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ملخص الدراسة

تھدف ھذه الدراسة الى معرفة العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة ورضا الزبون 
بمؤسسة السباكة بتیارت والتعرف على ما إذا كانت ھناك علاقة بین كل بعد من أبعاد 

(دعم التوجھ نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملة، التكوین في مجال دارة الجودة الشاملة إ
، وطبقت الدراسة على عینة ادرة الجودة الشاملة، التركیز على الزبون) برضا الزبون

الذي ا المنھج الوصفي عامل و في كافة المستویات واستخدمن200شملت بسیطة عشوائیة 
ا على الاستبیان من خلال التأكد من مع دراستنا كما تم الاعتماد في دراستنیتناسب

الصدق والثبات تم معالجة البیانات عن طریق الأسالیب الإحصائیة بالاعتماد على 
وقد تم التوصل إلى النتائج التالیة:SPSSبرنامج الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة

ن توجد علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین إدارة الجودة الشاملة ورضا الزبو–1
بمؤسسة السباكة بتیارت.

توجد علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین إدارة الجودة الشاملة نحو عملیة دعم –2
التوجھ ورضا الزبون بمؤسسة السباكة بتیارت.

توجد علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین التكوین في مجال إدارة الجودة الشاملة –3
ورضا الزبون بمؤسسة السباكة بتیارت.

توجد علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین التركیز على الزبون ورضا الزبون –4
بمؤسسة السباكة بتیارت.
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ثورة ھائلة في مجال الاتصالات والمعلوماتیة جعلتھ قریة المعاصریعرف العالم 
لدولي الذي كسر الحدود بین الدولكونیة مما زاد في انتشار العولمة والنظام التجاري ا

فأصبحت الأسواق مكانا مفتوحا لجمیع المستثمرین في العالم، الشيء الذي أدى الى 
ظھور منافسة شدیدة إن لم نقل شرسة بین المؤسسات لزیادة حصتھا السوقیة.

مما خلق منافسة شدیدة بین مقدمیھا، وفي ھذه الظروف أصبح ھناك وعي لدى الباحثین 
ودة الشاملة وعلاقتھا برضا الزبون من أجل خلق والمھتمین بالأنشطة بأھمیة إدارة الج

میزة تنافسیة وزیادة الربحیة للمؤسسات.
ومن أجل النمو والتطور أصبحت إدارة الجودة الشاملة وتحقیق رضا الزبون 
ھاجسا للمؤسسات الصناعیة، حیث أصبح رضا الزبون محور اھتمامھا ودائمة البحث 

والتعرف على حاجات وتوقعات الزبون.
إن المتتبع لواقع المؤسسات الصناعیة الجزائریة وفي ظل اقتصاد السوق 
والانفتاح على العالم، لا تزال تطمح الى التقدم والتطور في طرق تقدیم الخدمات 
وتنویعھا وتسویقھا وتحسین جودتھا باستخدام تقنیات تؤثر على الزبائن وقیاس مستوى 

الرضا لدیھم عن الخدمات المقدمة.
ر مؤسسة السباكة للحدید من بین المؤسسات الصناعیة المتخصصة في تقدیم وتعتب

خدمات متنوعة ومختلفة خاصة مع الانفتاح على السوق العالمي وفتح مجال للقیام 
بعملیات التصدیر والاستیراد.

إن استمراریة المؤسسات الصناعیة في أداء نشاطھا بشكل جید وضمان نموھا 
رتھا على جلب عدد أكبر من الزبائن وتلبیة حاجاتھم وتطورھا مرھون بمدى قد

ورغباتھم، ویتوقف ذلك على مستوى الجودة.
ومن المعلوم أنھ لا توجد مؤسسة مھما كان حجمھا لیس لدیھا ثقافة فھي تعمل 
على ایجاد ثقافتھا بوعي وإدراك وتخطیط مسبق حسب طبیعة عملھا والإجراءات التي 

.تنظمھا وسیاسات مسؤولیھا
وتتحول ھذه السیاسات والإجراءات مع مرور الوقت الى مجموعة من 
الممارسات والخبرات لموظفیھا والتي بدورھا تؤسس ثقافة تنظیمیة، ووجود الثقافة 
مرتبط بھا وبالتالي تتمكن تلك المؤسسات من مواكبة التطورات السریعة والمحیطة وفق 

وفاعلیة.عملیات التكیف مع التغیرات والتطورات بنجاح 
من ھذا المنطلق لا بد من تحلیل وتفسیر العلاقة القائمة بین إدارة الجودة الشاملة 

ورضا الزبون ومدى تطبیقھا داخل مؤسسة السباكة للحدید بتیارت.
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2

واقع المؤسسة ھو ما دفعنا لدراسة ھذا الموضوع في ھذه المؤسسة الصناعیة 
طرق عن واقع العلاقة بین إدارة الجودة الجزائریة السباكة تیارت الى الدراسة والت

.الشاملة ورضا
الزبون باعتبار إدارة الجودة الشاملة ثقافة وتصور فلسفي حدیث على مؤسساتنا 
الوطنیة وعلیھ لإثراء ھذا الموضوع ودراستھ قمنا بتقسیم الدراسة الى ثلاث فصول وھي 

كما یلي:
فرضیاتھا مع توضیح أسبابھا تضمن تحدید مشكلة الدراسة وصیاغة:الفصل الأول

الحدود وأھمیتھا وأھدافھا وبناء ا على أسباب الدراسة قمنا بتحدید مفاھیم الدراسة،
خلاصة الفصل.النظریة،

حددنا فیھ منھج البحث العلمي المستخدم في دراستنا والتي كانت الدراسة :الفصل الثاني
وسومة بالدراسة الاستطلاعیة تم فیھا المیدانیة مقسمة الى مرحلتین، المرحلة الأولى الم

من خلال مصادر بناء الأداة والتأكد من صدقھا وثباتھا والتقرب من المیدان أما الثانیة 
فكانت بھدف اختبار الفرضیات والتأكد من مدى صدقھا.

قمنا من خلالھ بعرض نتائج الدراسة المیدانیة وتحلیل معطیاتھا، ثم :الفصل الثالث
لال ما توصلنا إلیھ من دراسات، ثم الخروج بالنتائج النھائیة التي أثبتت مناقشتھا من خ

ضوء الدراسات السابقة والملاحظة المستعملة في دراستنا.في
بحیث تسھم ھذه الدراسة ختمنا باقتراحات نقدمھا الى مؤسسة السباكة بتیارت

في تغییر الواقع من أفضل الى أفضل بكثیر مقارنة مع المنظومة الحالیة.



الفصل الأول
تقدیم الدراسة 
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إشكالیة الدراسة:.1
یحظى موضوع الجودة بالأولویة في اھتمام الفكر الإداري ، والمنظمات المختلفة 

أن اتضح أنھا العامل الرئیسي في نجاح المنظمة ،وكان بھدف تحسین الإنتاجیة، بعد
الثلاث الأخیرة من القرن الماضي ،نموذجا لسعي المنظمات العقودنجاح الیابان خلال 

لاھتمام بالجودة إذ أثبتت التجربة الیابانیة ،أن الجودة لا تعني بالضرورة السعر المرتفع 
،وھذا ما أكدتھ السلع الیابانیة التي غزت الأسواق الأمریكیة و الأوروبیة  بجودة مرتفعة 

ات المستمرة للجودة إلى تخفیض التكلفة ،وتمكنت من فقد أدت  التحسینوسعر منخفض
تحقیق إنجازات على المستوى العالمي بتطبیق فلسفة متقدمة ورائدة ،وھي فلسفة إدارة 
الجودة الشاملة ،التي تعتمد على التحسین المستمر للجودة ،واعتبار الجودة مسؤولیة 

الجمیع.
معزل عن المؤسسات العالمیة ومما لا شك فیھ أن المؤسسات الجزائریة  لیست ب

فھي تحاول تقویة وضعھا التنافسي ،خاصة وھي الآن في مرحلة الخوصصة وانفتاح 
السوق وعملھا على الانضمام الى المنظمة العالمیة للتجارة ودخول الأسواق العالمیة 

كل ھذه التحدیات تفرض علیھا تشكیل قاعدة قویة والارتقاء بأدائھا ومنافسة منتوجاتھا
لى المستوى الذي یسمح لھا بالبقاء و الاستمرار في السوق ،متجھة بذلك عدة سبل ا

لتحسین جودتھا وكسب رضا زبائنھا من خلال العمل بأسلوب إداري حدیث یقوم على 
مجموعة من الأفكار والمبادئ یعرف بنظام إدارة الجودة الشاملة ،فھذا الأخیر أصبح 

طبیقھ بعد ما حققھ ھذا الأسلوب من نتائج إیجابیة مسعى كل مؤسسة لتبنیھ والنجاح في ت
للمؤسسات  التي تبنتھ من قبل باعتمادھا على السعي وراء إرضاء زبائنھا بشتى الطرق 

والوسائل باعتبارھا مطلب من مطالب الزبائن.
ویشیر الواقع العلمي للاقتصاد الجزائري ،أن منظماتنا الوطنیة تعاني من مشاكل 

أمام نموھا وتطورھا ،أھمھا تدني مستوى جودة المنتجات و انخفاض تقف عائقاكبیرة
الإنتاجیة ،فھي غیر قادرة على منافسة ومواجھة المنتجات الأجنبیة في الأسواق الوطنیة 
وحتى العالمیة ولتطویر اقتصادنا أصبح لازما على ھذه المنظمات خاصة الاقتصادیة 

ون قادرة على مواجھة المنافسة العالمیة منھا أن تكون في موقف تنافسي ممیز وأن تك
الحادة التي تزداد یوم بعد یوم في جمیع المنتجات ،وأن تسخر كل امكانیاتھا لإنتاج 
منتجات وتقدیم خدمات ذات جودة ونوعیة عالمیة ،وتكلفة منخفضة وسعر مناسب لتلبي 

ھا ھذا إلا من احتیاجات الزبون ورغباتھ في الأسواق الوطنیة والخارجیة ،ولن یتحقق ل
:خلال تبنیھا لفكر وفلسفة إدارة الجودة الشاملة

وكانت ھناك دراسات مشابھة لدراستنا تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة 
بعنوان تقییم تأثیر )،2010وعلاقتھا برضا الزبون وھي دراسة نظام موسى سویدان (
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میدانیة بالمملكة الأردنیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في تحقیق رضا الزبون دراسة
الھاشمیة.

)، بعنوان جودة الخدمات وأثرھا على رضا 2007دراسة بوعنان نور الدین (

العملاء دراسة میدانیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدة.
ومن ھذا فسوف نقوم بطرح التساؤلات التالیة والمتمثلة في:

 الجودة الشاملة ورضا الزبون ھل توجد علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین إدارة
بتیارت؟لدى مؤسسة السباكة 

عملیة دعم ھل توجد علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین إدارة الجودة الشاملة نحو
بتیارت؟التوجھ ورضا الزبون بمؤسسة السباكة 

 ھل توجد علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین التكوین في مجال إدارة الجودة الشاملة
ون؟الزبورضا 

ھل توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین التركیز على الزبون ورضا الزبون ؟
فـرضیات الدراسة.2

بناءا على التساؤلات المذكورة قمنا بصیاغة الفرضیات والتي أدرجناھا على النحو 
الآتي:

الفرضیة العامة1.2
ورضا الزبون توجد علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین إدارة الجودة الشاملة 

بمؤسسة السباكة بتیارت.
الفرضیات الجزئیة

 توجد علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین إدارة الجودة الشاملة نحوعملیة
دعم التوجھ ورضا الزبون بمؤسسة السباكة تیارت.

 توجد علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین التكوین في مجال إدارة الجودة
الزبون.الشاملة ورضا

 علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین إدارة الجودة الشاملة والتركیز توجد
على الزبون ورضا الزبون بمؤسسة السباكة بتیارت.

أھداف الدراسة.3
فھم واقع المؤسسات الجزائریة وموقعھا بالنسبة لإدارة الجودة الشاملة.-
معرفة مدى رضا الزبون لأفكار المتعلقة بمفھوم إدارة الجودة الشاملة.-
إمكانیة التوصل إلى نتائج یمكن من خلالھا صیاغة توصیات تساعد أصحاب -

القرار في الشركات على حسن تطبیق ھذا النظام لتحقیق الأھداف بكفاءة وفعالیة
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أھمیة الدراسة.4
تستمد الدراسة أھمیتھا من أنھا تسعى إلى تأصیل إدارة الجودة الشاملة ووضع 

ئمة لنجاح مدخل إدارة الجودة الشاملة ومبادئھا إطار متكامل لتوفیر الظروف الملا
بالشركات الصناعیة ولما لھ من أھمیة في تحقیق رضا الزبون الداخلي والخارجي. 

وأیضا بفضل إدارة الجودة الشاملة نستطیع الوصول إلى منتجات ذات جودة عالیة 
على وعیوب صفریة، وأیضا استخدام الموارد المتاحة وزیادة قدرة المؤسسات 

والإنتاجیة بصفة عامة وكسب ثقة المستھلك والتنافسیة في السوق.والابتكارالتطویر 
تقدیم اقتراحات للمؤسسة من خلال النتائج المتوصل الیھا من الدراسة.

تعد اضافة للمكتبة في ھذا المجال.
الموضوعاختیارأسباب .5

الأسباب الذاتیـة . 1.5
ومعرفة رغبتنا الملحة ومیلنا الشخصي لتناول ھذا الموضوع نظرا لأھمیتھ،-

أسرار إدارة الجودة الشاملة.
محاولة معرفة الكیفیة التي تمكن المؤسسة من تطویر قدرتھا التنافسیة.-
الرغبة في معرفة مدى تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات -

الاقتصادیة
وضوعیةالأسباب الم. 2.5
تحسیس المسؤولین في المؤسسات الجزائریة بضرورة الاھتمام بإدارة الجودة -

الشاملة ومحاولة تكییفھا مع التطورات السائدة ومدى حاجة المؤسسات لھا. 
لأنھ لم یعد بإمكان المؤسسة الصمود في واقع تشتد فیھ المنافسة یوما بعد یوم -

علیھا تبني توجھات جدیدة من بینھا إدارة بنفس الطریقة والأفكار التقلیدیة، ما كان
الجودة الشاملة من أجل إرضاء الزبون وضمان مكانتھا في السوق.

المفاھیم الإجرائیة.6
تعریـــف الإدارة 

ھي العملیات الشاملة للتخطیط والتوجیھ والتنظیم والمراقبة وكذلك تعني التطویر
والمحافظة على إمكانیات المنظمة.

الجودةتعریـــف 
ھي الخصائص الأساسیة للمنتج أو الخدمة التي تشمل نشاطات التسویق والھندسة 

والتصنیع والصیانة.
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التعریف الإجرائي لإدارة الجودة الشامـلة
ھي عملیة طویلة المدى تتكون من مراحل محددة ومتسلسلة بحیث تصبح ثقافة للمؤسسة 

قمنا بتصمیم استبیان یتعلق بإدارة الجودة ویمكن تحقیقھا ولإجابة عن واقع إدارة الجودة
یجیب عنھا أفراد العینة بمؤسسة السباكة تیارت.

تعـریف الإجـرائي للرضا 
یمكن تعریفھ على أنھ إدراك الزبون لمستوى أفضل حول التعامل مع الخدمة تلبیة 

لحاجاتھ وتوقعات الرضا لدیھ المقدمة من طرف مؤسسة السباكة تیارت.
لإجرائي للزبونالتعریـف ا

ھو جمیع الأشخاص اللذین یتأثرون بعملیات المنظمة وھم لیسوا زبائن المنظمة 
الخارجیین فقط، ولكن موظفیھا الداخلیین أیضا.

التـعریـف الإجــرائي للرضـا الزبــون
ھو تقییم الزبون للخدمة والمنتج بعد أن یقتضي البضاعة بھدف إشباع حاجاتھ 

ا یتلاءم مع توقعاتھ.المادیة والنفسیة بم
الدراسات السـابقة.7

تعتبر الدراسات السابقة أو المشابھة بمثابة إطار نظري أو مرجع نظري یعود إلیھ 
الباحث لیستطیع تلمس كل جوانب موضوعھ، والاستفادة مما توصلت إلیھ البحوث 

المفاھیم وتحدید العلمیة، سواء في المجال النظري حیث یساعده على طرح المشكلة بدقة،
أو في الجانب المیداني إذ یتعرف على والمصطلحات، وصیاغة الفروض بشكل واضح،

المناھج المستخدمة وأدوات البحث، وكیفیة توظیفھا.
وفیما یلي سنقوم بعرض ما توصلنا الیھ من دراسات تناولت إدارة الجودة الشاملة 

كمتغیر تابع لدراستنا وفق ترتیب باعتبارھا المتغیر المستقل في دراستنا، ورضا الزبون 
زمني من الأقدم إلى الأحدث.

الدراسات السابقة التي تناولت إدارة الجودة الشاملة. 1.7
الدراسات العربیة

نموذجتطبیقالعاملین نحواتجاھات)2001( الصامدي الأردندراسة سامي 

یمثل الصناعي،القطاعفيالتنافسیةالتحدیاتومواجھةالعمللتحسینالیابانيكایزن
870ـ: مجتمع الدراسة مجموع عمال المنظفات الصناعیة الأردنیة تم تحدید العینة ب

ومن أھم أھدافھا إمكانیة ،اسة على الأسلوب الوصفي التحلیليالدراعتمدتعامل 
القرارات كانت نتائجھا أن المنظمات اتخاذالتحسین في قدرات العاملین وإشراكھم في 

أكثر إیمانا من المنظمات الكبیرة في قدرات العاملین وإمكانیة التحسین في الصغیرة 
مھاراتھم.العمل من خلال 
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الإنتاجي الأداءتحسینكمدخلالجودةموضوع، 2005،یحیاويدراسة إلھام 
میدانیة لشركة الإسمنت بعین توتة باتنة تمثلت الجزائریة، دراسةللمؤسسات الصناعیة 

على المنھج الوصفي حیث ھدفت ھذه الدراسة الى الاعتمادمل، تمعا200العینة في 

التعرفعلى مساھمة الجودة في تحسین الأداء الإنتاجي للمؤسسات الصناعیة الجزائریة 
نتائج الدراسة الى معرفة مستوى تدھور الأداء خاصة، توصلتعامة وشركات الإسمنت 

الإنتاجي.
الجزائریة.بالجودة بالمؤسسات الصناعیة الاھتمامتطور -
الزبائن.مسایرة التطورات والتركیز على رغبات -

حول تطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة ،2005،دراسة نصیرة لبحیري، الجزائر
یمثل مجتمع الدراسة الموظفین في القطاع البنكي ،القطاع البنكي والبنوك التجاریةفي

دفت الإحصائي،الدراسة على الأسلوب الوصفي اعتمدتف موظ300بعینة تمثلت ب 

في البحث عن تطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة في البنوك التجاریة تمثلت نتائج 
توصیات:الدراسة في 

.استراتیجیة جیدةأنھ وجب على البنوك أن تضع -
المستویات.غرس ثقافة الجودة في نفوس العاملین بكافة -
.یعزز خدمات الجودةیئة نظام شامل لتھ-

تطبیق إدارة الجودة الشاملة في تأثیرتقییم، 2010سویدان ،موسىدراسة نظام
فقد توصلت الدراسة ،علیھ بالمملكة الأردنیة الھاشمیةتحقیق رضا الزبون والمحافظة 

التام لتنفیذ سیاسات التحسینات الاستعدادالى أنھ یعتمد تطبیق الجودة الشاملة على 
خلال سیادة العاملین، ومنالمستمرة على المنتجات والخدمات المرافقة لھا من قبل جمیع 

روح العمل الجماعي المتمحور حول رؤیة المنظمة وأھدافھا المشتركة لتوكید وزرع 
للزبون.الثقة 

الدراسات الأجنبیة 
),1988CIPRIAN & FILIPPIRNIدراسة (-

الجودة الشاملة على مطابقة الجودة إدارةتأثیردراسةالىالدراسةھذهھدفت
وإرضاء الزبون : نموذج سببي ھدفت ھذه الدراسة الى اقتراح نموذج یختبر ممارسات 
إدارة الجودة الشاملة بالزبائن ، بالموردین ، التحكم في العملیات والموارد البشریة مع 

بأن تصمیم اقتراحدة وإرضاء الزبون ، توصلت الدراسة إلى أبعاد الجودة ، مطابقة الجو
النظام من حیث التوجھ العام نحو الجودة والتنسیق المناسب بین التصمیم و الإنتاج وبین 
التصمیم والتسویق وبناء علاقات قویة مع الموردین والزبائن وإجراءات مناسبة لعملیات 
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ي المتمثل في عاملین متعددي الوظائف و التحكم بالجودة أھم بكثیر من العامل البشر
إرضاء الزبون .بھدف التحقق من مطابقة الجودة  والعاملین اقتراحات

Etalagus)2000(دراسة- ,
ھدفت ھذه الدراسة الى قیاس نتائج تطبیق ادارة الجودة الشاملة في الشركات 

وجود علاقة الصناعیة المدرجة في سوق مالیزیا المالي فقد توصلت الدراسة الى 
ممارسات الجودة الشاملة (التركیز على الزبون، العلاقات مع ارتباطیة قویة بین

) وظھر بوضوح لعاملین وبین متغیرات رضا الزبون، التركیز وتدریب االمجھزین
العلاقة العالیة بین جودة المنتوج وخصائصھ والتزام الإدارة العلیا والعلاقات مع 

.عاملین وتدریبھموالتركیز على الالمجھزین
)Taminine)2010دراسة تأمینین -

تطبیق إدارة الجودة الشاملة لھ تأثیر ایجابي على رضا الزبون في الوحدات فيالخبرة
الإداریة بالمملكة البریطانیة حیث توصلت الدراسة الى أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة 

تضح الى أن الخبرة أو التطبیق أثرت على المتغیرات المدروسة بفروقات معینة لكن لم ی
لھا یعد تأثیر ایجابي في ادارة الجودة الشاملة وخصوصا بالوحدات الإداریة التي طبقت 

منذ زمن بعید عن تلك الوحدات التي طبقتھ منذ فترة بسیطة 
السابقة التي تناولت رضا الزبون الدراسات .2.7

الدراسات العربیة
جودة الخدمات الأردن، محددات2005دراسة محمد سلیمان عواد یونیو 

حیث یمثل ،ء في الأردن من وجھة نظر تسویقیةالمحاسبیة وأثرھا على رضا العملا
شركة 500مجتمع الدراسة جمیع الشركات التي تقوم بشراء الخدمات المحاسبیة ب 

اعتمدت ھذه 19استبعد منھا 362الاستبیان على موزعة بمدینة عمان وضواحیھا وزع 

80ـ:ألفا كرونباخ باختبارالوصفیة التحلیلیة على طریقة المسح واستعمال الدراسة 
أبعاد فقط من أبعاد نموذج جودة ھذه الخدمات 04مقبولة ومن نتائج الدراسة ان ھناك 

.ه الأبعاد على مستوى رضا العملاءوتحدید أثر ھذ
ا على جودة الخدمات وأثرھبعنوانالجزائر،2007دراسة بوعنان نور الدین

عمیل 200، تناولت العینة دانیة بالمؤسسة المینائیة سكیكدةرضا العملاء دراسة می
فمن أھداف ھذه الدراسة معرفة رضا العملاء الجزائر،یتعامل مع مؤسسة میناء سكیكدة 
عة الطب–9001قیاس رضا العلاء وفقا للمواصفات –من خلال تناول عملیة الإصغاء 

. تمثلت نتائجھا فیما یلي:الجودةالموجودة في دلیل2000
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.الاتصال بین المؤسسة وعملائھا ضعیفةعملیة-
.بحصول المؤسسة على شھادة الإیزووھذا ما یفسر عدم أغلبیة العملاء-

یط بین كمتغیر وسالزبونرضا،2010حاكم جبوري الخفاجي العراق دراسة

أختیرت بعینة عشوائیة ثم 860، حیث شملت مجتمع الدراسة جودة الخدمة وولاء الزبون

.استبیان صالح للدراسة412باعتماد وصولا 440الى 
استخدم المنھج الوصفي الإحصائي فمن أھدافھا إبراز ما إذا كانت ھناك علاقة 
دالة معنویة وإیجابیة بین إدارة الجودة الشاملة وولاء الزبون، ومعرفة أثر متغیر وسیط 

، دراسة حالة في مصرف بابل الأھلي والولاءة الجودة رضا الزبون في العلاقة بین إدار
:ق، فكانت نتائج الدراسة كالتاليفرع النجف العرا

.أن الجودة تعبر عن توقعات الزبوناستنتاج أن الجودة تؤدي الى الرضا بمعنى -
.یط بین جودة الخدمة وولاء الزبونرضا الزبون متغیر وس-

الدراسات الأجنبیة
Renaweera and Prabhu)، 2003دراسة (

ھدفت ھذه الدراسة الى دراسة الرضا والثقة وحواجز التحول للمحافظة على 
، حیث أجریت الدراسة على شركات الھاتف الثابت الزبون في منظومة الشراء المستمر

في المملكة المتحدة وقد توصلت الدراسة الى أن رضا الزبون والثقة لھما تأثیر إیجابي 
ابي ھام في وأن حواجز التحول لھا أیضا تأثیر إیجظة على الزبون،المحافوقوي في 

.ط بین رضا الزبون والمحافظة علیھ، وكما ھي عامل وسیالمحافظة على الزبائن
Hansemark and Albinsson) 2004دراسة (

لون تجربتھم لمفھوم رضا كیف یقیم العاماستكشافھدفت ھذه الدراسة الى 
بین تفسیرھم للرضا من ثلاث جوانب: ، حیث طلب من المستجوظ بھالزبون والاحتفا

وكیف یعززون الرضا؟ تبین من تعریفھم للمفھوم، ومتى یدركون أن الزبون راض،
الخدمة، الشعور، : لتعریف وإدراك وتعزیز الرضا وھيإجاباتھم أن ھناك سبعة طرق

الأول باستثناءخمسة عوامل وقد وجد أن الاحتفاظ، والثقة، والحوار والشكاوى العلاقة 
استراتیجیات الاحتفاظبالزبائن وتبین أن أقوى علاقة بین الاحتفاظوالثاني تعزز 

."كان جلیا في " العلاقة والثقةبالزبائن وبین الرضا 
التعقیب على الدراسات السابقة.8

استعرضت الباحثتان في ھذه الدراسة سبعة دراسات من الدراسات السابقة تدور 
تتفق مع دراستنا من حیث باعتبارھاحول موضوع إدارة الجودة الشاملة كمتغیر مستقل 

، ع المتغیر التابع وھو رضا الزبونالمتغیر المستقل وھو إدارة الجودة الشاملة وتختلف م
.اولت المتغیر التابع رضا الزبوننكما تم تناول خمسة دراسات ت
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تناولت كل من المحورین إدارة الجودة الشاملة دراسات04ولوحظ أن ھناك 
نظام، ومثال على ذلك دراسةالدراسة التي تناولتھا الباحثتانورضا الزبون كمتغیرات 

التي اتفقت مع الدراسة الحالیة من حیث موضوع البحث وأبعاد ،)2010ویدان (سموسى 

.ورضا الزبون كمتغیر تابعدراسة لكل من إدارة الجودة الشاملة كمتغیر مستقلال
ونلاحظ أن كل ھذه الدراسات متشابھة الى حد كبیر مع الدراسة الحالیة من حیث 

ركزت على معرفة تطبیق الجودة وتحقیق رضا الزبون كما استخدمت المنھج أنھا 
المنھج الوصفي الإحصائي و منھا الوصفي التحلیلي إلا أن البعض منھا استخدمت 

ھذه الدراسات مع الدراسة الحالیة من حیث بیئة الدراسة ، اختلفتالمنھج المسحي وقد 
وعدد العینة ، ومجال الزمني ، فالدراسات السابقة أجریت في الفترة ما بین 

م ، وعلیھ اختلفت الأھداف 2017) بینما تم إجراء البحث الحالي عام 2010الى1988(

تي سعت الیھا كل الدراسة من الدراسات السابقة عن أھداف البحث الحالي ، إما بسبب ال
الموضوعات التي تناولتھا الدراسات السابقة عن الموضوع الذي ینصب علیھ اختلاف
مجتمع الدراسة .اختلافالدراسة الحالیة أو بسبب اھتماممحور 

السابقة من حیث إثراء الباحثتان من اطلاعھما على الدراساتاستفادتوقد 
والاستفادةفي بناء أداة الدراسة اللازمة بجمع البیانات الحالیة، والجانب النظري للدراسة

التي كذلك الأسالیب الإحصائیة وتفسیر النتائج مقاییس والأدوات التي تم تطبیقھا، ومن ال
.أسفرت عنھا الدراسة الحالیة

. الحدود النظریة للدراسة9

الجودة الشاملة. إدارة 1.9
ــدتمھیـ

والإمكانیاتالوقتوتوفیرمنتجاتھا،تحسینالىالمؤسساتمنالعدیدتھدف
بغیةالمؤسساتقبلمناھتماموجدتالتيالمؤسسات،فيطرقدراسةأجلمنالمادیة

مستوىتدنيإلىتؤديالتيالأسبابمعالجةعلىالقدرةتطبیقھااثبتحیثتطورھا
وكسبالمؤسسةأھدافتحقیقإلىالشاملةالجودةإدارةتسعىتقدمھا،التيالخدمات

وترتكزبلحیویاعملاتعدالزبونتوقعاتعنالبحثوان،)(المستفیدالزبونرضا
.المنظمةوخارجداخلالمستفیدإسعادعلىالمؤسسة

. الجـودة1.1.9
مفاھیم إدارة الجودة المحور الذي تبنى علیھا العدید منإن الجودة تعد القاعدة و
تطورھا التاریخي،لابد لنا من تعرف على مفھومھا والشاملة واھم نقطة فیھ، ولھذا

وأیضا التعرف على مفاھیم العامة لإدارة الجودة الشاملة.
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دت مفاھیم الجودة حیث نذكر ھناك العدید من الباحثین عرفوا الجودة وبھذا تعد
ما یلي:منھا 
الأمریكي الجودة على أنھا درجة أو مستوى من التمیز. أكسفوردالقاموسعرف -
أداء العمل الصحیح، وبالشكل "الأمریكي على أنھا الفیدراليالجودةمعھدعرفھا -

الصحیح من المرة الأولى، مع الاعتماد على تقییم المستفید في معرفة مدى تحسن 
)20.ص،2005نایف،الأداء (

أنھا:" ملائمة للغرض أو الاستعمال"(نفس علىJosephjuranولقد عرفھا- 

).22.ص،2005المرجع السابق،

شباع حاجات المستھلك في الحاضر "توجھ لإأنھا:EdwardDemingعرفھا- 

).24.ص،2008(زین الدین ،المستقبل.و

" مجموعة الخصائص والسمات سلعة :على أنھا8402ISOعرفتھا أیضا معاییر- 
.لبیة الحاجات الضمنیة والصریحة"الذي لدیھ القدرة على تأو خدمة 

"الناتج الكلي للمنتج او الخدمة جراء دمج :على أنھاFeignbaumعرفھا كذلك - 
خصائص نشاط التسویقي والھندسة والتصنیع والصیانة التي تمكن من تلبیة حاجات 

.)24.ص،2010ورغبات الزبون"(خضیر، حمود، 

:الجودة لھا ثلاثة معانيقال أنجوران-
تطلعات اھر المنتج الذي یحقق احتیاجات والجودة تحتوي على جمیع مظ

المستھلك.
.الجودة تعني عدم وجود خلل في المنتج
38ص،،2001(وصفي،الملائمة في الاستخدام.(

"قابلیة الجودة على أنھا:)AFNORللمعیاریة (الفرنسیةوقد عرفت الجمعیة-
تركیزه على ،تعملین " ویلاحظ على ھذا التعریفرغبات المسمنتوج لإشباع 

لخصائص تبنى ، وترجمتھا الى مجموعة من اائنضرورة تحدید رغبات الزب
)PIERRE EIGLIER,2004,P73( والتصنیععلیھا عملیة التصمیم 

ات و الخصائص وفي الأخیر نستطیع القول أن الجودة عبارة عن مجموعة الصف
مستقبلیة تلبي حاجات و رغبات الضمنیة والصریحة الحالیة و،المنتجالموجودة في 

) .87.،ص1996(عبد الفتاح ،لزبون.

لقد مرت الجودة بأربعة مراحل أساسیة وھي:ر التاریخـي للجـودة التـطو. 2.1.9
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مـرحـلة التـفتـیش أو الفحص
عملیة في ھذه المرحلة تركز الجودة على اكتشاف الأخطاء وتصحیحھا، وان

الفحص تكتشف عن أخطاء أو العیب الذي حدث بالفعل، ولكنھا لم تقم بمنعھ من الأساس.
).239.242.ص،2005(عاشور 

لـة ضـبـط الجـــودة إحصــائــیامرحـ
الطرق الإحصائیة في مراقبة حلة تعتمد الجودة على الأسالیب وفي ھذه المر

فیما یتعلق بتعقید بمرحلة الفحص، وھذاالجودة، وان ھذه المرحلة ھیا متطورة مقارنة 
).77ص،،2008البكري،الأنظمة. (تطویر الأسالیب و

حــلــة تأكــیــد الـــجـــودةمر
إن ھذه المرحلة تركز وتوجھ كامل الجھود للوقایة من الأخطاء، أي أن ھذه 

ھذاالمرحلة تركز على نظام یقوم أساسا على منع وقوع الأخطاء من أول مرة، ویعرف 
).31ص،،2010(جلیل،بمبدأ التلف الصفري.

إلى یــومــنــا ھــذا1986مـــرحــلــة إدارة الــجـــودة الــشـــامــلـــة
وتشجیع على مشاركة جمیع العاملین ،ز ھذه المرحلة على العمل الجماعيترك

المرحلة على واندماجھم، وأیضا تركز على المستفیدین ومشاركة الموردین، وتھدف ھده 
)24،25ص،2005(نایف،جودة العملیات وجودة المنتج.
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ملامحھا الأساسیةلنوعي لمراحل الاھتمام بالجودة والتطور ا:)01الجدول (

).28، ص.2011(صالح،المرجع

الرئیسیةالملامحمراحل الاھتمام بالجودة

مرحلة الاھتمام بفحص المنتجات 
باستخدام وسائل فنیة

+العشرینیات
الإنتاج للتأكد من +فحص فني بعد نھایة 

مطابقة المنتج أو الخدمة للمواصفات 
الموضوعیة

مرحلة استخدام الأسالیب الإحصائیة في 
رعایة جودة الإنتاج

+ثلاثینیات /الأربعینات
العینات الإحصائیة:+أھم الأسالیب

خرائط ،خرائط الرقابة على الجودة
العملیة.

من الجودة و ضمانھامرحلة التأكد

منتصف الخمسینات+ منذ 
+بدایة فكرة رقابة الجودة الشاملة والتي 
تعتبر النواة الحقیقیة لحركة إدارة الجودة 

الشاملة
دة +القضایا الھامة ومحوریة تكلفة الجو

التركیز قیاس درجة الاعتمادیة للسلع و
على نظم الإنتاج بلا عیوب

للجودة الاستراتیجیةمرحلة إدارة 
وتوظیفھا

المنظماتلدعم تنافسیة

+اھتمام إدارة العلیا في المنظمات 
بقضیة الجودة

الجودة في +الربط بین الربحیة و
المنظمات

+إدارة الجودة الشاملة كفلسفة 
إستراتیجیة

+إدارة الجودة الشاملة كسلاح تنافسي
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الـــجـــودة الـــشــامــلــة. 3.1.9
مفھوم إدارة الجودة الشاملة یجب أن نتطرق إلى فھم قبل أن نتطرق إلى 

المصطلحات التالیة:
المحافظة على إمكانیات المنظمة من اجل تحسین الجودة نقصد بھا التطویر و:الإدارة

بشكل مستمر وتبدأ الإدارة من أعلى مستوى إلى أدنى مستوى.
بتطبیق الجودة، وتتضمنتوجیھ ومراقبة جمیع نشاطات المتعلقة وتعني أیضا التنظیم و

دعم نشاطات الجودة وتوفیر الموارد الضروریة اللازمة.
:الــجــودة

نقصد بھا الوفاء بمتطلبات المستفید أو تجاوزھا وھیا تضم كل من جودة المنتج وجودة 
الخدمة وجودة المسؤولیة الاجتماعیة وجودة السعر وتاریخ التسلیم.

المستفید وتوقعاتھ.وتعني أیضا الوفاء بمتطلبات 
:الــشــامــلــةالــجــودة

نقصد بھا البحث عن الجودة في جمیع مظاھر العمل أي ابتداء من التعرف على 
احتیاجات المستفید إلى غایة تقویم رضا عن المنتج المقدم.

وبھذا سوف نتطرق إلى مفھوم إدارة الجودة الشاملة كمایلي:
"شكل تعاوني لأداء الأعمال وبتحریك المواھب ھا:على أنjohblonskiعرفھا- 

الجودة بشكل مستمر، مستخدمة فرق وإدارة لتحسین الإنتاج والقدرات لكل من العاملین و
العمل من خلال مقومات الأساسیة لنجاح في المؤسسة وھي اشتراك في الإدارة وھذا 

).9ص:،2006(أحمد،لتحسین المستمر للعملیات واستخدام فرق عمل".

العاملین بترشید الأعمال بحیث ھا:" التزام وتعھد كل من إدارة وبأنTunksعرفھا- 
تلبي بصورة متناسقة توقعات المستفید أو ما یفوقھا."

"فلسفة إداریة موجھة على أساس على أنھا:)Robbins&Coulterعرفھا (- 
التحسین المستمروالاستجابة لاحتیاجات وتوقعات الزبون.

)PHILIPPE DETRIE,2001 ,P20(

ارة الجودة الـشاملة ـة إد. أھـمـی4.1.9
یلي:إن لإدارة الجودة الشاملة أھمیة في المنظمات وتكمن ھده الأھمیة فیما

تخفیض التكلفة.زیادة الإنتاجیة و
.تحقیق رضا العمیل، وتقدیم أحسن وأفضل المنتجات للعمیل
 تنمیة شعور بوحدة المجموعة والمستویات،تحسین عملیة الاتصال بین مختلف

زیادة الثقة بین الأفراد.و
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.تحسین في السمعة الطیبة للمنظمة في نظر عملائھا
.تغییر في سلوكیات الأفراد العاملة في المنظمة تجاھھا
.تمكین العاملین من القیام بعملیة مراجعة وتقییم للأداء بشكل مستمر
ظام التقلیدي المطبق في شكل إجراءات وقراراتلتغییر بعید عن النمنھج شامل

).15.ص،2005(عبد الوھاب،

أھمیة إدارة الجودة الشاملة):01الشــــكــل (

).1995،27المرجع:( السلمي،

تكاليفتخفيضالجودةتحسين
تشغيلاعادةتقليل-
الاخطاء     تقليل-
خيرالتأتقليل-
تحسين استخدام الالات -

والحاجات

الانتاجيةتحسين

السوق بجودة غزو 
اعلى وسعر اقل افضلمنافسةمركز

واستمرارية في 
السوق

خلق فرص عمل اكثر
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رة الجـودة الشاملةمبادئ إدا. 5.1.9
إلى أنھم بالرغم من اختلاف المصطلحات لتعبیر عن الجودة من قبل الباحثین،

حیث تركز على تحسین الجودة كقوة محفزة في كافة المبادئ،اتفقوا جمیعا على نفس
المجالات الوظیفیة وان ھده المبادئ تتلخص فیما یلي:

،والأولویة ھي ورضاه عن المنتج.الزبون ھو من یعرف الجودة
لیا بالجودة، وتقدیم القیادة لھااھتمام الإدارة الع.
مستویاتھا. ل الجودة ھي مسؤولیة جمیع الأفراد في المنظمة بك

).75.ص،2008،(الطائي

 استراتیجیةالجودة ھي عبارة عن موضوع استراتیجي، وبھذا تتطلب خطة.
 ،یجب على جمیع الوظائف في المنظمة أن تركز على تحسین الجودة المستمرة

.استراتیجیةوھذا من اجل تحقیق أھداف 
 باستمرار.لتحسین الجودة یجب التدریب وتعلیم لكافة الموظفین
.تحل مشاكل الجودة بتعاون ما بین الموظفین
حل مشاكلھا یتطلب استخدام طرق ضبط الجودة الإحصائیة.إن تحسین الجودة و

)24ص،2005(فرید عبد الفتاح ،

دارة الجـودة الشـاملة رواد إ. 6.1.9
شیوارتوالتر

الرقابة :ولھ كتاب بعنوانیعد والترشیورات أول رائد لرقابة المعاصرة للجودة،
الإحصائیة على جودة السلع المصنعة".

لتطویر المستمر ھو أحد أھم مظاھر إدارة الجودة ویرى والترشیورات بأن ا
قة العملیة في التطویر المستمر وضع تصمیما یتماثل إلى حد كبیر مع الطریالشاملة و

المراجعة، التنفیذ).العمل،أطلق علیھ اسم (الخطة،و
في ھذه المرحلة نقوم باختیار العملیة المراد تطویرھا، وھذا بعد معرفة الوضع :الخطة

ثم كیف نقیس رضا العمیل عن المخرجات؟والقائم ومعرفة متى وأین یحدث المشكل؟
ومن بعد ذلك یتم اقتراح نحلل العملیات من أجل معرفة وتحدید الأسباب المحتملة،

.لجمع البیانات المطلوبة لتطویراتیجیة استرالتطویر الذي یتطلب وضع
)ANNE GRATTACAP,2001,P29(

یتم تجریب التطویر المقترح، على النطاق محدود في بیئة، یستطیع التحكم فیھا :العمل
ومراقبة علیھا.

تحلیل البیانات، لتحدید ما إذا كان : في ھذه المرحلة یتم جمع والتــدقــیــقأوالمراجــعــة
حضا برضا العمیل أو لا.التطویر ی
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عن : في ھذه المرحلة یتم تنفیذ التغیرات الفعالة المرتبطة بالعملیة، وھذاالتنـــفــیــذ
.طریق ربطھا بالنظام التجاري

نموذج والترشیورات لإدارة الجودة الشاملة:)02الشكل رقم (

ادوارد دیمنج
ھو من أوائل رواد إدارة الجودة الشاملة، ولد في الولایات المتحدة الأمریكیة

وقدم دیمنج الجودة في الصناعة،ولقد اقنع الیابانیین بتبني واستخدام أسالیب ،1900عام
ولقد أسست نظریة أسماھا الرقابة الإحصائیة على الجودة تبنتھا الیابان، وحققت نجاحا،

"دیمنج" وتمنح سنویا لشركة التي تتمیز بالابتكار الحكومة الیابانیة جائزة أسمتھا جائزة
لقاء محاضرات لأجل ولقد جال معظم أنحاء الیابان من اجل إفي إدارة الجودة الشاملة،

تعلیم نظریاتھ وأیضا من اجل مخاطبة الصناعیین بتبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة لأنھم 
).117،ص:1998سنوات.(خلیل،5من خلالھا یستولون على أسواق العالم في مدة 

یلي:مبدءا كما14وان فلسفة دیمنج لإدارة الجودة الشاملة تتلخص في 

ى التخلص من الأسالیب التقلیدیة المتوارثة في العمل تبني فلسفة جدیدة تنص عل
توجھ نحو تحسین الجودة.

.السعي دائما نحو تحسین نظام الخدمة وعدم التوقف عند نقطة معینة
،وھذا الابتعاد عن سیاسة التخویف وخلق رغبة بتحسین الجودة باستمرار

بالتركیز على الحوافز الایجابیة كالمكافآت...الخ.
 الطرق الحدیثة كالكمبیوتر.باستعمال التقنیات والتدریب المستمر وھذاوالتعلیم
فحص الكمیات الكبیرة من المنتجاتالتوقف عن الاعتماد على تفتیش و.
الاھتمام بأشیاء أخرى كالصیانة فقط والتوقف عن الشراء بناء على بطاقة السعر

بعض خصائص المرتبطة باستخدام المنتج.و

تحدید معاییر التطویر-1

التخطیط للمستقبل-5

الحل المعیاري-6

دراسة النتائج-7

تقویم العملیة-2

التحلیل-3

التنفیذ-4

التنفیذالتخطیط 

العملالتدقیق



تقدیم الدراسة وللأالفصل ا

19

الخوف لأنھ طمأنینة وھذا لكي یعمل الموظفین بفعالیة وتجنبالشعور بالأمان و
الابتكار التي یتطلبھا تحسین العمل.یمنع الإبداع و

 ،تشجیع العمل بروح فریق واحد، وھذا بإزالة العوائق بین الأقسام والإدارات
).134.ص،2007عبد الحمید،بینھم. (وفتح قنوات اتصال 

إنتاج خالي من العیوب لان الجودة تقاس بمدى لحجمتحفیز العاملین إلى التوصل
خلو العیوب ولیس بحجم الإنتاج فقط.

 وأعمالھم.بإنجازاتھمإعطاء فرصة للعاملین بتفاخر
 وبعض البرامج لتطویر الذاتي لكل العاملین.والتدریبیة تنظیم البرامج التعلیمیة
تاجیة المراد الإنن اجل انجاز العملیات الإداریة وتكوین فرق عمل خاصة م

تحسینھا.
التخلص من المعاییر العمل التي تھتم بتحدید كمیات إنتاج والتخلص من الأھداف

كفاءاتھم.نظام تقویم أداء العاملین والعددیة للعمال المطبقة في 
ثة ومساعدتھم على تحسین أدائھم الإشراف على العاملین باستخدام طرق حدی

الحصول على مقترحاتھم صورة المؤسسة ولاء من اجل تحسین العمل مع العمو
.)45، ص 2010في منتج معین (عبود ،ورغباتھم 

بالإضافة إلى ذلك لقد طور دیمنج عجلة والترشیوارت وسماھا ب"عجلة دیمنج" 
افعل تصرف وفق النتائج)افحص،ادرس أونفذ،وتمر بمرحلة أربعة مراحل (خطط،
وھي عملیة مستمرة لتحسین الجودة:

تخطیط لكیفیة حل ھذه المشاكل.رحلة یتم دراسة وتحدید المشاكل وفي ھذه الم:خطط- 1

قیاس التحسین وتوثیق النتائج.نفیذ الخطة على قاعدة الاختبار ویتم ت:نــفـذ- 2

یتم تقییم الخطة للتأكد فیما إذا كانت تحقق الأھداف التي تأسست في :ادرس/افــحـص- 3
مشاكل جدیدة.أول مرحلة وتأكد من انھ لم تظھر

یتم تنفیذ جزء من العملیة الطبیعیة، ثم تعود العملیة لأول مرحلة من اجل بدء :افــعــل- 4
بالتالي تطویر الخطط لھا.د للتحقیق من ظھور مشاكل جدیدة والدائرة من جدی
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دیمنجعجلة): 03الشـكـل رقم(

).104(المرجع السابق ،ص
فـلـیـب كـروسـبــي

ولقد أكد ،ة في الولایات المتحدة الأمریكیةھو أحد العمالقة في إدارة الجودة الشامل
ویجب على كل واحد منھم على أھمیة مشاركة جمیع الأفراد في تطویر إجراءات العمل،

وأسس ولقد حدد خطوط سھلة الفھم لإدارة الجودة الشاملة. ھو مطلوب منھم؟مامعرفة
المساعدة على تطبیق إدارة الشاملة.مدرسة خاصة بتدریب وتعلیم و

یلي:الجودة الشاملة وھي كماولقد وضع كروسبي اربعة أسس لإدارة
تطابق المتطلبات.تعرف الجودة على أنھا توائم و
.تحقیق الجودة بالوقایة أكثر من تقییم الأداء
.تقاس الجودة بمدى تطابقھا مع متطلبات أو معاییر ولیس بمؤشرات أخرى
معایر الجودة ھو الإنتاج یكون خالي من العیوب.

).157،ص:2009حمداوي،( 
وان منھج كروسبي یتكون من أربعة عشر مبدأ وھما:

/التزام الإدارة العلیا بالجودة.1

:خطط-1

عرف المشكلة وضع 
خطط المناسبة للتحسین

افعل:-4
اسس لعملیة التحسین

اكمل الدائرة

ادرس/افحص:-3
قیم الخطة،فیما اذا كانت 

تعمل

نفذ الخط:-نفذ-2
نفذ الخطة على قاعدة 

الاختیار
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/إنشاء فریق لتحسین الجودة.2

/استعمال القیاس كأداة موضوعیة.3

/تحدید تكلفة الجودة الشاملة.4

/زیادة الوعي بأھمیة إدارة الجودة الشاملة.5

التصحیحیة./اتخاذ الإجراءات 6

/التخطیط السلیم لإزالة العیوب من المنتج.7

العاملین على القیام بدورھم في تحسین الجودة ھتمام بتدریب وتعلیم المشرفین و/الا8
الشاملة.

اللاعیوب".شعار "صناعة/إنشاء یوم خاص لزیادة الوعي بأھمیة 9

/تشجیع الابتكار الفردي وتحدید الأھداف داخل التنظیم.10

التخلص من أسباب الأخطاء، وإزالة معوقات الاتصال الفعال./11

/التعرف على أھمیة عملیة التحسین ومكافئة من یقوم بتحسین وتطویر الجودة 12
الشاملة.

الاتصال بأعضاء فرق ، ھدفھا القیام بعملیة التنسیق و/إنشاء مجالس للجودة الشاملة13

تطویر الجودة.
جودة الشاملة، وھدا بتكرار العملیات السابقة، من اجل /استمرار في عملیة تحسین ال14

ات الجودة وتحقیق أھداف المنظمة.إعطاء الموظفین تشجیع مستمر لإزالة معوق
أفكار كروسبي):04الشكل رقم (

كروسبي بشكل ثلاثیة في الشكل التالي:أفكارLOGTHEISویصور 

التكامل

الاتصالنظم العملیات

Jean nogerالمرجع :(  ,1991 ,P,87.(
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جـــوزیــف جـــــوران 
كتاب مشھور فيللجودة، ولدیھیدیر معھد جوران عالم أمریكي ولد في البلقان

ویعد مرجع عالمي في ھذا المجال ولقد أكد على أھمیة تبني "الرقابة عن الجودة"،
على حدا ولقد أكد كذلك على البحث عن وتطبیق أسالیب الجودة في كل إدارة وكل قسم 

وكذلك إرضاء العملاء.الأسباب الداخلیة قبل القفز لحل المشاكل،
یلي:ولقد طور نموذج الجودة وأطلق علیھا ثلاثیة جوران للجودة وھي تشمل ما

تخــطـــیــط الجـــودة:
وأیضا یتم احتیاجاتھم،وتعد أول مرحلة بحیث تركز المنظمة على تحدید عملائھا،

وأیضا تطویر المنتج واتخاذ الإجراءات الضروریة لإشباع احتیاجات العملاء وتوقعاتھم،
وتحدید الخطوات العلمیة لإنتاج الخدمة أو السلعةیتم حصر الإمكانیات المادیة للمنظمة،

نتاج في ومن ثمة تسھل عملیة انتقال المعلومات إلى القسم أو الإدارة المسئولة عن الإ
الحصول على على تحقیق الأھداف المستقبلیة ووھده المرحلة تساعد المنظمةالمنظمة،

النتائج مرضیة في ظل الظروف التشغیلیة.
مـــراقــبــة الــجــودة

ویؤكد على عملیة ھذه المرحلة تبدأ بتحدید ممیزات الجودة التي تحتاج إلى قیاس،
وإنشاء من اجل إشباع متطلبات العمیل،یة المراقبة،تحدید وحدات القیاس وتكرارھا لعمل

وھذا من اجل تسھیل مراقبة واتخاذ الإجراءات التصحیحیة اللازمة جدول للمراقبة،
التقویم الفعلي ومن خلال ھذه المرحلة یتم فحص والعملیة نفسھا،ىوھدفت السیطرة عل

).74ص:،2008الضمور،(.العمیلللمنتجات ومقارنتھا مع المتطلبات 
تـحــســـیــن الـــجـــودة

ھذه المرحلة یتم وضع الآلیات المساندة في أماكنھا الصحیحة المناسبة وھذا من 
وأیضا تكلیف الأفراد،ستمر، ویشمل ذلك توزیع الموارد واجل تحقیق الجودة بشكل م

ویمكن المحافظة على المكاسب المحققة،یتولى متابعة الجودة وعلى تشكیل فریق دائم،
الوسائل الإحصائیة والمعروفة بأدوات لمرحلة باستخدام الطرق العلمیة وتنفیذ ھده ا

المدرجات التكراریة.الجودة والرسم البیاني لباریتو والجودة كالرسم البیاني لمراقبة 
یلي:نقط كما10وان أفكار جوران تتلخص في 

الاحتیاجات.حدیدوت/رفع درجة الوعي لدى الموظفین بأھمیة عملیة تحسین 1

/تحدید الأھداف الخاصة بعملیة التحسین.2

وھذا من خلال عدد من ،نظیم من اجل تحقیق أھداف المرجوة/الاھتمام بعملیة الت3
الإجراءات كإنشاء مجلس للجودة النوعیة.

/الاھتمام بعملیة التدریب لموظفین.4
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مشاریع تساعد المنظمة في حل مشاكلھا.بإنجاز/الاھتمام 5

/الاھتمام بتقدیم تقاریر دوریة وشاملة عن وضع المنظمة.6

وھذا من خلال الاعتراف /تشجیع وتحفیز العاملین وحثھم على تحسین الأداء،7
بإنجازاتھم

والتركیز على أھمیة التغذیة العكسیة /الاھتمام بعملیة الاتصال بین الأقسام المنشأة،8
كوسیلة لتوصیل النتائج الأقسام معینة.

/الاھتمام بتوثیق البیانات وتسجیلھا على شكل البیانات.9

/الاھتمام بعملیة التوسیع وذلك من خلال اعتبار التحسین السنوي جزا لا یتجزأ من 10

).95.،ص2012( بلحسن،.المختلفنظم منظمة وعملیاتھا 

ثلاثیة جوران):05شــكـــل رقــــم (

الرقابة

التحسین  

التخطیط

. متطلبات إدارة الجودة الشـامـلة7.1.9
إن أي منظمة ترید أن تتبنى إدارة الجودة الشاملة یجب أن تتوفر على عدة 

تطبیق إدارة الجودة الشاملة یمر بخمسة مراحل، تواجھ وإن ، وضروریةمتطلبات لازمة 
).14.ص،2000،. (أحمدتطبیق إدارة الجودة الشاملة عدة معوقات

ات تـطبـیق إدارة الجـودة الشامـلةـلبتطم
أن توفر بعض المتطلبات نظمة فلسفة إدارة الجودة الشاملة یجب لكي تتبنى الم

اللازمة والتي تتلخص في:
ثقافـة المنظمة
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إن المنظمة الراغبة في تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة یجب علیھ أن تتخلى عن 
الانتقال إلى إدارة حدیثة ن قیم ومفاھیم رسخت عبر السنین وإدارتھا التقلیدیة بما تحملھا م

تركز على تحسین وتطویر جودة الخدمات بما یحقق جدیدة،تحمل قیم ومفاھیم عمل 
رضا المستفیدین.

فـیز العــاملــینة وتحـشاركم
إمكانیاتھم نحو خلق بیئة محفزة جمیع العاملین وتوجیھ قدراتھم ومشاركة

ھم القدرة على معرفة المشاكل التي ن ھم الذین لدیلأللإنتاجیة أو الخدمة المستھدفة،
وان تحفیزھم ومشاركتھم تخلق لدیھم جو من القبول وعدم تواجھھم أثناء العمل،
).57ص:،2000عبد الستار،التغیر. (الاعتراض أو مقاومة 

التــدریــب
لكي یتمكن العمال من تطبیق مفاھیم الحدیثة لإدارة الجودة الشاملة یجب أن نقوم 

وإكسابھم وتعلیمھم المھارات اللازمة حتى یتمكنوا من أداء الأعمال بشكل بتدریبھم 
صحیح للمرة الأولى وكل مرة وفقا لمبدأ الذي یقوم علیھ.

م الإدارة العلیـا بالجودةالـتـــــزا
ن إولكي تستطیع جمیع الإدارات في المنظمة أن تلتزم بإدارة الجودة الشاملة

وان تطبق من قبلھا وكذلك تقوم بتغیر زم بھا الإدارة العلیا،یجب أن تلتتكون مقتنعة بھا،
من العمل بالمبادئ الإدارة التقلیدیة إلى العمل وفقا لمبادئ إدارة الجودة الشاملة، وھذا 

بتقدیم الدعم اللازم لفرق العمل لإجراء التغییرات الكفیلة بتطبیق إدارة الجودة الشاملة.
العمــــلاء:التــــركیـــز على 

إن رضا العمیل ھو المحور الأساسي لإدارة الجودة الشاملة ولھذا یجب تصمیم 
ھكذا یتحقق الولاء لتلك قدمھا المنظمة، بما یحقق رغبات والخدمات التي تجات والمنت

).98ص:،2011(زوزو،المنظمة.

التحسـین المســتمـر
التطویر بشكل مستمر، ولھذا ولشاملة عبارة عن برنامج لتحسین إن إدارة الجودة ا

الخاصة ومنظمات المعلومات، عامة ویجب تقییم جودة الخدمات التي تقدمھا المنظمات ال
بشكل مستمر وفقا للمعلومات التي جمعھا وتحلیلھا بشكل مستمر ودوري.

).110.ص2015عطیة،(محسن 
ـیـط الاسـتـراتیـجـي للـجــودةالتخطـ

یبدأ بتوضیح الرؤیة المستقبلیة محددة وأھداف ملةإن تطبیق إدارة الجودة الشا
اركة جمیع العاملین بشكل بعیدة المدى التي تسعى المنظمة إلى تحقیقھا، وھذا یتحقق بمش

، بحیث تتمكن الإدارة العلیا من تقویم أدائھا الفعلي وفقا لما في الخطة مخطط لھ مسبقا
العامة للمنظمة.الاستراتیجیة
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الجودة الالتزام تحسین
الثقافي

والإداري بالجودة

العمل بأسلوب الفریق و 
أو مفھوم تلمس قیمة

الجودة لدى الموظفین

الأسالیب التقنیة 
للجودة

الأسالیب التقنیة للجودة

ـلــیــلالقــیــاس والتحـ
عیة، وھذا لأنھا إن القرارات التي تتم في ظل إدارة الجودة الشاملة تتصف بالموضو

الأدوات العلمیة الصحیحة في جمع البیانات وتحلیلھا، ثم تقدم ھذه تعتمد على طرق و
المعلومات إلى متخذ القرار في المنظمة المعلوماتیة وتعتبر كمرشد لھ.

قــبــل وقــوعـــھـــاـطـــاء مــنــح الأخـ
إن إدارة الجودة الشاملة تأخذ مبدأ الوقایة من الأخطاء والعیوب وھذا من خلال 

وإیجاد والتحسین المستمر من اجل معرفة المشكلات قبل وقوعھاوالمراجعةالفحص 
الحلول المناسبة لھا لتفادي وقوعھا بدل من حدوث المشكلة و البدء بالبحث عن الحلول 

وبھذا تعتبر إدارة الجودة الشاملة أن تكالیف الوقایة اقل بكثیر من التكالیف ة لھا،المناسب
وھذا أشبھ بالصیانة المستمر للمنظمة من خلال مراجعة وتحلیل العملیات التي العلاج،

تقوم لھا المنظمة بشكل دائم.

شكل یوضح متطلبات تحقیق إدارة الجودة الشاملة):06الشكل رقم (

تبادل الأفكار
مع موظفینالآراء

التدریب
إدارة المواد

البیئة
وضع المقاییس تبادل الأفكار

ووجھات النظر مع 
المرضى

مـــــراحـــل تــطــبــیــق إدارة الــجــودة الشــامــلــة. 8.1.9
تستطیع المنظمة تبني وتطبیق إدارة الجودة الشاملة یتطلب منھا المرور لكي

بأربعة مراحل وبإجراء عدة تغییرات في جمیع أنشطة وعملیات المنظمة، حیث تتخلص 
ھده المراحل فیما یلي:
الــمــرحــلــة الأولــى
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یئة  في ھذه المرحلة تحاول المنظمة تبني ثقافة تنظیمیة جدیدة وھذا من اجل تھ
البیئة الملائمة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة ،وان التغییر یتطلب جھودا كبیرة من طرف 
المسیرین من اجل جعل الأفراد یتبنون فلسفة تتوافق مع إدارة الجودة الشاملة وتكون 

وتتطلب تتوافق مع المحیط الداخلي و الخارجي للمنظمة وھذا یتطلب وضع خطة لتسیر،
د العاملین إلى التغییر، وكل ھذا یتوقف على مجموعة القیادة التي تقود كذلك مدى استعدا

ویشترط أن تكون للمنظمة القدرة على تكوین فرق عمل متعاونة فیما عملیة التغییر
تشجع على تطبیق إدارة الجودة الشاملة.وبینھم،

المــرحــلة الثــانــیــة/ 2
حیث یتم في ھذه المرحلة البدا ،مرحلة التخطیط الاستراتیجي للجودة الشاملة

الخطوات اللازمة ومدى الطویل،الأي یتم وضع الأھداف على بالتجسید الفعلي لھا،
یل وھذا یتطلب تحلللجودة الشاملة،الاستراتیجیةمن اجل الحصول إلى الخطة ،لتحقیقھا

ریة ت التجاوالعملیاوالمعلوماتتحسین كالقیادة لمختلف عملیات التي تحتاج إلى
لة في إرضاء الزبون والموظفین وربطھا مع أھداف المنظمة المتمثالصناعیة والنتائج و
وتمر ھذه الأخیرة ،استراتیجیةوھذا من اجل وضع خطةالمسیرین على حد سواء،و

یلي:بعدة خطوات كما
حیث یتم وضع أھداف طویلة المدى، حیث تمس :للمؤسسةالاستراتیجیةتحدید الأھداف 

التغییرات ثقافة المؤسسة.ھذه 
ظمة، من اجل اكتشاف نقاط القوة یتم تحلیل البیئة الداخلیة للمن:تحلیل البیئة الداخلیة

نقاط الضعف.و
تحلیل بیئة التنافس، من تحلیل البیئة المحیطة بالمؤسسة ویتم تحلیل البیئة الخارجیة:

جنبھا.اجل معرفة الفرص واستغلالھا، ومعرفة التھدیدات ومحاولة ت
یجب أن تتكون من أھداف موضوعیة، وتكون ملائمة :الاستراتیجیةیتم وضع الخطة 

).67.ص،2000،عزت(.وفقھالظروف البیئة لتسییر المنظمة 

:/ المـــرحلــة الثــالثـــة3

في ھذه المرحلة یتم وضع الإطار القانوني الملائم من اجل تطبیق إدارة الجودة الشاملة 
ما یلي:وھذا من خلال 

 تغییر الھیكل التنظیمي المعتمد: تغیر الھیكل التنظیمي للمنظمة من ھیكل تنظیمي
العمودي الطویل إلى ھیكل تنظیمي أفقي ویتمیز بالترابط والتناسب بین ھیاكل.

رات أساسیة وجذریة الوظائف: یتم إجراء تغییإعادة تصمیم وھندسة العملیات و
الموضوعیة.الاستراتیجیةالإجراءات بطریقة تتلاءم مع في الأسالیب و

المسؤولیات الجدیدة على الأفراد.وزیع جمیع السلطات وت
.تشكیل فریق دو مھارات وقدرات على جمیع مستویات من الأفراد
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.إنشاء مجلس الجودة من الأفراد لھم الخبرة الكافیة
شاملة.الوسائل اللازمة لتحقیق الجودة التوفیر الموارد و
:تدریب المسیرین على فلسفة إدارة الجودة الشاملة وأدواتھا وأسالیبھا ونذكر منھا

مراحلھا، وھذا من رق العمل، وھذا بتجزئة العملیة وھنا نقوم بتحلیل ط:العملیاتتحلیل/أ
اجل معرفة المشكل وإیجاد الحلول المناسبة لھ ومناقشتھا قبل تنفیذھا واختبارھا.

تقوم بتحلیل المتسلسل لأسباب الأخطاء، وھذا بتحدید النتیجة:وب/خرائط السبب
الأقل أھمیة على العظام الفرعیة.كثر أھمیة على العظام الرئیسیة والأسباب الأ

المخططات تأخذ عدة أشكال منھا:و
توضح المشكل الرئیسي وتتفرع منھ أسباب رئیسیة، ومن الأسباب :ج/ خرائط المخاطرة

منھ أسباب ثانویةالرئیسیة وتتفرع
شجرة الأخطاء):07شكـــل رقم (

خـرائـط السـمـكـة
الأسباب كان الرأس توضح المشكل الرئیسي وحیث في م،تأخذ شكل سمكة

وإن الأسباب الرئیسیة على العظام الرئیسیة،بحیث الأسباب توضع على العمود الفقري،
الفرعیة توضع على العظام الفرعیة، إن ھذا النموذج یستعان بھ لدراسة مسببات المشكل 

.جل البحث عن الحلول حسب الأولویةحسب مستویاتھم ودرجة أھمیتھا في المشكل من أ
ھیكـل السمكة):08شكــل رقم(

مشكل الجودة

السبب الرئیسي الثالثسبب الرئیسي الثانيالسبب الرئیسي الأول
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السببالسببالسبب

السببالسبب
السبب

تحلـــیــل بــاریــتــو
تحلیل باریتو عبارة عن تحلیل بیاني للمعطیات، وھذا من اجل مساعدة فریق العمل 
تحدید المشاكل التي لھا أھمیة وأولویة بالنسبة للمنظمة، حیث أن المنحنى البیاني یوضح 

ن محور العمودي لھ فئة موضوع دراسة مثلا نوع قطع معینة...الخ، وتكون مرتبة م
الوحدات المحور الأفقي سعة الفئات مثلا نسبة یة، والأكثر أھمیة إلى اقل أھم

وتكون متلاصقة مشكلة مستطیلات وفي اغلب الأحیان ما یكمل المنحنى ،المعیبة...الخ
ویوضح تراكم السعة بداء من الفئات الأعلى إلى ادني فئة وھذا من اجل تكملة خط،

النسبة مئة بالمائة.
منحنى باریتو للتكالیف): 09شكل رقم(

نوع الخطأ

KF20015010050

تاثیر
او النتیجة

المواد طرق الأداء

الآلات  العاملون
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وبعد وضع المنحنى نقوم بوضع قائمة لكل الأسباب المحتملة ثم نقوم بمراقبة 
العملیات لوقت یتم فیھ تحدید مدى تكرار حدوث السبب، ثم بعد ذلك نقوم بترتیب 

حل أسرع.الأسباب تنازلیا وھذا من اجل معرفة المشاكل ذات أھمیة، والتي تحتاج إلى 
).78(نفس المرجع، ص

التـطبـیـقالـتـنـفیـذ ومـرحـلـة 
وھذا من اجل تجسید فلسفة ،الاستراتیجیةفي ھذه المرحلة نقوم بتطبیق الخطة 

إدارة الجودة الشاملة، ویتم بالمجھود كل من المسیرین والعمال.
راتـیجـیـة الـجـودة الشـامـلـةمـرحـلـة مـراقـبـة تـنـفیـذ إسـتـ

الأسالیب الإحصائیة، وھذا من اجل ات وفي ھذه المرحلة نقوم باستخدام الأدو
تحقیق الأھداف المخطط لھا، والتأكد من تنفیذ إستراتیجیة الجودة الشاملة كما ھو مخطط 

، وان استخدام ھذه الأدوات و الوسائل یتطلب تدریب العمال على كیفیة استعمالھا.لھا
منھا:الأدوات الإحصائیة نذكر 

المدرج التكراري
عبارة عن أعمدة توضح لنا التوزیع التكراري، ویستعان بھ لأجل تقدیر 

الانحرافات.

المدرج التكراري):10شــكـل رقم(

الأبعاد 
:الارتبــــاط

یستعمل لقیاس العلاقة بین متغیرین.
توضیح الانحرافات.: تساعدنا على الانحراف المعیاريالمتوسط، والمدى و

ة وغیر عادیةالانحـرافات العادی
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عندما تظھر لنا الانحرافات فان ھذا یدل على أن العمل في حدود الرقابة 
یجب إعادة العملیة خارجة عن مجال التحكم ووفي حالة العكس تدل على أنالموضوعة،
النظر فیھا.

،كانت القراءات الخاصة بعملیة ماوھي عبارة عن وسیلة لمعرفة ما إذاخرائط الرقابة:
ئط من ثلاثة خطوط، الخط ناتجة عن انحرافات عادیة أو غیر عادیة، وتتكون ھذه الخرا

وان أي نقطة تقع الخط المركزي یمثل متوسط العملیة،الأدنى خاص بالرقابة والأعلى و
قابة مقبولة.النقط التي تقع داخل الحدود الروخارج الرقابة تعني أن العملیة مرفوضة،

).30ص،2006(الصیرفي 

خرائط الرقابة):11الشــكل رقــم(

الحد الأعلى للرقابة
تغیرات غیر عادیة السبب

متوسط العملیةالخط المركزي:لأسباب خاصة
تغیرات عادیة 
لأسباب عادیة

الحد الأدنى للرقابة
تغییرات غیر عادیة لأسباب خاصة

ث بحی،دة الشاملةإدارة الجواستراتیجیةوان ھذه الأدوات تستعمل من اجل تنفیذ 
مقارنھ بما توصلنا إلیھ مع أھداف الموضوعة، وھذا من نتمكن من تقیم الأداء الفعلي و

نفیذ ویجب أن تكون عملیة الرقابة متزامنة مع تاجل اكتشاف الانحرافات وتصحیحھا،
).28ص:،2003جمال،. (الجودة الشاملة من اجل ضمان أفضل تطبیق لھااستراتیجیة

الشــاملة وأسـالیــبــھـاق إدارة الجــودةـیـب. أدوات تط9.1.9
ب الفعالة التي تساعد العاملین إن أدوات إدارة الجودة الشاملة تعد من الأسالی

منظمة تطبیق إدارة الجودة الشاملة فان من الصعب على أيالقادة في أداء عملھم،و
وھذه ،وخاصة من تھتم بالتحسین المستمروتأدیة وظائفھا دون الرجوع إلى ھذه الأدوات

بل تمكن من إنشاء حافز للجودة في الأدوات لا تساھم في حل المشاكل الجودة فحسب،
لال أفعال تصحیحیة أي عمل، وتوجد ھده الأدوات داخل أي عملیة وھذت من خ

ھ وھذا وتعتبر ھذه الأدوات جزء من البرنامج المجھز لتحقیق أعلى جودة ممكن،وعلاجیة
من خلال الأدوات التالیة:
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أسـلوب حـل المشــاكــل
حیث أن المنظمة تشكل فرق قصیرة الأجل یكون الھدف انھ من أشھر الأسالیب،

العمل من اجل اد ومن كل الأبعمنھا عقد اجتماعات من اجل مناقشة مشكلات المنظمة،
:اك عدة أنواع من الفرق نذكر منھاوھنوإیجاد فرص جدیدة للتحسین،حل ھذه المشاكل،
دوائــر الجــودة

تكون عبارة على مجموعة من الأفراد، ویكونون من نفس القسم، وتتراوح 
ویعملون الاجتماعات بشكل دوري، )، وأن العضویة تكون اختیاریة، 8- 5أعضائھا من (

تحلیلھا، ومن ثم تقدیم الحلول.تي تتعلق بالعمل والغرض منھا مناقشة الجودة الو
فــرق المشــروع:

وان ھذا الأخیرة ھیا من تقوم ھذه الفرق عملھا محدد من قبل الإدارة العلیا،
یتكونون من مختلف الأقسام المنظمة،وان أعضائھا وبشكل مؤقت،بتشكیل فریق العمل،

، وان المناسبة للعمل في ھذا المشروعویجب أن یكونون ذو كفاءة ومھارة ولدیھم قدرات 
وھذا لان الإدارة العلیا من تقوم باختیار في اغلب الأحیان تكون المشاركة إجباریة،

الأعضاء.
فــرق تحســین الجـــودة

أو ،والأعضاء یكونون من عدة أقسامیتم تشكل عضویة الفریق بشكل اختیاریا،
الكفاءة وویجب أن تكون لدیھم الخبرة،من قسم واحد ویكونون من عدة مستویات إداریة،

إن الفریق لدیھ الحق في اتخاذ إجراء یراه مناسب لحل من اجل حل المشاكل،المرجوة
المشاكل.

العــصــف الذھــنــي
الآراء.نقصد بھا تشجیع التفكیر الإبداعي لفرق العمل، من اجل استنباط 

:التــدقــیــقخـــریــطــة
تسلسلھا، وتستعمل أیضا لفھم المشكلة، بیاني، لعملیة تحسین الجودة وعبارة عن تمثیل

لیل العلاقات بین مختلف الأنشطة.وتح
مبــدأ باریــتو

،ریقة التحلیل الإحصائي، للمشكلاتیقوم على استعمال ط،ن مبدأ باریتوإ
وفقا لخطوات متسلسلة.مخططات بیانیة،ورسمھا في أسبابھاو

الأثــرــب وأســلــوب الســب
لتوضح العلاقة المفیدة بین رموز، وتصممعبارة عن رسوم، تتكون من خطوط و

المسببات وبشكل عام فإنھا تستخدم في تحلیل المشكلات المعقدة، والتي یصعب والأثر
).100.ص،1998خدام لغة الأرقام فقط (خلیل،شرحھا وفھمھا باست

أنظمة الاقتراحات
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تمكننا من تقدیم اقتراحات من قبل الموظفین إلى إدارة وكل واحد على حدا، 
وتكون ھذه الاقتراحات حول طرق تحسین العمل وحل المشاكل التي یواجھھا في عملھ، 

).78ص،2000(أحمد،ومن بعد ذلك تتبنى الإدارة الاقتراحات المناسبة لھا.

المناسبةأنظمة التوقیت 
كي تحقق أھدافھا بطریقة مناسبة تعطي ھذه الأنظمة إلى الإدارة فرصة الكافیة ل

بزمن محدد وبدون أي تأخیر، وأیضا تساعد على حل المشاكل التي تواجھھا الإدارة و
مباشرة، وفي نفس المكان الذي تقع فیھ.

رقابة العملیات الإحصائیة 
د یحدث في أي عملیة إنتاجیة مھما جدا تستخدم في التعرف على التباین، الذي ق

زیادة رضا المستھلكین، حتى تكون وتقلیل التكالیف، ولتعزیز جودة السلعة المنتجة،
للمنظمة القدرة على المنافسة في سوق.

المقارنة المرجعیة:
ھي عملیة تجدیدیة، وتكون مبنیة على تحلیل سریع لأفضل ترتیب للعناصر 

وتشتمل على المقارنة بین الأنشطة داخل المنظمة أو الأنشطة داخل الفاعلة ذات الكفاءة،
ت نجاحھ ویوفر الكثیر من المال تتبنى ما ثبو،وما یشابھھا في منظمات منافسةالمنظمة 

.الجھد لإنجاز التحسینات الأكثر إنتاجیة بأقل تكلفة ضمن الموارد متاحةو
).92ص:،2003(توفیق،

إدارة الجودة الشاملة:معوقات تطبیق. 10.1.9
(مؤسسات) إن ھناك عدة معوقات تواجھھا إدارة الجودة الشاملة في المنظمات

الخدمیة ونذكر منھا ما یلي:
موضوع إدارة الجودة الشاملة الحدیث وخاص في دول نامیة.-

نقص الكفاءات البشریة المؤھلة في ھذا المجال.- 
بیق إدارة الجودة الشاملةتخصیص میزانیة غیر كافیة من اجل تط-
الاعتقاد الخاطئ لبعض العاملین بعدم حاجاتھم للتدریب.-

في الإدارة وتشدد المدیرین في ،سلوب الدیكتاتوري أو الأوتوقراطيانتھاج الأ- 
).62.ص،2000(محمد،تفویض صلاحیاتھم.

عدم الإلمام بالأسالیب الإحصائیة لضبط الجودة.-
مقاومة بعض العاملین لتغییر وھذا بسبب طبیعتھم أو بسبب تخوفھم من التغیرات، أو -

من عدة أسباب أخرى.
التغذیة العكسیة.عدم توفر نظام فعال للاتصالات و-
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عدم وجود انسجام وتالف بین أعضاء فریق العمل، أو بین فرق العمل مع بعضھم.-
وفرق العمل في التي یحققونھا العاملون،حول انجازات ،تأخیر وصول المعلومات-

.)20ص :2003،(احمدالوقت المناسب.

وإدارة الجودة الشاملةISO9000مواصفات العالمیة. 11.1.9
الایزو منظمة عالمیة تقوم بالإشراف على الوضع وإصدار معاییر دولیة،تعد 

وذلك بھا دولیا،وھي عبارة عن موصفات التقنیة المعترف"تسمى معاییر الایزو"
بجنیف 1964وتأسست عام السلع ونماذجھا وأدائھا و إدارتھا،لتشغیل عملیة الإنتاج و

.وان المنظمات التي تطبق معاییر الایزو تستطیع تبني إدارة الجودة الشاملةبسویسرا،
)KOTLER ET DUBOIS ,2000,P55(

9000ISOماھیة المواصفات العالمیة . 12.1.9
للجودة وھذا ما یجعلھا الاستراتیجیةإن شدة المنافسة العالمیة أدت إلى تبني المؤسسات 

.م ولقد تناولت عدة مواضیع ومجالات1974ولقد نشأت عام ،على شھادة الایزوتحصل 
:ISO9000تعریف.13.2.9

ھي مشتقة من المنظمة العالمیة للتقییسISO9000إن 

)INTERNATIONAL ORGANISATION OF
STANDARDIEATIO( المتحدة، ھي منظمة غیر حكومیة وغیر تابعة للأمم

من اجل تسھیل عملیة التبادل الدولي في مختلف المجالات، وتقوم بتوحید مواصفات، 
عضو كل عضو من دولة مختلفة.150وتتكون من 

وتھدف ھذه المواصفات إلى:
مجال تنمیة وتكنولوجیالتعاون في تسھیل عملیة التبادل الدولي للمنتجات وتطویر ا-
ح شھادة تطویر مجموعة مشتركة من المقاییس في عدة مجالات ووضع معاییر لمن-

المتعلقة بھا.
isoتنظیم وتنسیق وتوحید مواصفات دولیة من اجل تحقیق ھذا أصدرت مواصفات -

9000.
تعــریــفــھــا

نظمة الدولیة صادراتھا الم،:"سلسلة من المواصفات المكتوبةiso 9000یعرف 

تحدد وتصف العناصر المطلوب توفرھا في نظام الذي یجب أن ،1987للتقییس سنة 
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تتبناه إدارة المنظمة لتأكد من أن منتجاتھا تتوافق أو تفوق حاجات ورغبات العملاء 
وتوقعاتھم"

لجودة الشاملة في یعرف كذلك بأنھ:"سلسلة المواصفات التي تختص بإدارة او
لخدمات، والتي تنقسم إلى مجموعة من المواصفات تختلف حسب اقطاع الصناعة و

)222درجة شمولیة كل منھا."(عبد الفتاح ص:

ومراحل تطبیقISO 9000عائلة أل. 13.1.9
إرشادیة من اجل مساعدة المؤسسة في تطبیق ISO 9000وتعد مواصفات 

أربعة مستویات:ISO 9000)، ویشمل9003،9002،9001مواصفات الایزو الفنیة(

ISO9001-نموذج لضمان الجودة في تصمیم و التطویر و الإنتاج و -الجودة: نظام

التركیب ،وان ھذه المواصفات تنطبق على المنظمات التي تتعامل مع المنتج ما منذ 
)theireffectتصمیمھ إلى غایة الخدمات ما بعد البیع ( 

-ISO9002: ھذه المواصفة تغطي جمیع مجالات سابقة الذكر ماعدا التصمیم و

التطویر وخدمات ما بعد البیع،وتنطبق على المنظمات التي تعمل في الإنتاج و الفحص و 
الاختبار و التركیب فقط.

-ISO المواصفة تغطي عملیة الفحص النھائي والاختبار، وھي لا تعد ھذه:9003

صھا دة وإنما تتضمن متطلبات عملیة اكتشاف المشاكل التي یتم فحنظام للرقابة على الجو
التفتیش.في المراحل النھائیة للفحص و

-ISO9004: وتستعمل في تطویر عناصر وإرشاداتھذه المواصفات تقدم توجیھات ،

تطبیق كل عنصر من عناصر الجودةوإمكانیةنظم الجودة، وتحدید مدة 
 )leem,2004,P,54(

الذي یقتصر على اثنا عشر عنصر كما ISO 9003لتالي یوضح متطلبات و الجدول ا

) .373.ص،2011كورتل،أدناه (ھوا موضح في الشكل 
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ISO 9000: شروط (متطلبات) )02جدول (

رقــــم الشـــروط أو المواصـــفةالشــــــــــــــــــــــــروط
900190029003

¼¼¼مسؤولیة الإدارة.1

2/42/42/4الجودةنظام.2

-¾¾مراجعة العقود.3

--4/4رقابة التصمیم.4

¾5/44/4رقابة المستندات.5

-6/45/4المشتریات.6

-7/46/4المنتجات الموردة بمعرفة المشتري.7

8/47/44/4تعریف المنتجات وتتبعھا.8

-9/48/4رقابة العملیات.9

10/49/45/4الفحص والاختبار.10

11/410/46/4القیاس والاختبارمعدات .11

12/411/47/4موقف الفحص والاختبار.12

13/412/48/4رقابة المنتجات غیر المطابقة.13

-14/413/4الإجراءات التصحیحیة.14

15/414/49/4المناولة، التخزین، التعبئة والتسلیم.15

-16/415/4سجلات الجودة.16

17/416/410/4مراجعة الجودة داخلیا.17

18/417/411/4التدریب.18

--19/4الخدمات.19

20/418/412/4الأسالیب الإحصائیة.20
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ISO 9000مراحل تطبیق . 14.1.9
:یليإن رغبة المؤسسة في تطبیق الایزو یتطلب منھا المرور بثلاثة مراحل كما

:ISO 9000مرحلة التحضیر لشروع في تطبیق نظام المرحلة الأولى:
إدارة العلیا بضرورة إنشاء نظام جودة تتطابق مع الإیزو.اقتناع ودعم -

تعیین مدیر مسئول عن نظام إدارة الجودة.-
تحسس العمال بأھمیة معاییر الایزو وفائدتھ بالنسبة للمؤسسة.توعیة و-
التحكم فیھا.مؤسسة من اجل فھم أدوات الجودة والعمال في التكوین إطارات و-
مبدئي للمؤسسة من اجل تشكیل صورة مبدئیة للمؤسسة ومقارنتھا مع إجراء تقییم -

غیة معرفة نقاط القوة ونقاط ضعف.متطلبات الایزو ب
إنشاء مخطط عمل وجدول زمني من اجل معرفة الأعمال التي سوف یقوم بھا -

المسئول، ومعرفة المدة اللازمة لتنفیذھا، وكذلك معرفة تكالیف.
دة یتضمن الإجراءات و الطرق و إرشادات العمل....الخإعداد دلیل الجو-
)law,sandpeh ,1996(

مرحلة التسجیلالمرحلة الثانیة:
في ھذه المرحلة تقوم المنظمة بتنفیذ

تحدید جھة الاعتماد من اجل الحصول على شھادة-
مناقشة مبدئیة واستفتاء الاستبیان، حیث تقوم جھة الاعتماد بمعرفة نشاط المؤسسة، -

ودافعھا من طلب التسجیل، وتقدم للمنظمة استمارة تحتوي على مجموعة من الأسئلة 
الأقسام التي سیطبق فیھا نظام إدارة وتحدید الإداراتمثلا طبیعة نشاط المنظمة؟

..الخ.المنظمة؟ .ي تقدمھا أنواع الخدمات التالجودة؟
تقدم بطلب تسجیل وبعد الموافقة علیھ تسدد حقوق التسجیل.-
)the tom,P46( اعتماد نظام إدارة الجودة.-

التحسین المستمر:مرحلة المتابعة والمرحلة الثالثة:
بعد الحصول على شھادة تقوم الجھة المانحة بمتابعة المنظمة بشكل دوري (كل 

كل سنة)، من اجل التأكد من متابعة المنظمة لنظام إدارة –كل تسعة أشھر -أشھرستة 
الجودة الشاملة، وفي حالة وجود انحراف تنبھ المنظمة، أو بتعدیل أو سحب منھا 

.الشھادة
وعلاقتھ بإدارة الجودة الشاملة:0ISO900فوائد تطبیق . 15.1.9

لى الأفضل.رفع مستوى الأداء وتغییر ثقافة المنظمة إ-
كسب رضا العملاء وبناء علاقة قویة ومتینة معھم.-
تعلیم العمال في المنظمة لأسالیب المراجعة وتقییم الذاتي.-
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منح ثقة للعاملین ورفع روحھم المعنویة.-
.والخارجيتحسین عملیا الاتصال الداخلي -
تقویة القدرات التنافسیة للمؤسسة.-
زیادة الأرباح.-
تحقیق رقابة على كل النشاطات الداخلیة.-
السلع.تح أسواق جدیدة لتسویق الخدمات وف-
الخدمات.في تحقیق الجودة العالیة لسلع واستمراریة-

.)78ص1996زین الدین،،(عبد الفتاح

وإدارة الجودة الشاملة:ISO 9000العلاقة بین . 16.1.9
الشاملة علاقة وثیقة حیث انھ للوصول وإدارة الجودةISO9000إن العلاقة بین

إلى إدارة الجودة الشاملة یتم من خلال أنظمة إدارة الجودة الشاملة كما ھو موضح في
الشكل التالي:

وإدارة الجودة الشاملةISO9000یوضح العلاقة بین ):12شكل رقم(

الاتجاه نحو 
T

تستطیع تبني إدارة الجودة الشاملة ISO9000إن المنظمات الحاصلة على شھادة 
.مشاركة العاملینز على المستھلك وتحسین المستمر ومن خلال التركی

) 13:، ص1999(السلطي ،
الخلاصة:

صھ ، ھو أن المؤسسات الصناعیة من خلال ما تم تناولھ وما یمكن استخلا
الاقتصادیة في مختلف النشاطات التي تزاولھا ، أنھا تولي اھتماما لإدارة الجودة و

الشاملة دورا خاصة في الھیكل التنظیمي الخاص بالمؤسسة وذلك في إطار نظام إدارة 
الجودة لتعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسة ، كما أنھا الفعالیة في تنشیط البیعات ، وزیادة 

والمستعملین للسلع والخدمات یبحثون دوما وبصورة عامة عن حجمھا، فالمستھلكین 

ISO 9000

TQM
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القیمة الأعظم التي یمكن استخلاصھا من الجودة لكل قیمة نقدیة یدفعونھا ، ویفكر 
المستھلك الحالي وفي الوقت الراھن بالجودة أكثر بكثیر مما كان علیھ في الماضي ، 

تفترض على المؤسسات رئیسك بل:" الجودة ھي أن لا ترضي نغوالمقولة التي قالھا دیم
ي المھم أن ودة، وإدارتھا في المؤسسة ، وأن تضعھا في صلبھا اھتماماتھا وھالإتمام بالج

".ترضي عمیلك أو الزبون
إدماجھا إما كما استفادت إدارة الجودة الشاملة من أغلب نظریات التسییر وحاولت 

ا ومن أمثلة ھذه النظریات الإدارة أو في طرق العمل التي اعتمدتھفي مبادئھا وفلسفتھا
، وغیرھا من العلمیة، مدرسة العلاقات الإنسانیة، الإدارة بالأھداف نظریة التعلم

، وكذلك في مجال التوجھات الحدیثة في یات السوسیولوجیة ونظریات التعلمالنظر
.ومنھج ضبط الوقت والنظام البیانيالتسییر الأدائي 

أو أي مؤسسة إنتاجیة أو خدمة مبنیة على وجود ھدفویتم تنفیذ إدارة الجودة في
.مجموعة من الأھداف الموضوعیة

وھذا الھدف یوجھ العاملین على اختلاف المؤسسة للتركیز على محاور اھتمام معینة 
.بني استراتیجیة تحدد خطوات العملوبالتالي إلى ت

رضا الزبون .2.9
تمھیــــــــــــــد:

طلبات الاساسیة التي یجب على المؤسسة تحقیقھا یعتبر رضا الزبون من المت
والسعي لاكتسابھا للدور المھم الذي تلعبھ للبقاء والاستمراریة ، وتبرز أھمیتھا أكثر من 
خلال توجھ المؤسسة نحو خدمة زبائنھا وعملھا على تلبیة رغباتھم واحتیاجاتھم  وقد 

ل النجاح ومواجھة أصبح ذات مكانة ھامة في إدارة المؤسسات كعامل من عوام
المتغیرات الخارجیة كالمنافسة باعتبارھا عنصرا مھما لتمیز المؤسسة وذلك باعتمادھا 
على إدارة الجودة الشاملة لكل المعاییر والمقاییس ما یسمح لھا بالتطور والاستمراریة 
خاصة مع ارتفاع مستوى متطلبات الزبائن وضرورة العنایة بھم وھدا ما أتى بھ ھونغ 

بالدراسة القائمة على خمسة أبعاد أبرزھا العنایة التقمص العاطفي الایجابي كانت م قوو
)175،ص:2006قیاسا مقبولا لجودة الخدمات المحاسبیة (عواد، 

ائن مصدر وأساسا لبقائھا ھذه المؤسسات أنھ بإمكانھا تحقیق رضا الزبأدركتفقد 
.تحقیقھواجب كن إغفالھ بل متطلبدف اختیارا یملذلك لم یعد تحقیق ھذا الھ،وتطورھا

. مفھوم رضا الزبون1.2.9
:لتعاریف الخاصة برضا الزبون نذكرتوجد العدید من ا

FRETفرت وھوارد:  ET HOWARD
عرف الرضا أنھ ھو الانطباع بالمكافأة أو عدم المكافأة لقاء التضحیات التي یتحملھا 

الشراء.الزبون عند 
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نة بین خصائص المنتوج مع الزبون الناتج عن المقارتعریف دبوا كوتا ھو شعور -
.توقعاتھ

تعریف ھینال وكول الحكم على جودة المنتوج الناتج عن مقارنة توقعات الزبون -
والأداء.للخدمة 

تعریف ھورت یثبت بأن التجربة كانت على المدرك الاقل مثلما كان من المفترض أن -
تكون.

كما یعرف الرضا أنھ مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین الأداء المدرك -
وتوقعاتھ.

حالة نفسیة لما بعد شراء واستھلاك خدمة معینة بواسطة شعور عابر (مؤقت) ناتج عن -
على الموقف ویعتمد بالموازرة مع ذلك المدرك،الفرق بین توقعات الزبون والأداء 

).113ص: ،2010شاطرلخدمة (السابق تجاه ا

یمكن تعریفھ على انھ إدراك الزبون لمستوى إجابة المعاملات الخدماتیة لحاجاتھ -
مستویات:وتوقعاتھ لذا یمكن التمییز بین ثلاث 

غیر راضي–الجودة –التوقعات –الأداء-أ
راض-الجودة-التوقعات- الاداء- ب
).59ص،2009، الزبون راضي (الطائي-الجودة-التوقعات- الأداء-ج

.ھو شعور الزبون الناتج عن المقارنة بین خصائص المنتوج مع توقعاتھ
).133ص،2007(بوعنان،

صاحبھمنالزبونرضامفھوم. 2.2.9
ذلك الشعور الذي یوحي للزبون بالسرور الذي ینتج عند مقارنة اداء ھوو

.)40ص،،2003المنتوج الملاحظ مع توقعاتھ (شاطر،

بانھ الحالة العقلیة لإنسان التي یشعر بھا عندما یحصل على مكافئة ھواردعرفھالرضا:
).03.ص،2010(شاطر،. الجھود) كافیة مقابل التضحیة بالنقود و(ثواب

شراؤھا قوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ما وذلك الفرد الذي ی: و1995عبیداتعرفھ

لاستخدام الخاص.
تتأثر قراراتھ ستخدم النھائي لخدمات المنظمة ومفقد عرف الزبون ھو ال:2006الجنامي

.والمعتقدات والاسالیب والدوافع والدائرةلعوامل داخلیة مثل الشخصیة 
تري عرف الزبون على انھ ذلك الشخص الذي یقتني البضاعة او یش:2004البكري

) .60:، ص2009(الطائي ،النفسیة او الافراد.بھدف اشباع حاجاتھ المادیة و
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كیفیة التعامل معھوانواع الزبائن 
:ن حسب عدة مستویات تمثلت فيصنف انواع الزبائ

.زبون حسب صعوبة التعامل- 1

).سب المعیارین (الداخلي والخارجيزبون ح–2

.زبون حسب الخدمة المقدمة–3
لتعاملازبون حسب صعوبة

العنیدالزبون
الذي یتصف بانھ ایجابي النزعة ونشیط ھو الزبون الذي یتصف الزبونو

بعیدا عن تأثیر فضل اتخاذ القرار بصورة منفردة ویباستقلالیة عالیة جدا ومبادرة یتمتعو
الثناء على ذلك مع كون من خلال مسایرتھ فیما یقول والآخرین اما طرق التعامل معھ فت

.قدیر والاحترام لمعارفھ وذكائھاظھار الت
الزبون المغرور

السیطرة جاھاتھ ونزاعات التمییز واتوابراز ذاتھ إدراكو الزبون المندفع في ھو
أما ،عادة یلجأ الى المقاطعة بالحدیثغروره یقوده الى شعوره العالي بالثقة ووظھور 

مجاملة واستخدام عبارة (نعم طرق التعامل معھ فتكون بالحرص على ضرورة مسایرة و
.رعةومحاولة إنھاء المعاملة بس)ولكن

النزويالزبون
وھو الزبون الذي یتصف بالتفاخر الدائم وقدرتھ إلى قدرة اتخاذ قرارات سریعة 
وتتحكم عواطفھ بسلوكھ الاستھلاكي أما طرق التعامل معھ فتكون بالطلب منھ قراءة أیة 

معلومات 
لأي إحراج أو لوم في المستقبل.تتعلق باختیار ه قبل اتخاذ قرارات وذلك تجنبا

).34ص،،2011أحمد،(
فالعنیأوالغاضبالزبون

ینطلق معظم أولئك الناس الشعور بعدم الأمان وأن لدیھم مثلنا جمیعا حاجات 
، الشعور بالترحیب وإن من أصعب مھارات خدمة یجب الوفاء بھا وھي الحاجة للفھم

ولیس الشخص ، ویجب التركیز على المشكلة الزبون ھو أنھ لا یھاجمونك شخصیا
.المحافظة على الھدوءو

الخدمةتقدیمحسبزبون
دیة تقدم منافع مالیة أو التي تكون على شكل منتوجات غیر ماحسب الخدمة 

شركات تأمین ،ومثال ذلك خدمة بنكیة،صحیة، ترفیھیة تعلیمیة،قانونیة، طبیة
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والسینما والتلفزیون ، السیاحةالاستشاریة، المالیة القانونیة،مستشفیات، المحاماة
).35.ص،2011أحمد،(والرادیو.

.یركز في الشراء على تكلفة المنتجوھو الذي التكلفة:زبون
وھو الذي یركز على الحاجات المتمیزة لشریحة سوقیة مع والخدمة:الشریحةزبون

.تمام بالخدمة لتحسین قیمة المنتجاھ
الجودة والتنوع والمنتج الجدید والخدمة وھو الذي یركز على والابتكار:التمیززبون

).167ص،،2011(كورتل،.الجدیدة والأسلوب الجدید التقنیة الحدیثة
مشاركة للحصول على الخدمة اللازمة مثل العملیات الجراحیة أو المشاركة:زبون

السفر بینما لا تتطلب خدمات أخرى مشاركة الزبون أو حضوره طوال الوقت للحصول 
).191،، ص2010الطائي،مثل تصلیح السیارات (على الخدمة

مشاركة الزبائن البیانات في حل المشكلات والسعي إلى الخدمة:رؤیةحسبزبون
).274: ، ص2008أسلوب المشاركة بشكل عام (سیقر،

التوزیععملاء
یرى أنھ من المفید تنظیم رجال البیع وتقسیمھم على أساس مجموعات العملاء ویظھر 

التنظیم على أساس:ذلك في 
قسم المشتري الصناعي-
مدیر التسویققسم المؤسسات الحكومیة-
قسم الشركات الخاصة-
).225، ص: 2009، . (الزعبي)قسم المستھلك الأخیر (الزبون-

المتشككالزبون
أما طرق التحكمیة،یتصف الزبون ھنا بنزعة إلى الشك وعدم الثقة ثم اللھجة 

التعامل معھ فتكون بتكیف الحوار معھ وبناء جسور الثقة.
).156-155.ص.ص،2010(عبد الخالق، 

حسب المعیارین الداخلي والخارجي زبون 
الداخلي:الزبون

وھم رؤسائك ومرؤوسیك وزملائك في الإدارة المختلفة والذین یجب خدمتھم 
).23ص: ،2005بنفس طریقة خدمة الزبون الخارجي (لعویسات،

فق معاییر وھي كالتالي:وقد جرى في الوقت المعاصر تحدید الزبائن الداخلیین و
لخطوط والشعب والمحطات الإنتاجیةلعاملین في اا.1
التسویقیة.العاملون في الأنشطة .2
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البشریة.العاملون في حقول إدارة الموارد .3
).28.، ص2010(كاظم ،العاملون في حقول الأنشطة المالیة..4

الخارجيالزبون
یمثلون النصف الآخر لمفھوم الزبون وھم أولئك الأفراد في داخل مؤسستك 

.)14.ص،2006لذین یعتمدن علیھ في أداء مھامھم. (مرسي ،وا

أنھم جمیع أفرد الجمھور الذین نحرص على تقدیم ویرى جمال الدین لعویسات
).23ص.،2005لعویسات، (.ماتنا لھم في كل الظروف والأحوالخد

كما أنھم كافة الأفراد الذین یستخدمون السلع أو الخدمات من المنظمة دون أن 
) .209.ص،2010كاظم ،عھم بعلاقات تنظیمیة أو إداریة (یرتبط م

ویطلق علیھم المستفیدون الخارجین إذ یتطلب منھج إدارة الجودة الشاملة الوفاء 
یشعرھم بالرضا التام عن المنظمة وخدماتھا بحاجات ورغبات المستفیدین بالشكل الذي 

).199.ص2009(الفتاح ،

یات العلمیة لقیاس جودة الخدمات النماذج المعتمدة على النظر. 3.2.9
المدخل الاتجاھي

یرتكز ھذا المدخل على أساس أن جودة الخدمة تمثل مفھوما اتجاھیا یتصل 
راك الزبون للأداء الفعلي للخدمة بالرضا ولكنھ لیس مرادفا لھ ، كما أنھ یرتبط بإد

ھمیة إدراك الزبائن لجودة المقدمة لھ ، فبالرغم من أن الباحثین یعترفون ضمنیا بأ
، إلا أنھم یرون أن لكل من جودة الخدمة المصرفیة ورضا مفھوما یختلف عن الخدمة

یدركھا الآخر ،والتفسیر الشائع لھذا الاختلاف یتمثل في أن جودة الخدمة كما یقیمھا و
العلماء ھي شكل من أشكال الاتجاه الذي یعتمد على تقییم تراكمیة بعیدة المدى ، أما 
الرضا فإنھ یمثل حالة نفسیة عابرة وسریعة الزوال ، ویرى الباحثین الآخرین أن الزبائن 
یشكلون اتجاھاتھم إزاء الخدمة على أساس خبراتھم السابقة ولھذا فإن ھذا الاتجاه یتكیف 

مستوى الرضا الذي حققھ من خلال تعاملھ مع المؤسسة الخدمیة ، وقد أكدت طبقا ل
النتائج عدد من الدراسات الكفاءة استخدام الأداء الفعلي للخدمة المدركة من قبل علماء 

).271، ، ص2011(كورتل .كمقیاس لجودة الخدمة

مدخل نظریة الفجوة .3.2.9
كما یطلق على ھذا واستعمالا أھم النماذج شیوعا عد ھذا النموذج من أكثر وی

النموذج جودة الخدمة والذي اقترحھ وطوره
بائن وقیاس درجة رضاھم عن موجھ لقیاس جودة الخدمة المدركة لدى الزوھو

الخدمة وبین بشأن، ویقوم ھذا المدخل على أساس الفرق بین توقعات العلماء الخدمة
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دمة المتوقعة یتحدد بالفرق بین الخ، وعلیة لما یحدد مستوى جودة الخدمةادراكاتھم الف
) بمعنى آخر أن جودة الخدمة تعني مسایرة توقعات لأداء الفعلياالخدمة المدركة (و

.لماء والارتقاء إلیھا بشكل مستمرالع
:أساسیة ھيثلاثة اقتراحاتوذج على ویقوم ھذا النم

الممیزة لجودة طالبي الخدمة قادرین على التعبیر عن توقعاتھم للخصائص العامة -
الخدمة.

طالبي الخدمة القادرون على التمیز بین التوقعات والإدراكات الحقیقیة لمستوى -
الخدمات الفعلیة المحصل علیھا.

الجدول رئیسیة لجودة الخدمة المصرفیة وعنصرا یرتبط كل منھا بأبعاد22وجود -
.نموذج تحلیل الفجوة لقیاس الجودةالتالي یوضح 
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)270ص،،2011(كورتل ،،): نموذج خمس فجوات13(رقمالشكل

بین توقعات الزبائن وإدراكات الإدارة وتمثل الانحراف الحاصل بین الأولى:الفجوة
، وتنشأ ھذه الفجوة من النقص في البحوث التسویقیة الزبائنإدراكات المصرف وتوقعات 

التفاعل الجیدین وكذا النقص في الاحتكاك و، توافق ھذه البحوث مع استعمالاتھاأو عدم 
.المصرف والعمیل

الثانیةالفجوة
ھي تعني أن مواصفات الجودة لا الإدارة وتوقعات جودة الخدمة: وبین إدراكات

تتطابق مع توقعات المصرف بسبب عدم قدرة المصرف على وضع مستویات 
مواعید الرد على والخدمة مثل سرعة تقدیم الخدمةمعاییرواضحة للجودة أو

خالشكاوي......أل
الثالثةالفجوة

في عدم توافق معاییر الخدمة الانحراف: تنشأ من بین جودة الخدمة وتسلیم الخدمة
الموضوعیة مع الخدمة المقدمة فعلا، فعملیات تقدیم الخدمات قد تتأثر بعدة عوامل تخلق 

كوجود عمال غیر مؤھلین أو نقص في الأجھزة......ألخالانحرافھذا 
الرابعةالفجوة

وھي تعني بأن الدعوى الوعود الخارجیة للعملاء:بین تسلیم الخدمة والاتصالات
فعلي للخدمة الترویجیة لا تتطابق بین الأداء الالاتصالالمعطاة من خلال أنشطة 

.الموجھة إلى الزبائن
عملیات تأثیر قوي على توقعات الزبائن كتقدیم وعود عبرھذه الأخیرة لھا

لكن التقدیم الفعلي للخدمات غیر تم الوعد بھ.الإشھار،
الخامسةالفجوة

بین الخدمة المدركة الانحرافالمدركة تمثل والخدمةبین الخدمة المتوقعة 
التي من الفجوات السابقة الانحرافالخدمة المتوقعة من طرف الزبائن كما ینتج ھذا و

الذي یعتبر المقیاس الإجمالي لجودة الخدمة لدى الزبائن تقع أساسا في خدمة المصرف و
.التوقعات للخدمة المصرفیةالزبون ومستویات ویكشفھ عن الفرق بین إدراكات و

.)273.ص،2011، تل(كور

رك على مدى وقد أوضحت إحدى الدراسات الشاملة أن جودة الخدمة المدركة تتح
دة الخدمة تقاس على ، وبناءا علیھ فإن جوجودة المثلى إلى الجودة المقبولةیتراوح بین ال

:النحو التالي
ن جودة ) فإمتوقعة أكبر من الخدمة المدركة (الأداء الفعليإذا كانت الجودة ال

.الخدمة تكون أقل من مرضیة
 ركة فإنھا تكون مرضیةالخدمة المدإذا كانت الجودة المتوقعة مساویة لجودة.
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فإن جودة الخدمة تكون المتوقعة أقل من الجودة المدركةإذا كانت الجودة ،
.لجودة المثالیة على المدى المحددأكثر من مرضیة وتتجھ نحو ا

الفعليالأداءنموذج
اصطلح علیھ أیضا بمقیاس أداء الخدمة والذي یعتمد على طریقة أكثر بساطة 

لأداء الفعلي عبر استخدام الاتجاھات والادراكات الزبائن نحو ابقیاس جودة الخدمة 
.للخدمات المقدمة لھ

، خاصة فیما یتعلق سا كانتقاد لنموذج تحلیل الفجواتظھر ھذا النموذج أسا
، فھو یستعمل نفس العناصر لتحلیل أبعاد جودة الخدمة لكنھ یستبعد في نفس توقعاتبال

یاس عبر إدراكات العملاء فقط ووقت عملیات أداء الوقت أي اعتبار للتوقعات في الق
.)272.274.ص،2011الخدمات من خلال حسابات قبلیة یقومون بھا (كورتل، 

مراحل إیجاد رضا الزبون.4.2.9
تعد مراحل إیجاد رضا الزبون مھمة وذلك لأنھا تتكون من خطوتین رئیسیتین محققة 

كالآتي:لرضا الزبائن وھي 
احتیاجات الزبون.
التغذیة العكسیة.

احتیاجات الزبون
الزبوناحتیاجاتتحدید-

لزبون موضةیجب دراسة الزبون من مواصفاتھ ھل الزبون شاب حسن ملابس ا
ایجابي،أو قد یكون فصحا / الموقف ،بالیة / التعبیر المفھوم الفصیح، موضةراقیة

سلبي ، قلق أیضا تتفاوت حاجات الزبون من شخص لآخر تبعا لخبرتھ السابقة وحاجتھ 
.)288: ص، 2010،الشخصیة ومدى تأثیره بالتقلید من حولھ (سلیمان

تحدید احتیاجات الزبون الأساسیة-
:رھا كما یليیمكن حص

للفھمالحاجة
بفعالیة ویجب أن یكون یحتاج الذین یختارون خدمتك أن یشعروا أنھم یتواصلون 

العواطف في طریق الرسائل التي یبعثون بھا أن تفسر بصورة صحیحة وألا تقف عوائق
، ویستوجب على ھذا المتسوقین أن یكونوا )151.ص،2010عبد الخالق،الفھم الصحیح (

على اتصال دائم بالزبائن سواء حالیین منھم أو محتملین لیتسنى لھم معرفة العوامل التي 
ث السلوك الشرائي لھؤلاء الزبائن إذ یعد فھم الزبون والإلمام بحاجاتھ ورغباتھ من تحد

).61- 57.ص.ص،2010الطائي،(.أمور أھمیة للمنظمة أو المؤسسةالأكثر 
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یجب أن یشعر الفرد بالأھمیة وأن أي جھد یبذلھ لجعل الضیف بالأھمیة:للشعورالحاجة
الصحیح.یشعر بأنھ خاص، وھذا مھم في الاتجاه 

: حیث الزبائن یحتاجون لراحة بدنیة أو انجاز الأعمال والراحة الراحةإلىالحاجة
النفسیة، والتأكید بأنھ سیھتم بھم بصورة صحیحة.

ر بأنھ غریب سوف ل یعود مرة أي شخص یتعامل معك یشعبالترحیب:للشعورلحاجةا
.إلى أن یشعروا بأنك سعید برؤیتھ، ویحتاج الناسأخرى
الراجعةمعلوماتعلىالحصولطریقعنالاحتیاجاتتحدید

یجب أن تكون المعلومات الراجعة لكل عملیة تقدیم خدمة الضیف طرفا للحصول 
الاستفادة من تجمیع عقود الشركات كالمضاربة ،على معلومات راجعة للزبائن

ن من المنتجات والمشاركة في المصانع أو الشركات التجاریة لتأمین إشباع حاجات الزبائ
).85، ص2010، (نزال. السلعیة التي تنتجھا

الجیدالإصغاءطریقعنالزبونحاجاتتحدید
لتوقف عن الحدیث وتجنب ھناك طرق لكي تصبح منصتا أفضل تتمثل في ا

: القدرة على السمع، الإصغاء ، ویوجد افتراضات صحیحة یجب توفرھا منھاالمقاطعات
لصحیح.وضع الجسد ا،المشاركة في الإصغاءالفعال، الحاجة للتأسف، 

).151، ص.2010(عبد الخالق،

التغذیة العكسیة
ة من زبائنھا تتعلق بمستوى رضاھم، أو ھي معلومات تحصل علیھا المنظم

، ومدى إشباعھا لمطالبھم وتوقعاتھم من حیث رضاھم نتائجھا في الخدمة المقدمة لھم
وذلك وفق ما یریدونھ ویتوقعونھ منھا خدمتھا،إدخال تحسینات المستمرة على سلعتھا أو 

بل ھو مصدر للمعلومات معھ،مة انطلاقا من أن الزبون لیس رقما إحصائیا تتعامل المنظ
عملھا .الأفكار الجدیدة ، فھم مقیم ومثمن لجودةو
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یبین استقصاء آراء الزبائن وتقییم الرضا لدیھم ):14الشكل رقم (

.)337ص:2011،(كورتل 

، جانب أساسي في منھجیة إدارة قدم أن استطلاع الزبائن وتقییمھمیتضح مما ت
ووسیلة فعالة لمعرفة ھل حققت ھدفھا في إرضاء زبائنھا أم لا ھذا من الشاملة،الجودة 

ص: 2011جھة ثانیة فالزبون یلمس موضع اھتمام المنظمة بھ (كورتل،جھة، ومن

387،388.(

الزبونرضامستوىقیاس. 5.2.9
المرحلة الأخیرة لتحقیق الرضا تتمثل بقیام المنظمة بإنشاء برنامج خاص لقیاس 

.الزبون طوال وقت القیاس المستمرالتتبع رضارضا الزبون كنظام الذي یقدم إجراء
نسبة لأي مصرف لأنھ یعبر عن اس مستوى رضا الزبون یعتبر مھما بالإن قی

، وقد أثبتت ل مع زبائنھا وفي تسویق منتجاتھانجاح إدارة المؤسسة في التعاممدى 
رضاه إلى ثلاثة أشخاص من الدراسات أن الزبون الراضي عن المنتج یتحدث عن

، وھذا ر من عشرین شخصث إلى أكث، أما الزبون غیر راضي عن المنتج یتحدمعارفھ
.ون أو عدم رضاه على جودة الخدماتیدل على مدى تأثیر رضا الزب

، ویساعدھا على الاحتفاظ بزبائنھایعتبر رضا الزبون أصل من أصول المؤسسة
، بالإضافة إلى أنھ لراضي یعود إلى الشراء مرات أخرىحیث من الواضح أن الزبون ا

یعمل 
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یؤدي إلى جذب على نقل الصورة الجدیدة عن المنتج وعن المؤسسة إلى معارفھ مما 
، ویقسم نموذج كانوا لرضا الزبون والموضح في الشكل التالي واستقطاب زبائن جدد

متطلبات المنتج (الخدمة) من حیث مدى تأثیرھا في رضا الزبائن إلى ثلاثة أنواع:
الأساسیة:المتطلبات.أ

،التالي لا حاجة إلى التعبیر عنھاھذه المتطلبات موجودة في الخدمة وبیتوقع أن تكون
إذا كانت ھذه بالمقابل ،متطلبات فإن الزبون لن یكون راضيأما إذا لم یتم تلبیة ھذه ال

یزید من مستوى رضا ) فإن ذلك لن المتطلبات موجودة (من المسلم بھ أن تكون موجودة
.الزبون مستقیم

الأداءمتطلبات
وفقا لمتطلبات الأداء والتي ھي باتجاه واحد فإن مستوى رضا الزبون یتناسب 
طردیا مع درجة تلبیة ھذه المتطلبات فكلما كانت درجة تلبیة ھذه المتطلبات عالیة كلما 

، ویتم ه المتطلبات یطلبھا الزبون صراحةكان مستوى الرضا عالي والعكس بالعكس وھذ
:یم كما ھو موضح في الشكل التاليقتمثیل متطلبات الأداء بخط مست

یبین تمثیل متطلبات الأداء المعبر عنھا والغیر معبر عنھا بخط ): 15الشكل رقم (

.)278.ص،2011. (كورتل،مستقیم
الجاذبةالمتطلبات
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وحسب طبیعة إن ھذه المتطلبات تحتل أكبر درجة من التأثیر على رضا العملاء،
معبر عنھا من قبل العمیل وكذلك فھي غیر متوقعة من ھذا ھذه المتطلبات فإنھا غیر

الأخیر.
إن الوفاء بھذه المتطلبات بدرجة معینة یعطي العمیل درجة أكبر من الرضا 

الوظیفي أما إذا لم یتم الوفاء بھذه المتطلبات فإن العمیل لن یشعر بعدم الرضا.

ة في عدة نواحي وتستفید المؤسسة من تصنیف نموذج كانوا لمتطلبات الخدم
، حیث قد توجھ الإدارة جھودھا ت فیما یتعلق بتطویر جودة الخدمةأھمھا ترتیب الأولویا

لتطویر متطلبات الأداء والمتطلبات الجاذبة بدلا من توجیھھا نحو تطویر المتطلبات 
.ساسیة موجودة بدرجة مرضیة للعمیلالأ

ء منھا مقیاس لیكارت وھناك عدة مقاییس تستخدم في قیاس مستوى رضا العملا
عدم موافقة على الخیارات والذي یطلب فیھ من المستجیب أن یحدد درجة موافقة أو 

یقوم 5إلى1، وھذا المقیاس یكون غالبا من خمسة خیارات متدرجة من المحددة
:باختیار إحداھا على النحو التاليالمستجیب 

لا أوافق بشدةوافق       متأكد      لا أغیر وافق بشدة     أوافق   أ
غیر راضي إطلاقغیر راضي   راضي         محاید     أو راضي جدا   

أبدانادرا     أحیاناأو دائما           غالبا     
إن اجراء المقارنات البینیة لمستوى رضا الزبائن في نفس المؤسسة على أساس 

كما الأسوء،خي یعتبر ضروریا لمراقبة تطور مستوى الرضا إلى الأحسن أو إلى تاری
یمكن للإدارة أن تقوم بمقارنة مستوى رضا الزبائن لدیھا مع مستوى رضا العملاء لدى 
الشركات المنافسة أو بالنسبة لمعدل الصناعة أو بالمقارنة مع شركة رائدة في مجال 

).278،279،288، ص. 2011عمل المؤسسة (كورتل ،

)(المصرفیةقیاس جودة الخدمات . 6.2.9
تزداد الحاجة یوما بعد یوم للخدمات التي تقدمھا المؤسسات المالیة ، وغیر المالیة 
فقد تذھب یوما لأحد المصارف أو الإدارات الخدمیة ،للحصول على خدمة معینة ونخرج 

تلك الإدارة وقد یحدث العكس بانطباع رائع عن تلك الخدمات التي یقدمھا المصرف ،أو
وفي الذي نخرج بھ یعكس مدى ما تولیھ الإدارة لمعاییر الجودة،الانطباع تماما ، إن ھذا 

ھذا السیاق نتحدث عن النظریات العلمیة التي استخدمت لقیاس جودة الخدمات 
الصناعیةوالخدمیةعلما بأن ھذه النظریات قابلة للتطبیق لكل المجالات المصرفیة،

الباحثون إلى جودة ینظرغیر مباشرسواء التي تتعامل مع العمیل بشكل مباشر ،أو
الخدمات المصرفیة من وجھة نظر داخلیة وأخرى خارجیة .
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العملاء أولاختیارالھامة المحددة قد لا یكون للمؤسسة الخدمیة معرفة بالمعاییر
ھا لكل معیار من ھذه المعاییر،حتى الأھمیة النسبیة التي یولوننوایا الشراء لدیھا أو

الخصوصیة والرسمیة فنتائج الدراسات تشیر إلى أن المؤسسات المالیة تولي موضوع 
كبیرااھتمامافي الوقت الذي یولیھما العملاء ،اھتماما قلیلا

ربما تخطت المؤسسة الخدمیة في تقدیرھا الكیفیة التي یدرك بھا العملاء أداء 
ؤسسة مع مؤسسات أخرى.خدمات تتنافس فیھا الم

قد لا تعرف المؤسسة الخدمیة بحقیقة أن حاجات العملاء قد تتطور استجابة 
.)270،269،268ص:.ص،2011(كورتل،للتطور في الخدمات المقدمة لھم.

ئنالزباورضا تحلیل العلاقة بین جودة الخدمات المدركة . 7.2.9

، ص: 2011(كورتل، أوردهمحددات إدراك جودة الخدمة ):16الشكل رقم(

274(
الرضا من المحاور الأساسیة في لاقة بین جودة الخدمات المدركة وتعتبر الع

اس جودة الخدمات المدركة، وھو تسویق الخدمات خصوصا بعد اقتراح نموذج الفجوة لقی
للباحثین في التعمق في دراسة ھذه العلاقة.ما 

بمستوى خدماتھا المقدمة إلى العملاء للارتقاءتسعى المؤسسات الناجحة دائما 
على الولاء وحثھماستمرار تعاملھم مع المؤسسة من أجل الاحتفاظ بھم ووذلك

لة جذب عملاء جدد إلى المؤسسة، بالإضافة إلى محاووالمنتجات التي یقومون بشرائھا،
الأداء عن الرضا بأنھ مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بین ویمكن التعبیر

یمكننا القول أن رضا بعبارة أخرىوالمنتج كما یدركھ العمیل وبین توقعات ھذا العمیل،
ك ثلاثة مستویات من وبالتالي فإن ھنامؤشر للفرق بین الأداء والتوقعات،الزبون ھو 
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الرضا یمكن أن تتحقق من خلال مقارنة الأداء المدرك من قبل العمیل الرضا أو عدم 
بتوقعاتھا:
من توقعاتھ ومنھ العمیل غیر راضء المنتج أقل أدا
 راض.أداء المنتج ساوي توقعاتھ ومنھ العمیل
 المنتج.من توقعاتھ ومنھ العمیل لدیھ ثقة في أكبرأداء المنتج

وینبغي ملاحظة أن الزبون توقعاتھ دائما على أساس تجاربھ السابقة مع المؤسسة 
اس فضلا عن المعلومات والعروض التي تقدمھا بالإضافة إلى الكلمة المتناقلة بین الن

لصحف والمجلات المنضمات البائعة إلى زبائنھا من خلال الدعایة والإعلان في ا
.والتلفزیون وغیرھا

إن تنبؤ الزبون ورغباتھ وتوقعاتھ ومحاولة تلبیتھا یحتاج إلى جھود واعیة وإلى 
حدس فتلیھ حاجات ورغبات استخدام أسالیب علمیة مدروسة بعیدا عن العشوائیة وال

وتوقعات العمیل سواء العمیل الجدید الذي یشتري المنتج لأول مرة أو العمیل القدیم 
تحتل مركز الصدارة في أولویات إدارة المؤسسة وذلك لما الشراء،المداوم الذي یكرر 

للمجتمع.لھا من تأثیر على زیادة الأرباح وتحسین مستوى الرفاھیة الاجتماعیة 
العملاءرضاضتخفی

إن التوجھ بالعمیل من خلال الاھتمام بحاجاتھ ورغباتھ وتوقعاتھ ھي المدخل 
الحقیقي لنجاح المؤسسة في أداء المھام التسویقیة لدیھا ،أن تركز على رضا العمیل في 
المدى البعید ولیس على رضاه في المدى القصیر ذلك أن الاحتفاظ بالعملاء الحالیین 

وذلك ما توصلت إلیھ الكثیر من ،جذب واستقطاب عملاء جددأصعب من تعتبر 
الدراسات في ھذا المجال ولا یتم ذلك إلا من خلال تزویده بالمعلومات الكاملة والدقیقة 
عن المنتج من كافة النواحي وتكمن المشكلة في أن العمیل في بعض الأحیان تنقصھ 

مدح دقة المعلومات المتاحة أمامھ .الكثیر من المعلومات من جودة المنتج بالإضافة إلى
یة حاجاتھ ورغباتھ من أجل إن عملیة التركیز على العمیل تتطلب الاھتمام بھ وتلب

وتتضمن المبادئ الأساسیة لخدمة العمیل والعنایة بھ إسعاده،، بل أیضا من أجل إرضاءه
یلي:ما 

میل والسرعة في التلبیة الفوریة ونعني بھا استعداد المؤسسة لتلقي مطالب الع
المطالب.إنجاز ھذه 

 والالتزامات.القدرة على تلبیة الوعود بالإضافة إلى الدقة في الوفاء
 وتقدیم المشورة الخدمة،ضرورة توفر الخبرة في موظفي المؤسسة عند أداء

.)277-275، ص.2010،المتخصصة (كورتل

. العنایة بالزبائن 8.2.9
بالزبائن:الھدف الرئیسي الذي تسعى لتحقیقھ المؤسسات عن طریق العنایة 
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في التعامل مع المؤسسة بحیث للاستمرارالاحتفاظ بولاء الزبائن وكسب ثقتھم 
إلى قائمة زبائنھم والتي ستؤدي للانضمامتعزى تلك الثقة والاستمراریة إلى زبائن جدد 

على الخدمات أو الموارد المنتجة والتي یراد بدورھا إلى خلق طلب أو زیادة في الطلب 
تسویقھا.

، ولھا جوانب عدة ة التي یمكن عن طریقھا تحقیق ذلكالعنایة بالزبائن ھي الوسیل
، بل ةتشمل مجالات أكبر من مجرد تقدیم الخدمة أو المادة المنتجة بنوعیة وجودة متمیز

ملون بشكل مباشر مع الزبائن تتعداھا إلى أن یشترك كافة موظفي الشركة سواء من یتعا
أو الإداریین القائمین في مكاتبھم لكي یؤدوا وظائفھم بشكل منسق وبطریقة تخلق ثقة 

).167.ص،2011(كورتل، .الزبائن في العملیة الإنتاجیة والتسویقیة

فقد عرفھا العدید تلك الطریقة التي تتعامل بھا مع عملائھا أو زبائنھا وتدیرھا 
ق علاقة متمیزة وتفاھم بناء وقناعة بین الطرفین البائع والمشتريً بأن كل المناقشات لخل

لین منھما یخدم الآخرً  وحیث ھي تلك اللمسة السحریة الإضافیة التي یبذلھا ًرجالنا العام
، بحیث تتعدى ي المؤسسة لدعم الجھد التسویقيالعاملین ففي التسویق وًالمبیعات وكافة 

معھم والرعایة التي نحیطھم وتخلق الرضا عن طریقة تعاملنا جودة ما یتوقعھ الزبون 
.بھا

أھمیة العنایة بالزبائن ھي من الأھداف الرئیسیة للعنایة بالزبائن والمحافظة علیھم 
الاستمراریة في التنافس ولتحقیق ذلك لا بد من تحقیق الأرباح المعقولة للشركة وھو 

بحیث تؤمن ھامش ربح معقول لزبون تلبیة حاجات الزبون بسعر ونوعیة مقبولة ل
.للشركة

:وبالتالي على الشركة أن تعمل على
.ة وبنوعیة وجودة مقبولتین للزبونجمع المنتج أو الخدمة المقدمة للزبون أكثر جاذبی–1

.ریف للشركة لحصول وضع تنافسي جیدالعمل على تخفیض تكلفة الإنتاج والمصا–2

ودفع عائد معقول لرأس مال تحقیق ھامش ربح معقول تستطیع بھ الاستمرار –3

.العامل
أكبر عدد من الزبائن باستعمال كافة الأسالیب استقطابویمكن النجاح أو الفشل في 

فالزبون الیوم ھو الذي یوجھ إن لم یكن یحدد ،الزبائنلاستقطابالتسویقیة التي تؤھل 
الشركة أو المنظمة بالعمل دة أو الخدمة فیما یقوم كافة أفراد أھداف الشركة المنتجة للما

. ة تسعى للحصول على إرضاء الزبائن، ضمن سلسلة واحدة متكاملالدؤوب
).168-169.ص،2011، (كورتل

) بالمملكة البریطانیة إلى أن 1988أشارت إحدى الدراسات السابقة (
تمام الشخصي) الذي تقدمھ الشركة لزبائنھا، معیار الاعتمادیة (المصداقیة) والعنایة (الاھ
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ویمكن التعبیر عن ھذا البعد من خلال الإظھار للزبون على أنھ ممیز ومھم وذلك من 
خلال تقدیم الخدمات بشكل شخصي والزبون عادة یفضل الشركة التي تحافظ على 

فالعنایة الجیدة )189.ص،2005وعودھا ولا سیما فیما یتعلق بجوھر الخدمة (سلیمان ،
:بالزبائن تعني

.جذب زبائن جدد
 الحالیین.زیادة حجم تعامل الزبائن
 26، ص.2006(مرسي،جذب الزبائن الحالیین بالمحافظة علیھم.(

بونالعلاقة بین إدارة الجودة الشاملة ورضا الز. 9.2.9
إدارة الجودة الشاملة محور فلسفتھا الأساس یركز على الزبون التابع 

الزبون.للمنظمة فھي وسیلة لغایة ومدخل ھدف أساس ھو رضا 
تقوم على إشراك كل للأنشطة،إدارة الجودة الشاملة ھي تحسین مستمر 

ء في الأفراد في التنظیم سواء كانوا مدراء أم عاملین بجھد متكامل وشامل نحو الأدا
ات المختلفة ھو تحقیق وأن الھدف من ھذا التحسین المستمر في التقنیالمستویات،مختلف 

، كما تھدف إدارة الجودة الشاملة إلى تحقیق رضا الزبون الخارجي رضا الزبون
للمنظمة من خلال تقدیم خدمات ومنتجات تحقق الإشباع لحاجات ورغبات ھؤلاء 

)17، ص.2006ضا والولاء (معیض،قیق الرفإنھا أیضا تھدف إلى تحالزبائن،
نظام إدارة الجودة المؤسساتي: یعتبرالعلاقة بین المتغیرین من حیث النظام 

الشاملة من الأسالیب المطبقة في المؤسسة من أجل الحصول على الخدمات ذات جودة 
للزبون عالیة وضمن ھذا النظام توجد المواصفات التي تحدد مراحل عملیة الإصغاء

لذلك تطبق مراحل مشروع إدارة الجودة في المؤسسة وتقییم الزبون،وقیاس رضا 
الموثقة.الزبائن للمؤسسة حسب مستوى خدماتھا ودرجة رضاھم عندھا من البیانات 

إدارة الجودة الشاملة بندھا الثالث ھو حل شكاوي الزبائن باستخدام تكنولوجیا -
).88ص: ،2007ر،النجاوالإیصالات. (المعلومات 

والجودةالرضابینالتفاعل
تدفع مسؤولي الجوة في المؤسسات إلى 9000إن التطور الحالي لمعاییر الإیزو 

فمن ھذا المستوى الذي أخذ بالتطور یمكن عرض عملھ،دمج رضا الزبون بجودة محیط 
: الضروریة والتي تسمح بـبعض العناصر

ت المؤسسة خاصة علاقاتھا بالجودةعملیاوضع قیاس رضا الزبون ضمن.
 تحدید –(تقییم المھام وضع مخطط العمل من أجل جعلھ أكثر فعالیة

مراحل وھي:04) إن التسلسل الزمني للعلاقة یمكن توضیحھا في المؤشرات
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ضا الزبون وإدارة المراحل الأربعة الخاصة بالتسلسل الزمني للعلاقة بین ر
:الجودة الشاملة

: في البدایة الزبون المستقبلي لھ توقعاتھ وبدخل عملیة الإصغاء الأولىلمرحلةا–أ)
للزبون بالمؤسسة یتم تحویل ھذه التوقعات إلى الجودة المرغوبة أي أن الھدف من ھذه 

العملیة ھو الإجابة على التوقعات.
إلى ودة المرغوبة في ھذه المرحلة یتكون من المرور من الج:الثانیةالمرحلة–) ب

، تتضمن ھذه المرحلة فیما یخص المؤسسات الخدمیة المشاركة الفعالة الجودة المحققة
لشفافیة لأنھا تتم للزبون في تحقیق الجودة على عكس السلع حیث تتمتع ھذه المرحلة با

داخل المؤسسة.
ھا إلى : بعد الحصول على الجودة المتوقعة تأتي مرحلة تحویلالثالثةالمرحلة–) ج

، والبیع الذي یسمح للزبائن بعد الشراء من استعمال المشترین عن طریق الاتصال
.لجودة بعدھا یتم تكوین الإدراك (الجودة المدركة)ا
المقارنة بین الجودة المتوقعة (قبل الشراء) في ھذه المرحلة یتم:الرابعةالمرحلة–) د

.أو عدم الرضا لدى الزبون) لتحقیق الرضاتعمالبعد الشراء والاسوالجودة المدركة (
.)119،120،121.ص.ص،2010(شفیق، 
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خـــلاصـــة 
من خلال ما تقدم ذكره نستخلص أنھ یوجد عدة أنواع من الزبائن یختلفون في 
الشخصیة والطباع وعلى المؤسسة إیجاد الطرق للتعامل مع كل عمیل ، وقد أصبح 

–الزبون محل دراسة من جوانب عدة التي تمحورت أبرزھا في الاحتیاجات الشخصیة 
وانب یحقق مفھوم الرضا والرضا عن رغباتھ ،فبتحقیق كل ھذه الج–سلوكیات الزبون 

الخدمة أو المنتج وبالتالي یقاس مدى تمیز المؤسسة أو التنظیم بصدى نجاح ھذه العملیة 
وإن حدث عكس ذلك یحدث ما یسمى فقدان الثقة وخسارة الزبون الواحد الذي بدوره یفقد 

ا ما شملھ المؤسسة عشرة أفراد من زبائنھا بالتقریب بسبب تجربتھ الشرائیة ، وھذ
الفصل بالإضافة إلى النظریات الداعمة للعملیة والتطرق لأنواع الزبائن حسب عدة 
مستویات مختلفة والعنصر العنایة بالزبائن مع تحلیل العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة 
ورضا الزبون ،وعلیھ فإن المؤسسات الصناعیة والخدماتیة ومن بینھا السباكة بتیارت 

.أن الزبون ورضاه ھو مقیاس نجاحھاعلى قاعدة وجب اعتمادھا



الفصل الثاني
الاجراءات المنھجیة



الإجراءات المنهجیة الثانيالفصل 

56

تمھید:
بعد تعرضنا للجانب النظري لدراسة إدارة الجودة الشاملة ورضا الزبون والذي 
اعتمدناه كإطار مرجعي یساعدنا في الدراسة المیدانیة، ومن خلالھ تطرقنا الى الجانب 

في تصمیم البحوث وھذا الجانب یشیر الى إجراءات المیداني والذي یعتبر الأساس 
المنھجیة لدراسة، وذلك بعد صیاغة الفرضیات في الفصل الأول، إذ من خلالھ یتم إبراز 

المنھج المستخدم في الدراسة وضبط عینة البحث، وتوضیح مجالات الدراسة.
لة وعلاقتھا حیث قمنا بجمع المعلومات حول موضوع الدراسة وھو إدارة الجودة الشام

برضا الزبون، وصممنا أداة الاستبیان لكل من المتغیر المستقل وھو إدارة الجودة 
ومحاولة تطبیقھ على عینة البحث في الشاملة، والمتغیر التابع وھو رضا الزبون، 

بناءا علیھا یتم تعدیل أداة الدراسة في شكلھا النھائي بعد حساب، والدراسة الاستطلاعیة
.عتماد علیھا في الدراسة الأساسیة، وفي الأخیر الات لكل من المتغیرینالصدق والثبا

:. منھج الدراسة1
اعتمدنا في ھذه الدراسة على المنھج الوصفي التحلیلي باعتباره أحد أشكال 

، وتصویرھا كمیا عن لمنظم لوصف ظاھرة أو مشكلة محددةالتحلیل والتفسیر العلمي ا
المقننة عن الظاھرة أو المشكلة وتصنیفھا وتحلیلھا طریق جمع البیانات ومعلومات 

.وإخضاعھا للدراسة الدقیقة
الدراسة الاستطلاعیة .2

الحدود المكانیة والزمانیة للدراسة الاستطلاعیة.1.2
الحدود المكانیة 

.)ALFETاجرینا الدراسة الاستطلاعیة في المؤسسة الجزائریة للسباكة بتیارت (
:التعریف بالمؤسسة

بموجب المرسوم 1983) عام ENF(تأسست المؤسسة الاقتصادیة العمومیة

وبعد في اطار المخطط الوطني للتنمیة1983جانفي 01المؤرخ في 83،52التنفیذي 
العضویة للشركة الوطنیة للحدید وشركة سوناكوم تحولت الى مؤسسة ذات اعادة الھیكلة 

وطبقا لمسار اعادة الھیكلة 1995سبتمبر ادارة وذلك في أسھم مستقلة یدیرھا مجلس 
الصناعیة الذي اقرتھ الشركة القابضة العمومیة للمیكانیك انتظمت المؤسسة في شكل 

بعد عملیة تفریغ مواقعھا الثلاثة للإنتاج 1998مجموعة صناعیة ابتداءا من دیسمبر 
: وھي موزعة كالتالي
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)، ALFONللسباكة بوھران ()، الجزائریة ALFETالجزائریة للسباكة بتیارت (

الجزائریة للسباكة بتیارت، شركة ذات اسھم رأس مالھا )ALFELوالأخرى بالحراش (

دج فرع من فروع المجمع الصناعي فوندال، تقع في الجنوب 1.200.000.000

كلم عن مطار عبد 10كلم، و340تبعد عن الجزائر العاصمة بحوالي الغربي الجزائري

. وشقیف بتیارت مقرھا الرئیسي في المنطقة الصناعیة زعرورةالحمید بوصوف بعین ب
القطع المقولیة الحدیدیة الحدیدیة (وھي مكلفة بإنتاج وتنمیة وتسویق منتجات السباكة 

كلغ.500كلغ الى 50الفولاذیة) وزن القطع المقولیة من و

.2000،9001،1944،9001حصولھا على شھادة إیزو 

العمال في مؤسسة الجزائریة للسباكة لولایة تیارت یصل الى أما فیما یخص عدد
زبون.150على مختلف المستویات، وعدد زبائنھا ،عامل255

الحدود الزمانیة 
حیث امتدت فترة اجراء 2016/2017الدراسة خلال السنة الدراسیة اجریت 

.2017مارس 01فیفري الى 14الدراسة الاستطلاعیة من 

عینة الدراسة الاستطلاعیة .2.2

عامل من أفراد المجتمع 40عینة البحث في الدراسة الاستطلاعیة على اشتملت 
الأصلي حیث تم تقسیم الاستبیان بطریقة عشوائیة، على عمال المؤسسة الجزائریة 

للسباكة وذلك لمعرفة العلاقة بین ادارة الجودة الشاملة ورضا الزبون.
ستطلاعیة أدوات الدراسة الا.3.2

بناء أداة البحث 1.3.2
اعتمدنا في دراستنا على أداة الاستبیان وھو الأداة الرئیسیة لھذه الدراسة بحیث 

النظري والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع إطارقمنا بتصمیمھ بعد الاطلاع على 
الدراسة، وكذلك احتكاكنا بالمؤسسة.

كما أجرینا مقابلة: مع رئیس مصلحة المستخدمین بھدف الالمام بجمیع المعلومات 
حول مؤسسة الجزائریة للسباكة تیارت فیما یخص نبذة تاریخیة عن مراحل تطور ونشأة 

زبائنھا.المؤسسة وطریقة تسییر العمل وعدد العمال حسب تصنیفھم المھني وعدد 
عاملین من مختلف المستویات 10لت المقابلة حیث شمالعمال:كما اجرینا مقابلة مع 

التنظیمیة، تم تحدیدھم من قبل رئیس مصلحة المستخدمین نظرا لإلمامھم بجمیع متطلبات 
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العمال لمدى تطبیق ادارة الجودة عاب العمل وسنوات الأقدمیة بھدف التعرف على استی
داخل المؤسسة.الشاملة 

زبائن من مختلف 04على ت المقابلة كما أجرینا مقابلة مع الزبائن: حیث شمل

المستویات، وذلك بھدف معرفة مدى رضاھم عن الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة.
23الدراسة حیث اشتمل استبیان إدارة الجودة الشاملة على عداد أداةتم إوبھذا 

فقرة حیث تم21بینما اشتمل استبیان رضا الزبون على ،فقرة موزعة على ثلاثة أبعاد
صیاغة الاستبیان في شكلھ النھائي بأسلوب یتناسب مع الموظفین والزبائن في مختلف 

. المستویات
لبناء استبیان رضا )1996وقد استفدنا من دراسة حاكم جبوري الخفاجي سنة (

الزبون.
لبناء استبیان ادارة الجودة )2007وقد استفدنا من دراسة بوعنان نور الدین سنة (

.الشاملة
أداة البحث وصف .2.3.2

وضع أسئلة خاصة بالبیانات الأولیة قسمنا الاستبیان الى محورین رئیسیین، تطرق بعد
المحور الأول لإدارة الجودة الشاملة باعتبارھا المتغیر المستقل في ھذا البحث حیث 

:قسمت الى ثلاثة أبعاد
ویضم العبارات التالیة:ة الشاملة دعم التوجھ نحو تطبیق ادارة الجودالبعد الأول:

)1،2،3،4،5،6،7،8(.
9،10التكوین في مجال ادارة الجودة الشاملة ویضم العبارات التالیة (:البعد الثاني

،11،12،13،14،15،16.(

،17618،19،20،21التركیز على الزبون ویضم العبارات التالیة (البعد الثالث:

22،23( .
الثاني فتناول المتغیر التابع المتمثل في رضا الزبون ویضم العبارات أما المحور

). وقد اعتمدنا في بحثنا ھذا على الاستبیان المغلق الذي یطلب من أفراد 21الى 1(من 

العینة اختیار إجابة واحدة لكل فقرة من فقرات الاستبیان یراھا تتفق مع رأیھ أو اتجاھاتھ 
. )95ص،، 200، (بوعنان
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أوافق التالیة:ا اعتمدنا على مقیاس لیكارت الخماسي ویتكون من البدائل وكم
. لا أوافق بشدةلا أوافقمحاید، أوافق، بشدة

یمثل بدائل لیكارت لأداة الدراسة ) 03(جدول رقم

غیر موافق بشدةغیر موافقمحایدموافقموافق بشدةالبدائل
54321الدرجة

السیكومتریةالخصائص .2.4

صدق المحكمین .2.4.1
للتأكد من صدق أدوات الدراسة قامت الباحثتان بعرضھا على مجموعة من 

بلغ عدد المحكمین جامعة ابن خلدون تیارتالأساتذة المحكمین بجامعة العلوم الاجتماعیة
حیث طلب منھم الملاحقالمبین في قائمة ) خمسة أساتذة كما ھو في جدول ملحق (ب

الفقرة للمجال الذي تندرج من حیث مدى ملائمة إبداء رأیھم حول فقرات أداة الدراسة
وامكانیة اضافة أو حذف أیة فقرةوسلامة ودقة الصیاغة اللغویةووضوح الفقرةتحتھ

الإضافة الى أن ، التعدیلحیث تم الأخذ بجمیع ملاحظات المحكمین من حیث الحذف
. النھائيوصل الاستبیان الى شكلھ 

بناءا على الآراء والاقتراحات المقدمة من قبل ھؤلاء المحكمین أجرینا جملة من و
: التعدیلات لكل من الاستبیانین

صدق المحكمین لاستبیان ادارة الجودة الشاملة 
نسبة موافقة المحكمین لاستبیان ادارة الجودة الشاملة تضمنت )04جدول رقم (ال

: ضح كما یليالتعدیلات في استبیان مو
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رقم 
الفقرة 

الحذف التام اعادة صیاغة العبارة المركبة البعد

04
دعم التوجھ نحو 
تطبیق ادارة الجودة 

الشاملة

التوجھ نحو 
تطبیق الجودة 
الشاملة في 
المؤسسة ھو 

ضرورة حتمیة

التوجھ نحو 
تطبیق الجودة 
الشاملة في نظر 

مسؤولي 
المؤسسة ھو 

ضرورة حتمیة

05

دعم التوجھ نحو 
تطبیق ادارة الجودة 

الشاملة 

توفر الادارة 
العلیا للمؤسسة 
المعدات والمال 
الكافي لتنفیذ 
تطبیق ادارة 
الجودة الشاملة 

توفر الادارة 
العلیا للمؤسسة 

المتطلبات 
الكافیة لتنفیذ 
ادارة الجودة 

الشاملة 

المعدات والمال 
تطبیق،

09

التكوین في مجال 
ادارة الجودة الشاملة 

ادرك جیدا 
أھمیة التكوین 

لتحسین أدائي

ادرك جیدا 
أھمیة التكوین 
لتحسین أدائي 
والتوصل الى 
مستوى الجودة 

15

التكوین في مجال 
ادارة الجودة الشاملة 

تعي المؤسسة 
أھمیة للحرص 
على فعالیة 

نظام 
الاتصالات

تحرص 
المؤسسة على 
فعالیة نظام 

الاتصالات 

أھمیة ،تعي
للحرص 

23

نظام المنح و التركیز على الزبون
المكافآت 

یشجعني على 
بذل جھد أكبر 

نظام المنح 
والمكافآت 

یشجع على 
المبادرة 

جھد ،بذل 
أكبر،
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صدق المحكمین لاستبیان رضا الزبون 
): التعدیلات الخاصة لاستبیان رضا الزبون 05الجدول رقم (

الحذف التامإعادة الصیاغةالعبارة المركبةرقم الفقرة

02
المرافق والقاعات ملائمة 

وجذابة
المرافق والقاعات مناسبة و 

مھیئة 
ملائمة 
وجذابة

توفر المؤسسة للزبائن أماكن 03
توقیف السیارات والشاحنات 

ملائمة

توفر المؤسسة للزبائن 
حظیرة توقیف السیارات و 

الشاحنات 

،أماكن 
ملائمة

تھتم المؤسسة بمشاكل الزبائن 06
والاستجابة على استفساراتھم 

تستجیب المؤسسة لمشاكل 
الزبائن 

،تھتم 
استفساراتھم 

تحرص المؤسسة على تقدیم 07
الخدمة بشكل صحیح ومن 

المرة الأولى 

لى تقدیم تحرص المؤسسة ع
الخدمة بشكل صحیح 

ومن المرة 
الأولى 

تحترم المؤسسة على تقدیم 08
الخدمة في المواعید التي تم 

تحدیدھا 

تحرص المؤسسة على تقدیم 
الخدمة في المواعید التي تم 

تحدیدھا 
تحترم
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الجودة الشاملةن لاستبیان إدارة النسبة المئویة لموافقة المحكمی:)06(الجدول رقم

المضــمــون الشـــــكـــل الفــــقــــــرة الرقم البعد
النسبة التكرار النسبة التكرار یحرص مدیر الإدارة العلیا 

على أھمیة تطبیق ادارة 
الجودة الشاملة

01

دعم 
التوجھ 

نحو 
تطبیق 
ادارة 

الجودة 
الشاملة

100% 100% 100% 100%

100% 100% 100% 100%
تسعى المؤسسة جاھدة 
لإشراك العمال في تحسین 
أدائھم حسب متطلبات 

الجودة

02

100% 100% 100% 100%
توفر الإدارة العلیا 
للمؤسسة التسھیلات 
لتطبیق ادارة الجودة 

الشاملة

03

100% 100% 80% 80%
التوجھ نحو تطبیق الجودة 
الشاملة في نظر مسؤولي 

المؤسسة ضرورة حتمیة
04

100% 100% 60% 60%
توفر الإدارة العلیا 
للمؤسسة المتطلبات الكافیة 

لتنفیذ إدارة الجودة الشاملة
05

100% 100% 100% 100%
مفاھیم نظام الجودة الشاملة 
واضحة لدى جمیع 

العاملین في المؤسسة
06

100% 100% 100% 100%
تعي إدارة المؤسسة أھمیة 

ضرورة تقدیم الحوافزو
حسب الأداءوالمكافآت 

07

100% 100% 100% 100%

تدرك الإدارة العلیا 
للمؤسسة بأن الجودة تؤدي 

إلى الرفع من الأداء
08
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المضــمــون الشــــكــل الفــقـــرة الرقم البعـــد
النسبة التكرار النسبة التكرار أدرك جیدا أھمیة التكوین 

والتوصللتحسین أدائي 
إلى مستوى الجودة

01

التكوین 
في مجال 

إدارة 
الجودة 
الشاملة

100% 100% 80% 80%

100% 100% 100% 100% البرامج التكوینیة للمؤسسة 
مبنیة على أساس الكفاءات

02

100% 100% 100% 100%
تشكل الجودة معیارا 
أساسیا موضوعا للحكم 
على انجازات العاملین 
بفضل التكوین الذي یتلقونھ

03

100% 100% 100% 100%
تخصص المؤسسة أماكن 

معنیة لكل خاصة و
الإعلانات

04

100% 100% 100% 100%
ھناك مسار لبرامج إدارة 
الجودة الشاملة للوصول 

إلى الأھداف
05

100% 100% 100% 100%
مفاھیم نظام الجودة الشاملة 
واضحة لدى جمیع 
العاملین في المؤسسة دون 

تكوین

06

100 100 60 60 تحرص المؤسسة على 
فعالیة نظام الإتصالات

07

100% 100% 100% 100% جیدا بأن التكوین أدرك
یساھم في تحسین الجودة

08
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المضــمــون الشكــــل الفقــــرة الرقم البعـــد
النسبة التكرار النسبة التكرار تقدم إدارة المؤسسة خدمات 

تسھیلات مجانیة لزبائنھاو
01

التركیز 
على 

الزبون

100% 100% 100% 100%

100% 100% 100% 100%
ھناك سیاسة واضحة 
للمحافظة على الزبائن 

جذب زبائن جددالحالیین و
02

100% 100% 100% 100%
تنظم الإدارة دورات 

تحسیسیة دوریة إعلامیة و
في مجال إدارة

03

%100 100% 100% 100%
تعي إدارة المؤسسة 
ضرورة متابعة شكاوي 
الزبائن و تقدیم الحلول 

المناسبة لھا

04

100% 100% 100% 100%
المكافآت یبنى نظام المنح و

على أساس الإستحقاق و 
الأداء الأفضل

05

100% 100% 100% 100%
تعطي إدارة المؤسسة 
أھمیة بالغة للإنشغالات 

الزبائن
06

100% 100% 60% 60% نظام المنح والمكافآت 
یشجع على المبادرة

07

الثلاثة:یوضح النسبة المئویة لموافقة المحكمین لاستبیان إدارة الجودة لأبعاد :التحلیل
الشاملة،التكوین في مجال إدارة الجودة ،نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملةدعم التوجھ

.من ناحیة المضمون%100قدرت فقراتھا بنسبة الزبون التيالتركیز على 

ستة فقرات من أصل مجموع ثمانیة فقرات في بعد دعم التوجھ نحو تطبیق إدارة -
.یعني بأن كل الفقرات كانت صادقة%100الجودة الشاملة قدرت بنسبة 

ستة فقرات من أصل مجموع ثمانیة فقرات في بعد التكوین في مجال إدارة الجودة -
صادقة.ي بأن كل الفقرات كانت یعن%100قدرت بنسبة الشاملة،
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ستة فقرات من أصل مجموع ثمانیة فقرات في بعد التركیز على الزبون قدرت -
.یعني بأن كل الفقرات كانت صادقة%100بنسبة 

:رضا الزبونلاستبیانقة المحكمین النسبة المئویة لمواف):07الجدول رقم (

المضمون الشكـــل الفقـــرة الرقم البـعـد
النسبة التكرار النسبة التكرار وجود تجھیزات ومعدات 

متطورة
01

رضا 
الزبون

100% 100% 100% 100%

100% 100% 70% 70% المرافق والقاعات مناسبة 
ومھیئة

02

100% 100% 80% 80% توفر المؤسسة للزبائن حظیرة 
توقیف السیارات والشاحنات

03

100% 100% 100% 100% ملاءمة المظھر العام للمؤسسة 
لطبیعة ونوعیة الخدمات المقدمة

04

100% 100% 100% 100% تلتزم المؤسسة بتنفیذ الأعمال 
في الأوقات المحددة

05

100% 100% 60% 60% تستجیب المؤسسة لمشاكل 
الزبائن

06

100% 100% 80% 80% تحرص المؤسسة على تقدیم 
الخدمة بشكل صحیح

07

100% 100% 80% 80%
تحرص المؤسسة على تقدیم 
الخدمة في المواعید التي تم 

تحدیدھا
08

100% 100% 100% 100% توفر المؤسسة أنظمة التوثیق 
والسجلات الدقیقة

09

100% 100% 100% 100% تعلم المؤسسة الزبائن بدقة عن 
موعد تقدیم السلعة مسبقا

10

100% 100% 100% 100% تسعى المؤسسة على سرعة 
الرد على شكاوي الزبائن

11

100% 100% 100% 100% تسعى المؤسسة على تقلیص 
فترة انتظار الزبائن

12

100% 100% 100% 100% تحرص المؤسسة على كسب 
ثقة الزبائن

13
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100% 100% 100% 100%
تحرص المؤسسة على تحسیس 
الزبائن بالأمان في التعامل مع 

المؤسسة
14

100% 100% 100% 100% تفرض المؤسسة على العاملین 
اللباقة في استقبال الزبائن

15

100% 100% 100% 100% تضع المؤسسة المعرفة الكافیة 
لإجابة على أسئلة الزبائن

16

100% 100% 100% 100%
تعمل المؤسسة على حسن 
معاملة الزبائن واحترامھم 

وتقدیر ظروفھم
17

100% 100% 100% 100% ملاءمة ساعات العمل لكل 
الزبائن

18

100% 100% 100% 100%
تحرص المؤسسة على التعرف 
و الإطلاع على جمیع احتیاجات 

الزبائن
19

100% 100% 100% 100% توفر المؤسسة سجلات 
الزبائنلاقتراحات

20

100% 100% 100% 100% تسھم المؤسسة في ترقیة 
خدماتھا للزبون

21

المئویة لموافقة المحكمین لاستبیان رضا الزبون من ناحیة المضمون : النسبةالتحلیل
فقرة ویعني أن 21فقرة من أصل مجموع 16كانت %100والشكل التي قدرت بنسبة 

.الاستبیانمع الاتجاهالفقرات كانت صادقة وكانت ذات 
صدق المحتوى .2.4.2

لأداة الدراسة قامتا الباحثتین بحساب صدق ) (المحكمیند التأكد من الصدق الظاھري بع
واستبیان رضا الزبون على عینة الاتساق الداخلي لكل من استبیان ادارة الجودة الشاملة

من مستویات مختلفة وذلك باستخدام ، ) فرد40الدراسة الاستطلاعیة متكونة من (

ل حساب معامل ارتباطمن خلاSPSSبرنامج الحزمة الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة 
والبعد والدرجة الكلیة وھو ما والفقرة مع الدرجة الكلیةبین كل فقرة والبعد) بیرسون(

: توضحھ الجداول التالیة
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لإدارة الجودة الشاملةلاستبیان صدق الاتساق الداخلي 
دعم التوجھ نحو تطبیق ادارة (): یوضح معامل ارتباط البعد الأول08جدول رقم (

) الجودة الشاملة

الفقـــــــــراتالرقم
ارتباط 
الفقرة 
بالبعد

مستوى 
الدلالة 

ارتباط البعد 
بالدرجة 

الكلیة 
یحرص مدیر الادارة العلیا على أھمیة 1

تطبیق ادارة الجودة الشاملة 
0.45*0.05

0.53*

تسعى المؤسسة جاھدة لإشراك العمال 2
في تحسین أدائھم حسب متطلبات 

الجودة 

0.79**0.01

توفر الإدارة العلیا للمؤسسة التسھیلات 3
لتطبیق ادارة الجودة الشاملة 

0.68**0.01

التوجھ نحو تطبیق الجودة الشاملة في 4
نظر مسؤولي المؤسسة ضرورة حتمیة 

0.56**0.01

توفر الإدارة العلیا للمؤسسة المتطلبات 5
الكافیة لتنفیذ ادارة الجودة الشاملة 

غیر دالة0.43

مفاھیم نظام الجودة الشاملة واضحة 6
لدى جمیع العاملین في المؤسسة 

غیر دالة 0.21

تعي ادارة المؤسسة أھمیة وضرورة 7
تقدیم الحوافز و المكافآت حسب الأداء 

غیر دالة 0.33

تدرك الإدارة العلیا للمؤسسة بأن 8
الجودة تؤدي الى الرفع من الأداء

غیر دالة0.48

: التعلیق
) ببعد 1،2،3،4،5،6،7،8): ارتباط الفقرات (08نلاحظ من خلال الجدول رقم (

وقد تبین أن ، ارتباط البعد بالدرجة الكلیةونحو تطبیق إدارة الجودة الشاملةدعم التوجھ
حیث لة الشامتنتمي لبعد دعم التوجھ نحو تطبیق ادارة الجودة ) 2،3،4(رقمالفقرات 

اما العبارة ،0.01) عند مستوى الدلالة 0.79لى إ0.56(تراوح معامل الارتباط من

وبذلك تم حذف ، )0.05(صادقة لما وضعت لقیاسھ عند مستوى الدلالة) 1رقم (
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عند )0.53(ارتباط البعد بالدرجة الكلیةوقد بلغت قیمة)5،6،7،8(العبارات رقم

.0.05مستوى الدلالة 

یوضح معامل ارتباط البعد الثاني (التكوین في مجال ادارة الجودة ):09جدول رقم (

الشاملة
عد ارتباط الب

بالدرجة 
الكلیة

مستوى
الدلالة

رة ارتباط الفق
بالبعد الفقرات الرقم

0.61**

غیر 
دال

0.41 جیدا أھمیة التكوین لتحسینأدرك
أدائي والتوصل الى مستوى الجودة 9

0.05 0.45* یة على البرامج التكوینیة للمؤسسة مبن
أساس الكفاءات 

10

0.01 0.63**
عا تشكل الجودة معیارا أساسیا موضو
ل للحكم على انجازات العاملین بفض

التكوین الذي یتلقونھ 
11

0.01 0.59** تخصص المؤسسة أماكن خاصة 
ومعنیة لكل الاعلانات 

12
غیر 
دالة

0.40 ھناك مسار لبرامج ادارة الجودة 
الشاملة للوصول الى الاھداف 

13

0.01 0.59**
مفاھیم نظام الجودة الشاملة واضحة 

ون لدى جمیع العاملین في المؤسسة د
تكوین 

14

0.05 0.52* تحرص المؤسسة على فعالیة نظام
الاتصالات 

15
غیر 
دال

0.06 ادرك جیدا بأن التكوین یساھم في
تحسین الجودة 

16
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:التعلیق
9،10،11،12() معامل ارتباط الفقرات09حظ من خلال الجدول رقم (نلا

كل فقرة التكوین في مجال ادارة الجودة الشاملة وارتباطببعد ) 13،14،15،16،

تنتمي لبعد التكوین في مجال ادارة ) 11،12،14(بالبعد فقد تبین أن الفقرات رقم

عند مستوى الدلالة ) 0.63الى 0.59الجودة الشاملة حیث تراوح معامل الارتباط من (

عند ) 0.52الى0.45حیث تراوح معامل ارتباط من() 16، 15(والفقرات رقم0.01

تالي الفقرات صادقة لما وضعت لقیاسھ وتم حذف الفقرات رقم وبال0.05مستوى الدلالة 

عند مستوى ) 0.61وقد تراوحت قیمة ارتباط البعد بالدرجة الكلیة () 9،13،16(

.0.01الدلالة 
)التركیز على الزبون(یوضح معامل ارتباط البعد الثالث:)10جدول رقم (

ارتباط 
البعد 

بالدرجة 
الكلیة

مستوى
الدلالة

ارتباط 
الفقرة 
بالبعد

الفقرة الرقم

0.57**

0.05 0.51* تقدم ادارة المؤسسة خدمات وتسھیلات 
مجانیة لزبائنھا 

17

0.01 0.85** ھناك سیاسة واضحة للمحافظة على الزبائن 
الحالیین وجذب زبائن جدد

18

0.01 0.61** تنظم الإدارة دورات اعلامیة وتحسیسیة 
دوریة في مجال الادارة 

19

0.01 0.64** تعي ادارة المؤسسة ضرورة متابعة شكاوي 
الزبائن وتقدیم الحلول المناسبة لھا 

20

0.01 0.68** نظام المنح والمكافآت یبنى على أساس 
الاستحقاق والأداء الافضل

21

0.01 0.63** المؤسسة أھمیة بالغة لانشغالات تعطي ادارة 
الزبائن

22
غیر 
دالة

،0.01 نظام المنح والمكافآت یشجع على المبادرة 23
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:التعلیق
)23،22،21،20،19،18،17() معامل ارتباط الفقرات11الجدول رقم (یوضح

رقموقد تبین أن الفقراتالتركیز على الزبون وارتباط البعد بالدرجة الكلیةببعد 
) 0.85الى0.61(تنتمي للبعد حیث تراوح معامل ارتباط من)22،21،20،19،18(

) حیث تراوح معامل ارتباطھا17وارتباط الفقرة رقم (0.01عند مستوى الدلالة 

وتم ادقة لما وضعت لقیاسھوبذلك تعتبر الفقرات ص0.05عند مستوى الدلالة ) 0.51(

عند ) 0.57قیمة ارتباط البعد الثالث بالدرجة الكلیة (وقد بلغت )، 23حذف الفقرة رقم (

.0.01مستوى الدلالة

:صدق الاتساق الداخلي لرضا الزبون
)رضا الزبون() یوضح معامل ارتباط11جدول رقم (

مستوى 
الدلالة

ة ارتباط الفقر
ةبالدرجة الكلی الفقرات الرقم

غیر دالة -0.05 وجود تجھیزات ومعدات متطورة 1
دالةغیر 0.25 المرافق والقاعات مناسبة ومھیئة 2

غیر دالة 0.10 توفر المؤسسة للزبائن حظیرة توقیف 
السیارات والشاحنات

3

0.05 0.52* عیة ملائمة المظھر العام للمؤسسة لطبیعة ونو
الخدمات المقدمة

4

غیر دالة 0.39 قات تلتزم المؤسسة بتنفیذ الاعمال في الاو
المحددة

5

دالةغیر  0.34 تستجیب المؤسسة لمشاكل الزبائن 6

0.01 0.68** ل تحرص المؤسسة على تقدیم الخدمة بشك
صحیح

7

0.01 0.60** تحرص المؤسسة على تقدیم الخدمة في 
المواعید التي تم تحدیدھا

8

0.01 0.68** توفر المؤسسة أنظمة التوثیق والسجلات
الدقیقة

9
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0.01 0.68** دیم الزبائن بدقة عن موعد تقتعلم المؤسسة 
السلعة مسبقا

10

0.01 0.62** اوي تسعى المؤسسة على سرعة الرد على شك
الزبائن

11

0.05 0.50* ظار تسعى المؤسسة على تقلیص فترة انت
الزبائن

12

0.01 0.83** تحرص المؤسسة على كسب ثقة الزبائن 13
0.01 0.80** الأمانبتحرص المؤسسة على تحسین الزبائن  14

0.01 0.83** ي تفرض المؤسسة على العاملین اللباقة ف
استقبال الزبائن

15

0.01 0.72** لى تضع المؤسسة المعرفة الكافیة لإجابة ع
أسئلة الزبائن

16

0.01 0.65** تعمل المؤسسة على حسن معاملة الزبائن 
واحترامھم وتقدیر ظروفھم

17

0.01 0.66** لكل الزبائنملائمة ساعات العمل 18

0.05 0.48* لى تحرص المؤسسة على التعرف والاطلاع ع
جمیع احتیاجات الزبائن

19

غیر دالة 0.43 نتوفر المؤسسة سجلات لاقتراحات الزبائ 20
غیر دالة 0.25 نتسھم المؤسسة في ترقیة خدماتھا للزبو 21

التعلیق:
،7(أن الفقرات رقمالجدول نلاحظ أن معامل ارتباط الفقرات بالدرجة الكلیةخلالمن

صادقة لما وضعت لقیاسھ حسب ) 8،9،10،11،13،14،15،16،17،18

أما 0.01عند مستوى الدلالة )0.68الى 0.60(قیم المعاملات التي تراوحت بین

سھ حسب قیم المعاملات التي صادقة لما وضعت لقیا) 4،12،19(الفقرات رقم

1(وبذلك تم حذف الفقرات0.05عند مستوى الدلالة )0.52الى 0.48(تراوحت بین
،2،3،5،6،20،21(.
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ثبات أداة الدراسة .3.4.2
والتجزئة مدى ثبات أداة البحث تم استخدام معامل الثبات الفا كرومباخلقیاس

:النصفیة وكانت النتائج كالتالي
الفا كرومباخ معامل-

) یمثل أداة الدراسة وفق طریقة الفا كرومباخ 12رقم (جدول

محاور 
ثبات ثبات البعدعدد الفقراتالأبعادالاستبیان

المحاور

إدارة الجودة 
الشاملة 

دعم التوجھ نحو تطبیق 
ادارة الجودة الشاملة 

0.65فقرات4

0.40
التكوین في مجال ادارة 

الجودة الشاملة 
0.69فقرات 5

0.74فقرات6التركیز على الزبون 
0.910.91فقرة14رضا الزبون 

: التعلیق
كانت أن معاملات الثبات عن طریق الفا كرومباخ)12(یوضح الجدول رقم

) 0.69،0.74، 0.65(عالیة بالنسبة لإدارة الجودة الشاملة حیث أن ثبات أبعادھا

. 0.40في حین أن ثبات الفا كرومباخ لاستبیان إدارة الجودة الشاملة 

وھذا مؤشر جید على أن الأداة 0.91أما بالنسبة لرضا الزبون فإن ثبات الاستبیان 
. على قدر من الثبات
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: التجزئة النصفیةطریقة 
یمثل ثبات أداة الدراسة وفق طریقة التجزئة النصفیة :)13رقم (جدول

بمعادلة ثبات الاستبیان محاور الاستبیان
)قوتمان سبیلت ھالف(

ثبات الاستبیان بمعادلة 
)سبیرمان براون

إدارة الجودة استبیان 
الشاملة

0.790.84
0.910.91رضا الزبوناستبیان 

: التعلیق
حساب معاملات الثبات بالاعتماد على طریقة التجزئة )13جدول رقم (الیوضح

النصفیة حیث كانت عالیة إذ بلغ معامل الثبات لاستبیان إدارة الجودة الشاملة بمعادلة 
وأیضا فیما وبقي ثابتا بعد تصحیحھ بمعادلة سبیرمان براون0.79قوتمان سبیلت ھالف 

0.91لزبون فقد بلغ معامل الثبات بمعادلة قوتمان سبیلت ھالفیخص استبیان رضا ا
. وبقي ثابت عند تصحیحھ بمعادلة سبیرمان براون

ئج المتحصل علیھا وفق طریقة الفا كرومباخ والتجزئة النصفیة اانطلاقا من النت
في بدرجة عالیة في كلا الاستبیانین وبالتالي یمكن اعتمادھا یتبین لنا أن ثبات الأداة 

. الدراسة الأساسیة
الدراسة الأساسیة .3

الحدود المكانیة والزمانیة للدراسة الاساسیة 1.3
التي أجریت فیھا تم إجراء الدراسة الاساسیة في مؤسسة الجزائریة للسباكة

.التي سبق تعریفھا في الدراسة الاستطلاعیةالدراسة الاستطلاعیة
. 2017أفریل 21أفریل الى غایة 07الاساسیة امتدت من أما الحدود الزمانیة للدراسة 

عینة الدراسة الاساسیة 2.3

من عمال مؤسسة عامل 215توزیع استبیان ادارة الجودة الشاملة على تم 

. عامل255الجزائریة للسباكة لولایة تیارت من أصل 

لمستویات وقد ارتأینا لتقسیم الاستبیان على العمال بطریقة عشوائیة في كافة ا
استمارة 200إلا أننا استلمنا وعالجنا وذلك راجع لطبیعة موضوع البحث ومتغیراتھ
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والباقي تم استبعادھم لجملة من الأسبابفرد من أفراد العینة200بمعنى أننا تعاملنا مع 
وكذلك رفض بعض الأفراد الإجابة تمثلت في عدم إجابتھم على الاستبیان المقدم لھم

. الأولیة من قبل العمالوأیضا عدم ملئ البیاناتان بسبب ضغط العملالاستبیعلى 
خصائص العینة

یبین توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس في المؤسسة الجزائریة )14الجدول رقم (

للسباكة بتیارت
المجموعإناثذكورالجنس

15248200توزیع العینة
%100%24%76النسبة المئویة

لجنس حیث بلغ عدد ) توزیع عینة الدراسة حسب متغیر ا14یوضح الجدول رقم (

كما ھو مبین %24بنسبة 48في حین بلغ عدد الإناث %76بنسبة 152ذكور العمال 

بائن في مؤسسة الجزائریة ) حیث نلاحظ أن أغلب العاملین والز17في الشكل رقم (
أن معظم العمال والزبائن یقومون المؤسسةوھذا یعود لطبیعة نشاط ھم ذكورللسباكة 

بأعمال الصیانة في مختلف الوحدات التابعة للمؤسسة حیث أنھا تتجنب توظیف الإناث 
. بحكم أن الأعمال ترتكز على التنقلات المستمرة عبر مختلف وحدات الولایة
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76%24             %

.الجنسمتغیرحسبالعینةتوزیعیوضح) 17(رقمالشكل
مؤسسة العمل بالیع عینة الدراسة حسب متغیر سنواتیبین توز:)15الجدول رقم (

. لولایة تیارتالجزائریة للسباكة 
سنوات العمل

لمؤسسة با
من سنة أكثر

من سنة الى 
المجموعسنوات فأكثر 5سنوات 04

3457109200توزیع العینة
%100%54%29%17النسبة المئویة

لمؤسسة بال زیع العینة حسب متغیر سنوات العمتو)15(یوضح الجدول رقم

وتلتھا الفئة من سنة الى 109سنوات فأكثر بنسبة5بحیث بلغت أكبر نسبة عند الفئة من 

كما ھو مبین في شكل 34تبعتھا وأخیرا الفئة الأقل من سنة بنسبةثم57سنوات بنسبة 4

لسیاسات الجدیدة العینة ھم ذوي الأقدمیة وذلك حیث نلاحظ أن أغلب أفراد ) 18(رقم
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المعتمدة من طرف المؤسسة في الاعتماد على خبرات المتخرجین من الجامعة والمعاھد 
. ثةالعلیا التقنیة التي تركز على التقنیات الحدی

العمل بالمؤسسةیوضح توزیع العینة حسب متغیر سنوات ) 18الشكل رقم(

ساسیة أداة الدراسة الا3.3.
التعدیلات التي أجریت على أداة الدراسة الاستطلاعیة تم بناءھا في شكلھا النھائي بعد

ثم لى أفراد عینة الدراسة الاساسیةمن أجل توزیعھا ع)ج(كما ھو مبین في ملحق 
: جمعھا بغرض تحلیلھا فشملت على ما یلي

یوضح أداة الدراسة الاساسیة في شكلھا النھائي :)16(جدول رقم

عدد الفقراتالأبعادمحاور الاستبیان

ادارة الجودة الشاملة

دعم التوجھ نحو تطبیق 
ادارة الجودة الشاملة

فقرات04الى 01من 

التكوین في مجال ادارة 
الجودة الشاملة 

فقرات10الى05من

فقرة 16الى 11منالتركیز على الزبون

فقرة14الى01من رضا الزبونرضا الزبون
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الأسالیب الإحصائیة4.

spssمعالجة البیانات اعتمادا على برنامج الحزمة الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة تمت
: حیث تم

حساب المتوسطات والانحراف المعیاري -
معامل بیرسون لدراسة العلاقة -

الخلاصة
المتمثل في المنھج الوصفي التحلیليلدراسة والى منھج اتطرقنا في ھذا الفصل

كما تم التطرق لكیفیة ثم الى الدراسة الاستطلاعیة بتحدید الحدود المكانیة والزمانیة
تعرضنا في ھذا وحساب صدق وثبات الأداة، و، أداة البحثوبناء اختیار العینة وعددھا

المكانیة والزمانیة وعینة الدراسة الفصل الى الدراسة الأساسیة من خلال تحدید حدودھا
كما تم توضیح أداة الدراسة الأساسیة وفي الأخیر عرض الاسالیب خصائصھاو

الإحصائیة المستخدمة في ھذه الدراسة 



الفصل الثالث
عرض وتحلیل 
ومناقشة نتائج 

الدراسة
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تمھید 
مل ھذا الفصل عرض للنتائج التي توصلت إلیھا الدراسة ثم تحلیلھا، وتفسیرھا من ش

المؤسسة الجزائریة للسباكة لولایة خلال التعرف على استجابات أفراد العینة من عمال 
تیارت، نحو إدارة الجودة الشاملة ورضا الزبون 

عرض وتحلیل نتائج الفرضیات1.

عرض نتائج الفرضیة العامة 1.1.
توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین ادارة الجودة :التي تنص على أنھالفرضیة

لولایة تیارت، وللتأكد من صحة ھذه الفرضیة السباكة الشاملة ورضا الزبون بمؤسسة 
قمنا بحساب معامل ارتباط بیرسون ما بین الدرجة الكلیة لاستبیان إدارة الجودة الشاملة 

التالي یوضح النتائج:الجدول جة الكلیة لاستبیان رضا الزبون ووالدر
.: یوضح نتائج الفرضیة العامة)17جدول رقم (

النتائج

المتغیرات

متوسطالالعینة
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

معامل 
ارتباط 
بیرسون

مستوى 
الدلالة

ادارة الجودة 
الشاملة

200134.2062.330.600.35

رضا 
الزبون(العمال)

65.5417.78

رضا 
الزبون(الزبائن)

10065.5417.78

دارة الجودة الحسابي لإ) نلاحظ أن المتوسط 17من خلال نتائج الجدول رقم (

وقدر الانحراف 45ـمقارنة بالمتوسط الفرضي الذي قدر ب134.20الشاملة ھو

مقارنة بالمتوسط 65.54والمتوسط الحسابي لرضا الزبون 62.33المعیاري ب 

ونلاحظ قیمة ر. 17.78وقدر الانحراف المعیاري ب 42الفرضي الذي قدر ب
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وھذا یعني أن نسبة الارتباط الاحصائي معبر 0.35عند مستوى الدلالة 0.60رسون بی
.بون لذا نستنتج أن العلاقة قویةعن وجود علاقة بین ادارة الجودة الشاملة ورضا الز

ولى نتائج الفرضیة الجزئیة الأعرض 2.1
أنھ توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین دعم التوجھ نحو تطبیق التي تنص على

ادارة الجودة الشاملة ورضا الزبون ولاختبار صحة ھذه الفرضیة قمنا بحساب معامل 
ان دعم التوجھ نحو تطبیق ادارة الجودة یالارتباط بیرسون بین الدرجة الكلیة لاستب
لي یوضح النتائج التالیة:الشاملة واستبیان رضا الزبون والجدول الموا

یبین نتائج الفرضیة الجزئیة الاولى )18جدول رقم (

النتائج

المتوسطالعینةالمتغیرات
الانحراف 
المعیاري

معامل 
ارتباط 
بیرسون

مستوى 
الدلالة

دعم التوجھ نحو 
ادارة تطبیق

200الجودة الشاملة
35.6421.45

0.650.48
65.5417.78رضا الزبون

دعم التوجھ نحو لالحسابيمتوسطال) نلاحظ ان 18خلال الجدول رقم (من 

، وقدر 12مقارنة بالمتوسط الفرضي 35.64یق ادارة الجودة الشاملة وقدر ب تطب

لرضا الزبون فقد قدر ب الحسابيلمتوسطلاما بالنسبة ، 21.45الانحراف المعیاري ب

ونلاحظ من خلال الجدول ان قیمة ر. 17.78، اما الانحراف المعیاري فھو65.54

وھذا یعني ان نسبة الارتباط الاحصائي 0.48عند مستوى الدلالة 0.65ن ھي بیرسو
بون معبر عن وجود علاقة بین دعم التوجھ نحو تطبیق ادارة الجودة الشاملة ورضا الز

.لذا نستنتج ان العلاقة قویة
عرض نتائج الفرضیة الجزئیة الثانیة –3–1

على انھ: توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین التكوین في مجال التي تنص 
ادارة الجودة الشاملة ورضا الزبون، ولاختبار صحة الفرضیة قمنا بحساب معامل 
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الارتباط بیرسون بین الدرجة الكلیة لاستبیان التكوین في مجال ادارة الجودة الشاملة 
ون والجدول یوضح النتائج التالیة:الكلیة لاستبیان رضا الزبوالدرجة

) یبین نتائج الفرضیة الجزئیة الثانیة 19جدول رقم (

النتائج

المتغیرات
المتوسطالعینة

الانحراف 
المعیاري

معامل 
ارتباط 
بیرسون

مستوى 
الدلالة

التكوین في 
مجال ادارة 

الجودة 
الشاملة 

200
38.7022.93

0.350.94

65.5417.78رضا الزبون 

ادارة لتكوین في مجال الحسابي متوسط ال) نلاحظ ان 19من خلال نتائج الجدول (

والانحراف المعیاري 15رضي مقارنة بالمتوسط الف38.70الجودة الشاملة قدر ب 

ونلاحظ 17.78الانحراف المعیاري و65.54قدر ب اما متوسط رضا الزبون 22.93

لذا نستنتج ان العلاقة عادیة 0.94عند مستوى الدلالة 0.35ن ان قیمة ر. بیرسو
متوسطة.
عرض نتائج الفرضیة الجزئیة الثالثة 4.1

بین التركیز على الفرضیة التي تنص على انھ توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا 
الزبون ورضا الزبون، وللتحقق من صحة ھذه الفرضیة قمنا بحساب معامل ارتباط 

الدرجة الكلیة لاستبیان التركیز على الزبون والدرجة الكلیة لاستبیان رضا بیرسون بین 
الزبون، والجدول التالي یوضح النتائج التالیة:
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ن نتائج الفرضیة الجزئیة الثالثة:یبی)20جدول رقم (

النتائج 

المتوسطالعینةالمتغیرات
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

معامل ارتباط 
بیرسون

مستوى 
الدلالة

على الزبون التركیز
200

38.0919.95
0.280.93

65.5417.78رضا الزبون
الحسابي لتركیز على الزبون قدر متوسطالنلاحظ ان ) 20من خلال نتائج الجدول رقم (

، اما متوسط 19.95، والانحراف المعیاري 18مقارنة بالمتوسط الفرضي38.09ب

. بیرسونونلاحظ ان قیمة ر17.78والانحراف المعیاري 65.54ر ب رضا الزبون قد

.ضعیفةعلاقة لذا نستنتج ان ال0.93لدلالة عند مستوى ا0.28

فرضیاتتفسیر نتائج المناقشة و. 2

مناقشة نتائج الفرضیة العامة1.2

): متوسط ادارة الجودة الشاملة الذي قدر 17من خلال نتائج الجدول رقم (نستنج 

وھذا ما یدل على أن 45و ھو مرتفع من المتوسط الفرضي الذي قدر ب134.20ب
أفراد العینة یشعرون بأن ھناك تطبیق لإدارة الجودة الشاملة ، في المقابل متوسط رضا 

ل على ، وھذا ما ید42مقارنة بالمتوسط الفرضي الذي قدر ب 65،54الزبون قدر ب
وجود رضا الزبون ھذا ما یعني أن تطبیق ادارة الجودة الشاملة یعني وجود رضا 

، وللتأكد من وجود تطبیق ادارة الزبون ویمكن القول أن الرضا یتأثر بالجودة الشاملة 
زبون 100الجودة الشاملة قمنا بتوزیع الاستبیان على عینة من الزبائن فتمثلت العینة في 

فكانت 42مقارنة بالمتوسط الفرضي الذي قدر ب65.54حسابي لھا ب فقدر المتوسط ال
نسبة عالیة لمتوسط الحسابي فھذا ما یدل على تطبیق ادارة الجودة الشاملة وقدرت قیمة 

بمعنى أن فرضیة توجد علاقة 0.35وھي دالة عند مستوى الدلالة 0.60ر. بیرسون 
ملة ورضا الزبون دالة احصائیا وھذه ارتباطیة دالة احصائیا بین ادارة الجودة الشا

فالعلاقة قویة.تحققتالفرضیة
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وھذا ما استخلصناه من الدراسة المیدانیة وھي كالتالي:
 لثقافة التوجھ نحو الزبون یسمح بتقدیم خدمات أكبر لھذا الأخیر، مما العمال تبني

ما یؤدي من دون شك الى رفع مستوى رضا الزبون عن ثقافة الخدمة وھذا
لمسناه في دراستنا المیدانیة حیث یسعى العمال الى معرفة حاجات ورغبات 
الزبائن بل یتعداه الى توقع احتیاجاتھم والاھتمام بتلبیتھا سعیا منھم الى تحقیق 

رضا الزبائن عن ادارة الجودة الشاملة.
 توفر مؤسسة السباكة للزبون فرصة اختبار منتجاتھا وخدماتھا ومن ثم تقییمھا

أو عدم كفاءتھا فإذا كان الحكم بالإیجاب أي كفاءة ھذا المنتج والحكم على كفاءتھا 
كان العكس حسنت وإذازاد مستوى رضا الزبون عن ادارة الجودة الشاملة 

.ن مستوى رضا زبائنھاالمؤسسة في ھذا الاخیر وسعت الى تحسی
ى المؤسسة إن الاعتراف بأن ھناك فعلا نقائص لا بد من تداركھا یؤكد مسع

ومن انشغالاتھم لتحسین مستوى  رضا زبائنھا بتحسین الخدمات والتقرب منھم 
من خلال نظام الشكاوي حیث تقوم المؤسسة باستقبال كافة الزبائن طوال أیام 
الاسبوع من طرف مسؤول الوكالة التجاریة للتسویق أو مسؤول قسم استقبال 

لشكاوي مباشرة على مدیر زبائن ما عدا یوم الاثنین فھو مخصص لطرح ا
المؤسسة، ویتم الاستماع الى كل الشكاوي والمقسمة الى شكاوي خاصة 
بالتأخیرات في وصول السلع او شكاوي مالیة فإذا كانت شكاوي مالیة یتم حلھا 
مباشرة اما اذا كانت خاصة بتأخر وصول  السلع فتأخذ البیانات الخاصة بالزبون 

ي تقوم بدورھا بالتنقل الى المكان المحدد لمعرفة وتبلغ المصلحة المسؤولة والت
المشكل الحقیقي الكامن وراء ھذه الاعطال .

 ان قیام مؤسسة السباكة بتجدید وعصرنة شبكة الھاتف الثابت والانترنت دلیل
ھا في على سعي المؤسسة الى الزیادة من مستوى الرضا عن تقدیم الخدمة لزبائن

.الوقت المحدد وبطریقة سھلة
 التقییم الموضوعي الذي یقوم بھ الزبون لجمیع المخرجات والخبرات عند استخدام

یقارن ، بمعنى ان الزبونیشیر الى الرضا عن تقدیم الخدمةاو استھلاك السلع
سة السباكة على وضع توقعاتھ السابقة مع كفاءة الجودة من خلال اعتماد مؤس

.سجلات للزبون
جھة لھا عند حضوره لموقع ت والانتقادات الموللسرد والتعبیر عن كل التساؤلا

، كي تعمل على تداركھا وتصحیحھا مستقبلا ھذا ما جعلھا تحقق مستوى المؤسسة
.من رضا زبائنھا عن خدمة زبائنھاعالي

 لأن وحده كافي %80ان عدد زبائن مؤسسة السباكة لمدینة تیارت المقدرة ب
یكون دلیل على شعبیة المؤسسة وعلى انھا تلقى رواجا من قبل المستھلكین 
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FILIPPIRNI&CIPRIANO)1988وھذا ما اتفق مع دراسة (
ھدفت ھذه الدراسة الى دراسة تأثیر إدارة الجودة الشاملة على مطابقة الجودة 

نموذج یختبر ممارسات وارضاء الزبون : نموذج سببي ھدفت ھذه الدراسة الى اقتراح
إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصناعیة المتمثلة في التوجھ نحو الجودة ، ارتباط 
إدارة الجودة الشاملة بالزبائن ،بالموردین ،التحكم في العملیات والموارد البشریة مع 

تصمیم أبعاد الجودة : مطابقة الجودة وارضاء الزبون ، توصلت الدراسة الى اقتراح بأن
والتنسیق المناسب بین التصمیم والإنتاج وبین النظام من حیث التوجھ العام نحو الجودة،

التصمیم والتسویق ،وبناء علاقات قویة مع الموردین والزبائن ، واجراءات مناسبة 
لعملیات التحكم بالجودة أھم بكثیر من العامل البشري المتمثل في عاملین متعددي 

من مطابقة الجودة وارضاء الزبون العاملین بھدف التحقق الوظائف واقتراحات
مناقشة نتائج الفرضیة الجزئیة الاولى .2.2

): ان المتوسط الحسابي لدعم التوجھ نحو تطبیق ادارة 18من الجدول ( ج تنستن

12مرتفع نوعا ما مقارنة بالمتوسط الفرضي الذي قدر ب 35.64الجودة الشاملة ھو 
ھذا یدل على ان ھناك علاقة بین  دعم التوجھ  و رضا الزبون قویة في حین متوسط 

وھذا ما یدل 42مقارنة بالمتوسط الفرضي الذي قدر ب 65.54رضا الزبون قدر ب 
على وجود دعم التوجھ نحو تطبیق ادارة الجودة الشاملة یرتبط بوجود رضا الزبون 

بمعنى ان فرضیة توجد 0.48عند مستوى الدلالة 0.65حیث قدرت ر. بیرسون ب 
علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین ادارة الجودة الشاملة نحو عملیة دعم التوجھ ورضا 

وھذه الفرضیة تحققت و علیھ فالعلاقة قویة وذلك ما یعني ان سبب الزبون دالة احصائیا
وھذا ما یعني الرضا العالي للزبائن ھو دعم التوجھ نحو تطبیق ادارة الجودة الشاملة 

مراعاة الجانب الانساني للعمال 
 ان تعاملات عمال مؤسسة السباكة مع الزبائن یراعون فیھا الجانب الانساني

بالشكل الكافي 
أدائھم حسب متطلبات ن المؤسسة تسعى جاھدة لإشراك العمال في تحسین ا

الجودة.
احترامباعتبار الجانب الانساني یعني بكل الحاجات الانسانیة من تعاطف ،،

اھتمام شخصي فان ادارة المؤسسة تعطي اھمیة لھذا الجانب لكي یتحقق تطبیق 
ادارة الجودة  الشاملة .

 یتم تقدیم الحوافز والمكافآت حسب الاداء وھذا بدوره یؤثر على رضا الزبائن
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تطبیق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسة یعد ھدفا أو امكانیة دعم التوجھ نحو
وسیلة یتم عن طریقھا الوصول الى أھداف ادارة الجودة الشاملة المتمثلة في 

.تحقیق رضا الزبون
حول موضوع: تطبیق مفھوم ،)2005نصیرة لبحیري (وھذا ما اتفق مع دراسة 

البنوك التجاریة لمدینة الجزائر بأن ھدف جودة الشاملة في القطاع البنكي وإدارة ال
من أھم الدراسة ھو البحث عن تطبیق مفھوم ادارة الجودة الشاملة في البنوك التجاریة و

:النتائج التي توصلت الیھا

 تراتیجیة جیدةتضع اسأنھ وجب على البنوك أن.
ي نفوس العاملین بكافة المستویاتغرس ثقافة الجودة ف.
ئة نظام شامل لیعزز خدمات الجودةتھی.

) الخبرة في تطبیق ادارة الجودة الشاملة لھ تأثیر ایجابي 2010دراسة تأمینین (
في الوحدات الإداریة بالمملكة البریطانیة حیث توصلت الدراسة الى على رضا الزبون 

تطبیق ادارة الجودة الشاملة أثرت على المتغیرات المدروسة بفروقات معینة لكن لم أن
یتضح الى أن الخبرة أو التطبیق لھا یعد تأثیر ایجابي في ادارة الجودة الشاملة 

وحدات التي طبقتھ وخصوصا بالوحدات الاداریة التي طبقت منذ زمن بعید عن تلك ال
.منذ فترة بسیطة

ئج الفرضیة الجزئیة الثانیة مناقشة نتا3.2
) : ان المتوسط الحسابي لتكوین في مجال 19نستنتج من خلال الجدول رقم (

15قدر ب مقارنة بالمتوسط الفرضي الذي38.70ادارة الجودة الشاملة الذي قدر ب 
لتكوین لھ مجال متوسط في ادارة الجودة الشاملة ، كما ان متوسط ھذا ما یدل على ان 

وھذا ما یدل على ان 42مقارنة بالمتوسط الفرضي قدر ب 65.54زبون قدر ب رضا ال
لتكوین في مجال ادارة الجودة الشاملة ارتباط برضا الزبون ، كما قدرت قیمة ر.بیرسون 

بمعنى ان فرضیة توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین التكوین في مجال 0.35ب 
عند مستوى دالة احصائیا وھذه الفرضیة تحققت ادارة الجودة الشاملة ورضا الزبون 

انھ كلما كان التكوین في مجال ادارة ھذه العلاقة متوسطة وھذا ما یعني0.94الدلالة 
الجودة الشاملة كان رضا الزبون متوسط نوعا ما عن الخدمات المقدمة وھذا ما نفسره 

على النحو التالي :

 أن للتكوین لھ أھمیة متوسطة في تحسین أداء العمال والتوصل الى مستوى
والاستجابة لاحتیاجاتھم الجودة ومحاولة التقرب من العمال أثناء التعامل معھم 

والتي یمكن تلبیة البعض منھا وھذا ما یؤثر على العمال و بالتالي یؤثر على 
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وبدرجة زبائن المؤسسةو بھذا یتحقق رضاسلوكھم في التعامل مع الزبائن
متوسطة.

 اھتمام المؤسسة بتطویر جودة منتجاتھا المقدمة لزبائنھا وتحسین الخدمات
المصاحبة أي بمعنى التركیز على الجودة في جانبھا التقني والانساني وذلك 

بوضع مسار لبرامج ادارة الجودة الشاملة للوصول الى الاھداف.
عا للحكم على انجازات العاملین بشكل فتشكل الجودة معیارا أساسیا موضو

متوسط بفضل التكوین الذي یتلقونھ.
 الاھتمام الكبیر بالتكوین في مجال ادارة الجودة الشاملة لتحقیق الھدف المتمثل في

ارضاء العامل والزبون في نفس الوقت.
ھدفت ھذه الدراسة الى قیاس نتائج etalagus), 2000وھذا ما اتفق مع دراسة (

تطبیق ادارة الجودة الشاملة في الشركات الصناعیة المدرجة في سوق مالیزیا المالي فقد 
توصلت الدراسة الى وجود علاقة ارتباطیة قویة بین ممارسات الجودة الشاملة (التركیز 
على الزبون ، العلاقات مع المجھزین، التركیز وتدریب العاملین وبین متغیرات رضا 

لعلاقة العالیة بین جودة المنتوج وخصائصھ والتزام الإدارة وظھر بوضوح االزبون)
العاملین وتدریبھم .والتركیز علىالعلیا ، والعلاقات مع المجھزین 

مناقشة نتائج الفرضیة الجزئیة الثالثة 3.2

38.09) أن المتوسط الحسابي للتركیز على الزبون قدر ب 20من الجدول (نستنتج 
وھذا ما یدل على أن التركیز على الزبون 18فرضي الذي قدر ب مقارنة بالمتوسط ال

مقارنة 65.54یزید من رضا الزبون، اما المتوسط الحسابي لرضا الزبون قدر ب 

كان التركیز على الزبون یرتبط بوجود ھذا ما یدل على انھ كلما 42بالمتوسط الفرضي 

.رضا الزبون
بمعنى ان فرضیة 0.28نستنتج ان قیمة ر. بیرسون ھي )20من خلال الجدول (

توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین ادارة الجودة الشاملة والتركیز على الزبون 
یعني ان الفرضیة تحققت 0.93ورضا الزبون دالة احصائیا عند مستوى الدلالة 

والعلاقة ضعیفة وھذا ما یعني ان: 
 تسعى باستمرار لتحسین جودة الخدمات المقدمة بالرغم من ان مؤسسة السباكة

وكذلك تلبیة حاجات ورغبات الزبائن والوصول الى الشخص المعني بتقدیم 
وتقوم ایضا الخدمة باقل جھد وتوفیر معلومات كافیة عن نشاطاتھا للزبائن

مؤسسة السباكة بطرح اسئلة للزبائن والتعرف على حاجاتھم ورغباتھم وكذلك 
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اضحة للمحافظة على الزبائن الحالیین وجذب زبائن جدد  واعطاء تتبنى سیاسة و
أھمیة بالغة لانشغالات الزبائن الا ان العلاقة بین ادارة الجودة الشاملة والتركیز 
على الزبون ورضا الزبون تبقى ضعیفة وھذا راجع الى عوامل أخرى قد تؤثر 

على ھذه العلاقة .
تقییم تأثیر تطبیق ادارة )2010ى سویدان (وبالرجوع الى نتائج دراسة نظام موس

الجودة الشاملة في تحقیق رضا الزبون والمحافظة علیھ بالمملكة الاردنیة الھاشمیة فقد 
توصلت الدراسة الى أنھ یعتمد تطبیق الجودة الشاملة على الاستعداد التام لتنفیذ سیاسات 

ا من قبل جمیع العاملین ومن التحسینات المستمرة على المنتجات والخدمات المرافقة لھ
العمل الجماعي المتمحور حول رؤیة المنظمة وأھدافھا المشتركة خلال سیادة روح 

لتوكید وزرع الثقة للزبون.

 التزام الادارة العلیا والعاملین بتطبیق ادارة الجودة الشاملة بكل عناصرھا یقود
حتما الى تركیز جمیع الجھود نحو الاھتمام بالزبون وحاجاتھم من خلال تمكین 

.الزبونالعاملین وحریتھم في التعامل مع 
الاستنتاج العام لنتائج الدراسة 3.
عرض ومناقشة نتائج الدراسة نستنتج بان أفراد عینة الدراسة والتي شملت بعد

عامل في كافة المستویات التنظیمیة في مؤسسة الجزائریة للسباكة لولایة تیارت 200

اتضحت لنا النتائج التالیة:
.نستنتج أن العلاقة بین ادارة الجودة الشاملة ورضا الزبون كانت مرتفعة
 التوجھ نحو تطبیق ادارة الجودة الشاملة مركز الصدارة ضمن احتلال بعد دعم

ترتیبات عناصر إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للزبون ما یعني الأھمیة البالغة التي 
یولیھا لعنصر الخدمة المقدمة ومدى تطبیقھ ضمن ادارة الجودة الشاملة یلیھ بعد 

د التركیز على الزبون.التكوین في مجال ادارة الجودة الشاملة وبالأخیر بع
 فیما یخص مستوى تطبیق إدارة الجودة الشاملة حسب للانتباهسجلنا نسبا ملفتة

روا أن الزبائن الذین أبدوا رضاھم على الخدمة المقدمة واعتبوإدراكتوقع 
.الجودة في الخدمات متوفرة

لي تحقیق اتضح بأن الجودة العالیة نسبیا ستحقق الرضا العالي لدى الزبائن وبالتا
الموقع الریادي والمتمیز لھذه المنظمة اتضح بأن عملیة تحسین الجودة غالبا ما 

الزبون.یكون مصدرھا الأساسي ھو 
 بمبدأ التكوین من خلال وجود الاھتماماتضح بأن مؤسسة السباكة بتیارت لدیھا

.لمؤسسة مبنیة على أساس الكفاءاتبرامج تكوینیة ل
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املین ارا أساسیا موضوعا للحكم على انجازات العوبما أن الجودة تشكل معی
الزبون.فكانت العلاقة دالة بین ھذا الأخیر ورضا ،بفضل التكوین الذي یتلقونھ

 اعتماد مؤسسة السباكة لنظام ادارة الجودة الشاملة ورضا الزبون یؤدي وبشكل
ومنتجاتھاتلقائي منافع اتصالات الكلمة المنطوقة دون كلفة تذكر تتحملھا المنظمة

ومنتجاتھا.كما أن رضاھم العام یؤثر بشكل قوي وایجابي على سمعة المنظمة 
 تعزیز العلاقات مع الزبائن الخارجیین وتقلیل درجة تأثیر شكواھم من خلال

ید الإلكتروني البرالھاتف،المتاحة:الاتصالالتفاعل معھم بجمیع أدوات 
.والزیارات البیعیة

لدراسة:یوضح النتائج النھائیة ): 21الجدول رقم (

النتیجةالــفــرضیـــاتالرقم

ارة الجودة الشاملة توجد علاقة ارتباطیة دالة إحصائیا بین إد01
بمؤسسة السباكة بتیارتورضا الزبون

تحققت

توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین إدارة الجودة الشاملة 02
بمؤسسة السباكة بتیارتنحو عملیة دعم التوجھ ورضا الزبون

تحققت

توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین التكوین في مجال إدارة 03
الجودة الشاملة ورضا الزبون

تحققت

توجد علاقة ارتباطیة دالة احصائیا بین إدارة الجودة الشاملة 04
والتركیز على الزبون بمؤسسة السباكة بتیارت

تحققت





91

مقترحات الدراسة
ونحن نعیش الیوم واقعا جدیدا یختلف عما كان علیھ من قبل متمثلا بانفتاح السوق 
وزیادة حدة المنافسة بین المؤسسات الخدماتیة والتي تمتلك استراتیجیة عالیة تتوافق 

أكثر بزبائنھا الاھتمامورغبات الزبون بات من الضروري على مؤسسة السباكة 
أن نتائج الدراسة أشارت الى أن المعنیین في من رضاھم. وبالرغموبتحقیق مستوى 

المؤسسة المبحوثة یقومون بتطبیق الجودة الشاملة وتوفیر الخدمة المطلوبة للزبائن إلا 
:الاقتراحاتأنھا لیست بالمستوى المطلوب لذا نقدم مجموعة من 

 ضرورة اجراء دراسات میدانیة بین مدة وأخرى للوقوف على المستجدات التي
المجال.ھذا تطرأ في 

 تشكیل قسم أو وحدة تتولى عملیة تقدیم الخدمات للزبون مع المنتج ومتابعة
لمقترحاتھم بشأن الخدمات المقدمة أو الخدمات والاستماعردود أفعالھم 

الاقتراحاتقد یرغبون في الحصول علیھا ومحاولة تطبیق ھذه الجدیدة، التي
عملیا.

 الزبون، الدراسة فلسفة التركیز على العمل على تبني مؤسسة السباكة محل
یكون ھدف المؤسسة كسب الزبائن والمحافظة علیھم وارضاء رغباتھم بحیث

لأھدافھا.بوصفھا وسیلة لتحقیق المؤسسة 
 ضرورة اجراء المزید من البحوث للتعرف على أسباب عدم رضا الزبائن عن

مشكلات بعض الخدمات وخصائصھا والعمل على ازالتھا قبل تحولھا الى
المؤسسة.تحول دون تقدم 

 توقعاتھ.ضرورة أن تقدم مؤسسة السباكة الخدمة للزبون بشكل یفوق
 التركیز على رضا الزبون وذلك لأن الجودة العالیة نسبیا ستحقق رضا عال

لدى الزبون وبالتالي انخراط زبائن جدد وتحقیق درجة من الرضا العالي 
الأرباح.والذي بدوره یرفع من 

على مؤسسة السباكة بتیارت تطبیق نظام ادارة الجودة الشاملة ومعرفة وجب
ما إذا كان مطبق بشكل كامل وفعال أو أنھ ما یزال في المراحل الأولى من 

التطبیق.مشروع 
 المختلفة.التركیز على التدریب والتكوین للكفاءات بمستویاتھا
 حلقات الجودة   ومتطور،التوعیة بمفھوم ادارة الجودة الشاملة لأنھ مفھوم جدید
)ISO المجال.) لكي تتطور المؤسسة وفق السوق العالمیة في ھذا

 الھام.ضرورة إجراء المزید من الدراسات حول ھذا الموضوع
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من خلال دراسة موضوع ھذا البحث تبین أن وجود عنصر الجودة في مؤسسة 
وتطور السوق الذي سمح بدخول ،ورة تتطلبھا التغیرات الاقتصادیةالسباكة أصبح ضر

والاستیراد مما خلق جوا من المنافسة بین الكثیر من المؤسسات الخاصة مجال التصدیر 
، لذلك تم تسلیط الضوء على الجودة ریة لجلب عدد أكبر من المتعاملینالمؤسسات الجزائ

وسبل تطویرھا لزیادة الحصة السوقیة للمؤسسة وضمان بقائھا واستمراریتھا بالحفاظ على 
.الزبائن الحالیین وجلب زبائن جدد
یة في مؤسسة السباكة بتیارت التي مرت بإعادة الھیكلة ومن خلال الدراسة المیدان

العضویة للشركة الوطنیة للحدید وشركة سوناكوم تحولت الى مؤسسة ذات أسھم مستقلة 
یدیرھا مجلس إدارة وطبقا لمسار إعادة الھیكلة الصناعیة الذي أقرتھ الشركة القابضة 

العمومیة للمیكانیك.
سسة السباكة للحدید بتیارت واعتمادا على استمارة من خلال الدراسة المیدانیة بمؤ

الأسئلة الموزعة على الزبائن تبین أن مستوى الخدمات المقدمة ترقى الى مستوى توقعات 
الزبائن وبالتالي فھي تحتاج الى تحسین وتطویر مستمر رغم تطبیق المؤسسات لنظام ادارة 

وسة حیث أن الزبائن قیموا جودة الجودة الشاملة وھذا ما أثبتتھ صحة الفرضیات المدر
خدمات السباكة تقییم ایجابي في أغلب مظاھرھا، الى جانب ارتباط رضا الزبون بالجودة 

فكلما ارتفعت الجودة كلما زاد رضا الزبون حول مستوى الأداء في المؤسسة.
من أجل الوصول الى جودة تلبي حاجات وتوقعات الزبون على مؤسسة السباكة 

بالإضافة الى التعرف ،ودة الشاملة یكون من وجھة الزبونتعي بأن إدارة الجبتیارت أن 
خلال قیاس ادارة الجودة الشاملة وذلك من على العناصر التي یعتمد علیھا الزبائن في تقییم

، كما یجب على مؤسسة السباكة أن تقوم بتدریب الموظفین رضا الزبون بصفة دوریة
الى جانب علیھا أن تدرك بأن حاجات الزبائن وتوقعاتھم ،المستویاتوالعمال في مختلف

تتطور، لذلك علیھا أن تستجیب لتلك التغیرات لضمان بقائھا واستمراریتھا.  
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تضع المؤسسة المعرفة الكافیة للإجابة 10

على أسئلة الزبائن
تعمل المؤسسة على حسن معاملة الزبائن 11

واحترامھم وتقدیر ظروفھم 
ملاءمة ساعات العمل لكل الزبائن 12
تسعى المؤسسة على تقلیص فترة انتظار 13

الزبائن
تحرص المؤسسة على التعرف والاطلاع 14

على جمیع احتیاجات الزبائن



جملحق

قائمة الاساتذة المحكمین 

الجامعة التخصص الرتبة الأساتذةأسماء
انیةكلیة العلوم الانس

والاجتماعیة جامعة 

ابن خلدون 
تیارت

علم النفس عمل 
التنظیمو

دكتوراه ماریف منور

علم النفس عمل 
التنظیمو

ماجیستر سماتي حاتم

النفسعلم
يالإجتماع

ماجیستر براخلیة عبد الغني

علم النفس عمل 
التنظیمو

دكتوراه بن موسى سمیر

علم النفس عمل 
التنظیمو

دكتوراه صدقاوي كمال



دملحق

ثبات أداة الدراسة بطریقة الفا كرومباخ

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,656 4

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,690 5

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,742 6

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,402 15

Statistiques de fiabilité

Alpha de
Cronbach

Nombre
d'éléments

,910 14



دملحق

طریقة التجزئة النصفیة 
Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach

Partie 1
Valeur ,199

Nombre d'éléments 8a

Partie 2
Valeur -,629b

Nombre d'éléments 7c

Nombre total d'éléments 15

Corrélation entre les sous-échelles ,724

Coefficient de Spearman-
Brown

Longueur égale ,840

Longueur inégale ,840

Coefficient de Guttman split-half ,797

a. Les éléments sont : G1, G3, G5, G7, G9, G11, G13, G15.

b. La valeur est négative en raison d'une covariance moyenne négative
parmi les éléments. Par conséquent, les hypothèses du modèle de
fiabilité ne sont pas respectées. Vous pouvez vérifier les codages des
éléments.

c. Les éléments sont : G15, G2, G4, G6, G8, G10, G12, G14.



دملحق

Statistiques de fiabilité

Alpha de Cronbach

Partie 1
Valeur ,819

Nombre d'éléments 7a

Partie 2
Valeur ,851

Nombre d'éléments 7b

Nombre total d'éléments 14

Corrélation entre les sous-échelles ,837

Coefficient de Spearman-
Brown

Longueur égale ,911

Longueur inégale ,911

Coefficient de Guttman split-half ,911

a. Les éléments sont : R1, R3, R5, R7, R9, R11, R13.

b. Les éléments sont : R2, R4, R6, R8, R10, R12, R14.



ور. بیرسون المتوسط والانحراف المعیاري
Statistiques descriptives

Moyenne Ecart-type N

TOTAL1 134,20 62,336 200

TOTAL2 65,54 17,781 200

Corrélations

TOTAL1 TOTAL2

TOTAL1

Corrélation de Pearson 1 ,60

Sig. (bilatérale) ,353

N 200 200

TOTAL2

Corrélation de Pearson ,60 1

Sig. (bilatérale) ,353

N 200 200

Statistiques descriptives

Moyenne Ecart-type N

دعم التوجھ نحو تطبیق ادارة
الجودة الشاملة

35,64 21,456 200

TOTAL2 65,54 17,781 200

Corrélations



دعم التوجھ نحو
تطبیق ادارة الجودة
الشاملة

TOTAL2

دعم التوجھ نحو تطبیق ادارة
الجودة الشاملة

Corrélation de Pearson 1 ,65

Sig. (bilatérale) ,482

N 200 200

TOTAL2

Corrélation de Pearson ,65 1

Sig. (bilatérale) ,482

N 200 200

Statistiques descriptives

Moyenne Ecart-type N

التكوین في مجال ادارة الجودة
الشاملة

38,70 22,937 200

TOTAL2 65,54 17,781 200

Corrélations

التكوین في مجال
ادارة الجودة الشاملة

TOTAL2

التكوین في مجال ادارة الجودة
الشاملة

Corrélation de Pearson 1 ,35

Sig. (bilatérale) ,940

N 200 200

TOTAL2

Corrélation de Pearson ,35 1

Sig. (bilatérale) ,940

N 200 200



Statistiques descriptives

Moyenne Ecart-type N

التركیز على
الزبون

38,09 19,950 200

TOTAL2 65,54 17,781 200

Corrélations

التركیز على
الزبون

TOTAL2

التركیز على
الزبون

Corrélation de Pearson 1 ,28

Sig. (bilatérale) ,930

N 200 200

TOTAL2

Corrélation de Pearson ,28 1

Sig. (bilatérale) ,930

N 200 200





ور. بیرسون المتوسط والانحراف المعیاري
Statistiques descriptives

Moyenne Ecart-type N

TOTAL1 134,20 62,336 200

TOTAL2 65,54 17,781 200

Corrélations

TOTAL1 TOTAL2

TOTAL1

Corrélation de Pearson 1 ,60

Sig. (bilatérale) ,353

N 200 200

TOTAL2

Corrélation de Pearson ,60 1

Sig. (bilatérale) ,353

N 200 200

Statistiques descriptives

Moyenne Ecart-type N

ادارةتطبیقنحوالتوجھدعم
الشاملةالجودة

35,64 21,456 200

TOTAL2 65,54 17,781 200

Corrélations



نحوالتوجھدعم
الجودةادارةتطبیق
الشاملة

TOTAL2

تطبیقنحوالتوجھدعم
الشاملةالجودةادارة

Corrélation de Pearson 1 ,65

Sig. (bilatérale) ,482

N 200 200

TOTAL2

Corrélation de Pearson ,65 1

Sig. (bilatérale) ,482

N 200 200

Statistiques descriptives

Moyenne Ecart-type N

الجودةادارةمجالفيالتكوین
الشاملة

38,70 22,937 200

TOTAL2 65,54 17,781 200

Corrélations

مجالفيالتكوین
الشاملةالجودةادارة

TOTAL2

الجودةادارةمجالفيالتكوین
الشاملة

Corrélation de Pearson 1 ,35

Sig. (bilatérale) ,940

N 200 200

TOTAL2

Corrélation de Pearson ,35 1

Sig. (bilatérale) ,940

N 200 200



Statistiques descriptives

Moyenne Ecart-type N

علىالتركیز
الزبون

38,09 19,950 200

TOTAL2 65,54 17,781 200

Corrélations

علىالتركیز
الزبون

TOTAL2

علىالتركیز
الزبون

Corrélation de Pearson 1 ,28

Sig. (bilatérale) ,930

N 200 200

TOTAL2

Corrélation de Pearson ,28 1

Sig. (bilatérale) ,930

N 200 200
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