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 هدا  الا

 

 ببرّهما، الله أمرنا من إلى الكون، ًــف أحد ٌضاهٌهما لا من إلىاهداء البحث 

 وأبً أمً الكلمات تلك إلٌكما ردّ،ـــٌ أن ٌمكن لا ما وقدّما الكثٌر، بذلا من إلى

 مسٌرتً طوال لً داعم خٌر كنتما فقد البحث؛ هذا لكما أهدي الؽالٌان،

، الدّوام على كنتما ففد البحث، ذاــوه الجهد، هذا أهدي إلٌكما. الدراسٌة ّ ً  ملهم

 وأبً، أمًّ أقتدي، وبعلمكما أسٌر، خطاكما فعلى

 لً قدّمتماه ما على الجزٌل الشكر أشكركما

 .البحث لهذا وإنجازي دراستً، فترة طوال

 

 

 

 

 

 

  الباحثان



 
 ت

 شكر وتقدٌر

 ، تـــلـوكــت لٌـهـوع بـدأت بـاسـمـه الـذي نـالمٌـعـال رب لله والحمـد ، الـرحٌم منـالـرح الله بسـم

 ٌـاءـبـالأن خـاتم( لى الله علٌه وسلمص) مـدـحـم ، نـٌـأجمع الخلـق أشـرؾ علـى والسلام والصـلاة

 ... وبعد ، وسلم الطاهرٌن وصحبه آله وعلى ، والمرسلٌن

 أستاذتنا إلـى بالجمٌـل وعرفاننـا تقدٌرٌنا وخـالص امتناننـا عـن نعبـر أن رفـانـالع واجـب ٌحفزنـا

 وجٌهاتـت مـن دتـهـأب ومـا ، وإرشـاد حـنص مـن تـهـدمـق لمـا ، فخري باسل مروة السـت الفاضلة

 .البحث هذا على إشرافها فترة طٌلة سدٌدة علمٌة

 كمـا الصناعٌة الادارة قسـم سـرئٌ رؤوف عـدنان رعـد الدكتور إلـى الجزٌـل رــالشكـب قدمــتـون 

 فـً بالاشتراك لتفضـلهم وأعضـائها ناقشـةـمـال ةـنـجـل سـرئٌ السـادة ىـإلـ واستنائنـا بشكرنا نتقدم

 اؼنائه ًـف دةـدٌـالس ـمــوآراؤه ظـاتهمـلاحـم ستسهم ثـٌـح ، قراءتـه ولـتحملهم ، البحـث مناقشـة

 .  العلمٌة مكانته من والرفع

 التقدٌر تستحق مساعدة نـم وهـدمـق لمـا ، الكلٌـة مكتبـة لمـوظفً وامتناننـا تقـدٌرٌنا وافـر ونسجل

 . الأولٌة الدراسة لطلبة
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 المقدمة

 مؤسسة لأي والمبادئ الأفكار من مجموعة على تقوم التً الحدٌثة الإدارٌة المفاهٌم من الشاملة الجودة تعد     

 السموق فمً سممعتها وتحسٌن ، الأرباح وزٌادة الانتاجٌة وتحسٌن ممكن اداء افضل تحقٌق اجل من تطبٌقها وأن

 ونشاطاتها مجالاتها اختلاؾ على والمؤسسات الشركات من عدد فً الكبٌر الارتفاع ظل فً والخارجٌة المحلٌة

 معاٌٌر وفق العالمً بالقبول تحظً لكً الجودة نظم مقومات استكمال على العمل علٌها لزاما أصبح فقد ولهذا ،

. منتجاتها فً بالجودة تتمٌز التً الشركات الا ٌقبل لن الذي العولمة تٌار باتجاه لسٌرل دولٌا علٌها المتفق الجودة

 ، الأداء ونمواحً مراحمل كافمة ٌشممل ومسمتمر شامل تطوٌر الً ٌهدؾ متكامل مدخل فً الشاملة الجودة فإدارة

 حاجممات لإشممباع سممعٌا والافممراد العمممل وفممرق والاقسممام والادارات العلٌمما لممادارة تضممامنٌة مسممؤولٌة وٌشممكل

 وحتمى التشمؽٌل بعملٌمات ممرورا   المورد مع التعامل منذ التشؽٌل مراحل كافة نطاقها وٌشمل ، الزبون وتوقعات

 ،فالاسمتجابة المؤسسمات بٌن المنافسة فً أساسٌا   عنصرا   المنتجات جوده تعدو.  وخدمة بٌعا الزبون مع التعامل

 .رضاهم بتحقٌق لهم تسمح الزبائن لاحتٌاجات والفعالة والسرٌعة السلٌمة

 العماملٌن نظمر وجهمة ممن الزبمائن رضما على الشاملة الجودة ادارة تطبٌق دور بدراسة سنقوم الدراسة هذه فًو

 .الؽذائٌة الصناعات قطاع على بالتطبٌق
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 الفصل الاول

 منهجٌة البحث

 

 

 .الدراسة اولا : مشكلة

 .الدراسة ثانٌاً : أهداف

  .فرضٌة البحثثالثاً : 

 .حدود البحث رابعاً :

 .الدراسة خامساً : أهمٌة

 .أسالٌب جمع البٌانات والمعلومات سادساً :

 .أسالٌب التحلٌل الإحصائً سابعاً :
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 الفصل الاول

 منهجٌة البحث

 :الدراسة مشكلةاولا : 

 الؽذائٌة الصناعات فً الشاملة الجودة ادارة مفهوم تطبٌق دور فً الدراسة مشكلة تتلخص

 .الزبائن رضا على

 :وهً لها الاجابات ووضع بالبحث جدٌرة تساؤلات ثمة هنالك فان ذلك سبٌل فً

 ؟ الزبائن لرضا ٌؤدي الشاملة الجودة تطبٌق هل. 1

 الزبائن؟ لرضا ٌؤدي المستمر والتطوٌر التحسٌن هل. 2

 الزبائن؟ للرضا تؤدي العاملون مشاركة هل. 3

 ؟ الزبائن لرضا تؤدي الادارٌة النظم تطبٌق هل. 4

 ؟لرضاهم ٌؤدي الزبائن على التركٌز هل. 5

 :الدراسة أهدافثانٌاً : 

 التالٌة الأهداؾ تحقٌق إلى الدراسة هذه تسعى

 . الزبائن رضا على المختلفة بأبعادها الشاملة الجودة دراسة. 1

 .الزبائن رضا على الشاملة الجودة دور. 2

 . الزبائن رضا على المستمر التحسٌن أثر على التعرؾ. 3

  فرضٌة البحث:ثالثاً :  

 تماشٌا  مع اهداؾ البحث فقد اعتمد الباحثان على الفرضٌة الاتٌة :

 ( تطبٌق الجودة الشاملة بأبعادها ٌؤدي الى رضا الزبائن  )

 :حدود البحث رابعاً :

 شركة الحصان الاسود(                                    قٌد البحث ) الشركةاختصرت على  حدود الدراسة المكانٌة : -أ

 12/4/2222 – 15/11/2221 حدود الدراسة الزمنٌة : -ب

 

 : الدراسة أهمٌةخامساً : 

 :  للدراسة( العلمٌة) النظرٌة الأهمٌة -1 

 تحقٌمق وبالتمالً المؤسسمة أداء تحسمٌن فمً الشاملة الجودة تلعبه الذي الدور فً أهمٌتها الحالٌة الدراسة تستمد  

 الشركات من ٌتطلب ما وهذا القطاع نفس فً العاملة الشركات فً المنافسٌن مع بالمقارنة متمٌزة أداء مستوٌات

 التمً السمابقة للدراسمات مكمله الدراسة هذه تعد.  السوق فً منافسٌها وتحركات زبائنها احتٌاجات على التعرؾ
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 ومشماركة الزبمائن علمى والتركٌز المستمر والتطوٌر التحسٌن فً المتمثلة بمتؽٌراتها الشاملة الجودة أهمٌة تبٌن

 رضما) فمً المتمثلمة بمتؽٌراتمه المؤسسمً الأداء فمً الإدارٌمة النظم جودةب( العلٌا الإدارة) القٌادة زاموال العاملٌن

 ( .العاملٌن رضا الزبائن،

 : للدراسة العملٌة الأهمٌة -4

 المختلفمة بمتؽٌراتهما الشماملة الجودة مفهوم أهمٌة تبٌن التً الدراسات من بمزٌد للقٌام خطوة الدراسة هذه تعتبر

 جممودةب العلٌماء الإدارة) القٌممادة زاموالم العمماملٌن ومشماركة الزبممائن علمى والتركٌممز المسمتمر والتطمموٌر التحسمٌن)

 تكمون أن ٌمكمن عالٌمة، أداء مسمتوٌات الشمركات تحقمق لكمً الزبمائن رضما أهمٌمة إلى بالإضافة( الإدارٌة النظم

 . بها للمعنٌٌن النتائج تقدٌم خلال من وأكادٌمٌة علمٌة فائدة ذات

 

 :أسالٌب جمع البٌانات والمعلومات : سادساً 

 اعتمد الباحثان على عدد من الأسالٌب فً جمع البٌانات والمعلومات للبحث والمتمثلة ببعض المصادر العربٌة ،

فضلا  عن الدورٌات و البحوث من شبكة الانترنت ذات العلاقة بموضوع البحث لتؽطٌة الجانب النظري. وفٌما 

 شركة الحصان الاسودذات العلاقة  فً   ٌخص الجانب المٌدانً فقد تم جمع البٌانات والمعلومات الضرورٌة

 .  شركةالعلى الافراد العاملٌن فً  والأفراد المبحوثٌن من خلال توزٌع استمارة استبانة

 

 :أسالٌب التحلٌل الإحصائً : سابعاً 

تم الاعتماد على الأسالٌب والأدوات الإحصائٌة وبشكل خاص النسب المئوٌة والتكرارات والأوساط الحسابٌة 

 . SPSS24الجاهزة    وتم إجراء التحلٌل بالاعتماد على البرامج الإحصائٌة والانحرافات المعٌارٌة ،
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 الجانب النظري
 

 الفصل الثانً

 المبحث الاول

 ادارة الجودة الشاملة

 
 اولا: مفهوم ادارة الجودة الشاملة

 ثانٌا :أهمٌة ادارة الجودة الشاملة

 ثالثا: أهداف ادارة الجودة الشاملة

 تطبٌق ادارة الجودة الشاملةرابعا: متطلبات 

 خامسا: مزاٌا ومعوقات تطبٌق ادارة الجودة الشاملة
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 اولا: مفهوم ادارة الجودة الشاملة
ان الجودة والإتقان هً أحد القٌم الاصٌلة فً تراثنا الإسلامً، فقد حث الإسلام العامل المسلم على اتقان عمله،      

وان ٌكون مسؤولا  عن جودته وسلامته من العٌوب، فقد كان الرسول صلى الله علٌه وسلم ٌحث اتباعه علمى اتقمان 

ٌُرؼب فٌه وٌعدُه قربة من أحب القربات الى الله صلى الله علٌه وسملم  رسولنا الكرٌم محمدفقد قال   تعالى،العمل، و

 رواه البٌهقً. ( ان الله ٌحب إذا عمل احدكم عملاً ان ٌتقنه)

باقممممل تكلفممممة ممكنممممه  الزبممممائنبتعرٌفممممات متعممممددة، حٌممممث تعممممرؾ  تبانهمممما  تلبٌممممة احتٌاجممممات  الجووووودة وتعممممرؾ  

رن افات الممٌمزة لمنمتج او خدممة مما ، التمً ٌقمبانها ت تلك الصم  تعرؾو  (Gaucher& Coffey,1993,36)ت

 Leebov and )وٌعرفهممما  ( Jablonski,1991,130المسمممتفٌد بهممما قٌممممة همممذه الصمممفات بمممالجودة ت )

Ersoz,1991,4-5)   بانهمما ت  بٌنمما ٌعرفهمما جموران وجرٌنمما  تانجمماز الاعممال الصممحٌحة بشمكل صممحٌحت بانهما

 Juran )الخدمات ٌجب ان تلبً احتٌاجات المجتمع المذي سٌسمتخدمها ملائمة الاستعمال ت وهذا ٌعنً ان السلع و

& Gryna,1980,9)   تالقـــــدرة علـــــى إرضـــــاء الحاجـــات عنـــد وقـــت  الجـــــودة بأنهـــــا عـــــرؾ وت

وعنــممـد أفضــممـل تكلفــممـة، بٌنمــممـا تقلــممـل مــممـن الخســممـائر وتزٌممد مممن المقممدرة علممى  الاسممتخدامالشــممـراء وأثنــممـاء 

 (Teboul,1991,47) .   "المنافسة

 قبمولا للجمودة أنــه بــالرؼم مــن عـمـدم وجـمـود مفهـمـوم واحـمـد  Davis & Goetsch وٌــذكر جــوتش ودٌفــز

علــمـى الجمودة،  تتفمقـمـترك فٌهــمـا تعرٌفــمـات ض العناصــمـر التــمـً تشـعالمٌـــا، إلا أنـــه ٌمكـــن حصــمـر بعــمـ

 -وهً كما ٌلً: 

 أو ما ٌفوق ذلك مستفٌدل الجودة على إشباع توقعات التعم.  

  ٌمكن تعمٌم تطبٌق الجودة على السلع، الخدمات، العملٌات، الأفراد.  

  ،فمـــــا هـــــو مقبـــــول الٌـــــوم كجــــمـودة قــــمـد لا ٌكــــمـون    تتســـــم الجـــــودة باســـــتمرارٌة التؽٌٌـــــر

 مقبولا.   فٌما بعد

ن الجــــممـودة وــــممـإن المــــممـؤلفٌن ٌعرفــــممـوفــــممـً إطــــممـار وضــــممـع تلــــممـك العناصــــممـر فــــممـً الاعتبممار، ف

علـــــى النحـــو التـــالً: تإن الجــمـودة لا تتســمـم بالثبــمـات بــمـل هــمـً تتســمـم بالدٌنامٌكٌــمـة والتؽٌــمـر، وهــمـً 

 .ـراد والعملٌــــات والبٌئــــةوالأفـــ ،حالٌــــا بالســــلع والخــــدمات ونهمــــا ٌتوقعـوب  مستفٌدٌنالبتـــرتبط   

 Davis & Goetsch,1995,3)) 

وٌشــممـٌر باحــممـث آخــممـر إلــممـى أن الجــممـودة بصــممـفة عامــممـة هــممـً تمجموعــممـة مــممـن الأنشــممـطة التــممـً تنفــممـذ 

بؽــمـرض وضــممـع معــمـاٌٌر لــممـاداء والمراقبــممـة وتحســمـٌن الأداء حتــممـى تكــممـون الخــمـدمات المقدمــممـة فعالــممـة 

 (2223022،صبحً أعلاو)  "س الوقت تتصؾ بالأمانومؤثرة وفً نف

ٌتمٌـــز هـــذا التعرٌـــؾ بربطـــه بـــٌن الجـــودة ومعـــاٌٌر الاداء، ولكـــن ٌؤخــمـذ علٌــمـه عــمـدم الإشــمـارة إلمى 

 المستفٌدٌن من السلعة أو الخدمة المقدمة

 :ا ســــبق تناولــــهوفــــً إطــــار مــــ

ــمـتعراض بعـــمـض تعرٌفـــمـات تالجـــمـودةت بشـــمـكل مختصـــمـر، إلا أنـــمـه قـــمـد تـــمـم ملاحظـــمـة أن تــــم اسـ 

وممن مسمتخلص همذه التعمارٌؾ  خدمـــمـة مصــــطلح الجــــودة ٌـــمـرتبط فـــمـً حـــمـالات كثٌـــمـرة بمصـــمـطلح ال
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 مسمتفٌدٌنإلـــى تقـــدٌم خدمــمـة لل ابٌر الإدارٌـــة التـــً تهـــدؾأن الجـــودة هـــً تمجموعـــة التـــد ٌمكن القول 

 تعلى أعلى قدر ممكن من الدقة

٠ؼذ ِفَٙٛ إداسح اٌدٛدح اٌشبٍِخ وبعدما تكلمنا عن الجودة ٌمكننا الان التطرق الى مفهوم ادارة الجودة الشاملة حٌث 

٠ّٚىآ لأٞ إداسح نْ رزجٕب٘اب ِآ  ئػٍٝ ِدّٛػخ ِٓ الأفىابس ٚاٌّجابد ِٓ اٌّفب١ُ٘ الإداس٠خ اٌسذ٠ثخ اٌزٞ رمَٛ فٍغفزٗ

 :ٚٔظشاً ٌسذاثخ ٘زا اٌّفَٙٛ ٔدذ ٌٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزؼبس٠ف ،نخً رسم١ك نفؼً نداء ِّىٓ

 ( يىضح يفاهيى إدارج اندىدج انشايهح1اندذول رلى )

 انًفهىو انثاحث

 اٌششوخٟٚ٘ رىبًِ خٙٛد ٚٔشبؽبد اٌدّبػبد ٚالألغبَ اٌّخزٍفخ فٟ  (61،  3002)اٌششاذ ، 

 ِٓ اخً أدبص اٌدٛدح اٌزٟ رلاءَ زبخبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ.

نٔٙب فٍغفخ فىش٠خ ٚإداس٠خ ٚرٕظ١ّ١خ رؼزّذ نعب١ٌت اٌزسغ١ٓ اٌّغزّش  (1، 3002)اٌخ١بؽ، 

١ز فٟ إػذاد ٚرٕف اٌششوخٌٍّٕزدبد ِٓ خلاي ِشبسوخ خ١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ 

خططٙب، فؼلاً ػٓ رشو١ض٘ب ػٍٝ رٍج١خ زبخبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ 

فٟ إٌّٛ ٚاٌجمبء  اٌششوخٌٍٛطٛي إٌٝ الأ٘ذاف اٌزٟ رظجٛ إ١ٌٙب 

 ٚشؼبس٘ب ) اٌدٛدح ِغؤ١ٌٚخ اٌد١ّغ ( .

 

ٟ٘ ِدّٛػخ اٌمٛاػذ ٚالأعظ ٚالأعب١ٌت اٌزٟ رؼزّذ ِجذن اٌزسغ١ٓ  (31، 3002)ا١ٌٛٔظ ،

اٌّغزّش ثبلاػزّبد ػٍٝ خجشاد ِٚٙبساد ِٚؼبسف ٚإثذاع اٌؼب١ٍِٓ فٟ 

فٟ ِخزٍف اٌّغز٠ٛبد اٌف١ٕخ ٚالإداس٠خ، ٚنداء اٌؼ١ٍّبد ثأفؼً  اٌششوخ

ط١غخ رّىٓ ِٓ رمذ٠ُ ِٕزدبد رٍجٟ زبخبد ٚسغجبد اٌضثبئٓ ٚردبٚص٘ب، 

 .اٌششوخرسم١ك ن٘ذاف اٌدٙبد الأخشٜ اٌّزؼبٍِخ ِغ  فؼلاً ػٓ

 

 

 

 (626، 3002)اٌسٛسٞ،

٠م١ذ٘ب ٔٙح اٚ ؽش٠مخ ِسذدح فٟ  ٠سذد٘ب ٚلا ٟ٘ فٍغفخ اداس٠خ ِزطٛسح لا

فٟ زبٌخ ِغزّشح ِٓ اٌزسغ١ٓ ٚاٌزط٠ٛش ٚاٌجسث  أدبص اٌؼًّ ،فٟٙ

اٌّغزّش ػٓ افؼً اٌطشق ٚاٌٛعبئً اٌزٟ رّىٓ ِٓ رٌه، ٠ٕٚظش اٌٝ 

اٌدٛدح ٚالا٠فبء ثبزز١بخبد ٚرٛلؼبد اٌضثبئٓ ِٓ إٌّزدبد ٚاٌخذِبد 

 ػٍٝ أٙب ٔزبج رظبفش اٌدٙٛد اٌدّبػ١خ ث١ٓ الاداسح ٚاٌؼب١ٍِٓ.
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 (692، 3060)اٌغىبسٔخ،

ػٓ ٔظبَ ٠زؼّٓ ِدّٛػخ اٌفٍغفبد اٌفىش٠خ اٌّزىبٍِخ ٟ٘ ػجبسح 

١ك الا٘ذاف ٚالادٚاد الازظبئ١خ ٚاٌؼ١ٍّبد الاداس٠خ اٌّغزخذِخ ٌزسم

 ٚاٌّٛظف ػٍٝ زذ عٛاء. ضثْٛٚسفغ ِغزٜٛ سػب اٌ

 

 ثبلاػزّبد ػٍٝ اٌّظبدس اٌٛاسدح ف١ٗ. بْ: ِٓ اػذاد اٌجبزثانًصذر

 لإدارج ا٢راٟثؼذ الاؽلاع ػٍٝ ِفب١ُ٘ اداسح اٌدٛدح اٌشبٍِخ اٌّؼشفخ ِٓ لجً اٌجبزث١ٓ ٠ّىٕٕب اْ ٔزٛطاً ٌٍّفٙاَٛ ٚ

: ٟ٘ ػجبسح ػٓ ٔظبَ اداسٞ ٠مَٛ ػٍٝ ػذد ِآ الاعاظ ٚاٌّزطٍجابد اٌّزّثٍاخ فاٟ اٌاٛػٟ ثفٍغافخ  اندىدج انشايهح

ٙاب، ٚرٌاه ِآ خالاي اٌم١ابَ ثؼ١ٍّابد اٌّشابسوخ ٚاٌزخطا١ؾ ِٚفَٙٛ اٌدٛدح اٌشابٍِخ، ٚالزٕابع ٚاٌزاضاَ اٌم١ابدح ثزطج١م

ٚاٌخااذِبد ٚإٌّزداابد  ٌاااداءالاعاازشار١دٟ ٚاٌزشو١ااض ػٍااٝ اٌضثاابئٓ اٌااذاخ١١ٍٓ ٚاٌخاابسخ١١ٓ، ٚاٌزسغاا١ٓ اٌّغاازّش 

اٌّمذِخ، ٚرسذ٠اذ ِؼاب١٠ش اٌم١ابط ٚرس١ٍاً اٌّٙابَ، ِٕٚاغ الاخطابء لجاً ٚلٛػٙاب، ٚرماذ٠ُ اٌزسف١اض ٌٍؼاب١ٍِٓ، ٚراٛف١ش 

  ت إٌّبعت.اٌزذس٠

 

 ادارة الجودة الشاملة أهمٌة: ثانٌا
 وقد عامه، ام خاصه كانت سواء الشركة فً الجودة مستوٌات هو تحسٌن  الشاملة الجودة اداره ٌمٌز ما ان    

 العالم، فً والخدمٌة الإنتاجٌة الشركة فشل او نجاح تحدد هً التً العصر هذا فً الشاملة الجودة اداره اصبحت

 ( 12، 2213)حنان ، :ٌلً ما فً الشاملة  الجودة ادارة أهمٌة اجمال وٌمكن

 .الإنتاجٌة وزٌاده التكلفة تخفٌض -1

 . والخدمات السلع من الافضل وتقدٌم زبونال رضا تحقٌق الى تؤدي الجودة -2

 . مرتفع وعائد التنافسٌة المٌزة تحقٌق -3

 .العمل بٌئة فً بالانتماء والشعور الافراد بٌن فرٌق وعمل المجموعة بوحده الشعور تنمٌه -4

 زبائن .ال نظر فً للشركة الطٌبة السمعة تحسٌن -5

 . وقرارات اجراءات شكل على المطبق التقلٌدي النظام عن بعٌد لتؽٌٌر شامل منهج -6

 .الجودة مفهوم تجاه المؤسسة افراد سلوكٌات تؽٌٌر -2

 الجمـودة إدارة تسمـهم كممـا تصمحٌحها، عمـن فضمـلا ،الأخطمـاء حـدوث منعٌ وقائٌا   منهجـا الشـاملة الجـودة إدارة تعـدو

 ٌراعممً متممـوازن علمممـً بأسممـلوب الأزمممـات إدارة مممـن تمكممـنو المشممـكلات مواجهممـة فممـً مباشممـر بشممـكل الشممـاملة

 تكمون التمً مبادئهما تطبٌمق خلال من الأمثل الاستؽلال استؽلالها على تعملو شركةبال الخاصة  القـدراتو الإمكانـات

 التنافسمً للضمؽط عرضمة منتجاتهما تصمبح أن بعمد الزبائن، ولاء لفقدان المسببة الاختلالات من الحامً الجدار بمثابة

 إمكانٌاتهما تطمور الفلسفة هذه تتبنى التً المؤسسة إن ،و التفوق من بأقل ٌرضً لا الذي السوق فً الموجــود  الشدٌد

 العمل طرق تعدٌل طرٌق عن ضعفها نقاط من التخلصو تملكها التً القوة نقاط على بالحفاظ موقفها تعززو التنافسٌة
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 تحمدد التمً للمعلوممات الاخٌمر و الأول المصمدر ٌمثلمون الذٌن للمستهلكٌن أدق بشكل الاستماعو المستخدمٌن تدرٌبو

 (5 ،2221 ، الشبلً و الدرادكة  .)منتجاتها فً المناسبة الخصائص خلالها من شركةال

 كنتٌجة ٌأتً بالجودة الاهتمام هذا ولعل ،الطموحة المؤسسات لكل هدفا الشاملة الجودة أصبحت فقد الأساس هذا وعلى

 مفهوم على تركز الشاملة الجودة فإن وعلٌه ،العالمٌة التحدٌات لمواجهة الأساسٌة الاستراتٌجٌات إحدى لكونها طبٌعٌة

 (42-2215،39 ،)مسلم .أداء أفضل إلى للوصول لبالمستق آفاق قاستشرا خلال من والتطوٌر والاستمرار البقاء

 كمما ،الشمركة فمً للعماملٌن او الانتاجٌة للعملٌة بالنسبة كبٌرة أهمٌة استخدامها تم أن منذ الشاملة  الجودة ادارة تشكلو

 اٌجابٌمة فوائمد تحقٌمق ممن شمركاتال بعمض تمكنمت ولقمد شركاتال هذه خدمات من للمستفٌدٌن خاصة أهمٌة تشكل أنها

 .الشاملة الجودة إدارة لتطبٌق تهامباشر نتٌجة

 قمد للتمامٌن رفٌمر بمول وشمركة ام بمً إي وشمركة البرٌطانٌة الجوٌة الخطوط شركة ،زٌروكس مثل شركات أن فنجد 

 تطبٌقهما فً الشركات تلك تجارب من المحققة والفائدة الأهمٌة رصد وبالإمكان الشاملة الجودة تطبٌق من فوائد حققت

 (4 ،2225 ، رٌاض ) .ٌلً فٌما الشاملة الجودة لإدارة

  الزبائن شكاوى انخفاض. 

  إلٌهم المقدمة والخدمة السلعة جودة استمرار. 

  إلمى ذلمك أدى الوقائٌمة والأسمالٌب الطرق تحسٌن تم كلما انه بمعنى الجودة تكالٌؾ تخفٌض 

 .الجودة مستوى وارتفاع التكالٌؾ انخفاض

  التكالٌؾ وتخفٌض السوق حصة زٌادة. 

  لزبونا رضا وزٌادة والجودة الإنتاج عٌوب تخفٌض 

  التسلٌم تأخٌر وتخفٌض الأخطاء وتخفٌض ،المخزون وتخفٌض ،الفاعلٌة زٌادة. 

  والتحسٌن الابتكارات زٌادة. 

 همذه أهمم وممن الشماملة الجمودة لإدارة لتطبٌقهما مباشمرة كنتٌجمة اٌجابٌمة فوائد تحقٌق من شركاتال بعض تمكنت وقد  

 وانخفماض ،المرضمٌة الإجمازات نسمبة خفماضوان الؽٌماب نسمبة انخفماض و الموظٌفً التسمرب نسمبة انخفاض  :الفوائد

 .المعنوٌة الروح ورفع الإنسانٌة العلاقات تحسٌن و العمل أثناء الإصابات نسبة

 بالاتً :( ان أهمٌة إدارة الجودة الشاملة تتلخص 34، 2211( و )العزاوي، 25، 2228وٌرى )عاٌش، 

 التركٌز على حاجات الزبائن والأسواق بما ٌمكنها من تلبٌة متطلبات الزبائن .-1

 تحقٌق الأداء العالً للجودة فً جمٌع المواقع الوظٌفٌة وعدم اقتصارها على السلع والخدمات .-2

 القٌام بسلسلة من الإجراءات الضرورٌة لإنجاز جودة الأداء .-3

 عملٌات واستبعاد الفعالٌات الثانوٌة فً أنتاج السلع والخدمات .الفحص المستمر لجمٌع ال-4

 التحقق من حاجة المشارٌع للتحسٌن وتطوٌر مقاٌٌس الأداء .-5
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 تطوٌر مدخل الفرٌق لحل المشاكل وتحسٌن العملٌات .-6

 . الشركة الفهم الكامل والتفصٌلً للمنافسٌن مع التطوٌر الفعال للاستراتٌجٌة التنافسٌة لتطوٌر عمل-2  

 تطوٌر إجراءات الاتصال لإنجاز العمل بصورة جٌدة ومتمٌزة .-8

 المراجعة المستمرة لسٌر العملٌات لتطوٌر استراتٌجٌة التحسٌن المستمر إلى الأبد.-9

 ( ان أهمٌة إدارة الجودة الشاملة تتلخص فً النقاط التالٌة:45، 2229فً حٌن ٌرى )النعٌمً واخرون، 

 إنها منهجٌة قابلة للتؽٌٌر أكثر من كونها نظام تقلٌدي ٌتبع إجراءات وقرارات . -1

 ٌعنً قابلٌتها على تؽٌٌر سلوك أفرادها لمفهوم الجودة . الشركةالتزام  -2

 تهتم بأنشطتها كلها ولٌس بالمستهلكٌن فقط . الشركةتطبٌقه ٌعنً ان  -3

دلة بٌن الموردٌن والمنتخبٌن فحسمب، وإنمما تحسمٌن سممعة أهمٌته لا تنعكس على تحسٌن العلاقات المتبا -4

 والروح المعنوٌة بٌن العاملٌن وتنمٌة روح الفرٌق. الشركة

 

 ادارة الجودة الشاملة أهداف: ثالثا
 توجد هنالك عدة معتقدات عالمٌة وأهداؾ لإدارة الجودة الشاملة وهً كما ٌلً:

Total Quality Management ,2020,8)) 

 هو مقٌاس الجودة. الزبونرضا  (1

 هم ملاك للمؤسسة. الزبائنجمٌع   (2

 ٌجب التركٌز على تحسٌن الجودة باستمرار.  (3

 تحلٌل العملٌات هو أمر مهم فً عملٌة تحسٌن الجودة.  (4

 لا ٌمكن تحقٌق إدارة الجودة الشاملة دون التنسٌق بٌن جمٌع أطراؾ الإدارة الفاعلة.  (5

 التحسٌن المستمر لجودة المنتجات والخدمات التً من المفترض تقدٌمها  (6

هممو تطمموٌر الجممودة للمنتجممات  شممركاتان الهممدؾ الأساسممً مممن تطبٌممق برنممامج إدارة الجممودة الشمماملة فممً الو

والخدمات مع احراز تخفٌض فً التكالٌؾ والإقلال فً الوقت والجهد الضائع لتحسمٌن الخدممة المقدممة للزبمائن  

 (.198، 2212وكسب رضاهم )السكارنة، 

( و)بمدر، 41، 2222وٌمكن حصر أهداؾ إدارة الجودة الشماملة فمً ثلاثمة اهمداؾ رئٌسمة وهً)حجمازي، 

 (.26، 2228( و)عاٌش، 39، 2229

إن الجودة تتطلب عمل الأشٌاء الصحٌحة بالطرٌقمة الصمحٌحة ممن أول ممرة وهمذا ٌعنمً تقلٌمل  خفض التكالٌف:-3

 الفة أو إعادة إنجازها وبالتالً تقلٌل التكالٌؾ .الأشٌاء الت



 
11 

الخدمات للزبون  لإنجاز الشركةفالإجراءات التً وضعت من قبل المهمات للزبون:  لإنجازتقلٌل الوقت اللازم -4

قد ركزت على تحقٌق الأهداؾ ومراقبتها وبالتالً جاءت تلمك الإجمراءات طوٌلمة جاممدة فمً كثٌمر ممن الأحٌمان 

 مما اثر سلبٌا  على الزبون .

وذلك بتطوٌر المنتجات والخدمات حسب رؼبة الزبائن، ان عدم الاهتمام بمالجودة ٌمؤدي لزٌمادة  تحقٌق الجودة:-5

 ز المهام وزٌادة أعمال المراقبة وبالتالً زٌادة شكوى المستفٌدٌن من تلك الخدمات.الوقت لأداء وانجا

وٌشٌر الالوسً الى ان هناك عدة أهداؾ ٌمكن تحقٌقها من خلال تطبٌق منهجٌة متكاملمة لإدارة الجمودة الشماملة  

 ( :2224،21وهً )الالوسً ،

المبٌعمات التمً   التحسٌن المستمر للجودة مؤشرا  لزٌادةإذ ٌعد  تحقٌق الربحٌة والقدرة التنافسٌة فً السوق: -3

 تؤدي إلى زٌادة الربحٌة والحصة السوقٌة والقدرة التنافسٌة.

القٌمام بالأنشمطة الهادفمة للتعمرؾ علمى الزبمائن الحمالٌٌن والممرتقبٌن وتحدٌمد مما  تحقٌق الرضوا لودا الزبوائن: -4

لمختلؾ العاملٌن ابتداء  من مرحلة بحوث السموق بؽٌمة تحدٌمد  لهم، وٌجري تحدٌد الأنشطة المؤدٌة  ٌنبؽً تقدٌمه

  المواصفات المراد اعتمادها للمنتج المزمع تقدٌمه .

الأفمراد     نظرا  لكون الجودة الشاملة تقوم على حقٌقة مفادها بمأن الجمودة مسمؤولٌة زٌادة الفعالٌة التنظٌمٌة: -5

تمام بالعمل الجماعً وتشجٌعه وتحقٌق تحسنا  مسمتمرا  بالاتصمالات كافة لذا فأنها تسعى للاه الشركةالعاملٌن فً 

العلاقات الوظٌفٌة والتنظٌمٌة بٌن   وإشراك اكبر للعاملٌن فً معالجة وحل المشاكل التشؽٌلٌة والإنتاجٌة وتحسٌن

 العاملٌن.  مختلؾ

 . الشركةأحداث نقلة نوعٌة فً مهارات وقدرات وسلوكٌات المورد البشري فً  -4

 المخاطر. فً تعاملها مع المتؽٌرات وتعمٌق قدرتها على استثمار الفرص وتجنب الشركةزٌادة مرونة  -5

زٌمادة فمً النممو  تزوٌد الزبائن بالمنتجات المناسبة عند أدنى سعر من خملال زٌمادة الجمودة وتقلٌمل السمعر ممع -6

    ٌزٌد من استقرار العمل والعاملٌن .  الذي

  :هما الجودة أهداؾ من نوعان هناكو

 :الجودة ضبط تخدم أهداف - 1

 وذلك ككل الشركة مستوى على تصاغ وهً ،علٌها المحافظة فً الشركة ترؼب التً بالمعاٌٌر تتعلق التً وهً  

  .الزبائن ورضا الأمان مثل ممٌزة بصفات تتعلق أدنى مستوى ذات متطلبات باستخدام

 

 :الجودة تحسٌن أهداف-2

وهً ؼالبا ما تنحصر فً ال حد من الأخطاء وتطوٌر منتجات جدٌدة ترضً الزبائن بفاعلٌة أكبر. وٌمكن 
 تصنٌؾ الجودة بنوعٌها إلى خمس فئات هً:) المحٌاوي, 4224 ,59(

  
 1 والمجتمع والبٌئة الأسواق وٌتضمن للشركة الخارجً الاداء أهداؾ.  
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 2 والمنافسة الزبائن حاجات وٌتناول المنتج أداء أهداؾ.  

 3 للضبط وقابلٌتها وفاعلٌتها العملٌات مقدرة اولوتتن العملٌات أهدؾ.  

 4 العمل ومحٌط للتؽٌرات استجابتها ومدى وفاعلٌتها الشركة مقدرة ناولتتو الداخلً الاداء أهداؾ. 

 5 العاملٌن وتطوٌر والتجهٌز والقدرات المهارات وتتناول للعاملٌن الاداء أهداؾ. 

 (  أهداؾ ادارة الجودة الشاملة 1 ( من خلال الشكل الاتً )45، 2228وٌوضح )الخان ،

 

 

 ادارة الجودة الشاملة متطلبات تطبٌق :رابعا
٠غزٍضَ ثؼاغ اٌّزطٍجابد اٌزاٟ رغاجك اٌجاذء ثزطج١اك ٘ازا  اٌششوخاْ رطج١ك ِفَٙٛ اداسح اٌدٛدح اٌشبٍِخ فٟ          

ززٝ ٠ّىٓ اػذاد اٌؼب١ٍِٓ ػٍاٝ لجاٛي اٌفىاشح، ِٚآ ثاُ اٌغاؼٟ ٔساٛ رسم١مٙاب ثفؼب١ٌاخ ٚزظاش  اٌششوخاٌجشٔبِح فٟ 

 (.22، 3002ٔزبئدٙب اٌّشغٛثخ )ػب٠ش ،

 (:302، 3060ٚ٘زٖ ثؼغ ِٓ اٌّزطٍجبد اٌشئ١غخ اٌّطٍٛثخ ٌٍزطج١ك )اٌغىبسٔخ،       
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  انشركحإعادج تشكيم ثمافح  -1

إر اْ لجاٛي نٚ سفاغ اٞ ِجاذن  اٌشاشوخ٠زطٍات اػابدح رشاى١ً ٌثمبفاخ رٍاه  اٌشاشوخاْ إدخبي نٞ ِجاذن خذ٠اذ فاٟ      

اْ )ثمبفخ اٌدٛدح ( رخزٍاف اخزلافابً خازس٠بً ػآ )اٌثمبفاخ الاداس٠اخ  اٌششوخ٠ؼزّذ ػٍٝ ثمبفخ ِٚؼزمذاد اٌّٛظف١ٓ فٟ 

ٚرٌاه ثزغ١١اش الاعاب١ٌت اٌزم١ٍذ٠خ ( ٚثبٌزابٌٟ ٠ٍاضَ ا٠دابد ٘ازٖ اٌثمبفاخ اٌّلائّاخ ٌزطج١اك ِفٙاَٛ إداسح اٌداٛدح اٌشابٍِخ 

 الاداس٠خ .

 ٚػٍٝ اٌؼَّٛ ٠دت ر١ٙئخ اٌج١ئخ اٌّلائّخ ٌزطج١ك ٘زا اٌّفَٙٛ اٌدذ٠ذ ثّب ف١ٗ ِٓ ثمبفبد خذ٠ذح .    

  انترويح وتسىيك انثرَايح-2

اِااش ػااشٚسٞ لجااً ارخاابر لااشاس  اٌشااشوخاداسح اٌدااٛدح اٌشاابٍِخ ٌد١ّااغ اٌؼااب١ٍِٓ فااٟ  ئِفااب١ُ٘ ِٚجاابداْ ٔشااش       

اٌزطج١ك. اْ رغ٠ٛك اٌجشٔبِح ٠غابػذ وث١اشاً فاٟ اٌزم١ٍاً ِآ اٌّؼبسػاخ ٌٍزغ١١اش ٚاٌزؼاشف ػٍاٝ اٌّخابؽش اٌّزٛلؼاخ 

 ثغجت اٌزطج١ك ززٝ ٠ّىٓ ِشاخؼزٙب.

٠ٚزُ اٌزش٠ٚح ٌٍجشٔابِح ػآ ؽش٠اك رٕظا١ُ اٌّسبػاشاد اٚ اٌّاؤرّشاد اٚ اٌاذٚساد اٌزذس٠ج١اخ ٌٍزؼاشف ثّفٙاَٛ     

 . اٌششوخاٌدٛدح ٚفٛائذ٘ب ػٍٝ 

  انتعهيى وانتذرية -3

ززٝ ٠زُ رطج١ك ِفَٙٛ اداسح اٌدٛدح اٌشبٍِخ ثبٌشىً اٌظس١ر فبٔٗ ٠دت رذس٠ت ٚرؼ١ٍُ اٌّشبسو١ٓ ثبعب١ٌت           

ْ ٚادٚاد ٘زا اٌّفَٙٛ اٌدذ٠ذ ١ٌمَٛ ػٍٝ اعبط ع١ٍُ ٚطٍت ٚثبٌزبٌٟ ٠ؤدٞ اٌٝ إٌزبئح اٌّشغٛثخ ِٓ رطج١ماٗ، إر ا

رطج١ك ٘زا اٌجشٔبِح ثذْٚ ٚػٟ اٚ فُٙ ٌّجبدئٗ ِٚزطٍجبرٗ لذ ٠ؤدٞ اٌٝ اٌفشً اٌزس٠غ. فبٌٛػٟ اٌىبًِ ٠ّىٓ رسم١مٗ 

 ػٓ ؽش٠ك ثشاِح اٌزذس٠ت اٌفؼبٌخ .

اْ اٌٙذف ِٓ اٌزذس٠ت ٘ٛ ٔشش اٌٛػٟ ٚرّى١ٓ اٌّشابسو١ٓ ِآ اٌزؼاشف ػٍاٝ اعاب١ٌت اٌزطا٠ٛش. ٚ٘ازا اٌزاذس٠ت    

١غ فئبد ِٚغز٠ٛبد الاداسح )ا١ٌٙئخ اٌزٕف١ز٠خ، اٌّاذساء، اٌّشاشف١ٓ، اٌؼاب١ٍِٓ( ٠ٚدات اْ ٠دت اْ ٠ىْٛ ِٛخٙب ٌدّ

 رٍجٟ ِزطٍجبد وً فئخ زغت اٌزسذ٠بد اٌزٟ رٛاخٙٙب. فبٌزذس٠ت

اٌخبص ثب١ٌٙئخ ٠دت اْ ٠شًّ اعزشار١د١خ اٌزطج١ك ث١ّٕب رذس٠ت فشق اٌؼّاً ٠دات اْ ٠شاًّ اٌطشائاك ٚالأعاب١ٌت  

 د .اٌف١ٕخ ٌزط٠ٛش اٌؼ١ٍّب

ً ٚػٍٝ اٌؼَّٛ فبْ اٌزذس٠ت ٠دت اْ ٠زٕبٚي ن١ّ٘خ اٌدٛدح ٚندٚارٙب ٚنعب١ٌجٙب ٚاٌّٙبساد اٌلاصِخ ٚنعب١ٌت ز      

 (.44، 3009اٌم١بدح اٌفؼبٌخ ٚالأدٚاد الإزظبئ١خ ٚؽشق ل١بط الاداء )ثذس، ئاٌّشىلاد ٚٚػغ اٌمشاساد ِٚجبد

 تشكيم فرق انعًم-4

اٌؼ١ٍب ثّب ٠ؼضص ِىبٔخ اٌفش٠ك  ٌلإداسح١ً اٌفش٠ك رٕظت ػٍٝ رمذ٠ُ أدبصاد اٌفش٠ك اْ اٌفبئذح اٌّزٛخبح ِٓ رشى     

ٌذ٠ٙب، ٚالالزٕبع ثفؼب١ٌخ ػٍّٙب ٚوبفخ اٌسٍاٛي إٌّفازح فاٟ ػاٛء الاعاب١ٌت اٌدذ٠اذح اٌزاٟ اخزظاشد اٌٛلاذ ٚاٌدٙاذ 

٘ازٖ اٌفاشق ػٍاٝ خٍّاخ ِآ اٌؼًّ اٌشٚر١ٕ١اخ اٌغابثمخ فاٟ زاً اٌّشابوً. ٚرؼزّاذ ا١ٌاخ ػّاً  ثأعب١ٌتٚاٌىٍفخ ِمبسٔخ 

 (:42، 3066ٟ٘ ػٍٝ ٚفك الارٟ )اٌؼضاٚٞ،  اٌّجبدئ
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 رشد١غ اٌزؼٍُ اٌّشزشن ٚٔشش اٌّؼشفخ ث١ٓ ِدّٛػخ اٌّسزشف١ٓ، ثغ١خ رسم١ك اٌفبئذح اٌّشخٛح .-ن

 اشبػخ سٚذ اٌزؼبْٚ ث١ٓ ِدّٛػخ اٌّسزشف١ٓ، ٚخٍك إٌّبش اٌزٕظ١ّٟ إٌّبعت .-ة

 . ثأٚيرط٠ٛش ا١ٌخ فؼب١ٌخ ٌٍزغز٠خ اٌؼىغ١خ، رغّر ثّؼشفخ ِب ٠ذٚس فٟ ا١ٌٙئخ اٌخبسخ١خ اٚي -ج

اٌزغٍات ػٍاٝ ِشاىلاد ثبٌغاخ اٌزؼم١اذ فؼالا ػآ أٙاب  ثبلإِىابٌْزا فبْ ِثً ٘زا اٌزفبػاً )فاشق اٌؼّاً ( ٠دؼاً      

 فٟ فٟ ِششٚع ٚازذ .رغّر ثدّغ لذساد ِزجب٠ٕخ عٛاء ِٓ ٔبز١خ اٌزخظض اٌؼٍّٟ اَ اٌّٛلغ اٌدغشا

  ٍتالاستشارييالاستعاَح -5

ِزخظظااخ ػٕاذ رطج١ااك اٌجشٔابِح ٘ااٛ  شاشوبداٌٙاذف ِآ الاعاازؼبٔخ ثابٌخجشاد اٌخبسخ١ااخ ِآ ِغزشاابس٠ٓ ٚ       

 (.44، 3009)ثذس،  خبطخ فٟ اٌّشازً الاٌٚٝ عزٕشأِٚغبػذرٙب فٟ زً اٌّشبوً اٌزٟ  اٌششوخرذػ١ُ خجشاد 

 انتشديع وانتحفيز-6

ْ رمااذ٠ش الافااشاد ٔظ١ااش ل١اابُِٙ ثؼّااً ١ِّااض عاا١ؤدٞ ززّااب اٌااٝ رشااد١ؼُٙ، ٚصسع اٌثمااخ ،ٚرااذػ١ُ ٘اازا الاداء ا     

 اٌشاااشوخاٌّشغاااٛة .ٚ٘ااازا اٌزشاااد١غ ٚاٌزسف١اااض ٌاااٗ دٚس وج١اااش فاااٟ رطااا٠ٛش ثشٔااابِح اداسح اٌداااٛدح اٌشااابٍِخ فاااٟ 

زّبط اٌّشبسو١ٓ فٟ اٌزسغا١ٓ،  ٠ؼزّذ اػزّبداً و١ٍبً ػٍٝ اٌششوخٚاعزّشاس٠زٗ، ٚز١ث اْ اعزّشاس٠خ اٌجشٔبِح فٟ 

 ٌزا ٠ٕجغٟ رؼض٠ض ٘زا اٌسّبط ِٓ خلاي اٌسٛافض إٌّبعجخ ٚ٘زا ٠زفبٚد ِٓ اٌّىبفأح اٌّب١ٌخ اٌٝ اٌزشد١غ اٌّؼٕٛٞ.

 

اٌزااٟ رجٕااٟ ثشٔاابِح زااٛافض فؼاابي ِٚااشْ ٠خٍااك خااٛاً ِاآ اٌثمااخ ٚاٌزشااد١غ ٚاٌشااؼٛس  اٌشااشوخٚٔغازٕزح ِّااب عااجك اْ 

 (.29، 3002ٚثأ١ّ٘خ اٌذٚس اٌّٛوً إ١ٌُٙ فٟ رطج١ك اٌجشٔبِح )ػب٠ش، ٌٍششوخثبلأزّبء 

 استراتيديح انتطثيك-7

اْ اعزشار١د١خ رط٠ٛش ٚإدخبي ثشٔبِح إداسح اٌدٛدح اٌشبٍِخ إٌٝ ز١اض اٌزطج١اك ٠ّاش ثؼاذح خطاٛاد اٚ ِشازاً       

 (.42، 3009ثذءا ِٓ الاػذاد ٌٙزا اٌجشٔبِح ززٝ رسم١ك إٌزبئح ٚرم١١ّٙب )ثذس ،

ٟ٘ ِشزٍخ رجبدي اٌّؼشفخ ٚٔشش اٌخجشاد ٚرسذ٠اذ ِاذٜ اٌسبخاخ ٌٍزسغا١ٓ ثابخشاء ِشاخؼاخ شابٍِخ ٌٕزابئح  الإعذاد:-أ

 الاخشٜ، ٠ٚزُ فٟ ٘زٖ اٌّشزٍخ ٚػغ الا٘ذاف اٌّشغٛثخ . ششوبدرطج١ك ٘زا اٌّفَٙٛ فٟ اٌ

 اٌزطج١ك .٠ٚزُ ف١ٗ ٚػغ خطخ ٚو١ف١خ اٌزطج١ك ٚرسذ٠ذ اٌّٛاسد اٌلاصِخ ٌخطخ  انتخطيط:-ب

 ٚرٌه ثبعزخذاَ اٌطشق الازظبئ١خ ٌٍزط٠ٛش اٌّغزّش ٚل١بط ِغزٜٛ الاداء ٚرسغ١ٕٗ. انتمييى:-ج

 

  الاشراف وانًتاتعح-8

ِٚزبثؼااخ  خاابؽ ِاآ ػااشٚس٠بد رطج١ااك ثشٔاابِح اٌدااٛدح الاشااشاف ػٍااٝ فااشق اٌؼّااً ثزؼااذ٠ً اٞ ِغاابس 

ٍدٕاخ الاشاشاف ٚاٌّزبثؼاخ ٚاٌزٕغا١ك ثا١ٓ ِخزٍاف أدبصارُٙ ٚرم٠ّٛٙب ارا رطٍت الاِش، وزٌه فبْ ِآ ِغازٍضِبد اٌ

ٚرز١ًٌ اٌظؼٛثبد اٌزٟ رؼزشع فشق اٌؼًّ ِغ الاخز فٟ الاػزجبس اٌّظٍسخ اٌؼبِخ  اٌششوخالافشاد ٚالإداساد فٟ 

 (.29، 3002)ػب٠ش،
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 ادارة الجودة الشاملة مزاٌا ومعوقات تطبٌق :خامسا
 (66, 4227)العزاوي ,-:ٌأتً بما إجمالها ٌمكن متعددة مزاٌا الحدٌثة للشركات الشاملة الجودة إدارة حققت

 تقمدٌم علمى الشاملة الجودة إدارة خلاله من التركٌز ٌجري طالما شركاتال لهذه التنافسً المتوقع تعزز -1

 .التكالٌؾ بأقل النتاج زٌادة وبالتالً للزبون العالٌة الجودة ذات الخدمة / السلعة

 النممو تحقٌمق فمً الممثلمة أهمدافها إنجماز للشمركة تتمٌح التمً المتتابعة الفعالٌات من سلسلة تطبٌقها ٌمثل -2

 .البشرٌة لمواردها المثل والاستثمار الرباح وزٌادة

 التركٌمز خملال ممن ٌتم وذلك الجمٌع جهود تعبئة تستلزم التً الكبٌرة التنظٌمٌة التحدٌات أهم أحد تمثل -3

 التنظٌمً المناخ حٌث التنظٌم أفراد خلال ،من المجال هذا فً الموفقة البداٌة نقطة فهً ، الزبون على

 .الفلسفة لهذه التطبٌق نجاح مستلزمات أهم أحد ٌمثل الذي الملائم

 .الاهمٌة ؼاٌة فً مسالة تعد النتائج أو المخرجات على فالتركٌز : العملٌة تحسٌن على المستمر التركٌز -4

 وتقلمٌص التشمؽٌلٌة بالعملٌمات الخطاء وتقلٌص ، المخزون فً الضٌاع تقلٌص خلال من الكفاءة زٌادة  -5

 . (والخارجٌن الداخلٌن الزبائن شكاوى ( بالزبائن المتعلقة المشاكل

 الحصمة زٌمادة فمً الشماملة الجمودة إدارة باسمتخدام المتعلقة النشطة أسهمت لقد : السوقٌة الحصة زٌادة -6

 . كبٌر بشكل والخدمٌة الإنتاجٌة للشركات السوقٌة

 :الاتً إلى تعود تطبٌقها ومعوقات , تطبٌقها عند معوقاتال من تخلو لا الفلسفة هذه أن إلا

 . الشاملة الجودة بإدارة التزامها توضٌح عن العلٌا الادارة عجز .1

 فلسمفة بان المهدد وشعورهم الشاملة الجودة قٌادة لنمط الجدٌدة الادوار تفهم عن الوسطى الادارة عجز .2

 . العمل إنجاز فً قوتهم العاملٌن ستفقد الشاملة الجودة

 للجمودة المرئٌس الاداء فمً مهممة لأنهما بهما والاهتممام للجمودة الداخلٌمة الفعالٌمات علمى العمالً التركٌمز .3

 . ورؼباتهم الخارجٌن الزبائن حاجات من وإعفاءها

 .نجاحها ٌكفل بما المطلوبة والدارة الموارد توفٌر وعدم ، كثٌرة عمل فرق تشكٌل .4

 . الشركة خصائص مع ٌنسجم بما علٌها تعدٌلات إجراء دون للجودة ممتازة برامج ٌبنً .5

 .المالٌة والعوائد الجودة أهداؾ بٌن الربط ضعؾ .8

 (Ghosh ,2018 ,9) الآتً:ب نلخصهاتواجه المنظمات عددا  من الصعوبات فً تنفٌذ إدارة الجودة الشاملة، و

تفشممل الإدارة فممً تطبٌممق إدارة الجممودة الشمماملة فممً حممال كانممت إجممراءات العمممل  عوودم التووزام الإدارة: - أ

تمدعم تطبٌمق همذه المهمممة، وبالتمالً علمى الإدارة أن توضمح الفوائممد الممكنمة ممن تطبٌقهمما،   الإداري لا 

 كعمل أساسً.
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الجمودة الشماملة أممر إنّ تؽٌٌر الثقافة التنظٌمٌمة لتطبٌمق إدارة  عدم القدرة على تغٌٌر الثقافة التنظٌمٌة: - ب

فً ؼاٌة الصعوبة، وٌستؽرق وقتا  طوٌلا ، بسبب الخوؾ من التؽٌٌر، فهمذه العملٌمة تحتماج لعملٌمة إقنماع 

 للفوائد من هذا التطبٌق الجدٌد فً المنظمة، والمزٌد من الدوافع عند الجمٌع لاستٌعاب عملٌة التحول.

شماملة جهمد مشمترك لجمٌمع مكوّنمات المنظممة، والتمً ٌُعدّ تطبٌق إدارة الجمودة ال :التخطٌط غٌر السلٌم  - ت

 ٌجب أن تظهر للجمٌع على شكل خطة تطوٌرٌة، معتمدة وقابلة للتنفٌذ. 

تعانً المنظمات فً تطبٌق إدارة الجودة الشاملة من تدرٌب العماملٌن  نقص التدرٌب المستمر والتعلٌم: - ث

  .وتعلٌمهم، وٌكون الأمر أكثر فعالٌة عندما تكون الإدارة نفسها مدربة على إدارة الجودة الشاملة
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 ًـــانـــالفصل الث

 انًـــحث الثـــالمب

 ونــــزبـــا الــــق رضــــٌــــتحق

 

 

 

 مفهوم رضا الزبون أولا  :

 ثانٌا : أهمٌة رضا الزبون

 العوامل المؤثرة على رضا الزبونثالثا:  
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 أولا  : مفهوم رضا الزبون

 ،  وخمدماتها سلعها جودة من التأكد من المنظمة تمكن التً المعاٌٌر أهم من المستفٌدٌن لدى الرضا ٌعتبر     

 لمدى الرضما درجمة زٌمادة علمى العممل إلمىالمنظممة  تسعى لذلك ، للمنظمة المستفٌدٌن ولاء مصدر ٌعتبر لأنه

 وخصائصه الرضا مفهوم على المبحث هذا فً سنتعرؾ لذلك.  السوق فً بقاءها على للمحافظة مستفٌدٌها

 -رضا الزبون : مفهوم 

 الناجحمة الشمركات لجمٌمـع التسمـوٌقٌة لانشمـطة التخطمـٌط فمً الارتكاز ونقطة الأساسً المحور الرضا ٌعتبر

 : انه على الرضا وٌعرؾ أنواعها، اختلاؾ على

 للمنممتج الفعلممً الاداء بممٌن المقارنممة عممن الناجمممة المنممتج شممراء بعممد الاسممتٌاء او بممالفرح المسممتفٌد تمشمماعر -

 (.154، 2228)الطائً و عٌسى ،  المستفٌدت ٌحملها التً والتوقعات

 ,Hoffman & Bateson) الخدممةت لعناصمر المدركمة الجمودة ممع المسمتفٌد لتوقعمات تمقارنمة وٌعرؾ  -

,2002, 43) 

 مقابمل )ثمواب( مكافئمة علمى ٌحصمل عنمدما بهما ٌشمعر التمً لانسمان العقلٌة تالحالة انه على الرضا ٌعرؾو -

 .(1991،222المناوي، ،  ( ت.والجهد بالنقود التضحٌة

 توقعاتمه عمن النماتج الاسمتعمال أو الاسمتهلاكٌة الخبمرة إلمى بالنظر الزبون حكم تبأنهوٌعرؾ  رضا الزبون  -

 (. (Philippe Kotler, B. Dubois 2003, 68المدركت والاداء للمنتج بالنسبة

 الفعلمً بمالاداء السابقه الخبرات عن الناتجه لتوقعاته الزبون مقارنه هً هامه فكره حٌث ٌضٌؾ هذا التعرٌؾ

 الحالمة إلمى ٌشمـر ولمم الزبمون بمه ٌقموم المذي الموضموعً الحكمم نتٌجمة فمً الرضما مفهوم لخص وقد ، للمنتج

 ٌكون أن ٌمكن الموضوعً فالحكم الرضا، مستوى تحدٌد فً هاما دورا تلعب التً للشخص والنفسٌة الداخلٌة

 نفسه. ٌكون لا بالرضا الشعور مستوى لكن مختلفٌن شخصٌن لدى نفسه

 الخصائص الثلاثة كما فً الشكل الآتً:ٌمكن التعرؾ على طبٌعة الرضا من خلال وكذلك 

 ( خصائص الرضا4الشكل )

 

  Source: Daniel Ray, Measuring and developing customer satisfaction, edition of 

Organization, Paris, 2001, p24.                                                                                       
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: إن الرضمما الزبممون ٌتمثممل فممً عنصممرٌن أساسممٌن هممما: طبٌعممة ومسممتوى التوقعممات الشخصممٌة الرضووا الووذاتً

علمى جمودة الخدممة  للزبون من جهة و الإدراك الذاتً للخدمات المقدمة من جهة أخرى .أي فمالزبون لا ٌحكمم

 بواقعٌة فهو ٌحكم على جودة الخدمة من خلال ما ٌتوقعه من الخدمة.

: وهنا الرضا ٌكون بتقدٌر نسمبً فكمل زبمون ٌقموم بالمقارنمة ممن خملال نظرتمه لمعماٌٌر السموق الرضا النسبً

 (.)لٌس المهم أن تكون الخدمة هً الأحسن، ولكن ٌجب أن تكون الأكثر توافق مع توقعات الزبون

: بتؽٌر رضا الزبون من خلال تطوٌر هاذٌن المعٌمارٌن: مسمتوى التوقمع ممن جهمة، ومسمتوى الرضا التطوري

الأداء المدرك من جهة أخرى، فمع مرور الزمن ٌمكن التوقعات الزبون لجمودة الخدممة والإدراك الزبمون لهما 

 Danielبالخدمات المقدمة. ) ٌمكن أن تعرؾ تطور نتٌجة لظهور خدمات جدٌدة أو تطوٌر المعاٌٌر الخاصة

Ray, 2001: 24) 

 ت.مختلفة تقٌٌم عملٌات عن الناتجة النفسٌة الحالة ترضا الزبون بانه   Richard Ladwin  ٌعرؾو -

                                                                   )  Richard Ladwin, , 2003, p 377)    

 المتوقعمة  بالقٌمة ومقارنتها المدركة القٌمة أو المنتج أداء تقٌٌم بعملٌة ٌقوم الزبون أن نستخلص التعرٌؾ بهذا

 نتٌجمة علمى السملب أو بالإٌجماب حكما فٌصدر البدائل، بٌن من العلامة أو المنتج اختٌار أساسها على تم والتً

 كما هو موضح فً الشكل ادناه : الاستٌاء أو بالرضا سواء معٌن شعور الزبون لدى تولد الأخٌرة هذه التقٌٌم

 وقمد بالرضما سٌشمعر الزبمون ، فاقهما أو التوقعمات حقمق الأداء أن بمعنمى اٌجابٌمة التقٌمٌم نتٌجمة كانت اذاحٌث 

 الفعلً )القٌمة المدركة( والأداء التوقعات بٌن الفجوة كانت إذ العكس على السعادة من معٌن مستوى إلى ٌصل

 .الرضا بعدم وشعوره الزبون استٌاء زاد كبٌرة

                                                                                                         

 

 

source: Philippe Kotler0 B. Dubois0 تMarketing Management0ت édition Pearson0Paris0 11ème 

édition0 20030 p68 

 :(5) الشكل رقم 
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كما ان هناك مفهومٌن لرضا الزبون أحدهما ٌركز على التمٌٌز بمٌن جمودة المنمتج والاخمر علمى الرضما القمائم 

على تبادلات متراكمة، إذ ٌتحقق الاول ممن عملٌمات التبمادل التمً سمتحدد فمً ضموء مسمتوى توقعمات الزبمون 

لاسمتخدام لمدى الزبمون عبمر ممدة زمنٌمة السابقة مع الناتج النهائً، أما المفهوم الثانً ٌقوم على اجمالً خبمرة ا

 (43: 2211معٌنة. )العبٌدي، 

وكمذلك تمم تعرٌفمه  بأنمه شمعور شخصمً بالبهجمة أو بخٌبممة الأممل نماتج عمن مقارنمة أداء المنتموج ممع توقعممات 

الزبون، بحٌث أن عملٌة المقارنة تحدد أن الزبمون ٌكمون راضمٌا إذا تطمابق الأداء ممع التوقعمات وٌكمون ؼٌمر 

ذا كان الأداء أقل من ذلك كما ٌكون راضً بدرجة جٌدة إذا كان الأداء ٌفوق التوقعات بصورة كبٌرة راضً إ

 (.29: 2212جدا. )بلحسن، 

بان رضا الزبون هو عبارة عن مقارنة الأداء الممدرك للمنمتج بعمد اسمتخدامه ممن قبمل  ومما سبق ٌمكن القول

ن فشل الأداء الفعلً للمنتج فً مقابلة توقعات الزبون، فان هذا الزبون بتوقعاته المسبقة عن أداء هذا المنتج، فا

من شأنه أن ٌجعله فً حالة من عدم الرضا عن هذه الخدمة والعكس صحٌح وإذا كانت الخدمة المقدمة تطابق 

 توقعات الزبون فان هذا ٌحقق له الإشباع الذي ٌسعى إلٌه ومن تم ٌجعله زبونا راضٌات.

 

 زبونثانٌا : أهمٌة رضا ال

ٌجب على المنظمة التً ترؼب فً النجاح بأسواق المنافسة الٌوم ان تجعل من الزبون النواة التً تدور حول  

عملٌاتهمما وان تبتعممد عممن المفهمموم البٌعممً وتركممز علممى المفهمموم التسمموٌقً الحممدٌث الممذي ٌبممدأ وٌنتهممً بحاجممات 

 ( 33: 2212ورؼبات الزبون وكٌفٌة إشباعها. )خثٌر ومراٌمً، 

حٌث ٌستحوذ رضا الزبون على أهمٌة كبٌرة فً سٌاسة أي شركة وٌعد من أكثر المعاٌٌر فاعلٌة للحكمم علمى  

أدائها لاسٌما عندما ٌكون توجه هذه المنظمة نحو الجودة، وفٌما ٌلً مجموعة من العناصر المعبرة عن أهمٌة 

 ( 85: 2213رضا الزبون. )بوقاسً أمال، 

فمً تمكمٌن المنظممة الخدمٌمة ممن البقماء والاسمتمرار فمً السموق، وٌعمد ممن اكثمر وان رضا الزبون ٌعد عاملا 

 -المعاٌٌر فاعلٌة للحكم على أداءها لاسٌما عندما تكون موجهة نحو الجودة وتكمن فً ما ٌلً :

 ان رضا الزبون عن الخدمة المقدمة الٌه ٌقلل من انتقاله الى منظمة منافسة. -1

 ضا الزبون تكون لدٌها القدرة على حماٌة نفسها من المنافسٌن.ان المنظمة التً تهتم بر -2

 ٌمثل تؽذٌة عكسٌة للمنظمة فٌما ٌتعلق بالخدمة المقدمة الٌه مما ٌساعدها على تطوٌر خدماتها. -3

 ان المنظمة التً تسعً لقٌاس رضا الزبون ٌمكنها تحدٌد حصتها السوقٌة. -4

سٌاسمة أٌمة منظممة ، همذا فضملا عمن ان رضما الزبمون ٌسماعد وٌستحوذ رضما الزبمون علمى أهمٌمة كبٌمرة فمً 

 المنظمة على تقدٌم مؤشرات لتقٌٌم كفاءتها وتحسٌنها نحو الأفضل من خلال الآتً: 
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,11) 2014 ، Al Karim& Chowdhury)  

  تقدٌم السٌاسات المعمول بها والؽاء تلك التً تؤثر فً رضاه. -

وتسخٌرها لخدمة رؼبات الزبون وطموحاته فمً ضموء آرائمه التمً تعمد  ٌعد دلٌلا لتخطٌط الموارد التنظٌمٌة -

 تؽذٌة عكسٌة.

 الكشؾ عن مستوى أداء العاملٌن فً المنظمة ومدى حاجاتهم إلى البرامج التدرٌبٌة مستقبلا. -

 نشأة رضا الزبون

 إن أصممممممممل التوقعممممممممات التممممممممً ٌكونهمممممممما الزبممممممممون عممممممممن المنممممممممتج تكممممممممون نتٌجممممممممة تقٌٌمممممممممه          

 المختلفممممممة قبممممممل اتخمممممماذ قممممممرار الشممممممراء اسممممممتناد إلممممممى خبراتممممممه السممممممابقة أو المعلومممممممات التممممممً للبممممممدائل 

 ٌحصمممممل علٌهممممما ممممممن مختلمممممؾ المصمممممادر، وبعمممممد شمممممراء واسمممممتهلاك المنمممممتج ٌقممممموم الزبمممممون بمقارنمممممة 

توقعممات السممابقة مممع الأداء الفعلممً المممدرك مممن عملٌممة الاسممتهلاك، وعنممدما تكممون النتٌجممة اٌجابٌممة تقمموده إلممى 

الاٌجابً للرضا وفً حالة ان التوقعات لا تتطابق ممع الاداء الفعلمً تكمون النتٌجمة سملبٌة وٌنمتج عنهما الشعور 

 (55: 2226عدم الرضا وبالتالً ٌتوجه الزبون للبحث عن بدائل أخرى.)نجود، 

 قٌاس رضا الزبون 

لمنافسمة وأصمبح ٌعد رضا الزبون أصلا من أصول المنظممة وهمو أسماس بقائهما فمً ظمل بٌئمة اشمتدت فٌهما ا  

البقاء فٌها لمن ٌملك مٌزة تنافسمٌة لا ٌمكمن تقلٌمدها، وفمً ظمل التؽٌمرات الجدٌمدة أصمبح ممن الضمروري علمى 

 (31: 2212المنظمة أن لا ٌكتفً بتحقٌق رضا الزبائن بل علٌها أن تقٌسه للتعرؾ على درجته. )بلحسن، 

 

 تحدٌات رضا الزبون

 (Hermel, 2004; 11تتمثل تحدٌات رضا الزبون فٌما ٌلً: )

للجممودة: لقممد قممام التسمموٌق بتقممدٌم الكثٌممر للشممركة، بفضممل دراسممات السمموق،  النظوورة الداخلٌووة والخارجٌووة -1

ودراسات المتعلقة بالمنتجات من أجل تطوٌر النظمرة الخارجٌمة لجمودة التمً تعتممد علمى التوجمه بمالزبون ولمم 

 ٌبقى إلا أن تدمج فً مسعى الجودة قٌاس رضا الزبون.

: فٌممما ٌخممص الجممودة فممً المنتجممات تقمموم المنظمممة ببٌممع ومراقبممة العملٌممة، والمقصممود بممذلك جووودة المنووت  -2

مجموعة من الوسائل التً فً متناول الزبون، فالزبون لا ٌراقب العملٌة لا فً بمداٌتها ولا فمً نهاٌتهما، ولهمذا 

ثمم بعمد ذلمك العممل علمى تحسمٌن جمودة ٌعتبر قٌاس رضا الزبون من الوسائل الأساسٌة لمعرفمة رضما الزبمون 

 المنتج المقدمة له.

: إن ممارسمات المنظممة فمً المٌمدان وانجازهما للكثٌمر ممن الدراسمات سممح لهما بمأن من الجودة إلى الورب  -5

 تلتمس بأن هناك علاقة بٌن الجودة والربح، فالجودة تعتبر مصدر للمٌزة التنافسٌة للشركة لأنها تسمح بـ:

 .إرضاء الزبون 
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 .زٌادة درجة الولاء لدى الزبون 

 .زٌادة ربحٌة المنظمة على المدى المتوسط والطوٌل 

 

 : من الشكل التالً ٌتضح لنا دورة حٌاة جودة المنتج كما ٌلً:دورة حٌاة جودة المنت  -4

 والشكل الاتً  ٌوضح وجود أربعة مراحل لدورة حٌاة جودة المنتج وهً :

 

 

 

 ( دورة حٌاة جودة المنت  6الشكل )                            

 

 Source: Laurent Hermel, (2004). Mesurer la satisfaction clients, 2emetirage, afnor,paris. 

 

 ومن خلال الشكل ٌتضح وجود أربعة مراحل لدورة حٌاة جودة المنتج وهما: 

: فً هذه المرحلة تبحث المنظمة عن معرفة الدراسات التسوٌقٌة توقعات الزبمون معرفمة نقماط المرحلة الأولى

 عدم رضا الزبون من خلال الشكاوي، البحوث،...الخ.

: بعمدما تقموم المنظممة بدراسمة المنافسمة، والمموارد البشمرٌة والتقنٌمة الضمرورٌة، تقموم بتحدٌمد المرحلة الثانٌة

 جودة المرؼوبة.موقع خدماتها والمتعلق بال

: بعد تحدٌد الجودة المرؼوبة تقوم المنظمة بتحدٌد المعاٌٌر والموصمفات التمً ٌجمب أن تحتمرم المرحلة الثالثة

 عن تقدٌم المنتج ثم تصنٌع العملٌة التً تسمح لها بالحصول على جودة المنتج )الجودة المحققة(.

لتً تسمى بالجودة المدركة، فقٌماس رضما الزبمون : لكل زبون نظرته الخاصة حول الجودة واالمرحلة الرابعة

هو الذي ٌسمح بمراقبة أهداؾ الجودة المدركة من طرؾ الزبون وذلك بالمقارنة بٌن توقعاتمه وإدراكمه، وهمذا 

 ٌعتبر مصدر لمعرفة التوقعات الجدٌدة للزبون لتحسٌن جودة المنتج. 

 قٌاس جودة المنت 
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 أسباب فشل العلاقة مع الزبون

المنظمة والزبون ٌجب أن تتفاعل كل عناصر العلاقة جٌدا، الا أن هناك عدة أسباب لفشل لتحسٌن العلاقة بٌن 

 (22، 2212العلاقة، وهً تظهر فً حركٌة مستمرة كما ٌلً )بنشوري، 

 عندما لا تصل المعلومات إلى الزبون بشكل جٌد. -1

 نظمة.عندما تصل المعلومات إلى الزبون ولكن تنعدم لدٌه الرؼبة فً التواصل مع الم -2

 قد تصل المعلومات إلى الزبون وتتوفر لدٌه رؼبة التواصل ولكن المنظمة لاتستمع إلٌه. -3

 عندما تستمع المنظمة إلى الزبون ولكن لا ٌدرك الزبون احتٌاجاته. -4

 عندما تدرك المنظمة احتٌاجات الزبون ولكن لا تستجٌب لها. -5

 فعالة. عندما تستجٌب المنظمة لاحتٌاجات الزبون ولكن بوسائل ؼٌر -6

تؤدي وسائل الاستجابة ؼٌر الفعالة إلى عدم وصول المعلومات للزبون بشكل جٌمد وهكمذا تصمبح العلاقمة بمٌن  -2

 المنظمة والزبون تدور فً حلقة مفرؼة.

 

 العوامل المؤثرة على رضا الزبونثالثا: 

ومتشعبة تؤثر فً ممدى رضما الزبمون وقبولمه للسملعة او الخدممة المقدممة وهمذه العواممل  عدٌدةهناك عوامل   

ان التؽٌرات الاقتصادٌة والمعرفٌة الهائلة التً ٌمر بها حٌث كمٌة  لٌست  و نوعٌةتمتاز بكون اكثرها عوامل 

والتعمرؾ علٌهما ثمم العالم الٌوم افمرز ولا زال ٌفمرز مفماهٌم ونظرٌمات متلاحقمة ومتسمارعة نسمعى للحماق بهما 

 .صٌاؼة أطر ومعالجات لها لؽرض الحصول على رضا الزبون وسوؾ نعرض من بعض الامثلة على ذلمك

 (43-42، 2214) العوادي ،  

 المخرجات بدل المدخلات -أ 

 قصر دوره حٌاة المنتج -ب   

 

 المخرجات بدل المدخلات -أ 

وكمان ٌقصمد بمه هنمما ان ) للإنتوا  هوو مفهووم )المودخلات هوً التوً تحودد المخرجوات كوان المفهووم التقلٌودي

مممن وأجمور هممً التمً تحممدد نموع وصممنؾ مخرجاتنما وٌقصممد بالمخرجمات هنمما المنممتج او وممدخلاتنا مممن ممواد 

  .وؼٌرها رٌق مدخلاته من عناصر التكالٌؾ الخدمة لذلك فان نوع المنتج وصفاته تتحدد عن ط

اي اننمما نحممدد مممدخلاتنا  الا ان المفهوووم الحوودٌث السووائد الان هووو ان )المخرجووات هووً التووً تحوودد الموودخلات(

حسب ما ٌرؼب به الزبون اي بمعنى ان )المخرجات لٌست هً المنتج او الخدمة بل ان المخرجات هً رضا 

ٌس كمل منمتج مطلموب ممن الزبون( اي ان المنتج همو رضما الزبمون وهمذا تطمور هائمل فمً مفهموم الانتماج )فلم
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الزبون ولكن كمل مطلموب ممن الزبمون فهمو منمتج( وهمذا التطمور جماء تلبٌمة لمفهموم )السمحب بمدل المدفع( )اي 

 .)الانتاج حسب الطلب

 قصر دورة حٌاة المنت  -ب 

ان التكنولوجٌا الفائقة وسرعة الاتصالات وتؽٌر اذواق الزبائن والمنافسة وؼٌرها ادت الى قصمر دوره حٌماة  

المنتج اي قصر مراحل حٌاته التً تبدا بمرحلة الدراسة والتصمٌم )تطوٌر المنتج(ثم مرحلة التقدٌم )اي تقمدٌم 

المنتج الجدٌد للسوق( ثم مرحلة النمو )ممن حٌمث الطلمب علٌمه( المى مرحلمة النضموج )اسمتقرار الطلمب( تمأتً 

ت علممى المرحلممة الاولممى )الدراسممة بعممدها مرحلممة التممدهور )تلاشممً الطلممب( مممما ادى الممى ان تركممز المنظممما

والتصمٌم( باعتبارها مفتاح النجاح وادى الى اهتمام المنظمات بتكالٌؾ البحمث والتطموٌر بصمورة كبٌمرة جمدا 

واخذت الشركات الرائدة تخصص مبالػ هائلة لهذا النموع ممن النشماط وخاصمة فمً مجمال التصممٌم واصمبحت 

البحث والتطوٌر فما ان ٌظهر منتج جدٌد فً السوق الا وتبمادر كلؾ التصمٌم تشكل الجزء الاكبر من تكالٌؾ 

 .الشركات المنافسة الى تصمٌم وطرح منتجاتها التً تمتاز بإضافات جدٌدة على المنتج السابق وهكذا 

هو انتاج الهاتؾ المحمول فما ان ٌظهر جٌل منهما حتمى )عدٌدة ومتنوعة وخٌر مثال علٌه  والامثلة على ذلك 

ظهممور اجٌممال جدٌممدة منممه وٌختفممً الجٌممل السممابق بسممبب الانممدثار التقنممً( ان كممل هممذه الفعالٌممات  ٌختفممً بسممبب

والنشاطات والتكالٌؾ اعلاه جاءت بسبب واحد لا ؼٌر الا وهو الحصول على )رضا الزبون( اي ان الفقرتٌن 

تج ٌظهمر عنممدما تلخصمان سمبب ظهورهممما بمـ رضما الزبممون( اي بمعنمى اخمر ان الانتمماج او المنم)أ، ب اعملاه 

رضا الزبون( ومن خلال العمرض السمابق ٌمكمن تصموٌر العواممل التمً تمؤثر  = )الانتاج ٌرضى الزبون اي 

 (16، 2214(  )البكري ،    على رضا الزبون وقبوله للسلعة او الخدمة بالشكل رقم )

 لزبونالعوامل المؤثرة على رضا ا(5شكل رقم )                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رضا الزبون

المٌزة التنافسٌة 
واسبقٌات 

 التنافس

التطورات 

 الاخرا

 التطور المعرفً

 التطورات البٌئٌة

التطورات 
السٌاسٌة 

 والاقتصادٌة

على اساس تدفق  المحاسبة الترشٌقٌة ودورها فً احتساب التكالٌؾ، 2214لبكري، رٌاض حمزة، مقداد أحمد،، :  المصدر

 .القٌمة، بحث مقبول للنشر فً مجلة دراسات محاسبٌة ومالٌة، المعهد العالً للدراسات المحاسبٌة والمالٌة، جامعة بؽداد
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اعملاه همً عواممل متعمددة ومتنوعمة منهما مما ( ان العوامل المؤثرة على رضما الزبمون المشمار الٌهما بالشمكل )

التطممور المعرفممً، التطممورات السٌاسممٌة والاقتصممادٌة، التطممورات البٌئٌممة  امكممن تحدٌممده مثممل المٌممزة التنافسممٌة،

ومنهمما عوامممل لا ٌمكممن تحدٌممدها مثممل )التطممورات الاخممرى( حٌممث لا زلنمما نجهممل التطممورات الاخممرى الحالٌممة 

والتطورات المستقبلٌة التً تؤثر على رضا الزبون والسبب ٌعود الى ان الجانمب المعرفمً التراكممً لانسمان 

ال قاصرا وٌسعى جاهدا الى تحقٌق المعرفة المطلقة وٌحاول ان ٌتنبأ بما سوؾ ٌحصل مستقبلا فاذا حمدث لاز

 .  التوقع فعند ذاك نستطٌع ان نحدد العوامل التً تؤثر على رضا الزبون بكل موضوعٌة

ا الزبمون بمل ان المشكلة الاساسٌة التً ٌعانً منها البماحثون لمٌس فقمط بمعرفمة العواممل التمً تمؤثر علمى رضم

قٌاس اكثر هذه العوامل بشكل واضمح والدراسمات والابحماث متواصملة لحمل لة الاخرى هو عدم امكانٌة المشك

هذه الاشكالٌة اذ لا ٌستطٌع اي قٌاس للرضا مهما كان عدد النقاط التً ٌتكون منها المقٌاس ان ٌؤشمر بمما فٌمه 

تكممٌم كمل همذه العواممل نسمتطٌع ان نمؤطر ونقمٌس رضما الكفاٌة صحة العلاقات الحقٌقٌة مع الزبمون وممن ثمم 

  .الزبون ونعرؾ ما ٌرٌده

فً كل الاحوال اذا تحقق رضا الزبون فسوؾ تحقق المنظمة كل اهمدافها ممن خملال زٌمادة الانتماج والانتاجٌمة 

 2009: 20))البكري، والجودة وتخفٌض التكالٌؾ وسوؾ نوضح تأثٌر رضا الزبون على كل من: 

كان ٌنظر للجودة فً الحالة التقلٌدٌمة علمى انهما جمٌمع المواصمفات والخبمرات والتجمارب لإنتماج  -:الجودة) 3

فمان  الحدٌثوة ةالنظورالمنتج من قبل المنظمة بما ٌلبً ملائمتها للاستخدام من قبمل الزبمون وبالتمالً رضماه امما 

دراكمه لقٌممة السملع والخممدمات الخٌمارات الواسمعة التمً تواجمه الزبمون لإشمباع حاجاتمه هممً التمً تركمز علمى ا

المقدمة له وقد تكون هذه الحاجات والمنافع مادٌة ملموسة او معنوٌة لتحقٌق رضاه، وٌتمثل رضا الزبون ممن 

خمملال القٌمممة المستخلصممة مممن السمملعة او الخدمممة قٌاسمما بتوقعاتممه وهممذا ٌقتضممً التعممرؾ علٌهمما والعمممل علممى 

ان الجودة فً المفهوم التقلٌدي تعنً تقدٌم كل المواصفات العالٌة فً  ملاحقتها وتنمٌة الجوانب الاٌجابٌة منها،

الجمودة همً رضما الزبمون( الا انمه فمً ظمل النظمرة الحدٌثمة )المنتج وبأعلى جودة لؽرض ارضاء الزبمون اي 

وعلمى  ات ٌرؼمبالجودة( فهو الذي ٌحدد ماذا ٌرٌد واي المواصف وهانقلبت الآٌة تماما فاصبح )رضا الزبون 

ان تنتج له ما ٌرؼب فلٌس الجودة العالٌة هً رضا الزبون فقمد ٌرؼمب الزبمون بمالجودة الاقمل التمً  المنظمات

وقد ٌرؼب بالجودة العالٌة لتلبٌة متطلباته اٌضا وهذا ما انتبهت الٌه المؤسسات الصمناعٌة فبمدأت  تلبً توقعاته

معٌنمة فالإنتماج المذي ٌلبمً رؼبمات الزبمائن وجودتمه فمً  بالإنتاج الاقلٌمً اي انتاج ٌلبً رؼبة قارة او منطقمة

اوربا قد لا ٌكون كذلك فً منطقة الشرق الاوسط مثلا وقد اضافت هذه المؤسسات مفهوم )الانتاج الشرائحً( 

والمنمتج )ب( بجمودة   ٌكون بجودة عالٌمة  ()أ فقد قامت بإنتاج المنتج بعده فئات ذات جودة مختلفة فالمنتج فئة

ذا وهذا جاء بنماءا علمى رؼبمة الزبمون فأحٌانما الزبمون ٌرؼمب بجمودة وتقنٌمة عالٌمة واخمرٌن ٌرؼبمون اقل وهك

رضما الزبمون  ا  اذ، الجمعً إلى رضا الزبون الفرديبجودة وتقنٌة اقل. وانتقلت كذلك من مفهوم رضا الزبون 

 .الجودة فلٌس كل مواصفات الجودة العالٌة ترضً الزبون وه
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مؤسسات الاقتصادٌة بتقدٌم المنتج او الخدمة باقمل كلفمة ممكنمة ممن خملال ضمؽط التكمالٌؾ تسعى ال الكلفة:) 4

للمنتجات لأقصى مدى ممكمن لؽمرض الحصمول علمى المٌمزة التنافسمٌة وبالتمالً رضما الزبمون وهمذا مما دعمى 

ودة المؤسسات للبحث عن كل الطرق الممكنة لؽرض تخفٌض التكالٌؾ فهً تعمل على تقدٌم المنتج بمأعلى جم

وأقل كلفة ممكنة وترى ان هذا الاسلوب هو الذي سوؾ ٌحقق رضا الزبون ولكن فً ظل التطورات الاخٌمرة 

ظهر راي معاكس ٌفٌد بانه لٌس تخفٌض التكالٌؾ للمنتج هو الاساس فً رضا الزبون لأنه قد ٌقبل بالتكمالٌؾ 

ع ذات كلممؾ عالٌممة جممدا ٌقممدم علٌهمما العالمٌممة للمنممتج وٌشممترٌه ومثممال علممى ذلممك سممٌارات الصممالون فهنمماك انمموا

الزبون وهناك انواع اخرى ذات كلؾ واطئة ٌقدم علٌها الزبون وٌشترٌها اٌضا وهذا ٌقودنا المى اسمتنتاج مهمم 

جدا الا وهو ان الكلؾ العالٌة او الكلؾ الواطئة لٌس بالضمرورة ان ترضمً الزبمون بمل ان رضما الزبمون همو 

دوره ٌمؤدي إلمى تخفمٌض التكمالٌؾ لأن رضما الزبمون علمى منمتج مما ٌمؤدي وهمذا بم .الذي ٌحدد الكلفة الملائمة

بالضرورة إلى زٌادة المبٌعات من هذا المنتج وبالتالً تخفض تكالٌفمه عمن طرٌمق توزٌمع الأعبماء الاقتصمادٌة 

  أكبر من الوحدات.على عدد 

  .........رضا الزبون هو الذي ٌحقق الكلفة الأقل ا  إذ 

أحد أسبقٌات التنافس السائدة التمً تمنص )علمى أن الجمودة والكلفمة الأقمل بأن  (35، 2222،  وٌوضح ) العلً

ٌحقمق أسمبقٌة الجمودة هً التً تحقق رضا الزبون( قد تؽٌرت بشكل جذري فأصمبح )رضما الزبمون همو المذي 

 .ل(والكلفة الأق

فمً الوقمت الحاضمر أهمم توالت الدراسمات والاهتماممات برضما الزبمون وتشمعبت حٌمث ٌعتبمر رضما الزبمون و

إن الحصول على رضا الزبون لٌس خاتمة المطاؾ بمل أن دٌموممة الرضما و  الأصول ؼٌر الملموسة للمنشأة.

هو الأساس فعند الحصول على الرضا تأتً مرحلة ثانٌة وهً )تحلٌل ربحٌة الزبون( لمعرفة الزبمون الممربح 

 .حون وهناك فئات أخرى أقلبمرلنا وما هً نسبة تحقٌق الأرباح لنا فهناك زبائن 

د الزبمون الممربح لنما نلجمأ إلمى المرحلمة الاخمرى وهمً مرحلمة تحدٌمد )تكمالٌؾ الاحتفماظ بمالزبون ٌمحدت وعند 

  (.وإرضاءهالمربح لنا( مع ملاحظة أن )كلفة الاحتفاظ به سوؾ تكون أقل من كلفة الحصول على الزبون 
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 الجانب العممي
 المبحث الأول

 البحث وعينتووصف مجتمع 
 
 

  اومبررات اختيارى االمبحوث فييلشركة )الحصان الاسود( أولًا: وصف 

  ثانياً: وصف عينة البحث
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 الجانب العممي 
 المبحث الأول

 وصف مجتمع البحث وعينتو
 يعرض ىذا المبحث وصفاً لمجتمع البحث وعينتو في ضوء جانبين ىما:

  اومبررات اختيارى االمبحوث فييلشركة )الحصان الاسود( أولًا: وصف 
البحث أىمية كبيرة، إذ تتضح متغيرات البحث وأىدافيا في  افيي جرىالذي شركة الحصان الاسود يكتسب تحديد 

 لإجراء عمى القطاع الخاص  نامجتمع الدراسة، وقد وقع اختيار لشركة الحصان الاسود ضوء التحديد الصحيح 
 ة:الدراسة وذلك لممسوغات الآتي ىذه

العراقية. وما تمتمكو من  لشركاتمن بين اشركة الحصان الاسود تمتع بيا تالمكانة الكبيرة والعريقة التي  -1
 بإجراء البحث الحالي. لنا  الامر الذي سمح  خبرات عممية وكفاءات عالية

 لممجتمع، فضلًا عن توفر البيانات حول انشطتيا. الشركة التي تقدميا منتجاتتنوع ال  -2

  ثانياً: وصف عينة البحث
شركة  كعينة من مجتمع البحث وىم الافراد العاممين فيشركة الحصان الاسود تمّ اختيار عدد من الموظفين في 

( استمارة استبانة عمى الأفراد المبحوثين في مواقع عمميم وتم 21. وقد قام الباحثان بتوزيع )الحصان الاسود
 استرجاعيا جميعا .
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( أىم السمات والخصائص لأفراد عينة الدراسة من حيث الجنس والفئة العمرية وعدد 2ويوضح الجدول )
 سنوات الخدمة والتحصيل الدراسي .

 ( وصف أفراد عينة الدراسة2الجدول )

 الفئة العمرية

 فأكثر 03 02 - 03 03 - 03 02 - 03 03 - 22

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة   العدد النسبة العدد النسبة العدد

2 11 8 41 6 31 3 15 1 5 
 الجنس

 أنثى ذكر

 النسبة العدد النسبة العدد

12 61 8 41 

 التحصيل الدراسي 

 اعدادية فما دون دبموم فني بكالوريوس دبموم عالي ماجستير دكتوراه

 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد  النسبة العدد النسبة العدد

1 5 5 25 2 11 11 55 1 5 - - 

 عدد سنوات الخدمة

 فأكثر 03    03 - 23 22 - 23 23 - 33 32 - 33  33 - 3 2 – 3

 النسبة العدد النسبة  العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد

3 15 9 45 2 11 5 25 1 5 - - - - 

 في ضوء استجابات الأفراد المبحوثين انالباحثالمصدر: من إعداد 
 

%( وىذا 41( سنة والذين بمغت نسبتيم )35-31المبحوثين ىم من الفئات ) فرادبخصوص العمر فإن غالبية الا
يدل عمى نضج العينة وىو دليل منطقي عمى خبرة العينة في العمل الإداري، إذ غالباً ما ترتبط الخبرة والميارة 

 المعرفي الناتج عن تقدم الإنسان في العمر.بالتراكم 
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%( وىذا مؤشر 61المبحوثين من الذكور، إذ بمغت نسبتيم ) فرادالجنس فقد ظير أن غالبية الا أما بخصوص 
 يعكس طبيعة المجتمع العراقي الذي غالباً ما تكون فيو المراكز القيادية لمذكور. 

 
المبحوثين تتمركز في فئة الحاصمين عمى شيادة  فرادلاالدراسي فإن أعمى نسبة من اوبخصوص التحصيل 

 %( .55) البكالوريوس والذين بمغت نسبتيم
 

غت م( سنوات والذين ب11-6المبحوثين تتركز في فئة ) فرادالخدمة فان اعمى نسبة بين الاوبخصوص عدد سنوات 
 %( .45نسبتيم )
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 الجانب العممي
 المبحث الثاني

 متغيرات البحث وتشخيصيا وصف
 

 
 
 

 ادارة الجودة الشاممة أولًا:
 ثانياً : رضا الزبون
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 المبحث الثاني
 وصف متغيرات البحث وتشخيصيا

 ادارة الجودة الشاممة  أولًا:
( الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والتوزيعات التكرارية النسبية لممتغيرات الفرعية 2يوضح الجدول )

( إلى أنو 2. إذ تشير معطيات الجدول ) (X1-X10والمعبر عنيا بالرموز )ادارة الجودة الشاممة الدالة عمى 
إذ تحرص ادارة الشركة عمى تقديم منتجات  بجودة عالية من اول مرة ان %( من الأفراد المبحوثين 51أفاد )

 (X1( لممتغير )1.81( بانحراف معياري قدره )4.31بمغ الوسط الحسابي إزاء ذلك )
إذ بمغ  ،توفر ادارة الشركة  جميع المنتجات المطموبة من قبل الزبائن ان %( من الأفراد المبحوثين 35ويرى )

%( من الأفراد 21(. ويرى ما نسبتيم )1.85( والانحراف المعياري )X2( )4.11ير )الوسط الحسابي لممتغ
الى تحظى ادارة الشركة بثقة واستحسان الزبائن حول المنتجات المصنعة من قبل الشركة  أن المبحوثين 

يمتمك العاممون بالشركة . وعن  (1.76( وانحراف معياري قدره )3.81( بوسط حسابي قدره ) (X3نتائج
%( من الأفراد المبحوثين بالاتفاق بوسط حسابي قدره 15، أجاب )المعرفة والدراية باحتياجات ورغبات الزبائن 

تسعى ىل %(من الأفراد المبحوثين عمى 35. ويتفق ) (1.69( قدره )X4( وانحراف معياري لممتغير )3.81)
( X5إذ جاءت إجابات المبحوثين تجاه المتغير ) ،ادارة الشركة الى تقديم المنتجات بدرجة عالية من الموثوقية 

%( من الأفراد المبحوثين تجاه 15يتفق )و .  (1.96( وانحراف معياري قدره )3.75بوسط حسابي قدره )
الاستعداد لمساعدة العاممون في الاقسام الاخرى  يبدي العاممون في ادارة الشركة ىل المتعمق X6) المتغير)

  (1.16( وانحراف معياري قدره )3.75، إذ جاءت إجاباتيم بوسط حسابي قدره ) دائما
تقوم ادارة الشركة بالرد الفوري عمى عمى ان  X7)تجاه المتغير ) %( من الأفراد المبحوثين11كما ويتفق )

%( 15ويشير ) . (1.68) ( والانحراف المعياري3.61سط الحسابي )، إذ بمغ الو استفسارات وشكاوى الزبائن 
تبسط ادارة الشركة اجراءات العمل قدر الامكان لضمان السرعة في تقديم إلى ان من الأفراد المبحوثين 

إزاء  (1.75( وانحراف معياري قدره )3.61، إذ أكدوا ذلك وجاءت إجاباتيم بوسط حسابي قدره ) المنتجات
 (.X8المتغير )

، اتفق المبحوثون إزاء تنشغل ادارة الشركة بتمبية طمبات الزبائن فورا وباستمرار ( X9وبخصوص المتغير ) 
ويتفق (. 1.74( وانحراف معياري قدره )3.65%( وجاءت إجاباتيم بوسط حسابي قدره )15ذلك بنسبة )

المواد الملائمة لاحتياجاتيا في اطار الجودة  تستحضر ادارة  شركتناعمى أن %( من الأفراد المبحوثين 15)
( وانحراف معياري 3.51( بوسط حسابي قدره )X10إذ جاءت إجابات المبحوثين تجاه المتغير ) ، الصحيحة

 . (1.94قدره )
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ادارة الجودة ( التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمدى 0الجدول )
 الشاممة

 
 المتغيرات

 

 اتفق بشدة
(5) 

 أتفق
(4) 

 محايد
(3) 

 لا أتفق
(2) 

 لا أتفق بشدة
(1) 

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

   % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

X1 9 45.1 1 5.1 1 5.1 - - 9 45.1 4.31 1.81 
X2 6 31.1 1 5.1 4 21.1 9 45.1 - - 4.11 1.85 
X3 3 15.1 1 5.1 5 25.1 11 55.1 - - 3.81 1.76 
X4 2 11.1 1 5.1 4 21.1 13 65.1 - - 3.81 1.69 
X5 5 25.1 2 11.1 6 31.1 7 35.1 - - 3.75 1.96 
X6 1 5.1 2 11.1 2 11.1 11 55.1 4 21.1 3.75 1.16 
X7 1 5.1 1 5.1 7 35.1 11 55.1 1 5.1 3.61 1.68 
X8 2 11.1 1 5.1 8 41.1 9 45.1 2 11.1 3.61 1.75 
X9 1 5.1 2 11.1 4 21.1 13 65.1 1 5.1 3.65 1.74 
X10 1 5.1 2 11.1 4 21.1 12 61.1 1 5.1 3.51 1.94 

 المصدر: من إعداد الباحثان في ضوء استجابات الأفراد المبحوثين
 
 

 ثانياً : رضا الزبون
( الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية والتوزيعات التكرارية النسبية لممتغيرات الفرعية 3يوضح الجدول )

%( 11( إلى أن )3. إذ تشير معطيات الجدول ) (X11-X20والمعبر عنيا بالرموز ) رضا الزبونالدالة عمى 
، إذ بمغ الوسط الحسابي  يمتمك الزبائن الرضا التام عن منتجاتناان  من الأفراد المبحوثين يتفقون عمى

%( من الأفراد 21في حين يرى )  عمى التوالي.(X11) ( 1.99( و )3.95والانحراف المعياري لممتغير)
( 3.85، إذ بمغ الوسط الحسابي والانحراف المعياري لممتغير ) اسعار منتجاتنا مناسبة لزبائنناأن المبحوثين 

(1.74( )X12)( عمى التوالي. وبخصوص المتغيرX13 المتعمق ) يفضل الزبائن منتجات شركتنا عمى بان
( وبانحراف 3.61%( من الأفراد المبحوثين حول ذلك وبوسط حسابي قدره )11، فقد اتفق ) المنتجات الاخرى

ان الخاص ( X14المتغير )%( من الأفراد المبحوثين إلى اتفاقيم تجاه 11(. كما يشير )1.94معياري قدره )
( 3.65وجاء ذلك بوسط حسابي وانحراف معياري قدرىما ) ، تمتمك شركتنا علامة تجارية مميزة ومعروفة

( وبوسط حسابي قدره X15%( من الأفراد المبحوثين تجاه المتغير )85ويتفق ) . ( عمى التوالي1.93و)
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في حين ، وتعامل فريق المبيعات جيد مع الزبائن اسموب إذ يرون ان(، 1.69( وانحراف معياري قدره )4.21)
، تتابع شركتنا وباستمرار تحسين العلاقة ما بين موظفي شركتنا والزبائن ان %( من الأفراد المبحوثين85يرى )

 عمى التوالي .( X16( )1.61( )4.15إذ بمغ الوسط الحسابي والانحراف المعياري لممتغير)
،  تيتم الشركة بعممية التصميم والتعبئة والتغميف لكافة المنتجاتان ( المتعمق X17وبخصوص المتغير ) 

  (1.71( وبانحراف معياري قدره )3.91%( من الأفراد المبحوثين حول ذلك وبوسط حسابي قدره )71فقد اتفق )
من أولويات ادارة الشركة وضع  ان( X18%( من الأفراد المبحوثين إلى اتفاقيم تجاه المتغير )11كما يشير )

( 3.65وجاء ذلك بوسط حسابي وانحراف معياري قدرىما )، فترة الصلاحية عمى غلاف منتجات الشركة
تقوم الشركة بتسميم المنتجات بالوقت ان ( المتعمق X19وبخصوص المتغير ) . ( عمى التوالي1.93)

%( من الأفراد المبحوثين حول ذلك وبوسط 21، فقد اتفق ) المطموب حيث تمتاز شركتنا بسرعة التسميم
%( من الأفراد المبحوثين إلى اتفاقيم 91(. كما يشير )1.74( وبانحراف معياري قدره )3.85حسابي قدره )
وجاء ذلك بوسط ، سيولة التواصل مع الشركة عبر الياتف او الوسائل الالكترونية ان (X20تجاه المتغير )  

 ( عمى التوالي.1.51( )4.15) رىماحسابي وانحراف معياري قد
 بناءا عمى ما تقدم تقبل فرضية البحث والتي تنص عمى:
 تطبيق الجودة الشاممة بأبعادىا يؤدي الى رضا الزبائن. 

 رضا الزبون( التوزيعات التكرارية والنسب المئوية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لمدى 0الجدول )
 

 المتغيرات
 

 اتفق بشدة
(5) 

 أتفق
(4) 

 محايد
(3) 

 لا أتفق
(2) 

 لا أتفق بشدة
(1) 

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

   % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

X11 1 5.1 1 5.1 1 5.1 12 61.1 5 25.1 3.95 1.99 
X12 3 15.1 1 5.1 4 21.1 12 61.1 3 15.1 3.85 1.74 
X13 1 5.1 1 5.1 5 25.1 11 55.1 2 11.1 3.61 1.94 
X14 1 5.1 1 5.1 4 21.1 12 61.1 2 11.1 3.65 1.93 
X15 11 51.1 7 35.1 3 15.1 - - - - 4.21 1.69 
X16 13 65.1 4 21.1 3 15.1 - - - - 4.15 1.61 
X17 11 51.1 4 21.1 6 31.1 - - - - 3.91 1.71 
X18 1 5.1 1 5.1 4 21.1 12 61.1 2 11.1 3.65 1.93 
X19 3 15.1 1 5.1 4 21.1 12 61.1 - - 3.85 1.74 
X20 15 75.1 3 15.1 2 11.1 - - - - 4.15 1.51 

 المصدر: من إعداد الباحثان في ضوء استجابات الأفراد المبحوثين
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 الاستنتاجات

 

 والتوصٌات
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 الاستنتاجات والتوصٌات

 اولا / الاستنتاجات 

 تبٌن ان ادارة الجودة من التوجهات الادارٌة المهمة والتً تحقق لرضا الزبون مكانة جٌدة فً الشركة . -1

 تزاٌد اهمٌة ادارة الجودة واعتبارها من ضرورات العمل التسوٌقً الناجح . -2

 .ورضا الزبون  وجود اختلاؾ كبٌر بٌن ادارة الجودة -3

 العمل الفنً تقود الى تحقٌق الجودة فً عمل ونشاط الشركة بشكل عام.ممارسة الجودة فً العمل الاداري و -4

 عملٌة بناء ادارة الجودة تمر بسلسلة من الخطوات المهمة والتً ٌستفاد منها الموظفٌن والعاملٌن فً الشركة .-5

 

 ثانٌا / التوصٌات 

 التعرؾ على اتجاهات العاملٌن ودراستها وتوجٌهها بالشكل الصحٌح. -1

 ضرورة توجٌه سلوك العاملٌن نحو مصلحة الشركة . -2

من الضروري امتلاك الشركة عٌنة الدراسة الوعً بأهمٌة ادارة لجودة لمنتجاتها، فضلا عن انعكاس  -3

 نتائجها على مستقبل الشركة .

ة للشركلنجاح باعتبارها الركٌزة الاساسٌة التً تحقق  ا لرضا الزبونعٌنة الدراسة الشركات لابد ان تحقق  -4

 مستقبلا  .

عٌنة الدراسة الخروج من نطاق السٌطرة النوعٌة والتحول الى تطبٌق ادارة الجودة فً كافة  شركةعلى ال -5

 اوجه نشاط الشركة .
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 بسم الله الرحمن الرحٌم

 م/ استمارة استبٌان 
 جامعة الموصل 

 كلٌة الادارة والاقتصاد 
 الادارة الصناعٌة 

 
 ورحمة الله وبركاتهالسلام علٌكم 

 
دور ادارة الجوودة الموسموم ت تمثل استمارة الاسمتبانة همذه جمزء ممن متطلبمات اعمداد البحمث       

الشوواملة  فووً تحقٌووق رضووا الزبووون ت دراسووة اسووتطلاعٌة لأرا  عٌنووة موون الأفووراد العوواملٌن فووً 
 ء الفقرات المؤشمرة علمىلمساعدتنا فً استٌفا ببالػ الاعتزاز نتقدم الٌكم شركة الحصان الاسود ت 

 كافمة المعلوممات المدونمة  متن هذه الاستمارة والتمً ستسمتخدم لأؼمراض البحمث العلممً ، علمما ان
ن اسمهامكم سمٌكون لمه بمالػ الأثمر فمً مسماعدتنا ونجماح انة العلمٌمة ، واستتسم بطابع السرٌة والأم

 .  مهمتنا
 
 
 
 
 

 مع وافر الشكر والتقدٌر

 

 حانًشرف

 فخرييروج تاسم 

 انثاحثاٌ  

 سعذوٌ عثذانحافظ عهي

  رويٍ خًيم حسى پ

 
 
 
 
 
ٌرجى الاجابة على جمٌع الأسئلة لأن ترك أي سؤال دون الإجابة ٌعنً عدم صلاحٌة  -1

 الاستمارة للتحلٌل .

 ( فً الحقل الذي ٌمثل وجهة نظرك ٌرجى وضع علامة ) -2
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 أولا / معلومات تتعلق بالمستجٌب على الاستمارة 
 
  انثى                                       : ذكر الجنس .1

 

  الفئة العمرٌة: .2

   

  

 

 

 

 . عدد سنوات الخدمة: 5

  16 - 22 16-22 

 

 

 

 التحصٌل الدراسً:   .6

 

 

 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 42-36من        35-31من       32 – 25من    

 فأكثر 46 45-41من     

1 - 5 6 - 12 11 -15 

 فأكثر  31  32- 26  25 -21
 

 
 دبلوم عالً ماجستٌر دكتوراه

 إعدادٌة فما دون  بكالورٌوس دبلوم فنً
 



 
39 

 ثانٌا / ادارة الجودة الشاملة
 

 الفقرة ت
 مقٌاس الاستجابة

أتفق 
 بشدة

 محاٌد أتفق
 لا
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

جودة عالٌة ب منتجات تحرص ادارة الشركة على تقدٌم  1
 من اول مرة .

     

من قبل  المطلوبة منتجاتجمٌع ال  توفر ادارة الشركة 2
 . الزبائن

     

حول الزبائن  بثقة واستحسان تحظى ادارة الشركة 3
 . المنتجات المصنعة من قبل الشركة 

     

ٌمتلك العاملون بالشركة المعرفة والدراٌة باحتٌاجات  4
 ورؼبات الزبائن .

     

بدرجة عالٌة من  منتجاتتسعى ادارة الشركة الى تقدٌم ال 5
 الموثوقٌة .

     

ٌبدي العاملون فً ادارة الشركة الاستعداد لمساعدة  6
 .دائما عاملون فً الاقسام الاخرى ال

     

بالرد الفوري على استفسارات الشركة تقوم ادارة  2
 . الزبائن  وشكاوى

     

تبسط ادارة الشركة اجراءات العمل قدر الامكان لضمان  8
 .منتجاتالسرعة فً تقدٌم ال

     

تنشؽل ادارة الشركة بتلبٌة طلبات الزبائن فورا  9
 وباستمرار .

     

المواد الملائمة لاحتٌاجاتها فً  تستحضر ادارة  شركتنا 12
 اطار الجودة الصحٌحة.
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 رضا الزبون ثالثا / 

 الفقرة ت
 مقٌاس الاستجابة

أتفق 
 بشدة

 محاٌد أتفق
لا 
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

      ٌمتلك الزبائن الرضا التام عن منتجاتنا 11

      اسعار منتجاتنا مناسبة لزبائننا 12

      منتجات شركتنا على المنتجات الاخرى ٌفضل الزبائن 13

      تمتلك شركتنا علامة تجارٌة ممٌزة ومعروفة 14

      اسلوب وتعامل فرٌق المبٌعات جٌد مع الزبائن 15

تتابع شركتنا وباستمرار تحسٌن العلاقة ما بٌن موظفً  16
 شركتنا والزبائن.

     

والتؽلٌؾ لكافة تهتم الشركة بعملٌة التصمٌم والتعبئة  12
 المنتجات.

     

من أولوٌات ادارة الشركة وضع فترة الصلاحٌة على  18

 ؼلاؾ منتجات الشركة 

     

تقوم الشركة بتسلٌم المنتجات بالوقت المطلوب حٌث  19

 تمتاز شركتنا بسرعة التسلٌم.

     

سهولة التواصل مع الشركة عبر الهاتؾ او الوسائل  22

 الالكترونٌة 
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 انًصادر

 انمراٌ انكريى

 انًصادر انعرتيح

 الرسائل والأطارٌ -أولاً: 

العلاقمة والاثمر -، متطلبات ادارة الجودة الشاملة والاداء التشمؽٌل2225ًالخٌاط، زهراء صالح حمدي،  .1

رسممالة ماجسممتٌر ؼٌممر  تدراسمة علممى مجموعممة مختممارة مممن المصممارؾ الاهلٌممة فممً محافظممة نٌنمموى ت ،

 منشورة، كلٌة الادارة والاقتصاد ، جامعة الموصل.

، دور راس الممال الفكمري وادارة الجمودة الشماملة   واثرهمما فمً 2228الٌونس، صباح انمور ٌعقموب،  .2

اداء العملٌات ت فً المنظمة العامة لصمناعة الالبسمة الجماهزة فمً الموصمل ت ، اطروحمة دكتموراه ؼٌمر 

 لادارة والاقتصاد، جامعة الموصل.منشورة،كلٌة ا

(، تممأثٌر جممودة الخممدمات علممى تحقٌممق رضمما الزبممون دراسممة حالممة مؤسسممة 2212بلحسممن، سمممٌحة، ) .3

، مممذكرة مقدممة لاسممتكمال متطلبممات نٌممل شمهادة الماسممتر فممً العلمموم التجارٌممة -وكالممة ورقلممة -مموبٌلٌس 

 تخصص: تسوٌق الخدمات، جامعة قاصدي مرباح ورقلة.

مماتٌؾ  (، جودة خدممة العمملاء فمً مؤسسمة خدماتٌمة دراسمة حالمة مؤسسمة كماب2214ال، )بوقاسً أم .4

الجزائر، مذكرة ماجستٌر، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم  –وكٌل خدمة معتمد رونو  –واتو 

 التسٌٌر، قسم علوم التسٌٌر تخصص الإدارة البٌئٌة والسٌاحٌة، جامعة الجزائر.

(، تفعٌممل رضمما الزبممون كمممدخل اسممتراتٌجً لبنمماء ولائممه، رسممالة ماجسممتٌر ؼٌممر 2226نجممود، حمماتم، ) .5

 منشورة، جامعة الجزائر.

،التسمموٌق الالكترونممً وتفعٌممل التوجممه نحممو الزبممون مممن خمملال المممزٌج  ) 2226سممعادي الخنسمماء، )  .6

 .69التسوٌقً ، مذكرة ماجستٌر ؼٌر منشورة، جامعة بن ٌوسؾ بن خدة، 

،تحقٌق رضا العمٌل الخمارجً ممن خملال المموارد البشمرٌة، ممذكرة ماجسمتٌر ) 2226كرٌمة بكوش،)  .2

 .96ؼٌر منشورة، جامعة سعد دحلب، البلٌدة، ، 
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( ، هندسمة العملٌمات ودورهما فمً تحقٌمق المٌمزة التنافسمٌة بحمث 2214العوادي، مصمطفى سمعد سمالم،) .8

عممالً فممً المحاسممبة معادلممة أطروحممة دبلمموم  –تطبٌقممً فممً الشممركة العامممة لصممناعة الزٌمموت النباتٌممة 

 للدكتوراه، جامعة بؽداد / المعهد العالً للدراسات المحاسبٌة والمالٌة.

 الاسممنت مؤسسمة حالة دراسة" العاملٌن اداء بتقٌٌم الشاملة الجودة ادارة ،علاقة2213بودرسٌة، حنان .9

 خضٌر. محمد جامعة الجزائر، ،"باتنة) التوتة عٌن

، اثمر تطبٌمق ادارة الجمودة الشمماملة علمى الاداء المؤسسمً ت دراسممة 2228عماٌش، شمادي عطما محمممد،  .12

تطبٌقٌممة علممى المصممارؾ الاسمملامٌة العاملممة فممً قطمماع ؼممزة، رسممالة ماجسممتٌر ؼٌممر منشممورة، كلٌممة 

 ؼزة.–الدراسات العلٌا، الجامعة الاسلامٌة 

ت سلسلة التجهٌز وانشطة سلسلة القٌمة واثرهما ، العلاقة بٌن عملٌا2211العزاوي، قاسم احمد حنظل،  .11

فمممً ابعممماد الاداء الاسمممتراتٌجًت دراسمممة اسمممتطلاعٌة تحلٌلٌمممة فمممً المنظممممة العاممممة لصمممناعة الادوٌمممة 

والمستلزمات الطبٌة فً سامراء ت ، اطروحة دكتوراه ؼٌر منشورة، كلٌمة الادارة والاقتصماد ، جامعمة 

 الموصل .

، نثش رطج١ك اٌدٛدح اٌشابٍِخ ػٍاٝ رطا٠ٛش ٚظابئف ِٚٙابَ اٌّشاخؼاخ 3002زدبصٞ، ِٕزظش ازّذ عبٌُ،  .63

اٌذاخ١ٍخ " دساعخ زبٌخ إٌّظّابد اٌظإبػ١خ اٌسبطاٍخ ػٍاٝ الأ٠اضٚ فاٟ لطابع غاضح " ، سعابٌخ ِبخغاز١ش 

 غضح.-غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ اٌذساعبد اٌؼ١ٍب اٌّسبعجخ ٚاٌز٠ًّٛ، اٌدبِؼخ الإعلا١ِخ

ِجاابدئ اٌدااٛدح اٌشاابٍِخ ػٍااٝ اداء إٌّظّاابد الا١ٍ٘ااخ الاخٕج١ااخ ، اثااش رطج١ااك 3009ثااذس، سشاابد ِسّااٛد،  .62

 غضح.–اٌؼبٍِخ فٟ لطبع غضح، سعبٌخ ِبخغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ اٌزدبسح، اٌدبِؼخ الاعلا١ِخ 

سعابٌخ   رطج١مابد اداسح اٌداٛدح اٌشابٍِخ فاٟ ِظإغ رٚاٌفمابس،  ،3004الاٌٛعٟ، ثبعً خ١ًٍ ِغٍُ ازّذ،  .64

 الاداسح ٚالالزظبد، خبِؼخ ثغذاد. ِبخغز١ش غ١ش ِٕشٛسح، و١ٍخ

، تأهمٌمة تسمٌٌر المموارد البشمرٌة فمً ادارة الجمودة الشماملة فمً المؤسسمة 2228الخان ،محممد ناصمر ، .15

 الاقتصادٌة، مذكرة ماجستتٌر فً علوم التسٌٌر ،كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة ،جامعة بسكرت.
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واقع تطبٌق ادارة الجودة الشاملة فً المستشفٌات الاردنٌة  ص، تشخ2228ٌعبد القادر،  الحوري، فالح .1

 ، الاردن.1، العدد12مجلة البصائر، مجلد  ،“تدراسة مٌدانٌة على عٌنة من المستشفٌات الخاصة 

 (، الأداء المالً والاقتصادي للجهاز المصرفً الكوٌتً وفقا لمفهموم الجمودة2223الشراح، رمضان، ) .2

 (.95)العدد ، سلطنة عمان، معهد الإدارة العامةالشاملة، 

(، العلاقممة التفاعلٌممة بممٌن أبعمماد جممودة الخدمممة ورضمما الزبممون 2212خثٌممر، محمممد ومراٌمممً، أسممماء، ) .3

 (.4(، العدد )3بالمؤسسة، مجلة الرٌادة لاقتصادٌات الأعمال، المجلد )

وتأثٌرهمما فممً تحقٌممق الرضمما لممدى الزبممون  (، عملٌممات إدارة المعرفممة2211العبٌممدي، رأفممت عاصممً، ) .4

دراسة مٌدانٌة فمً عٌنمة ممن الشمركات الصمناعٌة العاملمة فمً محافظمة نٌنموى، مجلمة بحموث مسمتقبلٌة، 

 (.34و 33العددان )

( تتنمٌة العلاقات مع الزبمائن عاممل أساسمً لاسمتمرارٌة المؤسسمات تجربمة 2212بنشوري، عٌسى، ) .5

 .، جامعة الجزائر35-22( ،2)2مجلة الباحث جامعة ورقلة،  بنك الفالحة والتنمٌة الرٌفٌةت،

، البعد الاخلاقً لتولٌمد وتمدمٌر القٌممة، بحمث منشمور فمً مجلمة العلموم 2229،حمزة، البكري، رٌاض  .6

 .الاقتصادٌة والإدارٌة، كلٌة الإدارة والاقتصاد، جامعة بؽداد

دورهما فمً احتسماب التكمالٌؾ علمى ، المحاسمبة الترشمٌقٌة و2214لبكري، رٌماض حممزة، مقمداد أحممد، .2

اساس تدفق القٌممة، بحمث مقبمول للنشمر فمً مجلمة دراسمات محاسمبٌة ومالٌمة، المعهمد العمالً للدراسمات 

 المحاسبٌة والمالٌة، جامعة بؽداد.

تأهٌل المنتظمات العربٌة لتطبٌق نظام إدارة الجمودة، المواصمفات العالمٌمة  ، دلٌل2225محمد رٌاض،  .8

9222 ISO  القاهرة. الادارٌة،: مجلة المنظمة العربٌة لتنمٌة 2222إصدار 

 

 ثالثاً: المؤتمرات والندوات

 

 -والمراجع: الكتب  رابعا:

المسمٌرة للنشمر والتوزٌمع  الثانٌمة، داردراسات ادارٌة معاصرة، الطبعة  ،2212السكارنة، بلال خلؾ ، .1

 عمان.والطباعة، 

النوعٌممة، محاضممرة، مركممز الدراسممات والأبحمماث ، المفمماهٌم الأساسممٌة للجممودة 2221صممبحً أعمملاو، .2

 .بمستشفى الملك فهد، جدة

 ،سلوك المستهلك، مكتبة عٌن الشمس، القاهرة. 1991. عائشة مصطفى المناوي،3
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، إدارة الجممودة الشمماملة، دار الٌممـازوري العلمٌممـة للنشممـر والتوزٌممع، 2228عٌسممى، وقممدادة. الطممائً رعممد 4

 عمان.

، دار 1طبعمة الزبمون،،ادارة علاقمة 2229هشمام فموزي دبماس العبمادي،  الطمائً،. ٌوسؾ حجٌم سملطان 5

 الأردن. مان،ع والتوزٌع،الوراق للنشر 

ت، الطبعمة الاولمى،  –ممدخل كممً –، ت إدارة الإنتماج الكممً والعملٌمات 2222لعلً، عبد الستار محمد،.ا6

 .عماندار وائل للطباعة والنشر، 

 ،إدارة الجودة الشاملة، دار صفاء للنشر، عمان. 2221ألشبلً، الدرادكة، طارق. مأمون 2

 المعتز.عمان. ر. دا1، .إدارة الجودة الشاملة) معاٌٌر الاٌزو(. ط 2215مسلم،عبد الله حسن، .8

، ادارة الجممودة 2229، راتممب جلٌممل، وصمموٌص،ؼالب جلٌممل، العممال، وصمموٌصمحمممد عبممد  النعٌمممً،  .9

الشماملة لانتماج والعملٌمات والخمدمات، دار الٌمازوري العلمٌمة للنشمر  المعاصرة مقدمة فً ادارة الجودة

 والتوزٌع، عمان.

 . الخاصة الاردن الاسراء جامعة الشاملة، الجودة ادارة ، 2225الوهاب، عبد دالعزاوي، محم .12

الطبعمة  ، 2112:2111، إدارة الجمودة الشماملة و متطلبمات الآٌمزو2222قاسم ناٌؾ علوان المحٌاوي، .11

 الاولى، دار الثقافة، عمان .
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