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 ملخص البحث

ءة وفاعلٌة التحاسب الضرٌبً من حٌث تحقٌق رضا ٌهدف هذا البحث الى بٌان دور إدارة الجودة فً تعزٌز كفا
المكلف من جهة وزٌادة الإٌرادات الضرٌبٌة من جهة أخرى ، من خلال إختبار فرضٌة البحث الربٌسة والفرضٌتٌن 

(  لكونها أول دابرة فً منطقة الشرق  0202 -0222الفرعٌتٌن فً دابرة ضرٌبة الدخل والمبٌعات الأردنٌة للفترة )

، وقد أشارت نتابج الفرضٌات الربٌسة والفرعٌة الى وجود  9220العالم العربً تحصل على شهادة الاٌزو الأوسط و

رضا لدى المكلف عن الخدمات المقدمة من قبل الدابرة مما ٌنعكس ذلك على تحقٌق الكفاءة فً عملٌة التحاسب 
لخمس التً تلت تطبٌق إدارة الجودة فً دابرة الضرٌبً، وكذلك وجود زٌادة فً نمو الإٌرادات الضرٌبٌة فً السنوات ا

 ضرٌبة الدخل والمبٌعات الأردنٌة ، وهذا ٌشٌر الى تحقٌق الفاعلٌة فً عملٌة التحاسب الضرٌبً .

 

Abstract 

The Role Of Quality Management In Enhancing The Efficiency  

And Effectiveness Of Settling Accounts Tax(Empirical Study You  

Jordan Income &Sales Tax Department  

This research aims to investigate the role of quality management in enhancing the  

efficiency and effectiveness of settling accounts tax in terms of achieving satisfaction in  

charge of the hand and the increase of tax revenue on the other hand, by testing the main  

hypothesis of the study and the sub-hypotheses in the Income and Sales Tax Department in  

Jordan for the period 2000-2010. The choice for this department is related to being the first  

Department in the Middle East and Arab world to get the ISO 9001.The results of the study  

confirms the presence of satisfaction in charge of the services provided by the department,  

which is reflected on the efficiency in the process of settling accounts of tax. Additionally,  

the results indicates an increase in tax revenue growth for the five years following the  

introduction quality management in the Jordanian Income and Sales Tax Department,  

which confirms that the efficiency in the process of settling accounts tax has been achieved.  
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 المقدمة
 من اهدافها وحققت الخدمٌة ام الانتاجٌة الاقتصادٌة الوحدات فً تطبٌقها تم التً الحدٌثة المفاهٌم من

 تقدمه المستمرلما التحسٌن طرٌق خارجها،عن أم الاقتصادٌة الوحدة داخل كانوا سواء المستفٌدٌن إقناع خلال

 Total Quality الشاملة الجودة إدارة مفهوم هو ،زبابنها متطلبات لمواجهة الاقتصادٌة الوحدة
Management ، وٌعد الخدمٌة، الوحدات الى سرٌع وبشكل تحول ثم الصناعٌة الوحدات فً أولا ظهر الذي 

 الى النوعٌة مفهوم فً حصل الذي التطور هو الخدمٌة الوحدات فً المفهوم هذا تطبٌق فً الربٌس السبب
 مما الخدمة تقدٌم عملٌة فً الحاصلة العٌوب أوتقلٌل إلغاء ومحاولة العملٌة ظبط خلال من الشاملة، النوعٌة

 عن المعلومات وجمع بالمدخلات الاهتمام عن المطلوبة،فضلا بالنوعٌة مخرجات على الحصول الى ٌؤدي
 الأسالٌب عن تختلف جدٌدة وأدوات أسالٌب تحسٌن فً مستمرة جهودا ذلك وٌتطلب المستفٌدٌن رغبات

 التً الاستثمارات ٌحفز عادلا، ٌكون أن ٌنبغً منه المنشودة الغاٌة ضرٌبً نظام أي ٌحقق ولكً ستعملة،الم
 التنمٌة، ألٌات أهم أحد تمثل الضرابب لكون التنافسٌة وقدرتها وقدرتها الانتاجٌة البٌبة فاعلٌة من تزٌد

 تعمل والتً للدولة، والاجتماعٌة تصادٌةالأق الأهداف لتحقٌق اللازمة الأدوات إحدى تعد الضرٌبٌة فالسٌاسة
 حٌث الإقتصادي، والنشاط المستثمر ماٌخدم بقدر المواطن ٌخدم ومتكامل متطور ضرٌبً نظام إٌجاد على

 خلال من وذلك الضرٌبة وتحصٌل تقدٌر فً الضرٌبة الدوابر وفاعلٌة كفاءة زٌادة فً الضرٌبة رسالة تتمثل
 التهرب حالات ومعالجة  الضرٌبً الوعً ونشر الطوعٌة لإستجابةا وتشجٌع الضرٌبً التحاسب تعزٌز

 نظام إٌجاد فً تتبلور الضرٌبة رؤٌة أما ، رضاهم لكسب  للمكلفٌن عالٌة جودة ذات خدمات وتقدٌم الضرٌبً
 الإستثماري المناخ وٌعزز المستهدفة الضرٌبٌة الاٌرادات ٌحقق به ٌقتدى وإنموذج وفاعل كفوء ضرٌبً

 .للمكلفٌن المثلى دمةالخ وٌقدم
 من الضرٌبة وهً الخدمٌة الوحدات إحدى فً الجودة إدارة دور بٌان فً البحث هذا فكرة جاءت هنا ومن
 التحاسب عملٌة فً ربٌسٌن جانبٌن ٌأخذ والذي الضرٌبً التحاسب وفاعلٌة كفاءة تعزٌز فً دورها خلال

 . الضرٌبٌة والإٌرادات المكلف هما الضرٌبً

 العمل فً الشاملة الجودة إدارة إستعمال تجاهل أو غٌاب إن فً البحث مشكلة تكمن:  ثالبح مشكلة

 الإٌرادات وعلى ، جهة من الضرٌبً التحاسب فً المكلف رضا تحقٌق أو قناعة فً سلبا ٌؤثر الضرٌبً
 . أخرى جهة من الضرٌبٌة

 من الضرٌبً التحاسب وفاعلٌة اءةكف تعزٌز فً الجودة إدارة دور بٌان الى البحث هذا ٌهدف : البحث هدف

 . أخرى جهة من الضرٌبٌة الإٌرادات وزٌادة جهة من المكلف رضا تحقٌق حٌث

 الضرٌبً العمل فً الجودة إدارة تطبٌق إن) مفادها ربٌسة فرضٌة على البحث هذا ٌقوم : البحث فرضٌة

 : هما فرعٌة وفرضٌتٌن( ، الضرٌبً التحاسب وفاعلٌة تعزٌزكفاءة الى ٌؤدي

 . المكلف رضا تحقٌق الى ٌؤدي الضرٌبً العمل فً الجودة إدارة تطبٌق إن -0
 . الضرٌبٌة الإٌرادات زٌادة الى ٌؤدي الضرٌبً العمل فً الجودة إدارة تطبٌق إن -0

 الجودة إدارة نظام دور فبٌان ، ٌتناوله الذي الموضوع أهمٌة من أهمٌته البحث هذا ٌستمد:  البحث أهمٌة

 المكلف رضا تحقٌق إن إذ ، والدولة للمكلف تطبٌقه عند النظام هذا سٌحققها التً والمزاٌا بًالضرٌ العمل فً
 ، الضرٌبٌة الإٌرادات زٌادة على إٌجابٌا ذلك ٌنعكس مما الضرٌبً التهرب من الحد أو التقلٌل الى سٌؤدي

 ٌعد لذا الان، لحد الضرٌبً عملها فً الجودة إدارة تطبق لم العراق فً للضرابب العامة الهٌبة إن عن فضلا
 دول إحدى فً الضرٌبً العمل فً الجودة إدارة نظام تجربة دراسة فٌها ٌتم التً الأولى المحاولة البحث هذا

 لتحقٌق ، العراق فً للضرابب العامة الهٌبة فً تطبٌقها خلال من منها الاستفادة أو نقلها على والعمل الجوار
 . للدولة العامة ٌراداتالإ وزٌادة العراقً المكلف رضا

 الأردنٌة، والبٌعات الدخل لضرٌبة الخاضعٌن المكلفٌن جمٌع فً البحث مجتمع ٌتمثل: البحث وعٌنة مجتمع

 الدخل لضرٌبة خاضع مكلف( 086) فً والمتمثلة البحث مجتمع من عشوابٌا إختٌارها تم فقد البحث عٌنة أما

 . الأردنٌة والمبٌعات
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 الإجرابٌة التعرٌفات
 جمٌع فً إٌجابٌة تغٌرات إحداث أساس على قابم نهج ذات حدٌثة إدارٌة فلسفة هً:  الجودة إدارة -0

 جودة أعلى الى للوصول الخدمات أو المنتجات وتطوٌر تحسٌن بهدف ، الإقتصادٌة الوحدة مكونات
 الوحدة وهدف المستفٌد رضا بإن تؤمن إستراتٌجٌة وفق المستفٌد رضا وتحقٌق تكلفة وبأقل

 . مشتركة أهداف هما الإقتصادٌة
 الأفضل الاستعمال وهً نظام لاي والمدخلات المخرجات بٌن العلاقة الى تشٌر( : Efficiency) الكفاءة -0

 . الإقتصادٌة الوحدة أهداف لتحقٌق المتاحة للموارد
 عنها الرضا ٌحقق بما وظابفها أداء على الاقتصادٌة الوحدة قدرة هً( : Effectiveness) الفاعلٌة -3

 المخططة الأهداف مع تتفق تحقٌقها فً المتبعة والأسالٌب المتحققة الأهداف كانت إذا فٌما والتأكد
 . أسبابها وبٌان والموجبة السالبة الإنحرافات وكشف

 الهام البشري المورد بوصفه المكلف رضا تحقق خلال من قٌاسها سٌتم:  الضرٌبً التحاسب كفاءة -4
 . الضرٌبة لدابرة

 الهدف بوصفها الضرٌبة الإٌرادات فً الزٌادة تحقق خلال من قٌاسها سٌتم:  الضرٌبً التحاسب فاعلٌة -5
 . الضرٌبٌة للدابرة الربٌس

 النظري الجانب
 تقنٌة وإنتشار الإقتصاد عولمة إطار فً النطاق واسعة عالمٌة تحدٌات والعشرون الحادي القرن شهد

 International( ISO) العالمٌة مواصفاتال منظمة وظهور الانترنٌت وشبكة المعلومات
Standardiztion Organization الحرة التجارة وإتفاقٌة (GATT )، ًالوحدات إهتمام الى أدت والت 

 هذه ظل فً أصبحت(  Quality) الجودة بإن أعٌنها نصب فً تضع وأن ، وخدماتها بمنتجاتها الاقتصادٌة

 إقتصادٌة كانت سواء المستهدفة والتنمٌة التطور متطلبات قتضاهكلم فً متمٌزاتسٌر تنافسٌا سلاحا التحدٌات
 رضا وتحقبق الجودة إدارة فإن لذا ، الجودة قاعدة أبعاد كافة على ترتكز أن لها فلابد ثقافٌة أم إجتماعٌة أم

 السوقٌة المكانة بتحقٌق وترغب النهوض تستهدف إقتصادٌة وحدة لكل الحقٌقً الهاجس أصبح الزبون
 وأسالٌب وسابل عن البحث ٌستوجب الذي الأمر اعمالها، فً والاستمرار الاستقرار نحو وتسعى بمةالملا

 وزٌادة الزبابن إهتمام لجذب خدماتها أو منتجاتها جودة وتحسٌن أدابها مستوى  رفع من تمكنها إدارٌة
 مشتوى وإرتفاع الزبون وعً إزدٌاد عن فضلا الوحدات، هذه تقدمها التً والخدمات المنتجات على إقبالهم
 لاتشبع التً الردٌبة والاخرى العالٌة الجودة ذات الخدمة أو السلعة بٌن السلعة بٌن للتمٌز وإدراكه ثقافته

 الى تهدف التً الشاملة الجودة إدارة مفاهٌم إستعمال الى اللجوء أهمٌة تبرز هنا ومن ، رغباته أو حاجاته
 بمستوى تمتاز خدمات أو سلعا تقدٌمها خلال من التنافسٌة قدرتها  ادةزٌ ثم ومن وأفرادها الوحدة أداء رفع
 إدارة لمفاهٌم الخدمٌة ولاسٌما الوحدات إتباع فإن تقدم لما ووفقا ، والفاعلٌة والكفاءة الجودة من عال

 وهالنم الوحٌد السبٌل لانه معها والتأقلم العالمٌة التغٌرات لمواجهة ملحة ضرورة أصبح الشاملة الجودة
 . وإستمرارها

 تعارٌف تعددت لذا تخصصه نظر وجهة من الجودة مفهوم الباحثٌن من العدٌد تناول:  الجودة مفهوم

 الشا طبٌعة وتعنً( QUALITUS) اللاتٌنٌة الكلمة الى الجودة أصل وٌعود ، الباحثٌن بتعدد الجودة

 وجود الى تشٌر والتً الادارة ٌاتنظر أغلب تناولتها التً المصطلحات من فهً ، إخلاصه ودرجة والشخص
 أو ٌشترٌها من رغبات تلبً فانها المٌزات هذه وجدت وإن ، الخدمة أو السلعة فً معٌنة صفات أو مٌزات

  إحساس هً فالجودة ،( 02  :0228الخطٌب،) عالٌة جودة ذات بإنها القول ٌمكن الحالة هذه وفً ٌستعملها

 ٌتطلب الجودة تحقٌق فإن وعلٌه أخرى خدمة من أفضل ما دمةخ أو أخر منتوج من أفضل ما منتوج بان
 شٌبا لٌس الجودة إن ٌعنً وهذا ، مستمرة بصورة ورغباتهم والمستعملٌن المستهلكٌن حاجات على التعرف

 الجودة مصطلح تعرٌفات أبرز ومن ، معٌنة زمنٌة فترة خلال والرغبات لحاجات ا تبدل وفق تتغٌر وإنما ثابتا
 :الاتً
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 لضبط الاوربٌة والمنظمة( ASQC) الجودة لضبط الامرٌكٌة الجمعٌة عرفت فقد( 05: 0202لعزاوي،ا)

 أو المنتج قدرة فً تؤثر التً والخصابص للمزاٌا الكلً المجموع)) إنها على الجودة( EOQC) الجودة

 الخدمة أو لمنتجل الكلً الناتج))  بإنها فعرفها( Feigenbaum) أما((  معٌنة حاجات تلبٌة على الخدمة

 ورغبات حاجات تلبٌة من تمكن والتً والصٌانة والتصنٌع والهندسة التسوٌق نشاطات خصابص دمج جراء

 الوقاٌة من تنشأ بإنها وأكد المتطلبات مع المطابقة إنها على الجودة( Crosby) عرف حٌن فً((  الزبون

Preventative التصحٌح من ولٌس Corrective عدم كلف خلال من الجودة تحقق مدى قٌاس ٌمكن وبانه 

 الحاجات فٌها تشبع التً الدرجة بانها الجودة(  ISO ) للتقٌٌس الدولٌة المنظمة عرفت فٌما ، المطابقة

 David) جرٌفٌن دٌفٌد إن كما ، مسبقا المحددة الربٌسة الخصابص جملة خلال من والضمنٌة الظاهرٌة والتوقعات
Gravin )( 086: 0227واخرون، شرف:)النظرالاتٌة وجهات فً بتعددها الجودة تعرٌفات حصر 

 . الخدمة أو للسلعة الأفضل الأداء تعنً الجودة -0
 صحٌحة بطرٌقة الخدمة أو السلعة إنتاج ٌتم للمعاٌٌروالمواصفات،وإن مطابقتها أساس على تقوم الجودة -0

 . الاولى المرة من
 . الدقٌق للقٌاس الخاضع التغٌٌر إنها على الجودة الى النظر -3

 المعاٌنة مرحلة وهً ربٌسة مراحل بأربع مرورها خلال من الجودة مفهوم تطور : الجودة مفهوم تطور

 وٌكون  Quality Control الجودة مراقبة ومرحلة المنتوج، على تركز والتً  Inspection الفحص أو

 ، النظام على تركز التً  Quality Assurance الجودة ضمان أو تأكٌد ومرحلة العملٌة على تركٌزها

 والعملٌات الافراد على تركٌزها وٌكون  Total Quality Management الشاملة الجودة إدارة ومرحلة

 ( .05: 0223احمد،)

 أو  Determinations محددات مثل مختلفة عناوٌٌن تحت الموضوع هذا تناول تم:  الجودة أبعاد

 وصفات خصابص من الجودة أبعاد تشكل حٌث ،   Dimension أبعاد أو  Characteristies الخصابص

 الوحدة قدرة تحدد عوامل مجموعة فً الجودة أبعاد وتتمثل ، الخدمة أو للمنتج قٌمة إٌجاد لغرض وأنشطة
 أو المنتج لشراء بالزبون  ٌدفع مما المنافسٌن عن متمٌزة خدمة أوتقدٌم متمٌز منتج إنتاج فً الاقتصادٌة

 إطار ضمن مختلفة عناصر إنها على الجودة أبعاد وتعرف ، أعلى جودة شروط تحت أكثر بأسعار الخدمة طلب
 . الصٌانة على ،القابلٌة ،الدٌمومة ،المعولٌة ،المظهر الأداء أو الوظٌفة مثل الجودة

 ( . 025: 0228 الجبوري،)

 لها، التسوٌقٌة القابلٌةو والخدمة المنتج جودة مستوى على تأثٌراتها من الجودة أبعاد دراسة أهمٌة وتنبع
 إسلوبا المفهوم هذا وفق ستغدو وهً الشراء قرار لاتخاذ الزبون ٌدفع كمحفز تعمل معٌنة خصابص فهناك
 المعمقة المحاور أحد الجودة أبعاد وتعد الفرقً، أو الفردي الاداء مستوى وعلى الوحدة أنشطة لكل رقابٌا

 (027:المصدر نفس) الاتً من أهمٌتها وتنبع الشاملة الجودة إدارة لمفهوم

 تحسٌن تستهدف للجودة كفوءة إدارة بناء فً منها الانطلاق ٌمكن قاعدة الجودة أبعاد على التأكٌد -0
 . التنافسٌة القدرة

 أو المنتج ٌتمكن لكً المناسبة الجودة أبعاد تحدٌد جوهرها فً تتمثل السوق إحتٌاجات دراسة هدف إن -0
 . تنافسٌا الوحدة قدرة تحسٌن من الخدمة

 حٌوٌا وجزءا واقعة ضرورة والتطوٌر التصمٌم بعملٌات والاهتمام أوالخدمات الانتاج عملٌات فهم أصبح -3
 . الشاملة الجودة إدارة أساسٌات من
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 فً الادارة تستعملها هامة وإداة محورٌا وخٌارا إستراتٌجٌا بعدا بوصفها الجودة أبعاد صنف فقد Slack أما

 (slack&others:602: ) كالاتً خصابص ستة فً وحددها ، الوحدة رسالة تحقٌق

 . الوظٌفة أداء بها ٌتم التً بالكٌفٌة وتتمثل( : الأداء) الوظٌفة -0
 . بها والاحساس وجمالها السلعة شكل تتضمن:  الهٌبة أو المظهر -0
 زمنٌة فترة فً محددة تشغٌلٌة ظروف تحت المطلوب للعمل المنتج أداء باستمرارٌة تحدد:  المعولٌة -3

 . محددة
 . التعدٌل أو التصلٌح الى الحاجة دون أوالخدمة للمنتج الكلً المفٌد العمر تعنً: الدٌمومة -4
 . الخدمة أو المنتج فً المشكلات معالجة سهولة درجة هً:  الصٌانة على القابلٌة -5
 . والاحترام والحساسٌة والمعرفة اللٌاقة على وتتضمن لاخر فرد من الاتصال بطبٌعة ترتبط:  الاتصال -6

 تمثل ،حٌث للخدمة الجودة وابعاد للسلعة الجودة أبعاد فً جوهري إختلاف بوجود ٌرى من وهناك
 منتوج عن خصابصه فً وٌختلف معٌنة حاجات ،ٌشبع ملموس غٌر منتوج عنه ٌنتج عمل أداء الخدمة

 مع مباشر إتصال الى ٌحتاج ولا بٌعه وإعادة تخزٌنه ٌمكن الملموس فالمنتوج الصناعٌة، الوحدات
 إعادة ولا تخزٌنه لاٌمكن (الخدمة) الملموس غٌر المنتوج بٌنما ، سهولة أكثر جودته وقٌاس الزبون

 . معقد جودته وقٌاس الزبون مع مباشر أتصال الى وٌحتاج بٌعه

 (Russell&Tayler,2000;349:) الاتً تشمل الخدمة جودة أبعاد أهم إن فً الباحثٌن أغلب وٌتفق

 دقٌق بشكل المستهلكٌن الى بتقدٌمها وعدت التً الخدمة إنجاز على الوحدة قدرة هً:Reliability ةالمعولٌ -0

 . وثابت وصحٌح
 وبالسرعة المناسبة الخدمة تقدٌم على الوحدة وقدرة وإستعداد رغبة هً:  Responsiveness الاستجابة -0

 . الخدمة تك من الفابدة تحقق التً
 متمثلة صفات به ٌتمتعون وما الخدمة مجهزي الى والاطمبنان الرضا كسب وتعنً:  Assurance الثقة -3

 . الثقة بناء على وموظٌفها الوحدة قدرة ومدى العمل فً والدقة والكٌاسة والمعرفة بالمجاملة
 بالزبابن الشخصً والاهتمام العناٌة إبداء أي فردي أساس على الخدمة تركٌز وتعنً:   Empathy العناٌة -4

 . أهمٌة الاكثر هو بأنه الخدمة متلقً من فرد كل لدى عإنطبا وتكوٌن
 بالتسهٌلات وتتمثل تقدٌمها عند كمرافق تعد والتً ، للخدمة المادي الدلٌل وهً:   Tangibility الملموسٌة -5

 . الاتصال ومعدات العاملٌن وهٌبة والمعدات المادٌة

 Total Quality Management (TQM) الشاملة الجودة إدارة
 الشامل بالتطور تمٌزت التً ، للجودة التأرٌخً للتطور المعاصرة المرحلة الشاملة الجودة إدارة تمثل
 خصابص أبرز من فكان التنظٌم، عناصر جمٌع لٌشمل لها التطبٌقً المفهوم وإتساع الجودة لنظم والمستمر

 إمكانٌة حول إتفاق ٌوجد فلا تعرٌفها حٌث من أما ، الشاملة الجودة إدارة معلومات إستعمال المرحلة هذه
 التً التعارٌف بعض باستعراض سنقوم وعلٌه الشاملة، الجودة إدارة لمفهوم ومحدد موحد تعرٌف وضع

 تشمل إدارٌة فلسفة إنها على( 2000) البرٌطانً المقاٌٌس معهد عرفها فقد ، الباحثٌن قبل من واسع بقبول حظٌت

 بأكفأ المنظمة أهداف وتحقٌق والمجتمع، الزبون وتوقعات إحتٌاجات حقٌقت ٌتم خلالها من التً المنظمة نشاطات كافة

 ،( 00: 0228جودة،) للتطوٌر مستمر بدافع العاملٌن جمٌع لطاقات الامثل الاستخدام طرٌق عن تكلفة وأقلها الطرق

 جمٌع وإن المطلوبة الجودة ضمان باتجاه الشاملة الجهود قٌادة فً العلٌا الادارة دور عن عبارة بأنها أٌضا وعرفت

 إدارة الى نظر اخر وبعض ،(Russell &Taylor,2005;83) للجودة المستمر التحسٌن عن مسؤولون العاملٌن

 الجمٌع إشتراك خلال من وتوقعاتهم الزبابن رغبات لتلبٌة المنظمة  تتبناه وإسترتٌجٌة ثقافة إنها على الشاملة الجودة

(، 50: 0228الخطٌب،) الوحدة عابلة من جزء والموردٌن الزبابن اروإعتب مستمر بشكل بالجودة بالارتقاء

 : الاتٌة الامور على التركٌز الشاملة الجودة إدارة وتتطلب
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 . الاقتصادٌة الوحدة أنشطة فً العاملٌن مع مباشر بشكل العلٌا الادارة مشاركة ضرورة -0
 . الاقتصادٌة الوحدة لادارة مثلى رٌقةط هً ،بل عمل برنامج  الشاملة إدارة إعتبار عن الادارة إبتعاد -0
 خلال من والمستقبلٌة الانٌة الزبون وحاجات رغبات بتحقٌق الوحدة فً والعاملٌن الادارة إهتمام حصر -3

 . ومستمر دابم بشكل الجودة مستوى رفع

 أن بعد( SQM) الاستراتٌجٌة الجودة لادارة إمتداد هً( TQM) الشاملة الجودة إدارة إن الى الاشارة ونود

 شمولا أكثر جوانب وإضافة الاسترتٌجٌة الجودة إدارة مفهوم وتوسٌع بتطوٌر الامرٌكٌة الشركات قامت
 وتفاصٌل أبعاد توضٌح وٌمكن ، الزبابن مع والتعامل الجودة تحسٌن فً متطورة أسالٌب وإستعمال وعمقا

 -: الاتً الشكل خلال من( TQM) الشاملة الجودة إدارة مفهوم

 ( 0)  رقم شكل
 TQM مفهوم وتفاصٌل أبعاد

      
 
 
 
  
 
 
 
 
 

 ( 4:  0229 ، البكري)  المصدر
 الاقتصادٌة الوحدة تفكٌر ٌتناول معناه فً الشاملة الجودة إدارة مضمون إن نلاحظ سبق ومما

 راءالمد من ذلك وٌتطلب ، الخدمات أو المنتجات من المستفٌد لارضاء المناسبة الوسابل إستعمال فً المستمر
 خلال من بإستمرار وتطوٌرها تحسٌنها على والعمل بالجودة المتعلقة المشاكل حل فً العاملٌن على الاعتماد
 على والتعرف العمل بتحلٌل ٌتعلق فٌما لاسٌما ، الشاملة الجودة إدارة مبادئ على العاملٌن جمع تدرٌب

 الجودة إدارة تعرٌف ٌمكن كما ، قدمةالم والخدملت المنتجات وتطوٌر تحسٌن لغرض المستفٌدٌن إحتٌاجات
 مكونات جمٌع فً إٌجابٌة تغٌرات أحداث أساس على قابم قابم نهج ذات حدٌثة إدارٌة فلسفة إنها على الشاملة
 وتحقٌق تكلفة وبأقل جودة أعلى الى للوصول الخدمات أو المنتجات وتطوٌر تحسٌن بهدف الاقتصادٌة الوحدة

 . مشتركة أهداف هما لاقتصادٌةا الوحدة وهدف المستفٌد رضا

 الاتٌة توفرالمتطلبات ٌنبغً الشاملة الجودة إدارة تطبٌق ٌتم لكً :الشاملة الجودة إدارة تطبٌق متطلبات

 (40: 0226زاهر،:)

 . الشاملة الجودة إدارة مدخل بإهمٌة وإقتناعها العلٌا الادارة إلتزام -0
 . هاتحقٌق الى الشركة تسعى وواضحة محددة أهداف وجود -0
 . ورغباتهم العملاء باحتٌاجات الاهداف توجه -3
 ٌقدم الذي 9220 الاٌزو ومنها الجودة ضمان نظم أحد أساس على مبنٌة المنظمة تكون أن ضرورة -4

 : هً ربٌسة جوانب ثلاث خلال من الشاملة الجودة إدارة لبرنامج الاساس
 . الجودة لمراقبة الفعال التطبٌق -‌أ
 . الخدمة أو المنتج جودة فً التً المتعددة والعملٌات الاجراءات توثٌق -‌ب
 . الجودة لتوكٌد الفعال التطبٌق -‌ت

 Total الشاملة Quality     الجودة Management الجودة إدارة

 العاملٌن بكل وتنتهً العلٌا باإدارة تبدأ
Starting With Management 
 R esutting In To Employee 

 المستمر التحسٌن أساس على التركٌز ٌكون
 النتابج أفضل لتحقٌق الإقتصادٌة للوحدة

         Product Quality المنتج جودة   
    Service Quality      الخدمة ةجود   

   Social Responsibility  المسؤولٌة جودة
       Quality           الأجتماعٌة

       Price Quality  السعر جودة   
        Delivery Dates   التسلٌم تأرٌخ  

 

    Company Wide الشركة كل   
    Roughout All   مجالات كل فً 

 Areas Of Company  الشركة عمل
 Each Employee    العاملٌن كل

 في الجماعية المسؤولية على التركٌز
والتطوير التحسين عملية في الشركة
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 الادارة قبل من بها الالتزام ٌنبغً مبادئ مجموعة طرٌقة أو تقنٌة اي تركز:  الشاملة الجودة إدارة مبادئ

 الجودة رةإدا مفهوم وٌعد ، تطبٌقها عند الطرٌقة أو التقنٌة هذه أهداف تتحقق حتى والعاملٌن العلٌا
 المبادئ أهم ومن تطبٌقها لنجاح الالتزام ٌنبغً عدٌدة مبادئ من تتكون متطورة إدارٌة تقنٌة الشاملة

 :  هً الشاملة الجودة لادارة الاساسٌة

 إن إذ الشاملة، الجودة إدارة مفهوم فً أساسٌا هدفا الزبون رضا ٌعد:  الزبابن وحاجات رغبات تحقٌق -0
 وحاجاته رغباته تحقٌق عدم ٌعنً المقدمة الخدمات أو المنتجات عن بونالز رضا تحقٌق فً الفشل

 الى ذلك ٌؤدي مما وإستعمالها، شرابها على ٌقدم التً الخدمات أو المنتجات على بضمانات ومطالبته
 الجودة فً الارتكاز محور هو الزبون لان الاقتصادٌة للوحدة مشكلة وحدوث السوقٌة الحصة انحسار

 بكفاءة والخدمات السلع تقدٌم فٌها العاملٌن إدراك مدى على ٌتوقف وحدة أي نجاح وإن والمنافسة،
 على والعمل لمعرفتها ومطالبه حاجاته ودراسة تحدٌد ٌنبغً الزبون رضا تحقٌق ولغرض ، وفاعلٌة
 عن فضلا عنها، رضاه ومستوى الوحدة نحو وشعوره واتجاهاته الزبون فعل ردود قٌاس وكذلك تلبٌتها

 درجة مع الرضا من الدرجة هذه الأمرمقارنة ٌتطلب بل لوحدها لاتكفً الزبون رضا درجة قٌاس نإ

 (56: 0220الكٌومً،.)المنافسة الاقتصادٌة الوحدات لدى الزبون رضا

 تحسٌن عملٌة تعد إذ ، الشاملة الجودة إدارة لمفهوم أساس المبدأ هذا ٌشكل:  للجودة المستمر التحسٌن -0
 المستمر بالتحسٌن وٌقصد ، أنشطتها أوجه مختلف على الوحدات نجاح أساس دماتوالخ المنتجات
 مهمة قٌمة لاتضٌف التً النشاطات جمٌع من الحد أو التقلٌل خلالها من ٌتم التً العملٌات من مجموعة

 إن كما ، الزبون متطلبات تحقٌق نحو المتواصل السعً عن فضلا ، والخدمات السلع إنتاج عملٌة فً
 من فانه لذا العٌوب تلافً على والعمل الاختلافات تقلٌل عل ٌقوم المستمرة التحسٌنات عمل عمل رجوه

 عملٌات فً المعلومات نظم مدٌر إشراك إن إذ الوحدة فً معلومات أنظمة مع بٌد ٌد العمل الضروري

 ،( Kippfried,1994: 68) الشاملة الجودة إدارة أهداف وتحقٌق لنجاح مهم أمر المستمر التحسٌن

 فٌها تسعى مستمرة عملٌة هً وإنما ، ونهاٌة بداٌة له برنامج لٌست الشاملة الجودة إن ٌعنً وهذا

 إدارة( Deming) ثابتة،وٌشبه وغٌر متغٌرة تعد والتً المستفٌدٌن رغبات لتحقٌق الوحدات إدارة

 تقوم وفٌها( 44: 0993هٌجان،) تبدأ حتى ماتنتهً والتً  Quality Cycle بالعجلة الشاملة الجودة

 ٌقوم التً الانشطة تحلٌل طرٌق عن تحسٌنه ومحاولة الحالً الوضع على بالتعرف الاقتصادٌة الوحدة
 هً تكون قد والتً بالعمل الخاصة والاجراءات الانظمة تدقٌق ٌنبعً كما ، الخلل وتصحٌح العاملٌن بها

 . الاداء مستوى وإنخفاض الخلل فً السبب

 الاداة ٌمثل لكونه ، الجودة لتحسٌن أساسً وشرط مطلب الجماعً العمل ٌعد:  ماعًالج العمل فرٌق -3
 وٌختلف ، الانتاج مشاكل حل فً وموظفٌن مدراء من العاملٌن الافراد جمٌع ٌساهم خلالها من التً

 هذا تكوٌن عند الضروري من إنه إلا ، وحجمها إدارة كل لمهام تبعا الجماعً العمل فرٌق  تشكٌل
 الموثوق الافراد من الفرٌق أعضاء إختٌار ٌكون أن مراعاة ٌنبغً الشاملة الجودة لادارة بالنسبة ٌقالفر
 وأن الادارٌة المستوٌات لجمٌع ممثلا الفرٌق ٌكون وإن الجماعً العمل فً المشاركة ٌحبون وممن بهم

 فً الفرٌق عمل دمج نإ عن فضلا ، الاقتصادٌة وحداتهم فً للعمل التحلٌل قدرة الفرٌق أعضاء ٌمتلك
 الجماعً العمل إن القول وٌمكن ، الاعتٌادي العمل من جزء إنه على الٌه والنظر للوحدة الهٌكلً البناء
 بطرق الزبون إحتٌاجات مواجهة أجل من لها الحلول ووضع الصعاب تجاوز على القدرة الوحدة ٌمنح
 . الجدٌدة الافكار وتكوٌن تكارالاب روح ٌعزز لانه الفردي العمل من وفاعلٌة كفاءة أفضل
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 للموارد تخصٌص كونه من أبعد الى العلٌا الادارة ودعم إلتزام أهمٌة تذهب: العلٌا الادارة ودعم إلتزام -4
 قادرة غٌر للوحدة العلٌا الادارة تكون فعندما ، أسبقٌات مجموعة إقتصادٌة وحدة كل تضع إذ ، اللازمة

 الجودة إدارة تنفٌذ فً تنجح لن فانها البرنامج لدعم الطوٌل إاتزامها على

 وبدونه العلٌا الادارة ودعم إلتزام من تبدأ الشاملة الجودة إدارة إن إذ ،( Slack.1998:778.)الشاملة

 على الاولى بالدرجة الجودة مسوؤلٌة وتقع الجودة لبناء دور أو تأثٌر دون شعار مجرد الجودة تصبح
 كٌفٌة وٌحددون الوحدة أنظمة ٌضعون الذٌن هم العلٌا المستوٌات فً المدراء لان العلٌا الادارة عاتق

 العلٌا الادارة بالتزام تبدأ أن ٌنبغً الجودة تحسٌن عملٌات فإن لذا ، والخدمات السلع إنتاج تصمٌم
 ألتزام مدى على ٌعتمد الشاملة الجودة إدارة عملٌات فشل أو نجاح وإن الشاملة الجودة وتطبٌق بإدارة
 الاسبقٌات ووضع والموارد الجهود تكرٌس خلال من وذلك النشاطات لتك المستوٌات جمٌع فً ءالمدرا

 وٌنبغً ومبادبها والٌاتها الشاملة الجودة بمفهوم وإلتزام إقتناع صورة لٌأخذ العاملٌن الى الالتزام هذا ونقل ،

 ( 450: 0228الجبوري،) التغٌٌر ومقاومً المعارضٌن العلٌا الادارة تستوعب أن

 بالجودة المواد تورٌد فً الفاعلة الكفاءات ذوي الموردٌن دور ٌعد:  الموردٌن مع المتمٌزة العلاقة -5
 الاولٌة للمواد الموردٌن إختٌار إن إذ ، الشاملة الجودة إدارة نظام نجاح فً المهمة الركابز المطلوبة
 فً فعال دور ذو بالجودة دةالمحد والمعاٌٌر بالمواصفات ٌلتزمون ومن المصنعة النصف والاجزاء

 النظرة بموجب شرٌك المورد وٌعد ،( 358: 0220وفاخوري، حمود) عالٌة جودة ذات منجات تحقٌق

 تستمد أٌضا أساسٌا شرٌكا الزبون الحدٌثة الوحدة إعتبار من ناتج وهذا المعاصرة الانظمة فً الحدٌثة
 تلك لتلبٌة والتواصل المستمر والتحسٌن لعملل تدفعها وإحتٌاجات طلبات هٌبة على المعلومات خلاله من

 العملٌة تحسٌن فً والاستمرارٌة العالمٌة المواصفات مع عملٌة لاي المخرجات ومطابقة الرغبات
 تلك مواجهة عملٌة فً بمساعدتهم والاستعانة شراكة بعلاقة موردٌها مع العمل إرتأت لذا ، الانتاجٌة

 الشاملة الجودة تتبنى التً الوحدات فً إلا توجد لا العلاقة وهذه ، الاحتٌاجات

(Goetsch&Davis,1994:94. ) 

 نظام هو الشاملة الجودة إدارة مع وتناغم إنسجام الانظمة أكثر من إن:  العاملٌن ومكافأة الحوافز -6
 ٌنالعامل لدى الكافٌة المرونة تطلب والتً ، المهارات تعدد على بناءا ٌعد الذي العاملٌن ومكافأة الحوافز

 الجودة برامج لتطبٌق والجالات النواحً تحدٌد على والقدرة الفرق وتشكٌل المهارات إكتساب خلال من
 الوحدة لحاجة الاحصابٌة الادوات أفضل وإقتراح المشاكل على والقدرة وتحسٌنها

(Knouse.1995:35 .)ًبالانجازات الاعتراف لتأثٌر الاهمٌة تدرك أن الوحدة إدارة على وٌنبغ 

 أنواع كافة تقدٌم بشكل الاعتراف ذلك وإنعكاس التنظٌم مصالح تخدم والتً العاملٌن قبل من تحققةالم
 الذٌن العاملٌن جهود كتقدٌر هامة أهداف تحقٌق الى سٌؤدي ذلك لان ، لهم والمعنوي المادي الدعم

 مع المتمٌز العاملٌن لاداء الادارة ودعم المستمرة التحسٌنات مجال فً متمٌزة مساهمات ٌقدمون
 السلوكٌة الانماط تعزٌز عن فضلا لهم الافضل التفاعل خلال من لدٌهم المعنوٌة الروح ورفع تحسٌن

 ( E.James,1998:17). أدابها على العمل الوحدة ترغب الً الاٌجابٌة
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 امللقٌ المؤهلة البشرٌة الموارد إعداد لغرض:  الشاملة الجودة إدارة برامج على  والتعلٌم التدرٌب -7
 مختلف فً للعاملٌن المستمر والتدرٌب التعلٌم بموضوع الاهتمام من لابد الجودة أعمال إدارة بمهام

 تنمٌة الى ٌؤدي سوف ذلك ،لان الاقتصادٌة الوحدة فً والفعالٌات الوظابف ولجمٌع الادارٌة المستوٌات
 إدارة فاعلٌة وتوقف ، املةالش الجودة إدارة قواعد لتطبٌق العاملٌن لدى والنفسً الفكري الاستعداد

 لتحقٌقالتطوٌر والتحفٌز والتعلٌم بالتدرٌب الاهتمام من لابد التً العاملٌن فاعلٌة على الشاملة الجودة
 الجودة إدارة نظرة وإن ، التغٌٌر لمقاومة والتصدي والمهارات والمعارف الخبرات وإكتساب اللازم

 ، مستقبلا كبٌرة مردودات سٌحقق إستثمار هو بل لوحدةا تتحملها كلف مجرد لٌس التدرٌب الى الشاملة
 وزٌادة الانتاجٌة الاخطاء كقلة الفوابد العدٌدمن تحقق والتعلٌمٌة التدرٌبٌة البرامج تطبٌق إن كما

 من الحد تكالٌف وتخفٌض العاملٌن لدى العمل دوران معدل وتقلٌل باستمرار الجودة وتحسٌن الانتاجٌة
 الاتصال وسابل وتحسٌن التغٌٌر نحو السرٌعة والاستجابة العاملٌن لدى المرونة وزٌادة الحوادث معدل
 .  العاملٌن بٌن

 لذا ، الزبابن وخدمة الجودة بتحسٌن الخاصة للافكار الطبٌعً المصدر العاملون ٌعد:  العاملون مشاركة -8
 المسوؤلٌن وصفهمب العالٌة الجودة تحقٌق لضمان الوظابف مختلف من العاملٌن جمٌع مشاركة ٌنبغً

 نجاح مرتكزات أهم من تعد المشاركة وإن ، الجودة لتحقٌق والخطط التغٌٌرات تنفٌذ عن النهاٌة فً
 على ٌساعد الشاملة الجودة إدارة برامج فً العاملٌن جمٌع مشاركة إن إذ ، الشاملة الجودة إدارة

 خلال من القرارات صنع كفاءة ٌنتحس والثانً أفضل خطط تصمٌم إمكانٌة من تزٌد الأول أمرٌن تحقٌق
 إتخاذ وبالتالً للمشاكل الدقٌق بالتحدٌد ٌساهم العمل مشاكل من جدا القرٌبون العاملٌن إن إذ المشاركة

 (65: 0228الخطٌب،) المشكلات لتلك الجذرٌة المعالجة تتضمن التً التصحٌحٌة الافعال

 فً لبقابها النابض القلب وتعده بالتخطٌط ملةالشا الجودة إدارة  فلسفة تهتم:  الاستراتٌجً التخطٌط -9
 الوحدة أنشطة لتوحٌد الاساسٌة الوسٌلة بوصفه الاستراتٌجً التخطٌط ٌستخدم إذ ، الاقتصاد عالم

 رؤٌة من مشتق ٌكون الشاملة الجودة لادارة الاستراتٌجً التخطٌط وإن ، موحدة وأهداف مهام باتجاه

 فً والضعف القوة لنقاط الدقٌق التحدٌد على الوحدة ٌساعد( Swat) تحلٌل خلال ومن ورسالتها الوحدة

 خطة بوجود الاستراتٌجً التخطٌط وٌتمثل ، الخارجٌة بٌبتها فً والتهدٌدات والفرص الداخلٌة بٌبتها
 والمبادلات والاهداف الالٌات بواسطتها وٌتحدد الجمٌع بتأٌٌد تحظى المعالم واضحة إستراتٌجٌة
 البٌبة فً التغٌرات والتخطٌطلاستٌعاب والتنافس السوق ودراسات مسوحات لىع وتستند الضرورٌة

 (453: 0228،الجبوري. )الخارجٌة

 داخلٌة بأثار هو ما منها النتابج من عدد الى سٌفضً متكامل نحو على الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبٌق إن
 كفاءة رفع فً الشاملة الجودة إدارة بادئم تطبٌق ٌسهم الداخلً المستوى فعلى ، خارجٌة أثار ذات ومنها
 والمشاركة والولاء الانتماء روح وزٌادة العاملٌن المدراءأم بوظابف ٌرتبط فٌما سواء الكلً المؤسسً الاداء
 بمختلف والكلف الأعمال لانجاز اللازم الوقت تخفٌض عن فضلا ، الفرٌق وروح الشاملة الجودة ثقافة ونشر

 الاجرابٌة والطرق العمل نظم نشر خلال من وإتقان سهولة أكثر العمل راءاتإج جعل وكذلك أنواعها
 بما التنافسٌة القدرة زٌادة ٌتوقع الخارجً المستوى على أما ، الجودة معانً مع تتوافق التً والتعلٌمات

 الى الولوج وإمكانٌة ، السوقٌة الحصة أحجام فً الزٌادات مع والنموالمتواصل  البقاءوالاستمرار من ٌمكنها
 فً زٌادة تحقق سوف وكذلك ، الزبابن لدى وسمعتها الوحدة صورة حلال من والدولٌة الاقلٌمٌة الاسواق

 وتوقعاته الزبون متطلبات  ملاحظة ومنها الخارجٌة البٌبة متغٌرات مع الاٌجابً التفاعل على قدرتها
 .  وإمكاناتهم المجهزٌن مع والتوافق
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 العملً الجانب
 لتطبٌق كعٌنة الهاشمٌة الأردنٌة المملكة فً المالٌة وزارة فً والمبٌعات الدخل ضرٌبة دابرة رإختٌا تم

 حسب 9220 الاٌزو شهادة على تحصل العربً والعالم الاوسط الشرق منطقة فً دابرة أول كونها ، البحث

 الشهادة هذه الدابرة منحت وقد(( فٌرتاس سكً تور دٌت)) الشهادة لهذه المانحة العالمٌة الهٌبة مصادر

 بإستمرارإنسجاما للمكلفٌن،وتطوٌرالعمل المقدمة الخدمات وفاعلٌة كفاءة زٌادة بهدف 0/6/0225 بتأرٌخ

 . فٌها المختلفة والأنشطة العملٌات على المطبق الجودة نظام مع
 الدولة موازنة رعناص أهم من الضرابب تعد:  )*(الأردنٌة المبٌعاتو الدخل ضرٌبة لدابرة التشرٌعً التطور

 تتولى كانت اللذان المبٌعات على العامة الضرٌبة وقانون الدخل ضرٌبة قانون صدر لذا ، الأردن فً السنوٌة
 من إعتبارا إدارٌا إندماجا واحدة دابرة فً بعد فٌما دمجهما تم ، مستقلتٌن  دابرتٌن أحكامهما تطبٌق

06/8/0224. 

 مر وبعدها ، 0933 عام الأردن فً الدخل لضرٌبة قانون أول صدر:  وتطورها الدخل ضرٌبة نشأة 

 التً المنطقة دول أوابل من الهاشمٌة الاردنٌة المملكة وتعد ، عدٌدة تطور مراحل فً الضرٌبً التشرٌع

 ثم  ، 0980 لسنة( 34) رقم المؤقت الدخل ضرٌبة قانون لاحكلم وفقا الذاتً التقدٌر مفهوم أدخلت

 المؤقت القانون صدور حتى المفعول ساري بقً والذي 0985 لسنة( 57) رقم الدخل ضرٌبة قانون

 الإستثماري المناخ وتشجٌع الوطنً الأقتصاد تحفٌز الى ٌهدف والذي ، 0229 لسنة( 08) رقم

 معظم عن الضرٌبً العبء وتخفٌف القانونً الإطار تحسٌن خلال من الضرٌبً النظام إجراءات وتبسٌط
 . والمتوسط المحدود االدخل ذوي من بٌرةك نسبة بإعفاء المكلفٌن

 ضٌق نطاق على المبٌعات على العامة الضرٌبة بدأت:  وتطورها المبٌعات على العامة ضرٌبة نشأة 

 ، 0222 لعام( 36) رقم القانون بموجب 0/0/0220 فً مستقلة دابرة وأصبحت 0906 عام مكوس كضرٌبة

 على العامة الضرٌبة لقانون المعدل المؤقت القانون دورص اخرها كان عدٌدة تطور مراحل فً التشرٌع ومر

 طرأ وما  0994 لسنة( 6) رقم المبٌعات على العامة الضرٌبة لقانون والمعدل 0229 لسنة( 09) رقم المبٌعات

 أنسجام تحقٌق الى الهادفة الأساسٌة المرتكزات من مجموعة على الاخٌر التعدٌل ٌستند إذ ، تعدٌلات من علٌه
 ٌعزز مما والمبٌعات الدخل ضرٌبتً من لكل لكل الاجراءات توحٌد أهمها ، الضرٌبة التشرٌعات منظومة نبٌ عام

 والتناقضات التداخلات وٌزٌل الاجراءات تبسٌط فً وٌساهم الضرٌبٌة المعاملة فً والوضوح الشفافٌة مبادئ
 خلال من المبٌعات لضرٌبة القانونً الاطار تحسٌن فً التعدٌل أسهم وقد ، للتعدٌل السابقة المرحلة أفرزتها التً

 ومن، والمكلف الخزٌنة من كل حق على تحافظ التً الموضوعٌة العدالة تحقق شفافة قانونٌة نصوص إٌجاد
 : هما القانونٌن هذٌن تشرٌع مزاٌا

 وإلغاء الضرٌبٌة النسب تخفٌض أحكامه بموجب تم إذ سواء حد على والأجنبً المحلً الاستثمار وتحفٌز تشجٌع -0
 . الدخل على مفروضة كانت وضرٌبة رسما عشر أحد

  الضرٌبً الاجتهاد حالات من ٌخفف الذي الامر الضرٌبً المقدر دور من والحد الاجراءات وتبسٌط توضٌح -0
 المبٌعات بضرٌبة المتعلقة الضرٌبٌة الاجراءات بتوحٌد الضرٌبٌة التشرٌعات منظومة بٌن العام الانسجام تحقٌق -3

 . الدخل ضرٌبة إجراءات مع مٌنسج بما
 المكافٌن عدد زاد قد الدخل ضرٌبة قانون إن إذ ، الطبٌعٌٌن الاشخاص على الضرٌبً العبء توزٌع فً العدالة -4

 % .04 الى الضرابب نسبة وخفض ، المحدود الدخل ذوي من الضرابب من المعفٌٌن
 . هربٌنالمت من ٌمارسها من على العقوبة وتشدٌد الضرٌبً التهرب معالجة -5
 
 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
)*(
 دابرة ضرٌبة الدخل والمبٌعات الاردنٌة -وزارة المالٌة 
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 : خلال من للمكلفٌن الاستقرار من المزٌد توفٌر
 باي تقوم أن الضرٌبٌة الادارة على ٌمتنع بحٌث الضرٌبة المسابل فً والتقادم السقوط مفهوم إدخال -‌أ

 لاتستطٌع إذ ، الضرٌبً إقراره تقدٌم على سنوات أربع مرور بعد بالضرٌبة الملتزم مكلفال ضد إجراء
 . المدة هذه إنتهاء بعد نظر إعادة أو إشعار إصدار الدابرة

 . فقط سنوات أربع لمدة بالحسابات الاحتفاظ -‌ب
 . للمكلف الحضور مذكرة إرسال من سنتٌن خلال التقدٌر قرار إصدار ضرورة -‌ت
 :  خلال من الهاشمٌة الأردنٌة المملكة البها وصلت التً الحدٌثة التكنولوجٌة االتطورات مع التناغم -6
 الالكترونً الدفع -ت      إلكترونٌا الاقرار تقدٌم -ب     الالكترونٌة الحسابات قبول -‌أ
 : خلال من المكلفٌن بٌن العدالة مبدأ ترسٌخ -7
 الفرق من%( 35) على لاتزٌد بحٌث علٌه تبةالمتر للغرامات أعلى سقف بوضع طوعٌا الملتزم مكافأة -‌أ

 . الملتزم غٌر للشخص بالنسبة للغرامة سقف لاٌوجد حٌن فً الضرٌبً
 التسجٌل بواجب ٌقوم أن للضرٌبة خاضع نشاط ٌمارس مكلف كل إلزام خلال من المكلفٌن بٌن المساواة -‌ب

 حساب على بتهربهم الاستمرارب للمتهربٌن السماح عدم الى ٌؤدي مما نشاطه ممارسة قبل الدابرة لدى
 . الملتزمٌن

 الاستراتٌجٌة والمبٌعات الدخل ضرٌبة دابرة أهداف)*(  
 . والمبٌعات الدخل ضرٌبتً من لكل الضرٌبً النظام إدارة وفاعلٌة كفاءة رفع -3
 الشفافٌة مستوى ورفع الضرٌبً الوعً تنمٌة خلال من الطوعٌة المكلف وإستجابة الضرٌبً الالتزام زٌادة -3

 . الضرٌبٌة الخدملت وجودة
 . وظابفها ممارسة من لتمكٌنها اللازمة بالاٌرادات العامة الخزٌنة ٌرفد مالً مورد تنمٌة -3

 الضرٌبٌة الاٌرادات ٌحقق إقتداء ٌحقق وإنموذج وفعال كفوء ضرٌبً نظام:  والمبٌعات الدخل ضرٌبة دابرة رؤٌة 
 . للمواطنٌن المثلى وٌقدم الاستثماري المناخ وٌعزز المستهدفة

 الاهداف لتحقٌق الضرٌبة وتحصٌل تقدٌر فً الدابرة وفاعلٌة كفاءة رفع:  والمبٌعات الدخل ضرٌبة دابرة رسالة 
 الوعً ونشر الطوعٌة الاستجابة وتشجٌع العٌنات أسلوب وتطبٌق الذاتً التقدٌر فلسفة تعزٌز خلال من الوطنٌة

 ممكن رضا أفضل لتحقٌق للمكلفٌن عالٌة جودة ذات خدمات موتقدٌ الضرٌبً التهرب حالات ومعالجة الضرٌبً
 . الشاملة الجودة معاٌٌر تطبٌق خلال من

 والمبٌعات الدخل ضرٌبة لدابرة الجوهرٌة القٌم  
 كشرٌك المكلف معاملة -4  العام المال على المحافظة -3  والمساواة العدالة -0 الفساد عن والبعد النزاهة -0

  والنجاح التقدم الى السبٌل هو وتبادلها الخبرات تراكم بأن الاٌمان -6   لواحدا الفرٌق بروح العمل-5
 الاداري والتطوٌر التخطٌط مدٌرٌة أهداف)**( 
 . وتقٌٌمها العامة الإستراتٌجٌات وضع فً الفاعلة المساهمة -0
 . الاخرى الادارٌة والعملٌلت التخطٌطٌة العملٌات وفاعلٌة كفاءة رفع فً المشاركة -0
 . للمكلفٌن المثلى الخدمة لتقدٌم والاجراءات العملٌات جودة فً المستمر ٌنالتحس -3
 . والضمنٌة الصرٌحة للمواردالمعرفٌة وفاعلٌة بكفاءة الامثل الاستغلال -4
  الضرٌبٌة السٌاسة رسم فً تساهم التً والاقتصادي الاحصابً والتحلٌل الدراسات إعداد -5
 وتحسٌن وتطوٌر الدراسات واعداد الاستراتٌجً التخطٌط فً التمٌٌز: الاداري والتطوٌر التخطٌط مدٌرٌة رؤٌة 

 . المعرفٌة للموارد أمثل وإستثمار الخدمة لمتلقً عالٌة جودة ذات مثلى خدمة تحقٌق فً للمساهمة الاجراءات
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 الاداري مدٌرٌة التخطٌط والتطوٌر –، **( وزارة المالٌة )* 
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 فً الحدٌثة العلمٌة الاسالٌب وإستخدام المعاصر التخطٌط مواكبة: الاداري والتطوٌر التخطٌط مدٌرٌة رسالة
 خلال من الخدمات كفاءة ورفع ، ونشرها توثٌقها خلال من المعرفٌة الموارد وإستغلال والتحلٌل الدراسة
 . الشاملة الجودة إدارة نظام مفهوم وتعزٌز للعمل التنظٌمً المناخ وتحسٌن الاجراءات وحوسبة تبسٌط

 الاستراتٌجٌة والخطط العامة السٌاسات وضع:  والتطوٌرالاداري التخطٌط لمدٌرٌة العام الاختصاص 
 والصرٌحة الضمنٌة المعرفة وتحصٌل الخدمات وتحسٌن وتطوٌر الدراسات وإعداد التشغٌلٌة، والبرامج
 . الدابرة فً ونشرها

 الاداري والتطوٌر طٌطالتخ مدٌرٌة مهام)*( 
 . بالدابرة المعتٌة الجهات مع بالاشتراك والتشغٌلٌة الاستراتٌجٌة الخطط إعداد -0
 . والاقتصادي والمالً الضرٌبً الاثر ذات اللازمة الدراسات إعداد -0
 . والثانوٌة الربٌسة الدابرة بأعمال المتعلقة والسنوٌة الشهرٌة التقارٌر إصدار -3
 . ةالصرٌحة الضمنٌة المعرفٌة تالموجودا ونشر توثٌق -4
 . والادارٌة الفنٌة الدابرة إجراءات لجودة المستمر والتطوٌر التحسٌن -5

 وإدارة التطوٌر قسم إنشاء تم بالجودة الخاصة أهدافها تحقٌق من التطوٌرالاداري التخطٌط مدٌرٌة تتمكن ولكً

 : وهً 9220: 0222 الاٌزو جودةال إدارة نظام لمواصفة الربٌسة الثمانٌة المبادئ لٌحقق الجودة

 العملٌات منحى إنتهاج -0 المكلف رضا درجات أقصى تحقٌق هو الدابرة نشاط من الربٌس الهدف -0
 المتبادلة المنفعة تحقٌق -5    النظام بناء فً العاملٌن جمٌع مشاركة -4  بالنظام العلٌا الادارة إهتمام 3
 لاتخاذ والبٌانات الحقابق إعتماد -8المستمر التحسٌن الى السعً -7 بالعملٌات الادارة نظام إعتماد-6

 القرارات
 والمحافظة الجودة لتحقٌق وظفت التً والممارسات السٌاسات ٌعرف الذي للجودة دلٌل وضع تم وقد

 فهً الجودة إجراءات أما ، الاٌزو لمواصفات الدابرة تطبٌق إسلوب كذلك وٌبٌن ، مستقبلا وتطوٌرها علٌها
 كاساس لاعتمادها التنفٌذ طرٌقة وبٌان الربٌسة العملٌات لتنفٌذ اللازمة الدابرة إجراءات كافة ٌقتوث عملٌة
 ، إجراء كل فً المستخدمة والتعلٌمات والقوابم النماذج الجودة وثابق تمثل جٌن فً ، الدابرة أداء لقٌاس
 وحاجات متطلبات تلبً التً الخدمة فً والخصابص المواصفات جمٌع توافر إنها على الجودة تعرف وعلٌه

 جمٌع الخدمة وبناء صنع فً وٌشارك المناسبة والطرٌقة الوقت فً والضمنٌة المعلنة المكلف وتوقعات
 . الادارٌة المستوٌات كافة وعلى الدابرة فً العاملٌن

 تحقٌقها على وتعمل منها لاٌتجزء جزء وتعد ، نفسها الدابرة رؤٌة من مستمدة فهً وأهدافها الجودة سٌاسة أما
 المناح وٌعزز المستهدفة الضرٌبٌة الاٌرادات ٌحقق إقتداء وإنموذج وفعال كفوء ضرٌبً نظام إٌجاد وهً بإستمرار

 الدخل ضرٌبة دابرة فً المطبق الجودة إدارة نظام ضمن من إن كما ، للمواطنٌن المثلى الخدمة وٌقدم الاستثماري
 بالعملٌات الخاصة المكتوبة الاجراءات على والتطوٌر التعدٌل إجراء فً لدابرةا موظفً لكافة الحق الاردنٌة والمبٌعات

 إلغاء أو تغٌٌر اي إن عل ٌوكد الذي وثٌقة تطوٌر أو تعدٌل إنموذج تعببة خلال من مسؤولٌاتهم حدود ضمن تدخل التً
 إذ ، والتطوٌر بالتعدٌل الخاصة جودةال إدارة نظام نماذج إستخدام خلال من إلا تحقٌقه لاٌمكن إجراء لاي جدٌد إصدار أو

 وحسب الدابرة فً الجودة إدارة نظام حفظ عن المسؤول الادارة ممثل الى برفعها العلاقة صاحب الموظف  ٌقوم
 من وقابً تصحٌحً إجراء طلب بإقتراح الحق للموظفٌن إن كما ، الوثٌقة تطوٌر أو لتعدٌل الخاص الاجراء فً الموجود الوصف

 الجودة إدارة نظام حفظ عن المسؤول الادارة ممثل الى عنه المسؤولة الادارة خلال من ورفعه بذلك الخاص الانموذج تعببة خلال
 أن أو مستقبلا تقع قد مشكلة حدوث ٌمنع وقابً تصحٌح إقتراح فً الحق والخبرة الاختصاص صاحب للموظف إن إذ ، الدابرة فً

 مراجعة بهدف ، والوقابٌة الصحٌحة الاجراءات ظبط إجراء وحسب الدابرة فً نةمعٌ خدمة تقدٌم عند ٌتكرر متأزم وضع ٌحل
 على والعمل المحتملة المشاكل وتحدٌد المطابقة عدم لحالات المرتقبة الاسباب وإزالة وتحلٌل لكشف اللازمة المعلومات مصادر

 أمكن إن المبكرة المراحل فً المناسبة التعدٌلات وٌوفر الاخطاءالمتوقعة من الوقاٌة ٌضمن كما وقوعها، قبل منها الوقاٌة

 . الجودة إدارة نظام حفظ عن المسؤول الادارة ممثل المدٌرٌةهو فً الجودة وإدارة التطوٌر قسم ربٌس فإن وعلٌه ،
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 نفس المصدر السابق 
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 وتقدٌم عالٌة جودة ذات خدمات/ عملٌات وتحسٌن تطوٌر نحو:  الجودة وإدارة التطوٌر قسم رؤٌة 
 وفعالة كفوءة جمهور خدمة مكاتب ونحو ورغباتهم رضاهم وتحقٌق( المكلفٌن)للمواطنٌن المثلى الخدمة

. 

 حوسبة خلال من الخدمات سلامة لضمان الاداري التطور مواكبة:  الجودة وإدارة التطوٌر قسم رسالة 
 خلال من للعمل التنظٌمً المناخ وتحسٌن ، الشاملة الجودة على افظةوالمح وتبسٌطها الاجراءات

 سٌاسات وضع خلال من الجمهور خدمة مكاتب وتحسٌن ، والتحسٌن التطوٌر فً الاستمرارٌة
 . المستمرة التحسٌن وإستراتٌجات

 الجودة وإدارة التطوٌر قسم أهداف )*( 
  للعمل التنظٌمً المناخ تحسٌن -4  راءاتالاج وحوسبة تطوٌر -0  الخدمات وتبسٌط دراسة  -0 
  الجمهور خدمة مكاتب بٌبة تحسٌن -6  الجمهور خدمة مكاتب وفاعلٌة كفاءة رفع -5

 متطلباتها كافة مع ٌتفق بما الاٌزو شهادة على المحافظة -7   الخدمة متلقً رضا درجة رفع -6

 ومعاٌٌرها

 لتبسٌط ومنهجٌات إستراتٌجات وضع:  )**(الجودة وإدارة التطوٌر لقسم العام الاختصاص 

 ممٌزة خدمة أجل من الجودة لظبط والٌات الجمهور، خدمة مكاتب وفاعلٌة كفاءة ولرفع الاجراءات
 . فعال تنظٌمً مناخ توفٌر خلال من المستمر والتطوٌر التحسٌن ولضمان عالٌة جودة وذات

 الجودة وإدارة التطوٌر قسم مهام  
  بالدابرة المستخدمة النماذج وتحدٌث تطوٌر -3 المقدمة الخدمات/العملٌات ٌطتبس -0 القسم خطة إعداد -0
  المنبثقة الاجرابٌة الخطط تنفٌذ متابعة -5 المؤسسً بالتطوٌر المرتبطة والدراسات التقارٌر إعداد -3

 التقارٌر إعداد -7 الاداري التطوٌر مواكبة أجل من العام القطاع التطوٌر وزارة مع التنسٌق -6

     الجمهور خدمة لمكاتب والاستراتٌجٌات السٌاسات وضع -8  الوظٌفً بالرضا المتعلقة لدراساتوا

 الخطط وضع -02  الجودة إدارة وضابط الجمهور خدمة مكاتب بضابط الخاصة الورش عقد -9

 زةجاب متطلبات مع ٌنسجم بما الاعمال تطوٌر -00 الجمهور خدمة مكاتب وفاعلٌة كفاءة لرفع والبرامج

  بالاٌزو متقدم مستوى الى للانتقال المتشابهة الاعمال توحٌد -00  للتمٌز الثانً عبدالله الملك

  )***(الداخلً المستوى على للدابرة بالنسبة الجودة نظام تطبٌق فوابد    
 . الخدمات تقدٌم فً الجودة مستوى تحسٌن -0
 . الكفاءة ورفع الخدمة تقدٌم فً والعٌوب الاخطاء تقلٌل -0
 . المكلفٌن شكاوي وتقلٌل الكلفة قلٌلت -3
 . تقدٌمها على المترتبة الكلفة لخفض الخدمة لتقدٌم اللازمة للموارد الامثل الاستغلال -4
 . الخدمات لتقدٌم الضغوط من خالٌة أجواء وتكوٌن العقبات تقلٌل -5
 .الانتاجٌة الكفاءة زٌادة على وتحفٌزهم وعٌهم وزٌادة الدابرة داخل العامل للفرٌق المعنوٌة الروح رفع -6
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 حقٌبة قسم التطوٌر وادارة الجودة -* ، ** وزارة المالٌة

.0228*** تشٌر دورٌة صادرة عن دابرة ضرٌبة الدخل والمبٌعات الاردنٌة/ وزارة المالٌة/ العدد الرابع والعشرٌن، اذار / 
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 الخارجً المستوى على للدابرة بالنسبة الجودة ظامن تطبٌق فوابد أما

 التعاقدٌة للمتطلبات والشفافٌة الوضوح توفٌر -3 الخدمة تقدٌم طرٌقة فً التنافسً الوضع تحسٌن -0

  القانونٌة
 كل فً الجودة بنفس للخدمة الدابرة تقدٌم فً المكلف ثقة -4 متطلباته لتلبٌة بالخدمة المكلف ثقة زٌادة -0

 مرة
 الخدمة مؤدي الموظف على الجودة نظام بٌقتط فوابد  
 موظف كل وفاعلٌة إنتاجٌة تحسٌن -3  موظف لكل والصلاحٌات والمسؤولٌات المهام وضوح -0
 العمل إجراءات فً والوضوح الاستقرار تحقٌق -4      الاخطاء تلافً على الموظف قدرة زٌادة -0

 والتطوٌر التخطٌط مدٌرٌة أهداف مع جودةال وإدارة التطوٌر قسم أهداف مابٌن العلاقة توضٌح وٌمكن
 :  الاتً الشكل خلال من الإستراتٌجٌة والمبٌعات الدخل ضرٌبة دابرة أهداف مع وكذلك الاداري

 )*(( 0)  رقم شكل

 الاسترتٌجٌة الدابرة وأهداف المدٌرٌة أهداف مع الجودة وإدارة التطوٌر قسم أهداف علاقة
 

 
 
 

  
 
 

 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 حقٌبة قسم التطوٌر وادارة الجودة –المصدر: وزارة المالٌة * 

 الخدمات وتبسٌط دراسة

 الإجراءات وحوسبة تطوٌر

 للعمل التنظٌمً المناخ تحسٌن

 الخدمة متلقً رضا درجة رفع

 الجمهور خدمة مكاتب وتطوٌر تحسٌن

 خدمة مكاتب وفاعلٌة كفاءة رفع

 الجمهور

 الاٌزو شهادة على المحافظة

 الدائرة أهداف المديرية أهداف
 الإستراتيجية

 القسم أهداف

 في المستمر التحسٌن
 العملٌات جودة

 لتقدٌم  والإجراءات

 للمكلفٌن  المثلى الخدمة

 الضرٌبً الإلتزام زٌادة

 الطوعٌة المكلف وإستجابة

 الوعً تنمٌة خلال من

 مستوى ورفع الضرٌبً

 الخدمات وجودة الشفافٌة

 الضرٌبٌة

 رفع فً المشاركة

 وفاعلٌة كفاءة

 التخطٌطٌة عملٌاتال

 إدارة وفاعلٌة كفاءة رفع

 من لكل الضرٌبً النظام

 والمبٌعات الدخل ضرٌبتً
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 القوة نقاط إبراز خلال من للقسم والخارجٌة الداخلٌة البٌبة تحلٌل بعمل الجودة وإدارة التطوٌر قسم ٌقوم كما
 : والتهدٌدات والفرص الضعف ونقاط

   القوة نقاط:  أولا

 القسم فً حاسوب أجهزة توفر -4 القسم فً اءاتكف توفر -3   وظٌفة لكل ومهام وظٌفً وصف ٌوجد  -0
 متاحة الانترنٌت ساعات توفر -5    له التشغٌلً الهدف ٌعكس للقسم تنظٌمً هٌكل ٌوجد  -0
  الضعف نقاط:  ثانٌا

 . العدد حٌث من كافٌة غٌر إنها إلا الكفاءات توفر من بالرغم  -0
 . المساندة الخدمات لمدٌرٌات السابدة السلبٌة الثقافة  -0
 . القسم لاعضاء والعامة المتخصصة الدورات عدد إنخفاض  -3
 الاجراءات، تحسٌن كٌفٌة) المختلفة الاقتراحات بشأن الدابرة موظفً من المرتجعة التغذٌة إنخفاض  -4

 (الدابرة مبتكرةتخدم إبداعٌة العمل،أفكار بٌبة تحسٌن تبسٌطها،
 . الاجرابٌة الادلة توفر محدودٌة  -5
 الفرص:  ثالثا

 . بالتطوٌر الحكومً القطاع إهتمام  -0
 . عملها فً الاساسٌة الركٌزة التطوٌر ٌعد والذي الثانً الله عبد الملك جابزة  -0
 والدراسات بالتطوٌر( الدولً النقد صندوق ، الامرٌكٌة النماء كوكالة) الدولٌة المنظمات إهتمام  -3

 . عنها المنبثقة
 . الضرٌبٌة دارةالا تحسٌن بشأن الاٌوتا منظمة مع التواصل إمكانٌة  -4
 . الاخرى الاقسام مع( والاحصاء التحلٌل)المتخصصة البشرٌة الموارد فً التشارك إمكانٌة  -5

 التهدٌدات: رابعا
 . معالجته ٌتم ولم الضعف نقاط ضمن من ذكره تم ما -0
 . ٌستغل ولم الفرص ضمن ذكره تم ما -0

 خلال  من للقسم التنظٌمً الهٌكل عدادبإ الجودة وإدارة التطوٌر قسم فٌقوم الوظٌفً الملف حٌث من أما
 موضح وكما عنها المسؤولٌن والموظفٌن به المرتبطة والشعب الجودة وإدارة التطوٌر قسم ربٌس بٌان
 : الاتً الشكل فً
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 (3) رقم شكل
 الجودة وإدارة تطوٌر لقسم التنظٌمً الهٌكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ارة الجودةحقٌبة قسم التطوٌر واد -المصدر: وزارة المالٌة 
 

 ٌنبغً التً والمهارات والخبرات للقسم اللازمٌن الموظفٌن عدد حٌث من الوظٌفً الكادر تحدٌد ٌتم ثم
 وصف إعداد على والعمل التدرٌبٌة الاحتٌاجات أو الموظفٌن من القسم وإحتٌاجات الموظفٌن لدى توفرها
 بٌان خلال من المساندة الفنٌة والوظابف الأساسٌة والوظابف القسم وربٌس المدٌر من لكل وظٌفً

 حٌث من الوظٌفة لاشغال اللازمة والشروط منهم بكل الخاصة والواجبات والمهام للوظٌفة العام الاختصاص
 سبٌل فعلى الأخرى المعارف أو والهارات علٌها الحاصل التدرٌبٌة والدورات العملٌة والخبرات العلمً المؤهل
 : الاتً على القسم ٌسرب وظٌفة وصف بطاقة تتضمن المثال

 قسم  ربٌس:  الوظٌفة مسمى  
 الاساسٌة الوظابف مجموعة:  الوظٌفٌة المجموعة  
 القسم وأداء القسم عمل على الاشراف:  للوظٌفة العام الاختصاص  
 والواجبات المهام : 
 . القسم عمل وبرامج خطة إعداد فً المشاركة -0
 . القسم موظفً على المهام توزٌع -0
 . والتقوٌم الانجاز حٌث من القسم موظفً داءأ على الاشراف -3
 . القسم موظفً وكفاءة أداء رفع على العمل -4
 . المباشر بٌس الر الى ورفعها القسم أعمال عن الدورٌة التقارٌر إعداد -5
 . الدابرة لعمل المنظمة التشرٌعات بموجب المفوض والصلاحٌات صلاحٌاته ممارسة -6

 الجودة وإدارة التطوير قسم رئيس

 ةشعب

 هورالجم خدمة

 

 الجائزة ةشعب

 الاداري والتطوير

 ةشعب

 الجودة إدارة

 

 لوالمسؤ الموظف إسم

 الموبايل/  الداخلي رقم

 لوالمسؤ الموظف إسم

 الموبايل/  الداخلي رقم

 

 لوالمسؤ الموظف إسم

 الموبايل/  الداخلي رقم
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 . الوظٌفة إختصاص مجال فً المباشر الربٌس قبل من هاب ٌكلف واجبات أو مهام بأٌة القٌام -7
 الاولٌة الجامعٌة الشهادة:  العلمً المؤهل  
 العمل مجال فً خبرة سنوات خمس:  العلمٌة الخبرات  
 التدرٌبٌة الدورات : 
 . والمبٌعات الدخل ضرٌبة وقانون العمل مجال فً متحصصة تدرٌبٌة دورات -0
 . لمحاسبةا مجال فً متخصصة تدرٌبٌة دورات -0
 الاخرى والمعارف المهارات)*(

 : 
 . العمل تنظم التً والانظمة بالقوانٌن جٌدة معرفة -0
 . بها المعمول الاجراءات بنوعٌة معرفة -0
 . الاخرٌن مع التعامل على قدرة -3
 . الاتصال بناء على قدرة -4
 . العمل مجال فً الالً الحاسب إستخدام مهارة -5

 : الاتً فتتضمن الداخلً المدقق وظٌفة وصف بطاقة أما

 داخلً مدقق:  الوظٌفة مسمى  
 المساندة الفنٌة الوظابف مجموعة:  الوظٌفٌة المجموعة  
 إدارة نظام بتطبٌق ٌتعلق فٌما القسم وأنشطة مهام تنفٌذ من من التأكد:  للوظٌفة العام الاختصاص 

  الدابرة فً الجودة
 والواجبات المهام)**( : 
 . قسمال عمل برامج وضع فً المشاركة -0
 . المباشر الربٌس الى ورفعا بالانجازات التقارٌر إعداد -0
 للموارد الأمثل والاستغلال الدابرة فً العمل وإجراءات الأداء أسالٌب سلامة من والتحقق وفحص تدقٌق -3

 . الجودة نظام تطبٌق خلال من العملٌات أداء لمراقبة الداخلً التدقٌق برنامج تنفٌذ خلال من
 نظام وتوثٌق الدابرة داخل إجراءاته وإدارة وتوكٌد ظبط خلال من الجودة إدارة نظام سٌر متابعة -4

 . الجودة إدارة وسجلات
 البٌانات تحلٌل وعملٌلت المكلفٌن وشكاوي المكلفٌن رضا مدى قٌاس مسوحات نتابج متابعة -5

 . الدابرة أداء مستوى لقٌاس والمعلومات
 9220 الاٌزو متطلبات وإدامة تحقٌق اض لاغر حةوالمان الاستشارٌة الخارجٌة الجهات مع العمل -6

  0222 إصدارعام
 تقدٌم تكفل التً بالاجراءات للقٌام والمدربٌن المؤهلٌن والموظفٌن الكافٌة الموارد توفٌر مدى دراسة -7

 . والضبط الجودة درجات باعلى تتمتع خدمات
 . لمهامه الموظف أداء وكفاءة أهلٌة لضمان الموظفٌن وأداء المؤسسً الاداء تقوٌم عملٌتً متابعة -8
 . المستمر والتحسٌن التطوٌر تحقٌق على للعمل الاجراءات هندسة إعادة عملٌات متابعة -9
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 

 حقٌبة قسم التطوٌر وادارة الجودة )* ، ** ( 



                                                                                                        
                                                                                                              

                                                                                      

 
 

333 
 76العدد          81دارٌة      المجلد مجلة العلوم الاقتصادٌة والإ         

 وفاعلية التحادب الضريبي تعزيز كفاءة  دور إدارة الجودة في
 ردنية (ضريبة الدخل والمبيعات الأ )بالتطبيق في دائرة

  

 

 

 

 

 

 
 

 . الوظٌفة إختصاص مجال فً المباشر الربٌس قبل من وواجبات مهام من به ٌكلف بما القٌام  -02
 والادارٌة الانسانٌة العلوم مجال فً الاولٌة الجامعٌة الشهادة:  العلمً المؤهل . 
 العمل مجال فً خبرة سنوات ثلاث:  العملٌة الخبرات . 
 التدرٌبٌة الدورات : 
 . الحكومً التدرٌبً المسار خطة وفق المقررة التدرٌبٌة البرامج -0
 . الداخلً التدقٌق عملٌة تنفٌذ مجال فً متخصصة تدرٌبٌة دورات -0
 الاخرى والمعارف المهارات : 
 . الدابرة فً للعمل المنظمة بالتشرٌعات تام إلمام -0
 . الحاسوب باستعمال جدا جٌدة معرفة -0
 . الانكلٌزٌة باللغة جٌدة معرفة -3
 . والتحلٌل والبحث التدقٌق على عالٌة قدرة -4

 القسم فً أساسٌة وظابف كانت سواء القسم فً الوظابف جمٌعل وظٌفً وصف بطاقة عمل ٌتم الطرٌقة وبنفس
 الخطط بتقوٌم الجودة وإدارة التطوٌر قسم ٌقوم للقسم التشغٌلٌة بالخطط ٌتعلق وفٌما، مساندة فنٌة وظابف أم

( السنة أشهر حسب مقسمة) الزمنٌة والفترة الاساس وسنة المؤشر على ٌتضمن إنموذج خلال من التشغٌلٌة
 : الاتً الشكل فً موضح وكما قارنةالم وسنة

 ( 4)  رقم شكل
 الجودة وإدارة التطوٌر لقسم التشغٌلٌة الخطط تقوٌم إنموذج

 المؤشر

 
 سنة

 الأساس
 كانون
 الثانً

 تشرٌن أٌلول أب تموز حزٌران أٌار نٌسان أذار شباط
 الأول

  تشرٌن
 الثانً

 كانون
 الأول

 سنة
 المقارنة

 عددددددددددددددددددددالاجراءات
 تطوٌرها المراد

              

 الاجدددددددراءات نسدددددددبة
 المحوسبة

              

 بمدددا الاعمدددال تطدددوٌر
 متطلبددات مددع ٌنسددجم
 عبدددالله الملددك جددابزة
 للتمٌز

              

 النمددددددددداذج تبسدددددددددٌط
 فدددددددددً المسدددددددددتخدمة

 الدابرة
              

 تطوٌربطاقدددات نسدددبة
 الوظٌفً الوصف

              

 الدراسدددددددددات عددددددددددد
 بالرضددددددى المتعلقددددددة
 الوظٌفً

              

 الإجددددددددراءات عدددددددددد
 لتطددددددوٌر المعمولددددددة

  الخدمة متلقً خدمة
              

 لتطوٌر المتبعة الالٌة
 مدع المهنٌدة العلاقات

 القطاع تطوٌر وزارة
  العام

              

 الاجددددددددراءات عدددددددددد
 أجددددل مددددن المعمولدددة

 خدمدددة تطوٌرمكاتدددب
 الجمهور

              

 وىمسدت الدى الانتقدال
 بالاٌزو متقدم

              

 شددهادة علددى الحفدداظ
 بدددددددددددددون الاٌددددددددددددزو
  ملاحظات

              

 نفس المصدر السابق
 تبسٌط كهدف المطلوبة الاهداف لتحقٌق لازمة منهجٌات بوضع الجودة وإدارة التطوٌر قسم ٌقوم كما

 ضرٌبٌة خدمات تقدٌم خلال من عٌةالطو المكلفٌن إستجابة زٌادة هدف أو الدابرة وخدمات إجراءات وتوثٌق
 هدف أو الدابرة هٌكل مع ومطابقتها الوظٌفً الوصف بطاقات مراجعة هدف أو عالٌة وشفافٌة جودة ذات



                                                                                                        
                                                                                                              

                                                                                      

 
 

333 
 76العدد          81دارٌة      المجلد مجلة العلوم الاقتصادٌة والإ         

 وفاعلية التحادب الضريبي تعزيز كفاءة  دور إدارة الجودة في
 ردنية (ضريبة الدخل والمبيعات الأ )بالتطبيق في دائرة

  

 

 

 

 

 

 
 

 المنهجٌة إن المثال سبٌل فعلى ، وغٌرها الدابرة فً العمل إجراءات توحٌد هدف أو المكلفٌن رضا قٌاس
 :  الاتً تتضمن والمبٌعات الدخل ضرٌبة دابرة خدماتو إجراءات وتوثٌق تبسط هدف لتحقٌق اللازمة

 .          الدابرة فً المقدمة الخدمات حصر -0
 . الخدمات لدراسة خاصة نماذج تصمٌم -0
 . الخدمة خطوات ، الخدمة مكان ، الزمنٌة المدة حٌث من الخدمة تحلٌل -3
 . بالخدمة المتعلقة والتعلٌمات الارشادات وضوح -4
 . بالخدمة والموظفٌن المكلفٌن مقترحات أخذ -5
 . الخدمة دراسة نتابج رفع -6
 . وجدت إن الخدمة تعدٌل على الموافقات أخذ -7
  . النهابٌة بصورتها وإخراجها الخدمات على بالتعدٌلات المعنٌة الجهات وتبلٌغ نشر -8

 

 ٌلتحو أي الاجراءات أتمتة وٌعنً Work Flow نظام باستعمال الجودة وإدارة التطوٌر قسم قٌام عن فضلا

 وأهم ،0/8/0227 تأرٌخ من إعتبارا رسمً بشكل  Work Flow بنظام بدأ إذ الكترونٌة، الى الورقٌة المعاملات

 للمعاملات الرجوع وسهولة الالكترونٌة المعاملات جمٌع وأرشفة المعاملة سٌر وظبط والجهد الوقت توفٌر هو فوابده

 من كتٌبات شكل على نسخ وتوفٌر إتاحة على لمبٌعاتوا الدخل ضرٌبة دابرة تعمل كما، العمل مراقبة ونظام
 -: )*(منها مجانا والانظمة والتعلٌمات القوانٌن

 . المبٌعات ضرٌبة فً التسجٌل دلٌل -3  والفواتٌر المحاسبٌة والدفاتر السجلات مسك وإجراءات دلٌل  -0
 . وجواب سؤال -4.    البنوك طرٌق عن الضرٌبة وتسدسد الضرٌبً الاقرار وتقدٌم تعببة دلٌل -0

 والمبٌعددات الدددخل ضددرٌبة دابددرة تقدددٌمها علددى تعمددل التددً والإجددراءات والأنشددطة العملٌددات جمٌددع إن
 الجدودة وإدارة التطدوٌر وقسدم الأداري والتطدوٌر التخطدٌط مدٌرٌة خلال من فروعها جمٌع فً الأردنٌة

 نظدام مدع إنسدجاما بإسدتمرار العمدل وتطدوٌر ، للمكلفدٌن المقدمدة الخددمات وفاعلٌدة كفداءة زٌادة بهدف
 لكفداءة وتعزٌدز ، فٌهدا المختلفدة والأنشدطة العملٌدات علدى المطبدق العملٌدات علدى المطبق الجودة إدارة

 مدن الضدرٌبٌة الإٌدرادات وزٌدادة جهدة مدن المكلدف رضدا تحقٌدق حٌدث مدن الضدرٌبً التحاسب وفاعلٌة
 إثبدات الدى الدى وصدولا الفرعٌة البحث فرضٌات نفً أو إثبات خلال من به ماسنقوم وهذا ، أخرى جهة

 تعزٌدز الدى ٌدؤدي الضدرٌبً العمدل فدً الجدودة إدارة تطبٌدق إن))  وهدً الربٌسة البحث فرضٌة نفً أو
 (( . الضرٌبً التحاسب وفاعلٌة كفاءة

 ((  المكلف رضا تحقٌق الى ٌؤدي الضرٌبً العمل فً الجودة إدارة تطبٌق إن))  :الأولى الفرعٌة الفرضٌة
 مددن مجموعدة علددى إسدتبانة توزٌدع خددلال مدن سددٌكون للبحدث الأولدى الفرعٌددة الفرضدٌة نفددً أو إثبدات ضلغدر

 -(:لٌكرت لمقٌاس وفقا) الاتٌة الاجابات بأحد سؤال كل على الاجابة وٌتم سؤال عشرٌن على تحتوي المكلفٌن

 . درجة( 3)  الاجابة هذه وتمنح ما حد الى أتفق -3.     درجة(  5)  الاجابة هذه وتمنح تماما أتفق -3
 .  درجة(  0)  الأجابة هذه وتمنح أتفق لا  -4.          درجة(  4)  الاجابة هذه وتمنح أتفق -3
 . درجة(  0)  الأجابة هذه وتمنح تماما أتفق لا -5   

 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

)*(
 منشورات ضرٌبة الدخل والمبٌعات الاردنٌة 
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 أو المكلف رضا الى الوصول ٌمكن المكلفٌن إجابات على(  SSPS)  الأحصابً التحلٌل إسلوب عمالوباست

 الجودة إدارة نظام تطبق والتً الأردنٌة والمبٌعات الدخل ضرٌبة دابرة قبل من المقدمة الخدمات على عدمه
 الشكل فً توضٌحها ٌمكن ٌنالمكلف من عٌنة على طرحها سٌتم التً الأسبلة طبٌعة أما،  الضرٌبً عملها فً

 -:الاتً

 الإستبانة ( 5)  رقم شكل

  ت
 السؤال

 الدددى أتفدددق أتفق تماما أتفق
 ما حد

 أتفدددددددق لا أتفق لا
 تماما

 المطلوبدة الإجدراءات فهدم تسهل وكافٌة واضحة إرشادٌة لوحات وجود 0
. 

     

      .وواضحة متوفرة المعاملة لانجاز اللازمة والخدمات النماذج 0
      . للمكلفٌن الارشادٌة الادلة توضح مجانٌة كتٌبات توجد 3
      . مجانا متوفرة والأنظمة والتعلٌمات القوانٌن نسخ 4
      . المعاملات إنجاز فً دقة هناك 5
      . المعاملات إنجاز فً سرعة هناك 6
      .تالمعاملا وإستقبال المعلومات لاٌصال الحدٌثة التقنٌات إستعمال ٌتم 7
      . وكفاءة خبرة الخدمة بتقدٌم المعنً الموظف ٌمتلك 8
      . الخدمة لتقدٌم متواجدا ٌكون المعنً الموظف 9

      . معك التعامل وٌحسن وشفافٌة بلطف الموظف قبل من إستقبالك ٌتم 02
      . المعنً المكتب الى الوصول فً سهولة توجد 00
      . مشكلة وجود حالة فً بسهولة لمسؤولا الى الوصول ٌمكن 00
 استفسداراتك غلدى والاجابدة باستقبالك المسؤول قبل من إستجابة هناك 03

 . وملاحظاتك
     

      . والارشاد النصح تقدم المدٌرٌات فً إستعلام مكاتب وجود 04
      . ولابقة مرٌحة للمكلفٌن إنتظار أماكن وجود 05
 الاقتراحدددات صدددندوق مثدددل للجمهدددور إسدددتماع ووسدددابل طدددرق توجدددد 06

 . والأنترنٌت والشكاوي
     

      . الادارة بها تقوم كافٌة إعلامٌة توعٌة هناك 07
 والنشددددرات المعلومددددات فٌدددده تتددددوفر للدددددابرة الكترونددددً موقددددع ٌوجددددد 08

 . والاعلانات
     

      . ملابم المدٌرٌة أو الضرٌبة دابرة موقع 09
      . المكلفٌن لسٌارات فمواق توجد 02
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 الدخل ضرٌبة لدابرة الخاضعٌن المكلفٌن من مكلف( 086) من مؤلفة عٌنة على الاستبانة توزٌع تم

  ألفا كرونباخ إختبار إستعمال خلال من الاستبانة مقٌاس ثبات درجة إختبار تم وقد ، الأردنٌة والمبٌعات
 فوق بنسبة تتقارب أن ٌنبغً النتابج فأن العٌنة نفس على ستبانةالا توزٌع تم إذا بحٌث الاستبانة ثبات ٌقٌس)

%( 62) المقبولة النسبة من أعلى كونها ممتازة نسبة وهً%( 94) بمقدار ألفا قٌمة أظهر والذي% ( 62

 تم إذ ، البحث متغٌرات لقٌاس لٌكرت مقٌاس على الإعتماد تم كما ، الاستبانة ثبات الى ذلك ٌشٌر مما ،
  -: ٌلً وكما البحث لمقٌاس الاتٌة لاوزانا إعطاء

 
 

 تماما أتفق أتفق ما حد الى أتفق أتفق لا تماما أتفق لا
1 2 3 4 5 

 
 القدٌم تشدتت ٌقدٌس) المعٌاري والانحراف(  عددها على العٌنة إجابات مجموع) الحسابً الوسط إستخراج وتم
 فدً تلخٌصدها تدم إذ ، الاسدتبانة لاسدبلة المبوٌدة والنسدب والتكرار(  أفضل كان  قل وكلما الحسابً الوسط عن

 : الاتً الجدول

 ( 0)  رقم جدول

 الوسددددددددددط السؤال
 الحسابً

 الانحدددددددراف
 المعٌاري

 الأهمٌددددة درجددددة
 واحدددددد الدددددرقم) 

 الأقددل علددى ٌدددل
 (أهمٌة

 موافددددق غٌددددر موافق غٌر محاٌد  موافق بشدة موافق
 بشدة

 % ت % ت % ت % ت % ت
0 4.2957 .81452 20 87 46.8 75 40.3 18 9.7 4 2.2 2 1.1 
0 4.2258 .88993 19 84 45.2 72 38.7 21 11.3 6 3.2 3 1.6 
3 4.0323 .99133 16 69 37.1 74 39.8 28 15.1 10 5.4 5 2.7 
4 4.0161 1.04222 14 71 38.2 70 37.6 30 16.1 7 3.8 8 4.3 
5 3.9731 1.03157 11 68 36.6 68 36.6 32 17.2 13 7.0 5 2.7 
6 4.1129 1.03618 18 83 44.6 64 34.4 21 11.3 13 7.0 5 2.7 
7 4.0054 .94438 12 62 33.3 80 43.0 31 16.7 9 4.8 4 2.2 
8 4.0430 .90541 17 68 36.6 69 37.1 39 21.0 9 4.8 1 .5 
9 3.8763 1.04016 7 62 33.3 63 33.9 41 22.0 16 8.6 4 2.2 

02 3.7742 1.22257 2 65 34.9 58 31.2 32 17.2 18 9.7 13 7.0 
00 3.8656 1.02835 5 56 30.1 75 40.3 34 18.3 16 8.6 5 2.7 
00 3.9247 .97799 10 59 31.7 73 39.2 39 21.0 11 5.9 4 2.2 
03 3.8333 .98594 3 50 26.9 77 41.4 42 22.6 12 6.5 5 2.7 
04 3.8763 1.08093 8 65 34.9 58 31.2 46 24.7 9 4.8 8 4.3 
05 3.8656 1.09456 6 62 33.3 67 36.0 35 18.8 14 7.5 8 4.3 
06 4.0054 .98912 13 68 36.6 70 37.6 33 17.7 11 5.9 4 2.2 
07 3.8548 1.03736 4 58 31.2 68 36.6 40 21.5 15 8.1 5 2.7 
08 4.0161 .86039 15 60 32.3 78 41.9 40 21.5 7 3.8 1 0.5 
09 3.8925 1.12430 9 68 36.6 62 33.3 32 17.2 16 8.6 8 4.3 
02 3.6398 1.21447 1 56 30.1 54 29.0 41 22.0 23 12.4 12 6.5 

   71954. 3.9565 المجموع
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 لكون وذلك الفقرات جمٌع على الموافقة الى تمٌل البحث عٌنة أراء إن أعلاه الجدول من نلاحظ

 الموافقة عدم نسبة من أعلى الموافقة نسبة إن كما ،( 3) قٌاسال أداة متوسط من أكبر الحسابٌة متوسطاتها

 أكثر هو(  المطلوبة الاجراءات فهم تسهل وكافٌة واضحة إرشادٌة لوحات وجود) الاول السؤال إن تبٌن وقد ،

 والخدمات النماذج) الثانً السؤال ٌلٌه ،( 450957) الحسابً وسطه بلغ إذ موافقة على حصل الاسبلة

 كان فقد موافقة الاسبلة أقل أما ،( 450058) حسابً بوسط(  وواضحة متوفرة المعاملة نجازلا اللازمة

 أسبلة ترتٌب توضٌح وٌمكن( 356398) حسابً بوسط(  المكلفٌن لسٌارات مواقف توجد) السؤالالعشرون

 -: الاتً الشكل بموجب أهمٌتها حسب الإستبانة

 ( 6)  رقم شكل

 
 
 

 الاول السددؤال) موافقددة أعلددى علددى حصددلت والتددً الاسددتبانة أسددبلة لددبعض التحلٌددل نتددابج بإسددتعراض وسدنقوم
 كددل علددى الموافقددة درجددة لتحدٌددد الاتددً المقٌدداس إعتمدداد تددم إذ ،(  العشددرون السددؤال) موافقددة وأقددل(  والثددانً

،     متوسددط مسددتوى   3567 – 0534،   ضددعٌف مسددتوى    0533- 0  وهددو الاسددتبانة أسددبلة مددن سددؤال

       مرتفع مستوى   5 – 3568
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 :المطلوبة الاجراءات فهم تسهل و كافٌة و وواضحة متوفرة الارشادٌة اللوحات -0
 
 

 
 حٌدث ، الارشدادٌة اللوحدات وكفاٌة ووضوح توفر مستوى على الموافقة درجة ارتفاع إلى أعلاه الجدول ٌشٌر

 هدذا علدى العٌندة أفدراد رضدا مددى تعكدس% 84 موافقة وبنسبة ، 4.2957 بلغ للفقرة الحسابً المتوسط أن

 الخدمة تقدٌم فً الهام البعد
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مبوٌة نسبة تكرار الاجابة
 1.1 2 بشدة موافق غٌر
 2.2 4 موافق غٌر

 9.7 18 محاٌد
 40.3 75 موافق
 46.8 87 بشدة موافق

 4.2957 الحسابً المتوسط
 81452. المعٌاري الانحراف
 مرتفعة الموافقة مستوى

12
10

40

47

غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة
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 :وواضحة متوفرة المعاملة لانجاز اللازمة الخدمات و النماذج -0

 
 

 
 اللازمدة الخددمات و النمداذج ووضدوح تدوفر مستوى على الموافقة درجة ارتفاع إلى أعلاه الجدول ٌرٌش

 تعكدس% 8770   موافقدة وبنسدبة ، 4.2258 بلغ للفقرة الحسابً المتوسط أن حٌث ، المعاملة لانجاز

 .الخدمة تقدٌم فً الهام البعد هذا على العٌنة أفراد رضا مدى
 

2 3
11

39

45

غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

 
 سٌارات مواقف توجد -02

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مبوٌة نسبة تكرار الاجابة
 1.6 3 بشدة موافق غٌر
 3.2 6 موافق غٌر

 11.3 21 محاٌد
 38.7 72 موافق
 45.2 84 بشدة موافق

 4.2258 الحسابً المتوسط
 88993. المعٌاري الانحراف
 مرتفعة الموافقة مستوى

 مبوٌة نسبة تكرار الاجابة
 6.5 12 بشدة موافق غٌر
 12.4 23 موافق غٌر

 22.0 41 محاٌد

 29.0 54 موافق
 30.1 56 بشدة موافق

 3.6398 الحسابً المتوسط
 1.21447 المعٌاري الانحراف

 متوسطة الموافقة مستوى
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 المتوسدط أن حٌدث للسدٌارات، مواقدف وجدود علدى فقةالموا لدرجة المتوسط المستوى إلى أعلاه الجدول ٌشٌر

 % .59.1 موافقة وبنسبة ،3.6398 بلغ للفقرة الحسابً

7

12

22

29

30

غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق  موافق بشدة
 
 

 نلاحدظ السابق، الجدول فً والموضحة الاستبانة أسبلة من سؤال لكل بالنسبة التحلٌل نتابج بإستعراض وهكذا
 والمبٌعدات الددخل ضدرٌبة دابدرة قبدل مدن المقدمدة الخدمدة عدن المكلدف لددى رضدا هناك بأن النهابٌة المحصلة

 أداة متوسدط مدن أكبدر وهدو( 359565)  للأسدبلة الكلدً الحسدابً الوسدط بلدغ إذ الجودة، إدارة لنظام المطبقة

 (.79503) أهمٌة وبدرجة( 3) القٌاس

 -: للبحث الاولى الفرعٌة الفرضٌة صحة ٌثبت ما وهذا
 التحاسددب كفدداءة وتحقددق((  المكلددف رضددا تحقٌددق الددى ٌددؤدي الضددرٌبً العمددل فددً الجددودة إدارة تطبٌددق إن))

 . الضرٌبً
 الضدرٌبٌة الاٌدرادات زٌدادة الى ٌؤدي الضرٌبً العمل فً الجودة إدارة تطبٌق إن: )) الثانٌة الفرعٌة الفرضٌة 

)) 
 نمد للفتدرة الأردنٌدة والمبٌعدات الددخل ضدرٌبة إٌدرادات إسدتعراض سدٌتم للبحث الثانٌة الفرضٌة نفً أو لاثبات

 وخمدس الددابرة فً الجودة إدارة تطبٌق قبل سنوات خمس على الفترة هذه تتضمن بحٌث ،0202  – 0222

 مدا القتدرة خلال الاٌرادات تلك على الحاصل الانخفاض أو النمو نسبة قٌاس على والعمل ، تطبٌقها بعد سنوات
 الفعلٌدة المبٌعدات ضدرٌبة إٌدراداتو الفعلٌدة الددخل ضدرٌبة إٌدرادات توضدٌح وٌمكدن ، الجدودة إدارة تطبٌق بعد

 الأردنٌة والمبٌعات الدخل ضرٌبة لدابرة المالٌة القوابم فً منشور هو ما وحسب 0202 – 0222 من للفترة

  ( الاردنً بالدٌنار المبالغ) -:الاتً الجدول فً
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 ( 0)  رقم جدول
 السنة ةالفعلٌ الدخل ضرٌبة إٌرادات الفعلٌة المبٌعات ضرٌبة إٌرادات الإجمالً

400236605 056300335 065704082 0222 
480467258 080748586 022708470 0220 
565024067 364206020 020277966 0220 
670072776 468560930 023727844 0223 
740408535 508603069 003825066 0224 

0300056778 0234894900 087060857 0225 
0647503057 0008486875 409236080 0226 
0970862205 0473939760 497902063 0227 
0099833076 0685394654 604438600 0228 
0463423589 0689509873 773873706 0229 
0842268533 0222262865 842227668 0202 

 ( 3)  رقم جدول
 الدخل ضرٌبة إٌرادات نمو نسب

 السنة الفعلٌة الدخل ضرٌبة إٌرادات المبوٌة النمو نسبة
- 065704082 0222 

00500% 022708470 0220 
2508% 02027766 0220 
0530% 023727844 0223 
9586% 003825066 0224 

08535% 087060857 0225 
45587% 409236080 0226 
08583% 497902063 0227 
03542% 604438600 0228 
05595% 773873706 0229 
8555% 842227668 0202 
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 ( 4)  رقم جدول
 المبٌعات ضرٌبة إٌرادات نمو نسب

 
  السنة  الفعلٌة المبٌعات ضرٌبة إٌرادات المبوٌة النمو نسبة

- 056300335 0222 
9590% 080748586 0220 

09502% 364206020 0220 
08570% 468560930 0223 
02568% 508603069 0224 
99555% 0234894900 0225 
08570% 0008486875 0226 
09598% 0473939760 0227 
04535% 0685394654 0228 
2505% 0689509873 0229 

08538% 0222262865 0202 
 

 ( 5)  رقم جدول
 والمبٌعات الدخل ضرٌبة إٌرادات لاجمالً النمو نسب

 
 

 

 السنة   الفعلٌة والمبٌعات الدخل ضرٌبة إٌرادات إجمالً المبوٌة النمو نسبة
- 400236605 0222 

04530% 480467258 0220 
07503% 565024067 0220 
08596% 670072776 0223 
02543% 740408535 0224 
78529% 0300056778 0225 
04560% 0647503057 0226 
09569% 0970862205 0227 
06563% 0099833076 0228 
7500% 0463423589 0229 

05509% 0842268533 0202 
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 بلغت إذ ، وبزٌادة إٌجابٌة كانت الضرٌبٌة الاٌرادات نمو نسب جمٌع إن السابقة الجداول من نلاحظ

 نظام تطبٌق تلت التً السنة وهً%( 45587) بنسبة 0226 عام الدخل ضرٌبة لاٌرادات نمو نسبة أعلى

 إذ النسب، أعلى 0225 عام نسبة بلغت فقد المبٌعات ضرٌبة إٌرادات الى بالنسبة الحال وكذلك الجودة إدارة

 وكذاك الاٌزو، شهادة على والحصول الجودة إدارة تطبٌق واكبت التً السنة وهً%( 99555) الى توصل

 نسبة وصلت إذا ،0225 عام نمو نسبة أعلى كانت والمبٌعات الدخل ضرٌبتً إٌرادات لاجمالً بالنسبة الحال

 النمو نسب بٌان الى أٌضا وسنعمل ، الاخرى للسنٌن الاٌجابً النمو وإستمر%( 78529) الى فٌها النمو

  للسنوات وكذلك( 0224 -0222) الجودة إدارة تطبٌق قبل الخمس للسنوات الضرٌبٌة الاٌرادات لاجمالً

 ( .0202 -0226) إدارة تطبٌق بعد الخمس

 ( 6)  رقم جدول
 الجودة إدارة تطبٌق وبعد قبل الخمس لسنوات الاٌرادات لاجمالً النمو نسب

 النمو نسبة
 المبوٌة

 البٌان 0224 -0222 0202 - 0226

  الدخل ضرٌبة إٌرادات 995233808 3045076550 006502%
  المبٌعات ضرٌبة إٌرادات 0889063303 8277400209 307،54%

 دخددل ضددرٌبة إٌددرادات إجمددالً 0884097050 00000688582 089502%
  ومبٌعات

 
 وبشكل إٌجابٌة كانت الجودة إدارة تطبٌق لتت التً الخمس للسنوات النمو نسب بأن أعلاه الجدول من نلاحظ

 المبٌعات ضرٌبة إٌرادات نمو ونسبة%( 006502) الدخل ضرٌبة إٌرادات نمو نسبة بلغت إذ ، كبٌر

 أٌضا ٌمكن كما ،%( 089502) كانت والمبٌعات الدخل ضرٌبتً إٌرادات إجمالً نمو ونسبة%( 307،54)

 ولاٌرادات الدخل ضرٌبة لاٌرادات(   T) إختبار نتابج إستعمال خلال من الثانٌة الفرعٌة الفرضٌة نفً أو إثبات

 خلال من الجودة إدارة تطبٌق وبعد قبل للفترة والمبٌعات الدخل ضرٌبتً إٌرادات ولاجمالً المبٌعات ضرٌبة
   -: الاتٌة الجداول

 ( 7)  رقم جدول
 الجودة إدارة ٌقتطب وبعد قبل للفترة الدخل ضرٌبة لاٌرادات(  T)  إختبار نتابج

 
   الفترة

 t-value المتوسط فرق الدخل ضرٌبة إٌرادات
 

Sig 
 المعٌاري الانحراف الحسابً المتوسط

 27224 55982- 432248544- 029085255787 09922676556   قبل
 078079099534 60925530250  بعد
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 ( 8)  رقم جدول
 الجودة إدارة تطبٌق وبعد قبل للفترة ٌعاتالمب ضرٌبة لاٌرادات(   T) إختبار نتابج 

 
 

 ( 9)  رقم جدول
 الجودة إدارة تطبٌق وبعد قبل للفترة والمبٌعات الدخل ضرٌبتً لاٌرادات(  T ) إختبار نتابج

 
   الفترة

 t-value المتوسط فرق   والمبٌعات الدخل ضرٌبتً إٌرادات إجمالً
 

Sig 
 المعٌاري الانحراف الحسابً المتوسط

 2722 005348 0667678086- 030843990546 57685943250   قبل
 45707353540 0044537706  بعد

 

 وعلدى ، الفرعٌدة البحدث فرضٌة إختبار نتابج تعرض والتً(   9(  )  8( )  7)  رقم الجداول خلال من نلاحظ

 الدددخل لضددرٌبتً الاجمالٌددة والاٌددرادات المبٌعددات ضددرٌبة وإٌددرادات الدددخل ضددرٌبة إٌددرادات مددن كددل مسددتوى
 كاندت المسدتوٌات جمٌدع وعلدى المتوسدطات فدرق جمٌدع بدإن ، الجدودة إدارة تطبٌق وبعد قبل للفترة والمبٌعات

 إجمدالً متوسدط أو المبٌعدات ضدرٌبة إٌدرادات متوسدط أو الدخل ضرٌبة أٌرادات متوسط بأن ٌعنً وهذا سالبة
 فقدد ، تطبٌقهدا قبدل علٌده هدو ممدا أكبدر كدان الجدودة إدارة تطبٌق بعد للفترة والمبٌعات الدخل ضرٌبتً إٌرادات

 بعددد بلدغ حدٌن فدً( 09922676556) بمقددار الجدودة إدارة تطبٌدق قبدل الددخل ضدرٌبة أٌدرادات متوسدط كدان

 وبعددد( 37785066456) التطبٌددق قبددل المبٌعددات ضددرٌبة أٌددرادات ومتوسددط ،(60925530250) التطبٌددق

 كدان فقدد التطبٌدق قبل والمبٌعات الدخل ضرٌبتً اٌرادات إجمالً متوسط أما ،( 060548042558) التطبٌق

 المتوسدطات فدرق جمٌدع إن سدبق ممدا وٌتضدح ،( 0044537706) بلدغ التطبٌدق وبعد( 57685943250)

 والتً(   T)   إختبار خلال من أٌضا ٌتضح كما ،( 2525) من أقل دلالة مستوى عند معنوٌة المستوٌات لكافة

 اٌدرادات ولاجمدالً( 045830) المبٌعدات ضدرٌبة ولاٌدرادات( 55982) الددخل ضدرٌبة لاٌدرادات بالنسبة بلغت

 شدهدت المسدتوٌات جمٌدع فدً الاٌدرادات حركة إتجاه إن ذلك ٌدل مما ،( 005348) والمبٌعات الدخل ضرٌبتً

 لكافدة الاٌدرادات نمدو نسدب خلال من سابقا ملاحظته ماتم ومع ، الجودة إدارة تطبٌق بعد للفترة ملحوظ إرتفاع
 مابعدد تطبٌدق بعدد للفتدرة الضدرٌبٌة ٌدراداتالا نمدو نسدب فدً وكبٌدرة واضدحة زٌدادة أوضدحت التً المستوٌات

 العمددل فددً الجددودة إدارة تطبٌددق إن)  الثانٌددة الفرعٌددة الفرضددٌة صددحة ٌثبددت ذلددك فددإن ، الجددودة إدارة تطبٌددق
 . الضرٌبً التحاسب فاعلٌة وتحقق(  الضرٌبٌة الاٌرادات زٌادة الى ٌؤدي الضرٌبً

 الربٌسدة الفرضدٌة صدحة إثبدات الدى التوصدل الاسدتنتاجب ٌمكدن للبحدث الفرعٌتٌن الفرضٌتٌن صحة إثبات وبعد
 (  الضرٌبً التحاسب وفاعلٌة كفاءة تعزٌز الى ٌؤدي الضرٌبً العمل فً الجودة إدارة تطبٌق إن) للبحث

 
 

 
   الفترة

 t-value المتوسط فرق المبٌعات ضرٌبة إٌرادات
 

Sig 
 المعٌاري الانحراف الحسابً المتوسط

 2722 045830 0037609740- 00408057859 37785066456   قبل
 08638752256 060548042558  بعد
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 والتوصٌات الاستنتاجات
 -: هً الاستنتاجات من مجموعة الى البحث خلص: الاستنتاجات - أولا

 وعداملٌن إجراءات من  العمل  نواحً بجمٌع الاقتصادٌة الوحدة تهتم الشاملة الجودة إدارة مفهوم بموجب -0

 . وموردٌن ومستفٌدٌن

 لارضدداء المناسددبة الوسددابل إسددتعمال فددً المسددتمر الاقتصددادٌة الوحدددة تفكٌددر الجددودة إدارة مفهددوم ٌتندداول -0

 . الخدمات أو المنتجات من المستفٌد

 الالتدزام ٌنبغدً عدٌددة مبدادئ مدن تتكون متطورة إدارٌة فلسفة أو لوبإس الشاملة الجودة إدارة مفهوم ٌعد -3

 المسدتمر الجدودة وتحسدٌن وحاجاتده رغباتده وتحقٌدق المكلدف علدى كالتركٌز ، بنجاح تطبٌقها لغرض بها
 . القرارات إتخاذ فً العاملٌن مشاركة عن فضلا ، العلٌا الادارة ودعم وإلتزام العاملٌن كل قبل من

  منتدوج عنده ٌنتج عمل أداء الخدمة تمثل إذ ، للخدمة الجودة وأبعاد للسلعة الجودة أبعاد فً لافإخت وجود -4

 . معٌنة حاجات ٌشبع ملموس غٌر

 وهدذا ، المقدمدة الخدمدة عدن المكلدف رضدا تحقٌدق الى ٌؤدي الضرٌبً العمل فً الجودة إدارة إستعمال إن -5

 الاسددتبانة لاسددبلة الكلددً الحسددابً الوسددط بلددغ إذ ، ولددىالا الفرعٌددة البحددث فرضددٌة خددلال مددن إثباتدده مدداتم

 %( .79503) أهمٌة وبدرجة( 3) القٌاس إداة متوسط من أكبر وهو( 359565)

 تحقٌدق الدى الجودة إدارة لنظام المطبقة الضرٌبٌة الدوابر قبل من المقدمة الخدمات عن المكلف رضا ٌشٌر -6

 . الضرٌبً التحاسب عملٌة فً الكفاءة

 نسبة بلغت بلغت إذ ، الجودة إدارة تطبٌق تلت التً الخمس للسنوات الضرٌبٌة  الاٌرادات نمو نسب زدٌادإ -7

 كاندت حدٌن فدً%( 307) المبٌعدات ضدرٌبة إٌدرادات نمدو ونسدبة%( 006) الددخل ضدرٌبة إٌدرادات نمو

 %( .089) والمبٌعات الدخل ضرٌبتً إٌرادات إجمالً نمو نسبة

 ضدرٌبتً إٌدرادات ولاجمالً المبٌعات ضرٌبة وإٌرادات الدخل ضرٌبة لاٌرادات( T  ) رإختبا خلال من تبٌن -8

 المسدتوٌات لكافدة المتوسدطات فدرق جمٌدع بدأن ، الجدودة إدارة تطبٌدق وبعدد قبدل للفتدرة والمبٌعات الدخل

 جمٌددع فددً الاٌددرادات حركددة إتجدداه إن الددى ٌشددٌر وهددذا( 2525) مددن أقددل دلالددة مسددتوى عنددد معنوٌددة

 فرضدٌة خدلال مدن إثباتده مداتم وهدذا ، الجدودة إدارة تطبٌدق بعدد للفتدرة ملحدوظ إرتفاع شهدت توٌاتالمس
 . الثانٌة الفرعٌة البحث

 الدددخل ضددرٌبتً إٌددرادات وإجمددالً المبٌعددات ضددرٌبة وإٌددرادات الدددخل ضددرٌبة إٌددرادات فددً الزٌددادات تشددٌر -9

 .  الضرٌبً التحاسب عملٌة فً ةالفاعلٌ تحقٌق الى ، الجودة إدارة تطبٌق بعد والمبٌعات



                                                                                                        
                                                                                                              

                                                                                      

 
 

333 
 76العدد          81دارٌة      المجلد مجلة العلوم الاقتصادٌة والإ         

 وفاعلية التحادب الضريبي تعزيز كفاءة  دور إدارة الجودة في
 ردنية (ضريبة الدخل والمبيعات الأ )بالتطبيق في دائرة

  

 

 

 

 

 

 
 

 التوصدٌات بتقددٌم الباحدث ٌقدوم البحدث الٌهدا توصدل التدً الاسدتنتاجات ضدوء علدى: التوصدٌات:  ثانٌا
 -: الاتٌة

 الاقتصدادٌة الوحددات جمٌدع فدً الصدحٌح بالشكل تطبٌقه على والعمل الشاملة الجودة إدارة بنظام  الاهتمام -0

 . منها الخدمٌة لاسٌما

 . مزاٌا عدة ٌحقق كونه الدوابرالضرٌبة فً الجودة إدارة نظام تطبٌق على ملالع -0

 . الضرٌبة لدابرة الهام المورد لكونهم رضاهم كسب على والعمل بالمكلفٌن الاهتمام -3

 فً الجودة إدارة لنظام المطبقة الدول تجارب من من الاستفادة العراقٌة للضرابب العامة الهٌبة على ٌنبغً -4

 علدى تحصدل العربدً والعدالم الاوسدط الشدرق فدً دولدة أول كونهدا الهاشدمٌة الاردنٌدة المملكدة لاسٌما برهادوا

  9220 الاٌزو شهادة

 العلٌدا الادارة قبدل مدن ٌددعم أن علدى العراقٌدة للضدرابب العامدة الهٌبة فً الجودة بإدارة خاص قسم إنشاء -5

  :على ٌعمل للهٌبة،
  للمكلفدددٌن المثلدددى الخدددمات وتقددددٌم عالٌدددة جددودة ذات تكدددون وإن الخددددماتو العملٌددات وتحسدددٌن تطددوٌر -أ

 . ورغباتهم رضاهم وتحقٌق
 علدى والمحافظة وتبسٌطها الاجراءات حوسبة خلال من الخدمات سلامة لضمان الاداري التطور مواكبة -ب

 .  الشاملة الجودة
  والتحسٌن وٌرالتط فً الاستمرارٌة خلال من للعمل التنظٌمً المناخ تحسٌن -ج
 .  لها المستمر التحسٌن وإستراتٌجٌات سٌاسات وضع على على والعمل المكلفٌن لخدمة مكاتب إنشاء -د 

 الشداملة الجدودة رةاإد مبدادئ مفهدوم علدى تدرٌبٌدة دورات للضدرابب العامدة الهٌبدة موظفً جمٌع إدخال -6

 . الصحٌح بالشكل تطبٌقها وأسالٌب

 علددى المكلفددٌن حددث منهددا الاساسددٌة والغاٌددة الضددرٌبة تسدددٌد بأهمٌددة لمكلفددٌنل الضددرٌبً الددوعً زٌددادة -7

 تحقدق التً الضرٌبً العمل وإجراءات بقانون الحقٌقٌةلاٌمانهم دخولهم عن الاعلان فً الذاتً التطوع
 . المكلفٌن جمٌع على الضرٌبٌة العدالة
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 والمراجع المصادر

 
 والتعلٌمات القوانٌن 
 . وتعدٌلاته 0985 لسنة( 57) مرق الدخل ضرٌبة قانون -0
 . وتعدٌلاته 0229 لسنة( 09) رقم الدخل ضرٌبة قانون -0
 . 0994 لسنة( 6) رقم المبٌعات على العامة الضرٌبة قانون -3
 .0229 لسنة( 09) رقم المبٌعات على العامة الضرٌبة قانون -4
 العربٌة الكتب  
 وابددل دار ، الاردن عمددان، وتطبٌقددات، مفدداهٌم: الشدداملة الجددودة إدارة ،0228 ، أحمددد محفددوظ ، جددودة -0

  0 ط ، والتوزٌع للنشر
 والنشددر، للطباعددة الأثٌددر إبددن دار ، الشدداملة الجددودة إدارة ، 0228، أحمددد إبددراهٌم مٌسددر الجبددوري، -0

 . الموصل جامعة
 للنشر الصفاء دار ، والعملٌات الإنتاج إدارة ، 0220 ، ٌعقوبً هاٌل ، وفاخوري ، كاظم خضٌر حمود، -3

 . الاردن عمان، ، وزٌعوالت
 . بغداد ، معاصر ،مدخل والاٌزو الشاملة الجودة إدارة ، 0228، كامل سمٌر ، الخطٌب -4
 للنشدر إثدراء دار ، تطبٌقدً إسدتراتٌجً مددخل– الجدودة إدارة ، 0202، الوهداب عبدد محمدد ، العزاوي -5

 والتوزٌع
 

 والبحوث الدورٌات  
 جدودة علدى وأثدره للاسدتخدام والملابمدة للمواصدفات ةالمطابق مفهومً ،0229، حمزة رٌاض ، البكري -0

 وبندداء الشدداملة الجددودة إدارة) الثالددث العربددً الملتقددى أعمددال فددً مقبددول بحددث ، الزبددون ورضددا المنددتج
 . العربٌة الدول جامعة ، الادارٌة للتنمٌة العربٌة المنظمة ( المؤسسٌة القدرات

 الجدودة إدارة متطلبات منظور من الضرٌبً فحصال إجراءات توثٌق ،0227، وأخرون ، سمٌر ، شرف -0

 ( .0) العدد ،(09) المجلد ، العلمٌة والبحوث للدراسات تشرٌن جامعة مجلة ، الشاملة
 الشدداملة، الجددودة إدارة مدددخل منظددور مددن الددداخلً النقددل خدددمات جددودة تحسددٌن ،0226، بسددام زاهددر، -3

 للدراسددات تشددرٌن جامعددة مجلددة ، سددورٌة فددً الددداخلً للنقددل العامددة الشددركات علددى تطبٌقٌددة دراسددة

 ( .0)العدد ،(08) المجلد العلمٌة، والبحوث
 الادارة ، الكلٌدة الجدودة إدارة مفداهٌم لتطبٌدق عملدً مدنهج ، 0994 ، محمدد أحمد الرحمن عبد هٌجان، -4

 ( .3) العدد ،(34) المجلد العامة،
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 والأطارٌح الرسابل  
 بٌبدة العلاقدة ذات الفبدات نظدر وجهدة مدن التدقٌق جودة فً مؤثرةال العوامل ، إبراهٌم جمال زٌاد ، أحمد -0

 . 0223، البٌت ال جامعة ، ماجستٌر رسالة ، التدقٌق
 كلٌدات فً الشاملة الجودة إدارة مفاهٌم بعض تطبٌق إمكانٌة درجة تقدٌر ، عٌسى بن الله عبد ، الكٌومً -0

 الٌرمددوك جامعددة ، ماجسددتٌر رسددالة ، والمعلمددٌن الادارٌددٌن نظددر وجهددة مددن عمددان سددلطنة فددً التربٌددة

0220 . 
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