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الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين  التحصيل دارة الجودة الشاملة علىإأثر تطبيق 
  )دراسة حالة في الضفة الغربية( 2016- 2006ما بين 

  إعداد
  يزن عدنان محمد قشوع

  إشراف
  مفيد الظاهر. د

  صالملخ

دارة الجودة الشاملة علـى التحصـيل   إأثر تطبيق  إلى التعرف على الدراسة هذه هدفت

 التعـرف  بالإضافة إلى، )2016-2006(في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين ما بين الضريبي 

ومن ثم معرفة العلاقة  ،ومدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيها مستوى التحصيل الضريبيعلى 

التي تربط ما بين إدارة الجودة الشاملة والتحصيل الضريبي من وجهة نظر المقدرين في تلـك  

  .ر المتغيرات الرئيسية في التأثير فيهاالدوائر ومعرفة دو

سـتبان  إعـداد  إستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، وتم إولتحقيق أهداف الدراسة 

فـي   المقدرينلمعرفة أثر تطبيق ادارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي من وجهة نظر 

ختيـار  إ من ثمو ،ثباتها ومعامل ،صدقها من والتأكد ستبانالإ تطوير تمو ،دوائر ضريبة الدخل

) 103( بلغـت  ةفي دوائر ضريبة الدخل الفلسـطيني  المقدرينعينة عشوائية طبقية ممثلة لعدد 

حسب ما جائت به وزارة  فرداً) 120(الدراسة الذي بلغ عدده من مجتمع % 86أي بنسبة ؛ دافرأ

 الـرزم  برنامجتحليلها من خلال ومن ثم ، ستبانتجميع الإتم وبعد ذلك  ،2017المالية في عام 

  .حصائية في الدراسةستخدام العديد من المعالجات الإإتم ، في حين SPSSحصائي الإ

ن الدرجة الكلية لمجال التحصيل الضريبي أ :وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج وأهمها

في دوائر ضريبة الدخل في منطقة الدراسة قد حصلت علـى درجـة    المقدرين وجهة نظرمن 

 أن حيث، مرتفعةكانت الجودة الشاملة دارة إية لتطبيق الدرجة الكلوكذلك ، ستجابة مرتفعة جداًإ

 ـدارة إتطبيق   اًالجودة الشاملة في مؤسسات القطاع العام وفي المؤسسات الضريبية يعتبر مرتفع

حصائية بين تطبيق إدارة الجودة إن هناك علاقة ذات دلالة ح بأيتضكما  ،ظاهري نوعا ما بشكلٍ



 ل 

الجودة  دارةإ التعاطف، والملموسية، والتوكيد، وعلى الدرجة الكلية لتطبيق(ى مجالات فالشاملة 

 فـي فلسـطين   ر ضريبة الدخلفي دوائ نظر المقدرين ةوجهوالتحصيل الضريبي من ) الشاملة

 ةحصائية في كافة الفرضيات الأربعإلا يوجد فروق ذات دلالة أنه و، يجابيةإحيث كانت العلاقة 

  .)التدريبية الدورات ،، سنوات الخبرةالمؤهل العلمي، المسمى الوظيفي(

حث الدوائر الضريبية علـى   :طرح عدة توصيات أهمهاتم  وعلى ضوء نتائج الدراسة

، بشكل أكبر زيادة التحصيل الضريبيتبني أبعاد الجودة الشاملة وتطبيقها فعلياً حتى تعمل على 

 ـكتوفير  تزيد من التحصيل الضريبيجراءات وسياسات لإتباعها إوضرورة   ةتقنيات تكنولوجي

منح الحـوافز  ، بالإضافة إلى تعدد أساليب ذات رقابة على المكلفين المخالفين للقانون الضريبي

  .تزام الضريبيللإا والتي من شأنها زيادةالضريبية للمكلفين 
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 الفصل الاول

  الإطار العام للدراسة

  الدراسة  مقدمة

لأخيـرة ذات  في العقـود ا  خاصةومستمرة ومتعددة  ،هامةيشهد العالم حدوث تطورات 

وذلك نتيجة  ؛قتصادي الدور الأكبر فيهاوكان للبعد الإ ،قتصاديةالأبعاد السياسية والإجتماعية والإ

عـالمي متشـدد فـي     فيدلى مستالمحلي إ ستفيدتحرير التجارة وتحول الم: مور من أهمهاعدة أُ

، وبعد ذلك تصالاتوالإ نترنت،الإه نتيجة وجود التكنولوجيا، وشبكات رغباته وطلباته وتفضيلات

دارة الحالية البحث عن نمـاذج  ، حيث جاءت تطالب الإلم تكن ظاهرة من قبل ظهرت أوضاع

دارة الجـودة الشـاملة   وكانت إ ،أجل مواكبة التطورات والتحسينات المستمرةوطرق وسبل من 

حتياجات ها وكفاءتها المرموقة في مواجهة إحيث تصدرت تلك المناهج وأثبتت جدارت ،بالمرصاد

الدول المتقدمة التي أتمت  ولا سيما لدى مؤسسات ،والعمل على تلبية رغباته ،هذا الوقت الجديد

  ).13ص،2013،عيشاوي( تطبيقاتها بنجاح

ن خلالها تطوير ميمكن دارية الحديثة التي الجودة الشاملة أحد المفاهيم الإ دارةإوتعتبر 

دارة الجودة الشاملة على مجموعة من إوتعتمد  ،رتقاء بمستوى الأداء نحو الأفضلالأعمال والإ

وتحسين  ،يراداتلإدة اوزيا ،عملتحسين ال رتقاء؛ ومن أهمهالى النجاح والإتقود إالمبادئ التي 

  ).3ص،2008،عايش( خرينخلال الخدمات المقدمة للآ سمعتها من

المختلفـة سـواء    والمنظمات الدوائروتعتبر الجودة هي الميدان الحاسم لتحقيق أهداف 

على القرن الحـادي  " الجودة" ح يسمى قرن النوعية طلق مصطلأُ ولذااتية خدمة أو ينتاجإكانت 

تعم  هتمام مستمر من قبل الدوائر لما لها من أهمية وفائدةإالجودة ذات أصبحت والعشرين، وكما 

  ).15ص ،2007 ،حمود( دوائرتلك ال وأداء رتقاء بمستوى، وأهمها الإعليها

للأهداف  وأفضلها على المستوياتلألى الوصول إدارة الجودة الشاملة إويشير مصطلح 

للمواصـفات   ستمرار وتواصل وفقـاً إوتطويره ب الأداءلى تحسين إضافة إ ،المطلوبة والمرجوة
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حيث أن كل ذلك جعل عملية  ،وذلك بأفضل الطرق الممكنة وبأقل تكلفة وجهد ممكن ،المنشودة

 ،2014 ،المعمر( داريةفي جميع الأعمال والمهام الإ اسياًوأس رئيسياً دارة الجودة الشاملة متطلباًإ

  .)11ص 

يجب على  ،حسب رأي الباحث الدوائر الضريبية في فلسطينولمواكبة هذا المفهوم في 

يجـب   هـدفاً  ان تعتبرهوأ ،تضع عملية إدارة الجودة الشاملة نصب عينيها الضريبية أنالإدارة 

يجابي مما يسهل عملية الحصول على الأموال من المكلفين ا بشكل إوالعمل على تطبيقه ،تحقيقه

من رضـا   يرادات الضريبية وتحقيق مستوى عالٍدة الإ؛ وبالتالي العمل على زيابسهولة ويسر

عتراضات الضريبية لدى الدوائر والمحاكم قلة الإ مما ينتج عنهالضريبية، المكلفين عن الدوائر 

 لى الحد من التهـرب الضـريبي،  إ صولاًتوفير الوقت والجهد والتكلفة ولى ضافة إإ ،المختصة

ن تعمل على إحداث تغييرات نحو الأفضل فيمـا  أولتحقيق ذلك كله يجب على الإدارة الضريبية 

مما يزيد المرونة والثقة بـين   ،أو تقديرها أو طريقة فرضها ،يتعلق بإجراءات تحصيل الضريبة

  .على التحصيل الضريبي إيجاباً الضريبية وينعكسوالدائرة  ينالمكلف

الجودة الشاملة على التحصيل  دارةإتطبيق  أثر في بحثال من خلال هذه الدراسة وسيتم
 وعمـل  الجودة تعتبر أسـاس نجـاح   إدارة أنذ إ ،الضريبي في الدوائر الضريبية في فلسطين

وجاءت الفكـرة   ،قتصاد الدولة الفلسطينيةإلى دور الحصيلة الضريبية في دعم إإضافة  ،الدوائر
 نسـبياً  اًحديث اًمفهوم والتي تعتبر ،دارة الجودة الشاملةإلى تسليط الضوء على في هذه الدراسة إ

سيقوم كما و ،غلب المؤسسات العربيةأحتى اللحظة في  تهااتخدامسا وإفي نشر تطبيقاته اًومحدود
مـن خـلال تطـوير الإمكانيـات      دارة الجودة الشاملة،إبتسليط الضوء على عناصر  الباحث

ي والعمـل  وكذلك التحصيل الضريب، الدوائر الضريبيةلدى  المقدرينالشخصية والتي تتمثل في 
  .على تطويره ورفع مستواه

  وأسئلتها  الدراسةمشكلة 

تعتبر عملية إدارة الجودة الشاملة ركيزة أساسية يعمتد عليها فـي الـدوائر الضـريبية    

، كما أنها تعمل على حماية الفلسطينية بهدف التطوير والتحسين والارتقاء بمستواها نحو الأفضل
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، فعلى الـرغم مـن وجـود    درعاً واقياً للدائرةالدوائر الضريبية من الضعف والفشل إذ تعتبر 

عدم الجاهزية والكفاءة في تطبيقها أو عدم وجـود  المعيقات والصعوبات التي قد تواجه الدوائر ك

حال تطبيقها، فحتـى تطبـق إدارة   ثقافة تتقبل ذلك إلا أنها تحقق العديد من المزايا والفوائد في 

الجودة الشاملة لا بد من وجود تقبل ودعم من قبل الادارة العليا حتى تسهل مهمة تطبيقها علـى  

  .أرض الواقع

 الضـريبية  حيث تسعى الـدوائر لى ظواهرها، دراسة من خلال النظر إتبرز مشكلة الو

عصر التكنولوجيا والتطور الحديث، فيتطلـب   في وخاصة ،لى تحسين أعمالهاالفلسطينية اليوم إ

بهـدف معرفـة موقعهـا     ،على إعادة النظر في الأعمال والخدمات التي تقوم بهـا منها العمل 

أي ما يسمى بنقاط القوة والعمل على تعزيزها ومـن   ،إضافة الى معرفة ما تتميز به ،ومستواها

  .على تصويبها وتفاديها ثم معرفة نواحي القصور أي ما يسمى بنقاط الضعف والعمل

دارة الجودة الشاملة ورغبة منه في معرفة إنطلاقا من حرص الباحث على نشر مفهوم إو
فيمكن صياغة مشكلة الدراسة  ،على التحصيل الضريبي في الدوائر الضريبية في فلسطين اأثره
  :تيكالآ

ضريبة الدخل فـي   دارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائرإأثر تطبيق هو  ما

  ؟)2016-2006(فلسطين ما بين 

  :يوهويتفرع عن هذا السؤال الرئيسي عدة أسئلة فرعية 

فـي  في دوائر ضـريبة الـدخل    المقدريننظر  بي من وجهةما مستوى التحصيل الضري .1
 ؟فلسطين

مـان،  ستجابة، الأعتمادية، الإالإ ،متثالالإ الملموسية،(دارة الجودة الشاملة إما مدى تطبيق  .2
  ؟في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين وجهة نظر المقدرينمن  )التعاطف، التوكيد

فـي   المقدرين نظر ةما أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي من وجه .3
 ؟في فلسطين دوائر ضريبة الدخل
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المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنوات الخبـرة، الـدورات   (ما دور متغيرات الدراسة  .4

دارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضـريبة  إفي أثر تطبيق ) التدريبية

 الدخل في فلسطين؟

  فرضيات الدراسة

  :لى فحص الفرضيات التاليةإتسعى الدراسة الحالية 

أثر  في)≥ α 0.05( حصائية عند مستوى الدلالةإدلالة ات ذ علاقةوجد تلا  :الفرضية الرئيسية

  .دارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطينإتطبيق 

  :ويتفرع منها الفرضيات التالية

دارة إفي أثر تطبيـق   (α ≤ 0.05) ةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلال .1

الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين تعـزى إلـى   

  .متغير المؤهل العلمي

دارة إتطبيـق   أثـر في α ≤ 0.05)(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة .2

الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين تعـزى إلـى   

  .مسمى الوظيفيمتغير ال

دارة إتطبيـق   أثرفي  α ≤ 0.05)(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة .3

الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين تعـزى إلـى   

  .متغير سنوات الخبرة

دارة إ تطبيـق  أثر في α ≤ 0.05)(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة .4

الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين تعـزى إلـى   

  .متغير الدورات التدريبية
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  أهداف الدراسة

  :وهيمور لى تحقيق عدة أُإتهدف هذه الدراسة 

في دوائر ضريبة الدخل  وجهة نظر المقدرينمن التحصيل الضريبي  مستوى لىإالتعرف  .1

  .في فلسطين

ستجابة، الإعتمادية، الإ ،متثالالإ الملموسية،(دارة الجودة الشاملة إتطبيق  مدى لىإالتعرف  .2

  .في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين وجهة نظر المقدرينمن ) مان، التعاطف، التوكيدالأ

وجهـة نظـر   تطبيق إدارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي مـن   أثر لىإالتعرف  .3

  .في فلسطين في دوائر ضريبة الدخل المقدرين

المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سـنوات الخبـرة،   (متغيرات الدراسة  دور لىإالتعرف   .4

دارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر إفي أثر تطبيق ) الدورات التدريبية

  .ضريبة الدخل في فلسطين

  أهمية الدراسة

الناحية النظرية والتطبيقية فمن الناحية النظرية يمكن إجمالهـا  تبرز أهمية الدراسة من 

  :فيما يلي

  الأهمية النظرية

مـن   هـا كنتموالتي  ،طلاع على نتيجة هذه الدراسةالإدارة الدوائر الضريبية في إمساعدة  -1

الجودة الشاملة حسـب وجهـة نظـر    إدارة  الضعف التي ترافق عمليةمعرفة نقاط القوة و

  .الباحث

الجودة إدارة جريت حول موضوع التي أُ والأولية عتبار هذه الدراسة من الدراسات النادرةإ -2

الدراسات  في حين أن ،الشاملة مع التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين
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 ،في الـدوائر الضـريبية   ي المكتبات تتحدث عن جودة أداء المقدرينالفلسطينية المتوفرة ف

  .لتلك الدوائرالتحصيل الضريبي  في جودةالدون التحدث عن 

  الأهمية التطبيقية

لهـا   الحصيلة الضريبيةتطوير وتحسين  دوائر الضريبية في الضفة الغربية علىمساعدة ال -1

 2008فكانت الضريبة في عام  حيث أن الضريبة تشكل المورد الاساسي والرئيسي للدولة

  )مليون شيقل 2391(مبلغ  2016في حين بلغت عم  )مليون شيقل 1031.1(مبلغ 

الجـودة   إدارة لمشكلات التي تتعلق بتطبيق مبـادئ حول ا والمكلفين الضريبية وائرفادة الدإ -2

 .الشاملة في المؤسسات والدوائر الضريبية في فلسطين

  حدود الدراسة

  :يوجد عدة حدود للدراسة تتمثل فيما يلي

  .تتضمن الدراسة دوائر ضريبة الدخل الواقعة في محافظات الضفة الغربية :الحدود المكانية

  .2017-2016بين عامي الواقعة ما الدراسة في الفترة الزمنية  أُجريت :الحدود الزمانية

  .فلسطيندوائر ضريبة الدخل في  في المقدرينتقتصر الدراسة على  :الحدود البشرية

  .داة المستخدمة في الدراسة ومجالاتهاالدراسة على الأ تقتصر :الحدود الموضوعية

  مصطلحات الدراسة

والمنظمة الأوروبيـة لضـبط    ،الجمعية الأمريكية لضبط الجودة هاقد عرفت :ةالجودة الشامل .1
و الخدمة على تلبية المجموع الكلي للمزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج أ" الجودة بأنها

" فت حسب معهد المعايير الوطني الأمريكي وجمعية الجودة الأمريكية بأنها روع، "حاجات معينة
، 2006جـودة،  ( لبي حاجات معينةالخدمة التي تستطيع أن تُ فر المزايا والأوصاف للسلعة أووتَ

  )22ص
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من وجهة نظر الباحث علـى   وفي ضوء ما سبق يمكن الخروج بتعريف للجودة الشاملة

الضريبية بشكل عام وفـي   في الدوائرفر االسمات والمزايا التي يجب أن تتو من مجموعة :أنها

مما يحقـق   ،ومتطلباتهم تحقيق حاجات المكلفين خدماتها المقدمة بشكلٍ خاص والتي تهدف إلى

  .رضاهم عن تلك الدوائر درجة عالية من

معهد المقاييس البريطاني بأنها فلسفة إدارية تهـدف إلـى    فقد عرفها :دارة الجودة الشاملةإ. 2

التحسين والتطوير المستمرين من خلال أنشطة منظمة تسعى من جهة إلى تحقيـق احتياجـات   

والمجتمع، ومن جهة أخرى تسعى إلى تحقيق أهداف المؤسسة، وذلك باتبـاع   مستفيدوتوقعات ال

  )2004جودة، (لطاقات جميع العاملين  الأمثلأفضل الطرق وأقلها تكلفة، من خلال الاستخدام 

فة إداريـة عصـرية   فلس" دارة الجودة الشاملة بأنها إومن خلال ما سبق يعرف الباحث 

 اتوذلك بهـدف تطـوير الخـدم    ؛لتشارك والعمل الجماعي والمتكاملعلى ا تعتمد بشكل كبير

  .تفوق التوقعاتالتي حتياجات والرغبات حديثة تفي المتطلبات والإ أفكاربتكار إو

مجموعة من العمليات والإجراءات التي تؤدي إلى نقـل  هو عبارة عن  :التحصيل الضريبي .3

للقواعد القانونية والضريبية  دين الضريبة من ذمة المكلف بالضريبة إلى الخزينة العمومية وفقاً

يساهم في رسـم الموازنـة   كونه ويعتبر إيراداً إستراتيجياً من موارد الميزانية السنوية  ،المطبقة

  .)156، ص 2011، العيد(امة للدولة بصورة مباشرة الع

فرض على كافة أنواع الدخل ومصـادره والأشـخاص   وهي الضريبة التي تُ: ضريبة الدخل .4

قـانون  ب قرار ه فيؤأو معنويين بأستثناء ما تم إعفا ،كانوا طبيعيين اًواءالذين يحصلون عليه س

لمكلـف أو  وقد تكون شخصية تراعي ظـروف ا  2011لعام  )(8الفلسطيني رقمضريبة الدخل 

 .)44ص،2014،الدقة ،السلامين(عينية مثل دخل الشركات
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  الفصل الثاني

  طار النظري والدراسات السابقةالإ
  

  طار النظريالإ

  الدراسات السابقة

  التعقيب على الدراسات السابقة
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  الفصل الثاني

  والدراسات السابقةالإطار النظري 

الأساسية التي وردت في الدراسـة مـن حيـث     المفاهيميتناول الباحث في هذا الفصل 

الجـودة الشـاملة   إدارة مفهوم يتناول ضريبة الدخل، ثم في دوائر  وتحديداً التحصيل الضريبي

ذات  والأبحـاث  لى الدراساتوكذلك التطرق إ في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين اوتطبيقاته

  .المفاهيموفيما يلي عرض لهذه  ،العلاقة بموضوع الدراسة

  الإطار النظري 

 التحصيل الضريبي

لـى تحديـد مسـتوى الجبايـة     إتسعى الدوائر الضريبية ومنها دوائر ضريبة الـدخل  

، حيث أن هذه العلاقة ذات أهمية وبالأخص في لضريبي من حكم علاقتها بالمكلفينوالتحصيل ا

حتياجات والمتطلبات حسب مـا  في تغطية الإ مالية وعجززمة لوجود أ نظراًالواقع الفلسطيني 

لفلسطينية والتي يرادات السلطة الوطنية اإنخفاض ورد في تقرير صندوق النقد الدولي، فنتيجة إ

وكذلك المشاكل السياسية المحلية  ،عائق أمام التحصيلوالذي يعتبر  ،حتلال الإسرائيليسببها الإ

، كل ذلك من شـأنه أن  التحصيل من الدوائر الضريبيةفي  ة الى الأسلوب المتبعضافإ ،والدولية

اقب ومنها التبعية السياسية والتي لها عدة عو ،لى المساعدات الخارجيةإيجبر الدولة على اللجوء 

  .قتصاديةوالإ

وبناء على ما سبق يتوجب على الدوائر الضريبية وبالأخص دوائر ضريبة الـدخل أن  

لأن ذلك من شأنه أن يحسن العلاقة  ؛هتمام وتلبية المتطلباتالأولوية للمكلفين من حيث الإعطي ت

، مما يحسن من المبالغ الضريبية المحصلة ؛لتزام المكلفينإوبالتالي يؤثر على درجة  ،فيما بينهم

، شـروطة يرادات الخارجية الملى الإإيرادات المحلية بدلاً من اللجوء عتماد على الإوبالتالي الإ

 ، كونه يحدد العلاقة مـا المواضيع ذات الحساسية والأهمية ويعتبر التحصيل الضريبي من أكثر

قدر ما هو أهم من أن يتم فرض الضريبة ب، فليس من المهم أن تُبين الدوائر الضريبية والمكلفين
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وأنما بما يحصـل   ،خذ بما يتم فرضه من ضرائبأفالكفاءة في النظام الضريبي لا ي، تحصيلها

وليس ما ) الأساس النقدي( له فعلاًالحكومة تعتمد على ما تحصمنها والدليل على ذلك أن موازنة 

حتى يتم التحصيل الضريبي لا بد من تحديـد الـدين   و ،قديره على المكلفين ولم يحصل بعدتم ت

لا إضريبي لا ينشأ أن الدين ال علماً ،الضريبي من خلال التحقق من وجود واقعة منشأة للضريبة

  .)38-37ص ،2008عبد الغفور، (بقانون 

  2016-2008التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل من عام 

 ،نخفـاض ضريبية أنها كانت متذبذبة بين الإرتفاع والإيرادات الين من إحصائيات الإيتب

مليون شيقل نظراَ للظروف التـي شـهدتها الضـفة    ) 1031.1(وبلغت  2008وكان أقلها عام 

قتصادية كان لها الدور البارز في التـأثير علـى   ية وغزة، من أحداث سياسية وظروف إالغرب

، مليون شيقل) 1142.3(وبلغت  2009رتفاعها عام بإ دارة الضريبيةلتزامات المكلفين تجاه الإإ

ضافة إلى حملات بالإ ،دارة الضريبية في جمع الدين الضريبيلجهد الذي بذلته الإويعزى ذلك ل

لتزام بـدفع  علام المختلفة لحث المكلفـين بـالإ  التوعية التي بثتها وزارة المالية عبر وسائل الإ

  .الضريبة

في ظل  مليون شيقل) 1678(زدادت الحصيلة الضريبية حيث وصلت إ 2010وفي عام 

لتـزام  الضريبية في حث المكلفين على الإ دارةلإستثمارية والجهد الذي بذلته الإإزدياد الحركة ا

والنشاط الذي قامت به دوائر  ن الذي يعاقب على التهرب الضريبيوتفعيل القانو ،بدفع الضريبة

  .لدى الدوائر الضريبية اتففتحو مل الضريبة لتسجيل المكلفين الذي لم يكونوا قد

لى أن مليون شيقل، وهذا يدل ع) 2391(إلى  2016ى وصلت عام بينما تذبذبت القيم حت

عتماد على الأنظمة المحاسبية الحديثة في الرقابـة علـى المكلفـين    الدوائر الضريبية بدأت بالإ

عملـت علـى   الحوافز الضريبية منح كما أن التشديد في تطبيق القوانين الضريبية و ،وصفقاتهم

  .الضريبةلتزام بدفع نسبة الإ زيادة
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  2016-2008يرادات السلطة الوطنية الفلسطينية وضريبة الدخل إ )1(جدول 

 المبالغ بالمليون شيكل

ضريبة الدخل 
  المتوقعة

  ضريبة الدخل
  الفعلية

يرادات الضريبية الإ
 المتوقعة

يرادات الإ
 الضريبية الفعلية

 السنة

675.8  646.7  2193.5  2391  2016  
628.25  700.7  2220  2354.1  2015  

742  684.6  2329  2148.8  2014  
760  714.2  2214  2157.2  2013  

804.9  659.1  2124  1844.3  2012  
717.8  474.4  1894  1726.8  2011  
505.2  494.2  1333.8  1678  2010  
391.7  300.8  1034.3  1142.3  2009  
207.9  317.52  548.1  1031.1  2008  

  )2017، الفلسطينيةموقع وزارة المالية ( :المصدر

يظهر أن هناك تذبذب في قـيم ضـريبة   المقارنة بين ما هو فعلي ومتوقع ومن خلال 

وهـذا   90.9ن يظهر أن الفارق بين ضريبة الدخل الفعلية والمتوقعة كا 2009الدخل، ففي عام 

في ظـل   ضريبة الدخل دوائرويدل ذلك على أن  ،نخفضت بشكل كبيرإيدل على أن الحصيلة 

قتصادية السيئة التي مرت بها الضفة الغربية وغزة لم تبذل الجهـد الكـافي فـي    الأوضاع الإ

  .التحصيل

مليون شيقل وهذا  243.4بلغ الفرق بين الضريبة الفعلية والمتوقعة  2011كما أن عام 

حيث أن الدوائر الضريبية لم تبـذل   ،يدل على أن هناك نسبة تهرب ضريبي عالية من المكلفين

ولكن هـذه   تي تشدد من الرقابة على المكلفين،نتشار البرامج المحاسبية الإالجهد الكافي في ظل 

الدوائر الضريبية  عدم قيامفي ظل ما  مليون شيقل 29.1وبلغت  2016نخفضت عام إالفروقات 

  .للملتزمين بدفع الضريبية ضريبية إضافية حوافز إضافية وانخفاض تقديم حملات توعيةب
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  دارة الجودة الشاملةإ

  دارة الجودة الشاملةإمفهوم  :أولاً

فراد والجماعـات  ملية مستمرة وأساسية لسلوكيات الأن عملية البحث عن الجودة هي عإ

مع  ولقد تطورت هذه العملية تماشياً ،وغير مقتصرة على زمن أو وقت معين في ميدان الأعمال

  .)22، ص2007،بركات( الظروف الحديثة والحاجات المتقلبة

حيث يعود  ،في الوسط الإداري على مستوى العالم جدلياًلقد ترك مصطلح الجودة أمراً 

أثبتت أن مفهوم الجـودة   والتي ،هذا النجاح إلى ما يرتكز عليه مفهوم الجودة من مبادئ إدارية

سـتثماره فـي   إدارية عندما يتم عتماد على المبادئ الإمن خلال الإيحقق فعاليته ونجاحه وذلك 

  .)32، ص2012،السامرائي(العامة قطاع الإدارة 

فـلا بـد أن    ،دارة الجودة الشاملةإوالبعض يخلط ما بين مفهوم الجودة الشاملة ومفهوم 

تعنـي الخصـائص    ، فـالجودة دارة الجـودة الشـاملة  إن الجودة الشاملة تختلف عن بأنوضح 

دارة الجودة الشاملة تعني التخلص والتغلـب علـى الصـعوبات    إبينما  ،ات والمزاياوالمواصف

وبالتـالي  المؤسسة أو الدائرة، والتحديات والمشاكل من خلال التنسيق والترتيب الذي يتم داخل 

 .)32، ص2012،السامرائي(مستمرة لتطوير الجودة والحفاظ عليها هي عملية

رتقـاء بـه   والإ الجـودة وفي واقع الأمر تم وضع هذه المواصفات بهدف تطوير نظام 

بما يتناسب مـع   الخدماتمن  وذلك بهدف تلبية حاجات ورغبات المستفيدين ،لأفضل ما يكون

  .)21، ص2009،بدر( عيبن هذه الخدمة كاملة وخالية من أي وأن تكو ،حاجاتهم الفعلية

الإداريـين  هتمـام كبيـر مـن    إسـتحوذت علـى   إلتـي  من أكثر المفاهيم الرائدة او

تضمين كافـة  " حيث تعني كلمة الشاملة  الشاملة،دارة الجودة إهي  ،ختصاصيين والباحثينوالإ

، إضافة إلى ومن ثم تلبيتهاستفيدين حتياجات المإمبادئ الجودة من نواحي العمل بداية من معرفة 

  )34، ص2007بركات،" (خدمات من  متقدم له عما لمستفيدينمدى قبول ورضا ا معرفة
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توضـح إطارهـا   دارة الجودة الشـاملة  إمفهوم ل تعاريف أن هنالك عدة الباحثويرى 
وقد تنـاول البـاحثون عـدة     الإداري،ومفهومها وفلسفتها في المناهج الفكرية المختلفة للقطاع 

  :لها ومنهاتعاريف 

  :لثلاثةعلى أساس الكلمات ا) TQM(دارة الجودة الشاملة إتعرف 

لموارد ستغلال اإهي عملية تحقيق أهداف محددة بشكل متقن بأقل جهد وتكلفة من خلال  :دارةإ
 .)21، ص2012الطراونة، ( المادية والبشرية المتاحة

 حتياجات المستفيدين بهـدف إتهدف لإشباع  هي مجموعة خصائص محددة بشكل مقدم: الجودة
  .)63، ص 2009أحمد، (هداف المطلوبةتحقيق الأإلى  وصولاً متياز في الأداءالإ تحقيق

شـاركتهم بحـل   وم وتعاونهم العاملين في المؤسسة أو الدائرةهي عملية تكاتف كافة  :الشاملة
  .)25ص،2013، عيشاوي(لخدمةلالتحسين المستمر العمل على ومشاكل الجودة، 

فلسفة إدارية حديثة تأخـذ  "قتصادية بأنها ة الجودة الشاملة في المؤسسات الإدارإوتعرف 
نهجاً أو نظاماً إدارياً شاملاً قائماً على أساس إحداث تغييرات إيجابية جذرية لكل شـئ داخـل   

الإدارية، نمـط  ، المفاهيم م، المعتقداتفكر، السلوك، القيال :بحيث تشمل تلك التغييرات المؤسسة
  .)37، ص 2009بدر، ("ى جودة فى المخرجاتلوصول إلى أعلبهدف اوذلك القيادة الإدارية 

متكامـل   نهج إداري" دارة الجودة الشاملة تعتبر بناء على ما سبق يرى الباحث بأن إو
حتياجاته ورغباته والعمل على معرفة إ ستفيدلى التركيز على الميهدف بشكل رئيسي وأساسي إ

مستفيد عتبر عملية التركيز على الذ تإ ،وتقديمها له بدون أي خلل أو عيب ،وتلبيتها بصورة جيدة
الطـرق  سـهل  نتقال بها نحو الأفضل بأ، والإارةالإدالى تحقيق أهداف  ضافةإ، اأحد أهم أبعاده
  .وأقل التكاليف

  دارة الجودة الشاملةالتطور التاريخي لإ :ثانياً

 ضافة الى أنها أصبحتإ ،لى التميزإتسعى  مؤسسةلقد أصبحت الجودة في الصدارة لأي 

في  خاصةهتمام بها لتصبح ظاهرة على مستوى العالم ووزاد الإ ،ستراتيجياًإ لغة دولية وسلاحاً
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، 2011،أبو عبده(ن مستوى خدماتها المقدمة بهدف تحسي هتماما خاصاًإت التي أعطتها مؤسساال

  .)23ص

فقد مـر بعـدة    ،هو مفهوم قديم وليس وليد هذا العصردارة الجودة الشاملة إإن مفهوم 

  :وتوضحيها بالجدول التالي يمكن إجمالهاتطورات 

  دارة الجودة الشاملةإعرض تاريخي لتطوير مفهوم ) 2(جدول 

  الفكرة  السنة
  حيث ركز على العمل والأداء وأوجد دراسة الوقت والحركة: تايلور  1911

1931  
بالسيطرة على عملية الجودة من خلال كتابة الشهير السيطرة على النوعية قام : شيوارت
  أحصائيا

1941  
لـى  إنضـمامه  إلسيطرة على الجودة وذلك من خلال عمل بدور المعلم لتقنيات ا: ديمنج

  دائرة الحرب الأمريكية
  تم العمل بأفكاره من قبل المؤسسات اليابانية حول موضوع الجودة: ديمنج  1950
  عن الرقابة على الجودة نشر كتاباً: جوران  1951
  قدمت مفهوم التلف الصفري: شركة مارتن  1961
  مفهوم التلف الصفري قدم أيضاً: كروسبي  1970
  عن حرية الجودة نشر كتاباً :كروسبي  1979

1980  
وهذا دليـل   لا؟بدأت السيطرة اليابانية وأصبح الأمر يشاع والبعض يتساءل لماذا نحن 

  على نجاح أفكار ديمنج في المؤسسات والإدارة اليابانية

1981  
أهمية العلاقة  دارة العليا حولد ندوات ودعت ديمنج للحديث مع الإقامت شركة فورد بعق

  )المجال الانتاجي(توطيدها ما بين المنتجين وخبراء الجودة والعمل على 
  )المجال الانتاجي( عن الجودة الإنتاجية والموقع التنافسي كتاباً نشر: ديمنج  1982

1989  
جائزة ديمنج في اليابان تحصل عليها شركة أمريكية تسمى شركة فلوريدا للطاقة ولأول 

  مرة

1993  
 ـحيث د ،دارة الجودة الشاملة تشتهر أكثرأصبحت إ ت فـي الكليـات والجامعـات    رس
  الأمريكية

2003  
مـن قبـل الدارسـين     هتمامـاً إو ،بشكل كبير الجودة الشاملة إقبالاًدارة لاقى مفهوم إ
  وأخذ ينتشر بشكل واسع في الدول المتقدمة وبعض الدولة النامية ،والمتخصصين

  )17ص ،2004،لفضل والطائيا(
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دارة الجودة الشاملة موجودة منذ سنين ولكن إعلى ما سبق أن فكرة  ويرى الباحث بناء

حيث أن مصطلح الجودة ذكر  ،الإداري وفي مجال الأعمال في الوقت الحاضرلمعت في المجال 

في العديد من آيات القران الكريم وكذلك في الأحاديث النبوية حيث قال رسـول االله صـلى االله   

ويطبقـه بشـكل    أي بمعنى أن يحسنه" أن يتقنه  االله يحب إذا عمل أحدكم عملاً إن "عليه وسلم 

  .كامل وبإتقان

حسب ما جـاء بهـا    الشاملةدارة الجودة إللمراحل التاريخية التي مرت بها لنسبة أما با

 :كما يلي) 47-43، ص 2007مجيد والزيادات، (

ختصـت هـذه   إ :مرحلة ضبط العامل المنفـذ للجـودة   –مرحلة ما قبل الثورة الصناعية  -1

فـي هـذه   حيـث كـان    ،الصناعةعدة عمال مسؤولين عن ، أو العامل المرحلة بأن يكون

نجاز والفخر للعامل نفسه مما يعمل على زيادة دافعية العامل للعملنتسب الإالمرحلة ي.  

ختصت هذه المرحلة إ :مرحلة ضبط رئيس العمال للجودة -مرحلة ما بعد الثورة الصناعية -2

حيـث   الجـودة، عملية وتكون مهمة رئيس العمال  ،بأن يتم توزيع العمل على عدة عمال

وظهرت منـذ   ،نتجت هذه المرحلة عن الزيادة والتوسع في المصانع والتخصص في العمل

  .بداية القرن العشرين وحتى أواخر العقد الثاني

ختصت هذه المرحلـة بظهـور   إ :مرحلة ضبط الجودة والتفتيش –مرحلة الإدارة العلمية  -3

ومورست عليها عمليات  ،حيث وضعت مواصفات قاسية لعملية التصنيع الورشمفتش على 

ولى في ب كل ذلك ظهور الحرب العالمية الأُوسب ،"الرقابة البوليسية" التفتيش والتي تسمى 

التي دفعت بظلالها على الصناعة فتعددت أساليب الإنتـاج وتنوعـت أنظمـة     1914عام 

ه وظهرت هذ الرقابة والتقتيش،لى ظهور إقتضى الأمر إوعين رئيس للعمال مما  ،التصنيع

  .تايلورفريدريك المرحلة في مطلع القرن العشرين بريادة 

إختصت هذه المرحلة بإتباع طريقة فحـص العينـات مـع     :اًالجودة إحصائيمرحلة ضبط  -4

 ـ ،ستخدم هذه المرحلة هو العالم ديمنجوأبرز من إ ،عتماد على لوحات الضبطالإ أن  اًعلم
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والسبب في إتبـاع هـذه المرحلـة     ،المرحلة هي من تأسيس وتطوير العالم شيوارت هذه

  .والطريقة هو زيادة الإنتاج مما عقد عملية التفتيش بشكل كامل

ختصت هذه المرحلة في عملية الرقابة الكاملة والشاملة على كافـة  إ :مرحلة ضمان الجودة -5

ك من أجل تنفيذ مراحـل للعمـل،   دارة المعنية بشكل مشترضافة الى جهود الإ، إالعمليات

ودليل ذلـك النجـاح    ،والبعدية ،والمرحلية ،الوقائية :منها ،مد ثلاثة أنواع للرقابةعتحيث إ

قامت بعملية الإنتاج دون الوقوع في الأخطاء  ، حيثالمؤسسات اليابانية هالباهر الذي حققت

دارة تعتبر عملية أساسية تقـوم عليهـا إ   وهذا يشير الى أن عملية ضمان الجودة ،والعيوب

  الجودة الشاملة

، لمسـتفيد اهذه المرحلة بالتركيز على رضـا   إختصت :ستراتيجيةمرحلة إدارة الجودة الإ -6

عملية الجودة لـيس مسـؤولية    إلى ذلك تبين أن ضافة، إحتياجاتوتلبية كل ما يريد من إ

ى أدنى مستوى، إضافة الى ذلك لا مسؤولية الجميع من أعلى مستوى إوإنم ،شخص فسحب

أو هيكـل   ،أو نظـام  ،كانت ثقافـة  اًكل شي سواءفي ية الجودة عمل كله يتوجب أن تكون

  )2007مجيد والزيادات، ( عملالطريقة حتى في أو  ،أو إجراءات ،أو كيفية ،تنظيمي

مـن أجـل    العاملينختصت هذه المرحلة في مشاركة جميع إ :دارة الجودة الشاملةإمرحلة  -7

 عتبرت هذه المرحلة بأنها وسيلة للتغيرإضافة الى ذلك إ ،تحسين الأداء على المستوى البعيد

أنهـا نقلـت   و جديـدة، ذات فلسفة إدارية جديدة أو ذات ثقافة رتقاء حيث أنها مرحلة والإ

المنظمات الحالية من التفكير التقليدي السابق الى التفكير الـذي يتماشـى مـع الظـروف     

 ،غـوالي وعلمـاوي  ( تهذه المرحلة في بدايـة الثمانينـا   وبدأت ،والمتطلبات المعاصرة

  .)289ص،2011

طي أهمية للمقدر على الدوائر الضريبية أن تعبأنه يتوجب ومما سبق يستخلص الباحث 

 عطائه فييزيد من  ،ن الدائرة مهتمة به ومقدرة لعمله، فعندما يشعر المقدر بأوتنسب له الإنجاز

وكذلك يجـب   ،خلاصة وتفانيه في ذلكإمما يؤدي الى لمعنوية اوبالتالي يرفع من روحه  ،عملال
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في كل شئ حتى في طريقة  ن تتم الرقابة والمتابعة على عمليات التقدير فالجودة يجب أن تطبقأ

  .ؤولية الجميع من القمة إلى الهرم، كما أنها ليست مسؤولية شخص فحسب؛ وإنما مسالعمل

  الدوائر الضريبيةدارة الجودة في تطبيق إأهمية  :ثالثاً

حتياجـات  تعمل على تلبية إ الدوائر الضريبيةالجودة الشاملة في  دارةبيق مبادئ إن تطإ

لـى  إهـدف وتسـعى   دارة الجودة الشـاملة ت ؛ أي بمعنى أن إوالتركيز على متطلباتهم ينالمكلف

 ،مالخدمة المقدمة له عن حتجاجاتلى تقليل الشكاوي والإإ؛ مما يؤدي مكلفينال لإرضاءالوصول 

درجة عالية حقق ت لتزام بمعاييرها ومبادئهاالإ من خلالدارة الجودة الشاملة ي تطبق إالت فالدوائر

مما يؤكد علـى   ،عتراضات والشكاويوتقليل الإخفض  لىإوهذا كله يؤدي  ،من رضا المكلفين

  .)2014، عبيد(داة للتحسين والتطوير والتغييرأدارة الجودة الشاملة أن إ

ومواجهة الصعوبات بكل  ،قرارخاذ الإتالتي تقوم بتطبيقها من كيفية  الدوائركن متُوكما 

وتعمل على زيادة الثقة مـا بـين    ،التعاون والتناسق فيما بينها وكذلك تعمل على تحقيقبساطه، 

كفـاءة  من ال تحقيق مستوى عالٍضافة الى ر العملية الخدمية، بالإمما يعمل على تطوي ؛أفرادها

  .)2007، بركات(قلل من إشكاليات العمل ت وبالتالي ،الخدمةوالنجاح في تقديم 

لدوائر الضريبية وزيـادة  لأفراد ا الفعالةداء من خلال المشاركة الأ في تحسينكما تسهم 

  .)2008 الرحمن، عبد( دوائرالتصال والتواصل ما بين كافة المستويات في تلك عملية الإ

وإتمـام عمليـة    ستمرار،تتغير بإوالتي  ،ئة المحيطةالتكيف مع البيالقدرة على كذلك و

 ،عواد والكببجـي بوأ(حيوية ذات  تبقى الدوائر أن جلوالتحسين والتعليم والتدريب من إ التطوير

2014(  

  في الدوائر الضريبية دارة الجودة الشاملةأهداف إ :اًرابع

فهنـاك أهـداف تخـتص     ،الأهـداف لى تحقيق العديد من إدارة الجودة الشاملة تسعى إ

 خدمـة على  لحصولالى إفعندما يسعى المكلف  ،الضريبية تختص بالدوائر بالمكلفين، وأهداف
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يعـد فـي غايـة    ، وهذا الأمر هذه الخدمة في هذا يؤكد على ضرورة توافر الجودة فأن معينة

سيؤدي طة وسهلة فهذا بسي تن كانالخدمة وإ تلك فر الجودة فياوإذا لم تتو، مله بالنسبة الأهمية

على الدائرة  مما ينعكس سلباً ،خرىوبالتالي تجنبها وعدم طلبها مرة أُ عنها المكلف عزوفلى إ

 )2012، السامرائي(الضريبية 

يتوجب عليها أن تدير ذلك  فعليا حققتتوحتى  لى تحقيق عدة أهداف،إترغب أي دائرة و

، الصحيح، وأن تنفذها فـي أنسـب الأوقـات   لى تحقيقها وفق المسار إى تلك الأهداف التي تسع

ومعالجـة  لك الأهداف المنشودة، وكذلك يجب على الدوائر الضريبية أن توازن ما بين تحقيق ت

  :عف التي قد تتعرض لها خلال عملها، ويمكن إجمالي تلك الأهداف فيما يلينقاط الض

يؤثر بشـكل  ت وزيادتها فكثرة الإجراءا ،خدمات المكلفيننجاز لإخفض هدر الوقت اللازم  -1

، فالأفضل أن تنجز الأعمال والمهام بسرعة لمـا  مربههتسلبي على المكلفين مما يؤدي الى 

  )2009لرقط، (من وفورات مالية  لها

  .)2013 الكحلوت،(لمرجوة ستخدام التكنولوجيا لتحقيق الأهداف اإ -2

من أن يكـون   تكون منسجمة بدلاً حيثب ،مع بعضها البعضسام الدوائر الضريبية أقترابط  -3

  )2009لرقط، (دارة بمفردها قسم إلكل 

 قلـل مـن  ي وبالتـالي  عتراضات المكلفـين شكاوي وإ لل منيق مما ،تحسين جودة الخدمات -4

  .)2014،البينو(الأداءفعالية في التحقيق  بغيةالتكاليف وخطاء الأ

  جودة الخدمات الضريبية قيسالعوامل والعناصر التي ت :خامساً

سيتم طـرح العناصـر    ،جودة الخدمات قيسمن خلال دراسة العوامل والعناصر التي ت

  :كالآتي )Payane, 2015(بها باين أخذ  وهي كما ،التي لها علاقة بموضوع الدراسة

قتصادية مجموعتين مـن المسـتويات،   يتضمن مفهوم الإمتثال في المؤسسات الإ: متثالالإ -1

ة المنظمة ة والإشرافيتشمل القواعد والأنظمة الخارجية التي تفرضها الجهات الرقابي الأولى
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وتنظـيم   ،والمحلية المتخصصة بالأنشطة المتنوعة ،، مثل المجامع والهيئات الدوليةعموماً

ري وهكذا، والمستوى الثاني هو أو التجا ،والصناعي، أقتصادي، أو الإالقطاع، سواء المالي

لتحقيـق   وذلـك  ،لأنظمة الداخلية للمراقبة والإشراف من المؤسسة المالية نفسهامتثال لالإ

 ،والمخاطر ،خاصة قواعد دمج إدارات الحوكمةومتثال للقواعد المفروضة من الخارج، الإ

 ،والغرامات ،متثال يؤدي للتعرض لمخاطر السمعةعتبار أن عدم الإ، مع الأخذ بالإوالجودة

 .)2015فوزي، ( والعقوبات التي تؤدي بالطبع إلى الخسائر المالية والمعنوية

حيث يتم تقييم جودة الخدمات الضريبية من المكلفين في ضوء مظهر التسهيلات  :الملموسية -2

، فالدائرة التي التابعة للدائرة الضريبية) تصالوسائل الإ ،فرادالأ ،الأجهزة ،المعدات( المادية

الكافيـة، المقاعـد،    الإضـاءة ،جهزة التكييفأ( بسط مستلزمات الراحة للمكلفينأمتلك تلا 

ية على وسف الملمعروتُسيئة من قبل المكلفين،  استكون نتيجة تقييم خدماته) الخالطاولات، 

، والمعـدات  ،المرافـق الماديـة   :وتشـمل  ،نها التسهيلات المادية المرتبطة بتقديم الخدمةأ

 .)2013سلمان، (لمقدرين ل المقبول مظهراللى إ الديكور وصولاًاث و، والأثجهزةوالأ

في تقديم المساعدة للمكلفين، والرد علـى   دائرة الضريبيةستعداد الإمدى وتعني  :ستجابةالإ -3

كلات التي يحتاجون إليها، والمساهمة في حل مش ساراتهم، والسرعة في تقديم الخدماتستفإ

معين لديـه مشـكلة    مكلففي لقاء  مثلاًالدائرة، ستعداد مدير المكلفين المحددة، من خلال إ

ة لطلب المكلفين في تقديم ستجابالإوتعني  ،عاجلة تتطلب مساعدته وتدخله لحل هذه المشكلة

لتقـديم   المقـدرين السريعة عند اللزوم، وفي هذا البعد يتم قياس الجهوزية لـدى  ت االخدم

المقدرين على تقـديم  الخدمات الفورية لطالبيها، ويتم التركيز هنا على المقدرة الفعلية لدى 

  .)2013سلمان، ( تقديمهابسرور ورحابة ودون تذمر من فعلاً  الخدمات

 ؛ويعني خلو المعاملات التي تتم بين المكلفين والدائرة الضريبية من الخطورة والشك :مانالأ -4

ويـتم   ،-الخدمـة  متلقي -على بث الثقة والطمأنينة في نفوس المكلفين  المقدرينقدرة  أي

فين حين على بث الطمأنينة في نفوس المكل المقدرينالتركيز في هذا البعد على قياس مقدرة 

  .)2013سلمان، ( طلب الخدمة والحصول عليها
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، عتمـد عليـه  بشكل دقيـق ي  نجاز الخدماتعلى إ الدائرة الضريبيةقدرة وتعني  :الإعتمادية-5

، والسـرية  ،حيـث الوقـت  من الدائرة، مـن   دقيقة خدمات إلى تقديم ونن يتطلعفالمكلفو

تعنى القدرة على أداء الخدمة الموعودة بثقة ودقة، وفي هذا البعد يتم قياس وكما  نجاز،والإ

 ،ب الخدمةوبجودة ترضي طالحدد، تأدية الخدمة بدقة في الموعد الم بمدى المقدرينمقدرة 

  .)2015، سلمان( ونوعية الخدمة المقدمة له

، متههتمـام بمشـكلا  ، والإمورعايته ينر عن درجة العناية بالمكلفعبوهي التي تُ: التعاطف -6

، الدائرة الضريبية تجاه المكلفين هتمام الفردي الذي تبديهوالإ ،وإيجاد حلول لها بطرق راقية

يـتم   وكمـا ، لبي الخدمـة احترام لطاللباقة والدماثة والإعلى إظهار  المقدرينقدرة كذلك و

 مكلفـين حتياجـات ال و العام داخل الدائرة الضريبية لإالتركيز أيضا على قياس ملائمة الج

  )2013سلمان،(بالنسبة لساعات العمل 

لى تحقيق معايير جودة الخدمات مـن خـلال   الضريبية إ وائرالد سعيأي بمعنى  :التوكيد -7

ممارسة الإجراءات والأساليب التى تضمن لها الوفاء بهذه المعايير، والتأكد المستمر مـن  

تضـع   علـى أن الدوائر والمؤسسات تحقيق المستويات المنشودة، وفى ضوء ذلك تحرص 

طـوير  لتحسين والتلة ها بصورة دورية، وإعداد خطوتقييم أدائِلضمان الجودة  داخلياً نظاماً

للتقييمات الخارجية التى تستهدف تقديم الـدائرة   اً، وذلك تمهيدفى ضوء نتائج التقويم الذاتي

  .)2013سلمان، (الأداء تطوير مزيد من تحقيق ن أجل الضريبية للمساءلة م

 في الدوائر الضريبيةدارة الجودة الشاملة مراحل تطبيق إ :سادساً

وذلك من  ،وإسعاده متلقي الخدمة وإرضاء تحسين العمللى الشاملة إتهدف إدارة الجودة 

ومن  اًونجاح وإعدادها حتى تلاقي قبولاً ،دائرةخلال تطبيق عدة مراحل تساعد في تهيئة ثقافة ال

  :أهمها

هـذه   فمـن خـلال   ،ويطلق عليها أيضا مرحلة الإقناع والتبني :)الصفرية(مرحلة الإعداد  -1

في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، ومـن ثـم البـدء    رغبتها  الدائرة الضريبيةتقرر المرحلة 
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جهـات   قبـل  وذلـك مـن   ،على النظام وأهميته ومتطلباتهبعملية التدريب للمدراء الكبار 

وكما أنهـا تحتـوي    ،دوائرفي كافة ال المقدرينلى نقل الأفكار التدريبية إ، ومن ثم مختصة

، ومن ثم إعـداد  ووضع الأهداف لها ،ية الدائرة الضريبيةصياغة رؤ: منهامور على عدة أُ

، ى تخصيص الموارد اللازمة للتطبيقل، بالإضافة إستراتيجيةالسياسة التي تدعم الخطة الإ

لأنها تسبق عملية البناء والتي تضـم المـديرين    ؛وسميت هذه المرحلة بالمرحلة الصفرية

  .)2009بدر، (التنفيذيين الرئيسيين 

تحديـد المـوارد    ، ومن ثمالمرحلة بوضع خطة قابلة للتنفيذ تختص هذه :التخطيطمرحلة  -2

ومن ثم المصادقة عليها مـن أجـل    ،ختيار الفريق والمشرف والمقرراللازمة للتطبيق، وإ

  ).2009 بدر،(المراحل إتمام بقية 

وذلك  ،ةتختص هذه المرحلة بتوفير معلومات من أجل دعم المراحل السابق :التقويممرحلة  -3

وقـد تكـون    ،كتشاف نقاط الضعفبهدف معرفة نقاط القوة، وإمن خلال التقويمات الذاتية 

  .)2005 المهيدب،(لدوائر ستبيانات والمقابلات في ا، بالإضافة إلى إستخدام الإيةغير ذات

بعمليـة التنفيـذ    سـيقومون الـذي   المقدرينوتختص هذه المرحلة بإختيار : مرحلة التنفيذ -4

، بـدر (حدث الوسائل المتعلقة بذلك ومن ثم تدريبهم على أ ،والتطبيق لإدارة الجودة الشاملة

2009(.  

 ـبوتختص هذه المرحلة  :مرحلة التحسين -5 دارة وأقسـام  مـن إ  دائرةدعوة كل من يتعلق بال

عـن   قد تنتج وتحديد الفوائد التي ،لى المشاركة في عملية التحسينإ -مكلفين  -نتعامليوم

تطبيق ادارة الجودة  خلال من وإستثمارها الخبرات ، أي بمعنى أخر إستغلالتلك المشاركة

  .)2009بدر، (الشاملة

  دارة الجودة الشاملة في الدوائر الضريبيةمتطلبات نجاح إ :سابعاً

 –رض الواقـع  دارة الجودة الشاملة على أإلى إمكانية تطبيق إ لدوائر الضريبيةتسعى ا

وتحقيـق   المكلـف لى ، وحتى يتم الوصول إوليس مجرد الحديث عنها نظرياً –التطبيق العملي 
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عدة متطلبات والتي تعتبر مقومات نجاحها وهـي  ة أن تطبق مبتغاه يجب على الدوائر الضريبي

  :كالأتي

العليا فـي  ب والقبول والدعم والتأييد من الإدارة دارة الجودة الشاملة الإيجاأن تلاقي فكرة إ -1

 ـالدوائر الضريبية دوائر ، وأن تهيئ لها بيئة مناسبة حتى يتم تطبيقها بنجاح بما فيها ثقافة ال

  .)2014 عبيد،(عمال الروتينية واللوائح والتعليمات والأ ،الضريبية

أي بمعنى نشـرها قبـل أن يـتم     ؛في الدوائر الضريبية المقدرينلى الفكرة إأن يتم تسويق  -2

وفوائـدها  بأهميتها  ، والتعريفك من خلال المحاضرات والندوات والورشاتوذل ،تطبيقها

  .)2009 بدر،(

وتوعيتهم وتمكينهم مـن   أي بمعنى تدريب جميع المقدرين ؛لبشريهتمام بالكادر اأن يتم الإ -3

ومواجهـة   ،وتشمل عملية التدريب كيفية حل المشـاكل  ،جل الحصول على نتائج مرغوبةأ

  .)2014 عبيد،(داء ، وكيفية قياس الأالمناسبتخاذ القرار إ، وعملية الصعوبات

وذلك من أجل تجاوز العقبات التي قـد تنشـأ    ،ولىالإستعانة بالإستشاريين في المراحل الأُ -4

  .)2009 بدر،(

 ـ ،في الدوائر الضريبية المقدرينأن يتم تشكيل فرق عمل من  -5 م ويكـون  بحيث يتم الثقة به

ن وجـدت  إخطـاء  تصـويب الأ  بهـدف م الإشراف عليهم وأن يت ،ستعداد للعمللديهم الإ

  )2013،عيشاوي(

، بل يجب تخاذ القرارعملية إ لا تكون مركزية فيوني وأأن يتم تعزيز العمل الجماعي والتعا -6

  .)2014 عبيد،(لى عدة أشخاص ت وتوزيع السلطات إتفويض الصلاحيا

ولى التركيـز  ن يتم بالدرجة الأُوأ ،المكلفللتحقيق حسب متطلبات  قابلةً اًأن يتم وضع أهداف -7

  .)2011 الراشد،( على المكلف والعمل على تلبية احتياجاته
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  دارة الجودة الشاملة في الدوائر الضريبيةمبادئ تطبيق إ :اًثامن

حيـث  تتعدد المبادئ التي ترتكز عليها الدوائر بإعتبارها مبادئ لإدارة الجودة الشاملة، 

  :يوجد عدة آراء حول هذا الأمر، ومن أهم المبادئ التي تم الإتفاق عليها ما يلي

 ـالقيادة الف -1 الذين لديهم القدرة علـى   في الدوائر الضريبيةالمقدرين أي بمعنى تشجيع : ةاعل

رتقاء يضمن الإ إتخاذ قرارقادر على القائد ال مرحلة تحقيق الأهداف من أجل الوصول الى

اً يلائـم  أن هناك نمط ، إلّالى وجود عدة أنماط قياديةالجودة، ويشير الأدب الإداري إبعملية 

لعمـل  أي ا ؛لى العمل بروح الفريـق إلة وهو النمط القيادي الذي يهدف دارة الجودة الشامإ

 ،الرضـا للمكلـف   وتحقيـق ، وهذا النمط يركز على العمل الجماعي والمشاركة والتعاون

، السامرائي(للدائرة الضريبيةر البشري والتكنولوجيا وتطوير البنية العنص على يركزوكذلك 

2012(.  

تخاذ القرار بناء على معلومات وحقائق أي بمعنى أن يتم إ :تخاذ القرار بناء على الحقائقإ -2

عتماد على الأساليب العلمية لحل المشاكل من خلال فرض عملية التحسين وذلك والإ ،قيمة

المعلومات  يتفهموا العمل وطبيعته ومشكلاته وكافة والمقدر لكيعن طريق إشراك المكلف 

  ).2007،بوعنان(تخاذ القرارالتي على أساسها يتم إ

فعالية والكفؤة والإدارة الغير دارة الميز ما بين الإتاتخاذ القرار بناء على الحقائق  عمليةف

فـي   مقدرينالكن ميتطلب توفير تقنيات وموارد وقنوات تُا وحتى يتم تطبيقه ،فعالة وغير كفؤة

ستفادة منهـا فـي تحقيـق الجـودة     ة بهدف الإيمن إيصال ما لديهم من معلومات حقيق الدوائر

  ).2012 السامرائي،(

قاعدة بيانات حتى يتم مـن خلالهـا   أنه يتطلب توفير بوبناء على ما سبق يرى الباحث 

  .تخاذ قرار سليم ومناسب ورشيد ومبني على الحقيقةإ

أي بمعنى وضع خطة شاملة وذات معالم واضحة وبارزة توضـح   :ستراتيجيالتخطيط الإ -3

  ).2009 بدر،(من خلالها الرؤيا والرسالة والأهداف 
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وله مفاهيم ومقومـات   ،بشكل منظمستراتيجي يعني أن يتم التفكير لإن التخطيط اأحيث 

، وذلـك  وائر الضـريبية لدلوتقنيات، ويعتمد على منهج علمي لتحليل البيئة الداخلية والخارجية 

ومعرفة التحديات ومواجهتها والتغلب عليهـا سـواء كانـت     ،ستغلالهابهدف معرفة الفرص وإ

 سـتراتيجية وطريقـة قابلـة للتحقيـق    ق بناء وتكوين إ، وكل ذلك عن طريموجودة أو متوقعة

ص  ،2012 ،السامرائي( دوائرستراتيجية للداف الإلى الأهإوالتطبيق العملي من أجل الوصول 

82(.  

ن التخطيط الاستراتيجي في الدوائر يعتمد على منهجيـة علميـة   وبناء على ما سبق فإ

عدة مراحل محددة وتمر ب ،ن تكون مدروسةإلى أن عملية التنفيذ يجب أ الخطط، بالإضافةلوضع 

  .المستقبلعتبار التوقعات التي سوف تحدث في مع الأخذ بعين الإ

، فالتعـاون  واحدة ومشتركة ن تكون هنالك رؤية؛ بمعنى أأي :الجماعيالمشاركة والعمل  -4

 مةات وتوفير المعرفة اللازيساعد على تبادل الخبركارية، ويظهر المواهب والطاقات الإبت

  .)2009 ،لقرط( في الدوائر الضريبية مقدرينما بين ال

وتحقيق التعـاون فـي ظـل ضـوابط      ،واحد ى تكوين فريقإلالعمل الجماعي ويهدف 

وآلياته، بالإضافة إلى وجود الولاء  على حيثيات العمل وهذا الأمر يتطلب تدريباً جيدة،ومعايير 

السـامرائي،  (فيما بيـنهم  والعمل على زيادة التفاعل والتواصل  ،للدائرة المقدرينتماء من نوالإ

2012(.  

حد عوامل نجاح اليابـان فـي   بشكل جماعي يعتبر أ عمللأن التعاون واويرى الباحث 

ستخدام إ من خلال والمقدرينويمكن تحقيق التعاون ما بين المدراء  ،دارة الجودة الشاملةتطبيق إ

  .الحوافزنظام 

بحيـث   لمقـدرين ويقصد بها تفويض الصلاحيات والسـلطات ل  ،شاركةما بالنسبة للمأ

لى تحسـين كفـاءة صـنع    ، وتهدف إن تكون جوهرية وليس شكلية، ويجب أيشعرون بالأهمية

  .)2013، الكحلوت(طط بشكل أفضل خالوتصميم  ،القرار



26 

مع الدائرة الضـريبية   ونالذي يتعامل وتختص هذه العملية بالمكلفين :التركيز على المكلفين -5

  .)2013 عيشاوي،( الخدمات على من أجل الحصول

ب أن يكون مـن  يج و، أمر ضروري وهام ضمن مهام العمل ينالمكلفبهتمام الإ فعملية

فأن هذا معيق  موغفلت عنه ينالمكلفدارة العليا ب، فإذا لم تهتم الإئر الضريبيةدواضمن أولويات ال

  .)2012السامرائي،( مكبير أمام تحقيق رضاه

، بشـكل فـوري   محتياجـاته إو ممن خلال تلبية رغباته ينالمكلفعلى  يتم التركيزكما و
كامليـة  (عتـراض  لإحق في ا إعطائهمو لهم بشكل جيد،الإنصات و ومعاملتهم بمودة وإحترام،

  .)2013، وأمال

فـي  من ضمن أولويات العمـل  و نقطة هامة يعتبر ينالمكلفن رضا أكما يرى الباحث 
الضريبية لأن الحصيلة الضريبية تعتمد بشكل كبير على المكلفين الملتزمين بالـدفع أي   الدوائر

  .المكلفين الذين حققوا درجة عالية من الرضا عن الداوئر الضريبية

، وفعاليتـه  ن عملية التحسين لا تنتهي مهما بلغت كفاءة الأداءإ: التحسين المستمر والتميز -6
 جـودة ن عملية فة دائمة، وعلى ذلك فإالجودة التي تحقق الرغبات تتغير بصكما أن عملية 

  .)2007 العال، عبد(الخدمات تحتاج الى تحسين مستمر 

 مـن  ينيحقق الرضا التام للمكلفوتطبيقه، بحيث  داعينظام إبوتعني هذه العملية تصميم 
دخـال كافـة التحسـينات    خلال الوصول إلى أفضل أداء ممكن، والتحسين المسـتمر يعنـي إ  

والتكيف  ،وذلك من أجل مواكبة التغييراتالدائرة الضريبية والتعديلات على مجالات العمل في 
  .تحقيق كل ما هو جديد وحديث ومميزومن خلال ذلك يمكن  ،معها

ما بالنسبة للتميز فنعني به تحسين الصورة الذهنية للدائرة من خلال مـا تقدمـه مـن    أ
  .)2012،السامرائي(وفق التغييرات والتكنولوجيا أو تحديثات البرامج ات أو برامج مهار

ى توعيـة كافـة   عملية التدريب تهدف إل نإ :وتطويرها لمقدرينللية عمل آ التدريب على -7

وذلك من خلال عقد  ،الضريبية بالبرامج التي تتعلق بالجودة وتحسينها في الدوائر مقدرينلا
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شمل التـدريب  الأهداف الأساسية والرؤية المستقبلية لها، كما يدورات تدريبية تركز على 

، ويجب أن يـتم  المستمر حيث أن هذا المفهوم هو أحد أسباب النجاح أيضا مفهوم التحسين

لية التهيئة ، وهذا الأمر لا يتعارض مع كون المسؤولين شاركوا في عممن قمة الهرم البدء

في الدوائر الضريبية بغية  المقدرين كافة ريبتداليجب أن يضم و ،للجودة ووضعوا الخطة

المشـكلات   التعرف إلىكذلك و، والعمل كوحدة واحدة، وتبادل الخبرات ،والتآلف ،التفاعل

  .)2005 ،المهيدب(ينتصال بشكل متواصل مع المكلفدم الإي سببها عتوالالمتشابهة 

 تخذ القرار بناء، فيجب أن يالعلاجلفة الوقاية أقل من تكلفة ن تكإ :خطاء قبل وقوعهامنع الأ -8

والمراجعـة والتحليـل    وذلك من خلال عملية الفحص ،على جميع البيانات وتحليلها دورياً

ستخدام معـايير مقبولـة لقيـاس    للعمليات الإدارية أثناء تقديم الخدمة، وهذا الأمر يتطلب إ

  .)2011 الراشد،(خطاء أثناء العملية وليس بعد وقوع الأ الجودة

  الضريبية دوائرفي الدارة الجودة الشاملة إأبعاد تطبيق  :تاسعاً

 رائهم من خلال، والأخذ بآهتمامأي بمعنى إعطاء المكلفين أولوية وإ :التركيز على المكلفين -1
 البحث فيهـا و المقدمة، عطاء جدية لشكواهم، وكذلك إحول ألية العمل مقترحاتهمماع لتسالإ

للدائرة  موبالتالي زيادة ولائه هم،دور كبير في تحقيق رضا هوكل ذلك ل ،حلهاوالعمل على 
 .)2008،عايش(لتزام الضريبي بشكل غير مباشر من الإ مما يزيد ،الضريبية

 ،وتحفـزيهم  ،وتشـجيعهم  ،تـدريبهم  بذلكويقصد  :نالمقدريحتياجات إالتركيز على تلبية  -2

فهي تعني بعض الأمـور   ،أما بالنسبة للتدريب والتأهيل ،ومشاركتهم ،وتمكينهم ،وتأهيلهم

منها التدريب على كيفيـة  ، وعليها الدوائر الضريبية في المقدرينالتي يجب أن يتم تدريب 

بينمـا  ، وكذلك تدريبهم على التقنيات الجديدة لتقديم الخدمات للمكلفين ،التعامل مع المكلفين

ومكافـأة   ،داء مـثلا تمنحها الإدارة في حالة زيـادة الأ تمل على المكافآت التي شيالتحفيز 

وهذا  ،لأمان بالنسبة لهملى تحقيق ا، مما يؤدي إودعم الأفكار الإبداعية ،المبدعين المقدرين

 بينما المشـاركة ، هميحقق رضابدوره يزيد من كفاءة الأداء، ويعمل على تطويره، وكذلك 

حول المعيقات التـي  خذ بكلامهم وأن يؤ ،قادنتعن الرأي والإ التعبير دور في لهمأن  تعني
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، وكذلك مـنحهم الصـلاحيات   ل على إيجاد الحلول المناسبة لهاوالعم، تواجههم في الأداء

  .)2007،بركات( حاجات المكلفينلتلبية 

الخدمات على الدائرة الضريبية أن تركز على تحسين  يجب :التركيز على تحسين العمليات -3

 مـن  بـدلاً  كل ذلك له دور في الحفاظ على المكلفينو ،المكلفين حاجاتالمقدمة لكي تلبي 

دارة الجودة الشاملة يمكن العمل على تصحيح ، ونتيجة تطبيق إمن الدائرة الضريبية تهربهم

  )2008،عايش(وبالتالي تطوير مستواها  ،كافة الأخطاء والعيوب في تلك العمليات

علـى كـل مـن التخطـيط      تشـتمل و: لتكنولوجيـة حتياجات الإدارية واالتركيز على الإ -4

للتخطـيط   فبالنسبة ،داءالأوالقدرة على قياس  ،تصال الفعالعلى الإوالقدرة  ،ستراتيجيالإ

يس والمواصـفات المتعلقـة   متابعة المقايفي يتكون من عدة أبعاد تتمثل  فإنه الاستراتيجي

جل بهدف تقـديم  طويلة الأ وضع خططو ،مواكبة التطورات التكنولوجية الحديثةو ،بالجودة

فـي  تصال الفعال فتتكون من عدة أبعاد تتمثـل  وبالنسبة للقدرة على الإ، خدمة ذات جودة

وبالنسبة الدائرة والمكلفين، تصال بين إيجاد وسائل إولدائرة، بأهداف ا المقدرينمعرفة كافة 

، ديد المجال الزمنيوتح ،العمل ةجدول فمنها ،داء فتتكون من عدة أبعادللقدرة على قياس الأ

  )2007،بركات(ءالمعايير من أجل قياس جودة الأداتحديد و

  الضريبية دوائردارة الجودة الشاملة في التطبيق إ وصعوبات معيقات :عاشراً

 ـإلى تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة بإ تطمح غالبية الدوائر الضريبية دخلاًعتباره م 

 ـ  إذ  ،لى واقع عمليتحويل المفهوم إلكن ليس من السهل و ً،ستراتيجياإ  اغالبا مـا تتعـرض له

ومن هذه المصاعب والمعيقات العمل على تفاديها،  عليهاالدوائر من عراقيل ومصاعب يتوجب 

  :على سبيل المثال لا الحصر ما يلي

  دارة الجودة الشاملةلتطبيق إ المقدرين جهوزيةعدم  -1

 في النظـام الضـريبي ككـل    دارة الجودة الشاملةعدم وجود خطط طويلة الأجل لتطبيق إ -2

  ).2009 أحمد،(
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  في الدول النامية وخاصةعدم وجود قيم ثقافية واضحة لدى المكلفين في الدوائر الضريبية  -4

  .)2007،حمود(دارة الجودة الشاملة في الدوائر ود كفاءة بشرية قادرة على تطبيق إعدم وج -5

  في الدوائر الضريبيةدارة الجودة الشاملة دواعي تطبيق إ :عشرالحادي 

دارة الجودة الشاملة لما لها من أهمية ومزايا تعـم  ترغب الدوائر الضريبية في تطبيق إ

لى تطبيقها في العمل أنها تعمل على زيـادة وعـي   ومما يدفع الدوائر الضريبية إ ،عليها بالفائدة

، وعندما يتم الإجابـة علـى   بملفاته الضريبيةمور المتعلقة كافة الأُ هفعندما يتضح أمام، المكلف

كل ذلـك  له من خلال الرعاية والعنايه به،  وكذلك توفير سبل الراحة ،سئلتهكافة إستفسارته وأ

 ويبني علاقات طيبة مـا  ،وبالتالي يكسر حاجز الخوف ،الدائرة نطباع المكلف تجاهيؤثر على إ

تالي زيادة الحصـيلة الضـريبية،   وباللتزامه، ، وزيادة إالمكلفبين الطرفين هدفها زيادة ولاء 

، والعمل علـى  عطاء الملفات الضريبية حقهاوالأمر الآخر من تطبيق إدارة الجودة الشاملة هو إ

، عدد المقدرين على تغطية هذه الملفاتعدم كفاية وفي حالة  جيدة، وبسرعه أقل نجازها بوقتإ

الأعمال الضـريبية فـي   ن أجل السيطرة على ن ميضافيإنه يتطلب من الدائرة تعيين مقدرين فإ

 .)2007، بركات( الدائرة

  الدراسات السابقة

الشاملة على التحصـيل  إدارة ثر تطبيق الجودة أوفي ضوء موضوع الدراسة والمتعلق ب

تحدثت عن إدارة الجودة الشاملة من  دراسات في هذا الصدد، عدة بتناول ، قام الباحثالضريبي

جهة والتحصيل الضريبي من جهة أُخرى موضحاً الفكرة التي جاء بها كل باحث وما تميزت به 

  :هذه الدراسة عن الدراسات السابقة ومنها

  الدراسات العربية :أولاً

يـرادات  رة الجودة الشاملة وأثرها علـى الإ داإ"بعنوان  :)2015(اسة جدعان وجاسم در -1

 الذي تلعبه إدارة الجودة الشاملة الدور الدراسة إلى إبرازهذه  في انالباحث فكرة جائت" الضريبية
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من خلال إعطاء صورة واضحة عن نظام إدارة الجودة وآلية وذلك  في تحقيق أرباح الشركات

علـى   كلـه  تطبيقها والفوائد التي تجنيها الشركات جراء العمل بها لتحقيق الأرباح وتأثير ذلك

، وكذلك تحديد الفوائد التي تحققها إدارة الجودة الشاملة في حال تطبيقها على الإيرادات الضريبية

المقدمة وتقليـل التكـاليف وزيـادة     تطوير انظمة العمل وتحسين الخدمات ومنها أرض الواقع

  الإيرادات الضريبية

نحو تسليط الضوء علـى   تجها في دراستهمإ ويلاحظة من الدراسة السابقة أن الباحثان

إدارة الجودة الشاملة وإثرها على الإيردات الضريبية من خلال دراسـة ذلـك علـى مسـتوى     

من  على مستوى الشركات أظهروا الدور الإيجابي الذي تحققه إدارة الجودة الشاملةالشركات، و

المقدمة تحسن من مستوى خدماتها  ، فالشركاتمن جهة أُخرى وكذلك على مستوى الدولةجهة 

، بينما ارتئيت في هذه تزيد من مصادر تمويل الموازنة العامةوالدولة  ،ورفع كفاءة العاملين فيها

الدراسة إلى التركيز على دور إدارة الجودة الشاملة في دوائر ضريبة الـدخل تحديـدا ولـيس    

  .الشركات كما تظهر في هذه الدراسة

الخدمات الجامعية كما يدركها طلبة جامعة مستوى جودة "بعنوان ): 2013(دراسة سلمان  -2

 هو الدراسة حيث كانت فكرة هذه ) "SERVPERF(الأقصى بغزة طبقاً لمقياس جودة الخدمة 

 في المسارات الحديثـة  المقدمة والتي تعتبر من المواضيع الهامة والحيوية قياس جودة الخدمات

عناصر ونمـاذج إدارة الجـودة   ( الفعليالأداء  ستخدام مقياس جودة الخدمة أوإمن خلال وذلك 

الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الأمان، التعاطف وذلك بهدف التعرف علـى  : وهي) الشاملة

مستوى هذه الخدمات ومعرفة نقاط القوة وتـدعميها وتعزيزهـا، ونقـاط الضـعف وتفاديهـا      

  .ومعالجتها

لى قياس جودة الخدمات التعليمية من خلال أخـذ  أن الباحث إتجه إ ويلاحظ من الدراسة

رتئيت في هذه الدراسة إلى إأراء الطلبة حول نوعية وجودة الخدمات الجامعية المقدمة لهم، بينما 

في دوائر ضـريبة الـدخل فـي     المقدرينراء لضريبية من خلال أخذ أاس جودة الخدمات ايق
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هناك تشابه في الفكرة والموضوع وإختلاف في أي بمعنى  ،فلسطين وفي الضفة الغربية بالتحديد

  .الشريحة المستهدفة

دور المراجعة الجبائية في تحسين جودة التصـريحات   "بعنوان: )2013(دراسة قحموش  -3

حيـث   "))2009-2010( -الجزائر  -دراسة حالة مديرية الضرائب بولاية بسكرة ( ئيةالجبا

تحسين جودة التصريحات وبين المراجعة الجبائية  ما العلاقة ستكشافلإجائت فكرة هذه الدراسة 

جـودة  فـي حـين أن    ،ضمن النظام الضريبي هاماً تشكل المراجعة الجبائية عاملاًوالجبائية، 

ن أ ، حيـث التصريح تبنى على مدى صحة ودقة المعلومات التي يقـدمها المكلـف بالضـريبة   

لتزام الضـريبي الطـوعي وتعزيـزه، وردع    الإإستراتيجية المراجعة الجبائية تعمل على زيادة 

إن التأكيد على تطوير نظام المراجعة الجبائية المقابل لتصريحات فكذلك ولتزام، حالات عدم الإ

سبة كافيـة مـن   لن وشاملاً اًبحيث يكون موجه ،هانالمكلفين والمعلومات والحسابات التي يقدمو

دفعهـم للتصـريح بالمعلومـات الكاملـة      كتشاف المخالفات المرتكبة مماالمكلفين، يعمل على إ

وقد تم التوصل من خلالها إلى أن المراجعة الجبائية لها ، هانوالصحيحة عن الدخول التي يحققو

يجابي في تحسين جودة التصريح الجبائي من حيث أن برنامج المراجعة الجبائية وخاصة إدور 

ودقـة عمليـات المراجعـة     ،عمليـة راجع الجبائي من مؤهلات علمية ولملفر اوما يتو ،الفعال

الجبائية، تمكن من تشجيع المكلفين على أن تكون تصريحاتهم بالضريبة صحيحة ودقيقة وهـذا  

  .حصيلةزيادة ال الى من شأنه يؤدي

العلاقة بين المكلف والدائرة الضريبية وأثرها على :" بعنوان): 2008(دراسة عبد الغفور  -4

 العلاقة ما بين المكلف والدائرة الضـريبية،  توضحجائت فكرة هذه الدراسة " التحصيل والجباية

ن دراسة هذه العلاقة ومدى تأثيرها على مستوى المبالغ أحيث ، حصيلة الضريبيةعلى ال هاوأثر

ن أالضريبية المحصلة، وتدارك ومعالجة القضايا التي تؤثر سلبا على هذه العلاقة، مـن شـأنه   

بالأموال اللازمة  المبالغ الضريبية المحصلة، وبالتالي رفد الخزينة العامة للدولةلى زيادة إيؤدي 

وواجبات كل من المكلـف والـدائرة   ، وركزت الدراسة أيضا على معرفة حقوق لتغطية نفقاتها

لى أنه مـن حـق   إتوصلت الدراسة في الختام و ذلك على التحصيل الضريبي، الضريبية، وأثر
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محكمة الاستئناف في حالة عدم القبول بتقدير الضريبة المقـدره عليـه    عتراض لدىالمكلف الإ

لى عدم ثقة المكلف بالدائرة الضريبية؛ مما يؤثر بشكل سلبي علـى  إبكافة الطرق، وهذا يؤدي 

يـؤثر   الـذي  العلاقة بينهم، بالإضافة إلى وجود الغموض في بعض نصوص القانون الضريبي

منهـا  كل سلبي، وخرج الباحث في هذه الدراسة بعدة توصيات بش أيضا على العلاقة فيما بينهم

إزالة الغموض الذي تتصف به بعض نصوص القانون، والعمل على تعزيز الثقة ما بين المكلف 

  .والدائرة حتى يشعر المكلف بعدالة الضريبة

 ـيلا ة الضـريبة  دائرحظ من خلال الدراسة السابقة بأن موضوع العلاقة بين المكلف وال

ولما كانت هذه العلاقـة   ،لما لهذه العلاقة من تأثير على العملية الضريبية ،بأهمية خاصةيحظى 

لخصوصية هذا الأمر  جتماعية والسياسية، ونظراًقتصادية والإقابلة للتأثر بالعديد من العوامل الإ

طر أُعلى المستوى الفلسطيني والمتمثل بحداثة عهد السلطة الوطنية الفلسطينية ومحاولتها وضع 

حتلال الإسرائيلي على وقوانين لتنظيم هذه العلاقة من جهة، إضافة الى تدخل وتداخل وتأثير الإ

  .لتسلط الضوء على ذلكهذه العلاقة من جهة أخرى فقد جائت هذه الدراسة 

 أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسـي " بعنوان :)2008(عايش  دراسة -5

جائت فكرة هذه الدراسـة   ) "على المصارف الإسلامية العاملة في قطاع غزةدراسة تطبيقية (

لأهمية القطاع المصرفي بشكل عام والقطاع الإسلامي بشكل خاص من حيث خدمـة العمـلاء   

بأفضل صورة من ناحية، والعمل على تحقيق التنمية الإقتصادية في هذا القطـاع مـن ناحيـة    

على أثر تطبيق المصارف الإسلامية العاملة فـي  التعرف أُخرى، فكان الهدف من الدراسة هو 

قطـاع غـزة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ومستويات ذلك التطبيق، بالإضافة إلى التعرف على 

 ،طبيعة العلاقة بين عناصر إدارة الجودة الشاملة ودرجتها والأداء المؤسسي لتلـك المصـارف  

زالت مفهـوم إدارة الجـودة الــشاملة بكافـة      اأن المصارف الإسلامية تبنت وم ونتج عنها

المصارف الإسـلامية   ويتوجب على طبيق لتلك العناصر متفاوتة،عناصره، إلا أن مستويات الت

بمنهج تطبيق إدارة الجودة من خــلال عقــد    فيهاتعزيز مستوى معرفة جميـع العـاملين 

  دورات تدريبيـة
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إلى الحديث عن إدارة الجودة الشـاملة   جهخلال هذه الدراسة بأن الباحث إتويلاحظ من 

وكانت النتيجة إيجابية ألا وهو أنه كلما تم تطبيـق  في المصارف الإسلامية وأثرها على الأداء 

هـذه  رتئيـت فـي   نحو الأفضل، بينما إ كلما تحسن الأداء المؤسسي فعليا إدارة الجودة الشاملة

الدوائر الضريبية وأثرهـا علـى التحصـيل    الدراسة إلى الحديث عن إدارة الجودة الشاملة في 

ل وهو إدارة الجودة الشاملة، والإختلاف فـي  هو الحديث عن المتغير المستق الضريبي، فالتشابه

الدراسـة السـابقة أو   الذي نصـت عليـه   قياس الأثر أي المتغير التابع وهو الأداء المؤسسي 

  .الدراسة الحالية الذي نصت عليهالتحصيل الضريبي 

 فكـرة  "الإدارة الجبائية والتحصيل الضريبي في الجزائر: "بعنوان :)2005(سة داودي درا -6

 حيث نتج عنها بأنالتعرف على التحصيل الضريبي ومدى فعاليته في الجزائر،  هيهذه الدراسة 

لى وضع بعـض الإقتراحـات   إسلوك المكلف الجزائري يؤثر على التحصيل الضريبي، إضافة 

، الضريبي، إلا أن هذه الإقتراحات عملت على تقليله وليس الحد منـه نهائيـاً  للحد من التهرب 

عتبار تأمين حصيلة مناسبة من أجل يجب على نظام الضريبة الجزائري أن يأخذ بعين الإولذلك 

 تغطية إلتزامات ونفقات الدولة المخصصة في الميزانية دون إرهاق القطاعات الإنتاجية، إضافة

الدائرة الضريبية أن تعمل بوضوح وشفافية، وأن تبسط الإجراءات الإداريـة  نه يجب على أ إلى

  .وبطريقة سليمة ورادعة ويسرحتى تتعامل مع المكلفين بسهولة 

يلاحظ من الدراسة أنها ركزت على التحصيل الضريبي وهذه نقطت تشابه مع الدراسة 

حـدود المكانيـة فالدراسـة    الحالية التي ركزت على التحصيل الضريبي ولكن الإختلاف هو ال

  .السابقة استهدفت الجزائر والدراسة الحالية إستهدفت فلسطين وتحديداً الضفة الغربية

  دراسات الأجنبيةال :اًثاني

تمتة عمليات تحصيل الضرائب أ" بعنوان )،2016other،Oduor(أخروندراسة اودور و -1

جائت فكرة هذه الدراسة من أن كينيا دولة تعـاني   "دراسة حالة على مقاطعة كيامبو: في كينيا

من مشكلات تتعلق بالتحصيل الضريبي، حيث تخسر الدولة ملايين الشـلنات نتيجـة التهـرب    
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 ـ دور أ البحث في الضريبي فكان الهدف منها ة بالتحصـيل الضـريبي   تمتة العمليـات الخاص

ركزت على جودة الخـدمات  قد ف، ا من خلالهاقتصادياتهر إتطو أنساليب التي يمكن للدولة والأ

مفهـوم   ن تطبيقأ ونتج عنهاها في عمليات التحصيل الضريبي الأُتوماتيكية، وتطبيق ،الضريبية

ما يقـارب   نأو، %60ات الى يرادقد رفعت نسبة الإتمتة المحوسبة الجودة الشاملة في نظم الأ

 النظـام قدمة مـن قبـل   نهم راضون عن جودة الخدمات المبأ امن المستجيبين قد أشارو% 74

لجـودة  بعـاد ا طبيعة أ علىموظفي الضرائب تدريب أن يتم  وبناء على ذلك يجب، لكترونيالإ

  .ينلى المكلفالشاملة والخدمات المقدمة إ

علـى تطبيـق   وامـل المـؤثرة   الع" بعنـوان   بعنوان Maangi)،2016(جي ندراسة ما -2

جائت فكرة  "يرادات الضريبية في كينيادراسة حالة على دائرة الإ: العام لاحات في القطاعصالإ

على  التعرف هدفهذه الدراسة لتبحث في العوامل التي توثر على عملية الاصلاح الضريبي، فال

 موري الضرائبمألتزام الاداري، والثقافة التنظيمية، ومهارات دور جودة الإدارة ونمطها، والإ

وقد تناولـت  ، والتي بدورها تؤثر على عملية الإصلاح الضريبي يرادات الضريبيةزيادة الإفي 

صـلاح  ة بين جودة الخـدمات الضـريبية والإ  ثير العلاقالذي يعرف تأدار نحالدراسة تحليل الإ

كانت مرتفعـة،   صلاحاتنحو تطبيق الإ موري الضرائبمأتجاهات أن إ ونتج عنهاالضريبي، 

صلاح الضريبي تمثلت في تطبيـق الإدارة  الإعلى  ةم العوامل المؤثرهن أكما بينت الدراسة بأ

فـي   موري الضـرائب مأيضا في نمط القيادة ومهارات للإصلاح من خلال الجودة الشاملة، وأ

يلاحظ من خلال الدراسة السابقة بأن الباحث أظهـر بـأن إدارة الجـودة    ، والعمل مع المكلفين

على الإصلاح الضريبي بشكل مباشـر وعلـى الإيـرادات    الشاملة هي أحد العوامل التي تؤثر 

ما إرتئيت في هذه الدراسة إلى إستخدام إسلوب التخصـيص أي  الضريبية بشكل غير مباشر، بين

  .ربط إدارة الجودة الشاملة مع التحصيل الضريبي بشكل مباشر

تقييم جودة الخدمات " بعنوان  )2015Frecknall&Moizer,(دراسة فرانكيل وموزير  -3

فـي الـدوائر    موري الضـرائب مأالمقدمة من قبل مصلحة الضرائب في بريطانيا من وجهة 

من وجهـة نظـر   مستوى جودة الخدمات الضريبية  إن فكرة هذه الدراسة هي قياس ،"الضريبية
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 الخـدمات بحث جودة  ، فكان الهدف منهاي الدوائر الضريبية في بريطانياف موري الضرائبمأ

 ـ  الضريبي، والثاني يتعلـق  لتزامتعلق بالإول يالأ: الضريبية في محورين  ،ريبيبـالتهرب الض

ن جـودة الخـدمات   أ فكانت النتيجة حسب ما جائت به الدراسة هوالخدمات، ا بجودة موعلاقته

تجاهات موظفي الضـرائب حـول   كبير بإ من مصحلة الضرائب تتعلق بشكل الضريبية المقدمة

محصل الضرائب  هتمام منوهدفها، وهي تزداد بدلالة إحصائية عندما يكون الإ ائبدور الضر

، كمـا توصـلت   فيه ورفع مستوى الخدمات ،ن دور الضريبة هو حماية الفقراء في المجتمعبأ

  .زالت غير خاصة لقوانين عمل واضحة ن الممارسات الضريبية في بريطاينا لالى أإالدراسة 

لدراسـة  بقة بأنها تطرقت إلى الحديث عن موضوع شـبيه با ويلاحظ من الدراسة السا

عن الأثر على الحصيلة كما جاء فـي   الحاليه ولكن مقتصر فقط على تقييم الجودة دون الحديث

  .هذه الدراسة

تطـوير  " بعنـوان   Kasim&Umar&Martin,2014)(دراسة قاسم وعمر ومارتن  -4

جـودة   فكرة هذه الدراسة لتوضـح وتبـين  جائت  "يرادات الضريبة من خلال جودة الخدماتإ

افس القطاعات الحكومية ، حيث تتنعالمياً صبح موضوعاًفوق بها الذي أوالت ،الخدمات الضريبية

ذه الدراسة بـين جـودة الخـدمات والإيـرادات     تربط هوفضل الخدمات للمواطنين، في تقديم أ

ونـتج  في منطقة باسير في الهند، مكلف ) 300(جريت الدراسة على عينة من وقد أُ، الضريبية

يـرادات  وبين إ بين جودة الخدمات الضريبية المقدمة حصائيةلاقة ذات دلالة إن هناك عأب عنها

الشاملة في الدوائر الضـريبة مـن    الجودة هناك تطبيق لمبادئ يجب أن يكون فلذلكائب، الضر

السابقة أنهـا تطرقـت الـى    ويلاحظ من الدراسة ، يرادات العامة وتوسيع قدراتهاجل رفع الإأ

موضوع شبيه بالدراسة الحالية من حيث الموضوع ولكنها إختلفت في المكان والزمان والفئـة  

  .المستهدفة

مقترحات لتطوير نظام  "بعنوان) Oplotnik&Cokelc،2013(دراسة كوكليك وابلوتنك  -5

 "-دراسة حالة على سلوفينيا -من الناحية القانونية لضمان جودة الخدمات الضريبيةالضرائب 

جراءات القانونية في الخدمات الضـريبية  مدى صلاحية الإ في حثهي الب الدراسة إن فكرة هذه
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عتمدت على الدراسـات  منهج الكيفي وإستخدمت الدراسة الإووعلاقتها بمستوى الجودة الشاملة، 

وروبي حول النظام الضـريبي  حاث العلمية التي تم نشرها في الإتحاد الأُبومراجعة الأ ،السابقة

جـل  المكلفين من أو موري الضرائبمأجريت المقابلات مع مجموعتين من وقد أُ ،في سلوفينيا

العناصر التي توضح مستوى جودة الخدمات الضريبية والمخاطر التي تتعلق بها،  على التعرف

 ـالتنظيم القانوني لعمل الضرائب وا بأننتج عنها و ن مسـتوى جـودة   لدوائر الضريبية يزيد م

يزيـد مـن الثقـة     ممـا ، فـين لمكليحقق إفادة للصالح العالم وكـذلك ل  وهذاالمقدمة، الخدمات 

  .لفكعدادها من قبل المية التي يتم إقرارات الضريبالضريبية والإستخدامات بالإ

بعنـوان   )Manaf&Aziah&Mat&Udin&Ishak,2013(خـرون  دراسة مناف وآ -6

سـاليب التـي تعـزز نظـام الضـرائب      الإ-" تجاه سلطة الضرائبتجاهات خبراء الضرائب إ"

راء خبراء الضرائب تجاه سلطة الضـرائب  أوتقييم فحص  إن فكرة هذه الدراسة هي -الماليزي
يـرادات  التعـرف علـى أراء مجلـس الإ    فكان الهدف هو، وجودة الخدمات المقدمة من قبلها

لكتروني فـي  النظام الإ أن الدراسة فنتج عن ،زي حول جودة الخدمات الضريبيةيالضريبية المال
ول من حيث جودة الخدمات، في حين كان الضريبية قد حصل على الترتيب الأ قرارتتعبئة الإ

ن أفلـذلك يتوجـب   يم، خيرة من حيث درجة الموافقة والتقيجال البيروقراطية على المرتبة الأم
الخدمات الضريبية وخصوصا تلـك   يكون هناك تعاون بين الدوائر والمكلفين في تحسين جودة

  .التي تتعلق ببيئة العمل اليومية

ويلاحظ من الدراسة السابقة بأن الباحث اتجه إلى قياس جودة الخدمات الضريبية مـن  
وجهة نظر الخبراء في الضريبة وهذه شبيهة بالدراسة الحالية ولكن نقطة الخلاف هي الحـدود  

الجزائر والدراسة الحالية أجريت في فلسطين وفي الضـفة  المكانية فالدراسة السابقة أُجريت في 
  .الغربية بالتحديد

  التعقيب على الدراسات السابقة

الجودة الشاملة إدارة الحديث عن  هو ما تشابهت به الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة

هتمت بتطبيق إدارة الجودة الشاملة فـي قطـاع المصـارف    أن أغلب الدراسات السابقة إحيث 
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 ـو كما، لى الجامعاتإوالمنظمات الفلسطينية بالإضافة  التجارية والمؤسسات ن تقيـيم  تحدثت ع

أنظمتها في نجاح المنظمة ذي تلعبه إدارة الجودة الشاملة وعن الدور القياسها وجودة الخدمات و

  .قياس الأداء كذلكو

من الدراسات السابقة أنها تركز على واحـدة   غيرها راسة الحالية عنختلفت به الدوما إ

ألا وهي قياس أثر تطبيـق   ،من الموضوعات المهمة التي تخص الدوائر الضريبية في فلسطين

في حين أن  إدارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي لدى دوائر ضريبة الدخل في فلسطين

  .خرى غير القطاعات الضريبيةات أُالدراسات السابقة أُجريت في قطاع

جريت في المجتمع الفلسـطيني  ولى التي أُدراسة أنها تعتبر من الدراسات الأُوما يميز ال

جـودة الشـاملة والتحصـيل    وهو الربط ما بـين ال  ،وتحدثت عن موضوع لم يطرح من قبل

 ،ونواحي القصور التي تعاني منها ،معرفة المزايا التي تتمتع بها تساهم في أنها، كما الضريبي

خاصـة وأن البيئـة    ،والعمل على معالجتها من أجل تحسين وتطوير عملية التحصيل الضريبي

هنـاك  ولا سيما أن  ،عدها على تحقيق ذلكتسا لا التي تعمل فيها الدوائر الضريبية في فلسطين

ذه الغاية يجب على الـدوائر  ولتحقيق ه ،ن لا يرغبون في دفع الضريبة للدائرة الضريبيةمواطني

الشاملة وعمليات لتحسين الجودة  طين أن تتخذ مجموعة من الإجراءاتالضريبية العاملة في فلس

  .التحصيل الضريبي
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  الفصل الثالث

  الطريقة والإجراءات

 من خلال هذا الفصل قام الباحث بتحديد مجتمع الدراسة وعينتها، وبنـاء أداة الدراسـة  

، وخطوات التحقق من صدق الأداة وثباتها، إضافة إلى وصف متغيـرات الدراسـة   وتطويرها

  .توالطرق الإحصائية المتبعة في تحليل البيانا

 الدراسة يةمنهج

 هـذه  للدراسـة؛ لملاءمتـه لطبيعـة    اًمنهج رتباطيلإستخدم الباحث المنهج الوصفي اإ

 ،لكونه منهج قائم على دراسة الظواهر كما توجد في الواقع، ويعبر عنها بشكل كميوالدراسة، 

المنهج يعتمد على جمع الحقائق والبيانات وتصنيفها  وحجمها، وهذاحيث يوضح مقدار الظاهرة 

والوصول إلى نتائج  ،ستخلاص دلالاتهاإ، لكي يتمكن من ودقيقاً كافياً ومعالجتها وتحليلها تحليلاً

  .أو تعميمات عن ظاهرة الدراسة

  مجتمع الدراسة

وفي محافظات الضـفة   في دوائر ضريبة الدخل في فلسطينمقدرين ال جميعختيار تم إ

لتشمل مناطق كل من جنين وطوباس ونابلس وطولكرم وأريحا ورام االله وبيـت   الغربية تحديداً

مجتمع الدراسة  كان العدد الكلي لأفراد، وقلقيليةووأبو ديس ودورا الرام لحم والخليل وسلفيت و

 2017حسب ما جائت به وزارة المالية خلال العـام   دوائرموزعين على جميع ال فرداً) 120(

والسبب في إختيار هذه الشريحة من المجتمع هو أن المقدرين من يقوموا بعملية التقدير وبالتالي 

هم أكثر خبرة وكفاءة من غيرهم من الموظفين فيما يتعلق بأمور التحصيل الضريبي، إضافة إلى 

تقاء بالمكلفين وجه لوجه أي بمعنى المقدر أقرب موظف ذلك طبيعة عملهم التي تجبرهم على الإل

  .في الدائرة إلى المكلف نتيجة الإلتقاء المتكرر والدوري
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  الدراسة حسب المحافظات عينةتوزيع  :)3(جدول 

  النسبة  العدد  المحافظة
 %2.9 3 أبو ديس

 3.9 4 سلفيت

 %4.9 5 الرام

 %4.9 5 أريحا

 %4.9 5 جنين

 4.9 5 طوباس

 %5.8 6 دورا

 %8.7 9 قلقيلية

 8.7 9 طولكرم

 %10.7 11 بيت لحم

 %11.7 12 الخليل

 %12.6 13 نابلس

 %15.5 16 رام االله

 %100 103 المجموع

  الدراسةعينة 

 ،ةفي دوائر ضريبة الدخل الفلسطيني مقدرينختيار عينة عشوائية طبقية ممثلة لعدد الإتم 

في دوائر ضريبة الدخل في جميـع   لمقدرينمختلفة موزعة على اختيار عينة من مناطق إتم و

علـى جميـع    موزعـة  تبانهسإ) 120( تباناتسللإكان العدد الكلي و، محافظات الضفة الغربية

%) 86(والتي تشكل ما نسـبته   ستبانة صحيحة صالحة للتحليل،إ) 103(سترجاع إتم و ،الدوائر

  :هو مبين في الجدول الآتي الدراسة، كمامن مجتمع 
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  توزيع عينة الدراسة حسب متغيراتها المستقلة): 4(جدول 

 %النسبة المئوية  التكرار التصنيف  المتغير

  المسمى الوظيفي

 65.0 67  موظف

 26.2 27  رئيس قسم

 8.7 9 دائرة مدير

 100.0 103  المجموع

  المؤهل العلمي

 6.8 7  دبلوم فاقل

 79.6 82  بكالوريوس

 13.6 14 ماجستير فأعلى

 100.0 103  المجموع

  سنوات الخبرة

 9.7 10  سنوات 1-5

 27.2 28  سنوات 6-10

 16.5 17  سنة 15- 11

 46.6 48  سنة 16أكثر من 

 100.0 103  المجموع

الدورات 
  التدريبية

 2.9 3  لا يوجد

 9.7 10  دورات 1-3

 33.0 34  دورات 4-7

 54.4 56  دورات 7أكثر من 

 100.0 103  المجموع

 %100  103  المجموع

ة ن قرابة ثلثي عينة الدراسة هم من فئبأ الإرتباطي بين نتائج التحليلتُمن خلال ما سبق 
وقد شـكل  % 26.2بلغت نسبة من هم رؤساء الأقسام  بينما% 65الموظفين، بنسبة وصلت الى 

غلب عينة الدراسة مـن حملـة   وتبين النتائج أيضاً بأن أ ،%8.7ل نسبة بلغت ديرو الدوائر أقم
رابة نصـف  ن قوتظهر نتائج الدراسة أيضا بأ ،%79.6لبكالوريوس بنسبة وصلت الى شهادة ا

ن من هم بأ أيضاً تبين النتائج و) سنة 16أكثر من (الخبرة المرتفعة  عينة الدراسة هم من ذوي
منهم قد شاركوا في دورات % 87وان أكثر من  %63شكلوا قرابة د سنة ق 11ر من بخبرة أكث
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من % 54.4دورات  7بلغت نسبة من شاركوا في أكثر من  ، وقددورات 4تدريبية لا تقل عن 
فـي   لمقدريننه ومقارنة بأعداد اي الباحث بأحسب رأ وتعكس هذه النسب ،ل عينة الدراسةمجم

ويمتلكون عدد سـنوات   ،لمرتفعةغلبهم من ذوي الخبرة اأن بأدوائر ضريبة الدخل في فلسطين 
  .أي يمكن القول بان مجتمع الدراسة هو مجتمع خبير ومتخصص ،عمل عالية في هذا المجال

  الدراسةأداة 

كأحد أدوات البحث، وتكونت من مجموعة من الفقرات من أوجه  ستبانلإطور الباحث ا
لاسـتبانة  إفطلب المعلومات؛ وذلك من أجل تجميع المعلومات من الأشخاص موضع البحـث،  

 مما يسـهل بأن لها إجابات قياسية محددة يل الإحصائي للإجابات، وتتميز مصممة من أجل التحل
ببنائها وتطويرها كأداة لجمع المعلومات بعد مراجعـة  تجميع البيانات وتنظيمها، وقد قام الباحث 

الأدب التربوي النظري المتعلق بموضوع الدراسة، ومراجعة الأبحاث والدراسات والكتب التي 
دارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الـدخل فـي   إثر تطبيق أبحثت 

  :فلسطين، وقد تكونت أداة الدراسة من أجزاء، هي

 .الإستبانةعن المستجيب الذي قام بتعبئة  ويشمل المعلومات الأولية :الجزء الأول

 التحصيل الضريبي،(مجالات تتمثل في ) 8(فقرة، مقسمة الى ) 51(شتمل على إو :الجزء الثاني
سـتجابة عـن   وتـم الإ ) ستجابة، الملموسية، التوكيدعتمادية، الأمان، التعاطف، الإمتثال، الإالإ

درجات، ثـم  ) 5(وتُعطى  خماسي، ويبدأ بالدرجة الكبيرة جداًمن خلال ميزان ليكرت الفقراتها 
درجتين ) 2(درجات، ثم القليلة وتُعطى ) 3(درجات، ثم المتوسطة وتُعطى ) 4(الكبيرة وتُعطى 

  .درجة) 1(ينتهي بالقليلة جداً وتعطى و

  الأداةصدق 

 ختصـاص، المحكمـين ذوي الإ ا على مجموعة من تم عرضه ،للتأكد من صدق الأداة
والتعقيب عليها، ومن حيث صياغة فقراتهـا، ومـدى    وذلك من أجل التأكد من فقرات الإستبانة

صياغة بعض الفقـرات  تم مناسبتها للمجال الذي وضعت من أجله، وبعد جمعها من المحكمين 
ما يعـادل نسـبة   أي  ،كونها تمثل أكثر من جواب، وتم الأخذ برأي الأغلبيةلإلى فقرتين نظراً 
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سـتبانة،  ة يكون قد تحقق الصدق الظـاهري للإ وبهذه النتيجمن الأعضاء المحكمين، %) 75(
 ).2(الملحق رقم كما في  وأصبحت أداة الدراسة في صورتها النهائية

  ثبات الأداة

، )Cronbach’s Alpha(معادلة كرونباخ ألفاستخدام إستخراج معامل ثبات الأداة، بإتم 

  .يبين معاملات الثبات لأداة الدراسة ومجالاتها )5(والجدول 

دارة إثـر تطبيـق   أستبانة التي تقـيس  الثبات لأداة الدراسة ومجالات الإمعاملات ): 5(جدول 
  الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين

 المجال الرقم
  عدد

  الفقرات
  معامل الثبات بطريقة

 كرونباخ ألفا

  0.90 7 التحصيل الضريبي .1
  0.81  6  متثالالإ .2
  0.81 7  عتماديةالإ .3
 0.82 7  الأمان .4

 0.85 7  التعاطف .5

 0.81 7  ستجابةالإ .6

 0.81 5  الملموسية .7

 0.81 5  التوكيد .8

  0.89 51  الدرجة الكلية

دارة الجودة إثر تطبيق أستبانة في أن الدرجة الكلية لمجالات الإ) 5(يتضح من الجدول 
-0.81(الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين كانت تتراوح بين 

  .وهي معاملات ثبات جيدة وتفي بأغراض الدراسة الحالية) 0.90

  الدراسةإجراءات 

  :تم إجراء هذه الدراسة وفق الخطوات الآتية

  بصورتها النهائية ستبانالإإعداد  - 
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 الدراسةتحديد أفراد عينة  - 

 أغلبها سترجاعهاإتوزيع الاستبانة على عينة الدراسة، وتم  - 

أجـل تحليلهـا ومعالجتهـا    ستخدام الحاسب الآلي وذلك من بإستبانات وتفريغها ترميز الإ - 

 ).SPSS(الإحصائية للعلوم الاجتماعية  ةالرزم برنامج ستخدامإإحصائيا ب

ومناقشتها، ومقارنتها مع الدراسـات  ستخراج النتائج وتحليلها إ، وإدخال البيانات للحاسوب - 

 .السابقة، واقتراح التوصيات المناسبة لها

  المعالجات الإحصائية

ذ ستخدام الحاسوب، إترميزها وإدخالها بإ العينة، وجرىقام الباحث بتفريغ إجابات أفراد 

ستخدام برنامج الرزمة الإحصائيــة للعلوم الاجتماعيـــة  تمت معالجة البيانات إحصائيا بإ

)SPSS(،  حصائية التاليةستخدام المعالجات الإإتم حيث:  

والمتوسطات  ويةستخدام التكرارات والنسب المئإستبانة تم لتقدير الوزن النسبي لفقرات الإ .1

 افات المعياريةنحرالحسابية والإ

تحليل  تم إستخدام التي تحوي على أكثر من مستويينلفحص الفرضيات المتعلقة بالمتغيرات  .2

 )One-Way ANOVA(التباين الأحادي 

م معادلـة كرونبـاخ ألفـا    اسـتخد إتـم  تساق الداخلي لفقـرات أداة الدراسـة   لإلحساب ا .3

)AlphaCronbach's.( 

مجالات إدارة ( والمتغيرات المستقلة) التحصيل الضريبي(ختبار العلاقة بين المتغير التابع لإ .4

 Multiple Liner(سلوب تحليل الإنحدار الخطـي المتعـدد   إستخدام إتم ) الجودة الشاملة

Regression(المستقلة المؤثرة على المتغير التـابع   لى المتغيراتإ بهدف التوصلوذلك  ؛

 التـي  لتعرف على أي المتغيراتا من أجل ؛)Stepwise Regression(ستخدام طريقة إب
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نحدار كمتنبئات وكان التحصيل الضريبي هو المتغير التابع بشكل الإسوف تدخل معادلات 

 هي المتغيرات المستقلةالجودة الشاملة إدارة مستمر، ومجالات تطبيق 

 .رتباط بيرسونإستخدم معامل أُ نالعلاقة بين متغيري لفحص .5
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  الفصل الرابع

 نتائج الدراسة

  النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة: أولاً

  .نتائج الدراسة وفقاً لترتيب أسئلتها وفرضياتهاتم في هذا الفصل عرض 

  متعلقة بسؤال الدراسة الأولالنتائج ال: أولاً

 فلسطين؟ما مستوى التحصيل الضريبي من وجهة نظر المقدرين في دوائر ضريبة الدخل في 

نحرافات المعيارية لمجالات أداة الدراسـة، ثـم   ستخراج المتوسطات الحسابية، والإإتم 

 في محاور الدراسة،المستخدم ) الحدود الدنيا والعليا(تحديد طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي 

تقسيمه على عدد خلايا المقياس للحصـول علـى طـول الخليـة     و، )4=1-5(حساب المدىو

أو بدايـة  (وبعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس ) 0.80= 4/5(الصحيح، أي

؛ لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية، وهكذا أصبح طول الخلايا كما )المقياس وهي الواحد الصحيح

  :يأتي

  ).درجة منخفضة جداً(يمثل  1.80إلى  1من  -

  ).درجة منخفضة(يمثل  2.60وحتى  1.81من  -

  ).متوسطة درجة(يمثل  3.30وحتى  2.61من  -

  )درجة مرتفعة(يمثل  4.20وحتى  3.31من  -

  ).درجة مرتفعة جداً(يمثل  5.00وحتى  4.21من  -
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  ول وهو التحصيل الضريبيالأ النتائج المتعلقة بمحور الدراسة

  نحرافات المعيارية لمجال التحصيل الضريبيالمتوسطات الحسابية والإ): 6(جدول 
التسلسل

الترتيب 
 

 الفقرة
  المتوسط
 الحسابي

  الانحراف
 المعياري

النسبة 
 %يةئوالم

  الدرجة

  85.99  0.53  4.30  التحصيل الضريبي    
مرتفعة 

 جدا

1. 6  

السياسات الشديدة التي تتبعهـا الإدارة  
ثبات جميـع الصـفقات   إالضريبية في 

التي يعقـدونها المكلفـين تزيـد مـن     
  .الحصيلة الضريبية

4.15  0.80  82.91  
مرتفعة 

 جدا

2. 4  
ستخدام العقوبات الضريبية الرادعـة  إ

للمكلفين المخالفين للقانون الضـريبي  
  .الحصيلة الضريبية تزيد

4.18  0.78  83.69  
مرتفعة 

 جدا

3.  1  
لتزام إزدياد إتزداد الحصيلة الضريبية ب
  .المكلفين بالقانون الضريبي

4.29  0.72  85.83  
مرتفعة 

 جدا

4.  2  
زيادة الوعي الضريبي لدى المكلف عن 
طريق الدوائر الضريبية يعمـل علـى   

  .رفع الحصيلة الضريبية
4.34  0.60  86.80  

مرتفعة 
 جدا

5.  5  

ــدائرة  ــا ال ــي تمنحه التســهيلات الت
ثبات جميـع الصـفقات   إالضريبية في 

يعقـدونها المكلفـين تزيـد مـن     التي 
  .الحصيلة الضريبية

4.36  0.65  87.18  
مرتفعة 

 جدا

6.  3  
توفر تقنيات تكنولوجيا ذات رقابة على 
المكلفين المخالفين للقانون الضـريبي  

  .تزيد من التحصيل الضريبي
4.38  0.67  87.57  

مرتفعة 
 جدا

7.  7  
فز الضريبية منح الإدارة الضريبية الحوا

لتـزام الضـريبي   تزيد من الإللمكلفين 
  .وبالتالي زيادة التحصيل الضريبي

4.40  0.63  87.96 
مرتفعة 

 جدا



49 

وجهة نظر ن الدرجة الكلية لمجال التحصيل الضريبي من أويتضح من نتائج الدراسة ب

ستجابة مرتفعة جدا إمنطقة الدراسة قد حصلت على درجة في دوائر ضريبة الدخل في  المقدرين

أدنـي  ) 4، 6(وقد مثلـت الفقـرات    ،)85.9(ية بلغت وبنسبة مئو) 4.3(لغ ببمتوسط حسابي 

ستجابة والتي تمثلت في مواضيع مثل السياسات الشديدة التي تتبعها الفقرات من حيث درجات الإ

ها المكلفين تزيد من الحصيلة الضـريبية،  ديعقثبات جميع الصفقات التي إالإدارة الضريبية في 

الحصـيلة   تزيـد الضـريبي   لضريبية الرادعة للمكلفين المخالفين للقـانون ستخدام العقوبات اإو

، 3(ستجابة فقد تمثلت في الفقرات ذات الأرقام على الفقرات من حيث درجة الإأما أ ،الضريبية

مثل توفر تقنيات تكنولوجيا ذات رقابة على المكلفـين المخـالفين   في مواضيع  مثلتوالتي ت) 7

ومنح الإدارة الضـريبية الحـوافز الضـريبية     ،من التحصيل الضريبيللقانون الضريبي تزيد 

  .للمكلفين تزيد من الالتزام الضريبي وبالتالي زيادة التحصيل الضريبي

 ودراسـة  )2008 ،عبـد الغفـور  (ليه دراسةإهذه الدراسة مع ما توصلت  ةنتيجوتتفق 

شكال المعاملة التـي  مباشر بأثر بشكل ن التحصيل الضريبي يتأالتي ترى بأ، و)2005 ،داودي(

ن دمة، ويفسر الباحث هذه النتيجة بأيتلقاها المكلف، وأيضا في طبيعة القوانين الضريبية المستخ

والتي تتمثل في التشـديد فـي تطبيـق القـوانين      ،دارة الضريبيةفرض السياسات من قبل الإ

 ،على التحصيل الضريبي وزارة المالية تؤثر بشكل مباشروالتعليمات الضريبية الموضوعة من 

كمـا تراعـي وضـعة المـالي      ،مع العلم أن السياسيات المفروضة تتلائم مع ظروف المكلف

مما يساهم في تحسين  لتزام بدفع الضريبةلى الإإالمكلف جتماعي وبالتالي يلجأ قتصادي والإلإوا

  .وزيادة الحصيلة الضريبية

للمكلفين المخالفين للقانون الضريبي ترفـع  ستخدام العقوبات الضريبية الرادعة إن أكما 

 حيث حصلت على متوسـط حسـابي   العوامل، قل من باقيأولكن بدرجة  ،ضريبيةالحصيلة ال

نعدام الثقة إلى إوذلك لأن فرض العقوبات الضريبية يؤدي  %)78(وإنحراف معياري ) 4.18(

لتزام بدافع الخوف جبراً على الإلتالي يكون المكلف موبا ،نوعا ما الضريبيةبين المكلف والإدارة 

دارة الضـريبية أن  الإ وعلـى  ،الدولةنتماء الأخلاقي والسياسي تجاه من العقاب وليس بدافع الإ
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 ،رتكبها المكلـف إوأن يكون ملائما ومناسبا مع الجريمة التي  ،عتبار حجم العقابتأخذ بعين الإ

لتزام بدفع الضريبة يعمل على زيادة الإن دفع مع العلم أن فرض العقوبات الرادعة للمتهربين م

  .وبالتالي زيادة الحصيلة الضريبية ،الضريبة

وإنحراف ) 4.38(فقدت حصلت على متوسط حسابي  ةأما الأدوات التكنولوجية والرقابي

وجهـة نظـر عينـة    حسـب  لتزام الضريبي فكان لها دور كبير في زيادة الإ %)67(معياري 

نما وسيلة لتحقيق التنظيم والفعالية تجـاه  إو ،ياد الأخطاء فحسبصطفهي ليست أداة لإ ،الدراسة

والهدف  ن،ية سير العمل وما يقوم به المكلفوالمكلفين، فالرقابة التكنولوجية تعمل على معرفة كيف

 ـويرى الباحث حسب وجهة نظـره   ،نحراف والتقصير والخطأ،من ذلك كله هو معالجة الإ أن ب

 ،لتزام الضريبيبعة المكلفين بشكل أكبر، ويزيد الإيعمل على متاوجود نظام تكنولوجي للرقابة 

حيث يتـوفر فـي الأدوات    ،ويقلل من التهرب الضريبي ،وبالتالي يزيد من الحصيلة الضريبية

  .التكنولوجية والرقابة الدقة والموثوقية والملائمة ومستويات رقابية عالية الجودة

وإنحراف معياري ) 4.40(ى متوسط حسابي فقد حصلت عل وبالنسبة للحوافز الضريبية

فعندما تقـوم   ،لتزام بدفع الضريبةبير وفعال في حث المكلفين على الإكان لها دور كو %)63(

حث المكلفين على دفع الضـريبة  ستخدام كافة الوسائل والتسهيلات الممكنة لإالدائرة الضريبية ب

عطاء فترة سماح للمكلفين في حالـة  إذا تم الدفع في وقت مبكر أو إالخصومات التشجيعية : مثل

كلما حصـل  فأو إدراج نظام تصنيف درجات للمكلفين  ،إعسار المكلف وعدم قدرته على الدفع

من خلال إشراك المكلفين في  وذلك ،متيازات أفضلإالمكلف على درجة أعلى قدمت له الدائرة 

تصـال  لى ذلـك الإ إضافة إ ،يتعلق بالضريبة المقدرة عليهم عملية اتخاذ القرار ومناقشتهم فيما

لى رفع إن يؤدي أوكل ذلك من شأنه  ،وإيجاد طريقة للتواصل فيما بينهم ،والتواصل مع المكلفين

موال عليهم حتى يحصلون على ، وعدم تراكم الأوبالتالي تشجعيهم على الدفع ،معنوية المكلفين

 فيزيدلتزامهم الضريبي إيزيد من  مما ،ة من الدائرة الضريبيةمتيازات الممنوحة والمقدمتلك الإ

هتمام بالحوافز والحفاظ العمل على الإ وهذا يتطلب من الدوائر الضريبية، من الحصيلة الضريبية

  .اًكر مسبقعليها لما لها من دور كبير كما ذُ



51 

  النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة الثاني: ثانيا

مـان،  الأسـتجابة،  عتمادية، الإالإ ،متثالالملموسية، الإ(الجودة الشاملة دارة إما مدى تطبيق 

  ؟من وجهة نظر المقدرين في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين) التعاطف، التوكيد

نحرافات المعيارية لمجالات أداة الدراسـة، ثـم   ستخراج المتوسطات الحسابية، والإإتم 

المستخدم في محاور الدراسة، ) الحدود الدنيا والعليا(تحديد طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي 

تقسيمه على عدد خلايا المقياس للحصـول علـى طـول الخليـة     و، )4=1-5(وحساب المدى

أو بدايـة  (أقل قيمة في المقياس  وبعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى) 0.80= 4/5(الصحيح، أي

؛ لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية، وهكذا أصبح طول الخلايا كما )المقياس وهي الواحد الصحيح

  :يأتي

  ).درجة منخفضة جداً(يمثل  1.80إلى  1من  -

  ).درجة منخفضة(يمثل  2.60وحتى  1.81من  -

  ).درجة متوسطة(يمثل  3.30وحتى  2.61من  -

  )درجة عالية(يمثل  4.20حتى و 3.31من  -

  ).درجة عالية جداً(يمثل  5.00وحتى  4.21من  -
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  الشاملة الجودة إدارة ة الثاني وهو مجالات تطبيقبمحور الدراسالنتائج المتعلقة 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمجالات تطبيق إدارة الجودة الشاملة): 7(جدول 
 في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين

التسلسل
الترتيب 
 

 الفقرة
  المتوسط
 الحسابي

  الانحراف
 المعياري

النسبة 
 %يةئوالم

  الدرجة

  مرتفعة 77.41 510. 3.87  متثالالإ    

8.  10  
طاء المرتكبة أثناء العمـل  خعدد الأ

  .منخفضة
 متوسطة 66.99 1.04 3.35

9.  11  
 تتوفر بيئة وجو قائم على التعـاون 

  .لتفاهم ما بين الدائرة والمكلفينوا
 مرتفعة 75.73 760. 3.79

10.  13  
تنجز الدائرة ملفات المكلفين بشـأن  

المحدد  الوقت في اسب الضريبيالتح
  .تأخير دون

 مرتفعة 76.12 780. 3.81

11.  12  
 توجد قناعة لدى الـدائرة بأهميـة  

  .التحسين والتطوير تجاه المكلفين
 مرتفعة 79.61 690. 3.98

12.  9  
نجاز الخدمات إتتميز الدائرة بسرعة 

  .لى المكلفينإالمقدمة 
4.10 .620 81.94 

 مرتفعة

  جدا

13.  8  
ستفسـارات  إتتجاوب الدائرة مـع  

 .المكلفين بسرعة
4.20 .630 84.08 

مرتفعة 
 جدا

  مرتفعة 78.64 430. 3.93  عتماديةالإ    

14.  20  
ــارات  ــة مه ــدائرة بتنمي ــتم ال ته

 .ستمرارإبالموظفين 
 مرتفعة 72.04 890. 3.60

15.  19  
 بطريقـة  الخـدمات تنجز الـدائرة  

 .ولىالأُ المرة من صحيحة
 مرتفعة 75.92 650. 3.80

16.  16  
تعمل الدائرة على حل المشاكل التي 

 .تواجه المكلفين بسهولة
 مرتفعة 76.89 590. 3.84

17.  14  
تؤدي الدائرة خدماتها بشكل دوري 

 .المكلفينحسب طلب 
 مرتفعة 77.67 660. 3.88
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التسلسل
الترتيب 
 

 الفقرة
  المتوسط
 الحسابي

  الانحراف
 المعياري

النسبة 
 %يةئوالم

  الدرجة

18.  18  
لتزامـاتهم  إبيوفي موظفو الـدائرة  

تجاه المكلفين وفق أحكام القـانون  
 .الضريبي

4.07 .560 81.36 
مرتفعة 

 جدا

19.  17  
الملفات بتسوية يقوم موظفو الدائرة 
وفـق أحكـام    الضريبية للمكلفـين 

 .القانون الضريبي

4.14 .610 82.72 
مرتفعة 

 جدا

20.  15  
تقوم الدائرة بتقديم خدمات للمكلفين 

 .لتزاماتهم الضريبيةإبعد تسديد 
4.19 .670 83.88 

مرتفعة 
 جدا

 مرتفعة 73.26 550. 3.66  مانالأ    

21.  21  
 فـي  لاطمئنـان إب نيشعر المكلفو

 .مع الدائرة التعامل
 متوسطة 66.02 950. 3.30

22.  25  
يوجد نظام فعـال للتعـرف علـى    

 .بسرية تامة شكاوى المكلفين
  متوسطة 66.80 1.06 3.34

23.  26  
تسعى الدائرة إلى إيجاد بيئة أمنـة  

  .تدعم التحسن في أدائها
  مرتفعة 72.62 820. 3.63

24.  27  
تؤسس الدائرة نظام معلومات دقيق 

  .وأمن لإدارة الجودة الشاملة
  مرتفعة 72.62 900. 3.63

25.  23  
يتابع موظفو الـدائرة الإجـراءات   

المكلفين منذ طلب الخدمة بالخاصة 
 .ولغاية إنهائها

 مرتفعة 76.70 560. 3.84

26.  22  
 قدرات عاليـة  الدائرة موظفو يمتلك

 .نجاز الملفات الضريبيةإ في
 مرتفعة 77.09 680. 3.85

27.  24  
تحرص الـدائرة علـى أن تكـون    

 .تصالات الخاصة بالمكلفين سريةالإ
4.05 .830 80.97 

مرتفعة 
  جدا

  مرتفعة 73.01 570. 3.65  التعاطف    

28.  32  
يسعى موظفو الدائرة على تحقيـق  

  .مصلحة المكلف
  متوسطة 68.54 900. 3.43
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التسلسل
الترتيب 
 

 الفقرة
  المتوسط
 الحسابي

  الانحراف
 المعياري

النسبة 
 %يةئوالم

  الدرجة

29.  29  
تضع الدائرة مصـلحة المكلـف فـي    

 .هتمامهاإمقدمة 
  متوسطة 69.51 750. 3.48

30.  30  
يقوم موظف الدائرة بتقديم النصائح 

 .للمكلفين
  مرتفعة 71.84 820. 3.59

31.  33  
تنشر الدائرة معلومات تساعد المكلفين 
على التمييز بـين مـا يحتاجـه مـن     

 .خدمات

  مرتفعة 73.20 990. 3.66

32.  28  
 القـوانين تطبيـق   تراعي الدائرة

 .بطريقة عادلة وشفافة والتعليمات
  مرتفعة 75.73 750. 3.79

33.  31  
حترام والود تتوفر بيئة قائمة على الإ

  ما بين موظفي الدائرة والمكلفين
  مرتفعة 75.92 860. 3.80

34.  34  
توفر الدائرة ساعات عمل ملائمـة  

 .المكلفينلظروف 
  مرتفعة 76.31 810. 3.82

  متوسطة 67.68 580. 3.38  ستجابةالإ    

35.  40  

قتراحـات  إيتوفر لدى الدائرة صندوق 
راء المكلفـين إلـى   أوصـول   يسهل

 داخـل المسؤولين في الإدارة العليـا  
  .الدائرة

  منخفضة 53.59 1.21 2.68

36.  38  
 الذين الموظفين من عدد كاف يتوفر

 .الخدمة للمكلفين يقدمون
  متوسطة 63.11 1.00 3.16

37.  35  
تصل جهـود الـدائرة الترويجيـة    

 .للمكلفين بشكل مؤثر
  متوسطة 66.99 790. 3.35

38.  41  
 حسب للمكلفين الخدمة الموظفون يقدم

  .دخولهم دون تجاوز أولوية
  مرتفعة 70.87 880. 3.54

39.  36  
باستفسـارات   الـدائرة  إدارة تهـتم 

 .وشكواهمالمكلفين 
  مرتفعة 71.26 800. 3.56

40.  39  
تجيب الدائرة على طلبات المكلفين 

 .بشكل مريح
  مرتفعة 72.43 830. 3.62
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التسلسل
الترتيب 
 

 الفقرة
  المتوسط
 الحسابي

  الانحراف
 المعياري

النسبة 
 %يةئوالم

  الدرجة

41.  37  
 تـام  اسـتعداد  علىموظفو الدائرة 

 .للمكلفين المساعدة لتقديم
  مرتفعة 75.53 800. 3.78

  متوسطة 68.66 940. 3.43  الملموسية    

42.  42  
ذات مسـتوى   والمباني التجهيزات

 مقبول ومعقول
  متوسطة 67.38 1.17 3.37

43.  44  
 جـواً  للدائرة الداخلي يوفر التصميم

 .للمكلف مريحاً
  متوسطة 67.57 1.12 3.38

44.  45  
 والإضـاءة  بالنظافـة  الدائرة تهتم

 .والتكييف
  متوسطة 68.16 1.14 3.41

45.  43  
 وأجهـزة  معـدات  الدائرة تستخدم

  .ومناسبة حديثة تكنولوجية
  متوسطة 69.71 980. 3.49

46.  46  
الـدوائر الضـريبية    تتناسب مواقع

 .المكلفين المختلفة مع
  مرتفعة 70.49 970. 3.52

  مرتفعة 71.65 600. 3.58  التوكيد    

47.  50  
واضحة عـن  تنشر الدائرة تقارير 

  .الأنشطة الضريبية التابعة لها
  متوسطة 65.24 1.05 3.26

48.  48  
تتوافر التجهيزات والتقنيات اللازمة 

  .للمكلفين في الدائرة
  متوسطة 68.54 820. 3.43

49.  47  
الشرائح الضريبية مناسبة لجميـع  

 .فئات المكلفين
  متوسطة 69.71 880. 3.49

50.  51  
المستحقة على يؤدي تقسيط الديون 

المكلفــين إلــى رفــع الإيــرادات 
  .الضريبية

  مرتفعة 75.53 790. 3.78

51.  49  
تحافظ الـدائرة علـى خصوصـية    

  .المعاملات الخاصة بالضريبة
  مرتفعة 79.22 780. 3.96

    
الجودة  إدارة الدرجة الكلية لتطبيق
 الشاملة

 مرتفعة 73.05 430. 3.65
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تى بمتوسط الجودة الشاملة قد أإدارة لكلية لتطبيق الدرجة ان يتضح من نتائج الدراسة بأ

وهي نسبة  ،%73.05وية بلغت ، وبنسبة مئ)0.43(نحراف معياري بلغ إوب ،)3.6(حسابي بلغ 

  .ستجابة مرتفعةإ

حيث حصل علـى متوسـط حسـابي     اًكان مرتفعفقد متثال مجال الإويرى الباحث بأن 

لى إنجاز الخدمات المقدمة إ، فالدائرة الضريبية تتميز بسرعة %)51(وإنحراف معياري ) 3.87(

 ،%)62(وإنحـراف معيـاري   ) 4.10(حيث حصلت هذه الفقرة على متوسط حسابي  المكلفين

، والدليل علـى  موظفي دوائر الضريبة لديهم الخبرة الكافية في العملوتشير هذه النسبة إلى أن 

ات البكالوريوس وكذلك قرابة نصف عينة الدراسـة  غلب عينة الدراسة من حملة شهادأأن ذلك 

إرتكـاب  من الموظفين القدامى الذين لديهم عدد من السنوات الكافية التي لا تضعهم في موقف 

لى مشاركة الموظفين في الدورات التدريبية حيث بلغ عدد من إضافة وبالإ ،أثناء العملخطاء الأ

الباحث بأن السبب في قلـة   ويرى ،عينة الدراسةكثر من نصف أشاركوا في الدورات التدريبية 

لتزامهم بالتقيد بالإرشادات إلى إالدوائر الضريبية يعود  موظفيالاخطاء المرتكبة أثناء العمل من 

أن ، وكذلك يرى الباحث دارة المسؤولة عنهمرة من قبل الإالمصد" إجراءات العمل "  والتعليمات

لموظفين بالتدقيق على أعمالهم فلا تنحصر المعاملة عنـد  خطاء ناتجة عن قيام مسؤولي اقلة الأ

  .تقلل من الأخطاء التي لتزام بالقوانين والتعليماتافة إلى الإض، بالإالموظف نفسه

والتـي تشـير إلـى أن    ) 2013(وابلوتنك وتتفق نتيجة هذه الدراسة مع دراسة كوكليك

يعزز من الجودة في تقديم  )وإجراءات العمل الإلتزام بالقوانين(التنظيم القانوني للدائرة الضريبية 

  .وبالتالي يسهل عملية إنجاز المهام والأعمال بشكل صحيحالخدمات، 

فرق مـا   متقن، وهناككما أن السرعة في انجاز الخدمات لا تعني أن يكون العمل غير 

نجـز  ن تُأ أي ،بين السرعة والتسرع وكما أن الالتزام بالمواعيد هي جزء مـن إتقـان العمـل   

وبناء على تلك  ،بينما التسرع يعني سلق الأمور مهما كانت النتيجةالخدمات بأفضل وجه ممكن، 

إتمام الأعمال وتقديم  الدوائر الضريبية لديهم القدرة والخبرة في النتيجة يرى الباحث أن موظفي
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 ن الطويلـة، رة السنيوخب ،نجاز الملفات الضريبية بشكل جيد نتيجة للممارسة العمليةإالخدمات و

  .جازدوائر الضريبة يساهم في سرعة الإنكما أن النظام المحوسب المستخدم في 

أخذ درجة إسـتجابة  ستفسارات المكلفين إومن الواضح أن تجاوب الدوائر الضريبية مع 

وهذا من شأنه أن يعمل على  ،%)63(وإنحراف معياري ) 4.20(وبمتوسط حسابي  مرتفعة جداً

ن قـوم الموظفـو  فعندما ي ،نجاز المعاملات بشكل سريعإيسهل وكما  ،بينهم تعزيز العلاقة فيما

لى النتيجة دون أي شـك أو  إكيفية الوصول  يتضح لهمستفسارات المكلفين إبالإجابة على كافة 

كما أنه من حق المكلفين التساؤل ومن حـق   ،دأ الشفافية والنزاهة للدوائريعزز من مب مما ،بسلُ

نجـاز مهـامهم   إوبالتـالي   ،وكسب ودهم ،ل ذلك له دور في جذب المكلفينالدائرة الإجابة وك

  .لتزامهم وبالتالي زيادة الحصيلةإمما يؤثر على  ،وتوفير المعلومات اللازمة لهم ،بسرعة

) 3.93(حيث حصـل علـى متوسـط حسـابي      كان مرتفعاً فقد عتماديةأما مجال الإ

ويرى الباحث بأن الدائرة الضريبية تهتم بتنمية مهارات المـوظفين   ،%)43(وإنحراف معياري 

وإنحـراف  ) 3.60(حيث حصلت هذه الفقرة على متوسط حسابي  بالدرجة المطلوبةوستمرار إب

لى كون الدائرة تتابع كل ما هو جديد فيما يخص العمل إويعود السبب في ذلك  ،%)89(معياري 

إضافة الى ذلـك   ،لى البرامج المحاسبية والرقابية الجديدةمن خلال الإعتماد ع وأساليب تطوره

لي على أكثر حيث أن أغلبية عينة الدراسة حاص ،الدورات التدريبية التي يحصل عليها المقدرين

  .دورات تدريبية وكل ذلك يؤثر على الإلتزام وبالتالي الحصيلة 7من 

المقدر إذا تـوافرت   بأن) 2013(ات إليه دراسة قحموش وتتفق هذه النتيجة مع ما أشار
وإقرار المكلف بالمعلومـات   به المؤهلات العلمية والعملية والخبرة فإن ذلك يؤثر على تصريح

  .ة مما يزيد من درجة الإلتزام وبالتالي التأثير على الحصيلةالصحيح

حيث حصلت  ولىصحيحة من المرة الأُ ليس كل الخدمات المقدمةأن كما يرى الباحث 

ويعود السبب حسـب رأي   ،%)65(وإنحراف معياري ) 3.80(فقرة على متوسط حسابي هذه ال

هذا  وبالتالي،"ضغط العمل " لى تراكم الأعمال والمهام على موظفين الدوائر الضريبية إالباحث 

وبالتـالي  ، الملفات الضريبية المطلوبة منـه كافة  يؤدي الى إرباك الموظف لأن كل هدفه إنجاز
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، وحسب ما أشارت اً وهذا لا يتعارض مع كون المقدر خبير ومختصالخطأ أحيانسوف يقع في 

بلغ عددهم  ذإ" المقدرين " لدوائر الضريبية أليه نتائج الدراسة بأن هناك نقص في عدد موظفين ا

 2016خمسة وثلاثون ألفا في عام ة بعدد المكلفين الذين يتجاوزون موظف مقارن 120 إلى الآن

  )3(د في ملحق حسب ما هو موجو

نجاز الملفات والمهـام الضـريبية   إالدوائر الضريبية يقوموا ب ضافة إلى أن موظفيبالإ

كافـة التعليمـات    علـى  الفلسطيني، معتمدينالموكلة إليهم حسب ما جاء به القانون الضريبي 

، فيتم اللجوء أولا الى تسوية الملفات مـا بـين المكلـف والـدائرة     ات بهوالنصوص التي جاء

تُحل ذا لم إو ،ستعصاء الأمر يتم اللجوء الى لجنة داخلية لحل تلك الأمورإوفي حال  ،لضريبيةا

لـى محكمـة   إوأخيرا اللجوء  ،جل البت في الأمرألى محكمة مختصة من إيتم اللجوء  المشكلة

  .نهائية تسمى محكمة النقض، وتصب هذه الإجراءات في زيادة الحصيلة الضريبية بشكل كبير

 ـات للمكلفين وبالأخص بعد سداد الإالدائرة الضريبية تقوم بتقديم الخدمكما أن  ات لتزام

وإنحـراف معيـاري   ) 4.19(حيث حصلت هذه الفقرة على متوسـط حسـابي    عليهم ةالمترتب

متيازات وخدمات إعلى  واحصل بالدفع، ينملتزم ين، فكلما كان المكلفعتياديإوهذا أمر  ،%)67(

من العدالة لأنه لا يمكن أن يحصـل   اًوكذلك يعتبر نوع ،التحفيز هذا نوع منو ،أفضل وأسرع

وبالتالي تساهم في رفـع   ،من يدفع الضريبة ومن لا يدفع الضريبة على نفس الخدمات المقدمة

  .الحصيلة

) 3.66(حيث حصل علـى متوسـط حسـابي     كان مرتفعاً فقد وبالنسبة لمجال الأمان

طمئنان أثنـاء التعامـل مـع    بأن شعور المكلفين بالإرى الباحث يو ،%)55(وإنحراف معياري 

ويعود السبب  ،%)95(وإنحراف معياري) 3.30(وبمتوسط حسابي  الدائرة أخذ درجة متوسطة

عتقـاد  إلى ذلك إضافة إ ،في ذلك لأن المكلف يعتبر الدائرة الضريبية محطة قضاء ومكان للدفع

بغض النظر عن الخدمات  ،موالتحصيل الأ رة الضريبية هدفها الأساسيبعض المكلفين بأن الدائ

  .أنه مهما دفع لن يحصل على خدماتوكما يعتقد البعض ب ،المقدمة لهم
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وحصلت  كما أن النظام الذي يتعرف على شكاوي المكلفين غير مطبق بالشكل المطلوب

إلى عـدم  ، ويعود السبب %)1.06(وإنحراف معياري ) 3.34(هذه الفقرة على متوسط حسابي 

 نتيجـة جـراء التعـديلات   إوالدليل على ذلك هو عدم  ،دارة بأخذ الموضوع بجدية تامةالإ قيام

دارة الـدوائر الضـريبية فيمـا    إلى إالملاحظات التي دونت  :ومن أهمها ،الملاحظات المكتوبة

والتـي سـببها    ،والتي يعاني جميع المكلفين في الدوائر الضريبية ،نتظارص قضية طول الإيخ

، من الخريجين عاطلين عن العمل اًأن هناك أعداد علماً ،لنقص في الكادر الوظيفيهو ا الأساسي

خلاف ما بين  بإحداثهو خوف المكلفين في التسبب  ،خر الذي يجعل النظام غير فعالوالأمر الآ

ن لا لا يعجبه ولك فقد يرى المكلف أمراً ،الموظفين والإدارة بسبب الملاحظات المدونة والمكتوبة

  .ويكتب هذه الملاحظةيدون 

حيـث   نجاز الملفات الضـريبية إضافة إلى أن الموظفين لديهم القدرات العالية على بالإ

 والسبب في ذلك هو%) 68(وإنحراف معياري ) 3.85(حصلت هذه الفقرة على متوسط حسابي 

الـى  ضـافة  إ ، والمستوى العلمي المكتسب، والدورات التدريبية المحصلة،خبرة السنين الطويلة

متعـددة  نجاز مهامهم وملفاتهم الإو ،وأعمالهم ،ومعرفة حجم دخلهم ،ذلك معرفة طبيعة المكلفين

نجاز الملفات الضريبية، وهـذا  إأي أن الموظفين لديهم قدرة عالية على بالرغم من قلة عددهم، 

  .يدعم الخزينة الضريبية من خلال زيادة الحصيلة الضريبية

 الدائرة والمكلف سرية للغاية وقد حصلت على معدل مرتفـع ما بين كما أن الإتصالات 

الدائرة الضريبية  تّقيدوالسبب في ذلك هو  %)83(وإنحراف معياري ) 4.05(وبمتوسط حسابي 

لتزام على كل مـن  بأنه يجب الإ) 44(بالقانون الضريبي الفلسطيني والذي نص في المادة رقم 

القرارات الخاصة بالتقدير بأن يحافظ على سريتها طلع على المستندات والمعلومات والكشوف وا

ن من يخالف ذلك يعاقب بالحبس لمـدة  أوكما نصت المادة على  ،خرىوعدم إفشائها لأي جهة أُ

لتـزام بـدفع   ؛ مما يزيد الإشيقل أو كلاهما معا 40000وبغرامة لا تقل عن  ،لا تزيد عن سنة

 .الضريبة وزيادة الحصيلة الضريبية
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وبلغ المتوسـط الحسـابي    عاطف فقد حصل على درجة إستجابة مرتفعةمجال التأما 

، فالمقدرون يشعرون بالمكلفين، ويقدموا لهم المساعدة قدر %)57(والإنحراف المعياري ) 3.65(

الإمكان ولكن في حدود الإمكانيات المتاحة لهم، ويحترمـون أقـوالهم وأفعـالهم وتصـرفاتهم     

وبـذلك يجـب علـى     ،ما بين الطرفين متبادلاً حتراماًإوهذا يولد  ،رهم بغض النظر عنهاوأفكا

 وكـذلك أهمية؛ من ن تحافظ على الإحترام والود المتبادل مع المكلفين لما فيه أالدائرة الضريبية 

لك بدوره يؤدي الى عـدم  ، وكل ذمما يساعد على التأثير عليهمبناء علاقات طيبة مع المكلفين، 

  .ينعكس على الحصيلة وبالتاليبالدفع،  متزامه، فيزيد إلهمالتغلب مع

كما أن الدائرة تضع مصلحتها في الدرجة الأُولى وليس مصـلحة المكلـف، علمـا أن    

جتماعية والمادية، وتحقق العدالة والمساواة ما بين الدائرة تراعي ظروف المكلف الشخصية والإ

الدخل زادت الضريبة حسب ما جاء  ، فكلما زادةمختلفالمكلفين، إذ أنها تفرض بشرائح ضريبية 

  .بقرار قانون ضريبة الدخل الفلسطيني، وخلاصة ذلك أن مصلحة الدائرة تفوق مصلحة المكلف

ختلاف في المصالح أظهره أفراد العينة، فـالموظف هدفـه تحقيـق    إفي المقابل هناك 

 ،مـن المكلـف  ن يتم التحصيل أوهو  ،وحسب ما تطلب منه الدائرة ،ولىمصلحته بالدرجة الأُ

 ،الضريبةسعر من أجل تخفيض  قدرينوهو أن يتم التفاوض مع الم ،والمكلف له مصلحة مختلفة

  .مختلفةله مصلحة ، فكل منهم مفروض عليهوكذلك التقليل من مبلغ الضريبة ال

والتـي   )2015(مع ما توصلت إليه دراسة فرانكيل وموزير  نتيجة هذه الدراسةوتتفق 

ة من مصلحة الدائرة الضريبية والمقدر بشكل خاص لأنها تعمل على زيادة أشارت إلى أن الجود

الإلتزام بدفع الضريبة مما يؤثر إيجاباً على الحصيلة وبالتالي تعمل على حمايـة الفقـراء فـي    

  .المجتمع

ساعة والتي تبدأ من السـاعة الثامنـة    7:30كما أن توفر ساعات عمل كافية وعددها 

لـى  إوالنصف ظهرا، يعتبر وقت كاف وملائم للمكلف بأن يتوجه  ةالثالثصباحا وحتى الساعة 

الدائرة خلال ساعات النهار، وفي أوقات دوام العمل الحكومي والرسمي لأنه قد يضطر المكلف 
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مرفق أو محتوى من جهة أُخرى لإتمام ملفه الضريبي وبهذا يكسب إنهـاء   الى أييحتاج  لأن

  .وفرمعاملته خلال هذا الوقت المت

وإنحراف ) 3.38(حيث حصل على متوسط حسابي  كان مرتفعاًقد ستجابة فأما مجال الإ

، ويرى الباحث بأن الدائرة هدفها تحسين العلاقة مع المكلفين من أجـل زيـادة   %)58(معياري 

الـدائرة أي   بطلبات ينلتزام المكلفإما أجابت على طلباتهم بشكل مريح ساعد على ، فكلثقتهم بها

ويجب على الدائرة الضريبية أن تكثف مثل ذلك الجهود لما فيها من نفع  ،مثلالمعاملة بالِبمعنى 

وبالتالي زيادة الحصيلة الضريبية وقلـة   هملتزامإمما يؤدي الى زيادة  ،وعائد على المدى البعيد

  .التهرب الضريبي

لأن هـذه الخاصـية    ،على مساعدة المكلفين وبكامل قدرتهمكما أن الموظفين مستعدون 

إنهاء الملفات الضريبية للمكلفين في  فيمن أثر  أيضا ولما لها ،جزء من عملهم الذي يتطلب ذلك

  .لى إتمام المهام والأعمال الموكلة لهم بسرعةإن يؤدي أوكل ذلك شأنه  قصير،وقت 

ومتوسـط حسـابي    أما بالنسبة لصناديق الإقتراحات فأخذت درجة إستجابة منخفضـة 

ضعف توعية المكلفين حـول  لى إيعود  والسبب في ذلك %)1.21(وإنحراف معياري ) 2.68(

بعض المكلفين بأن فكرة ن ظُوكما ي، داء العملأوما ينتج عنها من تحسين في  ،قتراحاتأهمية الإ

ولا يهـتم   ،قتراحات في الدوائر الحكومية باتت أشبه بالديكور المكمل للمبنى فقـط صناديق الإ

  .ها لا تخدم الهدف الذي وضعت من أجلهأن، مؤكدين بما في داخلهامسؤولون ال

 ،و شكاويأقتراحات إوكما يفضل بعضهم مواجهة المسؤول مباشرة في حال وجود أي 

قتراحات لما لهـا مـن   ر الضريبية تفعيل فكرة صناديق الإيجب على الدوائما سبق وبناء على 

وكل ذلك يتم من خـلال عقـد ورشـات     دائرة،والوكسر الحاجز ما بين المكلفين  ،سرية تامة

  .وندوات ونشر بروشورات عن هذا الموضوع

 إسـتجابة  رجـة د علـى  أما بالنسبة لعدد الموظفين الكافي لتقديم الخدمات فقد حصلت

 ،%)100(وإنحراف معيـاري  ) 3.16(وبمتوسط حسابي  خرىمتوسطة مقارنة مع الفقرات الأُ
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في دوائر ضريبة الدخل حيـث بلـغ   " المقدرين " الموظفين لى قلة عدد إويعود السبب في ذلك 

وهـذا عـدد    ،مكلف 35000ومقارنة مع عدد المكلفين الذي بلغو أكثر من  ،مقدر 120عددهم 

لأنه يسبب ضغط في العمل وبالتالي بـطء فـي    ،من الموظفين الذي يقدمون الخدمة غير كاف

المكلفين مـن  لى نفور إيؤدي  مما ،لوقتالإجراءات خاصة إذا وجد أكثر من معاملة في نفس ا

  .نجاز والخدمات المقدمة لهمالإ وضعف ،نتظارالدائرة بسبب طول الإ

وإنحراف معياري ) 3.343(وبمتوسط حسابي  كانت متوسطةفقد أما مجال الملموسية 

سـتجابة  إعلـى درجـة    حصلتذات مستوى مقبول ومعقول، ني والمبا ت، فالتجهيزا%)94(

 %)1.17(وإنحـراف معيـاري   ) 3.37(بمتوسط حسابي  من الفقرات الأُخرى،متوسطة، وأقل 

والسبب في ذلك هو عدم حداثة المباني والتجهيزات في أغلبية الدوائر الضريبية، حيـث أنهـا   

على تجديـد   مما يتطلب من الدوائر الضريبية العمل ؛مستهلكة وقديمة، وليست ذات مظهر لائق

  .حتي تعطيه صورة وإنطباعاً تفائلياً عند رؤيتهلأقل، على ا يالشكل الخارجي للمبان

قد حصلت على درجة إستجابة متوسطة وأقـل  بالنسبة للتصميم الداخلي في الدائرة فأما 

والسبب في ذلك عدم  )1.12(وإنحراف معياري ) 3.38(ومتوسط حسابي  من الفقرات الأُخرى،

لتصميم الداخلي للمبنى، أي بمعنـى عـدم   حداثة التقنيات والموارد الموجودة، وكذلك الشكل وا

ترتيب المكاتب حسب عملية سير الملفات الضريبية، ويتوجب على الدائرة أن تعمل على وضع 

كذلك حصـول  آلية لترتيب المكاتب بشكل تدريجي، وذلك بهدف خدمة المكلفين بشكل منتظم، و

  .في العمل صعويةيد وعقبأسرع وقت ممكن وبدون ت حتياجاتهإالمكلف على متطلباته و

مرتفعة، ستجابة إحصلت على درجة  دفق ،المختلفةالدوائر الضريبية  مواقعل بالنسبةأما 

والسبب في ذلك هو تناسب مواقع دوائـر  %) 97(وإنحراف معياري ) 3.52(ومتوسط حسابي 

ضريبة الدخل مع المكلفين، حيث أن أغلبية دوائر ضريبة الدخل واقعة في منتصف المدينة وفي 

المكان العام الذي يمر منه كافة المواطنين ووسائل النقل وفي الأماكن المشهورة والمعرفة لـدى  

  .جميع المكلفين
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وإنحـراف  ) 3.58(حيث حصل على متوسط حسابي  أما مجال التوكيد فقد كان مرتفعاً

عن الأنشطة الضريبية التابعـة  تنشر الدائرة تقارير واضحة (فقرة حصلت و ،%)60(معياري 

 %)1.05(وإنحـراف معيـاري   ) 3.26(ومتوسط حسـابي   ،متوسطةستجابة إعلى درجة ) لها

هو عدم الإفصاح الصحيح عن ألية سير عمل الدوائر الضريبية  حسب ما يرى الباحث والسبب

حصيل في ومثال على ذلك عدم نشر تقارير عن عمليات الت ،وعن الأنشطة التي تقوم بممارستها

فيتوجب على دوائر ضريبة الـدخل أن تقـوم    ،وعن عدد المكلفين في تلك الدائرة ،دائرة معينة

والأعمـال   ،أخذ الإجراءات التصـحيحية بشكل صحيح ودقيق حتى يتسنى لها  بنشر المعلومات

 مـن ذلك  لما في" تقييم الأعمال " ومعرفة الوضع الحالي للدائرة  ،التي يتوجب عليها القيام بها

  .جودة أدائها في تحسين

 والتي حصلت على) يات اللازمة للمكلفين في الدائرةتتوافر التجهيزات والتقن( فقرة بينما

والسبب في ذلك %) 82(وإنحراف معياري ) 3.43(، ومتوسط حسابي متوسطة ستجابةإدرجة 

 ،ر الضـريبية ي يجب تواجدها في الدوائ، والتهو ضعف التجهيزات والتقنيات اللازمة للمكلفين

بتكارات التقنية بشكل وكذلك البطء في تبني الإ ،ودليل توعية وإرشاد للمكلفين ،مثل نظام الدور

فيتوجب على الدائرة  ،بالحصول على جودة البيانات عن المكلفينرتقاء ، والتي تعمل على الإجيد

الخدمات بشكل أسـهل   الضريبة العمل على تلبية كافة المتطلبات اللازمة للمكلفين حتى تقدم لهم

  .وأفضل

والتي أشارت ) 2013(وتختلف هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة مناف وآخرون 

حصل على الدرجة الأُولى في جودة مل أي إستخدام النظام الإلكتروني قد إلى أن الأتمته في الع

 ،الدرجـة الأخيـرة  حصلت على قد الخدمات المقدمة، بينما البيروقراطية والإجراءات الطويلة 

أخذ هذه النتيجة بعين الإعتبار وتطوير التقنيات اللازمة للمكلفين  على الدوائر الضريبية ويتوجب

  .والتي تسهل وتسرع عملية تقديم الخدمة بدون إزعاج وفوضى

) لفين إلى رفع الإيرادات الضريبيةيؤدي تقسيط الديون المستحقة على المك(كما أن فقرة 

 %)79(وإنحراف معياري ) 3.78(ومتوسط حسابي  ،ستجابة مرتفعةإدرجة حصلت على  حيث
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ؤدي ي ، ممانظام الدفع بالتقسيط المكلفين وقبولوالسبب في ذلك هو قيام الدائرة الضريبية بإمهال 

لى زيـادة  إيؤدي  وهذا بدوره ،لتسديد المبالغ المترتبة عليه لى حصول المكلف على وقت كافإ

وبالتـالي   ،لتزام المكلف بالدفعإلى إوالذي بدوره يؤدي ، والشعور بالرضا، بالدائرةثقة المكلف 

  .، فالدفع بالتقسيط أفضل من عدم الدفع بتاتاًزيادة الحصيلة الضريبية

فيرى الباحـث  ) تحافظ الدائرة على خصوصية المعاملات الخاصة بالضريبة(أما فقرة 

وإنحراف معياري ) 3.96(وبمتوسط حسابي  ،ابةستجإبأن هذه الفقرة حصلت على أعلى درجة 

لتزام الدوائر الضريبية بما نص عليه قرار بقانون ضريبة الدخل إوالسبب في ذلك هو  %)78(

والذي يؤكـد بالحفـاظ علـى سـرية المعلومـات      ) 44(في المادة رقم  2011الفلسطيني لعام 

وهذا كلـه يـؤدي الـى     ،فقطلا لأغراض الضريبة إوعدم إفشائها لأي جهة كانت  ،الضريبية

أعطاء معلومات أكثر لأنه يـتم الحفـاظ    إلى مما يشجعه ،بالدائرة وزيادة ثقتهطمئنان المكلف إ

  .عليها

الجودة  إدارة نحرافات المعيارية لمجالات تطبيقالمتوسطات الحسابية والإملخص ): 8(جدول 
  الشاملة في دوائر ضريبة الدخل

 الفقرة الترتيب التسلسل
  المتوسط
 الحسابي

  الانحراف
 المعياري

النسبة 
 %يةئوالم

  الدرجة

 متوسطة  67.68  0.58  3.38  ستجابةالإ  5   .1

 متوسطة  68.66  0.94  3.43  الملموسية  6   .2

 مرتفعة 71.65  0.60  3.58  التوكيد  7   .3

 مرتفعة  73.01  0.57  3.65  التعاطف  4   .4

 مرتفعة  73.26  0.55  3.66  الأمان  3   .5

 مرتفعة  77.41  0.51  3.87  متثالالإ  1   .6

 مرتفعة  78.64  0.43  3.93  عتماديةالإ  2   .7

قـد حصـلا علـى     ستجابة والملموسيةالإن مجالي أويتضح من خلال نتائج الدراسة ب

ستجابة متوسطة وهي في الترتيب الأخير من ضمن مجالات تطبيق إدارة الجودة الشاملة إدرجة 

وإنحراف معياري ) 3.43و 3.38(بمتوسط حسابي  في دوائر ضريبة الدخل في منطقة الدراسة
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عدم توفر مقدرين كافيين في دوائر ضريبة الدخل  :ويفسر الباحث ذلك بما يلي ،%)94و% 58(

 ـ  ،في فلسطين لتغطية المكلفين الواجب فرض الضريبة عليهم فـي   اًوهذا يعني أن هنـاك نقص

الاسـتجابة لأحتياجـات المكلفـين     وبالتالي التأثير على درجـة  ،الكادر الوظيفي لدى الدوائر

يضا عدم حداثـة المبـاني   أوكذلك الأمر  ،والرد على استفساراتهم كما هو مطلوب ،ومتطلباتهم

وكذلك عـدم حداثـة التقنيـات     ،"الشكل الخارجي " الواقعة فيها مكاتب ودوائر ضريبة الدخل 

ومقبولة حتى تعطي صورة  ن معقولةوالتي يجب أن تكو" التصميم الداخلي " والموارد المتاحة 

بزيارة الدائرة مـن أجـل تسـوية ملفـاتهم      ننطباع جيد عنها للمكلفين الذين يقوموإيجابية وإ

  .الضريبية

على المجـالات  أفقد حصلا على الترتيب الأول ضمن  عتماديةالإمتثال والإما مجالي أ

حول درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في دوائـر   لمقدرين المستجيبينمن وجهة نظر ا تطبيقاً

ويفسـر   ،%)43و% 51(وإنحراف معيـاري  ) 3.93و 3.87(بمتوسط حسابي  ضريبة الدخل

لعمـل  وسنين ا ،والدورات التدريبية ،والمستوى العلمي ،والمعرفة ،الخبرة :الباحث ذلك بما يلي

، بشكل جيـد  هإتقانمن العمل وتمكينهم  لىإالدوائر الضريبية أدى  الطويلة التي يمتلكها مقدروا

سـاعد علـى   لتزام بإجراءات العمـل  ، وكذلك التقيد والإلى حد ماإخطاء المرتكبة لة عدد الأوق

يق درجة مرتفعة قفقد ساعد على تحسينه وتح ،خرأما الأمر الآ ،متثالتحقيق درجة عالية من الإ

رغم نقص  والأعمال بشكل سهل ودقيق نجاز المهامإهو أن موظفين الدوائر الضريبية يقوموا ب

فكلما قام المكلف بالسداد حصل على خـدمات   ،لتزامات الضريبيةبعد تسوية الإة صخاو ،العدد

  .بشكل أفضل

ستجابة حول مجـالات  أدنى الفقرات من حيث درجة الإن أويتضح من نتائج الدراسة ب

، 40(تمثلت في الفقرات ذات الأرقـام   دة الشاملة في دوائر ضريبة الدخل قدتطبيق إدارة الجو

والتي تتعلق بمواضيع ) 47، 43، 29، 48، 32، 45، 44، 42، 35، 10، 25، 21، 50، 38

ين في الإدارة العليا فـي  قتراحات يسهل وصول آراء المكلفين إلى المسؤولإمثل توفر صندوق 

، تنشـر الـدائرة تقـارير    نين الذين يقدمون الخدمة للمكلفي، يتوفر عدد كاف من الموظفالدائرة
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، طمئنان في التعامل مع الـدائرة الإن ب، يشعر المكلفوتابعة لهاواضحة عن الأنشطة الضريبية ال

طاء المرتكبة أثناء العمـل  خف على شكاوى المكلفين بسرية تامة، عدد الأيوجد نظام فعال للتعر

هيزات والمباني ذات مستوى ، التجرة الترويجية للمكلفين بشكل مؤثر، تصل جهود الدائمنخفضة

، تهتم الدائرة بالنظافة والإضاءة اخلي للدائرة جواً مريحاً للمكلفمقبول ومعقول يوفر التصميم الد

يـات  تتـوافر التجهيـزات والتقن   ،يسعى موظفو الدائرة على تحقيق مصلحة المكلف ،والتكييف

تستخدم الـدائرة   ،هتمامهاإتضع الدائرة مصلحة المكلف في مقدمة  ،اللازمة للمكلفين في الدائرة

  .لشرائح الضريبية مناسبة لجميع فئات المكلفينا ،تكنولوجية حديثة ومناسبة معدات وأجهزة

وفي الحقيقة لا يمكن إصدار حكم دقيق على مستويات تطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة    

عتمدنا فقـط علـى المتوسـطات    إالعينة إذا  الشاملة في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين لدى

نحرافـات المعياريـة،   عتبار الإن الإالحكم لا يأخذ بعي الحسابية للدرجة الكلية وللمجالات، فهذا

ريبة الدخل في فلسطين والكفيل بتقدير مستويات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في دوائر ض

لعينـة   )ت( اختبـار  هو ،والانحرافات المعياريةعتماداً على المتوسطات الحسابية إبشكل دقيق 

ختبار للمقارنة بين متوسط العينة عند مجال ستخدم هذا الإ؛ إذ ي)One Sample T-Test(واحدة 

من مجالات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في دوائر ضريبة الدخل ومتوسط المجتمـع النظـري،   

لأنهـا  ) 3(بار متوسط المجتمـع القيمـة   عتإوكون المقياس المتبع هو ليكرت الخماسي، فيمكن 

مقارنة متوسط العينة مع القيمة المحكية  ت المرتفعة والمنخفضة، وعليه تمتفصل ما بين التقديرا

  .، والجدول التَّالي يبين ذلك)3(
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  لعينة واحدة للفرق بين متوسط العينة ومتوسط المجتمع) ت( ختبارإنتائج :)9(جدول 

  المجالات
  المجتمع  العينة

  قيمة ت
درجات 
  الحرية

مستوى 
  الدلالة

المتوسط 
  الحسابي

نحراف الإ
  المعياري

المتوسط 
  الحسابي

نحراف الإ
  المعياري

  0.000 102 *17.408 0.51  3 510. 3.87 متثالالإ
 0.000 102 *22.196 0.61  3 430. 3.93 عتماديةالإ

 0.000 102 *12.316 0.64  3 550. 3.66 الأمان

 0.000 102 *11.548 0.68  3 570. 3.65 التعاطف

  0.000 102 *6.745 0.51  3 580. 3.38 ستجابةالإ
 0.000 102 *4.684 0.61  3 940. 3.43 الملموسية

 0.000 102 *9.841 0.64  3 600. 3.58 التوكيد

  )α  =0.001( دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة** 

=  α( لالـة دالة إحصائياً عند مستوى الد فروق ، وجود)9(يتضح من نتائج جدول رقم 

لدخل فـي  في تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في دوائر ضريبة انة بين متوسط العي) 0.001

دالـة إحصـائية   ) ت(ولصالح متوسطات العينة، فقد جاءت جميع قيم فلسطين والقيمة المحكية 

علـى  (الشاملة في دوائر ضـريبة الـدخل    وموجبة وهذا يعني أن تطبيق مبادئ إدارة الجودة

ولفحص وبشكلٍ دالٍ إحصائياً من المستوى المتوسط،  ،علاه كانت مرتفعةأ )المجالات المذكورة

إدارة الجودة الشاملة في دوائر ضـريبة الـدخل فـي     مبادئدلالة الفروق بين مجالات تطبيق 

 Repeated(سـات المتكـررة   ختبار تحليـل التبـاين المتعـدد للقيا   إستخدم الباحث إفلسطين 

MANOVA( ختبار ولكس لامدا إستخدام إضافة لإ)wilks lampda( والنتائج الخاصة بذلك ،

  :يوضحها الجدول التالي

 إدارة الجودة الشاملةمجالات ختبار ولكس لامبدا لدلالة الفروق بين إنتائج ): 10(جدول 

 قيمة ولكس لامبدا

Wilks’ Lambda 
 )ف(

درجات حرية 
 )البسط(

درجات حرية 
 )المقام(

 مستوى الدلالة

0.53  14.1 ** 6 97 0.000 

  )α  =0.001(دالة إحصائياً عند ** 
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أن الفروقات بين مجالات تطبيق مبادئ إدارة الجودة  )10(رقم يتضح من نتائج الجدول 

، ولمعرفة )α  =0.001(الشاملة في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين كانت دالة إحصائية عند 

الفروقات بين مجالات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في دوائر ضريبة الدخل فـي  طبيعة 

  :وكانت النتائج على النحو التالي للمقارنات الثنائية) Sidak(ختبار سيداك إستخدام إفلسطين تم 

للمقارنات البعدية بين متوسطات مجالات تطبيـق   (Sidak)ختبار سداك إنتائج ): 11( جدول
  إدارة الجودة الشاملة في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين

 التوكيد الملموسية ستجابةالإ التعاطف الأمان عتماديةالإ متثالالإ 

  *0.28  *0.43  *0.48  *0.22  *0.20 -0.06  متثالالإ
  *0.34  *0.49  *0.54  *0.28  *0.26     عتماديةالإ

  0.08  0.22  *0.27  0.01     الأمان

  0.06  0.21  *0.26       التعاطف
  0.19-  0.04-         ستجابةالإ

  0.14-           الملموسية
  ).α  =0.001(دالة إحصائياً عند ** 

الجودة الشاملة  تطبيق إدارةأن الفروقات بين مجالات  )11( جدول رقميتضح من نتائج 

ويمكن ترتيب  )α  =0.05(في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين كانت ذات دلالة إحصائية عند 

ة، التوكيـد، التعـاطف،   ستجابة، الملموسيالإ وفقاً لمتوسطاتها الحسابية تنازلياً على النحو التالي

  .عتماديةمتثال، الإالأمان، الإ

  الثالث النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة: ثالثا

ما أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي من وجهة نظر المقدرين في دوائر 

 فلسطين؟ضريبة الدخل في 

دارة الجـودة الشـاملة   إرتباط بيرسون بين الدرجة الكلية لمقياس إستخراج معامل إتم 

  .هذه النتائج )12( يبين جدول رقمو ،والتحصيل الضريبي لدى دوائر ضريبة الدخل في فلسطين
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رتباط بيرسون للعلاقة بين تطبيق إدارة الجـودة الشـاملة والتحصـيل    إمعامل ): 12(جدول 
فـي دوائـر ضـريبة     وجهة نظر المقدرينالضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين من 

  الدخل

  مجالات تطبيق إدارة الجودة
 الشاملة في دوائر ضريبة الدخل

  التحصيل الضريبي
  مستوى الدلالة  رتباط بيرسونمعامل الإ

 0.2130 0.1240 متثالالإ

 0.3080 0.1010 عتماديةالإ

 0.2060 0.1260 الأمان

 *0.0360 0*0.206 التعاطف

 0.1850 0.1320 ستجابةالإ

 *0.0380 0*0.204 الملموسية

 *0.0180 0*0.233 التوكيد

الجودة الشاملة  إدارة الدرجة الكلية لتطبيق
 في دوائر ضريبة الدخل

0.222*0 0.0240* 

حصائية عند مستوى الدلالة إن هناك علاقة ذات دلالة حيث يتضح من نتائج الدراسة بأ

التعاطف، والملموسية، والتوكيد، وعلى (بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مجالات ) 0.05(

فـي   نظر المقدرين وجهةوالتحصيل الضريبي من ) الجودة الشاملة إدارة الدرجة الكلية لتطبيق

، 0.204، 0.20(الإرتبـاط  إيجابية وبلغت معـاملات  دوائر ضريبة الدخل حيث كانت العلاقة 

  .على التوالي )0.22، 0.23

 نحدار الخطي المتعددر لمتغيرات الدراسة حسب نتائج الإمعاملات التفسي :)13(جدول 

Rمعامل التفسير   رتباطالإمعامل   النموذج
2

  مستوى الدلالة  )ف(قيمة  
  *0.03  4.49  0.043  0.206  التعاطف: الأول
التعاطف : الثاني

  والملموسية
0.245  0.06  3.19  0.04*  

التعاطف : النموذج الثالث
  والملموسية والتوكيد

0.264  0.07  2.47  0.06  
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ختبار الفرضـية  النموذج لإإلى صلاحية ) 13(جدول رقم  تشير النتائج الإحصائية في

لتطبيق إدارة الجودة الشاملة  )0.05(دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  أثر ذاالرئيسة، وأن هناك 

 عتماداً على قيمة مستوى دلالـة إ مقدريننظر ال ةي فلسطين من وجهفي دوائر ضريبة الدخل ف

دارة الجودة الشاملة في مجالات التعاطف والملموسية كمتغير مسـتقل  إتطبيق  أي أن ،)0.05(

، وهي قوة تفسـيرية  )التحصيل الضريبي(من التباين في المتغير التابع %)  6(تفسر ما مقداره 

  .اً تعكس درجة مقبولة من قوة نموذج الدراسةيموضوعية نسب

شـتمل علـى التعـاطف    ن النموذج الثاني وهو الذي ييتضح من نتائج الدراسة بأكما 

والملموسية يمثل مجالات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في دوائر ضريبة الدخل والتي تؤثر بدلالة 

وهو يفسر %) 24.5(رتباط لهذا النموذج الضريبي، حيث بلغ معامل الإإحصائية على التحصيل 

التي  )ف( لقيمة همال النموذج الثالث نظراإنه قد تم ، كما يتضح بأمن التحصيل الضريبي% 6

  ).0.06(حيث بلغت ) 0.05(عند مستوى الدلالة  حصائياًإوهي غير دالة ) 2.4(بلغت 

 شعور المقدرين بهـم،  ، وكذلكهتمام الدائرة الضريبية بالمكلفينإوالذي يعني فالتعاطف 

صرفاتهم وأفكارهم بغض النظر أقوالهم وأفعالهم وت وإحترام ،،قدر الإمكان وتقديم المساعدة لهم

، فعنـدما  كذلك يولد عنصر الثقة فيما بينهمما بين الطرفين و متبادلاً حتراماًإيولد كذ ذلك عنها، 

من التهرب  قلوي تزيد الحصيلة الضريبيةوبالتالي  لتزامه تجاههاإنه يزيد إيثق المكلف بالدائرة ف

  .الضريبي

فكلما كان  ،هر والشكل الخارجي للدائرة الضريبيةلملموسية والتي تعني المظلما بالنسبة أ

التصميم  ، وكذلك كلما كانليه أكثرإنتباه لفت الإ ومعقولاً اًالشكل الخارجي للدائرة الضريبية لائق

ختصاص عن بعضها الـبعض  الإ ا وغير معقد من ناحية بعد المكاتب ذيوبسيط اريحالداخلي م

وكذلك كلما كانت الدوائر الضريبية قريبة من  ،بشكل أسرعقام المكلف بإنهاء معاملته الضريبية 

والعمل على تسوية وإنهاء ملفاتـه   ،لى الدائرةإلتزام المكلف بالحضور إالمكلفين أدى الى زيادة 

وبالتـالي تحسـين عمليـة     ،والحد من التهرب ،لتزاموكل ذلك يؤثر على الإ ،الضريبية بنفسه

  .التحصيل الضريبي بشكل غير مباشر
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تباع الأساليب اللازمـة لتحقيـق معـايير    ما بالنسبة للتوكيد والذي يعني قيام الدائرة بإأ

ا نـدم فعزادت عملية الإلتزام بالدفع،  ،لجذب المكلفينأساليب جديدة  تبعت الدائرةإفكلما  ،الجودة

ـ بـأن للمكلـف   عطي مجالاًتهل الدائرة عملية الدفع من خلال تقسيط الديون المستحقة تس  يريس 

وتبحث عن الحلول اللازمة من  ،وبالتالي يشعر المكلف بأن الدائرة تهتم به ،أموره بشكل أفضل

ل ذلك وكرية المعاملات والمعلومات الخاصة، وكذلك بالنسبة لس ،والوقوف معه ،جل مساعدتهأ

علـى   مما يؤثر ،لتزامهم بالدفعإوبالتالي يؤثر على  ،طمئنان للمكلفينمن شأنه أن يولد الثقة والإ

  .يضاأالتحصيل الضريبي 

على كل مـا سـبق    فبناء) 22%(ما الدرجة الكلية لإدارة الجودة الشاملة والتي بلغت أ

كل غير مباشر مع ثبات ثر على عملية التحصيل الضريبي بشالجودة الشاملة تؤ إدارة ذكره فإن

ة تحسنت الخدمات المقدمة الجودة الشاملإدارة لتزمت الدوائر الضريبية بإفكلما  ،خرىالعوامل الأُ

 الضـريبي،  وقل التهرب بالدفع، لتزاموبالتالي زاد الإ ،ثقة المكلفين بالدائرة توبالتالي زاد ،لهم

  .الحصيلة مما يزيد من

ودراسة قاسم وعمـر ومـارتن    )2015(تفقت هذه النتيجة مع دراسة جدعان وجاسم وإ

والتي توصلت إلى أن إدارة الجودة الشاملة لها علاقة بالتحصيل الضريبي وهذه العلاقة  )2014(

  .إيجابية وأن الضريبة أداة أساسية من أدوات التمويل الهامة للدولة

  النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة: ثانياً

  النتائج المتعلقة بالفرضية الأولى :أولاً

دارة إ في أثر تطبيقα ≤ 0.05)( عند مستوى الدلالة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية

متغيـر   الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين تعزى إلى

 One-Way( حـادي تحليل التبـاين الأُ  ستخدم الباحثإولفحص الفرضية فقد  ،المؤهل العلمي

ANOVA(تائج الجدول ، ون)تبين ذلك) 14.  
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دارة الجـودة  إثر تطبيق ألفحص دلالة الفروق في حادي، نتائج تحليل التباين الأُ): 14(جدول 
المؤهل  متغير الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين تعزى إلى

  .العلمي

  مصدر التباين  المجال
وع مجم

  المربعات
درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

 Fقيمة 
مستوى 
  الدلالة

التحصيل 
 الضريبي

 8880. 1190. 0340. 2 0670.  بين المجموعات

   2820. 100 28.199  خلال المجموعات

    102 28.266  المجموع

إدارة تطبيق 
  الجودة الشاملة

 7830. 2450. 0460. 2 0910.  ين المجموعاتب

   1860. 100 18.613  خلال المجموعات

    102 18.704  المجموع

  (α ≤ 0.05)دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة * 

 α) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة) 14(من الجدول يتضح 

دارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الـدخل  إثر تطبيق أ في (0.05≥

 ستجاباتالنتيجة حسب رأي الباحث إوتعكس هذه  ،تعزى إلى متغير المؤهل العلمي في فلسطين

ن المؤهل العلمي لدى المستجيب، أي أعن ت متماثلة بغض النظركانوالتي  ،عينة الدراسة أفراد

ستجابة حول طبيعة العلاقة بين تطبيق على الإ مؤثراً ى التعليمي للمستجيب لم يكن عاملاًالمستو

  .والتحصيل الضريبي الشاملة إدارة الجودة

  النتائج المتعلقة بالفرضية الثانية: ثانياً

دارة إثر تطبيق أ في (α≤0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

 إلى متغيـر  الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين تعزى

 One-Way(حـادي  الأُستخدم الباحث تحليل التبـاين  إ ولفحص الفرضية فقد ،وظيفيالمسمى ال

ANOVA( ونتائج الجدول ،)ذلكتبين ) 15.  
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دارة الجـودة  إثر تطبيق حادي، لفحص دلالة الفروق في أنتائج تحليل التباين الأُ ):15( جدول
 المسمى متغير الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين تعزى إلى

  الوظيفي

  مصدر التباين  المجال
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة 
F 

مستوى 
  الدلالة

التحصيل 
 الضريبي

 6350. 4560. 1280. 2 2560.  بين المجموعات

   2800. 100 28.010  خلال المجموعات

    102 28.266  المجموع

 دارةإ تطبيق
  الجودة الشاملة

 1830. 1.728 3120. 2 6250.  بين المجموعات

   1810. 100 18.079  المجموعاتخلال 

    102 18.704  المجموع

  (α ≤0.05) دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة* 

 α) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة) 15(يتضح من الجدول 

دارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الـدخل  إثر تطبيق أفي  (0.05≥

وتعكس هـذه النتيجـة حسـب رأي الباحـث      ،إلى متغير المسمى الوظيفي فلسطين تعزىفي 

لمسـمى الـوظيفي لـدى    متماثلة بغض النظر عن ا تكانوالتي  ،فراد عينة الدراسةأستجابات إ

ستجابة حول طبيعة على الإ مؤثراً للمستجيب لم يكن عاملاً ن المسمى الوظيفيالمستجيب، أي أ

  .والتحصيل الضريبي الشاملة إدارة الجودةالعلاقة بين تطبيق 

  النتائج المتعلقة بالفرضية الثالثة:ثالثاً

دارة إ ثر تطبيقفي أ (α≤0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

متغيـر   ضريبة الدخل في فلسطين تعزى إلى الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر

 One-Way(حـادي  ستخدم الباحث تحليـل التبـاين الأُ  إولفحص الفرضية فقد  ،سنوات الخبرة

ANOVA( ونتائج الجدول ،)ذلكتبين ) 16.  
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دارة الجـودة  إحادي، لفحص دلالة الفروق في أثر تطبيق نتائج تحليل التباين الأُ ):16(جدول 
سنوات  متغير ضريبة الدخل في فلسطين تعزى إلى الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر

  الخبرة

  مصدر التباين  المجال
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة 
F 

مستوى 
  الدلالة

التحصيل 
 الضريبي

 0990. 2.145 5750. 3 1.725  بين المجموعات

   2680. 99 26.541  خلال المجموعات

    102 28.266  المجموع

 إدارة تطبيق
الجودة 
  الشاملة

 0510. 2.686 4690. 3 1.408  المجموعاتبين 

   1750. 99 17.296  خلال المجموعات

    102 18.704  المجموع

  (α ≤0.05)دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة* 

 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة   ) 16(يتضح من الجدول 

(α≤0.05)  التحصيل الضريبي فـي دوائـر ضـريبة    دارة الجودة الشاملة على إثر تطبيق أفي

ي الباحـث  وتعكس هذه النتيجة حسـب رأ  ،الدخل في فلسطين تعزى إلى متغير سنوات الخبرة

متماثلة بغض النظر عـن سـنوات الخبـرة لـدى      تكانوالتي  ،فراد عينة الدراسةأستجابات إ

حول طبيعة العلاقة بين ستجابة على الإ مؤثراً المستجيب، أي ان الخبرة للمستجيب لم تكن عاملاً

  .والتحصيل الضريبي الشاملة تطبيق إدارة الجودة

  االنتائج المتعلقة بالفرضية الرابعة ونصه: رابعاً

دارة إتطبيق  أثرفي  (α≤0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

فلسطين تعزى إلى متغيـر  الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في 

 One-Way( حـادي تحليل التباين الأُ ستخدم الباحثإولفحص الفرضية فقد ، الدورات التدريبية

ANOVA(تائج الجدول ، ون)ذلكتبين ) 17.  
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دارة الجـودة  إثر تطبيق أحادي، لفحص دلالة الفروق في ن الأُنتائج تحليل التباي): 17(جدول 
الدورات متغير الشاملة على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين تعزى إلى 

  .التدريبية

  مصدر التباين  المجال
مجموع 
  المربعات

درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة 
F 

مستوى 
  الدلالة

التحصيل 
 الضريبي

 

 6270. 5830. 1640. 3 4910.  بين المجموعات

   2810. 99 27.775  المجموعاتخلال 

    102 28.266  المجموع

إدارة  تطبيق
الجودة 
  الشاملة

 4460. 8970. 1650. 3 4950.  بين المجموعات

   1840. 99 18.209  خلال المجموعات

    102 18.704  المجموع

  (α ≤0.05)دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة * 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عنـد مسـتوى الدلالـة    ) 17(يتضح من الجدول 

(α≤0.05)  دارة الجودة الشاملة على التحصيل الضريبي فـي دوائـر ضـريبة    إتطبيق في أثر

ي الباحث أوتعكس هذه النتيجة حسب ر ،الدخل في فلسطين تعزى إلى متغير الدورات التدريبية

متماثلة بغض النظر عن الدورات التدريبيـة لـدى    تكانأفراد عينة الدراسة، والتي ستجابات إ

سـتجابة  تكن عاملا مؤثرا علـى الإ المستجيب لم أي ان عدد الدورات التي تناولها المستجيب، 

  .حول طبيعة العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة والتحصيل الضريبي

حصائية في كافة إيوجد فروق ذات دلالة  ه لاإنوبناء على ما سبق وحسب رأي الباحث ف

 )المؤهل العلمي والمسمى الوظيفي والخبرة العملية والـدورات التدريبيـة  (الأربعة الفرضيات 

، ومهمـا  ختلفت خبرة السنينإومهما  ،ومهما كان المسمى الوظيفي ،مهما كانت الشهادة العلميةف

 فالفروق ما بينهم لم تؤثر كثيراً ،متشابهة ن إجابات المقدرين كانتالتدريبية، فإالدورات  تعددت

ثير لمتغيـرات المؤهـل   أي تأدراسة التي تم تناولها لم تبين ن متغيرات الأأي  بات؛على الإجا

تقـدير المشـاركين فـي    على التدريبية  والدورات العملية العلمي، والمسمى الوظيفي والخبرة

  .التحصيل الضريبيالجودة الشاملة على  إدارة ثر تطبيقالدراسة حول أ
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  خامسالفصل ال

  إستنتاجات وتوصيات الدراسة
  

  إستنتاجات الدراسة

  توصيات الدراسة
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  خامسالفصل ال

  إستنتاجات وتوصيات الدراسة

  ستنتاجات الدراسةإ

  :ستنتاجات التاليةيمكن طرح الإ ،وعلى ضوء نتائج الدراسة

ضريبة الدخل في فلسطين وفي الضفة  يتضح من نتائج الدراسة بأن عدد المقدرين في دوائر -1
مقدر وأن هذا العدد غير كافي لتغطية كافة متطلبات واحتياجات  120الغربية بالتحديد بلغ 

المكلفين الذي بلغ عددهم حسب ما جائت به الدوائر الضريبية في الضـفة الغربيـة هـو    
  أي بمعنى أن هناك نقص في عدد المقدرين في تلك الدوائر 37500

وجهـة نظـر   ن الدرجة الكلية لمجال التحصيل الضريبي مـن  ح من نتائج الدراسة بأيتض -2
إسـتجابة  في دوائر ضريبة الدخل في منطقة الدراسة قد حصلت علـى درجـة    المقدرين

  .مرتفعة جداً

حيث  ،انت مرتفعةكالجودة الشاملة  إدارة ن الدرجة الكلية لتطبيقالدراسة بأنتائج يتضح من  -3
وفي المؤسسـات الضـريبية يعتبـر     ،الجودة الشاملة في مؤسسات القطاع العامن تطبيق أ

إدارة الجودة يمثل مجالات تطبيق  النموذج الذيإستناداً إلى  ما بشكل ظاهري نوعاً اًمرتفع
  .التعاطف والملموسية ، والذي اشتمل على مجاليالشاملة في دوائر ضريبة الدخل

سـتجابة  إستجابة والملموسية قد حصلا على درجة مجالي الإيتضح من نتائج الدراسة بأن  -4
متوسطة وهي في الترتيب الأخير من ضمن مجالات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في دوائر 

عتمادية حصلا على الترتيـب الأول  مجالي الإمتثال والإبينما  ،فلسطينضريبة الدخل في 
حول درجة تطبيـق إدارة الجـودة    قدرينمن وجهة نظر الم على المجالات تطبيقاًأضمن 

  .في فلسطين الشاملة في دوائر ضريبة الدخل

إدارة الجودة الشاملة في دوائـر  الفروقات بين مجالات تطبيق  بأن من نتائج الدراسة يتضح -5

وفقـاً  ها ترتيب ويمكن (α≤0.05)ضريبة الدخل في فلسطين كانت ذات دلالة إحصائية عند
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ة، التوكيد، التعـاطف،  ستجابة، الملموسيالإ: تنازلياً على النحو التاليلمتوسطاتها الحسابية 

  .عتماديةالأمان، الإمتثال، الإ

  للمتابعة والتطبيقهدف يفي الدوائر الضريبية بإدارة الجودة الشاملة عدم وجود قسم مختص  -6

  التوصيات

  :وعلى ضوء نتائج الدراسة، تم طرح التوصيات التالية

حسـب   ضرورة زيادة عدد المقدرين المدربين والمؤهلين علمياًعلى حث الدوائر الضريبية  -1

  .نظام الجودة الذي ستعتمده الدوائر الضريبية

وسياسات تزيد من التحصيل الضريبي كتـوفير  جراءات إتباع الدوائر الضريبية لإضرورة  -2

نون الضريبي، بالإضافة إلى تعدد تقنيات تكنولوجية ذات رقابة على المكلفين المخالفين للقا

  .تزام الضريبيلوالتي من شأنها زيادة الإ ،أساليب منح الحوافز الضريبية للمكلفين

الجودة الشاملة وتطبيقها فعلياً حتى تعمـل علـى   عناصر حث الدوائر الضريبية على تبني  -3

الجودة في ، وضرورة إنشاء قسم يختص بعملية ضبط بشكل أكبر زيادة التحصيل الضريبي

الدوائر الضريبة واحتواءه على موظفين مختصين يقوموا بعملية المتابعة والرقابة والفحص 

  بهدف تحسين وتطوير الخدمات المقدمة للمكلفين

 ،إيجاد طريقة للتواصل فيما بينهممن خلال تصال والتواصل مع المكلفين الإضرورة تعزيز  -4

، المكلفين وبالتالي تشـجعيهم علـى الـدفع    معنوياتأن يؤدي الى رفع وكل ذلك من شأنه 

بالإضافة إلى العمل على تمييز الدوائر الضـريبية مـن حيـث جمـال وشـكل المبـاني       

  .على التعاون معها همتشجعوالتي بدورها  ،والتجهيزات المريحة

قائمـة علـى التعـاون     ا بين الدائرة الضريبة والمكلفم والعلاقة تكون البيئةن أضرورة  -5

تحديد موعد لكل و ،جل مناقشة ملفاته الضريبيةأن والتفاهم وإعطاء كل مكلف وقت معين م
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، مما يشجع المكلفين علـى التواصـل   ةمراجعة ملفاته الضريبية مع الدائرمكلف من أجل 

  .الدائم مع المقدرين، وبالتالي الإلتزام بدفع المستحقات للدوائر الضريبية

إدارة الجودة الشـاملة  ب للدوائر الضريبية يختص ضمن الهيكل التنظيمي قسم جديدستحداث إ -6

الجودة الشاملة و دراسة المتغيرات التي تحدث في  إدارة تطبيق عناصر عملية متابعةوذلك ل

  .السوق وأخذها بعين الاعتبار سواء كانت اقتصادية أم سياسية
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  المصادر والمراجعقائمة 

 المراجع العربية :ولاًأ

درجة تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في مـدارس محافظـة   "، )2011(عبده، فاطمة،  أبو

، جامعة النجاح الوطنية، نابلس، )رسالة ماجستير(، "نابلس من وجهة نظر المديرين فيها
 .فلسطين

ستخدام نظام إدارة الجـودة الشـاملة   إقياس أثر " ،)2014(أبو عواد والكببجي، بهاء ومجدي، 

مجلة جامعة القدس  ،"تحسين الأداء المالي في الشركات الصناعية المساهمة العامةعلى 

 .، فلسطين)2(العدد الثاني والثلاثون -المفتوحة للأبحاث والدراسات

، دار المسـيرة  "الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجاريـة " ،)2009(أحمد، محمد،
 .ولى، عمانللنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأُ

دارة الجودة الشاملة علـى أداء المؤسسـات الأهليـة    إأثر تطبيق مبادئ " ،)2009(بدر،رشاد

 .، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين)رسالة ماجستير(،"جنبية العامة في قطاع غزةالأ

السائدة واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية " ،)2007(بركات،منال

 .، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين)رسالة ماجستير(، "في البنوك العاملة في قطاع غزة

، )رسالة ماجسـتير " (لعملاءجودة الخدمات وأثرها على رضا ا" ، )2007(،نور الدين، بوعنان
  .جامعة محمد بوضياف المسيلة، الجزائر

-الشاملة وأثرها فـي الأداء المؤسسـي   ق إدارة الجودة يتطب" ،)2014(البينو، عبد الرحيم، 

 ـة لتوزية علـى الشـركة السـودان   يدانيدراسة م رسـالة  "(-ع الكهربـاء المحـدودة  ي
  .،جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، السودان)ماجستير

إدارة الجودة الشاملة وأثرها على الايرادات ، )2015(يمان عبيد،إجدعان، فرقد فيصل؛ جاسم، 

  .)2(17، العراق - للعلوم الإدارية والاقتصادية لقادسيةمجلة ا ،الضريبية
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 -، دار وائـل للنشـر،عمان  "مفاهيم وتطبيقات" ادارة الجودة الشاملة )2004(جودة، محفوظ، 

  الاردن

 -دار وائل للنشـر،عمان  ،"مفاهيم وتطبيقـات " ادارة الجودة الشاملة، )2006(جودة، محفوظ، 

  الاردن

، دار المسـيرة للنشـر والتوزيـع    "الجودة وخدمة المكلفـين  إدارة" ، )2007(حمود، خضير،

 .ردنوالطباعة، عمان، الأُ

دراسة نظرية ونموذج مقترح لها فـي مكتبـة    إدارة الجودة الشاملة، )2011(الراشد، محمد،

 .، السعودية)20( – مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية ،الملك فهد الوطنية

القيــادة فــي تطبيــق أســس ومبــادئ إدارة الجــودة دور " ،)2012(الســامرائي، برهــان

، الأكاديمية العربية البريطانيـة للتعلـيم العالي،إمـارة رأس    )رسالة ماجستير(،"الشاملة

  .الخيمة، الإمارات العربية المتحدة

، "ة وتطبيقاتها في فلسطينيالمحاسبة الضريب" ، )2014(السلامين، ياسر؛ الدقة، عبد الرحمن، 

 .كاديمية، رام االله، فلسطين، المكتبة الأ4ط

مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركها طلبـة جامعـة   "، )2013(سلمان، محمد إبراهيم،

، المجلد مجلة جامعة الأقصى، "SERVPERFالأقصى بغزة طبقاً لمقياس جودة الخدمة

  .2013السابع عشر، يناير

سامة للنشـر والتوزيـع،   أُ، دار "هانظريات الادارة الحديثة ووظائف" ،)2012(الطراونة، هاني،

 .ردنالأُ -ولى، عمانالطبعة الأُ

دراسـة  ( أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة علـى الأداء المؤسسـي  "، )2008(عايش،شادي، 

،الجامعـة  )رسالة ماجستير(،") تطبيقية على المصارف الإسلامية العاملة في قطاع غزة

  .الإسلامية،غزة، فلسطين
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إدارة الجودة الشـاملة كتوجـه تنافسـي فـي المنظمـات      " ،)2008(نتر،عبد الرحمن، بن ع

  .الجزائرسكيكدة،  جامعة ،06عدد  – مجلة الباحث ،"المعاصرة

مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في خدمة عملاء الهاتف الخلوي " ،)2007(عبد العال، حازم،

، )رسالة ماجستير(، " في شركة جوال من وجهة نظر ماموري الضرائب بها في فلسطين

  .فلسطين -الجامعة الإسلامية، غزة

العلاقة بين المكلف والإدارة الضريبية وأثرها علـى التحصـيل   "، )2008(عبد الغفور، حسام،

  .جامعة النجاح الوطنية، نابلس، فلسطين ،)رسالة ماجستير(، "والجباية

دراسة -ادارة الجودة الشاملة  أثر الاستثمار برأس المال الفكرى على"،)2014(عبيد، سلمان، 

جامعـة العلـوم   ، )رسـالة ماجسـتير  (،" تطبيقية على شؤون الجمارك بمملكة البحرين

  .التطبيقية، مملكة البحرين

، دار هومـة للطباعـة   الوجيز في شرح قانون الإجراءات الجبائيـة ، )2011(صالحي،  ،العيد

 .والنشر والتوزيع، الجزائر

والتطبيقية والتنظيميـة فـي    ةة الجودة الشاملة، الأسس النظريإدار" ،)2013(عيشاوي،أحمد

  .ردنامد للنشر والتوزيع،عمان، الأُح، دار ال"ة والخدميةيالمؤسسات السلع

الملتقى الدولي الثاني حول الأداء المتميـز للمنظمـات   " ،)2011(علماوي، احمد ؛غوالي،محمد

 .الجزائر ،2ط،"والحكومات 

" إدارة الجودة الشاملة من المستهلك إلـى المسـتهلك  ) "2004(يوسفالفضل، مؤيد والطائي، 

  .الأردن، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع: عمان ،"منهج كمي"

، تم مجلة الشرق، تطوير كفاءة إدارة الالتزام في الشركات المساهمة" ، )2015(فوزي، محمد،

  http://al-sharq.com/news/details/301408، 03/15/2017الاسترجاع بتاريخ 
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 -دور المراجعة الجبائية في تحسين جودة التصـريحات الجبائيـة  " ، )2013(قحموش، سمية،

رسالة ماجستير غيـر  ( ،")2009-2010( -دراسة حالة مديرية الضرائب بولاية بسكرة

 .ة بسكرة، الجزائر، جامع)منشورة

 ـ  "،)2013(كاملة وأمال، بن شلوية وشرفي، ن الأداء الإنتـاجي فـي   يالجـودة كمـدخل لتحس

 -تقرت-فياض سطيدراسة حالة مؤسسة مطاحن الواحات الر -ة يالمؤسسات العموم

  .، جامعة قاصدي مرباح، ورفله، الجزائر)رسالة ليسانس"(

إدارة الجـودة الشـاملة فـي وزارة النقـل     مدى تطبيـق مبـادئ   "،)2013(الكحلوت، محمد،

"  -دراسة تحليلية من وجهة نظـر مـأموري الضـرائب   -والمواصلات في قطاع غزة 

 .، جامعة الأقصى، غزة، فلسطين)رسالة ماجستير(

إمكانية تطبيق ادارة الجودة الشاملة في مؤسسـات التعلـيم العـالي    " ،)2009( علي،، لرقط

 –، جامعة الحاج لخضر)رسالة ماجستير(،" –ات الأساسيةالمبررات والمتطلب –بالجزائر 

  .باتنة، الجزائر

 ،"إدارة الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة والتعليم"، )2007(مجيد، وسام؛ الزيادات، محمد 

  .دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن

، )رسالة ماجسـتير ("رالإدارة الجبائية والتحصيل الضريبي في الجزائ" ،)2005(محمد، داودي،

  .قتصادية، الجزائركلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية والتسيير معهد العلوم الإ

في الجامعات الفلسطينية  الموظفينعلاقة ادارة الجودة الشاملة بأداء "، )2014(المعمر، وسام 

 .، جامعة الأزهر، غزة، فلسطين)رسالة ماجستير(، " قطاع غزة –

 –ادارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها فـي الأجهـزة الأمنيـة    " ،)2005(المهيدب، علي، 

، جامعـة نـايف   )رسالة ماجستير(، "دراسة تطبيقية على ضباط شرطة منطقة الرياض

  .السعودية –العربية للعلوم الأمنية، الرياض 
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  قائمة لجنة التحكيم: )1( ملحق

 الرقم  الاسم التخصص العمل

مقدر في دائرة ضريبة دخل 
 طولكرم

 1 ستاذ شداد طهالأُ محاسبة

وقيمة موظف في دائرة جمارك 
 مضافة طولكرم

 2 ستاذ جمال غزالالأُ محاسبة

محاضر في جامعة فلسطين التقنية 
 خضوري

 3 ستاذ محمد مهناالأُ منازعات ضريبية

محاضر في جامعة القدس 
 طولكرم -المفتوحة 

 4 ستاذ محمود حجازيالأُ دارة أعمالإ

محاضر في جامعة فلسطين التقنية 
 خضوري

 5 قشوعالدكتور جمال  لغة عربية

 6 الدكتور هشام التايه منازعات ضريبية مدير دائرة ضريبة دخل نابلس

نائب رئيس جامعة خضوري 
 للشؤون الادارية

  7 الدكتور إيهاب القبج دارة اعمالإ

 - مدير جامعة القدس المفتوحة 
 طولكرم

  8 الدكتور سلامة سالم دارة أعمالإ

محاضر في جامعة فلسطين التقنية 
 خضوري

  9 الدكتور سامر عرقاوي أعمال دارةإ
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  ستبانةالإ :)2(ملحق 

  جامعة النجاح الوطنية

  كلية الدراسات العليا

  برنامج المنازعات الضريبية

أثر تطبيق ادارة الجـودة الشـاملة   "حول موضوع يقوم الباحث بإجراء دراسة ميدانية 

" ) م 2016 – 2006(على التحصيل الضريبي في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين مـا بـين   

 ،وذلك للحصول على درجة الماجستير في المنازعات الضريبية في جامعـة النجـاح الوطنيـة   

ابقة، ستبيان معتمداً به على الأدبيات والدراسات السإهداف الدراسة قام الباحث بإعداد ولتحقيق أ

تعتمد بدرجـة كبيـرة   ستبيان ن المرفق حيث أن صحة نتائج الإستبيالذا يرجى التكرم بتعبئة الإ

علماً بأن المعلومات الواردة فيها لن تستخدم إلا لأهـداف البحـث العلمـي     ،على صحة إجابتك

  .البحت

  شاكرا لكم حسن التعاون

  يزن قشوع: الباحث
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  :البيانات الديموغرافية: الجزء الأول

  :أمام الاجابة التي تنطبق عليها الحالة) √(يرجى وضع شارة 

  :المؤهل العلمي 1-

  ماجستير فأعلى)   (     بكالوريوس)   (     دبلوم فأقل)   (

   :المسمى الوظيفي 2-

  مدير دائرة فأعلى)   (     رئيس قسم)   (     موظف)   (

   :سنوات الخبرة 3-

     سنوات 10 - 5من )   (     سنوات 5أقل من )   (

  سنة 15أكثر من )   (     سنة 15 - 10من )   (

   : عدد الدورات التدريبية -4

    دورات 3 - 1من )   (        لا يوجد)   (

  دورات 7أكثر من )   (    دورات 7 - 4من )   (
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 :ه مناسبافي المكان الذي يراه المستطلع رأي) X(الرجاء وضع رمز القيمة 

  الفقرة  الرقم
كبيرة 
  جداً

  منخفضة  متوسط  كبيرة
منخفضة 

  جدا

  التحصيل الضريبي

1. 

الحصيلة الضريبية بازدياد التـزام  تزداد 
  .المكلفين بالقانون الضريبي

          

2. 

زيادة الوعي الضريبي لدى المكلف عـن  
طريق الدوائر الضريبية يعمل على رفـع  

  .الحصيلة الضريبية
          

3. 

توفر تقنيات تكنولوجية ذات رقابة علـى  
  .المكلفين ترفع الحصيلة الضريبية

          

4. 

الضـريبية الرادعـة   العقوبـات   ستخدامإ
للمكلفين المخالفين للقانون الضريبي تزيد 

  .من التحصيل الضريبي
          

5. 

التسهيلات التي تمنحها الدائرة الضـريبية  
للمكلفين تزيد من الالتزام الضريبي وترفع 

  .الحصيلة الضريبية
          

6. 

السياسات الشـديدة التـي تتبعهـا الإدارة    
التـي  الضريبية في إثبات جميع الصفقات 

يعقدونها المكلفين تزيـد مـن الحصـيلة    
  .الضريبية

          

7. 

منح الإدارة الضريبية الحوافز الضـريبية  
للمكلفين تزيد مـن الالتـزام الضـريبي    

  .وبالتالي زيادة التحصيل الضريبي
          

  )التحسين والتطوير والانجاز والسرعة(متثال الإ

8. 

تتجاوب الدائرة مع استفسارات المكلفـين  
  .بسرعة

          

9. 

تتميز الدائرة بسـرعة انجـاز الخـدمات    
  .المقدمة الى المكلفين
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  الفقرة  الرقم
كبيرة 
  جداً

  منخفضة  متوسط  كبيرة
منخفضة 

  جدا

10. 

عدد الاخطـاء المرتكبـة أثنـاء العمـل     
  .منخفضة

          

11. 

تتوفر بيئة وجو قائم على التعاون والتفاهم 
  .ما بين الدائرة والمكلفين

          

12. 

توجد قناعة لدى الدائرة بأهمية التحسـين  
  .والتطوير تجاه المكلفين

          

13. 

تنجز الدائرة ملفات المكلفين بشأن التحاسب 
 .تأخير المحدد دون الوقت في الضريبي

          

  )انجاز الخدمة من قبل الدائرة بشكل دقيق وسهل(عتمادية الإ

14. 

تؤدي الدائرة خدماتها بشكل دوري حسب 
 .طلب المكلفين

          

15. 

تقوم الدائرة بتقديم خدمات للمكلفين بعـد  
 .التزاماتهم الضريبيةتسديد 

          

16. 

تعمل الدائرة على حل المشاكل التي تواجه 
 .المكلفين بسهولة

          

17. 

يقوم موظفو الـدائرة بتسـوية الملفـات    
وفق أحكـام القـانون    الضريبية للمكلفين

 الضريبي

          

18. 

يوفي موظفو الدائرة بالتزامـاتهم تجـاه   
 المكلفين وفق أحكام القانون الضريبي

          

19. 

 من صحيحة بطريقة الخدماتتنجز الدائرة 

 .الأولى المرة
          

20. 

تهتم الدائرة بتنمية مهـارات المـوظفين   
  بأستمرار

          

  )الثقة بالدائرة وعدم الشك والخطر(الأمان 

21. 

مع  التعامل في بالاطمئنان نالمكلفو يشعر
 .الدائرة
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  الفقرة  الرقم
كبيرة 
  جداً

  منخفضة  متوسط  كبيرة
منخفضة 

  جدا

22. 

 فـي  قدرات عاليـة  الدائرة موظفو يمتلك

 .الضريبيةانجاز الملفات 
          

23. 

يتابع موظفو الدائرة الإجراءات الخاصـة  
 .بالمكلفين منذ طلب الخدمة ولغاية إنهائها

          

24. 

تحرص الدائرة على أن تكون الاتصالات 
 .الخاصة بالمكلفين سرية

          

25. 

يوجد نظام فعال للتعرف علـى شـكاوي   
  .بسرية تامة المكلفين

          

26. 

أمنـة تـدعم   تسعى الدائرة إلى إيجاد بيئة 
  .التحسن في أدائها

          

27. 

تؤسس الدائرة نظام معلومات دقيق وأمن 
  .لإدارة الجودة الشاملة

          

  )عناية ورعاية واهتمام الدائرة بالمكلفين(التعاطف 

28. 

 والتعليمات القوانينتطبيق  تراعي الدائرة

 بطريقة عادلة وشفافة
          

29. 

الدائرة مصلحة المكلف في مقدمـة   تضع
 .هتمامهاإ

          

30. 

يقوم موظف الـدائرة بتقـديم النصـائح    
  .للمكلفين

          

31. 

حترام والود مـا  تتوفر بيئة قائمة على الإ
  بين موظفي الدائرة والمكلفين

          

32. 

موظفو الدائرة على تحقيق مصلحة  يسعى
 .المكلف

          

33. 

تنشر الدائرة معلومات تسـاعد المكلفـين   
 .خدماتعلى التمييز بين ما يحتاجه من 

          

34. 

توفر الدائرة ساعات عمل ملائمة لظروف 
 .المكلفين
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  الفقرة  الرقم
كبيرة 
  جداً

  منخفضة  متوسط  كبيرة
منخفضة 

  جدا

  )ستفسارات المكلفينإالرد من قبل الدائرة على (جابة ستالإ

35. 

تصل جهود الدائرة الترويجيـة للمكلفـين   
 .بشكل مؤثر

          

36. 

باستفسـارات المكلفـين    الدائرة إدارة تهتم
 .وشكواهم

          

37. 

 لتقـديم  تـام  استعداد علىموظفو الدائرة 

 .للمكلفين المساعدة
          

38. 

 الـذين  المـوظفين  مـن  عدد كاف يتوفر

 .الخدمة للمكلفين يقدمون
          

39. 

تجيب الدائرة على طلبات المكلفين بشكل 
  .مريح

          

40. 

قتراحـات  إيتوفر لدى الدائرة صـندوق  
ــى   ــين إل ــول أراء المكلف ــهل وص يس

  .الدائرةالمسؤولين في الإدارة العليا داخل 
          

41. 

 حسـب  للمكلفـين  الخدمة الموظفون يقدم

 .دخولهم دون تجاوز أولوية
          

  )المظهر والشكل الخارجي للدائرة الضريبية(الملموسية 

42. 

ذات مستوى مقبـول   والمباني التجهيزات
  ومعقول

          

43. 

 تكنولوجية وأجهزة معدات الدائرة تستخدم

 .ومناسبة حديثة
          

44. 

 مريحاً جواً للدائرة الداخلي يوفر التصميم

 .للمكلف
          

45. 

   والإضــاءة بالنظافــة الــدائرة تهــتم
 .والتكييف

          

46. 

المختلفـة  الدوائر الضريبية  تتناسب مواقع
 .المكلفين مع
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  الفقرة  الرقم
كبيرة 
  جداً

  منخفضة  متوسط  كبيرة
منخفضة 

  جدا

  )ممارسة الدائرة الأساليب لتحقيق معايير الجودة(التوكيد 

47. 

الشرائح الضريبية مناسبة لجميـع فئـات   
  .المكلفين

          

48. 

والتقنيـات اللازمـة    تتوافر التجهيـزات 
  .للمكلفين في الدائرة

          

49. 

على خصوصية المعاملات  تحافظ الدائرة
  .الخاصة بالضريبة

          

50. 

تنشر الدائرة تقارير واضحة عن الأنشطة 
  .الضريبية التابعة لها

          

51. 

يؤدي تقسيط الـديون المسـتحقة علـى    
 .الضريبيةالمكلفين إلى رفع الإيرادات 

          

  ستجاباتكمإنشكر لكم حسن 
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  2016بيانات ضريبة الدخل : )3(ملحق 

  2016يبين عدد المكلفين في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين لعام  :)1(جدول 

  2016 سنة  المدينة   

عدد 
المكلفين 
الملتزمين 

بدفع 
  الضريبة

  1980  طولكرم  1
  4500  نابلس  2
  4550  جنين  3
  2500  قلقيلية  4
  450  طوباس  5
  1800  سلفيت  6
  7000  رام االله  7
  2000  الخليل  8
  2500  بيت لحم  9

  1800  أريحا  10
  2000  دورا  11
  2180  أبو ديس  12
  4250  الرام  13

  37510  المجموع  
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  يبين اجمالي المكلفين في دوائر ضريبة الدخل في فلسطين ونسبة وعدد الملتزمين :)2(جدول 

عدد المكلفين 
 الملتزمين

نسبة 
المكلفين 
 الملتزمين

عدد المكلفين 
 المسجلين

 الرقم سم دائرة الضريبةإ

 1 دائرة ضريبة دخل طولكرم 6600 30% 1980

 2 دائرة ضريبة دخل نابلس 15000 30% 4500

 3 دائرة ضريبة دخل جنين 13000 35% 4550

 4 دائرة ضريبة دخل قلقيلية 4000 63% 2500

 5 دائرة ضريبة دخل طوباس 500 90% 450

 6 دائرة ضريبة دخل سلفيت 2500 72% 1800

 7 دائرة ضريبة دخل رام االله 15000 46% 7000

2000 29% 
فعال  7000

 غير فعال 10000و
 8 دائرة ضريبة دخل الخليل

 9  دائرة ضريبة دخل دورا 5000 40% 2000

 10  دائرة ضريبة دخل بيت لحم 3500 71% 2500

 11  دائرة ضريبة دخل أريحا 3000 60% 1800

وفق النظام  4250
  واقعيا 1000و

  12  دائرة ضريبة دخل الرام  4740  21%

 500وفق النظام و
  2180واقعيا

  13  سبو ديأدائرة ضريبة دخل   2500  20%

  المجموع 92400  40%  37510

  2010-2008يبين سعر صرف الدولار الأمريكي مقابل الشيكل الإسرائيلي خلال  :)3(جدول 

سعر 
صرف 
  الدولار

 )2010و 2009و 2008(المبالغ بالمليون دولار لأعوام 
  السنة
 

ضريبة الدخل 
  المتوقعة

ضريبة الدخل 
  الفعلية

الايرادات الضريبية 
 المتوقعة

يرادات الإ
 الضريبية الفعلية

3.538  142.8  139.7  377  474.3  2010  
3.789  103.4  79.4  273  301.5  2009  
3.78  55  84  145  272.8  2008  
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Abstract 

This study aimed to identify the impact of implementing Total 

Quality Management (TQM) on tax collection in the Income-Tax offices in 

Palestine between (2006 - 2016). It also aimed to identify the level of tax 

collection and the extent of implementing the TQM there. Then, to identify 

the relation between TQM and tax collection according to the estimators in 

these offices and also to identify the role of the basic variables in affecting 

these offices. 

The study reached to several concluding, the most important of them 

are: According to the estimators in the Income-Tax offices in the area of 

the study, the total level of tax collection has received a high level of 

response. The conclusions of the study show that the total level of 

implementing TQM was high as implementing it in the public sectors and 

tax institutions which is considered to be somehow high. It's also obvious 

that there is a statistically significant relationship between implementing 

TQM in the areas of (empathy, tangibility, emphasis, and the total level of 

implementing TQM) and tax collection in Income-tax offices in Palestine 

according to the estimators in the Income- Tax offices where the 

relationship was positive and there was no statistically significant 



c 

differences in the four hypotheses (educational qualifications, job title, 

years of experience and training courses). 

In light of the conclusions of the study, some recommendations were 

posited the most important of them are: encourage the tax departments to 

adopt the TQM dimensions virtually implement it to increase the tax 

collection. It’s necessary for the tax departments to follow policies and 

procedures that help in increasing tax collection such as providing technical 

technologies that control the taxpayers that violate the tax law. Finally, 

methods of Grant financial incentives for taxpayers should be taken in 

consideration to raise the taxpayers’ tax obligation. 


