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ل   : Abstract  :ال

ف إلى أث ت معای  ع راسة ال ه ال ف ه وه في  9001:2015الای

ة  ة الاردن ل عات في ال خل وال ة ال ة ض اك دائ ات وم ی م

مة ق مات  ال دة ال ة على م ج هج . الهاش راسة ال ع ال ات

لي ل صفي ال ر ،ال ة ال ل ع ي  616اسة م وق ت ا وال ار ت  م

ار  ائي هااخ راسة  .ل ع اف ال ق أه نة  تول انة م ت اس

ة) 16(م  لقي  ، تفق ة م خلال رضا م مات ال دة ال اس ج

مة  اسال قع  اتالف  ع  م ب الاداء الفعلي و الاداء ال

مة اء تلقي ال ل . اث ل ام  تالبیانات ت نامج اس ال

ائي ات )SPSS(الاح س اب ال افات  وت ح ة والإن اب ال

ارة ارات  ال ارات واخ ای الاحاد  )T-test(وال ل ال ل وت

اح  عة م  .)ANOVA One Way(ال صل الى م ت ال

ها ائج أه و :ال د أث ل معای الای ات  9001:2015وج ی في م

ا ة على وم ة الهاش ة الاردن ل عات في ال خل وال ة ال ة ض ك دائ

مة ق مات ال دة ال عات في . م ج خل وال ة ال ة ض م دائ تل

ة  ب ة الهاش ة الاردن ل و معای ال ع 9001:2015الای في ج

دة ها وان ت م ج اك اتها وم ی ها وم اك م اتالخدم م ق ة ال

ل ق على تع ة ف رضا ت اه مة و ال لقي ال ي ت الاداء م

ة ائ ي لل س   .ل عام  ال

الة  ات ال ل و  :ال دة، ،9001:2015الای ة  ال ة، دائ مات ال ال

عات خل وال ة ال   .ض
  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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مة .1  : مق
مات  ق لل ة وال ة العال اف اد ال ا مع ازد دة ه ال عل  ا ی ة  ة الاخ لاء في الف قعات الع لق زادت ت

ر  ة الع وال اك ورة م ات  ا ال الات مع ارت ع ال ا في ج ة دائ ة وال ی اهال ا ن  والات ا
ارو  مات واس فاءة  ت ال افها  ق اه فها ن ت ارد وت اال ة له ق رضاء  وفاعل ا ن ت وس

صا ل وخ ع  ق رضاء ال ات م اجل ت س لاء والعامل في ال اع  الع مات في الق لقي ال م
مي  ي  ال   .ال

دة  هاأن إدارة ال ی وت معای فا الإدارة ال ل أح أه ال افة ت دة في  ان ال ف س ه ي ت ة ال
ات مع ال ال ات وال افة ال ة ب  ام رة ت ل شامل و ة  ام ال اعات وأق . ق

دة تع أداة  ةوال ات لاء اس ج ورضاء الع دة الأداء وال مي إلي ج فة إدارة شاملة ت ة وأساس لفل اف و  ت
فها ه جعل ال ة ن ال ،ه اب ة أك إ اقافة ال ل عل ن  ل ة ت س اء ثقافة م ه اللازم  ب ل ال ل

ف  د اً للل وأك ت ن ال جه ة وت ات  ال ا ادل ما ت الاف ق ذل ع ات  ، و الإدارة ال
ورة ل أداء ال ف داخل ال راءال ةوالإدار وال ل .س عى ال م ال ل اتت للارتقاء  س

مات ات   ال س م ال ل تق ل الى درجة ال ل مة  ل ق ات م أجال ات ی م الاس ام الع   لاس
دة ال ام  ات الاه ات ها  ت م أدائها، وم أه تل الاس صفها  ومعای ةب ات اع  اس ة ت مه

مة على  لقي ال قعات م ات وت اجات ور ة اح ات،( . تل ه،( )2007ب  .)2001عام

ام أن مات دة الاه عا ل ال ض ا م ی ی ل ، ج ام في  ال ةاس ل ة ق ال  ع  والأسال العل
ةلاا ائ ة ح ی امج ل ال دة، إدارة ومعای ب ل في وضع ا ال عایو لائ ل ات وتق ةال  الأداء م

ة اف ات على وال ة م ي الادار  الأداء م عال امج تل ت لخلا م والف عای ال ه ،وال  فأن وعل
راسة عى ال ي الى ت اس ت قعاتالادراكات و  م ة( ال اس جوُ  ال) الف ات  ماتضع لغا  .دة ال

)Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985(.  

ا   ح ل اد أص ور اع دةم ال ام إدارة ال يخل كISO 9001) ( ن إلى ال وال ال  رئ
احل  افة م ل  ة ب  الاداءال  ام ة ت ول ل م افة الادارةو ا و فا  العل اً لل ف س الادارات وال

اجع رضا على مة وال لقي ال ان ،م ا  نظري  إطار تقدیم هو الموضوع هذا معالجة من اسيالأس الهدف ل
الخدمات  جودة على أساسیة بصورة ی و حدیث إداري لمدخ باعتبارها بالجودة المتعلقة المفاهیم مختلفع 

مات  دة ال ة الارتقاء  عات و خل وال ة ال ة ض مة في دائ لقي ال مة ل ق مةال ق ار انال إع ام  ،  ال
ام ب الإدارة الال ع ع حالة ان ل ه ذل ال  عات الي الأم لف وال ا م ة وال ة وه

لف والإدارة، ول في  م  قة وشفافة ب ال م، وعلاقة وث لف مل ي ج و ملائ وم ن ض خلال قان
ها، ع نات مع  ه ال ان لا ت ه اكل ا  الأح ه ال ي،ف ام ال اها ضعف درجة الال ي إح ع   ل ف

ة أداء  ةعلى فعال ي دائ ل ك ال ل جع إلى ال ا ی ، و ه ف زم العلاقة ب ال ا ی هامها، م امها  ة في    ال
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اه  ة ت ال لف  ل ال ة م ق وان ة الع ةو ال ة دائ ة في ح ذاتها ،ال ه لل ا ع رف ي فف، مع
عى  ع دول العال ت ةج ل  ةال دائ سائل ل ى ال ار و ولة اس ارد ال ة م ا ائ ل فا   ال وال

ها لفعل اه ال ي ال ی ع ذل ات ل اعاتها للأث ال غ ، دون م اه الآخ ت ا ات ه ل م ة  ا جعل ن ، م
ا ه عاملة ب ة ال ة الأساس .ن ا فإن الغا ة، ت في ت ل ها الإصلاحات ال ف إل ي ته العلاقة ة ال
ة  ة و   ب الإدارة ال ال لف  ول في سعي م م أجل وال ل ن ال ، ل ع ا ب ه ي ت عاملة ال ال

ق ذل دة  .ت اد معای ال ل ه اع ل ل ل الاف لفال ص ق  لل لف م خلال ت دة في الى رضا ال ال
مة له  ق مة ال قافة . ال لف وال مات ال ة خ ی ل م عات على ت خل وال ة ال ة ض ل دائ ل ع ل
ة م عام  رج وم  )2005(ال ل م دة، وت  ام لإدارة ال دة م خلال ن على ت معای ال

افة  ل ل جع ودل عای  اساس وم اد تل ال ة اع ل الى الغا ص ة لل ائ ي ت في ال ات ال ل مات والع ال
دة في  ة وهي ن ثقافة ال ج مة  ال ق مات ال دة ال سة في ج ه مل ل الى م ص ة لل ائ اف ال كافة م

ي  لف وال هلل ها د في ال اء علاقة سل ت لف و ،الى رضا ال ة معه ار ان ة ت اً  ة  عل ةدائ خل  ض ال
ة عات الاردن ل وال ار اخ على ح هادة إص ام ل دة إدارة ن ة في  )ISO 9001:2015( ال ا  عام ب

ل 2017 ه ت على وتع اصفة ه ا ال ث م اً  ی اب اءات س على إ ل وج ة في الع ائ   . ال

ل ع ة ق و قافة ال لف وال مات ال ة خ ی ع الى م ا ق على ال ال ات ت ل ام م دة إدارة ن  في ال
ع ات ج ی یه ال ا ل ا ارت اك م خلال ض و ،وال اءات الأی ق إج ال ت ل في م له للع ا ت تأه  م

د ح إلى ی اءات ت ل إج ة في الع ائ ل ال خلال م ال اءات الام عام خلال م وذل للإج ي ال  ال
ر ل م ت ع الق ق ات ل ی ة م ائ اك ال اجعة وال اءات ل اجة ع الاج اصل و ال  خلال م معه ال
ا ا ض ی الارت ه ت ال ع في ت ات ج ی اك ال الإضافة وال عة و ا اذج ل ادها ال اء واع  أرقام وع

و ل ح الأی ل ع ال ة في ال ائ ل ال ها على والع ق ن ث   . هاوت

ها .2 ل راسة وأس لة ال   : م
دة  املة  دة ال ي ر إدارة ال املة وال دة ال ال إدارة ال ارسات في م ی م ال د الع غ م وج ال
مة  ق مات ال املة على ال دة ال اول تأث إدارة ال ي ت ارسات ال ج أ م ال مة إلا أنه لا ت ق مات ال ال

لف اجع وال ل خاص لل ة  وائ ال مي وفي ال اع ال ة ، في الق راسة للإجا ه ال ا جاءت ه ل
ال الآتي   : ع ال

و (ما أث ت معای  ة  )2015:9001الای ل عات في ال خل وال ة ال ة ض اك دائ ات وم ی في م
مة  ق مات ال دة ال ة على م ج ة الهاش   .الاردن

ض .3 راس ةف   : ةال
جلا  لالة  ی ة ع م ال ائ وق ذات دلالة إح ة م في ) α= 0.05(ف مة في دائ ق مات ال دة ال ج

ة تع الى ت معای عات الاردن خل وال ة ال   .)ISO 9001:2015(ض
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راسة. 4 ف ال   :ه

اس  ل عام إلى  راسة  ه ال ف ه و (أث ت معای ته ة  )2015:9001الای اك دائ ات وم ی في م
مة ق مات ال دة ال ة على م ج ة الهاش ة الاردن ل عات في ال خل وال ة ال   .ض

راسة .5 ة ال    : أه
اس اث تُ   اول  ي ت لة ال راسات القل ة م ال اح راسة ح عل ال ه ال و (ت معایع ه الای

ة  )2015:9001 اك دائ ات وم ی ة على م في م ة الهاش ة الاردن ل عات في ال خل وال ة ال ض
مة  ق مات ال دة ال ة ت معای ج ف إلى فاعل ع ه في ال ة لل ع ة ال ل في دع القاع ه  و ت

دة و (ومعای  ال ا  )2015:9001الای ی ي ت مي وال اع ال راسة على . في الق ه ال ل ه وتع
ه ةت ی راسات ال راسة م ال ه ال ن ه ع   ض ا ال اول ه ي ت راسات اللاحقة ال وت .  ال أمام ال

صً  ي ت ائج ال ها م ال راسة أه ه ال ائج، ح م الُ ه ه ال ة م ه ج ة ال ها وم الفائ ا إل مل أن ل
ة الاردن ل اح في ال جعاً لل راسة م ه ال ن ه ُ ت ا ی ي، م ة والعال الع ة م ة الهاش ة الع  ال

ة اللغة الع ع و ض ا ال ل ه اجع ح ار ،ال اب الق ع اص راسة ج ه ال ف م ه   .ا س

راسة .6 ات ال ل   :م
دةم دة :عای ال ب  يه ال ج خالي م الع اج م ف  )Josephine, 2001 &Wilkinson(أن وتع

عای  ة؛ ال سَّ امل للُ ام ال ها في ال افُ ب ت ل اصفات ال ات، وال ّ ، والِ ائ عة م ال أنَّها م
ل ائ ت فات، وال ه ال أنَّ ه اً  املة، عِل دة ال ق ال ف ت ، : به اس اخ الُ ة، وال ة ال مَ تَه

ف م ل، أو الُ اجها الع ي  ات ال لَّ ی الُ دة  وت الإضافة إلى ال ل ة،  سَّ ل الُ عَ
 ، يّ سَّ ادِر الُ دة ال ی مَ ج ة، وت سَّ امج في الُ ، ومُ ال َ لّ م الإدارة، والُ دة  ، وج اف الأه

ل ات العَ لَّ أة لُ لاءمة الُ   .ومَ مُ
و ام الای ة، ت م  عائلة ه :ISO ن ة عال عای عة ممعای أساس ام ال دة ض ن  إدارة ال

و ف بها ومقای الای رها وت قای ت ح ال ة ل ول ة ال اصفة، و ال أه م  (ISO9001) تع ال
ق ة لل ة العال رتها ال ي أص وفة ال ع اصفات ال ام إدارة  ال اصفة على ت ن ه ال اع ه وت

ة دة أ ما  أن تفعله ال  ل لال اصلو ع رضا الع ق ال ال ه و  ،للأداء ت  ت ه
ماتها اتها أو خ ان م ا  ة ومه ة أو  ان صغ اء  ة س اصفة في أ م    .ال

ة مات ال أنهات :ال مة  ف ال ن  ع ، وت ف آخ ف ما ل مها  ق فعة  از أو م ا أو إن أ ن
ة أساسا غ م ها أ مل ج ع س ولا ت ج ماد مل ت   اجها غ م سة وان ان مات .ل ف ال وتع
أنها ة  عات ال خل وال ة ال ة ض ها دائ ف ي ت مات ال ع ال اجع م   .لل
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ة  عات الاردن خل وال ة ال ة ض عأن :دائ ق  ی زارة  ت  ة عام  ل ال ور ع  1933ال ن  لأو  ص  قان
ة خل ل ة ال قلة ث أص دائ م 1951 عام في م ن  2004عام  ث ان ة اس ت ج القان  دائ
ة خل ض عات، ال عات في الاردن وال خل وال ني ال ولة ع ت قان ن م ع لها  ،ت  اً م ) 16(و

ة ةیمو  ة الهاش ة الاردن ل اء ال ع ان ة في ج اجعل م ة لل مات ال   .ق ال

راسة  .7 ود ال   :ح
 ة ان ة وال ود ال ة  :ال ة الأردن ل عات في ال خل وال ة ال ة ض راسة على دائ ه ال ت ه اق

ة   . الهاش
 ة مان ود ال   .2018عام : ال
قة .8 ا راسات ال ار ال وال  :الإ

ار ال  اجعة للإ ء م ا ال عل ی ه راسة ال ه ال    .اور ه
ار ال : أولاً    :الإ

م ادارة  دةمفه لکن من الخطأ أن ، مصطلح الجودة للدلالة على أن منتوج جید أو خدمة جیدةم  :ال
وإنما هي تلك لفة  الاكنعتقد أن المنتوجات أو الخدمات ذات الجودة العالیة هي فقط المنتجات أو الخدمات 

لاءأو الخدمات التي تتناسب وحاجات وتوقعات المنتجات  فء المرتفع اءمن حیث الأد الع المنتوج أو  وت
اسالخدمة بالکمیة المطلوبة  ق ال لي.(وال ه، ش   .)2002دراد

م ال ر مفه وذلك في بدایة القرن العشرین ثم ، مرة في الیابانل ودة وتحسینها لأوظهر مفهوم الج :هدت
عأوروبا الغربیة إلى أن أصبح لأمریکا ودول شما انتشر بعد ذلك في ض حیث تجسد في نهج  ،العصر م

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

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

لي ،الأمریکیة ة على اعتبار أن السعر هو لمسألة العلاقة بین الإنتاجیة والتکلفل اهتمامها الأو ان ت
  .لالأول هاجس العمی

دة  :عناصر إدارة الجودة ام ادارة ال اجیتطلب توفر عناصر ل عبارة عن نموذج متکامان ن  إلى الر ت
د،:(فیما یليل هذه العناصر تتمث، تحقیق أهداف نظام الجودة جلمن أل والتکام   .)2005ح

  .العملیاتكل ودة على نظام الجل ت وتشم: عملیة الجودة -
  .ظام الفرعي لإدارة الجودة الشاملةهذا النل یتمث: التکنولوجیا  -
ي - ل ال اد :اله ات الاف ول ة م م س ي ت داخل ال   .العامل ال
اد  - ام الاف س العامل: ن دةفي ال ه ن ال   .ة و تغ ثقاف
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هام  - دة ومهام ا:ال ل مهام ال الت   .لاع
دة ادئ ادارة ال ة العامل ،ال على العامل :م ار ادة ، م ة ،ال ل م الع ار إدارة العلاقات، ال ،مفه ق

ل وال ل ى على ال ان.(ال   .)2009،ز
و ام الای عة م ع م عائلة :ISO ن ة ت م ة عال عای معای أساس ام ال إدارة  ض ن

دة و ،ال رها  ومقای الای قایت ح ال ة ل ول ة ال ها   ال عة ف اع ال ی الق ی ت
ي یُ  ات ال ل هات للال ج ا وهي ت ها دول ض تف عل غ ات  س ده،   في ال  (ال

www.iso.ch(.  
ون هادات  :)ISO(ام الای عة م ال هام اصلة عل ة ال س دة في ال ام ت ال ل على ت ن . ت

ة  ل اصفات ال ة ال ها على تل ل عل ي ت ة ال س رة ال ق ف ثال  ان تأك ل ل على ض فهي تع
مه مة ال تق ج اوال دة في ال ،.(لل او  .)2002الع

و  ام الآی ة ن ات رئ ض (ISO 9000)أه ت   : ة هيأرعة م
 مة ج أو ال دة ال ها: ج اج وت ق وأسال الإن ورة ل اجعة ال ا ی م خلال ال   .وه
 ة اف دة : ال قاء على م عالي م ال   .الإ
 ائ مة ال هات : خ وع ال ر حاصلا على شهادة الآی ن ال ل أن    .ت
 ة ة وال اج ة ا وت: الإن دة ع  زادة فعال ة م خلال ج س دل عات  ت إلى زادة ح ال

دتها مة وج اق ال ع ن س ق الأراح أو ت  .وت
ی و  ام إدارة ال  ت ة ت ن ي،(ا اوردها  )  (ISO 9001دةأه  ): 2013الع
  ام ل على ال ب أق ع ات و ول ضح ال ث ی ام ت ةن  .وادارت ال
  ات ت وعي س ال دة ،العامل  ات ج جث مة ال لفة ،أو ال جخف ت مة ال  .أو ال
 ل مات رضا الع ات ومق ل ق م مات ،ت ات وال   .ال ال لل
مة  :ةــدمـخــال ا ا ،نشاط یرافقه عدد من العناصر غیر الملموسةتع ال نها معاملة منجزة من طرف ك

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

لاءأصبح  اواهتماما بالجودة أك إدراكاً ء الع من وما للجودة ، مهاالخدمة وتقدیأداء ي تلعبه في للدور الذ ن
لاءوتعد توقعات وحاجات ، أثرعلى حجم الطلب على الخدمات إلا ، مهمة في تقییم جودة الخدمةل عوامء الع

ل التعام مإذ توجد تحدیات لابد  ،صعبا بالنسبة للمؤسسات الخدمیةاً أن تقییمها وقیاسها یعتبر أمر
ن،.(معها   .)2005عل
عاد مة ا دة ال    :ج
 قلالاه ار ام ب ددقو ل وق الان ع ال مة في ال ل ال   .ة ت
 از ام وان امل الإل ل  ها  ان ع ج مة    .ال

http://www.iso.ch
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 ح ال م العامل  ق عامل وان  ائال ل ال  . 
  ن ف ال لل مات ب ع ال ل ج ح ت اس وت   .ال
 مة از ال قة وان ة ال ة م أول ل   .رة ص
  ة ا قعةالاس اكل ال ل ال عة م العامل ل فاعل    .ع  ال
 مة ل على ال لة ال ال وسه لة ال ان،.(سه   .)2005عل

ة م مة ال ائ ال   :خ
ا اشار لها  ت ة   م مات ال ة ائ  (Kotler, Philip, 2003)ال علها رئ ة ت  ع م

لعة ي ال ها  وال ی   :الأتي ت
 ة س ل ي :ال ارها، ال غ م وتع تها اخ اه لازم .م ت ال مة ت ما ال ة ع ل هلاك ع  الاس

اش ج أن إ لها، ال ن  اح  أن  ال ع وال ع ال هلاكه ی ث وال ة في اس حلة الاخ   .ال
  ای ع م ن  :ال ة ال اف ار  م واح م  على ال ات في ةال جات ب مة ال    .ال
 مة أن وهي: الهلاك نها  لا ال فا خ ة بها والاح م م ل م.ال ل ع ي ب ل نع مة أن ال  ال

فاع  ها الان ع  ولا م لاكها ال   .ام
اس  ماتم دة ال ل  :ج عة غ ال اً لل ات ن مات أصع  م ال دة ال مة اس ج سة لل

هلاكها اجها واس رة ان مة ودراكه ل إلى و .وف لاء ل ال قعات الع مة ت ق مة ال  أداء ال
ة، الفعل ی الف قعات والادراكات وم ث ت ه ال اب ب ه ائي( .او ال    .)2009،العلائقيال

ة  مة(الف دة ال اس ج   )ل
 قعات الع ة ب ت ات هيان الف ها م خ ف ق ن فى ح قعات ت ه ال : ل و إدراك الإدارة له
ون،(     )2002العلاق،ال
  لاء قعات الع ة ب ادراكات الإدارة و ت  .الف
  دة دة لل اصفات ال ة ب ادراكات الإدارة و ال  .الف
  ُ دة و ما  دة لل اصفات ال ة ب ال م فعلاالف  .ق
  ُمة ال ة ب ال الات الف مة و الات ةق ارج ل م ال ة ح مها ال ى تق د ال ع ى ان ال ع  ،

مة  ق مة ال لف ع م ال لاء ت الع ال  مة م خلال الات  .ال
مة -  ق مة ال ة و ال ر مة ال ة ب ال   . الف

اس الأداء الفعلي والأداء  قعم ل :ال ل اس  ت ة ه م ات على مقارنة الأداء الفعلي مع الف س اع ال
قع  ةو الأداء ال ال رات ال ل والق ات الع ل ق ب م اد الف ث واع ی وت   . على ت

ة عات دائ خل وال ة ال اراً م :ض ة إداراً اعـ ة واحـ عات في دائـ خـل وال ة ال ة ض م دائـ  ان
ة ، و )16/8/2004( ن ل ر أول قان ة ع ص ال ع وزارة ال اً ی خل ق ة ال ة ض ان دائ اً  تار

خل عام  قلة في عام  1933ال ة م   .1951إلى أن أص دائ
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املة دة ال ام إدارة ال ة ن ائ ا تع ال ل )2005(م عام  )ISO 9001( ك ة ت ة أول دائ ائ ان ال ، و
مات ال ولةخ ات ال س ة على م وزارات وم ون ف  ،مة الال ة به ون مات الال ه ال أتي تق ه و

ا مة لل ق مات ال لة ل ال س ا  ج ل ام ال ل اس    .)www.istd.gov.jo( .تفع
اً  لة: ثان قة ذات ال ا راسات ال   :ال

ر  ه ال ي ت إل ار مفا قة م أجل ت إ ا راسات ال ع ال ح  ة  اح ة ، فق قام ال ال اسة ال
م وعلى ال الآتي ث الى الأق ضها م الأح ل ع ل راسة وت ت ه ال ع ه ض ل م   :ح

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

راسة الى  ف ال دة ه ام إدارة ال ة  الاداءت  في) ISO9001(تق أث ن ي م ح ن ال
ات ة ح ال نة م  ،حو ة م ائ ة ع ام ع ،ش)  40(ت اس ا  اً ل ال ل ي وق ت ت نات ال

عها س اس ت ج ل ال صفي م ل ال ل اف ام ال اروالان ار واخ ة ) .square-Chi( ال ون
راسة ه ا ام إدارة ال قها مع ن ي ت ت ات ال ة ق ت في تل ال ل ال ات و دة ال ن ج

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

راسة ف ال دة  ه ام إدارة ال ة ن اس فعال ی و عاد ا )ISO9001(إلى ت ها على أ ی أث مة داء اوت ل
ج دة ال لة  ات ذات ال مة/لل ة ح .، حال ام ع اس ة  ان ة م) 110(أج دراسة م  مع

اصلة على شهادةخ ات ال ات م ) ISO9001( مة ال دة لل ی ال انات م م ل على ال وت ال
اء  خلال ، وج ان م اساس ل ال ل ة  ال ی أث فعال ات  )ISO9001(م أجل ت عاد أداء ش على أ

مات ا یلي.ال ائج ال  ان ن عاد  :و ة أ ق  ح م )ISO9001(ت تأك فعال تق درجة ت
ع حا –اف الاه قة لام ا م ال لاءال على رضا  –ال ال  –ت ع   .الع

د، ح (أج  .3 ة  دراسة) 2007،م و ورعا ه الع اف دة م املة في  ج دة ال ان ت وادارة ال ع
ضى وق ـام ال ال فـة مـ اه راسـة فـي مع لة ال ـ لـ م ك ت ـ قة ت ة  ـ ن ال ـ ـة العامـة لل ی

املة ف دة ال ـ ـ مفـا إدارة ال دة ومـ ت ـ ب إدارة ال اسـل ة  د ـع ـة ال ـة الع ل ة ال اف ال م ي م
ات  و  كفي الع قة ت راسه .م ف ال قة  وه ات م املة  دة ال الي لل اقع ال از ال إلى إب

،ت و ة الع اف ال م ـاع و  ك في م الق ـاملة  دة ال ـ امج ال ـعف فـي بـ ة وال احي القـ ـف عـ نـ ال
ي ـ انيح  ال صـفي ال هج ال ـ لـي وال ل صـفي ال هج ال ـ راسـة ال ه ال احـ فـي هـ م ال ائج  ،اسـ ن
راسة  ة  :ال ـ ن ال ـ ـة العامـة لل ی ـام ال ب إدارة اه اسـل ة  د ـع ـة ال ـة الع ل ال ك  ـ قة ت
دة ـ ك ،ال قة ت و  ة الع اف دة م املة في ج دة ال ة ادارة ال  .فاعل

http://www.istd.gov.jo(.
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اد(أج  .4 ة  خل ات ) 2016،ب دة ال املة على ج دة ال اد إدارة ال ان أث ت م ع دراسة 
ة ف ف ع أث :ال ارسة الى ال ف ال اد إده ة و ت م س املة في ال دة ال ها ارة ال تق م ت

ها   ة ف ف ات ال دة ال ف على م ج ع الإضافة لل املة  دة ال م ال فه ة وا ل ارسة على ع ت ال ع
نة م ة م ائ انات ح ت ) 259(ع ل ال ل ة ل ائ عة م الأسال الإح ام م ، وت إس داً ف

ها ائج م أه د م ال صل إلى ع ة : ال ة بلغ ب س املة في ال دة ال اد إدارة ال أن درجة ت م
لاف ذ 62.4% د إخ ة مع وج ف ات ال دة ال دة وج ة ب ادارة ال ا د علاقة إرت الاضافة الى وج  ،

اد إدا ل ت م ارسة  ح ة ال ة في وجهات ن ع ائ املة  ةر دلالة إح دة ال  .ال
ر ستاسة  درا)  (Young and Wilikinson,2016وأج  .5 ی ت ف ت دة ولجت إدارة اساراممعملیة ه
ان م ،یةرولسنغافت اكارلشا في اح م ال ة اس ل ل ة ال ص راسة ال ة ال اداة ه انة  ام الاس وت اس

راسة ي  مهأ نمو لل ائج ال ها صوتال دمات ذات خت ومنتجا يمدتق فيلعاملة ت اكارلشاغبة ر  :ما یلي  ل ال
 ينعلاقة بد وجوو  ،قیةولساصة لحوایة بحرلدة واولجت إدارة اسارامم ت ينعلاقة بد وجو ،عالیةدة وج
مة ضا ورللعمل  رلمباشداء الأواجهة  نمدة ولجت إدارة اسارامم دة ال مة  لقي ال   .  رخأجهة  نمم

قة.  9 اءات ال   :والإج
ه راسةة م افها :ال ق أه راسة ول عة ال ه ل لاءم لي ل ل صفي ال هج ال راسة ال م ال   .اس
اد راسة اف راسة م  :ال ه ال ن ع اجع ت ائي  ال ل ع اره  ی ت اخ داً  م) 616(وال  ف

ات وم  ی عاتم خل وال ة ال ة ض   .اك دائ
راسة مات  است ت: أداة ال دة ال اس ج ة ب الاداء انة ل اس الف ر ل ان ت على م و

قع  الفعل ماتلي وال مة  ال ق اءال اء اً ، ب ، و لف اجع بها ال ي ی عاملات ال ة ال على  اً على ن
دها  ارة ع ف لة اس انة م أس ن الاس ال، إذ ت ا ال اء في ه رات ال ة ف) 16(ت   . ق

اس ح ال اح ت رج :مف ائ  ت اع وخ عاً لق راسة ت م في ال مة ال دة ال اس ج قای م ال
اسي( ت ال ا یلي)  ل   :ك

دة   م ال
یل ة  ال اف  اف  م ای  م اف  م ة  غ م اف    غ م
رجة   1  2  3  4  5  ال

ة ة ال   0.20  0.20  0.20  0.20  0.20  الأه
عامل معها على ال الآتي  راسة ت ال ها ال صل إل ي ت ة ال اب ات ال س م فإن  ال اداً على ما تق واع

ة ال عادلة ال ا : وفقاً لل ة العل ات، أ –ال د ال مة على ع ة مق ائل الإجا ا ل ن ة ال   :ال
ة 1.33)= 4/3) = (5-1( ل الف او  ة ت ه ال   وه
 ع دة و ف م ال   ).2.33إلى  1.00)   (2.33) = (1.33+  1.00( ال ال
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  دة س م ال ع ال ال   ).3.67إلى  2.34)    (3.67) = (1.33+  2.34(و
  دة تفع م  ال ع ال ال  ).5.00إلى  3.68(و

ابي الأداء الفعلي س ال ة ال ح  ة، ی  اس الف اقع( ول ابي للأداء )ال س ال ة ال ، م 
قع  ل(لل أم ق ما ب ال تع ) 5.00=ال ة(، والف ائي ع م )الف ق دال إح ان الف ، وذا 
لالة    .عي ال وال) 0.05(ال

ق أداة   راسةص   :ال
رتها الأول ضها  انة  ت ع ق الاس ق م ص ار لل اء وال عة م ال وال ة على م

ف  دة وعل ال ة وال وادارة ال ات راسات الادارة والاس اص في ال والاكاد م ذو الاخ
مة ، ودرجة  ق مات ال اس ال اض  ها لأغ اس ها  وم ی م ملاءم ن و ت ق ال اء آرائه في ص لإب

حها  .وض
راسةم.  10 ات ال   :غ

قل وه معای غ ال راسة على ال ل ال والا (ت مات )9001:2015ی ع وه ال ا غ ال ، وال
ة   .ال

ه .11 عات ة ال ائ   :الاح
ائي  نامج الاح انات في ال انات الاس ة (SPSS)ت إدخال ب اب ات ال س اب ال ة  اح ، قام ال

(Arithmetic Mean) افاتوا ارة  لان ات  (Standard Deviation)ال ا ة لاس ارات وال ال وال
قارنات اللازمة اء ال راسة وذل م أجل إج راسة على أداة ال اد ال ای . أف ار ال ام اخ ل ت اس و

ة (One Way ANOVA)الأحاد  اس الف ة ول اب ات ال س وق في ال فة دلالة الف ع اقع  ل ما ب ال
ل أم ارات  ت ت وال  ).T-test(اخ

راسة .12 ائج ال   : ن
ف ع   س     ف إلى ال ي ه راسة ال ها ال صل إل ي ت ائج ال ض ال و (أث ت معای ع الای

ة عل)  9001:2015 ة الهاش ة الاردن ل عات في ال خل وال ة ال ة ض اك دائ ات وم ی ى م في م
مة  ق مات ال دة ال   .ج

عات: اولاً  خل وال ة ال ة ض ات دائ ی  :م
مات  .1 اقع ال ة ل ار والأه اف ال ة والان اب ات ال س اب ال ائج ) الاداء الفعلي(ت ح ان ال و

ول ة في ال ض ا هي م الي  ك  :ال
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ق ة ال  الفق
س  ال
ابي  ال

اف  الان
ار   ال

ة الأ ه
ة   ال

ت   ال
م 
ضا   ال

رة لائقة 8 اجع  ف مع ال عامل ال تفع 1 0.89 0.79 4.45  ی   م
قة 1 عاملات ب از ال تفع 2 0.89 0.81 4.43  ی ان   م
ه 9 الأناقة وح ال ة  ائ ف ال ع م تفع 3 0.88 0.81 4.42  ی   م
عاملات 2 از ال عة في ان ج س تفع 4 0.88 0.86 4.40  ت   م
ة 3 مات واض ة خ ائ م ال تفع 5 0.87 0.82 4.37  تق   م

لف 10 ي ل ال عي ال ادة ال ف ب تفع 6 0.87 0.86 4.35  اه ال   م
ح 11 ه ال ج الإرشاد وال ف  م ال تفع 6 0.87 0.84 4.35  ق   م
ة 4 ف ة م ائ عاملات في ال اذج ال تفع 8 0.87 0.83 4.34  ن   م

ل 12 افة لائ ومق ة  ن ائ ع ال تفع 9 0.86 0.90 4.32  ت   م
مة 6 ق مة ال ة ورفع م ال ان ات ل ام تق تفع 10 0.86 0.87 4.29  ی اس   م
ام 5 ة سهلة الاس ائ عاملات في ال اذج ال تفع 11 0.85 0.89 4.24  ن   م
ف ع وج 7 ادر ال لی تع  تفع 12 0.85 0.91 4.23  د ضغ الع   م

ة 13 ار م ة أماك ان ائ ال ف  تفع 13 0.81 1.08 4.03  ت   م
اصة 16 اجات ال و الاح ة ل اس سائل ال ة ال ائ ف ال تفع 14 0.78 1.20 3.89  ت   م
اس 14 ة م ائ قع ال تفع 15 0.77 1.20 3.84  م   م
ارات 15 اقف لل ف م س 16 0.73 1.23 3.66  ت   م
ضا  ة لل ل رجة ال تفع   0.85 0.75 4.23 ال   م

ول  ح م ال مات  اعلاهی ة ل واقع ال اب ات ال س ة ) الاداء الفعلي(أن ال ات دائ ی في م
اوح ما ب  عات، ت خل وال ة ال قع )3.66و  4.45(ض ابي للأداء ال س ال ان ال ، ح 

ة بلغ ) 4.23(الي إج ة ن أه مات %)85(و ل أن م واقع ال ا ی تفع وه ، وه م ال ال
ل عام) الاداء الفعلي( تفع ال  ان م عات  خل وال ة ال ة ض ات دائ ی   .في م
ای . 2 ار ال ام اخ ارة واس افات ال ة والان اب ات ال س اج ال   حادالأت اس

(One Way ANOVA)  مات وق في م واقع ال ف إلى الف ع ة ) الأداء الفعلي(لل ات دائ ی في م
ول عات، وال خل وال ة ال الي ض ضح ذل ال  :ی

ة ی ابي ال س ال ار  ال اف ال  الان
  

ة ة ال   الأه
  

  ال 
رقاء ة ال ی تفع 0.93 0.50 4.67 م   م

ة  ی انم ق ع تفع 0.91 0.51 4.57 وس وش   م
ة ار ی تفع 0.83 0.65 4.14 م   م

ان ب ع ة غ ی تفع 0.82 0.67 4.10 م   م
اح ان ال ة ال ی تفع 0.81 0.76 4.07 م   م
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ول ُ  ة ع م  اعلاهه ال ائ وق ذات دلالة إح د ف مات ) 0.05(وج الأداء (في  م واقع ال
ائي ) الفعلي ة الاح عات، إذ بلغ  خل وال ة ال ة ض ائ عة ل ا ات ال ی وهي ) 11.501( (F)في ال

ول )0.05( ة دالة ع م الي، وال وق  ال ضح دلالة الف   .ی
 
عات  ع ال عات Df م س ال ة F م ائ لالة الاح  ال

عات  000. 11.501 5.426 7 37.985  ب ال
عات    472. 381 179.767 داخل ال

ع     388 217.752 ال

ار والأه. 3 اف ال ة والان اب ات ال س اب ال مات ت ح اقع ال قع(ة  ل ان ) الأداء ال و
ول  ة في ال ض ا هي م ائج  اليال   .ال

ق ة ال  الفق
س  ال
ابي  ال

اف  الان
ار   ال

ة  الأه
ة   ال

ت   ال
م 
ضا   ال

ه 9 الأناقة وح ال ة  ائ ف ال ع م تفع 1 0.95 0.93 4.77  ی   م
عاملات ب 1 از ال تفع 2 0.95 0.96 4.75  قةی ان   م
رة لائقة 8 اجع  ف مع ال عامل ال تفع 3 0.94 1.08 4.68  ی   م
ة 3 مات واض ة خ ائ م ال تفع 4 0.93 1.13 4.65  تق   م
عاملات 2 از ال عة في ان ج س تفع 5 0.92 1.19 4.61  ت   م
ام 5 ة سهلة الاس ائ عاملات في ال اذج ال تفع 5 0.92 1.19 4.61  ن   م

ح 11 ه ال ج الارشاد وال ف  م ال تفع 7 0.92 1.22 4.59  ق   م
لف 10 ي ل ال عي ال ادة ال ف ب تفع 8 0.91 1.24 4.57  اه ال   م
ل 12 افة لائ ومق ة  ن ائ ع ال تفع 9 0.91 1.27 4.55  ت   م
ة ورفع م ال 6 ان ات ل ام تق مة مةی اس ق تفع 10 0.90 1.31 4.52  ال   م
ل 7 د ضغ الع ف ع وج ادر ال تفع 11 0.89 1.36 4.47  ی تع    م
ة 4 ف ة م ائ عاملات في ال اذج ال تفع 12 0.89 1.40 4.43  ن   م

ة 13 ار م ة أماك ان ائ ال ف  تفع 13 0.81 1.70 4.05  ت   م
سائل ا 16 ة ال ائ ف ال اصةت اجات ال و الاح ة ل اس تفع 14 0.78 1.78 3.92  ل   م
اس 14 ة م ائ قع ال تفع 15 0.74 1.88 3.68  م   م
ارات 15 اقف لل ف م س 16 0.67 1.97 3.37  ت   م
قع  ة للأداء ال ل رجة ال تفع   0.88 0.94 4.39 ال   م

ان ب ع ة ج ی تفع 0.80 0.86 3.98 م   م
لف ار ال ة  ی تفع 0.74 0.91 3.72 م   م

ان ال ع ة ش ی س 0.71 1.05 3.57 م   م
ع تفع 0.85 0.75 4.23 ال  م
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ول  ح م ال ة لـ  اعلاهی اب ات ال س قعالاد(أن ال خل ) اء ال ة ال ة ض ات دائ ی في م
اوح ما ب  عات، ت ابي لـ )3.37و  4.77(وال س ال ان ال قع(، ح  ة ) 4.39) (الأداء ال أه و

ة بلغ  تفع%)88(ن ل أن  ،، وه م ال ال ا ی قع(وه خل ) الاداء ال ة ال ة ض ات دائ ی في م
ان م  عات  ل عاموال   .تفع ال 

ای الأحاد.4 ار ال ام اخ ارة واس افات ال ة والان اب ات ال س اج ال   ت اس
 (One Way ANOVA)  ف ع مات  علىلل وق في م واقع ال قع(الف ة ) الأداء ال ات دائ ی في م

ول  عات، وال خل وال ة ال اليض ضح ذل ال  :ی

ولُ  ة ع م  اعلاه ه ال ائ وق ذات دلالة إح د ف قع(في  م ) 0.05(وج في ) الأداء ال
ات ا ی ائي ال ة الاح عات، إذ بلغ  خل وال ة ال ة ض ائ عة ل ا ة دالة ع ) 22.167( (F)ل وهي 

ول )0.05(م  الي ، وال وق ال ضح دلالة الف  .ی
عات  ع ال عات Df م س ال ة F م ائ لالة الاح  ال

عات  000. 22.167 14.207 7 99.449 ب ال
عات    641. 381 244.180 داخل ال

ع     388 343.629 ال
  

اً  عات: ثان خل وال ة ال ة ض اك دائ  :م
ما .1 اقع ال ة ل ار والأه اف ال ة والان اب ات ال س اب ال ائج ) الأداء الفعلي(ت ت ح ان ال و

ول  ة في ال ض ا هي م اليك   :ال
  
  
  

ة ی ابي ال س ال ار  ال اف ال  الان
  

ة ة ال   الأه
  

  ال 
رقاء ة ال ی تفع 0.98 0.39 4.92 م   م

ان ق ع ة وس وش ی تفع 0.93 0.56 4.66 م   م
ان ب ع ة ج ی تفع 0.92 0.90 4.58 م   م
ان ال ع ة ش ی تفع 0.86 1.15 4.30 م   م

ة ار ی تفع 0.86 0.72 4.28 م   م
ی احم ان ال تفع 0.84 1.00 4.21 ة ال   م

لف ار ال ة  ی تفع 0.78 1.19 3.90 م   م
ان ب ع ة غ ی ف 0.43 1.25 2.15 م   م

ع تفع 0.88 0.94 4.39 ال   م
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ق ة ال  الفق
س  ال
ابي  ال

اف  الان
 ار ال

ة  الأه
ة   ال

ت   ال
م 
ضا   ال

قة 1 عاملات ب از ال تفع 1 0.90 0.78 4.48  ی ان   م
عاملات 2 از ال عة في ان ج س تفع 2 0.89 0.75 4.43  ت   م
ة 4 ف ة م ائ عاملات في ال اذج ال تفع 3 0.88 0.76 4.41  ن   م
ة 3 مات واض ة خ ائ م ال   تفعم  4 0.88 0.78 4.38  تق
ام 5 ة سهلة الاس ائ عاملات في ال اذج ال تفع 4 0.88 0.77 4.38  ن   م
ه 9 الأناقة وح ال ة  ائ ف ال ع م تفع 6 0.87 0.76 4.34  ی   م
رة لائقة 8 اجع  ف مع ال عامل ال تفع 7 0.86 0.76 4.32  ی   م
مةال 6 ة ورفع م ال ان ات ل ام تق مةی اس تفع 8 0.86 0.79 4.29  ق   م

لف 10 ي ل ال عي ال ادة ال ف ب تفع 9 0.86 0.77 4.28  اه ال   م
ل 7 د ضغ الع ف ع وج ادر ال تفع 10 0.84 0.85 4.22  ی تع    م

ح 11 ه ال ج الارشاد وال ف  م ال تفع 10 0.84 0.81 4.22  ق   م
ة  12 ائ ع ال لت افة لائ ومق تفع 12 0.82 1.05 4.08   ن   م
ة 13 ار م ة أماك ان ائ ال ف  س 13 0.72 1.34 3.59  ت   م
اصة 16 اجات ال و الاح ة ل اس سائل ال ة ال ائ ف ال س 14 0.71 1.51 3.53  ت   م
اس 14 ة م ائ قع ال س 15 0.67 1.49 3.35  م   م
اقف لل 15 ف م س 16 0.63 1.51 3.13  اراتت   م
ضا  ة لل ل رجة ال تفع   0.82 0.68 4.09 ال   م

ول  ح م ال مات  اعلاهی ة ل واقع ال اب ات ال س ة ) الاداء الفعلي(أن ال ة ض اك دائ في م
عات خل وال اوح ما ب )ال ابي للاداء الفع)3.13و  4.48(، ت س ال ان ال الي ، ح  أج لي 

ة بلغ ) 4.09( ة ن أه تفع%)82(و مات ، ، وه م ال ال ل أن م واقع ال ا ی الاداء (وه
ل عام) الفعلي تفع  ان م عات  خل وال ة ال ة ض اك دائ   .في م

ای الأحاد .2 ار ال ام اخ ارة واس افات ال ة والان اب ات ال س اج ال   ت اس
(One Way ANOVA)  ف ع مات  علىلل وق في م واقع ال ة ) الأداء الفعلي(الف اك دائ في م

ول  عات، وال خل وال ة ال اليض ضح ذل ال  :ی
ولُ  ة ع م  ه ال ائ وق ذات دلالة إح د ف مات ) 0.05(وج الأداء (في  م ع واقع ال

عة ل) الفعلي ا اك ال ائي في ال ة الاح عات، إذ بلغ  خل وال ة ال ة ض ة ) 7.938( (F)ائ وهي 
ول)0.05(دالة ع م  الي  ، وال وق ال ضح دلالة الف   .ی
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عات  ع ال عات Df م س ال ة F م ائ لالة الاح  ال
عات  000. 7.938 3.042 7 21.291  ب ال

عات    383. 219 83.911 داخل ال
ع     226 105.201 ال

مات  وق في م واقع ال ف إلى دلالة الف ع لاف ) الأداء الفعلي(ولل اخ عات  خل وال ة ال ة ض في دائ
ار  ام اخ ، ت اس اك ات وال ی ول Independent Sample T-testال الي ، وال ضح ذل ال   :ی

ر   ال
ة ائ  ال

  
د   الع

س  ال
اب   ي ال

اف  الان
ار    ال

ة  الأه
ة   ال

  ال 
درجات 
ة   ال

ة 
  )ت(

لالة  ال
ة ائ   الاح

مات  واقع ال
  )الاداء الفعلي(

ات ی تفع 0.85 0.75 4.23 389  م   م
614 2.251 0.025* 

اك تفع 0.82 0.68 4.09 227  م   م

ول  ح م ال اً في م  اعلاهی ائ وق دالة إح د ف مات وج ة ) الأداء الفعلي(واقع ال ة ض في دائ
ات  ی ابي لل س ال ، ح بلغ ال اك ات وال ی ع لل عات  خل وال ة ) 4.23(ال ة ن أه و

اك %)85( ابي لل س ال لغ ال ة ) 4.09(، و ة ن أه ائي %) 82(و ة الإح لغ  ) ت(و
اً ) 2.251( ائ ة دالة اح لالة  وهي  عل )0.05(ع م ال ا ی ات  ی الح ال وق ل ان الف ، و

مات    ).الأداء الفعلي( واقع ال
مات . 3 اقع ال ة ل ار والأه اف ال ة والان اب ات ال س اب ال قع(ت ح ائج ) الأداء ال ان ال و

ول  ة في ال ض ا هي م اليك   :ال

ق ة ال  الفق
س ال

ابي  ال
اف  الان
ار   ال

ة  الأه
ة   ال

ت   ال
م 
ضا   ال

قة 1 عاملات ب از ال تفع 1 0.95 0.96 4.75  ی ان   م
ة 3 مات واض ة خ ائ م ال تفع 2 0.93 1.14 4.65  تق   م

لف 10 ي ل ال عي ال ادة ال ف ب تفع 2 0.93 1.14 4.65  اه ال   م
ف  11 م ال حق ه ال ج تفع 2 0.93 1.14 4.65  الارشاد وال   م
رة لائقة 8 اجع  ف مع ال عامل ال تفع 5 0.92 1.19 4.61  ی   م
عاملات 2 از ال عة في ان ج س تفع 6 0.92 1.21 4.59  ت   م
ه 9 الأناقة وح ال ة  ائ ف ال ع م تفع 6 0.92 1.21 4.59  ی   م
ام تق 6 مةی اس ق مة ال ة ورفع م ال ان تفع 8 0.91 1.28 4.54  ات ل   م
ة 4 ف ة م ائ عاملات في ال اذج ال تفع 9 0.90 1.32 4.51  ن   م
ام 5 ة سهلة الاس ائ عاملات في ال اذج ال تفع 10 0.89 1.38 4.45  ن   م

ل 12 افة لائ ومق ة  ن ائ ع ال تفع 11 0.89 1.40 4.44  ت   م
ل 7 د ضغ الع ف ع وج ادر ال تفع 12 0.87 1.48 4.35  ی تع    م

ة 13 ار م ة أماك ان ائ ال ف  تفع 13 0.80 1.75 3.98  ت   م
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اصة 16 اجات ال و الاح ة ل اس سائل ال ة ال ائ ف ال تفع 14 0.77 1.81 3.85  ت   م
اس 14 ة م ائ قع ال   سم 15 0.69 1.96 3.43  م
ارات 15 اقف لل ف م س 16 0.62 2.00 3.11  ت   م
قع  ة للأداء ال ل رجة ال      0.86 0.88 4.32 ال

ول  ح م ال ة لـ  اعلاهی اب ات ال س قع(أن ال عات، ) الاداء ال خل وال ة ال ة ض اك دائ في م
اوح ما ب  ابي )3.11و  4.75(ت س ال ان ال قع (لـ، ح  ة ) 4.32) (الأداء ال ة ن أه و

تفع، وه م ال %)86(بلغ  ل أن  اوه. ال قع(ی خل ) الاداء ال ة ال ة ض اك دائ في م
ل عاموال تفع ال  ان م   .عات 
ای الأحاد.4 ار ال ام اخ ارة واس افات ال ة والان اب ات ال س اج ال  One Way) ت اس

ANOVA)  مات وق في م واقع ال ف إلى الف ع قع(لل خل ) الأداء ال ة ال ة ض اك دائ في م
ول عات، وال الي وال ضح ذل ال  :ی

ة ع م  اعلاهول ه ال ائ وق ذات دلالة إح د ف مات ) 0.05(وج الأداء (في  م ع واقع ال
قع ائي ) ال ة الاح عات، إذ بلغ  خل وال ة ال ة ض ائ عة ل ا اك ال ة دالة ) 5.699( (F)في ال وهي 

ول )0.05(ع م  الي، وال وق  ال ضح دلالة الف   .ی
ع ال  عات Df عاتم س ال ة F م ائ لالة الاح  ال

عات  000. 5.699 3.821 7 26.744  ب ال
عات    670. 219 146.807 داخل ال

ع     226 173.551 ال

مات  وق في م واقع ال ف إلى دلالة الف ع قع(ولل لاف ) الأداء ال اخ عات  خل وال ة ال ة ض في دائ
ا ی ار ال ام اخ ، ت اس اك ول  Independent Sample T-testت وال الي، وال ضح ذل ال   :ی

ة ی ابي ال س ال ار  ال اف ال  الان
  

ة ة ال   الأه
  

  ال 
ش تفع 0.95 0.54 4.73 م ج   م

لة ف تفع 0.93 0.48 4.64 م ال   م
لقاء تفع 0.90 1.02 4.52 م ال   م
تفع 0.90 0.50 4.51 م معان   م

ق  ف تفع 0.89 0.43 4.45 م ال   م
ا تفع 0.86 1.06 4.29 م ماد   م

ن  ل تفع 0.76 0.84 3.81 م ع   م
ك س 0.72 1.28 3.59 م ال   م

ع تفع 0.86 0.88 4.32 ال   م
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ر   ال
ة ائ  ال

د س   الع ال
ابي   ال

اف  الان
ار    ال

ة  الأه
ة   ال

  ال 
درجات 
ة   ال

  )ت(ة 
لالة  ال

ة ائ   الاح

مات   واقع ال
قع(   )الاداء ال

ات ی تفع 0.88 0.94 4.39 389  م   م
614 0.855 0.393 

اك تفع 0.86 0.88 4.32 227  م   م

ول  ح م ال اً في م  اعلاهی ائ وق دالة إح د ف م وج قع(ع خل ) الأداء ال ة ال ة ض في دائ
ات  ی ابي لل س ال ، ح بلغ ال اك ات وال ی ع لل عات  ابي)4.39(وال س ال لغ ال  ، و

اك  ائي ) 4.32(لل ة الإح لغ  لالة ) 0.855) (ت(و اً ع م ال ائ ة غ دالة إح وهي 
تفع )0.05( عات م خل وال ة ال ة ض ائ عة ل ا اك ال ات وال ی قع في ال ل على أن الأداء ال ا ی ، م

  .ال 
ة ع  راسةللإجا ال ال   :س

ة ما بس ق م الف اقع( الأداء الفعلي  ال قع ) ال ل(وال أم ام ) ال اك ، ت اس ات وال ی في ال
ار ل)  One Sample T-test (اخ أم ا لل ة العل ار ال   ). 5.00(واع

ات. 1 ی ة لل اب الف   ت ح

  الأداء الفعلي
س  ال
ابي   ال

اف  الان
ار   ال

ق ما ب الأداء  الف
اقع ( أ –ال لال   )ت(ة   )م

لالة  ال
ة ائ   الاح

قة عاملات ب از ال  *0.00 13.810- 56812.- 0.81 4.43  ی ان
عاملات از ال عة في ان ج س  *0.00 13.615- 59640.- 0.86 4.40  ت

ة مات واض ة خ ائ م ال  *0.00 15.235- 63496.- 0.82 4.37  تق
ة ف ة م ائ عاملات في ال اذج ال  *0.00 15.561- 65553.- 0.83 4.34  ن

ام ة سهلة الاس ائ عاملات في ال اذج ال  *0.00 16.736- 75578.- 0.89 4.24  ن
مة ق مة ال ة ورفع م ال ان ات ل ام تق  *0.00 16.141- 71208.- 0.87 4.29  ی اس

ل د ضغ الع ف ع وج ادر ال  *0.00 16.698- 77378.- 0.91 4.23  ی تع 
رة لائقة اجع  ف مع ال عامل ال  *0.00 13.741- 55270.- 0.79 4.45  ی

ه الأناقة وح ال ة  ائ ف ال ع م  *0.00 14.131- 57841.- 0.81 4.42  ی
لف ي ل ال عي ال ادة ال ف ب  *0.00 14.929- 65039.- 0.86 4.35  اه ال

ف  م ال ج الإرشادق حوال  *0.00 15.170- 64524.- 0.84 4.35  ه ال
ل افة لائ ومق ة  ن ائ ع ال  *0.00 14.989- 68380.- 0.90 4.32  ت

ة ار م ة أماك ان ائ ال ف   *0.00 17.574- 96658.- 1.08 4.03  ت
اس ة م ائ قع ال  *0.00 19.127- 1.16452- 1.20 3.84  م

ارات اقف لل ف م  *0.00 21.508- 1.34190- 1.23 3.66  ت
اصة اجات ال و الاح ة ل اس سائل ال ة ال ائ ف ال  *0.00 18.260- 1.11054- 1.20 3.89  ت

ل  *0.00 20.389- 77442.- 0.75 4.23 الأداء الفعلي 
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ول  ح م ال ة ما ب الأداء الفعلي  اعلاهی ائ وق ذات دلالة إح د ف اقع(وج ل(قع وال) ال أم في ) ال
اج  ة ت ه الف ة، وه د ف ل إلى وج ا ی اس، م ات ال ع فق عات، وعلى ج خل وال ة ال ة ض ات دائ ی م

اور ع ال  .إلى ت ج
اك. 2 ة لل اب الف   ت ح
   

  الأداء الفعلي
س  ال
ابي   ال

اف    الان
ار   ال

ق ما ب الأداء    الف
اقع ( أ –ال لال   )ت(ة   )م

لالة  ال
ة ائ   الاح

قة عاملات ب از ال  *0.00 10.159- 52423.- 0.78 4.48  ی ان
عاملات از ال عة في ان ج س  *0.00 11.485- 57269.- 0.75 4.43  ت

ة مات واض ة خ ائ م ال  *0.00 12.002- 62115.- 0.78 4.38  تق
ة ف ة م ائ عاملات في ال اذج ال  *0.00 11.777- 59031.- 0.76 4.41  ن

ام ة سهلة الاس ائ عاملات في ال اذج ال  *0.00 12.180- 62115.- 0.77 4.38  ن
مة ق مة ال ة ورفع م ال ان ات ل ام تق  *0.00 13.642- 71366.- 0.79 4.29  ی اس

ل د ضغ الع ف ع وج ادر ال  *0.00 13.732- 77533.- 0.85 4.22  ی تع 
رة لائقة اجع  ف مع ال عامل ال  *0.00 13.399- 67841.- 0.76 4.32  ی

ه الأناقة وح ال ة  ائ ف ال ع م  *0.00 12.980- 65639.- 0.76 4.34  ی
لف ي ل ال عي ال ادة ال ف ب  *0.00 14.052- 71806.- 0.77 4.28  اه ال

ف  م ال ج الإرشادق حوال  *0.00 14.567- 77974.- 0.81 4.22  ه ال
ل افة لائ ومق ة  ن ائ ع ال  *0.00 13.174- 92070.- 1.05 4.08  ت

ة ار م ة أماك ان ائ ال ف   *0.00 15.875- 1.41410- 1.34 3.59  ت
اس ة م ائ قع ال  *0.00 16.742- 1.65198- 1.49 3.35  م

ارات اقف لل ف م  *0.00 18.588- 1.86784- 1.51 3.13  ت
اصة اجات ال و الاح ة ل اس سائل ال ة ال ائ ف ال  *0.00 14.592- 1.46696- 1.51 3.53  ت

ل  *0.00 20.113- 91079.- 0.68 4.09 الأداء الفعلي 

ول  ح م ال ة ما ب الأداء الفعلي  اعلاهی ائ وق ذات دلالة إح د ف اقع(وج ل(قع وال) ال أم في ) ال
اج إلى  ة ت ه الف ة، وه د ف ل إلى وج ا ی اس، م ات ال ع فق عات، وعلى ج خل وال ة ال ة ض اك دائ م

اور ع ال   .ت ج
ائج    :ال

دة .1 ام إدارة ال و ال الفعال ل خل ) ISO 9001:2015(وت معای الای ة ال ة ض في دائ
ة  أنو  عاتوال ائ غلا  ال ة و  ت ل على شهادة عال ال ل فق  ص ا ال دة م عالي م  الىن ج

اجع مة لل ق مات ال  .ال
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د .2 فيل وعي  وج عات م خل وال ة ال ة ض مات دائ دة ال ة ج مة لأه ق الي اجعورضا ال ال ال ، و
دة ام إدارة ال امه ب ن و ومعای الا ال  .)ISO 9001:2015 (ی

و  .3 عای الای عات  خل وال ة ال ة ض ام دائ ام ادارة ل اساسي م   ISO 9001:2015(ال ن
ة ائ دة في ال  .ال

الح ل ارتفاع م الاداء الفعلي  .4 عات ول خل وال ة ال ة ض اك دائ ات وم ی مة في م ق مات ال ل
ة الاعلى  ال ات  ی  .ال

قع ل .5 عات وارتفاع م الاداء ال خل وال ة ال ة ض اك دائ ات وم ی مة في م ق مات ال ة اعلى ل
 .م م الاداء الفعلي

ة ب م ا .6 د ف مةوج ق مات ال قع وال لاداء الفعلي في ال اقع و م الاداء ال ل على ارض ال أم
خل ة ال ة ض ع في دائ ةوال ة الهاش ة الاردن ل  .ات في ال

ة    خات

ة  وتوقعات حاجات تلبي جودة إلى لالوصو لأج من ة الاردن ل عات في ال خل وال ة ال ة ض اجعي دائ م
ة اجع ماتالخد جودة تقییم بأن تعي أن على الاداره  الهاش  أهمیة من لالتقلی دون ن م وجهة ن ال

اخلي قالت اجع ال علیها یعتمد التي العناصر على فرالتع إلى،  بالإضافة ال  ، الخدمة لجودة تقییمهم في ن م
اجال رضا قیاس لخلا من وذلك ا  ،دوریة بصفة عم له  المستویات مختلف في الموظفین تدریب یجبك  ةوتاه

ق ورة اد عالیة جودة ذات خدمات ل ا ض اجع وعلى الادارات العل اجعا حاجات ان كارلل   وتوقعاتهم ل
ار تتطور   .ل م  التغیرات لتلك تستجیب أن على الادارات لذلك ،اس

حات  ق ات وال ص   :  ال
الاتي صي  ة ت اح راسة فإن ال ائج ال اداً على ن   :اع

ار ب معای .1 و الاس ث)  ISO9001 (الای خ ال اك في ةوال ات وم ی ة ض م خل دائ ة ال

عات دة وال ام ادارة لل ادة    .واع

عات  .2 خل وال ة ال ة ض اك دائ ات وم ی مة في م ق ة ال مات ال دة ال ام  ج ا و زادة الاه

قعات  اجات وت اس مع اح اجعی  .ال

ة ع .3 مة الفعل دة ال ة م خلال زادة ج اب ة إ ق ف ل على ت قعة ل الع اجع ال  .ال

احات ال .4 فادة م اق فع م رضاه اجعالاس  .ل

ات  .5 ص ى ال ق ل  عات للع خل وال ة ال ة ض ات دائ ی اك وم ع م راسة على ج ه ال ائج ه تع ن

حات ق  .وال
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مة لل .6 ق ة ال مات ال دة ال عة م ج ا ل على م ل  اجعالع ول في م ق ار وال اب الق اص

ةال   .ائ

اد .7 ن رضا  الاع لعلى حلقة ال ال ل اه الع ق ال   .ل دائ ول فق في ال

اجع   : ال
ال .1 ات ، م ة ، )2017( ب اع غ ق ك العاملة  ة في ال ائ ة ال قافة ال ل ال املة في  دة ال عاد إدارة ال الة ماج في ، رسواقع ت أ

ة،ص امعة الإسلام ة،فل ،ال ال ، غ  . 30-20إدارة الأع

ة، محمد  .2 املة ، )2001(عام دة ال مي ي ـــفإدارة ال اع ال ك ,الق م اث ال م ا/دراسات ا لة العل ة والاسل ان ان،الاردن ، لان ة ،ع ا ج

  .٢١١-٥٨ص 

3. Parasuraman, A. Zeithaml, V. A. and Berry, L. L., (1985), A Conceptual model of service     Quality and its 

implications for future Research, Journal of marketing 49, (Fall), P. 41-50. 

4. Wilkinson,Adediran (2008), Total Quality Management – A test of the effect of total quality       management 

on performance and stakeholder satisfaction.Total Quality Management 12, no. 2:144-148 

ن ،  .5 ة و الدرامأم لي طارقد ةالجودة في المنظمات ، )2002(،ش ی ان،الاردن ال زع،ع ، للنشر والتوزیعصفاء دار : ،دار صفاء لل وال

  .78- 55ص

ائي، .6 ، ال مات ت  ،)2009(،  العلاقي و ح ي ال ات خل اس قي، م في ت ان،الاردنو ، ص : ع ازور لل    .72- 57دار ال

ان  .7 ان،سل دة إدارة،)2007(ز املة ال اخل ال فة وم ل الفل اهج ، دارالع زع لل ال ان،الاردن ،وال زع،،ص:ع اهج لل وال -40دار ال

42 .  

8. www.iso.org / iso / en / iso 9000 – 14000/ tour / generic . html 

و، ة الای وني ل قع الال  2020.ال

، محمد  .9 او ة،)2002(الع دة وال ة إدارة ال ان،الاردن،،دار وائل لل ISO9000 & ISO14000أن   .70-50دار وائل لل ،ص : ع

ي، م ب نا .10 عل).2013(الع دة في ال ام ال ة ن ات ة، الاس د ة،: ع ل فه ال ة ال   .57-36ص  م

ان، .11 دة إدارة ،)2005(قاس عل املة ال ات ال ل و وم قافة لل   2000-9001الای ان،الاردن ،،دار ال قافة دار :ع  .54-36لل ،ص  ال

12. Kotler, Philip, (2003), Marketing Management, 8th , Prentice – Hall International Inc, P. 246. 

ن،اح .13 ن ،)2002(العلاق، و ال ة ورضا ال ر مة ال دة ال ف العلاقة ب ج ات ل ذج الف ام ن د اس ، ع لة الادار ،م

  .145-132،ص88،

14. www.istd.gov.joArabic/AboutISTD/Profile.aspx 

عات، خل وال ة ال ة ض ائ وني ل قع الال   .2020ال
15. Mangula, M. (2013) "Effect Of Quality Management Systems (ISO 9001) Certification On Organizational 

Performance In Tanzania", International Journal of Technology Enhancements and Emerging Engineering Research, 

Vol 1, Issue 1 14 2347-4289 

http://www.iso.org
http://www.istd.gov.joArabic/AboutISTD/Profile.aspx


امي.د   وفاء خال ال
ال اد ودارة الأع لة الاق  ISSN: 2572-0090  م

ل د 04: م  262ص - 242ص)  2020( 01 : ع
 

262 
 

16. Psomas, L. E., Pantouvakis, A. and Kafetzopoulos, P. D. (2012) "The impact of ISO 9001 effectiveness on the 

performance of service companies" Journal of Managing Service Quality" Vol 23, No 2. 

د، ح .17 ضىت و ،  )2007(م ة ال و ورعا ه الع اف دة م املة في ج دة ال ة ادارة ال ـ دة ال ـ راه فـي ال وحة د ة ، ، أ ل ن،ال ل

ة، ة ،ص  ال امعـة الأم  . 30-18ال

اد .18 ة ، خل ة، )2016( ب ف ات ال دة ال املة على ج دة ال ادئ إدارة ال راه في إدار  أث ت م وحة د ،جامعة  ، أ ائ ال ،ال ة الأع

اح ورقلة،ص    .25-17قاص م

19. Yong, Josephine. & Wilkinson, Adrian. (2001). In Research of Quality: The Quality    Management Experince 

in Singapore. International Journal of Quality & Reliability   Management18 (8).82. 


