
 

 7 

ثر جودة التدريب على تحسين الإيرادات الضريبية أ
 وانعكاسه على الاقتصاد الوطني

 دراسة تطبيقية على دائرة ضريبة الدخل والمبيعات

 

 الحديد إبراهيم

 بابا عبد القادر
 

 

 الملخص

يتمثل الهدف من البحث في تقويم المبادئ العلمية التيي تقيوع عليهيا العمليية التدريبيية التيي 

وتأهيلهيا   الضيريبيةحيث ييتم تيدريب الكيوادر  دوائر الضريبية الحكومية في الأردنالتتم في 

المقدمة فيها. كميا يهيدف  الضريبية ومدى انعكاس جودة العملية التدريبية على جودة الخدمات

الييدوائر  البحييث ىلييى توضيييم مدهييوع ىدارة الاييودة ال يياملة ومييدى ىمكانييية اعتمادهييا فييي عمييل

للدوائر  نموذجادائرة ضريبة الدخل والمبيعات   . ولهذا الغرض تم اختيارالضريبية الحكومية

 الحكومية نظرا لأهميتها في الاقتصاد الوطني.

 وقد تضمن البحث:

 دراسة نظرية حول مدهوع التدريب ومبادئه ومقوماته  ومدهوع الاودة ال املة في التدريب.-

تيم مين خهلهيا جميع ليدخل والمبيعيات دائيرة ضيريبة ا دراسة ميدانية لواقع التدريب فيي -

 البيانات وتحليلها ىحصائيا واختبار الدرضيات.

 وأشار البحث إلى عدة توصيات أهمها:

 الاهتماع بتحديد الاحتياجات التدريبية على نحو علمي.-

 ىعداد البرامج التدريبية والتثقيدية حول مداهيم الاودة ال املة.-

فيي دائيرة ضيريبة  اعتمياد ميدخل ىدارة الايودة ال ياملةالقياع بإجراء تحولات تهدف ىلى -

 .الدخل والمبيعات

 الاودة  ىدارة الاودة ال املة.  الب رية التدريب  الكوادر كلمات مدتاحية:
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 مقدمة:

التدريب يمثل عملية مسيتمرة ومتكاملية تتضيمن أجيواء وعناخير مختلدية يقيوع كيل منهيا بيدور 

ب ومسيتو  كدايتية فيي تحقييد أهدافيه يتوقيم عليى ميدى التكاميل متميو ولكن الأثير النهيائي للتيدري

وهييذه العناخيير التييي تكييون بماموعهييا العملييية التدريبييية هييي :   هوعناخيير هجوائييأوالتييرابب بييين 

تصيميم  تحدييد أنيواا التيدريب   عملية تحديد الاحتياجات التدريبية واشتقاق الأهداف التدريبية منها

 (1). تقويم البرامج التدريبية  ساليب التدريبيةالبرامج التدريبية تحديد الأ

ولنااح العملية التدريبية ينبغي توافر مدهوع واضم ودقيد للتيدريب ليدى أطيراف العمليية 

التدريبية مين ميدرو ومتيدرو ومسياول التيدريب  لميا ليذلث مين تيأثير فيي الإعيداد الصيحيم 

لحديثيية فييي العملييية التدريبييية التييي تدييي تبيياا الأسيياليب ااوالتنديييذ السييليم للبييرامج التدريبييية  و

وتنمييي معييارفهم  دائييرة ضييريبة الييدخل والمبيعييات باحتياجييات المييوارد الب ييرية العامليية فييي

ومهاراتهم  واعتماد نظاع الاودة ال املة في التدريب على نحو خيا  بميا يحيول العميل ىليى 

دائييرة المقدميية فييي  بيةالضييرينظيياع الاييودة ال يياملة الييذ  ميين شييأنه أن يرفييع سييوية الخييدمات 

 .ضريبة الدخل والمبيعات

 أهمية البحث:

اليدوائر لاسييما  الضيريبيتأتي أهمية هذا البحث من أهمية القطاا المدروس وهو القطياا 

القيائمين عليى وىعيدادها بمختليم فتاتهيا مين  الضريبية التي يتم فيها تدريب الكوادرالضريبية 

دار  والعيياملين فييي التقييدير والتييدقيد ميين مقييدرين عملييية التييدريب والكييادر الييو يدي والإ

 المقيدرين والميدققين والم يرفين. وهيذا لا يعنيي أن التيدريب يقتصير عليى ومدققين وم رفين

كافية وهيو ميا يسيمى  الضيريبين يستمر التدريب في مراحيل العميل أوما شابه ذلث  بل ياب 

مليية التدريبيية  تحسيين جيودة المستمر. ومين جهية أخيرى فيإن مين شيأن الع الضريبيبالتعليم 

وليذلث لابيد مين اعتمياد نظياع جيودة فيي   دائرة ضريبة الدخل والمبيعاتالخدمات المقدمة في 

 كداءتها. الضريبيةالعملية التدريبية ينعكس  على أداء الخدمات 

 أهداف البحث:

 فإن البحث يهدف ىلى: الضريبينظرا لأهمية العملية التدريبية في القطاا 

 مدهوع التدريب ومقوماته على نحو عاع  ومدهوع الاودة ومدخل ىدارة الاودة ال املة. توضيم-

                                                 
   4002  مركيييو احميييد ياسيييين عميييان:   بيييين النظرييية والتطبييييد الإدار التيييدريب   ييييا ي عبيييد الدتييياحمحمييد  (1)

 412. 
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 -محيل الدراسية- دائرة ضريبة اليدخل والمبيعياتتقويم مدى انسااع العملية التدريبية في -

 مع المبادئ العلمية لعملية التدريب.

 .تدائرة ضريبة الدخل والمبيعا تقويم مقومات العملية التدريبية في-

 المقدمية فيي الضيريبية تقويم جودة العملية التدريبيية وأثرهيا فيي تحسيين جيودة الخيدمات-

 .دائرة ضريبة الدخل والمبيعات

لاعتمياد ميدخل   دائيرة ضيريبة اليدخل والمبيعياتالتيي تاريهيا  الخدمات الضريبية تقويم-

 الاودة ال املة في عملها.

 .دائرة ضريبة الدخل والمبيعاتملة في تقديم مدخل مقترح لتطبيد ىدارة الاودة ال ا-

 م كلة البحث:

لقد برهنت الدراسات الأكاديمية السابقة في هيذا المايال أن عيدع التيدريب ليه نتيائج سيلبية 

كبيييرة كانخديياض مسييتوى الخدميية المقدميية  وانخديياض مردودييية التكنولوجيييا  ىضييافة ىلييى مييا 

 ساس بغنى عنها.تتحمله المنظمات  من ندقات وتكاليم ىضافية هي بالأ

دائيرة ضيريبة اليدخل ومن خهل دراسة استطهعية لواقيع العمليية التدريبيية التيي تيتم فيي 

 مشكلة البحث كما يلي:محل الدراسة يمكن خيا ة  والمبيعات

ومييا يتعلييد بييذلث ميين مظيياهر عييدع الرضييى  الضييريبيةأولا: ىن تييدني مسييتوى الخييدمات 

اة لإهمال العملية التدريبية  وعدع الاهتماع بمداهيمهيا والإهمال والدوضى وقلة الخبرة هو نتي

 العلمية عند تحديد الاحتياجات وتصميم العملية التدريبية وتنديذها وتقويمها.

ثانيييا:  ييياو مدهييوع الاييودة وعييدع تطبيييد جييودة التييدريب الكديييل بتحسييين جييودة العملييية 

والارتقياء  الضريبيةجودة الخدمات  التدريبية وبالتالي تحسين جودة العملية التدريبية وتحسين

 .الضريبيةالخدمات ب

 فرضيات البحث:

 يمكن خيا ة فرضيات  البحث على النحو التالي:

لا توجد فروق جوهرية بين المداهيم العلمية والتطبيقية لمبادئ التدريب وأساليبه السائدة  -

المديياهيم الواجييب محييل الدراسيية وبييين المبييادئ و دائييرة ضييريبة الييدخل والمبيعيياتحاليييا فييي 

 تطبيقها.
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المقدمية حالييا وجيودة الخيدمات  الضيريبيةلا توجد فروق جوهرية بيين جيودة الخيدمات  -

 الواجب توافرها باستخداع مدخل ىدارة الاودة ال املة في التدريب. الضريبية

 

 

 منهج البحث:

خيدي مين لتحقيد أهداف البحث واختبار الدرضيات تم الاعتماد على المينهج التحليليي الو

خييهل تقسيييم البحييث ىلييى قسييمين: الأول نظيير  يوضييم مدهييوع التييدريب ومبادئييه ومقوماتييه  

ومدهوع الاودة من خهل الكتب والدوريات العربيية والأجنبيية. والقسيم الثياني عمليي يتضيمن 

الضيييريبية  للييدوائركنمييوذ   دائييرة ضييريبة الييدخل والمبيعيياتدراسيية ميدانييية أجريييت فييي 

والقيائمين عليى  لمدربيناتوزيع الاستبيان الذ  أعد لأ راض البحث على    حيث تمالحكومية

  وعليى نمياذ  مين الكادر الو يديوعلى  العاملين في التقدير والتدقيدوعلى عملية التدريب  

. وتم استخداع الإحصيائيات الوخيدية دائرة ضريبة الدخل والمبيعاتفي  الكادر الإدار  فتات

راد كيييل عينييية وهيييي المتعلقيية بدرضييييات البحيييث. ولاختييييار لحسيياو متوسيييطات ىجابيييات أفيي

 لعينة واحدة   tالدرضيات تم استخداع اختبار 

(One-simple t test)    علمييا بييأن قيميية متوسييب المقييياس المسييتخدع

 باعتبار أن المقياس المستخدع في جميع أستلة الاستبيان هو المقياس التالي: ( 3,5تساو )

1 4 3 2 2 6 

  ييييييييير موافييييييييد

 ىطهقا

 ييير موافييد ىلييى حييد   ير موافد

 ما

 موافد جدا موافد موافد ىلى حد ما

 ماتمع البحث وعينته:

 يية بتأهييل الكيوادرنالمعالدوائر الضريبية الحكوميية فيي الأردن يتكون ماتمع البحث من 

 الييدوائر كنمييوذ  لهييذهدائييرة ضييريبة الييدخل والمبيعييات وتييم اختيييار  وتييدريبها. الضييريبية 

والقيائمين عليى  لميدربينا. أما عينة البحيث فقيد تيم اختيارهيا ع يوائيا مين ية الحكوميةالضريب

وكييذلث ميين عييدد ميين  الكييادر الييو يديوميين  .والتييدقيد العيياملين فييي التقييديرو عملييية التييدريب

اسيتبانة  (121) مين الاسيتبيانات اسيترد منهيا (170) الإدار   حييث تيم توزييعالكيادر 

 لنحو التالي:على ا خالحة للدراسة وهي
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o دائيييرة ضيييريبة اليييدخل عليييى عمليييية التيييدريب فييي والقييائمين  لميييدربينا اسييتبيان وجيييه

 جميعها خالحة للدراسة. 34استبيانا استرد منها  32توزيع : تم والمبيعات

o  دائييرة ضييريبة الييدخل فييي  يعملييون الييذين العيياملين فييي التقييدير والتييدقيداسييتبيان وجييه

 استبيانا. 32ستبيانا استرد منها ا 20حيث تم توزيع   والمبيعات

o  70استبيان وجيه الكيادر اليو يدي فيي دائيرة ضيريبة اليدخل والمبيعيات  فقيد تيم توزييع 

 استبيانا. 62استبيانا واسترد منها 

o  استبيان وجه للكادر الإدار  في دائيرة ضيريبة اليدخل والمبيعيات  وكيان العيدد الميوزا

 استبيانا. 41استبيانا  استرد منها  42

 :  Trainingمدهوع التدريب 

ولكين  خاخية الإدار اختلم الكتاو والباحثون حول تعريم التدريب عموما  والتيدريب 

رو دالتطوير اليذ  يحيدل للمتي أو التحسين أوتغيير ال ىلىت ير  أنها يداتهم جميعا تتدد فيتعر

 أهدافيهفيي تحقييد بميا يسياهم   وأفضيل وفاعلييةالمطلوبة منة بكداءة  الأدوارو عمالالأبليقوع 

  .المنظمة والماتمع وأهداف

الييواردة فييي الدراسييات  ريماالتعييعييأ أهييم بولتوضيييم مدهييوع التييدريب نييورد فيمييا يلييي 

 الأكاديمية لعلماء الإدارة.

النظيياع الييذ  يعمييل علييى توويييد الدييرد  بأنييه William F.Glueckفقييد عرفيية  

بميا يحقيد  أدائيهبهيدف تطيوير  هاهاتياوتغييير ات مهاراتيهوتنميية  قدراتيهوخقل    بالمعلومات

 .  (1)ةالمنظم أهداف

التييدريب علييى أنييه جهييود ىدارييية وتنظيمييية مرتبطيية بحاليية الاسييتمرارية  الييبعأ عييرف

تسييتهدف ىجييراء تغيييير مهييار  ومعرفييي وسييلوكي فييي خصييائص الدييرد العامييل الحالييية أو 

ه العمليي والسيلوكي ب يكل ءاالمستقبلية لكي يتمكن من الإيداء بمتطلبيات عمليه أو أن يطيور أد

 (2)أفضل.

                                                 

(1) William, F, Glueck. Personal,  A.Diagnstic Approch,  revised 

edtion (Dallas: Busniess Publication ,  inc, 1996, 22 
 171.  2000  دار وائل للطباعة والن ر  عمان "ةالإداري نمية"   الت   موسى   اللوز  (2)
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( ىلييى نتيايية مدادهييا أن " العديييد ميين المنظمييات فييي الوقييت  Noe  2004وقييد خلييص ) 

 High-Leverageبرامج التدريب ة الحاضر تركو على مدهوع للتدريب وهو رفع سويه

Training  ةوالذ  ييرتبب بالأهيداف والغاييات الاسيتراتياية للمنظميه والتأكيد مين فعاليي 

 (3)التدريب ومقارنته مع البرامج التدريبية في منظمات متدوقة.

وبذلث يمكن القول: ىن التدريب هو ن ياط مينظم مسيتمر ومبنيي عليى أسيس علميية يهيدف 

ىلييى تييدعيم كديياءات الأفييراد فييي مختلييم المسييتويات وتوسيييع معييارفهم ومهيياراتهم وتوجيييه 

 احد.سلوكهم باتااه تحقيد أهداف الدرد والمنظمة بآن و

الاانب العملي للدراسة فيي هيذا المايال دائرة ضريبة الدخل والمبيعات ويعد التدريب في 

العياملين فيي التقيدير والتيدقيد والكيادر اليو يدي فهو ن اط منظم ومستمر يهيدف ىليى تيدريب 

بمختلييم فتييياتهم  دائيييرة ضييريبة الييدخل والمبيعيييات  وتوويييد العييياملين فييي والكييادر الإدار 

 ذات جودة عالية. الضريبية خدماتالوالمهارات الهزمة لتقديم بالمعلومات 

 أهمية التدريب:

عييد التييدريب اللغيية الحديثيية للتعليييم والتطييوير والأداء وأخييبم اختيييارا اسييتراتيايا فييي ي 

 منظومة استثمار الموارد الب رية.

 لمرتقيب.ان التدريب ليكتسب أهميية قليلية ميا ليم يكين مرتبطيا بتحدييد مواخيدات الأداء ىو

خدييد الأداء فييي أوالخطييوة الأولييى فييي المسييم هييي تحديييد المواخييدات المر ييوو فيهييا وأييين 

كمييا ياييب معرفيية الأهييداف    حييد الوسييائل لسييد هييذه الداييوة أليهييا . ويعييد التييدريب ىالوخيول 

وهنيا تبيدأ الخطيوة الثانيية وهيي تحدييد سيبب    والوسائل المستخدمة فيي كيل حالية عليى حيدة 

ميا الخطيوة الثالثية فهيي معرفية ميا ىذا كيان أ   ني وهل هو ناتج عن قلة المهيارات الأداء المتد

ع لا ؟ وتحديييد التييدريب المنهاييي الإضييافي أالتييدريب الرسييمي و ييير الرسييمي يعييد موجييودا 

 (1).المطلوو

 المبادئ العامة للتدريب: 

ييد أهيداف وضع علماء الإدارة ماموعة من المبادئ الأساسية التي من خهلهيا يمكين تحق

 العملية التدريبية وهذه المبادئ نوردها بإيااز فيما يلي:

                                                 

 )3( Raymond A. Noe,  Employee Training and Development,  Boston 

:) McGrawHill,  2004.) 
الطريقية التقليديية فيي تطيور نظياع   داع ميدخل تحلييل العميل للتيدريب" دراسة مقارنة بين استخ  هاني   خادق  (1)

 116   (1112القاهرة. )   رسالة دكتوراة  ير من ورة جامعة عين شمس   التدريب
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فهييو و يديية مسييتمرة لتلبييية متطلبييات التطييوير والتغيييير  وهييو  حتميةةة التةةدريس وااةةتم:اريت :

حاجيية أساسييية لأ  منظميية لتطييوير كوادرهييا الب ييرية  وهييو يبييدأ مييع التعيييين ولا ينتهييي ىلا مييع 

 التقاعد.

فهييو ن يياط  ييير ع ييوائي بييل هييو متكامييل بمداخهتييه وأنظمتييه  :التةةدريس امةةاك متكامةة 

ومخرجاته من جهة  ومتكاميل ميع الأن يطة الأخيرى لإدارة الميوارد الب يرية  ويمكين تمثييل 

 التدريب كنظاع متكامل. 

نظييرا لتاييدد وتغييير اتااهييات الدييرد وسييلوكه وتطييور  التةةدريس اشةةاغ متويةة: ومت ةةد :

 الدائم لتحديث وتطوير التدريب وأساليبه. التكنولوجيا  لابد من الاستعداد

فمن ناحية يعد التدريب ن اطا ىدارييا تتيوافر فييه شيروط العميل   التدريس اشاغ إ اري وفني:

ومييين ناحيييية أخيييرى  الإدار  ميين وضيييوح فيييي السياسييات والأهيييداف والخطيييب والبييرامج...

 التدريب.التدريب ن اط فني يحتا  ىلى تخصصات وخبرات علمية وعملية في ماال 

 للتدريب مقومات ىدارية وتنظيمية: 

من حيث التدر  في العملية التدريبية  وربيب التيدريب بحيوافو ماديية ومعنويية  ومراعياة 

التدييياوت بيييين المتيييدربين  والاهتمييياع بيييالتطبيد العمليييي  كيييذلث الاختييييار اليييدقيد للمتيييدربين 

وأخيييرا ربييب العملييية التدريبييية ومتييابعتهم بعييد انتهيياء التييدريب  وت ييايعهم علييى الت يياركية  

 (1)بحاجات العمل الحقيقية. "

 مراحل عملية التدريب :

 تمر عمليات التدريب في المن أة عادة بأربع مراحل مترابطة :

تتضيمن هيذه   :Training Needs Assessmentتحدييد الاحتياجيات التدريبيية  - 1

ىياادهييا لييدى العيياملين وفييي المرحليية تحديييد مييا هييو مطلييوو ميين تغييييرات وتطييورات ينبغييي 

ومن ناحية أخيرى يسياعدهم   مهاراتهم وسلوكياتهم لأجل رفع كداءتهم وفقاً لمتطلبات أعمالهم

 . (2)هم ىن وجدتءفي التغلب على الم كهت التي تعترض أدا

 ن تحديد الحاجات التدريبية يتم على ثلاثة مستويات أاااية هي:أ ىلى(3) خرآ ويستنتج

                                                 
 .13  1111مين  ىدارة الموارد الب رية من النظرية ىلى التطبيد. دار الدكر العربي  القاهرة  أساعاتي   (1)

 4002المملكة الأردنية الهاشمية  -عمان  للن ر ادئ والأخول للإدارة الأعمال دار وائل المب مويد  زيارة  (2)

   421.   2000  دار وائل للطباعة والن ر  عمان " ةالإداري نمية"الت   موسى   اللوز  (3)
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بتحديد ما يحتاجه الدرد من مهارات ومعارف وقدرات جدييدة أو تطيوير لميا هيو  وتتمثل :الف:  .1

 قائم.

: وتتمثييل بتحديييد مييا تتطلبييه الو يديية ميين أنميياط أداء وسييلو  وبمييا يييتهئم مييع  الوظيفةةة .2

 التغيرات البيتية .

: وتتمثييل حاجاتهييا بتعويييو قييدراتها التنافسييية واسييتثمار مواياهييا التنافسييية .  المنممةةة .3

حيييث   تلييم الاحتياجييات التدريبييية تبعيياً لاخييتهف المسييتويات الو يدييية المييراد تييدريبهاوتخ

تختلم مساوليات العمل وم يكهته ومتطلباتيه بيين المسيتويات الإداريية والو يدية المختلدية : 

 لى مهارات في ماال العهقات .ىفعلى سبيل المثال تحتا  المستويات الإشرافية 

ات التدريبية : بأنهيا ماموعية التغييرات المطليوو ىحيداثها فيي الاحتياج (1) خر آ وعرف

معارف الأفراد ومعلوماتهم ومهاراتهم واتااهاتهم لتعديل سلوكهم أو تطيويرهم أو اسيتهداف 

لييى الكداييية الإنتاجييية فييي ىالسييلو  المر ييوو فييي خييدوره والييذ  يمكيين أن يحقييد وخييولهم 

 هذا الأداء. أدائهم والقضاء على نواحي القصور أو العاو في

وفيي    الحاجية التدريبيية تعنيي أنهيا وجيود نقيص  أو تنياقأ بيين وخيدين  أن(2) البعأ ي ير

أداء واقعيي وأداء    دائين فيي و يدية ميا أوجود فاوة بين   طار تنمية القوى الب رية تعني الحاجةى

 و اتااهاتهم . وتحدل تلث الداوة نتياة النقص في معارف الأفراد أو مهاراتهم أ   مر وو فيه 

تتضيمن هيذه   :Establishing Training Objectivesتحديد الأهداف التدريبية  - 2

المرحلة تحديد الأهداف الكمية والنوعية والترتيب الومني لها وعلى ضيوء ميا تيم تحدييده مين 

ىن تلث الأهداف تتضمن في الحقيقة ما الذ  ينبغي تحقيقيه مين  الأولى.احتياجات في المرحلة 

ت يمل هيذه المرحلية أيضياً تحدييد الأهيداف الدرعيية والتيي هيي  العياملين.وانب ترتبب بأداء ج

 سلسلة النتائج التي تاد  ىلى تحقيد الهدف الأساسي أو الأولي .

في هيذه المرحلية  :Designing Training Programsتصميم البرامج التدريبية  - 3

ميين  ا فعييهً . ىن ذلييث التصييميم يضييم كييهيايير  تصييميم البييرامج التدريبييية لل ييروا بتنديييذه

                                                 

ا "  عميان   دار الطعاني   حسن  " التدريب: مدهومة   خصائصة   فعالياتية   بنياء البيرامج التدريبيية وتقويمهي (1)

 14(    2001ال روق. )

   (1111) العيدد الثياني   (34رسيالة المعليم الماليد ) عبيد البيار  " تحدييد الاحتياجيات التدريبيية ".    الدرة (2)

 44. 
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امج نييوتحديييد مييدة البر  المييدربين  اختيييار الأسيياليب التدريبييية  محتييوى البرنييامج التييدريبي

 ومكانه وجداول تنديذه .

بييالنظر لأهمييية  :Evaluating Training Programsتقييييم البييرامج التدريبييية  - 1

آلية تضمن النااح للبيرامج وكيل مدرداتيه . وهكيذا البرامج التدريبية عموماً للمن أة فه بد من 

تصييبم عملييية تقييييم كييل برنييامج للوقييوف علييى مييدى فاعليتييه فييي تحقيييد  اياتييه والأهييداف 

المن يييودة منيييه . ىن ذليييث التقيييييم يضيييع ىدارة الميييوارد الب يييرية فيييي المن يييأة عليييى بينييية مييين 

د أهداف البرنامج المحيددة الانحرافات والم اكل والصعوبات وكل ما من شأنه قد أعاق تحقي

 (3) آنداً لضمان تهفيها وتااوزها بما يخدع فاعلية البرنامج التدريبي.

 

 الاودة ال املة في التدريب وأثرها في تحسين جودة الخدمات الضريبية:

الاييودة فييي التييدريب هييي مييا يعبيير عنهييا المتييدرو بمقييياس الرضييا. بمييا يعنييي الوخييول ىلييى  

سييتوى يحقييد ر بييات المتييدربين وطموحيياتهم وأهييدافهم وت ييبع حاجيياتهم خييدمات تدريبييية ذات م

 الدعلية للتدريب.

ويعتميد ناياح ماهيودات تحسيين الايودة أساسيا عليى العنصير الب ير   ومين هنيا تيأتي أهمييية 

دور ىدارة التدريب في تبني أ  تغيير من شأنه الإسهاع في تطيوير الايودة وتحسيينها  عليى اعتبيار 

 (1)ب أساسا في ىطار تحسين وتنمية وتطوير قدرات ومهارات العنصر الب ر . أن التدريب ينص

الاودة بأنها خطوة رائدة نحو تحسين الأداء للوخول ىلى تحقييد مقياييس عالميية  وتعرف

يتم من خهلها تلبية حاجات الوبائن بمختلم فتاتهم  وبما يحقيد ىشيباا هيذه الر بيات وتحقييد 

 (2)حا ماديا أو معنويا. أهداف المن أة سواء كان رب

خييير سييبيل لتحقيييد هييذه الأهييداف  حيييث ورد فييي  TQMويعييد مييدخل ىدارة الاييودة ال يياملة 

 أن "ىدارة الايييودة ال ييياملة هييي الدلسيييدة الإداريييية  BQAتعريييم المنظمييية البريطانيييية للاييودة 

                                                 
 4002المملكة الأردنية الهاشمية  -عمان   دار وائل للن ر والأعمال للإدارةالمبادئ والأخول   مويد  زيارة (3)
فييي التييدريب. القيياهرة   ISO9000هل  محمييد عبييد الغنييي  مهييارات ىدارة الاييودة ال يياملة فييي التييدريب  تطبيقييات هيي (1)

1116  23. 
   بنياء البيرامج التدريبيية وتقويمهيا "  عميان    فعالياتية    خصائصية    حسين  " التيدريب : مدهومية    الطعاني  (2)

 16    ( 2001دار ال روق. )
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 يروا للماسسة التي تدر  من خهلها تحقيد كل من احتياجات المستهلث وتحقييد أهيداف الم

 (3)معا".

كما تعرف ىدارة الاودة ال املة بأنها:"فلسدة وخطيوط عريضية ومبيادئ تيدل وترشيد المنظمية 

لتحقيد تحسين مستمر بحيث تعد مهمة أساسية لكل أفراد المنظمة بغية تحقيد قيمية مضيافة لتحقييد 

 (1)اتهم".رضى زبائنها الداخليين والخارجيين من خهل تقديم ما يتوقعونه أو ما يدوق توقع

ولكي تتمكن ىدارة التدريب من اعتماد نظاع ىدارة الايودة ال ياملة عليهيا أن تميارس دورا 

جديييدا تعمييل ميين خهلييه علييى تطييوير المييوارد الب ييرية وتنميتهييا ميين خييهل تييوفير المييدخهت 

  دائيييرة ضييريبة الييدخل والمبيعيييات الضييرورية لعملييية تعييديل أو تغييييير الثقافيية السييائدة فييي

مايال التيدريب وتقنياتيه  خيهل اقتنياء كيل ميا هيو حيديث فيي  اع بالعملية التدريبية مينهتموالا

لأسلوو ىدارة الاودة ال املة يحولها ىليى  دائرة ضريبة الدخل والمبيعاتوبالتالي فإن اختيار 

قل  وبما معناه أن جودة العملية التدريبيية أمنطقة تعليمية تقدع خدمات عالية الاودة وفي وقت 

     س في هيتة منتاات وخدمات عالية الاودة. تنعك

 اعتماد مدخل ىدارة الاودة ال املة كنظاع في التدريب:

عين  يرهيا مين المن يآت الأخيرى مين الدوائر الضريبية تختلم ىدارة الاودة ال املة في 

ولييذلث لا بييد ميين تييوافر بييرامج جييودة ذات مسييتوى عييال   حيييث قبييول مسييتوى أقييل ميين الأداء

خطيياء. وهنييا يييأتي دور ىدارة التييدريب فييي تبنييي تطبيييد مييدخل الاييودة أحييدول  يحييول دون

ال املة من خهل التعرف والإدرا  العميد لمحتوى ىدارة الاودة ال املة  وتحدييد المهيارات 

والاتااهات الضرورية والمر وبة للإسهاع في تطبييد جييد وفعيال لهيذا الأسيلوو. كميا يايب 

توفير الثقافة الكافية حيول ماهيودات تحسيين الايودة  وأن تعميل أن تسعى ىدارة التدريب ىلى 

على تطوير خططها بما ينسام وواقع الاودة ال املة ومتطلباتها  والعمل عليى ربيب البيرامج 

  (1)النظرية بالتطبيد العملي وهو محور ىدارة الاودة ال املة.

                                                 
  الطبعيية الأولييى  دار الحصيياد دم ييد  1000رجييب  المييدخل ىلييى ىدارة الاييودة ال يياملة والإيييوو قييدار  طيياهر  (3)

1111  73. 

  4002العييواو   محمييد عبييد الوهيياو  ىدارة الاييودة ال يياملة. دار اليييازور  العلمييية للن يير والتوزيييع  عمييان  الأردن   (1)

22. 

   4002حميييد ياسيييين  أريييية والتطبييييد   عميييان : مركيييو بيييين النظ الإدار ييييا ي  التيييدريب  عبيييد الدتييياحمحميييد  (1)

 181. 
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قييدع ت والمبيعييات التيييدائييرة ضييريبة اليدخل وبميا أن التييدريب هييو الأن ييطة الرئيسيية فييي  

فهييو يعييد النييواة لتطبيييد مييدخل ىدارة الاييودة  الضييريبيخييدمات تدريبييية للعيياملين فييي الماييال 

 دائرة ضريبة الدخل والمبيعات.ال املة  ولن ر ثقافة الاودة في 

يهدف مدخل ىدارة الاودة ال املة ىلى ىنااز العملية التدريبية بكداءة وفعالية عياليتين مين  

 مخرجات(: -عمليات -اده على مكونات النظاع الأساسية )مدخهتخهل اعتم

: وتعتمد على كداءة تحديد الاحتيا  التدريبي السابقة بالأساليب الأكثر فاعليية المدخلات-1

 كن من تحديد أوجه القصور في الأداء.موالتي ت

وهييي: : وهييي تسييتخدع المييدخهت فييي التعامييل مييع مكونييات العملييية التدريبييية العمليةةات-2

ن فييي ماييال التييدريب  وموضييوعات بييرامج التييدريب. وأسيياليب التيييدريب وفييراد العيياملالأ

ومسيياعدات العملييية التدريبييية  وبيتيية التييدريب التييي تلعييب دورا هامييا فييي اسييتثمار العناخيير 

 السابقة.

: وتتمثييل فييي نتيايية التداعييل بييين المييدخهت ميين خييهل ىجييراء العمليييات  المخ:جةةات-3

مات ومنتاييات تحقييد رضيييى المتييدربين ور بيياتهم وبحيييث تمثييل هيييذه والوخييول ىلييى خييد

 (2) المخرجات مدخهت للنظاع من جديد تسهم في تطوير العملية التدريبية وهكذا...

لاختبييار الدرضيييات فقييد تييم تحليييل الاسييتبيانات المسييتردة ميين عينييات  اختبةةار الف:اةةيات:

 ماتمع البحث وحسب الدتات المدروسة.

( نتائج اختبار الدرضية الأولى بالنسبة لعينة الميدربين والقيائمين عليى 1م )يوضم الادول رق

 العملية التدريبية:

المتوسييي
ط 

Mea
n 

 الانحراف المعيار 

Std.Deviati
on 

الخطييأ المعيييار  
 المتوسيييب

Std.Erro
r mean 

t درجييييا
ت 

الحرية 
  

df 

Sig 
(2-

tailed
) 

الدييييرو
 ق

3,0
1 

1,04222 18143. 
-

2,68
6 

32 011. 
معنيييييو

 ةي

                                                 

  214.   2000  عمان  دار وائل للطباعة والن ر "ةالإداري نميةاللوز    موسى   " الت (2)
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 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

أقيل   Sig (2-tailed)المحسوبة  t( أن قيمة اختبار 1يتضم من الادول رقم )

وهيذا يعنيي أن الديروق ذات دلالية معنويية  وبالتيالي  (0,05)من مستوى المعنوية المستخدع 

 ترفأ الدرضية الأولى التي تمثل فرضية العدع ونقبل الدرضية البديلة.

( متوسييطات بنييود الاسييتبيان المتعلقيية بالدرضييية الأولييى: بالنسييبة 4الاييدول رقييم )ويوضييم 

 لعينة المدربين والقائمين على العملية التدريبية:

 ( متواةةتات  رجةةات  نةةو  اناةتبيان المتعلرةةة  الف:اةةية اةولةةى  النسةةبة لعينةةة2جةدو  رمةةم )

 المدر ين والرائمين على العملية التدريبية:

رقييييييم 
 البند

المتيييو ندالب
 سب

t Sig  

(2-

tailed) 

 الدروق

1 
التيييييدريب عمليييييية مسيييييتمرة لمختليييييم 

 العاملين في عملي
42

72 
3216

6- 
 معنوية .003

42 التدريب حل ماقت لم كلة طارئة 2

36 
6226

2- 
 معنوية .000

3 
يتكاميل التييدريب فييي عمليي مييع أن ييطة 

 الموارد الب رية الأخرى
32

76 
1201

1 
 معنوية .410

32 مستمر في أن طة التدريب في عمليالتاديد  2

06 
4206

2- 
 معنوية .027

2 
يتم تحيديث أسياليب التيدريب باسيتمرار 

 في عملي 
42

12 
4261

0- 
 معنوية .011

22 التدريب ن اط ىدار  وفني 6

41 
2243

1 
 معنوية ,000

7 
للتدريب مقومات تنظيميية وىداريية مين 

 حيث التدر  في العملية التدريبية
32

03 
4201

7- 
 معنوية .022

42 ربب التدريب بحوافو معينة 1

66 
2204

4- 
 معنوية .000

42 يتم متابعة المتدربين بعد انتهاء التدريب في عملي 1

33 
7242

4- 
 معنوية .000

10 
يحقد أسلوو التدريب المتبع في عمليي 

 أ راض التدريب عامة
32

06 
3202

3- 
 معنوية .002

33مليي الأساليب التدريبية المتيوفرة فيي ع 11

00 
4270

1- 
 معنوية .011
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دراسات 

 اقتصادية

19 

 حديثة ومتنوعة

14 
تتيييييوافر فيييييي مكيييييان عمليييييي الإمكانييييييات 
الضيييرورية لاسيييتخداع الأسييياليب التدريبيييية 

 الحديثة

42

24 
2214

2- 
 معنوية .000

13 
ييييتم تحدييييد الاحتياجيييات التدريبيييية فيييي 
عمليييي عليييى نحيييو علميييي وبميييا يحقيييد 

 أهدافها التدريبية الضريبية

42

17 
4213

2- 
 معنوية .001

12 
تتحييدد أهييداف التييدريب فييي عملييي فييي 

 ضوء الاحتياجات الدعلية للمتدربين
32

24 
1214

3 
 معنوية .003

12 
ىن معظييم المييدربين هييم ميين المتديير ين 

 للعمل في ماال التدريب
42

21 
2263

7- 
 معنوية .000

16 
يتم اختيار الميدربين عليى أسياس المعرفية 

 العلمية والعملية في ماال التدريب
22

41 
3202

1 
 معنوية .002

17 
يييتم تحديييد المحتييوى التييدريبي علييى أسيياس 

 التوافد مع القدرات المختلدة للمتدربين
32

1 
3231

1- 
 معنوية .044

11 
تراعيييي دائيييرة عمليييي القواعيييد العمليييية 

 لتنديذ البرنامج التدريبي
32

06 
4212

6- 
 معنوية .031

11 
يتم تقيويم العمليية التدريبيية فيي مراحيل 

 ب كافةالتدري
42

30 
6277

2- 
 معنوية .000

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

( وبديرق  يير معنيو   وليذلث يايب العميل 2من الادول نهحظ ارتداا متوسيطات البنيود )

على تدعيل هذا البلد مين خيهل تحسيين التعياون بيين مختليم أن يطة الميوارد الب يرية فيي دائيرة 

( عيين متوسييب المقييياس 17( و)7) متوسييب البنييدين ضييريبة الييدخل والمبيعييات  وكييذلث ارتدييع

 ( وكانت الدروق معنوية.3,5المستخدع )

( نتيائج اختبيار الدرضيية الثانيية بالنسيبة لعينية الميدربين والقييائمين 3ويوضيم الايدول رقيم )

 على العملية التدريبية:

 العمليةةة ( اختبةةار الف:اةةية الةاايةةة  النسةةبة لعينةةة المةةدر ين والرةةائمين علةةى3جةةدو  رمةةم )

 التدريبية:

الدييرو Sigدرجيييييا tالخطأ المعييار   الانحراف المعيار المتييييييو
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لايرادات أثر جودة التدريب على تحسين ا

 الضريبية

21 

سيييييييييب 
Mea
n 

Std.Deviat
ion 

 المتوسييب
Std.Err
or mean 

ت 
 الحرية
dr 

(2-
taile

d) 

 ق

421
2 

11361. 12313. 
2247
1- 

32 000. 
معنيييو
 ية

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

-Sig (2المحسيييوبة   t( أن قيمييية اختبيييار 3يتضيييم مييين الايييدول رقيييم )

tailed)   أ  أن الديروق معنوييية  (0,05)أقيل ميين مسيتوى المعنويية المسييتخدع  

 ويتم رفأ الدرضية الثانية.

( متوسطات درجيات بنيود الاسيتبيان المتعلقية بالدرضيية الثانيية 2) ويبين الادول رقم

 مين على العملية التدريبية.بالنسبة ىلى المدربين والقائ

 ( متواتات  رجات  نو  اناتبيان المتعلرةة  الف:اةية الةاايةة  النسةبة لعينةة4جدو  رمم )

 المدر ين والرائمين على العملية التدريبية:

-t Sig (2 المتوسب البند رقم البند

tailed) 

 الدروق

40 
تعتميييد دائيييرة عمليييي خطييية لتحسيييين 

 ضريبيةجودة خدماتها التدريبية ال

32

11 
12720- 010. 

 يييييييييييييييير 

 معنوية

41 
ييياثر التييدريب ب ييكل فعييال فييي تحسييين 

 جودة الخدمات الضريبية في عملي

22

12 
 معنوية .000 22706

44 
تعتمييييد دائييييرة عملييييي فييييي التييييدريب 

 الأساليب الحديثة

32

01 
 معنوية .047 -42342

43 
تطبد ىدارة عملي مدخل الايودة ال ياملة فيي 

 ة الضريبيةخدماتها التدريبي

12

71 

162316

- 
 معنوية .000

42 
تتوافر في عملي التاهيوات الهزمية لتقيديم 

 خدمات تدريبية ضريبية ذات جودة 

42

22 
 معنوية .000 -62064

42 
تتوافر في عملي التاهيوات الهزمية لتقيديم 

 خدمات تدريبية ضريبية ذات جودة

42

12 
 معنوية .004 -32337
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دراسات 

 اقتصادية

21 

46 
لتحقييييييد ىن مكيييييان عمليييييي مناسيييييب 

 الاودة في الخدمات الضريبية

42

62 
 معنوية ,000 -22421

47 

تتعييياون الكيييوادر العاملييية فيييي عمليييي 

لتحقييد الايودة ال ياملة فيي الخييدمات 

 المقدمة فيها.

32

41 
12713- 012. 

 يييييييييييييييير 

 معنوية

41 
يتم في عملي ىجراء دورات تدريبية حول 

 مداهيم الاودة في الخدمات الضريبية

42

14 
 معنوية .000 -12420

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

(  ييير معنوييية  41( و)41ن الدييروق بييين متوسييب البنييدين )أ( 2) يتبييين ميين الاييدول رقييم

وهذا يستدعي من دائرة ضريبة الدخل والمبيعات أن تعد خطة أفضل لتطوير خيدماتها التدريبيية 

المطلوبيية فييي خييدماتها. كمييا أن الضييريبية  وأن ت يياع التعيياون بييين كوادرهييا لتحقيييد الاييودة 

 ( ارتدع عن متوسب المقياس وكانت الدروق معنوية.44متوسب البند )

( نتائج اختبار الدرضيية الأوليى حسيب بيانيات عينية المتيدربين مين 2ويوضم الادول رقم )

 العاملين في التقدير والتدقيد:

 التردي: والتدميق: المتدر ين من العاملين في-( اختبار الف:اية اةولى5جدو  رمم )

المتيييييو
سييييييييب 
Mea
n 

 الانحراف المعيار 

Std.Deviat
ion 

الخطيييييييييييييييييييييأ 
المعييييييييييييييار  

 المتوسييب
Std.Err
or mean 

t درجيييييا
ت 

 الحرية
dr 

Sig 

 (2-
taile

d) 

الدييرو
 ق

321
1 

1200236 16112. 
1214
1- 

32 047. 
معنيييو
 ية

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

مين   Sig (2-tailed)سيوبة المح t( أن قيمية 2) يتضيم مين الايدول رقيم

  أ  أن الديروق معنويية  وييتم رفيأ فرضيية العييدع (0,05)مسيتوى المعنويية المسيتخدع 

 بالنسبة لعينة المتدربين من العاملين في التقدير والتدقيد.

( متوسييطات درجييات بنييود الاسييتبيان المتعلقيية بالدرضييية الأولييى 6) ويبييين الاييدول رقييم

 متدربين من العاملين في التقدير والتدقيد:استنادا ىلى بيانات عينة ال
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لايرادات أثر جودة التدريب على تحسين ا

 الضريبية

22 

( متواةةةتات  رجةةةات  نةةةو  اناةةةتبيان المتعلرةةةة  الف:اةةةية اةولةةةى لعينةةةة 6جةةةدو  رمةةةم )

 .العاملين في التردي: والتدميق المتدر ين

رقييييييم 

 البند

-t Sig (2 المتوسب البند

tailed) 

 الدروق

1 
أخضع لبرنامج تدريبي على نحيو 

 مستمر
2221 112133 000. 

 ييييييييييييييير 

 معنوية

4 
ىن التييدريب الضييريبي فييي عملييي 

 يتوافد مع اختصاخي
 معنوية .000 22726 224

3 
يحقييد التييدريب فييي عملييي حاجيياتي 

 الدعلية
 معنوية .001 -42777 4212

2 
يمكن تحقيد أهيداف التيدريب فيي 

 ضوء ىمكانيات عملي
 معنوية .000 -22714 2203

5 
يتوافد محتوى البرنامج التيدريبي 

 ختصاخي الضريبيمع ا
 معنوية .010 -42731 4211

6 
لا يوجيييد تيييوازن ميييابين المحتيييوى 

 النظر  والعملي للبرنامج التدريبي
4211 42731- 010.  

7 
ىن مييدة التييدريب مناسييبة ميين حيييث 

 التوقيت والساعات المحددة للتدريب
 معنوية .001 -32361 4261

1 

ىن أمييياكن التيييدريب  وميييا تحوييييه 

ات تحقد  اية من تاهيوات وقاع

 التدريب

4222 22312- 000. 
 ييييييييييييييير 

 معنوية

1 
تلبيي أمياكن التييدريب شيروط السييهمة 

 المهنية
 معنوية .016 -42223 3200

10 
ىن أسيييييياليب التييييييدريب مهئميييييية 

 لاحتياجاتي
 معنوية .001 -32234 4272

11 
أساليب التدريب السائدة في عملي 

 متنوعة وحديثة
 معنوية .004 -3233 4211

 معنوية .007 -42174 4217تتوافر المساعدات التدريبية طول  14
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دراسات 

 اقتصادية

23 

 فترة التدريب في عملي

13 
يمتلث المدربون الخبيرات العلميية 

 والعملية الهزمة للتدريب.
3211 12174 027 

 ييييييييييييييير 

 معنوية

12 
ىن الميييييييدة الومنيييييييية للبرنيييييييامج 

 التدريبي مهئمة لاختصاخي 
 معنوية .002 -3201 4211

12 

لأداء في عمليي مسيتمر ىن تقويم ا

طييول فتييرة التييدريب )قبييل وأثنيياء 

 وبعد(

 معنوية .000 -22131 4222

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

( عيين متوسييب 13)و (4)و (1( ارتديياا متوسييطات البنييود)6يتضييم ميين الاييدول رقييم )

م المقييياس حيييث يعييد تييدريب العيياملين فييي التقييدير والتييدقيد وفييد اختصاخييهم. كمييا أن معظيي

المدربين يملكون الماههت الهزمة للتدريب. أما متوسطات البنود الأخرى فقد انخدضت عن 

 ( وكانت الدروق معنوية.3,5متوسب المقياس )

 ( نتائج اختبار الدرضية الثانية بالنسبة لعينة المتدربين مين العياملين7ويوضم الادول رقم )

 :في التقدير والتدقيد

 العاملين في التردي: والتدميق -اية الةااية( اختبار الف:7جدو  رمم )

المتوسيييييب 
Mean 

 الانحراف المعيار 

Std.Deviat

ion 

الخطأ المعيار  
  المتوسب

Std.Erro

r   mean 

t  درجييات
 الحرية

dr 

Sig  

     

     

     

     

     

 (2-

taile

d) 

 الدروق

3211 1200236 16112. 12141.- 32 047. 
معنيييييو

 ية

 دراسة الميدانيةالمصدر: نتائج ال
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لايرادات أثر جودة التدريب على تحسين ا

 الضريبية

21 

( ييتم رفييأ الدرضيية الثانيية  حيييث ىن الديروق معنوييية  لأن 7اسيتنادا ىليى نتييائج الايدول )

)  أقيل مين مسيتوى المعنويية المسيتخدع  Sig (2-tailed)المحسيوو  tقيمة اختبيار 

(0,05 

( متوسيطات درجيات بنيود الاسيتبيان المتعلقية بالدرضيية الثانيية 1) ويوضيم الايدول رقيم

 اد على عينة المتدربين من العاملين في التقدير والتدقيد:بالاعتم

 

 

 

 

العةةاملين فةةي الترةةدي:  -( متواةةتات  رجةةات  نةةو  اناةةتبيان المتعلرةةة  الف:اةةية الةاايةةة 8جةةدو  رمةةم )

 والتدميق

رمةةةةةةةم 

 البند

-t Sig (2 المتواط البند

tailed) 

 الف:وق

16 
خطيية لتحسييين  دائييرة عمليييتعتميد 

 جودة خدماتها
4242 72720- 000. 

 ييييييييييييييير 

 معنوية

17 

يييياثر التيييدريب عليييى نحيييو فعيييال فيييي 

التيي  الضيريبيةتحسين جودة الخدمات 

 عمليأقدمها في 

 معنوية .000 112121 2210

11 
فييي التييدريب  دائييرة عمليييتعتمييد 

 الأساليب الحديثة
 معنوية .012 -42606 4217

11 
ميدخل الايودة ال ياملة  عملييتطبد ىدارة 

 الضريبيةريبية في خدماتها التد
 معنوية .000 -142606 12112

40 

الاختصاخييات  عمليييتتييوافر فييي 

الهزميييية كافيييية لتحقيييييد الاييييودة 

 عمليييييييال يييييياملة فييييييي خييييييدمات 

 الضريبية التدريبية

 معنوية .000 -22221 4222

41 

التاهيوات الهزمية  عمليتتوفر في 

ذات  ضيريبيةلتقديم خدمات تدريبيية 

 جودة

4277 32221- 001.  
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دراسات 

 اقتصادية

21 

44 
مناسيييب لتحقييييد  عمليييي ىن مكيييان

 الضريبيةالاودة في الخدمات 
 معنوية .000 -22012 4272

43 

 عملييتتعاون الكوادر العاملية فيي 

لتحقييييييد الايييييودة ال ييييياملة فيييييي 

 الخدمات المقدمة فيها

4211 32120- 003. 
 ييييييييييييييير 

 معنوية

42 
 عمليييتعييد العملييية التدريبييية فييي 

 ذات جودة عالية
 نويةمع .000 -72413 4231

42 

أخضييع لييدورات تدريبييية حييول الاييودة 

ال يياملة وثقافتهييا وطييرق تحسييينها فييي 

 عملي

 معنوية .000 -142026 1212

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

ولى عن متوسيب المقيياس ( انخداض متوسطات بنود الدرضية الأ1يتضم من الادول رقم )

 ن الدروق معنوية.أ( و3,5المستخدع )

( نتائج اختبار الدرضية الأولى بالنسيبة لعينية المتيدربين مين الكيادر 1) ل رقمويوضم الادو

 الو يدي:

 الكا ر الوظيفي -( اختبار الف:اية اةولى9ال دو  رمم )

المتوسيييي
ط 

Mea

n 

 الانحراف المعيار 

Std.Deviati

on 

الخطيييأ المعييييار  
 المتوسيييب

Std.Erro

r mean 

t  درجات
 الحرية

dr 

Sig 

(2-

tailed

) 

الديييرو
 ق

320

4 
1212701 12321. 

32343

- 
62 001. 

معنييييو
 ية

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

وباحتمييال قييدره  t=-3  323 الاختبييار أعطييتميين الاييدول السييابد يتبييين أن نتيايية 

( وليذلث نيرفأ فرضيية العيدع ونقبيل 0,05أقل من مسيتوى المعنويية المسيتخدع )0,001

 الدرضية البديلة بوجود فروق جوهرية.

( متوسييطات درجييات بنييود الاسييتبيان الخييا  بالدرضييية الأولييى 10) وضييم الاييدول رقييموي

 لعينة الكادر الو يدي:
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لايرادات أثر جودة التدريب على تحسين ا

 الضريبية

21 

 الوظيفي الكا ر  -( متواتات  رجات  نو  اناتبيان المتعلرة  الف:اية الةااية 01جدو  رمم )

رقييييم 

 البند

 t Sig المتوسب البند

(2-

taile

d) 

 الدروق

1 
 رارأخضع لدورات تدريبية باستم

4211 
14211

3- 
000. 

 يييييييير 

 معنوية

 معنوية .000 -32111 3201 أخضع لدورات تدريبية حسب الحاجة 4

 معنوية .000 62712 2223 يهئم التدريب في عملي اختصاخي الضريبي 3

2 
يمكن تحقيد أهداف التدريب في عملي في 

 ضوء الإمكانيات المتوافرة  
 معنوية .000 -22021 4212

5 
ى البرنيامج التيدريبي يتناسيب ىن محتو

 مع حاجاتي في العمل
 معنوية .000 -62261 4263

6 
ىن مدة التدريب مناسبة مين حييث التوقييت 

 والساعات المحددة للتدريب
 معنوية .000 -22410 4213

7 
ىن أماكن التدريب وما تحويه مين تاهييوات 

 وقاعات تحقد  اية التدريب
 معنوية .002 -42122 3

1 
اكن التييدريب شييروط السييهمة تلبييي أميي

 المهنية
 معنوية .043 -42337 3202

 معنوية -011 -4241 3312 ىن أساليب التدريب مهئمة لاحتياجاتي 1

10 
ىن أسييياليب التيييدريب فيييي عمليييي حديثييية 

 ومتنوعة وتحقد  اية التدريب
 معنوية .017 -42261 3216

11 
تتيييوافر المسييياعدات التدريبيييية طيييوال 

 ي عمليفترة التدريب ف
 معنوية .000 -22713 4211

14 
يمتلييييث المييييدربون الخبييييرات العلمييييية 

 والعملية الهزمة للتدريب
 معنوية .002 -42117 2202

 معنوية .000 -62032 4264 فترة التدريب تغطي احتياجاتي في العمل 13



  15العدد 
 

 

دراسات 

 اقتصادية

27 

12 
ىن تقييم الأداء في عملي مستمر طوال 

 فترة التدريب
 معنوية .000 -22667 4261

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

توسيب المقيياس من متوسطات معظم بنيود الاسيتبيان قيد انخدضيت عين أمن الادول يتبين 

 ( والدروق معنوية.3,5)

 (  ين اتائج اختبار الف:اية الةااية لعينة الكا ر الوظيفي:00وال دو  رمم )

المتوسب 
Mean 

الانحييييييييييييييييييييراف 
 المعيار 

Std.Devia

tion 

ييييار  الخطيييأ المع
 المتوسييييب

Std.Error 

mean 

t درجيييييا
ت 

الحييييير
 dr ية

Sig(

2-

tail

ed) 

الدييييرو
 ق

4270 12421. 11611. 
6132

- 
62 000. 

معنيييييو
 ية

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

ميين  أقييل Sig (2-tailed)المحسييوبة  tاختبييار ميين الاييدول يتضييم أن قيميية 

لابتدائييية ونقبييل الدرضييية ولييذلث نييرفأ الدرضييية ا 0,05))  مسييتوى المعنوييية المسييتخدع

   البديلة.

 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعلقة بالدرض الثاني:14) ويوضم الادول رقم

 

 الكةةا ر –( متواةةتات  رجةةات  نةةو  اناةةتبيان المتعلرةةة  الف:اةةية الةاايةةة 02جةةدو  رمةةم )

 :الوظيفي

 t Sig المتوسب البند رقم 

(2-

tailed) 

 الدروق

12 
عملي خطة لتحسين جودة تعتمد دائرة 

 خدماتها
4221 62241- 000. 

 يييييييييييييير 

 معنوية

16 
يييياثر التيييدريب عليييى نحيييو فعيييال فيييي 

 تحسين جودة الخدمات التي أقدمها
 معنوية .000 -22243 4277
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17 
تعتمييد دائييرة عملييي الأسيياليب الحديثيية 

 في التدريب
 معنوية .000 -122107 4203

11 

تعتميييد دائيييرة عمليييي ميييدخل الايييودة 

ملة فييييييي خييييييدماتها التدريبييييييية ال ييييييا

 الضريبية

 معنوية .000 -22203 4271

11 

تتوافر في دائرة عملي الاختصاخيات 

الهزمة كافة لتحقييد جيودة شياملة فيي 

 خدماتها.

 معنوية .000 -102601 4243

40 

تتييوافر فيييي دائيييرة عمليييي التاهييييوات 

الهزميية لتحقيييد الاييودة ال يياملة فييي 

 خدماتها.

 معنوية .000 -22203 4271

41 
ىن مكان عملي مناسب لتحقيد الايودة 

 ال املة في الخدمات الضريبية
 معنوية .000 -102123 4232

44 

أخضييع لييدورات تدريبييية حييول الاييودة 

ال ييياملة وثقافتهيييا وطيييرق تحسيييينها فيييي 

 عملي

 معنوية .000 -112176 1217

43 
تتعييياون الكيييوادر العاملييية فيييي دائيييرة 

 ودة عاليةعملي جيدا لتقديم خدمات با
 معنوية .000 -12441 4323

42 
تتسييم العملييية التدريبييية فييي عملييي بييالاودة 

 العالية
 معنوية .000 -12333 4223

 : نتائج الدراسة الميدانيةالمصدر

من الادول يتبيين أن جمييع فيروق البنيود ذات دلالية معنويية  ومتوسيطات البنيود قيد انخدضيت 

( أعلى مين متوسيب المقيياس 16هحظ أن متوسب البند )( ون3,5عن متوسب المقياس المستخدع )

قييدمها دائييرة ضييريبة الييدخل توهييذا يييدل علييى التييأثير الإياييابي للتييدريب فييي جييودة الخييدمات التييي 

 والمبيعات.

 ( نتائج اختبار الدرضية الأولى لعينة المتدربين من الإداريين:13ويوضم الادول رقم )

 إ اريين -ولى( اختبار الف:اية اة03ال دو  رمم )

الدييييرو Sigدرجيييييا tالخطيييأ المعييييار  الانحيييييييييييييييراف المتوسييييب 
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Mean  المعيار 

Std.Devi
ation 

 المتوسيييب
Std.Erro
r mean 

ت 
 الحرية
dr 

(2-
tail
ed) 

 ق

4216 13347. 11117. 
4261
6- 

41 011. 
معنيييييو

 ية

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

( وليذلث نيرفأ فرضيية 0,05دع )أقيل مين مسيتوى المعنويية المسيتخ t ن قيمة أنهحظ 

 العدع ونقبل الدرضية البديلة. 

أمييا متوسييطات درجيييات بنييود الاسيييتبيان المتعلقيية بالدرضيييية الأولييى حسيييب بيانييات عينييية 

 (:12الإداريين فنعرضها في الادول رقم )

 إ اريين -( متواتات  رجات  نو  اناتبيان المتعلرة  الف:اية اةولى 04جدو  رمم )

رقييييم 
 البند

 t Sig المتوسب البند

(2-

tailed) 

 الدروق

1 
أخضييع لييدورات تدريبييية علييى 

 نحو مستمر
4221 22101- 000. 

 ييييييييييييييير 
 معنوية

 معنوية .000 -22230 4222 أخضع للتدريب حسب الحاجة 4

3 
يهئيييييم التيييييدريب فيييييي عمليييييي 

 اختصاخي في العمل 
 معنوية .001 -32121 4261

2 
يمكيين تحقيييد أهييداف التييدريب 

 ء ىمكانيات عملي  في ضو
 معنوية .012 -42613 4212

5 
ىن محتييوى البرنييامج التيييدريبي 

 يتناسب مع طبيعة عملي
 معنوية .001 32706 2236

6 

يمتليييييث الميييييدربون الخبيييييرات 
العلمييييييية والعملييييييية الهزميييييية 

 للتدريب
 معنوية .004 32224 2202

 معنوية .001 -32113 4221ىن أميياكن التييدريب ومييا تحويييه  7
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مييين تاهييييوات وقاعيييات تحقيييد 
 التدريب اية 

1 
ىن أسييييياليب التيييييدريب حديثييييية 

 ومتنوعة
 معنوية .001 -32130 4220

1 
يييييتم تقيييييويم أدائييييي باسيييييتمرار 
التيدريب لتحدييد ميدى الاسييتدادة 

 من التدريب
 معنوية .000 -63621 4334

10 
ىن ميييدة التيييدريب مناسيييبة مييين 
حيييييييث التوقيييييييت والسيييييياعات 

 المحددة للتدريب
 معنوية .001 -3,612 4261

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

( قد ارتدع عين متوسيب المقيياس 1( و)1توسب البندين رقم )ممن نتائج الادول نهحظ أن 

( ولذلث ياب العمل على التحسين المستمر لهذين البندين لتحقيد الأفضل. أميا 3,5المستخدع )

 اس المستخدع والدروق معنوية.المتوسب لباقي البنود فكان أقل من متوسب المقي

أما عند اختبار الدرضية الثانية حسب بيانات عينة الإداريين كانت النتائج كما في الايدول 

 (:11رقم )

 إ اريين -( اختبار الف:اية الةااية51ال دو  رمم )

المتييييييو
سييييييييب 
Mea
n 

 الانحراف المعيار 

Std.Deviat
ion 

الخطيييييييييييييييييييييأ 
المعييييييييييييييار  

 المتوسييب
Std.Err
or mean 

t رجييييياد
ت 

 الحرية
dr 

Sig(2
-

taile
d) 

الدييرو
 ق

426
2 

14166. 17611. 
2210
2- 

41 000. 
معنيييو
 ية

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

مين مسيتوى المعنويية المسيتخدع وييتم  أقيل المحسيوبة tمن نتياية الاختبيار يتبيين أن قيمية 

 رفأ الدرضية الثانية.

فيي متعلقة بالدرضية الثانية كما هي مبينية وكانت متوسطات درجات بنود استبيان الإداريين ال

 (16الادول رقم )
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 إ اريين -( متواتات  رجات  نو  اناتبيان المتعلرة  الف:اية الةااية 06جدو  رمم )

رقييييييييييم 

 البند

-t Sig(2 المتوسب البند

tailed) 

 الدروق

11 
تعتميد دائيرة عملييي خطية لتحسيين جييودة 

 خدماتها
3202 42422- 036. 

 ييييييييييييييير 

 معنوية

14 
ييييياثر التييييدريب علييييى نحييييو فعييييال فييييي 

 تحسين جودة الخدمات التي أقدمها
 معنوية .000 12141 2273

13 
تعتمد دائرة عملي الأسياليب الحديثية فيي 

 التدريب
 معنوية .001 -42161 4277

12 
تعتمد دائرة عملي مدخل الاودة ال ياملة 

 في خدماتها التدريبية الضريبية
 معنوية .000 -102767 1214

12 

تتيييوافر فيييي دائيييرة عمليييي الاختصاخيييات 

الهزمييية كافييية لتحقييييد جيييودة شييياملة فيييي 

 خدماتها.

 معنوية .000 -72216 4201

16 

تتييييوافر فييييي دائييييرة عملييييي التاهيييييوات 

الهزميييية لتحقيييييد الاييييودة ال يييياملة فييييي 

 خدماتها.

 معنوية .004 -22273 4234

17 
ىن مكييان عملييي مناسييب لتحقيييد الاييودة 

 ات الضريبيةال املة في الخدم
 معنوية .010 -62241 4247

11 
تتعياون الكييوادر العاملية فييي عمليي جيييدا 

 لتقديم خدمات باودة عالية
 معنوية .000 -132700 1216

11 
أخضييع لييدورات تدريبييية حييول الاييودة 

 ال املة وثقافتها وطرق تحسينها 
 معنوية .004 -32233 1316

40 
دة تتسم العملية التدريبية في عمليي بيالاو

 العالية
 معنوية .001 -32612 4261

 المصدر: اتائج الدرااة الميدااية

( ارتدييع عيين متوسييب المقييياس المسييتخدع 14نهحييظ ميين الاييدول أن متوسييب البنييد رقييم )

وبدروق معنوية وهذا ماشر ىياابي على أثير التيدريب عليى تحسيين جيودة الخيدمات  (3,5)
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نخدضت عن متوسيب المقيياس  وكانيت الديروق ذات أما متوسطات باقي البنود فقد ا التدريبية.

 دلالة معنوية. 

 استنتاجات الدراسة:

 :من خهل ما سبد نتوخل ىلى ما يلي

فيميا  لا يراعي القائمون على العملية التدريبية بعأ المبيادئ العلميية لعمليية التيدريب:  .1

اليو يدي والإدار   يتعلد بالاستمرارية فيي التيدريب  حييث تبيين أن معظيم العياملين فيي الكيادر

فييي دائييرة ضييريبة الييدخل والمبيعييات لا يخضييعون لييدورات تدريبييية بعييد الالتحيياق بالعمييل. أمييا 

 بالنسبة للعاملين في التقدير والتدقيد فيعد تدريبهم مستمرا بحسب طبيعة عملهم.

 عدع مراعاة التاديد والتطوير في أن طة التدريب وأساليبه  .4

التدريب. ويعد التطبيد العملي هو الأسلوو السائد فيي  الاعتماد على أسلوو محدد في  .3

 دائرة ضريبة الدخل والمبيعات.

 عدع توافر ال روط العلمية في أماكن التدريب وتاهيواتها  وقواعد السهمة المهنية.  .2

فإنيه  ىفيما يتعلد بتحديد الاحتياجات التدريبية فإنه ر م وعيي الإدارة بأهميية هيذا المبيد  .2

 على نحو علمي. لا يتم تطبيقه

لبعيد  أ  بعيد اىن عملية التقويم للمتدربين عملية  ير كاملة حيث تقتصر على التقويم   .6

 انتهاء التدريب.

يمتلث المدربون الخبرات الهزمة في التدريب  ىلا أن دائرة ضريبة اليدخل والمبيعيات   .7

 .نون ضريبيوتعاني من م كلة التدريغ التاع للمدربين حيث ىن معظمهم م رف

مييين نتيييائج الدراسييية تبيييين أن جيييودة التيييدريب تييينعكس ىياابييييا عليييى جيييودة الخيييدمات   .1

الضييريبية المقدميية فييي دائييرة ضييريبة الييدخل والمبيعييات  فقييد أكييد المييدربون والمتييدربون أن 

 التدريب أدى ىلى تحسين جودة الخدمات التي يقدمونها في دائرة ضريبة الدخل والمبيعات.

خل والمبيعيات لتطيوير خيدماتها تحتيا  ىليى تيدعيم وتحسيين ىن خطة دائرة ضريبة الد  .1

 أو اعتماد خطة أفضل)كاعتماد الاودة ال املة(

لا تعتمد دائيرة ضيريبة اليدخل والمبيعيات فيي خيدماتها التعليميية والتدريبيية الضيريبية  .10

   مدخل ىدارة الاودة ال املة  كما أنه لا يتم ىجراء تحولات باتااه تبني هذا المدخل حاليا.
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لوحظ أثناء الدراسة كثرة عيدد المتيدربين تحيت ىشيراف ميدرو واحيد وهيذا يياثر فيي  .11

 ن.وجودة العملية التدريبية الضريبية التي يقدمها المدرب

 التوخيات:

العمل على البدء بإجراء التحولات الهزمة باتااه تبني ميدخل الايودة ال ياملة فيي دائيرة  .1

التدريب خاخة من خهل ت يكيل اليدوائر الخاخية  ضريبة الدخل والمبيعات على نحو عاع وفي

 بالاودة  وىعادة الهيكلة كضرورة ملحة تقتضيها  روف العصر ومعطياته.

الاسييتمرارية فييي التييدريب ولاسيييما للكييادر الييو يدي الييذ  ييياثر بوضييوح فييي نوعييية  .4

تعلييييم الخيييدمات الضيييريبية وجودتهيييا  وكيييذلث بالنسيييبة للميييدربين الالتيييواع ببيييرامج التيييدريب وال

 الضريبي المستمر.

العمل على تحسيين تيدرياي لعمليية التيدريب باتاياه تبنيي ميدخل الايودة ال ياملة فيي التيدريب  .3

 والتعليم لتكون نواة لتطبيد هذا المدخل في دائرة ضريبة الدخل والمبيعات محل الدراسة بأقسامه كافة.

  ىلييى زيييادة الاهتميياع ربييب العملييية التدريبييية بعوامييل تحديوييية مادييية ومعنوييية سييياد .2

 بالتدريب من قبل المدربين والمتدربين. 

العمييل علييى ىيايياد قسييم لمراقبيية جييودة الخييدمات التدريبييية الضييريبية فييي دائييرة ضييريبة  .2

الدخل والمبيعات يتولى وضع المعايير والماشيرات الهزمية لتطبييد ميدخل الايودة ال ياملة فيي 

ريبيية الضيريبية ومراقبتهيا وقيياس نتائاهيا  وتنظييم خدمات دائرة ضريبة اليدخل والمبيعيات التد

 الدورات التدريبية الخاخة بن ر ثقافة الاودة وتوضيحها.

اعتماد مدخل ىدارة الاودة ال املة في التدريب بوخده النواة التي يتم من خهلها تيدريب  .6

د مراحييل الكييوادر العامليية فييي دائييرة ضييريبة الييدخل والمبيعييات وتييأهيلهم وذلييث ميين خييهل تحدييي

تحسين والتخطيب لكيل مرحلية بم ياركة عناخير العمليية الالعملية التدريبية التي هي بحاجة ىلى 

 .التدريبية كافة

ىعداد البرامج التدريبية والتثقيديية التيي توضيم مدهيوع الايودة  ون ير ثقافية الايودة ليدى  .7

 العاملين كافة في دائرة ضريبة الدخل والمبيعات.

مدربين والقيائمين عليى التيدريب عليى أسياليب تطبييد هيذا الميدخل. العمل على تدريب ال .1

 وهم سينقلون هذه المعلومات ىلى المتدربين لاعتمادها في عملهم.
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ص التيي تظهير ئاتوفير جميع العوامل المناسبة لتطيوير العمليية التدريبيية واسيتدرا  النقي .1

 أثناء التنديذ للبرامج التدريبية.

ه العملييات وتأثيرهيا فيي مسيتوى جيودة التيدريب فيي دائيرة العمل على قياس نتيائج هيذ .10

ضريبة الدخل والمبيعات خاخة وعلى جودة الخدمات الضريبية عامة  وتوثيقها في حيال كانيت 

 ىياابية الأثر لاعتمادها وتعميمها.

الاهتميياع بتحديييد الاحتياجييات التدريبييية علييى نحييو علمييي  وذلييث ميين خييهل الاعتميياد علييى  .11

 مية المساعدة في تحديد هذه الاحتياجات التي ت كل أساس التخطيب للعملية التدريبية.الوسائل العل


