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  المݏݵص:

ɸدف البحث إڲʄ التعرف عڴـʄ أثـر إدارة اݍݨـودة الشـاملة عڴـʄ أداء مɢاتـب مع؄ـف  "أنقيڴـʏ" اݍݨمرɠيـ بدولـة 

Ȗشـاد، أيــن تـم اختيــار عينــة طبقيـة عشــوائية مــن العـامل؈ن، وتوصــل البحــث إڲـʄ مجموعــة مــن النتـائج أɸمɺــا وجــود 

اݍݨــــــودة الشـــــاملة وכداء المؤسؠــــــۜܣ لمɢاتـــــب جمــــــارك "أنقيڴـــــʏ"، وȋيɴــــــت نتــــــائج علاقـــــة إيجابيــــــة بـــــ؈ن تطبيــــــق معـــــاي؈ف 

رغـــــم ضـــــعف טɸتمــــــام  مقبــــــولااݍݨــــــودة الشـــــاملة ࢭـــــʏ مɢاتــــــب جمـــــارك "أنقيڴـــــɠ "ʏــــاـن  بمبـــــادئالتحليـــــل أن טل؅ـــــقام 

 بالشــɢاوى المقدمــة مــن قبــل مســتخدمي المع؄ــف، حيــث Ȗعمــل عڴــȖ ʄعزʈــز انȘشــار مفɺــوم إدارة اݍݨــودة الشــاملة بــ؈ن

  العامل؈ن.

  כداء، إدارة اݍݨودة الشاملة، مع؄ف  أنقيڴʏ اݍݨمرɠي.الɢلمات المفتاحية: 

  .JEL  :M52 ،M50تصɴيف 
Abstract: 

The research aimed to identify the impact of TQM on enterprise performance 
in the offices of the “Ngueli” customs Station in N'Djamena (tchad), where a stratified 
random sample of employees was selected. The research concluded that there is a 
positive relationship between the application of total quality management standards 
and the enterprise performance of customs Station. Commitment to applying the 
comprehensive quality standard was Modest. 
Keywords: Performance, TQM, Ngueli Customs Station. 
Jel Classification Codes: M50, M52. 
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  .مقدمة: 1

اليوم ࢭʏ مختلف اݝݨالات من التغ؈فات ɠالۘܣ ʇشɺدɸا  ةلم ʇعرف العالم المعاصر موج 

واشتداد المنافسة العالمية وتزايد الصراع عڴʄ כسواق والفوز بالأرȋاح ومعدلات النمو، مما تحتم 

اتخاذ ال؅فتʋبات، اسȘبدال المفاɸيم  ورة مواكبة ɸذه التحديات من خلالعڴʄ المنظمات ضر 

بالمفاɸيم والتقنيات والسلوكيات والتقنيات والسلوكيات والممارسات לدارʈة التقليدية، وכخذ 

والممارسات לدارʈة اݍݰديثة، الۘܣ تمكٔڈا من تحقيق أɸدافɺا بكفاءة وفعالية، ومن أɸم 

التوجɺات לدارʈة المعاصرة الۘܣ تكفل للمنظمة تحقيق أɸدافɺا المɴشودة مدخل إدارة اݍݨودة 

  الشاملة.

 بمɺام الۘܣ تطلع والɺيئات כجɺزة أɸم من مصاݍݰɺا اݍݨمارك بمختلف إدارة Ȗعدو 

 أن تنمية الɴشاطات حيث والتنقل، النقل مجال عڴʄ الدولة رقابة تجسيد سȎيل ࢭʏ رʈادية

 ࢭʏ اݍݨمرɠي فعالية وتطور النظام مدى عڴʄ مٔڈا كب؈ف جانب ࢭȖ ʏعتمد التصدير وأɲشطة التجارʈة

 حيث أصبح تطورا ɸاما، داݍݨمارك ࢭȖ ʏشا إدارة مɺام عرفت وقد الراɸنة، الدولية التغ؈فات ظل

ومن ثم توجɺت כنظار إڲʄ  טقتصاد الوطۚܣ، سلامة وضمان حفظ الɺيئة مɺمة أو לدارة لɺذه

ڈا فلسفة Ȗعت؄ف من أɸم טتجاɸات اݍݰديثة ࢭȖ ʏسي؈ف المإدارة اݍݨودة الشاملة الۘܣ  نظمات، ɠوٰ

تفك؈ف التقليدية إڲʄ أنماط تفك؈ف وسيلة لإدارة التغي؈ف ونقل المنظمات، من أنماط الاس؅فاتيجية و 

  ɲشاطɺا.مجال و ممارسات تتلاءم مع ɠل Ȗغ؈ف يمكن أن يمس 

دور معاي؈ف اݍݨودة الشاملة ࢭʏ تحقيق כداء  عڴʄ الضوء ليلقي البحث ɸذا وʈأȖي

الذي  "أنقيڴȖ "ʏشاد بال؅فك؈ق عڴʄ مɢاتب جمارك مع؄ف بدولة المؤسؠۜܣ ࢭʏ المؤسسات اݍݨمركية

اݝݰطات اݍݨمركية ࢭȖ ʏشاد، والبوابة الرئʋسية لكث؈ف من البضاǿع القادمة من  Ȗعت؄ف من أبرز 

  اݍݵارج.

   مشɢلة البحث: 2.1

 مما اݍݨودة عالية خدمية بمستوʈات المطالبة إڲʄ أدى العملاء لدى الوڤʏ تنامي إن 

ʄر تحس؈ن ضرورة כمر استدڤʈتمام أن اݍݵدمة، وكذلك تقديم أسلوب وتطوɸبجودة ט 

 التحس؈ن لتحقيق فعالة أداة Ȗعت؄ف فࢼܣ والعميل، للمنظمة بالɴسبة כɸمية غاية أمر ࢭʏ مةاݍݵد

اݍݨودة  معاي؈ف بتطبيق טɸتمام الضروري  من لذلك اݍݵدمة، عمليات أوجھ المستمر ݍݨميع

 ما :الرئʋؠۜܣ التاڲʏ السؤال ࢭʏ تتمثل البحث مشɢلة فإن وعليھ، المؤسسات اݍݨمركية ࢭʏ الشاملة

  ؟"أنقيڴʏ"مɢاتب مع؄ف  عڴʄ כداء المؤسؠۜܣ ࢭʏ الشاملة اݍݨودة إدارة معاي؈ف طبيقت أثر
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 :أɸداف البحث 3.1

  يرمي البحث إڲʄ تحقيق כɸداف ךتية:

-  ʏتحســــ؈ن أداء العــــامل؈ن ࢭــــ ʏميــــة تطبيــــق إدارة اݍݨــــودة الشــــاملة ࢭــــɸــــوم وأɺمف ʄالتعــــرف إڲــــ

 مع؄ف "أنقيڴʏ" اݍݨمرɠي لدولة Ȗشاد؛ مɢاتب

 ثـرכ وطبيعـة مفاɸيمɺـا تȎيـان أجـل مـن Ȋعادɸـاوأ الدراسـة تلمتغ؈ـفا نظـري  إطـار تقـديم -

 النظرʈـة دبيـاتبحسـب כ  حولɺـا الغمـوض Ȋعـض و୒زالـة ومقـاʇس مســتوʈاٮڈا بئڈمـا

 ؛السابقة والدارسات
 اݍݨودة إدارة لنظم الȘشادية اݍݨمارك ɸيئة تطبيق ب؈ن العلاقة طبيعة عڴʄ التعرف -

 ؛المؤسؠۜܣ وتحس؈ن כداء

 "أنقيڴʏ"لإدارة اݍݨودة الشاملة ࢭʏ مع؄ف  اݝݵتلفة Ȋعادللأ الɴسȎية כɸمية يدتحد -

 ؛اݍݨمرɠي لدولة Ȗشاد

افة ومعيار الرȋحية ورضا معيار القيمة المض من وɠل ب؈ن إدارة اݍݨودة العلاقة اختبار -

 العميل؛

ء وכدا اݍݨودة إدارة تطبيقات حول  بالدراسات اݍݨامعية الȘشادية المكتبة إثراء -

  .المؤسؠۜܣ

  :منݤݮ البحث 4.1
الوصفي  استخدام المنݤݮ تم للإجابة عڴʄ לشɢالية المطروحة واختبار الفرضيات

 الراɸنة اݍݰقائق وصف يقوم عڴʄ الوصفية، إذ للدراسة ملائمة כك؆ف כسلوب التحليڴʏ بوصفھ

دراسة تطبيقية عڴʄ  دراسْڈا، بالمقابل تم اعتماد منݤݮ טستقصاء ࢭʏراد الم بالظاɸرة المتعلقة

"ʏاتب جمارك مع؄ف "أنقيڴɢمستوى م.   
  

  إدارة اݍݨودة الشاملة: .2

Ȗعد إدارة اݍݨودة الشاملة من أك؆ف المفاɸيم الفكرʈة الۘܣ استحوذت عڴʄ اɸتمام       

 ʏر כداء وتحس؈ن اݍݨودة ࢭʈل خاص بتطوɢشȊ تم؈نɺטقتصادية إنتاجية  المنظماتالباحث؈ن والم

  ة.ɠانت أم خدمي
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  مفɺوم اݍݨودة: .1.2

ࢭــــɸ ʏــــذا לطــــار تبايɴــــت اجْڈــــادات المɺتمــــ؈ن بموضــــوع اݍݨــــودة ࢭــــʏ محاولــــة لإيجــــاد Ȗعرʈــــف    

شامل موحد لɺا، و ذلك نظـرا لأȊعادɸـا اݝݵتلفـة و جوانّڈـا المتعـددة رغـم وضـوح المصـطݏݳ، والـذي 

  .ن"، الۘܣ Ȗعۚܣ الدقة وלتقاʇQualitasعود أصلھ إڲʄ الɢلمة اللاتيɴية "

"تلـك الصـفات  :ارتبط مفɺوم اݍݨودة تقليدياً بالسلعة المنتجـة، إذ تتمثـل اݍݨـودة ࢭـʏلقد 

ـــقة لمنــــتج أو خدمـــة مــــا، والۘـــܣ يقــــارن المســــتفيد ٭ڈـــا قيمــــة تلـــك الصــــفات بـــاݍݨودة"( بــــن ســــعيد،  المم؈ّ

  )72 صفحة، م1998

اݍݨــــــودة تظɺـــــــر ࢭــــــʏ إجمـــــــاڲʏ الصـــــــفات واݍݵصــــــائص الۘـــــــܣ Ȗعمــــــل عڴـــــــʄ تلبيـــــــة  نذلك فـــــــإلــــــ 

رة مــن طــرف ا دɸا Ȋشــɢل أو بــآخر، أو الشــاملة المقــدّ دة، أي تلــك الۘــܣ يحــدّ ت العميــل اݝݰــدّ حتياجــا

ـذا يمكــن القــول أنّ اݍݨـــودة تتمثــل ࢭــʏ قابليــة الســـلعة أو اݍݵدمــة عڴــʄ تحقيــق مســـتوى  المؤسســة، لـ

  من לشباع والرضا للمسْڈلك ࢭʏ حدود إمɢانيات المؤسسة. 

د لݏݨود ھ يمكن ورغم صعوȋة ضبط مضمون محدّ ا، إلاّ أنّ ة باعتبارɸا مفɺوما ɲسȎيّ

 التأكيد عڴʄ أنّ لݏݨودة أȊعاد يمكن التعرّف من خلالɺا عڴʄ درجة جودة السلعة مقارنة Ȋغ؈فɸا:

  ) 96 صفحةم، 2004(الشوازي، 
  

ࢭʏ ظل اشتداد المنافسة العالمية انتقل اɸتمام الباحث؈ن טقتصادي؈ن من النظرة و

כȊعاد جودة المنتوج الٔڈاǿي فقط إڲʄ نظرة أشمل تمتد لȘشمل  الضيقة لݏݨودة عڴʄ أٰڈا

ا أدى إڲʄ بروز ما ʇعرف باݍݨودة الشاملة ، التجارʈة، المالية والȎشرʈة ممטس؅فاتيجية والتنظيمية

م من قبل جميع כفراد لا لا بالمنتج فقط، وأن Ȗسي؈فɸا يت المرتبطة بجميع وظائف المؤسسة

لإضافة إڲʄ أن مفɺوم الزȋون أصبح واسعا لʋشمل الزȋون الداخڴʏ اݝݵتص؈ن باݍݨودة، با

.ʏواݍݵارڊ  

ف المستمر للمنتوجات أو اݍݵدمات مع ما يɴتظره الزȋون     ل التكيّ فاݍݨودة الشاملة تمثّ

ق ببعدين ɸما: م ࢭʏ وظائف المؤسسة وأساليب العمل، حيث تتم؈ّ (بن  أو العميل من خلال التحكّ

   )79 صفحة، م1998سعيد، 

 خفيض التɢاليف لݏݰصول عڴʄ اݍݨودة؛البعد טقتصادي المرتبط بت -

 البعد טجتماڤʏ المرتبط بتعبȁتھ وتحف؈ق العامل؈ن و୒رضاء العملاء.  -
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  مفɺوم إدارة اݍݨودة الشاملة: .2.2

إدارة اݍݨــودة الشــاملة ۂــʏ دلالــة لل؅فك؈ــق عڴــʄ مســتوى المنظمــة كɢــل بــدءا بــاݝݨɺز وانْڈـــاء    

تمثــــــــــل إدارة اݍݨــــــــــودة الشــــــــــاملة بــــــــــال؅قام לدارة واɸتمامɺــــــــــا بجميــــــــــع أوجــــــــــھ المنتجــــــــــات بالمســــــــــْڈلك و 

ʏمية للمسْڈلك (قڋɸ133 صفحةم، 1996، واݍݵدمات ذات כ.(  

عڴـــʄ أٰڈــا: "نظـــام إدارʈـــة وفۚـــܣ متɢامــل ʇغطـــي ɠافـــة مراحـــل إدارة اݍݨـــودة الشـــاملة وȖعــرف 

اȊعــة أداء المنتج/اݍݵدمـة ورضــاء العميــل المشـروع الصــناڤʏ/اݍݵدمي بـدءاً مــن التخطــيط وانْڈـاءً بمت

  ).23 صفحة، م2002(السيد، 

ينظـــــر إلٕڈـــــا عڴـــــʄ أٰڈـــــا: "عمليــــة إدارʈـــــة Ȗســـــتخدمɺا أي منظمـــــة أو أي مؤسســـــة خـــــلال  كمــــا

التخطـيط طوʈـل المـدى باســتخدام خطـط تحسـ؈ن اݍݨـودة باســتمرار فتقـود المنظمـة تـدرʈجياً نحــو 

ʈــــادة رضــــا الزȋــــون مــــن خــــلال التحســــʋنات المســــتمرة الۘــــܣ إنجــــاز رؤʈْڈــــا، وتتم؈ــــق الثقافــــة المنظمــــة بز 

  ).4 صفحةم، 2018 ،عبدهفك فٕڈا ɠل الموظف؈ن بɴشاط"(ʇش؅

عڴـــــʄ  ة المؤسســـــة وʈقـــــوم عڴــــʄ اݍݨـــــودة وʈبۚـــــܢوɸنــــاك مـــــن ʇعرفɺـــــا عڴـــــʄ أٰڈــــا: "المـــــدخل لإدار 

 مشاركة جميع أعضـاء المنظمـة، وʉسـْڈدف النجـاح طوʈـل المـدى مـن خـلال إرضـاء العميـل وتحقيـق

)، وأحيانــاً أخـرى Ȗعــرف عڴـʄ أٰڈــا: "فلســفة 16 صـفحة، مɸ ،2006لالمنـافع للعــامل؈ن ࢭـʏ المنظمــة"(

الممكنــــــة  إدارʈــــــة تɴتݤݨɺــــــا לدارة وٮڈــــــدف إڲــــــʄ اســــــتخدام المــــــوارد الȎشــــــرʈة والماديــــــة بأحســــــن الطــــــرق 

  ).379 صفحةم، 2007 ان،عثم لتحقيق أɸداف المؤسسة"(

  معاي؈ف إدارة اݍݨودة الشاملة: .3.2

  وۂʏ:قوم منݤݨية إدارة اݍݨودة الشاملة عڴʄ عدد من כȊعاد والمعاي؈ف ت
 الشاملة المعيار כول: القيادة ࡩʏ تحقيق اݍݨودة

 تحقيق כɸداف، أجل من ɸام جزء الشاملة اݍݨودة إدارة أن تدرك المنظمات أصبحت

 نجـاح عوامـل مـن شـاملةال اݍݨـودة إدارة ممارسـات ࢭـʏ المشـاركة وتفعيـل العليـا לدارة ال؅ـقام وʉعـد

  ).539 صفحةم، 2019، الشاملة (القواسمة اݍݨودة إدارة مبادئ تطبيق

  المعيار الثاɲي: مشاركة العامل؈ن

العـــامل؈ن واحـــدة مــــن أɸـــم כȊعـــاد الۘـــܣ ترتكــــز علٕڈـــا إدارة اݍݨـــودة الشــــاملة، مشـــاركة إن    

بالمسـؤولية وتɢـوʈن علاقـات Ȗسɺم ࢭـʏ تحف؈ـق المـوظف؈ن ورفـع روحɺـم المعنوʈـة نȘيجـة لشـعورɸم  فࢼܣ

أفضل مع فرʈق العمل وتنمية مɺاراٮڈم وטسـتفادة مـن خ؄ـفات وقـدرات زملا٬ڈـم، كمـا Ȗسـتفيد مٔڈـا 

صــنع القـــرار وتحقيــق الرضــا الـــوظيفي المؤسســة ࢭــʏ تحســ؈ن ممارســـات العمــل والتعزʈــز مـــن عمليــة 

  )85 صفحة، م1999 ،السل׿ܣ(
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 ة اݍݨودة الشاملة المعيار الثالث: سياسة واس؅فاتيجية إدار 

 مواقع عن بنظرɸا الۘܣ ت؅ففع الطموحة المؤسسات لɢل ɸدفا الشاملة اݍݨودة أصبحت

 اݍݰديث، ومن العال׿ܣ טقتصاد وديناميكية العصر بمنظور  للمستقبل المشرق  وتنظر أقدامɺا

 مفɺوم عڴʄ تركز أٰڈا تلعبھ، الذي والدور טس؅فاتيڋʏ الشاملة اݍݨودة يم؈ق ما أɸم أن المؤكد

 السرʉع الرȋح بدلا من المستقبل آفاق اسȘشراف خلال من والتطوʈر وטستقرار البقاء

 المɺنية وأصولɺا وأȊعادɸا بمفɺومɺا الشاملة اݍݨودة أن والتجرȋة الواقع أثȎت المست݀ݨل، لقد

ʏالعصر، مستجدات مع بواسطتھ التعامل يمكن الذي السلاح والعلمية، ۂ ʏالتاڲȋتحقيق و 

م، 2014 ،الطوʈل (شيڴʏ المدى عڴʄ للمنظمة وتحقيق الرȋح البʋئة وحماية المستدامة يةالتنم

 .)80 صفحة

 اݍݨودة واس؅فاتيجيات Ȋسياسات Ȗستع؈ن أن المؤسسة من يتطلب ɸذا، ɠل ولتحقيق

 טرتقاء إڲʄ ٮڈدف فࢼܣ واݍݵارجية للمؤسسة، الداخلية العمليات ɠافة Ȗشمل أٰڈا وȋما الشاملة،

  .اݍݰاصلة التطورات مواكبة أجل من عملياتال بɢافة

  :ࡩʏ المنظماتכداء  .3

  :المنظمة أداءمفɺوم  .1.3

ࢭɸ ʏذا الصدد لا يوجد اتفاق ب؈ن الباحث؈ن، فيما يخص اݝݰتوى التعرʈفي لمصطݏݳ  

כداء رغم ك؆فة البحوث  و الدراسات الۘܣ تناولت ɸذا المصطݏݳ، و يرجع ذلك إڲʄ تباين وجɺات 

فكرʈن و الكتاب ࢭɸ ʏذا اݝݨال، و لا ʇسعنا ɸنا عرض و تحليل إسɺامات ɠل الباحث؈ن ࢭʏ نظر الم

حقل טقتصاد و לدارة بالɴسبة لتعرʈف כداء، כمر الذي يحتم علينا טقتصار عڴʄ تقديم 

أɸم تلك التعارʈف بما يفي بالغرض من الدراسة. و ɸنا يجدر الذكر بداية أن טشتقاق اللغوي 

ۘܣ Ȗعۚܣ تنفيذ مɺمة أو تأدية "، و الto performطݏݳ כداء مستمد من الɢلمة טنجل؈قية "لمص

" ، A.Kherakhemأما بالɴسبة لأɸم  التعارʈف المقدمة للأداء، فنجد من بئڈا Ȗعرʈف "، عمل

 :ʄمة، بمعۚܢ القيام بفعل ″الذي يرى بأن כداء يدل عڴɺشاط أو تنفيذ مɲ تأدية عمل أو إنجاز

ʇداف المسطرةɸכ ʄالوصول إڲ ʄ114 صفحةم، 2008(عبد القادر،  ″ساعد عڴ.(  

و ɲســـتɴتج مـــن ɸـــذا التعرʈـــف أن כداء يتجســـد ࢭـــʏ القيـــام بأعمـــال و أɲشـــطة، بمـــا يحقـــق 

"  Miller" et "Bromilyالوصــول إڲــʄ כɸــداف المرســومة للمؤسســة، إلا أن "بروميڴــʏ" و "ميلــر" " 

اɲعɢــــــاس لكيفيــــــة اســــــتخدام المؤسســــــة للمــــــوارد الماليــــــة و الȎشــــــرʈة، ″ ينظــــــران إڲــــــʄ כداء عڴــــــʄ أنــــــھ:

و مـــا يلاحـــظ مـــن ɸـــذا  .″واســـتغلالɺا بكفـــاءة و فعاليـــة بصـــورة تجعلɺـــا قـــادرة عڴـــʄ تحقيـــق أɸـــدافɺا

التعرʈـــف أن כداء ɸـــو نȘيجـــة تفاعـــل عنصـــرʈن أساســـي؈ن، ɸمـــا طرʈقـــة اســـتعمال مـــوارد المؤسســـة 
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م، و اللـذان عڴـʄ ضـو٬ڈما يـتم اݍݰكـم عڴـʄ قـدرة المؤسسـة عڴـʄ والنتائج اݝݰققة من ذلـك טسـتخدا

  .تحقيق أɸدافɺا

  :  ࡩʏ المنظماتכداء  تقييممؤشرات  .2.3

تنطلــــق مــــن مراحــــل،  ةمؤشــــرات معينــــة و تمــــر بأرȌعــــ عمالכداء باســــت تقيــــيمعمليــــة  تــــتم

حكـم عـام  ءإعطـاتحض؈ف التقييم، فعملية القياس و أخ؈فا تحليـل النتـائج مـن أجـل  إڲȘʄܨݵيص ال

 يمكــــن تݏݵيصــــɺا فيمــــا يڴــــʏ:والۘــــܣ כداء تقيــــيم د مؤشــــرات دتتعــــالمنظمــــة، ɸــــذا و شــــامل حــــول أداء 

  )80 صفحة، م2009 ݰسيۚܣ،اݍ(
  

  معيار القيمة المضافة:  .1.2.3

الفرق ب؈ن לيراد לجماڲʏ المتحصل عليھ من بيع سـلعة أو  القيمة المضافة ۂʏ عبارة عن

 طلّڈـــا عمليـــة לنتـــاجتا دفـــع المـــوردين نظ؈ـــف مـــواد أو خـــدمات أخـــرى تخدمـــة معينـــة وȋـــ؈ن إجمـــاڲʏ مـــ

  )27 صفحة م،2009 ،(العباس
 

  :  معيار الرȋحية .2.2.3

الــرȋح عبــارة عـــن الفــرق بــ؈ن לيـــراد الكڴــʏ والتɢــاليف الɢليـــة خــلال الف؅ــفة اݝݰاســـȎية، إلا 

ڈايــة المــدة، أمــا الرȋحيـــة أن المفɺــوم כدق للــرȋح ɸــو الفــرق بــ؈ن القيمــة النقديـــة للمشــروع ࢭــʏ أ ول وٰ

فࢼܣ مقياس يحاول تقييم أداء المشـروع مـن خـلال تحميـل صـاࢭʏ الـدخل إڲـʄ أɲشـطة المشـروع ممثلـة 

    .ࢭʏ جملة טسȘثمارات أو כصول 

  :  رضا العميل .3.2.3

اتفق الكتاب عڴʄ أن العميل ɸو الذي يحدد اݍݨودة وࢭʏ المقابل فإن اݍݨودة ۂʏ الۘܣ 

مما يؤدي إڲʄ زʈادة القدرة التنافسية للمنظمات معرفة المستفيدين وتحديد  ،يلتحقق رضا العم

احتياجاٮڈم ومحاولة إرضا٬ڈم بتقديم اݍݵدمات الۘܣ تطابق أو تفوق توقعاٮڈم، Ȗعد أحد اݝݰاور 

الرئʋسة لمدخل إدارة اݍݨودة الشاملة، فالتم؈ق ɠأحد כفɢار כساسية الۘܣ يقوم علٕڈا ɸذا 

ܣ أن المنظمات Ȗعتمد ࢭʏ حركْڈا Ȋشɢل أسا؟ۜܣ عڴʄ رغبات المستفيدين واحتياجاٮڈم المدخل ʇعۚ

وتوقعاٮڈم من خلال טɸتمام بالبيانات والمعلومات المرتدة من اݍݨمɺور المستفيد، وجمɺور 

:ʄي المنظمات وفقاً لإدارة اݍݨودة الشاملة يصنف إڲɲ60- 59 الصفحاتم، 2011،( القحطا (  

مـــــن اݍݰــــارس والســـــاڤʏ  بتــــداءכفـــــراد العــــاملون ࢭـــــʏ المنظمــــة ذاٮڈـــــا ا جمɺــــور داخڴـــــʏ: وɸــــم -

ومــرورا باݝݵتصــ؈ن والمــديرʈن والــوكلاء والنـــواب وانْڈــاء بــالرئʋس כعڴــʄ للمنظمــة والـــذين 

  يرتبطون إدارʈا وتنظيمياً بالمنظمة وʈتلقون أجور مقابل تقديم العمل فٕڈا. 
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ة والمســـتفيدين مـــن خـــدماٮڈا والـــذين لا ڊʏ: وɸـــم ɠافـــة المتعـــامل؈ن مـــع المنظمـــر جمɺـــور خـــا -

  ترȋطɺم علاقة إدارʈة بالمنظمة ولا يتقاضون أجورا مٔڈا. 

4 ʄاتب مع؄ف جمارك . دراسة تطبيقية عڴɢم"ʏأنقيڴ":  

 :"أنقيڴʏ"ݝݰة تارʈخية عن مɢاتب مع؄ف جمارك .1.4

   ʄا من المؤسسات כخرى، تقوم عڴɸعت؄ف إدارة اݍݨمارك مؤسسة اقتصادية كغ؈فȖ 

أسس معينة، ولا يمكن من إنجاح ɸذا الدور إلا بتɢوʈن وتنظيم ɸذه לدارة الۘܣ عرفــت تطورا 

  متعلقا بتطور טقتصاد الوطۚܣ ࢭʏ مختلف مراحلھ. 

م إɲشــاء أول إدارة جمركيــة، وســـميت آن 1993ࢭــʏ عـــام "أنقيڴــʏ"تأسســت مɢاتــب جمـــارك 

ɺورʈـــة القـــديم، وارتبطـــت إدارʈـــا بـــوزارة ذاك بـــإدارة مكتـــب الطـــرق وممقـــره بـــالقرب مـــن رئاســـة اݍݨم

الماليـــة وɠـــاـن ɸـــدفɺا לحصــــاء والمعاينـــة وجمــــع לيـــرادات عــــن البضـــاǿع الــــواردة إڲـــʄ الــــبلاد، و؅ʈــــفأس 

وسُـــ׿ܣ  1964לدارة حاليــاً مــدير عــام يــرتبط مــع وزʈــر الماليـــة، وصــادر أول قــانون يــنظم عملɺــا عــام

مـــن  21ࢭــʏ  (UDEAC-556-CD-SE1-/7/93)لقرار بقــانون اݍݨمــارك والـــذي تــام Ȗعديلــھ أول مـــرة بــا

 م. 1993يونيو للعام 

أمـا أول Ȗعرʈفـة جمركيـة اشــتملت عڴـʄ جـداول السـلع المتبادلــة وɲسـب الرسـوم المفروضــة 

م وتــم Ȗعـديلɺا عــدة مـرات وɠـاـن آخرɸـا ࢭـʏ النظــام المɴسـق الصــادر عـن منظمــة 2000فصـادرت عـام 

والـذي  "أوɸـاداـــ "عمال ࢭʏ إفرʈقيا" المعـروف اختصـارا باݍݨمارك "التنظيم من أجل ملائمة قانون כ 

 م. 1995تم البدء بتطبيقھ ࢭʏ عام 

ۂɸ ʏيئة حɢومية شبھ عسكرʈة أوɠلت إلٕڈا حراسة اݍݰدود  "أنقيڴʏ"مɢاتب جمارك    

ɢع وفرض الرسوم علٕڈا وكذا مǿشاط وتنظيم ومراقبة دخول وخروج السلع والبضاɴافحة ال

وأٰڈا الɺيئة الموɠل إلٕڈا حماية טقتصاد الوطۚܣ ومɢافحة ɠل أشɢال  ع،التجاري غ؈ف المشرو 

 ʄع الۘܣ تمر عڴǿالبضا ʄلفة تتلقى اݍݰقوق والرسوم عڴɢيئة رقابية مɸ ڈا الْڈرʈب، بالإضافة إڲɠ ʄوٰ

   .اݍݰدود (من المطارات، المواɲئ، مراكز اݍݰدود لتفتʋش כܧݵاص)

  ضيات: تحليل بيانات البحث واختبار الفر .2.4

والواقعة بالقرب من  "أنقيڴʏ"يتɢون مجتمع البحث من جميع مɢاتب جمارك مجتمع البحث:  -

اݍݰدود الȘشادية الɢام؈فونية بالمستوʈات اݝݵتلفة لتɢون ممثلة لعناصر مجتمع البحث، والبالغ 

.120عددɸم (   ) عاملاً
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ɠلɺم ࢭʏ حالة تجاɲس وכعمال نظراً ݍݱݨم العامل؈ن، تم اختيار عينة مٔڈم، لأن عينة البحث:  -

اݝݵتلفة، وسȎب ذلك أن طبيعة البحث المتعلقة معرفة أثر تطبيق معاي؈ف إدارة اݍݨودة الشاملة 

، لا يدخل فٕڈا ɠل العامل؈ن، بل أܵݰاب المɢاتب "أنقيڴʏ"عڴʄ כداء المؤسؠۜܣ ࢭʏ مɢاتب جمارك 

  المعني؈ن باݍݨودة ࢭʏ اݍݵدمات فقط.

تــم جمــع البيانــات مـــن الميــدان عــن طرʈــق טســȘبانة الموجɺــة لعينــة مـــن  معــدل اســتجابة العينــة: -

) اســــــȘبانة، تمكــــــن الباحــــــث مــــــن 80، حيــــــث تــــــم توزʉــــــع عــــــدد ("أنقيڴــــــʏ"العــــــامل؈ن بمɢاتــــــب جمــــــارك 

) ʄســ؅فد عـــدد (53اݍݰصــول عڴـــȖ بانات الموزعــة ولـــمȘبانة مـــن جملــة טســـȘســـبة 27) اســɴبانة بȘاســ (

) اسȘبانات غ؈ف صاݍݰة ɲسـبة لبياناٮڈـا المفقـودة ومـن ثـم تـم عمـل 4%) وɸناك عدد (79.51بلغت (

تنظيف للبيانات وعليھ تم إعداد مݏݵص لɢل عمليات تنظيف البيانات وكذلك معـدل טسـتجابة 

:ʏاݍݨدول التاڲ ʏكما ࢭ  
  تنظيف البيانات وɲسبة טستجابة : 01رقم جدول 

  )spss )2023إعداد الباحث من بيانات البحث الميدانية من المصدر: 

إن ثبــات טســȘبانة ʇعۚــܢ טســتقرار ࢭــʏ نتــائج טســȘبانة وعــدم Ȗغي؈فɸــا Ȋشــɢل كب؈ــف  اختبــار الثبــات:-

فيمــا لـــو تــم إعـــادة توزʉعɺـــا عــدة مـــرات خـــلال ف؅ــفات زمنيـــة معينــة، وɸنـــاك عـــدة طــرق للتحقـــق مـــن 

بــار ، وقــد اعتمــد البحــث لاخت"نبــاخو ألفــا كر "ثبــات المقيــاس مٔڈــا طرʈقــة التجزئــة النصــفية وطرʈقــة 

)، والـذي يأخـذ قيمـاً ت؅ـفاوح بــ؈ن Cronbach  Alphaألفـا كرونبـاخ" ("ثبـات أداة البحـث عڴـʄ معامـل 

حــد ܵــݰيح، فــإذا لــم يكــن ɸنــاك ثبــات ࢭــʏ البيانــات فــإن قيمــة المعامــل تɢــون مســاوʈةً  الصــفر والوا

  للصفر. وفيما يڴʏ نتائج اختبار الثبات ݝݰاور البحث:

  

  

  טستجابة  البيان  

 Ș  80بانات الموزعة للمستجيب؈نمجموع טس  .1

 53  مجموع טسȘبانات الۘܣ تم إرجاعɺا  .2

 27  טسȘبانات الۘܣ لم Ȗس؅فد  .3

 4  טسȘبانات غ؈ف الصاݍݰة ɲسبة لبياناٮڈا المفقودة  .4

 49  عدد טسȘبانات الصاݍݰة للتحليل   .6
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  لصدق לحصاǿي للاستȎيان) يوܷݳ الثبات وا2جدول رقم (

  ثبات اݝݰور  عدد العبارات اݝݰاور 

  6830. 09 اݝݰور כول 

  8410. 06 اݝݰور الثاɲي

  4700. 04 اݝݰور الثالث

  3620.  04 اݝݰور الراȊع

  4730. 04 اݝݰور اݍݵامس

  6710. 04 اݝݰور السادس

  8220. 31  الثبات العام טستȎيان

  مspss2023حث من بيانات البحث الميدانية إعداد البامن المصدر:   

 ،Cronbach) أعـلاه أن نتـائج اختبـار الثبـات أن قـيم ألفـا كرونبـاخ (2يȘب؈ن من اݍݨـدول (

Alpha) أك؄ــــف مــــن (يانȎטســــت) ــــذه القــــيم تــــوافر درجــــة عاليــــة مــــن 70) ݍݨميــــع عبــــاراتɸ عۚــــܢȖو (%

)، كمـــــا ت؅ـــــفاوح ثبـــــات 31قـــــرات الــــــ(لإجمـــــاڲʏ الف 822.الثبـــــات الـــــداخڴʏ ݍݨميـــــع العبـــــارات، حيـــــث بلـــــغ 

  كحد أعڴʄ. 841.كحد أدɲى وȋ؈ن  362.اݝݰاور ما ب؈ن 

 ʏيان بتمتــــع بدرجـــة عاليــــة مـــن الثبــــات يمكــــن טعتمـــاد عليــــھ ࢭــــȎأن טســــت ʄـــذا يــــدل عڴـــɸو

  التطبيق الميداɲي للدراسة وتحقيق כɸداف وتحليل نتائجɺا.

ستة عناصر ۂʏ النوع، العمر،  اسية عڴʄساحتوت البيانات כ حيث  الܨݵصية: المعلومات - 

 اݍݵ؄فة العملية، والمس׿ܢ الوظيفي، المؤɸل العل׿ܣ.

  التحليل الوصفي للمعلومات الܨݵصية :03جدول رقم 

  العامل الديموغراࡩʏ البيان العدد  الɴسبة%

   ذكر 45 84.9%

  نۙܢأ 7 %13.2  النوع

 اݝݨموع                  53  100%

  فأقل  سنة 30 23 43.4

  

  العمر

 ةسن 40-31من  7 13.2

 ةسن 50-41من  10 18.9

 سنة 60قل من وأ 50من  3 5.7

  بيانات مفقودة  3 5.7

 اݝݨموع 53 100%
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   متوسط 1 1.9

 ثانوي  7 13.2 المؤɸل العل׿ܣ

3.8 2 Bts 

41.5 22 ʏجامڥ 

 عليا دراسات 5 9.4

 اݝݨموع 53 100%

  اتسنو  5 من أقل 14 26.4

  

  اݍݵ؄فة العملية

 سنة 5-10 من 9 17.0

 سنة 11-15 من 3 5.7

 سنة 16-20 من 10 18.9

  اݝݨموع  53 100%

    مالك للشركة  40  28.7

  

  طبيعة ادارة الشركة 

  

  مدير  60  42.8

  حد الشرɠاءأ 25  17.8

   أخرى  15  10.7

  اݝݨموع    53  100%

  المس׿ܢ الوظيفي مدير 1 1

 مدير مساعد 6 6

 قسم رئʋس 25 25

 مشرف 9 9

 موظف 2 2

  اݝݨموع 53  100%

  م2023عداد الباحث من بيانات البحث الميدانية إمن : المصدر

* :ʏטستكشاࡩ ʏالتحليل العامڴ  

- ʏטستكشاࡩ ʏلمعاي؈ف تطبيق إدارة اݍݨودة الشاملة: التحليل العامڴ  
  اي؈ف تطبيق إدارة اݍݨودة الشاملةטستكشاࡩʏ مع التحليل العامڴʏ :3جدول رقم 

 3 2 1 العبارات المتغ؈فات

  

 ʏدور القيادة ࡩ

 تحقيق اݍݨودة

Ȗ محطة عمل"ʏة ورسالة اݝݰطة "أنقيڴʈ8490. وفقا لرؤ   

   7670. بتحقيق כɸداف الموضوعة "أنقيڴʏ"تل؅قم إدارة محطة 

   7470. تقوم לدارة بتحف؈ق وȖܨݨيع الموظف؈ن

   6310. بالشɢاوي والمق؅فحات "أنقيڴʏ"ة محطة ٮڈتم إدار 

  7810.  يتلقى العامل؈ن دورات تدرȎʈية بصورة مستمرة  
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العامل؈ن بمع؄ف 

ʏأنقيڴ 

  7730.  اɸتمام بالعامل؈ن والعملاء "أنقيڴʏ"لدى محطة 

ملائمة بالɴسبة لاحتياجات  "أنقيڴʏ"بʋئة محطة 

 العامل؈ن

 .6750  

  

  

السياسة 

  جيةوטس؅فاتي

 9060.   اس؅فاتيجيات واܷݰة لݏݨودة "أنقيڴʏ"لدى محطة 

 7360.   الشاملة ࢭʏ جميع כقسام

تقوم بمراجعة الɺيɢل التنظي׿ܣ  "أنقيڴʏ"إدارة محطة 

 بصورة مستمرة

  .6300 

لدينا أɸداف وخطط واܷݰة  "أنقيڴʏ"إدارة محطة 

 ل؄فامج اݍݨودة

  .5330 

 )spss )2023  نات البحث الميدانيةإعداد الباحث من بيا: المصدر
  

-ʏטستكشاࡩ ʏلأداء المؤسؠۜܣ:ل التحليل العامڴ  

حليل العامڴʏ טستكشاࢭʏ ) ࢭʏ عملية التSPSS( ةלحصائي ال؄فمجية استعمالتم 

عملية المɢون من عدد من العبارات (العدد الكڴʏ للعبارات النتائج  أدناهاݍݨدول  وʈب؈ن، للدراسة

  عبارة)  9
 التحليل العامڴʏ טستكشاࡩʏ כداء المؤسؠۜܣ :4رقم جدول 

 2 1 العبارات المتغ؈فات

  

رضا 

 العامل؈ن

تحرص إدارة محطة أنقيڴʏ عڴȖ ʄعزʈز التواصل ب؈ن العامل؈ن لدٱڈا وטستعانة 

 بآرا٬ڈم.

.6490  

 Ȗ   .5250عمل إدارة محطة أنقيڴʏ عڴʄ دفع حوافز مرضيھ للعامل؈ن.

نقيڴʏ عڴʄ تنمية قدرات العامل؈ن لمقابلة احتياجات Ȗعمل إدارة محطة أ

 العملاء

.8110 

 

 

تحقيق 

 כɸداف

Ȗسڥʄ إدارة محطة أنقيڴʏ إڲʄ الوصول لدرجة تقديم خدمھ متم؈قة وفعالھ 

 لمقابلة احتياجات جمɺور العملاء

 0.825 

Ȗعمل إدارة محطة أنقيڴʏ عڴʄ تحقيق علاقة وطيدة مع العملاء أساسɺا الثقة 

 لمصداقية المتبادلةوا

 .8070 

 ʄافة الموارد المتاحة لدٱڈا بصوره مثڴɠ ثمارȘاس ʄعڴ ʏتحرص إدارة محطة أنقيڴ

 لتحقيق أɸدافɺا טس؅فاتيجية.

 .7260 

 )spss )2023إعداد الباحث من بيانات البحث الميدانية من المصدر: 
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  Confirmatory Factor Analysis التحليل العامڴʏ التوكيدي: *

  التحليل العامڴʏ التوكيدي لتطبيق معاي؈ف اݍݨودة الشاملة:  -

 للدراسةالتوكيدي حليل العامڴʏ ) ࢭʏ عملية التSPSS( ةלحصائي ال؄فمجية استعمالتم 

  أجل اختبار الفرضيات المتعلقة بوجود أو عدم وجود علاقة ب؈ن المتغ؈فات والعوامل الɢامنة. من 

ݳ التحليل ال :1شɢل رقم    عامڴʏ التوكيدييوܷ

 
  التحليل العامڴʏ التوكيدي כداء المؤسؠۜܣ: -

  التحليل العامڴʏ التوكيدي :2شɢل رقم 

  
 )spss )2023: من إعداد الباحث من بيانات البحث الميدانية المصدر
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   Structural Equation Modeling نمذجة المعادلة البنائية:*

للبيانـات عڴـʄ أسـلوب نمذجـة المعادلـة البنائيــة  ࢭـʏ عمليـة التحليـل לحصــاǿي تـم טعتمـاد   

وɸــو نمــط مف؅ــفض للعلاقــات اݍݵطيــة المباشــرة وغ؈ــف المباشــرة بــ؈ن مجموعــة مــن المتغ؈ــفات الɢامنــة 

  استعمال أسلوب تحليل المسار. دقيقوالمشاɸدة، وȋالت

  .: العلاقة ب؈ن معاي؈ف تطبيق اݍݨودة الشاملة وכداء المؤسؠۜܣʄالفرضية כوڲ

  العلاقة ب؈ن معاي؈ف تطبيق اݍݨودة الشاملة وכداء المؤسؠۜܣ :3رقم شɢل  

 
 )SPSS )2023: من إعداد الباحث من بيانات البحث الميدانية المصدر

   :مؤشرات جودة النموذج*

التطــابق بــ؈ن مصــفوفة التغــاير للمتغ؈ــفات تɴــتج العديــد مــن المؤشــرات الدالــة عڴــʄ جــودة 

، والۘــܣ يــتم قبـــول النمــوذج المف؅ــفض للبيانــات أو رفضـــھ المف؅فضــةلمصـــفوفة الداخلــة ࢭــʏ التحليــل وا

ʄاختبار الفرضية(ضو٬ڈا  عڴ(.  
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 قيم تحليل المسار من معاي؈ف تطبيق اݍݨودة الشاملة إڲʄ כداء المؤسؠۜܣ :5جدول رقم 

   Estimate S.E. C.R. P يجةȘالن 

رضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا 

 العامل؈ن 

<---  ʏدور القيادة ࢭ

 تحقيق اݍݨودة

قبول  0.20 1.282 0.801 0.232

 الفرضية

رضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا 

 العامل؈ن

قبول  0180. 2.362 1220. 2880.  العامل؈ن باݝݰطة --->

 الفرضية

رضـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا 

 العامل؈ن

السياسة  --->

 وטس؅فاتيجية

عدم قبول  1830. 1.330- 0890. 0.118-

 الفرضية

تحقيـــــــــــــــــــــــــــــق 

 כɸداف 

<---  ʏدور القيادة ࢭ

 تحقيق اݍݨودة

قبول  0030. 2.957 1020. 3010.

 الفرضية

تحقيـــــــــــــــــــــــــــــق 

 כɸداف

عدم قبول  2890. 1.061 0870. 0930.  العامل؈ن باݝݰطة --->

 الفرضية

تحقيـــــــــــــــــــــــــــــق 

 כɸداف

السياسة  --->

 وטس؅فاتيجية

قبول  0010. 3.211 2460. 7890.

 الفرضية

 )spss )2023إعداد الباحث من بيانات البحث الميدانية : من المصدر

  النتائج:. تحليل 5

يتܸݳ عدم قبول Ȋعض الفروض الفرعية من معاي؈ف  )5( خلال بيانات اݍݨدول  منو 

ࢭʏ ح؈ن تم  ،0.05ودة الشاملة إڲʄ כداء المؤسؠۜܣ لأن قيمة مستوى المعنوʈة أك؄ف من تطبيق اݍݨ

القيادة ࢭʏ تحقيق اݍݨودة،  معاي؈ف تطبيق إدارة اݍݨودة الشاملة (دور ب اݍݵاصةقبول الفروض 

(رضا العامل؈ن، تحقيق السياسة وטس؅فاتيجية) عڴʄ כداء المؤسؠۜܣ  العامل؈ن باݝݰطة،

  .0.05المقبول  כɸداف) لأن قيمة مستوى المعنوʈة لɺم أقل من المستوى 
  

  .خاتمة:6

 ʄللمنظماتمجموعة متناسقة من القيم الۘܣ يمكن ترتكز فلسفة اݍݨودة الشاملة عڴ 

وقد أسɺم العلماء و المفكرون اليابانيون ࢭʏ من خلال تȎنٕڈا الوصول إڲʄ أفضل أداء ممكن، 

سȘند ࢭʏ ذلك عڴʄ التوجھ بالمسْڈلك، الوقاية من כخطاء Ȗتحديد نماذج لإدارة اݍݨودة الشاملة 

إدارة اݍݨودة الشاملة حۘܢ ينݬݳ تطبيق المستمر وלدارة بالمشاركة، و  قبل وقوعɺا، التحس؈ن

 ʄعض כدوات و التق المنظمةيجب عڴȊ ة كمقياس ستة اعتمادȋاݍݨودة المطلو ʄنيات للوصول إڲ

 وأسلوب حلقات اݍݨودة. "ɠايزن "سيجما وفلسفة 

 أن טل؅قام بتطبيق معيار اݍݨودة الشاملة ࢭʏ التطبيقية من خلال الدراسة قد تب؈نلو 

محدودا إڲʄ  ٭ڈاɠان تطبيق اݍݨودة الشاملة ب؈ن العامل؈ن مɢاتب جمارك "أنقيڴɠ "ʏان مرتفعا، و 

، وטستفادة من المعلومات الۘܣ يقدمɺا المستفيدون من خدمات إدارة اݍݨودة الشاملة حد ما



  ...أثر تطبيق معاي؈ف إدارة اݍݨودة الشاملة عڴʄ כداء المؤسؠۜܣ: دراسة تطبيقية

               36                                                    جامعة أم البواࡪʏ/اݍݨزائر-الدراسات التنموʈة و رʈادة כعمالمجلة 

عدم טɸتمام بالشɢاوى المقدمة من قبل ݵدمات، إضافة إڲʄ ࢭʏ تحس؈ن وتطوʈرɸا اݍ ضعيفاɠان 

  المستفيدين من خدمات إدارة الموارد الȎشرʈة، وأيضا التدرʈب. 

  تية:التوصيات ךتقديم البحث بɸذا ختم نو 

  اتب جماركɢز العمل بتطبيق معاي؈ف إدارة اݍݨودة الشاملة ب؈ن العامل؈ن بمʈعزȖ"ʏأنقيڴ" 

 ڈا ࢭʏ تحـس؈ن والتطوʈر؛وטستفادة من المعلومات الۘܣ يقدمɺا المستفيدون من خدماٮ

 اتɢاوى المقدمة من قبل المستفيدين من مɢتمام بالشɸט ʄوالعمل عڴ "ʏب جمارك "أنقيڴ

 حلɺا؛

 عزز من  ضرورةȖي لدٱڈم، وǿتنمية לبداع כدا ʏم ࢭɺسȖ ية للعامل؈نȎʈعقد دورات تدر

مɺاراٮڈم وكفاءٮڈم الذاتية من أجل اݍݰصول عڴʄ جودة متم؈قة ࢭʏ כداء المؤسؠۜܣ، Ȋعيد عن 

 التعقيد والرتابة ࢭʏ التعامل.
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