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 :مقدمة .1

ا بالتطورات المتسارعة في  ا في طبيعة إدارة العمليات الجمركية، مدفوعا يشهد العالم في العقدين الأخيرين تحولًا جذريا

مجال التحول الرقمي، وتحليل البيانات، وتقنيات المراقبة اللحظية. وقد باتت هيئات الجمارك في مختلف الدول تسعى 

تشغيلية مركزية تُمكّنها من متابعة وإدارة الأنشطة الميدانية عبر المنافذ المختلفة بصورة آنية، بما إلى بناء منظومات 

يسهم في رفع الكفاءة التشغيلية وتحسين جودة الخدمات المقدمة لمجتمع الأعمال والمستفيدين على حد سواء 

(Pavlova & Smolina, 2020 Vozár & Bán, 2024;.) 

العمليات المركزية أحد أبرز المخرجات الحديثة لهذا التوجه؛ فهي تمثل وحدة تنظيمية متقدمة داخل وتُعد مراكز 

الهيئات الجمركية، تُعنى بمتابعة الأداء اللحظي للعمليات التشغيلية في المنافذ البرية والبحرية والجوية، وتعمل على 

ي انات وتحليلها في الوقت الفعلي. ويسمح هذا النمط المركز ربط الإدارات المختلفة بأنظمة رقمية موحدة تتيح جمع البي

من الإدارة بتقليل التكرار في الإجراءات، ورصد الًختناقات التشغيلية، وتعزيز سرعة اتخاذ القرار في حال حدوث أي 

ا على فعالية وكفاءة الإجراءات الجمركية )القحطاني،  وآخرون، ؛ الجهيني 0202تأخير أو خلل، مما ينعكس إيجابا

0202.) 

يص تسهم بفاعلية في تقلالجمركية رقمنة الإجراءات  لقد أظهرت العديد من الدراسات العربية والدولية أن الأتمتة و

زمن التخليص الجمركي، وتقليل الأخطاء البشرية، وتعزيز الًتساق في تطبيق السياسات، فضلاا عن رفع مستوى جودة 

( إلى أن أتمتة الإجراءات في هيئة الزكاة 0202دراسة القحطاني ) أشارتالمثال،  الخدمة ورضا المتعاملين. فعلى سبيل

والضريبة والجمارك أسهمت في تحسين جودة الخدمات من حيث السرعة والدقة والموثوقية، في حين بيّنت دراسة 

أدى إلى تعزيز ثقة العملاء ( أن استخدام تكنولوجيا المعلومات في دائرة الجمارك الأردنية 0200النوباني والعواودة )

( أن حوسبة الأنظمة الجمركية تمثل أداة استراتيجية 0202وجودة الخدمة المقدمة لهم. كما أكد العزب والعون )

 لتحقيق العدالة والشفافية ورفع كفاءة الأداء المؤسس ي.

علوماتي في القطاعات من ناحية أخرى، أظهرت دراسات دولية عديدة أن ممارسات التحول الرقمي والتكامل الم

ا بمستويات أعلى من الكفاءة التشغيلية وجودة الخدمة العامة ) ؛ Abd El-Aleem, 2024الحكومية ترتبط إيجابيا

Dalton & Stošić, 2021 كما بينت أبحاث حديثة أن إنشاء وحدات تشغيلية مركزية لإدارة البيانات الجمركية يسهم .)
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اتخاذ قرارات مبنية على أدلة وبيانات موثوقة، مما يعزز مستوى الحوكمة ويحد في تحسين الًتصال المؤسس ي وضمان 

 (.Rbehat & Marafi, 2024؛ Lebid et al., 2023من التباين في الأداء بين المنافذ المختلفة )

ئة العمل يوفي ضوء ما سبق، يمكن القول إن مراكز العمليات المركزية أصبحت تمثل إحدى الركائز الجوهرية في تطوير ب

الجمركي، لما توفره من مراقبة متكاملة للأداء، وتحليل فوري للبيانات التشغيلية، وضمان تطبيق السياسات بشكل 

موحد. هذا التحول التنظيمي والتقني يتماش ى مع توجه هيئة الزكاة والضريبة والجمارك في المملكة العربية السعودية 

في  0202ء بجودة الخدمة المقدمة، بما ينسجم مع مستهدفات رؤية السعودية نحو تعزيز الكفاءة التشغيلية والًرتقا

-Alبناء جهاز جمركي رقمي متكامل يدعم التجارة الدولية ويحقق التوازن بين تسهيل حركة السلع وضمان أمن الحدود )

Zoubi, 2025.) 

 ركزية في تحسين كفاءة الإجراءاتمن هنا تنطلق هذه الدراسة لتسليط الضوء على أثر تطبيق مراكز العمليات الم

، مستندةا إلى إطار علمي وتحليلي يدمج بين بالمملكة الجمركية وجودة الخدمة في هيئة الزكاة والضريبة والجمارك

التجارب المحلية والعالمية في مجال رقمنة العمليات الجمركية، بما يسهم في إثراء الأدبيات الأكاديمية في هذا المجال 

 .قدّم توصيات عملية تدعم تطوير منظومة العمل الجمركي في المملكةالحيوي وي

 :مشكلة الدراسة. 2

رغم التطور الملحوظ الذي تشهده بيئة العمل الجمركي في المملكة العربية السعودية من خلال مبادرات التحول الرقمي 

ا للوالحوكمة التقنية، لً تزال تحديات الكفاءة التشغيلية وجودة الخدمة في  ا رئيسيا بحث المنافذ الجمركية تشكل محورا

والتطوير. فقد أطلقت هيئة الزكاة والضريبة والجمارك خلال السنوات الأخيرة مبادرات استراتيجية لتطوير الأداء 

ات ءالجمركي وتعزيز الرقمنة، من بينها إنشاء مراكز العمليات المركزية التي تُعنى بمتابعة الأداء اللحظي وتنسيق الإجرا

مية ممنهجة لً تزال تفتقر إلى دراسات عل –بل وحتى الإقليمية  –عبر المنافذ المختلفة. غير أن الأدبيات البحثية العربية 

تقيس بصورة مباشرة أثر هذا النمط من الإدارة المركزية على كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة في السياق 

 السعودي.

أن أتمتة الإجراءات الجمركية وتحولها إلى بيئة رقمية متكاملة أسهما في تحسين مؤشرات  تشير الدراسات السابقة إلى

؛ رابحي 0200؛ النوباني والعواودة، 0202الأداء في عدد من الدول العربية، مثل مصر والأردن والجزائر )القحطاني، 
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الرقمي في رفع الكفاءة التشغيلية وتعزيز (، كما أبرزت دراسات دولية أخرى الدور المحوري للتحول 0200وبدر الدين، 

(. ومع ذلك، فإن معظم هذه Lebid et al., 2023؛ Dalton & Stošić, 2021جودة الخدمة في الإدارات الجمركية )

الدراسات ركزت على الأتمتة الجزئية أو الرقمنة الإجرائية دون التعمق في دراسة أثر الوحدات المركزية للعمليات التي 

 الإدارة اللحظية المتكاملة للأداء التشغيلي عبر جميع المنافذ.تُعنى ب

كما أن الدراسات التطبيقية في البيئة السعودية تناولت موضوع التحول الرقمي بشكل عام في هيئة الزكاة والضريبة 

ق ت المركزية في تحقي(، لكنها لم تُعالج بعدُ الدور العملي لمراكز العملياAl-Zoubi, 2025؛ 0202والجمارك )القحطاني، 

الًتساق المؤسس ي وتكامل الأداء بين الإدارات الجمركية المختلفة. فغياب التقييم العلمي لهذا الدور يخلق فجوة معرفية 

حول مدى قدرة هذه المراكز على معالجة التحديات التقليدية مثل تفاوت الأداء بين المنافذ، بطء الإجراءات، ضعف 

 اين جودة الخدمة المقدمة للعملاء.التنسيق الميداني، وتب

من هنا تتحدد مشكلة الدراسة في الحاجة إلى فهم علمي وتحليلي لأثر مراكز العمليات المركزية في تحسين كفاءة 

الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة في هيئة الزكاة والضريبة والجمارك، واستكشاف ما إذا كانت هذه المراكز تمثل أداة 

التكامل التشغيلي وتوحيد الأداء عبر المنافذ المختلفة. وتنبع أهمية معالجة هذه المشكلة من ندرة  فعالة لتحقيق

الدراسات التطبيقية التي تناولت هذا الموضوع في السياق الخليجي والعربي، ومن الحاجة إلى توفير أدلة علمية تدعم 

 في بناء جهاز جمركي رقمي متكامل. 0202ة السعودية تطوير السياسات والعمليات الجمركية بما يواكب مستهدفات رؤي

 مما سبق، يمكن تلخيص مشكلة الدراسة في الإجابة على التساؤل التالي:

ما هو أثر مراكز العمليات المركزية في تحسين كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة، بالتطبيق على هيئة الزكاة 

 لسعودية؟والضريبة والجمارك بالمملكة العربية ا

 ة:أهمية الدراس. 0

ا يتمثل في أثر مراكز العمليات المركزية في تحسين  ا وحيويا ا حديثا تكتسب هذه الدراسة أهميتها من كونها تتناول موضوعا

كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة داخل هيئة الزكاة والضريبة والجمارك في المملكة العربية السعودية. إذ يمثل 

، والتي تهدف 0202الموضوع أحد المحاور الًستراتيجية للتحول المؤسس ي والرقمي الذي تشهده المملكة في إطار رؤية هذا 

 . إلى رفع كفاءة الأجهزة الحكومية وتحسين جودة الخدمات العامة
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 الهمية النظرية 

التقني التي تناولت الدور الإداري و تتمثل الأهمية النظرية للدراسة في سد الفجوة البحثية المتعلقة بندرة الدراسات 

ا يمكن من خلاله فهم العلاقة بين الإدارة المركزية  ا علميا لمراكز العمليات المركزية في بيئة جمركية عربية. فهي تقدم إطارا

 للأداء التشغيلي وتحسين الكفاءة وجودة الخدمة، مما يسهم في إثراء الأدبيات المتخصصة في مجالًت الإدارة العامة

ا إلى بحوث الحوكمة المؤسسية والرقمنة الإدارية  ا جديدا والتحول الرقمي في القطاع الحكومي. كما تضيف الدراسة بعدا

من خلال تحليل آليات التنسيق اللحظي، وإدارة الأداء عبر الأنظمة المركزية في سياق تنظيمي معقد مثل الهيئة الجمركية 

 السعودية.

 الهمية التطبيقية 

من الناحية التطبيقية، تبرز أهمية الدراسة في إمكانية تقديم توصيات عملية قابلة للتنفيذ تساعد صناع 

ها على تعزيز فاعلية مراكز العمليات المركزية وتحسين استراتيجياتبالمملكة القرار في هيئة الزكاة والضريبة والجمارك 

، مؤشرات أداء معيارية لتقييم جودة الخدمة الجمركية في المنافذ التشغيلية. كما يمكن الًستفادة من نتائجها في تطوير

وتحقيق التكامل بين الأنظمة التقنية والعمليات الميدانية. إضافة إلى ذلك، فإن نتائج هذه الدراسة يمكن أن تمثل 

ا لصياغة سياسات إدارية تسهم في رفع مستوى الكفاءة المؤسسية ودعم جهود التحول الرقمي في زة الأجه مرجعا

 الحكومية السعودية والخليجية.

 :أهداف الدراسة. 2

مراكز العمليات المركزية بأبعادها المختلفة )الرقابة اللحظية،  تأثيرتحديد لهذه الدراسة في  الهدف الرئيسيتمثل 

دمة تحسين كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخ على( السياسات الجمركيةوتوحيد  التكامل التقني، التنسيق المركزي 

 .في هيئة الزكاة والضريبة والجمارك بالمملكة العربية السعودية

 :التي تتمثل في الهداف الفرعيةويشتق من هذا الهدف الرئيس مجموعة من 

 .ختلفة للهيئةية في المنافذ الممراكز العمليات المركزية على تحسين كفاءة الإجراءات الجمركبقياس أثر الرقابة اللحظية  -

 المعاملات الجمركيةب نجاز وتقليل الأخطاء التشغيليةالإ تسريع  علىتطبيق الأنظمة الرقمية التكامل التقني و قياس أثر  -

 .بالهيئة
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لتشغيلي ارفع مستوى كفاءة الأداء على توحيد الإجراءات والسياسات الجمركية و المركزي الإداري التنسيق  أثرتحديد  -

 المقدمة للمستفيدين بالهيئة.  وجودة الخدمة

 العلاقة بين تحسين كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة المقدمة في المنافذ الجمركية. تحديد -

تقديم مقترحات عملية لتعزيز فاعلية مراكز العمليات المركزية في تحقيق التكامل المؤسس ي وتحسين تجربة  -

 .افذ الهيئةبمن المستفيدين

 تساؤلات الدراسة. 5

 في ضوء مشكلة الدراسة، يتمثل التساؤل الرئيس لها في التساؤل التالي:

السياسات  وتوحيدركزي أبعاد مراكز العمليات المركزية )الرقابة اللحظية، التكامل التقني، التنسيق الم تأثيرهو ما 

 في هيئة الزكاة والضريبة والجمارك بالمملكةالمقدمة تحسين كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة  على( الجمركية

 ؟العربية السعودية

 ويتفرع من هذا السؤال الرئيس عدة تساؤلات فرعية تتمثل فيما يلي:

ة تحسين كفاءة الإجراءات الجمركية في المنافذ المختلف علىالرقابة اللحظية لمراكز العمليات المركزية  مدى تأثيرما  -

 للهيئة؟

المعاملات ب نجاز وتقليل الأخطاء التشغيليةالإ تسريع  فيتطبيق الأنظمة الرقمية التكامل التقني و إلى أي مدى يسهم  -

 ؟بالهيئة الجمركية

غيلي رفع مستوى كفاءة الأداء التشعلى توحيد الإجراءات والسياسات الجمركية و المركزي الإداري التنسيق  هو تأثيرما  -

 المقدمة للمستفيدين بالهيئة؟ جودة الخدمةتحسين و 

 ؟ةالتابعة للهيئ ما العلاقة بين تحسين كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة المقدمة في المنافذ الجمركية -

 فروض الدراسة:. 6

 الدراسة، وفي ضوء مشكلة الدراسة وتساؤلًتها، تسعى هذه الدراسة لًختبار الفروض التالية:لتحقيق أهداف 
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 :يالفرض الرئيس 

 يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية لأبعاد مراكز العمليات المركزية )الرقابة اللحظية، التكامل التقني، التنسيق المركزي 

الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة في هيئة الزكاة والضريبة ( على تحسين كفاءة السياسات الجمركيةوتوحيد 

 والجمارك بالمملكة العربية السعودية.

 :، كما يليالفروض الفرعيةويتفرع من هذا الفرض الرئيس مجموعة من 

ركية في الجممراكز العمليات المركزية على تحسين كفاءة الإجراءات بللرقابة اللحظية يوجد أثر ذو دلًلة إحصائية  -

 .للهيئة المنافذ المختلفة

 شغيليةنجاز وتقليل الأخطاء التالإ تسريع  في تلك المراكز علىتطبيق الأنظمة الرقمية ليوجد أثر ذو دلًلة إحصائية  -

 .بالهيئة المعاملات الجمركيةب

غيلي مستوى كفاءة الأداء التشرفع على توحيد السياسات الجمركية و لتنسيق المركزي ليوجد أثر ذو دلًلة إحصائية  -

 .المقدمة للمستفيدين بالهيئة جودة الخدمةتحسين و 

توجد علاقة ارتباط ذات دلًلة إحصائية بين تحسين كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة المقدمة في المنافذ  -

 الجمركية.

 :الدراسات السابقة. 7

الإجراءات على جودة الخدمات الجمركية )دراسة تطبيقية على أثر أتمتة " :بعنوان، (2222دراسة )القحطاني،  -

 "هيئة الزكاة والضريبة والجمارك(

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل أثر أتمتة الإجراءات على جودة الخدمات الجمركية من وجهة نظر العاملين في هيئة 

ملت عينة شوقد لمنهج الوصفي التحليلي. الزكاة والضريبة والجمارك بالمملكة العربية السعودية، وذلك باستخدام ا

ا من منسوبي الهيئة، واعتمدت على استبانة لجمع البيانات خلال 12الدراسة ) أظهرت النتائج وقد . 0202 عام( موظفا

ا بمتوسط ) (، كما تبين أن 24.1( وانحراف معياري )2420أن مستوى أتمتة الإجراءات في الهيئة جاء بدرجة كبيرة جدا

ا بمتوسط )جودة الخد ا بدرجة كبيرة جدا ( وانحراف معياري 2401مات الجمركية من وجهة نظر العاملين جاءت أيضا

(. وأشارت النتائج إلى عدم وجود فروق ذات دلًلة إحصائية في تقديرات أفراد العينة حول أتمتة الإجراءات تعزى 24.0)
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ية في مستوى جودة الخدمات تعزى لمتغير عدد للمتغيرات الديموغرافية، في حين وُجدت فروق ذات دلًلة إحصائ

 سنة(.  21إلى أقل من  22سنوات الخبرة، وكانت لصالح الفئة التي تتراوح خبرتها بين )

أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في جودة الخدمة : "بعنوان، (2222والعواودة،  النوبانيدراسة ) -

 "نظر شركات التخليص الجمركيلدائرة الجمارك الردنية من وجهة 

هدفت هذه الدراسة إلى قياس أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والًتصالًت على جودة الخدمة في دائرة الجمارك 

الأردنية من وجهة نظر شركات التخليص الجمركي، من خلال خمسة أبعاد لتكنولوجيا المعلومات والًتصالًت )الأجهزة، 

اقع الإنترنت، قواعد البيانات وأمن المعلومات، والتدريب(، وستة أبعاد لجودة الخدمة البرمجيات، الشبكات ومو 

)الًستجابة، الًعتمادية والمصداقية، الملموسية، الموثوقية، والتعاطف(. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي 

ي لعاملين في شركات التخليص الجمرك باستخدام أسلوب المسح بالعينة الطبقية، حيث شمل مجتمع الدراسة جميع ا

ا، وتم توزيع )2514وعددهم ) وقد ( صالحة للتحليل الإحصائي. .01( منها، منها )065( استبانة واسترداد )222( موظفا

ا على جودة الخدمة، يليه البرمجيات ثم الشبكات ومواقع الإنترنت،  أظهرت النتائج أن التدريب كان أكثر العوامل تأثيرا

م يظهر تأثير ذو دلًلة إحصائية لكل من قواعد البيانات وأمن المعلومات أو الأجهزة. وأوصت الدراسة بضرورة بينما ل

تعزيز القدرات التقنية للعاملين من خلال التدريب المستمر، وتطوير نظم المعلومات وقواعد البيانات لتواكب التطورات 

 في تحسين جودة الخدمات الجمركية. في مجال تكنولوجيا المعلومات والًتصالًت بما يسهم

الإجراءات الجمركية في  لرقمنةالنظام المعلوماتي الجديد كآلية  : "بعنوان(، 2222 ،وبدر الدين رابحيدراسة ) -
 "الجزائر

هدفت هذه الدراسة إلى إبراز دور رقمنة الإجراءات الجمركية في تحسين أداء الجمارك، وتحليل أثر تكنولوجيا المعلومات 

والًتصال على تطوير العمليات الجمركية في الجزائر. وقد اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي من خلال 

، وتقييم الوضع الحالي لأنظمة المعلومات الجمركية، بالجزائر تحليل الًتجاه نحو التحول الرقمي في العمل الجمركي

النسبة للجمارك والمتعاملين الًقتصاديين، إلى جانب تحديد أبرز وقياس القيمة المضافة للنظام المعلوماتي الجديد ب

التحديات التي قد تعيق تطبيقه. وأظهرت النتائج أن النظام المعلوماتي الجديد للجمارك الجزائرية يمثل خطوة نوعية 

إدارة  ديثة قائمة علىنحو التحول الرقمي الشامل، إذ يسهم في رفع كفاءة الأداء الجمركي عبر اعتماد إجراءات رقابية ح
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ا بين مختلف الأطراف، مما  المخاطر، وتسهيل حركة السلع عبر الحدود، وتعزيز الشفافية وتبادل البيانات إلكترونيا

 يؤدي إلى تحسين جودة الخدمات الجمركية ودعم الًقتصاد الوطني.

 " مصر فيالواحدة على كفاءة أداء إدارة الجمارك  النافذةتأثير  : "بعنوان(، 2222وآخرون،  الجهينىدراسة ) -

( على كفاءة أداء ACIهدفت هذه الدراسة إلى تحليل تأثير تطبيق نظام النافذة الواحدة والتسجيل المسبق للشحنات )

 إدارة الجمارك المصرية، من خلال التعرف على أثر هذا النظام في تسريع الإفراج عن البضائع وتيسير حركة التجارة

وتقليل التكاليف. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي المسحي، واستخدمت الًستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات 

ا يمثلون موظفي الجهات الحكومية والمستوردين والمصدرين ووكلاء 002من عينة عشوائية مكونة من ) ( مشاركا

إيجابية ذات دلًلة إحصائية بين الثقة المتصورة وكل  نتائج وجود علاقةالالتخليص الجمركي ووكلاء الشحن. أظهرت 

من جودة خدمة العملاء، تقليل التكلفة، الكفاءة، الأمان، وتأمين المعلومات، كما تبين وجود علاقة إيجابية مماثلة بين 

سريع الإجراءات ( تعتمد على قدرته في تACIالشفافية المتصورة وهذه المتغيرات نفسها. وأكدت النتائج أن فاعلية نظام )

الجمركية وتحسين ترتيب مصر في المؤشرات التنافسية الدولية، مما يسهم في جذب الًستثمارات وتيسير التجارة 

 الخارجية.

متطلبات تطبيق نظام النافذة الواحدة في الجمارك المصرية في ضوء : "بعنوان(، 2217، وبديوي دراسة )خطاب  -

 "الدوليةالتجارب 

الدراسة إلى تحديد وتحليل الدور المتوقع لتطبيق نظام النافذة الواحدة في الجمارك المصرية، والتعرف على هدفت هذه 

المعوقات التي تحول دون تنفيذه، وذلك بهدف تحديد متطلبات تطبيق هذا النظام في ضوء التجارب الدولية الناجحة. 

يرها ين الوصف الكيفي والتحليل الكمي لفهم الظاهرة وتفساعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الذي يجمع ب

واستنتاج الحلول المناسبة لتطوير الواقع الجمركي. كما استخدمت الدراسة أسلوب البحث المسحي من خلال توزيع 

ا، تضم )202قوائم استبيان على عينة مكونة من ) ( من 62( من مديري وموظفي جمرك الإسكندرية و)62( مشاركا

أظهرت النتائج وجود عدد من المعوقات التي تعيق تطبيق نظام النافذة الواحدة في الجمارك قد و  املين معه.المتع

المصرية، مثل ضعف البنية التحتية التقنية وتعقيد الإجراءات الإدارية وتعدد الجهات المتدخلة. ومع ذلك، أشارت 
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كبيرة للجمارك المصرية، من أبرزها تسريع الإجراءات،  النتائج إلى أن تجاوز هذه المعوقات سيسهم في تحقيق مزايا

 تحسين كفاءة الأداء، وتعزيز شفافية التعاملات بما يعود بالنفع على العاملين والمتعاملين والحكومة المصرية ككل.

 : بعنوان(، Orłowska & Chackiewicz, 2024دراسة ) -

Logistics and Customs Handling–New Technologies and Operational Efficiency and 
Compliance with International Regulations  

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل أثر التقنيات الحديثة على عمليات الخدمات اللوجستية والتخليص الجمركي، مع 

طبيقي، نهجين نظري وتالتركيز على كفاءة الأداء التشغيلي ومدى الًمتثال للوائح الدولية. اعتمدت الدراسة على م

حيث تم تحليل الأدبيات ذات الصلة والتشريعات المنظمة للخدمات الجمركية واللوجستية، مع دراسة تطبيق 

استخدام التقنيات الحديثة في حركة البضائع الدولية، بالإضافة إلى تحليل بيانات ميدانية من هيئات الحدود 

. أظهرت النتائج أن أحد أبرز التحديات في إدارة العمليات الجمركية والجمارك، ودعم النتائج بالملاحظة المباشرة

واللوجستية يتمثل في تحقيق التوازن بين كفاءة الأداء والًلتزام بالأنظمة الدولية الخاصة بالأمن والشفافية 

( Blockchainوالًمتثال. كما بينت الدراسة أن تطبيق الأتمتة وأنظمة إدارة المعلومات وتقنيات سلسلة الكتل )

والذكاء الًصطناعي يسهم في تحسين انسيابية العمليات وتقليل الأخطاء في المستندات الجمركية، إلً أن تبني هذه 

التقنيات يفرض في الوقت ذاته تحديات تتعلق بمدى تكاملها مع الأنظمة القائمة ومواءمتها مع المعايير الدولية 

 المنظمة للتجارة عبر الحدود.

 :بعنوان(، Gutium, 2024دراسة ) -

The role of innovative technologies in the modernization of the customs service 

تهدف هذه الدراسة إلى تحليل دور التقنيات المبتكرة في إحداث تحول جذري في عمليات الجمارك، من خلال التركيز 

(، وتحليلات Blockchain(، وتقنيات سلسلة الكتل )AIالًصطناعي )على دمج الأنظمة الرقمية المتقدمة مثل الذكاء 

(، في إطار جهود تسهيل التجارة وتعزيز الأمن والكفاءة الًقتصادية في ظل Big Data Analyticsالبيانات الضخمة )

راءات جالعولمة المتسارعة. اعتمدت الدراسة على تحليل تطبيقي ونظري لمدى إسهام هذه التقنيات في تحسين الإ 

الجمركية، وتقليص أوقات المعالجة، وتعزيز إدارة المخاطر، وضمان الًمتثال للوائح التجارة الدولية. كما تناولت 

الدراسة الدور المتنامي لهذه التقنيات في مكافحة التجارة غير المشروعة وحماية الأمن الوطني، إلى جانب مناقشة 
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انية وأهمية التعاون الدولي في تبني الًبتكارات التقنية في المجال تحديات الفجوة الرقمية والتهديدات السيبر 

ا  الجمركي. وأكدت النتائج أن تطبيق هذه التقنيات لً يسهم فقط في رفع كفاءة الأداء التشغيلي، بل يمثل أيضا

 عالية.ا وفخطوة استراتيجية لإعادة تشكيل مستقبل إدارة الجمارك والتجارة الدولية على أسس أكثر ذكاءا وأمانا 

 :بعنوان(، Lebid et al., 2023دراسة ) -

The impact of digitalization on optimization of customs’ procedures and increasing their 

efficiency 

( على تحسين وتوحيد الإجراءات NCTSهدفت هذه الدراسة إلى تحليل أثر إدخال نظام العبور الإلكتروني الجديد )

الجمركية في أوكرانيا، خاصة في ظل ظروف الحرب وما فرضته من تحديات على كفاءة تبادل البيانات بين الكيانات 

التجارية عبر الحدود. اعتمدت الدراسة على منهج تحليلي شامل لتقييم السياسة الجمركية الأوكرانية وآليات استخدام 

تنظيم التجارة الخارجية أثناء النزاعات المسلحة، مع التركيز على كفاءة الإجراءات ومستوى الأمان الأدوات الجمركية ل

في المعابر الحدودية. كشفت النتائج عن قصور واضح في أتمتة عمليات التخليص الجمركي ووجود مهام عديدة لدى 

حت ليل التعقيد وتسريع العمليات. كما أوضالسلطات الجمركية يمكن نقلها إلى مراحل أخرى ضمن سلسلة التوريد لتق

أن تعزيز كفاءة الإجراءات الجمركية بين أوكرانيا والًتحاد الأوروبي يتطلب تبسيط الإجراءات وتوحيد القواعد والنظم 

وتبادل البيانات لتقليل الًزدواجية في الفحص الجمركي. وأكدت الدراسة أن ضعف التكامل التقني، ونقص التنسيق 

بكفاءة. وأوصت بضرورة اعتماد أوسع  NCTSجهات الحكومية المختلفة، يشكلان أبرز معوقات تنفيذ نظام بين ال

للتقنيات الرقمية، وتقليل الًتصال المباشر بين الموظفين والمستفيدين من خلال الخدمات الإلكترونية والتطبيقات 

حسين موقع أوكرانيا في مؤشرات التجارة الدولية، الذكية، بما يسهم في رفع كفاءة الأداء، وتسهيل حركة السلع، وت

إضافةا إلى تعزيز التنسيق بين الجهات الجمركية والكيانات التجارية لتقوية النظام الجمركي وتحقيق الًنسجام مع 

 المعايير الأوروبية.

 (، بعنوان:Dalton & Stošić, 2021دراسة ) -

The Importance of Applying Lean Innovation for Enhancing Harmonization of Customs 
Procedures in context of Digitalization of Customs Administration-A Case Study of Serbia 
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( في تعزيز توحيد الإجراءات Lean Innovationهدفت هذه الدراسة إلى توضيح أهمية تطبيق مبادئ الًبتكار الرشيق )

رقمي لإدارة الجمارك، من خلال دراسة حالة لجمارك صربيا. انطلقت الدراسة من الجمركية في ظل التحول ال

استراتيجية التحديث التي تتبناها الإدارات الجمركية لمواكبة التطورات في تكنولوجيا المعلومات والًتصالًت بما يتماش ى 

ية ال للتشريعات المنظمة للإجراءات الجمركمع التجارب الأوروبية الرائدة في هذا المجال، مع ضرورة الموازنة بين الًمتث

ومتطلبات التصميم والتنفيذ الفعّال للتحول الرقمي. اعتمدت الدراسة على منهج بحث تجريبي لتحليل مدى إسهام 

رقمنة إدارة الجمارك في تحسين أداء العبور الجمركي ودعم تنفيذ سياسات التجارة، مع التركيز على أثر غياب الأدوات 

ة الحديثة مثل التفكير القائم على العمليات ضمن إطار الًبتكار الرشيق. وأظهرت نتائج التحليل أن إدارة المنظمة الإداري

تبنّي مبادئ الًبتكار الرشيق في مبادرات التحول الرقمي، لً تضمن والتي لً تعمل على وفق وحدات وظيفية تقليدية، 

، مما يؤكد الحاجة إلى دمج الفكر الرشيق في استراتيجيات التحول تحقيق التوحيد الكامل لإجراءات العبور الجمركي

 لتعزيز الكفاءة والًتساق في العمليات الجمركية.

  :بعنوان(، Barausova et al., 2021دراسة ) -

Methodological approach to assessing the efficiency of the use of digital technologies in the 
activities of customs authorities 

هدفت هذه الدراسة إلى تطوير إطار منهجي لتقييم كفاءة تطبيق التقنيات الرقمية في أنشطة السلطات الجمركية 

 تالروسية، في ظل الحاجة المتزايدة إلى أدوات تشريعية واستراتيجية تعزز جودة الإدارة والخدمات الجمركية. اعتمد

ل يجمع بين العوامل الكلية والجزئية، والمتطلبات التشريعية، ومؤشرات التطوير لقياس على منهج تحليلي شام الدراسة

فعالية الخدمات الجمركية الرقمية. وشملت المنهجية أدوات متنوعة مثل الًستبانات، وتحليل مدى الًلتزام 

تائج أظهرت النوقد مة. بالتشريعات، وتقييم جودة الخدمات من خلال مؤشرات كرضا المستخدمين وسرعة تقديم الخد

أن استخدام التقنيات الرقمية يمثل ركيزة أساسية لتحسين الكفاءة والشفافية وتعزيز النشاط الًقتصادي الخارجي 

ما —منها ضعف التكامل التقني وغياب منهج موحد للإدارة—لروسيا، إلً أن عدداا من التحديات الداخلية والخارجية

قصوى من التحول الرقمي. وأكدت الدراسة أهمية تبني أدوات تقييم موجهة تتماش ى مع زالت تعيق تحقيق الًستفادة ال

الأطر التشريعية ومعايير التعاون الدولي، بما يسهم في تحسين العمليات الجمركية الرقمية وتعزيز النمو الًقتصادي 

 الوطني.
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 :بعنوان(، Njigigua & Mincu, 2018دراسة ) -

Effects of technology on customs performance at the Port of Mombasa 

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل أثر التكامل التكنولوجي على أداء الجمارك في ميناء مومباسا، في ظل التطورات التقنية 

المتسارعة التي أثرت بشكل جوهري على العمليات التنظيمية في مختلف القطاعات الًقتصادية، ولً سيما في قطاع 

لشحن. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي لتقييم أثر تطبيق الأنظمة المتكاملة، والبوابات الذكية، والتقنيات غير ا

مشارك من موظفي الجمارك وهيئة الإيرادات الكينية  022التطفلية على كفاءة الأداء الجمركي. شملت عينة الدراسة 

(KRAووكلاء التخليص العاملين في الميناء، وتم جمع )  البيانات من خلال استبيان مغلق الأسئلة وفق مقياس ليكرت

، وأن البوابات 24022خماس ي النقاط. أظهرت النتائج أن الأنظمة المتكاملة أثرت إيجاباا على أداء الجمارك بمتوسط 

. 24051 ، في حين حققت التقنيات غير التطفلية أثراا إيجابياا بمتوسط24222الذكية كان لها تأثير كبير بمتوسط 

وخلصت الدراسة إلى أن دمج التكنولوجيا يسهم في رفع كفاءة العمليات التشغيلية، وتعزيز المساءلة، وتسريع تبادل 

المعلومات، وتحسين اتخاذ القرار، وخفض التكاليف التشغيلية. وأوصت بتطوير الأنظمة المتكاملة الحالية وتوسيع 

تطفلية لزيادة الكفاءة وإدارة المخاطر بفعالية، مع الدعوة إلى مزيد من استخدام البوابات الذكية والتقنيات غير ال

الأبحاث حول العوامل التكنولوجية وغير التكنولوجية المؤثرة في أداء الإدارات الجمركية، بما في ذلك الثقة العامة ورضا 

 العملاء.

 هاالفجوات البحثية بالدراسات السابقة، وما يميز الدراسة الحالية عن: 

في ضوء تحليل الدراسات السابقة التي تم تناولها، يمكن تحديد الفجوات البحثية بها، والتي تبرر إجراء الدراسة 

 الحالية، مع بيان ما يميز الدراسة الحالية عن تلك الدراسات، على النحو الآتي:

 أولًا: الفجوات البحثية في الدراسات السابقة

  العمليات المركزية كوحدة تنظيمية متكاملة:غياب تناول مباشر لمفهوم مراكز 

ركزت على موضوعات قريبة مثل أتمتة الإجراءات الجمركية  –سواء العربية أو الأجنبية  –جميع الدراسات السابقة 

(، أو نظم النافذة الواحدة )الجهيني 0200(، أو استخدام تكنولوجيا المعلومات )النوباني والعواودة، 0202)القحطاني، 

ا منها  (.0200(، أو الأنظمة المعلوماتية الجديدة )رابحي وبدر الدين، .022؛ خطاب وبديوي، 0202رون، وآخ غير أن أيًّ
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لم يتناول بصورة مباشرة أو منهجية دور مراكز العمليات المركزية في إدارة الأداء الجمركي بشكل لحظي ومتكامل عبر 

ا  ا إداريا ا في الهيئات الجمركية.المنافذ المختلفة، رغم كونها تطورا ا جديدا  وتنظيميا

 :قصور الدراسات السابقة في تناول الثر المترابط بين الكفاءة التشغيلية وجودة الخدمة 

أغلب الدراسات السابقة عالجت إما كفاءة الأداء أو جودة الخدمة كلٌّ على حدة، دون الربط التحليلي بينهما كمسارين 

حسين الدراسة الحالية تسعى إلى تحليل العلاقة التكاملية بين تلذا فارة المركزية الرقمية. متكاملين ومتأثرين ببنية الإد

 كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة كنتاج مباشر لتفعيل مراكز العمليات المركزية.

 :التركيز المحدود على بيئة المملكة العربية السعودية 

لأتمتة في هيئة الزكاة والضريبة والجمارك، فإنها ركزت على الجانب التقني ( تناولت ا0202رغم أن دراسة القحطاني )

العام للأتمتة ولم تتناول أثر الوحدات التنظيمية المركزية أو مراكز العمليات بوصفها آلية مؤسسية لإدارة الأداء 

ر هذه المراكز على عودي تُعالج أثاللحظي. وبالتالي، تفتقر الأدبيات المحلية إلى دراسة تطبيقية متخصصة في السياق الس

 كلٍّّ من الكفاءة التشغيلية وجودة الخدمة.

 :غياب القياس الإحصائي المباشر لبعاد الإدارة المركزية الرقمية 

لم تقم أي من الدراسات السابقة بقياس أثر أبعاد محددة لمراكز العمليات المركزية مثل: الرقابة اللحظية، التكامل 

التقني، التنسيق الإداري، وتوحيد الإجراءات، رغم أن هذه الأبعاد تمثل جوهر عمل المراكز الحديثة في بيئات الجمارك. 

 تطوير نموذج إحصائي يقيس أثر هذه الأبعاد بوضوح. الدراسة الحالية تسد هذه الفجوة عبرلذا ف

 :نقص الدراسات التي تستخدم أدوات كمية ميدانية في البيئة الجمركية السعودية 

معظم الدراسات السابقة اعتمدت على أساليب وصفية تحليلية دون تطبيق اختبارات كمية متقدمة. الدراسة الحالية 

 دام الًستبانة لجمع البيانات من موظفي هيئة الزكاة والضريبة والجمارك، مما يوفرتتبنى المنهج الكمي التحليلي باستخ

ا حول فعالية مراكز العمليات المركزية. ا تجريبيا  دليلاا إحصائيا

 عن الدراسات السابقة ثانيًا: ما يميز الدراسة الحالية

ن حيث موضوعها، ونطاقها، ومنهجها م –العربية والأجنبية  –تتميز هذه الدراسة عن مجمل الدراسات السابقة 

 التحليلي، بعدة جوانب أساسية.
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  تُعد هذه الدراسة من أوائل الدراسات التطبيقية التي تتناول مراكز العمليات المركزية كوحدة تنظيمية رقمية

عظم ممتكاملة داخل الهيئات الجمركية، وليس مجرد نظام تقني أو مشروع رقمنة للإجراءات، كما كان الحال في 

الدراسات السابقة التي ركزت على الأتمتة أو أنظمة النافذة الواحدة أو تكنولوجيا المعلومات بوجه عام 

 (.0202؛ الجهيني وآخرون، 0200؛ النوباني والعواودة، 0202)القحطاني، 

  ا يربط بين أربعة أبعاد رئيسة لمراكز العمليات المركزية ا جديدا ا تحليليا لحظية، )الرقابة التقدم الدراسة نموذجا

التكامل التقني، التنسيق الإداري، وتوحيد الإجراءات( وبين متغيرين تابعين متكاملين هما تحسين كفاءة الإجراءات 

ا.  الجمركية وجودة الخدمة، في حين أن الدراسات السابقة اكتفت بمعالجة أحد الجانبين دون الربط بينهما تحليليا

 ق في بيئة هيئة الزكاة والضريبة والجمارك بالمملكة العربية السعودية، وهي بيئة تنفرد هذه الدراسة بكونها تُط بَّ

مؤسسية لم تُتناول من قبل ضمن إطار علمي يقيس أثر الإدارة المركزية الرقمية على الكفاءة التشغيلية والخدمة 

 .0202العامة، رغم ما تشهده من تحول مؤسس ي متسارع في ضوء رؤية السعودية 

 الدراسة بمنهجها الكمي التطبيقي القائم على استخدام أداة الًستبانة الميدانية لجمع البيانات وتحليلها  تتميز

ا، بما يتيح اختبار العلاقات بين المتغيرات بصورة دقيقة ومبنية على أدلة كمية، في مقابل الطابع الوصفي  إحصائيا

 قة.أو التحليلي البحت الذي اتسمت به معظم الدراسات الساب

  تسعى الدراسة الحالية إلى تقديم إطار علمي وتطبيقي متكامل يمكن أن يُسهم في تطوير السياسات التشغيلية

داخل الهيئة، ودعم قرارات التحول الرقمي والحوكمة التقنية، وبذلك تشكّل إضافة نوعية للأدبيات الأكاديمية 

 والممارسات المؤسسية في مجال الإدارة الجمركية الحديثة.

 المنطلقات النظرية للدراسة: -8

 تنطلق من هذه الدراسة مجموعة من المصطلحات، تتمثل في:

 مراكز العمليات المركزية 

ا في القطاعات  تُعد مراكز العمليات المركزية أحد النماذج الإدارية المستحدثة في المؤسسات الحكومية، وخصوصا

التشغيلية المعقدة مثل قطاع الجمارك، حيث تمثل وحدة تنظيمية مركزية تعمل على متابعة وإدارة العمليات التشغيلية 

قمية متكاملة ولوحات مراقبة وتحليل بيانات آنية. وتهدف هذه بشكل لحظي عبر المنافذ المختلفة باستخدام أنظمة ر 
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المراكز إلى تحقيق الرقابة اللحظية، وضمان التكامل التقني، وتعزيز التنسيق الإداري، وتوحيد الإجراءات والسياسات 

 (.0202الجمركية بما يسهم في تحسين الأداء العام )القحطاني، 

ا لمرحلة متقدمة من الرقمنة ( أن ا0200ويرى رابحي وبدر الدين ) لمراكز المركزية في الإدارات الجمركية تمثل تجسيدا

المؤسسية، حيث يتم توظيف تقنيات الذكاء الًصطناعي وتحليل البيانات الضخمة لدعم اتخاذ القرار، وتقليل 

( أن التقنيات الناشئة 0202الًزدواجية في المعاملات، وتحسين الكفاءة التشغيلية في جميع المنافذ. كما يؤكد العلوي )

ا يرفع  ا مؤسسيا أسهمت في تطوير بيئة العمل الجمركي عبر تمكين المراقبة الشاملة للعمليات وتكاملها، بما يحقق اتساقا

 من فعالية الأداء العام.

 كفاءة الإجراءات الجمركية 

عمليات التخليص والمعالجة الجمركية تُشير كفاءة الإجراءات الجمركية إلى مدى قدرة الإدارة الجمركية على تنفيذ 

ا لمدى ترشيد  بدقة وسرعة وبتكلفة أقل، مع ضمان الًلتزام بالمعايير القانونية والتنظيمية. وتُعد الكفاءة هنا مقياسا

؛ خطاب وبديوي، 0202الجهد والوقت وتحقيق الًنسيابية في حركة السلع والخدمات عبر الحدود )الجهيني وآخرون، 

022..) 

كفاءة الأداء الجمركي بأنها "مدى قدرة الإدارة على تسريع الإفراج عن البضائع  Njigigua & Mincu (2018)ف ويعرّ 

ا في مؤشرات الأداء والتنافسية الدولية".  ا ملموسا وتقليل التعقيدات الإجرائية وتوحيد النظم واللوائح بما يحقق تحسينا

الكفاءة تتحقق من خلال إزالة المعوقات البيروقراطية وتبسيط  نأ Tashiev & Abdyrov  (2019) دراسةكما أوضحت 

 الإجراءات واعتماد نظام النافذة الواحدة والرقمنة الكاملة للمعاملات.

إلى أن الأتمتة وتطبيق الأنظمة الذكية في هيئة الزكاة والضريبة  Al-Zoubi (2025)دراسةوفي السياق السعودي، تشير 

الأداء التشغيلي وزيادة دقة المعاملات وتقليل الأخطاء البشرية، مما يعكس ارتفاع مستوى  والجمارك أسهما في تحسين

 الكفاءة المؤسسية في الإجراءات الجمركية.
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 جودة الخدمة الجمركية 

تُعرّف جودة الخدمة الجمركية بأنها مدى قدرة الإدارة الجمركية على تقديم خدمات تتسم بالدقة والموثوقية والسرعة 

؛ العزب والعون، 0200لشفافية بما يحقق رضا المستفيدين من متعاملين وشركات وأفراد )النوباني والعواودة، وا

0202.) 

( أن جودة الخدمة في الإدارات الحكومية تتحدد من خلال عناصر أساسية مثل الًستجابة 0202ويؤكد العزب والعون )

امل الإيجابي مع المستفيدين، في حين أوضح النوباني والعواودة السريعة، والًعتمادية، والًتساق في الأداء، والتع

ا في تحسين جودة الخدمات الجمركية عبر رفع 0200) ( أن تكنولوجيا المعلومات والًتصالًت أصبحت عاملاا حاسما

 مستوى الدقة وتقليل الأخطاء وتسهيل الًتصال مع العملاء.

ت الجمركية تمثل نتيجة مباشرة لمدى تكامل الأنظمة الرقمية وتبسيط ( إلى أن جودة الخدما0202كما أشار القحطاني )

ا فعالًا بين الإدارات الفنية والميدانية بما يضمن تجربة مستخدم إيجابية  الإجراءات، وأن تحقيق الجودة يتطلب تنسيقا

 للمستفيدين من خدمات الهيئة.

 :المنهجية وطرق البحث. 9

الوصفي التحليلي باعتباره الأنسب لتحليل الظواهر الإدارية والتنظيمية ذات الأبعاد عتمد الدراسة على المنهج ست

المترابطة. ويهدف هذا المنهج إلى وصف خصائص مراكز العمليات المركزية في هيئة الزكاة والضريبة والجمارك، وتحليل 

 المتغيرات المدروسة. أثرها على كفاءة الإجراءات وجودة الخدمة، واختبار العلاقات الإحصائية بين

 الدراسة: ةمجتمع وعين 

يتكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في هيئة الزكاة والضريبة والجمارك بالمملكة العربية السعودية، ممن لهم 

ة وسيتم اختيار عينة عشوائي علاقة مباشرة بالإجراءات الجمركية أو الإشراف عليها أو إدارة مراكز العمليات المركزية.

المستويات و طبقية تمثل الإدارات والمنافذ الجمركية المختلفة )برية، بحرية، جوية( بما يضمن تنوع الخبرات الوظيفية 

 .الإدارية
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 الدراسة:أدوات . 12

ول على بيانات كفاءة في الحصتعتمد الدراسة على الًستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات من أفراد العينة، لما تتميز به من 

 كمية دقيقة حول الًتجاهات والآراء المتعلقة بموضوع الدراسة.

 تتكون الًستبانة من ثلاثة محاور رئيسة تمثل متغيرات الدراسة، كما يلي:و 

 محور مراكز العمليات المركزية بأبعادها الأربعة )الرقابة اللحظية، التكامل التقني، التنسيق الإداري، توحيد 

 الإجراءات(.

  محور كفاءة الإجراءات الجمركية ويتضمن مؤشرات تتعلق بسرعة الإنجاز، تقليل الأخطاء، وضبط الأداء

 التشغيلي.

 .محور جودة الخدمة ويتضمن أبعاد السرعة، الدقة، الموثوقية، والرضا العام للمستفيدين 

 

 التحليل الإحصائي:أدوات  -11

 ( وفق الإجراءات التالية:SPSS) للعلوم الًجتماعيةالإحصائية الحزم امج نسيتم تحليل البيانات باستخدام بر 

 تحليل الخصائص الديموغرافية للمشاركين. -

 اختبار صدق وثبات أداة الدراسة )معامل كرونباخ ألفا(. -

 تطبيق معامل الًرتباط لقياس العلاقة بين كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة. -

ل الًنحدار المتعدد لًختبار أثر أبعاد مراكز العمليات المركزية على كل من كفاءة الإجراءات وجودة استخدام تحلي -

 الخدمة.

 

 

 



19 

 

 الدراسة: حدود -12

 الحدود الموضوعية: 

تقتصر الدراسة على تحليل أثر مراكز العمليات المركزية في تحسين كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة، من 

توحيد الإجراءات والسياسات ، و التنسيق الإداري ، التكامل التقني، الرقابة اللحظية أبعادها الأربعة:خلال دراسة 

 الجمركية.

كما تركز الدراسة على اختبار العلاقة التكاملية بين تحسين كفاءة الإجراءات الجمركية وجودة الخدمة كنتاج مباشر 

الدراسة إلى تحليل الجوانب القانونية أو الًقتصادية البحتة لعمليات لتفعيل مراكز العمليات المركزية. ولً تمتد 

 الجمارك، إذ تركز على البعد الإداري والتنظيمي والتقني لموضوع البحث

 الحدود المكانية: 

تُجرى الدراسة في هيئة الزكاة والضريبة والجمارك بالمملكة العربية السعودية، باعتبارها الجهة المسؤولة عن إدارة 

ا لأنها  وتنفيذ الإجراءات الجمركية عبر جميع المنافذ البرية والبحرية والجوية في المملكة. وتم اختيار هذه الهيئة نظرا

ا مفهوم مراكز العمليات المركزية كآلية تنظيمية وتقنية لمتابعة الأداء اللحظي وتحسين كفاءة  الجهة التي تبنّت مؤخرا

 بيئة تطبيقية مثالية لموضوع البحث. الإجراءات وجودة الخدمة، ما يجعلها

 الحدود الزمانية: 

ا في تطبيق مراكز العمليات المركزية وتكامل 0206إلى عام  0201تغطي الدراسة الفترة من عام  ، وهي فترة تشهد توسعا

لفعلي في االأنظمة الرقمية داخل الهيئة، بما يتيح دراسة أثر هذه المراكز خلال مرحلة نضوجها التطبيقي وتشغيلها 

 تحسين الأداء الجمركي وجودة الخدمات المقدمة.

 الحدود البشرية: 

تقتصر الدراسة على العاملين في هيئة الزكاة والضريبة والجمارك، وبوجه خاص الفئات التي تشارك في الإشراف أو 

تبعد من والرقابة الإدارية. ويُس التنفيذ أو المتابعة داخل المنافذ الجمركية، ومراكز العمليات المركزية، ووحدات التقنية

ا لأن هدف الدراسة يتمحور حول  مجتمع الدراسة المتعاملون الخارجيون )مثل شركات التخليص أو المستوردين(، نظرا

 تقييم الأثر الداخلي التنظيمي والإداري لمراكز العمليات المركزية على الأداء المؤسس ي داخل الهيئة.
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_aljmark_waltjart_aldwlyt_Emerging_Technologies_and_Their_Impact_on_the_Customs_Environ

ment_and_International_Trade 

(. أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على مستوى الخدمات الحكومية بالتطبيق 0225علاء الدين عز العرب أحمد. ) ،علي

 .020-005 ،(2)05مجلة الدراسات والبحوث التجارية،  المصرية.على قطاع العمليات بمصلحة الجمارك 

 /1184550https://search.mandumah.com/Record مسترجع من

أثر أتمتة الإجراءات على جودة الخدمات الجمركية )دراسة تطبيقية على (. 0202جمانة بنت مسفر. )القحطاني، 

.   026-020، .6 المجلة الأكاديمية للأبحاث والنشر العلمي، .هيئة الزكاة والضريبة والجمارك(

6.67.8/Ajrsp/v10.52132https://doi.org/ 
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أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات والًتصالًت  .(0200) .، وليد مجلي محمدوالعواودة ،النوباني، لؤي جلال عبد المجيد

ت التخليص الجمركي )رسالة ماجستير غير في جودة الخدمة لدائرة الجمارك الأردنية من وجهة نظر شركا

 /1306036https://search.mandumah.com/Record المفرق. مسترجع من ،منشورة(. جامعة آل البيت
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