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 ملخص البحث

تناااوا البحااث التماااين اودارى ولىاارد علااى جااودة الادمااة بمصاالحة الجمااارك المصاارية و ااد  البحااث  لااى التعاار  

 على متطلبات تطبيق مدخل التماين اودارى بالمصلحة
 

 مفهوم التمكين :

ويرتفاام مسااتوى انتمااا ه     )القااوى التاات ياتسااا امنااراد ماان خةلهااا القاادرة ، وت يااد ىقااته  ،   لنااه  يعباار عاان التماااين علااى 

علاااى التصااار  لتحساااين امنلاااطة والعملياااات والتفاعااال نااات العمااال مااان لجااال   ااابا     وولا هااا  لتحماااااال المسااااولية ، والقااادرة 

 (  ت المنظمة المتطلبات امساسية للعمةء نت ماتلف المجالات بهد  تحقيق قي  وغايا 
 

  -وتتمثل أبعاد التمكين فى :

الةقااة اودرايااة ومتطلباتااه والمتمةلااة نااى ،الدانعيااة ،الر ااا الااو يفى لية ،الااتعل  والتاادريا تفااويا الصااةحية الاسااتقة

  -،العمل ،اوتصاا الفعاا والتدريا المستمر ومعوقاته و ى  ،الدع  اوجتماعى ،ام دا  ،الرؤية المستقبلية 

 يال التنظيمى الهرمى .اله-1

 .المرك ية اللديدة نى سلطة اتااذ القرارات -2

 خو  اودارة العليا من نقدان السلطة .-3

 عدم الرغبة نى التغيير-4

 خو  اودارة الوسطى من نقدان الو يفة والسلطة-5

 خو  العاملين من تحمل السلطة والمساولية-6

 على المبادلة واوبتاارالنظ  واوجراءات الصارمة التى لا تلجم -7

 ب القيادة اودارية التقليدية .تفضيل لسلو -9السرية نى تبادا المعلومات -8
 

   :ومفهوم الجودة

علااى لنهااا   جنتيجااة تتولااد عاان النلاااطات نااى  8402كماعرنتهااا المنظمااة الدوليااة للمقاااييف اوي وونقااا  للموا اافة رقاا  

 ت الداخلية للمورد للإستجابة لحاجات العمةءج .التعامل بين المورد والعميل ، ومن النلاطا

القياااادة بالرؤياااة الملاااتركة  و  -قياااادة التغييااار -امسااااليا القيادياااة مةااال  ين امدارى عااان طرياااقوالتاااى تتااالىر باااالتما

لساالوب اودارة علااى المالااو    لساالوب اودارة بااالتجواا  لساااليا  -امساااليا اوداريااة مةاال لساالوب اودارة بام اادا  

لساالوب الملاااركة الفعالااة وتو اال -لةمرك يااة اوتجاااد نحااو ا-نااو  الهيااال التنظيمااى المناسااا -التنظااي  المناساابة مةاال 

   من النتائج أهمهاالبحث  لى عدد 

 ان التماين ل بح وسيلة نعالة نى نجاح اللركات والمنظمات والهيئات الماتلفة -1

والعمياال جااراء تطبيااق لساالوب التماااين اودارى كماادخل لتحسااين  توجااد نوا ااد عدياادة تعااود علااى المنظمااة والمو ااف -2

 مة بمصلحة الجمارك المصرية . جودة الاد

توجااد عاادة لساااليا قياديااة و داريااة وتنظيميااة وتحفي يااة تسااا   نااى تحقيااق جااودة الادمااة التااى تقاادمها مصاالحة  -3

 . الجمارك المصرية وتساعد نى تحسين العةقة بين مصلحة الجمارك وعمة ها
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ى المرك يااة اللااديدة وعااادم الرغبااة ناااى  ناااك بعااا المعوقاااات التااى تعااوت ممارساااة التماااين اودارى تتمةاال نااا  -4

 التغيير  

 هناك عدة توصيات توصل إليها البحث تتمثل فى الأتى :

 يجا تبنى مفهوم التماين اودارى كوسيلة لتحقيق جودة الادمة ونجاح المصلحة كال   -1

رؤوساااين بحياااث يحقاااق الةقاااة باااالنفف للماااو فين ويالاااق لاااديه  روح المباااادرة يجاااا تفاااويا السااالطات للم  -2

 والمساولية 

 اارورة تنميااة العةقااة الو يفيااة وتطوير ااا بلااال يحقااق جااودة للحياااة الو يفيااة وماان ىاا  ياانعاف علااى جااودة  -3

 الادمة 

 ى اتااذ القرارات. رورة التنو  نى ل ااا التماين المتاحة للعاملين خا ة الملاركة الفعالة مم اودارة ن -4
 

ــل ل-  5      ــام تننيمــى مناســ  يكف ــوفير من ــددة بيمــار تننيمـ ـضــرورة ت ــرة ومتع ــين فــري كثي ــ  لتمك ــاق يح  ى مــرو وفع

  جودة الخدمة

يجااا تبنااى الباااحةين دراسااة سياسااة التماااين اودارى بلااال لوساام نطاقااا  داخاال المصاالحة وخلصااا الدراسااة  لااى لنااه 

علاااى ودارياااة .كمااادخل لساساااى ور سااايى لتحساااين جاااودة الادماااة الجمركياااة والقااادرة والقضااااء علاااى  اااياوخة القياااادة ا

 . المنانسة
 
 م دمة

يعااد تماااين العاااملين لحااد العنا اار الر يسااة المطلوبااة لتحقيااق الجااودة نااى الادمااة التااى تقاادمها كاال الماسسااات  من 

مااا يماانح الةقااة لاادى العاااملين ويجعلهاا  تماااين العاااملين يهااد   لااى ماانح العاااملين تفااويا بعااا الصااةحيات والساالطات ، ب

خااةا  قيااق لنضاال النتااا ن ، وماان ىاا  تحقيااق لداء ماسسااى وتنظيمااى عااالى  وذلاا  ماانلكةاار قاادرة نااى لداء لعماااله  وتح

لساااليا  داريااة وقياديااة وتنظيميااة وتحفي يااة ، تمااانه  ماان اتااااذ القاارارات دون الرجااو  للمسااتويات العليااا  ، ماام او تمااام 

المساااتمر بماااا يحسااان مااان جاااودة  ااااار العااااملين واقتراحااااته  وباااث نااايه  روح اوبتااااار واوبااادا  والتطاااويروالتقااادير من

 الادمة المقدمة للعمةء .

SUMMARY 

the research deals with the administrative enablement and its effect on the service quality at the 

egyptian bereau of customs. the target is to know the requirements of applying the administrative 

enablement as an input represented in: 

1.administrative trust    

   2.social support     

  3.future targets and visions     

  4.effective connection      

 5.continuous training    

   6.employees effeciency , 
 
 the enablement diminsions are: 

1. the task      

 2.task determination       

3.power      

 4.punctuality       

5.culture ,  

the enablement obstacles are: 

1) the pyramidal organizational skeleton and strong centerality.  

2) the upper administration fear of loosing authority.   

3) Psychological inflexibility    

4) the middle administration fear of loosing authority. 
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5) employees fear of holding resposiblities     

6) weakness of motivation system   

7) typical leadership  

8) weak training. 

the study has concluded that the administrative enablement contributed effectively to increase 

the quality of the service presented to the customers through leading techniques like: leading with 

targets, roaming management, and leading with shared vision. organizational techniques like: 

sitting the suitable vertical organizational skeleton and moving towards the decenteralization. 

other physical and intangibl techniques,and that there are some enabling restrictions like the very 

decenteralization and Psychological inflexibility.the research has recommended that it's important 

to enlarge in adopting enablement concepts and forms through accriditation and providing a 

flexible organizational climate to achieve service quality,which achieve career quality for the 

employees and which reflects finally on the service quality. 
 

  أولاً: أهمية الدراسة  :
 

تتضااح ل ميااة الدراسااة ناات التركياا  علااى التماااين اودارى وعةقتااه بتحسااين جااودة الادمااة وعلااى الر ااا الااو يفت 

مقدمااة ، الاا ى يبااين لنااا الحالااة اللااعورية للمو ااف سااواء كانااا  يجابيااة لو سااليبة ، وماادى تاالىير ذلاا  علااى جااودة الادمااة ال

   يقى من اوعتبارات التاليةعلى المستويين النظري والتطبوتستمد   د الدراسة ل ميتها 

تتناااوا  ااا د الدراساااة مو اااو  تماااين العااااملين والااا ي يمةااال لحاااد لساالحة المنظماااات المعا ااارة نااات مواجهاااة  -1

 التحديات المرتبطة بامسوات والمنانسة والعولمة والجودة. 

رية انعت سياساااات ونظااا   دارة الماااوارد البلااا للدراساااة مصااادرا   اماااا  للمعلوماااات ولصااا  تمةااال النتاااا ن المتوقعاااة -2

 و دارة جودة الادمة الجمركية .

 بااراأ ل ميااة دور المااداخل اوداريااة الحديةااة ودارة المااوارد البلاارية نااى دعاا  اسااتراتيجيات وسياسااات وباارامن    -3

 التسويق التقليدية الموجهة  لى السوت نى قطا  الجمارك 

ر نفسااه ،وذلاا  لمواجهااة طااا  الجمااارك ناات لمااف الحاجااة  لااى تطااويياات   عااداد  اا د الدراسااة نااى وقااا يعااد ق -4

 تحديات القرن الحادي والعلرين من خةا مجموعة امساليا اودارية الحديةة ومنها تماين العاملين .

ن عااان  ااا ا القطاااا  تسااااعد  ااا د الدراساااة ناااى اكتلاااا  الواقااام العملااات للجماااارك المصااارية وت وياااد المسااائولي -5

 يفت للعاااملين نااى مصاالحة الجمااارك وجااودة تماااين العاااملين ولىاارد علااى الر ااا الااو بمتطلبااات تطبيااق ماادخل

 الادمة الجمركية المقدمة للعمةء .
 
  –أهـداف البحث  ثانياً:

 -تسعى هذه الدراسة إلى تح ي  مجموعة الأهداف التالية :

 للدراسة.  ن نى مصلحة الجمارك المصرية الاا عة التعر  على متطلبات مدخل تماين العاملي -1

تحديااد وتو اايف نااو  وقااوة العةقااة بااين متطلبااات تطبيااق ماادخل تماااين العاااملين نااى مصاالحة الجمااارك المصاارية  -2

 الاا عة للدراسة وجودة الادمة المقدمة .

او  ماان تطبيقااه تقاادي  تو اايات واقتراحااات م ااحاب القاارار ،تهااد   لااى تو اايح مفهااوم التماااين و أالااة المااا  -3

 كممارسة  نعلية.

 

 مشكلة الدراسة وتساؤلاتهااُ: ثالث

تتمةاال الملااالة البحةيااة نااى معرنااة  لااى لي ماادى ياات  تطبيااق ماادخل تماااين العاااملين نااى مصاالحة الجمااارك المصاارية 

والتعاار  علااى ماادى تااوانر متطلبااات تماااين العاااملين نااى مصاالحة الجمااارك المصاارية ولىاار ذلاا  علااى مسااتوي جااودة 

يماااان طااارح مجموعاااة مااان التسااااؤلات لإلماااام بجميااام جواناااا  ااا د او ااااالية، ادماااة الجمركياااة المقدماااة للعماااةء . ولال

 التالية  
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 مامدى توانر متطلبات تطبيق مدخل تماين العاملين نت مصلحة الجمارك المصرية؟   -1

 جودة الادمة؟ مامدى تلىير توانر متطلبات مدخل تماين العاملين نى مصلحة الجمارك المصرية على  -2

 بمصلحة الجمارك المصرية؟يق التماين اودارى ما ى ل   معوقات تطب -3
 

 رابعاً: منهجية الدراسة 

تعتمااد  اا د الدراسااة علااى الماانهن الو اافى التحليلااى ماان خااةا البيانااات الةانويااة المتاحااة ماان كتااا ومراجاام ولبحاااث 

 . اسة والاروج بنتا ن وتو يات  امة ورسا ل علمية سابقة بما يسه  نى بناء خطة البحث و يال الدر
 

 خامساً: الدراسات الساب ة

ــواو" 2011دراســة شوشــة  -1 ــداعي( بعن ــى ســلوكه  الإب ــاملين عل ــين الع ــر تمك  دراسااة تطبيقيااة بقطااا  تانولوجيااا أث

اختباااار لىااارتماين العااااملين علاااى سااالوكه  اوباااداعت  وقاااد  ااادنا الدراساااة  لاااىةج المعلوماااات بجامعاااة المنصاااور

ر مااا  ذا كااان التماااين النفساات ساات والتماااين التنظيماات وكاا ل  اختبااااحااث بتماااين العاااملين التماااين النفالب وقصااد

يتوسااا العةقااة بااين التماااين التنظيماات والساالوك اوبااداعت للعاااملين وباسااتادام معاماال اورتباااط وتحلياال اونحاادار 

ة ا تقنيااة المعلومااات بجامعااة المنصااورمفااردة ماان العاااملين ناات مجااا (392المتعاادد علااى بيانااات تاا  تجميعهااا ماان)

ت للتمااااين النفسااات علاااى السااالوك اوباااداعت للعااااملين ويفسااار التمااااين تو ااال الباحاااث  لاااى وجاااود لىااار  يجااااب

ماان التباااين ناات الساالوك اوبااداعت للعاااملين كمااا لو ااحا نتااا ن الدراسااة وجااود لىاار  يجااابت  %(21,7النفساات)

ماان التباااين ناات  %(8,4يماات)اعت للعاااملين ويفساار التماااين التنظمعنااوي للتماااين التنظيماات علااى الساالوك اوبااد

السااالوك اوباااداعت للعااااملين ولن التمااااين النفسااات يتوساااا العةقاااة باااين التمااااين التنظيمااات والسااالوك اوباااداعت 

 للعاملين. 
 

ــواو " 2011دراســة  المحتســ   -2 ــة الحسـ ـ( بعن ــي جامع ــاملين ف ــدى الع ــة ل ــى الإنتاجي ــرة عل ــين الإدارو وأث ين التمك

التعاار   لااى التماااين اوداري ولىاارد علااى اونتاجيااة ناات جامعااة الحسااين باان  ىوقااد  اادنا الدراسااة  لاا  ، بــن مــ ق

طااةا ناات امردن ولتحقيااق ل اادا  الدراسااة تاا  اسااتادام اسااتمارة لغاارأ جماام البيانااات ماان لنااراد العينااة والتاات 

( واسااتادمه لدراسااة 1022البااالت)ماان مجتماام الدراسااة  %(20مفااردة وتلااال مااا نساابته) (100بلاات تعااداد ا)

ج النتااا ن وقااد تو االا الدراسااة  لااى العديااد ماان النتااا ن ابيانااات واسااتارساالوبين الو اافت والاماات ناات تحلياال الام

مااان ل مهاااا  لن  نااااك عةقاااة ذو دلالاااة  حصاااا ية للتمااااين اوداري علاااى اونتاجياااة )تناااو  المهاااارات والقااادرات، 

ةء اينااا يرتفاام لااديها مسااتوى خدمااة العماا  ااانة  لااى لن ناارت العماال امكةاار تمتنااو  الافاااءات، تنااو  الاباارات( باو

 ومستوى الر ا الو يفت ومستوى الولاء لال من الفريق والمنظمة كال. 
 

ــيلي  -3 ــة  المسـ ــواو " 2012  دراسـ ــام  ( بعنـ ــاديي المنـ ــر  يـ ــة ننـ ــن وجهـ ــدارر مـ ــدرا  المـ ــين مـ ــعوبات تمكـ صـ

ــة رار ناات وأارة التربيااة ناات  اا  الصااعوبات التاات تواجااه متااا ي القاا الالااف عاان لدراسااة  اادنا  لااى  " التعليمي

ويااا  ذا تاا  تماااين ماادراء الماادارة جاااءت عينااة الدراسااة ممةلااة لجمياام القياااديين ناات المناااطق التعليميااة دولااة الا

مماان  اا  ناات مسااتوى الماادراء العااامون وماادراء اودارات والمراقبااون ورؤساااء امقسااام والموجهااون اموا اال وقااد 

 ة.مل الباحث الاستبيان كلداة للدراساستع
 

ــد توصــلد الدر   لااى مجموعااة ماان النتااا ن كااان ماان لبرأ ااا  الصااعوبات التاات تواجااه تماااين ماادراء الماادارة  اســةو 

والتاات تاماان ناات تمساا  وأارة التربيااة بالنظااام المركاا ي والاا ي لا يساااعد علااى تماااين ماادراء الماادارة ولن  ااةحيات 

ءة ماادراء الماادارة يااق عمليااة التماااين قااد تساابا  ناات  ساااتتوانااق ماام عمليااة التماااين ولن تطب ماادراء الماادارة الحاليااة لا

للصااةحيات الممنوحااة لهاا  لقلااة التطااوير المهناات لهاا  ولن اوعااداد الحااالت لتاادريا ماادراء الماادارة لا يسااه  ناات تماياانه  

دى ماادراء فهااوم التماااين وقلااة الوقااا الاااانت لاا  داريااا لقلااة تصاامي  وأارة التربيااة لباارامن تدريبيااة تتعلااق بمتطلبااات تطبيااق م

 مود لتطوير العمل المدرست لانلغاله  نت تنفي  التعليمات وتسيير العمل داخل المدرسة. المدارة نت تطبيق ما تعل
 
 المصــرف  التجــارو فــي الخدمــة جــودة تحســين فــي العــاملين تمكــين أثــر الباحــث تنــاوق  ( 2012رســت    دراســة -4

 علااى بتلااجيم العاااملين يتعلااق نيمااا ر مصاا ال ناات وا ااح  ااعف وجااود  لااى الدراسااة تو االا وقااد ،الســورو

 علااى بالتلااجيم لا تتساا  السااوري التجاااري المصاار  ناات العماال بيئااة لن كمااا واوباادا  المبااادرة روح ممارسااة

  .ام دا  وتحديد  ياغة عملية نت المصر  نت العاملين   راك وعدم ال اتت، والتعل  النمو
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المشـــاهد والميـــل ة الخدمـــة التلفنيونيـــة وكـــل مـــن رضـــا ( بعنـــواو " الع  ـــة بـــين جـــود2016  دراســـة حســـام -1

 يجاااد مقياااة لجااودة الادمااة التليف يونيااة تسااتطيم ماان خةلااه أيااادة الر ااا  وقااد  اادنا الدراسااة  لااى، لتكــرار المشــاهدة" 

 الدراسااة  لااى لن  ناااك عةقااة موجبااة عاان الادمااة التليف يونيااة المقدمااة بااالتطبيق علااى قنااوات  ااباة النياال  وقااد تو االا

تلف يونيااة الاا ااعة للدراسااة و دراك العمااةء للجااودة الاليااة , كاا ل  تتمتاام جمياام بااين لبعاااد وعنا اار جااودة الادمااة ال

 لبعاد وعنا ر جودة الادمة بعةقة ذات  دلالة  حصا ية بينها وبين الجودة الالية بصورة نردية. 
 
 

 سةسادساً: الإمار الننرى للدرا
 
 مفهوم التمكين (أ

 قاادراته  وتنميااة خبااراته ، لصااقل ومهاااراته ، معلوماااته ، ومعااارنه ، و ىااراء العاااملين  ااةحيات متوسااييقصااد بااه ج 

 العماال ناات لدا هاا  مسااتوى رناام بهااد  والطار ااة، العاديااة الظاارو  ناات اتااااذ القاارارات وتنفياا  ا ناات الملاااركة علااى

   .ومواجهة الملاةت
 
  فوائد التمكين  (ب

ود علااى المنظمااة ماان ناحيااة وعلااى المو ااف قااق لهااا العديااد ماان الفوا ااد التااى تعاا تبنااى المنظمااات لعمليااة التماااين يح  ن

    على النحو التالى من ناحية لخرى ، وعلى العميل

 فوائد التمكين للمننمة:  -1

 مان لعملية التماين لن تحسن من جودة القرارات من خةا  يجودة القرارات   حيث -ل

 د وتعريف الملاةت بلال لنضل .تحدي-

 يد الم يد من القرارات امنضل كفريق عمل لا يمان للعضو الواحد لن يتو ل  ليها .حدت-

نعاليااات الاتصاااا   تظهاار ل ميااة التماااين نااى أيااادة نعاليااة اوتصااالات داخاال المنظمااة ، و اا ا يااادى  لااى  -ب

  العةقة المتينة والمستدامة بين المنظمة وعمة ها .
 
 
   فوائد التمكين للموظف - 2

تحقيااق اونتماااء حيااث يسااا   التماااين نااى أيااادة اونتماااء الااداخلى للمو ااف ، ينااتن عنااه تحساان نااى مسااتوى اونتاجيااة  -

 وتدنى نى التغيا ، وتناقص نى معدا دوران العمل .

نااة والمهااارة والقاادرة لاادى المحانظااة علااى المو ااف ماان قباال المنظمااة    ن باارامن التماااين تااادى  لااى تااوانر المعر -

 و المو ف عند تماينه .العامل ل

  عور المو ف بمعنى الو يفة   حيث يدرك المو ف الممان قيمة العمل بلال لكبر من غيرد. -

اللااعور بالر ااا    ن التماااين يااادى  لااى توطيااد  يمااان اللاااص بقدراتااه ال اتيااة ، والساايطرة نااى لو ااا  كااان يلااعر  -

لنه لن يالااق اللااعور تيااار طاارت تنفياا  عملااه ،كاال  اا ا ماان  اا ، ويماانح كاا ل  الحريااة للفاارد نااى اخ نيهااا سااابقا  بااالعج 

 بلقل قدر من الضغوطات ، ونى نفف الوقا يساعدد على أيادة اللعور بالر ا . 
 
 
 فوائد التمكين للعم    - 3

م به من قدي  خدمات بجودة مماىلة لما يتمتانعااة سعادة المو ف الممان نى عمله على تعامله مم العمةء وينج  عن ذل  ت -

 يفية والحياة العملية .جودة نوعية نى حياته الو 

 التماين يسا   نى تحسين جودة العةقات بين المو فين والعمةء ، نى  طار ما يسمى بتسويق العةقات. -

 لن  ناك نتا ن مهمة تترتا على تماين العاملين تتمةل نى    الباحثويرى 

ارتفا   -أيادة القدرة التنانسية-  تحسين جودة الادمة -ملاةت وامأماتحل السرعة  - ر اء العمةء  - ن امداءتحسي -

اونتاجية مما ينعاف باويجاب على المنظمة نى امجل القريا والبعيد ويالق لها مي ة تنانسية مقارنة بمةيةتها نى السوت 

ة من الم ايا روح المبادلة واوبتاار واوستفادها متجددة باستمرار من خةا تبنى والحفا  على حصة المنظمة السوقية ويجعل

 الماتلفة للعاملين على امجل القصير والطويل .
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 متطليات تمكين العاملين   -ج( 

 قباال امساسااية المتطلبااات ماان وعااةممج تااونر ماان لابااد ، المنظمااات ناات العاااملين لتماااين الناااجح التطبيااق ياات  لااات

 : و ت التماين عملية وبعد ءولىنا
 

 الث ة الإدراية :-1

 يعاااملونه  ناات مااو فيه  المااديرون يةااق ، نعناادما مرؤوساايه  ناات المااديرين ىقااة لى ، الةقااة  ااو التماااين عمليااة لساااة

  لااى تااادي الماادير ماان نالةقااة ، واوختيااار وحريااة التصاار  ، المعلومااات ماان بم يااد  مااداد   مةاال ، تفضاايلية معاملااة

 . المو ف سلطة تماين
 
   ىالدع  الاجتماع-2

 ماان و اا ا ، وأمة هاا  ماان رؤسااا ه  والتلييااد بالاادع  يلااعروا ولن بااد نااة ، الفعلاات بااالتماين المو فااون يلااعر لااات

 والت امه  التنظيمت انتما ه مستوى نت أيادة يحدث وبمرور الوقا ، بالمنظمة المو ف ىقة من ي يد لن  لنه
 
 ت بلية :الأهداف والرؤية المس-3

 التعاماال ناات العليااا اودارة ل اادا  ورؤيااة بهااا العاااملون لدرك التماااين  ذا ماان عاليااة درجااة تحقااق لن للمنظمااة يمااان 

 للمنظمة  اوستراتيجى  واوتجاد ، امأمات مم

معالجااة  ناات يسااه  لن  االنه ماان الاا ي امماار  ، ذاتيااا التصاار  علااى بقاادرته  المااو فين  ااعور ذلاا  علااى ويترتااا

 . الحل على واستعصا ها استفحالها قبل اتامأم
 
   العمل-4

 تلااايل لو تاااوين ل ميااة وتلااجم علااى ، البلااري العنصاار ل ميااة علااى تاكااد تنظيميااة ىقانااة العاااملين تماااين يتطلااا

 ، بجديااة ولخاا  ا  العليااا اودارة قباال ماان العماال ناارت واحتاارام لناااار راراتالقاا   اانم ناات الملاااركة خااةا ماان العماال ناارت

 ناات لكباار وبساالطة ، متنوعااة بمهااارات  منهااا تتمتاام ، امنااراد  ماان امأمااات الجااةعم ناات نعاليااة لكةاار ناارت العماال من وذلاا 

  .القرارات اتااذ
 
 الإتصاق الفعاق  -5

 حاال تسااتطيم لا ناااودارة ، لتماااين  العاااملين امساساات المفتاااح  ااو ، اوداريااة المسااتويات كاال مااميعااد اوتصاااا الفعاااا 

 ناات المنغمسااين ام اااا  لاادى وانمااا ، لااديها متااونرة ليسااا الةة بالملاا المتعلقاا  المعلومااات من ، بمفرد ااا ملااالة لي

  . الملالة

 التدري  المستمر:-6

لا يمااان تماااين العاااملين باادون تااونير التاادريا المة اا  ، منااه لا يجااا لن يفتاارأ المااديرون لن المااو فين يفهمااون 

للتصاار   يتطلااا  كسااابه  المعرنااة والمهااارة ا فه  ، لاا ل  ناامن تماااين المااو فينلعماااله  لو يمتلاااون المعرنااة عاان و اا 

 الفعاا بصفة مستمرة .

  تعاااد الماانااالة مااان ل ااا  متطلباااات تماااين العااااملين ، منهاااا تعطاااى رساااالة للمو اااف بااالن سااالوكه  تحفيــن العـــاملين 7

 ن المستمر للأعماا . وتصرناته ولداؤد مقبوا ، كما لنها تلجم على ب ا م يد من الجهد والتحسي
 
  :التمكين أبعاد -(د

خمسااة لبعاااد للتماااين يمااان لن تااونر وساايلة لو ااف مااا  يااة التماااين المسااتادم ناات لي منظمااة. ونيمااا يلاات يوجااد 

 عر ا  له د امبعاد باختصار 

  (Task )  المهمة البعد الأوق-1

 التت و ف من لجلها.يهت    ا بحرية التصر  التت تسمح للفرد الممان من لداء المهام 

 (Task allocation )  تحديد المهمة نيالبعد الثا-2

يلخاا   اا ا البعااد بعااين اوعتبااار كميااة اوسااتقةلية المساااوا عنهااا المو ااف لو مجموعااة المااو فين للقيااام 

 بمهام عمله . 
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 (Power )  القوة البعد الثالث-3

فيااة تلىير ااا علااى تااا  علااى دراسااة مفهااوم القااوة وكي ن لوا الاطااوات ناات التبصاار والتعمااق ناات مفهااوم التماااين ير

، سااواء ماان ناحيااة وجهااة نظاار القيااادة لو العاااملين علااى حااد سااواء. ويلخاا  بعااد القااوة بعااين اوعتبااار اللااعور عمليااة التماااين

 بالقوة اللاصية التت يمتلاها امنراد نتيجة تماينه
 

 
 (Commitment) الالت ام  البعد الرابع:-4

وذعااان التنظيماات مساالوب محاادد ا ااات عاان مصااادر التاا ام امنااراد  والبعااد بعااين اوعتبااار اكتلااا  اونتريلخاا   اا ا ا

للتماين.ويتصااال بعاااد اولتااا ام بالموا ااايم المتصااالة ب ياااادة تحفيااا  امناااراد مااان خاااةا تاااونير احتياجاااات الفااارد للقاااوة 

 واوحتياجات الاجتماعية . 

 (Culture )  الةقانة البعد الخامس -5

ين و لااى لي ماادى يمااان و ااف المنظمااة علااى تع ياا  اللااعور بااالتما يبحااث  اا ا البعااد ناات ماادى قاادرة ىقانااة 

الةقانااة كبيروقراطيااة، نالةقانااة التنظيميااة التاات تو ااف بااالقوة والااتحا  لا يتااوانر معهااا بيئااة مةءمااة لنجاااح التماااين. باال 

 على امرجح قد تلال عا قبيئة التماين .
 

 ات التمكينأنواع استراتيجي-ه(

 تخدامها وهى كالتالى :ت التمكين التى يمكن اسيوجد عدد من استراتيجيا

  ويلااير  لااى قاادرة العاماال علااى  بااداء رليااه وتو اايح وجهااة نظاارد نااى امعماااا وامنلااطة التااى  التمكــين النــاهرى-1

 ظا رى .يقوم بها ، وتعتبر الملاركة نى اتااذ القرارات  ى الماون الجو رى لعملية التماين ال

ة العامااال علاااى العمااال ناااى مجموعاااة مااان لجااال حااال الملااااةت وتعريفهاااا  لاااى قااادر   ويلاااير التمكـــين الســـلوكى-2

وتحديااد ا ، وكاا ل  تجمياام البيانااات عاان ملاااكل العماال ومقترحااات حلهااا ، وبالتااالى تعلااي  العاماال مهااارات جدياادة يمااان لن 

 تستادم نى لداء العمل .

ــائج-3 ــ  بالنت رتااه علااى   ويلاامل قاادرة العاماال علااى تحديااد لسااباب الملاااةت وحلهااا ، وكاا ل  قد تمكــين العامــل المتعل

  جراء التحسين والتغيير نى طرت لداء العمل باللال ال ى يادى  لى أيادة نعالية المنظمة . 
 

 مفهوم الجودة

 -   من الناحية الاصط حية

تعناات طبيعااة اللااتء ودرجااة الصااةبة، و اات التاات  Qualita المااة الةتينيااة  لااى ال Qualitéيرجاام مفهااوم الجااودة

  .مجموعة من الصفات والاصا ص للادمة التت تادي  لى تحقيق رغبات معلنة لو مفتر ة

المنااتن  و ماادى مة مااة  ل نهااا قاادرة المنااتن علااى تلبيااة حاجااات العمااةء وبلقاال تالفااة،  وتعاار  الجااودة ليضااا ج  علااى 

  فات للادمة المقدمة.  ي القدرة على تقدي  لنضل ول دتلةستادام ل
 
 -أهمية و أهداف الجودة :    

 سمعة الماسسة  -1 

   المنانسة العالمية -2 

  حماية العميل-3

التاااااليف والحصاااة الساااوقيةعن طرياااق تقليااال الااا من العاطااال وبالتاااالت نالماااا انافاااا التاااااليف أادت لربااااح  -5

 ةالماسس

 . : يلتلجودة لبعاد عديدة من بينها ما ل -  أبعاد الجودة

ء   وتتمةاال ناات خصااا ص المنااتن )ساالم /خدمااة( امساسااية مةاال و ااوح املااوان بالنساابة للصااورة، لو الساارعة الأدا -1 

 بالنسبة للماكينة...الخ؛

   ويتمةل نت المنتن الةانوي لو ت الصفات المضانة  لى الادمة امساسية ؛  المنهر -2

 .طلوبة لو معايير اونتاج الادمة ؛  نتاج الادمة حسا الموا فات الم   المطاب ة -3

   مدى ىبات امداء بمرور الوقا لو بمعنى لخر متوسا الوقا ال ي تعطل نيه المنتن عن العمل الاعتمادية -4 

 .  حل الملاةت والا تمام باللااوي،باو انة  لى مدى سهولة التصحيح   الخدمات الم دمة -5 

 لادمة مم العميل مةل اللطف واللباقة نت التعامل مم العميل  لي مدى تجاوب مقدم الاستجابة ا-6 

 .   لي الابرة والمعلومات السابقة عن الادمة السمعة--7
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 تعريف الخدمة

اقااة ذلاا  المنااتن غياار الملمااوة الاا ى يقاادم نوا ااد ومنااانم مبا اارة للعمياال كنتيجااة لتطبيااق لو اسااتادام جهااد لو ط نهااابل 

 استهةكها ماديا لو تهابلرية لو آلية ولا يمان حياأ
 

 خصائص الخدمة

   نظرمن الادمة غير ملموسة . ال ملموسة

ــت  م    )عاااادم الانفصاااااا( تعناااات تااااةأم عمليتاااات اونتاااااج والاسااااتهةك للادمااااة ياااات  ناااات نفااااف الوقااااا  الــ

 ا من  اص مخر لي من مقدم  لى لخر؛نالادمة المقدمة من نفف مقدم الادمة تاتلف ليض: عدم التجانس    

   تعتبر الادمة ذات طبيعة غير قابلة للتا ين.  عدم ال ابلية للتخنين

    فة عدم انتقاا الملاية  فة تمي  السلعة عن الادمة. عدم انت اق الملكية
 

 
 مرق ت دي  الخدمة

 با بمنتن ماديا لو خدمات لخرى الادمة الاالصة  تقوم الماسسة بتقدي  خدمة وحيدة دون لن ياون ذل  مرت -

ماااة المرنقاااة بمناااتن ماااادي تقااادم الماسساااة خدماااة لساساااية لاااان تاتمااال بااابعا المنتجاااات لو الاااادمات مةااال الاد -

خاادمات الموا ااةت الجويااة، خاادمات الجرا ااد،...الخ، كاا ل  الطبيااا الاا ي يحتاااج  لااى تجهياا ات لتقاادي  خاادمات 

 .التمريا

نقااة بعاادة خاادمات مةاال بياام لجهاا ة مرا تهاااد الحالااة تعاارأ الماسسااة منتجاالمنااتن المرانااق بعاادة خاادمات   ناات  اا  -

التلف ياااون وآلات الغسااايل مرانقاااة بالضااامان لمااادة معيناااة لو النقااال، نالماااا كاااان المناااتن متطاااورا تانولوجياااا مةااال 

 السيارات ولجه ة اوعةم الآلت،كلما كان بيعه يتطلا خدمات مرانقة مةل النقل الصيانة، الضمان .
 
 م جودة الخدمةمفهو

ــة ــودة الخدم           دة الااادمات المقدمااة سااواء كانااا متوقعااة لو مدركااة لي التاات يتوقعهااا العمااةء لو ياادركو ا ج   اات جااو ج

 نت الواقم الفعلت، و ت المحددالر يست لر ا العميل لو عدم ر اد 
 

ــة الادمااة ناات  اا ا التعريااف باالن  لي يقصااد بجااودة التفااوت علااى توقعااات العمياال،  نهااا ج علااى ل وتعــرف جــودة الخدم

التاات تاديهااا نعليااا علااى مسااتوى التوقعااات التاات يحملهااا العمياال اتجاااد  تهاتتفااوت ناات خاادما المصاالحة

 "   د الادمات

 -أبعاد جودة الخدمة :

ه، مناا     ويتمةاال ناات اسااتعداد مقاادم الادمااة ناات الوقااا الاااانت للعمياال للتحاادث و بااداء وجهااة نظاارد دون ملاال  الفهــ  و الإدراك

   حاجاته .لي معرنة العميل وب ا الجهود لفه

 مقدم الادمة . بها   و  د الةقة تتلىر من خةا السمعة التت يتمتم الث ة في الأدا 

   وتعنت المقدرة على لداء الادمة بنفف الافاءة والفاعلية طواا الوقا . لاستمراريةا

ــة ــموو الــذاتي للخدم    يتعلااق بطريقااة  مقاادم الادمااة وذلاا  نيمااا بهااا لن يتمتاام  ويتمةاال ناات المهااارات التاات يجااا  المض

 .بها عرأ الادمة و قنا  العمةء

   وبمعنى تحقيق التطابق بين تطلعات العمةء والادمة المقدمة لي تحقيق الادمة المطاب ة

ادمها الطبيااا،   وقااد يتطلااا تقاادي  بعااا الااادمات اسااتعماا بعااا امدوات الماديااة لاا ل  مةاال امدوات التاات يسااتلأدوات ا

لتعميااق اللااعور المااادي  ن تاااون امدوات متااونرة وعلااى درجااة عاليااة ماان الافاااءةو نااا يتوقاام العمياال باال

 للعميل نت حصوا على الادمة

ال بااون ماان  لي كاا  ينتظاار  .ويمةاال ناات محاولااة تحقيااق رغبااة العمياال ناات تقاادي  الادمااة لااه ناات الوقااا الاا ي يرياادد التو يــد :

 وقا لتقدي  الادمة.

عااين علااى كاال مااا ياصااه  والاسااتما  لهاا  لي علااى الماسسااة لن تعاادا لغتهااا ونااق  وتعناات  بقاااء العمااةء مطل الإتصــالات

 لماتلف العمةء
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 مؤشرات ت يي  جودة الخدمة

   و ت القدرة على تقدي  خدمة تاون ما وعدت به المصلحة . الاعتمادية -1

ناات الوقااا الاا ي يرياادد  قاادرة ومحاولااة المصاالحة تقاادي  الادمااةوتتعلااق بماادى  مــدى إمكانيــة الحصــوق علــى الخدمــة : -2

 .العميل وك ل  تونر ا نت الماان ال ي يرغبه

   و و يعبر عن درجة اللعور باممان نت الادمة المقدمة . الأماو-3

   وتتمةل نت درجة الةقة التت يضعها العميل بمقدم الادمة لمصدا ية ا-4

دمااة للعمياال بلااال دا اا  وقدرتااه علااى تقاادي  م الادمااة علااى الاسااتعداد لتقاادي  الا  وتتعلااق بقاادرة مقااد الاســتجابة-5

 . الادمة نت الوقا ال ي يحتاج  ليها ال بون

التاات  علااى تحلياال واوسااتنتاج والمعرنااة  اته وقاادرته    وتتعلااق بمقاادمت الادمااة ماان حيااث مهااار الكفــا ة والجــدارة -6

 تمانه  من لداء مهمته  بلال جيد .

ة المتاحااة لاادى المصاالحة الادميااة مةاال المعاادات و مظهاار مقاادمت الادمااة   ويلااير  لااى التسااهيةت المادياا  موســةالمل- 7

 ولدوات ووسا ل الاتصاا معه  .

   وتتعلق بمدى قدرة مقدم الادمة على  رح خصا ص الادمة للعميل الإتصاق-8
 
 

 أهداف الجودة

 على تلبية حاجات ورغبات العمةء.بناء عةقة طويلة اممد مم العمةء من خةا العمل  -1

تطااوير نظاااام عااام ودارة الجاااودة ليلااامل جمياام العااااملين ووجاااود بيئااة مايااادة لتحساااين جااودة الاااادمات وتعرياااف -2

 العاملين بمهامه  .                                               

 تر يد السياسات المالية والنقدية و دارة الدين الاارجت وخدمته .-3

 تةمار نت ملاريم تعمل على أيادة معدلات النمو اوقتصادي.أيادة المدخّرات وتوجيهها للإ س-4

 .و م ح مة من التلريعات المطمئنة المستةمر امجنبت-5

 .منم الاحتاار وتحقيق مبدل السوت الحرة-6

 تحقيق العدالة الاجتماعية بلل نعاا .-7

 تحقيق المساواة والعدالة الضربية.-8
 

 ة بمصلحة الجمارك المصلحيةأثر أسالي  التمكين على جودة الخدمع( 

 توجد عدة أسالي  للتمكين يمكن استخدامها لتحسين جودة الخدمة منها:      

 أولاً: الأسالي  ال يادية : 

لفر ااة تلعااا القيااادات اوداريااة باالى منظمااة دورا  كبياارا  نااى تااونير المنااام المناسااا لباااقى المااو فين ممااا يتاايح لهاا  ا

ت المااو فين نااى كانااة مجااالات النااواحى اوداريااة ، نضااة  عاان كونااه يماانحه  الملاااركة للتطااوير المسااتمر وتع ياا  قاادرا

نااى كاال القضااايا والملاااكل التااى تواجااه المنظمااة والعماال علااى حلهااا واقتااراح لنضاال الحلااوا لعةجهااا  والاادنا  عاان  اا د 

                                     فين ، حهاااااا ، ممااااا يبعاااااث الةقاااااة نااااى نفاااااوة الماااااوالحلااااوا  منهاااااا نابعااااة مااااانه  مااااام تاااا ليل الصاااااعاب ونجا

 أه  الأسالي  ال يادية التى تتبع لتمكين العاملين هى :

قيااادة التغييااار  ويقصاااد باااالتغيير الاااروج عااان التفايااار التقليااادى المتساا  باااالقرارات الجاااا  ة والمتااااررة  وتواجاااه  -1

رية وحتمياااة عنااادما تااااون امسااااليا والطااارت  اااات ، ولاااان تصااابح عملياااة التغييااار  اااروقياااادة التغييااار بعاااا المعار

التقليديااة ليسااا ذات جاادوى نااى التطااوير والتقاادم بالتااالى يصاابح التماااين ماان خااةا قيااادة التغيياار لماارا   ااروريا  وناااعة  

لملاااكل والتعاماال معهااا ، ماان خا ااة ماام تااوانر العنا اار اوبداعيااة و اااحبى اوبتاااارات والاا ين لااديه  قاادرات علااى حاال ا

ى جدياادة و ااخ دماااء جدياادة بفااار متجاادد ، حيااث تسااه   اا د العواماال نااى قيااادة التغيياار بالمنظمااة لو المصاالحة لو خااةا رؤ

 الهيئة كال مما ينعاف باويجاب على المصلحة كال لو المنظمة كال .

 ات وتباااادا امدوار والو اااوا  لاااى  اااد القياااادة بالرؤياااة الملاااتركة  ويقصاااد بهاااا الملااااركة ناااى اتاااااذ القااارار -2

 وا ح يراد الجميم حيث تسا   القيادة بالرؤية الملتركة نى  

 



 ... واخرون جابر عبد العاطى عبد الفتاح 
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تحوياال كاال القااا مين علااى العمليااة اوداريااة  لااى  ااركاء يعاار  كاال واحااد ماانه  مساااوليته والموجهااة نحااو تبنااى  -

 وتحقيق جودة الادمة .

كاال ناارد باالداء عملااه ماان  يعملااون بهااا  وتطااوير امداء  وقيااامتحفياا  العاااملين ونجاااح منظمااته  لو المصاالحة التااى  -

 تلقاء نفسه .

 تحقق التاامل والترابا بين جميم المستويات اودارية والتنفي ية بما يحقق التوحد بينه  . -

 تحرر القا مين على العملية اودارية من عقدة الاو  من الاطل والفلل وتحرر طاقاته  اوبداعية الاةقة.  -
 
 
  ثانياً :الأسالي  الإدارية-

 د عدة أسالي  إدارية فاعلة وكفؤة فى تح ي  التمكين بهدف تح ي  الجودة الشاملة هى:توج

لسااالوب اودارة بام ااادا    حياااث يقسااا  الهاااد  اوساااتراتيجى ناااى رساااالة المنظماااة  لاااى عااادد مااان ام ااادا   -1

نااراد نااى ى رؤساااء امقسااام ، ىاا  تااوأ  علااى امالتاتيايااة ىاا  يقساا  كاال  ااد  تاتياااى  لااى ل اادا   ااغيرة ، تااوأ  علاا 

  ورة مهام مما يسه  نى تحقيق الهد  اوستراتيجى العام .

لساالوب اودارة علااى المالااو    و ااو لساالوب قااا   علااى المصااارحة والماا اافة ماان خااةا الالااف علااى جمياام  -2

ساااعد علااى تقويااة لوا اار الةقااة بااين اممااور المتعلقااة بنلاااط المنظمااة ،وقضااايا ا وملاااكلها ولخاار التطااورات بهااا ممااا ي

 ودارة والمو فين .ا

لساالوب اودارة بااالتجواا و و لساالوب مسااتمر مسااتمد قيمتااه ماان لرأ الواقاام حيااث تتجااوا اودارة بااين امقسااام  -3

الماتلفاااة لاكتلاااا  لوجاااه القصاااور ، مااام العمااال علاااى  دارة المساااتقبل لتطاااوير امداء ، والهاااد  مااان لسااالوب اودارة 

بااين المااو فين ورناام روحهاا  المعنويااة كمااا يعباار ماان ا تمااام اودارة الرقابااة وبااث روح امماال والتفاااؤا  بااالتجواا  ااو

 العليا بالمستويات اودارية امدنى 
 
 

 ثالثاً أسالي  التنني  المناسبة 

ــى للمنن ــل التننيم ــة الهيك ــوع ومبيع ــوا  بن ــة أو المصــلحة س ــل المننم ــي  داخ ــلوم التنن ــة برس ــودة الخدم ــرثر ج ــة تت م

 النحو التالى :أو بدرجة ممارسة المركنية على 

نااو  الهيااال التنظيمااى المناسااا   ولعاال لنضاال  يااال تنظيمااى  ااو ذلاا  الهيااال القاباال للتعااديل والقاباال للتعااديل  -1

ليتناسااا ماام حاجااات و اارو  المنظمااة المتغياارة وماان بااين الهياكاال المرنااة التااى ياادعو  ليهااا التماااين  ااو الهيااال 

ويااات المنظمااة وساالمها التنظيمااى  ىاا  تاالتى اودارة العليااا ب والاا ى يضاام عمااةء المنظمااة نااى لولالتنظيمااى المقلااو

 نى لخر الهيال.

اوتجاااد نحااو الةمرك يااة   و ااو لساالوب يقااوم علااى ماانح المرؤوسااين ساالطة اتااااذ القاارارات دون الرجااو   لااى  -2

لتقاادي  و تاحااة الفر ااة لااال ناارد بالمنظمااة  المسااتويات العليااا ، بالتااالى يماانح المرؤوسااين اوسااتقةلية والحريااة ،

 الادمة على لنضل نحو ممان و و لسلوب له العديد من الم ايا منها سرعة اونجاأ واتااذ القرارات .

لساالوب اونتقا يااة الفاعلااة   و ااو لساالوب يقااوم علااى  نتقاااء القيااادات الجياادة بحيااث ياات  اوختيااار علااى لساااة الافاااءة  -3

منا ااا القياديااة بمااا يحقااق جااودة خدمااة مرتفعااة ويعااود علميااا  وعمليااا  واداريااا  لتااولى الواختيااار لنضاال العنا اار 

 باويجاب على المنظمة كال. 

 لساالوب الملاااركة الفعالااة   و ااى الملاااركة نااى اتااااذ القاارارات ممااا يساااعد المااو فين نااى معرنااة كاال اممااور  -4

لى  اا  علااى اتصاااا مبا اار ماام العمااةء بالتاااالمتعلقااة بمنظمااته  التااى يعملااون بهااا خا ااة ولن  ناااك مااو فين 

امقاادر علااى تفسااير ونهاا  متطلبااات العمااةء ويعاارأ ذلاا  خااةا الملاااركة الفعالااة نااى اتااااذ القاارارات ممااا يمةاال 

 مردود  يجابى على استجابة المنظمة لطلبات عمة ها.
 
 ( أه  المعو ات التى تواجه التمكينغ

والقااوة ، نضااة  عاان اويمااان نااى خااو  الماادراء ماان نقاادان الساالطة   ناااك لسااباب تااادى  لااى نلاال التماااين تاماان

 بالنموذج التدريبى اودارى ، وعدم القدرة على  ستبداله بالنموذج القا   على امساة التوجيهى لما ية العمل. 

ات كمااا لن بعااا العاااملين لااديه   ااعوبة نااى تحماال المساااوليات الاباارى التااى يحتاجهااا التماااين ، وتااتلاص المعوقاا 

  والتى تحد من قدراتها على تطبيق التماين نى الآتى  التى تواجها المنظمات العربية 
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 خو  اودارة العليا من نقدان السلطة .-3
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 النظ  واوجراءات الصارمة التى لا تلجم على المبادلة واوبتاار .-7
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 خ صة البحث

ناااوا البحااث التماااين اودارى ولىاارد علااى جااودة الادمااة بمصاالحة الجمااارك المصاارية و ااد  البحااث  لااى التعاار  ت

علااى متطلبااات تطبيااق ماادخل التماااين اودارى بالمصاالحة ولبعااادة ومتطلباتااه ومعوقاتااه ، وقااد تو االا الدراسااة  لااى لن 

خااةا لساااليا قياديااة و داريااة وتنظيميااة وتحفي يااة  جااودة الادمااة المقدمااة للعمااةء ماان التماااين سااا   بلااال نعاااا نااى رناام

نعالااة ، وقااد لو ااى البحااث بضاارورة التوساام نااى تبنااى مفااا ي  ول ااااا التماااين بمااا يحقااق جااودة الحياااة الو يفيااة للعاااملين 

 .وبما ينعاف نى النهاية على جودة الادمة 
 

 سابعاً:  النتائج

 عدد من النتائج أهمها :توصل البحث إلى 

 تماين ل بح وسيلة نعالة نى نجاح اللركات والمنظمات والمصالح الماتلفة .لن ال -1

 توجاااد نوا اااد عديااادة تعاااود علاااى المصااالحة والمو اااف والعميااال جاااراء تطبياااق لسااالوب التمااااين اودارى كمااادخل  -2

 لتحسين جودة الادمة بمصلحة الجمارك المصرية . 

يااة تسااا   نااى تحقيااق جااودة الادمااة التااى تقاادمها مصاالحة قياديااة و داريااة وتنظيميااة وتحفي  توجااد عاادة لساااليا -3

 الجمارك المصرية وتساعد نى تحسين العةقة بين مصلحة الجمارك وعمة ها .

 ناااك بعااا المعوقااات التااى تعااوت عمليااة ممارسااة التماااين اودارى تتمةاال نااى المرك يااة اللااديدة وعاادم الرغبااة نااى  -4

 . التغيير
 

 ثامناً: التوصيات:

 توصيات توصل إليها البحث تتمثل فى الأتى :هناك عدة 

 يجا تبنى مفهوم التماين اودارى كوسيلة لتحقيق جوة الادمة ونجاح المصلحة كال .   - 1

يجاااا تفاااويا الصاااةحيات والسااالطات للمرؤوساااين بحياااث يحقاااق الةقاااة باااالنفف للماااو فين ويالاااق لاااديه  روح  - 2

 ساولية .المبادرة والم

ت ماام المااو فين وتطوير ااا بلااال يحقااق جااودة للحياااة الو يفيااة وماان ىاا  ياانعاف علااى جااودة  اارورة تنميااة العةقااا -3

 الادمة للعمةء .

  رورة التنو  نى ل ااا التماين المتاحة للعاملين خا ة الملاركة الفعالة مم اودارة نى اتااذ القرارات.- 4

مطااار تنظيمااى ماارن ونعاااا يحقااق افاال للتماااين ناار  كةياارة ومتعااددة ب اارورة تااونير منااام تنظيمااى مناسااا ي- 5

 جودة الادمة المطلوبة .
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 تاسعاً : المراجع 

 -اولا المراجع العربية  :

"التمكــين الإدارو وأثــرة علــى الإنتاجيــة لــدى العــاملين فــي جامعــة الحســين بــن 2011لحمااد علاات المحتسااا  -

  70-69( ، ،    2) 35مصر،ج، المجلة المصرية للدراسات التجارية، م ق

ــي  بمحافنــة ، 2014مااد محساان موسااى عااةم لح - ــة والتعل ــاملين بالتربي ــوظيفى للع ــين والرضــا ال ــين التمك ــة ب الع  

 .1، رسالة كتوراة ، كلية التربية الريا ية ، جامعة بنها.  ال ليوبية

 229 ، لجامعية ، جامعة المنونية ، الدار ا المدخل الحديث فى الإدارة العامة، 2003ىابا عبد الرحمن  دريف  -

أثــر التمكــين الإدارى والــدع  التننيمــى فــى الســلوك الإبــداعى كمــا ، 2006الحراحلااة ، و ااةح الاادين الهتاات  -

ــرك ــى شـ ــاملوو فـ ــراه العـ ، الاردن ، ، 2، العااادد33ة اوتصاااالات امردنياااة ، مجلاااة العلاااوم اودارياااة ، مجلاااد يـ

 2442016 

ــة التليفنالع حسااام الاادين نتحااى محمااد ،  - ــودة الخدم ــين ج ــة ب ــل لتكــرار   ــاهد والمي ــن رضــا المش ــل م ــة وك يوني

 .1، رسالة دكتوراد ، كلية التجارة ، جامعة المنونية ،.  المشاهدة

، رسااااالة ماجساااتير ، كليااااة العلااااوم  أثــــر التمكـــين علــــى جـــودة الخــــدمات التعليميـــة، 2010حناااان رأت   - -

 . 111ج ا ر ، ،  اوقتصادية ، جامعة منتورى قسنطينة، ال

ــة، ج2012 جاااابر أكياااة عباااد  - ــدة التعليميـ ــة جـ ــة بمنط ـ ــدارر الثانويـ ــديرات المـ ــين الإدارو لمـ ــع التمكـ ج  وا ـ

 .2رسالة ماجستير غير منلورة, جامعة لم القرى ، ماة المارمة،. 

 .14، الرياأ ،  245العدد مواجهة شرسة مع الوا ع ، مجلة الجنيرة الث افية،الاضرى، 2008أينا  -

،ور ـــة عمـــل م دمـــة إلـــى  المـــؤتمر  جـــوهر تمكـــين العـــاملين ، امـــار مفـــاهيمى،2002مااارأوت العتيباااى ساااعد   -

سااعد ماارأوت    2004العلااوم اوداريااة ، جامعااة الملاا  سااعود ، السااعودية كليااة العربــى الســنوى الخــامس ، 

15 . 

ــوظسااالى علااى محمااد ،  - ــات الرضــا ال ــين ودرح ــاد التمك ــين أبع ــة ب ة ميدانيااة بقطااا   البتااروا ، دراساا  –يفااى الع  

 .38-37جامعة عين  مف ، كلية التجارة ، ،    

التجاااري  المصــرف فــي تطبي يــة دراســة:الخدمــة جــودة لتحســين كمــدخل العــاملين تمكــين رساات ، ااادى  -

 2. 2012 ملق،2009د جامعة اوقتصاد، كلية ماجستير، رسالة السوري،

 نااايف جامعااة ماجسااتير رسااالة الرياضــية، الأنشــطة  يــ تح فــي التمكــين دور  ، اللااهرانت عااوأ عبااد  -

 8،   .اممنية للعلوم العربية

  الواقااام واو اااةح المنلاااود  دار  دراســـات التعلـــي  فـــى الجامعـــات الأردنيـــة،  2007عبااد المهااادى الساااويدى -

 .50،  8الرلى للنلر ، عمان ، امردن ، 

ــلوكه ، 2011عاادنان لمياار  و ااة - ــى س ــالمين عل ــين الع ــر تمك ــداعي أث ا  تانولوجيااا  دراسااة تطبيقيااة بقطاا الإب

 .25-22،     (،1) 35المعلومات بجامعة المنصورة، مصر، المجلة المصرية للدراسات التجارية،

عاادى  عطاحمااادى ، القيااادة اوداريااة الحديةااة نااى اسااتراتيجية التنميااة ، دار البدليااة نا اارون وموأوعااون ،  -

 .40.،  204،  2013عمان ، امردن ، 

ت تمكـــين مـــدرا  المـــدارر مـــن وجهـــة ننـــر  يـــاديي المنـــام  صـــعوباج2012ماااد يوسف،المسااايلي  مح -

ــة يحياااى  سااالي  ملحااا  ، مرجااام - .90-87(، ،     103)26ج، المجلاااة التربوياااة, جامعاااة الاوياااا، التعليميـ

 145سابق،   2006

 .120لقا رة   ا ملح  التمكين كمفهوم إدارى معاصر المننمة العربية للتنمية الإداريةيحت سلي   -
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