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الحمد والشُكر لله، أنعم عليَّ بنعم لا تُحصى ولا تُعد، والحمد والشُكر له 
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وعرفاناً مني بأصحاب الفضل ... أتقدم بجزيل الشكر وعظيم التقدير 

المُشرف على رسالتي، صاحب القلب  سامر الدحياتلامتنان إلى الدكتور وا

الحاني، واليد المعطاءة، والعقل النّير والخبرة الواسعة، والنفس المتواضعة، 

الذي لم يبخل علي بنصائحه العلمية القيمة، وتوجيهاته السديدة، الذي منحني 

نارة دربي وإرشادي إلى من وقته وجهده الكثير، مما كان له أكبر الأثر في إ

ما فيه الصواب، وتمكيني من إتمام هذه الدراسة، التي رعاها من البداية، إلى 

 أن خرجت بالشكل الذي هي عليه الآن.

كافة وإعترافاً بالفضل يُسعدني أن أتقدم بعظيم الشكر والإمتنان إلى  
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فـي التميـز فـي  9000متطلبـات الحصـول علـى شـهادة الأيـزو  أثرهدفت الدراسة إلى بيان 

 9000ى شـهادة الأيـزو متطلبـات الحصـول علـفـي العلاقـة بـين  لثقافة الجـودةالوسيط  والأثر الأداء

المستشـــفيات . وقـــد تـــم اســـتخدام اســـلوب الدراســـة المســـحية  حيـــ  تـــم إســـتهدا  والتميـــز فـــي الأداء

كـل  .  وتم اسـتخدام(11الواقعة ضمن العاصمة عمان والبالغ عددها )الحاصلة على شهادة الايزو 

سة. وقد توصلت الدراسـة المتعدد وتحليل المسار لإختبار فرضيات الدراالبسيط من تحليل الانحدار 

( 0.05) وجــــود تــــأثير إو دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتوى دلالــــة إلــــى عــــدد مــــن النتــــائج أبرزهــــا 

وجـــود تـــأثير إو دلالـــة و التميـــز فـــي الأداء. علـــى  9000 الايـــزو لمتطلبـــات الحصـــول علـــى شـــهادة

ى علـــ 9000 الايـــزو لمتطلبـــات الحصـــول علـــى شـــهادة( 0.05) إحصـــائية عنـــد مســـتوى دلالـــة

 لثقافـة الجـودة( 0.05) دلالة إحصائية عنـد مسـتوى دلالـة ووجود تأثير إو . ةالجود ةتحقيق ثقاف

تـأثير  وجـودو  .التميـز فـي الأداءعلـى  (التوجه نحو الزبـائن؛ الرؤيـة المسـتركة والتركيـز بعيـد المـدى)
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 9000 لمتطلبات الحصـول علـى شـهادة الايـزو (0.05) إي دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 متغير وسيط.ثقافة الجودة بوجود التميز في الأداء على 

نشــــر ثقافــــة الجــــودة لكافــــة المســــتويات الاداريــــة فــــي بوفــــي ضــــوء النتــــائج توصــــى الدراســــة 

وضع استراتيجية وطنية لتلبية متطلبـات الايـزو و  واعتبارها عملية مستمرة المستشفيات محل الدراسة

 جل تحقيق اعلى مستوى من جودة السلع والمنتجات.من االمستشفيات في الأردن قي قطاع 

 

 

  التميــــز فــــي الاداء  ثقافــــة 9000متطلبــــات الحصــــول علــــى شــــهادة الايــــزو  الكلمــــلم الميةل  ــــ  

 الجودة  المستشفيات الحاصلة على شهادة الايزو  الاثر الوسيط  الاردن.
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Excellence: Examining the Mediating Effect of Quality Culture 

An Empirical Study on hospitals winning the ISO certificate in Jordan  

 
Prepared by 

 

Ayoub Khaleel Awad AL-Kasbeh 
 

Supervisor 
 

Samer AL-Dahyat 

 
 The study aimed to investigate the effect of of ISO 9000 Certification 

Requirements on Performance Excellence and the mediating effect of Quality 

Culture on the Relationship between of ISO 9000 Certification Requirements 

and Performance Excellence. The study using the survey method. The study 

consists of hospitals winning the ISO certificate in in Amman capital includes 

(11) company. The study using the sample, Multiple Regression and path 

analysis to tasting study hypotheses. The study were reached a number of 

results: there is a significant effect of ISO 9000 Certification Requirements 

on Performance Excellence, there is a significant effect of ISO 9000 

Certification Requirements on Quality Culture, there is a significant effect of 

Quality Culture (cudtomer orientation, shared vision and long rang focus) on 

Performance Excellence and there is a significant effect of ISO 9000 

Certification Requirements on Performance Excellence through Quality 

Culture as Mediate variables. 
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The study recommended deployment of Quality Culture at all 

adminstrative levels in hospitals under study and minds is an ongoing 

process, develop a national strategy to meet the requirements of ISO in 

hospital sector in Jordan in order to achieve the highest level of quality goods 

and products. 

 

Key Words: ISO 9000 certification requirements, Performance excellence, 

Quality culture, Hospitals winning ISO certificate, Mediating effect, Jordan.  
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 التمهيد: (1ـ  1)
 

رجية بكثرة التعقيدات والضغوط الخاالراهن الأسواق العالمية والمحلية في الوقت  إتسمت

مما أدى إلى ضرورة   وكإلك وجود التنافسية الشديدة بين هإه المنظمات  والداخلية على المنظمات

وقادرة على تحقيق ميزة   للوقو  أمام هإه التحدياتعلى نموإج يجعل المنظمة قادرة أاستحدا  

 .لأخإ حصة سوقية متنامية ؤهلهاسية تتناف

  نموإج التميزأولة تطوير نموإج أطلق عليه لاحقا بمحاه بيو قامت العديد من الشركات الأور 

نموإج هو الاستفادة من الوصول إلى الخاصية الهد  الرئيسي من استخدام هإا الأحي  أن 

التنافسية المفقودة من خلال توفير المنتجات والخدمات التي تستطيع تحقيق رضا الزبون بطريقة 

تخاإ طريقة فعالة في تخفيض التكلفةأفضل من المنافسين وإلك من خلال طرق متعددة  تخفيض و  وا 

 (.(Conti, 2002وقت التنفيإ 

من أجل تحقيق رضا الزبائن يجب أن لا يتجاهل أيضا  "التميز في الأداءنموإج أ "إن تطبيق

 رضى أصحاب المصالح  حي  إنهم مع الموظفين يمثلون القوة التي ستساهم في تحقيق التميز.

لمؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة في التميز والتي تأسست عام في هإا السياق  وضعت او 

(. EFQM, European Foundation of Quality Excellence Model)   ما يدعى بنموإج التميز1988

قد كان لها دور كبير بتحفيز ومساعدة المنظمات في جميع أنحاء أوروبا للمشاركة في تحسين و 

طا  إلى تحقيق التميز في رضا العملاء. كما تسعى ايضاً لدعم الأنشطة التي تؤدي في نهاية الم

 ,Naylor) مديري المنظمات الأوروبية في تسريع عملية إدارة الجودة الشاملة لتحقيق الميزة التنافسية

1999). 
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ومن أكثر القطاعات التي اهتمت بالتميز في الأداء هو القطاع الصحي وإلك كونه قطاع 

ويهتم بتوفير خدمات طبية إات جودة عالية ولتكون رائدة في مجال تقديم يخدم العنصر البشري 

 ,Naylor) الخدمات الصحية والمجتمعية والسعي باستمرار للتفوق في تقديم الخدمات للمرضى

1999). 

الوصول إلى أعلى معايير الجودة وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية  حتى تستطيع هإه المنظماتو 

 ؤسسات الصحية فقد توجهت هإه المنظمات نحو الحصول على شهادة الأيزو عما يماثلها من الم

ومحاولة الإمتثال لمتطلبات الحصول عليها في هإه المؤسسات حي  أن هإه المتطلبات تكون 9000

رفع معايير الجودة لديها في رغم تنوعها  حتى تستطيع اثبات و  ويمكن تطبيقها في المنظمات عامة

. وكما ان تطبيق هإه المعايير يعمل على زيادة الكفاءة التشغيلية (Talha, 2002)إجراءات العمل 

 (.Mallak, et.al., 1997) للموظفين وانتاجيتهم وتخفيض تكلفة إعادة الإجراءات والعمليات

لا تتجاهل دور ثقافة الجودة لدى المنظمة؛  فإن أسلوب  9000حي  أن شهادة الإيزو 

قافة المنظمة من حي  التكامل في نشاطاتها لتحقيق التحسين المستمر الجودة له تأثير واضح على ث

. إن ثقافة الجودة تساعد على تشكيل (Stahe, 2001)وتلبية حاجة الزبائن في القطاع الصحي 

 .(Detert, et.al., 2002)المفاهيم والممارسات والمبادئ الإدارية من وجهة نظر الجودة 

حي  أن الثقافة تلعب    تسهل تنفيإ تحسين الجودةو سك والهوية  وتقدم الثقافة التنظيمية التما

ا للمستشفى في ضمان تقديم رعاية صحية جيدة وآمنة  من خلال جو مفتوح للإبلاغ دورا  حاسم

عادة معالجة المشاكل والعقبات في هإه المنظمة  (.Ababaneh, 2010) وا 
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 مشكلة الدراسة وأسئلتها: (2ـ  1)
 

يرة ازدادت المنافسة بين المستشفيات الاردنية الخاصة بصورة شديدة  وكان في الاونة الاخ

هد  هإه المستشفيات تحقيق ميزة تنافسية عن مثيلاتها. فتوجب على هإه المستشفيات أن تتميز في 

الحصول على شهادة  تشفيات نحو تطبيق معايير الجودة أدائها  وبهإا أتجهت أغلبية هإه المس

لا  9000ة منها بتحقيق هإا التميز. ومع إلك فان الحصول على شهادة الايزو رغب 9000الايزو 

وإلك في  ام بنشر ثقافة الجودة في المنظمةالاداء الا اإا تم الاهتمفي يعني بالضرورة تحقيق التميز 

 ظل وجود تباين في المستوى الخدمي والعلاجي لهإه المستشفيات الخاصة.

  ةالتالي الأسئلة الرئيسةة الدراسة الحالية بإثارة وعليه  فإنه يمكن تمثيل مشكل

 فويفوي الأداء  التميوز علوى 9000 يوزوالاشهادة على  متطلبات الحصوللهل يوجد أثر   أولاً 

 ؟يات الخاصة الاردنيةالمستشف

 ؟يات الخاصة الاردنيةالمستشف فيفي الأداء  التميز علىثقافة الجودة لهل يوجد أثر   ثانياً 

 فوويثقافووة الجووودة علووى  9000 يووزوالاشووهادة علووى  متطلبووات الحصووولليوجوود أثوور هوول   ثالثاااً 

 ؟يات الخاصة الاردنيةالمستشف

فوي الأداء  التميوزعلوى  9000 يوزوالاشوهادة علوى  متطلبوات الحصووللهل يوجود أثور   رابعاً 

 ؟يات الخاصة الاردنيةالمستشف فيثقافة الجودة بوجود 
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  أهداف الدراسة: (3ـ  1)
 

متطلبات الحصول على شهادة الأيزو تهد  الدراسة الحالية بشكل أساسي إلى بيان أثر 

متطلبات الحصول على في العلاقة بين  لثقافة الجودة والأثر الوسيطفي التميز في الأداء  9000

. المستشفيات الحاصلة على شهادة الايزو في الأردنفي التميز في الأداء و  9000شهادة الأيزو 

 ك من خلال تحقيق الأهدا  التالية وإل

يات المستشـففي الأداء في  التميزعلى  9000 يزوالاشهادة على  متطلبات الحصولتحديد أثر  .1

 .الخاصة الاردنية

 .يات الخاصة الاردنيةالمستشففي الأداء في  التميزعلى ثقافة الجودة تحديد أثر  .2

يات المستشـــففـــي ثقافـــة الجـــودة  علـــى 9000 يـــزوالاشـــهادة علـــى  متطلبـــات الحصـــولبيـــان أثـــر  .3

 .الخاصة الاردنية

 9000 يـزوالاشهادة على  متطلبات الحصول في العلاقة بينثقافة الجودة لدراسة الأثر الوسيط  .4

 .يات الخاصة الاردنيةالمستشففي الأداء في  التميزعلى 

 
  أهمية الدراسة: (4ـ  1)
 

ات وإلك بغرض خلق الميزة في الأداء هو هد  لاغلب المؤسس تحقيق التميز مع ان

على تحقيق  9000التنافسية  الا ان الدراسات التي قامت باختبار اثر الحصول على شهادة الايزو 

كما ان (. Vouzas & Gotzamani, 2005; Feng, et.al., 2008)التميز في الاداء هي قليلة نسبيا 

 Jackson, 2003; Mohd Ali)الاداء  الدراسات السابقة التي وضحت اثر ثقافة الجودة على التميز في
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& Musah, 2012)  هي قليلة ايضا. ولإلك اتت اهمية هإه الدراسة لملئ الفجوة في الدراسات السابقة

في  9000ولتقوم بدراسة الاثر الوسيط لثقافة الجودة على اثر لمتطلبات الحصول على شهادة الايزو 

ونقاط الضع  التي تظهر من خلال الفرق في    وإلك من اجل تحديد الهفواتفي الأداء التميز

 المستوى العلاجي والخدمي بين المستشفيات الخاصة الاردنية.

زيادة ساهم في رفع سمعة القطاع الصحي و يفي الأداء  لمستوى التميز ياترتقاء المستشفإن إ

   وعليه يمكن إبراز أهمية الدراسة من خلال  نردالأالسياحة العلاجية في 

 العلمية  من المتوقع لهإه الدراسة تعزيز الجهود البحثية في هإا المجال. همية لأا 

 في تحسين جودة  ةهمية هإه الدراسة من كونها تثري الجهود المبإولالاهمية العملية  كما تأتي أ

وتعزيز من الأداء الفردي للعاملين في هإا الخدمات الصحية في مؤسسات قطاع الصحة الأردني 

 القطاع. 

 

  الدراسة فرضيات: (5 ـ 1)
 

  HO1 الفرضية الرئيسة الأولى

 9000 يااازوالاشاااهادة علاااى  لا يوجااد أثااار ذة دلالاااة إحصاااائية لمتطلبااات الحصاااول
فاي  التميازعلاى  (الإجاراءات التنفيذياةوالتخطيط للحصول على الشهادة؛ إلتازام المنظماة )

 .(0.05) يات الخاصة الاردنية عند مستوى دلالةالمستشفالأداء في 
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 HO2 الفرضية الرئيسة الثاني

ركيووز علووى التالرؤيووة المشووتركة  ) ثقافااة الجااودةلا يوجااد أثاار ذة دلالااة إحصااائية ل

يات المستشاففاي الأداء فاي  التميازعلاى  (التحسوين المسوتمروبعيود المود  التركيز الزبائن  

 . (0.05) الخاصة الاردنية عند مستوى دلالة
 

 HO3 الفرضية الرئيسة الثالثة

 9000 يااازوالاشاااهادة علاااى  لا يوجااد أثااار ذة دلالاااة إحصاااائية لمتطلبااات الحصاااول
ثقافاة الجاودة علاى  (الإجراءات التنفيذيةوالتخطيط للحصول على الشهادة  إلتزام المنظمة )

 . (0.05) يات الخاصة الاردنية عند مستوى دلالةالمستشففي 

 HO4 الفرضية الرئيسة الرابعة

 9000 يااازوالاشاااهادة علاااى  ة إحصاااائية لمتطلبااات الحصاااوللا يوجااد أثااار ذة دلالااا
فاي  التميازعلاى  (الإجوراءات التنفيذيوةوالتخطيط للحصوول علوى الشوهادة  إلتوزام المنظموة )

 يات الخاصاااة الاردنياااة عناااد مساااتوى دلالاااةالمستشاااففاااي ثقافاااة الجاااودة الأداء بوجاااود 

(0.05)  . 
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  الدراسة أنموذج: (6ـ  1)
 

 
 

 (1 - 1) شكل

 أنموذج الدراس 

 إعداد البل ث

أنموإج الدراسة والإي يبين وجود ثلاثة متغيرات أحدهما مستقل  (1 - 1) يوضح الشكل

شهادة على  متطلبات الحصولبوالآخر تابع والثال  وسيط. إإ يتضح أن المتغير المستقل والممثل 
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 .(Feng, et.al., 2008: 22-37) ن قبلإلى المقياس المحدد م استند الباح بأبعاده وفيه  9000 يزوالا

في قياسه  والإي إعتمد الباح  بثقافة الجودةكما يوضح الشكل أيضاً وجود المتغير الوسيط الممثل 

وأخيراً  يظهر الشكل المتغير التابع وهو . (Sousa-Poza, et.al, 2001: 744-761) بالإستناد إلى

 .(Naylor, 1999: 37-44) تم الإعتماد علىو  التميز في الاداء بأبعاده

  

 حدود الدراسة: (7ـ  1)
 

الأردنيـة في العاصـمة  يات الخاصةالمستشفب الدراسة لهإه المكانية الحدود تتمثل الحدود المكانية:

 .عمان

 الإدارة عليا والوسـطى والـدنيا العـاملين في تتمثل الدراسة لهإه البشرية الحدود إن الحدود البشرية:

 .عمانالأردنية في العاصمة  ةيات الخاصالمستشفب

 2014والمتضمنة الفترة بين عامي لإنجاز الدراسة   استغرقتالمدة الزمنية التي  الحدود الزمانية:

 .2015و

 يزوالاشهادة على  متطلبات الحصولإعتمدت الدراسة الحالية في تحديد أبعاد  الحدود العلمية:

 أما ما يرتبط بقياس .(Feng, et.al., 2008: 22-37) بأبعاده إلى المقياس المحدد من قبل 9000

. (Sousa-Poza, et.al, 2001: 744-761) في قياسه بالإستناد إلى فقد إعتمد الباح  ثقافة الجودة

 .(Naylor, 1999: 37-44) تم الإعتماد في قياسه على التميز في الاداء بأبعادهوفيما يتعلق ب
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 محددات الدراسة: (8ـ  1)
  
 . استبانة الدراسةأسئلة ة المستهدفين وتعاونهم في الاجابة على مدى استجاب .1

صعوبة الوصول الى بعض الفئات المستهدفة وخصوصاً الادارة العليا بسبب ارتباطاتهم  .2

المسبقة في اجتماعات رسمية  وبالاخص الاجتماعات والارتباطات  مما ادى الى استغراق وقت 

 طويل لتوزيع الاستبانات واستردادها.

 
 التعريفات الإجرائية: (9ـ  1)
 

تساعد  تطلبات التيممجموعة من العبارة عن  :ISO 9000 Certification 9000شهادة الأيزو 

   كما تتضمنالمنظمة في التي تخدم سير العملجراءات الإمن سلسلة المنظمة لتحقيق الجودة و 

 . (Talha, 2004) ع فعالية المنظمةرف فيوظيفها ت كيفيةمعايير الجودة الدولية التي تخدم الزبون و 

المستشفيات العمليات الرئيسية في قطاع و مجموعة الإجراءات بأنها  وتعرف إجرائياً  

 وتم قياسها من خلال . الخاصة الأردنية والتي يتم تطبيقاً وفقاً لنظام إدارة الجودة والمعايير الدولية

المتعلقة بالعمليات  الجودة تحديد جوانب والمتضمن :الشهادةللحصول على تخطيط ال

قطاع في الإدارية المختلفة وإجراءات العمل المعيارية وتوثيقها وتدريب العاملين على اتباعها 

 .المستشفيات الخاصة الأردنية

 والدنيا والعاملينالوسطى  الإدارةوالعليا  الإدارةكل من  التزام والمتضمن التزام المنظمة:

بمجموعة الاجراءات والعمليات المتعلقة بنظام إدارة الجودة  الأردنيةالمستشفيات الخاصة قطاع في 

 المعمول به.
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 تنفيذوالقياسية  الإجراءاتودورية ال مراجعاتال والمتضمن مجموعة الاجراءات التنفيذية:

المستشفيات الخاصة قطاع في  المتعلقة بنظام إدارة الجودة المعمول بهالتصحيحية  الإجراءات

 .الأردنية

مجموعة القيم والمعتقدات والاتجاهات التي تركز على  :Quality Cultureجودة افة الثق

مفهوم الجودة وتدعم تطبيقه في جميع جوانب عمل المنظمة وانشطتها بما يعزز عملية التحسين 

 (.Mohd, 2012)المستمر 

 قطاعمن مختل  المستويات الإدارية في  العاملينالتزام كافة بأنها  إجرائياً  وتعرف

عمل إات العلاقة بطبيعة  والعادات الأساسيةالقيم مجموعة بالأردنية المستشفيات الخاصة 

وتم قياسها من وصولًا لتحقيق الجودة والتميز.  المستشفيات التي تدعم عملية التحسين المستمر

 .التحسين المستمرو بعيد المدى التركيز ركيز على الزبائن ؛ التالرؤية المشتركة ؛ خلال 

من خلاله المنظمة  ترتقي سلوب الإيالأ :Performance Excellence في الأداء التميز

 التميز الموظفين ويؤثر ىن ورضائالزب ىتحقيق رضفي  خرىالمنظمات الأ وتتميز فيه عن بأدائها 

تستطيع من خلاله تسريع عملية الوصول إلى نظام حي  يجابية إنتائج المنظمة بطريقة  على

  .Naylor, 1999)لتحقيق ميزة تنافسية عالمية )ملة الجودة الشا

من مختل   الأردنيةالمستشفيات الخاصة  قطاعبأنه قدرة العاملين في  ويعرف إجرائياً 

تقان.  رضا  وتم قياسه من خلالالمستويات الإدارية على أداء الأعمال الموكلة أليهم بجودة وا 

 .الاداء المالينتائج التعامل مع البيئة الخارجية و  المتعاملين  القدرة على/الزبائن ارضالعاملين  
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 المقدمــــــــة: (1 ـ 2)
 

سعى إليه جميع المؤسسات عملية الارتقاء بالجودة كانت وما زالت الهد  الأساسي الإي ت 

سواءً كانت خدمية أم صناعية لغرض التميز والتفوق في أسواق المنافسة العالمية  وخصوصاً بعد 

حي  أصبحت التجارة مفتوحة أمام تأسيس منظمة التجارة العالمية المنافسة العالمية   (1995) عام

من هإا الجانب أصبح الاهتمام وباتت الجودة من أهم العوامل التي تؤثر على هإه المنافسة  و 

بالتنافس على الجودة أحد ابرز اهتمامات المؤسسات في وقتنا الحاضر  حي  انتقل مفهوم الجودة 

من مجرد عمليات الفحص والتفتيش إلى فلسفة إدارية شاملة وثقافة تنظيمية متمثلة في إدارة الجودة 

 (.2010)حمود   TQMالشاملة 

 من عديدة دولية منظمات ظهرت الشاملة  الجودة إدارة ظمةأن وتسجيل توثيق أجل ومن 

م  وأصبحت شهادة الايزو عبارة عن جواز 1987في العام   ISOالعالمية  المقاييس أبرزها منظمة

السفر الإي يسمح للمنتج الانتقال من المجال المحلي إلى الأسواق العالمية  ومما لا شك فيه أن 

متسارع تبني المؤسسات الإنتاجية والخدمية لأنظمة إدارة الجودة  الأسواق العالمية تتطلب وبشكل

ISO 9000 وان الحصول على المنظمات على شهادة  ISO 9000  عامل أساسي في زيادة ثقة

 (.2010العملاء سواء على المستوى المحلي أو المستوى العالمي )حمود  
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 الجودة الشاملة: (2 ـ 2)

الشخص أو  طبيعة تعنى والتيQualitas اللاتينية  الكلمة إلى Qualityالجودة  يرجع مفهوم 

 تماثيل من التاريخية الآثار بتصنيع قيامهم خلال من والإتقان الدقة تعنى كانت وقديماً  الشئ  طبيعة

 مفهوم الجودة تغير وحديثاً  الحماية  لأغراض لاستخدامها أو بها  التفاخر لأغراض وقصور وقلاع

 الشركات الكبرى وازدياد وظهور الصناعية والثورة الكبير الإنتاج وظهور دارةالإ علم تطور بعد

 (.إإ عرفت بأنها مقياس2006ادكه  ومتشعبة )الدر  جديدة أبعاد الجودة لمفهوم أصبح إإ المنافسة 

 لسلعة أو المستهلك  أي إنتاج المنظمة حاجات والمبنية على الخدمة أو المنتج الزبون عن لرضاء

 باحتياجات ورغبات على الوفاء خلالها من قادرة تكون المتميزة  الجودة من عال بمستوى خدمة تقديم

 (.17  2000والسعادة لهم )عقيلي   الرضا وتحقيق توقعاتهم  مع يتفق الإي بالشكل زبائنها 

 زوايا  ثلا  خلال من الجودة ( إلى2005)توفيق ونظر  

 الخدمة. أو المنتج تصميم عند تحدد يالت التصميم  والمتضمنة المواصفات جودة .1

 نفسها. الإنتاجية العملية خلال المنحققة الإنتاج  والمتضمنة المواصفات جودة .2

التوصيل وتقديم المنتج أو  وجودة للمنتج  الفعلي الأداء  والمتضمنة جودة الاستعمال جودة .3

 الخدمة للزبائن.

 تحقيق يتم خلالها من التي مةالمنظ نشاطات الجودة الشاملة بأنها مجمل كما عرفت 

 الاستخدام بكفاءة وفعالية من خلال المنظمة أهدا  إضافة إلى تحقيق الزبائن وتوقعاتهم احتياجات

 تستلزم فلسفة (. ومن منطلق فلسفي عبر عن الجودة الشاملة بأنها إنها2008للموارد )جودة   الأمثل
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 رضا عبر تحسين الشركة قيمة تحسين أجل تغيراً في رؤية وأسس ومفاهيم وممارسات المنظمة من

 (.2010الآخرين )نجم   المصلحة وأصحاب الزبائن والموردين

 المنتجات جودة تطوير ( بأن الجودة الشاملة تهد  إلى2010)النعيمي وآخرون كما شدد  

 ةإدار  أهدا  إإ تتلخص حاجاتهم  وتلبية العملاء خدمة يحسن مما التكالي  تخفيض مع الخدمات أو

 يلي  فيما الشاملة الجودة

 الإضافي. والعمل العمل تكرار ونسبة الأخطاء بتقليل خفض التكالي   إإ .1

 تحقيق الجودة. .2

 السوق. في المشاركة وزيادة المبيعات زيادة العوائد والأرباح  زيادة .3

 بالدعاية. ويقومون مرة من أكثر يشترون رضا وسرور العملاء حي  .4

 المستقبلية. المشاكل الشركة تتجنب لطة وبإلكالس ومنحهم الموظفين تمكين .5

 

 9000الأيزو  القياسية المواصفات: (3 ـ 2)

يعتبر علم القياس من العلوم القديمة التي استخدمها الإنسان لتسهيل وتطوير مختل   

جوانب الحياة الاقتصادية والاجتماعية  ولقد استخدم الإنسان مكاييل الحجم والأوزان لضبط وتسهيل 

وقد عُرفت أهمية التقييس أثناء الحرب العالمية الأولى  لجعل المواد المصنعة  عاملات التجارية.الت

من منتجين مختلفين قابلة للتبادل  إإ تم إنشاء الاتحاد الفيدرالي للجمعيات الوطنية للتقييس عام 

 أت في لندن عام( والتي أنشISOللمواصفات ) الدولية للمنظمة الأساسي   والتي تعتبر الحجرم1928

 (.2006الدرادكة  ) 1946
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الأمريكية حول برامج  العسكرية المواصفة ظهرت 1959 عام الثانية العالمية الحرب بعد 

الجودة وإلك لتأكبد القناعة لدى وزارة الدفاع الأمريكية على تلبية المتطلبات الخاصة بهم  أعقبها في 

  1970 في العامو  (.2010الجودة )حمود   لضمان  NATOصدور منشورات الحلفاء 1968العام 

أصدرت وزارة الدفاع البريطانية المواصفة العسكرية والتي تعتبر نسخة بريطانية محلية عن مواصفة 

للنهوض   BS 5750البريطانية المواصفة المعهد المواصفات أصدروبنفس العام  الحل  السابقة.

 نظاما وتطوير لشركات  تسجيلا شروط هإه المواصفة بمستوى الجودة في الصناعة وتضمنت

 (.2014التسجيل )حمود   لشهادات المانحة الجهات لاعتماد

إحدى هإه المتطلبات التي تسعى إلى تحقيق  ISO 9000وتمثل سلسلة مواصفات الأيزو  

تعد سلسلة الأيزو إحدى الطرق التي إإ  جودة المنتج والعملية  وإلك بهد  تلبية رغبات المستهلك.

خدمها الشركات لأغراض تحقيق المنافسة فس الأسواق المحلية والعالمية  وإلك لملاءمتها تست

 (.189  2009 لمختل  الشركات في العالم بغض النظر عن الشركة وطبيعة نشاطها )علوان 

( التي تعني التساوي وقد اشتقت من الحرو  الثلاثة الأولى ISO) يونانية كلمة الايزو 

وهي  International Standardization Organization ولية للمواصفات والمقاييسلاسم المنظمة الد

المنظمة الدولية المعنية بإصدار المواصفات والمقاييس التي يتم اعتمادها في مختل  أنحاء العالم 

وتهتم هإه المنظمة بتوحيد المواصفات والمقاييس في   في المجالات الصناعية والخدمية والتجارية

 ISO 14000وأنظمة البيئة   ISO 9000وتعتبر المنظمة القائمة على أنظمة إدارة الجودة   لمالعا

 (.2014)حسونة  
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 الفنية القواعد من مجموعة9000  الإيزو القياسية المواصفات( 21  2007)نور الدين عر  

 دروسم جماعي واختيار مسعى عن تنتج معتمد  جهاز طر  من عليها والمصادق عليها المتفق

 الإدارات ممثلي موصين وشركاء مستعملين  منتجين  من والإجتماعيين الإقتصاديين المتعاملين بين

 وتكون وتحسينها  تطويرها على والعمل بينهم فيما مشتركة علاقات إيجاد أجل من الوصية والوزارات

 .معينة زمنية لفترة والتجربة نتيجة التكنولوجيا حسب متكرر لاستعمال موجهة

بأنها مجموعة مواصفات تحكم توثيق نظام الجودة الإي تتطابق  (190  2009) علوانعرفها و 

 ISOإن أهم ما تتص  به سلسلة الأيزو ات وبما يتلائم مع طبيعة الشركة. إإ فيه جميع المتطلب

هي أن مواصفاتها الخاصة بالحالات التعاقدية لها القدرة على منح شهادة إثبات المطابقة مع  9000

إجماعاً  ISO 9000المقياس الدولي وهي شهادة معتر  بها دولياً. وتعد سلسلة مواصفات الأيزو 

دولياً على مجموعة عناصر تمثل الحد الأدنى من المتطلبات اللازمة لتطبيق نظام الجودة الإي 

 يعتبر الرضا المستهلك هدفاً أساسياً له.

  هي  دة أمورتهد  إلى ع منظمة الآيزوبأن  (2010)حمود ويبين 

والتكنولوجيا  تسهيل عملية التبادل الدولي للسلع والخدمات وتطوير التعاون في مجال التنمية  .1

 والاقتصاد.

 ت.والخدما التجارة الصناعة  مجالات في المقاييس من مشتركة مجموعة تطوير .2

 ل تشجيعأج من بها المتعلقة الشهادات لمنح والأسس المعايير ووضع القياسية المستويات رفع .3

 .العالمي المستوى على والخدمات السلع تجارة

 .تحسين الكفاءة وزيادة الوعي لمشاكل الجودة .4
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زيادة جودة المنتج وتقليل شكاوى المستهلكين وتحسين الميزة التنافسية للمنظمة  زيادة القبول  .5

 .للمنتج بشكل عالمي وزيادة الموثوقية به

على أساس  ISO 9000 الأيزوهمية تطبيق أ Terziovski & Power (2007  143) وحدد

  وهي  الجهات المستفيدة منه

إلى حصول الزبائن على مستوى  ISO 9000يهد  نظام إدارة الجودة  الزبلئن أو المسةهلك ن  .1

 الجودة الإي يريدونه وزيادة ثقتهم بمنتجات  وضمان تسليم الطلبات في الوقت المحدد.

إلى فهم العاملين لمسؤولياتهم من  ISO 9000دارة الجودة يهد  نظام إ العلمل ن في المنظم   .2

خلال تحديد السلطة والمسؤولية  إضافة إلى تحسين الاتصالات بين الأقسام المختلفة  وتحسين الثقة 

 .النفس  ورفع الروح المعنوية لهموالفخر ب

وتخفيض  إلى تجانس جودة الوحدات المنتجة  ISO 9000يهد  نظام إدارة الجودة المؤسس    .3

التكالي  نتيجة للحد من المنتجات الغير مطابقة للمواصفات  إضافة إلى الاحتفاظ بالزبائن بسبب 

 وتحقيق زيادة في ربحية المنظمة. تلبية حاجاتهم بشكل مستمر 

 المنظمةأهم فوائد تطبيق مواصفات الأيزو لكل من  Krajweski & Ritzman (1996)وبين 

 بالآتي  والزبون

مرات إجراء فحص المنتج  وإلك من خلال وجود نظام فعال للجودة يقلل من نسبة  يقلل عدد .1

 المنتج المرفوض والمعاد تصنيعه.

 استخدام مواد أولية مطابقة للمواصفات. .2

 على المنافسة بما يساعدها في تصدير منتجاتها للأسواق الدولية. المنظمةيساهم في زيادة قدرة  .3
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البيع من خلال سهولة الحصول على المعلومات التي يحتاج يساهم في تقليل خدمات ما بعد  .4

 .الزبونإليها 

لاحتياجاتهم  المنظمةالحصول على المنتجات بالجودة المطلوبة  من خلال فهم  للزبونيحقق  .5

 ورغباتهم وتوفيرها بالمكان والوقت المطلوبين.

يه والتدريب وتطوير يساهم في رفع الحالة المعنوية للعاملين من خلال رفع كفاءتهم بالتوج .6

 القدرات الشخصية لهم بما ينعكس إيجابياً على الانتاج.

 في القدرة على الاختيار بين المجهزين والسلع البديلة. الزبونيساعد  .7

  وهإا يساهم في تكوين المنظمةوضوح في المسؤوليات والصلاحيات بالنسبة للعاملين في  .8

دراك أكبر بالجودةسياسات عمل واضحة ومحددة بما يساهم في خلق   وعي وا 

  هإه الفوائد كما يلي Kmmoun Aouni (2013)فيما حدد 

 تحسين مستوى رضا الزبائن وتحسين العلاقة مع الموردين. .1

 زيادتها. أو السوقية الحصة المحافظةعلى .2

 الخدمة  وتحسين سمعة المنظمة. جودة تحسين .3

 تقليل عدد شكاوى الزبائن. .4

 بصورة عامة.العمليات  كفاءة وفاعلية رفع .5

 )التصدير(. استخدامها كأداة ترويجية لدخول الأسواق العالمية .6

 الربحية. زيادة .7

 إطالة العمر الاقتصادي للمنظمة في الأسواق من خلال الثقة بمنتجاتها أو خدماتها. .8
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 تنمية ثقة العاملين في المنظمة  وتحسين بيئة العمل. .9

 

 ثقافة الجودة: (4 ـ 2)

 والجماعات  الأفراد سلوك على التأثير في كبيرة أهمية ولها بالإنسان  ةخاص ظاهرة الثقافة تعد

 على بالقدرة تزويدهم في وتسهم الأفراد فيه يعيش الإي المجتمع من بالتعلم الإنسان يكتسبها حي 

 المنظمات أن وبما المنظمات  داخل به القيام يمكنهم الإي الدور لهم وتعطي بينهم الاتصال تحقيق

 في السائدة للثقافة وانعكاس امتداد إلا هي ما المنظمة ثقافة فإن الكبير  والمجتمع لبيئةا من جزء

 وكإلك القرارات اتخاإ عملية في وتؤثر المنظمة في العاملين جميع على تأثيرها ينعكس والتي المجتمع

 (.2  2002)عبد الله   فيها لدى العاملين والاتجاهات السلوكية الأنماط على

 ثقافة أن اعتبار على كبيرة  باهتمام الأخيرة الفترة في المنظمة ثقافة موضوع ظىيحلهإا 

 (.129  2000)أبو بكر   فشلها أو المنظمات لنجاح الرئيسية المحددات من المنظمة

 المفهوم هإا ويعكس الإدارة  كتب إلى دخلت التي الحديثة المواضيع من المنظمة ثقافة فمفهوم

 المنظمة علماء إدراك اقترن وقد(. 311  2002)العميان   ما مجتمع لدى لقيموا والأفكار المعرفة

 في عظمى صناعية كقوة اليابان فيها برزت التي بالفترة والإدارة  الثقافة بين العلاقة لأهمية والمديرين

 الجودة على ارتكزت قوية شهرة لها وأسست العالمية  الأسواق على اليابان سيطرت فقد العالم 

 المجتمع ثقافة إلى الياباني النجاح والتنظيم الإدارة علماء أغلب عزا وقد والخدمات  والقيم لموثوقيةوا

 واتجهت الثمانينات  بداية منإ الإدارة في الساخنة المواضيع أحد الثقافة أصبحت وعليه الياباني 

  2002)السالم   لإداريا سلوكها وتفسير المنظمات دراسة في أساسياً  مدخلاً  اعتبارها نحو الأنظار

156.) 
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الإنساني والتي تساعد  للعقلبأنها البرمجة الإهنية  الثقافة Hofstede (1980  14) عر 

انساق القيم على تمييز أعضاء مجموعة من البشر بالقياس إلى مجموعة أخرى  وتشمل على 

  .الشخصية بالنسبة للفرد لللجماعة مث فالثقافة بالنسبة  الموجودة داخل العناصر الاساسية للثقافة

 ويتم المنظمة أفراد بين المشتركة التفكير وطرق والمفاهيم المعتقدات من مجموعةوعرفت بأنها 

(. 13  2000)أبو بكر   المنظمة في الجدد للأفراد تعليمها ويتم تكوينها في فرد كل ويشارك بها الشعور

 في والجماعات الأفراد يتقاسمها التي يةالسلوك والقواعد والأعرا  القيم من خاصة مجموعة هيو 

 الأفراد باقي مع بها تعاملون والتي البعض بعضهم مع بها يتفاعلون التي الطريقة تحكم والتي المنظمة

  (.Hill & Jones, 2001: 650) المصلحة إوي

 رؤساء المنظمة أعضاء يجلبها التي القيم مجموعة بأنها( 31  2002وبين )العميان  

 .المنظمة لتلك الداخلية البيئة إلى الخارجية البيئة من ومرؤوسين

 ( مداخل دراسة الثقافة التنظيمية بالآتي 1998  169) Stephenحدد و 

 المدخل الةكلملي Integration  واحد وأنه لا توجد ثقافات فرعية.وهو دراسة الثقافة على أنها كيان 

 المدخل الاخةلافيDifferentiation   ى الثقافة على مستوى المنظمة ككل وعلى مستو حي  تتم دراسة

 الثقافات الفرعية داخلها.

 المــدخل الةيســ مي Fragmentation  حيــ  تــتم دراســة الثقافــات الفرعيــة للجماعــات المختلفــة داخــل

 لفرعية بتباين شديد فيما بينها.المنظمة  ويستخدم هإا المدخل في المنظمات التي تتميز ثقافتها ا

يقودنا للحدي  عن اهمية تغيير ثقافة المنظمة التقليدية التي  افة الجودةان الحدي  عن ثق

 ولهإا ان اولى خطوات مواكبة العصر هو احدا  التغيير في  المنظمات منإ نشاتها كافة  اعتمدتها
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بأن  (37  2004)جودة . إإ بين وكي تؤسس لفلسفة ادارة الجودة لتصبح ثقافة جودة  قافة المنظمةث

تتشكل منها المنظمة  والهد   يقود الى تحولات في كل او بعض العناصر التي انشاطمثل ي التغيير

  ياتي استجابة لمتطلبات جديدةيشير تغيير كما لفا مواجهة القوى الخارجية التي تؤثر عليها  من إلك

او  سوق فسين للمنظمة في الو الزيادة او النقصان في عدد المناا  لحاجة لدى العملاء  اما ان تكون

 .كادارة الجودة الشاملة مثلا  جديدة لسفة اداريةفهنالك 

  الجودة التي تشتمل عليها ثقافة بان هنالك العديد من الجوان (48  2004)جودة ويؤكد 

 منها 

 .التركيز على الزبون .1

 .التفاني في العمل .2

 .اداء العمل بشكل جيد منإ البداية  .3

 .احترام الاخرين  .4

 .ع الاخرينالصدق في التعامل م  .5

 .لتطويرل الخطا فرصة  .6

 . عدم التقيد في العلاقات الرسمية .7

 هو المنهج.التمييز  .8

( الفروق بين الثقافة التنظيمية وثقافة الجودة في العديد 12 - 4  2007)جمعة  وقد اوضح

 (.1 - 2من الجوانب  وهي كما موضحة بالجدول )
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 (1 - 2الجدول )  
 مية وثقافة الجودةالإختلافات بين الثقافة التنظي

 ثقافة الجودة الثقافة التنظيمية مجال المقارنة
 يشترك فيها الجميع مسؤولية الإدارة العليا الرؤية والقيم

 موارد بشرية قو  عاملة نظرة الإدارة للعاملين

 الإدارة بالمشاركة الإدارة بالرقابة أسلوب الإدارة

 تدفق أفقي تدفق رأسي تدفق العمل

 الاهتمام بترشيد الجهود الجهد مقابل الأجر يومي بالجهودالاهتمام 

 أحزاب متضاربة العلاقة بين الأقسام
تكاملية عملاء/موردون 

 داخليون

 عملية متكاملة نطاق ضيق نطاق التطبيق

 مسؤولية فرق العمل المسؤولية الفردية المحاسبة

 اب للتحسين( تعزيز إيجابي )ثو تعزيز سلبي )عقاب للخطأ(  تعزيز الأداء

 متبادل  من أعلى إلى أسفل الاتصال

 التشاور قبل إصدار القرار أوامر إلزامية القرارات

 نوعية متعددة  تخصصية ضيقة مهارات الأفراد

 مسؤولية الجميع مسؤولية الرؤساء تطوير العمل

 تشريف )لجميع العاملين( تكليف )للرؤساء فقط( إسناد المسؤولية

 حق تطويري واجب تطويري ادالتدريب للأفر 

 

د تطبيق برنامج الجودة في تعتبر ثقافة الجودة متطلباً أساسياً لابد من توفره عنمن هنا 

  لما له من تأثير هام في مدى النجاح المتوقع أن يحققه البرنامج  حي  أن توفير تلك اتالمنظم

إيجابياً على نجاح البرنامج  في حين أنه  الثقافة بالشكل السليم الداعم لبرنامج الجودة يكون له تأثيراً 

إإا لم تتوفر تلك الثقافة وكانت القيم السائدة في المنظمة تقاوم تطبيق برنامج الجودة فلن يكتب 

 النجاح لهإا البرنامج ويتعثر مشروع الجودة والاعتماد بالمنظمة.
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  Juran (1989 قد عرفهافل Quality Cultureهناك الكثير من التعريفات لمفهوم ثقافة الجودة 

( بانها مجموعة المعتقدات والقيم التي يعتنقها العاملون تجاه الجودة والتي تم تكوينها من خلال 133

الممارسات الإدارية وهي تكون في مجملها المناخ العام للجودة بالمنظمة  وتعد هإه المعتقدات والقيم 

 Juranسلوك العاملين للإلتزام بالجودة  وأطلق  التي توجه Motivatorsبمثابة المحركات والمحفزات 

على تلك المحركات  وأشار إلى أنها بمثابة كيان  The Cultural Patternمصطلح النموإج الثقافي 

متكامل من المعتقدات والقيم والعادات والممارسات التي تميز سلوك العاملين بمنظمة معينة تجاه 

نقل هإا النموإج الثقافي من العاملين الحاليين إلى العاملين  الجودة مقارنة بباقي المنظمات  ويتم

الجدد  وهو يؤثر في إدراكهم لبرنامج الجودة وبالتالي في تصرفاتهم وموقفهم منه سواء بالتأييد أو 

م سلبية نحو الجودة وما خطورة اشتمال هإا النموإج الثقافي على قي( Juran)الرفض  ولقد حإر 

 طاء في ادراك برنامج الجودة ومن ثم أخطاء في التعامل معه ومقاومته.إلك من أخ ىيترتب عل

أن ثقافة الجودة هي مجموعة القيم إات  Heskell & Kotter (1992  114) وأوضح كل من 

الصلة بالجودة والتي يتبناها العاملون وينقلونها إلى غيرهم وتميز نماإج سلوكهم بالمقارنة بباقي 

 .المنظمات

والطريقة التي  Common Behaviorبأنها السلوك العام ( 87  1996)وآخرون  Roa عرفهاو  

المكون الرئيس الإي  هي Valuesيتبعها العاملون في ممارستهم اليومية تجاه الجودة  وتعتبر القيم 

يشكل السلوك العام للجودة بداخل المنظمة  وقد تختل  ثقافة الجودة من منظمة لأخرى تبعاً 

السائدة بكل منها  ومن الممكن تغيير هإه الثقافة من خلال توضيح القيم المطلوب  لإختلا  القيم

 تبنيها وترويجها بين العاملين من خلال الوسائل الرسمية وغير الرسمية المتاحة لإدارة المنظمة.
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 ي ه قيم لثقافة الجودة ستة  Woods (1996  5) وحدد

 (.ونالزب  المجهزون  المنظمةكلنا في مركب واحد ) .1

 .لا تقتصر ثقافة الجودة على الرؤساء فقط .2

 .في الاتصالات الشفافية والانفتاح جانب حيوي .3

 .اتاحة المعلومات للجميع  .4

 .التركيز على العمليات .5

 .الفشل وتحقيق النجاح الخبرة والتعلم طريق لمنع .6

إلى أن ثقافة الجودة هي جزء من Cameron & Barnett (2000  272 ) كلًا من وأشار 

للمنظمة ككل  وأنه يمكن تعري  ثقافة الجودة بأنها مجموعة  The Overall Cultureلثقافة العامة ا

 Organizationalالقيم المتعلقة بالجودة داخل المنظمة  ولإلك فهي أكثر تحديداً من الثقافة التنظيمية 

Culture   ون  فثقافة الجودة والممارسات التي يقوم بها العامل العمل لموتنعكس قيم الجودة على

 Way ofإلى ما هو أبعد من إلك حي  طريقة التفكير   تتخطى حدود الأدوات والتقنيات والإجراءات

Thinking .والتعامل مع الجودة بداخل المنظمة 

فة الجودة هو محاولة فهم الهامة لارساء ثقا من الجوانب( أن 50  2009)شعبان ويؤكد 

وضع وص  لمؤسسة تتمتع بثقافة جودة عالية فانه سيكون لها  فاإا امكن  الثقافة هإه طبيعة 

 :او الصفات التالي الخصائص

 فلسفة المشاركة الواسعة للادارة .1

 الاهتمام بالعنصر البشري .2
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 التقدير والمكافاة  سياسة .3

  فعالة  نظم اتصال .4

  للسلوك تحكم تصرفات جميع العاملين داخل المؤسسة  قواعد عامة .5

  نظام قيمي قوي .6

  يير اداء مرتفعةمعا .7

 شخصية مؤسسية محددة .8

ثقافة الجودة بأنها مجموعة القيم والافتراضات ( على 693  2001)وآخرون  Repkaوشدد 

التي يعتنقها مجموعة من العاملين بالمنظمة والتي تحدد مدى توافق أو تعارض سلوكهم مع متطلبات 

يشها العاملون معاً خلال سنوات عملهم الجودة   ويتم تكوين تلك القيم من خلال الأحدا  التي يع

بالمنظمة وتوجه ممارساتهم اليومية أثناء تعاملهم مع المتطلبات التي تحددها إدارة المنظمة لتحقيق 

 .الجودة

 Theثقافة الجودة بأنها التوجه التنظيمي نحو الجودة  Tomoko (2002  296)فيما بين 

Organizational Orientation Toward Quality  ويشتمل هإا التوجه التنظيمي على مجموعة من القيم

 والتعريفات التي توجه سلوك العاملين نحو الجودة.

الجودة لابد وأن يستند إلى  إن تطبيق برنامجوبصدد تحديد أهمية ثقافة الجودة  فقد لوحظ 

طار العام أساس قوي من القيم التي يبنى عليها نظام الجودة بالمنظمات  لأن تلك القيم توضح الإ

الإي يوجه سلوك العاملين وممارساتهم اليومية والتزامهم بالجودة  ويمكن اعتبار قيم الجودة بأنها 

 القوى الدافعة لتطبيق برنامج الجودة والمحرك الرئيس لتبني البرنامج.
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نشر ثقافة الجودة بين العاملين يعد أحد  أنCorbett & Compbell (1996  116 ) أشار إإ

ت الهامة التي تساعد على بقاء واستمرار وتحسين برنامج الجودة الإي ينعكس على نجاح المقوما

 .المنظمات في تحقيق أهدافها

أن تبني العاملين لقيم الجودة يعد أحد ( 244 - 227  1994)وآخرون  Adam وأوضح 

 Powell (1995  17)يه أكد عل . وهو ما يتفق مع ماالمحددات الهامة لنجاح تطبيق برنامج الجودة

إلى أن نجاح برنامج الجودة في تقوية المركز التنافسي للمنظمات لا يتحقق بمجرد تطبيق بالإشارة 

مجموعة الأدوات والتقنيات الخاص به  ولكن يعتمد بدرجة كبيرة على ما يعتنقه العاملون من قيم 

ثقافة الجودة من المتوقع ونماإج سلوكية تجاه هإا البرنامج  حي  أن المنظمات التي تنجح في نشر 

لها النجاح في تطبيق هإه الأدوات والتقنيات  في حين أن المنظمات التي تركز كل إهتمامها في 

تطبيق أدوات وتقنيات الجودة بدون الإهتمام بنشر ثقافة الجودة لم تنجح في حصد المنافع المتوقعة 

 من برنامج الجودة.

  فاولاً   كبير اقامة بناء قافة الجودة يشبه الى حدن التاسيس لث( أ49  2009)شعبان ويؤكد 

بتطوير وفهم ما نسميه قواعد   يبداوهو ما ة او ارساء الاسس وقبل كل شيء يجب تهيئة الارضي

 : قواعد يمكن التعر  عليها من خلال ما يليال المؤسسة وهإه التغيير في

 (.اليةالماضي الإي يق  وراء الثقافة الحالتاريخية ) فهم الخلفية .1

 .بالانظمة بل محاولة تحسينها عدم العب  .2

 .الاستعداد للاستماع والملاحظة .3

 .الإين يتاثرون بالتغيير اشراك الافراد .4
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  ئدة في المؤسسة هي ثقافة الجودةكانت الثقافة السا  اإا( أنه 53  2009)شعبان ويضي  

 : الخصائص او الصفات التالية يكون لها مثل

 تمرالاتصال المفتوح والمس  

 الشراكات الداخلية المدعومة بشكل تبادلي 

 اسلوب فريق العمل لفهم المشاكل والعمليات والتعامل معها  

 هاجس التحسين المستمر  

 والمشاركة الواسعة للموظفين  تفويض السلطة 

 ة.ء والاستفادة من التغإية العكسيالرغبة الصادقة في الاستماع الى العملا 

 

 اءدالتميز في الأ: (5 ـ 2)

( التميز في الأداء من مدخل التركيز على الناتج الابداعي بوصفه 2000)القريوتي  عر 

 في الأداء. المدخل التاني من مداخل دراسة الابداع ويتمثل بمقدار الانتاجية والبراعة

( بأنه محصلة لكافة العمليات التي تقوم بها المنظمة فإن أي خلل في 2001) Daftوحدده  

 .د وان ينعكس على الأداء والإي يعد مرآة المنظمةأي منها لا ب

تخصيص مناسب للموارد البشرية يشير إلى  التميز في الأداءفبين بأن Koher (2003 )أما 

يجيات بشكل واضح والمادية والمالية والمعلوماتية بوجود إدارة فاعلة متمكنة من وضع الاسترات

عة من سلوكيات وقدرات ومهارات فكرية ومعرفية مجمو بأنه ( 2005)يوس   ومعرو  للجميع. وعرفه

عالية يتمتع بها الأفراد العاملون في المنظمات بحي  تصبح لهم القدرة على توظي  تلك المهارات 

والمعرفة والسلوك في مجال عملهم وتخصصهم بما يجعلهم ينجزون أعمالا تتجاوز حدود المعايير 



 - 29 - 

اً ونوعاً ويقدمون أفكارا ومنتجات تتسم بالحداثة والأصالة المنظمية وتتفوق على ما يقدمه الاخرون كم

 .والإبداع والتميز وبما يعزز من تحقيق أهدا  عالية المستوى والداء المتنامي للمنظمة

يشير إلى المهارة في إدارة المنظمة وتحقيق في الأداء أن التميز  Aldallal (2005  27)وبين 

رسات الأساسية التي تشتمل على  التركيز على النتائج  النتائج بناءً على مجموعة من المما

شراك الأفراد  والتحسين المستمر  دارة العمليات  وا  والاهتمام بالعملاء  والقيادة وثبات الهد   وا 

والإبداع  والمنفعة المتبادلة بين الشراكات  والمسؤولية الاجتماعية المشتركة  وتحقيق المنافع 

 .ازن للأفراد والمجتمع بأسرهلأصحاب المصلحة بشكل متو 

وهو حالة من تفرد وتفوق المنظمة على أداء غيرها من المؤسسات المماثلة في مجال العمل 

 )العوايشة   وظهوره بالصورة التي تميز المؤسسة وتبرزها وتعلي شأنها بالنسبة للمؤسسات الأخرى

2006  20). 

 الآتي د يعتمفي الأداء التميز ( أن 2007)العبادي ويستخلص 

 دها بالمقارنة مع معايير محدودة.ان يعبر عن اعلى مستوى أداء يمكن ان تحققه المنظمة او أفرا .1

 الاداء الناتج عن القدرات والممارسات الإبداعية للمنظمة وأفرادها. .2

 نتائج تفاعل سلوكيات وقدرات الافراد بما يضع الجهد في مكانه وناتجه المحددين. .3

 تميز مقارنة بالمنافسين أو معايير الأداء المقارن.الأداء الإي يتص  بال .4
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أن هناك العديد من أبعاد التميز بالأداء  إلا ان  Porter &Tanner (2004 :6 -7) ويشير  

 أكثرها رواجاً  هي 

وهــو يعبــر عــن ســلوك القــادة فهــو الــداعم لجميــع منهجيــات التميــز  إإ يــتم  ،الي ــلدو وابــلم ال ل ــ  .1

 وغاية المنظمة من خلال سلوكهم وتشجيعهم لموظفيهم في السعي لتحقيق التميز.توضيح اتجاه قيم 

إإ تؤكـد كـل مـداخل التميـز أن العميـل هـو مصـدر الحكـم الأخيـر علـى   الةم ز الموجه بللعملاء، .2

تميز الخدمات ونوعية المنتجات  وفهم الاحتياجات الحالية والمسـتقبلية للعمـلاء الحـاليين والمحتملـين 

ل وســـيلة لتحقيـــق وولاء العميـــل والاحتفـــاظ بـــه  فصـــوت العميـــل يكـــون حاســـماً فـــي تصـــميم يعـــد أفضـــ

 العمليات أو عرض الخدمات التي تؤثر على العملاء.

حيــ  أن جميــع منهجيــات التميــز تؤكــد علــى أهميــة التوجيــه الاســتراتيجي   الةوجــه الاســةراة جي، .3

نسيق والتكامل الاستراتيجي فـي كـل أجـزاء وتبني خطط التطوير الاستراتيجي في المنظمة وتحقيق الت

 التنظيم. 

إإ يعــد الــتعلم والتحســين المســتمر عنصــرين حاســمين فــي منهجيــات الــةعلو والة ســ ن المســةمر،  .4

التميــز  فتحفيــز الــتعلم والتحســين تســهم فــي تــوفير بيئــة مناســبة للإبــداع والابتكــار مــن خــلال تحقيــق 

 المشاركة الفعالة للمعرفة. 

إن مســتوى المــوظفين يعــد عنصــراً مهمــاً فــي إطــار التميــز  فنجــاح المنظمــة الأفــراد،  الةرك ــز علــ  .5

يعتمــد اعتمــاداً كبيــراً علــى تنميــة مســتوى المعرفــة  والمهــارات والإبــداع لــدى موظفيهــا  ومقــدرة هــؤلاء 

 الموظفين تكون أفضل من خلال القيم المشتركة التي تدعمها ثقافة الثقة والتمكين في المنظمة. 

منهجيــات التميــز تؤكــد أن المنظمــة بحاجــة إلــى وضــع اســتراتيجية متبادلــة إي  طــو ر الاــراكلم،ة .6



 - 31 - 

منفعة مشـتركة طويلـة الأجـل مـع مجموعـة مـن الشـركاء الخـارجيين  بمـا فـي إلـك العمـلاء والمـوردون 

 ومنظمات التعليم  فتقديم قيمة مستديمة للشركاء يحقق نجاح الشراكة على المدى الطويل. 

تركــز جميــع مــداخل التميــز علــى أن تكــون إدارة العمليــات علــى أســاس الحقــائق و بلل يــلئ ، الإدار  .7

الفعليـــة لتصـــميم العمليـــات ملبيـــةً لمتطلبـــات العمـــلاء  ويكـــون تحســـين العمليـــات علـــى أســـاس التغإيـــة 

يــة الراجعـة مـن العميــل والتغإيـة الراجعــة مـن العمليــات إاتهـا  وتقـاس قــدرة العمليـات علــى مقـدرتها لتلب

 متطلبات العملاء.

مــن خــلال تحقيــق التــوازن بــين احتياجــات جميــع أصــحاب المصــلحة الرئيســيين   ةوج ــه النةــلئ ، .8

ويعـــد إلـــك جـــزءاً مهمـــاً ومحوريـــاً لوضـــع الاســـتراتيجيات الناجحـــة  فـــالتميز يهـــتم بخلـــق قيمـــة لجميـــع 

شــركاء  والجمهــور  أصــحاب المصــلحة الرئيســيين  بمــا فــي إلــك العمــلاء  والموظفــون والمــوردون  وال

 والمجتمع ككل. 

تحـــرص كـــل منـــاهج التميـــز علـــى المســـؤولية تجـــاه العامـــة  فالســـلوك إإ المســـؤول   الاجةملع ـــ ،  .9

 الأخلاقي والمواطنة الصالحة لهما أهمية على المدى الطويل لمصالح المنظمة.
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 اءوثقافة الجودة والتميز في الأد 9000العلاقة بين الأيزو : (6 ـ 2)

 

ونظام  الشاملة الجودة إدارة نظام العلاقةبين أن إلى الجودة مجال في الباحثين معظم أجمع

توص  بعلاقة التكامل والانسجام  ويمكن القول أن شهادة الآيزو تمثل إحدى  ISO 9000الآيزو 

 ISOو مواصفة الايز  إإ أن .متطلبات إدارة الجودة الشاملة  وهي خطوة نحو إدارة الجودة الشاملة

تعتمد بشكل أساسي على مبادئ إدارة الجودة الشاملة  وبإلك فان المؤسسة سواء كانت  9000

 قوية إدارية إإا ما حصلت على شهادة الايزو فان إلك يعلن أن لديها منظومة إنتاجية أم خدمية

لة للايزو  الشاملة  وبإلك تكون إدارة الجودة الشاملة مكم إدارةالجودة متطلبات أركانهامع تتطابق

 (.2014وليست بديل عنه )حسونة  

إلى وجود علاقة معنوية موجبة بين ثقافة ( 244-227  1994)وآخرون  Adamفقد بين 

( 168  1994)وآخرون  Mouni. وهو ما يتفق مع رأي الباح  الجودة وأداء الشركات الإنتاجية

ناحية وأداء العمليات وبعض وجود علاقة معنوية موجبة بين ثقافة الجودة من الإي توصل إلى 

 مؤشرات أداء الشركات الإنتاجية من ناحية أخرى.

الدور تم إدراك تحسين فعالية المنظمات إإا ما  أنه يمكن Klein (1995  124) أوضحو 

 Lim. وشدد الهام الإي تلعبه ثقافة الجودة في إلتزام الإدارة والعاملين بتطبيق مشروع الجودة

ة التي يقدمها العاملون لثقافة الجودة على جودة الخدمعلاقة إرتباط وتأثير ( على وجود 18  1995)

أنه كلما انتشرت ثقافة الجودة كلما تحسن مستوى الأداء  (1996)وآخرون  Rao وأكد. لعملائهم

  .الفردي والمؤسسي
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أن ثقافة الجودة تعتبر بمثابة المحرك ( 514  1997)وآخرون  Morris أوضحت دراسةو 

قيادة تطبيق الجودة بالمنظمة والتي تؤثر في كل الأشخاص والأعمال والنتائج والأشياء بما العام ل

 تحتويه من قيم توجه السلوك والأداء.

إلى أن أهمية ثقافة الجودة في أنها تؤثر على سلوك العاملين  Lewis (1998  261) ويشير

حقق أهدا  المنظمة  وتوصل في والإي يؤثر بدوره على مستوى أدائهم لأعمالهم ومن ثم درجة ت

دراسته إلى وجود علاقة معنوية بين ثقافة الجودة ومستوى فعالية المنظمة ولإلك اعتبر أن قيم 

 .جودة هي الأساس في نجاح المنظماتال

على أن ثقافة الجودة تعتبر بمثابة ( 118  1999)وآخرون  Abraham وأكدت دراسة

طبيق برنامج الجودة وتحسين الإنتاجية بالإضافة إلى في نجاح ت Key Factorالعنصر الرئيس 

والمشاركة والاتصالات وتوفير  Clarity of Visionمجموعة أخرى من العوامل مثل وضوح الرؤية 

 الموارد ودعم الإدارة العليا.

إلى وجود علاقة معنوية موجبة بين Rastrick & Cabet (2000  22 ) ولقد توصلت دراسة

مؤشرات الأداء الإنتاجي للمنظمات مثل نسبة العيوب في المنتج النهائي قيم الجودة وبعض 

والتسليم في الموعد المحدد ودرجة تطابق العمليات  وأوصت هإه الدراسة بضرورة أن تكون ثقافة 

الجودة هي الثقافة السائدة بالمنظمة وألا تكون مجرد جزء فرعي من الثقافة التنظيمية العامة  

 دارة العليا لها ونشرها بين العاملين في سبيل تحسين أداء المنظمة.وأهمية تبني الإ
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 الدراسات السابقة العربية والأجنبية: (7 ـ 2)

 

 الدراسلم بللل   العرب    (1 ـ 7 ـ 2)

 9000 الأ زو الجودو إدارو نظلو مبلدئ ةطب   نةلئ  ة ل لبعنوان " (2003)ال لنو  دراس  ـ

 ".اليلسط ن   المؤسسلم في واقع  دراس الأعملل  مؤسسلم في

 المؤسسات آداء فعالية على 9000 الآيزو نظام مبادئ تطبيق آثار نتائج تحليل هدفت إلى

 تمفي فلسطين  شركة (40لـ ) الميداني المسح فباستخدام  النظام هإا شهادة منحت التي الفلسطينية

 المستمر  التحسن الجودة  استراتيجية دوبالتحدي المطبقة  9000 الآيزو نظام مبادئ عن بيانات جمع

 مهمة مؤشرات مجموعة خلال من المبادئ هإه تطبيق آثار وتقييم العملاء  ورضى القيادات  تطوير

 إحصائية فرضيات صياغة تم الغاية ولهإه .الإنتاجية ودرجة الجودة  مستوى الموظفين  رضى مثل

 الجودة مبادئ تطبيق أجل من فعلية اً جهود بإلت قد الشركات أن إلى النتائج وتشير واختبارها أساسية

 وجود حول الأدبيات في المنشودة النتائج يعزز وهإا الأداء  معايير في التحسن بعض لإلك وحققت

وقد أوصت الدراسة بضرورة تطوير  .الجودة لمبادئ تطبيقها وبين الشركات أداء بين إيجابي ارتباط

 .9000سطينية أفضل من تطبيق معيار الأيزو وتحوير أنموإج إداري للشركات الفل
 

بنلء ايلف  الجودو الالمل  من خلال فر  الة س ن بعنوان " (2007)جمع   دراس  ـ

 ".المسةمر

 التبادلية والعلاقة الشاملة الجودة ثقافة في الأساس بالعناصر التعري هدفت إلى دراسة نظرية 

بين ثقافة المؤسسة التقليدية وثقافة الجودة اتب مقارنة وقد أورد الك المستمر التحسين فرق وبين بينها
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الشاملة حي  أن ثقافة الجودة الشاملة تركز على المشاركة في الرؤية والقيم  أسلوب الإدارة 

بالمشاركة  تدفق العمل أفقيا الاتصال متبادل تطوير العمل مسؤولية الجميع وأن تدريب العاملين حق 

فقد اعتبرها الباح  طريقا لإنماء ثقافة الجودة وتأصيلها وأن العلاقة  أما عن فرق التحسين .تطوري

 وص  في والتحليلي الوصفي المنهجين على الدراسة ما بينها وبين ثقافة الجودة تبادلية. اعتمدت

 البيئة تهيئ الشاملة الجودة ثقافة أن إلى الدراسة وخلصت. الشاملة الجودة بثقافة المتعلقة المفاهيم

 الجودة ثقافة إنمائها إلى المستمر التحسين فرق ممارسات وتؤدي جانب  من الفرق لنجاح بةالمناس

 العاملين جميع بين الشاملة الجودة بعناصر الوعي انتشار نأو . المؤسسة في وتأصيلها الشاملة

 على الجودة لشعارات نفع لا إإ الشاملة  الجودة لثقافة الأساس الركيزة هو( ومرؤوسين رؤساء)

 بها يقوم يومية وممارسة حقيقة قناعة إلى العناصر هإه تتحول لم ما المطبوعات وفي الجدران

وأوصت الدراسة بضرورة تفعيل مبادئ ثقافة  .تدقيق أو رقابة دون العمل مواقع كافة في العاملون

 الجودة في المؤسسات والشركات محل الدراسة.

 

أدوام الةعلو الةنظ مي في ة ي   الأداء دور بعنوان " (2009)ال ك و وآخرون  دراس  ـ

 ".الجلمعي المةم ز  دراس  اسةطلاع   لآراء ع ن  من الي لدام الإدار   في جلمع  الكوف 

؛ تقديم إطار مفاهيمي حول أدوات التعلم التنظيمي والأداء الجامعي المتميزهدفت إلى 

بيان دور   و الجامعة قيد الدراسة فيالإستعمال تشخيص وتحديد أدوات التعلم التنظيمي الممكنة و 

الأدوات للتعلم التنظيمي لها تحديد أي ؛ و أدوات التعلم التنظيمي في تحقيق الأداء الجامعي المتميز

التعلم  الارتباط بينتوضيح وتفسير طبيعة علاقات تحقيق الأداء الجامعي المتميز؛ و دور اكبر في 

القيادات الإدارية في جامعة مجتمع الدراسة جميع ون تك .تحقيق الأداء الجامعي المتميزمي و ينظتال
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الكوفة  أما عينة الدراسة فقد كانت عينة قصديه لأصحاب الخيرة في العمل الإداري والكفاءة إإ قد 

( إستبانة 22( منها وزعت عليها الاستبانة  وعند استرجاعها اعتمدت منها )26وقع الاختيار على )

أن أفراد عينة الدراسة متفقون تماماً وبشكلٍ توصلت الدراسة إلى  وقد صالحة للتحليل الإحصائي.

الجامعات العراقية من قبل  استخدامهاهإا يعني إنه في حال أدوات التعلم التنظيمي  واضح حول

حول أفراد عينة الدراسة متفقون تماماً وبشكلٍ واضح ؛ وأن سيمكنها من أن تصبح جامعات متعلمة

إات الأداء المتميز  هإا يعني أنه في حال استخدام هإه الخصائص خصائص منظمات الأعمال 

هنالك علاقة ارتباط إات دلالة معنوية بين ؛ و من قبل الجامعة ستتمكن من تحقيق التميز في أعمالها

بني أدوات التعلم توأوصت الدراسة بضرورة  .ي وتحقيق الأداء الجامعي المتميزأدوات التعلم التنظيم

ثقافة تنظيمية تدعم الأداء المتميز في  مما سيولديفها بما يلائم بيئة التعليم الجامعي التنظيمي وتكي

 .الجامعة

 

سملع ل دراس  ـ  أداء ةعز ز في وأارهل الجودو ايلف  ناربعنوان " (2009) الصواف وا 

 ".الموصل مد ن  في الس ل    الير   في  لل  دراس   اليندق   المنظملم

 السياحية القرية في الفندقية المنظمات أداء تعزيز في الجودة ثقافة أثر على التعر هدفت إلى 

وقد . المشكلة طبيعة تطلبتها التي الأولية البيانات لجمع صمم الباحثان استمارة  الموصل  مدينة في

 بالخدمات المقدمة للزبائن )مدير ورئيس قسم ومسؤولعلى المعنيين وزعت استمارات الاستبيان 

( فرد. وبعد إجراء التحليلات الاحصائية اللازمة 26والبالغ عددهم )( ظ  خدماتخدمات ومو 

 المنظمة في وهام حساس مفهوم الجودة ثقافة تمثل  همهاأ النتائج من عدد إلى الدراسة توصلت

 تحسين جلأ من المنظمة أقسام كافة إلى ونشره لتنميته الكبيرة والعناية الكبير الاهتمام إلى يحتاج
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 المنظمات تقضي إإ سهلة مهمة ليست الجودة ثقافة مفهوم ونشر تبني وأن. التفوق وتحقيق ءالأدا

 ثقافة مفهوم عن تصور لها البح  عينة غالبية إن. الأموال وتخصص الجهود وتركز السنوات

 قلة هناك أنها إلا خاص بشكل الفندقية والجودة عام بشكل المنظمة أداء على تأثيرها وكيفية الجودة

 .التنافسي الموق  وتعزيز التحسين جلأ من الثقافة هإه تعزيز نحو العليا الإدارات قبل من هتماما

بضرورة تركيز اهتمام إدارات المنظمات الفندقية لدراسة عناصر ثقافة الجودة  وما  وأوصت الدراسة

ا يعزز موق  تتطلبه من بيئة ملائمة  وهو ما يعكس أهمية تحقيق برامج إدارة الجودة الشاملة بم

 .الشركات التنافسي

 

 المنظملم في الجودو ايلف  لبنلء ميةرح نموذجبعنوان " (2010) الصرن وزاهر دراس  ـ

 ."اليندق  

 ما خلال من الفندقية المنظمات في الجودة ثقافة لبناء نموإج تقديمهدفت إلى دراسة نظرية  

 النزاهة  الثقة  الأمانة ) في والمتمثلة الفندقية  المنظمة في الجودة ثقافة( سمات) خصائص  يلي

 الجودة ثقافة وجوانب  (قاسية الشمول  القياس  إمكانية الالتزام  الطويل  الأجل الأخطاء  من الخلو

 والتقاليد  العادات الاتجاهات  اللغة  المعتقدات  القيم ) في والمتمثلة الفندقية المنظمة في

 في المكتبي الأسلوب الباحثان اعتمد (.الأخلاق التنوع  يير التغ المعار   الشائعة  الافتراضات

 تعد  التالية النتائج إلى الدراسة توصلت .الجودة وثقافة التنظيمية والثقافة الثقافة عن البيانات جمع

 التغيير أهمية على التأكيد .الفندقية المنظمات في التنظيمية الثقافة من فرعية ثقافة الجودة ثقافة

فهم .الفندقية المنظمات في الجودة ثقافة إنجاح في ودوره لتبريره  الجوهرية الأسباب وتوضيح الثقافي 
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 يزود لأنه التقاطعي الثقافي للتدريب أهمية . وأوصت الدراسة بضرورة إيلاءالثقافي التنوع مسالة

 .والمعار  الفندقي بالمهارات المنظمات
 

 الجودو إدارو ة ي   في 9000 الا زو واصي الم ةطب   دوربعنوان " (2011)صللح  دراس  ـ

 ".النيط   للاسةكالفلم العلم  الارك  في ةطب ي   الالمل   دراس 

 الطريق على الأولى الخطوة باعتبارها 9000 الايزو العالمية المواصفة دور على التعر  إلى هدفت

 لقياس العامة الشركة اختيار تم إإ الصناعية  المنظمات في الشاملة الجودة إدارة تحقيق في الصحيح

فحص  استمارات استخدام تم وقد للدراسة. مجتمعا النفطية للاستكشافات Check Lists تطبيق مدى

 الكثيرة المعوقات من بالرغم للشركة العليا الإدارة. وقد توصلت الدراسة إلى أن فيها الدولية المواصفة

 نظام باعتباره أولى كخطوة 9000 والايزو الجودة إدارة نظام تبني في وسباقة جادة التطبيق مجال في

 الجودة تحقيق إلى وصولا الشركة ثقافة وتغيير التنفيإ بمستوى والارتقاء الكل  تقليل إلى يهد  وقائي

لأهميتها في تحقيق  9000وقد أوصت الدراسة بضرورة الإهتمام بمتطلبات المواصفة الأيزو  .الشاملة

 أهدا  المنظمات.

 

 والةم ز الاسةراة جي الةخط ط ميوملم ب ن العلاق بعنوان " (2013)جرار ودو كلم  دراس  ـ

 ".الاسةراة ج  ن المد ر ن نظر وجه  من ة ل ل   اليلسط ن    دراس  مصلنع الأدو   في بللاداء

 والكمي النوعي بشقيه بالاداء والتميز الاستراتيجي التخطيط بين العلاقة قياس الىهدفت الدراسة 

 من التحليلي الوصفي المنهج استخدام تم الهد  هإا ولتحقيق الفلسطيني  الدوائية الصناعات قطاع في

 المديرينالدراسة  استهدفت .العلاقة إات للادبيات معمقة مراجعة بعد متغيراتها أشتقت استبانة خلال
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 (التخصصيين لمديرينا العامين  المديرين الإدارة  مجلس) الدوائية الصناعات قطاع في الاستراتيجيين

 الاستراتيجيين المديرين على الاستبانة وزعت .الشركات في الاستراتيجية بالقضايا ارتباطا الأكثر كونهم

 اثر هناك ان النتائج اظهرت .المبحو  المجتمع من استبانه (56) منها استرد  (78) وعددهم كافة

 الزبائن  رضا حي  من النوعي بالأداء التميز عناصر على الاستراتيجي التخطيط لمقومات ايجابي

 عناصر على والمستمر الشامل لتحسينا لمتغير ايجابي اثر هناك وان المجتمع  ورضا العاملين رضا

 التوظيفات ونسبة السوقية  الحصة الاستثمار  على العائد معدل حي  من الكمي بالأداء التميز

 بمنهجه الاستراتيجي التخطيط الفلسطينية دويةالأ شركات تتبنى أن ضرورةوأوصت الدراسة ب .الجديدة

 فالتخطيط الأخرى  من اقل باهتمام مرحلة لانجاز معنى فلا وحيثياته  مراحله بكافة المتكامل العلمي

 .متكامل كل الاستراتيجي 

 

 الصنلعلم قطلع ونةلئجه في بللأداء الةم ز ميوملم ب ن العلاق بعنوان " (2013)جرار  دراس  ـ

 ".اليلسط ني  الدوائ 

 الدوائية الصناعات قطاع في ونتائجه بالأداء التميز مقومات بين العلاقة دراسة إلى هدفت

 استبانه إعداد تم الهد  هإا ولتحقيق .الأوروبي التميز نموإج في المعتمدة المعايير وفق الفلسطيني

 المدراء على لاستبانةا توزيع تم .العلاقة إات للأدبيات معمقة مراجعة بعد متغيراتها أُشتقت

 صالحة استبانه (67) استعادة ثم  (78) وعددهم الفلسطينية الأدوية مصانع في كافة الإستراتيجيون

 بالأداء التميز مقومات بين إحصائية دلالة إات علاقة وجود أظهرت النتائج .الإحصائي للتحليل

 وبزيادة والمجتمع والزبائن العاملين برضا ممثلة ومنفصلة مجتمعة الأداء نتائج وبين ومنفصلة مجتمعة

وأوصت الدراسة بضرورة قيام  .المبحوثة للشركات السوقية والحصة والمبيعات الصافية الأرباح
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 العامة التنظيمية الثقافة من يتجزأ لا جزء وجعلها الشركات في التميز ثقافة تجسيد على بالعمل الشركات

 .لها

 

أداء المنظملم الص    وف  معل  ر الةم ز في نوان "بع (2013) عبدالله وآخرون دراس  ـ

بللدر    دراس  اسةطلاع   لآراء ع ن  من الي لدام الإدار   والمرض  الراقد ن في مسةاي  

 ".ةكر م العلو

للتميز في الأداء  يةوالتنظيم متبادل بين المعايير الاستراتيجية الاداريةهدفت إلى إختبار التأثير ال

لمنظمي المركزه على المرضى في المستشفى المبحو  ولغرض تحقيق أهدا  البح  اونتائج الأداء 

ة أساليب من الفرضيات تم اختبارها باعتماد مجموع لاجابة عن تساؤلاته تم وضع مجموعةوا

تم اختيار الأفراد المبحوثين من مدراء ادارات ومسؤولي أقسام وشعب احصائية تتناسب مع الفرضية. 

نهم يمثلون القيادات الادارية ولهم دور في التهيئه كافه المعايير الاستراتيجيه لتميز في المستشفى كو 

ه لاهدا  البح  وقام في الأداء ضمانا لتحقيق الاستفاده من المعلومات المقدمه من قبلهم خدم

يل ستبانه عليهم وكانت عدد الاستمارات المسترجعه والصالحه للتحلاستماره ا (40توزيع )الباحثون ب

الى أن هناك تأثير معنوي متبادل بين المعايير  . وقد توصلت الدراسة( استماره33الاحصائي )

لمنظمي المركزه في المرضى كان لتميز في الأداء ونتائج الأداء ا يةوالتنظيم الاستراتيجية الادارية

وأوصت الدراسة  رفة.مقاييس والتحليل وادارة المعبفعل الاهتمام بالمورد البشري واداره العمليات وال

 لدورها في تميز المنظمات على المدى البعيد. بالدريجبالاهتمام بمعايير 
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 الأجنب   الدراسلم بللل     (2 ـ 7 ـ 2)
 

 The Effect of Quality Culture on TQM“ بعنوانAli (2003 ) دراس  ـ 

implementation successfully:  An Empirical Study on Isfahan University hospitals” 
  وأجريت TQMتم اجراء هإه الدراسة في إيران لإختبار تأثير ثقافة الجودة على نجاح تطبيق  

  واعتمدت الدراسة على قائمة استقصاء لقياس تشفيات الجامعية في مدينة أصفهانالدراسة على المس

لك المستشفيات من حي  درجة وقيم الجودة السائدة بالمستشفيات  وتم تصني  ت TQMمدى تطبيق 

مستشفيات نجحت بدرجة مرتفعة في تطبيق   إلى أربعة مستويات وهي TQMنجاحها في تطبيق 

TQM  مستشفيات نجحت بدرجة متوسطة في تطبيق ؛ و %8.3وبلغت نسبتهاTQM  وبلغت نسبتها

اً في مستشفيات فشلت تمام؛ و %16.7وبلغت نسبتها  TQMمستشفيات فشلت في تطبيق ؛ و 58.3%

وبقياس قيم الجودة السائدة في الأنواع الأربعة من المستشفيات . %16.7وبلغت نسبتها  TQMتطبيق 

تميزت  TQMتوصلت الدراسة إلى أن المستشفيات التي نجحت بدرجة مرتفعة ومتوسطة في تطبيق 

لين في تطبيق مشاركة جميع العام؛ و التزام الإدارة بالجودة  يرها بإنتشار قيم الجودة التاليةعن غ

التحسين ؛ و التركيز على العميل متلقي الخدمة؛ و شيوع روح الفريق والتعاون والمبادرة؛ و الجودة

الإلتزام بالجودة في جميع ؛ و الاتصالات المفتوحة واتاحة المعلومات؛ و المستمر والتعلم التنظيمي

كان يغلب  TQMي تطبيق أما المستشفيات التي فشلت ف. المشاركة مع الموردين؛ و مراحل العمليات

وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام  .للقيم السابق إكرها Opposite Valuesعلى ثقافتها القيم العكسية 

 بمضامين ثقافة الجودة لدورها في تنفيإ إدارة الجودة الشاملة.
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 Quality Management“  بعنوانMahadevappa & Kotreshwar (2004 ) دراس  ـ 

Practices in Indian ISO 9000 Certified Companies: an Empirical Evaluation”  
هدفت هإه الدراسة إلى تقييم درجة تطبيق ثمانية عناصر مهمة في إدارة الجودة وأثرها على 

جودة الأداء  وهإه العناصر الثمانية هي تصميم المنتج أو الخدمة  إدارة العمليات  إدارة جودة 

واهتمت هإه  الموظفي  تقارير الجودة  دور دائرة الجودة  الإدارة العليا. المزود  التدريب  تمكين

وقد اعتمد الباحثان على . في ستة عشر شركة هندية ISO 9000الدراسة بممارسات إدارة الجودة 

الأدبيات السابقة التي تشمل الكتب والمجلات والتقارير إضافة إلى تصميم استبيان لقياس الأبعاد 

ساعدت الشركات في تحسين جودة منتجاتهم  ISO 9000استنتجت الدراسة إلى أن شهادة الثمانية  و 

تحتاج إلى مزيد من التحسين  ويجب  ISO 9000بشكل هامشي فقط  وأن ممارسات إدارة الجودة 

دارة الجودة الشاملة للتمكن من التحسين المستمر على جودة  ISO 9000الربط ما بين نظام إدارة  وا 

والخدمات. وأن جميع الشركات المستهدفة في الدراسة تطبق الأبعاد الثمانية ولكن بدرجات المنتجات 

متفاوتة  وكان من أهم هإه الأبعاد تأثيرا دور دائرة الجودة في إدارة جودة المنتجات والخدمات  ثم 

 ISOشهادة يليها الدور الحاسم للادارة العليا في تحقيق الجودة. وكانت هإه الشركات الحاصلة على 

الدراسة بضرورة التحسين المستمر  وأوصت هإه .تنفإ برنامج ادارة الجودة الشاملة بشكل جيد 9000

للسلع والخدمات من خلال الابتكار والتعليم المستمر لأفراد المنظمة وتمكينهم  ووضع معايير دقيقة 

 لقياس جودة الأداء.
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 Relationship of ISO 9001:2000 quality“ بعنوان( 2008)وآخرون  Samson دراس  ـ  

system certification with operational and business performance: A survey in 

Australia and New Zealand-based manufacturing and service companies”  
اء التنظيمي والأد 9000إلى استكشا  العلاقة بين الإمتثال لمتطلبات شهادة الايزو هدفت إلى 

. استنادا إلى دراسة استقصائية عالمية بالتعاون مع 9000من خلال تطوير نموإج العلاقة الايزو 

إحصائيا عن طريق الحزم وقد تم تحليل البيانات   كلية أندرسون لإدارة الأعمال  جامعة كاليفورنيا

فحص كل من صدق وثبات  أيضا تمو  تم استخدام الإنحدار المتعدد لإختبار الفرضياتو   الإحصائية

الإحصائي  بالإضافة إلى استخدام  تم إجراء التحليل  التدابير من أجل الحد من خطأ في القياس

الإنحدار المتعدد لإختبارالفرضية. وقد تم فحص كل من صدق وثبات إداة القياس من أجل الحد من 

 9000بات شهادة الايزو خطأ في القياس. تظهر النتائج وجود علاقة إيجابية وهامة بين متطل

وتبين وجود علاقة  ( مع الأداء التشغيلي للمنظمة.إية والالتزام التنظيمي والتخطيط)الإجراءات التنفي

الأداء التنظيمي وأقوى متطلب كان له علاقة هو التزام و  9000بين متطلبات شهادة الايزو إيجابية 

نب الجودة للمنظمة مع تدريب الموظفين  جوا وأوصت الدراسة بضرورة الإهتمام بتخطيطالمنظمة. 

 ومراجعة الحسابات الدورية  الإجراءات التصحيحية وأخيرا الالتزام على جميع مستويات المنظمة.
 

-The Causal Relationship on Quality“ بعنوان( 2009)وآخرون  Suk دراس  ـ 

centered Organizational Culture and Its Impact on Service Failure and Service 

Recovery” 

بيان أثر العلاقات السببية لثقافة المنظمة المرتكزة على الجودة على جودة الخدمات  هدفت إلى 

( مؤسسة مالية تعمل في الولايات المتحدة الامريكية. 112ورضا العملاء. تكونت عينة الدراسة من )

http://web.ebscohost.com/ehost/viewarticle?data=dGJyMPPp44rp2%2fdV0%2bnjisfk5Ie46bZMr6yxTrSk63nn5Kx95uXxjL6vrUmvpbBIr6eeTbiptVKxp55Zy5zyit%2fk8Xnh6ueH7N%2fiVaust02vqbFQt5zqeezdu33snOJ6u9vteeac8nnls79mpNfsVbCprlC0qbFOpNztiuvX8lXk6%2bqE8tv2jAAA&hid=10
http://web.ebscohost.com/ehost/viewarticle?data=dGJyMPPp44rp2%2fdV0%2bnjisfk5Ie46bZMr6yxTrSk63nn5Kx95uXxjL6vrUmvpbBIr6eeTbiptVKxp55Zy5zyit%2fk8Xnh6ueH7N%2fiVaust02vqbFQt5zqeezdu33snOJ6u9vteeac8nnls79mpNfsVbCprlC0qbFOpNztiuvX8lXk6%2bqE8tv2jAAA&hid=10
http://web.ebscohost.com/ehost/viewarticle?data=dGJyMPPp44rp2%2fdV0%2bnjisfk5Ie46bZMr6yxTrSk63nn5Kx95uXxjL6vrUmvpbBIr6eeTbiptVKxp55Zy5zyit%2fk8Xnh6ueH7N%2fiVaust02vqbFQt5zqeezdu33snOJ6u9vteeac8nnls79mpNfsVbCprlC0qbFOpNztiuvX8lXk6%2bqE8tv2jAAA&hid=10
http://web.ebscohost.com/ehost/viewarticle?data=dGJyMPPp44rp2%2fdV0%2bnjisfk5Ie46bZMr6yxTrSk63nn5Kx95uXxjL6vrUmvpbBIr6eeTbiptVKxp55Zy5zyit%2fk8Xnh6ueH7N%2fiVaust02vqbFQt5zqeezdu33snOJ6u9vteeac8nnls79mpNfsVbCprlC0qbFOpNztiuvX8lXk6%2bqE8tv2jAAA&hid=10
http://web.ebscohost.com/ehost/viewarticle?data=dGJyMPPp44rp2%2fdV0%2bnjisfk5Ie46bZMr6yxTrSk63nn5Kx95uXxjL6vrUmvpbBIr6eeTbiptVKxp55Zy5zyit%2fk8Xnh6ueH7N%2fiVaust02vqbFQt5zqeezdu33snOJ6u9vteeac8nnls79mpNfsVbCprlC0qbFOpNztiuvX8lXk6%2bqE8tv2jAAA&hid=10
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مالها على وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أبرزها إلى أن المؤسسات التي تعتمد في أع

ثقافة مؤسسية تستند مبادئها على الجودة ستكون جودة خدماتها جيدة بما ينعكس إيجاباً على رضا 

وقد اوصت الدراسة بأنه على المؤسسات المالية إعطاء أهمية أكثر للثقافة التنظيمية  عملائها.

 المرتكزة على الجودة لما لها من دور كبير في تحقيق جودة الخدمات المقدمة.
 

 What happened to the ISO 9000“ بعنوان( 2010)وآخرون  Karapetrovic دراس  ـ 

lustre? An eight-year study Total Quality Management”." 

هي دراسة طولية شاملة استمرت فترة ثماني سنوات اشتملت على ثلا  استبانات مسحية في  

 -شركة في كاتلونيا 1000. حي  شارك في هإه الدراسة أكثر من 2006  و2002  1998كل من عام 

هدفت هإه الدراسة إلى معرفة توجهات وآراء الشركات في كل من التكالي  والنتائج المترتبة  اسبانيا.

حي  أظهرت النتائج استمرار التضاؤل والتناقص .ISO 9000على تطبيق نظام إدارة جودة يتوافق مع 

 ISO 9001.أما بالنسبة للفوائد المتعلقة بأهدا   ISO 9001في الفوائد الناتجة عن التسجيل في 

ب فلا تزال تعتبر كبيرة ومسيطرة حسب رأي اغل :ISO 9001 2000معياركنظام إدارة جودة في 

الشركات المشاركة في الدراسة  كما وخلصت الدراسة إلى وجود انخفاض إضافي في تكلفة تطبيق 

ومتابعة وصيانة المعيار  وانخفاض متزايد في الزمن اللازم للقيام بعملية التطبيق للمعيار نسبة إلى 

وأوصت  .2002  1998الزمن الإي استغرقه التطبيق للمعيار في الشركات في فترة بداية الدراسة 

 لما لها من اهمية في تميز المنظمات. 9000الدراسة بالإهتمام بمتطلبات الأيزو 
 

 

http://web.ebscohost.com/ehost/viewarticle?data=dGJyMPPp44rp2%2fdV0%2bnjisfk5Ie46bZMr6yxTrSk63nn5Kx95uXxjL6vrUmvpbBIr6eeTbiptVKxp55Zy5zyit%2fk8Xnh6ueH7N%2fiVaust02vqbFQt5zqeezdu33snOJ6u9vteeac8nnls79mpNfsVbCprlC0qbFOpNztiuvX8lXk6%2bqE8tv2jAAA&hid=10
http://web.ebscohost.com/ehost/viewarticle?data=dGJyMPPp44rp2%2fdV0%2bnjisfk5Ie46bZMr6yxTrSk63nn5Kx95uXxjL6vrUmvpbBIr6eeTbiptVKxp55Zy5zyit%2fk8Xnh6ueH7N%2fiVaust02vqbFQt5zqeezdu33snOJ6u9vteeac8nnls79mpNfsVbCprlC0qbFOpNztiuvX8lXk6%2bqE8tv2jAAA&hid=10
http://web.ebscohost.com/ehost/viewarticle?data=dGJyMPPp44rp2%2fdV0%2bnjisfk5Ie46bZMr6yxTrSk63nn5Kx95uXxjL6vrUmvpbBIr6eeTbiptVKxp55Zy5zyit%2fk8Xnh6ueH7N%2fiVaust02vqbFQt5zqeezdu33snOJ6u9vteeac8nnls79mpNfsVbCprlC0qbFOpNztiuvX8lXk6%2bqE8tv2jAAA&hid=10
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 Customization of quality practices: the“ بعنوان( 2011)وآخرون  Wu  دراس  ـ

impact of quality culture”  
من خلال هدفت إلى فحص كي  أن الشركات من المفترض أن تتبنى تطبيقات الجودة وإلك 

ي ( مصنع يعملون ف238ثقافة الجودة وصولًا لتحقيق مزايا الجودة. وقد تكونت عينة الدراسة من )

ثلاثة صناعات )مزودي قطع غيار السيارات  صناعة الالكترونيات  وصناعة المعدات( وتقع في 

يات المتحدة الأمريكية. ثمان مدن  وهي استراليا  فلندا  ألمانيا  ايطاليا  اليابان  كوريا  السويد والولا

وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أبرزها أن قيام المصانع بتبني فلسفة الجودة وتطبيقاتها 

وأوصت الدراسة  سيزيد من ثقافة الجودة في هإه المصانع وبما ينعكس على ادائها على المدة البعيد.

الجودة بما ينعكس على مستويات ادائها وتحقيق تبني تطبيقات الجودة وصولًا لتحقيق متطلبات ثقافة 

 التميز.
 

 ,External managerial networks“ بعنوانPérez & Gutiérrez (2011 )  دراس  ـ

strategic flexibility and organisational learning: A comparative study among non-QM, 

ISO and TQM firms”  
شبكات الاجتماعية الإدارية الخارجية على المرونة الاستراتيجية هإه الدراسة اختبرت تأثير ال

والتعلم التنظيمي  أخإت بعين اعتبار ثلا  مجموعات شركات من عدة مناطق في اسبانيا  شركات 

وتم اختيار عينة عشوائية تتكون من  وشركات إدارة الجودة الشاملة   ISOشركاتدون إدارة جودة  

انات عليهم من خلال البريد الالكتروني  وتم الحصول على نتائج من شركة وتم توزيع استب 900

خلال تحليل مقارن التباين والانحدار التدريجي لوحظ أن الشبكات الاجتماعية الخارجية تؤثر على 

المرونة الاستراتيجية والتعلم التنظيمي تؤثر تأثيرات إيجابيا  تستند في المقام الأول على أكبر حجم 



 - 46 - 

تنفيإها في المنظمة  وهناك آثار    بالإضافة أن هإا يتوق  على نوع المبادرة التي يتممن الشبكات

على سبيل المثال في المنظمات دون إدارة الجودة  ومجموعة من التأثيرات الخارجية  أخرى تختل 

تفي الشبكات الاجتماعية المرونة الاستراتيجية تؤثر سلبا  بينما في المنظمات مع معايير الآيزو يخ

هإا التأثير السلبي  وفي المنظمات مع إدارة الجودة الشاملة يوجد أثر إيجابي من حي  الحجم ومتانة 

العلاقات على الشبكات للتعلم التنظيمي  وتم العثور على علاقة سلبية بين القدرة التنظيمية ونطاق 

جموعة ون إيجابية لمالشبكة لمجموعة الشركات دون إدارة جودة وهإه العلاقات تحولت إلى أن تك

وأوصت الدراسة بأهمية بالتعلم في المنظمات والمرونة الاستراتيجية  .شركة إدارة الجودة الشاملة

 لتحقيق الجودة في العمل.كأداتين 
 

 ,The relationships between Quality culture“" بعنوان( 2011)وآخرون  Baird  دراس  ـ

total quality management practices and operational performance”  
إلى دراسة العلاقة بين ثقافة الجودة وممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء الدراسة هإه  هدفت

( وحدة أعمال تابعة لمجموعة مؤسسات صناعية وخدمية 364التشغيلي. تكونت عينة الدراسة من )

من خلال تطوير استبانة أعدت خصيصاً  في استراليا. وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي

لقياس متغيرات الدراسة. وبعد إجراء عملية التحليل الاحصائي  توصلت الدراسة إلى العديد من 

أن هناك علاقة بين ثقافة الجودة وممارسات الجودة الشاملة  كما أن ثقافة الجودة تؤثر  النتائج أبرزها

رة الإهتمام بالعلاقة بين ثقافة الجودة وممارسات إدارة وأوصت الدراسة بضرو  على الاداء التشغيلي.

  الجودة الشاملة لدورهما في تحقيق مستويات اداء عالية.
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 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: (8 ـ 2)

 إن أهم ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة يمكن تلخيصه  بالآتي 

 :فت اهدا  الدراسات السابقة العربية منها والاجنبية من حي  إختل من حيث هدف الدراسة

متطلبات  أثر العلاقة والتأثير المباشر وغير المباشر  فيما تعنى الدراسة الحالية بالتعر  على

في التميز في الأداء  دراسة الأثر الوسيط لثقافة الجودة  9000الحصول على شهادة الأيزو 

 ة الايزو في الأردنالمستشفيات الحاصلة على شهادب

 :تعددت المتغيرات التي تم قياسها في الدراسات السابقة العربية  من حيث متغيرات الدراسة

 يزوالاشهادة على  متطلبات الحصولتحديد أبعاد فتم منها والأجنبية  أما في الدراسة الحالية 

أما ما يرتبط  .(Feng, et..al., 2008: 22-37) إلى المقياس المحدد من قبلبالاستناد بأبعاده  9000

-Sousa-Poza, et..al, 2001: 744) في قياسه بالإستناد إلى فقد إعتمد الباح  ثقافة الجودة بقياس

-Naylor, 1999: 37) تم الإعتماد في قياسه على التميز في الاداء بأبعادهبوفيما يتعلق . (761

44). 

  :تعدد بيئات التطبيق فمنها كانت في  إإ يلاحظ من الدراسات السابقةمن حيث بيئة التطبيق

البيئة العربية من جهة ومن جهة اخرى طبقت في صناعة الخدمات والصناعات الإنتاجية  وكإلك 

الحال بالنسبة للدراسات الأجنبية. أما في الدراسة الحالية فقد تم التطبيق على بيئة الأردن 

 .المستشفيات الحاصلة على شهادة الايزووخصوصاً بيئة 
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 الـفـصل الثالث 

 (الطريقة والإجراءات)منهجية الدراسة 
 

 
  المقدمــــــــة: (1 ـ 3)

 منهج الدراسة: (2 ـ 3)

 مجتمع الدراسة وعينتها: (3 ـ 3)

 وصف المتغيرات الديمغرافية لأفراد وحدة المعاينة والتحليل: (4 ـ 3)

 والمعلوماتأدوات الدراسة ومصادر الحصول على البيانات : (5 ـ 3)

 المعالجات  الإحصائية المستخدمة: (6 ـ 3)

 صدق أداة الدراسة وثباتها: (7 ـ 3)
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  المقدمــــــــة: (1 ـ 3)

 

 متطلبـات الحصـول علـى شـهادة الأيـزو أثـربشـكل أساسـي إلـى بيـان هدفت الدراسـة الحاليـة 

فــي المستشــفيات الحاصــلة علــى جــودة فــي التميــز فــي الأداء ودراســة الأثــر الوســيط لثقافــة ال 9000

 شهادة الايزو في الأردن

منهج الدراسة المتبع  ومجتمع نوع وطبيعة الدراسة  يتضمن عليه  فإن الفصل الحالي و  

الحصول على البيانات   وأدوات الدراسة ومصادر ووص  المتغيرات الديمغرافيةوعينتها  الدراسة 

 أداة الدراسة وثباتها. قستخدمة وكإلك فحص صدالمعلومات  والمعالجات الإحصائية المو 
 

 

 منهج الدراسة: (2 ـ 3)

تـم اتبـاع المـنهج الوصـفي التحليلـي  إإ تعتبـر الدراسـة الحاليـة دراسـة وصـفية تحليليـة. فهــي 

والتميز فـي الأداء وثقافـة الجـودة. وهـي  9000 وصفية للوقو  على طبيعة مضامين كل من الأيزو

في التميز في الأداء ودراسـة  9000 متطلبات الحصول على شهادة الأيزو رتحليلية للتعر  على أث

 الأثر الوسيط لثقافة الجودة في المستشفيات الحاصلة على شهادة الايزو في الأردن.

 

 

 

 

 

 



 - 50 - 

 مجتمع الدراسة وعينتها: (3 ـ 3)

ة  مــدير دائــرة  مــدير وحــدفئــة الإشــرافيين )مــدير  مســاعد مــدير   مــن تكــون مجتمــع الدراســة

( فــــي مختلــــ  المســــتويات الإداريــــة العــــاملين فــــي المستشــــفيات الخاصــــة فــــي ومشــــر رئــــيس قســــم 

( فرداً  وقد إعتبر الباح  كامل مجتمع الدراسة عينتها. وقد تم 300العاصمة عمان والبالغ عددهم )

رية في من خلال التعاون والمتابعة مع أقسام الموارد البش إستبانة على وحدة والتحليل( 300توزيع )

وبعـد فحــص الاســتبانات لبيــان  .%(95.33) بنســبة (286)   اسـترجع منهــاالمستشـفيات محــل الدراســة

اســتبانة لعــدم صــلاحيتها لعمليــة التحليــل  (29) مــدى صــلاحيتها للتحليــل الإحصــائي  اســتبعد منهــا

 (257) الإحصـــائي الإحصـــائي. وبهـــإا يصـــبح إجمـــالي عـــدد الاســـتبانات الصـــالحة لعمليـــة التحليـــل

( 1 - 3ويوضــــح الجــــدول )مــــن إجمــــالي عـــدد الاســــتبانات المســــترجعة. %( 86.36) اســـتبانة بنســــبة

 المستشفيات التي شملتها الدراسة.
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 (1 - 3) الجدول

 التي شملتها الدراسةأسماء المستشفيات 

 عدد الاستبانات الموزعة المستشفى ت
عدد الاستبانات 
 المسترجعة

عدد الاستبانات الصالحة 
 لتحليلل

 27 30 30 الاسلامي 1

 26 26 30 الأردن 2

 23 30 30 التخصصي 3

 26 30 30 الخالدي 4

 25 27 30 المركزالعربي الطبي 5

 27 30 30 الإسراء 6

 25 28 30 الإستقلال 7

 23 24 25 شاريالاست 8

 18 20 20 الحياة 9

 20 22 25 الشميساني 10

 17 19 20 تلاع العلي 11

 257 286 300 المجموع
 

 

 عينة الدراسةوصف المتغيرات الديمغرافية لأفراد  :(4 ـ 3)

 

المتغيــــرات  (7 ـــــ 3)،  (6 ـــــ 3)،  (5 ـــــ 3)،  (4 ـــــ 3)،  (3 ـــــ 3)،  (2 - 3) ولاالجــــدتوضــــح  

؛ والمؤهل العلمي ؛ وعدد سنوات الخبرة  والعمر؛  الجنس) من حي  لأفراد عينة الدراسةالديمغرافية 

 .(؛ وعدد العاملين والمستوى الإداري؛ مستشفيات في قطاع ال

هم  عينة الدراسةمن أفراد  %63.4 أن (2 - 3) فقد بينت النتائج المعروضة في الجدول

المبحوثة  المستشفياتهإا ما يعكس أن مجتمع . هم من الإنا  %36.6من الإكور  وما نسبته 

 .إلى حد مامحدود  اثيالمجتمع الإنمجتمع إكوري النزعة والقرار  وأن تمثيل 
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 (2 - 3) الجدول

 حسب متغير الجنس عينة الدراسةيوضح توزيع أفراد 

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 63.4 163 ذكر

 36.6 94 أنثى

 100 257 المجموع

 

 30 هم ممن تقل أعمارهم عن عينة الدراسةمن أفراد  %19.8 أن (3 - 3) ويبين الجدول

سنة   35 إلى أقل من 30 هم ممن تتراوح أعمارهم من عينة الدراسةمن أفراد  %23.3 نة  وأنس

 إلى أقل من 35 هم ممن تتراوح أعمارهم من عينة الدراسةمن أفراد  %23.3 كما أظهرت النتائج أن

  سنة 44 إلى أقل من 40 من هم ممن تتراوح أعمارهم عينة الدراسةمن أفراد  %19.5 وأنسنة   40

 %.14 سنة فأكثر ما مجمله 45ن ع ممن تزيد أعمارهم عينة الدراسةوأخيراً  تبين أن نسبة افراد 

إنجاز  محل الدراسة على العنصر الشبابي في المستشفياتوهو ما يؤشر التركيز العالي من 

 أعمالها وخدمة متلقي الخدمات العلاجية وتحقيق أهدافها على المدة البعيد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 - 53 - 

 (3 - 3) الجدول

 حسب متغير العمر عينة الدراسةيوضح توزيع أفراد 

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 العمر 

 19.8 51 سنة 30 من أقل

 23.3 60 سنة 35 أقل من  – 30 من

 23.3 60 سنة 40أقل من   –35 من

 19.5 50 سنة 44 أقل من –40 من

 14 36   سنة فأكثر 45

 100 257 المجموع

 

 

حملة  هم من عينة الدراسةمن من أفراد  %52.1 أن (4 - 3) كما يوضح الجدول 

هم من حملة درجة  عينة الدراسةمن افراد  %13.2 شهادة البكالوريوس في إختصاصاتهم  وأن

الدبلوم درجة حملة  من عينة الدراسةالدبلوم في إختصاصاتهم  كما بينت النتائج أن نسبة افراد 

هم من حملة شهادة  عينة الدراسةمن من أفراد  %17.5 كما أن. %15.2  إختصاصاتهم فيالعال 

من حملة درجة الدكتوراه في  عينة الدراسةالماجستير في إختصاصاتهم  وأن نسبة افراد 

وهإا دليل على المستويات التعليمية العالية التي يتحلى بها العاملين في  .%1.9  إختصاصاتهم

 العاصمة الأردنية عمان.صة في المستشفيات الخا

 

 

 

 

 

 

 



 - 54 - 

 (4 - 3) الجدول

 حسب متغير المؤهل العلمي عينة الدراسةيوضح توزيع أفراد 

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 المؤهل العلمي

 13.2 34 دبلوم 

 52.1 134 وسبكالوري

 15.2 39 دبلوم عال

 17.5 45 ماجستير

 1.9 5 دكتوراه

 100 257 موعالمج

 

 

 فقد أظهرت النتائج والموضحة  في قطاع المستشفيات الخبرة وبالنسبة لمتغير عدد سنوات 

خبرتهم  هم ممن تقل عدد سنوات عينة الدراسةمن أفراد  %15.6 أن ما نسبته (5 - 3) بالجدول

أقل من  - 5 هم ممن تتراوح عدد سنوات خبرتهم العملية من %38.9 سنوات  وأن 5 العملية عن

  سنة 15 أقل من - 10 هم ممن تتراوح عدد سنوات خبرتهم العملية من %23.7 سنوات  وأن 10

 أكثر من ممن لديهم خبرة عينة الدراسةواخيراً  تبين أن إجمالي النسبة المئوية للمبحوثين من أفراد 

والتي تحتاج  المستشفيات محل الدراسةوهإا يعكس الطبيعة الدقيقة لعمل  .%21.8 سنة بلغت 15

إلى مستويات خبرة عالية  إلى حد كما هو مبين في فئات الخبرة العملية التي تبتدىء من خمسة 

لى أكثر من خمسة عشر سنة هإا من جهة  وفي الجهة المقابلة من حي  الخبرة العملية  سنوات وا 

 سنوات لأفراد عينة الدراسة. التي تقل عن خمسة
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 (5 - 3) الجدول

 في قطاع المستشفيات حسب متغير عدد سنوات الخبرة عينة الدراسةأفراد  يوضح توزيع

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

في عدد سنوات الخبرة 
 قطاع المستشفيات

 15.6 40 واتسن 5 من أقل

 38.9 100 واتسن 10 أقل من  – 5 من

 23.7 61 سنة 15أقل من   –10 من

 21.8 56 سنة فأكثر 15

 100 257 المجموع

 

 

 فقد تبين أن (6 - 3) وكما هو موضح بالجدول بالمستوى الإداري وبما يرتبط بمتغير

عينة من افراد  %34   وأنالعامين ومساعديهم هم من المديرين عينة الدراسةمن أفراد  16%

اء الأقسام هم من رؤس عينة الدراسةمن افراد  %50 مديري الوحدات والدوائر  وأنهم من  الدراسة

 .المستشفيات محل الدراسةوهو ما يؤشر توافر خبرة جيدة في  والمشرفين.

 (6 - 3) الجدول

 المستوى الإداريحسب متغير  عينة الدراسةيوضح توزيع أفراد 

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 المستو  الإداري

مدير عام، مساعد مدير ) إدارة عليا

 (عام
41 16 

مدير وحدة، مدير ) ة وسطىإدار

 (دائرة
87 34 

 50 129 (رئيس قسم، مشرف) إدارة دنيا
 100 257 المجموع
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أن ما  (7 - 3) فقد أظهرت النتائج والموضحة بالجدول وبالنسبة لمتغير عدد العاملين  

 عن يعملون في مستشفيات يقل عدد العاملين فيهاهم ممن  عينة الدراسةمن أفراد  %17.5 نسبته

هم ممن يعملون في مستشفيات يتراوح عدد العاملين فيها  عينة الدراسةمن أفراد  %47.1 وأن، 50

يعملون في مستشفيات  هم ممن عينة الدراسةمن أفراد  %24.1 وأن   100 إلى  أقل من 50 من

من هم م عينة الدراسة من أفراد %5.8 وأن ،150 إلى  أقل من 100 يتراوح عدد العاملين فيها من

واخيراً  تبين أن  ،200 إلى  أقل من 150 يعملون في مستشفيات يتراوح عدد العاملين فيها من

يعملون في مستشفيات يزيد عدد  ممن عينة الدراسةإجمالي النسبة المئوية للمبحوثين من أفراد 

 .%5.4 بلغت 200 العاملين فيها عن

 (7 - 3) الجدول

 تغير عدد العاملينحسب م عينة الدراسةيوضح توزيع أفراد 

 )%( النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 عدد العاملين

 17.5 45  50 من أقل

 47.1 121 100 أقل من  – 50 من

 24.1 62 150أقل من   –100 من

 5.8 15 200أقل من   –150 من

 5.4 14 فأكثر 200

 100 257 المجموع
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 لحصول على البيانات والمعلوماتأدوات الدراسة ومصادر ا: (5 ـ 3)

لتحقيق أهدا  الدراسة لجأ الباح  إلى استخدام مصدرين أساسيين لجمع المعلومات  

 وهما 

حي  توجه الباح  في معالجة الإطار النظري للدراسة إلى مصادر ، المصادر الثانوية

العلاقة  والدوريات  البيانات الثانوية والتي تتمثل في الكتب والمراجع العربية والاجنبية إات

والمقالات والتقارير  والأبحا  والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الدراسة  والبح  والمطالعة 

 التعر  في الدراسة  الثانوية في مواقع الانترنت المختلفة. وكان هد  الباح  من اللجوء للمصادر

 آخر عن تصور عام أخإ إلكوك الدراسات  كتابة السليمة في الأسس والطرق العلمية على

 حدثت في موضوعات الدراسة الحالية. التي المستجدات

لمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع الدراسة تم اللجوء إلى جمع ، المصادر الاولية

البيانات الأولية من خلال الاستبانة التي قام الباح  بتطويرها كاداة رئيسية للدراسة  والتي شملت 

 ارات عكست أهدا  الدراسة وأسئلتها  والتي قام المبحوثون بالإجابة عليها  وتمعلى عدد من العب

. كل إجابة أهمية نسبيةأخإت بحي  ، Five Likert Scale الخماسي ليكرتمقياس  إستخدام

  SPSS ولأغراض التحليل تم استخدام البرنامج الإحصائي

 وتضمنت الإستبانة أربعة أجزاء  هي 

متغيــرات  (7) مــن خــلال لأفــراد عينــة الدراســةء الخــاص بــالمتغيرات الديمغرافيــة الجــز  :الجاازء الأول

ســنوات الخبــرة فــي قطــاع المستشــفيات؛ والمســتوى ؛ وعــدد ؛ والمؤهــل العلمــي؛ والعمــرالجــنس) وهــي

  .خصائص وحدة المعاينة والتحليللغرض وص   (وعدد العاملينالإداري 
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التخطــيط للحصــول ) أبعــاد رئيســة  وهــي ثلاثــةبــر ع 9000 الأيــزومقيــاس تضــمن   :ثااانيالجاازء ال

 فقرة لقياسها  مقسمة على النحو الآتي  (11)و (والإجراءات التنفيإية التزام المنظمة  على الشهادة

 9000الأيزو 
التخطيط للحصول على 

 الشهادة
 الإجراءات التنفيذية التزام المنظمة

 

 3 3 5 عدد الفقرات
 

 11 - 9 8 - 6 5 - 1 ترتيب الفقرات
 

 

ؤيــة المشــتركة  الوور)مــا  وهأربعــة أبعــاد رئيســةعبــر  ثقافــة الجــودةمقيــاس تضــمن   الجاازء الثالااث:

لقياسـها  مقسـمة علـى  ةفقـر  (17)و (التحسـين المسـتمرو  بعيـد المـدى زوالتركيز على الزبـائن  والتركيـ

 النحو الآتي 
 

 التحسين المستمر بعيد المد التركيز  التركيز على الزبائن الرؤية المشتركة ثقافة الجودة
 

 4 4 4 5 عدد الفقرات
 

 28 - 25 24 - 21 20 - 17 16 – 12 ترتيب الفقرات
 

 

  رضــا العــاملين) أبعــاد رئيسـة  وهــي أربعــةعبــر  التميــز فـي الأداءمقيــاس تضــمن   الجاازء الرابااع:

 (22)و (ج الاداء المـاليونتـائ ورضا الزبـائن / المتعـاملين  والقـدرة علـى التعامـل مـع البيئـة الخارجيـة

 لقياسها  مقسمة على النحو الآتي  ةفقر 

 رضا العاملين التميز في الأداء
رضا الزبائن / 
 المتعاملين

القدرة على التعامل 
 مع البيئة الخارجية

 نتائج الاداء المالي
 

 6 5 5 6 عدد الفقرات
 

 50 - 45 44 - 40 39 - 35 34 – 29 ترتيب الفقرات
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 كالأتي  Five Likert Scale الخماسي ليكرتمقياس وفق  (5 - 1) دى الاستجابة منوتراوح م

 

 لا أوافق محايد أوافق أوافق بشدة بدائل الإجابة
 أوافقلا 

على 
 الإطلاق

 

 (1) (2) (3) (4) (5) الدرجة
 

 فقرة بمقياس ليكرت (50) وبشكلها النهائي من (أداة الدراسة) وبهإا تكونت الإستبانة

 .Five Likert Scale اسيالخم

 أبعاد الأيزولفقرات متغيرات الدراسة  تبين أن  كشافيتوعند إجراء التحليل العاملي الاس

تقلصت  (التخطيط للحصول على الشهادة  التزام المنظمة والإجراءات التنفيإية) المتضمنة 9000

ست فقرات  وهي  ضمنوت 9000 الأيزوإلى عامل واحد والإي تم تسميته بمتطلبات الحصول على 

%(  وكما هو 60( والتي تجاوزت معدلات تحميلها )11و 10  9  5  4  2)الفقرات إات الرقم 

 (.8 - 3موضج بالجدول )

  (8 - 3) الجدول 

 9000 الأيزومعدلات تحميل متغير متطلبات الحصول على 

 ت
 الفقرة

معدل 
 التحميل

 0.632 ءات ذات الصلة بطبيعة عملهالمستشفى بتوثيق كافة العمليات والإجرا يقوم 1

 0.667 يوفر المستشفى الموارد اللازمة لبناء نظام ادارة الجودة لديه 2

 0.674 يقوم المستشفى بتحديد الاجراءات الواجب اتباعها للحصول على شهادة الايزو 3

ام يقوم المستشفى بالتدقيق بشكل دوري على كافة العمليات والإجراءات المرتبطة بنظ 4
 إدارة الجودة

0.717 

 0.736 لد  المستشفى إجراءات معيارية للمتابعة والتدقيق على نظام إدارة الجودة 5

 0.706 يقوم المستشفى بتنقيذ كافة الإجراءات المعيارية ذات العلاقة بنظام إدارة الجودة 6
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لى الزبائن  ؤية المشتركة  والتركيز عالر) المتضمنةأبعاد ثقافة الجودة أن كما تبين  

التوجه نحو )تقلصت إلى ثلاثة عوامل تحت تسمية  (والتركيز بعيد المدى والتحسين المستمر

بائن تضمن الفقرات   إإ أن عامل التوجه نحو الز (ؤية المشتركة  والتركيز بعيد المدىالرالزبائن   

%(  وأن 60( والتي تجاوزت معدلات تحميلها )28و 27  26  20  19  18  17إات الرقم )

(  كما أن عامل التركيز بعيد 15و 14  13تركة تضمن الفقرات إات الرقم )عامل الرؤية المش

 (.9 - 3(  وكما هو موضج بالجدول )25و 24  23مدى  تضمن الفقرات إات الرقم )ال
  (9 - 3) الجدول 

 أبعاد ثقافة الجودةمعدلات تحميل 

 ت
 الأبعاد

معدل 
 التحميل

 التوجه نحو الزبائن

7 
إلى تحسين الخدمات المقدمة لضمان استمرارية التعامل معه من قبل  المستشفى يسعى

 المرضى 
0.666 

 0.624 يتم استشارة الاطراف ذات المصلحة بعمل المستشفى في قراراته المختلفة 8

 0.624 المرضى عن الخدمات المقدمةبالتقييم الدوري لرضا  المستشفىقوم ي 9

 0.752 المرضىالمقدمة من قبل  والمقترحات  بالشكاو المستشفىهتم ي 10

يستخدم المستشفى االملاحظات والآراء التي يبديها المرضى في سبيل تحسين الخدمات  11
 المقدمة

0.692 

 0.667 تسعى إدارة المستشفى بشكل مستمر لتحسين جودة الخدمات المقدمة 12

 0.718 د  القصير في سبيل تحسين خدماتهيتحمل المستشفى أعباء مالية إضافية على الم 13

 الرؤية المشتركة

 0.687 يسهم مجال عملي بشكل وثيق في تحقيق رؤية المستشفى 14

 0.702 يوجد ترابط قوي بين أهداف العمل ورؤية ورسالة المستشفى 15

 0.749 يتم اشتقاق اهداف العمل من رؤية المستشفى 16

 التركيز بعيد المد 

 0.795 دارة المستشفى استراتيجيات جديدة عند تغير المعطيات البيئية تتبنى إ 17

 0.721 عندما يتبنى المستشفى مبادرة عمل جديدة فإنه يعطى الوقت الكافي لإنجازها 18

 0.632 يستخدم المستشفى التقييمات الدورية لتحسين جودة خدماته المقدمة 19
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رضا العاملين  ) المتضمنة التميز في الاداء أبعادأن وأظهرت نتائج التحليل العاملي  

تقلصت  (ورضا الزبائن / المتعاملين  والقدرة على التعامل مع البيئة الخارجية ونتائج الاداء المالي

  (رضا العاملين  ورضا الزبائن / المتعاملين  ونتائج الاداء المالي)إلى ثلاثة عوامل تحت تسمية 

( والتي تجاوزت 34و 33  31  30  29الفقرات إات الرقم )تضمن  رضا العاملينإإ أن عامل 

  35تضمن الفقرات إات الرقم ) رضا الزبائن / المتعاملين%(  وأن عامل 60معدلات تحميلها )

(  50و 49  47تضمن الفقرات إات الرقم ) نتائج الاداء المالي(  كما أن عامل 39و 37  36

 (.10 - 3وكما هو موضج بالجدول )

  (10 - 3) الجدول 

 التميز في الاداءأبعاد معدلات تحميل 

 ت
 الأبعاد

معدل 
 التحميل

 رضا العاملين

 0.717 العلاقه بين المستشفى و العاملين فيه وديه وحميمه 20

 0.633 أشارك في القرارات التي يضعها المستشفى 21

 0.761 يتصف نظام التعويضات بالمستشفى بالعداله 22

 0.608 موكلة لي في المستشفى تتوافق وقدراتيحجم المهام ال 23

 0.834 اشعر بأن المستشفى يقدر الجهود التي ابذلها 24

 رضا الزبائن / المتعاملين

 0.688 رضى المرضى باستمرار بقياسالمستشفى يقوم  25

 0.621 احتياجاتهم لتحديدن المرضى عالمستشفى معلومات  يجمع. 26

 0.626 بسرعة الى أي شكو  مرفوعة من قبل المرضى تستجيب ادارة المستشفى 27

 0.714 اصحاب المصالحالآخرين من المستشفى على تحسين صورته امام المرضى و يحرص 28

 نتائج الاداء المالي

 0.694 بنجاح للحصول على العوائد المطلوبة الماليةالمستشفى موارده  يستغل 29

 0.622 اتقديم ميزة تنافسية ة بشكل فعاليستخدم قسم المالية الأموال المتاح 30

 0.685 يوظف المستشفى موارده المالية بتحسين صورته بين المستشفيات المنافسة 31
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 المعالجات الإحصائية المستخدمة: (6 ـ 3)

 

ختبار فرضياتها لجأ الباح  إلى الرزمة الإحصائية للعلوم  للإجابة عن أسئلة الدراسة وا 

 SPSS ـالإصدار الحادي والعشرين  Statistical Package for Social Sciences الإجتماعية

Ver.21 بالإضافة إلى استخدام برنامج تحليل المسار Amos Ver.21  المدعم ببرنامج الرزمة

 من خلالهما بتطبيق الأساليب التالية   ةالباحث تالاحصائية للعلوم الاجتماعية. وقد قام

 متضمنة:أساليب الإحصاء الوصفي، وال

 التكرارات والنسب المئوية Frequencies & Percent  بهد  تحديد مؤشرات القياس المعتمدة في

 الدراسة وتحليل خصائص وحدة المعاينة والتحليل ديموغرافياً.

 المتوسطات الحسابية Arithmetic Mean  وحدة المعاينة والتحليل فراد أستجابة إلتحديد مستوى

 عن متغيراتها.

 المعياري نحرا الإ Standard Deviation  وحدة المعاينة فراد إستجابات ألقياس درجة تباعد

 عن وسطها الحسابي.والتحليل 

  معادلة طول الفئة والتي تقضي بقياس مستوى الأهمية لمتغيرات الدراسة  والإي تم إحتسابه

 وفقاً للمعادلة التالية 
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 وبناء على إلك يكون 

 2.33 أقل من ـ 1 من الأهمية المنخفضة

  3.66 لغايةـ  2.33 الأهمية المتوسطة  من

 فأكثر. 3.67 الأهمية المرتفعة  من

 أساليب الإحصاء الإستدلالي، والمتضمنة:

  بنيته. أو المقياس أبعادالتحليل العاملي الاستكشافي بغرض فرز العوامل وبيان 

 معامل كرونباخ ألفاCronbach Alpha  الإتساق ومقدار (الاستبانة) لقياس ثبات أداة الدراسة 

 .الاستبانة فقرات عن الإجابات مصداقية ودرجة لها الداخلي

 إختبار T لعينة واحدة One sample T-test  وإلك للتحقق من معنوية فقرات الإستبانة المعدة

 مقارنة بالوسط الفرضي.

 البسـيطنحـدار تحليـل الإ Sample Regression analysis  تغيـر مســتقل موإلـك للتحقـق مــن أثـر

 على متغير تابع واحد. واحد

 المتعــددنحــدار تحليــل الإ Multiple Regression analysis  وإلــك للتحقــق مــن أثــر مجموعــة مــن

 المتغيرات المستقلة على متغير تابع واحد.

 تحليــل المســار باســتخدام برنــامج Amos  التميــز فــي فــي  9000 الأيــزوأثــر وإلــك للتعــر  علــى

 .الجودة متغير وسيط في المستشفيات الحاصلة على شهادة الايزو في الأردنبوجود ثقافة  الأداء
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 صدق أداة الدراسة وثباتها: (7 ـ 3)

 أداة الدراسة صدق :(1 ـ 7 ـ 3)
  

الهيئة  أعضاء من أستاإاً  (5) من تألفت المحكمين من مجموعة على الاستبانة عرض تم

تمت  وقد، (1) رقم بالملحق يق وأسماء المحكمينالأعمال والتسو  إدارة في متخصصين التدريسية

وبإلك  المقترحات المقدمة  في ضوء وتعديل حإ  من يلزم وتم إجراء ما المحكمين لآراء الاستجابة

 .(2) صورته النهائية كما موضح بالملحق رقم في الاستبيان خرج

 أداة الدراسة ثبات :(2 ـ 7 ـ 4)
 

 لقياس  (Cronbach Alpha) ألفا كرونباخ الداخلي قالاتسا اختبار استخدامقام الباح  ب

وعلى الرغم من ان  المقياس  في الموجودة الأسئلة كل على المبحوثين إجابات في التناسق مدى

 ≤ Alpha) قواعد القياس في القيمة الواجب الحصول عليها غير محددة  إلا أن الحصول على

 & Sekaran) ارية والإنسانية بشكل عام أمراً مقبولاً يُعد في الناحية التطبيقية للعلوم الإد (0.60

Bougie, 2010: 184) .يبين نتائج أداة الثبات لهإه الدراسة.  (11 - 3) والجدول 
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 (11 -3) جدولال

 (مقياس كرونباخ ألفا) معامل ثبات الاتساق الداخلي لأبعاد الاستبانة

 البعد ت
عدد 
 الفقرات

  ألفا( α) قيمة

 0.808 6 9000الأيزو الحصول على  متطلبات 1

 0.857 13 ثقافة الجودة 2

 0.828 7 التوجه نحو الزبائن 1ـ  2

 0.736 3 الرؤية المشتركة 2ـ  2

 0.665 3 التركيز بعيد المد  3ـ  2

 0.859 12 التميز في الاداء 3

 0.796 5 رضا العاملين 1ـ  3

 0.795 4 رضا الزبائن / المتعاملين 2ـ  3

 0.829 3 نتائج الاداء المالي 3ـ  3
 

 

 

ــــ 3) إإ يوضــــح الجــــدول  قــــيم الثبــــات لمتغيــــرات الدراســــة الرئيســــة والتــــي تراوحــــت بــــين( 11 ـ

كحـــد  للتميـــز فـــي الاداء( 0.859) كحـــد أدنـــى  و 9000 لأيـــزو لمتطلبـــات الحصـــول علـــى (0.808)

داة الدراسـة بصـورة عامـة أعـلاه علـى تمتـع إ  Cronbach Alpha ألفـا كرونبـاخأعلى. وتـدل مؤشـرات 

 :Sekaran & Bougie, 2010) بمعامــل ثبــات عــال وبقــدرتها علــى تحقيــق أغــراض الدراســة وفقــاً لـــ

184)  . 
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  الرابعالـفـصل 
واختبار  نتائج التحليل الاحصائي للدراسة

  الفرضيات
 

 
  المقدمــــــــة: (1 ـ 4)

 نتائج التحليل الاحصائي للدراسة: (2 ـ 4)

 إختبار فرضيات الدراسة: (3 ـ 4)
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 المقدمــــــــة: (1 ـ 4)

 
يستعرض هإا الفصل نتائج التحليل الإحصائي لاستجابة أفراد عينة الدراسة عن المتغيرات 

التي اعتمدت فيها من خلال عرض المؤشرات الإحصائية الآولية لإجاباتهم من خـلال المتوسـطات 

ات المعيارية لكـل متغيـرات الدراسـة والأهميـة النسـبية  كمـا يتنـاول الفصـل اختبـار الحسابية والانحراف

 فرضيات الدراسة والدلالات الإحصائية الخاصة بكل منها.

 
 نتائج التحليل الاحصائي للدراسة: (2 ـ 4)

 
  9000 متطلبات الحصول على شهادة الأيزو ( 1 - 2 - 4)

 
 ،يات الخاصـة الاردنيـةالمستشـففـي   9000 ومتطلبـات الحصـول علـى شـهادة الأيـز لوص  

-One Sample T واختبـارالمتوسـطات الحسـابية والإنحرافـات المعياريـة  إلـى إسـتخدام الباحـ   لجـأ

Test (1 - 4) وأهمية الفقرة  كما هو موضح بالجدول للتحقق من معنوية الفقرة. 

متطلبـــــات ب تعلقـــــةالعبـــــارات المعـــــن  عينـــــة الدراســـــةإجابـــــات  (1 - 4) الجـــــدولإإ يوضـــــح 

حيـ  تراوحـت المتوسـطات  .يات الخاصـة الاردنيـةالمستشـففـي   9000 الحصول على شهادة الأيزو

علــى مقيــاس ليكــرت  (4.268) بمتوســط كلــي مقــداره (4.416  - 4.124) الحســابية لهــإا المتغيــر بــين

فـــي   9000 متطلبـــات الحصـــول علـــى شـــهادة الأيـــزولالخماســـي الـــإي يشـــير إلـــى المســـتوى المرتفـــع 

المستشاافى بتوثيااق كافااة  يقااوم" فــي المرتبــة الأولــى فقــرةت جــاء. إإ يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــف

وهــو أعلــى مــن ( 4.416) بمتوســط حســابي بلــغ "العمليااات والإجااراءات ذات الصاالة بطبيعااة عملااه
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ياوفر " ةفيمـا حصـلت الفقـر (  5740.) وانحرا  معيـاري بلـغ(  4.268) المتوسط الحسابي العام البالغ

بمتوسـط والأخيـرة  السادسـةعلـى المرتبـة " المستشفى الموارد اللازمة لبناء نظام ادارة الجودة لديه

 وانحـــــرا  معيـــــاري( 4.268) مـــــن المتوســـــط الحســـــابي الكلـــــي والبـــــالغأدنـــــى وهـــــو ( 4.124) حســـــابي

(.5660.)   

طلبــات متحــول  عينــة الدراســةويبــين الجــدول أيضــاً التشــتت المــنخفض فــي اســتجابات أفــراد 

بفقراتـــه وهـــو مـــا يعكـــس  يات الخاصـــة الاردنيـــةالمستشـــففـــي   9000 الحصـــول علـــى شـــهادة الأيـــزو

في   9000 متطلبات الحصول على شهادة الأيزوحول  عينة الدراسةالتقارب في وجهات نظر أفراد 

إإ  فـي قـيم المتوسـطات الحسـابية  . ويشير الجدول أيضاً إلـى التقـاربيات الخاصة الاردنيةالمستشف

عينــة لاحــظ أنــه مــن خــلال مســتويات الدلالــة أنــه لــم تكــن هنــاك اختلافــات فــي وجهــات نظــر أفــراد ي

يات المستشـــففـــي   9000 متطلبـــات الحصـــول علـــى شـــهادة الأيـــزولحـــول العبـــارات المكونـــة  الدراســـة

لجميــع الفقــرات. وبشــكل عــام ( 0.05) حيــ  كانــت كافــة مســتويات الدلالــة أقــل مــن الخاصــة الاردنيــة

 يات الخاصـة الاردنيــةالمستشــففـي   9000 متطلبــات الحصـول علـى شــهادة الأيـزوبـين أن مسـتوى يت

 كان مرتفعاً.  عينة الدراسةمن وجهة نظر 
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  (1 - 4) جدول

متطلبات الحصول على شهادة ومستوى  t المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيم 

 صة الاردنيةيات الخاالمستشففي   9000 الأيزو

 ت
متطلبات الحصول على 

   9000 شهادة الأيزو
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "t" قيمة

المحسو
 بة

Sig* 

مستو  
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

مستو  
 الأهمية 

1 
المستشفى بتوثيق كافة  يقوم

العمليات والإجراءات ذات الصلة 
 بطبيعة عمله

 مرتفعة 1 0.000 39.532 5740. 4.416

2 
يوفر المستشفى الموارد اللازمة 

 لبناء نظام ادارة الجودة لديه
 مرتفعة 6 0.000 31.850 5660. 4.124

3 
يقوم المستشفى بتحديد الاجراءات 
الواجب اتباعها للحصول على 

 شهادة الايزو
 مرتفعة 2 0.000 40.829 5360. 4.365

4 

يقوم المستشفى بالتدقيق بشكل 
لعمليات دوري على كافة ا

والإجراءات المرتبطة بنظام 
 إدارة الجودة

 مرتفعة 4 0.000 39.160 4960. 4.214

5 
لد  المستشفى إجراءات معيارية 
للمتابعة والتدقيق على نظام إدارة 

 الجودة
4.276 .5280 38.746 0.000 3 

 مرتفعة

6 
يقوم المستشفى بتنقيذ كافة 
الإجراءات المعيارية ذات العلاقة 

 ارة الجودةبنظام إد
4.214 .4810 40.461 0.000 4 

 مرتفعة

المتوسط الحسابي والانحراف 
لمتطلبات الحصول المعياري العام 

 9000على شهادة الأيزو 
4.268 .3790   

  .(1.650) (  0.05) الجدولية عند مستو  (t) قيمة
 .(3) الغالجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والب (t) تم حساب قيمة
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  ثقافة الجودة ( 2 - 2 - 4)

 

فــي   تركة والتركيــز بعيــد المــدى()التوجــه نحــو الزبــائن؛ الرؤيــة المشــثقافــة الجــودة لوصــ  

المتوســــطات الحســــابية والإنحرافــــات إلــــى إســــتخدام الباحــــ   لجــــأ ،يات الخاصــــة الاردنيــــةالمستشــــف

وأهميـة الفقـرة  كمـا هـو موضـح  يـة الفقـرةللتحقـق مـن معنو  One Sample T-Test واختبارالمعيارية  

 .(4 - 4( و )3 - 4؛ )(2 - 4) ولابالجد

ـــات  (2 - 4) الجـــدولإإ يوضـــح  ـــة الدراســـةإجاب ـــارات المتعلقـــةعـــن  عين بالتوجـــه نحـــو  العب

 حيـ  تراوحـت المتوســطات الحسـابية لهــإا المتغيـر بــين .يات الخاصـة الاردنيــةالمستشــففـي   الزبـائن

علـــى مقيـــاس ليكـــرت الخماســـي الـــإي يشـــير إلـــى  (4.107) توســـط كلـــي مقـــدارهبم (4.319  - 3.937)

فـــي المرتبـــة ت جـــاء. إإ يات الخاصـــة الاردنيـــةالمستشـــففـــي   للتوجـــه نحـــو الزبـــائنالمســـتوى المرتفـــع 

إلى تحسين الخدمات المقدمة لضمان استمرارية التعامال معاه مان  المستشفى يسعى" الأولى فقـرة

 وهــــو أعلــــى مــــن المتوســــط الحســــابي العــــام البــــالغ( 4.319) بلــــغ بمتوســــط حســــابي "قباااال المرضااااى

يتحمااال المستشااافى أعبااااء مالياااة " ةفيمـــا حصــلت الفقـــر (  5650.) وانحــرا  معيـــاري بلــغ(  4.107)

بمتوســط والأخيــرة  الســابعةعلــى المرتبــة  "إضااافية علااى الماادى القصااير فااي ساابيل تحسااين خدماتااه

 وانحـــــرا  معيـــــاري( 4.107) ابي الكلـــــي والبـــــالغمـــــن المتوســـــط الحســـــأدنـــــى وهـــــو ( 3.937) حســـــابي

(.8260.)   

التوجـه نحـو حـول  عينة الدراسـةويبين الجدول أيضاً التشتت المنخفض في استجابات أفراد 

بفقراتــه وهــو مــا يعكــس التقــارب فــي وجهــات نظــر أفــراد  يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــففــي   الزبــائن

. ويشــير الجــدول أيضــاً يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــف فــي  التوجــه نحــو الزبــائنحــول  عينــة الدراســة
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أنــه مــن خـلال مســتويات الدلالــة أنـه لــم تكــن لاحـظ يإلـى التقــارب فــي قـيم المتوســطات الحســابية  إإ 

في   للتوجه نحو الزبائنحول العبارات المكونة  عينة الدراسةهناك اختلافات في وجهات نظر أفراد 

لجميــع الفقــرات. ( 0.05) كانــت كافــة مســتويات الدلالــة أقــل مــنحيــ   يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــف

من وجهة نظر  يات الخاصة الاردنيةالمستشففي   التوجه نحو الزبائنوبشكل عام يتبين أن مستوى 

 كان مرتفعاً.  عينة الدراسة

  (2 - 4) جدول 
   ئنالتوجه نحو الزباومستوى  t المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيم 

   التوجه نحو الزبائن ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "t" قيمة

المحسو
 بة

Sig* 

مستو  
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

مستو  
 الأهمية 

7 

إلى تحسين  المستشفى يسعى
الخدمات المقدمة لضمان 
استمرارية التعامل معه من قبل 

 المرضى 

 مرتفعة 1 0.000 37.401 5650. 4.319

8 
يتم استشارة الاطراف ذات 
المصلحة بعمل المستشفى في 

 قراراته المختلفة
 مرتفعة 5 0.000 24.859 6520. 4.011

9 
بالتقييم الدوري  المستشفىقوم ي

المرضى عن الخدمات لرضا 
 المقدمة

 مرتفعة 4 0.000 27.253 6610. 4.124

10 
  بالشكاو المستشفىهتم ي

المقدمة من قبل  والمقترحات
 ىالمرض

 مرتفعة 2 0.000 26.196 7260. 4.186

11 
يستخدم المستشفى االملاحظات 
والآراء التي يبديها المرضى في 

 سبيل تحسين الخدمات المقدمة
 مرتفعة 6 0.000 26.702 6020. 4.003

12 
تسعى إدارة المستشفى بشكل 
مستمر لتحسين جودة الخدمات 

 المقدمة
 مرتفعة 3 0.000 33.914 5530. 4.171

13 
يتحمل المستشفى أعباء مالية 
إضافية على المد  القصير في 

 سبيل تحسين خدماته
 مرتفعة 7 0.000 18.182 8260. 3.937

المتوسط الحسابي والانحراف 
 للتوج نحو الزبائنالمعياري العام 

4.107 .4640   

  .(1.650) (  0.05) الجدولية عند مستو  (t) قيمة
 .(3) ية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغالجدول (t) تم حساب قيمة
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فــي   بالرؤيــة المشــتركة العبــارات المتعلقــةعــن  عينــة الدراســةإجابــات  (3 - 4) الجــدول ويبــين     

  - 4.035) حيـــ  تراوحـــت المتوســـطات الحســـابية لهـــإا المتغيـــر بـــين .يات الخاصـــة الاردنيـــةالمستشـــف

ـــي مقـــداره (4.287 ـــى المســـتوى  (4.138) بمتوســـط كل ـــإي يشـــير إل ـــى مقيـــاس ليكـــرت الخماســـي ال عل

 فـــي المرتبـــة الأولـــى فقـــرةت جـــاء. إإ يات الخاصـــة الاردنيـــةالمستشـــففـــي   للرؤيـــة المشـــتركةالمرتفـــع 

وهـو ( 4.287) بمتوسـط حسـابي بلـغ "يسهم مجال عملي بشكل وثيق في تحقيق رؤياة المستشافى"

فيمــا حصــلت (  5750.) وانحــرا  معيــاري بلــغ(  4.138) أعلــى مــن المتوســط الحســابي العــام البــالغ

علـى  "يتحمل المستشفى أعباء مالية إضافية على المدى القصير في سبيل تحسين خدماته" ةالفقـر 

 مــن المتوســط الحســابي الكلــي والبــالغأدنــى وهــو ( 4.035) بمتوســط حســابيوالأخيــرة  الثالثــةالمرتبــة 

  (.6510.) وانحرا  معياري( 4.138)

الرؤيـــة حـــول  عينـــة الدراســـةلجـــدول أيضـــاً التشـــتت المـــنخفض فـــي اســـتجابات أفـــراد ويبـــين ا

بفقراتـه وهـو مـا يعكـس التقـارب فـي وجهـات نظـر أفـراد  يات الخاصة الاردنيـةالمستشففي   المشتركة

. ويشـير الجـدول أيضـاً إلـى يات الخاصـة الاردنيـةالمستشـففـي   الرؤيـة المشـتركةحول  عينة الدراسة

أنه مـن خـلال مسـتويات الدلالـة أنـه لـم تكـن هنـاك لاحظ ييم المتوسطات الحسابية  إإ التقارب في ق

فــــي   للرؤيــــة المشــــتركةحــــول العبــــارات المكونــــة  عينــــة الدراســــةاختلافــــات فــــي وجهــــات نظــــر أفــــراد 

لجميــع الفقــرات. ( 0.05) حيــ  كانــت كافــة مســتويات الدلالــة أقــل مــن يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــف

مـن وجهـة نظـر  يات الخاصـة الاردنيـةالمستشـففـي   الرؤيـة المشـتركةبـين أن مسـتوى وبشكل عـام يت

 كان مرتفعاً.  عينة الدراسة
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 (3 - 4) جدول
   الرؤية المشتركةومستوى  t المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيم 

 الرؤية المشتركة ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "t" قيمة
المحسو
 بة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

مستو  
 الأهمية 

14 
يسهم مجال عملي بشكل وثيق في 

 تحقيق رؤية المستشفى
 مرتفعة 1 0.000 35.897 5750. 4.287

15 
يوجد ترابط قوي بين أهداف العمل 

 ورؤية ورسالة المستشفى
 مرتفعة 2 0.000 25.009 7000. 4.093

16 
ل من رؤية يتم اشتقاق اهداف العم

 المستشفى
 مرتفعة 3 0.000 25.465 6510. 4.035

المتوسط الحسابي والانحراف 
 للرؤية المشتركةالمعياري العام 

4.138 .5210   

  .(1.650) (  0.05) الجدولية عند مستو  (t) قيمة
 .(3) الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ (t) تم حساب قيمة

 
  بـالتركيز بعيـد المـدى العبـارات المتعلقـةعـن  عينة الدراسةإجابات  (4 - 4) الجدول رويظه

  -  3.836) حي  تراوحت المتوسطات الحسابية لهإا المتغير بين .يات الخاصة الاردنيةالمستشففي 

ـــي مقـــداره (4.159 ـــى المســـتوى  (3.968) بمتوســـط كل ـــإي يشـــير إل ـــى مقيـــاس ليكـــرت الخماســـي ال عل

 فـي المرتبـة الأولـى فقــرةت جــاء. إإ يات الخاصـة الاردنيـةالمستشـففــي   لتركيـز بعيـد المـدىلالمرتفـع 

 بمتوســط حســابي بلــغ "يسااتخدم المستشاافى التقييمااات الدوريااة لتحسااين جااودة خدماتااه المقدمااة"

(  4520.) وانحــرا  معيــاري بلــغ(  3.968) وهــو أعلــى مــن المتوســط الحســابي العــام البــالغ( 4.159)

عناادما يتبنااى المستشاافى مبااادرة عماال جدياادة فقنااه يعطااى الوقاات الكااافي " ةالفقــر  فيمــا حصــلت

مـن المتوسـط الحسـابي أدنـى وهـو ( 3.836) بمتوسـط حسـابيوالأخيرة  الثالثةعلى المرتبة  "لإنجازها

  (.8220.) وانحرا  معياري( 3.968) الكلي والبالغ
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التركيز بعيـد حول  عينة الدراسة ويبين الجدول أيضاً التشتت المنخفض في استجابات أفراد

بفقراتــه وهــو مــا يعكــس التقــارب فــي وجهــات نظــر أفــراد  يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــففــي   المــدى

. ويشــير الجــدول أيضــاً يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــففــي   التركيــز بعيــد المــدىحــول  عينــة الدراســة

خـلال مســتويات الدلالــة أنـه لــم تكــن  أنــه مــنلاحـظ يإلـى التقــارب فــي قـيم المتوســطات الحســابية  إإ 

في   للتركيز بعيد المدىحول العبارات المكونة  عينة الدراسةهناك اختلافات في وجهات نظر أفراد 

لجميــع الفقــرات. ( 0.05) حيــ  كانــت كافــة مســتويات الدلالــة أقــل مــن يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــف

من وجهة نظر  يات الخاصة الاردنيةالمستشف في  التركيز بعيد المدىوبشكل عام يتبين أن مستوى 

 كان مرتفعاً.  عينة الدراسة

 (4 - 4) جدول
   التركيز بعيد المدىومستوى  t المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيم 

   التركيز بعيد المد  ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "t" قيمة

المحسو
 بة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

 ترتيب
أهمية 
 الفقرة

مستو  
 الأهمية 

17 
تتبنى إدارة المستشفى استراتيجيات 
 جديدة عند تغير المعطيات البيئية

 مرتفعة 2 0.000 18.885 7720. 3.910

18 
عندما يتبنى المستشفى مبادرة عمل 
جديدة فإنه يعطى الوقت الكافي 

 لإنجازها
 مرتفعة 3 0.000 16.308 8220. 3.836

19 
شفى التقييمات يستخدم المست

الدورية لتحسين جودة خدماته 
 المقدمة

 مرتفعة 1 0.000 41.064 4520. 4.159

المتوسط الحسابي والانحراف 
   للتركيز بعيد المد المعياري العام 

3.968 .5430   

  .(1.650) (  0.05) الجدولية عند مستو  (t) قيمة
 .(3) الافتراضي للفقرة والبالغالجدولية بالاستناد إلى الوسط  (t) تم حساب قيمة
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  التميز في الأداء ( 3 - 2 - 4)

 

ــــي الأداءلوصــــ   ــــز ف ــــائج الأداء المــــالي( التمي فــــي   )رضــــا العــــاملين؛ رضــــا العمــــلاء ونت

المتوســــطات الحســــابية والإنحرافــــات إلــــى إســــتخدام الباحــــ   لجــــأ ،يات الخاصــــة الاردنيــــةالمستشــــف

وأهميـة الفقـرة  كمـا هـو موضـح  للتحقـق مـن معنويـة الفقـرة One Sample T-Test واختبارالمعيارية  

 .(7 - 4( و )6 - 4؛ )(5 - 4) ولابالجد

  برضــا العــاملين العبــارات المتعلقــةعــن  عينــة الدراســةإجابــات  (5 - 4) الجــدولإإ يوضــح 

  -  3.151) حي  تراوحت المتوسطات الحسابية لهإا المتغير بين .يات الخاصة الاردنيةالمستشففي 

ـــي مقـــداره (3.894 ـــى المســـتوى  (3.481) بمتوســـط كل ـــإي يشـــير إل ـــى مقيـــاس ليكـــرت الخماســـي ال عل

 فـــي المرتبـــة الأولـــى فقـــرةت جـــاء. إإ يات الخاصـــة الاردنيـــةالمستشـــففـــي   لرضـــا العـــاملين المتوســـط

وهـو أعلـى ( 3.894) بمتوسـط حسـابي بلـغ "العلاقه بين المستشفى و العاملين فياه ودياه وحميماه"

 ةفيمــا حصــلت الفقــر (  8000.) وانحــرا  معيــاري بلــغ(  3.481) لمتوســط الحســابي العــام البــالغمــن ا

والأخيـرة  الخامسـةعلـى المرتبـة  "عملاي يتطلباه الاذة الجهاد ماع يتناساب الراتاب الاذة أتقاضااه"

 وانحرا  معيـاري( 3.481) من المتوسط الحسابي الكلي والبالغأدنى وهو ( 3.151) بمتوسط حسابي

(1.140.)   

ـــين الجـــدول أيضـــاً التشـــتت المـــنخفض فـــي اســـتجابات أفـــراد  ـــة الدراســـةويب رضـــا حـــول  عين

بفقراتـه وهـو مـا يعكـس التقـارب فـي وجهـات نظـر أفـراد  يات الخاصـة الاردنيـةالمستشـففـي   العـاملين

. ويشــير الجــدول أيضــاً إلــى يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــففــي   رضــا العــاملينحــول  عينــة الدراســة

أنه مـن خـلال مسـتويات الدلالـة أنـه لـم تكـن هنـاك لاحظ يرب في قيم المتوسطات الحسابية  إإ التقا
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ــــة الدراســــةاختلافــــات فــــي وجهــــات نظــــر أفــــراد  ــــة  عين فــــي   لرضــــا العــــاملينحــــول العبــــارات المكون

لجميــع الفقــرات. ( 0.05) حيــ  كانــت كافــة مســتويات الدلالــة أقــل مــن يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــف

مــن وجهــة نظــر  يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــففــي   رضــا العــاملينام يتبــين أن مســتوى وبشــكل عــ

 كان مرتفعاً.  عينة الدراسة

  (5 - 4) جدول 
   رضا العاملينومستوى  t المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيم 

 رضا العاملين ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "t" قيمة

المحسو
 بة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

مستو  
 الأهمية 

20 
العلاقه بين المستشفى و العاملين 

 فيه وديه وحميمه
 مرتفعة 1 0.000 17.916 8000. 3.894

21 
أشارك في القرارات التي يضعها 

 المستشفى
 متوسطة 3 0.000 7.331 1.072 3.490

22 
يتصف نظام التعويضات 

 بالمستشفى بالعداله
 متوسطة 4 0.000 4.980 1.002 3.311

23 
 مع يتناسب الراتب الذي أتقاضاه

 عملي  يتطلبه الذي الجهد
 متوسطة 5 0.000 2.133 1.140 3.151

24 
اشعر بأن المستشفى يقدر الجهود 

 التي ابذلها
 متوسطة 2 0.000 8.790 1.021 3.560

المتوسط الحسابي والانحراف 
 نلرضا العامليالمعياري العام 

3.481 .7980   

  .(1.650) (  0.05) الجدولية عند مستو  (t) قيمة
 .(3) الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ (t) تم حساب قيمة

 

فــي   برضــا العمــلاء العبــارات المتعلقــةعــن عينــة الدراســة إجابــات  (6 - 4) الجــدول ويبــين

  - 3.848) اوحـــت المتوســـطات الحســـابية لهـــإا المتغيـــر بـــينحيـــ  تر  .يات الخاصـــة الاردنيـــةالمستشـــف

ـــي مقـــداره (4.163 ـــى المســـتوى  (4.067) بمتوســـط كل ـــإي يشـــير إل ـــى مقيـــاس ليكـــرت الخماســـي ال عل

 فــــي المرتبـــة الأولــــى فقــــرةت جــــاء. إإ يات الخاصــــة الاردنيـــةالمستشــــففـــي   لرضــــا العمــــلاءالمرتفـــع 

بمتوسط  "اصحاب المصالحالآخرين من و المستشفى على تحسين صورته امام المرضى يحرص"
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 وانحـرا  معيـاري بلـغ(  4.067) وهو أعلى من المتوسط الحسـابي العـام البـالغ( 4.163) حسابي بلغ

تستجيب ادارة المستشفى بسرعة الى أة شكوى مرفوعة من قبال " ةفيما حصلت الفقـر (  5120.)

مـن المتوسـط الحسـابي أدنـى وهـو ( 3.848) بمتوسط حسابيوالأخيرة  الرابعةعلى المرتبة  "المرضى

  (.8990.) وانحرا  معياري( 4.067) الكلي والبالغ

ـــين الجـــدول أيضـــاً التشـــتت المـــنخفض فـــي اســـتجابات أفـــراد  ـــة الدراســـةويب رضـــا حـــول  عين

بفقراتــه وهــو مــا يعكــس التقــارب فــي وجهــات نظــر أفــراد  يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــففــي   العمــلاء

. ويشــير الجــدول أيضــاً إلــى يات الخاصــة الاردنيــةالمستشــففــي   رضــا العمــلاءحــول  عينــة الدراســة

أنه مـن خـلال مسـتويات الدلالـة أنـه لـم تكـن هنـاك لاحظ يالتقارب في قيم المتوسطات الحسابية  إإ 

ــــراد  ــــي وجهــــات نظــــر أف ــــات ف ــــة  عينــــة الدراســــةاختلاف ــــارات المكون فــــي   لرضــــا العمــــلاءحــــول العب

لجميــع الفقــرات. ( 0.05) حيــ  كانــت كافــة مســتويات الدلالــة أقــل مــن دنيــةيات الخاصــة الار المستشــف

عينة من وجهة نظر  يات الخاصة الاردنيةالمستشففي   رضا العملاءوبشكل عام يتبين أن مستوى 

 كان مرتفعاً.  الدراسة
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 (6 - 4) جدول
   ملاءرضا العومستوى  t المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيم 

 رضا العملاء ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "t" قيمة
المحسو
 بة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

مستو  
 الأهمية 

25 
رضووووى  بقيوووواسالمستشووووفى يقوووووم 

 المرضى باستمرار
 مرتفعة 2 0.000 36.534 4950. 4.128

26 
ن عالمستشفى معلومات  يجمع.

 هماحتياجات لتحديدالمرضى 
 مرتفعة 2 0.000 30.721 5880. 4.128

27 
تستجيب ادارة المستشفى بسرعة 
الى أي شكو  مرفوعة من قبل 

 المرضى
 مرتفعة 4 0.000 15.120 8990. 3.848

28 
المستشفى على تحسين  يحرص

الآخرين صورته امام المرضى و
 اصحاب المصالحمن 

 مرتفعة 1 0.000 36.421 5120. 4.163

بي والانحراف المتوسط الحسا
 لرضا العملاءالمعياري العام 

4.067 .4910   

  .(1.650) (  0.05) الجدولية عند مستو  (t) قيمة
 .(3) الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ (t) تم حساب قيمة

 

  ء المـاليبنتـائج الادا العبـارات المتعلقـةعـن عينـة الدراسـة إجابات  (7 - 4) الجدول ويظهر

  - 3.706) حيـــ  تراوحـــت المتوســـطات الحســـابية لهـــإا المتغيـــر بـــين .يات الخاصـــة الاردنيـــةلمستشـــفل

ـــي مقـــداره (3.863 ـــى المســـتوى  (3.761) بمتوســـط كل ـــإي يشـــير إل ـــى مقيـــاس ليكـــرت الخماســـي ال عل

 ى فقـــرةفـــي المرتبـــة الأولـــت جـــاء. إإ الخاصـــة الاردنيـــةيات لمستشـــفل  لنتـــائج الاداء المـــاليالمرتفـــع 

بمتوسـط حسـابي  "يوظف المستشفى موارده المالية بتحسين صورته بين المستشفيات المنافساة"

ــــغ ــــالغ( 3.863) بل ــــى مــــن المتوســــط الحســــابي العــــام الب ــــغ(  3.761) وهــــو أعل ــــاري بل  وانحــــرا  معي

بنجااال للحصاول علااى العوائااد  المالياةالمستشاافى مااوارده  يسااتغل" ةفيمـا حصـلت الفقـر (  6850.)

مـن المتوسـط الحسـابي أدنـى وهـو ( 3.706) بمتوسط حسـابيوالأخيرة  الثالثةعلى المرتبة  "وبةالمطل

  (.8100.) وانحرا  معياري( 3.761) الكلي والبالغ
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نتـائج الاداء حـول  عينة الدراسـةويبين الجدول أيضاً التشتت المنخفض في استجابات أفراد 

عينــة هـو مــا يعكـس التقـارب فـي وجهــات نظـر أفـراد بفقراتـه و  الخاصـة الاردنيــةيات لمستشـفل  المـالي

. ويشير الجدول أيضـاً إلـى التقـارب الخاصة الاردنيةيات لمستشفل  نتائج الاداء الماليحول  الدراسة

أنه من خلال مستويات الدلالة أنه لم تكن هناك اختلافات لاحظ يفي قيم المتوسطات الحسابية  إإ 

يات لمستشـــفل  لنتـــائج الاداء المـــاليحـــول العبـــارات المكونـــة  عينـــة الدراســـةفـــي وجهـــات نظـــر أفـــراد 

لجميــع الفقــرات. وبشــكل عــام ( 0.05) حيــ  كانــت كافــة مســتويات الدلالــة أقــل مــن الخاصــة الاردنيــة

 عينـة الدراسـةمـن وجهـة نظـر  الخاصـة الاردنيـةيات لمستشـفل  نتـائج الاداء المـالييتبين أن مسـتوى 

 كان مرتفعاً. 

 (7 - 4) جدول
   نتائج الاداء الماليومستوى  t لمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيما 

   نتائج الاداء المالي ت
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 "t" قيمة

المحسو
 بة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

ترتيب 
أهمية 
 الفقرة

مستو  
 الأهمية 

29 
بنجاح  الماليةالمستشفى موارده  يستغل

 العوائد المطلوبةللحصول على 
 مرتفعة 3 0.000 14.157 8100. 3.706

30 
يسووتخدم قسووم الماليوووة الأموووال المتاحوووة 

 اتقديم ميزة تنافسية بشكل فعال
 مرتفعة 2 0.000 14.882 7710. 3.716

31 
يوظوووووف المستشوووووفى مووووووارده الماليوووووة 
بتحسووووين صووووورته بووووين المستشووووفيات 

 المنافسة
 ةمرتفع 1 0.000 20.207 6850. 3.863

المتوسط الحسابي والانحراف 
 لنتائج الأداء الماليالمعياري العام 

3.761 .6540   

  .(1.650) (  0.05) الجدولية عند مستو  (t) قيمة
 .(3) الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ (t) تم حساب قيمة
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 إختبار فرضيات الدراسة: (3 ـ 4)
 

 HO1 ة الأولىالفرضية الرئيس

 علاى 9000 لمتطلبات الحصول علاى شاهادة الايازولا يوجد أثر ذة دلالة إحصائية 

 . (0.05) عند مستوى دلالةالتميز في الأداء 

للتحقق    Simple Regressionلاختبار هإه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط 

في ما هو موضح   وكالتميز في الأداءعلى  9000 متطلبات الحصول على شهادة الايزومن أثر 

 (.8 - 4)الجدول 

 (8 - 4) جدول
على  9000 متطلبات الحصول على شهادة الايزونتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط لتأثير 

 التميز في الأداء

 ملخص الأنموذج

Model Summary 

 جدول تحليل التباين الأحادي

ANOVA 

 معاملات الإنحدار

Coefficients 

لمتغير ا
 التابع

(R) 
 الارتباط

(R2 ) 
معامل 
  التحديد

DF 
 درجات الحرية

F 
 المحسوبة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

β  

معامل 
  الانحدار

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

التميز 
في 
 الأداء

0.448 0.201 
 1 الإنحدار

 255 البواقي 0.000 8.010 0.448 0.000 64.157
 256 المجموع

 .(  0.05)يكون التأثير إا دلالة إحصائية عند مستوى  *
 

التميز فـي على  9000 متطلبات الحصول على شهادة الايزوأثر  (8 - 4)يوضح الجدول 

متطلبــات الحصــول ل. إإ أظهــرت نتــائج التحليــل الإحصــائي وجــود تــأثير إو دلالــة إحصــائية الأداء

( عنـد مسـتوى 0.448) R  إإ بلـغ معامـل الارتبـاط اءالتميـز فـي الأدعلـى  9000 على شهادة الايـزو

(0.05 أمــا معامــل التحديــد .)2R ( مــن التغيــرات فــي 0.201(  أي أن مــا قيمتــه )0.201فقــد بلــغ )
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كمــا بلغــت   9000 متطلبــات الحصــول علــى شــهادة الايــزونــاتج عــن التغيــر فــي  التميــز فــي الأداء

متطلبـات الحصـول الزيـادة بدرجـة واحـدة فـي مسـتوى وهـإا يعنـي أن  β (0.448.)قيمة درجـة التـأثير 

ؤكـد معنويـة هـإا ت(. و 0.448بقيمـة ) التميز فـي الأداءيؤدي إلى زيادة في  9000 على شهادة الايزو

(. وهـإا يؤكـد عـدم 0.05( وهي دالة عند مستوى )64.157) المحسوبة والتي بلغت Fالتأثير قيمة 

يــه تــرفض الفرضــية العدميــة )الصــفرية(  وتقبــل الفرضــية   وعلالرئيســة الاولــىصــحة قبــول الفرضــية 

 البديلة التي تنص على  

لمتطلبااات الحصااول ( 0.05) وجااود تاا ثير ذو دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى دلالااة

 . التميز في الأداءعلى  9000 على شهادة الايزو

  

 HO2 الفرضية الرئيسة الثانية

علاى  9000 حصول علاى شاهادة الايازولمتطلبات اللا يوجد أثر ذة دلالة إحصائية 

 . (0.05) ة عند مستوى دلالةالجود ةتحقيق ثقاف

للتحقق    Simple Regressionلاختبار هإه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط 

هو موضح  ما  وكةالجود ةتحقيق ثقافعلى  9000 متطلبات الحصول على شهادة الايزومن أثر 

 (.9 - 4)الجدول في 
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 (9 - 4) جدول
على  9000 متطلبات الحصول على شهادة الايزونتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط لتأثير 

 ةالجود ةتحقيق ثقاف

 ملخص الأنموذج

Model Summary 

 جدول تحليل التباين الأحادي

ANOVA 

 معاملات الإنحدار

Coefficients 

المتغير 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(R2 ) 
معامل 
  ديدالتح

DF 
 درجات الحرية

F 
 المحسوبة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

β  

معامل 
  الانحدار

T 
 المحسوبة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

تحقيق 
 ةثقاف
  ةالجود

0.583 0.340 
 1 الإنحدار

 255 البواقي 0.000 11.455 0.583 0.000 131.224
 256 المجموع

 .(  0.05)مستوى يكون التأثير إا دلالة إحصائية عند  *
 

تحقيــق علــى  9000 متطلبــات الحصــول علــى شــهادة الايــزوأثــر  (9 - 4يوضــح الجــدول )

متطلبــــات ل. إإ أظهــــرت نتــــائج التحليــــل الإحصــــائي وجــــود تــــأثير إو دلالــــة إحصــــائية ةالجــــود ةثقافــــ

R (0.583 )  إإ بلـغ معامـل الارتبـاط ةالجـود ةتحقيـق ثقافـعلـى  9000 الحصول على شـهادة الايـزو

( مــن 0.340(  أي أن مــا قيمتــه )0.340فقــد بلــغ ) 2R(. أمــا معامــل التحديــد 0.05عنــد مســتوى )

  9000 متطلبات الحصول على شهادة الايزوناتج عن التغير في  ةالجود ةتحقيق ثقافالتغيرات في 

لبـات متطوهـإا يعنـي أن الزيـادة بدرجـة واحـدة فـي مسـتوى  β (0.583.)كما بلغت قيمة درجة التأثير 

ؤكـد ت(. و 0.583بقيمـة ) ةالجود ةتحقيق ثقافيؤدي إلى زيادة في  9000 الحصول على شهادة الايزو

 (. 0.05( وهي دالة عند مستوى )131.224) المحسوبة والتي بلغت Fمعنوية هإا التأثير قيمة 
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ـــة الرئيســـة الثانيـــةوهـــإا يؤكـــد عـــدم صـــحة قبـــول الفرضـــية    وعليـــه تـــرفض الفرضـــية العدمي

 لصفرية(  وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على  )ا

لمتطلبااات الحصااول ( 0.05) وجااود تاا ثير ذو دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى دلالااة

 . ةالجود ةتحقيق ثقافعلى  9000 على شهادة الايزو

  
 

 HO3 الفرضية الرئيسة الثالثة

الرؤ ـ  المسـةرك   الةوجه ن و الزبلئن؛) لثقافة الجودةلا يوجد أثر ذة دلالة إحصائية 

 . (0.05) عند مستوى دلالةالتميز في الأداء على  (والةرك ز بع د المدى

 Multiple Regression Analysisلاختبار هإه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد 

لى ع (التوجه نحو الزبائن؛ الرؤية المستركة والتركيز بعيد المدى) ثقافة الجودةللتحقق من أثر  

 (.10 - 4)الجدول في ما هو موضح   وكالتميز في الأداء
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 (10 - 4) جدول

التوجه نحو الزبائن؛ الرؤية المشتركة ) ثقافة الجودةنتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد لتأثير 

 التميز في الأداءعلى  (والتركيز بعيد المدى

 ملخص الأنموذج

Model Summary 

 ل التباين الأحاديجدول تحلي

ANOVA 

 معاملات الإنحدار

Coefficients 

المتغير 
 التابع

(R) 
 الارتباط

(R2 ) 
معامل 
  التحديد

DF 
 درجات الحرية

F 
 المحسوبة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

β  

  معامل الانحدار
T 

المحسو
 بة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

التميز 
في 
  الأداء

0.744 0.548 
 3 الإنحدار

104.300 0.000 

لتوجه ا
نحو 
 الزبائن

.4290 8.263 0.000 

الرؤية  253 البواقي
 المشتركة

.2010 4.036 0.000 
التركيز  256 المجموع

 بعيد المد 
.2870 5.935 0.000 

 .(  0.05)يكون التأثير إا دلالة إحصائية عند مستوى  *
 

؛ الرؤية المشتركة والتركيـز التوجه نحو الزبائن) ثقافة الجودةأثر  (10 - 4يوضح الجدول )

دلالــة  و. إإ أظهــرت نتــائج التحليــل الإحصــائي وجــود تــأثير إالتميــز فــي الأداءعلــى  (بعيــد المــدى

التميز في على  (التوجه نحو الزبائن؛ الرؤية المشتركة والتركيز بعيد المدى) ثقافة الجودةلإحصائية 

فقـد بلـغ  2R(. أمـا معامـل التحديـد 0.05) ( عند مسـتوى0.744) R  إإ بلغ معامل الارتباط الأداء

ثقافــة نــاتج عــن التغيــر فــي  التميــز فــي الأداء( مــن التغيــرات فــي 0.548(  أي أن مــا قيمتــه )0.548)

كمـا بلغـت قيمـة درجـة التـأثير   (التوجه نحو الزبائن؛ الرؤية المشـتركة والتركيـز بعيـد المـدى) الجودة

β (.4290 )وهـــإا  .للتركيـــز بعيـــد المـــدى( 2870.  )للرؤيـــة المشـــتركة( 2010.)  للتوجـــه نحـــو الزبـــائن

التوجـــه نحـــو الزبـــائن؛ الرؤيـــة ) ثقافـــة الجـــودةب الاهتمـــاميعنـــي أن الزيـــادة بدرجـــة واحـــدة فـــي مســـتوى 

للتوجــه نحــو ( 4290.)بقيمــة  التميــز فــي الأداءيــؤدي إلــى زيـادة فــي  (المشـتركة والتركيــز بعيــد المــدى
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 Fؤكد معنوية هإا التأثير قيمـة ت. و للتركيز بعيد المدى( 2870.  )لمشتركةللرؤية ا( 2010.)  الزبائن

حيـــ  يتضـــح بـــأن التـــأثير (. 0.05( وهـــي دالـــة عنـــد مســـتوى )104.300) المحســـوبة والتـــي بلغـــت

وهإا يؤكد الأعلى كان للتوجه نحو الزبائن يليله مباشرة التركيز بعيد المدى وأخيراً الرؤية المشتركة. 

  وعليـــه تـــرفض الفرضـــية العدميـــة )الصـــفرية(  وتقبـــل الثالثـــة ول الفرضـــية الرئيســـةعـــدم صـــحة قبـــ

 الفرضية البديلة التي تنص على  

التوجـه ) لثقافاة الجاودة (0.05) دلالة إحصائية عند مستوى دلالاة ووجود ت ثير ذ

 .التميز في الأداءعلى  (نحو الزبائن؛ الرؤية المستركة والتركيز بعيد المدى

 

 HO4 ية الرئيسة الرابعةالفرض

علاى  9000 لمتطلبات الحصول علاى شاهادة الايازولا يوجد أثر ذة دلالة إحصائية 

 . (0.05) متغير وسيط عند مستوى دلالةثقافة الجودة بوجود التميز في الأداء 

 Amos باستخدام برنامج Path Analysisلاختبار هإه الفرضية تم الاستعانة بتحليل المسار 

Ver. 21 المــدعوم ببرنــامج الرزمــة الإحصــائية للعلــوم الاجتماعيــة SPSS  وإلــك للتحقــق مــن وجــود

ثقافــة الجــودة بوجــود التميــز فــي الأداء علــى  9000 لمتطلبــات الحصــول علــى شــهادة الايــزو تــأثير

نتـائج تحليـل  (11 - 4) إإ يوضـح الجـدول. (11 - 4) الجـدولمتغير وسيط  وكما هو موضح فـي 

ثقافــة بوجــود التميــز فــي الأداء علــى  9000 متطلبــات الحصــول علــى شــهادة الايــزو المســار لتــأثير

. حيـــ  أظهـــرت نتـــائج التحليـــل الإحصـــائي وجـــود تـــأثير إي دلالـــة إحصـــائية متغيـــر وســـيطالجـــودة 

متغيــر ثقافــة الجــودة بوجــود التميــز فــي الأداء علــى  9000 لمتطلبــات الحصــول علــى شــهادة الايــزو

وبلغـت . (0.05) وهي إات دلالة عنـد مسـتوى(  0.220) المحسوبة Chi2)) قيمةبلغت    إإوسيط
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وهـو مقـارب ( 0.999) وهـو مؤشـر ملاءمـة الجـودة مـا قيمتـهGoodness of Fit Index (GFI ) قيمـة

ـــــى قيمـــــة الواحـــــد صـــــحيح  ـــــارن(. الملاءمـــــة التامـــــة)إل ـــــغ مؤشـــــر المواءمـــــة المق ـــــنفس الســـــياق بل  وب

Comparative Fit Index  (CFI) (0.998 ) وهـو مقـارب إلـى قيمـة الواحـد صـحيح. كمـا بلغـت قيمـة

 Root Mean Square Error of Approximation مؤشـــر جـــإر متوســـط مربـــع الخطـــأ التقريبـــي

(RMSEA )(0.000 ) لمتطلبـات الحصـول علـى قيمة الصفر. فيما بلغ التأثير المباشر ل مساويوهو

متطلبــات الحصــول علــى هــو مــا يشــير إلــى أن و (. 0.583) ثقافــة الجــودةعلــى  9000 شــهادة الايــزو

متطلبـات الحصـول علـى ب  وبالتالي فإن زيادة الاهتمـام ثقافة الجودةؤثر على ت 9000 شهادة الايزو

علــى  لثقافــة الجــودة. كمــا بلــغ التــأثير ثقافــة الجــودةمــن شــأنه توليــد تــأثير علــى  9000 شــهادة الايــزو

  وبالتالي فـإن التميز في الأداءعلى ؤثر ت ثقافة الجودةيعني أن  وهو ما( 0.742)التميز في الأداء 

. وقــد بلــغ التــأثير غيــر التميــز فــي الأداءعلــى مــن شــأنه توليــد تــأثير  بثقافــة الجــودةزيــادة الاهتمــام 

ثقافـة الجـودة بوجـود التميـز فـي الأداء علـى  9000 لمتطلبات الحصـول علـى شـهادة الايـزوالمباشر 

متطلبــات فــي تــأثير  ثقافــة الجــودةلعبــه تالــإي الوســيط يؤكــد الــدور  وهــو مــا(  0.432) متغيــر وســيط

 Squared وبلغـت قيمـة معامـل التحديـد .التميز فـي الأداءعلى  9000 الحصول على شهادة الايزو

Multiple Correlations (= 0.340 R2) فــي مــن التغيــرات ( 0.340) أي أن مــا قيمتــه لثقافــة الجــودة

معامــل    كمــا بلــغ9000 متطلبــات الحصــول علــى شــهادة الايــزويــر فــي نــاتج عــن التغ ثقافــة الجــودة

 أي أن مـــا قيمتـــه للتميـــز علـــى الأداء Squared Multiple Correlations (= 0.550 R2) التحديـــد

. وقــد بلغــت قيمــة ثقافــة الجــودةفــي  نــاتج عــن التغيــر التميــز علــى الاداءفــي مــن التغيــرات ( 0.550)

 9000 متطلبـات الحصـول علـى شـهادة الايـزو) لمسـار المحسـوبةCritical Ratio (T ) المسار الحرج
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 لمســـار (17.698) و (11.478) (ثقافـــة الجـــودة (ثقافـــة الجـــودة  التميـــز فـــي الأداء)  وهمـــا إات

لمتطلبــات الحصــول علــى  وهــإه النتيجــة تشــير إلــى أن هنــاك تــأثيراً  ،(0.05) دلالــة عنــد مســتوى

. إإ إن زيـادة الاهتمـام متغيـر وسـيطثقافة الجودة بوجود في الأداء  التميزعلى  9000 شهادة الايزو

التميـز فـي و ثقافـة الجـودة مـن شـأنه توليـد تـأثير علـى  9000 متطلبات الحصول على شهادة الايـزوب

حي  يتضح أن التأثير الأعلى كان ما بين ثقافة الجودة والأداء بالمقارنة مع التأثير ما بين  .الأداء

وهـي نتيجـة عمليـة تسـاهم بتحقيـق  على ثقافة الجودة. 9000 ول على شهادة الايزومتطلبات الحص

الرئيسـة الرابعـة وتقبـل الفرضـية ( العدميـة) الصـفرية جزء من أهدا  الدراسة. وعليه ترفض الفرضية

 البديلة التي تنص على  

لمتطلباات الحصاول  (0.05) عناد مساتوى دلالاة وجود تا ثير ذة دلالاة إحصاائية

 .متغير وسيطثقافة الجودة بوجود التميز في الأداء على  9000 شهادة الايزو على
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 (11 - 4) جدول

ثقافة بوجود التميز في الأداء على  9000 لمتطلبات الحصول على شهادة الايزونتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من الأثر المباشر وغير المباشر 

 متغير وسيط الجودة

 Chi2 البيان
 المحسوبة

GFI CFI RMSEA 
Sig* 
مستو  
 الدلالة

Direct Effect 
 قيم معاملات التأثير المباشر

Indirect 
Effect  

قيمة معامل 
التأثير غير 
 المباشر

 المسار
T 

المحسو
 بة

Sig* 
مستو  
 الدلالة

على  9000الايزو 
التميز في الأداء 

 ثقافة الجودةبوجود 
0.220 0.999 0.998 0.000 0.639 

على ثقافة  9000لأيزو ا
 الجودة

0.583 

 *0.432 

ISO9000  QC 11.478 0.000 

ثقافة الجودة على التميز 
 في الاداء

0.742 QC  PE 17.698 0.000 

 

 Goodness of Fit Index must Proximity to one : GFI مؤشر ملاءمة الجودة ومن المفترض أن يقترب من الواحد صحيح
 Comparative Fit Index must Proximity to one : CFI مة المقارن ومن المفترض أن يقترب من الواحد صحيحمؤشر المواء

 Root Mean Square Error of Approximation : RMSEA 0.08   0.05 ومن المفترض أن تكون قيمتها محصورة بين مؤشر جذر متوسط مربع الخطأ التقريبي

 ISO 9000 : ISO 9000 9000الايزو 
 Quality Culture : QC ثقافة الجودة

 Performance Excellence : PE التميز في الاداء

 The Indirect effect is multiplied by the direct effect values *      التأثير غير المباشر عبارة عن حاصل ضرب معاملات قيم التأثير المباشر بين المتغيرات                                              * 

between variables  
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 والتوصيات الاستنتاجات
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 المقدمــــــــة  (1 - 5)
 

للمتغيرات المعتمدة  الإحصائي التحليل لنتائج الرابع الفصل في تم الإي التحليل ضوء في

 عن كإجابة الباح   إليها توصل التي النتائج لمجمل عرضاً  يتناول الفصل هإا فإن  في الدراسة

 بنيت التي والفرضيات مشكلتها مثلت والتي الدراسة هإه من الأول الفصل في طرحها تم التي الأسئلة

 من عددا الباح  قدم الحالية الدراسة في إليها لالتوص تم التي النتائج هإه ضوء وعلى عليها 

 التحليل نتائج خلال من إليه التوصل تم ما وفق الدراسة نتائج أهم تلخيص ويمكن التوصيات 

  يلي بما الإحصائي

 

 الاستنتاجات: (2 ـ 5)

 

يات الخاصة المستشففي   9000 متطلبات الحصول على شهادة الأيزوأن مستوى بينت النتائج  .1

 كان مرتفعاً.  عينة الدراسةمن وجهة نظر  دنيةالار 

 للاستكشافات العامة الشركةأن والتي أكدت  (2011)صللح وهإه النتيجة تتفق مع دراسة 

 الجودة إدارة نظام تبني في وسباقة جادة التطبيق مجال في الكثيرة من المعوقات بالرغم النفطية

 التنفيإ بمستوى والارتقاء الكل  تقليل إلى يهد  وقائي نظام كخطوة أولى باعتباره 9000 والايزو

 الشاملة. الجودة تحقيق إلى الشركة وصولا ثقافة وتغيير

يات الخاصـــة المستشـــففـــي   الرؤيـــة المشـــتركةمســـتوى كمـــا بينـــت نتـــائج التحليـــل الوصـــفي بـــأن  .2

 كان مرتفعاً.  عينة الدراسةمن وجهة نظر  الاردنية
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يات الخاصــة المستشــففــي   التركيــز بعيــد المــدىمســتوى وتوصــلت نتــائج التحليــل الوصــفي بــأن  .3

 كان مرتفعاً.  عينة الدراسةمن وجهة نظر  الاردنية

يات الخاصــة المستشــففــي التوجــه نحــو الزبــائن مســتوى كمــا بينــت نتــائج التحليــل الوصــفي بــأن  .4

 كان مرتفعاً.  عينة الدراسةمن وجهة نظر  الاردنية

أن المستشفيات التي نجحت بدرجة مرتفعة التي بينت  Ali (2003)وهإه النتائج تتفق مع دراسة 

تميزت عن غيرها بإنتشار قيم الجودة التالية  التزام الإدارة بالجودة؛  TQMومتوسطة في تطبيق 

ومشاركة جميع العاملين في تطبيق الجودة؛ وشيوع روح الفريق والتعاون والمبادرة؛ والتركيز على 

ين المستمر والتعلم التنظيمي؛ والاتصالات المفتوحة واتاحة المعلومات؛ العميل متلقي الخدمة؛ والتحس

 والإلتزام بالجودة في جميع مراحل العمليات؛ والمشاركة مع الموردين.

عينـــة مـــن وجهـــة نظـــر  يات الخاصـــة الاردنيـــةالمستشـــففـــي   رضـــا العـــاملينمســـتوى وتبـــين أن  .5

 كان مرتفعاً.  الدراسة

 عينـة الدراسـةمـن وجهـة نظـر  يات الخاصـة الاردنيـةالمستشـففي   رضا العملاءمستوى كما أن  .6

 .كان مرتفعاً 

يات الخاصـة لمستشـفل  نتائج الاداء الماليمستوى وأخيراً  فقد بينت نتائج التحليل الوصفي بـأن  .7

 كان مرتفعاً.  عينة الدراسةمن وجهة نظر  الاردنية

 بين دلالة إحصائية إات علاقة أنب التي أوضحت (2013)جرار وهإه النتائج تتفق مع دراسة 

 العاملين برضا ممثلة مجتمعة ومنفصلة الأداء نتائج وبين ومنفصلة مجتمعة بالأداء مقومات التميز

كما تتفق  المبحوثة. للشركات السوقية والحصة والمبيعات الصافية الأرباح وبزيادة والزبائن والمجتمع
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أن هناك تأثير معنوي متبادل بين المعايير  بينت أن التي (2013) عبدالله وآخرونمع نتيجة دراسة 

الاستراتيجية الادارية والتنظيمية لتميز في الأداء ونتائج الأداء المنظمي المركزه في المرضى كان 

 بفعل الاهتمام بالمورد البشري واداره العمليات والمقاييس والتحليل وادارة المعرفة.

 لمتطلبـات الحصـول علـى شـهادة(   0.05) توى دلالةوجود تأثير إو دلالة إحصائية عند مس .8

  التميز في الأداء. على  9000 الايزو

التي أكدت على أن  Mahadevappa & Kotreshwar (2004)تتفق مع دراسة  النتيجةوهإه 

ساعدت الشركات في  ISO 9000شهادة تطبيق مبادئ إدارة الجودة في الشركات الحاصلة على 

وآخرون  Samsonكما تتفق ودراسة  وبالتالي على جودة الاداء بشكل عام. همتحسين جودة منتجات

 9000علاقة إيجابية وهامة بين متطلبات شهادة الايزو التي أوضحت بأن هناك  (2008)

)الإجراءات التنفيإية والالتزام التنظيمي والتخطيط( مع الأداء التشغيلي للمنظمة. وتبين وجود علاقة 

 .والأداء التنظيمي 9000بات شهادة الايزو إيجابية بين متطل

 لمتطلبـات الحصـول علـى شـهادة( 0.05) وجود تـأثير إو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالـة .9

  . ةالجود ةتحقيق ثقافعلى  9000 الايزو

 ISOأن شهادة التي بينت  Mahadevappa & Kotreshwar (2004) وهإه النتيجة تتفق مع دراسة

تحتاج  ISO 9000وأن ممارسات إدارة الجودة   ت في تحسين جودة منتجاتهمساعدت الشركا 9000

دارة الجودة الشاملة للتمكن من  ISO 9000إلى مزيد من التحسين  ويجب الربط ما بين نظام إدارة  وا 

 التحسين المستمر على جودة المنتجات والخدمات.
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ـــة الجـــودةل (0.05) دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى دلالـــة ووجـــود تـــأثير إ .10 التوجـــه نحـــو ) ثقاف

 .التميز في الأداءعلى  (الزبائن؛ الرؤية المستركة والتركيز بعيد المدى

التي بينت أن هناك تأثير ثقافة الجودة تؤثر  (2011)وآخرون  Baird وهإه النتيجة تتفق مع دراسة

سملع ل على الاداء التشغيلي. كما تتفق ودراسة  ثقافة الجودة  والتي بينت بأن (2009)الصواف وا 

تمثل مفهوم حساس وهام في المنظمة يحتاج إلى الاهتمام الكبير والعناية الكبيرة لتنميته ونشره إلى 

كافة أقسام المنظمة من أجل تحسين الأداء وتحقيق التفوق. وأن تبني ونشر مفهوم ثقافة الجودة 

موال. إن غالبية عينة ليست مهمة سهلة إإ تقضي المنظمات السنوات وتركز الجهود وتخصص الأ

البح  لها تصور عن مفهوم ثقافة الجودة وكيفية تأثيرها على أداء المنظمة بشكل عام والجودة 

الفندقية بشكل خاص إلا أنها هناك قلة اهتمام من قبل الإدارات العليا نحو تعزيز هإه الثقافة من 

 أجل التحسين وتعزيز الموق  التنافسي. 

لمتطلبـات الحصـول علـى شـهادة  (0.05) حصـائية عنـد مسـتوى دلالـةتأثير إي دلالة إ وجود .11

 متغير وسيط.ثقافة الجودة بوجود التميز في الأداء على  9000الايزو 

من  بالرغم للشركة العليا أن الإدارةبالتي أوضحت  (2011)صللح وهإه النتيجة تتفق مع دراسة 

كخطوة  9000 والايزو الجودة إدارة نظام تبني في وسباقة جادة التطبيق مجال في الكثيرة المعوقات

الشركة  ثقافة وتغيير التنفيإ بمستوى والارتقاء الكل  تقليل إلى يهد  وقائي نظام أولى باعتباره

 الشاملة. الجودة تحقيق إلى وصولا
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   التوصيات :(3 ـ 5)

 
ات التـي يأمـل ان مـن التوصـي قـدم الباحـ  عـدداً ي  الدراسـةعنهـا  تفي ضوء النتائج التي اسفر 

  وهي المستشفيات محل الدراسةتفيد المسؤولين في 

واعتبارهــا عمليــة  المستشــفيات محــل الدراســةنشــر ثقافــة الجــودة لكافــة المســتويات الاداريــة فــي  .1

وتطـوير مهـاراتهم فـي  المستشـفيات محـل الدراسـةتدريب جميع الكوادر في   وإلك من خلال مستمرة

 .حقل الجودة والاعتمادية

مــن اجــل المستشــفيات فــي الأردن ضــع اســتراتيجية وطنيــة لتلبيــة متطلبــات الايــزو قــي قطــاع و  .2

وإلـــك مـــن الالتـــزام بمعـــايير الجـــودة   الخـــدمات الصـــحية المقدمـــةى مســـتوى مـــن جـــودة تحقيـــق اعلـــ

مـن قبـل كافـة المستشـفيات فـي  9000الصحية العالمية وتلبية كافـة المتطلبـات إات العلاقـة بـالأيزو 

 وتشديد الرقابة على تطبيقها بشكل مستمر.الاردن  

عمل خطة تدريب سنوية كعملية متكاملة ضـمن العمليـة الاداريـة المتكاملـة فـي طريـق التحسـين  .3

 المستمر وهإه التدريبات تكون موجهة لجميع فئات ومستويات الموظفين .

 لموظفين .المراجعة الدورية لسياسات الجودة والقيام بتعديلها عند الحاجة على جميع ا .4

التاكيــــــد علــــــى قــــــيم التعــــــاون والمشــــــاركة واللامركزيــــــة والاتصــــــالات المفتوحــــــة وحريــــــة التعبيــــــر  .5

  وإلـــــك مـــــن خـــــلال تأكيـــــد شـــــجيع المـــــوظفين ومســـــاندتهم وغيرهـــــاوالديمقراطيـــــة وخدمـــــة الزبـــــائن وت

المستشــفيات محــل الدراســة علــى هــإه المتطلبــات بلائحــة قيمهــا  وأن عــدم الالتــزام بهــا ســيؤدي إلــى 

 محاسبة المقصرين.
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تعميق فكرة العميل يدير المنظمـة فالاهتمـام بارضـاء العمـلاء الـداخليين والخـارجيين بحيـ  لابـد  .6

 من اتخاإ كافة التدابير لارضاء الزبائن وتقديم منتجات وخدمات تلبي وتفوق توقعاتهم. 

لقيـــاس  انشـــاء نظـــام معلومـــات خـــاص بالزبـــائن واحتياجـــاتهم وتوقعـــاتهم وعمـــل مســـوحات دوريـــة .7

 مستوى الرضا بينهم. 

مثــــل العصــــ  الــــإهني  المســــتمر فــــي المستشــــفيات محــــل الدراســــة اســــتخدام ادوات التحســــين  .8

  تحليــل التصــويت المتعــدد  اســتبيان العميــل  نافــإة العميــل  خريطــة تــدفق العمليــة  تحليــل "بــاريتو"

   تحليل التكالي  والفوائد  وخطة التنفيإ.الأثر والسبب

ــــار الحصــــول .9 ــــى شــــهادة  اعتب ــــول مــــن مســــتويات الجــــودة فــــي  ISOعل ــــى المقب هــــي الحــــد الادن

   مما يتطلب التجديد الدوري لها.المستشفيات الأردنية
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 قائمة الملاحق

 
 

  (الاستبانة) قائمة ب سماء محكمي أداة الدراسة  (1)الملحق رقم 

 بشكلها الأولى (الاستبانة) أداة الدراسة  (2)الملحق رقم 

 بشكلها النهائي (ستبانةالا) أداة الدراسة  (3)الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 



 - 106 - 

  (الاستبانة) قائمة ب سماء محكمي أداة الدراسة  (1)الملحق رقم 
 

 مكان العمل التخصص اللقب العلمي والاسم الرقم

 الشرق الأوسط إدارة أعمال كامل محمد المغربي. أ.د 1

 الشرق الأوسط نظم معلومات محمد عبد العال النعيمي. أ.د 2

 الشرق الأوسط تسويق ليث سلمان الربيعي. أ.د 3

 الشرق الأوسط إدارة أعمال سعود المحاميد. د 4

 الجامعة الأردنية إدارة أعمال تغريد صالح سعيفان. د 5
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 بشكلها الأولى (الاستبانة) أداة الدراسة  (2)الملحق رقم 
 

 تحية طيبة................... .................. السيد /  ة الفاضل / ة

في  9000أثر متطلبات الحصول على شهادة الأيزو " الباحث القيام بدراسة بعنوان يهدف

بشكل حيث تهدف الدراسة  ."التميز في الأداء: دراسة الأثر الوسيط لثقافة الجودة 

من  في التميز في الأداء 9000متطلبات الحصول على شهادة الأيزو أساسي إلى تعرف 
 .دراسة الأثر الوسيط لثقافة الجودة خلال
 

 وتقدير اعتزازنحن نثق بآرائكم وستكون هذه الآراء موضع 
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 الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة

    الجنس (1)
  أنثى   ذكر

     العمر (2)
     سنة 35 أقل من  – 30 من  سنة 30 أقل من

     سنة 45 أقل من –40 من     سنة 40 أقل من –35 من
      سنة فأكثر 45

    المؤهل العلمي   (3)

  بكالوريوس  دبلوم

  ماجستير  دبلوم عال

    دكتوراه

عووووودد سووووونوات الخبووووورة فوووووي قطووووواع  (4)

  المستشفيات
   

     سنوات 10أقل من  ـ 5 من  سنوات 5 أقل من

    سنة فأكثر  15    سنة 15 أقل من ـ 10 من

  المستو  الإداري (5)

 (مدير عام ، مساعد مدير عام) إدارة عليا
 

مدير وحدة ، ) إدارة وسطى

 (مدير دائرة
 

    (رئيس قسم ، مشرف) إدارة دنيا

  عدد العاملين (6)

     100 أقل من ـ 50 من   50 أقل من

     200 أقل من ـ 150 من     150 أقل من ـ 100 من

      فأكثر 200
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 الأيزوالرأي بالعبارات التالية لتحديد مد  الإتفاق بما يرد في كل عبارة من عبارات الرجاء بيان 
9000 

 الفقرة ت
 بدائل الإجابة

 لا أوافق محايد أوافق  أوافق بشدة
لا أوافق على 
 الإطلاق

 التخطيط للحصول على الشهادة

1 
يتم تحديد جوانب العمل التي يتم استخدامها لتحسين 

  الجودة في المستشفى
     

2 
المستشفى بتوثيق كافة العمليات والإجراءات  يقوم

 ذات الصلة بطبيعة عمله
     

      قدرات عامليهلتطوير تدريبية خطة المستشفى تبنى ي 3
4 

يوفر المستشفى الموارد اللازمة لبناء نظام ادارة 
 لجودة لديها

     

5 
يقوم المستشفى بتحديد الاجراءات الواجب اتباعها 

 للحصول على شهادة الايزو
     

 إلتزام المنظمة

6 
تلتزم الإدارة العليا للمستشفى بتوفير كافة الموارد 

 اللازمة لإنجاح جهود تحسين الجودة
     

7 
تلتزم الإدارة الوسطى للمستشفى بتنفيذ ومتابعة كافة 

 نشطة المرتبطة بإنجاح جهود تحسين الجودةالأ
     

8 
يلتزم العاملين بالمستشفى بكافة الأنشطة المرتبطة 

 بإنجاح جهود تحسين الجودة
     

 الإجراءات التنفيذية
9 

يقوم المستشفى بالتدقيق بشكل دوري على كافة 
 العمليات والإجراءات المرتبطة بنظام إدارة الجودة

     

10 
ستشفى إجراءات معيارية للمتابعة والتدقيق لد  الم

 على نظام إدارة الجودة
     

11 
يقوم المستشفى بتنقيذ كافة الإجراءات المعيارية ذات 

 العلاقة بنظام إدارة الجودة
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الرأي بالعبارات التالية لتحديد مد  الإتفاق بما يرد في كل عبارة من عبارات الرجاء بيان 
 جودةثقافة ال

 الفقرة ت
 بدائل الإجابة

 لا أوافق محايد أوافق  أوافق بشدة
لا أوافق على 
 الإطلاق

 الرؤية المشتركة

      يتم الاسترشاد برؤية المستشفى حول ما يتوجب عمله 12
13 

يسهم مجال عملي بشكل وثيق في تحقيق رؤية 
 المستشفى

     
14 

ورسالة يوجد ترابط قوي بين أهداف العمل ورؤية 
 المستشفى

     
      يتم اشتقاق اهداف العمل من رؤية المستشفى 15
      تتسم رسالة المستشفى بالوضوح وسهولة الفهم 16
 ركيز على الزبائنالت

17 
إلى تحسين الخدمات المقدمة لضمان  المستشفى يسعى

 استمرارية التعامل معه من قبل المرضى 
     

18 
ذات المصلحة بعمل المستشفى  يتم استشارة الاطراف
 في قراراته المختلفة

     
19 

المرضى عن الخدمات بالتقييم الدوري لرضا  المستشفىقوم ي
 المقدمة

     
20 

المقدمة من قبل  والمقترحات  بالشكاو المستشفىهتم ي
 المرضى

     
 بعيد المد التركيز 

      تتسم أهداف المستشفى بالثبات من سنة لأخر  21
22 

تتغير أهداف المستشفى في حالة تغير أعضاء مجلس 
 إدارتها

     
23 

تتبنى إدارة المستشفى استراتيجيات جديدة عند تغير 
 المعطيات البيئية 

     
24 

عندما يتبنى المستشفى مبادرة عمل جديدة فإنه يعطى 
 الوقت الكافي لإنجازها

     
 التحسين المستمر

25 
تقييمات الدورية لتحسين جودة يستخدم المستشفى ال

 خدماته المقدمة
     

26 
يستخدم المستشفى االملاحظات والآراء التي يبديها 

 المرضى في سبيل تحسين الخدمات المقدمة
     

27 
تسعى إدارة المستشفى بشكل مستمر لتحسين جودة 

 الخدمات المقدمة
     

28 
 يتحمل المستشفى أعباء مالية إضافية على المد 

 القصير في سبيل تحسين خدماته
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 الرأي بالعبارات التالية لتحديد مد  الإتفاق بما يرد في كل عبارة من عباراتالرجاء بيان 
 التميز في الأداء

 الفقرة ت
 بدائل الإجابة

 لا أوافق محايد أوافق  أوافق بشدة
لا أوافق على 
 الإطلاق

 رضا العاملين

      حميمهشفى و العاملين فيه وديه والمست العلاقه بين 29
      أشارك في القرارات التي يضعها المستشفى 30
      يتصف نظام التعويضات بالمستشفى بالعداله 31
      عملي  يتطلبه الذي الجهد مع يتناسب الراتب الذي أتقاضاه 32
      حجم المهام الموكلة لي في المستشفى تتوافق وقدراتي 33
      اشعر بأن المستشفى يقدر الجهود التي ابذلها 34

 المتعاملين /رضا الزبائن 

      رضى المرضى باستمرار بقياسالمستشفى يقوم  35
      احتياجاتهم لتحديدن المرضى عالمستشفى معلومات  يجمع. 36
37 

تسووتجيب ادارة المستشووفى بسوورعة الووى أي شووكو  مرفوعووة موون قبوول 
      المرضى

      موظفي المستشفى يبذلون قصار  جهدهم لراحة الزبائن 38
39 

الآخرين من المستشفى على تحسين صورته امام المرضى و يحرص
      اصحاب المصالح

 القدرة على التعامل مع البيئة الخارجية

      على  التكيف مع المتغيرات في بيئة العمل المستشفىعمل ي 40
      معلومات عن المستفيدين من مصادر متعددةبجمع ال يقوم المستشفى 41
42 

بإجراء دراسات عن إحتياجات المستفيدين بشكل  يقوم المستشفى
      مستمر

      تتغير بتفضيلات الزبائن في قطاع الرعاية الصحية بشكل سريع 43
44 

لد  المستشفى شبكة معلومات لمتابعة التطورات المعاصرة في مجال 
      ةالرعاية الصحي
 نتائج الأداء المالي

      مستمر خلال السنوات الثلاث الأخيرةالمستشفى في تصاعد   رباحأ 45
      المستشفيات المنافسة رباح أعلى من نسبة أالمستشفى  رباح أنسبة  46
47 

بنجاح للحصول على العوائد  الماليةالمستشفى موارده  يستغل
      المطلوبة

      تحقيق أهداف المستثمرين على المستشفىيعمل  48
      اتقديم ميزة تنافسية يستخدم قسم المالية الأموال المتاحة بشكل فعال 49
50 

يوظف المستشفى موارده المالية بتحسين صورته بين المستشفيات 
      المنافسة
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 بشكلها النهائي (الاستبانة) أداة الدراسة  (3)الملحق رقم 
 تحية طيبة.....................................  / ة السيد /  ة الفاضل

في  9000أثر متطلبات الحصول على شهادة الأيزو " الباحث القيام بدراسة بعنوان يهدف

بشكل حيث تهدف الدراسة  ".التميز في الأداء: دراسة الأثر الوسيط لثقافة الجودة 

من  في التميز في الأداء 9000متطلبات الحصول على شهادة الأيزو أساسي إلى تعرف 
 .دراسة الأثر الوسيط لثقافة الجودة خلال
 

 وتقدير اعتزازنحن نثق بآرائكم وستكون هذه الآراء موضع 
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 الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة

    الجنس (1)
  أنثى   ذكر

     العمر (2)
     سنة 35 أقل من  – 30 من  سنة 30 أقل من

     سنة 45 أقل من –40 من     سنة 40 أقل من –35 من
      سنة فأكثر 45

    المؤهل العلمي   (3)

  بكالوريوس  دبلوم

  ماجستير  دبلوم عال

    دكتوراه

عووووودد سووووونوات الخبووووورة فوووووي قطووووواع  (4)

  المستشفيات
   

     سنوات 10أقل من  ـ 5 من  سنوات 5 أقل من

    سنة فأكثر  15    سنة 15 أقل من ـ 10 من

  المستو  الإداري (5)

 (مدير عام ، مساعد مدير عام) إدارة عليا
 

مدير وحدة ، ) إدارة وسطى

 (مدير دائرة
 

    (رئيس قسم ، مشرف) إدارة دنيا

  عدد العاملين (6)

     100 أقل من ـ 50 من   50 أقل من

     200 أقل من ـ 150 من     150 أقل من ـ 100 من

      فأكثر 200
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الأيزو الرأي بالعبارات التالية لتحديد مد  الإتفاق بما يرد في كل عبارة من عبارات الرجاء بيان 
9000 

 الفقرة ت
 بدائل الإجابة

 لا أوافق محايد أوافق  أوافق بشدة
لا أوافق على 
 الإطلاق

1 
مستشفى بتوثيق كافة العمليات والإجراءات ذات الصلة ال يقوم

 بطبيعة عمله
     

      يوفر المستشفى الموارد اللازمة لبناء نظام ادارة الجودة لديه 2
3 

يقوم المستشفى بتحديد الاجراءات الواجب اتباعها للحصول 
 على شهادة الايزو

     
4 

العمليات يقوم المستشفى بالتدقيق بشكل دوري على كافة 
 والإجراءات المرتبطة بنظام إدارة الجودة

     
5 

لد  المستشفى إجراءات معيارية للمتابعة والتدقيق على نظام 
 إدارة الجودة

     
6 

يقوم المستشفى بتنقيذ كافة الإجراءات المعيارية ذات العلاقة 
 بنظام إدارة الجودة

     
 

ديد مد  الإتفاق بما يرد في كل عبارة من عبارات الرأي بالعبارات التالية لتحالرجاء بيان 
 ثقافة الجودة

 الفقرة ت
 بدائل الإجابة

 لا أوافق محايد أوافق  أوافق بشدة
لا أوافق على 
 الإطلاق

 التوجه نحو الزبائن

7 
إلى تحسين الخدمات المقدمة لضمان  المستشفى يسعى

 استمرارية التعامل معه من قبل المرضى 
     

8 
استشارة الاطراف ذات المصلحة بعمل المستشفى في  يتم

 قراراته المختلفة
     

9 
المرضى عن الخدمات بالتقييم الدوري لرضا  المستشفىقوم ي

 المقدمة
     

10 
المقدمة من قبل  والمقترحات  بالشكاو المستشفىهتم ي

 المرضى
     

11 
رضى يستخدم المستشفى االملاحظات والآراء التي يبديها الم

 في سبيل تحسين الخدمات المقدمة
     

12 
تسعى إدارة المستشفى بشكل مستمر لتحسين جودة الخدمات 

 المقدمة
     

13 
يتحمل المستشفى أعباء مالية إضافية على المد  القصير في 

 سبيل تحسين خدماته
     

 الرؤية المشتركة

14 
يسهم مجال عملي بشكل وثيق في تحقيق رؤية 

 المستشفى
     

15 
يوجد ترابط قوي بين أهداف العمل ورؤية ورسالة 

 المستشفى
     

      يتم اشتقاق اهداف العمل من رؤية المستشفى 16
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 الفقرة ت
 بدائل الإجابة

 لا أوافق محايد أوافق  أوافق بشدة
لا أوافق على 
 الإطلاق

 بعيد المد التركيز 

17 
ت جديدة عند تغير المعطيات تتبنى إدارة المستشفى استراتيجيا

 البيئية 
     

18 
عندما يتبنى المستشفى مبادرة عمل جديدة فإنه يعطى الوقت 

 الكافي لإنجازها
     

19 
يستخدم المستشفى التقييمات الدورية لتحسين جودة خدماته 

 المقدمة
     

 

 كل عبارة من عبارات الرأي بالعبارات التالية لتحديد مد  الإتفاق بما يرد فيالرجاء بيان 
 التميز في الأداء

 الفقرة ت
 بدائل الإجابة

 لا أوافق محايد أوافق  أوافق بشدة
لا أوافق على 
 الإطلاق

 رضا العاملين

      حميمهالمستشفى و العاملين فيه وديه و العلاقه بين 20
      أشارك في القرارات التي يضعها المستشفى 21
      ات بالمستشفى بالعدالهيتصف نظام التعويض 22
      عملي  يتطلبه الذي الجهد مع يتناسب الراتب الذي أتقاضاه 23
      اشعر بأن المستشفى يقدر الجهود التي ابذلها 25

 المتعاملين /رضا الزبائن 

      رضى المرضى باستمرار بقياسالمستشفى يقوم  26
      احتياجاتهم ديدلتحن المرضى عالمستشفى معلومات  يجمع. 27
28 

تسووتجيب ادارة المستشووفى بسوورعة الووى أي شووكو  مرفوعووة موون قبوول 
      المرضى

29 
الآخرين من المستشفى على تحسين صورته امام المرضى و يحرص

      اصحاب المصالح
 نتائج الأداء المالي

30 
بنجاح للحصول على العوائد  الماليةالمستشفى موارده  يستغل

      المطلوبة
      اتقديم ميزة تنافسية يستخدم قسم المالية الأموال المتاحة بشكل فعال 31
32 

يوظف المستشفى موارده المالية بتحسين صورته بين المستشفيات 
      المنافسة

 
 

 
 




