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  لجنة المناقشة والحكم على الرسالة
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  محمد نمر على احمد  /الأستاذ الدكتور 

بكلیة إدارة الأعمالورئیس قسم أستاذ 

جامعة سوهاج وعضو اللجنة –التجارة 

العلمیة الدائمة لترقیة الاساتذة والاساتذة 

  المساعدین 

  ورئیساً عضــواً   

  جمال عبد الحمید على  /الأستاذ الدكتور 
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التقدیر شكر وال

الحمد الله أحمده حمداً یرضاه ، وأشكره شكراً یقابل نعماه ، والصلاة والسلام          

،وعلى آله وصحبه، على سیدنا محمد صلى االله علیه وسلم ، خاتم الأنبیاء والمرسلین 

ومن اهتدى بهدیه إلى یوم الدین.   

وبعد ....  

إلى الأستاذ ،  وافر شكري واحترامي      انه لمن دواعي فخري واعتزازي أن أسجل

جامعة  -  كلیة التجارةبأستاذ إدارة الأعمال المتفرغ   جمال عبد الحمید علىالدكتور/  

بني سویف ، على تفضله بقبول الإشراف على هذه الرسالة ، والذي كان لتوجیهاته 

اه االله السدیدة أكبر الأثر في إخراج الرسالة على الصورة التي هي علیها الآن ، جز

عني خیر الجزاء .     

الحكم على هذه الرسالة ، المناقشة و     كما أتوجه بخالص الشكر والتقدیر للجنة 

 بكلیة التجارة إدارة الأعمالورئیس قسم  أستاذ محمد نمر على احمدالأستاذ الدكتور /  

،  جامعة سوهاج وعضو اللجنة العلمیة الدائمة لترقیة الاساتذة والاساتذة المساعدین –

كلیة بإدارة الأعمال ورئیس قسم أستاذ   حسن  احمد عبد الوهابوالأستاذ الدكتور /  

وذلك لتفضلهما بقبول الاشتراك في مناقشة هذه الرسالة ، جامعة بني سویف  -  التجارة

على الرغم من جسامة أعبائهما وعظیم ، لدراسة  ، وإثراءً لللباحث، وهو ما یعد شرفاً 

أبقاهما االله زخراً وعوناً لطلاب العلم .    ،  مسئولیاتهما

، عامة العون  له ید إلى كل من قدمه وعرفانهسجل شكري أن  الباحث     ولا یفوت

 مدرس ادارة الاعمال بكلیة –  محمد حسن احمد مهدىخص بالشكر الدكتور /  يو

  هاج لمساعدة الباحث في الجانب الاحصائي للرسالة . و جامعة س–التجارة 

وآخر دعواي أن الحمد الله رب العالمین 

  الباحث                                            
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  الفصل الأول
  ة ســـــلدرالالإطار العام

  .مشكلة الدراسةو مقدمة  :أولاً 

  .أهداف الدراسة   :ثانیاً 

  .أهمیة الدراسة   :ثالثاً 

المســتخدمة العلمیــة المفــاهیم أهــم   :رابعاً 

  .الدراسةفي 

  .حدود الدراسة  :خامساً 

  .محتویات الدراسة  :سادساً 

  



  

  الفصل الاول
  الإطار العام للدراسة

  :مقدمة ومشكلة الدراسة: أولاً 

الازدهار في البیئات المضطربة والتنافسیة أو المنظمات من أجل تحقیقتعمل      

، فالمنظمات الأهمیةالإبداع في غایةوفي هذه البیئات یصبح المحافظة علیه، 

اقتصادیات المعلوماتیة ویأتى على رأسها ، اقتصادیات غیر ملموسةظل ي تعیش ف

  .والمرونة والابتكار والإبداعالتي تعتمد على السرعة والخیال، 

المنظمة وحدها ، بل إن القدرة على ولا تقتصر قیمة المشاركة الإبداعیة على      

یمكن أن تعود بفائدة الوصول إلى أفكار وحلول فریدة ملائمة في الوقت نفسه ،

كبرى على الأفراد أیضاً ، فالإبداع یدعم قوة أي منظمة في تمیزها عن المنظمات 

لما لها ،  يلاالأخرى ، كما أن الإدارة التقلیدیة أصبحت غیر ممكنة في الوقت الح

وتسلبهم قدرتهم ،عواقب وخیمة ، فهي تحوَل الأفراد العاملین إلى بیروقراطیینمن

       .) 1(داع والتفكیرعلى الإب

فإن المؤكد الوحید هم عدم التأكد، والمبدأ الثابت ،وفي بیئة الأعمال الحالیة       

الإبداع أصبحإلى التطور والإبداع ، فقد الحاجةوالقاعدة هي ، الوحید هو التغیر 

أداء أحد المتطلبات الأساسیة في الإدارة المعاصرة، إذ لم یعد كافیاً أو حتى مرضیاً 

الأعمال في المنظمات على اختلاف أنواعها بالطرق الروتینیة التقلیدیة ، لأن 

من أجل بقاء المنظمات واستمرارها ، و .یؤدي إلى الفشل في استخدامهاالاستمرار 

یجب أن یكون الإبداع من السمات الممیزة لها ، فالإبداع یعطي فرص للتحسین 

نجاح وتنافس ، وهو لا یولد من فراغ بل یتطلب وم أساساً لأيیلاوالتطویر، ویعتبر 

                                               
، 2002، 3، العدد 30، المجلد عالم الفكرالبیروقراطیة،الإداري في ظل الإبداعالزهري،رندة   - )(1

.231ص

، ص 2004، 1، العدد 44المجلد ،الادارة العامةمجلةالاجتماعي للابداع ،الجانبمازن رشید ،  - 

225.  



  

وتدریباً وتحفیزاً للوصول إلى الحلول المناسبة ، وفتح ، انتماء ورغبة من المبدع 

  .)1(الآفاق للخیال المنتج

تقدم التيمن المنظمات ع .م.بـ جوتعتبر مصلحة الضرائب على المبیعات       

مستوى عال من الجودة ، الامر الذي ، ولا بد أن تكون تلك الخدمات على خدمات 

، وفي ضوء یوجب التفكیر في اسالیب التحسین المستمر للخدمة الضریبیة المقدمة 

وجب ،المتسارعةتواجه هذه المنظمة وتماشیاً مع المتغیرات التيالتحدیات 

الامر الذي ودراسة تأثیره على جودة الخدمات المقدمة ، الإداريبالإبداعالاهتمام 

  .إجراء المزید من الدراسات والبحوث في هذا المجال حتمی

للعاملین بمصلحة الضرائب على (*)وقد قام الباحث بإجراء دراسة استطلاعیة  

محل الدراسة ، وقد توصلت الدراسة إلي العدید من الظواهر ع.م.بـ جالمبیعات

Phenomenaمن أهمها ،:  

كأحد عناصر جودة ملموسةالمادیة الالعناصریوجد انخفاض واضح في- 

.ع .م.الخدمة التى تقدمها مصلحة الضرائب على المبیعات بـ ج

للخدمات كأحد عناصر جودة الاعتمادیةدرجةیوجد انخفاض واضح في- 

.ع .م.الخدمة التى تقدمها مصلحة الضرائب على المبیعات بـ ج

                                               
دار وائل للنشر، : ، عمانالمفاهیم والخصائص والتجارب الحدیثة: إدارة الإبتكارنجم عبود نجم ،   - )(1

  .73، ص 2003

.114، ص 2006عمان ، : توزیع، الأردن، دار الثقافة للنشر والالمدخل إلى الإبداع سعید عبدالعزیز ، - 

  . 201، ص 2009عمان ، : ، دار أسامة للنشر والتوزیع ، الأردنالإبداع الإداريجمال خیراالله ، - 

العنزي ، الثقافة التنظیمیة والإبداع الإداري ، دراسة استطلاعیة على العاملین في المؤسسات العامة محمد - 

، كلیة العلوم الإداریة ، ز، جامعة الملك عبد العزیالادارة العامةفيرسالة ماجستیر في مدینة الریاض ، 

  .43، ص 2005

مع العدید من المسئولین الاتصالات الممكنة والمیسرةبإجراء الدراسة الاستطلاعیة عن طریق قام الباحث (*)  

ل الربع الاول من وتمت الدراسة خلا،علاقة بالموضوعالع ذوى.م.بمصلحة الضرائب على المبیعات بـ ج

  .2014عام 



  

للخدمات كأحد عناصر جودة الاستجابةدرجةیوجد انخفاض واضح في- 

.ع .م.الخدمة التى تقدمها مصلحة الضرائب على المبیعات بـ ج

للخدمات كأحد عناصر جودة الخدمة الأماندرجةیوجد انخفاض واضح في- 

.ع .م.التى تقدمها مصلحة الضرائب على المبیعات بـ ج

للخدمات كأحد عناصر جودة الخدمة اطفتعالدرجةیوجد انخفاض واضح في- 

.ع .م.ائب على المبیعات بـ جالتى تقدمها مصلحة الضر 

یوجد انخفاض في القدرات الابداعیة للعاملین بمصلحة الضرائب على المبیعات - 

.ع .م.بـ ج

تحدید : وبناءً على ما سبق ، قام الباحث بتحدید المشكلة البحثیة في    

الإبداع الإداري للعاملین بمصلحة الضرائب على المبیعات بمحافظة مستوى 

تقدمها التيمستوى توافر عناصر جودة الخدمات ، وتحدیدلدراسة سوهاج محل ا

، وتحدید درجة مصلحة الضرائب على المبیعات بمحافظة سوهاج محل الدراسة

الإبداع الإداري في العاملین بمصلحة الضرائب على المبیعات بمحافظة تأثیر 

.على توافر عناصر جودة الخدمات المقدمة، سوهاج محل الدراسة

علــى التســاؤلات الإجابــةیمكــن صــیاغة مشــكلة الدراســة فــي بتعبیــر آخــر ، و       

  :ةیلاالت

ما مستوى الإبداع الإداري للعاملین بمصلحة الضرائب على المبیعات بمحافظـة 1/1

  سوهاج محل الدراسة ؟

تقـدمها مصـلحة الضـرائب علـى التـيمستوى تـوافر عناصـر جـودة الخـدمات ما1/2

  سوهاج محل الدراسة ؟المبیعات بمحافظة 

لعـــاملین بمصـــلحة الضـــرائب علـــى المبیعـــات لدرجـــة تـــأثیر الإبـــداع الإداري مـــا1/3

  بمحافظة سوهاج محل الدراسة على توافر عناصر جودة الخدمات المقدمة ؟

  

ً ثانی   :أھداف الدراسة: ا



  

  :الآتيتهدف هذه الدراسة إلى تحقیق     

ملین بمصـــلحة الضـــرائب علـــى المبیعـــات تحدیـــد مســـتوى الإبـــداع الإداري للعـــا  2/1

  .بمحافظة سوهاج محل الدراسة 

تقــدمها مصــلحة الضــرائب التــيتحدیــد مســتوى تــوافر عناصــر جــودة الخــدمات   2/2

  .على المبیعات بمحافظة سوهاج محل الدراسة 

لعـــاملین بمصـــلحة الضـــرائب علـــى لعلـــى درجـــة تـــأثیر الإبـــداع الإداري التعـــرف2/3

ســوهاج محــل الدراســة علــى تــوافر عناصــر جــودة الخــدمات المبیعــات بمحافظــة

  .المقدمة

مجموعة من التوصیات التـي تعمـل علـى تحسـین مسـتوى الإبـداع الإداري تقدیم2/4

الدراســة ، للعــاملین بمصــلحة الضــرائب علــى المبیعــات بمحافظــة ســوهاج محــل 

  .ومن ثم تحسین مستوى جودة الخدمة الضریبیة المقدمة

ً ثالث   :الدراسة أھمیة : ا

  :تنبع أهمیة الدراسة من جانبین أساسیین ، هما      

  :الجانب العلمي 3/1

الابداع مجالتعد هذه الدراسة مساهمة متواضعة لإثراء المكتبات العربیة في    

حیث هناك الحاجة وأثره على جودة الخدمة على وجه الخصوص ، ، الاداري عامة

داري واثره دراسات المیدانیة المرتبطة بالإبداع الاإلى إجراء المزید من البحوث وال

وذلك من خلال الاطار في مصلحة الضرائب على المبیعات ، على جودة الخدمة

  . النظري الذي قدمته الدراسة 

  

  

  

  



  

  :الجانب التطبیقي 3/2

مكن سـتها ، تهذه الدراسة ، والتوصیات التـي قـدمإلیهاتوصلتإن النتائج التي      

المقدمـة ، الضریبیة من الارتقاء بجودة الخدمات بالمصلحة محل الدراسة ین المسئول

عند تقدیم الخـدمات بها ومن القضاء على العدید من المشكلات التي تواجه العاملین 

مصـلحة الضـرائب علـى للعـاملین بوذلك من خـلال تحسـین مسـتوى الابـداع الاداري، 

ة وجــودة یــلافــي الارتقــاء بكفــاءة وفعالأمــر الــذي یســهم بمافظــة ســوهاج ، المبیعــات

  .من قبل المصلحةالخدمات المقدمة

  :الجانب الشخصي 3/3

ـــ ج      ع بمحافظــة .م.حیــث ان الباحــث یعمــل بمصــلحة الضــرائب علــى المبیعــات ب

سوهاج ، فإن النتائج التى یتوصل الیها الباحث في هذه الدراسة ستخدم مجال عملـه 

  .للمصلحة ، ودلیل قوى على ولاؤه لها ، وتعتبر مساهمة بناءة منه 

ً رابع   :المستخدمة في الدراسةالعلمیة أھم المفاھیم : ا

یعد تحدید المفاهیم أمراً ضـروریاً فـي مجـال البحـث العلمـى ، وذلـك حتـى یـتمكن      

یتناول الباحـث هنـا بعـض المفـاهیم المسـتخدمة فـي الباحث من السیر في دراسته ، و 

  : يلالى النحو التوذلك ع، الدراسة هذه 

:الإبداع4/1

متصــلة بحــل المفیــدة و الو جدیــدةالفكــار فــي هــذه الدراســة ، الأیقصــد بالإبــداع     

الأنمــاط المعروفــة مــن المعرفــة فــي أشــكال مشــكلات معینــة أو تجمیــع وإعــادة تركیــب

لأنـــه لا یشـــمل تطـــویر الســـلع ، الإبـــداع علـــى الجانـــب التكتیكـــي ولا یقتصـــرفریـــدة،

الآلات والمعـدات الى بل یتعدى أیضاً ، یات المتعلقة بها وإعداد السوق فحسب والعمل


