
  46العدد                                         امعة محمد خیضر بسكرةج –نسانیة مجلة العلوم الإ

  87                                                                                2017مارس 

  

من وجهة نظر الإدارة  متعاملینرضا ال على الإستراتیجيأثر التخطیط 

  دراسة حالة بالمدیریة الجهویة للجمارك سطیف ومیناء جیجل الجمركیة

  
 

  ربیع المسعود /د                                                                      

  سطیف جامعة                                                                                         

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 
 

  

 
 

Abstract :    
   

This research aims to study 

the relation between strategic 

planning  and customes satisfaction 

in Regional Department of costums 

in Setif and Port of Djendjen 

The number of the population 

sample is equal to 70 person. The 

findings of this research show that 

strategic planning and customes 

satisfaction in the studied population 

is strong. The results confirm a 

strong positive correlation between 

strategic planning and  customs 

satisfaction 

Keywords: strategic planning, 

customs satisfaction Port of 

Djendjen 

  : الملخص
 
 

تهدف هده الدراسة لإبراز العلاقة 

بین التخطیط الاستراتیجي ورضا العمیل 

ولهذا الغرض تم تصمیم استبیان  وزع على 

عینة الدراسة في كل من المدیریة الجهویة 

للجمارك سطیف ومیناء جنجن، وتوصلت 

الدراسة إلى أن هناك علاقة تأثیر قویة بین 

  التخطیط الاستراتیجي ورضا العمیل.

  لكلمات المفتاحیة:ا

الجمارك الجزائریة، رضا العمیل، 

  التخطیط الاستراتیجي.
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  تمهید:

تعتبر الإدارة الجمركیة عصب الاقتصاد كونها الممول الرئیسي لخزینة الدولة، و شهد هذا     

لوجي القطاع إدخال العدید من الإصلاحات في مختلف المجالات بغیة التماشي مع التطور التكنو 

وتحریر التجارة الخارجیة و مواكبة التطورات الحالیة والمستقبلیة لتحقیق أهدافها وضمان استقرارها. 

وبرز الاهتمام بالتخطیط الاستراتیجي ، كأسلوب فعال للتكیف مع المحیط الداخلي و الخارجي ، فهو 

إدارة خدمیة تتفاعل إیجابا  یرتقي بمفهوم الإدارة  الجمركیة في الدول العربیة من إدارة سلطویة إلى

وبیئتها لتحقیق رضا العمیل. وفي هذا الإطار تحاول هذه الورقة البحثیة معرفة مدى إلمام مختلف 

الإطارات الجزائریة في الإدارة الجمركیة بمفاهیم التخطیط الاستراتیجي ؛ الرؤیة الإستراتیجیة؛ 

رضا العملاء، وسیتم التطرق إلى نظرة  الأهداف؛ الرسالة؛ وانعكاس استیعاب هذه المفاهیم على

الجمارك العربیة لأبعاد التخطیط الاستراتیجي  ورضا العمیل وإسقاط ذلك على الإدارة الجمركیة 

  الجزائریة وهذا ما سیتم التطرق إلیه فیما سیأتي.

  إشكالیة البحث

سة في  الإدارة هل یؤثر التخطیط الإستراتیجي على رضا العمیل من وجهة نظر العینة المدرو    

  الجمركیة الجزائریة؟  

  فرضیات البحث

  للإجابة على الإشكالیة السابقة نستعرض الفرضیات التالیة:

  هناك إدراك متوسط للتخطیط الإستراتیجي في الإدارة الجمركیة الجزائریة. -1

  الاهتمام برضا العمیل مرتفع في الإدارة الجمركیة. -2

  تیجي على رضا العمیل في الإدارة الجمركیة الجزائریة.یوجد تأثیر للتخطیط الإسترا -3

  المحور الأول: التخطیط الاستراتیجي ورضا العمیل في الإدارات الجمركیة

  أولا: تفعیل الشراكة مع العمیل وفوائدها

توجهت الإدارة الجمركیة حدیثا لتبني مفهوم جدید یتمثل في مشاركة العملاء في الأداء   

مشاركة التي تحدث عن طریق التفاعل الذي یتم بین الإدارة الجمركیة التي تقوم الجمركي، أي تلك ال

بتقدیم الخدمة والعمیل متلقي الخدمة، ویطلق البعض على هذه العملیة مصطلح "التقابل الخدمي" 

والتي ینتج عنها بطریقة مباشرة درجة رضا أو عدم رضا العمیل وفقا لانعكاسات تقدیم الخدمة على 

وهناك العدید من الصور والأشكال التي تتم من خلالها هذه المشاركة حیث تقوم بعض  العمیل،

الإدارات الجمركیة بتوفیر وحدات خدمة مجهزة للعملاء لكي یقوموا بأنفسهم بإدراج الإقرارات الجمركیة 

ین ، ، وحتى مشاركة العمیل مشاركة حقیقیة عند دراسة أو وضع أي تعدیلات على التشریعات والقوان
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وبالتالي یشعر هذا العمیل بالارتیاح والالتزام إزاء تطبیق هذه القوانین. إن تطبیق ثقافة مشاركة 

  العمیل في الأداء الجمركي لها جملة من الفوائد، والتي تتمثل في: 

تلبیة كافة احتیاجات العمیل وفقا لجودة المشاركة التي یقوم بها حیث أنه إلى المدى الذي تكون فیه �

معلومات والبیانات التي یقدمها صحیحة ودقیقة، تكون هذه المشاركة فعالة وتؤدي إلى نتائج ال

  إیجابیة؛

مشاركة العمیل تؤدي إلى تلافي الكثیر من المشاكل التي قد تنتج عن بعضها عدم القدرة على �

  تأدیة الخدمة بالجودة التي تحقق معها رضا العمیل؛

یتكبدها العملاء في سبیل الحصول على الخدمة، حیث أن المشاركة توفیر النفقات والتكالیف التي �

تقلل من الحاجة لتلك النفقات التي تتكبدها الإدارة الجمركیة للقیام بالخدمة، فیقوم العمیل بها دون 

  نفقات؛

  مشاركة العمیل في تقدیم الخدمة تؤثر على فعالیة وكفاءة تقدیم الخدمة بالإیجاب؛ �

ساعد الجمارك على وضع أهدافها بطریقة صحیحة بل تساعدها على اختیار مشاركة العملاء ت�

  الآلیات الجیدة لتحقیق هذه الأهداف؛

  تحقیق درجة عالیة من الالتزام الطوعي لدى المتعاملین والشعور بالانتماء والولاء للجمارك؛ �

المتعاملین فهو یوفر  إن العمل بهذا المفهوم الحدیث یعود بالفائدة على كلا الطرفین، فمن ناحیة

الخدمة بالتكلفة والجودة المطلوبة وفي الوقت المناسب، أما من ناحیة الإدارة الجمركیة فهي تستفید 

من الالتزام الطوعي من طرف المتعاملین وبالتالي فهذا یقلل من عنصر الفساد في الإدارة الجمركیة 

  تقلیل قضایا التحایل الجمركي والغش. 

    بین التخطیط الاستراتیجي ورضا العمیل في الإدارات الجمركیة ثانیا: العلاقة 

  یكتسي الزبون أهمیة كبیرة بالنسبة للمنظمة وذلك راجع للمنافسة الشدیدة بین   

  المنظمات والتي لا یستطیع أن یصمد في وجهها إلا من یسعى إلى إرضاء الزبون ویحقق 

ئم ومستمر، وفي الحقیقة هذا لا یكون إلا من خلال متطلباته ورغباته بدرجة عالیة ویتخطاها بشكل دا

إستراتیجیة متكاملة تضع نصب عینیها هدفا أساسیا هو تحقیق رضا الزبون، وفي سعي  الشركة 

للمحافظة على البقاء في السوق یعمل المدیرون الیوم على تقدیر المستقبل وعلى مواجهته بشكل 

ة التي تعد نقطة البدایة لعملیة التخطیط الاستراتیجي مدروس. ومن الجدیر بالذكر أن رسالة المنظم

ترتكز على ثلاثة أبعاد هي قطاعات المستهلكین الذین سیتم خدمتهم، احتیاجات المستهلكین التي 

سیتم إشباعها، وأخیرا التكنولوجیا التي سیتم استخدامها لإشباع احتیاجات المستهلكین، في حین 

تراتیجي وهي عملیة التحلیل لمواطن القوة والضعف، والفرص الخطوة التالیة من التخطیط الاس

والتهدیدات، حیث أن مواطن القوة التي تقود إلى إرضاء الزبون هي فقط التي یجب أن تؤخذ بنظر 

الاعتبار وأن تعد فوائد تنافسیة، أما مواطن الضعف التي تؤثر بصورة مباشرة في إرضاء الزبون 
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في حین یرى بعض الكتاب حاجات الزبون غیر الملباة فرصة أو فیجب أن تعد أضرارا تنافسیة، 

تهدیدا للمنظمة تبعا لقدرة الأخیرة على استغلال الموقف، وتركز عملیة الخیار الاستراتیجي التي تعد 

الخطوة النهائیة لعملة التخطیط الاستراتیجي على اختیار البدیل الذي یحقق الأرباح، والنمو والنجاح 

  لا یتم إلا إذا كانت الشركة قد حققت رضا الزبائن عن أعمالها.   للمنظمة، وهذا

وبالتالي من أجل تحقیق رضا الزبون ( العمیل) فلا بد أن یكون ضمن كل عناصر التخطیط 

الاستراتیجي وكما سبق ذكره فإن رضا العمیل لابد أن یكون ضمن عناصر التخطیط الاستراتیجي، 

دارات الجمركیة، إذ یتم صیاغة رسالتها بما یخدم عملاءها، مثلا وهذا ما نجده في معظم رسالات الإ

  رسالة جمارك الأردن "تقدیم خدمات جمركیة متمیزة لكافة المتعاملین...".

  وحتى تحقق الإدارة الجمركیة درجة عالیة من رضا العملاء فعلیها التركیز على الآتي:   

ا الإدارة الجمركیة واضحة للجمیع عاملین أن تكون الرؤیة والأهداف والتصورات التي تتبناه�

  ومتعاملین؛

أن یكون أحد الأهداف الإستراتیجیة ینص بلغة صریحة على رضا العمیل، أو أن تكون بعض هذه  �

  الأهداف تؤكد على الاهتمام بدرجة الرضا العالیة التي تسعى الجمارك لتحقیقها؛

تحقق الاستجابة الفوریة والمرونة لتلبیة  أن تتبنى الجمارك استراتیجیات عمل وخطط تنفیذیة �

  حاجات واحتیاجات؛

  أن تتضمن كافة الخطط أنشطة عمل تنطوي على تقدیم أفضل خدمة بأقل تكلفة؛ �

  أن تعمل الإدارة الجمركیة على التحسین الدائم للأنظمة والعملیات التي تقوم بها الخدمة العملاء. �

  ستراتیجي في الإدارات الجمركیةالمحور الثاني:  نظرة حول التخطیط الا

تتجه الإدارة الجمركیة كسائر المنظمات الحدیثة إلى تبني مفهوم التخطیط الاستراتیجي   

الذي یقودها لوضع خطة إستراتیجیة واضحة لعملها الجمركي، تبرز من خلالها رؤیتها وتحدد 

  رسالتها بالإضافة إلى توضیح أهدافها الإستراتیجیة.

  ل تطور رضا العمیل في الإدارات الجمركیةأولا: نظرة حو 

إن المتفقد لمراحل تطور الإدارة الجمركیة یجد أنها مرت بثلاثة مراحل، سلطة جمركیة،   

  إدارة جمركیة، وأخیرا خدمة جمركیة، ویمكن أن نوضحها فیما یلي:

تمیزت المرحلة الأولى بأنها مصلحة سیادیة یسودها المفهوم السلطوي المعتمد على   

الجبایة والتحصیل، حیث أنه لم یكن هنالك أي اهتمام بالعمیل بل كان رضا العمیل بمثابة نوع من 

الانحراف الوظیفي، بنما تمیزت المرحلة الثانیة بالروتینیة والبیروقراطیة في التعامل مع العمیل،أما 

یة وتسهیلها والتي المرحلة الثالثة التي جاءت في مرحلة العمل في ظل مفهوم تیسیر التجارة الدول

تسعى لدعم العملاء وتحقیق رضاءهم وتخفیض تكلفة صفقاتهم والارتقاء بمستوى الخدمة التي تقدمها 

لهم، وبذلك اتسمت هذه المرحلة بالتوجه نحو العمیل، حیث أصبحت الجمارك تعمل وللمرة الأولى 
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ه هي الأساس في رسم كل وفق مبدأ (التوجه بالعمیل) أي أن یكون رضا العمیل وتلبیة احتیاجات

  السیاسات ووضع كل البرامج وصیاغة كل القرارات. 

  ثانیا: مفهوم الرؤیة والرسالة والأهداف الإستراتیجیة في الإدارة الجمركیة 

  .المنظمة العالمیة للجمارك1

تضع المنظمة العالمیة للجمارك رؤیة وتحدد رسالة تسعى للوصول إلیها وتسعى لتحقیق جملة من 

  داف الإستراتیجیة  الأه

الرؤیة: تتولى منظمة العالمیة الجمارك دور القائد وتقدم التوجیه والدعم لإدارات الجمارك  الوطنیة 

  لتأمین وتسهیل التجارة المشروعة، ولضمان تحصیل الإیرادات، وحمایة المجتمع وبناء القدرات.

  عالم سریع التغیر وحدود  الرسالة: جمارك قریبة وتسعى بقوة لقیادة  وتسریع الاتصال في

  منفصلة

  الأهداف الإستراتیجیة:

  تسعى المنظمة إلى تحقیق سبعة أهداف إستراتیجیة حددتها كما یلي: 

  . تعزیز الأمن وتیسیر التجارة الدولیة، و تبسیط  وتنمیط النظم والتعریفات الجمركیة.�

  العمل على تحصیل الإیرادات بشكل عادل وفعال وناجع.�

  لمجتمع والصحة العامة ومكافحة الغش.حمایة ا�

  دعم الإدارات الجمركیة الوطنیة لتبني معاییر جمركیة عصري وتعزیز قدراتها.�

. تشجیع كل الأطراف المعنیة بالعمل الجمركي على تبادل المعلومات والتجارب والممارسات �

  النموذجیة التي تستحق الاقتداء.

  تحسین أداء وسمعة للجمارك�

بحاث والتحالیل بشأن القضایا التي تهم الجمارك والتجارة الدولیة بهدف تعزیز ثقافة الأداء إجراء الأ�

الاحترافي من خلال إشاعة المعارف بین أعضاء المنظمة وأصحاب المصالح والأطراف المعنیة. 

ى ومن أهم التوصیات التي حددتها المنظمة  العالمیة للجمارك الأهداف الإستراتیجیة حیث نصت عل

أنه یجب على الإدارات الجمركیة أن تحدد بوضوح الأهداف الخاصة بها من خلال وضع ونشر تلك 

  الأهداف في صورة خطة إستراتیجیة توضح كیفیة تنفیذ تلك الأهداف. 

  .الجمارك الجزائریة2

سالة بعد الاطلاع  على موقع الجمارك الجزائریة ووثائقها المتاحة لم نجد مایشیر إلى  وجود رؤیة ور 

واضحة ومكتوبة یمكن لجمهور المتعاملین الاطلاع علیها وهذا مدفعنا إلى التساؤل هل هذا بسبب 

طبیعة المؤسسة الشبه عسكریة؟ على عكس الإدارات الجمركیة العربیة الأخرى كما سنرى فیما 

والتسهیل،  سیأتي، وتوصلنا استنتاجا إلى أن الجمارك الجزائریة تسعى لتحقیق الموازنة بین الرقابة

  والعمل على تحقیق جملة من الأهداف الإستراتیجیة تتمثل في: 
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  تحسین حصیلة الدولة من الإیرادات.�

  تسهیل حركة الأشخاص والبضائع.�

  حمایة المواطن والتراث الوطني. �

  عصرنة الإدارة والعمل الجمركي.�

  .الجمارك الأردنیة 3

الخدمات الجمركیة وقد بدأت تطبیق التخطیط الاستراتیجي  الإدارة الجمركیة الأردنیة الأكثر تمیزا في

-2014منذ سنوات بعیدة، واستمرت على هذا النهج لغایة وضع خطتها الإستراتیجیة للأعوام ( 

) و یتضح ذلك في رؤیتها ورسالتها، فقد عملت هذه الإدارة طوال السنوات سابقة الذكر على 2016

ات الجمركیة وبذلك فقد تجسدت رؤیتها في "جمارك أكثر تمیزا، تحقیق طموح الریادة في تقدیم الخدم

داعمة للأمن والاقتصاد "، وقد عملت على تجسید رؤیتها من خلال رسالتها والمتمثلة في " تقدیم 

خدمة جمركیة متمیزة لكافة المتعاملین والمساهمة في حفز الاقتصاد، وأمن وحمایة المجتمع، وفق ما 

الشاملة ویواكب التطورات على الصعیدین المحلي، والعالمي".  ولتحقیق رؤیة  یلبي متطلبات التنمیة

  الجمارك وتنفیذ رسالتها، تتجه نحو تحقیق الأهداف الإستراتیجیة التالیة:  

  مكافحة التهریب والحد من الأنشطة التجاریة غیر المشروعة �

  المساهمة في تحفیز بیئة العمل الاستثماریة .  �

  ز المورد المالي للخزینة . رفد وتعزی  �

  تطویر الأداء والقدرات المؤسسیة .   �

  .الجمارك السودانیة4

تعمل الإدارة الجمركیة السودانیة على تحقیق رؤیتها ورسالتها من خلال الخطة   

)، حیث تتمثل رؤیتها في "الجمارك السودانیة قوة نظامیة حدودیة تقدم 2016- 2012الإستراتیجیة (

تخصصة تتماشى مع المعاییر الجمركیة العالمیة، وتساهم في التنمیة الاقتصادیة" خدمة عامة م

وتتجسد رؤیتها من خلال رسالتها "قیادة العمل الجمركي بنزاهة وعدالة واحتراف نحو تبسیط وتسریع 

الإجراءات والتصدي لأنشطة التهریب وحمایة الحدود بالتعاون مع شركاءنا في العمل ونسعى في 

  ك إلى استكمال برامج تقنیة المعلومات وبناء القدرات في جوانب العمل الجمركي كافة". سبیل ذل

والمتأمل لرؤیة الجمارك السودانیة یتضح أنها تركز على حمایة الحدود وتفعیل النزاهة في العمل 

 الجمركي مما یسمح بتقلیل أنشطة التهریب وكذلك التعاون مع الجهات ذات الصلة، و تبني تقنیات

  جمركیة حدیثة تواكب التطورات العالمیة.  

  أما الأهداف الإستراتیجیة للجمارك السودانیة نذكرها في مایلي:  

  تسهیل التجارة وفق المعاییر الدولیة؛�

  تأمین الاقتصاد الوطني؛ �
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  حمایة المجتمع وصیانة الحدود؛�

  تطویر الإدارة الجمركیة لمواكبة جمارك القرن الحادي والعشرین؛�

  ترسیخ أخلاقیات العمل الجمركي ورفع درجة النزاهة؛�

  تعزیز درجة الالتزام والإنفاذ للتشریعات.�

هذه الأهداف الإستراتیجیة هي ترجمة لرسالة الإدارة الجمركیة السودانیة، وتعمل على تحقیقها وفقا 

  )، في سبیل تحقیق رؤیتها.2016-2012لخطة إستراتیجیة خماسیة للأعوام (

  ك الإماراتیة.الجمار 5

تعمل الجمارك الإماراتیة على تجسید رؤیة ورسالة وأهداف إستراتیجیة واضحة في قیامها بمهامها 

  نوجزها فیما سیأتي:  

  الرؤیة: الریادة في العمل الجمركي لدعم أمن المجتمع وبناء اقتصاد تنافسي

تنفیذها وتعزیز التعاون الدولي الرسالة: وضع السیاسات والتشریعات الجمركیة والرقابة والتفتیش على 

  بما یحقق تجارة آمنة میسرة

  الأهداف الإستراتیجیة 

  تعزیز منظومة المخاطر الجمركیة والتفتیش الجمركي لرفع مستوى أمن المجتمع�

  تطویر العمل الجمركي في الدولة بما یخدم تیسیر التجارة�

  دعم التنافسیةتعزیز العلاقات الجمركیة مع الدول والمنظمات الدولیة ل�

  ضمان تقدیم كافة الخدمات الإداریة وفق معاییر الجودة والكفاءة والشفافیة�

  ترسیخ ثقافة الابتكار في بیئة العمل المؤسسي�

  .الجمارك القطریة6

تعمل جمارك قطر على تقدیم خدمات جمركیة متمیزة من خلال ما توضحه رؤیتها التي   

ركیة عالمیة"، أما بالنسبة للرسالة فتتمثل في "تقدیم خدمات تتمثل في " التزام وتسهیل وریادة جم

جمركیة رائدة للتجارة المشروعة تتجاوز توقعات عملائنا وتسهم بفعالیة في تحقیق التنمیة المستدامة" 

.  

  وتتمثل الأهداف الإستراتیجیة للإدارة الجمركیة القطریة فیما یلي:  

  بناء القدرات المؤسسیة وقوة عمل كفئة وذات دافعیة عالیة للعمل؛�

  حمایة أمن المجتمع والبیئة من الغش التجاري الجمركي؛�

  تقدیم خدمات جمركیة وفق أحدث الممارسات العالمیة تستجیب لحاجات جمهور المتعاملین؛   �

 أن نكون أحد العوامل الرئیسیة في خلق مناخ استثماري محفز.�
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  لمحور الثالث: الدراسة المیدانیةا

نحاول في الدراسة المیدانیة تسلیط الضوء على مفهوم التخطیط الاستراتیجي بأبعاده ورضا   

العمیل  والتأكد من مدى انتشار  المفهومین لدى الجمركیین واستیعابهم لهذه المفاهیم( رغم انها غیر 

  مكتوبة وموضحة بالنسبة  للرؤیة والرسالة والأهداف

  أولا: عینة الدراسة 

المجتمع الكلي للدراسة یتمیز باتساعه وتشعبه لذلك كان لزاما علینا اختیار عینة تعبر عن 

الخصائص العامة لهذا المجتمع من جهة، وتحافظ على تجانسه وتیسر جمع البیانات وتحلیلها 

مارك، ونظرا لصعوبة استمارة على أعوان الج 85والوصول إلى الحقائق من جهة أخرى.فقد تم توزیع 

استمارة فقط.  70التقرب من كل واحد منهم، وعدم قبول البعض منهم الإجابة علیها، فقد تم استرجاع

  وتم تقسیم الاستبیان إلى أربعة محاور وفق ما یلي:

معلومات عامة عن المستجوب وشملت ستة أسئلة تعبر عن المعلومات الدیمغرافیة؛ الجنس السن،  -

  رة، مدة التعامل.الوظیفة، الخب

التخطیط الاستراتیجي:  یعبر عن المتغیر المستقل ویضم خمسة أبعاد في الإدارة الجمركیة؛  -

الرسالة، الأهداف الإستراتیجیة، تحلیل البیئة الداخلیة، تحلیل البیئة الخارجیة، البدائل الإستراتیجیة، 

دد العبارات الممثلة لكل بعد  عبارة مجتمعة حیث یتناسب ع 34وجاءت هذه الأبعاد ممثلة في 

  وطبیعة الهدف المراد الوصول  إلیه.

رضا العمیل: ویمثل المتغیر التابع وبدوره تم تقسیمه إلى ثلاثة أبعاد؛ جودة الخدمة، تقلیل الوقت،  -

  التكلفة، وتم تمثیلها بتسعة عشر عبارة. 

  ثالثا: عرض وناقشة نتائج الدراسة المیدانیة 

  وصدق أداة الدراسة  أولا: دراسة ثبات

  : ثبات وصدق أداة الدراسة 01الجدول رقم 

  
وهي قیمة عالیة ،  وهذا ما  0.97من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قیمة ألفا كرونباخ تساوي 

  .0.6یجعلنا نقر بثبات أداة القیاس حیث أن النسبة الإحصائیة المقبولة هي 

 رابعا: عرض اتجاهات أفراد العینة 
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  حو أبعاد التخطیط الإستراتیجين  .1

  : مجمل أبعاد التخطیط الإستراتیجي02الجدول رقم 

المتوسط   الأبعاد

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 اتجاه

  المبحوثین

  مرتفع  0,92  2,14  الرسالة 

  مرتفع  0,82  2,11  الأهداف الإستراتیجیة 

  مرتفع  0,92  2,19  تحلیل البیئة الداخلیة

  مرتفع  0,96  2,58  جیةتحلیل البیئة الخار 

  مرتفع  0,99  2,33  البدائل الإستراتیجیة

 Spssالمصدر: مخرجات الدراسة بالاعتماد على 

باتجاه مرتفع، مما یشیر إلى   0,92وانحراف معیاري  2,14الرسالة :المتوسط العام للبعد الأول بلغ �

غیر مكتوبة ، وهذا ما تؤكده  إلمام وإدراك العناصر المبحوثة برسالة الإدارة الجمركیة وان كانت

المقابلة التي تم إجراءها مع مفتش رئیسي للفرق في المیناء بجیجل، حیث أكد على وجود هذا 

  العنصر من عناصر التخطیط الاستراتیجي وبالأخص على مستوى المدیریة العامة للجمارك.

باتجاه  0,82حراف معیاري وان 2,11الأهداف الإستراتیجیة: المتوسط العام للبعد الثاني  بلغ   �

مرتفع مما یفسر أن الإدارة الجمركیة تضع أهدافا إستراتیجیة تعمل على تحقیقها، وهذا ما یؤكده 

مفتش رئیسي بالجمارك حیث یقول أن أكبر دلیل على وجود الأهداف الإستراتیجیة في الإدارة 

  ه. الجمركیة هو برنامج العصرنة الذي تقوم الإدارة الجمركیة بتطبیق

وانحراف معیاري  2,19تحلیل البیئة الداخلیة والخارجیة: البیئة الداخلیة : المتوسط العام للبعد بلغ �

وذلك باتجاه مرتفع وبالتالي یمكن القول أن إدراك العینة لهذا البعد كبیر وهذا ما یساعد الإدارة  0,92

  الجمركیة على التحكم في بیئتها الداخلیة. 

  ، وذلك 0,96وانحراف معیاري  2,58رجي: المتوسط العام للبعد بلغ تحلیل البیئة الخا�

باتجاه مرتفع مما یدل على أن إدراك العینة مرتفع لهذا البعد رغم ما تواجهه من تهدیدات إلا أنها 

تعمل على استغلال الفرص المتاحة أمامها والتأقلم مع المستجدات كما جاء في المقابلة مع  مفتش 

  المیناء بجیجل. رئیسي للفرق في

وذلك باتجاه  0,99وانحراف معیاري  2,33البدائل الإستراتیجیة: بالنسبة للمتوسط العام للبعد بلغ �

  مرتفع، هذا یعني أن الإدارة الجمركیة تختار أفضل البدائل الإستراتیجیة.

في  ومن خلال ماسبق یمكننا  رفض الفرضیة الأولى (یوجد إدراك متوسط للتخطیط الإستراتیجي

  الإدارة الجمركیة) وبالتالي ونقول (یوجد إدراك مرتفع للتخطیط الإستراتیجي في الإدارة الجمركیة).
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  .عرض اتجاهات الأفراد نحو جودة الخدمة2

  : مجمل أبعاد رضا العمیل03الجدول رقم 

  الأبعاد

  

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

اتجاه 

  المبحوثین

  تفعمر  1,02 2,43  جودة الخدمة

  متوسط 1,07 2,71  تقلیل الوقت

  مرتفع 0,94 2,42  التكلفة

 Spssالمصدر: مخرجات الدراسة بالاعتماد على 

باتجاه مرتفع، أي أن الإدارة  1,02وانحراف معیاري  2,43جودة الخدمة: المتوسط العام للبعد بلغ �

  .     الجمركیة تمتلك جودة خدمة مرتفعة تعمل من خلالها على إرضاء عملاءها

وذلك في اتجاه متوسط،  1,7وانحراف معیاري  2,71تقلیل الوقت: بالنسبة للمتوسط العام للبعد بلغ �

  وبالتالي یمكن القول أن الإدارة الجمركیة لا تطبق جمیع السبل لتقلیل الوقت على المتعاملین.

معیاري ، باتجاه مرتفع  وانحراف 2,42اتجاهات الأفراد نحو التكلفة: أما المتوسط العام للبعد بلغ �

أي أن أغلب أفراد العینة یرون أن الإدارة الجمركیة توفر السبل الكفیلة للتقلیل من التكالیف على 

  العمیل.

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أغلب الأبعاد كانت في اتجاه مرتفع مع العلم أن هذه الأبعاد 

ا الإجابة على الفرضیة الثانیة (الاهتمام برضا تمثل المتغیر التابع رضا العمیل، وبالتالي یمكنن

  العمیل مرتفع في الإدارة الجمركیة) وذلك بقبول الفرضیة.

  خامسا: تحلیل علاقة التأثیر بین التخطیط الاستراتیجي ورضا العمیل

سیتم  استخدام معامل الانحدار الخطي المتعدد، بغیة الإجابة على الفرضیة الرئیسیة "توجد علاقة 

  ر ذات دلالة إحصائیة بین التخطیط الإستراتیجي ورضا العمیل في الإدارة الجمركیة الجزائریة".تأثی

  : نتائج علاقة التأثیر بین التخطیط الإستراتیجي ورضا العمیل04الجدول رقم 

 رضا العمیل  المتغیر التابع

  A   sigالمعامل   R²  المتغیر المستقل

  0,000  1,09  0,97  التخطیط الإستراتیجي

  Spssالمصدر: مخرجات الدراسة بالاعتماد على 

) یشیر إلى أن ما نسبته R²نلاحظ أن معامل التحدید ( 09من خلال الجدول رقم   

%) من رضا العمیل یفسر بتأثیر التخطیط الإستراتیجي وهي نسبة عالیة تعني أن القیام 97)

یة والرسالة والأهداف الإستراتیجیة بالتخطیط الإستراتیجي للإدارة الجمركیة من شانه أن یوضح الرؤ 
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 09والعلاقة مع العملاء بأبعادها، الجودة، وتقلیل الوقت، وتخفیض التكالیف، ومن خلال الجدول رقم

) هي موجبة فكلما عملت الإدارة الجمركیة على تطبیق التخطیط A (1,09نلاحظ أن قیمة المعامل 

). ونلاحظ أن قیمة 1,09ضا عملاءها بمعامل (الإستراتیجي بنقطة واحدة قادها ذلك إلى زیادة ر 

وبالتالي فهي دالة إحصائیا، كما هو الشأن  بالنسبة  0,000) التي بلغت sigالدلالة الإحصائیة (

  5لمعنویة النموذج ككل والتي جاءت اقل من مستوى الدلالة %.

  الخاتمة:

هات الحدیثة التي شهدت یعد الاهتمام بالتخطیط الإستراتیجي بشكل خاص واحد من أهم الاتجا

توسعا في مختلف المنظمات، حیث لم یعد الأمر یقتصر على الخطط قصیرة المدى لتحقیق 

  الأهداف فحسب، وإنما یتعدى ذلك إلى تحدید رؤیة مستقبلیة والعمل على تحقیقها 

  من خلال جملة من الأهداف الإستراتیجیة التي یتم على أساسها اتخاذ القرارات.

دارة الجمارك منظمة مفتوحة تتأثر وتؤثر في البیئة التي تنتمي إلیها سواء الداخلیة أو وباعتبار إ

الخارجیة، فقد تزاید اهتمامها بالعمیل الذي یعتبر جزء مهما من البیئة الخارجیة لها، والذي لم یعد 

ن یرضى بما یقدم إلیه، بل أصبح یحدد حاجاته ورغباته التي یطمح أن تتحقق، ولهذا أصبح م

الضروري على إدارة الجمارك أن تهتم بدراسة متطلبات العمیل والعمل على تحقیق رضاءه، فذلك 

یساعدها على القیام بأعمالها بصورة أكثر شفافیة ووضوحا، ویدفع بالعملاء للقیام بالأعمال 

بمصداقیة أكثر. وانطلاقا من الفرضیات التي حددت آنفا، تم التوصل لعدة نتائج یمكن أن 

  عرضها وفقا لما یلي:نست

الفرضیة الأولى " یوجد إدراك متوسط للتخطیط الإستراتیجي في الإدارة الجمركیة" والتي تم رفضها  -

وتوصلنا إلى أن الإدارة الجمركیة  الجزائریة على وعي مرتفع بأهمیة التخطیط الإستراتیجي وهي 

  تسعى لتطبیقه بشكل واسع؛

رتفع برضا العمیل في الإدارة الجمركیة" حیث تم قبول هذه الفرضیة الثانیة "یوجد اهتمام م -

  الفرضیة، وبالتالي فإدارة الجمارك تعمل على تحقیق رضا العمیل وجعله ضمن أولویاتها.

الفرضیة الثالثة "توجد علاقة تأثیر بین التخطیط الإستراتیجي ورضا العمیل" فقد تم قبولها، ، أي  -

  یزید من رضا العملاء في الإدارة الجمركیة.أن تطبیق التخطیط الإستراتیجي 

  التوصیات:

إن إرساء الممارسات المیدانیة للتخطیط الإستراتیجي في الإدارة الجمركیة الجزائریة یعتبر   

ضروري، كونه عامل من عوامل تمیزها وتأقلمها مع بیئتها سواء الداخلیة أو الخارجیة، وزیادة رضا 

بها، وفیما یلي یمكننا أن ندرج بعض التوصیات المساعدة على  عملاءها كونهم یؤثرون ویتأثرون

  ذلك: 
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یجب أن تكون الرؤیة و الرسالة والأهداف التي تتبناها الإدارة الجمركیة واضحة للجمیع عاملین �

ومتعاملین وان تكون مكتوبة یمكن الاطلاع علیها سواء في مقر المنظمة أو وثائقها أو عند دخول 

  مة؛موقع الویب للمنظ

أن ینص واحد من  الأهداف الإستراتیجیة على الأقل  بلغة صریحة على رضا العمیل، أو درجة �

  الرضا العالیة التي تسعى الجمارك لتحقیقها؛

  العمل على الاستفادة من خبرات الدول الأخرى التي تطبق التخطیط الإستراتیجي (مثلا �

  والاستفادة منها في الجوانب التي وجذت جمارك قطر)، لبناء الخطة الإستراتیجیة الجمركیة 

  فیها صعوبة.

زیادة الاهتمام بجودة الخدمة الجمركیة المقدمة والعناصر التي تؤثر علیها، وإدخال التحسینات �

  المستمرة على خدماتها.

  إتباع إجراءات جمركیة حدیثة من شانها تقلیل وقت تقدیم الخدمة.�

  ة وإشراك كل المكاتب الجمركیة  فیها.توسیع استخدام التكنولوجیا الحدیث �

  زیادة توسیع موقع الجمارك وتزویده بالمعلومات التي یحتاجها العمیل بشكل أكبر. �
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