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  .قياسه والجودة ومن ثم تناولت مفهوم جودة الخدمة ومعاييره وطرق

ة بين إيجابي علاقةيوجد "بأنه وتبين من خلال الدراسة قبول الفرضية الرئيسية لها وهي 

مـدى   وبين جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي في الضفة الغربية فاعلية 
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بالمكلفين وخلق الثقة والأمان والمصداقية، وضرورة تطوير جهاز الضابطة الضابطة الجمركية 

وسائلها وأساليبها في الحد من التهرب الجمركية لكوادره وتوفير أجهزة ومعدات حديثة وتطوير 

الضريبي، وضرورة إعادة صياغة قانون موحد يحكم وينظم إطـار عمـل جهـاز الضـابطة     

  .الجمركية
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 الفصل الأول

  مقدمة الدراسة وأهميتها

  مقدمة الدراسة

من صور الفساد الاقتصادي،  يعد التهرب الضريبي من أهم المشاكل الضريبية وصورة

ويعرف بأنه محاولة المكلف التهرب من الضريبة بوسائل وطرق غير قانونية بشـكل كلـي أو   

من خلال محاولة المكلف التخلص  اًوقد يكون التهرب الضريبي مشروع .)2011كاظم، ( جزئي

الضريبة بإيجاد ثغرات ونقص في التشريع الضريبي للتخلص من عـبء الضـريبة    ءمن عب

ويطلق على ذلك التجنب الضريبي، ولا يعاقب عليه القانون، بينما التهرب غير المشروع هـو  

الشـوابكة،  ( إتباع طرق غير شرعية ومخالفة للقانون تحمل في طياتها طابع الغش والاحتيـال 

 2011لسنة ) 8(من قانون ضريبة الدخل الفلسطيني رقم ) 37(مادة ، والتي بينها نص ال)2015

  .ضمن الأفعال غير القانونية التي يعاقب مرتكبها

وللتهرب الضريبي آثار سلبية على الاقتصاد الوطني للدولة، حيث أنه يضيع حق الدولة 

بلغت نسبة التهرب والخزانة العامة من الأموال اللازمة من أجل مواجهة التزاماتها ونفقاتها، إذ 

 وهذه النسبة عالية جداً و% 70 شكري بشارة. د الضريبي في فلسطين كما صرح وزير المالية

در تمويلها ويشكل خطراً كبيراً على اكبد خزينة الدولة خسارة كبيرة وفقدان جزء كبير من مصت

حجم  قدر فقدوليس التهرب الضريبي مقصوراً على فلسطين  ،)2016، محمود( الموازنة العامة

المجلـس الاقتصـادي   ( 2015 لعام مليون دينار أردني) 1578(التهرب الضريبي في الأردن 

ونسبة المتخلفين عن دفع الضريبة من رجـال الأعمـال فـي     ،)2014والاجتماعي الأردني، 

من الناتج القومي والاتحاد الأوروبي نسـبة  % 10 أما في أمريكا فقد بلغت النسبة ،%75مصر

ويتضح من النسب السابقة أن نسبة التهرب الضريبي في الدول النامية . )2008النجار، ( 16%

أكبر من الدول المتقدمة وربما يعود السبب إلى ارتفاع نسب الضريبة المفروضة على المكلفين 

  .في الدول النامية لأنها تعد المصدر الأساسي لرفد الخزانة العامة
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م 1995عـام  ) 25(الذي تأسس بقرار رئاسـي رقـم   ويقوم جهاز الضابطة الجمركية 

بمكافحة التهرب الضريبي والتهرب الجمركي في فلسطين، وقد تم إصدار قرار رئاسـي رقـم   

بإلحاق جهاز الضابطة الجمركية بالإدارة العامة للجمارك والمكوس وضريبة  2008لسنة ) 62(

طة الجمركية هو جهاز عسكري تنفيذي، حالياً فإن جهاز الضاب. القيمة المضافة في وزارة المالية

من الناحية الإدارية يتبع لوزارة الداخلية ويخضع موظفي الضابطة لقانون الخدمة العسكرية ومن 

ويعمل جهاز الضابطة الجمركية مع الدوائر الضريبية وإدارة . الناحية الفنية يتبع لوزارة المالية

وتحقيق أهداف الدولة وحمايتها ويعمل علـى  الجمارك والمكوس على تحقيق العدالة الضريبية 

تنفيذ سياسة الوزارات الأخرى الشريكة وذات الصلة مثل وزارة الاقتصـاد الـوطني ووزارة   

  .)2013أبو هولي، ( الزراعة وغيرها

ورغم مرور أكثر من عشرين عاماً على إنشاء هذا الجهاز، فإن مدى فعاليته في تحقيق 

م ما له من دور في رفد خزينة الدولة وحمايتها من التهـرب  أهدافه ما زال موضع تساؤل رغ

هذا الجهاز في الحـد   فاعلية مدى الضريبي والجمركي، لذلك يسعى هذا البحث إلى استكشاف 

التهرب والقوانين التـي تحكـم   في منع  وإجراءاته أساليبهكفاءة ريبي، ودراسة من التهرب الض

  .عمله

يستخدم الباحثون العديد من المداخل لتقييم كفاءة عمل المؤسسـات العامـة بمـا فيهـا     

مؤسسات الضرائب، ومن هذه المداخل مدخل كفاءة تحصيل الضرائب، وكفاءة زيادة الضرائب 

 المكلفـين وكفاءة تخفيض التكاليف، كذلك هناك بعض الدراسات التي استخدمت مدخل رضـا  

  .(Serra, 2005)ات جمع الضرائب وجودة الخدمة لتقييم مؤسس

باستخدام مدخل جودة الخدمة لقياس فاعلية جهاز الضابطة الجمركيـة  قامت الباحثة وقد 

بتبني قياس الجانب النوعي في تقييم أداء جهـاز   في الحد من التهرب الضريبي، فقامت الباحثة

، من ناحيـة  الجمركيةجهاز الضابطة لأداء  ، فركزت على الجانب السلوكيالضابطة الجمركية

ومدى التعاون بين العاملين في الإدارة، وكيفيـة تعـاملهم مـع المكلفـين     يها سلوك العاملين ف

وكفاء  فاعليةواحترامهم لهم وتقديم الخدمة والمشورة للمكلف التي تؤثر بصفة مباشرة في زيادة 
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وأنظمـة لإدارة   تبني سياسـات جهاز الضابطة الجمركية ، لذلك على جهاز الضابطة الجمركية

تسهم في تحقيق الأهداف المرسومة وتوجيه الأداء لتحقيقها،  فاعليةالأداء بصورة أفضل وأكثر 

من مؤسسات القطاع العام لتبني نظم لقياس وتقييم  جهاز الضابطة الجمركية كغيرهحتاج يحيث 

تفعيـل أداء   فـي  فقـط  الأداء مبني على الجانب السلوكي بدلاً من التركيز على الجانب الكمي

  .الإدارة الضريبية، وزيادة التحكم والسيطرة من أجل الوصول لتحقيق الأهداف المنشودة

داء جهـاز الضـابطة   لقياس جودة خدمـة أ  مجموعة من الأبعادواعتمدت الباحثة على 

  :وأهمها المكلفة نظر الجمركية من وجه

معدات وطـاقم  الالمؤسسة من  يقصد بها التسهيلات المادية المتاحة لدى :العناصر الملموسة .1

 .العمل وأجهزة الاتصال وغيرها

 .شكل متقن وصحيحبالموعد المحدد ب الخدمة للمكلفمدى قدرتها على تقديم : الاعتمادية .2

، ويركز هذا البعد علـى مـدى تقـديم    للمكلفينمدى الرغبة في تقديم المساعدة  :الاستجابة .3

 .والإجابة على استفساراتهم من أسئلة المكلفينتلبية طلبات والاهتمام ب المساعدة

 .بالثقة والأمان في الخدمة المقدمة إليه والجهة المقدمة للخدمة المكلفدرجة شعور : الثقة .4

 .وهي ظاهرة أساسية في كل علاقة والمكلفالمشاعر المتبادلة بين مقدم الخدمة : التعاطف .5

جمة منها اللباقة والأدب وحسن  مدى تمتع مقدم الخدمة بصفات :لباقة والاحترام المتبادلال .6

 .الخلق

  مشكلة الدراسة

يعتبر التهرب الضريبي من أهم المشكلات التي تواجهه موازنة السلطة الفلسطينية وتمنع 

من إمكانية الاعتماد الذاتي في تمويل النفقات الجارية، وبالتالي يجب البحث عن حلول لمكافحة 

التهرب الضريبي لتقليل العجز في موازنة السلطة الوطنية الفلسطينية ومن هذه الحلول تفعيـل  
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جهاز الضابطة الجمركية الذي يعمل على منع ومكافحة التهرب الضريبي وبالتالي يـؤدي   دور

إلى تقليل نسبة التهرب وبدوره يعمل على رفد خزينة الدولة لمواجهة التزاماتها، ومن هنا فـإن  

لية جهاز الضابطة الجمركية فـي الحـد مـن    اعمدى ف" التساؤل حولهذه الدراسة ستجيب عن 

  ؟ "ي في الضفة الغربية، فلسطينالتهرب الضريب

أسـوة   والإجابة عن هذا السؤال الفاعليةوستستخدم الدراسة مدخل جودة الخدمة لقياس 

الزهـراء،  (ودراسة  )2006درغام، (ودراسة ) 2005حماد، (دراسة  بالعديد من الباحثين منهم

بوعكــاز، (ودراســة  (Mansor,2010)ودراســة  (Awaluddin,2017) ودراســة )2016

2015(.  

  أهداف الدراسة

  :تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الهدف الرئيسي الآتي

جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضـريبي باسـتخدام    فاعليةمدى  تقييم
  .مدخل جودة الخدمة لقياس الفاعلية

  :ويتحقق هذا الهدف من خلال تحقيق الأهداف الفرعية التالية

 ـ لمقر جهاز الضابطة الجمركيـة   الملموسةالعناصر  دورتحديد  )1  المظهر العـام المتعلقـة ب
 .التجهيزات ومظهر العاملين والتكنولوجياو

بالشـكل الملائـم وبالدقـة     واجـبهم قدرة جهاز الضابطة الجمركية على أداء  تحديد مدى )2
 .)الاعتمادية( المطلوبة

المكلفين وتقـديم الخدمـة   جهاز الضابطة الجمركية في مساعدة مدى رغبة موظفي تحديد  )3
 .)الاستجابة( بشكل نشيط ولائق

بالثقة والأمان في التعامل مع موظفي جهاز المكلفين أفراد عينة الدراسة شعور مدى تحديد  )4
 .)الثقة( الضابطة الجمركية
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تعاطف ودعم موظفي جهاز الضابطة الجمركية عند مواجهة المشاكل الخاصة درجة  تحديد )5

 .)التعاطف( بالمكلفين

 .احترام جهاز الضابطة الجمركية لحقوق المكلفيندرجة تحديد  )6

وامـر  مدى رضا المكلفين عن الطريقة التي ينفذ بها جهاز الضابطة الجمركيـة الأ تحديد  )7

 .الضريبية

خـرى  المكلفين في مستوى التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية والجهات الأتحديد رأي  )8

 .االتي يعمل معه

اختبار العلاقة بين جودة الخدمة التي يقدمها جهاز الضابطة الجمركية وبين درجـة رضـا    )9

 .عن الجهاز المكلفين

  أسئلة الدراسة

جهاز الضابطة الجمركية فـي الحـد مـن التهـرب      فاعليةمدى ما : "الأول الرئيسي السؤال

  ؟الفاعلية باستخدام مدخل جودة الخدمة لقياس، "الضريبي في الضفة الغربية، فلسطين

 :وقد انبثق عن هذا السؤال الرئيس عدة تساؤلات

 ـ لمقر جهاز الضابطة الجمركية  العناصر الملموسةمدى كفاية ما  .1  المظهر العـام المتعلقـة ب

  ؟التجهيزات ومظهر العاملين والتكنولوجياو

 المطلوبـة قدرة جهاز الضابطة الجمركية على أداء واجباتهم بالشكل الملائم وبالدقة ما مدى . 2

  ؟)الاعتمادية(

جهاز الضابطة الجمركية في مساعدة المكلفين وتقديم الخدمة بشـكل  ما مدى رغبة موظفي  .3

  ؟)الاستجابة( نشيط ولائق



7 

بالثقة والأمان في التعامل مع مـوظفي جهـاز   المكلفين أفراد عينة الدراسة شعور ما مدى . 4
  ؟)الثقة( الضابطة الجمركية

ودعم موظفي جهاز الضابطة الجمركية عند مواجهة المشـاكل الخاصـة   تعاطف ما درجة . 5
  ؟)التعاطف( بالمكلفين

  ؟احترام جهاز الضابطة الجمركية لحقوق المكلفينما درجة  .6

ما مدى رضا المكلفين عن الطريقة التي ينفذ بهـا جهـاز الضـابطة     :الثانيالرئيسي السؤال 

  وامر الضريبية؟الجمركية الأ

ما رأي المكلفين في مستوى التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركيـة  : الثالث الرئيسي السؤال

  خرى التي يعمل معها؟والجهات الأ

 أهمية الدراسة

تنبع أهمية الدراسة من الأهمية التي يقدمها جهاز الضابطة الجمركية إلى خزينة السلطة 
الجمركية لمكافحة التهرب الضريبي،  الوطنية الفلسطينية، والأساليب التي يتبعها جهاز الضابطة

وآلية العمل التي يتبعها جهاز الضابطة الجمركية لتحقيق أهدافه، وعلاقة هذا الجهاز مع الدوائر 
الضريبية الأخرى ودائرة الجمارك والمكوس ومع الوزارات الشريكة، وأخيراً دور هذا الجهاز 

  .ممنوحة له لممارسة دوره على أكمل وجهفي زيادة الثقة بينه وبين المكلفين، والصلاحيات ال

  محددات الدراسة

التي أثرت في طريقة إجرائها وفـي إمكانيـة تعمـيم    الآتية واجهت الدراسة المحددات 
 :نتائجها

 .تعدد القوانين والتشريعات التي تحكم جهاز الضابطة الجمركية .1

تتحدث عن دور جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهـرب   التي سابقةالدراسات ال قلة .2
 .الضريبي
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جهاز الضابطة الجمركية فـي   وفاعليةصعوبة الوصول إلى بيانات فعلية تحدد مدى دور  .3

 .الضريبيالحد من التهرب 

صعوبة الوصول إلى إحصائيات وأرقام فعلية تبين حجم ومقدار التهرب الضريبي أو مقدار  .4

  .مبالغ التهرب الضريبيالتحصيل من 

  الرئيسية الدراسة  اتفرضي

  :إضافة إلى إجابة أسئلة الدراسة، ستقوم الدراسة باختبار الفرضيات البديلة التالية

عـن  مدى رضا المكلفـين   وبينجهاز الضابطة الجمركية  فاعلية ة بين إيجابي علاقةيوجد  •

 .الجمركية جهاز الضابطةأداء 

جهاز الضـابطة   فاعلية ل) α=0.05( إحصائية على مستوى الدلالةتوجد فروق ذات دلالة  •

جهاز أداء عن ورضا المكلفين  الجمركية في الحد من التهرب الضريبي في الضفة الغربية

 عن التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية والجهات الأخرىوالرضا و الجمركية الضابطة

ة، سنة التأسيس، عدد العاملين الـدائمين،  طبيعة عمل المستجيب، المحافظ(تبعاً لمتغيرات 

 ).عدد الفروع، النطاق الجغرافي للمبيعات، نوع الشركة المسجلة

  مصطلحات الدراسة

اشتملت الدراسة على عدد من المصطلحات التي ارتأت الباحثـة بضـرورة تعريفهـا    

  :الآتيوتحديداً وفقاً للسياق الذي ستستخدم فيه في هذه الدراسة وذلك على النحو 

  .كل شخص ملزم بدفع الضريبة أو اقتطاعها أو توريدها: المكلف

 من الناحية الإدارية لوزارة الداخليةويتبع  هو جهاز عسكري تنفيذي، :جهاز الضابطة الجمركية

  .ومن الناحية الفنية يتبع لوزارة المالية
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جزئياً متبعاً في ذلـك  محاولة الشخص الخاضع للضريبة عدم دفعها كلياً أو  :التهرب الضريبي

  .طرقاً وأساليب مخالفة للقانون وتحمل في طياتها طابع الغش

عملية قياس الأداء الفعلي ومقارنته بالنتائج المحققة بالنتائج المـراد تحقيقهـا أو   : قيـاس الأداء 

الممكن الوصول إليها حتى تتكون صورة ما تم تحقيقه فعلاً ومدى النجاح في تحقيق الأهـداف  

  .ذ الخطط الموضعية بما يكفل اتخاذ الإجراءات الملائمة لتحسين الأداءوتنفي

  .هي المعدات والأجهزة والموظفين ووسائل الاتصال لمقدم الخدمة: العناصر الملموسة

  .تصاق في الأداء وانجاز الخدمة الموعودة بشكل دقيقهي الإ :الاعتمادية

المطلوبة للجمهور وتلبية احتياجـاتهم المختلفـة   مدى رغبة العاملين بتقديكم الخدمة  :الاستجابة

  .بشكل مناسب

من خـلال المرونـة فـي     للمكلفينهي القدرة على تلبية الاحتياجات الجديدة أو الطارئة  :الثقة

  .وسائل تقديم الخدمة

  .المكلفينخلو المعاملات في منظمة الخدمة من الشك والقدرة على التعامل مع  :التعاطف
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 الثانيالفصل 

 والدراسات السابقة الإطار النظري
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة
  ظاهرة التهرب الضريبي: الأولالمبحث 

  المقدمة

تعد الضريبة فريضة إلزامية تحددها الدولة ويلتزم الفرد بأدائها بلا مقابل بغرض تغطية 

  .)1994اليحيى، خريوش، ( والاجتماعية والسياسيةأعبائها وتحقيق أهداف المجتمع الاقتصادية 

وبناء على التعريف السابقة إن الضريبة المدفوعة هي إلزامية ولا يكون الفرد حراً فـي  

دفعها بل هو مجبر، وتكون عبء عليه، لأنه يتم اقتطاعها من ماله الخاص، دون مقابل منفعـة  

بء الضريبة بشـكل جزئـي أو كلـي،    تعود عليه بشكل مباشرة، ويحاول الفرد التهرب من ع

  .وخاصة عندما يكون محملاً بالعديد من الضرائب وخاصة إذا كانت أسعارها مرتفعة

مجتمع والاقتصاد الـوطني  وللتهرب العديد من الصور والآثار السلبية التي تعود على ال

التـي  ، وفي هذا الفصل سنتعرف على مفهوم التهريب الضريبي وأنواعه والعوامـل  والسياسي

  .تؤدي أليه وآثار التهرب

  مفهوم التهرب الضريبي: المطلب الأول

كما جاء في معجم العربية الكلاسيكية والمعاصـرة  ) التهرب(إن تعريف اللغوي لكلمة 

هرب تَهريبـاً  "و " فر: هرباً وهروباً ومهرباَ وهرباناً -هرب"حيث أن )هرب(مشتقة من الفعل 

/ أسلحة/ هرب مخدرات. (أدخلها من بلد إلى بلد آخر خفية: جعله يهرب، بضاعة ممنوعة: فُلاناً

  .)2006رضا، ( )شخصاً/ مشروبات كحولية

فعرفه أما بالنسبة إلى علم المالية العامة عرف الباحثون التهرب الضريبي عدة تعاريف، 

أن يحاول الشخص الخاضع للضريبة عدم دفعها كلياً أو جزئياً متبعاً في ذلك طرقـاً  "ب  قدورة

  ).2012قدورة، (" وأساليب مخالفة للقانون وتحمل في طياتها طابع الغش
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كل وسيلة يلجأ إليها الممول في سبيل الـتخلص مـن عـبء    " هالمرصفاوي بأن هوعرف

  .)1963 المرصفاوي،( "ضريبي يفترض وقوعه على عاتقه

التخلص من عبئها وذلك بمخالفة القانون وباستخدام إحدى الوسـائل  "صادق بأنه وعرفه 

  .)1999صادق، ( ".التي حددها القانون حصراً

هو عدم إقرار المكلف لواجبه بدفع الضريبة المترتبة عليه "في حين عرفها آخرون بأنه 

من خلال استخدام وسائل مشـروعة أو   سواء من خلال تقديم بيانات مضللة للدوائر المالية، أو

  .)1993الخطيب، شامية، ( "غير مشروعة للإفلات من دفع الضريبة

ومن التعريف السابق يتبين لنا بأنه يوجد أشكال للتهـرب الضـريبي وهـي التهـرب     

  :المشروع والتهرب غير مشروع ونوضح ذلك كما يلي

  أشكال التهرب الضريبي :المطلب الثاني

بين شكلين من التهرب الضريبي وهما التهرب الضريبي المشروع بمعنى يمكن التمييز 
  :آخر التجنب الضريبي والتهرب غير المشروع

عادةً يتم التفرقة بين التهرب المشروع والتهرب غير المشروع من الضريبة والتمييـز  
حيث  ،)1963المرصفاوي، ( بينهما من حيث مخالفة أحكام التشريع الضريبي أو عدم مخالفتها

  :أن

 ":التجنب الضريبي"التهرب المشروع  .1

يعني قيام المكلف بالامتناع عن القيام بالتصرف أو العمل الذي يستوجب دفع الضـريبة  
كما هو الحال عندما يمتنع المكلف عن استيراد سلعة من الخارج لكي لا يـدفع ضـريبتها، أو   

  .)1999خصاونة، ( دفع ضريبتهاالامتناع المكلف عن استهلاك سلعة ما من أجل التملص من 

ويمكن أن يتجنب دفع الضريبة من خلال تحويل الوعاء الضريبي كلياً أو جزئيـاً مـن   

، وأيضاً من أوجه التهرب )1990سلوم، ( نطاق ضريبة مرتفعة إلى نطاق ضريبة أقل عبئاً منها
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نون الضـريبي،  الضريبي المشروع استغلال المكلف للثغرات أو الخلل الموجود في أحكام القـا 

ويمكن الاستعانة بذوي الخبرة والاختصاص في هذا المجال للاستدلال عليها، وهو تصرف قـد  

ففي الحالة الأولى إن تصـرفه لا غبـار    يكون مصحوباً بالنية الحسنة أو مشوباً بالقصد السيئ،

الجانـب  عليه من الناحية الأخلاقية، أما في الحالة الثانية فإن تصرفه لا يلقـى رضـاء مـن    

  .)1963المرصفاوي، ( الجماعي، ويعتبر منافياً للقيم الأخلاقية بالتضامن الاجتماعي

ومن صور التهرب المشروع في الحالة الفلسطينية مسألة التحايل على قـانون تشـجيع   

وتعديلاته يمنح إعفاءات وتخفيضات ضريبية للمستثمر لفتـرات   1998لسنة ) 1(الاستثمار رقم 

فينقل المستثمر ملكية المشروع لأحد أقربائه بعد انتهاء  ،سنة 21إلى  5راوح من زمنية معينة تت

فترة الإعفاء لغاية الاستفادة من فترة إعفاء وتخفيض الضريبي جديد، ولا يوجد نصوص قانونية 

في التشريع المذكور يعتبر هذا التصرف تحايل على القـانون يسـتوجب بطـلان الإعفـاء أو     

  .)2011 علاونة،( حايلمحاسبة المتالتخفيض الضريبي و

المكلف لا يعتبر مخالفاً من الناحية القانونيـة  " التجنب الضريبي"وفي التهرب الضريبي 

 .ولا يتعرض لأي عقوبة

 ":الغش الضريبي"التهرب غير المشروع  .2

يقصد بالتهرب من الضريبة امتناع المكلف الذي توافرت فيه شروط الخضوع لها عـن  

بمخالفة الأحكام القانونية مستعيناً في ذلك كافة وسائل الغش والاحتيال، مرتكباً بذلك الوفاء بها، 

، وذلك بقصد التخلص أو تخفـيض  )2003الخطيب، شامية، ( جرائم مالية يعاقب عليها القانون

مقدار الواقعة عليه، ملحقاً الضرر بالخزانة العامة، وقد يكون التهرب كلياً أو جزئياً مـن دفـع   

ويصعب تحديد الطرق التي يتبعها المكلـف فـي سـبيل     ،)2011علاونة، ( يبة المستحقةالضر

التخلص منها وفي أغلب الأحيان تكون هذه المخالفة صريحة ومقصودة وتتضمن نية المكلف من 

  .)2012السامراني، العبيدي، ( التهرب من الضريبة
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التخلص منها سـواء   وللتهرب الضريبي صوراً وأشكال متعددة حسب الضريبة المراد

كانت ضريبة مباشرة أو غير مباشرة، وكذلك حسب هدف المكلف من التهرب وما إذا كان هدف 

علاونـة،  ( المكلف التخلص من أداء الضريبة بشكل كلي أو جزئي من العبء الملقـى عليـه  

  :ومن صور التهرب الضريبي في فلسطين، )2011

لدوائر الضريبية وبالتالي يترتب على ذلـك  عدم تصريح المكلف عن النشاط الذي يمارسه ل .1

 .عدم دفع الضريبة الواقعة عليه

قيام المكلف بزيادة المشتريات والمصاريف المتعلقة بالمشـروع بشـكل غيـر حقيقـي أو      .2

بعدم إخراج المبيعات الحقيقية جميعها بفـواتير ضـريبية أو    )الإيرادات(تخفيض المبيعات 

وذلك من أجل تخفيض نسبة الأرباح  ،بأقل من قيمتها الحقيقيةتقليل قيمة الفواتير المخرجة 

 .وبالتالي تخفيض قيمة الضريبة

تقديم المكلفين أو المحاسبين القانونين لمكلفيهم بيانات مالية تعبر عـن خسـارة أو أربـاح     .3
وفي حال تقديم بيانات بالخسارة فإنها تدور، وبالتالي تكون لسنوات لاحقة ولـيس   ،بسيطة

 .السنة الحاليةفقط في 

في القطاع الخاص لا يقوم أرباب العمل بفتح ملفات للعاملين لديهم في قسم الاقتطاعات لدى  .4
 .دائرة ضريبة الدخل وبالتالي يتم التهرب من ضريبة الدخل

قيام المكلف بالتهرب من ضريبة الدخل من خلال التلاعب باسم الجهة التي ستوجه إليهـا   .5
لغ الذي يريده ورقم الفاتورة وتاريخ منح هذه الشـهادة وتـاريخ   شهادة خصم بالمنبع، والمب

  .)2009العطعوط، ( انتهائها

  الضريبي أسباب التهرب :المطلب الثالث

ومن خلال مفهوم التهرب الضريبي وأشكاله نستنتج أن هدف الممول التخلص من عبء 
يوجد العديـد مـن   الضريبة للحفاظ على ثروته، وهذا سبب من أسباب التهرب الضريبي حيث 

 :الأسباب التي تدفع الممول للتخلص من عبء الضريبة ونوضحها كما يلي
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  الأسباب النفسية والسلوكية للممول :الأول الفرع

إن طبيعة الإنسان في قوة غريزة التملك لديه وحساسيته الشديدة فيما يتعلـق بالمسـائل   

ب بالاحتفاظ بها والتمتع بمنافعها بدلاً فهو لا يرتضي أن يقتطع جزءاً من ثروته بل يرغ ،المالية

رغمـاً مـن    ،)1963المرصفاوي، ( من التنازل عنها لصالح الدولة من خلال دفع الضريبة لها

أبـو  ( علمه بأنه سيستفيد من الخدمات التي ستقدمها الدولة له سواء قام بدفعها أو لـم يـدفعها  

  .يعد ذلك من أهم أسباب التهرب الضريبي ،)2010حشيش، 

لـة مـن   إن عدم شعور المكلف بالمساواة في تطبيق التشريع الضريبي، لو كانـت عاد 

ها المشرع المالي، فإنها تضعف الثقة العامة بالعدالة الضـريبية، ففـد   الوجهة القانونية كما أراد

تلجأ الدولة في الأزمات إلى رفع أسعار الضريبة القائمة أو فرض ضرائب إضـافية لمواجهـة   

  .)1963المرصفاوي، ( لممول يشعر بثقل وطأتها عليها مما يدفعه للتهرب منهاأزماتها فإن ا

تدني المستوى الخلقي بعض المجتمعات من خلال نظرتهم للمتهربين من دفع الضـريبة  

حيث ينظر إليهم نظرة إعجاب ويعتبر الشخص المتهرب شجاع وباهر، في حين ينظر للمتهرب 

السـامراني، العبيـدي،   ( احترام من قبـل المجتمـع   في بعض المجتمعات نظرة ازدراء وعدم

2012(.  

حول الفائدة التي تعود على المجتمع مـن   المكلفينكما يعد تدني الوعي الضريبي لدى 

خلال دفع الضريبة بالحفاظ على الأمن وتوفير سبل العيش للأفراد وتقديم المعونات والخـدمات  

نعدام الروح التضـامنية لـدى الأفـراد وضـآلة     لعامة للأفراد دون التمييز بين غني وفقير، وا

شعورهم بواجباتهم اتجاه الدولة والجماعة، حيث لا يمكن فرضه على الأفراد، وإنما تتأثر بمقدار 

فإن  المكلفين، وزيادة الوعي الضريبي لدى )1990سلوم، ( ما يشعر الفرد برابطة قوية لمجتمعه

ف، أما إذا كان الوعي الضريبي ضعيف لدى الباعث النفسي على التهرب الضريبي يكون ضعي

 ن العامل النفسي على التهرب الضريبي يكون قوياً وبالتالي يزداد التهرب الضـريبي المكلفين فإ

  .)1993الخطيب، شامية، (
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ومن أهم الأسباب النفسية التي تؤدي إلى التهرب الضريبي ضعف الثقة بـين المكلـف   
سابقة الذكر، حيث إن الثقة تبنى على التفاهم بين المكلف  والإدارة الضريبية وقد تعود للأسباب

بالضريبة والقائمين عليها، وبعدم وجود الثقة وعدم التجاوب مع وجهات نظر المكلفين بالضريبة 
  .)2011علاونة، ( يضعف الثقة بين الطرفين

  الأسباب التشريعية: الثاني الفرع

فيما يتعلق بفرض الضريبة أو زيادة عدم مراعاة المشرع عند وضع النصوص القانونية 
مقدارها أو تحديد الشرائح وخاصة على ذوي الدخل المحدود مدى العبء الضريبي الذي يتحمله 

  .)2015الشوابكة، ( الأفراد، مما يؤدي إلى مواجهة الفرد للعبء الضريبي عن طريق التهرب

حتوائـه علـى   نقص وعدم إحكام صـياغته، وا  من بعض التشريعات الضريبية تعانيف
ثغرات تدفع المكلف للتهرب والتخلص من دفع الضريبية، وربما يرجع ذلك إلـى عـدم دقـة    
التشريعات الضريبية وخاصة التي تصدر في البلدان النامية من قبل أشخاص غير مؤهلين وغير 

الخطيـب، شـامية،   ( وتصدر دون دراسة الوضع الضريبي للمجتمع بالشكل الصـحيح  ،أكفاء

2003(.  

وتعقيد القواعد القانونية التي تنظم التشريع الضريبي، كالإعفاءات والتخفيضات والتـي  
فإن هذه القواعد تثير  ،تهدف غالباً لتحقيق أكبر قدر ممكن من العدالة في توزيع العبء الضريبي

مما يـؤدي إلـى زيـادة     الكثير من المشكلات الفنية التي تواجه المكلفين فبصعب عليهم فهمها
الية التهرب الضريبي، كما أن تعدد أسلوب الضرائب المتعددة التي تأخذ به جميع الأنظمـة  احتم

الضريبية المعاصرة تزيد العبء الضريبي على المكلف مما يدفعه للبحث عن الثغرات الموجودة 
  .)2007العمور، ( في التشريعات الضريبية للتهرب من الضريبة الواقعة عليه

تعرض المكلف لدفع الضريبة لأكثـر  لازدواج الضريبي التي ومن ضمن هذه الأسباب ا
من مرة، عن نفس الوعاء الضريبي أو المادة الخاضعة لها، وللفترة الزمنية نفسها، لأكثر مـن  

، فيزيد من ميل المكلف إلى التهرب من الضريبة للتخلص )2015الشوابكة، ( سلطة مالية واحدة

  .من زيادة العبء الضريبي
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  الأسباب الإدارية والفنية: الثالث الفرع

للإدارة الضريبية دور كبير في التوسع أو الحد من التهرب الضريبي، فيجب أن تتـوفر  

في الإدارة الضريبية العديد من المقومات تتعلق بالعناصر الفنية ذات الكفاءة والخبرة الواسـعة  

فات من الأجهزة الأخرى وفـرض  وتوفر نظم الرقابة التي تتميز بدقتها وسرعة اكتشافها للمخال

العقوبات المناسبة عليهم وتزويد الإدارة بالأنظمة الإلكترونية الحديثة لرفع مسـتوى خـدماتها   

ففي حين ضعف هذه المقومـات فـي    ،وكذلك تبسيط أحكام قوانين الضرائب وإجراءات تنفيذها

بدوره سيؤدي إلـى إيقـاع    الإدارة الضريبية يؤدي ذلك إلى انتشار الفساد في هذه الإدارة الذي

الظلم على المكلفين، مما يزيد من ميلهم إلى التهرب الضريبي، وعدم قدرة الإدارة على ضـبط  

المتهربين من التمادي في مخالفاتهم وإساءاتهم، فيتمادون في التهرب والإساءة ويزداد الضـرر  

  .)1984البطريق، ( الذي يصيب الخزانة العامة

  السياسية الأسباب: الرابع الفرع

فاق العام للأموال هي عامـل  إن مدى ثقة وقناعة الأفراد بالسلطة الحاكمة وبسياسة الإن

لتزام المكلف بدفع الضريبة المترتبة عليه، فكلما كانت ثقة الأفراد بالسلطة الحاكمة قويـة  مهم لا

من الضريبة يقل، للتهرب  وإيمانهم بحسن استخدام السلطة للأموال العامة فإن الأفراد يزيد ميلهم

بل ويلتزمون بدفع الضريبة للإسهام في الإنفاق العام للدولة نتيجة زيـادة وعـيهم الضـريبي    

إذا كانت ثقة الأفراد بالسلطة الحاكمة متزعزعة وعدم ثقتهم بسياسة الإنفـاق   والعكس صحيح،

لتجأ الأفراد إلـى  وقيام الحاكمون بالإنفاق على حاجاتهم الخاصة من أموال الدولة، فهما ي ،العام

  .)2010أبو حشيش، ( تجنب دفع الضريبة والتهرب منها

كما إن عدم الاستقرار الاقتصادي والاجتماعي للدولة يؤدي التهرب من الضرائب، كما 

إن عدم الترابط بين أجهزة الدولة المختلفة وعدم التعاون بينها وتضارب البلاغات بين الجهـات  

  .)2000الخطيب، ( التهرب من الضريبة الحكومية المختلفة يساعد على
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  الأسباب الاقتصادية: الخامس الفرع

والظـروف   بـالمكلف إن التهرب الضريبي يرتبط بـالظروف الاقتصـادية الخاصـة    

  .الاقتصادية العامة وخاصة في حالتي الرواج والكساد

العـبء  ففي الحالة الأولى إن الوضع المالي يكون للمكلفين مرتفع ولا يشعرون بثقـل  

الضريبي المفروضة عليهم، وبالتالي لا يكلف المكلف نفسه مشقة العمل على التهرب الضريبي 

من دفعها والوقوع تحت طائلة المسؤولية القانونية ما دام لديه القدرة على دفعها، بينما في حالة 

ي يدفعها إلى الكساد يختلف الأمر من ناحيتين، الناحية الأولى وضع الدولة الاقتصادي السيء الذ

رفع نسبة الضريبة المفروضة أو فرض ضرائب جديدة على المكلفين لمواجهة النفقات العامـة  

وسداد العجز لديها، وبالتالي يزداد ميل المكلفين من هذه الناحية إلى التهرب من دفع الضـريبة  

بثقل العـبء   المترتبة عليه، ومن ناحية أخرى الوضع المالي للمكلف في حالة الكساد فإنه يشعر

الضريبي المترتب عليه وبالتالي يلتجئ إلى تجنب دفع الضريبة سواء بـالطرق المشـروعة أو   

  .)1963المرصفاوي، ( الغير مشروعة

 ـ   ادي وإن نطاق التهرب الضريبي يختلف من دولة لأخرى بـاختلاف بنيانهـا الاقتص

تزداد نسبة التهرب  مكاناً هاماً، ففي الدول التي تحتل فيها الزراعة وباختلاف بنيان الدخول فيها

بصفة عامة لصعوبة رقابة الدخول الزراعية، في حين كلما زادت نسبة تركز النشاط الاقتصادي 

نه عليها وتقدير الدخول فيها، كما أ على المجال الصناعي فإن نسبة التهرب تقل لسهولة الرقابة

ول الموزعة بالنسبة للاقتصـاديات  يقل التهرب بصفة عامة في الاقتصاديات التي تسود في الدخ

  .)2003عوض االله، ( التي تسيطر فيها الدخول الفردية

  الأسباب الجزائية: السادس الفرع

إن التهرب الضريبي جريمة يعاقب عليها القانون، وبناء عليه فقد تساعد العقوبة التـي  

بـين مبلـغ    في ردعه عن جريمة التهرب الضريبي، فالمكلف يـوازن  يفرضها على المتهرب

الضريبة المراد التهرب منه وبين العقوبة التي تقع عليه إذا تهرب منها، فكلما كانـت العقوبـة   
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فهذا جعل المشرع إلى فرض عقوبـة الحـبس   . شديدة فإن المكلف يتردد في ارتكاب هذا الفعل

قـل عـن   على المتهرب بالإضافة إلى غرامة مالية يدفعها مع المبلغ الذي أراد التهرب منه لا ت

وفي الحالة الفلسطينية فإن المشرع الفلسطيني عاقب كـل   ،)1999خصاونة، ( نسبة معينة منه

متهرب ارتكب جريمة التهرب بالحبس أو الغرامة المالية أو بكلا العقوبتين حيث نصت المـادة  

  :بشأن ضريبة الدخل بأن 2011لسنة ) 8(من قرار بقانون رقم  )37(رقم 

أية عقوبة أشد في قانون آخر يعاقب بالحبس مدة لا تقل عن شهر مع عدم الإخلال ب. 1"

أو ) شـيكل 10000(ولا تزيد عن ) شيكل1000(ولا تزيد عن سنة أو بغرامة مالية لا تقل عن 

بكلتي العقوبتين معاً، كل من تهرب أو حاول أو حرض أو اتفق أو ساعد غيره على القيام بـأي  

  ............."...........:فعل من الأفعال التالية

  آثار التهرب الضريبي: المطلب الرابع

بالغـة ضـارة بالجماعـة     مالية واقتصادية واجتماعية إن التهرب من الضريبة له آثار

  :والدولة

 آثار التهرب على الخزينة العامة للدولة .1

إن التهرب من الضريبة يؤدي إلى نقص الإيرادات العامة الوافدة على الخزنـة العامـة     - أ

وتبعاً لذلك إن النفقات العامة تتقلص، ويؤدي ذلك إلى الإضرار بالخزينـة العامـة   للدولة 

وإلى سوء الأحوال الاجتماعية في الدولة، وإن ذلك يعيق الدولة في السير فـي تطبيـق   

سياستها المالية وعدم تحقيق الأهداف التنموية التي رسمتها وتعطيل المشروعات التي كان 

 .)2010ن، حسي( المقرر القيام بها

إن التهرب من الضريبة يمس بمصلحة بعض المكلفين الملتزمين : غياب العدالة الضريبية  - ب

بدفع الضريبة المترتبة عليهم بينما الفريق الآخر يتملص من دفع الضريبة، وفـي هـذه   

المكلفين القادرين على الدفع، ويخـل   جميعالحالة تغيب عدالة توزيع أعباء الضرائب بين 

 .)2010أبو حشيش، ( اواة بين المكلفينمبدأ المسب
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 الاقتصاد الوطني آثار التهرب على .2

يؤثر التهرب من الضريبة على الناحية الاقتصادية من خلال الإخلال وخرق للأسـس  

الاقتصادية التي تقوم عليها النظرية الاقتصادية، فإن التهرب يخـل بشـروط المنافسـة بـين     

عات الأكثر كفاءة وأكثر إنتاجية لثقل العبء الضريبي المشرو بنجاحالمشروعات فهو لا يسمح 

للمشاريع القادرة على التهرب من  عليها وبالتالي يقضي على إنتاجيتها، ويعطي فرصة للمنافسة

  .)2010أبو حشيش، ( الضرائب بتخفيض أسعارها بمقدار ما استطاعت تهريبه من الضريبة

تحد من بسبب التهرب الضريبي إن تقلص الإيرادات العامة الوافدة على الخزينة العامة 

وهذا من شأنه الإنفاق الحكومي  قدرة الدولة على تعبئة الموارد وتوفير الإيرادات اللازمة لتمويل

المشاريع الإنتاجيـة الداعمـة    دعم وإقامة أن يضعف جودة الخدمات التي تقدمها وتقليل فرصة

، وتقليل فرص الاستثمار في البنى التحتيـة والمرافـق لبضـرورية،    ولة وللاقتصاد الوطنيللد

  .ويحول دون نهج سياسات حكومية تحفز النمو الاقتصادي والتنمية

 ار التهرب على المجتمعأث .3

فإن ذلك يؤثر علـى   نتيجة لتقلص موارد الخزينة العامة الناتجة عن التهرب الضريبي

من خدمات تعليمية وصحية وتوفير الأمن  للمكلفينالخدمات التي تقدمها الدولة الإنفاق العام على 

وتقديم المساعدات والإعانات، وإن ذلك كله يزعزع ثقة المواطنين بالدولة لعدم قـدرتها علـى   

  .توفير هذه الخدمات

وإن التهرب من الدفع بشكل كلي أو جزئي يؤدي إلى انهيار الأخلاق والشـعور بعـدم   

، وكما أن عدم الشعور بالعدالة الضريبية للمكلفـين  )2010حسين، ( عدم أداء الواجبالرضا و

  .الملتزمين بدفع الضرائب يدفعهم ذلك إلى التهرب منها كباقي المكلفين

ترى الباحثة أن من الآثار الاجتماعية للتهرب الضريبي انعدام ثقة الأفراد بالسـلطة   كما

ن قوانين والسيطرة على المتهربين وضعف قدرتها على سالحاكمة في عدم قدرتها على الضبط 

وزيادة فـي   ، وانعدام ثقتهم بسياستها المالية، وبالتالي انتشار الفسادوتشريعات تحد من التهرب
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، وهذا يحول دون إرساء منظومة ضريبية عادلة توزع أعباء الإنفاق معدلات التهرب الضريبي

 .م بهاكلفين على الإسهابشكل متوازن وعادل يتناسب مع قدرة الم

 آثار التهرب النفسية .4

إن التهرب الضريبي يضعف إيمان المجتمع بدور الدولة في توفير الخدمات الضرورية 

 إفسـاد أخلاقـي  في الدولة، وتصبح الضريبة عامل للأفراد وتقل الثقة بالسياسة المالية المتبعة 

  .)1993الخطيب، شامية، (

  التهرب الضريبيطرق مكافحة : المطلب الخامس

تسعى الدولة والمؤسسات المالية بكل السبل المتاحة لديها للبحث عن حلول للحـد مـن   

التهرب الضريبي، نظراً لأثارها الخطيرة على المجتمـع وعلـى الاقتصـاد الـوطني      ظاهرة

والسياسي، لذا لجأت الدول إلى أساليب وطرق عديدة للبحث عن أسباب الظاهرة ومحاولة الحد 

لذا لجأت الدولة في مكافحة التهرب الضريبي المتحقق سواء كـان التهـرب داخلـي أو     منها،

خارجي، حيث يقصد بالتهرب الخارجي تهرب رعايا الدولة من دفع الضريبة المسـتحقة علـى   

أموالهم المتحققة في الخارج، أما التهرب الداخلي فهو الأكثر ذيوعاً وهو الذي يتحقـق داخـل   

ب الذي يصعب حصر وسائله لاختلاف أنواع النشاط وتعدد الأمـوال التـي   وهذا التهر الدولة،

لذلك ستقوم الباحثة بدراسـة مكافحـة التهـرب     ،)1963المرصفاوي، ( تفرض عليها الضريبة

 الضريبي من ناحية مكان تحقق دخول رعايا الدولة سواء كان تحقق التهرب داخل حدود الدولة

  :أو خارجها كما يلي

  مكافحة التهرب الضريبي الداخلي: الأول الفرع

ها لما لها تود كل دولة معالجة ظاهرة التهرب من الضريبة بالطرق والوسائل التي تلائم

الحالات والأوضـاع وتتقصـى الأسـباب،     ، حيث تقوم بدراسة مختلفمن آثار خطيرة تحققها

ع الدولة اللجوء لها لمحاولة التخفيف من والحد من هذه الظاهرة، وقد تتنوع الوسائل التي تستطي

في محاولة الحد من هذه الظاهرة، ما بين وسائل وقائية تقوم على أساس منع الأسباب المؤديـة  



22 

إلى التهرب، ووسائل علاجية تقوم على أساس حل المشكلة بعد وقوعها وتكون من خلال فرض 

لي مـن ناحيـة   العقوبات على المتهربين، وستقوم الباحثة بتناول وسائل مكافحة التهرب الـداخ 

  :الممول ومن ناحية الإدارة الضريبية

 سبل المكافحة من ناحية الممول  - أ

 ي والأخلاق المالية عند المكلفيننشر الوعي الضريب )1

إن من الأسباب الرئيسية المؤدية إلى التهرب الضريبي قلة الـوعي الضـريبي لـدى    

من الخدمات للمواطنين سواء  المكلفين لما للضريبة المفروضة عليهم من أهمية في توفير الكثير

كانت تعليمية أو صحية، كما أنها لها أهمية لها المستوى الاقتصادي بدعم الاقتصـاد الـوطني   

والمنتجات الوطنية، وحفظ الأمن في البلاد، وقلة وعيهم بالآثار السلبية الضارة بـالمجتمع مـن   

يعود السبب إلى أسباب نفسية تتعلق الناحية الاقتصادية والاجتماعية والمالية والسياسية، كما قد 

بطبيعة غريزة الممول في حب التملك الشديدة وخاصة في ما يتعلق بالمسائل المالية، ويتم ذلـك  

تحقيق الوعي الضريبي للمكلف بأن يكون مقتنعاً بواجبه نحو دفع الضريبة المترتبـة   من خلال

ة حق الدولة في تقاضيها، ووجوه عليه، وذلك بتعريف المواطنين بالضريبة وطبيعتها ومشروعي

إنفاقها، وتعريفهم بواجباتهم الضريبية من خلال وسائل الإعلام المختلفة وتشجيعهم على تنظـيم  

حساباتهم المالية حتى يسهل للإدارة الضريبية محاسبتهم عن إيراداتهم الحقيقية، وتذكيرهم مـن  

ميعاد، وسداد الضـريبة فـي الوقـت    خلال النشرات التذكيرية بالصحف بتقديم إقراراتهم في ال

المحدد، وذلك لأن الشعور بالمسؤولية تجاه دفع الضريبة أمر لا يقوم على فقط على الاعتبارات 

الموضوعية والفنية وحدها، بل يستند إلى اكتمال الوعي الضريبي والأخلاقـي وتمتـع أفـراد    

بل هو نظام اجتماعي  ،جامداً المجتمع بروح الانتماء إلى الوطن، فأي نظام ضريبي ليس نظاماً

  .)2005جمعه، ( اقتصادي سياسي يستمد كيانه ومضمونه من روح المجتمع وعقليته

 وعلى السلطات تعريف المواطنين دائماً وباستمرار بمختلف الإنجازات التـي تحققهـا،  

 .فعهابفضل أدائهم للضريبة المترتبة عليهم، كنوع من التحفيز والتشجيع لهم على الاستمرار بد
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 حجية الإقرارات )2

إن التشريعات الضريبية المختلفة تتطلب من الممول أن يقدم العديد من الإقرارات وفقـاً  

لنوع الضريبة والوعاء الذي يخضع لها، وفي هذه الحالة قد يعمد الممولون إلى وضع أرباح لا 

 ـ رع قـوة  تعكس صورتها الحقيقية أو تتسم في الصورية في بعض التصرفات، فإن جعل المش

إلزامية بالنسبة إلى المقر وتصبح حجة يتمسك بها ضده عند الضرورة لمنع هـذا كثيـراً مـن    

  .)1963المرصفاوي، ( الممولين عن عدم ذكر الحقيقة في تلك الإقرارات

 كافحة من ناحية الإدارة الضريبيةسبل الم  - ب

 مراجعة التشريعات الضريبية )1

والجيد بعدة سمات من حيث حسن صياغته يجب أن يتمتع التشريع الضريبي المتماسك 

وانسجامه مع الوضع الاقتصادي ومع التشريعات الأخرى، فالتشريع المالي المترابط والمنسجم 

عليه أن يكون محكم الوضع لا يتضمن ثغرات تترك مجالاً للتهرب من دفع الضريبة، وأن يكون 

ه بما يتناسب مع الوضع المـالي  يتم وضعه من قبل ذوي الخبرة والكفاءة، ودراسة جميع أحكام

للبلد، ولا يتوقف الأمر على ذلك بل يتطلب أيضاً تحسين الإجراءات الإدارية من حيث اختصار 

إجراءات التحقيق والتحصيل مما يساعد على سرعة تحقيق وجباية الضريبة، وبالتالي يتحقـق  

 للتهرب من الضـريبة  عنصر الملائمة فلا تطول الإجراءات وتتعقد، وعدم ترك للمكلف فرصة

  .)2005جمعه، (

عدة أمور  ومن أجل مكافحة التهرب الضريبي يجب أن يتمتع التشريع الضريبي ويشمل

 :منها

 تبني سياسات ضريبية معاصرة جديدةترك السياسات التقليدية و  ) أ

إن فشل السياسات التقليدية المتبعة ووصولها إلى طريق مسدودة، استدعى الأمر مراجعة 

لتلك السياسات، وتبني سياسات حديثة تقوم على أسس وأهـداف جديـدة تتماشـى مـع     شاملة 
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الحاضر، من خلال إعداد دراسات دقيقة حول السياسات الضريبية، والاستعانة بذوي الخبرات، 

لنظـر  ترتكز على قاعدة العدالة الضريبية، وا ووضع أهداف واضحة المعالم للسياسة الضريبية

، فهي أداة للتنمية الاجتماعية والاقتصادية والسياسـية والثقافيـة   الشاملللضريبية من منظورها 

والعلمية والتربوية، ولها رسالة شاملة في جميع المجـالات والميـادين، وتحريـر السياسـات     

، ممـا يـنعكس   ة لسد العجز في الموازنات العامـة الضريبية من الصورة النمطية في كونها أدا

لية، والقضاء على ظاهرة التهرب الضريبي، ويتطلب ذلك الاسـتعانة  إيجاباً على السياسات الما

بالمراكز والمؤسسات البحثية المتخصصة الوطنية والدولية، وإشراكها في رسم سياسات حديثـة  

تحقق المصلحة العامة للدولة، وتحافظ على المراكز القانونية للمكلفين، مما يؤدي إلـى وضـع   

ن وتحقق أهدافها الإستراتيجية، تهدف إلى تحقيقها من خـلال  سياسات ناجحة، تقوم على التواز

 .)2015حامد، ( سياسة ضريبية حديثة

 ووضوح القواعد الضريبية وبساطتهاتبسيط النظام الضريبي   ) ب

على المشرع الضريبي عند صياغته لأحكام القانوني الضريبي التبسيط في نصوصـها  

وأن يسـتبعد الأحكـام التعسـفية بحـق      وأن تكون واضحة للممول سهلة الفهم غير غامضة،

ويحسن في هذا المجال أن يشترك الفقه القانوني والفقع المحاسبي مع الفقه الاقتصادي  الممولين،

والمالي في إقامة هذه النصوص التشريعية، للعمل على سد الثغرات وتصحيح النصوص وحسم 

 .)2000الخطيب، ( الخلافات الفقهية عند التطبيق

 قانون على خصم الضريبة من المصدرل اليجب أن يشم  ) ت

لأنها تعمـل حجـز    تعتبر هذه الطريقة من أهم الطرق الوقائية لمنع التهرب الضريبي،
الضريبة وخصمها قبل وصول الدخل للمستفيد، حيث يتم اقتطاع الضريبة من رواتب أو أجور 

حيث أن ليس لرب العمل قبل دفعها للمستفيدين من قبل رب العمل وتوريدها للإدارة الضريبية، 
من قرار  )1(بند ) 31(مصلحة في مساعدة المكلف على التهرب من الضريبة، وقد نصت المادة 

يعتبر المقيم الذي يكون وكيلاً قانونياً أو تجارياً أو فرعـاً  "على أنه  2011لسنة ) 8(بقانون رقم 
عن القيام بالنيابة عنه بكافة  أو شريكاً لشخص غير مقيم أو يكون له علاقة تجارية معه، مسؤولاً
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الإجراءات المنصوص عليها في هذا القرار بقانون، بما فيها خصم الضريبة المستحقة وتوريدها 
  ".لحساب الدائرة

يتوجب على صاحب العمل أو "على أنه ) 3(من نفس القانون بند ) 31(كما نصت المادة 

في حكمهما، أن يخصـم عنـد دفعهـا     المسؤول عن دفع راتب أو أجر أو علاوة أو مكافأة وما

الضريبة المستحقة وتوريدها للدائرة بموجب كشف تفصيلي وذلك خلال خمسة عشر يوماً مـن  

  ".تاريخ الدفع

يتوجب على كل من يدفع مبلغاً "من نفس القانون على أنه ) 7(بند ) 31(ونصت المادة 
من قيمة هذه المبـالغ  %) 10(لشخص كجائزة أو كأرباح يانصيب عينية أو نقدية، خصم بنسبة 

 ".وتعتبر المبالغ المقتطعة ضريبة مقطوعة ونهائية باستثناء الشركات حيث تضاف إلى أرباحها

 الغة والمغالاة في تعداد الضرائبعدم المب  ) ث

على الدولة عند رسم سياستها المالية والاقتصادية ووضع الخطط الضـريبية وفـرض   
ت، والأخذ بعين الاعتبار عدة معايير يجب عليها مراعاتها الضرائب مراعاة العديد من الاعتبارا

وخاصة فيما يتعلق بظروف المكلفين والظروف الاقتصادية، مـن خـلال معقوليـة معـدلات     
الضرائب والعدد القابل للتطبيق حسب إمكانات المكلفين، فإن لم تأخذ الدولة بهـذه الاعتبـارات   

ع الضرائب، فكلمـا زاد العـبء الضـريبي علـى     والمعايير فإنها تدفع المكلف للتهرب من دف
العطعـوط،  ( المكلف، كلما بذل ما بوسعه للتخلص منه، وبالتالي تزداد ظاهرة التهرب الضريبي

2009(.  

 :تحقيق العدالة الضريبية )2

 :لتحقيق العدالة الضريبية لا بد من إتباع مجموعة من السبل والإجراءات منها

اشتراك كافة الأشخاص في الدولة سواء أكان شخصاً طبيعياً تعني وجوب : شمولية الضريبة •
ولا يشـعر   ،أو معنوياً في دفع الضريبية، وذلك تكريساً لمبدأ المساواة في دفـع الضـريبة  

 .المكلف الذي يدفع الضريبة أن هناك من يحقق إيرادات ولا يدفع الضريبة
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نية أن يراعـي معـدل   على المشرع الضريبي عند وضعه لنصوص القانو: معدل الضريبة •

وقد  ،الضريبة بما يتناسب مع المقدرة المالية للمكلف، لما لها أثار سلبية على نفسية المكلف

تدفعه للتهرب من دفع الضريبة المستحقة عليه، حيث إن مثل هذه الضريبة تصـيب رأس  

 .مال المكلف ولا تصيب الربح الناجم عن رأس المال

لمشرع للنصوص القانونية الخاصة بالإعفاءات فإنه يكون عند وضع ا: الإعفاءات الضريبية •

 تشجيع لفئات معينة على حساب فئات أخرى، وذلك يدفع المكلف للتهرب من دفع الضريبة،

لذلك يجب أن تكون الإعفاءات الموضوعة أن تكون مدروسة بشكل جيـد ويسـتفيد منهـا    

 .قبل دافعيها أشخاص بحاجة إلى إعفاءات وإلا أدى ذلك إلى تهرب ضريبي من

على المشرع الضريبي أن يراعي الحالة الاجتماعية للمكلف، :الأخذ بمبدأ شخصية الضريبة •

لتحديد قدرته التكليفية بعد الأخذ بعين الاعتبار الحد الأدنى لنفقات المعيشة وعـدد أفـراد   

 .)2003الخطيب، شامية، ( أسرته والأفراد الذي يقوم بإعالتهم

 الضريبي حسين الجهاز الإداريت )3

 :للحصول على جهاز إداري ضريبي فعال وناجح أن يتحقق عدة أمور منها

ويتم ذلك من خلال تـدعيم   :تحديث وعصرنة الإدارات الضريبية ورفع كفاءة العاملين فيها •

الجهاز الضريبي بالأنظمة والبرامج الضريبية الحديثة التي تسهل عمل الجهاز الضـريبي  

الخطيـب، شـامية،   ( التقنيات الحديثة والمتطورة لسرعة إنجاز العملبشكل فعال، وإدخال 

ووضع دراسات تطبيقية عن مختلف المهن الخاضعة للضريبة بقصـد مسـاعدة    ،)2003

التهرب في نطاقها، وكذلك إنشـاء   موظفي الإدارة المالية في تفهم طبيعة كل مهنة ووسائل

 عن المكلفين الذين تتعدد مصادر إيراداتهم إدارة ضريبية مركزية تتلقى المعلومات المختلفة

 .)2000الخطيب، (

ولا يقتصر إنشاء إدارات ضريبية حديثة على إدخال التقنيات والبرامج الحديثة، وإنمـا  

علاج العنصر الأساسي والفعال في الجهاز الضريبي وهو العنصر البشـري، وذلـك بتطـوير    
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تيار العاملين على أسس سليمة من حيث الخبرة مهارات وكفاءات العاملين في تلك الأجهزة، باخ

والكفاءة و المعرفة العلمية، وتطوير خبراتهم ومهاراتهم من برامج الإعداد والتدريب، والاستفادة 

من خبرات ومهارات وتجارب الإدارات الضريبية في الـدول المتقدمـة، باسـتجلاب خبـراء     

ي مجال الإدارة الضـريبية، وعمـل ورش   ومستشارين منها، لنقل خبراتهم وتجاربهم الناجحة ف

عمل ودورات دورية لرفع الكفاءة وتطوير الأداء، مما يشكل جهاز فعال قادر على الحـد مـن   

 .)2015حامد، ( ظاهرة التهرب الضريبي

من أجل تشكيل نظام نزيه بعيد عن المحسوبية، يجب وضع : العمل على تشكيل جهاز نزيه •

عطاء العاملين فيها رواتب جيدة وحوافز تشـجيعية  بإ لمنع تضارب المصالح، ظام واضحن

ومكافآت، ونشر الوعي ما بين الموظفين حول جريمة استغلال الموقع العام، والتعامل مـع  

الشكاوي المقدمة ضد موظفي الإدارات الضريبية بشكل جدي لخلـق ثقـة بـين المكلـف     

لي الحد من التهرب الضريبي والإدارات الضريبية، والحد من استغلال المنصب العام وبالتا

 .)2011علاونة، ( عن طريق موظفي الدوائر الضريبية

 تشديد رقابة الإدارة الضريبية )4

منح المشرع الضريبي لموظفي الإدارة الضـريبية حـق الإطـلاع علـى     : حق الإطلاع •

المستندات والأوراق الخاصة بالمكلف وإجراء كشوفات الحسبة حتى يتمكنوا من الوقـوف  

 علومات التي تمكنهم من ربط الضريبة على أساس سليم، والاطمئنان إلـى صـحة  على الم

وأخذ المشرع الفلسطيني الضـريبي  . )2015الشوابكة، ( الإقرارات أو المستندات المقدمة

بشأن ضريبة  2011لسنة ) 8(من قرار بقانون رقم  )2(بند ) 23(بذلك حيث نصت المادة 

مفوض من قبله خطياً أن يدخل إلى أي مكان يجري  للمدير أو لأي موظف"الدخل على أن 

تعاطي عمل فيه، وأن يفحص البضائع المخزنـة والنقـد والآلات والسـجلات الحسـابية     

والمستندات، وله الاحتفاظ بها لمدة لا تزيد عن شهر إذا اقتنع بأن الاحتفاظ بها ضـرورياً  

 ".لغايات تنفيذ أحكام هذا القرار بقانون
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ويقصد بذلك حصول الإدارة الضريبية على معلومات مالية : تبليغ من الغيرقبول الإدارة ال •

 تتعلق بالوعاء الضريبي للمكلف من قبل أشخاص آخرين غير المكلف ويتم ذلك من خـلال 

 :)1963المرصفاوي، (

إلزام المشرع الضريبي في بعض الدول أشخاصاً معينين أو جهـات معينـة تبلـغ الإدارة     - 

لات والتصرفات التي تساعدها على ربط الضـرائب علـى بعـض    الضريبية عن المعام

المكلفين، كما هو الحال في الشركات حيث يتعين على رب العمل أن يقدم للضريبة كشـف  

بأسماء العاملين لديه ورواتبهم وأجورهم وفي الشركات المساهمة نصيب المسـاهمين مـن   

 .ةالأرباح وفوائد السندات التي تصرح عنها الشركة الدافع

إفساح القانون المجال أمام من يرغب بتزويد الإدارة الضريبية بالمعلومـات والإخباريـات    - 

التي تساعد الإدارة الضريبية في مراقبة إقرارات المكلفين والكشف عـن مصـداقية تلـك    

 .الإقرارات وذلك مقابل مكافآت مالية تصرف لهم

ن وأرباحهم من خـلال مراجـع   إنشاء وحدة إدارية مختصة بتجميع المعلومات عن المكلفي - 

رسمية تحصل عليها من الدوائر الأخرى وغير رسمية ومن ثم فرزها وتبويبها وتزويـدها  

ولا شك انه ينبغي التنبيه إلى حسن اختيـار مـن    .)1990سـلوم،  ( للدوائر المختصر بها

أدلة  يقومون بتلك المهمة لخطورة الآثار التي تترتب عليها وأن تكون تحرياتهم مبنية على

 .واقعية لها ما يسندها

يقدم المكلف الإقرار الضريبي مؤيداً بـاليمين،  : الرقابة الذاتية من قبل المكلف بحلف اليمين •

ويسري على المكلف أحكام العقوبات المتعلقة بحلف اليمين الكاذب، في حال ثبوت سوء نية 

إلـى العقوبـات    المكلف في تقديم بيانات غير صحيحة في إقراره الضـريبي، بالإضـافة  

 .)1984البطريق، ( الضريبية التي تقع عليه لعدم صحة إقراره المقدم للإدارة الضريبية

إلزام بعض المكلفين على إمساك دفاتر منظمة وصحيحة، مما يتـيح لـلإدارة الضـريبية     •

تستطيع من خلالها الوصول إلى الدخول الحقيقية، حيث أن المكلف  الحصول على مستندات
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الناس على معرفة وضعه المالي، وفي حالة غياب الدفاتر التجاريـة الممسـوكة   هو أقدر 

بشكل منتظم من قبل المكلفين فإن ذلك يكون أحد الأسباب المؤدية إلى التهرب الضـريبي،  

وفي العادة إن المكلف ينظم نموذجين من الـدفاتر، النمـوذج الأول المخصـص للـدائرة     

لمالية الفعلية وإنا يحتوي على ما يرغب بـأن يظهـره   لا يحتوي على البيانات ا الضريبي،

للدائرة الضريبية من بيانات وذلك للتخلص من دفع كامل مبلغ الضريبة المفروضة عليـه،  

بالمكلف نفسه حيث لا يظهره للإدارة الضريبية ويحتـوي   بينما النموذج الثاني فهو خاص

 .)2005جمعة، ( على البيانات المالية الحقيقية لنشاط المكلف التجاري

تمكين السلطات العامة من الاستيلاء على البضائع المستوردة بالقيمة التي تتضمنها مستندات  •
البضائع أقل من قيمتهـا   الاستيراد المقدمة من قبل المكلف، والتي يمكن أن تكون قيمة هذه

تـي  الحقيقية، وذلك للتخلص من جزء من الضرائب المفروضة على قيمة هذه البضائع وال
 .)1984البطريق، ( يتجه إليها التجار بتزوير تلك المستندات وتقديمها للجهات المختصة

 ائر الحكومية المختلفة في الدولةالتنسيق بين الدو )5

تعد هذه الوسيلة من أهم الوسائل المتبعة للحد من ظاهرة التهرب الضريبي، إن التنسيق 
لعديد من البيانات والمعلومات حـول الوضـع   بين الدوائر الحكومية المختلفة تساعد على جمع ا

المالي للمكلف، وبالتالي يصعب على المكلف التهرب من دفع الضريبة والكشـف عـن دخلـه    
 .)2009العطعوط، ( الحقيقي

 مسؤولية تطبيق القوانين الضريبة اشتراك المحاسبين وخبراء الضرائب في )6

العامة للمساهمين في الشركات إن المحاسب بطبيعة عمله وكيل عن المكلف وعن الهيئة 
المساهمة، فهو يعمل لصالح موكله، ومن أجل الحفاظ على الصالح العام بجانب الصالح الخاص 
للمكلفين على سواء، يجب اشتراكهم في تطبيق القوانين الضريبية لما لوظيفتهم من أهمية، وذلك 

الضريبية لإقرارات المكلفـين   يؤدي إلى تطوير مهنتهم بالإضافة إلى خلق طمأنينة لدى الإدارة
 الموقعة من المحاسب تقليل احتمالية التهرب الضريبي والحفاظ على صـالح الخزنـة العامـة   

 .)2003الخطيب، شامية، (
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 لية وجزائية صارمة على المتهربينتوقيع عقوبات ما )7

بالرغم من إتباع الجهات المختصة مختلف الوسائل لمحاربة ظاهرة التهرب الضـريبي  

أن تكون غالباً غير رادعة للمتهربين، لذا تضطر الدول إلى توقيع عقوبات صـارمة علـى   إلا 

المتهربين تحد من ظاهرة التهرب الضريبي، وقد تكون هذه الجزاءات مالية أو بدنية أو معنوية، 

ومن الجزاءات المالية الغرامات ومضاعفة مبلغ الضريبة ومصادرة البضـاعة وغيرهـا، أمـا    

وهذا النوع من الجزاءات لا يتم توقيعه إلا بواسطة المحاكم،  دنية فهي مثل الحبسالجزاءات الب

عكس الجزاءات المالية التي يترك توقيعها في بعض الأحيان للإدارة المالية، أما الجزاء المعنوي 

  .)2003عوض االله، ( كإعلان أسماء المتهربين على الجمهور

 :)1963المرصفاوي، ) (1990سلوم، ( يليومن العقوبات التي فرضها التشريع ما 

ولا تقع إلا بحكم  ،تكون ذات صفة زجرية رادعة، يحكمها القانون الجنائي: عقوبات جزائية .1

قضائي، لأن التهرب يعتبر مخالفة لقوانين الجزاء ويمس بالنظام العام للدولة، وينبغي على 

 .القانون أن يتشدد في تحديد هذه العقوبات سواء كانت غرامة أو الحبس أو الاثنتين معاً

أو  تكون ذات صفة تعويضية، يحددها القانون الضريبي بجانـب الغرامـة  : عقوبات مالية .2

 :الحبس أو بجانبهما معاً، منها

زيادة المشرع لقدر الضريبة عندما تقع حالة التهرب من الممول سواء إلى : زيادة الضريبة •

 .الضعف أو أكثر من الضعف، ويصدر الأمر غالباً من جهة إدارية

في حالة تأخر المكلف عن واجب أداء الضريبة في موعد محـدد، فـإن   : الفوائد التأخيرية •

 .نون الضريبية يفرض فائدة تأخيرية على المكلفالقا

قد تلجأ الإدارة الضريبية في حالة عدم تقديم المكلف لإقراره عن نشـاطه  : التقدير الجزافي •

المالي، أو في حالة تقديمه لإقراره وتبين أن الإقرار غير صحيح إلى التقدير الجزافي، وهذا 

 .زيادته أن تضر بالممول التقدير قد يزيد أو ينقص عن الواقع، واحتمال
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 الة وإنشاء محاكم ضريبية وجمركيةتحقيق نظام مساءلة فع )8

يتم ذلك بتفعيل الأدوات القانونية المختلفة للمساءلة من خلال رفع تقارير دوريـة عـن   

العمل، أو تفعيل دور أنظمة الرقابة الداخلية، وتفعيل دورها مع الديوان الرقابة المالية والإدارية، 

  .)2015حامد، ( نب تفعيل نظام العقوبات التي فرضها القانونإلى جا

 ئرة تعني بمكافحة التهرب الضريبيإنشاء دا )9

إن طرق التهرب الضريبي التي يستعين بها المكلف للتهرب من دفع الضـريبة، لـذلك   

يجب إنشاء دائرة تقوم بملاحقة المتهربين، وجمع المعلومات والبيانات المالية عـن المكلفـين،   

سواء كان إدارياً أو ميدانياً، كما هو الحال في السلطة الوطنية الفلسطينية، فإن تم تشكيل جهـاز  

الضابطة الجمركية لتعقب المتهربين من دفع الضريبة بإتباع وسائل مختلفة، ستعرض الباحثـة  

  .فصلً كاملاً عن هذا الجهاز

  مكافحة التهرب الضريبي الخارجي :الثاني الفرع

الضريبي لا يقتصر على داخل حدود الدولة، وإنما يعـدوها إلـى خـارج    إن التهرب 
حدودها، ولا يقتصر التهرب فقط على التهرب من دفع الضريبة بل إلى تهريب رؤوس الأموال 
واستثمارها في الخارج، وقد تكون الغاية من هذا التهرب الضريبي أو تجنبهـا، ولا تسـتطيع   

ب بالوسائل سابقة الذكر، حيث أنها لا تستطيع فرض سيادتها الدولة مكافحة هذا النوع من التهر
على غير إقليمها، ولا يمكن مكافحة هذا النوع من التهرب إلا بالتعاون مع الدول الأخرى، ومن 

  :الوسائل التي تتبعها الدول لمكافحة التهرب الضريبي الخارجي ما يلي

 الاتفاقيات الدولية لمنع التهرب .1

المبرمة من اجل مكافحة التهرب الضريبي تهتم بتبادل  والمعاهدات الدوليةإن الاتفاقيات 
المعلومات عن المكلفين الذين يهمون دولة ومقيمون في دول أخرى تمهيـداً لتحديـد مركـزهم    
المالي ومعرفة إذا كان يتعين عليهم دفع ضرائب لتلك الدول أم لا، وكما تهتم هـذه الاتفاقيـات   

في تحصيل الضرائب من المكلفين الذين غادروا البلاد دون دفع الضـرائب  بالمساعدة المتبادلة 
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، وفي هـذا  )2003عوض االله، ( المستحقة عليهم، أو القبض على المتهربين من دفع الضرائب

الاتجاه عنيت عصبة الأمم المتحدة بمكافحة التهرب وقامت بوضع اتفـاقيتين إحـداهما خـاص    
ومات والثانية خاصة بتسهيل وتحصيل الضرائب المستحقة فـي  بالمساعدة الإدارية وتبادل المعل

ن الكثير من الدول لم تأخذ بهاتين الاتفاقيتين، لأن ذلك يعنـي عـدم   بالذكر أبلد آخر، والجدير 
ورود رؤوس الأموال إليها من الدول الأخرى وبالتالي يؤثر علـى الاسـتثمار بهـا ويضـر     

 .)2009العلي، ( باقتصادها الوطني

فـي الخـارج، أو    المكلفين بتقديم إيضاحات عن كافة دخولهم وأموالهم ونشـاطاتهم إلزام  .2
خصاونة، ( التي تتحقق في الخارج بالإطلاع على حساباتهم البنكية لمعرفة وتحديد دخولهم

1999(. 

إلزام البنوك من التحقق من طبيعة التحويلات التي يجريها الأفراد فإذا أثبتـت أنهـا ممـا     .3
تقوم باقتطاع الضرائب المستحقة وتوريدها للخزينة العامة، وفرض رقابة يخضع للضرائب 

 .)2015الشوابكة، ( على سعر الصرف الأجنبي

 معالجة الازدواج الضريبي .4

يقصد بالازدواج الضريبي تعرض المكلف لدفع الضريبة لأكثر من مرة، عـن نفـس   
 ها، لأكثر من سلطة ماليـة واحـدة  الوعاء الضريبي أو المادة الخاضعة لها، وللفترة الزمنية نفس

، وقد يتعرض المكلف للازدواج الضريبي سواء كان داخل الدولة التي يقـيم  )2015الشوابكة، (

بها أو خارجها، لذا يلجأ المكلف للتخلص من عب الضريبة بالتوجه نحو التهرب الضريبي، وقد 
  .منع الازدواج الضريبيعالجت الدول الازدواج الخارجي عن طريق توقيع اتفاقيات دولية ل

  جهاز الضابطة الجمركية: الثانيالمبحث 

  المقدمة

 ،إن جهاز الضابطة الجمركية هو جهاز تنفيذي لوزارة الداخلية يتبع لها إداريا وتنفيـذياَ 

بشـأن   2016لسـنة  ) 2(كما ورد بقرار قانون رقم  ويتبع فنياَ وعملياً لوزارة المالية والتخطيط
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تسـري  وهو ضمن القوة الرابعة من قوى الأمن الداخلي الفلسطيني  .جهاز الضابطة الجمركية

) 8(لقانون الخدمة في قوى الأمن الـوطني رقـم    -عليها قوانين وأنظمة قوى الأمن الفلسطيني

دارية والمالية من رواتب وعـلاوات  ينظم شؤون موظفي الضابطة من الناحية الإ، 2005 لسنة

وترقيات والعقوبات المفروضة عليهم وغيرها، وهو جهاز أمني ينفذ السياسة المالية والاقتصادية 

وحمايتها من التهـرب   والجمركية للحكومة الفلسطينية للحكومة ورقابة الموارد المالية الضريبية

  .ودة المنتج المتداول في الأسواقالضريبي وحماية المستهلك والمنتج من ضمان سلامة ج

 2008، وفي عام )2013أبو هولي، ( م1995وقد تأسس جهاز الضابطة الجمركية عام 

حيث نصـت علـى   ) 1(م المادة 2008لسنة ) 62(تم إلحاقه بوزارة المالية بموجب قرار رقم 

لقيمة المضافة في إلحاق جهاز الضابطة الجمركية بالإدارة العامة للجمارك والمكوس وضريبة ا"

  ".وزارة المالية

فـي   م.ق.بالادارة العامة للجمارك والمكوس وضقبل إلتحاق جهاز الضابطة الجمركية 

، وكـان  حول ملفات المكلفين ووضعهم الضريبي لم يكن هناك إي اتصال بينهما الوزارة المالية

المخالفات بحـق   تحريرجهاز الضابطة الجمركية يعمل بشكل منفصل، حيث اقتصر عمله على 

وبعـد إلتحاقـه    ، مما أتاح للمكلفين في تلك الفترة بسهولة التهرب الضريبي،المكلفين المخالفين

بشكل فوري ودقيق مكلف  أي بوزارة المالية وسهولة الاتصال والتواصل بينهما، يتم فحص ملف

بـالادارة العامـة   والأهمية التي اكتسبها جهاز الضابطة الجمركية من إلتحاقه في حالة ضبطه، 

المطابقة ما بين النشـاط الميـداني لأعمـال     في الوزارة المالية م.ق.للجمارك والمكوس وض

علـى أرض   م.ق.بالادارة العامة للجمارك والمكوس وضالمكلفين وملفه الضريبي وسجله لدى 

الميدان في نفس اللحظة، ومن أهم انجازات جهاز الضـابطة الجمركيـة تسـوية المسـتحقات     

، وبذلك تكون اكتملت الرؤيا %80متراكمة على المكلفين المتهربين ضريبياً من سنوات بنسبة ال

   .)2019مقابلة مع خلايلة، ( لجهاز الضابطة الجمركية

الوحيد الذي يحمل الصفة العسكرية ويعمل في الميـدان   جهاز الضابطة الجمركية ويعد

  .بصلاحية الضبط القضائي يتمتعالتهرب الضريبي والجمركي، كما أنه لمكافحة 
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  ة الجمركيةالضابطجهاز أهداف : المطلب الأول

بناء على الأهمية التي اكتسبها جهاز الضابطة الجمركية منذ إلتحاقه بـالإدارة العامـة   

للجمارك والمكوس وضريبة القيمة المضافة في الوزارة المالية يسعى جهاز الضابطة الجمركية 

  .فمنها ما يعكس الأهداف العامة للجهاز ومنها الخاصلتحقيق العديد من الأهداف 

  :الأهداف العامة لجهاز الضابطة الجمركية: الفرع الأول

 الهدف المالي .1

رفد خزينة الدولة بالعائدات من خلال مكافحة التهرب الضريبي والجمركـي، وتنفيـذ   

 .السياسات المالية الحكومية

 الهدف الاقتصادي .2

فيما يتعلق بالمستهلك والمنتج والاستثمار الوطني من خلال ما تحقيق الأمن الاقتصادي 

  :يلي

حماية المستهلك مثلاً من خلال مطابقة البضائع المستوردة والمصنعة محليـاً للمواصـفات    �

 .والمقاييس، وضبط البضائع الفاسدة

يتم ضبط البضائع المهربة من قبل المستوطنات والبضائع المهربـة  : حماية المنتج المحلي �

 .عبر الحدود

 تشجيع الاستثمار المحلي وحماية التجارة المشروعة �

 الهدف الأمني .3

المحافظة على الأمن القومي من خلال مكافحة البضائع المهربة التي تضر بـالمجتمع،  

 .والقبض على المطلوبين للأمن العام وتسليمهم إلى الجهات المختصة
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 الهدف الاجتماعي .4

اية المجتمع من السلع الضارة والفاسدة لما لهـا أثـر   وحم ،المحافظة على السلم الأهلي

  .)2018عودة، مقابلة مع ( على المجتمع

  جهاز الضابطة الجمركيةلف الخاصة الأهدا :الفرع الثاني

لجهاز الضابطة الجمركية أهداف خاصة تسعى إلى تحقيقها من أجل رفع المستوى العام 

  :لها وهي

من خلال تأهيل الكادر البشـري بتقـديم الـدورات    رفع كفاءة موظفي الضابطة الجمركية  .1

 .اللازمة بشكل مستمر بما يتناسب مع الواقع

تطوير الأداء المهني لموظفي الضابطة الجمركية بما يتلاءم مع الأنظمـة والقـوانين مـع     .2

 .مراعاة المعايير الدولية

 .العمل ضمن دليل إجراءات واضح وشفاف .3

 .مل جهاز الضابطةإلكترونية تفي بحاجة عتطوير أنظمة  .4

 .بناء قاعدة بيانات واسعة ودقيقة يمكن الاعتماد عليها .5

 .)2013أبو هولي، ( تطوير عمل وحدة الاستخبار الجمركي .6

  مهام جهاز الضابطة الجمركية: المطلب الثاني

  :من أهم المهام الموكلة لجهاز الضابطة الجمركية ما يلي

خلال مراقبة حركـة البضـائع الداخلـة    مكافحة التهرب الضريبي والتهرب الجمركي من  .1

والخارجة من وإلى مناطق السلطة الفلسطينية ومن خلال متابعة البلاغات المقدمة لديهم عن 

 .تهريب بضائع من الغير
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يتم حماية المستهلك الفلسطيني من خلال مكافحة بضائع المستوطنات بموجب قرار بقانون  .2
 .جات المستوطناتم بشأن حظر ومكافحة منت2010لسنة ) 4(رقم 

 .مصادرة البضائع الفاسدة والضارة بالتعاون مع الجهة ذات الاختصاص .3

ضبط وحجز البضاعة المهربة وحجز المركبة المحملة بالبضاعة المهربة شرط أن تكـون   .4
تابعة للمكلف إلا في حالة تلف البضاعة عند عملية نقلها أو لها تكلفة مالية وصعوبة نقلهـا  

أو حجزها في مخازن المكلف كالمواد الغذائية التي يمكن تلفها في حالـة  يتم حجز المركبة 
الحجز، وفي حال ضبط بضاعة غير مطابقة للمواصفات يتم الاتصال مـع الجهـات ذات   
الاختصاص، ففي حالة القبض على مخدرات يتم الاتصال على جهاز مكافحة المخـدرات  

 .والمتابعة معه

 .ؤسسات الشريكة وتنفيذ سياساتهم ضمن مذكرات تفاهمت والماالعمل المشترك مع الوزار .5

العمل المشترك مع ضريبة الجمارك والمكوس وضريبة القيمة المضافة وضـريبة الـدخل    .6
 .وضريبة الأملاك لحماية خزينة الدولة من التهرب

التعاون مع الأجهزة الأمنية والشرطية في إطار تبادل المعلومات والبيانات والعمل المشترك  .7
 .تنفيذ العملياتفي 

القبض على الأشخاص المتورطين في أعمال مخالفة للتشريعات القانونيـة المعمـول بهـا     .8
 .وإحالتهم إلى النيابة المختصة

 .حماية السوق المحلي والتجارة المحلية والتاجر الملتزم ومراعاة العدالة الضريبية .9

 ).2018عودة، مقابلة مع ( .حماية الأمن القومي والمحافظة على سلامة المجتمع .10

 .قبول البلاغات والشكاوي التي ترد للجهاز وعرضها دون تأخير على النيابة العامة .11

إجراء الكشف والمعاينة والحصول على الإيضاحات اللازمة لتسهيل التحقيق والاسـتعانة    .12
 .بالخبراء المختصين والشهود 
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 .مةإتخاذ جميع الوسائل اللازمة للمحافظة على أدلة الجري .13

 .إثبات جميع الإجراءات التي يقومون بها في محاضر رسمية .14

. إحالة المحاضر والمضبوطات المتعلقة بالمخالفات التي يختصون بها إلى النيابـة العامـة   .15

 .))22(مادة  2001لعام ) 3(قانون الإجراءات الجزائية رقم (

  صلاحيات جهاز الضابطة الجمركية: المطلب الثالث

قانون الجمـارك  التي منحها التشريع لجهاز الضابطة الجمركية وفقاً لومن الصلاحيات 

  :ما يلي) 1962(لسنة ) 1(والمكوس قانون رقم 

أن يوقف أية وسيلة مـن   لموظف الضابطة الجمركية إذا اشتبه بوجود بضائع مهربةيجوز  .1
فإذا رفض صاحبها أو سائقها السماح له بالتفتيش يعاقب  من ذلكوسائل النقل ويفتشها للتأكد 

ضافة إلى العقوبـة المنصـوص   دينار ولا تقل عن عشرة دنانير بالإ مئةبغرامة لا تتجاوز 
 .عليها في قانون العقوبات

أن يوقف أي شخص أو طرد يحمله أي شـخص كـان    لموظف الضابطة الجمركيةيجوز  .2
تباه به، فإذا رفض السماح بتفتيشه يعاقب بغرامـة لا  ويفتشه إذا كان لديه سبب معقول للاش

دينار ولا تقل عن عشرة دنانير بالإضافة إلى العقوبة المنصوص عليهـا فـي    مئةتتجاوز 
 .قانون العقوبات

دلائل كافية بوجود مواد مهربة في بيت أو مخزن أو أي  في حالة لموظف الضابطةيجوز  .3
المختـار أو   لا يجوز تفتيشه إلا نهاراً وبحضـور محل آخر أن يفتشه إلا محل السكن فإنه 

استعمل القوة أو التهديد أو أعاق بأية طريقة كانت التفتيش المصرح به  ، وفي حالةشاهدين
 مئـة أو حال دون إجرائه يعاقب بالحبس لمدة لا تزيد على السنة أو بغرامة لا تزيد علـى  

كما أن على الضابطة الجمركية في حال  .دينار ولا تقل عن عشرة دنانير أو بكلتا العقوبتين
تفتيش عيادة الأطباء أو مكاتب عمل المحامين على سبيل المثال أن تبلغ نقاباتهم قبل تفتيش 

 .أماكن عملهم، وفي حال تفتيشها دون إعلام النقابة المختصة فإن البينة تبطل
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د علـى ضـبط   يجوز أن يفتش أوراق أو دفاتر أي شخص إذا اعتقد أن بها معلومات تساع .4

وله الحق في ضبط هـذه  ، المهربات أو كان بها حسابات أو مخابرات لها علاقة بالجمرك

دينـار ولا   مئةالأوراق والدفاتر، وإذا رفض أو مانع بالتفتيش يعاقب بغرامة لا تزيد على 

 .تقل عن عشرة دنانير بالإضافة للعقوبة المنصوص عليها في قانون العقوبات

  .الجمركية القبض على المتهربين وتسليمهم للجهات المختصة يحق لموظف الضابطة .5

 .في حالة تفتيش امرأة يجب أن يتم تفتيشها من قبل امرأة .6

أن يلقي القبض بلا مذكرة على أي شخص إذا كان لديـه   يحق لموظف الضابطة الجمركية .7

بارتكاب سبب معقول يدعوه للاعتقاد بأنه ارتكب أو حاول ارتكاب جريمة أو كان ذا علاقة 

 .بضائع مهربة أو حيازتها نقل أو التهريب جريمة من الجرائم

يحق لموظف الضابطة الجمركية بضبط وحجز البضاعة المهربة والفاسدة وحجز المركبـة   .8

المحملة بالبضاعة المهربة شرط أن تكون تابعة للمكلف إلا في حالة تلف البضـاعة عنـد   

 .نقلها يتم حجز المركبةعملية نقلها أو لها تكلفة مالية وصعوبة 

  آلية عمل جهاز الضابطة الجمركية: الرابعالمطلب 

  :يعتمد جهاز الضابطة الجمركية على العديد من الوسائل والطرق لإنجاز مهامها

 .إقامة الحواجز الثابتة والمتنقلة على مداخل المدن الفلسطينية )1

البضائع المهربـة ضـمن   عمل جولات ميدانية على المحلات والشركات والمخازن لشف  )2

 .صلاحية دخول أماكن العمل والمنازل

ضاعة وأحياناً يتم مصـادرة  بمصادرة البضائع المهربة وفرض غرامة بدل أرضية عن ال )3

 .المركبة خاصة إذا كانت تابعة للمكلف المتهرب
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الاعتماد على المعلومات المقدمة من قبل مندوبي جهـاز الضـابطة الجمركيـة، وكـذلك      )4

 .المقدمة من قبل المواطنين المعلومات

التعاون مع المؤسسات الأخرى للحكومة والأجهزة الأمنية في إطـار تبـادل المعلومـات     )5

الخاصة بالمكلفين والقيام بالعمليات المشتركة، ومن أهم هذه الجهات دائرة القيمة المضـافة  

 .)2013أبو هولي، ( ودائرة الجمارك، والغرفة التجارية ووزارة الاقتصاد

  تنظم عمل جهاز الضابطة الجمركية القوانين التي: الخامسالمطلب 

ولكـن   ،العديد من القوانين والأنظمـة  الفلسطيني يحكم عمل جهاز الضابطة الجمركية

إلى تحديث بما ينسجم مـع المسـتجدات فـي الأوضـاع     بعض هذه القوانين والأنظمة تحتاج 

  .بما يتلائم مع المعايير الدولية الراهنةالاقتصادية والسياسية 

كما أنه التشريع اللازم لعمل جهاز الضابطة الجمركية يعاني من نقص خاصـة فيمـا   
يتعلق بالاتفاقيات المبرومة مع الوزارات الأخرى وخاصة وزارة الاقتصاد، حيث أنـه بحاجـة   

الوضع الاقتصـادي  لتشريع ينظم هذه العلاقات لما لها أهمية على خزينة الدولة من جهة وعلى 
والاجتماعي من جهة أخرى، وكما يؤدي إلى اختلاط في الصلاحيات بين مـوظفي الضـابطة   

قصـاص،  مقابلة مـع  ( الجمركية وموظفي دائرة الجمارك والمكوس وضريبة القيمة المضافة

2018(.  

ومن أهم القوانين التي تحكم عمل جهاز الضابطة الجمركية بما ينظم الإطار الاقتصادي 
  :غيره ما يليو

 .م1962لسنة ) 1(قانون الجمارك والمكوس رقم  .1

 .م2004لسنة ) 17(قانون ضريبة الدخل رقم  .2

 .م2001لسنة ) 3(قانون الإجراءات الجزائية رقم  .3

 .م1960لسنة ) 16(قانون العقوبات رقم  .4
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 .م1963لسنة ) 16(قانون الرسوم على المنتجات المحلية رقم  .5

 .م1960لسنة ) 36(المنتجات النفطية رقم قانون رسوم المكوس على  .6

 .الأردني م1927قانون البندرول لسنة  .7

 .م2004لسنة ) 20(قانون الصحة العامة رقم  .8

 .م2003لسنة ) 2(قانون الزراعة رقم  .9

 .م2000لسنة ) 6(قانون المواصفات والمقاييس الفلسطينية رقم  .10

 .م2005لسنة ) 21(قانون حماية المستهلك رقم  .11

 .المعمول به في محافظات الضفة الغربيةم 1952لسنة ) 32(غ رقم قانون التب .12

 .م بشأن حظر ومكافحة منتجات المستوطنات2010لسنة ) 4(قرار بقانون رقم  .13

م لمنع استيراد الألعاب النارية والمفرقعات أو 2004لسنة ) 26(قرار مجلس الوزراء رقم  .14

 .)2018قصاص، مقابلة مع ( الاتجار بها

  التكنولوجيا المستخدمة لدى جهاز الضابطة الجمركية : المطلب السادس

من الأنظمة التكنولوجية التي يستخدمها جهاز الضابطة الجمركية في تنظيم عملـه مـا   

 : يلي

 : (RMS: Revenue Management System)برنامج أرامس  .1

فـي   م.ق.وس وضبالادارة العامة للجمارك والمكبعد إلتحاق جهاز الضابطة الجمركية 

ووجود فجوة بينهما، مما أدى ذلك إلـى زيـادة فـي    لم يكن يوجد اتصال فعال  الوزارة المالية

عمليات التهرب الضريبي، ففي حالة ضبط جهاز الضابطة الجمركية للمكلف خارج أوقات عمل 

م وصعوبة فحص ملف المكلف، كان يقـوم أفـراد   .ق.الإدارة العامة للجمارك والمكوس وض
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لبضاعة لليوم الآخر حتى يبدأ الضابطة الجمركية في حجز البضاعة أو سيارة المكلف محملة با

وقد يتم ضبط المكلف المتهرب فـي العطـل    م.ق.الادارة العامة للجمارك والمكوس وضدوام 

يضر المكلف ويؤخر عمله ويقلل من فاعلية عمـل  و، الرسمية مثل الأعياد مما يعيق ذلك عملهم

وهـو برنـامج    (RMS)استخدام برنامج جهاز الضابطة الجمركية، ولتفادي تلك المشكلات تم 

ويوجد عليه نافذة يسمح لجهاز الضـابطة  ، م.ق.بالادارة العامة للجمارك والمكوس وضخاص 

الجمركية ببيان ملف المكلف وسجله الضريبي بالكامل في الميدان وبأي وقـت، والتأكـد مـن    

  .مطابقة سجله فورياً دون تأخير

 :برنامج أسي كودا .2

للمكلف، فمن خلاله يتم فحص ملـف المكلـف   هو برنامج مختص بالبيانات الجمركية 

الجمركي في الميدان إذا كان ملتزماً بتقديم بياناته الجمركية، فيحق لجهاز الضابطة الجمركيـة  

الإطلاع والتأكد من إلتزام المكلف فقط ولا يحق لها ادخال أي بيانات عليه، وتم استخدامه مـن  

 .2016قبل جهاز الضابطة الجمركية عام 

 : لأرشيفبرنامج ا .3

هو برنامج خاص بعمليات جهاز الضابطة الجمركية ومرتبط مع جميع  فروعهـا فـي   

تسجيل كافة النشاطات اليومية التي يقوم بها جهاز الضابطة الجمركيـة فـي   وكافة المحافظات، 

تدوين النشاط المشـترك مـع   ومختلف المحافظات والقضايا والضبطيات والزيارات الميدانية، 

خص دائرة العمليـات المركزيـة،   وتدوين الأعمال التي تحسب كل فرع،  ريكةالمؤسسات الش

وكافة القضايا يتم تسجيلها لدى الدائرة ويتم متابعتها من لحظة الضبط حتى حلهـا أو تحويلهـا   

  .للجهات المختصة في أي محافظة

لمختلفة ا النظام يحدد عملها وآلية التعامل والتواصل بين المحافظات والمديريات اوإن هذ

مقابلـة مـع خلايلـة،    ( مل الميداني اليوميعوالعمليات المركزية التي تقوم بها بإدارة ملف ال

2019(.  
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جهاز الضـابطة الجمركيـة    عمل وحدتلأنظمة التي تستخدمها الضابطة الجمركية وا

فاعليـة  من  والإدارة العامة للجمارك والمكوس وضريبة القيمة المضافة كوحدة واحدة، مما زاد

  . من التهرب الضريبي الجهاز الضابطة الجمركية في ملاحقة المتهربين ومتابعة المكلفين  والحد

بالرغم من أهمية الاتصال والتواصل بين جهاز الضابطة الجمركيـة والـوزارت   ولكن 

ومؤسسـة  ) ووزارة البيئـة  وزارة الصحة ووزارة الاقتصاد ووزارة الزراعـة (الأخرى مثل 

والمقاييس والتعامل المشترك بينهم إلا أنه لا يوجد نظام يربط تلك الجهات مع جهاز المواصفات 

مقابلـة مـع خلايلـة،    ( الضابطة الجمركية، ويسهل آلية عملهم المشترك والتنسيق فيما بيـنهم 

، لذا ترى الباحثة ضرورة وجود نظام يسهل على جهاز الضابطة الجمركية الوصـول  )2019

، لتسهيل عمليـات الضـبط   جها من الوزارات والجهات الأخرى وتوحيدهاللمعلومات التي يحتا

والتعاون فيما بينهم، فمثلاً في حالة تم القبض على متهرب خلال ساعات العمـل الليلـي فإنـه    

يصعب على جهاز الضابطة الجمركية التواصل مع الجهات المعنية للحصول على المعلومـات  

يب، ويتم تأجيل العمل لليوم الآخر حتى بداية دوام العمـل  اللازمة لتسهيل عملية الضبط والتهر

   .الرسمي

  الرقابة على جهاز الضابطة الجمركية ونظام الشكاوي: السابعالمطلب 

الرقابـة   وتـتم يخضع جهاز الضابطة الجمركية للرقابة من جهات داخلية وخارجيـة،  
الرقابة التي يتضمنها هيكل جهاز الضابطة الجمركيـة، التـي   و الأمن الداخلية من خلال إدارة
أداء طواقم الضابطة الجمركية وكشف عن الأخطاء، والتأكد من اتبـاع  تتولى مراجعة ومراقبة 

موظفي الضابطة الجمركية للخطط والسياسات والإجراءات الإدارية المرسومة لهم، ومدى التزام 
أداء موظفي جهاز تنظم عملهم، وعليه يتم تصحيح وتقويم  الموظفين بالقوانين والتشريعات التي

الضابطة الجمركية، كما أن هذه الإجراءات تساعد على التقليل من الفساد الإداري وزيادة فاعلية 
  .)2019مقابلة مع خلايلة، (قيم النزاهة لدى موظفي جهاز الضابطة الجمركية 

لتحقيق الأهـداف   جهاز الضابطة الجمركيةومن السياسات الرقابية الداخلية التي يتبعها 

  : المنشودة والحد من الفساد الإداري وزيادة فاعلية قيم النزاهة لديهم 
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إن جهاز الضابطة الجمركية يخضع لمدونة سلوك الأخلاق وقواعد السـلوك   :مدونة السلوك .1

هم جهاز تعد مرجع لمساعدة موظفي قوى الأمن ومنو من الفلسطيني،الأ ىالعامة لمنتسبي قو

والقـيم الأخلاقيـة والأداب   الضابطة الجمركية بممارسة مهامهم وفقاً للقوانين والتشريعات  

التي يجب أن يحملها موظفي الجهاز، وبيان الأعمـال التـي    والسلوكيات الوظيفية والثقافة

جهاز تهتم ببناء جسور الثقة بين موظفي تأديتهم لمهامهم الوظيفية، ويحظر عليهم فعلها أثناء 

متابعة دائـرة  من خلال  وتتم الرقابة باستخدام مدونة السلوك ،الضابطة الجمركية والجمهور

 فـي تقارير دورية  والتأكد من تطبيقها في مختلف المديريات بواسطة إعداد الأمن والرقابة

يتم تدوين كل ما يخص الموظف ، ومتابعة سلوكيات موظفي الضابطة الجمركيةوالمديريات 

المؤهلات العلمية والدورات  وتشملاقه بالعمل بملف خاص به يسمى ذاتية الموظف منذ إلتح

التعليمية والتأهيلية وسلوكيات الموظف وحسن السيرة وانجازاته والمخالفات التي ارتكبهـا  

والعقوبات الواقعة عليه، ومدى التزامه بالقوانين والتشريعات، والتقييمات السنوية الخاصـة  

 .به

تعمل على مكافحة الفساد من خلال منع المنتسبين إليها بالأتيـان  ة السلوك كما أن مدون

  :ببعض الأفعال التي تحتوي على شبهات وتؤدي إلى الفساد الإداري ومنها

يمنع الموظفين الخروج عن أحكام القانون أو الأنظمـة الصـادرة بموجبـه، أو مخالفـة      •

فية واستثمار المناصـب الوظيفيـة أو   السياسات العامة، ويمنع استغلال الصلاحيات الوظي

اساءة استخدام السلطة بهدف الحصول على مكاسب شخصية لـه أو للغيـر أو الإضـرار    

 .بأحدهم

يمنع العمل لصالح فرد أو جماعة دون الإلتزام بأصول العمل والكفاءة اللازمـة لأسـباب    •

 .حاباةأو مناطقية أو أي أشكال للوساطة والمحسوبية أو المشخصية أو عائلية 

يمنع طلب أو قبول أموال أو هدايا مقابل تقديم خدمات وتسهيلات تقـع ضـمن الواجـب     •

الوظيفي أو التواطؤ لتسهيل حصول الآخرين على هذه المنافع سواء كانت بطرق مباشرة أو 
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غير مباشرة، حيث أن هذه الظاهرة تزداد في المناصب العليا وأصحاب القرار، وخاصة في 

 .الجمركية لاتصاله المباشر مع المكلفينجهاز الضابطة 

يمنع ممارسة أي أعمال من شأنها خلق حالة من تضارب في المصـالح والتنحـي عـن     •

 .المهمات التي يتواجد فيها والإبلاغ عنها

قد يعلم بها أثناء يلتزم الموظف بابلاغ السلطات المختصة عن أي فعل من أفعال الفساد التي  •

مدونة (الجهات المختصة بالتحقيق الانضباطي والجنائي والمالي  مع أداء وظيفته والتعاون

 ).2018الأخلاقيات وقواعد السلوك العامة لمنتسبي قوى الأمن الفلسطيني، 

للحد مـن الفسـاد    يتبع جهاز الضابطة الجمركية أسلوب التدوير الوظيفي  :التدوير الوظيفي .2

كية علـى احتكـاك مباشـر مـع     والوقاية منه، وخاصة أن موظفي جهاز الضابطة الجمر

المكلفين، مما يزيد من فرص بناء علاقات معهم إذا كان الاحتكاك لفترة طويل، ولتفادي ذلك 

يقوم جهاز الضابطة الجمركية بشكل دوري إلى إجراء تنقلات بين موظفيه فـي مختلـف   

لة دون المديريات في الضفة الغربية، وذلك لتدعيم عملهم وتطوير خبرتهم من جهة والحيلو

غالباً ما يتم التدوير بين موظفي قوى ، واستخدام الموظفين لموقعهم الوظيفي من جهة أخرى

الأمن بشكل عام ويشكل ذلك خلل في عملية التدوير بسبب خصوصية عمل جهاز الضابطة 

 .الجمركية والطبيعة المعرفية والتخصصية لموظفي الجهاز

هاز الضابطة الجمركية لعمل زيارات ميدانية لكل يتم تشكيل لجنة من ج :الزيارات الميدانية .3
بمراقبة عمل تقوم هذه اللجنة  بية زيارة واحدة خلال شهرين، حيثالمديريات في الضفة الغر

المديريات ومدى التزامها في تطبيق الخطط والسياسات المرسومة، ومـدى إلتزامهـا فـي    
تطبيق الإجراءات الإدارية من ناحية دوام الموظفين وعمل أذونات المغـادرة والإجـازات   
والكشوفات الدورية، والرقابة على الإدارة المالية والتأكد من طريقـة الاسـتلام والتسـليم    

في الأمور المالية ومدى إلتزامها وضبطها لعمليات الإنفاق، وزيـارات  ) والصرف القبض(
للمستودعات والقيام بالمطابقة بين السجلات وما هو موجود بها، وبعد ذلك يتم رفع تقريـر  

 . للمسؤولين والقيام برفع توصيات للإدارة العامة لجهاز الضابطة الجمركية
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مديريات في مختلف المحافظات من خلال هـذا النظـام   يتم مراقبة عمل ال :نظام الأرشيف .4

بمراقبتها بالقضايا المسجلة لديها يومياً ومتابعتها حتى يتم تحويلها للإدارة العامة للجمـارك  

ومتابعة ة سير عمل هذه المديريات من خلاله يتم مراقبكوس وضريبة القيمة المضافة، ووالم

 .الميدانية الدوريات

يتم استقبال الشكاوي من قبل المكلفين والمواطنين علـى مـوظفي جهـاز    : نظام الشكاوي .5
، ففي كل محافظة يوجـد  في قسم الشكاوي في جهاز الضابطة الجمركيةالضابطة الجمركية 

وعلى  ،والتحقق من مصداقيتها من قبل إدارة الرقابة والأمنويتولى متابعتها  قسم للشكاوي،
قسم الشكاوي تقديم بشكل دوري تقارير عن الشكاوي وفق نموذج معتمد لهذه الغاية للإدارة 

لسـنة  ) 8(في عمله على قرار مجلس الوزراء رقم قسم الشكاوي  ويستند العامة للشكاوي،
استخدام نماذج خاصة لاستقبال الشكاوي ومتابعتها من قبل للإدارة م بنظام الشكاوي، و2016
 ).2019إدارة الرقابة والأمن، (للشكاوي في مجلس الوزراء العامة 

ويخضع جهاز الضابطة الجمركية للرقابة الخارجية على العديد من الجهات لخصوصيته 
  : ومنها

أحد أجهزة قوى الأمن الداخلي الخاضـعة   جهاز الضابطة الجمركية يعتبر :وزارة الداخلية .1
ويشرف وزير الداخلية على المهام ، دارية والتنفيذيةالإمن الناحية لوزارة الداخلية، ويتبعها 

 .2005لسنة ) 8(في قوى الأمن الوطني رقمقانون الخدمة  بالاستناد علىالتي يؤديها 

وتستقبل وزارة الداخلية الشكاوي من المواطنين من خلال موقعها الإلكتروني أو من خلال 
 .قسم الشكاوي الواقع في مقرها الرئيسي

وتعمل على ضبط سلوك كافـة   إحدى أجهزة وزارة الداخلية، هي :العسكريةالاستخبارات  .2
ومنهـا جهـاز   أفراد المؤسسات الأمنية بما ينسجم مع القانون والقيم الاجتماعية ومراقبتها 

وتستقبل الشكاوي المقدمة اتجاه موظفي الضابطة الجمركية وتتابعهـا،  الضابطة الجمركية، 
هاز الضابطة الجمركية للتأكد من مدى إلتزمهـا بـالقوانين   وتقوم بعمل زيارات ميدانية لج

 .والتشريعات، وعدم ارتكابهم لأي مخالفات
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هي الإدارة المسؤولة عن التحقق من قيام الرقابة والتفتيش : ديوان الرقابة المالية والإدارية .3

يه بصورة ة المهام المنوطة إلبممارس هبقيام والرقابة الداخلية على جهاز الضابطة الجمركية

سليمة وفعالة ومراقبة نفقات جهاز الضابطة الجمركية والتأكد من أوجه إنفاقها وتوثيقهـا،  

ومراقبة الإيرادات والموظفين والمخازن المسؤوول عنها جهاز الضابطة الجمركية علـى  

الوجه المبين في القانون وتنفيذ السياسات الخاصة بالقرابة والتفتيش مما يعزز من الشفافية 

تقوم بالبحث والتحري عن أسباب القصور في العمل والانتاج، والكشف عن والمصداقية، و

عيوب الأنظمة المالية والإدارية والفنية، والكشف عن المخالفات التي تقع من المـوظفين،  

وتقوم باستقبال الشكاوي من قبل المواطنين على موظفي الضابطة الجمركية والتحري عنها 

 .تحويلها إلى الجهات ذات الاختصاصومتابعتها ومن ثم 

ويعد ديوان الرقابة المالية والإدارية تقرير سنوي حول مؤسسات الدولة من خلال إجراء 

الرقابة، وتضمن التقارير الملاحظات والمخالفات المتعلقة بالأمور المالية والإداريـة، ونتـائج   

المخالفات المالية والإدارية والقانونيـة  البحث والتحري لأسباب القصور في العمل والكشف عن 

التي تقع من الموظفين أثناء تأديتهم لواجبات أعمالهم التي تسـتهدف المسـاس بسـلامة وأداء    

  .واجبات الوظيفة والخدمة المدنية

وبالإضافة إلى ذلك تقوم بقياس مدى فاعلية وكفاءة تقديم الخدمات للمواطنين، وتسـعى  

مقدمة للمواطنين، ويتم تقديم مجموعة من الحلول والتوصيات بنـاء  إلى تحسين جودة الخدمة ال

  . على النتائج التي توصلت إليها

المجلـس   في الأصل يخضع جهاز الضابطة الجمركية للرقابة مـن قبـل   :مجلس الوزراء .4

، التشريعي، لكن  بسبب تعطل المجلس التشريعي انتقلت عملية الرقابة إلى مجلس الوزراء

قابة على جهاز الضابطة الجمركية من خلال الإدارة العامة للشكاوي، يـتم  ومن طرق الر

تقوم بإعداد تقارير ودراسات وتلقي الشكاوي من قبل المواطنين ومتابعتها والتحري عنها، 

) 8(ونشرات خاصة في الدوائر الحكومية وآليات معالجتها وفقاً لقرار مجلس الوزراء رقم 

 .م بنظام الشكاوي2016لسنة 
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يتبعها جهاز الضابطة الجمركية من الناحية الفنية، فهي تراقب الأعمال التي  :وزارة المالية .5
يقوم بها من خلال التقارير المحولة من قبل جهاز الضابطة الجمركية لوزارة المالية منهـا  
القضايا المحولة لوزارة المالية، كما أنها تراقب وتتابع أداء موظفي الضـابطة الجمركيـة   

 .بل الشكاوي من قبل المكلفين عليهموتستق

م علـى  2005لسـنة  ) 1(رقم ) المعدل(مكافحة الفساد يفرض قانون  :هيئة مكافحة الفساد .6
مسؤولي جهاز الضابطة الجمركية بتقديم الذمة المالية بشكل دوري، وتقوم بـالتحقق مـن   

قق من شبهات البلاغات والشكاوي التي تتلقاها عن موظفي جهاز الضابطة الجمركية والتح
الفساد التي تقع على الأشخاص الخاضعين لأحكام قانون الفساد، وتقوم بمباشرة التحريـات  

  ).2019إدارة الرقابة والأمن، (والتحقيقات 

   العوائق التي تواجه جهاز الضابطة الجمركية :الثامن المطلب

الشائعة لدى أفـراد  طبيعة عمل جهاز الضابطة الجمركية، فإن الصورة وعي المجتمع لقلة  .1
المجتمع عن طبيعة عمل جهاز الضابطة الجمركية هي الجباية، وتحصيل الضـرائب مـن   
المكلفين، وقلة وعيهم عن مدى خطورة التهرب الضريبي وأثره على المجتمع، إلا أنه فـي  
الآونة الأخيرة تم عمل اجتماعات وزيارات ميدانية للمدارس والمؤسسات توضـح طبيعـة   

في حماية المستهلك من البضائع التالفة والمتهربة والمخدرات وغيرها، ونشر  عمل الجهاز
الإنجازات التي قام بها الجهاز في عمليات القبض على المتهربين والمتلاعبين بحياة الأفراد 
خلال وسائل الاعلام والمواقع الاجتماعية، إلا أنه بقي لدى الأفراد هـاجس الخـوف مـن    

 .مليات التحصيل الضريبي من المتهربينالضابطة الجمركية في ع

قلة وقصور في الإمكانيات المادية من حيث عدد طواقم جهاز الضابطة الجمركية  حيث بلغ  .2
 مركبـة  120موظف وحـوالي  ) 901( 2018جهاز الضابطة الجمركية عام عدد موظفي 

لمتهربين، حيث أنها غير كافية من أجل الانتشار في مختلف المناطق والعمل على ملاحقة ا
ونقلها لمقرات مناسـبة   الضابطة الجمركية فإنه تم تحديث بعضهاأما بالنسبة لمقرات جهاز 

، ويتم بناء مقرات ومجهزة كاملاً بكل ما يلزمها من أثاث وأجهزة وغرف استقبال للمكلفين
 .جديدة ذات مواصفات عالية
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3. لبضـاعة  ضـبط ا  هيئـة لعمليـات  عدم وجود مخازن خاصة بجهاز الضابطة الجمركية م

حالة ضبط لحوم لا يوجد  فيئم مع مختلف البضائع المضبوطة، لالا تتوبمساحات كبيرة، و

بعض  متابعة المواد الغذائية المضبوطة، فيثلاجات يمكن وضعها بها، ولا يوجد من يقوم ب

الحالات تنتهي مدة صلاحية المواد الغذائية مما يكبد ذلك خسارة للجهة الضابطة ويتم رفع 

 .خزينة الدولة عبئاً ذلك عليها دعوى قضائية بتعويض المكلف الخسارة المكبدة  يحمل

عدم توفر الأجهزة والإمكانيات الفنية التي تساعد الضابطة الجمركية على عملهـا، فهـي    .4

أجهـزة   دقة الفحص، كما أنه غير متـوفر تعتمد على خبرة طواقمها في جمع المعلومات و

أجهـزة الكشـف   (عمل جهاز الضابطة الجمركية في عمله مثل تساعد وتكنولوجيا حديثة 

 ).بالأشعة، فحص المعادن، وبعض المختبرات مثلاً لفحص الديزل

، وبسبب )المعابر( الاسرائيلية الجانبنقاط تماس مع وجود حدود جغرافية مفتوحة ووجود  .5

 ـ ة يمكـن  تداخل المستوطنات داخل حدود الضفة، مما أدى ذلك إلى منع وجود حدود مغلق

السيطرة عليها، ووجود مستودعات خارج نطاق عمل المكلف، بل أدى ذلك إلـى زيـادة   

 .فرص التهرب الضريبي للمكلفين

ففي حالة وصـول معلومـة لجهـاز الضـابطة     ) أ،ب،ج(تقسيم الأراضي الفلسطينية إلى  .6

 فإن ذلك يحتاج لتنسيق أمني وقد يؤدي ذلـك ) ج(الجمركية عن عملية تهريب في مناطق 

مقابلـة مـع خلايلـة،    ( إلى عدم عملية الضبط لسبب صعوبة التنسيق وحاجته لوقت كبير

2019(.  

  مدى فاعلية جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي: التاسع المطلب

 مقارنة بالمهام المنوطة إليه جهاز الضابطة الجمركيةالمتاحة ل الموارد: الفرع الأول

يـه أن  احة لجهاز الضابطة الجمركيـة، وعل من أهم الموارد المت يعتبر العنصر البشري

العـاملين بهـا   مع طبيعة عمله، لذلك يجب اختيار  بيتمتع بكفاءات علمية وعملية خاصة تتناس

في الواقع يتم الالتحاق في جهاز الضابطة الجمركية كما هو سائر في الأجهزة وفق أسس معينة، 
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تتناسب مع طبيعة عمل الأجهزة الأمنيـة  جسدية فيتم الاختيار وفقاً لمواصفات الأمنية الأخرى 

اختيار مجندين تضم ضباط من الأجهزة الأمنية وضباط من الخدمات الطبيـة  ويخضعون للجنة 

 ـ سريريالعسكرية ويخضعوهم بعد إجتيازهم لفحص  عة شـاملة  أولي لفحوصات مخبرية وأش

ولـيس   يتم البحث والتحري الأمني لكل مقدم طلب،كرية ودى صلاحيتهم للخدمة العسلمعرفة م

على أسس علمية لأنه يعتبر جهاز تنفيذي يتبع وزارة الداخلية، وفي بعض الأحيان يتم التوظيف 

وفقاً لمواصفات علمية محددة من قبل الإدارة العامة لجهاز الضابطة الجمركية بـالإعلان عـن   

د إلتحـاقهم بجهـاز الضـابطة    ، وبعدريب العسكريالتالتجنيد وخلال هيئة شاغر وظيفي من 

الجمركية يخضع الموظف للعديد من الدورات المهمة خلال سير عمله لها طـابع خـاص بمـا    

يتناسب مع طبيعة وخصوصية جهاز الضابطة الجمركية، ويتم تقديم هذه الدورات مـن خـلال   

إلى تمكين الموظفين بالمهارات المعهد الفلسطيني للمالية العامة والضرائب، ومنها دورات تهدف 

لتعزيز الإيرادات الضريبية والجمركية وإجراءات التدقيق على المعـاملات  والمعارف اللازمة 

التدقيق اللاحق والتعريفة الجمركية والرقابـة الجمركيـة ودورة أسـاليب التهـرب     ك الضريبية

ودورات ، لقيمة الجمركيةالضريبي وطرق مكافحته، ودورة المكافحة والتفتيش الجمركي ودورة ا

مـن   عسكرية يتم خضوعهم لدوراتخاصة باللغة، وودورات خاصة بفن التعامل مع الجمهور 

 2019وفي عام  ،حول استخدام مختلف الأسلحة وعمليات الاقتحام والتفتيشقبل وزارة الداخلية 

سيتم من خلاله تقـديم  جهاز الضابطة الجمركية موظفي تم تشكيل قسم التثقيف والتوعية خاص ب

دورات لهم ومن أهمها دورة التثقيف الأمني تعني بالأمن الشخصي وأمن المقر وأمـن جهـاز   

  . الضابطة الجمركية والمحافظة على سمعة الجهاز

إن الدورات المتنوعة التي يخضع لها موظفي جهاز الضابطة الجمركية كفيلة في تطوير 

ع مختلف المواقف التي يتعرضون لها خـلال ممارسـتهم   كفاءتهم وزيادة قدرتهم في التعامل م

للمهام المنوطة إليهم، وتعزيز الثقة والتواصل مع المكلفين من خلال دورة فـن التعامـل مـع    

الجمهور، وقدرتهم من ملاحقة المتهربين ضريبياً والحد من التهرب الضريبي، لكن ذلك لا يعني 

از الضابطة الجمركية لأنه يتم تـوظيفهم دون  أنه لا يوجد جانب قصور في ذلك في موظفي جه

الأجهزة ن اتباع التدوير الوظيفي بين مختلف خبرات وكفاءات تتناسب معها، كما إالاستناد على 
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الأمنية في وزارة الداخلية، فإن ذلك يشكل عائق كبير على فاعلية جهاز الضابطة الجمركية في 

فين بعد خضوعهم للعديد مـن الـدورات التـي    الحد من التهرب الضريبي، لأنه يتم نقل الموظ

تتناسب مع طبيعة جهاز الضابطة الجمركية وانتقالهم إلى أجهزة أمنية وأخرى، وانتقال موظفين 

من أجهزة أخرى لجهاز الضابطة الجمركية بحاجة للعديد من الـدورات التأهيليـة والتدريبيـة    

اجان للوقت والخبرة لاكتسابهم المهـارات  والمعرفية للتعامل مع المهام المنوطة إليه، وذلك يحت

  .والقدرات والكفاءة

لم يقتصر فاعلية جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي على كفـاءة  

بلغ عـدد مـوظفي جهـاز     2015موظفيها بل الامكانيات المتاحة من عدد موظفيها ففي عام 

، لكـن   2016في عـام   موظف) 651(وارتفع عددهم إلى  موظف) 644(الضابطة الجمركية 

م ارتفع عدد موظفي جهاز 2018أما في عام  ،2017في عام )  711(ارتفع عدد الموظفين إلى 

نلاحظ أنه التحق لدى  ،)2019إدارة الموارد البشرية، ( موظف) 901(الضابطة الجمركية إلى 

التحق  2017ام موظفين بينما في ع 7فقط  2016إلى  2015جهاز الضابطة الجمركية من عام 

موظف حيث أنه عددهم أكبر من العام السابق وذلك كان له أثر في زيادة  كفـاءة جهـاز    60

الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي، بينما ارتفع عدد الموظفين الملتحقين  بجهاز 

إن ارتفاع عدد الملتحقين في جهاز الضـابطة  ف 2018موظف في عام 190 الضابطة الجمركية 

فنلاحظ مدى حاجة جهاز الضابطة الجمركيـة لزيـادة عـدد     العام السابق،من  أعلىالجمركية 

موظفيها من أجل مواجهة ارتفاع معدلات التهرب الضريبي وزيادة الأعمال المنوطة إليهم، وهذا 

لتهرب الضريبي، إلا أنه يعتبر هذا العدد كفيل لزيادة فاعلية جهاز الضابطة الجمركية للحد من ا

قليل قياساً مع المهام والصعوبات التي يواجهها الجهاز للقيام بالمهام المنوطة إليه علـى أكمـل   

  ).2019مقابلة مع خلايلة، (وجه 

أما بالنسبة للإمكانيات المادية المتاحة من مركبات خاصة بجهاز الضابطة الجمركية هي 

كـون الجانـب   عسـكرية،   لوحات تسجيل حكومية ولا تحمل مواصفاتتحمل مركبات مدنية 

كما أنـه بلـغ عـدد    الإسرائيلي لا يسمح بإدخال مركبات عسكرية للسلطة الوطنية الفلسطينية، 
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بلغ عـددها حـوالي    2018مركبة، أما في عام  50-40ما يقارب  2016المركبات حتى عام 

ها غير كافية ولا تتناسـب مـع حجـم المهـام     إلا أن، )2019مقابلة مع خلايلة، ( مركبة 120

المنوطة إليهم ومع عدد موظفي الضابطة الجمركية، كما أنها غير كافية للوصول إلـى جميـع   

المناطق لوضع نقاط تفتيش وتنفيذ دوريات بشكل مستمر وعلى مدار الوقت و مناطق التماس مع 

ثر فيها حجم التهرب الضـريبي  حيث أنه يك) ج(الجانب الإسرائيلي وخاصة المناطق المصنفة 

لغياب السلطة عنها، مما يحد من فاعلية جهاز الضابطة الجمركية فـي الحـد مـن التهـرب     

  .الضريبي

   قياس فاعلية جهاز الضابطة الجمركية حسب نتائج أعماله وانجازاته: الفرع الثاني

فـي   م.ق.جهاز الضابطة الجمركية بالادارة العامة للجمارك والمكوس وض منذ إلتحاق

فتوسع نطاق عملـه  اكتسب أهمية ونقلة نوعية على مستوى فاعلية الجهاز ككل،  الوزارة المالية

، ممـا سـهل   م.ق.العامة للجمارك والمكوس وضومرونة العمل وسهولة التواصل مع الإدارة 

وزيادة في فاعلية وكفاءة جهاز الضابطة الجمركية، وبالتالي سـيؤثر  ملاحقة المتهربين ضريبياً 

ذلك على نتائج أعمال جهاز الضابطة الجمركية وانجازاته خلال السنوات الماضية بعـد قـرار   

يبين نتائج أعمـال جهـاز    )1(، والجدول م.ق.العامة للجمارك والمكوس وض إلتحاقة بالإدارة

  .ةالأخيرالضابطة الجمركية خلال السنوات 
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از الضابطة الجمركية للإدارة العامة للجمـارك  ضايا الضريبية المحولة من جهقال): 1(جدول 
  ة التي يخضع لها المكلف م حسب المحافظ.ق.والمكوس و ض

 المنطقة 
2014 2015 2016 2017 

 العدد  المبلغ  العدد  المبلغ  العدد  المبلغ  العدد  المبلغ 

 49 81,000 37 93,000 17 83,000 - 49,000 أريحا 
 184 665,000 189 550,000 75 211,000 - 145,000 بيت لحم 
 642 1,308,000 787 1,435,000 234 705,000 - 878,000 الخليل 
 430 4,470,000 357 4,450,000 177 980,000 - 970,000 رام االله 
 569 3,950,000 467 3,370,000 285 2,320,000 - 1,620,000 نابلس

 29 88,000 23 109,000 11 44,000 - 37,000 أبو ديس 
 113 273,000 80 220,000 39 202,000 - 151,000 الرام  
 158 2,170,000 73 241,000 35 199,000 - 271,000 سلفيت

 124 169,000 53 321,000 23 27,000 - 35,000 طوباس 
 209 199,000 134 202,000 82 73,000 - 97,000 قلقيلية 
 369 890,000 305 917,000 149 409,000 - 26,500 جنين 
 2,876 14,263,000 2,505 11,908,000 1,127 5,253,000 0 4,279,500 المجموع

  )2019، م.ق.العامة للجمارك والمكوس وضالإدارة (

مـن جهـاز    أن عدد القضايا القضايا الضريبية المحولـة ) 1(من خلال الجدول يتضح 
فـي عـام    القضـايا  بلغت م.ق.للجمارك والمكوس وضلإدارة العامة الجمركية إلى الضابطة 

قضية أما في عام  )2505(إلى  2016قضية، بينما ارتفع عدد القضايا في عام ) 1127( 2015
مـن سـنة إلـى    ، وهذا يشير إلى أن التهرب الضريبي في تزايد )2876(ارتفعت إلى  2017

جهود عمل جهاز الضابطة الجمركية في الحد مـن التهـرب   سين في ير إلى تحأخرى، كما يش
يعني ذلك نقلة  2016-2015خلال عام واحد من ) 1378(فإن ارتفاع عدد القضايا الضريبي، 

نوعية في عمل جهاز الضابطة الجمركية، ومضاعفة جهودهم في مكافحة التهـرب وملاحقـة   
د ارتفع عد 2017-2016شكل غير قانوني، أما في فترة المكلفية المتهربين من دفع الضرائب ب

يعني ذلك استقرار في عمـل جهـاز الضـابطة الجمركيـة     و عن العام السابق، 371القضايا 
  .والمحافظة على مستاوهم في العمل دون حدوث قصور به

الإدارة بينما مجموع مبالغ القضايا الضريبة المحولة من جهاز الضابطة الجمركية إلـى  

، وارتفعـت  شـيكل ) 4,279,500( 2014في عام  بلغت م.ق.للجمارك والمكوس وضالعامة 
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ارتفعت حصـيلتها إلـى    2016شيكل، وفي عام ) 5,253,000(إلى  2015حصيلتها في عام 

إلـى   2015نلاحظ أن زادت تحصيلات جهاز الضابطة الجمركية من عـام  ، )11,908,000(

، وهذا يشير إلى 2015شيكل أي ضعف ما تم تحصيله في عام ) 6,655,000(ما يعادل  2016

ارتفاع في معدل التهرب الضريبي، كما أنه يبين مدى زيادة وفاعلية الجهود المبذولة من قبـل  

ارتفعـت حصـيلة    2017أما في عام التهرب الضريبي،  محاربةجهاز الضابطة الجمركية في 

وما إلى ارتفاع في معدلات التهرب الضريبي،  شيكل، وهذا يشير) 14,263,000(القضايا إلى 

، وإن التزايد فـي  الجهد في الحد من التهرب الضريبيتبذل مزيد من زالت الضابطة الجمركية 

بالرغم من الجهود المبذولة من قبل جهاز الضابطة الجمركية وسعيها  معدلات التهرب الضريبي

ب التي يتبعها المكلف للتهرب الضـريبي  المتواصل في محاربته، وذلك يعود إلى تطور الأسالي

وثبات الظروف المحيطة مثل الإمكانيات المتاحة وسيطرة الاحتلال على المعـابر والحـواجز   

بالإضافة للقوانين التي بحاجة إلا تعديلات تتوافق مـع  ) أ،ب،ج(وتقسيم الضفة الغربية لمناطق 

  .الوضع الحالي وتتناسب مع المعايير الدولية

أن المناطق التي فيها معدلات تهرب مرتفعة هي المناطق ) 1(الجدول  فيك ونلاحظ كذل

الخليـل ورام االله  التي يكثر فيها مستوطنات ونقاط تماس مباشرة مع الاحتلال الاسرائيلي مثـل  

ونابلس وسلفيت وقلقيلية وجنين بالإضافة لمناطق القدس مثل الرام وأبو ديس، وبيت لحم مع أخذ 

احة المدن، ويعود ذلك لسبب عدم قدرة جهاز الضـابطة الجمركيـة فـرض    بعين الاعتبار مس

سيطرتها بشكل كامل في ظل غياب سلطة الحكومة الفلسطينية على مناطقها بسبب الاحـتلال،  

 .وبسبب التنسيق الأمني مع الجانب المحتل، مما يزيد من ظاهرة التهرب الضريبي
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الجانـب  (بالمقاصات ة الجمركية الخاصة الضابطالقضايا المضبوطة من قبل جهاز ): 2(جدول 
  )الاستيراد(والبيانات الجمركية ) الاسرائيلي

 المنطقة

2014 2015 2016 2017 

 المقاصة

بيانات 
جمركية 
ورسوم 
 جمركية

 المقاصة

بيانات 
جمركية 
ورسوم 
 جمركية

 المقاصة

بيانات 
جمركية 
ورسوم 
 جمركية

 المقاصة

بيانات 
جمركية 
ورسوم 
 جمركية

 175 54 140 69 6 44 10 82 رام االله

 88 12 100 12 8 17 5 15 أريحا

 41 45 4 19 1 15 0 14 سلفيت

 11 8 6 18 0 8 2 6 جنوب الخليل

 52 38 31 59 1 25 1 22 قلقيلية

 147 129 155 195 25 75 21 67 نابلس

 97 104 120 135 3 37 0 16 بيت لحم

 52 73 106 86 6 24 5 30 الخليل

 50 77 22 98 2 53 5 50 طولكرم

 30 4 31 23 0 9 1 10 طوباس

 55 95 86 99 5 41 1 50 جنين

 798 639 801 813 57 348 51 362 المجموع

  )2019جهاز الضابطة الجمركية، (

) 362( 2014عدد القضايا الخاصة بالمقاصة كانت فـي عـام   ) 2(نلاحظ من الجدول 
ارتفعـت   2016قضية أما في عام ) 348(فكانت  2015قضية وحافظت على معدلها في عام 

) 1(قضية أكثر من الضعف، فهذا يؤكد البيانات في الجدول ) 813(عدد القضايا بشكل كبير إلى 
لتهرب الضريبي المبذولة في جهاز الضابطة الجمركية في مكافحة اعلى زيادة وفاعلية الجهود 

يدل على ارتفاع معدلات التهرب في الجانب الخاص بالمشتريات من الجانـب  بجميع أشكاله، و
 2017أما في عام يغود ذلك إلى تطور أسايب التهرب الضريبي من قبل المكلفين، والاسرائيلي، 

بسبب زيادة الجهود في فحص المقاصـات، أو  ذلك قضية و) 639(انخفضت عدد القضايا إلى 
تحول كبير في اعتماد المكلف على الاستيراد مـن  بحث المتهربين على معابر غير مراقبة، أو 



55 

ل، ويؤكد ذلك عـدد القضـايا   خارج فلسطين بالمقارنة مع الاعتماد على المشتريات من اسرائي
، وذلك ما تسـعى إليـه   )798(عام حيث بلغت الخاصة بالبيانات الجمركية والرسوم في نفس ال

وبضـائع مـن الجانـب     السلطة الوطنية الفلسطينية ضمن سياستها بالتقليل بالاعتماد على سلع
حيث أن كانت عدد القضايا  الخاصة في البيانات الجمركية والرسوم الجمركية في الاسرائيلي، 

فعت بشكل ملحوظ فـي عـام   قضية، وارت) 57( 2015قضية وفي عام ) 51(إلى  2014عام 
قضية وذلك يؤكد على تحول اعتماد السوق الفلسطيني على الاستيراد مـن  ) 801(إلى  2016

إلى زيادة التهرب في هذا الجانب بسبب الطـرق  الخارج بدلاً من الجانب الاسرائيلي، كما يشير 
ى يؤكـد زيـادة   والأساليب التي يستحدثها المكلفين للتهرب من دفع الضريبة، ومن ناحية أخر

  .الجهود المبذولة من قبل جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي

تهرب الضريبي فـي تزايـد   بأن معدلات ال) 2(والجدول ) 1(نلاحظ من خلال الجدول 
يعود ذلك إلى تطور الأساليب التي يتبعها المكلف في محاولته للتهرب الضريبي، كمـا  مستمر و

يوضح الجدولين السابقين زيادة في الجهود المبذولة من قبل جهـاز الضـابطة   من جهة أخرى 
   .الجمركية في مكافحة التهرب الضريبي

  وجودة الخدمة قياس الأداء: المبحث الثالث

  ماهية قياس الأداء: المطلب الأول

تخصصات الدقيقة المختلفـة،  لإن التوسع في المؤسسات الحكومية والمنظمات وظهور ا
تفويض بعض الاختصاصات والمسئوليات إلى المسؤولين عن الإدارات حتى يتمكنوا من اقتضى 

أداء الأعمال الموكلة إليهم، وتنفيذ سياسات المؤسسات وتحقيق أهدافها، فظهرت الحاجـة إلـى   
تطبيقها فـي   تقويم الأداء، مع الأخذ في الاعتبار أن عملية تقويم الأداء تكتسب أهمية خاصة في

كومي لكونها تمثل البديل عن الدافع الذاتي الذي يحفز النشاط الخاص، ويدعم سـعي  القطاع الح
  .)2005حماد، ( الإدارة لتحقيق أهدافها

تقييم الأداء بالمراجعة والتدقيق والقياس وتحسين أداء المنظمـة، وتحديـد مـدى    يتعلق 

التقييم في كل مستوى، وعلاوة  فاعلية في تحقيق أهدافها وغاياتها، كما أن القياس يحدد نجاحها 
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على ذلك فإن المعلومات التي يولدها تقييم الأداء تساعد الإدارة على اتخاذ القـرارات وإجـراء   

التحليل وتحديد نقاط الضعف، والتخطيط وتحديد الأهداف، بالإضافة إلى ذلك تجـد المنظمـات   

الإجراءات السابقة، كما أن التقييم  ية فاعلتنفيذ تقييم الأداء الفعال لأنه يحدد الكفاية وضرورة في 

 يجب أن يكون مرتبط بالتخطيط الاستراتيجي والتخطيط للميزانية والتحسين المستمر للمنظمـة 

(James et al. 2007).  

  داءمفهوم قياس الأ: الأول الفرع

وعرفه صالح الأداء حيث  وضع الكثير من الأكاديميين والمختصين عدة تعريفات لقياس

عملية إدارية دورية هدفها قياس نقاط الضعف والقوة في الجهود التي يبذلها الشخص "بأنه السالم 

 "والسلوكيات التي يمارسها في موقف معين، وفي تحقيق هدف معين خططت له المنظمة مسبقاً

  ).1991السالم، (

النتائج ملية قياس الأداء الفعلي ومقارنة ع" وعرفه الدكتور عبد الرحمن توفيق على أنه 

المحققة بالنتائج المراد تحقيقها أو الممكن الوصول إليها حتى تتكون صورة ما تم تحقيقه فعـلاً  

ومدى النجاح في تحقيق الأهداف وتنفيذ الخطط الموضعية بما يكفل اتخاذ الإجراءات الملائمـة  

  .)2015عبد الحميد، ( "لتحسين الأداء

القوة والضـعف التـي تكتنـف انجـاز     دراسة وتحليل جوانب "عرفه آخرون على أنه 

  ).2010صباح، (" الأنشطة سواء على مستوى الفرد أو المنظمة أو أي جزء من أجزائها

  أهداف قياس فاعلية الأداء: الثاني الفرع

خلق مناخ ملائم من الثقة وحسن التعامل الأخلاقي لتقليل تعدد شكاوي المـوظفين اتجـاه    .1

 .المنظمة

وتطوير قدراتهم وإمكانياتهم بما يسـاعد فـي تطـور وتقـدم      رفع مستوى أداء الموظفين .2

 .المنظمة
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فإن نتائج التقييم تستخدم كمؤشرات للحكم على دقة وفاعلية  ،تقييم برامج وسياسات الإدارة .3

 .السياسات

  .)2006درغام، ( مساعدة المنظمة في وضع معدلات أداء معيارية دقيقة .4

  ةالضريبي في المؤسسات قياس الأداء مفهوم :الثالث الفرع

 عرفهـا ف ةالضـريبي  في المؤسسـات  فهم لقياس الأداءأراء الباحثين في تعري تعددتلقد 

Silvani and Baer  على مدى تأدية إدارة الضرائب لمهامها، الحكم بأنها عملية يتم من خلالها

تتم داخل نظامهـا،  وذلك من خلال تقييم النظام للإدارة الضريبية بتقييم لمجموعة العمليات التي 

  .(Silvani, Baer, 1997) ومدى قدرتها على تقليص الفجوة بين إدارة الضرائب والمكلفين

بأن تقييم أداء الإدارة الضريبية يتعلق بالمتطلبات فذكر  World Bank الدوليالبنك  أما

  .(Mansor, 2010) والعدالةالثلاثة للفاعلية والكفاءة 

  أداء الإدارة الضريبية مقاييس :الرابع الفرع

يحقق أهـداف الإدارة الضـريبية   وجود نظام ضريبي عادل وفعال اقتصادياً،  من أجل

  :يتعين عليها أن تؤدي عملها وفقاً للمقاييس التالية

 .تعني قدرة الإدارة الضريبية على استخدام مواردها المتاحة لانجاز الأداء المطلوب :الكفاءة )1

 .على تحقيق أهدافها المرسومة وأهما رفد الخزينة العامة بالأموالقدرة الإدارة : الفاعلية )2

التأكد من استخدام الموارد المتاحة للحصول على المخرجات المطلوبة بـالجودة  : الاقتصاد )3

 .)2005حماد، ( المناسبة وبأقل تكلفة ممكنة

الضـريبية  يرادات مكانية زيادة الإوالقوانين الضريبية تخلق إأن السياسة  Gillكما ذكر 

 فاعلية إلى خزينة الدولة، حيث تعتمد إلى حد كبير على كفاءة وبلغ الفعلي للضرائب المتدفقة والم

إلى عـدم كفايـة    ترجع كما أضاف جيل أن نقاط الضعف في إدارة الإيرادات ،إدارة الإيرادات
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الحكومة  تحصيل الضرائب ومن ثم نقص في موارد الميزانية وبالتالي لان ذلك يؤثر على قدرة

  .(Gill, 2003) في تنفيذ سياساتها وبرامجها وتوفير الخدمات للجمهور

من خـلال  الإدارة الضريبية وكفاءة  فاعلية في قياس تم استخدام معايير قياس الأداء و

عدد عمليات التـدقيق ونوعيـة الخـدمات    مقدار تحصيل الضرائب، وذلك بالاعتماد على تقييم 

 والتزام المكلفين، بالإضافة إلـى بسـاطة وإنتاجيـة الإدارة الضـريبية    للمكلفين ومعدل امتثال 

(Mansor,2010).  

  ساعد في فاعلية الدوائر الضريبيةالعوامل التي ت: الخامس الفرع

  :موعات كما يليالعوامل التي تساهم في فاعلية الدوائر الضريبية إلى خمس مج تقسم

 سلطات الإدارة وممارساتها  . أ

، ريبية، مـن متابعـة لنشـاط المكلفـين    الممنوحة لموظفي الدوائر الضإن الصلاحيات 
وملاحقة المتهربين ضريبياً و فرض العقوبات عليهم، وغيرها من الممارسات ذات العلاقة كما 

 تزيد من فاعلية الدوائر الضريبية، الضريبية والجزائية واللوائحهو منصوص عليها في القوانين 
التامة بتلك القوانين من قبل موظفي الإدارة الضـريبية والمسـؤولين   المعرفة ويساعد على ذلك 

 .والمكلفين

 مدخلات الإدارة الضريبية  . ب

ي الضرائب تشمل رأس المال من مباني وسيارات وغيرها والتكنولوجيا والعاملين ومفتش
امج التطور التكنولوجي وانتشاره في مجالات وظيفية مختلفة، واستخدام البروكبار المشرفين، و

  .المالية المتطورة، وسهولة الوصول للمعلومات التي تتعلق بالمكلفين لجميع الجهات ذات العلاقة

 الإدارة الضريبية مدخلاتتخصيص   . ت

على قدم نشاط  كل يكون عائدالمبدأ العام لتخصيص الموارد الفعال والكفء في أن  يقوم

تخصـيص   عـن  المتـوفرة إذا كانت المعلومـات  . مساواة في المساهمة في تحقيق الإيرادات
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الممارسـات  ببمعـايير أفضـل    مقارنتهافيمكن  -أو توزيعات القوى العاملة فقط  -المدخلات

 ـ تحديد ووظائفها  أنشطة الإدارة الضريبية ومن. المستندة إلى الأدبيات الموجودة  يدافعقائمـة ب

تسـجيل الأفـراد    ،)ن غير المسجليندافعي الضرائب المحتملي(ها الضرائب أو المسوح لتحديد

مراجعـة  ، استلام وتجهيـز الإقـرار الضـريبي، و   دافعي الضرائب المحتملين غير المسجلين

تحصـيل  حاكمات، والعقوبات والم، ومتابعة ملفات المكلفين بعد تسجيلهم، والحسابات الضريبية

مثل وتقديم الخدمات دريب التللحسابات،  التدقيق الداخلي المكلفين،مساعدة  المستحقة،ضرائب ال

 .صيانةو، وبناء عبر الوظائف أو المناطق والتنقلالنشر 

 إدارة الإنتاج الضريبي الكمية  . ث

يمكن بناء تدابير التخلص من عبء العمل في معظم المجـالات الوظيفيـة ومقارنتهـا    

عبر الولايات أو الفترات السابقة أو المتوسط  القائمة والمقاييس الموضوعة،أفضل الممارسات ب

يسمح الناتج لكل مفتش ضريبي بمقارنة الإنتاجية في كل فترة  ،على وجه الخصوص. القضائية

  .زمنية أو فترات زمنية

 جودة مخرجات الإدارة الضريبية  . ج

ويمكن تقييم ذلك من خلال اختيار المتغيرات المتعلقـة بالمـدة والمتـأخرات وفقـدان     

  :ثلةأم. الإيرادات بعناية لكل مجال وظيفي

 .المدة المتخذة لاستكمال التقييمات •

 .دعاوى الاستئناف أو الجزاء •

 .بما في ذلك السجلات التي لم يتم تحديثها ،متأخرات تحصيل الضرائب أو عبء العمل •

جودة تقييمات العوائد الضريبية وعمليات التدقيق التي يفرضها دافع الضرائب على النحـو   •

-DAS) المدقق الخارجي بشأن العائد غيـر المسـترد   المبين في النتيجة التي خلص إليها

GUPTA, 2016).  
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  اء الضريبي في الدوائر الضريبيةمؤشرات قياس فاعلية الأد: السادس الفرع

مثل المؤهلات العلمية والعملية لمـوظفي الإدارة الضـريبية،    :مؤشرات إدارية وتنظيمية .1

والدورات التدريبية والاستشارات الضريبية، وأساليب العمل وإجراءاته، والهياكل التنظيمي 

 .للإدارة وغيرها

الضريبي إلى  التحصيلتكلفة تحصيل وجباية الضريبة، ونسبة : واقتصادية مؤشرات مالية .2

الية مثل الإيرادات المحلية والضريبية والنفقات العامـة، وجـودة   مجموعة من المعايير الم

 .الخدمات التي تقدمها للمكلفين

بما في ذلك من القوانين والأنظمة ضريبية وتعديلاتها ومدى فاعليتهـا   :مؤشرات تشريعية .3

 .في تنفيذ السياسة الضريبية وتحقيق أهدافها

رضـا  وبية، والتعاون بين المـوظفين،  تذمر المواطنين والمحس: مؤشرات اجتماعية بيئية .4

  .(Serra, 2005)و  )2016الزهراء، ( وغيرهاالمكلفين وجودة الخدمة 

 قام مختلـف البـاحثين  لقياس أداء الإدارة الضريبية،  وبسبب عدم وجود معايير موحدة

، وفيما يلي ملخص للمعـايير  مقاييس أداء مختلفة في دراساتهم باستخدام معايير أداء ومؤشرات

داء الإدارة ومؤشرات قياس الأداء الضريبي المستخلصة من الدراسات التجريبية المتعلقة بقياس أ

  .)3(الضريبية في الجدول
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ة من الدراسـات التجريبيـة   ملخص معايير ومؤشرات قياس أداء الإدارة الضريبي): 3(جدول 
  السابقة

  مؤشرات قياس الأداء  معيار الأداء  الدراسات

Klun- Slovenia 
(2004)  

الكفاءة 
 فاعلية وال

  

موقـف  (البساطة والتكاليف والامتثـال الضـريبي   
المكلفين من الإدارة الضريبية وحقـوقهم، وجـودة   

وتدقيق الضـرائب وإنتاجيـة   ) الخدمة المقدمة إليهم
  .العمل

Taliercio- Africa 
and latin 

American (2004) 

الكفاءة 
  فاعلية وال

الموظفين وتكلفة التحصيل إدارة شؤون : المدخلات
  .الضريبي

ناتج المحلي الإجمـالي إلـى   : المخرجات والنتائج
إجمالي المكلفين المسجلين، الامتثـال، والخـدمات   

  .المقدمة للمكلفين

Serra- Chile 
(2005) 

جمع إيرادات 
  الضرائب

رضا الجمهور، تحصيل الضرائب، معدل الامتثـال  
  .الضريبي، تطبيق القوانين

Ishi – Japan 
(1993) 

الكفاءة 
  والإنتاجية

  .الموظفنسبة إنتاجية  والإيراد إلى نسبة تكلفة 

Tayib- Malaysia 
(1998)  

الكفاءة 
  والإنتاجية

تنظـيم  : نسبة تكلفة الإيراد إلى نسبة إنتاجية العامل
  .والتزام موظف الضريبة، والتزامه في نظام العمل

Gonzalea & 
Miles- Spain 

(2000)  

مكتب كفاءة 
  الضرائب

نسبة مفتشي الضـرائب إلـى إجمـالي    : المدخلات
  .الموظفين

عدد الأعمال المنجـزة إلـى إجمـالي    : المخرجات
  .م.ق.ض، ونسبة الدين إلى إجمالي المكلفين

Moesen and 
persoon- Belgium 

(2002) 

كفاءة مكتب 
  الضرائب

  .عدد موظفي الإدارة الضريبة: المدخلات
  .عوائد التدقيق عدد عمليات: المخرجات

Barros- Portugal 
(2006) 

كفاءة مكتب 
 الضرائب

  

  تكلفة العمالة وتكلفة رأس المال: المدخلات
ومعدلات تصـفية   ،الضريبة المحصلة: المخرجات

  الحالات المطعون فيها للطلبات الضريبية
Aizenman and 

Jinjarak- Various 
countries (2005) 

كفاءة تحصيل 
  الضرائب

، والإيـراد  م.ق.إلى إستهلاك ض م.ق.ض إيرادات
  .الناتج المحلي الإجمالي إلى م.ق.ض لالسنوي 



62 

  مؤشرات قياس الأداء  معيار الأداء  الدراسات

Von Soest- 
Zambia (2006) 

القدرة على 
زيادة 

  الإيرادات

المساءلة الإدارية، وأداء لومات ومعالجتها، جمع المع
  .الإيرادات

Tennant and 
Tennant- Jamaica 

(2007) 

كفاءة 
مجموعات 

  يراداتالإ

إلى الناتج المحلي الإجمالي، تكلفـة  نسبة الضرائب 
، لفنيـين ، المـوظفين ا الإدارة، الإجراءات الإدارية

  .المدخلات الإضافية

James, Svetalekth 
and Wright- 

Thailand (2007) 

أداء تحصيل 
  الضرائب

، ومواقف موظفي الجيدة، والممارسات إنتاجية العمل
 عملية التحصيلالمكلفين حول وتصورات  الضريبة
  .الضريبي

  Mansor, 2010)(: المصدر

 في تقيـيم ركزت  هانلاحظ أن) 3(وبالنظر إلى الدراسات التجريبية الواردة في الجدول 

جـودة  و، التحصـيلي  أدائها فاعلية كفاءة الإدارة الضريبية و معايير مثلالأداء الضريبي على 

  .وإنتاجية عمل الإدارة الضريبية والامتثال الضريبي المكلفين الخدمة المقدمة للمكلفين ورضا

الدراسات التجريبية السابقة ركزت على الجانب الكمي فقط في قياس أداء  أن معظمكما 

الإدارة الضريبية، حيث لم تركز على الجانب السلوكي لأداء الإدارة الضريبية، من ناحية سلوك 

العاملين في الدوائر الضريبية ومدى التعاون بين العاملين في الإدارة، وكيفيـة تعـاملهم مـع    

التي تؤثر بصفة مباشرة فـي زيـادة    م وتقديم الخدمة والمشورة للمكلفم لهالمكلفين واحترامه

وكفاء الإدارة الضريبية، لذلك على الإدارة الضريبية تبني سياسات وأنظمة لإدارة الأداء  فاعلية 

تسهم في تحقيق الأهداف المرسومة وتوجيه الأداء لتحقيقها، حيث  فاعلية بصورة أفضل وأكثر 

الضريبية كغيرها من مؤسسات القطاع العام لتبني نظم لقياس وتقييم الأداء مبني تحتاج الإدارة 

، الإدارة الضـريبية أداء كيز على الجانب الكمي في تفعيـل  على الجانب السلوكي بدلاً من التر

  .)2016الزهراء، ( وزيادة التحكم والسيطرة من أجل الوصول لتحقيق الأهداف المنشودة

جهـاز  تبني قياس الجانب النوعي في قياس وتقييم أداء ب الدراسة هذهقامت الباحثة في 

بدراسة مدخل  حيث ستقوم الباحثةالجانب السلوكي  على من خلال التركيز الضابطة الجمركية،
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لذلك سيتم مناقشة هذا المدخل في المطلب  ،جودة الخدمة لقياس فاعلية جهاز الضابطة الجمركية

  .التالي

  الخدمةجودة : المطلب الثاني

  الخدمة: الفرع الأول

  مفهوم الخدمة: الأول البند

بأنهـا  وقد عرف أبو النصر الخدمـة  خدمة ضروري لدراسة جودة الخدمة يعد مفهوم ال

 "لعملائها سواء بمقابل أو غير مقابل أو مقابل رسوم رمزية مؤسسةالمنفعة غير ملموسة تقدمها "

أو أداء يقدمه طرف لطرف آخر وتكون غيـر  فعل "وعرفها آخرين بأنها  ،)2007أبو النصر،(

  .)2010بو عبد االله، ( "ملموسة ولا ينتج عنها تملك ويمكن أن يرتبط بسلعة مادية أو لا

  خصائص الخدمة: البند الثاني

  :تتميز الخدمة بالعديد من الخصائص من أهمها

 .تتميز بأنها جانب غير ملموس .1

 .الخدمة لا يمكن تخزينها .2

 .يتولد من مدى ثقة العميل بمقدمهاالطلب على الخدمة  .3

 .متنوعة ومتعددة .4

 .مرنة .5

 .غير قابلة لإعادة تداولها والانتفاع بها مرةً أخرى .6

الخدمة لا تنفصل عن مقدمها، عكس السلعة يتم إنتاجها ومن ثم توزيعها على المسـتفيدين   .7

 .)2007أبو النصر، ( وتنفصل بشكل كامل عن مقدمها
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  ةأصناف الخدم: البند الثالث

  :وتصنف الخدمة حسب طبيعة الخدمة إلى ثلاثة أصناف وهي

 الخدمة الخالصة .1

تقوم المؤسسة بتقديم الخدمة دون أن يكون مرافق بمنتج مادي مثـل خـدمات التـأمين    

 .والصحة والتعليم ومكافحة التهرب الضريبي والفساد وغيرها

 الخدمة المرفقة بمنتج مادي .2

لكنها تكون بحاجة لمكمل لها من منتجات وخـدمات  تقوم المؤسسة بتقديم خدمة أساسية 

 .أخرى، منها خدمات المواصلات الجوية ومثل المجلات

 المنتج المرافق بعدة خدمات .3

، وكلما كـان المنـتج   تقوم المؤسسة بتقديم منتجات لعملائها وتكون مرفقة بعدة خدمات

نـور  ( ونقل وضمان وغيرهامتطوراً تكنولوجياً كلما كان بيعه يحتاج لتقديم خدمات من صيانة 

 .)2007الدين، 

  مثلث الخدمة: البند الرابع

  :وهي كما يلي (Schroder)يتكون مثلث الخدمة من أربعة عناصر كما وضعها الباحث 

 .هي الرؤيا التي تكون كمرشد لإدارة المؤسسة لجوانب تقديم الخدمة: ستراتيجيةالإ .1

 .الخدمة يتم التركيز على العميل واحتياجاتهيمثل مركز مثلث الخدمة وعند تقديم : العميل .2

 .هو النظام المادي والإجراءات التي تستخدمها المؤسسة في إنتاج الخدمة: النظام .3

 .)2015أبو طامع، ( نتاج الخدمة المقدمة للزبائنإهم الأفراد العاملون على : العاملون .4
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  :والشكل التالي يوضح مثلث الخدمة

  

  

  

  

  
  مثلث الخدمة )1(شكل 

  الجودةماهية : الفرع الثاني

والتي تعني طبيعـة   (Qualitas)إلى الكلمة اللاتينية  (Quality)يرجع مفهوم الجودة 

ودرجة الصلابة، وكما كانت تعني الدقة والإتقان من خلال قيامهم بتصـنيع   الشخص أو الشيء

  .)2008الدرادكة، ( والأوابد التاريخية والدينية من تماثيل وقلاع الآثار

وحديثاً تغير مفهوم الجودة بعد تطور علم الإدارة وظهـور الإنتـاج الكبيـر والثـورة     

ة سـلاح اسـتراتيجي بالنسـبة    الجـود  واعتبار ،الصناعية وظهور الشركات الكبيرة وتطورها

لما لها أهمية في تحقيق ميزة تنافسية في مجال نشاطها، ولمعرفة المقصود بـالجودة   للمؤسسات

  .يمكن التسليط على عدة تعاريف مختلفة لها

  مفهوم الجودة: البند الأول

إتقـان   بأنهاالجودة  فمنهم من عرف ،اتالجودة عدة تعريفعرف الباحثون والمختصون 
هدف منه أو لحاجات ورغبـات  تحقيق الشيء لل بأنهاعرفها آخرون وسلامة من العيوب، بينما 

للجـودة   التعريفـات ومن أهم  ،)2014بو عبد االله، ( ، ويراها آخرون على أنها تميزمستخدمه

 الإستراتيجية

 العميل

  النظام  العاملون
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أداء العمل الصحيح وبشكل صحيح مـن المـرة   "تعريف معهد الجودة الفدرالي الأمريكي بأنها 
  .)2007السامرائي، ( "فة مدى تحسن الأداءالأولى مع الاعتماد على تقييم متلقي الخدمة في معر

من  سلعة أو تقديم خدمة بمستوى عالي نتاجإهي عملية "كما عرف عقيلي الجودة بأنها 
الجودة، وتقوم المؤسسة من خلالها بتوفير وتلبية احتياجات عملائها بشكل متميز يتوافـق مـع   

أو  السـلعة  اً لإنتاجمسبق توقعاتهم وتحقيق الرضا لهم وفق مقاييس موضوعة من قبل المؤسسة
  .)2009عقيلي، ( "الخدمة

  أهمية الجودة: البند الثاني

إذ تعتبر الجودة أهم العوامل التي تحـدد حجـم    للجودة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات
ت الأخـرى وتكـون   الطلب على الخدمة أو المنتج الذي تقدمه المؤسسة وتميزها عن المؤسسا

  :الأهمية كما يلي

 بالنسبة للمؤسسة .1

تقوم المؤسسات على تقديم المنتجات أو الخدمة لعملائها وتحقق الشهرة والسمعة الحسنة 
مستوى جودة منتجاتها أو الخدمة التي تقدمها، فكلما كانت الجودة عالية لها في السوق من خلال 

كلما كانت المؤسسة مشهورة أكثر وسمعتها حسنة بين العلماء، والتـي تمكنهـا مـن منافسـة     
 .المؤسسات المماثلة لها في نفس النشاط

 المسؤولية القانونية للمؤسسة .2

منتجات التي تقدمها لعملائها وعن أي تكون المؤسسة مسؤولة قانونياً عن الخدمات أو ال
 .ضرر تلحق به للعملاء من جراء استخدامهم للمنتجات

 المنافسة العالمية .3

للجودة أهمية متميزة تسعى المؤسسات لتحقيقها بهدف تمكنها من تحقيق المنافسة العالمية 
 ـ  تو تطاعت حسين الاقتصاد، فكلما ارتفع مستوى الجودة كلما حققت المؤسسـات أرباحـاً، فاس

 .مواجهة منافسة المؤسسات الأخرى والعالمية
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 حماية المستهلك .4

تطبيق الجودة على أنشطة المؤسسات ووضع مواصفات قياسية محددة تساهم في حماية 

المستهلك من الغش التجاري وحماية العميل من الوساطة وسوء تقـديم الخدمـة المـراد مـن     

 .الثقة بين العميل والمؤسسةالمؤسسات الحكومية، ويساعد ذلك في تعزيز 

 التكاليف وحصة السوق .5

إن تطبيق الجودة وفق مقاييس ومعايير محددة للمؤسسة وتتناسب معها، تساعد المؤسسة 

على تحسين أدائها ورفع مستوى جودة المنـتج أو الخدمـة وتحقيقهـا بوقـت قصـير وأقـل       

دي ذلك إلـى زيـادة الحصـة    ، ويؤعملائهاتكلفة،وبالتالي تحقيق الربح للمؤسسة وزيادة رضا 

  .)2007نور الدين، ( ةللمؤسس السوقية

  أهداف الجودة: البند الثالث

  :يوجد العديد من الأهداف التي تسعى الجودة لتحقيقها منها

 .المنتجات والخدمات المقدمة للعميلتقليل الأخطاء وتطوير  •

 .عاليةتقليل العمليات اللازمة لتحويل المدخلات إلى مخرجات ذات جودة  •

 .خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر •

 .زيادة الكفاءة في المؤسسات بزيادة التعاون بين الإدارات المختلفة •

 .)2015أبو طامع، ( موخلق الثقة بينهوإرضائهم  جذب العملاء •

  ماهية جودة الخدمة: الفرع الثالث

إلى أساليب ذات فاعليـة،  عمل الباحثون على استخدام أساليب إدارية مختلفة للوصول 

 وأشار الباحثون أن أول ظهور أسلوب إداري اتجه نحو جودة الخدمة ظهر في مقاطعة كولومبيا
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البريطانية، حيث عمدت حكومة المقاطعة إلى رفع مستوى الخدمات التي تقـدمها لمواطنيهـا،   

ى إنشاء مجلس عمدت إلى وضع برنامجاً يسعى لرفع جودة الخدمات التي تقدمها، كما عمدت إل

  .)2012السامراني، العبيدي، ( لمنسقي جودة الخدمة

  مفهوم جودة الخدمة: البند الأول

أن الجودة هي حالة ديناميكية مرتبطة بالخدمة والمنتجات  Goetsch & Deviseاقترح 
إلى  واوآخرون أشار Parsuramanوالأفراد والعملية والبيئة التي تلبي التوقعات أو تتجاوزها، 
 ,Awaluddin, Tambuaka) أن الجودة هي مقياس للتقييم الشامل لمستوى الخدمة الجيـدة 

2017).  

مقارنة العميل للخدمة المقدمة  نتيجة عملية"لخدمة على أنها اجودة  Gronrooseوعرف 
أما حلوز والضمور ، (Gronroose, 1984) "له بين ما يتوقع وبين ما يدركه من الأداء الفعلي

قيام المؤسسة بتصميم وتقديم خدماتها بالشكل الصحيح من المـرة  " بأنها عرفوا جودة الخدمةفقد 
 "الأولى، وفي حال حدوث خطأ غير مقصود في الأداء طريقة التعامل مع الخطأ بالشكل الأمثل

  ).2012حلوز، ضمور، (

الشخصـي  كما يمكن تعريفها بأنها تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعـد  
كأبعاد مهمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، فالبعد الإجرائي يتكون من النظم والإجراءات 

خثيـر،  ( يتعلق بكيفية تعامل الموظفين مع الجمهورفالمحددة لتقديم الخدمة، أما البعد الشخصي 

  .)2017مرايمي، 

أبـو طـامع،   ( وهـي ويمكن تعريف جودة الخدمة من خلال الأبعاد الخاصة بالخدمات 

2015(:  

 .يتمثل في تطبيق العلم والتكنولوجيا لحل مشكلة معينة: البعد الفني )1

تمثل تكريس البعد الفني لحل لمشكلة معينة لخدمة العميل، ومن ناحية أخرى : البعد الوظيفي )2
 .تمثل التفاعل النفسي والاجتماعي بين مقدم الخدمة والعميل
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  .مكان الذي تقدم به الخدمة للعميلالإمكانيات المادية ويقصد به ال )3

وتعرف الخدمة الضريبية بأنها تلك الخدمة التي تقدم للمكلفين بطـرق معينـة تتطلـب    

ة عالية الحساسية والعلاقات بين الأفراد لتحقيق الرضا والنجاح، وإن تقديم الخدمة للمكلفين بجود

ى تـوفير الأمـن والراحـة    ، حيث يجب أن تكون الخدمات قادرة علتحقق الرضا لدى المكلفين

ية المقدمة للمكلفين من خلال الضريب والسلاسة واليقين القانوني، حيث يمكن قياس جودة الخدمة

بين المكلفين وموظفي الدوائر الضريبية، ومـدى فهمهـم    هم وردود المكلفين ومدى الثقةرضا

عمالهم بمهـارة عاليـة   لاحتياجات المكلفين، وتوافر وسائل الاتصال المناسبة وقيام الموظفين لأ

 ,Awaluddin, Tambuaka) ومعرفتهم التامة بالقوانين والرد على استفسارات المكلفـين 

2017).  

  جودة الخدمة معايير: البند الثاني

مـن   وضع الكتاب العديد من المعايير التي يستخدمها المستهلك في قياس جودة الخدمة
  :)2010العزاوي، ( التاليكما هو ممثل بالجدول  ،وجهة نظر العميل

 Reliabilityالاعتمادية  .1

 ,Awaluddin, Tambuaka) تقديم المؤسسة الخدمة لعملائها بشكل فوري ومرضي

، أو مدى قدرتها على تقديم الخدمة للعميل بالموعد المحدد بالشكل متقن وصـحيح، وإن  (2017
في المؤسسات، ما دام اعتبـاري   استخدام الوسائل الحديثة جعلت معيار الاعتمادية أكثر تطبيقاً

  .)2011باشيورة، البواري، ( الوقت والمكان قد أسقطا من الاعتبار في التعامل

 Responsivenessالاستجابة  .2

علـى   ويركـز هـذا البعـد    ،للعملاء في تقديم المساعدة الرغبة بالاستجابة مدىيقصد 
تلبية طلبات العملاء والإجابـة  والاهتمام في المجاملة واللطف وحسن المعاملة وتقديم المساعدة 

وكذلك القدرة والمرونة على على استفساراتهم من أسئلة ومساعدة في حل الشكاوي والمشكلات، 
 .)2013، شياع، الموسوي( تقديم الخدمة الجيدة لاحتياجات العميل
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 Security  &Assurance والأمان الثقة .3

والأمان في الخدمة المقدمة إليه والجهـة المقدمـة   تعبر عن درجة شعور العميل بالثقة 

للخدمة، وعدم وجود أية شكوك ومخاوف مرتبطة بالخدمة أو مقدمها، وتشـمل السـلامة مـن    

المخاطر الجسدية والأمن المالي والسرية في التعامل والسرية في المعلومات المتوفرة لديهم عن 

ضريبية بالبيانات المالية الخاصـة بـالمكلف   ، مثل احتفاظ الدوائر ال)2010العزاوي، ( العميل

  .وعدم إفشائها أمام الآخرين

 Empathyالتعاطف  .4

إن المشاعر المتبادلة بين مقدم الخدمة والعميل ظاهرة أساسية في كل علاقة ويصـعب  

وقدرتها على توجيـه الانتبـاه   التعبير عنها، لذلك على مقدم الخدمة أن يظهر العناية والاهتمام 

مسة متغيرات على مقدم ويشتمل هذا البعد خ ،الجهود لفهم حاجات العميل وتوفير متطلباتهوبذل 

  :عيرها اهتماماً خاصاً وهيالخدمة أن ي

 .الاهتمام بشكل شخصي بالعميل �

 .تفهم حاجات العميل �

 .مة ساعات عمل المؤسسة عملائهاملاء �

 .حرص المؤسسة على مصلحتهم العليا �

 .)2010مصلح، ( لاحتياجاتهمالدراية والمعرفة الكافية  �

 Tangibility الملموسية .5

يشير هذا المعيار إلى التسهيلات المادية المتاحة لدى المؤسسة من معدات وطاقم العمل 

وأجهزة الاتصال والمباني وصالات استقبال الجمهور، وتشكل التسهيلات المادية والمظهر العام 

 .)2010العزاوي، ( الاتصال الكبير بالعملاءأهمية كبيرة في المؤسسات الخدمية ذات 



71 

 Communication الاتصالات .6

مقدم الخدمة على الإصغاء للعميل وتفهم احتياجاتـه ورغباتـه وتقـديم    تتمثل في قدرة 

على الإطلاع المسـتمر بمـا يخصـهم بالأسـلوب      بسلاسة، كما تعني إبقاء العملاء له الخدمة

والاستماع إليها، وتكون خالية من التعقيد والإبهام والتحـدث  والطريقة واللغة التي يمكنهم فهمها 

 .)2012السامراني، العبيدي، ( معهم ببساطة ووضوح

 Efficiencyالكفاءة  .7

هي المهارات والمعارف المطلوبة التي تمتلكها المؤسسة لتقديم الخدمة، وتتضمن مهارة 

لجهـاز التنظيمـي، كمـا تقـوم     موظفي المكاتب الأمامية التي تتعامل مع الجمهور، وموظفي ا

المؤسسة بإجراء البحوث من أجل تقديم خدمة أفضل والوصول إلى أفضل الوسائل والأسـاليب  

بتقديم الخدمة بشكل أفضل، والاقتصاد في استخدام الموارد وتحقيق مردود عالي من الأمـوال  

  .)2016بلاك، ( المستغلة

 Kindness & Courtesyاللطافة واللباقة  .8

وكذلك قدرته  الخدمة أن يتمتع بصفات جمة منها اللباقة والأدب وحسن الخلق، على مقدم

مع العميل علاقة جيدة تتسم بالود والاحتـرام   يعلى خلق المودة والصداقة مع العملاء حتى يبن

 .)2010العزاوي،( وبالتالي زيادة ثقة العميل بالمؤسسة

 Credibilityالمصداقية  .9

لذلك لابد من توفير مصـداقية   ،يضعها العميل بمقدم الخدمةتعبر عن درجة الثقة التي 

ويتضمن معيار المصداقية مـدى ثقـة    لدى مقدم الخدمة والتزامه بالوعود التي يقدمها للعميل،

العميل باسم المؤسسة وسمعتها، وكلما كانت المؤسسة لها مصداقية لدى الجمهور كلما كان بيـع  

 .)2007ين، نور الد( وتقديم الخدمة أسهل وأسرع
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تشير الدراسات والأبحاث التي أجريت في مجال الخدمات على أهمية معـايير جـودة   

الخدمة إلا أن الوزن النسبي لها يختلف من عميل لآخر ومن مؤسسة لأخـرى، فمعيـار الثقـة    

الأولى بغض النظر عن طبيعة الخدمة المقدمة، وتليهـا الجوانـب    المراتبوالاعتمادية كانا في 

وتم دمج المعـايير  ، )2010العزاوي، ( بالترتيب من حيث درجة الأهمية والاستجابة الملموسة

 :)2010مصلح، ( كما هو موضح بالشكل التالي أساسية في خمسة معايير السابقة

  

  

 

 

 

 

 

  معايير جودة الخدمة): 2(شكل 

  جودة الخدمة طرق قياس: البند الثالث

أبـو طـامع،   ( ما يلـي من منظور العملاء  من الطرق الشائعة في قياس جودة الخدمة

2015(:  

 Complaint مقياس عدد الشكاوي )1

عن الخدمـة   إن عدد الشكاوي التي يتقدم بها العملاء للمؤسسة خلال فترة زمنية معينة

 المقدمة لهم، تمثل مقياساً هاماً، حيث أنها تكون أثل من المستوى الذي يتوقعون الحصول عليـه 

معايير جودة 
 الخدمة

التعاطف 
Empathy 

 

 الثقة
Assurance 

 

الاستجابة 
Responsiveness  

الملموسات  
Tangibility  

 

الاعتمادية 
Reliability 



73 

من اتخـاذ الإجـراءات   ، وبناء على هذا المقياس تستطيع المؤسسة لها إدراكهم ولا تتناسب مع

 .المناسبة لتحسين مستوى الجودة المقدمة لعملائها

 Satisfaction Measure مقياس الرضا )2

يتمثل هذا المقياس من خلال توجيه عدة أسئلة للعملاء حول الخدمة المقدمة لقياس مدى 

ويعتبر من أكثر المقاييس اسـتخداماً لقيـاس اتجاهـات     رضا العميل عن الخدمة المقدمة إليه،

ورغبات العملاء نحو جودة الخدمة المقدمة إليهم، وعليه تتبنى المؤسسة إستراتيجية للجودة بمـا  

 .تتلاءم مع احتياجات عملائها وتحقيق الرضا لهم

 Value Measureمقياس القيمة  )3

ت مستوى عالي من الجودة بأقل مقياس الجودة تحقيق خدمة ذا تهدف المؤسسة من خلال

تكلفة ممكنة، فإن الفكرة الأساسية من هذا القياس تقوم على أن القيمة التي تقدمها مؤسسة الخدمة 

لعملائها يعتمد على النفقة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي العميل والتكلفة للحصول علـى  

مات المدركة كلما زادت القيمة المقدمة هذه الخدمات، فكلما زادت مستويات النفقة الخاصة بالخد

 .للعملاء وبالتالي زاد إقبالهم على طلب هذه الخدمات والعكس صحيح

 Servqual Measure مقياس الفجوة )4

 Berry, Parasuramanm, and) خـلال دراسـات الكتـاب الأمـريكيين الثلاثـة     

Zeithaml) ا لنموذج الفجـوة  المشهورة حول مكونات جودة الخدمة ووضع نموذج لها، توصلو

، والفكرة الأساسية للنموذج وهي أهمية دور العميل وتجاوبـه فـي   (PZB)والذي يرمز له ب 

كما  ،)2013بو بكر، ( وذلك لكسب رضاء العميل وولائه تحقيق الخدمة، وأهمية تحقيق توقعاته،

بحيث  ،PZBيعتبر نموذج الفجوة نقطة تحول في أدبيات جودة الخدمة فقد تم استخدامه من قبل 

قاموا بإجراء دراسة كمية تهدف إلى استحداث نموذج لقياس وتقييم العمـلاء لجـودة الخدمـة،    

 فأجروا العديد من المقابلات مع مجموعة من العملاء في أربع قطاعات وهي المصارف وبشركة
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ة الائتمان والاتصالات وشركات الصيانة، ونتج عن هذه الدراسات الكمية اسـتحداث أدا  بطاقات

  .)2017إسماعيل، ( Servqual قياس جودة الخدمة

ويستند هذا المقياس إلى توقعات العملاء لمستوى الخدمة وإدراكهم لمستوى أداء الخدمة 

المقدمة بالفعل، ومن ثم تحديد الفجوة أو التطابق بين هذه التوقعات والإدراكات وذلك باسـتخدام  

الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، التعـاطف، الأشـياء   الأبعاد الخمسة الخاصة بجودة الخدمة وهي 

  .)2015أبو طامع، ( الملموسة

الخدمة على أسـاس خمسـة    جودة تعريفبنى كل من الكتاب الثلاثة نموذج سيرفكال و

فجوات، أهمها الفجوة بين الأداء الذي يتوقعه العميل من مؤسسات القطاع عموماً والأداء الفعلي 

الأداء عالي الجودة وفقاً لهذا النموذج هو الذي يفاجئ العميل أو يفوق  للمؤسسة المدروسة، وإن

  :)2010بو عبد االله، ( توقعاته، ومن هنا نصيغ المعادلة التالية

  .توقعات العميل - إدراك العميل= الجودة 

واعتمد بناء هذا النموذج على تحديد الخطوات التي يجب أخذها بالاعتبار عند تحليـل  

الفجوات التي تسبب عدم النجاح في تقديم الخدمـة   ،الخدمة، وحدد نموذج الفجوةوتخطيط جودة 

  :المطلوبة وتتمثل في خمس فجوات كما هي موضحة في الشكل التالي
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  ):2007نور الدين، ( (SERVQUAL)مدخل نظرية الفجوة لنموذج جودة الخدمة ): 3(شكل 

  :)2006عابدين، ( واستناداً للشكل السابق يمكن تلخيص الخمس فجوات فيما يلي
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  (Research Gap)فجوة البحث  :الأولىالفجوة 

بين توقعات العملاء وإدراك المؤسسة وفهمها لتوقعـات  في الاختلاف تتمثل هذه الفجوة 
وهي نتيجة لنقص الفهم أو سوء المؤسسة لرغبات محددات العمـلاء للخدمـة التـي    عملائها، 
العملاء وتقديم الخدمة وفقاً ، لذلك على المؤسسة أن تكون على دراية ومعرفة لتوقعات يتوقعونها

  .)2011البراوي، باشيوة، ( لتلك التوقعات والمواصفات والمحددات للخدمة

  (Design Gap)فجوة التصميم  :الفجوة الثانية

الخدمية لتوقعات العملاء وقدرة تنشأ هذه الفجوة نتيجة الفرق بين إدراك إدارة المؤسسة 
معايير، ولا يعني إدراك الإدارة لتوقعات عملائها الاكتفاء الإدارة على ترجمة هذا الإدراك إلى 

بذلك بل يجب عليها ترجمة هذا الإدراك إلى معايير ومحددات تكفل تقديم الخدمة بمستوى عالي 
  .)2006عابدين، ( من الجودة بالمستوى الذي يتوقعه عملائها

  (Delivery Gap)فجوة التقديم  :الفجوة الثالثة

الفجوة في الاختلاف بين الخدمة المصممة والخدمة المقدمـة بالفعـل   يرجع ظهور هذه 
للعميل، وإن ظهور هذه الفجوة مرجعها سلوكي بالدرجة الأولى وذلك لارتباطها بالتفاعل الـذي  
يتم بين مقدم الخدمة والمستفيد منها، وإن الخدمة المصممة وفق معايير مناسبة يجب أن يلتـزم  

البراوي، ( سسة تقديم الخدمة بالمستوى الذي يناسب توقعات عملائهاالعميل بها حتى تضمن المؤ

  ).2011باشيوة، 

  (Communication Gap)فجوة الاتصال  :الفجوة الرابعة

تتمثل هذه الفجوة في الفرق بين الخدمة المقدمة بالفعل للعملاء والاتصال الخارجي لهم، 
ات ومواصفات مبالغ بها حـول مسـتوى   أي أن المؤسسة المقدمة للخدمة تعطي لعملائها معلوم

الجودة وطرق تقديمها، بالتالي يؤدي ذلك إلى رفع مستوى التوقعات إلى أعلى الدرجات فتكـون  
النتيجة أن إدراك العميل مهما كان مرتفعاً يكون في الغالب أقل من توقعات العميل التي تشكلت 

  .مقدمة إليهمما ينتج عنه انخفاض في مستوى رضا العميل عن الجودة ال
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  (Reality Gap)الفجوة الحقيقية  :الفجوة الخامسة

تتمثل في المحصلة النهائية لجميع الفجوات السابقة، وتتمثل في الفـرق بـين الخدمـة    

  .المدركة من قبل العملاء والخدمة المتوقعة

بإضافة الأهميـة   Parasuramanياس للعديد من الانتقادات، لذلك قام ذا المقتعرض هو

النسبية لوزن جودة الخدمة في كل بعد من الأبعاد الخمسة، وذلك من أجل تحقيق دقـة عاليـة   

تقـديم العديـد مـن     Servqualللمقياس، كما ترتب على هذه الانتقادات الموجهة لهذا المقياس 

ء ،التي نتج عنها مقياس سـمي بمقيـاس الأدا  (Taylor and Cronin, 1994)الدراسات منها 

حيث  ،الذي يعتبر أسلوباً معدلاً لمقياس الفجوة (SERVPERE)الفعلي أو ما يعرف ب مقياس 

 أنه استبعد فكرة الفجوة بين الأداء والتوقعات، وركز على الأداء الفعلي لقياس جـودة الخدمـة  

  .)2010مصلح، (

 )Servperf Measure الاتجاهنموذج ( مقياس الأداء الفعلي )5

على رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، ويركز علـى تقيـيم   يقوم هذا الاتجاه 

الأداء الفعلي للخدمة، حيث تقيم الجودة على أنها اتجاهاً يرتبط بإدراك العميل الفعلي للخدمـة،  

دراكات وتوجهات العملاء السابقة وخبرات وتجارب تعامل المؤسسة، ومسـتوى  وتعتبر دالة لإ

بالمعادلة  هذا المقياس ويمكن التعبير عن ،)2007نور الدين، ( للخدمةالرضا عن الأداء الحالي 

  :)2013بو بكر، ( التالية

  الأداء الفعلي= جودة الأداء

الذي يقيم كل مـن توقعـات العميـل     Servqualبالرغم من اختلاف هذا النموذج عن 

النمـوذج بسـهولة التطبيـق    ويتميز عنه هذا وإدراكاته، ولكنهما يتشابها معه بالأبعاد والهيكل، 

والبساطة في القياس وزيادة درجة واقعيته ومصداقيته، وتجاوز حالات الغضب والملـل التـي   

تصيب من يتم استقصاء أرائهم عندما تطول قائمة التساؤلات عن إدراكاتهم وتوقعاتهم والذي من 

  .)2017ين، شاه( شأنه أن يؤثر سلباً على جودة البيانات والمعلومات المتحصل عليها
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وبالرغم من المزايا التي يتمتع بها هذا النموذج في قياس جودة الخدمة وتقييمها إلا أنـه  

لا يقلل من أهمية نموذج الفجوة في هذا الصدد، بل إن الأخير يتفـق علـى الأول مـن حيـث     

  .)2015أبو طامع، ( الدلالات العملية الناتجة عن عمليات القياس والتقييم

  الدراسات السابقة: المبحث الرابع

  الدراسات العربية: أولاً

 ائب في قمع ظاهرة التهرب الضريبي، بعنوان دور مفتش الضر)2014(دراسة مختار  .1

هدفت الدراسة إلى التعرف على دور مفتش الضـرائب فـي قمـع ظـاهرة التهـرب      

للضريبة في إنعاش الاقتصاد الضريبي، وسلط الباحث في دراسته على الدور الأساسي والفعال 

القومي، وتطرق الباحث في دراسته إلى ظاهرة التهرب الضريبي التي كانت سبباً للتراجع فـي  

مردودية حصيلة الضريبة، والعمليات الرقابية الجبائية التي فرضها المشرع الجزائـري وفقـاً   

صلاح التنظيمي بإعادة هيكلـة  لآليات محددة، واتخاذ التدابير الوقائية للحد من هذه الظاهرة والإ

الجهاز الإداري الجبائي، وتوصل الباحث وجود قصور من قبل الإدارة الضريبية في الحد مـن  

ظاهرة التهرب الضريبي، ولذلك أوصى الباحث بضرورة تنظيم الإدارة الضريبية تنظيماً يضمن 

لفـين ومـوظفي   الوضوح واستقلالية السلطات بشكل دقيق، ونشر الوعي الضريبي لـدى المك 

الضريبة، والعمل على استقرار التشريع الجبائي التي تعطي فرص للتهرب الضريبي، وتطوير 

وسائل العمل باعتماد وسائل حديثة وتعميمها على كافة الإدارات لتسهيل عملية الكشـف علـى   

 .عمليات التهرب الضريبي

لغربيـة  في الضفة ا(بي ، بعنوان الجمعيات الخيرية والتهرب الضري)2006( دراسة الإمام .2

 في عهد السلطة الفلسطينية

اهتمت الدراسة بالتعرف على الوسائل والأشكال والأسباب التي تـؤدي إلـى التهـرب    

الضريبي في الجمعيات الخيرية، والآثار المترتبة على التهرب الضريبي، وكيفية استخدام مسمى 

الوسائل التي تسهم في معالجة هـذه   الجمعيات الخيرية للتهرب الضريبي، ومن ثم ناقش الباحث
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الظاهرة من أجل دفع العاملين والمسؤولين في هذه الجمعيات بـالالتزام بـالقوانين الضـريبية،    

وتنبيه المشرع والمتعاملين مع هذه الجمعيات من مأموري التقدير ومدققي الحسابات القـانونيين  

معيات للاستفادة من الإعفاءات الضريبية إلى أهمية الجمعيات الخيرية في المجتمع، ودفع هذه الج

  .بشكلٍ صحيح دون الالتجاء إلى التهرب الضريبي

وأجرى الباحث بحثاً ميدانياً لعينة عشوائية مثلت أفراداً من العـاملين فـي الجمعيـات    

والمتعاملين مع الجمعيات من مأموري التقدير ومـدققي الحسـابات القـانونيين ومستشـاري     

وجهة نظرهم في الأسباب والعوامل التي تؤدي إلـى ظـاهرة التهـرب     الضرائب، حيث مثلت

الضريبي في الجمعيات الخيرية، ومن أهم النتائج التي توصل إليها الباحث وجود تعقيـد فـي   

الإجراءات الضريبية من أجل الحصول على الإعفاءات الضريبية في هذه الجمعيـات، وعـدم   

الجمعيات،وعدم وجود تنسيق بين الـدوائر الضـريبية   المساواة في تطبيق القوانين بين مختلف 

والدوائر الحكومية ذات العلاقة، والغموض وعدم قناعة المكلفين بالقوانين الضريبية،وعدم وجود 

  .عقوبات رادعة

وجود طرف داخلي أو خارجي في الجمعية من متخصصين وأوصى الباحث بضرورة 
 ـ   واستشاريين وخبراء في مجال الضريبة يعمل على ون متابعة الشؤون الضـريبية وتقـديم الع

إلزام هذه الجمعيات بفتح ملف فـي دائـرة الضـريبة عنـد     ، ووالإرشاد لإدارة هذه الجمعيات
، ديم كشوفات سنوية لـدائرة الضـريبة  تأسيسها، وإلزامها بتنظيم حساباتها ومسك الحسابات وتق

الضريبي و تتناسب مـع حجـم   فرض عقوبات رادعة ومناسبة لمكافحة ظاهرة التهرب وكذلك 
 .الضرر الذي تسببه

، بعنوان أهمية تقويم قياس الأداء الضريبي فـي دعـم عمليـة    )2016(دراسة الزهراء  .3

 )2011-2000(من  -الجزائر -بسكرة التحصيل دراسة حالة مديرية الضرائب لولاية

 ـ ريبي فـي  تناولت هذه الدراسة إلى محاولة معرفة مدى أهمية تقويم وقياس الأداء الض
دعم عملية التحصيل الضريبي، من خلال عرض مؤشرات لقياس وتقـويم الأداء الضـريبي،   

  .ومحاولة إيجاد العلاقة بينهما وبين التحصيل
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كما قامت الباحثة بإجراء دراسة تطبيقية اقترحت فيها مؤشـرات كميـة لقيـاس الأداء    

، وتم اختبار صـحة  )2011-2000(الضريبي، لمديرية الضرائب في ولاية بسكرة للفترة من 

على عملية التحصيل، وذلك باستخدام الأسلوب الإحصائي المتمثـل  هذه المؤشرات كونها تؤثر 

  .Stepwise Regressionفي الانحدار الخطي المتعدد، باستخدام طريقة 

وتوصلت الباحثة في دراستها إلى أن أهم المؤشرات المؤثرة في تقويم الأداء الضريبي 

الضريبي من الضريبة على أرباح الشركات، وتكاليف الإعفـاءات والتحصـيل    هي التحصيل

الضريبي من الضريبة على الدخل الإجمالي، أما باقي المؤشرات لم تكن دالة للعديد من الأسباب 

  .الاقتصادية

، بعنوان تقويم وقياس الأداء لدائرة ضريبة الدخل في قطاع غـزة  )2006(دراسة درغام  .4

 )2003-1991(للفترة من  لة فلسطينفي دو

تهدف هذه الدراسة إلى تبيان دور موظفي ضريبة الدخل في قطاع غزة، بقصد التعرف 

العامة للسلطة الوطنية الفلسطينية، وكذلك إظهـار  يرادات على الكفاءة والفاعلية في تحصيل الإ

يتعرض لها موظفي المعوقات والمشكلات سواء الاقتصادية والإدارية والصناعية والسياسية التي 

  .إدارة ضريبة الدخل والمكلفين

وتوصلت الباحثة إلى أن معوقات اقتصادية وإدارية واجتماعية تحـول دون اسـتغلال   

الطاقة القصوى لأداء دائرة ضريبة الدخل في قطاع غزة بالرغم من وجود مؤشرات إيجابية تدل 

 .وطنية الفلسطينيةفي ظل السلطة ال2003 -1996على تحسن أداء الدائرة من عام 

، بعنوان تقـويم أداء الإدارات الماليـة فـي مؤسسـات السـلطة      )2005(دراسة حماد  .5

 ن الوزارات الحكومية في قطاع غزةالفلسطينية بحث تطبيقي على عدد م

تهدف هذه الدراسة إلى تقويم أداء الإدارات المالية في القطاع الحكومي من خلال دراسة 

المالي الفعال، ووسائل تطبيقه لمعرفة مدى انطباق هذه المقومات علـى  وتحليل مقومات الأداء 

 فاعليـة  أداء الإدارات المالية الفلسطينية، ويليها تحليل العوامل التي يمكن أن تحد من كفـاءة و 
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وذلك لتحديد وسائل وطرق تلافيها، وإمكانية تحسـينها وتطويرهـا بمـا يخـدم      إداراتها عمل

ومن أهم التوصيات التي أوصى بهـا الباحـث تعيـين     ،سلطة الفلسطينيةالإدارات المالية في ال

الموظفين على أساس مبدأ الجدارة والاستحقاق في التعيين والاهتمام بجوانب التأهيل والتـدريب  

العاملين لرفع كفاءتهم، ووضع قوانين وتشريعات واضحة تحول دون تمكين أصحاب النفوذ من 

كومية، وتحويل الإدارات من المركزية إلى اللامركزية بما يتناسب التلاعب بهيكلية المؤسسة الح

 .وطبيعة الأعمال الموكلة للموظفين

، بعنوان التهرب الضريبي لدى أصحاب المهن الحرة فـي مدينـة   )2005(دراسة جمعه  .6

 م2004-2000) أسبابه وطرق معالجته(جنين 

 لدى أصحاب المهن الحرةة تعرف على طبيعة التهرب من الضريبهدفت الدراسة إلى ال

في مدينة جنين وآثاره والأسباب المؤدية إليه، والتعرف على الضريبة بشكل عام وطبيعة المهن 

الحرة الخاضعة للضريبية والقوانين الضريبية الخاضعة لها وفقـاً لقـانون ضـريبية الـدخل     

  .م2004الفلسطيني لسنة 

القـانون الضـريبي   قصور فـي نصـوص    وجود إلىوتوصل البحث خلال دراسته 
الفلسطيني وخاصة فيما يتعلق بالتنزيلات والإعفاءات المخصصة لأصحاب المهن الحرة مقارنة 

، إضافة من أصحاب المهن الحرةبالدول الأخرى، ونقص في القوانين المتعلقة بجباية الضريبية 
والمؤسسـات   عدم وجود تنسيق كافي بين الدوائر الضريبية والوزارات والهيئات المحليـة لذلك 

وجود ، ول دخول وصفقات أصحاب المهن الحرةالخاصة مما أدى ذلك إلى نقص المعلومات حو
قصور من ناحية الوزارة المالية بتعريف أصحاب المهن الحرة بواجباتهم الضريبية مما أدى إلى 

 .عدم التزامهم بدفع الضريبة المستحقة

شرع بوضع قوانين تنص على إلـزام  أن يقوم المبوعلى أثر هذه النتائج أوصى الباحث 

الهيئات والمؤسسات والوزارات التي تتعامل مع أصحاب المهن الحرة اقتطاع نسـبة الضـريبة   

العمل على تدريب الكوادر البشرية فـي الـدوائر   ، وة عليهم وتوريدها لدائرة الضريبةالمستحق

المستحقة على أصـحاب   الضريبية لزيادة كفاء الربط والتحصيل وقدرتهم على تقدير الضريبة



82 

لة الضريبية إرساء قواعد العدا، كما أوصى بطلب ذلك كفاءة وخبرة مهنية عاليةالمهن الحرة ويت

عتراف بالنفقات الضرورية لممارسة المهنة وتنزيلها بنسبة لا تقـل عـن   على المهن الحرة بالا

الدورات التعليمية والضـيافة  نفقات التأسيس ونفقات  من الأرباح الإجمالية كنفقات، ومنها% 25

 .ونفقات السفر وغيرها من النفقات وذلك من خلال مسك الدفاتر المحاسبية

، بعنوان أثر السياسات المحاسبية والإجراءات المتبعة فـي دائـرة   )2014(دراسة قبلان  .7

 يعات على الحد من التهرب الضريبيضريبة الدخل والمب

المحاسبية والإجراءات المتبعة في دائرة ضـريبة  هدفت الدراسة إلى بيان أثر السياسات 

المـنهج   الدخل والمبيعات على الحد من التهرب الضريبي، واتبع الباحث في دراسته أسـلوب 

الوصفي في عرض البيانات، ومنهج التحليلي في تحليل نتائج الدراسة وكان مجتمع الدراسة من 

سطي دافعي الضرائب، وبعـد تحليـل   مدققي دائرة ضريبة الدخل والمبيعات في مديريات متو

إجابات عينة الدراسة توصل الباحث إلى عدم وجود أثر للسياسات المحاسبية على قانون ضريبة 

الدخل للحد من التهرب الضريبي، وإن الإجراءات المطبقة والمتبعة في دائرة ضـريبة الـدخل   

لباحث بضـرورة تفعيـل   والمبيعات لا أثر لها للحد من التهرب الضريبي، وعلى ذلك أوصى ا

وتطبيق الإجراءات المتعلقة بالاستيراد على اسم الغير والتنسيق مع دائرة الجمـارك الأردنيـة   

بمتابعة حاملي بطاقة الاستيراد وتوعيتهم بما يترتب عليهم من التزامـات نتيجـة الاسـتيراد،    

فـين بأهميـة   وأوصى بتأهيل وتدريب موظفي دائرة ضريبة الدخل والمبيعات، وتوعيـة المكل 

  .الضرائب للخزينة المالية للدولة وبأنها واجب وطني

 ي في المهن الطبية في فلسطين، بعنوان التهرب الضريب)2016(دراسة مرداوي  .8

تناولت الدراسة النظام المحاسبي للمهن الطبية في فلسطين والنصوص القانونية الخاصة 

ا تناولت الدراسة ماهية التهرب الضريبي بالمهن الطبية، وكيفية ربطها بالتحصيل الضريبي، كم

وأشكاله لدى أصحاب المهن الطبية في فلسطين، ووضع الباحث اقتراحات وآلية لمعالجة التهرب 

  .الضريبي في المهن الطبية في فلسطين
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وتوصل الباحث للعديد من النتائج أدت إلى التهرب الضريبي في المهن الطبية منها عدم 

م وطبيعة القوانين الضريبية حيث أن الإعفاءات والحوافز التشـجيعية  وجود نظام محاسبي سلي

الممنوحة لأصحاب المهن الطبية غير كافية وعدم ملائمة نسبة الضريبة لخصوصـية وطبيعـة   

  .المهن الطبية كونها تختلف عن المهن التجارية الأخرى

نظامية  دفاتر وسجلات محاسبية وأوصى الباحث بضرورة مسك أصحاب المهن الطبية

وسليمة للحد من التهرب الضريبي، وتعديل المشرع للنصوص القانونيـة الضـريبية الخاصـة    

بالمهن الطبية، ومنح المشرع لأصحاب المهن الحرة إعفاءات في بداية ممارسة المهنـة، كمـا   

أوصى بتفعيل وتشديد الرقابة الفعالة على المحاسبين ومأموري التقدير والمكلفين بشكل أفضـل  

  .د من التهرب الضريبيللح

 ن التهرب الضريبي وآليات مكافحته، بعنوا)2014(دراسة إبراهيم .9

هدفت الدراسة إلى تسليط الضوء على ظاهرة التهرب الضريبي التي تهدف إلى حرمان 

الخزينة المالية من المبالغ المالية من الضرائب المستحقة على المكلفين بوسائل وطرق مختلفة، 

عن التهرب الضريبي، وتوصلت الباحثة من خلال دراستها بوجود ثغرات فـي   والآثار الناتجة

التشريع الضريبي ونقص في كفاءة الإدارة الضريبية أو لنقص وعيهم بأهمية الضريبة في النفع 

العام، واقترحت الباحثة آليات للوقوف والحد من ظاهرة التهرب الضريبي منها الوقائيـة التـي   

يع الضريبي، وكذلك مواكبة الإدارة الضريبية للتقدم واشـعار المكلـف   تهدف إلى تبسيط التشر

بدوره الفعال في التنمية، وأخرى إجراءات رقابية تسعى إلـى مراقبـة تصـريحات المكلفـين     

  .بالضريبة والتأكد من صحتها، وتوقيع العقاب المناسب لكل من تجاوز من المكلفين بالضريبة

 .مة التهرب الضريبي في التشريع الجزائري، بعنوان جري)2014(دراسة ليندة  .10

هدفت الباحثة إلى دراسة ظاهرة التهرب الضريبي وإزالة الغموض في مجال التهـرب  

الضريبي، وذلك من خلال تحليل ظاهرة التهرب الضريبي من حيث مفهومه وأنواعه وأشـكاله  

الجبائية فـي الجزائـر   وأسبابه، والعوامل التي أدت للتهرب الضريبي وآثاره، ووضعية الإدارة 
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وعلاقتها بالمصالح والهياكل الأخرى ووسائل مكافحة التهرب الضريبي وطرق الوقايـة علـى   

  .المستوى الوطني والدولي

جبائي في الحد من التهـرب  التدقيق ال فاعلية ، بعنوان مساهمة )2015(دراسة بوعكاز  .11

 الضريبي

الجبائي ومساهمته في الحد من التهرب  فاعلية هدفت الدراسة إلى اكتشاف العلاقة بين 

الضريبي، لما للتدقيق الجبائي من أهمية ضمن النظام الضريبي التصريحي وذلك مـن خـلال   

التي تبنى على مدى صحة ومصداقية المعلومات التي يقـدمها المكلفـين    فاعلية إدارته بعدالة و

جاوزات المرتكبـة بهـدف دفـع    للضريبة، والتدقيق الجبائي يعمل على اكتشاف المخالفات والت

  .المكلفين إلى التصريح بالمعلومات الكاملة عن الخول المتحققة

وقامت الباحثة بإجراء دراسة تقويمية لنتائج التدقيق الجبائي بالإضافة إلى توزيع استبانه 

التدقيق الجبائي له دور إيجابي في تحقيق بأن توصلت الباحثة للإجابة على فرضيات الدراسة، و

التي يتمتـع بهـا    الجبائية من حيث برامج التدقيق الجبائي والمؤهلات العلمية والعملية فاعلية ال

لوقـت  التعاون والتنسيق بين الجهات والمصالح الجبائية الأخـرى لتـوفير ا  ، والمدقق الجبائي

 .استعمال الإعلام الآلي في الإدخالات في كل مصالح الإدارة الضريبية، ووالجهد

يبية في ، يوسف محمد مصطفى، بعنوان سلطات الإدارة الضر)2013(عياش  دراسة أبو .12

 جرائم الضريبة على الدخل

هدفت الدراسة التعرف على سلطات الإدارة الضريبية في جرائم الضريبة على الـدخل  

والنظام القانوني الذي ينظمها في فلسطين، ونصوص القوانين الضريبية والقوانين الأخرى التي 

السلطات، وتناولت الدراسة الحديث عن الجريمة الضـريبية وأركانهـا، والطبيعـة     تحكم هذه

القانونية لها، والإجراءات الوقائية للحد من الجرائم الضريبية، تناولت الدراسة سلطات المقـدر  

في اكتشاف الجرائم الضريبية وسلطاته بعد إثباتها منها تحريك الـدعوى الجنائيـة الضـريبية    

  .بيوالصلح الضري
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وتوصل الباحث إلى نتائج من أهمها أن السبب الرئيسي في ارتكاب الجرائم الضـريبية  

يرجع إلى ضعف كفاءة موظفي الدائرة الضريبية وقلة مهـاراتهم الفنيـة، وهـدف المشـرع     

الفلسطيني من وضع العقوبات الضريبية هو ضمان إمداد الخزينة العامة بالأموال أكثر من ردع 

ومنح المشرع الفلسطيني موظفي دائرة الضريبة العديـد مـن الصـلاحيات     مرتكبي الجريمة،

والسلطات الكافية للحد من التهرب الضريبي ولكن الضعف في الإعلام الضريبي وعدم وجـود  

جهاز مختص للاستعلام الضريبي أدى ذلك إلى نقص في المعلومات والبيانـات الماليـة لـدى    

الرقابة الكافية والجزاءات الرادعة، بالإضافة إلى وجود موظفي الإدارة الضريبية، وعدم وجود 

ناء علـى ذلـك أوصـى    الفساد الإداري وبالتالي أدى إلى زيادة ارتكاب الجرائم الضريبية، وب

تطوير الكفاءة لموظفي دائرة الضريبة من خلال تقديم العديد من الدورات التي تزيد من بالباحث 

صة بعض الوظائف الإدارة الضريبية، مما يساهم في توفير كفاءتهم وخبرتهم، كما القيام بخصخ

مرونة في التعامل مع مختلف القطاعات وبالتالي توفير الموارد المالية المطلوبـة بأقـل تكلفـة    

أن ، واللازمة حول عمـل المكلفـين  ممكنة، وإنشاء قسم معلوماتي لجمع المعلومات الضريبية 

اق عمل موظفي دائرة الضريبة ذوي الاختصاص يتناول قانون ضريبة الدخل بشكل مفصل نط

الخاص من حيث اختصاصه المركزي والإشارة إلى عدم التقيد باختصاصه المركزي في حالـة  

إيجاد كادر قضائي إضافي يجمع مـا  ، كما أوصت بدلة واضحة وقوع الجرائم الضريبيةوجود أ

عمـل القضـاء الضـريبي فـي      بين إدارة العلوم القانونية والعلوم المحاسبية، من أجل تطوير

 .فلسطين

، بعنوان واقع نظام الرقابة الداخلية في الـدوائر الضـريبية فـي    )2012(دراسة شاهين  .13

 طين وأثر ذلك على التهرب الضريبيفلس

هدفت الباحثة من الدراسة التعرف على واقع نظام الرقابة الداخلية في الدوائر الضريبية 

التهرب الضريبي، حيث تطرقت الباحثة إلى مفهوم أنظمـة   المختلفة في فلسطين وأثر ذلك على

الرقابة الداخلية والعمل على تقييم واقع نظام الرقابة في الدوائر الضريبية المختلفة، وتوصـلت  

الباحثة بأن العاملين في الدوائر الضريبية في فلسطين ملتزمون بنظام الرقابة الداخلي، وللنظـام  
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في الحد من التهرب الضريبي وخاصة بوجود نظـام معتمـد يحـدد    الرقابة الداخلية أثر كبير 

  .الاختصاصات ومسؤوليات وصلاحيات كل دائرة

ضرورة تعزيز الاهتمام بنظام الرقابة الداخلية في الدوائر الضـريبية  وأوصت الباحثة ب

كل دائرة للحد من التهرب وتحديث النظام الذي يحدد الاختصاصات والصلاحيات والمسؤوليات ل

والعمل على إصدار دليل يتضمن الإجراءات التفصيلية لكل عملية رقابية وفقاً لعمـل  ، الضريبي

أن تقوم وزارة المالية بتطوير صـندوق للشـكاوي فـي الـدوائر     ، والجهات الخاضعة للرقابة

استخدام أساليب جديـدة لتقـويم   ، وكذلك لموظفين شكاويهم والعمل على حلهاالضريبية، ليقدم ا

المهام الموكلة لموظفي الدوائر الضريبية المختلفة لمعرفة نقاط الضعف والعمـل علـى   الأداء و

 .إصلاحها

، بعنوان العقوبات الضريبية ومدى فاعليتها في مكافحة التهـرب  )2004(دراسة منصور  .14

 من ضريبة الدخل في فلسطين

لأسباب هدفت هذه الدراسة التعرف على طبيعة التهرب من ضريبة الدخل الفلسطينية وا

المؤدية إلى ذلك، وما لها من آثار سلبية على الاقتصاد الوطني، وتحدثت الدراسة عن الماليـة  

العامة بشكلٍ عام والضرائب على الدخل وأهميتها كجزء من المالية العامة كما أنها تحدثت عن 

  .والعقوبات الضريبية قانون ضريبة الدخل الفلسطيني وظاهرة التهرب من ضريبة الدخل،

كما قام الباحث بتوزيع استبانه على موظفي الضرائب والمنشآت والمحاسبين والمهنيين، 

 ـ وأوصى الباحـث تم توضيحها  وبعد توزيع الاستبانه توصل الباحث إلى العديد من النتائج أن ب

تأخذ الإدارة الضريبية مواقف متشددة من المتهربين بالتطبيق الفعلي للعقوبات الضريبية علـيهم  

، لى التهديد بالعقاب دون المعاقبـة دون الاقتصار ع ،عقوبة الحبس وزيادة مبلغ الغرامة وخاصة

التركيز على زيادة الوعي الضريبي لدى الموظفين والمكلفين من قبل الجهات المسؤولة لما له و

، ات وورشات العمل والنشرات الخاصةمن أهمية في مكافحة التهرب الضريبي من خلال الندو

ى زيادة عمليات التفتيش الميداني من قبل الدوائر الضريبية والتنسيق بـين الـدوائر   العمل علو
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تشديد الرقابـة علـى المحاسـبين    ، ولمحافظات للحد من التهرب الضريبيالضريبية في كافة ا

المصدر لمنع تزوير هـذه   وتوعيتهم وتنظيم عملهم وتشديد التدقيق والرقابة على شهادات خصم

العمل على إيجاد قسم معلومات ضريبية في كل دائرة لضريبة الدخل مـن   ، وضرورةالشهادات

 أجل جمع المعلومات الخاصة بالمكلفين وتزويد دوائر الضريبية بهذه المعلومات وتطوير الدوائر

والعمل على تفعيل دور محكمة استئناف ضريبة الـدخل وتنفيـذ   ، الضريبية لضمان سير عملها

 .قراراتها والأحكام الصادرة

، بعنوان الجريمة الضريبية والقضاء المختص وفقاً لأحكام قـانون  )2004(دراسة حسين  .15

 .م1964لسنة ) 25(ضريبة الدخل الأردني رقم 

تناولت هذه الدراسة الحديث عن التهرب الضريبي من حيث أشكاله وأسـبابه وحجمـه   

ونظرية الدخل، وماهيـة  وآثاره على المجتمع، وتناولت مفهوم الضريبة ومفهوم ضريبة الدخل 

الفحص الضريبي وغاياته ومعاييره والعوامل المؤثرة عليه، كما تطرقت الدراسة إلـى أوجـه   

الشبه بين قانون ضريبة الدخل الفلسطيني وقانون مزاولة مهنة التـدقيق الفلسـطيني ومعـايير    

الدولية وأثر ذلـك  التدقيق الدولية، ومدى التزام الفاحص الضريبي الفلسطيني بمعايير المراجعة 

  .في الحد من والكشف عن حالات التهرب الضريبي

وقامت الباحثة بتوزيع الاستبانه على عدد من المحكمين من ذوي الاختصاص والخبرة 
أن نسبة التزام الفـاحص بمعـايير التـدقيق    توصلت الباحثة جابة على فرضيات الدراسة، وللإ

إن التزام الفاحص الضريبي ، و%)47.76(وبلغت  ضريبي قليلة جداًالدولية في عملية الفحص ال
بالمعايير العامة ومعايير العمل الميداني ومعايير إعداد التقرير، تساعد في الحد من والكشف عن 
حالات التهرب الضريبي وذلك من خلال حصول الفاحص على شهادة علمية ذات اختصـاص  

وتبين نطاق وطبيعة وزمـن الفحـص   وتوفر الخبرة الكافية لديهم ووضع خطة سليمة وموثقة 
 .الضريبي

قيام جمعية المحاسبين بتضمين نظامها الداخلي بنـوداً  أوصت الباحثة  وبناء على النتائج

تحدد فيها بدقة المفاهيم المتعلقة بنشاط الخدمات التدقيقية بصورة عامة ولأغـراض الضـرائب   
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دارة الضريبية وغيرها من الجهات بين مدققي الحسابات والإ التنسيق والتعاون، وبصورة خاصة

ذات الصلة، وتبادل المعلومات بهدف الارتقاء بمستوى الأداء المهني، وبالتالي رفـد المصـلحة   

ببيانات مالية ومعلومات ذات مصداقية عالية وموثوقة عن الأوضاع المالية للمكلفـين ونتـائج   

 .أعمالهم

التهرب الضريبي وأسبابه وأساليبه ماهية ظاهرة  إن الدراسات السابقة ركزت بشدة على

وطرقه والآثار المترتبة على ظاهرة التهرب الضريبي وأساليب مكافحته والعقوبات المفروضة 

على المتهربين كما ركزت على ضريبة الدخل بالتحديد، ودور الإدارة الضريبية وقانون ضريبة 

دور الضـابطة الجمركيـة   الدخل في الحد من التهرب الضريبي، ولكن لم تشمل دراستهم عن 

والصلاحيات الممنوحة لها ودور هذا الجهاز في الحد من التهرب الضريبي وأسـاليبه وطرقـه   

دراسات تطرقت إلى  المتنوعة، ولم تتطرق إلى القوانين التي تحكمه، وحسب علمنا فإنه لا يوجد

ينية رغم أهميتـه  دور جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي في البيئة الفلسط

ودوره الفعال في الحد من ظاهرة التهرب الضريبي، ومن هنا فقد أتت هذه الدراسة لسـد هـذا   

  .النقص في المعرفة من خلال دراسة دور هذا الجهاز في الحد من التهرب الضريبي

  الدراسات الأجنبية: ثانياً

والواجـب   جودة الخـدمات الحكوميـة  بعنوان  (Hanousek, Palada, 2002) دراسة .1

لبلدان التـي تمـر   وغيرها من ا ،المدني لدفع الضرائب في جمهورية التشيك وسلوفاكيا

 بمرحلة انتقالية

التهرب الضريبي في الجمهـوريتين التشـيكية والسـلوفاكية     قام الباحثين بدراسةوقد 

مـن  هدفت الدراسة إلى إثبات أن الفرد قد يتهرب لقد . 2002باستخدام دراسة استقصائية عام 

وتوصلت الدراسـة   .الضرائب جزئياً إذا اعتقد أنه يتلقى خدمات حكومية دون المستوى المتوقع

 المتهربينكلما قلت نسبة  للفرد إلى نتيجة أنه كلما كانت جودة الخدمة التي تقدمها الحكومة عالية

نخفاض ٪ في إدراك أن الخدمات الحكومية ذات جودة ستؤدي إلى ا20نسبة فإن زيادة  ضريبياً،

٪ فـي عـدد الـذين لـم     12٪ في عدد المتهربين من الضرائب المتكرر وزيادة بنسبة 5بنسبة 
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قد ترغب الحكومات في البلدان التي تمر بمرحلة انتقالية والتي تعاني من ضعف جهاز . يتهربوا

  .تحصيل الضرائب في إرسال معلومات واضحة عن جودة خدماتها من أجل الحد من التهرب

 )دراسة حالة تشيلي(ارة الضريبية بعنوان مقاييس الأداء في الإد (Serra, 2005)دراسة  .2

الإدارة الضـريبية   أداء قيـاس  في جراءاتقامت هذه الدراسة باقتراح مجموعة من الإ

، من خلال وتتناقض مع التدابير التي تستخدم بالفعل من قبل وكالة إدارة الضرائب الشيليةوالتي 

فهم واضح لأهداف المنظمة، ثم صياغة مقاييس القيام بعدة خطوات، والخطوة الأولى تبدأ بعملية 

 يجب أن تكون الخطوة التالية تحديد نواتج أفضل الممارسـات ، والنتائج المرتبطة بهذه الأهداف

 ـ ريبية مـن  وتحديد العوامل الخارجية وبعدها اقتراح طرق إحصائية وتحسين أداء الإدارة الض

أهداف الإدارة الضريبية في تتمثل و خلال تحليل العوامل التي تؤثر على أداء الإدارة الضريبية،

مقاييس و تحقيق أكبر قدر ممكن من الإيرادات الضريبية، وتقديم خدمات عالية الجودة للمكلفين،

لأخذ في الاعتبـار  مع ا ،ر أفضل الممارساتاييمعل نتيجة نحراف الفعليالا تقيسالأداء المثالية 

التحدي الرئيسي هو و ،قيمة جميع المتغيرات التي تؤثر على أداء المنظمة خارج التحكم الإداري

فـي   يستخدم رئيس الوزراءمن خلال أن  ،بناء وحساب نتائج أفضل الممارسات هذه في شيلي

رئـيس الـوزراء   يقوم و ،النسبة الفعلية لجمع الإيرادات الضريبية المحتملة لهدف الأولتحقيق ا

بتعديل عملية تحصيل الإيرادات للتغيرات في هيكل الضرائب ومعدلها، ولكنه يفشل في الـتحكم  

. في المتغيرات الأخرى التي تؤثر على الأداء مثل ميزانية الدعم الفني ونصيب الفرد من الدخل

 رضا المكلفـين بقياس رئيس الوزراء يقوم  أما بالنسبة للهدف الثاني مدى تحقيق رضا المكلفين

أن هذا هو رئيس الوزراء المناسب، لأن جودة خدمات دافعـي   ، حيثمن خلال مسوحات العينة

  .لتحسينها الإدارة الضريبيةالضرائب تعتمد بشكل مباشر على جهود 

دمـج التشـخيص   : بعنـوان إدارة الأداء لإدارة الضـرائب   (Mansor, 2010)دراسة  .3

 التنظيمي لتحقيق التوافق التنظيمي

على تحديد الفجوة المعرفية في الأدبيات السـابقة   ركزت هذه الدراسة البحثية المفاهيمية

أن هناك العديـد  ، بالرغم واقتراح طرق جديدة للنظر في انضباط إدارة الأداء لإدارة الضرائب
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الدراسة التي تحلل بطريقة شاملة نظـام إدارة   إلا أنمن الدراسات حول أداء الإدارة الضريبية، 

ركزت معظم دراسات أداء الإدارة الضـريبية علـى   . داء الإدارة الضريبية تفتقر إلى الأدبياتأ

أهميـة   تهذه الدراسات أيضا تجاهل. النطاق الصغير لقياس الأداء بدلاً من دراسة إدارة الأداء

ركزت الدراسات  كما. تشخيص المشاكل التي تواجهها الإدارة الضريبية من أجل تحسين أدائها

إن الدراسات التي تتضمن مؤشرات لينة أو . سابقة على مقاييس الأداء الكمي لإدارة الضرائبال

وتحديدا ثقافة إدارة الضرائب ومواقف مـوظفي الضـرائب،    جوانب سلوكية لإدارة الضرائب

اقتـرح الباحـث فـي    . تفتقر إلى الأدبيات كذلكفيما يتعلق بنظام إدارة الأداء  المكلفين،ورضا 

 ،إطار إدارة الأداء لإدارة الضرائب التي تدمج نموذج التطابق لتشخيص السلوك التنظيم دراسته

المنظمة في تحقيق أهدافها تعتمد على التطـابق   فاعلية الفكرة المركزية لنموذج التطابق هي أن 

يتم التأكيد على أنه إذا كانت إدارة و ،بين الأجزاء المختلفة للمكونات التنظيمية في عملية التحول

على المسـتوى التشـغيلي    بيانهاالضرائب تعتمد نظام إدارة الأداء بطريقة تفاعلية، فإنه يجب 

 .والسلوكي

: لإلكترونيـة بعنوان الإدارة الضريبية والحكومـة ا  (Klun, Decman, 2004)دراسة  .4

 دراسة حالة سلوفينيا

تقـديم   فاعليـة  القطاع العام هو تحسين كفاءة و كان أحد الأهداف الرئيسية لإصلاحات

الخدمات العامة ومنها الإدارة الضريبية كجزء من القطاع العام، وتتمثل إحدى طـرق تحسـين   

يمكن إنشاء دعم . في الحوسبة والتحويل إلى العمليات القائمة على المعلومات فاعلية الكفاءة وال

تكنولوجيا المعلومات للعديد من الخدمات التي تقدمها الإدارة الضريبية، مثل استكمال الإقرارات 

  .وغيرها من الخدمات،وخدمات المعلومات والاستشارة ،الضريبية

إدارة الضرائب السلوفينية في إدخال التجـارة  توصلت الدراسة إلى نتائج في حالة قيام 

وقد أعدت إدارة الضرائب السلوفينية بالفعـل عـدة مشـاريع لإدخـال التجـارة      . الإلكترونية

لخـدمات  الإلكترونية إلى الإدارة الضريبية وتم بالفعل انجاز جزء منها، لكن المستوى المتوسط 

وتعكس العقبات التـي  . الأوروبي لهذه الخدماتالضرائب الإلكترونية لا يزال أقل من المتوسط 
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تحد من تقدم سلوفينيا نحو مجتمع المعلومات وتقترح تقارير من بلدان أخرى نتها أوروبا حيـث  

وتعرض الدراسة حالة خدمات الضرائب الإلكترونية في . أن التطورات في هذا المجال متشابهة

 17ن مشروع أوروبا ومؤشر الحكومة رقم سلوفينيا وتقوم على المنهجية التي تم تطويرها ضم

الذي تستخدمه كطريقة مقارنة لقياس مستويات الخدمات الإلكترونية في دول الاتحاد الأوروبـي  

خدمـة   20ويوضح مقياس المستوى الأربعة المستخدم كنموذج مرجعـي ل . والدول المرشحة

 .الإلكترونية في الإدارة العامةحكومية مختارة الإنجازات التي حققتها الدولة في تنفيذ الخدمات 

  الدراسات السابقةعلى  التعقيب: ثالثاً

في ضوء عرض الدراسات السابقة لاحظت الباحثة أنها تدور حول التهرب الضـريبي  

لدى العديد من الجهات وأثره ودراسة العقوبات المفروضة على المتهرب ضريبياً، والحديث عن 

خلال استخدام سياسات محاسبية والإجراءات المتبعة في  التهرب الضريبي وآليات مكافحته، من

الدوائر الضريبية والتدقيق الجبائي، لكنه لم يتم الحديث عن جهاز الضـابطة الجمركيـة ودوره   

المهم والفعال في مكافحة والحد من التهرب الضريبي، كما أنه لا يوجد أي أبحاث بهذا الصدد، 

كية، حيث يعتبر الديناميك الأساسي لمحاربـة التهـرب   بالرغم من أهمية جهاز الضابطة الجمر

  .الضريبي

كما أنه لا يوجد دراسات تبحث في جهاز الضابطة الجمركية في الحـد مـن التهـرب    

الضريبي من خلال دراسة الجانب النوعي في قياس وتقييم أدائه من خلال الجانـب السـلوكي،   

قدمها جهاز الضابطة الجمركية كحالة دراسية بقياس جودة الخدمة التي ي لذلك ستقوم هذه الدراسة

الاسـتجابة،  (وربطه بمدى فعاليتها في الحد من التهرب الضريبي، باستخدام أبعاد جودة الخدم 

، وتتميز هذه الدراسـة عـن   )الاعتمادية، العناصر الملموسة، التعاطف، الثقة، الاحترام واللباقة

 من الدراسات الأولى في البيئة الفلسطينية -حثةفي ضوء علم البا–الدراسات السابقة في كونها 

العامة في جهاز الضابطة الجمركية وانعكاسه علـى  التي تناولت موضوع قياس جودة الخدمات 

  .قدرته في الحد من التهرب الضريبي
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 الفصل الثالث

  وإجراءاتها منهجية الدراسة
  

 منهج الدراسة

 طرق جمع البيانات

 وحدة التحليل

 الدراسةمجتمع 

  عينة الدراسة

 صدق الأداة وثباتها 

  أساليب المعالجة الاحصائية
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 الفصل الثالث

  منهجية الدراسة وإجراءاتها
 أدوات وكذلك وعينتها، الدراسة مجتمع ولأفراد الدراسة، لمنهج وصفاً الفصل هذا يتناول

 بهـا ت قام التي وصفاً للإجراءات الفصل هذا يتضمن كما إعدادها، وطرق المستخدمة الدراسة

 ـت اعتمـد  التي الإحصائية الأساليب وأخيراً وتطبيقها، الدراسة أدوات تقنين فية الباحث ة الباحث

 ـ وفيما ،والإجابة عن أسئلتها واختبار فرضياتها الدراسةمتغيرات وبيانات  تحليلي ف عليها ي يل

  :السابقة للعناصر وصفاً

  )Methodology( منهج الدراسة

بيانـات  دراسة الحالية من حيث أنه يـوفر  المنهج الوصفي لملائمته للاستخدمت الباحثة 

كما يقدم تفسيراً واقعياً للعوامل المرتبطة بموضـوع الدراسـة،    ،مفصلة عن متغيرات الدراسة

حيث يصف هذا المنهج ما هو كائن ويفسره ويحدد الظروف والعلاقات بين الوقائع، كما يتضمن 

النعيمـي، البيـاتي،   ( المتحصل عليها بهدف اسـتخلاص النتـائج   تفسيراً للبيانات والمعلومات

كما أنه يبحث حاضر الحوادث والأشياء مهما كان نوعها أو مجالها لغـرض   .)2009وخليفة، 

فهم هذا الحاضر وتوجيه مستقبله بالتحديث والتصحيح والتحديد أو باقتراح بدائل أخرى لتجربتها 

هذا المنهج مـن خـلال    ةالباحث تونفذ ،)2002ملحم، ( ضروتقرير إمكانية تبنيها لتطوير الحا

  .مستجيبةلوصف متغيرات الدراسة والخصائص الديمغرافية لأفراد العينة ا

 ـ وهـذا  ) 0.05(وقد تم تحديد نسبة الدلالة والتي تعبر عن درجة الثقة لهذه الدراسة بـ

  .نسانيةمقبولاً في مجال العلوم الإالمستوى يعتبر 

  البياناتطرق جمع 

وهو منهج قائم على جمع البيانات اللازمة مـن   ،عتمدت الدراسة على المنهج الوصفيا

ولجمع البيانات اللازمة لتحقيـق  ، ميدانياً مجموعة المبحوثين المرتبطين بالظاهرة محل الدراسة

لموضـوع  لجمع البيانات غرض الدراسة اعتمدت الدراسة على الاستبانة المطورة كأداة رئيسة 
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لدراسة حيث اشتملت على عدد من العبارات التي تعكس أهداف الدراسـة وأسـئلتها وتخـدم    ا

وكانت الاستجابة للمفحوصين بحسـب   ،وقد روعي فيها الدقة والوضوح والتجانس ،فرضياتها

 عدة تدرجات بحسب طبيعة الأسئلة الموجه للمبحـوثين  باستخداممقياس ليكرت الخماسي الأبعاد 

  :وهي

  .بشدة معارض، معارضموافق بشدة، موافق، محايد،  -1

  .غير راضي نهائيا، غير راضي، لا رأي، راضي ،راضي جدا -2

  .ضعيف جدا، ضعيف، لا رأي، قوي، قوي جدا -3

  وحدة التحليل

شركة مساهمة عامة، شركة مساهمة خاصة، شركات تضـامن،  (المكلفين فئة تم اختيار 

الشركات العاملة كوحدة تحليل، وتم تحديد الشخص المستهدف في أي شركة من ) منشآت فردية

 )مـدقق حسـابات الشـركة    ،ام، المدير المالي، المدير العالمالك أو الشريك: (في فلسطين وهم

تعامل مع أداة القدرة على اليمتلكون الذين المختصين هذه الدراسة بوصفهم  للاستجابة على أسئلة

هذه الدراسة بشكل موضوعي والاستجابة لفقراتها بدقة تفضي إلى نتائج واقعية في التشـخيص  

  .والتحليل والتفسير وصياغة التوصيات

  تصميم الدراسةنموذج و

  :اسةدراسة الحالية بحيث يوضح العلاقة بين متغيرات الدرتم إعداد نموذج خاص ب
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  نموذج الدراسة ):4(شكل 

  ةحثمن إعداد البا: المصدر

  Research Population)( مجتمع الدراسة

للعـام   الضفة الغربيةتكون مجتمع الدراسة من جميع المكلفين في الشركات العاملة في 

الصادرة عـن  حصائيات الإوذلك بالاستناد إلى  مكلف )76661(والبالغ عددهم  ،2017/2018

  .وهي أحدث إحصائيات متوفرة م2012الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني لعام 

  عينة الدراسة

لشركات العاملة فـي الضـفة   من المكلفين في ا) 200(تكونت عينة الدراسة الفعلية من 
تقسيم حيث قامت الباحثة ب (Quota Sampling)الحصصية العينة تم اختيارهم بطريقة  ،الغربية
تم اختيار خمسـة محافظـات مـن     ثم ،متغير المحافظة حسب إلى مجموعات الدراسةمجتمع 


���
  ا������ ا��
  


  ا������ات ا������ا��
� ا��������� 
���
 ا��"��!،��� ،
��د  ،ا��$��#

����ت، �
ا���-
�+ ا��ا,��+، ��د ا���وع، ا��)�ق ا����ا�& �


 �0ع ا�/�آ
 ا����

 (Independent Variable) المستقل المتغير  

 1��23 �������9ز ا�6�7)
 ا��5-
 ��4دة 

 (Dependent Variable)التابع المتغير 

 جهاز الضابطة الجمركية داءأالرضا عن 


 ا:����د�

  


  ا;����6

 
  ا�>2

  ا�����=

 <GHق اABCDE@? ا<=>ام



96 

 لتمثيل مجتمع الدراسة )الخليل ،نابلس، رام االله، طولكرم، جنين(ية وهي محافظات الضفة الغرب
وخاصة وشركات  مساهمه عامة اتشركوقد شملت العينة  ،حيث أنها أكبر المحافظات اقتصادياً

ويعتبر هذا النوع من المعاينة ،حسب إمكانية الوصول ومنشآت فردية في هذه المحافظاتن تضام
 ـ  معاينة غير احتمالية، ولكن خصائص العينة الناتجة قريبة من خصائص المجتمع،  توقـد قام

وبعد إتمام عملية جمع البيانات وصلت حصـيلة   ،استبانة على المبحوثين) 205(بتوزيع  ةالباحث
استبانات بسبب عدم صلاحيتها للتحليل الإحصائي ) 5(استبعد منها  حيث استبانة) 200( الجمع

 )4(والجـدول  ،استبانة) 200(لكي تصبح عينة الدراسة التي تم إجراء التحليل الإحصائي عليها 
  :يبين توزيع عينة الدراسة تبعاً للمتغيرات الديموغرافية

  الديموغرافيةتوزيع عينة الدراسة تبعاً للمتغيرات  :)4(جدول 

  %  التكرار  التصنيف  المتغير

طبيعة عمل 
  المستجيب

 51.5 103 شريك/مالك 

 19.5 39 مدير عام

 15.5 31 مدير مالي

 3.0 6 مدقق حسابات الشركة

 1.5 3 مدير فرع

 6.0 12 محاسب

 3.0 6 موظف

المحافظة التي 
يقع فيها المقر 

  الرئيس

 31.0 62 نابلس

 18.0 36 رام االله

 12.5 25 طولكرم

 24.5 49 جنين

 14.0 28 الخليل

  سنة التأسيس

 1.5 3 فأقل 1960

1961-1970 3 1.5 
1971-1980 4 2.0 
1981-1990 22 11.0 
1991-2000 41 20.5 
2001-2010 69 34.5 
2011-2018 58 29.0 
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  %  التكرار  التصنيف  المتغير

عدد العاملين 
 الدائمين

1-10 153 76.5 
11-20 30 15.0 
21-30 9 4.5 
31-40 2 1.0 
41-50 4 2.0 

 1.0 2  فأكثر 51

عدد العاملين 
 المؤقتين

1-4 60 30.0 
5-10 11 5.5 

 5. 1  فأكثر11

 64.0 128 لا يوجد عاملين مؤقتين

 عدد الفروع

 60.0 120 فرع واحد فقط

 38.5 77 فروع 2-5

 1.5 3 فروع فأكثر 6

النطاق 
الجغرافي 
 للمبيعات

 55.0 110 ةداخل المحافظ

 29.5 59 ةثر من محافظأكداخل 

 12.5 25 ةالغريب ةفي كامل الضف

ى الخارج إليتم التصدير 
 وللسوق الاسرائيلي

6 3.0 

نوع الشركة 
 المسجلة

 5.0 10 شركة مساهمه عامة

 47.0 94 شركة مساهمه خاصة

 1.5 3 شركة تضامن

 46.5 93 فردية شركة

  %100  200  المجموع

  )Research Instrument( أداة الدراسة

لأداة الدراسة على ما استخدم في الدراسات السـابقة مـن    افي إعداده ةالباحث تاعتمد

 ,Mansour)ودراسة ، )2012شاهين،(ودراسة  ،)2006،درغام(أدوات ومقاييس ومنها دراسة 

من هذه الدراسات وأدواتها في صياغة  ةالباحث تاستفادحيث  (Serra, 2005)ودراسة  ،(2010

بتقييم دائرة بعض الفقرات والتعديل والتكييف لفقرات أخرى والبحث في الإطار النظري المتعلق 
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داة بما ينسجم لبناء بقية فقرات الأالخدمات باستخدام مدخل جودة الخدمة لقياس فاعلية  الضريبة

كما هو موضح  أربعة أقسام رئيسةوقد تكونت الاستبانة من  ،سةل الدرامع البيئة الفلسطينية مح

  ).5(في الجدول 

  الأقسام الرئيسة لأداة الدراسة :)5(جدول 

  عدد الفقرات  عنوان القسم  رقم القسم

  7  شركةوخصائص الالبيانات الشخصية   الأول
  47  تقييم جهاز الضابطة الجمركيةعناصر   الثاني
  9  جهاز الضابطة الجمركية داءأ عن ارضال  الثالث
  9  خرىهاز الضابطة الجمركية والجهات الأالتنسيق بين جدرجة   الرابع

 لأفراد عينة الدراسة، شركةتلك المتعلقة بالوقد تضمن بعض الخصائص الشخصية : القسم الأول

، سنة التأسيسالمحافظة،  ،طبيعة عمل المستجيب: (ستة فقرات هي على حيث اشتمل هذا القسم
 ).نوع الشركة المسجلة ،النطاق الجغرافي للمبيعات ،عدد الفروع ،عدد العاملين الدائمين

عناصر تقييم جهـاز  والمتمثلة ب المستقل وتضمن الفقرات التي تقيس أبعاد المتغير: القسم الثاني

 العناصر الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الثقة، التعاطف، احترام حقـوق (الضابطة الجمركية 
 :أبعاد، وهي كما يلي ستةفقرة موزعة على ) 47(، وقد اشتمل هذا القسم على )المكلفين

لى المظهر العام لمقر جهاز الضابطة الجمركيـة  إشير وت :العناصر الملموسة: البعد الأول - 

  .اتفقر) 6(والتجهيزات ومظهر العاملين والتكنولوجيا ويتكون من 

القدرة على أداء واجباتهم بالشـكل الملائـم وبالدقـة     وتشير إلى :الاعتمادية :البعد الثاني - 

 .اتفقر) 9(المطلوبة ويتكون من 

ويتناول الرغبة في مساعدة المكلفين وتقديم الخدمة بشكل نشـيط  : الاستجابة: البعد الثالث - 

  .اتفقر) 5(ولائق ويتكون من 

التعامل مع موظفي جهاز الشعور بالثقة والأمان في هذا البعد ويتناول : الثقـة : الرابعالبعد  - 

  .اتفقر) 10(الضابطة الجمركية ويتكون من 
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تعاطف ودعم موظفي جهـاز الضـابطة   هذا البعد مدى ويتناول : التعاطف: الخامسالبعد  - 

  .اتفقر) 5(الجمركية عند مواجهة المشاكل الخاصة بالمكلفين ويتكون من 

  .ةفقر) 12(ويتكون من : احترام حقوق المكلفين: السادسالبعد  - 

 رضا عن الطريقة التي ينفذ بها جهـاز الضـابطة الجمركيـة   الوقد تضمن مدى : الثالثالقسم 

 .فقراتتسعة ،حيث اشتمل هذا القسم مهماتهم اتجاه المكلفين

هاز الضابطة الجمركية والجهات مستوى التنسيق بين جلالمكلف  تقييموقد تضمن  :الرابعالقسم 

  .فقرات خمسة، حيث اشتمل هذا القسم هذا التنسيقبغض النظر عن مدى رضاه عن خرى الأ

لتكون الاستجابة للمفحوصـين وطريقـة التصـحيح     وقد تمت صياغة فقرات الاستبانة
، حيث تكون استجابة المبحوث علـى  الخماسي الأبعاد) Likert Scale(بحسب مقياس ليكرت 

  :الفقرات بالموافقة حسب التدرج الآتي

 بشدة معارض معارض لا أعرف موافق موافق بشدة

5  4 3 2 1 

  خطوات الآتية لبناء أداة الدراسةباع الوقد تم إت

نتائج على عدد من الدراسات السابقة والمناهج والأدوات المستخدمة فيها، وال اطلعت الباحثة .1

  .ليهاإوالتوصيات التي تم التوصل 

فـي موضـوع    من جهاز الضابطة الجمركية لتطوير أسئلة مختصينبمقابلة قامت الباحثة  .2

جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي في الضفة الغربيـة،   فاعلية مدى 

لتطـوير أسـئلة الاسـتبانة    ، وذلك ، باستخدام مدخل جودة الخدمة لقياس الفاعلية"فلسطين

  .ولمواءمتها مع وضع جهاز الضابطة الجمركية

ومـن   بصورتهما الأولية، وعرضها على مختصين أكـاديميين ) انةالاستب(لأداة عداد اتم إ .3

متها لموضوع الدراسة، وتم تعـديلها  ، من اجل اختبار مدى ملائجهاز الضابطة الجمركية

  .وفقا لملاحظاتهم
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تم عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمـين مـن أسـاتذة الجامعـات الفلسـطينية       .4

يبـين قائمـة   ) 2(محكمين، والملحـق رقـم   ) 4(وبلغ عددهم والمختصين في الموضوع، 

  .المحكمين

 راء المحكمين تم تعديل بعض الفقرات من حيث الحذف أو الإضافة أو نقلها إلىفي ضوء أ .5

فقرة موزعة علـى  ) 65(خر، لتستقر الاستبانة بصورتهما النهائية، حيث تضمنت مجال آ

  ).1(مجالات كما هو مبين في الملحق رقم ) 8(

 .تم عرض الاستبانة بشكلها النهائي على مدقق لغوي للتأكد من سلامتها لغوياً .6

  صدق الأداة وثباتها

  صدق الأداة

توفرها لإجـراء عمليـة التحليـل     يقصد بصدق الأداة شمولها لكل العناصر التي يجب

بهدف التحقق من حصائي، وكذلك وضوح فقراتها، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها، والإ

داة إلـى مجمـوع مـن    خضاع الأإالدقة في تحصيل البيانات فقد تم صحة أداة الدراسة وتوخي 

حيث قامت الباحثة بـإجراء اختبـارات الصـدق     الاختبارات القبلية لقياس مدى صدقها وثباتها

  :التالية

  "الصدق الظاهري"صدق المحكمين 

دق الظاهري بأسلوب صدق المحكمـين  للتحقق من صدق الأداة تم استخدام طريقة الص

والموضـحة   من المحكمـين المتخصصـين  ) 4(حيث وزع المقياس في صورته المبدئية على 

، بهدف التأكد من مناسبة الاستبانة لما أعدت له، وسلامة صـياغة  )2(أسمائهم في الملحق رقم 

نسبة الاتفاق بين المحكمـين علـى    كانتالفقرات وانتماء كل منها للبعد الذي وضعت فيه، وقد 

عودة، ملكـاوي،  ( لى أن الاستبانة تتمتع بصدق مقبولإوهو ما يشير  مرتفعةارات الاستبانة عب

  .وقد تم تعديل بعض الفقرات قبل أن توضع في شكلها النهائي ،)1992
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  :وقد شملت التعديلات ما يلي

  .حذف بعض العبارات التي اتصفت بالتكرار - 

  .بعض العبارات لتصبح أكثر وضوحاًإعادة صياغة  - 

ضافة التعديل في فقراته بما يتضمن الإ المقياس بعد إجراء سبق فقد استقر وبناء على ما

قوم بتوزيـع  تعلى أن  ةالباحث توقد حرص، )1( ملحق رقمكما في عادة الصياغة، إوالحذف و

 إلىالاطمئنان  لزيادة، وبحضورها للرد على استفسارات المبحوثين وتوضيحها االاستبانة بنفسه

  .النتائج

  صدق تقارب المقياس

الاستبانة مع المجال الذي تنتمي مدى اتساق كل فقرة من فقرات  بتقارب المقياسيقصد 

مـن  بين كل فقـرة  ) Pearson Correlation(ستخدام معامل ارتباط بيرسون ليه، حيث تم اإ

، ليـه إفقرات في قياس البعد الذي تنتمـي  ال تقاربلإظهار مدى  ،الفقرات مع البعد الواردة فيه

بمعنى أن كل فقرة تهدف إلى قياس المفهوم نفسه الذي تقيسه الفقرات الأخرى في نفس البعـد،  

  .نتائج هذا التحليل) 6(، ويعرض جدول وبحيث تعكس معاملات الارتباط صدق التكوين للبعد
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جهاز الضابطة الجمركية فـي   فاعلية قيم معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات  :)6(جدول 
، باستخدام مدخل جودة الخدمة لقياس "الحد من التهرب الضريبي في الضفة الغربية، فلسطين

  الفاعلية والدرجة الكلية للبعد الواردة فيه

رقم 
  الفقرة

  الفقرات
معامل 
  الارتباط

مستوى 
  .Sig الدلالة

      جودة الخدمةعناصر قياس :المجال الأول
      العناصر الملموسة: الأولالبعد 

1.   
فروع جهاز الضابطة الجمركية قريبة يسـهل علـى   

 .المكلفين الوصول إليها
0.64  0.00** 

 **0.00  0.71 مكان انتظار المكلفين ملائم ومريح   .2

3.   
موظفي جهاز الضابطة الجمركية بمظهر أنيـق   يتمتع

 وحسن
0.63  0.00** 

4.   
والبريـد  يتوفر وسائل اتصال مـن خـلال الهـاتف    

 الإلكتروني بين جهاز الضابطة الجمركية والمراجعين
0.46  0.00** 

 **0.00  0.61 يمتلك جهاز الضابطة الجمركية أجهزة ومعدات حديثة   .5

6.   
الأجهزة والمعدات اللازمة للعمل في جهاز الضـابطة  

 .الجمركية كافية
0.63  0.00**  

      الاعتمادية: البعد الثاني

7.   
الضابطة الجمركية بالقيام بعمل  عندما تعد إدارة جهاز

 ما في وقت محدد فإنها تلتزم بذلك
0.75  0.00** 

8.   
 عندما يواجه مكلف مشكلة ما فإن مـوظفي الجهـاز  

 يبدون اهتماما صادقا بحلها
0.69  0.02* 

9.   
يقوم موظفي جهاز الضابطة الجمركية بتأدية الخدمات 
التي تقدمها الجهاز بالشكل الصحيح والمطلوب ومـن  

 المرة الأولى

0.61  0.01** 

10.   
يقوم موظفي جهاز الضابطة الجمركية بتقديم خـدمات  

 الجهاز بالمواعيد المتفق عليها
0.72  0.00** 

11.   
تحرص إدارة جهاز الضابطة الجمركية على أن تكون 

 معاملات المكلفين خالية من الأخطاء
0.64  0.02** 
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رقم 
  الفقرة

  الفقرات
معامل 
  الارتباط

مستوى 
  .Sig الدلالة

12.   
البيانات التي يحصل عليها موظفي جهـاز الضـابطة   
الجمركية من قسم العمليات صـحيحة بمـا يخـص    

 .المكلفين

0.43  0.02* 

13.   
يتأكد جهاز الضابطة الجمركية من البلاغات المقدمـة  

 .حول المكلفين
0.41  0.02* 

14.   
ت التي يقـدمها منـدوبي جهـاز الضـابطة     االمعلوم

 المكلفينالجمركية صحيحة بما يخص 
0.50  0.00** 

15.   
 لدى جهاز الضابطة الجمركية أساليب فعالة لمراقبـة 

 .نشاط عمل المكلفين
0.51  0.02** 

      الاستجابة: الثالبعد الث

16.   
يقوم موظفي جهاز الضابطة الجمركية بإبلاغ المكلفين 

 خدمة معينة لإنجازبشكل محدد عن الوقت المطلوب 
0.71  0.00** 

17.   
الجمركية مستعدين وراغبـين   موظفي جهاز الضابطة

 في تقديم المساعدة لعملاء الجهاز
0.57  0.00** 

18.   
لا يمنع انشغال موظفي جهاز الضـابطة الجمركيـة   
 بأعمالهم الداخلية في الاستجابة الفورية لطلبات العملاء

0.63  0.00** 

 **0.00  0.59 .فاعلية يتم الرد على استفسارات المكلفين ب   .19

 **0.00  0.65 المراجعين بوقت قصير يتم انجاز معاملات   .20

      الثقة: الرابعالبعد 

21.   
إن سلوك موظفي جهاز الضابطة الجمركيـة يعطـي   

 انطباع بالثقة لدى المكلفين
0.71  0.00** 

 **0.00  0.53 يشعر المكلفون بالأمان في تعاملاتهم مع الجهاز   .22

23.   
يتمتع موظفو جهـاز الضـابطة الجمركيـة باللباقـة     

 تعاملهم مع عملاء الجهازوالمجاملة عند 
0.63  0.00** 

24.   
يمتلك موظفو جهاز الضابطة الجمركية المعرفة التامة 

 للإجابة على أسئلة واستفسارات عملاء الجهاز
0.72  0.00** 

 **0.00  0.64 يعامل الموظفون كافة المكلفين بشكل متساوي وعادل   .25
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رقم 
  الفقرة

  الفقرات
معامل 
  الارتباط

مستوى 
  .Sig الدلالة

26.   
يوجد لجهاز الضابطة الجمركيـة مواقـع إلكترونيـة    

 .توضح طبيعة عملها للجمهور
0.53  0.00** 

27.   
يقوم جهاز الضابطة الجمركيـة بتوزيـع منشـورات    

 .توعية للمكلفين عن خطورة التهرب الضريبي
0.66  0.00** 

28.   
 يوجد منشورات وتعليمات وأدلة ضـريبية منشـورة  

 .توزع على المكلفين
0.62  0.00** 

 **0.00  0.74 وضوح تعليمات وأدلة الضريبة المنشورة   .29

 **0.00  0.58 ونظافة اليد بالأمانةيتمتع الموظفون    .30

      التعاطف :الخامسالبعد 

31.   
إن ساعات عمل جهاز الضابطة الجمركيـة ملائمـة   

 لجميع فئات عملاء الجهاز
0.60  0.00** 

32.   
يولي موظفي جهاز الضـابطة الجمركيـة المكلفـين    

 شخصيااهتماما 
0.42  0.02* 

33.   
يضع جهاز الضابطة الجمركية مصلحة المكلفين فـي  

 مقدمة اهتماماته
0.61  0.00** 

34.   
يتفهم موظفي جهاز الضابطة الجمركية الاحتياجـات  

 المحددة لعملائهم
0.53  0.00* 

35.   
يتعامل موظفي جهاز الضابطة الجمركية مع المكلـف  

 .بصرامة
0.55  0.00** 

      احترام حقوق المكلفين :سادسالبعد ال

36.   
المكلف كشـخص ملتـزم بالضـرائب     يعامل الجهاز

 وبدون تشكيك ما لم يثبت العكس
0.42 0.02* 

37.   
يحافظ جهاز الضابطة الجمركية على سرية المعلومات 

 .التي تتعلق بالمكلف
0.63 0.00** 

  يتعامل الجهاز مع المكلفين بعدالة وموضوعية   .38
 

0.76 0.00** 

  الجهاز خصوصياتكيحترم    .39
 

0.74 0.00** 



105 

رقم 
  الفقرة

  الفقرات
معامل 
  الارتباط

مستوى 
  .Sig الدلالة

40.   
المكلف حق معرفـة المعلومـات التـي     يمنح الجهاز
 جمعها عنه

0.70 0.00** 

 **0.00 0.57 يقدم الموظفون خدمة مهنية محترفة   .41

 **0.00 0.77 يقدم الموظفون النصح والمعلومات   .42

 **0.00 0.68 اسس وتفاصيل قراراتهم بشكل كامل يوضح الموظفون   .43

 **0.00 0.73 يعطيك الجهاز الحق في مراجعة قراراتهم وتقديراتهم   .44

45.   
يتحمل الموظفون مسؤولية اعمالهم وفي حال اي خلل 

 يمكن محاسبتهم على ذلك من داخل نفس الجهاز
0.66 0.00** 

46.   
يساعدونك في تخفيض تكلفـة تطبيـق القـانون ولا    

 يطلبون اشياء ترفع من هذه التكلفة
0.73 0.00** 

47.   
يتم متابعة نشاط المتهرب الضريبي بعد انهـاء ملفـه   

 وعودته لعمله
0.70 0.00** 

     جهاز الضابطة الجمركية الرضا عن اداء:المجال الثاني

48.   
الرقابة على البضائع الداخلة والخارجـة مـن وإلـى    

 .فلسطين
0.51 0.00** 

49.   
ضريبياً والقبض عليهم ضمن حالـة   تحويل المتهربين

 .التلبس
0.68 0.00** 

50.   
سلطة اجراءات الكشف والمعاينة والحصـول علـى   

 .الإيضاحات اللازمة
0.70 0.00** 

51.   
ــع ــق من ــرب   ح ــان الته ــي مك ــدين ف   المتواج

 .الضريبي
0.51 0.00** 

52.   
سلطة دخول المنازل برفقة النيابـة العامـة أو الإدارة   

 .الضريبية
0.66 0.00** 

53.   
سلطة دخول مكان العمل وتفتيشه برفقة النيابة العامـة  

 .أو الإدارة الضريبية
0.65 0.00** 

54.   
حق حجز بضائع تجارية برفقة المركبة في حالة عدم 

 .توافر فاتورة ضريبية أو إرسالية
0.52 0.00** 
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رقم 
  الفقرة

  الفقرات
معامل 
  الارتباط

مستوى 
  .Sig الدلالة

55.   
التلبس لضغوط أثنـاء إدلاء  يتعرض المكلفين في حالة 

 .الإفادة
0.72 0.00** 

 **0.00 0.69 .فرض غرامات على المتهربين ضريبياً   .56

الرضا عن التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية :المجال الثالث
  والجهات الاخرى

   

57.   
الجمركيـة و الاجهـزة    التنسيق بين جهاز الضـابطة 

 الامنية الشرطية
0.62 0.00* 

58.   
جهاز الضابطة الجمركية وضريبة القيمة التنسيق بين 

 المضافة
0.53 0.00** 

 **0.00 0.46 التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية وضريبة الدخل   .59

60.   
جهـاز الضـابطة الجمركيـة ووزارة     التنسيق بـين 

 .الاقتصاد الوطني
0.44 0.00** 

61.   
جهـاز الضـابطة الجمركيـة ووزارة     التنسيق بـين 

 .الزراعة
0.50 0.00** 

62.   
التنسيق بـين جهـاز الضـابطة الجمركيـة ووزارة     

 .المواصلات
0.57 0.00** 

 **0.00 0.71 .الصحةجهاز الضابطة الجمركية ووزارة  التنسيق بين   .63

64.   
التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية ووزارة الحكـم  

 .المحلي
0.64 0.00** 

65.   
التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية وممثلي القطاع 

 .والغرف التجاريةالخاص 
0.53 0.00** 

  )0.05(دال عند مستوى الدلالة *  )0.01(الارتباط دال إحصائياً عند مستوى الدلالة ** 

عناصـر  (أن قيم معاملات الارتباط لفقرات كل بعد من أبعـاد  ) 6(تشير نتائج الجدول 

باستخدام مدخل جـودة الخدمـة   ، أبعاد الاستبانةلقياس  ومناسباً مقبولاًكان ) قياس جودة الخدمة

 حيث أشارت النتائج إلى أن قيم معاملات الارتباط لفقرات بعد العناصر الملموسة ،لقياس الفاعلية

 ،)0.05(و )0.01(وبدلالـة إحصـائية   ) 0.71-0.46(مع الدرجة الكلية للبعد تراوحت ما بين 
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بدلالة إحصائية و) 0.75-0.41(وتراوحت قيم معاملات الارتباط لفقرات بعد الاعتمادية ما بين 

، كما أن قيم معاملات الارتباط لفقرات بعد الاستجابة مع الدرجة الكلية للبعـد  )0.05(و) 0.01(

وتراوحت قيم معـاملات  ، )0.05(و) 0.01(وبدلالة إحصائية ) 0.71-0.57(تراوحت ما بين 

، كمـا  )0.05(و) 0.01(وبدلالـة إحصـائية   ) 0.72-0.53(الارتباط لفقرات بعد الثقة ما بين 

وبدلالة إحصـائية  ) 0.61-0.42(تراوحت قيم معاملات الارتباط لفقرات بعد التعاطف ما بين 

تراوحت قيم معاملات الارتباط لفقرات بعد احترام حقوق المكلفين ما بـين  ، و)0.05(و) 0.01(

  .)0.05(و) 0.01(وبدلالة إحصائية ) 0.42-0.76(

أشارت النتائج إلى أن فقد ) جهاز الضابطة الجمركية داءأالرضا عن (ما المجال الثاني أ

وبدلالـة  ) 0.72-0.51(لفقرات مع الدرجة الكلية للبعد تراوحت ما بين لقيم معاملات الارتباط 

الرضا عن (المجال الثالثوتراوحت قيم معاملات الارتباط لفقرات ، )0.05(و) 0.01(إحصائية 

وبدلالـة  ) 0.71-0.44(مـا بـين    )خـرى الجمركية والجهات الأهاز الضابطة التنسيق بين ج

  .)0.05(و) 0.01(إحصائية 

جهاز الضابطة  فاعلية قيس ت التيالداخلي لفقرات أبعاد الأداة  التقاربوفي ضوء نتائج 

، باستخدام مـدخل جـودة   لضريبي في الضفة الغربية، فلسطينالجمركية في الحد من التهرب ا

على  الأداةحيث أن جميع فقرات ، لم يتم حذف أي فقرة من تلك الفقرات الفاعلية،الخدمة لقياس 

 إلى مما يشير، )0.05(عند مستوى الدلالة  بعلاقة ارتباط مقبولةتتمتع جميع الأبعاد والمجالات 

  .وقدرتها على قياس ما هدفت لقياسه داةالأ صدق فقرات

  )Reliability( المقياسثبات 

أكثر من مرة  استخدامهنفس النتيجة لو تم إعادة  المقياسطي يعأن  المقياسيقصد بثبات 

قراءات متقاربة عند كل مـرة   نحصل علىتحت نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن 

تستخدم فيها وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عـدة مـرات   

لأن الأداة المتذبذبة لا يمكن الاعتماد عليهـا ولا الأخـذ بنتائجهـا،    خلال فترات زمنية معينة، 
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مـن ثبـات اسـتبانة     ةالباحث توقد تحقق. وبالتالي ستكون نتائج الدراسة غير مطمئنة ومضللة

  :الدراسة باستخدام عدة طرق على النحو الآتي

 )Consistency Inter- Item( الثبات بطريقة الاتساق الداخلي

بين الفقـرات فـي أداة الدراسـة وذلـك      الاتساقوهذا النوع من الثبات يشير إلى قوة 

ويعتمد هذا الأسلوب على مـدى تـوافر   ) Cronbach Alpha(باستخدام معادلة كرونباخ ألفا 

  :توضح ذلك) 7(ونتائج الجدول  لكل بعدالأفراد من فقرة إلى أخرى  استجابةالاتساق في 

 فاعليـة   أداة قيـاس نتائج اختبار معامل الثبات بطريقة كرونباخ ألفا على أبعـاد   :)7(جدول 
جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي في الضفة الغربية، فلسطين، باستخدام 

  مدخل جودة الخدمة لقياس الفاعلية

  عدد الفقرات  البعد  المجال
كروبناخ قيمة 

  الفا

عناصر قياس جودة 
 الخدمة

  0.75  6  العناصر الملموسة
  0.72  9  الاعتمادية
  0.70  5  الاستجابة

  0.80  10  الثقة
  0.71  5  التعاطف

  0.85  12  احترام حقوق المكلفين
  0.85  9  جهاز الضابطة الجمركية الرضا عن اداء

الرضا عن التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية 
  والجهات الاخرى

9  0.84  

 مقبولـة  كانت ألفا كرونباخ معامل قيمة أن) 7( جدول في الموضحة النتائج يتضح من

وهذا يـدل علـى أن    )0.85-0.70(وتراوحت ما بين  قياسالأداة ومجالات على جميع أبعاد 

بأن قيمـة   )Sekaran & Bougie, 2010(تمتع بدرجة عالية من الثبات، فقد أشار ت المقاييس

ألفا تعد مقبولة من الناحية التطبيقية في البحـوث المتعلقـة بـالعلوم الإداريـة     كرونباخ معامل 

 ).≤ Alpha 0.60(والإنسانية إذا كانت 
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  )(Sample K-S-1 )سمرنوف -اختبار كولمجروف ( اختبار التوزيع الطبيعي

سمرنوف لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا  -يستخدم اختبار كولمجروف 

اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات المعلميـة تشـترط أن   وهو 

 سـمرنوف  -نتائج اختبار كـولمجروف ) 8(يكون توزيع البيانات طبيعي، ويوضح جدول رقم 

وذلك لتحديد الاختبارات الإحصائية المناسـبة   ،لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا

لكل أبعاد  حيث يتبين أن قيمة مستوى المعنوية) معلمية اختبارات لا-ات معلميةاختبار(لكل حالة 

 ويمكنوهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي  )sig.>0.05( 0.05الدراسة اكبر من 

  .استخدام الاختبارات المعلمية

  )Sample K-S1-( اختبار التوزيع الطبيعي :)8(جدول 

قيمة   البعد عنوان  البعد  المقياس
  Zالاختبار 

مستوى 
  المعنوية

  النتيجة

  
  

عناصر 
قياس 
جودة 
  الخدمة

  يتبع التوزيع الطبيعي 0.132 1.166  العناصر الملموسة  الأول
 يتبع التوزيع الطبيعي 0.196 1.077  الاعتمادية  الثاني

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.125 1.078  الاستجابة  الثالث

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.113 1.198  الثقة  الرابع

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.073 1.288  التعاطف  الخامس

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.466 0.850  احترام حقوق المكلفين  السادس

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.497 0.829  جهاز الضابطة الجمركية داءأ الرضا عن

هاز الضابطة الرضا عن التنسيق بين ج
  خرىوالجهات الأالجمركية 

 يتبع التوزيع الطبيعي 0.071 0.914

  أساليب المعالجة الإحصائية

جابة على أسئلتها، قامت الباحثة بتحليل البيانات التـي تـم   لتحقيق أهداف الدراسة والإ

جمعها من مجتمع الدراسة، وذلك باستخدام الأساليب الإحصائية الملائمة لطبيعة الدراسة، وفيما 

  :الأساليب الإحصائية التي استخدمت في تحليل البياناتيلي مجموعة 
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  .متغيراتها الديموغرافيةلالتكرارات والنسب المئوية  .1

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد العينـة علـى فقـرات أداة     .2

 .الدراسة

الفرق بـين   ، لمعرفة)One Sample T test(لمتوسط عينة واحدة ) t(تم استخدام اختبار  .3

 ).3(متوسط الفقرة والمتوسط الحيادي 

لفقـرات أداة   التقارب أو صدق البنـاء التكـويني  صدق من  درتباط بيرسون للتأكامعامل  .4

  .الدراسة

حسـاب  من اجل قياس الثبات من خلال ، )Cronbach's Alpha(ألفا  –معادلة كرونباخ  .5

  .الاتساق الداخلي لفقرات أداة الدراسة

 .لاختبار التوزيع الطبيعي للبيانات) Sample K-S -1( سمرنوف-روفجاختبار كولوم .6

  .لاختبار العلاقة بين جودة الخدمة وبين رضا المكلفين الخطي المتعددتحليل الانحدار  .7
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  الفصل الرابع

  ومناقشتها نتائج الدراسة
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  الفصل الرابع

  ومناقشتها نتائج الدراسة

  مقدمةال

 فاعليـة  لقيـاس  جل الحصول على إجابات لتساؤلاتها، وومن ألأهداف الدراسة،  تحقيقاً

فقـد   ،جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي باستخدام مقياس جودة الخدمـة 

  .موضوع الدراسة حول المكلفيناستطلاع آراء ببإجراء  قامت الباحثة

وكذلك يبين اختبـار  ، لنتائج تحليل البيانات التي تم جمعها ويتضمن هذا الفصل عرضاً

 ـ  الفرضيات التي قامت الباحثة بصياغتها في الفصل الأول رز ، وسيتم اسـتعراض ومناقشـة أب

جل ذلك قامت حصائي لفقرات الاستبانة، ومن أالتوصل إليها من خلال التحليل الإالنتائج التي تم 

الدراسة، وفي هـذا   الباحثة بإجراء المعالجات الإحصائية للبيانات التي تم جمعها من خلال أداة

  .ليها الباحثةالنتائج التي توصل إ الفصل سيتم عرض

  اختبار وتحليل فرضيات وأسئلة الدراسة

تم استخراج المتوسطات الحسـابية،  ، للإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار فرضياتها

لبـدائل  مقياس ليكـرت الخماسـي   والانحرافات المعيارية لفقرات أداة الدراسة، بالإعتماد على 

  :استخدمت الباحثة المعيار التالي النتائج تفسير أجل ومنالإجابة لكل فقرة، 

 الدرجة النسبة المئوية

  جداً منخفضة  %50أقل من 
  منخفضة  % 59.9- 50من 
  متوسطة  % 69.9- 60من 
  مرتفعة  %79.9- 70من

  جداً مرتفعة  فأكثر% 80

لتحليـل فقـرات   ) One Sample T Test(لعينة واحـدة    tروتم أيضاً استخدام اختبا

الاستبانة واختبار الفرضيات، وتعتبر الفقرة إيجابية إذا كان أفراد العينة يوافقون على محتواها، 
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أو القيمة الاحتمالية ( 1.96الجدولية، والتي تساوي ) t(المحسوبة أعلى من قيمة ) t(وكانت قيمة 

السـالبة    (t)الفقرة سلبية إذا كانـت قيمـة  ، وتعتبر )3والوزن النسبي أكبر من  0.05قل من أ

قل من أأو القيمة الاحتمالية ( 1.96-السالبة الجدولية، والتي تساوي   (t)لمحسوبة أقل من قيمة ا

، وتكون أراء العينة في الفقـرة محايـدة إذا كانـت القيمـة     )3والوزن النسبي أقل من  0.05

  ).0.05(الاحتمالية لها أكبر من 

  لدراسةاختبار أسئلة ا

  إجابة السؤال الأول

جهاز الضابطة الجمركية في  فاعلية مدى ما "سؤال الدراسة الرئيس الأول ينص على 

، باستخدام مدخل جودة الخدمة لقياس "الحد من التهرب الضريبي في الضفة الغربية، فلسطين

  ؟الفاعلية

  :وقد انبثق عن هذا السؤال الرئيس عدة تساؤلات

 ـ لمقر جهاز الضابطة الجمركية  العناصر الملموسةما مدى جودة . 1  المظهر العـام المتعلقـة ب
  ؟التجهيزات ومظهر العاملين والتكنولوجياو

 على أداء واجباتهم بالشكل الملائم وبالدقة المطلوبـة  قدرة جهاز الضابطة الجمركيةما مدى . 2
  ؟)الاعتمادية(

مساعدة المكلفين وتقديم الخدمة بشـكل  جهاز الضابطة الجمركية في ما مدى رغبة موظفي  .3
  ؟)الاستجابة( نشيط ولائق

بالثقة والأمان في التعامل مع مـوظفي جهـاز   المكلفين أفراد عينة الدراسة شعور ما مدى . 4
  ؟)الثقة( الضابطة الجمركية

تعاطف ودعم موظفي جهاز الضابطة الجمركية عند مواجهة المشـاكل الخاصـة   ما درجة . 5
  ؟)لتعاطفا( بالمكلفين
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  ؟احترام جهاز الضابطة الجمركية لحقوق المكلفينما درجة  .6

فقد تم اسـتخدام المتوسـطات الحسـابية     ،عن أسئلة الدراسة السابقة ومن أجل الإجابة

للمجموعة الواحدة للتحقق من معنوية كل فقـرة وأهميتهـا   ) t(والانحرافات المعيارية واختبار 

 )16(وحتى ) 9(من  ولاوالجد لكل فقرة والنسب المئويةالنسبية إضافة لترتيب الأهمية النسبية 

  .تبين ذلك

العناصر الملموسة لمقر جهـاز  مدى جودة ما : السؤال الفرعي الأول والذي ينص نتائج: أولاً

  المتعلقة بالمظهر العام والتجهيزات ومظهر العاملين والتكنولوجيا ؟الضابطة الجمركية 

الملموسة لمقـر جهـاز   نتائج استجابة المكلفين حول جودة العناصر ) 9(يعرض جدول 

  .الضابطة الجمركية المتعلقة بالمظهر العام والتجهيزات ومظهر العاملين والتكنولوجيا
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العناصـر  أن المتوسطات الحسابية لفقـرات بعـد   ) 9(يتضح من خلال نتائج الجدول 

الملموسة لمقر جهاز الضابطة الجمركية المتعلقة بالمظهر العام والتجهيزات ومظهر العـاملين  

على مقياس ليكرت الخماسي، وهذا يشير إلـى  ) 2.82–3.71(قد تراوحت ما بين  والتكنولوجيا

، إذ جاءت في المرتبة الأولى عناصر الملموسة لمقر جهاز الضابطة الجمركيةدرجة متوسطة لل

فروع جهاز الضابطة الجمركية قريبة يسهل على المكلفـين الوصـول   "ونصها ) 1(رقم الفقرة 

ونسـبة   وأهمية نسبية مرتفعة) 1.01(وانحراف معياري بلغ ) 3.71(بمتوسط حسابي بلغ " إليها

الأجهزة والمعدات اللازمة للعمل فـي  "ونصها ) 6(، فيما حصلت الفقرة رقم )%73.5(موافقة 

وانحـراف  ) 2.82(على المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلـغ  " كية كافيةجهاز الضابطة الجمر

  .)%51(ونسبة معارضة  وأهمية نسبية منخفضة) 1.15(معياري بلغ 

أن التشتت مرتفع في استجابات أفراد عينة الدراسة ) 9(ويلاحظ من خلال نتائج الجدول 

عـدم   افراد عينة الدراسة أبـدو ، إذ أن أعناصر الملموسة لمقر جهاز الضابطة الجمركيةحول ال

مكان انتظـار  ن رأيهم والمتعلقة بلم يبد المكلفو) 5، 4، 2(أما الفقرات ) 6(موافقتهم على الفقرة 

جهـزة  وحداثـة الأ بين جهاز الضابطة الجمركية والمراجعين الاتصال وسائل وتوافر  المكلفين

الفقرات هـذا  لهذه مستويات الدلالة حيث كانت جهاز الضابطة الجمركية  هايمتلك التي معداتالو

بمكان انتظـار  بتحسين  جهاز الضابطة الجمركيةوهذا يعني ضرورة اهتمام  )0.05(من  أكبر

بـين جهـاز الضـابطة    الحديثـة  وسائل الاتصال بما يليق بالمكلفين وزيادة الاهتمام ب المكلفين

  .هاز الضابطة الجمركيةجيستخدمها  الأجهزة والمعدات التي تحديثو الجمركية والمراجعين

لعناصر الملموسة لمقر جهاز الضابطة الجمركية المتعلقة وبشكل عام يتبين أن مستوى ا

كانت بدرجة متوسطة وبمتوسط حسابي  بالمظهر العام والتجهيزات ومظهر العاملين والتكنولوجيا

  ).%64.22(وبنسبة مئوية ) 710.(وانحراف معياري عام بلغ ) 3.21(عام 

ل المقابلات التي أجرتها الباحثة مع موظفي جهاز الضابطة الجمركية يمكن أن من خلاو

  :ما يليهذه النتيجة إلى  ةعزو الباحثت
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إن صالات الانتظار في مقر جهاز الضابطة الجمركية جيدة وملائمة لاستقبال المكلفين لكن  - 

مقـر جهـاز    قد يعود السبب إلى الجانب النفسي الذي يشعر به المكلف خلال تواجده فـي 

 .الضابطة الجمركية، لأن المكلف لا يتواجد في المقر إلا لحالات الضبط

تة والإمكانيات الفنية التي تساعد جهـاز الضـابطة   كما أنه يفتقر للأجهزة والمعدات الحدي - 

الجمركية في عملها، فهي تعتمد على خبرة طواقمها في جمع المعلومات ودقة الفحص، كما 

وتكنولوجيا حديثة تساعد عمل جهاز الضابطة الجمركية في عملـه   أنه غير متوفر أجهزة

 ).أجهزة الكشف بالأشعة، فحص المعادن، وبعض المختبرات مثلاً لفحص الديزل(مثل 

والمركبات الخاصة بجهاز الضابطة الجمركية هي مركبات مدنية تحمل لوحـات تسـجيل    - 

لي لا يسمح بإدخال مركبـات  حكومية ولا تحمل مواصفات عسكرية، كون الجانب الإسرائي

 .عسكرية للسلطة الوطنية الفلسطينية

إن المعدات والأجهزة يوجد فيها نقص وغير كافية لممارسة مـوظفي جهـاز الضـابطة     - 

 .الجمركية للأعمال والمهام المنوطة بهم

من ناحية عدم تقديم الدعم الكـافي  ) 2015بوعكاز، (تتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة 

المطلوبة من خلال توفير الإمكانيات المادية والبشرية اللازمة للحد من  فاعلية لجودة واللتحقيق ا

بأن الإدارات الماليـة  ) 2005حماد، (حجم التهرب الضريبي، كما أنها اتفقت مع نتيجة دراسة 

بحاجة إلى تطوير معدات ووسائل وأساليب في الإدارات المالية لتواكـب التطـور فـي نظـم     

  .المحاسبية في البلدان الأخرىالمعلومات 
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قدرة جهـاز  أن المتوسطات الحسابية لفقرات بعد ) 10(يتضح من خلال نتائج الجدول 

قد تراوحت  )الاعتمادية( الضابطة الجمركية على أداء واجباتهم بالشكل الملائم وبالدقة المطلوبة

قدرة جهاز على مقياس ليكرت الخماسي، وهذا يشير إلى درجة متوسطة ل) 3.06–3.62(ما بين 

، إذ جاءت في المرتبـة  الضابطة الجمركية على أداء واجباتهم بالشكل الملائم وبالدقة المطلوبة

يتأكد جهاز الضابطة الجمركية من البلاغات المقدمـة حـول   "ونصها ) 13( الأولى الفقرة رقم

 وأهمية نسـبية مرتفعـة  ) 041.(وانحراف معياري بلغ ) 3.62(سابي بلغ بمتوسط ح" .المكلفين

يقوم موظفي جهـاز الضـابطة   "ونصها ) 9(، فيما حصلت الفقرة رقم %67.5ونسبة الموافقة 

 الجمركية بتأدية الخدمات التي تقدمها الجهاز بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المـرة الأولـى  

وأهمية نسبية ) 1.08(وانحراف معياري بلغ ) 3.06(بلغ  على المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي"

  %).38(سبة معارضة ون متوسطة

أن أفراد عينة الدراسة أبدو حيادهم اتجاه الفقرات ) 10(ويلاحظ من خلال نتائج الجدول 

موظفي جهاز الضابطة الجمركية بتأدية الخدمات التي تقدمها الجهـاز  والمتعلقة بقيام ) 14، 9(

المعلومات التي يقدمها منـدوبي جهـاز   وصحة  الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولىبالشكل 

مـن   أكبرالفقرات هذا لهذه مستويات الدلالة حيث كانت  الضابطة الجمركية بما يخص المكلفين

تهم تأديمن أجل  جهاز الضابطة الجمركيةوهذا يعني ضرورة رفع كفاءة أفراد وضباط  )0.05(

، وكذلك العمـل  ومن المرة الأولى بالشكل الصحيح والمطلوب نها للمكلفينيقدموخدمات التي لل

صحة المعلومات التي يقدمها مندوبي جهاز الضابطة الجمركيـة بمـا يخـص    على التأكد من 

  .من خلال بناء قاعدة بيانات الإلكترونية للمكلفين المكلفين

أداء واجباتهم بالشكل قدرة جهاز الضابطة الجمركية على وبشكل عام يتبين أن مستوى 

وانحراف معياري ) 3.33(كانت بدرجة متوسطة وبمتوسط حسابي عام  الملائم وبالدقة المطلوبة

  ).%66.70(نسبة مئوية بو )570.(عام بلغ 

  :إلىعزو هذه النتيجة بناء على المقابلات التي أجرتها الباحثة تو
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أسس علمية وعملية بما يتناسب عدم اختيار موظفي جهاز الضابطة الجمركية وفق معايير و - 

مع مهام عمل الجهاز وأهميته، فإن موظفي جهاز الضابطة الجمركيـة يفتقـرون للكفـاءة    

 .والخبرة العملية والعلمية الكافية لإنجاز مهامهم بشكل صحيح وخالية من الأخطاء

المكلفين من خلال البرنامج الخاص بالإدارة العامـة   بمتابعةجهاز الضابطة الجمركية يقوم  - 

فيستطيع موظـف جهـاز الضـابطة     RMSم وهي برنامج .ق.للجمارك والمكوس وض

وبرنامج الأسي كـودا المخـتص    الجمركية فحص والإطلاع على الملف الضريبي للمكلف

 .يةبتقديم البيانات الجمركبالجمارك فيستطيع الموظف التأكد من إلتزام المكلف 

يتم إعطاء موظفي جهاز الضابطة الجمركية دورات خاصة بفن التعامل مع المكلفين، وذلك  - 

 .بينهملكسر الحاجز 

من حيث ضعف كفاءة موظفي ) 2013أبو عياش، (وهذه النتيجة تتفق مع نتيجة دراسة 

 الضريبة لأن على موظف الضريبة أن يكون ملماً بالعديد من العلوم بما يتناسـب مـع المهـام   

الموكلة إليه، وكذلك من ناحية عدم وجود جهاز استعلام مختص للأمور الضريبية وضعف في 

الإعلام الضريبي، أدى ذلك إلى نقص في المعلومات والبيانات المالية لـدى مـوظفي الإدارات   

الضريبية وبالتالي يؤدي إلى زيادة في الجرائم الضريبية وذلك يؤثر على زيادة حجم التهـرب  

من ناحية افتقار الإدارات الضريبية ) 2015بوعكاز، (وكذلك اتفقت مع نتيجة دراسة  الضريبي،

للمؤهلين والمناسبين لأداء الأعمال الموكلة إليهم وخاصة مع المراجعين وذلك يعد سـبباً مـن   

  .أسباب انتشار الفساد الإداري وقلة التحصيل الضريبي وذلك يؤدي إلى زيادة التهرب الضريبي

حيث أظهرت بأن العـاملين  ) 2005حماد، (النتيجة لم تتفق مع نتيجة دراسة ولكن هذه 

في الإدارات المالية تتوفر لديهم المؤهلات العلمية والخبرة المناسبة ولكنهم بحاجة لمزيـد مـن   

  .الدورات المتخصصة لتطوير قدراتهم
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رغبة موظفي أن المتوسطات الحسابية لفقرات بعد ) 11(يتضح من خلال نتائج الجدول 

قد تراوحت ما  جهاز الضابطة الجمركية في مساعدة المكلفين وتقديم الخدمة بشكل نشيط ولائق

رغبة موظفي على مقياس ليكرت الخماسي، وهذا يشير إلى درجة متوسطة ل) 2.79–3.38(بين 

، إذ جاءت فـي  الخدمة بشكل نشيط ولائق جهاز الضابطة الجمركية في مساعدة المكلفين وتقديم

وراغبـين   وظفي جهاز الضابطة الجمركية مستعدينم"ونصها ) 17(المرتبة الأولى الفقرة رقم 

) 1.07(وانحراف معياري بلـغ  ) 3.38(بمتوسط حسابي بلغ " في تقديم المساعدة لعملاء الجهاز

يتم "ونصها ) 20(لت الفقرة رقم ، فيما حص%)60.5(الموافقة ونسبة  وأهميتها النسبية متوسطة

) 2.79(على المرتبة الأخيرة بمتوسط حسـابي بلـغ   " انجاز معاملات المراجعين بوقت قصير

  .%)46.5(معارضة ونسبة  وأهميتها النسبية منخفضة) 1.05(وانحراف معياري بلغ 

علـى  أن أفراد عينة الدراسة أبدو عدم موافقتهم ) 11(ويلاحظ من خلال نتائج الجدول 

والمتعلقة بقيام %) 28.5(بنسبة  ) 16(، وأبدو حيادهم حول الفقرة %)46.5(بنسبة  )20(الفقرة 

موظفي جهاز الضابطة الجمركية بإبلاغ المكلفين بشكل محدد عن الوقت المطلوب لانجاز خدمة 

إبـلاغ  وهذا يعني ضـرورة   )0.05(من  أكبرهذا  ةالفقرلهذه الدلالة  ىمستوحيث كان  معينة

  .والسرعة في إنجازها خدمة معينة لإنجازالمكلفين بشكل محدد عن الوقت المطلوب 

رغبة موظفي جهاز الضابطة الجمركيـة فـي مسـاعدة    وبشكل عام يتبين أن مستوى 

) 3.11(كانت بدرجة متوسطة وبمتوسط حسابي عام  المكلفين وتقديم الخدمة بشكل نشيط ولائق

  ).%62.22(وبنسبة مئوية ) 650.(وانحراف معياري عام بلغ 

من خلال المقابلات مـع المكلفـين أثنـاء توزيـع     وترى الباحثة أن سبب هذه النتيجة 

  :يعود إلىالاستبانات 

سوء إدارة وتنظيم موظفي الضابطة الجمركية لمهامهم وقد يعود ذلـك إلـى عـدم إلمـام      - 

ن بـالخبرة العمليـة   الموظفين بأعمالهم بشكل واضح وعدم كفاءتهم حيث أنهم لا يتمتعـو 

والعلمية الكافية لإنجاز مهامهم بوقت قصير ويتطلب ذلك منهم وقـت مضـاعف لإنجـاز    
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مهامهم، كما أنه لا يتم تنظيم المواعيد للمكلفين بإعطاء المكلفين أوقات محـددة ومواعيـد   

 .لمراجعة المكلفين أو انجازهم للمهام الموكلة إليهم

نسيق بشكل فعـال بـين جهـاز الضـابطة الجمركيـة      وقد يعود السبب كذلك إلى عدم الت - 

والإدارات الضريبية والجهات الأخرى بشكل فعال، مما يؤدي إلى مماطلة في إنجاز الخدمة 

  .والمهام المقدمة للمكلفين
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شعور المكلفين أن المتوسطات الحسابية لفقرات بعد ) 12( تضح من خلال نتائج الجدول

قد تراوحت  الدراسة بالثقة والأمان في التعامل مع موظفي جهاز الضابطة الجمركية أفراد عينة

شـعور  على مقياس ليكرت الخماسي، وهذا يشير إلى درجة متوسـطة ل ) 2.39–3.23(ما بين 

، إذ التعامل مع موظفي جهاز الضابطة الجمركية المكلفين أفراد عينة الدراسة بالثقة والأمان في

" وضوح تعليمات وأدلة الضريبة المنشـورة "ونصها ) 29( جاءت في المرتبة الأولى الفقرة رقم

ونسبة موافقة  متوسطةوأهمية نسبية ) 081.(وانحراف معياري بلغ ) 3.23(بمتوسط حسابي بلغ 

الموظفون كافة المكلفين بشكل متسـاوي  يعامل "ونصها ) 25(، فيما حصلت الفقرة رقم %)50(

) 1.22(وانحـراف معيـاري بلـغ    ) 2.39(على المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ " وعادل

  .%)62(جداً ونسبة معارضة  وأهمية نسبية منخفضة

أن التشتت جاء مرتفع في استجابات أفراد عينـة  ) 12(ويلاحظ من خلال نتائج الجدول 

المكلفين أفراد عينة الدراسة بالثقة والأمان في التعامل مع موظفي جهـاز  شعور الدراسة حول 

وهو ما يعكس اختلاف في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة وعدم موافقتهم  ،الضابطة الجمركية

الفقـرات  وأبدو حيادهم حـول  ، )30، 22، 21(على عدة فقرات وخاصة الفقرات ذات الأرقام 

يؤكد ذلك أن كافة مستويات الدلالة لجميع هذه الفقرات كانـت  ، وما )28، 27، 26، 24، 23(

جهاز الضابطة ، وهذا يشير إلى احتمال وجود جوانب القصور الآتية في أداء )0.05(أكبر من 

  :الجمركية

المكلفين مما جهاز الضابطة الجمركية باللباقة والمجاملة عند تعاملهم مع  يموظفعدم تمتع  - 

من  بالثقة والأمان في تعامله مع موظفي جهاز لضابطة الجمركيةيولد للمكلف عدم الشعور 

وجهة نظر المكلفين، ولكن قد تعود النتيجة إلى طبيعة العلاقة بينهم حيث أن المكلف يعتبر 

 .جهاز الضابطة الجمركية كخصم له

 .للمكلفينتوضح طبيعة جهاز الضابطة الجمركية رسمية مواقع إلكترونية عدم وجود  - 

 .خطورة التهرب الضريبيبمكلفين المنشورات الهادفة إلى توعية ال قلة توافر - 
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المكلفين بشكل متساوٍ وعادل من وجهة نظر المكلفين وذلك لاعتبارهم جهـاز  عدم معاملة  - 

 .الضابطة الجمركية كخصم لهم لذلك لن تكون النتيجة موضوعية

لثقة والأمـان فـي   شعور المكلفين أفراد عينة الدراسة باوبشكل عام يتبين أن مستوى 

) 2.87(كانت منخفضة وبمتوسط حسـابي عـام    التعامل مع موظفي جهاز الضابطة الجمركية

  ).%57.49(وبنسبة مئوية ) 680.(وانحراف معياري عام بلغ 

من حيث ضرورة تحسين العلاقة ) 2015بوعكاز، (وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة 

مركية لزيادة الثقة بينهم وإجابتهم عـن استفسـاراتهم   بين المكلفين وموظفي جهاز الضابطة الج

وبالتالي زيادة ثقافتهم الضريبية نحو الالتزام الضريبي وذلك يؤدي تلقائياً لتقليل مـن حـالات   

من ناحية انتشار الفساد الإداري ) 2013أبو عياش، (التهرب الضريبي، وتتفق مع نتيجة دراسة 

في الجرائم الضريبية المرتكبة ويؤدي ذلك إلى زيادة فـي   في الدوائر الضريبية وبالتالي زيادة

  .حجم التهرب الضريبي
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مدى تعـاطف  أن المتوسطات الحسابية لفقرات بعد ) 13(يتضح من خلال نتائج الجدول

قد تراوحت ما  ودعم موظفي جهاز الضابطة الجمركية عند مواجهة المشاكل الخاصة بالمكلفين

تعاطف ودعم متوسطة لعلى مقياس ليكرت الخماسي، وهذا يشير إلى درجة ) 2.82–3.86(بين 

،إذ جاءت في المرتبة موظفي جهاز الضابطة الجمركية عند مواجهة المشاكل الخاصة بالمكلفين

 "يتعامل موظفي جهاز الضابطة الجمركية مع المكلف بصـرامة "ونصها ) 35(الأولى الفقرة رقم

سبة موافقة ون مرتفعةوأهمية نسبية  )980.(وانحراف معياري بلغ ) 3.86(بمتوسط حسابي بلغ 

يتعامل موظفي جهاز التي  ويشير ذلك إلى اتفاق أفراد العينة وتذمرهم من الصرامة ،%)73.5(

يضع جهاز الضابطة الجمركية "ونصها ) 33(فيما حصلت الفقرة رقم  معهم، الضابطة الجمركية

) 2.82(على المرتبة الأخيـرة بمتوسـط حسـابي بلـغ     " مصلحة المكلفين في مقدمة اهتماماته

  .%).44.5(ونسبة معارضة  وأهمية نسبية منخفضة) 1.04(وانحراف معياري بلغ 

اتفاق أفراد عينة على غالبية الفقرات عدا الفقرة ) 13(ويلاحظ من خلال نتائج الجدول 

وأبدو  ،"يضع جهاز الضابطة الجمركية مصلحة المكلفين في مقدمة اهتماماته"والتي نصها ) 33(

يتفهم موظفي جهاز الضابطة الجمركية الاحتياجات "والتي نصها ) 34( الفقرة رقم حيادهم حول

وهو ما يعكس مدى الاختلاف في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة حول هـذه  "المحددة لعملائهم

الفقرة وانقسامهم ما بين مؤيد ومعارض، وما يؤكد ذلك أن مستوى الدلالة لهذه الفقرة كان أكبر 

  ).0.05(من 

تعاطف ودعم موظفي جهاز الضـابطة الجمركيـة عنـد    ين أن مستوى وبشكل عام يتب

وانحـراف  ) 3.28(كان متوسطاً بمتوسط حسابي عام بلـغ   مواجهة المشاكل الخاصة بالمكلفين

  .)%65.60(وبنسبة مئوية  )650.(معياري عام بلغ 

الجمركيـة  بناء على المقابلات مع المكلفين وجهاز الضابطة وتعزو الباحثة هذه النتيجة 

  :إلى
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إن طبيعة جهاز الضابطة الجمركية كجهاز تنفيذي وعسكري تابع لوزارة الداخليـة يخلـق    - 

علاقة بين المكلف وموظفي الجهاز جدية ولذلك قد يرى المكلف أن موظفيهـا يعـاملونهم   

 .بصرامة

غم قد يعود لعدم تأهيل موظفين جهاز الضابطة الجمركية لكيفية التعامل مع المكلفين، بـالر  - 

من خضوع موظفيها لدورات حول فن التعامل مع المكلفين، وقد يكون ذلك بسبب التـدوير  

له علاقة الوظيفي بين الأجهزة الأمنية المختلفة أو انتساب موظفين جدد للجهاز، وقد يكون 

 .بطبيعة عمل جهاز الضابطة الجمركية ونظرة المكلف لهم
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حترام جهاز أن المتوسطات الحسابية لفقرات بعد ا) 14( يتضح من خلال نتائج الجدول

علـى مقيـاس ليكـرت    ) 2.77–3.65(قد تراوحت ما بين  الضابطة الجمركية لحقوق المكلفين

، إذ حترام جهاز الضابطة الجمركية لحقوق المكلفينالخماسي، وهذا يشير إلى درجة متوسطة لا

نهاء إيتم متابعة نشاط المتهرب الضريبي بعد "ونصها ) 47( جاءت في المرتبة الأولى الفقرة رقم

وأهمية نسـبية  ) 870.(وانحراف معياري بلغ ) 3.65(بمتوسط حسابي بلغ  "ملفه وعودته لعمله

إلى اعتبار أفـراد   تشيراحثة هنا أن هذه النتيجة لا ، وتشير الب%)68.5(ونسبة موافقة  مرتفعة

المكلفين بل قد  احترام جهاز الضابطة الجمركية لحقوقعينية الدراسة بأن هذه المتابعة تعبر عن 

نهاء إبعد يعني ارتفاع متوسط الاستجابة عليها عدم رضاهم عن هذه المتابعة والملاحقة خاصة 

  .المكلف ملف

يعطيك الجهاز الحق فـي مراجعـة قـراراتهم    "ونصها ) 44(فيما حصلت الفقرة رقم 

) 1.06(وانحراف معياري بلـغ  ) 2.77(على المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ " وتقديراتهم

  .%)50.5(ونسبة معارضة  وأهمية نسبية منخفضة

أن هناك تشتت في استجابات أفراد عينة الدراسة ) 14(ويلاحظ من خلال نتائج الجدول 

وهو ما يعكس اختلاف فـي   ،فقرات بعد احترام جهاز الضابطة الجمركية لحقوق المكلفينحول 

 الفقـرات وأبدو حيادهم حول ، )44(وجهات نظر أفراد عينة الدراسة وعدم موافقتهم على فقرة 

، وما يؤكد ذلك أن كافة مستويات الدلالة لجميع هذه الفقرات كانـت  )46، 45، 43، 38، 36(

الآتية فيمـا يتعلـق بـاحترام    ير إلى احتمال وجود جوانب القصور وهذا يش ،)0.05(أكبر من 

  :للمكلفين جهاز الضابطة الجمركيةموظفي 

مع المكلف بأنه موطن شك فيمـا يتعلـق   الجهاز موظفي جهاز الضابطة الجمركية تعامل  - 

 .بالضرائب ما لم يثبت العكس بالتزامه

هاز الضابطة الجمركية يتعامل مع المكلفين بعدالة جتباين آراء أفراد العينة حول إذا ما كان  - 

 .وموضوعية
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بصورة تلبي سس وتفاصيل قراراتهم بتوضيح أ موظفي جهاز الضابطة الجمركيةعدم قيام  - 

 .حاجة المكلفين، وعدم منحهم حق مراجعة هذه القرارات الصادرة بهم

عمالهم أ مسؤوليةمل بتحموظفي جهاز الضابطة الجمركية شك المكلفين وتباين آرائهم بأن  - 

 .ي خلل يمكن محاسبتهم على ذلك من داخل نفس الجهازأوفي حال 

فـي تخفـيض    للمكلفين موظفي جهاز الضابطة الجمركيةتباين الآراء حول مدى مساعدة  - 

وقـد يعنـي ذلـك أن هـذه     . شياء ترفع من هذه التكلفةوعدم طلبهم أتكلفة تطبيق القانون 

  .ولا تشمل جميع المكلفينالمساعدة قد تكون انتقائية 

كانـت   احترام جهاز الضابطة الجمركية لحقوق المكلفـين وبشكل عام يتبين أن مستوى 

وبنسبة مئوية  )650.(وانحراف معياري عام بلغ ) 3.12(بدرجة متوسطة وبمتوسط حسابي عام 

)62.45%(.  

المكلفين عن الطريقـة  ما مدى رضا :والذي ينص للدراسة الثاني الرئيسالسؤال  نتائج: سابعاً

  وامر الضريبية؟التي ينفذ بها جهاز الضابطة الجمركية الأ

للإجابة عن السؤال تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة والأهميـة   

مدى رضا المكلفين عن الطريقة التي ينفذ بها جهاز للفقرات التي تقيس  والنسب المئوية النسبية

  :الرضاوالدرجة الكلية حسب درجة  وامر الضريبيةلأالضابطة الجمركية ا
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رضا المكلفين أن المتوسطات الحسابية لفقرات بعد ) 15( يتضح من خلال نتائج الجدول

قد تراوحـت مـا بـين     وامر الضريبيةعن الطريقة التي ينفذ بها جهاز الضابطة الجمركية الأ

رضا المكلفين عن ل على مقياس ليكرت الخماسي، وهذا يشير إلى درجة متوسطة) 2.87–3.68(

إذ جاءت في المرتبة الأولى  ،وامر الضريبيةالطريقة التي ينفذ بها جهاز الضابطة الجمركية الأ

بمتوسـط   "الرقابة على البضائع الداخلة والخارجة من وإلى فلسـطين "ونصها ) 48( الفقرة رقم

، )121.(اري بلغ وانحراف معي %)70(ونسبة موافقة  وأهمية نسبية مرتفعة) 3.68(حسابي بلغ 

سلطة دخول المنازل برفقـة النيابـة العامـة أو الإدارة    "ونصها ) 52(فيما حصلت الفقرة رقم 

) 1.23(وانحراف معيـاري بلـغ   ) 2.87(على المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ " الضريبية

  .%)42.5(ونسبة معارضة  وأهمية نسبية منخفضة

هناك تشتت في آراء استجابات أفراد عينـة   أن) 15(ويلاحظ من خلال نتائج الجدول 
فقرات بعد رضا المكلفين عن الطريقة التي ينفذ بها جهاز الضـابطة الجمركيـة   الدراسة حول 

علـى   حيادهموهو ما يعكس اختلاف في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة و ،وامر الضريبيةالأ
وما يؤكد ذلك أن كافة مستويات ، )55، 54، 53، 52( عدة فقرات وخاصة الفقرات ذات الأرقام

وهذا يشير إلى عـدم رضـا أفـراد عينـة      ،)0.05(الدلالة لجميع هذه الفقرات كانت أكبر من 
في الجوانب التي  وامر الضريبيةالطريقة التي ينفذ بها جهاز الضابطة الجمركية الأالدراسة عن 

أماكن العمل لما لها خصوصية تناولتها هذه الفقرات، وخاصة فيما يتعلق بسلطة دخول المنازل و
لدى المكلف، ولما يتعرض له المكلف من ضرر جراء حجز بضائعه وكذلك بحجـز المركبـة   
برفقة البضاعة مما يزيد الضرر على المكلف، وهذا يؤدي في بعض الأحيان إلى خسارة المكلف 

عة المحتجزة غير إلى مبالغ مالية نتيجة الحجز منها دفع مبلغ مالي بدل أرضية للمركبة والبضا
الخسارة الناتجة عن تأخر في بيع البضاعة أو غيرها من الأسباب، كما أن المكلف يتعرض إلى 

  .ضغوطات كثيرة خلال إدلائه للإفادة

رضا المكلفين عن الطريقة التي ينفذ بها جهـاز الضـابطة   وبشكل عام يتبين أن درجة 

وانحـراف  ) 3.32(توسط حسابي عـام  كانت بدرجة متوسطة وبم وامر الضريبيةالجمركية الأ

  .)66.50(وبنسبة مئوية  )820.(معياري عام بلغ 
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مـا رأي المكلفـين فـي مسـتوى      :والذي ينص للدراسة الثالث الرئيسالسؤال  نتائج: ثامناً

  خرى التي يعمل معها؟التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية والجهات الأ

للإجابة عن السؤال تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة والأهميـة   

خرى التي مستوى التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية والجهات الأالنسبية للفقرات التي تقيس 

  :التنسيقيعمل معها والدرجة الكلية حسب درجة 
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التنسيق بـين  أن المتوسطات الحسابية لفقرات بعد ) 16( يتضح من خلال نتائج الجدول

) 3.26–4.12(، قد تراوحت ما بين خرى التي يعمل معهجهاز الضابطة الجمركية والجهات الأ

التنسيق بين جهاز الضابطة لمستوى  على مقياس ليكرت الخماسي، وهذا يشير إلى درجة مرتفعة

) 57( إذ جاءت في المرتبة الأولـى الفقـرة رقـم    ،خرى التي يعمل معهالجمركية والجهات الأ

بمتوسط حسابي بلـغ   "منية الشرطيةجهزة الأالجمركية والأالضابطة سيق بين جهاز التن"ونصها 

، )760.(وانحراف معيـاري بلـغ   %) 84.5(ونسبة موافقة   وأهمية نسبية مرتفعة جداً) 4.12(

" التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية ووزارة الصـحة "ونصها ) 63(فيما حصلت الفقرة رقم 

وأهمية نسبية ) 1.07(وانحراف معياري بلغ ) 3.26(بمتوسط حسابي بلغ على المرتبة الأخيرة 

  .%)48.5(ونسبة موافقة متوسطة

أن هناك انخفاض في تشتت استجابات أفراد عينة ) 16(ويلاحظ من خلال نتائج الجدول 

خرى التـي يعمـل   فقرات بعد التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية والجهات الأالدراسة حول 

ما يعكس التقارب في وجهات نظر أفراد عينة الدراسة، وما يؤكـد ذلـك أن كافـة     وهو ،معه

  ).0.05(مستويات الدلالة لجميع هذه الفقرات كانت أقل من 

خـرى  التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية والجهات الأوبشكل عام يتبين أن مستوى 

وانحراف معياري عام بلغ ) 3.64(كانت بدرجة مرتفعة وبمتوسط حسابي عام  التي يعمل معه

  ).72.88(وبنسبة مئوية  )670.(

إلى قوة التنسيق بين جهاز الضابطة  الجمركية والوزارات الأخرى وخاصة يشير ذلك و

مع ضريبة القيمة المضافة وضريبة الدخل، وذلك للعمل المشترك بينهم، أما بالنسبة للعلاقة مع 

الجمركية جهاز أمنـي  ود ذلك لكون جهاز الضابطة الأجهزة الأمنية الشرطية المرتفعة جداً ويع

مهـربين   ويشترك مع الأجهزة الأمنية في مهمات لضبط حيث أنه قوة رابعة في وزارة الداخلية

  .وخارجين عن القانون
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من ناحية أنه لا يتم القضاء علـى  ) 2014مختار،(وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة 

بالتنسيق والتعاون بين جميع المؤسسات العمومية وتقديم كـل مـا   ظاهرة التهرب الضريبي إلا 

  .يخص الضرائب للدوائر الضريبية لضمان حقوق الدولة

  اختبار فرضيات الدراسة

من صلاحية نموذج الدراسة للتحليل الإحصائي وعدم وجـود تـداخل    بعد التأكد مسبقاً

زيع الطبيعي تم اختبار فرضيات ، وأن بيانات متغيرات الدراسة تخضع للتومتغيراتخطي بين 

  :الدراسة على النحو الآتي

  الرئيسية اختبار الفرضية

جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي في الضفة  فاعلية تأثير إيجابي ليوجد 

جهـاز  أداء عـن  على مدى رضا المكلفـين   مدخل جودة الخدمة لقياس الفاعليةوفق  الغربية

  .الجمركية الضابطة

جهاز الضابطة الجمركية  لفاعليةأثر معنوي ايجابي  من أجل معرفة فيما إذا كان هناك

مدخل جودة الخدمـة لقيـاس   بأبعاده المختلفة في الحد من التهرب الضريبي في الضفة الغربية 

 قامـت الباحثـة  فقد  ،أم لا الجمركية الفاعلية على مدى رضا المكلفين عن أداء جهاز الضابطة

  :الآتيالنحو  لىالانحدار المتعدد وكانت النتائج ع تحليلإجراء وب
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  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة :)17(جدول 

  المتغيرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 العدد

المظهر العام لمقر جهاز الضابطة الجمركية والتجهيزات 
 ومظهر العاملين والتكنولوجيا

0.71739 3.2108 200 

 200 3.3350 0.57638 القدرة على أداء واجباتهم بالشكل الملائم وبالدقة المطلوبة

الرغبة في مساعدة المكلفين وتقديم الخدمة بشكل نشـيط  
 ولائق

0.65485 3.1110 200 

الشعور بالثقة والأمان في التعامل مـع مـوظفي جهـاز    
 الضابطة الجمركية

0.68692 2.8745 200 

تعاطف ودعم موظفي جهاز الضـابطة الجمركيـة عنـد    
 مواجهة المشاكل الخاصة بالمكلفين

0.65032 3.2800 200 

 200 3.1225 0.65270 احترام جهاز الضابطة الجمركية لحقوق المكلفين

 200 3.3250 0.82840 مدى رضاك عن الطريقة التي ينفذ بها الجهاز

الضابطة الجمركية ما رأيك في مستوى التنسيق بين جهاز 
 خرىوالجهات الأ

0.67031 3.6439 200 
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  مصفوفة معامل الارتباط بين أبعاد متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة) 18(جدول 

  المتغيرات

ات
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لعناصر ا
  الملموسة

معامل 
  الارتباط

1        

مستوى 
  الدلالة

        

 الاعتمادية

معامل 
  الارتباط

**0.564  1       

مستوى 
  الدلالة

0.000         

 الاستجابة

معامل 
  الارتباط

0.525** 0.659** 1      

مستوى 
  الدلالة

0.000  0.000        

 لثقةا

معامل 
  الارتباط

0.520** 0.588** 0.591** 1     

مستوى 
  الدلالة

0.000  0.000  0.000       

  التعاطف

معامل 
  الارتباط

0.412** 0.437** 0.434** 0.551** 1    

مستوى 
  الدلالة

0.000  0.000  0.000  0.000      

احترام 
حقوق 
  المكلفين

معامل 
  الارتباط

0.426** 0.567** 0.537** 0.675** 0.566** 1   

مستوى 
  الدلالة

0.000  0.000  0.000  0.000  0.000     

رضا 
 المكلفين

معامل 
  الارتباط

0.311** 0.391** 0.222** 0.338** 0.331** 0.553** 1  

مستوى 
  الدلالة

0.000  0.000  0.002 0.000  0.000  0.000    

الرضا عن 
مستوى 
  التنسيق

معامل 
  الارتباط

0.153*  0.227** 0.233** 0.255** 0.141* 0.205** 0.156* 1 

مستوى 
  الدلالة

0.030 0.001 0.001 0.000  0.046 0.004 0.027  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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  :ما يليإلى ) 18(تشير النتائج في الجدول 

لقيـاس  جودة الخدمـة  عناصر ارتباط طردية موجبة ذو دلالة إحصائية بين علاقة وجود  - 

جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضـريبي فـي الضـفة الغربيـة      فاعلية 

ورضا المكلفين عـن أداء  ) احترام حقوق المكلفين ،التعاطف، الثقة، الاستجابة، الاعتمادية(

ة معامل ارتباط بيرسون بينهما علـى التـوالي   حيث بلغت قيم. جهاز الضابطة الجمركية

)0.311، 0.391، 0.222، 0.338، 0.331، 0.553(.  

لقيـاس  جودة الخدمـة  عناصر ارتباط طردية موجبة ذو دلالة إحصائية بين علاقة وجود  - 

جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضـريبي فـي الضـفة الغربيـة      فاعلية 

ورضـا المكلفـين عـن    ) احترام حقوق المكلفين ،التعاطف، الثقة ،الاستجابة، الاعتمادية(

حيث بلغت قيمة معامل ارتبـاط  . خرىالتنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية والجهات الأ

  ).0.205، 0.255،0.141، 0.233، 0.227، 0.153(بيرسون بينهما على التوالي 

التنسيق بـين  رضا المكلفين عن ارتباط طردية موجبة ذو دلالة إحصائية بين علاقة وجود  - 

ورضا المكلفين عن أداء جهاز الضابطة الجمركية حيث والجهات الأخرى جهاز الضابطة 

 .)0.15(بلغت قيمة معامل ارتباط بيرسون بينهما 

لفحص صلاحية نمـوذج الانحـدار المسـتخدم فـي      الأحادي تباين نتائج تحليل :)19(جدول 
  الدراسة

 مصدر التباين

مربعات مجموع 
  الانحرافات

SS 

درجات 
  الحرية
DF 

متوسط مجموع 
  مربعات الانحرافات

MS 

  )ف(قيمة 
مستوى 
 الدلالة

 7.993 6 47.960 الانحدار
17.412 

 
0.000 

 
 4590. 193 88.603  الخطأ

  199 136.563 الكلي

مما ). P < 0.0001( Fتحليل التباين المعنوية العالية لاختبار ل) 19(يتضح من الجدول 

  .يؤكد القوة التفسيرية العالية لنموذج الانحدار الخطي المتعدد من الناحية الإحصائية
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لنتائج تحليل الانحدار المتعدد لمتغيرات ) Model Summary( ملخص النموذج :)20(جدول 
  الدراسة

 النموذج

معاملات الانحدار 
 )t(قيمة غير المعيارية

مستوى 
Sig.الدلالة

* 

) VIF(قيمة 
معامل 
 B معامل التحديد التضخم

  1.663 0.01** 2.54 0.811 الثابت
 2.22 0.11 1.57 0.136 العناصر الملموسة

 2.079 0.01** 2.362 0.293 الاعتمادية

 2.376 0.00** 2.715- 0.287- الاستجابة

 1.634 0.24 1.178- 0.127- الثقة

 2.193 0.67 0.427 0.04 التعاطف

 1.663 0.00** 6.544 0.713 المكلفيناحترام حقوق 

 

(R2) مربع معامل التحديد 
Adjusted (R2)  

 معامل التحديد المعدل

0.35  0.33  
وهو يسـاوي   R2يوضح الجدول أن قيم معامل التحديد ) 20( يتضح من نتائج الجدول

المسـتقلة  مما يعنـي أن المتغيـرات   ) 0.33(والذي بلغ  R2ومعامل التحديد المصحح ) 0.35(

) احترام حقوق المكلفين،التعاطف ،الثقة ،الاستجابة ،الاعتمادية ،العناصر الملموسة) (التفسيرية(

يعزى ) 0.75(والباقي ) Y(من التغيرات الحاصلة في رضا المكلفين %)35(استطاعت أن تفسر 

  .إلى عوامل أخرى

عـدم  يعني  مما) 5(من  كانت أقلقيم معامل التضخم للتباين كما يتضح من الجدول أن 

  .بين متغيرات الدراسةجود علاقة خطية متداخلة 

احتـرام حقـوق   ، الاسـتجابة  ،الاعتماديـة (المتغيرات المستقلة  ويتضح من النتائج أن

عنـد مسـتوى   ( )t(اختبارنتائج حصائية وحسب معنوي من الناحية الإذات تأثير كان ) المكلفين
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 ذاتكـن  تلم  )الثقة، التعاطف، العناصر الملموسة(أن المتغيرات ، في حين )P ≤ 0.05معنوية 

  .)t(اختبارنتائج معنوي في نموذج الانحدار المتعدد وحسب  تأثير

  اختبار الفرضية الرئيسية الثانية

جهـاز   فاعليـة  ل) ≥0.05α( لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالـة 

أداء عـن  ورضا المكلفين  الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي في الضفة الغربية

 الرضا عن التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية والجهات الأخرىو جهاز الضابطة الجمركية

طبيعة عمل المستجيب، المحافظة، سنة التأسيس، عدد العاملين الدائمين، عـدد  (تبعاً لمتغيرات 

  ).لفروع، النطاق الجغرافي للمبيعات، نوع الشركة المسجلةا

 Analysisولاختبار هذه الفرضية فقد استخدمت الباحثة أسلوب تحليل التباين المتعـدد  

of Varianle  جهاز الضابطة الجمركيـة   فاعلية نتائج تحليل التباين ل) 21(ويبين الجدول رقم

في الحد من التهرب الضريبي في الضفة الغربية وفق مدخل جودة الخدمة لقياس الفاعلية ورضا 

المكلفين عن أداء جهاز الضابطة الجمركية الرضا وعن التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركيـة  

لتأسيس، عدد العاملين طبيعة عمل المستجيب، المحافظة، سنة ا(والجهات الأخرى تبعاً لمتغيرات 

  ).الدائمين، عدد الفروع، النطاق الجغرافي للمبيعات، نوع الشركة المسجلة
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جهاز الضابطة الجمركية ورضا المكلفين عـن   فاعلية ليبين نتائج تحليل التباين : )21(جدول 
أداء جهاز الضابطة الجمركية الرضا وعن التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركيـة والجهـات   

طبيعة عمل المستجيب، المحافظة، سـنة التأسـيس، عـدد العـاملين     (الأخرى تبعاً لمتغيرات 
  ).الدائمين، عدد الفروع

مصدر 

 التباين
  المجال

مجموع 

مربعات 
  الانحرافات

SS 

درجات 
  الحرية
DF 

متوسط 

مجموع 
مربعات 
  الانحرافات

MS 

قيمة 

  )ف(

مستوى 

 الدلالة

طبيعة 
 العمل

 4840. 9070.  3390. 5 1.693 جهاز الضابطة الجمركية فاعلية 

 6010. 7350. 3780. 5 1.890 داءالأرضا المكلفين عن 

الرضا عن التنسيق بين الضابطة 
 الأخرىالجمركية والجهات 

3.162 5 .6320 1.342 .2630 

 المحافظة

 1630. 1.713 6390. 4 2.556 جهاز الضابطة الجمركية فاعلية 

 0080. 3.867 1.988 4 7.952 داءالأرضا المكلفين عن 

الرضا عن التنسيق بين الضابطة 
 الجمركية والجهات الأخرى

1.213 4 .3030  .6440 .6340 

سنة 
  التأسيس

 9250. 3180. 1190. 6 711. جهاز الضابطة الجمركية فاعلية 

 0670. 2.132 1.096 6 6.578 داءالأرضا المكلفين عن 

الرضا عن التنسيق بين الضابطة 
 الجمركية والجهات الأخرى

2.675 6 .4460  .9460  .4710 

عدد 
العاملين 
  الدائمين

 1970. 1.570 5860. 4 2.344 جهاز الضابطة الجمركية فاعلية 

 0780. 2.461 1.265 4 5.060 داءالأرضا المكلفين عن 

الرضا عن التنسيق بين الضابطة 
 الجمركية والجهات الأخرى

.1560 4 .0390  .0830 .9870 

عدد 
العاملين 

  لمؤقتينا

  0610. 2.425 1.278 2 2.556 جهاز الضابطة الجمركية فاعلية 
 0.084 2.642 1.872 2 3.745 داءالأرضا المكلفين عن 

الرضا عن التنسيق بين الضابطة 
 الجمركية والجهات الأخرى

1.753 2 .8770  1.861 .1670  

عدد 
  الفروع

 8650. 1450. 0540. 2 1080. جهاز الضابطة الجمركية فاعلية 

 3630. 1.035 5320. 2 1.064 داءالأرضا المكلفين عن 

الرضا عن التنسيق بين الضابطة 
 والجهات الأخرىالجمركية 

.3900 2 .1950 .4140 .6630 
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مصدر 
 التباين

  المجال

مجموع 

مربعات 
  الانحرافات

SS 

درجات 
  الحرية
DF 

متوسط 

مجموع 
مربعات 
  الانحرافات

MS 

قيمة 
  )ف(

مستوى 
 الدلالة

الخطأ 
 )البواقي(

   3730. 48 17.910 جهاز الضابطة الجمركية فاعلية 

   5140. 48 24.679 داءالأرضا المكلفين عن 

الرضا عن التنسيق بين الضابطة 
 الجمركية والجهات الأخرى

22.611 48 .4710   

 الكلي

    72 768.839 جهاز الضابطة الجمركية فاعلية 

    72 938.516 داءالأرضا المكلفين عن 

الرضا عن التنسيق بين الضابطة 
 الجمركية والجهات الأخرى

1022.1
98 

72    

من قيمة  كانت أكبرأن قيم مستوى الدلالة المحسوب من العينة ) 21(من الجدول  يتضح

سنة التأسـيس،  ، طبيعة عمل المستجيب( للمتغيرات )≥0.05α(مستوى الدلالة المحدد للدراسة 

ويعني ات الفرضية الصفرية على هذه المتغير نقبلأي أننا ) عدد العاملين الدائمين، عدد الفروع

لهذه المتغيرات، تبعاً ) ≥0.05α( فروق ذات دلالة إحصائية على مستوى الدلالةعدم وجود ذلك 

رضا المكلفين عن أداء جهـاز   قيمة مستوى الدلالة علىفقد بلغت  .أما بالنسبة لمتغير المحافظة

 )≥0.05α(وهذه القيمة أقل من قيمة مستوى الدلالة المحدد للدراسة ) 0.00(الضابطة الجمركية 

رضا المكلفين عن أداء جهاز الضابطة الجمركية تعزى فروق جوهرية في درجة  أنه توجدأي 

  .المحافظةلمتغير 

ن أداء جهاز عفي مجال رضا المكلفين  المحافظةولمعرفة الفروق في مستويات متغير 

  :يبين ذلك) 22(والجدول رقم ) LSD(ختبار استخدام االضابطة الجمركية، فقد تم 
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درجة رضا المكلفين عن أداء جهاز الضـابطة   للفروق في) LSD(ختبار انتائج : )22(جدول 
  .المحافظة الجمركية تعزى لمتغير

 الخليل جنين طولكرم رام االله نابلس المتوسط المقارنات

      3.1774 نابلس

      3.4375 رام االله

      3.4200 طولكرم

-       *0.5508 3.4872 جنين
0.6693* 

           3.1384 الخليل
  )≥0.05α(دال إحصائيا عند مستوى الدلالة *

درجة رضا المكلفين عـن أداء  فروق جوهرية في وجود  ):20(يتضح من الجدول رقم 

نابلس وجنين لصالح جنين، وبين جنـين  بين  المحافظةجهاز الضابطة الجمركية تعزى لمتغير 

  .والخليل لصالح جنين
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  الفصل الخامس

  النتائج والتوصيات

  النتائج

عدم وجود تشريع ينظم عمل جهاز الضابطة الجمركيـة، ويـؤدي ذلـك إلـى تضـارب       .1

 .الصلاحيات بين موظفي جهاز الضابطة وموظفي الجمارك أو ضريبة القيمة المضافة

الماديـة  العديد من العوائق في عمله من ناحية الإمكانيات يواجه جهاز الضابطة الجمركية  .2

من حيث عدد موظفيه والمركبات المستخدمة هي مركبات مدنيـة ولا تحمـل مواصـفات    

عسكرية، كما أنها غير كافية، وعدم وجود مخازن خاصة به تتلائم مع مختلـف البضـائع   

، وعدم توفر الأجهزة والإمكانيات الفنية التي تساعد الضابطة الجمركيـة علـى   المضبوطة

 .برة طواقمها في جمع المعلومات ودقة الفحصعملها، فهي تعتمد على خ

ومن العوائق التي تواجه جهاز الضابطة الجمركية قلة وعي المجتمـع لطبيعـة عملهـا،     .3

والصورة الشائعة لدى أفراد المجتمع عن طبيعة عمل جهاز الضـابطة الجمركيـة هـي    

لا أنه فـي  الجباية، وقلة وعيهم عن مدى خطورة التهرب الضريبي وأثره على المجتمع، إ

الآونة الأخيرة تم عمل اجتماعات وزيارات ميدانية للمدارس والمؤسسات توضـح طبيعـة   

 .عمل الجهاز في حماية المستهلك من البضائع التالفة والمتهربة والمخدرات وغيرها

يتم اختيار موظفي جهاز الضابطة الجمركية كما هو سائر في الأجهزة الأمنية الأخرى فيتم  .4

معينة تتوافق مع طبيعة القوى الأمنية وبعد خضوعهم للعديد مـن   اً لمواصفاتالاختيار وفق

، ولا يتم اختيـارهم  التأكد من مطابقتهم للمواصفات الجسدية المطلوبةالفحوصات الطبية و

وخبرات معينة، ولكن بعد إلتحاقهم في جهاز الضـابطة الجمركيـة   وفقاً لمواصفات علمية 

ات المهمة خلال سير عمله لها طابع خاص بما يتناسب مع يخضع الموظف للعديد من الدور

 .طبيعة وخصوصية جهاز الضابطة الجمركية
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وصـلاحياته   مواقع إلكترونية توضح طبيعة جهاز الضابطة الجمركية للجمهورعدم وجود  .5

 .وسلطاته

 .وأثره خطورة التهرب الضريبيبمكلفين قلة توافر المنشورات الهادفة إلى توعية ال .6

 مع المكلف بأنه موطن شك فيما يتعلـق بالتزامـه  موظفي جهاز الضابطة الجمركية تعامل  .7

كما يعاملونهم بصرامة، مما يفقد المكلف شـعوره بالأمـان    بالضرائب ما لم يثبت العكس

 .بتعاونه مع موظفي جهاز الضابطة الجمركية

ورة تلبي بصسس وتفاصيل قراراتهم أ بتوضيح موظفي جهاز الضابطة الجمركيةعدم قيام  .8

حاجة المكلفين، وعدم إعطاء المكلف حق مراجعة هذه القرارات ويؤدي إلى انعـدام الثقـة   

 .والمصداقية بين المكلفين وموظفي جهاز الضابطة الجمركية

في تخفيض تكلفـة تطبيـق    المساعدة للمكلفين موظفي جهاز الضابطة الجمركيةعدم تقديم  .9
، فإن المكلف يتعرض نتيجة ذلك إلى ضرر التكلفةشياء ترفع من هذه وعدم طلبهم أالقانون 

بسبب حجز بضائعه وكذلك بحجز البضاعة برفقة ودفعه لمبالغ مالية بدل أرضية للمركبـة  
 .والبضاعة المحتجزة، و قد تكون هذه المساعدة انتقائية ولا تشمل جميع المكلفين

لمستوطنات ونقاط التماس إن التهرب الضريبي يرتفع ويتمركز في المناطق التي يكثر فيها ا .10
مع الجانب الاسرائيليمث الخليل ورام االله ونابلس وسلفيت وبيت لحم، وبالرغم مـن بـذل   

إلا أن التهرب الضريبي في جهود جهاز الضابطة الجمركية في الحد من التهرب الضريبي 
 .تزايد

يخضع موظفي جهاز الضابطة الجمركية للرقابة من جهات داخلية وخارجية، وتتبع العديد  .11
وزيادة فاعلية قيم النزاهة لدى مـوظفي جهـاز   من الإجراءات للوقاية من الفساد الإداري 

 .الضابطة الجمركية

يوجد تنسيق قوي بين جهاز الضابطة الجمركيـة والإدارة العامـة للجمـارك والمكـوس      .12
والعمل على الحد من التهرب الضريبي، كما أنه يجمعهما أنظمـة   القيمة المضافةوضريبة 
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موحدة في فحص الملف الضريبي للمكلف لكنه مقتصر على الإطـلاع مـن قبـل جهـاز     
 .الضابطة الجمركية ولا يحق لهم إجراء أي تغير أو تعديل

وزارة الاقتصـاد  يوجد تنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية والوزارات الأخـرى منهـا    .13
والصحة والبيئة والاتصالات والزراعة، في عمليات الضبط ولكنه لا يوجد برنامج يربطهم 

 .مع جهاز الضابطة الجمركية مما يعيق قيامه بالمهام المنوطة إليه بفاعلية

إن جهاز الضابطة الجمركية يقع عليه مسؤولية كبيرة في مكافحة التهرب الضـريبي مـن    .14
الفساد وملاحقة المتهربين والبضائع الفاسدة وغيرها، وذلك يؤثر علـى  جهة وفي مكافحة 

مهام جهاز الضابطة الجمركية في مكافحة التهرب الضريبي، ويخلق ضعف فـي قيامهـا   
 .بواجبها مع قصور في الإمكانيات المادية

  التوصيات

لجمركية ضرورة إعادة صياغة القوانين والتشريعات التي تحكم إطار عمل جهاز الضابطة ا .1
بما يتناسب مع المعايير الدولية ويفضل إقرار قانون موحد خاص ينظم عمل الجهاز، لأنها 

 .تستند في عملها إلى العديد من القوانين والتشريعات

ضرورة الفصل في المهام التي يقوم بها جهاز الضابطة الجمركية، حيث أنه يعمـل علـى    .2
لفساد وملاحقة المتهربين والبضائع الفاسدة مكافحة التهرب الضريبي من جهة وفي مكافحة ا

رها من جهة أخرى، لذلك يجب تشكيل قسم خاص بمكافحة التهرب الضـريبي وقسـم   وغي
 .خاص بمكافحة الفساد

يجب توعية وتثقيف المكلفين الجدد من خلال زيارته وتوضيح له الأمـور التـي تتعلـق     .3

 .الضريبيبالضريبة وإعداد كشوفتها وتوعيته حول خطورة التهرب 

على جهاز الضابطة الجمركية تطوير النظم والمعايير والوسائل التي يستخدمها للحد مـن   .4

 .التهرب الضريبي
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على جهاز الضابطة الجمركية استحداث وتطوير الأنظمة والأجهزة والمعدات من وسـائل   .5
 .اتصال بين موظفي الجهاز الضابطة والجمهور وأنظمة معلوماتية ووسائل النقل

الإمكانيات المادية بما يتناسب مع المهام المنوطة لجخاز الضابطة الجمركيـة مـن   توفير  .6
 وتوفير عدد أكبر من المركبات وزيادة في عـدد مـوظفي الجهـاز    معدات وأجهزة كافية

 .والمهام المنوطة إليهم الأعمالممارسة  لهمليتسنى 

ين وخلق الثقة بينهم والشعور تحسين العلاقة بين موظفي جهاز الضابطة الجمركية والمكلف .7
 .بالأمان في المعاملة، والتعامل معهم باحترام ومساواة وعدالة وموضوعية

مراعاة التكلفة التي يتحملها المكلف والعمل على تقليلها حيث يكلف بـدفع أرضـية علـى     .8
 .البضاعة المصادرة، وعدم إبقائها في مخازن التاجر

في اختيار العـاملين فـي جهـاز الضـابطة      ضرورة وضع أسس ومعايير علمية وعملية .9
العمل على رفع مستوى أداء كفاءة موظفي الضابطة الجمركية من خلال تأهيل ، والجمركية

 .الكادر البشري بتقديم الدورات المتخصصة اللازمة

المكلفـين  باللباقة والمجاملة عند تعاملهم مع التمتع جهاز الضابطة الجمركية  يموظفعلى  .10
 .ازومراجعي الجه

الفسـاد بـين   للوقاية من تغيير الهيكل الإداري لجهاز الضابطة الجمركية باستمرار لتجنب  .11
 .الإدارات

بالصـورة التـي   سس وتفاصيل قراراتهم أ توضيح موظفي جهاز الضابطة الجمركيةتقديم  .12

 .تلبي حاجة المكلفين، وإعطاء المكلفين حق مراجعة قراراتهم

ز الضابطة الجمركية وممثلي القطاع الخاص من جهـة  العمل على زيادة التنسيق بين جها .13

وإنشاء نظام موحد يـربط جهـاز الضـابطة    وبينه وبين الوزارات الأخرى من جهة ثانية 

 .الجمركية مع الوزارات الشريكة لتسهيل مهام موظفي جهاز الضابطة الجمركية
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ينظمها العديد  بيان سلطات وصلاحيات جهاز الضابطة الجمركية للموظفين والمكلفين التي .14

والتي منحها سلطات التفتيش والقبض وغيرهـا، مـن خـلال المنشـورات     . من القوانين

 ..والمؤتمرات والندوات

إنشاء موقع إلكتروني خاص بالضابطة الجمركية يوضح صـلاحيات وسـلطات الجهـاز     .15

 الضابطة الجمركية وآلية عملها والقوانين الخاضعة لهن وأن يكون نقطة وصل بينه وبـين 

 .المكلفين

عقد مؤتمرات وندوات وتنظيم ورش العمل الخاصة في تعريف المكلف بمدى خطر التهرب  .16

 .الضريبي وأثره وضرورة محاربته

بيان وتوضيح المخالفات الواجب على المكلف تجنبها والعقوبات التي تقع عليه فـي حـال    .17

 .ارتكابها
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  برنامج المنازعات الضريبية

  ........حضرة

  تحية وبعد،

على درجة الماجستير من كليـة الدراسـات   يقوم الباحث واستكمالاً لمتطلبات الحصول 

جهاز الضابطة  فاعلية مدى "بدراسة  قسم المنازعات الضريبية،، جامعة النجاح الوطنية/ العليا

باستخدام مدخل جـودة  ، "الجمركية في الحد من التهرب الضريبي في الضفة الغربية، فلسطين

الأول يتضـمن البيانـات الشخصـية،    حيث تتكون الاستبانه من قسمين،  الخدمة لقياس الفاعلية

  .والثاني يتضمن الاستجابة على عبارات تقيس الجودة
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  .لذا لا داعي لكتابه الاسم. عليها ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط

  شاكرا لكم حسن تعاونكم

 ولاء عازمة الباحث
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  البيانات الخاصة بالمكلف :القسم الأول

 :منشأتكم التالية/ أمام كل سؤال من الأسئلة الخاصة بشركتكم Xضع إشارة 

    المحافظة التي يقع فيها المقر الرئيس  1
    سنة التأسيس  2
    عدد العاملين المؤقتين  4    عدد العاملين الدائمين  3
    عدد الفروع  5
ــي  6 ــاق الجغراف  النط

  للمبيعات
  داخل أكثر من محافظة. 2  داخل المحافظة. 1
يتم التصدير إلى الخـارج  . 4  في كامل الضفة الغربية. 3

  وللسوق الاسرائيلي

7 
ــركة  ــوع الشـ نـ

 المسجلة

  شركة مساهمة خاصة. 2  شركة مساهمة عامة. 1
  فردية شركة. 4  شركة تضامن. 3

  :القسم الثاني

الجمركية من خلال اختيار الإجابة التي تعبر عن رأيكم مقابل كـل  الرجاء تقييم جهاز الضابطة 

  عبارة من العبارات الآتية

موافق   
 بشدة

ــر   محايد  موافق غي
  موافق

ــر  غي
موافق 

  بشدة

  العناصر الملموسة
المظهر العام لمقر جهـاز الضـابطة    

الجمركية والتجهيزات ومظهر العاملين 
 :والتكنولوجيا

      

الضابطة الجمركية قريبة فروع جهاز  .1
 .يسهل على المكلفين الوصول إليها

      

       مكان انتظار المكلفين ملائم ومريح .2

يتمتع موظفي جهاز الضابطة الجمركية  .3
 بمظهر أنيق وحسن
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يتوفر وسائل اتصال من خلال الهاتف  .4
والبريد الإلكتروني بين جهاز الضابطة 

 الجمركية والمراجعين

      

يمتلك جهاز الضابطة الجمركية أجهزة  .5
 ومعدات حديثة

      

الأجهزة والمعدات اللازمة للعمل فـي   .6
 .جهاز الضابطة الجمركية كافية

      

 الإعتمادية

القدرة على أداء واجبـاتهم بالشـكل    
 :الملائم وبالدقة المطلوبة

      

عندما تعـد إدارة جهـاز الضـابطة     .7
فـي وقـت   الجمركية بالقيام بعمل ما 

 محدد فإنها تلتزم بذلك

      

عندما يواجه مكلف مشكلة مـا فـإن    .8
موظفي الدائرة يبدون اهتماما صـادقا  

 بحلها

      

يقوم موظفي جهاز الضابطة الجمركية  .9
بتأدية الخدمات التي تقـدمها الـدائرة   
بالشكل الصحيح والمطلوب ومن المرة 

 الأولى

      

الجمركية يقوم موظفي جهاز الضابطة  .10
بتقديم خدمات الدائرة بالمواعيد المتفق 

 عليها

      

تحرص إدارة جهاز الضابطة الجمركية  .11
على أن تكون معاملات المكلفين خالية 

 من الأخطاء

      

البيانات التي يحصل عليهـا مـوظفي    .12
جهاز الضابطة الجمركية مـن قسـم   

 .العمليات صحيحة بما يخص المكلفين
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الضابطة الجمركيـة مـن    يتأكد جهاز .13
 .البلاغات المقدمة حول المكلفين

      

ت التي يقدمها مندوبي جهـاز  االمعلوم .14
الضابطة الجمركية صحيحة بما يخص 

 المكلفين

      

لدى جهاز الضابطة الجمركية أساليب  .15
 .فعالة لمراقبة نشاط عمل المكلفين

      

 الإستجابة

 الرغبة في مساعدة المكلفين وتقـديم  
 :الخدمة بشكل نشيط ولائق

      

يقوم موظفي جهاز الضابطة الجمركية  .16
بإبلاغ المكلفين بشكل محدد عن الوقت 

 المطلوب لانجاز خدمة معينة

      

موظفي جهـاز الضـابطة الجمركيـة     .17
مستعدين ومتحفزين لتقـديم الخـدمات   

 لعملاء الدائرة بصورة فورية

      

الضابطة لا يمنع انشغال موظفي جهاز  .18
الجمركيــة بأعمــالهم الداخليــة فــي 

 الاستجابة الفورية لطلبات العملاء

      

يتم الرد على استفسـارات المكلفـين    .19
 .فاعلية ب

      

يتم انجاز معاملات المراجعين بوقـت   .20
 قصير

      

 الثقة

الشعور بالثقة والأمان في التعامل مع  
 :موظفي جهاز الضابطة الجمركية

      

سلوك مـوظفي جهـاز الضـابطة    إن  .21
الجمركية يعطي انطباع بالثقـة لـدى   

 المكلفين
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يشعر المكلفون بالأمان في تعـاملاتهم   .22
 مع الدائرة

      

يتمتع موظفو جهاز الضابطة الجمركية  .23
باللباقة والمجاملة عنـد تعـاملهم مـع    

 عملاء الدائرة

      

يمتلك موظفو جهاز الضابطة الجمركية  .24
التامة للإجابـة علـى أسـئلة    المعرفة 

 واستفسارات عملاء الدائرة

      

يعامل الموظفون كافة المكلفين بشـكل   .25
 متساوي وعادل

      

يوجد لجهاز الضابطة الجمركية مواقع  .26
إلكترونيــة توضــح طبيعــة عملهــا 

 .للجمهور

      

يقوم جهاز الضابطة الجمركية بتوزيع  .27
منشورات توعية للمكلفين عن خطورة 

 .التهرب الضريبي

      

يوجد منشـورات وتعليمـات وأدلـة     .28
 .ضريبية منشورة توزع على المكلفين

      

       وضوح تعليمات وأدلة الضريبة المنشورة .29

       يتمتع الموظفون بالامانة ونظافة اليد .30

 التعاطف

تعاطف ودعـم مـوظفي جهـاز الضـابطة     
الجمركية عند مواجهة المشـاكل الخاصـة   

 :بالمكلفين

      

ولي جهاز الضابطة الجمركية عملائها ي .31
 الاهتمام الشخصي

      

إن ساعات عمـل جهـاز الضـابطة     .32
الجمركية ملائمة لجميع فئات عمـلاء  

 الدائرة
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يضع جهاز الضابطة الجمركية مصلحة  .33
 المكلفين في مقدمة اهتماماته

      

يتفهم موظفي جهاز الضابطة الجمركية  .34
 الاحتياجات المحددة لعملائهم

      

يتعامــل مــوظفي جهــاز الضــابطة  .35
 .الجمركية مع المكلف بصرامة

      

 احترام جهاز الضابطة الجمركية لحقوق المكلفين

يعامل الجهاز المكلف كشخص ملتـزم   .36
بالضرائب وبدون تشكيك ما لم يثبـت  

 العكس

      

  
 

يحافظ جهاز الضابطة الجمركية علـى  
 .المعلومات التي تتعلق بالمكلفسرية 

      

يتعامل الجهاز مـع المكلفـين بعدالـة     .37
 وموضوعية

      

       يحترم الجهاز خصوصياتك .38

يمنح الجهاز المكلـف حـق معرفـة     .39
 المعلومات التي جمعها عنه

      

       يقدم الموظفون خدمة مهنية محترفة .40

       يقدم الموظفون النصح والمعلومات .41

الموظفـون اسـس وتفاصـيل     يوضح .42
 قراراتهم بشكل كامل

      

يعطيك الجهاز الحـق فـي مراجعـة     .43
 قراراتهم وتقديراتهم

      

يتحمل الموظفون مسـؤولية اعمـالهم    .44
وفي حال اي خلل يمكن محاسبتهم على 

 ذلك من داخل نفس الجهاز

      

يساعدونك في تخفيض تكلفـة تطبيـق    .45
من هذه  القانون ولا يطلبون اشياء ترفع

 التكلفة
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يتم متابعة نشاط المتهرب الضريبي بعد  .46
 انهاء ملفه وعودته لعمله

      

راضي   
 جدا

ــر  لا رأي راضي غي
 راضي

ــر  غي
راضي 
 نهائيا

 :ما مدى رضاك عن الطريقة التي ينفذ بها الجهاز كل مما يلي

الرقابة على البضائع الداخلة والخارجة  .47
 .من وإلى فلسطين

      

تحويل المتهربين ضـريبياً والقـبض    .48
 .عليهم ضمن حالة التلبس

      

سلطة اجـراءات الكشـف والمعاينـة     .49
 .والحصول على الإيضاحات اللازمة

      

حق منع المتواجدين في مكان التهرب  .50
 .الضريبي

      

سلطة دخول المنازل برفقـة النيابـة    .51
 .العامة أو الإدارة الضريبية

      

مكان العمل وتفتيشه برفقة سلطة دخول  .52
 .النيابة العامة أو الإدارة الضريبية

      

حق حجـز بضـائع تجاريـة برفقـة      .53
المركبة في حالة عدم تـوافر فـاتورة   

 .ضريبية أو إرسالية

      

يتعرض المكلفين فـي حالـة التلـبس     .54
 لضغوط أثناء ادلاء الافادة

      

       .فرض غرامات على المتهربين ضريبياً .55

ــوي    ق
 جدا

ضعيف  ضعيف لا رأي قوي
 جدا

 :ما رأيك في مستوى التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية والجهات الاخرى الآتية

التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية  .56
 و الاجهزة الامنية الشرطية
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التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية  .57
 وضريبة القيمة المضافة

      

جهاز الضابطة الجمركية التنسيق بين  .58
 وضريبة الدخل

      

التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية  .59
 والوزارات ذات الاختصاص

      

التنسيق بين جهاز الضابطة الجمركية  .60
وممثلي القطـاع الخـاص والغـرف    

 .التجارية
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  قائمة المحكمين): 2(ملحق 

  مكان العمل  اسم المحكم  الرقم

  جامعة النجاح الوطنية  مفيد الظاهر. د  1

  جامعة النجاح الوطنية  عبد االله حسونة. د  2

  جامعة فلسطين التقنية الخضوري  عبد الفتاح الرفاعي. د  3

  قسم مكافحة وتفتي - جهاز الضابطة الجمركية  محمد مرسال عوده  4
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  أسئلة المقابلة) 3(ملحق 

  :والأهداف والمهام والية عملهامقدمة عن جهاز الضابطة الجمركية من حيث الأهمية  •

 لمحة بسيطة عن جهاز الضابطة الجمركية منذ تأسيسها .1

ما هي أهداف جهاز الضابطة الجمركية بشكل عام؟ وهل يوجد أهـداف خاصـة بجهـاز     .2

 الضابطة الجمركية ؟

 ما هي المهام التي يقوم بها جهاز الضابطة الجمركية ؟ .3

القوانين في عمل جهاز الضابطة الجمركية والصلاحيات والسلطات الممنوحة  فاعلية مدى  •

 اليها

ة فيما يتعلق بمجل صما هي القوانين التي تحكم وتنظم عمل جهاز الضابطة الجمركية وخا .4

 الضرائب؟

تناسب مع الوضع الراهن مـن الناحيـة   تهل الأنظمة والقوانين التي تحكم عمل الضابطة  .5

 والاقتصادية؟أم أنها قديمة بحاجة لتحديث؟السياسية 

 ما هي الصلاحيات والسلطات الممنوحة لجهاز الضابطة الجمركية ؟ .6

 دور آلية عمل الضابطة في الحد من التهرب الضريبي •

 ما هي آلية عمل جهاز الضابطة الجمركية؟ .1

 أليـة (؟  جراءات التي تتبعها الضابطة بعد ذلكفي حالة حجز البضاعة والمركبة ما هي الإ .2

وهل يتم ملاحقة المكلف بعد فك الحجز عن بضاعته من قبل ) عملها بعد مسك حالة التلبس

 دارة الضريبية ؟لإا
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هل يحق للضابطة الجمركية فرض عقوبات على المكلف المتهرب؟ وما هي تلك العقوبات  .3

 ؟ن وجدتإ

اكم وهل يتم البـت  لي يتم تحويلها من قبلكم للمحإحصائيات بعدد الملفات إلديكم  دهل يوج .4

 همية على خزينة الدولة؟أفيها بشكل سريع لما لها من 

حصائيات عن عدد ملفات التي تم طلبها من دائرة ضـريبة الـدخل لفـك    إهل يوجد لديكم  .5

 الحجز مع المبالغ المالية؟

لى التشريعات والقوانين إجراءات القانونية التي ينفذها جهاز الضابطة الجمركية المستندة الإ .6

 نظمة تتلائم مع المعايير الدولية؟الأو

طار إمنية الشرطية في جهزة الأهل يوجد تعاون بين جهاز الضابطة الجمركية مع باقي الأ .7

 تبادل المعلومات والعمل المشترك وكيف يخدم ذلك الضابطة من ناحية التهرب الضريبي ؟

يرجى توضـيح   خرى لمكافحة التهرب الضريبيهل يوجد تعاون مشترك مع الوزارات الأ .8

 ذلك عن الية العمل مع كل وزارة؟

الدخل؟ وما . الجمارك وض. م وض.ق.ما هي العلاقة بين جهاز الضابطة الجمركية وض .9

 تقييمك للعلاقة هل هي فعالة؟

 ن جهاز الضابطة الجمركية وممثلي القطاع الخاص؟بيهل يوجد تنسيق  .10

لجهاز الضابطة الجمركية؟ وهل هو نفاق الذي يتم تخصيصه من الموازنة ما هو مقدار الإ .11

 بمبلغ كاف لمكافحة التهرب الضريبي؟

 ؟كمما مقدار حجم التهرب الضريبي الذي تم ضبطه من قبل .12

 ؟)الجمهور(يكم ما مدى الثقة بين الضابطة الجمركية والعملاء أبر .13
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 بينهم؟شخاص الذي يتم ضبطهم وما مدى المساواة والعدالة في التعامل كيف يتم معاملة الأ .14

الموظف  ضدجراءات المتبعة هل يوجد لجان محاسبة لديكم للموظف المرتشي وما هي الإ .15

 المرتشي؟ وهل هو نظام فعال؟
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Abstract 

         This study aims at measuring the efficiency of the Palestinian 

Customs Authority (PCA) in reducing tax evasion in the West Bank by 

using the index of the quality of the service depending on a number of 

criteria including the tangible elements, dependency, response, trust, 

passion, respecting tax payers.  

       This study tackles some general points about the concept of tax 

evasion, its types, factors and influence. Also, it tackles the reality of the 

PCA, its goals, tasks and jurisdiction. Besides, the factors of measuring 

performances include aims, criteria and indices measuring the efficiency of 

tax performance. Furthermore, the researcher focuses on measuring the 

performance of the PCA based on the index of service given to taxpayers’ 

index. As a result, the researcher studies the quality of the service from 

many aspects, namely: giving the general concept of service and quality 

aside and then the concept of service quality, it criteria and ways of 

measuring it.  

         From the study, it turns out that that acceptance of the main 

hypothesis which is “there isn’t a positive relationship between the 

efficiency of the PCA in reducing tax evasion in the West Bank and 



c 

between the ranges of the satisfaction of taxpayers on the performance of 

the PCA.  

          This study concludes that there is a necessity to take care of 

taxpayers and create trust, peace and credibility. Also, it is imperative to 

develop the PCA’s members by offering the appropriate gear and methods 

and ways to reduce tax evasion. Finally, it is necessary to enforce a unified 

law ruling and organizing a framework of the work of the PCA.  
 


