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  الفصل الأول

 للبحثار العام ـطلإا
 المقدمة

ــع الكفـــاءة أســـمته التغییـــر والبحـــث عـــن  تعـــیش المؤسســـات الخدمیـــة الیـــوم عصـــرا ســـالیب رفـ

، حیث یشهد العصـر الحـالي تطـورات متسـارعة فـي كافـة المجـالات لاسـیما الخدمیـة داءالاوالتمیز فى 

همهـــا التســابق نحـــو التمیـــز ألعدیـــد مـــن التغیــرات والتحـــدیات ا مامهاأالســودانیة هیئـــة الجمـــارك فإنلــذلك

قتصــادیالعالمي وظــاهرة نفتــاح الإالإوالعــالمي، التطــور التكنولــوجي الســریع ، علــى المســتویین الإقلیمــي

  .فضلدة وعى العملاء في طلب الخدمة الأنقص الموارد المالیة وزیا،العولمة 

داریـة حدیثـة إسـالیب أبنـى سـالیبها التقلیدیـة وتأتغییـر لسـعى  الیالهیئة الجمـارك السودانیةلذلك اتجهت   

 .المؤسسیالعالي والمقدرة على التمیزداءالاتواكب ما تتطلبة المرحلة وتبرز من خلالها جودة 

مــا عادتتواكبــالتطور والمنافســة فــي مؤسســات القطــاعین العــام والخــاص إن الأسـالیب الإداریــة التقلیدیــة 

ان تبقى وتحقق عائدات عالیة ومخـاطر أقـل ومسـتوى فـرص رفیعـة لا منـاص  وان المؤسسة التي ترید

وبالتــالي أهــداف المؤسســة  فــي الحــال و  املیناهج إداریــة حدیثــة تحقــق رضــاالعلهــا إلا أن تنــتهج منــ

  .المستقبل

مــن المنــاهج الإداریــة الحدیثــة المتبعــة الآن لمقابلــة البیئــة التنافســیة فــي ظــل العولمــة هــي نظــم        

المفـاهیم باعتبارهـا مـن دارةین فـي مجـال الإالبـاحثالجودة لذا فقد تركزت علیهـا أنظـار الممارسـین و  إدارة

الفلسـفیة التـي رشـادیة و فكـار والمبـادئ الإاذ تقوم على مجموعة من الأالمجتمعات  داریة الحدیثة فيالإ

ذلك أصــبح هنــاك وعــى وبــ.المؤسســیالمتمیز داءالاإلیــجــل الوصــول أخــذ بهــا مــن یمكــن لأى مؤسســة الأ
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ل مـع وسط واضعي السیاسات ومتخذي القرارات في القطاعین العـام والخـاص ممـا یعیـنهم علـى التفاعـ

یـــة القائمـــة علـــى المنافســـة الحـــرة قتصـــادي ومبـــادئ منظمـــة التجـــارة العالممفـــاهیم العولمـــة والتحریـــر الإ

ٕ و    .قتصاد السوق ا

الجودةلتقـــدیم  خدمـــة ذات جـــودة  إدارةن بعـــض  المؤسســـات والوحـــدات الحكومیـــة بـــدأت تتبنـــى نظـــم إ

شـباع حاجـات داءالاعالیة وبأقل تكلفة كجزء من ضبط  ٕ المؤسسي فـي الدولـة وتقصـیر الظـل الإداري وا

ات  فالقائــد النــاجح هــو مــن یبحــث عــن التجدیــد والتطــویر فــي مؤسســتهنتیجة للتغیــر . العمــلاءالعــاملین و 

حیـــث بـــرزت ،الأعمالوحاجـــة المؤسســـات للبقـــاء فـــي مجـــال  الأعمـــالي بیئـــة الدینامیكیـــة والتنافســـیة فـــ

  .الجودة كمرحلة تطویریة جدیدة لمواجهة مشكلة الجودة  إدارةمفاهیمنظم 

لــم تعــد الجــودة مجــرد مفهــوم تقلیــدي یتعلــق بالمطابقــة للمواصــفات بــل أصــبح فلســفة فكریــة تعــم كیــان 

ــا و فـــي علاقتهـــا مـــع الغیـــربكامالمؤسســـة  ــذل ،لهـ لقیـــام  الأعمـــالك أدى التطـــور الســـریع فـــي بیئـــات كـ

والتــــي أثــــارت  )(ISO9001/2008دولیــــة المواصــــفات سلســــلة الالمنظمــــة الدولیــــة للتقیــــیس بإصــــدار 

دمي أصـبح مــن الضـرورة بمكـان أن تعمـل المنشــآت بشـقیها العـام والخـاص ، والخــ وهتمـام العـالمي الإ

القطـــاع  اداءالمؤسســـي للوصـــول لمصـــاف العالمیـــة وذلـــك بتحســـین داءالاوالإنتـــاجي فـــي اتجـــاه تجویـــد 

ــــالالإنتاجیو  ـــــــ ـــــــدمي وبالت ــــي بالخــــ ـــــــ ـــــــت بإلتزامي تف ــــ ـــــــواء إن كان ـــــــــا ســــ ـــــــــولاتهــ ــــــــهادات   هاحصــ ـــــى شـــ ــــــ عل

ISO9001/2008)(یة أو زیادة الفاعلیةأو التحسین المستمروتحقیق الربح.  

حد المقاییس الدولیـة التـي یؤخـذ بهـا لتأكیـد نظـام الجـودة لـدى أتعد )(ISO9001/2008ن المواصفة إ

ــــد مــــن المنظمــــات منظمــــة التجــــارة العالمیــــة  و  ـــة ، و العدی ــــد اعتبــــر و المؤسســــات والشــــركات العالمیـ ق

لاســیما وان ولــى نحــو تحقیــق نظــام الجــودة الكلیــة هــذه المواصــفة الخطــوة الرئیســیة الأالحصــول علــى 
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وذلـــك  الإقتصـــادیةریـــر التجـــارة الدولیـــة والعولمـــة متطلبـــات تحبتفی) (ISO9001/2008 المواصـــفة 

تطویر المؤسســات وتخفـــیض تكــالیف التشـــغیل ،والصــمود فـــي وجــه المنافســـة هتمـــامبالإبتركیزهــا علــى 

همیــة دراســة أقتصــادي والإدركــت معظــم الــدول بغــض النظــر عــن مــدى تقــدمها العلمیألــذلك . العالمیــة

ثــم  الإقتصــادیةعتمــد علــى مقــدرة الدولــة قتصــادي یالإن النمو الجــودة وذلــك لأ إدارةوتطبیــق مفــاهیم علمــ

ــى أالشـــركات والمؤسســـات التابعـــة لهـــا لـــذلك لابـــد لهــــا ان تتبنـــى  ــوم علـ ــة أنظمـــة فعالـــة تقـ ســـس علمیــ

  .ساسیة لتقدمها أمدروسة تساعد وتكون ركیزة 

لحكومـات فـي هـذا المجـال صـدرتها اأالجودة جاء انعكاسـاْ لتشـریعات عدیـدة  إدارةهتمام الحكومیبن الإإ

م والتــي تمــنح 1951للجــودة عــام ) Deming(الحكومــة الیابانیــة مشــروع جــائزة دیمــنج صــدرتأحیــث 

قـرت الولایـات المتحـدة الامریكیـة أكمـا . مستوى الجودة وفقا لشـروط الجـائزة  إليفضل منظمة تصل لأ

جــائزة الــرئیس وتمــنح لمنظمــات القطــاع العــام ، وجــائزة مــالكوم بالــدریج  : الجــودة همــا  دارةجــائزتین لإ

 1988سســت معهــد الجــودة الفــدرالي عــام أو  ،م وتمــنح لمنظمــات القطــاع الخــاص1987التیتأسســتعام 

صــدار الجـــائزة إم تــم 1988الــذى یشــارك فــي تقــدیم الجـــائزة النموذجیــة لتحســین الجــودة ، وفـــى العــام 

ـــة ، وفــــــى الاســــــترا ــــا للــــــدخول فــــــي عصــــــر العولمـــ ـــات الاســــــترالیة وتهیئتهــ ــجیع المنظمـــ ــدف تشــــ لیة بهــــ

وفـى  .وضـبط الجـودة دارةصدار الجائزة الاوربیة بدعم كامل من المنظمـة الاوربیـة لإإم تم 1991العام

  .م 2003قرت الحكومة جائزة رئاسة الجمهوریة للجودة والتمیز المؤسسیفي العام أجمهوریة السودان 
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  البحثمشكلة
 :التاليئسیالر التساؤل في البحثمن خلال ما تقدم یمكن صیاغة مشكلة 

بهیئة  المؤسسي داءالاعلى تحسین )(ISO 9001/2008الجودة إدارةتطبیق نظم  أثرما 
  ؟الجمارك السودانیة

  .جابة علیهاالإ البحثحاول یفرعیة عدة تساؤلات ئسییتفرع من التساؤل الر و 

  المؤسسي؟ داءالاوتحسین ) (ISO9001/2008الجودة  إدارةما العلاقة بین تطبیق نظم  .1

  ؟ ISO9001/2008ما درجة رضا العاملین بهیئة الجمارك عن تطبیق نظام . 2

ـــدي الإ .3 ــا مـــ ـــاطمــــ ـــ ـــــم  رتب ـــق نظـ ـــ ــــــق الأ) (ISO9001/2008الجــــــودة  إدارةبــــــین تطبی هــــــداف وتحقی

  المؤسسیة؟

  البحثأهداف 

 :تيالي الآ البحثهدف ی

الجــودة وتحســین   إدارةلــنظم  الســودانیة التعــرف علــى طبیعــة العلاقــة بــین تطبیــق هیئــة الجمــارك -1

  .المؤسسي داءالا

  ؟ ISO9001/2008تطبیق نظام  بعددرجة رضا العاملین بهیئة الجمارك  بیان- 2 

ــــ رتبــــــاطالكشــــــف عــــــن الإ .3 ــــــین تطبیقنظمــ ــــــق ) (ISO9001/2008الجــــــودة  إدارةب هــــــداف الأوتحقی

  .المؤسسیة

لصــانعي القــرار فــي  البحــثتقــدیم مجموعــة مــن  التوصــیات الواقعیــة والعلمیــة المســتمدة مــن نتــائج . 4

 ).(ISO9001/2008الایزولتبنى تطبیق  المختلفة  المؤسسات الخدمیة
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الجـــودة والتمیــز بشــكل عـــام ممــا یســاعد علـــي  إدارةالدراســات التـــي تناولــت تطبیقــات بدعــم المكتبة. 5

 .الایزوإجراء المزید من الدراسات في مجال تطبیقات 

  البحثأهمیة 
للــبلاد  الإقتصــادیةالتنمیــة  إلــيتنفیــذ سیاســات الدولــة والتــي تــؤدي تقــوم هیئــة الجمــارك الســودانیة ب    

جنبـــي الأ الإســـتثماروتشـــجیع ) حمایـــة المنتجـــات الوطنیـــة(مثـــل تنفیـــذ السیاســـات التجاریـــة والصـــناعیة 

ثــار الســالبة التــي یمكــن أن تترتــب مــن أنشــطة قتصــاد الــوطني مــن الاحمایــة الإ إلــيالمباشــر إضــافة 

المؤسســي وتحقیـق الجـودة بدرجـة مـن الكفـاءة العالیـة والتــي  داءالاترقیـة  لـذلك كـان لابـد مـن، بیـالتهر 

ــودانیة والــــذي بــــدور بهیئــــة الجمارك داءلاتحســــین المســــتمرلالي لــــإتــــؤدى  ــيیــــؤدى  هالســ تلبیــــة رغبــــات  إلــ

  : فیالاتي  البحثهمیة أجمال إویمكن وأصحاب المصالح الأخرى العاملین وحاجات 

 الإداراتالجــودة بتاثیرهــا المختلفــة فــي  إدارةإمــداد القــائمین والمســئولین بحقــائق وواقــع تطبیــق نظــم  .1

ــ الجمــارك الســودانیةبهیئــة  د مــن فعالیتهــا بمــا یحقــق لیتســني لهــم وضــع الخطــط واللــوائح التــي تزی

حــداث تغیــرات إیجابیــة تــنعكس إیجابــاً علــي جمیـــع إد، المؤسســي للعــاملین  داءالاتحســین  ٕ ارات وا

 .هیئة الجمارك السودانیة

المؤسســي  داءالابــرة الإداریــة فــي تطــویر وتحســین بمقترحــات وآراء نابعــة مــن أصــحاب الخ یســهم .2

 . الإداراتمن خلال الأسالیب التي ینتهجها مدیرو 

ســتفادة منهــا فــي بنــاء نظریـــات الجــودة ویمكــن الإ إدارةتطبیــق نظــم ســهم فــي البحــوث الخاصــة بی .3

 .تقوم علي أساس التمیز المؤسسي والتنافسیةإداریة جدیدة 
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العلیــا فـــي  دارةكونهــا محاولــة للوصــول إلــي توصــیات لصــناع القــرار فــي الإ منالبحــثتنبــع أهمیــة  .4

 .وربط النظریات الإداریة بالواقع للعمل والتطبیق الإداراتهذه 

والمهتمـــین هتمـــام البـــاحثین إتظهـــر الأهمیـــة كـــذلك فـــي تســـلیط الضـــوء علـــي موضـــوع طالمـــا آثـــار  .5

 داءالاوصــول إلــي نتــائج تســهم فــي تحســین لإجــراء المزیــد مــن الدراســات التــي تتناولــة وتطبیقاتــة لل

 . وتجویده 

الجــودة التــي تعمــل علــي إیجــاد نظــام شــامل  إدارةتبــرز الأهمیــة إلــي ضــرورة الأخــذ بفلســفة نظــام  .6

 . لجودةیتوقع منه إحداث تغیرات إیجابیة في بیئة العمل ذات مواصفات عالیة ا

 إدارةفــي تغطیــة النــدرة الواضــحة فــي الدراســات الســودانیة المنشــورة التــي تناولــت تطبیقـــات ســهم ی .7

 الایـزوالجودة والتمیز بشكل عام مما یساعد علي إجراء المزید مـن الدراسـات فـي مجـال تطبیقـات 

ــة أولـــي فـــي سلســـلة الدراســـات العلمیـــة المتخصصـــة فـــي نظـــم والتـــي  ــودة فـــي  إدارةتمثـــل حلقـ الجـ

 .المؤسسات الخدمیة بشكل خاص

 .المؤسسي لدیهم داءالافي محاولة رفع مستوي  الإداراتقد یفید مدیري  .8

  .المؤسسي وتطویره داءالافي تحسین  خطوة لإلقاء الضوء علي تجربة هیئة الجمارك الخدمیة .9
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  نموذج البحث)  1( شكل 
  

  البحثفرضیات 

ــد علاقـــــة ذات دلالـــــة . 1 ـــودة  إدارةبـــــین تطبیقنظمـــــ إحصـــــائیةتوجـــ وتحســـــین )(ISO9001/2008الجــ

  .بهیئة الجمارك السودانیة المؤسسيداءالا

وتحقیـــق رضـــا ) ISO9001/2008(الجـــودة إدارةبین تطبیقنظمـــإحصـــائیةتوجـــد علاقـــة ذات دلالـــة . 2

  .العاملین

ــــــة ذات دلالــــــة . 3 ـــد علاق ــــــق ) (ISO9001/2008الجــــــودة  إدارةبین تطبیقنظمــــــإحصــــــائیةتوجـــ وتحقی

  .هداف المؤسسیةالأ

 التزام القیادة  
 

المستقلةالمتغیرات   
 )الجودةدارةعناصر نظم إ(

 المتغیرات التابعة 
  )المؤسسي الاداء (

 مشاركة العاملین 
 

 التركیز علي العملاء
 

ستراتیجيالتخطیط الإ  
 

 النظام

 

 تحقیق رضا العاملین
 

ستراتیجیةتحقیق الأهداف الإ  
 

 التطویرو التحسین المستمر
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 البحثمنهج 

المــنهج الوصـفي الــذي یقـوم علــي وصــف الحقـائق الراهنــة المتعلقـة بطبیعــة الظــاهرة  حثاالباسـتخدم   

 .والمشكلة وتصویرها كمیا عن طریق جمع البیانات

  البحثحدود 

  :المكانیة

  هیئة الجمارك السودانیة

  :الزمانیة

 .م2014- 2010 الفترة من  البحثغطي ی 

البحثمصطلحات   

الجودة إدارةتطبیق نظم   

 الإداراتالمؤسســـي لـــدي مـــدیري  داءالاســـین مســـتوي تحالواقع الفعلیلالبحثافـــي هـــذ الباحـــثیقصـــد بهـــا 

والعـاملین بمــا یـتلاءم ومؤشــرات الجـودة المعتمــدة لـدي النظــام الـداخلي لضــمان الجـودة بهیئــة الجمــارك 

  .السودانیة

داءالا  

  . الموارد بكفاءة وفعالیة  إستخدامهداف التنظیمیة المحددة بلأنجاز اإالبحثافي هذ الباحثیقصد به 

  

  

  المؤسسي داءالا
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ن فـي هیئــة الجمـارك بغــرض مجموعـة مــن الممارسـات العملیــة التـي یقـوم بهاالعــاملو  لباحــثایقصـد بـه 

  .هداف المحددة لهاتحقیق الأ

  السودانیة هیئة الجمارك

ــادرات والـــواردات وتحصـــیل الرســـوم  إدارةنشـــاءها بغـــرض إالمنشـــاة التـــي تـــم یقصـــد بهـــا  ومراقبـــة الصـ

 .الجمركیة علیها
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  لثانيالفصلا 
  النظري و الدراسات السابقةطار لإا

 المبحث الأول
 الاطار النظري: أولا

هـي المنظمـة الدولیـة للتوحیـد   )   ISO(International Organization for Standardization )(الایـزو

ٕ نشــاء و إالقیاســي وهــي أكبــر منظمــة دولیــة متخصصــة فــي  تحــاد إوهــي . صــدار المواصــفات الدولیــة ا

جــاء اختصـــارها  وطنیــة،هیئــة مقــاییس  160عــالمي مقــره فــي جنیــف ویضــم فــي عضــویته أكثــر مــن 

)ISO (عتماداً علي الكلمة الیونانیة إ "ISOS " والتي تعني "Equal"  " متساوي.  

ـــیة یتطلــب مــن جملــة المتطلبــات نظامـــاً موحـــداً ، أو مقبــولاً مــن كــل الأطــراف إ ـــریر التجــارة الدول ن تحـ

وضعت هذا النظــام المنظمـة الدولیـة للتوحیـد القیاسـي   وقد. منتجـات والخدمــات المـتبادلةلتقییم جودة ال

وهـي  إحــدى وكـالات الأمــم المتحـدة المتخصصــة المتواجــدة فـي جنیــف التـي تعمــل فـي مجــال التوحیــد 

ومقـــاییس القیاســـي العـــالمي لمختلـــف الســـلع والمنتجـــات والمـــواد وهـــي التـــي وضـــعت أسســـا وضـــوابط 

لعلامة جودة ضمن برنامج شامل للجودة لتكـون وسـیلة للتـرویج فـي مجـال التصـنیع والتجـارة الدولیـة ، 

تقــدم المنظمــة الدولیــة للمواصــفات والمقــاییس معلومــات للمصــدرین حــول كیفیــة الحصــول علــي نســخ 

فـي الحصـول علـي  كالمعلومات المتعلقة بالوكالات الاستشـاریة التـي تسـاعد المنظمـات الایزولمعاییر 

  .الایزوشهادة 

مجموعة متناغمة من مقـاییس تأكیـد الجـودة العامـة المطبقـة علـي أي  9000الایزوتتضمن سلسة     

ویمكــن أن تســتخدم مــع أي نظــام موجــود وتســاعد . شــركة ســواء كانــت كبیــرة أو متوســطة أو صــغیرة 

لانتاجیــة وتكــون بمثابــة خطــوة باتجــاه الشــركة علــي تخفــیض الكلفــة الداخلیــة وزیــادة الجــودة والفعالیــة وا
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لیست مجموعة واحـدة مـن مواصـفات المنـتج  9000الایزووسلسلة . الجودة الكلیة وتحسینها المستمر 

  .ولا تغطي مقاییس صناعة محددة إذ تصف كل وثیقة نموذج جودة لتستخدم في تطبیقات مختلفة

ــــاییس      ــر مق ــــزوفــــي أربعــــة أجــــزاء وهــــي  9000الایــــزوتنشــ ، 9004،  9003،  9002،  9001الای

  .وتعتبر مصدراً لتحدید وتعریف باقي السلسلة

هــي اشــمل وثیقــة فــي السلســلة تطبــق علــي الشــركات التــي تعمــل فــي التصــمیم والتطــویر :  الایــزوإن 

عنــدما تتطلــب العقــود شــرحا لقـــدرة  ســتخداموالتصــنیع والترتیــب والخــدمات وهــي تحــدد نظــام جـــودة للإ

ـــي تصـــمیم وتصـــنیع وتركیـــب وخدمـــة المنـــتج  مـــع نـــواحي مثـــل  9001ایـــزوكمـــا یتعامـــل . المـــوارد عل

 .تقصي وتصحیح الأخطاء أثناء الانتاج وتدریب الموظفین والتوثیق وضبط البیانات

نتــاج والتركیـــب علــي الســلع التــي لا تتطلــب تصــمیماً ویعــرف تأكیــد الجــودة فــي الا 9002ایــزویطبــق 

 .والخدمة 

 . لإختیارعلي كافة الشركات ویحدد نموذج نظام الجودة للتفتیش النهائي وا 9003ایزویطبق 

عناصــر الجــودة المشــار الیهــا فـــي الوثــائق الســابقة بتفصــیل اكبــر ویقــدم الخطـــوط  9004ایــزویعــرف 

وقـد دمـج هـذة .نظـام جـودة مـا الجودة ولعناصر نظـام الجـودة المطلوبـة لتطـویر وتنفیـذ  دارةالموجهة لإ

ــي  ـــــــــدة هـــــــــ ــدارة واحـ ــي اصـــــــــ ــــــدها فـــــــــ ـــــــدارات وتوحیـــــ ــــا ISO9000/2000الاصـــ ــي تـــــــــــم تطویرهـــــــ والتـــــــــ

ISO9001/2008 )،31-28م،ص2000خضیر كاظم(.  
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  الایزونشأة منظمة 
تحـــاد الـــدولي للمنظمـــات الوطنیـــة للتوحیـــد القیاســـي إتحـــاد وكـــلاء مـــن الإمـــن  الایـــزونشــأة منظمـــة     

  .م 1944م ولجنة تنسیق المعاییر بالأمم المتحدة والتي نشأت عام 1926الذي نشأ في عام 

دولــة فــي معهــد المهندســین الانشــائیین فــي  25مفــوض مــن  65م اجتمــع 1946ففــي أكتــوبر عــام     

تسـهیل التنسـیق الــدولي " لنـدن ونـتج عـن هـذا الاجتمــاع قـرار بأنشـاء منظمـة دولیـة یكــون الهـدف منهـا 

م وفـــي 1947فبرایـــر عـــام  23صـــة بالصـــناعة وبـــدأت تلـــك المنظمـــة فـــي العمـــل وتوحیــد المعـــاییر الخا

لجنـة فنیـة وفـي الخمسـینات  76م انعقد اجتمـاع فـي بـاریس نـتج عنـه توصـیة بأنشـاء 1947ابریل عام 

فــي الســتینات ، ونتیجــة لزیــادة عملیــات . صــدار التوصــیات بالمعــاییر الدولیــة إبــدأت تلــك اللجــان فــي 

الدول ظهـرت الحاجـة الـي ضـرورة وجـود معـاییر دولیـة متفـق علیهـا ونـتج عـن ذلـك النقل التجاري بین 

  .صدار توصیات اللجان الفنیة كمعاییر دولیة ولیس توصیاتإم بالبدء في 1971قرار في عام 

كمــا تعــرف الآن ، أكبــر منظمــة منوطــة  الایــزوونتیجــة لجمیــع هــذه المجهــودات أصــبحت منظمــة     

  .والمعاییر الدولیة  صدار المواصفاتإبإنشاء 

  إصدار المواصفات

م ، وحتــي الیــوم أكثــر مــن 1947 منــذ إنشــاءها عــام "  ISO"أصــدرت المنظمــة الدولیــة للمقــاییس     

الهندســة المیكانیكیــة ، المــواد الكیمیائیــة الأساســیة ، المــواد : مواصــفة فــي المجــالات الاتیــة  17,000

ــــــاء ،  ـــة ، والبن ــــویر ، والزراعـــ ــات ، والتصــ ــة المعلومــــ ــــــزات ، المعــــــادن ، معالجــــ ــــــة ، الفل ــــــر المعدنی غی

  .والتغلیف والتوزیع  والتكنولوجیات الخاصة ، والصحة ، والطب ، والبیئة ،
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ـــدرت ــــا  ISOأصــ ـــفات همـ ــن المواصــ ــــلاه سلســـــلتین مـــ ، ISO 9000ضـــــمن المواصـــــفات المـــــذكورة أعـ

14000 ISO تعمــل و  البیئــة إدارةدة والثانیــة بأنظمــة الجــو  إدارة، السلســلة الأولــي ذات علاقــة بأنظمــة

ة قیاســیة كــل مواصــف 1,100لجنــة فنیــة تصــدر وتراجــع حــوالي  900فــي إعــداد المواصــفات المــذكورة 

المجــالات خبیــر فــي مختلــف  30,000اصــبح عــدد اللجــان الفنیــة الآن یتجــاوز المــائتین یمــثلهم .عــام 

ــــة  داری ٕ  ISO 9000دولــــة فــــي العــــالم مواصــــفات  51اعتمــــدت الیــــوم أكثــــر وقــــد صــــناعیة وخدمیــــة وا

ت المتحــدة یابــان والولایــاوال EFTAكمواصــفات وطنیــة لــدیها بمــا فــي ذلــك دول الاتحــاد الأوربــي ودول 

ــع أن الكثیــــر مــــن ،ان وغیرهــــا  ــــة مــ ــــة المواصــــفات الصــــادرة عــــن المنظمــــة اختیاری ــــدول تعتبرهــــا كاف ال

نفـــذه المســـتخدم یغیـــر مســـئولة عـــن التحقـــق بمـــدي مطابقـــة مـــا "  ISO"   وان  مواصـــفات وطنیـــة لهـــا

  .ةللمواصفة مع متطلبات هذه المواصف

مـن الضـروري التمییـز بـین المواصـفة القیاسـیة للمنـتج التـي تبـین الصـفات الممیـزة المختلفـة التـي یجــب 

الجــودة الــذي یحـــدد  دارةلإأن تتــوفر فــي المنــتج لیتطـــابق والمواصــفة القیاســیة لــه والمواصـــفة القیاســیة 

تـم تحدیـده مـن قبـل الجودة في الشركة ، الذي یضـمن مطابقـة المنـتج لمسـتوي الجـودة الـذي  إدارةإسلوب

 .الشركة

عتمــاد علــي دراســة الســوق ومتطلبــات یمكــن للشــركة أن تحــدد مســتوي الجــودة الــذي تریــده لمنتجهــا بالإ

الجـــودة علـــي تخطـــیط المنـــتج المطلـــوب والحصـــول علیـــه علـــي الـــدوام  إدارةیســـاعد نظـــام كمـــا  بـــونالز 

  .بنفس مستوي الجودة الذي تم تحدیده 
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  ئدهاوفوا 9001 الایزومــبادئ 

العلیــا  دارةوهــذه المبــادئ یمكــن ان تســتخدم عــن طریــق الإ 9001 الایــزوفیمــا یلــي ســیتم تقــدیم مبــادئ 

، وهــذه المبــادئ تــم إیجادهــا عــن طریــق الخبــرات  داءالاكإطــار لتوجیــه المنظمــة الــي تحســین وتطــویر 

ــــــــي ا ـــــــاركین ف ــــدولیین المشـ ــــ ـــة للخبــــــــراء ال ـــــ ــــــــة للاوالمعرف ــــة الفنی ــــــزوللجنــــ ــم  یــ ــــــ ــــــــك ، و  176رق مــــــــن تل

  ).119ص ،2006المقلي،أدریس،(المبادئ

ــیز علي العمــیل -1   الترك

ه یجــب تفهــم الاحتیاجــات الحالیــة والمســتقبلیة للعمیــل مــع الوفــاء فإنــتعتمــد المنظمــة علــي عملائهــا لــذا 

تـوفیر قنـوات الاتصـال الفعالـة عبر بمتطلباته والعمل الجاد علي تنفیـذ مـا هـو اكثـر مـن توقعـات العمیـل 

عمـل الاسـتبیانات لرضـا العمـلاء والأخـذ بالنتـائج كأحـد أسـس  ،أراء ومقترحـات وشـكاوي العمـلاء لتلقي

حیـــث  شــریحةحتیاجــات كــل دراســة شــرائح العمــلاء المختلفــة وتطــویر الــنظم وفقــاً لإو  التطــویر الهامــة

 .اتالإستثمار زیادة و الإســـراع في التنمــیة و رضــا العمــلاء ینعكس ذلك علي 

  القــیادة -2

ه یجــب علیهــا دعــم الظــروف المحیطــة للمنظمــة فإنــتوطــد القیــادة وحــدة الهــدف وتوجــه المنظمــة ولهــذا 

إعــداد البـــرامج یــة تامـــة بأهــداف المنظمــة لتحقیقهــا وذلــك بوالمحافظــة علیهــا لیكــون العــاملین علــي درا

ـــادات ــداد الصـــــفوف الأولـــــي والثانیـــــة مـــــن القیــ ـــدو  التدریبیـــــة اللازمـــــة لإعـــ اف علـــــي جمیـــــع وضـــــع الاهــ

  .المستمروالتحسین التطویر وتحقیق الأهداف السئ الذي الي المستویات ومراقبة تحقیقها 
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  مشاركة العاملین -3

ــاركتهم الكاملــــة تمكــــن مــــن الاســــتفادة مــــن قــــدراتهم  العــــاملون بالمنظمــــة علــــي جمیــــع المســــتویات ومشــ

الاعتمــاد علــي العــاملین فــي أمــاكن الناجحــة و اســتقطاب المــوظفین الممیــزون ذوي الخبــرات وخبــراتهم ب

تعزیــز جـــو الانتمــاء للأمانــة عـــن المســتمر و تشــجیع الموظفـــون للمشــاركة فــي التحســـین عملهــم كــذلك 

علـي نتـائج قیـاس رضـاء العمـلاء ممـا یـؤدي طریق توعیة الموظفون بتـأثیرهم علـي العمـلاء واطلاعهـم 

  ).119، ص2006المقلي،أدریس،(تحقیق الأهداف وبالتاليالاستغلال الأمثل للموارد الي 

  هجالعملیةاالمن  -4

ـــ إدارةتم تـــیمكـــن تحقیـــق النتیجـــة المرجـــوة بكفـــاءة أكبـــر عنـــدما  اهج الأنشـــطة والمـــوارد اللازمـــة لهـــا بمن

ـــة مــــك یــــةلمع ـــل التكــــالیف ودورات زمنیــــة قلیلـ یجــــاد فــــرص الفعــــال للمــــوارد و  ســــتخدامن خــــلال الإتقلیـ ٕ ا

  .وكفاءة النظام الموضوع وسهولة فهمه وتطویرهفاعلیة وسیؤدي ذلك الي  للتحسین

  دارةمنهج النظــام في الإ -5

مجموعة عملیات ذات علاقة كنظام یـؤدي الـي فاعلیـة المنظمـة فـي تحقیـق أهـدافها  إدارةتحدید وتفهم 

القــدرة علــي یــؤدي بالمنظمــة الــي أفضــل النتــائج ،التــداخل والتواصــل بــین العملیــات ســوف وذلــك عبــر 

ـــي العملیاتتركیـــز  ـــة فـــي الرئیســـیة و المجهـــود عل  المنظمـــةســـتقرار وفاعلیةإتـــوفیر الثقـــة للجهـــات المعنی

 والتطـور المسـتمر   ،المنظمـة  اداءاسـتقرار مسـتوي جـودة الخـدمات المقدمـة و    وسینعكس ذلك علي

 .تحسین بیئة العمل 

  التحسین المستمر -6
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إعـــداد ویتحقـــق ذلـــك بهـــدف ثابـــت مـــن أهـــداف المنظمـــة  داءیجـــب أن یكـــون التحســـین المســـتمر لـــلا  

دارةعملیات وبرامج لتجمیع البیانات وتحلیلها و  ٕ   .داءلاالمستمر للتطویر من اجلاالتغییر  ا

ــرارات -7   بناءا علي الحقائق اتخاذ القـ

النمـاذج تصـمیم ل البیانـات والمعلومـات والحقـائق مـن خـلال لـي تحلیـإتستند القرارات الفعالة  نیجب أ 

اللازمــة لتجمیــع البیانـــات المطلوبــة لتنفیـــذ العمــل وتحلیــل البیانـــات وفقــاً لتقـــاریر ومؤشــرات موضـــوعیة 

  .مخاطر واتخاذ القرارات المناسبةومنهجیة ملائمة لتحلیل ال

  مع الموردین هتبادلمنفعةم علاقاتاقامة  -8

ل علاقــة تبــادل المنفعــة تــدعم مقــدرة كــ فــإنخــر وبالتــالي منظمــة وموردیهــا كــلا منهمــا علــي الآتعتمــد ال

المـــوردین والمقــاولین والجهـــات  اداءوضــع البـــرامج والعملیــات اللازمـــة لقیــاس همــا لخلــق قیمـــة ویمكننم

انخفــاض  والاتقــاء بمســتوي الخــدمات طــویر بمــا یحقــق المصــالح المتبادلــة و المتعاونــة وحــثهم علــي الت

 .التكالیف والشراء والتنفیذ

ـــــــتلا ــــــاط الاخـــــــ ـــــم نقـــــــ ـــــــــدار أهـــــــ ــــــــــات إصــــ ــــین متطلبـــ ــو  9001:  2000ف بـــــــــ ـــــــــ ـــ ـــــــــبقه هــ ـــــذي یســــ والــــــــ

  ).ISO:9001/2002 for small business(:الاتي

 .العلــیا  دارةزیادة التركــیز علي دور الإ -1

 .العمــیلالتركـیز علي  -2

 .المنظمةالتركـیز علي العملیات داخل  -3

 .المستمرإدخال مفهوم التحسین  -4

 .المطلـوبةتقلیل عــدد الوثائق  -5
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 .المواصـفةسـهولة اللغة التي كتبت بها  -6

 .الـبیئةإدارةالأخرى مثل  الإداراتزیادة الـتوافق مع نظــم  -7

المتطلبـات، لـذا تـم عمـل بعـض  ضبعد عدة سنوات من تطبیق المواصفة ظهـرت الحاجـة لتوضـیح بعـ

وكانـت تلــك التغییــرات تشــمل توضــیح للمتطلبــات  م2008التعـدیلات وتــم بالفعــل إصــدارها فــي نــوفمبر 

عـــادة التنســیق والتوضـــیح لـــبعض المتطلبـــات مثــل قیـــاس رضـــا  ٕ حیـــث  العمـــلاء،عــن طریـــق التبســـیط وا

 .قیاس رضا العملاءها إستخدامح الطرق المختلفة التي یمكن توض

تعنـــي بالمنتجـــات والمـــواد  الایـــزودایـــة الأمـــر كانـــت غالبیـــة المعـــاییر التـــي أصـــدرت عـــن طریـــق فـــي ب

في التوجــه الـي منطقـة عمـــل جدیـدة تعنـي أكثـر  الایزووالعملیات ، ولكن في الثمانینات بدأت منظمـة 

  .الجودة  إدارةبنظم 

 الایـزولـي شــهادة المطابقـــة مـع وبعد عمـل عـدة دراسـات علي أسـباب اتجاه الشـركات الي الحصــول ع

  .)245،ص،2006،سلیمان الدرادكة مامون(:وجد أن أهم تلك الأسباب تتخلـص في التالي  9001

 .طلب العمیل أو السوق -1

 .الحاجة الي تطویر العملیات  -2

 .الحاجة الي الانتشار ودخول الأسواق العالمیة  -3

 .ثقافــة الاهتمام بالعمیل داخلالمنظمـــةزیادة إرضاء العمیل من خلال نشـر  -4

 .المـوردینالموردین من خلال عملیات المراقبة علي  اداءتحسـن  -5

 .العملیات داخل المنظمة  اداءاستقرار  -6

 .تقلیلالتكالیف -7
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 .وضع حجز أساس لبدء تنفیذ مبادئ الجودة الشاملة -8

ــودة -9  .زیادة الوعـي داخــل المنظمــة بالجـ

  .زیادة تحفیز العاملین عن طریق توفیر المعلومات الواضحة والمورد المناســبة  -10

 .  المشاركة الفعالة في تطبیق وتطویر نظم الجودة  -11

 .زیادة الانتاجیة وتقلیل الهالك  -12

 .تحسـین عملیات الاتصال الداخلي -13

  9001/2008الایزومتطلبات 
متطلبــات ولحصــول المنشــأة علــي شــهادة مطابقــة یجــب ان تقــوم حــددت عــدة 9001الایــزون مواصــفة إ

تقیــیم الــي عـــدة الوترجــع الحاجـــة الــي عملـــیة  .لمتطلبــاتومســتقلة بزیــارة المنشــأة وتقیــیم ا جهــة معتمــدة

  :)ISO 9001/2000 Qms requirement(أسباب أهمهـا

ــــییم المطابقـــة  9001الایـــزوإن تطبیـــق متطلبـــات  -1 ــــلیة تقـ ــــتبر عمـ یســـهل عملیـــة التحســـین ، وتعـ

  .وسیلة لإیجاد فـرص التحسـین 

تعطـي الثقـة  الایـزووالحصـول علـي شـهادة  الایـزوالعمیـل هـو مـن اهـم متطلبـات  یعتبر إرضا -2

ــل  ــیل  المؤسســةللعمیــل فــي أن العمـــلیات التـــي تــتم داخــ ــوف تحـــقق متطلبــات العمــ كــدت أو ســ

 9001 الایـزوالمؤسسـات التـي حصـلت علـي شـهادة التى تمت فـي هـذا الصـدد ان الدراسات 

 .الشــهادة بسبب طلب عمــلائها  من هذه الشركات اتجهت للحصول علي% 85ن نسبة إ

یعطـي الثقـة للعمـلاء الـدولیون فـي منتجـات وخـدمات  الایـزون حصول المنظمة علي شـهادة إ -3

  .الرئیسي للدخول الي الأسواق العالمیة المنظمة ونظام إدارتها وهذا هو المفتاح
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ــهادة  -4 ــة  9001 الایـــــزوبعـــــض المنظمـــــات تعتبـــــر الحصـــــول علـــــي شـــ نـــــوع مـــــن أنـــــواع الدعایـــ

  .وبالتسویق لتوضح تقدم ورقي المنظمة عالمیاً ودخولها عالم الرواد في تخصص 

  9001 الایزوالحصول علي شهادة مراحل 

  :كالاتي  الایزوجتیازها للحصول علي شهادة إهنالك ثلاث مراحل رئیسیة ینبغي علي المنظمة 

وهــي مرحلــة إعــداد الأوضــاع وتجهیزهــا لكــي تــتلاءم : مرحلــة الاســتعداد للتســجیل : المرحلــة الأولــي   

  ).24م ص2009عبدالعال،(الاتيمع متطلبات الشهادة المطلوبة ، وتتضمن هذه المرحلة 

العلیـــا بالحصــول علــي الشـــهادة وبــدء حفــز العـــاملین بهــدف تأهیــل المنظمـــة  دارةبــدء اهتمــام الإ:  اولا

 .تجاه ذلك 

 .تشكیل فریق عمل مهمته الإشراف والتنسیق والإعداد: ثانیا

 .التام به لتزامالبدء بوضع خطة عمل وجدول زمني للتنفیذ علي أساس أن یتم الإ: ثالثا

 .طبقاً لطبیعة النشاط  صیاغة سیاسة الجودة وأهدافها في المنظمة: رابعا

 .كتابة وتوثیق إجراءات المنظمة وتعلیمات العمل والإجراءات التصحیحیة والوقائیة : خامسا

 .إعداد دلیل الجودة والذي یعتبر مرجعاً رئیسیاً : سادسا

الجـودة فـي المنظمـة للتأكـد مـن الوفـاء بمتطلبـات النظـام  إدارةإجـراءات التـدقیق الـداخلي لنظـام : سابعا

ومــن الضــروري التثبــت ان المــدققین الــداخلیین قــد شــاركوا فــي دورة تدریبیــة للتــدقیق لأنظمــة الجــودة  ،

  .وحصلوا علي شهادة بذلك 

  الشهادةالحصول علي  :الثانیةالمرحلة

  :هذه المرحلة یتم فیها حصول المنظمة علي الشهادة ، وتشتمل علي ما یلي 
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 .تمنح الشهادةالتعاقد مع الشركة المرخصة التي سوف  -1

 .قیام الشركة المرخصة بدراسة ومراجعة المستندات التي تقدمها المنظمة -2

جراء كافة التعدیلات التي یطلبها الشركةالتعاون مع  -3 ٕ  .وا

الجـــودة وهـــذه الخطـــوة  إدارةبعمـــل تحلیـــل الثغـــرات وأي اجـــراء تقیـــیم تجریبـــي لنظـــام  الشـــركةقیـــام  -4

 .اختیاریة ولیس إجباریة 

ــإجراء التقیــــیم الرســـمي لنظــــام  للشــــركةیـــام فریـــق التــــدقیق التـــابع ق -5  ــه  إدارةبـ الجـــودة والــــذي یـــتم فیــ

مخالفـات (الجودة حیث یتم تقسیم هذه المخالفـات الـي ثلاثـة أنـواع ،  إدارةاكتشاف أي مخالفات لنظام 

ــات  –جوهریــــة أو تســــمي رئیســــیة  وتختلــــف فــــي بعــــض ) مخالفــــات صــــغیرة وتســــمي ثانویــــة وملاحظــ

الــي % 1الشرــكات المانحــة فــي تحدیــد نســبة المخالفــات المســموح بهــا عنــد مــنح الشــهادة وتتــراوح مــن 

،  فقـط علـي مـدار السـنوات الثلاثــه% 1 فـي السـنة الأولـي ثـم تــنخفض بعـد ذلـك حتـي تصـل الــي% 5

ــــ ــــد تطبی ــــي تری ــــب بعــــض الشــــركات الت ــــد تطل ــــزوق نظــــام وق ــــدیها بتخفــــیض نســــبة  الای تطبیقــــاً دقیقــــاً ل

ون فـي الإرسـال رسـالة للعـاملین بالمنشـأة أنـه لا تهـ% 1المخالفات المسموح بها من السنة الأولي الي 

العلیــا فــي الســیر بخطــي ثابتــة نحــو تحقیــق  دارةنــابع مــن رغبــة الإ اذالجــودة لــدیها  إدارةتطبیــق نظــام 

مـة ، وقـد یؤجـل مـنح الشـهادة فـي حالـة  اكتشـاف مخالفـات جوهریـة زیـادة الجودة في المنظ إدارةنجاح 

عن النسبة المسموح بها المتفـق علیهـا بـین الشـركة المانحـة للشـهادة والمنشـأة أمـا إذا كانـت المخالفـات 

صـــــغیرة أو ملاحظـــــات فعـــــادة یـــــتم مـــــنح الشـــــهادة علـــــي أن یـــــتم تصـــــحیح هـــــذه المخالفـــــات الصـــــغیرة 

 .والملاحظات لاحقاً 
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منح الشـهادة بنـاء علـي توصـیات الفریـق التـابع للمسـجل الـذي قـام بـإجراء التقیـیم الرسـمي، أمـا إذا  -6

  .كان هناك مخالفات جوهریة فیتحتم علي المنظمة تصحیح هذه المخالفات وطلب إعادة التقییم

  ةمرحلة ما بعد الحصول علي الشهاد: المرحلةالثالـثة
بعد الحصول علي الشهادة المطلوبـة علـي المنظمـة الحفـاظ علـي المسـتوي الـذي حققتـه عنـد حصـولها 

الجـودة مـن  إدارةعلي الشهادة، ومن أجل ذلك یقوم المسجل أو الشركة المانحة للشهادة بفحـص نظـام 

  :خلال نوعین من الزیارات

 .والتي تتم عادة كل ستة شهور: الزیارات الدوریة المجدولة

 .والتي تكون في حالة استلام شكاوي عن عیوب في منتجات المنظمة : یارات المفاجئة الز 

وقد یتم التفاهم مع الشركة المانحة علي أن تكون الزیارة مرة واحـدة فقـط عنـد عمـل التقیـیم النهـائي     

لجـودة لـدیها ا إدارةدارة بقسـم جدیـد وهـذا ینبـع عـن عـدم اهتمـام الـلمنح الشهادة مـرة واحـدة سـویا عنـد الت

كتشــاف المســجل أو المراجــع الخــارجي أخطــاء لــدي المنظمــة قــد تكــون ســبباً فــي إحیــث لا ترغــب فــي 

  .و عدم التجدید أو حجبها أسحب الشهادة 

و عدمه یتم الإعلان عن ذلك رسـمیاً بـإدراج ذلـك علـي مطبوعـات أعند الإقرار بمنح الشهادة للمنظمة 

  . في وسائل الإعلامعكس ذلك المنظمة و 

ق من أن نظام الجودة لدي والهدف الأساسي من زیارات المراجع الخارجي او المسجل هو التحق

  .)246ص،2006الدرادكة،(ISO9000/2008الجودة إدارةطلبات نظام یفي بمتالمنظمة 

  الایزوت التي تواجه تطبیق الصعوبا
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، ویرجع ظهور الایزوقدمت العدید من الدراسات بعض المشكلات والصعوبات التي تواجه تطبیق  

  .)247،ص2006الدرادكة،(هذه المشكلات والصعوبات للأسباب التالیة 

قنــاع الجمیــع بفائــدة وضــرورة التغییــرات ، ممــا یتطلــب جهــداً -1 ٕ صــعوبة تغییــر ثقافــة الجــودة الشــاملة وا

ــودة فـــي دارةكبیـــراً مـــن الإ  لأن مـــا هـــو مطلـــوب لـــیس التســـجیل فقـــط ولكـــن التطـــویر العـــام لثقافـــة الجـ

 .الشراكة 

إن تطویر نظام الجودة یتطلب جهداً كبیراً  وعملاً جماعیاً وخصوصاً في المرحلة الأولي  -2

 .للتطبیق حیث ستكون هنالك  زیادة كبیرة في حجم العمل بالنسبة للجمیع 

احتمالیة ظهور مشكلات واختلافات بین الأشخاص الذین یحددون معاییر العمل وأولئك الذین  -3

 .ا فمن الصعب إلزام العاملین بمعاییر لم یوافقوا علیها ، او یجدونها مرهقة أو غیر ملائمة سینفذونه

حتمالیة الشعور بالإحباط عندما یتم إدراك العدد الضخم من المشاكل والأخطاء الموجودة في إ -4

 .النظام الحالي 

الشركة خلال عملیة البحث عن أسباب المشاكل والأشخاص  أفردظهور خلافات بین حتمالیة إ -5

 .المسؤولین عنها 

وجود نقص في مدققي الجودة الداخلیة من ذوي الخبرة والتدریب الجید وخصوصاً في الدول  -6

النامیة ، وتعتبر هذه من المشاكل الهامة نظراً لأهمیة تدقیق الجودة الداخلي في حصول الشركة 

 . الایزوعلي شهادة 

 .كثرة النماذج المستخدمة  طلبات الوظیفیة والكتابیة والمت الأعمالظهور زیادة في حتمالیة إ -7

 .ظهور وجود صعوبات في فهم وتفسیر المقاییس الخاصة بالشـــهادةحتمالیة إ -8
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ــغیرةإ -9  .رتفاع تكلفة تطویر وتسجیل نظام تأكید الجودة وخصوصاً علي الشركـات الصـ

ـــفترة زمــنیة طـویلة أقد تحتاج عملیة الحصول علي الشهادة وما یسبقها من  - 10  .عمال مختلفة ل

لابـــد مـــن معرفـــة الأســــباب  حیـــثالمنظمـــات بالایزو والمشـــاكل التـــي تواجـــه تطبیـــق نظـــام  لصـــعوباتا

ــي  الایزوتطبیق نظام المؤدیة الي الفشل في عملــیة    :وهـ

 . الایزویمثل السبب الرئیسي لفشل العدید من برامج  والعلیا ،  دارةغیاب دعم الإ -1

علــي أنهــا الهــدف النهــائي ، وتهمــل أهمیتهــا علــي  الایــزوتنظــر العدیــد مــن الشــركات الــي شــهادة  -2

 .المدي الطویل في تطویر نظام توكید الجودة وتحسینه باستمرار 

حصـها لمعرفـة جوانـب القصـور فلنشـاطات والإجـراءات القائمـة دون قیـام بعـض الشـركات بتوثیـق ا -3

ــــوف یــــــؤدي  ــــودة ولــــــیس بالمســــــتو لوالخلــــــل ، الامــــــر الــــــذي ســ ــي نظــــــام ضــــــعیف للجــ ــولها علــــ  ىحصــــ

 .)249ص ،م2000 ،سلیمان الدرادكة مامون(المطلوب
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  الثانيالمبحث

 المؤسسي داءالا

 المؤسسي داءالامفهوم 

. المـوارد بكفـاءة وفعالیـة  إسـتخدامهـداف التنظیمیـة المحـددة لهـا ببأنـه انجـاز الأ داءالایمكن تعریـف 

 ،أقــل المـوارد أمــا الفعالیـة فتتعلــق بإنجـاز الأهــداف المرغوبــة إسـتخداموتعنـى الكفــاءة تعظـیم النتــائج ب

مـــن منظـــور  داءالاوتقییمـــه وتنـــاول معظمهـــا  داءالالـــى مفـــاهیم وقـــد ركـــزت العدیـــد مـــن الدراســـات ع

ٕ بتكـار ولا الـتعلم و الإ الموجـودات ولا وهتمام على نملتقییم لا یركز الإالأمور الداخلیة لكن ذلك ا نمـا ا

  . )15،ص2006العلي واخرون،(هداف قصیرة الأمد یركز على الأ

المؤسســــي یقتضــــى التركیــــز علــــى العناصــــر التــــي تمیــــز المؤسســــة عــــن غیرهــــا مــــن  داءالاإن     

المؤسسـي  داءبالتـالي تشـمل الجوانـب العریضـة لـلاالمؤسسات الأخرى ، والتي تكـون محـوراً للتقیـیم و 

  .ة والعملیات والموارد البشریة الإستراتیجیعلى 

نــه عبــارة عــن مــدى تحقیــق المؤسسـي بأ داءالامفهــوم تقیــیم (Hanna , D 1998,p.3)وقـد عــرف

المنجـــزة  الأعمـــالبأنـــه عملیـــة تحلیـــل وقیـــاس  داءالاوعـــرف مفهـــوم  ,المنظمـــة للأهـــداف المحـــددة لهـــا

التعـرف "علـى أنـه  داءالاعـرفتقییم )Devreis  , L , David, et al, 1981.p2(خـلال فتـرة زمنیـة محـددة 

ومـن  ).Stastry K ,vol23,1988,p,433(على مـدى تحقیـق المؤسسـة أو عـدم تحقیقهـا لأهـدافها المتوقعـة

وهــو أحــد  بالأهــداف دارةمفهــوم الإ إلــيعــام  خــلال مــا ســبق یلاحــظ أن كافــة التعریفــات تشــیر وبشــكل

ــــیم  ــــى مفهــــوم تقی ــــة التــــي انتشــــرت فــــي الســــبعینات مــــن هــــذا القــــرن وركــــز عل أهــــم الاتجاهــــات الفكری

  :المؤسسي یتكون من الخطوات التالیة داءالاتعریف مفهوم تقییم  نإ.)Drucker,1964,p32(داءالا
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بـــین مــا هـــو  داءالاو مـــا یعــرف بفجــوة أحدیـــد الفــارق ســتراتیجیة تعتمـــدها المؤسســة بغــرض تإعملیــة .1

 .مطبق وما هو مخطط له 

 .مجموعة من المعاییر والمؤشرات والمقاییس إستخدامتتم هذه العملیة ب. 2

لتقلیــل الفجـــوة وتحســـین اســـتخلاص النتـــائج الواجــب اتباعهـــا  إلــيتهــدف هـــذه العملیــة المســـتمرة . 3

 .خلال الفترة الزمنیة القادمة  داءالا

كمـــا تســـاعد فـــي تحـــدیث وتعـــدیل أهـــداف جدیـــدة للمؤسســـة یســـهل تحقیقهـــا دون إحـــداث فجـــوة . 4

 .داءالافی

المؤسســى لابــد مــن التعــرف أولاً علــى مكونــات هــذا المفهــوم  داءالاولإعطــاء صــورة عــن مفهــوم تقیــیم 

المؤسسىوالتى یمكن تعریفـه بأنـه المنظومـة المتكاملـة لنتـائج أعمـال  داءالاصود بوالتى تتجسد فى المق

المنظمــة فــى ضــوء تفاعلهــا مــع عناصــر بیئتهــا الداخلیــة والخارجیــه وهــو یشــتمل علــى الثلاثــة أبعـــاد 

  :التالیة

 .في إطار وحداتهم التنظیمیة المتخصصة  فردالأ اداء - 1

 .الوحدات التنظیمیةفي إطار السیاسات العامة للمؤسسة اداء - 2

 .والإجتماعیة والثقافیة الإقتصادیةالمؤسسة في إطار البیئة اداء - 3

ى بعـد منهـا لـو المؤسسىعلى هذه الأبعاد الثلاثة إلا أنه یختلـف عـن أ داءالاوبرغم إشتمال مفهوم 

ــــــرداً ، ــــــ أخــــــذ منف ــــــف عــــــن  داءالاالمؤسســــــى یختلــــــف عــــــن  داءالاف ــــــردى ویختل الوحــــــدات اداءالف

  .)22،ص 2000مخیمر و آخرون ،(والثقافیة علیها  الإقتصادیةالإجتماعیةو 
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  المؤسسي داءالاقیاس 

ـــة مـــع بعضـــها الـــبعض  المؤسســـة عبـــارة عـــن مجموعـــة مـــن العملیـــات الإنتاجیـــة او الخدمیـــة المتفاعل

واي خلـل فـي العملیـة او فـي تفاعلهـا مـع العملیـات ، لتسهیل ادارتها وتطویرها الإداراتوضعت داخل 

هنــا ســوف یــتم التطــرق فــي  ومــن. الاخــرى یــؤدى الــي خلــل فــي منتجــات وخــدمات المؤسســة للعمــلاء

كبیـــر فـــي عملیـــة التنمیـــة والتطــــویر  أثـــرالمؤسســـي لمـــا لـــه مـــن  داءالاالـــي قیـــاس جـــودة  هـــذاالبحث

  المتسارع ومواجهة المنافسة العالمیة ملیة النموللمؤسسة بالإضافة الي ع

في أي مؤسسـة یجـب اختیـار أهـداف للتركیـز علیهـا لتطـویر وتحسـین أدائهـا وتلـك داءالالتحدید جودة 

تعطـــى أفضـــل نتائجهـــا  داءالاالأهـــداف مـــن اهـــداف المؤسســـة الرئیســـة، والجهـــود المبذولـــة لتحســـین 

عـــادة مـــا تكـــون وظیفـــة المـــدیر الرغبـــة فـــي التطـــویر عنـــدما تكـــون مدعومـــة مـــن القیـــادة العلیـــا وهـــى 

مــن حیــث الطــرق المســتخدمة ولكــن  فــإنالفردیوالمؤسســي لا یختل داءالاوالتحســین المســتمر، وتحســین 

ــــى أمــــور بعینهــــا لأجــــل تطویرهــــا  داءالاالفــــرق هــــو مســــتوى الأهــــداف، فمــــثلاً فــــي  الفــــردي نركــــز عل

المؤسســة علــى المســتوى  داءقــوم بتقیــیم شــامل لاالمؤسســي ن داءالاوتحســینها ، وفــى محاولــة تطــویر 

 .وما تطمح إلیه في المستقبل  الإستراتیجي

مـــع د مـــن المتعـــاملین وأصـــحاب المصـــالح محـــل إهتمـــام العدیـــ داءالاأصـــبحت  عملیـــة قیـــاس وتقیـــیم 

ن إختلفــت أغــراض وأســالیب القیــاس والتقیــیم لــدى كــل مــنهم  ٕ مــن ناحیــة . المنظمــات والمؤسســات ، وا

علـى قیــاس المخرجـات الخاصـة بالمؤسســة غیـر مناسـب ، بحیــث  داءالاأخـرى ، أصـبح تركیــز قیـاس 

أصــبح مــن الواجــب التركیــز أیضــاً علــى العملیــات والمعالجــات ذاتهــا ، كمــا أصــبح أیضــاً مــن الواجــب 

لإهتمام بالمقارنات القیاسیهمع عدم تركیزالإهتمام على المؤشـرات الكمیـة والرقمیـة فقـط دون الإهتمـام ا

ماتواجهــه المنظمــات حالیــاً مــن ضــغوط  إلــيوبــالنظر ) 80،ص 1998لــوفر ، ( داءالابقیــاس جــودة 
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تلــف وتحــدیات محلیــة وعالمیــة بحیــث أصــبحت البیئــة التــى تعمــل فــى إطارهــا هــذه المنظمــات الآن تخ

المؤسسـى للمنظمـات  داءالاعن الماضى ، فقد أصـبح مـن الضـرورى إدراك أن نظـم ومؤشـرات قیـاس 

 داءالاأصـــبح  إليأصـــبح یمثـــل ظـــاهرة متعـــددة الجوانـــب تتحـــرك خیوطهـــا فـــى مجـــالات متعـــددهوبالت

ـــة لنتـــائج أعمـــال المنظمـــة فـــى ضـــوء تفاعلهـــا مـــع عناصـــر بیئتهـــا  المؤسســـى بمثابـــة منظومـــة متكامل

  ).35،ص2000،مخیمر و آخرون (ة والخارجیة الداخلی

كبیــر فــي عملیــة التنمیــة  أثــرالمؤسســي لمــا لــه مــن  داءالاقیــاس  إلــيهنــا ســوف یــتم التطــرق  ومــن   

 .المتسارع ومواجهة المنافسة العالمیة  وعملیة النم إليوالتطویر للمؤسسة بالإضافة 

اشــتقت تاریخیــاً مــن معلومــات محاســبة التكــالیف والتــي غالبــاً مــا كانــت  داءالان مقــاییس ومؤشــرات إ

هــذة المقــاییس والمؤشــرات التقلیدیــة لا تشــجع كثیــراً علــي تبنــي . تســتند علــي مبــادئ قدیمــة وعشــوائیة 

الجودة الشاملة بل أن في بعض الحـالات تحـول دون التحسـین المسـتمر لأنهـا لا تسـتطیع  إدارةمنهج 

  )135،ص ،2006،ادریس ،المقلى . (داءواضحة للا وضع خریطة طریق

بمقترحــــات  داءالافالمؤسســــات التــــي تســــعي للنجــــاح فــــي المــــدي الطویــــل علیهــــا البــــدء فــــي قیــــاس    

  :وفي حلقة التحسین المستمر یلعب القیاس دوراً هاماً في . التحسین التي یبدیها الزبون 

 .مقابل الاهداف التنظیمیة  داءالامتابعة سیر  - 1

 .تحدید فرص التحسین - 2

 .مقابل المعاییر الداخلیة داءالامقارنة  - 3

 .مقابل المعاییر الخارجیةداءالامقارنة  - 4

فریــق تحســین (مثــل داءالاتســتخدم القیاســات فــي ضــبط العملیــة  مثــل خــرائط الضــبط  وفــي تحســین   

لا  فــردالأ اداءت وكیفیــة هــا تــوفر معلومــات عــن الكیفیــة التــي تــؤدي بهــا العملیــافإنوبالتــالي ) الجــودة
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وقـد لـوحظ وجـود العدیـد مـن المشـاكل المرتبطـة بأنظمـة . أفضل فـي المسـتقبل  داءعمالهم وتحیزهم لا

  - :القیاس التقلیدیة ومن هذه المشاكل 

 .توفیر معلومات مضلله لا یمكن الاعتماد علیها - 1

 .بصورة فردیة ومن أبعاد متفرقة داءالامتابعة  - 2

 .قاییس مالیة متضاربة، ربع سنویة أو سنویةتحتوي علي م - 3

 ).الداخلیین والخارجیین(لا تأخذ في الحسبان وجهة نظر الزبائن  - 4

دراك الإ - 5 ٕ  .عن مدي فاعلیة المؤسسة في تنفیذ استراتیجیتها  دارةتباین فهم وا

تشـــبه الـــي حـــد كبیـــر داءالاو علیـــه یمكـــن القـــول ان العناصـــر الأساســـیة فـــي النظـــام الجیـــد للقیـــاس     

  :الجودة مثل  إدارةعناصر 

 .والـقیادة لتزامالإ - 1

 . فردالمشـاركة الكاملة للأ - 2

 .التخطیط الجــید - 3

 .ستراتیجیة التنفیذ السلیمة إ - 4

 .القیاس والتقویم - 5

 .التحسین  - 6

  .متیاز تحقیق والمحافظة علي معاییر الإ - 7

  .)12،ص2004مازن شریف ( داءالاالشروط الواجب توفرها في مؤشرات  

بمعنى أن یقیس المؤشر النتیجة التي یسعى لقیاسها وأن لا یتم توجیهه لمستوى أعلى :مباشر - 1

  .أو أقل
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  .فالمؤشر یجب أن یكون واضحاً لیس به أي غموض خاصة بالنسبة لما ترید قیاسه:موضوعي - 2

 .ملائمةیجب أن تقیس المؤشرات النتیجة المرجوة بطریقة :ملائم - 3

فالمؤشــرات الكمیــة هــي رقمیــة بطبیعتهــا بینمــا المؤشــرات النوعیــة هــي ملاحظــات :مقــاییس كمیــة - 4

  .وصفیة

اذا أمكــن، وذلــك لإثبــات وجهــة نظــر معینــة حتــى تســاعد البیانــات التفصــیلیة علــى   :تفصــیلیة  - 5

  .متابعة ما اذا كانت  مجموعات محددة تشارك في نشاطات او تستفید منها بشكل أخر

خاصــة اذا امكــن الحصـول علــى البیانــات بطریقـة منتظمــة وبتكلفــة معقولـة ، حیــث یطلــب :عملـي - 6

  .المدیرون المعلومات التي یمكن جمعها بصفة مستمرة على أن تكون كافیة لدعم قراراتهم

  .بیانات كافیة الجودة تدعم عملیة صنع القرار  :یعتمد علیها  - 7

تكــــون المقــــاییس موضــــوعیة ویــــتم إجراؤهــــا فــــي توقیــــت ســــلیم یتطلــــب ان   الأعمــــالان مكــــون      

وموجهـة نحــو النتــائج ، وفــوق هــذا كلــه یجــب أن یكــون لهــا معنــي ومــدلول واضــح لكــل الــذین یعملــون 

 داءالا، وهـــذا مـــا یمیـــز بـــین قیـــاس )Drucker,1964,p84(فـــي وحـــول العملیـــة بمـــا فـــي ذلـــك الزبـــائن 

  . داءالمؤسسي والقیاس التقلیدي للا

  المؤسسىداءالاأهداف تقییم 

هـا لعملیـة تحقیقهـا مـن خـلال تطبیق إلـيهنالك العدید من الأهـداف التـى تسـعى المؤسسـات والشـركات 

  :ومن أهمها  )  25،ص1992الشحات ، (كما ذكرهاالمؤسسى داءالاتقویم 

فمن المســـاعدة فـــى التحقـــق مـــن مـــدى قـــدرة الوحـــدات المحلیـــة لـــدى المؤسســـة فـــى تحقیـــق أهـــدافها - 1

یمكـن أن یـتم تحدیـد الفـارق  داءالاخلال توفر مجموعة من المعاییر والمقاییس المستخدمة لتقیـیم 

 .تحدید نقاط القوة والضعف لدى المؤسسة  إليبین ماهو مخطط له وماتم إنجازه فعلیاً وبالت
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لمتاحـــة كفـــاءة فىإســـتغلالالإداره لكافـــة المـــوارد االتســـلط الضـــوء علـــى مـــدى داءالاإن عملیـــة تقـــویم  - 2

لهــاویتم ذلــك مــن خــلال إســتثمار المــوارد البشــریة بصــورة أفضــل والحــد مــن إهــدار المــوارد المالیــة 

 .من خلال تقلیل التكالیف والنفقات بمالایؤثر على جودة الخدمة المقدمة 

یتناســـب وأهدافـــه الموضـــوعة ، فنمـــاذج  إليعـــ اداءتســـاعد المـــدیر فـــى معرفـــة مایحتاجـــة لتحقیـــق  - 3

والتــى  داءالاعلـى مجموعــة أســس تسـاهم فــى تحدیـد الطریــق الصــحیح لرفـع كفــاءة التقیـیم تشــتمل 

 . لدى المؤسسة داءالاتم إتباعها تساهم فى تحسین مستوى 

وذلــك مــن خــلال تشــخیص مشــاكل ومعیقــات : المســاهمة فــى تطــویر الاقســام المحلیــة للمؤسســة  - 4

 .سس ومعاییر محددة كل قسم داخل المؤسسة ومحاولة معالجتها بعد تقویمها من خلال أ

خلقجـو مــن التنــافس بــین كافــة الأقســام المختلفــة داخـل المؤسســة مــن خــلال تعزیزهــا لمبــدأ الثــواب  - 5

 .والعقاب 

فلابـد مـن مواكبـة التطـور مـن : حد سواء  يلأفضل من رضا العملاء والعاملین عتحقیق مستوى  - 6

تـــوفیر مجموعــة مـــن المعـــاییر فضــل للعمـــلاء والعــاملین مـــن خــلال أجــل الاســـتمرار فــى تقـــدیم الا

 .لقیاس مدى رضاهم عن تلك الخدمات المقدمة 

  المؤسسى داءالانماذج تقییم 

المؤسسىوالتى تتبـاین فیمابینهـا مـن خـلال توجیهاتهـا  داءالاهناك العدید من النماذج المستخدمة لتقییم 

وهنــا ســنركز علــى . والخدمیــة وتركیزهــا ودرجــة تعقیــدها وملاءمتهــا لأنــواع المنظمــات الربحیــة منهــا 

  :النماذج الأكثر ملاءمة والأسهل تطبیقاً 

 النموذج التقلیدى  - 1
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یركز هذا النموذج على الأجـزاء الرئیسـیهالتى تتكـون منهـا المؤسسـات أو المنظمـات ، فالبلـدیات مـثلاً 

ات والانشــطة تحصـل علــى المـوارد والمــواد الخـام مــن البیئـة ویــتم تحویـل هــذه المـواد مــن خـلال العملیــ

یمكـن لأى مؤسســة أو منظمـة أن تقیـیم أدائهـا ضــمن أى  و.المـوظفین  إلـيخدمـة أو سـلعة تقــدم  إلـي

 : إليلكل مكون من مكونات النظام كالت داءالامن المدخلات التالیة لقیاس مستوى 

 ) الهدف(مدخل المخرجات  - أ

افها ، ونعنــــى بهــــا نجــــاح هــــذه تقیـــیم قــــدرة المؤسســــه علــــى تحقیــــق اهـــدیـــتم مــــن خــــلال هــــذا المــــدخل 

 .المؤسسهفى تقییم الخدمات المنوطة منها والذى یعكس سبب وجودها 

 لمواردمدخلا  - ب

 المــوارد،یــتمكن المقــوم مــن خــلال هــذا المــدخل مــن تحدیــد مــدى قــدرة المؤسســة علــى الحصــول علــى 

 .الیومیةوقدرتها على إدامة واستمراریة العملیات 

 ةالتحویلیمدخل العملیات  - ج

ویمثـل هـذا المـدخل قـدرة المؤسســة  .الخارجیـةهنـا یمكـن قیـاس أنشـطة داخلیـة لـیس لهـا علاقــة بالبیئـة 

علـي اسـتغلال المـدخلات مـن مــال ووقـت ومـوارد بشـریة ومــواد ومعـدات للحصـول علـي المنتجــات أو 

  .)56،ص2000الطعامن ،(الخدمات المخرجة 

 المتوازن داءالانموذج تقییم  - 2

والــذى طـــوره كـــل مــن روبـــرت كـــابلن منجامعـــة  داءالاة لقیـــاس وتقیـــیم الإســتراتیجیوهــو أحـــد المـــداخل 

هــارفرد ودیفیــد نــورتن، ویســتهدف هــذا النمــوذج وصــف بعــض الجوانــب التنظیمیــة التــى یجــب قیاســها 

حیـــث درجـــت كثیـــر مـــن . فیمـــا بینهـــا دون التركیـــز علـــى جانـــب واحـــد فقـــط ) التـــوازن(بشـــكل یحقـــق 

. دون الالتفــات لبــاقى الجوانــب التنظیمیــه الاخــرى  إليالمــ داءالاعلــى التركیــز علــى بعــض  الإدارات
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المؤسســه مــن تحدیــد وهــو مایمكن. جانــب كونــه نظامــاً قیاســیاً  إلــيویمثــل هــذا النمــوذج نظامــاً إداریــاً 

  .خطة عمل  إليالمستقبلیة ،والرسالة التنظیمیة بوضوح وتحویلها  الرؤیا

النموذج نوعاً من التغذیة العكسیة بین العملیات الداخلیـة والنتـائج الخارجیـه ، ممـا یتضـمن یحقق هذا 

كمــا یحقــق هــذا النمــوذج العدیــد مــن التوازنــات بــین المفــاهیم . الإســتراتیجى للمؤسســة  داءالاتحســین 

یتضـــمن ســـالتقدیریهوالحدیثه ، فهـــو لایعتمـــد فقـــط علـــى المؤشـــرات التاریخیـــه بـــل یتعـــدى ذلـــك لیوالمقای

ــــــــق أهــــــــدافها  ــــــــى تحقی ــــــــدرة المؤسســــــــة عل العدیــــــــد مــــــــن المؤشــــــــرات المســــــــتقبلیهالتى تحــــــــدد مــــــــدى ق

  :)28،ص2004زاید ،( ویتكون هذا النموذج من العناصر الرئیسیهالتالیه.هالإستراتیجی

 هالإستراتیجیالرؤیاو  - 1

 إليالمداءالا - 2

 العملیات الداخلیة  - 3

 التعلیم والنمو - 4

  ) متلقى الخدمة (المستفیدون  - 5

  نموذج التمیز الاوربي - 3

الجــودة اطــار عمــل غیــر توصــیفي مبنــي  دارةبیــة لإوذج التمیــز الخــاص بالمؤسســة الاور یعتبــر نمــ   

لممكنـات ا"تغطـي معـاییر " . نتـائج"و أربعـة هـي )" وسـائل(ممكنـات "خمسة منهـا .على تسعة  معاییر

 مـــا تحققــــه أي" النتــــائج"طــــي معـــاییر و تغ. مؤسســــة و كیفیـــة القیــــام بـــه  يمـــا تقــــوم بـــه أ) الوســـائل(

ــــ " النتـــائج."مؤسســـة مـــن )" الوســـائل(الممكنـــات "، ویـــتم تحســـین )" الوســـائل(الممكنـــات "تـــأتي نتاجـــاً لل

  .)35،ص 2006هادي،(  النتائج"لال التغذیة الراجعة من خ

  

 

  المؤسسات اداءما الذى یمیز 
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وجـــد ان المؤسســـات تشـــترك فـــي صـــفات معینـــة تؤهلهـــا لكـــى تكـــون مـــن المؤسســـات القائـــدة فـــي     

  :أن السمة للتفوق في تلك المؤسسات تكمن في  والصناعات التي تعمل فیها ، 

والقــدرة علــى الابتكــارفي تقــدیم منتجــات .القــدرة علــى تقــدیم أفضــل خدمــة وجــودة للمســتهلك المســتهدف

فقـدرة المؤسسـة . قابلـة التغیـرات المختلفـة فـي احتیاجـات ورغبـات المسـتهلكینجدیدة من وقت لأخـر لم

علــى إشــباع احتیاجــات المســتهلكین بكفــاءة وربحیــة هــي المبــرر الاقتصــادیوالاجتماعي لتواجــدها فــي 

تحقیـق هـدف مـزدوج ألا وهـو مقابلـة  إلـيالسوق واستمراریتها في تحقیق أهدافها ، فالمؤسسات تسـعى 

  .)9،ص2003زاید،(ئها وتحقیق مستوى ربحیة مرضي احتیاجات عملا

  داءالامظاهر ضعف 

ـــة علـــى وجـــود ضـــعف  ، وهـــذه المظـــاهر یجـــب أن تســـترعى داءالافـــي یوجـــد عـــدد مـــن المظـــاهر الدال

  .الانتباه لمحاولة علاجها

  .)37،ص1992الشحات ، (وفیما یلى بعض من هذه المظاهر 

  .في العملالإنتاجیة الضعیفة والنوعیة الغیر جیدة  - 1

  .في الوقت المحدد الأعمالعدم أنهاء  - 2

 .والموظفین، وخاصة الجدد دارةالإ بینالصدام المستمر  - 3

 . الأعمالاداءفي  سلوبختلاف الإإ - 4

 . فردعدم الانسجام مع ثقافة المؤسسة السائدة ومع الأ - 5

 .فقدان الحافزیة وازدیاد حالة اللامبالاة لدى العاملین - 6

 .تخاذ القراراتإتجنب وفقدان روح المخاطرة والتأخیر في  - 7

 .والتطور الوظیفي  وم وجود الرغبة أو المجال في النمعد - 8
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مشـاكل معقـدة ویصـعب  إلـيلـدى المـوظفین وتقـود داءالاضعف فـي  إليهذه الأمور وغیرها تؤدى    

  .حلها وعلاجها، خاصة أذا تركت لفترة طویلة

ـــذا یجـــب البحـــث عـــن الســـلوك الإ   الســـلبى والمســـيء  ســـلوبابي وتعزیـــزه وتقویتـــه والحـــد مـــن الإیجـــل

ذا كانت لدیك داءلال ٕ ن الأعـراض هـي دلیـل إن تبحـث بعمـق عـن أسـبابها، أحد هذه المظاهر یجب أوا

  .على وجود مشاكل أخرى، بالتحلیل یمكن معرفتها بدقة وبالتالي محاولة التخلص منها 

  داءالامن تحسین  الإقتصادیةالفائدة 

  - :مور أهمهاامن خلال عدة داءالامن تحسین  الإقتصادیةتكمن الفائدة 

في عالم أصبحت ندرة الموارد هـي  الشـيء الطبیعـي ووفرتهـا هـي الشـيء الصـعب ، فمـن الأولـى . 1

وبالطاقـــة التخطـــیط  لحســـن اســـتغلال هـــذه المـــوارد المتاحـــة لنـــا ، والاســـتفادة منهـــا بالطریقـــة المثلـــى 

 .القصوى  للحصول على أفضل النتائج الممكنة 

نــدرة المــوارد تعنــى أیضــاً نــدرة المــوارد البشــریة الكفــؤة والمؤهلــة لــذا العنصــر البشــرى یمكــن اعتبــاره . 2

 .أرباح مادیة كبیرة إليه یودى إستخداماستثمار بحسن توجیهه وحسن 

ختیـــار وتعیـــین المـــوظفین والوصـــف الـــوظیفي بـــالمفهوم الشـــامل ابتـــداء مـــن اداءالایــؤدى تحســـین  . 3

تــوفیر فــي التكلفــة المادیــة علــى الشــركة أو  إلــيالملائــم الــذى علــى أساســه یــتم الاختیــار ، یــؤدى هــذا 

 .المؤسسة في حسن اختیار موظفیها

 إلـيوهـذا یـؤدى ) أو أحیانـاً الجـدد(یحاول صقل وتجدیـد مهـارات العـاملین الحـالیین ،داءالاتحسین . 4

لجهـود علـى المـوظفین المتواجـدین ضـمن المؤسسـة الـذى یعملـون فیهـا ، فیكـون حجـم ومقـدار تركیـز ا

اســـتفادتهم مـــن الخبــرـات التـــي تـــم تعلمهـــا والاســـتفادة منهـــا كبیـــرة یمكـــن توظیفهـــا بشـــكل مباشـــر فـــي 

یعمــــــل علــــــى إكســــــاب المـــــوظفین والعــــــاملین مهــــــارات جدیــــــدة علــــــى اخــــــتلاف داءالاتحســــــین .العمـــــل

لم الیــوم لــم یعــد یعتمــد علــى أحادیــة التخصــص ، لــذا یجــب علــى الموظــف الــذى إن العــا.مســتویاتهم
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یرغــب بـــان یســتمر ویبـــدع  فــي عملـــه أن یبحــث دائمـــاً عــن التطـــور وتحســین مهاراتـــه حتــى یســـتطیع 

المنافســة ، كمــا أن أمــور التــدریب واكتســاب المهــارات لــم یعــد شــيء صــعب بــل علــى العكــس ، هنــاك 

 .یطرقها ویدخلها أبواب كثیرة مفتوحة تنظر من

یعمــل علــى جعــل المؤسســة مواكبــة لآخــر المســتجدات والتطــورات فــي مجــال عملهــا داءالاتحســین  - أ

مــن خــلال تطــویر وتحــدیث كفــاءة موظفیهــا ، ممــا یــنعكس ایجابــاً علــى الشــركة أو المؤسســة وأدائهــا 

 .وربحیتها

الطریقـة المثلــى والأفضــل فــي یعمــل علــى تقلیـل التكلفــة والنفقــات مـن خــلال معرفــة داءالاتحسـین  - ب

 .العمل مما یقلل من التكلفة وزیادة الكفاءة والفعالیة في العمل 

یعمــل علــى تــوفیر الوقــت المهــدور والمبــذول فــي نشــاطات غیــر إنتاجیــة ، ویــؤدى داءالاتحســین  - ج

 .توفیره للقیام بأعمال أكثر أهمیة  إلي

شرى الذى لا یقـل أهمیـة عـن المـال وغیـره مـن هو استثمار في رأس مال البداءالاتحسین وتطویر  - د

 .الموارد 

 ؟المؤسسيداءالامن المستفید من عملیة تحسین 

هـي  المؤسسـة بالدرجـة الأولـى ، داءالامن الواضح مما سبق ذكره أن المستفیدون مـن عملیـة تحسـین 

علــــى أعلـــــى مســــتوى ویمكـــــن داءالالـــــذا یجــــب الاهتمـــــام بعملیــــة تحســـــین . العلیــــا والعــــاملین  دارةوالإ

  :المؤسسيداءالاما سبق اعتبار هذه الأمور من فوائد تحسین  إليبالإضافة 

  .وكیفیة معالجتها داءالاتساعد في معرفة الفجوة الحاصلة في  - 1

  .ة القائمة الإستراتیجیتساعد في تصمیم وتطویر الخطط   - 2

  ) .خارطة للطریق  ( تساعد في رسم خط واضح للمؤسسة    - 3
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وبمـا سیحصـلون علیـه داءالاتعمل على توفیر وتكوین وعـى للمـوظفین بأهمیـة تطـویر وتحسـین    - 4

  .من فوائد

  .تعمل على اكتشاف الطریقة المثلى في العمل    - 5

  المؤسسيداءالامتطلبات تحسین

لتزامو دعم     - 1 ٕ   .العلیا  دارةالإا

متوافقــــة مــــع أهــــداف المؤسســــة طویلــــة ومتوســــطة المؤسســــي داءالاأن تكــــون عملیــــة تحســــین     - 2

  وقصیرة المدى 

  .ة للمؤسسة الإستراتیجیأن تكون منسجمة مع الخطة     - 3

  .قابلة للتنفیذ    - 4

  .تعطى فائدة مادیة ومعنویة للمؤسسة    - 5

  . المؤسسيداءالامعرفة الفئة المستهدفة من عملیة تحسین    - 6

  المؤسسي ؟داءالاالجودة لأجل تحسین  إدارةما الذى یجب تغییره لتطبیق 

 .استراتیجیة المؤسسة  - 1

 .الثقافة والهیكل التنظیمي - 2

 .المهام والأنشطة - 3

 .الأسالیب التكنولوجیة - 4

  . فرداتجاهات ومهارات الأ - 5

 

  المؤسسيداءالاالمستویات التي یؤثر علیها تقییم 
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  :على ثلاث مستویات هي  داءالایؤثر تقییم 

 .العمل الفعلي الذى یقوم به الفریق  - 1

 .العمل الذى یؤدیه كل شخص كعضو في الفریق - 2

  .المؤسسة اداءالفریق ومدى مساهمته في  اداء - 3

الفریــق  اداءلــذا یجــب التطــرق للمســتویات الــثلاث كــي یكــون شــاملاً ، ولكــى یتحقــق ذلــك لابــد لتقیــیم  

 )10،ص2002عایدة،( من أن یتبع إحدى طرق التقییم التالیة كي یحقق الشمول المطلوب

 .بقیة أعضاء الفریق اداءیقوم الأعضاء بتقییم : تقییم الزملاء - أ

 .یتم قیاس مستوى رضا العملاء الداخلیین والخارجیین: رضا العملاء - ب

 .الفریق ككل اداءیقوم أعضاء الفریق بتقییم : التقییم الذاتي - ج

 .ریق مركزاً على ما تحقق من نتائجأعضاء الف اداءبتقییم  دارةیقوم مدیر الإ: دارةتقییم الإ - د

  المؤسسيداءالال تنفیذ برنامج الجودة لتحسین مراح

ٕ تفهم و : المرحلة الأولى   . ستیعاب أهمیة تبنى فلسفة الجودة الشاملة في إحداث التحسین المستمرا

  .الإستراتیجيوالتخطیط  لتزامالإ: الثانیةالمرحلة 

  .والتخطیط والتنظیم لتزامالإ: المرحلة الثالثة

  .التقدیر والتقویم: المرحلة الرابعة

  المؤسسيداءالاخطوات تحسـین 

  الخطوة الأولى

المؤسســـة ضـــمن أولویاتهـــا وقـــدراتها وهـــو تعریـــف وتحلیـــل للوضـــع الحـــالي  اداءباختیـــار داءالاتحلیـــل 

 .العمل والمنافسة  اداءلمشاكل في والمتوقع ل

  ةخطوةالثانیال
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المرغـــوب المؤسســـي داءالاهنـــا یـــتم تحلیـــل المســـببات فـــي الفجـــوة بـــین .البحـــث عـــن جـــذور المســـببات

معالجــة  إلــيلأن الحلــول المقترحــة تهــدف داءالاوالــواقعي، وعــادة مــا یــتم الفشــل فــي معالجــة مشــاكل 

الخارجیــة فقــط ولیســـت المســببات الحقیقیــة للمشـــكلة ، ولكــن عنــدما تـــتم معالجــة المشــكلة مـــن  الاثــار

نتــــائج أفضــــل ، لــــذا تحلیــــل المســــببات هــــو رابــــط مهــــم بــــین الفجــــوة فــــي  إلــــيجــــذورها فــــذلك ســــیؤدى 

  . المؤسسيداءالاوالإجراءات الملائمة لتحسین وتطویر داءالا

  الخطوة الثالثة

التــــدخل فــــي الاختیــــار هــــو طریقــــة منتظمــــة وشــــاملة وتكامــــل . و المعالجــــة أختیــــار وســــیلة التــــدخل إ

ومســـــبباته واهـــــم الطـــــرق الملائمـــــة لتجـــــاوزه وعـــــادة مـــــا تكـــــون  المؤسســـــيداءالابالاســـــتجابة لمشـــــاكل 

ویــــتم تشــــكیل  المؤسســــيداءالاالاســــتجابة مجموعــــة مــــن الإجــــراءات تمثــــل أكثــــر مــــن وســــیلة لتحســــن 

الإجــراءات الملائمــة للشــركة ولوضــعها المــالي والتكلفــة المتوقعــة اعتمــادا علــى الفائــدة المرجــوة وأیضــاً 

والتــي تقــاس بمــدى تحســین المؤسســي داءالاتقیــیم المؤسســة ونجاحهــا یقــاس بمــدى تقلیــل الفجــوة فــي 

تــدخل الشــامل والمتكامــل والنتــائج التــي توصــلت إلیهــا المؤسســة ، وعــادة مــا یــؤدى ال المؤسســيداءالا

لـــيالتغییـــر و  إلـــي ٕ ـــذا یجـــب أن تكـــون أي اســـتراتیجیة لتحســـین وتطـــویر  ا نتـــائج مهمـــة فـــي المؤسســـة ل

ة لضـمان قبولهـا الإسـتراتیجیآخذة بعـین الاعتبـار تغییـر أهـداف المؤسسـة قبـل تطبیـق المؤسسي داءالا

 .وتطبیقها في كل المستویات

  الخطوة الرابعة

توضــع حیــز التنفیــذ ثــم یعمــم نظامــاً للمتابعــة ومحاولــه أو : بعــد اختیــار الطریقــة الملائمــة  .التطبیــق  

الیومیـة مـع محاولـة الاهتمـام بتـأثیر الأمـور المباشـرة  الأعمـالتضمین مفاهیم التغییر التي تریدها فـي 

  .وفعالیة وغیر المباشرة بالنسبة للتغییر لضمان تحقیق فعالیة المؤسسة وتحقیق أهدافها بكفاءة 

  الخطوة الخامسة
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یجـــب أن تكـــون هـــذه العملیـــة مســـتمرة لأن بعـــض الأســـالیب والحلـــول . المؤسســـيداءالامراقبـــة وتقیـــیم 

كمـا یجـب أن تكـون لـدیك وسـائل مراقبـة المؤسسـي داءالاتكون لها آثار مباشـرة علـى تحسـین وتطـویر 

ومتابعة تركز على قیاس التغییر الحاصـل لتـوفیر تغذیـة راجعـة ومبكـرة لنتیجـة تلـك الوسـائل ، ولتقیـیم 

یجــب المقارنـــة وبشــكل مســتمر مـــع  سالمؤسســیداءالاالتــأثیر الحاصــل علــى محاولـــة ســد الفجــوة فـــى 

نكــون حصــلنا علــى معلومــات مــن التقیــیم یمكــن الفعلــي و المرغــوب وبــذلك داءالاالتقیــیم الرســمي بــین 

  .ها والاستفادة منها في عملیات تقییم أخرى من جدید إستخدام

  المؤسسيداءالابعلاقة الجودة 

تعــد جــودة المنتجــات عنصــراً أساســیاً فـــي المنافســة بــین المؤسســات فالاســتجابة الســلیمة والســـریعة و 

 إدارةرضــاهم، وبالتالیاكتســاب حصــص ســوقیة تســاهم الفعالــة لاحتیاجــات العمــلاء تســمح لهــم بتحقیــق 

الجودة الشاملة في تحسـین مسـتوى الجـودة والقیمـة التـي یقـدمها للعمـلاء وذلـك بهـدف الارتقـاء بأدائهـا 

  .وتنمیة مهاراتها التسویقیة 

دراسـة قـام فـي  اذ یؤكـد خبیـر الجـودة  Arthur D-littleعلى مبادئ وفلسـفة داءالاویعتمد التمیز في 

الجــودة الشــاملة لهــا تــأثیر ذو دلالــة علــى  إدارةشــركة أمریكیــة أن برنــامج  500بهــا علــى عینــة تضــم 

الناجحـــة یمكـــن أن  دارةقـــدرتهم التنافســـیة فـــالقیم الجوهریـــة لإقامـــة الجـــودة الشـــاملة المغلفـــة بمبـــادئ الإ

ـــــيتـــــؤدى  ـــــة فـــــي مســـــتوى أدائهـــــم ودرجـــــة تمیـــــزهم إل ـــــائج إیجابی ـــــرحمن (،نت ـــــد ال ـــــق ، عب  م1998توفی

بمعنـــى المــــدخلات  داءالابـــالجودة فــــي جمیـــع مســــتویات  لتزامالإبــــولا یتحقـــق التمیـــز إلا .  )132ص

والـذى داءلالالجـودة الشـاملة أساسـاً للتطـویر والتحسـین المسـتمر  إدارةوالمخرجات والعملیات اذ تعتبر 

رضــا العمیـــل وذلـــك  إلـــيتحقیـــق هــدف رئیســـي یتمثــل فـــي الوصــول  إلــيیرمــى مـــن خلالــه المؤسســـة 

فــي جمیــع مجــالات لتزامالعمــل بحمــاس وقــدرة والإ فــردبالاعتمــاد علــى الحقــائق وتــوفیر بیئــة تهیــئ للأ

  ).102،ص2001مصطفي (العمل
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  المؤسسي داءالامشاكل وصعوبات قیاس 

  :هاأي مؤسسه أهم اداءقیاس  ات التي تواجهصعوبهنالك عدد منال

 .طبیعة الخدمة - 1

 .الأهداف والأولویات تعدد وتعارض  - 2

 .غیاب التحدید الدقیق للمهام  - 3

 . الصعوبات المرتبطة بعنصر العمل  - 4

  .المضللداءالاقیاس  - 5

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الثالث لمبحثا  
خصائصهاو جودة الخدمة   
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ودرجة كما تعرف اصطلاحا طبیعة الشخص ، تعرف الجودة علي إنها المقابلة والاتفاق والمطابقة 

كما عرفت ) 62ص  ،2008مدحت أبو النصر، (الدقة والإتقان إليصلابته یشیر مصطلح 

الخصائص والصور الكلیة للمنتج أو الخدمة التي تقوي القدرة على إشباع حاجات (  الجودة بأنها

معینة أو ضمنیة للعملاء وتعرف ایضاً خلو الخدمة من أي عیب أثناء إنجازها ونتیجة الحكم 

ص ،2004تیسیر عجارمة ، )( الفعلي لها داءالاالمتعلقة بتوقعات الزبون المدركة عن الخدمة و 

دة نوع من الثبات والكمال حیناً أو كمطابقة للمواصفات حیناً تعرف الجو )329

ممتاز أو  داءالاویقصد بالجودة التعبیر  عن درجة التألق والتمیز وكون )24ص2006،قاسم(آخر

كون خصائص منتج الخدمة أو السلعة ممتازة عند مقارنتها مع المعاییر الموضوعة من منظور 

كما . )8ص، 2008أروى، (أهداف ورغبات العملاء بإستمرارالشركات أو منظور العملاء وتحقیق 

تم تعریفها على أنها القدرة على تحقیق رغبات المستهلك بالشكل الذي یتطابق مع توقعاته وتحقیق 

كما تعرف على أنها  )7، ص2006عبداالله عمر،(الرضا التام عن السلعة أو الخدمة التي تقدم له

التحسین المستمر من خلال تطویر الأسالیب الإداریة والفنیة  إليمجموعة من المبادئ التي تهدف 

  ).66ص  ،2008مدحت أبو النصر، (بالمنظومة مع العمل على بناء الثقة بین العاملین والعملاء

إن الجودة تعني توفیر الخصائص والسمات المتعلقة بالمنتج أو الخدمة المتوقعة من قبل الشركات 

رغباتهم الظاهریة والضمنیة المخطط لها مستقبلاً لكسب رضاء المستهلك لإشباع إحتیاجاتهم وتلبیة 

المقصود دون  ستخداممن حیث جودة التصمیم والمطابقة للمواصفات والتكلفة المعتدلة لتلائم الإ

تعني حركة تحسین مستمرة مرتبطة  كما) 27، ص2006بابكر ، ( تأثیر سلبي على المجتمع

والعملیات والبیئیة المحیطة ، بحیث تتطابق هذه الحالة مع  فردوالأبالمنتجات المادیة والخدمیة 

  .)39، ص 2008، غنیم(توقعات العملاء 
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:أهمیة الجودة  
للجودة أهمیة إستراتیجیة كبیرة على مستوى العملاء ، والشركات والمنظمات الخدمیة على إختلاف 

ا هتحد حجم الطلب على الخدمة وتستمد الشركات والمنظمات الخدمیة شهرتها وسمعت ،اذأنشطتها

یتضح ذلك من خلال خبرة العاملین ومهاراتهم وتنوع طرق  اذ الجیدة من مستوى جودة خدمتها

حیث تعد جودة الخدمة ،)32، ص 2006،قاسم علوان .(تقدیم الخدمة التي تلبي إحتیاجات العملاء

زدادت أداة فعالة لجمی ٕ ع الشركات حیث تعمل تحقیق التطور داخل الشركات سعیاً لرضا العملاء، وا

أهمیة جودة الخدمة بنمو المجالات الخدمیة والشركات التجاریة التي تقوم على خدمة أكثر من أي 

التجاریة الأمریكیة یتعلق نشاطها بالخدمة ونمو  الأعمالنصف شركات : وقت وضى  مثلا

وقد أصبحت الجودة ) وغیرها –الخدمة التأمین  –الخدمة البنكیة (بالخدمة المنظمات المتصلة 

إستراتیجیة تنافسیة وفلسفیة إداریة شاملة إن تطبیق الجودة في أنشطة الشركات والمنظمات ووضوع 

خفاض فإن. مواصفات قیاسیة محددة تسهم في حمایة العملاء وتعزز الثقة في منتجات الشركات 

إحجام العملاء عن الطلب على الخدمة وتحسین مستوى الجودة یؤدي  إليي مستوى الجودة یؤد

  ).  63، ص 2006،قاسم علوان(رضا العملاء وبالتالي الإقبال على الخدمة المقدمة لهم إلي

خدمةمفهوم جودة ال  
هنالك إهتمام متزاید في كل المنظمات والشركات الخدمیة العالمیة بتطویر وتحسین مستوى جودة 

الخدمة كمدخل أساسي لمواجهة المنافسة العالمیة بین الشركات الخدمیة خاصة بعد ظهور 

 فضلاً عن التطویر التكنولوجي والاتجاه نحو العولمة ، والإهتمام بتغیر سلوك الإقتصادیةالتكتلات 

حتیاجاته من سلع  ٕ ختیار ما یشبع رغبته وا ٕ العمیل الذي صار ینظر للجودة كمعیار أساسي لتقییم وا

  ).63، ص2009جاد الرب ،  .(وخدمات
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في السابق كان التركیز ینصب على تعریف وقیاس الجودة بقطاع السلع المادیة وتم تعریف جودة 

للقیام از شيء على الوجه المطلوب عند الخلو من العیوب أو إنج(الخدمة وفقاً لذلك على أنها 

لا أن توافر المعرفة عن مفهوم الجودة بالنسبة للسلع المادیة یعتبر غیر كاف لتحقیق ا)للمرة الأولي 

وتعرف الجودة في مجال صناعة الخدمة علي . الفهم الواضح لعنصر الجودة في صناعة الخدمة 

سلع وخدمة ترضي العملاء الحالیین والمرتقبین إستراتیجیة عمل أساسیة تسهم في تقدیم ( أنها 

  .)توقعاتهم الصریحة والضمنیة  بشكل كبیر ، وذلك من خلال تلبیة

تنبع صعوبة تعریف جودة الخدمة من المعاییر والأبعاد العامة الممیزة للخدمة وتمیل غالبیة 

الفعلي للخدمة مع توقعات  داءالامعیار لدرجة تطابق ( التعریفات الحدیثة لجودة الخدمة علي أنها 

دراكاتهم للا( العملاء لهذه الخدمه  أو أنها  ٕ الفعلي لها  داءالفرق بین توقعات العملاء للخدمة وا

  . )335، ص  1999حداد ، )(

 إستخداممنتج غیر ملموس یقدم فوائد ومنافع مباشرة للعمیل كنتیجة لتطبیق أو ( وتعرف بأنها  

تم تعریف جودة الخدمة من قبل جمعیة ) جهد أوطاقة بشریة أوآلیة فیة علي أشخاص أو أشیاء 

  . التسویق الأمریكیة علي أنها الانشطة والمنافع والرضا الذي تحققه الشركات الخدمیة لعملائها 

د تلك الجودة التي تشتمل علي البعد الإجرائي والبع( التعریف الأشمل لجودة خدمة العمیل  

الشخصي كأبعاد مهمة في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة ویتكون الجانب الإجرائي من النظم 

والاجراءات المحددة لتقدیم المنتجات أو الخدمات ، أما الجانب الشخصي فهو كیف یتفاعل 

  ) . العاملون من خلال سلوكیاتهم وممارساتهم اللفظیة ومواقفهم مع العملاء  

جودة الخدمة المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي یتوقعها ( الخدمة كما یقصد بجودة 

العملاء أو التي یدركونها في الواقع الفعلي وهي المحدد الرئیسي لرضا المستهلك أو عدم رضاه 
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وتعتبر في الوقت نفسه من الأولویات الرئیسیة للشركات التي ترید تعزیز مستوي النوعیة في 

  ).خدماتها

وضع تعریف موجز لجودة الخدمة كمنتج قابل للبیع والشراء والتسویق حیث یمكن  یمكنمما سبق 

معین لمصحة طرف آخر ویعد یقوم به طرف  داءالاتعریفها علي أنها نشاط أو مجهود أو نوع من 

هذا النشاط غیر ملموس ولا یترتب علیه أي نوع من نقل الملكیة ویمكن تحدید مضامین أساسیة 

  :ة الخدمة وهيلجود

منافع غیر مادیة مقدمة من قبل البائع والتي لا ترتبط مع البضائع كالخدمة القانونیة ، البنكیة ، . أ

 .التأمینیة

معدات أو منتجات مادیة بالنسبة لخدمة النقل ، إیجار  إستخدامأنشطة غیر ملموسة تلتزم ب. ب

 .الدور ، ألعاب التسلیة

 .شرائها بشكل مشترك مع منتجات أخرى أنشطه غیر مادیة یمكن . ج

  .فهم العملاء وتلبیة إحتیاجاتهم وطرق التعامل معهم . د
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 مفهوم جودة الخدمة
 
 
 
 

  
  
  

  . )335، ص  1999حداد ، :(المصدر

 )  2(  شكل رقم

  تطویر مفهوم الجودة 

ر مفهوم الجودة تبعاً لتطور الفكر الإداري والإهتمام بتطور الجودة منذ العصور الأولى تطو ی   

 إدارةة ، تأكید الجودة ، الفحص ، المراقب: أربعة مراحل وهي إليویقسم تطور الجودة 

حیث تعتبر هذه المراحل عملیة ضبط ونظام لإنتاج .)11ص ،2002، فرید(ةالإستراتیجیالجودة

السلعة أو الخدمة حسب الخطط والمواصفات الموضوعة ویمكن تفصیل مراحل تطور الجودة كما 

  : یلي

ظهرت هذه المرحلة في بدایة القرن الثامن عشر إزداد الإنتاج في تلك الفترة : مرحلة الفحص   . أ

الفحص لأغراض الجودة أو مجرد ضمان أن الخدمة أو المنتج مطابق للمواصفات ، فیها 

الموضوعة والفحص یحول دون وصول الخدمة والمنتجات المعیبة التي لا تلبي رغبات العملاء 

 .الخطأ بل تعمل على إستكشافه فقطولكنها لا تمنع وقوع 

 جودة الخدمة

إدراكات العملاء للأداء 
 الفعلي

توقعات العمل  مستوى الجودة
 للخدمة
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أنشطة مراقبة  اداءیمكن من خلالها  مستحدثة إحصائیةإتسمت ببناء أسالیب : مرحلة الرقابة . ب

الجودة وتوفیر كم كبیر من المعلومات تختص بصفة أساسیة بمراقبة جودة المخرجات التي 

سیتم إنتاجها في المستقبل ، إن الهدف من المراقبة على الجودة هو منع وتقلیل نسب العیوب 

 .في جودة المنتجات الحالیة والتي یتم إنتاجها مستقبلاً 

إهتمت هذه المرحلة بتطویر الجودة بمنظور إداري أشمل وأوسع حیث : حلة تأكید الجودة مر . ج

بالكامل ودراسة تكلفة الجودة والقرار الإقتصادي الخاص  داءالاركزت على التصمیم وتطابق 

بتحدید مستوى الجودة والإهتمام بقیاس درجة الإعتمادیة وهي تمنع ظهور المنتجات والخدمات 

خفاء العیوب غیر المطاب ٕ  .قة للمواصفات والمقاییس وا

تتمیز هذه المرحلة عن المراحل السابقة في أنها تهتم بإعطاء : ة الإستراتیجیالجودة  إدارةمرحلة . د

دراج  دارةالجودة وصفاً خاصاً من قبل الإ ٕ یجاد ربط بین الجودة وزیادة تحقیق الأرباح وا ٕ العلیا وا

ستخداملكل الشركات و  الإستراتیجيالجودة ضمن التخطیط  ٕ مأمون الدرادكة  .(الجودة كمیزة تنافسیة ا

 ).33ص ، 2008، 

العاملة فى مجال الخدمة  المؤسساتتطویر وتحسین جودة الخدمة إستلزمهاإتساع وتعدد إن   

المعنیة وكذلك إتساع سوق جودة الخدمة على مستوى جمیع الدول مما حدا بالدول من وضع 

لتى تسهم فى تنظیم هذا العمل وكذلك حفاظاً على جودة الخدمة العدید من القوانین ا

  : )Jean Emile 2001 , P3(لتحقیق نظام جودة الخدمة یجب اتباع الخطوات الأتیةو .المقدمة

  .وضع نظام خاص بجودة الخدمة - 1

  .أفضل  اداءتحدید المظهر العام للخدمة من أجل  - 2

 .سیاسة لجودة الخدمةتوجیه وتطویر الخدمة من خلال وضع  - 3
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 ٍ).التدریب على جودة الخدمة (التدریب والتأهیل المستمر للموظفین  - 4

 .تطویر ثقافة الجودة بالنسبة للموظفین - 5

  .الحصول على شهادة عالمیة مطابقة للمواصفات والمقاییس - 7

  ائص جودة الخدمةصخ
دراك مقدمي الخدمة في التفاعل المباشر إ    ٕ تقان الخدمة یرتبط بقدرة وا ٕ ن أساسیات المهارة وا

  ).32-24، ص  2005هاني ، ( :من خصائص جودة الخدمة ما یلي .والإیجابي مع العملاء 

  اللاملموسیة . أ

تعتبر الأكثر شیوعاً وتتمیز الخدمة عن السلعة بأنها لا یمكن تذوقها أو رؤیتها أو شمها ، أو  

سماعها أو الإحساس بها ولا یمكن عرضها وهذه الخواص تجعل عامل المخاطرة ملازم للمنتجات 

قبال العملاء على الخدمة یعتمد على الخبرة السابقة أو السمعة الجیدة  ٕ   .الخدمیة وا

  الإنفصال  معد)  تلازمیة ال(. ب

لأن وقت إنتاج الخدمة هو نفسه وقت ،یصعب الفصل بین الخدمة والشخص الذي یتولي تقدیمها

كمن  یخدمه في ، فالعمیل یكون في إتصال مباشر مع مقدم الخدمة  ویتعرف علیه ، إستهلاكها 

لعة لا یعرف من أنتج علي العكس في السلع فمشتري الس، ومن یعلم أبناءه في المدرسة ، البنك 

السلعة وكیف تم إنتاجها لا یشارك العمیل في إنتاج الخدمة لأنه  لایمكن تقدیم  الخدمة إلا 

علیهما القیام  فإنفالطر ، أي أنه یوجد إتصال شخصي بین العمیل ومقدم الخدمة ، بحضور العمیل 

علي خاصیة   ترتببأدوار معینة حتي  یتعرف كل طرف علي ما یتوقعه منه الطرف الأخر وی

  :التلازمیة ما یلي 

ر علي طلب الخدمة تؤدي التلازمیة لزیادة درجة الولاء أي أن المستهلك یص. 1

 . ومجموعة  الأشخاص المعینین  الذین تعود الحصول علي تلك الخدمةامنشخصمعین
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 .تكون دالعلاقة بین مقدم الخدمة  والمستفید منها قویة ووطیدة . 2

 .الخدمة في الوقت الذي تطلب  فیه یكون تقدیم . 3

 عدم  التجانس .ج

أنظمة  موحدة   إستخدامعلي الرغم  من ، من الصعب إیجاد معایر موحدة في حالة إنتاج الخدمة 

فعلي الرغم من وضع المؤسسات معایر للتأكد من تقدیم ، خاصة بتقدیم خدمة  السفر في الطائرة 

نه من الصعب الحكم  علي جودة الخدمة  قبل شرائها  من الخدمة بمستوي  عال من الجودة إ لا أ

، لأن  تقدیم الخدمة یعتمد علي الأشخاس الذین تتحكم  فیهم المعایر  الشخصیة ، طرف العمیل 

فلا یمكن أن  یكون مقدم الخدمة  علي مستوي النشاط خلال یوم كامل  من العمل  وباالتالي  

بالاضافة الي ان الخدمة التي یراها العمیل ، فة النفسیة تكون الخدمة مختلفة حسب  مزحاجه وظرو 

اذ لم یلبي طلب العمیل بطریقة ترضیة قد یختلف حكمه ، بأنها ذات جودة یراها الاخر اقل جودة 

  .  علي جودة الخدمه

  :التخزین  .د

أي ان درجة الملموسیة تزید ، وذلك لعدم ملموسیتها ، تعتبر الخدمة ذات طبیعة غیرقابلة للتخزین 

وبالتالي لایمكن حفظ الخدمة علي شكل مخزون وهذا مایجعل تكالیف ، من درجة فناء الخدمة 

التخزین لاتوجد نسبیا او بشكل كامل في المؤسسات الخدمیة فالخدمة تستهلك وقت إنتاجها 

وفي حالة ، وهذا مایجعل الامر صعب بالنسبة للمؤسسات الخدمیة ، لتالي عدم إمكانیة تخزینها وبا

  .طرق جدیده في الترویج  إستخدامحدوث تقلبات في الطلب 

  عدم إنتقال الملكیة  -هـ 
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صفة عدم انتقال الملكیة صفة تمیز السلعة عن الخدمة ذلك لان العمیل یمكنه استعمال الخدمة 

عكس ، تأجیر السیارات ، نة دون امتلاكها كإستعمال غرفة في فندق او مقعد في طائرة لمدة معی

  . السلعة التي یكون للمستهلك حق امتلاكها والتصرف فیها 

الخدمة تختلف عن السلعة في خصائصها من حیث عدم الملموسیة وعدم انقال الملكیة والتخزین 

لیة تسویق الخدمة وجذب العملاء لذایجب تطویر لذلك نجد هنالك صعوبة في عم، وعدم التجانس 

  .الخدمة بإستمرار

  أصناف الخدمة

  :  یمكن تصنیف الخدمة الي ثلاثة اصناف حسب طبعة الخدمة وهي

  :الخدمة الخالصة - أ

( وهي تقدیم الخدمة وحیدة دون ان یكن ذلك مرتبط بمنتوج مادي او خدمة اخري مرفقة مثل خدمة 

  .تتطلب هذه الخدمة الحضور الشخصي للعمیل ) دور الحضانة التأمین ، التعلیم ، 

  :الخدمة المرفقة بخدمة  -ب 

وهي تعني ان تقدم المؤسسات والشركات الخدمیة الخدمة الاساسیة وخدمة مكملة لها مثل خدمة 

( الموصلات الجویة التي تقدم الخدمة الاساسیة ةالمتمثلة في النقل وتقدم معها خدمات اخري مثل 

كذلك الطبیب یحتاج الي تجهیزات لتقدیم ) والاوجبات  –والمجلات  –المشوبات  –الجراید 

  .التمریض

  دمة المرفقة بعدة خدمات خال –ج 
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بیع ( وهي تعني ان تقدم المؤسسات والشركات الخدمیة خدمة مرفقة بعدة خدمات مثل 

 ینة ، خدمات التوصیل ، الصیانةمرفقة بضمان لمدة مع) آلآ الغسیل ، السیارات ، اجهزةالتلفزیون 

.  

  

  

  

  الرابعالمبحث

  المؤسسي داءالاو )  2008/9001( الایزوالعلاقة بین 

و یعـــد نمــوذج التمیـــز . وضــع إطــار إداري مناســـب لضــمان  نجاحهــا إلـــيإن أي مؤسســة بحاجــة    

الجــودة إطـــار عملــي و غیـــر توصــیفي لتمكـــین المؤسســات مـــن  دارةالخــاص بالمؤسســة الأوروبیـــة  لإ

  :الاتي

تقیــیم وضــعها خــلال مســیرة التمیــز ، بمســاعدتها علــى فهــم نقــاط القــوة الرئیســیة  لــدیهاو الفجــوات   - 1

 .المحتملة و ذلك من خلال  رؤیتها و رسالتها المعلنة

الأفكــــار  بفاعلیــــة داخــــل تقــــدیم لغــــة مشــــتركة و نمــــط تفكیــــر حــــول المؤسســــة بمــــا یســــهل تبــــادل  - 2

 .المؤسسة و خارجها

زالة الازدواجیة و تحدید الفجوات - 3 ٕ  .دمج و تكامل المبادرات القائمة و المخطط لها ، وا

 .المؤسسة إدارةوضع هیكل أساسي لنظام  - 4

الشــائعة الاســتعمال  ،  دارةفــي الوقــت الــذي تتــوفر فیــه العدیــد مــن أســالیب و أدوات و تقنیــات الإ    

الجـــودة نظـــرة شـــاملة للمؤسســـة كمـــا یمكـــن  دارةم نمـــوذج التمیـــز الخـــاص بالمؤسســـة الاوروبیـــة لإیقـــد



51 
 
 
 

. ه  لتحدیــد مــدى و كیفیــة توافــق هــذه الأســالیب  المختلفــة معــاً و اســتكمال بعضــها الــبعض إســتخدام

و النمـوذج بـالاقتران مــع أي عـدد مـن هــذه الأدوات  و ذلـك وفقـاً  لاحتیاجــات  إســتخدامولـذلك یمكـن  

  .طبیعة عمل المؤسسة ، وذلك كإطار شامل لتحقیق التمیز المستدام

تحقیـق النجـاح ، فبعضـها یخفـق و بعضـها الآخـر یحقـق  إلـيتسعى جمیع المؤسسات سـعیا حثیثـاً    

فتـــرات مـــن النجـــاح  ثـــم یختفـــي عـــن الانظـــار ، وقلیـــل منهـــا یحقـــق نجاحـــاً مســـتداماً یســـتحق بموجبـــه 

بـــاهرة و مســـتدامة بمـــا یلبــــي أو  اداءلمؤسســـات المتمیـــزة تحقـــق مســـتویات افإنالاحتـــرام و الاعجابلذلك

 .یتجاوز توقعات جمیع المعنیین بها 

الجـودة بغـرض تقـدیر و التعریـف بالنجـاح المسـتدام ،  دارةلقد تم انشـاء المؤسسـة  الاوروبیـة لإ       

مـــن خــــلال تكامــــل و یمكــــن انجـــاز ذلــــك . ولتقـــدیم  التوجیــــه و التوضـــیح لمــــن یســـعى لتحقیــــق ذلـــك 

  :الجودة  دارةالمكونات التالیة والتي تشتمل على نموذج التمیز الخاص بالمؤسسة الاوروبیة لإ

المبــادئ الأولیــة و التــي تمثــل القاعــدة الأساســیة لتحقیــق التمیــز المســتدام : المفــاهیم الاساســیة للتمیــز

 .)12،ص2006،هادي( لأي مؤسسة
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  الاساسیة للتمیزالمفاهیم یوضح )  3( شكل رقم 

واقـــع ، كمـــا  إلـــيتحظــى المؤسســـات المتمیـــزة بوجـــود قـــادة قـــادرین علـــى صـــیاغة المســـتقبل و تحویلـــه 

 .یقومون أیضاً بإعطاء القدوة الحسنة في القیم و السلوكیات المؤسسیة

تقــوم بإضــافة قیمــة لصــالح المتعــاملین معهــا بصــورة مســتمرة  و منتظمــة مــن خــلال تفهــم و توقـــع و 

ایجـــابي علـــى العـــالم مـــن  أثـــرللمؤسســـات المتمیـــزة  كمـــا ان حتیاجـــاتهم و توقعـــاتهم و فرصـــهمتلبیـــة ا

و البیئــة  و  الإقتصــادیةحولهــا مــن خــلال تطــویر و تحســین أدائهــا  و العمــل علــى تطــویر الجوانــب 

 .الخاصة بها الأعمالالاجتماعیة في قطاعات 

الجــودة هــو إطــار عمــل لمســاعدة المؤسســات  دارةن نمــوذج التمیــز الخــاص بالمؤسســة الاوروبیــة لإإ

  .ممارسة عملیة إليعلى تحویل المفاهیم الأساسیة 

  
  الجودة دارةیوضح نموذج التمیز الخاص بالمؤسسة الاوروبیة لإ)  4( شكل رقم
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  Model 2013 EFQM:المرجع

الجــودة الممثــل فــي الشــكل أعــلاه بمثابــة  دارةیعتبــر نمــوذج التمیــز الخــاص بالمؤسســة الاوربیــة لإ    

و أربعــة هــي )" وســائل(ممكنــات "خمســة منهــا .اطــار عمــل غیــر توصــیفي مبنــي علــى تســعة  معــاییر

مـا تقـوم بـه أیـة مؤسسـة و كیفیـة القیـام بـه )  4( شـكل ) الوسـائل(الممكنـات "تغطـي معـاییر " . نتائج"

، )" الوســائل(الممكنــات "تــأتي نتاجــاً للـــ " نتــائجال."مــا تحققــه أیــة مؤسســة" النتــائج"و تغطــي معــاییر . 

هـــــــــادي ("النتـــــــــائج"مـــــــــن خـــــــــلال التغذیـــــــــة الراجعـــــــــة مـــــــــن )" الوســـــــــائل(الممكنـــــــــات "ویـــــــــتم تحســـــــــین 

  .)43،ص2006التجاني،

  القیادة: المعیار الأول

ــــذ أنشــــطتها  ویشــــمل . القیــــادة هــــي الجهــــة التــــي تحــــرك المنشــــأة وتقودهــــا نحــــو تفعیــــل وتنفی

العلیــا بالمنشــأة والمــدراء علــي كافــة المســتویات وبعبــارة أخــري ، أي  دارةفریــق الإ" القیــادة " مصــطلح 

یهـــدف هـــذا . فـــرد یتـــولي مســـؤلیة إداریـــة متعلقـــة بالعـــاملین او مســـؤلیة اتخـــاذ قـــرارات داخـــل المنشـــأة 

 وتطـــویر القـــیم" الرؤیــا " و " الرســـالة " المعیــار الـــي تقیــیم كیفیـــة قیـــام القــادة بتطـــویر وتســهیل عملیـــة 

اللازمـــة لتحقیـــق النجـــاح علـــي المـــدي البعیـــد ، وتطبیـــق تلـــك القـــیم مـــن خـــلال الأفعـــال والســـلوكیات 

ــة القــــــادة للعمــــــل بأنفســــــهم لضــــــمان تطــــــویر النظــــــام الإداري للمنشــــــأة  المناســــــبة وتقیــــــیم مــــــدي متابعــــ

  .(Borghini,2005,vo,1,p226)وتطبیقه

  :یحتوي هذا المعیار علي المعاییر الفرعیة التالیة 

عطــــاء القــــدوة الحســــنة لثقافــــة الجــــودة كیــــف   - ج ٕ یقــــوم القــــادة بتطــــویر الرســــالة والرؤیــــا والقــــیم وا

 . والامتیاز

 : كیف یتعامل القادة مع العملاء والموردین والمنشآت الأخري وممثلي المجتمع   -  د
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  .كیف یعمل القادة علي حفز ودعم جهود العاملین وتقدیرهم والاعتراف بإنجازاتهم   -  ذ

ویمكــن . لهـا واعطــاء القـدوة الحســنة  أفــردعملیــة التغییـر مــن خـلال تحدیــد  إدارةقیــام القیـادة بــ - هــ 

  :أن یشمل ذلك المواضیع الاتیة 

 .فهم وتقییم العوامل الداخلیة والخارجیة الداعمة لعملیة التغییر  - 1

 .تعریف وتحدید مشاریع التغییر التي یجب الأخذ بها  - 2

 .التغییرصیاغة وتطویر خطط متكاملة لعملیة  - 3

 .عملیة التغییر  دارةالمطلوب والموارد اللازمة لإ الإستثمارضمان وجود  - 4

 .إدراج برامج التغییر مع الأخذ بعین الاعتبار المخاطر المتوقعة  - 5

 .توجیه كافة الجهود لتعزیز الفعالیة اللازمة للتنفیذ وتلبیة الاحتیاجات - 6

 .جمیع أصحاب المصلحة العلیا  - 7

وتوضیح المعـالم الكاملـة لثقافـة التغییـر لجمیـع العـاملین مـع شـرح مـاهو مطلـوب مـنهم ومـن نشر  - 8

 .بقیة المتعاملین 

دعـــم وتســـهیل عملیــــة تبنـــي التغییــــر مـــن قبــــل العـــاملین مـــع توضــــیح دورالقیـــادة فــــي ذلـــك قیــــاس  - 9

 .التطویریة نحو التغییر وتبادل المعرفة  الأعمالومراجعة نتائج 

التطویریة نحو التغییر وتبـادل المعرفـة التـي یـتم اكتسسـابها جـراء  الأعمالنتائج  قیاس ومراجعة - 10

 ).44، ص2013التجانى ،،هادى ( الامتیاز ،  إليذلك الطریق 

  اتالإستراتیجیالسیاسات و : ثانيالمعیار ال

یبـــین هـــذا المعیـــار كیـــف تضـــع المنشـــآة خططهـــا للمســـتقبل وكیـــف تحـــول هـــذه الخطـــط الـــي 

كمــا یعنــي بالكیفیــة التــي بهــا تطبــق المنشــآة الرســالة والرؤیــا مــن خــلال اســتراتیجیات  أعمــال فعلیــة ،
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ـــــات  ـــــة ، تـــــدعمها السیاســـــات والخطـــــط الأهـــــداف والغایـــــات والعملی ـــــي بـــــالأطراف المعنی واضـــــحة تعن

  .المرتبطة بها 

ـــــــي تسلســـــــل  ـــــــوي هـــــــذا المعیـــــــار علـــــــي معـــــــاییر فرعیـــــــة مترابطـــــــة ببعضـــــــها الـــــــبعض ف یحت

  ).102،ص2012عسل،(منطقي كما یلي 

ات علـــــي أســـــاس الحاجــــات الحالیـــــة والمســـــتقبلیة وتوقعـــــات الإســــتراتیجیكیــــف تقـــــوم الساســـــیات و   - أ

  .الأطراف المعنیة 

وأنشـطة  داءالاات علـي أسـاس المعلومـات المسـتقاة مـن قیـاس الإستراتیجیكیف تقوم السیاسات و    -  ب

 .البحوث والتعلیم والابتكار 

  .ات وتحدیثها الإستراتیجیالسیاسات و كیف تقوم المنشآة بتطویر ومراجعة  - ج

 ات من خلال إطار عام للعملیات الرئیسیة الإستراتیجیكیف تنفذ السیاسات و   - د

  ) العاملون في المنشأة (الموارد البشریة : ثالثالمعیار ال

یشــــمل مصـــــطلح المـــــوارد البشــــریة كـــــل فـــــرد یعمــــل فـــــي المنشـــــأة ســــواء المـــــوظفین أو الوافـــــدین ، أو 

  .الذین یعینون لفترات محددةالاشخاص 

وتطـویر ونشـر المعرفـة والاسـتفادة التامـة منالامكانـات  إدارةیعني هـذا المعیـار بكیفیـة قیـام المنشـأة بـ  

التــي یتمتــع بهــا العــاملون لــدیها ، علــي المســتوي الفــردي والمســتوي الجمــاعي وعلــي مســتوي المنشــأة 

سیاسـاتها واسـتراتیجیاتها وتسـاعد علـي التشـغیل  ككل ، ثـم یتنـاول التخطـیط لتلـك الأنشـطة التـي تـدعم

  . (Crestina,2006, p22)الفعال لعملیاتها

  :یحتوي هذا المعیار علي المعاییر الفرعیة التالیة 

دارتها وتطویرها  - أ ٕ   .كیف یتم التخطیط للموارد البشریة وا
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  .ستمرارهاكیف یتم تحدید مستوي معرفة العاملین وكفاءاتهم والعمل علي تطویرها وا - ب

كیـف تتحقـق مشــاركة العـاملین وكیـف یــتم اسـتخلافهم  كمـا یبــین هـذا المعیـار الفرعــي كیـف تقــوم  - ج

 .المنشأة باستخلاف العاملین لدیها وتكلیفهم بمهام ودفعهم للمشاركة وتحفیزهم 

لتــي ا الأعمــالكیــف مكافــأة كافــة العــاملین وتمییــزهم ورعــایتهم و یشــمل هــذا المعیــار الفرعــي كافــة  - د

  .)45،ص2006،هادي ("تقوم بها المنشأة لدعم ورعایة العاملین بها

  الموارد والشراكات: رابعالمعیار ال

یعني هذا المعیـار بالكیفیـة التـي تخطـط بهـا المنشـأة وتـدیر العلاقـات مـع شـركائها الخـارجیین 

ل الـــي التشـــغیل وتنظـــیم مواردهـــا الداخلیـــة بغیـــة دعـــم سیاســـاتها واســـتراتیجیاتها ، ومـــن أجـــل الوصـــو 

  ).26،ص2004امجد غانم، (الفعال لعملیاتها 

  :ویشتمل هذا المعیار علي المعاییر الفرعیة التالیة

 .الشركات الخارجیة (العلاقة مع الشركاء الخارجیین  إدارةكیف تتم  - أ

 المالیة العامة للمنشأة  دارةیغطي هذا المعیار الفرعي الإ: المالیة  دارةكیف تتم الإ - ب

 .المباني والمعدات والمواد یغطي هذا المعیار الفرعي الأصول المادیة للمنشأة إدارةكیف تتم  - ج

الــذي تنتهجـه المنشــأة  سـلوبیعنــي هـذا المعیـار الفرعــي بالإ: الوســائل التكنولوجیـة  إدارةكیـف تـتم  - د

ســـــتخداملتحدیـــــد و  ٕ ل اســـــتحداث الوســـــائل التكنولوجیـــــةالمتطورة وانتهـــــاج أســـــالیب جدیـــــدة للعمـــــل ، بـــــ ا

 .تكنولوجیا او ابتكار أسالیب جدیدة للعمل إذا دعت الضرورة لذلك 

المنشـــأة فـــي جمـــع  إســـلوبیعنـــي هـــذا المعیـــار الفرعـــي ب: المعلومـــات والمعرفـــة  إدارةكیـــف تـــتم  - ه

المعـراف والمعلومــات بحثـاً عــن التحسـین المســتمر لمواردهــا البشـریة وعملیاتهــا وصـولاً الــي أن تصــبح 

  " .ة تتعلم منشا" بحق 
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  العملیات  إدارة: خامسالمعیار ال

دارةالذي تنتهجه المنشاة لتصـمیم و  سلوبیعني هذا المعیار بالإ ٕ وتحسـین عملیاتهـا مـن اجـل  ا

دعـــم سیاســـاتها واســـتراتیجیاتها وصـــولاً الـــي الرضـــا الكامـــل للعمیـــل وكافـــة الأطـــراف المعنیـــة وتحقیـــق 

  . )43،ص2008النعیمي واخرون،( الفائدة المتزایدة لما فیه مصلحتهم

تعــرف العملیــات بأنهــا عبــارة خطــوات متتابعــة ، تبــدأ بمــدخلات واضــحة ومعروفــة وتســتخدم المــوارد 

  . البشریة والموارد المادیة الاخري للوصول الي مخرجات ونتائج تضیف قیمة لأعمال المنشأة 

  :ویحتوي هذا المعیار علي المعاییر الفرعیة التالیة 

تحدیـــد  إســـلوبیعنـــي هـــذا المعیـــار الفرعـــي بو یـــتم تحدیـــد العملیـــات الرئیســـیة لنجـــاح المنشــأة كیــف  - أ

  . المنشأة للعملیات الرئیسیة التي تمثل جوهر أعمالها

كیـــف یـــتم تطـــویر العملیـــات عنـــد الحاجـــة ، مـــن خـــلال الابتكـــار والابـــداع للوصـــول الـــي الرضـــا  - ب

 إسـلوبیركـز هـذا المعیـار الفرعـي علـي  .اف المعنیـة الكامل وتحقیق القیمة المضـافة للعمـلاء والاطـر 

تحسین العملیات من خلال أسالیب الإبتكار والتجدیـد سـعیاً وراء الانشـطة التـي تضـیف قیمـة لأعمـال 

  .المنشأة 

  .كیف یتم تصمیم المنتجات والخدمات وتطویرها علي أساس احتیاجات العملاء وتوقعاتهم  - ج

 .كیف یتم إنتاج وتسلیم المنتجات والخدمات وتوفیر خدمة ما بعد البیع  - د

یعنـي هـذا المعیـار الفرعـي بكافـة جوانـب تطـویر : العلاقات مـع العمـلاء وتعزیزهـا  إدارةكیف تتم  - ه

  ).35- 32امجد غانم،ص( العلاقات مع العملاء وأعمال التحسین المستمر
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  نتائج العملاء: سادسالمعیار ال

ـــــــــــه المنشـــــــــــأة لعملائهـــــــــــا الخـــــــــــارجین  ــــــــار بمـــــــــــا تحقق ـــــــــــز یعنـــــــــــي هـــــــــــذا المعیـــ جـــــــــــائزة التمی

  .)م2014م،العدد التاسع،2004الحكومي،

  :ویحتوي هذا المعیار علي المعاییر الفرعیة التالیة 

ــأة  ــأة یعنــي هــذا المعیــار الفرعــــي بقیــاس نظـــرة العمــلاء للمنِشــ وتســتخلص علـــي (نظـــرة العمــلاء للمنشـ

ن اســــتطلاعات الــــرأي أو المجموعــــات الرئیســــیة او معــــدلات البیــــع ، أو الإجــــراءات ســــبیل المثــــال مــــ

فیجب أن تتضمن وثائق التقدیم معلومات حول التعقیب المباشـر الـذي تتلقـاه المنشـأة مـن ) والشكاوي 

 .العملاء 

كمــا یجــب أن تبــین هـــذه المقــاییس الرضــا الكامــل للعمیـــل ازاء منتجــات المنشــأة أو خـــدماتها 

بین كذلك نوعاً من الرضا الخاص عن بعض القضایا كسـرعة الخدمـة ودرجـة الاعتمادیـة والدقـة وقد ت

  :والمطابقة للمواصفات وتشمل المقاییس الاخري المتعلقة بنظرة العمیل ما یلي

 )سهولة الوصول، التجاوب(نظرة العملاء للصورة العامة للمنشأة  - 1

 ).ة ، الاعتمادیةالجود(نظرة العملاء للمنتجات والخدمات  - 2

 ).معاملة الشكاوي ، وشروط الضمان( نظرة العملاء للمبیعات والخدمات بعد البیع  - 3

فقــــــدان العمــــــلاء والاســــــتعداد لتزكیــــــة (نظــــــرة العمــــــلاء لمســــــألة الــــــولاء أو نیــــــة العــــــودة للشــــــراء  - 4

 ).المنشأة

 داءالاوهــي المقــاییس الداخلیــة التــي تســتخدمها المنشــأة لمراقبــة وفهــم وتوقیـــع :  داءالامؤشــرات  - ب

 .والعمل علي تحسینه ، والتنبؤ بنظرة العملاء الخارجیین 
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یجــــــب أن تتضـــــــمن وثــــــائق التقـــــــدیم أیـــــــة معلومــــــات تتعلـــــــق برضــــــا العمیـــــــل دون أن تـــــــأتي 

ونظـــــرة  داءالامؤشـــــرات مباشـــــرة مـــــن العمـــــلاء أنفســـــهم وبنـــــاء علـــــي أهـــــداف المنشـــــأة ، قـــــد تشـــــمل 

  :العملاء ما یلي

الأوســــــمة الممنوحــــــة مــــــن العمــــــلاء والتغطیــــــة ( المؤشــــــرات المتعلقــــــة بالصــــــورة الكلیــــــة للمنشــــــأة  - 1

 ). الاعلامیة

  ) .فقدان العمیل والتنافسیة( المؤشرات المتعلقة بالمنتجات والخدمات  - 2

 ) .ي وآلیات الاستجابة  النظر في الشكاو ( المؤشرات المتعلقة بالبیع والخدمات بعد البیع  - 3

 ).، الشكاوي الأعمالالمدة الزمنیة للعلاقة ، خسارة ( المؤشرات متعلقة بولاء العمیل  - 4

  نتائج العاملین في المنشأة: سابعالمعیار ال

  :یعني هذا المعیار بما تحققه المنشأة للعاملین بها

وینطبـــق علیـــه نفـــس التعریــــف ) المـــوارد البشـــریة  إدارة( هـــذا المعیـــار وثیـــق الصـــلة بالمعیـــار الثالــــث

  .السابق للموارد البشریة ویعالج نظرة العاملین للمنشأة التي یعملون بها ومدي رضائهم عنها 

تتمثـــل . یجــب أن تبــین وثــائق التقـــدیم تقــاریر التعقیــب التـــي تــأتي للمنشــأة مـــن العــاملین بهــا 

ن خــلال الاســتفتاءات واســتطلاعات الــرأي ، لكــن المصــادر الرئیســیة للمعلومــات فــي رضــا العمــلاء مــ

  .یجب اخذ الأسالیب الأخري بعین الاعتبار 

  ).52،ص2006مامون،سلیمان،(یحتوي هذا المعیار علي المعاییر الفرعیة التالیة 

وتعــرف (تتعلــق هــذه المقــاییس بنظــرة العــاملین للمنشــاة التــى یعملــون بهــا : نظـــرة العــاملین للمنشــاة  - أ

، وتشـــمل )لمســـوحات والمجموعـــات ذات الصـــلة والمقـــابلات وعملیـــات التقیـــیم المنتظمـــة مـــن خـــلال ا

 :مقاییس نظرة العاملین النقاط المتعلقة بما یلى 

  ).التطویر الوظیفى، الاستخلاف ، المشاركة( التحفیز 
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 ).متیازاتمان الوظیفى ، بیئة العمل ، الرواتب والإشروط التوظیف ، الأ( الرضا 

وهــي المقــاییس الداخلیــة التــي تســتخدمها المنشــأة مــن اجــل مراقبــة وفهــم وتوقیــع  داءالامؤشــرات  - ب

 .العاملین بها ، والعمل علي تحسینه والتنبؤ بنظرتهم لها  اداء

یجب أن تشرح وثائق التقدیم أیـه نتـائج أخـري تعبـر عـن رضـا العمـلاء ، ولكـن دون ان تـاتي 

  . مباشرة من العاملین أنفسهم 

  :العاملین النقاط المتعلقة بما یلي  اداءات وتشمل مؤشر 

متطلبـــات الكفـــاءة مقابـــل الكفـــاءات الموجـــودة ، الانتاجیـــة ، معـــدلات نحـــاج التـــدریب (نجـــازات الإ - 1

 ) .والتطویر لتحقیق الأهداف

المشــــاركة فــــي خطــــة المقترحــــات ، فــــرق التحســــین ، الاســــتجابة لاســــتطلاعات رأي ( المشــــاركة  - 2

 ).العاملین

ـــب عــــــن العمــــــل ، مســـــتویات الحــــــوادث ، التنظیمـــــات ، التعیــــــین المؤقــــــت (ضـــــا الر  - 3 معــــــدل التغیــ

 ) .للاستعاضة عن العاملین المتغیبین

  نتائج المجتمع: ثامنالمعیار ال

یعنــــي هــــذا المعیــــار بمــــا تحققــــه المنشــــأة للمجتمــــع علــــي الجمیــــع المســــتویات حســــب نطــــاق 

الاكبر والمترتـب علـي نشـاط المنشـأة علـي مسـتوي مجتمـع اوسـع  ثرنشاطها، الاخذ بعین الاعتبار الأ

  :التالیة داءالایحتوي هذا المعیار علي المعاییر . علي الصعید المحلي والوطني والدولي 

ــــق هــــذه المقــــاییس بنظــــرة المجتمــــع للمنشــــأة  - أ ــــتم ذلــــك مــــن خــــلال ( نظـــــرة المجتمــــع للمنشــــأة تتعل ی

جتماعــــات العامــــة أو الإتصــــال بممثلــــي الجمهــــور أو الجهــــات اســــتطلاعات الــــرأي أو التقــــاریر أو الإ

  :قد تشمل مقاییس نظرة المجتمع النقاط المتعلقة بما یلي) الحكومیة
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الآثــار المترتبــة علــي الاقتصــادیات المحلیــة والوطنیــة ، العلاقــات المتبادلــة ( المســؤولیة كمــواطن  - أ

 ) مع السلطات المختصة ، السلوك الاخلاقي

التعلــیم والتــدریب ، تــوفیر الخــدمات الطبیــة والرعایــة ، والحــد مــن الضوضــاء ( لمجتمــع مشــاركة ا - 1

 ).ودرء الاضرار

 ).المخاطر الصحیة والحوادث ، الضجیج والروائح ، التلوث( الحد من الاضرار  - 2

 ).الآثار البیئیة، التخلص من النفایاتوالتعبئة، اختیار وسائل النقل ( الحفاظ علي الموارد  - 3

وهــي المقــاییس الداخلیــة التــي تســتخدمها المنشــأة مــن أجــل مراقبــة وفهــم وتوقیــع  داءالامؤشــرات  - ب

 .المنشأة والعمل علي تحسینه والتنبؤ بنظرة المجتمع لها  اداء

  :بالاضافة الي) أ(المتعلقة بالمجتمع كافة النقاط الواردة في  داءالاتشتمل مؤشرات 

 .ات التعیین التصرف إزاء التغییر في مستوی - 1

 .التغطیة الاعلامیة - 2

 .الحصول علي أوسمة او جوائز  - 3

  الرئیسیة  داءالانتائج : تاسعالمعیار ال

یهـــدف هـــذا المعیـــار الـــي قیـــاس إنجـــازات المنشـــأة الحالیـــة مقارنـــة بأدائهـــا حســـب الخطـــة وتمثـــل تلـــك 

بعـــض النتـــائج الرئیســـیة التـــي ترغـــب المنشـــأة فــــي تحقیقهـــا وصـــولاً للنجاحـــات المســـتمرة ســـواء علــــي 

  ).88،ص2004امجد غانم، (الصعید المالي او التشغیلي 

  :التالیة  ویشمل هذا المعیار علي المعاییر الفرعیة

تمثــل هــذه المقــاییس النتــائج الرئیســیة التــي تخطــط لهــا المنشــأة ، والتــي  داءالانجــازات الرئیســیة لــلا - أ

  :تتوقف علي غایات المنشأة وأهدافها وقد تشمل النقاط المتعلقة بما یلي 



62 
 
 
 

لأربـاح النتائج المالیة وتشمل علـي سـبیل المثـال سـعر السـهم والاربـاح والهـوامش الكلیـة وصـافي ا - 1

 .بالموازنة لتزاموالمبیعات والإ

النتـــائج غیـــر المالیـــة وتشـــمل علـــي ســـبیل المثـــال الحصـــة فـــي الســـوق ومـــدة التســـویق والكمیـــات  - 2

 .ومعدلات النجاح

الرئیســیة وهــي مقــاییس تشــغیلیة تســتخدم لمراقبــة وفهــم التوقعــات وتطــویر نتــائج  داءمؤشــرات الا - ب

الرئیسیة علي أغـراض المنشـأة فقـد تشـمل  داءؤشرات الاالرئیسیة لدي المنشأة ، وحیث تعتمد م داءالا

 :النقاط المتعلقة بما یلي 

 ).، الانتشار، التقییم، الابتكار وأعمال التحسینداءالا( العملیات  - 1

راكات ذات المــوردین وأســعار المــوردین ، وعــدد الشــ اداءوتشــمل الشــراكات و ( المــوارد الخارجیــة  - 2

 ).القیمة المضافة والاعتراف بمساهمات الشركاء

عناصـــــر التـــــدفق النقـــــدي ، عناصـــــر الموازنـــــة ، تنـــــاقص القیمـــــة ، معـــــدلات ( الجوانــــب المالیـــــة  - 3

 ).الاعتمادات

ستخداممعدلات التلف، دورة المخزون واستهلاك و (المباني والتجهیزات والمواد  - 4 ٕ  ).المرافق ا

 ).الابتكارات، قیمة الملكیة الفكریة، براءة الاختراع معدل( التكنولوجیا  - 5

ســهولة الوصــول الیهــا ، وصــحتها وصــلتها بالموضــوع  ، حــدود الوقــت ، ( المعلومــات والمعرفــة  - 6

 )تبادل المعرفة والاستفادة منها 
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  المبحث الخامس

 الدراسات السابقة: ثانیاً 

العربیــة ، علیهــا ، بــدءاً بالدراســات المحلیــةتنــاول الباحــث الدراســات التــي تســني لــه الاطــلاع 

  .والأجنبیة ، وذلك حسب تسلسلها الزمني 

 الدراسات المحلیة

الـوظیفي  االجـودة الشـاملة علـى الرضـ إدارةتطبیـق  أثـر،)2004(،معاني بلـه حمـد  ::الاوليالدراسة
كلیـة الدراسـات  ،جامعـة السـودان للعلـوم والتكنولوجیـا ،إدارةالأعمالفـي  الـدكتوراةلنیل درجة  ،دراسة
  .العلیا 

 توقـد اسـتخدم .الـوظیفي االجودة الشـاملة علـى الرضـ إدارةتعرف علىتطبیق لالدراسة لهدفت 

  :التالیةلنتائج واسفرت الدراسة عن ا المنهج الوصفي ةالباحث

 .ق الرضا الوظیفي یحقتإلیالجودة الشاملة  إدارةیؤدى تطبیق نظام  - 1

  داءالابتدریب العاملین لا یؤثر سلباً على دارةأن عدم اهتمام الإ  - 2
، )داءالاتحســین علــي  الایــزوتطبیــق  أثــر(بعنــوان،)2005(،رحــاب التــاج حســن علــى:الثانیةالدراســة

  .بحث غیر منشور - جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیادراسة لنیل درجة الماجستیر ،

بصـور عامـة وفـى الشـركة  داءالافـي ترقیـة وتحسـین  ةأثر و  الایزوتطبیق معرفة  إليالدراسة هدفت    

عــدم التطبیــق الفعلــي لمبــادئ  كمــا هــدفت الــي بیــانبصــفة خاصــة ) ســودا تــل(الســودانیة للاتصــالات 

 ةالباحثـــ تالعـــاملین وتـــدنى جـــودة الخـــدمات المقدمـــة مـــن الشـــركةوقد اســـتخدم اداءعلـــى  ةأثـــر و الایزو 

  .المنهج الوصفي

  :الاتیةنتائج الإلیةالباحث تتوصل    

  .التقلیدیة السائدة في الشركة لانظمةأمقارنة ب داءالار في ترقیة وتحسین یأثلة تالایزو تطبیق  - 1
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 أثـرفـي الشـركة بصـورة جیـدة  الایـزوتطبیـق ل ضعف المتابعة الإداریة من قبل المدراء والمشـرفین - 2

  .وتدنى جودة الخدمات المقدمة من الشركة العاملین اداءعلي 

ـــدین عـــالم مصـــطفى  :الثالثةالدراســـة دارةأثـــر ،)م2006(زیـــن العاب ٕ ـــي تحســـین  ا  اداءالجـــودة الشـــاملة ف
  .الخرطوم ، العامة دارةفي الإ دكتوراه،دراسة لنیل درجة الالمنشآت ، جامعة النیلین

 اداءالجــودة الشــاملة ودورهــا فــي رفــع كفـــاءة  إدارةتعــرف علــى أهــم مقومــات الدراســة هــدفت 

  :التالیةلنتائج واسفرت الدراسة عن ا وقد استخدم الباحث المنهج الوصفيوتحقیق الاهداف المنشآت 

  .الجودة الشاملة إدارةتدریب الكوادر البشریة تدریباً كافیاً یؤهلها لتطبیق  ان - 1

  . جودة الشاملةال إدارةأن یكون لدى العمال وعى تام ومعرفة ب - 2

الجــودة الشــاملة ودعمهــا مــن خــلال تفهــم المشــاكل والعمــل  إدارةالعلیــا بفلســفة  دارةلإةلتامــةالناعقلا - 3

  .على حلها

  .داءالاأن یكون هنالك برنامج منظم لتحسین   - 4

تحفیـز مناسـب علـى التمیـز  إسـلوبإظهار التقدیر والاحتـرام للعـاملین مـن خـلال بـث الثقـة وخلـق  - 5

 .بینهم داءالافي 

الموارد البشریة بالارتقاء  إدارةدور ( ، بعنوان)2006(مروان بن جابر صویلح :الرابعةالدراسة

قدم لنیل درجة ،بحث م)الجودة الشاملة إدارةهوم العاملین من منظور تطبیق مف اداءبمستوي 

  . ،جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ،كلیة الدراسات العلیا إدارةالأعمالالدكتوراة في فلسفة 

الجودة الشاملة علي تنمیة الموارد البشریة  إدارةتطبیق مدخل  أثرهدفت هذه الدراسة إلي تناول     

وتم الاعتماد علي الاستبانة كأداة . المنهج الوصفي التحلیلي إستخدامب. بالمنظمات الإنتاجیة 

حیث تم اختیار عینة البحث من جمیع العاملین بمجموعة شركات دال .  للدراسة رئیسیة

في تحلیل البیانات من خلال مجموعة من ) SPSS(البرنامج الإحصائي  إستخدامتم .الصناعیة
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استبانه للعاملین بمختلف المستویات الإداریة وتم ) 100(تم توزیع عدد .حصائیةالأسالیب الإ

الجودة الشاملة له علاقة  إدارةإن تطبیق أبعاد وصل الدارس الي ت.  استبانه) 86(استرجاع عدد 

 أفردیعزى وجود فروق في آراء . بتنمیة الموارد البشریة بالمنظمات الإنتاجیة  إحصائیةذات دلالة 

المؤهل ، العمر (العینة فیما یتعلق بتطویر مؤشرات قیاس مقدرات المنظمات للمتغیرات الدیمغرافیة 

ضرورة تطبیق كما أوصي ب).الخبرة العلمیة ، عدد مرات التدریب، العلمي ، المسمي الوظیفي 

ضرورة قیام و .الجودة الشاملة بالمنظمات الإنتاجیة لضمان تدریب وتنمیة الموارد البشریة إدارةمنهج 

  . الجودة الشاملة بأبعادها إدارةالمنظمات الإنتاجیة السودانیة بتبني تطبیق فلسفة مدخل 

في القطاع الصناعي  الجودة الشاملة إدارة(،بعنوان)2006(صلاح عبداالله،:الدراسة الخامسة

رسالة مقدمة للحصول  ،)السوداني بالتطبیق علي المصانع الحایزة علي شهادة الجودة العالمیة

كلیة  ،جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ،إدارةالأعمالعلي درجة الدكتوراة الفلسفة في 

  .االدراسات العلی

الموارد  إدارةتهدف الدراسة الي التعرف علي ومقارنة اتجاهات المستجیبین نحو ممارسات وظایف 

ٕ ، و الایزولحاصلة علي شهادة البشریة في كل من الشركات الصناعیة الحاصلة وغیر ا ستكشاف ا

وقد اتبع الدارس في إجراء دراستة المنهج . العاملین اداءالمتوقع لتلك الممارسات علي  ثرالأ

توصل الدارس .الاستبانة كاداة للدراسة إستخدامالوصفي التحلیلى،وقد حصل علي البیانات الاولیة ب

، كما الجودة الشاملة دارةبالمصانع في مجالإ الي عدد من النتائج منها انه لا یوجد تدریب كاف

ٕ دراك و إیوجد  وتم التوصل الي وجود  الجودة الشاملة إدارةالعلیا نحو تبني مفاهیم  دارةهتمام من الإا

 داءالاعلي تحسین  الجودة الشاملة إدارةالعلیا بتبني مفاهیم دارةلادراك واهتمام الإ أثرت

الجودة جل نشر ثقافة فكرةأبالقطاع العام والخاص من اوصي الدارس تضافر الجهود .بالمصانع

  .الایزووالتوعیة بشهادة تطابق المواصفة الخاصة ب الشاملة
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 اداءالجودة الشاملة علي  إدارةتطبیق  أثر(بعنوان ،)م2006(،أحمد موسي  :السادسة دراسةال

رسالة مقدمة للحصول علي درجة الدكتوراة الفلسفة في  ،)بالسودان الأعمالالمنظمات في قطاع 

  .اكلیة الدراسات العلی ،جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ،إدارةالأعمال

 الأعمالالمنظمات في قطاع  اداءالجودة الشاملة علي  إدارةتطبیق  أثرهدفت الدراسة الي معرفة

الدراسة المكون من منسوبي المؤسسة وقد استخدم الدارس المنهج الوصفي لمجتمع  بالسودان

توصل ).SPSS(واستخدم الاستبانة اداة للدراسة ،حیث تمت معالجة البیانات احصائیا ببرنامج 

الجودة والتحسین المستمر  إدارةبین تطبیق نظم  إحصائیةالدارس الي وجود علاقة ذات دلالة 

  .داءالاالجودة وتحسین  إدارةبین تطبیق نظم  إحصائیةكذلكوجود علاقة ذات دلالة 

وتطبیقاتها في  الجودة الشاملة إدارة(،دراسة بعنوان )2008(اسماعیل بشیر،:السابعة دراسةال

،جامعة  إدارةالأعمالبحث متقدم لنیل درجة الدكتوراة في فلسفة  ،)مجال التدریب في السودان

  .السودان للعلوم والتكنولوجیا ،كلیة الدراسات العلیا

ذلك من خلال التطبیق  أثرو الجودة الشاملة إدارةهدفت الدراسة الي معرفة مدي جدوي تطبیق    

علي البرامج والدورات التدریبیة التي اقیمت بمنظمات التدریب الكبري بالسودان كاكادیمیة السودان 

الدارس إستخدام.ةدار داریة ومركز تطویر الإكادیمیة السودان للعلوم الإأللعلوم المصرفیة والمالیة ، 

البرنامج  إستخدامللدراسة كما تم ستبانة كأداة رئیسیةالإ تصمیموتم . المنهج الوصفي التحلیلي

بالمراكز المبحوثة مما  توصل البحث الي نتائج ایجابیة. في تحلیل البیانات) SPSS(الإحصائي 

  .في التدریب الجودة الشاملة إدارةیثبت صلاحیة تطبیق نظام

بان یاخد مخططو التدریب في الاعتبار الخطوات العلمیة في تصمیم وتنفیذ البرامج  اوصي الدارس

 .التدریبیة
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الثقافة التنظیمیة في تشكیل سلوك  أثر(بعنوان ،)م2011(،رحاب التاج حسن :الثامنة دراسةال

جامعة  إدارةالأعماللنیل درجة الدكتوراة في  ،دراسة)العاملین تجاه تطبیق الجودة الشاملة

  .كلیة الدراسات العلیا ،السودان للعلوم والتكنولوجیا

الثقافة التنظیمیة في تشكیل سلوك العاملین تجاه تطبیق الجودة  أثرهدفت الدراسة الي معرفة 

موضوع یشغل  وهو ، وقد تناولت الدراسة مفهوم ثقافة المنظمة وثقافة القادة بصفة خاصةالشاملة

عتمد الدارس المنهج الوصفي التحلیلي والاستبانة كاداة أ.داءالابال كل من یهدف للتمیز والارتقاء ب

توصل الي ان ضعف الثقافة التنظیمیة الموجودة والتي تدعم تطبیق الجودة الشاملة اهم .للدراسة

الجودة یؤشر الي مساهمیة حیث ان مفهوم معوق لتطبیق الجودة الشاملة بالهیئة القومیة للكهرباء

وصت الدراسةبعمل بحوث ودراسات علمیة علي العملیات أ.العاملین واستمرار التحسین والتطویر

  .داءالاالمباشر علي تحسین  ثرالتطبیقیة والتشغیلیة داخل المؤسسة لما لها الأ

علي تحقیق الجودة هأثر راس المال الفكریو (بعنوان ،)2014(،علي الحاج محمد:التاسعة دراسةال

جامعة السودان  الجودة الشاملة والامتیاز،لنیل درجة الدكتوراة في  ،دراسة) والتمیز المؤسسي 

  .كلیة الدراسات العلیا ،للعلوم والتكنولوجیا

خصــــائص راس المــــال الفكــــري علــــي تحقیــــق الجــــودة والتمیــــز المؤسســــي أثر تالدراســــة الــــي معرفــــة هدف

الجـــودة والتمیـــز  إدارةق وامـــتلاك مؤسســـة البصـــر الخیریـــة لـــنظم وكـــذلك التعـــرف علـــي مســـتوي تطبیـــ

ســتبانة الإسـتخدم أسـتخدم الـدارس المـنهج الوصـفي والتحلیلــي لتوافقـة طبیعـة الدراسـة ،كمـا أ.المؤسسـي

كــاداة للدراســة وكانــت العینــة عبــارة عــن الموظفینبمؤسســة البصــر الخیریــة ، توصــل الــدارس لعــدد مــن 

الجــودة هتمــام بــة فــي تحقیــق والإ راس المــال الفكــريقویــة بینــ إرتبــاطن هنالــك علاقــة إهمهــا أالنتــائج 

هتمــــام بعقــــد حلقــــات نقــــاش مــــع المــــوظفین للتشــــاور وحــــل وصــــت الدراســــة بالإأو  والتمیــــز المؤسســــي
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وصـــت بمراجعــــة التغـــذة المرتــــدة مــــن المرضـــي والعمــــل علــــي أالمشـــاكل التــــي تواجـــه المؤسســــة كمــــا 

  .تطلباتستجابة الفوریة للمالإ

ه في تنمیة أثر الجودة الشاملة و  إدارةمدخل ( بعنوان ،)م2014(،مبارك داؤود:ةالعاشر  دراسةال

جامعة السودان   ،إدارةالأعمالسفة في درجة دكتوراة الفل أطروحة مقدمة لنیل،)الموارد البشریة

  .ة الدراسات العلیاكلی،للعلوم والتكنولوجیا 

مـن خـلال دراسـة  الجودة الشاملة في تنمیة الموارد البشریة إدارةمدخل تطبیقأثر تناول  إلي تالدراسةهدف

ـــدارس المـــنهج الوصـــفي التحلیلـــي وتـــم اعتمـــاد )كـــابو- ســـیقا(بمجموعـــة شـــركات دال میدانیة واعتمـــد ال

البرنامج  إســــــــتخداماســــــــتبانة حیــــــــث تــــــــم ) 86(العینـــــــة العشــــــــوائیة لمجتمــــــــع الدراســــــــة والتــــــــي بلغـــــــت 

لـة  الجـودة الشـاملة إدارةبعـاد أتوصل الدارس الي ان تطبیـق .في تحلیل البیانات) SPSS(الاحصائي

الجـودة  إدارةوصـى الـدارس بضـرورة تطبیـق مـنهج أ. بتنمیة الموارد البشریة إحصائیةعلاقةذات دلالة 

  .بالمؤسسة لضمان تدریب وتاهیل الموارد البشریة الشاملة

  

  

  :الدراسات العربیة

فـي تحسـین  ISOمـدي نجـاح نظـام الجـودة ( دراسـة بعنـوان )2001(مبارك  :الحادیة عشرالدراسة

  .،رسالة لنیل درجة الدكتوراة،جامعة البحرین)خدمات القطاع الحكومي بدولة البحرین

 .فـي تحســین الخــدمات بالقطــاع الحكــومي الایــزوهــدفت الدراســة الــي مـدي نجــاح نظــام وقـد  

  .الدارسالمنهج الوصفيواستخدم 

  :الدارسللنتائج التالیةتوصل  
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فــي القطــاع الحكــومي بدولــة البحــرین أدي الــي تحســین ) ایــزو(الجــودة  إدارةإن تطبیــق نظــام  - 1

 .نوعیة الخدمات المقدمة

إن تطبیــق هــذا النظــام أدي الــي شــعور العــاملین بالثقــة بــالنفس ، ونمــي لــدیهم روح التعــاون  - 2

  .والدافعیة

ــوان ) 2002(الغــانم: الدراســةالثانیة عشــر الجــودة  إدارةتحلیــل نتــائج تطبیــق مبــــادىء نظــام ( بعن

دراســـة فـــى واقـــع المؤسســـات اطروحـــه لنیـــل درجـــة الـــدكتوراة ، ،) الأعمـــالفـــى مؤسســـات  الایـــزو

  .الفلسطینیة 

وقـد تــم .المؤسسـات  فـيالایزو الجـودة  إدارةتحلیــل نتـائج تطبیـق مبـــادئ نظـام  إليالدراسـةتهـدف هـذه  

  .المنهج الوصفي إستخدام

  :توصل الدارس للنتائج التالیة

  .داءالاحققت التحسین فى معاییر قد مبادئ الجودة  التیطبقتأن الشركات  - 1

  .الشركات وبین تطبیقها لمبادئ الجودة  اداءإیجابى بین إرتباطوجود  - 2

الجودة  إدارةواقع تطبیق نظم (، بعنوان )2008(فالح عبدالقادر الحوري،: الدراسةالثالثة عشر

،جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة،كلیة اطروحة لنیل درجة الدكتوراة  ،)بالمستشفیات لاردنیة

  .،الأردنإدارةالأعمالالاقتصاد،

هدفت الدراسة الحالیة إلي تشخیص مدي إدراك العاملین في المستشفیات الأردنیة الخاصة لأهمیة 

العلیا، والتحسین المستمر ، بالإضافة  دارةودعم الإ تزامإلالجودة التي تمثلت في  إدارةتطبیق مبادئ 

المنهج الوصفي وكانت  إستخدامإلي إشراك الموظفین وتمكینهم، ولتحقیق أهداف هذه الدراسة فقد تم

مستشفیات ) 6(توزیعها علي عینة من المستشفیات الأردنیة مكونة من تم ستبانة و اداة الدراسةالا
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أن العاملین في المستشفیات الأردنیة صلت الدراسة إلي الحجم وتو  كان اختیارها وفقاً لمعیار

أظهرت النتائج مستویات عالیة من  كماالجودة ،  إدارةالخاصة یدركون أهمیة تطبیق مبادئ 

الجودة في المستشفیات  إدارةإدراك أهمیة تطبیق مبادئ كذلك  الجودة إدارةالإدراك لجمیع مبادئ 

علي نتائج الدراسة تم تقدیم عدد من التوصیات والمقترحات كان من بینها وبناءا ، الأردنیة الخاصة

لتزامالعلیا و  دارةضرورة استمرار دعم الإ ٕ الجودة بالإضافة إلي تفعیل  إدارةها في تطبیق مبادئ ا

  .   وترسیخها في ثقافتهم التنظیمیة، عنصر المشاركة وفرق العمل لدي العاملین 

ها في بناء أثر الجودة و  إدارة(بعنوان ،)2010(، عبدالعزیز عبدالعال:الدراسةالرابعة عشر

  .،الجامعة الدولیة بالمملكة المتحدةإدارةالأعماللنیل درجة الدكتوراة فی،اطروحة )الشركات

الوقوف علي الواقع الإداري لبعض الشركات وتحلیل السیاسات والأسالیب المتبعة  إليالدراسةتهدف

وتناول بعض ، فیه والكشف عن الأسباب التي تحول دون انجاز الأهداف المطلوبة بكفاءة وفاعلیة

الجودة حیث سنعمل علي دراسة وتحلیل المشكلات  إدارةالمعوقات الرئیسیة التي تواجه تطبیق علم 

الجودة علي هذه  إدارةعند التطبیق ، معرفة نتیجة تطبیق  المؤسساتني منها بعض التي تعا

نتاجیة الأ إدارةالشركات والدوائر الحكومیة ومدي مساهمة تطبیق علم  ٕ  فردالجودة في رفع كفاءة وا

عینة أتبع الباحث المنهج الوصفي حیث كانت . والمؤسسات في القطاعین العام والخاص

مكونة من تسعة وثلاثون مؤسسة من مؤسسات القطاع الحكومي والقطاع الخاص، وكانت الدراسة

إیماناً بدورها في الجودة إدارةجهود لالعلیا  دارةدعم وتبني الإ الي انتتوصلو . الاستبیانالدراسةأداة 

الجودة یعطیه مصداقیة  إدارةبقیمة علم  المؤسساتوعي ، تحقیق أهدافها بشكل منتظم ومتكامل 

بانه توقد أوصحداث فارق كبیر في تحقیق الأهداففي التركیز والتوسع لإ للمؤسساتتكون عوناً 

العلیا لمبدأ  دارةني الإضرورة تب، الجودة إدارةمیزانیة لتطبیق نظم یجب علي المؤسسات تخصیص 
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التطبیق التدریجي  إسلوبإستخدامضرورة ، ملین بالمؤسسة علي مبادئ الجودةتدریب العا،الجودة 

  .            لنظم الجودة

الجــــودة  إدارةتطبیــــق مفهــــوم  أثــــر(، بعنــــوان)(2010زكــــي ابــــو زیــــادة ،: الدراسةالخامســـة عشــــر

ــــي المصــــارف التجاریــــة الفلســــطینیة داءالاالشــــاملة علــــي  ، اطروحــــه لنیــــل درجــــة )التنظیمــــي ف

  .فلسطینالدكتوراة،الاكادیمیة الفلسطینیة للعلوم الامنیة،اریحا، 

التنظیمي في  داءالاالجودة علي  إدارةتطبیق مفهوم  أثرهدفت هذه الدراسة إلي التعرف علي 

 استخدم الباحث المنهج الوصفیحیث قامولتحقیق أهداف الدراسة . المصارف التجاریة الفلسطینیة 

) 112( العینة والتي بلغ تعدادها أفردالباحث بتصمیم وتطویر استبانه لغرض جمع بیانات من 

مدیراً ، وقد توصلت الدراسة إلي مجموعة من النتائج كان من أبرزها ، أن المصارف التجاریة 

الجودة بدرجة متوسطة ، كما أن اتجاهات  إدارةالفلسطینیة تهتم بشكل عام بتطبیق كافة أبعاد 

الموارد البشریة بشكل عام جاءت  اداءالتنظیمي المرتبطة ب داءالابعاد المبحوثین نحو مستوي أ

ة الجودة مجتمع إدارةلأبعاد  إحصائیةهام ذو دلالة  أثربدرجة متوسطة ، كما تبین أنه یوجد 

، مشاركة العاملین وتحفیزهم ، تدریب العاملین وتأهیلهم ، التركیز علي العلیا  دارةاقتناع ودعم الإ(

علي )اریة التحسین للخدمات المصرفیة واستمر  الإستراتیجيتحسین العملیات المصرفیة ، التخطیط 

وفي ضوء ). التنظیمي  لتزامالإ، ضا الوظیفي الر (الموارد البشریة  اداءالتنظیمي المرتبط ب داءالا

النتائج التي توصلت إلیها الدراسة تم تقدیم مجموعة من التوصیات الرامیة إلي ضرورة قیام 

الجودة بشكل شامل  إدارةهتمام والوعي بتطبیق كافة أبعاد المصارف التجاریة الفلسطینیة بزیادة الا

  .   التنظیمي داءالاوهادف نحو تحسین 
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دور إســــتراتیجیة الجــــودة فــــي تحقیــــق (بعنـــوان ،) 2013(،الهــــام شــــیلي: الدراسةالسادســـة عشــــر

، اطروحـــــــه لنیـــــــل درجـــــــة الـــــــدكتوراة فـــــــي )الإقتصـــــــادیةالتنمیـــــــة المســـــــتدامة فـــــــي المؤسســـــــة 

  .والتجاریة، الجزائر الإقتصادیة،جامعة فرحات عباس سطیف ،كلیة العلوم إدارةالأعمال

الذي تلعبه الجودة في تحقیق التنمیة المستدامة في  الإستراتیجيتهدف هذه الدراسة إلي إبراز الدور 

الاستبیانات الموزعة علي واستخدم الباحث المنهج الوصفي والاستبانة كاداة، ، الإقتصادیةالمؤسسة 

 حصائیةالعلیا للمؤسسة ، حیث تم تحلیلها بواسطة برنامج الحزم الإ دارةالموجودة بالإ الإدارات

إستراتیجیة الجودة من طرف عتمادإن إتوصلت الدراسة إلي  و) SPSS(للعلوم الاجتماعیة 

ٕ و دي إلي تحقیق التنمیة المستدامةالمؤسسة یؤ  قیق ن المؤسسة تعتمد علي إستراتیجیة الجودة لتحا

  .  بعاد التنمیة المستدامةأ

  

  

  

 الدراسات الأجنبیة

 :الدراسةالسابعة عشر

Sun,h.(2000),Total Quality Management,ISO9000 Certification 

performance Improvement,Internationl Journal of Quality Manageme,. 

فــي تحســین  الایــزوالجــودة الشــاملة وشــهادة  إدارةلتعرف علــي مســاهمة نظــام ت الدراســةلهــدف

 شــــركة نیرویجیة،اســــتخدم الــــدارس المــــنهج الوصــــفیحیث) 363(تكونــــت العینــــة مــــن المنظمــــة ،  اداء

  :توصل الي النتائج  التالیة
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والمنظمـات غیـر  الایـزوبـین المنظمـات الحاصـلة علـي شـهادة  إحصـائیةهنالك فروق ذات دلالـة  - 1

  .الحاصلة علیها

  .فروق قلیلة في الوضع السوقي التنافسي هنالك  - 2

 .عدم وجود فروق ذات دلالة في رضا العاملین وحمایة البیئة - 3

  .المنظمة اداءمساهمة جمیع ممارسات الجودة في زیادة  - 4

  .بشكل كامل الایزوییر اومع الجودة الشاملة إدارةاوصي بوجوب تطبیق نظام 

 :عشر الثامنةالدراسة

Prajogo, Brown The relationship between TQM practices and quality 

performance and the role of formal TQM programs:An Austrain emperical study.. 

ودور  داءالاقیــاس مــدى وجــود علاقــة بــین بــین ممارســات الجــودة الشــاملة وجــودة  إليالدراســةهــدفت 

  .،حیث استخدم الدارس المنهج الوصفي الجودة الشاملة إدارةبرامج تطبیق 

  :لدارس للنتائج التالیةتوصلا

  .داءالافي جودة دوراً فعالاً له لجودة الشاملة تطبیق نظام اأن   - 1

  .أظهرت برامج الجودة الشاملة تحسین العملیات الإداریة والتخطیط الإستراتیجى  - 2

 :عشر التاسعةالدراسة
,Henrik, Eriksson (2002),”The Impact of TQM onfinancial performance”Journal 
Measuring business Excelence.  

وقـــد اســـتخدم .الشـــركات اداءالجـــودة الشـــاملة علـــى  إدارةتقیـــیم مـــدى تـــاثیر تطبیـــق  إليالدراســـةهـــدفت 

  :توصل للنتائج التالیةوقد  .الدارس المنهج الوصفي

الشــركات والمؤسســات لــه تــأثیر إیجــابى قــوى بالجــودة الشــاملة بنجــاح  إدارةلنظمــق المؤسســة یــطبت - 1

  .إليالم داءالاعلى 
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علــى الشـركات والمؤسســات لـه تــأثیر إیجـابى بالجـودة الشــاملة بنجـاح  إدارةلنظمــق المؤسسـة یـطبت - 2

  .الموظفینو الزبائن 

 :العشرونالدراسة 
Hanna ,D ,Designing Organization for High Performance ,England ,Addison 
Wesley Publishing Company,1998. 

والتنافســـیة ) الایـــزو(شـــهادة هـــدفت الدراســـة لمعرفـــة العلاقـــة بـــین جهـــود المؤسســـات للحصـــول علـــي 

  :للنتائج الاتیةوقد توصل فیها .استخدم الدارس المنهج الوصفي.التنظیمیة

  .تعزز وتدعم التنافسیة التنظیمیة) یزوللا(وجود دلیل قوي علي ان جهود التسجیل  - 1

فـــي  داءالاز رضـــا العمـــلاء ، رفـــع یـــتعز  و) یـــزوللا(وجـــود دلیـــل قـــوي علـــي ان جهـــود التســـجیل  - 2

 .العمل

  :العشرونالحادیة و  الدراسة

Devreis, L, David, et al, Performance Appraisal on the Line, New York 

.Wiley - Interscience Publication, 1981.  

بـدوائر الخدمـة الحاصـلة  داءالاعلـي تحسـن  الایزوتطبیق نظام أثر هدفت الدراسة الي معرفة 

نتـائج الحالـة الدراسـیة للـدائرة جـاءت حیـث  ، وقـد اسـتخدم الـدارس المـنهج الوصـفيالایـزوعلي شهادة 

  :كما یلي

 .م یحقق كل الفوائد المرجوة منه انه ل الایزوكانت الرؤیا العامة حول  - 1

 .النظام أدي الي تسهیل انجاز العمل إستخداماعتراف العاملین في بأن  - 2

 .الرضاشعور العاملین في المستوي التنفیذي بان النظام لم یحقق لهم  - 3

هنالـك اعتــراف وعلــي كــل المسـتویات التنظیمیــة فــي الــدائرة بــان النظـام قــد حســن مــن نوعیــة  - 4     

  .الخدمة المقدمة

  .أن النظام حسن كثیرا من صورة الدائرة أمام عملائها- 5 
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  التعلیق علي الدراسات السابقة

ــــي  ــــع الباحــــث عل ــــه ،  عــــددلقــــد اطل مــــن  الدراســــات الســــابقة ذات الصــــلة بموضــــوع البحــــث ومتغیرات

الجودة فـي مؤسسـات القطـاع الحكـومي ذات الطـابع الخـدمي بشـكل عـام   إدارةوالمتعلقة بتطبیق نظام 

قـــد تــــم ومراجعتهـــا وذلـــك مــــن أجـــل التعــــرف علـــي أهــــم النتـــائج التــــي أســـفرت عنهــــا تلـــك الدراســــات و 

ـــــاء اطارهـــــا الاســـــتفادة منهـــــا فـــــي  ـــــي الاســـــالیب بن ـــــة تصـــــمیم الاســـــتبانة والاطـــــلاع عل النظـــــري وكیفی

اهتمـت   هـایتضـح مـن العـرض السـابق للدراسـات أن أغلب .تحقیـق أهـداف البحـثالاحصـایئة مـن اجـل 

فــي قطــاع الشــركات التجاریــة والمؤسســات حیــث تناولــت تقیــیم  الایــزوبتطبیــق نظــم الجــودة الشــاملة و 

، وعــن المؤسســةالجــودة وأنظمتهــا فــي نجــاح  إدارةجــودة الخــدمات وقیاســها ، وعــن الــدور الــذي تلعبــه 

الجــودة الشـــاملة : ن معظــم الدراســات الســـابقة تناولــت الجــودة مــن خـــلال ثلاثــة مــداخلإ.داءالاقیــاس 

،رضـــا العـــاملین، وواقـــع ،الربحیة داءالابعـــض مؤشـــرات تحســـین  الـــذي تـــم قیاســـه مـــن خـــلال داءالاو 

  .الجودة ومدى الإلمام بهذا المفهوم نظام تطبیق

  

  

  من الدراسات السابقة الحالي البحثموقع

الدراســـات  متغیرات،بینمـــا ثلاثـــةنهـــا ركـــزت علـــي إتختلـــف هـــذة الدراســـة عـــن الدراســـات الســـابقة فـــي 

والتمیــز ورفــع الكفاءه،كمــا  داءالاالســابقة أغلبهــا ركــز علــي الجــودة الشــاملة ومبادئهــا وتطبیقاتهــا علــي 

الجـودة بهیئـة الجمـارك السـودانیة لمـا  إدارةركزت الدراسة الحالیـة علـي الواقـع التطبیقـي والفعلـي لـنظم 

  .هااداءوتحسین لهیئة ة لالإستراتیجیهدافالألي تحقیق إلها من مزایا تؤدي 
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  الفصل الثالث

  الجمارك السودانیةهیئة نبذة تاریخیة عن نشأة 

الرقابة الجمركیة ظاهرة قدیمة ترتبط نشأتها بظهور المجتمعات الحدیثة المنظمـة فقـد عرفتهـا الـدول   

ولجــأت إلیهـاـ مــن مختلــف العصــور وتــذكر كتــب التــاریخ بــأن الفراعنــة فرضــوا الرقابــة الجمركیــة منــذ 

بیـة كانـت أول قرون طویلـة لیحولـوا دون تسـرب بعـض السـلع وأقـاموا حـاجزاً جمركیـاً وفـى الجزیـرة العر 

مكــوس قــد فرضــت فــى عهــد الخلفــاء الراشــدین علــى البضــائع الــواردة وحــددت نســبة مئویــة مــن قیمــة 

  .البضائع كما هو معمول به الآن 
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ن اختلــف   ٕ الرقابــة الجمركیــة فــى العصــر الحــدیث ظــاهرة عامــة تتفــق جمیــع الــدول فــى الأخــذ بهــا وا

یــــة لأغــــراض اقتصــــادیة واجتماعیــــة وسیاســــیة مــــداها مــــن دولــــة لأخــــرى وتلجــــأ الــــدول للرقابــــة الجمرك

  ).53م،ص2014الطاهر،.(واخلاقیة وصحیة وأمنیة وهذه كلها تتعلق لخدمة الانسان

لقــد عــرف الســودان الرقابــة الجمركیــة بصــورة منظمــة وتقنیــة فــى عهــد الحكــم التركــى حیــث تــم بنــاء  

نشــاء دیــوان جمركــى ســواكن عــام  ٕ اقیــة حتــى یومنــا هــذا وكــانوا م ولازالــت آثــاره ب1871مینــاء ســواكن وا

یـة لمینـاء ثر باللغة التركیة وقد أخذ شعار الجمارك السودانیة من البوابـة الأ) كمرك ( یسمون الجمرك 

ولكن كانـت الضـرائب مـ1899أما فى عهد الحكم الثنائى فقد بدأ النشـاط الجمركـى منـذ عـام . سواكن 

مقابــل فائــدة  أفــردالجمركیــة فــى ذلــك الوقــت عبــارة عــن ضــریبة یفرضــها الحــاكم العــام ویقــوم بجمعهــا 

م 1905م أنشـأت مصـلحة الجمـارك فـى عـام 1904مئویة من جملـة الایـرادات المتحصـلة حتـى عـام 

قـــانون  م وأخیـــراً 1939م ثـــم قـــانون 1926وقـــد صـــاحب إنشـــاءها صـــدور أول قـــانون للجمـــارك ســـنة 

  .م1986

ومـــن ثـــم وزارة  إليشـــراف الســكرتیر المـــدارى فقـــد ظلـــت مصــلحة الجمـــارك تابعـــة لإأمــا الجانـــب الإ   

م تمــت 1969م وفــى عــام 1968الخزانـة أو وزارة المالیــة والاقتصــاد الـوطنى برئاســة مــدیر حتــى عـام 

رجــة الاولــى وذلــك عامــة بحیــث یــدیرها مــدیر عــام الجمــارك مــن الد إدارةإلیــتحویــل مصــلحة الجمــارك 

م تـــم رفـــع مســـتوى الاشـــراف الادارى لمصـــلحة الجمـــارك 1984م وفـــى عـــام 1984حتـــى أوائـــل عـــام 

   .وكیل بدلاً من مدیر عام  إليورسوم الانتاج 

قـوة نظامیـة ولـم یكتمـل تنفیـذ هـذا القـانون  إلـيهـ قضى بتحویل الجمارك  1405قانون الجمارك لسنة 

 .ة على نظامیة الجماركلعدم موافقة الحكومة الانتقالی
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وأصـبحت الجمـارك نظامیـة  1137نقـاذ صـدر قـرار مجلـس الـوزراء رقـم م فى عهـد الإ1991فى عام 

العامـة  دارةم وأصبحت قـوة شـرطیة متخصصـة تحـت إسـمالإ1992تعمل بموجب قانون الشرطة لعام 

نون الجمـارك أصـبحت الجمـارك تطبـق قـانونین قـا.لشرطة الجمارك فى اطـار قـوات الشـرطة الموحـدة 

ولوائحها وقانون الشرطة ولوائحه ومیزانیتها من وزارة المالیـة ممـا جعلتهـا إضـافة للشـرطة بـدون أعبـاء 

ن المحطـــات الجمركیـــة تنتشــر علـــى كافـــة حـــدود القطــر لاســـیما وان الســـودان محـــاط إ. مالیــة علیهـــا 

مثـــل المطـــارات كـــذلك توجـــد محطـــات داخـــل القطـــر ، حمـــر البحـــر الأ إلـــيبعـــدد مـــن الـــدول اضـــافة 

العلیـا لاسـیما  دارةكل ذلـك یتطلـب جهـدا اداریـا كبیـر یقـع علـى عـاتق الإ. وبعض المحطات الجمركیة

  .اتحادیة  إدارةوان الجمارك 

 نتشار الجغرافي للخدمة الجمركیةالإ  

( :العمـل الجمركـي إتحـادي بطبیعتــه لـذلك تنتشـر المحطـات والنقاطالجمركیــة فـي كـل ولایـات الســودان

البحــر الأحمــر ، (الولایــات الشــرقیة ، )الولایــة الشــمالیة و نهــر النیــل(الخرطومالولایــات الشــمالیة  ولایــة

الولایــات ، )الجزیــرة ، ســنار ، النیــل الأبــیض و النیــل الأزرق(الولایــات الوســطى ، )كســلا و القضــارف

 .)و دارفور فإنكل ولایات كرد(الغربیة 

 الاطار القانوني لعمل هیئة الجمارك

 .م2010م و المعدل 1986انون الجمارك لسنة ق - 1

 .م1985قانون ضریبة الانتاج و الاستهلاك لسنة  - 2

 .م2001قانون الضریبة على القیمة المضافة لسنة  - 3

 .م2008قانون ضریبة التنمیة على الواردات لسنة  - 4

  .م1998قانون ضریبة الرسم الاضافي لسنة  - 5
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  هیكل هیئة الجمارك

فقـــا للامـــر الاداري رقــــم و م و 2010اجریـــت تعـــدیلات علـــي الهیكـــل التنظیمـــى للجمــــارك ففـــي العـــام  

حیـث تقــوم   .عامـة و ثمانیـة دوائـر وسـتة واربعـون اداراة  إدارةتكـون منـتـم تكـوین هیكـل   27/2010

الجمـارك قـانون  إلـيالجمارك بتنفیذ جمیع القوانین بالوكالة عن الوزارات والمؤسسات المختلفـة اضـافة 

  .)5(ىشكل رقمیالادار  داءالاالشئ الذى یتطلب التنظیم والكفاءة فى 

لانتشــار الواســع للمحطــات الجمركیــة واونســبةللتحول الكبیــر الــذي طــرأ علــي مهــام وواجبــات الجمــارك 

لجمارك العامـــةل دارةالإوالتطــور الفنىـــوالتقنى الـــذى یتطلـــب وجـــود كـــوادر بمـــؤهلات عالیـــة فقـــد تقـــدمت 

م تمـت اعـادة بنـاء الهیكـل 2012السودانیة بمقترح لهیكـل تنظیمـى یسـتوعب هـذة التغیـرات ففـي العـام 

/  105( القـــرار الـــوزاري رقـــم  تـــم ترفیعهـــا الـــي هیئـــة تتكـــون مـــن ثلاثـــة ادارات عامـــة حســـب حیـــث 

تنظیمـــي العامـــة للجمـــارك الـــي هیئـــة الجمـــارك وتعـــدیل الهیكـــل ال دارةوالخـــاص بترفیـــع الإ) م 2014

  :لقوات الشرطة والذي ینص علي 

) 13(م والمـــادة 2008مـــن قـــانون شـــرطة الســـودان لســـنة ) ح /  6/  17( عمــلا باحكـــام المـــادة     

م وبعـد الاطـلاع توصـیة المـدیر العـام 1974من قـانون  تفسـیر القـوانین والنصـوص العامـة لسـنة ) د(

م اصــــدر القــــرار الاتــــي 20/3/2014خ ح بتــــاری/50/2/م ت /لقــــوات الشــــرطة    بــــالرقم   ر ق ش 

  :نصه 

 اسم القرار

  ).م2014قرار وزاري بتعدیل الهیكل التنظیمي لقوات الشرطة لسنة ( یسمي هذا القرار  - 1

  تعدیل
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)  247/2010(جــب القـرار الـوزاري رقــم یعـدل الهیكـل التنظیمـي لقــوات الشـرطة الصـادر بمو  - 2

  :علي النحو التالي ) م312/2013(والمعدل بالقرار الوزاري رقم 

العامـة التالیـة  الإداراتالعامة للجمارك الي هیئة بمسـمي هیئـة الجمـارك وتتكـون مـن  دارةترفع الإ

: 

  .والتسهیل  لتزامالعامة للإ دارةالإ - أ

  .العامة للعملیات الجمركیة دارةالإ - ب

  .التهریب العامة لمكافحة دارةالإ - ج

  .علي مدیر عام قوات الشرطة اتخاذ الاجراءات اللازمة لتنفیذ القرار - 3

  تحلیل الهیكل العام لهیئة الجمارك السوانیة

 :نقلة نوعیة علي المستوي التنظیمي للجمارك ویحتوي علي   )6(یعتبر الهیكل الجدید شكل 

  نشاء ادارات عامةإ - 1

  دوائر جدیدةنشاء إ - 2

  .تهریب تناسب وظیفة عمل المكافحة لقطاعات لعمل مكافحة انشاء إ - 3

مســمیات جدیــدة مــع مراعاتــة التغییــر والتوجیــه العــالمي خصوصــا فــي منظمــة الجمــارك العالمیــة  - 4

  :وغیرها من المؤسسات الدولیة الاخري ذات الصلة وذلك في الاتي 

  .ترفیع جمیع افرع الجمارك بالولایات والمكافحة الي ادارات  - 1

  .ترفیع لبعض الافرع    - 2

  .ترفیع شعب الملكیة الفكریة والمخاطر الي ادارات   - 3
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دائـــــرة التوجیــــــه (مـــــن الــــــدوائر  2دائـــــرة والغــــــاء  15و عامــــــة داراتإ 3اشـــــتمل الهیكـــــل علــــــي عـــــدد  

  ).46ص،2014الطاهر،( ).والشئون المالیة والامداد/والخدمات

  مهاممدیر هیئة الجمارك السودانیة

 بالدولة ومكافحة التهریب وعملیات غسیل الاموال . الإقتصادیةضمان تنفیذ السیاسات  - 1

 .العمل على تحقیق الأهداف والمرامي العامة باعلى كفاءة - 2

 اختصاصات مدیر هیئة الجمارك السودانیة

  .وضع الخطط والسیاسات للعمل الجمركي في السودان حسب سیاسة وزارة المالیة - 1

  .الإداراتالقیام باعمال التفتیش الفني والاداري على كافة الدوائر و   - 2

  .ترقیة الااء وتوفیر معینات العمل  - 3

والتاكـــد مـــن انســـیاب العمـــل واتخـــاذ الاجـــراءات والوســـائل التـــي  الإداراتمتابعـــة اعمـــال الـــدوائر و  - 4

  .الجمركي داءالاتطویر  إليتؤدي 

  .التفسیریة للقوانین واللوائح في كل المسائل المالیة یقوم باصدار التعلیمات والاوامر - 5
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  مهامهیئه الجمارك السودانیة

الصـــادرات و (الضـــرائب المفروضـــة علـــى التجـــارة الدولیـــةیختـــزل الكثیـــرون دور الجمـــارك فـــى جبایـــة 

ـــة بـــالایرادات اضـــافة ) الـــواردات  الرقابـــة التـــى تمـــارس علـــى حركـــة  إلـــيلتغذیـــة الخزینـــة العامـــة للدول

ومـع التـامین علـى هـذة الوظیفـة المهمـة الا ان ، المسافرین عبر المطارات و الموانى بتفتیش الامتعـة 

 إلـيالتـى تـؤدى  الإقتصـادیةاداة اقتصادیة لتنفیـذ العدیـد مـن السیاسـات  ان  الجمارك إليالواقع یشیر 

  .             والاجتماعیة للبلاد  الإقتصادیةالتنمیة 

ل 
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ـــة والتـــي تـــؤدي      ـــبلاد مثـــل تنفیـــذ  الإقتصـــادیةالتنمیـــة  إلـــيمـــن هـــذه المهـــام تنفیـــذ سیاســـات الدول لل

الأجنبـــي المباشــــر  الإســـتثماروتشـــجیع ) نیـــةحمایـــة المنتجــــات الوط(السیاســـات التجاریـــة والصـــناعیة 

حمایــة الاقتصــاد الــوطني مــن الأثــار الســالبة التــي یمكــن أن تترتــب مــن أنشــطة التهــرب،  إلــيإضــافة 

 ).) 106(م، ص2010هشام سید سلیمان، (والمساهمة في صیاغة الاتفاقیات التجاریة

 المهام و الواجبات التقلیدیة

 .التجارة الخارجیةتحصیل الضرائب المفروضة على  - 1

 .تنفیذ سیاسات القطاع الاقتصادي - 2

 .مكافحة التهریب الجمركي - 3

 .تنفیذ القوانین الرقابیة نیابة عن الجهات المختصة - 4

 .تنفیذ اتفاقیات التفضیل الجمركي - 5

 .المشاركة في وضع السیاسات المالیة للدولة - 6

 .المشاركة في صیاغة الاتفاقیات التجاریة  - 7

 .عن التجارة الخارجیة و الانتاج الصناعي حصائیةتوفیر المعلومات الإ - 8

 .حمایة المجتمع من المهددات الثقافیة و الدینیة - 9

المســـــاهمة مـــــع القـــــوات النظامیـــــة الأخـــــرى فــــــي تـــــوفیر الأمـــــن و النظـــــام العـــــام فـــــي حــــــالات  - 10

 .الطوارئ

  المهام و الواجبات المستجدة لهیئة الجمارك السودانیة

تتمثـــل فـــي تســـهیل التجـــارة العالمیـــة كمطلــــب أساســـي لمنظمـــة التجـــارة العالمیة،الشـــئ الـــذي یتطلــــب 

إحــداث تــوازن فــي حركــة التجــارة العالمیــة ومكافحــة الارهــاب بمنــع دخــول وتهریــب الأســلحة ومكافحــة 
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اً الجـرائم العــابرة للحـدود ومنــع غسـیل الأمــوال فـي ظــل زیـادة أنشــطة زراعـة وتهریــب المخـدرات، وایضــ

من الواجبات حمایة حقوق الملكیة الفكریة بمنع دخول السلع ذات العلامـة التجاریـة المـزورة والمقلـدة، 

اد الــوطني بمكافحــة الإغــراق والتعــدي علــى بــراءات الاختــراع وحقــوق المــؤلفین وأیضــاً حمایــة الاقتصــ

  .من الغذائيم في الأمات غیر القانونیة للسلع المستوردة وحمایة السلع الزراعیة التي تساهو والدع

تأتي خطط هیئه الجمارك السودانیة بأهداف تعكس دورها الهام فـي تنفیـذ العدیـد مـن سیاسـات        

جمركیـة متطـورة وفاعلـة ذات كفـاءة  إدارةالدولة والمساهمة في تحقیق أهداف التنمیة القومیة في ظـل 

  .عالیة تساعد في تحقیق تلك الأهداف

  رؤیا هیئة الجمارك

ـــداف ووفقــــا لافضـــــل الممارســــات والمعـــــاییر الدولیــــة یصـــــبح تحــــدیث الجمـــــارك بنــــاء ا علــــى الاهــ

الجمــــارك الســــودانیة  الــــذلك كانــــت رؤیــــ، وتطورهــــا ضــــرورة قصــــوى وصــــولا لاعلــــى درجــــات الكفــــاءة 

  .م2016- 2012بالخطة الاستراتیجة الخمسیة الثانیة 

متخصصـة للمجتمــع الجمـاركالسودانیةقوة نظامیة حدودیةتقدم خدمة عامة (

-2012الخطة الخمسیة لهیئة الجمارك (الإقتصادیةتتماشـىمـعالمعاییرالجمركـیةالعالمـیةوتسهمفیالتنمیة

  .5ص)م2016

  رسالة هیئة الجمارك

اقتضـــت التحـــولات الدولیـــة الأخیـــرة المتمثلـــة فـــي مفـــاهیم التنمیـــة مـــن خـــلال التجـــارة الـــي إحـــداث 

مــن التركیــز علــي الرقابــة والإیــرادات الــي التركیــز علــي التســهیل  الجمركیــة الإداراتتغییــر فــي توجــه 

)Facilitation oriented customs(  الة الجمـارك السـودانیة رسـفإنواسـتناداً علـي هـذا التوجـه العـالمي

  .م2016- 2012
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ي قیادةالعمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلالجمرك(

وحمایةالحــدودبالتعــاونمعشــــــركائناـیبنزاهـةوعدالةواحترافنحوتبسـیطوتسریعالاجــراءاتوالتصدیلأنشطةالتهــریب

الخطــــــــــــة (استكمالبـرامجتقنیةالمعلومــاتوبناءالقـــدراتفیكافـــــــــــــةجوانبالعملالجمركي إلیفیالعمــلونسعىفیسـبیلذلك

  .)6،ص م2016- 2012الخمسیة لهیئة الجمارك 

 ة لهیئه الجمارك السودانیةالإستراتیجیالأهداف 

ة التالیــة خــلال الاطــار الزمنــي المحــدد الإســتراتیجیتســعى هیئــة الجمــارك الســودانیة لتحقیــق الأهــداف 

 .م2016- 2012للاستراتیجیة الخمسیة 

 .تسهیل التجارة وفق المعاییر الدولیة  - 1

 .تطویر الایرادات العامة للدولة  - 2

 .تأمین الاقتصاد الوطني  - 3

 .حمایة المجتمع و صون الحدود - 4

 .جمركیة حدیثة تواكب تحدیات جمارك القرن الحادي و العشرین إدارةخلق  - 5

 .ترسیخ اخلاقیات العمل الجمركي و رفع درجة النزاهة - 6

 .والانفاذ للتشریعات لتزامتعزیز درجة الإ - 7

 .)GATT( وفقا لاتفاقیة الجات تسهیل حركة التجارة العالمیة - 8

 ).TRIPS(حمایة حقوق الملكیة الفكریة  - 9

 ).AD-CD(حمایة الاقتصاد الوطني من أنشطة الاغراق و الدعومات غیر القانونیة  - 10

 .تأمین حركة التجارة العالمیة من اختراقات الارهاب و أسلحة الدمار الشامل - 11

  .مكافحة غسیل الاموال و الجرائم العابرة للحدود - 12
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  الاسهامات الوطنیة لهیئة الجمارك

 .- :یة وذلك بالاتى الإستثمار تحسین البنیة  المساهمة في - 1

 .المشاركة في المؤتمرات - 2

 .الإستثمارتشجیع  - 3

 .و تطویره الإستثمارتفعیل فرع  - 4

 .مراقبة عمل مكاتب التخلیص و التنقل - 5

الخطـــة (الـــربط الالكترونـــي مـــع المؤسســـات و الـــدوائر الحكومیـــة ذات العلاقـــة  بالعمـــل الجمركـــي - 6

  ).م2016- 2012لهیئة الجمارك الخمسیة 

  :وسـائل واجراءات هیئة الجمارك لتحقیق هذة الاهداف 

 الجودة إدارةتطبیق نظم  -1

  .تطویر الاطارالقانونى للجمارك  -2

  .اعادة الهیكل التنظیمى  -3

  .تطبیق نظام الاسیكودا العالمیة  -4

  ) .الاشعة السینیة (وسائل الكشف الحدیثة  إستخدام -5

  ).رفع مستوى التدریب نوعا وكما (البشریة الاهتمام بالموارد  -6

  .تقویة العلاقة بین هیئة الجمارك و القطاع العام والخاص -7

  ).وسائل الحركة لتهیئة بیئة العمل ( تطویر المعینات المادیة  -8

  .إعداد القوة البشریة المؤهلة -9

  .تبادل المعلومات مع الجهات ذات الصلة محلیا ودولیا - 10
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  .مي دوري خطاب إعلا إستخدام - 11

  .السیاسات الإداریة الفعالة - 12

 .المخاطر إدارةنظم  إستخدام - 13

  المرجعیـات     

  .دستور جمهوریة السودان والقوانین الصادرة بموجبه -1

  .ة القومیة الشاملة الربع قرنیةالإستراتیجیالخطة  -2

  .ة القومیة  الخمسیةالإستراتیجیالخطة  -3

 .خطة الجمارك الربع قرنیة -4

 ).م2011- 2007(ة القومیة الخمسیة الإستراتیجیالخطة  -5

  ).م2011- 2007(ة الخمسیة الإستراتیجیخطة الجمارك  -6

  ).م2017- 2012(خطة هیئة الجمارك الخمسیة -7

  ).م2011- 2007(ة الخمسیة لوزارة الداخلیة الإستراتیجیالخطة  -8

  .م2010منشور وزارة المالیة لإعداد الموازنة المالیة لعــام  -9

  .م2012جمهوریة السودان لعام موازنة  - 10

اتفاقیـــات منظمـــة التجــــارة الدولیـــة والجمـــارك العالمیــــة فـــي مجـــالات تســــهیل التجـــارة بتبســــیط  - 11

  .إجراءاتها وصیانة أمنها

ـــدولي  - 12 م ، البنـــك 2003مجموعـــة الدراســـات التـــي أعـــدت مـــن قبـــل كـــل مـــن صـــندوق النقـــد ال

دیث وتطــــــویر العمــــــل م بهــــــدف تحـــــ2006م ، ومنظمــــــة الجمـــــارك العالمیــــــة 2006الـــــدولي 

 الجمركي لمواكبة المعاییر الدولیة 
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  .م لتنسیق وتبسیط الإجراءات الجمركیة1999إتفاقیة كیوتو  - 13

 ). التجارة العربیة الحرة/ الكومیسا( الاتفاقیات الإقلیمیة  - 14

  ).م2016- 2012خطة هیئة الجمارك الخمسیة (التحلیل البیئي لهیئة الجمارك السودانیة

  نقاط القوة                                   

نظامیـــة الجمـــارك باعتبارهـــا إحـــدى روافـــد الشـــرطة العامـــة القومیـــة وامتلاكهـــا لوســـائل القـــوة  .1

  .العسكریة والبشریة

  .تبعیة الجمارك الفنیة لوزارة المالیة وتفردها في إعداد موازنتها   .2

  .وجود زراع جمركي و عسكري قوى لمكافحة التهریب  .3

  .إدخال الجمارك للتقنیة الحدیثة في إجراءات التخلیص للبضائع والركاب  .4

  .وجود علاقات دولیة متمیزة تقدم العون الفني للجمارك  .5

إســـتمرار اعتمـــاد موازنـــة الدولـــة علـــى الرســـوم الجمركیـــة باعتبارهـــا مـــن أهـــم  الإیـــرادات غیـــر  .6

 .البترولیة

  .التأهیل وبناء القدرات البشریةم قادر علي 1962وجود معهد جمركي عریق منذ عام  .7

 المهـددات

إتســاع رقعــة  الــبلاد الجغرافیــة وحــدودها إذ تجــاور تســعة دول لا توجــود موانــع طبیعیــة تحــد  .1

  .الحركة وعملیات التهریب

المشاكل الأمنیـة فـي ولایـات دارفـور مازالـت تمنـع  مزاولـة العمـل بـبعض المحطـات الحدودیـة  .2

  .الهامة
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ـــــاه والكهربـــــاء وخطـــــوط المواصـــــلات لـــــبعض  .3 عـــــدم وصـــــول الخـــــدمات الضـــــروریة مـــــن المی

  . المحطات الجمركیة الصحراویة والحدودیة مما یقلل من فاعلیتها

 التحدیات

 - :تواجه الجمارك السودانیة عددا من التحدیات والصعوبات یمكن تلخیصها في الاتى  

 .التجارة الدولیة و حركتها الحرةالعولمة التجاریة و النمو المتزاید لحجم  - 1

 .التجارة الالكترونیة - 2

 .ثورة تقنیة المعلومات - 3

 .ثورة تقنیة الاتصالات - 4

 ).و البشري(استمرار ظاهرة التهریب الجمركي  - 5

 .النزاهة في العمل الجمركي و محاربة الفساد - 6

 .الدور الأمني المتزاید - 7

  .آثـار الأزمة المالیة العالمیة  - 8

  .التجاري وعدم تقدیم الفواتیر الفعلیة أو المستندات الصحیحةتفشي ظاهرة الغش  - 9

عــدم الاحتــراف والمهنیــة لــبعض المــوردین والمصــدرین تجعلهــم لا ینتهجــون التخصــص فــي  -10

سلعة واحدة أو مجموعة سلعیة بعینها كما لا یلتزمون بشحن كـل سـلعة فـي رسـالة منفصـلة 

 مما یطیل زمن الفحص ومجمل زمن التخلیص

یة بعـض الركـاب ممـا یجعـل تطبیـق نظـام الممـرات الأخضـر والأحمـر مخـاطرة عدم مصداق -11

  .كبرى
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تعثرــ التنســیق الكامــل بــین الســلطات المختلفــة بالمطــارات والمــوانئ وغیرهــا ممــا یــؤدى لــبطء  - 12

  .الإجراءات وعدم تطبیق نظام النافذة الواحدة للتخلیص

 الوسـائل

  .تنقیح أللوائحإجازة التعدیلات المقترحة بقانون الجمارك و  - 1

  .م المقترح2010إجازة مشروع هیكل الجمارك لسنـة  - 2

  .مواصلة بناء القدرات البشریة والمؤسسیة - 3

  .تشغیل الأجهزة الالكترونیة والتقنیة الحدیثة لزیادة فاعلیة العمل الجمركي - 4

 .وسائل الاتصال والحركة إستخدامزیادة فاعلیة  - 5

 شركاء هیئة الجمارك

مباشــــر فـــــى  إرتبـــــاطتقــــوم هیئــــة الجمـــــارك بتنفیــــذ القـــــوانین واللــــوائح للعدیـــــد مــــن الـــــوزارات وتــــرتبط   

  .)م2012خطة هیئة الجمارك السودانیة للعام (الاجراءات الجمركیة الیومیة والمتمثلة فى النافذة الموحدة 

  وزارة التجارة الخارجیة     - 1

تطبیـق السیاسـات التجاریـة المتعلقـة بالاسـتیراد و التصـدیر تعتبر هیئة الجماركالذراع الأساسي فـي    

  .و اصدار رخص الاستیراد و التصدیر و الاستثناءات

  وزارة الصناعة - 2

ــــتج     تنفــــذ هیئــــة الجمــــارك جمیــــع السیاســــات الصــــادرة مــــن وزارة الصــــناعة و الخاصــــة بحمایــــة المن

عمـل تحصـیل رسـوم الانتـاج علـى  المحلي و تسهیل حركة المواد الخـام لأغـراض الصـناعة و تسـهیل

  .المنتج المحلي و تقدیم الخدمة بأیسر السبل 

  وزارة الصحة - 3
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تقوم هیئة الجمارك بتنفیذ السیاسـات الصـحیة المتعلـق بالأدویـة والسـموم و مستحضـرات التجمیـل و   

  .تصدر الوزارة التصاریح اللازمة المتعلقة بالأجهزة و المعدات الطبیة

  انیة للمواصفات و المقاییسالهیئة السود - 4

و هــي شــریك أصــیل فــي الرقبــة علــى  كافــة واردات و صــادرات الدولــة و تصــدر الهیئــة الســودانیة    

ــــواردات و الصــــادرات و تعتبــــر شــــهادة المواصــــفة مــــن  للمواصــــفات و المقــــاییس  شــــهادة مواصــــفة لل

  .التصاریح اللازمة لإكمال الاجراءات الجمركیة للواردات و الصادرات 

  وكلاء التخلیص - 5

ــــیص بكافــــة     ــــة حیــــث یقــــوم وكیــــل التخل ــــیص شــــركاء فــــي الاجــــراءات الجمركی یعتبــــر وكــــلاء التخل

  .الاجراءات إنابة عن صاحب الشأن سواء في عملیات الصادر أو الوارد 

  

  

  اتحاد أصحاب العمل - 6

فــي إطــار الشــراكة مــع القطــاع الخــاص وقعــت هیئــة الجمــارك الســودانیة وثیقــة شــراكة مــع  القطــاع    

الخـــاص حیـــث یعتبـــر القطـــاع شـــریك رئیســـي فـــي أعمـــال الجمـــارك و ذلـــك لتبـــادل الخبـــرات ووضـــع 

  .السیاسات من أجل تقدیم خدمة جمركیة متمیزة بالزام الطرفین بضوابط عمل محددة

  لاستثمارالهیئة العامة ل  - 7

فـــي دعـــم الاقتصـــاد تشـــجع  الإســـتثمارتســـهمهیئة الجمـــارك فـــي تنمیـــة الاقتصـــاد القـــومي ولأهمیـــة    

و ذلك من خلال تبسیط الاجراءات و تسـهیل حركـة التجـارة للمسـتثمرین الأجانـب  الإستثمارالجمارك 

  .یسهم بقدر كبیر في دفع عجلة الاقتصاد الإستثمارأو المواطنین  لأن 
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  الاستراتیجة لهیئة الجمارك السودانیةالاهداف 

  تسهیل التجارة وفق المعاییر الدولیة: الهدف الاول

یرتبط موضوع تسهیل التجارة بالعدید من الجوانب ذات العلاقة بتـدفق البضـائع علـي الحـدود بسلاسـة 

تعـــددت التعـــاریف .وكفـــاءة كمـــا یـــرتبط برفـــع تنافســـیة المنتجـــات الوطنیـــة مـــن خـــلال خفـــض التكـــالیف

 - :لحركة تسهیل التجارة وتم تعریفها علي أنها 

نظم للإجراءات والوثائق المستخدمة في التجارة الدولیة - 1 ُ  .التبسیط الم

 .الجهود التي تستهدف الجوانب اللوجستیة لحركة البضائع خلال موانئ الدخول  - 2

اً مـن البـائع تبسیط وتوحید الإجراءات والمعلومات المرافقـة التـي تكـون مطلوبـة لحركـة السـلع دولیـ -3

  ).م2012خطة هیئة الجمارك للعام (إلي المشتري في مقابل المال الذي یتم دفعه

تقـــوم هیئـــه الجمـــارك الســـودانیة بتســـهیل حركـــة التجـــارة العالمیـــة فـــي مجالاتهـــا المختلفـــة وذلـــك مـــن   

یـة بكـل خلال توفیر المعینات والتقنیات والنظم الحدیثة وقد تمكنت مـن تقـدیم أفضـل الخـدمات الجمرك

  :مهنیة وكفاءة متوافقة مع معاییر الجودة بسبب الاهتمام بالآتي

 .9001/2008 الایزوعلى شهاده  الإداراتتطبیق نظم اداره الجودة حیث حصلت عدد من  - 1

تطبیـق نظـام الاسـیكودا العالمیـة بمطـار الخرطـوم لمعالجـة البیانـات والتـي تمثـل معظـم الإیــرادات  - 2

 .والتصدیر في المطارات الجویة المرتبطة بعملیات الاستیراد

  ) .الاشعة السینیة (وسائل الكشف الحدیثة  إستخدام - 3

 .ادخال نظام السداد الالكتروني للایرادات - 4

 .مما سهل من عمل الرقابةت كامیراالتطبیق نظام الرقابة الإلكترونیة بتشغیل   - 5

 .الإداریة والمحاسبیة الأعمالفي %   75الحوسبة  بنسبة تتجاوز  إستخدام - 6
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 .التدریب المستمر - 7

 .إنشاء نظام النافذة الواحدة بمیناء دمادما لتبسیط الإجراءات وتسهیل حركة التجارة العالمیة - 8

  .تطویر الاطارالقانونى للجمارك  - 9

  .اعادة بناء الهیكل التنظیمى  -10

  .تقویة العلاقة بین هیئة الجمارك السودانیة و القطاع العام والخاص  -11

  .تبادل المعلومات مع الجهات ذات الصلة محلیا ودولیا -12

  .خطاب إعلامي دوري  إستخدام -13

  .السیاسات الإداریة الفعالة -14

  .المخاطر إدارةنظم  إستخدام -15

  م2014- 2010قیمة الواردات والصادرات خلال الفترة من 

 82289.7فـــي اطـــار تســـهیل الاجـــراءات الجمركیـــة فقـــد تمـــت اجـــراءات صـــادرات وواردات بقیمـــة   

  .دولار كما موضح بالجدول ادناة

  م2014-2010قیمة الواردات والصادرات خلال الفترة من یبین ) 1(جدول رقم 

  ملیون دولار/قیمه الواردات  ملیون دولار/الصادرات    الـعـام
 10,513  7.505    م2010
  9,841  7,199  م2011
  9,727  3,674  م2012
  10,184  7,102.17  م2013
 9992.74  6552.41  م2014

  .م2014- 2010بهیئه الجمارك السودانیةللفترة من  داءالاالمصدر إعداد الباحث بالاعتماد على تقاریر 
  .22،19،17،23،15ص

 جدول یوضح عدد وسائل النقل والشهادات الجمركیةیبین ) 2(جدول رقم
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  م2014 –م  2010للاعـوام  
شهاداتالع البرادات بواخر العربات الطائرات الركاب الحاویات العـام

 بور
شهادات 

تحلیل المعامل 
 الجمركیة

 الشهادات
عربات 
الافراج 
 المؤقــت

عربـات 
 السیاحه

م2010  77.031 1.234.238 9.840 5.528 - 1.358 - - - 251.154 

م2011  279.716 2.352.330 23.281 13.713 - 2.837 - - - 244.872 

م2012  238.239 2.346.571 23.068 14.765 - 2.693 - - - 214.499 

م2013  249.259 2.459.159 21.905 17.725 419 419 1.384 663 48.376 284.765 

م2014  212.474 2.375.594 21.390 16.812 278 2.871 1.216 861 35.962 233.205 
  

 .م2014- 2010للفترة من بهیئه الجمارك السودانیة داءالاالمصدر إعداد الباحث بالاعتماد على تقاریر 
  .6،8،12،10،9ص
  

 تطویر وتعظیم الایرادات العامة للدولة: الهدف الثاني

والمتمثلـــة فـــي السیاســـة المالیـــة لتطـــویر  الإقتصـــادیةیـــأتي الهـــدف الثـــاني شـــاملاً السیاســـة       

  :وتعظیم الایرادات العامة للدولة وخفض التكلفة الاداریة حسب الوعاء الضریبي كالآتي

  م2013المالي للعام داءالایوضح ) 3(جدول رقم 

  %الربط من النسبة  التحصیل   الربط    العام  
 %108 7086.30  6538.93  م2010
 %    128 8,630.56  6,765.70  م2011
 146% 9.948.57  6.826.00  م2012
 %148 14,197.00  9,601.80  م2013
 %131 27894.56  21216.13  م2014

  
بهیئـــة الجمـــارك  اداءالتخطـــیط والتنظـــیم والبحـــوث، تقریـــر الا إدارةهیئـــه الجمـــارك الســـودانیة ، دائـــرة الشـــئون الفنیـــة : الخرطـــوم: المصـــدر

  .17،22،16،20،19ص.م2014-2010السودانیةللفترة 
  

  التكلفةالإداریة للتحصیلیوضح )4(جدول رقم

  التكلفهالإداریهنسبة   ج.المصروفات م  ج.م/جملة الإیرادات  العـام
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م2010  7086 270.47 %3.82 
 3.32% 286.64 8630.56 2011م
 3% 314.89 9948.57 2012م
 2.42% 342.58 14197 2013م
%2.41 672.33 27895 2014م  

مـــارك بهیئـــة الج اداءالتخطـــیط والتنظـــیم والبحـــوث، تقریـــر الا إدارةهیئـــه الجمـــارك الســـودانیة ، دائـــرة الشـــئون الفنیـــة : الخرطـــوم: المصـــدر
  .23،21،26،18،27م ص2014-2010السودانیةللفترة 

  مواكبة االتطور التقني والتكنولوجي : االثالث  الإستراتیجيالهدف 

ـــة الزیـــادة  اهتمـــت هیئـــه الجمـــارك الســـودانیةبإحداث التطـــور التقنـــي والتكنولـــوجي المطلـــوب لمقابل

  .تم انفاذ المشروعات أدناه  فقدلمیة الكبیرة في حجم العمل ولتواكب متطلبات التجارة العا

انطلاقـــة نظـــام الأســــكودا العالمیـــة حیـــث یعتبــــر مـــن أحـــدث التقنیــــات العالمیـــة فـــي معالجــــة  - 1

 . البیانات الجمركیة

ــــــي  - 2 ــــــات وأمتعــــــة ) X-Ray(أجهــــــزة الفحــــــص بالأشــــــعة الســــــینیة  إســــــتخدامالتوســــــع ف للحاوی

 .زمن التخلیصالمسافرین بدلاً من العمل التقلیدي مما قلل من 

تنفیذ نظام النافذة الواحدة بمیناءدمادما لتوفیر الوقت والجهد بعـد أن تـم التنسـیق مـع الجهـات  - 3

 ).إجراء الكشف لمرة واحدة( ذات الصلة 

الســداد الإلكترونــي للرســوم الجمركیــةوفي هـــذا المجــال تــم التعاقــد مـــع عــدد مــن البنــوك لیـــتم  - 4

 .للسداد الإلكتروني الربط الشبكي بین الجمارك والبنك

كــامیرات المراقبــة بجمــارك مطــار الخرطــوم  إســتخدامالتوســع فــي نظــام الرقابــة الإلكترونیــة ب  - 5

فــي الصــالات والســاحات الداخلیــة حیــث تمـــت الاســتفادة مــن خــدمات الاتصــالات الممتــازة التـــي 

بأعمـال المراقبـة توفیرهـا مـن قبـل شـركات الاتصـال واصـبح مـن المتـاح للمسـتویات الإداریـة القیـام 

  .المطار إدارةبكل یسر على مستوى 
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  حمایه المجتمع وصون الحدود: الهدف الرابع

یعمــل هــذا الهــدف فــي مجــال تــأمین وحمایــة الــوطن ومكافحــة التهریــب بكافــة اشــكاله وصــوره   

مــن تهریـــب البضــاـئع والســـلع والتهریـــب عبـــر المســـتندات وبـــدأت هیئـــه الجمـــارك فـــي تعزیـــز إجـــراءات 

التهریـــب وذلـــك بإنشـــاء عـــدد مـــن المحطـــات والنقـــاط خاصـــة مـــع دولـــة الجنـــوب التـــي تعتبـــر مكافحـــة 

جانـب ذلــك تـم التوقیــع مـع المملكــة العربیـة الســعودیة علـى التعــاون  إلــيالحـدود الأطـول مــع السـودان 

في مكافحة التهریب عبـر البحـر الأحمـر بـین حـرس الحـدود السـعودي والجمـارك السـودانیة أثمـر عـن 

  .فاقیات وزیارات متبادلةتوقیع ات

علانات الحجزیبین ) 5(جدول رقم ٕ   البلاغات وا

  2014/العام  2013/العام  م 2012/ العام  م 2011/  العام  م 2010/العام  الـدائـرة
اعلانات 
  الحجز

اعلانات   البلاغات
  الحجز

اعلانات   البلاغات
  الحجز

اعلانات   البلاغات
  الحجز

اعلانات   البلاغات
  الحجز

  البلاغات

دائرة جمارك 
البحر 
  الاحمر

1642 25  2,151 29 2,154 22 1,417 22 1525 13 

دائرة جمارك 
  الخرطوم

3740 16 3,865 24 3,326  32 2,436 26 2465 19 

دائرة مكافحة 
  التهریب

6542 748 7,074 816 7,456 607 2,986 539 6673 523 

دائرة جمارك 
  الولایات

245 - 0 0 307 4 169 2 266 3 

 559 10929 589 7,062 665 13,243 869 13,090 789 12169 الجملة
بهیئة الجمارك السودانیةللفترة  اداءالتخطیط والتنظیم والبحوث، تقریر الا إدارةهیئه الجمارك السودانیة ، دائرة الشئون الفنیة : الخرطوم: المصدر
  .28،33،26،33،34ص.م2010-2014

  البشریة والمادیةبناء القدرات : الهدف الخامس

  بناء القدرات البشریة - 1

إن التغیـــرات التـــي أحـــدثتها متطلبـــات منظمـــة التجـــارة العالمیـــة المتمثلـــة فـــي إزالـــة الحـــواجز  

والقیـــود علـــى حركـــة التجـــارة وتـــداعیات العولمـــة وثـــورة الاتصـــالات وظهـــور الجـــرائم المنظمـــة والعـــابرة 
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كیـــة الفكریـــة والارهـــاب كـــل هـــذه المتطلبـــات ألقـــت للقـــارات لغســـیل الأمـــوال والتعـــدي علـــى حقـــوق المل

الجمركیــة الأمـر الــذي تطلــب احــداث سیاسـات وشــراكات لمجابهــة هــذه  الإداراتبأعبـاء إضــافیة علــى 

التحدیات لـذلك كـان الاهتمـام بالتـدریب ورفـع كفـاءة الكـادر البشـري للتعامـل مـع هـذه التحـدیات فتبنـت 

منظمــة الجمــارك العالمیــة بــرامج الشــراكة فــي البحـــوث الأكادیمیــة للعلــوم الجمركیــة ولاحقــاً تــم إنشـــاء 

جــــراءات التعـــدیل الــــلازم لإجــــراءات الشـــبكة الدولیــــة  ٕ للجامعـــات الجمركیــــة لیـــتم لاســــتفادة مــــن ذلـــك وا

الجمــارك الســودانیة علــى التــدریب كمرتكــز أساســي فــي التنمیــة  إدارةالتــدریب الــداخلي، لــذلك عولــت 

والتطــور ولمجابهــة هــذه التحــدیات ورصــدت مــن ذلــك المیزانیــات وطرقــت جمیــع أبــواب العلــم والــتعلم 

ـــاً فـــي كـــل المجـــالات ذات الصـــلة والتـــي كـــان ابرزهـــا التخطـــیط خارجیـــاً وداخ والعلـــوم  الإســـتراتیجيلی

الجمركیـة، التشـریعات والقـوانین، حقـوق الملكیـة الفكریـة والتـدریب علـى تشـغیل أجهـزة الكشـف السـینیة 

وأجهــــزة قیــــاس الاشــــعاع، مجــــالات العلــــوم المعملیــــة، العلــــوم العســــكریة دورات عمــــل بحریــــة وجویــــة، 

  .ف والقرصنة، برامج الاسیكودا العالمیة، البرمجیات، الشبكات، واخیراً علوم الاتصالالتزیی

  یبین عدد الدورات التدریبیة و المتدربین )6(رقمالجدول 
  م 2014  م 2013  م 2012  م 2011 م2010  نوع الدورة
دورة  44  دورات أكادیمیة  3,217 414 1,614 1297 

دورات 8 التدریب العسكري  6,214 866 4,425 4475 
دورات 7 التدریب الخارجي  242 - 110 164 
ورشة 1 ورش وسمنارات  112 229 150 116 

المتعاملین مع 
 الجمارك

- 6,402 - 1,987 1476 

 7510 8,286 1,509 16,187 - الجملة
بهیئـــة  اداءالتخطـــیط والتنظـــیم والبحـــوث، تقریـــر الا إدارةهیئـــه الجمـــارك الســـودانیة ، دائـــرة الشـــئون الفنیـــة : الخرطـــوم: المصـــدر  

  .38،32،37،30،41ص.م2014-2010الجمارك السودانیة للفترة 
 

  بناء القدرات المادیة  - 2
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العلیـــا لهیئـــة الجمـــارك بیئـــة العمـــل بإنشـــاء مشـــروعات ومبـــاني جدیـــدة وصـــیانة  دارةهیـــأت الإ  

برضـــا الفـــرد  دارةالمبـــاني القدیمـــة وقـــد أحـــدث ذلـــك توســـعاً مقـــدراً فـــي البنیـــات التحتیـــة وقـــد أهتمـــت الإ

جنـــب مـــع مشــروعات بنـــاء القـــدرات وتهیئـــة بیئـــة العمــل ممـــا نـــتج عـــن ذلـــك نتـــائج  إلـــيوظیفیــاً جنـــب 

  .العام داءحسین المستمر للاإیجابیة في الت

  

 ).  9001/2008( یزوخطوات تطبیق لا

إن المنظمـة الدولیــة للتوحیـد القیاســي تعـرف الجــودة بأنهـا التماشــي مـع المعــاییر والاتجـاه الصــحیح    

بطریقـــة آمنـــة ومقبولـــة مــــن قبـــل المجتمـــع وبتكلفــــة مقبولـــة بحیـــث تـــؤدي إلــــي أحـــداث تـــأثیرات علــــي 

، ومـــــن العلـــــوم أن الجـــــودة أضـــــحت ضـــــرورة لوجـــــود المؤسســـــات )203ص) م2014(الحـــــاج(داءالا

العلیــا بهیئــة لجمــارك  دارةالإ لتــزامولیســت أمــر إًضــافیاً یمكــن الاختیــار فــي تطبیقــه مــن عدمــه وكــان لإ

الســودانیة بــالجودة أهــم الخطــوات للتطبیــق وربمــا إدراك الحصــیف المتــابع لتطــور هیئــة الجمــارك أنهــا 

فـــي  داءالاح بتبنـــي هــذا المـــنهج الســلیم فلــیس بمســـتغرب وجــود تطـــور فــي تســیر فــي الإتجـــاه الصــحی

مبادئ وفلسفة إداریة تقـوم علیهـا وكمـا هـو  الایزوالسنوات التي تلت تطبیق أنظمت الجودة ولما كان 

  : معلوم أن المنشأة التي تود تحقیق تقدم نحو الجودة یجب أن تكون قادرة علي إجابة الأسئلة التالیة

 لآن؟أین نحن ا .1

 إلي أین نحن متجهون؟  .2

وتضــــع أهــــداف للجــــودة  داءفــــتم تحقیــــق وضــــع إســــتراتیجیة فاعلــــة ومرنــــة تشــــكل خارطــــة طریــــق لــــلا

الجـودة والتـي تشــكل  إدارةوتتضـمن سیاسـة تعبـر عــن قـیم وسـبب وجـود المؤسســة ولهـذا تـم تبنـي نظــم 

  : دانیة وتمثل فيالجودة بهیئة لجمارك السو  دارةالأساس الفلسفي والأخلاقي لوجود نظام لإ
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 .التركیز علي احتیاجات وتوقعات العملاء .1

 .العلیا المستمر بالجودة دارةالإ إلتزامالتأكد علي  .2

 .التأكد علي أن الجودة مسئولیة جمیع العاملین بهیئة لجمارك السودانیة .3

 .التركیز علي العملیات والنتائج معاً  .4

 .التقنیات الحدیثة في التحسین والتطویر إستخدام .5

بــداء الــرأي وصــنع القــرار وتنمیــتهم بالتــدریب والمهــارات  .6 ٕ تمكــین العــاملین مــن المشــاركة وا

 . اللازمة للتنمیة الذاتیة والمؤسسیة مع وضع نظام یضمن الحقوق والواجبات

 .داءللا حصائیةاتخاذ القرارات استناد إلي الوقائع والقیام بمراجعة المؤشرات الإ .7

 .لعمل الجماعيإنشاء فرق العمل وتثمین قیمة ا .8

 .جعل التطویر المستمر كمبدأ أساسي بهیئة لجمارك السودانیة .9

 .وضع نماذج معیاریة لمقارنة أفضل الممارسات علي المستوي الإقلیمي والدولي .10

بهیئـة لجمـارك السـودانیةوحتي  داءالاترسیخ مبدأ العملیة كوحـدة أساسـیة لتشـغیل وقیـاس  .11

الســـودانیة كـــان لابـــد مـــن تـــوفر أربـــع عناصـــر الجـــودة بهیئـــة لجمـــارك  إدارةیـــتم تحقیـــق 

  :        أساسیة

یوثـــق العملیــات ویحــدد الصــلاحیات ویضــع قیــاس لمخرجـــات  الــذي الایــزونظــام  تطبیــقتــم   . أ

 . العملیات الطبیة والإداریة

الجـــودة فـــي جمیـــع المحافـــل ونقـــل ذلـــك  ئداهـــا بمبـــإلتزاملعلیـــا للمؤسســـة علـــي ا دارةتأكیـــد الإ  . ب

 . اوالتشجیع علیه هالجمیع المعنیین والشركاء وتیسیر تطبیق
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العلیــا بهیئــة لجمــارك الســودانیة بتــوفیر المــوارد اللازمــة لتحقیــق ذلــك مــن خــلال  دارةقامــت الإ.ج

 .تشكیل مجلس للجودة والتمیز

یجــاد  نظــام  ارةدكــل مــا ســبق ســاعد لخلــق وتشــكیل بیئــة ملائمــة ومنــاخ لإ. د   ٕ ینــتظم  ایــزوالتغییــر وا

 .الإداراتجمیع 

 بهیئة الجمارك السودانیةالایزو خطوات الحصول علي  .3

ـــــــزوشـــــــهادة  ىهنالـــــــك خطـــــــوات أساســـــــیة اتخـــــــذتها هیئـــــــة الجمـــــــارك الســـــــودانیة للحصـــــــول علـــــــ  الای

  : ویمكن إجمالها في الخطوات الأساسیة التالیة) 9001/2008(

ـــــزوهـــــا بـــــالجودة مـــــن خـــــلال التأكیـــــد علـــــي ضـــــرورة تطبیـــــق نظـــــام إلتزامالعلیـــــا  دارةأكـــــدت الإ. أ  الای

ــــة والتوثیــــق ونظــــام ) 9001/2008( ــــدأ العملی  إدارةباعتبــــاره نظــــام أساســــي یمثــــل قاعــــدة راســــخة لمب

وتشــكیل  الایــزوالجــودة بصــورة عامــة فكانــت مخرجــات الاجتماعــات تتضــمن البــدء فــي إنشــاء نظــام 

لمتابعـــه مـــع المركـــز الاستشـــاري للجـــودة والمتعاقـــد معـــة لبنـــاء نظـــام فـــرق العمـــل المكلفـــه بـــالتطبیق وا

سناد الاتصال بالجهات المختصة المانحة للشهادة له الایزو ٕ  . وا

تمـت اجتماعــات لفــرق الإعــداد بالتنســیق مــع  المركـز الاستشــاري للجــودة لتحدیــد الجــدول الزمنــي . ب

ـــــــزوللتـــــــدریب والتطبیـــــــق وضـــــــع الملامـــــــح الرئیســـــــیة للتطـــــــویر لاســـــــتیفاء متطلبـــــــات المواصـــــــفة   الای

ــــــزووذلــــــك بعــــــد الاتصــــــال بالجهــــــات المختصــــــة المانحــــــة والمعتمــــــدة لشــــــهادة ) 9001/2008(  الای

الجــــودة بهیئــــة  إدارةرغبــــة المؤسســــة للحصــــول علــــي شــــهادة مطابقــــة نظــــام  ونقــــل) 9001/2008(

وتــــم الإتفـــاق علــــي خطـــوات أولیــــة ) 9001/2008( الایـــزوالجــــودة  إدارةالجمـــارك الســــودانیة لنظـــام 

 . لاستیفاء المتطلبات اللازمة ووضع إطار زمني للزیارات التحضیریة الخارجیة للجهات المانحة
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مـــن ) 9001/2008( الایـــزوهیئــة الجمـــارك الســـودانیة مفــاهیم ومتطلبـــات تــم اكتســـاب العـــاملین ب. ج

 الایــــــزوخــــــلال المحاضــــــرات والــــــورش المكثفــــــة وتبلیــــــغ الجمیــــــع بخطــــــوات الحصــــــول علــــــي شــــــهادة 

المختلفـــــة لمتطلبـــــات  الإداراتفــــي  فـــــردوتــــم التأكـــــد والاطمئنــــان إلـــــي تفهـــــم كــــل الأ) 9001/2008(

 .المواصفة ودورهم في التطبیق والتطویر

تـــم إعـــداد برنـــامج تـــدریبي لتاهیـــل المــــدققین مـــن العـــاملین بهیئـــة الجمـــارك الســـودانیة مــــن ادارات . د

مختلفة بعد استیفاء المواصفات المطلوبـة للعمـل الفنـي مـن مهـارة الاتصـال و المرونـة تـم اختیـار هـذه 

 الایـــــــزوالمجموعـــــــة للعمـــــــل كفریــــــقـ للجـــــــودة للمراجعـــــــة والتأكـــــــد مـــــــن تطبیـــــــق المتطلبـــــــات لنظـــــــام 

 . ومراجعة النظام بهیئة الجمارك السودانیة)9001/2008(

فـــي  دارةلینــوب عـــن الإ) 9001/2008( الایـــزوبحســـب متطلبـــات نظــام  دارةتــم تســـمیة ممثــل الإ. ه

 . تمثیلها للاتصال الخارجي والداخلي ولمتابعة تطبیق النظام

ام المعمــــول بــــه حالیــــاً وتحدیــــد نقــــاط عــــدم المطابقــــة للنظــــ الإداراتتــــم توثیــــق جمیــــع العملیــــات بــــ. و

 .ومتطلبات المواصفة واستیفاء هذه الشروط

 إســــتخدامب الإداراتبعــــد توثیقــــه وقیــــام  الإداراتتــــم توزیــــع إجــــراءات نظــــام الجــــودة المعــــدل علــــي . ز

جراءات النظام ٕ  .الإجراءات والنماذج والتأكد من تفهم وتنفیذ مستندات وا

 .التوثیقیة والفنیة) 9001/2008( الایزواستیفاء شروط الجهات المختصة المانحة لشهادة . ط

 . التأكد من كفاءة وفاعلیة نظام الجودة المطبق

 .الحصول علي شهادة المطابقة. ي

 :   الایزوما الفائدة من الحصول علي شهادة . 4
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متطلبــات العمــلاء بصــورة واضــحة وتلبیتهــا وجـود قــدرات كبیــرة لهیئــة الجمــارك الســودانیة لفهــم  - ا

 وذلـك لوجــود أدوات قیـاس موثقــة توضــح رضـا العمــلاء ونظـام فاعــل یســتجیب لكـل تلــك الشــكاوي

 . )م2012خطة هیئة الجمارك السودانیة (

الجـودة بهیئـة الجمـارك السـودانیة موثـق فـي جمیـع مراحلـه یوضـح وینسـق  دارةوجود نظـام لإ - ب

المســئولیات والصـــلاحیات لكـــل أطـــراف العملیـــة الإداریـــة ممـــا ســـاعد فـــي فهـــم أدق لزیـــادة فاعلیـــة 

 .وكفاءة العملیات

تــــم التأكــــد علــــي الــــتفهم التــــام لسیاســــات الجــــودة بهیئــــة الجمــــارك الســــودانیة وتحســــین وعــــي  - ج

 . یتها وتطبیقهاالعاملین بأهم

إلــي ضــمان ثبــات وتماثــل جــودة الخدمــه ) 9001/2008( الایــزوأدي تطبیــق نظــام الجــودة  - د

 .التي تقدمها هیئة الجمارك السودانیة وظهر ذلك من خلال زیادة الایرادات

تــم خفــض تكلفــة الخدمــه بهیئــة الجمــارك الســودانیة وذلــك نســبة لتــوفیر كثیــر مــن الجهــد فــي  - ه

عــادة  ٕ تشــغیل العملیــات وتــوفیر فاقــد الــزمن وتقلیــل صــرف المــوارد مــن خــلال التخطــیط تشــغیل وا

 . المسبق للعملیات والتأكد من فاعلیة وكفاءة العملیات للخروج بالنتائج المطلوبة

 .الزمن  و الجودة يالعملاء من خلال محوریتم التأكد من تحقیق متطلبات ومقومات رضا  - و

ر بـــین هیئـــة الجمـــارك وشـــركائها نتیجـــة لوجـــود سیاســـات وجهـــات النظـــخـــتلاف إتـــم تقلـــیص  - ن

ة وبیانهــا لجمیــع أصــحاب المصــلحة ممــا الإســتراتیجیواضــحة وأهــداف موثقــة تــم إدراجهــا بالخطــة 

 .ساعد علي اتخاذ القرارات ومشاركة الأهداف مع جمیع الأطراف بصورة فاعلة وشفافة
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هــداف هیئــة الجمــارك الســودانیة إلــي حزیــة أ) 9001/2008( الایــزوأدي تطبیــق المواصــفة  - ز

ـــداف الشخصـــــیة للعــــاملین بهــــا مــــن خـــــلال الاتفــــاق علــــي السیاســــة والأهـــــداف  العامــــة مــــع الأهـ

 . المختلفة الإداراتة الواضحة وتوثیق الأهداف العامة والخاصة بالإستراتیجی

إلي وجود وتوفیر مرجع من الإجـراءات للتعلـیم والتطـویر مـن خـلال  الایزوأدي تطبیق نظام  - ع

 .الإداراتتوثیق جمیع الإجراءات الضروریة للعملیة في جمیع 

إقـرار مبـدأ التطـویر المسـتمر )9001/2008( الایـزومن أعظـم الفوائـد لتطبیـق نظـام الجـودة  - غ

 .للخدمه بهیئة الجمارك السودانیة

كمــــــا تؤكــــــد ذلــــــك ) 9001/2008(ایــــــزومتطلبــــــات المواصــــــفة إن المقصــــــود مــــــن مطابقــــــة   - م

ــــي تــــوفیر خــــدمات تؤكــــد  المواصــــفة نفســــها هــــو أن تظهــــر هیئــــة الجمــــارك الســــودانیة قــــدرتها عل

  .حصولها علي رضا عملائها من خلال وفائها بالمتطلبات

وبعـد الحصــول  الایـزوقبــل الحصـول علـي شــهادة  هیئــة الجمـارك السـودانیةاداءمقارنـة مـا بـین . 5

 :      علي هذه الشهادة

 .العمل المؤسسي بطریقة منظمة دارةوجود منهجیة واضحة لإ - ا

ــة الجمـــارك الســــودانیة علـــي توثیـــق جمیـــع العملیــــات بصـــورة شـــاملة ودقیقــــة إذ أن  - ب قـــدرة هیئـ

 . التوثیق قد لا یكون مستوعباً لجمیع الأنشطة

الجـــودة یعمـــل بفاعلیـــة وكفـــاءة یمكـــن تطـــویره وتحســـینه بصـــورة  إدارةوجـــود أثـــاث مـــن نظـــام  - ج

 . مستمرة 

یشـكل ) 9001/2008( الایـزوإمكانیة تطبیق نظم أخري ومواصـفات جدیـدة للجـودة باعتبـار  - د

 .الجودة إدارةالتشغیلي لنظام  داءالاأساس واضح للعملیة التي تعتبر نواة 
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بهیئـة الجمـارك السـودانیة نتیجـة لتطبیـق  الإداراتارتفاع الناحیة المعرفیـة والتطویریـة لجمیـع  - ه

جراءات النظام ومـا یتطلبـه ذلـك مـن دورات تدریبیـة ومهاریـه تـم الحصـول علیهـا  ٕ بنود المواصفة وا

 . وتحقیقها

 .التشغیلي بصورة أوضح داءالاتعكس  اداءالتمكن من وضع مؤشرات  - و

 . لقدرة للوصول إلي السبب الجذري للمشكلة ولم یعد الاكتفاء بالإجراء التصحیحيزیادة ا - ن

زیادة الإدراك لمتطلبات العملاء لوجود نظـام لقیـاس وتحسـین شـكاویهم والعمـل علـي تحقیقهـا  - ح

 .والتأكد من ذلك

والعــــاملین لتحقیـــق إنجــــازات أخـــري بعــــد تحقیـــق الحصــــول علـــي شــــهادة  دارةارتفـــاع قـــدرة الإ - خ

والحصـول علـي )  9001/2008(ایـزوالجـودة  إدارةمطابقة نظام هیئة الجمارك السودانیة لنظـام 

 .  شهادة المطابقة

 :      الایزوفي المحافظة علي شهادة  دارةما دور الإ. 6

خصوصـاً ولـیس  الایـزوهو مبدأ أساسي لتطبیق أنظمـة الجـودة عمومـاً و   دارةالإ إلتزاممن المعلوم أن 

بنـد أساسـي مـن بنـود المواصـفة ونعنـي بـه مراجعـة اجتماعـات مجلـس  دارةهذا فقـط بـل أن مراجعـة الإ

ومراقبتهــا لفاعلیــة نظــام  دارةالجــودة والتمیــز  بهیئــة الجمــارك الســودانیة للوقــوف علــي مــدي اهتمــام الإ

دور  فــإنم التطــویر ولــذلك الجــودة والعمــل علــي تحســینه مــن خــلال المراقبــة والقیــاس والتحلیــل ومــن ثــ

بتطبیـــق النظـــام والحصـــول علـــي الشـــهادة بـــل هـــو بدایـــة لبـــروز دور  لتزامالعلیـــا لا ینتهـــي بـــالإ دارةالإ

الرئیس لمتابعة عملیات الجودة وأنشطتها والتأكد من وجود الموارد وسـد الـنقص فكـان مـن أهـم  دارةالإ

  :ةمخرجات اجتماعات مجلس الجودة بهیئة الجمارك السودانی
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الجـــــودة كمراجعــــة الجهـــــات الخارجیـــــة  إدارةمناقشــــة نتـــــائج التــــدقیقات التـــــي تــــتم علـــــي نظــــام  - ا

وتقاریرهــا ســواء الجهــات المعنیــة بالعمــل الفنــي أو تقــاریر المراجعــات الخارجیــة لنظــام الجــودة مــن 

ــــة الجمــــارك  ــــة لفریــــق الجــــودة بهیئ الجهــــات المانحــــة للشــــهادة وأیضــــاً تقــــاریر المراجعــــات الداخلی

 .لسودانیةا

مراجعــة التغذیــة الراجعــة مــن العمــلاء والعــاملین والعمــل علــي الاســتجابة للمتطلبــات بشــكل  - ب

 . فوري

غلاق حالات عدم المطابقة لنتائج التدقیق والمراجعات - ج ٕ  . التأكد من فاعلیة متابعة وا

 .المطابقة موقف الأفعال التصحیحیة والوقائیة للنظام ومدي ملائمة الإجراءات لحالات عدم - د

 .دارات وافرع جدیدهإنشاء إالجودة ك إدارةوجود أي تغیرات یمكن أن تؤثر علي نظام  - ه

توصـــیات مـــن أجـــل التحســـین المســـتمر للعملیـــة والتأكـــد مـــن فاعلیـــة وكفـــاءة العملیـــة لتحقیـــق  - ن

 .النتائج

  .         توفیر جمیع الموارد الفنیة والمادیة والبشریة لتحقیق المتطلبات - ز

ــــــي داءالان خــــــلال تحلیــــــل مــــــ ــــــتم وهــــــي التــــــي 2014- 2010للفتــــــرة مــــــن العــــــام الفعل  طبق

  - :الاتينجد ) 9001/2008(ایزوالجودة إدارةنظام هیئة الجمارك السودانیة المعنیهب الإداراتفیها

م تحققــت الإیــرادات بنســبة 2010المــالي للعــام  داءأتضــح مــن خــلال تحلیــل المؤشــرات المالیــة لــلا .1

108 .% 

المـــالي كـــان  داءالام أن 2011المـــالي للعـــام  داءخـــلال تحلیـــل المؤشـــرات المالیـــة لـــلاأتضـــح مـــن  .2

 . م2010متجاوزة الربط المقدر للعام % 128ممیزاً حیث حققت الإیرادات بنسبة 
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المـــالي كـــان  داءالام أن 2012المـــالي للعـــام  داءأتضـــح مـــن خـــلال تحلیـــل المؤشـــرات المالیـــة لـــلا .3

م والمقـــــدر 2011متجـــــاوزة الـــــربط المقـــــدر للعـــــام % 146بنســـــبة ممیـــــزاً حیـــــث حققـــــت الإیـــــرادات 

128.% 

المـــالي كـــان  داءالام أن 2013المـــالي للعـــام  داءأتضـــح مـــن خـــلال تحلیـــل المؤشـــرات المالیـــة لـــلا .4

ممیزاً ووضـح ذلـك جلیـاً فـي الانسـیاب الجیـد لحـرك الـواردات والصـادرات ممـا أنعكـس إیجابـاً علـى 

 2011، 2010متجــــاوزه الــــربط للأعــــوام % 148ادات بنســــبه المــــالي حیــــث تحققــــت الایــــر  داءالا

 .م2012و

المــالي كــان ممیــزاً ووضــح  داءالام أن 2014المــالي للعــام  داءخــلال تحلیــل المؤشــرات المالیــة لــلا .5

المــالي  داءالاذلـك جلیـاً فـي الانسـیاب الجیــد لحـرك الـواردات والصـادرات ممــا أنعكـس إیجابـاً علـى 

 .م2013و 2012، 2011متجاوزه الربط للأعوام % 131حیث تحققت الایرادات بنسبه 

یســـهم فــــي توثیــــق المشــــكلات التـــي تواجههــــا هیئــــة الجمــــارك ) 9001/2008(ایــــزونظـــم الجــــودة  .6

 .السودانیة وطرق حلها للإفادة منها لاحقاً والعمل على تفادیها

 فـــــردالاتصـــــال والتفاعـــــل بـــــین مختلـــــف الأیشـــــجع عملیـــــات )  9001/2008(ایـــــزونظـــــم الجـــــودة  .7

  .بهیئة الجمارك السودانیة بشكل رسمي وغیر رسمي الإداراتوالأقسام و 

تحســین بیئـة العمــل ویســهم  إلــيیـؤدي ) 9001/2008(ایــزوتطبیقــات نظـم الجــودة  إســتخدامتبنـى  .8

 .في التطویر الإداري والتنظیمي في هیئه الجمارك السودانیة

% 2.41م الـــي 2014حســـب الوعـــاء الضـــریبي حیـــث بلغـــت فـــي العـــام وخفـــض التكلفـــة الاداریـــة  .9

 .م2010في العام  3.82%مقارنة ب 
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هتمــــت هیئــــه الجمــــارك الســــودانیة بإحــــداث التطــــور التقنــــي والتكنولــــوجي المطلــــوب لمقابلــــة أ .10

  .الزیادة الكبیرة في حجم العمل ولتواكب متطلبات التجارة العالمیة

لتجــارة العالمیــة فــي مجالاتهــا المختلفــة مــن خــلال تــوفیر تقــوم هیئــه الجمــارك بتســهیل حركــة ا .11

  .المعینات والتقنیات والنظم الحدیثة 

قامت هیئه الجمـارك بإنشـاء مشـروعات ومبـاني جدیـدة وصـیانة المبـاني القدیمـة وأحـدث ذلـك  .12

 ISO( وفقــا لمــا أوصــت بــه المواصــفة  توســعاً وتحســنا مقــدراً فــي البنیــات التحتیــة وبیئــة العمــل

9001/2008.( 

ــــــق نظــــــم الجــــــودة  .13 ــــــزوكــــــان لتطبی ــــــرالأ) 9001/2008(ای ــــــق الأ ث ــــــي تحقی ــــــر ف هــــــداف الكبی

  .السودانیة ة لهیئة الجماركالإستراتیجی
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الرابعالفصل   

المیدانیةالبحثاتإجراء  

سلوبو  وعینته البحثویحتوي علي منهج المیدانی البحثعلى  الفصلیشتمل هذا  ٕ جمع البیانات  ا

ٕ ومعالجتها احصائیا وتفسیرها ، الأداة للتأكد من صلاحیتها  ات الثبات والصدق لهذةإختبار جراء وا

التي تم بموجبها تحلیل البیانات  حصائیة، والاسالیب الإالبحثوصف لمجتمع وعینة إلیبالإضافة 

 :وذلك على النحو التالي. واستخراج النتائج

  البحثمنهج /1

والاجابـة عــن  البحـثالمـنهج الوصـفي باعتبـارة المـنهج المناسـب فـي تحقیـق اهـداف  البحثاسـتخدم   

الاســئلة فضــلا علــي انــه المــنهج الــذي یقــوم علــي وصــف الحقــائق الراهنــة المتعلقــة بطبیعــة الظــاهرة 

  .والمشكلة وتصویرها كمیا عن طریق جمع البیانات

  البحثمجتمع / 2

المجموعــة الكلیــة مــن العناصــر التــي یســعى الباحــث أن یعمــم علیهــا النتــائج  البحــثیقصــد بمجتمــع  

بـــادارات هیئـــة العـــاملین ویتكــون المجتمـــع الأساســـي للدراســـة مــن   ،المدروســـةذات العلاقــة بالمشـــكلة 

) 625(والبـــالغ عـــددهم )ISO 9001/2008(الجـــودة  إدارةطبقـــت نظـــم والتـــي الجمـــارك الســـودانیة 

 .) 2رقم (ملحق م2014للعام  سودانیةهیئة الجمارك ال إحصائیةحسب 

  .التدریب إدارة      -

  .التخطیط والتنظیم والبحوثإدارة -       

  .الأحمردائرة جمارك البحر  -     

 .المستودعات الجمركیة إدارة -     
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 .التعریفات إدارة -

 .الحوسبة والاتصال والنظم إدارة -

 .جمارك مطار الخرطوم إدارة -

 .والبیئة الجمركیة المعامل إدارة -

  .الامدادالمشتروات و إدارة -

  البحثعینة / 3

وهـى إحـدى العینـات  غیـر الاحتمالیـة التـي ) القصـدیة(تمَّ اختیار مفردات عینة البحث بطریقة العینـة 

بصـورة  البحـثموضـع الاساسیأو معلومات مـن مفـردات المجتمـع  اراء یختارها الباحث للحصول على

سـتمارة بنســبة ا) 200(وتــم اسـترجاع عــدد  البحـثإسـتبانة لمجتمــع ) 238(وتــم توزیـع عــدد . مقصـودة

 :بیانها كالآتي )%84(استرجاع بلغت 

  ):625(والبالغ عددهم  البحثتم تطبیق المعادلة التالیة لتقدیر حجم العینة المناسبة لمجتمع 

n = N * P (1 – P) / [N – 1 * {( q)2 / (Z)2] + p (1 – p)]  
N : حجم المجتمع 
:Z1.96(وتساوي ) 0.95(درجة المعیاریة المقابلة لمستوى الدلالة أل  (  
q  : 0.05(نسبة الخطأ وتساوي (  
P: 0.50(نسبة توفر الخاصیة والمحایدة وتساوي (  
 

n = 625 * 0.50 (1 – 0.50) / [625 –1 *{(0.05)2 / (1.96)2] + 0.50 (1 – 0.50)] 
 

Ss= 625 * 0.50 * 0.50 / [624 * (0.0025 / 3.841)] + 0.50 * 0.50]  
 

= 625 *0.25 / [624 * 0.00065] + 0.25] 
= 156/ 0.405 + 0.25  
= 156 / 0.655 = 238 

  .)238( البحثحجم العینة المناسب لمجتمع  فإنوعلیة  
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  الاستبیانات الموزعة والمعادة)7(رقمجدول 
  %النسبة  العدد  البیان

  84 200  تم إعادتها بعد تعبئتها كاملة تاستبیانا
  16  38  لم یتم إعادتها تاستبیانا

  100  238  الموزعة تإجمالي الاستبیانا
 .إعداد الباحث: المصدر 

  البحثخصائص عینة - 4

  البحثفیما یلي الخصائص الأولیة لعینة 

  العینة حسب المسمى الوظیفي أفردتوزیع / 1

  وفق متغیرالمسمى الوظیفي البحثعینة  فردالتكراري لأالتوزیع ) 8(جدول رقم 

  %النسبة   العدد  المسمى الوظیفي
 0.5 1    مدیر

  9.5  19  مدیر دائرة
  14.0  28  إدارةمدیر 

  33.0  66  رئیس فرع
  43.0  86  أخرى

 %100  200  المجموع
  .2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان: المصدر
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  عینة البحث وفق متغیرالمسمى الوظیفيفردلأالتوزیع التكراري ) 7(شكل 

) % 47(ورؤســاء الفــروع بلغــت  الإداراتالعینة مــن مــدراء فردلأنســبةأن ) 7(یتضــح مــن الجــدول رقــم 

العینـة مــن  أفــردإمـا ) % . 10(العینــة بینمـا بلغــت نسـبة  المـدراء ومــدراء الـدوائر فــي العینـة  أفـردمـن 

  .العینة المبحوثة إليجمإمن )% 43(المسیات الوظیفیة الأخرى فقد بلغت نسبتهم 

  العینة حسب المؤهل العلمي أفردتوزیع /  2

  حسب المؤهل العلمي البحثعینة  فردالتوزیع التكراري لأ) 9(جدول رقم 

  %النسبة   العدد  المؤهل
 10.0 20  ثانوي 

 70.5 141  بكالوریوس
 18.0 36  ماجستیر
 1.5 3  دكتوراه

 %100 200  المجموع
  .2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر

  
  
  

١
١٩

٢٨

٦٦

٨٦

مدیر

دائرهمدیر

إدارهمدیر

فرعرئیس

أخرى
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  عینة البحث حسب المؤهل العلمي فردالتوزیع التكراري لأ) 8(شكل 

العینة من المستوى التعلیمي الجامعي فردلأوالشكل أعلاه أن غالبیة ) 8(یتضح من الجدول رقم 

العینة بینما بلغت نسبة المستوى التعلیمي فوق الجامعي أفردمن ) % 70.5(حیث بلغت نسبتهم 

  )%. 10(إما المستوى التعلیمي الثانوي فقد بلغت نسبتهم ) % . 19.5) (دكتوراه، ماجستیر (

  العینة حسب عدد سنوات العمل أفردتوزیع / 3

  حسب عدد سنوات العمل البحثعینة فردلأالتوزیع التكراري ) 10(جدول رقم 

  %النسبة   العدد  عدد سنوات العمل
 11.0 22  سنه 5- 1
 17.0 34  سنه 10 - 6

 8.0 16  سنه 11-15
  64.0 128  سنه فأكثر  16

 %100 200  المجموع
  .2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر

٢٠

١٤١

٣٦

٣

ثانوي

بكالوریوس

ماجستیر

دكتوراه
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  عینة البحث حسب عدد سنوات العمل فردالتكراري لأالتوزیع ) 9(شكل 
 16(العینـة تتـراوح سـنوات خبـرتهم مـا بـین فردلأوالشـكل أعـلاه أن غالبیـة ) 9(یتضح من الجدول رقـم 

العینـــة بینمـــا بلغـــت نســـبة الـــذین تتـــراوح ســـنوات أفردمـــن ) % 64(حیـــث بلغـــت نســـبتهم ) ســـنة فـــأكثر

ســنة )  5- 1(ة والــذین تتــراوح ســنوات خبــرتهم مــا بــین العینــ أفــرد)% .17) (10- 6(خبــرتهم مــا بــین 

  .العینة المبحوثة إليمن اجم)%. 11(فقد بلغت نسبتهم 

  العینة حسب طبیعة الدورة التدریبیة في ألجوده أفردتوزیع /  4

  حسب طبیعة الدورة التدریبیة في ألجوده البحثعینة  فردالتوزیع التكراري لأ) 11(جدول رقم 

  %النسبة   العدد  التدریبیة في ألجودهطبیعة الدورة 
 37.0 74  دوره أساسیه
 51.5 103  دوره متقدمه

 11.5 23  )نظم ألجوده(الایزودوره في 
 %100 200  المجموع

  .2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : لمصدر

٢٢
٣٤

١٦

١٢٨

سنھ 1-5
6- سنھ 10
سنھ 11-15
فأكثرسنھ 16
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  عینة البحث حسب طبیعة الدورة التدریبیة في ألجوده فردالتوزیع التكراري لأ) 10(شكل

العینــة تلقــوا دورات تدریبیــة متقدمــة فــي أفردوالشــكل أعــلاه أن غالبیــة ) 10(یتضــح مــن الجــدول رقــم 

العینـــة بینمـــا بلغـــت نســـبة الـــذین تلقـــوا دورة أساســـیة أفردمـــن ) % 51.5(الجــودة حیـــث بلغـــت نســـبتهم 

ـــــزولقـــــوا دورات فـــــي العینـــــة والـــــذین ت أفـــــردإمـــــا ) % . 37( فقـــــد بلغـــــت نســـــبتهم ) نظـــــم الجـــــودة(الای

  العینة المبحوثة إليجمإمن )%. 11.5(

  العینة حسب عدد الدورات أفردتوزیع /  5

  حسب عدد تلقي الدورات البحثعینة فردلأالتوزیع التكراري ) 12(جدول رقم 

  %النسبة   العدد  عدد تلقي الدورات
 44.5 89  دوره واحده

 42.0 84  دورتان
 13.5 27  ثلاثة فأكثر

 %100 200  المجموع
  .2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : لمصدر

  

٧٤

١٠٣

٢٣

أساسیھدوره

متقدمھدوره

الأیزوفيدوره ( الجودهنظم )
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  عینة البحث حسب عدد تلقي الدوراتفردلأالتوزیع التكراري ) 11(شكل

العینـــة تلقـــوا دورة تدریبیـــة واحـــدة حیـــث  أفردوالشـــكل أعـــلاه أن غالبیـــة) 11(یتضـــح مـــن الجـــدول رقـــم 

  أفــردإمـا ) % . 42(العینـة بینمـا بلغــت نسـبة الـذین تلقـوا دورتـان  أفـردمـن ) % 44.5(بلغـت نسـبتهم 

  .العینة المبحوثة إليجمإمن )%. 13.5(العینة والذین  ثلاثة دورات فأكثر فقد بلغت نسبتهم 

  البحثأداة   - 5

سـتبانة كـأداة رئیســیة للحصـول علـى البیانـات والمعلومـات اللازمـة لموضــوع علـى الإ البحثاعتمـد هـذا

 .من العینة البحث

  :وقد تم إعداد الإستبانة علي النحو التالي

 .ها في جمع البیانات والمعلوماتإستخدامإعداد إستبانة أولیة،لأجل  - أ

 .مدى ملائمتها لجمع البیانات إختبارعرض الإستبانة علي المشرف،لأجل  - ب

 .تعدیل الإستبانة بشكل أولي حسـب مایراه المشرف - ج

٨٩٨٤

٢٧

واحدهدوره

دورتان

فأكثرثلاثھ
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تــــم عــــرض الإســــتبانة علــــي مجموعــــة مــــن المحكمــــین والــــذین قــــاموا بــــدورهم بتقــــدیم النصــــح  - د     

جمـع المحكمـون أفي قائمة الملاحـق وقـد ) 1(انظر ملحـق رقم ،تعدیل وحذف ما یلزم تم والإرشاد ثم 

 . لإستبانة أصبحت صالحة ومناسبة للتطبیقعلي أن ا

 . یه میدانیة أولیة للإستبانة مع تعدیل حسب ما یناسبإختبار إجراء دراسة  - ه  

  .لجمـــــع البیانات اللازمة للدراسة ، العینة الرئسیة  أفردتوزیع الإستبانة علي  - و   

: أحمـد حسـین الرافعـي(ي على الاسـتبانة لمزایاهـا المتعـددة المتمثلـة فـي الآتـ الباحثهذا وجاء اعتماد 

  :)192ص ) م1999دار وائل للنشر، : عمان( 2مناهج البحث العلمي، ط

  .فردإمكانیة تطبیقها للحصول على معلومات عن عدد من الأ .1

 .قلة تكلفتها وسهولة تطبیقها .2

 .ألفاظها وعباراتها وترتیبسهولة وضع الأسئلة  .3

ر وقت المستجیب وتعطیه فرصة التفكیر .4  .توفّ

  .البحثالمختصة حول موضوع  الإداراتقیاس رأى  إليتهدف  ستبانةإتم تصمیم 

  وصف الاستبانة - 6

  :قسمین رئسیین ىاحتوت الاستبانة عل

  ساسیةاشمل البیانات الأ:القسم الاول

المؤهـل و .)وأخري، رئـیس فرعـ إدارةرة ،مـدیر مـدیر، مـدیر دائـ( خمس مستویات  هول المسمي الوظیفي

وعــدد ســنوات العمــل ولهــا  ).ماجســتیرو  الــدكتوراة،ثــانوي ،بكــالوریوس (ت ولــه اربعــه مســتویا العلمــى

والـــدورات التـــي تـــم التـــدریب علیهـــا فـــي  )فـــأكثر 16،  15- 11، 10- 6،  5- 1(  اربعـــة مســـتویات 
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دورة أساســیة ، دورة متقدمـــة  ، (یاتونوعهـــا ولهــا ثلاثــة مســتو ) نعــم،لا(مجــال الجــودة ولهــا مســتویان 

 ).كثرأدورتان ، ثلاثة ف ،دورة واحدة(وعددها وله ثلاثة مستویات ) نظم الجودة( الایزودورة في 

 القسم الثاني

تسـعة واشـتملت علـي البحثموضـوع هـم الجوانـب لأتقـیس انها  الباحثى أور محاور ثمانیةشتمل على وی

 العینــة ان یحــددوا اســتجابتهم لمــا تصــفه كــل عبــارة وفــق مقیــاس لیكــرد أفــردوطلــب مــن  عبارةوخمســون

 اوافـــقلااوافق ،محایـــد،لااوافـــق بشـــدة، اوافق(المـــدرج مـــن خمـــس مســـتویات ) Likartscale(الخماســـي

 .)بشدة

  .عباراتهاالاستبانة وعدد محاور  یوضح) 13(جدول رقم 
  م المحاور الفقرات

  1 )العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام 10- 1
  2 مشاركة العاملین 11-19
  3 العملاءالتركیز على  20-26
  4 الإستراتیجيالتخطیط  27-33
  5  النظام  34-41
  6  التطویر والتحسین المستمر  42-50
  7  رضا العاملین  51-54
  8  )تحقیق الأهداف( الأعمالنتائج   55-59

  المجموع  59
  إعداد الباحث: المصدر 
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  وثبات الاستبانةصدق  - 7

  الصدق:اولا

أكــد لتاولقــد مــرت عملیــة هــا علــى قیــاس مــا صـممت مــن أجل الأداة صــلاحیة قــدرةالصــدق أو الیقصـد ب

  : وهي تینحلمر  عليمن صدق الإستبانة 

ـــة الأولـــي للتأكـــد مـــن الصـــدق الظـــاهري للإســـتبانة وصـــلاحیة عباراتهـــا مـــن حیـــث الصـــیاغة : المرحل

.  البحـثوملائمتهـا وشـمولها للجوانـب المتعلقـة بأبعـاد . والوضوح ومناسبتها للبعد الذي أدرجت تحته 

 انظـر)7(في مجـال الاختصـاص والبـالغ عـددهم بعرض الفقرات علي عدد من المحكمین  الباحثقام 

  . ) 1(الملحق

ســتعادة الإســتبانات مــن المحكمــین، تــم أخــذ الفقــرات التــي تــم الاتفــاق علیهــا حیــث اتفقــوا علــي إوبعــد 

صلاحیتها بالإجماع مع بعض الملاحظات مـن بعـض المحكمـین وتـم إجـراء التعـدیلات والملاحظـات 

  : الأخرى والتي تركزت مجملها في ما یلي العباراتعلي 

 ).الازدواجفك (فصل بعض الفقرات  .1

أخــرى  عبــاراتحــذف بعــض الفقــرات مــن الحالــة الموجــودة فیــه لوجــود تشــابه بینهمــا بــین  .2

 . في مجال آخر

 . من مجال لآخر العباراتنقل بعض  .3

  .          لوجود غموض في صیاغتها العباراتتوضیح بعض  .4

وتثبیــت المقیــاس الخماســي ) 59(بعــد التعــدیلات تــم الاتفــاق علــي عبــارات الإســتبانة : المرحلــة الثانیــة

  . أمام فقرات القیاس
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 ثبات الإستبانة: ثانیاً 

الثبات یعني أن تعطـي الإسـتبانة نتـائج متقاربـة أو نفـس النتـائج إذا أعیـد تطبیقهـا أكثـر مـن           

ســـتمارة لعینـــة اســـتطلاعیة عـــن طریـــق إ) 50(مـــرة فـــي نفـــس الظـــروف وللتحقـــق مـــن ذلـــك تـــم توزیـــع 

  .) الفاكرونباخ(الاتساق الداخلي 

  .معاملات الثبات لكل محور) 14(الجدول 

 المحاور  قیمة ألفا كرنباخ
  1 ولالمحور الأ 0.79
  2 المحور الثاني 0.78
  3 المحور الثالث 0.8

  4 المحور الرابع 0.76
  5  المحور الخامس  0.85
  6  المحور السادس  0.79
  7  المحور السابع  0.77
  8  الثامنالمحور   0.71
    المقیاس الكلي  0.78

    إعداد الباحث: المصدر 

وهــو معامــل ثبــات عــال یــدل علــي ثبــات المقیــاس 0.78 ولقــد كــان معامــل ألفــا كرونبــاخ           

وهــذا ) 0.88(بالتــالي هــو و الجــزر التربیعــى لمعامــل الثبــات وصــلاحیته للدراســة ومعامــل الصــدق هــ

یــدل علــي أن هنالــك صــدق عــال للمقیــاس وصــالح للدراســة ممــا یؤكــد دقــة الإســتبانة وتمتعهــا بالثقـــة 

 Cronbach,s" (معامـل إلفـا كرونبـاخ إستخداموقد تم  .من نتائج البحثوالقبول لما ستخرج به هذه 

Alpha( والذي یأخذ قیماً تتراوح بین الصـفر والواحـد صـحیح، فـإذا لـم یكـن هنـاك ثبـات فـي البیانـات ،

 فــإنقیمــة المعامــل تكــون مســاویةً للصــفر، وعلــى العكــس إذا كــان هنــاك ثبــات تــام فــي البیانــات  فــإن
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ــــادة معامــــل إلفــــا كرونبــــاخ تعنــــي زیــــادة مصــــداقیة . قیمــــة المعامــــل تســــاوي الواحــــد صــــحیح أي أن زی

دلیــل ) 0.60(كمــا أن انخفــاض القیمــة عــن . البحــثیانــات مــن عكــس نتــائج العینــة علــى مجتمــع الب

  .على انخفاض الثبات الداخلي

" مبینـا البحـثنتـائج تحلیـل الثبـات لمقـاییس ) 14(الجـداول رقـم  إلـي) 7(وتوضح الجداول مـن رقـم    

  :البحثقیم معامل ألفا كرنباخ لمفاهیم 

 : طریقة ألفا كرونباخ
  : معادلة ألفا كرونباخ الموضحة فیما یلي إستخدامحیث تم حساب  الثبات ب          

  )نات الأسئلةایبمجموع - 1(    .ن=  الثبات معامل
  تباین الدرجات الكلیة              1.ن

  . عدد عبارات القائمة= حیث ن     
  ) :العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام:  المحور الأول

  ألفا كرنباخ لمقیاس عبارات المحور الأول إختبارنتائج ) 15(جدول رقم  
  ألفا كرنباخ  العبارات

 0.78  .العلیا دارةإن رضا العملاء عن الخدمات ألمقدمه هي المهمة الأساسیة للإ - 1
  0.78  .ألجوده الشاملة لدیها إدارةالعلیا على عاتقها تطویر نظم  دارةتأخذ الإ - 2
من أجل تحقیق  الایزوالعلیا على توفیر كافة الموارد اللازمة لتطبیق مفاهیم  دارةتعمل الإ - 3

  .ألجوده
0.77 

  0.77  .أرائهم في الخدمات ألمقدمه إلیهم إليالعلیا مع العملاء من خلال الاستماع  دارةتتفاعل الإ - 4
  0.76  .تحقیق المسؤلیه الإجتماعیه إليالعلیا من خلال نشاطاتها المتعددة  دارةتسعى الإ - 5
 0.75  .الایزوموظفیها وتشجعهم على اتخاذ القرارات لتحقیق مفاهیم  إليالعلیا  دارةتستمع الإ -6
  0.78  .العلیا المكافآت والحواجز للموظفین من أجل تشجیعهم على تقدیم جوده أفضل  دارةتقدم الإ -7
 0.78  .الایزوتحقیق التحسین المستمر تحقیقاً لمبادئ  إليالعلیا  دارةتهدف الإ -8
  MBO.(  0.77(بالأهداف  دارةالعلیا على معالجة مقاومة التحسین بتطبیق مفهوم الإ دارةتعمل الإ -9

  0.77  .الایزوهیئة الجمارك وفق معاییر  داءالعلیا على إجراء التقییم المستمر لا دارةتعمل الإ -10
  0.79  إجمالي العبارات

  .2015إعداد الباحث من نتائج تحلیل الاستبیان : المصدر 



122 
 
 
 

اكبر )العلیا دارةالإ( محورن قیم الفأ كرنباخ  لجمیع عبارات إالثبات  إختبارنتائج ) 15(من الجدول 

من الثبات الداخلي لجمیع العبارات سواء كان " وتعنى هذه القیم توافر درجة عالیة جدا%) 60(من 

ذلك لكل عبارة على حدا أو على مستوى جمیع عبارات المقیاس حیث بلغت قیمة الفأ كرنباخ 

یها وهو ثبات مرتفع ومن ثم یمكن القول بان المقاییس التي اعتمدت عل) 0.79(للمقیاس الكلى 

تتمتع بالثبات الداخلي لعباراتها مما )العلیا دارةالإ(القیادة  لتزامالأولإ البحثمحور لقیاس عبارة  البحث

  .وتحلیل نتائجها البحثیمكننا من الاعتماد على هذه الإجابات في تحقیق أهداف 

  ن مشاركة العاملی:المحور الثاني

  الثانيالمحور الفأ كرنباخ لمقیاس عبارات إختبارنتائج ) 16(جدول رقم 

الفأ   العبارات
  كرنباخ

ات لهیئة الجمارك لتحقیق معاییر الإستراتیجییشارك العاملون في وضع السیاسات و  - 1
  .الایزو

0.74  

 0.77  .لتحقیق أهداف هیئة الجمارك الایزوكل العاملین على قناعه بأهمیة تطبیق معاییر  - 2
 0.78  .العاملین لتحقیق أهداف هیئة الجمارك اداءالعلیا على تطویر وتحسین  دارةتعمل الإ - 3
  0.76  .الایزوالعاملون منتقون بعنایة فائقة للقیام بوظائفهم ومدربون بشكل كبیر لتطبیق معاییر  - 4
  0.75  .العلیا على تحقیق التوافق بین أهداف هیئة الجمارك وأهداف العاملین دارةتعمل الإ - 5
 0.78  .بكفاءة الایزولدى هیئة الجمارك مجلس ولجان للجودة بغرض تحقیق معاییر  - 6
إن العلاقات الرأسیة والأفقیة للهیكل التنظیمي لهیه الجمارك یساعد على تطبیق معاییر  - 7

  .الایزو
0.76 

نتائجه  إلينظام الحوافز المطبق یعتمد على تحقیق الأهداف بالجودة المطلوبة والوصول  - 8
  .المرجوة

0.75  

یحظى العاملون بالحق في الصحة والسلامة المهنیة والتدریب والأمن الوظیفي أثناء  - 9
  .العمل

0.76  

  0.78  العبارات إلياجم
  .2015إعداد الباحث من نتائج تحلیل الاستبیان : : المصدر 
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مشـــــاركة (الثبــــات أن قـــــیم الفـــــأ كرنبـــــاخ  لجمیــــع عبـــــارات محـــــور  إختبـــــارنتـــــائج ) 16(مــــن الجـــــدول 

مــن الثبــات الــداخلي لجمیــع " وتعنــى هــذه القــیم تــوافر درجــة عالیــة جــدا%) 60(اكبــر مــن ):العــاملین

العبــارات ســواء كــان ذلــك لكــل عبــارة علــى حــدا أو علــى مســتوى جمیــع عبــارات المقیــاس حیــث بلغــت 

وهــو ثبــات مرتفـع ومــن ثــم یمكــن القـول بــان المقــاییس التــي ) 0.78(قیمـة الفــأ كرنبــاخ للمقیـاس الكلــى 

تتمتـع بالثبــات الــداخلي ) مشــاركة العــاملین(الثـاني  البحــثلقیـاس عبــارات محور  البحــثاعتمـدت علیهــا 

  .وتحلیل نتائجها البحثلعباراتها مما یمكننا من الاعتماد على هذه الإجابات في تحقیق أهداف 
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  التركیز على العملاء : ور الثالثالمح
  عبارات المحور الثالثنتائج الفأ كرنباخ  لمقیاس) 17(جدول رقم  

الفأ   العبارات
  كرنباخ

عن طریق تلبیة حاجات  داءالاتعمل هیئة الجمارك على تحقیق ألجوده في  - 1
  .وتوقعات العملاء

0.76 

للتعرف على حاجات ورغبات تقوم هیئة الجمارك بعمل دراسات وبحوث تسویقیة  - 2
  .العملاء المستمرة

0.77 

تقوم الجمارك بالإستعانه بشكاوي وتنظیمات العملاء من أجل تطویر الخدمة  - 3
  .ألمقدمه

0.76  

تحرص هیئة الجمارك على تقدیم الخدمات لتلبیة حاجات ورغبات العمیل الخارجي  - 4
  ).الموردون والمواطنین بكفاءة، وكلاء التخلیص (

0.78 

تقوم هیئة الجمارك بمتابعة وتقییم أدائها لما بعد الخدمة لمعرفة مدى رضا العملاء  - 5
  .عنها

0.74  

ما یحتاجه العملاء وما یتوقعونه من الخدمات ألمقدمه لهم من  إليیتم الاستماع  - 6
بل هیئة الجمارك   .قِ

0.76 

لعملها وتحقیق العدالة بین تلتزم هیئة الجمارك بتطبیق القواعد والقوانین المنظمة  - 7
  .عملائها

0.81  

  0.80  إجمالي  العبارات 
  .2015إعداد الباحث من نتائج تحلیل الاستبیان : : المصدر 

التركیـــز علـــى (الثبـــات أن قـــیم الفـــأ كرنبـــاخ  لجمیـــع عبـــارات محـــور إختبـــارنتـــائج ) 17(مـــن الجـــدول 

مـــن الثبـــات الـــداخلي لجمیـــع " وتعنـــى هـــذه القـــیم تـــوافر درجـــة عالیـــة جـــدا%) 60(اكبـــر مـــن )العمـــلاء

العبــارات ســواء كــان ذلــك لكــل عبــارة علــى حــدا أو علــى مســتوى جمیــع عبــارات المقیــاس حیــث بلغــت 

وهــو ثبــات مرتفـع ومــن ثــم یمكــن القـول بــان المقــاییس التــي ) 0.80(قیمـة الفــأ كرنبــاخ للمقیـاس الكلــى 

تتمتـــع بالثبـــات  )التركیـــز علـــى العمـــلاء( الثالـــث البحـــثلقیـــاس عبـــارات محور  البحـــثاعتمـــدت علیهـــا 
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وتحلیــل  البحــثالــداخلي لعباراتهــا ممــا یمكننــا مــن الاعتمــاد علــى هــذه الإجابــات فــي تحقیــق أهــداف 

  .نتائجها

  الإستراتیجيیط التخط:محور الرابعال

  الرابع عبارات المحور الفأ كرنباخ  لمقیاس إختبارنتائج ) 18(جدول رقم  

  ألفا كرنباخ  العبارات
ة لهیئــة الإســتراتیجیتوجــد تعلیمــات ولــوائح توضــح دور كــل موظــف فــي تحقیــق الأهــداف  - 1

 0.74  .الجمارك

  0.73  .ألجودهتقوم هیئة الجمارك بوضع الخطط الإسترتیجیه وفقاً لمنظور  - 2
 0.73  .تهتم هیئة الجمارك بوضع رؤیا واضحة المعالم ورسالة محدده لتحقیق ألجوده - 3
 0.73  .ة ألموضوعه لتحقیق ألجوده تقوم على معلومات حقیقةالإستراتیجیالخطط  - 4
لمعرفــــة نقــــاط القــــوه والضــــعف فــــي إســــتراتیجیات هیئــــة ) SWOT(تحلیــــل  إســــتخدامیــــتم  - 5

 0.75  .الجمارك

ستراتیجیات العمل - 6 ٕ  0.73  .تعتمد هیئة الجمارك على التغذیة الراجعة في تعدیل سیاسات وا
تأخـــذ هیئـــة الجمـــارك التغیـــر فـــي رغبــــات وحاجـــات العمـــلاء بعـــین الاعتبـــار عنـــد اتخــــاذ  - 7

  .ةالإستراتیجیالقرارات 
0.72 

  0.76  العبارات إلياجم
  .2015الاستبیان إعداد الباحث من نتائج تحلیل : : المصدر 

ــــائج ) 18(مــــن الجــــدول  ــــارنت ــــارات محــــور  إختب ــــاخ  لجمیــــع عب التخطــــیط (الثبــــات أن قــــیم الفــــأ كرنب

مـن الثبـات الـداخلي لجمیـع " وتعنى هذه القـیم تـوافر درجـة عالیـة جـدا%) 60(اكبر من ) الإستراتیجي

یــاس حیــث بلغــت العبــارات ســواء كــان ذلــك لكــل عبــارة علــى حــدا أو علــى مســتوى جمیــع عبــارات المق

وهــو ثبــات مرتفـع ومــن ثــم یمكــن القـول بــان المقــاییس التــي ) 0.76(قیمـة الفــأ كرنبــاخ للمقیـاس الكلــى 

ـــداخلي )الإســـتراتیجيالتخطـــیط ( الرابـــع  البحـــثلقیـــاس محور  البحـــثاعتمـــدت علیهـــا  تتمتـــع بالثبـــات ال

  .وتحلیل نتائجها حثالبلعباراتها مما یمكننا من الاعتماد على هذه الإجابات في تحقیق أهداف 

  النظام : المحور الخامس 
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  الخامس عبارات المحور الفأ كرنباخ  لمقیاس إختبارنتائج ) 19(جدول رقم  

ألفا   العبارات
  كرنباخ

یشــارك العــاملون بهیئــة الجمــارك فــي إعــداد وتطــویر خطــط تحســین وضــبط ألجــوده  -1
  .لتحقیق ألجوده المطلوبة الایزووفق معاییر 

0.82 

 0.83  .عند ظهور متغیرات داخلیه وخارجیة الایزویتم إتباع نظم  -2
 0.83  .الایزوهیئة الجمارك وفق معاییر  اداءیجرى تقییم  -3
بل هیئة الجمارك تحقق معاییر نظم  -4  0.84  .الایزوإن برامج التدریب ألموضوعه من قٍ
یـــق معـــاییر ألجـــوده إن مجلـــس ألجـــوده والتمیـــز بهیئـــة الجمـــارك یحقـــق أهدافـــه لتحق -5

  .المطلوبة
0.83  

 0.83  .لتحقیق ألجوده المطلوبة الایزوالعاملین وفق معاییر  اداءیتم تقییم  -6
 0.83  .بدقه وحزم یلبي المتغیرات الداخلیة والخارجیة الایزویتم التعامل مع أنظمة  -7
إن الاتصالات الرأسیة والأفقیة داخل هیئة الجمارك لا تتعارض وتطبیق معاییر  -8

  .الایزو
0.86  

  0.85  العبارات إلياجم
  .2015إعداد الباحث من نتائج تحلیل الاستبیان : : المصدر 

الثبــات أن قــیم الفــأ كرنبــاخ  لجمیــع عبــارات محــور النظــام اكبــر مــن  إختبــارنتــائج ) 19(مــن الجــدول 

مــن الثبــات الــداخلي لجمیــع العبــارات ســواء كــان " وتعنــى هــذه القــیم تــوافر درجــة عالیــة جــدا%) 60(

ذلـــك لكـــل عبـــارة علـــى حـــدا أو علـــى مســـتوى جمیـــع عبـــارات المقیـــاس حیـــث بلغـــت قیمـــة الفـــأ كرنبـــاخ 

ت مرتفــع ومــن ثــم یمكــن القــول بــان المقــاییس التــي اعتمــدت علیهــا وهــو ثبــا) 0.85(للمقیــاس الكلــى 

تتمتـع بالثبـات الـداخلي لعباراتهـا ممـا یمكننـا مـن الاعتمـاد ) النظـام(الخـامس البحثلقیاس محور  البحث

  .وتحلیل نتائجها البحثعلى هذه الإجابات في تحقیق أهداف 

  التطویر والتحسین المستمر: سادسالمحور ال



127 
 
 
 

  السادس عبارات المحور الفأ كرنباخ  لمقیاس إختبارنتائج ) 20(جدول رقم  

  ألفا كرنباخ  العبارات
تحمل مسئولیاتها اتجاه العملاء من خلال التحسین والتطویر  إليتسعى هیئة الجمارك  - 1

  .للخدمات ألمقدمه الایزوالمستمر وفق معاییر 
0.77 

التحسین والتطویر المستمر على أنه جزء لا یتجزأ من  إليتنظر هیئة الجمارك  - 2
  .متطلبات ألجوده

0.78 

جراءات الخدمة ألمقدمه بالسهولة والیسر عند التطبیق - 3 ٕ  0.78  .تتسم عملیات وا
تحرص هیئة الجمارك باستمرار على عدم وجود فجوه بین جودة الخدمات ألمقدمه  - 4

  .الایزوومتطلبات 
0.77 

للخدمات الجد یده بشكل دقیق وذلك للتأكد من مقابلتها لاحتیاجات  یتم الإعداد - 5
  .وتوقعات العملاء المستقبلیة

0.77  

 0.78  .باحتیاجات العملاء وتطلعاتهم وذلك للعمل على تحقیقها الإداراتیتم تعریف كافة  - 6
الخدمات یتم تحلیل العلاقة بین العملاء وهیئة الجمارك للإست عانه بها لتطویر  - 7

  .ألمقدمه
0.76 

إن دلیل للجودة بهیة الجمارك یتضمن جمیع تفاصیل مشاریع التحسین والتطویر المزمع  - 8
  .الایزوتنفیذها وفق معاییر 

0.77 

  0.79  .یتم تقلیص الإجراءات الروتینیة بغرض تقلیل الزمن اللازم تقدیم الخدمة - 9
  0.79  العبارات إلياجم

  .2015الباحث من نتائج تحلیل الاستبیان إعداد : : المصدر 
التطـویر والتحسـین (الثبات أن قـیم الفـأ كرنبـاخ  لجمیـع عبـارات محـور إختبارنتائج ) 20(من الجدول 

لجمیـــع مـــن الثبــات الـــداخلي " وتعنـــى هـــذه القــیم تـــوافر درجـــة عالیــة جـــدا%) 60(اكبـــر مــن )المســتمر

العبــارات ســواء كــان ذلــك لكــل عبــارة علــى حــدا أو علــى مســتوى جمیــع عبــارات المقیــاس حیــث بلغــت 

وهــو ثبــات مرتفـع ومــن ثــم یمكــن القـول بــان المقــاییس التــي ) 0.79(قیمـة الفــأ كرنبــاخ للمقیـاس الكلــى 

ثبـــات تتمتـــع بال) التطـــویر والتحســـین المســـتمر(  الســـادس البحـــثلقیـــاس محور  البحـــثاعتمـــدت علیهـــا 
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وتحلیــل  البحــثالــداخلي لعباراتهــا ممــا یمكننــا مــن الاعتمــاد علــى هــذه الإجابــات فــي تحقیــق أهــداف 

  .نتائجها

  رضا العاملین: المحور السابع
  السابع عبارات المحور الفأ كرنباخ  لمقیاس إختبارنتائج ) 21(جدول رقم  

ألفا   العبارات
  كرنباخ

التواصل بین العاملین لدیها تحرص هیئة الجمارك على تعزیز  - 1
  .والإستعانه بآرائهم

0.71  

إن هیئة الجمارك تسعى لتحقیق الرضا المادي والمعنوي لكافة  - 2
  .الموظفین والعاملین لدیها

0.67  

 0.73  .تعمل هیئة الجمارك على دفع حوافز مرضیه للعاملین - 3
إحتاجات تعمل هیئة الجمارك على تنمیة قدرات العاملین لمقابلة  - 4

  .العملاء
0.74 

  0.77  العبارات إلياجم
  .2015إعداد الباحث من نتائج تحلیل الاستبیان : : المصدر 

ــــــائج ) 21(مــــــن الجــــــدول  ــــــع عبــــــارات محــــــور إختبــــــارنت ــــــیم الفــــــأ كرنبــــــاخ  لجمی رضــــــا (الثبــــــات أن ق

مـــن الثبـــات الـــداخلي لجمیـــع " وتعنـــى هـــذه القـــیم تـــوافر درجـــة عالیـــة جـــدا%) 60(اكبـــر مـــن )العــاملین

العبــارات ســواء كــان ذلــك لكــل عبــارة علــى حــدا أو علــى مســتوى جمیــع عبــارات المقیــاس حیــث بلغــت 

وهــو ثبــات مرتفـع ومــن ثــم یمكــن القـول بــان المقــاییس التــي ) 0.77(قیمـة الفــأ كرنبــاخ للمقیـاس الكلــى 

تتمتــع بالثبــات الــداخلي لعباراتهــا ) رضــا العــاملین(  الســابع البحــثلقیــاس محور  البحــثیهــا اعتمــدت عل

 .وتحلیل نتائجها البحثمما یمكننا من الاعتماد على هذه الإجابات في تحقیق أهداف 
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  ) تحقیق الأهداف(الأعمالنتائج : الثامنالمحور 

  الثامنعبارات المحور  الفأ كرنباخ  لمقیاس إختبارنتائج ) 22(جدول رقم  

  ألفا كرنباخ  العبارات
تحرص هیئة الجمارك على استثمار كافة الموارد المتاحة لدیها بصوره مثلى لتحقیق  - 1

  .ةالإستراتیجیأهدافها 
0.67 

الوصول لدرجة تقدیم خدمه متمیزة وفعاله لمقابلة احتیاجات  إليتسعى هیئة الجمارك  - 2
  .جمهور العملاء

0.65 

 0.67  .تعمل هیئة الجمارك على فتح محطات جمركیه جدیدة وفق الحاجة لها - 3
تعمل هیئة الجمارك على تحقیق علاقة وطیدة مع العملاء أساسها الثقة والمصداقیة  - 4

  .المتبادلة
0.63 

تعمل هیئة الجمارك على تقدیم خدمة للعملاء بجودة لا تقل عن مستوى الخدمات  - 5
  .لمنطقةبإدارات الجمارك في ا

0.68  

  0.71  العبارات إلياجم
  .2015إعداد الباحث من نتائج تحلیل الاستبیان : : المصدر 

نتــــــائج (الثبــــــات أن قــــــیم الفــــــأ كرنبــــــاخ  لجمیــــــع عبــــــارات محــــــور إختبــــــارنتــــــائج ) 22(مــــــن الجــــــدول 

مــن الثبــات " وتعنــى هــذه القــیم تــوافر درجــة عالیــة جــدا%) 60(اكبــر مــن )تحقیــق الأهــداف(الأعمــال

الداخلي لجمیع العبارات سواء كان ذلك لكل عبارة على حـدا أو علـى مسـتوى جمیـع عبـارات المقیـاس 

وهــو ثبــات مرتفــع ومــن ثــم یمكــن القــول بــان ) 0.71(حیــث بلغــت قیمــة الفــأ كرنبــاخ للمقیــاس الكلــى 

 ) تحقیــق الأهــداف(الأعمــالنتــائج ( الثــامن البحــثلقیــاس محور  البحــثالتــي اعتمــدت علیهــا  المقــاییس

ق أهـــداف تتمتـــع بالثبـــات الـــداخلي لعباراتهـــا ممـــا یمكننـــا مـــن الاعتمـــاد علـــى هـــذه الإجابـــات فـــي تحقیـــ

  .وتحلیل نتائجها البحث

 البحثتطبیق إستبانة 



130 
 
 
 

المختلفـة لیبـدأ مشـوار توزیـع الإسـتبانات فـي الرئاسـة حیـث تـم مقابلـة  الإداراتبتم الاتصال           

وجـد فریـق  البحـثوشـرح لهـم الإجـراءات المـراد تنفیـذها فیمـا یتعلـق ب البحـثللتعریـف ب الإداراتبعـض 

داراتهــم وتــم إرفـاق خطــاب خــاص مــع كــل إســتبانة للمبحــوثین  ٕ تــم ، العمـل تعاونــاً كبیــراً مــن العــاملین وا

فـــي مظـــروف خـــاص بهـــا  إدارةوأهـــدافها وقـــد تـــم وضـــع إجابـــة كـــل  البحـــثغـــرض مـــن فیـــه توضـــیح ال

وبعــد التفریــق ، العینــة وذلــك لتســهیل تفریــق الإجابــات وتحلیلهــا  أفــردوعــدد  دارةوكتــب علیــه اســم الإ

  . ومعالجتها تم تحویل الاستجابات إلي أرقام كمیة لإجراء التحلیل الإحصائي علیها

 ) 200(علــي عیناتهــا تــم اســتعادة  البحــثإســتبانة بعــد إكمــال تطبیــق أداة ) 238(قــد تــم توزیــع       

قام فرق العمل بمراجعة الأداة للوقوف علي مـدى اكتمـال البیانـات للإجابـات الـواردة حیث ) 7جدول (

ــع الإســــتبانات كاملــــة أي لــــم یــــتم اســــتبعاد أي واحــــدة بســــبب عــــدم اكتمالهــــا  ومراجعتهــــا ووجــــدت جمیــ

  .واستیفائها علي جمیع بیاناتها 

    مراجعة البیانات

الــــي تفریــــغ البیانــــات  البحــــثواداة  المبحوثینالتاكــــد مــــن اكتمــــال البیانــــات واجاباتــــبعــــد  الباحــــثلجــــا 

اوافـــق بشـــدة، ( ســـمیةي ذلك،حیـــث تـــم تحویـــل المتغیـــرات الإوالمعلومـــات فـــي الجـــداول التـــي اعـــدها الـــ

  .علي الترتیب) 5،4،3،2،1(الي متغیرات كمیة ) اوافق، محاید، لااوافق لااوافق بشدة

  

 حصائیةالأسالیب الإ 
) SPSS(البرنــامج الإحصـــائي  إســـتخدامللحصــول علــي نتـــائج دقیقــة بقـــدر الإمكــان تــم           

)Statistical Package for Social Science (تماعیــة لتحلیــل للعلــوم الاج حصــائیةالحزمــة الإ

تــم إدخـــال هــذه البیانـــات فــي برنـــامج ،مــن خـــلال الإســتبانة  حـــثاالبعلیهــا  البیانــات التــي حصـــل
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)SPSS( ــــم  البحــــثولتحقیــــق أهــــداف .حصــــائیةثــــم طبقــــت علیهــــا مجموعــــة مــــن المعالجــــات الإ ت

  : الآتیة حصائیةالأسالیب الإ إستخدام

 . الجداول التكراریة والنسب المئویة .1

 . الأشكال البیانیة .2

 . المتوسط .3

 المعیاري الإنحراف .4

 .مربع كاي لدلالة الفروق حول أراء المبحوثین إختبار .5

 . معامل الفاكرونباخ .6

 .بیرسون كاي تربیع .7

 .الإنحدارإسلوب .8

  

  

  

  

  

  الخامسالفصل 
  وتحلیل بیاناتمحاور الاستبانةعرض 

 البحـثتسـاؤلات  لـيجابـة عخـلال الإ،مـن  البحـثهـا یال عرضـا للنتـائج التـي توصـلالفصلهذا  یتضمن

" للـــتمكن مـــن مناقشـــة فـــروض البحـــث وذلـــك وفقــــا للبحـــثعلـــى تحلیـــل البیانـــات الأساســـیة  واعتمـــادا

  :للخطوات التالیة
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وذلـك مـن خــلال تلخـیص البیانــات البحثالمبحوثـة علـى عبــارات  الإداراتالتوزیـع التكـراري لإجابــات /1

فـــي جـــداول والتـــي توضـــح قـــیم كـــل متغیـــر لتوضـــیح أهـــم الممیـــزات الأساســـیة للعینـــة فـــي شـــكل أرقـــام 

  . البحثونسب مئویة  لعبارات 

المعیـاري  لجمیـع  الإنحـرافوذلـك مـن خـلال تقـدیر المتوسـط و  البحـثحصائى لعبارات التحلیل الإ/ 2

  .وترتیب العبارات حسب أهمیتها النسبیة البحثتجاه عینة لمعرفة إ  البحثمحاور 

  )كاى تربیع(دلالة الفروق  إختبار/  3

ر المـوافقین علـى عبـارات متغیـرات بین أعداد المـوافقین وغیـ إحصائیةوجود فروق ذات دلالة  لإختیار

  .البحث

تـــدرج خماســي حســـب مقیـــاس لیكـــرت  إلـــيكمــا تـــم قیـــاس درجــة الاســـتجابات المحتملـــة علـــى الفقــرات 

بشـدة، كمـا هـو موضـح فـي اوافـق  إلـي، والـذي یتـراوح مـن لا أوافـق بشـدة )Likart Scale(الخماسى 

 .)23(جدول رقم 

 

 

  

  

  مقیاس درجة الموافقة) 23(جدول رقم 

 درجة الموافقة الوزن
 أوافق بشدة 5
 أوافق 4
 محاید 3
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 لأوافق 2

 "لأوافق إطلاقا 1

  إعداد الباحث: المصدر

  :الوسط الفرضي للدراسة  فإنوعلیة 
   3) =15/5=(5)/ 1+2+3+4+5(الدرجة الكلیة للمقیاس هي مجموع درجات المفردة على العبارات 

  تحلیل بیانات المحور الأول

  )العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام

  .)العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام(التوزیع التكراري للعبارات التي تقیس عبارات المحور الأول " أولا

  

  

  

  

  

  

  

  التوزیع التكراري لعبارات المحور الأول )  24( جدول رقم  

  العبارة
 

 لااوافق بشدة لاأوافق محاید أوافق أوافق بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

  0  0  3.0  6  3.5  7  46.5  93  47.0  94  .العلیا دارةإن رضا العملاء عن الخدمات ألمقدمه هي المهمة الأساسیة للإ -1

  0.5  1  0  0  10.0  20  51.5  103  38.0  76  .ألجوده الشاملة لدیها إدارةالعلیا على عاتقها تطویر نظم  دارةتأخذ الإ -2

  0  0  3.5  7  22.0  44  42.0  84  32.5  65  .من أجل تحقیق ألجوده الایزوالعلیا على توفیر كافة الموارد اللازمة لتطبیق مفاهیم  دارةتعمل الإ -3



134 
 
 
 

  0.5  1  3.5  7  23.0  46  49.5  99  23.5  47  .أرائهم في الخدمات ألمقدمه إلیهم إليالعلیا مع العملاء من خلال الاستماع  دارةتتفاعل الإ -4

  0.5  1  5.0  10  22.0  44  46.5  93  26.0  52  .تحقیق المسؤلیه الإجتماعیه  إليالعلیا من خلال نشاطاتها المتعددة  دارةالإتسعى  -5

  1.0  2  5.5  11  22.0  44  44.0  88  27.5  55  .الایزوموظفیها وتشجعهم على اتخاذ القرارات لتحقیق مفاهیم  إليالعلیا  دارةتستمع الإ -6

  0  0  7.0  14  24.0  48  31.5  63  37.5  75  .العلیا المكافآت والحواجز للموظفین من أجل تشجیعهم على تقدیم جوده أفضل  دارةتقدم الإ -7

  0  0  3.5  7  16.5  33  46.5  93  33.5  67  .الایزوتحقیق التحسین المستمر تحقیقاً لمبادئ  إليالعلیا  دارةتهدف الإ -8

  MBO.(  41  20.5  90  45.0  55  27.5  12  6.0  2  1.0(بالأهداف  دارةالعلیا على معالجة مقاومة التحسین بتطبیق مفهوم الإ دارةتعمل الإ -9

  0.5  1  6.0  12  19.5  39  49.0  98  25.0  50  .الایزوهیئة الجمارك وفق معاییر  داءالعلیا على إجراء التقییم المستمر لا دارةتعمل الإ -10

  0.4  8  4.3  86  19  380  45.2  904  31.1  622  مجموع العبارات

  2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر

  :ما یلي) 24( یتضح من الجدول رقم 

رضا العملاء عن الخـدمات ألمقدمـه هـي المهمـة الأساسـیة (العینة یوافقون على أن  أفردأن غالبیة .1

) %. 3(بینمـا بلغـت نسـبة غیـر الموافقـون علـى ذلـك ) %  93.5(حیث بلغت نسـبتهم ) العلیا دارةللإ

  ) %. 3.5(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما 

ألجــوده  إدارةالعلیــا تأخــذ علــى عاتقهــا تطــویر نظــم  دارةالإ(العینــة یوافقــون علــى أن  أفــردأن غالبیــة .2

) 0.5(بینمــا بلغــت نســبة غیــر الموافقــون علــى ذلــك ) % 89.5(حیــث بلغــت نســبتهم ) هاالشــاملة لــدی

  ) %.  10(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما %. 

العلیـــا تعمــل علـــى تـــوفیر كافــة المـــوارد اللازمـــة  دارةالإ(العینـــة  یوافقــون علـــى أن  أفـــردأن غالبیــة . 3

بینمـا بلغـت نسـبة )  %  74.5(حیـث بلغـت نسـبتهم ) مـن أجـل تحقیـق ألجـوده یـزوالالتطبیق مفاهیم 

العینــة والــذین لــم یبــدوا إجابــات محــددة فقــد بلغــت نســبتهم  أفــردإمــا )  %.  3.5(الموافقــون علــى ذلــك 

)22.% (  
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العلیـــــــا تتفاعــــــل مــــــع العمــــــلاء مــــــن خـــــــلال  دارةالإ(العینــــــة  یوافقــــــون علــــــى أن  أفــــــردأن غالبیــــــة .4

بینمـــــــا )  %  73(حیــــــث بلغـــــــت نســــــبتهم ) أرائهـــــــم فــــــي الخـــــــدمات ألمقدمــــــه إلـــــــیهم إلــــــيع الاســــــتما

العینــــــة والــــــذین لــــــم یبــــــدوا إجابــــــات  أفــــــردإمــــــا )  %.  4(علــــــى ذلــــــك  نبلغــــــت نســــــبة غیــــــرا لموافقــــــو 

  ) %.23(محددة فقد بلغت نسبتهم 

العلیـــــــــا تســـــــــعى مـــــــــن خـــــــــلال نشـــــــــاطاتها  دارةالإ(العینـــــــــة یوافقـــــــــون علـــــــــى أن  أفـــــــــردأن غالبیـــــــــة .5

بینمــــــا بلغــــــت )  %  72.5(حیــــــث بلغــــــت نســــــبتهم ) تحقیــــــق المســــــؤلیه الإجتماعیــــــه إلــــــيالمتعــــــددة 

ـــــــى ذلـــــــك  ـــــــر الموافقـــــــون عل ـــــــردإمـــــــا )  %.  5.5(نســـــــبة غی ـــــــات  أف ـــــــدوا إجاب ـــــــذین لـــــــم یب العینـــــــة وال

  ) %.22(محددة فقد بلغت نسبتهم 

موظفیهــا وتشـجعهم علـى اتخــاذ  إلـيالعلیــا تسـتمع  دارةالإ(العینــة  یوافقـون علـى أن  أفـردأن غالبیـة .6

 نبینمــا بلغــت نســبة غیــرا لموافقــو )  %  71.5(حیــث بلغــت نســبتهم ) الایــزوالقــرارات لتحقیــق مفــاهیم 

  ) %.22(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما )  %.  6.5(على ذلك 

العلیـــــــــــا تقــــــــــدم المكافــــــــــآت والحـــــــــــواجز  دارةالإ(قــــــــــون علــــــــــى أن العینـــــــــــة  یواف أفــــــــــردأن غالبیــــــــــة .7

ـــــــدیم جـــــــوده أفضـــــــل ـــــــث بلغـــــــت نســـــــبتهم ) للمـــــــوظفین مـــــــن أجـــــــل تشـــــــجیعهم علـــــــى تق )  %  69(حی

العینــــــة والـــــــذین لــــــم یبـــــــدوا  أفـــــــردإمــــــا )  %.  7(علــــــى ذلـــــــك  نبینمــــــا بلغــــــت نســـــــبة غیــــــرا لموافقـــــــو 

  ) %.24(إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

تحقیـق التحسـین المسـتمر تحقیقـاً  إلـيالعلیـا تهـدف  دارةالإ(ینة  یوافقون على أن الع أفردأن غالبیة .8

)  3.5(بینمــا بلغــت نســبة غیــر الموافقــون علــى ذلــك )  %  80(حیــث بلغــت نســبتهم ) الایــزولمبــادئ 

  ) %.16.5(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما %.  
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ــــى معالجــــة مقاومــــة التحســــین  دارةالإ(العینــــة  یوافقــــون علــــى أن  أفــــردأن غالبیــــة .9 العلیــــا تعمــــل عل

بینمــا بلغـــت نســبة الموافقــون علـــى )  %  66(بالأهــداف حیـــث بلغــت نســبتهم  دارةبتطبیــق مفهــوم الإ

  ) %.27.5(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما )  %.  7(ذلك 

 داءالعلیــا تعمــل علــى إجــراء التقیــیم المســتمر لا دارةالإ(العینــة  یوافقــون علــى أن  دأفــر أن غالبیــة .10

بینمـا بلغـت نسـبة الموافقـون علـى )  %  74(حیـث بلغـت نسـبتهم ) الایزوهیئة الجمارك وفق معاییر 

  ) %.19.5(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما )  %.  6.5(ذلك 

حیــث ) العلیــا دارةالإ(القیــادة  إلتــزام(ن علــى جمیــع العبــارات  التــي تقــیس العینــة یوافقــو  أفــردلبیــة أن غا

العینـة  أفـردإمـا )%.   4.7( بینما بلغـت نسـبة غیـر الموافقـون علـى ذلـك )  % 76.3(بلغت نسبتهم 

  ) %.19(والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

  )العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام(اء الوصفي لعبارات المحور الأول الإحص" ثانیا

 إلتــزام(المعیـاري والأهمیــة النسـبیة للعبـارات التــي تقـیس  الإنحــرافوسـط و تفیمـا یلـي جــدول یوضـح الم 

  .منهم المبحوثینلإجابات " وترتیبها وفقا)العلیا دارةالإ(القیادة 

  

  

  

  

  

  

  )العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام(لعبارات المحور الأول ء الوصفي الإحصا) 25( جدول رقم 

 الإنحراف  العبارات
  المعیاري

  الترتیب  الدلالة  المتوسط



137 
 
 
 

إن رضا العملاء عن الخدمات ألمقدمه هي المهمة  - 1
  .العلیا دارةالأساسیة للإ

 1 أوافق 4.37 0.69

 إدارةالعلیا على عاتقها تطویر نظم  دارةتأخذ الإ - 2
  .ألجوده الشاملة لدیها

 2 أوافق 4.26 0.67

العلیا على توفیر كافة الموارد اللازمة  دارةتعمل الإ - 3
  .من أجل تحقیق ألجوده الایزولتطبیق مفاهیم 

 4 أوافق 4.03 0.82

العلیا مع العملاء من خلال  دارةتتفاعل الإ - 4
  .أرائهم في الخدمات ألمقدمه إلیهم إليالاستماع 

 6 أوافق 3.93  0.80

العلیا من خلال نشاطاتها المتعددة  دارةتسعى الإ - 5
  .تحقیق المسؤلیه الإجتماعیه  إلي

 7 أوافق 3.92  0.85

موظفیهـــا وتشـــجعهم علـــى  إلـــيالعلیـــا  دارةتســـتمع الإ -6
  .الایزواتخاذ القرارات لتحقیق مفاهیم 

 9 أوافق 3.91 0.89

العلیا المكافـآت والحـواجز للمـوظفین مـن  دارةتقدم الإ -7
  .أجل تشجیعهم على تقدیم جوده أفضل 

 5 أوافق 3.99 0.94

تحقیــق التحســین المســـتمر  إلـــيالعلیــا  دارةتهــدف الإ -8
  .الایزوتحقیقاً لمبادئ 

 3 أوافق 4.10 0.79

العلیـــا علـــى معالجـــة مقاومـــة التحســـین  دارةتعمـــل الإ -9
  .بالأهداف دارةبتطبیق مفهوم الإ

 10 أوافق 3.78  0.87

العلیـــا علـــى إجـــراء التقیـــیم المســــتمر  دارةتعمـــل الإ -10
  .الایزوهیئة الجمارك وفق معاییر  داءلا

 8 أوافق 3.92  0.85

  أوافق 4.02  0.81  إليالاجم
  2015إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر

  
  
  

  :ما یلي) 25( یتضح من الجدول رقم 
یزیــد متوســـطها ) العلیــا دارةالإ(القیــادة  إلتـــزام(العبــارات التــي تعبـــر عــن عبــارات محــور أن جمیــع / 1

ى جمیـــع العبــارات  التـــي العینـــة علــ أفــردوهــذه النتیجـــة تــدل علـــى  موافقــة ) 3(عــن الوســط الفرضـــي 
  ) العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزامتقیس محور 
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إن رضــا العمــلاء عــن (هــي العبــارة) العلیــا دارةالإ(القیــادة  إلتــزامأهــم عبــارة  مــن عبــارات  محــور / 2
العینــة علــى  أفــردحیــث بلــغ متوســط إجابــات ) العلیــا دارةالخــدمات ألمقدمــه هــي المهمــة الأساســیة لــلإ

  ) .0.69(معیاري  بإنحراف) 4.37(العبارة 
ن العلیـــا علـــى معالجـــة مقاومـــة التحســـی دارةتعمـــل الإ(وأقـــل عبـــارة مـــن حیـــث الموافقـــة هـــي العبـــارة / 3

معیــــاري  بـــإنحراف) 3.78(حیـــث بلــــغ متوســـط العبــــارة ).) MBO(بالأهــــداف  دارةبتطبیـــق مفهـــوم الإ
)0.87 .(  
وهــذا یــدل علــى أن غالبیــة ) 0.81(معیــاري  بــإنحراف) 4.02(كمــا بلــغ متوســط جمیــع العبــارات / 4

  ). العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزامالعبارات التي تقیس  إليالعینة  یوافقون على اجم أفرد
  ))العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام(الفروق لعبارات المحور الأول  إختبار" ثالثا

بــین أعــداد المــوافقین والمحایــدین وغیــر المــوافقین للنتــائج  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  لإختیــارو 
لتحلیـــل وفیمـــا یلـــي جـــدول یوضـــح نتـــائج ا.  لدلالـــة الفـــروق) كـــاى تربیـــع( إختبارإســـتخدامأعـــلاه تـــم 

  .الوصفي لعبارات الفرضیة
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 دارةالإ(القیــــادة  إلتــــزام(كــــاى تربیــــع لدلالــــة الفــــروق لعبــــارات المحــــور الأول إختبار )  26(جــــدول رقــــم 
  )العلیا

 مستوى    )كاىتربیع(قیمة  العبارات
  لمعنویةا

  الدلالة

إن رضا العملاء عن الخدمات ألمقدمه هي المهمة  - 1
  .العلیا دارةالأساسیة للإ

 قبول 0.000 151.4

 إدارةالعلیا على عاتقها تطویر نظم  دارةتأخذ الإ - 2
  .ألجوده الشاملة لدیها

 قبول 0.000 135.7

العلیا على توفیر كافة الموارد اللازمة  دارةتعمل الإ - 3
  .من أجل تحقیق ألجوده الایزولتطبیق مفاهیم 

 قبول 0.000 65.3

العلیا مع العملاء من خلال  دارةتتفاعل الإ - 4
  .أرائهم في الخدمات ألمقدمه إلیهم إليالاستماع 

 قبول 0.000 154.4

العلیا من خلال نشاطاتها المتعددة  دارةتسعى الإ - 5
  تحقیق المسؤلیه الإجتماعیه  إلي

 قبول 0.000 134.7

موظفیهـــا وتشـــجعهم علـــى  إلـــيالعلیـــا  دارةتســـتمع الإ - 6
  .الایزواتخاذ القرارات لتحقیق مفاهیم 

 قبول 0.000 120.7

العلیـا المكافـآت والحـواجز للمـوظفین مـن  دارةتقدم الإ - 7
  .أجل تشجیعهم على تقدیم جوده أفضل 

 قبول 0.000 41.8

تحقیـــق التحســـین المســـتمر  إلـــيالعلیـــا  دارةتهـــدف الإ - 8
  .الایزوتحقیقاً لمبادئ 

 قبول 0.000 85.5

 العلیـــا علـــى معالجـــة مقاومـــة التحســـین دارةتعمـــل الإ - 9
  بالأهداف  دارةبتطبیق مفهوم الإ

 قبول 0.000 123.8

العلیــــا علــــى إجــــراء التقیــــیم المســــتمر  دارةتعمــــل الإ - 10
  .الایزوهیئة الجمارك وفق معاییر  داءلا

 قبول 0.000 144.2

 قبول 0.000 115.7  إليالاجم
  2015إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر
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  :ما یلي) 26( یتضح من الجدول رقم 

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 151.4(للعبــارة الأولــى )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 1

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

إن رضــــا العمــــلاء عــــن الخــــدمات ألمقدمــــه هــــي المهمــــة (لصــــالح المــــوافقین علــــى العبــــارة العینــــة أفرد

  ).العلیا دارةالأساسیة للإ

وهــذه القیمــة أقـــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 135.7(للعبــارة الثانیـــة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 2

بـین إجابـات  ئیةإحصـاوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

ألجــوده  إدارةالعلیـا علـى عاتقهـا تطـویر نظـم  دارةتأخـذ الإ(العینـة ولصـالح المـوافقین علـى العبـارة  أفـرد

  ).الشاملة لدیها

وهـذه القیمـة أقـل مــن ) 0.000(بمسـتوى معنویــة ) 65.3(للعبـارة الثالثـة )كـاى تربیــع(بلغـت قیمـة  . 3

بــین إجابــات  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  لــيإذلــك یشــیر  فــإنوعلیــة %) 5(مســتوى المعنویــة 

العلیـــا علـــى تـــوفیر كافـــة المـــوارد اللازمـــة  دارةتعمـــل الإ(العینـــة ولصـــالح المـــوافقین علـــى العبـــارة  أفـــرد

  ).من أجل تحقیق ألجوده الایزولتطبیق مفاهیم 

القیمـة أقـل مـن وهـذه ) 0.000(بمسـتوى معنویـة ) 154.4(للعبارة الرابعة )كاى تربیع(بلغت قیمة  .4

بــین إجابــات  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  إلــيذلــك یشــیر  فــإنوعلیــة %) 5(مســتوى المعنویــة 

 إلـيالعلیا مـع العمـلاء مـن خـلال الاسـتماع  دارةتتفاعل الإ(العینة ولصالح الموافقین على العبارة  أفرد

  ).أرائهم في الخدمات ألمقدمه إلیهم

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 137.7(ة الخامســة للعبــار )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  .5

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 
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 إلــيالعلیــا مــن خــلال نشــاطاتها المتعــددة  دارةتســعى الإ(العینــة ولصــالح المــوافقین علــى العبــارة  أفــرد

  ).یهتحقیق المسؤلیه الإجتماع

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 120.7(للعبــارة السادســة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  .6

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

هم علــى اتخــاذ موظفیهــا وتشـجع إلــيالعلیـا  دارةتســتمع الإ(العینــة ولصـالح المــوافقین علــى العبـارة  أفـرد

  ).الایزوالقرارات لتحقیق مفاهیم 

وهـذه القیمـة أقـل مـن ) 0.000(بمسـتوى معنویـة ) 41.8(للعبـارة السـابعة )كاى تربیـع(بلغت قیمة  .7

بــین إجابــات  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  إلــيذلــك یشــیر  فــإنوعلیــة %) 5(مســتوى المعنویــة 

العلیـا المكافـآت والحـواجز للمـوظفین مـن أجـل  دارةتقـدم الإ(العینة ولصالح الموافقین على العبارة  أفرد

  ).تشجیعهم على تقدیم جوده أفضل

وهـذه القیمــة أقــل مــن ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 85.5(للعبـارة الثامنــة )كــاى تربیــع(بلغـت قیمــة  .8

بــین إجابــات  إحصــائیةد فــروق ذات دلالــة وجــو  إلــيذلــك یشــیر  فــإنوعلیــة %) 5(مســتوى المعنویــة 

تحقیـق التحسـین المسـتمر تحقیقـاً  إلـيالعلیـا  دارةتهـدف الإ(العینة ولصالح الموافقین علـى العبـارة  أفرد

  ).الایزولمبادئ 

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 123.8(للعبــارة التاســعة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  .9

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة  %)5(من مستوى المعنویة 

العلیا علـى معالجـة مقاومـة التحسـین بتطبیـق  دارةتعمل الإ(العینة ولصالح الموافقین على العبارة  أفرد

  ).بالأهداف دارةمفهوم الإ
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وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 144.2(للعبــارة العاشــرة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  .10

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

 داءالعلیـــا علـــى إجـــراء التقیـــیم المســـتمر لا دارةتعمـــل الإ(العینـــة ولصـــالح المـــوافقین علـــى العبـــارة  أفـــرد

  ).الایزوهیئة الجمارك وفق معاییر 

بمســتوى ) 115.7)) (العلیــا دارةالإ(القیــادة  إلتــزام(عبــارات محــور  لجمیــع)كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة   

وجـــود  إلـــيذلـــك یشــیر  فـــإنوعلیــة %) 5(وهـــذه القیمــة أقـــل مـــن مســتوى المعنویـــة ) 0.000(معنویــة 

العینـة ولصـالح  المـوافقین علـى مـا جـاء بجمیـع عبـارات  أفـردبـین إجابـات  إحصـائیةفروق ذات دلالة 

  .)العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام(محور

  تحلیل بیانات المحور الثاني

  ) مشاركة العاملین(

 )مشاركة العاملین(التوزیع التكراري للعبارات التي تقیس عبارات المحور الثاني " أولا
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  التكراري لعبارات المحور الثاني التوزیع)  27( جدول رقم  

  2015عداد الباحث من نتائج الاستبیان إ: المصدر

  

  العبارة
 

 لاأوافقبشدة لاأوافق محاید أوافق أوافق بشدة
 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

یشـــــــــارك العـــــــــاملون فـــــــــي وضـــــــــع  -1
ات لهیئـــــــــــة الإســـــــــــتراتیجیالسیاســـــــــــات و 

  .الایزوالجمارك لتحقیق معاییر 

60  30.0  89  44.5  29  14.5  16  8.0  6  3.0  

كــل العـــاملین علــى قناعـــه بأهمیـــة  -2
لتحقیــق أهــداف  الایــزوتطبیــق معــاییر 
  .هیئة الجمارك

54  27.0  91  45.5  31  15.5  23  11.5  1  0.5  

العلیـــا علـــى تطــــویر  دارةلإتعمـــل ا -3
العاملین لتحقیـق أهـداف  اداءوتحسین 

  .هیئة الجمارك

65  32.5  97  48.5  31  15.5  6  3.0  1  0.5  

العــــــاملون منتقــــــون بعنایــــــة فائقـــــــة  -4
للقیــام بوظــائفهم ومــدربون بشــكل كبیــر 

  .الایزولتطبیق معاییر 

36  18.0  77  38.5  57  28.5  23  11.5  7  3.5  

العلیــــا علــــى تحقیــــق  دارةتعمــــل الإ -5
التوافـــــق بـــــین أهـــــداف هیئـــــة الجمـــــارك 

  .وأهداف العاملین

40  20.0  103  51.5  44  22.0  13  6.5  0  0  

ئة الجمارك مجلس ولجـان لدى هی -6
 الایــزوللجــودة بغــرض تحقیــق معــاییر 

  .بكفاءة

67  33.5  81  40.5  45  22.5  7  3.5  0  0  

العلاقـــــــــات الرأســـــــــیة والأفقیـــــــــة إن  -7
للهیكل التنظیمي لهیه الجمارك یساعد 

  .الایزوعلى تطبیق معاییر 

54  27.0  101  50.5  34  17.0  7  3.5  4  2.0  

نظام الحوافز المطبق یعتمـد علـى  -8
تحقیــــــق الأهــــــداف بــــــالجودة المطلوبــــــة 

  .نتائجه المرجوة إليوالوصول 

53  26.5  88  44.0  38  19.0  18  9.0  3  1.5  

ى العــــــــاملون بــــــــالحق فـــــــــي یحظــــــــ -9
الصـــــحة والســـــلامة المهنیـــــة والتـــــدریب 

  .والأمن الوظیفي أثناء العمل

61  30.5  86  43.0  37  18.5  9  4.5  7  3.5  

  1.7  29  6.8  122  19.2  346  45.1 813  27.2 490  العباراتمجموع 
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  :ما یلي) 27( یتضح من الجدول رقم 

ــــــــــردغالبیــــــــــة ن إ.1 ــــــــــون علــــــــــى أن  أف ــــــــــي وضــــــــــع السیاســــــــــات (العینــــــــــة یوافق یشــــــــــارك العــــــــــاملون ف

ـــــــق معـــــــاییر ات لهیالإســـــــتراتیجیو  ـــــــة الجمـــــــارك لتحقی ـــــــزوئ ـــــــث بلغـــــــت نســـــــبتهم  .)الای ) %  74.5(حی

ــــــك  العینــــــة والــــــذین لــــــم یبــــــدوا  أفــــــردإمــــــا ) %. 11(بینمــــــا بلغــــــت نســــــبة غیــــــر الموافقــــــون علــــــى ذل

  ) %. 14.5(إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

كـــــل العـــــاملین علـــــى قناعـــــه بأهمیـــــة تطبیـــــق معـــــاییر (العینـــــة یوافقـــــون علـــــى أن  أفـــــردغالبیـــــة ن إ.2

بینمــــــا بلغــــــت نســــــبة ) % 72.5(حیــــــث بلغــــــت نســــــبتهم ) اركلتحقیــــــق أهــــــداف هیئــــــة الجمــــــ الایــــــزو

العینــــــة والــــــذین لــــــم یبــــــدوا إجابــــــات محــــــددة فقــــــد  أفــــــردإمــــــا ) %. 12(غیــــــر الموافقــــــون علــــــى ذلــــــك 

  ) %.  15.5(بلغت نسبتهم 

العــاملین  اداءالعلیــا علــى تطــویر وتحســین  دارةتعمــل الإ(العینــة یوافقــون علــى أن  أفــردغالبیــة ن إ. 3

غیـــر الموافقـــون بینمـــا بلغـــت نســـبة )  %  81(حیـــث بلغـــت نســـبتهم ) لتحقیـــق أهـــداف هیئـــة الجمـــارك

  ) %.15.5(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردما أ)  %3.5(على ذلك 

ــــــة إ.4 ــــــردن غالبی ــــــى أن  أف ــــــون عل ــــــة یوافق ــــــام ب(العین ــــــة للقی ــــــة فائق ــــــون بعنای وظــــــائفهم العــــــاملون منتق

بینمــــــــا )  %  56.5(حیــــــــث بلغــــــــت نســــــــبتهم ) الایــــــــزوومــــــــدربون بشــــــــكل كبیــــــــر لتطبیــــــــق معــــــــاییر 

العینـــــة والـــــذین لـــــم یبـــــدوا إجابـــــات  أفـــــردإمـــــا )  %.  15(بلغـــــت نســـــبة غیـــــر الموافقـــــون علـــــى ذلـــــك 

  ) %.28.5(محددة فقد بلغت نسبتهم 

ى تحقیـق التوافـق بـین أهـداف هیئــة العلیـا علـ دارةتعمـل الإ(العینـة یوافقـون علـى أن  أفـردغالبیـة ن إ.5

بینمـا بلغـت نسـبة غیـر الموافقـون علـى )  %  71.5(حیث بلغت نسـبتهم ) الجمارك وأهداف العاملین

  ) %.22(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما )  %.  6.5(ذلك 
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ك مجلــــــــس ولجـــــــان للجــــــــودة لـــــــدى هیئــــــــة الجمـــــــار (العینــــــــة یوافقـــــــون علــــــــى أن  أفـــــــردغالبیـــــــة ن إ.6

بینمـــــــا بلغـــــــت نســـــــبة ) %  74(حیـــــــث بلغـــــــت نســـــــبتهم ) بكفـــــــاءة الایـــــــزوبغـــــــرض تحقیـــــــق معـــــــاییر 

ـــــر الموافقـــــون علـــــى ذلـــــك  ـــــم یبـــــدوا إجابـــــات محـــــددة فقـــــد  أفـــــردإمـــــا ) %. 3.5(غی العینـــــة والـــــذین ل

  ) %. 22(بلغت نسبتهم 

ه ئـــإن العلاقـــات الرأســـیة والأفقیـــة للهیكـــل التنظیمـــي لهی(العینـــة یوافقـــون علـــى أن  أفـــردغالبیـــة ن إ.7

بینمـا بلغـت نسـبة غیـر ) % 77.5(حیـث بلغـت نسـبتهم ) الایـزوالجمارك یساعد على تطبیق معاییر 

  ) %.  17(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما ) %. 5.5(الموافقون 

نظـــام الحـــوافز المطبـــق یعتمـــد علـــى تحقیـــق الأهـــداف (العینـــة یوافقـــون علـــى أن  أفـــردالبیـــة غن إ. 8

بینمـا بلغـت نسـبة %   )70.5(حیـث بلغـت نسـبتهم ) المرجـوةنتائجـه  إلـيبالجودة المطلوبة والوصول 

العینـــة والـــذین لـــم یبـــدوا إجابـــات محـــددة فقـــد بلغـــت  أفـــردإمـــا ) %.10.5(ر الموافقـــون علـــى ذلـــك غیـــ

  ) %.19( نسبتهم

ــــــة یوافقــــــون علــــــى أن  أفــــــردغالبیــــــة ن إ.9 ــــــي الصــــــحة والســــــلامة (العین یحظــــــى العــــــاملون بــــــالحق ف

بینمـــــــا )  %  73.5(حیـــــــث بلغـــــــت نســـــــبتهم ) المهنیـــــــة والتـــــــدریب والأمـــــــن الـــــــوظیفي أثنـــــــاء العمـــــــل

العینـــــة والـــــذین لـــــم یبـــــدوا إجابـــــات  أفـــــردإمـــــا )  %.  8(بلغـــــت نســـــبة غیـــــر الموافقـــــون علـــــى ذلـــــك 

  ) %.18.5(لغت نسبتهم محددة فقد ب

حیـــث بلغـــت ) مشـــاركة العـــاملین(العینـــة یوافقـــون علـــى جمیـــع العبـــارات  التـــي تقـــیس  أفـــردغالبیـــة ن إ

العینـــة  أفـــردإمـــا ) %.  8.5(بینمـــا بلغـــت نســـبة غیـــر الموافقـــون علـــى ذلـــك  )  %  72.3(نســـبتهم 

  ) %.19.2(والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

  )مشاركة العاملین(الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الثاني " ثانیا
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المعیــــاري والأهمیــــة النســــبیة للعبــــارات التــــي تقــــیس  الإنحــــراففیمــــا یلــــي جــــدول یوضــــح الموســــط و  

  .لإجابات المستقصى منهم " إستراتیجیة التسعیر وترتیبها وفقا

  )لعاملینمشاركة ا(الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الثاني ) 28( جدول رقم 
  الترتیب  الدلالة  المتوسط  المعیاري الإنحراف  العبارات

ات لهیئــــة الجمــــارك الإســــتراتیجییشــــارك العــــاملون فــــي وضــــع السیاســــات و  -1
 5 أوافق 3.90 1.01  .الایزولتحقیق معاییر 

لتحقیــق أهـــداف  الایـــزوكــل العـــاملین علــى قناعـــه بأهمیــة تطبیـــق معــاییر  -2
 6 أوافق 3.87 0.95  .هیئة الجمارك

العــاملین لتحقیـــق أهـــداف  اداءالعلیـــا علــى تطـــویر وتحســـین  دارةتعمــل الإ -3
 1 أوافق 4.09 0.79  .هیئة الجمارك

العاملون منتقون بعنایة فائقة للقیام بوظائفهم ومدربون بشكل كبیر لتطبیق  -4
 9 أوافق 3.56  1.02  .الایزومعاییر 

العلیا على تحقیق التوافق بین أهداف هیئة الجمارك وأهداف  دارةتعمل الإ -5
 8 أوافق 3.85  0.81  .العاملین

 الایــزولــدى هیئــة الجمــارك مجلــس ولجــان للجــودة بغــرض تحقیــق معــاییر  -6
 2 أوافق 4.04 0.83  .بكفاءة

إن العلاقات الرأسیة والأفقیة للهیكل التنظیمي لهیه الجمـارك یسـاعد علـى  -7
 3 أوافق 3.97 0.87  .الایزوتطبیق معاییر 

نظـــام الحـــوافز المطبـــق یعتمـــد علـــى تحقیـــق الأهـــداف بـــالجودة المطلوبـــة  -8
  .نتائجه المرجوة إليوالوصول 

  
 7 أوافق 3.85  0.96

والســلامة المهنیــة والتــدریب والأمـــن یحظــى العــاملون بــالحق فــي الصـــحة  -9
 4 أوافق 3.92  0.99  .الوظیفي أثناء العمل

  أوافق 3.89  0.91  إليالاجم
  2015إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر

  
  :ما یلي) 28( یتضح من الجدول رقم 

الوســط یزیـد متوسـطها عـن ) مشـاركة العـاملین(جمیـع العبـارات التـي تعبـر عـن عبـارات محـور ن إ/ 1

العینــة علــى جمیــع العبــارات التــي تقــیس محـــور  أفـــردوهــذه النتیجــة تــدل علــى  موافقــة ) 3(الفرضــي 

  ) مشاركة العاملین(
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العلیـا علـى تطــویر  دارةتعمـل الإ (هـي العبــارة ) مشـاركة العـاملین(رأهـم عبـارة  مـن عبـارات  محــو / 2

العینــة علــى  أفــردحیــث بلــغ متوســط إجابــات ) العــاملین لتحقیــق أهــداف هیئــة الجمــارك اداءوتحســین 

  ) .0.79(معیاري  بإنحراف) 4.09(العبارة 

العـاملون منتقـون بعنایـة فائقـة للقیـام بوظـائفهم ومـدربون (وأقل عبارة من حیث الموافقة هي العبارة / 3

  ). 1.02(معیاري  بإنحراف) 3.56(عبارة حیث بلغ متوسط ال) الایزولتطبیق معاییر بشكل كبیر 

 أفـردوهـذا یـدل علـى أن غالبیـة ) 0.91(معیـاري  بـإنحراف) 3.89(كمـا بلـغ متوسـط جمیـع العبـارات  

  ).مشاركة العاملین(العینة  لایوافقون على جمیع العبارات التي تقیس محور 

  )مشاركة العاملین(الفروق لعبارات المحور الثاني  إختبار: ثالثاً 

المــوافقین والمحایــدین وغیــر المــوافقین للنتــائج  بــین أعــداد إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  لإختیــار

كــاى  إختبــاروفیمــا یلــي جــدول یوضــح نتــائج .  لدلالــة الفــروق) كــاى تربیــع( إختبارإســتخدامأعــلاه تــم 

  .تربیع للعبارات
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  )مشاركة العاملین(الثاني  كاى تربیع لدلالة الفروق لعبارات المحورإختبار )  29(جدول رقم 

  الدلالة  مستوى المعنویة  )كاى تربیع(قیمة  العبارات
یشارك العاملون في وضع السیاسات  - 1
ات لهیئة الجمارك لتحقیق معاییر الإستراتیجیو 

  .الایزو

 قبول 0.000 116.3

كل العاملین على قناعه بأهمیة تطبیق معاییر  - 2
  .لتحقیق أهداف هیئة الجمارك الایزو

 قبول 0.000 117.2

 اداءالعلیا على تطویر وتحسین  دارةتعمل الإ - 3
  .العاملین لتحقیق أهداف هیئة الجمارك

 قبول 0.000 165.8

العاملون منتقون بعنایة فائقة للقیام بوظائفهم  - 4
  .الایزوومدربون بشكل كبیر لتطبیق معاییر 

 قبول 0.000 76.3

العلیا على تحقیق التوافق بین  دارةتعمل الإ - 5
  .أهداف هیئة الجمارك وأهداف العاملین

 قبول 0.000 86.2

لدى هیئة الجمارك مجلس ولجان للجودة  - 6
  .بكفاءة الایزوبغرض تحقیق معاییر 

 قبول 0.000 62.4

إن العلاقات الرأسیة والأفقیة للهیكل التنظیمي  - 7
  .الایزولهیه الجمارك یساعد على تطبیق معاییر 

 قبول 0.000 158.4

نظام الحوافز المطبق یعتمد على تحقیق  - 8
نتائجه  إليالأهداف بالجودة المطلوبة والوصول 

  .المرجوة

 قبول 0.000 108.2

یحظى العاملون بالحق في الصحة والسلامة  - 9
  .المهنیة والتدریب والأمن الوظیفي أثناء العمل

 قبول 0.000 115.4

 قبول 0.000 112.7  إليالاجم
 مخرجات نتائج التحلیل الاحصائى إستخدامإعداد الباحث ب:المصدر
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  :ما یلي) 29( یتضح من الجدول رقم 

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 116.3(للعبــارة الأولــى )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة   - 1

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

ات الإســـتراتیجییشــارك العــاملون فــي وضــع السیاســات و (العینــة ولصــالح المــوافقین علــى العبـــارة  أفــرد

  ).الایزولهیئة الجمارك لتحقیق معاییر 

وهــذه القیمــة أقـــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 117.2(للعبــارة الثانیـــة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 2

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(مستوى المعنویة من 

 الایــزوكــل العــاملین علــى قناعــه بأهمیــة تطبیــق معــاییر (العینــة ولصــالح المــوافقین علــى العبــارة  أفــرد

  ).لتحقیق أهداف هیئة الجمارك

وهـــذه القیمــة أقـــل ) 0.000(معنویــة  بمســتوى) 165.8(للعبــارة الثالثـــة )كـــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 3

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

العــاملین  اداءالعلیــا علــى تطــویر وتحســین  دارةتعمــل الإ(العینــة ولصــالح المــوافقین علــى العبــارة  أفــرد

  ).لتحقیق أهداف هیئة الجمارك

وهـذه القیمـة أقـل مـن ) 0.000(بمسـتوى معنویـة ) 76.3(للعبـارة الرابعـة )تربیـع كاى(بلغت قیمة  . 4

بــین إجابــات  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  إلــيذلــك یشــیر  فــإنوعلیــة %) 5(مســتوى المعنویــة 

العــاملون منتقــون بعنایــة فائقــة للقیــام بوظــائفهم ومــدربون (العینــة ولصــالح المــوافقین علــى العبــارة  أفــرد

  ).الایزور لتطبیق معاییر بشكل كبی

وهــذه القیمـــة أقـــل ) 0.000(بمســتوى معنویـــة ) 86.2(للعبــارة الخامســـة )كــاى تربیـــع(بلغــت قیمـــة  .5

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

علـى تحقیـق التوافـق بـین أهـداف هیئـة  العلیـا دارةتعمـل الإ(العینة ولصالح الموافقین علـى العبـارة  أفرد

  ).الجمارك وأهداف العاملین
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وهـذه القیمـة أقـل مـن ) 0.000(بمسـتوى معنویـة ) 62.4(للعبارة السادسة )كاى تربیع(بلغت قیمة  .6

بــین إجابــات  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  إلــيذلــك یشــیر  فــإنوعلیــة %) 5(مســتوى المعنویــة 

لـدى هیئـة الجمـارك مجلـس ولجـان للجـودة بغـرض تحقیـق (العینة ولصالح الموافقین على العبـارة  أفرد

  ).بكفاءة الایزومعاییر 

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 158.4(للعبــارة الســابعة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 7

بـین إجابـات  إحصـائیةلـة وجـود فـروق ذات دلا إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

إن العلاقـــات الرأســـیة والأفقیـــة للهیكـــل التنظیمـــي لهیـــه (العینـــة ولصـــالح المـــوافقین علـــى العبـــارة  أفـــرد

  ).الایزوالجمارك یساعد على تطبیق معاییر 

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 108.2(للعبــارة الثامنــة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 8

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(ویة من مستوى المعن

نظـــام الحـــوافز المطبـــق یعتمـــد علـــى تحقیـــق الأهـــداف (العینـــة ولصـــالح المـــوافقین علـــى العبـــارة  أفـــرد

  ).نتائجه المرجوة إليبالجودة المطلوبة والوصول 

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(وى معنویــة بمســت) 115.4(للعبــارة التاســعة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 9

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

یحظــى العــاملون بــالحق فــي الصــحة والســلامة المهنیــة (العینــة ولصــالح المــوافقین علــى العبــارة  أفــرد

  ).والتدریب والأمن الوظیفي أثناء العمل

بمســــتوى معنویــــة ) 112.7(لجمیــــع عبــــارات محــــور مشــــاركة العــــاملین )كــــاى تربیــــع(بلغــــت قیمــــة   

وجـود فـروق ذات  إلـيذلـك یشـیر  فـإنوعلیـة %) 5(وهذه القیمة أقـل مـن مسـتوى المعنویـة ) 0.000(

العینـــة ولصـــالح  المـــوافقین علـــى مـــا جـــاء بجمیـــع عبـــارات محـــور  أفـــردبـــین إجابـــات  إحصـــائیةدلالـــة 

  ).لعاملینمشاركة ا(
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  تحلیل بیانات المحور الثالث 

  )التركیز على العملاء(

  )التركیز على العملاء(التوزیع التكراري للعبارات التي تقیس عبارات المحور الثالث : أولا

  التوزیع التكراري لعبارات المحور الثالث)  30( جدول رقم 

  العبارة
 

 لاأوافقبشدة لاأوافق محاید أوافق أوافق بشدة
 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

هیئــة الجمــارك علــى تحقیــق ألجــوده  تعمــل -1
عــن طریــق تلبیــة حاجــات وتوقعــات  داءالافــي 

  .العملاء

74  37.0  95  47.5  23  11.5  6  3.0  2  1.0  

تقوم هیئة الجمارك بعمل دراسات وبحوث  -2
تسویقیة للتعرف على حاجات ورغبات العملاء 

  .المستمرة

39  19.5 67  33.5  57  28.5  31  15.5  6  3.0  

الجمـــــــــــارك بالإســـــــــــتعانه بشـــــــــــكاوي تقـــــــــــوم  -3
وتنظیمـــات العمـــلاء مـــن أجـــل تطـــویر الخدمـــة 

  .ألمقدمه

41  20.5  87  43.5  58  29.0  12  6.0  2  1.0  

تحــــــــرص هیئـــــــــة الجمـــــــــارك علـــــــــى تقـــــــــدیم  -4
الخـــــــدمات لتلبیـــــــة حاجـــــــات ورغبـــــــات العمیـــــــل 

المـــــــــوردون ، وكـــــــــلاء التخلـــــــــیص (الخـــــــــارجي 
  ).والمواطنین بكفاءة

50  25.0  114  57.0  32  16.0  3  1.5  1  0.5  

تقــوم هیئــة الجمــارك بمتابعــة وتقیــیم أدائهــا  -5
لمـــا بعـــد الخدمـــة لمعرفـــة مـــدى رضـــا العمـــلاء 

  .عنها

38  19.0  73  36.5  59  29.5  24  12.0  6  3.0  

ما یحتاجـه العمـلاء ومـا  إليیتم الاستماع  -6
بـــل  یتوقعونــه مـــن الخـــدمات ألمقدمـــه لهـــم مـــن قِ

  .هیئة الجمارك

30  15.0  92  46.0  62  31.0  15  7.5  1  0.5  

تلتـــــــزم هیئـــــــة الجمـــــــارك بتطبیـــــــق القواعـــــــد  -7
والقــوانین المنظمــة لعملهــا وتحقیــق العدالــة بــین 

  .عملائها

68  34.0  90  45.0  35  17.5  5  2.5  2  1.0  

  1.4  20  6.8  96  23.2  326  44.4  618  24.2  340  مجموع العبارات
  2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر
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  :ما یلي) 30( یتضح من الجدول رقم 

تعمــــــل هیئــــــة الجمــــــارك علــــــى تحقیــــــق ألجــــــوده فــــــي (العینــــــة یوافقــــــون علــــــى أن  أفــــــردغالبیــــــة ن إ.1

ــــــة حاجــــــات وتوقعــــــات العمــــــلاء داءالا ــــــق تلبی ــــــث بلغــــــت نســــــبتهم )عــــــن طری بینمــــــا ) %  84.5(حی

ــــــك  ــــــى ذل ــــــر الموافقــــــون عل ــــــردإمــــــا ) %. 4(بلغــــــت نســــــبة غی ــــــات  أف ــــــدوا إجاب ــــــم یب ــــــة والــــــذین ل العین

  ) %. 11.5(محددة فقد بلغت نسبتهم 

ـــــــة ن إ.2 ـــــــردغالبی ـــــــى أن  أف ـــــــون عل ـــــــة یوافق ـــــــة الجمـــــــارك بعمـــــــل دراســـــــات وبحـــــــوث (العین ـــــــوم هیئ تق

) % 53(حیـــــــث بلغـــــــت نســـــــبتهم ) تســـــــویقیة للتعـــــــرف علـــــــى حاجـــــــات ورغبـــــــات العمـــــــلاء المســـــــتمرة

العینـــــة والـــــذین لـــــم یبــــــدوا  أفـــــردإمـــــا ) %. 18.5(بینمـــــا بلغـــــت نســـــبة غیـــــر الموافقـــــون علـــــى ذلــــــك 

  ) %.  28.5(إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

ــــــة ن إ. 3 تقــــــوم الجمــــــارك بالإســــــتعانه بشــــــكاوي وتنظیمــــــات (العینــــــة یوافقــــــون علــــــى أن  أفــــــردغالبی

بینمـــــــا بلغـــــــت )  %  64(حیـــــــث بلغـــــــت نســـــــبتهم ) العمـــــــلاء مـــــــن أجـــــــل تطـــــــویر الخدمـــــــة ألمقدمـــــــه

ـــــك نســـــبة غیـــــر الموافقـــــون علـــــى ذ ـــــدوا إجابـــــات محـــــددة  أفـــــردإمـــــا )  %.  7(ل ـــــذین لـــــم یب العینـــــة وال

  ) %.29(فقد بلغت نسبتهم 

تحرص هیئة الجمارك علـى تقـدیم الخـدمات لتلبیـة حاجـات (العینة یوافقون على أن  أفردغالبیة ن إ.4

حیـــث بلغـــت نســـبتهم )) المـــوردون والمـــواطنین بكفـــاءة، وكـــلاء التخلـــیص (ورغبـــات العمیـــل الخـــارجي 

العینــة والــذین لــم یبــدوا إجابــات  أفــردإمــا ) %.  2(بینمــا بلغــت نســبة الموافقــون علــى ذلــك ) %  82(

  )  %.16(محددة فقد بلغت نسبتهم 

تقــــــوم هیئــــــة الجمــــــارك بمتابعــــــة وتقیــــــیم أدائهــــــا لمــــــا (العینــــــة یوافقــــــون علــــــى أن  أفــــــردغالبیــــــة ن إ.5

ـــــــة مـــــــدى رضـــــــا العمـــــــلاء عنهـــــــا ـــــــث بلغـــــــت نســـــــبته) بعـــــــد الخدمـــــــة لمعرف بینمـــــــا ) %  55.5(م حی
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العینــــة والــــذین لــــم یبــــدوا إجابــــات محـــــددة  أفــــردإمــــا ) %.  15(بلغــــت نســــبة الموافقــــون علــــى ذلــــك 

  )  %.29.5(فقد بلغت نسبتهم 

مـــــــا یحتاجـــــــه العمـــــــلاء ومـــــــا  إلـــــــيیـــــــتم الاســـــــتماع (العینـــــــة یوافقـــــــون علـــــــى أن  أفـــــــردغالبیـــــــة ن إ.6

بـــــل هیئـــــة الجمـــــارك ) %  61(حیـــــث بلغـــــت نســـــبتهم ) یتوقعونـــــه مـــــن الخـــــدمات ألمقدمـــــه لهـــــم مـــــن قِ

العینـــــة والــــــذین لــــــم یبــــــدوا إجابــــــات  أفــــــردإمــــــا ) %.  8(بینمـــــا بلغــــــت نســــــبة الموافقــــــون علـــــى ذلــــــك 

  ) %. 31(محددة فقد بلغت نسبتهم 

ــــــردغالبیــــــة ن إ.7 ــــــى أن  أف ــــــون عل ــــــة یوافق ــــــوانین تلتــــــ(العین ــــــق القواعــــــد والق ــــــة الجمــــــارك بتطبی زم هیئ

بینمـــــــا بلغـــــــت )%79(حیـــــــث بلغـــــــت نســـــــبتهم ) المنظمـــــــة لعملهـــــــا وتحقیـــــــق العدالـــــــة بـــــــین عملائهـــــــا

العینــــــة والــــــذین لــــــم یبــــــدوا إجابــــــات محــــــددة فقــــــد  أفــــــردإمــــــا )%.3.5(نســــــبة الموافقــــــون علــــــى ذلــــــك 

  )  %.17.5(بلغت نسبتهم

حیـث ) التركیـز علـى العمـلاء(العبـارات  التـي تقـیس محـور العینة یوافقون علـى جمیـع  أفردغالبیة ن إ

 أفــــردإمـــا ) %.  8.2(بینمــــا بلغـــت نســـبة غیــــر الموافقـــون علـــى ذلــــك  )  %  68.6(بلغـــت نســـبتهم 

  ) %.23.2(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

  )لاءالتركیز على العم(الإحصاء الوصفي لعبارات المحور  الثالث " ثانیا

المعیـــــاري والأهمیـــــة النســـــبیة للعبـــــارات التـــــي تقـــــیس  الإنحـــــراففیمـــــا یلـــــي جـــــدول یوضـــــح الموســـــط و 

  .إستراتیجیة التوزیع وترتیبها وفقاً لإجابات المستقصى منهم 
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  الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الثالث) 31( جدول رقم 

 الإنحراف  العبارات

  المعیاري

  الترتیب  الدلالة  المتوسط

 داءالاتعمل هیئة الجمارك على تحقیق ألجوده في  - 1
  .عن طریق تلبیة حاجات وتوقعات العملاء

 1 أوافق 4.16 0.81

تقوم هیئة الجمارك بعمل دراسات وبحوث تسویقیة  - 2
  .للتعرف على حاجات ورغبات العملاء المستمرة

 7 أوافق 3.51 1.06

العملاء تقوم الجمارك بالإستعانه بشكاوي وتنظیمات  - 3
  .من أجل تطویر الخدمة ألمقدمه

 4 أوافق  3.76 0.87

تحرص هیئة الجمارك على تقدیم الخدمات لتلبیة  - 4
، وكلاء التخلیص (حاجات ورغبات العمیل الخارجي 

  ).الموردون والمواطنین بكفاءة

 3 أوافق  4.04 0.71

تقوم هیئة الجمارك بمتابعة وتقییم أدائها لما بعد  - 5
  .لمعرفة مدى رضا العملاء عنهاالخدمة 

 6 أوافق 3.56  1.02

ما یحتاجه العملاء وما یتوقعونه  إليیتم الاستماع  - 6
بل هیئة الجمارك   .من الخدمات ألمقدمه لهم من قِ

 5 أوافق  3.67 0.838

تلتزم هیئة الجمارك بتطبیق القواعد والقوانین المنظمة  - 7
  .لعملها وتحقیق العدالة بین عملائها

 2 أوافق 4.08  0.837

  أوافق  3.82 0.87  مجموع العبارات
  2015إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر

  :ما یلي) 31( یتضح من الجدول رقم 

یزیــد متوســطها عـــن ) التركیــز علــى العمــلاء(جمیــع العبــارات التــي تعبــر عــن عبــارات محـــور ن إ/ 1

العینــة علــى جمیــع العبــارات التــي تقــیس  أفــردوهــذه النتیجــة تــدل علــى موافقــة )  3(الوســط الفرضــي 

  ). التركیز على العملاء(محور 
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تعمــل هیئــة الجمــارك علــى (هــي العبــارة) التركیــز علــى العمــلاء(أهــم عبــارة  مــن عبــارات  محــور / 2

 أفـردسـط إجابـات حیـث بلـغ متو ) عن طریق تلبیـة حاجـات وتوقعـات العمـلاء داءالاتحقیق ألجوده في 

  ) .0.81(معیاري  بإنحراف) 4.16(العینة على العبارة 

تقــوم هیئــة الجمــارك بعمــل دراســات وبحــوث تســویقیة (وأقــل عبــارة مــن حیــث الموافقــة هــي العبــارة/ 3

ــــى حاجــــات ورغبــــات العمــــلاء المســــتمرة ــــارة ) للتعــــرف عل ــــغ متوســــط العب ــــإنحراف) 3.51(حیــــث بل  ب

  ). 1.06(معیاري 

 أفـردوهـذا یـدل علـى أن غالبیـة ) 0.87(معیـاري  بـإنحراف) 3.82(كمـا بلـغ متوسـط جمیـع العبـارات  

  ).التركیز على العملاء(العینة یوافقون على جمیع العبارات التي تقیس محور 

  )التركیز على العملاء(الفروق لعبارات المحور الثالث  إختبار" ثالثا

بــین أعــداد المــوافقین والمحایــدین وغیــر المــوافقین للنتــائج  ةإحصــائیوجــود فــروق ذات دلالــة  لإختیــار

ح نتـــائج التحلیـــل وفیمـــا یلـــي جـــدول یوضـــ.  لدلالـــة الفـــروق) كـــاى تربیـــع( إختبارإســـتخدامأعـــلاه تـــم 

  .محور التركیز على العملاءالوصفي لعبارات 
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  )التركیز على العملاء(كاى تربیع لدلالة الفروق لعبارات المحور الثالث إختبار )  32(جدول رقم 
  الدلالة  مستوى المعنویة  )كاى تربیع(قیمة  العبارات

عن  داءالاتعمل هیئة الجمارك على تحقیق ألجوده في  - 1
  .طریق تلبیة حاجات وتوقعات العملاء

 قبول 0.000 176.7

تقوم هیئة الجمارك بعمل دراسات وبحوث تسویقیة للتعرف  - 2
  .المستمرةعلى حاجات ورغبات العملاء 

 قبول 0.001 56.4

تقوم الجمارك بالإستعانه بشكاوي وتنظیمات العملاء من  - 3
  .أجل تطویر الخدمة ألمقدمه

 قبول 0.000 119.0

تحرص هیئة الجمارك على تقدیم الخدمات لتلبیة حاجات  - 4
الموردون ، وكلاء التخلیص (ورغبات العمیل الخارجي 

  ).والمواطنین بكفاءة

 قبول 0.000 213.2

تقوم هیئة الجمارك بمتابعة وتقییم أدائها لما بعد الخدمة  - 5
  .لمعرفة مدى رضا العملاء عنها

 قبول 0.000 71.6

ما یحتاجه العملاء وما یتوقعونه من  إليیتم الاستماع  - 6
بل هیئة الجمارك   .الخدمات ألمقدمه لهم من قِ

 قبول 0.000 135.8

القواعد والقوانین المنظمة تلتزم هیئة الجمارك بتطبیق  - 7
  .لعملها وتحقیق العدالة بین عملائها

 قبول 0.000 149.4

 قبول 0.000 105.4  مجموع العبارات
  2015مخرجات نتائج التحلیل الاحصائى  إستخدامإعداد الباحث ب:المصدر

  :ما یلي) 32( یتضح من الجدول رقم 

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة  )176.7(للعبــارة الأولــى )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 1

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

عــن  داءالاتعمــل هیئــة الجمــارك علــى تحقیــق ألجــوده فــي (العینــة ولصــالحالموافقین علــى العبــارة  أفــرد

  ).طریق تلبیة حاجات وتوقعات العملاء

وهـذه القیمـة أقـل مــن ) 0.000(بمسـتوى معنویـة ) 56.4(للعبـارة الثانیـة )كـاى تربیـع(قیمـة  بلغـت . 2

بــین إجابــات  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  إلــيذلــك یشــیر  فــإنوعلیــة %) 5(مســتوى المعنویــة 
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تقـــوم هیئـــة الجمـــارك بعمـــل دراســـات وبحـــوث تســـویقیة (العینـــة ولصـــالح  المـــوافقین علـــى العبـــارة  أفـــرد

  ).على حاجات ورغبات العملاء المستمرة للتعرف

وهـــذه القیمــة أقـــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 119.0(للعبــارة الثالثـــة )كـــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 3

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

تقوم الجمـارك بالإسـتعانه بشـكاوي وتنظیمـات العمـلاء مـن (العینة ولصالح الموافقین على العبارة  أفرد

  ).أجل تطویر الخدمة ألمقدمه

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 213.2(للعبــارة الرابعــة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 4

بـین إجابـات  إحصـائیةوق ذات دلالـة وجـود فـر  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

تحـــرص هیئـــة الجمـــارك علـــى تقـــدیم الخـــدمات لتلبیـــة (العینـــة ولصـــالح  المـــوافقین علـــى العبـــارة  أفـــرد

  .)كفاءةالموردون والمواطنین ب، وكلاء التخلیص (حاجات ورغبات العمیل الخارجي 

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 71.6(للعبــارة الخامســة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 5

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

تقوم هیئة الجمارك بمتابعة وتقیـیم أدائهـا لمـا بعـد الخدمـة (العینة ولصالح  الموافقین على العبارة  أفرد

  ).لمعرفة مدى رضا العملاء عنها

وهـذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمسـتوى معنویــة ) 135.8(للعبـارة السادســة )ربیــعكـاى ت(بلغـت قیمــة  . 6

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

مـا یحتاجـه العمـلاء ومـا یتوقعونـه مـن  إلـيیـتم الاسـتماع (العینة ولصالح  الموافقین علـى العبـارة  أفرد

  ).مقدمه لهم من قِبل هیئة الجماركالخدمات أل
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وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 149.4(للعبــارة الســابعة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 7

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

ئــة الجمــارك بتطبیــق القواعــد والقــوانین المنظمــة تلتــزم هی(العینــة ولصــالح  المــوافقین علــى العبــارة  أفـرد

  ).لعملها وتحقیق العدالة بین عملائها

بمســتوى معنویــة )105.4) (التركیــز علــى العمــلاء(لجمیــع عبــارات محــور )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة   

وجـود فـروق ذات  إلـيذلـك یشـیر  فـإنوعلیـة %) 5(وهذه القیمة أقـل مـن مسـتوى المعنویـة ) 0.000(

العینـــة ولصـــالح  المـــوافقین علـــى مـــا جـــاء بجمیـــع عبـــارات محـــور  أفـــردبـــین إجابـــات  إحصـــائیةدلالـــة 

  ).التركیز على العملاء(

  تحلیل بیانات المحور الرابع

  )الإستراتیجيالتخطیط (

  )الإستراتیجيالتخطیط (التوزیع التكراري للعبارات التي تقیس عبارات المحور الرابع " أولا
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  التوزیع التكراري لعبارات المحور الرابع)  33( جدول رقم 

  العبارة

 

 لاأوافقبشدة لاأوافق محاید أوافق أوافق بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

تعلیمات ولـوائح توضـح  توجد -1
دور كـــــــل موظـــــــف فـــــــي تحقیـــــــق 

ة لهیئـــــــــة الإســــــــتراتیجیالأهــــــــداف 
  .الجمارك

92  46.0  89  44.5  15  7.5  4  2.0  0  0  

تقـــوم هیئـــة الجمـــارك بوضـــع  -2
الخطط الإسـترتیجیه وفقـاً لمنظـور 

  .ألجوده

54  27.0  102  51.0  34  17.0  10  5.0  0  0  

تهـــتم هیئـــة الجمـــارك بوضـــع  -3
ــــــا واضــــــحة  المعــــــالم ورســــــالة رؤی

  .محدده لتحقیق ألجوده

70  35.0  89  44.5  36  14.0  5  2.5  0  0  

ة الإســــــــــــــــــتراتیجیالخطــــــــــــــــــط  -4
ألموضـــوعه لتحقیـــق ألجـــوده تقـــوم 

  .على معلومات حقیقة

60  30.0  92  46.0  36  18.0  9  4.5  3  1.5  

ــــــــــــــتم  -5 ــــــــــــــل  إســــــــــــــتخدامی تحلی
)SWOT ( ــــــة نقــــــاط القــــــوه لمعرف

والضــعف فـــي إســـتراتیجیات هیئـــة 
  .الجمارك

52  26.0  64  32.0  77  38.5  7  3.5  0  0  

تعتمـــــد هیئـــــة الجمـــــارك علـــــى  -6
ـــــــــي تعـــــــــدیل  ـــــــــة الراجعـــــــــة ف التغذی

ستراتیجیات العمل ٕ   .سیاسات وا

37  18.5  90  45.0  57  28.5  15  7.5  1  0.5  

تأخــــذ هیئــــة الجمــــارك التغیــــر  -7
في رغبات وحاجات العمـلاء بعـین 
ـــــــد اتخـــــــاذ القـــــــرارات  ـــــــار عن الاعتب

  .ةالإستراتیجی

39  19.5  85  42.5  61  30.5  13  6.5  2  1.0  

  0.4  6  4.5  63  22.7  316  43.6  611  28.8  404  إجمالي العبارات

  2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر
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  :ما یلي) 33( من الجدول رقم یتضح 

توجـد تعلیمـات ولـوائح توضـح دور كـل موظـف فـي تحقیـق (العینة یوافقون علـى أن  أفردأن غالبیة .1

بة غیــــر بینمــــا بلغــــت نســــ ) %90.5(حیــــث بلغــــت نســــبتهم ) جمــــاركة لهیئــــة الالإســــتراتیجیالأهــــداف 

  %. 17العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما ) %.2(الموافقون على ذلك 

تقــــوم هیئــــة الجمــــارك بوضــــع الخطــــط الإســــترتیجیه وفقــــاً (العینــــة یوافقــــون علــــى   أفــــردأن غالبیــــة .2

) %. 5(بینمــا بلغـت نسـبة غیــر الموافقـون علـى ذلــك ) % 78(حیــث بلغـت نسـبتهم ) لمنظـور ألجـوده

  ) %.  15(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما 

ــــــردأن غالبیــــــة . 3 ــــــون علــــــى أن  العینــــــة لا ی أف ــــــا واضــــــحة (وافق تهــــــتم هیئــــــة الجمــــــارك بوضــــــع رؤی

بینمــــــــا بلغــــــــت )  %  79.5(حیــــــــث بلغــــــــت نســــــــبتهم ) المعــــــــالم ورســــــــالة محــــــــدده لتحقیــــــــق ألجــــــــوده

العینـــــة والــــذین لــــم یبـــــدوا إجابــــات محــــددة فقـــــد  أفــــردإمــــا )  %.  2.5(نســــبة الموافقــــون علــــى ذلـــــك 

  ) %.14(بلغت نسبتهم 

ة ألموضــــــوعه لتحقیـــــق ألجــــــوده الإســـــتراتیجیالخطــــــط (ون علـــــى أن العینـــــة یوافقــــــ أفــــــردأن غالبیـــــة .4

بینمـــــــا بلغـــــــت نســـــــبة الموافقـــــــون ) %  76(حیـــــــث بلغـــــــت نســـــــبتهم ) تقـــــــوم علـــــــى معلومـــــــات حقیقـــــــة

ــــك  ــــى ذل ــــدوا إجابــــات محــــددة فقــــد بلغــــت نســــبتهم  أفــــردإمــــا ) %.  6(عل ــــم یب ــــذین ل ــــة وال )  18(العین

.%  

ـــــــردأن غالبیـــــــة .5 ـــــــون علـــــــى أن  أف ـــــــتم(العینـــــــة یوافق ـــــــل  إســـــــتخدام ی ـــــــاط ) SWOT(تحلی لمعرفـــــــة نق

ـــــة الجمـــــارك ـــــث بلغـــــت نســـــبتهم ) القـــــوه والضـــــعف فـــــي إســـــتراتیجیات هیئ بینمـــــا بلغـــــت ) %  58(حی

العینـــــة والـــــذین لـــــم یبـــــدوا إجابـــــات محـــــددة فقـــــد  أفـــــردإمـــــا ) %.  3.5(نســـــبة الموافقـــــون علـــــى ذلـــــك 

  )  %.38.5(بلغت نسبتهم 
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تعتمـــد هیئـــة الجمـــارك علـــى التغذیـــة الراجعـــة فـــي تعـــدیل (العینـــة یوافقـــون علـــى أن  أفـــردأن غالبیـــة .6

ســتراتیجیات العمــل ٕ بینمــا بلغــت نســبة الموافقــون علــى ) %  63.5(حیــث بلغــت نســبتهم ) سیاســات وا

  )  %.28.5(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما ) %.  8(ذلك 

أخــذ هیئـة الجمــارك التغیــر فـي رغبــات وحاجــات العمــلاء ت(العینــة یوافقـون علــى أن  أفــردأن غالبیـة .7

بینمــا بلغــت نســـبة ) %  59(حیــث بلغــت نســبتهم ) ةالإســـتراتیجیبعــین الاعتبــار عنــد اتخــاذ القــرارات 

العینــة والــذین لــم یبــدوا إجابــات محــددة فقــد بلغــت نســبتهم  أفــردإمــا ) %.  7.5(الموافقــون علــى ذلــك 

)30.5.%  (  

ـــ أفـــردأن غالبیـــة   حیـــث ) الإســـتراتیجيالتخطـــیط (ة یوافقـــون علـــى جمیـــع العبـــارات  التـــي تقـــیس العین

 أفــــردإمـــا ) %.  4.9(بینمــــا بلغـــت نســـبة غیــــر الموافقـــون علـــى ذلــــك  )  %  72.4(بلغـــت نســـبتهم 

  ) %.22.7(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

  

  

  

  

  

 

  

  )الإستراتیجيالتخطیط (الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الرابع " ثانیا
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المعیـــــاري والأهمیـــــة النســـــبیة للعبـــــارات التـــــي تقـــــیس  الإنحـــــراففیمـــــا یلـــــي جـــــدول یوضـــــح الموســـــط و 

  .لإجابات المستقصى منهم " إستراتیجیة الترویج وترتیبها وفقا

  الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الرابع) 34( جدول رقم 

 الإنحراف  العبارات
  المعیاري

  الترتیب  الدلالة  المتوسط

توجـــــــد تعلیمـــــــات ولـــــــوائح توضـــــــح دور كـــــــل  - 1
ة لهیئـــة الإســتراتیجیموظــف فــي تحقیـــق الأهــداف 

  .الجمارك

أوافق  4.34 0.70
 بشدة

1 

تقــــــــــوم هیئــــــــــة الجمــــــــــارك بوضــــــــــع الخطــــــــــط  - 2
  .الإسترتیجیه وفقاً لمنظور ألجوده

 3 أوافق 4.00 0.80

ــــا واضــــحة تهــــتم  - 3 ــــة الجمــــارك بوضــــع رؤی هیئ
  .المعالم ورسالة محدده لتحقیق ألجوده

 2 أوافق 4.12 0.78

ــــــق الإســــــتراتیجیالخطــــــط  - 4 ة ألموضــــــوعه لتحقی
  .ألجوده تقوم على معلومات حقیقة

 4 أوافق 3.98 0.89

لمعرفـة نقــاط ) SWOT(تحلیــل  إسـتخدامیـتم  - 5
  .القوه والضعف في إستراتیجیات هیئة الجمارك

 5 أوافق 3.80  0.866

تعتمـــد هیئـــة الجمـــارك علـــى التغذیـــة الراجعـــة  - 6
ستراتیجیات العمل ٕ   .في تعدیل سیاسات وا

 6 أوافق 3.73 0.865

ــــــر فــــــي رغبــــــات  - 7 تأخــــــذ هیئــــــة الجمــــــارك التغی
وحاجــــــات العمــــــلاء بعــــــین الاعتبــــــار عنــــــد اتخــــــاذ 

  .ةالإستراتیجیالقرارات 

 7 أوافق 3.72  0.88

  أوافق 3.95  0.82  إجمالي العبارات
  2015إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر

  

  :ما یلي) 34( یتضح من الجدول رقم 
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یزیــد متوســطها عــن ) الإســتراتیجيالتخطــیط (جمیــع العبــارات التــي تعبــر عــن عبــارات محــور ن إ/ 1

العینــة علــى جمیــع العبــارات التــي تقــیس  أفــردوهــذه النتیجــة تــدل علــى موافقــة )  3(الوســط الفرضــي 

  ).  إستراتیجیة الترویج(محور 

توجـد تعلیمـات ولـوائح توضـح (هـي العبـارة) الإستراتیجيالتخطیط (أهم عبارة  من عبارات  محور / 2

 أفــردحیــث بلــغ متوســط إجابــات ) ة لهیئــة الجمــاركالإســتراتیجیدور كــل موظــف فــي تحقیــق الأهــداف 

  .) 0.70(معیاري  بإنحراف) 4.34(العینة على العبارة 

تأخـــذ هیئـــة الجمـــارك التغیـــر فـــي رغبـــات وحاجـــات (وأقـــل عبـــارة مـــن حیـــث الموافقـــة هـــي العبـــارة / 3

 بـإنحراف) 3.72(حیـث بلـغ متوسـط العبـارة ) ةالإسـتراتیجیالعملاء بعین الاعتبار عنـد اتخـاذ القـرارات 

  ). 0.88(معیاري 

 أفـردوهـذا یـدل علـى أن غالبیـة ) 0.82(معیـاري  بـإنحراف )3.95(كمـا بلـغ متوسـط جمیـع العبـارات  

  ). الإستراتیجيالتخطیط (العینة یوافقون بشدة على جمیع العبارات التي تقیس محور 

  )الإستراتیجيالتخطیط (الفروق لعبارات المحور الرابع  إختبار" ثالثا

دین وغیــر المــوافقین للنتــائج بــین أعــداد المــوافقین والمحایــ إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  لإختیــار

  .  لدلالة الفروق) كاى تربیع( إختبارإستخدامأعلاه تم 

  

  

  

  

  .الإستراتیجيكاى لدلالة الفروق لعبارات محور التخطیط  إختباروفیما یلي جدول یوضح نتائج 
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  الإستراتیجيكاى تربیع لدلالة الفروق لعبارات المحور الرابع التخطیط إختبار )  35(جدول رقم 

كاى (قیمة  العبارات
  )تربیع

مستوى 
  الدلالة  المعنویة

توجــد تعلیمــات ولــوائح توضــح دور كــل موظــف فــي  - 1
  .ة لهیئة الجماركالإستراتیجیتحقیق الأهداف 

 قبول 0.000 132.5

ــــة الجمــــارك بوضــــع الخطــــط الإســــترتیجیه  - 2 تقــــوم هیئ
  .وفقاً لمنظور ألجوده

 قبول 0.000 91.5

بوضـــع رؤیـــا واضـــحة المعـــالم تهـــتم هیئـــة الجمـــارك  - 3
  .ورسالة محدده لتحقیق ألجوده

 قبول 0.000  82.8

ة ألموضــــوعه لتحقیــــق ألجـــــوده الإســــتراتیجیالخطــــط  - 4
  .تقوم على معلومات حقیقة

 قبول 0.000 136.2

لمعرفـــة نقــاط القـــوه ) SWOT(تحلیــل  إســـتخدامیــتم  - 5
  .والضعف في إستراتیجیات هیئة الجمارك

 قبول 0.000 55.5

تعتمـــــد هیئـــــة الجمـــــارك علـــــى التغذیـــــة الراجعـــــة فـــــي  - 6
ستراتیجیات العمل ٕ   .تعدیل سیاسات وا

 قبول 0.000 123.6

تأخــــذ هیئــــة الجمــــارك التغیــــر فــــي رغبــــات وحاجــــات  - 7
  .ةالإستراتیجیالعملاء بعین الاعتبار عند اتخاذ القرارات 

 قبول 0.000 116.0

 قبول 0.000 112.8  إجمالي العبارات
  2015مخرجات نتائج التحلیل الاحصائى  إستخدامإعداد الباحث ب:المصدر

  :ما یلي) 35( یتضح من الجدول رقم 

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 132.5(للعبــارة الأولــى )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 1

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیه %) 5(من مستوى المعنویة 

توجــد تعلیمــات ولــوائح توضــح دور كــل موظــف فــي (العینــة ولصــالحالموافقین بشــدة علــى العبــارة  أفــرد

  ).السودانیة ة لهیئة الجماركالإستراتیجیتحقیق الأهداف 
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وهـذه القیمـة أقـل مــن ) 0.000(بمسـتوى معنویـة ) 91.5(للعبـارة الثانیـة )كـاى تربیـع(بلغـت قیمـة  . 2

بــین إجابــات  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  إلــيذلــك یشــیر  فــإنوعلیــه %) 5(مســتوى المعنویــة 

تقــوم هیئــة الجمــارك بوضــع الخطــط الإســترتیجیه وفقــاً (العینــة ولصــالح  المــوافقین علــى العبــارة  أفــرد

  ).لمنظور ألجوده

ل مــن وهـذه القیمـة أقـ) 0.000(بمسـتوى معنویــة ) 82.8(للعبـارة الثالثـة )كـاى تربیــع(بلغـت قیمـة  . 3

بــین إجابــات  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  إلــيذلــك یشــیر  فــإنوعلیــه %) 5(مســتوى المعنویــة 

تهـتم هیئـة الجمـارك بوضـع رؤیـا واضـحة المعـالم ورسـالة (العینـة ولصـالح المـوافقین علـى العبـارة  أفرد

  ).محدده لتحقیق ألجوده

وهــذه القیمــة اكبــر ) 0.000(معنویــة بمســتوى ) 136.2(للعبــارة الرابعــة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 4

بــین  إحصــائیةعــدم وجــود فــروق ذات دلالــة  إلــيذلــك یشــیر  فــإنوعلیــه %) 5(مــن مســتوى المعنویــة 

ة ألموضـوعه لتحقیـق ألجــوده الإســتراتیجیالخطـط (العینــة ولصـالح المـوافقین علــى العبـارة  أفـردإجابـات 

  ).تقوم على معلومات حقیقة

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 55.5(للعبــارة الخامســة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 5

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیه %) 5(من مستوى المعنویة 

لمعرفـــة نقـــاط القــــوه ) SWOT(تحلیـــل  إســـتخدامیـــتم (العینـــة ولصـــالح  المـــوافقین علـــى العبــــارة  أفـــرد

  ).ئة الجماركوالضعف في إستراتیجیات هی

وهـذه القیمـة اكبـر ) 0.000(بمسـتوى معنویـة ) 123.6(للعبـارة السادسـة )كاى تربیع(بلغت قیمة  . 6

بــین  إحصــائیةعــدم وجــود فــروق ذات دلالــة  إلــيذلــك یشــیر  فــإنوعلیــه %) 5(مــن مســتوى المعنویــة 
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لتغذیــة الراجعــة فــي تعتمــد هیئــة الجمــارك علــى ا(العینــة ولصــالح المــوافقین علــى العبــارة  أفــردإجابــات 

ستراتیجیات العمل ٕ   ).تعدیل سیاسات وا

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 116.0(للعبــارة الســابعة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 7

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیه %) 5(من مستوى المعنویة 

تأخذ هیئـة الجمـارك التغیـر فـي رغبـات وحاجـات العمـلاء (ى العبارة العینة ولصالح  الموافقین عل أفرد

  ).ةالإستراتیجیبعین الاعتبار عند اتخاذ القرارات 

بمسـتوى معنویـة ) 112.8) (الإسـتراتیجيالتخطـیط (لجمیع عبـارات محـور ) كاى تربیع(بلغت قیمة   

وجـود فـروق ذات  إلـيذلـك یشـیر  فـإنوعلیـة %) 5(وهذه القیمة أقـل مـن مسـتوى المعنویـة ) 0.000(

العینـــة ولصـــالح المـــوافقین علـــى مـــا جـــاء بجمیـــع عبـــارات محـــور  أفـــردبـــین إجابـــات  إحصـــائیةدلالـــة 

  .)الإستراتیجيالتخطیط (

  تحلیل بیانات المحور الخامس 

 )النظام(

  :لعبارات التي تقیس عبارات المحورالتوزیع التكراري ل" أولا

 

 

 

 

  التكراري لعبارات المحور الخامسالتوزیع )36( جدول رقم 

  العبارة
 

 لاأوافقبشدة لاأوافق محاید أوافق أوافق بشدة
 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد
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یشـــــــــــارك العـــــــــــاملون بهیئـــــــــــة  -1
الجمارك فـي إعـداد وتطـویر خطـط 
تحســــــــین وضــــــــبط ألجــــــــوده وفــــــــق 

ــــــزومعــــــاییر  ــــــق ألجــــــوده  الای لتحقی
  .المطلوبة

73  36.5  78  39.0  31  15.5  13  6.5  5  2.5  

عنــــد  الایــــزویــــتم إتبــــاع نظــــم  -2
  .ظهور متغیرات داخلیه وخارجیة

42  21.0  93  46.5  43  21.5  19  9.5  3  1.5  

هیئــــــــــــة  اداءیجـــــــــــرى تقیــــــــــــیم  -3
  .الایزوالجمارك وفق معاییر 

45  22.5  84  42.0  58  29.0  10  5.0  3  1.5  

إن بــرامج التــدریب ألموضــوعه  -4
بـــــل هیئـــــة الجمـــــارك تحقـــــق  مـــــن قٍ

  .الایزومعاییر نظم 

55  27.5  85  42.5  46  23.0  11  5.5  3  1.5  

ـــــــز  -5 إن مجلـــــــس ألجـــــــوده والتمی
ـــــــق أهدافـــــــه  ـــــــة الجمـــــــارك یحق بهیئ

  .لتحقیق معاییر ألجوده المطلوبة

66  33.0  90  45.0  33  16.5  10  5.0  1  0.5  

ــــتم تقیــــیم  -6 العــــاملین وفــــق  اداءی
لتحقیـــــــق ألجـــــــوده  الایـــــــزومعـــــــاییر 
  .المطلوبة

30  15.0  79  39.5  69  34.5  16  8.0  6  3.0  

 الایــزویــتم التعامــل مــع أنظمــة  -7
بدقه وحزم یلبـي المتغیـرات الداخلیـة 

  .والخارجیة

37  18.5  75  37.5  70  35.0  13  6.5  5  2.5  

إن الاتصالات الرأسـیة والأفقیـة  -8
داخـــل هیئــــة الجمــــارك لا تتعــــارض 

  .الایزووتطبیق معاییر 

42  21.0  106  53.0  43  21.5  9  4.5  0  0  

  1.6  26  6.3  101  24.5  393  43.2  690  24.4  390  العبارات إلياجم
  2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر

  :ما یلي) 36( یتضح من الجدول رقم 

یشــارك العــاملون بهیئــة الجمــارك فــي إعــداد وتطـــویر (العینــة یوافقــون علــى وجــود  أفــردغالبیــة ن إ.1

حیـــث بلغـــت نســـبتهم ) لتحقیـــق ألجـــوده المطلوبـــة الایـــزوخطـــط تحســـین وضـــبط ألجـــوده وفـــق معـــاییر 
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العینــة والــذین لــم یبــدوا  أفــردإمــا ) %. 9(بینمــا بلغــت نســبة غیــر الموافقــون علــى ذلــك ) %  75.5(

  ) %. 15.5(إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

عنــــد ظهــــور متغیــــرات داخلیــــه  الایــــزویــــتم إتبــــاع نظــــم (العینــــة یوافقــــون علــــى أن  أفــــردغالبیــــة ن إ.2

) %. 11(بینمــا بلغــت نســبة غیــر الموافقــون علــى ذلـــك ) % 76.5(حیــث بلغــت نســبتهم ) وخارجیــة

  ) %.  21.5(بدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم العینة والذین لم ی أفردإما 

) الایـــزوهیئـــة الجمـــارك وفـــق معـــاییر  اداءیجـــرى تقیـــیم (العینـــة یوافقـــون علـــى أن  أفـــردغالبیـــة ن إ. 3

 أفـردإمـا )  %.  6.5(بینما بلغت نسـبة غیـر الموافقـون علـى ذلـك )  %  64.5(حیث بلغت نسبتهم 

  ) %.29(فقد بلغت نسبتهم العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة 

بـــل هیئـــة الجمـــارك (العینـــة یوافقـــون علـــى أن  أفـــردغالبیـــة ن إ.4 إن بـــرامج التـــدریب ألموضـــوعه مـــن قٍ

) 7(بینمــا بلغــت نســبة الموافقــون علــى ذلــك  )%70(غــت نســبتهم حیــث بل) الایــزوتحقــق معــاییر نظــم 

  )  %.23(تهم العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسب أفردإما %.  

ـــــز بهیئـــــة الجمـــــارك یحقـــــق (العینـــــة یوافقـــــون علـــــى أن  أفـــــردغالبیـــــة ن إ.5 ـــــس ألجـــــوده والتمی إن مجل

بینمــــــا بلغــــــت نســــــبة ) %  78(حیـــــث بلغــــــت نســــــبتهم ) أهدافـــــه لتحقیــــــق معــــــاییر ألجــــــوده المطلوبــــــة

ات محـــــددة فقـــــد بلغـــــت العینـــــة والـــــذین لـــــم یبـــــدوا إجابـــــ أفـــــردإمـــــا ) %.  5.5(الموافقـــــون علـــــى ذلـــــك 

  %. )16.5(نسبتهم 

لتحقیـق ألجـوده  الایـزوالعـاملین وفـق معـاییر  اداءیتم تقییم (العینة یوافقون على أن  أفردغالبیة ن إ.6

إمــا ) %.  11(بینمــا بلغــت نســبة الموافقــون علــى ذلــك ) %  54.5(حیــث بلغــت نســبتهم ) المطلوبــة

  )  %.34.5(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفرد
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بدقـه وحـزم یلبـي المتغیـرات  الایـزویـتم التعامـل مـع أنظمـة (العینـة یوافقـون علـى أن  أفردغالبیة ن إ.7

) 9(بینمــــا بلغــــت نســــبة الموافقــــون علــــى ذلــــك ) %  56(حیــــث بلغــــت نســــبتهم ) الداخلیــــة والخارجیــــة

  )  %.34.5(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما %.

إن الاتصــالات الرأســیة والأفقیــة داخــل هیئــة الجمــارك لا (العینــة یوافقــون علــى أن  أفــردغالبیــة ن إ.8

بینمــا بلغــت نســبة الموافقــون علــى ذلــك ) %74(حیــث بلغــت نســبتهم ) الایزوتتعــارض وتطبیــق معــاییر 

  )  %.21.5(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما ) %.4.5(

حیـــث بلغـــت نســـبتهم ) النظـــام(العینـــة یوافقـــون علـــى جمیـــع العبـــارات  التـــي تقـــیس  أفـــردغالبیـــة ن إ.9

العینــة والــذین لــم  أفــردإمــا ) %.  7.9(بینمــا بلغــت نســبة غیــر الموافقــون علــى ذلــك  )  %  67.6(

  ) %.24.5(یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

  )النظام(الخامس الإحصاء الوصفي لعبارات المحور " ثانیا

ــــي جــــدول یوضــــح الم  ــــة النســــبیة للعبــــارات التــــي تقــــیس  الإنحــــرافوســــط و تفیمــــا یل المعیــــاري والأهمی

  .لإجابات المستقصى منهم " إستراتیجیة العنصر البشري وترتیبها وفقا

  

  

  

  

  )النظام(الإحصاء الوصفي لعبارات المحور الخامس ) 37( جدول رقم 
 الإنحراف  العبارات

  المعیاري
  الترتیب  الدلالة  المتوسط

یشـارك العـاملون بهیئـة الجمــارك فـي إعـداد وتطــویر  - 1
 الایـــــزوخطـــــط تحســـــین وضـــــبط ألجـــــوده وفـــــق معـــــاییر 

 2 لأوافق 4.00 1.00
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  .لتحقیق ألجوده المطلوبة
عنــد ظهــور متغیــرات داخلیــه  الایــزویــتم إتبــاع نظــم  - 2

  .وخارجیة
 6 أوافق 3.76 0.94

هیئـــــــة الجمــــــارك وفــــــق معـــــــاییر  اداءیجــــــرى تقیــــــیم  - 3
  .الایزو

 5 أوافق 3.79 0.89

ـــــــة  - 4 بـــــــل هیئ إن بـــــــرامج التـــــــدریب ألموضـــــــوعه مـــــــن قٍ
  .الایزوالجمارك تحقق معاییر نظم 

 4 أوافق 3.89 0.92

إن مجلــــس ألجــــوده والتمیــــز بهیئــــة الجمــــارك یحقــــق  - 5
  .أهدافه لتحقیق معاییر ألجوده المطلوبة

 1 أوافق 4.05  0.86

لتحقیــق  الایــزوالعــاملین وفــق معــاییر  اداءیــتم تقیــیم  - 6
  .ألجوده المطلوبة

 8 أوافق 3.55 0.94

ــــتم التعامــــل مــــع أنظمــــة  - 7 بدقــــه وحــــزم یلبــــي  الایــــزوی
  .المتغیرات الداخلیة والخارجیة

 7 أوافق 3.63 0.94

إن الاتصالات الرأسیة والأفقیة داخل هیئة الجمارك  - 8
  .الایزولا تتعارض وتطبیق معاییر 

 3 أوافق 3.90  0.77

  أوافق 3.82  0.90  الغارات إلياجم
  2015إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر

  :ما یلي) 37( ول رقم یتضح من الجد
یزید متوسطها عن الوسط الفرضي ) النظام(جمیع العبارات التي تعبر عن عبارات محور ن إ/ 1
  ). النظام(العینة على جمیع عبارات أفردوهذه النتیجة تدل على موافقة )  3(
إن مجلس ألجوده والتمیز بهیئة الجمارك (هي العبارة) النظام(أهم عبارة  من عبارات  محور / 2

العینة على العبارة  أفردبات حیث بلغ متوسط إجا) یحقق أهدافه لتحقیق معاییر ألجوده المطلوبة
  ) .0.86(معیاري  بإنحراف) 4.05(
لتحقیـق  الایـزوالعـاملین وفـق معـاییر  اداءیـتم تقیـیم  - (وأقل عبارة مـن حیـث الموافقـة هـي العبـارة / 3

  ). 0.94(معیاري  بإنحراف) 3.55(حیث بلغ متوسط العبارة ) ألجوده المطلوبة
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 أفــردوهــذا یــدل علــى أن غالبیــة ) 0.90(معیــاري بــإنحراف) 3.82(كمــا بلــغ متوســط جمیــع العبــارات  

  ).النظام(العینة یوافقون بشدة على جمیع العبارات التي تقیس محور 

  )النظام(الفروق لعبارات المحور الخامس  إختبار" ثالثا

والمحایــدین وغیــر المــوافقین للنتــائج بــین أعــداد المــوافقین  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  لإختیــار

وفیمـــا یلـــي جـــدول یوضـــح نتـــائج التحلیـــل .  لدلالـــة الفـــروق) كـــاى تربیـــع( إختبارإســـتخدامأعـــلاه تـــم 

  .الوصفي لعبارات محور النظام
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  )النظام(كاى تربیع لدلالة الفروق لعبارات المحور الخامس إختبار )  38(جدول رقم 

مستوى     )كاى تربیع(قیمة  العبارات
  المعنویة

  الدلالة

یشـــارك العـــاملون بهیئــــة الجمـــارك فـــي إعــــداد  - 1
ــــــق  وتطــــــویر خطــــــط تحســــــین وضــــــبط ألجــــــوده وف

  .لتحقیق ألجوده المطلوبة الایزومعاییر 

 قبول 0.000 114.2

عنـــد ظهـــور متغیـــرات  الایـــزویـــتم إتبـــاع نظـــم  - 2
  .داخلیه وخارجیة

 قبول 0.000 115.8

هیئــة الجمــارك وفــق معــاییر  اداءیجــرى تقیــیم  - 3
  .الایزو

 قبول 0.000 113.8

بـــل هیئـــة  - 4 إن بــرامج التـــدریب ألموضـــوعه مــن قٍ
  .الایزوالجمارك تحقق معاییر نظم 

 قبول 0.000 112.4

إن مجلـــــس ألجـــــوده والتمیـــــز بهیئـــــة الجمـــــارك  - 5
  .یحقق أهدافه لتحقیق معاییر ألجوده المطلوبة

 قبول 0.000 141.1

 الایــــزوالعــــاملین وفــــق معــــاییر  اداءیــــتم تقیــــیم  - 6
  .لتحقیق ألجوده المطلوبة

 قبول 0.000 104.8

بدقـه وحـزم یلبـي  الایزویتم التعامل مع أنظمة  - 7
  .المتغیرات الداخلیة والخارجیة

 قبول 0.000 102.2

إن الاتصالات الرأسیة والأفقیة داخل هیئة  - 8
  .الایزوالجمارك لا تتعارض وتطبیق معاییر 

 قبول 0.000 98.6

 قبول 0.000 140.5  الغارات إلياجم
  2015مخرجات نتائج التحلیل الاحصائى  إستخدامإعداد الباحث ب:المصدر

  :ما یلي) 38( یتضح من الجدول رقم 

وهذه القیمة اكبر ) 0.000(بمستوى معنویة ) 114.2(للعبارة الأولى )كاى تربیع(بلغت قیمة  . 1

بین إحصائیةعدم وجود فروق ذات دلالة  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(المعنویة من مستوى 
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یشارك العاملون بهیئة الجمارك في إعداد وتطویر خطط تحسین (العینة على العبارة  أفردإجابات 

  ).لتحقیق ألجوده المطلوبة الایزووضبط ألجوده وفق معاییر 

وهذه القیمة أقل ) 0.042(بمستوى معنویة ) 115.8(للعبارة الثانیة )كاى تربیع(بلغت قیمة  . 2

بین إجابات  إحصائیةوجود فروق ذات دلالة  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

عند ظهور متغیرات داخلیه  الایزویتم إتباع نظم (العینة ولصالح  الموافقین على العبارة  أفرد

  ).وخارجیة

ــــــــع(بلغــــــــت قیمــــــــة  . 3 ــــــــارة الثالثــــــــة )كــــــــاى تربی ــــــــة ) 113.8(للعب وهــــــــذه ) 0.000(بمســــــــتوى معنوی

وجـــــود فـــــروق ذات دلالـــــة  إلـــــيذلـــــك یشـــــیر  فـــــإنوعلیـــــة %) 5(القیمـــــة أقـــــل مـــــن مســـــتوى المعنویـــــة 

هیئــــــة  اداءیجــــــرى تقیــــــیم (العینــــــة ولصــــــالح المــــــوافقین علــــــى العبــــــارة  أفــــــردبــــــین إجابــــــات  إحصــــــائیة

  ).الایزوالجمارك وفق معاییر 

وهذه القیمة اكبر ) 0.000(بمستوى معنویة ) 112.4(للعبارة الرابعة )تربیع كاى(بلغت قیمة  . 4

بین  إحصائیةعدم وجود فروق ذات دلالة  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

برامج التدریب ألموضوعه من قٍبل هیئة (العینة ولصالح الموافقین على العبارة  أفردإجابات 

  ).الایزونظم  الجمارك تحقق معاییر

وهذه القیمة أقل ) 0.000(بمستوى معنویة ) 141.1(للعبارة الخامسة )كاى تربیع(بلغت قیمة  . 5

بین إجابات  إحصائیةوجود فروق ذات دلالة  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

إن مجلس ألجوده والتمیز بهیئة الجمارك یحقق أهدافه (العینة ولصالح  الموافقین على العبارة  أفرد

  ).لتحقیق معاییر ألجوده المطلوبة
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وهذه القیمة أقل ) 0.000(بمستوى معنویة ) 104.8(للعبارة السادسة )كاى تربیع(بلغت قیمة  . 6

بین إجابات  إحصائیةد فروق ذات دلالة وجو  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

لتحقیق  الایزوالعاملین وفق معاییر  اداءیتم تقییم (العینة ولصالح الموافقین على العبارة  أفرد

  ).ألجوده المطلوبة

وهذه القیمة اكبر ) 0.000(بمستوى معنویة ) 102.2(للعبارة السابعة )كاى تربیع(بلغت قیمة  . 7

بین  إحصائیةعدم وجود فروق ذات دلالة  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

بدقه وحزم یلبي  الایزویتم التعامل مع أنظمة (العینة  ولصالح الموافقین على العبارة  أفردإجابات 

  ).المتغیرات الداخلیة والخارجیة

القیمة أقل من  وهذه) 0.000(بمستوى معنویة ) 98.6(للعبارةالثامنه )كاى تربیع(بلغت قیمة  . 8

بین إجابات  إحصائیةوجود فروق ذات دلالة  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(مستوى المعنویة 

إن الاتصالات الرأسیة والأفقیة داخل هیئة الجمارك لا (العینة ولصالح  الموافقین على العبارة  أفرد

  ).الایزوتتعارض وتطبیق معاییر 

وهذه ) 0.000(بمستوى معنویة )140.5) (النظام(محور  لجمیع عبارات)كاى تربیع(بلغت قیمة   

 وجود فروق ذات دلالة  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(القیمة أقل من مستوى المعنویة 

  النظام(جمیع عبارات محور العینة ولصالح  الموافقین على ما جاء ب أفردبین إجابات  إحصائیة
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  تحلیل بیانات المحور السادس 
  )لتحسین المستمرالتطویر وا(

  )التطویر والتحسین المستمر(التوزیع التكراري للعبارات التي تقیس عبارات المحور السادس " أولا
  التوزیع التكراري لعبارات المحور السادس )  39( جدول رقم  

  العبارة
 

لااوافق  لاأوافق محاید أوافق أوافق بشدة
 بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد
تحمــــل مســــئولیاتها  إلــــيتســــعى هیئــــة الجمــــارك  -1

اتجاه العملاء من خلال التحسین والتطویر المستمر 
  .للخدمات ألمقدمه الایزووفق معاییر 

70  35.0  102  51.0  24  12.0  4  2.0  0  0  

التحســــین والتطــــویر  إلـــيتنظـــر هیئــــة الجمــــارك  -2
المســـــتمر علـــــى أنـــــه جـــــزء لا یتجـــــزأ مـــــن متطلبـــــات 

  .ألجوده

62  31.0  110  55.0  26  13.0  2  1.0  0  0  

جـــــــراءات الخدمـــــــة ألمقدمــــــــه  -3 ٕ تتســـــــم عملیـــــــات وا
  .بالسهولة والیسر عند التطبیق

47  23.5  104  52.0  40  20.0  8  4.0  1  0.5  

تحــــرص هیئـــــة الجمـــــارك باســــتمرار علـــــى عـــــدم  -4
وجـود فجـوه بــین جـودة الخــدمات ألمقدمـه ومتطلبــات 

  .الایزو

42  21.0  111  55.5  42  21.0  5  2.5  0  0  

یـــتم الإعــــداد للخــــدمات الجـــد یــــده بشــــكل دقیــــق  -5
وذلـــــك للتأكـــــد مـــــن مقابلتهـــــا لاحتیاجـــــات وتوقعـــــات 

  .العملاء المستقبلیة

37  18.5  107  53.5  49  24.5  6  3.0  1  0.5  

باحتیاجـــات العمــــلاء  الإداراتیـــتم تعریـــف كافــــة  -6
  .وتطلعاتهم وذلك للعمل على تحقیقها

40  20.0  90  45.0  56  28.0  12  6.0  2  1.0  

یــتم تحلیــل العلاقــة بــین العمــلاء وهیئــة الجمــارك  -7
  .للإست عانه بها لتطویر الخدمات ألمقدمه

38  19.0  85  42.5  66  33.0  10  5.0  1  0.5  

إن دلیـــل للجـــودة بهیـــة الجمـــارك یتضـــمن جمیـــع  -8
تفاصــیل مشــاریع التحســین والتطــویر المزمــع تنفیــذها 

  .الایزووفق معاییر 

47  23.5  101  50.5  44  22.0  4  2.0  4  2.0  

یـــتم تقلـــیص الإجـــراءات الروتینیـــة بغـــرض تقلیـــل  -9
  .الزمن اللازم تقدیم الخدمة

65  32.5  89  44.5  35  17.5  10  5.0  1  0.5  

  0.5  10  3.4  61  21.3  382  49.9  899  24.9  448  الغارات إلياجم
  .م2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر

  :ما یلي) 39( یتضح من الجدول رقم 
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تحمـل مسـئولیاتها اتجـاه العمـلاء  إلـيتسعى هیئة الجمـارك (العینة یوافقون على أن  أفردغالبیة ن إ.1

حیــث بلغــت نســبتهم ) للخــدمات ألمقدمــه الایــزومــن خــلال التحســین والتطــویر المســتمر وفــق معــاییر 

ـــم یبـــدوا  أفـــردإمـــا ) %. 2(بینمـــا بلغـــت نســـبة غیـــر الموافقـــون علـــى ذلـــك ) %  86( ـــذین ل العینـــة وال

  ) %. 12(إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

التحســـــــین والتطـــــــویر  إلــــــيتنظــــــر هیئـــــــة الجمـــــــارك (العینــــــة یوافقـــــــون علـــــــى أن  أفـــــــردغالبیــــــة ن إ.2

بینمـــــا ) % 86(حیـــــث بلغـــــت نســـــبتهم ) المســـــتمر علـــــى أنـــــه جـــــزء لا یتجـــــزأ مـــــن متطلبـــــات ألجـــــوده

ــــــك  ــــــى ذل ــــــر الموافقــــــون عل ــــــردإمــــــا ) %. 1(بلغــــــت نســــــبة غی ــــــات  أف ــــــدوا إجاب ــــــم یب ــــــة والــــــذین ل العین

  ) %.  13(محددة فقد بلغت نسبتهم 

جــــراءات الخدمــــة ألمقدمــــه بالســــهولة (العینــــة یوافقــــون علــــى أن  أفــــردغالبیــــة ن إ. 3 ٕ تتســــم عملیــــات وا

بینمــا بلغــت نســبة غیــر الموافقــون علــى ذلــك )  %  75(حیــث بلغــت نســبتهم ) والیســر عنــد التطبیــق

  ) %.20(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما )  %.  4.5(

تحــرص هیئــة الجمــارك باســتمرار علــى عــدم وجــود فجــوه (العینــة یوافقــون علــى أن  فــردأأن غالبیــة .4

بینمــا بلغــت نســبة ) %  76.5(حیــث بلغــت نســبتهم ) الایــزوبــین جــودة الخــدمات ألمقدمــه ومتطلبــات 

العینــة والــذین لــم یبــدوا إجابــات محــددة فقــد بلغــت نســبتهم  أفــردإمــا ) %.  2.5(الموافقــون علــى ذلــك 

)21.%  (  

یــتم الإعــداد للخــدمات الجــد یــده بشــكل دقیــق وذلــك للتأكــد (العینــة یوافقــون علــى أن  أفــردغالبیــة ن إ.5

بینمـــا بلغـــت ) %  72(حیـــث بلغـــت نســـبتهم )مـــن مقابلتهـــا لاحتیاجـــات وتوقعـــات العمـــلاء المســـتقبلیة

لغـــت العینـــة والــذین لـــم یبـــدوا إجابــات محـــددة فقـــد ب أفـــردإمـــا ) %.  3.5(نســبة الموافقـــون علـــى ذلــك 

  )  %.24.5(نسبتهم 
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باحتیاجــــــات العمـــــــلاء  الإداراتیــــــتم تعریــــــف كافـــــــة (العینـــــــة یوافقــــــون علـــــــى أن  أفــــــردغالبیــــــة ن إ.6

بینمــــــا بلغــــــت نســــــبة ) % 60.5(حیــــــث بلغــــــت نســــــبتهم ) وتطلعــــــاتهم وذلــــــك للعمــــــل علــــــى تحقیقهــــــا

العینــــة والــــذین لــــم یبــــدوا إجابــــات محــــددة فقــــد بلغــــت  أفــــردإمــــا ) %. 7(غیــــر الموافقــــون علــــى ذلــــك 

  ) %.  28(نسبتهم 

یـــــتم تحلیـــــل العلاقـــــة بـــــین العمـــــلاء وهیئـــــة الجمـــــارك (العینـــــة یوافقـــــون علـــــى أن  أفـــــردغالبیـــــة ن إ. 7

بینمـــــا بلغـــــت ) %  61.5(حیـــــث بلغـــــت نســـــبتهم ) للإســـــت عانـــــه بهـــــا لتطـــــویر الخـــــدمات ألمقدمـــــه

العینـــــة والـــــذین لـــــم یبـــــدوا إجابـــــات محـــــددة  أفـــــردإمـــــا %.  )5.5(نســـــبة غیـــــر الموافقـــــون علـــــى ذلـــــك 

  ) %.33(فقد بلغت نسبتهم 

إن دلیــل للجــودة بهیــة الجمــارك یتضــمن جمیــع تفاصــیل (العینــة یوافقــون علــى أن  أفــردغالبیــة ن إ.8

بینمـا ) %  74(حیـث بلغـت نسـبتهم ) الایـزومشاریع التحسـین والتطـویر المزمـع تنفیـذها وفـق معـاییر 

العینــة والــذین لــم یبــدوا إجابــات محــددة فقــد بلغــت  أفــردإمــا ) %.4(الموافقــون علــى ذلــك  بلغــت نســبة

  )  %.22(نسبتهم 

ــــــل (العینــــــة یوافقــــــون علــــــى أن  أفــــــردغالبیــــــة ن إ.9 ــــــیص الإجــــــراءات الروتینیــــــة یــــــتم بغــــــرض تقلی تقل

بینمـــــا بلغـــــت نســـــبة الموافقـــــون علـــــى ) %  77(حیـــــث بلغـــــت نســـــبتهم )الـــــزمن الـــــلازم تقـــــدیم الخدمـــــة

ـــذین لــــــــم یبــــــــدوا إجابــــــــات محــــــــددة فقــــــــد بلغــــــــت نســــــــبتهم  أفــــــــردإمــــــــا ) %.  5.5(ذلــــــــك  العینــــــــة والـــــ

)17.5.%  (  

حیـث ) التطـویر والتحسـین المسـتمر(العینـة یوافقـون علـى جمیـع العبـارات  التـي تقـیس  أفـردغالبیة ن إ

 أفــــردإمـــا ) %.  3.9(بینمــــا بلغـــت نســـبة غیــــر الموافقـــون علـــى ذلــــك  )  %  74.8(بلغـــت نســـبتهم 

  )%.21.3(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 
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  )التطویر والتحسین المستمر(الإحصاء الوصفي لعبارات المحور السادس " ثانیا

ــــي جــــدول یوضــــح الم  ــــة النســــبیة للعبــــارات التــــي تقــــیس  الإنحــــرافوســــط و تفیمــــا یل المعیــــاري والأهمی

  .لإجابات المستقصى منهم " وترتیبها وفقا) التطویر والتحسین المستمر(

  )التطویر والتحسین المستمر(الإحصاء الوصفي لعبارات المحور السادس ) 40( جدول رقم 

  الترتیب  الدلالة  المتوسط  المعیاري الإنحراف  العبارات
تحمل مسئولیاتها اتجاه العملاء  إليتسعى هیئة الجمارك  -1

 الایزومن خلال التحسین والتطویر المستمر وفق معاییر 
  .للخدمات ألمقدمه

 1 أوافق 4.19 0.71

التحسین والتطویر المستمر  إليتنظر هیئة الجمارك  -2
 2 أوافق 4.16 0.67  .على أنه جزء لا یتجزأ من متطلبات ألجوده

جراءات الخدمة ألمقدمه بالسهولة والیسر  -3 ٕ تتسم عملیات وا
 5 أوافق 3.94 0.79  .عند التطبیق

تحرص هیئة الجمارك باستمرار على عدم وجود فجوه  -4
 4 أوافق 3.95 0.72  .الایزوبین جودة الخدمات ألمقدمه ومتطلبات 

یتم الإعداد للخدمات الجد یده بشكل دقیق وذلك للتأكد  -5
 7 أوافق 3.86 0.76  .من مقابلتها لاحتیاجات وتوقعات العملاء المستقبلیة

باحتیاجات العملاء وتطلعاتهم  الإداراتیتم تعریف كافة  -6
 8 أوافق 3.77 0.87  .وذلك للعمل على تحقیقها

یتم تحلیل العلاقة بین العملاء وهیئة الجمارك للإست  -7
 9 أوافق 3.74 0.83  .عانه بها لتطویر الخدمات ألمقدمه

إن دلیل للجودة بهیة الجمارك یتضمن جمیع تفاصیل  -8
 6 أوافق 3.91 0.84  .الایزومشاریع التحسین والتطویر المزمع تنفیذها وفق معاییر 

یتم تقلیص الإجراءات الروتینیة بغرض تقلیل الزمن اللازم  -9
 3 أوافق 4.03 0.86  .تقدیم الخدمة

  أوافق 3.95  0.78  الغارات إلياجم
  م2015إعداد الباحث من نتائج التحلیل  :المصدر

  :ما یلي) 40( یتضح من الجدول رقم 
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یزیــد متوســطها ) التطــویر والتحســین المســتمر(أن جمیــع العبــارات التــي تعبــر عــن عبــارات محــور / 1

التطــویر (العینــة علــى جمیــع عبــارات  أفــردوهــذه النتیجــة تــدل علــى موافقــة )  3(عــن الوســط الفرضــي 

  ). والتحسین المستمر

تســعى هیئــة الجمــارك (هــي العبــارة) التطــویر والتحســین المســتمر(أهــم عبــارة  مــن عبــارات  محــور / 2

 الایـــزوتحمـــل مســـئولیاتها اتجـــاه العمـــلاء مـــن خـــلال التحســـین والتطـــویر المســـتمر وفـــق معـــاییر  إلـــي

معیـــاري  بــإنحراف) 4.19(العینــة علــى العبــارة  أفــردإجابـــات حیــث بلــغ متوســط .) للخــدمات ألمقدمــه

)0.71. (  

یتم تحلیـل العلاقـة بـین العمـلاء وهیئـة الجمـارك للإسـت (وأقل عبارة من حیث الموافقة هي العبارة / 3

  ). 0.83(معیاري  بإنحراف) 3.74(حیث بلغ متوسط العبارة ) عانه بها لتطویر الخدمات ألمقدمه

 أفــردوهــذا یــدل علــى أن غالبیــة ) 0.78(معیــاري  بــإنحراف) 3.95(كمــا بلــغ متوســط جمیــع العبــارات 

  ). التطویر والتحسین المستمر(العینة یوافقون بشدة على جمیع العبارات التي تقیس محور 

  )التطویر والتحسین المستمر(الفروق لعبارات المحور السادس  إختبار" ثالثا

بــین أعــداد المــوافقین والمحایــدین وغیــر المــوافقین للنتــائج  إحصــائیةذات دلالــة وجــود فــروق  لإختیــارو 

  .لدلالة الفروق) كاى تربیع( إختبارإستخدامأعلاه تم 

  ).التطویر والتحسین المستمر(وفیما یلي جدول یوضح نتائج التحلیل الوصفي لعبارات   

  
  
  

  كاى تربیع لدلالة الفروق لعبارات المحور السادس إختبار )  41(جدول رقم 
  الدلالة  مستوى المعنویة  )كاى تربیع(قیمة  العبارات

 قبول 0.000 117.9تحمل مسئولیاتها  إليتسعى هیئة الجمارك  - 1
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اتجاه العملاء من خلال التحسین والتطویر 
  .للخدمات ألمقدمه الایزوالمستمر وفق معاییر 

التحسین والتطویر  إليتنظر هیئة الجمارك  - 2
المستمر على أنه جزء لا یتجزأ من متطلبات 

  .ألجوده

 قبول 0.000 132.4

جراءات الخدمة ألمقدمه  - 3 ٕ تتسم عملیات وا
  .بالسهولة والیسر عند التطبیق

 قبول 0.000 167.2

تحرص هیئة الجمارك باستمرار على عدم  - 4
ات ألمقدمه وجود فجوه بین جودة الخدم

  .الایزوومتطلبات 

 قبول 0.000 117.4

یتم الإعداد للخدمات الجد یده بشكل دقیق  - 5
وذلك للتأكد من مقابلتها لاحتیاجات وتوقعات 

  .العملاء المستقبلیة

 قبول 0.000 181.4

باحتیاجات  الإداراتیتم تعریف كافة  - 6
  .العملاء وتطلعاتهم وذلك للعمل على تحقیقها

 قبول 0.000 124.6

یتم تحلیل العلاقة بین العملاء وهیئة  - 7
الجمارك للإست عانه بها لتطویر الخدمات 

  .ألمقدمه

 قبول 0.000 128.1

إن دلیل للجودة بهیة الجمارك یتضمن  - 8
جمیع تفاصیل مشاریع التحسین والتطویر 

  .الایزوالمزمع تنفیذها وفق معاییر 

 قبول 0.000 159.4

الإجراءات الروتینیة بغرض یتم تقلیص  - 9
  .تقلیل الزمن اللازم تقدیم الخدمة

 قبول 0.000 136.8

 قبول 0.000 160.7  الغارات إلياجم
  2015مخرجات نتائج التحلیل الاحصائى  إستخدامإعداد الباحث ب:المصدر

  

  :ما یلي) 41( یتضح من الجدول رقم 
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وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 117.9(للعبــارة الأولــى )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 1

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

تحمـل مسـئولیاتها اتجـاه العمـلاء  إلـيتسـعى هیئـة الجمـارك (العینة ولصالحالموافقین على العبارة  أفرد

  ).للخدمات ألمقدمه الایزوییر من خلال التحسین والتطویر المستمر وفق معا

وهــذه القیمــة أقـــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 132.4(للعبــارة الثانیـــة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 2

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

التحســین والتطــویر المســتمر  إلــيتنظــر هیئــة الجمــارك (العینــة ولصــالح  المــوافقین علــى العبــارة  أفــرد

  ).على أنه جزء لا یتجزأ من متطلبات ألجوده

وهـــذه القیمــة أقـــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 167.2(للعبــارة الثالثـــة )كـــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 3

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

جـراءات الخدمـة ألمقدمـه بالسـهولة والیسـر (العینة ولصالح الموافقین على العبارة  أفرد ٕ تتسم عملیات وا

  ).عند التطبیق

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 117.4(للعبــارة الرابعــة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 4

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

تحـرص هیئـة الجمـارك باســتمرار علـى عـدم وجـود فجــوه (العینـة ولصـالح  المـوافقین علــى العبـارة  أفـرد

  ).الایزوبین جودة الخدمات ألمقدمه ومتطلبات 

وهـذه القیمـة أقــل ) 0.000(نویـة بمسـتوى مع) 181.4(للعبـارة الخامســة )كـاى تربیـع(بلغـت قیمـة  . 5

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 
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یـتم الإعـداد للخـدمات الجـد یـده بشـكل دقیـق وذلـك للتأكـد (العینة ولصالح  الموافقین على العبـارة  أفرد

  ).من مقابلتها لاحتیاجات وتوقعات العملاء المستقبلیة

وهـذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمسـتوى معنویــة ) 124.6(للعبـارة السادســة )كـاى تربیــع(بلغـت قیمــة  . 6

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإن وعلیة%) 5(من مستوى المعنویة 

باحتیاجـات العمـلاء وتطلعـاتهم  الإداراتیتم تعریـف كافـة (العینة ولصالح  الموافقین على العبارة  أفرد

  ).وذلك للعمل على تحقیقها

یمــة أقــل وهــذه الق) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 128.1(للعبــارة الســابعة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 7

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

یــتم تحلیــل العلاقــة بــین العمــلاء وهیئــة الجمــارك للإســت (العینــة ولصــالح المــوافقین علــى العبــارة  أفــرد

  ).عانه بها لتطویر الخدمات ألمقدمه

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 159.4(منــة للعبــارة الثا)كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 8

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

إن دلیــل للجــودة بهیــة الجمــارك یتضــمن جمیــع تفاصــیل (العینــة ولصــالح  المــوافقین علــى العبــارة  أفــرد

  ).الایزونفیذها وفق معاییر مشاریع التحسین والتطویر المزمع ت

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 136.8(للعبــارة التاســعة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 9

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

یــتم تقلــیص الإجــراءات الروتینیــة بغــرض تقلیــل الــزمن (العینــة ولصــالح  المــوافقین علــى العبــارة  أفــرد

  ).اللازم تقدیم الخدمة
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بمســتوى ) 160.7) (التطــویر والتحســین المســتمر(لجمیــع عبــارات محــور )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة   

وجـــود  إلـــيلـــك یشــیر ذ فـــإنوعلیــة %) 5(وهـــذه القیمــة أقـــل مـــن مســتوى المعنویـــة ) 0.000(معنویــة 

العینـة ولصـالح  المـوافقین علـى مـا جـاء بجمیـع عبـارات  أفـردبـین إجابـات  إحصـائیةفروق ذات دلالة 

  ).التطویر والتحسین المستمر(محور

  تحلیل بیانات المحور السابع

  )رضا العاملین(

  )رضا العاملین(التوزیع التكراري للعبارات التي تقیس عبارات المحور السابع" أولا

  التوزیع التكراري لعبارات المحور السابع )  42( جدول رقم  

  العبارة

 

 لاأوافقبشدة لاأوافق محاید أوافق أوافق بشدة

 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

تحــــــرص هیئـــــــة الجمـــــــارك  -1
علـــــــى تعزیـــــــز التواصـــــــل بـــــــین 
العـــــــــاملین لـــــــــدیها والإســـــــــتعانه 

  .بآرائهم

61  30.5  111  55.5  10  5.0  15  7.5  3  1.5  

إن هیئـــة الجمـــارك تســـعى  -2
لتحقیــــــــــــــق الرضــــــــــــــا المــــــــــــــادي 
والمعنـــــــــوي لكافـــــــــة المـــــــــوظفین 

  .والعاملین لدیها

63  31.5  99  49.5  27  13.5  10  5.0  1  0.5  

تعمل هیئـة الجمـارك علـى  -3
  .دفع حوافز مرضیه للعاملین

60  30.0  88  44.0  34  17.0  15  7.5  3  1.5  

تعمل هیئـة الجمـارك علـى  -4
تنمیـــة قـــدرات العـــاملین لمقابلـــة 

  .إحتاجات العملاء

77  38.5  85  42.5  28  14.0  8  4.0  2  1.0  

  1.1  9  6  48  12.3  99  47.9  383  32.7  261  الغارات إلياجم

  2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر
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  :ما یلي) 42( یتضح من الجدول رقم 

تحرص هیئة الجمارك على تعزیز التواصل بین العاملین (العینة یوافقون على أن  أفردغالبیة ن إ.1

بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك ) %  86(حیث بلغت نسبتهم ) لدیها والإستعانه بآرائهم

  ) %. 5(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما ) %. 9(

ـــــة ن إ.2 ـــــى أن ال أفـــــردغالبی ـــــة یوافقـــــون عل ـــــق الرضـــــا المـــــادي (عین إن هیئـــــة الجمـــــارك تســـــعى لتحقی

ـــــدیها ـــــوي لكافـــــة المـــــوظفین والعـــــاملین ل بینمـــــا بلغـــــت نســـــبة ) % 81(حیـــــث بلغـــــت نســـــبتهم ) والمعن

ـــــر الموافقـــــون علـــــى ذلـــــك  ـــــم یبـــــدوا إجابـــــات محـــــددة فقـــــد  أفـــــردإمـــــا ) %. 5.5(غی العینـــــة والـــــذین ل

  ) %.  13.5(بلغت نسبتهم 

) تعمل هیئة الجمارك على دفع حوافز مرضیه للعاملین(العینة یوافقون على أن  أفردیة غالبن إ. 3

 أفردإما )  %.  9(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك )  %  74(حیث بلغت نسبتهم 

  ) %.17(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

تعمل هیئة الجمارك على تنمیة قدرات العاملین لمقابلة (العینة یوافقون على  أفردغالبیة ن إ.4

) %.  5(بینما بلغت نسبة الموافقون على ذلك ) %  81(حیث بلغت نسبتهم ) إحتاجات العملاء

  )  %.14(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردما أ

حیث بلغت نسبتهم ) رضا العاملین(لى جمیع العبارات  التي تقیس العینة یوافقون ع أفردغالبیة ن إ

العینة والذین لم  أفردإما ) %.  7.1(بینما بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك  )  %  80.6(

  ) %.12.3(یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 
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  )رضا العاملین(الإحصاء الوصفي لعبارات المحور السابع" ثانیا

المعیاري والأهمیة النسبیة للعبارات التي تقیس  الإنحرافوسط و تیلي جدول یوضح المفیما  

  .لإجابات المستقصى منهم " إستراتیجیة تقدیم الخدمة وترتیبها وفقا

  )رضا العاملین(الإحصاء الوصفي لعبارات المحور السابع ) 43( جدول رقم 
 الإنحراف  العبارات

  المعیاري
  الترتیب  الدلالة  المتوسط

تحرص هیئة الجمارك على تعزیز التواصل  - 1
  .بین العاملین لدیها والإستعانه بآرائهم

 3 أوافق 4.06 0.88

إن هیئة الجمارك تسعى لتحقیق الرضا  - 2
  .المادي والمعنوي لكافة الموظفین والعاملین لدیها

أوافق  4.65 0.83
 بشدة

1 

تعمل هیئة الجمارك على دفع حوافز مرضیه  - 3
  .للعاملین

 4 أوافق  3.93 0.95

تعمل هیئة الجمارك على تنمیة قدرات  - 4
  .العاملین لمقابلة إحتاجات العملاء

 2 أوافق 4.13 0.87

  أوافق 4.19  0.88  العبارات إلياجم
  2015إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر

  :ما یلي) 43( یتضح من الجدول رقم 

یزیــد متوســطها عــن الوســـط ) رضــا العــاملین(تعبــر عــن عبــارات محــور جمیــع العبــارات التــي ن إ/ 1

  . العینة على جمیع عبارات رضا العاملین أفردوهذه النتیجة تدل على موافقة )  3(الفرضي 

إن هیئــة الجمــارك تســعى لتحقیـــق (هــي العبــارة) رضــا العـــاملین(أهــم عبــارة  مــن عبــارات  محــور / 2

العینـة علـى  أفـردحیـث بلـغ متوسـط إجابـات ) ظفین والعاملین لـدیهاالرضا المادي والمعنوي لكافة المو 

  ) .0.83(معیاري  بإنحراف) 4.65(العبارة 
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تعمــــل هیئــــة الجمــــارك علــــى دفــــع حــــوافز مرضــــیه (وأقــــل عبــــارة مــــن حیــــث الموافقــــة هــــي العبــــارة / 3

  ). 0.95(معیاري  بإنحراف) 3.93(حیث بلغ متوسط العبارة ) للعاملین

 أفـردوهـذا یـدل علـى أن غالبیـة ) 0.88(معیـاري  بـإنحراف) 4.19(جمیـع العبـارات كمـا بلـغ متوسـط  

  ). رضا العاملین(العینة یوافقون بشدة على جمیع العبارات التي تقیس محور 

  )رضا العاملین(الفروق لعبارات المحور السابع  إختبار" ثالثا

بــین أعــداد المــوافقین والمحایــدین وغیــر المــوافقین للنتــائج  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  لإختیــارو 

وفیمـــا یلـــي جـــدول یوضـــح نتـــائج التحلیـــل .  لدلالـــة الفـــروق) كـــاى تربیـــع( إختبارإســـتخدامأعـــلاه تـــم 

  ).رضا العاملین(الوصفي لعبارات 

  )رضا العاملین(كاى تربیع لدلالة الفروق لعبارات المحور السابع إختبار )  44(جدول رقم 
  

كاى (قیمة  عباراتال
  )تربیع

مستوى 
  المعنویة

  الدلالة

تحــرص هیئــة الجمــارك علــى تعزیــز التواصــل بــین  - 1
 قبول 0.000 209.4  .العاملین لدیها والإستعانه بآرائهم

إن هیئـــة الجمـــارك تســـعى لتحقیـــق الرضـــا المـــادي  - 2
  .والمعنوي لكافة الموظفین والعاملین لدیها

 قبول 0.000 165.0

هیئـــة الجمـــارك علـــى دفـــع حـــوافز مرضــــیه تعمـــل  - 3
 قبول 0.000 118.3  .للعاملین

تعمــل هیئــة الجمــارك علــى تنمیــة قــدرات العــاملین  - 4
  .لمقابلة إحتاجات العملاء

 قبول 0.000 150.1

 قبول 0.000 123.0  العبارات إلياجم
  2015مخرجات نتائج التحلیل الاحصائى  إستخدامإعداد الباحث ب:المصدر
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  :ما یلي) 44( یتضح من الجدول رقم 

وهذه القیمة أقل ) 0.000(بمستوى معنویة ) 209.4(للعبارة الأولى )كاى تربیع(بلغت قیمة  . 1

بین إجابات  إحصائیةوجود فروق ذات دلالة  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

تحرص هیئة الجمارك على تعزیز التواصل بین العاملین (العینة ولصالحالموافقین على العبارة أفرد

  ).لدیها والإستعانه بآرائهم

وهذه القیمة أقل ) 0.000(بمستوى معنویة ) 165.0(للعبارة الثانیة )كاى تربیع(بلغت قیمة  . 2

بین إجابات  إحصائیةات دلالة وجود فروق ذ إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

إن هیئة الجمارك تسعى لتحقیق الرضا المادي (العینة ولصالح  الموافقین  بشدة على العبارة أفرد

  ).والمعنوي لكافة الموظفین والعاملین لدیها

وهذه القیمة أقل ) 0.000(بمستوى معنویة ) 118.3(للعبارة الثالثة )كاى تربیع(بلغت قیمة  . 3

بین إجابات  إحصائیةوجود فروق ذات دلالة  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(لمعنویة من مستوى ا

  ).تعمل هیئة الجمارك على دفع حوافز مرضیه للعاملین(العینة ولصالح الموافقین على العبارة  أفرد

وهذه القیمة أقل ) 0.000(بمستوى معنویة ) 150.1(للعبارة الرابعة )كاى تربیع(بلغت قیمة  . 4

بین إجابات  إحصائیةوجود فروق ذات دلالة  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(مستوى المعنویة من 

تعمل هیئة الجمارك على تنمیة قدرات العاملین لمقابلة (العینة ولصالح  الموافقین على العبارة  أفرد

  ).إحتاجات العملاء

بمستوى معنویة ) 123.0() رضا العاملین(لجمیع عبارات محور )كاى تربیع(بلغت قیمة   

وجود فروق ذات  إليذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(وهذه القیمة أقل من مستوى المعنویة ) 0.000(
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رضا (العینة ولصالح  الموافقین على ما جاء بجمیع عبارات محور أفردبین إجابات  إحصائیةدلالة 

  ).العاملین

  الثامنتحلیل بیانات المحور 

  )تحقیق الأهداف( الأعمالنتائج 

  .)تحقیق الأهداف( الأعمالنتائج الثامنالتي تقیس عبارات المحور  التوزیع التكراري للعبارات" أولا

  الثامنالتوزیع التكراري لعبارات المحور )  45( قم جدول ر 

  العبارة
 

 لاأوافقبشدة لاأوافق محاید أوافق أوافق بشدة
 نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد نسبة عدد

تحرص هیئة الجمارك على استثمار كافة  - 1
الموارد المتاحة لدیها بصوره مثلى لتحقیق أهدافها 

  .ةالإستراتیجی

73  36.5  100  50.0  21  10.5  5  2.5  1  0.5  

الوصول لدرجة تقدیم  إليتسعى هیئة الجمارك  - 2
خدمه متمیزة وفعاله لمقابلة احتیاجات جمهور 

  .العملاء

62  31.0  111  55.5  27  13.5  0  0  0  0  

تعمل هیئة الجمارك على فتح محطات  - 3
  .جمركیه جدیدة وفق الحاجة لها

73  36.5  93  46.5  29  14.5  2  1.0  3  1.5  

تعمل هیئة الجمارك على تحقیق علاقة وطیدة  - 4
  .مع العملاء أساسها الثقة والمصداقیة المتبادلة

61  30.5  103  51.5  33  16.5  3  1.5  0  0  

هیئة الجمارك على تقدیم خدمة للعملاء تعمل  - 5
بجودة لا تقل عن مستوى الخدمات بإدارات 

  .الجمارك في المنطقة

64  32.0  85  42.5  44  22.0  7  3.5  0  0  

  0.4  4  1.7  17  15.4  154  49.2  492  33.3  333  العبارات إلياجم
  2015إعداد الباحث من نتائج الاستبیان : المصدر

  

  :ما یلي )45( یتضح من الجدول رقم 
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تحرص هیئة الجمـارك علـى اسـتثمار كافـة المـوارد المتاحـة (العینة یوافقون على أن  أفردغالبیة ن إ.1

بینمـا بلغـت نسـبة ) %  86.5(حیـث بلغـت نسـبتهم ) ةالإسـتراتیجیلدیها بصوره مثلـى لتحقیـق أهـدافها 

العینـة والــذین لـم یبـدوا إجابـات محــددة فقـد بلغـت نســبتهم  أفـردإمـا ) %. 3(غیـر الموافقـون علـى ذلــك 

)10.5 .% (  

الوصــول لدرجــة تقــدیم خدمــه  إلــيتســعى هیئــة الجمــارك (العینــة یوافقــون علــى أن  أفــردغالبیــة ن إ.2

بینمـا بلغـت نسـبة ) % 86.5(حیـث بلغـت نسـبتهم ) متمیزة وفعاله لمقابلـة احتیاجـات جمهـور العمـلاء

العینـة والــذین لـم یبـدوا إجابـات محــددة فقـد بلغـت نســبتهم  أفـردإمـا ) %. 0(لــك غیـر الموافقـون علـى ذ

)13.5  .% (  

تعمــل هیئــة الجمــارك علـى فــتح محطــات جمركیــه جدیــدة (العینــة یوافقــون علـى أن  أفــردغالبیـة ن إ. 3

)  2.5(بینمــا بلغـت نسـبة غیـر الموافقـون علـى ذلــك )  %  83(حیـث بلغـت نسـبتهم )وفـق الحاجـة لهـا

  ) %.14.5(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم  أفردإما   %.

تعمـــل هیئـــة الجمـــارك علـــى تحقیـــق علاقـــة وطیـــدة مـــع (العینـــة یوافقـــون علـــى أن  أفـــردغالبیـــة ن إ.4

بینمــا بلغــت نســبة غیــر ) %  82(حیــث بلغــت نســبتهم ) العمــلاء أساســها الثقــة والمصــداقیة المتبادلــة

العینــة والــذین لــم یبــدوا إجابــات محــددة فقــد بلغــت نســبتهم  أفــردإمــا ) %.  1.5(ذلــك  الموافقــون علــى

)16.5.%  (  

تعمـل هیئــة الجمـارك علـى تقـدیم خدمـة للعمـلاء بجــودة لا (العینـة یوافقـون علـى أن  أفـردغالبیـة ن إ.5

ا بینمـــ) %  74.5(حیــث بلغــت نســبتهم ) تقــل عــن مســتوى الخــدمات بــإدارات الجمــارك فــي المنطقــة

العینـة والـذین لـم یبـدوا إجابـات محـددة فقـد  أفـردإما ) %.  3.5(بلغت نسبة غیر الموافقون على ذلك 

  )  %.22(بلغت نسبتهم 
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)) تحقیــق الأهــداف( الأعمــالنتـائج (العینــة یوافقـون علــى جمیــع العبـارات  التــي تقــیس  أفــردغالبیـة ن إ

 أفـردمـا أ) %.  2.1(بینما بلغت نسـبة غیـر الموافقـون علـى ذلـك  )  %  82.5(حیث بلغت نسبتهم 

  ) %.15.4(العینة والذین لم یبدوا إجابات محددة فقد بلغت نسبتهم 

  )تحقیق الأهداف( الأعمالنتائج  الثامنالإحصاء الوصفي لعبارات المحور " ثانیا

المعیـاري والأهمیـة النسـبیة للعبـارات التـي تقـیس الحصـه  الإنحـرافضـح الموسـط و فیما یلي جـدول یو  

  .لإجابات المستقصى منهم " السوقیة وترتیبها وفقا

  )تحقیق الأهداف( الأعمالنتائج الثامنء الوصفي لعبارات المحور الإحصا) 46( جدول رقم 

 الإنحراف  العبارات
  المعیاري

  الترتیب  الدلالة  المتوسط

تحرص هیئة الجمارك على استثمار كافة الموارد  - 1
المتاحة لدیها بصوره مثلى لتحقیق أهدافها 

  .ةالإستراتیجی

أوافق  4.21 0.74
 بشدة

1 

الوصول لدرجة تقدیم  إليتسعى هیئة الجمارك  - 2
خدمه متمیزة وفعاله لمقابلة احتیاجات جمهور 

  .العملاء

 3  أوافق 4.17 0.64

الجمارك على فتح محطات جمركیه تعمل هیئة  - 3
  .جدیدة وفق الحاجة لها

 2 أوافق  4.15 0.81

تعمل هیئة الجمارك على تحقیق علاقة وطیدة مع  - 4
  .العملاء أساسها الثقة والمصداقیة المتبادلة

 4 أوافق 4.11 0.72

تعمل هیئة الجمارك على تقدیم خدمة للعملاء  - 5
بإدارات الجمارك بجودة لا تقل عن مستوى الخدمات 

  .في المنطقة

 5 أوافق 4.03 0.82

  أوافق 4.13  0.75  العباراتإلیاجم
  م2015إعداد الباحث من نتائج التحلیل : المصدر
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  :ما یلي) 46( یتضح من الجدول رقم 

یزیـــــد  )تحقیــــق الأهــــداف( الأعمــــالنتــــائج  جمیــــع العبــــارات التــــي تعبــــر عــــن عبـــــارات محــــورن إ/ 1

العینــة علــى جمیــع عبــارات  أفـردوهـذه النتیجــة تــدل علــى موافقــة )  3(متوسـطها عــن الوســط الفرضــي 

  .المحور

تحـــرص هیئـــة (هـــي العبـــارة )تحقیـــق الأهـــداف( الأعمـــالنتـــائج  أهـــم عبـــارة  مـــن عبـــارات  محـــور/ 2 

حیـث ) ةالإسـتراتیجیالجمارك علـى اسـتثمار كافـة المـوارد المتاحـة لـدیها بصـوره مثلـى لتحقیـق أهـدافها 

  ) .0.74(معیاري  بإنحراف) 4.21(العینة على العبارة  أفردبلغ متوسط إجابات 

تعمل هیئة الجمـارك علـى تقـدیم خدمـة للعمـلاء بجـودة  (رة من حیث الموافقة هي العبارة وأقل عبا/ 3

) 4.03(حیـــث بلـــغ متوســـط العبـــارة ) لا تقـــل عـــن مســـتوى الخـــدمات بـــإدارات الجمـــارك فـــي المنطقـــة

  ). 0.82(معیاري  بإنحراف

 أفـردوهـذا یـدل علـى أن غالبیـة ) 0.75(معیـاري  بـإنحراف) 4.13(كمـا بلـغ متوسـط جمیـع العبـارات  

  . )تحقیق الأهداف( الأعمالنتائج  العینة یوافقون بشدة على جمیع العبارات التي تقیس محور

  )تحقیق الأهداف( الأعمالنتائج ( الثامنالفروق لعبارات المحور  إختبار" ثالثا

بــین أعــداد المــوافقین والمحایــدین وغیــر المــوافقین للنتــائج  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  لإختیــار

  . لدلالة الفروق) كاى تربیع( إختبارإستخدامأعلاه تم 

  .)تحقیق الأهداف( الأعمالنتائج وفیما یلي جدول یوضح نتائج التحلیل الوصفي لعبارات 

  

  

  )تحقیق الأهداف( الثامنكاى تربیع لدلالة الفروق لعبارات المحور إختبار )  47(جدول رقم 
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  الدلالة  مستوى المعنویة  )كاى تربیع(قیمة  العبارات

تحرص هیئة الجمارك على استثمار كافة الموارد  - 1
  .ةالإستراتیجیالمتاحة لدیها بصوره مثلى لتحقیق أهدافها 

 قبول 0.000 198.3

الوصول لدرجة تقدیم خدمه  إليتسعى هیئة الجمارك  - 2
  .متمیزة وفعاله لمقابلة احتیاجات جمهور العملاء

 قبول 0.000 53.4

تعمل هیئة الجمارك على فتح محطات جمركیه جدیدة  - 3
  .وفق الحاجة لها

 قبول 0.000 170.8

تعمل هیئة الجمارك على تحقیق علاقة وطیدة مع  - 4
  .الثقة والمصداقیة المتبادلةالعملاء أساسها 

 قبول 0.000 108.5

تعمل هیئة الجمارك على تقدیم خدمة للعملاء بجودة  - 5
لا تقل عن مستوى الخدمات بإدارات الجمارك في 

  .المنطقة

 قبول 0.000 66.12

 قبول 0.000 119.4  العبارات إلياجم

  2015مخرجات نتائج التحلیل الاحصائى  إستخدامإعداد الباحث ب:المصدر

  :ما یلي) 47( یتضح من الجدول رقم 

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.004(بمســتوى معنویــة ) 198.3(للعبــارة الأولــى )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 1

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

تحرص هیئـة الجمـارك علـى اسـتثمار كافـة المـوارد المتاحـة (العینة ولصالحالموافقین على العبارة  أفرد

  ).ةالإستراتیجیلدیها بصوره مثلى لتحقیق أهدافها 

وهـذه القیمـة أقـل مــن ) 0.000(بمسـتوى معنویـة ) 53.4(للعبـارة الثانیـة )كـاى تربیـع(بلغـت قیمـة  . 2

بــین إجابــات  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  إلــيك یشــیر ذلــ فــإنوعلیــة %) 5(مســتوى المعنویــة 
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الوصـول لدرجــة تقــدیم خدمــه  إلــيتســعى هیئـة الجمــارك (العینــة ولصــالح  المـوافقین علــى العبــارة  أفـرد

 ٍ   ).بلة احتیاجات جمهور العملاءمتمیزة وفعاله لمقا

وهـــذه القیمــة أقـــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 170.8(للعبــارة الثالثـــة )كـــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 3

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

تعمــل هیئــة الجمــارك علــى فــتح محطــات جمركیــه (العینــة ولصــالح المــوافقین بشــدة علــى العبــارة  أفــرد

  ).جدیدة وفق الحاجة لها

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 108.5(للعبــارة الرابعــة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 4

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

تعمـــل هیئـــة الجمــارك علـــى تحقیـــق علاقــة وطیـــدة مـــع (العینـــة ولصــالح  المـــوافقین علـــى العبــارة  أفــرد

  ).لةالعملاء أساسها الثقة والمصداقیة المتباد

وهــذه القیمــة أقــل ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 66.1(للعبــارة الخامســة )كــاى تربیــع(بلغــت قیمــة  . 5

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

لاء بجـودة لا تعمل هیئة الجمـارك علـى تقـدیم خدمـة للعمـ(العینة ولصالح  الموافقین على العبارة  أفرد

  ).تقل عن مستوى الخدمات بإدارات الجمارك في المنطقة

بمسـتوى )119.4( )تحقیـق الأهـداف( الأعمـالنتـائج  لجمیـع عبـارات محـور)كاى تربیـع(بلغت قیمة   

وجـــود  إلـــيذلـــك یشــیر  فـــإنوعلیــة %) 5(وهـــذه القیمــة أقـــل مـــن مســتوى المعنویـــة ) 0.000(معنویــة 

ن علـى مـا جـاء بجمیـع عبـارات العینـة ولصـالح  المـوافقی أفـردبـین إجابـات  إحصـائیةفروق ذات دلالة 

  ).تحقیق الأهداف( الأعمالنتائج محور 

  

  



194 
 
 
 

  البحثفروض إختبار

  ة للدراسةالفرضیة الرئیس

وتحســـــــین )(ISO9001/2008الجـــــــودة  إدارةبـــــــین تطبیقنظمــــــ إحصـــــــائیةتوجــــــد علاقـــــــة ذات دلالــــــة 

  .بهیئة الجمارك السودانیة المؤسسيداءالا

  :الفروض الفرعیة التالیة اوتتفرع منه

  الفرضیة الفرعیة الأولى

وتحقیـــق رضــــا ) ISO9001/2008(الجـــودة إدارةبـــین تطبیقنظمــــ إحصـــائیةتوجـــد علاقـــة ذات دلالــــة 

  .العاملین

  الثانیةالفرضیة الفرعیة 

هـداف وتحقیـق الأ) (ISO9001/2008الجـودة  إدارةبـین تطبیقنظمـ إحصـائیةتوجد علاقة ذات دلالة 

  .المؤسسیة

  البحثوفیما یلي مناقشة فروض 

  الفرضیة الفرعیة الأولى

ـــة ( وتحقیـــق رضـــا ) ISO9001/2008(الجـــودة إدارةبـــین تطبیقنظمـــ إحصـــائیةتوجـــد علاقـــة ذات دلال

الخطـى البسـیط لتحلیـل العلاقـة  الإنحـدارتحلیـل  إسـلوبإستخدامهذه الفرضـیة یـتم  لإختیارو .)العاملین

  :ویتكون من المتغیرات التالیة)  الجودة إدارةتطبیق نظم ( بین المتغیر المستقل 

    ).العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام/1

  .مشاركة العاملین/2

  .التركیز على العملاء/3

  .الإستراتیجيالتخطیط /4

  .النظام/5
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  التطویر والتحسین المستمر/6

ـــه   وجـــاءت  نتـــائج التحلیـــل كمـــا هـــو موضـــح فـــي الجـــدول ).  رضـــا العـــاملین(والمتغیـــر التـــابع ویمثل

 :التالي

  الجودة وتحقیق رضا العاملین إدارةللعلاقة بین تطبیق نظم  الإنحدارنتائج تحلیل ) 48( جدول رقم 

معامل   المتغیرات المستقلة

  رتباطالإ

)R(  

معامل 

  التحدید

)R2(  

معامل 

 الإنحدار

)B(  

 إختبار

)T(  

مستوى 

  المعنویة

نتیجة 

  العلاقة

  الترتیب

  5 قبول 0.000 9.27  0.31 0.30 0.55  ).العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام/1

  1 قبول 0.000  10.40  0.32  0.35  0.61 مشاركة العاملین/2

  6 قبول 0.000  7.61  0.30  0.23  0.48 التركیز على العملاء/3

  4 قبول 0.000  9.14  0.39  0.30  0.56 الإستراتیجيالتخطیط /4

  3 قبول 0.000  10.37  0.31  0.35  0.59 النظام/5

  2  قبول 0.000  10.57  0.37  0.36  0.60  التطویر والتحسین المستمر/6

  spssبرنامج –إعداد الباحث من نتائج  تحلیل  : المصدر 

  :الاتي) 48( یتضح من الجدول رقم 

الجـــودة وتحقیـــق رضـــا العـــاملین ویتضـــح ذلـــك مـــن  إدارةتطبیـــق نظـــم  عناصـــربـــین  إرتبـــاطهنالـــك /1

  :وذلك على النحو التالي) B( الإنحداروقیمة معامل ) R( رتباطخلال قیمة معامل الإ

وقیمــــة معامــــل ). 0.55) (العلیــــا دارةالإ(القیــــادة  إلتــــزاملمتغیــــر  رتبــــاطبلغــــت قیمــــة معامــــل الإ* 

) العلیـا دارةالإ(القیـادة  إلتـزامطـردي بـین  إرتبـاطوهذه القیم تدل على أن هنالـك ).0.31( الإنحدار

  .وتحقیق رضا العاملین
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ــــاطبلغــــت قیمــــة معامــــل الإ*   الإنحــــداروقیمــــة معامــــل ). 0.61(لمتغیــــر مشــــاركة العــــاملین  رتب

وهـــذه القـــیم تـــدل علـــى أن هنالـــك علاقـــة طردیـــة بـــین مشـــاركة العـــاملین وتحقیـــق رضـــا ). 0.32(

  .العاملین

 الإنحــداروقیمــة معامــل ). 0.48(لمتغیــر التركیــز علــى العمــلاء  رتبــاطلإبلغــت قیمــة معامــل ا* 

وتحقیـق رضـا  الإسـتراتیجيطـردي بـین التخطـیط  إرتبـاطهنالـك ن إوهذه القیم تـدل علـى ).0.30(

  .العاملین

 الإنحــداروقیمــة معامــل ). 0.56( الإســتراتیجيلمتغیــر التخطــیط  رتبــاطبلغــت قیمــة معامــل الإ* 

وتحقیـق رضـا  الإسـتراتیجيطردي بـین التخطـیط  إرتباطهنالك ن إوهذه القیم تدل على ). 0.39(

  . العاملین

وهــذه ). 0.31( الإنحــداروقیمــة معامــل ). 0.59(لمتغیــر النظــام  رتبــاطبلغــت قیمــة معامــل الإ* 

  .طردي بین النظام وتحقیق رضا العاملین إرتباطهنالك ن إالقیم تدل على 

وقیمــــة معامــــل ). 0.60(لمتغیــــر التطــــویر والتحســــین المســــتمر  رتبــــاطالإ بلغــــت قیمــــة معامــــل* 

ــــك ن إوهــــذه القــــیم تــــدل علــــى ). 0.37( الإنحــــدار ــــین التطــــویر والتخطــــیط  إرتبــــاطهنال طــــردي ب

  .رضا العاملین قالمستمر وتحقی

تطبیق (وجود تأثیر لجمیع المتغیرات المستقلة  إلي) 48(بالجدول رقمكما تشیر النتائج الواردة . 2

لمتغیر ) 0.30(حیث بلغ معامل التحدید  ) رضا العاملین(على المتغیر التابع )  الجودة إدارةنظم 

) 0.30(لمتغیر التركیز على العملاء و) 0.23(لمتغیر مشاركة العاملین و) 0.35(العلیا و دارةالإ

لمتغیر التطویر والتحسین ) 0.36(و لمتغیر النظام) 0.35(و الإستراتیجيلمتغیر التخطیط 

  .المستمر

رضــــا (كمــــا یتضــــح مــــن نتــــائج التحلیــــل وجــــود علاقــــة ذات  دلالــــة معنویــــة بــــین المتغیــــر التــــابع . 3

%) 5(عنـد مسـتوى معنویـة ) t( لإختیـار" وفقـا) الجـودة إدارةتطبیق نظـم (والمتغیر المستقل ) العاملین
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 دارةالإ رلمتغیــ الإنحــدارالمحســوبة لمعامــل ) t(لجــودة  حیــث بلغــت قیمــة ا إدارةلجمیــع متغیــرات نظــم 

 رلمتغیــــ الإنحــــدارالمحســــوبة لمعامـــل ) t(و قیمـــة ) 0.000(بمســــتوى دلالـــة معنویــــة ) 9.27(العلیـــا 

المحســــــوبة لمعامــــــل ) t(و قیمــــــة ) 0.000(بمســــــتوى دلالــــــة معنویــــــة ) 10.40(مشــــــاركة العــــــاملین 

المحســـوبة ) t(و قیمـــة ) . 0.000(بمســـتوى دلالـــة معنویـــة ) 7.61( علـــى العمیـــل زالتركیـــ الإنحـــدار

و قیمـــة ) 0.000(بمســـتوى دلالــة معنویــة ) 9.14( الإســتراتیجيالتخطــیط  رلمتغیـــ الإنحــدارلمعامــل 

)t ( ــ الإنحــدارالمحســوبة لمعامــل و قیمــة ) 0.000(بمســتوى دلالــة معنویــة ) 10.37(النظــام  رلمتغی

)t ( التطـویر والتحسـین المسـتمر رلمتغیـ الإنحـدارالمحسوبة لمعامـل)بمسـتوى دلالـة معنویـة ) 10.57

ممــا یعنــى %. 5وجمیــع قــیم مســتوى المعنویــة لهــذه المتغیــرات أقــل مــن مســتوى المعنویــة )  0.000(

 إدارةنظــــم (وجــــود علاقـــة ذات دلالــــة معنویــــة بـــین متغیــــرات  إلـــيوالــــذي یشــــیر  قبــــول الفـــرض ذلـــك 

  .املین وتحقیق رضا الع) الجودة

توجــد علاقــة ذات دلالـــة (الفرعیــة الأولــى والتــي نصــت علــى   البحــثفرضــیة ن إوممــا تقــدم نســتنتج 

یعتبــــر فــــرض   )العــــاملینوتحقیــــق رضــــا ) ISO9001/2008(الجــــودة إدارةبــــین تطبیقنظمــــ إحصــــائیة

  .الجودة إدارةمقبول في جمیع متغیرات نظم 

  الثانیةالفرضیة الفرعیة 

وتحقیــــق ) (ISO9001/2008الجــــودة  إدارةبـــین تطبیقنظمــــ إحصــــائیةتوجـــد علاقــــة ذات دلالــــة (    

الخطـــى البســـیط  الإنحـــدارتحلیـــل  إســـلوبإستخدامهـــذه الفرضـــیة یـــتم  لإختیـــارو .)هـــداف المؤسســـیةالأ

  :ویتكون من المتغیرات التالیة)  الجودة إدارةتطبیق نظم ( لتحلیل العلاقة بین المتغیر المستقل 

  ).العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام/1

  .مشاركة العاملین/2

  .التركیز على العملاء/3
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  .الإستراتیجيالتخطیط /4

  .النظام/5

  التطویر والتحسین المستمر/6

 :وجاءت  نتائج التحلیل كما موضح في الجدول التالي )تحقیق الأهداف(ه والمتغیر التابع ویمثل 

  الجودة وتحقیق الأهداف إدارةللعلاقة بین تطبیق نظم  الإنحدارنتائج تحلیل ) 49( جدول رقم 

معامل   المتغیرات المستقلة
  رتباطالإ
)R(  

معامل 
  التحدید

)R2(  

معامل 
 الإنحدار

)B(  

 إختبار
)T(  

مستوى 
  المعنویة

نتیجة 
  العلاقة

  الترتیب

  2 قبول 0.000 8.50  0.27 0.27 0.52  ).العلیا دارةالإ(القیادة  إلتزام/1
  4 قبول 0.000  7.83  0.25  0.24  0.49 مشاركة العاملین/2
  6 قبول 0.000  6.30  0.24  0.17  0.41 التركیز على العملاء/3
  5 قبول 0.000  7.33  0.32  0.22  0.46 الإستراتیجيالتخطیط /4
  3 قبول 0.000  8.10  0.25  0.25  0.50 النظام/5
10.7  0.35  0.37  0.61  التطویر والتحسین المستمر/6

3  
  1 قبول 0.000

  spssبرنامج  –إعداد الباحث من نتائج  تحلیل :  المصدر 

  )49( یتضح من الجدول رقم 

الجــودة وتحقیــق الأهــداف ویتضــح ذلــك مــن خــلال  إدارةطــردي بــین متغیــرات نظــم  إرتبــاطهنالــك /1

  :وذلك على النحو التالي) B( الإنحداروقیمة معامل ) R( رتباطقیمة معامل الإ

 الإنحــداروقیمـة معامــل ). 0.52) (العلیــا دارةالإ(القیــادة  إلتـزاملمتغیــر  رتبــاطقیمــة معامـل الإبلغـت * 

وتحقیـــق ) العلیـــا دارةالإ(القیـــادة  إلتـــزامطـــردي بـــین  إرتبـــاطن هنالـــك إوهـــذه القـــیم تـــدل علـــى ).0.27(

  .الأهداف
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). 0.25( الإنحــداروقیمــة معامــل ). 0.49(لمتغیــر مشــاركة العــاملین  رتبــاطبلغـت قیمــة معامــل الإ* 

  .وهذه القیم تدل على أن هنالك علاقة طردیة بین مشاركة العاملین وتحقیق الأهداف

 الإنحــــداروقیمــــة معامــــل ). 0.41(لمتغیــــر التركیــــز علــــى العمــــلاء  رتبــــاطبلغــــت قیمــــة معامــــل الإ* 

  .وتحقیق الأهداف اتیجيالإستر طردي بین التخطیط  إرتباطوهذه القیم تدل على أن هنالك ).0.24(

 الإنحــــداروقیمــــة معامــــل ). 0.46( الإســــتراتیجيلمتغیــــر التخطــــیط  رتبــــاطبلغــــت قیمــــة معامــــل الإ* 

وتحقیـــــق  الإســـــتراتیجيطـــــردي بـــــین التخطـــــیط  إرتبـــــاطوهـــــذه القـــــیم تـــــدل علـــــى أن هنالـــــك ). 0.32(

  . الأهداف

وهـذه القـیم ). 0.25( لإنحـداراوقیمـة معامـل ). 0.50(لمتغیـر النظـام  رتبـاطبلغـت قیمـة معامـل الإ* 

  ).الأعمالنتائج (طردي بین النظام وتحقیق الأهداف  إرتباطتدل على أن هنالك 

 الإنحـداروقیمـة معامـل ). 0.61(لمتغیـر التطـویر والتحسـین المسـتمر  رتبـاطبلغت قیمـة معامـل الإ* 

طــردي بــین التطــویر والتخطــیط المســتمر وتحقیــق  إرتبــاطوهــذه القــیم تــدل علــى أن هنالــك ). 0.35(

  .الأهداف

تطبیـق (وجـود تـأثیر لجمیـع المتغیـرات المسـتقلة  إلـي) 49(ر النتـائج الـواردة بالجـدول رقـم كما تشی. 2

%) 27(حیــــث بلــــغ معامــــل التحدیــــد  ) تحقیــــق الأهــــداف(علــــى المتغیــــر التــــابع )  الجــــودة إدارةنظــــم 

لمتغیـــر التركیـــز علـــى العمـــلاء %) 17(متغیـــر مشـــاركة العـــاملین ول%) 24(العلیـــا و دارةلمتغیـــر الإ

لمتغیــــــر التطــــــویر %) 37(و. لمتغیــــــر النظــــــام%) 25(و الإســــــتراتیجيلمتغیــــــر التخطــــــیط (%) 22و

  .والتحسین المستمر

تحقیـــق (كمـــا یتضـــح مـــن نتـــائج التحلیـــل وجـــود علاقـــة ذات  دلالـــة معنویـــة بـــین المتغیـــر التـــابع . 3

عنــــد مســــتوى معنویــــة ) t( لإختیــــار" وفقــــا) الجــــودة إدارةتطبیــــق نظــــم (مســــتقل والمتغیــــر ال) الأهــــداف



200 
 
 
 

لمتغیــر  الإنحــدارالمحســوبة لمعامــل ) t(الجــودة  حیــث بلغـت قیمــة  إدارةلجمیـع متغیــرات نظــم %) 5(

ــــا  دارةالإ ــــة معنویــــة ) 8.50(العلی  الإنحــــدارالمحســــوبة لمعامــــل ) t(و قیمــــة ) 0.000(بمســــتوى دلال

المحســـوبة لمعامـــل ) t(و قیمــة ) 0.000(بمســـتوى دلالــة معنویـــة ) 7.83(لمتغیــر مشـــاركة العــاملین 

المحســـوبة ) t(و قیمـــة ) . 0.000(بمســـتوى دلالـــة معنویـــة ) 6.30(التركیـــز علـــى العمیـــل  الإنحـــدار

و قیمـــة ) 0.000(بمســـتوى دلالــة معنویــة ) 7.33( الإســتراتیجيلمتغیـــر التخطــیط  الإنحــدارلمعامــل 

)t ( لمتغیـر النظـام  الإنحدارالمحسوبة لمعامل)(و قیمـة ) 0.000(بمسـتوى دلالـة معنویـة ) 8.10t (

ـــة معنویـــة ) 10.37(لمتغیـــر التطـــویر والتحســـین المســـتمر الإنحـــدارالمحســـوبة لمعامـــل  بمســـتوى دلال

 ممــا یعنــى%. 5وجمیــع قــیم مســتوى المعنویــة لهــذه المتغیــرات أقــل مــن مســتوى المعنویــة )  0.000(

) الجـــودة إدارةنظمـــ(وجـــود علاقـــة ذات دلالـــة معنویـــة بـــین متغیـــرات  إلـــيقبـــول الفـــرض الـــذي یشـــیر 

  .وتحقیق الأهداف 

توجــد علاقــة ذات ( علــى : والتــي نصــت علــى  الثانیــةالفرعیــة   البحــثفرضــیة ن إوممــا تقــدم نســتنتج 

یعتبـر  )المؤسسـیةهـداف وتحقیـق الأ) (ISO9001/2008الجـودة  إدارةبین تطبیقنظمـ إحصائیةدلالة 

  .الجودة إدارةفرض  مقبول في جمیع متغیرات نظم 

 إحصــائیةتوجــد علاقــة ذات دلالــة (علــي ة والتــي نصــتالرئیســ البحــثفرضــیة ن إوممــا تقــدم نســتنتج 

 )بهیئــة الجمــارك الســودانیة المؤسســيداءالاوتحســین )(ISO9001/2008الجــودة  إدارةبــین تطبیقنظمــ

ــــا دارةدعــــم الإ(الجــــودة  إدارةیعتبــــر فــــرض مقبــــول  لجمیــــع متغیــــرات نظــــم  ، مشــــاركة العــــاملین ،العلی

 فــإنوبالتــالي ) التطــویر والتحســین المســتمر، النظــام ،  الإســتراتیجيالتخطــیط ،التركیــز علــى العمــلاء

المؤسســـي بالمؤسســـات  داءالاتحســـین أن إليالبحثـــض و فـــر  إختبـــارالباحـــث توصـــل بعـــد الانتهـــاء مـــن 

  .الجودة إدارةبتطبیق نظم  أثرالخدمیة یت
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  البحثمناقشة النتائج والتحقق من فروض 

 إدارةبین تطبیقنظمـــإحصــائیةتوجــد علاقـــة ذات دلالــة (ولــي والتـــي تــنص علــيالفرضــیة الفرعیــة الأ 

 .العاملینوتحقیق رضا ) ISO9001/2008(الجودة

یزیـد ) رضـا العـاملین(جمیـع العبـارات التـي تعبـر عـن عبـارات محـور  إن)43(یتضح من الجدول رقـم 

العینــة علــى جمیــع عبــارات  أفـردوهـذه النتیجــة تــدل علــى موافقــة )  3(متوسـطها عــن الوســط الفرضــي 

إن هیئـــة الجمـــارك (هـــي العبـــارة ) رضـــا العـــاملین(رضــا العـــاملین و أهـــم عبـــارة  مـــن عبـــارات  محــور 

حیــث بلــغ متوســط إجابــات ) تســعى لتحقیــق الرضــا المــادي والمعنــوي لكافــة المــوظفین والعــاملین لــدیها

ارة مــــن حیـــث الموافقــــة هــــي وأقــــل عبـــ) 0.83(معیــــاري  بـــإنحراف) 4.65(العینــــة علـــى العبــــارة  أفـــرد

) 3.93(حیــث بلــغ متوســط العبــارة ) تعمــل هیئــة الجمــارك علــى دفــع حــوافز مرضــیه للعــاملین(العبــارة 

  ). 0.95(معیاري  بإنحراف

وهــذا یـــدل علـــى أن غالبیـــة ) 0.88(معیـــاري  بـــإنحراف) 4.19(كمــا بلـــغ متوســـط جمیــع العبـــارات    

  ). رضا العاملین(ات التي تقیس محور العینة یوافقون بشدة على جمیع العبار  أفرد

بـــین أعـــداد المــــوافقین والمحایـــدین وغیـــر المــــوافقین  إحصـــائیةوجـــود فـــروق ذات دلالــــة  لإختیـــارو     

ـــة الفـــروق حیـــث بلغـــت قیمـــة  ) كـــاى تربیـــع( إختبارإســـتخدامتـــم ) رضـــا العـــاملین(لمحـــور كـــاى (لدلال

وهـذه القیمـة أقـل ) 0.000(توى معنویـة بمسـ) 123.0) (رضـا العـاملین(لجمیع عبارات محور ) تربیع

بـین إجابـات  إحصـائیةوجـود فـروق ذات دلالـة  إلـيذلك یشیر  فإنوعلیة %) 5(من مستوى المعنویة 

  ).رضا العاملین(العینة ولصالح  الموافقین على ما جاء بجمیع عبارات محور أفرد

( ســـتقل الخطـــى البســـیط لتحلیـــل العلاقـــة بـــین المتغیـــر الم الإنحـــدارتحلیـــل  إســـلوبإستخدامتـــم د وقـــ

،مشــاركة العــاملین ،التركیــز ) العلیــا دارةالإ(القیــادة  إلتــزام(والــذي یتكــون مــن )الجــودة إدارةتطبیــق نظــم 
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والمتغیــر التــابع ویمثلــه  )التطــویر والتحســین المســتمر،النظــام،  الإســتراتیجيعلــى العمــلاء ،التخطــیط 

  ).رضا العاملین(

ذلـك مـن الجودة وتحقیق رضـا العـاملین و  إدارةطردي بین متغیرات تطبیق نظم  إرتباطان هنالك بت ث

  . )50(الواردة بالجدول ) B( الإنحدارمعامل  وقیم) R( رتباطمعامل الإ خلال قیم

وجــود علاقــة ذات  دلالــة معنویــة بــین المتغیــر التــابع  )56(بالجــدول  كمــا یتضــح مــن نتــائج التحلیــل

عنـد مسـتوى معنویـة ) t( لإختیـار" وفقـا) الجـودة إدارةتطبیـق نظـم (والمتغیـر المسـتقل ) رضا العاملین(

والمتغیــر التــابع ویمثلــه وهــذا یؤیــد الفرضــیة الفرعیــة الاولــي .الجــودة إدارةلجمیــع متغیــرات نظــم %) 5(

الجــودة  إدارةبین تطبیــق نظــم إحصــائیةت علــي  وجــود علاقــة ذات دلالــة والتــي نصــ) رضــا العــاملین(

)ISO9001/2008 (القیـــادة  إلتزامهـــذة النتیجـــة الیـــ الباحـــثویعـــزو . وتحقیـــق رضـــا العـــاملین)دارةالإ 

وحرصـها علـى تعزیـز التواصـل بـین العـاملین لـدیها والإسـتعانه  الایزوبمعاییر ومتطلبات نظام ) العلیا

مشــــاركة ،و كمــــا تســــعى لتحقیــــق الرضــــا المــــادي والمعنــــوي لكافــــة المــــوظفین والعــــاملین لدیها. بــــآرائهم

لـى قناعــه وان كـل العــاملین ع الایــزوات و تحقیــق معـاییر الإسـتراتیجیفــي وضـع السیاســات و  العـاملین

ــــة تطبیــــق معــــاییر  ــــالعملاء لإواهــــداف لألتحقیــــق أ الایــــزوبأهمی و تطبیــــق القواعــــد والقــــوانین هتمــــام ب

كمــا تقــوم هیئــة الجمــارك بوضــع الخطــط الإســترتیجیه  المنظمــة لعملهــا وتحقیــق العدالــة بــین عملائهــا

مســـئولیاتها اتجـــاه العمـــلاء مـــن خـــلال تحمـــل  إلـــيو تســـعى هیئـــة الجمـــارك ، وفقـــاً لمنظـــور ألجـــوده 

مـع دراسـة زیـن وتتفق هذة النتیجـة  .لمقدمهاللخدمات  الایزووفق معاییر  والتطویر المستمر التحسین

لتزامالعلیـــا و  دارةوالتـــي ركـــزت علـــي قناعـــة الإ) م2003(العابـــدین عـــالم  ٕ الجـــودة ممـــا  إدارةهـــا بفلســـفة ا

 دراسـةلكتتفق معوكـذ. الـذي ادي الـي تحسـین ادائهـم ئن العـاملین الشـانعكس ایجابا علي بث الثقـة بـی

تختلــف معهــا و ق الرضــا الــوظیفي یــحقتإلیالجــودة یــؤدى  إدارةتطبیق نظــام بــان)  2004(،معــاني بلــه 
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حیـث ان الدراسـة الحالیـة اثبـت  داءالابتـدریب العـاملین لا یـؤثر سـلباً علـى  دارةأن عـدم اهتمـام الإ في

الإداریــة انضــعف المتابعــة  توصــلت الــي والتــي )   2005(رحــاب التــاج حســن علــى أمــا .عكــس ذلــك

وتــدنى  العــاملین اداءعلــي  أثــرفــي الشــركة بصــورة جیــدة  الایــزوتطبیــق ل والمشــرفین مــن قبــل المــدراء

إن تطبیـق هـذا النظـام أدي الـي شـعور علىـ )2001(مبـارك وأكـد .جودة الخـدمات المقدمـة مـن الشـركة

 والتـــــيSun(2000(ٍدراســــة كـــــذلك و ،نمــــي لـــــدیهم روح التعــــاون والدافعیةالعــــاملین بالثقــــة بـــــالنفس ، و 

 الایـــزوبــین المنظمــات الحاصـــلة علــي شــهادة  إحصـــائیةهنالـــك فــروق ذات دلالــة انالــي فیهــا توصــل 

 .عدم وجود فروق ذات دلالة في رضا العاملین وحمایة البیئةو والمنظمات غیر الحاصلة علیها 

بــین تطبیــق  إحصــائیةعلاقــة ذات دلالــة  وجــود ه نؤكــد صــحه الفرضــیه الفرعیــة التــي تــنص علــيلیــوع
  .وتحقیق رضا العاملین) ISO9001/2008(الجودة  إدارة نظم

ــــة ذات دلالــــة  وتحقیــــق ) (ISO9001/2008الجــــودة  إدارةبین تطبیقنظمــــإحصــــائیةتوجــــد علاق

  .هداف المؤسسیةالأ

 الأعمـــالجمیـــع العبـــارات التـــي تعبـــر عـــن عبـــارات محـــور نتـــائج  إن)46( یتضـــح مـــن الجـــدول رقـــم 

 أفـــردوهـــذه النتیجـــة تـــدل علـــى موافقـــة )  3(یزیـــد متوســـطها عـــن الوســـط الفرضـــي ) تحقیـــق الأهـــداف(

 )تحقیـق الأهـداف( الأعمـالنتـائج  أهم عبارة  من عبـارات  محـور المحور،العینة على جمیع عبارات 

ق تحــرص هیئــة الجمــارك علــى اســتثمار كافــة المــوارد المتاحــة لــدیها بصــوره مثلــى لتحقیــ(هــي العبــارة

معیــاري  بــإنحراف) 4.21(العینــة علــى العبــارة  أفــردحیــث بلــغ متوســط إجابــات ) ةالإســتراتیجیأهــدافها 

تعمــــل هیئـــة الجمــــارك علـــى تقــــدیم خدمــــة  (وأقـــل عبــــارة مـــن حیــــث الموافقـــة هــــي العبـــارة  ،) 0.74(

ة بـار حیـث بلـغ متوسـط الع) للعملاء بجودة لا تقل عن مستوى الخدمات بإدارات الجمـارك فـي المنطقـة

ــــاري  بــــإنحراف) 4.03( ــــارات ) 0.82(معی ــــغ متوســــط جمیــــع العب ــــإنحراف) 4.13(كمــــا بل ــــاري  ب معی
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 العینـة یوافقـون بشـدة علـى جمیـع العبـارات التـي تقـیس محـور أفـردغالبیـة  إنوهذا یدل علـى ) 0.75(

  .)تحقیق الأهداف( الأعمالنتائج 

قین والمحایــدین وغیــر المــوافقین للنتــائج بــین أعــداد المــواف إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  لإختیــارو 

لجمیـع عبـارات ) كـاى تربیـع(لدلالـة الفـروق حیـث بلغـت قیمـة  ) كـاى تربیـع( إختبارإستخدامأعلاه تم 

وهـذه القیمــة أقــل مــن ) 0.000(بمســتوى معنویــة ) 119.4) (تحقیـق الأهــداف( الأعمــالمحـور نتــائج 

بــین إجابــات  إحصــائیةوجــود فــروق ذات دلالــة  إلــيذلــك یشــیر  فــإنوعلیــة %) 5(مســتوى المعنویــة 

تحقیـــــق ( الأعمـــــالالعینــــةـ ولصـــــالح  المـــــوافقین علـــــى مـــــا جـــــاء بجمیـــــع عبـــــارات محـــــور نتـــــائج  أفـــــرد

  ).الأهداف

( الخطـــى البســـیط لتحلیـــل العلاقـــة بـــین المتغیـــر المســـتقل  الإنحـــدارتحلیـــل  إســـلوبإستخداموقـــد تـــم 

التركیـز ،مشـاركة العـاملین ،) العلیـا دارةالإ(القیـادة  لتـزامإ(والـذي یتكـون مـن ) الجـودة إدارةتطبیق نظم 

والمتغیــر التــابع ویمثلــه ) ،النظــام، التطــویر والتحســین المســتمر الإســتراتیجيعلــى العمــلاء ،التخطــیط 

نتــائج (وهـذا یؤیــد الفرضـیة الفرعیــة الثالثـة والمتغیـر التــابع ویمثلـه  ).تحقیــق الأهـداف( الأعمـالنتـائج (

بین تطبیــق نظـــم إحصــائیةوالتــي نصــت علـــي  وجــود علاقــة ذات دلالــة ) تحقیــق الأهــداف( الأعمــال

هـذة النتیجـة  الباحـثویعـزو ). تحقیـق الأهـداف( الأعمـالنتـائج و ) (ISO9001/2008الجـودة  إدارة

لتحقیــــق أهــــداف هیئــــة  الایــــزوو قنــــاعتهم بأهمیــــة تطبیــــق معــــاییر ) العلیــــا دارةالإ(القیــــادة  إلتــــزامالــــي 

ات لهیئـة الجمــارك الإسـتراتیجیومشــاركة العـاملون فـي وضـع السیاســات و والاهتمـام بـالعملاء .الجمـارك

رحـــاب  دراســـةوتتفــق هـــذة النتیجـــة مــع ) لتطویر والتحســـین المســـتمربــا لتـــزاموالإالایزو لتحقیــق معـــاییر 

 داءالار فــي ترقیــة وتحســین یأثلــة تــالایزو تطبیــق نإتوصــلت الــي  والتــي)   2005(التــاج حســن علــى 

الجـــودة  إدارةتطبیـــق  ثرحـــولأ)م2006(أحمـــد موســـي .التقلیدیـــة الســـائدة فـــي الشـــركة نظمـــةلأأمقارنـــة ب
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حیــث توصــل الــدارس الــي وجــود علاقــة  بالســودان الأعمــالالمنظمــات فــي قطــاع  اداءالشــاملة علــي 

الجــودة والتحســین المســتمر كــذلكوجود علاقــة ذات دلالــة  إدارةبــین تطبیــق نظــم  إحصــائیةذات دلالــة 

مبــارك  .الباحــثوذا یتفــق مــع ماتوصــل الیــة  داءالاالجــودة وتحســین  إدارةبــین تطبیــق نظــم  إحصــائیة

دي الــــي تحســـین نوعیــــة یـــؤ فــــي القطـــاع الحكــــومي ) ایـــزو(الجــــودة  إدارةإن تطبیــــق نظـــام فیـــ)2001(

حققــت قــد مبــادئ الجــودة  التیطبقــتالشــركات  إنفیــ )2002(الغــانمویتفــق ذلــك مــع  الخــدمات المقدمــة

إســتراتیجیة الجــودة إنتوصــلت الدراســة إلــي  والتــي ) 2013(الهــام شــیلي .داءالاالتحســین فــى معــاییر 

ــــة المســــتدامة إ ــــي تحقیــــق التنمی نو عتمادهــــا مــــن طــــرف المؤسســــة یــــؤدي إل ٕ ــــي  ا المؤسســــة تعتمــــد عل

فیهـــا  توصــل والتــيSun(2000ٍ(وكــذلك دراســـة .المســتدامةتحقیــق أبعـــاد التنمیــة إســتراتیجیة الجــودة ل

فــي دراسـته علــي   )Hanna) (2000(و المنظمـة اداءات الجـودة فــي زیـادة مسـاهمة جمیـع ممارســالی

وقـد توصـل فیهـا )  9000 الایـزو(شركة صناعیة فـي الولایـات المتحـدة حاصـلة علـي شـهادة ) 441(

وعلیـــه فـــي العمل داءالاوترفـــع مــن تعـــزز ) 9000 یــزوللا(علــي ان جهـــود التســـجیل وجــود دلیـــل قـــوي 

 إدارةبین تطبیـق نظـم إحصـائیةعلاقـة ذات دلالـة وجـود نؤكد صحه الفرضیه الفرعیة التي تنص علي 

  .)تحقیق الأهداف( الأعمالنتائج و ) (ISO9001/2008الجودة
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  السادسالفصل 
 والمقترحاتالنتائج والتوصیات

 النتائج:اولا 
 إدارةبین  تطبیـق نظـم إحصـائیةعلاقـة ذات دلالـة ة وجودسـیللفرضیة الرئ البحثبرزت نتائج أ - 1

لجمیــــع  المؤسســــي بهیئـــة الجمــــارك الســــودانیة داءالاوتحســــین ) (ISO9001/2008ة الجـــود

التركیــــــــز علــــــــى ، مشــــــــاركة العــــــــاملین ،العلیــــــــا دارةدعــــــــم الإ(الجــــــــودة  إدارةمتغیــــــــرات نظــــــــم 

 .) التطویر والتحسین المستمر، النظام ،  الإستراتیجيالتخطیط ،العملاء

ــــــــــة ذات دلالــــــــــة وجــــــــــود   عنالبحثكشــــــــــف - 2 الجــــــــــودة  إدارةبین تطبیــــــــــق نظــــــــــم إحصــــــــــائیةعلاق

ISO9001/2008) (المؤسســــي  داءالایجابـــا علــــي تحســــین إتــــؤثر  وتحقیـــق رضــــا العــــاملین

  .بهیئة الجمارك السودانیة

الجـــــــــــودة  إدارةبین تطبیـــــــــــق نظـــــــــــم إحصـــــــــــائیةعلاقـــــــــــة ذات دلالـــــــــــة  وجـــــــــــود  البحـــــــــــثظهر أ - 3

ISO9001/2008) ( ـــــــق ـــــــؤثر  ةیهـــــــداف المؤسســـــــالأوتحقی ـــــــي تحســـــــین إت ـــــــا عل  داءالایجاب

  .المؤسسي بهیئة الجمارك السودانیة

  التوصیات:ثانیا

 - :یوصي بالاتيه فإنالباحثبناءا علي النتائج التي توصل الیها 

ضرورة تعزیز مستوي معرفة جمیـع العـاملین فـي هیئـة الجمـارك السـودانیة بمـنهج تطبیـق نظـم  - 1

 .الجودة من خلال عقد الدورات تدریبیة  إدارة

حتیاجــات العـــاملین مــن تـــدریب وتأهیـــل ، إهتمــام هیئـــة الجمــارك الســـودانیة بتلبیـــة إلابــد مـــن  - 2 

 . یقع علیهم العمل التنفیذي بأكمله هلأن
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العلیــــا بتحفیــــز العــــاملین مــــن خــــلال إعطــــائهم حــــوافز ومكافئاتمقابــــل  دارةقیــــام الإمــــن  لابــــد - 3

 .الخدمات التي یتم تقدیمها بسرعة وكفاءة وفعالیة

 إدارةضـــرورة تفعیـــل التعـــاون بـــین القیـــادة العلیـــا والعـــاملین حتـــي یـــتم تطبیـــق عناصـــر نظـــام  - 4

  .الجودة في أقل وقت ممكن

الجمــــارك علــــى تقلیــــل الشــــكاوي والتظلمــــات المقدمــــة مــــن جمهــــور ضــــرورة ان تعمــــل هیئــــة  - 5

  .العملاء

 الإداراتببقیـــة  الجـــودة إدارةضــرورة الاهتمـــام بتعزیــز مســـتوي تطبیـــق هیئــة الجمـــارك لنظــام  - 6

 .المؤسسي  داءالالتأثیرها الإیجابي والهام علي  الاخرى

فــــي الجــــودة  إدارةنظامــــالأبحــــاث حــــول واقــــع تطبیــــق الدراســــات و ضــــرورة عمــــل المزیــــد مــــن  - 8

 .مؤسسات القطاعین العام والخاص

تحســــین بئیــــة العمــــل ومواكبــــة  إلــــيضــــرورة تبنــــي بــــرامج التحســــین المســــتمر الــــذي یــــؤدي  - 9

 .الحدیثة  الأعمالالتطورات في بئیة 

  لدراسات مستقبلیة المقترحات:اثالث
والتي لم المؤسسات الخدمیة التي طبقت بین داءتحسین الاجراء دراسات مقارنة إ. 1

  .)(ISO9001/2008نظامتطبق

المالي بالمؤسسات  داءالاكفاءة علي رفع  ) (ISO9001/2008ام تطبیق نظ أثر. 2

  .الخدمیة

  .ها علي نموذج التمیز المؤسسيأثر و ) (ISO9001/2015جراء دراسات حول إصدارة إ. 3

  .علي رفع الكفاءة الاداریة بالمؤسسات الخدمیة ) (ISO9001/2008تطبیق نظام  أثر. 4
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المراجع المصادرو قائمة  
المصادر:أولا  
القران الكریم - 1  

المراجع العربیة:ثانیا  
، الفوائــــــــد   فــــــــي الشـــــــركات الاردنیـــــــة الایـــــــزوتطبیـــــــق ،)1996(،احمــــــــد ، محمـــــــدالطراونـــــــة .1

  .،الاردن 1،عدد29،دراسات العلوم الاداریة،الجامع الاردنیة،موالصعوبات

ـــــات القطـــــاع الخـــــاص وقـــــوي الســـــوق فـــــي ادار ،)1998(، الكـــــي لـــــوفر .2 ه الاجهـــــزه ادخـــــال الی
 .الحكومیة،القاهره

رة الجـودة الشـاملة وخدمـة العمـلاء عمـان دار صـفاء دا،) 2000(مامون  ،سلیمان  ،الدرادكة .3
 .للنشر والتوزیع

 .المتحدةالامارات العربیة ،1ط،الامتیاز  إليالطریق ،،)2006(،هادى ،التجانى .4
الناشــــر شــــركة مطــــابع الســــودان للعملــــة  ،الجــــودة الشــــاملة إدارة،)2006( ،ادریــــس ،المقلــــى  .5

  .المحدودة
 . ردنالجودة،عمان، الأ إدارةتحقیقالدقة فی،) 2008(،واخرونالنعیمي، .6
  .، القاهرة،مصر3،طالاستشاریة الاداریة النخبة ،)2004(امجد غانم، .7
ــــــــدلیل ،)1997(، بادیرو،الطــــــــائى .8 ــــــــي ال ــــــــزوالصــــــــناعي ال دار الفجــــــــر للنشــــــــر  ،9000 الای

 .مصر ،1والتوزیع،ط
  .،التطور التاریخي والتحولات الكبري في جمارك السودان،)2014(،بشیر الطاهر  .9

  .الجودة الشاملة الدلیل المتكامل للمفاهیم والادوات،القاهرة،،)2003(توفیق،عبدالرحمن،. 10
 اداءة مـــــدخل لتحســـــین جـــــودة الجـــــودة الشـــــامل إدارةمبـــــادئ ،)2002(،محفوظاحمـــــد جـــــودة. 11     

 .، الاردنالصحیةالخدمات

طــرق كســب الزبــائن و زیــادة الاربــاح ، ،  )2001(،جیــل غــریفن ، تعریــب أیمــن الارمنــازي. 12
  .الریاض ،مكتبة العبیكان للطباعة ونشر
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ـــــــــل المـــــــــدیر، )2002(عایدة،ســـــــــلطان.13 ـــــــــي المهـــــــــارات الإ دلی ـــــــــة والاشـــــــــرافیة،ف المقاولون داری
  .مصرالعرب،

، الأســـواق و المؤسســـات المالیـــة ، البنـــوك و )1970 (،عبـــد القـــادر حنفـــي ، ســـمیة قربـــاقص  .14
 .شركات التأمین

  .بمیك للنشر ، القاهرة دارةمركز الخبرات المهنیة للإ،)1998 (،عبد الرحمن توفیق.15
  .الحكومي داءالاالأسالیب الحدیثة في قیاس  ،داءالاإدارة،)2004(،مازن شریف.16
  .التسویق ، الدار الجامعیة ، مصر  إدارة، قراءات في )2002(،محمد الصیرفي.18  

ـــــــل ،الجـــــــودة الشـــــــاملة  مفـــــــاهیم وتطبیقات إدارة،)2004(،محفوظاحمـــــــد جـــــــودة.19 عمـــــــان ، دار وائ
  .للنشروالتوزیع

المنظمـــــة العریـــــة ،المؤسســـــي للأجهـــــزة الحكومیة داءالاقیـــــاس ، )2000(،مخیمـــــر و آخـــــرون.  20  
 .القاهرة للتنمیة الاداریة،

ـــــة، )2001(،مصـــــطفى أحمـــــد. 21 ـــــز القـــــدرة التنافســـــیة للمنظمـــــات العربی ـــــر كمـــــدخل  لتعزی ،  التغیی
  .القاهرة

  .المتوازن،القاهرة داءالا،تطبیق مدخل تقییم )2004(زاید،عادل،. 22 
 .، مبادىء التسویق ، عمان ) 2005 (،رضوان محمود العمر. 23 
  .الجودة ، عمان  إدارة،  )2002(،كاظم محمود خضیر. 24  
جـــــــــودة الخـــــــــدمات،دار الشـــــــــروق للنشـــــــــر  إدارة،) 2006(،قاســـــــــم نـــــــــایف علـــــــــوان لمحیـــــــــاوي. 25 

  .عمان ،والتوزیع
ـــــات التـــــاهیلللا إدارة،)2007(فـــــواز التمیمـــــي ،. 26  ن دالار ،) 9001(  یزوالجـــــودة الشـــــاملة ومتطلب
  .عالم الكتب الحدیث للنشر،

جر للنشر الجودة الشاملة ، القاهرة ، دار الف إدارة، أساسیات )2008(،مدحت أبو النصر.27
 .والتوزیع 

 .،الطبعة الاولي، عمان دار حامد للنشر، التسویق المصرفي  )2004(،تیسیر عجارمة. 28
 .خدمة ، عمان ، دار الشروق للنشرالجودة في ال إدارة، )2006(،قاسم نایف علوان الحیاوي. 29
الجودة الشاملة ، المفهوم ، الأدوات والوسائل ،  إدارة،  )2008(،أروى عبد الحمید محمد نور. 30

 .ة مطابع السودان للعملة الخرطوم ، شرك
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الجودة الشامة ،  إدارة، )2006(،عمر أحمد عثمان المقلي ، عبداالله عبد الرحیم إدریس. 31
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