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 رـــــــــــــــكــــــــــــــالش
طىزة  "الزحمً علم القزآن، خلق الإوسان علمه البيان"كال تعالى: 

 السحمً.
 شكسا وحمدا لله عص وجل على وعمه الكثيرة

 "حىليت ًحيى"ها ًطيب لىا في البداًت، أن هسفع خالظ شكسها وتلدًسها للأطتاذ

 لمركسة وعلى تىجيهاته وضبره وهطائحه الدائمت لىابلبىله الإشساف على هره ا

 .وطىق عىلىا بالمظاعدة والعىن على تحليلها زغم كل الظسوف المحاطت به

لحظت في تلدًم ًد  تترددلم  التي" فادًت حبش ي" و وشكس اًضا الأطتادة 

 الدزاطت لإهجاش هرهو تىجيهاتها لىا العىن والمظاعدة 

 "بىعلام قىىن " –هيدزو كىال شعبت اللحم شسكت  وحدة  مدًس  وشكس كرلك

الميداوي على مظتىي مؤطظته. كما وشكس جميع  على مىافلته إجساء البحث

علي  سدي"الظيد  ىازد الششسةتالم مظير إطاز وعمال الشسكت وبالخطىص

 .على المظاعدة في إهجاش البحث "شزيف محمد

حاطىبها ضها لىا على اكسا "ي سهزاء بىيهي"  وشكس خاص للصميلت و الأخت

 الظىت المحمىل طىال

 .وفي الأخير، وشكس كل مً طاعدها مً كسةب أو مً بعيد في إهجاش هرا العمل



 فـاطمي سيد أحمد الحبيب             ء                      الإهدا

إلى مً بظمتها غاًتي و ما تحت أكدامها جىتي، إلى مً حملتني في بطنها و علمتني 

تني بحىانها و كسمها ، أمي الحبيبت حفظك الله و زعاك و جعل جىت العطاء و غمس 

 .الفسدوض مثىاك

 

مني كيف 
َّ
إلى أبي العطىف.... كدوتي، ومثلي الأعلى في الحياة؛ فهى مً عل

 .أعيش بكسامت وشمىخ

أكىل لهم: أهتم وهبتمىوي الحياة والأمل واليشأة على شغف الاطلاع 

 والمعسفت

 

 ً أعتمد عليها في كل ضغيرة و كبيرةى مإل

 أختي العصةصة و الكسةمت

 

و بالخطىص  أضدكائي و معازفي الرًً أحبهم و أحترمهمثم إلى كل 

 زفيلت مشىازي التي طاعدتني زعاها الله ووفلهاضدًلتي 

 

 مً المى 
ً
ص وجل أن ًجد اللبىل لى عأهدي هرا البحث المتىاضع زاجيا

 والىجاح

 



 غراب ميلود                                             ء        الإهدا

إلى مً وضع المىلى سبحاهه وحعالى الجىت جحذ قدميها ووقزها في كخابه 

 (أمي الحبيبت…)العشيش

 

إلى صاحب السيرة العطزة والفكز المسدىير، فلقد كان له الفضل الأول 

 في بلىغي الخعليم العالي 

 .في عمزه )والدي الحبيب( أطال الله

 إلى إخىحي، مً كان لهم بالغ الأثز في كثير مً العقباث والصعاب.

 

ولا ًيبغي أن أوس ى أساجذحي ممً كان لهم الدور الأكبر في مساهدحي 

 ومدي بالمعلىماث القيمت

 

إلى أصدقائي وجميع مً وقفىا بجىاري وساعدووي بكل ما ًملكىن وفي 

 دي إليكم بحثي المخىاضعأه إلى جميع معارفي الكزام أصعدة كثيرة

ى أن ًىال رضاكم  .وأجمنَّ

 



 فهرس المحخىياث

 

 العىىان الصفحت

 الإهداء

 الشكر

 فهرس المحخىياث

 قائمت الجداول 

 قائمت الأشكال

 المقدمت العامت  أ

 العملاء إدارة الجودة و إستجابة لمتطلبات:  الفصل الأول 

 جمهيد 02

 ادارة الجودة في استجابة لمتطلبات العملاء:  المبحث الأول  03

 جودةأساسيات حول ال:  المطلب الأول  03

 متطلبات العملاء:  المطلب الثاوي 16

 إدارة الجىدة في جحسين رض ى العميلالمطلب الثالث:  23

 المبحث الثاوي: الدراساث السابقت 28

 المطلب الأول: دراساث سابقت باللغت العربيت 28

 هيلية تالمطلب الثاوي: دراساث سابقت باللغت ال  29

 وسيتالفر  دراساث سابقت باللغتالمطلب الثالث:  31

 خلاصت  32

 عين جمىشيت-لشركت هيدروكىال شعبت اللحمدراست الخطبيقيت الفصل الثاوي: ال



 فهرس المحخىياث

 

 جمهيد 34

 شركت هيدروكىال شعبت اللحم: بطاقت حعريفيت حىل  المبحث الأول  35

  الخعريف بالشركتالمطلب الأول:  35

 لمحت جاريخيت حىل الشركتالمطلب الثاوي:  35

 أقسام شركتالمطلب الثالث:  36

39 
عين -لشركت هيدروكىال شعبت اللحمالدراست الخطبيقيت المبحث الثاوي: 

 جمىشيت

 الإجراءاث المىهجيت للدراستالمطلب الأول:  39

 دراست بياهاث السخبيان و ثباجهالمطلب الثاوي:  40

 عرض و جحليل هخائج الدراستالمطلب الثالث:  44

 اخخبار الفرضياث الإحصائيتالمطلب الرابع:  54

 ت خلاص 58

 الخاجمت العامت 60

 قائمت المراجع  65

 قائمت الملاحق

 



 قائمة الجداول

 

 عىوان الجدول  الصفحت
رقم 

 الجدول 

 (10-10) الجودة حسب الفئاث 08

 (10-10) درجاث سلم ليكارث الخماس ي 41

42 
 معامل الارجباط بين كل عبارة مً عباراث المحور الأول 

 "إدارة الجودة"
(10-10) 

43 
 معامل الارجباط بين كل عبارة مً عباراث المحور الثاوي

 "إستجابت متطلباث العملاء" 
(10-10) 

 (10-10) ثباث الاستبيان 44

 (10-10) جوزيع أفراد العيىت حسب الجيس 45

 (10-10) جوزيع العيىت حسب العمر 46

 (10-10) الدرجت العلميتجوزيع العيىت حسب  47-48

 (10-10) افراد العيىت حسب عدد التعامل مع الشركتجوزيع  49

 (10-10) جوزيع درجاث الاستجابت حسب سلم ليكارث 50

 (01-10) " ادارة الجودة " جحليل عباراث المحور الأول  51-52

 (00-10) لثاوي " استجابت متطلباث العملاء "جحليل عباراث المحور ا 53-54

55-56 
هتائج معامل الارجباط و اختبار فيشر للمعىويت الكليت لىموذج الاهحدار 

 للفرضيت
(10-00) 

56-57 
لإدارة الجودة على استجابت  هتائج جحليل الاهحدار الخطي البسيط

 متطلباث العملاء
(10-00) 



 الأشكال قائمة

 

 

 الصفحة عنوان الشكل الشكل رقم

 05 معنى الجودة من جهت المستهلك و المنتج (10-10)

 15 خطواث الإشهاد (10-12)

 18 خصائص الرضا (10-13)

 22 كسب الولاء (10-14)

 WOM  22نمودج جأجير رضا العميل على الكلماث الإجابيت (10-15)

 38 هيكل جنظيمي يمثل أقسام الشركت (12-10)

 45 جوزيع افراد العينت حسب الجنس (12-12)

 47 جوزيع أفراد العينت حسب متغير العمر (12-13)

 48 جوزيع العينت حسب المستوى العلمي (12-14)

 49 التعامل مع الشركت جوزيع أفراد العينت حسب عدد سنواث (12-15)



 

 المقدمة العامة
 

http://forums.fatakat.com/thread5231747
http://forums.fatakat.com/thread5231747


 العامة المقدمة

 

 أ 

 لًج سحعج و االإجالاث ول في ومظخمسة هبيرة العالمي عسف جدىلاث الاكخصادإن 

 والاحخماعيت، وهخج الاكخصادًت السفاهيت جدليم في الىظام الاشتراوي فشل ئلى ثالخدىلا 

 اهتهاج ئلى مً البلدان العدًد الاكخصادًت بظبب  جىحه العىالإت هرا جىطع ظاهسة عً

 .بدًل اكخصادي هىمىذج الظىق  اكخصاد

 البرامج خلاٌ مً طعذ العمىميت الظلطاث أما بيظبت للإكخصاد الىطني، فان

 بصفت الاكخصاد جىافظيت مً السفع بغيت العالمي الاكخصاد في الاهدماج االإخعللت باوعاش ئلى

 للخجازة العاالإيت االإىظمت ئلى الاهظمام أحل ، مًخاصت بصفت واالإإطظت الاكخصادًت عامت

 OMC . 

 هي مطالبت همىها، في صعىباث مً حعاوي التي الىطىيت الاكخصادًت الإإطظتفا ولهرا

 الىفاءة دزحاث أهبر جدليم العاالإيت كصد الاكخصادًت الخدىلاث الأخسي بمظاًسة

 .والفعاليت

ً الحادي اللسن  في الاكخصادًت االإإطظاث ججابه التي الىبيرة الخددًاث ئن  والعشسٍ

س الاكخصاد عىالإت مً  االإدظازعت الخغيراث مً ًدبعها وما االإعلىماث وثىزة ىاقالأط وجدسٍ

 بسؤٍت الخددًاث هره ليل الاطخجابت االإإطظاث هره على جدخم العاالإيت االإىافظت وكىة

ٌ  على وججبرها االإظخلبل اطدشساف مً جمىنها واضحت ت الأطاليب مً الخدى  الؤدازٍ

 االإظخمسة الخطىزاث مىاهبت مً اجمّىنه خدًثت واطتراجيجياث أطاليب جبّني ئلى الخلليدًت

 .العاالإيت االإىافظت مظخىي  ئلى السقي كصد

 واهذ الظىق، في خصت أهبر على والاطخدىاذ الحاصلتو الإىاهبت هره الخطىزاث 

 ًخعلم فيما وخاصت برلً الىفيلت الؤهخاج أطاليب اهدشاف ئلى الظباكت البلدان الغسبيت

 فلظفت ظهىز  خلاٌ مً ذلً ججظد جىدة. خيثال مً العالي ذاث االإظخىي  الظلع باهخاج

ت ٌ  حدًدة ئدازٍ لت في وجدى  الجىدة والتي بادازة ٌظمى االإإطظاث، بما بها جداز التي الطسٍ

 مً والىظائف العملياث ليل االإظخمسة الخدظيىاث على االإإطظت طاكاث جسهيز جخظمً

الري ي الىبير . و الخددالعملاء جىكعاث جفىق  العيىب مً خاليت مىخجاث جلدًم أحل

 العملياث على حغييراث ئدخاٌ هى الجىدة ئدازة الإىهجيت جطبيلها عىد االإإطظاث ًىاحه

 بين جخغير التي العملاء خاحاث الإىاحهت وذلً خاص بشيل والؤهخاج عامت االإإطظت داخل

 .والآخس الحين



 العامة المقدمة

 

 ب 

 1749 طىت في ISO للمعاًير العاالإيت االإىظمت ظهىز  الاكخصادًت العىالإت أفسشث هما

 وجىافلاث الإعاًير خاطعت وحعلها الجىدة ئدازة أطاليب جىخيد في الجىدة معاًير دوز  ًخمثل

ٌ  أطاطها على ًخم دوليت  هيئت طسف مً خازجي جدكيم عمليت بعد شهادة على الحصى

 .الجىدة الإعاًير مطابلت وخدماث مىخجاث اهخاج أًظا ًخم هما. معخمدة

 هما والخفىق، الخىافظيت االإيزة لخدليم طاطيتالأ  العىامل أخد الجىدةحعخبر  راهلو 

 والخأثير والخىىىلىحيت الاكخصادًت الخطىزاث مع الخىيف في االإإطظت كدزة على حعبرأنها 

 .واالإظتهلىين للعملاء الاطتهلاوي الظلىن على

 طرح الأشكالية

 ، فانللعملاء االإتزاًدة االإخطلباث جلبيت في ودوزها الجىدة أهميت اطخعساض خلاٌ مً

 : والخالي صياغتها ًمىً للبدث السئيظيت الؤشياليت

 وثحقيق العملاء لمتطلبات الاستجابة الجودة إدارة لنظام يمكن هل

 ؟ رضاهم

 :الخاليت الفسعيت الأطئلت ئدزاج ًمىً السئيظيت، الاشياليت خلاٌ مً

 الاطخجابت جدليم بهدف االإىخجاث حىدة جدظين في الجىدة ئدازة حظاهم هل 

 ؟ العملاء كعاثلخى 
 كصد الظعس/الجىدة علاكت جدلم مىخجاث جىفير ئلى الجىدة ئدازة حظعى هل 

 ؟ العملاء زطا جدليم

 بالشيل للعملاء االإلدمت الخدماث حىدة مً السفع ئلى الجىدة ئدازة حظعى هل 

 ؟ االإطلىب

 وبالىيفيت االإدددة الآحاٌ في العملاء شياوي  معالجت مً الجىدة ئدازة جمىً هل 

 ؟ االإطلىبت

 فرضيات الدراسة

 :ًلي هما للدزاطت السئيظيت الفسطيت جخمثل
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يوجد أثر لإدرة الجودة في استجابة متطلبات العملاء، شركة "

 " هيدروكنال شعبة اللحم

 أهداف الدراسة

 :يهدف هرا البدث ئلى

 ف بالجىدة االإخعللت الأطاطيت االإفاهيم ًددد هظسي  ئطاز جلدًم  بالسطا والخعسٍ

 و اهم اطاطياث زطا العميل و وفائه. وطسق كياطه ائصهوخص

 الظىق  على الاهفخاح ظل في الخىافظيت للميزة همصدز الجىدة أهميت على الخأهيد 

 .العالمي

  الجىدة حعميم في جطىزها مظاهمت ومدي للجىدة الدوليت للمعاًير الخطسق 

  خدماتها الخىصل ئلى هخائج، باميانها أن حظاعد االإإطظت في جدظين حىدة

 لإهدظاب زطا عملائها.

 سةااهمية الدر 

مظخىخاث في خد ذاتها مً اهميت االإىطىع،  الدزاطت جىدظبها التي الأهميت ئن

باعخباز ان زطا العملاء و ولاءهم ًمثل هدف اطاس ي خاصت باليظبت للشسواث 

الصىاعيت، فمعسفت هره الاخيرة لسأي عملاءها عً حىدة الخدماث و االإىخجاث التي 

س ج هىعيت مىخجاتها و أداء خدماتها لخدليم الأزباح و لدمها ٌظاهم بشيل هبير في جطىٍ

 بسوش مياهتها في الظىق و جدليم اهبر مظخىي زطا ممىً  للصبىن.

 أسباب اختيار الموضوع

  بخأثير ئدازة الجىدة على ئطخجابت الإخطلباث العملاء كلت الدزاطاث االإخعللت

 وزطاهم.

 ت على أهميت السفع مً  الظىء حظليط مداولت للمإطظاث و الشسواث الجصائسٍ

لىظب ولاء العملاء و بالخالي السفع مً االإبيعاث حىدة الخدماث و االإىخجاث 

 وجدظين السبديت.
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 منهجية الدراسة

ت والحلائم االإفاهيم وجلخيص حمع بصدد الجىدة، فلابد و مً  بادازة االإسجبطت الىظسٍ

 الخدليلي الىصفي االإىهج على اعخمادها مثل مخخلفت، علميت مىاهج ئلى اللجىء الظسوزة

 .االإىطىع طبيعت عليىا جمليها هدخميت

 SPSS الاحخماعيت العلىم في الؤخصائيت الحصمت بسهامج على في دزاطدىا وللد اعخمدها

 ٌ ت الؤخصائيت الاخخبازاث وئحساء الىخائج على في الحصى  .الظسوزٍ

 العسبيت باللغت االإساحع مً مخىىعت مجمىعت لىع الاعخماد جم الدزاطت هرهوللليام ب

 بعع ئلى بالإطافت السطميت االإصادزو  والدوزٍاث باالإجلاث والاطخعاهت الأحىبيت، واللغاث

 ا.دزاطدى مجاٌ في االإخخصصت الالىتروهيت االإىاكع

 ثقسيمات الدراسة

ٌ  الفصل. فصلين االإرهسة ئلى هره جلظيم جم ت دزاطت عً عبازة الأو  الفصل أما هظسٍ

ٌ  جطبيليت دزاطت عً عبازة فهى ثاويال  للشسهت( تمإطظ) الأطاطيين العملاء مً عيىت خى

 خاجمت و وملدمت

 وطعو  للمىطىع الاشياليت طسحو  للمىطىع جمهيد على اشخملذ المقدمة :

 االإىطىع أهميت جددًد ثم الؤشياليت، جىضح التي الفسعيت الأطئلت على للإحابت الفسطياث

 خيازاخ وأطباب

 مفهىم ئلى الخطسق  ًخم بديث للجىدة، عام مدخل عً عبازة هى : الأول  الفصل

فاث، مً مجمىعت عبر الجىدة  زهاهاتها ئلى وهرا زوادها ئطهاماث مفهىمها، جطىز  الخعسٍ

 والدزاطاث الظابلت. الأطاطيت

 ) ئطخبيان ( الاطخمازة جدليل خلالها مً جم جطبيليت دزاطت هىالفصل الثاني : 

 اطخعماٌ جم ذلً أحل مً. الدزاطت مىطىع للشسهت السئيظيين العملاء مً لعيىت لدمتاالإ

 خمظت.ال االإإشساث خلاٌ مً و مدي اطخجابتهم العملاء زطا كياض في  SPSS بسهامج

 .والاكتراخاث والخىصياث ئليها الخىصل جم التي الىخائج أهم حشمل الخاثمة : 



 

 

  

 : و  الفصل ال 

إدارة الجودة 

وإستجابة لمتطلبات 

  العملاء
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 جمهيد

ت االإعخعملت بشيل واظع في العالم الاكخطادي وػير  حعخبر الجىدة مً االإـاهُم الؤداسٍ

الاكخطادي، بدُث أضبدذ مدّذدا أظاظُا الإذي كذسة االإإظعت على الاظخجابت الإخؿلباث 

 .االإخعاملين معها وسػباث

اعُت و للذ عشؾ هزا االإـهىم عّذة مشاخل في جؿىسه جماشُا مع جؿىس الحُاة الاحخم

والاكخطادًت. ؿالخّدىلاث الاكخطادًت الىبري التي خذزذ بعذ الحشب العاالإُت الشاهُت وخاضت 

وكذ  .مشخلت الىمى الاكخطادي الىبير بـػل ئعادة الؤعماس التي مّيزث العالم الؼشبي والششقي

ىُت في االإعاهمت الىاظعت في  جلً ججلى رلً في الذوس الزي لعبخه الىلاًاث االإخّدذة الأمشٍ

، ووان الُابان االإعشح الزي شهذ ؿُه جؿىس مـهىم الجىدة بـػل الذوس الىبير الزي العملُت

شواد الأواةل
ّ
للجىدة والزًً ظاعذوا بخبراتهم في ػشط هزا االإـهىم في العالم الطىاعي  لعبه ال

 هزه العملُت هجاخا ػير مخىّكع، بدُث بـػل اعخماد مـهىم الجىدة، في الُابان. وكذ عشؿذ

عملاكا وأضبدذ جخمخّع بدىاؿعُت في الأظىاق العاالإُت جـىق  عشؿذ الششواث الُاباهُت همىا

ىُت  .ختّى الششواث الأمشٍ

ن الجىدة أضبدذ عاملا أظاظُا في جؿىس االإإظعاث وجدعين أدائها، 
ّ
وبىاء على رلً ؿا

ت في ول االإجالاث الاكخطادًت، الاحخماأ هما   .عُت والبُئُتنها أضبدذ مً الشهاهاث الجىهشٍ

مً خلاٌ ما ظبم هداوٌ في الـطل الحالي الخؿشق ئلى مـهىم الجىدة، جؿىسه وهزا ئلى 

العلماء الزًً ظاهمىا في اهدشاس هزا االإـهىم وسواحه. هما هدىاوٌ أهم الشهاهاث الأظاظُت  أبشص 

ُت والتي حعخبر مً الخّدذًاث التي ًجب على االإإظعت سؿعها كطذ جدلُم الـعال للجىدة،

 .والىـاءة الاكخطادًت
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 ٌ  ادارة الجودة في اشخجابت الإخطلباث العملاء : االإبحث الأو

 ٌ  أشاشياث حوٌ الجودة : االإطلب الأو

 ٌ  مدخل الجودة : الفزع الأو

 ٌ  مفهوم الجودة : العىصز الأو

ـاث التي ئخخلف ؿيها الىشير مً الباخشىن و الشواد و رلً  ٌعخبر مـهىم الجىدة مً الخعشٍ

 ساحع ئلى ئخخلاؾ جخططاتهم، لزلً ًجذ الباخشىن ضعىبت في جدذًذ االإعنى الذكُم للجىدة.

، والتي qualitasٌعىد أضل مطؿلح الجىدة ئلى اللؼت اللاجُيُت ؿهي مشخلت مً ولمت 

و الؤلتزام بمعاًير ت،هما واهذ ظابلا حعني الؤجلان جمشل ؾبُعت الش يء أي االإخاهت أو الطلاب

 معُىت.

ـاث علمُت ضادسة عً هُئاث مخخططت في هزا االإجاٌ ًىحذ   في الؤؾاس الأوادًمي حعشٍ

 (1، ضـدت 2021)حبلاق،  جخمشل في:

( أن الجىدة هي "دكت مخىكعت جىاظب العىق بخيلـت مىخـػت بمعنى E DEMINGًلىٌ )

 (J.Ph.nevilli, mars 1996, p. 39) مؿابلت الؤخخُاحاث".

( على أن الجىدة هي "الخطاةظ و االإيزاث C. BENDETTIو في حعشٍف آخش أوسده )

الخاضت بدالت مىخج أو خذمت و بزلً ًخىكف على االإإظعت جلذًم ظلع و خذماث بالجىدة 

 (BENEDETTI, 1980, p. 118) .االإؿلىبت و لِغ بأخعً حىدة"

( ؿُعشؿان الجىدة على أنها جخمشل في "جلبُت الؤخخُاحاث و KAUFMAN ; WETMOREأما )

 & KAUFMAN) لباث االإخىكعت للعمُل، هما هي حعبر عً ئجلان العمل في أوٌ وهلت".االإخؿ

WETMORE, 1994, p. 118) 

 ,P.B.CROSBY) الجىدة على أنها "االإؿابلت للمخؿلباث". 1986( في CROSBYٌعشؾ )

1986, p. 13) 

أن الجىدة هي "مجمىعت خطاةظ االإىخىج التي جشض ي جىكعاث  (FEIGENBAUM)ًشي 

دت أو غمىُت، مىغىعُت أو غمىُت، واعُت أم ػير الضب ىن، ظىاء واهذ هزه الخىكعاث ضشٍ

 (J.Ph.nevilli, mars 1996, p. 39) واعُت".
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" Magic Qualityمذاخل في هخابه " 5مـاهُم الجىدة في  1988وللذ حمع دًـُذ حاسؿً 

  : و هي

  مدخل الخفوق : 

أن الـشد ًمىىه الخـشكت و الخمُيز بين  ًشي بأهه لا ًىحذ حعشٍف واخذ و شامل للجىدة و 

الجىدة العالُت و الجىدة الشدًئت دون ئعؿاء مـهىم مـهىم لها، و ًمىً جطيُف الجىدة في 

الخميز الـؿشي"، ؿالجىدة خعب هزا االإـهىم ًطعب هشير  " يل هزا االإذخل على أنها مشادؾ

ـها، لأنها لا جدخىي على هـغ االإـهىم عىذ الجمُع.  حعشٍ

 دخل االإعخمد على االإىخجاالإ : 

هىا ًمىً حعشٍف الجىدة على أنها "ضـاث أو خطاةظ ًمىً كُاظها و جدذًذ همُتها" و 

بىاءاعلى هزا االإـهىم ًمىً أن وعخيخج هزه الطـاث االإخمشلت في االإخاهت و الطلابت و دسحت 

 جدمل هزااالإىخج.

 ت االإىخج و هىعُخه أي خُث ًإهذ هزا االإذخل على خذم : االإدخل االإعخمد على العميل

 أهه هل ًلىم باشباع الحاحت التي ضىع مً احلها أم لا.

 حعشؾ الجىدة على أنها الخىاؿم بين االإىاضـاث و  : االإدخل االإعخمد على الخصييع

االإخؿلباث، ٌعني جشحمت االإىاضـاث و االإعلىماث االإؿلىبت في مشخلت الخطمُم على 

 االإىخىج بأكل الأخؿاء بخيلـت معلىلت.

 ًبين هزا االإذخل على أن الضبىن ٌعخمذ في كشاس ششاةه  : االإذخل االإعخمذ على اللُمت

 (2، ضـدت 2021)حبلاق،  للمىخىج على العلعت و الععش معا.

على أنها  2000في اليسخت  ISO 9000و أخيرا ًمىً حعشٍف الجىدة خعب االإعُاس الذولي 

 (LAUDOYER, 2000, p. 23) ."كذسة مجمىعت خطاةظ أضلُت على جلبُت الؤخخُاحاث"
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 : معنى الجودة مً جهت االإصتهلً و االإىخج (01-01الشيل ركم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Russel, Roberta and taylor, Barnard, “production and operation 

Management  focusing on Quality and competitiveness”, prentice- hall co. 1995 P80. 

ف العابلت ًمىً ملاخكت ما ًلئهؿلاكا مً الخ  : يعاسٍ

 أن الجىدة حعني الأخعً و لِغ الأؿػل 

 جيشأ الجىدة مً خلاٌ ؾشؿين هما االإىخج و العمُل.  

 ـاث العابلت  هما ًىحذ عذة كىاظم مشترهت في الخعشٍ

 لت الخذمت  ًخدىم العمُل في حىدة االإىخج و ؾشٍ

 م الخذماث التي عمل االإىخج على جلبُت خاحُاث و مخؿ لباث العمُل عً ؾشٍ

 ًلذمها

 العىصز الثاوي: الخطور الخاريخي الإفهوم الجودة

خ ئلا أهه لم ًطل ئلى الىمى و الخؿىس اللاصمين  عشؾ مـهىم الجىدة جؿىسا هبيرا عبر الخاسٍ

م، بعذ رلً أضبدذ الجىدة عاملا أظاظُا في 18ئلا بعذ الشىسة الطىاعُت في مىخطف اللشن 

 معنى الجىدة

 

 هكش االإعتهلً هكش االإىخج

 

م  الدعىٍ

 

 حىدة الخطمُم

خطاةظ 

 الجىدة

 الععش

 

 

 

 مؿابلت ئظخعماٌ االإىخج

 

 الؤهخاج

 

االإؿابلت 

 للمىاضـاث

 الخيالُف
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االإإظعاث الطىاعُت و االإشاؿم العمىمُت و رلً بـػل الذعاةم العلمُت الإـهىم  اصدهاس  جؿىس و

خُتالجىدة مً  ًمىً ئًجاص مشاخل جؿىس مـهىم الجىدة في ما ، ؾشؾ العلماء عبر الحلب الخاسٍ

 ًلي:

اث الحُاة مىز اللذًم وان الؤوعان ًبدث : العصور اللدًمت (1  داةما ئلى جدلُم غشوسٍ

)الأول، الششب، اللباط، االإلجأ( و مع مشوس الىكذ بذأ بالععي داةما ئلى االإخمشلت في 

شمل و بزلً ؿاهه وان ًبدث عً الجىدة، لذًىا عذة أمشلت ح، جدعين معخىي معِشخه

  هزا االإىغىع هأخز منها البعؼ

 ط حجم الطـاةذ و هخلت الصخىس عىذوان الـشاعىت في مطش اللذًمت ًلىمىن بلُا

م جىؿير العمل،هئهجاصهم  ما عملىا على مشاكبت هاختي الصخىس و رلً عً ؾشٍ

 (50، ضـدت 2001)ؾاسق و مأمىن،  أخطاةُين لهزا االإجاٌ.

أما العهذ الـُيُلي ؿلذ عمل على معاكبت العماٌ الزًً لا ًيخجىن العلعت االإؿلىبت 

م كؿع الأًذي.  بالجىدة االإدذدة و رلً عً ؾشٍ

الإجلان و الطشامت في العمل و االإجاٌ العمشاوي و أما الحػاسة الشوماهُت ؿلذ جدلذ ب

م جىؿير كىاهين و معاًير ًخم جىـُزها و ئخترامها مً البذاًت  ,wikipedia) .رلً عً ؾشٍ

2021) 

واهذ حعاهم هشيرا في مجاٌ الجىدة بدُث جدث على غشوسة  :الؤشلاميتالحضارة  (2

لت حُذة.االإعاواة بين العماٌ و الؤجلان و مشاكبت العمل و ئنهاة  ه بؿشٍ

جميز بكهىس أظالُب و ؾشق حذًذة لخدعين و سؿع مً معخىي حىدة  : العصز الحدًث (3

هما عمل على  1915العماٌ الؼير مهشة في الششواث، و هزه الـىشة كذ حاء بها جاًلىس في 

 جىؿير حهت مخخطت الإشاكبت الجىدة و هزلً الـطل بين الخخؿُـ و الخىـُز.

للذ جؿىس مـهىم الجىدة هشيرا و أضبذ ًىكش للجىدة على أنها  :الفىز الؤداري االإعاصز (4

بدُث قهشث العذًذ مً الخجاسب  ،وقُـت لىخذها هباقي الىقاةف داخل االإإظعاث

التي بُيذ و أزبدذ مـاهُم الجىدة هكهىس مىهجُت بىوا ًىوي )جـادي الأخؿاء االإهملت(، 

تkanbanو أظلىب بؿاكاث واهبان ) ( و ػيرها مً visual control) ( و الشكابت البطشٍ

الأدواث التي ػيرث االإـهىم الزي ٌعخمذ على الـدظ ألى ؿىشة أن العمُل هى مً 

ًخدىم في الجىدة في العىق، و رلً مً خلاٌ ئجلان العمل مً البذاًت و ئضلاح 

 (5، ضـدت 2021)حبلاق،  أظباب االإشاول كبل وكىعها.
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 الجودة ةالعوامل االإؤثز العىصز الثالث: أهداف و 

I. الأهداف: 

: حععى ول مإظعت ئلى بُع مىخجاث أو خذماث بجىدة عالُت و حعل  أهذاؾ العمُل .1

 عملائها أوؿُاء الإىخجاتها بؼُت جدلُم:

  :ترام باخ ورلً العمُل، سغا جدلُم ئلى تهذؾ الجىدة ئداسة ؿانّ  االإجاٌ، هزا فيالزضا

 ظعت. و اللىاعذ االإخعللت  بالعلذ الزي ًجمعه باالإإ الششوؽ 

 :ٌعخبر ولاء العملاء هذؾ أظاس ي باليعبت للمإظعت بدُث ًجعلها جخعامل مع  الولاء

ً معشوؿين، هما أن ولاءهم ًيىن بـػل الجىدة الشاتعت للمىخجاث و االإعاملت  مشترً

ٌعخبر العمُل االإخعامل الأظاس ي للمإظعت، هما أن أهذاؿه مع االإإظعت ، الجُذة لهم

 لاكخه  معها جىمً في جدلُم جلً االإؿالب.جخمشل في بعؼ االإؿالب و ع

م دمج أهداف الأفزاد:  .2 حععى االإإظعت داةما ئلى جدعين مىخىحاتها و رلً عً ؾشٍ

عاظهم بشوح االإعإولُت داخل االإإظعت  كطذ العاملين في عملُت الؤهخاج و ئخ حمُع

م لخدلُم الشغا الذاةم للعملاء.  جدلُم الخلاخم بين الؤداسة و الـشٍ

ئن ئعخماد هكام ئداسة الجىدة ٌعمذ للمإظعت مً بلىغ حملت مً الإؤشصت: أهداف ا .3

 الأهذاؾ في هزا االإجاٌ، ًمىً جطيُـها ئلى ما ًلي:

  :ئن جدعين مشدودًت االإإظعت و الشؿع مً سبدُتها هى الهذؾ الخحىم في الخياليف

ش حىدة االإىخجاث مع  ئخشاص الشةِس ي لىكام ئداسة الجىدة، للىضىٌ ئلى رلً ًجب جؿىٍ

جخـُؼ في الخيالُف و الخللُل مً الجهذ و الىكذ الػاتع لخدعين االإىخج و هعب 

 سغا العملاء.

  :للذ أضبذ العمُل أهثر ئضشاسا و جأهُذا على الجىدة لزلً ًجب على االإإظعت الخميز

أن حعمل على ؾشق حذًذة و مخميزة لػمان االإىاؿعت في العىق و مً أحل جـادي هـىس 

 " عباسة عً الؿشاةم الجذًذة التي M. Porterيزة الخىاؿعُت هما عشؿها العملاء. ؿاالإ

جىدشـها االإإظعت و التي جيىن أهثر ؿعالُت مً جلً االإعخعملت مً ؾشؾ االإىاؿعين، 

 خشبدُث ًيىن بملذوس االإإظعت مً ججعُذ جلً الؤهدشاؿاث مُذاهُا، بمعنى آ

هما ًجب  (PORTER, 1993, p. 48) ئخذار عملُت ئبذاع في االإإظعت بمـهىمه الىاظع".

على االإإظعت جلبُت االإخؿلباث االإخـم عليها و كذستها على الخىكع لإهدعاب عامل الخميز 

ش ظىاء في االإ  ىخج أو في الخذمت، ؿالخميز ٌعخبرالزي ًشجىض على الؤبخياس و الخؿىٍ
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 PORTER, L„avantage) ئظتراجُجُت هامت حعمذ للمإظعت باالإىاؿعت في العىق 

concurrentiel, 1997, p. 8) ، ؿمً خلاٌ رلً، ؿان الجىدة باليعبت للعمُل جخمشل في

جميزها و جـىكها عً ظلع االإإظعاث الأخشي، هما أن وؿاء وولاء العملاء للمىخجاث 

 االإخميزة ٌعخبر حذاس أمام االإإظعاث االإىاؿعت لذخىٌ العىق.

  :لذسة الؤهخاحُت و البُعُت ًجب على االإإظعت الشؿع مً الهمو االإؤشصت و جطورها

ت االإىاؿعت في اليشاؽ، ؿان عامل الؤهخاحُت ًدخاج ئلى الجىدة  للىمى و الخؿىس وئظخمشاسٍ

 (p. 14 ,2019 ,مهذاوي ) .مً أحل االإىاؿعت و الخىػل في العىق و جدلُم سغا العملاء

ادة ؿعالُت الخىكُم ب طـت حععى االإإظعت مً خلاٌ اعخماد هكام ئداسة الجىدة ئلى صٍ

بـػل الشؿع مً أداء مخخلف الىقاةف. وبزلً ؿان الجىدة حععى ئلى جدلُم  عامت

 :سبؿها بشلار ؿئاث هما ًلي أهذاؾ مخعّذدة ًمىً

ٌ ال  : الجودة حصب الفئاث (01 -10ركم ) جدو

 جدلُم سغا العملاء و هعب ولائهم. 

 حعل العملاء ساغُين عً مىخجاتهم.  

 

 

 العمُل

  العملُتئششان حمُع الأؿشاد في 

 .الؤهخاحُت

 ئعخماد ئداسة حشاسهُت. 

 ئسظاء هػام علاكاث حذ ؿعا.ٌ 

 

 العاملين

 جىؿير الخيالُف. 

 ش االإإظعت و جدعين ظمعتها  .جؿىٍ

 ىاؿعت بلىة في الأظىاقاالإ. 

 
 

 االإإظعت

 ؿالبين: مً ئعذاد الاالإصدر
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II. العوامل االإؤثزة : 

 :حشمل ظخت عىامل أظاظُت

، ولً ًيىن أظىاق ؿاهه لً جيىن هىان مىخجاث ىً هىانبذًهي ئرا لم ً  :الأشواق 1-

وليي  ،االإىخجاث التي جؿشح في الأظىاق وهىان الىشير مً، هىان اهخمام بالجىدة وأظالُبها

ًيىن را حىدة عالُت جدلم  ًمىً الإىخج ما أن ًدخل مياها مىاظبا في الأظىاق ؿلابذ مً أن

 (43، ضـدت 2006)علىان،  .له الاظخلشاس اللاصم

للذ أدي الخلذم الىبير في وظاةل الؤهخاج االإخخلـت ئلى وشأة الحاحت ئلى وحىد  : العامل2-

 .الإىاحهت هزا الخلذم ولخدلُم الؤجلان والجىدة في الأداء هىع مً الخخططُت العالُت

ادة الخىاؿغ في الأظىاق ئ : رأس االإا3ٌ- ، وفي لى جلعُم ؿشص الشبذ بين االإىخجينكذ أدث صٍ

ذ ؿان الحطىٌ على االإعذاث الحذًشت للاسجـاع بمعخىي الجىدة ًخؿلب الىشير الىك هـغ

 .جيالُف الؤهخاج الأظاظُت مً اظدشماس سؤوط الأمىاٌ لخؼؿُت

 كام ئداسي واع لخلم ومخابعت هكاملا ًخـى علُىا بالؿبع الحاحت ئلى وحىد ه: الؤداسة4-

على الجمىعاث االإخخلـت  معإولُاث الجىدة كذ جىصعذ ؿعاٌ لػبـ الجىدة وخاضت أن

 .الجمىعاث ومشاكبت الجىدة وأضبدذ للئداسة معإولت معإولُت جامت عً مخابعت هزه

ادة جيلـت الؤهخاج واالإخؿلب: االإواد الأوليت5-  اث الخاضت للىضىٌ ئلى حىدة عالُتهدُجت لضٍ

لىبت ، هما هشير مً االإىاد الطىاعُت التي جـي بالاخخُاحاث االإؿ ،ؿاهه كذ أمىً الىضىٌ ئلى

 باظخخذام الىشير مً االإىاد اهه أضبذ مً االإمىً مً الآن اخخُاس حىدة االإىاد الأولُت

 .ياالإجشدة هما وان مخبعا في االإاض  الحذًشت ولم جطبذ العملُت مجشد ؿدظ بالعين

 اختراعادة في الؿلب على االإىخجاث ئلى ٍللذ أدث الض  : الآلاث والوشابل الفىيت الحدًثت6-

، وكذ ظاعذث هزه االإاهىاث التي جـي بالاخخُاحاث االإؿلىبت الخاضت هىاثااالإمً الىشير 

، 2006)علىان،  .ئلى خذ هبير الآلاث على الىضىٌ ئلى دكت عالُت وبالخالي ئلى حىدة مشجـعت

 (43ضـدت 

 ISO 9000دارة الجودة وفم معيار الدولي هظام ا  : الفزع الثاوي

 ُجي  جخخزه ئداسة االإإظعت مً أحلكشاس اظتراجئن جؿبُم هكام ئداسة الجىدة هى 

جدلُم الأهذاؾ الاكخطادًت. ؿخؿبُم هزا الىكام ًإدي ئلى جدّىلاث خلُلُت في  الىضىٌ ئلى

 ؿلب مشاسهت ول ميىهاث االإإظعت مًزلاؿت الجىدة، ؿالجىدة جخ االإإظعت، وهزا جشظُخ
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ؿشاد والأكعام مً شأهه أن ؿالاهخشاؽ الـعلي لجمُع الأ  العامل البعُـ ئلى أهبر معإوٌ،

ذ مً الـعالُت والىـاءة في ئهجاص العمل  .ًضٍ

ؿعىذ اللحكت التي ًلشس ؿيها معإولى االإإظعت مً ئكامت هكام اداسة الجىدة، ؿان اخخُاس 

العُاق، وفي هزا .(PELLETIER, 2010, p. 17) االإشحع الزي ًمىً الاظدىاد علُه ًؿشح بدذة

، والزي ٌعخبر أًػا معُاس ISO 9000الذولي  ظخعمالا وشهشة هى االإعُاسا ؿمً بين االإعاًير الأهثر

 ISO.ًإدي ئلى الحطىٌ على شهادة 

 فهوم هظام ادارة الجودةاالإ : ٌ العىصز الاو 

ت التي و هكام ئداسة الجىدة،  الزي ٌعشؾ أًػا باداسة الجىدة الشاملت مً االإـاهُم الاداسٍ

 وفي هزا ،مت مً أحل جدلُم أؿػل أداء ممىًجخبىاها االإإظعاث واالإىكماث بطـت عا

ف لىكام ئداسة الجىدة، وول باخث أو مإّلف ٌعّشؿه خعب ما ًشاه  الطذد وسدث عّذة حعاسٍ

م بها الىكام
ّ
شمل الجىاهب التي ًخعل ؿهى  ISO 9000:2000ؿدعب االإعُاس الذولي   .أؿػل وَ

 كبت هُان في مجاٌ الجىدة.حعمذ بخىحُه ومشا عباسة عً مجمىعت اليشاؾاث االإيعلت التي

هما عشؾ على أهه هُيل دًىامُيي ٌشمل الأؿشاد وظلىهُاتهم وكُمهم بجاهب العىاضش 

 (HOYLE, 1998, p. 34;37) .الـىُّت

ذولي 
ّ
  ٌعّشؾ هكام ئداسة  ISO 9000 : 2015الؤضذاس الأخير مىه ISO 9000أما االإعُاس ال

التي بـػلها ًخم جدذًذ أهذاؿه، وهزا  الجىدة باعخباسه هكام ئداسة ًدخىي اليشاؾاث

ت لخدلُم الىخاةج االإشحّىة. هما ٌعمذ هكام ئداسة الجىدة باداسة  العملُاث واالإىاسد الػشوسٍ

ت لخلذًم اللُمت وجدلُم الىخاةج باليعبت للؤؾشاؾ االإعىُت،  العملُاث وجـاعلها واالإىاسد الػشوسٍ

 (ISO9000:2015, 2015) .اسد اظخعماٌ الأمشل للمى  هما ٌعمذ أًػا للئداسة مً

ـاث االإخعّللت بىكام ئداسة الجىدة وخاضت الحذًشت، ؿهي ولها  مً خلاٌ رلً، ؿان الخّعشٍ

ف الىاسد في معُاس ، جطّب لأن االإإظعت واالإىكمت بطـت عامت جؿبّم هكام ئداسة  ISOفي الخّعشٍ

ذولي  الجىدة
ّ
باع خ ISO 9001وؿم مخؿلباث االإعُاس ال

ّ
ؿىاجه ًمىً أن جدطل الزي بـػل ئج

" رلً الىكام الزي هما ًمىً أن هلّذم حعشٍف لىكام ئداسة الجىدة على أهه   ISOعلى شهادة

العام للمىكمت والزي ًشجىض على أهذاؾ الجىدة مً أحل جدلُم خاحاث  ًيخمي ئلى الىكام

 " أًػا الإخؿلباث الأؾشاؾ االإعىُت ومخؿلباث العملاء والاظخجابت
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شي مىحه هدى الخّدعين االإعخمشسة الجىدة عباسة عً هكام جهما أن هكام ئدا  ؿىٍ

ادة سغا العمُل في عالم ٌعشؾ جؿىسا معخمشا، هما أهه ٌعاعذ  للمىخجاث والخذماث بهذؾ صٍ

 :االإىكماث على اللُام بمجمىعت مً االإهام والتي ًمىً جلخُطها في الىلاؽ الخالُت 

 جدلُل مخؿلباث العملاء 

  ت لخدلُم مىخج ملبىٌ والخّدىم ؿيها؛جدذًذ العملُاث الػش  وسٍ

 الخّدعين االإعخمش لخلً العملُاث وهزا االإىخجاث 

لزا، ؿان هكام ئداسة الجىدة ٌععى ئلى سبذ زلت العملاء بـػل جدلُم سغاهم 

شه للىضىٌ ئلى ئهجاص مىخجاث  والاظخجابت الإخؿلباتهم، هما ًشمي ئلى جدعين العمل وجؿىٍ

 .تؿلىبوخذماث جلبي االإىاضـاث االإ

 الجودة إدارةمخطلباث هظام  : العىصز الثاوي

لاجخعلم بمىاضـاث الجىدة للعلع واالإىخجاث 9000 وهكشا ليىن االإىاضـت الذولُت اليزو 

مجمىعت مً الششوؽ والػىابـ التي ًيبغي جىاؿشها في االإىكمت االإعُىت والتي  ولىنها عباسة عً

لى الىـاءة و حىدة الأوشؿت وجأزيرها على حىدة الـعاٌ ع جخعلم بياؿت الؤعخباساث راث الأزش

 : (188,189، الطـداث 2000)خمىد،  االإىخجاث النهاةُت وجخػمً هزه الششوؽ ماًلي

  معإولُت الؤداسة : وجخػمً جىؿش ظُاظت واضحت للجىدة مً كبل الؤداسة

م وجىكُم مدذد وواضح لىقُـت الجىدة وجأهُذ الؤداسة االإعىُت على غشوسة جىـُز هكا

  .مخيامل للجىدة على معخىي االإىكمت االإعىُت

  جىؿش هكام للجىدة ٌؼؿي واؿت الأمىس الهادؿت في جأهُذ االإىكمت بالعمل على

ت اللادسة على جدلُم  جدلُم سػباث االإعتهلىين وجىؿير الىظاةل واالإىاسد االإادًت و البششٍ

 ارخواجأهُذ الجىدة ظبل الؤشباع االإعتهذؾ وجـش االإىاضـاث و االإعاًير االإىغىعُت لخ

 اجخارالحاضلت بالأداء زم  الاهدشاؿاثوسضذ  الاخخباس الؤحشاءاث االإخعللت بالـدظ و 

الؤحشاءاث الخصحُدُت أو الىكاةُت و بطىسة معخمشة و ًجب أن ًخم حؼؿُت واؿت الأوشؿت 

لُت و الخذمُت ...ئلخ. ت في االإىكمت واالإجالاث الؤهخاحُت و الدعىٍ  الجاسٍ
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  ت في جىؿش أهكمت واضحت للمشاحعت و الخذكُم ظىاء ماًخعلم باليشاؾاث الجاسٍ

داخل االإىكمت أو مع الأؾشاؾ التي جخعاكذ معها االإىكمت االإعُىت مع الخأهُذ على وحىد 

 مىاضـاث و معاًير ؿىُت ًخم ئعخمادها في ئؾاس جدلُم االإشاحعت االإعخمشة و الخذكُم اللاصم.

  الإشاحعت الخصحبُداث وغبـ عملُت  حشاءاث واضحت‘ًيبغي جىؿش أهكمت و

الخطمُم للمىخجاث وجدذًذ أهذاؿها والخخؿُـ لها بؼُت الىضىٌ ئلى جدلُم حىدة 

 . الخطمُم

  سكابت الىزاةم و االإعدىذاث الجاسي جذاولها في االإىكمت و ئًجاد دلُل لػبـ

 . خشهتها و جذاولها

  اضـاث واالإعاًير االإخـم وحىد هكام الإشاكبت عملُاث الششاء و الخأهذ مً جىاؿش االإى

 بها مع االإىسدًً للمىاد االإشتراة و الخأهُذ مً ئحعامها بالجىدة االإؿلىبت.

  ًوحىد هكام سكابي ؿعاٌ بخطىص االإىاد االإىسدة مً كبل العملاء و الخأهذ م

 مؿابلتها للمىاضـاث كبل اللُام بعملُاث الدشؼُل االإخخز بشأنها.

  ميان الخعشؾ عليها ومخابعت خشهتها في وحىد هكام لخميز االإىخجاث ورلً لإ

 مخخلف العملُاث الدشؼُلُت و الؤهخاحُت.

  جىؿش هكام لإحشاء عملُاث الـدظ و الخـخِش و الؤخخباس في مخخلف الأوشؿت

 باالإىكمت العملُاجُت

  وحىد هكام الإشاكبت العملُاث الدشؼُلُت و الؤهخاحُت بمخخلف أهىاعها و مشاكبت

هخه بالخؿـ أو االإىاضـاث اللُاظُت بؼُت جدذًذ الؤهدشاؿاث الأداء االإخدلم و ملاس 

 الحاضلت بين االإخؿـ و االإخدلم ؿعلا و ئجخار الؤحشاءاث الخصححُت بشأنها.

  وحىد هكام الإخابعت و غمان حىدة معذاث الخـخِش وأحهضة اللُاط و الؤخخباس

 االإعخمذة في االإىكمت.

 جاث كذ جم ؿدطها و ئخخباسها وحىد هكام ؿعاٌ للخدلُم مً وىن العلع واالإىخ

 وهزلً الىدُجت االإترجبت على عملُاث الـدظ و الخـخِش.

  جىؿش هكام الإشاكبت ومخابعت االإىخجاث ػير االإؿابلت للمىاضـاث و االإعاًير

 اللُاظُت.
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  وحىد هكام ًخم بمىحبه جدذًذ الؤحشاءاث االإخعللت بمىاولت االإىاد و االإىخجاث

نها وحعبئتها وحعلُمها و بما ًدلم معخىي الجىدة النهاةُت وهطف االإطىعت وؾشق  جخضٍ

 االإؿلىب جدلُله في االإىكمت.

  وحىد هكام ًدذد بمىحبه السجلاث اللاصمت لإزباث ول االإعلىماث االإخعللت

 بالجىدة ظىاء واهذ سجلاث حىدة االإىخجاث أو سجلاث هكام الجىدة.

 و الخذكُم الذاخلي وحىد هكام ًدذد بمىحبه الؤحشاءاث االإخعللت باالإشاحعت أ

والزي جماسظه الؤداسة بؼُت الخدلم مً ئهؿباق ششوؽ الجىدة ظىاء للعلع أو الخذماث 

 االإلذمت للمعتهلىين أو العملاء.

  ب وظبل اللُام به والخأهذ مً حذوي وحىد هكام ًخم مً خلاله جدذًذ الخذسٍ

يبغي أن ب و دوسه في جدلُم الخىـُز الصحُذ لأهكمت الجىدة وٍ ب واؿت  الخذسٍ ٌشمل الخذسٍ

االإجالاث وؿلا لخؿـ و ئحشاءاث مذسوظت و مدللت للعاةذ االإعتهذؾ مً اللُام بالأوشؿت 

بُت االإخخلـت.  الخذسٍ

  جدذًذ الأظالُب والخشاةـ الؤخطاةُت التي ًخم ئظخخذامها الإخابعت وجىـُز ظبل

 . الأهذاؾ االإخىخاة ئحشائها غبـ الجىدة وجدلُم

  ث هظام ادارة الجودةاشهدا : العىصز الثالث

ٌعخبر الؤشهاد هػمان للعملاء مً أن مىخجاث وخذماث االإإظعت مؿابلت للمعاًير، أي 

أن الؤشهاد هى بمشابت دلُل زلت. ؿالإشهاد ًيىن رو مطذاكُت عىذما ًخم الاعتراؾ به مً ؾشؾ 

ىدة ٌعخجُب هُئت خاسحُّت معخلّلت عً االإإظعت والعملاء. لزا، ؿان الؤشهاد لىكام ئداسة الج

واالإعاًير الخطىضُّت  ISO 9001ئلى مىؿم الخمّيز خاضت عىذ جىاحذ االإعاًير العامت مشل االإعُاس 

عمذ لها  ISO 9001لبعؼ اللؿاعاث. ؿالحطىٌ على شهادة  ًىّؿش للمإظعت عّذة ؿىاةذ وَ

ذولي
ّ
 .مً أن جيىن أهثر جىاؿعُت في العىق ظىاء على االإعخىي الىؾني أو االإعخىي ال

 : هوم الاشهادمف .0

ذولُت 
ّ
، ISOقهش مـهىم الؤشهاد للمىخجاث ولىكام ئداسة الجىدة مع قهىس االإعاًير ال

هه " رلً الؤحشاء الىخابي  ،االإعاًير وحعّذدها اسحع ئلى العىالإت ؿكهىس 
ّ
عّشؾ الؤشهاد على أ وَ

الزي على أظاظه ًلّذم ؾشؾ زالث غمان مىخىب أن مىخج، مىكمت أو خذمت مؿابلت 

مىً أن ًيىن هزا االإشحع عباسة عً وزُلت جطذس عً هُئت الإخؿل باث االإىضحت في مشحع، وٍ
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 سظمُّت للخّلُِغ، عً مطذس رو ؾابع هكامي أو جىغُذ ضادس عً مىكمت خا ضّت

(normalisation, 2011, p. 8). 

ف الىاسد عً االإىكمت العاالإُت للخلُِغ   ؿهى هـغ الخعشٍف االإزوىس. لزا،’ ISOأما الخّعشٍ

ذ مً ؿ الإشهاد هى بمشابت غمان على شيل شهادة، وهى أًػا عباسة عً أداة مـُذة لأهه ًضٍ

مطذاكُت االإإظعت بـػل الاظخجابت الإخؿلباث العملاء وجىّكعاتهم، وكذ ًيىن في بعؼ 

 اللؿاعاث ئلضامُا وكاهىهُا أو حعاكذًا.

ذولي، وفي ئؾاس عىالإت الأظىاق، ًجب أن جيىن الهُ
ّ
 ئاث أو الأؿشاد الزًًوعلى االإعخىي ال

يىهىن مإّهلين لللُام بزلً، وجيىن  ًلىمىن بعملُت الؤشهاد ًخمخّعىن بالىـاءة واالإطذاكُت وٍ

ٌعشؾ بالاعخماد. ؿخؿىس عملُاث الؤشهاد والاعخماد ًخماشىن مع جؿىس الخّلُِغ.  لهم ما

اد ًلّذم غمان على أن وشش االإعاًير وأن الؤشهاد ًشبذ على اخترامها والاعخم ؿالخّلُِغ ًشمي ئلى

بالىـاءة اللاصمت، ؿالاعخماد هى عباسة عً ئحشاء جلىم بىاظؿخه هُئت  هُئاث الؤشهاد جخمخّع

 بأعماٌ مدّذدة بىـاءة هُئت الؤشهاد أو شخظ لللُام جخمخّع بعلؿت مً أحل الاعتراؾ

(ISO/CEI, 2004).  أعماٌ االإعاكب واللُام ب وهزه الهُئاث الخاسحُت ًمىً أن جلعب دوس

 جيسجم مع االإشاحع. الخّـخِش للملـاث، الخّجهيزاث أو االإىخج، هما أنها جيخكش مً االإإظعاث أن

(D.MOUTON, 2008, p. 12) 

 : الهيئاث االإاهحت للشهادة .2

ًخمّشل دوس هزه الهُئاث في اللُام بأعماٌ الخّذكُم الخاسجي بؿلب مً االإإظعت كطذ 

 ٌ خين الأخيرجين أي مىز ISO 9001 س ،على شهادة االإؿابلت مع االإعُا الحطى وكذ عشؿذ العششٍ

ذوٌ الطىاعُت ؿمع جضاًذ 2000  مؿلع ظىت
ّ
قهىس العذًذ مً الهُئاث االإاهدت للشهادة في ول ال

ملّذمي هزه الخذمت جخمّشل مهمتهم في غمان الاعتراؿاث بىكام ئداسة الجىدة مً  عذدها، ؿان

ئاث ًجب أن جيىن معخمذة مً ؾشؾ هُئت زالشت. االإإظعاث (، هما أن هزه الهُ ؾشؾ العملاء

مً ؾشؾ مإظعت مىذ الاعخماد. وفي الجضاةش الهُئت االإاهدت للاعخماد حعشؾ  ؿالاعخماد ًلّذم لها

ت ذولي ALGERAC.للاعخماد  بالهُئت الجضاةشٍ
ّ
االإلاًِغ  العامت  en45012 "ؿدعب االإعُاس ال

هكمت الجىدة " هي مشحع الاعخماد لهُئاث ئشهاد الؤشهاد التي جلىم باشهاد أ االإخعّللت بهُئاث

في   AFAQهُئاث الؤشهاد هجذ مشلا الجمعُت الـشوعُت لػمان الجىدة   االإإظعت. مً بين

ذولُت هجذ مىخب  هُئاث ؿشوعا، أما على معخىي 
ّ
 Bureau Veritas Qualitéالؤشهاد ال

International ؿاهُا في  ؿشوعا، وفي  Lloyds registre qualité assurance Algérie.هجذ  بشٍ



 العملاء ئداسة الجىدة و ئظخجابت الإخؿلباثالـطل الأوٌ                                                  

  

 
05 

 Vinçotte Algérie , Bureau Veritas : اما هُئاث الؤشهاد التي ًلجأ ئليها في الجضاةش هي

Algérie , AFAQ  

لـت باداسة وشاؽ الؤشهاد. جلىم 
ّ
ىن هُئت الؤشهاد مً عذد مً لجان الؤشهاد االإي

ّ
جخي

، جلّشس الؤشهاد وجلىم بدىـُز االإخابعت االإلـاث، حعُين االإذّكلين ؿدظ هخاةج الخّذكُم بذساظت

الذوسٍت. أما الشهادة االإمىىخت مً ؾشؾ هُئت الؤشهاد ؿهي بمشابت دلُل أن هكام الجىدة 

بم ٌعخجُب الإعُاس ،
ّ
هما ًجب الؤشاسة ئلى أن هىان اعتراؾ مخبادٌ لشهاداث مخخلف  ISOاالإؿ

 : اظؿت الشيل الخاليهُئاث الؤشهاد، وعلى أظاط رلً ًمىً جلخُظ جلً العملُت بى 

 : خطواث الؤشهاد(01-02الشيل ركم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : A. OUARETH ; in guide de la qualité ; éditions GAC ; Alger ; 2004 ; p.45 

 :الاًزو  مزاحل الحصوٌ على الشهادة .3

 االإشخلت الأولى : مشخلت ما كبل الدسجُل . أ

يها بىغع مىهجُت ميىهت مً مجمىعت مً الخؿىاث وهي االإشخلت التي جلىم االإىكمت ؿ

خُث حعخمذ هزه االإىهجُت على عذد  9001وؿلا الإخؿلباث الاًضو  تهاورلً لخىُُف هكام حىد

مً العىامل مشل ؾبُعت عمل االإىكمت وحجمها والىغع الحالي لىكام الجىدة ؿيها ئغاؿت ئلى 

لت التي جخم مً  9001بها عملُت جؿبُم الاًضو  مخؿلباث العىق مما ًإدي ئلى اخخلاؾ الؿشٍ

 .(106، ضـدت 2000)الحمُض ي،  مىكمت ئلى أخشي 

 

مت هظام الادارةاجلوم االإؤشصت بئك  

 جلدم دليل بأن هظام رشمي

 جلوم هيئت الاشهاد بخجدًد الخطبيلاث

عرااف ب  مً هيئت الاشهادجطلب الا   

 جلرزم بخطبيل 
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 .االإزحلت الثاهيت: مزحلت الدسجيل أو الحصوٌ على الشهادة . ب

وجمشل آلُت جأهُل االإىكماث للحطىٌ على الشهادة، وجخػمً هزه االإشخلت الخؿىاث 

 (92،78، ضـدت 2005)العضاوي،  الآجُت

لت مىذ الشهادة : أي اخخُاس االإىكمت التي جلىم باالإشاحعت والخلُُم مً اخخُاس االإسجل ووا 1.

 .احل مىذ الشهادة على أن جيىن مً االإىكماث االإشخظ لها

ا ئحشاء مً كبل هُئت راث ضلاخُت حعؿي على أظاظه ئكشاسا أنهالاعخمادًت :  حعشؾ على  2.

 .ةسظمُا بأن ووالت، هُئت، شخظ له اللذسة على أداء مهام مدذد

هؿاق الخبراث : هؿاق االإسجل االإعخمذ وهى ًخػمً أوشؿت االإىكمت، ؿبعؼ االإسجلين  3.

 . هم مخخططىن في ضىاعاث مدذدة بِىما الآخش ًمخليىن خُاساث أوظع

الؤجاخُت : ئن ئمياهُت ئحشاء الخذكُم في االإىعذ الزي خذدجه االإىكمت لىـعها ٌعذ مً   4.

 .لاالإعاًير االإهمت عىذ اخخُاس االإسج

 اليلـت والشلت . 5.

 االإزحلت الثالثت: مزحلت ما بعد الدسجيل . ث

بعذ خطىٌ االإىكمت على شهادة االإؿابلت وحسجُلها في كاةمت الششواث الحاضلت على 

اساث مشاكبت دوسٍت مجذولت ) ول نهؿا 9001الاًضو  شهادة أشهش( أو  6ا ظىؾ جخػع ئلى صٍ

لجىدة والحـاف على االإعخىي الزي وضلذ مـاحئت، وعليها العمل على الخدعين االإعخمش ل

 .(161، ضـدت 2000)الحمُض ي،  علُه

 مخطلباث العملاء : االإطلب الثاوي

 ٌ  رضا العملاء   : الفزع الاو

م. وفي هزا العُاق  عىٍ
ّ
ان مـهىم سغا العملاء واالإعتهلىين ًلع في كلب مىغىع الد

شق العذًذ مً الباخشين ئلى مىغىع الشغا وئلى معألت 
ّ
ىه لذي العملاء، خُث جخػع جؿ جيىٍ

 معألت الشغا ئلى مدّذداث معشؿُت وعاؾـُت.

 ٌ  مفهوم رضا العملاء : العىصز الاو

ا وحذث أضلا نهعى أي مىكمت ئهخاحُت واهذ أم خذمُت ئلى جدلُم سغا الضبىن رلً لأعح       

ٌعبر عً أهم مً أحل جلبُت خاحاجه وسػباجه مً خلاٌ جلذًمها للمىخىحاث أو الخذماث أي ، 
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م الحذًث . وحىهش عمل االإىكمت هى الضبىن ؿمً دوهه لً جيىن هىان  الؿشق لخؿبُم الدعىٍ

ا الدشؼُلُت وبشامجها باججاه جدلُم تهججعل معكم عملُا مىكمت أضلا وهزا ما ًذؿعها ئلى أن

 .(219، ضـدت 2009)ظلُمان،  االإـهىم سغا الضبىن ، لزا جؿشق أػلب الباخشين ئلى هزا

هٌعش و 
ّ
معخىي مً ئخعاط الـشد الىّاحم عً االإلاسهت ًبن الأداء االإذسن  " : ؾ الشغا بأه

عاث العمُل االإخعللت بهزا الأداء للخذمت
ّ
 (80، ضـدت 2005)شـُم،  "االإطشؿُت، وبين جىك

 بأهه:" خالت هـعُت جيخج عً عملُت الششاء 
ً
 (derbaix, 2000, p. 505). "ٌعشؾ أًػا

ه: "خالت ئدسان االإشتري لىـاًت/عذمHourrd و Sheth هما عشؿه ول مً 
ّ
هـاًت  الشغا بأه

 .(158، ضـدت 2005)مشاد،  ."طحُت التي جدملهاتي خطل عليها ملاسهت بحجم الخّ اللُمت ال

 ,Philip) ."" الحىم الؤًجابي هدُجت ججشبت الششاء و/أو الاظتهلان : الشغا أههKotler عشؾ 

2006, p. 172) 

ف  " هى شعىس العمُل الىاجج عً االإلاسهت بين خطاةظ  : Ph.Kotler et B.Dubois  حعشٍ

 (Ray, 2001, p. 22) االإىخىج مع جىكعاث "

 " دسحت اللبىٌ التي ًبذيها العمُل ئزش خطىله على : الشغا بأهه "مدمذ بذاوي "عشؾ 

ين عً االإلاسهت ب ججهاغا وعذم الشغا الخذماث االإطشؿُت، والحىم عً الش مً  اخخُاحاجه

حىدة الخذمت االإشتراة وأداء حىدة الخذمت الـعلُت التي خطل  العمُل، بخطىص جىكعاث

ؿارا وان عاةذ الخذمت التي جم  )اظخجابت....ئلخ . الاعخمادًت، (عليها العمُل بىاظؿت الأبعاد 

 
ً
، في خين ئرا وان الأزش  الحطىٌ عليها أكل مً الىخاةج االإخىكعت، ؿان رلً ٌعؿى شعىسا

َ
ظلبُا

 وأهثر مً الىخاةج االإخىكعت، ؿه
َ
 وزلت أهبئًجابُا

ً
، 2006)بذاوي،  " رزا ٌعؿى شعىسا ئًجابُا

 (75ضـدت 

 خصابص وأهميت الزضا : العىصز الثاوي

I. خصابص الزضا : 

 :ٌعدىذ جلُُم العمُل للمىخج أو الخذمت على زلار خطاةظ

 :غ على الخلُُم ًخػع سغا العملاء الإذي ئدساههم للمىخج أو الخذمت ولِ الذاجيت

 .الخبرة الىاججت العملُاث االإعشؿُت أو الجىاهب العاؾـُت على الزي ٌعدىذ
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 :ًخؿىس الشغا مع الضمً على أظاط الخىكعاث واالإعاًير وهزا دوسة خُاة  الخطور

 االإىخج أو الخذمت. واظخعمالاث

 :في هزه الحالت، ؿان الشغا ًخػع لخىكعاث العمُل اليصبيت. 

 الحىم الزي شلازت الأظاظُت التي جميز الشغا حعاهم ولها في جيىًٍئن هزه الخطاةظ ال

لىىه  بالأمش االإؿلم، ذم مً العمُل لِغالعمُل االإىخج أو الخذمت. ؿالحىم االإل بمىحبه ًلُم

 .Ray, 2001, pp) مخخلـت الشغا جيىن  دسحتوعبُا. لزا، ؿان  كذ ًيىن راجُا، مخؿىسا أو

24,27). 

 خصابص الزضا: (01-03الشيل ركم )

 

 

 

 

 

 

   

Source : J.M. Mounin ; « la satisfaction qualité dans les service, outil de performance 

et D„orientation » édition AFNOR, paris, 2001, Page 111 

II. اهميت الزضا : 

ٌعُؿش  سغا و جدلم خالت الشغا حملت مً االإضاًا للعمُل والبىً في هـغ الىكذ 

عذ مً أهثر االإعاًير ؿاعلُت للحىم علىالع  مُل على أهمُت هبيرة في ظُاظت أًت مىكمت وَ

  Hoffmanدائها لاظُما عىذما ما جيىن هزه االإىكمت مخىحهت هدى الجىدة ئر أهذ ول مًأ

et   Baston غا العمُل باليعبت لأداء االإىكمتلأنها الىظُلت االإعبرة عً س  على الأمىس الآجُت 

 :  (223، ضـدت 2009، )الؿاتي وهي

 الجودة االإدرهت

 الجودة االإخوكعت

 

 جطور)حصب الزمً(

 

 إدران العميل()الذاجيت

 الزمً(

 

 حصب الخوكعاث()اليصبيت

 الزمً(
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 ظخلشاسخالت الشغا حعخبر ميزة في خذ راتها للعمُل وىنها حعبّر عً خالت مً الا  -

 .اججاه مىغىع معين الىـس ي

ٌعمذ باظخلشاس بشامج وخؿـ  سغا العمُل ًدلم ميزة جىاؿعُت للبىً لأهه -

 .صمىُت وبالخالي جخـُؼ أعباء وجيالُف البىً خلاٌ ؿترة العمل

ا للبىً الزي ًخعامل معه.الشغا ًخلم خا - ُّ  ؿض لذي العمُل لُيىن وؿ

ً مما ًىلذ  - ئرا وان العمُل ساغُا عً أداء االإىكمت ؿاهه ظِخدذر ئلى الآخشٍ

 .عملاء حذد

 .جلذًم العُاظاث االإعمىٌ بها وئلؼاء جلً التي جإزش في سغاه -

را وان العمُل ساغُا عً الخذمت االإلذمت ئلُه مً كبل االإىكمت ؿان كشاسه ا -

عا  .بالعىدة ئليها ًيىن ظشَ

سغا العمُل عً الخذمت االإلذمت ئلُه مً كبل االإىكمت ظُللل مً اخخماٌ  -

 .جىحه الضبىن ئلى مىكماث أخشي أو مىاؿعت

ًمشل سغا العمُل حؼزًت عىعُت للمىكمت ؿُما ًخعلم بالخذمت االإلذمت ئلُه  -

ش خذماته  .االإلذمت ئلى االإعتهلًا مما ًلىد االإىكمت ئلى جؿىٍ

 ن االإىكمت التي حععى ئلى كُاط سغا العمُل جخمىً مً جدذًذ خطتهائ -

 . العىكُت

 الفوابد االإجخباة مً رضا العملاءالعىصز الثالث : 

 ومً هزه الأمىس  سغا العملاء هىان أمىس أظاظُت ًمىً الىضىٌ ئليها عبر الىضىٌ ئلى

 : (17، ضـدت 2018)االإهُذب، 

  هعب الىلاءCustomer loyalty . 

 ت.الع  باساث الؤًجابُت عً االإىخج أو االإىكمت أو علامتها الخجاسٍ

 .ً  اظخلؿاب عملاء ومعخـُذًً آخشٍ

 .الاخخـاف بالعملاء 

 .حؼير ظلىهُاث العمُل الششاةُت ئلى الؤًجابُت 

 .الشبدُت 

 الشلت. 
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 .سغا العاملين باالإىكمت 

  آثار الجاهبيت لزضا العملاءالفزع الثاوي : 

لت االإذي مع العمُل والحطىٌ على ولاءه، سغا العمُل هى الىظُلت  لبىاء علاكت ؾىٍ

لُت للششواث هجذها بمىاصاة رلً جدعابم على اسغاء عملاءها،  لزلً بجاهب الجهىد الدعىٍ

يي أقهشث ان جيلـت ئظخلؿاب عملاء حذد حعاوي  خمعت في دساظت لجمعُت االإعتهلً الامشٍ

 .أغعاؾ جيالُف الحـاف على العملاء الحالُين

 ىصز الأوٌ : العوامل االإؤثزة في رضا العملاءالع

االإعخـُذون هم  العملاء و هزلً، و وئهما هي مخؼيرةلِعذ الأظىاق بشابخت في الىاكع 

 ًخؼيرون بعبب الخأزيراث االإخخلـت
ً
مً خىلهم، ؿاهـخاح الأظىاق العاالإُت، وهمى  أًػا

سؿع  لها هشير مً الخأزير فيأهىاعها، واصدًاد وظاةل االإىاضلاث وػيرها،  الاجطالاث بشتى

اث جىكعاث العملاء، ؿالعملاء الزًً ًمىً ئسغاؤهم باالإاض ي كذ لا ًمىً ئسغاؤهم  معخىٍ

بما ًىدشـىهه مً الخجذًذ  تهملأن العملاء جخؼير جىكعا الُىم بىـغ الىظاةل والؿشق، ورلً

ش ومً اث والخؿىٍ . ولزا كذ ًطعب على معخىٍ
ً
االإىكماث هعب  الجىدة مما لم ًىدشـىه ظابلا

 (15، ضـدت 2018)االإهُذب،  .العابم ولائهم بما واهذ هزه االإىكماث جىعبهم به في

ش ودساظت العىق ختى ًمىنها  وفي هزه الحالت ًيبغي على االإىكماث الاهخمام بالخؿىٍ

ش  مىكماث العمل ومخؼيرة،  لُتحعىٍالخعامل والخىُف مع بِئت   مؿالبت بخؿىٍ
ً
الخيري أًػا

اث  ،تولِعذ زابخ ؿان االإخعاملين مع هزه االإىكماث ٌعِشىن في بِئاث مخؼيرة دائها،أ معخىٍ

ت جشػبؿ  للؤؿػل مً أحل هعب ولاء  ُيبغي الخعامل مع االإخؼيراث باداسة كىٍ
ً
الخؼُير داةما

 (16، ضـدت 2018)االإهُذب،  .العملاء واالإعخـُذًً

لت االإ  ُل والحطىٌ على ولاءه،ذي مع العمسغا العمُل هى الىظُلت لبىاء علاكت ؾىٍ

لُت للششواث هجذها بمىاصاة رلً جدعابم   على اسغاء عملاءها،لزلً بجاهب الجهىد الدعىٍ

يي أقهشث ان جيلـت   ٥ئظخلؿاب عملاء حذد حعاوي في دساظت لجمعُت االإعتهلً الامشٍ

أخشي على سغا عىامل مإزشة هىالً في   جيالُف الحـاف على العملاء الحالُين. أغعاؾ

لي للششهت: عمُل لخيىن ال  (Motasemm, 2015) مدىس اهخمام بجاهب العمل الدعىٍ

 الجىدة لا جأحي مطادؿه 

 ًٍجميز عً الآخش 
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 ظهىلت الخىاضل 

 الععش االإىاظب 

 مكهش االإيان 

 لعبت الؤهخكاس 

 الشـاؿُت في جدذًذ االإعإولُاث 

 العمعت الجُذة 

 أخذر الىظاةل الخىىلىحُت 

 اهذ في أًذي امُىت 

 اوي : هصب الولاءالعىصز الث

ئن مـخاح الىجاح في أظىاق جدخىي على مىاؿعت عالُت هى في هعب ولاء العملاء 

ت أو مىخجا ا هى االإعخىي الؤًجابي الزي تهواالإعخـُذًً، هعب الىلاء للمىكمت أو علامتها الخجاسٍ

ه. لأهىا عىذما هىعب ولاءاث العملاء ؿاهىا ظىطىع كـضة 
ُ
في ًيبغي على االإعىكين اظتهذاؿ

جطل ئلى أعلى   Amazon.comم وصٍادة أسباح االإىكمت، ؿششهت أماصون مشلا بهاظخلؿا

اث االإبُعاث أًػا اث لشغا العملاء ومً خلاٌ رلً وضلذ ئلى أعلى معخىٍ )االإهُذب،  معخىٍ

 (19، ضـدت 2018

ؿمً خلاٌ الذساظاث ؿاهه لا ًمىً هعب الىلاء مً كبل العملاء بذون أن هطل ئلى 

م، وعلى هزا ؿاهه ًيبغي على االإىكماث الشبدُت وػير الشبدُت هعب ولاء العملاء الشغا لذيه

اث  ش االإىخجاث والخذماث وسؿع معخىٍ للمىكمت ولعلامتها، ورلً بىعب الشغا بىاظؿت جؿىٍ

اث الجىدة   ا ئلى معخىي خحىده اث جىكعاث العمُل أو االإعخـُذ، و على معخىٍ أعلى مً معخىٍ

 لاظخلؿاب ولائهم أًػا، في االإىخجاث والخذماث 
ً
ٌعخجلب سغا العملاء والزي هى مهم حذا

دذد  زت مداوس أظاظُت للىضىٌ ئلى سغا العمُل هي : حىدة االإىخج و حىدة لاز  Wilson et alوٍ

 .الخذمت و الععش االإىاظب
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 : هصب الولاء(01-04الشيل ركم )

 

 

  

 

 

Source : wilson et al , 2008 

 WOMا العميل ًجلب العباراث اًجابيت العىصز الثالث : رض

 ) بي معنى آخش  WOMأو باخخطاس  Word Of Mouthحعخبر العباساث ) ولمت الؤًجابُت ( 

على العملاء  مً االإعخـُذًً والعملاء هي مً أكىي وظاةل الخأزيرمً الـم ئلى الادن ( 

ً م لطذًم آخش ًشم وفي الؼالب جيىن مً ضذً مطلحت، ضادكت مً ػير نهاورلً ليى ، الآخشٍ

إزش العملاء  ؾشؾ آخش ؿان الششهت لا جخعش أي مبالؽ مادًت عىذما ًلىم ومً، علُه به وٍ

  تهاواالإعخـُذون بالحذًث عً مىخجا

أن سغا العمُل ًجعله ًخدذر عً االإعاملت الحعىت أو حىدة البػاعت وجكهش دساظاث 

ً وبذون ملابل وهى ما ٌعمى لضبىن. ولعل اليلماث الؤًجابُت لها بالعباساث الؤًجابُت ل للآخشٍ

ً مما ًيىن له جأزير في حؼُير أزشها على  للعملاء الآخشٍ
ً
 ظلىن العملاء الشغا الذاخلي أًػا

 (22، ضـدت 2018)االإهُذب،  .الششاتي بشيل ئًجابي لطالح االإىكمت

 WOM.همىرج جأزير سغا العمُل على اليلماث الؤًجابُت : (01-05الشيل ركم )

 

 

 رضا العميل ولاء العميل

االإىاشب الصعز   

 جودة االإىخج

لخدمت العمي  
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ت ًخدذر ئلى ش ئخذي الذساظاث بأن ول عمُل له ججشبت حُذة معجكه   5 مىكمت ججاسٍ

أشخاص في خالت  9 والعمُل الىاخذ ًمىً أن ًخدذر ئلى أشخاص عً ججشبخه الؤًجابُت،

 عذم

ؿلـ منهم  4%الذساظت بأن  ، و في خالت عذم الشغا جكهش هزهالشغا عً الخذمت أو االإىخج

على سدود أؿعاٌ العملاء بعذ  مً االإهم ابخياس وظاةل للاؾلاع لزا ؿاهه، ظِشخيىن للمىكمت

 مً أن ًخدذر العمُل
ً
  الخذمت، بذلا

ً
ً ظلبُا  .عنها للآخشٍ

 
ً
بىحىد هشير مً شبياث الخىاضل  وفي جلذًشي أن هزه الأسكام ظتزداد بشيل هبير حذا

علامُت مإزشة االإعخـُذًً والعملاء ظخيىن بمشابت وظاةل ئ الاحخماعي، وهزه الؿبُعت لذي

لُت، وهىا ًيبغي أن وبذون  وكىٍت االإعخـُذًً والعملاء،  ًىلى أهمُت هبيرة لشغا أي حهىد حعىٍ

ً خُث ئن سغا العمُل ظُإدي ئلى سغا وعذم سغاه عً الخذمت ظُإدي ئلى عذم الشغا  آخشٍ

ً  (24، ضـدت 2018)االإهُذب،  .للآخشٍ

 ميلادارة الجودة في جحصين رضا العاالإطلب الثالث : 

 ادارة العلاكت مع العميل

ئداسة علاكت االإإظعت مع عملائها مً االإُادًً التي جـؿىذ لها وأعؿتها مياهت  جخطف

على الخذماث االإلذمت للعملاء مً أحل الىضىٌ ئلى  ئظتراجُجُتهابدُث أضبدذ جبني  هامت،

ماث لزا، ؿان االإإظعاث جيىن بداحت الإعشؿت ول االإعلى  سغاهم وهعب ولاءهم. جدلُم

خ اجطالهئها االإخعللت بعملا م باالإإظعت، وخاضت ؿُما ًخعلم بعاداتهم الاظتهلاهُت وجىاسٍ

 .الخاالإىجضة... االإخؿؿاث

ؿيل جلً االإعلىماث والبُاهاث التي ًخم حمعها عً العملاء جيىن في مخىاوٌ االإإظعت،  

الإعلىماجُت االإعذة لهزا ئعذاد كاعذة لبُاهاتهم وي ٌعهل ئداستها آلُا بـػل البرامج اًخم  وبزلً

ؿان أدواث ئداسة العلاكت مع العملاء حعمذ بجمع وهُيلت االإعلىمت مً  الخطىص. وبزلً،

لُت و  أحل جدعين أداء االإطالح ت والدعىٍ  .البُعشاخل ول االإطالح الأخشي االإىخشؾت في مالخجاسٍ

 العلاكت مع العملاء مفهوم ادارةالفزع الاوٌ : 

 هعىطش سةِس ي مً عىاضش مياهت مشوكت خذًخ عمُلت بالبذأ مـهىم ئداسة العلاك

ً خخظ هزا االإـهىم بخيىٍ ض الؤظتراجُجُت العامت في العذًذ مً االإإظعاث، وٍ ش وحعضٍ  وجؿىٍ
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 مً مجامُع الضباةً، خُث جيىن  عملاءعلاكاث راث ضـت ؿشدًت مع هخبت مخخاسة مً ال

 .إلاء الضباةًخطُلت هزه العلاكاث جدلُم أعلى كُمت ئحمالُت داةمت له

م ال " مً االإطؿلحاث معامعىا الُىم الىشير وٌ ئلىًدىاأضبذ  ، خذمت  عمُلهدعىٍ

اليلمت الأهثر  عمُلخُث أضبذ ال ،" ...،العمُلسأظماٌ، الخىحه  عمُل، العمُل، سغا العمُلال

منه اظخعمالا في مـهىم حذًذ ألا وهى  اًت الدععُيُاث، لُخىلذ هدُجت لهزا في خلل الدعىٍ

مجمىعت  CRM"   (anagementM RelationshipCustomer )وحعني  عملاءداسة العلاكت مع الئ

ئداسة العلاكت ،  (Laethem, 2007, p. 103) " الؤداسة جىكعاث العملاء ذؾ ئلىته مً الأعماٌ التي

أو هي عباسة عً  ،الخىاضل معه هي مىهجُت لـهم ظلىن الضبىن و الخأزير ؿُه مً خلاٌ عمُلال

ت لإداسة علاكت مً جمىعتم"   عملاءهىع حذًذ مع ال مً الىظاةل الخىكُمُت و الخلىُت و البششٍ

، 2018)خلاهت و بً ظـُان،  . عمُل"هذؿها الأظاس ي سبـ علاكت خاضت و شخطُت مع ول 

 (66-67الطـداث 

مPeppers and Rogers "  ًشي   حعُير العلاكت مع الضباةً على أهه جؿبُم الإـهىم الدعىٍ

ذؾ ئشباع خاحاث ول صبىن بطـت ؿشدًت، مً خلاٌ الاسجياص على ما ًلىله بهعلاكاث، بال

ؿُعشؾ حعُير هوجلز أما  " (Peppers, Rogers, & Dorf, 1999) حعشؿه االإإظعت عىه الضبىن و ما

االإـطلت، و االإخعللت بيل صبىن على  العلاكت مع الضباةً "على أهه عملُت جخػمً حمع االإعلىماث

مً أحل جدلُم  وله الضباةً، هزا ُير بعىاًت ليل لحكاث الاجطاٌ معزا الدعخذي، و ه

ف  ، " (180، ضـدت Philip ،2006) للمإظعت الاخخـاف بالضباةً هىان العذًذ مً الخعاسٍ

فبهالضبىن و لىً أػلبها ًشجىض على أظغ مدشا الإـهىم ئداسة العلاكاث مع  ت و مً هزه الخعاسٍ

ضبه مع الضبىن "بأهه عملُت حزب العملاء و الاخخـاف اثئداسة العلاكBerry  عشؿت  م و حعضٍ

بالعملاء الحالُين أهثر أهمُت مً الععي الذاةم لجزب  و ٌعخبر أن الاخخـاف، العلاكت معهم

 (lovelock, 2004, p. 255) اظخلؿاب العملاء الجذد

ف الإـهىم العلاكت مع الضبىن ًمىً ملاخكت "ول  أهه و مً خلاٌ دساظت هزه الخعاسٍ

العلاكاث  والترهيز أًػا الشذًذ على للمعشؿت والخـهم الأخعً للضباةً، اليشاؾاث االإىحهت

الـشدًت الصخطُت لهم" ومً أحل حعُير العلاكت بشيل  و مً أحل جطمُم عشوع معهم،

، ورلً مً أحل الخىصَع  )خعب االإشدودًت ( حُذ ًجب الخعشؾ على مخخلف أضىاؾ الضباةً

ف ئداسة علاكاث ت علاكت ول صبىن".العلُم لخيلـ " اظتراجُجُت أو  انهالضبىن على أ ًمىً حعشٍ
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شته عملُت مىكمت ادة سأط ماٌ ومشدودًت االإإظعت بخؿىٍ العلاكت داةمت ومخماظىت  ذؾ ئلى صٍ

 (Lendrevie & Lindon, 2003, p. 4) .بين االإىكمت و العمُل

 عملاءرة علاكاث الأهداف و العوامل االإؤثزة في إداالفزع الثاوي : 

 : عملاءهداف إدارة علاكاث الأ .0

هكام ئداسة العلاكت مع العملاء هي عباسة عً مىهجُت اظتراجُجُت ججعل العملاء في 

اهخماماث االإإظعت. لزا، ؿان ئداسة العلاكت مع العملاء حعخعمل مً أحل الىضىٌ  مشهض

، و ًمىً (FRISOU, 1997, p. 9) لجىدة جلً العلاكت وحعلهم أوؿُاء ئلى االإعخىي الأمشل

 ئلى :  الأهذاؾجلخُظ جلً هزه 

  ش الخذمت االإعشوغت للضبىن  .وجذهِذ الخيالُف االإذاخل، وسؿع جؿىٍ

 ًش الخذماث مً خلاٌ العلاكاث االإباششة مع الضباة  . جؿىٍ

 مً أحل ججضةت ظىكُت ؿعالتخعشؾ على خاحاث و جطشؿاث الضباةًال ،. 

 شماساث االإإظعت وئشباع خاحاث الضباةً بؼُت جىلُذ جدلُم الخىاصن الأمشل بين اظد

 . أسباح

  ت معهم حزب صباةً حذد و االإداؿكت على الحلُين مً خلاٌ جىظُع العلاكاث الخجاسٍ

 . وحعلهم اهثر وؿاءا

 ـذ،  . االإعاهمت في الىضىٌ ئلى جدلُل كؿاعاث العىق و الخعُين الجُذ منها )ظىٍ

 (02، ضـدت 2002

 إظعاث و جبادٌ االإعلىماث الهامت بين االإإظعاث و االإىكماثئكامت علاكاث مع االإ . 

  بمعنى جشهيز ئداسة علاكاث الضباةً على خذمت الضبىن وجىؿير ول ما ) جخـُؼ الخيلـت

 .  ( ًلضمه

 جدلُم ولاء الضبىن و الخميز عً االإىاؿعين . 

 ع في جىـُز الؿلباث  الدعشَ

  ً(2014، )عبذ هاًف جخـُؼ جيالُف جىـُز ؾلباث الضباة 

 عملاءالعوامل االإؤثزة في إدارة علاكاث ال .2

)سابحي دساجي و علي، هىان أسبع عىامل جإزش في ئداسة العلاكاث العملاء وهي والآحي 

2014): 
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 اث ئداسة االإإظعت هدى ئًجاد كُمتوحعني الىكشة الشمىلُت لشؤٍت و جىحه : الؤشرااجيجيت . أ

 . ق معاالضباةً و الأظىا مً خلاٌ الخعشؾ على عمُللل

 ُت خذًشت و مخياملت في االإإظعتحشمل اظخعماٌ أهكمت جىىىلىح : الخىىولوجيا . ب

ؿت الأخز بعين الاعخباس ؿهم و،  اظدُعاب مذسواث الضباةً و العاملين لخلً ششٍ

 . الخىىىلىحُا الحذًشت

، و التي االإإظعت بها جخمشل في اللُم و العاداث و الخلالُذ التي جإمً : ثلافت االإؤشصت . ث

 الأؾشاؾ االإخاعملت معها ظىاء في مع االإعخـُذًً و  عب دوس هبير في جىؾُذ العلاكتجل

 . و ئًجاد اللُمت له عمُلالذاخل أو الخاسج لذعم ال

، و الخىكُمُت التي حعخمذها االإإظعت حشمل حمُع الهُاول: هياول و عملياث االإؤشصت  . ر

 .جإديها العملُاث الىقُـُت التي

 رة العلاكت مع العملاءمبادا إدا الثالث:الفزع 

 بادب والأبعاد التي جىضح ملامدهاالعلاكت مع العملاء عباسة عً خملت مً االإ ئداسة

 :(14-18، الطـداث 2014)خذادًً،  وجخلخظ ؿُما ًلي

 :الراهيز على هبار العملاء .0

ًمشلىن  ًخم الترهيز على عملاء مدذدًً أي العملاء الزًً هزه الىاخُتفي 

ليعبت لها مً خُث العاةذ وهزا الذوام وهزا ؿاةذة هإلاء العملاء باللمإظعت  باليعبت

. العملاء الشةِعُىن هم العملاء الزًً جشبؿهم علاكاث وزُلت ُجُتجراالاظت الىاخُت مً

اتهم وأًػا مىـعت االإإظعت مً جلً العلاكت وول رلً  مع االإإظعت بـػل حجم مشترً

م  الترهيز عليهم وجدذًذ كُمت دوسة ٌمً خلا مً خلاٌ الجىاهب االإخعللت بالدعىٍ

م الخـاعلي االإخمشل في وال الحُاة للضباةً الأظاظُين والخخطُظ أي الصخطىت دعىٍ

للمإظعت مً  الخـاعل ٌعمذ زااالإىسد والعمُل في جطمُم االإىخج، ؿبـػل ه جـاعل

ٌ  جلذًم  مىخجاث مؿابلت لحاحاث عملائها وبالخالي االإداؿكت على العملاء الإذة أؾى

 .دلُم بالىلاء للمإظعتوج

 : جىظيم علاكاث العملاء .2

 مً أحل ئداسة ؿعالت للعلاكت مع العملاء جلىم االإإظعت باحشاءاث جخعلم

 :بدىكُم جلً العلاكت مً خلاٌ عذة حىاهب وهي
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ئعذاد هُيل جىكُمي لإداسة العلاكت مع العملاء ورلً بخىحُه أعماٌ مخخلف  -

 ئكامت علاكاث مخِىت مع العملاء.  هدى الهذؾ االإشترن وهى  أكعام االإإظعت

ً ؿشق عملُت  ؿمً خلاٌ رلً، ًخم جطمُم جىكُم جخمشل حعهش على في جيىٍ

االإعخمش  معشؿت مخخلف اخخُاحاتهم كطذ الخدعين الخىاضل مع العملاء كطذ

 .للعلاكت معهم

جخمشل في جخطُظ الىكذ اللاصم وجىؿير الذعم واالإىاسد اللاصمت لخلبُت   االإىاسد: -

 الإخؿلباتهم، والاظخجابت الشةِعُيناحاث العملاءاخخُ

ت:  - ًمشل العىطش البششي العامل الجىهشي في ئهجاح ئداسة  ئداسة االإىاسد البششٍ

لأن االإىقـين هم الزًً ًشحع لهم الأمش في جلبُت اخخُاحاث   العلاكت مع العملاء،

عهم وهزا التي ًىكمىنها معهم والخىاضل م وجىكعاث العملاء مً خلاٌ الللاءاث

راث االإىـعت  ول ما ًخعلم بالاظخلباٌ والاظخماع والؤضؼاء لهم، ؿالىظُلت

الىبري هى ئكامت مُشاق الاظخلباٌ الزي ٌعمذ بخجىُذ الأؿشاد ؿُما ًخظ 

الؿمىخت ومشاحعت ما ئرا وضلذ االإإظعت ؿعلُا في جدلُم أهذاؿها،  الأهذاؾ

ً ئداسة ا هما أن الاظخلباٌ هى مشخلت  لجىدة في االإإظعتهامت لخدشٍ

(L.HERMEL, 2010, p. 141) 

 : إدارة معزفت العملاء .3

 في مجاٌ ئداسة العلاكت مع العملاء، ؿان ئداسة معشؿت العملاء جخمشل ؿُما

جم اهدعابه مً الخبرة أو الذساظت العملُت الإخخلف بُاهاث ومعلىماث العملاء، وبزلً ؿان 

 : في هزا الطذد حشمل على  ئداسة االإعشؿت

 لم وجوليد االإعزفتحع 

 وشز وجبادٌ االإعزفت داخل االإؤشصت 

 اشخجابت االإعزفت 

 :إدارة علاكاث العملاء االإبييت على الخىىولوجيا .4

ض ئداسة الخىىىلىحُا االإخؿىسة مً أ في هزا الؤؾاس على االإإظعت اظخعماٌ حل حعضٍ

خـاعلاث مع للمإظعت مً مشاكبت ال ؿاداسة العلاكت مع العملاء حعمذ ، علاكت مع العملاء

ًجب اظخخذام البرامج  العملاء مً أحل جدعين االإىخجاث أو الخذماث. وفي هزا العُاق،
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بشيل هبير في  التي جخؿلبها الاظتراجُجُت، بدُث أن الاظخعماٌ الجُذ لها ٌعاعذ االإعلىماجُت

ش ئداسة العلاكت مع العملاء  .جؿىٍ

ة العلاكت مع العملاء هي مً خلاٌ ما جم الخعشع ئلُه في هزا االإبدث، ؿان ئداس 

م الزي ًشمي ئلى ئسظاء علاكاث وؾُذة ومخبِىت مع العملاء.  بمشابت الشيل الجذًذ للدعىٍ

م بالعلاكاث دًىامُىُت حذًذة ؿُما ًخعلم بالعلاكت بين االإىسد  وكذ أخذر الدعىٍ

أزبدذ ول الذساظاث أن العمُل هى العىطش الزي ًمىً أن ٌعلى في ول  والعمُل. وكذ

ج للعلاكت بين العمُل واالإىسد وئهما هي عباسة عً بذاًت  عاملاث، لأن االإعاملاثاالإ لِعذ جخىٍ

لت الأم  ذ.علاكت مشبدت وؾىٍ

ادة  هما أن ئداسة العلاكت مع العمُل لا تهذؾ ؿلـ لخدلُم سغاه، بل أًػا ئلى الضٍ

ٌ واالإخمشل في ئسظاء هما لا ًمىً العىطش الهام في هزا االإجا والشؿع مً الأسباح.  في االإبُعاث

 .للبلاء بشيل داةم ومعخمش للاظخماع والؤضؼاء للعمُل كىىاث اجطاٌ

 االإبحث الثاوي : الدراشاث الصابلت

 ٌ  : الدراشاث العزبيت االإطلب الأو

 (2008)مدمذ عبذ الشخمان،   دساظت 

لي في ششهتهذؿذ هزه الذساظت ئلى الخعشؾ على واكع  ج الدعىٍ  اظخخذام االإضٍ

، هذؿذ هزلً ئلى جلذًم مجمىعت الضباةً ث الـلعؿُيُت ومذي أزشه على ولاءالاجطالا 

لي االإعخخذم في ششهت الاجطالاث ج الدعىٍ  مً الخىضُاث والاكتراخاث خىٌ االإضٍ

مً أؿشاد عُىت  63.5، ومً غمً الىخاةج التي جىضل لها الباخث أن % الـلعؿُيُت

ج الزي حعخخذمه  منهم ساغين على %71.3ظعت و االإإ  الذساظت مىاؿلىن على االإضٍ

 ، وعلى أظالُب الاجطاٌ معهم والأظعاس الخاضتالخذماث االإلذمت مً كبل االإإظعت

 .ثبالخذما

  (144-117، الطـداث 2013)سعذ الطشن، دراشت 

هذؿذ الذساظت ئلى البدث في عىامل كُاط الجىدة في هكم االإعلىماث االإؿبلت في 

الخىكُذ، (ىامل ئلى أسبعت هي: عامل الىكذالع هزهششواث الاجطالاث، وكذ كعمذ 

ت الىغىح، الخـاضُل، الخلذًم، الترجِب، (وعامل الشيل )الخدذًث، الخىشاس، الجاهضٍ

الذكت، الاسجباؽ، الاهخماٌ، الؤًجاص، االإذي، الأمان، (وعامل االإدخىي  )الىظاةـ
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، وكذ )حهضةحىدة البرمجُاث، حىدة الأ (والعامل الـني )االإىزىكُت، الاكخطاد، الىـاءة

جمشلذ الىدُجت النهاةُت لهزا البدث أن أهم عىامل كُاط الجىدة في هكم االإعلىماث 

 هما الىكذ و االإدخىي.

 (2016/2017)صدًشة ششؾ الذًً،  دساظت 

هذؿذ هزه الذساظت ئلى ئبشاص دوس ئداسة الجىدة الشاملت في جدعين حىدة 

ث الحاحت ئلى جبني هزا الأظلىب الخذماث الصحُت في االإإظعاث الاظدشـاةُت، ولإزبا

أؾباء، ممشغين، (الؤداسي، اعخمذ الباخث على دساظت آساء ملذمي الخذمت 

ين  .خىٌ مذي جىؿش أبعاد الجىدة باالإعدشـُاث مدل الذساظت)ئداسٍ

  لت، دساظت  (159-140، الطـداث 2020)صعباؽ و بىكشٍ

جدلُم في  شؿُتحىدة الخذمت االإط جأزير ذيذؿذ الذساظت ئلى الخعشؾ على مه

هما بُيذ الىخاةج في الأخير أن ول ، العمُل مً ؾشؾ مطاسؾ ولاًت حُجل  ولاء سغا و 

الاظخجابت، الأمان،  )الاعخمادًت، االإلمىظُت، االإخمشلت في أبعاد حىدة الخذمت االإطشؿُت

 .جأزيرا أهثر الأبعاد وان بعذ االإلمىظُتئلا  الضبىن،  الخعاؾف( جإزش على ولاء 

  (195-177، الطـداث 2021ػػبان لُلي، )دساظت 

ولاء سغا و  لخدلُمحىدة الخذماث العُاخُت  ئلى معشؿت أزش ذساظت الهذؿذ 

يها ملُاط للذسحت التي ًشقى ئل حىدة الخذماث العُاخُت حعخبرخُث حعخبر  العملاء،

 خذمت راث حىدة لزلً ؿان مىذلُلابل جىكعاتهم،  ُلمعخىي الخذمت االإلذمت للعم

ًخم الحىم  ،العملاءمخؿلباث و جىكعاث مخميزة ٌعني جؿابم معخىي الجىدة مع و  عالُت 

م مخابعت أبعاد معُىت.  على حىدة الخذمت العُاخُت عً ؾشٍ

ت  االإطلب الثاوي: الدراشاث الاهجليزً

 دساظت (Mile & Danny, 1999, pp. 393-409) 

جىدة الشاملت دساظت جؿبُلاث ئداسة الزه الذساظت في له جمشل الهذؾ الشةِس ي

بين هزه  الششواث الطىاعُت مً أحل جدذًذ العلاكاث مىعت مًالإج والأداء الدشؼُلي

ت بين جؿبُلاث ئداسة ،الخؿبُلاث وأداء الششهت  وأقهشث الذساظت أن هىان علاكت كىٍ

الجىدة الشاملت والأداء الخىكُمي، ومً بين هزه الخؿبُلاث التي وان لها جأزير على 

اث اللُادة، ئداسة الأؿشاد، الترهيز علىالأداء هجذ معخ  .الضبىن  ىٍ
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  دساظت(bahia et natal, 2000)  العىدان،  –دساظت مؿبلت على بىً البرهت ؿشع دهللا

 االإجلت العاالإُت للاكخطاد والأعماٌ

جؿشكذ هزه الذساظت ئلى الىضىٌ ئلى آساء العملاء و معشؿت اججاهاتهم في البىىن 

التي جلذم في البىىن الىىذًت. بُيذ بعؼ الىخاةج وحىد على أظاط حىدة الخذماث 

خلل على معخىي جلذًم الخذماث و غعف ئدسان العملاء لىلظ حىدة الأداء في جلً 

 البىىن.

  دساظت(Christopher & Daniel, 2005, pp. 1101-1122) 

 (TQM)   خُث أن الهذؾ مً دساظت العلاكت بين جؿبُلاث ئداسة الجىدة الشاملت

الخىكُمُت، هى الخعشؾ على الشلاؿاث االإدذدة لىجاح جؿبُم ئداسة الجىدة  لاؿتوالش

وجإزش على  الشاملت باالإىكمت. وكذ جم الخىضل ئلى أن هىان زلاؿاث مخخلـت جدذد

 .جؿبُلاث ئداسة الجىدة الشاملت باالإىكمت منها الشلاؿت الهشمُت

  دساظت(Peyman, Reza, & Ali, 2011, pp. 906-910) 

هزه الذساظت في العلاكت بين الأبعاد االإخخلـت لإداسة العلاكاث مع العملاء  بدشذ

اعخمذث في دساظتها خمعت أبعاد لإداسة علاكاث  .وكذساث الابخياس في بىً ملي الؤًشاوي

لت الأحل، وخل  العملاء جخمشل في: جبادٌ االإعلىماث، ومشاسهت العملاء، والششاهت ؾىٍ

الخىىىلىحُا، وجم اخخُاسهم علاكاث العملاء اللاةمت على  االإشىلاث االإشترهت ، وئداسة

بذوسها جخػمً الابخياس في االإىخج ، والابخياس في  علاكتهم بلذساث الابخياس التي للُاط

م وأخيرا الابخياس ت ، والابخياس في الدعىٍ في  العملُت ، والابخياس في الشإون الؤداسٍ

وكذساث الابخياس في CRMت بين أبعاد الخذماث. هشـذ هخاةجها عً وحىد علاكت كىٍ

 .بىً ملي الؤًشاوي

  دساظت(Bedman & john, 2014) 

هذؿذ الذساظت ئلى معشؿت العلاكت بين العملاء وسغاهم عً حىدة الخذمت في 

ػاها بما ًخعلم بأبعاد الخذمت. خُث جىضلذ الذساظت ئلى وحىد علاكت ئًجابُت بين 

ت، وحعىغ سغاهم في كؿاع أبعاد حىدة الخذماث االإطشؿُت االإلم ىظت والجىهشٍ

 الخجضةت والأؿشاد للمطاسؾ االإىحىدة في ػاها.
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 االإطلب الثالث: الدراشاث الفزوصيت

  دراشت(Jérome LERAT-PLYTAK, 2002) 

هذؿذ هزه الذساظت ئلى معالجت ئشيالُت االإشوس مً مشخلت الحطىٌ على شهادة 

دة الشاملت في االإإظعاث الاكخطادًت ئلى مشخلت جدلُم ئداسة الجى  ISO 9001 الاًضو 

  .الـشوعُت بطـت خاضت واالإإظعاث بطـت عامت

 ISO 9001وجىضلذ الذساظت ئلى الخأهُذ على غشوسة جؿبُم شهادة الأًضو 

الجىدة الشاملت في االإإظعاث الاكخطادًت بطـت عامت  هخؿىة مهمت للىضىٌ لإداسة

 .واالإإظعاث الـشوعُت بطـت خاضت

  دراشت(Jérôme & Richard, 2006, pp. 101-110) 

خلظ الباخشان  س،علاكت مع العملاء همطذس للابخياجىاولذ هزه الذساظت ئداسة ال

ت العلاكت أن عملُت ئداسة وهكشا لاظخعماٌ الىاحهاث  ،مع العملاء هي عملُت حذ معُاسٍ

مً وعذم ججاوغ كىىاث الاجطاٌ االإذاسة  Société Généraleاالإشترهت الإجمىع االإجمع 

لا حعمذ بـخذ سؼشاث أمام العملاء بطـتهم  CRMؾشؾ ئداسة العلاكت مع العملاء 

ت ومشبدت مخعاملين ومىخجين مشترهين. ؿالخلُِغ ًدذ مً الحطىٌ على معلىم اث زشٍ

اه هما كاما بملاسهت البىً مع ضىاعت العُاساث مً خلاٌ بد، في مجاٌ الابذاع ث أحشٍ

ش الأؿياس أن دسحت االإشاس  وكذ خلطا، ظابلا في كؿاع الطىاعت  هت في الؤهخاج وفي جؿىٍ

لذي العملاء االإعخعملين. وهزا الـشق الجىهشي  Expertise ؿهي مشجبؿت بعامل الخبرة 

 .B to Cو  B to B:  بـ في الىظؿين االإعشوؿينبين العلاكاث 

 دساظت  (NAJJAR  وZAIEM ،2008) 

ىوس ي مً ئعذاد واعخماد ظمدذ هزه الذساظت االإىجضة في الىظـ الطىاعي الخ

وبزلً قهش ميىهين أظاظين هما: حىدة  ،االإذسهت في الطىاعت ظلم للُاط الجىدة

ظمذ جؿبُم الخدلُل البيُىي مً الخأهُذ على الأزش  االإىخج وحىدة الخذمت. وبعذ رلً

لجىدة االإىخج على الشغا أغعف مً الأزش ػير  الؤًجابي للجىدة على الشغا. الأزش الؤًجابي

باعخباسها مخؼير وظُؿي. وأخيرا بُيذ  باشش الزي ًأخز بعين الاعخباس حىدة الخذماثاالإ

العشع الطىاعي" على  الذساظت أهمُت الذوس الىظُـ واالإعشوؾ "بأظلىب اظخعماٌ

 .هزه العلاكت
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 : خلاصت

 جؿشكىا في هزا الـطل ئلى مذي أهمُت الجىدة في سؿع مً أداء االإإظعت، ؿالجىدة الآن

لِعذ والعابم حعخخذم لخدلُم هذؾ معين ؿلـ، هي الآن اضبدذ جلاؿت و سمض ًميز 

م جىؿير  ف العابلت للجىدة جشهض على العمُل عً ؾشٍ االإإظعت الحذًشت، هجذ أن اهثر  الخعاسٍ

زلً ؿهى ًمشل اظاط الجىدة و لهزا ئخخُجاجه و ؾلبُاجه بجىدة عالُت و في وكذ مدذد. ل

 الإُذان و ٌعخبر أوٌ ئهخماماث االإإظعت.اضبذ عىطش اظاس ي في ا

مشث الجىدة بعذة مشاخل خلاٌ جؿىسها، جشجبـ هزه االإشاخل باصدًاد مخؿلباث 

ؿالاهخلاٌ مً وئخخُاحاث العىق و الاظهاماث الىبيرة التي كذمها علماء الجىدة و سوادها، 

دي بشيل هبير ئلى جؿىس ئلى اداستها واعخباسها هكام اداسة أ مشاكبت الجىدة التي جخعلم باالإىخج

 .في ظىق ًخميز باالإىاؿعت الشذًذة في ول االإجالاث االإإظعاث والشؿع مً كذساتها الخىاؿعُت

  ISOمً خلاٌ ما جىاولىاه في الخلُِغ وهكام ئداسة الجىدة االإعاًير الذولُت للجىدةو 

الخاص  ISO 9001 للجىدة بعذ عالمي بـػل اظخعماٌ االإعاًير وخاضت االإعُاس  ًخطح أن

شهادة االإؿابلت التي كذ جمشل باليعبت للمإظعت شهادة الىجاح في جؿبُم  بالحطىٌ على

 .حعمذ لها مً اهدعاب زلت العملاء مخؿلباث الجىدة، والتي

 



 

 

  

 : ثانيالفصل ال

دراسة تطبيقية لشركة 

هيدروكنال شعبة 

  اللحم بعين تموشنت
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 جمهيد: 

بػض جؼغكىا في الفصل الؿابم ئلى الؤػاع الىظغي لإصاعة الجىصة وغلاكتها مؼ ئؾخجابت 

ت  مخؼلباث الػملاء ئلى حاهب الؤؾدىاص ئلى الضعاؾاث الؿابلت ؾىداوٌ جؼبُم الضعاؾاث الىظغٍ

غحن  –غلى أعض الىاكؼ. جم ئحغاء الضعاؾت غلى مؿخىي مإؾؿت هُضعوهىاٌ قػبت اللخم 

 45ولللُام بهظه الضعاؾت كمىا باغضاص ئؾخماعة ئؾخبُان خُث جيىهذ غُىت الضعاؾت مً جمىقيذ. 

لت غكىائُت.  غامل وغاملت جم ئزخُاعهم بؼغٍ

 SPSSغباعة ولخدلُل بُاهاث الضعاؾت ئؾخسضمىا البرهامج الؤخصائي 15الؤؾخبُان  جظمً

version 26. 

 خُث جم جلؿُم هظا الفصل ئلى مبدثحن:

 شسكت هيدزوكىال شعبت اللحمبطاكت حعسيفيت حىل  حث الأول:المب

 عين جمىشيت -شسكت هيدزوكىال شعبت اللحملالدزاست الخطبيليت المبحث الثاوي: 
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 شسكت هيدزوكىال شعبت اللحمالمبحث الأول: بطاكت حعسيفيت حىل 

  الخعسيف بالشسكتالمطلب الأول: 

 بػحن جمىقيذ صائغة االإالح -هي قغهت مخىاحضة ببلضًت قػبت اللخم

حػخبر وخضة صىاغُت جلىم بكغاء االإىاص الأولُت والاؾمىذ والؿلً والغمل والدجاعة ..ئلخ 

لها و ئؾخػمالها في صىؼ الأغمضة الىهغبائُت واالإىاص الخغؾاهُت التي جسخلف هظه  لخلىم بخدىٍ

 الأزحرة في حجمها وؾػغ بُػها للؼبائً.

ل ئصاعي و الباقي غماٌ الؤهخاج و منهم غماٌ غام 30غامل مً بُنهم  220ًلخدم بالكغهت 

 الأمً الصىاعي.

 الشسكتجازيخيت حىل المطلب الثاوي: لمحت 

لُا  1948أوكأث الىخضة في ؾىت  ت واالإػضهُت قماٌ ئفغٍ جدذ ئؾم الكغهت الخجاعٍ

وئزخصذ في ئهخاج كىىاث الغي لإًصاٌ االإُاه الصالخت للكغب  1949)ؾىوىمان( وصزلذ الؤهخاج 

 ض بني حهضٌ )جلمؿان( ئلى مضًىت وهغان.مً ؾ

 ػاصث الىخضة في ئهخاج الأغمضة الىهغبائُت. 1956في ؾىت  -

 (.soceaئزخلؼذ مؼ قغهت ) 1964في ؾىت  -

ت وزلم في ميانها الكغهت الىػىُت الإىاص  1968في ؾىت  - جم جأمُنها مً ػغف الضولت الجؼائغٍ

 الخصيُؼ.

( االإإؾؿت ENAHIDبدذ الكغهت حؿمى )وكػذ ئغاصة هُيلت حضًضة وأص 1975في ؾىت  -

 الىػىُت للىىاث الغي.

 HAYDROاالإخظمً مإؾؿت  1986-04-22وػبلا للمغؾىر االإإعر في  1986في ؾىت  -

CANAL SPA  خُث أصبدذ الكغهت  1998حاهفي  01أصبدذ هظه الكغهت هىظا ختى

 طاث أؾهم ػغاوـ هىاٌ غغب.
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)الخغاف( في خظغة زلفُت بىجغ  في الجؼائغ  TRANS CANAL OUESTأوكأث  1998في  -

 SOUANI, CHAABAT ELالظي حؼأ الكغهت ئلى أعبػت قغواث لها هفـ اليكاغ الصىاعي 

LEHAM, OUED RHIOU, OUED RHIOU2. 

و بمىحب مدظغ ئحخماع الجمػُت الػامت جخسظ الكغهت حغُحر الدؿمُت مً  2018في ؾىت 

 Groupeاالإؿماة ب"مجمؼ هُضعوهىاٌ  االإإؾؿت الػمىمُت الؤكخصاصًت ئلى قغهت طاث أؾهم

Hydro Canal وخضة جيخمي ئلى الكغهت صازل التراب الىػني و االإلضع عأؾمالها  15" و التي جخمثل في

 صج.2.000.000.000ب 

 أكسام الشسكتالمطلب الثالث: 

و ًترأؽ الؿُض االإضًغ االإىظفحن بالكغهت خُث أهه االإؿإوٌ الأوٌ غً ول ما ًصضع  مكخب المديس:

 هى ًظهغ غلى الؿحر الخؿً للكغهت و ًلُه مىخب الؿىغجحرة.

ت، والياجب الؤصاعي مهمخه مكخب السكسجيرة:  ت حمُؼ الأغماٌ الؤصاعٍ ًخىلى مىظفىن الؿىغجاعٍ

غ التي لا  ؿهل غلى جدظحر مسخلف االإغاؾلاث والؤخصائُاث والىكىف والخلاعٍ جيكُؽ االإجمىغت وَ

ف غالُت و جلىُا ت غً االإضًغ وامل الأغماٌ جدخاج ئلى مصاعٍ ث عفُػت و بظلً ججزع الؿىغجاعٍ

ت و بؿغغت في آحاٌ  ت و الؤغخماص غلى مىهجُت حضًضة جمىنها مً أصاء االإهام االإؼلىبت بؿغٍ الؤصاعٍ

ض الىاعص في الأعقُف صازل الخافظاث و جدضًض مهام الأغىان  مدضصة فلابض مً جىظُم البرً

ت و أن ًخضعب ول غىن غلى حمُؼ االإيلفحن باليسخ و السخب و الأعق ُف و جىظُم االإلفاث الؤصاعٍ

 الأغماٌ لإهجاػها جدؿبا للغُاباث الؼاعئت، ًىجؼ ول ما ًؼلب بصىعة ئؾخثىائُت.

هى كؿم مسخص باالإبُػاث و ًخم فيها الؤجصاٌ االإباقغ مؼ الؼبىن بصفت  مكخب الخمىيً و الخجاز:

 صائمت و ًىلؿم ئلى كؿمحن:

: هى  الؤجصاٌ االإباقغ مؼ الؼبىن وئعطائه غىض جلضًمه لؼلبِخه، بػض طلً جلضم له  اللؿم الأوٌ

م قًُ بىيي. ت التي غلى أؾاؾها ًلىم بالدؿضًض غً ػغٍ  الفاجىعة الخلضًغٍ
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 اللؿم الثاوي: جخم فُه غملُت الخىػَؼ و البرمجت و الىلل زاعج االإإؾؿت.

ت جلىم بالخيؿُم كسم المىازد البشسيت: بحن وظائف الػماٌ و جدفحزهم غلى  هي مصلخت ئصاعٍ

ب و الخلؿُم و جىظُم ؾحروعة الػمل صازل االإإؾؿت.  الػمل بالإظافت ئلى الخىظُف و الخضعٍ

هى كؿم مً الأكؿام الأؾاؾُت للمإؾؿت يهخم بالػملُاث االإداؾبُت و  مكخب المحاسبت الماليت:

الأزغي، ٌؿاغض في مػغفت مضازل و االإالُت مً أحل مغاكبت ول غملُاث البُؼ و الكغاء و الخضماث 

مساعج االإإؾؿت و الؤػلاع غلى عصُض البىً ول نهاًت الكهغ بىاؾؼت حضوٌ خؿاباث الىخائج و 

 الخلاعب البىيي و بضوعه ًىلؿم ئلى كؿمحن:

 فغع االإالُت: ٌكمل هظا الفغع ول الػملُاث الىلضًت التي جيىن ئما لصالح االإإؾؿت أو غليها.

خاػ بالضكت و الؿغغت في الدسجُل و هظا لأحل جىفحر االإػلىماث و البُاهاث فغع االإداؾبت: ًم

ت في الىكذ االإىاؾب ليل الأػغاف الضازلُت و الخاعحُت.  الظغوعٍ

ب البُاهاث االإداؾبُت لجػلها وؾُلت وئزباث ليل  هما أن هظا الفغع يهخم بجمؼ و جصيُف و جبىٍ

 الأخضار غلى ئمخضاص الؿىت.

اللؿم الخاص بصىؼ الأغمضة الىهغبائُت و الأهابِب باؾخػماٌ ول مً  هى  مكخب الإهخاج:

الؤؾمىذ و الغمل و الأؾلان.. ئلخ، و ًدخىي هظلً غلى غضص هبحر مً الػماٌ الظًً جخغحر أوكاث 

 غملهم مً فترة ئلى أزغي.

 هما أن أؾػاع االإىخجاث جخغحر خؿب الدجم و الىمُت االإؼلىبت.

ؿم بمغاكبت حىصة الؤهخاج هما حػالج فُه حمُؼ مكاول الصُاهت ًلىم هظا الل مكخب الخلني:

 الىهغبائُت و الصىاغت االإُياهُىُت.

 و ًمىً جىطُذ ول هظا مً زلاٌ االإسؼؽ الآحي:
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 هُيل جىظُمي ًمثل أكؿام الكغهت :(20-20)الشكل

 المديسيت

 السكسجازيت 

 

كسم الخمىيً 

 والخجازة

 

كسم المحاسبت 

 الماليت

 

 كسم المىازد البشسيت

 

 اللسم الخلني

 

 الاهخاج كسم

 
 مصلحت 

 الخجازة

 

 مصلحت 

 الخمىيً

 

 مصلحت 

 المسخخدمين

 

 مصلحت 

 الىسائل

 العامت

 

 مصلحت 

 الماليت

 

 مصلحت 

 المحاسبيت

 

 مصلحت 

 العمدة

 الكهسبائيت

 

 مصلحت 

 الصياهت

 الميكاهيكيت

 فسع 

 الفاجىزة

 

 فسع

 البيع

 

فسع 

الشساء 

واستهلاكا

 ث

 
فسع 

حسيير 

 المخصن 

 

 فسع

 الأحسة

 

 فسع
 الميكاهيك

 

 فسع

 الماليت

 
 الصىدوق 

 فسع

 المحاسبت

 

 مصلحت

 الأهابيب

 

 مصلحت
 الصياهت

 الكهسبائيت

 مخبر مصلحت 
 مساكبت الجىدة
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عين  -شسكت هيدزوكىال شعبت اللحمل الخطبيليت الدزاست المبحث الثاوي:

 جمىشيت

   الإحساءاث المىهجيت للدزاست ول:المطلب الأ 

حكمل الؤحغاءاث االإىهجُت للضعاؾت غلى مجمىغت مً الػىاصغ أهمها: جدضًض مجاٌ الضعاؾت 

أصواث حمؼ البُاهاث، مجخمؼ الضعاؾت، غُىت الضعاؾت، بُاهاث الاؾخماعة، جؼبُم البرهامج 

 ي ما ًلي:لخدلُل البُاهاث وؾيخؼغق ئليها ف  SPSS  version 26 الؤخصائي 

  أولا: مجالاث الدزاست وأدواث حمع البياهاث

 : مجالاث الدزاست .0

ش  ًىم خُث جم مً  15 ؾخمغث ئلى مضيا و 2021، حاهفي 23بضأث الضعاؾت االإُضاهُت بخاعٍ

ت التي جبنى غليها الضعاؾت و زلالها حمؼ اللضع اليافي مً البُاهاث و االإػلىماث الظ هظلً غوعٍ

زم  بالكغهتو طبؼه و جدىُمه مً ػغف الأؾاجظة و بػع الػماٌ  ئغضاص همىطج للاؾخبُان

 جىػَػه غلى أفغاص غُىت الضعاؾت و بػضما جم اؾترحاع الاؾخبُان اهخللىا ئلى مغخلت جدلُل الىخائج.

 طسيلت حمع البياهاث:  . أ

 جم الاغخماص غلى هىغحن مً البُاهاث:

 :بخىػَؼ الاؾخبُان لخجمُؼ االإػلىماث مً زلاٌ البدث في الجاهب االإُضاوي  البياهاث الأوليت

غها وجدلُاها في البرهامج الؤ االإُضاهُت اللاػمت   spssخصائي الإىطىع البدث، و مً جم جفغَ

واؾخسضام الازخباعاث الؤخصائُت االإىاؾبت بهضف الىصىٌ لضلالاث طاث كُمت و مإقغاث 

 جضغم مىطىع الضعاؾت.

 خػللت باالإىطىع كُض الضعاؾت.جمذ مغاحػت االإظهغاث االإ : البياهاث الثاهىيت 

 أدواث حمع البياهاث:  .0
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ٌػخبر الاؾخبُان مً بحن أهم الأصواث االإؿخػملت في الضعاؾت باغخباعه وؾُلت للىكف غً آعاء 

الػماٌ و االإػغفت الؿابلت لهم و حمؼ االإػلىماث بغغض جدلُلها و الىصىٌ ئلى هخائج خُث وحه 

اصة غلى طل ً كمىا ببػع االإلابلاث مؼ عؤؾاء الأكؿام والؤػاعاث الاؾخبُان للإػاعاث فلؽ، ػٍ

و  ئصاعة الجىصة و صوعها في ئؾخجابت مخؼلباث الػملاءبغُت الاؾخفؿاع غً الكغهت غلى مؿخىي 

و هظلً كمىا بخدظحر ملخص ٌػغف بالضعاؾت االإغاص ئهجاػها و مسخلف صازل الكغهت بالأزص 

 مخغحراث و غىاصغ الضعاؾت.

: مجخمع، عي
ً
 ىت الدزاست وحدود الدزاستثاهيا

غملاء قغهت هُضعوهىاٌ قػبت اللخم و  أغلبُتا غلى ٌكخمل مجخمؼ صعاؾدى مجخمع الدزاست: .1

 .غاملا غاملا  45االإلضع ب

 و  غملاء الكغهتالاؾخماعاث غلى وافت  ازخحر الػُىت االإلصىصة خُث وػغذ عيىت الدزاست: .2

 أي أنها مىاؾبت للضعاؾت. ىػَؼ الؼبُعيٌػني أن غُىت الضعاؾت وفم الخ 45بلغ غضصها الظي 

 حدود الدزاست:  .3

  :غحن جمىقيذ -قغهت هُضعوهىاٌ قػبت اللخمالخضوص االإياهُت. 

 ً2022 فُفغي  06 ئلى  2022 حاهفي 23 الخضوص الؼمىُت: امخضث فترة التربص م. 

 مخغيراث الدزاست:  .4

 :ئصاعة الجىصة االإخغحر االإؿخلل . 

  :لباث الػملاء.ئؾخجابت مخؼاالإخغحر الخابؼ 

  المطلب الثاوي: دزاست بياهاث الاسخبيان و ثباجه

 الفسع الأول: بياهاث الاسخبيان

م جصمُم ئؾخبُان )أهظغ االإلخم(  كمىا بجمؼ البُاهاث مً زلاٌ الضعاؾت االإُضاهُت غً ػغٍ

 غضو هظا لغ ًٍؾإاٌ مغلم، قمل الاؾخبُان غلى مدىع  14جيىن مً االإػلىماث الشخصُت و 
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ت بجمُؼ حىاهب مىطىع الضعاؾت و الؤحابت غلى الفغطُاث االإؼغوخت و واهذ مداوع الؤخاػ

 الضعاؾت غلى الىدى الخالي: 

 :  .ئصاعة الجىصةاالإدىع الأوٌ

  : ئؾخجابت مخؼلباث الػملاءاالإدىع الثاوي . 

( الخماس ي، باغخباعه أهثر االإلاًِـ اؾخسضاما Likertوكض جم اؾخسضام ملُاؽ لُياعث)

 لؿهىلت فهمه و جىاػن صعحاجه، خُث ًترحم زمؿت اخخمالاث للإحابت غلى للُاؽ الآع 
ً
اء هظغا

الأؾئلت االإؼغوخت مً زلاٌ الاؾخبُان و االإخمثلت في )غحر مىافم بكضة، غحر مىافم، مداًض، 

( أمام الؤحابت االإىاؾبت التي xمىافم، مىافم بكضة( و غلى االإجُب غلى الأؾئلت وطؼ غلامت)

( 3(، مداًض )2(، غحر مىافم صعحخان )1الازخُاع غحر مىافم بكضة ٌػني صعحت ) ًسخاعها، خُث أن

 مىافم بكضة زمؿت صعحاث )4زلازت صعحاث، مىافم أعبؼ صعحاث )
ً
 (.5( و أزحرا

 (: دزحاث سلم ليكسث الخماس ي20-20الجدول )

 مىافم بشدة مىافم محايد غير مىافم مىافم بشدةغير  الخصييف

 5 4 3 0 0 الدزحت

ض، أؾالُب الخدلُل الؤخصا :المصدز ، 2005، صاع الصفاء، الأعصن، ئي باؾخسضام بغمجت )أؽ بي أؽ أؽ(مدمض زحر أبى ػٍ

 .22ص:

 الفسع الثاوي: صدق الاسخبيان

 أولا: الصدق الظاهسي 

جم غغض الاؾخبُان غلى مجمىغت مً الأؾاجظة االإدىمحن )أهظغ االإلخم(، بغُت الخأهض مً 

ىع الضعاؾت، خُث جم الاؾخفاصة مً ملاخظاتهم و جىحيهاتهم فُما ًسص ول مضي جؼابله مؼ مىط

مً قيل، مدخىي و مضي جىاؾم غباعاث الاؾخبُان و جغابؽ مداوعه و التي أزظث بػحن الاغخباع في 
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قغهت بالإطافت ئلى غغطه غلى غُىت مً ئػاعاث ، ئػاع جصخُحي ًخماش ى و ما جم الؤقاعة

 وطىح غباعاجه. مً أحل الخأهض مً مدخىي الاؾخبُان و جمىقيذ غحن -هُضعوهىاٌ قػبت اللخم

  ثاهيا: صدق الإحساق الداخلي لعبازاث الاسخبيان

بغُت الخدلم مً صضق الاحؿاق الضازلي لػباعاث الاؾخبُان جم خؿاب مػاملاث الاعجباغ 

 .%0.05( ليل غباعة مً مدىعها غىض مؿخىي الضلالت Spearmanؾبحرمان )

 "إدازة الجىدةاخلي لعبازاث المحىز الأول"الاحساق الد .0

 (: معامل الازجباط بين كل عبازة مً عبازاث المحىز الأول 20-20الجدول)

 "إدازة الجىدة"

 sigالليمت الاحخماليت  Spearmanمعامل  العبازة

01 0.571** 0.000 

02 0.339** 0.023 

03 0.418** 0.004 

04 0.383** 0.009 

05 0.388** 0.008 

06 0.651** 0.000 

07 0.504** 0.000 

 غلى مسغحاث  نبحمً ئغضاص الؼال المصدز:
ً
 0.01**: مؿخىي صلالت          .SPSSاغخماصا
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 "إدازة الجىدةلمحىز الأول"امػاملاث الاعجباغ لػباعاث  حمُؼًخطح مً الجضوٌ أغلاه أن 

 غىض مؿخىي صلالت صالت ئخصائ
ً
 غلى  ،0.01ُا

ً
 الإػظمصضق الاحؿاق الضازلي و هظا ٌػض مإقغا

  مما ٌػىـ صعحت الصضق الإا وطؼ للُاؾه. "إدازة الجىدة" المحىز الأول غباعاث 

 "إسخجابت مخطلباث العملاء"  ويالاحساق الداخلي لعبازاث المحىز الثا .0

 معامل الازجباط بين كل عبازة مً عبازاث المحىز الثاوي (:23-20الجدول )

 "إسخجابت مخطلباث العملاء" 

 sigالليمت الاحخماليت  Spearmanمعامل  العبازة

8 0.371* 0.012 

9 0.700** 0.000 

10 0.323* 0.030 

11 0.608** 0.000 

12 0.757** 0.000 

13 0.588** 0.000 

14 0.604** 0.000 

 0.01ت **: مؿخىي صلال       .spssبالاغخماص غلى مسغحاث بغهامج حن مً ئغضاص الؼالب المصدز:      

إسخجابت " ويالمحىز الثامػاملاث الاعجباغ لػباعاث  حمُؼًخطح مً الجضوٌ أغلاه أن 

 غىض مؿخىي صلالت صالت ئخصا "مخطلباث العملاء
ً
 غلى صضق  ،0.05و 0.01ئُا

ً
و هظا ٌػض مإقغا
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ٌػىـ صعحت مما "إسخجابت مخطلباث العملاء" ويالمحىز الثاغباعاث  ليلالاحؿاق الضازلي 

 ا وطؼ للُاؾه.الصضق الإ

 الفسع الثالث: ثباث الاسخبيان

جم ئحغاء ازخباع الثباث لإحاباث الػُىت االإضعوؾت و جدصلىا غلى   spssمً زلاٌ جؼبُم بغهامج 

  الىخائج الخالُت: 

 (: ثباث الاسخبيان24-20الجدول )

 alpha cronbachكيمت معامل  عدد العبازاث البيان

 %73.8 14 حمُؼ مداوع الاؾخبُان

 غلى مسغحاث  حنمً ئغضاص الؼالبالمصدز:        
ً
 . spssاغخماصا

o  :همىذج الدزاست 

،ً ابؼ هى الخ خغحر واالإ ئصاعة الجىصةمخغحر مؿخلل و هى  ًخيىن همىطج الضعاؾت مً مخغحرً

 و ًمىً جمثُل همىطج الضعاؾت باالإػاصلت الخالُت: ئؾخجابت مخؼلباث الػملاء

(y) = f(x) 

 خُث أن: 

 مخغحر جابؼ : (y)مخؼلباث الػملاء  ئؾخجابت

 : مخغحر مؿخلل (x) ئصاعة الجىصة

 : عسض و جحليل هخائج الدزاستلثالمطلب الثا

ؾِخم مً زلاٌ هظا االإبدث جدلُل هخائج الاؾخبُان مً زلاٌ الاغخماص غلى البرهامج 

بمجمىغت مً و ازخباع الفغطُاث بغُت غغض هخائج الضعاؾت و الخغوج في الأزحر  spssالؤخصائي 

 .غحن جمىقيذ -قغهت هُضعوهىاٌ قػبت اللخمؿخفُض منها حالاكتراخاث التي  و الخىصُاث 

 الفسع الأول: دزاست وجحليل الاسخبيان
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 :والتي هبُنها في الجضاوٌ والأقياٌ الخالُتالمعلىماث الشخصيت:  .1

: جىشيع أفساد العيىت حسب "الجيس"
ً
 :أولا

 ٌ  ليوالكيل الخمثُ الظي ًخم جىطُده مً زلاٌ الجضو

 جىشيع أفساد العيىت حسب الجيس (:25-20الجدول )

 %اليسبت المئىيت الخكساز الجيس

 %77.8 35  ذكس

 %22.2 02 أهثى

 022% 45 المجمىع

 غلى مسغحاث بغهامج  حنمً ئغضاص الؼالب المصدز:      
ً
 . spssاؾدىاصا

 الخالي: الكيلو ًمىً جىطُذ جىػَؼ أفغاص غُىت الضعاؾت مً زلاٌ 

 الجيس (: جىشيع أفساد العيىت حسب20-02الشكل )

77,80%

22,20%

ذكس

اهثى

 
 SPSSبالاغخماص غلى مسغحاث  حنمً ئغضاص الؼالبالمصدز: 
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 77.80%ٌ و الكيل أغلاه أن وؿبت الظوىع جمثل جضو هلاخظ مً الباليسبت لىىع الجيس : 

فان وؿبت الظوىع أغلى مً وؿبت الؤهار بمػضٌ و بالخالي  22.20%في خحن أن وؿبت الؤهار جمثل 

%55.6. 

 :
ً
 :"عمسجىشيع أفساد العيىت حسب "الثاهيا

 ي الخالي.لالري يخم جىضيحه مً خلال الجدول و الشكل الخمثي

 عمس(: جىشيع العيىت حسب ال26-20الجدول )

 %اليسبت المئىيت  الخكساز عمسال

 %20 9 ؾىت  30-19

 %31.1 14 ؾىت 40-31

 %28.9 13 ؾىت 50-41

 % 20 9 ؾىت 50أهثر مً 

 %100 45 المجمىع

 SPSSبالاغخماص غلى مسغحاث  حنمً ئغضاص الؼالبالمصدز:            

 الخالي:الكيل و ًمىً جىطُذ جىػَؼ أفغاص غُىت الضعاؾت مً زلاٌ 
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 عمسجىشيع أفساد العيىت حسب مخغير ال (:23-02الشكل )

20%

31,10% 28,90%

20,00%

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

19-30 31-40 41-50     أك ر مً  

السً

 
 SPSSبالاغخماص غلى مسغحاث  حنمً ئغضاص الؼالبالمصدز:              

ؾىت  40-31بأن الفئت الأغماع مً  أغلاه لكيالالجضوٌ و هجض مً زلاٌ : عمسباليسبت لل

 %28.90و التي جمثل وؿبت  ؾىت 50-41جليها فئت الأغماع مً  %31.10جمثل أغلى وؿبت وبمػضٌ 

 . %20بيؿبت  30-19ت مؼ فئت مدؿاوٍ 50أهثر مً زم فئت 

ت ح كغهتهلاخظ مً زلاٌ االإػؼُاث أن ال و  االإخىؾؼتػخمض بضعحت هبحرة غلى الفئاث الػمغٍ

و  لخبرةجخؼلب ا كغهتأن ػبُػت غمل ال وفي هظا االإجاٌ زاصت  الىاؾػت زبرتهم عاحؼ ئلىهظا 

  الؿلاؾت في الأصاء. 

: جىشيع العيىت حسب 
ً
 ":تعلميال دزحتال"ثالثا

 ي الخالي.لالري يخم جىضيحه مً خلال الجدول و الشكل الخمثي

 تعلميال دزحت(: جىشيع العيىت حسب ال27-20الجدول )

 %اليسبت المئىيت  الخكساز المسخىي العلمي

 %4.4 2 أكل مً ثاهىي 
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 %24.4 00 ثاهىي 

 %44.4 02 حامعي

 %26.7 00 دزاساث عليا

 %100 45 المجمىع

 SPSSبالاغخماص غلى مسغحاث  حنمً ئغضاص الؼالب: المصدز             

 الخالي:الكيل و ًمىً جىطُذ جىػَؼ أفغاص غُىت الضعاؾت مً زلاٌ 

 العيىت حسب المسخىي العلمي أفساد (: جىشيع24-02الشكل )

4,40%
24,40%

44,40%

27%

أكل مً ثاهىي 

ثاهىي 

حامعي

دزاساث عليا

 
 SPSSبالاغخماص غلى مسغحاث  حنمً ئغضاص الؼالبالمصدز:              

ًدخلىن  الجامػُتكهاصة الهلاخظ بأن الػماٌ الخاصلحن غلى يسبت للمسخىي العلمي: بال

 %27و االإلضعة  غلى قهاصة صعاؾاث الػلُاجليها وؿبت الخاصلحن  %44.40 ـاليؿبت الػلُا االإلضعة ب

و هظا %4.40و  %24.40باليؿب الخالُت غلى الخىالي الثاهىي و الأكل مً الثاهىي ول مً  ًليها زم

تفي الكغهت  اغخماصٌ غلى ًض جي الجامػاث بضعحت هبحرة  غملُاتها الخجاعٍ  .غلى زغٍ

  ":خعامل مع الشسكتدد سىىاث الع": جىشيع العيىت حسب زابعا
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 خعامل مع الشسكتسىىاث العدد العيىت حسب  أفساد (: جىشيع08-20الجدول )

خعامل مع عدد سىىاث ال

 الشسكت
 %اليسبت المئىيت  الخكساز

 %17.8 8 ؾىىاث 05أكل مً 

 %44.4 02 ؾىىاث 10ئلى  05مً 

 %26.7 00 ؾىت 15ئلى  11مً 

 %11.1 5 ؾىت 15أهثر مً 

 %100 45 المجمىع

 .SPSSبالاغخماص غلى مسغحاث  حنمً ئغضاص الؼالبالمصدز:            

 الخالي:الكيل و ًمىً جىطُذ جىػَؼ أفغاص غُىت الضعاؾت مً زلاٌ 

 خعامل مع الشسكتسىىاث الجىشيع أفساد العيىت حسب عدد  (: 25-02)الشكل 

 

17.8%

44.4%

26,7

11.1% سىىاث   أكل مً 

سىىاث   إل     مً 

سىت   إل     مً 

سىت   أك ر مً 

 
 .SPSSبالاغخماص غلى مسغحاث  حنمً ئغضاص الؼالب المصدز:
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ٌ   :خعامل مع الشسكتسىىاث اللعدد باليسبت   بأن و الكيل أغلاه  هلاخظ مً زلاٌ الجضو

جليها  زم 44.40%و التي جمثل  ؾىىاث 10ئلى  05مً برتهم أغلى وؿبت زبرة اخخلها الظًً جتراوح ز

طاث ؾىىاث و بػضها جدخل الفئت  26.7%بيؿبت  ؾىت 15ئلى  11الفئت طاث ؾىىاث الخبرة مً 

 ؾىت 15مً  أهثر و أزحر جدخل الفئت طاث ؾىىاث الخبرة  17.8%بيؿبت ىاث ؾى05أكل مً الخبرة 

 .11.1%بيؿبت 

 انعسض و جحليل هخائج الاسخبي : 

هدغاف االإػُاعي، الىؾؽ الخؿابي ؾفل ول مً الخىػَؼ الخىغاعي، الا جظهغ الجضاوٌ بالأ 

وصعحت الاؾخجابت للمدىعًٍ ول لىخضه التي جم الخىصل ئليها مً زلاٌ االإضي و هى غباعة غً 

لى باغخباع أهىا اغخمضها غو  ػؼاة لخُاعاث ملُاؽ الاؾخماعة،الفغق بحن اللُمت الأهبر و الأصغغ االإ

( و 4=1-5فلُمت االإضي هي ) 5-1ملُاؽ لُياعث الخماس ي و الظي ًدخىي غلى زمؿت صعحاث مً 

(، بدُث جظاف هظه اللُمت لللُم االإػؼاة ليل 0.8=4/5التي ًخم كؿمتها غلى زلاًا االإلُاؽ) 

( فهظا ًضٌ غلى أن صعحت 1.80-1زُاع و بالخالي ولما وان الىؾؽ الخؿابي مدصىع في االإجاٌ )

( فىلىٌ أن صعحت 2.60-1.80خجابت مىسفظت حضا، أما ئطا وان مدصىع في االإجاٌ )الاؾ

( صعحت الاؾخجابت جيىن مخىؾؼت، زم االإجاٌ 3.40-2.60الاؾخجابت مىسفظت، ًلُه االإجاٌ )

( فان صعحت 5-4.20( الظي جيىن فُه صعحت الاؾخجابت مغجفػت، أما باليؿبت للمجاٌ )3.40-4.20)

 و أن االإخىؾؽ االإػُاعي ٌؿاوي )الاؾخجابت فُه حػخب
ً
 (.3ر مغجفػت حضا

 . ًىضح الجضوٌ الخالي جىػَؼ الضعحاث خؿب ؾلم لُىغث الخماس ي

 (: جىشيع دزحاث الاسخجابت حسب سلم ليكسث09-20الجدول )

1-1.80 1.80-2.59 2.60-3.39 3.40-4.19 4.20-5 

 
ً
  مغجفػت مخىؾؼت مىسفظت مىسفظت حضا

ً
 مغجفػت حضا

 ؾلم لُياعث الخماس ي. لمصدز:ا        
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  ًٌػني أن مُل االإؿخجىبحن ئلى عفع مدخىي الػباعة. 3ئطا واهذ مخىؾؼاث الؤحابت أكل م: 

  ًٌػني أن مُل االإؿخجىبحن ئلى كبىٌ مدخىي الػباعة. 3ئطا واهذ مخىؾؼاث الؤحابت أهثر م: 

 "إدازة الجىدة"المحىز الأول: 

 ""إدازة الجىدة الأول  (: جحليل عبازاث المحىز 10-20الجدول )

زكم 

 العبازة

غير 

مىافم 

 بشدة

غير 

 مىافم
 مىافم محايد

مىافم 

 بشدة

بي
سا

لح
ط ا

س
خى

الم
 

ي  ز
يا

لمع
ف ا

سا
ح

الاه
 

يت
هم

الأ
ب 

س
ح

ب 
رجي

الت
 

بت
جا

سخ
الا

ت 
ح ز

د
 

 الخكساز الخكساز الخكساز الخكساز الخكساز

% % % % % 

1 
2 2 5 32 02 

  مسجفعت 7 2.573 4.00
%2 %2 %00.0 %66.7 %00.0 

2 
2 2 2 04 00 

4.47 2.525 0 
 مسجفعت

 46.7% 53.3% 2% 2% 2% حدا

3 
2 2 3 07 05 

4.49 2.606 0 
 مسجفعت

 55.6% 37.8% 6.7% 2% %2 حدا

4 
2 2 4 06 05 

4.04 2.629 4 
 مسجفعت

 33.3% 57.8% 8.9% 2% 2% حدا
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5 
2 2 3 05 07 

4.30 2.596 3 
 فعتمسج

 37.8% 55.6% 6.7% 2% 2% حدا

6 

 

2 2 8 02 07 
4.02 2.706 6 

 مسجفعت

 37.8% 44.4% 07.8% 2% 2% حدا

7 

 

2 2 4 07 04 
4.00 2.599 5 

 مسجفعت

 30.3% 62.2% 8.9% 2% 2% حدا

  مجمىع عبازاث المحىز الأول 
 مسجفعت  2.085 4.09

 حدا

 .spssلاغخماص غلى مسغحاث بغهامج با حنمً ئغضاص الؼالبالمصدز: 

بأهمُت وؿبُت  4.29 غاالإخىؾؽ الخؿابي الؤحمالي كض بل مً زلاٌ الجضوٌ أغلاه ًخطح أن

 .0.285ع ب ، وباهدغاف مػُاعي كضحضا مغجفػت

ما غضا الػباعة الأولى واهذ فيها  حضا وكض واهذ هخائج اؾخجاباث أفغاص الػُىت ولها مغجفػت

ًدبحن  وبػض جدلُل هخائج اؾخجاباث أفغاص الػُىت، ئصاعة الجىصة فهي جمثلفػت هدُجت الاؾخجابت مغج

بأهمُت وؿبُت  4.49 و 4.11 أن كُم االإخىؾؽ الخؿابي لهظه لػباعاث جغاوخذ كُمها ما بحن

ن اؾخجاباث أفغاص الػُىت في ، وهظا ًضٌ غلى أ0.726 و 0.505مغجفػت، وباهدغاف مػُاعي مابحن 

هظا جلىم باصعاج صاعة لإ فا الإدىع ئصاعة الجىصةبىٌ مدخىي الػباعاث الضالت جمُل ئلى ك كغهتال

تفي الػملُاث  البػض   .الخجاعٍ
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 إسخجابت مخطلباث العملاء: ويالمحىز الثا

 "وي"إسخجابت مخطلباث العملاء(: جحليل عبازاث المحىز الثا11-20الجدول )

زكم 

 العبازة

غير 

مىافم 

 بشدة

غير 

 مىافم
 مىافم محايد

ىافم م

 بشدة
بي

سا
لح

ط ا
س

خى
الم

 

ي  ز
يا

لمع
ف ا

سا
ح

الاه
 

يت
هم

الأ
ب 

س
ح

ب 
رجي

الت
 

بت
جا

سخ
الا

ت 
ح ز

د
 

 الخكساز الخكساز الخكساز الخكساز الخكساز

% % % % % 

8 
2 0 0 00 02 

4.36 2.679 0 
 مسجفعت

 44.4% 48.9% 4.4% 0.0% 2%  حدا

9 
2 0 6 05 00 

4.07 2.863 0 
 مسجفعت

 48.9% 33.3% 03.3% 4.4% 2%  حدا

02 
2 2 2 36 9 

4.02 2.425 4 
 مسجفعت

 02% 82% 2% 2% 2% حدا

00 
0 5 6 06 03 

4.06 2.638 5 
 مسجفعت

 %5.7 %04.3 %03.3 %57.8 %08.9 

00 
0 0 7 07 08 

 مسجفعت 7 2.973 4.29
%0.0 %4.4 %05.6 %37.8 %42 
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03 
2 0 0 09 04 

4.04 2.629 3 
مسجفعت 

 30.0% 64.4% 0.0% 0.0% 2% حدا

04 
2 2 5 32 02 

 مسجفعت 6 2.573 4.00
%2 %2 %00.0 %66.7 %00.0 

  2.420 4.02 ويمجمىع عبازاث المحىز الثا
مسجفعت 

 حدا

 .spssبالاغخماص غلى مسغحاث  حنمً ئغضاص الؼالبالمصدز: 

بأهمُت وؿبُت  4.20ؿابي الؤحمالي كض بلغ مً زلاٌ الجضوٌ أغلاه ًخطح أن االإخىؾؽ الخ

 .0.402ب وباهدغاف مػُاعي ئحمالي كضع ، مغجفػت حضا

أما ول  حضا مغجفػت ولها13، 10، 9، 8 الػباعاث فيوكض واهذ هخائج اؾخجاباث أفغاص الػُىت 

ها جغاوخذ كُمت كُم االإخىؾؼاث الخؿابُت للػباعاث أنئط  ،ولها مغجفػت 14، 12، 11الػباعاث مً 

هظا ًضٌ غلى الترجِب أًظا. و  0.863و 0.405، وباهدغاف مػُاعي غلى الترجِب 4.36و  4.09 ما بحن

ىي الػباعاث مُل ئلى كبىٌ مدخً ئؾخجابت مخؼلباث الػملاءغلى أن اؾخجاباث أفغاص الػُىت الإدىع 

 .الأزحرة

 الإحصائيت اث: اخخباز الفسضيسابعالمطلب ال

 دزاست الخىشيع: .0

ئطن ًمىً اغخباع أن الخىػَؼ االإخغحراث ًسظؼ للخىػَؼ  (=N  45≤ 33)ُىت مً زلاٌ الػ 

 الؼبُعي و مىه ًمىً ئحغاء الازخباعاث الخالُت:
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  :اخخباز الفسضيت 

 هُضعوهىاٌ قػبت اللخم قغهت في ئؾخجابت مخؼلباث الػملاءغلى  زغ ئصاعة الجىصةالإػغفت أ

كبىٌ أو عفع ئخضي الفغطِخحن االإؿاغضجحن  بػحن جمىقيذ، جم ازخباع الفغطُت الخالُت مً زلاٌ

 : الآجِخحن

H0:  فيفي  ئؾخجابت مخؼلباث الػملاءغلى  لإصاعة الجىصةلا ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت 

ت  هُضعوهىاٌ قػبت اللخم قغهت  .α=2.25بػحن جمىقيذ غىض مؿخىي مػىىٍ

H1:  قغهت فيفي  ث الػملاءئؾخجابت مخؼلباغلى  لإصاعة الجىصةًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت 

ت  هُضعوهىاٌ قػبت اللخم  .α=2.25بػحن جمىقيذ غىض مؿخىي مػىىٍ

 للإحابت غلى الفغطُاث وؿخسضم همىطج الاهدضاع الخؼي البؿُؽ للخدلم مً الخأزحر:

Y =  a0 + a1  X1 + µ 

 حيث:

Y :( ئؾخجابت مخؼلباث الػملاءاالإخغحر الخابؼ.) 

X1 :( صةئصاعة الجى االإخغحر االإؿخلل.) 

a0: .الثابخت و جمثل كُمت االإخغحر الخابؼ غىضما جيىن كُم االإخغحراث االإؿخللت حؿاوي الصفغ 

a1 :.مػامل الاهدضاع للمخغحر االإؿخلل 

µ :.الخؼأ الػكىائي 

(: هخائج معامل الازجباط و اخخباز فيشس للمعىىيت الكليت لىمىذج الاهحداز 12-20الجدول ) 

 للفسضيت

كيمت 

 الازجباط

ل معام

الخحديد

مجمىع  مصدز الخبايً

 المسبعاث

مخىسط 

 المسبعاث

دزحت 

 الحسيت

 مسخىي  Fكيمت 

 Sigالدلالت 



عين جمىشيت -شسكت هيدزوكىال شعبت اللحميت لالفصل الثاوي                دزاست جطبيل  

 

 

33 

R2 

a0.634 0.402 0.000 28.944 1 2.865 2.865 بين المجمىعاثb 

داخل   

 المجمىعاث
4.257 0.099 43 

  

   44  7.122 المجمىع  

 .SPSSهامج بالاغخماص غلى مسغحاث بغ حن مً ئغضاص الؼالب المصدز:

ًبحن الجضوٌ أغلاه أن كُمت مػامل الاعجباغ و التي جلِـ صعحت الاعجباغ بحن االإخغحر الخابؼ 

ئلى طػف الاعجباغ بحن  R، حكحر ئصاعة الجىصةو االإخغحر االإؿخلل  ئؾخجابت مخؼلباث الػملاء

ً والتي حؿاوي  حكحر ئلى  R2، هما أن مػامل الخدضًض مخىؾؼتو هي صعحت اعجباغ  63.4%االإخغحرً

ئؾخجابت مً الخباًً الخاصل في االإخغحر الخابؼ  40.2%ًفؿغ  ئصاعة الجىصةأن االإخغحر االإؿخلل 

   مخؼلباث الػملاء.

وغلُه  0.05أكل مً  Sig 0.000bحكحر هخائج جدلُل الخباًً الأخاصي ئلى أن مؿخىي الضلالت 

ت ولُت للىمىطج.  هلىٌ أن هىان صلالت مػىىٍ

إسخجابت مخطلباث عل   لإدازة الجىدةهخائج جحليل الاهحداز الخطي البسيط (: 13-00الجدول )

 العملاء.

 

معاملاث  الىمىذج المخغير الخابع

 المعادلت

معامل 

Beta 

    tكيمت

 المحسىبت

مسخىي 

 Sigالدلالت 

 2.628 2.506  2.704 الجصء الثابتإسخجابت 
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 مخطلباث

 العملاء

 إدازة الجىدة
2.066 2.634 5.382 2.222 

 .SPSSبالاغخماص غلى مسغحاث بغهامج  حنمً ئغضاص الؼالبالمصدز: 

هدضاع ئًجابُت مً زلاٌ مػاملاث االإػاصلت و الظي ًبحن الجضوٌ أغلاه أن هخائج همىطج الؤ 

ً ئٌػني وحىص غلاكت  خُث بلغ  ئصاعة الجىصةو  ئؾخجابت مخؼلباث الػملاءًجابُت بحن االإخغحرً

 ئصاعة الجىصةالظي ٌػني أن الخغحر في كُمت االإخغحر االإؿخلل  0.166 لجىصةلإصاعة امػامل الاهدضاع 

 .ئؾخجابت مخؼلباث الػملاءمً االإخغحر الخابؼ  0.166بىخضة واخضة ًلابله حغحر بملضاع 

و هما بلغذ اللُمت  1.96االإجضولت  tو هي أهبر مً  5.380االإدؿىبت حؿاوي  tواهذ كُمت 

ت و هي أ Sig 0.000الاخخمالُت  ئؾخجابت مخؼلباث مما ًضٌ غلى أن  0.05كل مً مؿخىي مػىىٍ

صاعة لإ و بالخالي هلىٌ أهه ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت  لإصاعة الجىصةهى مخغحر مفؿغ الػملاء 

بػحن جمىقيذ مما الجىصة غلى ئؾخجابت مخؼلباث الػملاء في قغهت هُضعوهىاٌ قػبت اللخم 

 و االإخمثلت فُما ًلي:   H1ىٌ الفغطُت البضًلت و كب  H0ٌػني عفع الفغطُت الػضمُت 

إسخجابت مخطلباث العملاء في عل   لإدازة الجىدةيىحد أثس ذو دلالت إحصائيت 

 .α=2.25عين جمىشيت عىد مسخىي معىىيت ب شسكت هيدزوكىال شعبت اللحم

 

 لجىصةئصاعة او  ئؾخجابت مخؼلباث الػملاء واالإػاصلت الخالُت جىضح الػلاكت بحن مخغحر  

 

 

 

 

Y= 0.714+0.166X1    
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 :خلاصت

جىاولىا في هظا الفصل جلضًم غام لكغهت "هُضعوهىاٌ قػبت اللخم" و مسخلف الأوكؼت 

ت التي جلىم بها. هما جىكفىا غىض مؿاع الجىصة في الكغهت و طلً مىظ اغخماص  الصىاغُت الخجاعٍ

 ي.الجىصة همىهج أؾلىب لخؼىع االإإؾؿت في بضاًت الدؿػُىاث مً اللغن االإاض 

 بغهامج  غمُل للكغهت، جم اؾخػماٌ 45مً أحل جدلُل الاؾخماعة االإخػللت بػُىت ميىهت مً 

26SPSS   لخدلُل البُاهاث. جبحن أن الكغهت في وطػُت حُضة فُما ًخػلم باصاعة الجىصة خؿب

 أن جلُُم الػملاء الغئِؿُحن باليؿبت ليل مداوع الجىصة. فمً زلاٌ الىخائج االإخدصل غليها جبحن

في هظا الىىع مً الخالاث أي صعاؾت آعاء الػملاء في وؾؽ الاغماٌ ،فان جلً الىخائج مخماقُت مؼ 

جيىن صعحت عطاهم مغجفػت بفػل  الضعاؾاث في هظا االإجاٌ، بدُث أن الػملاء الغئِؿُحن الضائمحن

لت التي ملاء ججمػهما مػا وهظا اعجباغ الػ ؾهىلت الخىاصل مؼ االإإؾؿت هظغا للػلاكاث الؼىٍ

االإىعص الخالي أفظل مً البدث  باالإىعص وجفاصي الاهخلاٌ ئلى مإؾؿاث مىافؿت، بدُث البلاء مؼ

  غلى مىعص حضًض وما ًىجغ غىه مً جبػاث مدخملت.



 

 مة العامةلخاتا
 

http://forums.fatakat.com/thread5231747
http://forums.fatakat.com/thread5231747
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ا و حاهبا جؼبيليا  جظمىذللد    يتمثل في دراسة ميدانية في شركةدزاسدىا حاهبا هـسٍ
 والمخمثلت في دزاست عيىت مً العملاء السبيسيينعين تموشنت -) هيدروكنال ( شعبة المحم

الجىدة والتي جدخىي  بىاسؼت اسخمازة السطا في مجالومدي اسخجابت الإدزاة لمخؼلباتهم 

جم جدليل الاسخمازة باسخعمال الأداة الاخصابيت المخمثلت في بسهامج  ،ثسامؤش خمستعلى 

SPSS  دزحت السطا لدي العملاء بغيت الخعسف على. 

مً الاهخماماث والاوشغالاث الكبري للمؤسساث والباخثين على  اصبدذ الجىدة

ىدة لأزسها على هخابج المؤسست الدافع الأكبر لخبني هـام إدازة الج خد سىاء. وكد كان

مجمىعت مً الإحساءاث والعملياث جسكص على جدليم  كأسلىب إدازي والري هى بمثابت

 .العملاء وفلا للشسوغ المؼلىبت سياست الجىدة وأهداف الجىدة لخلبيت اخخياحاث

المؤسست في الىكذ الحاطس جىاحه جددًاث كبيرة جخمثل بالخصىص في بدأث 

تهها. وبرل،، ؿرسث الحاحت إىى جبني هـام المىافست بفظل اهفخاح الأسىاق وعىلم اشخداد

جل، الخددًاث بفظل جدسين في الدسيير في كل المجالاث والتي جسمي  إدازة الجىدة لسفع

 .جخماش ى مع مخؼلباث العملاء والرًً ًلعىن في مسكص الجىدة إىى إهخاج سلع وخدماث

لخدكم في فخبني مىهجيت الجىدة في المؤسست ٌساهم في جدليم الدسيير الجيد وا

التي كد جددر في المؤسست بفظل آليت الخدسين المسخمس، التي جمثل زوح  الاخخلالاث

بالمفرىم الحدًث أصبدذ لا جلخصس على وؿيفت واخدة أو  الجىدة. لرا، فئن الجىدة

وؿابف المؤسست وأن كل الأفساد فيها معىيين  عمل معين، بل أصبدذ جخعلم بكل

الخدماث فدسب بل هي عبازة  فلؽ حىدة المىخجاث أوبالجىدة، لأن الجىدة لا جخص 

والسفع مً فعاليت  عً فلسفت وهـام ًخم مً خلاله جدليم مىخجاث بالجىدة المؼلىبت

 إدازة المؤسست باعخباز أن كل أكسام المؤسست ووؿابفرا هي في خدمت الجىدة كصد

 ي مخخلف المسخعملينجدليم مخؼلباث العملاء الداخليين والعملاء الخازحيين المخمثلين ف

 .والمستههلكين

ٌعني أن المؤسست اهخسػذ  ISOإن جؼبيم هـام إدازة الجىدة وفم المعاًير الدوليت 

مظمىن المعاًير مً أحل الحصىل على شرادة  رامحدًد جفسض عليها اخت في واكع
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التي كما ذكسها ليسذ غاًت بل هي إشراد على الجىدة لفترة ماطيت والتي  ISOالمؼابلت 

ت  .في جؼبيم هـام إدازة الجىدة والخدسين المسخمس حعخبر البداًت في مجال الاسخمسازٍ

 نتائج الدراسة النظرية

ت ت للجىدة جىىلىا في الدزاست الىـسٍ في الفصل الأول  ،المفاهيم الأساسيت والىـسٍ

خي، كما جؼسكىا إىى السواد الأوابل للجىدة وإسراماتهم في جؼىز مفرىم وجؼىزها  الخازٍ

بالإخاػت بالدوز الري ًمكً أن جلعبه الجىدة في جؼىز المؤسست  الجىدة. كما كمىا

الخأسيس للجىدة مً خلال الاصدازاث المخخاليت للمعاًير و والاكخصاد بصفت عامت. 

أهميت جؼبيم هـام إدازة الجىدة والمبادا الأساسيت التي  الدوليت. اسخعسطىا أًظا

أهميت إدازة العلاكاث مع العميل  زم جؼسكىا إىىشراد. الإ  تٌسدىد عليها، وأبسشها أهمي

 .التركيز على العملاء باعخباز أن الجىدة في أساسرا هي

ت الىخابج الخاليت  : مً خلال ذل، أؿرسث الدزاست الىـسٍ

في جؼىز مسخمس وهى  شالالمفاهيم الأخسي مىر ؿرىزه ما ساز أن مفرىم الجىدة على غ -

 سساث بمخخلف أشكالراالباخثين والمؤ  مدل اهخمام

أن الجىدة لا جلخصس على وؿيفت بعينها بل أصبدذ حشمل كل وؿابف المؤسست وأن  -

 معىيين بها كل أفسادها

حعخبر الجىدة إخدي العىامل السبيسيت لسبذ السهاهاث الاكخصادًت والاحخماعيت  -

 الخدكم في الخكاليف خاصت الخفيت وجدليم الميزة الخىافسيت والبيئيت مً خلال

 والمدافـت على البيئت

 أزس كبير مً حرت جؼىز معاًير الجىدة، ومً ISOإن لـرىز المىـمت الدوليت للمعاًير  -

 ام إدازة الجىدة وفم جل، المعاًيرـكبال الىاسع للمؤسساث على جبني هحرت أخسي الإ

هـام إدازة الجىدة وفم المعاًير الدوليت للجىدة مً شأهه أن ًؤدي إىى إن جبني  -

دسً صىزتها لدي عملائها، لأن هؤلاء ًدخلىن المكاهت الأوىى  جدسين أداء المؤسست وٍ

 التي حعخبر التركيز على العميل مً المبادا الأساسيت ISOمعاًير  في ذل، الىـام خسب

ء علاكاث مع العملاء بشكل مسخدًم والاسخجابت إدازة العلاكاث مع العملاء جمثل بىا -

وجلدًم مىخجاث وخدماث جلبي جىكعاتهم وذل، كصد جليم السطا وبالخاىي  لمخؼلباتهم

 الىلاء
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 نتائج الدراسة التطبيقية

 :أؿرسث هخابج الدزاست الخؼبيليت ما ًلي

 لمؤسست جلتزم بخؼبيم هـام إدازة الجىدة وفم المعاًير الدوليت -

 اث بجىدة عاليت ومىافلت لمخؼلباث وجىكعاث العملاءجخميز مىخج -

أنها جىىي اهخماما بالعملاء بديث أن العملاء وفم مىهجيت الجىدة في الشسكت ًلع في  -

الجىدة، وذل، بفظل الخىاصل معرم ٌشكل مسخمس مً احل الاسخجابت  مسكص

 لمخؼلباتهم

احدون في معـم أن الشسكت جدخل مكاهت هامت في السىق الىػىيت وعملائها مخى  -

 وجخمخع مىخجاتها بسمعت إًجابيت لدي مسخعمليها مىاػم البلاد

 لدزحت السطا اهام ساللشكاوي المدخملت وحعخبرها مؤش را جىىي الشسكت اهخماما كبي -

 الخدسين المسخمس ًخعلم باللظاء على الاخخلالاث التي ًخم كشفرا -

 اختبار الفرضيات

 :يحاءث هخابج اخخباز الفسطياث كما ًل

 ابيت لجىدة المىخجاث التي جلدمراوحىد أزس ذو دلالت اخص : الفرضية الأولى 

 .العملاء الشسكت لعملائها في جدليم السطا لدي

 اخصابيت لخلدًم الخدماث بالجىدة وحىد أزس ذو دلالت:  الفرضية الثانية 

 .المؼلىبت في زطا العملاء

 ا ًخعلم العلاكت بين حىدة وحىد أزس ذو دلالت اخصابيت فيم:  الفرضية الثالثة

 .في جدليم زطا العملاء المىخجاث الملدمت وأسعاز جل، المىخجاث

 وحىد أزس ذو دلالت اخصابيت في معالجت شكاوي العملاء في :  الفرضية الرابعة

 .جدليم في زطا العملاء الأوكاث المىاسبت وبالكيفيت الملبىلت

دي أهميت أبعاد الجىدة في ًـرس حليا، م زععتمً خلال هخابج الفسطياث الأ 

د ولاءهم لمىخجاث  المساهمت في جدليم زطا عملاء الشسكت مدل الدزاست، وبرل، ًصٍ

الجىدة المخبع ًدـى بخلييم اًجاعي لدي  وخدماث الشسكت. وهرا ٌعني أن هـام إدازة

 .العملاء الري ٌعخبرون أخسً خكم في هرا المجال
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 لتوصياتا

ها بفظل الدزاست الميداهيت، ًمكً جلدًم بعع مً خلال الىخابج المخدصل علي

والخىصياث التي كد حسرم في فرم أخسً للجىدة وحعميمرا في مؤسساجىا  الاكتراخاث

 : الاكخصادًت منها الاكخصادًت وختى غير

 كً اعخبازه نهاًت، بل ًجب الليامإن الحصىل على شرادة المؼابلت لا ًم -

 بالخدسين بشكل مسخمس
بيت لفابدة الاػازاث والعمال مً أحل الاسخمساز في جىـ - ييت وجدزٍ يم دوزاث جكىٍ

 وكدزاتهم لمجابهت المسخجداث جديين معسفرم
الاسخمساز في اعخباز العميل مسكص الجىدة، وبرل، ًجب الإصغاء لمخؼلباتهم وبالخاىي  -

 دزحت السطا السفع مً
، إلا أن أن الاخخفاؾ بالعملاء الحاليين أكل جكلفت مً البدث عً عملاء حدد -

عمليت كسب عملاء حدد وجدليم ولائهم ٌعني دخىل أسىاق حدًدة أو  جىسيع

 الخىسع في السىق الحاليت

س أكثر لمىكع الشسكت -  .حعميم اسخخدام جكىىلىحيا الاعلام والاجصال مع جؼىٍ

 أفاق الدراسة

 في إػاز  و ذال، العملاء في جلبيت لمخؼلباثالجىدة دوز ادازة في دزاسدىا  ىاجىاول

الصىاعيين، وهخمنى أن جخعسض دزاساث كادمت لررا المىطىع  علاكت المؤسست مع العملاء

كدزاست أزس الجدودة على زطا العملاء الصىاعيين على مسخىي فسع  مً شواًا أخسي 

 .وشاغ معين وشاغ أو كؼاع وشاغ أو شعبت
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 وشازة الخعليم العالي و البحث العلمي

 جمىشيذ عين بلحاج بىشعيب حامعت

ت و  ،الاقخصادًتكليت العلىم   علىم الدسييرالخجازٍ

 

 

 

 

 

  استمارة  استبيان:

 السلام عليكم و زحمت الله حعالى و بسكاجه... ،عملاء الشسكتالسادة 

 جحيت طيبت، وبعد

إدارة الجودة و دورها في إستجابت " إكدشافتهدف إلى حساء دزاست ميداهيت بئ انقىم الطالبً

 جحليل إقخصادي و إسدشسافوذلك في طىز الإعداد لشهادة الماستر جخصص   "متطلباث العملاء

وعليه فئهىا هسحى مىكم الخكسم بمساعدجىا والإحابت على الأسئلت المطسوحت والفقساث المطسوحت مً      

 )× (.مت خلال الخعبير عً زأًكم بىطع علا 

ت الخامت.                                                                                                               ىباجكم سخحظكما وعلمكم أن هرا الاسخبيان لأغساض البحث العلمي فقط وأن كل إحا                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     بالسسٍ

 

 جقبلوا فائق التحيت والاحترام                                                                     

 إشراف الأستاذ:                                                                            : نيالطالبمً إعداد 

 حوليت يحيىد.                                                                    فاطمي سيداحمد حبيب

  غراب ميلود

 

 إدارة الجودة و دورها في إستجابت متطلباث العملاء

 -شيتو عين جم- شركت هيدروكىال شعبت اللحم
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 التعامل مع الشركت عدد سىواث (4)
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 الجزء الثاوي: محاور الدراست.
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غير   عباراثال الرقم

موافق 

 بشدة

غير  

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

جىفس الشسكت آلاث و ججهيزاث حدًثت لخقدًم  01

 سلعها

     

ت لإهخاج  20 جحخىي الشسكت على المسافق الظسوزٍ

 السلع و إهجاشها بجىدة عاليت

     

      جىفس الشسكت مىخجاث ذاث حىدة عاليت 20

ىخجاث الشسكت دائما ما جكىن مطابقت لمخطاباث م 20

 العملاء

     

      إعلام الشسكت للعميل بالمىخجاث و السلع الجدًدة 20

      ًىحد جىافق بين طلبيت العميل و السلع المىخجت 20

جخىفس الشسكت على أقسام و فسوع مىظمت، مما  20

 ٌسهل للعميل الحصىل على خدمت

     



 إستجابت متطلباث العملاءالثاوي:  المحور 

 . شكسا على حسً حعاوهكم معىا        

غير  العباراث الرقم

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

      جقدم الشسكت الخدماث للعملاء مً دون مشاكل 8

 أوقاث عمل الشسكت مىاسبت للعميل 9
     

      جلتزم الشسكت بئجفاقاتها مع العميل 12

الىقذ المخفق عليه مً جقدًم المىخجاث للعميل في  11

 قبل

     

      عميلسسعت المؤسست في دزاست و معالجت شكاوي ال 10

ٌشعس العميل بالأمان و الساحت خلال حعامله مع أقسام  10

 الشسكت

     

      حعمل الشسكت على الخكفل الخام بالمكالماث الهاجفيت 10



 

 

 ملخص:

 الاستجابت في إدارة الجىدة هظام ًلعبه أن ًمكن الذي الدور  إبزاسإن الهدف الأساس ي لهذه الدراست هى 

 جناولتولقد  .الصناعيت المؤسست في للعملاء المقدمت والخدماث المنتجاث جىدة في التحسين العملاء، عبر لمتطلباث

 التنافسيت و جم الميزة وجحقيق أدائها وجحسين المؤسست كفاءة سيادة في ودورها الجىدة أهميت إبزاس النظزيت الدراست

 ولائه وسيادة الزضا جحقيق أجل من العميل على التركيز خلال منوأهميته  (ISO)للجىدة الدولي المعيار إلى التطزق 

 المستمز التىاصل إلى هدفت التي(CRM)  العملاء مع العلاقت إدارة إقامت دور  إبزاس جم الأخير، وفي. ومنتجاتها للمؤسست

 ولائه. وكسب حاجاجه جلبيت أجل من العميل مع

 )شعبت اللحم بعين جمىشنت –هيدروكنال  (شزكت الصناعيت مستىي  على فتمت الميداهيت و بنسبت للدراست

 هذا وفي. رضاهم وجحقيق الصناعيت السىق  في العملاء لمتطلباث الجىدة إدارة هظام استجابت بمديجتعلق الدراست و 

 خمس استعمال أساس على الزضا درجت لقياس عميل 45من  مكىهت بعينت جتعلق باستمارة الاستعاهت جمت المجال

 الشكاوي. و معالجت الخدماث، جىدة الطلبياث، معالجت المنتجاث، جىدة الاستقبال، : وهي  مؤشزاث

 .لي للجىدة؛ شزكت هيدروكنال: إدارة الجىدة؛ متطلباث العملاء؛ المعيار الدو الكلمات المفتاحية

 

Résumé : 
Cette étude a pour but  de mettre en évidence le rôle que peut jouer le système de 

management de la qualité dans la satisfaction des exigences des clients au niveau d’une 

entreprise industrielle، La partie théorique de ce travail de recherche vise à montrer 
l’importance du management de la qualité dans l’amélioration de la performance de 
l’entreprise، La mise en place d’un système management de qualité selon les normes ISO 
permet à l’entreprise d’être à l’écoute de ses clients afin de les satisfaire et les fidéliser. 
Comme il est mis l’accent sur l’importance de la CRM qui a pour but de d'approfondir les 
relations de l’entreprise avec ses clients, à créer et  à  capter de la valeur, et à maximiser 
le rendement sur l’investissement. 

Et La partie pratique a été effectuée au niveau de L’entreprise de production 
HYDRO CANAL – chabaat El Leham à AIN TEMOUCHENT , et, ce en élaborant un 
questionnaire destiné à un échantillon composé de 45 clients principaux de la société en 
question. Afin de mesurer la satisfaction, le questionnaire comporte cinque  indicateurs de 
qualité qui sont : Accueil,  qualité des produits, traitement des commandes, qualité des 
services et enfin traitement des réclamations. 

Mots  clés : management de la qualité ; les exigences des clients ; les norme de la qualité 
internationale ; entreprise HYDRO CANAL. 

 


