة إعمال إلى بالتقریر الذي یترجم الشاملة الجودة إدارة منسق ویحتفظ المشكلة حل

 ووحـداتها فروعهـا جمیـع بـدعوة المرحلـة هـذه فـي المؤسسـة تقـوم الخبـرات ونشـر وهـي تبـادل: المتابعـة  - ه 

 لوحـداتهم سـریع باسـتعراض الوحـدات مـدیري كـل ویقـوم الشـاملة الجـودة تطبیـق إدارة عملیـة فـي المشـاركة

 تطبیق من المؤسسة فوائد یخص فیما العلیا الإدارة رؤیة بتقدیم المنسق یقوم كما عملیة التحسین، ولمهمة

 یجـب وهنـا الناجحـة التحسـین عملیـات فـي وخاصـة وحـدة كـل خبـرة مـن والاسـتفادة. الشـاملة الجـودة إدارة
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 فـي العـام  المـدیر التنظیمـي الهیكـل فـي رتبـة أعلـى فـي ممثلـة العلیـا والإدارة المنسـق والمـدربین علـى

 أجـل مـن وذلـك الشـاملة الجـودة إدارة تطبیـق لفوائـد التـرویج  أجل من اللازم والوقت ببذل الجهد المؤسسة

 المرحلـة هـذه فـي المؤسسـة تقـوم .العـاملین أذهـان فـي تتبـادر التـي بالأسـئلة الخاصـة الشـكوك نـزع جمیـع

 الشـاملة الجـودة إدارة تطبیـق نحـو تتجـه فالمؤسسـات التـي التحسـین عملیة في للمساهمة الموردین بإشراك

  .علاقات وفاءمعهم  وتربط كبیر باهتمام موردیها اختیار على تعمل

 تطبیقهـا، بحیـث یمكـن الفریـق عناصـر لكـل المهـارات علـى بالتـدریب الخمسـة تحتـاج الـي ربطهـا الأجـزاء ان 

 لأداء الكافیـة المشـاركین بالمعلومـات یـزود أن یجـب الفریـق مـن عنصـر وكـل حیویـا، أمـر التوقیـت ویعتبـر

 في المشاركین تقابل التي وكل الصعوبات المفاهیم  وتوضیح الأسئلة تحدید من ولابد منهم المطلوبة الأعمال

 الـدعم بتقـدیم الشـاملة الجـودة إدارة المؤسسـة ومنسـق وخـارج داخـل مـن المستشـارون ویقـوم  العمـل مواقـع

 وحـل بهـا العمـل أجـل مـن والمهـارات الفنیـة الفنیـة وغیـر الأدوات العمـل فریـق یـتعلم أن ولابـد للمشـاركین،

  .المشكلات

  : الصفات الاداریة لأعضاء فریق العمل

هناك مجموعتین رئیسیتین من الصفات لابد من توفرها في اي فرد فعال في فریق العمل، المجموعة الاولي 

  . معنیة بالصفات الاداریة، والثانیة تخص الصفات الخلقیة

  : الصفات الاداریة: اولا

العمل یجب ان یكون مؤهلا للعمل بروح الفریق الفرد المنضم لفریق : امتلاك مهارة العمل الجماعي  .أ 

 .الواحد ولدیه المقدرة للتعامل والتعاون مع الاخرین

 .یكون لدي الفرد القدرة علي انجاز المهام المطلوبة : القدرة علي الانجاز  .ب 
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 .الاستعداد لتحمل المسئولیة لتنفیذ المهام الموكل الیه: القدرة علي تحمل المسئولیة  .ج 

ان یكون لدي الفرد الاستعداد التام للالتزام بما تم الاتفاق علیه من قرارات وان : تزامالانضباط والال  .د 

یكون لدیه من المرونة النفسیة ما تسمح له بالانضباط برأي قائد الفریق في الظروف القاسیة وحالات 

 .الطواري

تجه نحو اهدافه مهما له من القوة والصلابة تجعله ی: عدم تأثیر حالته النفسیة علي ادائه في العمل  .ه 

 .كانت حالته النفسیة

 .الوفاء والانتماء الي الفریق  .و 

  : الصفات الاخلاقیة: ثانیا

ان یحرص المرء علي اداء واجبه كاملا في العمل الذي یناط به، وان یستنفد جهده في إبلاغه : الامانة  -أ 

التفریط في حیاة الجماعة كلها، تمام الاحسان، فأن استهانة الفرد بما كلف به وان كان تافها یتبعه شیوع 

 .ثم استشراء الفساد في كیان الامة وتداعیه برمته

 .التودد في الكلام والالتزام بأدب الحدیث  - ب 

 .علي عضو الفریق ان یكون حسن الظن بغیره من اعضاء الفریق: إحسان الظن  -ج 

 .له علي كل فرد في الفریق المبادرة لتصحیح اي خطأ یصدر من اي زمیل: بذل النصیحة  - د 

 :العمل فرق بناء أهداف

لقد حرص الاسلام علي الجماعة وعلي ان یكون المسلمون یدا واحدة متحدین غیر متفرقین قال تعالي 

فَرَّقُوا ( لاَ تَ َ ا و ً یع مِ لِ اللَّهِ جَ ْ ب حَ وا بِ ُ م تَصِ ْ اع َ ۚ و وا ◌ ُ كُر اذْ َ َ  و ن ْ ی َ أَلَّفَ ب ً فَ اء دَ ْ ْ أَع نتُم ذْ كُ ْ إِ م كُ ْ ی لَ تَ اللَّهِ عَ َ م ْ تُم  نِع ْ ح َ ب ْ ْ فَأَص م كُ وبِ لُ قُ

ا فَ ىٰ شَ لَ ْ عَ كُنتُم َ ا و ً ان َ و خْ تِهِ إِ َ م ْ نِع ا  بِ َ ه ْ كُم مِّن ذَ أَنقَ َ النَّارِ فَ ةٍ مِّن َ فْر ۗ حُ ◌  ُ یِّن َ ب ُ لِكَ ی ٰ ذَ َ  كَ ون تَدُ ْ ْ تَه م لَّكُ َ ع اتِهِ لَ َ ْ آی م كُ ال ) (اللَّهُ لَ
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یوضح كیفیة التعاون والاتحاد التي ، وقد ضرب رسول االله علیه افضل الصلاة والسلام مثالا )103:عمران

یجب ان یكون علیها المسلمون وكیف یتعایشون معا بروح الجماعة كما في الحدیث عن النعمان بن بشیر 

مثل المؤمنین في توادهم وتراحمهم وتعاطفهم كمثل الجسد اذا (قال رسول االله صلي االله علیه وسلم : قال

وصحیح مسلم رقم ) 6011(صحیح البخاري رقم ) (سهر والحمياشتكي منه عضو تداعي له سائر الجسد بال

)2586.(  

 :الآتي العمل في فرق بناء تتمثل أهداف

 .الأفراد بین والتعاون الثقة روح بناء  .أ 

 .مداركهم وزیادة الأفراد، مهارات تنمیة  .ب 

 .والمرؤوسین الرؤساء بین المؤسسة داخل العلاقات تحسین في المدیرین مهارات تنمیة  .ج 

 .والمجموعات الأفراد بین والمنازعات الصراعات حل مهارات تنمیة  .د 

 في مواجهة والوضوح الشفافیة من مزید إلى یؤدي بما المؤسسة أقسام بین المفتوح الاتصال توفیر  .ه 

  .والمشكلات القضایا

  .ووضع الأهداف التخطیط مجالات في المؤسسة فعالیة على للتركیز للمدراء الوقت من مزید إعطاء  .و 

 .المؤسسة أقسام بین المعلومات تدفق زیادة  .ز 

 .الأداء كفاءة یحقق المتاحة بما والإمكانیات للموارد الأمثل الاستخدام  .ح 

 .المؤسسة تقدمها التي والمنتجات الخدمات لتحسین المناسبة البیئة تهیئة  .ط 

  :العمل فرق وبناء إدارة فوائد
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الأساسیة،  الفائدة هي وهذه المجموعة أعضاء بین التعاون یعمل علي تحقیق الفریق بأسلوب العمل أداء 

ا، العمل في الأعضاء یرغب حیث ً  له النجاح ویریدون فریق في یتوحدون لأنهم البعض بعضهم ومساندة مع

 تبادل المعلومات فرص بفعالیة العمل فرق وبناء إدارة أسلوب یتیح كما. الفردیة المنافسة من یقلل مما

 إلى الأعضاء أعلى من إلى أسفل من بسهولة المعلومات تتدفق حیث بیةانسیا وبطریقة بحریة المطلوبة

 .الأعضاء إلى الإدارة من أسفل إلى أعلى ومن الإدارة،

ا الفوائد من  في التقلیدیة الطرق من بدلا بأجماع الفریق ومناقشتها جماعیا، اتخاذها یتم القرارات أن أیضً

 والاستغلال الإنجاز في السرعة تحقیق على كبیر تأثیر ذلك وفي بالتتابع، القرارات اتخاذ والمتمثلة في الإدارة

الشعور  هذه صفة القرارات اتخاذ ویولد والخدمیة، الإنتاجیة العملیة عناصر أهم كأحد الوقت الأمثل لعنصر

ا القرارات نحو بالالتزام العالي ً   .اتخاذها في الأعضاء لمشاركة نظر

  :منها العمل فرق بمنهجیة الأخذ على تترتب التي الفوائد من مجموعة هناك أن كما

من إحساسهم  ویزید بالوحدة العاملین شعور من یقلل للعمل مناسب ومناخ للتحفیز، عالیة بیئة خلق  -أ 

 .بالهویة المشتركة

  .والكسل والإهمال الغیاب حالات لتقلیل الجماعي بأدائهم بالفخر العاملین إشعار  - ب 

 .الصراعات من الحد  -ج 

 .الأهداف على التركیز إلى یؤدي مما إنجازها، المطلوب المهام تجاه بالمسؤولیة المشترك الإحساس  - د 

لدى  الذاتیة والمواهب الإبداعیة القدرات تحفیز إلى یؤدي مما الاقتراحات، وتقدیم المبادرات، تشجیع  - ه 

 .الأفراد

 .البیئیة للمتغیرات أسرع استجابة  -و 
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 .الوظیفي الوصف على الاعتماد تقلیل - ز 

 .المدراء قبل من الفعال التفویض  -ح 

 .لها حلول وتقدیم حدوثها، قبل المشكلات توقع  -ط 

  :العمل فرق أنواع

 نوع تحدید هي تواجه المنظمة مشكلة أول عمل فإن فریق وبناء تشكیل إلى بالحاجة تشعر المؤسسة عندما

 الاستقلالیة والخصائص والمهام ودرجةمتمثلة في الاهداف  عدة بعوامل العمل فرق نوع فریق العمل، ویتأثر

 . انواع فرق العمل والمهام والخصائص) 1/5(الزمنیة، یوضح الشكل  العمل والفترة فریق بها یتمتع التي
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  :أنواع فرق العمل والمهام والخصائص) 1/5(الشكل 

 والخصائص المهام العمل فرق أنواع 
  
  
  
  

فرق 
 العمل

 الرسمیة

 من مجموعة من یتكون المدیرین فریق
 مجلس لرئاسة الخاضعین مدیري العموم

 .الإدارة

 الأعمال والاعتماد جدول وتنفیذ المؤسسة إدارة
 .الصاعدة العكسیة التغذیة على

 من الوظیفیة یتكون المجموعات فریق
 الأقسام مختلف من من المدیرین مجموعة

 .إداري أي مستوى عند تشكله ویتم

 عند عقبات من الأفكار تولید یعترض قد ما إزالة
 بطرح الفریق أعضاء قیام معینة، مهام القیام بأداء

 ویستخدم المطروحة المشكلة حل من اجل خبراتهم
 .والمستقرة البیئة الثابتة في عادة

 أعضاؤه رسمیا ویختص مدعوم فریق
 .الخدمات و الدعم بتقدیم

 یعتمد الروتینیة المهام من كبیرة مجموعة یؤدي
 تحسین بغرض العملیات على أساسیة بصفة

 .الإنتاجیة
 اختیار المشروعات یتم فریق عمل

 .المشروع انتهاء لحین أعضاء الفریق
الفرعیة  والمهام المجموعات من عدد وجود یتطلب

 على یعتمد كفء رقابي نظام وجود إلى بالإضافة
 .الإعمال لأنشطة التنظیم الجید

 من مجموعة من التغییر یتكون فریق
 .التغییر إحداث الأساسي الخبراء هدفهم

 اجل من بالمؤسسة السائدة الثقافات على التأثیر
 اجل من النتائج في مستمرة تحقیق تحسینات

 قبل من قیادته تتم ما غالبا الطرق الحدیثة تطبیق
 اجل من جهودهم تكریس القدرة على لدیهم أفراد

 .نجاحه
 جهاز عن عبارة وهي الساخنة المجموعة

 باقي عن النظر بغض حیوي مستقل
 .المؤسسة

 الجدیدة، والإنتاجیة الإستراتیجیة المهام على تركز
 .والاستقلالیة بالمرونة یتسم الفریق

 في تشكیله الطارئة یتم المهام عمل فریق
 إعداد مشكلة الأجل القصیر بهدف دراسة

 المستویات إلى ورفعها التقاریر اللازمة
 .العلیا الإداریة

الحدیثة،  التكنولوجیة المعلومات نظم یعتمد على
 في الاختناق نقاط على القضاء ویستهدف

 غیر العملیات على أساسي بشكل الإنتاج، یعتمد
 .للمشكلة البدیلة للحلول وضع تصور في الرسمیة

  )2012ابوالبشر، (المصدر 
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  :خلاصة الفصل

یعتبر منهج إدارة الجـودة الشـاملة مـن المنـاهج الحدیثـة فـي العمـل الإداري، الـذي لقـي اهتمامـا كبیـرا فـي العدیـد 

، وكـذلك )(TQMمن المؤسسـات، وفـي هـذا الإطـار تـم عـرض التطـور التـاریخي لمفهـوم إدارة الجـودة الشـاملة 

جودة الشاملة والإیزو التي نراها تكاملیـة والعلاقة بین ال) ISO(تعریف بعض المفاهیم الأخرى للجودة، والإیزو

حـدى متطلبـات إدارة الجـودة الشـاملة ٕ وبـدوره . ویمكن اعتبار أن الحصول على شـهادة الإیـزو خطـوة تمهیدیـة وا

رفع مستوى الأداء العام للمنظمات، لأن من مهام إدارة الجودة الشاملة تفادي السلبیات تماماً بحیث یؤدي الي 

سبة لاحتمال وقوع الخطأ عند تنفیذ الأعمال، وینبغي القیام بالأعمال بصورة صحیحة من لا تكون هناك أیة ن

وكذلك تساهم إدارة الجودة الشاملة في رفع كفـاءة عملیـة اتخـاذ القـرارات، مـن خـلال الاهتمـام بنوعیـة . أول مرة

والتشـاور فـي عملیـة اتخـاذ  وكمیة المعلومات ذات العلاقة بموضوع القرار، فضلاً عن إیمان الإدارة بالمشـاركة

 .القرار، خاصة وأن الجودة هي مسؤولیة الجمیع وتبدأ من المجهز وحتى المستهلك
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  الفصل الثاني
ـــــــاهــــات ــ ــ ــ   الاتج

  :مقدمة

ان جمیع الظواهر النفسیة الاجتماعیة بسیطة كانت أم مركبة، خاصة أو عامة، تخضع في أساسها لمحـددات 

بالإضــافة إلــى أن القــیم " الاتجــاه النفســي"الســلوك الإنســاني الــذي یواجهــه ویســیطر علیــه تركیــب خــاص یســمى 

امیكیــة التــي تــدفع الفــرد إلــى والاهتمامــات تــؤثر بشــكل واضــح وفعــال علــى هــذا الســلوك، فالقیمــة هــي تلــك الدین

ســلوك معــین فــي موقــف معــین، وبمعنــى آخــر فهــي ذلــك التنظــیم الخــاص للخبــرة الناتجــة عــن مواقــف الاختیــار 

لمفهوم الاتجاهات قیمة . والمفاضلة والذي یدفع إلى أن یتصرف الفرد بصورة محددة في مواقف حیاته الیومیة

والتربویـة والبیئیـة بوصـفها وسـیلة للتنبـؤ بالسـلوك، وفهـم الظـواهر كبیرة في مجال البحوث النفسـیة والاجتماعیـة 

النفسیة والاجتماعیة، ومن أهم مكونات الاتجاهات الخبرة التـي تحـدد مـدى قـدرة الفـرد علـى المسـاهمة فـي حـل 

المشـكلات والتصـدي لهـا، كمـا تعتبـر منـابع الطاقـة الحقیقیـة الموجهـة لسـلوك الإنسـان، فهنـاك ضـرورة للتعـرف 

تسـاهم الاتجاهـات بـدور فعـال فـي تطـور وتقـدم الشـعوب فـي . ى كیفیة تعدیل اتجاهات الأفراد نحو الافضلعل

ــززت بشـكل ایجــابي عــن طریـق معالجــة الاتجاهــات السـلبیة لــدى المجتمــع  مختلـف قطاعــات المجتمـع إذا مــا عُ

والتعریــف بقیمـــة  وخاصــة لــدى المــدیرین فـــي منظمــات المجتمــع عـــن طریــق معــارف تعــالج الجوانـــب المختلفــة

وأهمیــة العمــل وتطــویره، والتركیــز علــي اهمیــة نظــم الجــودة الشــاملة فــي منظمــات العمــل فــي القطــاعین العــام 

والخـــاص، وتوجیـــه الأنظـــار إلـــى تطبیـــق تلـــك الـــنظم لان لتطبیقهـــا فوائـــد عدیـــدة للمنظمـــات تتمثـــل فـــي الافـــراد 

  )19:ص 1998عاشور،(. والمنظمة
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مباحـث، یتنـاول المبحـث الاول مفهـوم الاتجاهـات، ومـا یـرتبط بهـا مـن مفـاهیم،  یحتوي هذا الفصل علي ثـلاث

أما المبحث الثاني یحتوي . خصائص الاتجاهات، وظائف الاتجاهات، أهمیة الاتجاهات ومصادر الاتجاهات

علـــي المكونــــات الأساســـیة للاتجاهــــات، العوامـــل المــــؤثرة علــــي اتجاهـــات الفــــرد، علاقـــة الاتجاهــــات بالســــلوك 

. نساني، نظریات تفسیر تغییر الاتجاهات، طرق تغییر الاتجاهات والعوامل المؤثرة فیهـا وقیـاس الاتجاهـاتالإ

اما المبحث الثالث فیتناول مفهـوم القیـادة، والقیـادة الاداریـة، نظریـات القیـادة الاداریـة، دور القیـادة الاداریـة فـي 

  .نجاح المؤسسة وتنمیة وتطویر القیادات الاداریة
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  مفهوم الاتجاهات: المبحث الاول

 والخبـرة الـتعلم علـى تركـز السـلوكیة التـي الحركـة وھ الـنفس الأمریكـي علـم فـي المسـیطر ان مفهـوم الاتجـاه

 الفـرد، داخـل ودینامیكیـة متعـددة شخصـیة بوجـود تركیبـات التسلیم من بدلا السلوك، تشكیل في رئیسة كعوامل

ومـع التقـدم العلمـي . الفـرد تصـرف تحـدد التـي البیئـة فـي على العوامل الموجودة والتعلم السلوك نظریات وتركز

والثقــافي والانفتــاح، شــهد العــالم تغیــراً متســارعاً فــي ســلوك الأفــراد والجماعــات، لــیس فقــط مــن ناحیــة الرغبــات 

ى لكــل مجتمــع وبــالرغم مــن هــذا التطــور المتســارع تبقــ. والاحتیاجــات، بــل مــن ناحیــة الآراء والمفــاهیم والعــادات

خصوصـــیته وعاداتـــه وتقالیـــده التـــي یصـــعب تغییرهـــا بســـهولة، وبعـــض هـــذه التقالیـــد راســـخ ومـــرتبط بالإیمـــان 

   )129:ص 1996مصطفي، . (والمعتقدات الدینیة وبالقیم والأخلاق العامة

 النفسیة للأسالیب الكمال لتحقیق محاولة في صارمة بطرق علمیة ملتزمین السلوك نظریة أصحاب أصبح لقد

أن مـا ، الاتجـاه أمریكیـة تعتبـر المعاصـرة السـلوك نظریـة أن مـع الطبیعیـة، مسـتوى العلـوم إلـى مسـتواها ورفـع

حقــولا غیــر ملموســة بشــكل  باعتبارهــا لهــا اكثــر تعقیــدا عنــد الحــدیث عنهــایمیــز بعــض العلــوم والمعــارف ویجع

ض الأدوات المسـاعدة علـى كشـف الحقـول بع حسي الأمر الذي یجعل كثیر من الباحثین یلجئون إلى استخدام

المعرفیة وعادة تستعمل كلمة الاتجاه لاكثـر مـن معنـى فـي مجـالات العلـم والحیـاة الیومیـة، أمـا فـي علـم الـنفس 

ــــه ووظائفــــه وخصائصــــه، ویعــــد مــــن أهــــم جوانــــب الشخصــــیة  .فیعبــــر الاتجــــاه عــــن حالــــة نفســــیة، ولــــه مكونات

  )13:ص 1993سالم،(

ى الفرد، والترابط القائم بینهما یعدان معاً الممثل الرئیسـي فـي إیثـار الكثیـر مـن البحـوث إن كثرة الاتجاهات لد 

  .الجمع أي الاتجاهات النفسیة المعنیة بالاتجاه واعتماد لغة
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وجد أن اتجاهات الأفراد هي إحدى تلك المجالات فهي مجال غامض، یستطیع الفـرد بوسـائل البحـث وأدواتـه  

ذا كــان الـبعض یــرى بـأن قیــاس شخصـیة ٕ الفــرد هــو  التعـرف علیهــا ومـن تلــك الأدوات مـا یعــرف بالاسـتفتاء، وا

ز أهمیة دراسة الاتجاهات لدى یعز  محاولة لمعرفة اتجاه الأفراد نحو الظواهر فإن الأمر قد وصل بالبعض أن

النفس بشكل عـام وعلـم الـنفس الاجتمـاعي بشـكل خـاص،  الأفراد في كونها لا تقل درجة عن أهمیة دراسة علم

 .ومــرد ذلــك تلــك الصــلة المرتبطــة بــین كــل مــن الاتجاهــات وســلوك الفــرد فــي حیاتــه الیومیــة العامــة والخاصــة

  )145:ص 2000الحمیضي، (

نفسیة اجتماعیـة جـدیرة بالاهتمـام والدراسـة، وینظـر إلیهـا باعتبارهـا إدراك الفـرد ومشـاعره إن الاتجاهات ظاهرة 

وهنـاك الكثیـر مـن التعریفـات التـي ). 2003لمبـي ومـورنج، . (القویة نحو الناس ونحـو المواقـف والموضـوعات

لاتجاهــات حاولــت توضــیح معنــى الاتجــاه وبیــان ســماته وخصائصــه، وقــد أكــدت هــذه التعریفــات علــى تمیــز ا

  ) 20:ص 1985ابراهیم ودسوقي،: (بالخصائص التالیة

  .أنها مكتسبة ولیست موروثة  .أ 

 .یتعلمها الفرد من خلال احتكاكه ببیئته وتفاعله معها   .ب 

نمــا تتضــمن علاقــة بــین فــرد وموضــوع، حیــث یمثــل الاتجــاه معنــى یــربط الإنســان    .ج  ٕ لا تتكــون مــن فــراغ وا

 . نتیجة مروره بخبرة تتعلق بهذا الشيء أو الحدثبشيء معین أو حدث معین أو قضیة معینة 

تقع الاتجاهات بین طرفین متقابلین أحـدهما موجـب والآخـر سـالب، فتكـون اسـتجابة الإنسـان إمـا إیجابیĎـا   .د 

 .بالقبول والموافقة أو سلبیĎا بالرفض والمعارضة

رد إزاء أمـر مـن الأمـور فـي الاتجاهات تتمیز بالثبات النسبي الامـر الـذي یمكـن مـن التنبـؤ باتجاهـات الفـ  .ه 

 .ضوء علمه باتجاهاته السابقة
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 .یمكن قیاس الاتجاهات وتقویمها بطریقة مباشرة  .و 

 .یمكن تعدیل الاتجاه وتغییره  .ز 

  ).18:ص 1977فهمي والقطان،. (تعریف كلمة اتجاه أنه الحالة العقلیة التي توجه استجابات الفرد

میل للاستجابة بشكل إیجابي أو سلبي تجاه مجموعـة خاصـة مـن تعریف اخر فان الاتجاه كثیراً ما یعرف بأنه 

  )14:ص 1980منصور،. (المثیرات

یعــرف الاتجــاه بأنــه الموقــف الــذي یتخــذه الفــرد أو الاســتجابة التــي یبــدیها إزاء شــيء معــین أو حــدث معــین أو 

لشــيء أو الحــدث أو قضــیة معینــة إمــا بــالقبول أو الــرفض والمعارضــة نتیجــة مــروره بخبــرة معینــة تتعلــق بــذلك ا

   )125:ص 1996مصطفي،( .القضیة، ویتمیز الاتجاه بأنه مكتسب وثابت نسبیĎا

ا ثلاثیĎا للاتجاه باعتباره مكون معرفي ووجداني وسلوكي وهـذا  ،وهناك مجموعة من الباحثین استخدمت مخططً

ا، حیــث أعتبــر الاتجــاه بمثابــة تنظیمــا ت معینــة لمشــاعر فــرد مــا أو المنظــور للاتجاهــات أكثرهــا قبــولاً وشــیوعً

ــا یمكــن اعتبــار الاتجاهــات تجمعــات . أفكــاره، واســتعداده لإصــدار فعــل مــا نحــو جانــب مــن جوانــب بیئتــه وأیضً

. ثابتة نسبیĎا من المشاعر والمعتقدات ونزعات السلوك الموجهة نحو أشخاص وأفكار وأشـیاء وجماعـات بعینهـا

  )38:ص 1991جابر وآخرون، (

تجاهات تنبع من كونها تحدد سـلوك الفـرد لانهـا مرتبطـة مـع الادراك والشخصـیة والدافعیـة وقـد اهمیة تحدید الا

اختلف علماء النفس في تصورهم لمفهوم الاتجاه، ونتج عن اختلاف رؤیـتهم العدیـد مـن التعریفـات علـي سـبیل 

راً موجهـاً أو دینامیكیـاً المثال یعتبر الاتجاه حالة استعداد عقلي عصـبي، تـنظم عـن طریـق الخبـرة، وتباشـر تـأثی

 )40:ص 2000ماهر،. (في استجابات الفرد نحو جمیع الموضوعات أو المواقف المرتبطة بها
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كذلك الاتجاهات هـي میـل او اسـتعداد الفـرد فكریـا وشـعوریا للاسـتجابة ایجابـا او سـلبا الـي مـا حولـه مـن البیئـة 

ق او الاحــداث او المنظمــات، فالاتجاهــات تشــكل فكــر المحیطــة مثــل الافــراد او المفــاهیم او الافكــار او الحقــائ

 ).     Miner & Crane, 1995 p: 296 .(ودوافع ومشاعر الفرد نحو اي من هذه الامور

الاتجاه عبارة عن عملیة ادراكیة ثابتة، مبنیة علي معرفة الفرد، وموجهة لتصرفاته فیما یتعلـق بموضـوع معـین 

 ).p: 524 Mori 1996. (او ظاهرة معینة

الاتجاه حالـة مـن الاسـتعداد او التهیـؤ العقلـي لـدي الفـرد، الـذي یتكـون ویـنظم مـن خـلال خبـرات الفـرد السـابقة، 

. ویجعلـه یســلك ســلوكا معینــا ویســتجیب بشــكل معــین نحــو جمیــع الأشــخاص او المواقــف المتصــلة بهــذه الحالــة

 )57:ص 2001أبا الخیل،(

تطلبات البحث علي انها جمع اراء المدیرین في هیئـة الجمـارك وعلیه یمكن تعریف الاتجاهات اجرائیا حسب م

التــي تمثــل مجتمــع البحــث والتــي تعبــر عــن اتجاهــاتهم، ورغبــاتهم ومیــولهم الشخصــیة حــول تطبیــق نظــم ادارة 

  .9001/2008الجودة الشاملة والایزو

  :الاتجاه وما یرتبط به من مفاهیم

: تجـــاه یمكـــن التمییـــز بینهـــا وبـــین الاتجـــاه علـــي النحـــو التـــاليتوجـــد العدیـــد مـــن المفـــاهیم المرتبطـــة بمفهـــوم الا 

  )21:ص 1993سالم،(

الاتجـــاه لـــه موضــوع وقـــد یكـــون ســـلبا أو إیجابــا، أمـــا الســـمة فـــلا تشــمل التقیـــیم ولیســـت لهـــا : الاتجــاه والســـمة.أ

  . موضوع وهي أكثر ثباتا من الاتجاه



98 
 

نحو موضوع معین من حیـث التأییـد أو المعارضـة،  المیل مفهوم یعبر عن استجابات الفرد: الاتجاه والمیل.ب

والاختلاف بینهم یكمن في طبیعة الموضوع، إذا كان الموضـوع بطریقـة انفعالیـة اجتماعیـة فیسـمى هـذا اتجـاه، 

 . أما إذا كان الموضوع تغلب علیه الطریقة الذاتیة فیسمى هذا میلا

ة عن عدد من الاتجاهات المترابطة والتـي تصـب فـي القیم هي اتجاهات مركزیة، فهي عبار : الاتجاه والقیم. ج

نهایــة الأمــر فــي خانــة تــدعیم القیمــة التــي یــؤمن بهــا الفــرد، فالاتجــاه هــو الوحــدة الأساســیة التــي تتكــون منهــا 

القیمة، وان اتجاهات الأفراد نحو موضوعات معینة یمكن أن تكـون موضـوعا لأحكـام القـیم، مـن حیـث أن كـل 

زاویة سلامته أو عدم سلامته وفقا للمعاییر الاجتماعیة، ان مفهوم القیم اشمل واثبت من إتجاه یُحكم علیه من 

فالاتجاه ینظر فیه إلى السلوك من زاویة الفرد نحو موضوع ما، أما القیم فتتضمن الحكـم علـى . مفهوم الاتجاه

 . هذا الموضوع من حیث الصواب أو الخطأ

لة التعبیر اللفظي عن الاتجاه، فـان الـرأي هـو الوحـدة البسـیطة والاتجـاه الرأي هو وسی: الاتجاه والرأي العام. د

هو الوحدة الأكثر تركیبا، الرأي یقوم بدور الوساطة والتفاعل بین الاتجاهات المستثارة فـي الموقـف، كمـا یعبـر 

  . الرأي عن صراعات وتناقضات الاتجاهات

انـه لا فـرق بـین الاتجـاه  )Fisher, Baum, & Everett(یـري بعـض العلمـاء امثـال : الاتجـاه والعواطـف. ه

والعاطفة، في حین یري بعضهم هناك خلط بین العاطفة والاتجاه، وعلماء النفس الانجلیز یؤكدون على أهمیة 

العاطفة ویتجاهلون الاتجاهات، اما الأمریكیون یؤكدون على أهمیة الاتجاهـات ویتجـاهلون العاطفـة، وتكتسـب 

عالیة من الغرائز، في حـین أن الاتجاهـات تكتسـب شـحنتها مـن ارتباطهـا بالـدوافع النوعیـة العاطفة شحنتها الانف

 .والدوافع العامة المعیاریة
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ان التعصـــب یكـــون مصـــحوب بشـــحنه انفعالیـــة، فهـــو بـــذلك یحـــرم الفـــرد مـــن التفكیـــر : الاتجـــاه والتعصـــب. و

، ویتسم سلوك الفـرد بالعدوانیـة، علیـه المنطقي السلیم، یعتبر علماء النفس التعصب مظهر من مظاهر الجنون

عاشـور، . (وجد ان الاتجاه أعم واشمل من التعصب، والتعصب احد أهـم مؤشـرات الاتجـاه بـالقبول أو الـرفض

  )85:ص 1998

 :خصائص الاتجاهات

هنــــاك بعــــض الخصــــائص الممیــــزة للاتجاهــــات بالمقارنــــة بغیرهــــا مــــن مظــــاهر الســــلوك الإنســــاني وأهــــم هــــذه 

  )5:ص 2011الكردي،( :في الاتي الخصائص تتمثل

حیـــث ینشـــأ بســـبب الخبـــرات والمعلومـــات التـــي یحصـــل علیهـــا الفـــرد مـــن خـــلال  :الاتجـــاه أمـــر مكتســـب -أ 

 .المعایشة والتجربة والتعلم، فتفاعلات الفرد مع المجتمع المحیط به یسهم في تشكیل الاتجاهات

جابیـة أو تكـون ســلبیة وتكـون قویــه مـن حیـث المســار إمـا أن تكــون إی :الاتجاهـات لهـا مســار ولهـا قــوة  - ب 

من حیث ان یحب الفـرد شـيء أو یحبـه بدرجـة أقـوى، وهـذه القـوة تـرتبط بقـوة المثیـر موضـع الاتجاهـات، 

 .فقد تختلف قوة الاتجاه من شخص إلى شخص آخر لدیهما نفس الاتجاه

الاتجاهات عندما تتكـون وتطـول مـدتها فإنـه یصـعب تغییرهـا، كمـا  :الاتجاهات تتصف بالثبات والتعمیم  -ج 

 .أن التعمیم أحد صفات الاتجاه

الاتجاهــات لا یمكــن رؤیتهــا أو ملاحظتهــا بشــكل مباشــر ولكــن یمكــن الاســتدلال علیهــا والاســتنتاج عــن   - د 

 .رینطریق تصرفات الأفراد، أو دراستها ومعرفتها من خلال الاستقصاءات أو المقابلات مع الآخ

اتجاهـــات الفـــرد غیـــر موروثـــة بمعنـــى أنـــه لا یولـــد باتجاهـــات معینـــة بـــل أنهـــا تتولـــد مـــن خـــلال الـــتعلم   - ه 

 .والخبرات التي یمر بها الفرد في حیاته 
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الاتجاهات تتفاوت من حیث خاصیة الاستمراریة أو الدوام لفترة من الزمن، فالاعتقـادات السیاسـیة غالبـاً   -و 

ترة حیاة الفرد، بینما اتجاهات الفرد نحـو السـیارات أو ملابـس الموضـة ما تكون مستقرة ومستمرة خلال ف

  .قد تتغیر أكثر من مرة في فترة حیاته

  :ظائف الاتجاهاتو 

ان الاتجاهـات هـي دوافــع مكتسـبة فــي نشـأتها الاولــي، وفـي بعـض اهــدافها وهـي بتكوینهــا ومقوماتهـا واركانهــا  

اهــداف الجماعــة والفــرد، وهــي دینامیكیــة فــي تفاعلهــا مــع  تتخــذ لنفســها وظــائف عامــه وخاصــه تســعي لتحقیــق

  .الموقف الذي یحتویه الفرد مع البیئة

علیه تعد الاتجاهات من المكونات الأساسیة للشخصیة، ویحقق وجودها لدى الشخص مجموعة مـن الوظـائف 

 )41-35:ص ص 1998عبدالباسط ،( :أهمها ما یلي

ن: وظیفـــة إرضـــاء الحاجـــات أو إشـــباعها  .أ  ّ الاتجاهـــات عـــن أنهـــا تـــرتبط بمكافـــآت أو عقوبـــات رافقـــت  تكـــو

 استجابات لدى الشخص وهي تبدو في قوله أو فعله مما یتصل بشخص أو فكرة أو مؤسسة أو موضوع

، فــإن الاتجــاه یســتمر  اجتمــاعي، وحــین ینــال التعزیــز لــدعم اســتجابته، أي قولــه أو فعلــه أو الأمــرین معــاً

مساعدة  وصول الفرد إلى أهداف عن طریق إظهار اتجاهه، كما یبدو فيویتعمق ویبدو النفع أحیاناً في 

 . الفرد ــ أحیاناً أخرى ـــــ على التكیف مع أوضاع حیاتیة

تظهر الوظیفة التقویمیة للاتجاه من ناحیتین الأولى متضـمنة فـي تفضـیل الاتجـاه أمـراً : الوظیفة التقویمیة  .ب 

قیمــة إیجابیـــة أو قیمـــة (قیمـــة مـــا لــدى صـــاحب الاتجـــاه  أو عــدم تفضـــیله ممـــا یــدل علـــى أن لـــذلك الأمــر

 ). سلبیة
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وفیهـا  الأصل في الاتجاه أنـه نظـام یظهـر فـي أنمـاط مـن السـلوك بینهـا تناسـق): الأنا(الدفاع عن  وظیفة  .ج 

مستوى مقبول من الثبات، وذلـك علـى الـرغم مـن وجـود اخـتلاف فـي الظـروف التـي یمكـن أن یظهـر فیهـا 

 . موضوع الاتجاه

تساعد الاتجاهات صاحبها في فهم عالمه فهماً یسهم في تكوین الاطمئنان لدیـه، وفـي : یفة المعرفیةالوظ  .د 

نهــا تــوفر للشــخص نوعــاً مــن الثبــات والوضــوح فــي رؤیــة  ٕ جعــل حــوادث هــذا العــالم ذات معنــى خــاص، وا

بـل یعنـي  إن هـذا القـول لا یعنـي أن الاتجاهـات تقـدم صـورة صـحیحة عـن العـالم،. العالم وتفسـیر حوادثـه

الصـورة تقـدم نوعـاً مـن الإطـار أو الأسـاس  وأن هذه. أن الصورة ذات معنى لمن یدرك العالم و اتجاهاته

 . إلى إدخالها في نظام اتجاهاته أو قناعاته لمعارف جدیدة یصل إلیها صاحب الاتجاه ویسعى

فئة من ذلك المجتمع، ویدعم  یربط الاتجاه بین الفرد ومجتمعه، أو: وظیفة الانتماء والاتحاد مع الآخرین  .ه 

  .شعور ذلك الفرد بالانتماء إلى ذلك المجتمع أو تلك الفئة وشعوره بأنه مثل الآخرین

  :أهمیة الاتجاهات

تلعب الاتجاهـات دوراً حاسـماً فـي الـتعلم والأداء، لأن الـتعلم الـذي یـؤدي إلـى تكـوین اتجاهـات نفسـیة مناسـبة   

  . لدى المتعلمین یكون أكثر جدوى من التعلم الذي یؤدي إلى اكتساب المعرفة فقط

خضـــع الخبـــرات ویعــود ســـبب ذلـــك إلـــى أن الاتجاهـــات النفســـیة تبقـــى اثارهـــا ویحـــتفظ بهـــا لمـــدة طویلـــة، بینمـــا ت

كمــا تــؤثر الاتجاهــات فــي قــدرتهم علــى التفاعــل الاجتمــاعي، والعمــل . المعرفیــة بصــورة عامــة لعوامــل النســیان

المشــترك مــع الآخــرین، وفــي قــدرتهم علــى تحقیــق الــذات، وبالتــالي تــؤثر فــي قــدرتهم علــى التكیــف والاســتجابة 

   ) 19:ص 2002محمد،.(ولهللتغیرات المستمرة التي تواجه الفرد في المجتمع الذي من ح
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یـــرى الباحثـــان محمـــد بـــن علیثـــة الأحمـــدي، ومنصـــور طلعـــت فـــي ســـیكولوجیة الشخصـــیة، أن الشخصـــیة هـــي 

مجموعــة الاتجاهــات النفســیة التــي تتكــون عنــد الشــخص فتــؤثر فــي عاداتــه ومیولــه وعواطفــه وأســالیب ســلوكه 

تســاقها تكــون قــوة الشخصــیة، وعلــى قــدر فهــم المختلفــة وأنــه علــى قــدر توافــق الاتجاهــات النفســیة وانســجامها وا

  . اتجاهات الفرد یكون فهم لحقیقة شخصیته

تكمن أهمیة الاتجاهات فـي أنهـا أحـدي المحـددات الرئیسـة الضـابطة والموجهـة والمنظمـة للسـلوك الاجتمـاعي، 

ومعرفــة مــدى وعلــى ذلــك فــإن أي تغیــر اجتمــاعي یتطلــب أولاً معرفــة الاتجاهــات الســائدة بــین أفــراد المجتمــع، 

قابلیتهـا للتعــدیل والتحویـل نحــو التغیـر المرغــوب فیـه، إذ ینــتج عنــه تكـون اتجاهــات جدیـدة تتعــارض مـع مــا قــد 

یوجد من اتجاهات متأصـلة وراسـخة فـي النفـوس، الامـر الـذي یـؤدي إلـى التفكـك والاضـطراب، ویعـوق حـدوث 

  . التطور والتقدم

ة بدراسـة الاتجاهـات التـي تخـص المـوظفین لـدیها لأن ذلـك على هذا النحـو اهتمـت منظمـات الأعمـال العصـری

له أثار كبیرة على السلوك وبالتالي تحقیق أهداف هذه المنظمات، فإذا كان اتجاه موظف ما ناحیـة رئیسـه فـي 

العمــل اتجــاه ســلبي قــد یــؤثر هــذا علــى العمــل ونتائجــه بشــكل ســلبي والعكــس صــحیح، بــل قــد تــنعكس النظــرة 

  .لى المنظمة ككلالسلبیة للموظفین ع

  :مصادر الاتجاهات

هناك مصادر عدیدة تسهم في إكساب الفرد اتجاهات معینة ویمكن ان تكون هي الاسباب والدوافع وراء اتجاه 

  )1936جوردن البورت،: (الفرد كي یسلك بعض السلوك المتشابهة وتتمثل المصادر في الاتي

لمعتقــدات التـــي یتمســـك بهــا الكبـــار تجـــاه القضـــایا تختلـــف وجهـــات النظــر والتصـــرفات والمواقـــف وا: البیئــة -أ 

فالاتجـاه نحـو . المختلفة التي تسهم الي حد كبیر في تكـوین اتجاهـات الفـرد بطریقـة شـعوریة او لا شـعوریة
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التعصــــب او الكـــــذب والاتجـــــاه نحــــو التســـــامح او الصـــــدق، وجــــد ان كـــــل هـــــذه الاتجاهــــات یمكـــــن للبیئـــــة 

حیطون بالأفراد والذین لدیهم القدرة علي التاثیر ان تسهم في اكتسـابها الاجتماعیة ممثله في الكبار الذین ی

 .او عدم اكتسابها

هــي الخبــرات التــي تهــز وجــدان الفــرد وتشــحنه بشــحنة انفعالیــة قویــة توجــه : الخبــرات الانفعالیــة الصــادمة  - ب 

 . سلوكه نحو شيء معین

معــین فــإن هــذا التكــرار یعمــق مــن  فــإذا مــا تكــررت اســتجابات الفــرد إزاء شــيء: تكــرار اســتجابات معینــة  -ج 

 .استجاباته ویتكامل بینها على نحو یكون لدیه اتجاه معین إزاء ذلك الشيء

هنالك مصادر عدیده في العصر الحدیث ادت الـي اكتسـاب وتعـدیل اتجاهـات الفـرد مـن خـلال ثـلاث مصـادر 

  )38:ص 2011الكردي،: (أساسیة وهي

للاتجاهــات یعتمـــد بدرجــة كبیــرة علـــى المعلومــات الصــادرة مـــن المكـــون الإدراكــي : التعــرض للمعلومــات  -أ 

الأفراد ووسائل الإعلام فجمیع الأفراد یعتمدون على مصادر متنوعة للمعلومات وبعض هذه المصادر 

موثــوق منهــا ویعتمــد علیهــا بینمــا الــبعض الآخــر قــد یكــون موضــع شــك وریبــة، كمــا أن الأفــراد عمومــاً 

ت ذات طبیعــــة عامـــة، وأخــــرى ذات طبیعــــة خاصـــة تتماشــــى مــــع یعرضـــون أنفســــهم لمصـــادر معلومــــا

  .معتقداتهم ووجهات نظرهم وقیمهم

تعتبـر أیضـاً الجماعـات وعضـویة الفـرد فیهـا مصـدراً اخـر مـن مصـادر الاتجاهـات، : عضویة الجماعة - ب 

حیث یتم تكوین وتشكیل كثیر مـن اتجاهـات الأفـراد مـن خـلال الجماعـات التـي ینتمـون إلیهـا والجماعـة 

وقـد تكـون هـذه . علق بعدد من الأفـراد الـذین یتفـاعلون مـع بعـض أو تجمعهـم مصـالح وأهـداف واحـدةتت

أو إداریـة أو غیــر إداریــة وهــي تحــدد أو تــؤثر ) كجماعــة النــادي(أو ثانویــة ) كالأســرة(الجماعـات أولیــة 
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عـــة فـــي اتجاهـــات أعضـــائها، وأنـــواع الاتجاهـــات بـــالطبع تختلـــف مـــن أفـــراد أســـرة لأخـــرى حســـب الطبی

الاجتماعیـــة والبیئـــة المحیطـــة، ومــــن هنـــا اختلفـــت اتجاهــــات الأفـــراد فیمـــا بیــــنهم نحـــو التعلـــیم والــــزواج 

  .والمنظمات والمجتمع

رغبات الفرد ودرجة إشباعها تؤثر على اتجاهاته، فعندما تشبع رغبات الفرد، من خـلال : إشباع الرغبات  -ج 

  .حو هذه المنظمةالمنظمة التي یعمل بها، فإنه یحمل اتجاهات إیجابیة ن
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  مكونات الاتجاهات: المبحث الثاني

الكــائن البشــري الــي التكیــف مــع الشــروط الاجتماعیــة والطبیعیــة المحیطــة بــه لتحقیــق التــوازن النفســي  یســعى 

والفســیولوجي، والـــذي یعتبـــر شــرط مـــن شـــروط تمتـــع الفــرد بمظـــاهر الصـــحة النفســیة وتحقیـــق الســـعادة، وتقـــوم 

بــدور فعــال فــي تحقیــق هــذه الغایــة التكیفیــة النفعیــة حیــث أنهــا المقدمــة الأولیــة التــي تحــدد ســلوك الاتجاهــات 

: ( الأفـراد تجــاه الموضـوعات والأشــخاص فــي البیئـة المحیطــة، ویمكـن تصــنیف الاتجاهــات علـي النحــو التــالي

 )29:ص 2002 محمد،

  .حیث یشترك في اتجاه واحد عدد كبیر من الأفراد: اتجاه اجتماعي  .أ 

 . یكون الاتجاه فردیاً عندما یكون خاصاً بفرد معین: اتجاه فردي  .ب 

 . ویتمثل في الحرص على الأشیاء المادیة، وامتلاك المزید منها: اتجاه مادي  .ج 

 .كالاتجاه نحو الصدق والإخلاص والعلم والفن والقیم الإنسانیة عموماً : اتجاه معنوي  .د 

 . یتجلى هذا النوع من الاتجاهات في الأفعال والإجراءات السلوكیة: اتجاه عملي  .ه 

هـو التعبیـر عـن الاتجـاه فـي شـكل أحكـام واسـتنتاجات عقلیـة علـي أن یتخـذ الفـرد موقفـاً مـن : اتجاه لفظـي  .و 

  .قضیة هامة

 .یتجلى هذا النوع من الاتجاهات في القبول والتفضیل لموضوع ما: اتجاه ایجابي  .ز 

 .یتجلى هذا النوع من الاتجاهات في الرفض وعدم القبول لموضوع ما: سلبي اتجاه  .ح 

یكون الاتجاه قویاً عندما یملي متطلباته ویسود على سواه مـن الاتجاهـات الأقـل قـوة، ویحـول : اتجاه قوي  .ط 

 .في كثیر من الأحیان دون ظهور اتجاهات اخري
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قوة دفع كبیرة، ولا یحـدث صـراعاً ولا قلقـاً فـي یكون الاتجاه ضعیفاً عندما لا ینطوي على : اتجاه ضعیف  .ي 

 .حال تعارضه مع اتجاه اخر

ـــاً وظـــاهرا عنـــدما یـــتم التعبیـــر عنـــه بصـــورة مباشـــرة وواضـــحة : اتجـــاه علنـــي ظـــاهري  .ك  یكـــون الاتجـــاه علنی

 .وصریحة وبدون مجاملة

مباشـرة وعنـدما  یكون الاتجاه ضمنیاً أو سریاً عندما یتم التعبیر عنه بصـورة غیـر: اتجاه ضمني أو سري  .ل 

  .یصعب التعرف علیه بسبب ما یترتب على التصریح به عن عواقب وخیمة

  )7:ص 1980سلامة، ( :تتكون الاتجاهات من ثلاثة مكونات رئیسة كالآتي

یعنـي ذلـك الجـزء مـن الاتجاهـات الـذي یتعلـق بمشـاعر الفـرد تجـاه شـيء أو فـرد أو جماعـة : المكون الفردي. أ

ما یحبه أو لا یحبه الفرد، ویشتمل علي مفاهیم الفـرد وأرائـه ومعتقداتـه وهـو یـنعكس فـي معینة، وهو یشیر إلى 

  .طریقة تفكیره

الاتجـاه ینطـوي علـي المشـاعر والأحاسـیس، ویتضـمن المعرفـة، أي معتقـدات الفـرد عـن  :المكون الوجداني .ب

معرفـــي أو الوجـــداني شـــيء معـــین، وبغـــض النظـــر عـــن مـــدى صـــحة هـــذه المعتقـــدات، إلا أنهـــا تكـــون الجـــزء ال

للاتجاه ویتم اكتسابه بـالتعلم مـن الأهـل او المدرسـیین او الاصـدقاء او زمـلاء العمـل، وهـو عبـاره عـن مشـاعر 

  .الفرد نحو شئ ما من حیث صفاته الحسنة او السیئة

دة عبارة عن میل الفرد للتصرف تجاه فرد او شئ معین بطریقة معینـة امـا ان تكـون ودو  :المكون السلوكي .ج

  .او انفعالیة او عدوانیة، او اي طریقة اخري

  )1996 أتكنسون، فیلیب: (هناك عاملین رئیسیان تساعد علي تكوین الاتجاه
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یؤكد أصحاب هذا الاتجاه على المؤثرات الحضاریة المتنوعة الكثیرة، والتي قد تدعو : العوامل الحضاریة: ولاا

 . إلى اتجاهات یناقض بعضها البعض، وعلي الفرد ان یمیز ما یناسبه من اتجاهات

 :العوامل السیكولوجیة والتي تحتوي على العناصر التالیة: ثانیا

 .ت عندما تتكامل الخبرات الفردیه المتشابهه في وحدهتتكون الاتجاها: التكامل -أ

یؤدي تعمیم الخبرات الفردیه الى تحدید الاتجـاه، وهـذا شـئ خلیـق بـأن ینمـو الاتجـاه نحـو النضـج : التمایز -ب

 . فینفصل ویتمایز عن بقیه الاتجاهات ویكتسب بذلك ذاتیته

 . كوین الاتجاهاتللخبرات الانفعالیة أثر كبیر في ت: الانفعالات الحادة -ج

تعتبـــر وســـائل التنشــئة الاجتماعیـــة هـــي و  وهـــو مــن أقـــوى العوامـــل إســهاما فـــي تكـــوین الاتجاهــات،: التقلیــد -د

العوامـل التـي تلعـب الـدور الحاسـم والرئیســي فـي تكـوین الاتجاهـات، والتـي یكــون لهـا معـاییر معینـة تغـرس فــي 

  . الفرد المنتمي إلیها الحب والالتزام

  :ثرة علي اتجاهات الفردالعوامل المؤ 

 )179:ص 1979فهمي والقطان،: (هناك عوامل مؤثرة في تكوین الاتجاهات لدي الافراد وهي

فـالفرد تكــون لـه كافــة الموضــوعات محایـدة مــن خـلال المعلومــات والخبـرات التــي تنقــل : نظریـات الــتعلم  .أ 

قـوانین التـدعیم أي مـا یعقــب كـذلك فـي إطـار نظریـات الـتعلم یخضـع أیضـا لاكتسـاب  .إلیـه أو یمـر بهـا

 .الاستجابة من ثواب أو عقاب

تلعــب الجماعـــات المرجعیــة دورا أساســـیا فــي تكـــوین الاتجاهــات بحیـــث ینبغـــي : الجماعــات المرجعیـــة  .ب 

فالاتجاهـات تنشـأ نتیجـة التـأثیر المتبـادل بـین . اعتبارها ركیزة أساسیة عنـد محاولـة تغییـر هـذه الاتجاهـات

 .رج إلى جماعةالأشخاص ثم یتحول بالتد
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تتكــون الاتجاهــات أحیانــا نتیجــة للخبــرة المباشــرة والتفاعــل الاجتمــاعي، وذلــك حســب : الخبــرة المباشــرة  .ج 

  .مدى تعرضه لهذه الخبرةو  نوع الخبرة التي تعرض لها،

علیه وجد ان هناك عوامل تـؤثر علـي اتجاهـات المـدیرین حسـب متطلبـات البحـث والتـي تعبـر عـن اتجاهـاتهم، 

  :ومیولهم الشخصیة ویمكن تصنیفها اليورغباتهم 

  .عوامل شخصیة تتعلق بالفرد وتتمثل في السن، النوع، المؤهل التعلیمي، التخصص الدراسي  -أ 

عوامــل وظیفیــة تتمثــل فــي المســتوي الــوظیفي، التخصــص الــوظیفي، نطــاق الاشــراف، عــدد ســنوات   - ب 

 .الخبرة، عدد الدورات التدریبیة في مجالات العمل

لخارجیة تتمثـل فـي البیئـة القانونیـة والتشـریعیة، البیئـة الاقتصـادیة، البیئـة التكنولوجیـة، عوامل البیئة ا  -ج 

 .البیئة السیاسیة

وجد أنه عندما یكون هناك سعي ومحاولة لتغییر اتجاهات الأفراد في بیئة معینة، ومهما كانت الأسـالیب التـي 

دد مـــن العوامـــل التـــي تـــؤثر فـــي عملیـــة تغییـــر یمكـــن إتباعهـــا فـــي محاولـــة التغییـــر، فإنـــه ینبغـــي التنبـــه إلـــى عـــ

  :الاتجاهات منها

مـدى الثقـة فـي مصـدر الرسـالة الموجهـة إلـى الأفــراد، ویقصـد بـذلك الشـخص الـذي یقـوم بتبلیـغ الأفـراد بفكــرة . أ

 .معینة، وان یكون خبیر في المجال الذي یتكلم عنه

یقصد بذلك أن أي إعلان أو تبلیغ للأفراد یمكـن أن مدى التاثیر الذي تثیره الرسالة الموجهة إلى الأفراد، و . ب

ا من الخوف أو التوتر الذي یـؤدي لتقلیـل الـدافع إزاء سـلوك معـین، ویسـاعد علـى تغییـر الاتجـاه  ً یثیر لدیهم قدر

 لدیهم
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نوعیـة الأفــراد الــذین توجــه إلــیهم الرســالة المتعلقــة بتغییـر الاتجاهــات، حیــث یختلــف الأفــراد بطبیعــة الحــال، . ج

اختلافــات المســـتوي الـــوظیفي فـــي خبـــراتهم ومـــا یتـــوفر لــدیهم مـــن معلومـــات حـــول موضـــوع الرســـالة والطریقـــة و 

 .المناسبة لمخاطبتهم، والعلاقات الاجتماعیة التي تربط بینهم، ودرجات التأثیر المتبادلة بینهم كأفراد

یرهـــا، لأن الفـــرد قـــد یغیـــر مـــن مـــدى الاتفـــاق بـــین المعـــاییر الاجتماعیـــة الســـائدة والاتجاهـــات المطلـــوب تغی. د

اتجاهاتــه لــیس بســبب اقتناعــه الشخصــي بضــرورة هــذا التغییــر بــل لأن الســائد فــي مجتمعــه یتطلــب منــه هــذا 

 .التغییر

: هنـــاك بعـــض الطـــرق والوســـائل التـــي تمكـــن مـــن إحـــداث تغییـــر فـــي الاتجاهـــات، ویمكـــن توضـــیحها فیمـــا یلـــي

  )14:ص 1985ابراهیم ودسوقي،(

تشــجیع الفــرد أو مكافأتــه عنــدما یعبــر عــن اتجــاه مرغــوب فیــه یــؤدي إلــى تأصــیل هــذا : لفظــيالتعزیــز ال: أولا

  .الاتجاه لدیه وترسیخه

أن معرفــة الأفــراد لمعلومــات جدیــدة تتعلــق بمــوقفهم مــن شــيء معــین یمكــن أن : التــزود بمعلومــات جدیــدة: ثانیــا

  .تسهم في تعدیل اتجاهاتهم إزاء هذا الشيء

دراكهـا مــن توجیــه الجهــود لتغییــر : لســیكولوجیةفهــم الــدواعي ا: ثالثـا ٕ وهـي الوقــوف والتمســك باتجاهــات معینــة وا

  .هذه الاتجاهات على النحو المرغوب فیه

إن وجود القدوة وضرب المثل من جانب الكبار یمكن أن یسهم فـي إكسـاب : وجود القدوة والمثل الاعلي: رابعا

  .الصغار اتجاهات مرغوب فیها

  . فالاشتراك المباشر في عمل ما یمكن أن یؤدي إلى تغییر في الاتجاه: الممارسة: خامسا

  :علاقة الاتجاهات بالسلوك الإنساني
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تعد طبیعة العلاقـة بـین الاتجـاه والسـلوك مشـكلة تقلیدیـة فـي البحـوث النفسـیة الاجتماعیـة، فالاتجـاه الإیجـابي   

ــا مـع هــذا الاتجــاه  ً أو السـلبي للشــخص نحـو قضــیة مــا لا یعنـي بالضــرورة أن سـلوكه العملــي ســوف یتسـق تمام

الظـاهر بینمـا لا تسـتطیع القیـام بهـذه الذي عبـر عنـه، ففـي بعـض الأحیـان یمكـن أن تتنبـأ الاتجاهـات بالسـلوك 

وقــد اقترحــت الدراســات المبكــرة فــي هــذا الصــدد أن الاتجاهــات تعــد منبهــات ضــعیفة . المهمــة فــي أحیــان أخــرى

بالســـلوك الإنســـاني، بینمـــا أشـــارت الدراســـات الحدیثـــة إلـــى أن الاتجاهـــات تســـتطیع التـــأثیر بقـــوة علـــى الســـلوك 

  ).29:ص1991جابر وآخرون، . (الظاهر

وقد تعددت النظریات التي حاولت معالجة العلاقـة بـین الاتجـاه والسـلوك عبـر تقـدیم نمـاذج نظریـة تفسـر شـبكة 

ومــن أحــدث هــذه النمــاذج التــي حــازت قبــولاً بــین البــاحثین نظریــة التصــرف . المتغیــرات التــي تــؤثر علــى تلــك

ا علــى نتــائج البحــوث المیدانیــة، ثــم قامــا بتطویرهــا بعــد ذلــك اعتمــ" فشــبین"و " آجــزین"المنطقــي التــي قــدمها  ادً

وجـد ان النظریـة تؤكـد علـى ان حـدوث السـلوك الفعلـي یتناسـب ". نظریة السلوك المخطط"وأصبح یطلق علیها 

وجــد أن هنــاك  .مــع مقــدار الســیطرة التــي یمارســها الفــرد علــى ســلوكه وقــوة نوایــا هــذا الفــرد لتنفیــذ هــذا الســلوك

  :عوامل تؤثر في العلاقة بین اتجاهات الفرد وسلوكیاته أهمها ما یلي

وهـــي قـــوة الارتبـــاط بـــین موضـــوع أو هـــدف وكلمـــا ازدادت هـــذه الـــروابط قـــوة أصـــبحت علاقـــة : قـــوة الاتجـــاه. أ

باشــرة وقــد أظهـرت بعـض الدراســات أن الاتجاهـات المتكونـة مــن خـلال الخبـرة الم. الاتجاهـات بالسـلوك لصـیقة

  . بموضوع الاتجاه ترتبط بعلاقة أكثر قوة بالسلوك الظاهر وذلك بالمقارنة بالاتجاهات المتكونة بأسلوب آخر

یــرتبط بدرجــة تركیـــز الاتجــاه علــى موضــوع معــین للاتجـــاه فــي مقابــل الاتجاهــات العامـــة : نوعیــة الاتجــاه. ب

 .ینه وبین السلوك الظاهروارتفاع نوعیة الاتجاه وارتباطه بموضوع محدد یقوي العلاقة ب
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أي مــدي درجـة تــأثیر مكونـات الاتجــاه السـلوكیة علــى حیـاة الفــرد وكلمــا : مـدى اتصــال الاتجـاه بحیــاة الفـرد. ج

 ).659-631:ص ص 2004هویدي وآخرون، . (ازدادت هذه الصلة قوة العلاقة بین الاتجاه والسلوك

  :نظریات تفسیر تغییر الاتجاهات

دي إلى تغییر السـلوك الـذي یعتبـر مـن التصـمیم التقلیـدي لبـرامج تغییـر الاتجاهـات فـي أن تغییر الاتجاهات تؤ 

المنظمات، لقد ساهمت نظریـة التنـافر فـي تقـدیم مـدخل آخـر بـدیل لتغییـر الاتجاهـات والـذي یركـز علـى تغییـر 

تـه لـدعم هــذا سـلوك الفـرد فـي البدایـة، وذلـك علــى أسـاس الافتـراض بـأن الفـرد یمكـن أن یعیــد النظـر فـي اتجاها

وتقترح هذه النظریة أن ممارسة السلوك الغیر مدعم بواسطة اتجاهات ربما یـؤدي الـي تغییرهـا . السلوك الجدید

مــن اهــم النظریــات فــي تغییــر . لتقلیــل التــوتر النــاتج عــن هــذا التنــاقض أو التضــارب بــین الســلوك والاتجاهــات

  )51-35:ص ص 1981عبد الباسط،:(الاتجاهات هي

هي اعتقاد الفرد واحتیاجاته التي تؤثر في التقییم النهائي للشـيء أو الموقـف  :یة الخصائص المتعددةنظر : اولا

علـي ضـوء هـذه القاعـدة، یمكـن التفرقـة . المستهدف والذي یؤثر بالتالي على التأثیر في النیة أو المیـل للسـلوك

  :بین أربعة استراتیجیات مختلفة تفسر تغییر الاتجاهات وهي

هة أو شدة الحاجات وهذه الاستراتیجیة تتطلب إقناع الفرد بإعادة تقییم قیمة خصائص معینة في تغییر وج  .أ 

  .الشيء المستهدف بالاتجاهات، دون المساس بالحاجات المرتبطة بالثقافة والحاجات الاجتماعیة

الهامــة هــي تغییــر الاعتقــادات تعتبــر مــن أكثــر الاســتراتیجیات المســتخدمة فــي تغییــر الاتجاهــات، والنقطــة   .ب 

ضرورة التأكد من أن الاتجاهات التي سیتم تغییرها سوف تؤدي إلى تغییر ما سیقوم به الفرد من عملیـات 

 .تقییم للشيء أو الفرد المستهدف بالاتجاهات
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تغییــر فــي عملیــات التقیــیم التــي یقــوم بهــا الفــرد وذلــك فــي محاولــة للتــأثیر المباشــر فــي تفضــیلاته بــدون    .ج 

 .الشيء أو الفرد المستهدفالرجوع إلى خصائص 

تغییر الاستعداد السلوكي أو النیة لسلوك معین تتمثل هذه الاستراتیجیة في التأثیر على هیكـل التفضـیلات   .د 

 . لدى الفرد

مـــن الاســـتراتیجیات لتغییـــر الاتجاهـــات وتعتمـــد علـــي وجـــود أربعـــة وظـــائف أساســـیة  :النظریـــة الوظیفیـــة: ثانیـــا

بالمنفعة، ووظیفة المعرفة، ووظیفة التعبیـر عـن القیمـة، ووظیفـة الـدفاع عـن  للاتجاهات وهي الوظیفة الخاصة

  . الذات أو الأنا

تقــدم تطبیقــاً مباشــراً لاســتراتیجیات تغییــر الاتجاهــات، تتمثــل علــى مــدى قبــول  :نظریــة الحكــم الاجتمــاعي: ثالثــا

لمسـتهدف یتسـم بدرجـة عالیـة مـن الـرفض وتتنبأ هذه النظریة بأنه إذا كان التغییـر ا. الفرد للرسالة الموجهة إلیه

او القبول فان الرسالة الموجهة للفرد ذو الاتجاهات المستهدفة سوف یكون مصیرها الرفض ویطلـق علـى ذلـك 

وذلــك لأن الرســالة ســوف تقــع فــي نطــاق منطقــة الــرفض لــدى الفــرد، ومــن ناحیــة أخــرى، إذا  ،التــأثیر المضــاد

و متواضــعة بالتــالي یتوقــع قبولهــا مــن جانــب الفــرد لأنهــا ســوف تقــع فــي كانــت الرســالة تقتــرح تغییــرات معتدلــة أ

  .نطاق منطقة القبول لدیه

  :قیاس الاتجاهات

قیاس الاتجاهات هو بمثابة الوسیلة التي یمكن من خلالهـا التعـرف علـى اتجاهـات وآراء الأفـراد تجـاه موضـوع 

لمقیــاس المســتخدم عنــد تصــمیمه وهــل هــو معــین أو ظــاهرة معینــة ویــرى كثیــر مــن الكتــاب ضــرورة الاهتمــام با

مقیاس أحادي البعـد أو متعـدد الأبعـاد بمعنـى أن یـدرك الفـرد القـائم علـى قیـاس الاتجاهـات أن تلـك الاتجاهـات 
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ویمكــن ســرد اربعـة انــواع مــن مقــاییس . ربمـا أخــذت الطــابع العـام الــذي قــد لا یعبـر عــن حقیقــة تلــك الاتجاهـات

  )66-55:ص ص 1981القطب، : (الاتجاهات وهي

عبـــارة عـــن مقیــاس فئـــوي، یصـــنف علــى أنـــه مقیــاس رتبـــي، اســـتخدامه قلیــل جـــداً فـــي  :مقیــاس ثورســـتون -أ

 . یعتبر من أقدم المقاییسو البحوث الاجتماعیة، 

  :خطوات الاعداد

) 11-1(على مقیاس متدرج بـین ) 200-100یتراوح بین(كتابة أكبر عدد من الأسئلة حول الظاهرة   .أ 

 ).تمثل الرفض 1الظاهرة، تمثل قبول  11(

 .محكم 20تعرض على مجموعة محكمین عددهم حوالي   .ب 

 .ترتب القیم التي منحت لكل سؤال بشكل تصاعدي أو تنازلي  .ج 

 .یتم اختیار الأسئلة التي یجب أن تظهر بالمقیاس النهائي  .د 

 .ترتب الأسئلة بشكل عشوائي في الاستبانة  .ه 

  :مزایا وعیوب مقیاس ثورستون

 .یتمیز بدرجة ثبات عالیة، ودقة في النتائج :المزایا

لى عدد كبیر من المحكمین :العیوب ٕ  .یحتاج إلى وقت طویل في الإعداد وا

هــذا المقیـــاس أحـــادي البعـــد، یتكــون مـــن مجموعـــة مـــن العبــارات المتدرجـــة وفقـــاً لشـــدة  :مقیـــاس جوتمـــان -ب

 ).موافق إلى غیر موافق(الاستجابة 

  :خطوات الاعداد

 .7أو5ة من العبارات عادة تكون كتابة مجموع  .أ 
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 .ترتب العبارات بشكل متدرج حسب شدة الاستجابة  .ب 

 .تعرض العبارات على أفراد العینة  .ج 

 ).كل فرد(یتم حساب عدد العبارات التي وافق علیها   .د 

 %).90یجب أن یكون أكثر من (حساب معامل التطابق   .ه 

  :عیوب مقیاس جوتمان

 .یحتاج وقت طویل في الإعداد  .أ 

 .الوصول إلى درجة معامل التطابق المقبولةصعوبة   .ب 

 .لا یمكن تطبیقه على  كثیر من الظواهر الاجتماعیة  .ج 

، یســتطیع الكشــف عــن الأبعــاد المختلفــة  :مقیــاس لیكــرت -ج مــن أكثــر مقــاییس الاتجاهــات اســتخداماً وشــهرةً

 . للمفهوم أو الظاهرة محل الدراسة

 :خطوات الاعداد

 ).5-1على مقیاس متدرج من (ات حول الظاهرة صیاغة مجموعة كبیرة من العبار   .أ 

 .تطبیق هذا المقیاس على عدد من أفراد الدراسة  .ب 

 .في حالة وجود عبارات سلبیة یتم عكسها عند تفریغها في الحاسب الآلي  .ج 

 :مزایا وعیوب مقیاس لیكرت

امـل مـع المفـاهیم المتعـددة سـهولة التصـمیم والتفسـیر، والمرونـة العالیـة، یتمتـع بالقـدرة العالیـة علـى التع :المزایا

 .الأبعاد

  .المستجیبین قد یحصلون على نفس الدرجة على المقیاس دون أن یكون لهم نفس الاتجاه :العیوب
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یقصـد بـه قیـاس اتجــاه الشـخص نحـو المعنـى النفســي للمفـاهیم وفقـاً لثلاثـة أبعــاد  :مقیـاس اخـتلاف المعنــى -د

 :هي

 ).قبیح -سيء أو جمیل-جید(أو الایجابي المعطى للمفهوم  یعني التقویم المعنى السلبي: التقویم. أ

 ).ضعیف -قوي (القوة تعني أهمیة المفهوم . ب

 ) خامل –بطيء ، نشیط  –سریع (النشاط یعني مدى ارتباط المفهوم بالعمل أو الحركة . ج

  :مزایا وعیوب مقیاس اختلاف المعني 

سـهولة وسـرعة اسـتخدامه، وقلیــل الأخطـاء التـي قـد تنـتج نتیجـة عــدم فهـم السـؤال، یعتبـر مقیـاس فئــوي  :المزایـا

 .ویمكن استخدامه في كل الأسالیب الإحصائیة المتقدمة

 . لا یمكن استخدامه في بحوث اتجاهات العلوم السلوكیة :العیوب

ماعیــة بــین الأفــراد داخــل الجماعـــات یهــدف إلــى قیــاس العلاقــات الاجت :مقیــاس المصــفوفة الاجتماعیــة -ه

بقصد تحدید أكثر أو أقل هؤلاء الأفراد شعبیة وشهرة، كما یهدف إلى تحدید درجة الانسجام والتوافق بین أفـراد 

 .الجماعة

والــذي یعـــد مــن الطــرق الشـــائعة  علیــه وحســب متطلبــات البحـــث وجــد ان اســتخدام مقیـــاس لیكــرت الخماســي

العلمیــة والبحــوث التربویــة والنفســیة والاجتماعیــة، لاختصــاره الوقــت والجهــد،  الاســتخدام فــي قیــاس الاتجاهــات

  :وعند تصمیمه واعداده ینبغي مراعات الاتي

  .التوازن بین الفقرات الإیجابیة والسلبیة للمقیاس، وتوزیعها بشكل عشوائي  .أ 

ن كلمــة، عنــد كتابــة أو صــیاغة عبــارات المقیــاس ینبغــي أن تكــون قصــیرة بحیــث لا تزیــد علــى عشــری  .ب 

 .وتحتوي على فكرة واحدة بسیطة غیر مركبة ومكتوبة بلغة سهلة وواضحة المعنى
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 .أن تكون جملاً اعتقادیة، وانفعالیة، وشعوریة حسب الموضوع المراد قیاسه  .ج 
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  القیادة الاداریة: المبحث الثالث

القیادة كلمة تتداول قدیما وحدیثا، وارتبطت بـالحروب والغـزوات والمعـارك، حیـث كانـت هـذه المعطیـات السـبب 

ــائد  الرئیســي فیمــا یعــرف بالقیــادة، وكانــت الانتصــارات فــي الحــروب والمعــارك ســببا فــي إظهــار مواصــفات القـــ

النیــل فــي المعــارك، والشــجاعة ممــا ولقــد اشــتهر كثیــر مــن القــادة وضــرب بهــم المثــل فــي القیــادة، و . وشخصــیته

جعلهم یسطرون أمجادهم وانتصاراتهم تاریخا یدرس لمن یأتي بعدهم، غیر أن القیادة تختلف من وقـت لآخـر، 

ومــن زمـــن لآخــر، ومـــن شــخص لآخـــر، ومــن ظـــرف لآخــر، ولكنهـــا فــي النهایـــة تكــون مرتبطـــة ارتباطــا وثیقـــا 

أن أفضـل قیـادة فـي التـاریخ ولـن یشـهد لهـا . تصـقلها الخبـرةبشخصیة القائد وتصرفه ویكون أساسها المهـارة و 

مثیـــل هـــي قیـــادة الرســـول صـــلى االله علیـــه وســـلم حیـــث جمـــع فیهـــا بـــین القـــوة العســـكریة، والجوانـــب الإنســـانیة 

  ) 31-25:م ص ص1989تركي،. (والتربویة

ســوقها مــن خلفهــا وعلیــه فــأن یقــود الدابــة مــن أمامهــا وی: یقــال" الســوق"فــي اللغــة نقــیض " الـقـــود: "معنــي القیــادة

  .مكان القائد في المقدمة كالدلیل والقدوة والمرشد

تعــددت مفــاهیم وتعریفــات القیــادة لــدى المختصــین تبعــاً لاخــتلافهم فــي تحدیــد مهــام القائــد، ویمكــن : اصــطلاحاً 

  :ذكرها على سبیل المثال فیما یلي

وهـذا یعنـي أن القیـادة . جـل تحقیـق الأهـداف المشـتركةعرفت القیادة بأنها القدرة على التأثیر في الآخرین مـن أ

عملیة تواصـل بـین القائـد أو المـدیر ومرؤوسـیه، حیـث یتبـادلون المعـارف والاتجاهـات، ویتعـاونون علـى إنجـاز 

   )28:ص 1985السلمي، .(المهام الموكولة إلیهم
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  :مفهوم القیادة الاداریة

ــا ترتكــز علیــه مختلــف  ً ا مهم ً النشــاطات فــي المنظمــات العامــة والخاصــة، وفــي ظــل تنــامي  تشــكل القیــادة محــور

المنظمات وكبر حجمها وتشعب أعمالها وتعقدها وتنوع العلاقات الداخلیة وتأثرها بالبیئة الخارجیة من مؤثرات 

سیاسیة واقتصادیة واجتماعیة، أدي ذلك لمواصلة البحث والاستمرار في إحداث التغییر والتطویر، وهذه مهمة 

تختلــف القیــادة عــن الرئاســة، ویعــود ذلــك إلــى عــدم تــوافر بعــض العناصــر . قــق إلا فــي ظــل قیــادة واعیــةلا تتح

القیادیة في حالة الرئاسة، والتي تعتمد في ممارستها لوظائفهـا علـى مـا تملكـه مـن سـلطه منحهـا إیاهـا القـانون، 

بـه، فالقیـادة تركـز علـى قـدرات واســتعدادات  بینمـا تعتمـد القیـادة علـى اقتنـاع أفـراد التنظـیم بالقائـد وثقـتهم الكبیـرة

  )53:ص 1985السلمي،. (طبیعیة كامنة في الفرد تؤهله لإحداث التأثیر في أفراد الجماعة

صـدار الأوامــر  ٕ تعـرف القیـادة الإداریـة علــي انهـا النشـاط الـذي یمارســه القائـد الإداري فـي مجـال اتخــاذ القـرار وا

ام السلطة الرسمیة وعن طریق التـأثیر والاسـتمالة بقصـد تحقیـق هـدف والإشراف الإداري على الآخرین باستخد

. معـین، وهــي تجمــع بــین اســتخدام الســلطة الرســمیة وبــین التــأثیر علــى ســلوك الآخــرین للتعــاون لتحقیــق الهــدف

ــــل فــــي الاتــــي ــــة تتمث ــــاك عناصــــر لنظــــام القیــــادة الاداری ــه القائــــد الاداري، هن ــــذي یمارســ : ولأكتمــــال النشــــاط ال

  )19:ص 1997حریم،(

  .مجموعة الأفراد الذین یعملون في تنظیم معین  .أ 

 .قائد من أفراد الجماعة قادر على التأثیر في سلوكهم وتوجیههم  .ب 

 . اهداف مشتركة تسعى الجماعة إلى تحقیقها  .ج 

 . القدرة على التأثیر  .د 
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  :مـهـارات القـیـادة

سلوك تابعیـه وتحقیـق أهـداف الإدارة التـي أن كل قائد یجب أن یتمیز بصفات أو مهارات تساعده على التأثیر في 

علیـه ) الموقـف –التـابعون  –القائـد (یعملون فیها، ولكي یسـتطیع القائـد تفهـم الأطـراف الثلاثـة لعملیـة القیـادة وهـي 

: أن یكتسب أربع مهارات لكي یبلغ أهداف العمل، ویحقق أهداف الأفراد ویرفع درجة رضاهم، وهذه المهارات هي

  )33:ص 1988ابو ریا، (

ــة: اولا وهــي أن یكــون القائــد مجیــدا لعملــه متقنــا إیــاه، ملمــا بأعمــال مرؤوســیه مــن ناحیــة طبیعــة  :المـهـــارة الفـنـیـ

الأعمال التي یؤدونها، عارفا لمراحلها وعلاقاتها ومتطلباتها، كذلك أن یكون بإمكانه استعمال المعلومات وتحلیلها 

أهـم الخصـائص الممیـزة للمهـارة الفنیـة تتمثـل فـي و . احة والكفیلة بإنجـاز العمـلومدركا وعارفا للطرق والوسائل المت

  :الاتي

أنهــا أكثــر تحدیــداً مــن المهــارات الأخــرى أي یمكــن التحقــق مــن توفرهــا لــدى القائــد بســهولة لأنهــا تبــدو   -أ 

  .واضحة أثناء أدائه لعمله

تبســیط الإجــراءات المتبعــة فــي اســتخدام أنهــا تتمیــز بالمعرفــة الفنیــة العالیــة والمقــدرة علــى التحلیــل وعلــى   - ب 

  .الأدوات والوسائل الفنیة اللازمة لإنجاز العمل

  .أنها مألوفة أكثر من غیرها لكونها أصبحت مألوفة في الإدارة الحدیثة، وفي عصر التخصص  -ج 

 .هي أسهل في اكتسابها من المهارات الأخرى  - د 

یة بالطریقـة التـي یسـتطیع بهـا رجـل الإدارة التعامـل بنجـاح تتعلـق المهـارات الإنسـان :المـهــارة الإنـسانـیــة: ثانیـا

مع الآخرین ویجعلهم یتعاونون معه، ویخلصون في العمل، ویزید من قدرتهم على الإنتاج والعطـاء، وتتضـمن 

 .المهـارات الإنسـانیة مـدى كفـاءة رجـل الإدارة فـي التعـرف علـى متطلبـات العمـل مـع النـاس كـأفراد ومجموعــات
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الإنسانیة الجیدة تحترم شخصیة الآخرین، وتدفعهم إلـى العمـل بحمـاس وقـوة دون قهـر أو إجبـار، إن المهارات 

وهــي التــي تســتطیع أن تبنــي الــروح المعنویــة للمجموعــة علــى أســاس قــوى، وتحقــق لهــم الرضــا النفســي، وتولــد 

 .بینهم الثقة والاحترام المتبادلة، وتوحد بینهم جمیعا في أسرة واحدة متحابة متعاطفة

وهــي أن ینظــر القائـــد للمنظمــة علـــى أســاس أنهـــا نظــام متكامـــل، ویفهــم أهـــدافها  :المـهــــارة التنـظیـمــــیة: ثالثــا

وأنظمتها وخططها، ویجید أعمال السلطة والصلاحیات، وكذلك تنظیم العمل وتوزیع الواجبات وتنسیق الجهود 

ة التنظــیم الــذي یقــوده، وفهمــه للتــرابط بــین وتعنــي كــذلك قــدرة القائــد علــى رؤیــ. ویــدرك جمیــع اللــوائح والأنظمــة

أجزائـه ونشــاطاته وأثــر التغیــرات التــي قــد تحــدث فــي أي جـزء منــه علــى بقیــة أجزائــه وقدرتــه علــى تصــور وفهــم 

علاقات الموظف بالمؤسسة وعلاقة المؤسسة ككل بالمجتمع الذي یعمل فیه، ومن الضـرورة أن یمتلـك المـدیر 

الإداري، وهي خصائص تمیز المدیر الذي یتخذ من مركزه الوظیفي مهنة خصائص مهنیة تمثل جوهر العمل 

 .یؤمن بها، وینتمي إلیها ویلتزم بقواعدها الأخلاقیة

وهي أن یتمتع القائد بالقدرة على الدراسة والتحلیـل والاسـتنتاج بالمقارنـة، وكـذلك تعنـي  :المهارة الفكریة: رابعا

الآخــرین، وأفكــار تغییــر المنظمــة وتطویرهــا حســب متطلبــات العصــر  المرونــة والاســتعداد الــذهني لتقبــل أفكــار

  .والظروف

  : اشكال القیادة الاداریة

نــه یتحقــق عنــدما تتــوفر فــي بیئــة العمــل   ٕ ان الفكــر الاداري یتحقــق نتیجــة تــوفر الظــروف الاساســیة للعمــل، وا

ذا كانــت المنظمــة تــدار بأســالیب غیــر مبــادئ العدالــة، والمســاواة، والتقــدیر فــي الامــور المادیــة والمعنویــة، أمــا ا

موضــوعیة، وتســیطر علیهــا المعــاییر الشخصــیة والضــوابط غیــر المهنیــة، فــأن النتیجــة هــي امــا التــأثیر الســلبي 
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علیــه توجـــد . علـيـ الاداء والانتاجیــة او انســحاب الموظــف الــي بیئــة عمـــل اخــري بحثــا عــن التقــدیر والاحتــرام

  )41:م ص1989تركي، : (شكال هياشكال للقیادة الاداریة اهم هذه الا

تسمى أیضاً بالقیادة التسلطیة، أو الأوتوقراطیة، وهي تعود للعصور القدیمة فالدولة القویـة : القیادة الاستبدادیة  .أ 

وتنطلــــق فلســــفة القیــــادة . تســــتعمر الــــدویلات الصــــغرى، وكــــذلك علــــى مســــتوى الأفــــراد القــــوي یقهــــر الضــــعیف

المتســـلطین بـــان علـــیهم إجبـــار العـــاملین علـــى أداء الأعمـــال انطلاقـــاً مـــن الاســـتبدادیة مـــن مبـــدأ إیمـــان القـــادة 

سلطتهم الرسمیة التي تخولهم إیاها اللوائح والقوانین التنظیمیة، فالقائد التسلطي یتصف بسلوكه التعسـفي الـذي 

  . یقوم على التخویف بالتهدید والوعید والعقاب

رة أو الفوضــویة أو غیــر الموجهــة أو قیــادة عــدم التــدخل وقــد تســمى أیضــاً بالقیــادة المتحــر : القیــادة المتســاهلة  .ب 

ظهرت هذه الفلسفة في القیادة كردة فعل للقیـادة التسـلطیة، حیـث یـرى بعـض المفكـرین بأنـه مـادام یمكـن للقائـد 

 فـي(إن فلسفة القیادة المتساهلة تقوم علـى أنـه مـادام القائـد . أن یكون متسلطاً فإنه یمكن له أن یكون متساهلاً 

یمیــل إلــى الــتحكم فــي الأفــراد ویفــرض علــیهم تنفیــذ أوامــره وتعلیماتــه، فــإن النقــیض مــن ذلــك ) القیــادة التســلطیة

ویمكن أن تصبح هي الحل بعد فشل القیادة الاسـتبدادیة فـي كثیـر مـن الأحیـان فـي تحقیـق ) القیادة المتساهلة(

  .هدفها

دیمقراطیة، ظهرت كردة  فعل على القیادة الاسـتبدادیة التـي تسمى أیضاً القیادة ال): التعاونیة(القیادة المشاركة   .ج 

أدت إلى تجمید الأفكار وشل حركـة التطـور والإبـداع، وعلـى القیـادة المتسـاهلة التـي أدت إلـى الفوضـى بشـكل 

جاءت القیادة المشاركة . كبیر بسبب تضارب الأهداف والأهواء وتخلي القیادة عن دورها في التوجیه والإرشاد

ه الإشــكالیة المتمثلــة فــي تطــرف القیــادتین الســابقتین، فالقائــد فــي هــذا النــوع یتســم بالمشــاركة والتعــاون لحــل هــذ
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ویترك قنوات الاتصال مفتوحة تماماً مع العاملین ویمنحهم الثقة التامة ویشركهم في اتخاذ القرارات، ویشجعهم 

 .على إبداء الرأي بما یخدم ویفید الجماعة

  :الإداریةنظریات القیادة 

. في ظل العلاقة التـي ظهـرت عبـر العدیـد مـن المـدارس الإداریـة بـین كـل مـن الفكـر الإداري والقیـادة الإداریـة 

وجد أن كافة المدارس قد تناولت القیادة الإداریة من خلال العلاقة بین الرئیس والمرؤوس داخل المنظمة، وأن 

جنیـد الجهـود مسـتخدماً الرشـد، أمـا فـي نظریــة نظریـة البیروقراطیـة اعتمـدت علـى السـلطة الشـرعیة للمـدیر فـي ت

الإدارة العلمیــة فهــي تركــز علــى حــث العامــل علــى الإنتــاج مــن أجــل الأجــور العالیــة مســتخدمة الحــافز المــادي 

ان انتقــاد نظریـــة العلاقــات الإنســانیة تعتبــر مـــدخلاً . المربــوط بالأســالیب العلمیــة لتحقیـــق الكفــاءة أو الإنتاجیــة

وأخــذت نظریــة . دة إذ ركــزت علــى القیمــة الذاتیــة للفــرد والمركــز الاجتمــاعي والرضــا النفســيرئیســاً لــدور القیــا

هنـاك عـدد مـن نظریـات القیـادة الإداریـة وهـي . السلوك نفس المنحي في تركیزها على الـدوافع كمحـرك للسـلوك

  )38:ص 2001حسن،: (علي النحو التالي

ادة علـى محاولــة تحدیـد الســمات التـي یتمیـز بهــا القائـد عــن ركــزت الدراسـات الأولیــة للقیـ: نظریـة السـمات: اولا

وتفتــرض هــذه النظریــة أن هنــاك بعــض الصــفات الموروثــة یولــد بهــا الفــرد، وعلــى . غیــره مــن الأفــراد العــادیین

  :أساسها یمكن التمییز بین القائد وغیر القائد، وتقسم هذه الصفات إلى المجموعات التالیة

  .لطول والعرض والجاذبیة والحیویة، وقوة الجسم وشكلهمثل ا: الصفات الفسیولوجیة  .أ 

 .مثل الصبر واللباقة، والنضج العاطفي والتعاون: الصفات الاجتماعیة  .ب 

 .مثل السیطرة والهجومیة، والثقة بالنفس والكمال والحماس: صفات الشخصیة  .ج 

  .یةمثل المهارات اللغویة والتقدیر، والذكاء، والانجاز، والمسؤول: الصفات الذاتیة  .د 
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تهدف هذه النظریة إلى التعرف على العلاقة بین سلوك القائد ومقاییس القیادة الفعالة  :النظریة السلوكیة: ثانیا

ــــد ومســــتوى الأداء أو الإنتاجیــــة  أو الناجحــــة، وأهــــم هــــذه المقــــاییس هــــي درجــــة رضــــاء المرؤوســــین مــــع القائ

و نمــط الثقــة والاحتـرام المتبــادل والصــداقة للمرؤوسـین، وتظهــر القیــادة فـي هــذه النظریــة فـي نمطــین أحــدهما هـ

والتأییــد والاهتمــام بظــروف كــل فــرد فــي المجموعــة، والــنمط الثــاني مــن القیــادة یركــز علــى العمــل فیقــوم القائــد 

  . بتحدید مهام كل فرد، وعلاقات العمل، والاتصالات والأهداف

س فــي موقــف معــین ســواء كــان المقصــود تعتمــد نظریــة الموقــف علــى ردود فعــل النــا :النظریــة الموقفیــة: ثالثــا

بهؤلاء الناس القائد أو التابعین، وخلاصة هذه النظریـة أن التفاعـل الـذي یحـدث بـین قائـد ومجموعـة تابعـة فـي 

موقــف معــین، ومــا ینــتج مــن ردة فعــل هــذا القائــد قــد لا یصــلح لأن یتبــع نفــس الأســلوب مــع جماعــة أخــرى أو 

  . حتى مع نفس الجماعة في موقف أخر

تعد هذه النظریة مزیجاً من كافة النظریات السابقة وغیرهـا، حیـث تعتمـد علـى أسـاس  :النظریة التفاعلیة: ابعار 

التكامل بین العوامل التي تؤثر في القیـادة سـواء كانـت تتصـل بالقائـد وصـفاته الشخصـیة، أو بالمجموعـة التـي 

تعتبر هذه النظریة أن القیادة هي محصـلة . قفیتولي قیادتها، ومدى قبولها للقائد أو بالظروف المحیطة بالمو 

التفاعل الاجتماعي بـین القائـد ومجموعتـه التـي یشـاركها مشـاعرها وأحاسیسـها ومشـكلاتها وأهـدافها ویبـذل كـل 

  .  جهده لكسب ثقتهم وتعاونهم معه على نحو تحقیق الأهداف العلیا للجماعة

  : دور القیادة الإداریة فى نجاح المؤسسة

ن تعــد قیــاد  ٕ ة المنظمــات عنصــراً حیویــاً فــي حیــاة المنظمــة واســتمرار وازدهــار نشــاطاتها وعملیاتهــا المختلفــة، وا

تعقـــد العملیـــات الإداریـــة، وتعـــدد العلاقـــات الداخلیـــة والخارجیـــة وكـــذلك تـــأثیر الظـــروف السیاســـیة والاقتصـــادیة 

والاســتمرار فــي التجدیــد والابتكــار والاجتماعیـة والتكنولوجیــة علــى هــذه المنظمــات یحــتّم علیهــا مواصــلة البحــث 
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فالقیادة الإداریة الفعالة تعد سلعة قیمـه . والتطویر وهي أمور لا تتحقق إلا في ظل قیادة إداریة واعیة ومتفهمة

فــي ســوق یتمیــز بالنــدرة ، وعلیــه تلجــأ المنظمــات إلــى اســتخدام كافــة وســائل الإغــراء المادیــة والمعنویــة لجــذب 

نفـــاق الأمـــوال الكثیـــرة علـــى عملیـــات التـــدریب والتطـــویر الإداريالكفـــاءات الإداریـــة القی ٕ ابـــو . (ادیـــة الناجحـــة، وا

  )33:ص 1988ریا،

دارة التغییر ٕ    :القائد الإداري وا

تحتاج المنظمات بین الحین والآخر إلى إجراء بعض التغییرات فـي أعمالهـا التنظیمیـة أو الإجرائیـة أو التقنیـة، 

ویواجه القائد الإداري مهمة لیست بالسهلة إزاء هذا التغییر، وهي مهمة التعامل وفي كیفیة أداء تلك الأعمال، 

دارته بطریقة صحیحة لكي یحقق الهدف المنشود بدون ترك آثار سلبیة علـى المنظمـة أو العـاملین فیهـا  ٕ معه وا

یــر ســریعاً أو بطیئــاً وللتغییــر ابعــاد تتمثــل فــي قــرار القائــد الإداري فــي تحدیــد أن یكــون التغی. جــراء هــذا التغییــر

وأن یقــیم القائــد الإداري مــدى الحاجــة إلــى إحــداث تغییــر شــامل أو . وذلــك وفقــاً للظــروف التــي یعیشــها التنظــیم

عبـــد : (ویهـــدف التغییـــر المـــنظم إلـــى تحقیـــق عـــدد مـــن الأهـــداف أهمهـــا مـــا یلـــي. تغییـــر جزئـــي فـــي المنظمـــة

  ) 15:ص 2000الباقي،

  .وفعالیة في المنظمةإیجاد أوضاع تنظیمیة أكثر كفاءة   .أ 

 .حل بعض المشكلات التنظیمیة أو الإجرائیة  .ب 

 .تطویر مستوى الخدمات التي تقدمها المنظمة وزیادة العنایة بالمستفیدین منها  .ج 

 .إدخال تقنیة جدیدة أو أسالیب إداریة حدیثة لتسهیل أداء المنظمة لأعمالها  .د 

 .یة أو المحلیة المحیطةإیجاد توافق كبیر بین وضع المنظمة وظروف البیئة العالم  .ه 

 .معالجة أوضاع العاملین وزیادة الاهتمام بهم لرفع كفاءة أدائهم  .و 
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   :مراحل عملیة التغییر

  )40:ص 2001القحطاني،: (تتمثل عملیة التغییر في خمس مراحل هي

ة تبـــدأ هـــذه الدراســـة بمراجعـــة العناصـــر الأساســـیة للعمـــل فـــي المنظمـــ: الدراســـة التشخیصـــیة: المرحلـــة الأولـــى

جراءات العمل، ومعدات وتسهیلات العمل، وقد . لاكتشاف فرص التطویر ٕ وهذه العناصر هي الإنسان ونظم وا

  .یحتاج القائد عند تشخیص المشكلة إلى أخذ رأي العاملین حول أسباب المشكلة والحلول الممكنة لها

تنـتج عـن الدراسـة التشخیصـیة  بعد اكتشاف فرص التغییـر التـي: وضع خطة التغییر والتطویر: المرحلة الثانیة

  .یتم وضع خطة في ضوء الأهداف والإمكانیات المتاحة

مـن أهـم مـا یواجـه القائـد الإداري عنـد إجـراء التغییـر هـي المقاومـة التـي : التهیئـة لقبـول التغییـر: المرحلة الثالثة

تفادیــاً لحــدوث أي مقاومــة أو تجابـه التغییــر، وعلــى القائــد أن یتبــع خطــة لتهیئــة العــاملین لقبــول التغییــر، وذلــك 

  .رفض لهذه العملیة

بعـد تهیئـة البیئـة والمنـاخ التنظیمـي لإحـداث التغییـر یـتم البـدء بعملیـة : بدء تنفیذ عملیة التغییر: المرحلة الرابعة

التغییـــر دون تـــأخر مـــع ضـــرورة أن یشـــارك الجمیـــع فـــي تنفیـــذ عملیـــة التغییـــر بشـــكل مباشـــر أو غیـــر مباشـــر 

  .رأي لضمان نجاح عملیة التغییروبالعمل أو بال

على القائد متابعة التغییر للتأكد من أنهـا تسـیر فـي إطارهـا الصـحیح، : المتابعة التصحیحیة: المرحلة الخامسة

وللتعرف على مستوى التقدم نحو تحقیق الاهداف، وضبط الانحرافات والأخطاء قبل استفحالها ومـن ثـم اتخـاذ 

  . الإجراءات التصحیحیة لعلاجها

  : تنمیة وتطویر القیادات الإداریة
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أن القیـادة هـي قمــة التنظـیم الإداري التــي تعمـل علـى تحقیــق أهـداف المنظمــة مـن خـلال قیــادة الأفـراد وتــرتبط  

سیاســة كــل مــن المركزیــة واللامركزیـــة بعملیــة تفــویض الســلطة فـــي التنظــیم، وكلمــا زاد تفــویض الســـلطة زادت 

لتنظیمــي للمنظمــات فالســلطة ویعتبــر تفــویض الســلطة أمــر أساســي فــي الهیكــل ا. اللامركزیــة والعكــس صــحیح

: علیــه لابــد مــن تنمیــة الكــادر القیــادي فــي المنظمــة عبــر الاتــي. تتجمــع كلهــا فــي مركــز المــدیر العــام للمنظمــة

  ) 60:ص 1991حبیش،(

یـأتي التأهیــل كـأول مراحـل إعـداد القیـادات الإداریــة عبـر المراحـل التعلیمیـة المختلفــة  :تأهیـل القیـادات الإداریـة  .أ 

ســـتراتیجیات لتأهیـــل القیـــادات ولكـــي یكـــون كـــا ٕ دراً قیادیـــاً فـــي المجتمـــع یتطلـــب الأمـــر أن یكـــون هنـــاك بـــرامج وا

المختلفة في كل مراحل التعلیم، ویجب أن تبدأ برامج هذا التأهیل منذ مراحـل التعلـیم العـام، فیـتم التعـرف علـى 

  .هاراتهم وقدراتهم القیادیةالأشخاص من ذوي السمات القیادیة وتشجیعهم بكل السبل والوسائل على تطویر م

یكون ذلك من خلال إلحاق الموظف ببرامج قویة تسـاعده فـي التعـرف علـى : تطویر وتدریب القیادات الإداریة  .ب 

الأســالیب القیادیــة الأكثــر فاعلیــة، وترشــده إلــى أفضــل الســبل للتعامــل مــع المشــاكل المختلفــة، واتخــاذ القــرارات 

الموظف فرصة للاستفادة مـن تجـارب وخبـرات القـادة الإداریـین الآخـرین أثنـاء المناسبة حیالها، وكذلك إعطاء 

وهناك نوعین من تدریب القیادات الإداریة الأول وهو التدریب قبل الخدمة والثاني التـدریب أثنـاء . العمل معهم

 .الخدمة

مجالات المختلفـة، ینبغـي بـذل بسبب زیادة التعقید في الأعمال الإداریة في ال :اختیار وتعیین القیادات الإداریة  .ج 

الجهــد للبحــث عــن القیــادات الإداریــة واختیارهــا لتقــود مســیرة النجــاح فــي التنظیمــات الإداریــة، وهــذا الاختیــار 

ینبغـــي أن یقـــوم علـــى أســـس تتمثـــل فـــي الحصـــول علـــى المؤهـــل التعلیمـــي والإعـــداد المهنـــي الـــلازم، واجتیـــاز 

  .ادة، وتقویم القادة بصفة مستمرة للتأكد من كفاءتهم وتمیزهمالاختبار والمقابلات الموضوعة لانتقاء الق
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من أكبر التحدیات التـي تواجـه القائـد الاداري هـي قیـادة منسـوبي المنظمـة نحـو التغییـر والتوجـه إلـى نظـم ادارة 

الجـودة الشــاملة، فـالنفس الإنســانیة تــأبى التغییـر وتظــل متمســكة بمـا ألفتــه مـن ممارســات وذلــك لـیس خوفــاً مــن 

التغییر بحد ذاته بل الخوف مما ینتج عن التغییر من زیادة أعباء أو تقلیص الفـرص، لـذلك ینبغـي علـى القائـد 

  .أن یختار السلوك المعزز للقیادة الناجحة

والتـــي تحـــدد بعـــدین لســـلوك القائـــد همـــا الاهتمـــام ) 2/1(أن نظریـــة الشـــبكة الإداریـــة حســـب مـــا یوضـــح شـــكل 

  .هي الأكثر ملائمة للقیادة الاداریة الراغبة في تطبیق الجودة الشاملة بالعاملین والاهتمام بالعمل،

  نظریة الشبكة الإداریة) 2/1(الشكل 

   

الاهتمام 
 بالعاملین

9 9.1        9.9 
8          
7          
6          
5     5.5     
4          
3          
2          
1 1.1        1.9 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 

  

  الاهتمام بالعمل
  )94: ص 2004جودة ،: (المصدر

 :یبین الشكل ان هناك خمسة انماط قیادیة هي

  .حیث یكون اهتمام القائد بالعمل والعاملین ضعیف): 1.1(نمط القیادة الضعیفة  -1
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  .عالیاً حیث یكون اهتمام القائد بالعمل والعاملین ): 9.9(نمط القیادة المثالیة  -2

  .حیث یكون اهتمام القائد بالعمل والعاملین متوسطاً ): 5.5(نمط القیادة المعتدلة  -3

  .حیث یكون اهتمام القائد بالعمل ضعیفاً واهتمامه بالعاملین عالیاً ): 9.1(نمط القیادة الاجتماعیة  -4

  .هتمامه بالعاملین ضعیفاً حیث یكون اهتمام القائد بالعمل عالیاً وا): 1.9(نمط القیادة المتسلطة  -5

  :  خلاصة الفصل

تتغیر الاتجاهات حسب المواقف والأحـداث والظـروف البیئیـة التـي تحـیط بالمنظمـات والأفـراد، علیـه لابـد مـن  

إعــداد بــرامج لتنمیــة الاتجاهــات الإیجابیــة لــدى الافــراد فــي المنظمــة، والعمــل علــي عقــد دورات تدریبیــة للافــراد 

المهــــارات التــــي تمكــــنهم مــــن التغلــــب علــــى صــــعوبات العمــــل والتكیــــف مــــع الاوضــــاع الهــــدف منهــــا إكســــابهم 

الاقتصادیة والعمل علي الرضا الوظیفي، فالعلاقـة بـین الرضـا الـوظیفي والمشـاركة فـي العمـل یمكـن أن تقـیس 

المرتفـع  ان المسـتوى. وتحـدد الدرجـة التـي یشـعر بهـا العامـل نفسـیا لاعتبـاراتهم الذاتیـة للوظیفـة ومسـتوى الأداء

مــن المشـــاركة للمـــوظفین تحقـــق العنایـــة بالعمــل مـــع توثیـــق صـــلتهم بالوظیفـــة التــي یعملـــون بهـــا، وهـــذا یســـاعد 

والتركیـز علــي عملیـة تــدریب وتأهیـل للمــدیرین والقــادة . المنظمـة للتوافــق مـع اهــداف نظـم ادارة الجــودة الشــاملة

لرفیعـة فـي التـأثیر علـى تفكیـر وسـلوك المرؤوسـین وذلك من اجل زیادة المعرفة المتخصصة والقـدرة التحلیلیـة ا

  .وجعلهم یتقبلون التوجیهات والأوامر بطوعیة ویسر خاصة إذا كانت تتعلق بموضوع الاختصاص

  

  

  

  



129 
 

  الفصل الثالث
  هیئة الجمــــــارك السودانیة

  : مقدمة

لرقابة علي البضائع الجمارك هي ضریبة غیر مباشرة تفرض علي سلع الاستیراد او التصدیر وتعرف بأنها ا

الصادرة والواردة، وتعني عموما الرقابة علي التجارة الدولیة والتأكد من عدم مخالفتها لأي قانون بما في ذلك 

  .الحظر والمنع

عرفت الجمارك علي انها مرفق متخصص مسئول عن الرقابة والاستیراد والتصدیر وعبور البضائع المختلفة، 

، ویمكن الاتفاق مع هذا التعریف بعد ازدیاد )م1986قانون الجمارك (ي ذلك حسب نص القانون السودان

  .اهمیة الجمارك في الفترة الاخیرة ودورها الهام في الرقابة علي السلع والبضائع وتغذیة خزانة الدولة

نشأت الرقابة الجمركیة مع نشأة المجتمعات المنظمة التي عرفت قدیما منذ قرون طویلة، وأقیمت الحواجز 

الجمركیة منذ عهد الفراعنة وفرضت في عهد الخلفاء الراشدین المكوس علي البضائع الواردة وحددت لها 

  ) 22:ص 2011جعفر،.(نسب مئویة كما هو الحال الان

تعتبر الجمارك من اهم ادوات الدولة التي تلعب دورا كبیرا في حمایة الاقتصاد الوطني وذلك لدورها الكبیر 

جارة الدولیة والتزامها بكل المواثیق الدولیة، التي تنظم العلاقات التجاریة واعتبارها عضوا في تسهیل عملیة الت

في المنظومة الدولیة التي تنظم العلاقات التجاریة بین دول العالم، كما تعتبر من اهم الدوائر والوحدات 

وكذلك من الالیات الهامة في . نقدیةالحكومیة ذات التاثیر المباشر في تنفیذ السیاسات الاقتصادیة والمالیة وال

مجال الاصلاح الاقتصادي والمالي حیث تقوم بتحصیل الرسوم الغیر مباشرة وتنفیذ القوانین المتعلقة بها 

  .والعمل علي حمایة المنتجات الوطنیة ومكافحة التهریب وتنظیم التجارة البینیة
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الجمـارك الســودانیة، رسـالة ورؤیـة الجمــارك،  یتضـمن الفصـل الثالـث علــي ثـلاث مباحـث، المبحــث الاول نشـأة

المبحــث الثــاني البیئــة . أهــداف الادارة العامــة للجمــارك، المحطــات الجمركیــة فــي الســودان والهیكــل التنظیمــي

الخارجیــة للجمـــارك، الاجـــراءات الجمركیــة وتـــاثیرات البیئـــة الخارجیــة، علاقـــة الجمـــارك مــع المنظمـــات الدولیـــة 

المبحـث الثالــث عملیـات الاجــراءات . الخاصــة بالضـریبة الجمركیـة والتخلــیص الجمركـي والاقلیمیـة، الاعفـاءات

الجمركیة، إجراءات البضائع الصادرة والواردة، الشـبكات والاتصـال فـي الجمـارك، متطلبـات لتطبیـق نظـم إدارة 

  .لجماركفي هیئة ا 9001/2008الجودة الشاملة في هیئة الجمارك وتطبیق نظم الجودة الشاملة والایزو
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  نشأة وتطور هیئة الجمارك السودانیة: المبحث الاول

تم إنشاء الجمارك في السودان بصورة منظمة ومقننة في العهد التركي : م1939-1871الحقبة الاولي من 

نشاء دیوان الجمارك، وقد اتخذ شعار الجمارك من البوابة 1871في عام  ٕ م حیث تم بناء میناء سواكن وا

ة مسئولة عن صرف م أنشئت مصلحة المالیة وكانت هذه المصلح1902وفي عام . الاثریة لمیناء سواكن

م حیث صدر أول قانون للجمارك من الحاكم العام ونجت باشا ولم یكن 1905الإیرادات الجمركیة حتي عام 

  . یتطرق الي كیفیة الإجراءات الجمركیة إنما أختص بالتعریفة الجمركیة فقط

ووادي حلفا، م بفتح محطات جمركیة رسمیة في كل من سواكن 1905كانت بدایة العمل الجمركي في عام 

م 1905وكذلك محطات جمركیة رسمیة علي الحدود بین السودان واریتریا والكونغو ویوغندا، وفي عام 

صدور قانون بإنشاء مصلحة الجمارك وتدار تحت ادارة مدیر الجمارك والصلاحیة المتاحة من تنظیم 

  )50:ص 2011جعفر،.(مواردها علي اسس علمیة وقانونیة سلیمة

م حیث صدر قانون أكثر تطورا من سابقه وشمل القضایا 1913بهذا القانون حتي العام إستمر العمل  

والإجراءات الجمركیة وفصلت البضائع الممنوعة والبضائع المهربة وكیفیة تطبیق الإعفاءات الجمركیة وفیه 

ة بین السودان ومصر تمت الاشارة الي التعریفة بأنها تثمین البضائع وتقدیر الرسوم وكذلك نظم القانون التجار 

نشاء الحظائر الجمركیة وسنت أحكام خاصة للمسافرین والبرید والبضائع  ٕ ووضحت إجراءات وسائل النقل وا

العابرة وطرأ التطور وشمل الجرائم والعقوبات الخاصة بالمخالفات الجمركیة والمحاكمات والإستئنافات، 

حكام م، وكان ه1939التفتیش، القبض والضبط، ثم صدر قانون  ٕ دفه سیاسي أكثر منه اقتصادي مع ضبط وا

  .الدخول والخروج للسلع مع ارتفاع في قیم التعریفة الجمركیة
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م وهو أول 1984م، حتي صدور قانون 1939استمر العمل بقانون : م1986-1939الحقبة الثانیة من 

وزارة واطلق اسم الامین قانون یصدر تحت السیادة الوطنیة وتمت ترقیة مستوي الإشراف الاداري الي وكیل 

العام للجمارك، في عهد مایو ادركت الحكومة اهمیة الجمارك كجزء حساس واستراتیجي علیه تم إتخاذ قرار 

م وتتبع هذه 1984بتحویلها من مصلحة مدنیة الي قوة نظامیة یدیرها مدیر برتبة فریق كان ذلك في عام 

تعدیل قانون الجمارك واتخذ مجلس الوزراء الاجراءات  القوة لرئیس الجمهوریة وقد ترتب علي هذا القرار

م وتم تعیین الفریق یوسف 1984لسنة  185القانونیة لتنفیذ الامر وكان ذلك بموجب قرار مجلس الوزراء رقم 

محمد یوسف للاشراف علي عملیة التحویل الا ان هذه التجربة لم تكتمل لرفض الحكومة الانتقالیة مبدأ 

  . م1985ي قوة نظامیة في عام تحویل الجمارك ال

م، تم 1985لم تكتمل عملیة تحویل الجمارك الي قوة نظامیة في عام : م2010-1986الحقبة الثالثة من 

بتاریخ الاول  1137وفي عهد حكومة الانقاذ الوطني صدر قرار مجلس الوزراء رقم . م1986اصدار قانون 

البشریة العاملة في الجمارك الي قوة نظامیة شرطیة، م والذي عمل علي تحویل كل القوة 1991من دیسمبر 

م وخطاب وزیر الداخلیة 1991وقد جاء هذا القرار بناءا علي مبادرة من مؤتمر القیادیین بالجمارك في عام 

وبناءا علي هذا القرار اصبحت الجمارك قوة متخصصة تحت اسم . م لمجلس الوزراء19/11/1991بتاریخ 

ك وتعمل في اطار قوات الشرطة الموحدة برئاسة مدیر عام الجمارك تحت إشراف وزارة الادارة العامة الجمار 

  ) 57:ص 2011جعفر،.(الداخلیة اداریا ووزارة المالیة والتخطیط الاقتصادي فنیا

م الي ان تم تعدیله بقرار مجلس 1986اصبح القانون الساري هو قانون : م2015- 2010الحقبة الرابعة من 

م بناءا علي توجیهات كثیرة 2010م تحت مسمي قانون الجمارك تعدیل 2010/ینایر/24ة الوزراء في جلس

من السمنارات المتعلقة بالشأن الاقتصادي وتوصیات البعثات الدولیة كبعثة صندوق النقد الدولي والبنك 
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ت الدولیة مما الدولي للانشاء والتعمیر ویعتبر هذا التعدیل تحدیث للعمل الجمركي وفق المعاییر والمتطلبا

مكن الجمارك من تطبیق الانظمة الحدیثة التي تقوم علي العمل الالكتروني والتوسع في تقنیة المعلومات 

تم تغییر مسمي الادارة العامة للجمارك الي اسم هیئة . وتطبیق نظم الجودة الشاملة في الادارات الجمركیة

  . م2014لسنة  105الجمارك وذلك بالقرار الوزاري رقم 

 :رسالة ورؤیة الجمارك

لم یعد في امكان الجمارك العمل بشكل مستقل دون اي اعتبار لمصالح شركائها الذین لهم صلة بالمعاملات  

الجمركیة كهیئة الموانئ البحریة، وزارة التجارة الخارجیة، الهیئة السودانیة للمواصفات والمقاییس وشركات 

یر علاقاتها مع اصحاب الفعالیات في التجارة الدولیة، من خلال الملاحة البحریة والجویة، وجب علیها تطو 

التشاور والحوار، وتبادل الخبرة والمعرفة، وتشجیع تبادل المعلومات والتعاون، وتقلیص الحواجز التي تعیق 

كان علي الجمارك ان تعید تقییم . تدفق المعلومات وذلك من خلال تصویب المسار والقضاء علي الازدواجیة

ئزها الأساسیة، كما ینبغي علي المؤسسات ذات الصلة بالمعاملات الجمركیة القیام بنفس التقییم حتي ركا

    .یتمكنوا من فهم مهام الجمارك بصفة أفضل

ینبغي ان تقضي مرحلة التغییر في مسیرة هیئة الجمارك هذه الي الالتزام من جانب جمیع الاطراف المعنیة 

فیذ تعاون دولي متجدد ودینامیكیة جدیدة، واتخاذ مبادرات جریئة في اتجاه علي العمل معا بشكل اوثق وتن

التبسیط والسرعة والمرونة والتنبؤ والفعالیة والنزاهة في الاجراءات وعلي القطاع الخاص ان یدعم الجمارك في 

یر التجارة مهمتها المزدوجة التي تتمثل في ضمان تحصیل الایرادات وحمایة المجتمع علي حد سواء، مع تیس

المشروعة من خلال مزایا یمنحها القطاع الخاص للفاعلین الاقتصادیین الذین یلتزمون بعلاقة ترتكز علي 

  . الشفافیة والثقة
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لقد اوصت منظمة الجمارك العالمیة بأقامة شراكات مع المتعاملین التجاریین المشروعین وبتعزیز الروابط مع 

شراكة مبنیة علي الحوار والتعاون والثقة والشفافیة والاستعمال الامثل  لشبكة الشركات والهیئات المهنیة وجع

خطة .( للموارد لتصبح شراكة لایمكن الاستغناء عنها بأعتبارها محرك التجارة الدولیة والتنمیة الاقتصادیة

 )2011الادارة العامة،

تتمثل رؤیة هیئة الجمارك علي أن تكون مؤسسة جمركیة رائدة فنیا وتقنیا تقدم افضل الخدمات محلیا 

وعالمیا، وقوة نظامــیة حدودیه تقدم خدمة عامة متخصصة للمجتمع تتماشي مع المعاییر الجمركــیة العالمیة 

ــمیة الاقتصــادیة   . وتسهم في التن

یلة الراسخة بدرجة عالیة من الایمان باالله والاحتراف المهني للمساعدة في تنبع رسالة الجمارك من القیم الاص

ومن الأسالیب الحدیثة المستخدمة في الجمارك . ارساء قواعد التنمیة المستدامة اقتصادیا واجتماعیا وسیاسیا

لتشدد والعمل تحت ظل العولمة هو تغییر ثقافة موظفي الجمارك من النمط القدیم المبني على الشك والریبة وا

 :التقلیدي إلى ثقافة

 .الشراكة والثقة وحسن الظن -أ 

 .زیادة معرفة الموظفین بالقوانین والأنظمة العالمیة الحدیثة  - ب 

 .التركیز على إدارة العملیات الأساسیة ذات المخاطر العالیة  -ج 

 .تبسیط الاجراءات الجمركیة للعملاء بما یحفظ حقوق الجمارك  - د 

تلخیص رسالة الجمارك في قیادة العمل الجمركي بنزاهة وعدالة واحتراف نحو تبسیط  تمبناءا علي تلك القیم 

وتسریع الاجراءات والتصدي لأنشطة التهریب وحمایة الحدود بالتعاون مع الشركاء في العمل والسعى في 
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ي النحو سبیل اكمال برامج تقنیة المعلومات وبناء القدرات في كافة جوانب العمل الجمركي ویكون ذلك عل

   )2011خطة الادارة العامة،: (التالي

 .تسهیل حركة التجارة العالمیة بتقلیل زمن التخلیص  -أ 

 .تطویر وتنویع الایرادات العامة وصولا للربط المحدد من قبل وزارة المالیة  - ب 

 .تحقیق الرقابة الجمركیة الفاعلة وبسط الحمایة بمختلف انواعها واهدافها  -ج 

 .الأسالیب الحدیثة في النهج الجمركي العالميالتدریب المبني على   - د 

 :أهداف هیئة الجمارك

الهدف الرئیسي لهیئة الجمارك یتمثل في تكوین ادارة جمركیة متطورة لتقدیم خدمة جمركیة متمیزة وفقا   

 :للمعاییر الدولیة ویتم تحقیق ذلك من خلال عدد من الاهداف الاقتصادیة والاجتماعیة علي النحو التالي

)2014customs.gov.sd/ ( 

یرتبط موضوع تسهیل التجارة بالعدید من الجوانب ذات العلاقة : تسهیل وتبسیط حركة التجارة الدولیة  -أ 

بتدفق البضائع عبر الحدود بسلاسة وكفاءة ویرتبط برفع تنافسیة المنتجات الوطنیة وذلك من خلال 

 .خفض التكالیف

تعتبر الجمارك خط الدفاع الاول في اي دولة : تماعيحمایة الحدود وحفظ الامن الاقتصادي والاج  - ب 

وذلك لمواجهة كافة اشكال الادخال غیر المشروع او التهریب وتقوم الجمارك بحظر دخول السلع 

الضارة بالمجتمع والمخالفة للقوانین مثل المخدرات والمواد المنافیة للاداب، كذلك السلع التي یتطلب 

ع لاجراءات وتدابیر خاصة كالادویة ومستحضرات التجمیل التي ادخالها موافقات مسبقة والخضو 
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تحتاج الي خطاب الصیدلة والسموم، التقاوي الزراعیة والاسمدة تحتاج الي خطاب المجلس القومي 

 .للمبیدات

مهمة الدولة تتمثل في السعي لإقامة التوازن الاقتصادي والاجتماعي : تعظیم الایرادات العامة للدولة  -ج 

تشجیع الانتاج بمجالاته المختلفة وقیام الدولة بدورها المالي اوجد الي حاجة مستمره في للمجتمع و 

النفقات العامة مما یتطلب توفیر ایرادات كبیرة لتغطیة هذه النفقات، حیث تساهم الرسوم الجمركیة 

مالیة بقسط وافر منها، وهدف تعظیم الایرادات یشمل تنفیذ السیاسات الاقتصادیة في المجالات ال

 . العامة والتجارة وتشجیع الاستثمار وحمایة السیاسات النقدیة والتمویلیة للبنك المركزي

تحتل الجمارك في الوقت الراهن اهمیة خاصة في : مواكبة التطور التقني والتكنولوجي العالمي  - د 

خول في الجهود الدولیة التي تسعي الي اكمال حلقات النظام التجاري الدولي متعدد الاطراف والد

عصر العولمة من خلال التحدیات في وجه التجارة الحرة، ومواكبة المعاییر الدولیة للخدمة الجمركیة 

 .لتقلیل الزمن المستغرق في تخلیص البضائع والرسائل وتقلیل تكلفة الاستیراد

عملیة التطور إن بناء المقدرة البشریة والمادیة یشكلان اساس : بناء وتنمیة القدرات البشریة والمادیة  .ه 

 .والحداثة، والاهتمام بالقدرات البشریة یعني التطویر واكتساب المهارات الاداریة

تواجه الادارات الجمركیة في كل الدول في ظل عملیة الغش التجاري مشكلة : محاربة الغش التجاري  .و 

 . عصر العولمة والاقتصاد المفتوح وتحریر التجارة

  :المحطات الجمركیة في السودان
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ي المراكز التي تقوم بالتحصیل الجمركي في المواقع الجغرافیة المختلفة في السودان وهي علي النحو ه 

  )47:ص 1978سلیمان، : (التالي

الموقع مدینة سواكن ویختص بحركة بواخر الركاب القادمین والمغادرین والامتعة : جمارك میناء دقنة: اولا

من المملكة العربیة السعودیة ودول الخلیج، وبه مربط جدید  الشخصیة، به حركة تجاریة للبضائع الواردة

  .لتصدیر الماشیة

لأهمیته  ویعتبر المیناء الرئیس للسودان، الموقع مدینة بورتسودان :جمارك میناء البحر الاحمر: ثانیا

م، ویضم ست موانئ 1909/ابریل/4 الاقتصادیة، تم افتتاح المیناء أمام التجارة الدولیة في احتفال رسمي في

 :بحریة هي

المیناء الشمالي یعتبر المیناء الرئیس ویقع في الناحیة الشمالیة من مدخل المیناء حیث توجد المخازن   .أ 

دارة  ٕ دارة  السكك الحدیدورئاسة  الجماركوا ٕ والرافعات الآلیة الضخمة التي تقوم بعملیات  المنائروا

ویختص بمناولة البضائع  .أطنانالشحن والتفریغ فیه وتتراوح طاقة حمولتها ما بین ثلاثة وخمسة 

 .بة مثل الأسمنت والقمح والسمادالعامة والزیوت والمولاص وصادرات القطن والسلع المصبو 

 .المیناء الجنوبي ویختص بمناولة الحاویات والغلال  .ب 

 .المیناء الأخضر لبضائع الصب الجاف والبضائع العامة  .ج 

 .وهو خاص بمناولة المشتقات البترولیة) داما داما(میناء الخیر   .د 

 .میناء العربات وبواخر المواشي والبضائع العامة  .ه 
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م في بورتسودان یمكن من إستقبال أربع سفن 2011/دیسمبر، تم افتتاحه في میناء الحاویات الجدید  .و 

ألف حاویة في   80بما فیها السفن العملاقة العابرة للمحیطات بمعدل طن الف 100حتي حمولة 

ملیون وثلاثمائة ألف حاویة في   1.300,000الیوم لترتفع سعة الموانئ في مجال الحاویات إلى 

، مما یعني بأن المیناء الجدید سیخدم الدول المجاورة السودانجات الف تمثل احتیا  500العام منها

 جنوب السودان، دولة جمهوریة إفریقیا الوسطى، ادتشللسودان والتي لیس لها منافذ بحریة مثل 

 .وأثیوبیا

وموقعها في مطار الخرطوم، وجمارك الحاویات  تمثل جمارك مطار الخرطوم،: محطة جمارك الخرطوم: ثالثا

 .سوبا الموقع سوبا، وجمارك المغتربین وموقعها داخل مبنى جهاز المغتربین

م لخدمة صادرات الدول 1980موقعها غرب السودان تم افتتاحها فى عام  :محطة جمارك حمرة الشیخ: رابعا

 .المجاورة من غرب السودان

ب تم أنشاؤها في الموقع مدینة الابیض لخدمة الركا :محطة جمارك مطار الابیض الدولى: خامسا

 .م2001/مایو

تم  اللیبیة تعتبر محطة الركاب الرئیسة بین السودان والجماهیریة العربیة :محطة جمارك ملیط: سادسا

 .م1972/افتتاحها في فبرایر

 .الولایة الشمالیة مدینة ابوحمد: محطة جمارك ابوحمد: سابعا

 .م 1983الموقع مدینة دنقلا تم افتتاحها فى عام  :محطة جمارك دنقلا: ثامنا

 .تم افتتاح المحطة فى أوائل السبعینیات في مدینة كوستي :محطة جمارك كوستى: تاسعا

 .م1954بالقرب من الحدود التشادیة السودانیة تم افتتاحها عام  :محطة جمارك الجنینة: عاشرا
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  .م1991تم افتتاحها عام  مدینة العبیدیة :محطة جمارك العبیدیة: أحدا عشر

 .م1898مدینة وادي حلفا تم افتتاحها عام  :محطة جمارك وادى حلفا: أثنتا عشر

 .م2012/موقعها مدینة عطبرة تم الافتتاح في مارس :جمارك الحاویات عطبرة: ثلاثة عشر

  : الهیكل التنظیمي للجمارك

م 2014لسنة  105رك وذلك بالقرار الوزاري رقم تم تغییر مسمي الادارة العامة للجمارك الي أسم هیئة الجما

الهیكل التنظیمي لهیئة ) 3/1(وتضم ثلاث إدارات رئیسة وكل إدارة بها عدد من الدوائر ویوضح الشكل 

  )2014دائرة التخطیط والبحوث ،. (الجمارك

تم بناء الهیكل التنظیمي في شكل هرمي وهذا یساعد علي انسیاب العمل وتنزیل الاوامر والقرارات الاداریة 

والمتابعة والمراقبة، تم وضع وصف وظیفي یحدد المسئولیات والسلطات للمدراء بكل الدوائر والادارات 

  . والفروع والشعب

ل وتعمل علي تسهیل الاجراءات وانسیاب العمل وجد ان عملیة تنظیم الهیكل الوظیفي تناسب حجم العم

بصورة سریعة ویؤدي ذلك الي تقلیص زمن التخلیص ومنع الاخطاء وهي من متطلبات نظم ادارة الجودة 

  .الشاملة
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  :الهیكل التنظیمي لهیئة الجمارك) 3/1(الشكل 

  .م2014دائرة التخطیط والبحوث الجمارك، : المصدر

  : الادارات الرئیسة بهیئة الجمارك هي

 : الادارة العامة للالتزام والتسهیل تضم خمس دوائر هي: اولا

دارة   .أ  ٕ دارة الشئون المالیة، وا ٕ  .الامداددائرة الشئون العامة وتضم إدارة الشئون الاداریة، وا

  الھیئة رئیس
 الداخلیة المراجعة

 العامھ والعلاقات الاعلام القانونیة الشئون

  التدریب دائرة

 التفتیش التنفیذي المكتب

   والانضباط التامین

 لمكافحة العامة الادارة  والتسھیل للإلتزام العامة الإدارة
  التھریب

 الجمركیة للعملیات العامة الادارة

  العامة الشئون دائرة

 الفنیة الشئون دائرة

 المعلومات تقنیة دائرة

 والتنظیم التخطیط دائرة
 والبحوث

  الولایات جمارك دائرة الانفاذ دائرة

  الانتاج ضرائب دائرة

 الخرطوم مطار جمارك دائرة

 الاحمر البحر جمارك دائرة

  العامة الشئون دائرة

 مكافحة دائرة
 الخرطوم

  العامة الشئون دائرة

 العملیات دائرة
 والمعلومات

  القطاعات شئون دائرة
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دارة : دائرة الشئون الفنیة التي تضم خمسة ادارات علي النحو التالي   .ب  ٕ إدارة المعامل الجمركیة والبیئة، وا

دارة الاستخبار الجمركي ٕ دارة المخاطر، وا ٕ دارة التعاون الدولي، وا ٕ  .التعریفات، وا

دارة الاجراءات الجمركیة،   .ج  ٕ دارة الملكیة الفكریة دائرة الانفاذ وتضم إدارة الاعفاءات الجمركیة، وا ٕ  .وا

دارة الحوسبة والنظم   .د  ٕ دارة الشبكات والاتصال، وا ٕ  .دائرة تقنیة المعلومات وتضم إدارة الاسیكودا، وا

دارة السیاسات   .ه  ٕ دائرة التخطیط والتنظیم والبحوث وتضم إدارة التنظیم والاصلاح والتحدیث، وا

دارة الاحصاء والبحوث ٕ  .الاقتصادیة والجمركیة، وا

 : الادارة العامة للعملیات الجمركیة وتضم خمس دوائر هي: ثانیا

دارة   .أ  ٕ دارة المخالفات، وا ٕ دارة المشتریات والامداد، وا ٕ دائرة الشئون العامة وتضم إدارة شئون القوة، وا

دارة  ٕ دارة المشروعات والتنمیة، وا ٕ دارة الحسابات الختامیة، وا ٕ دارة الایرادات، وا ٕ المصروفات والتمویل، وا

دارة التطویر والمشاریعالتأمین وا ٕ دارة الخدمات والتوجیه، وا ٕ  .لخدمات الاداریة، وا

دارة جمارك المیناء   .ب  ٕ دارة الشئون المالیة، وا ٕ دائرة جمارك البحر الاحمر وتضم إدارة الشئون الاداریة، وا

دارة جمارك میناء عثمان دقنة،  ٕ دارة جمارك المیناء الجنوبي، وا ٕ دارة التعریفات، وا ٕ دارة الشمالي، وا ٕ وا

دارة جمارك مطار بورتسودان  ٕ دارة المناطق والمستودعات، وا ٕ  .جمارك میناء اوسیف، وا

دارة جمارك   .ج  ٕ دارة جمارك الخرطوم، وا ٕ دائرة جمارك مطار الخرطوم وتضم إدارة الشئون الاداریة، وا

دارة جمارك المنطقة الحرة قري ٕ دارة جمارك الحاویات، وا ٕ  .المستودعات، وا
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دارة ضرائب انتاج دائرة ضرائب الانت  .د  ٕ دارة ضرائب انتاج الخرطوم،  وا ٕ اج وتضم إدارة الشئون الاداریة، وا

دارة ضرائب إنتاج البترول ٕ  .الولایات، وا

دارة جمارك الولایات  .ه  ٕ دارة الشئون المالیة، وا ٕ  .دائرة جمارك الولایات وتضم إدارة الشئون الاداریة، وا

 :ربع دوائر هيالادارة العامة لمكافحة التهریب وتضم أ: ثالثا

دارة   -أ  ٕ دارة الامداد، وا ٕ دارة الشئون الاداریة، وا ٕ دائرة الشئون العامة وتضم إدارة الشئون المالیة، وا

دارة التوجیه والخدمات وشئون الشهداء والجرحي ٕ  .المخالفات، وا

دارة العملیات   - ب  ٕ  .دائرة العملیات والمعلومات وتضم إدارة المعلومات وا

القطاع الاوسط، والقطاع الشرقي، وقطاع البحر الاحمر، وقطاع  دائرة شئون القطاعات وتضم   -ج 

 .دارفور، وقطاع كردفان، والقطاع الشمالي، والقطاع الجنوبي

دارة مكافحة امدرمان، وادارة مكافحة   - د  ٕ دائرة مكافحة التهریب وتضم إدارة مكافحة منطقة الخرطوم، وا

دارة المعل ٕ دارة الشئون المالیة والاداریة، وا ٕ دارة الاجراءات الجمركیةبحري، وا ٕ  . ومات والعملیات، وا
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  الجمارك والبیئة الخارجیة: المبحث الثاني

ولا تستطیع أي . إن بیئة أي منظمة هي مجموعة الظروف والعوامل الخارجیة التي تؤثر في حیاتها وتطورها

ن البیئة، كما أن منظمة أن تعمل بمعزل عن البیئة المحیطة بها، فالمنظمة تحصل على مدخلاتها م

وقدرة المنظمة على الاستمرار تتوقف على قدرتها على التفاعل مع البیئة  .مخرجاتها تصدر إلي هذه البیئة

التي تعمل بها ویمكن تعریف البیئة الخارجیة بانها العناصر والمتغیرات البیئیة خارج المنظمة ذات العلاقة 

ع المنظمات الأخرى بالمجتمع عامة وفي مجالات العمل أو التأثیر على المنظمة، والتي تشترك فیها م

خاصة وتنقسم الي البیئة الخارجیة العامة وهي العناصر والمتغیرات البیئیة خارج المنظمة ذات العلاقة أو 

والبیئة الخارجیة الخاصة . التأثیر على المنظمة، والتي تشترك فیها المنظمة مع المنظمات الأخرى بالمجتمع

ر والمتغیرات البیئیة خارج المنظمة ذات العلاقة أو التأثیر على المنظمة، والتي تشترك فیها وهي العناص

 .المنظمات المشتركة في نفس مجال العمل

تتزاید یوماً بعد یوم أهمیة التعاون بین المؤسسات ذات القطاع الخاص والقطاع العام والجهات ذات العلاقة 

زالة أیة بین مؤسسات الدولة والجمارك،  ٕ وینعكس هذا التعاون في دعم مسیرة هذا القطاع الاقتصادي للدولة وا

  .معوقات تواجهه

یترتب على هذه الأهمیة ضرورة بحث الأسالیب والوسائل التي تمكن من توطید وتوسعة هذا التعاون لیتواكب 

یة باعتبارها الجهة التنفیذیة مع نمو أنشطة الجمارك والمسؤولیات والمهام التنمویة انطلاقاً من الصفة النظام

للقوانین والتي تحكم وترعي مصالح الدولة والاقتصاد في عملیة الصادر والوارد، ویمكن ذكر المؤسسات ذات 

  )42:ص 2011جعفر،: (التعاون مع الجمارك في العمل وهي علي النحو التالي
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ط التعاون والتعامل معها بشكل كبیر وهي تعتبر من البیئة الخارجیة والتي یرتب: هیئة الموانئ البحریة: أولا

احدي وحدات وزارة النقل وهي الجناح الثاني للجمارك في المیناء وتقع علیها مسئولیة الحفاظ علي أمن 

وسلامة المیناء وسلاسة انسیاب البضائع صادرات وواردات وهي التي تقوم بتطبیق قانون الجمارك في 

  : موانئ هي ادائها، تشرف الهیئة حالیا علي اربع

) السماد –القمح(میناء بورتسودان الشمالي یختص بمناولة البضائع العامة والبضائع الصب   .أ 

 .والسیارات، والمیناء الاخضر

 . میناء بورتسودان الجنوبي ویختص بمناولة الحاویات والغلال  .ب 

والبضائع یختص بحركة الركاب والأمتعة الشخصیة والسیارات ) میناء عثمان دقنة(میناء سواكن   .ج 

 .العامة المختلفة

  .میناء بشائر خاص بتصدیر البترول  .د 

یتمثــل التعــاون القــائم بــین هیئــة المــوانئ وهیئــة الجمــارك فــي ضــبط ســیر العمــل والامــن العــام داخــل المــوانئ، 

إستخراج ایصال البضائع المستوردة ویقوم بذلك قبطـان السـفینة وتسـلم الـي سـلطة المینـاء وفقـا لبـوالص وقائمـة 

، تخــزین البضــائع الـواردة داخــل حظیــرة الجمــارك واخیــرا یحـق لســلطة المــوانئ بیــع البضــائع )المنفســت(حن الشـ

  .المهملة داخل الموانئ

یعتبر النقـل البحـري الریـادة فـي النقـل التجـاري الـذي یـؤدي الـي زیـادة : شركات الملاحة البحریة والجویة: ثانیا 

ریــة البحریــة بطابعهــا الــدولي مــن خــلال تشــریعات موحــدة تــنظم مســاحة الســوق العــالمي، تتمیــز الحقــوق التجا

  .الملاحة الدولیة وتلتزم بها كل الدول
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وهي اي شخص یعمـل وكـیلا عـن صـاحب البضـائع ویكـون مسـئولا بصـفته الشخصـیة : وكلاء التخلیص: ثالثا

  .المباشرة عن القیام بجمیع مراحل التخلیص

العامـــة للمصـــارف حمایـــة ضـــد مخـــاطر عـــدم الوفـــاء فیمـــا یتعلـــق  تـــوفر الوثیقـــة: المصـــارف الســـودانیة: رابعـــا

  .بعملیات تمویل البنوك

وهـــي تمثـــل خـــط الـــدفاع الثـــاني لحمایـــة الاقتصـــاد الـــوطني : الهیئـــة الســـودانیة للمواصـــفات والمقـــاییس: خامســـا

  .ومحاربة الغش التجاري وذلك بعدم دخول البضائع غیر المطابقة وذلك بالتعاون مع هیئة الجمارك

وهــي المجلــس القــومي للصــیدلة والســموم، المجلــس القــومي للمبیــدات، المجلــس القــومي : جهــات اخــري: سادســا

للصحافة والمطبوعات، الحجر الزراعـي، والاسـلحة والزخیـرة بـالقوات المسـلحة جمیـع هـذه الجهـات تعتبـر هیئـة 

  .الجمارك هي الجهة المنفذة لقوانیین هذه الجهات

  :ثیرات البیئة الخارجیةالاجراءات الجمركیة وتأ

الاجــراءات الجمركیــة یقصــد بهــا كــل الخطــوات الواجــب اتباعهــا علــي البضــائع الــواردة والصــادرة مــن دخولهــا  

تعتمـد عملیــة . الحظیـرة الجمركیـة حتــي خروجهـا منهــا وتسـلیمها لاصــحابها او مـن ینـوب عــنهم بطریقـة قانونیــة

تي تمثل بیئـة خارجیـة وهـي المسـئول عـن نقـل البضـائع عبـر اجراءات البضائع الواردة علي شركات الملاحة ال

دخالها الي اقرب حظیرة جمركیة داخـل السـودان حیـث یلـزم قـانون الجمـارك الجهـات المختلفـة  ٕ الحدود الدولیة وا

  )2014:ادارة التعریفات: (وتكون بیانات الاقرار علي النحو التالي. بتقدیم اقرار لتاكید صحة بیانات البضائع

 . ریخ ومیناء الدخولالتا   .أ 

 .اسم وتوقیع المسئول عن الاقرار  .ب 

 .نوع البضاعة ووزنها وعدد الطرود والماركات  .ج 
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ومیناء الشحن في حالة البضائع المعدة للتصدیر یذكر اسم ) بلدها الاصلي(اسم البلد المستورد منه   .د 

 .المكان المرسل الیه واسم وسیلة النقل

 .ثمن البضائع من مكان شرائها دون خصم  .ه 

 .مصاریف النقل والتامین  .و 

في حالة البضائع المستوردة العابرة والمنقولة من سفینة الي اخري وهي في طریقها الي جهة الوصول   .ز 

 .یجب ان یذكر المیناء الذي شحنت منه واسم المیناء او المواني التي اجري فیها النقل من السفینة

حدود السودانیة عبر وسائل النقل البري او في حالة البضائع الصادرة وهي تعني نقل البضائع من ال  .ح 

البحري، یلزم قانون الجمارك المستند الجمركي لاعمال إجراءات تخلیص البضائع الصادرة، ویتم اكمال 

الاجراءات ودفع الرسوم الجمركیة قبل وصول البضائع الي حظیرة الجمارك وتكون المستندات المطلوبة 

درة من المصارف التجاریة التي تمثل بیئة خارجیة وهي توضح عند التصدیر استمارة الصادر وهي صا

  .الكمیات المراد تصدیرها والقیمة بالنقد الاجنبي والبلد المستورد وتاریخ السریان

  : علاقة الجمارك مع المنظمات الدولیة والاقلیمیة

قامت الاتحادات الجمركیة في اوائل القرن العشرین بسبب ظهور الانتاج الكبیر من السلع وبسبب احتدام 

المنافسة بین الدول الصناعیة الكبري لكسب الاسواق الخارجیة من اجل تصدیر وتسویق منتجات كاملة 

ا أدي الي التقدم الفني الصنع وقد ساعد التوسع في الانتاج علي زیادة حدة المنافسة بین تلك الدول مم

والتقني وذلك خلال القرن الماضي وتم إدخال النظم الالیة، ونتج عن ذلك زیادة في الانتاج من ناحیة الكمیة 

والكیفیة، كل ذلك خلق مناخا ساعد علي ظهور التكتلات الاقتصادیة الحدیثة، وقد بذلت الدول جهودا كبیرة 

في التجارة العالمیة نسبة للتعقیدات التي تحول دون قیام تجارة  لكي تبسط وتوحد من إجراءاتها الجمركیة
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سهلة، وكانت النتیجة صیاغة اتفاقیة عالمیة لتبسیط وتخفیض الضرائب الجمركیة وتخفیض الحمایة أملا في 

جعفر، : (ومن ضمن هذه المؤسسات الدولیة التي قامت. تنشیط التجارة الدولیة وتوسیع نطاق التبادل التجاري

  )  90- 78:ص ص 2011

م لتمثیل المصالح 1974هي مؤسسة دولیة أنشئت عام ): الانكتاد(مؤتمر الامم المتحدة للتجارة والتنمیة : اولا

م ویعقد هذا المؤتمر كل اربع سنوات علي 1990الاقتصادیة للدول النامیة وصادق علیها السودان في عام 

فة اساسیة بقضایا التجارة وخدماتها والتنمیة للدول النامیة المستوي الوزاري ومقره بجنیف، ویعني المؤتمر بص

 :والاقل نموا ویهدف المؤتمر الي الاتي

رفع المستوي المعیشي وتعجیل النمو الاقتصادي في البلدان النامیة ومساعدة هذه الدول في الاستفادة   -أ 

 .من تكنولوجیا المعلومات

میة والذي بموجبه تمنح الدول المتقدمة صناعیا العمل علي حل مشاكل التجارة الدولیة للدول النا  - ب 

معاملات تفضیلیة كالتخفیض الجمركي ومعاملات اقتصادیة خاصة للدول الاقل نموا في دخول 

 .سلعها الي اسواق الدول المتقدمة

ان تسعي الدول النامیة الي ازالة المعوقات والعراقیل الاجرائیة التي تعرقل مسیرة المشاركة في التجارة   -ج 

 .لدولیةا

زیادة المعرفة والتطبیق علي نطاق دولي بالتعامل مع تكنولوجیا المعلومات من اجل خدمة القضایا   - د 

 .التجاریة
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وقد استفاد السودان من الانكتاد بدعم تمثل في مشروع الاسكودا والنظام الالي لمعالجة البیانات الجمركیة، 

لدولیة مثل مشروع تنمیة وغربلة الصمغ العربي في ومشاریع تنمیة الصادرات بالتعاون مع مركز التجارة ا

  .بورتسودان

م بعـــد الحـــرب العالمیـــة الثانیـــة عنـــدما 1947بـــدأ تـــاریخ المنظمـــة فـــي عـــام : منظمـــة الجمـــارك العالمیـــة: ثانیـــا

اســـتدعت الحالـــة الـــي تنســـیق وتبســـیط الاجـــراءات الجمركیـــة بغـــرض تشـــجیع التجـــارة الدولیـــة وتقلـــیص حجمهـــا 

ركیــة عالیــة وتعثــر تــدفق الســلع وتــدهورت القــوة التنافســیة للصــناعات ممــا افســح المجــال وفرضــت ضــرائب جم

للصـناعات الأمریكیــة والیابانیــة ان تغــزو الاسـواق الاوربیــة ذات العجــز، ممــا ادي الـي حــدوث عجــز كبیــر فــي 

وعة للعمل علـي موازین المدفوعات للدول الاوربیة، علیه قامت ثلاثة عشر دولة اوربیة في باریس بإنشاء مجم

م للخــروج مــن هــذه 1948دراســة كیفیــة التعــاون الاقتصــادي بینهــا وفــق المبــادي العامــة لاتفاقیــة الجــات عــام 

الازمة ودراسة امكانیة انشاء اتحاد جمركي عـالمي فأنبثقـت مـن هـذه المجموعـة لجنتـین إحـداهما لدراسـة الـنظم 

دراســة المشــكلات الاقتصــادیة والتعقیــدات التــي تحــول الجمركیــة ومشــاكلها وكیفیــة حلولهــا وتبســیطها والاخــري ل

دون قیــام تجــارة ســـهلة وتحولــت اللجنـــة الثانیــة لاتفاقیـــة انشــاء مجلــس للتعـــاون الجمركــي فـــي بروكســل بتـــاریخ 

فـرد مـن ممثلـي الـدول  27م وحضر الجلسة 1953/ینایر/26م، واجتمع المجلس لاول مرة في 4/11/1952

 .ة البلجیكي وصار هذا الیوم بمثابة الیوم العالمي للجماركالأوربیة برئاسة وزیر التجار 

من اهم أهـداف منظمـة الجمـارك العالمیـة اقامـة نظـام جمركـي موحـد یعنـي بدراسـة المشـكلات والمنازعـات بـین 

الدول ووضع التوصیات اللازمة للتعاون بین الحكومات وتوسیع نطاق التبادل التجاري لصالح التجـارة الدولیـة 

عداد مشروع یتضـمن رفـع الحـواجز وذلك بت ٕ حسین التقنیات وتوفیر نظم جمركیة میسرة أمام التجارة العالمیة، وا

الجمركیــة وتخفـــیض تعریفــات الـــدول المشــتركة مـــع الوضــع فـــي الاعتبــار المیـــزة النســبیة لكـــل دولــة مـــن حیـــث 



149 
 

اهـــدات ذات الشـــأن والتـــي مقوماتهـــا الاقتصـــادیة المختلفـــة، ومســـاعدة وحـــث الـــدول للانضـــمام للاتفاقیـــات والمع

م انضـم السـودان لمجلـس التعـاون الجمركـي، وفـتح 1962تسهم فـي تحـدیث وترقیـة العمـل الجمركـي، فـي عـام 

م أتفقــت 1994وفــي عــام . قنــوات للــدول الاعضــاء للاتصــال والتعامــل الفنــي مــع المنظمــات والهیئــات العالمیــة

 . لي منظمة الجمارك العالمیةالدول الاعضاء علي تغییر اسم مجلس التعاون الجمركي ا

دولـة مـن  140م توقیع اكثـر مـن 1994شهدت مدینة مراكش المغربیة في عام : منظمة التجارة العالمیة: ثالثا

قارات العالم المختلفة علي میثاق قیام منظمة التجارة العالمیة المتعددة الاطراف وهي منظمة اقتصادیة عالمیة 

لة وتعمل  ضمن منظومة النظام الاقتصـادي العـالمي الجدیـد ومـن اولویـات النشاط ذات شخصیة قانونیة مستق

عملهــا قیــادة تحریــر الاســواق العالمیــة والاشــراف علــي حــل الخلافــات التجاریــة، مــن اهــم بنــود اتفاقیــة منظمــة 

 :التجارة العالمیة تفعیل والعمل بالاتفاقیات التالیة

 .الاتفاقیة العامة بشأن التعریفات والتجارة  -أ 

 .تفاقیات الزراعیةالا  - ب 

 .اتفاقیة تطبیق تدابیر الصحة والصحة النباتیة  -ج 

 .اتفاقیة المنسوجات والملابس  - د 

 .اتفاقیة اجراءات الاستثمار المتصلة بالتجارة  - ه 

 .اتفاقیة الفحص قبل الشحن  -و 

 .اتفاقیة قواعد المنشأ  - ز 

 .اتفاقیة اجراءات تراخیص الاستیراد  -ح 
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م وكالــة مــن 1974م  ثــم اصــبحت فــي عــام 1967انشــئت فــي عــام ): الوایبــو(منظمــة الملكیــة الفكریــة : رابعــا

وكــالات الامــم المتحدــة المتخصصــة لتعمــل علــي دعــم حمایــة الملكیــة الفكریــة الخلاقــة واعمــال القــدرات العقلیــة 

الابداعیـــة فـــي جمیـــع انحـــاء العـــالم عـــن طریـــق التعـــاون بـــین الـــدول وحمایـــة التعـــاون الاداري لتنفیـــذ مختلـــف 

  :لیة الخاصة بالملكیة الفكریة بشقیها الرئیسیین وهماالاتفاقیات الدو 

  . حقوق الملكیة الصناعیة وتشمل الاختراعات والعلامات التجاریة والتصمیمات والنماذج الصناعیة  .ه 

حقــــوق التــــالیف وتشــــمل الاعمــــال الادبیــــة والموســــیقیة والغنائیــــة واللوحــــات والصــــور الشمســــیة والتماثیــــل   .و 

تعاون فعلي بین الوایبو وهیئة الجمارك تمثل فـي قیـام فـرع للملكیـة الفكریـة وهناك . والتصویر السینمائي

  .في هیئة الجمارك

تعتبـــر مـــن اهـــم الاتفاقیـــات ذات التـــاثیر القـــوي والمباشـــر فـــي مجـــال تطـــویر وتبســـیط : أتفاقیـــة كیوتـــو: خامســـا

بادلــة دولیــا والزیــادة فــي الاجــراءات الجمركیــة وجــاءت هــذه الاتفاقیــة نتیجــة للنمــو الكبیــر فــي حجــم الســلع المت

الشحن الدولي والتطورات التقنیة في تكنولوجیا المعلومات والمتعلقـة بالانشـطة التجاریـة وغیرهـا مـن المعلومـات 

والمنافسـة الحــادة التــي تشــهدها بیئــة الاعمــال الدولیــة، تخــتص الاتفاقیــة بكــل المســتندات الجمركیــة ذات الصــلة 

لبضــاعة والاعتمــاد علــي جــودة ومســتوي الخــدمات المقدمــة أثنــاء تكملــة بوصــول البضــاعة والتخــزین المؤقــت ل

 .الاجراءات الجمركیة

ـــع الاتحـــاد الأوروبـــي مـــع : أتفاقیـــة لـــومي: سادســا دولـــة فـــي إفریقیـــا ومنطقتـــي البحـــر الكـــاریبي والمحـــیط  46وقّ

دولــة  57لـدول م، ثـم انضـمت إلیــه دول إفریقیـة أخـرى لیصـبح عــدد هـذه ا1975الهـادي هـذا الاتفـاق فــي عـام 

م، ومن الدول العربیة الأعضـاء فـي هـذا الاتفاقیـة موریتانیـا والسـودان وجیبـوتي، وتمـنح اتفاقیـة 1979في عام 

ً من الرسوم الجمركیة وقیود الحمایـة، وهـي تضـمن  لومي صادرات الدول الإفریقیة إلى الاتحاد الأوروبي إعفاء
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بـــا مــن المنتجــات الأساســیة، وتعطــي اتفاقیــة لــومي للـــدول للــدول الإفریقیــة تثبیــت حصــیلة صــادراتها إلــى أورو 

. الإفریقیة مزایا أكثر من مزایا اتفاقیات المشاركة التي وقّعتها بعض دول المغرب العربي مع الاتحاد الأوروبي

م، وبعد مفاوضات تمكّن الاتحاد الأوروبـي 1975م تم انهاء اتفاقیة لومي الموقّعة في عام 2000وفي فبرایر 

ـــل إلـــى اتفاقیـــة جدیـــدة للتجـــارة والمعونـــات بینهمـــا، مـــدتها والـــد ـــا، وتعتبـــر هـــذه  20ول الإفریقیـــة مـــن التوصّ ً عام

 :الاتفاقیة الجدیدة بمثابة اتفاق مشاركة بین الاتحاد الأوربي والدول الإفریقیة، وهدفت الى الاتي

ّ إلغا   -أ  فریقیا، حیث تم ٕ ء النظام الذي یمنح تفضـیلات إحداث تغییر جذري في تنظیم العلاقة بین أوروبا وا

لإفریقیــا مــن جانــب واحــد، كمــا كــان فــي اتفاقیــة لــومي القدیمــة، وذلــك لیحــلّ محلــه اتفــاق إقلیمــي للتجــارة 

 .سنوات 8الحرة بین الجانبین بعد فترة انتقالیة مدتها 

یـــر القضــاء علــى الفقــر فــي إفریقیــا ومســاعدتها علــى الانــدماج فــي الاقتصــاد العــالمي مــن خــلال التحر   - ب 

 .التدریجي لتجارتها مع أوروبا مع مراعاة الظروف الاقتصادیة في هذه الدول

ملیــار یــورو خــلال  13.5تقــدیم مــنح مالیــة لإفریقیــا ودول بحــر الكــاریبي والمحــیط الهــادي قــدرت بمبلــغ   -ج 

 . م2007م إلى 2000الفترة من 

ظمــات الاقتصـادیة الاقلیمیــة لــدول هـي احــدي المن): الكومیســا(الســوق المشـتركة لشــرق وجنــوب افریقیـا : سـابعا

شرق وجنوب افریقیا وتضم فـي عضـویتها عشـرون دولـة، انبثقـت فكـرة هـذه السـوق مـن خـلال الوثیقـة الختامیـة 

م، وقـد هـدفت الخطـة 1980التي وقعها رؤساء الدول والحكومات الافریقیة في لاغوس فـي نیجیریـا فـي ابریـل 

ة ثــم دمجهــا فــي كیــان إفریقــي واحــد حیــث انشــئت منطقــة التجــارة الــي انشــاء جماعــات اقتصــادیة إقلیمیــة فرعیــ

م، بهدف تفادي المخاطر من مواجهة السوق العالمي، وقد انضـم السـودان الیهـا فـي 1994التفضیلیة في عام 

مـــن اهـــداف الكومیســـا التعـــاون التـــدریجي بـــین هـــذه الـــدول لخلـــق بیئـــة مشـــجعة للاســـتثمار . م1990أغســـطس 
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میــق مفــاهیم المصــالح الاقتصــادیة المتبادلــة وتشــجیع التنمیــة المتوازنــة للــدول الاعضــاء الاجنبــي والمحلــي وتع

وتحقیق السلام والاستقرار من اجل التنمیة ووضع الاسس لإزالة الحواجز الجمركیـة وترقیـة التعـاون فـي مجـال 

الغرفـة التجاریـة وتصـدر . النقل والاتصالات والتعاون الجمركي وخاصة فـي تصـنیف واحصـاء السـلع المتبادلـة

 ). الكومیسا(السودانیة شهادة منشأ خاصة بدول السوق الافریقیة المشتركة 

تتكـون ســكرتاریة الكومیسـا مــن عـدة لجــان متخصصـة تتمثــل فـي التجــارة والجمـارك، والتعــاون النقـدي والمــالي، 

لشئون القانونیة والشئون الاداریة والصناعة والطاقة والبیئة، والاتصالات والنقل، والزراعة والثروة الحیوانیة،  وا

  .والمالیة

م أقامــة 1997أقــر المجلــس الاقتصــادي والاجتمــاعي العربــي فــي فبرایــر: منظمــة التجــارة الحــرة العربیــة: ثامنــا

منطقــة تجــارة حــرة وفقــا لاحكــام اتفاقیــة تیســیر وتنمیــة التبــادل التجــاري بــین الــدول العربیــة لتتماشــي مــع احكــام 

متعدد الاطراف والقواعد العامة لمنظمة التجارة الدولیـة، بنـاءا علـي ذلـك اصـدر وزیـر التجـارة النظام التجاري ال

الخارجیة قرارا وزاریا بأنضمام السودان للمنظمة، علي ان تتمتع الصادرات السودانیة للدول الاعضاء بالتعریفة 

 .  بعد تقدیم شهادة المنشأ% 60الصفریة وتتمتع واردات الدول العربیة الاعضاء بتخفیض جمركي یصل الي 

م بعــد ان صـــادقت ســـت 1947انشـــئت منظمــة الطیـــران المــدني فـــي ابریـــل : الاتفاقیـــة الدولیــة للطیـــران: تاســعا

ـــة علـــي الاتفاقیـــة الدولیـــة للطیـــران التـــي أقرتهـــا معاهـــدة شـــیكاغو للطیـــران المـــدني عـــام  م 1944وعشـــرون دول

لطیران الــدولي وهــي تعنــي بــالنواحي الاقتصــادیة المرتبطــة والمنظمــة مســئولة عــن وضــع الاتفاقیــات الخاصــة بــا

لغاء التعریفـات  ٕ بالنقل الجوي الذي یساعد في زیادة النشاط التجاري والاقتصادي وتنص الاتفاقیة علي اعفاء وا

الجمركیــة علــي وقــود وبنــزین الطــائرات وزیــوت التشــحیم وقطــع الغیــار وتشــترط الاتفاقیــة ومعاهــدة الاعفــاء ان 



153 
 

دولــة صــاحبة الطــائرة منضـــمة الــي الاتفاقیــة وتــنص علــي شـــروط المعاملــة بالمثــل، وانحصــرت مهـــام تكــون ال

 )62:ص 2011جعفر،: (المنظمة في الاتي

 .تأمین نمو الطیران المدني الدولي في العالم بشكل منظم ومضمون  .أ 

 .تشجیع صناعة الطائرات وأستثمارها في الاغراض السلمیة  .ب 

 .والمطارات والتسهیلات الممنوحة للطیران الجويتشجیع نمو الطرق الجویة   .ج 

 .منع المنافسة التي تسئ الي الاقتصاد العام  .د 

  .تحسین سلامة الطیران في الملاحة الجویة الدولیة  .ه 

  : الاعفاءات الخاصة بالضریبة الجمركیة

ادارة : (التنفیـذ یتعلـق بـالاتيتمنح بعض المنظمات والشركات اعفاءات جمركیـة وهـو أعفـاء وجـوبي اي واجـب 

  )2014التعریفات،

 .وهي أعفاءات التي تتضمنها جداول التعریفة الجمركیة بشأن بعض البضائع: إعفاءات التعریفة  .أ 

وهـــي الاعفـــاءات التـــي تقضـــي بهـــا نصـــوص قـــانون الجمـــارك أو اي نصـــوص قانونیـــة : إعفـــاءات قانونیـــة  .ب 

ــــرئیس الجمهوریــــة والمــــواد ا ــــة والولایــــات والقــــوانین والاعفــــاءات الخاصــــة ب ــــة للــــدوائر الحكومی لمقدمــــة هدی

 .الاقتصادیة التي تحددها الدولة

 . إعفاءات الاتفاقیات وهي التي تقضي بها نصوص اتفاقیة خاصة ثنائیة او جماعیة  .ج 

الاعفـــــاءات الدبلوماســـــیة والقنصـــــلیة وهـــــي متعلقـــــات ومتطلبـــــات مـــــوظفین الســـــلك السیاســـــي والدبلوماســـــي   .د 

 .ن یكونوا مقیدین في الجداول التي تصدرها وزارة الخارجیة وتخطر بها إدارة الجماركوالقنصلي شریطة ا



154 
 

 .قضاة محمكة العدل الدولیة أثناء تأدیة وظائفهم ویعاملون معاملة السلك السیاسي  .ه 

الاعفــاءات الخاصــة بهیئــة الصــحة العالمیــة والمستشــفیات ودور الایتــام والمســاجد ومعاهــد التربیــة الدینیــة   .و 

 .صدر قرار من وزیر المالیة بأعفائهاوالتي 

 .المؤن ومواد الوقود والمهمات اللازمة لسفن اعالي البحار والطائرات في رحلاتها الخارجیة  .ز 

وهــي إعفـــاءات المجاملــة الدولیــة مثـــل إعفــاء الملــوك ورؤســـاء الــدول، والاغاثــة فـــي : الاعفــاءات الموجهــة  .ح 

قدمـة مــن الـدول الاجنبیــة للفـرق المحلیــة كـالكؤوس الفضــیة أحـوال المجاعـات والكــوارث البیئیـة، والهــدایا الم

 . والذهبیة والجوائز الریاضیة والعلمیة والثقافیة والطرود الشخصیة ذات القیمة القلیلة

  :علاقة هیئة الجمارك بوزارة الاستثمار

وهو یشجع اصحاب الاستثمار هو ممارسه عملیه وفنیه تهدف الي تنمیه وتقدم الدول التي تذخر بموارد كثیره 

 .رؤوس الاموال إلي الدخول في الاستثمارات

تعتبرعلاقه الجمارك بالمستثمر علاقه شراكه في دفع العملیات الاستثماریه للمشروعات الاستراتیجیه وغیر 

بعد الاستراتجیه تحقیقا للتنمیه المتوازنه إذ تعتبر الجمارك الجهه التنفیذیه التي تقوم بتقدیم خدماتها للمستثمر 

عتماد ٕ كشوفات الاحتیاجات وتكمله إجراءات تطبیق   منحه الترخیص اللازم ویتثمل ذلك في مراجعه وا

  .الاعفاءات والامتیازات الممنوحه للمستثمر وفقا لأحكام القوانین والمیزات الجمركیه

الاقتصاد الوطني للجمارك الدور الاكبر في تشجیع الاستثمار وتعزیز قدرة الصناعة علي المنافسة لرفع كفاءة 

من خلال تنفیذ قانون تشجیع الاستثمار الذي یهدف الي تحقیق أهداف التنمیة والمبادرات الاستثماریة من قبل 

  .القطاع الخاص السوداني والقطاع التعاوني والمختلط والقطاع العام وفق السیاسة القومیة و الولائیة
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الاستثمار واللوائح التنفیذیة، وتتم تلك الاجراءات بالتنسیق  تطبق هیئة الجمارك المیزات الواردة بقانون تشجیع

  )2014ادارة التخطیط والبحوث،: (مع مفوضیة تشجیع الاستثمار من خلال اجراءات محددة هي

تقدیم طلب لوزارة الاستثمار أو الوزارة الولائیه للترخیص بإقامة مشروع جدید وفقا لإحكام القانون ویتم : اولا

اسمه، عنوانه، جنسیته، نوع الاستثمار، (ج محدد تسجل فیه بیانات كامله عن المستثمر ذلك وفق نموذ

 ) .المجالات التي یود الإستفاده منها سواء كانت في مجالات الزراعه، الصناعه، الخدمات والتعدین

، ثم )بیهمحلیه أم اجن(ومصادر التمویل، ونوع العماله ) اجنبي او محلي(تحدید نوع راس المال : ثانیا 

  .بالإضافه إلي إرفاق دراسه الجدوي الفنیه والإقتصادیه للمشروع  المیزات والتسهیلات المطلوبه 

فحص الطلب والتأكد من صحة المعلومات الاساسیه، ویتم ذلك من قبل وزارة الاستثمار ومن ثم : ثالثا

  .إصدار الموافقه علي منح الترخیص

میزات التفضیلیه للمشروعات الاستراتیجیه وغیر الاستراتیجیه معتمده یمنح الترخیص للمستثمر وتوضح فیه ال 

  .من وزارة الاستثمار بالتنسیق مع كل الجهات الفنیه المختلفه حسب نوع المشروع

  :النافذه الواحده بوزارة الاستثمار

الرسمیه ذات الصله تعتبر تجربه النافذه الواحده مع وزاره الاستثمار ناجحه حیث تجمع ممثلي جمیع الجهات 

، وزارة العمل، والهجرة هیئة الجمارك، دیوان الضرائب، ادارة الجوازات(بإجراءات الاستثمار بمقر الوزاره وهي 

مما یسهل ویبسط  )وزارة النقل والمواصلات، وزارة الزراعه، وزارة الصناعه، وزارة السیاحه، وزارة التجارة

  .الإجراءات كـــافه

  : لقائیة للمستثمرتطبیق المیزات الت
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تخضع السلع الرأسمالیة مثل الماكینات والالات والمعدات التي تستخدم في الانتاج الصناعي والزراعي الي  

بجدول التعریفة الجمركیه، واما السلع المستوردة تحت مظلة ) رسم الوارد(الاعفاء الكامل من الرسوم الجمركیة 

تمنح السلع الرأسمالیة الغیر معفاءه في جدول التعریفة . التنمیةقانون تشجیع الاستثمار معفاءه من ضریبة 

إدارة التعریفات، .(الجمركیه نفس المیزات الوارده بالجدول وفق كشف إحتیاجات معتمد من وزارة الاستثمار

2014(  

  :تطبیق الامتیاز الجمركي للمستثمر  

موقعه الجغرافي، ولتطبیق الامتیاز الجمركي هي خاصیة یمتاز بها المستثمر وفقا لنوع المشروع الاستثماري و 

  )2014إدارة التخطیط والبحوث، : (یجب علي المستثمر القیام بالاتي

یتقدم المستثمر بطلب لاجازة كشوفات الاحتیاجات الخاصة بالمشروع الاستثماري لدي وزارة الاستثمار، : اولا

لاستثمار سلطات هیئة الجمارك لتطبیق الامتیاز وبعد الموافقة علیها من قبل الجهات الفنیة تخاطب وزارة ا

  .للمشروع

  :یجب علي المستثمر تقدیم المستندات الاتیة: ثانیا 

  .صورة من ترخیص واسم عمل المشروع  -أ 

 ).موقع مخصص، موقع مؤجر بموافقة الاستثمار(موقع المشروع   - ب 

 .شهادة المصدرین والمستوردین  -ج 

 .كشف الاحتیاجات للمشروع من السلع الرأسمالیة والمواد الخام   - د 

 .صورة من الفواتیر وبوالیص شحن البضائع  - ه 

  .طلب لمدیر الجمارك لتطبیق الامتیاز  -و 
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تتم زیارة میدانیة من سلطات الجمارك لموقع المشروع، ومن ثم یقوم قسم الامتیاز بالجمارك بفتح ملف : ثالثا

  .في الحاسب الاليللمستثمر وادخال بیاناتة 

الي المحطة الجمركیة یقوم المستثمر ) الالات، معدات، مواد خام(عند وصول احتیاجات المشروع : رابعا

 .بتقدیم بولیصة الشحن، والفواتیر، وشهادة المنشأ لوكیل التخلیص لتكملة اجراءات التخلیص

  : علاقة هیئة الجمارك بوكیل التخلیص الجمركي

للتجارة الخارجیة عرفها الانسان وزاولها في الدوائر الجمركیة منذ القدم وهي تعبیر یطلق التخلیص مهنة ولیدة 

من الضوابط القانونیة المختلفة اللازمة لتخلیص البضاعة من الرقابة  لعددعلي سلسلة اجراءات تخضع 

مواد وال م2010م تعدیل 1986من قانون الجمارك لسنة  178/181الجمركیة، وهي تقع تحت المواد 

  . م1991من اللائحة الجمركیة لسنة  56/58

عملیة اخراج البضائع التى یتم استیرادها من اى دوله من داخل  یمكن تعریف التخلیص الجمركى هو

الحظائر الجمركیة، ویتم ذلك بعد دفع الرسوم الجمركیه المفروضه وتختلف نسب الرسوم الجمركیه من دوله 

  )24:ص 2012الشیخ ،. (الى اخرى

المخلص هو الشخص الطبیعي او المعنوي الذي توفرت فیه شروطا معینة سمحت له بموجبها السلطات 

الجمركیة للقیام بسلسلة من الاعمال الفنیة والقانونیة التي تقتضیها النظم والاجراءات الجمركیة نیابة عن 

تمنح . ستلام البضاعةاصحابها في حالتي الاستیراد او التصدیر منذ تسلمه مستندات التخلیص وحتي ا

حضار  ٕ رخصة التخلیص الجمركي من قبل رئیس هیئة الجمارك مقابل ضمان من طالب رخصة التخلیص وا

  ) 228:ص 2000جعفر،. (كافة المستندات التي یطلبها المدیر واي ضمانات اخري تطلب منه
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یص وكیل التخلیص هو اي شخص یعمل وكیلا عن صاحب البضائع بأي غرض من أغراض التخل

المنصوص عنها في قانون الجمارك ویكون مسئولا بصفته الشخصیة المباشرة عن القیام بجمیع مراحل 

بینما یقوم المخلص بإعداد شهادة الاجراءات الجمركیة وهي وثیقة تحرر . الاعمال الخاصة بتلك البضائع

لوارد او المناطق الحرة حسب الشكل الذي تحدده قوانین الجمارك الخاصة بالبضائع في حالة الصادر او ا

  )28:ص 2012الشیخ ،. (ویجب ارفاق الفواتیر وكافة المستندات المؤیدة والمطلوبة للتخلیص
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  الاجراءات الجمركیة: المبحث الثالث

الاجراءات الجمركیة یقصد بها كل الخطوات الواجب اتباعها علي البضائع الواردة او الصادرة من دخولها  

تمثل . الحظیرة الجمركیة حتي خروجها منها وتسلیمها لاصحابها او من ینوب عنهم بطریقة قانونیة

ت البضائع واردا وصادرا، الاجراءات الجمركیة احدي الوسائل لتحقیق اهداف الجمارك، فهي تؤثر في اجراءا

لذا اهتمت الادارة الجمركیة بتبسیط الاجراءات وذلك حسب توصیات الاتفاقیات الدولیة ومنظمة الجمارك 

 2014الطاهر،: (مراحل هي السودانیة الي ثلاثة الجمركیة الإجراءات في التطور تقسیم ویمكن. العالمیة

  )22:ص

القدوم  بصالات الركاب لأمتعة یدویاً  بالتفتیش العمل دي للركاب بدأالتقلی الجمركي التخلیص :الأولى المرحلة

 الإجراءات م، وكانت1991م واستمرت حتي عام 1905 الجمركیة من عام والموانئ بالمطارات والمغادرة

 من كثیر تأخذ معهم، وظلت عملیة التخلیص الامتعة المصحوبة حجم أو الركاب حجم بطیئة سیما عند زیادة

 الإفراج سیارات السواح، وسیارات سفن، لنشات طائرات،(النقل  لوسائل التخلیص الجمركي أما. والجهد الزمن

الوقت مما  كثیر من البشریة ویستغرق الجهود لكثیر من فیحتاج) والفاكهة الخضر برادات المؤقت، الشاحنات

 شحن ببولیصة تلك المشحونة أو یةالتجار  البضائع اما تخلیص. من الخدمة للمستفیدین المالیة یزید التكلفة

تخلیص  وكیل علیه یطلق البضاعة وصاحب الجمارك بین لوسیط تحتاج الوارد أو الصادر حالات في

 الإجراءات هذه في یذكر تغییر أي یحدث ولم معین، مبلغ نظیر بالوكالة الإجراءات بمتابعة لیقوم جمركي

 .التخلیص محل البضاعة عن أساسیة بیانات الجمارك سلطات تملیك تعتمد على التي

م وهي مرحلة تطبیق افضل ما توصل الیه العالم من حداثة في تلك الفترة 2009-1992من : المرحلة الثانیة

 في البدایة وكانت م1992في عام  بالجمارك الحاسوب إدخال وهي حوسبة الاجراءات الجمركیة، حیث تم
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 م، وبعد1994في عام  الخرطوم م، وكذلك في مطار1993 امفي ع الشمالي والمیناء میناء سواكن، جمارك

الجمركیة  وبالمستودعات م،1995الجنوبي ببورتسودان في عام  للمیناء إدخالها تم استقرت التجربة أن

وطبقت فیها تلك التجربة . سوبا الحاویات في جمارك طبق م2000 وفي عام م1999 في العام بامدرمان

ثم  .عبرها والصادرات الواردات حجم لكبر الإیرادات كمیة حیث من الجمركیةالمحطات  بأعتبارها أهم

بعدها تم ادخال نظام . بالولایات الجمركیة المحطات إجمالي من %85حوالي توسعت التجربة لتشمل

 اطار دورة فى معین جمركى اجراء لتكملة ثم اخراجها وتحلیلها البیانات لادخال آلي نظام هو++ الاسیكودا

الصلة  ذات الجهات من عدد ولخدمة للجمارك ممتازة احصائیة بیانات یوفر قاعدة الجمركیة، وهو الشهادة

   . السودان التجارة، وبنك ووزارة الضرائب ، مثل الدولیة التجارة بحركة

  ةالامم المتحد منظمة روافد احدى) الانكتاد( احد الدعومات المقدمة من منظمة++ ویعتبر نظام الاسیكودا

  . بالمنظمة الأعضاء جمارك الدول من كبیر بعدد العالمیة الجمارك منظمة بواسطة تبنیه بعد تطبیقه وجرى

وحتي الان، وهي مرحلة التخلص من المستندات الورقیة وفق الرؤیة المستقبلیة  2009من : المرحلة الثالثة

تحقق الاثر الایجابي من حوسبة الاجراءات  وذلك بعد ان وتقنیاً  فنیاً  جمركیة رائدة مؤسسة بأن تكون للجمارك

 البیانات الوقت، كما عمل علي حمایة من كثیر ووفر الجهد البشري من الجمركیة، وقلل الاجراءات باختصار

 المراجع من التخلى عدم رغم اطول الحاجة والاحتفاظ بها لفترات عند الیها وسهل عملیة الرجوع الجمركیة

 العاملین بین العام خاصة المال على التعدى وحالات الجمركیة المخالفات ونوع محج المستندیة، وایضا قللت

  .والجریمة المخالفة اكتشاف لسهولة وذلك بالجمارك
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  : إجراءات البضائع الصادرة والواردة

البضائع الصادرة تعني نقل البضائع من الحدود السودانیة عبر وسائل النقل البري او البحري، الي خارج 

الحدود، والبضائع الواردة هي نقل البضائع الي السودان عبر الحدود الدولیة المتعارف علیها الي اقرب 

الجمركي لاعمال اجراءات  ویستلزم قانون الجمارك وجود المستند. حظیرة جمركیة داخل حدود السودان

  . تخلیص البضائع الصادرة او الواردة

  :إجراءات البضائع الصادرة

یلزم قانون الجمارك المستند الجمركي لاعمال اجراءات تخلیص البضائع الصادرة، حیث یتم اكمال اجراءات 

عفاه من الرسوم كل البضائع الصادرة م(ودفع الرسوم الجمركیة قبل وصول البضائع الي حظیرة الجمارك 

بأعتبار ان الصادر ذو اهمیة كبیرة ) الجمركیة عدا سلعة الجلود الخام وذلك تشجیعا للاستثمار في الصادر

  )18:ص 2012الشیخ، . (بالنسبة للدولة فهو یحتل المورد الرئیسي للعملات الاجنبیة

  :المستندات المطلوبة عند التصدیر

الكمیات المراد تصدیرها والقیمة بالنقد الاجنبي والبلد  من اي بنك تجاري توضح: استمارة الصادر  .أ 

 .المستورد وتاریخ السریان

ان یكون هنالك عقد بیع بین المستورد والمصدر یوضح فیه الكمیات والاصناف والقیمة : عقد البیع  .ب 

 .حسب اسعار الصادر المعتمدة من وزارة التجارة الخارجیة

اي قیمة السلعة علي ) FAS (Free Along Side)(فاس ترفق فاتورة بیع توضح القیمة : فاتورة  .ج 

 .رصیف الباخرة
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شهادة الجودة واي شهادات اخري حسب نوع السلعة، مثال شهادة الحجر الزراعي بالنسبة للفواكه   .د 

 .والمنتجات الزراعیة، شهادة صحیة من الحجر البیطري للحیوانات الحیة والمواشي

  :الدورة المستندیة للصادر

الرسوم الجمركیة للصادر وتكملة الاجراءات الجمركیة قبل وصول السلعة الي الحظیرة الجمركیة یتم سداد  

) كشف جمركي(خلافا لاجراءات الوارد، وتتم مراقبة الكمیات ونوعیة السلعة والماركة بواسطة شعبة التعریفة 

عبة البوابة، وبعد اكتمال بعد ذلك یسمح لها بالدخول الي الحظیرة الجمركیة ویتم رصد الكمیات بواسطة ش

الشحن ومغادرة الباخرة تقوم شعبة الصادر بتسدید الكمیات الفعلیة علي فورم الصادر لمتابعة حصیلة 

  .الصادر

 : إعادة تصدیر البضائع

  :البضائع التي تم استیرادها للسودان ویراد إعادة تصدیرها للخارج تنقسم الي ثلاث اقسام

  :ویتطلب ذلك إبراز الاتي) ئيالنها(إعادة التصدیر : اولا

  ).27اورنیك جمارك (شهادة الوارد   . أ

 .رخصة صادر من وزارة التجارة  . ب

  .فورم الصادر من بنك السودان أو أي بنك تجاري  . ت

  :ویتطلب ذلك إبراز الاتي) والاعادة(إعادة التصدیر : ثانیا

  .من الجمارك) 9اورنیك جمارك (یتم التصدیر بموجب   -أ 

 ).27جمارك  اورنیك(شهادة الوارد    - ب 

 .رخصة تصدیر من وزارة التجارة   -ج 
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  .فورم الصادر من بنك السودان أو أي بنك تجاري  - د 

  :اعاده التصدیر من داخل الحظیره الجمركیه: ثالثا

تتم اعادة التصدیر من داخل حظیرة الجمارك في حالات عدم مطابقه المواصفات أو الشروط الصحیه أو أي 

  .الصادر   لرخصه من وزاره التجاره، كم لا تحتاج لفورمسبب اخر موضوعي، ولا تحتاج 

  : إجراءات البضائع الواردة

البضائع الواردة او المستوردة یقصد بها نقل البضائع الي السودان عبر الحدود الدولیة المتعارف علیها الي 

یقصد بها و لبضائعاقرب حظیرة جمركیة داخل السودان حیث یلزم قانون الجمارك بتقدیم اقرار صحة بیانات ا

  :  البیانات المطلوب تقدیمها لتكملة الاجراءات وهي

  ).مكان التخلیص(التاریخ ومیناء الدخول   .أ 

 .اسم الشخص الذي مرر الاقرار والتوقیع  .ب 

 .نوع البضاعة ووزنها وعدد الطرود والماركات  .ج 

للتصدیر یذكر اسم  ومیناء الشحن في حالة البضائع المعدة) بلدها الاصلي(اسم البلد المستورد منه   .د 

 .المكان المرسل الیه واسم وسیلة النقل

 .ثمن البضائع من مكان شرائها دون خصم  .ه 

 .مصاریف النقل والتامین  .و 

في حالة البضائع المستوردة العابرة المنقولة من سفینة الي اخري وهي في طریقها الي جهة الوصول   .ز 

  .مواني التي اجري فیها النقل من السفینةیجب ان یذكر المیناء الذي شحنت منه واسم المیناء او ال

  :المستندات المطلوبة عند الاستیراد
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  :یجب علي المورد للبضائع ارفاق المستندات التالیة بالاضافة الي الاقرار 

  .اذن تسلیم من الشركة الناقلة  -أ 

 .فاتورة الشراء  - ب 

 .بولیصة التامین  -ج 

 ).هیئات دبلوماسیة(اورنیك وزارة الخارجیة   - د 

 .الاعفاءات والامتیازات الممنوحةخطابات   - ه 

  .تصاریح السلع المقیدة  -و 

  :دورة الشهادة الجمركیة

یتم اعداد الاقرار الجمركي مصحوبا بالمستندات الاولیة المطلوبة ویتم مراجعة المستندات بعد ذلك تمر بعدة  

  :مراحل وخطوات تعرف بدورة الشهادة الجمركیة وهي كما یلي

عبارة عن بیان یوضح البضائع الواصلة (م شعبة المنفست بحفظ منفستات البواخر تهت: شعبة المنفست: أولا 

الي الحظیرة الجمركیة موضحا به نوع البضائع والمیناء المشحون منه وعدد الطرود واسم المستلم ورقم 

ة ، والتي یتم استلامها من مكتب الرصیف حیث تتم مراجعة البیانات بالاقرار ومراجع)البولیصة والوزن

  .المستندات المرفقة المطلوبة في حالة الاستیراد دون الدخول في صحتها من عدمه

  : تقوم شعبة التعریفة بالمهام الاتیة: شعبة التعریفة: ثانیا

  .كشف البضاعة ومطابقتها من حیث الصنف والوزن والعدد والمنشأ: كشف البضائع  .أ 

ة المرفقة وتحدید القیمة لاغراض الرسوم الجمركیة ینظر لقیمة الفاتور ): التقییم(تقدیر القیمة الجمركیة   .ب 

 .وفق الخطابات والسجلات
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وفیها یراعي تطبیق الاعفاءات . یتم تصنیف نوعیة البضاعة وتحدید فئة الرسم الجمركي: التصنیف  .ج 

ة والامتیازات الممنوحة للمشاریع الاستثماریة والهیئات الدبلوماسیة، وتطبیق الاتفاقیات الدولیة والاقلیمی

  .والثنائیة

تختص بمراجعة التصاریح اللازمة وتنفیذ كل قوانین المصالح الاخري والجهات ذات : شعبة التصاریح: ثالثا

  :الصلة بالتخلیص الجمركي وتتم المراجعة علي النحو التالي

مراجعة استمارة الاستیراد للتحقق من استیفاء البضاعة للاجراءات المصرفیة من حیث السجل   .أ 

  .منشأ البضاعة ونوع وقیمة البضاعة ونوع النقد الاجنبيالتجاري و 

 .مراجعة التصاریح اللازمة بموجب اي قیود استیرادیة  .ب 

 .مراجعة شهادة الهیئة السودانیة للمواصفات والمقاییس ومطابقتها للبضاعة  .ج 

مراجعة التصاریح للبضائع ذات الطبیعة الخاصة مثل تصاریح الاسلحة، شهادة الصیدلة   .د 

شهادة الصحة للمواد الغذائیة، الحجر الزراعي للمنتجات الزراعیة والاسمدة والسموم، 

  .والمبیدات

  : وهي عملیة تحصیل الرسوم الجمركیة وتوریدها في بنك السودان وتقوم بالاتي: شعبة الایرادات: رابعا

  .تحصیل الرسوم الجمركیة نقدا او بشیك مصرفي معتمد  .أ 

 .فعبعد الد) 30(استخراج اورنیك جمارك   .ب 

 .خصم الرسوم الخاصة بالوحدات الحكومیة من حساب المالیة  .ج 

 .متابعة تحصیل الاقساط  .د 

  .استلام وتسدید بوالیص التامین لأغراض الرسوم الجمركیة  .ه 
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  : تتمثل في الاتي: شعبة التخلیص: خامسا

  .مراجعة المستندات والتاكد من سلامة الاجراءات  .أ 

 .الرسوم الواجب سدادهااستخراج اشعار الدفع الذي یوضح جملة مبلغ   .ب 

وهو مستند لاثبات شرعیة دخول البضائع واكتمال ) 27(اصدار شهادة الوارد اورنیك جمارك   .ج 

 .اجراءاتها الجمركیة

 ).ارضیات المواني(استخراج اذن افراج للبضائع یتم بموجبه دفع عوائد المیناء   .د 

  .اذن خروج بموجبه یسمح بخروج البضائع خارج الحظیرة الجمركیة  .ه 

مراجعة البضائع من حیث الماركة والعدد ومطابقتها مع اذن الافراج واذن : شعبة الاشراف الجمركي: دساسا

  .الخروج والسماح بالشحن

استلام اذن الخروج والافراج الجمركي ومن ثم السماح بخروج البضاعة من الحظیرة : شعبة البوابة: سابعا

  .الجمركیة

  : بضائع المناطق الحرة والمستودعات

تعرف المنطقة الحرة بأنها قطعة من أراضي الدولة تكون مفصولة تماما بسور یحددها وتمنح لها جمیع 

التسهیلات اللازمة في عملیات الشحن والتفریغ لكافة البضائع ما عدا البضائع الممنوعة أو المقیدة وهي 

ر الجمركیة او في داخل البلاد مساحة محایدة لخزن البضائع وتقام في الموانئ والمطارات داخل نطاق الدوائ

الشركة . (وتوضع فیها البضائع دون سداد الضرائب الجمركیة وتعتبر هذه البضائع خارج نطاق اراضي الدولة

بدأ اهتمام حكومة السودان بالمناطق الحرة منذ قیام ). 7:ص 2003السودانیة للمناطق والاسواق الحرة 



167 
 

م 1993وفي عام . م1976المعارض السودانیة في عام  م وهیئة1973مؤسسة الاسواق الحرة في عام 

اصدرت الحكومة قرارا بخصخصة مؤسسة الاسواق الحرة وتحویلها لشركة مساهمة عامة بأسم الشركة 

  : السودانیة للمناطق الحرة والمستودعات وتم تحدید مواقع خاصة بها في المناطق التالیة

ودان وهــي منطقــة متعــددة الاغــراض وتضــم الانشــطة جنــوب مدینــة بورتســ: منطقــة البحرالاحمــر الحــرة  .أ 

 .التجاریة والصناعیة والخدمیة وصناعة تجهیز الصادرات

منطقــة قــري الحــرة تقــع شــمال الخرطــوم بــالقرب مــن مصــفاة الخرطــوم تضــم العدیــد مــن الاســتثمارات   .ب 

  . الصناعیة والصناعات التحویلیة وصناعة البتروكیمیاویات

  :رة والمستودعاتاجراءات بضائع المناطق الح

تعتبر المستندات المطلوبة للسماح بدخول البضائع للمنطقة الحرة هي بولیصة الشحن وتعبئة طلب ایداع  

البضائع، كما یجب ابراز بطاقة تامین ساریة المفعول تغطي جمیع الأخطار وتجدد طیلة بقاء البضاعة 

طة المنطقة الحرة بأستخراج البطاقة وتجدیدها بالمنطقة الحرة، في حالة عدم ابراز بطاقة التامین تقوم سل

خصما علي حساب صاحب البضاعة ولا توجد قیود في حالة استیراد البضائع، اما البضائع التي یتم اخراجها 

  .للسوق المحلي تخضع للاجراءات الجمركیة المتبعة في حالة البضائع الواردة 

  : خري وتنقسم الي قسمینوهي البضائع العابرة الي دولة ا :بضائع الترانزیت

هي نقل البضائع بالبواخر او الطائرات دون تفریغها وتخزینها بالمخازن : بضائع الترانزیت المباشر: الأول

 .وتكون مقیدة في قائمة شحن منفصلة وتكون معنونة في مكان ظاهر توضح بانها الي بلد أجنبي اخر

البضائع ضمن الوارد وتقید في نفس المنفست دون تمییز تعتبر هذه : بضائع الترانزیت الغیر مباشر: الثاني

  .لها او تحدید وتفرغ عادة في المخازن ثم بعد ذلك یتم تحدید وجهتها
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  :الشبكات والاتصال في هیئة الجمارك

لقد تطور مفهوم الاتصالات عبر التاریخ البشري بشكل مواز للتحولات التكنولوجیة التي شهدتها الحضارة 

المتعاقبة حتي وصلت مداها في عصر المعلوماتیة حیث تم استخدام الحاسوب وشبكة الاتصال الفضائیة، 

وطرق ایصالها وسرعة  وبالتالي اصبحت النشاطات الاقتصادیة تعتمد بشكل كبیر علي قواعد المعلومات

  . الحصول علیها

في عدد ++) الاسیكودا(ان شبكة المعلومات في هیئة الجمارك، شبكة محلیة واسعة للمعلومات لتشغیل نظام 

من المحطات الجمركیة وترتبط الخدمات الموزعة في هذه المحطات بالرئاسة عن طریق الالیاف الضوئیة، 

  )2013إدارة الحوسبة والاتصال، : (المستخدمة في هیئة الجمارك اليویمكن تصنیف الانظمة الالكترونیة 

مهمة إمداد الدول بحزمة من ) الانكتاد(تبني مؤتمر الامم المتحدة للتجارة والتنمیة  :نظام الاسیكودا العالمیة

لفني مع البرامج الالكترونیة لمعالجة البیانات الجمركیة وفق نظام محاسبي دقیق من خلال مشروع التعاون ا

الانكتاد بغرض تبسیط وتسهیل الاجراءات الجمركیة علاوة علي توفیر التدریب الفني اللازم للكوادر الجمركیة 

یعتبر مشروع الاسیكودا من الانجازات المهمة جدا بالهیئة وهي نسخة لتملیك المقدرة للاستفاده من البرامج و 

  :یة یتمیز هذا النظام بالاتي متطورة من أنظمة معالجة البیانات والتقنیات العالم

 .یعتمد في تطبیقه علي الانترنت  .أ 

 .ساعة 24النظام یعمل بشكل مركزي علي مدار   .ب 

 .المرونة حسب الحاجة  .ج 

 .یساعد في تطبیق نظام ادارة المخاطر  .د 
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هو احدي انجازات هیئة الجمارك في مجال الاستفادة من التقنیة ویقوم علي ارسال  :السیرك الالكتروني

بین الادارات والمحطات الجمركیة الكترونیا ویستفاد منه في تبادل التقاریر بین مدراء الدوائر  الخطابات

  : والادارات، یتمیز بالاتي 

 .سرعة الاجراءات واختصار الزمن  .أ 

  .انسیاب التقاریر الاداریة والمالیة وذلك یساعد في سرعة اتخاذ القرار   .ب 

ة واستخدام اجهزة الكشفة السینیة في الفحص والتفتیش ساعد الادارة ان التقانة الالكترونیة في الاتصال والرقاب

وتطبیقه  في ادارات الجمارك  9001/2008العلیا علي تبني مفهوم نظم ادارة الجودة الشاملة والایزو

  . المختلفة لما یتمیز به من اختصار وقت تخلیص البضائع وعملیة تقلیل نسبة الاخطاء وعدم وقوعها

  :یق نظم إدارة الجودة الشاملة في الجماركمتطلبات لتطب

إن تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة یستلزم بعـض المتطلبـات التـي تسـبق البـدء فـي تطبیـق هـذا 

البرنامج وتنفیذه ویتمثل ذلك فـي إعـداد العـاملین لقبـول الفكـرة ابتـداءا مـن المـدیرین فـي الادارات العلیـا ومـن ثـم 

ابوالبشــر، : (ق البرنـامج وحصـر النتـائج المرغوبـة ویمكـن تحدیـد المتطلبـات فـي النقـاط التالیـةالسـعي نحـو تحقیـ

2012 (  

إن ادخــال اي مبــدأ جدیــد یتطلــب أعــادة تشــكیل لثقافــة المؤسســة ومعتقــدات : إعــادة تشــكیل ثقافــة المؤسســة  .أ 

یلـزم إیجـاد ثقافـة ملائمـة لتطبیـق  العاملین فیها، فثقافة الجودة تختلـف عـن الثقافـة الاداریـة التقلیدیـة وبالتـالي

 .مفهوم إدارة الجودة الشاملة وذلك بتغییر الاسالیب الاداریة

ان نشر مفاهیم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة لجمیع العاملین في المؤسسة أمر : الترویج وتسویق البرنامج  .ب 

ضروري قبل اتخاذ قرار التطبیـق، وتسـاعد عملیـة التـرویج والتسـویق فـي تقلیـل نسـبة المعارضـیین للتغییـر 
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التـرویج للبرنـامج عـن طریـق ویـتم . والتعرف علي المخاطر المتوقعة بسبب التطبیق حتـي یمكـن مراجعتهـا

 .تنظیم المحاضرات والدورات التدریبیة للتعریف بمفاهیم نظم الجودة الشاملة وفوائدها علي المؤسسة

تهدف عملیة الاستعانة بالخبرات الخارجیة من مستشارین ومؤسسات متخصصـة : الاستعانة بالاستشاریین  .ج 

 .تنشأ في المراحل الاولي من التطبیقلتدعیم خبرة المؤسسة ومساعدتها في حل المشاكل التي 

یتم تـألیف فـرق العمـل مـا بـین خمسـة الـي ثمانیـة أعضـاء مـن الاقسـام المعنیـة بتطبیـق : تشكیل فرق العمل  .د 

نظــم الجــودة الشـاـملة وتقــوم بتحســین العمــل وتطــویره ولــدیها الصــلاحیة فــي مراجعــة وتقیــیم المهــام وتقــدیم 

 .المقترحات للادارة العلیا

إن تحفیـــز الافـــراد نظیـــر قیـــامهم بعمـــل عظـــیم یـــؤدي حتمـــا الـــي تشـــجیعهم وزرع الثقـــة : والتحفیـــزالتشـــجیع   .ه 

وتدعیم هذا الاداء، فالتشـجیع والتحفیـز لـه دور كبیـر فـي تطـویر برنـامج إدارة الجـودة الشـاملة الـذي یعتمـد 

 .اعتمادا كلیا علي نسبة تفاعل المدیرین نحو تطبیق نظم الجودة الشاملة

من ضروریات تطبیـق البرنـامج الاشـراف علـي فـرق العمـل لتعـدیل اي مسـار خـاطئ : لمتابعةالاشراف وا  .و 

وتعمـل عملیــة الاشـراف والمتابعــة علـي التنسـیق بــین مختلـف الافــراد . ومتابعـة انجـاز التعــدیل والتصـحیح

 .والادارات وتزیل الصعوبات التي تعترض فرق العمل مع الاخذ في الاعتبار مصلحة العمل

یعتبــــر بنــــاء إســــتراتیجیة ادخــــال برنــــامج الجــــودة الشــــاملة مــــن المتطلبــــات المهمــــة : جیة التطبیــــقإســــتراتی  .ز 

 : وتتضمن بثلاث مراحل هي

هــي مرحلــة تبــادل المعرفــة ونشــر الخبــرات وتحدیــد مــدي الحاجــة لتحســین العمــل بوضــع : مرحلــة الاعــداد: اولا

 .الاهداف المرغوبة

 .وكیفیة التطبیق وتحدید الموارد اللازمة له یتم فیها وضع خطة: مرحلة التخطیط: ثانیا
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  .     یتم ذلك بأستخدام الطرق الاحصائیة وقیاس مستوي الاداء وتحسینه: التقییم: ثالثا

  :في هیئة الجمارك 9001/2008تطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة والایزو

طــویر والتحــدیث المرجــو لتحقیــق انتهجــت هیئــة الجمــارك التخطــیط الاســتراتیجي اداة ووســیلة للحصــول علــي الت

الغایة والأهداف والتقدم في مجالات النظم الاداریة والاجراءات الجمركیـة كمـا اسـتخدمت الحوسـبة كـاداة فعالـة 

فــي اعمــال الجمــارك وفــي نظــم الاتصــال والرقابــة، وعمــدت علــي اســتخدام اجهــزة الكشــفة الســینیة فــي الفحــص 

ادارة التخطـــــیط .(مـــــن تخلـــــیص البضـــــائع واجـــــراءات المســـــافرینوالتفتـــــیش الامـــــر الـــــذي اختصـــــر كثیـــــرا مـــــن ز 

  )2014والبحوث،

سعت الهیئة للتحسین والتجوید والتطویر المستمر وكان البحث عن الوسائل والادوات التي من شانها مواكبة 

التطور والتقنیات الحدیثة، وعلي هذا الاساس سعت إدارة التخطیط لتطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة 

لما یوفره النظام من فرص للتحسین وزیادة الكفاءة والفعالیة وتقدیم خدمات نوعیة  9001/2008لایزووا

لتبسیط الاجراءات وتسهیل حركة التجارة وازالة العوائق في وجه حركة التجارة وتوفیر الحمایة للاقتصاد 

من خلال  9001/2008ة والایزوفعملت الادارة علي تبني اسس نظم الجودة الشامل. والامن والسلامة البیئیة

  :الاتي

 .9001/2008تبنت القیادة العلیا فكر ومبادئ تطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة والایزو  .أ 

والتحسین المستمر  9001/2008عملت علي نشر وتوعیة المدیرین بنظم الجودة الشاملة والایزو  .ب 

 .لها

 .تكوین لجنة الجودة والتسییر بالهیئة  .ج 
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  :خلاصة الفصل

قوي  الأهداف المرجوة، لابد أن یكون لدى الهیئة هیكل تنظیمي والإدارة التنفیذیة تحقق الإدارة العلیاكي 

ومحدد حیث یعتبر هو حجر الأساس لأي مؤسسة، علیه تقوم الإدارة التنفیذیة من خلاله بتنفیذ السیاسات 

  .ظیميوالاستراتیجیات التي وضعتها الإدارة العلیا ضمن إطار ذلك الهیكل التن

مــن التغییــرات التــي اهتمــت بهــا هیئــة الجمــارك التركیــز علــى احتیاجــات العمــلاء،  وتحــدي الأســالیب القائمــة 

والبحث عن طرق أفضل لأداء الأعمال، وتطور قدرات العاملین ومهاراتهم نتیجة مشاركتهم في فرق التحسـین 

التفكیـر الإبـداعي والعمـل الجمـاعي وحــل فـي مجـالات عدیـدة كـإدارة الاجتماعـات ومهـارات الاتصــال والإلقـاء و 

لقد تغلبت التقنیات الحدیثة على معظـم المشـكلات العملیـة والإداریـة كمـا أحلـت محـل الاعتمـاد علـى . المشاكل

الأحكــام الشخصــیة والاراء الفردیــة والتنســیق الجیــد بــین تقنیــات الإدارة التنفیذیــة والتعــاون بــین القــائمین بالعمــل 

وتمســك المــدیرین علــي تطبیــق نظــم ادارة  9001/2008م إدارة الجــودة الشــاملة والایــزوعلــي تبنــي مشــروع نظــ

  .9001/2008الجودة الشاملة والایزو
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  الفصل الرابع

  الدراسة المیدانیة

  إجراءات الدراسة: المبحث الأول

یتناول هذا الفصل عرضا للطرق والإجراءات التي تم استخدامها في الدراسة من حیث منهجیة الدراسة  

ومجتمع الدراسة، والعینة وكیفیة اختیارها، وأدوات الدراسة المستخدمة في جمع البیانات والمصادر المستخدمة 

جراءات التأك ٕ د من صدق الأداة وثباتها وتوضیح لجمع البیانات والمعلومات وكیفیة إعدادها وتطویرها، وا

الأسالیب الإحصائیة التي استخدمت لتحلیل البیانات واستخراج النتائج، والإجابة عن فرضیات الدراسة 

لأجراء التحلیل ) SPSS(باستخدام الطرق الإحصائیة المحددة في منهجیة البحث، تم استخدام برنامج 

  . لال الاستبانات التي تم توزیعها علي أفراد عینة الدراسةعلي البیانات التي تم تجمیعها من خ الإحصائي

تم استخدام الاحصاء الوصفي لأستخراج التكرارات والنسب المئویة لوصف عینة الدراسة، وتم تلخیص النتائج 

  .في شكل جداول

  :منهجیة البحث

یتبع البحث علي المنهج التاریخي للجمارك السودانیة والمنهج الوصفي التحلیلي لوصف الحالة محل الدراسة 

وتحلیل البیانات بهدف الوصول الي النتائج لما یمتاز به من قدرة علي توفیر البیانات والحقائق عن المشكلة 

التي تؤثر علي اتجاهات المدیرین نحو قید الدراسة والتي تمثلت في معرفة العوامل الشخصیة والوظیفیة 

وما مدي فعالیة مساهمة النتائج المحتملة لتطبیق . 9001/2008تطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة والایزو

تسهیل عمل الاجراءات الجمركیة والسرعة في انجاز المهام وتقلیل تسریع و نظم إدارة الجودة الشاملة في 

  .ي دلالاتهال، وتفسیرها والوقوف عالهیئةل معدل الاخطاء وتعزیز اداء صرف وهدر التكالیف المالیة وتقلی
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  :مجتمع وعینة الدراسة

ذات الصلة یتكون مجتمع الدراسة من مدیري الادارة العلیا ومدیري الفروع ورؤساء الشعب في الادارات 

  .بالعملیات الجمركیة حسب الهیكل التنظیمي خلال فترة الدراسة

 )60(وبلغ عددهم  مجتمع الدراسة ان عليی، اذ تم توزیع الاستباساس الحصر الشاملالدراسة علي  تتم

  .انةیاستب) 56(انة، لتتكون عینة الدراسة من یاستب) 56(تم استرداد عدد  ،فردا

تم اختیار مجموعة من العوامل التي تتعلق بالأمور الشخصیة والوظیفیة من اجل بعض الحقائق المتعلقة 

التعلیمي، التخصص الدراسي، الوضع في الهیكل التنظیمي،  ستوي، النوع، المعمرال(من حیث بعینة الدراسة 

 ).وعدد سنوات الخبرة

  :  أداة الدراسة

اعتمد الباحث على  وقد ،عدة وسائل تستخدم فى جمع المعلومات اللازمة عن الظاهرة موضوع الدراسة هنالك

  :عن اسئلةعلى  انیستبالا واشتملمن عینة الدراسة  اتان كأداة رئیسیة لجمع المعلومیالاستب

بأختبار الفرضیات والتحلیل الوصفي لمتغیرات  قةالمتعل الضروریةجمع البیانات  تم: الاولیة البیانات  . أ

 البیانات عنالجزء الاول  أشتمل)  4/1( دولالجكما في  جزأین،الدراسة من خلال استبانة مكونة من 

 لالوضع في الهیك ،الدراسي التخصص ،تعلیميلا مستويوال النوع، ،الدراسة لعینةالشخصیة والوظیفیة 

وعدد الدورات التدریبیة في مجال نظم إدارة الجودة  ،الخبرة سنوات عدد ،التنظیمي لهیئة الجمارك

 الاول حورالم وتمثل الدراسة، مشكلة تمثل ةمحاور رئیسی خمسة علىالثاني  الجزءاشتمل  كما .الشاملة

عن عملیات الاجراءات  نيالثا لمحورفي هیئة الجمارك، وا ملةالمتطلبات الاساسیة للجودة الشا علي

هیئة  في 9001/2008عن تطبیق الایزو ثالثالجمركیة، المحور ال الإداراتالذي تقدمه  لجمركیةا
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عن  خامسالعن البیئة الخارجیة المؤثرة علي الاجراءات الجمركیة، والمحور  رابعالجمارك، والمحور ال

  .9001/2008نظم الجودة الشاملة والایزو  بتطبیقالمدیرین  قناعةمدي 

لیكرت الخماسي حیث حددت خیارات الاجابة بخمس مستویات  اساداة الدراسة بناءا علي مقی صممت

غیر  ،)درجتین( وافق، غیر م)درجات 3(، محاید)درجات 4(، موافق )درجات 5( بشدة قوهي مواف

ان تمت مراعاة یتصمیم الاستب دوعن. فقرة 38الفقرات  موعوقد بلغ مج) رجة واحدةد(موافق بشدة 

وتم اعتماد الاداة كأداة صالحة من قبل  ،وضوح الاسئلة وتسلسلها وعدم وجود صعوبات اثناء التعبئة

  .التدریسواعضاء في هیئة  دارةمحكمین لدیهم الخبرة في تخصصات علم الا

بموضوع الدراسة من خلال الرجوع الي الكتب العلمیة  قةتم جمع البیانات المتعل: الثانویة البیانات  . ب

  . لاجنبیةوالدراسات والابحاث السابقة والدراسات ا
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  :الدراسة محاورالفقرات التي تقیس  امعدد وارق) 4/1( جدول

 عدد وابعاد الدراسة محاور
 الفقرات

 الفقرات ارقام

 الاول  الجزء
 1.2.3.4.5.6.7 7  .الشخصیة والوظیفیة البیانات

 الثاني  الجزء
 8.9.10.11.12 5 .الأول المتطلبات الأساسیة للجودة الشاملة المحور

المحور الثاني عملیات الاجراءات الجمركیة والنشاط 
 .الذي تقدمه الادارات الجمركیة

6 13.14.15.16.17.18 

في هیئة  9001/2008المحور الثالث تطبیق الایزو 
 .الجمارك

8 19.20.21.22.23.24.25.26 

المحور الرابع البیئة الخارجیة المؤثرة علي الاجرءات 
 .الجمركیة

7 27.28.29.30.31.32.33.34 

المحور الخامس مدي قناعة المدیرین بتطبیق نظم 
 .9001/2008الجودة الشاملة والایزو

5 35.36.37.38.39 

 39 مجموع فقرات الدراسة ككل 

  م2015 –اعداد الباحث: المصدر

  :أداة الدراسة صدق

 منالاولیة علي مجموعة من المحكمین  صورتهاب داةتم توزریع الا ،من الصدق الظاهري لأداة الدراسة للتأكد

علي تحقیق الغایة  للوقوففي تخصصات الادارة من ذوي الخبرة والكفاءة  والمختصینأعضاء هیئة التدریس 

 أعدتالمرجوة منها ولتحكیم اداة الدراسة للتأكد من وضوح الفقرات وسلامة صیاغتها وصلاحیتها لقیاس ما 

جراء أي تعدیل من حذف او إضافة وبن ٕ كل فقرة من اداة  يعلي تعدیلات المحكمین علي محتو  اءالقیاسه، وا

  .  الدراسة
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والمحكمین تم إجراء التعدیلات  ، والمشرف المعاون،داها المشرفضوء الاقتراحات والملاحظات التي أب علي

ان یعدد فقرات الاستب حتوتم الاخذ بملاحظاتهم من تعدیل لصیاغة بعض الفقرات واصب ،التي اشاروا الیها

كل عبارة  تصفهالعینة ان یحددوا استجاباتهم عن ما  أفراد منطلب  قدو  فقرة،) 39(النهائیة علي  بصیغتها

) بشدة وافقم غیر، وافقم غیر ،، محایدموافق ،بشدة موافق( مستویاتمن خمس  مكونوفقا لمقیاس لیكرت ال

من اجل اعطاء الوسط  المستویاتمقیاس ترتیبي لهذه  اعتمادبحیث تأخذ كل إجابة أهمیة نسبیة وسیتم 

  ).، متوسطة، ضعیفةرتفعةم(الحسابي، المدلولات هي 

  :الإحصائیة المستخدمة الأسالیبو التحلیل  أدوات

  :التالیة یةالاحصائ الاسالیب استخدام تماهداف الدراسة والتحقق من فرضیاتها،  لتحقیق 

 ألفـاكرونبـاخ  اختبـار )Cronbach Alpha :(البیانـات جمـع اداة علـي مـدي الاعتمادیـة لأختبـار وذلـك 

 .اشتملت علیها الدراسة التي المتغیرات قیاس في المستخدمة

 والنســـب المئویـــة  التكـــرارات)Frequencies :(المتغیـــرات علـــي الدراســـة عینـــة توزیـــع لمعرفـــة وذلـــك 

 .الدیمغرافیة

 التخطیط(البیانیة  الاشكال.( 

  أراء عینـة الدراسـة  وصـفل وذلكالوسط الحسابي، والتكرارات، والنسب المئویة  : الوصفي الاحصاء

 .الواردة في الاستبانة راتمتغیرات الدراسة، ولتحدید اهمیة العبا حول

 استخدامه كأبرز مقاییس النزعة المركزیة لقیاس متوسط اجابات المبحوثین علي  مت: الحسابي الوسط

 لحكـــموا تالفقــرا نهـــي مــن مقـــاییس النزعــة المركزیـــة یمكــن مـــن خلالهــا تقـــدیر اوزا. اســئلة الاســتبانة

 ). ، ضعیفمتوسط ،بمرتفع(علیها 
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 هـــو الجـــزر التربیعـــي للوســـط الحســـابي ، ســـتخدامه كأحـــد مقـــاییس التشـــتتا تـــم: المعیـــاري الانحـــراف

 .عن وسطها الحسابي اءاتلمربعات انحرافات القر 

 كانــت مســتوي  اذاقیمــة احتمالیــة لمســتوي الدلالــة المعنویــة علیــه ) 0.05(تــم اعتمــاد : الدلالــة مســتوي

ذا كـــان) 0.05(الدلالـــة  ٕ مســـتوي الدلالـــة اعلـــي مـــن  واقـــل فانـــه توجـــد فـــروق ذات دلالـــة احصـــائیة، وا

 . فانه لا توجد فروق ذات دلالة احصائیة) 0.05(

 الدلالة الاحصائیة اتمربع كاى لأختبار الفروقات ذ اختبار. 

 علــي جهــاز الحاســوب وقــد تــم  وتفریغهــالتســهیل عملیــة التحلیــل  هــاوتــدقیق البیانــات وترمیز  المراجعــة

 Statistical( .)للعلـــوم الاجتماعیــة الإحصــائیةالحزمــة ( الاحصــائى البرنــامج اســتخدامالتحلیــل ب

Package For Social Sciences  (SPSS. 

  :وثباتهاالدراسة  أداة قیاس

  .عددهامجموع البیانات مقسومة علي  وهو مبحوثینال إجابات ركزالوسط الحسابي لمعرفة تم یستخدم

  
أي بمعنى أنه عند قیام باحث  ،قیاس مفاهیم الدراسة دقةللحكم على ) ألفا كرونباخ(معامل الثبات  یستخدم 

وكذلك من أجل قیاس مدى توافق الإجابات مع بعضها  ،نفسها نتائجآخر بالدراسة نفسها سوف یتوصل إلى ال

 .البعض بالنسبة للمتغیرات المدروسة والنتائج

یمكن  0.6یمته أكبر من حساب معامل ألفا كرونباخ من أجل مجموعة من المتغیرات فیجب أن تكون ق وعند

كلما  تثبات البیانا ویزید، لبیانات تأخذ قیمة المعامل الصفرفإذا لم یكن هنالك ثبات فى ا ،الوثوق بالنتائج

  :اناتاتجهت قیمة المعامل نحو الواحد الصحیح، وفیما یلى اختبار ثبات البی
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  :معامل ألفا كرونباخ لاختبار ثبات الاستبیان قیمة) 4/2( جدول

 عناصرال عدد ألفا كرونباخ معامل
0.78 39 

  م2015 ،اعداد الباحث: المصدر

وصلاحیته  الاستبیانمرتفع مما یدل على ثبات  0.78 نباخان معامل ألفا كرو  وجد) 4/2(خلال الجدول  من

  :المتوسط المرجح على النحو التالى حساب تمذلك  بعد. للقیاس

  :المتوسط المرجح )4/3( جدول

 المرجح المتوسط الرأى
 1.79الى  1 من بشدة موافق

 2.59الى  1.80 من موافق
 3.39الى  2.60 من محاید

 4.19الى  3.40 من موافق غیر
 5الى  4.20 من بشدة وافقم غیر

  م2015 ،اعداد الباحث: المصدر

الفترة على  سبت، وقد ح0.80حوالى  أى، 4/5المستخدمة  ترةالف لیلاحظ ان طو ) 4/3(خلال الجدول  من

  .مسافات 4بینها   1،2،3،4،5 الأرقامان  أساس

  :مربع كاى لجودة التطابق استخدام

اختبار مربع كاى والذى  استخدام تمفروقات ذات دلالة احصائیة بین استجابات المبحوثین  جدهل تو  لاختبار

  :یمكن ایجاده بالمعادلة الموضحة ادناه

  

2
2
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  :ان حیث

Eij  المتوقع رارالتك :  

Oij  التكرار المشاهد :  

فروق ذات دلالة  كالحصول على درجة الحریة وهى عدد الاجابات فى السؤال، ولمعرفة هل هنال یتم علیه

كاى المحسوبة  بعاختبار مر  مةقی مقارنةلكل عبارة على حدة تم  دةبین الاجابات المتوقعة والمشاه ئیةاحصا

ذلك على وجود فروق بین المتوقع  دلبالجدول فإذا كانت قیمة الاختبار المحسوبة اكبر من الجدول ی

الفروق ذات دلالة احصائیة وذلك  ت، كما ان القیمة الاحتمالیة بصورة مباشرة تحدد ما اذا كانشاهدوالم

الخطأ المسموح به فى  ةقیم مثلت الاحتمالیة ةقیمحیث أن ال 0.05بمقارنة القیمة الاحتمالیة بمستوى معنویة 

 اقل حتمالیة، فإذا كانت القیمة الا%95بنسبة  الاجاباتفى صحة  الثقةوضع  یجبنتائج الاختبار بمعنى 

فهذا یدل على وجود فروق ذات دلالة احصائیة بین التكرارات المشاهدة والمتوقعة، وفى هذه  0.05 من

  .لیحدد اتجاه العبارة ستخدم المتوسط المرجحیالحالة 
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  الدراسة عینة بیانات عرض وتحلیل: الثاني المبحث

التي تم التوصل الیها من خلال تحلیل البیانات التي  وتحلیل بیانات عینة الدراسةیتناول هذا المبحث عرض 

  .تم جمعها من الاستبانة

شخصیة والوظیفیة من اجل بیان بعض تم اختیار مجموعة من العوامل الدیمغرافیة التي تتعلق بالامور ال

الحقائق المتعلقة بعینة الدراسة، وتبین النتائج المشار الیها في الجداول التالیة خصائص افراد عینة الدراسة 

، لجماركالوضع في الهیكل التنظیمي لهیئة او الدراسي،  التخصصو ، ستوي التعلیميوالم النوع،(من حیث 

  ).شاملةالتدریبیة في مجال نظم إدارة الجودة ال دوراتوعدد ال ة،الخبر  سنواتعدد و 

  : مجتمع الدراسة والعینة

تكون مجتمع الدراسة من مدیري الإدارة العلیا ومدیري الفروع ورؤساء الشعب في الادارات المختلفة في هیئة 

توزیع  ، اذ تماساس الحصر الشاملعلي الجمارك، وتم اختیار مجموعة من الاداریین كعینة للدراسة 

من مدراء ادارات وفروع ورؤساء شعب، تم استبعاد  فردا )60(وبلغ عددهم  مجتمع الدراسة ان عليیالاستب

ان ملائمة لاجراءات یاستب) 56(ان لعدم ملائمتها لإجراءات التحلیل الاحصائي، وبهذا تكون یاستب) 4(

  .التحلیل الاحصائي

  :البیانات الشخصیة

والنسبة المئویة  لتكرارا )4/4(وكانت إجاباتهم حسب ما یوضح جدول  عمرعن التم سؤال المبحوثین : عمرال

  . لفئات السن
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 :عمرتوزیع المبحوثین حسب ال) 4/4( جدول

 %المئویة  النسبة التكرار عمرال
 1.8 1 سنة 30 من أقل

 19.6 11 سنة 40 من أقلو  -سنة  30
 48.2 27 سنة50 من أقلو  -سنة  40

 30.4 17 فأكثر سنة 50

 100.0 56 العینة الكلى حجم

  م2015 – الاستبیانبیانات  من ،اعداد الباحث: المصدر

  :عمرالالمبحوثین حسب  توزیع) 4/1( شكل

 

  م2015 – ستبیانبیانات الا من ،اعداد الباحث: المصدر

 العددبلغ  یثح) سنة 50وأقل من  40(العینة من  إفرادغالبیة  أن وجد) 4/1(والشكل ) 4/4(الجدول  من

ثم  ،%30.4وبنسبة  17بتكرار ) فأكثر ةسن 50(من العینة الكلیة، تلیها الفئة % 48.2فرد بنسبة مئویة  27

جاءت  الذینعدد  بلغ بینما، 19.6ونسبة  11بتكرار  لثةفي المرتبة الثا) سنة 40وأقل من  30(الفئة 
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وهي ) سنة 50واقل من 40(البیة العینة منویلاحظ غ%. 1.8 مئویةواحد بنسبة  فردعام  30أعمارهم دون 

  .القادرة علي القیام بالمهام الموكلة الیهم بدقة وفاعلیة

  ).4/3(سؤال المبحوثین عن النوع وكانت إجاباتهم حسب ما یوضح جدول تم  :النوع

 :توزیع المبحوثین حسب النوع) 4/5( جدول

 % لمئویةا النسبة التكرار النوع
 82.1 46 ذكر
 17.9 10 انثى

 100% 56 العینة الكلى حجم
  م2015 –الاستبیان  ناتبیا من ث،اعداد الباح: المصدر

  :المبحوثین حسب النوع توزیع) 4/2( شكل

  
  م2015 – یانبیانات الاستب من ،اعداد الباحث: المصدر
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فرد بنسبة  46 العددحیث بلغ  الذكورالعینة من  إفرادغالبیة  أنوجد ) 4/2( والشكل) 4/5(الجدول  من

وذلك یعزي لطبیعة  %.17.9مئویة  بنسبة 10 الاناثعدد  بلغ بینما، یةمن العینة الكل% 82.1مئویة 

  .العمل الجمركي في الحدود ومراقبة المنافذ والمعابر في عملیة التجارة الحدودیة

وكانت إجاباتھم حسب ما یوضح جدول  المستوي التعلیميسؤال المبحوثین عن تم  :المستوي التعلیمي

)4/6  .(  

  :المستوي التعلیميتوزیع المبحوثین حسب ) 4/6(جدول 

 %المئویة  النسبة التكرار المستوي التعلیمي
 28.6 16 الجامعي دون

 50.0 28 جامعي
 21.4 12 علیا دراسات

 100% 56 العینة الكلى حجم
  م2015 –بیانات الاستبیان  من ،اعداد الباحث: المصدر

  :المستوي التعلیميالمبحوثین حسب  توزیع) 4/3( شكل

 

  م2015 –الاستبیان  اناتبی من ،اعداد الباحث: المصدر
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فرد بنسبة  28 العددبلغ  حیث الجامعیینإفراد العینة من  نصف أنوجد ) 4/3(والشكل ) 4/6(الجدول  من

 الحاصلین همیلی ،%28.6مئویة  بنسبة 16كان عددهم  امعییندون الج ،الكلیة نةمن العی% 50.0مئویة 

  %.21.4بنسبة مئویة  12علي دراسات العلیا حیث بلغ العدد 

 سؤال المبحوثین عن التخصص الدراسي وكانت إجاباتھم حسب ما یوضح جدولتم  :الدراسي التخصص

)4/7.(  

 :توزیع المبحوثین حسب التخصص الدراسي) 4/7( جدول

 %المئویة  النسبة التكرار الدراسي التخصص
 30.4 17 الشرطة قانون دبلوم

 16.1 9 قانون بكالریوس
 1.8 1 حاسوب

 19.6 11 واقتصاد تجارة
 8.9 5 تطبیقیه علوم

 21.4 12 اخرى
 1.8 1 مفقودة قیم
 100% 56 العینة الكلى حجم

  م2015 –بیانات الاستبیان  من ،اعداد الباحث: المصدر

  :الدراسي تخصصتوزیع المبحوثین حسب ال) 4/4( شكل
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  م2015 –بیانات الاستبیان  من ،اعداد الباحث: المصدر

من العینة الكلیة قد درسوا دبلوم % 30.4فرد بنسبة مئویة  17 أن وجد) 4/4(والشكل ) 4/7(الجدول  من

% 1.8واحد بنسبة مئویة  وفردقد درسوا بكلاریوس القانون، % 16.1 مئویةأفراد بنسبة  9قانون الشرطة، و

بنسبة مئویة  ادأفر  5وكان تخصصهم تجارة واقتصاد، % 19.6فرد بنسبة مئویة  11و ،قد درس حاسوب

أجابوا بأخرى، بینما فرد واحد لم % 21.4مئویة  بةفرد بنس 12تطبیقیة، و مكان تخصصهم علو % 8.9

  .كقیمة مفقودة% 1.8یجب بنسبة مئویة 

  :البیانات الوظیفیة

  .یةادارة فرع ستوندائرة و  شرع وأربعةرئیسیة  إداراتثلاث  جدیو  تم بناء الهیكل التنظیمي في شكل هرمي

وكانت إجاباتھم حسب ما  في الهیكل التنظیمي الوضعسؤال المبحوثین عن  تم: في الهیكل التنظیمي الوضع

  .)4/8( یوضح جدول

 :في الهیكل التنظیمي لهیئة الجمارك الوضعیوضح توزیع المبحوثین حسب ) 4/8( جدول

 %المئویة  النسبة التكرار كلهیئة الجمار  يفي الهیكل التنظیم الوضع
 12.5 7 ادارة مدیر
 3.6 2 دائرة مدیر
 30.4 17 فرع مدیر
 53.6 30 شعبه رئیس

 100% 56 العینة الكلى حجم
  م2015 – لاستبیانبیانات ا من ،اعداد الباحث: المصدر
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  :في الهیكل التنظیمي لهیئة الجمارك الوضعالمبحوثین حسب  توزیع) 4/5( شكل

 

  م2015 –بیانات الاستبیان  من ،اعداد الباحث: المصدر

فرد بنسبة  30 العددبلغ  حیثشعب  رؤساءالعینة  فرادا معظم أن وجد) 4/5(والشكل ) 4/8(الجدول  من

مدراء  یلیهم ،%30.4بنسبة مئویة  17 العددمدراء الفروع كان  یلیهم ،من العینة الكلیة% 53.6مئویة 

  %.3.6مئویة  بنسبة فرد 2الدائرة  مدراء دعد بلغ بینما ،%12.5بنسبة مئویة  7 العددحیث بلغ  اراتالإد

وكانت إجاباتھم حسب ما یوضح  لجمركيالخبرة في العمل ا سنواتسؤال المبحوثین عن تم  :لخبرةا سنوات

  .)4/9( جدول
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 :توزیع المبحوثین حسب عدد سنوات الخبرة) 4/9( جدول

 % المئویة النسبة التكرار سنوات الخبرة عدد
 5.4 3 سنوات 5 من اقل

 12.5 7 سنوات10من واقل 5 من
 12.5 7 سنوات 15من واقل 10 من

 69.6 39 سنة 15 من اكثر
 100% 56 ىالعینة الكل حجم

  .2015 –بیانات الاستبیان  من ،الباحث داداع: المصدر

  :سنوات الخبرة عددالمبحوثین حسب  توزیع) 4/6( شكل

 

  م2015 –بیانات الاستبیان  من ،الباحث اعداد: المصدر

 ،سنة 15خبرتهم أكثر من  واتعدد سن كانالعینة  إفراد معظم أن وجد) 4/6(والشكل ) 4/9(الجدول  من

حیث % 12.5بنسبة مئویة  7وبلغ العدد  لكلیة،من العینة ا% 69.6فرد بنسبة مئویة  39 العددبلغ  حیث

أفراد بنسبة  3بینما  ،)سنوات 15وأقل من  10(وكذلك ) سنوات 10 نوأقل م 5(جاءت سنوات خبرتهم 

  .سنوات 5جاءت خبرتهم اقل من % 5.4مئویة 



189 
 

ها في مجال و التي تلق راتالدو  عددسؤال المبحوثین عن تم : الشاملة ةادارة الجود ظمفي مجال ن الدورات

  ).4/10( وكانت إجاباتھم حسب ما یوضح جدولنظم إدارة الجودة الشاملة 

 :ةإدارة الجودة الشامل نظامفي مجال  الدوراتتوزیع المبحوثین حسب عدد ) 4/10( جدول

 %المئویة  النسبة التكرار إدارة الجودة الشاملة امفي مجال نظ الدورات عدد
 39.3 22 یوجد لا

 48.2 27 دورات  4من واقل 1 من
 5.4 3 دورات 7 من واقل 4 من

 5.4 3 دورات 7 من اكثر
 1.8 1 مفقودة قیم
 100% 56 العینة الكلى حجم

  م2015 –بیانات الاستبیان  من ،اعداد الباحث: المصدر

 :نظام إدارة الجودة الشاملة جالفي م الدورات عددالمبحوثین حسب  توزیع) 4/7( شكل

 

  م2015 – یانبیانات الاستب من ،اعداد الباحث: المصدر

تلقوا دورات في مجال نظام إدارة الجودة  الذینإفراد العینة  معظم أن وجد) 4/7( والشكل) 4/10(الجدول  من

فرد بنسبة مئویة  22و ،%48.2بنسبة مئویة  27بلغ العدد  حیث) دورات 4وأقل من  ورةد(الشاملة 
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أكثر من (و) دورات 7وأقل من  4(للفئتین % 5.4 یةأفراد بنسبة مئو  3لم یتلقوا أي دورات تدریبیة، % 39.3

  %.1.8 مئویةلفرد واحد بنسبة  لمفقودة، بینما جاءت القیم ا)دورات 7
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  وتحلیل البیانات الاساسیة عرض: الثالث المبحث

من خلال تحلیل البیانات  الیهاالتي تم التوصل  وتحلیل البیانات الاساسیةهذا المبحث عرض  تناول

   .الاحصائیة التي تم جمعها من الاستبانة

  : عبارات المحور الاول نتائجعرض : اولا

  .هذا المحور بوصف المتطلبات الاساسیة للجودة الشاملة یتعلق

  ):لجودة الشاملةلنظم ادارة ا ساسیةالأ المتطلبات( الأولوالنسب المئویة لعبارات المحور  التكراري التوزیع
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  :)لجودة الشاملةلنظم ادارة ا الأساسیة المتطلبات( الأولالمحور  لعباراتالمبحوثین  توزیع) 4/11( جدول

  م2015 –بیانات الاستبیان  من ،اعداد الباحث: المصدر

 :الآتيالنحو  علي) 4/11( الجدولبیانات  تظهر

 بینمـا الـذین لـم یجیبـوا كـان  ،)56(هذا المحور حیث بلغ حجـم العینـة  أسئلةالعینة على  أفرادكل  جیبی لم

  ).7(عددهم 

 العبارة

 الرأي
 بشدة وافقم غیر موافق غیر محاید وافقم بشدة موافق

 النسبة التكرار
 المئویة

 النسبةالتكرار
 المئویة

 النسبة التكرار
 المئویة

 النسبة التكرار
 المئویة

 النسبة التكرار
 المئویة

 لهیئة الجودة سیاسة .1
 جمیع یطبقها الجمارك
 .بالهیئة العاملین

15 26.8 24 42.9 6 10.7 10 10.7 0 0 

 مدیرین قوي التزام هنالك.2
 مستوى تجاه الهیئة

 .تقدمها التي الخدمات

23 41.1 27 48.2 2 3.6 2 3.6 0 0 

 یشرح دلیل الهیئة وفرت.3
 للالتزام العملیة الجوانب
 الجودةإدارة  نظم بمعاییر
 .الشاملة

11 19.5 23 41.1 9 16.1 10 16.1 1 1.8 

 الداخلیة العمل بیئة.4
 تلبي بصورة مهیأة للجمارك

 . الشاملة الجودة نظم

10 17.9 30 53.6 7 12.5 5 12.5 3 5.4 

 خطوات الهیئة وضعت.5
إصدار  لاعتماد محددة

 في والوثائق المستندات
 الادارة

16 28.6 31 55.4 7 12.5 1 12.5 0 0 
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 دقــ )5( العبــارة ان ملاحظــة مــع ،اســتجابات المبحــوثین عــن عبــارات هــذا المحــور للموافقــة ظــممع انحــازت 

بنســـبة مئویـــة  وذلـــك، 44  الـــرأيحیـــث بلـــغ  تكـــرار هـــذا )  أوافـــق( الـــرأي فـــيتكـــرار  أعلـــىعلـــى  صـــلتح

 .من العینة الكلیة، وكذلك یمكن تتبع بقیة عبارات الجدول% 73.3

 ذلـك  حظـةملا كـنویم) بشـدة أوافـقلا ( للـرأيالاسـتجابة  فـيكـل عبـارات المحـور علـى اقـل تكـرار  حصلت

 .العینة أفرادلم ینحاز لها اى فرد من ) 5، 2، 1( اتالعبار  انكل عبارات المحور حیث  في

 قـةفالعینـة تركـزت حـول الموا أفـرادمـن  بحـوثینمعظـم اسـتجابات الم نبیانات هـذا المحـور ا تحلیلفي  وجد 

 دةلجـــو لـــنظم ادارة اللمتطلبـــات الأساســـیة  تنفیـــذهنالـــك  أن علـــي ایجـــابيوالموافقـــة بشـــدة وفـــى ذلـــك مؤشـــر 

  .الشاملة بالجمارك

  :عبارات المحور الثاني نتائجعرض  :ثانیا

الاجراءات الجمركیة الذي تقدمه  عملیاتالجودة الشاملة في ادارة متطلبات نظم  بوجودهذا المحور  یتعلق

  .الادارات الجمركیة

الاجراءات الجمركیة الذي تقدمه الإدارات  عملیات( الثانيوالنسب المئویة لعبارات المحور  التكراري التوزیع

  .)الجمركیة
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الاجراءات الجمركیة الذي تقدمه الإدارات  عملیات( الثانيتوزیع المبحوثین لعبارات المحور ) 4/12( جدول

  :)الجمركیة

  م2015 –الاستبیان  یاناتب من باحث،اعداد ال: المصدر

 :الآتى) 4/12( لجدولبیانات ا تظهر

 قد حصلت ) 6(العبارة  ان حیث ،هذا المحور للموافقة اتعن عبار  نمعظم استجابات المبحوثی انحازت

من % 60.7بنسبة مئویة  وذلك، 34 لرأىحیث بلغ  تكرار هذا ا) موافق(على اعلى تكرار فى الرأى 

 .تتبع بقیة عبارات الجدول نالعینة الكلیة، وكذلك یمك

 العبارة

 الرأي
 بشدة وافقم غیر موافق غیر محاید وافقم بشدة موافق

 النسبة التكرار
 النسبة التكرار المئویة

 النسبة التكرار المئویة
 النسبة التكرار المئویة

 النسبة التكرار المئویة
 المئویة

 طریق عن الحاویات كشف .1
 تسهیل علي عمل السینیة الأشعة

 .الجمركیة الإجراءات

23 41.1 20 35.7 4 7.1 7 12.5 2 3.6 

 عمل الواحدة النافذة مشروع .2
 .الجمركیة الإجراءات تسریع علي

23 41.1 23 41.1 7 12.5 2 3.6 1 1.8 

 تدریب خطة الهیئة وضعت .3
 الشاملة الجودة بنظم وتوعیة

 .للعاملین

16 28.6 25 44.6 9 16.1 4 7.1 2 3.6 

 عمل بیئة الهیئة وفرت .4
 عملیة لكل مناسبة وآلات ومعدات

 .الجمركیة الإجراءات من

14 25.0 29 51.8 6 10.7 5 8.5 2 3.6 

 مراجعة علي الهیئة تعمل .5
 من للتأكد الجمركیة الإجراءات

 .الشاملة الجودة لمتطلبات تلبیتها

10 17.9 31 55.4 9 16.1 5 8.9 1 1.8 

 خلاقیاتالجمارك بأ تلتزم .6
 .من حیث التعامل العمل

16 28.6 34 60.7 4 7.1 1 1.8 1 1.8 
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 ذلك  ملاحظةویمكن ) شدةب موافق غیر(فى الاستجابة للرأى  اقل تكرار لىعبارات المحور ع كل حصلت

 . فى كل عبارات المحور

 المحور ان معظم استجابات المبحوثین من افراد العینة تركزت حول الموافقة  ابیانات هذ تحلیلفي  وجد

 لعملیاتمتطلبات نظم الجودة الشاملة  وجودان هناك  علي ایجابيوالموافقة بشدة وفى ذلك مؤشر 

  .ةتقدمه الإدارات الجمركی الذيالاجراءات الجمركیة 

  : الثالث لمحورا اراتعب تائج نتائجعرض : ثالثا

  .في هیئة الجمارك 9001/2008 زوعبارات هذا المحور بتطبیق الای تتعلق

  هیئة الفي  9001/2008الأیزو تطبیق الثالثالمحور  باراتالتكرارى والنسب المئویة لع التوزیع
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   :الهیئة في 9001/2008الأیزو تطبیقتوزیع المبحوثین لعبارات المحور الثالث ) 4/13( جدول

  م2015 –الاستبیان  یاناتب من باحث،اعداد ال: المصدر

  

  

  

 العبارة

 الرأي
 بشدة وافقم غیر موافق غیر محاید وافقم بشدة موافق

 النسبة التكرار
 النسبة التكرار المئویة

 النسبة التكرار المئویة
 النسبة التكرار المئویة

 النسبة التكرار المئویة
 المئویة

رؤیة الجمارك في تحقیق  .1
الحصول علي 

  .واضحة  9001الایزو

16 28.6 34 60.7 4 4.1 1 1.8 1 1.8 

تساعد عملیة التفتیش  .2
الدوري علي تصحیح 

 .انحرافات العمل

24 42.9 28 50.0 1 1.8 2 3.6 1 1.8 

تطبیق الایزو منع  .3
  .لانحرافات العم

9 16.1 29 51.8 10 17.9 6 10.7 2 3.6 

الغرامات المالیة المطبقة  .4
في حالة مخالفة 

الجمركیة من قبل 
العاملین مجزیة بصورة 

 .كافیة

4 7.1 23 41.1 23 41.1 5 8.9 1 1.8 

تعمل الھیئة علي نظام  .5
ترقیم موحد لجمیع 

مستندات الاجراءات 
 .الجمركیة

20 35.7 25 44.6 5 8.9 4 7.1 2 3.6 

نظام الاسكودا العالمیة  .6
یبطئ عمل الاجراءات 

 .الجمركیة

5 8.9 7 12.5 11 19.6 26 46.4 7 12.5 

تركز الھیئة علي النظام  .7
الالكتروني لتسھیل 

 .الخدمة ومواكبة التطور

31 55.4 20 35.7 4 7.1 1 1.8 0 0.0 

تركز الادارة علي النظام  .8
الالكتروني في سیر 

الاجراءات الجمركیة 
 .لتقلیل نسبة الخطا

22 39.3 24 42.9 5 8.9 4 7.1 1 1.8 
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 :ملاحظة الآتى) 4/13( الجدول من

 قد حصلت ) 1(وجد ان العبارة  ،للموافقة حورعن عبارات هذا الم بحوثینالم تمعظم استجابا انحازت

من % 60.7ة مئویة بنسب وذلك، 34 حیث بلغ  تكرار هذا الرأى) موافق(على اعلى تكرار فى الرأى 

 .، وكذلك یمكن تتبع بقیة عبارات الجدولالعینة الكلیة

 ذلك  حظةویمكن ملا) بشدة وافقم غیر(كل عبارات المحور على اقل تكرار فى الاستجابة للرأى  حصلت

) ا العالمیة یبطئ عمل الاجراءات الجمركیةنظام الاسكود) (6(عدا العبارة رقم  حور،فى كل عبارات الم

 %. 12.5وعدم الموافقة بشدة بنسبة % 46.4بنسبة  افقةعدم المو  ابدوا

 العینة تركزت حول الموافقة  رادبیانات هذا المحور ان معظم استجابات المبحوثین من اف تحلیلفي  وجد

  .في هیئة الجمارك 9001/2008ان هنالك تطبیق للأیزو  عليوالموافقة بشدة وفى ذلك مؤشر ایجابى 

  : لرابععبارات المحور ا نتائجعرض  :رابعا

علي الإجراءات الجمركیة المتمثلة في اجراءات الافراج  ةالمؤثر  یةعبارات هذا المحور بالبیئة الخارج تتعلق

  .الحدودیةفة والتجارة في الموانئ البحریة والجا لمختلفةعن البضائع داخل الحظائر الجمركیة ا

  ).الخارجیة المؤثرة علي الإجراءات الجمركیة البیئة( الرابعالمحور  تالتكرارى والنسب المئویة لعبارا التوزیع
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  : الخارجیة المؤثرة علي الإجراءات الجمركیة الرابع البیئة توزیع المبحوثین لعبارات المحور) 4/14(جدول 

  م2015 –بیانات الاستبیان  من ،الباحث داعدا: المصدر

 العبارة

 الرأي
 بشدة وافقم غیر موافق غیر محاید وافقم بشدة موافق

 النسبة التكرار
 النسبةالتكرار المئویة

 النسبة التكرار المئویة
 النسبة التكرار المئویة

 النسبة التكرار المئویة
 المئویة

قانون الاستثمار الاجنبي  .1
 .غیر واضح

13 23.2 19 33.9 14 25.0 7 12.5 3 5.4 

قانون الاستثمار الاجنبي  .2
یحتاج الي تعدیل مع 

 .قانون الجمارك

18 32.2 19 33.9 11 19.7 6 10.7 1 1.8 

تطبیق الاعفاءات  .3
الجمركیة للمصانع قید 

 .اخطاءالتشیید تسوده 

14 25.0 22 39.3 12 21.4 4 7.1 3 5.4 

الحملات الاعلامیة التي  .4
تشن هجوما علي الجمارك 
 زادت الثقة والوعي بالعمل

9 16.1 29 51.8 10 17.9 6 10.7 0 0.0 

تكملة الإجراءات الجمركیة  .5
تتطلب موافقات من جهات 

 أخري

26 46.4 17 30.4 4 7.1 7 12.5 1 1.8 

الجهات ذات الصلة  .6
بالاجراءات الجمركیة 
تتسبب في تأخیر الشهادة 

 .الجمركیة

29 51.8 22 39.3 3 5.4 1 1.8 1 1.8 

تقوم الجمارك بتنفیذ كافة  .7
التزاماتها مع الجهات 

 .الخارجیة ذات الصلة

33 58.9 21 37.5 2 3.6 0 0.0 0 0.0 

تطبیق السیرك الالكتروني  .8
للجمارك مع الجهات 
الخارجیة ذات الصلة 
بالاجراءات ساعد في 

 تسریع الاجراءات

27 48.2 20 35.7 2 3.6 4 7.1 2 3.6 
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 :ملاحظة الآتى یمكن) 4/14(الجدول  من

 قد ) 7( ارةنلاحظ العب حیث ،معظم استجابات المبحوثین عن عبارات هذا المحور للموافقة انحازت

بنسبة مئویة  وذلك، )33(بلغ  تكرار هذا الرأى  حیث) موافق بشدة(حصلت على اعلى تكرار فى الرأى 

 .، وكذلك یمكن تتبع بقیة عبارات الجدولةمن العینة الكلی% 58.9

 كویمكن ملاحظة ذل) غیر موافق بشدة(كل عبارات المحور على اقل تكرار فى الاستجابة للرأى  حصلت 

  .%)0.0(نسبة وهي  دنىعلي أ) 4(رقم  عبارةال حصلتحیث  ،رات المحورفى كل عبا

 بیانات هذا المحور ان معظم استجابات المبحوثین من افراد العینة تركزت حول الموافقة  تحلیل من وجد

 .عن ان البیئة الخارجیة تؤثر علي الإجراءات الجمركیة یجابىوالموافقة بشدة وفى ذلك مؤشر ا

  : الخامسعبارات المحور  ائجنتعرض : خامسا

  .9001/2008والأیزوبتطبیق نظم الجودة الشاملة  المدیرین قناعة مدىب لمحورا هذا عبارات تتعلق

 لشاملةقناعة المدیرین بتطبیق نظم الجودة ا مدى( الخامسالتكرارى والنسب المئویة لعبارات المحور  التوزیع

  .)9001/2008والأیزو
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 دةالجو  ظمقناعة المدیرین بتطبیق ن الخامس مدىالمحور  لعباراتالمبحوثین  توزیع) 4/15( جدول

  :)9001/2008الشاملة والأیزو

  م2015 –بیانات الاستبیان  من ،اعداد الباحث: المصدر 

 :ملاحظة الآتى) 4/15(الجدول  من

 قد )  5(نلاحظ العبارة  حیث، للموافقة ورعن عبارات هذا المح حوثینمعظم استجابات المب انحازت

بنسبة مئویة  وذلك، 34الرأى   احیث بلغ  تكرار هذ)  افقمو (حصلت على اعلى تكرار فى الرأى 

 .جدولبقیة عبارات ال تتبع نمن العینة الكلیة، وكذلك یمك% 60.7

 ویمكن ملاحظة ذلك ) غیر موافق بشدة(تكرار فى الاستجابة للرأى  كل عبارات المحور على اقل حصلت

 %). 0.0(أدنى نسبة وهي  يعل) 5، 4، 3، 1(رقم  باراتحیث حصلت الع ،فى كل عبارات المحور

 العبارة

 الرأي
 بشدة وافقم غیر موافق غیر محاید وافقم بشدة موافق

 النسبة التكرار
 النسبةالتكرار المئویة

 النسبة التكرار المئویة
 النسبة التكرار المئویة

 النسبة التكرار المئویة
 المئویة

  9001تطبیــــق الایــــزو .1
 . أعطي نتائج جیدة

10 17.9 29 51.8 12 21.4 5 8.9 0 0.0 

المتطلبــــــــــــات الاساســــــــــــیة  .2
 . مرهقة9001 للایزو 

5 8.9 12 21.4 22 39.3 14 25.0 1 1.8 

المتطلبــــــــــــات الاساســــــــــــیة  .3
مكلفـــة  9001 للایـــزو
 .مادیا

5 8.9 23 41.1 19 33.9 7 12.5 0 0.0 

زاد   9001تطبیـق الایـزو .4
الاعبـــــــــاء الكتابیـــــــــة فــــــــــي 

 .الهیئة

18 32.1 17 30.4 17 30.4 2 3.6 0 0.0 

الادارة ســــــــــــــــــــــــــــــــتطبق أي  .5
اصـــــــــــــــــــــــــــــدار جدیـــــــــــــــــــــــــــــد 

 .9001للایزو

7 12.5 34 60.7 9 16.1 1 5.4 0 0.0 
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 من افراد العینة تركزت حول الموافقة  بحوثینمعظم استجابات الم نبیانات هذا المحور ا تحلیل من وجد

مدى قناعة المدیرین بتطبیق نظم الجودة الشاملة  علي ىلك مؤشر ایجابوالموافقة بشدة وفى ذ

  .9001/2008والأیزو
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  الفصل الخامس

  واختبار الفرضیات مناقشة النتائج

  دراسةنتائج ال: المبحث الاول

بالاضافة الي مناقشة نتائج تحلیل  وصف متغیرات الدراسةتناول المبحث مناقشة نتائج الدراسة من خلال 

محاور الدراسة وعددها خمس محاور حیث یركز المحور الاول علي المتطلبات الاساسیة لنظم ادارة الجودة 

الأیزو  تطبیقوالثالث  ،الإدارات الجمركیة هالاجراءات الجمركیة الذي تقدم عملیاتالشاملة، والثاني علي 

تطبیق نظم ادارة  اتجاهات المدیرین نحوعلي  اثر العواملوهي تركز علي  في هیئة الجمارك 9001/2008

الخارجیة المؤثرة علي الإجراءات  علي البیئة بینما یركز المحور الرابع ،9001/2008الایزو الجودة الشاملة

     .9001/2008الشاملة والأیزو دةالجو  ظمقناعة المدیرین بتطبیق ن مدىعلي والخامس ، الجمركیة

  :)لجودة الشاملةلنظم ادارة ا الأساسیة المتطلبات(المحور الاول عبارات ومناقشة نتائج  عرض
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كاى والاتجاه لفقرات  بعالاحتمالیة لمر  والقیمةالمعیارى  لانحرافوا حسابىال الوسط) 4/16( جدول

  :المحورالاول

  م2015 – ستبیانبیانات الا من ،الباحث عدادا: المصدر

یدل على فروق ذات  مما) 0.05(الاحتمالیة اقل من مستوى المعنویة  القیمكل  وجد ان) 4/16(الجدول  من

، د، محایموافقبشدة،  موافق( ةالعینة على خیارات الاجابة المختلف أفرادتوزیع استجابات  في إحصائیةدلالة 

، اى ان اجابات العینة تتحیز لعبارة دون غیرها، وبالرجوع للاوساط الحسابیة )بشدة وافقم غیر موافق، غیر

 :الاتى ملاحظة) 4/16(فى الجدول 

 1.69(بین  المدى ما فى تقع والتيالحسابیة  اوساطهاحیث  نهذا المحور م العباراتكل  جاءت 

وهو المحدد سلفا بالموافقة اى ان الاتجاه العام لاراء المبحوثین عن هذه العبارات ) 2.39الى 

 .فقةالموا

 رقم
 العبارة

 الوسط العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

مربع  قیمة
 كاى

 درجات
 الحریة

 القیمة
 الاحتمالیة

 الاتجاه

1. 
 العاملین جمیع یطبقها الجمارك لهیئة الجودة سیاسة
 مرتفع 0.004 3 13.145 1.043 2.20 .بالهیئة

2. 
 مستوى تجاه الهیئة مدیرینمن  قوي التزام هنالك

 0.000 3 39.778 7220. 1.69 .تقدمها التي الخدمات
 مرتفع

 للالتزام العملیة الجوانب یشرح دلیل الهیئة وفرت .3
 .الشاملة الجودةإدارة  نظم بمعاییر

 مرتفع 0.000 4 23.037 1.071 2.39

 نظملتلبیة  بصورة مهیأة للجمارك الداخلیة العمل بیئة .4
 . الشاملة الجودة

 مرتفع 0.000 4 43.455 1.048 2.29

إصدار  لاعتماد محددة خطوات الهیئة وضعت .5
 .الإدارة في والوثائق المستندات

 مرتفع 0.000 3 37.145 6950. 1.87
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 مما ) 1.071الى  0.695(بین  ما تتراوحملاحظة ان الانحراف المعیارى لعبارات هذا المحور  یمكن

 .یدل على تجانس اجابات المبحوثین

  .الموافقة والموافقة بشدة نبی العینة تراوحت ما فرادان آراء ا وجدهذا المحور  بیاناتتحلیل ل نسبق م مما

  ).4/17(من الجدول  وذلكالاتجاه العام لمتوسط المحور الاول  ولایجاد

  :محور الاولالالاتجاه العام لمتوسط ) 4/17( جدول

 الاتجاه الاحتمالیة القیمة الحریة درجات مربع كاى قیمة یارىالمع الانحراف الحسابى الوسط
 مرتفع 0.004 17 156.56 4.579 10.44

  م2015 –الاستبیان  اتاعداد الباحث من بیان: المصدر

سـلفا  دوهـو المحـد) 2.088(لعبارات المحور مجتمعة قد بلغ  الحسابيان الوسط  وجد) 4/17(الجدول  من

لجــودة الشــاملة بالجمــارك یــتم لــنظم ادارة االأساســیة  المتطلبــاتالفــرض القائــل بــأن  تأكیــدبالموافقــة، وعلیــه 

  .تنفیذها بدقة

  ).الإدارات الجمركیة هالاجراءات الجمركیة الذي تقدم عملیات( الثانيالمحور عبارات ومناقشة نتائج  عرض
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 والقیمة الاحتمالیة لمربع كاى والاتجاه لفقرات المحور یارىالوسط الحسابى والانحراف المع) 4/18( جدول

 :الثاني

 القیمة الاتجاه
 الاحتمالیة

 درجات
 الحریة

مربع  قیمة
 كاى

 الانحراف
 المعیارى

 الوسط
 الحسابى

 رقم العبارة
 لعبارةا

  
 2.02 1.152 33.107 4 0.000 مرتفع

 الاشعة طریق عن الحاویات كشف
 الاجراءات تسهیل علي عمل السینیة

 .الجمركیة

1. 

 رتفعم
0.000 4 43.286 0.910 1.84 

 علي عمل الواحدة النافذة مشروع
 .الجمركیة الاجراءات تسریع

2. 

 وتوعیة تدریب خطة الهیئة وضعت 3.02 7.136 49.000 4 0.000 مرتفع
 .للعاملین الشاملة الجودة بنظم

3. 

  
 2.14 1.017 42.393 4 0.000 مرتفع

 ومعدات عمل بیئة الهیئة وفرت
 من عملیة لكل مناسبة وآلات

 .الجمركیة الاجراءات

4. 

  
 2.47 2.795 37.291 3 0.000 مرتفع

 الاجراءات مراجعة علي الهیئة تعمل
 المتطلبات تلبیته من للتأكد الجمركیة

 .الشاملة الجودة

5. 

 مرتفع
0.000 4 62.714 2.795 2.57 

 من العمل بأخلاقیات الجمارك تلتزم
 . التعامل في العدالة حیث

6. 

  م2015 –الاستبیان  اتبیان من ،اعداد الباحث: المصدر

مما یدل على فروق ذات ) 0.05(ن كل القیم الاحتمالیة اقل من مستوى المعنویة ا وجد) 4/18( دولالج من

 ،، محایدموافقبشدة،  موافق(المختلفة  جابةدلالة احصائیة فى توزیع استجابات افراد العینة على خیارات الا

الحسابیة  للأوساط، اى ان اجابات العینة تتحیز لعبارة دون غیرها، وبالرجوع )بشدة وافقم غیر وافق،م غیر

 :تىالا ملاحظة) 4/18(فى الجدول 

 الى  1.84(بین  ما لمدىالحسابیة فى ا اوساطهاالمحور من حیث  هذا في العباراتكل  جاءت

 .لاراء المبحوثین عن هذه العبارات الموافقة عاماى ان الاتجاه الوهو المحدد سلفا بالموافقة ) 2.57
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 مما یدل ) 2.795الى  1.017(بین  ما تتراوح محورملاحظة ان الانحراف المعیارى لعبارات هذا ال

 .على تجانس اجابات المبحوثین

  .والموافقة بشدة الموافقةبین  ان آراء افراد العینة تراوحت ما وجدسبق من تحلیل لبیانات هذا المحور  مما

  ).4/19(من الجدول  الثانيالاتجاه العام لمتوسط المحور  ولایجاد

  :ثانيمحور الالالاتجاه العام لمتوسط ) 4/19( جدول

 الحسابى الوسط المعیارى الانحراف مربع كاى قیمة الحریة درجات الاحتمالیة القیمة الاتجاه
 14.06 15.805 267.791 23 0.000 موافق

  م2015 –اعداد الباحث من بیانات الاستبیان : المصدر

 محددوهو ال) 2.343(مجتمعة قد بلغ  المحورالوسط الحسابى لعبارات  نا وجد) 4/19(الجدول  من 

الذي تقدمه  شاطالاجراءات الجمركیة والن عملیاتسلفا بالموافقة، وعلیه تأكید الفرض القائل بأن 

 .الإدارات الجمركیة تعمل بصورة جیدة
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  )في هیئة الجمارك 9001/2008الأیزو  تطبیق( الثالثومناقشة نتائج المحور  عرض

لفقرات   تجاهوالا  ىالاحتمالیة لمربع كا لقیمةوا الوسط الحسابى والانحراف المعیارى) 4/20( جدول

  :الثانيالمحور 

 القیمة الاتجاه
 لاحتمالیةا

 درجات
 الحریة

مربع  قیمة
 كاى

 الانحراف
 المعیارى

 الوسط
 الحسابى

 الرقم العبارة

 مرتفع
0.000 4 71.679 0.764 1.88 

رؤیة الجمارك في تحقیق الحصول علي 
 .واضحة  9001الایزو

1. 

 مرتفع
0.000 4 65.964 2.806 2.02 

تساعد عملیة التفتیش الدوري علي 
 .تصحیح انحرافات العمل

2. 

 .3 . تطبیق الایزو منع انحرافات العمل 2.60 2.799 41.273 4 0.000 مرتفع

 مرتفع

0.000 4 42.214 0.828 2.57 
الغرامات المالیة المطبقة في حالة 

مخالفة  الجمركیة من قبل العاملین 
 مجزیة بصورة كافیة

4. 

تعمل الهیئة علي نظام ترقیم موحد  1.98 1.036 39.536 4 0.000 مرتفع
 .مستندات الاجراءات الجمركیةلجمیع 

5. 

نظام الاسكودا العالمیة یبطئ عمل  4.38 6.974 41.714 4 0.024 منخفض
 .الاجراءات الجمركیة

6. 

تركز الهیئة علي النظام الالكتروني  1.55 0.711 42.429 4 0.000 مرتفع
 .لتسهیل الخدمة ومواكبة التطور

7. 

  
 1.89 0.966 42.393 4 0.000 مرتفع

تركز الادارة علي النظام الالكتروني في 
سیر الاجراءات الجمركیة لتقلیل نسبة 

 .الخطا

8. 

  م2015 –بیانات الاستبیان  من ،الباحث داداع: المصدر

فروق ذات  لىمما یدل ع) 0.05(ن كل القیم الاحتمالیة اقل من مستوى المعنویة ا وجد) 4/20( الجدول من

، محاید، موافقبشدة،  موافق(دلالة احصائیة فى توزیع استجابات افراد العینة على خیارات الاجابة المختلفة 
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، اى ان اجابات العینة تتحیز لعبارة دون غیرها، وبالرجوع للاوساط الحسابیة )بشدة وافقم غیر موافق، غیر

 :ملاحظة الاتى) 4/20( لفى الجدو 

 لىا 1.55(بین  الحسابیة فى المدى ما اوساطهاهذا المحور من حیث  في العباراتكل  جاءت 

العبارات كان  ذهه عنسلفا بالموافقة اى ان الاتجاه العام لاراء المبحوثین  محددوهو ال) 4.38

 .الموافقةحیث ابدوا عدم ) 6(عدا العبارة رقم  ،الموافقة

 مما) 6.974الى  0.711(بین  ر تراوح ماملاحظة ان الانحراف المعیارى لعبارات هذا المحو  یمكن 

 .لمبحوثینا اجاباتیدل على تجانس 

  .الموافقة والموافقة بشدة بینان آراء افراد العینة تراوح ما  وجدلبیانات هذا المحور  تحلیلمن  قسب مما

   .)4/21( الجدول من لثالثالعام لمتوسط المحور ا اهالاتج ولایجاد

  :ثالثال المحورالاتجاه العام لمتوسط ) 4/21( جدول

 الحسابى الوسط المعیارى الانحراف مربع كاى قیمة الحریة درجات الاحتمالیة القیمة الاتجاه
 16.884 18.87 387.202 32 0.024 مرتفع

  م2015 –بیانات الاستبیان  مناعداد الباحث : المصدر

 وهو ) 2.1105(بلغ  دق جتمعةالحسابى لعبارات المحور م وسطال ناوجد ) 4/21(الجدول  من

في هیئة  9001/2008یتم تطبیق الأیزو  نهالفرض القائل بأ تأكیدالمحدد سلفا بالموافقة، وعلیه 

 .جیدة بصورةالجمارك 

  ):الخارجیة المؤثرة علي الإجراءات الجمركیة البیئة( الرابعالمحور عبارات ومناقشة نتائج  عرض
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الوســـط الحســـابى والانحـــراف المعیـــارى والقیمـــة الاحتمالیـــة لمربـــع كـــاى والاتجـــاه لفقـــرات  ) 4/22( جـــدول

 :الرابعالمحور 

 القیمة الاتجاه
 الاحتمالیة

 درجات
 الحریة

مربع  قیمة
 كاى

 الانحراف
 المعیارى

 الوسط
 الحسابى

 رقم العبارة
 العبارة

 مرتفع
0.000 4 24.143 2.79 2.852 

الاجنبي غیر قانون الاستثمار 
 .واضح

1. 

 منخفض
0.000 4 34.782 3.24 5.928 

قانون الاستثمار الاجنبي یحتاج الي 
 .تعدیل مع قانون الجمارك

2. 

 مرتفع
0.000 4 22.182 2.27 1.096 

تطبیق الاعفاءات الجمركیة 
 .للمصانع قید التشیید تسوده اخطاء

3. 

  
 8670. 2.24 24.370 4 0.000 مرتفع

الاعلامیة التي تشن الحملات 
هجوما علي الجمارك زادت الثقة 

 .والوعي بالعمل

4. 

تكملة الإجراءات الجمركیة تتطلب  1.110 1.91 38.727 4 0.000 مرتفع
 .موافقات من جهات أخري

5. 

  
 0.822 1.62 63.286 4 0.000 مرتفع

الجهات ذات الصلة بالاجراءات 
الجمركیة تتسبب في تأخیر الشهادة 

 .الجمركیة

6. 

 مرتفع
0.000 4 26.179 1.48 0.687 

تقوم الجمارك بتنفیذ كافة التزاماتها 
 .مع الجهات الخارجیة ذات الصلة

7. 

  
 1.061 1.80 49.818 4 0.000 مرتفع

تطبیق السیرك الالكتروني للجمارك 
مع الجهات الخارجیة ذات الصلة 
بالاجراءات ساعد في تسریع 

 .الاجراءات

8. 

  م2015 –بیانات الاستبیان  مناعداد الباحث : المصدر

مما یدل على فروق ذات ) 0.05(ن كل القیم الاحتمالیة اقل من مستوى المعنویة ا وجد) 4/22(الجدول  من

، محاید، موافقبشدة،  موافق( لفةالعینة على خیارات الاجابة المخت فرادا باتاحصائیة فى توزیع استجا ةدلال
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للاوساط الحسابیة  جوعاى ان اجابات العینة تتحیز لعبارة دون غیرها، وبالر  ،)بشدة وافقم غیر موافق، غیر

 :ملاحظة الاتى) 4/22(فى الجدول 

 الى  0.687(بین  الحسابیة فى المدى ما اوساطها یثهذا المحور من ح في العباراتكل  جاءت

 ،المبحوثین عن هذه العبارات الموافقةوهو المحدد سلفا بالموافقة اى ان الاتجاه العام لاراء ) 5.928

 .حیث ابدوا الحیاد) 2(عدا العبارة رقم 

 مما یدل على ) 3.24 الى 1.48(بین  المحور تراوح ما ذاملاحظة ان الانحراف المعیارى لعبارات ه

 .تجانس اجابات المبحوثین

   .بین الموافقة والموافقة بشدة العینة تراوح ما ادان آراء افر  وجدهذا المحور  تسبق من تحلیل لبیانا مما

  .)4/23(من الجدول  الرابعالاتجاه العام لمتوسط المحور  ولایجاد

  :الرابعمحور الالاتجاه العام لمتوسط ) 4/23( جدول

 الحسابى الوسط المعیارى الانحراف مربع كاى قیمة الحریة درجات الاحتمالیة القیمة الاتجاه
 14.423 17.35 283.487 32 0.000 مرتفع

  م2015 –من بیانات الاستبیان  حثاعداد البا: المصدر

وهو المحدد ) 1.802875(ان الوسط الحسابى لعبارات المحور مجتمعة قد بلغ وجد ) 4/23(الجدول  من

  .الخارجیة تؤثر علي الإجراءات الجمركیة البیئة نوعلیه تأكید الفرض القائل بأ بشدة،سلفا بالموافقة 

بتطبیق نظم الجودة الشاملة  المدیرینقناعة  مدى( الخامسالمحور عبارات ومناقشة نتائج  عرض

  ):9001/2008والأیزو
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كاى والاتجاه لفقرات المحور  ربعلم الیةالوسط الحسابى والانحراف المعیارى والقیمة الاحتم) 4/24( جدول

  :الخامس

 القیمة الاتجاه
 الاحتمالیة

 درجات
 الحریة

مربع  قیمة
 كاى

 الانحراف
 المعیارى

 الوسط
 الحسابى

 رقم العبارة
 العبارة

 مرتفع
0.000 3 25.073 0.819 2.18 

  9001/2008تطبیق الایزو
 . أعطي نتائج جیدة

1. 

 منخفض
0.000 4 24.704 0.965 2.89 

   المتطلبات الاساسیة للایزو 
 . مرهقة 9001/2008

2. 

 مرتفع
0.000 3 17.407 0.841 2.52 

 المتطلبات الاساسیة للایزو

 .مكلفة مادیا  9001/2008

3. 

 مرتفع

0.000 3 13.111 0.899 3.06 
  9001/2008الایزو تطبیق

زاد الاعباء الكتابیة في 
 .الهیئة

4. 

الادارة ستطبق أي اصدار  2.20 0.810 66.000 3 0.000 مرتفع
 .9001/2008جدید للایزو 

5. 

  م2015 –بیانات الاستبیان  من احث،اعداد الب: المصدر

مما یدل على فروق ذات ) 0.05(ن كل القیم الاحتمالیة اقل من مستوى المعنویة ا وجد) 4/24(الجدول  من

، محاید، موافقبشدة،  موافق(على خیارات الاجابة المختلفة  ةدلالة احصائیة فى توزیع استجابات افراد العین

ابات العینة تتحیز لعبارة دون غیرها، وبالرجوع للاوساط الحسابیة ، اى ان اج)بشدة وافقم غیر موافق، غیر

 :لاتىملاحظة ا) 4/24( جدولفى ال

 وهو المحدد سلفا ) 3.06 الى 2.18(بین  هذا المحور فى المدى ما لعباراتالحسابیة  الاوساط

حیث ) 2(عدا العبارة رقم  ،العبارات الموافقة ذهبالموافقة اى ان الاتجاه العام لاراء المبحوثین عن ه

 .ابدوا الحیاد
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 مما ) 0.965 لىا 0.819(بین  المحور تراوح ما اهذ باراتالانحراف المعیارى لع ان ملاحظة یمكن

 .یدل على تجانس اجابات المبحوثین

  .الموافقة والموافقة بشدة بین ماان آراء افراد العینة تراوح  وجدسبق من تحلیل لبیانات هذا المحور  مما

  ).4/25( جدولمن ال لخامسالاتجاه العام لمتوسط المحور ا ولایجاد

  :الخامسمحور الالاتجاه العام لمتوسط ) 4/25( جدول

 ىالحساب الوسط المعیارى الانحراف مربع كاى قیمة الحریة درجات الاحتمالیة القیمة الاتجاه
 12.85 4.334 146.295 16 0.000 مرتفع

  م2015 –الباحث من بیانات الاستبیان  داداع: المصدر

 وهو المحدد ) 2.57(قد بلغ  جتمعةان الوسط الحسابى لعبارات المحور م وجد) 4/25( لالجدو  من

نظم الجودة الشاملة  طبیققناعة المدیرین بت نوعلیه یمكن الفرض القائل بأ بشدة،بالموافقة  لفاس

  . تامة عةقنا  9001/2008والأیزو
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  اختبار فرضیات الدراسة: المبحث الثاني

اختلاف المدیرین من حیث العوامل الشخصیة والوظیفیة  تناول هذا المبحث مناقشة فرضیات الدراسة علي

من خلال ، 9001/2008نحو تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایزو یؤدي الي اختلاف اتجاهاتهموالذي 

  :الفرضیات التالیة

بین العوامل الشخصیة للمدیرین واتجاهاتهم نحو تطبیق نظـم إدارة الجـودة ذات دلالة احصائیة توجد علاقة  .1

 .، تعزي لمتغیر المستوي التعلیمي9001/2008الشاملة والایزو 

بین العوامل الشخصیة للمدیرین واتجاهاتهم نحو تطبیق نظـم إدارة الجـودة ذات دلالة احصائیة توجد علاقة  .2

 .، تعزي لمتغیر التخصص الدراسي9001/2008الشاملة والایزو 

بین العوامـل الوظیفیـة للمـدیرین وأتجاهـاتهم نحـو تطبیـق نظـم إدارة الجـودة ذات دلالة احصائیة توجد علاقة  .3

 .، تعزي لمتغیر عدد سنوات الخبرة في العمل الجمركي9001/2008الشاملة والایزو 

ة للمـدیرین وأتجاهـاتهم نحـو تطبیـق نظـم إدارة الجـودة بین العوامـل الوظیفیـذات دلالة احصائیة توجد علاقة  .4

 .، تعزي لمتغیر الوضع في الهیكل التنظیمي لهیئة الجمارك9001/2008الشاملة والایزو 

فـي الجمـارك  9001/2008بین تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایـزو ذات دلالة احصائیة توجد علاقة  .5

 .تسهیل الاجراءات الجمركیةو 

فـي الجمـارك  9001/2008بین تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایـزو ذات دلالة احصائیة قة توجد علا .6

 .الاجراءات الجمركیة وتسریع
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العلاقة بین العوامل الشخصیة للمدیرین واتجاهاتهم نحو تطبیق نظـم ادراة الجـودة الشـاملة ) 4/26(جدول 

 :م9001/2008والأیزو 

 9001تطبیق الأیزو تقییم اتجاهات المدیرین نحو  

تطبیق الایزو 
في هیئة  9001/2008

 الجمارك

المؤثرات 
 الرئیسیة

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقیمة 
 المعنویة

مستوى 
 الدالة

 تحقیق في الجمارك رؤیة.1
 9001الایزو علي الحصول
 .واضحة

 التعلیمي ستويالم
 

221.208 3 10.604 4.3651 0.024 
  
 دالة

 التفتیش عملیة تساعد.2
 تصحیح علي الدوري

 .العمل انحرافات
95.121 2 9.561 8.318 0.029 

  
 دالة

 منع الایزو تطبیق.3
 0.041 6.830 5.573 2 91.146 . العمل انحرافات

 دالة

 المطبقة المالیة الغرامات.4
 الإجراءات مخالفة حالة في

 العاملین قبل من الجمركیة
 كافیة بصورة مجزیة

98.164 2 1.582 4.502 0.023 

  
 دالة

 نظام علي الهیئة تعمل.5
 مستندات لجمیع موحد ترقیم

 .الجمركیة الاجراءات
62.164 2 31.082 0.630 0.036 

  
 دالة

 العالمیة الاسكودا نظام.6
 الاجراءات عمل یبطء

 .الجمركیة
 دالة 0120. 4.861 2.158 2 4.315

 النظام علي الهیئة تركز.7
 الخدمة لتسهیل الالكتروني

 .التطور ومواكبة
3.500 2 1.750 1.938 0.154 

  
غیر 
 دالة

 النظام علي الادارة تركز.8
 سیر في الالكتروني
 لتقلیل  الجمركیة الاجراءات

 .الخطا نسبة

0.259 2 .129 0.215 0.807 

  
غیر 
 دالة

  م2015 –من بیانات الاستبیان  لباحثا داداع: المصدر
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العلاقة بین العوامل الشخصیة للمدیرین واتجاهاتهم نحو تطبیق نظـم ادراة الجـودة الشـاملة ) 4/27(جدول 

 :م9001/2008والأیزو 

 9001تقییم اتجاهات المدیرین نحو تطبیق الأیزو  

في هیئة  9001/2008تطبیق الایزو 
 الجمارك

المؤثرات 
 الرئیسیة

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقیمة 
 المعنویة

مستوى 
 الدالة

 علي الحصول تحقیق في الجمارك رؤیة.1
 .واضحة  9001الایزو

 
 التخصص
 الدراسي

  

22.073 5 2.215 2.014 .0410 
  
 دالة

 تصحیح علي الدوري التفتیش عملیة تساعد.2
 0000. 9.498 2.360 5 11.800 .العمل انحرافات

  
 دالة

 دالة 0010. 4.163 1.813 5 9.064 . العمل انحرافات منع الایزو تطبیق.3
 مخالفة حالة في المطبقة المالیة الغرامات.4

 مجزیة العاملین قبل من الجمركیة الإجراءات
 كافیة بصورة

8.171 5 1.634 2.077 .0400 
  
 دالة

 لجمیع موحد ترقیم نظام علي الهیئة تعمل.5
 0010. 4.288 5.963 5 29.814 .الجمركیة الاجراءات مستندات

  
 دالة

 عمل یبطء العالمیة الاسكودا نظام.6
 دالة 0210. 2.709 5.982 5 29.911 .الجمركیة الاجراءات

 لتسهیل الالكتروني النظام علي الهیئة تركز.7
 0000. 9.624 3.021 5 15.107 .التطور ومواكبة الخدمة

 دالة

 في الالكتروني النظام علي الادارة تركز.8
 نسبة لتقلیل  الجمركیة الاجراءات سیر

 .الخطا
14.789 5 3.958 2.011 0.041 

  
 دالة

  م2015 –من بیانات الاستبیان لباحثا داداع: المصدر

فـي  9001/2008مـع تطبیـق الایـزو ) التعلیمـي والتخصـص الدراسـي سـتويالم: (تم اختبار العوامل الشخصیة

  . هیئة الجمارك

تــم اســتخدام الاســلوب الإحصــائي لاختبــار مســتوى المعنویــة مــن خــلال تحلیــل التبــاین لمعرفــة الفروقــات ذات 

الدلالة الإحصائیة بین التوزیع الحقیقي والتوزیع المتوقع لآراء المبحـوثین فـي فرضـیة الدراسـة ویـتم قبـول وجـود 
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كلما كانت القیمة الإحصائیة المقابلة لها أقل ، Fفروقات بناء علي القیمة الاحتمالیة للاختبار الاحصائي لقیم 

 . یتم قبول وجود فروقات والعكس صحیح   0.05من

التعلیمي مع اتجاهات المدیرین نحو تطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة والأیزو  ستوياختبار أثر الم: أولاً 

  : الي )4/26(تشیر نتائج تحلیل التباین للجدول  :9001/2008

 عملیة تساعد(، )واضحة 9001الایزو علي الحصول تحقیق في الجمارك رؤیة( للعباراتقبول الفرضیة  .1

 المالیة الغرامات(، )العمل انحرافات منع الایزو تطبیق(، )العمل انحرافات تصحیح علي الدوري التفتیش

 علي الهیئة تعمل(، )كافیة بصورة مجزیة العاملین قبل من الجمركیة الإجراءات مخالفة حالة في المطبقة

 الاجراءات عمل یبطء العالمیة الاسكودا نظام(، )الجمركیة الاجراءات مستندات لجمیع موحد ترقیم نظام

، )0.036(، )0.023(، )0.041(، )0.029(، )0.024( حیث إن مستوى المعنویة، )الجمركیة

وبالتالي قبول  ،(0.95)التعلیمي معنوي عند درجة ثقة  ستويعلي التوالي أي أن اثر الم) 0120.(

التعلیمي علي اتجاهات المدیرین نحو  ستويالفرض لهذه العبارات أي وجود أثر ذات دالة معنویة للم

 .9001/2008تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایزو 

 النظام علي الهیئة تركز(التعلیمي علي اتجاهات المدیرین للعبارتین  ستويلا یوجد أثر معنوي للم .2

 الاجراءات سیر في الالكتروني النظام علي الادارة تركز(، )التطور ومواكبة الخدمة لتسهیل الالكتروني

وهو أكبر من مستوى  )0.807(، )0.154(حیث جاء مستوى الدالة  ،)الخطا نسبة لتقلیل الجمركیة

 .وبالتالي رفض الفرضیة ،)0.05(المعنویة 

دیرین نحو تطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة والأیزو اختبار أثر التخصص الدراسي مع اتجاهات الم: ثانیاً 

  :إلي )4/27(تحلیل التباین للجدول  تشیر نتائج :9001/2008
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 عملیة تساعد(، )واضحة  9001الایزو علي الحصول تحقیق في الجمارك رؤیة(: للعبارات قبول الفرضیة

 المالیة الغرامات(، )العمل انحرافات منع الایزو تطبیق(، )العمل انحرافات تصحیح علي الدوري التفتیش

 علي الهیئة تعمل(، )كافیة بصورة مجزیة العاملین قبل من الجمركیة الإجراءات مخالفة حالة في المطبقة

 الاجراءات عمل یبطء العالمیة الاسكودا نظام(، )الجمركیة الاجراءات مستندات لجمیع موحد ترقیم نظام

 النظام علي الادارة تركز(، )التطور ومواكبة الخدمة لتسهیل الالكتروني النظام علي الهیئة تركز(، )الجمركیة

، )0.000(، )0.41( حیث إن مستوى المعنویة )الخطا نسبة لتقلیل الجمركیة الاجراءات سیر في الالكتروني

أي أن اثر . علي التوالي، )0120.(، )0.041(، )0.000(، )0.021(، )0.001( )0.040( )0.001(

  .وبالتالي قبول الفرض. (0.95)معنوي عند درجة ثقة  خصص الدراسيالت
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العلاقة بین العوامل الوظیفیة للمدیرین واتجاهاتهم نحو تطبیق النظم ادراة الجودة الشاملة ) 4/28(جدول 

  :م9001/2008والأیزو

 9001/2008تقییم اتجاهات المدیرین نحو تطبیق الأیزو  
تطبیق الایزو 

في هیئة  9001/2008
 الجمارك

 المؤثرات الرئیسیة
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقیمة 
 المعنویة

مستوى 
 الدالة

 تحقیق في الجمارك رؤیة.1
 9001الایزو علي الحصول
 .واضحة

 خبرةال سنوات

5.666 3 1.889 5.263 .0020 
  
 دالة

 التفتیش عملیة تساعد.2
 انحرافات تصحیح علي الدوري
 .العمل

3.356 3 1.119 4.135 .0070 
  
 دالة

 انحرافات منع الایزو تطبیق.3
 . العمل

9.032 3 3.011 7.518 .0000 
  
 دالة

 المطبقة المالیة الغرامات.4
 الإجراءات مخالفة حالة في

 العاملین قبل من الجمركیة
 .كافیة بصورة مجزیة

16.800 3 5.600 7.008 .0000 

  
  
 دالة

 نظام علي الهیئة تعمل.5
 مستندات لجمیع موحد ترقیم

 .الجمركیة الاجراءات
16.854 3 5.618 5.795 .0010 

  
 دالة

 العالمیة الاسكودا نظام.6
 الاجراءات عمل یبطء

 .الجمركیة
 دالةغیر  4720. 842. 2.502 3 7.506

 النظام علي الهیئة تركز.7
 الخدمة لتسهیل الالكتروني

 .التطور ومواكبة
1.352 3 .4510 1.289 .0270 

  
 دالة

 النظام علي الادارة تركز.8
 الاجراءات سیر في الالكتروني
 .الخطا نسبة لتقلیل  الجمركیة

3.902 3 1.301 1.868 .1360 
  

 غیر دالة

  م2015 –من بیانات الاستبیان  لباحثا داداع: المصدر
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للمدیرین واتجاهاتهم نحو تطبیق النظم ادراة الجودة الشاملة العلاقة بین العوامل الوظیفیة ) 4/29(جدول 

  :9001/2008والأیزو

 9001/2008تقییم اتجاهات المدیرین نحو تطبیق الأیزو  
في  9001/2008تطبیق الایزو 

 هیئة الجمارك
المؤثرات 
 الرئیسیة

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقیمة 
 المعنویة

مستوى 
 الدالة

 تحقیق في الجمارك رؤیة.1
 9001الایزو علي الحصول
 .واضحة

في  الوضع 
الهیكل 
 التنظیمي

 
 

 دالة 0000. 13.201 4.548 3 13.643

 الدوري التفتیش عملیة تساعد.2
 دالة 0000. 13.906 3.415 3 10.246 .العمل انحرافات تصحیح علي

 انحرافات منع الایزو تطبیق.3
 دالة 0000. 11.311 4.639 3 13.918 . العمل

 في المطبقة المالیة الغرامات.4
 الجمركیة الإجراءات مخالفة حالة
 بصورة مجزیة العاملین قبل من

 كافیة

 دالة 0000. 15.504 11.920 3 35.759

 ترقیم نظام علي الهیئة تعمل.5
 الاجراءات مستندات لجمیع موحد

 .الجمركیة
 دالة 00020. 5.202 5.559 3 16.678

 یبطء العالمیة الاسكودا نظام.6
 0940. 2.155 6.541 3 19.624 .الجمركیة الاجراءات عمل

غیر 
 دالة

 النظام علي الهیئة تركز.7
 ومواكبة الخدمة لتسهیل الالكتروني

 .التطور
 دالة 0000. 11.540 3.968 3 11.905

 النظام علي الادارة تركز.8
 الاجراءات سیر في الالكتروني
 .الخطا نسبة لتقلیل  الجمركیة

18.045 3 6.015 8.714 .0000 

غیر 
 دالة

  م2015 –من بیانات الاستبیان  لباحثا داداع: المصدر

 9001/2008مـع تطبیـق الایـزو) سـنوات الخبـرة  والوضـع فـي الهیكـل التنظیمـي: (تم اختبار العوامل الوظیفیة

 . في هیئة الجمارك
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 ذات الفروقــات لمعرفــة التبــاین تحلیــل خــلال مــن المعنویــة مســتوى لاختبــار الإحصــائي الاســلوب اســتخدام تــم

 وجـود قبـول ویـتم الدراسـة فرضـیة فـي المبحـوثین لآراء المتوقـع والتوزیع الحقیقي التوزیع بین الإحصائیة الدلالة

 أقـل لها المقابلة الإحصائیة القیمة كانت كلما ،F لقیم الاحصائي للاختبار الاحتمالیة القیمة علي بناء فروقات

 . صحیح والعكس فروقات وجود قبول یتم 0.05 من

أولاً اختبــــار أثـــــر ســـــنوات الخبــــرة مـــــع اتجاهـــــات المــــدیرین نحـــــو تطبیـــــق نظــــم ادارة الجـــــودة الشـــــاملة والأیـــــزو 

  :الي )4/28(تشیر نتائج تحلیل التباین للجدول  :9001/2008

 تساعد(، )واضحة 9001الایزو علي الحصول تحقیق في الجمارك رؤیة(: قبول الفرضیة للعبارات  .1

 الغرامات(، )العمل انحرافات منع الایزو تطبیق(، )العمل انحرافات تصحیح علي الدوري التفتیش عملیة

 تعمل(، )كافیة بصورة مجزیة العاملین قبل من الجمركیة الإجراءات مخالفة حالة في المطبقة المالیة

 النظام علي الهیئة تركز(، )الجمركیة الاجراءات مستندات لجمیع موحد ترقیم نظام علي الهیئة

، )0.007(، )0.002( ، حیث إن مستوى المعنویة)التطور ومواكبة الخدمة لتسهیل الالكتروني

معنوي عند  عدد سنوات الخبرةأي أن اثر . علي التوالي )70.02(، )0.001( )0.000( )0.000(

لعدد سنوات هذه العبارات أي وجود أثر ذات دالة معنویة وبالتالي قبول الفرض ل. (0.95)درجة ثقة 

 .9001/2008علي اتجاهات المدیرین نحو تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایزو  الخبرة

 علي الادارة تركز( )الجمركیة الاجراءات عمل یبطء العالمیة الاسكودا نظام(رفض الفرض للعبارتین   .2

 حیث إن مستوى المعنویة، )الخطا نسبة لتقلیل الجمركیة الاجراءات سیر في الالكتروني النظام

  .وبالتالي رفض الفرضیة) 0.05(أكبر من مستوى المعنویة ) 0.136(، )0.472(
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اختبار أثر الوضع في الهیكل التنظیمي مع اتجاهات المدیرین نحو تطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة : ثانیاً 

  :إلي) 4/29(تحلیل التباین للجدول  نتائجتشیر  :9001/2008والأیزو 

 تساعد(، )واضحة 9001الایزو علي الحصول تحقیق في الجمارك رؤیة(: قبول الفرضیة للعبارات .1

 الغرامات(، )العمل انحرافات منع الایزو تطبیق(، )العمل انحرافات تصحیح علي الدوري التفتیش عملیة

 تعمل(، )كافیة بصورة مجزیة العاملین قبل من الجمركیة الإجراءات مخالفة حالة في المطبقة المالیة

 النظام علي الهیئة تركز(، )الجمركیة الاجراءات مستندات لجمیع موحد ترقیم نظام علي الهیئة

، )0.007(، )0.002( ، حیث إن مستوى المعنویة)التطور ومواكبة الخدمة لتسهیل الالكتروني

 الوضع في الهیكل التنظیميأي أن اثر . علي التوالي )70.02(، )0.001( )0.000( )0.000(

وبالتالي قبول الفرض لهذه العبارات أي وجود أثر ذات دالة معنویة . (0.95)معنوي عند درجة ثقة 

علي اتجاهات المدیرین نحو تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایزو  للوضع في الهیكل التنظیمي

9001/2008. 

 علي الادارة تركز( )الجمركیة الاجراءات عمل یبطء العالمیة الاسكودا نظام( رفض الفرض للعبارتین .2

 حیث إن مستوى المعنویة، )الخطا نسبة لتقلیل الجمركیة الاجراءات سیر في الالكتروني النظام

  .وبالتالي رفض الفرضیة) 0.05(أكبر من مستوى المعنویة ) 0.136(، )0.472(
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في الجمارك  9001/2008العلاقة بین بین تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایزو ) 4/30(جدول 

  :تسهیل الاجراءات الجمركیةو 

 تسهیل الاجراءات الجمركیة عن طریق كشف الاشعة السینیة 
 9001/2008تطبیـــق الایـــزو 

 في هیئة الجمارك
 المؤثرات الرئیسیة

مجمـــــــــــــــوع 
 المربعات

درجــات 
 الحریة

متوســــــــــــــط 
 المربعات

مســــــــــــتوى  Fقیمة 
 المعنویة

مســــــــتوى 
 الدالة

 تحقیق في الجمارك رؤیة.1
 علي الحصول

 .واضحة  9001الایزو

عن طریق  لحاویاتا كشف
السینیة عمل علي  شعةالأ

 تسهیل الاجراءات الجمركیة
 

 دالة 0000. 10.033 3.314 4 9.941

 التفتیش عملیة تساعد.2
 تصحیح علي الدوري

 .العمل انحرافات
 دالة 0010. 5.892 1.528 4 4.584

 منع الایزو تطبیق.3
 دالة 0000. 15.035 5.708 4 17.123 . العمل انحرافات

 المالیة الغرامات.4
 مخالفة حالة في المطبقة

 من الجمركیة الإجراءات
 مجزیة العاملین قبل

 .كافیة بصورة

 دالة 0010. 5.308 4.509 4 13.528

 نظام علي الهیئة تعمل.5
 لجمیع موحد ترقیم

 الاجراءات مستندات
 .الجمركیة

 دالة 0310. 1.192 1.344 4 14.031

 العالمیة الاسكودا نظام.6
 الاجراءات عمل یبطء

 .الجمركیة
 دالة 0000. 10.632 28.806 4 86.418

 النظام علي الهیئة تركز.7
 الخدمة لتسهیل الالكتروني

 .التطور ومواكبة
  غیر دالة 0780. 2.301 8640. 4 2.591

 النظام علي الادارة تركز.8
 سیر في الالكتروني
 لتقلیل  الجمركیة الاجراءات

  .الخطا نسبة

 غیر دالة 5290. 7400. 5770. 4 1.731

  م2015 –من بیانات الاستبیان  لباحثا داداع: المصدر



223 
 

الحاویـات عـن طریـق  كشـف: (الجمركیـة الادارات تقدمـه الذي والنشاط الجمركیة الاجراءات عملیاتتم اختبار 

 . في هیئة الجمارك 9001/2008مع تطبیق الایزو ) الأشعة السینیة

 ذات الفروقات لمعرفة التباین تحلیل خلال من المعنویة مستوى لاختبار الإحصائي الاسلوب استخدام تم

 وجود قبول ویتم الدراسة فرضیة في المبحوثین لآراء المتوقع والتوزیع الحقیقي التوزیع بین الإحصائیة الدلالة

 لها المقابلة الإحصائیة القیمة كانت كلما ،F  لقیم الاحصائي للاختبار الاحتمالیة القیمة علي بناء فروقات

 . صحیح والعكس فروقات وجود قبول یتم  0.05من أقل

مع  الاجراءات الجمركیةاختبار أثر كشف الحاویات عن طریق الأشعة السینیة عمل علي تسهیل : أولاً 

  :9001/2008اتجاهات المدیرین نحو تطبیق نظم ادارة الجودة الشاملة والأیزو 

  :ليا) 4/30( تشیر نتائج تحلیل التباین للجدول

 تساعد(، )واضحة 9001الایزو علي الحصول تحقیق في الجمارك رؤیة(: قبول الفرضیة  للعبارات .1

 الغرامات(، )العمل انحرافات منع الایزو تطبیق(، )العمل انحرافات تصحیح علي الدوري التفتیش عملیة

 تعمل(، )كافیة بصورة مجزیة العاملین قبل من الجمركیة الإجراءات مخالفة حالة في المطبقة المالیة

حیث إن مستوى ، )الجمركیة الاجراءات مستندات لجمیع موحد ترقیم نظام علي الهیئة

أي أن اثر . علي التوالي)0.000(، )0.031( )0.001( )0.000(، )0.001(، )0.000(المعنویة

السینیة عمل علي تسهیل الاجراءات الجمركیة معنوي عند درجة ثقة  شعةعن طریق الأ لحاویاتا كشف

كشف الحاویات عن لوبالتالي قبول الفرض لهذه العبارات، أي وجود أثر ذات دالة معنویة . (0.95)

تجاهات المدیرین واتجاهاتهم نحو تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایزو علي ا طریق الأشعة السینیة

9001/2008. 
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 تركز(، )التطور ومواكبة الخدمة لتسهیل الالكتروني النظام علي الهیئة تركز(: رفض الفرض للعبارتین .2

مستوى حیث إن ) الخطا نسبة لتقلیل الجمركیة الاجراءات سیر في الالكتروني النظام علي الادارة

 .وبالتالي رفض الفرضیة). 0.05(أكبر من مستوى المعنویة ) 0.529(، )0.078( المعنویة
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في الجمارك  9001/2008العلاقة بین بین تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایزو ) 4/31(جدول 

  :الاجراءات الجمركیة وتسریع

 الاشعة السینیةتسریع الاجراءات الجمركیة عن طریق كشف  

 9001/2008تطبیق الایزو 
 في هیئة الجمارك

 المؤثرات الرئیسیة
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقیمة 
 المعنویة

مستوى 
 الدالة

 تحقیق في الجمارك رؤیة.1
  9001الایزو علي الحصول
 .واضحة

النافذة الواحدة عمل  مشروع
علي تسریع الاجراءات 

 الجمركیة
 

2.903 2 1.452 3.757 .0250 
  
 دالة

 الدوري التفتیش عملیة تساعد.2
 .العمل انحرافات تصحیح علي

3.271 2 1.636 5.997 .0030 
  
 دالة

 انحرافات منع الایزو تطبیق.3
 . العمل

19.568 2 9.784 5.366 .0000 
  
 دالة

 المطبقة المالیة الغرامات.4
 الإجراءات مخالفة حالة في

 العاملین قبل من الجمركیة
 كافیة بصورة مجزیة

5.004 2 2.502 2.812 .0420 
  

 دالة

 ترقیم نظام علي الهیئة تعمل.5
 مستندات لجمیع موحد

 .الجمركیة الاجراءات
10.230 2 5.115 4.691 .0100 

  
 دالة

 العالمیة الاسكودا نظام.6
 الاجراءات عمل یبطء

 .الجمركیة
79.900 2 39.950 14.369 .0000 

  
 دالة

 النظام علي الهیئة تركز.7
 الخدمة لتسهیل الالكتروني

 .التطور ومواكبة
 غیر دالة 4430. 8160. 3170. 2 6330.

 النظام علي الادارة تركز.8
 الاجراءات سیر في الالكتروني
 .الخطا نسبة لتقلیل  الجمركیة

 غیر دالة 8040. 2180. 1650. 2 3310.

  م2015 –من بیانات الاستبیان  لباحثا داداع: المصدر
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اختبار مشروع النافذة الواحدة عمل علي تسریع الاجراءات الجمركیة مع اتجاهات المدیرین نحو تطبیق : ثانیاً 

  :إلي) 4/31(تشیر نتائج تحلیل التباین للجدول :9001/2008نظم ادارة الجودة الشاملة والأیزو 

 تساعد(، )واضحة  9001الایزو علي الحصول تحقیق في الجمارك رؤیة(: قبول الفرضیة  للعبارات .1

 الغرامات(، )العمل انحرافات منع الایزو تطبیق(، )العمل انحرافات تصحیح علي الدوري التفتیش عملیة

 الهیئة تعمل(، )كافیة بصورة مجزیة العاملین قبل من الجمركیة الإجراءات مخالفة حالة في المطبقة المالیة

، )0.025( حیث إن مستوى المعنویة، )الجمركیة الاجراءات مستندات لجمیع موحد ترقیم نظام علي

النافذة الواحدة  مشروعأي أن اثر . علي التوالي )0.000( ،)0.010( ،)0.042( ،)0.000(، )0.003(

وبالتالي قبول الفرض لهذه . (0.95)عمل علي تسریع الاجراءات الجمركیة معنوي عند درجة ثقة 

النافذة الواحدة عمل علي تسریع الاجراءات الجمركیة  لمشروعالعبارات، أي وجود أثر ذات دالة معنویة 

 .9001/2008علي اتجاهات المدیرین واتجاهاتهم نحو تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایزو 

 تركز(، )التطور ومواكبة الخدمة لتسهیل الالكتروني مالنظا علي الهیئة تركز(: رفض الفرض للعبارتین .2

 حیث إن مستوى المعنویة )الخطا نسبة لتقلیل الجمركیة الاجراءات سیر في الالكتروني النظام علي الادارة

  .وبالتالي رفض الفرضیة). 0.05(أكبر من مستوى المعنویة ) 0.804(، )0.443(
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  الخاتمة

  والمقترحاتوالتوصیات نتائج ال

  :نتائجال

  : في ضوء تحلیل البیانات واختبار الفرضیات توصلت الدراسة الي النتائج التالیة

  : اختبار فرضیات الدراسةنتائج : اولا

ـــــین تطبیـــــق نظـــــم ادارة الجـــــودة الشـــــاملة  اظهـــــر  -أ  ـــــة ذات دلالـــــة إحصـــــائیة ب البحـــــث عـــــن وجـــــود علاق

تعـــــــزي لمتغیـــــــري المســـــــتوي التعلیمـــــــي العوامـــــــل الشخصـــــــیة للمـــــــدیرین مـــــــع  9001/2008والایـــــــزو

ـــــــــــزو ـــــــــــي تطبیـــــــــــق الای ـــــــــــة  9001/2008والتخصـــــــــــص الدراســـــــــــي اســـــــــــهم ف فـــــــــــي الادارات الجمركی

 .المختلفة

ـــــین تطبیـــــق نظـــــم ادارة الجـــــودة الشـــــاملة  اظهـــــر  - ب  ـــــة ذات دلالـــــة إحصـــــائیة ب البحـــــث عـــــن وجـــــود علاق

ـــــــــزو ـــــــــي تســـــــــریع الاجـــــــــراءات 9001/2008والای ـــــــــذة الواحـــــــــدة  ســـــــــاعد عل ـــــــــر مشـــــــــروع الناف  لمتغی

 . الجمركیة واسهم في ارضاء العملاء مع هیئة الجمارك السودانیة

ـــــي اتجاهـــــات المـــــدیرینایجـــــابي د أثـــــر و وجـــــأظهـــــر البحـــــث    -ج  نحـــــو تطبیـــــق نظـــــم  لســـــنوات الخبـــــرة عل

 .9001/2008ادارة الجودة الشاملة والایزو
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ـــــق نظـــــم ادارة الجـــــودة الشـــــاملة   - د  ـــــین تطبی ـــــة ذات دلالـــــة إحصـــــائیة ب كشـــــف البحـــــث عـــــن وجـــــود علاق

ـــــــر  ،9001/2008لایـــــــزووا ـــــــي لمتغی ـــــــق الاشـــــــعة الســـــــینیة ســـــــاعد عل كشـــــــف الحاویـــــــات عـــــــن طری

 .تسهیل الاجراءات الجمركیة انعكس ایجابا علي اداء الهیئة وعمل تسریع 

عــــن وجــــود علاقــــة ذات دلالــــة إحصــــائیة بــــین عوامــــل البیئــــة الخارجیــــة مــــع تســــهیل  بحــــثكشــــف ال  - ه 

 .وتسریع الاجراءات الجمركیة انعكس ایجابا علي اداء الهیئة

والایــــــزو  نظــــــم إدارة الجــــــودة الشــــــاملةتطبیــــــق هیئــــــة الجمــــــارك تــــــوفر جمیــــــع المتطلبــــــات الاساســــــیة ل  -و 

9001/2008. 

ـــــــنظم ادارة   - ز  ـــــــز  9001/2008الجـــــــودة الشـــــــاملة والایـــــــزوقـــــــاد تبنـــــــي المبـــــــادئ الاساســـــــیة ل الـــــــي التمی

 .والتحسین والتطور في اداء العاملین بالهیئة

یمكـــــــــن أن  9001/2008ان تطبیــــــــق نظــــــــم ادارة الجــــــــودة الشــــــــاملة والإیــــــــزوالــــــــي  اظهــــــــر البحــــــــث  -ح 

 .یشمل أجزاء من هیئة الجمارك أو من العملیات الجمركیة

  :النتائج العامة: ثانیا

  : تتمثل النتائج العامه في الاتي

ــــة الجمــــارك لمواجهــــة المشــــكلات التــــي   -أ  ــــدي المــــدیرین فــــي هیئ ــــر ل یوجــــد توجــــه اســــتراتیجي فــــي التفكی

تعتــــــــرض تــــــــاخیر ســــــــیر الاجــــــــراءات الجمركیــــــــة مــــــــع جمیــــــــع الجهــــــــات ذات الصــــــــلة بــــــــالاجراءات 

  .الجمركیة
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تخدمة فـــــــي عملیـــــــات العـــــــاملین بالجمـــــــارك یـــــــري أهمیـــــــة التـــــــدریب علـــــــي التكنولوجیـــــــا المســـــــ معظـــــــم  - ب 

 .البرید الالكتروني ونظام الاسكودا العالمیة

 الجـــــودة الشـــــاملةادارة الغالبیـــــة العظمـــــي مـــــن مـــــدیري ادارات الجمـــــارك لـــــم یتلقـــــوا دورات علـــــي نظـــــم   -ج 

 . 9001/2008والایزو

تطبیــــــــق الاعفــــــــاءات والامتیــــــــازات الجمركیــــــــة للمصــــــــانع قیــــــــد التشــــــــیید یعیــــــــق تسلســــــــل الاجــــــــراءات   - د 

 .بعض الاخطاء الجمركیة وتسوده

 .م2010قانون الاستثمار الاجنبي یحتاج الي تعدیل مع قانون الجمارك لعام   - ه 

  : توصیاتال

بعـدد مــن التوصــیات والاقتراحـات لرفــع مســتوي الخـدمات التــي تقــدمها هیئـة الجمــارك ولتحســین  یوصـي البحــث

  : تم تقسیم التوصیات علي النحو الاتيعلیه الاداء في الادارات المختلفة، 

  : لعاملین بهیئة الجماركلتوصیات خاصة : اولا

العمــل علـــي ترســـیخ التوجـــه والتفكیــر الاســـتراتیجي فـــي التعامـــل مــع الجهـــات ذات الصـــلة بـــالاجراءات   -أ 

  .والعمل علي تسریع وتسهیل الاجراءات الجمركیة الجمركیة

مســتثمرین والمــوردین العــاملین والمتعــاملین مــع الهیئــة مــن ال لــدي حتیاجــاتالاتحدیــد اهمیـة التــدریب و    - ب 

والتي تعمل علي تسـهیل  لالحاقهم بالدورات المناسبة لتسییر قدراتهم التي تساعدهم في تحقیق اهدافهم

 .وتسریع الاجراءات الجمركیة
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ــــات الاجــــراءات   -ج  ــــة فــــي عملی ــــة التطــــور التقنــــي والفنــــي فــــي مجــــالات الاتصــــال والاجهــــزة الحدیث مواكب

 .الجمركیة

  : یرینتوصیات خاصة بالمد: ثانیا

عملیة التطویر والتحسین المستمر هي عملیة شاملة تدعمها عملیة تطویر وتحسـین ذاتـي للافـراد، لـذا   -أ 

علـــي المـــدیرین ان یكـــون لـــدیهم الحـــافز لتطـــویر قـــدراتهم ذاتیـــا مـــن خـــلال صـــقل معـــارفهم وحضـــور 

بالتكنولوجیــا او السـمنارات والنــدوات والمــؤتمرات العلمیــة، مــن خـلال التجــاوب مــع التطــورات الحاصــلة 

  .الحدیثة الاسالیب والطرق الاداریة

ان فـــرص التطـــویر والتحســـین الكلـــي فـــي الادارة یعتمـــد اعتمـــادا كبیـــرا علـــي المـــدیرین ومـــدي ملائمـــة    - ب 

ثقافـة تنظیمیـة و طرقهم للوفاء بأحتیاجات المستقبل ویتحقق ذلك من خلال تـوفر رؤیـة عامـة مشـتركة، 

 .یادة تعلم الافراد مفاهیم تحسین الجودةقو تدعم الالتزام وتدعم السلوك، 

ادارة فـــي عملیـــة تخطـــیط وتنفیـــذ وتطبیـــق مواصـــفات نظـــم  ات المختلفـــةاهمیـــة اشـــراك العـــاملین بـــالادار   -ج 

 .ورفع الروح المعنویة لهم 9001/2008الجودة الشاملة والایزو

والاهتمام بالعمل ویساعد  تقدیم الحوافز والمكافآت التشجیعیة لجمیع العاملین بالهیئة یزید من الفاعلیة  - د 

 .في جودة العمل بشكل عام

تـــوفیر الاحتیاجـــات الفنیـــة مـــن برمجیـــات متخصصـــة وتـــدریب جمیـــع العـــاملین حتـــي یتمكنـــوا مـــن أداء   - ه 

 .عملهم بجودة عالیة لتحقیق الاهداف المرجوة

  : عامةتوصیات : ثالثا
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 .مع الجماركان تعمل هیئة الجمارك علي تقلیل الشكاوي المقدمة من المتعاملین   -أ 

 .واعطاء مزایا للمستثمرین المحلیینقوانین الاستثمار  راجعةم  - ب 

التجـارة  عملیـة وذلك لتسهیل ذات الصلة بالاجراءات الجمركیة تعزیز التعاون والشراكة مع الجهات   -ج 

 .الدولیة

  :مقترحات لدراسات مستقبلیة: رابعا

والتـــي لـــم  9001/2008تطبـــق الایـــزو اجـــراء دراســـات مقارنـــة الاداء بـــین المؤسســـات الخدمیـــة التـــي   -أ 

 .تطبق

دراســات تخــص العمــلاء مــن جانــب هیئــة الجمــارك تســرد المشــكلات والمعوقــات التــي تواجــه  اجــراء   - ب 

 .الموردین

 .اجراء دراسات تخص معوقات المستثمرین مع اجراءات هیئة الجمارك السودانیة   -ج 
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 .م، ادارة السلوك التنظیمي2011كردي، احمد السید  .28

، 6 م، الســلوك التنظیمـــي مــدخل بنـــاء المهــارات، الـــدار الجامعیــة الاســـكندریة، ط1997مــاهر، احمـــد  .29

 .القاهرة

م، سلوك الانسان في المنظمات في فهم ادارة الجانب الانساني في العمـل، دار 2002محمد، سلطان  .30

 .الجامعة الجدیدة، الاسكندریة

 .م، سلوك الناس في العمل نظرة تأملیة معاصرة، القاهرة1996مصطفي، احمد سید  .31
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، جامعـــة 8، الســنة 2العـــدد  م، علـــم الــنفس البیئـــي، مجلــة العلـــوم الاجتماعیــة1985منصــور، طلعــت  .32

 .الكویت

ــــي تطــــویر المنظومــــة الاداریــــة، الشــــركة العربیــــة للنشــــر 1995نظمــــي، نصــــراالله  .33 ــــة الطریــــق ال م، بدای

 .والتوزیع، القاهرة

  العلمیة الابحاث والرسائل: ثالثا

 .مركز اطفال الخلیج ،ركز دراسات وبحوث المعوقینم م،2013سهام  ابراهیم، .1

م،الاتجاهـات البیئیـة لطـلاب كلیـات التربیـة، سلسـة 1985الـدمرداش ودسـوقي، محمـد احمـد ابراهیم، صبري  .2

 .بحوث ودراسات في البیئة، مصر

م، ادارة الجودة الشاملة وتطبیقاتها في مجال التدریب في السودان، دكتـوراه، جامعـة 2008اسماعیل بشیر،  .3

 .السودان للعلوم والتكنولوجیا

اثــر تطبیــق الجــودة الشــاملة والامتیــاز فــي ترقیــة اداء المؤسســات الخدمیــة، م، 2012الطیــب ابــراهیم عســل  .4

  .دكتوراه، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

م، اتجاهـــات القیـــادات الامنیـــة نحـــو تطبیـــق ادارة الجـــودة الشـــاملة، رســـالة 2006جبـــر بـــن حمـــود بـــن جبـــر  .5

  .ماجستیر، جامعة نایف للعلوم الامنیة، الریاض

المتطلبات الجدیدة والازمة التي تواجه المنظمات  9001/2000، ماجستیر ایزوم2000 ،زاهر شرارة .6

 .الصناعیة المصریة للتوافق معها، جامعة عین شمس، القاهرة

م، الاتجاهـات البیئیــة لطـلاب جامعـة القــاهرة، معهـد الدراســات والبحـوث البیئیــة، 1993سـالم، صـلاح الــدین  .7

 .القاهرة
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، مــدي تــاثیر الاجــراءات الجمركیــة علــي تطــور النقــل بالحاویــات، م2012ریم عــوض االله الشــیخ عــوض الكــ .8

  .جامعة الرباط الوطني، اكادیمیة الشرطة العلیا دبلوم عالي،

 الدوریات والمجلات : رابعا

في الشركة  9000م، اتجاهات الادارة العلیا نحو تطبیق مواصفات الایزو2000الحمیضي، عبد الرحمن  .1

، ابریل، ص 1، العدد 40، مجلة الادارة العامة، الریاض مجلد )سابك(الاساسیة  السعودیة للصناعات

145. 

م، الارشاد الاسري للاطفال ذو الحاجات الخاصة، الجزء الثاني، 2003لمبي، روز ماري ومورنج  .2

 .الفنیات واسالیب التدخل، ترجمة علاء الدین كفافي ومایسة احمد، القاهرة، دار قباء

م، فاعلیة استراتیجیة التعلم التعاوني في اكتساب مهارات مجال تصمیم وانتاج 2001یة فوز  أبا الخیل، .3

، جامعة الملك عبد العزیز، 20الوسائل التعلیمیة، مجلة مستقبل التربیة العربیة، المجلد السابع، العدد 

 .الریاض

 ،مجلة البحوث م، اتجاهات الشباب نحو المطالعة في المجتمع الكویتي،1981القطب، اسحق یعقوب  .4

 .60-55 ص ، ص181العدد 

، المنظمة العربیة 1العدد 13م، الخصائص النفسیة للقیادة الاداریة، المجلد 1989تركي، مصطفي احمد  .5

 .للعلوم الاداریة، عمان، الاردن

م، مفهوم الاتجاه في العلوم النفسیة والاجتماعیة، مجلة العلوم الاجتماعیة، 1980سلامة، آدم محمد  .6

 .18- 7 ص ص ،4 العدد

 .م، الاداء التنظیمي، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الاداریة2007زاید، عادل  .7
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المركز القومي  ،لتكوین الاجتماعي والبنیة الطبقیة في مصرم، ا1988عبد الباسط، عبد المعطي  .8

 .للبحوث الاجتماعیة والجنائیة، القاهرة

طة، مركز البحوث والدراسات دبي ،الامارات العربیة محمد مراد، ندوة ادارة الجودة في مجال الشر  .9

 . المتحدة

م ، الفروق في السلوكیات البیئیة المسئولة 2004هویدي، محمد عبد الرازق والمدني واسماعیل، محمد  .10

بین المعلمین والطلاب في المرحلة الثانویة بمملكة البحرین ، مجلة العلوم الاجتماعیة ، جامعة الكویت 

 .659-631ص  3العدد  32، المجلد 

 .م2014-م2010خطة هیئة الجمارك السودانیة  .11

  .م2014دائرة التخطیط والبحوث هیئة الجمارك السودانیة  .12

 ورش عمل : خامسا
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  الملاحق 
  

  .التدریب برامج احد لمسح عینة): 1(ملحق رقم 

  . انبیخطاب تحكیم الاست): 2(ملحق رقم 

  .لجنة المحكمین): 3(ملحق رقم 

  .انبیالاست): 4(رقم  ملحق
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  )1( ملحق

  التدریب برامج احد لمسح عینة

  ................المدرب...................الیوم........................البرنامج اسم

  .الخاص رأیك تمثل التي الكلمة امام) √( علامة ضع فضلك من

 ضعیف عادي جید ممتاز 

     .البحث محل الموضوع تغطیة - 1

     .الموضوع مادة تنظیم - 2

     .الموضوع مادة عرض - 3

     .الموضوع على المستخدمة التدریبات - 4

     .المستخدمة التدریبیة المادة ملائمة - 5

     .الصعوبة مستوى - 6

     .البرنامج طول - 7

     .المدرب فعالیة - 8

  .البرنامج في الضعف نقاط و القوة نقاط حدد - 9

 الضعف نقاط القوة نقاط

    
 البرنامج؟ هذا لحضورك مختلف بشكل ستفعله الذي ما - 10

 البرنامج؟ هذا على إدخالها تقترح التي التحسینات هي ما - 11

  البرنامج؟ هذا على العامة تعلیقاتك هي ما - 12

  )1998( جابلونسكي جوزیف  :المصدر
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  )2(ملحق رقم 
  / السید الدكتور
  السلام علیكم ورحمة االله               

ان المرفق وهي عن الدراسة التي اقوم بها یبأن یسمح وقتكم وان احظي بموافقتكم بقبول تحكیم الاستب أمل 
  : تحت عنوان

  تقییم اتجاهات المدیرین نحو تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة
  م2015-م2010السودانیة  هیئة الجماركحالة  دراسة

جامعة  ،الجودة الشاملة من كلیة الدراسات العلیا تطبیقاتوذلك استكمالا للحصول علي درجة الدكتوراة في 
  : یقوم البحث علي الفرضیات التالیة. السودان للعلوم والتكنولوجیا

بین العوامل الشخصیة للمدیرین واتجاهاتهم نحو تطبیق نظـم إدارة الجـودة ذات دلالة احصائیة توجد علاقة  .1

 .توي التعلیمي، تعزي لمتغیر المس9001/2008الشاملة والایزو 

بین العوامل الشخصیة للمدیرین واتجاهاتهم نحو تطبیق نظـم إدارة الجـودة ذات دلالة احصائیة توجد علاقة  .2

 .، تعزي لمتغیر التخصص الدراسي9001/2008الشاملة والایزو 

لجـودة بین العوامـل الوظیفیـة للمـدیرین وأتجاهـاتهم نحـو تطبیـق نظـم إدارة اذات دلالة احصائیة توجد علاقة  .3

 .، تعزي لمتغیر عدد سنوات الخبرة في العمل الجمركي9001/2008الشاملة والایزو 

بین العوامـل الوظیفیـة للمـدیرین وأتجاهـاتهم نحـو تطبیـق نظـم إدارة الجـودة ذات دلالة احصائیة توجد علاقة  .4

 .، تعزي لمتغیر الوضع في الهیكل التنظیمي لهیئة الجمارك9001/2008الشاملة والایزو 

فـي الجمـارك  9001/2008بین تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایـزو ذات دلالة احصائیة توجد علاقة  .5

 .تسهیل الاجراءات الجمركیةو 

فـي الجمـارك  9001/2008بین تطبیق نظم إدارة الجودة الشاملة والایـزو ذات دلالة احصائیة توجد علاقة  .6

 .الاجراءات الجمركیة وتسریع
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ان من تعدیل او حذف او اضافة یكم ووقتكم في سبیل ابداء الراي والمشورة حول هذه الاستبشاكرا ومقدرا جهد
  . ما ترونه مناسبا لتطویر إداة الدراسة

  وجزاكم االله خیرا
  عبدالكریم معتز محمد قیلي: الباحث                                                   

  0122241786: ت                                    .انیمرفق الاستب *
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  )3(ملحق رقم      
 انیلجنة تحكیم الاستب

  
  الجامعة  التخصص  الاسم

مشارك عمید كلیة الدراسات . أ  فتحي محمد سلیمان. د
  التقنیة والتنمویة

  جامعة البحر الاحمر

  البحر الاحمرجامعة   مساعد قسم إدارة الأعمال. أ  محمد مختار موسى. د
  جامعة الجزیرة  إدارة الأعمالقسم   مجدي محمد حمد النیل .د
عمید كلیة  إدارة الأعمال قسم  ابراهیم الكوارتيمحمد . د

  السیاحة والفندقة
  جامعة البحر الاحمر

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  



244 
 

  )4(ملحق رقم 
  الاستبیان

  .المناسبة الاجابة امام)  √(   علامة بوضع التالیة الاسئلة عن الاجابة أرجو
   والوظیفیة الشخصیة البیانات

 :عمرال - 1

  40 من اقل      سنة 30 من اقل

  فأكثر سنة 50  50 من اقل

 :النوع - 2

  أنثي  ذكر

 :التعلیمي المؤهل - 3

  الجامعي دون

  جامعي

  علیا دراسات

 
  :الدراسي التخصص  - 4

  القانون بكالریوس  الشرطة قانون دبلوم

  هندسة  حاسوب

  تطبیقیة  علوم  واقتصاد تجارة

    اخري

  
  :الجمارك لهیئة التنظیمي الهیكل في لوضعا - 5

   دائرة مدیر  إدارة مدیر

  شعبة رئیس   فرع مدیر

 :الخبرة سنوات عدد - 6
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  سنوات 10 من واقل 5 من              سنوات 5 من اقل

  سنة 15 من أكثر              سنوات 15 من واقل 10 من

 :الشاملة الجودة ادارة نظم مجال في التدریبیة الدورات عدد - 7

    دورة 4 من واقل 1 من  یوجد لا

  دورة 7 من اكثر               دورة 7 من واقل 4 من

  
  الشاملة لجودةلنظم ادارة ا الاساسیة المتطلبات: المحور الاول

 بشدة موافق غیر موافق غیر محاید موافق بشدة موافق 

 الجمارك لهیئة الجودة سیاسة - 8
 .بالهیئة العاملین جمیع یطبقها

     

 قبل من قوي التزام هنالك - 9
 مستوي رفع تجاه الهیئة مدیرین

 .تقدمها التي الخدمات

     

 یشرح دلیل الهیئة وفرت - 10
 بمعاییر للالتزام العملیة الجوانب

 .الشاملة الجودة ادارة نظم

     

 للجمارك الداخلیة العمل بیئة - 11
 الجودة نظم تلبي بصورة مهیأة

 .الشاملة

     

 محددة خطوات الهیئة وضعت - 12
 والوثائق المستندات اصدار لاعتماد

 .الادارة في
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  الجمركیة الادارات تقدمه الذي والنشاط الجمركیة الاجراءات عملیات: المحور الثاني
 بشدة موافق غیر موافق غیر محاید موافق بشدة موافق 

 طریق عن الحاویات كشف - 13
 تسهیل علي عمل السینیة الاشعة

 .الجمركیة الاجراءات

     

 عمل الواحدة النافذة مشروع - 14
 .الجمركیة الاجراءات تسریع علي

     

 تدریب خطة الهیئة وضعت - 15
 الشاملة الجودة بنظم وتوعیة

 .للعاملین

     

 عمل بیئة الهیئة وفرت - 16
 لكل مناسبة وآلات ومعدات

 .الجمركیة  العملیات من عملیة

     

 مراجعة علي الهیئة تعمل - 17
 من للتأكد الجمركیة الاجراءات

 .الشاملة الجودة لمتطلبات تلبیتها

     

 بأخلاقیات الجمارك تلتزم - 18
 في العدالة حیث من العمل

 .التعامل
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  الجمارك هیئة في 9001/2008الایزو تطبیق: المحور الثالث
 بشدة موافق غیر موافق غیر محاید موافق بشدة موافق 

 تحقیق في الجمارك رؤیة - 19
 9001الایزو علي الحصول
 .واضحة

     

 الدوري التفتیش عملیة تساعد - 20
 .العمل انحرافات تصحیح علي

     

 انحرافات منع الایزو تطبیق - 21
 .العمل

     

 في المطبقة المالیة الغرامات - 22
 الجمركیة الاجراءات مخالفة حالة
 بصورة مجزیة العاملین قبل من

 .كافیة

     

 ترقیم نظام علي الهیئة تعمل - 23
 الاجراءات مستندات لجمیع موحد

 .الجمركیة

     

 یبطء العالمیة الاسكودا نظام - 24
 .الجمركیة الاجراءات عمل

     

 النظام علي الهیئة تركز - 25
 ومواكبة الخدمة لتسهیل الالكتروني

 .التطور

     

 النظام علي الادارة تركز - 26
 الاجراءات سیر في الالكتروني
 .الخطا نسبة لتقلیل الجمركیة
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  الجمركیة ءاتاالاجر  علي المؤثرة الخارجیة البیئة: المحور الرابع
 بشدة موافق غیر موافق غیر محاید موافق بشدة موافق 

قانون الاستثمار الاجنبي غیر  - 27
  .واضح

     

 الاجنبي الاستثمار قانون - 28
 قانون مع تعدیل الي یحتاج

 .الجمارك

     

 الجمركیة الاعفاءات تطبیق - 29
 تسوده التشیید قید للمصانع
 .اخطاء

     

 تشن التي الاعلامیة الحملات - 30
 زادت الجمارك عمل علي هجوما

 .بالعمل والوعي الثقة

     

 الجمركیة الاجراءات تكملة - 31
 .اخري جهات من موافقات تتطلب

     

 الصلة ذات الجهات - 32
 في تتسبب الجمركیة بالاجراءات

 .الجمركیة الشهادة تأخیر

     

 كافة بتفیذ الجمارك تقوم - 33
 الخارجیة الجهات مع التزاماتها

 .الصلة ذات

     

 الالكتروني البرید تطبیق - 34
 الجهات مع للجمارك) السیرك(

 بالاجراءات الصلة ذات الخارجیة
 الاجراءات تسریع في ساعد

 .الجمركیة
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  9001/2008والایزو الشاملة الجودة نظم بتطبیق المدیرین قناعة مدي: المحور الخامس
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اعطــــي  9001تطبیــــق الایــــزو  - 35
 .نتائج جیدة

     

 للایــــــزو الاساســـــیة المتطلبـــــات - 36
  .مرهقة 9001

     

 للایــــــزو الاساســـــیة المتطلبـــــات - 37
 .مادیا مكلفة 9001

     

 زاد 9001الایــــــــــــــــزو تطبیــــــــــــــــق - 38
 .الهیئة في الكتابیة الاعباء

     

 اصدار اي ستطبق الادارة - 39
 .9001 للایزو جدید

     

  
  
 
  

  
  

  


