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 المستخلص:

بشددكر رسدددي  الددف التعددرف ولددف الم ودددوم ال لددرم والت  ي دد  لكددر مددد   هددد ت الدرا ددة  

ة الجدددددددودة واسداا الا دددددددتراتيج  وتعميدددددددا تر دددددددي  الدددددددوو  ب  ا دددددددة الجدددددددودة واسداا ث ا ددددددد

جدددر الوقدددوف ولدددف متتدددبوق الاهتمدددام ب  ا دددة أالا دددتراتيج   ددد  الم لمدددة الم كوثدددة  و لددد  مددد  

 ددددتراتيج   دددد  الم لمددددة الم كوثددددة  وقيدددداق وتكليددددبر   يعددددة الع قددددة بددددي  الجددددودة واسداا الا

حيددددت تعت ددددر ث ا ببددددبة الجددددودة مدددد  المرتكدددد اا ية  متغيددددراا ث ا ددددة الجددددودة واسداا الا ددددتراتيج

اس ا ددددية  ددددد  تع يددددد  وتكتدددددي  متددددتوق اسداا الا دددددتراتيج  لجميددددد  الم لمددددداا الصددددد اوية 

التتددا ا الرسيتددد  والددهم م دددادر مددا هدددو دور ث ا دددة والخدميددة  ومددد  ه ددا ت دددرد مشددكلة الدرا دددة ب

الجددددودة  دددد  تع يدددد  الاداا الا ددددتراتيج   دددد  الم لمددددة الم كوثددددة  بالإ ددددا ة الددددف ودددددد مدددد  

وللإجابدددة ولدددف تلددد   التتدددا لاا الا،دددرق  مدددا هدددو متدددتو ث ا دددة الجدددودة  ددد  الم لمدددة الم كوثدددة 

ف الدرا ددددة ومدددد  التتددددا لاا تددددم طدددديااة مخ دددد، الدرا ددددة ال ر دددد   ولغددددر  تك يددددا اهدددددا

( ا دددتمارة ا دددت ياع ولدددف وددددد مددد  العددداملي  66اجدددر الاجابدددة ولدددف تتدددا لاتوا    دددد تدددم توديددد  )

( ا دددتمارة طدددالكة للتكليدددر  63وقدددد تدددم ا دددترجا  ) للتكليدددر ) ددد  مديريدددة مددداا ديدددالف( طدددالكة 

تعت ددددر ث ا ددددة الجددددودة مدددد  الم دددداهيم  أبردهددددا لعدددددد مدددد  الا ددددت تاجاا  ال اح دددداعوقددددد توطددددر 

ا ددية التدد  يجددا وشددرها وت ميتوددا وت  يوددا  دد  ام م لمددة مدد  اجددر الارت دداا ور دد  متددتوق الا 

والابددددا   بدددال لر سهميدددة ث ا دددة الجدددودة  ددد  ومدددر الم لمددداا  وت دددوير  وتك يدددا التميددد الاداا 

 كددددر العدددداملي  والارت دددداا بمتددددتوق اداسوددددم يددددتم  لدددد  مدددد  ،دددد ا اوتمدددداد ال ددددرام  والم دددداه  

 م  ق ر الم لمة الم كوثة التدري ية بشكر متتمرة

  ب اقة الاداا المتوادع الا تراتيج  ث ا ة الجودة  الاداا الكلمات المفتاحية: 
 

Abstract: 
  The main objective of the study was to identify the theoretical and applied 

concept of quality culture and strategic performance and to deepen the awareness of the 

culture of quality and strategic performance in the organization in order to determine the 

level of interest in the culture of quality and strategic performance in the organization in 

question. and strategic performance, where quality culture is one of the key pillars in 

enhancing and improving the strategic performance of all industrial and service 

organizations. Hence, the problem of the study lies in the main question of what is the 

role of Quality in enhancing spyware strategic performance in the surveyed 

organization? In addition to a number of other questions, what is the quality level of the 

organization in question? In order to answer these questions, the descriptive study plan 

was formulated. In order to achieve the objectives of the study and to answer its 

mailto:Aboqina@gmail.com
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questions, 65 questionnaires were distributed to a number of workers (in the Diyala 

Directorate) valid for analysis. The researcher reached a number of conclusions, most 

notably, Quality culture is one of the basic concepts that must be published, developed 

and adopted in any organization in order to elevate and raise the level of performance 

and achieve excellence and creativity, in view of the importance of quality culture in the 

work of organizations, and to develop the thinking of employees and improve their 

performance through the adoption of programs and training curricula on a continuous 

basis Before the organization investigated. 
Keywords: quality culture, strategic performance, balanced Scorecard. 

 

 الإطار المنهجي للدراسةالمحور الاول: 

تعت ر ث ا بببة الجدودة مد  المرتكد اا اس ا دية  د  تع يد  وتكتدي  متدتوق مشكلة الدراسة:  أولاً.

اسداا الا تراتيج  لجمي  الم لماا  ض ً و  دورهدا الدب ارد  د  تع يد  وتر دي  ال ديم والعداداا 

الم لمددة  تكتددي  م دددرةلددبولاا للم لمددة  وبالتددال  وتع يبددب  روا الاوتمدداا وا العدداملي  لدددق جميدد  

حيت ت لورا  كرة ال كدت  د  التعدرف   راا المتتاروة    الوقت الراه الت ا تيبة    ظر البت و

ولف الم وبوم ال لرم والت  ي   لكر م  ث ا بة الجودة واسداا الا تراتيج  وتعميا تر ي  الدوو  

تتا ا رسيت   ه ا ت  لا الدرا ة م  الم كوثة وم   الم لمة ب  ا ة الجودة واسداا الا تراتيج   

أو ر  اتيج   وي   ا و  التتا ا الرسي م ادر هو مبا هو دور ث ا ة الجودة    تع ي  اسداا الا تر

 التتا لاا ال روية التالية:

 ما هبو متتوق ث ا ة الجودة    الم لمة الم كوثة   0

 يج     الم لمة الم كبوثة ما هو متتوق اسداا الا ترات  2

 ما مدق ا وام ث ا ة الجودة    تع ي  الاداا الا تراتيج   3

 هر تت اي  الاهمية ال ت ية ل  ا ة الجودة    تع ي  الاداا الا تراتيج    4

 ت ضح أهمية الدرا ة م  ، ا ما يل :أهمية الدراسة:  ثانياً.

الجدودة واسداا الا دتراتيج  ليكدوع دلدي ي ل يداداا  بلورة وب اا إ ار ولبرم و كرم يتضم  ث ا ة  0

 الم لمة الم كوثة لتع ي  وت وير متتوق اسداا الا تراتيج  

التأكيبد ولف أهمية دور ث ا ة وقيم الجودة  د  تع يدب  اسداا الا دتراتيج  مد  ،د ا تك يدا الت داام   2

راتيج  ل رت دداا بمتددتوق ومددر الم لمددة بددي  قيددبم الم لمددبة وواداتوددبا وت اليدددها وبددي  اسداا الا ددت

 وتكتي  متتوق العملياا ومواك ة الت بوراا المتتاروة وتع يبب  قدرتوا الت ا تية 

التعدرف ولدف واقد  ث ا دة الجدودة واسداا الا ددتراتيج   د  الم لمدة الم كوثدبة للوطدوا إلدف إقددرار   3

 أهمية الدرا ة وإمكاوية تعميموا ولف الم لماا اس،رق 

 الدرا ة ولف تك يا اسهداف التالية: هد ت لثاُ: أهداف الدراسة:اث

م  ، ا التعريف  الم كوثة تعميا وتر ي  الوو  ب  ا ة الجودة واسداا الا تراتيج     الم لمة   0

 بالم ووم ال لرم والت  ي   لكر م  ث ا بة الجودة واسداا الا تراتيج     الم لمة الم كوثة

 الم كوثة  تتبوق الاهتمام ب  ا ة الجودة واسداا الا تراتيج     الم لمةالوقوف ولف م  2

( ومدو ج الدرا دة الا ترا د  بالاوتمداد ولدف 0يو ح الشكر ) :وفرضيات الدراسةانموذج  رابعاً.

اس ر الم اهيمية للدرا دة )دور ث ا دة الجدبودة  د  تع يد  اسداا الا دتراتيج (   ويتكدبوع ال مدبو ج 
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درا ة م  المتغيبر المتت ر )ث ا بة الجبودة( الهم يتضدم  اسبعداد: )حدرلإ الإدارة ولدف ال ر   لل

دوبم الابتكدار  حدرلإ الإدارة ولدف دودم ر دا المتت يدبد وحدرلإ الإدارة ولدف دودم الاوتمداا( أمدا 

المتغيدر التداب   ودو )اسداا الا دتراتيج ( والدهم يتضدم  اسبعداد: )الم لدور المدال   م لدور ر ددا 

 وع  م لبور العملياا الدا،لية وم لبور التعلم وال مببو(  وكمبا م ي     أدوار ال ب
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 و قة أثر                                  و قة تأثير                             
 

 الدراسة ( نموذج1الشكل )

ة واحدة  م ادها: ل  ا ة الجودة دور    تع ي  اسداا اوتمد ال كت ولف  ر ية رسيتبي  

 التالية:ال ر ياا ال روية الا تراتيج   وت   ا م وا 

 توجد و قة  اا دلالة إحصاسية بي  ث ا ة الجودة واسداا الا تراتيج    0

 توجد و قة أثر  اا دلالة إحصاسية بي  ث ا ة الجودة واسداا الا تراتيج    2

 ا ة الجودة    تع ي  اسداا الا تراتيج  تتوم ث   3

  ودة    تع ي  اسداا الا تراتيج تت اي  اسهمية ال ت ية ل  ا ة الج  4

 

 

 

 

 

 

 ثقـافة الجودة

حرص الإدارة على 
 دعـم الانتماء

حرص الإدارة على 
 دعـم رضا المستفيـد

 الأداء الاستراتيجي

منظـور التعلم 
 والنمـو

منظور العمليات 
 الداخلية

منظور رضا 
 الزبون

ر المنظو 
 المالي

حرص الإدارة على 
 دعـم الابتكار
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 الإطار النظري للدراسة: المحور الثاني

 الجودة:ثقافة  أولاً.

 المفهومأ. 

ي  وم لرم ل د حل  مو و  ث ا ة الجببودة باهتمام ك ير ، ا العصر الكال  لدق ال اح   

وكتاب الادارة    د ا،ه حي  ك ير م  اهتمام الم لماا جميعوا با،ت ف أوواووا وأوشد توا لمدا لودا 

م  دور ك ير وموم وتأثير متمي     وملية التوجيه والارتدب اا ب كدر و دلولأ اس دراد باتجدار تك يدا 

لا يما  د  الوقدت الكدال  اسهداف المشتركة الخاطة بالإ راد والم لمة والمجتم  ولف حد  واا  و

  الهم تتمي   يه بيئة اسوماا بتغيراا  ريعة م  شأووا التأثير ولف أداا الم لماا وتك يدا أهددا وا

الخارجيددة  بددر تمتددد الددف بيئتوددا الم لمددة  دا،ددر حدددودواع اوتشددار أو مدددق تلدد  ال  ا ددة لا يتوقددف 

شداملة تت لدا مد  الجميد  العمدر  هد  ث ا دةاع ث ا دة الجدودة  ومد ا(  حيدت   وعمجو )متاهموع 

وهو ،دمدة ال بدوع مد   واحد التشارلأ والتكامر الجماو  م  اجر هدف  إ اربصورة جماوية    

 توقعاته وت لعاته   وتتوا ا م ، ا ت ديم م تجاا او ،دماا تل   را اته 

اطدة ( بعد  التعداريف الخ0) يو دح الجددوا الجدودة وم  اجدر الإلمدام الد دم بم ودوم ث ا دة 

 بم ووم ث ا ببة الجودة 

 (1جدول رقم )ال

 المضمون الصفحة السنة: ،الباحث ت

 28 :2112  الدي  روو 1

وم، العاداا وال يم والمعت داا الا ا ية والتلولأ الاوتاو  المرت ، بجودة 

الخدمة وبالتال     ا ة الجودة    المؤ تة تعك  شخصيتوا وه  بم ابة ال لا 

 ال اب  لوا 

 44 :2118  اعشع  2

ه  م لومة ال يم الت  تؤدم الف بيئة تتاود ولف تر ي  م اهيم الجودة والتكتي  

المتتمر لوا وتتكوع م  العاداا والت اليد والاجراااا والتوقعاا الت  تع د او 

 تشج  الجودة

 66 :2101  الج ورم 3

 لمة والت  يمك  ال ابلياا الت ليمية والعاداا والمعت داا الت  يمتلكوا اوضاا الم

م  ، لوا اوتاج التل  والخدماا الت  تل   مت ل اا ورا اا المتت يد وال بوع 

 وا عادر

 226 :2106  العامرم 4

ه  مجمووة م  ال يم  اا الصلة بالجودة الت  ت ي  قدرة الم لمة ولف مجابوة 

 داا الت  الدا،لية وال يم والمعت وإدارة شؤووواتكي، بوا  الخارجية الت اللروف 

 ه  موجواا ا ا ية لل  ا ة

هد  مجموودة مد  ال ديم  الجودة:وم  ، ا مضامي  الجدوا او ر  يمك  ال وا بأع ث ا ببة   

والمعت ددداا والممار دداا والتدد  تم ددر هويددة وشخصددية و لتدد ة و ري ددة الم لمددة  دد  أداا إومالوددا 

 ورا توا وكو الت دم والت ور والا تمرار وال مو 

 ثقافة الجودة: أهمية  ب.

 أبدرد أحددتشكر ث ا ة الجودة مجالاً حيوياً مت ايد الاهتمام    درا ة أوش ة الم لماا  و    

الم اه  الكدي ة    إدارة التغيير  وولمداا ولريدة الم لمدة يروجدوع للمدد،ر الجديدد المتم در ب  ا دة 

ا العمددر وت ميددة المودداراا والددولاا للم لمددة  وتكتددي  و قددا بالاوتمددااالجددودة الددهم يددو ر الشددعور 

الجيد لل بوع لتل ية حاجاته  كما ا،ه م ووم ث ا ة الجودة بأهميته    الم لمداا  والا تما وال دراا 
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وبشكر وام وم  ، له يتمي  اسشخالإ بشخصياتوم كما يع ر و  شخصية الم لمة م  ، ا هدهر 

 ال  ا ة الممي ة  

 اس ا دد  مدد الجددودة هدد  المددد،ر  إع ث ا ددةيمكدد  ال ددوا  (61 :2101  )الج ددورمويددرق   

 وإع ث ا ة الجودة تتاود    الجواوا الآتية:  الم لمااالمدا،ر المومة الت  تعتمدها 

تتاود كر م  يعمر  د  الم لمدة )ولا ديما المدديري ( ولدف التعامدر والتكيدف مد  المتغيدراا ال يئدة   0

 الدا،لية والخارجية  لجعر الم لمة قاسمة ومتتمرة 

تلعا دوراً مؤثراً    وملية اتخا  ال راراا وحر المشك ا الت  تصادف المديري  والعداملي  أث داا   2

 وملية التغيير والت وير 

 تتوم    ديادة الاوتجام بي  الم لمة ووو  التلوكياا الم لوبة لاوجاد اسوماا   3

 إلف ديادة الشعور بالاوتماا إليوا  تم ح أوضاا الم لمة شعوراً بووية الاوتماا إلف الم لمة وتؤدم  4

توجد الالت ام لدق أوضاا الم لمة تجعلوم ي دموع المصلكة العامة ولدف مصدالكوم الشخصدية ممدا   6

 يتوم بدرجة ك يرة    ديادة  عالية الم لمة الت  يعملوع بوا 

 ابعاد ثقافة الجودة: ج.

 حرص الادارة على دعم الابتكار. 1

تكار هد  احدد العوامدر الرسيتدية التد  تتداهم  د  وجداا ام م لمدة  واع اع ال درة ولف الاب  

الم تكددرة والجديدددة هدد   باس كددارالم لمدداا التدد  تددو ر حددا   قددوم وم دداس ت ليمدد  م ا ددا يتددمح 

الم لماا الت   وف تكوع قادرة ولف الابتكار  وتم ر ال درة ولف الابتكار ال ددرة ولدف الا دتمرار 

  حيددت اطدد كت ال دددرة ولددف ت ددوير ا كددار وابتكدداراا جديدددة اولويددة  دد  طدد   المعر ددة والت ددور

بال ت ة للعديد م  الم لماا و،صوطاي  د  العصدر الدراه  الدهم يتصدف بشددة الم ا تدة و دروة 

 ,POPA) الت ددور التدد  جعلددت مدد  الابتكددار ميدد ة ت ا تددية مومددة تتددعف اليوددا جميدد  الم لمدداا

PREDA & BOLDEA  ( اع الا283 :2110  حت ) بتكار هو ت مية وت  يا الا كدار الجديددة

ال كدرة الدف  إدرالأ   المؤ تة وه ا كلمة ت مية شاملة ه  تغ   كر شد ا مد  ال كدرة الجديددة الدف 

( الابتكار بأوه قدرة المؤ تة ولدف التواطدر 22 :2113  وجم ي وا  ويعرف )جل وا للمؤ تة ثم ت 

 لعدا الإدارة العليدا دوراً ا تي     التدو.  حيدت تم  الم  وأ ر  أك رالف ما هو جديد يضيف قيمة 

ال درة ولف   واتخا  ال راراا الت  تع د ا م  ، ا تو ير ال يئة الم ا  ة   توليد الابتكارا أ ا ياً 

  وامليواباحتياجاا  ومي اً  ور الإدارة العليا الم الية ووياً تلُحيت المعر ة وت  يهها ب جاا   اكتتاب

 ى دعم رضا المستفيددارة عللإاحرص . 2

ي صد بر ا المتت يد هو حكم ال بوع بال لر الف الخ رة الا تو كية او الا تعماا ال ات    

اع تك يا ر ا ال بوع يعد  (Kotler, 2003: 68)و  توقعاته بال ت ة للم ت  و الاداا المدرلأ 

ا ر ا ال بوع ي ود الف ا ا ما ارادا الم لماا تك يا ال جاا    اومالوا  واع كت ا ا ياً  شر اً 

دباس وا  دة الخدمة الت  ت دموا الفالاحت اظ به لاقصف  ترة ممك ة وولف الم لماا اوادة ال لر بجو

 ا ما والتع  الداسم الف تكتي وا م  ، ا الا تجابة الف مت ل اا و اراا ال باس  المتعاملي  معوا ا

(  الف اوه العديد م  الشركاا توطلت 61 :2102  ومير وط ا الدي ارادا الاحت اظ بال باس  )

م  واق  تجربتوا بأع ديادة متتوياا ر ا ال بوع ترت ، وتؤدم الف ديادة الولاا والارباا  

 (:633 :2100  ) ويداعأ  اب  لر ا ال بوع تأثير ايجاب  ولف وجاا الشركة لعدة 
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 المتت  ر الشراا و لوكه     اع ر ا ال بوع يع د م  ولاار ويؤثر ولف ووايا اوادة وتكرار   أ

 وو دما يكدث  ل   أع ربكية الشركة ت داد 

تيجة وههر ال  للتعر لديوم الا تعداد للشراا بتعر اولف واووم اقر حتا ية  ال باس  الرا وع تماماً   ب

وتكم ي للتعر م ابر الم ا   الت  ح  وها وبالتال  ديادة المردود  توح  اع لدق ال باس  تتاه ً 

 لمال  للشركة ا

ي ت  و  الر ا تع ي  التمعة الكلية للشركة وهها بدورر يؤدم الف المكا لة ولف الع قاا بي    ج

الشركة ومجو يوا ومودويوا كما اع التمعة تض   هاله ولف الشركة والت  تؤثر ايجاباي ولف ت ييم 

 ال بوع لوا 

 حرص الادارة على دعم الانتماء. 3

 أثرالاهداف الا ا ية الت  تتعف جمي  الم لماا ل لواه لما له م   دأحيعت ر الاوتماا   

 عاا    ا تمرارية وا ت رار العمر  الاوتماا للم لمة    ال كر الادارم يشير بشكر وام الف مدق 

الا، لإ والاودماج والمك ة الت  ي ديوا ال رد تجار ومله واوعكاق  ل  ولف ت  ر ال رد لاهداف 

 (2102  ابو مرواعر المتواطر لتك يا تل  الاهداف )عمر بوا وت اويه وجودالم لمة الت  ي

   الف اع اهمية الاوتماا مايل  (66 :2106  كريمةويشير )

 الم وماا الرسيتية والمؤثرة ولف ،لا الابدا  لدق العاملي     الم لمة  أحديعت ر الاوتماا  أ  

 الاثار الت  ت ت  و  دوراع العمر والتترب الوظي    الرا ة والمير لل  اا    الم لمة مما يخ فب  

اع اوخ ا  الاوتماا لدق العاملي  يكمر الم لمة م يداي م  التكاليف ويجعلوا تواجه الم يد م   ج 

 التلوكياا التل ية كالا  راباا وال م الاا بالعمر والترقة والتخريا والشعور بالإح ا  

 الأداء الاستراتيجي .ياً ثان

الا،ت ف حوا م ووم الاداا م  ا،ت ف المعايير والم ايي  الت  تعتمد    درا ة ي     :المفهوم أ. 

والت  يتتخدموا المدراا والم لماا  وولف الرام م  ك رة ال كوث والدرا اا  وقيا ه الاداا 

ف الرام م  وول  الت  تت اوا الاداا الا اوه لم يتم التوطر الف اجما  او ات ا. حوا م ووم مكدد له

تعدد واتتا  الابعاد والم  ل اا ال ك ية  م  مو   الاداا وا تمرار الم لماا بالاهتمام 

لل كت والدرا ة لارت ا ه الوثيا بمختلف  ،ص اً  مختلف جواو ه ي  ف الاداا مجالاً  والتركي  ولف

لمتغيراا وتأثيرها اوتتشعا وت و  تل    المتغيراا والعوامر ال يئية  واا كاوت دا،لية ام ،ارجية

يعد م  اك ر مجالاا الاهتمام   الف اع التركي  ولف متتوياا الاداا    الم لمااالمت ادا معه  

درا ة وبك اي م  ق ر كتاب ح ر الادارة بصورة وامة وح ر الا تراتيجية بصورة ،اطة )ب   

م  ، ا ال جاا   ويع ر بع  الكتاب وال اح ي  و  الاداا (324-323: 2118  ادري   حمداع

وبالتال  يمك    ام ماه  درجة تك يا ال تاس  المراوبة  الهم تك  ه الم لمة    تك يا اهدا وا

ويتت د ال ع    التع ير و  الاداا كووه اوعكا اي ل درة الم لمة ولف تك يا اهدا وا  ويلة الامد

د حتا رأيوم مكصلة قدرة الف م  ل اا ال لرة المتت دة الف الموارد    تعري وم ل داا ا  يع

هو دالة لاوش ة الم لمة   اسداا  الم لمة    ا تغ ا مواردها كا ة وتوجيووا وكو تك يا اهدا وا

وهو ال عر الهم تتعف ا راف   كا ة وهو المرآة الت  تعك  و   الم لمة م  جواو وا المختل ة

لمة ومدق قدرتوا ولف تك يا بالتال   أع الاداا يعك  وجاا او  شر الم   الم لمة لتع ي ر

( الف اع ه ال  ث ثة 328: 2118  طالح  الدورمويرق )( 31: 2118  الملكاوم)أهدا وا 
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متتوياا ل داا الا تراتيج  تمك  الوحدة الاقتصادية م  ال  اا    بيئة الاوماا ب اولية وه  

 :كالات 

 الاداا المال : يودف الف تعليم العاسد وتخ ي  المخا ر  -

 الاداا التشغيل : يودف الف تعليم الك ااة الاوتاجية  -

 الاداا الت ا ت : يودف الف ال مو وب اا المرك  الت ا ت   -

يكتتا م ووم اسداا الا تراتيج  أهمية ك يرة بال ت ة لجمي  الت ليماا : اهمية الأداء الاستراتيجي ب.

إومدا تتوقدف ولدف أداسده    ودو يدرت ، بوجدود و ل  سع قدرة ال لدام ولدف الا دت رار وال مدو وال  داا 

الت ليمدداا أو ت شدديوا و إوويارهددا   كمددا يعُددد مدد  الم دداهيم الجوهريددة التدد  شددغلت أهميددة  دد  ال كددر 

  ب درة الم لمة ولف تك يا أهدا واالإدارم بشكر وام وم لماا اسوماا بشكر ،الإ كووه يرت ، 

بإ ددتمرار ل يا دده مددا دامددت تتددعف الم لمدداا   ضدد ً ودد  إرت ا دده بوجودهددا إ  أودده يعُددد  ددرورة

اودده بال تدد ة الددف اهميددة اسداا الا ددتراتيج    ددد ت ددي  اودده يكلددف  ( الا012 :2112  مكمددد) باقيددة

باهتمام ك ير ويكاد اع يم ر اللاهرة الشمولية لمجمر  رو  المعر ة وح ولوا لكووده يعكد  طدواب 

كما اوه   واقعيا لمصداقية المد،ر الا تراتيج  المعتمدالتوجه الا تراتيج  للم لمة وا،ت ارا  عليا و

ولوددها   ددد ات ددا معلددم ال دداح ي    يو ددح ابعدداد وحددالاا التكيددف الا ددتراتيج  للم لمددة مدد  بيئتوددا

الا تراتيجيي  ولف اع وملياا الادارة الا تراتيجية تشتمر ولف ث ث مراحر ا ا دية هد  طديااة 

   والرقابدة الا دتراتيجية  وتدتم هدهر العمليدة الا،يدرة مد  ،د ا الا دتراتيجية  والت  يده الا دتراتيج

الاداا الددهم تعتمدددر الم لمدداا كأ ددلوب مكدددد للتغهيددة العكتددية و لدد  بودددف اوددادة ال لددر  ددواا 

 ( 40: 2116   عيد) بالا تراتيجياا او الاهداف وا اليا الرقابة المتتعملة

 بطاقة الاداء المتوازن ج.

اهددتم ودددد مدد  ال دداح ي  بدرا ددة وتكليددر   لكدي ددة  دد  ال كددر الادارم دد   ددوا الت ددوراا ا  

ممددا ادق الددف ظوددور ال كددرة الاوليددة لم وددوم ب اقددة الاداا   وت يدديم الاداا الا ددتراتيج  للم لمدداا

 دد  م دداا وشددرار  دد  مجلددة  (Robert Kaplan & David Norton)المتددوادع بوا دد ة 

(Harvard Bussiness Review)  ر ال كرة لمواجوة ال صور    اولمة الرقابة حيت ظورا هه

حيددت تعتمددد ولددف   0882مددرة  دد  جامعددة هددار رد  دد  وددام  سواوقددد ووقشددت   الماليددة الت ليديددة

التصور والاهداف وال رام  الت  تتم ترجمتوا الف ولدام لم لدوراا الاداا الدهم يد عك  بددورر  د  

الم لمدة  الدف تك ي ده اوودا ولدام ادارم  يتدعف كدر  درد  د   طورة اهتمام وتوجده ا دتراتيج  ودام

يودف الف متاودة الم لمة ولف ترجمة تصورها وبرامجوا الدف مجموودة مد  الاهدداف وال يا داا 

حيت لم يعد الت رير المدال  يم در ال ري دة الوحيددة التد  تتدت ي  الم لمداا مد    ال رام  المتراب ة

 (43-42 :2106  ياا   الخ اج )وا ور م تكركاتوا المتت  لية  ، لوا ت ييم اوش ت

 الاربعة لبطاقة الاداء المتوازن:المحاور   د.

بت ا التغيراا والت دوراا المعر يدة  المتتداروة ادا  اع شدة الم ا تة    العصر الكال   

الامدر الدهم  إلدف بلدورة وظودور آليدة   الف  إلف تع يد وملية الم ا تة  وديادة حددتوا بدي  الم لمداا

ويعت ر ظوورر ههر الاليدة  بم ابدة   الاوتماد وليوا م  ق ر الم لماا ق متتوق الاداا  تمجديدة ل يا

والتدد  ترتكدد   دد  قيدداق الاداا ولددف ال ياودداا و ثددبورة ك يددرة  ددد الاوتمدداد ولددف الآليدداا ال ديمددة 

احدبد اسداا المتدبوادع والتد  تعدد تم ت دديم ب اقدة    وم  ه االكتاباا الت كية والت  تت ادم بتروة
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اور حتا وتختلف ههر المك  والت  تشمر الجواوببا المالية واير المالية  الم اييب  المرك ة  للأداا

 :  يعة العمر للم لمة  وههر المكاور ه 

وديادة الكصة   تعرف الم لوراا المالية ولف اووا تل  المرت  ة بتك يا الارباا: المنظور المالي. 1

وتكمت اهمية   او تل  المرت  ة بتكتي  ادارة التكل ة التشغيلية   ديةتوليد التد  اا ال   التوقية

و   تكديد الاوجاد المال  المتوق  م  الا تراتيجية  الم ايي  المالية    لعا دوري  ا ا ي  وهما

تم ر الودف ال واس  لاهداف و م ايي  الم لوراا ال  ثة الا،رق وك تيجة وواسية م  الموم جداي 

راا م لماا الاوماا الف اع كر هدف م  اهداف الم لوراا ال  ثة الا،رق    ب اقة اع تع  ادا

  ب   حمداع)  هدف او اك ر  م  الم لور المال الاداا المتوادع يجا اع يتم رب ه بتك يا 

 (386 :2118  ادري 

يمية الدا،لية يتاود هها الم لور ولف تكديد مدق جودة العملياا الت ل: منظور العمليات الداخلية. 2

وم  ثم المتاهمة    تك يا أهداف الم لمة     ومدق متاهمتوا    تك يا إش ا  را اا المتتول 

: العملياا الت  تتتودف تك يا أهداف الأول ة إع ت ر. بي  وووي  م  العمليااولابد للم لم

  اسجر الم لمة   الم لمة والت  تم ر العملياا  اا ال  يعة الإ تراتيجية والت  تؤثر ولف أداا

: تم ر العملياا المتاودة وه  العملياا الروتي ية والنوع الثاني  ال وير وه  طع ة ال ياق

الت ليمية والت  يتور قيا وا   وم  أهم الم ايي  المتتخدمة لمراق ة أداا العملياا الدا،لية ه : 

التتليم    الموود  معدا الوقت )مصاريف إدارية / العواسد الكلية  وقت وملية الإوتاج  ودد مراا 

ال دم لت وير الم ت   الوقت ال دم لتجوي   ل يه  الوقت ال دم للإوتاج  معدا الوقت ال دم 

 لاتخا  ال رار  ت وير الإوتاجية   عة ولم المعلوماا   عة ولم المعلوماا /

 (306: 2106  )الع يدم المتتخدمي (

  م لور ال بوع    ب اقة الدرجاا المتوادوة ولف الم لمة و د ا،تيار م ايي: منظور الزبون. 3

وال او  ماه  قيم ا الم ترحة   الاوا م  هم دباس  ا المتتود ي    الاجابة و   ؤالي  مومي 

ويع ر هها الم لور و  معدا ال يادة    تعامر ال باس  م  الم لمةبوط ه احد ال تاس    لخدمتوم 

ا  توتم العديد م  الم لماا    الوقت الكا ر   لت  ت هلوا ادارة الم لمةال واسية للجوود التتوي ية ا

بالمكا لة ولف دباس وا الكاليي  ومكاولة جهب واكتتاب الم يد م  ال باس  الجدد واط كت م  

اولياا اهتمام الم لماا اكتتاب ث ة دباس وا م  ، ا ت ديم مجمووة م  الم تجاا الجديدة 

 يئة الت ا تية اط ح ال بوع اك ر معر ة وادرالأ لخصاسص الم تجاا والمت ورة و   ظر ال

ورام اهمية ال باس  و دورهم    طيااة ا تراتيجياا الم لماا الا اع ال اب  الغير   المختل ة

و م  هها الم لور  أع   ملموق لار اا ال باس  يجعر م  الصعا قيا ه    طورة كمية 

لمديري  اع يترجموا ر التوم و  ،دمة ال باس  الف م ايي  ب اقة الاداا المتوادع ت لا م  ا

واع اهتماماا ال باس  ت    م  ،متة مجالاا وه    مكددة تعك  العوامر الت  توم ال باس 

 (261: 2103  حتي   اليا رم)  الوقت والجودة والاداا والخدمة والكل ة

دع  وهو يع ر و  ب اقة ال ياق الاداا المتوايعد التعلم وال مو الم لور الراب     : التعلم والنمو. 4

اع تت  اها الادارة لخلا ال مو والتكتي اا الم لوبة لتك يا الاهداف    الاجر الا   الت  يجا 

وت وير   ية لتأهيلوا تأهي  ولميا ووملياً ا  اع ودم قياموا بالا ت مار    الموارد ال شر  ال وير

 أع الادارة ل  تكوع قادرة ولف   التك لوجيا(لتعميا لغة العصر )ماا المتاودة ت  ياا اوتاج المعلو

ودم  الدا،لية وم  ثم م  المكتمر جداً  تك يا الاهداف الا تراتيجية  لم لور العم ا والعملياا
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وي وم هها الم لور ولف اداا الادارة بأتجار تكتي  قدراا   قدرتوا ولف تك يا الاهداف المخ  ة

 ( 21: 2106  لم ايي  الاتية )ملكاومالعاملي  م  ، ا ا

اع ر ا العاملي  يمك  اع ي اق و   ريا م ايي  ،اطة تم ر ا ت    للر ا  العاملي :ر ا  أ  

و رلإ الترقية المتاحة للعاملي  ووووية  )الكوا  الت  يمك  ت وي وا     تة مصادر رسيتية ه  

 الع قاا م  مجمووة العمر(  ووم، الاشراف وظروف العمر وا،يراً الموام الوظي ية 

يعد معدا دوراع العمر م  اهم م ايي  هها الجاوا ا  كلما ارت   هها  العاملي :المكا لة ولف  ب 

 المعدا دا  ل  ولف ودم را ة العاملي     ال  اا بالادارة 

 م  اد العمر اع م ايي  اوتاجية العاملي  تتم ر    مدق قدرة العاملي  ولف اوج العاملي :اوتاجية  ج 

 معايير الكلف وال م  والجودة

 الإطار الميداني للدراسةالمحور الثالث: 

 :وصف وتشخيص متغيرات الدراسة اولا.

 المتغيرات الخاصة بثقافة الجودة وصف وتشخيص. 1

مديرية ماا مكا لة ديالف لتكوع ميداع الدرا ة  و ل  سع مو و  ال كت  ال اح اعا،تار     

ما يكوع    الدواسر الخدمية أك ر م  باق  مجالاا  أقربوالهم  الا تراتيج واسداا  الجودةيت اوا 

الكياة    د تم تصميم ا تمارة ا ت ياع ل     م  ، لوا ولف آراا المتت ي ي  والهي  يم لوع 

مدراا ومو د ي  يعملوع    دواسر المديرية  ولما أع العي ة شملت ههر ال ئة لكوع مو و  

الدرا ة يكتاج إلف متتوياا وظي ية قيادية لغر  الوطوا للودف الم شود للدرا ة والمتم ر 

 دة    تع ي  اسداا الا تراتيج  بدور ث ا ة الجو

 ( للمختصراا:2وللتعرف ولف الوطف العام لعي ة ال كت   د و   الجدوا )

 المختصرات المستخدمة  (2جدول )ال

 دلالة ذلك الرمز الرمز

1A لإ الإدارة ولف دوم الابتكارحر 

2A رلإ الإدارة ولف دوم ر ا المتت يدح 

3A الاوتماا حرلإ الإدارة ولف دوم 

AA  الجودةث ا ة 

1B  الم لور المال 

2B م لور ر ا ال بوع 

3B م لور العملياا الدا،لية 

4B م لور التعلم وال مو 

BB  اسداا الا تراتيج 

  SPSSولف وتاس  بروام   بالاوتماد اعال اح المصدر: 

المتغيراا الخاطة ب  ا ة الجودة والمتاحة    الشدركة الم كوثدة والتد   ال اح اع  د ا تخدم   

تعت ر م  المعايير المعتمدة    ث ا ة الشركة الم كوثة      يخ دف ولدف ال داره أهميدة الكدرلإ مد  

سولف لتك يا جودة الخدمة الم دمة  ولما ق ر الإدارة ولف دوم الابتكار  إ  يعت ر الم تاا والخ وة ا

يكوع    مع ا و  ر ا المتت يد  إ  أع الابتكار الهم لا يل   را ة المتت يد  ألاأع الابتكار ي  غ  

لا يك دا جددودة  دد  الخدمدة ،صوطددا أع الشددركة الم كوثدة هدد  شددركة ،دميدة وأ،يددرا  دداع حددرلإ 
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دة     ددد كاوددت قدديم ال  دداا لوددها ال عددد والم ا ددة الإدارة ولددف دوددم الاوتمدداا هددو الودددف ال ودداس  للجددو

 ( التال :3 اس أل ا(  كما    الجدوا )وبم ياق )كرو

 إلفا لقياس ثبات المقياس كرونباخ( مقياس 3جدول )ال

 باخ إلفانقيمة مقياس كرو البعد

 0.8654 حرص الإدارة على دعم الابتكار

 0.7947 حرص الإدارة على دعم رضا المستفيد

 0.8301 الإدارة على دعم الانتماءحرص 

 0.9247 (Quality Cultureثقافة الجودة )

  يSPSS: v22مخرجاا بروام  ي بالاوتماد ولف عال اح ا: المصدر

التال   (4) والجدوا  وأبعادر ال  ثة    وي ة ال كتي حظ م  الجدوا أو ر قوة وث اا بعد الجودة 

 يع   وطف سبعاد الجودة 

 (4) جدولال

 لثقافة الجودة نسبة الاستجابةالتوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية و

 مقياس

 الإجابة

 

 

 الرمز

اأتفق إلى حد م أتفق أتفق بشدة  لا أتفق 
لا أتفق 

 بشدة

ي
اب

س
ح

 ال
ط

س
و
ال
 

ي
ار

عي
لم

 ا
ف

را
ح

لان
 ا

بة
جا

ست
لا
 ا
بة

س
ن

 

ار
كر

لت
 ا

% 

ار
كر

لت
 ا

% 

ار
كر

لت
 ا

% 

ار
كر

لت
 ا

% 

ال
ار

كر
ت

 

% 

1A 15 23.8 33 52.4 9 14.3 6 9.5 0 0 3.90 0.87 78.0 

2A 8 12.7 32 50.8 20 31.7 3 4.8 0 0 3.71 0.74 74.2 

3A 17 27.0 26 41.3 18 28.6 2 3.2 0 0 3.92 0.82 78.4 

AA 12 19.0 33 52.4 16 25.4 2 3.2 0 0 3.87 0.75 77.4 

  يSPSS: v22جاا بروام  يمخر بالاوتماد ولف اعال اح : المصدر

وهد  وتد ة  %21أو ر تتضح قوة الا تجابة والتد  بلغدت مد  ال دوة أك در مد   الجدوام    

ك يرة  م  اوكرا اا معيارية قليلدة ممدا يددا ولدف التجداو  بدي  إجابداا أ دراد العي دة  ومد  الو د، 

 الكتاب  تتضح أع الإجاباا كاوت تمير إلف الات ا. 

 غيرات الخاصة بالأداء الاستراتيجي:وصف وتشخيص المت. 2

( وكدهل  Kaplan, Norton د  قيداق متغيدر اسداا الا دتراتيج  ومدو ج ) ال اح اعأوتمد   

(Jiambalov( الهم يتدتخدم ب اقدة اسداا المتدوادع )BSC ُوالتد  ق )د ربعدة م لدوراا أمت إلدف ت 

وقدد تدم   و م لدور الدتعلم وال مدو(ه : )الم لور المال   م لور ال بوع  م لور العملياا الدا،لية 

التع ير و  ههر الم لوراا اسربعة بعشري  و ارة ت ي  كر ،م  و اراا م لور واحدد مد  هدهر 

 دداس أل ددا(  مدد  ،دد ا وقدديم ال  دداا لوددها ال عددد والم ا ددة بم يدداق )كروالم لددوراا   ويمكدد  معر ددة 

 ( التال :6الجدوا )
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 اس ثبات المقياس باخ إلفا لقينمقياس كرو( 5جدول )ال

 لفاأباخ نقيمة مقياس كرو البعد

 0.8081 المنظور المالي

 0.8688 منظور رضا الزبون

 0.8317 منظور العمليات الداخلية

 0.8929 منظور التعلم والنمو

 الأداء الاستراتيجي

(Strategic Performance) 
0.9400 

  يSPSS: v22مخرجاا بروام  ي بالاوتماد ولف عال اح ا: المصدر

أيضا كما    بعد الجودة  ي حظ قوة وث اا بعد اسداا الإ تراتيج  وأبعادر اسربعة     إ    

وهها يشير ل وة ال عد   %81ولل عد الرسي  أك ر م   %21بلغت أقياموا للأبعاد ال روية أك ر 

دوا التال  والجومتاهمته    إو اا طورة وا كة و  مجتم  الدرا ة  م  أبعادها الم تخ ة   

 ( يع   وط ا شام  لوهر اسبعاد 6رقم )

 (6جدول رقم )ال

 نسبة الاستجابةالمعدل العام للتوزيعات التكرارية والأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية و

 ستراتيجيالأداء الا لمتغير

 مقياس

 الإجابة

 

 الرمز

اأتفق إلى حد م أتفق أتفق بشدة دةلا أتفق بش لا أتفق   

ط
س

لو
ا

 
ي

اب
س

ح
ال

 

ي
ار

عي
لم

 ا
ف

را
ح

لان
 ا

بة
جا

ست
لا
 ا
بة

س
ن

 

ار
كر

لت
 ا

% 
ار

كر
لت

 ا
% 

ار
كر

لت
 ا

% 

ار
كر

لت
 ا

% 

ار
كر

لت
 ا

% 

1B 5 7.9 40 63.5 15 23.8 1 1.6 2 3.2 3.71 0.77 74.2 

2B 9 14.3 32 50.8 16 25.4 4 6.3 2 3.2 3.66 0.91 73.2 

3B 16 25.4 31 49.2 13 20.6 3 4.8 0 0 3.95 0.81 79.0 

4B 14 22.2 31 49.2 11 17.5 6 9.5 1 1.6 3.80 0.94 76.0 

BB 9 14.3 38 60.3 13 20.6 3 4.8 0 0 3.84 0.72 76.8 

  يSPSS: v22مخرجاا بروام  ي بالاوتماد ولف عال اح ا: المصدر

المعدا العام للتوديعاا التكرارية واسو ا  ( كر م  2) تو ح ال تاس     الجدوا  

إ   تراتيج  وأبعادر ال روية  اسداا الالمتغير  ووت ة الا تجابةوكرا اا المعيارية الكتابية والا

تشير ال تا إلف وجود ات ا.    آراا الم كوثي  تجار اسبعاد ال روية وال عد الرسيت  للأداا 

وق ( وهو يع   ات ا  لتؤشر ههر ال تيجة أعّ متت4الإ تراتيج  بشكر وام  له بلغ المعدا ت ري اً )

إدرالأ الم كوثي  تجار ووامر هها المتغير بلغت    حدودها ال صوق درجة الات ا.  وكاع تتلتر 

وال مو  الم لور المال   العوامر حتا متو  وا العام ه : م لور العملياا الدا،لية  م لور التعلم

 وو د مشاهداا الاوكرافوجميعوا ت      مضموع الات ا.   م لور ر ا ال بوع وأ،يرا 

وه  وت ة م  ولة جدا  %84المعيارم  ي حظ التجاو     إجاباا الم كوثي  إ  جميعوا لم تتجاود 

مما يشير إلف دقة وتجاو  ومو ووية الإجاباا   أما وت ة الا تجابة  كاوت بمتتوق جيد   د 

  ر وتا مشجعة ل  تمرار بالدرا ة  وهه28 و 23تراوحت جميعوا بي  
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 اتاختبار الفرضي ثانيا.

 تحليل علاقات التأثير بين متغيرات الدراسة: . 1

تودف ههر ال  رة إلف التك ا م  طكة  ر ياا التأثير بي  متغيراا ث ا ة الجودة   

)المتغيراا المتت لة( وقد جرق الا،ت ار ولف متتوق كر متغير م  المتغيراا المتت لة  وكهل  

ا ت تاجاا قد ت رر ق وا ال ر ية أو ر ضوا ولف  اسداا الا تراتيج  )المتغير معتمد( للتوطر إلف

 و ا ال ر ياا ال روية بي  المتغيراا المتت لة والمتغير المعتمد 

ولغر  الوطوا إلف هها الودف ا تعمر معادلة الاوكدار المتدرج والمتعدد وال تي،   

 يما يل  ا تعرا  للوطوا إلف تكديد م دار التأثير للمتغيراا المتت لة ولف المتغير المعتمد  و

 ل ر ياا الدرا ة 

 الجودة دور    تع ي  اسداا الا تراتيج : ل  ا ةة للدراسة: الفرضية الرئيس

 (7) الجدول

 معاملات الانحدار للمتغيرات المستقلة على المتغير المعتمد مع جدول تحليل التباين

cANOVA 

Sig. F Mean Square Df Sum of Square Model 

.000a 54.270 
7.522 

.139 

3 

59 

62 

22.567 

8.176 

30.745 

1. Regression Residual Total 

.000b 82.166 
11.261 

.137 

2 

60 

62 

22.522 

8.223 

30.745 

2.  Regression Residual Total 

a. Predictors : (Constant) , A3 , A2 , A1 

b. Predictors : (Constant) , A3 , A1 

c. Dependent Variable: BB (Strategic Performance). 

Coefficientsa 

a. Dependent Variable: BB (Strategic Performance). 

Sig. T 

Standardized 

Coefficients 

Unstandardized 

Coefficients Model 

Beta Std. Error BB 

.018 

.000 

.571 

.002 

2.429 

5.002 

.570 

3.246 

 

.554 

.046 

.331 

.259 

.095 

.046 

0.96 

.630 

.477 

.026 

.311 

1   (Constant) 

A1 

A2 

A3 

014 

.000 

.002 

2.534 

5.712 

3.262 

 

.579 

.331 

.256 

.087 

.095 

.648 

.499 

.311 

2    (Constant) 

A1 

A3 

ي حظ م  الجدوا أو ر أع المتغير المعتمد هو اسداا الا تراتيج   أما المتغير المتت ر 

الجودة  وم  ، ا الاوكدار المتدرج ي حظ  عف متغير حرلإ الإدارة  و  أبعاد متغير ث ا ة 

ولف ر ا ال بوع و،روجه م  المعادلة    الج ا ال او  م  الجدوا  أم أع تأثيرر اير مع وم 
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(   وي   ا م وا ال ر ياا p <0.01   حي  أع ال عدي  ال اقيي  كاووا  ا تأثير مع وم وال  )

 ال روية التالية:

و قة  اا دلالة إحصاسية بي  ث ا ة الجودة واسداا الا تراتيج : وم  ، ا ا تخدام ا،ت ار  توجد  0

 (:2مرب  كأم وقيمة معامر ارت ا    يرماع  والمو كة    الجدوا )

 

Chi-Square Tests 

Asymp. Sig 

(2-sided) 
Df Value  

.000 1520 1709.478a C hi- Square 

.000 1 38.277 Linear-by-Linear 

Association 

  63 N of Valid Cases 

a. 1599 cells (100%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 

.02 

Asmmetric Measures 

Approx. Sig bApprox. T 
Asymp. Std. 

aError Value  

.000 10.237 .073 .795 
Spearman 

Correlation 

a. Not assuming the null hypothesis. 

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis. 
 

  يSPSS: v22مخرجاا بروام  ي بالاوتماد ولف عال اح ا: المصدر

ي حظ م  الجدوا أو ر تك ا ال ر ية بوجود و قة  اا دلالة إحصاسية بي  ث ا ة الجودة   

 (  p < 0.01  وبمتتوق مع وية وال  )واسداا الا تراتيج

تتوم ث ا ة الجودة    تع ي  اسداا الا تراتيج : ولغر  ا،ت ار ههر ال ر ية   د تم ا تخدام   2

معادلة الاوكدار ال تي، بي  كر م  ث ا ة الجودة كمتغير متت ر م  تع ي  اسداا الا تراتيج  

 :(8)كمتغير معتمد  وم  ، ا الجدوا 
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 ( معام ا تكلير الاوكدار م  جدوا تكلير الت اي 8) جدواال

bANOVA 

Sig. F Mean Square Df Sum of Square Model 

.000a 98.424 18.981 

.193 

1 

61 

62 

18.981 

11.764 

30.745 

1   Regression 

Residual 

Total 

a. Predictors: (Constant) AA (Quality Culture). 

b. Dependent Variable: BB (Strategic Performance). 

Coefficientsa 

 
 

a. Dependent Variable: BB (Strategic Performance). 

Sig. T 

Standardized 

Coefficients 

Unstandardized 

Coefficients Model 

Beta Std. Error BB 

.000 

.000 

3.699 

9.921 

 

.786 

.283 

.072 

1.047 

.712 

1. (Constant) AA 

(Quality Culture) 

    يSPSS: v22مخرجاا بروام  ي بالاوتماد ولف عال اح ا: المصدر

ي حظ م  الجدوا أو ر تك ا ال ر ية بوجود و قة  اا دلالدة إحصداسية بدي  ث ا دة الجدودة 

 (  p < 0.01واسداا الا تراتيج  وبمتتوق مع وية وال  )

   تع ي  اسداا الا تراتيج : وتم ا،ت ار ال ر ية م  ، ا  تت اي  اسهمية ال ت ية ل  ا ة الجودة  3

 (01ا،ت ار  ريدماع وهو م  الا،ت اراا الغير معلميه  وكما    الجدوا )

 عامر  ريدماع لا،ت ار الت اي ( م01جدوا )ال

a  Test Statistics      

a. Fridman Test 

    يSPSS: v22مخرجاا بروام  ي بالاوتماد ولف عال اح ا: المصدر

ي حظ ودم تك ا ال ر ية التد  تد ص ولدف تت داي  اسهميدة ال تد ية ل  ا دة الجدودة  د  تع يد  

اسداا الا ددتراتيج  ممددا يدددا ولددف ودددم الت دداي   وهددها مددا أكدتدده الا،ت دداراا التدداب ة  ولوددها ارتددأق 

 التالية  والت  ا تخدم و   الا،ت ار التابا لإث اتوا أو ودم إث اتوا:  إ ا ة ال ر ية ال روية ال اح اع

 تت اي  اسهمية ال ت ية سبعاد ث ا ة الجودة    تع ي  اسداا الا تراتيج     4

وهو م  الا،ت اراا ال معلميدة  ريدماع( وم  اجر ا،ت ار طكة ههر ال ر ية تم ا تخدام معامر )

ابعاد ث ا ة الجودة اهمية    الت اي  هو بعد حدرلإ الادارة  أك رتشير اع حيت كاوت وتاس  الا،ت ار 

63 N 

.581 Chi- Square 

1 Df 

.446 Asymp.Sig 
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ولف دوم الابتكار  وجاا    المرت ة ال اوية حرلإ الادارة ولف دوم الاوتمداا  و د  المرت دة ال ال دة 

  (00)يو كه الجدوا  حرلإ الادارة ولف ر ا المتت يد وهها ما

  ( معامر  ريدماع لا،ت ار الت اي00جدوا )ال

 

63 N 

9.050 Chi- Square 

3 Df 

.023 Asymp.Sig 

 

a. Fridman Test 

    يSPSS: v22مخرجاا بروام  ي بالاوتماد ولف عال اح ا: المصدر

  تت داي  مد  مما ت دم يت ي  أع ث ا دة الجدودة لا تت داي  مد  اسداا الا دتراتيج  مجتمعدةً ولكد  

 اسبعاد ال روية له 
 

 اجات والتوصياتالاستنت: المحور الرابع

 :الاستنتاجات

 استنتاجات الجانب النظري .اولا

 الاستنتاجات المتعلقة بثقافة الجودة. أ. 

اع ث ا ة الجودة تم ر مجمووة م  ال يم والمعت داا والممار اا الت  تم ر هوية وشخصية و لت ة   0

 ر بال مو و ري ة الم لمة    اداا اومالوا ورا توا وكو الت دم والت ور والا تمرا

تعت ر ث ا ة الجودة م  الم اهيم الا ا ية الت  يجا وشرها وت ميتوا وت  يوا    ام م لمة م  اجر   2

 الارت اا ور   متتوق الاداا وتك يا التمي  والابدا  

اع ث ا ة الجودة ت وم ولف مجمووة م  العاداا والت اليد وال يم والت  تكدد توجواا الادارة للم لمة   3

  راد وتختلف ههر ال  ا ة م  م لمة الف ا،رق با،ت ف ههر العاداا والت اليد والا

يم ر دوم الادارة العليا ركي ة ا ا ية    ت    ووشر ث ا ة الجودة م  ، ا تو ير وتويئة مت ل اا   4

 ث ا ة الجودة    الم لمة 

 الاستنتاجات المتعلقة بالأداء الاستراتيجي.ب. 

  هو: دالة سوش ة الم لمة وقدرتوا ولف تك يا اهدا وا وت لعاتوا م  ، ا اداا الا تراتيج  0

 ل يئية بك ااة و اولية  الا تخدام الام ر لمواردها وال درة ولف التكيف م  المتغيراا ا

الت  تعك  امكاوية وقدرة الم لمة ولف تك يا الاهداف  ويلة  المرآةيم ر الاداا الا تراتيج    2

 م  ر ية ور الة الم لمة  الامد المشت ة

اع م كرم الادارة الا تراتيجية الهي  ت اولوا مو و  الاداا الا تراتيج  لم يكددوا م ووم مكدد   3

 ودقيا بالشكر الهم يمي ر و  الاداا الت ليم  

يرتك  الاداا الا تراتيج  ولف مجمووة م  المؤشراا الاقتصادية واير الاقتصادية م  دا،ر   4

 وم  ،ارجوا وه  تم ر قدرة الم لمة ولف تك يا اهدا وا المتت  لية الم لمة 
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 استنتاجات الجانب العملي ثانيا.

مما يشير إلف  %21أع قوة الا تجابة لجمي  أبعاد ومتغيراا الدرا ة كاوت جيدة تراوحت حوا   0

 ومتغيراتوا بما يخدم و واع الدرا ة  أبعاد الدرا ةقوة ورطاوة 

إلف وجود ات ا.    آراا الم كوثي  تجار المتغيراا الرسيتية وابعادها وال روية بشكر  تشير ال تا  2

( وهو يع   ات ا  وم  ه ا وتت ت  أعّ متتوق إدرالأ الم كوثي  تجار 4وام  إ  بلغ المعدا ت ري اً )

ووامر هها المتغير بلغت    حدودها ال صوق درجة الات ا.  وكاع تتلتر العوامر حتا 

ا العام ه : م لور العملياا الدا،لية  م لور التعلم وال مو  الم لور المال  وأ،يرا متو  و

 م لور ر ا ال بوع  وجميعوا ت      مضموع الات ا. 

م  ، ا الاوكدار المتدرج ي حظ  عف متغير حرلإ الإدارة ولف ر ا ال بوع  أم أع تأثيرر   3

 ( p <0.01 ا تأثير مع وم وال  إ  بلغت )اير مع وم    حي  أع ال عدي  ال اقيي  كاووا 

 توجد و قة  اا دلالة إحصاسية بي  ث ا ة الجودة واسداا الا تراتيج  وبدرجة والية   4

ودم ت اي  اسهمية ال ت ية ل  ا ة الجودة    تع ي  اسداا الا تراتيج   وهها ما أكدته الا،ت اراا   6

ال ت ية سبعاد ث ا ة الجودة    تع ي  أبعاد اسداا  المهكورة  اب ة     حي  ت اي ت اسهمية

الا تراتيج   وكهل  ت اي ت اسهمية ال ت ية سبعاد ث ا ة الجودة    تع ي  اسداا الا تراتيج   وهها 

 يع   أع ث ا ة الجودة لا تت اي  م  اسداا الا تراتيج  مجتمعةً ولك  تت اي  م  اسبعاد ال روية له 

 :التوصيات

 التوصيات المتعلقة بثقافة الجودة. أ. 

وت وير  كر العاملي  والارت اا  ية ث ا ة الجودة    ومر الم لماا: بال لر سهمالتوصية الاولى. 1

 :  ، اداسوم يتم  ل  مأبمتتوق 

 لية التنفيذ:آ -

 الم كوثة اوتماد ال رام  والم اه  التدري ية بشكر متتمرة م  ق ر الم لمة  أ  

ي  الا راد العاملي     المؤتمراا وال دواا العلمية    الم لمة الم كوثة م  ق ر جم اقامة  ب

 الم لمة 

 الم كوثة تشجي  ودوم ال رام  الت  ي ية واي سه الاهمية ال دمة م  ق ر الم لمة  .ج

 :كر مراحر العمر للم لماا م  ، ات عير دور ث ا ة الجودة     التوصية الثانية:. 2

 التنفيذ:لية آ -

 التويئة والتشجي  المت ا للعاملي  والت  يا العمل  م  ق ر كا ة الا راف  أ  

ب  حرلإ الادارة ولف دوم الاوتماا م  ، ا ت     يا ة وا كة تودف الف اشعار العاملي  

بأهميتوم ومكاوتوم ودورهم الا ا      ديمومة وا تمرارية الم لمة واوت ارهم ركي ة ا ا ية 

 ال وير اهداف الم لمة ولف المدق لتك يا 

 ، ا:الكرلإ ولف اقامة دوراا ت ويرية للعاملي  م  التوصية الثالثة: . 3

 لية التنفيذ:آ -

 اسداا ت ويرهم وت  ي وم وتعليموم ل يادة ادراكوم بالدور الموم ل  ا ة الجودة    تكتي  متتوق  أ  

مرك  مت دم للم لمة الم كوثة وبالتال  الارت اا  ب   رورة ت    م ووم ث ا ة الجودة م  اجر تك يا

 بالمتتوق الت ا ت  للم لمة 
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 التوصيات المتعلقة بالأداء الاستراتيجيب. 

 ، ا:م   للم لمة الم كوثة: تكتي  متتوق الاداا الا تراتيج  التوصية الاولى. 1

 لية التنفيذ:آ -

ما بي  متابعة الاداا ال عل  ومتتوق الاداا  ت    م و  وا ح للإدارة ي  لا م  ولرة تكاملية أ  

 المخ ، 

ب  قيام الدوراا وال رام  التدري ية لجمي  الا راد العاملي     الم لمة م  اجر تكتي  متتوق الاداا 

   يوا الا تراتيج  

ج   رورة تك يا الت تيا الجيد بي  ما تملكه م  موارد وما بي  ما تمتلكه م  مواها وقدراا تكوع 

 الجيد ادرة ولف تك يا الاداا الا تراتيج  ق

 ، ا:حرلإ الاداراا ولف دوم وتشجي  المواراا الابتكارية والابداوية م   التوصية الثانية:. 2

 لية التنفيذ:آ -

 وآراسوم ت    ر ية وا كة جوهرها دوم و تح المجاا لجمي  العاملي  لت ديم م ترحاتوم    أ

 الم كوثة بتضمي  ر يتوا واهدا وا  م  ر الة الم لمة  رورة قيام ت    الم لمة ب  

 المصادر

 المصادر العربية أ. 

 والرسائل الجامعية الأطاريح اولا.

درا ة -تأثير ث ا ة الجودة    ت ييم اداا الم لمة التعليمية ( 2101)  لماع الج ورم  ،الد ابراهيم   0

ر الة ماجتتير    ولوم  بغداد ليم الت       ال ياداا الادارية    كلياا هيئة التع لآرااحالة 

   جامعة بغداد  كلية الإدارة والاقتصاد  الإدارة العامة

تصميم ولام ت ويم اسداا الا تراتيج  للجامعاا باوتماد ت  ية   (2116)   عيد    اا و د الرحيم  2

ورار  لت ة    ادارة ا روحة دكت بغداد ب اقة الدرجاا المتوادوة _ درا ة ت  ي ية    جامعة 

  جامعة بغداد  كلية الادارة والاقتصاد  الاوماا

وعكا اا ت  يه ا تراتيجية التكامُر وإوادة ه د ة اسوماا ا  (2112)  الردا.اثمار و د  مكمد  3

درا ة حالة    الشركة العامة لص اوة -ولف اسداا الا تراتيج  با تخدام ب اقة اسداا المتوادع

  كلية الادارة والاقتصاد  ا روحة دكتورار  لت ة    ادارة الاوماا  اه ة    الموطراسل تة الج

 جامعة الموطر 

درا ة ميداوية    -ولف ر ا العم ا وأثرهاجودة الخدماا   (2112)  بو و اع  وور الدي   4

 لاقتصاديةكلية العلوم ا  ر الة ماجتتير    ولوم التتيير/التتويا  المؤ تة المي اسية لتكيكدة

 جامعة مكمد بو ياف المتيلة   وولوم التتيير والعلوم التجارية

 ليم      وا  ماا الشخصية  لوب التتيير وو قته بالاوتماا التتأ  (2106)  ح ال   كريمة  6

( 0يي  الغاد ال  يع  رقم )درا ة ميداوية بمؤ تة تم-( لدق وماا مؤ تة  ووا رالأب  أوم، )

جامعة   كلية العلوم الاجتماوية  ير    ولم ال    والعمر والت ليملة ماجتتر ا  ب  وة/وهراع

  وهراع مكمد ب  احمد

 المجلات والدوريات ثانيا.

درا ة تكليلية -ثر ث ا ة الجودة    الاداا المتمي أ  (2106)  وامر و د الل يف كاظم  العامرم  0

  العدد التا    مجلة الدواوير  بغداد ماا الخدمية والاوتاجية   م اروة بي  وي ة م  الم ل
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دارة المعر ة والتعلم الت ليم  إثر وملياا أ  (2103)  حتي   ظ ر واطر  كرم مكت أاليا رم    2

راا وي ة م  ال ياداا الادارية    جامعاا ال راا لآدرا ة ا ت  وية -   الاداا الا تراتيج 

  3العدد   06المجلد   تصاديةمجلة ال اد ية للعلوم الادارية والاق  الاو ،

دارة الجودة الشاملة    تك يا ر ا ال بوع إت ييم تأثير ت  يا   (2100)  ولام مو ف   ويداع  3

  0العدد   03المجلد    لتلة العلوم الاوتاوية  دهر بغ ةسمجلة جامعة ا  والمكا لة وليه

اا ال بوع دارة و قإ  اوعكا اا (2102)  حمد  ياا الدي أ  ط ا الدي   ورالأ و ود  ومير  4

  ي ة بغداد: درا ة ا ت  وية لعي ة م  المصارف العراقية الخاطة    مد   تع ي   معة الم لمة

  3   العدد26 المجلد  الجامعة الا  مية    ا ة  ومااسوا الاقتصادمجلة 

  داا الا تراتيجسدارة الإ قياق مدق  اولية ب اقة الاداا المتوادع  (2106)  ملكاوم  احمد  واد  6

مجلة العلوم   ربد(أ-درا ة ميداوية ولف مؤ تة الضماع الاجتماو    المؤ تاا العامة الاردوية )

  24العدد   20المجلد   الادارية والاقتصادية

 الكتب .ثالثاً 

ماا ال كر الا تراتيج  واوعكا اته ولف وجاا م ل  (2118)ول   احمد   طالح  دكريا  الدورم  0

 اليادورم العلمية لل شر والتودي   وماع  دار  قراااا وبكوث-الاوماا

ا تخدام ب اقة الاداا المتوادع    قياق   (2106)  ياا   احتاع مكمد  الخ اج   وعمة و اق  2

  دار الايام لل شر والتودي   الاردع  وماع  م لور متعدد الابعاد-اداا المصارف التجارية

م  عة جامعة   م اهيم وم اده-الادارة الا تراتيجية ( 2106)  مشعر قدورم  اسا  الع يدم  3

    العرا. تكريت

  وماع  ب اقة الاداا المتوادع با تخدامداا سدارة اإ ( 2118)  ابراهيم الخلوف  الملكاوم  4

 مؤ تة الورا. لل شر والتودي    الاردع

  الا تراتيجية والتخ ي، الا تراتيج   (2118)  واسر مكمد  دري إ  ،الد مكمد  ب   حمداع  6

 دار اليادورم العلمية لل شر والتودي    الاردع  وماع

 مصر   الا ك درية  الدار الجامعية المؤ تاا  لولأ   (2110)  راوية  حت   6

مد،ر ولرم وومل  وكو تر ي  ث ا ة الجودة -ادارة الجودة الشاملة ( 2118) الله شع اع  اياد و د  2

 دار دهراع لل شر والتودي   الاردع  التمي    يا معايير وت

دار واسر لل شر  الكدي ة والخصاسص والتجارب  الم اهيم-الابتكارادارة   (2113)وجم  و ود   وجم  2

  الاردع  وماع  والتودي 

 مواقع الانترنيت  رابعا.

  https://ikhwanwayonline.wordpress.com  2102 مرواع ابو   0
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