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ʝʳلʸال:  Abstract :  

 ʛʽمعای Șʽʰʢت ʛف إلى أثʛعʱراسة الʙه الʚه ʗفʙوهʜفي  9001:2015الای

مʙیȄʛات ومʛاكʜ دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات في الʺʺلؔة الاردنॽة 

اتॼعʗ الʙراسة الʺʻهج . الهاشʺॽة على مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات  الʺقʙمة

ا والʱي  616اسة مʧ وقʙ تȞʷلʗ عʻʽة الʙر ،الʨصفي الʴʱلʽلي تʦ  مʷارؗ

تʛȄʨʢ اسॼʱانة مʨȞنة  تʦولʴʱقȘʽ أهʙاف الʙراسة  .ȞʷǼل عʨʷائي هااخॽʱار 

 ʧة) 16(مʛفقʦلقي  ، تʱخلال رضا م ʧة مॽʰȄʛʹمات الʙʵدة الʨاس جॽʀ

بʧʽ الاداء الفعلي و الاداء الʺʨʱقع  اتالفʨʳ  عȘȄʛʡ ʧ مॽʁاسالʙʵمة 

الʛʰنامج Ǽاسʙʵʱام  تالبیاناتʦ تʴلʽل . اثʻاء تلقي الʙʵمة

الʶʴابॽة والإنʛʴافات  وتʦ حʶاب الʺʨʱسʢات )SPSS(الاحʸائي

وتʴلʽل الॼʱایʧ الاحادT-test(  ȑ(والʛؔʱارات واخॼʱارات  الʺॽɻارȄة

 ʖاحʸʺال)ANOVA One Way(.  ʧعة مʨʺʳصل الى مʨʱال ʦت

في مʙیȄʛات  9001:2015وجʨد أثʛ لȘʽʰʢʱ معایʛʽ الایʜو :الʱʻائج أهʺها

كʜ دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات في الʺʺلؔة الاردنॽة الهاشʺॽة على ومʛا

تلʜʱم دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات في . مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة

Șʽʰʢʱة  بॽʺة الهاشॽالʺʺلؔة الاردن ʛʽو معایʜع 9001:2015الایॽʺفي ج

ة الʺقʙم اتالخدم مʛاكʜها ومʙیȄʛاتها ومʛاكʜها وان تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ جʨدة

ي تʧʽʶʴ الاداء مʱلقي الʙʵمة و الʺʶاهʺة ف رضا تʴقȘʽ على تعʺل

  .ȞʷǼل عام  الʺʕسʶي للʙائʛة

الʙʵمات الʹॽʰȄʛة، دائʛة  الʨʳدة، ،9001:2015الایʜو  :الؒلʸات الʗالة 

  .ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات
  JEL:H20,L38,L80تصنیف 

  

The aim of this study is to identify the effect of 
applying ISO 9001: 2015 standards in the directorates 
and centers of the Income and Sales Tax Department in 
the Hashemite Kingdom of Jordan on improving the 
quality of services provided. The study used a 
descriptive and analytical approach. The sample was 
randomly selected, which consisted of (616)  
individual. And to achieve  the study, the researcher 
developed a questionnaire that consisting of (16) 
question. The quality of tax services has been 
measured by identifying the gap between the actual 
performance and the expected performance  while 
delivering the service. The data was analyzed by using 
the statistical program (SPSS), and calculate  
arithmetic mean, standard deviation, iterations, T-test 
and ANOVA. The results showed that was good effect 
for applying the ISO 9001: 2015 standards on the 
quality of tax services. The Income and Sales Tax 
Department is committed to apply ISO 9001: 2015 
standards. 
Keywords: ISO9001:2015;Quality; Tax Services; 
Income and Sales Tax Department. 
Jel Classification Code: H20,L38,L80 
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 : مقʗمة .1
لقʙ زادت تʨقعات العʺلاء في الفʛʱة الاخʛʽة ॽɾʺا یʱعلǼ Șالʨʳدة هʚا مع ازدǽاد الʺʻافʶة العالʺॽة والʛʢʱق للʙʵمات 

اǽʹا نʨʴ  والاتʳاهالʙʳیʙة والʺʛؔʱʰة دائʺا في جʺॽع الʺʳالات مع ارتॼاȋ الʺʤʻʺات ʛʹǼورة مʨاكॼة العʛʸ والʨʢʱر 
وسॽɻا نʨʴ تʴقȘʽ رضاء  وفاعلॽة لهʚاالʺʨارد وتॽʣʨفها نʨʴ تʴقȘʽ اهʙافها ȞǼفاءة  تʧʽʶʴ الʙʵمات واسʲʱʺارو 

مʱلقي الʙʵمات في القʢاع  العʺلاء والعاملʧʽ في الʺʕسʶات مʧ اجل تʴقȘʽ رضاء الʺʱʳʺع Ȟؗل وخʨʸصا
  .الʹʰȄʛي  الʨȞʴمي 

ة الʱي تʱʶهʙف سȄʛان الʨʳدة في ؗافة تʺʲل أحʙ أهʦ الʺفاʦॽʂ الإدارȄة الʙʴیʲ وتȘʽʰʢ معایʛʽهاأن إدارة الʨʳدة 
ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱات مع الʸʸʵʱات والȄʨʱʶʺؗافة ال ʧʽة بॽʻرة تʹامʨʸȃل شامل وȞʷǼ ةʺʤʻʺام الʶاعات وأقʢق .

و  تʻافॽʶة وأساس لفلʶفة إدارȄة شاملة تʛمي إلي جʨدة الأداء والʺʱʻج ورضاء العʺلاء اسʛʱاتॽʳॽةوالʨʳدة تعʛʰʱ أداة 
ʲجعل ال ʨفها هʙه، ʛȄʨʢʱال ʨʴة نॽابʳǽإ ʛʲة أكॽʺॽʤʻʱاقافة الʻʽعل ʥلʚن  لʨؔة تॽʶسʕاء ثقافة مʻاللازم  ب ʙهʳل الʚʰل

 ʜʽفʴت ʛʲوأك ʛȄʨʢʱللȘʽʰʢʱد اً لʨʳن الʨؔجه ة وتʨʺات  الʡاʷʻادلʛالاف ʵʱما تʙʻع ʥذل ȘقʴʱȄو ،ʚ  اتʨʢʵالإدارة ال
ʙʺأداء ال ʧʽʶʴʱة لȄورʛʹداخل الʺ راءال ʧʽفʣʨʺوال ʧʽȄةوالإدارʶسʕ. ʥلʚالʺ ل ʧم ʛʽʲؔعى الʶاتتʶسʕ  للارتقاء

  لǼاسʙʵʱام العʙیʙ مʧ الاسʛʱاتॽʳॽات مʧ أجالʺقʙمة  لʸʱل الى درجة الʜʽʺʱ لʚلʥ تقʨم الʺʕسʶات  ȐʨʱʶʺǼ الʙʵمات
مهʺة تʶاعʙ  اسʛʱاتॽʳॽةبʨصفها  ومعایʛʽها  تʧʽʶʴ مȐʨʱʶ أدائها، ومʧ أهʦ تلʥ الاسʛʱاتॽʳॽات الاهʱʺام Ǽالʨʳدة

ات،( . تلॽʰة احॽʱاجات ورॼɼات وتʨقعات مʱلقي الʙʵمة على  ʛؗه،( )2007بʻعامʡ2001(. 

 والأسالʖʽ العلʺॽة ق الʛʢ  عʺلॽةاسʙʵʱام في ʧʺȞǽ الʙʳیʙ لʧؔ ، جʙیʙا مʨضʨعا لʝॽ الʙʵمات ʨʳǼدة الاهʱʺام أن
 الأداء مȄʨʱʶات وتقʦȄʨ ʺةالʺلائ لʺعایʛʽوʚؗلʥ في وضع ا الʨʳدة، إدارة ومعایʛʽ بʛامج Șلʽʰʢʱ الʙʴیʲة حʸائॽةلاا

 فأن وعلॽه ،والʺعایʛʽ الʛʰامج تلȘ ʥتʽʰʢ لخلا مʧ والفʻي الادارȑ  الأداء مʧ عالॽة مȄʨʱʶات على والʺʴافʤة
 .ʨدة الʙʵماتضع لغاǽات ॽʀاس جوُ  الȑʚ) الفʨʳة( الʨʱقعاتالادراكات و  مॽʁاس تʻʰي الى تʶعى الʙراسة

)Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985(.  

إلى الʛȄʨʢʱ والʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ  رئʶॽيʙخل ʺكISO 9001) ( نʤام إدارة الʨʳدةمʧ الʹʛورȑ اعʱʺاد أصॼح لʚا  
افة الادارةوȞʷȄل مʕʶولॽة تʹامॽʻة بʧʽ  الاداءالʷǽ ȑʚʺل ؗافة مʛاحل  الادارات والʺʣʨفʧʽ سॽɻاً للʴفاȍ  العلॽا وؗ

نظري  إطار تقدیم هو الموضوع هذا معالجة من اسيالأس الهدف لʚا ؗان ،مʱلقي الʙʵمة والʺʛاجعʧʽ رضا على
 ʧو حدیث إداري لمدخ باعتبارها بالجودة المتعلقة المفاهیم مختلفع ʜ ʛؗالخدمات  جودة على أساسیة بصورة ی

ॽɿॽة الارتقاء ʨʳǼدة الʙʵمات  الʤʻام  ، Ǽإعॼʱار انالʺقʙمةالʺقʙمة لʺʱلقي الʙʵمة في دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات وؗ
ة وهʚا مॽ ʧة والʺȞلف والȄʛʷʱعات الʹʰȄʛॽʰȄʛي الأمʲل هʨ ذلʥ الǽ ȑʚعʛʰ عʧ حالة انʳʶام بʧʽ الإدارة الʹʰȄʛالʹ

 ʧم ʛʽʲؗ في ʧؔلف والإدارة، ولȞʺال ʧʽقة وشفافة بॽم، وعلاقة وثʜʱلف ملȞوم ʦو ملائ ʙʽي جʰȄʛن ضʨخلال قان
فʻʱعʝȞ   لʱي إحʙاها ضعف درجة الالʜʱام الʹʰȄʛي،فʤʱهʛ الʺʷاكل ا  الأحॽان لا تʦʳʶʻ هʚه الʺʨȞنات مع Ǽعʹها،

  الʹॽʰȄʛة في ॽʀامها Ǽʺهامها، مʺا یʕزم العلاقة بʧʽ الʛʢفʧʽ، و هʚا یʛجع إلى الʶلʨك الʶلʰي دائʛةعلى فعالॽة أداء 
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ي فف، معʛʰا عʧ رفʹه للʹॼȄʛة في حʙ ذاتها ،الʹॽʰȄʛة دائʛةو الʛʤʻة العʙوانॽة مʧ قʰل الʺȞلف ǼالʹॼȄʛة تʳاه 
والʴفاȍ   الʹʛائʖ لʴʺاǽة مʨارد الʙولة Ǽاسʛʺʱار وʱʷȃى الʨسائل لʽʸʴʱل  ॼȄʛةالʹ دائʛةجʺॽع دول العالʦ تʶعى 

، مʺا جعل نʛʤة ؗل مʻهʺا اتʳاه الآخʛ تʱغʧʽ ʛʽ، دون مʛاعاتها للأثʛ الʶلʰي الȑʚ یʦʳʻ عʧ ذلʥ اتʳاه الʺȞلفعلʽها
العلاقة ة الʱي تهʙف إلʽها الإصلاحات الʹॽʰȄʛة، تؔʺʧ في تʧʽʶʴ لʚا فإن الغاǽة الأساسॽ .نʳॽʱة الʺعاملة بʻʽهʺا
الʺعاملة الʱي تʢȃʛهʺا بॼعʠ، لʚلʥ نʙʳ الʙول في سعي مʛʺʱʶ مʧ أجل والʺȞلفǼ ʧʽالʹॼȄʛة و   بʧʽ الإدارة الʹॽʰȄʛة 

ʥذل Șʽقʴدة  .تʨʳال ʛʽاد معایʺʱاع ʨه ʥلʚل الافʹل لʴلفالʨصʨلل  Șʽقʴخلال ت ʧم ʧʽلفȞʺدة في الى رضا الʨʳال
 ʦمة لهʙمة الʺقʙʵقافة . الʲوال ʧʽلفȞʺمات الʙة خȄʛیʙم ʅॽعات على تؔلॽʰʺخل والʙة الॼȄʛة ضʛدائ ʗعʺل ʥلʚل
على تȘʽʰʢ معایʛʽ الʨʳدة مʧ خلال نʤام لإدارة الʨʳدة، وتȞʷǼ ʦل مʙʱرج ومʛʺʱʶ  )2005(الʹॽʰȄʛة مʚʻ عام 

الʙʵمات والعʺلॽات الʱي تʦʱ في الʙائʛة للʨصʨل الى الغاǽة اعʱʺاد تلʥ الʺعایʛʳʴؗ ʛʽ اساس ومʛجع ودلʽل لؔافة 
كافة مʛافȘ الʙائʛة للʨصʨل الى مʜʽه ملʺʨسة في جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة  الʺʛجʨة وهي نʛʷ ثقافة الʨʳدة في 

ॽة معهʦ،الى رضا الʺȞلفʧʽ وʻȃاء علاقة سلॽʺ تʕدȑ في الʻهاǽهللʺȞلفʧʽ والʱي  الʙخل  ضॼȄʛةدائʛة  علʺاً Ǽان ة تʷارؗ
 عام بʙاǽة في  )ISO 9001:2015( الʨʳدة إدارة نʤام لʷهادة إصʙار اخʛ على حʸلʗ والʺॽʰعات الاردنॽة

  . الʙائʛة في العʺل وȂجʛاءات سʛʽ على إʳǽابॽاً  یʕثʛ مʺا الʺʨاصفة هʚه تȘʽʰʢ على وتعʺل 2017

 في الʨʳدة إدارة نʤام مʢʱلॼات تʴقȘʽ على الʛȄʨʢʱ الʱاǼع الى مʙیȄʛة خʙمات الʺȞلفʧʽ والʲقافة الʹॽʰȄʛة قʦʶ وȄعʺل
 مʺا تʦ تأهʽلهʦ للعʺل في مʳال تʙقȘʽ إجʛاءات الأیʜو ،والʺʛاكʜ مʧ خلال ضॼاȋ ارتॼاȋ لʙیهʦ الʺʙیȄʛات جʺॽع
ȑدʕإلى ی ʙʽحʨاءات تʛة في العʺل إجʛائʙال ʧخلال م Șʽʰʢʱل الʲاءات الامʛللإج ʥوذل ʧخلال م ʦॽعامʱي الʱال 

 خلال مʧ معهʦ الʨʱاصل وʦʱȄ الʴاجة عʙʻ الاجʛاءات لʺʛاجعة والʺʛاكʜ الʙائʛة مʙیȄʛات لॽʺʳع ʦʶالق قʰل مʧ تʙʸر
ȋاॼض ȋاॼالارت ʧیʚال ʦت ʦهʱʽʺʶع في تॽʺات جȄʛیʙʺال ʜاكʛʺالإضافة والȃعة وǼاʱʺاذج لʺʻادها الʺʱاء واعʢعȂأرقام و 
  . هاوتʨثॽق نʛʷها على والعʺل الʙائʛة في الʺعʙʺʱ الʙلʽل حʖʶ الأیʜو

  : مȜʵلة الʗراسة وأسʭلʯها .2
Ǽالʛغʦ مʧ وجʨد العʙیʙ مʧ الʙارسات في مʳال إدارة الʨʳدة الʷاملة والʱي رʗʢȃ إدارة الʨʳدة الʷاملة ʨʳǼدة 
الʙʵمات الʺقʙمة إلا أنه لا تʨجʙ أȑ مʧ الʙارسات الʱي تʻاولʗ تأثʛʽ إدارة الʨʳدة الʷاملة على الʙʵمات الʺقʙمة 

ʧʽلفȞʺوال ʧʽاجعʛʺل خاص للȞʷǼ ةॽʰȄʛʹال ʛوائʙمي وفي الʨȞʴاع الʢة ، في القǼراسة للإجاʙه الʚا جاءت هʚل
  : عʧ الʕʶال الآتي

 ʙʻمعای Ȗʻʮʠت ʙو (ما أثʚلؒة  )2015:9001الایʸʸعات في الॻʮʸخل والʗة الॺȂʙة ضʙدائ ʚاكʙات ومȂʙیʗفي م
  .الاردنॻة الهاشॻʸة على مȎʦʯʴ جʦدة الʗʳمات الʸقʗمة 

3. ॻضʙراس ةفʗةال :  
جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة في دائʛة مȐʨʱʶ في ) α= 0.05(فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة  یʨجʙلا 

ʛʽمعای Șʽʰʢالى ت Ȑʜة تعॽعات الاردنॽʰʺخل والʙة الॼȄʛض)ISO 9001:2015(.  
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  :هʗف الʗراسة. 4

في مʙیȄʛات ومʛاكʜ دائʛة  )2015:9001الایʜو (أثʛ تȘʽʰʢ معایʛʽ تهʙف هʚه الʙراسة ȞʷǼل عام إلى ॽʀاس 
  .ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات في الʺʺلؔة الاردنॽة الهاشʺॽة على مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة

   : أهॻʸة الʗراسة .5
الایʜو (تȘʽʰʢ معایʛʽعʙ هʚه الʙراسة حʖʶ علʦ الॼاحʲة مʧ الʙراسات القلʽلة الʱي تʻاولॽʀ ʗاس اثʛ تُ  

ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات في الʺʺلؔة الاردنॽة الهاشʺॽة على مȐʨʱʶ في مʙیȄʛات ومʛاكʜ دائʛة  )2015:9001
و تʶهʚؗ ʦلʥ في دعʦ القاعʙة الʺعॽɾʛة للʺهʧʽʺʱ في الʱعʛف إلى فاعلॽة تȘʽʰʢ معایʛʽ جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة 

وتعʺل هʚه الʙراسة على . في القʢاع الʨȞʴمي والʹʰȄʛي تʙʴیʙا  )2015:9001الایʜو (ومعایʛʽ  الʨʳدة
وتʙʽ . ʙʺʱʶ الȘȄʛʢ أمام الʙراسات اللاحقة الʱي تʻʱاول هʚا الʺʨضʨع  ʨؗن هʚه الʙراسة مʧ الʙراسات الʙʴیʲةتʺه

ʕمل أن لʻا إلʽها ومȐʙ الفائʙة الʺʛجʨة مʧ هʚه الʱʻائج، حʘʽ مʧ الʺُ هʚه الʙراسة أهʺʱʽها مʧ الʱʻائج الʱي تʨصً 
ُ تʨؔن هʚه الʙراسة مʛجعاً للॼاحʧʽʲ في الʺʺلؔة الاردن ȑʛʲ الʺॼʱȞة العॽȃʛة مॽ ʧة الهاشʺॽة والعالʦ العȃʛي، مʺا ی

  .ؗʺا سʱʶॽفʙʽ مʧ هʚه الʙراسة جʺॽع اصʴاب القʛار ،الʺʛاجع حʨل هʚا الʺʨضʨع وȃاللغة العॽȃʛة

  :مʠʶلʲات الʗراسة .6
وتعʛف  )Josephine, 2001 &Wilkinson(أنʱاج مʱʻج خالي مʧ العʨʽب  يه الʨʳدة :عایʙʻ الʦʱدةم

 ʛʽة؛ الʺعایʶ ʕسَّ ʺات، والʺʨاصفات الʺʢلʨب تʨافʛُها في الʤʻام الؔامل للʺُ ّ ِʁوال ،ʟائʸʵال ʧعة مʨʺʳأنَّها مǼ
ʻاسʖ، : بهʙف تʴقȘʽ الʨʳدة الʷاملة، عِلʺاً Ǽأنَّ هʚه الʸفات، والʸʵائʟ تʷʺل Ȑʙ تَهʯʽة الʯʽʰة، والʺʻاخ الʺُ مَ

ʧم ʙʽفʱʶ ॼات الʱي ʱʴǽاجها العʺʽل، أو الʺُ ʢʱلَّ ʶة، Ǽالإضافة إلى الȌॽʢʵʱ لʨʳدة  وتʙʴیʙ الʺُ ʕسَّ عَʺل الʺُ
 ، ʶيّ ʕسَّ Ȑʙ جʨدة الؔادِر الʺُ ʶة، وتʙʴیʙ مَ ʕسَّ Ȑʨʱʴ الʛʰامج في الʺُ Ȍʢَ، ومُ ُɻالإدارة، وال ʧدة ؗلّ مʨوج ، الأهʙاف

ʺل ॼات العَ ʢʱلَّ ʷʻأة لʺُ لاءمة الʺُ Ȑʙ مُ   .ومَ
 إدارة الʨʳدة ضʺʧ نʤام الʺعایʛʽ عة مʧمعایʛʽ أساسॽة عالʺॽة، تʧʺʹʱ مʨʺʳ  عائلة هISO: ʨ نʢام الایʚو

أهʦ مʧ  (ISO9001) تعʛʰʱ الʺʨاصفة، و الʺʤʻʺة الʙولॽة لʨʱحʙʽ الʺقایʝॽ تʙʸرها وتʱʴفȎ بها ومقایʝॽ الایʜو
ʝॽʽقʱة للॽʺة العالʺʤʻʺرتها الʙي أصʱوفة الʛاصفات الʺعʨʺام إدارة  الʤن Șʽʰʢاصفة على تʨʺه الʚه ʙاعʶوت

 ʨʳأن تفعله ال ʖʳǽ ما ȑة دة أʺʤʻʺل لالʽʺرضا الع ʜȄʜعʱ اصلوʨʱʺال ʧʽʶʴʱال Șʽقʴه و  ،للأداء تʚه Șʽʰʢت ʧȞʺȄ
   .الʺʨاصفة في أȑ مʤʻʺة سʨاء ؗانʗ صغʛʽة أو ʛʽʰؗة ومهʺا ؗانʗ مʳʱʻاتها أو خʙماتها

أȑ نʷاȋ أو إنʳاز أو مʻفعة ǽقʙمها ʛʡف ما لʛʢف آخʛ، وتʨؔن  عʛف الʙʵمة Ǽأنهات :الʗʳمات الॻʮȂʙʷة
وتعʛف الʙʵمات .لʺʨسة وان انʱاجها غʛʽ مʛتʱʻʺǼ  Ȍॼج مادȑ ملʺʨس ولا تʱʻج عʻها أȑ ملॽؔة أساسا غʛʽ م
  .للʺʛاجعʧʽ مʨʺʳع الʙʵمات الʱي تʨفʛها دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات الʹॽʰȄʛة Ǽأنها
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 قانʨن  لأو  صʙور Ǽعʙ  1933الʺالॽة عام  لʨزارة  ت ؗقʦʶ  یॼʱعأنʷ :دائʙة ضॺȂʙة الʗخل والॻʮʸعات الاردنॻة 
 دائʛة اسʦ تʨʺǼ ʗʴجʖ القانʨن  2004عام  ثʦ انʙمʗʳ 1951 عام في مʱʶقلة ثʦ أصʗʴॼ دائʛة الʙخل لʹॼȄʛة
ʜ ) 16(وॼʱȄع لها  ،تʨؔن مʕʶولة عʧ تȘʽʰʢ قانʨني الʙخل والʺॽʰعات في الاردن والʺॽʰعات، الʙخل ضॼȄʛة ʛؗاً م 

  .قʦǽʙ الʙʵمات الʹॽʰȄʛة للʺʛاجعʧʽلʱ مʛʷʱʻة في جʺॽع انʴاء الʺʺلؔة الاردنॽة الهاشʺॽة ةʙیȄʛمو 

  :حʗود الʗراسة  .7
 ةॻانȜʸة والȂʙʵॺود الʗʲة  :الॽعات في الʺʺلؔة الأردنॽʰʺخل والʙة الॼȄʛة ضʛراسة على دائʙه الʚت هʛʸʱاق

  . الهاشʺॽة
 ةॽمانʜود الʙʴ2018عام : ال.  
 :الإʟار الʹȏʙʢ والʗراسات الʴاǺقة .8

 ȑʛʤʻار الʡاجعة للإʛء مʜʳا الʚه ʧʺʹʱی Șعلʱʺراسة الʙه الʚاور هʴʺǼ.   
  :الإʟار الʹȏʙʢ : أولاً 

لکن من الخطأ أن ، مصطلح الجودة للدلالة على أن منتوج جید أو خدمة جیدةʙʵʱʶǽم  :الʦʱدةمفهʦم ادارة 
وإنما هي تلك ؗلفة  الاكʛʲنعتقد أن المنتوجات أو الخدمات ذات الجودة العالیة هي فقط المنتجات أو الخدمات 

المنتوج أو  وتʨفʛء المرتفع اءمن حیث الأد العʺلاءأو الخدمات التي تتناسب وحاجات وتوقعات المنتجات 
  .)2002درادؗه، شʽلي.(والʨقʗ الʺʻاسʖالخدمة بالکمیة المطلوبة 

وذلك في بدایة القرن العشرین ثم ، مرة في الیابانل ودة وتحسینها لأوظهر مفهوم الج :هʦʱدتʦʠر مفهʦم ال
حیث تجسد في نهج  ،العصر مʨضʨعأوروبا الغربیة إلى أن أصبح لأمریکا ودول شما انتشر بعد ذلك في

على تحقیق الجودة كʙ إداري قام بتطویر مفهوم الإدارة القدیم لیتماشى مع التوجهات المعاصرة التي تؤ
یة مما ساعد على انتشار هذا المفهوم خسارة المؤسسات الأمریکیة والأوروبو ،العʺلاءالعالیة لکسب رضا 

تعبر كʛʶʳ لجزء من حصصها فيالأسواق العالمیة والمحلیة لصالح المؤسسات الیابانیة التي اتخذت الجودة 
ت العالمیة الأخرى وخاصة في حین أن المؤسسا العʺلاءمن خلاله إلى الأسواق العالمیة وإلى تحقیق رضا 

ة على اعتبار أن السعر هو لمسألة العلاقة بین الإنتاجیة والتکلفل اهتمامها الأو ؗانʗ تʨلي ،الأمریکیة
  .لالأول هاجس العمی

 ȌǼإلى الر تʱʴاجیتطلب توفر عناصر ل عبارة عن نموذج متکامان نʤام ادارة الʨʳدة  :عناصر إدارة الجودة
  .)2005حʺʨد،:(فیما یليل هذه العناصر تتمث، تحقیق أهداف نظام الجودة جلمن أل والتکام

  .العملیاتكل ودة على نظام الجل تȘʽʰʢ وتشم: عملیة الجودة -
  .ظام الفرعي لإدارة الجودة الشاملةهذا النل یتمث: التکنولوجیا  -
  .العاملʧʽ الʱي تʦʱ داخل الʺʕسʶة مʧ مʕʶولॽات الافʛاد :الهȞॽل الॽʤʻʱʺي -
  .ة وʖʳȄ تغʛʽʽ ثقافʱهʦ نʨʴ الʨʳدةفي الʺʕسʧ ʶالعاملʽ: نʤام الافʛاد  -
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  .لاعʺالتʷʺل مهام الʨʳدة ومهام ا:الʺهام  -
ʜʽ على العاملʧʽ :مॺادئ ادارة الʦʱدة ʛؗʱال، ʧʽة العامل قʛار إدارة العلاقات، ال ،مفهʨم العʺلॽة ،الॽʁادة ، مʷارؗ

ʧʽʶʴʱل والʽلʙى على الʻʰʺان.(الʙȄ2009،ز(.  
إدارة  ضʺʧ نʤام الʺعایʛʽ معایʛʽ أساسॽة عالʺॽة تʧʺʹʱ مʨʺʳعة مǽ ʧعʛʰʱ مʧ عائلة :ISO نʢام الایʚو

یʦʱ تʙʴیʘ القʨاعʙ الʺॼʱعة فʽها ʖʶʴǼ  الʺʤʻʺة الʙولॽة لʨʱحʙʽ الʺقایʝॽتʙʸرها  ومقایʝॽ الایʜو ،الʨʳدة
 (الʨʳده،  Șʽʰʢʱ في الʺʕسʶات Ǽغʛض تʱʧʽʶʴفȘ علʽها دولॽا وهي تʨجʽهات للالʺʢʱلॼات الʱي یُ 

www.iso.ch(.  
ʙʽ الʨʳدة في الʺʕسʶة الʴاصلة علʽهامʨʺʳعة مʧ الʷهادات  :)ʢ)ISOام الایʚون ʨؗام تʤن Șʽʰʢل على تʙت .

فهي تعʺل على ضʺان تأكʙʽ لʛʢف ثالǼ ʘقʙرة الʺʕسʶة الʱي تʸʴل علʽها على تلॽʰة الʺʨاصفات الʺʢلȃʨة 
 .)2002العʜاوȑ،.(للʨʳدة في الʺʱʻج اوالʙʵمة الȑʚ تقʙمه

  : ة هيأرȃعة مʛتʜؔات رئॽʶॽ ضʺʧ (ISO 9000)أهॻʸة نʢام الآیʚو 
 مةʙʵج أو الʱʻʺدة الʨها: جʻʽʶʴاج وتʱالإن ʖʽق وأسالʛʢة لȄورʙاجعة الʛʺخلال ال ʧم ʦʱا یʚوه.  
 ةʶافʻʺدة : الʨʳال ʧعالي م Ȑʨʱʶقاء على مǼالإ.  
 ʧائȃʜمة الʙهات : خʳال ʠعǼوʜر حاصلا على شهادة الآیʙʸʺن الʨȞǽ أن ʖلʢت.  
 ةॽʴȃʛة والॽاجʱالإن :ʦʱة ا وتॽادة فعالȄز ȘȄʛʡ ʧدة عʨخلال ج ʧة مʶسʕʺلȑدʕعات  تॽʰʺال ʦʳادة حȄإلى ز

 .وتʴقȘʽ الأرȃاح أو تʨسॽع نʢاق الʙʵمة وجʨدتها
 ): 2013العʰʽʱي،(ʺا اوردها ؗ )  (ISO 9001دةأهʺॽة تȘʽʰʢ نʤام إدارة الʧȞʺȄ ʨʳ تʙʴیʙ و 
  امʶأق ʧʽب Șʽʶʻʱعʺل على الȄات وॽولʕʶʺضح الʨی Șʽثʨام تʤةنʺʤʻʺوادارت ال. 
  وعي ʧʽʶʴات تʶسʕʺالǼ ʧʽدة ،العاملʨات جॼجثʱʻʺمة الʙʵتؔلفة ،أو ال ʠجخفʱʻʺمة الʙʵأو ال. 
 لʽʺمات رضا العʨات ومقॼلʢʱم Șʽقʴمات ،تʙʵات والʳʱʻʺلل ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱال.  
نها معاملة منجزة من طرف كʺا ا ،نشاط یرافقه عدد من العناصر غیر الملموسةتعʛʰʱ الʙʵمة  :ةــدمـخــال

  .)2009زʙȄان،.(في السلع الملموسة كʺا الملکیة ل تحویل نتج عن التبادالمؤسسة بحیث لا ی
، ؗʺا لقد ازداد إدراك المؤسسات الخدمیة لأهمیة ودور الجودة في تحقیق المیزة التنافسیة  :ةــدمـخــودة الـــج

من وما للجودة ، مهاالخدمة وتقدیأداء ي تلعبه في للدور الذ نʛʤاواهتماما بالجودة أكʛʲ إدراكاً ء العʺلاءأصبح 
إلا ، مهمة في تقییم جودة الخدمةل عوامء العʺلاءوتعد توقعات وحاجات ، أثرعلى حجم الطلب على الخدمات

ل التعام مʧإذ توجد تحدیات لابد  ،صعبا بالنسبة للمؤسسات الخدمیةاً أن تقییمها وقیاسها یعتبر أمر
  .)2005علʨن،.(معها
   :جʦدة الʗʳمة اǺعاد
 ʺʱقلالاهʱار ام بʤʱالان ʗل وقʽ ددقوʙʴʺال ʙعʨʺمة في الʙʵال ʦॽلʶة ت.  
 ازʳل ؗامل الإلʺام وانȞʷǼ هاʰانʨع جॽʺʳǼ مةʙʵال.  

http://www.iso.ch
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 حʛʱالǼ ʧʽم العاملʨقǽ عامل وانʱالʧائȃʜل الȞǼ ʖʽ. 
  نʨȃʜلل Ȍʺʻال ʝفʻمات بʙʵع الॽʺج ʦॽلʶت ʙʽحʨوت Șاسʻʱال.  
 مةʙʵاز الʳقة وانʙة الʤʴأول ل ʚʻة مʴॽʴرة صʨʸǼ.  
  ةǼاʳʱقعةالاسʨʱʺاكل الʷʺل الʴل ʧʽالعامل ʧعة مʛʶǼ فاعلʱال ȘȄʛʡ ʧع.  
 مةʙʵل على الʨʸʴلة الʨال وسهʻʺلة الʨان،.(سهʨ2005عل(.  

  :خʶائʝ الʗʳمة الʦȜʲمॻة
ʜʽʺʱة  ؗʺا اشار لها  تॽمʨȞʴمات الʙʵال(Kotler, Philip, 2003)  ʟائʸʵǼ ةॽʶॽعلها رئʳة تʜʽʺʱم ʧع 
  :Ǽالأتي تʙʴیʙها ʧȞʺǽ والʱي الʶلعة
 ةॽسʨʺي :الʺلʻوتع ʧم ʛʽغ ʧȞʺʺارها، الॼʱتها اخʙاهʷلازم .مʱال Ȍॼتʛمة تʙʵما الʨʺة عॽعʺلǼ هلاكʱالاس 

ʛاشॼʺلها، ال ȑج أن إʱʻʺال ʧȞʺǽ أن ʛʺǽ احʛʺǼ  نʜʵع والॽʻʸʱع الॽʰوال ʦث ʦʱهلاكه یʱة في اسʛʽحلة الاخʛʺال.  
  ʧایॼʱن  :الʨȞǽ ʧم ʖعʸة الʤافʴʺعلى ال  Ȑʨʱʶم ʙواح ʧار  مॽɻʺةالȄ ات فيʚجات بʛʵʺمة الʙʵال.   
 مة أن وهي: الهلاكʙʵلا ال ʧȞʺǽ نهاʜخ ȍفاʱة بها والاحॼʁʴل ʧم ʧمʜم.الʙع ʥلʚي بʻنع ʥلʺʱمة أن الʙʵال 

ʧȞʺǽ فاعʱها الانʻولا م ʧȞʺǽ عʱʺʱلاكها الʱامǼ.  
سة للʙʵمة ॽʀاس جʨدة الʙʵمات أصعʛʽʲȞǼ ʖ مʧ الʺʳʱʻات نʛʤاً للॽʰʢعة غʛʽ الʺلʺʨ  :جʦدة الʗʳماتمॻɿاس 

Ȑʨʱʶ أداء الʙʵمة الʺقʙمة تʨقعات العʺلاء لʺȐʨʱʶ الʙʵمة وȂدراكهʦ لʺ إلىʙʻʱʶȄ و .وفʨرȄة انʱاجها واسʱهلاكها
   .)2009،العلائقيالʢائي( .او الʢʱابȘ بʧʽ هʚه الʨʱقعات والادراكات ومʧ ثʦ تʙʴیʙ الفʨʳة، Ǽالفعل

  )لॻɿاس جʦدة الʗʳمة(الفʦʱة 
 ʺقعات العʨت ʧʽة بʨʳات هيان الفʨʳف ʝʺخ ʧها مʱقॽʁن فى حʨؔʱقعات تʨʱه الʚإدراك الإدارة له ʧʽȃل وʽ :
    )2002العلاق،الʜون،(
  قعات العʺلاءʨت ʧʽȃادراكات الإدارة و ʧʽة بʨʳالف. 
  دةʨʳدة للʙʴʺاصفات الʨʺال ʧʽȃادراكات الإدارة و ʧʽة بʨʳالف. 
  ُ ǽ ما ʧʽȃدة وʨʳدة للʙʴʺاصفات الʨʺال ʧʽة بʨʳم فعلاالفʙق. 
  ُʺمة الʙʵال ʧʽة بʨʳالات الفʸالات ʧʽȃمة وʙةقॽارجʵال Ȑʨʱʶل مʨة حʺʤʻʺمها الʙى تقʱد الʨعʨى ان الʻعʺǼ ،

 .الʙʵمة مʧ خلال الاتʸال Ǽالعʺلاء تʱʵلف عʧ مȐʨʱʶ الʙʵمة الʺقʙمة 
ة وʧʽȃ الʙʵمة الʺقʙمة -    . الفʨʳة بʧʽ الʙʵمة الʺʙرؗ

ʶاعʙ الʺʕسʶات على مقارنة الأداء الفعلي مع ǽالفʨʳة هʨ مॽʁاس  تʴلʽل :الʦʯʸقعمॻɿاس الأداء الفعلي والأداء 
  .ȑʨʢʻȄ على تʙʴیʙ وتʨثȘʽ واعʱʺاد الفʛق بʧʽ مʢʱلॼات العʺل والقʙرات الʴالॽةو الأداء الʺʨʱقع 

 انʙمʗʳ دائـʛة ضॼȄʛة الʙخـل والʺॽʰعات في دائـʛة واحـʙة إدارȄاً اعـॼʱاراً مʧ :ضॺȂʙة الʗخل والॻʮʸعات دائʙة
تارॽʵȄاً ؗانʗ دائʛة ضॼȄʛة الʙخل قʶʺاً یॼʱع وزارة الʺالॽة عʙʻ صʙر أول قانʨن لʹॼȄʛة ، و )16/8/2004(

  .1951إلى أن أصʗʴॼ دائʛة مʱʶقلة في عام  1933الʙخل عام 
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انʗ الʙائʛة أول دائʛة تʢلȘ )2005(مʚʻ عام  )ISO 9001( كʺا تعʙʺʱ الʙائʛة نʤام إدارة الʨʳدة الʷاملة ، وؗ
وȄأتي تقʦǽʙ هʚه الʙʵمات الالʛʱؔونॽة بهʙف  ،ʨȞʴمة الالʛʱؔونॽة على مȐʨʱʶ وزارات ومʕسʶات الʙولةخʙمات ال

ʧʽʻʡاʨʺمة للʙمات الʺقʙʵال ʧʽʶʴʱلة لʽسʨؗ اॽجʨلʨʻؔʱام الʙʵʱل اسʽتفع. )www.istd.gov.jo(.   
  :الʗراسات الʴاǺقة ذات الʶلة: ثانॻاً 

اسة الʴالॽة ، فقʙ قامʗ الॼاحʲة ʶʺǼح Ǽعʠ الʙراسات الʶاǼقة مʧ أجل تʧȄʨؔ إʡار مفاॽʂʺي تʙʻʱʶ إلॽه الʙر 
  :حʨل مʨضʨع هʚه الʙراسة وتʦ تʶلʶل عʛضها مʧ الأحʙث الى الأقʙم وعلى الʨʴʻ الآتي

1. (Mangula، M ،2013)، Effect of Quality Management Systems (ISO 9001) 
Certification on Organizational Performance in Tanzania: A Case of Manufacturing 
Industries in Morogoro. 

الॽʤʻʱʺي مʧ حʘʽ نॽɺʨة  الاداءتʧʽʶʴ  في) ISO9001(تقʦॽʽ أثʛ نʤام إدارة الʨʳدة هʙفʗ الʙراسة الى 
ʺॽة حʦʳ الʺʳʱʻات ،شʸʵ)  40(تʦ اسʙʵʱام عʻʽة عʨʷائॽة مʨȞنة مʧ  ،حʘʽوؗ نات الʱي وقʙ تʦ تʴلʽل الॽʰا  اً

ونʳॽʱة ) .square-Chi( الʺॽɻارȑ واخॼʱاروالانʛʴاف ام الʴʱلʽل الʨصفي مʲل الʺʨʱسǼ Ȍاسʙʵʱ تʦ جʺعها
ʚلʥ الؔʺॽة قʙ تʗʻʶʴ في تلʥ الʺʤʻʺات الʱي تʦ تǽʙʸقها مع نʤام إدارة الʙراسة هʨ ا ن جʨدة الʺʳʱʻات وؗ

   .)ISO9001(الʨʳدة 
2. (Psomas ،Pantouvakis ،Kafetzopoulos ،2012) The impact of ISO 9001 
effectiveness on the performance of service companies. 

لʙʵمة داء اوتʙʴیʙ أثʛها على أǼعاد ا )ISO9001(إلى تʙʴیʙ وॽʀاس فعالॽة نʤام إدارة الʨʳدة  هʙفʗ الʙراسة
ات ذات الʸلة ʨʳǼدة الʺʱʻج ʛؗʷمة/للʙʵالʘʽح ،. ʦʳة حʻʽام عʙʵʱاسǼ ةॽانʙʽدراسة م ʗȄʛ110(أج (ʧة مʙʺʱمع 

ʙاصلة على شهادةخʴات ال ʛؗʷمة ال )ISO9001 ( ʧات م ʛؗʷدة للʨʳال ȑʛیʙم ʧانات مॽʰل على الʨʸʴال ʦوت
ات  )ISO9001(مʧ أجل تʙʴیʙ أثʛ فعالॽة  الʴʱلʽل الʺʻاسʖاسॽʰʱان مʦʤʻ، وȂجʛاء  خلال ʛؗعاد أداء شǼعلى أ

انʗ نʱائج الʘʴॼ ؗʺا یلي.الʙʵمات تقʦॽʽ درجة تʴقȘʽ  حʘʽ مISO9001( ʧ(تʦ تأكʙʽ فعالॽة أǼعاد  :وؗ
ʜʽ على رضا  –الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ  –ت عʙم الʺʢاǼقة لامʻع حا –ʙاف الاه ʛؗʱالعʺلاءال.  

3.  Ȑʛأج) ʧʶد، حʨʺʴة  دراسة) 2007،مǽورعا Ȑوʙه العʴافȞدة مʨاملة في  جʷدة الʨʳوادارة ال Șʽʰʢان تʨʻعǼ
ʙضى وقʛʺـام الʺ الʺʱاه Ȑʙفـة مـʛراسـة فـي معʙـؔلة الʷم ʗلـʲʺك تʨـʰقة تʢʻʺǼ ةॽʴـʸن الʨʯـʷـة العامـة للȄʛیʙ

ي مʳال مȞافʴة Ǽالʺʺلؔـة العʽȃʛـة الʶـعʨدǽة Ǽاسـلʨب إدارة الʳـʨدة ومـȐʙ تʽʰʢـȘ مفـاʦॽʂ إدارة الʳـʨدة الʷاملة ف
إلى إبʛاز الʨاقع الʴالي للʨʳدة الʷاملة ॽɿʷʱʶʺǼات مʢʻقة  وهʙفʗ الʙراسه .مʢʻقة تʨʰكفي العʙوॽɿʷʱʶʺǼ Ȑات 

ʰت،Ȑوʙة العʴافȞال مʳك في مʨ  ـاع وʢالقǼ ـاملةʷدة الʨـʳامج الʛة والʹـعف فـي بـʨاحي القـʨنـ ʧـف عـʷؔال
نʱائج  ،اسـʙʵʱم الॼاحـʘ فـي هـʚه الʙراسـة الʺـʻهج الʨصـفي الʴʱلʽلـي والʺـʻهج الʨصـفي الʺʙʽانيحʘʽ  الʸـʴي
ʢقة تʰـʨك Ǽالʺʺلؔـة العʽȃʛـة الʶـعʨدǽة Ǽاسـلʨب إدارة اهʱʺـام الʺʙیȄʛـة العامـة للʷـʨʯن الʸـॽʴة ʻʺǼ :الʙراسة 
 .فاعلॽة ادارة الʨʳدة الʷاملة في جʨدة مȞافʴة العʙوʢʻʺǼ Ȑقة تʨʰك ،الʳـʨدة

http://www.istd.gov.jo(.
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4.  Ȑʛأج)ʝǽادǼ ةʨخلʨات ) 2016،بʳʱʻʺدة الʨاملة على جʷدة الʨʳإدارة ال ȏادॼم Șʽʰʢت ʛان أثʨʻعǼ دراسة
تقʦॽʽ مȐʙ تʽʻʰها ارة الʨʳدة الʷاملة في الʺʕسʶة و تȘʽʰʢ مॼادȏ إدهʙفʗ الʙارسة الى الʷؔف عʧ أثʛ :الʻفॽʢة

عʙʺʱت الʙارسة على عʻʽة وا لʺفهʨم الʨʳدة الʷاملة Ǽالإضافة للʱعʛف على مȐʨʱʶ جʨدة الʺʳʱʻات الʻفॽʢة فʽها  
ʧنة مʨȞة مॽائʨʷ259(ع ( ʦت ʘʽانات حॽʰل الʽلʴʱة لॽائʸالإح ʖʽالأسال ʧعة مʨʺʳام مʙʵʱإس ʦوت ، فʛداً

أن درجة تȘʽʰʢ مॼادȏ إدارة الʨʳدة الʷاملة في الʺʕسʶة بلغ بॼʶʻة : الʨʱصل إلى عʙد مʧ الʱʻائج مʧ أهʺها
62.4% ȑلاف ذʱد إخʨة مع وجॽʢفʻات الʳʱʻʺدة الʨدة وجʨʳادارة ال ʧʽة بॽʡاॼد علاقة إرتʨالاضافة الى وجǼ ،

 .الʨʳدة الʷاملة  ةر دلالة إحʸائॽة في وجهات نʛʤ عʻʽة الʙارسة  حʨل تȘʽʰʢ مॼادȏ إدا
5.  ȐʛوأجYoung and Wilikinson,2016)  (ر ستاسة  دراʨʢت ʙیʙʴت ʗفʙدة ولجت إدارة اساراممعملیة ه
وتʦ اسʙʵʱام الاسॼʱانة ؗاداة ʻهॽʳة الʙراسة الʨصॽɿة الʴʱلʽلॽة اسʙʵʱم الॼاحʲان م ،یةرولسنغافت اكارلشا في

دمات ذات خت ومنتجا يمدتق فيلعاملة ت اكارلشاغبة ر  :ما یلي  لʗ الʽها صوتالʱʻائج الʱي  مهأ نمو للʙراسة
 ينعلاقة بد وجوو  ،قیةولساصة لحوایة بحرلدة واولجت إدارة اساراممȘʽʰʡ ت ينعلاقة بد وجو ،عالیةدة وج
  . Ȑ رخأجهة  نممʱلقي الʙʵمة ʨʳǼدة الʙʵمة ضا ورللعمل  رلمباشداء الأواجهة  نمدة ولجت إدارة اسارامم

  :والإجʙاءات الȂʙʠقة.  9
ॻʱراسةة مʹهʗافها :الʙأه Șʽقʴʱراسة ولʙعة الॽʰʢه لʱلي لʺلاءمʽلʴʱصفي الʨهج الʻʺراسة الʙال ʗمʙʵʱاس.  
 فʛداً  مʧ) 616(والʚیʧ تʦ اخॽʱارهȞʷǼ ʦل عʨʷائي  الʺʛاجعʧʽ تʨؔنʗ عʻʽه الʙراسة مʧ  :الʗراسة افʙاد

 ʛات ومȄʛیʙعاتمॽʰʺخل والʙة الॼȄʛة ضʛدائ ʜاك.  
انʗ تȑʨʱʴ على مʨʴرʧȄ لॽʁاس الفʨʳة بʧʽ الاداء ॼانة لॽʁاس جʨدة الʙʵمات ʛȄʨ اسʱتʦ تʢ: أداة الʗراسة وؗ

على  اً على نॽɺʨة الʺعاملات الʱي یʛاجع بها الʺȞلفʧʽ، وʻȃاء اً ، بʻاءالʺقʙمة ʺȐʨʱʶ الʙʵماتلي والʺʨʱقع  الفعل
  . قʛة ف) 16(تʨʸرات الʛʰʵاء في هʚا الʺʳال، إذ تʨؔنʗ الاسॼʱانة مʧ أسʯلة اسʱفʶارȄة عʙدها 

الʺقایʝॽ مॽʁاس جʨدة الʙʵمة الʺʙʵʱʶم في الʙراسة تॼعاً لقʨاعʙ وخʸائʟ  تʙرج :مفʯاح تॻʲʶح الॻɿʸاس
  :كʺا یلي)  لʛȞॽت الʵʺاسي(

  مȐʨʱʶ الʨʳدة
  غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة  غʛʽ مʨافȘ  مʴایʙ  مʨافȘ  مʨافʙʷǼ Șة  الʙʰیل
  1  2  3  4  5  الʙرجة

  0.20  0.20  0.20  0.20  0.20  الأهʺॽة الॽʰʶʻة
ا̋داً على ما تقʙم فإن ʦॽʀ الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة الʱي تʨصلʗ إلʽها الʙراسة تʦ الʱعامل معها على الʨʴʻ الآتي  ʱواع

  :الॽʁʺة الʙنॽا لʙʰائل الإجاǼة مقʨʶمة على عʙد الʺȄʨʱʶات، أȑ –الॽʁʺة العلॽا : وفقاً للʺعادلة الʱالॽة
  وهʚه الॽʁʺة تʶاوʨʡ ȑل الفʯة 1.33)= 4/3) = (5-1(
 عȄدة وʨʳال ʧم ʠفʵʻʺال Ȑʨʱʶʺال ʛʰʱ)1.00  +1.33) = (2.33)   (1.00  2.33إلى.(  
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  دةʨʳال ʧم Ȍسʨʱʺال Ȑʨʱʶʺال ʛʰʱعȄ3.67إلى  2.34)    (3.67) = (1.33+  2.34(و.(  
  دةʨʳال  ʧتفع مʛʺال Ȑʨʱʶʺال ʛʰʱعȄ5.00إلى  3.68(و.( 

، مॽʀ ʧʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي للأداء )الʨاقع( ولॽʁاس الفʨʳة، یʛʡ ʦʱح ॽʀʺة الʺʨʱسȌ الʶʴابي الأداء الفعلي
، وȂذا ؗان الفʛق دال إحʸائي عʙʻ مȐʨʱʶ )الفʨʳة(، والفʛق ما بʧʽ الʧʽʱʺॽʁ تعʛʰʱ ) 5.00=الʺأمʨل(للʺʨʱقع 
  .ʙʱʶǽعي الʛȄʨʢʱ والʧʽʶʴʱ) 0.05(الʙلالة 

  :الʗراسةصʗق أداة  
ॽة على مʨʺʳعة مʧ الʺʧʽʺȞʴ والʛʰʵاء والʺʷʱʶارʧȄ للʴʱقȘ مʧ صʙق الاسॼʱانة  تʦ عʛضها ʨʸǼرتها الأول

 ʝفʻال ʦدة وعلʨʳوادارة ال Ȍॽʢʵʱة والॽʳॽاتʛʱة والاسȄراسات الادارʙاص في الʸʱالاخ ȑذو ʧم ʧʽʽʺǽوالاكاد
لإبʙاء آرائهʦ في صʙق الʺʹʺʨن و تʙʴیʙ مȐʙ ملاءمʱها  ومʻاسʱʰها لأغʛاض ॽʀاس الʙʵمات الʺقʙمة ، ودرجة 

 .وضʨحها
  :ʯغʙʻات الʗراسةم.  10

ʛʽمعای ʨقل وهʱʶʺال ʛʽغʱʺراسة على الʙل الʺʱʷوالا (تʜمات )9001:2015یʙʵال ʨع وهǼاʱال ʛʽغʱʺوال ،
  .الʹॽʰȄʛة

  :الاحʶائॻة الʸعاتʱه .11
، قامʗ الॼاحʲة ʶʴǼاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة (SPSS)تʦ إدخال بॽانات الاسॼʱانات في الʛʰنامج الاحʸائي 

(Arithmetic Mean) افاتواʛʴة  لانȄارॽɻʺال(Standard Deviation)  اتǼاʳʱة لاسȄʨʯʺال ʖʶʻارات والʛؔʱوال
ʚلʥ تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار الॼʱایʧ . أفʛاد الʙراسة على أداة الʙراسة وذلʥ مʧ أجل إجʛاء الʺقارنات اللازمة وؗ

 ȑالأحاد(One Way ANOVA) ةʨʳاس الفॽʁة ولॽابʶʴات الʢسʨʱʺوق في الʛفة دلالة الفʛاقع  لʺعʨال ʧʽما ب
 ).T-test(اخॼʱارات  تʦ تȘʽʰʢ والʺأمʨل

  : نʯائج الʗراسة .12
    ʦʱʽس   ʧف عʷؔإلى ال ʗفʙي هʱراسة الʙها الʽإل ʗصلʨي تʱائج الʱʻض الʛع ʛʽمعای Șʽʰʢت ʛو (أثʜالای

ى مȐʨʱʶ في مʙیȄʛات ومʛاكʜ دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات في الʺʺلؔة الاردنॽة الهاشʺॽة عل)  9001:2015
  .جʨدة الʙʵمات الʺقʙمة 

 :مʗیȂʙات دائʙة ضॺȂʙة الʗخل والॻʮʸعات: اولاً 
وؗانʗ الʱʻائج ) الاداء الفعلي(تʦ حʶاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴاف الʺॽɻارȑ والأهʺॽة لʨاقع الʙʵمات  .1

 :الʱالي  كʺا هي مʨضʴة في الʙʳول
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ʦقʛة الʛالفق 
 Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال 

هʺॽة الأ
  الॽʰʶʻة

ʖʽتʛʱال  
 Ȑʨʱʶم
  الʛضا

  مʛتفع 1 0.89 0.79 4.45  یʱعامل الʺʣʨفʧʽ مع الʺʛاجعʨʸǼ ʧʽرة لائقة 8
  مʛتفع 2 0.89 0.81 4.43  یʦʱ انʳاز الʺعاملات بʙقة 1
9 ʛهʤʺال ʧʶالأناقة وحǼ ةʛائʙال ʨفʣʨع مʱʺʱتفع 3 0.88 0.81 4.42  یʛم  
  مʛتفع 4 0.88 0.86 4.40  تʨجʙ سʛعة في انʳاز الʺعاملات 2
  مʛتفع 5 0.87 0.82 4.37  تقʙم الʙائʛة خʙمات واضʴة 3

  مʛتفع ʶǽ  4.35 0.86 0.87 6اهʦ الʺʣʨف بȄʜادة الʨعي الʹʰȄʛي لȐʙ الʺȞلف 10
  مʛتفع ǽ  4.35 0.84 0.87 6قʨم الʺʣʨف Ǽالإرشاد والʨʱجॽه الॽʴʸح 11
  مʛتفع 8 0.87 0.83 4.34  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة مʨʱفʛة 4

  مʛتفع 9 0.86 0.90 4.32  تʱʺʱع الʙائʛة ȐʨʱʶʺǼ نʤافة لائȘ ومقʨʰل 12
  مʛتفع 10 0.86 0.87 4.29  یʦʱ اسʙʵʱام تقॽʻات لʺʶانʙة ورفع مȐʨʱʶ الʙʵمة الʺقʙمة 6
  مʛتفع 11 0.85 0.89 4.24  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة سهلة الاسʙʵʱام 5
  مʛتفع ʨ  4.23 0.91 0.85 12د ضغȌ العʺلیʦʱ تعʜȄʜ ؗادر الʺʣʨفʧʽ عʙʻ وج 7

  مʛتفع 13 0.81 1.08 4.03  تʨʱفǼ ʛالʙائʛة أماكʧ انʤʱار مʴȄʛة 13
  مʛتفع 14 0.78 1.20 3.89  تʨفʛ الʙائʛة الʨسائل الʺʻاسॼة لʚوȑ الاحॽʱاجات الʵاصة 16
14 ʖاسʻة مʛائʙقع الʨتفع 15 0.77 1.20 3.84  مʛم  
  مʨʱسȌ 16 0.73 1.23 3.66  تʨʱفʛ مʨاقف للॽʶارات 15
  مʛتفع   0.85 0.75 4.23 الʙرجة الؔلॽة للʛضا 

في مʙیȄʛات دائʛة ) الاداء الفعلي(أن الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة لʺȐʨʱʶ واقع الʙʵمات  اعلاهیʱʹح مʧ الʙʳول 
 ʧʽما ب ʗاوحʛعات، تॽʰʺخل والʙة الॼȄʛقع )3.66و  4.45(ضʨʱʺابي للأداء الʶʴال Ȍسʨʱʺؗان ال ʘʽح ،

، وهʨ مʧ الʺȐʨʱʶ الʺʛتفع وهʚا یʙل أن مȐʨʱʶ واقع الʙʵمات %)85(وȃأهʺॽة نॽʰʶة بلغʗ ) 4.23(الي Ǽإجʺ
  .في مʙیȄʛات دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات ؗان مʛتفع الʺȞʷǼ Ȑʨʱʶل عام) الاداء الفعلي(
2 . ʧایॼʱار الॼʱام اخʙʵʱة واسȄارॽɻʺافات الʛʴة والانॽابʶʴات الʢسʨʱʺاج الʛʵʱاس ʦالأتȑحاد  

(One Way ANOVA)  ماتʙʵواقع ال Ȑʨʱʶوق في مʛف إلى الفʛعʱة ) الأداء الفعلي(للʛات دائȄʛیʙفي م
 :یʨضح ذلʥ الʱالي ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات، والʙʳول

 الانʛʴاف الʺॽɻارȑ  الʺʨʱسȌ الʶʴابي الʺʙیȄʛة
  

  الأهʺॽة الॽʰʶʻة
  

 Ȑʨʱʶʺال  
  مʛتفع 0.93 0.50 4.67 مʙیȄʛة الʜرقاء

  مʛتفع 0.91 0.51 4.57 وسȌ وشʛق عʺانمʙیȄʛة 
ʙȃة ارȄʛیʙتفع 0.83 0.65 4.14 مʛم  

  مʛتفع 0.82 0.67 4.10 مʙیȄʛة غʛب عʺان
ʙاحʨان الȞʺة الȄʛیʙتفع 0.81 0.76 4.07 مʛم  
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 ُ ǽ ولʙʳال ʛهʤاعلاه  Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛد فʨ0.05(وج ( ماتʙʵواقع ال Ȑʨʱʶفي  م) الأداء
وهي ) 11.501( (F)في الʺʙیȄʛات الʱاǼعة لʙائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات، إذ بلغॽʀ ʗʺة الاحʸائي ) الفعلي

ʱʶم ʙʻة دالة عʺॽʀ Ȑʨ)0.05( ولʙʳالي، والʱوق  الʛضح دلالة الفʨی.  
 
 الʙلالة الاحʸائॽة F مʨʱسȌ الʺȃʛعات Df مʨʺʳع الʺȃʛعات 

 000. 11.501 5.426 7 37.985  بʧʽ الʺʨʺʳعات
   472. 381 179.767 داخل الʺʨʺʳعات

    388 217.752 الʺʨʺʳع

انʗ ) الأداء الʺʨʱقع(ʺॽة  لʨاقع الʙʵمات تʦ حʶاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴاف الʺॽɻارȑ والأه. 3 وؗ
  .الʱاليالʱʻائج ؗʺا هي مʨضʴة في الʙʳول 

ʦقʛة الʛالفق 
 Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال 

الأهʺॽة 
  الॽʰʶʻة

ʖʽتʛʱال  
 Ȑʨʱʶم
  الʛضا

9 ʛهʤʺال ʧʶالأناقة وحǼ ةʛائʙال ʨفʣʨع مʱʺʱتفع 1 0.95 0.93 4.77  یʛم  
1 ʙاز الʺعاملات بʳان ʦʱتفع 2 0.95 0.96 4.75  قةیʛم  
  مʛتفع 3 0.94 1.08 4.68  یʱعامل الʺʣʨفʧʽ مع الʺʛاجعʨʸǼ ʧʽرة لائقة 8
  مʛتفع 4 0.93 1.13 4.65  تقʙم الʙائʛة خʙمات واضʴة 3
  مʛتفع 5 0.92 1.19 4.61  تʨجʙ سʛعة في انʳاز الʺعاملات 2
  مʛتفع 5 0.92 1.19 4.61  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة سهلة الاسʙʵʱام 5

  مʛتفع ǽ  4.59 1.22 0.92 7قʨم الʺʣʨف Ǽالارشاد والʨʱجॽه الॽʴʸح 11
  مʛتفع ʶǽ  4.57 1.24 0.91 8اهʦ الʺʣʨف بȄʜادة الʨعي الʹʰȄʛي لȐʙ الʺȞلف 10
  مʛتفع 9 0.91 1.27 4.55  تʱʺʱع الʙائʛة ȐʨʱʶʺǼ نʤافة لائȘ ومقʨʰل 12
  مʛتفع 10 0.90 1.31 4.52  الʺقʙمة ʙʵمةیʦʱ اسʙʵʱام تقॽʻات لʺʶانʙة ورفع مȐʨʱʶ ال 6
  مʛتفع 11 0.89 1.36 4.47  یʦʱ تعʜȄʜ ؗادر الʺʣʨفʧʽ عʙʻ وجʨد ضغȌ العʺل 7
  مʛتفع 12 0.89 1.40 4.43  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة مʨʱفʛة 4

  مʛتفع 13 0.81 1.70 4.05  تʨʱفǼ ʛالʙائʛة أماكʧ انʤʱار مʴȄʛة 13
  مʛتفع 14 0.78 1.78 3.92  لʺʻاسॼة لʚوȑ الاحॽʱاجات الʵاصةتʨفʛ الʙائʛة الʨسائل ا 16
14 ʖاسʻة مʛائʙقع الʨتفع 15 0.74 1.88 3.68  مʛم  
  مʨʱسȌ 16 0.67 1.97 3.37  تʨʱفʛ مʨاقف للॽʶارات 15
  مʛتفع   0.88 0.94 4.39 الʙرجة الؔلॽة للأداء الʺʨʱقع 

  مʛتفع 0.80 0.86 3.98 مʙیȄʛة جʨʻب عʺان
ʧʽلفȞʺار الॼؗ ةȄʛیʙتفع 0.74 0.91 3.72 مʛم  
  مʨʱسȌ 0.71 1.05 3.57 مʙیȄʛة شʺال عʺان

 مʛتفع 0.85 0.75 4.23 الʺʨʺʳع
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في مʙیȄʛات دائʛة ضॼȄʛة الʙخل ) اء الʺʨʱقعالاد(أن الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة لـ  اعلاهیʱʹح مʧ الʙʳول 
 ʧʽما ب ʗاوحʛعات، تॽʰʺ3.37و  4.77(وال( ابي لـʶʴال Ȍسʨʱʺؗان ال ʘʽح ،)قعʨʱʺة ) 4.39) (الأداء الॽʺأهȃو

 ʗة بلغॽʰʶ88(ن(%تفعʛʺال Ȑʨʱʶʺال ʧم ʨل أن  ،، وهʙا یʚوه)قعʨʱʺخل ) الاداء الʙة الॼȄʛة ضʛات دائȄʛیʙفي م
 ʛعات ؗان مॽʰʺل عاموالȞʷǼ Ȑʨʱʶʺتفع ال.  

4.ȑالأحاد ʧایॼʱار الॼʱام اخʙʵʱة واسȄارॽɻʺافات الʛʴة والانॽابʶʴات الʢسʨʱʺاج الʛʵʱاس ʦت  
 (One Way ANOVA)  فʛعʱمات  علىللʙʵواقع ال Ȑʨʱʶوق في مʛقع(الفʨʱʺة ) الأداء الʛات دائȄʛیʙفي م

 :یʨضح ذلʥ الʱاليضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات، والʙʳول 

 ُ ǽولʙʳال ʛهʤ اعلاه  Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛد فʨ0.05(وج ( Ȑʨʱʶفي  م)قعʨʱʺفي ) الأداء ال
وهي ॽʀʺة دالة ع22.167 ( ʙʻ( (F)لʱاǼعة لʙائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات، إذ بلغॽʀ ʗʺة الاحʸائي الʺʙیȄʛات ا

 Ȑʨʱʶول )0.05(مʙʳالي ، والʱوق الʛضح دلالة الفʨی. 
 الʙلالة الاحʸائॽة F مʨʱسȌ الʺȃʛعات Df مʨʺʳع الʺȃʛعات 

 000. 22.167 14.207 7 99.449 بʧʽ الʺʨʺʳعات
   641. 381 244.180 داخل الʺʨʺʳعات

    388 343.629 الʺʨʺʳع
  

 :مʙاكʚ دائʙة ضॺȂʙة الʗخل والॻʮʸعات: ثانॻاً 
وؗانʗ الʱʻائج ) الأداء الفعلي(ت تʦ حʶاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴاف الʺॽɻارȑ والأهʺॽة لʨاقع الʙʵما .1

  :الʱاليكʺا هي مʨضʴة في الʙʳول 
  
  
  

 الانʛʴاف الʺॽɻارȑ  الʺʨʱسȌ الʶʴابي الʺʙیȄʛة
  

  الأهʺॽة الॽʰʶʻة
  

 Ȑʨʱʶʺال  
  مʛتفع 0.98 0.39 4.92 مʙیȄʛة الʜرقاء

  مʛتفع 0.93 0.56 4.66 مʙیȄʛة وسȌ وشʛق عʺان
  مʛتفع 0.92 0.90 4.58 مʙیȄʛة جʨʻب عʺان
  مʛتفع 0.86 1.15 4.30 مʙیȄʛة شʺال عʺان

ʙȃة ارȄʛیʙتفع 0.86 0.72 4.28 مʛم  
  مʛتفع Ȅʛ 4.21 1.00 0.84ة الʺȞان الʨاحʙمʙی

ʧʽلفȞʺار الॼؗ ةȄʛیʙتفع 0.78 1.19 3.90 مʛم  
  مʵʻفʠ 0.43 1.25 2.15 مʙیȄʛة غʛب عʺان

  مʛتفع 0.88 0.94 4.39 الʺʨʺʳع
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ʦقʛة الʛالفق 
 Ȍسʨʱʺال
 الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ʺॽɻارȑ ال

الأهʺॽة 
  الॽʰʶʻة

ʖʽتʛʱال  
 Ȑʨʱʶم
  الʛضا

  مʛتفع 1 0.90 0.78 4.48  یʦʱ انʳاز الʺعاملات بʙقة 1
  مʛتفع 2 0.89 0.75 4.43  تʨجʙ سʛعة في انʳاز الʺعاملات 2
  مʛتفع 3 0.88 0.76 4.41  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة مʨʱفʛة 4
  تفعمʛ  4 0.88 0.78 4.38  تقʙم الʙائʛة خʙمات واضʴة 3
  مʛتفع 4 0.88 0.77 4.38  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة سهلة الاسʙʵʱام 5
9 ʛهʤʺال ʧʶالأناقة وحǼ ةʛائʙال ʨفʣʨع مʱʺʱتفع 6 0.87 0.76 4.34  یʛم  
  مʛتفع 7 0.86 0.76 4.32  یʱعامل الʺʣʨفʧʽ مع الʺʛاجعʨʸǼ ʧʽرة لائقة 8
  مʛتفع 8 0.86 0.79 4.29  قʙمةیʦʱ اسʙʵʱام تقॽʻات لʺʶانʙة ورفع مȐʨʱʶ الʙʵمةالʺ 6

  مʛتفع ʶǽ  4.28 0.77 0.86 9اهʦ الʺʣʨف بȄʜادة الʨعي الʹʰȄʛي لȐʙ الʺȞلف 10
  مʛتفع 10 0.84 0.85 4.22  یʦʱ تعʜȄʜ ؗادر الʺʣʨفʧʽ عʙʻ وجʨد ضغȌ العʺل 7

  مʛتفع ǽ  4.22 0.81 0.84 10قʨم الʺʣʨف Ǽالارشاد والʨʱجॽه الॽʴʸح 11
12 ʶʺǼ ةʛائʙع الʱʺʱلتʨʰومق Șافة لائʤن Ȑʨʱ  4.08 1.05 0.82 12 تفعʛم  
  مʨʱسȌ 13 0.72 1.34 3.59  تʨʱفǼ ʛالʙائʛة أماكʧ انʤʱار مʴȄʛة 13
  مʨʱسȌ 14 0.71 1.51 3.53  تʨفʛ الʙائʛة الʨسائل الʺʻاسॼة لʚوȑ الاحॽʱاجات الʵاصة 16
14 ʖاسʻة مʛائʙقع الʨ15 0.67 1.49 3.35  م Ȍسʨʱم  
15 ॽʶاقف للʨم ʛفʨʱ16 0.63 1.51 3.13  اراتت Ȍسʨʱم  
  مʛتفع   0.82 0.68 4.09 الʙرجة الؔلॽة للʛضا 

في مʛاكʜ دائʛة ضॼȄʛة ) الاداء الفعلي(أن الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة لʺȐʨʱʶ واقع الʙʵمات  اعلاهیʱʹح مʧ الʙʳول 
لي Ǽأجʺالي ، حʘʽ ؗان الʺʨʱسȌ الʶʴابي للاداء الفع)3.13و  4.48(، تʛاوحʗ ما بʧʽ )الʙخل والʺॽʰعات

)4.09 ( ʗة بلغॽʰʶة نॽʺأهȃو)82(%تفعʛʺال Ȑʨʱʶʺال ʧم ʨمات ، ، وهʙʵواقع ال Ȑʨʱʶل أن مʙا یʚوه) الاداء
  .في مʛاكʜ دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات ؗان مʛتفع ȞʷǼل عام) الفعلي

2. ȑالأحاد ʧایॼʱار الॼʱام اخʙʵʱة واسȄارॽɻʺافات الʛʴة والانॽابʶʴات الʢسʨʱʺاج الʛʵʱاس ʦت  
(One Way ANOVA)  فʛعʱمات  علىللʙʵواقع ال Ȑʨʱʶوق في مʛة ) الأداء الفعلي(الفʛدائ ʜاكʛفي م

 :یʨضح ذلʥ الʱاليضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات، والʙʳول 
 ُ ǽولʙʳال ʛهʤ  Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛد فʨ0.05(وج ( ماتʙʵواقع ال ʧع Ȑʨʱʶفي  م) الأداء

وهي ॽʀʺة ) 7.938( (F)ائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات، إذ بلغॽʀ ʗʺة الاحʸائي في الʺʛاكʜ الʱاǼعة لʙ) الفعلي
 Ȑʨʱʶم ʙʻول)0.05(دالة عʙʳالي  ، والʱوق الʛضح دلالة الفʨی.  
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 الʙلالة الاحʸائॽة F مʨʱسȌ الʺȃʛعات Df مʨʺʳع الʺȃʛعات 
 000. 7.938 3.042 7 21.291  بʧʽ الʺʨʺʳعات

   383. 219 83.911 داخل الʺʨʺʳعات
    226 105.201 الʺʨʺʳع

في دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات Ǽاخʱلاف ) الأداء الفعلي(وللʱعʛف إلى دلالة الفʛوق في مȐʨʱʶ واقع الʙʵمات 
  :یʨضح ذلʥ الʱالي ، والʙʳول Independent Sample T-testالʺʙیȄʛات والʺʛاكʜ، تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار 

  الʺʙʸر
 الʙائʛة

  
  العʙد

 Ȍسʨʱʺال
  ي الʶʴاب

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

الأهʺॽة 
  الॽʰʶʻة

 Ȑʨʱʶʺال  
درجات 
  الȄʛʴة

ॽʀʺة 
  )ت(

الʙلالة 
  الاحʸائॽة

واقع الʙʵمات 
  )الاداء الفعلي(

  مʛتفع 0.85 0.75 4.23 389  مʙیȄʛات
614 2.251 0.025* 

ʜاكʛتفع 0.82 0.68 4.09 227  مʛم  

في دائʛة ضॼȄʛة ) الأداء الفعلي(واقع الʙʵمات وجʨد فʛوق دالة إحʸائॽاً في مȐʨʱʶ  اعلاهیʱʹح مʧ الʙʳول 
وȃأهʺॽة نॽʰʶة ) 4.23(الʙخل والʺॽʰعات ǽعȐʜ للʺʙیȄʛات والʺʛاكʜ، حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي للʺʙیȄʛات 

)85(% ʜاكʛʺابي للʶʴال Ȍسʨʱʺلغ الȃو ،)4.09 ( ةॽʰʶة نॽʺأهȃو)82 (% ائيʸة الإحʺॽʀ ʗلغȃو)ت (
انʗ الفʛوق لʸالح الʺʙیȄʛات ॽɾʺا یʱعلȘ )0.05(عʙʻ مȐʨʱʶ الʙلالة  وهي ॽʀʺة دالة احʸائॽاً ) 2.251( ، وؗ

  ).الأداء الفعلي(ȐʨʱʶʺǼ واقع الʙʵمات 
انʗ الʱʻائج ) الأداء الʺʨʱقع(تʦ حʶاب الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة والانʛʴاف الʺॽɻارȑ والأهʺॽة لʨاقع الʙʵمات . 3 وؗ

  :الʱاليكʺا هي مʨضʴة في الʙʳول 

ʦقʛة الʛالفق 
ʱʺال Ȍسʨ

 الʶʴابي
الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال 

الأهʺॽة 
  الॽʰʶʻة

ʖʽتʛʱال  
 Ȑʨʱʶم
  الʛضا

  مʛتفع 1 0.95 0.96 4.75  یʦʱ انʳاز الʺعاملات بʙقة 1
  مʛتفع 2 0.93 1.14 4.65  تقʙم الʙائʛة خʙمات واضʴة 3

  مʛتفع ʶǽ  4.65 1.14 0.93 2اهʦ الʺʣʨف بȄʜادة الʨعي الʹʰȄʛي لȐʙ الʺȞلف 10
  مʛتفع Ǽ  4.65 1.14 0.93 2الارشاد والʨʱجॽه الॽʴʸحǽقʨم الʺʣʨف  11
  مʛتفع 5 0.92 1.19 4.61  یʱعامل الʺʣʨفʧʽ مع الʺʛاجعʨʸǼ ʧʽرة لائقة 8
  مʛتفع 6 0.92 1.21 4.59  تʨجʙ سʛعة في انʳاز الʺعاملات 2
9 ʛهʤʺال ʧʶالأناقة وحǼ ةʛائʙال ʨفʣʨع مʱʺʱتفع 6 0.92 1.21 4.59  یʛم  
6 ॽʻام تقʙʵʱاس ʦʱمةیʙمة الʺقʙʵال Ȑʨʱʶة ورفع مʙانʶʺتفع 8 0.91 1.28 4.54  ات لʛم  
  مʛتفع 9 0.90 1.32 4.51  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة مʨʱفʛة 4
  مʛتفع 10 0.89 1.38 4.45  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة سهلة الاسʙʵʱام 5

  مʛتفع 11 0.89 1.40 4.44  تʱʺʱع الʙائʛة ȐʨʱʶʺǼ نʤافة لائȘ ومقʨʰل 12
  مʛتفع 12 0.87 1.48 4.35  یʦʱ تعʜȄʜ ؗادر الʺʣʨفʧʽ عʙʻ وجʨد ضغȌ العʺل 7

  مʛتفع 13 0.80 1.75 3.98  تʨʱفǼ ʛالʙائʛة أماكʧ انʤʱار مʴȄʛة 13
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  مʛتفع 14 0.77 1.81 3.85  تʨفʛ الʙائʛة الʨسائل الʺʻاسॼة لʚوȑ الاحॽʱاجات الʵاصة 16
14 ʖاسʻة مʛائʙقع الʨ15 0.69 1.96 3.43  م ʱمȌسʨ  
  مʨʱسȌ 16 0.62 2.00 3.11  تʨʱفʛ مʨاقف للॽʶارات 15
     0.86 0.88 4.32 الʙرجة الؔلॽة للأداء الʺʨʱقع 

في مʛاكʜ دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات، ) الاداء الʺʨʱقع(أن الʺʨʱسʢات الʶʴابॽة لـ  اعلاهیʱʹح مʧ الʙʳول 
 ʧʽما ب ʗاوحʛ3.11و  4.75(ت( ابيʶʴال Ȍسʨʱʺؗان ال ʘʽلـ، ح) قعʨʱʺة ) 4.32) (الأداء الॽʰʶة نॽʺأهȃو

 ʗ86(بلغ(% Ȑʨʱʶʺال ʧم ʨتفع، وهʛʺال .ʚل أن  اوهʙی)قعʨʱʺخل ) الاداء الʙة الॼȄʛة ضʛدائ ʜاكʛفي م
ॽʰʺل عاموالȞʷǼ Ȑʨʱʶʺتفع الʛعات ؗان م.  

4.ȑالأحاد ʧایॼʱار الॼʱام اخʙʵʱة واسȄارॽɻʺافات الʛʴة والانॽابʶʴات الʢسʨʱʺاج الʛʵʱاس ʦت (One Way 
ANOVA)  ماتʙʵواقع ال Ȑʨʱʶوق في مʛف إلى الفʛعʱقع(للʨʱʺخل ) الأداء الʙة الॼȄʛة ضʛدائ ʜاكʛفي م

 :یʨضح ذلʥ الʱالي والʺॽʰعات، والʙʳول

ʙʳال ʛهʤǽ اعلاهول  Ȑʨʱʶم ʙʻة عॽائʸوق ذات دلالة إحʛد فʨ0.05(وج ( ماتʙʵواقع ال ʧع Ȑʨʱʶفي  م) الأداء
وهي ॽʀʺة دالة ) 5.699( (F)في الʺʛاكʜ الʱاǼعة لʙائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات، إذ بلغॽʀ ʗʺة الاحʸائي ) الʺʨʱقع

 Ȑʨʱʶم ʙʻول )0.05(عʙʳالي، والʱوق  الʛضح دلالة الفʨی.  
 الʙلالة الاحʸائॽة F مʨʱسȌ الʺȃʛعات ȃʛ Dfعاتمʨʺʳع الʺ 

 000. 5.699 3.821 7 26.744  بʧʽ الʺʨʺʳعات
   670. 219 146.807 داخل الʺʨʺʳعات

    226 173.551 الʺʨʺʳع

في دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات Ǽاخʱلاف ) الأداء الʺʨʱقع(وللʱعʛف إلى دلالة الفʛوق في مȐʨʱʶ واقع الʙʵمات 
  :یʨضح ذلʥ الʱالي، والʙʳول  Independent Sample T-testت والʺʛاكʜ، تʦ اسʙʵʱام اخॼʱار الʺʙیȄʛا

 الانʛʴاف الʺॽɻارȑ  الʺʨʱسȌ الʶʴابي الʺʙیȄʛة
  

  الأهʺॽة الॽʰʶʻة
  

 Ȑʨʱʶʺال  
ʜ جʛش ʛؗتفع 0.95 0.54 4.73 مʛم  

ʜ الʢفʽلة ʛؗتفع 0.93 0.48 4.64 مʛم  
ʜ الʰلقاء ʛؗتفع 0.90 1.02 4.52 مʛم  
ʜ معان ʛؗتفع 0.90 0.50 4.51 مʛم  

ʜ الʺفʛق  ʛؗتفع 0.89 0.43 4.45 مʛم  
ʜ مادǼا ʛؗتفع 0.86 1.06 4.29 مʛم  

ʜ عʳلʨن  ʛؗتفع 0.76 0.84 3.81 مʛم  
ʜ الʛؔك ʛؗ0.72 1.28 3.59 م Ȍسʨʱم  

  مʛتفع 0.86 0.88 4.32 الʺʨʺʳع
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  الʺʙʸر
 الʙائʛة

الʺʨʱسȌ   العʙد
  الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال  

الأهʺॽة 
  الॽʰʶʻة

 Ȑʨʱʶʺال  
درجات 
  الȄʛʴة

  )ت(ॽʀʺة 
الʙلالة 

  الاحʸائॽة

  واقع الʙʵمات
  )الاداء الʺʨʱقع(

  مʛتفع 0.88 0.94 4.39 389  مʙیȄʛات
614 0.855 0.393 

ʜاكʛتفع 0.86 0.88 4.32 227  مʛم  

في دائʛة ضॼȄʛة الʙخل ) الأداء الʺʨʱقع(عʙم وجʨد فʛوق دالة إحʸائॽاً في مȐʨʱʶ  اعلاهیʱʹح مʧ الʙʳول 
 ، وȃلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي)4.39(والʺॽʰعات ǽعȐʜ للʺʙیȄʛات والʺʛاكʜ، حʘʽ بلغ الʺʨʱسȌ الʶʴابي للʺʙیȄʛات 

 ʜاكʛʺ4.32(لل ( ائيʸة الإحʺॽʀ ʗلغȃو)لالة ) 0.855) (تʙال Ȑʨʱʶم ʙʻاً عॽائʸدالة إح ʛʽة غʺॽʀ وهي
، مʺا یʙل على أن الأداء الʺʨʱقع في الʺʙیȄʛات والʺʛاكʜ الʱاǼعة لʙائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات مʛتفع )0.05(

 Ȑʨʱʶʺال.  
 ʥة عǺراسةللإجاʗال الʓس:  

ʽة ما بسʨʳالف ʧم Șقʴʱال ʦʱ الأداء الفعلي ʧʽ)اقعʨال ( قعʨʱʺوال)لʨام ) الʺأمʙʵʱاس ʦت ، ʜاكʛʺات والȄʛیʙʺفي ال
  ). 5.00(واعॼʱار الॽʁʺة العلॽا للʺأمʨل)  One Sample T-test (اخॼʱار

  تʦ حʶاب الفʨʳة للʺʙیȄʛات. 1

  الأداء الفعلي
 Ȍسʨʱʺال
  الʶʴابي

الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال 

الفʛق ما بʧʽ الأداء 
  )ت(ॽʀʺة   )مʨلالʺأ –الʨاقع (

الʙلالة 
  الاحʸائॽة

 *0.00 13.810- 56812.- 0.81 4.43  یʦʱ انʳاز الʺعاملات بʙقة
 *0.00 13.615- 59640.- 0.86 4.40  تʨجʙ سʛعة في انʳاز الʺعاملات

 *0.00 15.235- 63496.- 0.82 4.37  تقʙم الʙائʛة خʙمات واضʴة
 *0.00 15.561- 65553.- 0.83 4.34  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة مʨʱفʛة

 *0.00 16.736- 75578.- 0.89 4.24  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة سهلة الاسʙʵʱام
 *0.00 16.141- 71208.- 0.87 4.29  یʦʱ اسʙʵʱام تقॽʻات لʺʶانʙة ورفع مȐʨʱʶ الʙʵمة الʺقʙمة

 *0.00 16.698- 77378.- 0.91 4.23  یʦʱ تعʜȄʜ ؗادر الʺʣʨفʧʽ عʙʻ وجʨد ضغȌ العʺل
 *0.00 13.741- 55270.- 0.79 4.45  یʱعامل الʺʣʨفʧʽ مع الʺʛاجعʨʸǼ ʧʽرة لائقة
ʛهʤʺال ʧʶالأناقة وحǼ ةʛائʙال ʨفʣʨع مʱʺʱ0.00 14.131- 57841.- 0.81 4.42  ی* 

 *ʶǽ  4.35 0.86 -.65039 -14.929 0.00اهʦ الʺʣʨف بȄʜادة الʨعي الʹʰȄʛي لȐʙ الʺȞلف
 *ॽ  4.35 0.84 -.64524 -15.170 0.00ه الॽʴʸحوالʨʱج Ǽالإرشادǽقʨم الʺʣʨف 

 *0.00 14.989- 68380.- 0.90 4.32  تʱʺʱع الʙائʛة ȐʨʱʶʺǼ نʤافة لائȘ ومقʨʰل
 *0.00 17.574- 96658.- 1.08 4.03  تʨʱفǼ ʛالʙائʛة أماكʧ انʤʱار مʴȄʛة

ʖاسʻة مʛائʙقع الʨ0.00 19.127- 1.16452- 1.20 3.84  م* 
 *0.00 21.508- 1.34190- 1.23 3.66  تʨʱفʛ مʨاقف للॽʶارات

 *0.00 18.260- 1.11054- 1.20 3.89  تʨفʛ الʙائʛة الʨسائل الʺʻاسॼة لʚوȑ الاحॽʱاجات الʵاصة
 *0.00 20.389- 77442.- 0.75 4.23 الأداء الفعلي Ȟؗل
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في ) الʺأمʨل(ʨقع والʺʱ) الʨاقع(وجʨد فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة ما بʧʽ الأداء الفعلي  اعلاهیʱʹح مʧ الʙʳول 
مʙیȄʛات دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات، وعلى جʺॽع فقʛات الʺॽʁاس، مʺا یʙل إلى وجʨد فʨʳة، وهʚه الفʨʳة تʱʴاج 

 .إلى تʛȄʨʢ جʺॽع الʺʴاور
2 .ʜاكʛʺة للʨʳاب الفʶح ʦت  
   

  الأداء الفعلي
 Ȍسʨʱʺال
  الʶʴابي

  الانʛʴاف 
 ȑارॽɻʺال 

  الفʛق ما بʧʽ الأداء 
  )ت(ॽʀʺة   )مʨلالʺأ –الʨاقع (

الʙلالة 
  الاحʸائॽة

 *0.00 10.159- 52423.- 0.78 4.48  یʦʱ انʳاز الʺعاملات بʙقة
 *0.00 11.485- 57269.- 0.75 4.43  تʨجʙ سʛعة في انʳاز الʺعاملات

 *0.00 12.002- 62115.- 0.78 4.38  تقʙم الʙائʛة خʙمات واضʴة
 *0.00 11.777- 59031.- 0.76 4.41  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة مʨʱفʛة

 *0.00 12.180- 62115.- 0.77 4.38  نʺاذج الʺعاملات في الʙائʛة سهلة الاسʙʵʱام
 *0.00 13.642- 71366.- 0.79 4.29  یʦʱ اسʙʵʱام تقॽʻات لʺʶانʙة ورفع مȐʨʱʶ الʙʵمة الʺقʙمة

 *0.00 13.732- 77533.- 0.85 4.22  یʦʱ تعʜȄʜ ؗادر الʺʣʨفʧʽ عʙʻ وجʨد ضغȌ العʺل
 *0.00 13.399- 67841.- 0.76 4.32  یʱعامل الʺʣʨفʧʽ مع الʺʛاجعʨʸǼ ʧʽرة لائقة
ʛهʤʺال ʧʶالأناقة وحǼ ةʛائʙال ʨفʣʨع مʱʺʱ0.00 12.980- 65639.- 0.76 4.34  ی* 

 *ʶǽ  4.28 0.77 -.71806 -14.052 0.00اهʦ الʺʣʨف بȄʜادة الʨعي الʹʰȄʛي لȐʙ الʺȞلف
 *ॽ  4.22 0.81 -.77974 -14.567 0.00ه الॽʴʸحوالʨʱج Ǽالإرشادǽقʨم الʺʣʨف 

 *0.00 13.174- 92070.- 1.05 4.08  تʱʺʱع الʙائʛة ȐʨʱʶʺǼ نʤافة لائȘ ومقʨʰل
 *0.00 15.875- 1.41410- 1.34 3.59  تʨʱفǼ ʛالʙائʛة أماكʧ انʤʱار مʴȄʛة

ʖاسʻة مʛائʙقع الʨ0.00 16.742- 1.65198- 1.49 3.35  م* 
 *0.00 18.588- 1.86784- 1.51 3.13  تʨʱفʛ مʨاقف للॽʶارات

 *0.00 14.592- 1.46696- 1.51 3.53  تʨفʛ الʙائʛة الʨسائل الʺʻاسॼة لʚوȑ الاحॽʱاجات الʵاصة
 *0.00 20.113- 91079.- 0.68 4.09 الأداء الفعلي Ȟؗل

في ) الʺأمʨل(ʨʱقع والʺ) الʨاقع(وجʨد فʛوق ذات دلالة إحʸائॽة ما بʧʽ الأداء الفعلي  اعلاهیʱʹح مʧ الʙʳول 
مʛاكʜ دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات، وعلى جʺॽع فقʛات الʺॽʁاس، مʺا یʙل إلى وجʨد فʨʳة، وهʚه الفʨʳة تʱʴاج إلى 

  .تʛȄʨʢ جʺॽع الʺʴاور
 :الʹʯائج  

في دائʛة ضॼȄʛة الʙخل ) ISO 9001:2015(وتȘʽʰʢ معایʛʽ الایʜو الȘʽʰʢʱ الفعال لʤʻام إدارة الʨʳدة .1
جʨدة مȐʨʱʶ عالي مʧ  الىȂنʺا الʨصʨل فقǼ Ȍالʨʸʴل على شهادة عالʺॽة و  تʛغʖلا  الʙائʛة  أنو  ॽʰعاتوالʺ

ʧʽاجعʛʺمة للʙمات الʺقʙʵال. 
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، وȃالʱالي ʺʛاجعʧʽورضا ال الʺقʙمة لأهʺॽة جʨدة الʙʵمات دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات مʣʨفيلȐʙ وعي  وجʨد .2
 .)ISO 9001:2015 (یʜو ومعایʛ الا الʜʱامهʦ بȘʽʰʢʱ نʤام إدارة الʨʳدة

نʤام ادارة ؗʺʢʱلʖ اساسي مISO 9001:2015   ʧ(الʜʱام دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات Ǽʺعایʛʽ الایʜو  .3
 .الʨʳدة في الʙائʛة

لʙʵمات الʺقʙمة في مʙیȄʛات ومʛاكʜ دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات ولʸالح ل ارتفاع مȐʨʱʶ الاداء الفعلي  .4
 .الʺʙیȄʛات Ǽالॼʶʻة الاعلى 

ॼة اعلى لʙʵمات الʺقʙمة في مʙیȄʛات ومʛاكʜ دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات وʶʻȃارتفاع مȐʨʱʶ الاداء الʺʨʱقع ل .5
 .مʧ مȐʨʱʶ الاداء الفعلي

ʺأمʨل على ارض الʨاقع و مȐʨʱʶ الاداء الʺʨʱقع وال لاداء الفعلي في الʙʵمات الʺقʙمةوجʨد فʨʳة بʧʽ مȐʨʱʶ ا .6
 .ات في الʺʺلؔة الاردنॽة الهاشʺॽةوالʺॽʰع في دائʛة ضॼȄʛة الʙخل

   خاتʸة

مʛاجعي دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات في الʺʺلؔة الاردنॽة  وتوقعات حاجات تلبي جودة إلى لالوصو لأج من
 أهمیة من لالتقلی دون ʨȞǽن مʧ وجهة نʛʤ الʺʛاجعʧʽ ماتالخد جودة تقییم بأن تعي أن على الاداره  الهاشʺॽة

 ، الخدمة لجودة تقییمهم في ن مʛاجعʨ ال علیها یعتمد التي العناصر على فرالتع إلى،  بالإضافة الʙاخلي قʦॽʽالت
 ةوتاهʽلهʦ  المستویات مختلف في الموظفین تدریب یجبكʺا  ،دوریة بصفة عʧʽمʛاجال رضا قیاس لخلا من وذلك
ʦǽʙقʱورة اد عالیة جودة ذات خدمات لʛا ضॽوعلى الادارات العل ʧʽاجعʛʺا حاجات ان كارللʧʽاجعʛʺوتوقعاتهم ل  

  .ȞʷǼل مʛʺʱʶ  التغیرات لتلك تستجیب أن على الادارات لذلك ،Ǽاسʛʺʱار تتطور

  :  الʦʯصॻات والʸقʙʯحات 
  :اعʱʺاداً على نʱائج الʙراسة فإن الॼاحʲة تʨصي Ǽالاتي

1. ʽمعای Șʽʰʢʱار بʛʺʱالاس ʛوʜالای) ISO9001  (ثʙʴʺخ الʶʻفي ةوال ʜاكʛات ومȄʛیʙة ض مʛخل دائʙة الॼȄʛ

  .واعʱʺادة ʤʻؗام ادارة للʨʳدة والʺॽʰعات

ȃʺا و زȄادة الاهʱʺام ȐʨʱʶʺǼ جʨدة الʙʵمات الʹॽʰȄʛة الʺقʙمة في مʙیȄʛات ومʛاكʜ دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات  .2

 .الʺʛاجعʧʽیʻʱاسʖ مع احॽʱاجات وتʨقعات 

 .الʺʛاجعʧʧʽ الʺʨʱقعة لȐʙ العʺل على تʴقȘʽ فʨʳة إʳǽابॽة مʧ خلال زȄادة جʨدة الʙʵمة الفعلॽة ع .3

 .لʛفع مȐʨʱʶ رضاهʛ ʦاجعʧʽالاسʱفادة مʧ اقʛʱاحات الʺ .4

تعʺʦॽ نʱائج هʚه الʙراسة على جʺॽع مʛاكʜ ومʙیȄʛات دائʛة ضॼȄʛة الʙخل والʺॽʰعات للعʺل Ǽʺقʱʹى الʨʱصॽات  .5

 .والʺقʛʱحات
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اصʴاب القʛار والʺʕʶولʧʽ في مʧ قʰل  ʛاجعʧʽالعʺل على مʱاǼعة مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمات الʹॽʰȄʛة الʺقʙمة للʺ .6

  .ʙائʛةال

  .ȞʷǼل دائʦ ولʝॽ فقȌ في الʨقʗ الʛاهʧ العʺʽلعلى حلقة الʧʽʶʴʱ الʺʛʺʱʶ لʨȞॽن رضا  الاعʱʺاد .7
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