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 الإىداء 
 

 … ىلإاىدي عممي وجيدي ىذا 

الله أف يمد في عمرؾ  سأؿامف كممو الله بالييبة والوقػار مف أحمؿ أسمو بكؿ افتخار 
 ...والدي العزيز

لى ملبكي في الحياة  إلى الحسناء فوؽ عوامؿ السفِّ يا مف دعائيا سر توفيقي والدتي إ
 ...اف كؿ مفردات ثقافتي لا تفيؾ حقؾ الغالية

مف فارقتيـ جسداً والقمب بينيـ مف افتقدىـ في مواجية الصعاب خالؽ الأعظـ عطايا  لىإ
 ه ...الله أف يحفضكـ مف كؿ مكرو  أسأؿأخي وأخواتي 

 ...دُمتـ بحفظ المولى ورعايتورفيقات الدرب مؤنسات التفكير لى صديقاتي إ

كنتُـ عوناً لي في تقديـ  اـ سمبي بوركت جيودكـكاف كؿ شخص مر بحياتي إيجابي  إلى
 ...الأفضؿ دائماً 

 كؿ مف أتقف عممو لأجؿ جنة الله ...إلى  

 

اسم الراعيالباحثة: جميمة جميل ق  
 

 

 



 أ 

 

 

 
 
 
 
 
 

 :إقرار
 

أقرُّ أنا مُعِدّة الرسالة بأنّيا قدمت لجامعة القدس لنيؿ درجة الماجستير، وأنّيا نتيجة أبحاثي الخاصة، 
باستثناء ما تمّت الإشارة إليو حيث ورد، وأفّ ىذه الرسالة، أو أي جزءٍ منيا، لـ يُقَدَّـ لنيؿ أيّة درجة 

 عُميا لأيّة جامعة، أو أي معيد آخر.
 
 
 
  :لتوقيعا
 

   الراعي قاسـ جميؿ جميمة
 

 ـ 11/12/2018التاريخ: 
 



 ب 

 شكر وعرفان
 

التي لا بعد رحمة بحث تكممت بإنجاز ىذه الرسالة، أشكر الله العمي القدير الذي أنعـ عميَّ بنعمة 
 ـ ىذا العمؿ.  لإتمافالحمد لله الذي وفقني  تحصى

 
الصحيح حيرة حسناً عمى مف أضاء بعممو عقؿ غيره وىدى بالجواب  إنو ليطيب لي أف أثني ثناء

 بالإشراؼ تكرمو الفاضؿ أحمد حرز الله عمى لمدكتور سائميو أتقدـ بجزيؿ الشكر وعظيـ الامتناف
  .عمى ىذه الرسالة

 
كما وأتقدـ بجزيؿ الشكر لأولئؾ المخمصيف الذيف لـ يألوا جيداً في مساعدتي لمحصوؿ عمى 

الدكتور سعدي  عبد الرحمف التميمي و الدكتور ت في مجاؿ بحثي، وأخص بالذكرالمعموما
الأستاذ حمد الله رسمي  الى كما واتوجو بالشكر والتقديرالدكتور عبد الوىاب الصباغ  و  الكرنز
 .رئيس قسـ خدمة المجتمع والأرشفة في جامعة القدس –مرعي

 
مف  لمستو لماالدكتور إياد خميفة إلى  متنافالشكر وعظيـ الإ بجزيؿولا يسعني إلا أف أتقدـ 

 .ىذا العمؿ فجزاؾ الله كؿ خير الأثر في إنجاز أبمغ ليا قيمة كاف ونصائح توجيو مثمر
 

إلى الدكتور عزمي الأطرش مدير معيد التنمية المستدامة  الجزيؿويطيب لي أف أتوجو بالشكر 
لى الكادر الأكاديمي والإداري ف  ي المعيد.في جامعة القدس، وا 

أتقدـ بالشكر الجزيؿ إلى الأخوة والأخوات العامميف في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ  وكما 
تسييؿ ميمتي وعمى ما قدموه لي مف بيانات كانت الأساس في يـ في تعاونالله والبيرة عمى 

 إنجاز ىذه الدراسة.
 
 

 الباحثة: جميمة جميل قاسم الراعي

 

 

 



 ج 

 مصطمحات الدراسة

درجة نجاح المنظمة في تحقيؽ أىدافيا واستغلبؿ الفرص المتاحة في بيئتيا  : ميةالفاع
وقدرتيا عمى البقاء والاستمرار في اداء وظائفيا واشباع حاجات المجتمع 
مف العامميف بالمنظمة والمتعامميف معيا والمحافظة عمييـ وتحقيؽ مخرجاتيا 

  (2015ذات جودة باقؿ التكاليؼ. )سمطانية، 
 احتياج لاستيفاء الخدمة أو المنتج بقابمية المتعمقة الخواص بأنيا مجمؿ : ودةالج

.)عبد الجواد المتوقعة الاستخداـ فترة طواؿ وذلؾ أداء مواصفة أو متوقع
2016) 

الجيود التي تيدؼ إلى تعظيـ القدرة التنافسية لممنظمة، مف خلبؿ  بأنيا  ادارة الجودة 
التحسيف المستمر  تحقيؽ  لعمؿ عمىف أجؿ ا، متظافر جيود جميع الأفراد

 Goetsch and، 2014) سمع والخدمات التي تنتجيا المنظمة.في ال

Davis)  
 المنظمة العالمية

 لممواصفات
 الدولية القياسية

 بسويسرا جنيؼ مقرىا حكومية غير منظمة وىي ISO برمز ليا يرمز :
 والمقاييس اصفاتالمو  ىيئات يضـ عالمي أتحاد تمثؿ 1947 عاـ تأسست
 كؿ) عضواً  163 مف أكثر أعضاءىا عدد يبمغ العالـ دوؿ في الوطنية
 المواصفات وتوحيد وتطوير تشجيع رسالتيا( واحدة دولة يمثؿ عضو
 بيدؼ المطابقة تقويـ والمتضمنة العلبقة ذات الأنشطة وجميع العالمية
  (2005 الغزاوي،) ."والخدمات لمسمع الدولي التجاري التبادؿ تسييؿ

8009ISO  : العمميات جودة لإدارة الجودة إدارة نظاـ متطمبات ىذه الأيزو مواصفة تغطي 
رضاء لممنشأة الداخمية  شيادة عمى الحصوؿ بموجبيا يمكف التي العملبء وا 
 مف المواصفة متطمبات بموجب تدقيقو تـ النظاـ أف ذلؾ يعني المطابقة،

 شيادة تصدر حالةالإيفاء وفي ةالمطابق شيادة بمنح متخصصة جيات قبؿ
 (2009 القزاز،) ."المطابقة

 المؤسسات
 :الأىمية

 تقديـ إلى تيدؼ ،قانونياً  مسجمة ،حكومية وغير ربحية غير مؤسسات :
 مع تتوافؽ وأنشطة ومشاريع برامج تنفيذ خلبؿ مف ،لممجتمع الخدمات
 (2011 بمختمؼ شرائحو. )ابو راس، المجتمع احتياجات

 



 د 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 المؤسسي الأداء

 
: 

 
المنظومة المتكاممة لنتائج مياـ واعماؿ الوحدات الإدارية في المنظمات في 
ضوء تفاعلبتيا مع البيئة الداخمية والخارجية والذي يؤدي إلى تفوقيا في 
العمؿ ويضاعؼ مف قدرتيا عمى انجاز المياـ والأعماؿ الموكمة إلييا وفي 

الأخذ بعيف الاعتبار البيئة الداخمية مجالات إدارية عديدة بكفاءة وفاعمية مع 
والخارجية لمعمؿ وبموجب الأنظمو والتعميمات المعموؿ بيا. )الصقراف 

 (2012وعاشور، 



 ي 

 -:اختصارات الدراسة
 

- ISO: International Organization for Standardization 
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 المُمّخَص:
 

 لإدارةتعرؼ عمى فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية ىدفت الدراسة الى ال
 بالأداءفي المؤسسات الاىمية في محافظة راـ الله والبيرة وعلبقتيا  (ISO 9001:2008)الجودة 

 المؤسسي، وكذلؾ المعيقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ معايير المواصفة الدولية.
 
 
 
 
 

مت الباحثة المنيج الوصفي، حيث قامت بتصميـ استبانة لجمع ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة استخد
 ISOالمواصفة الدولية( فقرة موزعة عمى ثلبثة أجزاء، الاوؿ معايير 82المعمومات تضمت )

القيادة والتزاـ الادارة العميا، التركيز عمى متمقي الخدمة، مشاركة العامميف، وىي: ) 9001:2008
رارات، التخطيط لنظاـ الجودة والتحسيف المستمر، تقييـ الاداء، منيج العمميات وآلية اتخاذ الق
(، اما الجزء الثاني يشمؿ المعيقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ معايير ضبط عدـ مطابقة المواصفات

وتمتعت بدرجة  ، الجزء الثالث يشمؿ الاداء المؤسسي،ISO 9001:2008المواصفة الدولية 
 ISO 9001:2008ية لمحور معايير المواصفة الدولية صدؽ وبدرجة ثبات بمغت للؤداة الكم

 (. 0.91(، والدرجة الكمية لمحور الاداء المؤسسي )0.97)
 
 

أسموب المسح الشامؿ عمى جميع افراد مجتمع الدراسة في المؤسسات الأىمية التي  استخداـتـ 
وىي )اتحاد لجاف في محافظة راـ الله والبيرة   9001ISO 2008:تطبؽ معايير المواصفة الدولية

العمؿ الزراعي، المركز الفمسطيني لمتنمية الاجتماعية والاقتصادية، مؤسسة ابحاث الأراضي، 
( استبانة مف الاستبانات الموزعة حيث 85)استردادالإغاثة الزراعية، مؤسسة الييدرولوجيف(، وتـ 

 اعتبرت عينة ممثمة لمجتمع الدراسة. 
 
 
 

كانت  ISO 9001:2008 معايير المواصفة الدوليةوتوصمت الدراسة الى أف فاعمية تطبيؽ 
في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة، حيث بمغ المتوسط الحسابي الكمي ليا مرتفعة 

( وبدرجة تقدير كبيرة، كذلؾ كاف مستوى الاداء المؤسسي مرتفع في المؤسسات الاىمية، 3.91)
( وبدرجة تقدير كبيرة، مما يؤكد أف ىنالؾ دور فاعؿ 3.63مغ المتوسط الحسابي العاـ لو )حيث ب

في رفع مستوى الاداء المؤسسي في  ISO 9001:2008في تطبيؽ معايير المواصفة الدولية 
كما أظيرت نتائج الدراسة وجود علبقة طردية ذات دلالة احصائية لجميع المؤسسات الاىمية، 

في الاداء المؤسسي، وتبيف عدـ وجود  ISO 9001:2008فة القياسية الدولية معايير المواص
( في اتجاىات المبحوثيف نحو فعالية تطبيؽ معايير α≤0.05فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة )

الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة وعلبقتيا  المؤسسات في  9001:2008ISOالمواصفة الدولية 
سنوات الخبرة(، كما تبيف ي جميع محاور الدراسة تعزى لمتغيري )الجنس، بالأداء المؤسسي ف



 ش 

تبعاً الأىمية  في المؤسسات  9001:2008ISOفعالية معايير وجود فروؽ معنوية في محور 
تبعاً لمتغير  لمتغير )المؤىؿ العممي(، كما تبيف وجود فروؽ معنوية في محور الاداء المؤسسي

 دليؿ لدراسة بمجموعة مف التوصيات كاف مف أبرزىا وضعوخرجت ا)المسمى الوظيفي(، 
تمكيف ىذه  يساىـ فيبحيث في المؤسسات الاىمية  متطمبات نظاـ الايزو لتمبية إجراءات

جودة الخدمات، خمؽ برامج فعالة تساعد عمى رفع الروح  مف مستوى أعمى تحقيؽ المؤسسات مف
 اـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة .وتقمؿ مف مقاومتيـ لتطبيؽ نظ لمعامميف المعنوية
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Identify the effectiveness of applying the international standard system 

for quality management (ISO 9001) in the civil institutions in Ramallah 

and Al-Bireh governorate and its relation to the institutional performance 

Prepared by: Jamila Jamil Qasim Al- Raie 

Supervised by: Dr. Ahmad Herzallah 

 

Abstract 

The study aimed to identify the effectiveness of applying the international 

standard system for quality management (ISO 9001) in the civil 

institutions in Ramallah and Al-Bireh governorate and its relation to the 

institutional performance, also the obstacles to apply the standards of 

ISO9001:2008 

 

Descriptive approach was utilized in this study. Using interviews with the 

managers of the institutions and designed a questionnaire to collect data 

which included (82) paragraphs divided into three parts: The first include 

ISO 9001: 2008 standards (customer focus, leadership, engagement of 

people, process approach, improvement, evidence-based decision making 

and management relations).The second part includes the obstacles to 

apply the standards of ISO9001:2008.The third part focus on the 

Institutions performance. 

 

The questioner was distributed to all members of the study community in 

NGOs that apply the international standard (Palestinian Hydrology group 

for Water and Environmental Resources Development, Economic and 

Social Development Center of Palestine, Land Research Center Protect 

the right to land, Agricultural Development Association and Union of 

Agricultural Work Committees) 

 

The survey method was used for all community items in NGOs. 140 

questionnaires were distributed and 85 questionnaires were retrieved from 

the distributed questionnaires. 

 

The study found that the efficiency of applying the ISO 9001: 2008 

standards was high in the NGOs in Ramallah and Al-Bireh governorate, 

where the total average was (3.91) with high degree of appreciation, with 

a standard deviation of 0.543. The institutional performance was (3.63) 

with high degree of appreciation, standard deviation was (0.60), which 

confirms that there is an effective role in implementing the standards of 

ISO 9001: 2008 in raising the level of institutional performance in civil 

ones. 

 



 ط 

The results also showed a statistically positive relationship between ISO 

9001: 2008 and ISO 9001 in institutions performance. Showing no 

differences at the level of significance (α≤00.05) in the trends of the 

respondents towards the effectiveness of applying the standards of ISO 

9001: 2008 in the civil institutions in Ramallah and Al-Bireh governorate 

and their relation to the institutional performance in all the study axes due 

to variables (gender, years of experience). 

 

There were also significant differences in the effectiveness of the ISO 

9001: 2008 standards in the civil institutions according to the variable 

(scientific qualification). There were also significant differences in the 

performance in the institutions according to the variable (job title). 

 

The study recommendations that a national strategy should be developed 

to meet the requirements of the ISO system in the civil institutions and 

enable these institutions to achieve the highest quality of services and 

create effective programs that helps raising  the morale of workers and 

reduce their resistance to the quality system application.  
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 الفصل الأول
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 خمفية الدراسة وأىميتيا
 

 مقدمة .1.1
 

يعد الاىتماـ بإدارة الجودة قراراً إستراتيجيًا ومدخلًب اساسيًا يسعى المدير المعاصر لتحقيقيا وذلؾ لتقديـ 
ىذا الاىتماـ بتبني العديد مف المنظمات نظاـ المواصفات  ويتجمى ،التميز في الخدمات المقدمة

كقرار استراتيجي يُعد خطوة أولى صوب تحقيؽ إدارة الجودة   9001ISOالجودة القياسية الدولية لإدارة 
آؿ ثاني، الشاممة عمى أسس متينة كونو جزءاَ لا يتجزء مف مبادرات تحقيؽ التنمية المستدامة )

2008.) 
 

 وبعد أف اصبح تبني وتطبيؽ متطمبات نظاـ إدارة الجودة والحصوؿ عمى شيادة المطابقة شرطًا أساسيًا
عميو فإف تعزيز ثقافة الجاىزية المؤسسية لتطبيؽ ىذا النظاـ يحقؽ  في تحقيؽ التميز والريادة وبناءً 

مكانيات في بناء إستراتيجيات  توليد بدائؿ الحؿ وذلؾ مف خلبؿ استثمار ما لدييا مف بيانات وموارد وا 
  .(2006وي،لمحياواضحة وتأصيميا في ثقافة العمؿ والسموؾ اليومي لمموظؼ )ا

 

تعد إدارة الجودة ىي قاعدة الأساس التي انطمقت منيا حركة البحث عف الاداء المتميز حيث لوحظ 
أىميتيا في تحسيف العمؿ وتعزيز المركز التنافسي الأمر الذي يعكس أىمية ىذا المدخؿ في تحقيؽ 

رفع مستوى  ى الىعالمنظمات الأىمية التي تسأداء متميز لممنظمة عمى جميع المستويات خاصة في 
العمؿ التطوعي المتمثؿ في قياـ أفراد أو مجموعات بتقديـ جيد بيدؼ خدمة المصمحة العامة وبدوف 
تحقيؽ منفعة ذاتية والمساىمة في خدمة المجتمع المحمي وتعزيز السمـ الاجتماعي في المجتمع 

وتنموية وتثقيفية  الفمسطيني حيث تقوـ ىذه المنظمات بأداء دور ىاـ في مجالات إغاثية وخدماتية
عديدة مما يؤىميا أف تمعب دورا ىاما ومحوريا لتحقيؽ التنمية وتعزيز السمـ الاجتماعي بيف مكونات 

المؤسسات الأىمية في عممية الإصلبح الداخمي وبناء وتطوير الوعي حيث تساىـ  المجتمع الفمسطيني
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ضؿ التغيرات الإجتماعية والإقتصادية المجتمعي بالإضافة الى تقديـ الخدمات الطارئة والتنموية في 
 (. 2008والسياسية التي حدثت عمى مستوى العالـ )الدرادكة،

 

كما وتحظى المؤسسات الأىمية الفمسطينية برعاية المؤسسات الدولية الراعية لعممية التنمية في 
عمميا  محافظات الوطف ، إلا أف العديد مف المؤسسات الأىمية تواجو العديد مف الصعوبات في

وضوح الرسالة وغيرىا  وخاصة في عمميات التمويؿ والإدارة والتخطيط والتنسيؽ الداخمي والخارجي و
مف الصعوبات مما أدى الى فشؿ الحفاظ عمى الدعـ والرعاية وبناءً عميو لابد مف تطوير النظاـ 

وذلؾ  ياعاوف فيما بينالمؤسسي والتنظيمي لعمؿ ىذه المؤسسات وتنمية الموارد البشرية والتنسيؽ والت
مف خلبؿ المجوء الى الأنظمة الإدارية الحديثة التي تساىـ في تطوير الكفاءات والخبرات وتوعية فئة 
الشباب بأىمية العمؿ التطوعي لما لو مف أىمية كبرى في حياة الأفراد تتجمى في صقؿ شخصياتيـ 

الاجتماعي مع الفئات الضعيفة إضافة إلى روح المبادرة والتعاوف لدييـ ويخمؽ فييـ الانتماء  وتعزيز
 (. 2013والاتكالية )كسبة، التبعيةتعزيز روح المشاركة والإيثار متجاوزيف بذلؾ 

 

أف أىمية تطبيؽ المؤسسة لمتطمبات نظاـ إدارة الجودة لا تقتصر كونيا تساىـ في تحقيؽ التنمية 
ء المؤسسة وتعزيز المركزىا التنافسي، حيث إنما ىي شرطاً اساسياً في عممية تقييـ أدافقط  المستدامة

تقوـ الجيات الداعمة ليذه المؤسسات مف خلبؿ العديد مف الدراسات التي يجرييا البنؾ الدولي عمى 
العديد مف الدوؿ بقياس مدى تطبيقيا معايير ادارة الجودة، حيث أصبح تطبيؽ الدوؿ لتمؾ المعايير 

المنظمات الدولية الراعية لعممية التنمية متطمب لابد منو لتقديـ  اليامة بالنسبة لمبنؾ الدولي وغيره مف
واستمراية الدعـ والمساعدات مما ليا الأثر الأكبر في وضع رؤية إستراتيجية وقدره مؤسساتية لتحقيؽ 
رسالتيا وأىدافيا.ضمف خطط تنموية ملبئمة لحجـ التطمعات والأىداؼ الإستراتيجية لممؤسسة وتكامميا 

 (.2006وي،لمحيا)ا تيجيات وخطط الدولة الفمسطينية وبرامجيامع استرا
 

وتعتبر ادارة الجودة الشاممة ىي الاداة الرئيسية التي تؤدي الى استراتيجية تطوير العمؿ، وتحسيف 
في المنتجات والخدمات، وتعد الجودة  الاداء بما يحقؽ الربحية مف خلبؿ الخدمات الجديدة، والجودة

ىيـ الادارية الحديثة التي تقوـ عمى مجموعة مف الافكار والمبادئ التي يمكف لاي الشاممة مف المفا
مؤسسة أف تطبقيا، لاجؿ تحقيؽ أفضؿ أداء ممكف، والعمؿ عمى تحسيف الانتاجية وزيادة الارباح مع 

في ظؿ الارتفاع الكبير في عدد المؤسسات الاىمية أصبح عمييا العمؿ و تحسيف سمعتيا في السوؽ، 
استكماؿ مقومات ونظـ الجودة لكي تحظى بالقبوؿ لدى المجتمع حسب معايير الجودة المتفؽ  عمى

عمييا دولياً، وقد فرضت متطمبات الجودة الشاممة عمى المؤسسات الاىمية ضرورة السعي نحو 
التحسيف المستمر في الارتقاء بمستوى خدماتيا، لمواجية احتياجات ومتطمبات العملبء بتقديـ أفضؿ 

ستويات الخدمة التي تمبي احتياجاتيـ وتطمعاتيـ مف خلبؿ اتباع طرؽ واساليب ادارية لادارة أنشطة م
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المؤسسات المختمفة وتحقيؽ رضاىـ بجيود الادارة العميا وبمشاركة جميع العامميف، وذلؾ مف خلبؿ 
 (.2002تغيير الانماط التقميدية في ادارة المؤسسات الاىمية )الدراكة وشمبي، 

 

 . مشكمة الدراسة2.1
 

فالبرغـ يواجو قادة ومديرو المشاريع اليوـ مأزقاً في فيـ استجابتيـ لممنافسة في عالـ متغيير بسرعة، 
الإ أف العديد مف ، البحث عف طرؽ تجعميـ أكثر منافسة مف التسارع الكبير مف قبؿ المنظمات في`

تميز في تقديـ خدماتيا وذلؾ بسبب غياب المؤسسات تعاني الكثير مف المشكلبت المتعمقة بالجودة وال
البحث مف خلبؿ  لرسالةاذه ، وبناءً عميو تتمثؿ مشكمة ىالخدماتلتحسيف جودة  تيدؼ نظمة واضحةأ

دراة الجودة الشاممة في احد الشركات الخاصة فقد  عمؿ الباحثة في مجاؿ ادارة الموارد البشرية وا 
في الارتقاء بمستوى الخدمات ومواجية احتياجات  لاحظت دور وفعالية تطبيؽ نظاـ ادارة الجودة

مف خلبؿ وذلؾ  ومتطمبات العملبء بتقديـ أفضؿ مستويات الخدمة التي تمبي احتياجاتيـ وتطمعاتيـ 
إتباع طرؽ وأساليب إدارية لإدارة الأنشطة المختمفة وتحقؽ رضاىـ بجيود الإدارة العميا ومشاركة جميع 

لتقميدية في الإدارة ، ومف ىنا يمكف تمخيص مشكمة البحث في الإجابة الأنماط ا و مقاومةالعامميف 
 -عف السؤاؿ الرئيس التالي:

في ISO) 9001(2008:ما فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 
 بالأداء المؤسسي؟. المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة وعلبقتيا

 

 ررات الدراسة . مب3.1
 

 عمميتيا في الجودة ادارة ومفاىيـ مبادئ لترسيخ العالـ في والشركات المؤسسات مف العديد سعت
 المستوى عمى المنافسة بشدة المرتبطة التحديات مجابية تستطيع حتى الإنتاجية والخدمة التصنيعية

 إدارة أنظمة بتطبيؽ خيرةالأ السنوات في المؤسسات إىتماـ العديد مف ي حيث لوحظوالمحم الدولي
 :في الدراسة مبررات وبناءً عميو تكمف 2008) الدرادكة،( الجودة

 السعي بضرورة المتمثمة غاياتيا بإختلبؼ المؤسسات عمى المعاصرة التنمية متطمبات فرضتو ما 
 .لمجميور المقدمو الخدمات بمستوى للئرتقاء المستمر التحسييف نحو

 التطور ظؿ في الشركات مف العديد تطبقيا التي الحديثة الإدارية النظـ مف الجودة إدارة نظاـ يعد 
 نفسة الوقت في انو الإ السوقية الحصة وزيادة التنافسية الميزة عمى لمحصوؿ السريع والتغيير
 تطبيؽ فاعمية لمعرفة الدراسة ىذه تسعى عميو وبناءً  متطمباتو لتحقيؽ وجيد ميزانية الى يحتاج

في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف  ISO 9001رة الجودة معايير نظاـ إدا
 .وجية نظر العامميف
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 في الباحثة وقدرات ميارات تطوير في تتمثؿ الباحثة عمؿ بيئة في ممحة قضية البحث يعالج  
 ةبيئ في ISO 9001إدارة الجودة  نظاـ تطبيؽ في الإدارة ومساعدة البشرية الموارد إدارة جاؿم

 .الأىمية المؤسسات في النظاـ لتطبيؽ ايجابية نتائج الدراسة أثبتت حاؿ في الحالية العمؿ
 

 . أىمية الدراسة 4.1
 

 الصناعية المنظمات وأصبحت ،الجودة إدارة بموضوع بالغاً  اىتماماً  الأخيرة الآونة في العالـ شيد
 الجودة بتحقيؽ الا تحقيقيا يمكف لا تيوال التنافسية الميزة أعينييا نصب سواء تضع حد عمى والخدمية
 وفاعميتيا أدائيا تحسيف نظماتمال خلبلو مف تستطيع لمجودة نموذج ىناؾ أصبح حيث الشاممة،
 العمميات لجميع المستمر التطوير ومحاولة المنظمة فيف العاممي جيود استثمار خلبؿ مف التنظيمية
 : خلبؿ مف الدراسةه ىذ يةأىم تكمف عميو وبناءً  ،2006)المحياوي، (والمياـ

 

 :الأىمية العممية 
 يوجد العديد مف حيثالمؤسسات الأىمية( (الدراسة  مجمتع أىمية مف الدراسة أىمية تبرز 

مجتمع الفمسطيني يضـ المئات مف فال ،الجودة ادارة لنظاـ المطبقة فمسطيف في الأىمية المؤسسات
اعية والرياضية المختمفة والتي تقدـ العديد مف المؤسسات الأىمية الاقتصادية والثقافية والاجتم

 الأدوار التنموية والانتاجية لصالح مختمؼ فئات المجتمع الفمسطيني.
  تزويد الباحثيف وأصحاب القرار بالمعمومات التي تساعدىـ عمى اتخاذ القرارات وكيقية التغمب عمى

 .المشكلبت
  ايير الجودة في المؤسسات الأىمية تطبيؽ مع فاعميةيساىـ البحث في اعطاء مؤشرات حوؿ

 المستمر التطوير ومحاولة المنظمة في العامميف جيود بإستثمار ـىوبتالي اتخاذ اجراءات تسا
 والمياـ بطريقة مثمى ووفؽ متطمبات النظاـ. العمميات لجميع

 

 :الأىمية النظرية 
داري الحديث حيث يعد ىـ ىذه الدراسة في تسميط الضوء عمى احد أىـ المواضيع في الفكر الإاتس

 بيػػا الإىتمػاـ زاد التي الموضػوعات مػػػػػف  9001ISOنظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 
 الميزة عمػى لمحصػػوؿ لشركاتاو  المنظمػات مػف الكثيػػػر تتسابؽ حيث الحالي الوقت فػي كبيػػر بشػػكؿ

 .الشاممة الجودة ؽبتحقي الا تحقيقيا يمكف لا التي التنافسية
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 :الاىمية الذاتية 
اىتماـ شخصي لدى الباحثة نابع مف الخبرة العممية السابقة في نظاـ الأيزو بأحد الشركات الخاصة 
)الربحية( كما وتساىـ الدراسة في صقؿ وتطوير ميارات الباحثة ومعرفة الجدوى مف تطبيؽ ىذا النظاـ 

 الذي يمثؿ بيئة العمؿ الحالية لمباحثة.في المؤسسات الأىمية )غير الربحية( و 
 

 أىداف الدراسة 5.1
 

إف أىـ متطمبات تطبيؽ إدارة الجودة ىي توفر الرؤيا الواضحة حوليا مف قبؿ الإدارة العميا، ولكػػػػي 
 الإدارة العمياالتزاـ  بد أف تدار مف القمة، وكمما زاد تحقؽ المؤسسة مرادىا وفؽ معايير إدارة الجودة لا

( وبناءً عميو ييدؼ 2008ا كانت الرؤية واضحة ومعززة بالسموؾ والتصرفات والأفعاؿ )آؿ ثاني،كمم
 : البحث إلى تحقيؽ ما يمي

 اليدف العام:
في   9001ISOفعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة التعرؼ عمى 

 وعلبقتيا بالأداء المؤسسي. المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة
 

 الأىداف الفرعية
 

  9001فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة التعرؼ عمىISO  

 في محور القيادة والتزاـ الإدارة العميا في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة.
  9001مواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة فعالية تطبيؽ معايير نظاـ الالتعرؼ عمىISO  

 في محور التركيز عمى متمقي الخدمات في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة.
  9001فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة التعرؼ عمىISO  

 مية في محافظة راـ الله والبيرة.في محور مشاركة العامميف في المؤسسات الأى
  9001فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة التعرؼ عمىISO  

 لية اتخاذ القرار في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة.آفي محور منيج العمميات و 
  9001ياسية الدولية لإدارة الجودة فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القالتعرؼ عمىISO  

في محور التخطيط لنظاـ إدارة الجودة والتحسيف المستمر في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ 
 الله والبيرة.

  9001فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة التعرؼ عمىISO  

 الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة.في محور تقييـ الأداء في المؤسسات 



6 

  9001فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة التعرؼ عمىISO  

 في محور عدـ مطابقة المخرجات في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة.
  فات القياسية الدولية لإدارة نظاـ المواص معاييرالمعيقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ التعرؼ عمى

 في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة.  9001ISOالجودة 
  فروقات في مستوى تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة الالوقوؼ عمى

9001ISO  تعزى  في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف
 (.الجنس، المسمى الوظيفي، المؤىؿ العممي، سنوات الخبرة الديمغرافية ) متغيراتمل

 

 . أسئمة الدراسة6.1
 

 -الأسئمة التي انبثقت مف سؤاؿ الدراسة الرئيس وىي: تـ مف خلبؿ ىذه الدراسة الإجابة عمى
  9001 فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودةماISO   في محور

 القيادة والتزاـ الإدارة العميا في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة؟.
  9001فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة ماISO   في محور

 ؟.التركيز عمى متمقي الخدمات في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة
  9001فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة ماISO   في محور

 مشاركة العامميف في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة؟.
  9001فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة ماISO   في محور

 تخاذ القرار في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة؟.العمميات وآلية ا
  9001فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة ماISO   في محور

التخطيط لنظاـ إدارة الجودة والتحسيف المستمر في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله 
 والبيرة؟.

  9001معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة فعالية تطبيؽ ماISO   في محور
 تقييـ الأداء في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة؟.

  9001فعالية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة ماISO   في محور
 ىمية في محافظة راـ الله والبيرة؟.ضبط عدـ مطابقة المخرجات في المؤسسات الأ

  تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة عمى المعيقات  مدى تأثيرما
9001ISO   ؟ الأداء المؤسسي في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرةوبيف 

 الدولية لإدارة الجودة  تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات القياسيةفي مستوى  ىؿ توجد فروؽ
9001ISO   ُفي المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف وفقا

 .؟(سنوات الخبرة و الجنس، المسمى الوظيفي، المؤىؿ العممي)لممتغيرات الديمغرافية التالية 
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 فرضيات الدراسة 7.1
 

فعالية تطبيؽ ( بيف α≤ 0.05ة عند مستوى الدلالة )"لا توجد علبقة معنويالفرضية الرئيسة الأولى: 
 وبيف الأداء المؤسسي في   9001ISOمعايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 

 .المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف
 

 ويتفرع عف ىذه الفرضية سبع فرضيات فرعية وىي:
 لا توجد علبق( ة معنوية عند مستوى الدلالةα≤ 0.05 ) بيف فعالية تطبيؽ المعيار الخاص بالقيادة

الأداء وبيف   9001ISOوالتزاـ الإدارة العميا وفقاً لنظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 
 مف وجية نظر العامميف. المؤسسي في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة

  جد علبقة معنوية عند مستوى الدلالة لا تو(α≤ 0.05)  بيف فعالية تطبيؽ المعيار الخاص
 9001ISOبالتركيز عمى متمقي الخدمات وفقاً لنظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 

 مف وجية نظر العامميف. الأداء المؤسسي في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرةوبيف 
 وجد علبقة معنوية عند مستوى الدلالة لا ت(α≤ 0.05)  بيف فعالية تطبيؽ المعيار الخاص

الأداء وبيف   9001ISOبمشاركة العامميف وفقاً لنظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 
 مف وجية نظر العامميف. المؤسسي في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة

 ة معنوية عند مستوى الدلالة لا توجد علبق(α≤ 0.05)  بيف فعالية تطبيؽ المعيار الخاص
  9001ISOبالعمميات وآلية اتخاذ القرار وفقاً لنظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 

 مف وجية نظر العامميف. الأداء المؤسسي في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرةوبيف 
  علبقة معنوية عند مستوى الدلالة لا توجد(α≤ 0.05)  بيف فعالية تطبيؽ المعيار الخاص

بالتخطيط لنظاـ إدارة الجودة والتحسيف المستمر وفقاً لنظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة 
 حسيف الأداء المؤسسي في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة.ت  9001ISOالجودة 

  علبقة معنوية عند مستوى الدلالة لا توجد(α≤ 0.05)  بيف فعالية تطبيؽ المعيار الخاص تقييـ
الأداء المؤسسي وبيف   9001ISOالأداء وفقاً لنظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 

 مف وجية نظر العامميف. في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة
 عند مستوى الدلالة لا توجد علبقة معنوية (α≤ 0.05) بيف فعالية تطبيؽ المعيار الخاص ضبط

وبيف   9001ISOعدـ مطابقة المخرجات وفقاً لنظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 
 مف وجية نظر العامميف. الأداء المؤسسي في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة

 الدلالة مستوى ندع معنوية علبقة لا توجد (α≤ 0.05) فعاليةتطبيؽ عمى المعيقات  تأثير بيف 
 في المؤسسي الأداء وبيف  9001ISOمعايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 

 .العامميف نظر وجية مف والبيرة الله راـ محافظة في الأىمية المؤسسات
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توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية "لا الفرضية الرئيسة الثانية والتي تنص عمى أنو 
(α≤ 0.05 في اتجاىات المبحوثيف نحو فاعمية تطبيؽ ) معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية

 والبيرة الله راـ محافظة في الأىمية المؤسسات في المؤسسي الأداء وبيف  9001ISOلإدارة الجودة 
 ، سنوات الخبرة(".المسمى الوظيفيالمؤىؿ العممي، يرات )الجنس، تعزى لمتغ العامميف نظر وجية مف

 

 ويتفرع عف ىذه الفرضية أربعة فرضيات فرعية ىي: 
  لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية(α≤ 0.05 في إتجاىات المبحوثيف نحو )

 الأداء وبيف  9001ISOمعايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة فاعمية تطبيؽ 
تعزى لمتغير  العامميف نظر وجية مف والبيرة الله راـ محافظة في الأىمية المؤسسات في المؤسسي
  الجنس. 

  لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية(α≤ 0.05 في إتجاىات المبحوثيف نحو )
 الأداء وبيف  9001ISOارة الجودة معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدفاعمية تطبيؽ 

تعزى لمتغير  العامميف نظر وجية مف والبيرة الله راـ محافظة في الأىمية المؤسسات في المؤسسي
  المؤىؿ العممي. 

  لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية(α≤ 0.05)  في اتجاىات المبحوثيف نحو
 الأداء وبيف  9001ISOلقياسية الدولية لإدارة الجودة فاعمية تطبيؽ معايير نظاـ المواصفات ا

تعزى لمتغير  العامميف نظر وجية مف والبيرة الله راـ محافظة في الأىمية المؤسسات في المؤسسي
 المسمى الوظيفي.  

  لا توجد فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة الاحصائية(α≤ 0.05)  في اتجاىات المبحوثيف نحو
 الأداء وبيف  9001ISOيير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة فاعمية تطبيؽ معا

تعزى لمتغير  العامميف نظر وجية مف والبيرة الله راـ محافظة في الأىمية المؤسسات في المؤسسي
 سنوات الخبرة.  

 

 حدود الدراسة. 8.1
 

 ي المؤسسات الأىمية المطبقة )الفئة المستيدفة( موظف اقتصرت ىذه الدراسة عمى: لحدود البشريةا
 . 9001ISOلنظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 

 :المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله إجراء وتطبيؽ ىذه الدراسة عمى اقتصر  الحدود المكانية
الجودة  والبيرة ليتـ تسميط الضوء عمى تجربتيا في تطبيؽ نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة

9001ISO   
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 :فاعمية تطبيؽ معايير نظاـ تناوؿ موضوع اقتصرت ىذه الدراسة عمى  الحدود الموضوعية
في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله   9001ISOالمواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة 

  .ف وعلبقتيا بالأداء المؤسسيوالبيرة مف وجية نظر العاممي
 :2018-2017 (الجامعي الدراسي العاـ خلبؿ الدراسة أجريت ىذه الحدود الزمنية.( 
 

 متغيرات الدراسة 9.1
 

 وىي:  9001ISOنظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة  المتغير المستقل:
 لتزاـ الإدارة العميا  .القيادة وا 
 التركيز عمى متمقي الخدمة. 
 مشاركة العامميف.  
 خاذ القرارمنيج العمميات وآلية ات.  
 التخطيط لنظاـ إدارة الجودة والتحسيف المستمر. 
 تقييـ الأداء. 
 ضبط عدـ مطابقة المخرجات. 
 

معايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة  التي تحوؿ دوف تطبيؽ المعيقات :الوسيطالمتغير 
 .  9001ISOالجودة 

 

 الأداء المؤسسي. المتغير التابع:
 

 : )الجنس، المؤىؿ العممي، المسمى الوظيفي وسنوات الخبرة(. طة )الديمغرافية(المتغيرات الضاب
 

 . مصادر جمع المعمومات والبيانات10.1
 

 إعتمدت الباحثة عمى مصدريف رئيسيف لجمع البيانات وىما:
 

 قياس لإعداد إستبانو ميدانية، ودليؿ مقابمة  حيث تـ: تـ إتباع المنيج الوصفي الأولية المصادر
 المؤسسات الأىمية في فيظاىرة كما ىي عمى أرض الواقع مف خلبؿ إستجابات المبحوثيف ال

 فمسطيف. -محافظة راـ الله والبيرة 
 تـ مراجعة الكتب والدوريات والإنترنت والتقارير السنوية الصادرة عف تمؾ الثانوية المصادر :

 لعرض الأدب السابؽ ذات العلبقة بمشكمة الدراسة. المؤسسات
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 الدراسة. ىيكمة 11.1
 

ليذه الدراسة،  يتمييدعرض مف  الفصؿ الأوؿحيث يتكوف تتكوف ىذه الدراسة مف خمسة فصوؿ 
الفصؿ الثاني ، بينما حدودىا ومصادرىا فرضياتيا، ،أسئمتيا ،أىدافيا ،أىميتيا مشكمتيا، مبرراتيا،

مروراً بوظائفيا  أىميتيا ،امياميتضمف الإطار النظري لمدراسة حيث يوضح مفيوـ إدارة الجودة، 
التطرؽ لمفيوـ الأداء  كما وتـ ، 9001ISOمعايير نظاـ المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة و 

، في حيف عرضت ذات العلبقة، والتعقيب عميياالعربية والاجنبية ، وصولًا لمدراسات السابقة المؤسسي
ت، منيجية الدّراسة، مجتمع الدّراسة، أدوات الدّراسة، ثبات ءاالطريقة والإجرا الفصؿ الثالثالباحثة في 

أداة الدّراسة، مصادر المعمومات، متغيرات الدّراسة، حدود الدّراسة، إجراءات الدّراسة، المعالجة 
الفصؿ ، بينما عرض لمنتائج وتحميؿ بيانات أداة الدراسة ومناقشتيافتـ  الفصؿ الرابعأما الاحصائية. 

مخص النتائج، والاستنتاجات، والتوصيات التي انبثقت عف النتائج التي تـ التوصؿ م تضمف الخامس
 قائمة بأىـ المراجع والملبحؽ ذات الصمة. ادراجإلييا، وأخيرا تـ 
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 الفصل الثاني
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 النظري والدراسات السابقة  الادب
 

 تلجزء الثاني فتناولا ، أمالموضوع الدراسةفي ىذا الفصؿ الإطار المفاىيمي  ةالباحث تتعرضاس
 عرضاً لمدراسات السابقة ذات العلبقة والصمة بالموضوع.   ةالباحث

 

 مقدمة:  1.2
 

 التكنولوجي التطور أف ، حيثالعالمية الأسواؽ في الأعماؿ منظمات بيف المنافسة درجةنظراً لتزايد 
 لمحاولة المتقدمة لدوؿا في المنظمات اندماج زيادة إلى أدي رة، الامر الذيصغي قرية العالـ ؿجع

 الميزات تحقؽ عمى، مف خلبؿ الاعتماد العالمية الأسواؽ في سوقية حصص عمى الاستحواذ
 عمميا النادر مف واحدة دفعة كميا ىذه الميزات تحقيؽ ولكف والسرعة، المرونة، الجودة، التنافسية،
 فمسفة تعدحيث  الحديثة، اريةدالا والفمسفات والافكار النظريات تبني أف يتـ  بدوف تحقيقة ويصعب

 يحقؽ، و شاممة اداريةوثورة  جديدة تنظيمية ثقافة تمثؿ الفمسفة هىذ كوف أبرزىا الشاممة الجودة رةااد
يساعد في تحقيؽ الكفاءة  مما عالية ومواصفات العمؿ واعادة التمؼ معدلات في تخفيض تبنييا

 الوسيمة تعد فالجودة عالية بدرجة السرعة ىمع تحافظ معينة حدود في المرونة اف كما والفاعمية،
 (.2007)الجاسمي، العالمية التنافسية لتحقيؽالوحيدة 

 

إف اىتماـ العالـ الواسع في السنوات الأخيرة بمفيوـ إدارة الجودة وأنظمتيا يعود الى الحاجة لمختمؼ 
مى مخرجات ىذه الانشطة ع الانشطة والفعاليات الاقتصادية والخدمية ليا، لما تتركو مف نتائج مميزة

والفعاليات مف جية وما تحدثو مف تناٍـ في بناء روحية الفريؽ الواحد في العمؿ الذي يؤدي الى التطور 
والابداع، كما أف ىذا الانجاز المميز لمجودة يحقؽ رضى طرفي العممية وىما المستيمؾ والمنتج وسط 

ابة الذاتية في اتقاف العمؿ، حيث اف الفوائد الكثيرة رقجو مف الاحتراـ المتبادؿ وخمؽ شعور لمعامميف بال



12 

لمجودة جعؿ الجميع يسعى بخطوات حثيثة لتحقيؽ المزيد مف الجودة واستدامتيا وابتكار السبؿ والطرؽ 
 (.2006التي تسيؿ تطبيقيا وتحسيف نتائجيا )البمداوي،

 

 مف مجموعة عمى فمسفتو تقوـ الذي ثةديالح الإدارية المفاىيـ مفيعد  الجودة إدارة مفيوـوبالتالي فإف 
أىداؼ المنظمات التي تتراوح بيف  تحقيؽ أجؿ مف تتبناىا أف إدارة لأي، والتي يمكف والمبادئ الأفكار

 ظيورل ، والتي دعتالتحديات مف العديد المنظمات تواجوحيث  ،الربحية والنمو والتوسع والاستمرارية
 ة والتغير،المنافس عالـ في والاستمرار البقاء ىدؼ تحقيؽ ىإل تسعى التيتيا إدار  في جديدة مفاىيـ
 لتحقيؽ عمييا والتغمب جييااتو  التي التحديات مع التعامؿنيا تمك حديثة إدارية مفاىيـ تبنيوذلؾ ب
 (.2012)الوادي، الأفضؿ الأداء مستوى

 

 :مفيوم الجودة 1.1.2
 

 شركاتمل التنافسية القدرة تعزيز في ستخدمةملا حةمالأس ـىأ مف ايوممارسات ايبمبادئ الجودة تعتبر
 بيةمت ؿخلب مف التنافسية الميزة ؽمخ ىمع وتعمؿ الخارجية، أو يةمالمح سواؽالا في والخدمية الإنتاجية
 إذ، فةمالمخت النظر اتيوج مف العديد باستخداـ الجودةتعريؼ  تـولقد  ،وتوقعاتيـ الزبائف احتياجات

 لكياف، الصفات مجموعة وتعد ،متمقي الخدمة متطمبات مطابقة أو ياز،متوالا الدقة إلى تشيرأنيا 
 والضمنية، الصريحة الحاجات إرضاء عمى القدرة تعطيو التي خدمة، أـ منتجاً  الكياف ىذا كاف سواء
 لممعايير المطابقة تعني الجودة أف أي لمواصفاتو، المنتج أو الخدمة مطابقة درجة إلىأيضاً  وتشير

 بأنيا الملبئمة للبستخداـ. (Juran, 1986)، ويعرفيا (2007)عبد العاؿ،  توالمواصفا
 

  فريد سميث مدير فيدراؿ اكسبرس عرؼ الجودة انيا الأداء الجيد الذي يشبع رغبات المشتركيفاما 
(Goatsch and Davis, 2014) ،تمبيو احتياج المستيمكيف منذ البداية لغايو النياية وتعرؼ بأنيا  كما
(Goatsch and Davis, 2014.)  
 

 المتعمقة الخواص بأنيا مجمؿ (2016كما ورد في )عبد الجواد  (2000وعماد،  رـعرفيا )محفقد 
 .المتوقعة الاستخداـ فترة طواؿ وذلؾ أداء مواصفة أو متوقع احتياج لاستيفاء الخدمة أو المنتج بقابمية

 

( بانيا مجموعة الخصائص 2015في )القزاز،د كما وعرفتيا المنظمة الاوروبية لضبط الجودة كما ور 
والمميزات لتي تجعؿ منتوجاً قادراً عمى الايفاء بحاجة معينة، فقد أكدت عمى أف جودة المنتجات 

 المصنعة تعتمد بشكؿ اساسي عمى جودة التصميـ وجودة التصنيع.
 

تعيد الادارة والعامميف و  التزاـتعني الجودة  ( باف2008كما ورد في )الطائي، ومقدادة،   Tanksوأشار
 نجاز الاعماؿ بصورة تمبي توقعات المستيمؾ او تفوقيا.  إب
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 أو المنتج بيا يتميز التي والخصائص الصفات مف مجموعة( بأنيا 2005وعرفيا )توفيؽ،  كما
 أـ المنتج تصميـ حيث مف أكانت سواء والزبائف المستيمكيف حاجات تمبية إلى تؤدي والتي الخدمة،
سعادىـ الزبائف إرضاء إلى الوصوؿ سبيؿ في الأداء مىع قدرتو  واشباع رغباتيـ. وا 

     

 بيا يتميز التي والخصائص الصفات مف مجموعة بأنيا( فقد عرفيا 2001أما )الدراكة والشمبي، 
 أو المنتج تصميـ حيث مف سواء الزبائفو  المستيمكيف حاجات تمبية إلى والتي تؤدي الخدمة أو المنتج
 .واسعادىـ الزبائف ىؤلاء إرضاء إلى الوصوؿ سبيؿ في عمى الأداء قدرتو أو عوتصني

 

 يصعب الجوانب متعدد الجودة مفيوـ أف الباحثة ترىوبناء عمى ىذه التعريفات السابقة المتنوعة 
دارية فنية مفاىيـ تتضمف مختمفة أبعاد عمىمالو لاشت ضيقة دائرة في حصره ،  واجتماعية وسموكية وا 
 والعمميات الأنشطة بجميع ترتبط، و الخدمات أو السمع في المستمر لمتحسيف فعالة سيمةلي فيو و تاوبال
 الفائدة تحقيؽ في وفاعميتيا الجماعاتو  الأفراد لاحتياجات متيائملب أجؿ مفسسات المؤ  بيا تقوـ التي

 ىذه تحقؽ واف عالمجتم ورغبات احتياجات تمبي، وتقديـ خدمات والمجتمع والمنشأة لمفرد المرجوة
 المستقبمية. توجياتيامنظمة ال لأىداؼ مطابقة وتكوف المنتفعيف رضا الخدمات

 

 :مفيوم إدارة الجودة 2.1.2
 

 التعاوف تحقيؽ عمى تعمؿ التي لادارة المنظمة،ا طريقة نياأب ةالجود ةإدار  ديمنج ادوارد وليـ عرؼ
 الزبائف رضا تحقؽ التي والأنشطة الخدمة أو السمعة تحسيف بيدؼ العامميف بيف ةالمستمر  والمشاركة

 مف ةالاستفاد خلبؿ مف منظمةال في اليدر أعماؿ مف والتخمص، المجتمع ومتطمبات العامميف ةوسعاد
تعاوني لانجاز الاعماؿ المطموبة )ابو  بشكؿ والعمؿ فييا والعامميف الادارة مف بكؿ الخاصة راتالقد

 (.2008النصر، 
 

 ذلؾ ويتجمى ة،الجود وبيف بينياة لا بد أف يتـ التفريؽ الجود ةإدار  مفيوـ يحوضوبالتالي ومف اجؿ ت
 ةإدار  أما،  اؿ والأنشطة والعمميات الخدمة وخصائص الفنية بالمواصفات يعنىة الجود تطبيؽ باف

 شؤوف تسيير إطار في والمسئولوف العامموف يبذليا التي والأنشطة العمميات كافة تشمؿ   يفي ةالجود
 منظمةال داخؿ تتـ التي التنسيؽ عممية وىيييـ، والتق المتابعةو  والتنفيذ التخطيط تشمؿ والتي نظمةلما

 لتحسيف ةمستمر  عممية أنيا يعني وىذا ،المخططة النتائج تحقيؽ في والمساىمة المشاكؿ عمى لمتغمب
 (.2004)عميمات، عمييا والمحافظةدة الجو 

 

 التعاوفأىمية  عمى تركز إدارية عممية كونيا في تشترؾ ةالجود ةبادار  الخاصة التعريفات ففإ وعميو
 لممواصفات مطابقتيا مف كداوالت والمنتجات الخدماتة جود لتحسيف المنظمة في العامميف بيف المشترؾ
 .الزبائف رضا إلى والوصوؿ مستمر بشكؿ المخططة
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 :أنظمة إدارة الجودة. 3.1.2
 

مفاىيـ الادارية التي تيدؼ الى تطوير المؤسسات وتحسيف أدائيا اليعد مفيوـ ادارة الجودة مف أحدث 
دارة المنظمة بطرؽ تحسف فييا تحقيؽ  باعتبار ىذا المفيوـ قاعدة ثابتة ونموذج لاسموب قيادة وا 

بضماف جودة الخدمات المقدمة لممواطنيف ومتابعة تحسيف أىدافيا، ومف خلبؿ ىذه النظاـ يتـ الاىتماـ 
كما يسعى إلى  المؤسسات،مف خلبؿ إعداد نظاـ متكامؿ لمجودة الشاممة في كافة  ،الأداء الوظيفي

مف خلبؿ غرس مفاىيـ الاتقاف والتميز، وجعؿ مبادئ  مؤسساتتطبيؽ مفاىيـ وأنظمة الجودة بال
الجودة الشاممة فمسفة لجميع الاعماؿ سعياً نحو الأداء المتميز، والتغمب عمى الفجوات والصعوبات 

كمعيار نظاـ إدارة  ISO 9001 يعرؼ معياربالمؤسسات، و و التطبيؽ الفعمي لنظاـ الجودة اجالتي تو 
، كبيرة كانت أـ صغيرة، بغض النظر عف المنتج أو الخدمةمنظمة  يأنو يمكف تطبيقو عمى أأي عاـ. 

 (.2013)أبو راس،  عماؿ الإدارة العامة والإدارات الحكوميةأكما أف لو صمة بمؤسسات 
 

نظاـ ادارة الجودة التركيز عمى اساليب عمميات توفر الخدمة، حيث أنو يجب أف تتضمف ىذه ب ويقصد
الاساليب تقديـ خدمة ملبئمة تتوافؽ مع الاحتياجات والتوقعات المستقبمية لممنظمة والمنتفعيف 

 (.2006)الميحاوي، 
 

يف فاعمية نظاـ ادارة حسوتيدؼ نظـ ادارة الجودة الى تبني منيج العممية خلبؿ تصميـ وتطبيؽ وت
الجودة في المؤسسات بيدؼ تمبية متطمبات المستفيديف وزيادة رضاىـ، وتوفير الترابط بيف العمميات 
المنفردة داخؿ نظاـ العمؿ بالمنظمة وتجميعيا وخمؽ التفاعؿ بينيا مما يساعد في عممية التحكـ 

بات المستفيديف والوفاء بيا، والحصوؿ طمالمستمر، وىذا المنيج يؤكد عمى أىمية تقدير احتياجات ومت
عمى نتائج أداء وفاعمية العممية، والوصوؿ الى التحسيف المستمر لمعمميات عمى اساس القياس 

 توثيؽ العمميات والاجراءات والمسؤوليات لتحقيؽمف أجؿ  الموضوعي، يوضع نظاـ ادارة الجودة 
يساعد في تنسيؽ وتوجيو انشطة ، و 00ISO 9 1حسب مواصفات ومعايير سياسات الجودة وأىدافيا

، وبالتالي فإف نظاـ والفاعمية عمى اساس مستمر ءةوتحسيف الكفا الزبائفالمنظمات لتمبية متطمبات 
ادارة الجودة يتطمب مف المؤسسات الاىمية تطبيؽ معايير الجودة في كافة خططيا وبرامجيا وأنشطتيا 

دارية والتأكد مف تطبيقيا وتقييـ نتائجيا التي تتمثؿ لافي تقديـ الخدمات وعمى مختمؼ مستوياتيا ا
بمدى تمبية خدماتيا لاحتياجات وتوقعات المستفيديف ومطابقة متطمبات المنظمة، والتي عمييا أف تعمؿ 

 (.2013عمى توثيؽ نظاـ الجودة ومراقبة وثائقو باستمرار )أبو راس، 
 

مخطط ليا لبياف الثقة الكافية في المنتج او الأف نظاـ الجودة ىو مجموعة مف النشاطات المنظمة و 
الخدمة المطموبة والتي ترضي المتطمبات الضرورية لمجودة، ومف اىـ المظاىر او النواحي الاساسية 

 (: 2009لنظاـ الجودة الشاممة فيي كما وردت في )العالـ، 
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 ئر وتوصيؼ واالتعريؼ بالييكؿ الاداري لممنظمة مف خلبؿ الموحات التنظيمية لمختمؼ الد
 الوظائؼ وتنظيـ السمطات والمسؤوليات.

 في المنتج او الخدمة. ت متمقي الخدمةتعريؼ وتحديد متطمبات العمؿ وتوقعا 
  التحكـ بموردي المواد او مقدمي الخدمات عف طريؽ قائمة المورديف المصادؽ عمييا "التحكـ

 بالمواد الخاـ او الخدمات المطموبة".
 يع "التحكـ بطرؽ العمؿ لممنتج، المعدات، المواد، العماؿ".صنالتحكـ في عمميات الت 
 .مراجعة وضبط قبولية المنتج والخدمة المقدمة مف خلبؿ دراسة السوؽ ومتطمبات الزبائف 
 .التحكـ بالمشاكؿ الانتاجية "عدـ التطابؽ" والعمؿ عمى تفادييا او منعيا ووضع الحموؿ الوقائية 
 شاطات.لنتوثيؽ وتسجيؿ جميع الاعماؿ وا 
 .تدريب الكادر الوظيفي مف خلبؿ الدورات والندوات والمؤتمرات 
 .التاكد مف استمرارية النظاـ والمحافظة عميو 
 

 مفيوم إدارة الجودة الشاممة . 4.1.2
 

 مفيوـ إدارة الجودة مف المفاىيـ الإدارية الحديثة الذي تقوـ فمسفتو عمى مجموعة مف الأفكاريعتبر 
 إدارة مفاىيـ تعددت ، ولقدإدارة أف تتبناىا مف أجؿ تحقيؽ أفضؿ أداء ممكف يوالمبادئ ويمكف لأ

 ىذه مف الرغـ وعمى ليا، معينة خاصية إبراز عمى اقتصر منيا كلبإلا أف  الشاممة الجودة
 مف بو تتصؼ لما الإداري الفكر عمى نفسيا فرضت قد المفاىيـ ىذه بعض أف إلا ختلبفات،الا

تعد ادارة الجودة الشاممة أىـ الحقوؿ الادارية في الوقت الراىف والتي و ، نسبي وشموؿ موضوعية
دارة الاعماؿ ساىمت ثورة الاتصالات والمعمومات في تعزيز دورىا وجعميا مف أىـ المبادئ الاساسية لإ

 .ونظراً لحداثة ىذا المفيوـ نجد لو العديد مف التعاريؼ بسبب عدـ الاتفاؽ عمى تعريؼ محدد ،حاليا
 

بأنيا الجيود التي تيدؼ إلى تعظيـ القدرة التنافسية  (Goetsch and Davis، 2014) ث عرفياحي
في التحسيف المستمر  تحقيؽ  لعمؿ عمى، مف أجؿ الممنظمة، مف خلبؿ تظافر جيود جميع الأفراد

 سمع والخدمات التي تنتجيا المنظمة.ال
 

 ( عمى النحو التالي:2013، اف( كما ورد في )جويحSteven Cohen، 2005حيث يعرفيا )
 

 .الادارة: تعني التطور والمحافظة عمى امكانية المنظمة مف أجؿ تحسيف الجودة بشكؿ مستمر 
 .الجودة: تعني الوفاء بمتطمبات المستفيد 
  الشاممة: تتضمف تطبيؽ مبدأ البحث عف الجودة في أي مظير مف مظاىر العمؿ بدءاً بالتعرؼ

 تياء بتقييـ ما اذا كاف راضياً عف الخدمات والمنتجات المقدمة لو.انعمى احتياجات المستفيد و 
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 والأساليب المبادئ مف مجموعة عف (2009كما ورد في )بدر، الشاممة الجودة إدارة مفيوـ يعبر كما
 والخدمات والمنتجات والوظائؼ العمميات يخص فيما للؤداء المستمر التحسيف تستيدؼ التي اراتوالمي

مراراية الاستو  والانضباط الالتزاـ خلبؿ مف والبشرية، المالية الموارد باستخداـ منظمة،لابوالافراد 
 .رضاىـ وتحقيؽ والمستقبمية الحالية الزبائف وتوقعات احتياجات لمواجية

 

 لضماف المنظمة المنيجية عف عبارة بأنيا (2009( كما ورد في )بدر،2005)حمود،  ياوعرف كما
 وتجنب منع عمى يساعد الذي الأمثؿ الأسموب أنيا حيث مسبقًا، ليا التخطيط ـت التي النشاطات سير

 الأداء في الأمثؿ والتنظيمي الإداري السموؾ وتشجيع تحفيز عمى العمؿ خلبؿ مف المشكلبت حدوث
 .فاعمية و بكفاءة والبشرية المادية الموارد واستخداـ

 

وشامؿ  متأصؿ عرؼ أو عقيدة بأنيا 2005ي، او كما ورد في )العز  العالمية مقاييسال منظمة وتعرؼ
 مف الطويؿ المدى عمى الأداء فى المستمر التحسيف بيدؼ، ما لمنظمة والتشغيؿ القيادة أسموب فى

 أصحاب وجميع المساىميف متطمبات إغفاؿ عدـ مع الزبائف وتوقعات متطمبات عمى التركيز خلبؿ
 .الأخرى المصالح

 

فمسفة إدارية حديثة تأخذ شكؿ نيج أو نظاـ إداري شامؿ، قائـ عمى ا أنيب (2009)عقيمي،  ويعرفيا
داخؿ المنظمة بحيث تشمؿ ىذه التغييرات الفكر،  لجميع الاشياءأساس أحداث تغييرات إيجابية جذرية 

السموؾ، القيـ، المعتقدات التنظيمية، المفاىيـ الإدارية، نمط القيادة الإدارية، نظـ إجراءات العمؿ 
وذلؾ مف أجؿ تحسيف وتطوير كؿ مكونات المنظمة لموصوؿ إلى أعمى جودة في مخرجاتيا ، والأداء

وبأقؿ تكمفة، بيدؼ تحقيؽ أعمى درجة مف الرضا لدى زبائنيا عف طريؽ إشباع حاجاتيـ ورغباتيـ 
 وفؽ ما يتوقعونو. 

 

النشاطات التي تحقؽ ة تشمؿ كاف فمسفة إداريةترى الباحثة بأف ادارة الجودة الشاممة تعتبر  ومما سبؽ
تحقيؽ التحسيف  ايجاد بيئة يتـ فييا الزبائف والمجتمع، وتيدؼ إلىالمنظمات و احتياجات وتوقعات 

بالتعاوف ، ويتـ ذلؾ وفي ميارات وأساليب ونظـ العمؿ والتطوير المستمر في جودة المنتج أو الخدمة
لاداء وباستخداـ كافة الوسائؿ التي تؤدي ا لتحقيؽ الجودة والتميز فيكؿ مف الإدارة والعامميف ما بيف 

 وفاعمية. حقؽ أىداؼ المنظمة بكفاءةالى مراقبة العمؿ وتحديد أنواع الانحراؼ وضبطو، في سبيؿ ت
 
 

  ة:الشامم الجودة إدارة أىمية.5.1.2
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تعد الجودة مف بيف الاىتمامات الكبرى لممنظمات، في ظؿ ظروؼ المنافسة التي تعيشيا والتي 
 مسفةف الشاممة الجودة إدارةمنيا التأقمـ والتكيؼ الدائـ مع أذواؽ ورغبات الزبائف، وبذلؾ تعتبر  عتاستد
 لكؿ أساسية ميمة تعد، و المستمروالتطور  التحسيف تحقيؽل لمنظمةادارة ا ترشد عريضة طوطوخ

اجاتيـ ح واشباع تقديـ خلبؿ مف الزبائف رضا لتحقيؽو  مضافة قيمة خمؽل ؛منظمةال في العامميف
 عمى التركيز إلى تؤدى حيث تبنييا حيث مف الشاممة الجودة إدارة أىمية تتضح ىنا ومف ،ورغباتيـ
، الوظيفية المواقع جميع في لمجودة العالمي الأداء تحقيؽ، و والأسواؽ الزبائف ومتطمبات حاجات

 المشاريع جةحا مف التحقؽ، و العمميات لجميع المستمر الفحصوتطوير وتحسيف اجراءات العمؿ و 
 وتحسيف المشاكؿ لحؿ، وتدريب العامميف عمى العمؿ بروح الفريؽ الأداء مقاييس وتطوير لمتحسيف
، والعمؿ عمى فيـ البيئة التنافسية وايجاد استراتيجيات فعالة لممنافسة وتطوير عمؿ المنظمة، العمميات

 لسير المستمرة المراجعةلمتنوعة، و ا الاعماؿ لإنجازوالتكامؿ بيف الادارات  الاتصاؿ إجراءات تطويرو 
، وتوفير بيئة عمؿ تشجع عمى الابتكار، وارتفاع المستمر التحسيف ستراتيجيةا لتطوير العمميات

 معدلات الرضا الوظفي بيف العامميف، وسيولة قياس اداء العامميف وفؽ معايير واضحة )عايش،
2008.) 

 

 يتبع نظاما كونو مف أبعد لمتغيير ملبشا منيجَا ونياك مف تأتي الشاممة الجودة إدارة أىمية فإف لذا
فو  وقرارات، إجراءات بشكؿ مدونة أساليب  تغيير عمى قابميتو يعني منظمة أية قبؿ مف الالتزاـ ا 

 ككؿ أنشطتيا إلى تنظر أصبحت المنظمة فوا   تطبيقو ثـ ومف الجودة، مفيوـ تجاه أفرادىا سموكيات
 فأ كما والخارجيف، الداخميف، الزبائف وتعاوف لمجيود النيائية ةصمالمح الجودة تشكؿ بحيث متكامؿ
 الإحساسو  الفريؽ روح وتنمية العامميف بيف المعنوية الروح تحسيفترتبط وبشكؿ مباشر ب اأىميتي
 (. 2005العزاوي،) المنظمة سمعة فيتحسمما يؤدي الى  والاعتزاز، بالفخر

 

 ة:.أىداف تطبيق إدارة الجودة الشامم2.1.6
 

اف اليدؼ الاساسي مف تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة في المنظمات ىو تطوير الجودة في المنتجات 
والخدمات مع احراز تخفيض في التكاليؼ وتقميؿ الوقت والجيد الضائع، لتحسيف الخدمة المقدمة 

 يمي:  مالمعملبء وكسب رضاىـ، وىذا اليدؼ الرئيسي لمجودة يشمؿ تسعة فوائد رئيسية ميمة وىي ك
 

 الصحيحة بالطريقة الصحيحة الأشياء عمؿ تتطمب الجودة إف :وزيادة الربحية التكاليف خفض 
، وزيادة نسبة الربحية مف خلبؿ التحسيف التكاليؼ تقميؿالتالؼ و  تقميؿ يعني وىذا ،مرة أوؿ مف

لمحمي ا المستمر في الجودة وخمؽ الحصص السوقية الكبيرة والقدرة عمى التنافس عمى المستوى
 (.2008والعالمي )عايش، 
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 منظمةال قبؿ مف وضعت التي فالإجراءات :متمقي الخدمةل الميمات لإنجاز اللازم الوقت تقميل 
 ىذه جاءت وبالتالي ومراقبتيا الأىداؼ تحقيؽ عمى ركزت قد متمقي الخدمةل لإنجاز الخدمات
)عايش،  متمقي الخدمة عمى مبيًاس تأثيرًا أثر مما الأحياف؛ مف كثير في جامدة الإجراءات طويمة

2008.) 
 تحسيف نوعية الخدمات  ،الزبائف رغبة حسب والخدمات المنتجات بتطوير وذلؾ الجودة: تحقيق

في تعزيز المركز التنافسي لممنظمات التي تطبؽ إدارة الجودة  يسيـالمقدمة والسمع المنتجة، مما 
 (.2008)عايش،  الشاممة

  بحيث لا  ،مف مياـ إدارة الجودة الشاممة تفادي السمبيات منظمات:لمرفع مستوى الأداء العام
تكوف ىناؾ أية نسبة لاحتماؿ وقوع الخطأ عند تنفيذ الأعماؿ، وينبغي القياـ بالأعماؿ بصورة 

 (.2009)عطية،  صحيحة مف أوؿ مرة
 :علبقة المف خلبؿ الاىتماـ بنوعية وكمية المعمومات ذات  رفع كفاءة عممية اتخاذ القرارات

بموضوع القرار، فضلًب عف إيماف الإدارة بالمشاركة والتشاور في عممية اتخاذ القرار، خاصة وأف 
 (.2009)عطية،  وحتى المستيمؾ الموردالجودة ىي مسؤولية الجميع وتبدأ مف 

  :لسيادة ثقافة التعاوف والعمؿ الجماعي بروح زيادة ولاء وانتماء الأفراد العاممين في المنظمة
)عطية،  ريؽ الواحد، إضافة إلى اعتماد الإدارة عمى أساليب متنوعة مف وسائؿ التحفيزلفا

2009.) 
 :حيث تزداد قدرتيا عمى استثمار الفرص  زيادة القدرة للاستجابة لمتغيرات البيئية والتكييف معيا

 (.2009)عطية،  وتجنب المخاطر، مما يساعدىا عمى البقاء والاستمرار والنمو المتواصؿ
 الزبائف تعرؼ عمى متقوـ ميمة الادارة الشاممة لمجودة بالانشطة ل :الزبائنحقيق الرضا لدى ت

مف مختمؼ الافراد العامميف  نفذةويجري تحديد الانشطة الم ،الحالييف وتحديد ما ينبغي تقديمو ليـ
ج ومروراً نتمرحمة بحوث التسويؽ بغية تحديد المواصفات المراد اعتمادىا لسمسمة او الممف بداية 

 (.2005 )حمود،بالتصميـ والتطوير ثـ النقؿ والتخزيف والتوزيع والمناولة 
 :نظرا لكوف ادارة الجودة الشاممة تقدـ عمى حقيقة مفادىا بأف الجودة  زيادة الفاعمية التنظيمية

يف حسوالتنيا تسعى للبىتماـ بالعمؿ الجماعي إلذا ف ،مسؤولية كافة الافراد العامميف في المنظمة
عمى مستوى لمعامميف في المعالجة وحؿ المشاكؿ  وتشجيع الابتكار لدى ،للبتصالات المستمر

       (.2005 المنظمة. )حمود،
 

وترى الباحثة أف الوعي والاقتناع التاـ بمفيوـ إدارة الجودة الشاممة مف قبؿ الادارة العميا في المنظمة 
 ودة الشاممة.لجيحقؽ الأىداؼ والفوائد المرجوة مف إدارة ا
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 :تكاليف ضبط الجودة.7.1.2
 

 متمقي الخدمةتكاليؼ الجودة ىي تمؾ التكاليؼ التي يتـ إنفاقيا في المؤسسة لضماف تقديـ المنتج ل
وتعتبر دراسة تكاليؼ الجودة أداة تحسيف مستمر لمجودة، فيي تساعد ، حيث حسب متطمباتو ورغباتو

استعماؿ الأدوات الإحصائية، مف خلبؿ  حدوث العيوب درعمى تحديد مناطؽ الفشؿ والإخفاؽ ومصا
 (:2017كما وردا في دراسة )بوشناؽ، وصنؼ عمماء الجودة تكاليؼ الجودة إلى صنفيف رئيسيف 

 

 :وتتضمف مجموع تكاليؼ الوقاية وتكاليؼ التقييـ، أي  تكاليف المطابقة أو تكاليف ضبط الجودة
نتج سينتج بدوف عيوب تؤثر عمى مستوى جودتو وتتمثؿ لمكؿ التكاليؼ الوقائية التي تضمف بأف ا

تكاليؼ الوقاية في التكاليؼ التي تصرؼ لمنع حدوث عيوب في المنتج والوقاية مف عدـ مطابقة 
المنتج لممواصفات المطموبة حيث ترتبط ىذه التكاليؼ بتصميـ وتطبيؽ نظاـ الجودة في المنظمة 

تكاليؼ تخطيط لمجودة )نتج أو الخدمة ومف أمثمة ذلؾ لموالوقاية مف حدوث العيوب والفشؿ في ا
تكاليؼ تدريب العامميف في ، تكاليؼ التحكـ في العمميات الإنتاجية، وتطوير نظاميا وتصميميا

أما (، التكاليؼ المتعمقة ببرامج تحسيف الجودة، تكاليؼ توكيد الجودة لدى المورد، مجاؿ الجودة
ؼ التي تصرؼ عمى عمميات الإختبار والفحص لتقييـ مستوى ليتكاليؼ التقييـ فتتمثؿ في التكا

جودة المنتج وتحديد المشاكؿ الموجودة في العممية الإنتاجية والمرتبطة بالقياس، تقييـ وتدقيؽ 
وفحص المنتجات أو المواد لمتأكد مف توافقيا لمتطمبات الجودة أو المعايير والمواصفات المتبعة، 

تكاليؼ ، فحص التوريدات مف المواد الخاـ ومنتجات نصؼ مصنعة يؼتكال) ومف أمثمة ذلؾ نجد
، تكاليؼ تقييـ تكمفة معدات الإختبار والتفتيش، الإختبار أو التفتيش أثناء العممية الإنتاجية

 المخزوف(.
 )تتضمف مجموع تكاليؼ الإخفاؽ الداخمي وتكاليؼ : تكاليف عدم المطابقة )تكاليف الإخفاق

ذي يضمف كؿ التكاليؼ الحاصمة بسبب وجود عيوب في الجودة تحدث في الالإخفاؽ الخارجي و 
المرة الأولى مف الإنتاج، وتتمثؿ تكاليؼ الإخفاؽ الداخمي في جميع التكاليؼ المرتبطة بالمنتج 

 لمعميؿالذي أخفؽ إنتاجو في مطابقة مواصفات الجودة وتـ اكتشافيا في المنظمة قبؿ خروجيا 
تكاليؼ تصنيؼ ، إعادة التفتيش واختبار المنتجات داخؿ المنظمةؼ تكالي) ومف أمثمة ذلؾ

 ،المنتجات المعيبة إلى فئة يمكف إصلبحيا عف طريؽ إعادة التشغيؿ وفئة لا يمكف إصلبحيا
ما تكاليؼ الإخفاؽ الخارجي فتتمثؿ في مجموع تكاليؼ المنتج (، إصابة العامميف والتعويضات

، تكاليؼ معالجة شكاوي العملبء) ومف أمثمة ذلؾ عميؿيـ لمسمالمعيب الذي تـ اكتشافو بعد الت
تكاليؼ دفع الضمانات  ،تكاليؼ الخسارة في المبيعات ،تكاليؼ استبداؿ المنتجات المعيبة

 (.والتعويضات
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 :ISO  . نظام ادارة الجودة و2.2
 

 كانت سواءً  سساتمؤ ال جميع إليو تسعى الذي الأساسي اليدؼ زالت وما كانت بالجودة الارتقاء عممية
 منظمة تأسيسبعد  وخصوصاً  العالمية، المنافسة أسواؽ في والتفوؽ التميز لغرض صناعية أـ خدماتية
 مف الجودة وباتت العالمية، المنافسة أماـ مفتوحة التجارة أصبحت حيث ، (WTO)العالمية التجارة
 أحد الجودة عمى بالتنافس لاىتماـا أصبح الجانب ىذا ومف المنافسة، ىذه عمى تؤثر التي العوامؿ أىـ
 الفحص عمميات مجرد مف الجودة مفيوـ انتقؿ حيث الحاضر، وقتنا في المؤسسات اىتمامات ابرز

)السمطي والياس،  الشاممة الجودة إدارة في متمثمة تنظيمية وثقافة شاممة إدارية فمسفة إلى والتفتيش
2001.) 

 

 منظمة أبرزىا مف عديدة دولية منظمات ظيرت الشاممة، ةودالج إدارة أنظمة وتسجيؿ توثيؽ أجؿ ومف
 ـ،1987في العاـ   ISO (International Standarization Organization)العالمية المقاييس
 إلى المحمي المجاؿ مف الانتقاؿ لممنتج يسمح الذي السفر جواز عف عبارة الايزو شيادة وأصبحت
 والخدماتية الإنتاجية المؤسسات تبني متسارع وبشكؿ تتطمب ةالعالمي الأسواؽف العالمية، الأسواؽ
 ثقة زيادة في أساسي عامؿ ISOمنظمة عمى شيادة ال حصوؿو ،  ISO 9000الجودةادارة  لأنظمة
 (.2007 والعالمي )حمود، المحمي المستوى عمى الزبائف

 

 ISO 90009سمسمة مواصفات . 1.2.2
 

احتياجات وبحيث تناسب  تـ تطبيقيا عمى نطاؽ عالميي بحيث ISO  9000تـ تصميـ سمسمة معايير
 )البكري، وسمسمة المواصفات الخمسة لمجودة يمكف وصفيا باختصار كما يميجميع المنظمات، 

2002):-  
 

 ISO 9000 إدارة الجودة ومعايير ضماف الجودة، إرشادات للبختبارات والاستخداـ وىي عبارة :
رشادات لاختيار معا وىي تصنؼ مفاىيـ الجودة الأساسية وتعرؼ  ISOر ييعف توجييات وا 

( ISO 9001 ،9002 ،9003المصطمحات الأساسية وتقدـ إرشادات لاختيار واستخداـ )معايير 
 .ISOفيي توضح وترسـ الطريؽ لاستخداـ كؿ معايير 

 ISO 9001ـ نموذج لضماف الجودة في التصميـ والتطوير والإنتاج والتركيب وتقد_: )نظاـ الجودة
 ،عنصراً تغطي احتياجات نظاـ جودة فعاؿ 20الخدمات( وىي أكثر المعايير شمولًا وتحتوي عمى 

منذ تسميـ التعاقد وخلبؿ مراحؿ وعمميات التصميـ والتطوير حتى المرحمة النيائية لتقديـ الخدمات 
 اللبزمة بعد التسميـ.
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 ISO9002( وتعالج عمميات الوقاية يبنموذج لضماف الجودة في الإنتاج والترك_: )نظـ الجودة
واكتشاؼ المشاكؿ ومعالجتيا خلبؿ الإنتاج والتركيب وىي للبستخداـ في حالة المنظمات التي لا 

عنصراً مف  18يدخؿ ضمف اعبائيا التصميـ أو تقدـ الخدمات بعد التسميـ. ويتضمف ىذه السمسة 
 .ISO9000العشريف عنصراً المتضمنة في 

 ISO9003 : (وىي أقؿ ىذه ج ونموذ _جودة )لضماف الجودة في الفحص النيائي والاختبارات
، وىي لا تعتبر ISO9001عنصراً فقط مف العناصر التي يقدميا  12السمسمة شمولًا وتغطي 
وتتضمف فقط المتطمبات لعممية اكتشاؼ المشاكؿ والرقابة عمييا والتي  ،نظاـ لمرقابة عمى الجودة

 فحص والتفتيش.لميتـ فحصيا في المراحؿ النيائية 
 ISO 9004: دارة الجودة( تقدـ ىذه السمسمة توجييات  )عناصر رشادات نظـ الجودة وا  وا 

مكانية تطبيؽ كؿ عنصر  رشادات لممورديف يتـ استخداميا في تطوير نظـ جودة وتحديد مدة وا  وا 
مف عناصر الجودة، فيي تفحص كؿ عنصر مف ىذه العناصر بالتفصيؿ، وىي تعتبر ىامة 

 لأغراض المراجعة الداخمية.ة ومفيد
 

 ISO 90019مفيوم المواصفة الدولية نشأة و  .2.2.2
 

تيتـ بالجودة داخؿ المنظمات عمى اختلبؼ انواعيا ونشاطاتيا، حيث اف  ISOاف المواصفات الدولية 
منظمة لنظاـ اليتوافؽ مع أنظمة جودة البيئة، حيث تعتبر عممية تبني  ISO 9001المواصفات الدولية 

اراً استراتيجياً، ويتأثر تصميـ واستخداـ النظاـ بالاىداؼ وطبيعة المنتجات، والعمميات وبحجـ قر الجودة 
 (.2009 وآخروف، الطائيمنظمة )الوببناء 

 

 :ISO 9001( أف أىـ ما يمز المواصفة الدولية 2014( كما ورد في )حسونة، 2010ويرى )زيداف، 
لنشاطات والاساليب المتعمقة بالجودة، والغاية منيا ا انيا ركزت عمى نظاـ ادارة الجودة، أي تطبيؽ

منظمة عمى تزويد منتجات تمبي حاجات الزبائف وتوقعاتيـ، وتعتبر المواصفة ليست الضماف قدرة 
منظمة ككؿ، ومتطمبات ىذه المواصفة المواصفات فنية لمنتج ما، وانما متطمبات جودة تطبؽ عمى 

المنظمات بغض النظر عف طبيعة عمميا وحجميا، فيي ع متطمبات عامة يمكف أف تطبؽ عمى جمي
 تمتاز بالمرونة الكافية لاتاحة تطبيقيا في مختمؼ المنظمات.

 

باجزائيا  ISO 9000( بانيا تعديؿ لممواصفة 2014( كما ورد في )حسونة، 2013يعرفيا )عمواف، 
ة لمتحسيف ود، وحمت محميا، وىي تجمع متطمبات الج1994( إصدار عاـ 9003،9002،9001)

 المستمر )تخطيط، تنفيذ، اختبار، تحسيف(.
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نموذج لضماف الجودة في التصميـ والتطوير والانتاج والتركيب وتقديـ ( بانيا 2010وعرفيا )كحيمة، 
عنصراً تغطي احتياجات نظاـ جودة فعاؿ،  20ر شمولًا، وتحتوي عمى يالخدمات، وىي أكثر المعاي

ت ومراحؿ التصميـ والتطوير حتى المرحمة النيائية لتقديـ الخدمات يامنذ تسميـ التعاقد وخلبؿ عمم
 .اللبزمة بعد التسميـ

 

 تقوـ التي المنظمات لمختمؼ وتستخدـ الجودة، بأنظمة خاصة نماذج تتضمفوىذه المواصفة 
 ىعم المواصفة ىذه تشتمؿ)التصميـ، والتطوير، والانتاج، والتركيب، والخدمة(، و  التالية بالنشاطات

 9001التسجيؿ والحصوؿ عمى شيادة  في ترغب منظمة أي عمى يجب لمجودة، راً عنص (20) عشريف
ISO حيث السابقةبيذه العمميات  تقوـ التي المنظمات كافة عمى المواصفة ىذه وتنطبؽ بيا، تفي أف ،

مية اعإف أىـ ما يمز ىذه المواصفة انيا تحث عمى تبني منيج العممية عند وضع وتطبيؽ وتحسيف ف
مف خلبؿ الوفاء بمتطمباتو، حيث يظير مدى تأكيد ىذه  متمقي الخدمةنظاـ ادارة الجودة، لتعزيز رضا 

كونو المحور الاساسي الذي تقوـ عميو جميع العمميات المتعمقة  متمقي الخدمةالمواصفة عمى رضا 
بؽ العمميات بما تطأف تحدد و  ISOبادارة الجودة، وعميو يتوجب عمى المنظمات التي ترغب بتطبيؽ 

يضمف الارتباط والتسمسؿ بينيا، بحيث تكوف مخرجات أي عممية بمثابة مدخلبت لمعممية التي تمييا 
 (.2009 وآخروف، الطائي)
 

 ISO9 9001 10079. مبادئ نظام ادارة الجودة 3.2.2
 

داء وىي كما لاىنالؾ مبادئ رئيسية لادارة الجودة يمكف للئدارة العميا استخداميا مف أجؿ تحسيف ا
 يمي: 

 

 أحد الركائز الميمة التي يستند  يعتبر التركيز عمى متمقي الخدمة: التركيز عمى متمقي الخدمة
إف نجاح المنظمة عمى المدى البعيد يرتبط بجيودىا في  حيثعمييا تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، 

باتيـ المتغيرة باستمرار، فضلًب رغالمحافظة عمى زبائنيا وقدرتيا في الاستجابة السريعة لحاجاتيـ و 
 الشاممة الجودة إدارة تضع(. حيث Evans,1996) عف تقديـ منتجات ترضي أو تتجاوز توقعاتيـ

 ،متمقي الخدمة بحاجات ورغبات التعرؼ مراحؿ تبدأ ومنو الاىتمامات مقدمة في متمقي الخدمة
 .(2013 بعد البيع )عمواف، ام وخدمات والعمميات المنتج تصميـ عمميات في ترجمتيا ثـ ومف

  منظمة وسياسة الجودة وتحفيز العامميف لموصوؿ الدعـ الادارة العميا لممنظمة: تقوـ بوضع أىداؼ
يتوقؼ نجاح إدارة الجودة الشاممة وتطبيؽ منيجيتيا، عمى مدى قناعة الى أىداؼ المنظمة، و 

يماف الإدارة العميا في المنظمة بفوائدىا وضرورتيا مف أجؿ حقيؽ التحسيف المستمر في جودة ت وا 
ىذه القناعة يجب أف تترجـ عمى  ،السمع والخدمات لإيجاد مركز تنافسي جيد لممنظمة في السوؽ

شكؿ دعـ مادي ومعنوي وبشكؿ مستمر، وتييئة المناخ التنظيمي المناسب عمى اعتبار أف 
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استراتيجية مف الإدارة العميا في ت منيجية إدارة الجودة الشاممة الجديدة وتطبيقيا تتطمب اتخاذ قرارا
 وتكتسب الالتزاـ ىذا مف تبدأ فالجودة، المنظمة التي تمتمؾ لوحدىا صلبحية اتخاذ ىذه القرارات

 واجراءات ونظـ وعمميات الأنشطة جميع في تغيير لخمؽ لممنظمة العميا الإدارة مف وفاعميتيا قوتيا
 .(2013 )عمواف،المنظمة  في الجودة إدارة ءانب في بما يساىـ العامميف مع والعلبقات العمؿ

  منظمة المشاركة العامميف: حيث أف العامميف وعمى اختلبؼ مستوياتيـ الوظيفية، ىـ أساس
وبالتالي فإف العمؿ عمى الاىتماـ بيـ وزيادة اندماجيـ يسيـ في تطوير وتقدـ العمؿ بالمنظمة، 

أف  إذ ،منظمةال في لمجودة الفعالة لمتطبيقات سيالرئي المدخؿ البشرية الموارد إدارة تعتبرحيث 
 تحقؽ لممنظمة التي الركائز أىـ مف وتحفيزىا وتطويرىا وتدريبيا البشرية والكفاءات الميارات توفر
 فائدة أجؿ ومواىبيـ مف قدراتيـ إظيار مف يمكنيـ بالمشاركة لمعامميف والسماح أىدافيا، تحقيؽ

 .(2010 )زيداف، منظمةال
 تتطمب إدارة الجودة الشاممة عمميات تحسيف مستمرة لممنتجات التطوير المستمر: و و  التحسيف

والخدمات والأداء وبدوف توقؼ، ويجب أف يكوف الكماؿ ىي اليدؼ النيائي المطموب الوصوؿ 
لو، لذا يجب أف تبنى سياسة المنظمة وىيكميا التنظيمي وطرؽ العمؿ فييا عمى أساس تشجيع 

 الجميععممية التحسيف والتطوير مسؤولية ف ،والتطوير لتقديـ الأفضؿ دائماً  يفودعـ عمميات التحس
 عف المنظمات ابتعاد المستمر التحسيف يتطمب، و في المنظمة وفي كافة المستويات التنظيمية

 بيا تقوـ التي العمميات كافة في المستمر التحسيف والتركيز عمى متباعدة فترات عمى التحسينات
 وضع وخمؽ السوقية الحصة زيادة أجؿ مف وذلؾ المنتج، مرحمة تصنيع في قطف وليس منظمةال

 .(2006 )الدراكة، التنافسي تحسيف الوضع في يساىـ جديد
 المواد توريد في الفاعمة الكفاءات ذوي المورديف عدعلبقات شراكة ومصالح متبادلة مع المورديف: ي 

 منظمةال تربط حيث الشاممة، الجودة إدارة ـاظن نجاح اليامة في الركائز مف المطموبة بالجودة
 .(2010 ف،امنيما )زيد لكؿ مضافة قيمة خمؽ في منيا ستفاديمتبادلة  مصمحة علبقة والمورد

  :تحسيف أنظمة المعمومات مف أىـ اتخاذ القرارات بناءً عمى قاعدة معمومات وحقائؽ واقعية
مة المعمومات اللبزمة يؤدي إلى ارتفاع نظمتطمبات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، لأف توافر أ

والذي ينعكس  ،مستوى التأكد عند اتخاذ القرار ويؤثر تأثيراً إيجابياً عمى عامؿ الكفاءة والفاعمية
نيج جمع الحقائؽ لتحقيؽ الوفرة في المعمومات يعطي  فتبني ،عمى نوعية السمع والخدمات المقدمة

يطة بو، وبالتالي يساعده عمى اتخاذه في ضوء تمؾ محرؤية واضحة لمتخذ القرار عف الظروؼ ال
ونظاـ المعمومات المحوسب يساعد بشكؿ عاـ متخذي القرارات وفرؽ العمؿ عمى أداء ، الحقائؽ

 مساىماً  المبدأ ىذا يعتبر، و (2009)عقيمي،  مياميـ بشكؿ جيد وحؿ مشاكؿ العمؿ بصورة فعالة
 تحقؽ التي الاتصالات شبكة خلبؿ توفير مف وذلؾ ،مةالشام الجودة ادارة مبادئ تحقيؽ في كبيراً 
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 الأساسية العوامؿ مف تعتبر والتي الوقت الملبئـ، في المطموبة المعمومات عمى الحصوؿ عممية
 .(2013 )عمواف، منظمةفي ال والإبداع النجاح فرص وزيادة تمييد في تساىـ التي

 الشاممة الجودة إدارة نظاـ أسس أىـ سعواال بمعناىا الجودة عمى التركيز :الجودة عمى التركيز 
بدءاً بمرحمة  منظمةال تقدميا التي والخدمات لمسمع قياسيا الممكف الخصائص يتطمب معرفة وىذا

 .(2006 )الدراكة، العكسية التغذية بمرحمة وانتياءً  التصميـ
 وىذا  الشاممة، دةالجو  لإدارة النجاح يضمف الملبئـ التنظيمي الييكؿ توفير إف :التنظيمي الييكؿ

مستوياتيـ  مختمؼ عمى المنظمة في العامميف وتييئة بإعداد البدء ومنذ العميا الإدارة قياـ يعني
 ويقمؿ تنشيط أدائيـ في يسيـ ذلؾ أف حيث الشاممة، الجودة إدارة مفاىيـ وتبني لقبوؿ نفسياً  إعداداً 
 إدارة نظاـ تطبيؽ تسييلبت لنجاحلاو  الموارد بتوفير الكفيمة السبؿ يوفرو  لمتغير مقاومتيـ مف

 مف ذلؾ أف مستوياتيـ، إذ في مختمؼ العامميف بيف لمجودة اليادفة الثقافة وزرع الشاممة الجودة
 الشاممة الجودة إدارة نظاـ إطار ككؿ في المنظمة ثقافة مع تنسجـ تنظيمية ثقافة خمؽ شأنو

 .(2014 )حسونة،
 العمميات وكيفية سيرىا، وليس فقط الافراد.ى ادارة العمميات: حيث يكوف التركيز عم 
  منيج الشركة المتكاممة: حيث ييدؼ الى جعؿ المنظمة منظومة متكاممة ومترابطة لتحقيؽ أىدافيا

 بكفاءة وفاعمية عالية.
 

منظمة لنظاـ ادارة الجودة قراراً استراتيجياً، ويتأثر تصميـ وتطبيؽ نظاـ ادارة الوتعتبر عممية تبني 
 (:ISO 9001:2008منظمة بعدة عوامؿ )المواصفة القياسية الدولية لمالجودة 

 

 .البيئة التنظيمية والتغير في ىذه البيئة والمخاطر المرتبطة بيا 
  منظمة.الاحتياجات 
  منظمة المحددة.الاىداؼ 
  منظمة.الطبيعة المنتجات والخدمات التي تقدميا 
  منظمة.الالعمميات التي تقوـ بيا 
  كميا التنظيمي.ىيمنظمة و الحجـ 

 

نظاـ وىذه المواصفة القياسية الدولية تحث عمى تبني منيج العممية عند وضع وتطبيؽ وتحسيف فاعمية 
مف خلبؿ الوفاء بمتطمباتو، ولكي يكوف أداء المنظمة فاعلًب  ادارة الجودة، لتعزيز رضا متمقي الخدمة

دارة أنشطة عديدة مرتبطة، وتطبيؽ نظاـ ف العمميات داخؿ المنظمة بالاضافة الى م فإنو يجب تحديد وا 
دارتيا لانتاج المنتج المرغوب فيو )المواصفة القياسية الدولية   ISOتحديد العمميات والتداخلبت بينيا وا 

9001:2008.) 
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 800991007ISO9. متطمبات نظام المواصفة القياسية الدولية 4.2.2
 

تحتاج الى إثبات  حيثنظاـ ادارة الجودة لممنشأة  اتمتطمب ة عمىتعتمد ىذه المواصفة القياسية الدولي
عموؿ بيا، وتيدؼ الى والمتطمبات التنظيمية الم متمقي الخدمةمقدرتيا عمى توفير منتج يفي بمتطمبات 

مف خلبؿ التطبيؽ الفاعؿ لمنظاـ بما يتضمنو مف عمميات التحسيف المستمر  تعزيز رضا متمقي الخدمة
والمتطمبات التنظيمية المعموؿ بيا، حيث أف جميع  طمبات متمقي الخدمةمتنظاـ وتأكيد المطابقة للم

المتطمبات التي تناولتيا المواصفة القياسية الدولية ىي متطمبات عامة وتطبؽ عمى جميع المنظمات 
بصرؼ النظر عف نوعيا وحجميا وطبيعة منتجاتيا،  ويجب عمى المنظمة أف تنشئ وتوثؽ وتحافظ 

جودة وتحسف باستمرار فاعميتو طبقاً لممتطمبات المحددة في المواصفة القياسية العمى نظاـ لادارة 
 -الدولية، حيث يجب عمى المنظمات القياـ بما يمي:

 

 .تحديد العمميات اللبزمة لنظاـ ادارة الجودة وتطبيقيا خلبؿ المنظمة 
 .تحديد تتابع وتفاعؿ ىذه العمميات 
 أكد مف فاعمية التشغيؿ والتحكـ في ىذه العمميات.متتحديد المعايير والاساليب المطموبة ل 
 .التأكد مف توافر الموارد والمعمومات الضرورية لتدعيـ تشغيؿ ومراقبة ىذه العمميات 
 .مراقبة وقياس وتحميؿ ىذه العمميات 
 .اتخاذ الافعاؿ اللبزمة لموصوؿ الى النتائج المخططة والتحسيف المستمر ليذه العمميات 

 

مات ادارة ىذه العمميات طبقاً لمتطمبات ىذه المواصفات القياسية الدولية، وحينما نظويجب عمى الم
تختار المنظمة جية خارجية لتأدية أي عممية تؤثر عمى مطابقة المنتج فإنو يجب عمييا ضماف مراقبة 
 مثؿ ىذه العمميات، ويحدد في إطار نظاـ ادارة الجودة كؿ مف نوع ومدى التحكـ المطبؽ عمى ىذه

 (.ISO 9001:2008لعمميات المؤداة بالخارج )المواصفة القياسية الدولية ا
عبارة عف استراتيجية تنافسية تنموية لممنتجات والمؤسسات الانتاجية  ISO 9001إف متطمبات 

منظمة عمى انتاج سمع وخدمات ذات قيمة أعمى مف سمع وخدمات الوالخدمية، وتزيد مف قدرة 
،     2004قيمة في التدريب والتحضير والقياس والخدمات ما بعد البيع )الالمنافسيف، وتتجسد ىذه 

Morikawa.) 
 

مف عناصر اساسية وىي كما يمي  ISO 9001:2008وتتكوف متطمبات نظاـ ادارة الجودة 
 (:2008)المواصفة القياسية الدولية 

لتي تشمؿ الانشاء وانظاـ ادارة الجودة: ىذا البند يقوـ بتغطية المتطمبات لجميع المنظمات،  .1
 والتوثيؽ والمحافظة وكذلؾ التحسيف المستمر لنظاـ إدارة الجودة، ويشمؿ عمى:

  متطمبات عامة: حيث أنو عمى المنظمة أف تنشئ وتوثؽ وتطبؽ وتنفذ وتحسف نظاـ ادارة الجودة
 وتحافظ عميو وفؽ متطمبات المواصفة القياسية الدولية.
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 الجودة، ضبط الوثائؽ وضبط السجلبت(، حيث لـ تحدد  يؿمتطمبات التوثيؽ والتي تشمؿ )دل
المواصفة كيفية تنفيذ الوثائؽ، ولكنيا قامت بتحديد متطمبات التوثيؽ التي يجب توفرىا في الوثائؽ، 
وتركت الحرية لممنظمة بتحديد شكؿ الوثائؽ التي يلبئـ حجـ وطبيعة العمؿ، وكفاءة الاشخاص، 

 ومدى تعقيد وتداخؿ العمميات.
ؤولية الادارة: يعتر ىذا المتطمب الاكثر أىمية كوف الادارة العميا تمثؿ الركف الاىـ في مس .2

علبف  المنظمة، وتبرز ىنا مسؤولية الادارة في تحديد سمسمسة مف الانشطة اللبزمة لمجودة وا 
 التزاميا بمفاىيميا، ويتضمف ىذا المتطمب العناصر التالية:

 الادارة العمبا لممنظمة توفير دليؿ التزاميا بتوفير وتطبيؽ نظاـ ى التزاـ الادارة: حيث أنو يجب عم
 ادارة الجودة والتحسيف المستمر لفعاليتيا.

 محددة وتنفذ  الادارة العمبا عمى أف متطمبات متمقي الخدمة: يجب تأكيد التركيز عمى متمقي الخدمة
 .يدؼ تحقيؽ رضا متمقي الخدمةبدقة ب

 رة المنظمة فيما يتعمؽ بنظاـ الجودة، والتي تمثؿ جزءاً مف داسياسة الجودة: وىي توجيات ا
 السياسة العامة لممنظمة.

  التخطيط: يجب أف تحدد الخطط كيفية تحقيؽ الاىداؼ، وعمى الادارة العميا التأكد مف أف اىداؼ
الجودة شاممة للبحتياجات المطموبة لتمبية متطمبات المنتج، وانو تـ اعدادىا لتناسب الوظائؼ 

، ومتفقة مع سياسة SMARTلمستويات المختمفة بالمنظمة، ويجب اف تكوف اىداؼ الجودة وا
 الجودة.

  المسؤولية والصلبحيات والاتصالات، حيث يجب عمى الادارة العميا تحديد المسؤوليات
والصلبحيات داخؿ المنظمة، وتوضح التداخؿ بيف الادارات، والعمؿ عمى نشر الوعي داخؿ 

 مؿ الادارات لبعضيا البعض.كاالمنظمة حوؿ ت
  ،مراجعة الادارة، حيث يجب عمى الادارة العميا أف تراجع نظاـ ادارة الجودة عمى فترات مخططة

 لضماف استمراريتو وفعاليتة وكفائتو.
ادارة الموارد: وتعتبر عممية توفير الموارد الخطوة الثانية في جدوؿ العمميات لنظاـ ادارة الجودة،  .3

 : وتضمف ما يمي
  توفير الموارد المطموبة لغرض تطبيؽ نظاـ الجودة والمحافظة عميو وتحسيف فعاليتو وتحقيؽ رضا

 الزبائف زتمبية احتياجاتو.
  الموارد البشرية والتاكد مف قياميـ بالاعماؿ التي ترتبط مباشرة بجودة المنتج، والتاكد مف توفر

 الخبرة والمعرفة والكفاءة لدييـ لمقياـ باعماليـ.
 نية التحتية مف الموارد اللبزمة لتحقيؽ مطابقة المنتجات، مف مباني ومرافؽ والاجيزة والبرامج بلا

 وخدمات الصيانة والخدمات المساندة.
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  بيئة العمؿ وتشمؿ العوامؿ التي يؤدي فييا العمؿ، لذا يجب عمى المنظمة توفير بيئة عمؿ مناسبة
 لانتاج منتج مطابؽ لممتطمبات

 ISO 9001ث يعد انجاز وتحقيؽ المنتج أحد العناصر اليامة لممواصفة حيتحقيؽ المنتج،  .4
 ويضمف ىذا العنصر مجموعة مف العمميات اللبزمة لانتاج السمع والخدمات، ويشمؿ عمى:

  التخطيط  مف خلبؿ قياـ المنظمة بتخطيط سمسمة مف العمميات المطموبة لتحقيؽ المنتج واف
 ات الاخرى لنظاـ ادارة الجودة.مييتوافؽ التخطيطي مع متطمبات العم

 وتضمف تحديد المتطمبات المتعمقة بالمنتج، ومراجعة  العمميات ذات العلبقة بمتمقي الخدمة
 .ات المتعمقة بالمنتج، الاتصاؿ بمتمقي الخدمةالمتطمب

  ،التصميـ والتطوير حيث يعتبر اىـ جزء في عممية الانتاج، ويشمؿ تخطيط التصميـ والتطوير
لتصميـ والتطوير، مخرجات التصميـ والتطوير، مراجعة التصميـ والتطوير، التحقؽ مف ا مدخلبلت

 التصميـ والتطوير، وصلبحية التصميـ والتطوير(.
  ًالشراء حيث مف الميـ تحديد المصدر الذي سوؼ تحصؿ منو المنظمة عمى احتياجاتيا سواء

يشمؿ عمى عمميات الشراء، ومعمومات و  كانت تمؾ الاحتياجات ليا علبقة بالمنتج النيائي اـ لا،
 الشراء، التحقؽ مف المنتج المشترى،  

  الانتاج وتقديـ الخدمة حيث يجب عمى المنظمة أف تخطط وتنفذ متطمبات الانتاج وتقديـ الخدمة
 تحت ظروؼ خاضعة لمتحكـ.

جودة مف الالتحسيف المستمر: حيث انو يجب عمى المنظمة أف تحسف باستمرار فعالية نظاـ ادارة  .5
خلبؿ استخداـ سياسة الجودة واىداؼ الجودة ونتائج المراجعة وتحميؿ البيانات والاجراءات 

 التصحيحية والوقائية ومراجعة الادارة، وىي تشمؿ ما يمي:
  قياس لابعة المراقبة والقياس حيث يتطمب نظاـ ادارة الجودة أف تكوف ىنالؾ عممية مراقبة و

 ، المراجعة الداخمية، العمميات، المنتجات(.دمةلخعناصر أساسية )رضا متمقي ا
  التحكـ في المنتج حيث يجب عمى المنظمة أف تضمف تميز ومراقبة المنتجات الغير مطابقة

، ويجب عمييا توضيح ستخداـ الغير مقصود او تسميمو لمتمقي الخدمةلممواصفات، حتى تمنع الا
 تج الغير مطابؽ.منالمسؤوليات والصلبحيات المتعمقة بالتعامؿ مع ال

  تحميؿ البيانات حيث يجب عمى المنظمة جمع وتحميؿ البيانات المناسبة لتثبيت مدى ملبئمة
 وفاعمية نظاـ ادارة الجودة، ولتقييـ أيف يمكف عمؿ التحسيف المستمر لفاعمية نظاـ ادارة الجودة.

 ة نظاـ ادارة الجودة ليالتحسيف والتطوير المستمر حيث يجب عمى المنظمة أف تحسف باستمرار فعا
مف خلبؿ سياسية الجودة، أىداؼ الجودة، نتائج المراجعة، تحميؿ البيانات، الاجراءات التصحيحية 

 قائية ومراجعة الادارة.و وال
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 :ISO9001تطبيق المواصفة الدولية  فوائد .5.2.2
 

)كحيمة،  ىامف قبؿ المنظمات عدة فوائد وىي كما أورد ISOيترتب عمى اعتماد المقايسس الدولية 
 :( كما يمي2010

 .تحقيؽ الاستقرار لممنظمات وتحقيؽ ثقة عالية بمنتجاتيا التي تقدميا 
 .رفع الكفاءة والفاعمية للؤنشطة التشغيمية ولمعمميات الانتاجية بصورة عامة 
 .تحقيؽ الانخفاض المستمر لمتكاليؼ المتعمقة بالجودة 
 ،تنمية روح الفريؽ الواحد وتوفير سبؿ الرقابة و  تنمية روح التفاعؿ وتوفير سبؿ العمؿ الجماعي

 منظمة.الالذاتية لاداء 
 

 ( الفوائد التالية وىي: 2005وأضاؼ )عمواف، 
 

  جراءات عمؿ عمى درجة عالية مف زيادة القدرة التنافسية لممنظمات مف خلبؿ اتباع سياسات وا 
 الدقة والوضوح والموضوعية.

 تسجؿ الاجراءات والعمميات وطرؽ العمؿ بشكؿ يساعد  تيتطوير مجموعة متكاممة مف الوثائؽ ال
 عمى تحقيؽ المقاييس الدولية.

 .رفع مستوى الاداء التنظيمي، وبناء علبقات قوية مع الزبائف 
 .اشعار العامميف بالثقة ورفع الروح المعنوية 
 ،(.2005 امكانية فتح اسواؽ جديدة لتسويؽ السمع والخدمات عمى الصعيد الدولي )عمواف 
 

 :والحصول عمى شيادة المطابقة ISO9001خطوات تطبيق المواصفة الدولية .6.2.2
 

مراحؿ اساسية يجب تطبيقيا  فينالؾISO  9001لكي تتمكف المؤسسات مف الحصوؿ عمى شيادة 
 (:2014حسونة، و  2008المواصفة القياسية الدولية )
 

وتجييزىا لتتلبئـ مع  منظمةالع في ضايتـ فييا إعداد الاو  المرحمة الاولى: التخطيط والاعداد:
 (:2013متطمبات الشيادة، وتشمؿ الخطوات الاساسية التالية )عمواف، 

 القناعة ىذه نقؿ مف خلبؿ منظمةالب العامميف وتحفيز الشيادة، عمى بالحصوؿ العميا الإدارة اقتناع 
 .الإدارية المستويات جميع إلى

 لمتطمبات منظمةال تأىيؿ مسؤوليةعمى عاتقو  تقع والايز  نظاـ عف وؿؤ مس لمجودة مدير توظيؼ 
 .الايزو

 والإعداد والتنسيؽ الاشراؼ ميمتو الرئيسية، التخصصات يتضمف عمؿ فريؽ تشكيؿ. 
 لمتنفيذ واضح زمني جدوؿ وفؽ عمؿ خطة وضع. 
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 التنفيذ عممية في منظمةال لمساعدة استشاري بمكتب الاستعانة. 
 منظمةلا في وأىدافيا الجودة سياسة صياغة. 
 والوقائية التصحيحية والخطوات العمؿ وتعميمات جراءاتالإ توثيؽ. 
 الجودة دليؿ إعداد. 
 النظاـ بمتطمبات الوفاء مف لمتأكد منظمةفي ال الجودة لنظاـ الداخمي التدقيؽ اجراء. 
 التنفيذ عممية تواجو التي التغيير ومقاومة المعيقات عمى التغمب. 
 

 الجية اختياريتـ  المرحمة ىذه في عمى الشيادة(: منظمةتسجيل )حصول الالالمرحمة الثانية: مرحمة 
 التالية الخطوات المرحمة ىذه وتشمؿ الشيادة، عمى لمحصوؿ الجودة نظاـ عمى بالاشراؼ تقوـ التي

 (:2010)زيداف، 
 الشيادة تمنح سوؼ التي الشركة وىي المسجؿ، مع التعاقد. 
 منظمةال تقدميا التي داتتنالمس بدراسة ومراجعة المسجؿ قياـ. 
 يطمبيا التي التعديلبت كافة واجراء المشرؼ مع التعاوف. 
 الفجوة تحميؿ بعمؿ المسجؿ قياـ. 
 لمتطمبات مخالفات أية عف والكشؼ الجودة، إدارة لنظاـ الرسمي التقييـ الاشراؼ باجراء جية تقوـ 

 .الجودة إدارة نظاـ
 

 9001شيادة عمى منظمةال حصوؿ بعد :الشيادة عمى لالحصو بعد ما مرحمة: الثالثة المرحمة

ISO ،إليو وصمت الذي المستوى عمى والحفاظ لمجودة، المستمر التحسيف عمى العمؿ عمييا يجب  ،
 خلبؿ مف الجودة إدارة نظاـ بفحص المانحة الجية تقوـ ذلؾ أجؿ ومف بموجبو، الشيادة منحت الذي
يور، وزيارات مفاجئة والتي تكوف في حاؿ استلبـ شكاوي ش 6الزيارات )زيارات دورية كؿ  مف نوعيف

 يفي المنظمة لدى الجودة نظاـ أف مف التحقؽعف عيوب في منتجات او خدمات المنظمة( بيدؼ 
 .ISO 9001 الجودة إدارة نظـ ومعايير بمتطمبات

 
 

 :ISO9001المعيقات التي تواجو المؤسسات في تطبيق المواصفة الدولية . 7.2.2
 

 ISO 9001  المواصفة لجوانب الفيـ عدـ إلى بعضيا يرجع ISOالتي تواجو تطبيؽ  صعوباتال فإ
، وفيما يمي أبرز الشيادة عمى والحصوؿ التسجيؿ لعممية التحضير تكاليؼ لىا والبعض الاخر يعود

 :(2008)التميمي،  ىذه المعيقات
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 قناع لممنظمة الجودة ثقافة تغيير صعوبة ر، وتعارض الجودة مع التغيي وفوائد يةبأىم المستفيديف وا 
 القيـ السائدة.

  عمؿ وجيد مكثؼ. يتطمب الجودة نظاـ تطويرفي المراحؿ الاولى لعممية تطبيؽ وتطوير 
 بسبب ضخامة وتنوع الاشكاليات في الانظمة الحالية في المنظمات. بالإحباط الشعور 
 لمحصوؿ عمى الشيادة. المستخدمة نماذجال وكثرة الوظيفية والمتطمبات الكتابية الأعماؿ في زيادة 
 بالشيادة الخاصة والمعايير المقاييس وتفسير فيـ صعوبة. 
 والخبرة ذوي فالكفاءات المؤىمة في مجاؿ تدقيؽ الجودة م في النقص. 
 لدى بعض الشركات. الايزو نظاـوبناء  وتسجيؿ تطوير تكمفةعبء  ارتفاع 
 شيادةال طوؿ المدة الزمنية اللبزمة لمحصوؿ عمى. 
 الايزو تطبيؽ سيشممو مف تحديد صعوبة. 
 (.2008لممنظمة )التميمي،  الخارجية بالبيئة مشكلبت تتعمؽ 
  منظماتيـ، وتعامميا مع الجودة لاغراض اعلبمية.ب الايزو نظاـ لتطبيؽ العميا الإدارة دعـعدـ 
 .رغبة القيادة في المحافظة عمى مكتسبات الادارة التقميدية 
 مع الجودة كأسموب آخر لمرقابة والمتابعة.ة تعامؿ القياد 
 .تدني حماس القيادة بعد التطبيؽ، ووجود اولويات أخرى لدييا 
 .رغبة القيادة بالحموؿ السريعة واستعجاؿ النتائج، والتركيز عمى النتائج الكمية 
  .عدـ الرغبة بالاستثمار بالجودة، وعدـ ارتباط تطبيؽ الجودة بوجود حوافز ودوافع 
  (.2014ود منيجية موحدة لتطبيؽ الجودة، وقمة المعرفة بمتطمبات تطبيقيا )حسونة، وجعدـ 
 
 
 

اسباب فشل المؤسسات في الحصول عمى فوائد تطبيق نظام ادارة الجودة  .8.2.2
ISO 8009 9 

 

 9001يوجد العديد مف الاسباب وراء فشؿ المؤسسات في الحصوؿ عمى فوائد تطبيؽ نظاـ الجودة 
ISO (:2017ي )الحمبي، ف وىي كما وردت 

 بيف ما التنسيؽ وقمة بالمنظمة، والإدارات الأقساـ عمى الإدارية المتابعةو  الاشراؼ نظـ ضعؼ 
 التنظيمي. بالييكؿ الادارية المستويات

  العميا الادارة لدى القرار اتخاذ عمى القدرة عدـ. 
  جديتيـ وعدـ المنظمة، في ةالجود تنفيذ عمى قادريف أكفاء موظفيف وجود عدـو  العمؿ فريؽ تشكيؿ 

 النظاـ. استخداـ في
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 يمي: ما الاسباب ليذه (2013 راس، )ابو وأضاؼ
 الجودة. عمى وتؤثر بالمنظمة تحيط التي المتنوعة لممتغيرات المسئوليف فيـ عدـ 
 إعادة تشكيؿ ثقافة المنظمة مف خلبؿ تغيير الأساليب الإدارية عدـ القدرة عمى.  
 في المنظمة برامج إدارة الجودة الشاممةعمى الترويج ل مؿعدـ سعي الادارة لمع.  
  وتحفيز العامميف في الاستمرار في برامج الجودة عدـ ايجاد سياسة واستراتيجة عامة لتشجيع

 .الشاممة
 ( ليذه الاسباب ما يمي: 2008أيضاً أضاؼ )التميمي، 

 تطبيقو تـ الذي بالنظاـ العميا الإدارة التزاـ عدـ. 
 ة لتطبيؽ الجودة.الكافي والموارد اللبزمة الزمف صتخصي عدـ 
   خبرتيـ الادارية. ونقص ،لمتطمبات ومفاىيـ الجودة التطبيؽ بعممية القائميفمعرفة والماـ  عدـ 
    وقمة التدريب المقدـ ليـ تجاه ممارسات التطبيؽ عممية في العامميف جميع اشراؾ في الإدارة فشؿ ،

 الجودة.
   العمميات لانجاز زمني جدوؿ عمى الحفاظ وعدـ التطبيؽ، عممية تطور بةقابمر  الإدارة فشؿ. 
   وعدـ الالتزاـ بو. لمتغيير العامميف ومقاومة الأولويات، في تعارض 
   تعتقد حيث الجودة، نحوالتزاماتيا  مف لمتيرب وسيمة الايزو وشيادة الجودة لنظاـ الإدارة استخداـ 

 تقع وىنا ،باستمرار وتحسينيا الجودة مشكمة مف تنتيي ويز الا شيادة عمى بحصوليا الإدارة
 الجودة إدارة لنظاـ سيعزي الجودة تجاه لممنظمة فشؿ أي وبالتالي الشيادة، عمى الجودة مسؤولية
 .الايزو وشيادة

 فييا القصور وجوانب الأخطاء لتحري فحصيا دوف العمميات واجراء توثيؽ. 
 
 

 :والعلاقة بينيما ISOاممة والمواصفة الدولية لشالفرق بين إدارة الجودة ا.9.2.2
 

، وىي اختصار لممنظمة الدولية لممواصفات ISOيخمط البعض بيف مفيوـ ادارة الجودة الشاممة وبيف 
والمقاييس، وىي التي حددت مجموعة مف المواصفات القياسية الموحدة والتي تطبؽ عمى كافة 

الى جودة أفضؿ ومقبولة عمى المستوى العالمي، ويمكف ؿ المؤسسات الانتاجية والخدمية بيدؼ الوصو 
 (:2009 بما يمي )العيد، ISOتمخيص أىـ أوجو الخلبؼ بيف ادارة الجودة الشاممة و

 

  يمكف اعتبار نظاـISO  مرحمة أولية لموصوؿ الى تطبيؽ منيجية إدارة الجودة الشاممة مستقبلًب
 .ISOلانيا الاشمؿ والاعـ مف 
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 منظمة وعمى جميع الجوانب الة الشاممة عمى جميع العمميات والانشطة داخؿ ودتركز ادارة الج
 عمى الامور الفنية الاجرائية في العمؿ فقط. ISOالفنية والادارية، بينما ينصب تركيز 

  المؤسسات الحائزة عمى شيادةISO  تطبؽ بعمميا نفس القواعد التي حصمت عمى اساسيا شيادة
ISOفي كؿ المؤسسات وليس ىنالؾ خصوصية لاي منظمة، عمى عكس  مة، فيذه القواعد متماث

 ادارة الجودة الشاممة فمدى التطبيؽ لاي بعد مف أبعادىا يختمؼ مف منظمة لاخرى.
  جميع المؤسسات التي حصمت عمى شيادةISO  خاضعة الى المراقبة والفحص الدوري مف قبؿ

مرارية تطبيؽ معايير الجودة التي عمى ستمنظمة الدولية لممواصفات والمقاييس، لمتأكد مف اال
منظمة الدولية بتغيير الاساسيا منحتيا الشيادة، كما أنيا ممزمة باجراء التعديلبت كمما قامت 

معاييرىا، أما المؤسسات التي تطبؽ ادارة الجودة الشاممة فلب توجد مراجعة وتفتيش دوري عمييا، 
 ونموذجيا خاص بيا وليا حرية التصرؼ.

 ؤسسات التي حازت عمى شيادة لمتيدؼ اISO  الى التعامؿ غير المباشر مع المستيمؾ، وذلؾ
مف خلبؿ تطبيؽ المعايير الدولية لمجودة في سمعيا او خدماتيا، في حيف أف المؤسسات التي 
تطبؽ ادارة الجودة الشاممة تيدؼ الى التعامؿ المباشر مع الزبائف مف خلبؿ الدراسة الميدانية 

والذي  لا تركز كثيراً عمى متمقي الخدمة ISOاتيـ لمعمؿ عمى توفيرىا ليـ، أي أف غبلحاجاتيـ ور 
 يأتي في مقدمة اىتمامات ادارة الجودة الشاممة.

  تسعى الشركات الصغيرة لمحصوؿ عمى شيادةISO  ولغرض فتح أسواؽ جديدة ليا سواء كانت
عمى تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة  مؿاقميمية او عالمية، اما المؤسسات الكبيرة والدولية فيي تع

 لغرض تعزيز قدرتيا التنافسية وذلؾ بالتعامؿ المباشر والمستمر مع الزبائف.
بدوف  ISOوبالتالي فإنيا متكاممتاف وليستا بديمتاف او متعارضتاف، حيث انو يمكف الحصوؿ عمى 

، ISOوف الحصوؿ عمى د الحصوؿ عمى ادارة الجودة الشاممة، ويمكف تبني ادارة الجودة الشاممة
، ولكف لا يمكف أف نقوؿ أنيما ISOاو يمكف تبني ادارة الجودة الشاممة كمدخؿ لمحصوؿ عمى 

 نظاماف مترادفاف ومتطابقاف.
 ISO  و يوضح الفرؽ بيف ادارة الجودة الشاممة (1.2رقـ ) وفيما يمي جدوؿ

 ISO ادارة الجودة الشاممة
 لمجودة يقوم عمى مواصفات موثقة.م نظا ادارة لمجودة من منظور شامل.

 تمثل ادارة الجودة من وجية نظر العميل. تمثل ادارة الجودة من وجية نظر المورد.
المراجعة الدورية تيتم بالتحديث المستمر وفقاً لمتحسينات التي أفرزىا  تيتم بالتحسن المستمر.

 برنامج الجودة الشاممة إن وجدت.
ماعي وتؤلف بينو وبين النظام جتتيتم بالبعد الانساني الا

 الفني وفمسفة ومفاىيم أشمل.
جراءات التشغيل أي عمى البعد الفني أساساً.  تركز عمى طرق وا 

يمكن تطبيقيا عمى بعض القطاعات او الادارات او الاقسام وليس  تشمل كافة القطاعات والادارات والاقسام وفرق العمل.
 بالضرورة عمى مستوى المنظمة ككل.
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 مسؤولية قسم او ادارة مراقبة الجودة. ؤولية كل القطاعات والادارات والاقسام وفرق العمل.مس
 تتم عممية تدقيق خارجية لمطابقة المواصفة. عممية التقييم ذاتيو لمبحث عن فرص التحسين المحتممة.

 (Brown,A . & Wiele، 1996)انمصدز:    
 

ادارة الجودة الشاممة، فيناؾ مؤسسات استطاعت اف  تامف مكونات واىتمام ءً جز  ISOويمثؿ نظاـ 
أحدى  ISOولكنيا لـ تبدأ في ادارة الجودة الشاممة، ويمكف اعتبار شيادة  ISOتحصؿ عمى شيادة 

منظمة لدييا ادارة المتطمبات ادارة الجودة الشاممة ويمكف اعتبارىا خطوة تمييدية، فيمكف أف تكوف 
دوف تطبيؽ ادارة  وويمكف لممنظمة أف تحصؿ عمى الايز  ،ISOجودة شاممة دوف الحصوؿ عمى 

 (.2009 الجودة الشاممة )العيد،
 

 أنظمة الجودة في فمسطين.10.2.2
 

تستخدـ الشركات في فمسطيف العديد مف معايير الجودة وذلؾ نظراً لرغبتيا في إبراز قدرتيا المتواصمة 
الفمسطيني يشيد تزايداً مستمراً في عدد  وؽوعميو فإف الس ،عمى تصنيع منتجات بالجودة المطموبة

 الشركات الحاصمة عمى شيادات الجودة في السنوات القميمة الماضية.
وعمى مدار السنوات القميمة الماضية ظيرت رغبة عارمة لمعديد مف الشركات الفمسطينية في الحصوؿ 

ISO و ISO 22000نياومعمى عدة شيادات عالمية لمجودة وعمى رأسيا، شيادات الجودة العالمية 

(، وممارسات التصنيع الجيد HACCP، ونظاـ تحديد المخاطر ونقاط التحكـ الحرجة )9001
(GMP(  وذلؾ لتعزيز العمميات الإنتاجية البينية وتطوير تنافسيتيا مع القطاعات الصناعات في

 (.www.paltrade.org) الدوؿ الأخرى
ؾ جودة أداء الأنظمة لمشركات الفمسطينية ىي العصب ذلوتعتبر في وقتنا الحاضر جودة المنتجات وك

وتساىـ اعتمادات الجودة في زيادة قدرة المنتجات التنافسية  ،والركيزة الأساسية لمشركات الصناعية
تاحة الفرصة ليا لفتح ودخوؿ الأسواؽ المحمية والعالمية.  وا 

ات الجودة لزيادة مبيعاتيا ادوتبذؿ الشركات الفمسطينية جيوداً حثيثة مف أجؿ الحصوؿ عمى شي
والتأسيس لأسواؽ جديدة وكذلؾ لتحسيف عممياتيا الإنتاجية الداخمية وتطوير أداءىا الإجمالي. ويرجع 

بيدؼ تحفيز الشركات الفمسطينية وتشجيعيا لنيؿ  1993 إنشاء معيد المقاييس الفمسطيني إلى العاـ
، ومف ثـ تأسيس مؤسسة المواصفات (www.paltrade.org) علبمة الجودة في ذلؾ الوقت

 والمقاييس الفمسطينية والتي تمنح شيادة الاشراؼ وشيادة الجودة.
تيا في تطوير وتوسيع دوتعتمد الشركات الفمسطينية عمى العديد مف معايير الجودة وذلؾ لمساع

ومف أشير معايير الجودة المتعارؼ عمييا في مجتمع  ،يأعماليا التجارية والنيوض بمستواىا الإنتاج
الجودة الفمسطينية  ، ومعاييرISO الأعماؿ الفمسطيني ىي سمسمة معايير الجودة العالمية

(PSI و PSM( بالإضافة إلى نظاـ تحديد المخاطر ونقاط التحكـ الحرجة ،)HACCP.) 

http://www.paltrade.org/
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فبعضيا تمجأ لتطبيؽ ىذه  ،ر الجودةييوتتبايف دوافع المؤسسات الفمسطينية مف وراء تطبيؽ معا
المعايير رغبةً منيا في تحسيف أداء عممياتيا الإنتاجية الداخمية والحد مف التكاليؼ، والبعض الآخر 
مف ىذه المؤسسات يوظؼ ىذه المعايير بناءً عمى اتفاقيات التجارة الدولية والتي مف خلبليا تسعى ىذه 

 أو البدء في تصدير منتجاتيا إلى بمداف معينة.ة الشركات إلى زيادة قدرتيا التصديري
 8 وقرابة ،ISO 9001 شركة معتمدة وحائزة عمى شيادة الجودة العالمية 37 يوجد في فمسطيف نحو

شركات  4 في الجودة العالمية، ونحو ISO 22000 شركات تصنيع غذائي حائزة عمى شيادة
حدى ىذه الشركات )GMPيع الجيد )صنلمتصنيع الدوائي معتمدة مف قِبؿ نظاـ ممارسات الت ، وا 

شركات  10 وىناؾ ،GMP مُصرح بو مف قِبؿ نظاـ ممارسات التصنيع الدوائي الجيد الألماني
(. كما HACCPحاصمة عمى شيادة المعايير الخاصة بنظاـ تحديد المخاطر ونقاط التحكـ الحرجة )

 شيادات المعايير الفمسطينية مىأف ىناؾ عدداً لا بأس بو مف الشركات المعتمدة والحاصمة ع
(www.paltrade.org .) 
 

 الاداء المؤسسي:.3.2
 

 تركيز، فقد أصبح المنظمات مع المتعامميف مف العديد اىتماـتحظى ب الأداء وتقييـ قياس عممية إف
 عمى التركيز الميـ مف وأصبح  ،سبمنا غيرمنظمة بال الخاصة المخرجات قياس عمى الأداء قياس

 تواجيو مال بالنظر(، و 2009)بدر، الأداء جودةالخاصة بالقياسية  بالمقارنات الاىتماـو  العمميات
 تعمؿ التي البيئةىنالؾ اختلبؼ في  أصبح حيث وعالمية محمية وتحديات وطضغ مف حالياً  المنظمات

 وتقييـ قياس ومؤشرات نظـ أف إدراؾ ريرو الض مف أصبحو  الماضي، عف المنظمات ىذه إطارىا فى
 بمثابة المؤسسي الأداء أصبحو  الجوانب، متعددة ظاىرة يمثؿ أصبح لممنظمات المؤسسي الأداء

 والخارجية الداخمية بيئتيا عناصر مع تفاعميا ضوء يف المنظمة أعماؿ لنتائج متكاممة منظومة
 (.2000)مخيمر وآخروف، 

 

( الأداء المؤسسي بأنو "المنظومة المتكاممة لنتائج مياـ واعماؿ 2012وقد عرؼ )الشقراف وعاشور، 
الوحدات الإدارية في المنظمات في ضوء تفاعلبتيا مع البيئة الداخمية والخارجية والذي يؤدي إلى 
تفوقيا في العمؿ ويضاعؼ مف قدرتيا عمى انجاز المياـ والأعماؿ الموكمة إلييا وفي مجالات إدارية 

وفاعمية مع الأخذ بعيف الاعتبار البيئة الداخمية والخارجية لمعمؿ وبموجب الأنظمو  ءةعديدة بكفا
 والتعميمات المعموؿ بيا".

 

يعود الى كيفية تحقيؽ المؤسسية و بان( 2014كما ورد في )المدىوف، ( 2011)الفقياء، كما وعرفو 
تطوير مؤشرات لقياس الاداء كالعائد ب تـ القياـلاىدافيا السوقية بالاضافة الى الاىداؼ المالية ولذلؾ 

 عمى الاصوؿ والحصة السوقية ومعدؿ النمو، ومعدؿ دوراف العمؿ وسمعة وصورة الشركة السوقية.
 

http://www.paltrade.org/
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فيعرؼ الاداء المؤسسي بأنو انجاز الاىداؼ ( 2014كما ورد في )المدىوف، ( 2006اما )العمواني، 
يتـ بالتركيز عمى العناصر الفريدة التي تميز المؤسة ي التنظيمية باستخداـ الموارد بكفاءة وفاعمية، فيو

عف غيرىا، والتي تكوف محوراً لمتقييـ وبالتالي تشمؿ المؤشرات المالية وغير المالية وقياس الموجودات 
الممموسة وغير الممموسة، وتشمؿ الجوانب العريضة للبداء المؤسسي المرتكزة عمى الاستراتيجيات 

 شرية والتعميـ.لبوالعمميات والموارد ا
 

مجموعة مف المدخلبت والمخرجات  عبارة عفء المؤسسي داالا ومف وجية نظر الباحثة فإنيا ترى بأف
التي تنتج عف تفاعؿ المنظومة المتكاممة لعمميات الادارة ومكوناتيا مع البيئة الداخمية والخارجية داخؿ 

 لتحقيؽ أىدافيا التنظيمية بكفاءة وفاعمية. منظمةال
 

 :المؤسسي الأداء قياس أىمية. 1.3.2
 

المؤسسي  الأداء قياس أىمية( بأف 2015( كما ورد في )كحيمي، 2007أشار )الغالبي، إدريس، 
 :يمي ماتتمثؿ ب

 

 أدائو، ومستوى غاياتو عف فضلب لمبرنامج الإستراتيجية الخطة عمى لمتركيز واضح مدخؿ توفر 
 .ياعمال الإدارة إلى التقارير لرفع آلية وتوفير

 الأىداؼ لتحقيؽاتباع سبؿ الكفاءة والفاعمية  عمى المنظمات حثيو  إنجازه يجب ما التركيز عمى. 
 النتائج كانت إذاالتنظيمية، وتحديد فيما  الأىداؼ تجاه تحقيؽ التقدـ حوؿ الراجعة التغذية يوفر 

 الأداء في ةالموجود الفجوات تحميؿ عمى تعمؿ أف المنظمات بمقدور يكوف الأىداؼ عف تختمؼ
جراء  .المناسبة التعديلبت وا 

 الزبائف إلى إيصاليا عمميةتحسيف و  المقدمة مف المنظمة والخدمات المنتجات إدارة. 
 وعملبئيا المنظمة بيف ما والخارجية الداخمية الإتصالات واقع تحسيف. 
  البرامج ىذه ليؼاوتك لمبرنامج التنفيذ حوؿ توضيحات إعطاءالمساعدة في. 
 تحقيؽ نحو التقدـ إحراز خلبؿ مف المجتمع احتياجات تعالج المنظمة بأف في توضيح ة المساعد 

 .اجتماعية غايات
 ة المنظم عمميات حوؿ سميمةال قراراتال إتخاذ في عمييا يستند ممموسة حقيقية بيانات رتوفي

 .ويساعد في حؿ المشكلبت
 في الإيجابي التأثير تحقيؽ كانيةاممع  والتركيز الاىتماـ إلى تحتاج التي المحاور عمى التعرؼ 

 ر، وزيادة تأثير المنظمة.المحاو  تمؾ
 

  :معايير قياس الأداء المؤسسي. 2.3.2
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المعايير  ، مف خلبؿ الاعتماد عمىمحددةوفؽ معايير قياس الأداء المؤسسي لممنظمات تتـ عممية 
 : (Mcgee & Thomes & Wilson, 2005.p.787) التالية

 

  المدى الذي ستتحقؽ بو وما إذا  اوتحقيؽ المخرجات قدرة المنظمة عمى مدى عمى  كزالفاعمية: ير
 المحددة والأثر المحدد.  تحقيؽ النتائجفي  تسيـ الانشطةكاف مف المحتمؿ أف 

  :تقدير كفاءة المشروع، فيو يقدر النتائج التي تحققت بالنسبة لمنفقات والموارد  تقيسالكفاءة
 ناء فترة زمنية محددة.أثالمستخدمة في المشروع 

  :القوىنسبة أو كمية أو قيمة المنتجات إلى الموارد المػػستخدمة فييػػا سػػواء أكانػػت  وىيالإنتاجية 
 الأولية. وادالبػػشرية أـ المعػػدات أو المػػ

  ستدامة المشروع مف مدى إستمرار نتائجو، أو احتماؿ إستمرارىا بعد إالإستدامة: يتحقؽ تقدير
 المشروع وتوقؼ الموارد. ء نتياإ

 :النظر إلى تمبية احتياجات الزبائف بشكؿ  يتـ التركيز عمى النقود فقط، ولكفوىنا لا يتـ  الربحية
المحافظػة عمػى الزبػائف واستقطاب زبائف جدد، وتكوف النتيجة  وضمافأفضؿ مف المنافسيف، 

، عمى المدى البعيد منظمةمة لممو تحسف في الربحية مع توسع في الفرص والنمو ومستقبؿ أكثر دي
إضافة إلى أثر المشروع عمى المدى البعيد، ويكوف التنفيذ والأداء ناجحيف إذا كانت المدخلبت 

نجاز المخرجات المتوقعة متاحة في الوقت المناسب  .وا 
 مقاييس الجودة مف خلبؿ توقعات متمقي الخدمة الجودة: حيث يتضمف ىذا المؤشر. 
 :المؤسسة في مجاؿ الرقابة مف بيا  ـ الأداء المالي مف أىـ العمميات التي تقوـييتق الاداء المالي

، حيث تتـ عممية تقييـ الاداء المالي لممؤسسة أجؿ التحقؽ مف بموغيا الأىداؼ المراد تحقيقيا
 باستخداـ مجموعة مف المؤشرات المالية وغير المالية قصيرة وطويمة الاجؿ.

 ستخداـ مؤشرات ونسب تساىـ في تقييـ قدرة المنظمة عمى استخداـ ا الاداء التشغيمي: وىنا يتـ
الاصوؿ المختمفة بفاعمية كمعدؿ دوراف الموجودات الثابتة ونسبة تكمفة الخدمات الى مجمؿ 

 (.Gibson,2004الخدمات وغيرىا مف النسب )
 

 :مفيوم المؤسسات الأىمية الفمسطينية. 4.2 
 

ميمة، واداة فعالة تركت بصمة كبيرة عمى صعيد صمود الناس  عةشكؿ العمؿ الاىمي في فمسطيف راف
وبقاء المشروع الوطني، رغـ قساوة وجبروت الاحتلبؿ الاسرائيمي وأدوات قمعو التي لـ يتواف لحظة في 
ممارساتيا ضد شعبنا الاعزؿ، والعمؿ الاىمي أضحى تجربة يشار الييا في البناف عمى الصعيد 

يما في شتى المياديف، بؿ وبنى في مجممو كادراً خبيرا في بناء الشراكات م الاقميمي، حيث قطع شوطا
الدولية، وجمب مساعدات المانحيف وتحفيزىـ عمى مد يد العوف لشعبنا، كما أنو استطاع تعزيز الموقؼ 
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الرسمي دولياً وشرح القضية الفمسطينية وتسميط الضوء عمييا لعقود خمصت، اما الدور الرئيسي 
ىمي، ولانو حجر الزاوية في مفاصؿ تاريخية، فإنو بات في محور اىتماـ المستوى الرسمي الالممجتمع 

في سبيؿ خمؽ حالة تكاممية، وصولًا الى الخدمة الامثؿ لممواطف الفمسطيني أينما كاف، وخاصة في 
مناطؽ الارياؼ والميمشة والتي تواجو خطر الزحؼ الاستيطاني وسرقة الارض بفعؿ جدار الضـ 

توسع، وىو ما يتطمب تكاتؼ الجيود مف قبؿ الجميع لمتصدي ليذه المخططات، وحماية الارض الو 
شراؾ المجتمع الدولي بذلؾ مف خلبؿ تعزيز برامج الدعـ، واستنياض واقع تنموي يخرج  الفمسطينية، وا 

الاىمية،  اتأبناء شعبنا مف حالة الاغاثة الى حالة الانتاج والاعتماد عمى الذات )ىيئة شروف المنظم
2017.) 

 

 دورىا ويرى الأىمية، لممؤسسات اً عواس وانتشاراً  راً كبي اً تواجد يرى اليوـ، مجتمعنا في المتأمؿ إف
برامج  في تشارؾ أصبحت حتى التنمية، تدعيـ وفي والاقتصادي الاجتماعي التطور في الممحوظ
 البيئة مجالات فيذلؾ وك السكانية، السياسة وبرامج أىداؼ بعض تنفيذ وفي التنمية، وخطط

 عمى العمؿ بلبدنا، في الأىمية لممؤسسات المتاح مف أصبح وقد، وغيرىا الفقر مكافحةواستراتيجية 
 البناء عمميات في وفعمي ىاـ كشريؾ والدخوؿ والاقتصادية، والاجتماعية الإنسانية المستويات كافة

 وقد(، 2006 )عطية، المجتمع افراد ـتي التي الحيوية الأنشطة مختمؼ في تعمؿ وأصبحت والتطوير،
 واسعة خدمات توفير في اً مميدوراً  تمعب الحكومية غير المنظمات أف إلى ساتراالد مف كثير أشارت
 المرأة، مراكز الإنساف، حقوؽ الإعلبـ، الصحة، التعميـ، التنمية، ة:المدني الحياة مجالات شممت
 )شمبي، الخيرية الجمعيات قدمتيا إغاثة خدمات ىإل إضافة والميني، التنموي التدريب البحث،
2001.) 

 

 تيدؼ ،قانونياً  مسجمة ،حكومية وغير ربحية غير مؤسسات أنيا الفمسطينية الأىمية المؤسسات وتعرؼ
 المجتمع احتياجات مع تتوافؽ وأنشطة ومشاريع برامج تنفيذ خلبؿ مف ،لممجتمع الخدمات تقديـ إلى

 (.2011 بمختمؼ شرائحو )ابو راس،
 

 الذي الراىف الفمسطيني الوضع لخصوصية تبعا بالغة ىميةأب حظيت الفمسطينية الأىمية المؤسساتو 
 المجتمع عمى وومصاعبو بتبعات ألقى الذي ،الدولة وغياب الاحتلبؿ تحت متعاقبة فترات عاش

 وتوثيؽ ؽالحقو  عفع الدفا إلى والحاجة ،الأساسية الخدمات في الحاد بالنقص تجسدت الفمسطيني
 مرحمة تمتيا ،أرضيـ عمى لمبقاء صمودىـ دعـ إلى والحاجة ف،المواطني بحؽ المرتكبة الانتياكات

 التي الأقصى انتفاضةة وفتر  ،الفمسطينية الوطنية السمطة قدوـ ةمرحم في الحكومية المؤسسات ةمساند
 .(2013ة )ابو راس، العام المؤسسات تقدميا التي الخدمات في راكبي ترجعا شيدت
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 :سسات الأىمية الفمسطينيةمؤ مراحل تطور ال. 1.4.2
 

 وقد، وتطوره الفمسطيني المجتمع عمى الحفاظ في أساسيا رادو  الفمسطينية الأىمية المؤسسات لعبت
 المجتمع قبؿ مف راكبي عبئا عاتقيا عمى القي وقد ،الوطني التحرر عممية في تياأنش ومنذ انخرطت
 المجتمع ونسيج روابط عمى والحفاظ و،أرض عمى الفمسطيني المواطف ودصم بدعـ تمثؿ ،الفمسطيني
ؿ، وفيما يمي مراحؿ نشأت وتطور المؤسسات الاىمية الفمسطينية عمى والانحلب التفكؾ مف الفمسطيني

 ( وىي كما يمي:2013والتي ذكرىا )ابو راس، 
 

 ( كاف لممؤسسات الاىمية الفمسطينية خلبؿ ىذه 1948-1917الفترة :)فترة دوراً ىاماً في مقاومة ال
اليجرة الييودية ومصادرة الاراضي، باعتبارىما الخطر الاساسي الذي ييدد المجتمع الفمسطيني، 
وقد نشأت العديد مف المؤسسات الاىمية التي ركزت أنشطتيا عمى تقديـ المساعدات الاغاثية 

 والانسانية لمفمسطينييف.
 ( ىذه الفتر 1967-1949الفترة بيف :) شيدت تراجع في نشاط العمؿ الاىمي الفمسطيني، نتيجة ة

، اضافة الى ضعؼ الاحزاب السياسية الفمسطينية وضغط الانظمة 1948أوضاع النكبة عاـ 
 العربية المجاورة عمى حرية وحركة المواطنيف الفمسطينييف في الاراضي الفمسطينية.

 ترة تطوراً عمى صعيد اعادة تنظيمو لففترة السبعينيات: والتي شيد العمؿ الاىمي خلبؿ ىذه ا
وتنشيطو، خاصة مع ظيور قوة منظمة التحرير كممثؿ شرعي ووحيد لمشعب الفمسطيني، حيث 
أنشأت العديد مف الاتحادات الشعبية بالخارج، ودعمت فصائؿ المنظمة انشاء لجاف العمؿ 

نموية المختمفة لمشعب لتالتطوعي، بالضفة الغربية وغزة، والتي قدمت العديد مف الاحتياجات ا
 الفمسطيني.

  وىو 1982فترة الثمانينيات: والتي اعتبرت مرحمة مميزة في تاريخ العمؿ الاىمي وخصوصا العاـ ،
تاريخ خروج منظمة التحرير مف لبناف واعتبار الضفة الغربية وقطاع غزة الحمقة المركزية في 

صائؿ الفمسطينية عمى انشاء اطر لفالنضاؿ الوطني الفمسطيني، وخلبؿ ىذه المرحمة عممت ا
ولجاف وىيئات جماىيرية، تستطيع مف خلبليا ممارسة العمؿ السياسي وتقديـ خدمات تنموية 

 لممجتمع، وتـ التركيز عمى الجانب التنموي والسياسي اكثر مف الاغاثي خلبؿ ىذه المرحمة.
 ( مرحمة الانتفاضة: ىذه المرحمة شيدت 1993-1988الفترة ما بيف )يرات نوعية في الاىداؼ تغ

والبرامج التنموية لممؤسسات الاىمية الفمسطينية مف جية، ونشوء مؤسسات أىمية فمسطينية جديدة، 
ىدفت الى دعـ وتمكيف عمميات التحضير لبناء الدولة الفمسطينية المستقمة، وكذلؾ تطوير 

 المؤسسات الجماىيرية والقاعدية الواسعة.
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 المؤسسات الاىمية الفمسطينية خلبؿ ىذه الفترة استمرت بتطور اىدافيا واالفترة ما بعد اتفاؽ اسم :
وبرامجيا بيدؼ تعزيز واستمرارية دورىا، وقدرتيا عمى احداث التنمية الاجتماعية المستدامة، 
وخلبؿ ىذه المرحمة اندلعت انتفاضة الاقصى وقد شيدت ىذه المؤسسات اىتماماً واضحاً في 

تنموية لممقاومة سواء عمى الصعيد الاقتصادي او الاجتماعي، فيما يعرؼ ج المشاركة ببمورة نماذ
بالتنمية المقاومة، وبما ينسجـ مع المصمحة الوطنية العميا لمشعب الفمسطيني، ومف جانب آخر 
لعبت ىذه المؤسسات دور ىاـ عمى صعيد تقديـ الخدمات لممجتمع الفمسطيني وتحديداً في قطاع 

 اية الاجتماعية والزراعية وتنمية الموارد البشرية والمرأة. رعالصحة والتعميـ وال
 

 :أنواع المؤسسات الأىمية الفمسطينة. 2.4.2
 

( بانو قد تـ تصنيؼ المؤسسات الاىمية الفمسطينية وفقاً لنوع الخدمات التي 2013أشار )ابو راس، 
 تقدميا ىذه المؤسسات، وىي كما يمي: 

 

 ي تعمؿ عمى توفير الخدمات الصحية الوقائية والعلبجية لتالمؤسسات الاىمية الصحية: وا
 والتثقيفية.

  المؤسسات الاىمية الاجتماعية: والتي تعنى بالخدمات الاغاثية والتربوية ورعاية الايتاـ والارامؿ
 والمحتاجيف والاسرى.

 .الاتحادات والنقابات المينية 
 .المؤسسات الاىمية الثقافية 
 والسياسات )مراكز السياسات(.ة المؤسسات الاىمية البحثي 
 .المؤسسات الاىمية المدنية والحقوقية 
  المؤسسات الاىمية متعددة الاىداؼ: والتي تعمؿ في مجالات متعددة وحسب توفر التمويؿ

 وشروطو.
 

وقد تتجو المؤسسات الى تنويع خدماتيا لضماف استمرارية استدامتيا، كونيا تعتمد عمى التمويؿ 
ا يكوف اجنبياً مف حكومات ومؤسسات توفر التمويؿ، بناءً عمى برامج عمؿ وقنوات م الخارجي وغالباً 

تمويؿ موجيو ومحددة، وحتى تستطيع ىذه المؤسسات الحصوؿ عمى تمويميـ، عمييا أف تقدـ مشاريع 
 وخدمات تستيدؼ فئات ومجالات عمؿ تتطابؽ وتتماشى مع خطط وتوجيات المموليف.

 

 لدراسات السابقة: ا 5.2
 

 . المقدمة:1.5.2
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 والدارسيف، الباحثيف مف اىتماماً  لاقت التي المواضيع مف 9001 الايزو الجودة إدارة موضوع يعتبر
 توضيح يمي وفيما، الفمسطيني المستوى عمى الجديدة المواضيع مف يعتبر الدراسة ىذه موضوع ولكف
 وىي عاـ، بشكؿ الشاممة ودةجلا إدارة مجاؿ أو الدراسة مجاؿ في أجريت التي الدراسات مف لعدد

 .أجنبية ساتدرا عربية، سات: دراكالتالي مقسمة
 

 . الدراسات العربية:2.5.2
 

 المواصفات  مؤسسةشيادة الجودة الفمسطينية الممنوحة مف  بعنواف "دور: (2017) الحمبي دراسة
ة عمى القطاع الغذائي قيوالمقاييس الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني_ دراسة تطبي

التعرؼ عمى الدور الذي تمعبو شيادة الجودة ". حيث ىدفت ىذه الدراسة الى في الضفة الغربية
الفمسطينية الممنوحة مف مؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج 

ة، بالاضافة الى التعرؼ عمى أىـ بيالوطني_ دراسة  تطبيقية عمى القطاع الغذائي في الضفة الغر 
عناصر شيادة الجودة الفمسطينية وتأثيره عمى المنتج الوطني لتحقيؽ قدرة تنافسية عمى المستوى 

 .المحمي والخارجي
تـ استخداـ المنيج الوصفي، وتكوف مجتمع الدراسة مف المؤسسات الغذائية الفمسطينية الحاصمة عمى و 

ة المواصفات والمقاييس الفمسطينية، وعددىا عشروف مؤسسة، وتـ سسشيادة الجودة الممنوحة مف مؤ 
 أخذ المجتمع كاملًب كعينة لمدراسة.

توصمت الدراسة الى أف ىنالؾ تأثيراً ايجابياً لتبني نظاـ ادارة الجودة الفمسطينية مف خلبؿ الحصوؿ 
رة التنافسية لممنتج قدعمى شيادة الجودة مف مؤسسة المواصفات والمقاييس الفمسطينية في تعزيز ال

الوطني مف خلبؿ دراسة بعض متغيرات شيادة الجودة الفمسطينية، ودور ىذه المتغيرات جاء بدرجات 
كاف أعمى مستوى لمتغير مسؤولية ادارة المنتج ثـ ، و عالية في تعزيز القدرة التنافسية لممنتج الوطني

وثوقة ومتغير ممؼ المنتوج والفحص لممتغير مراقبة المشتريات ومف ثـ نظاـ واجراءات الجودة ا
وتوصمت الدراسة أيضاً الى أف ىنالؾ علبقة ، والتفتيش والمتغير الاخير تأىيؿ العامميف وتدريبيـ

طردية واضحة بيف تبني ىذه المتغيرات مف خلبؿ الحصوؿ عمى شيادة الجودة الفمسطينية وتعزيز 
ىتماـ بيذا أكبر ازدادت القدرة التنافسية والعكس لاالقدرة التنافسية في المجتمع الوطني، فكمما كاف ا

 صحيح.
ومف أىـ ما اوصت بو الدراسة ىو أف تتبنى المؤسسات الانتاجية والخدماتية الفمسطينية نظاـ ادارة 
الجودة الفمسطيني او أي نظاـ ادارة جودة أخر، ووسـ المنتجات بيذا الشعار لمحفاظ عمى مستوى ثابت 

كيدؼ رئيس ذو اولوية قبؿ  منظمةدة كنظاـ في الو وتقديمو لمسوؽ، والاىتماـ بالجو لجودة ما يتـ انتاج
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وزيادة مبيعات منتجاتيا  الزبائفالتفكير في الربح، وذلؾ لما يمكف تحقيقو مف خلبؿ الجودة بزيادة الثقة 
 وبالتالي تعظيـ ارباحيا السنوية.

 

 مف ةمالعام الأجنبية يةىمالا المؤسسات في ةمالشام الجودة واقع" بعنواف(: 2016) قوبيار دراسة ال 
 في ةمالشام الجودة واقع ىمع التعرؼ الى"، وقد ىدفت الدراسة المؤسسات ؾملت العميا الإدارة نظر وجية

 .المؤسسات ؾملت العميا الإدارة نظر وجية مف ةمالعام الأجنبية يةىمالا المؤسسات
منظمة ال إدارة باف ايمن نتائج عدة إلىصمت الدراسة تو . و يميمالتح الوصفي جيالمنوقد اتبعت الدراسة 

 رضا تحقيؽ ىمع تركز ايأن كما الزبائف وتوقعات حاجات بيةمت طريؽ عف حدثت الجودة أف تؤمف
الزبائف،  ورغبات حاجات ىمع تعرؼمل السوؽبدراسة  تقوـ كما ،ـياحتياجات تحقيؽ خلبؿ مف الزبائف
 مستوي رفع إلى تسعي ايأن كما ،المقدمةيا خدمات تطوير جؿأ مف الزبائف شكاوى في النظر واىمية
 .الولاء ىمع زبائنيا تشجيع سياسة خلبؿ مف ئياعملب تجاه زاـالالت
، كما الزبائف رضا ىمع المؤسسات تركيز ضرورة الدراسة ىي ايالي تمتوص التي التوصيات ـىأ ومف
عنيا،  الزبائف رضا ىمد ومعرفة ايلتقييم لؾوذ الخدمة، تقديـ بعد ما بمتابعة منظمةال تقوـ أف جبي
 جديد وى ما كؿ وتقديـ الزبائف لخدمة تماشيا الوضعية والقوانيف القواعد عف الخروج يتـ اف يجبو 

 وريجم مف عدد أكبر ورغبات حاجات بيةملت الخدمات تقديـ ىمع منظمةال تحرص أف يجب، و ومتوقع
 .المستفيديف

 

 ( 2014دراسة حسونة :)"الجودة إدارة نظاـ تطبيؽ دوف تحوؿ التي لمعوقاتا بعنواف ISO  
، وطرؽ التغمب عمييا"، حيث ىدفت غزة قطاع في البلبستكية المواد مصانع في 9001:2008
  ISO الجودة إدارة نظاـ تطبيؽ دوف تحوؿ التي المعوقات أىـ عمى التعرؼالدراسة الى 
 في كبيرة أىمية مف النظاـ ليذا لما ة،غز  قطاع في البلبستكية المواد مصانع في 9001:2008

 .خدماتية أو صناعية كانت سواءً  المؤسسات تطوير
 مصنع، مدير) عف عبارة الدراسة عينة وكانت التحميمي، الوصفي المنيج عمى الدراسة اعتمدت وقد

 .مصنع 70 عددىا والبالغ غزة قطاع في البلبستيكية المواد مصانع لجميع( موظؼ قسـ، رئيس
 إدارة نظاـ تطبيؽ تعيؽ التي العوامؿ مف العديد يوجد :النتائج مف مجموعة إلى الدراسة توصمت دولق
 العالية المالية التكمفة العميا، الإدارةوىي )عدـ تعاوف البيئة الخارجية، عدـ التزاـ ISO  9001لجودة ا

 عدـ الايزو، ـاظن تطبيؽ بأىمية الوعي في نقص مانحة، جيات وجود عدـ الشيادة، عمى لمحصوؿ
 التدقيؽ بعمميات متعمقة صعوبات التدريب، وعمميات البشرية الموارد في نقص المفاىيـ، بعض وضوح
 (.الشيادة بمنح تقوـ استشارية مكاتب وجود وعدـ والتوثيؽ، الداخمي

 الصناعات قطاع في الايزو متطمبات لتمبية وطنية راتيجيةإست وضع ضرورةالدراسة ب أوصت وقد
 السمع جودة مف مستوى أعمى تحقيؽ أجؿ مف البلبستيكية الصناعات قطاع وخصوصاً  ةنيالوط
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 9001 الجودة إدارة نظاـ تطبيؽ بفوائد البلبستيكية المواد مصانع في العميا الإدارة تثقيؼ والخدمات،
ISO  9001الجودة  إدارة نظاـ تطبيؽ أجؿ مف اكبر جيد لبذؿ، وتحفيز مدراء المصانعISOر ، توفي

 مالي دعـ توفير الشيادة، ومنح الإدارية العمميات تدقيؽ عمى قادريف جودة ومدققي استشاريةمكاتب 
 تستيدؼ تدريبيةبرامج  إيجاد عمى العمؿ الجودة، إدارة نظاـ تطبيؽ عمى مساعدتيا أجؿ مف لممصانع
 العمؿ الجودة،امج بر  بأىمية وتعريفيـ مستواىـ، رفع أجؿ مف البلبستيكية المواد مصانع في العامميف

 نحو خطوات واتخاذىا أدائيا، تطوير في تساعدىا البلبستكية المواد لمصانع خارجية بيئة توفير عمى
 (.المحمى المنتج لتصدير آليات إيجاد)ؿ: مث الجودة إدارة نظاـ تطبيؽ

 

 مزاياال ىمع ةمالشام الجودة إدارة نظاـ راتمتغي تطبيؽ تأثير بعنواف"(: 2013) لورديانة اسدرا 
 راتمتغي تطبيؽ تأثير في البحث"، وذلؾ بيدؼ سطينيةمالف الصناعية المنشآت في المتبعة التنافسية

 .سطينيةمالف الصناعية المنشآت في المتبعة التنافسية مزاياال ىمع ةمالشام الجودة إدارة نظاـ
 ايتوزيع ؿخلب مف ناتياالب جمع في رئيسة كأداة الاستبانة واعتمد الوصفي جيالمن الباحث واستخدـ

 الصناعية المنشآت في الجودة أقساـ ورؤساء مديري مف الدراسة مجمع تكوف حيثالدراسة،  عينة ىمع
 أداة واستخدـ ، ISO 9001الدولية المواصفات ادةيش ىمع ةمالحاص الغربية الضفة في سطينيةمالف

 .بحثية أداة مف أكثر باستخداـ النتائج دقة لتحسيف تالمقابلب
 ثقة تعزيز في ISO القياسية المواصفات اـيإس ا،يمىأ النتائج مف مجموعة إلى الدراسة صتمخو 
 يؿمتق إلى بالإضافة العالمية، الأسواؽ في قوية كزؿ مراواحتلب دخوؿ فرصة وومنح المنتج في زبائفال

 دةيابز  الباحث أوصى قد، الأخطاء تصحيح ىمع المصروفة الأمواؿ وتوفير الضائع ديالج نسبة
 .الجودة تحسيف لغرض يةمالعم والأدوات الأساليب باستخداـ تماـىالا

 

 ( 2013دراسة أبو راس :) بعنواف "واقع أنظمة إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الاىمية
الفمسطينية العاممة في القطاع الصحي: دراسة حالة المؤسسات العاممة في شماؿ الضفة الغربية"، وقد 

 العاممة الصحية الأىمية المنظمات ةإدار  عمى القائميف إدارؾ مدى إلى التعرؼ إلىة اسىدفت ىذه الدر 
 ،مؤسساتيـ في تطبيقيا أىمية نحو وتوجييـة الجود أنظمةة إدار  لمفاىيـ الغربية الضفة شماؿ في

 إلى التعرؼ وكذلؾ ،بخدماتيا القياـ في ةالجود ةإدار  لأنظمة المؤسسات ىذه تطبيؽ مدى ومعرفة
 عدد غبم وقدة، الجود ةإدار  لأنظمة وتطبيقيا تبنييا في الصحية الأىمية المؤسسات وتواج التي عيقاتملا

 .مؤسسة 21 المؤسسات ىذه
 21ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة استخدـ الباحث المنيج الوصفي التحميمي، وبمغ مجتمع الدراسة مف 

فقرة، واشتممت عمى  93ث تكونت مف حيمنظمة، وتـ تصميـ استبانة مقابمة كأداة لجمع المعمومات 
أربعة محاور لقياس واقع ادراؾ وتطبيؽ أنظمة الجودة وىي: دعـ والتزاـ الادارة العميا، وتحقيؽ رضا 
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المنتفعيف، والتحسيف المستمر، والوقاية مف عدـ التطبيؽ، بالاضافة الى مجاؿ رئيس لمتعرؼ عمى 
 في تطبيؽ أنظمة إدارة الجودة. يةالعقبات التي تواحية المؤسسات الاىمية الصح

وتوصمت الدراسة الى أف إدراؾ القائميف عمى ادارة المؤسسات الاىمية الصحية في شماؿ الضفة 
(، وأف اتجاىات مسؤولي الادارة نحو تبني وتطبيؽ أنظمة 4،16الغربية كاف مرتفع وبمتوسط حسابي )

(، وتوصمت 3.99وبمتوسط حسابي ) ة،ادارة الجودة في المؤسسات الاىمية الصحية كانت مرتفع
الدراسة الى وجود علبقة ارتباطية طردية بيف واقع إدراؾ القائميف عمى ادارة المؤسسات الاىمية 

 الصحية لمفاىيـ انظمة الجودة وتطبيقيـ ليا في مؤسساتيـ.
متكامؿ ؿ واوصت الدراسة بضرورة تطبيؽ المؤسسات الاىمية الصحية لمفاىيـ أنظمة ادارة الجودة بشك

منظمة واستحداث وحدات خاصة بادارة الجودة، المف خلبؿ الاستعانة بخبراء الجودة، وأف تعيد ىيكمية 
وأف تطور وحدات علبقات عامة تضمف التواصؿ المستمر مع المنتفعيف وبناء علبقات معيـ لدراسة 

 منظمة.الاحتياجاتيـ واستطلبع آرائيـ حوؿ خدمات 
 

 ( 2013دراسة صالح ) العالمية المواصفة دور" افبعنو ISO 9000 الجودة إدارة تحقيؽ في 
 المواصفة دور ىمع التعرؼ"، وتعمؽ ىدؼ الدراسة بموضوعيا وىو الصناعية المنظمات في ةمالشام

المنيج  استخداـ، وقد تـ الصناعية المنظمات في ةمالشام الجودة إدارة تحقيؽ في ISO العالمية
 ذهى في الدولية المواصفات تطبيؽ مدى لقياس الفحص راتاستما اـالوصفي التحميمي، وتـ استخد

 راسة.الد ذهيل مجتمعًا النفطية ستكشافاتللب العامة الشركة اختيار وتـ المنظمات،
 أولى كخطوة ISO 9000و  الجودة إدارة نظاـ تبني أف إلى راسةالد ذهى ؿخلب مف الباحث وتوصؿ

 الشركة، ثقافة وتغيير التنفيذ بمستوى والارتقاء ؼمالك يؿمتق إلى دؼيي وقائي نظاـ وأن اعتبار ىمع
 مة.الشام الجودة تحقيؽ إلى وصولاً 

 مستمرة، يةمعم اىواعتبار  الشركة في الإدارية المستويات لكؿ الجودة ثقافة نشر ميةىبأ الدراسة أوصتو 
 إلى يامالع الإدارة مف ابتداءً  ISO   9000و الشاممة الجودة نظاـ ىمع تدريبية مجرابب البدء وضرورة

 .كافة التنظيمي يكؿيال قاتمح
 

  في المؤسسات أداء عمى الشاممة الجودة مبادئ تطبيؽ أثربعنواف ": (2009) بدردراسة 
 تطبيؽ واقع عمى التعرؼ"، وىدفت الدراسة إلى غزة قطاع في العاممة الأجنبية الأىمية المنظمات

 ىذه تتبعو الذي الأداء مقاييس عمى والتعرؼ الأجنبية، ةميالأى المؤسسات في الشاممة الجودة مبادئ
 .المؤسسات
 إلى تيدؼ استبانة تصميـ تـتـ استخداـ المنيج الوصفي التحميمي، و  الدراسة ىذه أىداؼ ولتحقيؽ
 مف البحث مجتمع يتكوف بحيث الفرضيات، اختبار أجؿ مف الدراسة مشكمة لمتغيرات الميدانية الدراسة
 غير والمنظمات المؤسسات في )قسـ رئيس المدير، نائب ،منظمةال مدير(العميا دارةالإ في العامميف
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 عينة عمى استبانو (80) عدد توزيع تـ حيث غزة، قطاع في تعمؿ التي الأجنبية( الأىمية) الحكومية
 %(.90نسبتو ) ما أي ( استبانة72) استرداد وتـ الدراسة،

 الأجنبية الأىمية المؤسسات قبؿ مف كبير اىتماـ وجود وىو  النتائج أىـ إلى الدراسة توصمت وقد
 ومستويات بدرجات المتغيرات ىذه وتطبيؽ الشاممة، الجودة بمبادئ الدراسة محؿ غزة قطاع في العاممة
 المستفيديف، وجميور الزبائف عمى التركيز نصيب مف تطبيؽ مستوى أعمى كاف فقد متفاوتة، إيجابية
 وجود إلى أيضاً  البحث وتوصؿ كما ،التطبيؽ حيث مف الأقؿ العامميف كةمشار  متغير اعتبر بينما
 تحسيف عمى الحثيث والعمؿ ومياميا لأقساميا المؤسسي بالأداء المؤسسات ىذه قبؿ مف كبير اىتماـ
 منظمةال رضا تحقيؽ خلبؿ مف متفاوتة إيجابية ومستويات بدرجات المتغيرات ىذه وتطبيؽ وتطوير
 متغيرات جميع بيف إحصائية دلالة ذات علبقة ىناؾ أف البحث أظير، و والمجتمع يفوالعامم والزبائف
 المؤسسات تمؾ في المتبع المؤسسي والأداء الدراسة في الباحث اعتمدىا التي الشاممة الجودة مبادئ
 .الأىمية

 بتطبيؽ ةغز  قطاع في الأجنبية الأىمية المؤسسات إدارة والتزاـ اىتماـ زيادة ضرورةواوصت الدراسة ب
 إشراؾ وضرورة بيا، الخاص المؤسسي الأداء تطوير عمى ذلؾ وأثر الشاممة الجودة أبعاد كافة

عادة تحسيف عمى العمؿ ضرورة مع بالجودة المتعمقة القرارات اتخاذ في العامميف  العمميات ىندسة وا 
 وجود لضرورة دراسةال استخمصت كذلؾ لمزبائف، أفضؿ بجودة الخدمة تقديـ بيدؼ )اليندرة( الإدارية
 زيادة وكذلؾ المطموبتيف، والسرعة بالجودة الخدمات تقديـ مف تسيؿ التي المرنة الإدارية النظـ

 .ليا المؤسسي الأداء بتطوير الاىتماـ
 

 ( 2008دراسة قنديل :)السياسات ىمع ةمالشام الجودة إدارة نظاـ راتمتغي تطبيؽ أثر" بعنواف 
 ىمع التعرؼ "، وىدفت الدراسة الىغزة قطاع فية سطينيمالف الصناعية تشآالمن في المتبعة التنافسية

 الصناعية المنشآت في المتبعة التنافسية السياسات ىمع ةمالشام الجودة إدارة نظاـ راتمتغي تطبيؽ أثر
 الصناعية المنشآت في ةمالشام الجودة إدارة نظاـ واقع ىمع والتعرؼ ،"غزة قطاع في" سطينيةمالف
 .المنشآت ذهى ايتتبع التي التنافسية السياسات ىمع التعرؼ إلى إضافة نية،يطسمالف

 ISO 9000  الدولية المواصفات ادةيش ىمع ةمالحاص الصناعية المنشآت مف سةراالد مجتمع وتكوف
 والمقاييس المواصفات مؤسسة مفراؼ الإش مةوعلب سطينيةمالف الجودة مةعلب ىمع ةمالحاص والمنشآت

 ة.سطينيمالف
 ـاستخد وقد سة،راالد ةممشك راتلمتغي الميدانية سةراالد إلى دؼيت استبانة تصميـ ؿخلب مف وذلؾ

 والسياسات ةمالشام الجودة إدارة نظاـ تطبيؽ بيف قةالعلب سةرالد يميمالتح الوصفي جيالمن الباحث
 .غزة قطاع في الصناعي القطاع منشآت في المتبعة التنافسية
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 إدارة نظاـرات متغي جميع بيف إحصائية دلالة ذات قةعلب وجود إلىراسة الد هذى في الباحث وتوصؿ
 في سطينيةمالف الصناعية المنشآت في المتبعة التنافسية والسياسات راسةالد في المعتمدة ةمالشام الجودة
 .كافة ةمالشام الجودة أبعاد تطبيؽ بضرورة والوعي تماـىالا بزيادة أوصت وقد غزة، قطاع

 

 بنود تطبيؽ نحو الأردنية المصارؼ في العامميف اتجاىات بعنواف" (2003): لنوايسةا دراسة 
 في العامميف اتجاىات التعرؼ إلى الدراسة ىذه ىدفت"، و 2000 إصدار 9001 الايزو مواصفة

 كافة، متطمباتو وعمى 2000 إصدار 9001 الايزو مواصفة بنود تطبيؽ نحو الأردنية المصارؼ
 عمى لمحصوؿ سعييا أثناء الأردنية التجارية المصارؼ تواجو أف يمكف التي لفوائدا أىـ عمى والتعرؼ
 العممي، والمؤىؿ الوظيفي، والمستوى والعمر، كالجنس، يراتالمتغ بعض اثر ومعرفة الايزو، شيادة
 .9001الايزو نظاـ تطبيؽ عمى العمؿ ومكاف
 العشوائية العينة بطريقة منيـ املبع (510) اختيار تـ عاملب (4975) مف الدراسة مجتمع وتكوف

 ووزعيا استبانو ببناء الباحث قاـ الدراسة أىداؼ ولتحقيؽحيث تـ استخداـ المنيج الوصفي، البسيطة،
 المعيارية فاتراوالانح الحسابية المتوسطات باستخداـ النتائج تحميؿ عمى وعمؿ العينة دراأف عمى

 وتحميؿ المواصفة، بنود تطبيؽ نحو الدراسة عينة راداف اتجاىات لمعرفة الثنائي التبايف وتحميؿ
 المتغير بيف العلبقة لمعرفة)بيرسوف(  الارتباط معامؿ واستخداـ الفرضيات، لاختبار المتعدد الانحدار
 الدراسة. أسئمة وباقي التابع

 فةكا الخمسة وبمتطمباتيا الايزو مواصفة بنود تطبؽ التجارية المصارؼوتوصمت الدراسة الى أف 
دارة الإدارة، مسؤولية في والمتمثمة ، كما العامة والمتطمبات والقياس، والتحميؿ المنتج، وانجاز الموارد، وا 

 تقميؿ) أىميا ومف الايزو مواصفة بنود تطبيقيا نتيجة الفوائد مف عددا حققت التجارية المصارؼ أف
(، واضحة وبصورة العمؿ جراءاتا وتحديد جديدة، أسواؽ وفتح المنتج، جودة وزيادة العمؿ، أخطاء

 ومف المعوقات مف عددا الايزو شيادة عمى لمحصوؿ سعييا أثناء التجارية المصارؼ تواجوو 
(، كما الشيادة عمى لمحصوؿ المرتفعة والتكاليؼ الجودة، مجاؿ في الاستشارية المراكز )ندرةأىميا

 في المتمثمة ةغرافيالديمو  العوامؿ فبي إحصائية دلالة ذات فروقات أية وجود عدـخمصت الدراسة الى 
 مواصفة بنود تطبيؽ مدى وبيف العممي، والمؤىؿ العمؿ، مكاف الوظيفي، المستوى العمر، الجنس،
 .الايزو

 

  والصعوبات: دراسة تطبيقية  لفوائدوا 9000 الأيزو نظاـ أبعاد" بعنواف:  (2000)راونةالطدراسة
  الشركات حققتو الذي التحسف عمى التعرؼ إلى سةراالد تىدفعمى الشركات الصناعية الاردنية"، و 

 والصعوبات النظاـ، ليذا تطبيقيا عف الناجمة لفوائدوا 9000 الأيزو نظاـ أبعاد عمىلمدراسة  لخاضعةا
 .الايزو شيادة عمى لمحصوؿ سعييا أثناء واجيتيا التي
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 الحاصمة الأردنية لصناعيةا الشركات مفالدراسة  عينة تكونتحيث  وتـ استخداـ المنيج الوصفي،
 ة.شرك 40 عددىا وكاف 1997 عاـ نياية حتى الايزو شيادة عمى
 مف حققت نسباً  الشركات تمؾمجموعة مف النتائج وأىميا أف  إلى دراستو في ؿ الباحثتوص وقد

 ا:ومني الايزو مواصفة بنود لتطبيقيا نتيجة الفوائد مف العديد عمى وحصمت أدائيا مستوى في التحسف
ؽ، السو  لمتطمبات الاستجابة وسرعة العمؿ، أخطاء وتقميؿ ،الزبائف ثقة وتنمية التنافسية، القدرة زيادة
 الشيادة، عمى الحصوؿ تكاليؼ ارتفاع حيث مف الصعوبات مف العديد الشركات تمؾ واجيتكما 
 .المحمية ستشاريةلاا المكاتب وقمة المفيوـ، وحداثة المتطمبات، وكثرة ،ةالجود بأبعاد الإلماـ وعدـ

 

 الدراسات الاجنبية: .3.5.2
 

  دراسة(1094 ،Kwamega et al ) 9 الأداء لقياس كأداة ةمالشام الجودة إدارة بعنواف "دور 
 جيالمن سةراالد واستخدمتوتعمؽ ىدؼ الدراسة بعنوانيا،  ،"غانا في والمتوسطة الصغيرة مؤسساتمل

 الأداء قياس في ةمالشام الجودة إدارة دور حوؿ البياناتو  موماتالمع جمع ؿخلب مف يميمالتح الوصفي
 ىمع زعتو  التي الاستبانة ايومن النتائج، إلى وصوؿمل أداة مف أكثر ىمع سةار الد واعتمدت المؤسسي،

 غانا، في فةممخت قطاعات مف منظمة 116 مف وتكونت سةمدرال عينة اتخذت التي مؤسساتمل الزبائف
 .المؤسسات لبعض حالة ودراسة فريالمدي كبار ةممقاب ىموع
 الميزة الغانية المؤسسات اكتساب في ةمالشام الجودة لإدارة ـيوالم الإيجابي الدور اجينتائ ـىأ ومف

 الحصة وزيادة المبيعات، في نمو حيث مف سة،رادمل التابعة راتالمتغي ىمع الإيجابي اىوتأثير  التنافسية
 .يفمالعام ومعنويات ،عةالمنف وتحقيؽ الزبائف، ورضا السوقية،

 

 دراسة (1093 ،Herzallah et al9)  بعنواف "ممارسات ادارة الجودة الشاممة، الاستراتيجيات
ىدفت ىذه الدراسة و التنافسية والاداء المالي: دراسة تطبيقية عمى المنشآت الصناعية الفمسطينية"، 

جيات التنافسية )قيادة، التكمفة، تيالتعرؼ عمى علبقات ممارسات ادارة الجودة الشاممة مع الاسترا
 علبقتيا مع الاداء المالي بالاضافة الى علبقة الاستراتيجيات التنافسية مع الاداء المالي.و التمايز(، 

واستخدـ الباحث الاستبانة كأداة لجمع البيانات، وتكوف مجتمع الدراسة مف جميع الشركات الصناعية، 
شركة صناعية  350موظؼ، والتي بمغت  20دد موظفييا عف ع وكانت العينة مف الشركات التي يزيد

 في الضفة الغربية.
وخمصت الدراسة الى مجموعة مف النتائج أىما وجود علبقة ايجابية غير مباشرة بيف ممارسات ادارة 
الجودة الشاممة والاداء المالي مف خلبؿ الاستراتيجيات التنافسية، وكذلؾ وجود علبقة ايجابية مباشرة 

 الاستراتيجيات التنافسية والاداء المالي.ف بي
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  دراسة(1093 ،Prates9)  شركاتمل رجيّةاوالخ يّةمالداخ التنظيمية الآثار بعنواف "التعرؼ عمى 
 يّةمالداخ التنظيمية الآثار عرض إلى "، وقد ىدفت الدراسة ISO 9001الجودة إدارة نظاـ المتبنية
 قيمة مف ادةيالش ذهى وتضيف لما وذلؾ ISO 9001 الجودة ةار إد نظاـ المتبنية شركاتمل رجيّةاوالخ
 .التنافسية لقدرةاو  عماؿللب
 ؿخلب مف سةادر مل كأداة الاستبانةالمنيج الوصفي، وتـ استخداـ  ىمع سةراالد ذهى في الباحث عتمدوا

ت راوالمتغي المعايير مف مجموعة ىمع الجودة ادةيش أثر تقيس التي الفرضيات مف مجموعة وضع
 (.المشتريات أداء السوؽ، أداء الإنتاج، أداء البشرية، الموارد أداء( الإداريّة

 والمشتريات الإنتاج ىمع ار وكبي إيجابياآثراً  ناؾى أف اىميأ النتائج، مف مجموعة إلى سةراالد صتموخ
 أثر مف ول مال الجودة إدارة نظاـ اعتماد بضرورة الباحث أوصى وقد التسويقي، والأداء البشريّة والموارد
 .الخدمة أو المنتج طبيعة عف النظر بغض الصناعات ىمع كبير

 

  دراسة(1093،Barros  9)ىمع اىوتأثير  الجودة إدارة ممارسات استخداـ بيف قةالعلب" بعنواف 
 بيف قةالعلب يعكس الذي يميىالمفا النموذج توضيح إلى الدراسة ذه"، وىدفت ىشركاتمل الأداء جودة

 .شركاتمل الأداء جودة ىمع اىوتأثير  اىوتنفيذ ايومبادئ الجودة إدارة اترسمما استخداـ
 وتـ البرتغالية، الشركات مف عةو مجم مع، وتـ اجراء مقابلبت يالوصف جيالمن الدراسة استخدمت
 وكاف ،ISO 9001 شيادة  ىمع ةمالحاص الشركات جميع ىمع الاستبياف ووزع ،استبانة تطوير

 ايإلي تمتوص التي النتائج ـىأ ومف ،راسةدمل وضع الذي النموذج مف التأكد ؾذل مف الأساسي دؼيال
 أداء جودة ىمع ايوممارسات الجودة إدارة مبادئ تطبيؽ بيف وايجابية امةى قةعلب وجود الدراسة
 .الشركات

 

  دراسة(1093،Kibe 9) "في تنافسية ميزة لكسب تيجيةرااست كأداة الجودة إدارة أنظمة أثر بعنواف 
 لكسب تيجيةرااست كأداة ايوتبني الجودة إدارة أنظمة أثر ىمع التعرؼ إلى دراسةال ذهى دفته" ولسوؽا

 رضا وزيادة السوؽ ونمو منتجاتمل عالية جودة تطوير ؿخلب مف دفةيالمست السوؽ في تنافسية ميزة
 سة،راالد هذى في التابع والعامؿ ةمالمستق راتالمتغي بيف قةالعلب اريإظ ملبء، وذلؾ بيدؼالع

(، الرقابة وتدابير وماتمالمع وتكنولوجيا ت،راالقد وتعزيز يا،مالع الإدارة دعـ) يى ةمالمستق يراتوالمتغي
 مف مجموعة ؿخلب مف الأداء مؤشر قياس ثـ ومف الأغذية، زييتج شركات أداء وى التابع والمتغير
 المنتج وجودة التكاليؼ، وخفض ،يفالموظف ومعنويات ،الزبائف ورضا المبيعات، نمو وىي تراالمؤش
 .السوقية ايوحصت ائي،يالن

 إلى تؤدي التي الطريؽ يى ةمالشام الجودة وادارة الجودة إدارة نظـ سفةمف أف إلى راسةالد تموتوص
 الموظفيف وتحفيز يّاتمالعم نتائج تحسيف إلى يؤدّي الذي يمالتشكي والأداء الأعماؿ مجاؿ تحسيف

 .الأرباح وزيادة والإنتاجيّة الجودة يفوتحس الزبائف ضاءوار 
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 إدارة لتحقيؽ اتيثقاف تعديؿ ىمع الأغذية تصنيع شركات تركز أف راسةالد ذهبو ى أوصت ما ـىأ ومف
 العادات غرس أجؿ مف النظاـ ذابي لتشغيؿ التدريب ىمع والعمؿ مية،ىالأ بالغ الأمر ذاى لأف الجودة
 الكفاءة تحسيف إلى ذلؾ ويؤدي الجودة، إدارة نظاـ وتقنيات مؿعلا لأساليب استقبالاً  أكثر العماؿ وجعؿ
 .العالمية السوؽ في المنافسة ىمع قادرة لتصبح أساسياً  شرطاً  تعتبر التي شركاتمل يّةمالداخ

 

  دراسة(1092 ،Santos9) ادةيش ىمع حصوؿمل الرئيسة الدوافع" بعنواف ISO 9001 مف 
 يا"، وتعمؽ ىدؼ الدراسة بعنوانيا.يمع الحصوؿ يتـ التي سةالرئي والفوائد البرتغالية الشركات
 كاف حيث سة،راالد ذهيل رئيسة كأداة الاستبانة واعتمد ي،ميمالتح الوصفي جيالمن الباحث واستخدـ
 عينة تمثموت، الغذائي القطاع ايمن القطاعات، ؼممخت مف شركة 426 مف مكونا الدراسة مجتمع

 .سةراالد مجمع مف %61العينة في  تمثوتمانة، استب 265 مف سةراالد
 9001  ادةيش ىمع حصوؿمل والفوائد الدوافع حيث مف النتائج مف مجموعة إلى سةراالد تموتوص
ISO التوصيات ـىأ ومف العالمي، الصعيد ىمع تجارية ومزايا المؤسسية، صورةوال الجودة، تحسيف، و 
 في الحياة قيد ىمع والبقاء ايبجودت راؼعتلاا في ترغب التي الشركات ىمع يجب وأن ايب خرجت التي
 .لفوائدوا المنافع لتحقيؽ ايوتطبق ، ISO 9001 ادةيش ىمع تحصؿ أف زايدة مت تنافسية سوؽ

 

 ( 2013دراسة ،Mangula :) " الجودة إدارة نظاـشيادة  أثر تقييـبعنواف (ISO 9001 ودوره )
 انيا وموضوعيا.نو "، وتعمؽ ىدؼ الدراسة بعالتنظيمي الأداء تحسيف في

 في يةمالتحوي الصناعات شركات مفدراسة ال مجتمع وتكوف الوصفي، جيالمن الباحث واستخدـ
 مف 40 ايحجم غموب البسيطة، العشوائية بالطريقة العينة اختيار وتـفي تنزانيا،  موروجورو

عينة  ىمع ايتوزيع تـو  ،رئيسة كأداة الاستبانةوتـ استخداـ المقابمة والاستبانة واعتماد  المستجيبيف،
 الدراسة.

 ةاديش ؿخلب مف المنتج جودة بتحسيف ؽميتع فيما وأن الدراسة ذهى ايإلي تمتوص التي النتائج ومف
ISO 9001 مف دحوال ،الزبائف اويشك مف الحد ؿخلب مف ومن والتأكد ذلؾ قياس تـ فقد الشركات في 

 تبيف وقد المنتجات، مطابقة لعدـ ةمالمحتم بابسالأ ىمع والقضاء منتجات،مل الصياغة اعادةو  النفايات
 وزيادة المنتج، فةمتك وتخفيض ية،مالداخ الكفاءة زيادة ىمع ISO 9001 نظاـ لتبني راً كبيراً أث ناؾى أف
 المنتج يـمتس وقت يؿمتق في طفيؼ وتحسف الإنتاجية، الطاقة في كبيرة وزيادة المنتجات، ىمع بمالط
 .متمقي الخدمةل

 وغيرىا يةمالتحوي صناعاتمل والمصانع الشركات في زاـ الادارات العمياالت الورقة ذهى وصياتت ـىأ ومف
 لأجؿ المنتظـ والتدريب ISO 9001 ادةيش في اييمع المنصوص باتمالمتط تنفيذ في الصناعات مف

 .النظاـ ذاى إنجاح في الجماعي والعمؿ الفريؽ نيج اعتماد ؿخلب مف والتمسؾ ذلؾ،
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 ( 2004دراسة،Stringham, Shand  :)"ة إدار  مشاريع مف المنفعة مدى عمى عرؼتال بعنواف
 مدى عمى عرؼتال إلى الدراسة ىدفت"، و التغيير سريعة البيئة ذات العامة المنظمات عمىدة الجو 

 الدراسة وتبحث ،التغيير سريعة البيئة ذات العامة المنظمات عمىدة الجو  ةإدار  مشاريع مف المنفعة
 الأداء عمى بنسيمفانيا ولاية في المواصلبت قسـ في الشاممة ةالجود لادارة برنامج تجربة ثيرتأ يف أيضا

ة الجود برنامج و استمراريةتواج التي والتحديات الصعوبات مناقشةة، و المؤسس في اجيةلانتوا التنظيمي
 سياسات وبيف ناحية مف ةالجود تحسيف مشاريع بيف والتوتر، السياسية ةلمقياد المتكرر التغيير خلبؿ
 .المصاريؼ وتجنب التقنيف
ة إدار  مف خميط تكوف وقد ،انتقائية لتكوف جوتت الشاممة ةالجود ةإدار  أف الدراسة نتائج ابرز مف وكاف
ة الجود ةإدار  تطبيؽ ملبئمة مدى معرفة مف يصعب ربما وىذا التنظيمي التغيير لاجراء وأفكار ةالجود
 قد عاما فرو عش ةمد الشاممةة الجود ةإدار  تطبيؽ في المواصلبت ـقس تجربة واف ،العاـ علمقطا

 تطبيؽ خلبليا مف واستطاعت الشاممة ةالجود نحو ةدار لاا في تحسف إلى أدى فقد ة،جيد نتائج أخرجت
 .الأداء وتحسيف متمقي الخدمة رضا وتحقيؽ راتيجي،الاست التخطيط مع تتوافؽبرامج 
 مف والتخمص الجميور عمى والتركيز ةالجودة إدار  نظمةأبدارة الاالتزاـ  بضروري الدراسة وأوصت
 .المستمر والتحسيف المشاكؿ ومنع والخدمات لممنتجات قيمة إضافة تفشؿ التي الأخطاء

 

 : السابقة الدراسات عمى تعقيب 4.5.2

ادارة ؽ تطبيلاحظت الباحثة مف خلبؿ اطلبعيا عمى الدّراسات السابقة انطلبقيا جميعًا مف أىميّة 
أىمية تطبيؽ ، إذ أكدت ىذه الدّراسات عمى عمى اختلبفيا ISOالجودة الشاممة والمواصفات الدولية 

مفاىيـ الجودة الشاممة ودوره في تحسيف الاداء المؤسسي، وأىمية تطبيؽ معايير المواصفة الدولية 
ISO 9001  بضرورة ممارسةت ضرورة ممحة لمختمؼ القطاعات، وقد أوصت ىذه الدّراساباعتبارىا 

وتطبيؽ مفاىيـ واسس الجودة الشاممة في العمؿ المؤسسي وأىمية تطبيؽ وحصوؿ المؤسسات عمى 
 لما يساعدىا عمى تحسيف مستويات ادائيا المؤسسي. ISO 9001المواصفة الدولية 

 مت، وأجريت في بيئات مختمفة، وأزمافمص عدد مف الدراسات السابقةقدّمت ىذه الدراسة عرضا لػ
 راسات السابقة الآتي:دختمفة، وقد لاحظت الباحثة في عرض الم

 

 : يمن حيث المنيج العمم.1.4.5.2
 

  المنيج الوصفي كمنيج عممي لمدراسة.الدّراسات السابقة  أغمب استخدمت
 

 عمى صعيد الأىداف:.2.4.5.2
غيرات، والمنيج متسة، وموضوعيا، والراراسات السابقة إلى مجموعة أىداؼ حددىا مجاؿ الددىدفت ال
تمؾ أىـ أىداؼ ت التي تناولتيا، فكاف مف االذي اتبعتو بالإضافة إلى الأسئمة والفرضي العممي
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 ىمع ؼ، وعمى التعر في تعزيز القدرة التنافسية شيادة الجودة الفمسطينية دورعمى التعرؼ  الدراسات
 تطبيؽ دوف تحوؿ التي معوقاتالـ ، والتطرؽ لاىالأجنبية يةىمالا المؤسسات في ةمالشام الجودة واقع
 لمفاىيـ المنظمات ةإدار  عمى القائميف إدارؾ دىم ومعرفة، ISO  9001:2008 الجودة إدارة نظاـ
 القياـ في ةالجود ةإدار  لأنظمة المؤسسات تطبيؽ مدى ة، كذلؾ التعرؼ عمىالجود أنظمةة إدار 

 الجودة إدارة نظاـ واقع، ومعرفة سساتمؤ ال أداء عمى الشاممة الجودة مبادئ تطبيؽ أثر، و بخدماتيا
، الايزو الحصوؿ عمييا مف خلبؿ تطبيؽ نظاـ يمكف التي الفوائد أىـالمؤسسات، ومعرفة  في ةمالشام

 وغيرىا مف الاىداؼ اليامة.
 

 كانت كما يمي: حيثعمى مستوى النتائج، وما خرجت بو الدراسات السابقة .3.4.5.2
 

 الشاممة عمى الادار المؤسسي.نظاـ ادارة الجودة  نيىنالؾ تأثيراً ايجابياً لتب 
 9001لجودة ا إدارة نظاـ تطبيؽ تعيؽ التي العوامؿ مف العديد وجود ISO. 
  القياسية مواصفاتاً لماميإسىنالؾ ISO دخوؿ فرصة وومنح المنتج في الزبائف ثقة تعزيز في 

 .العالمية الأسواؽ في قوية كزؿ مراواحتلب
 و الجودة رةإدا نظاـ تبني أف ISO يؿمتق إلى دؼيي وقائي نظاـ وأن اعتبار ىمع أولى كخطوة 

 مة.الشام الجودة تحقيؽ إلى وصولاً  الشركة، ثقافة وتغيير التنفيذ بمستوى والارتقاء ؼمالك
 في المتبع المؤسسي والأداء الشاممة الجودة مبادئ متغيرات بيف إحصائية دلالة ذات علبقة وجود 

 المؤسسات.
 

 التي قدمتيا الدّراسات السابقة: المشتركة التوصيات.أىم 4.4.5.2
 

، وتوفير الايزو متطمبات لتمبية راتيجيةإست وضع ضرورةات، و دة كنظاـ في المؤسسو الاىتماـ بالج
 تماـىالا زيادة، و الشيادة ومنح الإدارية العمميات تدقيؽ عمى قادريف جودة ومدققي استشاريةمكاتب 
 المستويات لكؿ الجودة ثقافة نشر ميةىأ، و الجودة تحسيف لغرض يةمالعم لأدواتوا الأساليب باستخداـ
 والوعي تماـىالا زيادة، و  ISOو ةمالشام الجودة نظاـ ىمع تدريبية مجرابب البدءالمنظمة، و  في الإدارية
 .كافة ةمالشام الجودة أبعاد تطبيؽ بضرورة

 

 الاستفادة من الدراسات السابقة:.5.4.5.2
 الباحثة مف الدّراسات السابقة في تحديد محاور الدّراسة. دتاستفا 
 لمدراسة النظري الإطار تسمسؿ عرض في السابقة الدراسات مف استفادت الباحثة. 
 خروج بنتائج لغاية الوالانطلبؽ مف حيث إنتيوا  في موضوع دراستي ما توصؿ إليو الباحثيف معرفة

 متخذي القرار.ل وتزويدىا
 الدراسة منيج تحديد في السابقة الدراسات فم الباحثة استفادت  
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 .استفادت الباحثة مف ىذه الدراسة في تصميـ  واعداد الاستبانة 
 في بمورة العديد مف الأفكار ة مف النتائج والتوصيات الاستفاد 
 .وسّعت الباحثة القاعدة المعرفيّة والمعموماتيّة عف موضوع الدّراسة 

 

 سات السابقة: راما يميز ىذه الدّراسة عن الدّ  .6.4.5.2
 

تتفؽ ىذه الدراسة مع الدراسات السابقة في كونيا ترتبط معيا في موضوع الدراسة الرئيسي وىو فاعمية 
، ولكف ما يميز ىذه الدراسة عف  9001ISOتطبيؽ معايير الجودة الشاممة والمواصفة الدولية 

 الدراسات السابقة ىو ما يمي:
 ( مف حيث ىدفيا الخاص بالتعرؼ عمى  ددو وفؽ حتعتبر ىذه الدراسة ىي الاولى )عمـ الباحثة

في المؤسسات الاىمية في محافظة راـ الله  ISO 9001فاعمية تطبيؽ معايير المواصفة الدولية 
مف وجية نظر العامميف وعلبقتيا بالاداء المؤسسي، حيث تشكؿ المؤسسات الاىمية قاعدة 

احتياجات المواطنيف، وتقدـ ليـ خدمات ر عريضة في المجتمع الفمسطيني، وتممس وبشكؿ مباش
 ممموسة.

  الفمسطيني ومدى قدرتو عمى تطبيؽ معايير المواصفة الدولية  المجتمعخصوصيةISO 9001 
لمحصوؿ عمى شيادة  ومعقدة نوعاً ما  المؤسسات الاىمية، حيث اف ىنالؾ اجراءات متعددة في

 ىذه المواصفة. 
 لمجتمعيا.ؿ استخدمت الدراسة اسموب المسح الشام 

 

 
 

 
 
 
 
 

 الفصل الثالث
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

جراءاتيا    منيجية الدراسة وا 
 

 . مقدمة1.3
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الجوانب التوضيحية لكافة الخطوات والمراحؿ ب المتمثمةفي ىذا الفصؿ إجراءات الدراسة  ةالباحث تناولت
ىا وتنفيذىا، وذلؾ وفؽ الأصوؿ العممية لمبحث العممي، مف أجؿ بموغ اليدؼ العاـ ليذه إعدادالتي تـ 
 فعالية تطبيؽ معايير المواصفة الدوليةالذي يتجمى في توضيح النظرة العامة المتعمقة بدراسة و  الدراسة،
2008: 9001ISO  الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة وعلبقتيا بالأداء المؤسسي المؤسسات في 

ج ىذه نيىدفيا، ابتداء مف م إلىلموصوؿ  ةيا الباحثتكؿ الخطوات التي اتبع وفيما يمي تـ توضيح
 مف صدقيا وثباتيا. التأكدونضوج فكرتيا، مروراً بتحديد عينتيا وأدواتيا وآليات تطبيقيا، و بمورة الدراسة 

 

 منيج الدراسة 1.2
 

 في  9001ISO 2008:فعالية تطبيؽ معايير المواصفة الدولية إلىتـ اتباع المنيج الوصفي لمتعرؼ 
يقوـ عمى كوف ىذا المنيج  قتيا بالأداء المؤسسيعلبالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة و  المؤسسات

 فييتطمب ذلؾ عدـ التحيز حيث بيا،  ةوصؼ خصائص ظاىرة معينة، وجمع المعمومات الخاص
دراسة الواقع مف خلبؿ بشكؿ دقيؽ  وصؼ الظاىرةأسموب يعتمد عمى  كونووصؼ الظاىرة او الحالة، 

 ,Saunders, et-all)عبيراً كيفياً أو تعبيراً كمياً ت ويعبر عنيا أو الظاىرة كما ىي عمى أرض الواقع

2012.) 
 

 . مجتمع الدراسة3.3
 

معايير المواصفة  تطبؽ التي العامميف في المؤسسات الأىمية جميع تكوف مجتمع الدراسة مفي
اتحاد لجاف العمؿ الإغاثة الزراعية، ) وىيفي محافظة راـ الله والبيرة   9001ISO 2008:الدولية
ي، المركز الفمسطيني لمتنمية الاجتماعية والاقتصادية، مؤسسة ابحاث الأراضي، مؤسسة اعالزر 

  أجناسيـ، ومؤىلبتيـ العممية، ومسمياتيـ الوظيفية، وسنوات خبرتيـ. بإختلبؼ  الييدرولوجيف(
 

 عينة الدراسـة 4.3
ح الشامؿ لجميع مسالاسموب  ةالباحث تإستخدم( موظؼ فقد 140نظراً لصغر حجـ المجتمع البالغ )
أي ما  مف الاستبانات الموزعة( 85)( استبانة، وتـ استرداد 140مفردات المجتمع، حيث تـ توزيع )

فيما يمي و وجميعيا صالحة لمتحميؿ الإحصائي، ، ، وىي نسبة استرداد مناسبة ومقبولة%60.7نسبتو 
 توضيح لخصائص العينة بحسب متغيرات الدراسة المستقمة:

 

 .الجنس: توزيع أفراد العينة بحسب 1.3 رقـ جدوؿ
 النسبة المئوية التكرار الجنس
 55.3 47 ذكر

 44.7 38 أنثى
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 100.0 74 المجموع

 وا ذكوراً، في حيف أف كان% مف افراد العينة 55.3( اف ما نسبتو 1.3يتضح مف الجدوؿ رقـ )
  % مف افراد العينة اناث.44.7

 .المؤىؿ العمميسب متغير بح: توزيع أفراد العينة 2.3 رقـ جدوؿ
 النسبة المئوية التكرار المؤىل العممي

 10.6 9 دبموـ متوسط فأقؿ

 68.2 58 بكالوريوس

 21.2 18 دراسات عميا

 100.0 74 المجموع

، في بكالوريسمؤىلبتيـ العممية % مف افراد العينة 68.2( اف ما نسبتو 2.3يتضح مف الجدوؿ رقـ )
الدبموـ % ىـ مف حممة 10.6، في حيف أف مف حممة الدراسات العميانيـ م %21.2حيف أف ما نسبو 

 .المتوسط فأقؿ
 .المسمى الوظيفي: توزيع أفراد العينة بحسب متغير 3.3 رقـ جدوؿ

 النسبة المئوية التكرار المسمى الوظيفي
 22.4 19 مدير فأعمى

 12.9 11 مساعد مدير

 9.4 8 مسؤوؿ وحدة

 8.2 7 رئيس قسـ

ؼموظ  40 47.1 

 100.0 74 المجموع

% 22.4موظفيف، في حيف أف  % مف افراد العينة47.1( اف ما نسبتو 3.3يتضح مف الجدوؿ رقـ )
% مف افراد العينة يعمموف 12.9منيـ في وظائؼ إشرافية ويتدرجوف بوظائؼ مدير فأعمى، بينما 

% مف أفراد العينة 8.2ف وأ% منيـ مسؤولي وحدات تنظيمية، 9.4مساعدوف لممدراء، في حيف أف 
  رؤساء أقساـ.

 سنوات الخبرةتوزيع أفراد العينة بحسب متغير : 4.3 رقـ جدوؿ
 النسبة المئوية التكرار سنوات الخبرة

سنوات 5أقؿ مف   13 15.3 

سنوات 10-5مف  21 24.7 

سنوات 10أكثر مف   51 60.0 

 100.0 74 المجموع
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 10تزيد عف سنوات خبرتيـ  % مف افراد العينة60تو سب( اف ما ن4.3يتضح مف الجدوؿ رقـ )
% مف أفراد 15.3وات، وأف نس 10-5% منيـ سنوات خبرتيـ ما بيف 24.7، في حيف أف سنوات

 سنوات. 5 أقؿ مفالعينة سنوات خبرتيـ 
 

 أداة الدراسـة .5.3
 

 ، حيث تـالدراسةذ لغرض تنفيتكونت ىذه الدراسة مف مصدريف رئيسييف الأوؿ الاستبانة الميدانية 
 الخطوات التالية: ابالأدبيات السابقة ومتبعنا مستعيرىا يطو تو  (استبانو) إعداد

 

 متغيرات تابعة ومستقمة تتضمنحيث عممية محكمة بطريقة  ونموذج الاستبان ةالباحث تصمم 
 . وديمغرافية

 مف كتب، ودوريات،  عةبالاستعانة بعدد مف المراجع المتنو  وبصياغة فقرات الاستبان ةالباحث تقام
 والاطلبع عمى دراسات سابقة.

  معايير  بتطبؽالاستفادة مف محاضرات وكتيبات منشورة مف قبؿ المنظمات والمؤسسات الميتمة
 ، وكذلؾ المؤسسات الميتمو بالأداء المؤسسي. 9001ISO 2008: ،المواصفة الدولية

 لمعرفة مف ذوي الإختصاص  ميفكحمية عمى المشرؼ ومف ثـ الأولبصورتيا  وتـ عرض الاستبان
 المستجيب عمى الاستبانة، ومدى فيميـ لفقراتيا بغية تعديميا. يواجيوقد  ما

 مجالات أساسية حددت تسعة( فقرة فعيمة موزعة عمى 82مف ) نيائيةبصورتيا ال وتكونت الاستبان 
 .(5-1أوزانيا حسب سمـ ليكرت الخماسي مف )

 
مدراء عمى فئة مف حثة دليؿ مقابمة، وتـ توجيو مجموعة مف الأسئمة باأما المصدر الثاني فقد أعدت ال
 .  9001:2008ISO معايير المواصفة الدوليةالمؤسسات الأىمية التي تطبؽ 

 

 صدق أداة الدراسة  1.5.3

 إلىة ية عمى المشرؼ عمى الدراسة، إضافالأولبعرض أداة الدراسة في صورتيا  ةالباحث تقام
وضع أية ملبحظات (، حيث طمب منيـ 2ممحؽ رقـ )فؽ ما ىو مرفؽ في و  المحكميف المختصيف

بداء آرائيـ عمى و  يرونيا مناسبة التي صنفت  المحاورمف حيث مدى اتساؽ الفقرات مع  اداة الدراسةا 
 :يميتـ ما  وبناءً عميوليذه الفقرات،  والمعنى فييا، ومدى وضوح الصياغة المغوية

 اثناف مف المحكميف فأكثر. ياحذؼ الفقرات التي اقترح حذف 
  المحكميف. عدد مفإضافة بعض الفقرات التي اقترحيا 
 .عادة صياغتيا لتعطي المدلوؿ المقصود منيا  تعديؿ بعض العبارات وا 
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 .تحديد المجالات التي تنتمي إلييا العبارات بدقة 
  ( فقرة.82أصبحت الأداة مكونة مف ) إجراء التعديؿ المحكميف بعد 
 أسموب التحميؿ العاممي إستخداـلبت الاستخراج بامتـ حساب مع (Factor Analysis المبني )

( والتي توضح قيـ معاملبت Principal Components) يةالأساسعمى طريقة المكونات 
الاستخراج لكؿ فقرة مف فقرات محاور أداة الدراسة حسب كؿ محور مع الدرجة الكمية لذلؾ 

عندما تزيد  ةتتمتع بدرجة صدؽ عالي بأنياوتعتبر أداة الدراسة ، المحور الذي تنتمي إليو الفقرة
(، حيث تتبع ىذه الطريقة أسموب انحدار 0.5جميع أو معظـ معاملبت الاستخراج عف القيمة )

حيث أنو مف  ،)الاستخراج( الفقرات عمى الدرجة الكمية ليا في حساب معاملبت الانحدار
الفقرة بالدرجة الكمية  إرتباطمعامؿ الانحدار زادت قيمة ة المعروؼ إحصائيا بأنو كمما زادت قيم

لممجاؿ أو المحور الذي تنتمي إليو ىذه الفقرة، مما يدؿ عمى زيادة الاتساؽ أو التناسؽ الداخمي 
 0.5ويتضح مف الجدوؿ أدناه ارتفاع جميع ىذه القيـ عف  ،لمفقرات داخؿ ىذا المجاؿ أو المحور

لمستخدمة مما يدؿ عمى تمتع أداة الدراسة بصدؽ عالي وأف أداة الدراسة ا فيما يتعمؽ بأداة الدراسة
 والجدوؿ التالي، التي وضعت مف أجميا الأىداؼالمستخدمة قادرة بدرجة مرتفعة عمى تحقيؽ 

 يوضح نتائج التحميؿ العاممي.
 
 
 
 
 

 9001:2008،معايير المواصفة الدوليةلفقرات  مصفوفة قيـ معاملبت الاستخراج 5.3جدوؿ رقـ 

ISO   
 هعاهلاث الاستخراج رقن الفقرة هعاهلاث الاستخراج رقن الفقرة هعاهلاث الاستخراج رقن الفقرة

1.  0.854 19 0.877 37 0.892 

2.  0.811 20 0.891 38 0.896 

3.  0.887 21 0.797 39 0.812 

4.  0.759 22 0.863 40 0.932 

5.  0.924 23 0.906 41 0.894 

6.  0.862 24 0.888 42 0.811 

7.  0.820 25 0.858 43 0.807 

8.  0.837 26 0.898 44 0.868 

9.  0.882 27 0.842 45 0.774 

10.  0.866 28 0.854 46 0.896 

11.  0.785 29 0.897 47 0.830 

12.  0.875 30 0.898 48 0.865 
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13.  0.875 31 0.908 49 0.878 

14.  0.896 32 0.951 50 0.887 

15.  0.800 33 0.922 51 0.925 

16.  0.884 34 0.871 52 0.789 

17.  0.924 35 0.893 53 0.780 

18.  0.931 36 0.882   
 

  الأداء المؤسسي محور لفقرات  مصفوفة قيـ معاملبت الاستخراج 6.3جدوؿ رقـ 
 هعاهلاث الاستخراج رقن الفقرة هعاهلاث الاستخراج رقن الفقرة

1.  0.758 9 0.851 

2.  0.874 10 0.858 

3.  0.800 11 0.791 

4.  0.566 12 0.775 

5.  0.872 13 0.744 

6.  0.797 14 0.695 

7.  0.910 15 0.763 

8.  0.733 16 0.678 
 

  أداة الدراسةثبات . 1.4.2
عند تكرار تطبيؽ الاختبار، أو  الأفراددرجة التوافؽ في علبمات مجموعة مف "يعرؼ ثبات الأداة بأنو 

لمتحقؽ مف ثبات أداة الدراسة، ، و (2000 )عبد الحفيظ، باىي، "صورة مكافئة لو عمى نفس المجموعة
  باعتباره مؤشراً عمى التجانس الداخمي (Cronbach-Alpha) ألفا–تـ حساب معامؿ الثبات كرونباخ

(Consistency( واستقرت الأداة عمى ،)فقرة، إذ بمغ معامؿ الثبات للؤداة الكمية 82 )معايير لمحور 
  للؤداء المؤسسي، والدرجة الكمية (0.97بعد ىذه العممية )  9001ISO 2008: ،المواصفة الدولية

 الكمي: ولممحورالدراسة  محاورمف  محورمعامؿ الثبات لكؿ  وفيما يمي جدوؿ يوضح (0.91)
 

 : معاملبت الثبات كرونباخ ألفا7.3جدوؿ رقـ 
 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد الفقرات المحاور
 915. 11 محور القيادة والتزام الادارة العميا

 946. 9 محور التركيز عمى متمقي الخدمة

 924. 7 محور مشاركة العاممين

 939. 7 محور منيج العمميات واتخاذ القرارات

 896. 8 محور التخطيط لنظام ادارة الجودة والتحسين المستمر

 855. 7 محور تقييم الأداء

 881. 4 محور ضبط عدم مطابقة المخرجات

 951. 13 المعيقات
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 974. 53 المحور الكمي  لمعايير المواصفة الدولية 

 918. 16 سيالمحور الكمي للأداء المؤس

 

 ابعاد( عند 0.95-0.85) تراوحت بيف معاملبت الثباتبأف قيـ ( 7.3) يتضح مف الجدوؿ السابؽ
مما يدؿ عمى أف أداة ،  9001ISO 2008: ،معايير المواصفة الدوليةبتطبيؽ المتعمقة  الدراسة

الية فيما لو تـ إعادة مف البيانات والنتائج الح (0.95-0.85)الدراسة الحالية قادرة عمى إعادة إنتاج 
ستخدامالقياس والبحث و   ، وىذه القيـ اعتبرت مناسبة لأغراض الدراسة ،يا مرة أخرى بنفس الظروؼا 

 .وفقراتيا مف أجميا محاورىاالتي وضعت ىذه  لؤىداؼلو 
 

 إجراءات تطبيق الدراسة 6.3
 

 بعدة اجراءات لأتماـ ىذه الدراسة لخصيا بالآتي:  ةالباحث تقام
 

 معمومات والبيانات التي تساعد في تحديد مشكمة الدراسة. جمع ال 
  ختيارتحديد مجتمع الدراسة، و  ىا. إختيار توضيح حجـ العينة وأسموب و العينة مف ىذا المجتمع،  ا 
 بطريقة منظمة  "الاستبانة" جمع البيانات والمعمومات المطموبة مف المبحوثيف بواسطة أداة الدراسة

 تبياف ىذه الدراسة بطريقة وجياً لوجو وذلؾ لمحصوؿ عمى نتائج أكثراس إدارةب ت، وقامودقيقة
، وكذلؾ مقابمة رؤساء ىـ ضمف عينة الدراسةإختيار مصداقية، وقاـ بإجراء زيارات ميدانية لمف تـ 

 ومدراء المؤسسات الأىمية.
 النتائج ( استبانو، واستخراج 85بتفريغ الاستجابات، وعددىا ) ةالباحث تبعد جمع البيانات قام

( لممعالجات الإحصائية، ثـ SPSSبالاستعانة ببرنامج الحزمة الاحصائية المعروفة بإسـ الػ )
 والاستنتاجات والتوصيات منيا. النتائج بتفسير النتائج والتعميؽ عمييا، ومف ثـ استخمصت  تقام

 

 

 متغيرات الدراسة  7.3
 

 لقد ضمت ىذه الدراسة عدة متغيرات وىي كما يمي:
 : تضمفتو   9001ISO 2008: معايير المواصفة الدولية تشمؿ: المتغيرات المستقمة 1.7.3

 

 محور القيادة والتزاـ الادارة العميا. 
 محور التركيز عمى متمقي الخدمة. 
 محور مشاركة العامميف. 
 محور منيج العمميات واتخاذ القرارات. 
 محور التخطيط لنظاـ ادارة الجودة والتحسيف المستمر. 
  تقييـ الأداءمحور. 
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 محور ضبط عدـ مطابقة المخرجات. 
 المعيقات.: المتغير الوسيط .2.7.3

 

 .الاداء المؤسسيالمتغيرات التابعة:  .3.7.3
 

 صائص عينة الدراسة وىي:تشمؿ خ :ضابطةالمتغيرات ال 4.7.3
 الجنس. 
 المؤىؿ العممي. 
 المسمى الوظيفي. 
 سنوات الخبرة. 
 
 
 
 
 
 
 

لنموذج الخاص بيذه الدراسة( : يوضح ا1.3شكؿ رقـ )  
 

 

 

 

 
 
 
 
 

 

 
 
 

 
 

 الأداء المؤسسي
 (تابعالمتغير ال)

 

سنوات ، المسمى الوظيفي، المؤىؿ العمميالجنس،  ضابطة(المتغيرات ال)
  الخبرة

 العامميف مشاركة محور 

   القرارات واتخاذ العمميات منيج محور 

  
 

 ارة الجودة والتحسيف المستمرالتخطيط لنظاـ ادر حو م 
 
 محور تقييـ الأداء 

 

 الخدمة متمقي عمى التركيز محور 

  

 محور ضبط عدـ مطابقة المخرجات 
 

 العميا الادارة والتزاـ القيادة محور 

  

  وسيط(المتغير ال)
 المعيقات محور 
 

تقل
مس

ير 
متغ
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 المعالجة الإحصائيةأساليب  7.2

دخاليا  الحاسب الآلي، تـ  إلىبعد جمع الاستبانات مف عينة الدراسة، وتفريغ استجابات أفراد العينة وا 
الحصوؿ  بيدؼ( Statistical Package for the Social Sciences)برنامج  إستخداـمعالجتيا ب

، تـ إدخاليا لمحاسوب بإعطائيا أرقاـ معينة أي بتحويؿ عمى معالجات إحصائية دقيقة لمبيانات المتوفرة
 ،درجات 4 كبيرةدرجات، الإجابة  5 كبيرة جدارقمية حيث أعطيت الإجابة  إلىالإجابات المفظية 

، واحدةأعطيت درجة  اضعيفة جد، والإجابة درجتيف ضعيفة، الإجابة ثلبث درجات متوسطةالإجابة 
 معايير المواصفة الدوليةفعالية تطبيؽ الخاصة بالتقدير للئجابة بحيث كمما زادت الدرجة زادت درجة 

9001:2008ISO  .وكذلؾ علبقة ذلؾ بالأداء المؤسسي 
 

لمبيانات باستخراج الإعداد والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية اللبزمة  وتمت المعالجة الإحصائية
(، عف طريؽ تحميؿ α≤ 0.05لإنحرافات المعيارية، وقد تـ فحص فرضيات الدراسة عند المستوى )وا

لمعينات المستقمة لفحص " T-Test"، كذلؾ تـ استخداـ إختبار Pearson Correlationالإرتباط 
ختبار تحميؿ التبايف الأحادي   -One way)مستوى دلالة الفروؽ بيف متوسطات إجابات أفراد العينة وا 

ANOVA) إضافة الى اختبار ،LSD  لدلالة الفروؽ في استجابات أفراد عينة الدراسة، وتـ إستخداـ
معادلة الثبات كرونباخ ألفا لفحص ثبات أداة الدراسة ومعاملبت الاستخراج بطريقة التحميؿ العاممي 

 .دراسة( لفحص صدؽ أداة الPrincipal Componentsالمبني عمى طريقة المكونات الأساسية )
 
 
 
 
 

 الفصل الرابع
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  عرض النتائج ومناقشتيا
 

 المقدمة  9.3

 عمى تعرؼلميتناوؿ ىذا الفصؿ عرضاً لمنتائج التي تـ التوصؿ إلييا في ىذه الدراسة، والتي ىدفت 
الأىمية في محافظة راـ  المؤسسات في  9001ISO 2008: الدوليةفعالية تطبيؽ معايير المواصفة 

 وفحص فرضياتيا:  أسئمتياوذلؾ مف خلبؿ الإجابة عمى  ،مؤسسيالله والبيرة وعلبقتيا بالأداء ال
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 :النتائج المتعمقة بالإجابة عن أسئمة الدراسة ومناقشتيا 1.3

 إعادة توزيع درجات السمـ الخماسي ليكرت كما يأتي: لتسييؿ عممية عرض النتائج، فقد تـ 
 الخماسي مفتاح التصحيح: (1.4جدوؿ رقـ )

 ضة جداً.بدرجة منخف 1.80 – 1.00
 بدرجة منخفضة. 2.60 – 1.81
 بدرجة متوسطة. 3.40 – 2.61
 بدرجة كبيرة. 4.20 – 3.41

 بدرجة كبيرة جداً. 5 – 4.21
 

أفراد العينة أرقاما تمثؿ  ( طرؽ توزيع المقياس حيث أنو بعد إعطاء اتجاىات1.4يوضح الجدوؿ رقـ )
وىو ما يسمى  5مف أعمى قيمة وىي  1ة وىي (، تـ حساب فرؽ أدنى قيم5-1اتجاىاتيـ مف ) أوزاف

ليصبح  5قسمة قيمة المدى عمى عدد المجالات المطموبة في الحكـ عمى النتائج وىو  تالمدى، ثـ تم
، وبالتالي نستمر في زيادة ىذه القيمة ابتداء مف أدنى قيمة وذلؾ لإعطاء 0.8=  5/4الناتج = 

 الاعتماد عمى الوسط الحسابي.الفترات الخاصة بتحديد الحالة أو الاتجاه ب
 

 2008:  المواصفة الدوليةفعالية تطبيق معيار القيادة والتزام الإدارة العميا كأحد معايير  :1.2.4
8009ISO   المؤسسات الأىمية في محافظة رام الله والبيرة.في 

 

يؽ معيار القيادة فعالية تطبما مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى " الأوؿالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
في المؤسسات الأىمية في   9001ISO 2008:المواصفة الدوليةوالتزاـ الإدارة العميا كأحد معايير 

 ".؟محافظة راـ الله والبيرة
 

والوزف المعيارية  اتالإنحرافللئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب المتوسطات الحسابية و 
( 2.4رقـ ) ، والجدوؿالية تطبيؽ معيار القيادة والتزاـ الإدارة العميافع لمحورودرجة التقدير  النسبي

 يوضح ذلؾ.
القيادة والتزاـ الإدارة العميا كأحد معايير  فعالية تطبيؽ معيار (: إجابات المبحوثيف حوؿ2.4جدوؿ )

 تنازلياً:مرتبة  في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  9001ISO 2008:المواصفة الدولية

 معيار القيادة والتزام الإدارة العميا الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

تخطط الإدارة العميا مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ   .1
 الإستراتيجية لممؤسسة.

 كبيرة جدا 16 88 727. 4.40
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كأحد معايير  معيار القيادة والتزاـ الإدارة العمياأف معامؿ الاختلبؼ ل (2.4جدوؿ )أظيرت نتائج 
كبيرة %( وىذه الفروقات ليست 24% الى 16تراوحت ما بيف ) 9001ISO 2008:المواصفة الدولية

%(، ومف ىنا تؤكد الباحثة أف ىناؾ ثقة كبيرة بيذا المعيار 14وكاف معامؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية )
بأقؿ معامؿ اختلبؼ عف بقية  والخامسة حيث حظيث الفقرة الثانيةكوف معامؿ الاختلبؼ قميؿ، 

بمستوى إدارة الجودة  الفقرات وىذا يدؿ عمى أف استجابة افراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيما يتعمؽ
ىتماـ  السعي الى تقديـ الإدارة العميا في المؤسسات بيا، إضافة الى ما تقوـ بو الإدارة العميا في وا 
بإعتبار إف  المتثمة السادسةو  الأولى، يمييا الفقرة للئسياـ في فعالية نظاـ إدارة الجودة والتدريب التوجية

أجؿ تحقيؽ الأىداؼ الإستراتيجية لممؤسسة،  ميا ىو مفعمميات التخطيط الذي تقوـ بو الإدارة الع
وقد  وكذلؾ ما توفره الإدارة الموازـ التي تساعد بشكؿ فاعؿ في إنجاز بإنجاز الأعماؿ بكفاءة وفعالية

 كانت الفقرتيف اقؿ تشتتاً عف بقية فقرات المجاؿ ولكف في المرتبة الثانية.
 

معيار القيادة والتزاـ تي حظيت بأعمى متوسط حسابي في ( أف الفقرة ال2.4أظيرت نتائج جدوؿ )كما 
في المؤسسات الأىمية في محافظة   9001ISO 2008:المواصفة الدوليةكأحد معايير  الادارة العميا

تخطط الإدارة العميا مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ السابعة والتي تنص )الفقرة كانت  راـ الله والبيرة
، وبمغت جداً  كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.40ظيت بمتوسط حسابي قدره )حيث ح، (الإستراتيجية لممؤسسة

 كبيرة جدا 15 87.29 669. 4.36 .ا في المؤسسةالإدارة العميباىتماـ تحظى الجودة   .2

 كبيرة جدا 20 85.88 884. 4.29 تمتزـ الإدارة العميا بتطبيؽ متطمبات نظاـ الجودة.   .3

ىناؾ شمولية في الاىداؼ التي تحددىا الادارة   .4
 لمحصوؿ عمى نظاـ جودة فعاؿ داخؿ انظمة العمؿ.

 كبيرة 18 84 768. 4.20

للئسياـ في  والتدريب ديـ التوجيةتسعى الإدارة الى تق  .5
 كبيرة 15 82.11 636. 4.10 فعالية نظاـ إدارة الجودة.

توفر الإدارة المعدات التي تسمح بإنجاز الأعماؿ   .6
 كبيرة 16 81.88 683. 4.09 .بشكؿ جيد

 كبيرة 21 81.17 864. 4.05 يعطى لمموظفيف فرصة لإبداء الرأي.  .7

الأيزو واضحة سياسة المؤسسة في تطبيؽ نظاـ   .8
  .لمعامميف

 كبيرة 20 80.70 837. 4.03

لدى المؤسسة فيـ واضح لأولوياتيا ومشاكميا    .9
  .الحالية

 كبيرة 21 76.47 804. 3.82

آراء صحيحة ووجيية يعطى لمموظفيف فرصة لتقديـ   .10
 كبيرة 24 76 936. 3.80 .حوؿ عمؿ الآخريف

 تخصص إدارة المؤسسة جزء كاؼٍ مف وسائميا في  .11
 كبيرة 22 74.82 847. 3.74  .تحسيف قدارت الموظؼ

 81.66 583. 4.08 الدرجة الكمية
 كبيرة 14
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وتعزو الباحثة ذلؾ بسبب اف افراد عينة  ،%(88وبوزف نسبي ) (0.727) لياقيمة الإنحراؼ المعياري 
  9001ISO 2008:المؤسسات الاىمية التي تتطبؽ معايير المواصفة الدولية مف العامميف فيالدراسة 

تقوـ بو الادارة العميا في مؤسساتيـ مف الاىتماـ باعداد الخطط الاستراتيجية يدركوف أىمية ما 
والتنفيذية وذلؾ في سبيؿ تحقيؽ أىداؼ ورسالة المؤسسات التي يعمموف بيا، وذلؾ باعتبار أف 

المتطمبات التي يمكف مف خلبليا تطبيؽ المواصفة أحد أىـ الممارس مف الادارة العميا التخطيط 
ا لا بد مف ضرورة اقتناع الادارة العميا بتطبيؽ منيجية التخطيط الشامؿ مف أجؿ مساعدتيا لذالدولية، 

في القدرة عمى احداث التغييرات المطموبة في مستويات الاداء العاـ، وبما يخدـ تحقيؽ أىداؼ وغايات 
عكس بشكؿ نشاطاتيا الامر الذي ينالمؤسسات، ويمكنيا مف تحقيؽ الجودة الشاممة في مختمفة أوجو 

 ايجابي عمى جودة الاداء المؤسسي.
 

الثالثة والتي تنص )تخصص إدارة المؤسسة جزء كافي مف ( أف الفقرة 2.4كما ونجد مف جدوؿ )
حظيت باقؿ متوسط حسابي، حيث كاف المتوسط الحسابي ليا  وسائميا في تحسيف قدرات الموظؼ( قد

وبوزف نسبي قدره  (،0.84ؼ المعياري حوالي )وبمغت قيمة الإنحراتقدير كبيرة، (، وبدرجة 3.74)
وقد كاف المتوسط منسجـ مع المتوسطات العامة، ولكف الباحثة تستطيع تبرير ىذا  %(،74.82)

بعض المؤسسات الاىمية التي تطبؽ اف  نتيجةالانخفاض البسيط بمستوى الاستجابة بيذه الفقرة 
بجانب تحسيف قدرات الموظفيف نسبي، حيث  قد يكوف اىتماميا  9001ISO 2008:المواصفة الدولية

اف الميارات والقدرات الخاصة بموظفييا وعند تطبيؽ ىذه المواصفة كانت بمستوى ترتقي لو ويمكنيا 
مف التطبيؽ دوف الحاجة لمتدريب، كونيا استثمرت سابقاً بموظفييا بمجاؿ التدريب، كما أف البعض مف 

ما تقوـ بو المؤسسات التي يعمموف بيا وفي سبيؿ  الدقيقة حوؿقد لا يممكوف المعمومات عينة الدراسة 
مف تقديـ تدريب متخصص لمعامميف فييا مف   9001ISO 2008:طبيؽ معايير المواصفة الدوليةت

حيث تقوـ الادارة العميا في ىذه أجؿ رفع مستوى قدراتيـ عمى تنفيذ متطمبات ادارة الجودة الشاممة، 
دة مف خلبؿ تكويف البيئة الملبئمة لتطبيؽ الجودة والعمؿ عمى تشجيع بنشر مفيوـ الجو  المؤسسات

العامميف وتدريبيـ عمى العمؿ الجماعي مف أجؿ انجاح الاىداؼ والغايات الخاصة بتطبيؽ ىذه 
 المواصفة، وتحسيف الاداء العاـ لممؤسسات.

 

فعالية تطبيؽ بالخاص  (2.4الوارد في الجدوؿ رقـ ) المعياريتضح مف إجابات المبحوثيف عمى ىذا 
في  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةمعيار القيادة والتزاـ الإدارة العميا كأحد معايير تطبيؽ 

الحسابي العاـ لإجابات المبحوثيف  المتوسطأف قيمة المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة 
           ، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حواليةكبير  وبدرجة تقدير( 4.08قد بمغت حوالي ) المعيارعمى ىذا 

الدور المباشر الخاص بالقيادة والتزاـ وىنا تؤكد الباحثة عمى %(، 81.66زف نسبي )و ، وب(0.58)
مف وزفع معرىي الاداء انمؤظعٍ،  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةالادارة العميا في تطبيؽ 
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اتخاذ قرارت استراتيجية مف شأنيا دعـ تحديد اولوياتيا و  مفما تقوـ بو ادارة ىذه المؤسسات  خلبؿ
، وتحقيؽ أىدافيا والتحسيف المستمر في الاداء العاـ ليذه المؤسسات حداث التغييرلا الانشطة الرامية

كذلؾ العمؿ ، لتطبيقياوتييئة المناخ التنظيمي المناسب  توفير متطمبات نظاـ الجودة الشاممة والعمؿ
والاىتماـ بالموظفيف وتوفير رؤية والرسالة والاىداؼ المؤسسية لسياسات الجودة الشاممة، عمى موائمة ال

برامج تدريبية تسيـ في رفع كفائتيـ ومنحيـ مساحة أكبر مف الحرية في العمؿ ضمف الاجراءات التي 
درة ىذه ويعزز مف ق ، وبما يسيـ في زيادة فعالية نظاـ ادارة الجودة الشاممة،نظاـ الجودةيوفرىا 

( حوؿ وجود علبقة بيف 2013راس )أبو وىذا يتفؽ مع دراسة المؤسسات عمى تحسيف ادائيا العاـ، 
الجودة وتطبيقيـ ليا في مؤسساتيـ، واقع إدراؾ القائميف عمى ادارة المؤسسات الاىمية لمفاىيـ انظمة 

 وبمتطمباتيا يزوالا مواصفة بنودحوؿ اىمية تطبيؽ  (2003) النوايسةكذلؾ مع ما جاء بدراسة 
العديد مف الفوائد  الايزو مواصفة بنود، حيث أف لتطبيؽ الإدارة مسؤولية المختمفة والتي مف أىميا

 اجراءات وتحديد جديدة، أسواؽ وفتح ،الخدمات جودة وزيادة العمؿ، أخطاء تقميؿوالتي مف أىميا 
 .واضحة وبصورة العمؿ

 

 

 

 

 المواصفة الدوليةمى متمقي الخدمة كأحد معايير فعالية تطبيق معيار التركيز ع :2.2.4
800991007 ISO .في المؤسسات الأىمية في محافظة رام الله والبيرة 

 

فعالية تطبيؽ معيار التركيز مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الثانيالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
في المؤسسات الأىمية في  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةعمى متمقي الخدمة كأحد معايير 

 ".محافظة راـ الله والبيرة ؟
 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية 
( 3.4رقـ ) ، والجدوؿفعالية تطبيؽ معيار التركيز عمى متمقي الخدمة ودرجة التقدير لمحور النسبي

 يوضح ذلؾ.
 

التركيز عمى متمقي الخدمة كأحد معايير  فعالية تطبيؽ معيار (: إجابات المبحوثيف حوؿ3.4) جدوؿ
 :مرتبة تنازلياً  في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة ISO 9001:2008 المواصفة الدولية

المتوسط  معيار التركيز عمى متمقي الخدمة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

 كبيرة 19 80.23 794. 4.01 تحافظ إدارة المؤسسة عمى متمقي الخدمة الحاليف.  .1

تقوـ المؤسسة بتحديد حاجات متمقي الخدمة ورغباتيـ   .2
 .بشكؿ مستمر

 كبيرة 16 79.76 663. 3.98
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معيار التركيز عمى متمقي الخدمة كأحد معايير أف معامؿ الاختلبؼ ل (3.4جدوؿ )أظيرت نتائج 
%( وىذه الفروقات ليست كبيرة 21% الى 16تراوحت ما بيف ) 9001ISO 2008:المواصفة الدولية

%(، ومف ىنا تؤكد الباحثة أف ىناؾ ثقة كبيرة بيذا المعيار 15لبؼ لمدرجة الكمية )وكاف معامؿ الاخت
حيث حظيث الفقرة الثانية والثالثة والرابعة بأقؿ معامؿ اختلبؼ عف بقية  كوف معامؿ الاختلبؼ قميؿ،

ز عمى متمقي الفقرات وىذا يدؿ عمى أف استجابة افراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيما يتعمؽ بأىمية التركي
الخدمات، حيث أف ىذه المؤسسات تعمؿ عمى تمبية حاجات ورغبات متمقي الخدمة، ضمف سياسات 
فعالة، في نظاـ واضح وسمس لإستقباؿ الشكاوى، ودراستيا ووضع الحموؿ المناسبة ليا، يمييا الفقرة 

ستطلبعات الرأيالتالمتثمة  الخامسة ي تبيف مدى رضا متمقي بمدى الإستفادة مف الطرؽ الاستقصائية وا 
اقؿ تشتتاً عف بقية فقرات المجاؿ  ىذه الفقرةوقد كانت  الخدمات عف المنتجات والخدمات المقدمة ليـ،

 ولكف في المرتبة الثانية.
 

التركيز عمى معيار ( أف الفقرة التي حظيت بأعمى متوسط حسابي في 3.4ظيرت نتائج جدوؿ )أكما 
في المؤسسات الأىمية في محافظة   9001ISO 2008:اصفة الدوليةالمو كأحد معايير  متمقي الخدمة

(، تحافظ إدارة المؤسسة عمى متمقي الخدمة الحالييفوالتي تنص ) الرابعةالفقرة راـ الله والبيرة كانت 
 لياكبيرة، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري  وبدرجة تقدير(، 4.01حيث حظيت بمتوسط حسابي قدره )

مف العامميف وتعزو الباحثة ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة  ،%(80.23سبي )وبوزف ن (0.794)
لدييـ فيـ وادراؾ   9001ISO 2008:في المؤسسات الاىمية التي تتطبؽ معايير المواصفة الدولية

الاجراءات التي تقوـ بيا المؤسسات الاىمية وذلؾ في سبيؿ المحافظة عمى متمقي الخدمة أىمية  تجاه
مف خدماتيـ، وذلؾ مف خلبؿ الاطلبع عمى احتياجاتيـ ورغباتيـ والعمؿ عمى تمبيتيا مف  الحالييف

تتبع إدارة المؤسسة سياسات فعالة مف أجؿ تمبية   .3
 .متمقي الخدمة حاجات ورغبات

 كبيرة 16 79.29 662. 3.96

تقدـ المؤسسة الحموؿ المناسبة لشكاوي متمقي   .4
 .الخدمة

 كبيرة 16 78.58 650. 3.92

يتـ الاستفادة مف نتائج استطلبع رضا متمقي الخدمة   .5
 .في تحسيف خدمات المؤسسة

 كبيرة 17 78.35 693. 3.91

 كبيرة 21 77.17 818. 3.85 .دتسعى المؤسسة الى استقطاب متمقي خدمة جد  .6

تستخدـ استطلبعات رضا متمقي الخدمة في تحديد   .7
 .)متطمباتيـ ورغباتيـ(

 كبيرة 19 76.94 763. 3.84

 كبيرة 18 75.76 708. 3.78 .تتابع إدارة المؤسسة شكاوى متمقي الخدمة  .8

يتخذ المدراء اجراءات ادارية تطويرية بناءً عمى   .9
 .مةممخص شكاوى متمقي الخد

 كبيرة 18 73.41 696. 3.67

 كبيرة 15 77.72 601. 3.88 الدرجة الكمية
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خلبؿ الخدمات التي تقدميا المؤسسات، كذلؾ تسعى ىذه المؤسسات لمتعرؼ عمى مشاكميـ والشكاوي 
التي تقدـ مف قبميـ تجاه خدمات المؤسسات، والعمؿ عمى علبجيا والحد منيا مف أجؿ ضماف الحفاظ 

 .ييـ في الحصوؿ عمى خدماتيا، وبالتالي تعزيز محاور ادائيا المؤسسي العاـعم
 
 

يتخذ المدراء إجراءات إدارية تطويرية بناءً والتي تنص ) السادسة( أف الفقرة 3.4كما ونجد مف جدوؿ )
حظيت باقؿ متوسط حسابي، حيث كاف المتوسط الحسابي ليا  ( قدعمى ممخص شكاوي متمقي الخدمة

وبوزف نسبي قدره  (،0.696وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حوالي )تقدير كبيرة، وبدرجة  (،3.67)
أف ىذا الانخفاض البسيط بمستوى الاستجابة بيذه الفقرة نتيجة وتستطيع الباحثة تبرير  %(،73.41)

لحفاظ عمى افراد عينة الدراسة ليس لدييـ المعرفة الكافية بما تقوـ بو ادارة ىذه المؤسسات ومف أجؿ ا
متمقي الخدمة بالعمؿ عمى دراسة شكاويييـ واتخاذ الاجراءات التي مف شأنيا تطوير وتحسيف خدماتيـ 

ييكمية والعمميات بما يتناسب مع توقعات واحياجات العملبء، واجراء التحسينات عمى النظـ الادارية وال
اممة شأعمى درجات الجودة الفي سبيؿ تقديـ خدمات ذات كفاءة عالية، تستطيع مف خلبليا تحقيؽ 

 وبما يعزز مف الاداء الكمي لممؤسسات. 
 

فعالية تطبيؽ ب( الخاص 3.4الوارد في الجدوؿ رقـ ) المعياريتضح مف إجابات المبحوثيف عمى ىذا 
في  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةكأحد معايير تطبيؽ  التركيز عمى متمقي الخدمةمعيار 

الحسابي العاـ لإجابات المبحوثيف  المتوسطأف قيمة حافظة راـ الله والبيرة المؤسسات الأىمية في م
 ، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حواليكبيرة وبدرجة تقدير( 3.88قد بمغت حوالي ) المعيارعمى ىذا 

بالتركيز عمى ؤكد الباحثة عمى الدور المباشر وبناء عمى ذلؾ ت%(، 77.72ف نسبي )، وبوز (0.601)
المواصفة في تطبيؽ باعتبارىـ المحور الرئيسي للؤنشطة المتعمقة بالجودة الشاممة  الخدمة متمقي
عمى حيث اف ىذه المؤسسات تقوـ بالعمؿ وزفع معرىي الاداء انمؤظعٍ،  ISO 9001:2008 الدولية

متمقي الخدمات ومحاولة والرغبات المستقبمية المتجددة ل حتياجاتالادراسة السوؽ والتعرؼ عمى 
اشباعيا، والتعرؼ عمى المشكلبت الخاصة بيـ وشكاوييـ وعلبجيا مف خلبؿ احداث تغييرات ىامة 

وبما يسيـ في تقديـ خدمات ذات تكاليؼ مقبولة، ومستوى عالي مف  ي،عمى الييكؿ الاداري والعمميات
 ا ينعكسالامر الذي يعزز ارتباطيـ بيذه المؤسسات، ويزيد مف الاقباؿ عمى خدماتيا، وبمالجودة، 

 بيةمت( حوؿ أىمية 2016) قوبيار عمى بفاعمية عمى الاداء المؤسسي، ويتفؽ ذلؾ مع ما جاء بدراسة ال
واىمية العمؿ عمى دراسة  ،ـياحتياجات اشباع خلبؿ مف ىـرضا تحقيؽو  الزبائف وتوقعات حاجات
يا خدمات طويرت أجؿ مف الزبائف شكاوى في النظر يـ ورغباتيـ، واىميةحاجات ىمع تعرؼمل السوؽ
 ىمع زبائنيا تشجيع سياسة خلبؿ مف ئياعملب تجاه زاـالالت ىمستو  رفع إلى تسعي ايأن كما ،المقدمة
 زبائف.ال ثقة تعزيز في ISO القياسية المواصفات اـيإس( حوؿ 2013) لوردياف، كذلؾ دراسة االولاء
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 ISO 800991007 ة الدوليةالمواصففعالية تطبيق معيار مشاركة العاممين كأحد معايير  :3.2.4
 في المؤسسات الأىمية في محافظة رام الله والبيرة.

 

فعالية تطبيؽ معيار مشاركة مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الثالثالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةالعامميف كأحد معايير 

 ".والبيرة؟ الله
 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية 
 يوضح ذلؾ.( 4.4رقـ ) ، والجدوؿمشاركة العامميففعالية تطبيؽ معيار  ودرجة التقدير لمحور النسبي

 

المواصفة كأحد معايير  كة العامميفمشار  فعالية تطبيؽ معيار (: إجابات المبحوثيف حوؿ.أ4.4جدوؿ )
 مرتبة تنازلياً: في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة ISO 9001:2008 الدولية

مشاركة العامميف كأحد معايير  فعالية تطبيؽ معيار (: إجابات المبحوثيف حوؿ.ب4.4جدوؿ )
 مرتبة تنازلياً : في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة ISO 9001:2008 المواصفة الدولية

 

معيار مشاركة العامميف كأحد معايير أف معامؿ الاختلبؼ ل (.أ.ب4.4) الجداوؿأظيرت نتائج 
%( وىذه الفروقات ليست كبيرة 23الى  %16تراوحت ما بيف ) 9001ISO 2008:المواصفة الدولية

 معيار مشاركة العاممين الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

يع الوظائؼ توفر المؤسسة وصؼ وظيفي واضح لجم  .1
 كبيرة 21 83.53 888. 4.17 .المصنفة فييا

المتوسط  معيار مشاركة العاممين الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

يوجد لدى العامميف في المؤسسة خطة عمؿ واضحة   .1
 تسيـ في رفع مستوى الجودة

 كبيرة 18 82.35 762. 4.11

يتـ تقييـ أداء العامميف عند إجراء تدقيؽ الجودة مف قبؿ   .2
 .الجيات المانحة لمشيادة

 كبيرة 20 81.88 853. 4.09

 كبيرة 19 81.64 789. 4.08 تتبع المؤسسة دليؿ إجراءات عمؿ واضح لمعامميف فييا.  .3

تغطي إجراءات العمؿ المتعمقة بنظاـ الجودة جميع   .4
  .نشاطات العمؿ

 كبيرة 16 80.70 680. 4.03

رةكبي 19 80.47 786. 4.02 تَشرؾ المؤسسة الموظفيف في عممية تحسيف الجودة.  .5  

يتـ نشر الوعي باىمية الجودة بيف العامميف بشكؿ   .6
 كبيرة 23 78.58 910. 3.92 مستمر.

 كبيرة 18 81.31 740. 4.06 الدرجة الكمية
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%(، ومف ىنا تؤكد الباحثة أف ىناؾ ثقة كبيرة بيذا المعيار 18وكاف معامؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية )
حيث حظيث الفقرة الخامسة بأقؿ معامؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا  كوف معامؿ الاختلبؼ قميؿ،

ؿ تشتتاً فيما يتعمؽ بمشاركة العامميف، حيث أف ىذه يدؿ عمى أف استجابة افراد عينة الدراسة أق
تغطية إجراءات العمؿ المتعمقة بنظاـ الجودة لجميع النشاطات المتعمقة بالعمؿ، المؤسسات تعمؿ عمى 

يمييا الفقرة الثانية المتثمة بالخطط التي ترسـ مسار العمؿ والتي تسيـ في رفع مستوى الجودة، وقد 
 تتاً عف بقية فقرات المجاؿ ولكف في المرتبة الثانية.كانت ىذه الفقرة اقؿ تش

 

معيار أف الفقرة التي حظيت بأعمى متوسط حسابي في  (.أ.ب4.4) الجداوؿظيرت نتائج أكما 
في المؤسسات الأىمية في   9001ISO 2008:المواصفة الدوليةكأحد معايير  مشاركة العامميف

توفر المؤسسة وصؼ وظيفي واضح لجميع الوظائؼ تنص )التي الفقرة محافظة راـ الله والبيرة كانت 
وبمغت قيمة  ،كبيرة وبدرجة تقدير(، 4.17حيث حظيت بمتوسط حسابي قدره )(، المصنفة فييا

وتعزو الباحثة ذلؾ بسبب اف افراد عينة  ،%(83.53وبوزف نسبي ) (0.888) لياالإنحراؼ المعياري 
  9001ISO 2008:التي تتطبؽ معايير المواصفة الدوليةمف العامميف في المؤسسات الاىمية الدراسة 
معرفة تجاه أىمية توفير وصؼ وظيفي لموظائؼ التي يمارسونيا في ىذه المؤسسات، حيث أنو لدييـ 

صياغة مف يذه المؤسسات بومف أجؿ الوصوؿ الى الجودة الشاممة لا بد مف قياـ ادارة الموارد البشرية 
قياـ  لضمافو الوظيفة مف امكانيات ومؤىلبت ومعارؼ وميارات، واضح لكؿ ما تتطمب وظيفي وصؼ

التي تنسجـ مع طبيعة الوظيفة المعنية،  ـالموظفيف بتنفيذىا بدقة واتقاف، ويما يتلبئـ مع مواصفاتي
بشكؿ  المؤسساتتحديد مياـ العامميف في حيث يتـ ممارسة العديد مف الاجراءات التي مف شأنيا 

ا ورد في بطاقات الوصؼ الوظيفي التي تعدّ أساسا لتحديد المياـ والمسؤوليات دقيؽ بما يتناسب مع م
مسؤولية المباشرة تحديد اللبشكؿ واضح، وتأخذ بعيف الاعتبار عدـ التداخؿ في المياـ بيف الموظفيف 

لاستقطاب الوصؼ الوظيفي الواضح والدقيؽ اداة يمكف استخداميا حيث يعتبر ، عف ىذه المياـ
ىا الخبرة والمؤىمة لمعمؿ بما يساعدبالموارد البشرية ذات  المؤسسات الاىميةلرفد  والميارات الكفاءات

وبالتالي تمكينيا مف تحسيف أدائيا المؤسسي مف أجؿ الوصوؿ تحقيؽ رؤيتيا ورسالتيا وأىدافيا في 
 .الى أكبر شريحة مف المستفيديف

 

 

يتـ نشر الوعي بأىمية الجودة بيف العامميف ) التي تنصأف الفقرة  (.أ.ب4.4) الجداوؿكما ونجد مف 
(، وبدرجة 3.92حظيت باقؿ متوسط حسابي، حيث كاف المتوسط الحسابي ليا ) ( قدبشكؿ مستمر
ولعؿ  %(،78.58وبوزف نسبي قدره ) (،0.910وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حوالي )تقدير كبيرة، 

ة نتيجة أف بعض العامميف لدييـ وجيات نظر مختمفة السبب وراء انخفاض مستوى الاستجابة بيذه الفقر 
تجاه ما تقوـ بو مؤسساتيـ بخصوص ىذا الموضوع، حيث انو وبالاساس يجب عمى ادارة المؤسسات 
العمؿ عمى نشر وتوعية العامميف بخصوص الجودة الشاممة والتأثير عمى ثقافة العامميف تجاه تطبيؽ 
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اخؿ المؤسسات، ولكف مستوى الجيود بيذا المجاؿ قد يختمؼ الجودة وجعميا نيج عامؿ يتـ تطبيقو د
 مف مؤسسة لمؤسسة اخرى حسب امكانيات وقدرات كؿ منيا.

 

 

بفعالية تطبيؽ  المتعمقة (.أ.ب4.4) الجداوؿالوارد في  المعياريتضح مف إجابات المبحوثيف عمى ىذا 
في المؤسسات  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةكأحد معايير تطبيؽ  مشاركة العامميفمعيار 

الحسابي العاـ لإجابات المبحوثيف عمى ىذا  المتوسطأف قيمة الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة 
 ، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حواليكبيرة وبدرجة تقدير( 4.06قد بمغت حوالي ) المعيار

وخلبؿ تطبيؽ التركيز أىمية عمى %(، وبناء عمى ذلؾ تؤكد الباحثة 81.31، وبوزف نسبي )(0.740)
وزفع  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةتطبيؽ ل مشاركة العامميفعمى ادارة الجودة الشاممة 

مشاركة العامميف في جميع الاعماؿ لإدارة المؤسسات تسعى حيث اف معرىي الاداء انمؤظعٍ، 
منحيـ سمطة في التنفيذ والتقييـ، مروراً المتعمقة بالجودة ابتداءً مف التخطيط لمجودة وادارة العمميات و 

كذلؾ  ،وتحمميـ مسؤولية دعميا ومعالجة القضايا المتعمقة بيا وزيادة الوعي بأىميتيااتخاذ القرارات 
نقؿ بعض الصلبحيات والمسؤوليات إلى المستويات الدنيا في  العمؿ عمى تمكيف الموظفيف مف خلبؿ

ف إحساسيـ بالمسؤولية والتزاميـ بالسياسات التنظيمية ويزيد م ىـمما يؤدي إلى تحفيز  المؤسسة
 ر، وتسعىممشاركة في اتخاذ القرار، وجعميـ أكثر ابتكارا وابداعا وأكثر قدرة عمى تنفيذ التغييلودعميـ 

أساساً تعتبر ىذه المشاركة و الشخصي تجاه الجودة وتقبؿ فمسفتيا،  لكسب التزاـ العامميفالمؤسسات 
جودة وتطوير الاستراتيجيات لمتأكد مف أف تنفيذ الممارسات مطابؽ لمعايير الجودة في نجاح برنامج ال

ونموىا  المؤسساتنجاح الامر الذي ينعكس ايجاباً عمى  ،المؤسسةالمتبعة مف قبؿ جميع الأفراد في 
 (Kibe،2014)دراسة ويتفؽ ذلؾ مع  تحسيف أدائيا المؤسسي،لوصولًا توسيع أعماليا و واستمرارىا، 

 وتحفيز البيئة التنظيمية نتائج تحسيف إلى تؤدي ةمالشام الجودة وادارة الجودة إدارة نظـ أفل حى
 .والإنتاجيّة الجودة وتحسيف الموظفيف

 

تخاذ القرارات كأحد معايير  :4.2.4  المواصفة الدوليةفعالية تطبيق معيار منيج العمميات وا 
800991007 ISO  ام الله والبيرة.في المؤسسات الأىمية في محافظة ر 

 

فعالية تطبيؽ معيار منيج مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الرابعالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
تخاذ القرارات كأحد معايير  ي المؤسسات الأىمية ف ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةالعمميات وا 

 ".في محافظة راـ الله والبيرة؟
 



69 

والوزف ابؽ، فقد تـ حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة الس
تخاذ القرارات ودرجة التقدير لمحور النسبي ( 5.4رقـ ) ، والجدوؿفعالية تطبيؽ معيار منيج العمميات وا 

 يوضح ذلؾ.
 

تخاذ القرارات ك فعالية تطبيؽ معيار (: إجابات المبحوثيف حوؿ.أ5.4جدوؿ ) أحد منيج العمميات وا 
مرتبة  في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة ISO 9001:2008الدولية المواصفة معايير 
 تنازلياً:

تخاذ ا فعالية تطبيؽ معيار (: إجابات المبحوثيف حوؿ.ب5.4جدوؿ ) لقرارات كأحد منيج العمميات وا 
مرتبة  في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة ISO 9001:2008الدولية المواصفة معايير 
 تنازلياً:

 

كأحد تخاذ القرارات منيج العمميات وا  معيار أف معامؿ الاختلبؼ ل (.أ.ب5.4) الجداوؿأظيرت نتائج 
%( وىذه الفروقات 24% الى 18تراوحت ما بيف ) 9001ISO 2008:معايير المواصفة الدولية

%(، ومف ىنا تؤكد الباحثة أف ىناؾ ثقة كبيرة 18ليست كبيرة وكاف معامؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية )
معامؿ اختلبؼ عف بقية بأقؿ  الثانيةحيث حظيث الفقرة  بيذا المعيار كوف معامؿ الاختلبؼ قميؿ،

تخاذ القرارات الرقم المتوسط  معيار منيج العمميات وا 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

اعي في تقديـ تنتيج المؤسسة سياسة العمؿ الجم  .1
 خدماتيا واتخاذ قراراتيا التطويرية.

 كبيرة 22 80 886. 4.00

تتبع المؤسسة في سياساتيا اللبمركزية في العمؿ   .2
 كبيرة 18 78.58 736. 3.92 وتفويض الصلبحيات 

تقوـ المؤسسة بتعميـ ونشر المعرفة بيف العامميف    .3
 كبيرة 24 77.64 956. 3.88 لتنمية مياراتيـ.

ؼ المؤسسة كافة إمكانياتيا لتحسيف جودة اتخاذ توظ  .4
 كبيرة 20 77.64 807. 3.88 قراراتيا الادارية 

تساند الإدارة العميا المبادرات الابداعية اليادفة   .5
 لتحسيف الجودة.

 كبيرة 19 76.70 753. 3.83

تخاذ القرارات الرقم  معيار منيج العمميات وا 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

جية عممية واضحة في تعتمد المؤسسة عمى مني  .1
 كبيرة 21 76.70 828. 3.83 عممية اتخاذ القرارات.

تتبع المؤسسة نيج تشاركي في عممية اتخاذ   .2
 كبيرة 20 76.70 784. 3.83 القرارات. 

 كبيرة 18 77.71 706. 3.88 الدرجة الكمية
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بمنيج العمميات المتبع الفقرات وىذا يدؿ عمى أف استجابة افراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيما يتعمؽ 
تخاذ القرارات تتبع في سياساتيا اللبمركزية في العمؿ وتفويض  ، حيث أف ىذه المؤسساتوا 

د عف العمؿ الروتيني والتركيز الصلبحيات مما يساعد عمى حسف الأداء ويوفر الوقت والجيد والبع
 المتمثمة الخامسةيمييا الفقرة عمى القضايا الاستراتيجية المتعمقة بإتخاذ القرارات ذات الكفاءه العالية،  

، بما تقوـ بو الإدارة العميا مف وسائؿ لإحتضاف المبادرات الابداعية التي تعمؿ عمى تحسيف الجودة 
 ف بقية فقرات المجاؿ ولكف في المرتبة الثانية.وقد كانت ىذه الفقرة اقؿ تشتتاً ع

 

معيار منيج أف الفقرة التي حظيت بأعمى متوسط حسابي في  (.أ.ب5.4) الجداوؿظيرت نتائج أكما 
في المؤسسات   9001ISO 2008:المواصفة الدوليةالعمميات وآلية اتخاذ القرارات كأحد معايير 

التي تنص )تنتيج المؤسسة سياسة العمؿ الجماعي في الفقرة  الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة كانت
 وبدرجة تقدير(، 4.00حيث حظيت بمتوسط حسابي قدره )تقديـ خدماتيا واتخاذ قراراتيا التطويرية(، 
السبب في وتعزو الباحثة  ،%(80وبوزف نسبي ) (0.886) لياكبيرة، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري 

لدييـ مستويات مف الفيـ والادراؾ تجاه أىمية ما تقوـ بو إدارة ىذه الدراسة افراد عينة  ذلؾ الى أف
مف سياسة العمؿ الجماعية في تقديـ خدماتيا واتخاذ القرارات التطورية حيث أنيا تقوـ  المؤسسات

 تتيح لمعامميف فرصة المشاركة في تنفيذو المستفيديف في توجياتيا وتطمعاتيا المستقبمية، بمشاركة جميع 
، في سبيؿ الوصوؿ الى الجودة الشاممة والتحسيف المستمر العمؿ ومنيجيات وتطوير أساليب التغييرات

تيـ بالتغيير مشاركخمؽ بيئة محفزة لمعامميف مف خلبؿ  الامر الذي يعمؿ عمىفي تقديـ الخدمات، 
جاه تدعميـ نييـ و تبوالحصوؿ عمى والاىتماـ بآرائيـ التطويرية الداعمة لعممية التحسيف الابداعية، 

لممستفيديف الحالييف الخدمات الشاممة في تقديـ والجودة  التغيير والتحسيف الدائـ لتحقيؽ التميز تنفيذ
وتوسيع قاعدة المستفيديف المستقبمييف مف خدماتيا والوصوؿ الى رضاىـ، وبالتالي تحقيؽ التحسيف 

 المستمر وجودة أدائيا المؤسسي.
 

ابي، حظيت باقؿ متوسط حس قد الاولى والثالثة والرابعة اتأف الفقر  (.أ.ب5.4) الجداوؿكما ونجد مف 
وبمغت قيمة تقدير كبيرة، ، وبدرجة لكؿ منيما (3.83) ذه الفقراتحيث كاف المتوسط الحسابي لي

 لكؿ منيما وبوزف نسبي (،0.748، 0.753، 0.828لكؿ منيما عمى التوالي )الإنحراؼ المعياري 
اف بسبب  تعزو الباحثة السبب في الانخفاض بمستوى الاستجابة بيذه الفقراتو  %(،76.70قدره )

لدييـ مستويات متباينة تجاه ما تقوـ بو ىذه المؤسسات مف اعتماد افراد عينة الدراسة البعض مف 
منيجية عممية واضحة في اتخاذ القرارات، ومدى مساندة الادارة العميا لممبادرات الابداعية اليادفة الى 

حسيف الجودة، ومدى اتباع المنيج التشاركي في اتخاذ القرارات، وبالتالي فإف لكؿ مؤسسة فمسفتيا ت
الادارية الخاصة بيا والتي تيدؼ مف خلبليا لتطبيؽ نظاـ ادارة الجودة الشاممة، والتي تستند بالاساس 
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ليؼ المترتبة عمى عمى توفر الامكانيات والقدرات الخاصة بكؿ منيا وعمى رغبتيا في توفير التكا
 تطبيؽ الجودة الشاممة.

 

بفعالية  المتعمقات (.أ.ب5.4) الجداوؿالوارد في  المعياريتضح مف إجابات المبحوثيف عمى ىذا 
 ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةكأحد معايير تطبيؽ  تطبيؽ منيج العمميات وآلية اتخاذ القرارات
الحسابي العاـ لإجابات المبحوثيف  المتوسطأف قيمة والبيرة في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله 

 ، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حواليكبيرة وبدرجة تقدير( 3.88قد بمغت حوالي ) المعيارعمى ىذا 
عمى منيج %(، وبناء عمى ذلؾ تؤكد الباحثة عمى أىمية التركيز 77.71، وبوزف نسبي )(0.706)

مستوى  مف اجؿ تحسيف ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةلتطبيؽ  راراتالعمميات وآلية اتخاذ الق
حيث أف ىذا المنيج يساعد المؤسسات عمى زيادة الانتاجية وتحقيؽ الميزة التنافسية  الاداء المؤسسي،

في الاسواؽ وتقديـ خدمات ذات جودة ودقة عالية وباقؿ التكاليؼ لموصوؿ الى رضا متمقي الخدمات، 
المنيج يدعـ المؤسسات في تقميؿ فرص الضياع في العممية الانتاجية ويجعميا تتمتع حيث اف ىذا 

بدرجة عالية مف المرونة والاستجابة لرغبات متمقي الخدمات، كذلؾ فإف توفر المعمومات والبيانات 
الدقيقة يساعد المؤسسات عمى اتخاذ القرارات الجماعية بصورة صحيحة ومرتبطة بواقع وامكانيات 

 أكثر ابتكارا وابداعاؤسسات، ويعمؿ عمى تحفيز العامميف المشاركيف في اتخاذ القرارات ويجعميـ الم
، الامر بنجاح مما يشعرىـ بالرضا ويشبع حاجاتيـ في تحقيؽ الذات ىذه القرارات أكثر التزاما بتنفيذو 

ويتفؽ ذلؾ مع ير، التطو الذي ينعكس عمى الجو العاـ بالمؤسسية ويدعـ توجياتيا في تحسيف الاداء و 
 تؤدي التي الطريؽ يى ةمالشام الجودة وادارة الجودة إدارة نظـ سفةمف أفحىل  ( Kibe،2014)دراسة 
 ضاءوار  الموظفيف وتحفيز يّاتمالعم نتائج تحسيف إلى يؤدّي الذي والأداء الأعماؿ مجاؿ تحسيف إلى

 .الأرباح وزيادة والإنتاجيّة الجودة وتحسيف الزبائف
 

فعالية تطبيق معيار التخطيط لنظام إدارة الجودة والتحسين المستمر كأحد معايير  :5.2.4
 في المؤسسات الأىمية في محافظة رام الله والبيرة. ISO 800991007الدولية المواصفة 

 

فعالية تطبيؽ معيار التخطيط مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الخامسالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
في  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةإدارة الجودة والتحسيف المستمر كأحد معايير لنظاـ 

 ".المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة؟
 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية 
، معيار التخطيط لنظاـ إدارة الجودة والتحسيف المستمر فعالية تطبيؽ ودرجة التقدير لمحور النسبي
 يوضح ذلؾ.( 6.4رقـ ) والجدوؿ
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التخطيط لنظاـ إدارة الجودة والتحسيف  فعالية تطبيؽ معيار (: إجابات المبحوثيف حوؿ6.4جدوؿ )
في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةالمستمر كأحد معايير 

  مرتبة تنازلياً:  والبيرةالله

 

ودة والتحسيف التخطيط لنظاـ إدارة الجمعيار أف معامؿ الاختلبؼ ل (6.4جدوؿ )أظيرت نتائج 
%( وىذه 23% الى 16تراوحت ما بيف ) 9001ISO 2008:كأحد معايير المواصفة الدوليةالمستمر 

%(، ومف ىنا تؤكد الباحثة أف ىناؾ 14الفروقات ليست كبيرة وكاف معامؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية )
والثانية والثالثة  حيث حظيث الفقرة الأولىثقة كبيرة بيذا المعيار كوف معامؿ الاختلبؼ قميؿ، 

والسادسة بأقؿ معامؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا يدؿ عمى أف استجابة افراد عينة الدراسة أقؿ 
تشتتاً فيما يتعمؽ بنظاـ التخطيط وطرؽ التحسيف، حيث أف ىذه المؤسسات تتبع في سياساتيا 

جراءات التخطيط المستندات والوثائؽ لتطبيؽ المعايير، وآليات تحدي د واضحة لمتطبيؽ صمف منيج وا 
شمولي بعيد عف التجربة والخطأ،  يمييا الفقرة السادسة المتمثمة في نمذجة العمميات لتحقيؽ فعالية 

 .النظاـ، وقد كانت ىذه الفقرة اقؿ تشتتاً عف بقية فقرات المجاؿ ولكف في المرتبة الثانية

التخطيط معيار متوسط حسابي في ( أف الفقرة التي حظيت بأعمى 6.4ظيرت نتائج جدوؿ )أكما 
في المؤسسات   9001ISO 2008:المواصفة الدوليةكأحد معايير  لنظاـ الجودة والتحسيف المستمر

المتوسط  معيار التخطيط لنظام إدارة الجودة والتحسين المستمر الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

1.  
مف مجموعة   9001:2008ISOتتكوف المواصفة الدولية 

 .مف الوثائؽ الكثيرة
 كبيرة 16 83.53 675. 4.17

2.  
تحدد المؤسسة الأدوات اللبزمة لتطبيؽ متطمبات لنظاـ إدارة 

 .الجودة
 كبيرة 16 82.82 692. 4.14

 كبيرة 16 82.11 690. 4.10 .تتبع المؤسسة منيج شمولي في عممية التخطيط  .3
 كبيرة 20 80.70 822. 4.03 .تضع المؤسسة أىدافاً لمجودة وفؽ معايير نظاـ الجودة  .4

5.  
لبؿ تطبيؽ نظاـ المواصفة الدولية تسعى المؤسسة مف خ

9001:2008ISO   الى عمميات التحسيف المستمر في
 .اعماليا

 كبيرة 17 78.58 703. 3.92

6.  
عمى مجموعة   9001:2008ISOتقوـ المواصفة الدولية 

  نماذج  تحقؽ فاعمية النظاـ
 كبيرة 16 77.17 620. 3.85

7.  
ف يحس  9001:2008ISOالحصوؿ عمى شيادة المواصفة 

 . مف اداء المؤسسة
 كبيرة 22 74.82 833. 3.74

8.  
المؤسسة   9001:2008ISO مكف نظاـ المواصفة الدولية

 .مف حؿ مشكلبتيا بكفاءة
 كبيرة 23 69.88 825. 3.49

 كبيرة 14 78.76 561. 3.93 الدرجة الكمية
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 2008:تتكوف المواصفة الدوليةوالتي تنص ) الرابعةالفقرة الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة كانت 
9001ISO  وبدرجة (، 4.17بمتوسط حسابي قدره ) حيث حظيت(، مف مجموعة مف الوثائؽ الكبيرة
وتعزو الباحثة  ،%(83.53وبوزف نسبي ) (0.657) لياكبيرة، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري  تقدير

ما تتطمبو المواصفة يؤكدوف عمى  المؤسسات الاىميةمف العامميف في ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة 
والتي تعتبر شرط اساسي مف اجؿ  والمتعددة ئؽ الكبيرةمف العديد مف الوثا  9001ISO 2008:الدولية

متطمبات التوثيؽ والتي تشمؿ دليؿ الجودة، ضبط الوثائؽ تحتاج لحيث أنيا مادىا، الحصوؿ عمييا واعت
وضبط السجلبت، وقامت المواصفة بتحدد متطمبات التوثيؽ التي يجب توفرىا في الوثائؽ، وتركت 

ثائؽ التي يلبئـ حجـ وطبيعة العمؿ، وكفاءة الاشخاص، ومدى تعقيد الحرية لممؤسسة بتحديد شكؿ الو 
وتداخؿ العمميات، وكما ويجب اف تشمؿ وثائؽ ادارة الجودة عمى سياسة وأىداؼ الجودة ودليؿ الجودة 
والاجراءات الموثقة المنصوص عمييا داخؿ المواصفة وتعميمات العمؿ والوثائؽ والسجلبت المنصوص 

وينبغي اف تبقى ىذه السجلبت سيمة التمييز والرجوع الييا مف خلبؿ ارشفتيا بشكؿ  عمييا بالمواصفة،
جيد، واف يتـ تحديد الضوابط اللبزمة لتمييزىا وتخزينيا وحمايتيا واسترجاعيا، وتحديد فترة الاحتفاظ 

 بيا.
 
 

 2008:مكف نظاـ المواصفة الدولية والتي تنص ) السادسة( أف الفقرة 6.4كما ونجد مف جدوؿ )
9001ISO حظيت باقؿ متوسط حسابي، حيث كاف المتوسط  ( قدانمؤظعح مه حم مؽكلاذها تكفاءج

وبوزف  (،0.825وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حوالي )تقدير كبيرة، (، وبدرجة 3.49الحسابي ليا )
جو نظر مف و في ىذه الفقرة  وقد يعود السبب في انخفاض مستوى الاستجابة %(،69.88نسبي قدره )

عدـ المعرفة الكافية لدى البعض مف أفراد عينة الدراسة تجاه ما توفرة المواصفة الدولية الباحثة بسبب 
مف دعـ اجراءات وعمميات المؤسسات في حؿ المشكلبت عبر اتباع اسس ومنيجيات واضحة تعتمد 

بواقع وامكانيات ىذه عمى المنطؽ العممي والبعد عف التخميف، بالاستناد لبيانات ومعمومات مرتبطو 
المؤسسات، بالاضافة الى استنادىا عمى نظـ واجراءات عالمية مف المفترض وجودىا داخؿ المؤسسة 
التي تسعى لتطبيؽ المواصفة الدولية ويتـ التأكد منيا مف خلبؿ اجراءات التدقيؽ التي تمارس عمييا 

إف ذلؾ يدعـ قدرات المؤسسة عمى مف قبؿ المدققيف خلبؿ فترات زمنية واضحة ومحددة، وبالتالي ف
 اجراء التحسينات المستمرة في الاداء ويمكنيا مف خدمة احتياجات عملبئيا بكفاءة وفاعمية.

 
 

بفعالية تطبيؽ ( الخاص 6.4الوارد في الجدوؿ رقـ ) المعياريتضح مف إجابات المبحوثيف عمى ىذا 
 ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةبيؽ كأحد معايير تط التخطيط لنظاـ الجودة والتحسيف المستمر

الحسابي العاـ لإجابات المبحوثيف  المتوسطأف قيمة في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة 
 ، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حواليكبيرة وبدرجة تقدير( 3.93قد بمغت حوالي ) المعيارعمى ىذا 
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التخطيط لنظاـ ء عمى ذلؾ تؤكد الباحثة عمى أىمية %(، وبنا78.67، وبوزف نسبي )(0.561)
عمى المنظمة أف  حيث يجب ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةلتطبيؽ  مستمرالجودة والتحسيف ال
ف فعالية نظاـ ادارة الجودة مف خلبؿ استخداـ سياسة الجودة واىداؼ الجودة يتحستسعى باستمرار ل

اجؿ جراءات التصحيحية والوقائية ومراجعة الادارة، وذلؾ مف ونتائج المراجعة وتحميؿ البيانات والا
 اتتحسيناجراء عمى  مستوياتيا الاداريةتشجيع جميع العمؿ عمى و  تحسيف مستوى الاداء المؤسسي،

 وخمؽ السوقية حصتييا زيادةو ، عمى كافة العمميات الخاصة بخدماتيا لتقديـ الافضؿ لمعملبءمستمرة 
لذا فإف ىذه المؤسسات يجب عمييا الاىتماـ بعممية ، التنافسي يف الوضعتحس في يساىـ جديد وضع

المراقبة والقياس لمعمميات التي يتـ تنفيذىا ولنظـ المراجعة الداخمية وجودة الخدمات كذلؾ التعرؼ 
متابعة وتقييـ رضا العملبء، كؿ ذلؾ مف شأنو أف يمكف ىذه المؤسسات مف تطبيؽ المواصفة الدولية 

دراسة ويتفؽ ذلؾ مع ما جاء بيف الاداء المؤسسي، لوصوؿ لتحقيؽ الجودة الشاممة وتحسمف اجؿ ا
حوؿ وجود العديد مف الفوائد مف تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة لممؤسسات حيث انيا   (2000)راونةالط

 التطبيقي نتيجة الفوائد مف العديد عمى وحصمت أدائيا مستوى في التحسف مف استطاعت تحقيؽ نسباً 
 وسرعة العمؿ، أخطاء وتقميؿ ،الزبائف ثقة وتنمية التنافسية، القدرة زيادةا: ومني الايزو مواصفة بنود

 ؽ.السو  لمتطمبات الاستجابة
 

في  ISO 800991007الدولية المواصفة فعالية تطبيق معيار تقييم الأداء كأحد معايير  :6.2.4
 المؤسسات الأىمية في محافظة رام الله والبيرة.

 

فعالية تطبيؽ معيار تقييـ مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  السادسالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةالأداء كأحد معايير 

 ".والبيرة؟
 

والوزف والإنحرافات المعيارية  للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب المتوسطات الحسابية
 يوضح ذلؾ.( 7.4رقـ ) ، والجدوؿفعالية تطبيؽ معيار تقييـ الأداء ودرجة التقدير لمحور النسبي

 

 المواصفة الدوليةتقييـ الأداء كأحد معايير  فعالية تطبيؽ معيار (: إجابات المبحوثيف حوؿ7.4جدوؿ )
9001:2008 ISO مرتبة تنازلياً  راـ الله والبيرة في المؤسسات الأىمية في محافظة : 

المتوسط  معيار تقييم الأداء الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

يتـ إعداد تقارير لقياس انجاز العمؿ في الموعد   .1
 .المحدد

 كبيرة 17 76.70 687. 3.83

 كبيرة 23 76 910. 3.80  .ئيـيتـ اشراؾ الموظفيف في عممية تقييـ ادا  .2
 كبيرة 22 75.76 846. 3.78تعمؿ المؤسسة عمى تحديث اجراءات العمؿ بناءً   .3
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كأحد معايير المواصفة المستمر تقييـ الأداء معيار أف معامؿ الاختلبؼ ل (7.4) وؿالجديرت نتائج أظ
%( وىذه الفروقات ليست كبيرة وكاف 29% الى 17تراوحت ما بيف ) 9001ISO 2008:الدولية

كوف  %(، ومف ىنا تؤكد الباحثة أف ىناؾ ثقة كبيرة بيذا المعيار17معامؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية )
حيث حظيث الفقرة الأولى بأقؿ معامؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا يدؿ معامؿ الاختلبؼ قميؿ، 

عمى أف استجابة افراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيما يتعمؽ بفعالية معيار تقييـ الأداء، حيث أف ىذه 
الى معايير محددة  مستنديف تعمؿ عمى إعداد تقارير لقياس إنجازات العمؿ بدقة عالية المؤسسات

دورية عمميات التقييـ كنظاـ إداري يقؼ عمى تعزيز  في المتمثمة الخامسةيمييا الفقرة ،  وقابمة لمقياس
قد القدرات مف ناحية والتخمص مف المعيقات التي تكنؼ عمميات تطبيؽ المعايير مف ناحية أخرى،  و 

 في المرتبة الثانية.كانت ىذه الفقرة اقؿ تشتتاً عف بقية فقرات المجاؿ ولكف 
 

معيار تقييـ الاداء أف الفقرة التي حظيت بأعمى متوسط حسابي في ( 7.4) الجدوؿظيرت نتائج أكما 
في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة   9001ISO 2008:المواصفة الدوليةكأحد معايير 

حيث حظيت في الموعد المحدد(،  التي تنص )يتـ اعداد تقارير لقياس انجاز العمؿالفقرة كانت 
 (0.687) لياكبيرة، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري  وبدرجة تقدير(، 3.83بمتوسط حسابي قدره )

تقديـ يؤكدوف عمى أىمية وتعزو الباحثة ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة  ،%(76.70وبوزف نسبي )
في  التقارير دور اساسي لممعمومات الواردة في ليا، حيث اف ةالمحدد تقارير الانجاز بالفترات الزمنية

والمساىمة في عممية تقييـ الخطط  العمؿ بالمؤسسة،ب تحسيف الاداء المتعمؽ بجواناتخاذ القرارات و 
خلبؿ فترات زمنية  واخفاقاتيا ياانجازات الموضوعة لعمؿ المؤسسة، ويساعد المؤسسات في معرفة

، لياوضع تصورات مستقبمية خطيط الاستراتيجي والتنفيذي و عمميات الت فيوالاستفادة منيا  محددة
والحد مف المشاكؿ التي تواجييا واتخاذ السبؿ الكفيمة بذلؾ، الامر الذي يمكف المؤسسات مف تحسيف 
خدماتيا والحد مف الشكاوي المقدمة مف العملبء وتقديـ خدمات ذات جودة عالية، الامر الذي ينعكس 

 قتيـ، وتطوير الاداء المؤسسي ليذه المؤسسات الاىمية.عمى رضا العملبء وكسب ث
 

  .عمى نتائج التقييـ

تتحقؽ المؤسسة مف رفع مستوى جودة العمؿ في   .4
 .وحداتيا مف خلبؿ تعييف مراقب  يتابع سير العمؿ

 كبيرة 22 75.53 864. 3.77

قييـ بشكؿ دوري في تطبؽ المؤسسة عممية الت  .5
 .الوحدات الإدارية

 كبيرة 18 73.17 664. 3.65

 كبيرة 29 72.94 1.065 3.64  .يتـ تزويد الموظفيف بنتائج تقييـ ادائيـ  .6

تعتمد المؤسسة نظاـ المكافأت بناءً عمى نتائج   .7
 متوسطو 36 62.82 1.156 3.14 .التقييـ

 كبيرة 17 73.27 658. 3.66 الدرجة الكمية
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تعتمد المؤسسة نظاـ المكافآت بناءً عمى نتائج التي تنص )أف الفقرة ( 7.4) الجدوؿكما ونجد مف 
تقدير (، وبدرجة 3.14حظيت باقؿ متوسط حسابي، حيث كاف المتوسط الحسابي ليا ) ( قدالتقييـ

وىذا  %(،62.82وبوزف نسبي قدره ) (،1.156عياري حوالي )وبمغت قيمة الإنحراؼ الم، متوسطة
تعزو الباحثة السبب في انخفاض و المتوسطات الحسابية العامة في ىذا المجاؿ،  أقؿ مفالمتوسط جاء 

لقمة الوعي والادراؾ لدى البعض مف العامميف في ىذه نتيجة  في ىذه الفقرةىذه المتوسط الحسابي 
الخاصة بمنح الحوافز مف خلبؿ الاعتماد عمى نتائج تقييـ الاداء، او  المؤسسات الاىمية لممعايير

بسبب اف افراد عينة الدراسة لدييـ وجية نظر اخرى خاصة بمنح الحوافز حسب ما ىو مطبؽ في 
مؤسساتيـ وارتباط ذلؾ بمعايير اخرى غير عادلة كالعلبقات الشخصية ورضا المدير وغيرىا مف 

 أمور.   
 

بفعالية تطبيؽ ( الخاص 7.4الوارد في الجدوؿ رقـ ) المعيارالمبحوثيف عمى ىذا  يتضح مف إجابات
في المؤسسات الأىمية  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةكأحد معايير تطبيؽ  معيار تقييـ الاداء

قد  المعيارالحسابي العاـ لإجابات المبحوثيف عمى ىذا  المتوسطأف قيمة في محافظة راـ الله والبيرة 
، وبوزف (0.658) ، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حواليكبيرة وبدرجة تقدير( 3.66بمغت حوالي )

المواصفة تطبيؽ معيار تقييـ الاداء في %(، وبناء عمى ذلؾ تؤكد الباحثة عمى أىمية 73.27نسبي )
يؽ ، حيث تقوـ ىذه المؤسسات بتقييـ ومتابعة لمخطط المتعمقة بتطبISO 9001:2008 الدولية

الجودة، وتقييـ نتائج المشاريع، مف خلبؿ استخداـ استخداـ اساليب واستراتيجيات تمكنيا مف التعرؼ 
تأثير طرؽ الجودة الشاممة في تحسيف الاداء المؤسسي، عمى نقاط القوة والضعؼ فييا، ومدى 

يا العديد مف عممية تقييـ الاداء يرتبط بوتحسيف المواقع التنافسية في سوؽ العمؿ، وبالتالي فإف 
مستوى الاداء العاـ لممؤسسة والافراد العامميف فييا، القرارات داخؿ المؤسسة، مف خلبؿ التعرؼ عمى 

والعمؿ عمى وضع استراتيجية فعالة لادارة مواردىا البشرية، وبناء البرامج الخاصة بالاختيار والتعييف، 
لعامميف بتحقيؽ أىداؼ المؤسسة، ووضع معايير للؤجور والرواتب، والتعرؼ عمى مدى مساىمة ا

وتوفير بيئة لممنافسة والابداع بيف الموظفيف لتقديـ اداء افضؿ، الامر الذي سنعكس عمى قدرة ىذه 
، 2013، ويتفؽ ذلؾ مع دراسة )المؤسسات لتحسيف جودة خدماتيا وصولًا لتحسيف الاداء المؤسسي

Mangula9001 ظاـن لتبني راً كبيراً أث ناؾ( والتي أشارت باف ى ISO ية،مالداخ الكفاءة زيادة ىمع 
 .الإنتاجية الطاقة في كبيرة وزيادة المنتجات، ىمع بمالط وزيادة المنتج، فةمتك وتخفيض

 

 المواصفة الدوليةفعالية تطبيق معيار ضبط عدم مطابقة المخرجات كأحد معايير  :7.2.4
800991007 ISO  والبيرة.في المؤسسات الأىمية في محافظة رام الله 
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فعالية تطبيؽ معيار ضبط عدـ مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  السابعالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
في المؤسسات الأىمية في  ISO 9001:2008الدولية المواصفة مطابقة المخرجات كأحد معايير 

 ".محافظة راـ الله والبيرة؟
 

والوزف اب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حس
( 8.4رقـ ) ، والجدوؿفعالية تطبيؽ معيار ضبط عدـ مطابقة المخرجات ودرجة التقدير لمحور النسبي

 يوضح ذلؾ.
 

ضبط عدـ مطابقة المخرجات كأحد  فعالية تطبيؽ معيار (: إجابات المبحوثيف حوؿ8.4جدوؿ )
مرتبة  في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةمعايير 
 تنازلياً :

معيار ضبط عدـ مطابقة المخرجات كأحد معايير أف معامؿ الاختلبؼ ل (8.4جدوؿ )أظيرت نتائج 
%( وىذه الفروقات ليست كبيرة 24% الى 20ف )تراوحت ما بي 9001ISO 2008:المواصفة الدولية

%(، ومف ىنا تؤكد الباحثة أف ىناؾ ثقة كبيرة بيذا المعيار 19وكاف معامؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية )
حيث حظيث الفقرة الأولى بأقؿ معامؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا كوف معامؿ الاختلبؼ قميؿ، 

سة أقؿ تشتتاً فيما يتعمؽ بفعالية معيار ضبط عدـ مطابقة يدؿ عمى أف استجابة افراد عينة الدرا
الأىمية تعمؿ عمى إعداد إجراءات وقائية لتجنب حدوث عدـ  المخرجات، حيث أف ىذه المؤسسات

في ما تقوـ بو  يمييا الفقرة الثانية المتمثمةالمطابقة لمخدمات وفؽ المعايير الرقابية المحددة مسبقاً،  
قد كانت ىذه الفقرة طرؽ تدقيؽ كإجراءات تصحيحية لحالات عدـ المطابقة، و  المؤسسات الأىمية مف

 اقؿ تشتتاً عف بقية فقرات المجاؿ ولكف في المرتبة الثانية.
 

 معيار ضبط عدم مطابقة المخرجات الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

تتبع المؤسسة إجراءات وقائية تجنباً لحدوث عدـ   .1
  .قا لممعايير المحددةمطابقة لخدماتيا وف

 كبيرة 20 78.58 798. 3.92

تدقؽ المؤسسة إجراءاتيا التصحيحية حاؿ حدوث   .2
 .عدـ المطابقة في خدماتيا بمنيجية عممية

 كبيرة 21 77.88 831. 3.89

 تحدد المؤسسة أسباب حدوث الأخطاء في العمؿ  .3
 .ليتـ معالجتيا أولًا بأوؿ

 كبيرة 23 76.23 906. 3.81

المؤسسة إجراءات عمؿ تساعدىا عمى تتبع   .4
  ا.اكتشاؼ الأخطاء بسرعة وتصحيحي

 كبيرة 24 75.53 930. 3.77

 كبيرة 19 77.05 745. 3.85 الدرجة الكمية
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ضبط عدـ معيار ( أف الفقرة التي حظيت بأعمى متوسط حسابي في 8.4ظيرت نتائج جدوؿ )أكما 
في المؤسسات الأىمية في   9001ISO 2008:المواصفة الدوليةكأحد معايير  مطابقة المخرجات

تتبع المؤسسة إجراءات وقائية تجنباً لحدوث والتي تنص ) الاولىالفقرة محافظة راـ الله والبيرة كانت 
وبدرجة (، 3.92حيث حظيت بمتوسط حسابي قدره )(، عدـ مطابقة لخدماتيا وفقاً لممعايير المحددة

وتعزو الباحثة  ،%(78.58وبوزف نسبي ) (0.798) لياري كبيرة، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعيا تقدير
أىمية ما تقوـ بو ىذه المؤسسات باتباع اجراءات وقائية يؤكدوف عمى ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة 

موائمة الخدمات المقدمة مع المعايير المحددة بالمواصفة الدولية وتقديميا مدى مف اجؿ التأكد مف 
ات جودة عالية، حيث انيا تقوـ بوضع اجراءات لمرقابة عمى الجودة مف ضمف مواصفات متميزة وذ

ستخداـ معايير لمقياس حيث أف بداية مرحمة التصميـ وانتياءً بمرحمة التغذية العكسية،  يمكف توفير وا 
المؤسسات مف توفير التكاليؼ والحد مف التالؼ وزيادة الانتاجية وضبط جودة مخرجاتيا، وضماف 

بشكؿ  مراحؿ العمميات واصفات المعيارية، لذا فأف ىذه المؤسسات تقوـ بمراقبة جميعمطابقتيا لمم
والسعي نحو تحديد الأخطاء مسبقا ومعرفة أسبابيا ومعالجتيا قبؿ وقوعيا، والعمؿ عمى ، مستمر
احتياجات وتوقعات العملبء، الامر الذي ينعكس بشكؿ يواكب  الخدماتطرؽ أفضؿ لتقديـ تطبيؽ 

 الاداء المؤسسي. عمى مستوى
 

تتبع المؤسسة إجراءات عمؿ تساعدىا عمى والتي تنص ) الثالثة( أف الفقرة 8.4كما ونجد مف جدوؿ )
حظيت باقؿ متوسط حسابي، حيث كاف المتوسط الحسابي  ( قداكتشاؼ الاخطاء بسرعة وتصحيحيا

وبوزف نسبي  (،0.930وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حوالي )، كبيرةتقدير (، وبدرجة 3.77ليا )
تعزو الباحثة السبب في انخفاض مستوى الاجابة بيذه الفقرة نتيجة لتدني مستوى %(، و 75.53قدره )

الفيـ والاداراؾ لدى البعض مف أفراد عينة الدراسة لما يوفره نظاـ ادارة الجودة الشاممة والمواصفة 
خطأ في النظاـ والعمؿ بشكؿ مباشر الدولية مف اجراءات محددة تساعد المؤسسات عمى اكتشاؼ اي 

عمى علبج ىذه الاخطاء بيسر وتسيولة مف خلبؿ توفير تقارير الاداء والمتابعة الداخمية والخارجية 
جراءات السلبمة المينية، وضمف الشروط والبنود المحددة في لاجراءات وسير العمؿ، ومراعاتيا لا

يذىا مف اجؿ ضماف استمارية تمتعيا بالحصوؿ عمى المواصفة، والتي يجب عمى المؤسسة الالتزاـ بتنف
 .ISO 9001:2008المواصفة الدولية 

 

بفعالية تطبيؽ ( الخاص 8.4الوارد في الجدوؿ رقـ ) المعياريتضح مف إجابات المبحوثيف عمى ىذا 
في  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةكأحد معايير تطبيؽ  ضبط عدـ مطابقة المخرجاتمعيار 

الحسابي العاـ لإجابات المبحوثيف  المتوسطأف قيمة الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات
 ، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حواليكبيرة وبدرجة تقدير( 3.85قد بمغت حوالي ) المعيارعمى ىذا 

ي ف ىذا المعيار%(، وبناء عمى ذلؾ تؤكد الباحثة عمى أىمية 77.05، وبوزف نسبي )(0.745)
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حيث أف ىذا المعيار يمكف المؤسسات مف التأكد مف ، ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةتطبيؽ 
سلبمة جميع الاجراءات ضمف المراحؿ المختمفة لتقديـ الخدمات والمنتجات الخاصة بيذه المؤسسات، 

الانتاجية جودة جميع مكونات العممية حيث يتـ ومف خلبؿ استخداـ ادارة الجودة الشاممة التأكد مف 
ومستوى التكنولوجيا والادارة المستخدمة بالاضافة الى نظاـ الرقابة عمى الجودة، والتأكد مف مطابقة 
الخدمات والمنتجات لممواصفات والمعايير المحددة، الامر الذي يمكف المؤسسات مف تقميؿ التكاليؼ 

ـ خدماتيا بكفاءة وفاعمية لجميور الامر الذي يمكنيا مف الاستمرار في تقدي والخسائر وتعظيـ المنفعة
( 2013، ويتفؽ ذلؾ مع ما جاء بدرسة صالح )واسع مف العملبء، وبالتالي تحسيف ادائيا التنظيمي

 إلى دؼيي وقائي نظاـ وأن اعتبار ىمع أولى كخطوة ISO 9000و  الجودة إدارة نظاـ تبني أف حوؿ
 مة.الشام الجودة تحقيؽ إلى وصولاً  الشركة، ثقافة وتغيير التنفيذ بمستوى والارتقاء ؼمالك يؿمتق
 

في  ISO 800991007المعيقات التي تحول دون تطبيق معايير المواصفة الدولية  :8.2.4
 المؤسسات الأىمية في محافظة رام الله والبيرة.

 

المعيقات التي تحوؿ دوف مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  الثامفالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله  ISO 9001:2008طبيؽ معايير المواصفة الدولية ت

 ".والبيرة؟
 

والوزف للئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية 
 يوضح ذلؾ.( 9.4رقـ ) ، والجدوؿالمعيقات ودرجة التقدير لمحور النسبي

 

المعيقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ معايير المواصفة الدولية   (: إجابات المبحوثيف حوؿ9.4ؿ )جدو 
9001:2008 ISO مرتبة تنازلياً : في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة 

 

المتوسط  المعيقات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

1.  
التكمفة المالية العالية جراء تطبيؽ وتوفير احتياجات 
الحصوؿ عمى الشيادة )استشارييف، تدقيؽ، 

 .إصدارالشيادة(
 متوسطة 33 64.70 1.087 3.23

يؤدي تطبيؽ معايير المواصفة الدولية   .2
9001:2008ISO  متوسطة 37 63.53 1.206 3.17  .إلى زيادة الأعباء الوظيفية 

 متوسطة 37 62.11 1.175 3.10 .تعددة لـ تكف مستخدمة مف قبؿاستخداـ نماذج م  .3

نقص البرامج التدريبية الخاصة بتطبيؽ المواصفة   .4
 متوسطة 9001:2008ISO  . 3.08 1.125 61.64 36الدولية 

 متوسطة 40 60.70 1.238 3.03وقت العمؿ غير كافي لتطبيؽ متطمبات المواصفة   .5
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معيقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ معايير المواصفة المعامؿ الاختلبؼ لفقرات  (9.4وؿ )دالجيتبيف مف 
، حيث حظيث الفقرة الأولى بأقؿ معامؿ اختلبؼ في المؤسسات الأىمية  ISO 9001:2008الدولية 

عف بقية الفقرات وىذا يدؿ عمى أف استجابة افراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً فيما يتعمؽ بالمعيقات حيث 
فعالية تطبيؽ معايير المواصفة لما يتطمب مف توفير إحتياجات أف التكمفة المالية ليا تأثير عمى 
صدار الشياداتلمحصوؿ عمى الشيادات الخاصة  يمييا  بتطبيؽ المواصفة كالإستشارييف، والتدقيؽ وا 

حيث تبيف أف أفراد العينة يؤكدوف بأف تطبيؽ المعايير يزيد مف الأعباء الوظيفية،  الثانية والثالثةالفقرة 
داـ مف وجود نماذج متعددة لـ تكف مستخدمة مف قبؿ، الأمر الذي يولد لدييـ صعوبات في لما للئستخ

قد كانت ىذه الفقرة اقؿ تشتتاً عف بقية فقرات المجاؿ ولكف في و  العمؿ لـ تكف قبؿ تطبيؽ المواصفة ،
 المرتبة الثانية.

 

المعيقات  مجاؿ بي فيأف الفقرة التي حظيت بأعمى متوسط حسا( 9.4الجدوؿ )ظيرت نتائج أكما 
في المؤسسات الأىمية في  ISO 9001:2008التي تحوؿ دوف تطبيؽ معايير المواصفة الدولية 

التكمفة المالية العالية جراء تطبيؽ وتوفير احتياجات التي تنص )الفقرة كانت  محافظة راـ الله والبيرة
حظيت بمتوسط حسابي قدره حيث (، "استشارييف، تدقيؽ، إصدارالشيادة"الحصوؿ عمى الشيادة 

وبوزف نسبي  (1.087) ليا، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري متوسطة وبدرجة تقدير(، 3.23)
تأثير التكاليؼ العالية يؤكدوف عمى وتعزو الباحثة ذلؾ بسبب اف افراد عينة الدراسة  ،%(64.70)

الى مراحؿ متعددة ومترابطة، كونيا تحتاج  كمعيؽ أساسي يحوؿ دوف تطبيؽ معايير المواصفة الدولية

 .  9001:2008ISO الدولية
 متوسطو 34 59.29 1.028 2.96 . عدد الموظفيف مقارنة بحجـ العمؿقمة   .6

عدـ وعي الموظفيف في المؤسسة لمعايير ومتطمبات   .7
 متوسطة 40 57.64 1.158 2.88 .الايزو

عدـ مواكبة المؤسسات لمتكنولوجيا الحديثة في تطبيؽ   .8
 متوسطة 42 55.05 1.174 2.75 .نظاـ الايزو

  9001:2008ISOالدولية يحتاج تطبيؽ المواصفة   .9

 متوسطة 42 54.82 1.176 2.74 .إلى استقطاب استشارييف لمعمؿ في المؤسسة

الإدارية القادرة عمى توجيو تطبيؽ  نقص القيادات  .10
 متوسطة 9001:2008ISO  . 2.62 1.253 52.47 47المواصفة الدولية 

فقداف بعض صلبحيات العامميف الإدارية جراء   .11
 .التطبيؽ

 منخفضة 46 51.05 1.190 2.55

 منخفضة 42 48.47 1.039 2.42 .ثقافة العامميف تعيؽ تطبيؽ نظاـ الأيزو  .12
 منخفضة 42 46.11 988. 2.30  .النمط الإداري لممؤسسة لا يسمح بتطبيؽ نظاـ الأيزو  .13

 متوسطة 32 56.74 907. 2.83 الدرجة الكمية
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حيث ، ISO 9001:2008لا يمكف لممؤسسة تجاوزىا مف اجؿ الحصوؿ عمى شيادة المواصفة الدولية 
طيط والاعداد مف اجؿ تييئة البيئة المؤسسية لتكوف ملبئمة لمتطمبات الشيادة، أنيا تبداً بمرحمة التخ

الجودة واستشارييف اللبزمة لتطبيؽ المواصفة وما يترتب عمييا مف تشكيؿ فرؽ العمؿ ومدراء لبرنامج 
وايجاد فرؽ لمتدقيؽ الداخمي لعمؿ المؤسسة، مروراً بمرحمة التسجيؿ وحصوؿ المؤسسة عمى الشيادة 

والتعاقد مع  الشيادة، عمى لمحصوؿ الجودة نظاـ عمىوما يترتب عمييا مف وجود جية تقوـ بالاشراؼ 
يع الوثاؽ والمستندات المقدمة مف قبؿ المؤسسة، وصولًا الشركة المسجمة، والعمؿ عمى دراسة جم

لمرحمة ما بعد الحصوؿ عمى الشيادة والتزاـ المؤسسة بالتحسيف المستمر والحفاظ عمى المستوى الذي 
وصمت اليو والذي بموجبو منحت الشيادة، حيث يتـ عمى ضوء ذلؾ ترتيب زيارات متكررة مف قبؿ 

تحقؽ مف أف نظاـ الجودة لدييا يفي بمتطمبات ومعايير نظاـ ادارة الجية المانحة لمشيادة بيدؼ ال
 .ISO 9001:2008الجودة 

 

النمط الاداري لممؤسسة لا يسمح بتطبيؽ نظاـ التي تنص )أف الفقرة ( 9.4الجدوؿ )كما ونجد مف 
 في مجاؿ المعيقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ معايير المواصفة حظيت باقؿ متوسط حسابي ( قدالايزو

، حيث كاف المتوسط في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة ISO 9001:2008الدولية 
 (،0.988وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حوالي )، منخفضةتقدير (، وبدرجة 2.30الحسابي ليا )

يجة %(، وتعزو الباحثة السبب في انخفاض مستوى الاجابة بيذه الفقرة نت46.11وبوزف نسبي قدره )
عمى أف تطبيؽ نظاـ الجودة يصمح لجميع المؤسسات عمى اختلبؼ أف افراد عينة الدراسة يؤكدوف 

النمط الاداري السائد فيو، كونو يرتبط باجراءات ومعايير وانظمة واضحة يتـ الرقابة عمييا مف خارج 
اىـ المرتكزات فإف  ISO 9001:2008 المؤسسة، وبالتالي وفي حاؿ تطبيؽ معايير المواصفة الدولية

 التي ستقوـ عمييا المواصفة ىو دعـ والتزاـ الادارة العميا.
 

المعيقات  بمجاؿ( الخاص 9.4الوارد في الجدوؿ رقـ ) المعياريتضح مف إجابات المبحوثيف عمى ىذا 
في المؤسسات الأىمية في  ISO 9001:2008التي تحوؿ دوف تطبيؽ معايير المواصفة الدولية 

قد بمغت  المجاؿالحسابي العاـ لإجابات المبحوثيف عمى ىذا  المتوسطأف قيمة  والبيرة محافظة راـ الله
، وبوزف (0.907) ، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حواليمتوسطة وبدرجة تقدير( 2.83حوالي )
متنوعة تؤثر وبشكؿ  صعوباتأف ىنالؾ %(، وبناء عمى ذلؾ تؤكد الباحثة عمى 56.74نسبي )

ث اف ي، حISO 9001:2008درة ىذه المؤسسات مف تطبيؽ معايير المواصفة الدولية متوسط عمى ق
ومالية، وبالتالي فاف لوجودىا دور مباشر في  ة وبشريةيمعيقات ادارية وفن تتنوع بيفىذه المعيقات 

الحد مف قدرة المؤسسات عمى تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة بكفاءة وفاعمية، لذا يجب عمى المؤسسات 
عمؿ عمى الحد مف ىذه الصعوبات قدر الامكاف، مما سيكوف لتطبيؽ ىذه المواصفة الدولية دور ال

مباشر في فعالية الاداء المؤسسي لممؤسسات الاىمية، ويزيد مف قدرتيا عمى تحقيؽ رؤيتيا ورسالتيا 
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ونة اع التي تسعى لتقديـ الخدمات لو، ويتفؽ ذلؾ مع دراسة حسوتحقيؽ فاعميتيا في خدمة القط
وىي )عدـ ISO  9001لجودة ا إدارة نظاـ تطبيؽ تعيؽ التي العوامؿ مف العديد( حوؿ وجود 2014)

 عدـ الشيادة، عمى لمحصوؿ العالية المالية التكمفة العميا، الإدارةتعاوف البيئة الخارجية، عدـ التزاـ 
 نقص المفاىيـ، بعض وضوح عدـ الايزو، نظاـ تطبيؽ بأىمية الوعي في نقص مانحة، جيات وجود
 وجود وعدـ والتوثيؽ، الداخمي التدقيؽ بعمميات متعمقة صعوبات التدريب، وعمميات البشرية الموارد في

 (.الشيادة بمنح تقوـ استشارية مكاتب
 

 المواصفة الدوليةالكمية لفعالية تطبيق معايير المعيارية  اتالإنحرافالمتوسطات الحسابية و  :9.2.4
800991007 ISO لمؤسسات الأىمية في محافظة رام الله والبيرة.في ا 

 

المواصفة المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية الكمية لفعالية تطبيؽ معايير  :(.أ10.4) جدوؿ
 مرتبة تنازلياً: في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة ISO 9001:2008 الدولية

المواصفة المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية الكمية لفعالية تطبيؽ معايير  :.ب(10.4) جدوؿ
 الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مرتبة تنازلياً:في المؤسسات  ISO 9001:2008 الدولية

 

 2008:معايير المواصفة الدوليةلاختلبؼ لأف معامؿ ا (.أ.ب10.4) الجداوؿأظيرت نتائج 
9001ISO ( وىذه الفروقات ليست كبيرة وكاف معامؿ الاختلبؼ 19% الى 14تراوحت ما بيف )%

%(، ومف ىنا تؤكد الباحثة أف ىناؾ ثقة كبيرة بيذا المعيار كوف معامؿ الاختلبؼ 13لمدرجة الكمية )
اختلبؼ عف بقية المعايير كاف المعيار الثاني  بأقؿ معامؿ حيث تبيف أف المعيار الذي حظي قميؿ،

المتوسط  المعايير الرقم
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

 740. 4.63 .مشاركة العامميف معيار  .1
 كبيرة 15

 583. 4.08 .القيادة والتزاـ الادارة العميا معيار  .2
 كبيرة 14

 561. 3.93 .التخطيط لنظاـ ادارة الجودة والتحسيف المستمر معيار  .3
 كبيرة 14

 601. 3.88 .التركيز عمى متمقي الخدمة معيار  .4
 كبيرة 15

 706. 3.88 .منيج العمميات واتخاذ القرارات معيار  .5
 كبيرة 18

 745. 3.85 .ضبط عدـ مطابقة المخرجات معيار  .6
 كبيرة 19

المتوسط  المعايير الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف%

مستوى 
 التقدير

 658. 3.66 .تقييـ الأداء معيار  .1
 كبيرة 17

 كبيرة 13 543. 3.91 لممعايير المحور الكمي
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والثالث وىذا يدؿ عمى أف استجابة افراد عينة الدراسة أقؿ تشتتاً مف بقية المعايير حيث أف ىذيف 
لتزاـ الإدارة العميا يأتي في سمـ  المعياريف ينالاف اىتماـ وعناية مف أفراد العينة كوف معيار القيادة وا 

ط الجيد لنظاـ إدارة الجودة وعمؿ التحسينات المستمرة لتطبيؽ معايير المواصفة الأولويات، يمو التخطي
الدولية،  يمي ذلؾ المجاؿ الأوؿ والرابع مما يدؿ عمى أف افراد العينة بقوموف بتطبيؽ معايير المواصفة 

قد و  ،مف خلبؿ منيج تشاركي فعاؿ في ظؿ التركيز عمى متمقي الخدمة  ISO 9001:2008 الدولية
المجاؿ ولكف في  المعاييراقؿ تشتتاً عف بقية  ت إستجابات أفراد العينة عمى ىذيف المعيارييفانك

، أما المرتبة الثالثة كاف معيار تقييـ الأداء، يميو في المرتبة الرابعة منيج العمميات المرتبة الثانية
تخاذ القرارات، يميو في المرتبة الخامسة معيار ضبط عدـ مطابقة المخرج ف المتتبع ليذه وا  ات، وا 

المعايير ومعامؿ الاختلبؼ لكؿ معيار يجد أف إستجابات أفراد العينة وعدـ تشتتيا عمى المعايير يأتي 
 في ضوء الأولويات حسب أىمية المعيار ودرجة تأثيره وفعاليتو عمى تطبيؽ المواصفة بشكؿ عاـ.   

 

بمغ  القيادة والتزاـ الادارة العميا معيارأف  (.أ.ب10.4) الجداوؿفي يتضح مف إجابات المبحوثيف كما 
 معيار(، وبدرجة تقدير كبيرة، كذلؾ 0.583(، وانحرافو المعياري )4.08المتوسط الحسابي لو )

(، وبدرجة 0.601(، وانحرافو المعياري )3.88بمغ المتوسط الحسابي لو ) التركيز عمى متمقي الخدمة
(، وانحرافو المعياري 4.06بمغ المتوسط الحسابي لو ) ميفمشاركة العام معيارتقدير كبيرة، ايضاً 

بمغ المتوسط الحسابي لو  منيج العمميات واتخاذ القرارات معيار(، وبدرجة تقدير كبيرة، أما 0.740)
التخطيط لنظاـ ادارة  معيارأف ، ونجد (، وبدرجة تقدير كبيرة0.706(، وانحرافو المعياري )3.88)

 (، وبدرجة0.561( وانحرافو المعياري )3.93بمغ المتوسط الحسابي لو ) رالجودة والتحسيف المستم
  (، وانحرافو المعياري3.66بمغ المتوسط الحسابي لو ) تقييـ الاداء معيارتقدير كبيرة، كذلؾ 

بمغ المتوسط الحسابي لو  ضبط عدـ مطابقة المخرجات معيار(، وبدرجة تقدير كبيرة، أما 0.568)
لفعالية  الكمية أف الدرجة(، وبدرجة تقدير كبيرة، ونجد أخيراً 0.745المعياري )(، وانحرافو 3.85)

 في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  ISO 9001:2008 المواصفة الدوليةتطبيؽ معايير 
معياري ال وبمغت قيمة الإنحراؼ، وبدرجة تقدير كبيرة (3.91كانت مرتفعة بوسط حسابي كمي )

في محافظة  المؤسسات الاىمية، وىذا يؤكد عمى أىمية ممارسات ادارة الجودة الشاممة في (0.543)
 ىذه المؤسساتفي استدامة  ا، ومساىمتيتحسيف الاداء المؤسسيالمباشر  ىاراـ الله والبيرة وتأثير 

 لمعملبء وكفاءة وفاعمية.وعية نودعميا في تحقيؽ أىدافيا وغايتيا، وتقديـ خدمات 
 

التي تطبق  الأداء المؤسسي في المؤسسات الأىمية في محافظة رام الله والبيرةواقع  :10.2.4
 .ISO 800991007 المواصفة الدوليةمعايير 
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الأداء المؤسسي في واقع مف أسئمة الدراسة والذي ينص عمى "ما  التاسعالنتائج المتعمقة بالسؤاؿ 
 9001:2008 المواصفة الدوليةتطبؽ معايير التي  المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة

ISO."؟ 
 

والوزف  المعيارية اتالإنحرافللئجابة عمى سؤاؿ الدراسة السابؽ، فقد تـ حساب المتوسطات الحسابية و 
 يوضح ذلؾ.( 11.4رقـ ) ، والجدوؿالنسبي ودرجة التقدير

 

سات الأىمية في محافظة المؤسفي  المؤسسي الأداءواقع  (: إجابات المبحوثيف حوؿ.أ11.4جدوؿ )
 مرتبة تنازلياً :  راـ الله والبيرة

 الأداء المؤسسي الرقم
 الوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

درجة 
 التقدير

تراعي المؤسسة متطمبات المجتمع في تقديـ   .1
 كبيرة 17 80.94 705. 4.04 خدماتيا.

 كبيرة 16 79.05 652. 3.95 الخدمات.تستقبؿ المؤسسة شكاوى متمقي   .2

 كبيرة 20 78.35 8195. 3.91 يشعر المنتفعوف بالرضا عف خدمات المؤسسة.  .3

رضا  استطلبعات لقياس تجري المؤسسة  .4
 كبيرة 23 75.53 891. 3.77 الجميور عف خدماتيا.

 تصميـ عممية في جميورىا تشرؾ المؤسسة  .5
 كبيرة 21 75.29 825. 3.76 خدماتيا.

تنجح المؤسسة في ابتكار أساليب جديدة لخدمة   .6
 كبيرة 25 74.58 943. 3.72 جميورىا.

المؤسسة قادرة عمى التكيؼ مع الظروؼ   .7
 كبيرة 18 74.11 687. 3.70 المتغيرة في البيئة الداخمية.

واقع الأداء المؤسسي في المؤسسات الأىمية في محافظة  (: إجابات المبحوثيف حوؿ.ب11.4جدوؿ )
 مرتبة تنازلياً :  ـ الله والبيرةرا

 الأداء المؤسسي الرقم
 الوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري

الوزن 
 النسبي

معامل 
 الاختلاف%

درجة 
 التقدير

تنجح المؤسسة في تخفيض التكاليؼ المالية بما   .1
 كبيرة 21 73.17 795. 3.65 لا يؤثر عمى جودة الخدمات.

تحقيؽ مستويات  تسيـ توجييات الإدارة العميا في  .2
 كبيرة 23 72.94 868. 3.64 الإنجاز المخطط.

تعتمد المؤسسة مبدأ الإدارة التشاركية في نيج   .3
 كبيرة 29 72.70 1.089 3.63 إدارتيا.

تستخدـ المؤسسة قاعدة بيانات محوسبة متطورة   .4
 كبيرة 25 72 928. 3.60 لجميورىا
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تنجح المؤسسة في تحفيز موظفييا نحو الإبداع   .5
 كبيرة 29 69.17 1.029 3.45 في العمؿ.

 كبيرة 25 68.94 866. 3.44 تحقؽ المؤسسة أىدافيا المالية بكفاءة.  .6

تسيـ سياسات الموارد البشرية المطبقة في   .7
 كبيرة 33 66.35 1.114 3.31 المؤسسة في تحقيؽ الرضا الوظيفي.

 كبيرة 33 66.11 1.102 3.30 والتطوير. جية خاصة بالبحث لدى المؤسسة  .8

تحقؽ المؤسسة زيادة مقبولة في حصتيا   .9
 كبيرة 30 63.53 953. 3.17 السوقية.

 كبيرة 16 72.67 605. 3.63 لممحور الدرجة الكمية
 

في المؤسسات الأىمية  أف معامؿ الاختلبؼ لبعد الأداء المؤسسي .أ.ب(11.4الجداوؿ )أظيرت نتائج 
%( وىذه الفروقات ليست كبيرة وكاف 33% الى 16يف )تراوحت ما بفي محافظة راـ الله والبيرة 

%(، ومف ىنا تؤكد الباحثة أف ىناؾ ثقة كبيرة بيذا المعيار كوف 16معامؿ الاختلبؼ لمدرجة الكمية )
حيث حظيث الفقرة الثاني بأقؿ معامؿ اختلبؼ عف بقية الفقرات وىذا يدؿ  معامؿ الاختلبؼ قميؿ،

النيج الذي تتبعة المؤسسات الأىمية في بفيما يتعمؽ  وعدـ تشتتيااسة عمى أف استجابة افراد عينة الدر 
إستقباؿ شكاوى المواطنيف متمقي الخدمات، حيث أف معالجة الشكاوى ليا إنعكاسات حقيقية عمى رضا 

الأولى الجميور مما يعزز مف الأداء المؤسسي ويعمؿ عمى النيوض فيو، أضؼ الى ذلؾ جائت الفقرة 
قد كانت ىذه الفقرة اقؿ تشتتاً عف بقية فقرات المجاؿ ولكف في و  مف قبؿ أفراد العينة ،بإىتماـ كبيرة 
، حيث أف المؤسسات الأىمية كما ىو الحاؿ في أي مؤسسة يكوف ىدفيا الاستدامة المرتبة الثانية

رة التي أما الفقوالاستمرارية في تقديـ خدماتيا ومنتجاتيا لمجميور وفقاً لمتطمبات المجتمع المحمي، 
جاءت بالمرتبة الثالثة فؽ كانت الفقرة السابعة حيث أف أفراد العينة لدييـ رأي موحد في قدرتيـ عمى 
جعؿ مؤسساتيـ قادرة عمى التكيؼ مع المتغيرات الداخمية، وىذا منطقي حيث أف كؿ مسؤوؿ لديو 

لمرتبة الرابعة حسب ىدؼ إستراتيجي في تطوير وتحسيف الأداء المؤسسي، أما الفقرة التي جاءت با
معامؿ الاختلبؼ فقد كانت الفقرة  الثالثة حيث أف أفراد العينة لدييـ الآليات المناسبة والطرؽ لقياس 
رضا متمقي الخدمة مما يعطي مؤشرات حقيقية عف رضا الجميور وىذا يدؿ عمى قمة تشتت إستجابات 

 أفراد العينة مقارنة بفقرات المجاؿ الأخرى.
 

واقع ب المتعمقة.أ.ب( 11.4الجداوؿ )الواردة في  المحورإجابات المبحوثيف عمى ىذا يتضح مف كما 
 المواصفة الدوليةالتي تطبؽ معايير  الأداء المؤسسي في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة

9001:2008 ISO  ت الحسابي العاـ لإجابات المبحوثيف عمى ىذا المجاؿ قد بمغ المتوسطأف قيمة
وبوزف نسبي  (0.60المعياري حوالي ) الإنحراؼ، وبمغت قيمة وبدرجة تقدير كبيرة( 3.63حوالي )

(72.67.)  
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أف أعمػى فقػرة حظيػت بمتوسػط حسػابي فػي اسػتجابات المبحػوثيف .أ.ب( 11.4الجػداوؿ )أظيرت نتػائج 
تػػػي تطبػػػؽ معػػػايير ال الأداء المؤسسػػػي فػػػي المؤسسػػػات الأىميػػػة فػػػي محافظػػػة راـ الله والبيػػػرةواقػػػع حػػػوؿ 

تراعػػػي المؤسسػػػة متطمبػػػات التػػػي تػػػنص عمػػػى ) ، كانػػػت الفقػػػرة ISO 9001:2008 المواصػػػفة الدوليػػػة
كبيػػرة  وبدرجػػة تقػػدير( 4.04)ليػػا الحسػػابي  المتوسػػطقيمػػة (، حيػػث بمغػػت المجتمػػع فػػي تقػػديـ خػػدماتيا

أجػػؿ  ومػػفتعمػػؿ  المؤسسػػات%(، حيػػث اف ىػػذه 80.94وبػػوزف نسػػبي ) (0.705انحراؼ معيػػاري )وبػػ
تحسػػيف ادائيػػا المؤسسػػي عمػػى دراسػػة وتمبيػػة احتياجتػػات المجتمػػع الاساسػػية مػػف خػػدماتيا وتعمػػؿ عمػػى 
تقػػديـ خػػدمات تمبيػػي تطمعػػاتيـ المسػػتقبمية وتجػػذب مزيػػداً مػػع متمقػػي الخػػدمات، وذلػػؾ فػػي سػػبيؿ تحقيػػؽ 

قيمػة يػث بمغػت ( حتسػتقبؿ المؤسسػة شػكاوى متمقػي الخػدمات، يمييػا الفقػرة التػي تػنص )رؤيتيا ورسػالتيا
وبػػػػوزف نسػػػػبي  (0.562انحراؼ معيػػػػاري )كبيػػػػرة وبػػػػ وبدرجػػػػة تقػػػػدير( 3.95)ليػػػػا الحسػػػػابي  المتوسػػػػط

بالاىتمػاـ بعمميةاسػتقباؿ شػكاوي ممتقػي الخدمػة وتيػتـ بيػا  تقػوـ المؤسساتحيث أف ىذه  %(،79.05)
جػػودة وكفػػاءة  وتقػػوـ بػػاجراء التحسػػينات اللبزمػػة مػػف اجػػؿ الحػػد مػػف ىػػذه الشػػكاوي وتقػػديـ خػػدمات ذات

قيمػػػة ( حيػػػث بمغػػػت يشػػػعر المنتفعػػػوف بالرضػػػا عػػػف خػػػدمات المؤسسػػػة، يمييػػػا الفقػػػرة التػػػي تػػػنص )عاليػػػة
وبػػػػوزف نسػػػػبي  (0.819انحراؼ معيػػػػاري )كبيػػػػرة وبػػػػ وبدرجػػػػة تقػػػػدير( 3.91)ليػػػػا الحسػػػػابي  المتوسػػػػط

ذات  حيػػث اف ذلػػؾ يػػرتبط بمػػا تقػػوـ بػػو المؤسسػػات مػػف السػػعي المتواصػػؿ لتقػػديـ خػػدمات%(، 78.35)
كفاءة ومواصفات عالية مف الجودة وبالتالي فاف ىؤلاء العمػلبء سيحصػوؿ عمػى خػدمات تشػبع رغبػاتيـ 

، يمييػػا الفقػػرة التػػي تػػنص واحتياجػاتيـ الحاليػػة والمسػػتقبمية، وبمػػا يعػػزز الموقػػع التنافسػي ليػػذه المؤسسػػات
الحسػابي  المتوسػط قيمػة( حيػث بمغػت رضا الجميور عف خػدماتيا استطلبعات لقياس تجري المؤسسة)

حيػػث ومػػف %(، 75.53وبػػوزف نسػػبي ) (0.89انحراؼ معيػػاري )كبيػػرة وبػػ وبدرجػػة تقػػدير( 3.77)ليػػا 
اجؿ الاىتماـ بالزبائف وجودة الخدمات تقوـ ىذه المؤسسات وبشكؿ دائـ باجراء استطلبعات لمرأي تجاه 

حاولػػة اشػػباعيا، وتحقيػػؽ الخػػدمات المقدمػػة منيػػا فػػي سػػبيؿ التعػػرؼ عمػػى احياجػػات متمقػػي الخػػدمات وم
رضػػاىـ، وتقػػديـ خػػدمات بالمواصػػفات المطموبػػة واجػػراء التعػػديؿ عمػػى الخػػدمات الحاليػػة وبمػػا يحقػػؽ ليػػا 
قدرة تنافسية فػي السػوؽ المحمػي، ويمكنيػا مػف تحقيػؽ أىػدافيا بكفػاءة وفاعميػة، ويضػمف تحقيػؽ الفعاليػة 

 لادائيا العاـ.
 

الأداء واقػػػع بعمػػػى المجػػػاؿ الخػػػاص .أ.ب( 11.4لجػػػداوؿ )ايتضػػػح مػػػف إجابػػػات المبحػػػوثيف الػػػواردة فػػػي 
 المواصػػػفة الدوليػػػةالتػػػي تطبػػػؽ معػػػايير  المؤسسػػػي فػػػي المؤسسػػػات الأىميػػػة فػػػي محافظػػػة راـ الله والبيػػػرة

9001:2008 ISO  حيػػػػث عمػػػػى التػػػػواليأف الفقػػػػرات التػػػػي حظيػػػػت بػػػػادنى درجػػػػات الاسػػػػتجابة كانػػػػت ،
قيمػػة (، حيػث بمغػػت يػػادة مقبولػػة فػي حصػػتيا السػػوقيةتحقػػؽ المؤسسػة ز التػػي تػنص عمػػى )الفقػػرة حظيػت 
وبػػػػوزف نسػػػػبي  (0.953انحراؼ معيػػػػاري )كبيػػػػرة وبػػػػ وبدرجػػػػة تقػػػػدير( 3.17)ليػػػػا الحسػػػػابي  المتوسػػػػط

حيػػػػث أف ىػػػػذه المؤسسػػػػات الاىميػػػػة تسػػػػعى وبشػػػػكؿ اساسػػػػي لخدمػػػػة قطػػػػاع محػػػػدد مػػػػف %(، 63.53)
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، ـ ونطػػاؽ الشػػريحة التػػي تقػػوـ بخػػدمتياالمػػواطنيف وبالتػػالي فػػإف التوسػػع فػػي تقػػديـ الخػػدمات يػػرتبط بحجػػ
 المتوسػػطقيمػػة ( حيػػث بمغػػت والتطػػوير جيػػة خاصػػة بالبحػػث لػػدى المؤسسػػةيمييػػا الفقػػرة التػػي تػػنص )

 %(،66.11وبػػوزف نسػػبي ) (1.102انحراؼ معيػػاري )كبيػػرة وبػػ وبدرجػػة تقػػدير( 3.30)ليػػا الحسػػابي 
الشػػاممة لا بػػد ليػػا مػػف الاىتمػػاـ بعمميػػة المؤسسػػات الاىميػػة وعنػػد اتباعيػػا منيجيػػة الجػػودة حيػػث أف ىػػذه 

البحػث والتطػػوير لتحسػػيف خػػدماتيا، ولكػػف ومػػف خػػلبؿ الحصػػوؿ عمػػى ىػػذه المواصػػفة الدوليػػة كػػاف لزامػػاً 
يمييػػا الفقػػرة التػػي  عمييػػا الاىتمػػاـ بعمميػػة البحػػث والتطػػوير والالتػػزاـ بالمعػػايير الدوليػػة ليػػذه المواصػػفة، 

( حيػػث بمغػػت المطبقػػة فػػي المؤسسػػة فػػي تحقيػػؽ الرضػػا الػػوظيفي تسػػيـ سياسػػات المػػوارد البشػػريةتػػنص )
وبػػوزف نسػػبي  (1.114انحراؼ معيػػاري )كبيػػرة وبػػ وبدرجػػة تقػػدير( 3.31)ليػػا الحسػػابي  المتوسػػطقيمػػة 

تعطي اىتماماً كبيراً لمواردىا البشرية مف اجؿ تمكينيا مف الوفاء والالتزاـ  %(، حيث اف ىذه 66.35)
الدوليػػة التػػي تحتػػاج لكػػوادر بشػػرية مؤىمػػة وكفػػؤة وقػػادرة عمػػى تطبيػػؽ الميػػاـ بمتطمبػػات ىػػذه المواصػػفة 

، يمييا والواجبات الممقاة عمى عاتؽ ىذه المؤسسات مف اجؿ المحافظة عمى حصوليا عمى ىذه الشيادة
ليػػػا الحسػػػابي  المتوسػػػطقيمػػػة ( حيػػػث بمغػػػت تحقػػػؽ المؤسسػػػة أىػػػدافيا الماليػػػة بكفػػػاءةالفقػػرة التػػػي تػػػنص )

يرتبط بما تقوـ و %(، 68.94وبوزف نسبي ) (0.866انحراؼ معياري )كبيرة وب رجة تقديروبد( 3.44)
تػػزاـ بجػػودة الخدمػػة، وبالتػػالي تحقيػػؽ وفػػورات والتػػي مػػف أىميػػا الالعػػايير الجػػودة بمبػػو المؤسسػػة بػػالالزاـ 

مػر الػذي مالية نتيجة تقميػؿ معػدلات التػالؼ وتخفػيض التكػاليؼ، واسػتغلبؿ الطاقػات بكفػاءة وفاعميػة الا
 ينعكس عمى مستوى الاداء المالي العاـ لممؤسسة.

 

 قبؿ مف كبير اىتماـ وجودحوؿ  (2009) بدرحيث أف ما ورد في ىذا المجاؿ يتوافؽ مع دراسة 
 متفاوتة، إيجابية ومستويات بدرجات المتغيرات ىذه وتطبيؽ الشاممة، الجودة بمبادئ الأىمية المؤسسات

 عمى الحثيث والعمؿ ومياميا لأقساميا المؤسسي بالأداء المؤسسات ىذه قبؿ مف كبير اىتماـ ووجود
 رضا تحقيؽ خلبؿ مف متفاوتة إيجابية ومستويات بدرجات المتغيرات ىذه وتطبيؽ وتطوير تحسيف

( حوؿ إدراؾ القائميف عمى ادارة 2013، كذلؾ دراسة أبو راس )والمجتمع والعامميف والزبائف منظمةال
الصحية لاىمية ادارة الجودة الشاممة وتأثيرىا عمى الاداء المؤسسي، وضرورة  المؤسسات الاىمية

 التركيز عمى تطبيؽ أنظمة ادارة الجودة في المؤسسات الاىمية. 
 

 تحميل نتائج المقابمة:: 11.2.4
 

لقد تم مقابمة مجموعة من العاممين من المدراء في المؤسسات الاىمية الفمسطينية التي تطبق 
حيث تم طرح مجموعة من الأسئمة عمييم ،  800991007ISOلمواصفة القياسية الدولية معايير ا

 الخاصة بالموضوع وىي كما يمي: 
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ىل ترى أن تطبيق الأيزو اضافة جديدة لمعمل أم معوق؟ اذا كان السؤال الاول والذي ينص عمى: 
ذا كان معوقا لماذا؟  إضافة جديدة كيف وا 

دة في مركز أبحاث الاراضي السيد علبء صميبي بأف الايزو ىو نظاـ حيث أشار ممثؿ الادارة لمجو 
عالمي وتطبيقو في اي مؤسسة يعمؿ عمى اضافة جديدة مف ناحية ومعوؽ مف ناحية اخرى، حيث انو 
لا يخرج عف تطبيؽ النظاـ الاداري الداخمي لممؤسسة بالحد الادنى مف المعايير والمقاييس والاجراءات 

لى انو تكمف الاضافة في الاجراءات والنماذج التي لـ يكف المركز ممـ بيا سابقا او لـ الدولية، وأشار ا
يكف يعطييا ذلؾ الاىتماـ، كما أنو جعؿ التوثيؽ وكافة الاجراءات واضحة ويسيؿ الرجوع ليا، وأشار 
الى أف مف أىـ المعيقات ىو اف بعض الاجراءات والنماذج كانت جديدة عمى الموظفيف وصعب 

يـ في البداية تطبيقيا او الالتزاـ بيا خصوصا اذا كاف كؿ موظؼ يقوـ بذلؾ العمؿ حسب طريقتو عمي
ونموذجو وعند توحيد الاجراءات والنماذج واجو الموظفيف صعوبة بالاضافة الى مقاومة التغير في 

 الاجراءات والنماذج الجديدة. 
حساـ الاسعد بأف لنظاـ الأيزو مميزات جيدة  في حيف أشار المدير الاداري في الاغاثة الزراعية السيد

حيث سيؿ القدرة في الوصوؿ الى المعمومات لكنو يتطمب الكثير مف الجيد والوقت، في حيث أكد 
مدير وحدة المرأة في الاغاثة الزراعية السيدة سياـ عباسي بأف نظاـ الأيزو يعد إضافة جديدة حيث 

ائؽ أحياناً لكثرة النماذج المراد تعبئتيا، أما المدير ساعد عمى تنظيـ وترتيب العمؿ وقد يكوف ع
التنفيذي لمؤسسة الييدرولوجيف السيد أيمف الرابي أشار الى أف نظاـ الأيزو لو العديد مف المميزات مف 
حيث طريقة التوثيؽ وتسمسؿ العمميات وضبظ التقارير وتوثيؽ المعمومات ولكف يعد معوؽ الى حد 

يد كبير بالإضافة الى النماذج الكثيرة التي يتطمبيا النظاـ، كما وأكد ممثؿ كبير حيث يتطمب وقت وج
الجودة في المؤسسة السيد سمحاف سمحاف بأف الايزو يضيؼ العديد مف المزايا لممؤسسة وتطبيقو في 
اي مؤسسة يعمؿ عمى اضافة جديدة مف ناحية ومعوؽ مف ناحية اخرى حيث تكمف الاضافة في زيادة 

عؿ التوثيؽ وكافة الاجراءات واضحة ويسيؿ الرجوع ليا بالإضافة الى أف مف أىـ المعيقات الرقابة وج
كاف تتمثؿ في بعض الاجراءات والنماذج التي تطمبيا النظاـ تحتاج لجيد ووقت كبير حيث واجو 

 الموظفيف صعوبة بيا بالاضافة جيد التغير في الاجراءات والنماذج الجديدة. 
 

ىل تعتقد أن تطبيق نظام الأيزو متطمب ممول أم احتياج ذي ينص عمى: السؤال الثاني وال
 لممؤسسة أم نوع من التسويق لممؤسسة؟

فقط أِشار ممثؿ الادارة لمجودة في مركز أبحاث الاراضي السيد علبء الصميبي انو اذا ما تـ فيـ نظاـ 
ية لممؤسسة وباشراؾ كافة الايزو بشكؿ صحيح وتـ تطبيقو واعداده بحسب الانظمة الادارية الداخم

الاطراؼ مف ادارة وموظفيف يكوف احتياج اساسي لا غنى عنو في المؤسسة، لكف في حالتنا كاف 
متطمب مموؿ، وأشار باقي السادة الذيف تـ مقابمتيـ باف تطبيؽ نظاـ الايزو في مؤسساتيـ ىو متطمب 
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المؤسسات بالالتزاـ بمعايير وشروط  لمحصوؿ عمى التمويؿ مف الدوؿ المانحة، والتي تشترط قياـ ىذه
 المواصفة القياسية الدولية والحصوؿ عمى شخادة الايزو مف أجؿ تقديـ الدعـ ليا.

 

 ىل ىناك تذمر من الموظفين بعد تطبيق النظام؟السؤال الثالث والذي ينص عمى: 
ي نظاـ جديد يتـ فقط وضح ممثؿ الادارة لمجودة في مركز أبحاث الاراضي السيد علبء الصميبي بأف ا

تطبيقو يتـ مقاومتو مف قبؿ الموظفيف بشكؿ كبير خصوصا اذا ما قاـ باضافة جديدة او تعديلبت عمى 
عمميـ و بالفعؿ ىذا ما حصؿ لدينا خلبؿ المرحمة الاولى حتى تقبؿ الموظفيف ذلؾ النظاـ وبعض 

جو الخاصة وىذا ما جعؿ جيد الموظفيف كاف يقوـ بالتزاـ بو مف باب التفيتش ويعمؿ عمى اعداد نماذ
الموظؼ مشتت، كما واكد السيد حساـ الاسعد المدير الاداري في الاغاثة الزراعية والسيدة سياـ 
عباسي مدير وحدة المرأة في الاغاثة الزراعية بانو وعند بداية التطبييؽ تذمر العديد مف الموظفيف مف 

لؾ، ولكف أشار السيد أيمف الرابي المدير التنفيذي متطمبات النظاـ وتطبيقة لعدـ إداركـ لمفائدة مف ذ
في مؤسسة الييدرولوجيف بأف ىذا التذمر يقؿ بعد العمؿ عمى تدريب الموظفيف واشراكيـ بتنفيذ 
متطمبات الايزو، كما واشار السيد سمحاف سمحاف ممثؿ الجودة في مؤسسة الييدرولوجيف بأف ىنالؾ 

ف الموظؼ في السابؽ كاف يقوـ بعممو حسب طريقتو ووفؽ ما تذذمر مف تطبيؽ نظاـ الايزو نتيجة أ
يراه ملبئـ مف نماذج تفيد عممو ولكف وعند تطبيؽ النظاـ تـ توحيد الاجراءات والنماذج عنئذ واجيو 

 الموظفيف صعوبة محاوليف مقاومة التغير في الاجراءات والنماذج الجديدة.
 

 النظام سمبا أو ايجابا عمى الأداء المؤسساتي؟ والذي ينص عمى: ىل أثر تطبيق  الرابعالسؤال 
 فقد أشار الاشخاص الذيف تـ مقابمتيـ الى أف ىنالؾ آثار ايجابية بما فرضو مف اجراءات جديدة
شممت كافة نواحية المؤسسة، وتضمف كذلؾ العديد مف السمبيات في بداية العمؿ حيث كاف ىناؾ 

 ب الخارجي ضعيؼ بطبيعة عمؿ المؤسسة مما جعؿ بعدمقاومة لمتغير الحاصؿ بسببو كما كاف المدر 
 الاجراءات لا تتناسب مع طبيعة عمؿ المركز، اما باقي الاشخاص الذيف تـ مقابمتيـ فقد أشاروا الى
 اف لمنظاـ أثر إيجابي مف حيث التوثيؽ أصبح أكثر تنظيماً، وكما أنو أثر في سيولة الحصوؿ عمى

لمنظاـ أثر إيجابي ولكف بشكؿ قميؿ ونسبي حيث انو يتطمب  المعمومات، ومنيـ مف أشار الى اف
 ممارسة أكبر حتى يتـ اتقانة.

 

 والذي ينص عمى: ىل كان تطبيق النظام عبئا ماليا؟  الخامسالسؤال 
كد المتقابموف بأنو لـ يكف ىناؾ عبئ مالي كبير عمى المؤسسات في بدايات تطبيقو، كونو كاف أ

ولكنو بالواقع الفعمي مكمؼ جدا مف ناحية تدريب وتدقيؽ ووتعييف  مغطى بشكؿ كامؿ مف المموؿ،
استشاريف ومراقبيف لمتابعة ىذا النظاـ والحاجة في بعض الاحياف لموظفيف جدد تبعا لبعض 
الاجراءات التي لـ تكف مطبقة سابقا، واشار البعض الاخر منيـ أف ىذا النظاـ يشكؿ عبئ مالي كبير 
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عالية في ىذا المجاؿ مف حيث تدريب الموظفيف مف خلبؿ اشراكيـ بدورات كونو يتطمب الأمر خبرة 
تدريبيو بحيث تساىـ في اكسابيـ المعمومات والميارات مف أجؿ تطبيؽ متطمبات النظاـ، وأكد البعض 

 منيـ أف ىذا النظاـ يحقؽ فوائد كبير لممؤسسات كبيرة الحجـ أكثر مف المؤسسات الصغيرة. 
 

 ذي ينص عمى: ىل يوجد ميزانية مخصصة لتطبيق النظام؟ وال السادسالسؤال 
أشار اغمب الاشخاص الذيف تـ مقابمتيـ بانو لا يوجد ميزانية مخصصة والميزانية المخصصة كانت 

 مف قبؿ الجية المانحة .
 

 والذي ينص عمى: ىل لديكم مستشار خارجي لممساعدة في تطبيق النظام؟  السابعالسؤال 
لا يوجد استشاري خارجي لدييـ، وكاف في بداية تطبيؽ النظاـ وتطويره لكف  انوأشار المستجيبوف ب

فيما بعد تولى بعض الموظفيف في ىذه المؤسسات مسؤولية المساعدة في تطبيؽ النظاـ، ومنيـ مف 
قاـ بتدريب الموظفيف لمرة واحدة منذ بدء تطبيؽ النظاـ ثـ تـ تعييف ممثؿ إدارة لمجودة يتـ مف خلبؿ 

 عة تطبيؽ متطمبات النظاـ، ورصد تقاير المتابعة بشكؿ دوري مف قبؿ موظؼ داخمي.متاب
 

 والذي ينص عمى: ىل لديكم موظف خاص لمراقبة تطبيق النظام؟  الثامنالسؤال 
اكد اغمب الاشخاص الذيف تـ مقابمتيـ بانو يوجد لدييـ موظؼ تـ تعيينو لذلؾ وتمقى التدريب الذي 

 شيادة يقوـ بمتابعة سير عمؿ ىذا النظاـ. يؤىمو لاداء عممو ومعو
 

والذي ينص عمى: كم من المرات تم التدقيق عمى المؤسسة من قبل الشركة مانحة  التاسعالسؤال 
 الشيادة؟ 

اشار المستجيبوف عمى ىذا السؤاؿ باف التدقيؽ عمى المؤسسة يتـ مف قبؿ الشركة المانحة بشكؿ 
  .ثة مرات في السنةسنوي، وأغمبيـ أشار الى انو يتـ ثلب

 :النتائج المتعمقة بفحص فرضيات الدراسة ومناقشتيا.2.3

 توجد علاقة معنوية عند مستوى الدلالة: والتي تنص عمى أنو "لا الأولى الرئيسةالفرضية  1.3.4
(α≤0.04)  800991007الدولية فعالية تطبيق معايير المواصفة بينISO   وبين الأداء المؤسسي

 .الأىمية في محافظة رام الله والبيرة من وجية نظر العاممينالمؤسسات  في 
 

فعالية تطبيؽ معايير مف أجؿ فحص الفرضية الرئيسية الأولى تـ استخراج معامؿ ارتباط بيرسوف بيف 
لأداء واالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOالدولية المواصفة 
 يوضح ذلؾ: والجدوؿ التاليالمؤسسي 

 

 9001:2008ISO فعالية تطبيؽ معايير المواصفة الدولية: معامؿ ارتباط بيرسوف بيف (12.4) جدوؿ
 .لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات يف  



91 

Pearson Correlation الأداء المؤسسي 
فعالية تطبيق معايير المواصفة 

   800991007ISO الدولية
 

0.770 بيرسوف ارتباطامؿ مع
**

 

 0.000 مستوى المعنوية

 85 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

 فعالية تطبيؽ معايير المواصفة الدولية بيرسوف لإيجاد العلبقة بيف ارتباطمعامؿ  حسابتـ 
9001:2008ISO  ويظير لأداء المؤسسيواة راـ الله والبيرة الأىمية في محافظ المؤسسات في ،
مما يؤكد  0.000ومستوى المعنوية  (0.770) تساوي الارتباط( أف قيمة معامؿ 23.4الجدوؿ رقـ )

فعالية تطبيؽ أي توجد علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف  والاخذ بالفرضية البديمة، الفرضية رفض
 وبيفالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOالدولية معايير المواصفة 

تطبيؽ معايير لبسبب الدور الياـ منطقية كانت ىذه النتيجة وترى الباحثة أف ، لأداء المؤسسيا
ا مف خلبؿ مساىمتيزيادة فعالية أداء المؤسسات الاىمية في   9001:2008ISO المواصفة الدولية

العامميف وتحفيز د عمى مبدأ المشاركة في الادارة مف اجؿ توجيو في توجيو المؤسسات نحو الاعتما
، والعمؿ وابتكار اساليب جديدة لخدمة الجميور وتحقيؽ الرضا الوظيفي نحو الابداع والتميز بالعمؿ

عمى الاىتماـ بالبحث والتطوير وتنفيذ استطلبعات الرأي لقياس رضا الجميور ومشاركتيـ في تصميـ 
استقباؿ شكاوييـ ومحاولة الحد منيا مف أجؿ مراعاة متطمباتيـ في الحصوؿ عمى وتقديـ خدماتيا و 

في سبيؿ تحقيؽ زيادة في الحصة السوقية ليذه  الخدمات وصولًا الى رضاىـ وانتمائيـ ليذه المؤسسات
وبالتالي فإف ىذه المؤسسات تسعى الى تحقيؽ أىدافيا المالية بكفاءة ومحاولة تخفيض ، المؤسسات

ويتفؽ ذلؾ مع دراسة لتكاليؼ وتقديـ خدماتيا بكفاءة وفاعمية بشكؿ لا يؤثر عمى جودة الخدمات، ىذه ا
 .جابياً لتبني نظاـ ادارة الجودة في تعزيز القدرة التنافسيةتأثيراً اي حوؿ وجود( 3128الحمبي )

 ستوى الدلالةتوجد علبقة معنوية عند ملا " والتي تنص عمى أنو الفرضية الفرعية الأولى: 1.1.3.4
(α≤0.05 )9001:2008معايير  معيار القيادة والتزاـ الإدارة العميا كأحد بيف فعالية تطبيؽISO  

 .المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف وبيف الأداء المؤسسي في 
 

معيار  فعالية تطبيؽ بيف  فبيرسو  ارتباط معامؿ استخراج تـ الفرعية الأولى الفرضية فحص أجؿ مف
الأىمية في محافظة راـ  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  القيادة والتزاـ الإدارة العميا كأحد

 :ذلؾ يوضح التالي والجدوؿ لأداء المؤسسيواالله والبيرة 
 

 يا كأحدمعيار القيادة والتزاـ الإدارة العم فعالية تطبيؽ بيفبيرسوف  ارتباط: معامؿ (13.4)جدوؿ 
 .لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير 

Pearson Correlation الأداء المؤسسي 
0.643 معامؿ إرتباط بيرسوف معيار القيادة والتزام الادارة العميا

**
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 0.000 مستوى المعنوية

 85 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

معيار القيادة والتزاـ الإدارة العميا  فعالية تطبيؽ بيرسوف لإيجاد العلبقة بيف ارتباطمعامؿ  حسابتـ 
، لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  كأحد

مما  0.000ومستوى المعنوية  (0.643) تساوي الارتباطقيمة معامؿ ( أف 13.4ويظير الجدوؿ رقـ )
فعالية أي توجد علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف ، والاخذ بالفرضية البديمة الفرضية رفضيؤكد 
الأىمية في  المؤسسات في  9001:2008ISO معايير معيار القيادة والتزاـ الإدارة العميا كأحد تطبيؽ

مف أىـ المرتكزات الخاصة بتطبيؽ ادارة الجودة ، حيث اف لأداء المؤسسيوا والبيرة محافظة راـ الله
الشاممة ىو الحصوؿ دعـ القيادة والادارة العميا، لذا فاف الادارة العميا في المؤسسات الاىمية تعمؿ تنفيذ 

ت اللبزمة التخطيط الاستراتيجي لتحقيؽ الاىداؼ الخاصة بيا، وتوفر جميع الامكانيات والمعدا
والضرورية لاداء العمؿ، وتسعى لتقديـ التوجيو والتدريب لمعاميف فييا مف أجؿ تحسيف مياراتيـ 
وقدراتيـ ليكونوا قادريف عمى تنفيذ الاعماؿ الموكمة الييـ والتي تتطمبيا ادارة الجودة الشاممة وفسح 

ر وتقييـ أنظمة العمؿ، ويجب عمى المجاؿ ليؤلاء الموظفيف لابداء الرأي وتقيدـ افكار ابداعية لتطوي
ادارة ىذه المؤسسات العمؿ عمى نشر ثقافة الجودة مف خلبؿ ورشات العمؿ والمقاءات التثقيفية وغيرىا 

ويتفؽ ذلؾ مع دراسة أبو راس مف الامور لتكوف الجودة منيج وسياسة عامة تطبؽ في المؤسسة، 
راؾ القائميف عمى ادارة المؤسسات الاىمية ( حوؿ وجود علبقة ارتباطية طردية بيف واقع إد2013)

 قةعلب وجودحىل  ( Barros،2014)لمفاىيـ انظمة الجودة وتطبيقيـ ليا في مؤسساتيـ، كذلؾ دراسة 
 .الشركات أداء جودة ىمع ايوممارسات الجودة إدارة مبادئ تطبيؽ بيف وايجابية امةى

 توجد علبقة معنوية عند مستوى الدلالةلا " أنو عمى تنص والتي: الثانية الفرعية الفرضية 2.1.3.4
(α≤0.05) 9001:2008معايير  معيار التركيز عمى متمقي الخدمة كأحد بيف فعالية تطبيؽISO  

 ."المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف وبيف الأداء المؤسسي في 
  

معيار  فعالية تطبيؽبيرسوف بيف  ارتباط معامؿ تخراجاس الفرعية الثانية تـ الفرضية فحص أجؿ مف
الأىمية في محافظة راـ  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  التركيز عمى متمقي الخدمة كأحد

 :ذلؾ يوضح التالي والجدوؿ لأداء المؤسسيواالله والبيرة 
 

 متمقي الخدمة كأحد معيار التركيز عمى فعالية تطبيؽ بيفبيرسوف  ارتباط: معامؿ (14.4)جدوؿ 
 .لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير 

Pearson Correlation الأداء المؤسسي 
0.574 معامؿ إرتباط بيرسوف معيار التركيز عمى متمقي الخدمة

**
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 0.000 مستوى المعنوية

 85 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

معيار التركيز عمى متمقي الخدمة  تطبيؽ فعالية بيرسوف لإيجاد العلبقة بيف ارتباطمعامؿ  حسابتـ 
، لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  كأحد

مما  0.000ومستوى المعنوية  (0.574) تساوي الارتباطيمة معامؿ ( أف ق14.4ويظير الجدوؿ رقـ )
فعالية أي توجد علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف ، وتالاخذ بالفرضية البديمة الفرضية رفضيؤكد 
الأىمية في  المؤسسات في  9001:2008ISO معايير التركيز عمى متمقي الخدمة كأحد معيار تطبيؽ

بسبب الدور منطقية كانت ىذه النتيجة وترى الباحثة أف ، لأداء المؤسسيوابيرة محافظة راـ الله وال
في زيادة فعالية أداء المؤسسات الاىمية   9001:2008ISO تطبيؽ معايير المواصفة الدوليةالياـ ل

حيث انيا  المؤسسات المقدمة مف ىذهعمى متمقي الخدمات  تركز اتباعيا لسياسات فعالة مف خلبؿ
ىتماـ الكبير بمتمقي الخدمة مف خلبؿ العمؿ عمى  تنفيذ استطلبعات لدراسة احتياجاتيـ تقوـ بالا

ورغباتيـ بشكؿ مستمر ومعرفة مستوى رضاىـ عف ىذه الخدمات والعمؿ عمى تحسينيا واتخاذ 
اجراءات ادارية وتطويرية مف اجؿ الحد مف شكاوي متمقي الخدمات وتقديـ الحموؿ ليا، مف أجؿ 

 ,Stringham،2004)ويتفؽ ذلؾ مع ما جاء في دراسة مييـ وتوسيع حصتيا السوقية، المحافظة ع

Shand  المؤسسات  خلبليا مف واستطاعت الشاممة ةالجود نحو ةدار لاا ( حوؿ أف التحسيف في
، كذلؾ الأداء وتحسيف متمقي الخدمة رضا وتحقيؽ راتيجي،الاست التخطيط مع تتوافؽبرامج  تطبيؽ
 اكتساب في ةمالشام الجودة لإدارة ـيوالم الإيجابي الدورحىل  ( ,.Kwamega et al 2015)دراسة 

 الزبائف، ورضا السوقية، الحصة وزيادة المبيعات، في نمو حيث مف التنافسية الميزة المؤسسات
 .المنفعة وتحقيؽ

 وى الدلالةتوجد علبقة معنوية عند مستلا " أنو عمى تنص والتي :الثالثة الفرعية الفرضية 3.1.3.4
(α≤0.05) 9001:2008 معايير معيار مشاركة العامميف كأحد بيف فعالية تطبيؽISO   وبيف الأداء

 ."المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف المؤسسي في 
 

معيار  بيؽفعالية تطبيرسوف بيف  ارتباط معامؿ استخراج تـ الفرعية الثالثة الفرضية فحص أجؿ مف
الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  مشاركة العامميف كأحد

 :ذلؾ يوضح التالي والجدوؿ لأداء المؤسسيوا
 

معايير  معيار مشاركة العامميف كأحد فعالية تطبيؽ بيفبيرسوف  ارتباط: معامؿ (15.4)جدوؿ 
9001:2008ISO  لأداء المؤسسيواية في محافظة راـ الله والبيرة الأىم المؤسسات في. 

Pearson Correlation الأداء المؤسسي 
0.691 معامؿ إرتباط بيرسوف مشاركة العاممين

**
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 0.000 مستوى المعنوية

 85 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

 معيار مشاركة العامميف كأحد تطبيؽ فعالية وف لإيجاد العلبقة بيفبيرس ارتباطمعامؿ  حسابتـ 
، لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير 

مما  0.000ومستوى المعنوية  (0.691) تساوي الارتباط( أف قيمة معامؿ 15.4ويظير الجدوؿ رقـ )
فعالية أي توجد علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف ، ذ بالفرضية البديمةوالاخ الفرضية رفضيؤكد 
الأىمية في محافظة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  معيار مشاركة العامميف كأحد تطبيؽ

و ومف أىـ المرتكزات الخاصة بتطبيؽ ادارة الجودة الشاممة ، حيث انلأداء المؤسسيواراـ الله والبيرة 
ة العامميف، لذا فاف الادارة العميا في المؤسسات الاىمية وعند تطبيقيا لمفيوـ ادارة الجودة ىو مشارك

للئىتماـ بالعامميف وضماف مشاركتيـ في جميع المراحؿ الخاصة الشاممة تسعى وبشكؿ مباشر 
، حيث تقوـ بوضع خطة عمؿ واضحة عمى مستوى المؤسسة بالحصوؿ عمى شيادة المواصفة الدولية

مف خلبؿ مشاركة جميع العامميف في تنفيذ ، في جميع نشاطات العمؿ في رفع مستوى الجودة تسيـ
بتحديد واضح وتحسيف الجودة ونشر ثقافتيا بيف االعامميف بشكؿ مستمر، بالاضافة الى انيا تقوـ 

لممياـ والمسؤوليات عبر ايجاد بطاقة وصؼ وظيفي واضح لجميع الوظائؼ المصنفة بالمؤسسة، 
طبقاً لممواصفات والمعايير المحددة  ـيات عمؿ يمكنيـ مف اداء مياملمعامميف دليؿ اجراء وتقدـ

بما يسيـ في تحقيؽ العدالة خلبؿ تقييـ اداء الموظفيف، ويزيد مف انتمائيـ ودافعيتيـ لمعمؿ بالمواصفة، 
مع ما  يتعارض وتقديـ افكار ابداعية مف شأنيا تطوير الجودة وتقديـ خدمات بكفاءة وفاعمية، وىذا

حوؿ اعتبار مشاركة العامميف اقؿ مبادئ ادارة الجودة الشاممة مف حيث  (2009) بدرجاء بدراسة 
 التطبيؽ.

 توجد علبقة معنوية عند مستوى الدلالةلا " أنو عمى تنص والتي: الرابعة الفرعية الفرضية 4.1.3.4
(α≤0.05بيف فعالية ) 9001:2008معايير  كأحد قراراتمنيج العمميات واتخاذ المعيار  تطبيؽISO 
 ."المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف وبيف الأداء المؤسسي في  

 

معيار  فعالية تطبيؽبيرسوف بيف  ارتباط معامؿ استخراج تـ الرابعةالفرعية  الفرضية فحص أجؿ مف
الأىمية في محافظة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  كأحدمنيج العمميات واتخاذ القرارات 

 :ذلؾ يوضح التالي والجدوؿ لأداء المؤسسيواراـ الله والبيرة 
 

 كأحدمنيج العمميات واتخاذ القرارات معيار  فعالية تطبيؽ بيفبيرسوف  ارتباط: معامؿ (16.4)جدوؿ 
 .لأداء المؤسسيوالبيرة الأىمية في محافظة راـ الله وا المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير 

Pearson Correlation الأداء المؤسسي 
0.663 معامؿ إرتباط بيرسوف منيج العمميات واتخاذ القرارات

**
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 0.000 مستوى المعنوية

 85 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

منيج العمميات واتخاذ معيار  تطبيؽ فعالية العلبقة بيفبيرسوف لإيجاد  ارتباطمعامؿ  حسابتـ 
لأداء واالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  كأحدالقرارات 
ومستوى المعنوية  (0.663) تساوي الارتباط( أف قيمة معامؿ 16.4، ويظير الجدوؿ رقـ )المؤسسي

أي توجد علبقة طردية ذات دلالة إحصائية ، الاخذ بالفرضية البديمةو  الفرضية رفضمما يؤكد  0.000
 في  9001:2008ISO معايير كأحدمنيج العمميات واتخاذ القرارات معيار  فعالية تطبيؽبيف 

كانت ىذه النتيجة وترى الباحثة أف ، لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات
ىذا المنيج في مساعدة ىذه المؤسسات في اعتمادىا عمى منيجية عممية  بسبب فاعميةمنطقية 

واضحة خلبؿ عممية صنع واتخاذ القرارات والاستغلبؿ الامثؿ لكافة الامكانيات المتوفرة لدييا لتحسيف 
 التطويرية اتخاذ القرارات بعمميةاذىا لقراراتيا الادارية، ومشاركة جميع المستويات الادارية جودة اتخ

والعمؿ عمى تقديـ  لمتغير يـنيج تشاركي يضمف تحفيز العامميف وتبنييـ ليذه القرارات ودعم اتباعب
بالاضافة الى تمكيف ىذه المؤسسات افكار ابداعية مف شأنيا تحسيف مستوى جودة الاداء المؤسسي، 

ضمف  مف ابتاع سياسة العمؿ الجماعي واللبمركزية وتفويض الصلبحيات، بما يضمف اداء العمؿ
النظاـ المحدد بالمواصفة، والسعي الدائـ لتعميـ ونشر المعرفة بيف العامميف وتنمية مياراتيـ وقدراتيـ 

حوؿ  (2009) بدر ويتفؽ ذلؾ مع ما جاء في دراسةمف خلبؿ توفير برامج تدريبية وتثقيفية متنوعة، 
، الأىمية المؤسسات في لمتبعا المؤسسي والأداء الشاممة الجودة مبادئ متغيرات بيف ذات لبقةوجود ع

 إدارة نظاـب الايجابية الخاصةحىل وجىد انعدَد مه الاثاز  (Prates، 2014)كذلؾ دراسة 
 .التسويقي والأداء البشريّة الموارد ىمع"،  ISO 9001الجودة

توجد علبقة معنوية عند مستوى لا " أنو عمى تنص والتي: الخامسة الفرعية الفرضية 5.1.3.4
 معيار التخطيط لنظاـ إدارة الجودة والتحسيف المستمر كأحد بيف فعالية تطبيؽ( α≤0.05) الدلالة
المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  وبيف الأداء المؤسسي في   9001:2008ISOمعايير 

 ."مف وجية نظر العامميف
 

معيار  فعالية تطبيؽسوف بيف بير  ارتباط معامؿ استخراج تـ الفرعية الخامسة الفرضية فحص أجؿ مف
 المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  التخطيط لنظاـ إدارة الجودة والتحسيف المستمر كأحد

 :ذلؾ يوضح التالي والجدوؿ لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة 
 

إدارة الجودة والتحسيف معيار التخطيط لنظاـ  فعالية تطبيؽ بيفبيرسوف  ارتباط: معامؿ (17.4)جدوؿ 
لأداء واالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  المستمر كأحد

 .المؤسسي



96 

Pearson Correlation الأداء المؤسسي 

 التخطيط لنظام إدارة الجودة والتحسين المستمر
 **0.589 معامؿ إرتباط بيرسوف
 0.000 مستوى المعنوية

 85 أفراد العينة عدد

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

معيار التخطيط لنظاـ إدارة الجودة  فعالية تطبيؽ بيرسوف لإيجاد العلبقة بيف ارتباطمعامؿ  حسابتـ 
الأىمية في محافظة راـ الله  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  والتحسيف المستمر كأحد

 (0.589) تساوي الارتباط( أف قيمة معامؿ 17.4، ويظير الجدوؿ رقـ )لأداء المؤسسيوارة والبي
أي توجد علبقة طردية ، والاخذ بالفرضية البديمة الفرضية رفضمما يؤكد  0.000ومستوى المعنوية 

 حدمعيار التخطيط لنظاـ إدارة الجودة والتحسيف المستمر كأ فعالية تطبيؽذات دلالة إحصائية بيف 
وترى ، لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في ISO 9001:2008معايير 

ىذا المعيار والحصوؿ عمى شيادة المواصفة الدولية تسعى ىذه الباحثة أنو ومف خلبؿ تطبيؽ 
ة تعتمد كوف ىذه المواصف، وحؿ مشكلبتيا بكفاءة وفاعمية المؤسسات مف تحسيف ادائيا بشكؿ مستمر

عمى أنظمة واضحة ومحددة وليا معايير لقياس ادائيا، تكوف مستنده عمى العديد مف الوثائؽ التي 
يمكف المؤسسات الاىمية تساعدىا عمى تطبيؽ النظاـ والحصوؿ عمى شيادة المواصفة، الامر الذي 

المستويات  العمؿ عمى تنفيذ عمميات التخطيط عمى اختلبؼ انواعو ضمف منيج شمولي في جميعمف 
أىدافيا بكفاءة وفاعمية وتقدـ خدمات ذات جودة عالية  رؤيتيا تحقيؽالخاصة بيا، مف أجؿ  الادارية

ويتفؽ ذلؾ مع وعبر استخداـ ادوات متنوعة تضمف تحقيؽ الجودة الشاممة وتكوف منسجمة معيا، 
، التنافسية اتفي تعزيز القدر تأثيراً ايجابياً لتبني نظاـ ادارة الجودة حوؿ وجود  (2017) الحمبيدراسة 

، كذلؾ دراسة المؤسسي والأداء الشاممة الجودة مبادئ بيف علبقة( حوؿ وجود 2009ودراسة بدر )
(2014،Barros ) الشركات أداء جودة ىمع الجودة إدارة مبادئ تطبيؽ بيف قةعلب وجود حوؿ. 
 

علبقة معنوية عند مستوى  توجدلا " أنو عمى تنص والتي: السادسة الفرعية الفرضية 6.1.3.4
وبيف الأداء   9001:2008ISOمعايير  معيار تقييـ الأداء كأحد بيف فعالية تطبيؽ( α≤0.05) الدلالة

 ."المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف المؤسسي في 
 

معيار  فعالية تطبيؽرسوف بيف بي ارتباط معامؿ استخراج تـ الفرعية الخامسة الفرضية فحص أجؿ مف
الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  تقييـ الأداء كأحد

 :ذلؾ يوضح التالي والجدوؿ لأداء المؤسسيوا
 

معايير  معيار تقييـ الأداء كأحد فعالية تطبيؽ بيفبيرسوف  ارتباط: معامؿ (18.4)جدوؿ 
9001:2008ISO  لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  مؤسساتال في. 
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Pearson Correlation الأداء المؤسسي 

 تقييم الأداء
0.651 معامؿ إرتباط بيرسوف

**
 

 0.000 مستوى المعنوية

 85 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

معايير  معيار تقييـ الأداء كأحد فعالية تطبيؽ بيرسوف لإيجاد العلبقة بيف تباطار معامؿ  حسابتـ 
9001:2008ISO  ويظير لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في ،
مما يؤكد  0.000ومستوى المعنوية  (0.651) تساوي الارتباط( أف قيمة معامؿ 18.4الجدوؿ رقـ )

 فعالية تطبيؽأي توجد علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف ، ديمةوالاخذ بالفرضية الب الفرضية رفض
الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير معيار تقييـ الأداء كأحد

اداء  لما لو تأثير فعاؿ عمىىذا المعيار وتؤكد الباحثة ىنا عمى اىمية تطبيؽ ، لأداء المؤسسيوا
تقييـ ومتابعة لمخطط الاستراتيجية والتنفيذية ما يوفره ليا مف امكانية المؤسسات الاىمية مف خلبؿ 

الاساليب والاستراتيجيات بغرض ة الشاممة، مف خلبؿ استخداـ العديد مف المتعمقة بتطبيؽ الجود
 التنافسي حسيف الاداء، ومدى تأثير الجودة الشاممة في تبالمؤسسةالتعرؼ عمى نواحي القوة والضعؼ 

كما ويتـ الاستفادة مف نتائج التقييـ الدوري وتقارير الاداء الخاص بالوحدات الادارية ، ليذه المؤسسات
في المؤسسة مف اجؿ وضع البرامج التطويرية وتحديث اجراءات العمؿ والحد مف الاشكاليات الخاصة 

يار مف تقييـ العامميف بعدالة والعمؿ عمى بالعمؿ، ورفع مستوى جودة الاداء، كذلؾ يمكف ىذا المع
تحفيزىـ وتقديـ المكافآت التشجيعية لممبدعيف، وبالتالي فإف كؿ ذلؾ يسيـ في زيادة فعالية الاداء 

 ISO 9001نظاـ لتبني( حوؿ وجود تأثير Mangula، 2013ويتفؽ ذلؾ مع دراسة )المؤسسي، 
 تعرؼمل السوؽ( مف حيث العمؿ عمى دراسة 2016) يقوبار ، كذلؾ دراسة اليةمالداخ الكفاءة زيادة ىمع
 مستوي رفعو  ،المقدمةيا خدمات تطوير أجؿ مفومعالجة مشكلبتيـ الزبائف،  ورغبات حاجات ىمع

 .الولاء ىمع زبائنيا تشجيع سياسة خلبؿ مف ئياعملب تجاه زاـالالت
 

 ة معنوية عند مستوى الدلالةتوجد علبقلا " أنو عمى تنص والتي: السابعة الفرعية الفرضية 7.1.3.4
(α≤0.05) 9001:2008 معيار ضبط عدـ مطابقة المخرجات بيف فعالية تطبيؽISO   وبيف الأداء

 ."المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف المؤسسي في 
 

معيار  فعالية تطبيؽيف بيرسوف ب ارتباط معامؿ استخراج تـ الفرعية الخامسة الفرضية فحص أجؿ مف
الأىمية في محافظة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  كأحد ضبط عدـ مطابقة المخرجات

 :ذلؾ يوضح التالي والجدوؿ لأداء المؤسسيواراـ الله والبيرة 
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 كأحد معيار ضبط عدـ مطابقة المخرجات فعالية تطبيؽ بيفبيرسوف  ارتباط: معامؿ (19.4)جدوؿ 
 .لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير 

Pearson Correlation الأداء المؤسسي 

 ضبط عدم مطابقة المخرجات

0.631 معامؿ إرتباط بيرسوف
**

 

 0.000 مستوى المعنوية

 85 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

معيار ضبط عدـ مطابقة  فعالية تطبيؽ بيرسوف لإيجاد العلبقة بيف ارتباطمعامؿ  حسابتـ 
لأداء واالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير  كأحد المخرجات
وى المعنوية ومست (0.631) تساوي الارتباط( أف قيمة معامؿ 19.4، ويظير الجدوؿ رقـ )المؤسسي

أي توجد علبقة طردية ذات دلالة إحصائية ، والاخذ بالفرضية البديمة الفرضية رفضمما يؤكد  0.000
 في  9001:2008ISOمعايير كأحد معيار ضبط عدـ مطابقة المخرجات فعالية تطبيؽبيف 

ىذا عمى اىمية وتؤكد الباحثة ىنا  ،لأداء المؤسسيواالأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات
المعيار تحسيف الاداء المؤسسي مف خلبؿ ما يوفرة لممؤسسات مف امكانية اتباع اجراءات وقائية 

وتحديد اسبابيا والعمؿ عمى وفي الوقت المناسب بسرعة والانحرافات تمكنيا مف اكتشاؼ الاخطاء 
عدـ مطابقة خدماتيا وفقاً اولًا باوؿ تجنباً لحدوؽ الاخطاء و اتخاذ الاجراءات التصحيحية المناسبة 

ىذه المؤسسات تستخدـ وسائؿ واساليب لمقياس مبنية عمى اساليب و لممعايير المحددة بالمواصفة، 
، مف تطوير ومتابعة أدوات القياس لأداء العممياتوتعمؿ عمى احصائية تمكنيا مف ضبط الجودة، 

دلات التالؼ، وىذا يتفؽ مع اجؿ خفض تكمفة العمؿ، والحد مف وجود أخطاء أو عيوب وتقميؿ مع
و أن اعتبار ىمع أولى كخطوة ISO 9000و  الجودة إدارة نظاـ تبني أف( حوؿ 2013صالح )دراسة 
 تحقيؽ إلى وصولاً  ،المؤسسة ثقافة وتغيير التنفيذ بمستوى والارتقاء ؼمالك يؿمتق إلى دؼيي وقائي نظاـ

 نسبة يؿمق في ISO القياسية المواصفات اـيإس( حوؿ 2013) لورديافمة، كذلؾ دراسة االشام الجودة
 .الأخطاء تصحيح ىمع المصروفة الأمواؿ وتوفير الضائع ديالج

 

 توجد علبقة معنوية عند مستوى الدلالةلا "أنو  عمى تنص والتي: التامنة الفرعية الفرضية 8.1.3.4
(α≤0.05) لإدارة الدولية لقياسيةا المواصفات نظاـ معايير فعالية تطبيؽ عمى المعيقات تأثير بيف 

 وجية مف والبيرة الله راـ محافظة في الأىمية المؤسسات في المؤسسي الأداء وبيف  9001ISO الجودة
 .العامميف نظر

 نظاـ معايير فعالية تطبيؽ عمى المعيقات تأثير بيفبيرسوف  ارتباط: معامؿ (20.4)جدوؿ 
 الأىمية المؤسسات في المؤسسي الأداء وبيف  9001ISO الجودة لإدارة الدولية القياسية المواصفات

 .العامميف نظر وجية مف والبيرة الله راـ محافظة في
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.Pearson Correlation الأداء المؤسسي 
 فعالية تطبيؽ عمى المعيقات تأثير

 القياسية المواصفات نظاـ معايير
9001 الجودة لإدارة الدولية  ISO 

 0.341- معامؿ إرتباط بيرسوف

 0.000 ى المعنويةمستو 

 85 عدد أفراد العينة

**Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
 نظاـ معايير فعالية تطبيؽ عمى المعيقات تأثير بيرسوف لإيجاد العلبقة بيف ارتباطمعامؿ  حسابتـ 

 الأىمية المؤسسات في سيالمؤس الأداء وبيف  9001ISO الجودة لإدارة الدولية القياسية المواصفات
علبقة وجود ( يؤكد 20.4ويظير الجدوؿ رقـ )العامميف،  نظر وجية مف والبيرة الله راـ محافظة في

 المعيقات وبيف الأداء المؤسسي بيف (α≤0.05)ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية  عكسيةارتباط 
( 0.341-قيمة معامؿ الارتباط بينيما ) حيث بمغت في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة

 ISOمعايير المواصفة الدوليةمف خلبؿ تطبيؽ  المعيقات درجة ويعني ذلؾ بأنو كمما قمت

 .في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة الأداء المؤسسي ازداد 9001:2008
 
 
 
 
 
 
 

الدلالة  مستوى عند معنوية فروق وجدتوالتي تنص عمى أنو "لا الثانية:  الرئيسةالفرضية  2.3.4
معايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيق في اتجاىات المبحوثين نحو (α≤0.04)الاحصائية 

800991007ISO   المؤسسات الأىمية في محافظة رام الله والبيرة من وبين الأداء المؤسسي في
سنوات و ، والمسمى الوظيفي، المؤىل العمميو ، الجنستعزى لمتغيرات )" مينوجية نظر العام

 ."(الخبرة
 

 ولفحص الفرضية أعلبه تـ فحص الفرضيات الفرعية كما يمي: 
 

الدلالة  مستوى عند معنوية فروؽ توجدلا " أنو عمى تنص والتي :الأولى الفرعية الفرضية 1.2.3.4 
ولية معايير المواصفة الد فعالية تطبيؽ في اتجاىات المبحوثيف نحو (α≤0.05)الاحصائية 

9001:2008ISO   المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية وبيف الأداء المؤسسي في
 ."عزى لمتغير الجنستنظر العامميف 
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لمعينات المستقمة،  (T-Test)، فقد تـ إجراء إختبار الجنسلفحص ىذه الفرضية الخاصة بمتغير 
 والجدوؿ التالي يوضح نتائج الإختبار:

 

لمعينات المستقمة لفحص مستوى دلالة الفروؽ بيف " T-Test"نتائج إختبار (: 21.4) جدوؿ
 في  9001:2008ISOمعايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيؽ نحومتوسطات إجابات أفراد العينة 

 .الجنسبحسب متغير  وعلبقتيا بالأداء المؤسسي الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة المؤسسات

 العذد لدنسا الوحاور
الوتىسط 

 الحسابي

الانحرافاث 

 الوعياريت

-Tقيوت 

Test 

درخاث 

 الحريت

هستىي 

الذلالت 

 الإحصائيت

  800991007ISOمعايير 
 الأىمية المؤسسات في

 ذكس 4.08 47 ذكس
1.87 85 0.06 

 اوثً 3.87 38 اوثً

 الأداء الوؤسسي
 ذكس 3.66 47 ذكس

0.54 85 0.58 
 اوثً 3.59 38 اوثً

     والتي تنص  الأولىنتائج إختبار الفرضية الفرعية ( 21.4يلبحظ مف خلبؿ استعراض الجدوؿ )
 في اتجاىات المبحوثيف نحو (α≤0.05)الدلالة الاحصائية  مستوى عند معنوية فروؽ توجدلا انو "

سسات المؤ وبيف الأداء المؤسسي في   9001:2008ISOمعايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيؽ
 محاورفي جميع  "تعزى لمتغير الجنس الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف

 الدراسة.
 

الأىمية  المؤسسات في  9001:2008ISOالدلالة الإحصائية لمجاؿ معايير وتشير نتائج التحميؿ اف 
مف قيمة الدلالة  أعمىوىذه القيـ  الجنس ( عند متغير0.58)الاداء المؤسسي  (، ولمجاؿ0.06)

العينة عمى اختلبؼ أف أفراد  ىوذلؾ في سبب ال ةعزو الباحثتو ، (α≤0.05) عند المفترضةالاحصائية 
معايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيؽتجاه تأثير مف الفيـ والإدراؾ  جيدةلدييـ مستويات أجناسيـ 

9001:2008ISO  إدارة الجودة الشاممة  عمى والبيرة الأىمية في محافظة راـ الله المؤسسات في
الدور الناتج عف مبادئ ادارة الجودة الشاممة أىمية ، حيث أنيـ يؤكدوف عمى الأداء المؤسسيو 

والمواصفة الدولية في تفعيؿ دور الادارة العميا والحصوؿ عمى دعميا لمختمؼ اوجو النشاط بالمؤسسة 
المؤسسات وتوفير برامج تدريبية لتطوير مياراتيـ والعمؿ عمى تقديـ الدعـ والارشاد لمعامميف في 

وقدراتيـ الادارية ليتمكنوا مف تنفيذ جميع الانشطة والعمميات التي تتطمبيا المواصفة الدولية، كذلؾ 
السعي الدائـ نحو الاىتماـ بمتمقي الخدمات عبر ما تقوـ بو المؤسسة مف تحديد حاجات متمقي 

بمية بشكؿ مستمر عبر تنفيذ استطلبعات لمتعرؼ عمى مستويات الخدمات والتعرؼ رغباتيـ المستق
رضاىـ وعلبج مشكلبتيـ تجاه خدمات المؤسسة مف اجؿ تحقيؽ التحسيف المستمر في الخدمات، 
والعمؿ عمى ضماف مشاركة جميع المستويات الادارية بالمؤسسة في برنامج تحسيف الجودة، والاىتماـ 

المصنفة فييا، كذلؾ لا بد ليذه المؤسسات اعتماد منيجية  بايجاد وصؼ وظيفي لجميع الوظائؼ
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تفكير عممية واضحة خلبؿ عممية اتخاذ القرارات والاستفادة مف جميع الامكانيات المتوفرة فييا لصالح 
تحسيف جودة قراراتيا والحصوؿ عمى افكار ومبادرات ابداعية مف شأنيا تحسيف جودة الاداء 

رة الجودة تدعـ المؤسسة في تنفيذ تخطيط شمولي في المؤسسة مف أجؿ المؤسسي، كما واف مبادئ ادا
كما وتمكف تحقيؽ أىدافيا وفؽ معايير نظاـ لجودة عبر استخداـ ادوات متنوعة لتطبيؽ نظاـ الجودة، 

مف أجؿ رفع مستوى جودة ىذه المؤسسات مف الاىتماـ المستمر بعممية تقييـ الاداء بشكؿ دوري 
اتيا التنظيمية، مف خلبؿ الاستناد عمى نتائج تقارير قياس الاداء وتحديد مواطف العمؿ في مختمؼ وحد

الخمؿ والعمؿ علبجيا اولًا باوؿ، واتباع اجراءات وقائية تجنباً لحدوث الاخطاء وعدـ المطابقة بيف 
ات نتائج خدماتيا والمعايير المحددة وفؽ المواصفة، وبالتالي فإف كؿ ذلؾ يسيـ في دعـ وتعزيز قدر 

المؤسسة نحو اتباع منيجيات ادارية تعتمد عمى المشاركة الجماعية مف جميع الاطراؼ، الامر الذي 
يمكنيا مف الحصوؿ عمى رضا المستفيديف مف خدماتيا، ويمكنيا مف تحقيؽ أىدافيا الادارية والمالية 

خلبليا تحقيؽ  بكفاءة وجودة عالية، ويمكنيا مف تطبيؽ سياسات خاصة بالموارد البشرية يمكف مف
الرضا الوظيفي لمعامميف ويزد مف دافعيتيـ لمعمؿ، ويعزز موقعيا التنافسي في السوؽ مف خلبؿ 

الامر  ،الاىتماـ بالبحث والتطوير، ويزد مف نسبة حصتيا السوقية والقبوؿ المجتمعي ويزد مف شرعيتيا
، ويتفؽ ذلؾ مع ما رضةالفرضية المفت قبوؿوعمية تـ  الذي ينعكس عمى جودة ادائيا المؤسسي،

 العوامؿ بيف إحصائية دلالة ذات فروقات أية وجود عدـحوؿ  (2003) النوايسةتوصمت اليو دراسة 
 (2009) بدر، كذلؾ دراسة الايزو مواصفة بنود تطبيؽ مدى وبيف الجنس في المتمثمة ةغرافيالديمو 

ي المؤسس والأداء الشاممة لجودةا مبادئ متغيرات جميع بيف إحصائية دلالة ذات علبقة ىناؾحوؿ أف 
 إحصائية دلالة ذات قةعلب وجودحوؿ  (2008قنديؿ )، كذلؾ دراسة الأىمية المؤسسات تمؾ في المتبع
 .التنافسية والسياسات ةمالشام الجودة إدارة نظاـرات متغي جميع بيف

الدلالة  مستوى ندع معنوية فروؽ توجدلا " أنو عمى تنص والتي :الثانية الفرعية الفرضية 2.2.3.4
معايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيؽ في اتجاىات المبحوثيف نحو( α≤0.05)الاحصائية 

9001:2008ISO   المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة مف وجية وبيف الأداء المؤسسي في
 ."تعزى لمتغير المؤىؿ العممينظر العامميف 

 

، فقد تـ إجراء إختبار تحميؿ التبايف الأحادي المؤىؿ العمميغير لفحص ىذه الفرضية الخاصة بمت
(One way- ANOVA )مستوى دلالة الفروؽ بيف إستجابات أفراد عينة الدراسة، والجداوؿ  لإختبار

 التالية توضح نتائج ىذا الإختبار:  
 

لفروؽ بيف : المتوسطات الحسابية لإستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة ا(22.4) جدوؿ
 9001:2008ISOمعايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيؽبمتوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعمؽ 

 .المؤىؿ العمميبحسب  وعلبقتيا بالأداء المؤسسي الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة المؤسسات في
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 المحاور
 المتوسطات الحسابية

 يادراسات عم بكالوريس دبموم متوسط فأقل
 3.76 4.10 3.72 الأىمية المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير 

 3.54 3.68 3.45 الأداء انمؤظعٍ

معايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيؽبالخاصة ( المتوسطات الحسابية 22.4أظيرت بيانات جدوؿ )
9001:2008ISO  اء المؤسسيوعلبقتيا بالأد الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة المؤسسات في 
، حيث يلبحظ مف ىذه القيـ بأف معظـ المتوسطات الحسابية درجاتيا المؤىؿ العمميحسب متغير 

 .مرتفعة
 

في إستجابات أفراد العينة  (One way- ANOVA): نتائج إختبارات تحميؿ التبايف (23.4) جدوؿ
 المؤىؿ العممي.وفقاً لمتغير 

مجموع  مصدر التباين المحاور
 المربعات

ت درجا
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
F 

مستوى الدلالة 
 الإحصائية

 800991007ISOفعالية معايير 

 الأىمية المؤسسات في 

 4.08 1.12 2 2.25 بيف المجموعات

  27. 82 22.58 داخؿ المجموعات 0.02

   84 24.83 المجموع

 الأداء المؤسسي
 84. 31. 2 62. بيف المجموعات

  36. 82 30.16 عاتداخؿ المجمو  0.43

   84 30.78 المجموع

لا نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثانية والتي تنص انو "( 23.4يلبحظ مف خلبؿ استعراض الجدوؿ )
فعالية   في اتجاىات المبحوثيف نحو (α≤0.05)الدلالة الاحصائية  مستوى عند معنوية فروؽ توجد
المؤسسات الأىمية في وبيف الأداء المؤسسي في   9001:2008ISOمعايير المواصفة الدولية  تطبيؽ

معايير عدا محور فعالية  "لمتغير المؤىؿ العممي تعزى محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف
9001:2008ISO  الأىمية المؤسسات في. 

 

 المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير حور فعالية الدلالة الإحصائية لموتشير نتائج التحميؿ اف 
 المفترضةالاحصائية مف قيمة الدلالة  أقؿ ةوىذه القيم المؤىؿ العممي (، عند متغير0.02الأىمية )

(α≤0.05) ، العينة العامميف في المؤسسات أفراد  جود فروؽ في تقييـالسبب في و  ةعزو الباحثتو
 الأىمية المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير محور فعالية في  الاىمية في محافظة راـ الله والبيرة

وجود مستويات متابينة مف الفيـ والادراؾ تجاه فاعمية مبادئ ادارة المؤىؿ العممي، نتيجة تبعا لمتغير 
الجودة الشاممة المطبقة خلبؿ الحصوؿ عمى المواصفة القياسة الدولية في دعـ المؤسسات الاىمية، 

تـ إجراء  المجالاتالفروؽ عمى مستوى  لمكشؼ عف مواطفو ، الفرضية المفترضةرفض وعمية تـ 
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الجداوؿ ، وفيما يمي المؤىؿ العمميلبعديو لإظيار الفروؽ حسب متغير ا( لممقارنات LSDاختبار )
 نتائج ىذا الاختبار. أدناه توضح 

 

المؤىؿ لبعديو لدلالة الفروؽ بيف متوسطات متغير ا( لممقارنات LSDنتائج اختبار ) (:24.4) جدوؿ
 .الأىمية المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير محور فعالية  وفؽ العممي

 (2.65) دراسات عميا (3.90) بكالوريس (2.61) دبموم متوسط فأقل متغير المؤىل العممي
-38017.- -- (2.61) دبموم متوسط فأقل

*
 -.04770- 

33247. -- -- (3.90) بكالوريس
*
 

 -- -- -- (2.65) دراسات عميا

معايير نحو فعالية  ( وجود فروؽ في تقييـ أفراد عينة الدراسة24.4) يتضح مف الجدوؿ
9001:2008ISO  حيث تشير النتائج أف ىذه المؤىؿ العمميتبعا لمتغير  الأىمية المؤسسات في ،

دبموـ متوسط فأقؿ وبيف حممة  مؤىميـ العمميالفروؽ كانت بيف استجابات أفراد العينة الذيف 
كذلؾ وجد فروؽ بيف  ،(4.10) حيث كاف المتوسط الحسابي أعمى البكالوريسالبكالوريس لصالح حممة 

  (. 4.10ذات المتوسط الحسابي الاعمى )حممة البكالوريس مع الدراسات العميا لصالح حممة البكالوريس 
 

مف قيمة الدلالة  أعمى ة(، وىذه القيم0.43)الاداء المؤسسي الدلالة الإحصائية لمجاؿ وقد كانت 
لدييـ مستويات العينة ذلؾ إلى أف أفراد في سبب ال ةعزو الباحثتو ، (α≤0.05) المفترضةئية الاحصا
داء المؤسسي في المؤسسات العديد مف الممارسات التي تؤثر عمى الادور تجاه أىمية  المعرفةمف 

ؿ تعمؿ عمى وضع رؤية ورسالة واىداؼ واضحة تكوف مرشدة وموجو ليا بالمستقبيا ، حيث أنالاىمية
وتسعى بشكؿ متواصؿ للئستفادة مف مواردىا المادية يا، وتبني أنشطتيا وبرامجيا التطويرية لتحقيق

يؤدي الى تحسيف أدائيا العاـ ويزيد ، وبما المستقبميوالبشرية بالشكؿ الامثؿ وحشدىا مف أجؿ التوسع 
 ضة.وعميو تـ قبوؿ الفرضية المفتر  مف امكانية استدامتيا ويعظـ حصتيا السوقية،

 

الدلالة  مستوى عند معنوية فروؽ توجدلا " أنو عمى تنص والتي :الثالثة الفرعية الفرضية 3.2.3.4
معايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيؽ في اتجاىات المبحوثيف نحو (α≤0.05)الاحصائية 

9001:2008ISO   مف وجية  المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرةوبيف الأداء المؤسسي في
 ."المسمى الوظيفيعزى لمتغير تنظر العامميف 

 

، فقد تـ إجراء إختبار تحميؿ التبايف الأحادي المسمى الوظيفيلفحص ىذه الفرضية الخاصة بمتغير 
(One way- ANOVA) مستوى دلالة الفروؽ بيف إستجابات أفراد عينة الدراسة، والجداوؿ  لإختبار

 ار: التالية توضح نتائج ىذا الإختب
  



104 

: المتوسطات الحسابية لإستجابات أفراد العينة لفحص مستوى دلالة الفروؽ بيف (25.4) جدوؿ
  9001:2008ISOمعايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيؽبمتوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعمؽ 

 .المسمى الوظيفيب بحس وعلبقتيا بالأداء المؤسسي الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة المؤسسات في

 المحاور
 المتوسطات الحسابية

مساعد  مدير فأعمى
 مدير

مسؤول 
 وحدة

رئيس 
 موظف قسم

 المؤسسات في  800991007ISOمعايير 
 الأىمية

4.30 3.81 3.91 4.06 3.89 

 3.57 3.62 3.79 3.23 3.93 الأداء الوؤسسي

معايير المواصفة الدولية  عالية  تطبيؽفالخاصة ب( المتوسطات الحسابية 25.4أظيرت بيانات جدوؿ )
9001:2008ISO  وعلبقتيا بالأداء المؤسسي الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة المؤسسات في 
، حيث يلبحظ مف ىذه القيـ بأف معظـ المتوسطات الحسابية درجاتيا المسمى الوظيفيحسب متغير 

 .مرتفعة
 
 
 
 
 
 

 

في إستجابات أفراد العينة  (One way- ANOVA)التبايف  : نتائج إختبارات تحميؿ(26.4) جدوؿ
 .المسمى الوظيفيوفقاً لمتغير 

مجموع  مصدر التباين المحاور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
F 

مستوى 
الدلالة 
 الإحصائية

معايير فعالية 
900991007ISO   

 الأىمية المؤسساتفي 

 2.39 66. 4 2.65 بيف المجموعات

  27. 80 22.17 داخؿ المجموعات 06.

   84 24.83 المجموع

 الأداء المؤسسي
 2.82 95. 4 3.81 بيف المجموعات

  33. 80 26.97 داخؿ المجموعات 03.

   84 30.78 المجموع
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لا نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثانية والتي تنص انو "( 26.4يلبحظ مف خلبؿ استعراض الجدوؿ )
فعالية   في اتجاىات المبحوثيف نحو( α≤0.05)الدلالة الاحصائية  مستوى عند معنوية فروؽ دتوج

المؤسسات الأىمية في وبيف الأداء المؤسسي في   9001:2008ISOمعايير المواصفة الدولية  تطبيؽ
داء الأعدا محور  "المسمى الوظيفيلمتغير  تعزىمحافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف 

  .المؤسسي
 

 المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير حور فعالية الدلالة الإحصائية لموتشير نتائج التحميؿ اف 
 المفترضةالاحصائية مف قيمة الدلالة  أكبر ةوىذه القيم المسمى الوظيفي (، عند متغير0.06الأىمية )

(α≤0.05) ، مف الفيـ والادراؾ لدى أفراد السبب في ذلؾ نتيجة وجود مستويات جيدة  ةعزو الباحثتو
الأىمية  المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيؽعينة الدراسة حوؿ 

السعى الدائـ لتحقيؽ الجودة عبر حيث انيا تمكف ىذه المؤسسات مف  في محافظة راـ الله والبيرة
 وحؿ مشكلبتيا بكفاءة وفاعمية  ا الاستراتيجيةتمكيف الادارة مف اجراء التخطيط الشمولي لتحقيؽ اىدافي

مف المشاركة في عممية  وتوفير الامكانيات والمعدات لانجاز الاعماؿ بشكؿ جيد، وتمكيف العامميف
اساليب ومنيجيات إجراءات و عمى تقديـ أفكار ابداعية مف شأنيا تطوير اتخاذ القرارات والعمؿ التقييـ و 

تمقي الخدمات واستقطاب المزيد منيـ واشباع حاجاتيـ ورغباتيـ العمؿ، مف أجؿ المحافظة عمى م
شاطات نالحالية والمستقبمية، عبر توفير خطط عمؿ وأدلة اجراءات واضحة لمعامميف تغطي جميع 

رفض وعمية تـ رفع جودة الانتاجية، اكتشاؼ الاخطاء وتصحيحيا و العمؿ بالمؤسسة تسيـ في 
 فروقات وجود عدـحوؿ  (2003) النوايسةا توصمت اليو دراسة ، ويتفؽ ذلؾ مع مالفرضية المفترضة

 بنود تطبيؽ مدى وبيفالمستوى الوظيفي  في المتمثمة ةغرافيالديمو  العوامؿ بيف إحصائية دلالة ذات
 جميع بيف إحصائية دلالة ذات علبقة ىناؾحوؿ أف  (2009) بدر، كذلؾ دراسة الايزو مواصفة
 .الأىمية المؤسسات تمؾ في المتبعي المؤسس والأداء الشاممة الجودة مبادئ متغيرات

 

(، 0.03الأىمية ) المؤسسات فيحور الاداء المؤسسي الدلالة الإحصائية لموتشير نتائج التحميؿ اف 
، (α≤0.05) المفترضةالاحصائية مف قيمة الدلالة  أقؿ ةوىذه القيم المسمى الوظيفي عند متغير

العينة العامميف في المؤسسات الاىمية في محافظة أفراد  وؽ في تقييـجود فر السبب في و  ةعزو الباحثتو 
تبعا لمتغير  الأىمية المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير محور فعالية في  راـ الله والبيرة

وجود مستويات متابينة مف الفيـ والادراؾ تجاه فاعمية مبادئ ادارة الجودة ، نتيجة المسمى الوظيفي
في دعـ المؤسسات الاىمية،   9001:2008ISOالمواصفة القياسة الدولية  مف خلبؿ الشاممة المطبقة

تـ إجراء  المحاورلمكشؼ عف مواطف الفروؽ عمى مستوى و ، الفرضية المفترضةرفض وعمية تـ 
الجداوؿ ، وفيما يمي المسمى الوظيفيالفروؽ حسب متغير  لبعديو لإظيارا( لممقارنات LSDاختبار )

 تائج ىذا الاختبار.ن أدناه توضح 
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المسمى لبعديو لدلالة الفروؽ بيف متوسطات متغير ا( لممقارنات LSDنتائج اختبار ) (:27.4)جدوؿ
   .محور الأداء المؤسسي لممؤسسات الأىميةالوظيفي العممي وفؽ 

 مدير فأعمى متغير السمى الوظيفي
(2.82) 

 مساعد مدير
(2.12) 

 مسؤول وحدة
(2.68) 

 رئيس قسم
(2.51) 

 موظف
(2.46) 

69797. -- (2.82) مدير فأعمى
*
 .13405 .30592 .35905

*
 

-56392.- -- -- (2.12) مساعد مدير
*
 -.39205- -.33892- 

 22500. 17188. -- -- -- (2.68) مسؤول وحدة

 05313. -- -- -- -- (2.51) رئيس قسم

 -- -- -- -- -- (2.46) موظف

الأداء المؤسسي في نحو في تقييـ أفراد عينة الدراسة  ( وجود فروؽ27.4يتضح مف الجدوؿ )
، حيث تشير النتائج أف ىذه الفروؽ كانت بيف المسمى الوظيفيتبعا لمتغير المؤسسات الأىمية 

يحمموف مسمى وظيفي مدير فأعمى وبيف مساعد مدير وموظؼ لصالح استجابات أفراد العينة الذيف 
كما وجد (، 3.93)فأعمى ذات المتوسط الحسابي الأعمى  افراد العينة الذيف يشغموف منصب مدير

فروؼ بيف مسمى مساعد مدير ومسؤوؿ وحدة لصالح أفراد العينة ممف يشغموف مناصب مسؤوؿ وحدة 
 (.3.79)ذات المتوسط الحسابي الأعمى 

 

 

 

 

 

 

 

 روؽف توجدلا " أنو عمى تنص والتي "أنو عمى تنص والتي :الرابعة الفرعية الفرضية 4.2.3.4
معايير  فعالية  تطبيؽ في اتجاىات المبحوثيف نحو (α≤0.05)الدلالة الاحصائية  مستوى عند معنوية

المؤسسات الأىمية في محافظة راـ وبيف الأداء المؤسسي في   9001:2008ISOالمواصفة الدولية 
 ."سنوات الخبرةتعزى لمتغير الله والبيرة مف وجية نظر العامميف 

 

، فقد تـ إجراء إختبار تحميؿ التبايف الأحادي سنوات الخبرةة الخاصة بمتغير لفحص ىذه الفرضي
(One way- ANOVA) مستوى دلالة الفروؽ بيف إستجابات أفراد عينة الدراسة، والجداوؿ  لإختبار

 التالية توضح نتائج ىذا الإختبار:  
 

توى دلالة الفروؽ بيف : المتوسطات الحسابية لإستجابات أفراد العينة لفحص مس(28.4) جدوؿ
  9001:2008ISOمعايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيؽبمتوسطات إجابات أفراد العينة فيما يتعمؽ 

 .سنوات الخبرةبحسب  وعلبقتيا بالأداء المؤسسي الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة المؤسسات في
 المتوسطات الحسابية المحاور
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 سنوات 10كثر من ا 10-5 من سنوات 5اقل من 
 المؤسسات في  800991007ISOمعايير فعالية 
 الأىمية

3.91 4.12 3.95 

 3.60 3.86 3.37 الأداء الوؤسسي

معايير المواصفة الدولية  فعالية تطبيؽالخاصة ب( المتوسطات الحسابية 28.4أظيرت بيانات جدوؿ )
9001:2008ISO  وعلبقتيا بالأداء المؤسسي لبيرةالأىمية في محافظة راـ الله وا المؤسسات في 
، حيث يلبحظ مف ىذه القيـ بأف معظـ المتوسطات الحسابية درجاتيا سنوات الخبرةحسب متغير 

 .مرتفعة
 

في إستجابات أفراد العينة  (One way- ANOVA): نتائج إختبارات تحميؿ التبايف (29.4) جدوؿ
 سنوات الخبرة.وفقاً لمتغير 

جموع م مصدر التباين المحاور
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 F  

مستوى الدلالة 
 الإحصائية

 800991007ISOفعالية معايير 

 الأىمية المؤسسات في 

 91. 27. 2 54. بيف المجموعات

  29. 82 24.29 داخؿ المجموعات 40.

   84 24.83 المجموع

 الأداء المؤسسي
 2.83 99. 2 1.98 بيف المجموعات

  351. 82 28.79 داخؿ المجموعات 06.

   84 30.78 المجموع

لا والتي تنص انو " الرابعةنتائج إختبار الفرضية الفرعية ( 29.4يلبحظ مف خلبؿ استعراض الجدوؿ )
فعالية   في اتجاىات المبحوثيف نحو (α≤0.05)الدلالة الاحصائية  مستوى عند معنوية فروؽ توجد
المؤسسات الأىمية في وبيف الأداء المؤسسي في   9001:2008ISOصفة الدولية معايير الموا تطبيؽ

 ."سنوات الخبرة لمتغير تعزى محافظة راـ الله والبيرة مف وجية نظر العامميف
 

الأىمية  المؤسسات في  9001:2008ISOالدلالة الإحصائية لمجاؿ معايير وتشير نتائج التحميؿ اف 
مف قيمة الدلالة  أعمىوىذه القيـ  سنوات الخبرة ( عند متغير0.06)سسي الاداء المؤ  (، ولمجاؿ0.40)

العينة عمى اختلبؼ أف أفراد  ىوذلؾ في سبب ال ةعزو الباحثتو ، (α≤0.05) عند المفترضةالاحصائية 
المواصفة  معايير فعالية تطبيؽتجاه تأثير مف الفيـ والإدراؾ  جيدةلدييـ مستويات سنوات خبرتيـ 

عمى إدارة الجودة  الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة المؤسسات في  9001:2008ISOالدولية 
حيث أف ىنالؾ دور مباشر لالتزاـ الإدارة العميا في تطبيؽ متطمبات نظاـ ، الشاممة والأداء المؤسسي

راء تقييـ الجودة والايزو، مف خلبؿ سعييا الدائـ نحو فيـ اولوياتيا ومشاكميا الحالية والمستقبمية واج
لمستوى الانجاز العاـ وتحديد نقاط القوة والضعؼ والحد مف جميع المعيقات الخاصة بالعمؿ وتعزيز 

، كما ومف الميـ أف في سبيؿ تقديـ خدماتيا واتخاذ قراراتيا التطويرية الفرص والامكانيات المتوفرة لدييا
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يـ تقباؿ الشكاوي المقدمة منتسعى ىذه المؤسسات الى التعرؼ عمى مشكلبت متمقي الخدمات واس
بما يتلبئـ مف توقعاتيـ  بشكؿ مستمر والعمؿ عمى علبجيا والاستفادة منيا في تطوير الخدمات

كما وتيتـ المؤسسات الاىمية بمواردىا البشرية  مف خلبؿ توفير فرص واحتياجاتيـ الحالية والمستقبمية، 
دؿ ليـ وتحفيزىـ مف خلبؿ توفير بيئة داعمة التدريب والتطوير المستمر لادائيـ واجراء تقييـ عا

للئبداع وتقديـ افكار تطويرية، مف اجؿ تقديـ خدمات ذات جودة عالية تراعي متطمبات المجتمع، وبما 
يضمف زيادة حصتيا السوقية، وتوفير التكاليؼ، وزيادة قدرتيا عمى تحقيؽ أىدافيا ورؤيتيا ورسالتيا 

ما يضمف استدامو ىذه المؤسسات مف خلبؿ تحسيف ادائيا المؤسسي، بكفاءة وفاعمية وبجودة عالية، وب
 عدـحوؿ  (2003) النوايسة، ويتفؽ ذلؾ مع ما توصمت اليو دراسة الفرضية المفترضة قبوؿوعمية تـ 

، الايزو مواصفة بنودو  تطبيؽ مدىو  ةغرافيالديمو  العوامؿ بيف إحصائية دلالة ذات فروقات أية وجود
 مبادئ متغيرات جميع بيف إحصائية دلالة ذات علبقة ىناؾحوؿ أف  (2009) بدركذلؾ دراسة 

 .الأىمية المؤسسات تمؾ في المتبعي المؤسس والأداء الشاممة الجودة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الخامس
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 النتائج والاستنتاجات والتوصيات 
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 النتائج 1.5
 9001:2008 ة الدوليةصفالموالفعالية تطبيؽ معايير  الكمية الدرجةأظيرت نتائج الدراسة أف  .1

ISO  وسط حسابي كمي متبو كانت مرتفعة في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة
، كما أف الدرجة الكمية (0.543معياري )ال وبمغت قيمة الإنحراؼ، وبدرجة تقدير كبيرة (3.91)

التي تطبؽ معايير يرة لبلمجاؿ واقع الاداء المؤسسي في المؤسسات الاىمية في محافظة راـ الله وا
وبدرجة تقدير ( 3.63)كانت مرتفعة وبمتوسط حسابي كمي  ISO 9001:2008 المواصفة الدولية

 .(0.60، وبمغت قيمة الإنحراؼ المعياري حوالي )كبيرة
( 0.583(، وانحرافو المعياري )4.08) القيادة والتزاـ الادارة العميا لمعياربمغ المتوسط العاـ  .2

 بيرة.ك وبدرجة تقدير
( 0.601(، وانحرافو المعياري )3.88التركيز عمى متمقي الخدمة )لمعيار بمغ المتوسط العاـ  .3

 وبدرجة تقدير كبيرة.
( وبدرجة تقدير 0.740(، وانحرافو المعياري )4.06مشاركة العامميف )لمعيار بمغ المتوسط العاـ  .4

 كبيرة.
(، وانحرافو المعياري 3.88القرارات )ذ منيج العمميات وآلية إتخالمعيار بمغ المتوسط العاـ  .5

 ( وبدرجة تقدير كبيرة.0.706)
(، وانحرافو المعياري 3.09التخطيط لنظاـ الجودة والتحسيف المستمر )لمعيار بمغ المتوسط العاـ  .6

 ( وبدرجة تقدير كبيرة.0.561)
 جة تقدير كبيرة.در ( وب0.568(، وانحرافو المعياري )3.66تقييـ الاداء )لمعيار بمغ المتوسط العاـ  .7
( 0.745(، وانحرافو المعياري )3.85ضبط عدـ مطابقة المخرجات )لمعيار بمغ المتوسط العاـ  .8

 وبدرجة تقدير كبيرة.
المعيقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ معايير المواصفة الدولية لمعيار بمغ المتوسط الحسابي العاـ  .9

9001:2008 ISO وانحراؼ معياري (2.83) والبيرة للهفي المؤسسات الأىمية في محافظة راـ ا ،
 .متوسطةوبدرجة تقدير  (0.907)

علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف فعالية تطبيؽ معايير المواصفة الدولية  تبيف وجود .10
9001:2008ISO  الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة وبيف الأداء المؤسسي المؤسسات في. 

إحصائية بيف فعالية تطبيؽ معيار القيادة والتزاـ الإدارة العميا  لةعلبقة طردية ذات دلا تبيف وجود .11
الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة والأداء  في المؤسسات  9001:2008ISOكأحد معايير 

 .المؤسسي
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علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف فعالية تطبيؽ معيار التركيز عمى متمقي  تبيف وجود .12
الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  في المؤسسات  9001:2008ISOالخدمة كأحد معايير 

 .والأداء المؤسسي
علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف فعالية تطبيؽ معيار مشاركة العامميف كأحد  تبيف وجود .13

 .الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة والأداء المؤسسي المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير 
قة طردية ذات دلالة إحصائية بيف فعالية تطبيؽ معيار منيج العمميات واتخاذ علب تبيف وجود .14

الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  في المؤسسات  9001:2008ISOالقرارات كأحد معايير 
 .والأداء المؤسسي

علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف فعالية تطبيؽ معيار التخطيط لنظاـ إدارة  تبيف وجود .15
الأىمية في محافظة  المؤسسات في ISO 9001:2008جودة والتحسيف المستمر كأحد معايير ال

 .راـ الله والبيرة والأداء المؤسسي
 علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف فعالية تطبيؽ معيار تقييـ الأداء كأحد معايير تبيف وجود .16

9001:2008ISO  بيرة والأداء المؤسسيالالأىمية في محافظة راـ الله و  المؤسسات في. 
علبقة طردية ذات دلالة إحصائية بيف فعالية تطبيؽ معيار ضبط عدـ مطابقة  تبيف وجود .17

الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة  المؤسسات في  9001:2008ISO المخرجات كأحد معايير
 .والأداء المؤسسي

المعيقات  بيف (α ≤ 0.05) يةذو دلالة احصائية عند مستوى معنو  عكسيةعلبقة ارتباط  يوجد .18
 .في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة وبيف الأداء المؤسسي

 
 
 

فعالية  اتجاىات المبحوثيف نحو( في α≤0.05فروؽ معنوية عند مستوى الدلالة ) عدـ وجودتبيف  .19
الله راـ  الأىمية في محافظة المؤسسات في  9001:2008ISOمعايير المواصفة الدولية  تطبيؽ
سنوات ، الجنستعزى لمتغير ) في جميع مجالات الدراسة وعلبقتيا بالأداء المؤسسي والبيرة
 في  9001:2008ISOمعايير فعالية محور (، كما تبيف وجود فروؽ معنوية في الخبرة

الاداء  (، كما تبيف وجود فروؽ معنوية في محورتبعاً لمتغير )المؤىؿ العممي الأىمية المؤسسات
 تبعاً لمتغير )المسمى الوظيفي(. مؤسسيال
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 الاستنتاجات 2.5
 

في المؤسسات الأىمية في  ISO 9001:2008 لتطبيؽ معايير المواصفة الدولية فعاؿيوجد دور  .1
ـ تحسيف أدائيا المؤسسي، ودعميا في تحقيؽ أىدافيا وغايتيا، وتقدي أدى الىمحافظة راـ الله والبيرة 

 .ات نوعية لمعملبء بكفاءة وفاعميةخدم
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وىاـ لمعيار القيادة والتزاـ الإدارة العميا كأحد معايير تطبيؽ المواصفة الدولية  فعاؿيوجد دور  .2
9001:2008 ISO  رفع مستوى الاداء في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة في
تيا واتخاذ قرارت استراتيجية مف شأنيا دعـ ولوياحيث تعمؿ ادارة ىذه المؤسسات بتحديد االمؤسسي، 

الانشطة الرامية لاحداث التغيير والتحسيف المستمر في أدائيا العاـ وتحقيؽ أىدافيا، والعمؿ توفير 
وتييئة المناخ التنظيمي المناسب لتطبيقيا، كما تقوـ بالعمؿ عمى متطمبات نظاـ الجودة الشاممة 
لمؤسسية لسياسات الجودة الشاممة، واعطاء اىتماـ كبير داؼ اموائمة الرؤية والرسالة والاى

بالموظفيف وتوفير برامج تدريبية تسيـ في رفع كفائتيـ، وبما أسيـ في زيادة فعالية نظاـ ادارة الجودة 
 الشاممة، وعزز مف قدرة ىذه المؤسسات عمى تحسيف ادائيا العاـ.

كأحد معايير تطبيؽ المواصفة الدولية  لخدمةوىاـ لمعيار التركيز عمى متمقي ا فعاؿ يوجد دور .3
9001:2008 ISO  رفع مستوى الاداء في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة في
مف خلبؿ دوره في دفع ىذه المؤسسات لعمؿ دراسات خاصة بالسوؽ مف أجؿ التعرؼ المؤسسي، 

ومحاولة اشباعيا، والتعرؼ عمى دمات عمى الاحتياجات والرغبات المستقبمية المتجددة لمتمقي الخ
المشكلبت والشكاوي الخاصة بيـ، وايجاد الحموؿ ليا، مف خلبؿ احداث تغييرات ىامة عمى الييكؿ 
الاداري والعممياتي، الامر الذي أسيـ في تقديـ خدمات ذات تكاليؼ مقبولة، ومستوى عالي مف 

زيادة مستوى الاقباؿ عمى خدماتيا، ات، و الجودة، الامر انعكس عمى تعزيز ارتباطيـ بيذه المؤسس
 الامر الذي انعكس عمى فاعمية الاداء المؤسسي.

 9001:2008وىاـ لمعيار مشاركة العامميف كأحد معايير تطبيؽ المواصفة الدولية  فعاؿيوجد دور  .4

ISO  رفع مستوى الاداء المؤسسي، مف خلبؿفي المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة في 
لمشاركة العامميف في جميع الاعماؿ المتعمقة بالجودة ابتداءً مف التخطيط ىذه المؤسسات سعي 

في منحيـ سمطة اتخاذ القرارات وتحمميـ مسؤولية لمجودة وادارة العمميات والتنفيذ والتقييـ، مروراً 
ؿ ممارسة ف خلبدعميا ومعالجة القضايا المتعمقة بيا وزيادة الوعي بأىميتيا، وتحفيز الموظفيف م

ثراء العمؿ، الامر الذي ساعد عمى زيادة التزاميـ  التفويض والتوسع في تحمؿ المسؤولية وا 
بالسياسات التنظيمية ودعميـ لممشاركة في اتخاذ القرار، وجعميـ أكثر ابتكارا وابداعا وأكثر قدرة 

الذي إنعكس ايجاباً عمى لامر عمى تنفيذ التغيير، وجعميـ أكثر التزاماً تجاه الجودة وتقبؿ فمسفتيا،ا
 نجاح المؤسسات ونموىا واستمرارىا، وتوسيع أعماليا وصولًا الى تحسيف أدائيا المؤسسي.

وىاـ لمعيار منيج العمميات وآلية اتخاذ القرارات كأحد معايير تطبيؽ المواصفة  فعاؿيوجد دور  .5
رفع مستوى الاداء بيرة في  والفي المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله ISO 9001:2008الدولية 

ؤسسات عمى زيادة الانتاجية وتحقيؽ الميزة ، مف خلبؿ الدور الخاص بو في مساعدة المالمؤسسي
التنافسية في الاسواؽ وتقديـ خدمات ذات جودة عالية وباقؿ التكاليؼ لموصوؿ لرضا متمقي 

مية الانتاجية وجعميا العم الخدمات، ومف خلبؿ دوره في دعـ المؤسسات لتقميؿ فرص الضياع في
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تتمتع بدرجة عالية مف المرونة والاستجابة لرغبات متمقي الخدمات، كذلؾ عمؿ عمى توفر 
المعمومات والبيانات الدقيقة لمساعدة المؤسسات عمى اتخاذ القرارات الجماعية بصورة صحيحة 

كة في اتخاذ القرارات ممشار ومرتبطة بواقع وامكانيات المؤسسات، الامر الذي حفز العامميف لدييا ل
بتنفيذىا، الامر الذي ينعكس عمى الجو العاـ بالمؤسسة ويدعـ توجياتيا في تحسيف الاداء  وممتزموف
 والتطوير.

وىاـ لمعيار التخطيط لنظاـ الجودة والتحسيف المستمر كأحد معايير تطبيؽ  فعاؿيوجد دور  .6
رفع ي محافظة راـ الله والبيرة في مية ففي المؤسسات الأى ISO 9001:2008المواصفة الدولية 

لتحسيف فعالية نظاـ مستوى الاداء المؤسسي، حيث أف ىذه المؤسسات سعت وبشكؿ مستمر ودائـ  
ادارة الجودة مف خلبؿ استخداـ سياسة الجودة واىداؼ الجودة ونتائج المراجعة وتحميؿ البيانات 

تحسيف مستوى أدائيا المؤسسي، وكاف  سبيؿ، في والاجراءات التصحيحية والوقائية ومراجعة الادارة
تحسينات مستمرة عمى كافة العمميات ىنالؾ اىتاـ كبير بتشجيع جميع مستوياتيا الادارية عمى اجراء 

السوقية، كما وعممت ىذه  حصتييا زيادةالخاصة بخدماتيا لتقديـ الافضؿ لمعملبء، مف أجؿ 
عمميات التي يتـ تنفيذىا ولنظـ المراجعة الداخمية اس لمالمؤسسات بالاىتماـ بعممية المراقبة والقي

وجودة الخدمات وتقييـ رضا العملبء، الامر الذي كاف لو مساىمة مباشرة في تطبيؽ المواصفة 
 الدولية لموصوؿ لتحقيؽ الجودة الشاممة وتحسيف الاداء المؤسسي.

 ISO 9001:2008ة الدولية مواصفوىاـ لمعيار تقييـ الاداء كأحد معايير تطبيؽ ال فعاؿ يوجد دور .7

قياـ رفع مستوى الاداء المؤسسي، مف خلبؿ في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة في 
ىذه المؤسسات بتقييـ ومتابعة لمخطط والبرامج والمشاريع المتعمقة بتطبيؽ الجودة، مف خلبؿ 

تأثير قاط القوة والضعؼ، ومدى عمى ناستخداـ استخداـ اساليب واستراتيجيات مكنتيا مف التعرؼ 
عممية طرؽ الجودة الشاممة في تحسيف الاداء المؤسسي، في سبيؿ تحسيف موقعيا التنافسي، وارتبط ب

والعمؿ عمى وضع استراتيجية فعالة لادارة وتدريب وتنمية تقييـ الاداء العديد مف القرارات التطويرية، 
بداع بيف الموظفيف لتقديـ اداء افضؿ، الامر الذي سنعكس والا الموارد البشرية، وتوفير بيئة لممنافسة

 عمى قدرة ىذه المؤسسات لتحسيف جودة خدماتيا وصولًا لتحسيف الاداء المؤسسي.
وىاـ لمعيار ضبط عدـ مطابقة المخرجات كأحد معايير تطبيؽ المواصفة الدولية  فعاؿيوجد دور  .8

9001:2008 ISO رفع مستوى الاداء ـ الله والبيرة في ظة رافي المؤسسات الأىمية في محاف
المؤسسي، حيث أنو مكف المؤسسات مف التأكد مف سلبمة جميع الاجراءات ضمف المراحؿ المختمفة 

جودة جميع مكونات العممية الانتاجية ومستوى لتقديـ الخدمات والمنتجات المقدمة، والتأكد مف 
الرقابة عمى الجودة، والتأكد مف مطابقة الخدمات نظاـ التكنولوجيا والادارة المستخدمة بالاضافة الى 

والمنتجات لممواصفات والمعايير المحددة بالمواصفة، الامر الذي ساعد ىذه المؤسسات مف تقميؿ 
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التكاليؼ والخسائر وتعظيـ المنفعة، وبالتالي مكنيا مف الاستمرار في تقديـ خدماتيا بكفاءة وفاعمية 
 الي تحسيف ادائيا التنظيمي والمؤسسي.وبالتلجميور واسع مف العملبء، 

يوجد العديد مف الصعوبات والمعيقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ معايير المواصفة الدولية  .9
9001:2008 ISO  ،فقد تنوعت في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة بكفاءة وفاعمية

لتالي يجب عمى المؤسسات العمؿ عمى ، وباىذه المعيقات بيف معيقات ادارية وفنية وبشرية ومالية
الحد منيا، مف أجؿ زيادة قدرتيا عمى تحقيؽ رؤيتيا ورسالتيا وتحقيؽ فاعميتيا في خدمة القطاع 

 التي تسعى لتقديـ خدماتيا لو.
يتأثر الأداء المؤسسي في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة التي تطبيؽ معايير  .10

حيث أف ىذه ، تعزز أدائيابالعديد مف العوامؿ التي  ISO 9001:2008ة المواصفة الدولي
وايجاد حموؿ  شكاوييـ، والاىتماـ باستقباؿ راء استطلبعات لقياس رضا الجميوراجتقوـ بالمؤسسات 

 .ليا والعمؿ عمى تطوير خدمات تشبع احتياجاتيـ ورغباتيـ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 التوصيات  3.5
 

، ومف أجؿ أف تؤدي ىذه الدراسة دورىا ةالباحث إلييا تستنتاجات التي توصمالاتأسيساً عمى النتائج و 
 كما يمي: وىي  وتنجز أىدافيا عمى خير وجو، لا بد مف تقديـ بعض التوصيات

ىذه  تمكيف شأنيا ومففي المؤسسات الاىمية  الايزو متطمبات لتمبية دليؿ عمؿ وضع ضرورة .1
 الخدمات. دةجو  مف مستوى أعمى تحقيؽ مفالمؤسسات 
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المؤسسات  تحديد وضرورة الشاممة، الجودة أبعاد كافة تطبيؽب والوعي الاىتماـ زيادة ضرورة .2
 بشكؿ لتحقيقيا المناسبة والأساليب السياسات واختيار والمرحمية، الاستراتيجية لأىدافياالاىمية 
 .ومدروس دقيؽ

 تدريب المستمر، التحسيف اممة،الش الجودة إدارة تطبيؽ بأىمية الإدارية القيادات إقناعضرورة  .3
عادةو  الإدارية، القيادات  وحؿ تشخيص في العممي المنيج استخداـو  التنظيمي، الييكؿ في النظر ا 
 .المشكلبت جميع

 الجودة لتطبيؽ مقاومتيـ مف وتقمؿ لمعامميف المعنوية الروح رفع عمى تساعد فعالة برامج خمؽ .4
 المشاركة اللبمركزية، عادلة، وحوافز الرواتب نظاـفير تو  وتقبؿ ثقافة التغيير مف خلبؿ الشاممة

 . العممي البحث دعـ ،الفريؽ بروح العمؿ الوظيفي، الرضا والتعميـ، التدريب الجماعية،
تحسيف شيادة الإيزو مف أجؿ ضماف ومتطمبات بتطبيؽ جميع مبادئ  ضرورة التزاـ المؤسسات .5

  الاداء المؤسسي.
 مفاىيـ عمى العماؿ وتدريب المؤسسة مستويات جميع في الجودة ةقافث تعميـضرورة العمؿ عمى  .6

للبرتقاء بأداء  ، لضماف تحقيقيا عمى الوجو السميـاستيعابيـ لمتظمبات النظاـ  مف والتأكد الجودة
 الوظيفي والعاـ لممؤسسة.

 مؿالعفي ذات مجاؿ التعامؿ مع المؤسسات الرائدة الإنفتاح الفكري وتبادؿ الخبرات مف خلبؿ  .7
 .اتتالي العمؿ عمى اسقاطيا عمى واقع المؤسسالخبراتيـ وب للئستفادة مف

 .الشيادة ومنح الإدارية العمميات تدقيؽ عمى قادريف جودة ومدققي استشارية مكاتب توفير .8
 وتعزيز الشاممة، الجودة إدارة ثقافةمفيوـ و  بنشر والاىتماـ الجودة بيئة متطمبات توفير ضرورة .9

 لمبحث العممي. الملبئـ التنظيمي المناخ وتييئة عامميفال بيف مفاىيميا
 ستراتيجي.ا كيدؼ التنافسية قدرتيا لزيادة سعي المؤسسات ضرورة .10
 
 
 
 

 المقترحات البحثية: 4.5
 

المؤسسات  جميع في ISO 9001:2015 الايزو نظاـ تطبيؽ معوقات حوؿ معمقةدراسة القياـ ب .1
 الاىمية.

 القطاع مثؿ أخرى قطاعات في ISO 9001:2015 الايزو نظاـ ؽطبيت معوقات عف دراسةب القياـ .2
 .العاـ
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 نظاـ تطبيؽ معوقات المعوقات عمى التغمب في تساعد التي والآليات الطرؽدراسة حوؿ ب القياـ .3
 .ISO 9001:2015 الايزو
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 ، رسالة ماجستير غير منشورة، الجامعة الاسلبمية، غزة،  فمسطيف.في قطاع غزة
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 معيد التنمية المستدامة 
 بناء مؤسسات وتنمية موارد بشرية

 

 أخي الكريم ...أختي الكريمة
 تحية طيبو وبعد،

 يف ISO 9001:2008 فعالية  تطبيق معايير المواصفة الدولية)بإجراء دراسة بعنواف  ةقوـ الباحثت
وذلؾ استكمالًا لمتطمبات (، الأىمية في محافظة رام الله والبيرة وعلاقتيا بالأداء المؤسسي المؤسسات

الحصوؿ عمى درجة الماجستير في التنمية المستدامة/تخصص بناء المؤسسات والتنمية البشرية في 
 ـة، عمماً باف إجاباتكوعيالإجابة عمى فقرات الاستبانة بإىتماـ وموضوبناءً عميو يرجى جامعة القدس، 

 ستستخدـ لأغراض البحث العممي فقط.
 لكم حسن تعاونكمةً ومقدرة شاكر 

 الراعي جميل/جميمة  ةالباحث
                                                                                                        إشراف/ د. أحمد محمد حرزالله 

 حوثين:ممبتعميمات ل
 .يرجى قراءة العناوين والشرح 
 ( أمام الخيار الأكثر ملائمة بك حسب خبرتك في مجالات الدراسة.√يرجى وضع إشارة ) 

 القسم الأول: البيانات الأساسية
 

 ( في الخانة التي تلائمك:√يحتوى ىذا القسم عمى البيانات الشخصية الخاصة بك، يرجى وضع إشارة )
 . الجنس:1

 □ أنثى 1.9 □ ذكر 9.9

  :.المؤىل العممي2
 □ دراسات عليا 2.1 □ بكالوريوس 1.1 □ دبلوم متوسط فأقل 9.1

  :.المسمى الوظيفي3
 □ مسؤول وحدة 2.3 □ مساعد مدير 1.3 □ مدير فأعلى 9.3

    □ موظف 5.3 □ رئيس قسم 4.3
 :.سنوات الخبرة4

 □ سنوات 11ن ر مأكث 2.4 □ سنوات 11 – 5من  1.4 □ سنوات 5أقل من  9.4

                                           القسم الثاني: مجالات الدراسة
يرجى قراءة كؿ عبارة في ىذا القسـ، وتحديد إلى أي درجة توافؽ عمى ما جاء فييا استناداً إلى فعالية تطبيؽ 

ـ الله والبيرة وعلبقتيا را في المؤسسات الأىمية في محافظة ISO 9001:2008معايير المواصفة الدولية 
 -في المكاف المناسب الذي يمثؿ إجابتؾ عمى المجالات الآتية: (√)وذلؾ بوضع إشارة  بالأداء المؤسسي،

 القيادة والتزام الإدارة العليا9هحىر أولا9ً 
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      .الإدارة العميا في المؤسسةباىتماـ تحظى الجودة   .1
      للئسياـ في فعالية نظاـ إدارة الجودة. والتدريب تسعى الإدارة الى تقديـ التوجية  .2
       .تخصص إدارة المؤسسة جزء كاؼٍ مف وسائميا في تحسيف قدارت الموظؼ  .3
      .توفر الإدارة المعدات التي تسمح بإنجاز الأعماؿ بشكؿ جيد  .4
      يعطى لمموظفيف فرصة لإبداء الرأي.  .5
      .آراء صحيحة ووجيية حوؿ عمؿ الآخريفيعطى لمموظفيف فرصة لتقديـ   .6
      تخطط الإدارة العميا مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ الإستراتيجية لممؤسسة.  .7
ىناؾ شمولية في الاىداؼ التي تحددىا الادارة لمحصوؿ عمى نظاـ جودة فعاؿ   .8

 داخؿ انظمة العمؿ.
     

      لممؤسسة بتطبيؽ متطمبات نظاـ الجودة.  مياتمتزـ الإدارة الع  .9
      .سياسة المؤسسة في تطبيؽ نظاـ الأيزو واضحة لمعامميف  .10
       .لدى المؤسسة فيـ واضح لأولوياتيا ومشاكميا الحالية   .11

 هحىر التركيز علً هتلقي الخذهت9 ثانياً 
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      .تحديد حاجات متمقي الخدمة ورغباتيـ بشكؿ مستمرة بتقوـ المؤسس  .12
      .تستخدـ استطلبعات رضا متمقي الخدمة في تحديد )متطمباتيـ ورغباتيـ(  .13
يتـ الاستفادة مف نتائج استطلبع رضا متمقي الخدمة في تحسيف خدمات   .14

 .المؤسسة
     

      تحافظ إدارة المؤسسة عمى متمقي الخدمة الحاليف.  .15
      .تسعى المؤسسة الى استقطاب متمقي خدمة جدد  .16
      .يتخذ المدراء اجراءات ادارية تطويرية بناءً عمى ممخص شكاوى متمقي الخدمة  .17
      .تتابع إدارة المؤسسة شكاوى متمقي الخدمة  .18
      .تقدـ المؤسسة الحموؿ المناسبة لشكاوي متمقي الخدمة  .19
      .جؿ تمبية حاجات ورغبات متمقي الخدمةلأفعالة  ساتتتبع إدارة المؤسسة سيا  .20

 هحىر هشاركت العاهلين9 ثالثاً 

 ً ذا
خ

ة 
ير

كب
 

رة
بي

ك
طت 

س
ى
هت

 

فت
عي

ض
  ً ذا
خ

ت 
يف

ضع
 

      .توفر المؤسسة وصؼ وظيفي واضح لجميع الوظائؼ المصنفة فييا  .21
      تَشرؾ المؤسسة الموظفيف في عممية تحسيف الجودة.  .22
      .رفع مستوى الجودةبفي المؤسسة خطة عمؿ واضحة تسيـ  ميفيوجد لدى العام  .23
      تتبع المؤسسة دليؿ إجراءات عمؿ واضح لمعامميف فييا.  .24
      .تغطي إجراءات العمؿ المتعمقة بنظاـ الجودة جميع نشاطات العمؿ  .25
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      .ةياديتـ تقييـ أداء العامميف عند إجراء تدقيؽ الجودة مف قبؿ الجيات المانحة لمش  .26
      يتـ نشر الوعي باىمية الجودة بيف العامميف بشكؿ مستمر.  .27

 هحىر هنهح العولياث وآليت اتخار القراراث9 رابعاً 
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      تعتمد المؤسسة عمى منيجية عممية واضحة في عممية اتخاذ القرارات.  .28
      .ا لتحسيف جودة اتخاذ قراراتيا الاداريةاتيتوظؼ المؤسسة كافة إمكاني  .29
      تساند الإدارة العميا المبادرات الابداعية اليادفة لتحسيف الجودة.  .30
      تتبع المؤسسة نيج تشاركي في عممية اتخاذ القرارات.  .31
      تقوـ المؤسسة بتعميـ ونشر المعرفة بيف العامميف لتنمية مياراتيـ.  .32
سياسة العمؿ الجماعي في تقديـ خدماتيا واتخاذ قراراتيا  سسةتنتيج المؤ   .33

 التطويرية.
     

      .تتبع المؤسسة في سياساتيا اللبمركزية في العمؿ وتفويض الصلبحيات  .34

 هحىر التخطيط لنظام الدىدة والتحسين الوستور9 خاهساً 
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      .لي في عممية التخطيطشمو تتبع المؤسسة منيج   .35
      .تضع المؤسسة أىدافاً لمجودة وفؽ معايير نظاـ الجودة  .36
      .تحدد المؤسسة الأدوات اللبزمة لتطبيؽ متطمبات لنظاـ إدارة الجودة  .37
      .مف مجموعة مف الوثائؽ الكثيرةISO 9001:2008 تتكوف المواصفة الدولية   .38
عمى مجموعة نماذج تحقؽ فاعمية  ISO 9001:2008تقوـ المواصفة الدولية   .39

 .النظاـ
     

المؤسسة مف حؿ مشكلبتيا ISO 9001:2008 مكف نظاـ المواصفة الدولية   .40
 .بكفاءة

     

      .يحسف مف اداء المؤسسة ISO 9001:2008الحصوؿ عمى شيادة المواصفة   .41
 ISO 9001:2008تسعى المؤسسة مف خلبؿ تطبيؽ نظاـ المواصفة الدولية   .42

 . الى عمميات التحسيف المستمر في اعماليا
     

 هحىر تقيين الاداء9 سادساً 
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      .تطبؽ المؤسسة عممية التقييـ بشكؿ دوري في الوحدات الإدارية  .43
ب  راقتتحقؽ المؤسسة مف رفع مستوى جودة العمؿ في وحداتيا مف خلبؿ تعييف م  .44

 .يتابع سير العمؿ
     

      .يتـ إعداد تقارير لقياس انجاز العمؿ في الموعد المحدد  .45
      .تعمؿ المؤسسة عمى تحديث اجراءات العمؿ بناءً عمى نتائج التقييـ  .46
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      .يتـ اشراؾ الموظفيف في عممية تقييـ ادائيـ  .47
      .يتـ تزويد الموظفيف بنتائج  تقييـ ادائيـ  .48
      .مد المؤسسة نظاـ المكافأت بناءً عمى نتائج التقييـتعت  .49

 هحىر ضبط عذم هطابقت الوخرخاث9 سابعاً 
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تتبع المؤسسة إجراءات وقائية تجنباً لحدوث عدـ مطابقة لخدماتيا وفقا لممعايير   .50
 .المحددة

     

      .ليتـ معالجتيا أولًا بأوؿ  اء في العمؿخطتحدد المؤسسة أسباب حدوث الأ  .51
تتبع المؤسسة إجراءات عمؿ تساعدىا عمى اكتشاؼ الأخطاء بسرعة   .52

 .وتصحيحيا
     

تدقؽ المؤسسة إجراءاتيا التصحيحية حاؿ حدوث عدـ المطابقة في خدماتيا   .53
 .بمنيجية عممية

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المعيقاتالقسم الثالث: 
كؿ عبارة في ىذا القسـ، وتحديد إلى أي درجة توافؽ عمى ما جاء فييا استناداً إلى المعيقات التي تحوؿ دوف  اءةيرجى قر 

وذلؾ  في المؤسسات الأىمية في محافظة راـ الله والبيرة بشكؿ فاعؿ، ISO 9001:2008تطبيؽ معايير المواصفة الدولية 
 :ؾ عمى الفقرات التاليةابتفي المكاف المناسب الذي يمثؿ إج (√)بوضع إشارة 
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 : الأداء المؤسسيالرابعالقسم 
قراءة كؿ عبارة في ىذا القسـ، وتحديد إلى أي درجة توافؽ عمى ما جاء فييا استناداً إلى واقع الأداء المؤسسي جى ير 

 في المكاف المناسب الذي يمثؿ إجابتؾ: (√)، وذلؾ بوضع إشارة في المؤسسات الأىمية

      .النمط الإداري لممؤسسة لا يسمح بتطبيؽ نظاـ الأيزو  .2

      . قمة عدد الموظفيف مقارنة بحجـ العمؿ  .3

      .وثقافة العامميف تعيؽ تطبيؽ نظاـ الأيزو  .4

إلى زيادة الأعباء ISO 9001:2008 الدولية فة يؤدي تطبيؽ معايير المواص  .5
 .الوظيفية

     

      .استخداـ نماذج متعددة لـ تكف مستخدمة مف قبؿ  .6

إلى استقطاب استشارييف  ISO 9001:2008يحتاج تطبيؽ المواصفة الدولية   .7
 .لمعمؿ في المؤسسة

     

      .فقداف بعض صلبحيات العامميف الإدارية جراء التطبيؽ  .8

      .ISO 9001:2008قص البرامج التدريبية الخاصة بتطبيؽ المواصفة الدولية ن  .9

 ISOالإدارية القادرة عمى توجيو تطبيؽ المواصفة الدولية نقص القيادات  .:

9001:2008. 
     

      ISO 9001:2008 وقت العمؿ غير كافي لتطبيؽ متطمبات المواصفة الدولية   .21

راء تطبيؽ وتوفير احتياجات الحصوؿ عمى الشيادة ة جالتكمفة المالية العالي  .22
 .)استشارييف، تدقيؽ، إصدارالشيادة(

     

      . عدـ وعي الموظفيف في المؤسسة لمعايير ومتطمبات الايزو  .23

      .عدـ مواكبة المؤسسات لمتكنولوجيا الحديثة في تطبيؽ نظاـ الايزو  .24
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لكم حسن تعاونكم ةً شاكر   

 
 
 
 
 
 

 

 

  بشكمو النيائيمة المقاب دليؿ: 2ممحؽ

 

 القدس –جامعة القدس 
 عمادة الدراسات العميا

 معيد التنمية المستدامة 
 بناء مؤسسات وتنمية موارد بشرية

 

      الإدارة التشاركية في نيج إدارتيا. بدأتعتمد المؤسسة م  .1
      يشعر المنتفعوف بالرضا عف خدمات المؤسسة.  .2
      تسيـ سياسات الموارد البشرية المطبقة في المؤسسة في تحقيؽ الرضا الوظيفي.  .3
      تحقؽ المؤسسة أىدافيا المالية بكفاءة.  .4
      والتطوير. جية خاصة بالبحث لدى المؤسسة  .5
      تسيـ توجييات الإدارة العميا في تحقيؽ مستويات الإنجاز المخطط.  .6
      تنجح المؤسسة في تحفيز موظفييا نحو الإبداع في العمؿ.  .7
      تحقؽ المؤسسة زيادة مقبولة في حصتيا السوقية.  .8
      تنجح المؤسسة في ابتكار أساليب جديدة لخدمة جميورىا.  .9

      .بيانات محوسبة متطورة لجميورىا  عدةتستخدـ المؤسسة قا  .10
      خدماتيا. تصميـ عممية في جميورىا تشرؾ المؤسسة  .11
      تستقبؿ المؤسسة شكاوى متمقي الخدمات.   .12
      تراعي المؤسسة متطمبات المجتمع في تقديـ خدماتيا.  .13
      رضا الجميور عف خدماتيا. استطلبعات لقياس تجري المؤسسة  .14
      المؤسسة في تخفيض التكاليؼ المالية بما لا يؤثر عمى جودة الخدمات.جح تن  .15
      المؤسسة قادرة عمى التكيؼ مع الظروؼ المتغيرة في البيئة الداخمية.  .16
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في ISO) 9001(2008:   تطبيق معايير نظام المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودة فعالية)
 (الأداء المؤسسيب اوعلاقتي المؤسسات الأىمية في محافظة رام الله والبيرة

 القسم الأول: البيانات الأساسية
 

 . الاسم:1
  :.المؤسسة2
  :.المنصب الوظيفي3
 . التاريخ:  4

 اسئمة المقابمة: الثانيالقسم 
ىؿ ترى أف تطبيؽ الأيزو اضافة جديدة لمعمؿ أـ معوؽ؟ اذا كاف إضافة جديدة كيؼ  :السؤال الاول

ذا كاف معوقا لماذا؟  وا 
ىؿ تعتقد أف تطبيؽ نظاـ الأيزو متطمب مموؿ أـ احتياج لممؤسسة أـ نوع مف التسويؽ  :نيالسؤال الثا
 لممؤسسة؟

 ىؿ ىناؾ تذمر مف الموظفيف بعد تطبيؽ النظاـ؟ :السؤال الثالث
 ىؿ أثر تطبيؽ النظاـ سمبا أو ايجابا عمى الأداء المؤسساتي؟  الرابع:السؤال 
 ا ماليا؟ عبئىؿ كاف تطبيؽ النظاـ  الخامس:السؤال 
 ىؿ يوجد ميزانية مخصصة لتطبيؽ النظاـ؟  السادس:السؤال 
 ىؿ لديكـ مستشار خارجي لممساعدة في تطبيؽ النظاـ؟  السابع:السؤال 
 ىؿ لديكـ موظؼ خاص لمراقبة تطبيؽ النظاـ؟  الثامن:السؤال 
 شيادة؟ ال كـ مف المرات تـ التدقيؽ عمى المؤسسة مف قبؿ الشركة مانحة التاسع:السؤال 

 لكم حسن تعاونكمةً ومقدرة شاكر 
 الراعي جميل/جميمة  ةالباحث

                                         إشراف/ د. أحمد محمد حرزالله 
 : رسالة تحكيـ الاستبانة. 3 ممحؽ

 

 
 ......................... المحترم /ة...حضرة الدكتور/ة .......

 تحية طيبة وبعد،،،
 الموضوع: تحكيم استبانو لرسالة ماجستير

أتقدـ لحضرتكـ بأجمؿ التحيات وأتمنى لكـ موفور الصحة والعافية، وأرجو مف حضرتكـ التكرـ بتحكيـ 
 : وافيا كأداة بحث في دراستي الحالية وىي بعنإستخدامىذه الاستبانة التي سيتـ 
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في المؤسسات الأىمية في محافظة   نظام المواصفات القياسية الدولية لإدارة الجودةفعالية تطبيق معايير  "
 " رام الله والبيرة وعلاقتيا بالأداء المؤسسي

 أحمد حرز اللهإشراف: د. 
ت وذلؾ استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة الماجستير في التنمية المستدامة/ بناء المؤسسا

 تنمية موارد بشرية مف جامعة القدس.و 
 محاور التحكيم:

مدى قياس الفقرات لمموضوع المراد قياسو، ومدى ملبئمة الفقرات مف حيث الطوؿ والقصر والوضوح 
والغموض، ومدى ملبئمة الفقرات لمفئة المستيدفة، ومدى انتماء الفقرة لمبعد الذي تقيسو، ومف حيث 

ضافة أي ر ماحتماؿ الفقرة الواحدة لأكث ف معنى، ومف حيث سلبمة المغة المستخدمة في الفقرات، وا 
 فقرات ترونيا مناسبة، الفقرات المقترح حذفيا.

 وتفضموا بقبول فائق الإحترام والتقدير،،،
 الراعي جميل قاسم جميمة:  الباحثة

 :ائمة المحكمينق
 الوسوً الىظيفي اسن الوحكن الرقن

 جامعح انقدض -عد معاأظراذ  د.عثد انىهاب انصثاغ  .2

 جامعح انقدض -أظراذ معاعد  د. عصمٍ الاطسغ  .3

 جمعُح انهُدزونىجُُه انفهعطُىُُح -مدَس عاو د.عثد انسحمه انرمُمٍ  .4

 جامعح انقدض  -أظراذ معاعد  د. اَاد خهُفح  .5

 جامعح انقدض  -أظراذ مؽازك د. تعاو تىاخ  .6

 جامعح انقدض-أظراذ معاعد د. ظهىي انثسغىثٍ  .7

 كهُح انعهىو انرستىَح  -أظراذ معاعد  زائد أظعد د.  .8

 جامعح انقدض  -أظراذ معاعد  د. جىاد ؼقُس  .9

 اذحاد نجان انعمم انصزاعٍ -ممثم الإدازج نهجىدج أ.صلاح الأحمد  .:
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 (PHG) مجموعة الييدرولوجيين الفمسطينيين.1

ىي منظمة غير حكومية فمسطينية تعمؿ عمى تحسيف فرص الحصوؿ عمى خدمات المياه والصرؼ 
متخصصة مكرسة لتطوير وحماية الموارد  غير ربحية كمؤسسة 1987الصحي تأسست في عاـ 
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مرجعية ذات مصداقية لضماف التنمية المتكاممة والمستدامة لقطاع المياه عد يث تالمائية والبيئية ح
 والصرؼ الصحي.

 :اىدافيا 
ضماف ، تمكيف وتعزيز الحؽ في الوصوؿ الفردي عمى المياه النظيفة والخدمات الكافية والمناسبة

رشيد وتحسيف ال إشراؾ الفئات الميمشة خاصة النساء في صنع القرار، تعزيز مبادئ الحكـ ،المساواة
 الأمف الغذائي في فمسطيف.

 

)UAWC( 2.اتحاد لجان العمل الزراعي  

بمبادرة مجموعة مف الميندسيف  1986مؤسسة أىمية فمسطينية مستقمة غير ربحية تأسست عاـ 
تتركز أولوياتيا عمى تمكيف المزارع/ة اجتماعيا واقتصاديا باتجاه تعزيز  الزراعييف المتطوعيف

ضو/ا وتحقيؽ مبدأ السيادة عمى الغذاء، كما تعمؿ المؤسسة عمى تمكيف ار  صموده/ىا عمى
المزارعيف/ات مف خلبؿ تدخلبت زراعية تنموية مستدامة والمساىمة في حماية الأرض وتقديـ الدعـ 
القانوني لممزارعيف/ات في حالات أوامر المصادرة والارتقاء بالقطاع الزراعي مف خلبؿ تطوير 

حيث تتمثؿ رؤيتو في مزارع فمسطيني صامد عمى أرضو،  لداعمة لحقوؽ المزارعيفة االسياسات الوطني
يكافح بفعالية مف أجؿ حقوقو الوطنية، المعيشية والديمقراطية ضمف مجتمع فمسطيني حر، آمف غذائيا 

 وبتمتع بالعدالة الاجتماعية
 يا:اىداف

المساىمة في  ،يز صمودىـتعز تعزيز مقدرة صغار المزارعيف/ات عمى تحسيف مستوى معيشتيـ و 
تعزيز قدرة الاتحاد للبستجابة لمطوارئ والمتغيرات المختمفة  ،الحفاظ عمى المصادر الطبيعية وحمايتيا

 .حماية حقوؽ المزارعيف/ات والدفاع عنيا وتفعيؿ دورىـ الوطنيو 
 
 
 
 (ESDC) المركز الفمسطيني لمتنمية الاقتصادية والاجتماعية.3

سيما  عمؿ عمى تنمية المجتمع الفمسطيني لاي، 2003ة غير ربحية تأسس عاـ ينيمؤسسة أىمية فمسط
يتركز عمؿ المركز مع الجمعيات التعاونية بمختمؼ قطاعاتيا ومع  ،الريؼ والفئات الميمشة

المؤسسات القاعدية ذات الطابع الاقتصادي والاجتماعي ومع الأسر الميمشة والعائلبت الفقيرة ومع 
مجتمع فمسطيني تعاوني يعتمد فيو الفرد اقتصاديا عمى في  رؤية المركزتتمثؿ لجنسيف  االأفراد مف كلب

 ذاتو ويتمتع بالعدالة الاجتماعية 
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 :وأىداف
، المساىمة في المساعي الوطنية لتحسيف المستوى المعيشي وتحقيؽ الأمف الغذائي لمفئات المستيدفة

إدماج النوع الاجتماعي وتعزيز مشاركتو في ، تودمازيادة قدرة مؤسسات المجتمع المدني عمى تقديـ خ
تمكيف المركز مف تعزيز و  العمميات والنشاطات التي يقدميا المركز عمى أسس مف العدالة والمساواة

 .الحوكمة عمى المستويات المختمفة ليكوف أكثر فاعميو وكفاءة في الإدارة والإشراؼ
 

 (LRCJ ) مركز أبحاث الأراضي.4
 

في القدس وليا فروع في الخميؿ وراـ الله  1986عاـ  مسطينية غير حكومية تاسستة فمؤسسة اىمي
ونابمس، وتتمخص رسالة المركز في تعميؽ البحث العممي والدراسات وتطوير التعاوف والتنسيؽ بما 
و يكفؿ تعزيز الصمود الفمسطيني عمى ارضو وحفظ حقوقو التاريخية والإنسانية في املبكو وتراثو وثقافت

 ثرواتو، وتطوير وتنمية المصادر البشرية والطبيعية.و 
يعمؿ المركز عمى توثيؽ انتياكات الاراضي والمباني والزراعة والبيئة، واجراء ابحاث متخصصة في  

التربة وما يتعمؽ بيا مف خرائط غطاء وانظمة وتصنيفات، وتنفيذ مشاريع تطوير للبرض والتربة 
 برامج توعية وتدريب لى والزراعة والبيئة، بالاضافة ا

 و:أىداف
 كأساس أشكاليا بكؿ والتنمية الطبيعية والمصادر والسكف الأرض في الفمسطيني الحؽ عمى الحفاظ
 للبنتياكات والمستمرة الجادة المراقبة خلبؿ مف وذلؾ الكامؿ، والاستقلبؿ الحرية في لمحؽ لموصوؿ

 المجتمعية التنمية في الإسياـو  والاستيطاف لمنازؿا ـوىد الأراضي وتدمير بمصادرة المتعمقة الإسرائيمية
 الفمسطيني. الريؼ في وبخاصة وتيميشا فقرا الأكثر المناطؽ في الفقر حدة والتخفيفمف

 

 (PAL-ARC) الاغاثو الزراعيو الفمسطينية.5

ت مؤسسة وطنية تنموية تعمؿ لتنمية القطاع الزراعي وتعزيز صمود المزارعيف والوصوؿ الى الفئا
لفقيرة والميمشة واطرىا، وحشد وتطوير طاقات سكاف الريؼ لتمكينيـ مف السيطرة عمى مصادرىـ، ا

وذلؾ مف خلبؿ طاقـ متميز ومتطوعيف منتميف لمجتمعيـ في اطار برامج ريادية وممارسات ادارية 
 وفنية ترتكز فمسفة الإغاثة عمى النيوض بالقطاع الزراعي والقطاعات المرتبطة بو  

 :يافأىدا
خفض تكمفة الإنتاج الزراعي بشقيو الحيواني والنباتي، وزيادة إنتاجية وعائدية الحيازة الزراعية بشكؿ 

تطوير آليات إدارة المصادر الطبيعية ووقؼ التدىور الحاصؿ فييا جراء الممارسات المستندة ، تدريجي
قدرات المزراعيف في  زيزتعو  إلى الأسس غير السميمة مع غياب تطبيؽ فاعؿ لرقابة ىذه المصادر



133 

دارة المخاطر المختمفة وتحسيف مساىمتيـ في منظومات الحماية ومنظومات الكشؼ المبكر  رصد وا 
 .عف ىذه المخاطر وبما يعزز الإستقرار في قطاعات الإنتاج المختمفة
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في إستجابات أفراد  (One way- ANOVA) نتائج إختبارات تحميؿ التبايف 29.4
 107 سنوات الخبرة...........................................العينة وفقاً لمتغير 
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 59 ...............................................نموذج الدراسة......... 1.3

 



139 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فيرس المحتويات 

 الصفحة الموضوع الرقم
 أ ...................................................................الإقرار
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 ت ..............تعريفات..................................................ال
 ج ة........................................................اختصارات الدراس

 ح الممخص بالعربية........................................................

 د الممخص بالإنجميزية.....................................................
 1 ....................................واىميتيا ة الدراسةفيخم الفصل الأول:

 1 المقدمة ........................................................... .1.1
 3 مشكمة الدراسة .................................................... .2.1
 3 .............................مبررات الدراسة....................... .3.1
 4 أىمية الدراسة ..................................................... .4.1
 5 .....................................................أىداؼ الدراسة .5.1
 6 أسئمة الدراسة...................................................... .6.1
 7 فرضيات الدراسة................................................... .7.1
 8 لدراسة......................................................حدود ا .8.1
 9 ...................................................متغيرات الدراسة .9.1

 9 ت .................................نابيامصادر جمع المعمومات وال 10.1
 10 ىيكمية الدراسة..................................................... 11.1

 11 والدراسات السابقة.......................... الأدب النظريالفصل الثاني: 
 11 ...........المقدمة................................................. 1.2

 12 ................................................مفيوـ الجودة...... 1.1.2
 13 .........................................الجودة........مفيوـ إدارة  2.1.2
 14 أنظمة إدارة الجودة................................................. 3.1.2
 15 إدارة الجودة الشاممة.........................................ـ فيو م 4.1.2
 17 أىمية ادارة الجودة الشاممة......................................... 5.1.2
 17 أىداؼ تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة.................................. 6.1.2
 19 ........................................تكاليؼ ضبط الجودة....... 7.1.2

 ISO.......................................... 20نظاـ ادارة الجودة و  .2.2
 ISO........................................ 20 9000سمسمة مواصفات  .1.2.2
 ISO........................ 21 9000نشأة ومفيوـ المواصفة الدولية  .2.2.2
 ISO.............................. 22 9000مبادئ نظاـ ادارة الجودة  .3.2.2
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 ISO..... 25 9001: 2008متطمبات نظاـ المواصفة القياسية الدولية   .4.2.2
 ISO......................... 28 9000فوائد تطبيؽ المواصفة الدولية  .5.2.2
وانحصىل عهً ؼهادج  ISO 9001ولية لدة اخطوات تطبيؽ المواصف .6.2.2

 .............................انمطاتقح......................................
28 

 ISOالمعيقات التي تواجو المؤسسات في تطبيؽ المواصفة الدولية  .7.2.2

9001............................................................................. 30 
أسباب فشؿ المؤسسات في الحصوؿ عمى فوائد تطبيؽ نظاـ ادارة  .8.2.2

 ISO............................................................. 31 9001الجودة 

وانعلاقح  ISO 9001الفرؽ بيف ادارة الجودة الشاممة والمواصفة الدولية  .9.2.2

 32 ...........................................................تُىهما...................
 33  أنظمة الجودة في فمسطيف.......................................... .10.2.2

 34 الاداء المؤسسي................................................... . 3.2
 35 .................................أىمية قياس الاداء المؤسسي...... .1.3.2
 36 معايير قياس الاداء المؤسسي...................................... .2.3.2

 37 مفيوـ المؤسسات الاىمية الفمسطينية................................ .4.2
 38 ...مراحؿ تطور المؤسسات الاىمية الفمسطينية...................... .1.4.2
 39 أنواع المؤسسات الاىمية الفمسطينية................................. .2.4.2

 40 الدراسات السابقة................................................... 5.2
 40 المقدمة ........................................................... 1.5.2
 40 ة...................................................بيلعر الدراسات ا 2.5.2
 46 الدراسات الأجنبية.................................................. 3.5.2
 49 السابقة ................................. الدراسات عاـ عمى تعقيب 4.5.2

 52 .............................الفصل الثالث: منيجية الدراسة واجراءاتيا..
 52 المقدمة............................................................ .1.3
 52 منيج الدراسة...................................................... 2.3
 52 .مجتمع الدراسة.................................................... .3.3
 53 عينة الدراسػة...................................................... 4.3
 54 أداة الدراسػة...................................................... 5.3

 55 .................................................صدؽ أداة الدراسة 1.5.3
 56 .......................... ......................ة..ثبات أداة الدراس 2.5.3
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 57 .........................إجراءات تطبيؽ الدراسة................... 6.3
 58 متغيرات الدراسة................................................... 7.3

 58 .................................................المتغيرات المستقمة 1.7.3
 58 .................................................المتغيرات التابعة 2.7.3
 58 ضابطة................................................المتغيرات ال 3.7.3

 59 ..............................أساليب المعالجة الإحصائية......... 8.3
 60 لرابع: عرض النتائج ومناقشتيا.................................ا فصلال

 60 .........................المقدمة ................................ 1.4
 60 ..........النتائج المتعمقة بالإجابة عف أسئمة الدراسة ومناقشتيا..... 2.4
 91 ..........ومناقشتيا....... سةدراالنتائج المتعمقة بفحص فرضيات ال 3.4

 109 ............الفصل الخامس: النتائج والاستنتاجات والتوصيات...........
 109 ............................................................النتائج 1.5
 112 .الاستنتاجات...................................................... 2.5
 115 التوصيات......................................................... 3.5
 116 المقترحات البحثية................................................. 4.5

 117 المراجع..................................................................
 134 ...................................................فيرس الملاحق.......

 135 فيرس الجداول..........................................................
 139 فيرس الاشكال..........................................................
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