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 المستخلص

 
الجاودة الااءو ف فاا  وبااءدإ إدارة  تعزيازفا   علاقااءا الجوراورإدارة دور  نلبياءالبحا  جاء  

  تعازز وان الوضالا اصقتناءد  التا القطءعاءا الناعءعيفها  باءا واحادام وان   ، إذالقطءع الريءض 
تّ  اختيءر كرة إذ ، . وجرى البح  ع ى عيعف ون واجع  عءد   ربيل الريءض  لكرة القد القءئ  ل ب د

م يحاااى بءهتوااء   ح بيااف بااكءن وحءفاااف  ربياال م اااعبيء وكااذلل لااا واااجعين واان  ،القااد  كوعااا عاااءطء
عد ع يراء هاذا الريءضاف فا  الوديعاف و ال تباترئيباف كوء إن هعءل وقووءا  وحءفاءا عراقيف  خرى،

  ن، ووعبكراا التدريب.التجريزاا، واللاعبون، والودربوالولاعب، و
وجووعف ون الأبءليب الإحنءئيف فا  تح يال البيءعاءا اعتواءدام ع اى وقياء  ءح  الب  وابتخد

  وءب  ف  تنوي  ابتوءرة اصبتبءعف.خليكرا ال
ل، والا عتاءئا التح يا وعباجوفجاء ا الت   وقترحءاوجووعف ون اصبتعتءجءا وال بح ال وقد 

، الااءو فءدإ إدارة الجاودة وباإدارة علاقاءا الجوراور وهعءلل علاقف ارتبءط قوياف باين  رء: هووكءن 
م وقترحقد  البح  كوء  م ورو ء ع ى وحول الجاد وحو ا العلاقءا إدارة وفرو  ب اصهتوء ضرورة وفءدا:  ء
ى إلاى تحقياا التفاول التعءفبا  والوناول إلاى الوراتاب تباعالتا   وصبيوء ت ل عديف الريءضيفف  الأ
 الع يء.

 بادئ إدارة الجودة الشاملةإدارة علالات الجمهور، م: الكلمات المفتاحٌة
 

 

Abstract  
 
The study attempts to show the role of the public Relations Managing in enhancing 

principles of Total Quality Management in the sports sector, as it has become one of the 

most important industrial sectors promotes the country's existing economic status . The 

study was conducted on a sample of Athletics of the  Erbil football sports club. Football 

was chosen because of being popular activity that receives interest from majority 

population of the governorate of Erbil, as well as fans from other Iraqi governorates 

besides. There is a appropriate base for this type of sports in the city, such as stadiums, 

equipments, players, trainers, and training camps. 

The researcher used a set of statistical methods in the analysis of data depending on the 

Likert scale of five degrees in the design of the questionnaire form. 

The study was presented a set of conclusions and proposals that came in line with the 

results of the analysis, and the most important was: a significant correlation as found  

between public relationship management and TQM principles. The study also presented an 

important proposal stating the following: the necessity to pay attention with the  concept of 

relationship management and taking the subject seriously in sports clubs, particularly those 

which seek  to achieve competitive excellence and access to the higher levels . 
 

key words: Management of Public Relations, Total Quality Management 
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 حثمنهجٌة الب
  مشكلة البحث 

الجودة وبءدإ إدارة وكل ون إدارة العلاقءا تعددا الوواضيلا الت  تطرقا إلى 
الأعديف  الإعتءجيف والخدويف، ووء الوعاوءا  ح ب وبءتا هذا الف بفف تراود ،الاءو ف

وتحقيقرء لك  ت ل الف بفف  إص واحدة ون هذا الوعاوءا الت  يفترض وعرء إدرالالريءضيف 
 تيف:ف  الإجءبف عن التبءؤصا الآتكون اك ف البح  وف . لذاعطيرء فرنف البقء  والعووت

 ؟للأعاطف الريءضيف إدارة الجودة الاءو فوبءدإ  لرضء الجورور دور ف  تعزيز. هل 1
 ؟للأعاطف الريءضيف الجودة الاءو فإدارة وبءدإ  تعزيزدور ف  هل لوص  الجورور . 4
 ؟للأعاطف الريءضيف الجودة الاءو فإدارة وبءدإ  تعزيزدور ف   هل لقيوف الجورور. 3
 همٌة البحثأ

فاا   الجورااور الااذ  يؤديااا ورالااد بيااءنالأهويااف فاا  وحااورين  بءباايين: الأول تكواان 
الخطااط فاا  ناايءحف ريءضاايف التاا  يقاادورء العااءد ، وجااودة الأعاااطف والفعءليااءا ال تعزيااز
ون خالال الأخاذ باءرا  الجوراور ووقترحاءتر  ككل  راتيجيف ل جودة ع ى وبتوى العءد الإبت

تطاوير الباراوا التدريبياف الريءضايف، واصااترال وحو رء ع ى وحول الجد ععد الااروع فا  
 العاااءد  الريءضااا  حتفاااءاوحءفااال الريءضااايف الوح ياااف والدولياااف، وال اااءع  فااا  كيفياااف افااا  ال

(، والتعاارع ع ااى العواواال بااءلجورور واان خاالال درابااف كاال واان ءالرضااء والااوص  والقيوااف
الوناول العاءد  غ  الت  يب خطط الجودةنيءحف ون خلال ااتراكر  ف   الب وكيف ل جورور

 .  يرءإل
 بحثهدف ال
  بح  إلى تب يط الضو  ع ى الآت :البعى ي

الباااراوا جااودة  كيفيااف اصحتفااءا بااا ودورا فااا  تعزياازو ،عاان العاااءد  رضااء الجورااور .1
التاا  باادورهء تااععك  فاا  تعزيااز وبااءدإ إدارة الجااودة  الأعاااطف والفعءليااءا الريءضاايفو

 .الاءو ف
م  ريءضايفال العاءد   عااطفون وكءعاف ورواف فا  تعزياز وص  الجورور ل عءد ، لوء لا  .4 وفقاء

 لف بفف إدارة الجودة الاءو ف.
الذ  يعط  قيوف وععويف لجورورا الريءضا  صباد  العءد  الريءض ، إذ إن جورورلقيوف ا .3

وع اى  و ن يارد حضورام فءعلام واعر  فا  الأوباءط الريءضايف التا  وان اا عرء  ن تعازز
م ودولياء، و حاوا وان وكءعاف العاءعحاو  د  وحناولا بءلتاءل  ع اى الوراكاز الوتقدواف وح ياء

م للاعباا  العااءد  والريئااف الإداريااف ل عااءد  ل تقااد   كااون إن الجورااور يعااد حااءفزام ودافعااء
وبخطى بريعف عحو الوراكز الأولى، وكذلل الادع  الواءد  والوععاو  الاذ  يااترل فياا 

  .واصعتبءب ل عءدالجورور ون خلال وء يعرع بءلعضويف 
 البحثفرضٌات 

هعءلل علاقف ارتباءط قوياف ووععوياف باين إدارة توجد ص : تّ  نيءحف فرضيف رئيبف وفءدهء
علاقاءا الجورااور الااذ  تو اال بااج ءرضاء الجورااور، ووصئااا، وقيوتااا(، ووبااءدإ إدارة الجااودة 

لتحباين الاءو ف الوتو  ف بج ءوبد  التركيز ع ى الجورور، ووبد  التركيز ع ى العو ياف، ووباد  ا
م ذا دصلاف ص  علاقءا الجوراورإذ إن لكل بعد ون  بعءد إدارة  الوبتور( م وععوياء يارتبط ارتبءطاء

 :الآت  ، وكوء ووضح ف   عووذج البح الجودة الاءو فإحنءئيف ولا كل بعد ون  بعءد إدارة 
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  أنموذج البحث
 
   
  
   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 ون إعداد البءح  المصدر: 

 

 وب جمع البٌاناتأسل
ف  وكتبءا ك يف  ذاا العلاقف جولا البيءعءا ال ءعويف ون الوراجلا والكتب والدوريءا ت ّ 

التربيف الريءضيف وك يف الإدارة واصقتنءد ف  جءوعف الوونل، فضلام عن عادد وان البحاو  
بتناوي  واء يتع اا بءلجءعاب التطبيقا  فقاد تاّ  اصباتعءعف في واء  الوعاورة ع ى ابكف الإعترعاا،

تخا  بعااد  البحا  ءإدارة علاقااءا  وتعوعافتحاو  ع اى تبااءؤصا التاا   اباتوءرة اصباتبءعف
 151توزيعراء ع اى عيعاف البحا ، وتاّ  تح يال وتاّ   الجورور، ووبءدإ إدارة الجودة الاءو ف(،

ياف فا  ءئل والأباءليب الإحناءئيف الآتالوب وعرء بعد ابتبعءد حير الكءو ف وعرء، وقد ابتخدوا
 عتءئا وكءلآت :البيءعءا وابتخراج ال تح يل
    .وعءول اصرتبءط الببيط .1
 .الوبط الحبءب  .4
 .اصعحراع الوعيءر  .3
 . tاختبءر  .2
 .فالوئوي عببرءالتكراراا و .5

 مجتمع البحث وعٌنته
عاءد   ربيال الريءضا  لكارة القاد ، إذ تاّ   ع وااجت  اختياءر وجتوالا البحا  والوو ال ب

وان الاذكور والإعاء  وب عواءر وتفءوتاف، فكاءن  ام فارد 165باج ختيءر عيعف عاوائيف واعر  تو الا

ف وبءرياءا العاءد ، وهعاءل الاداع  الاذ  لاا اعتباءب لرابطاف هعءل الواجلا الذ  يحضر  ح بيا
م واان  ،واااجع  العااءد  واان خاالال ااااتراكا بعضااويف العااءد  م ووءديااء فرااو ياادع  العااءد  وععويااء

 .يوضح الوتغيراا الونفيف لعيعف البح   دعءا 1خلال جولا اصاتراكءا الارريف، والجدول 

 
 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 إدارة علالات الجمهور

 رضا الجمهور

 ولاء الجمهور

 لٌمة الجمهور

 التركٌز على الجمهور

 التركٌز على العملٌة

 التحسٌن المستمر
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 1الجدول 

 *الوتغيراا الونفيف لعيعف البح 

 % التكرار الوتغير
الوسط 
 الحسابً

 الانحراف المعٌاري

 الجنس

 1.29 1.2 61 91 ذكر

 21 61  ع ى

 العمر

 1.8 4.13 43.3 35 بعف 25 قل ون 

 22.7 67 بعف 26-30

 47.3 21 بعف 31-35

 2.7 7 بعف ف ك ر 36

 الحالة الاجتماعٌة

 1.29 1.2 58.7 88  عزب

 21.3 64 وتزوج

 .SPSS VER.10وخرجءا عاء  التح يل الإحنءئ   المصدر:
 

 حدود البحث
 تارين الأولوت  اصعترء  وعا ف   ، 4114تّ  البد  بءلبح  ف  ارر  يءر ون عء  

 .ل الريءض ربيعءد   جورور  ، وذلل بعد وعءياف 4114عء  
 اختبار صدق الاستبانة وثباتها. 

بإخضااءع اصبااتوءرة إلااى عاادد واان ، فإعااا تااّ  ض قيااء  ناادل اصبااتبيءن و بءتااالغاار
 اصختبءراا قبل وبعد توزيلا اصبتوءرة.

 أ. الاختبارات لبل توزٌع الاستمارة
 لٌاس الصدق الظاهري -

قيااء  الناادل تااّ   حاا ،ببراادع الت كااد واان قاادرة اصبااتوءرة ع ااى قيااء  وتغيااراا ال
ن الوختنااين فاا  الوحكواايالبااءدة وذلاال بعرضاارء ع ااى وجووعااف واان  ،الاااءهر  للابااتوءرة

وواادى ولا وترااء  ،ل ت كااد واان نااحف الفقااراا ،(-4-ءالو حااا  الع ااو  الإداريااف والتبااويقيف

بواء  بحا وابتطلاع آرائر  با ن قدرترء ع ى قيء  وتغياراا ال ،و هدافرء بح ،لفرضيءا ال
 ،فا  ضاو  ذلال حاذع  و إضاءفف وقاد تا ّ  ووضوح فقراترء ون العءحياف الع وياف، ،قفيضون د

 وتعديل بعض الفقراا.
 لٌاس الشمولٌة  -

وطاااارح العديااااد واااان الأباااائ ف  ،تاااا  اختبااااءر اااااووليف الفقااااراا واااان خاااالال عرضاااارء
فا  ضاو   وتا ّ  ،واصبتفبءراا ع ى البءدة الوحكوين با ن اووليف  بعءد اصبتبءعف وعواو رء

ا الأبئ ف وإجءبف الوحكوين ع يرء إضاءفف وجووعاف وان الفقاراا كواء حاذع قبا  آخار وان هذ
 الفقراا.

 
 

                                                 
*

اباتوءرة وعراء، واباتبعدا  151لغرض، تاّ  تح يال عدّا لرذا ا البيءعءا ون خلال ابتوءرة ابتبءعفبعد جولا  
 وعرء كوعرء حير كءو ف البيءعءا. 15
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 لٌاس ثبات الاستمارة -

اباتخدا  وقياء  ءكرووباء   لغرض التعرع ع ى ودى نلاحيف الوقيء  وولا وتا تا ّ 
ذا وتعااد هاا ،( ع ااى الوبااتوى الإجوااءل  ل وتغيااراا1.91واتضااح  ن وعءواال  لفااء كااءن ء ، لفااء(

 .(1.86العببف عببف جيدة وقءرعف ولا  لفء الوعيءريف والبءلغف ء
 الاختبارات بعد توزٌع الاستمارة  .ب
 الحٌادٌة -

 فاراد العيعاف  ص وه  عد  تدخ ا ف  إجءبءا  ،وب لف ع ى قدر ون الأهويف بح ال ىتبع
واان  جاال  ف ع ااى وفاارداا اصبااتوءرةر  الوقااا والحريااف الكءفيااف ل جءباائوإعطااء ،الوبحااو ين

م إذ واعح كاال فارد  بابوع ،والحيءديااف الع وياف ،تحقياا الووضاوعيف لغاارض ولاحااف الفقااراا  ء
 والإجءبف ع يرء بدقف.

 الاتساق الداخلً -
اختبااءر اصتبااءل الااداخ   بااين  ف حياا  تاا ّ لغاارض التحقااا واان ناادل وحتااوى اصبااتبءع

لووجباف عان وادى وناداقيف قي  اصرتباءط اإذ تعبر  ،البح الفقراا الت  تو ل  بعءد وتغيراا 
وع ااى العحااو  -3- و  ااا عتااءئا اصتبااءل فاا  الو حاااوت ،تعبياار ت اال الفقااراا للأبعااءد الرئيبااف

 :ت الآ
 لمتغٌرات إدارة علالات الجمهور أ. الاتساق الداخلً 

ن وعا  علاقءا اصرتبءط بين فقراا هذا الوتغير وععويف ووجبف وواء يادل ع اى قاوة إ 
 .1.15ععد وبتوى وععويف  ال بءا لرذا الوتغير

 متغٌرات مبادئ إدارة الجودة الشاملةب. الاتساق الداخلً ل
اا هذا الوتغير علاقءا اصرتبءط بين فقر  ح بن إإلى  اءرا عتءئا اصتبءل الداخ   

ععد وبتوى وبءدإ إدارة الجودة الاءو ف و لوتغيرع ى قوة ال بءا  ، دصلفوععويف ووجبف
 .1.15وععويف 
 إدارة علالات الجمهور: الأولالمحور 

الجوراور الاذ  يتعءوال  إدارة علاقءا الجورور يفترض التعرع ع ىطرل إلى قبل الت
 .  ولا العءد 

  مفهوم الجمهور -أولاً 
  قبء   لا ف ه : الريءض  بطبيعتا يوكن تقبيوا ع ى إن الجورور

 الجورور الذ  يحضر الوبءراة الريءضيف وياجلا. .1
 الوبءراة الريءضيف وص ياجلا.الجورور الذ  يحضر  .4

م  .3 م وخت فاء وعكراف  خارى  الجورور الاذ  يحضار الوباءراة الريءضايف ويااجلا ويعطا  عوعاء
ل و عب ون خلال الااعءراا والرباو  والرواوز التا  يرباورء ع اى وقءعاد الوادرجءا، 

 .والووبيقى الت  يط قرء

م الجورور الاذ  يعتوا  ل عاءد  وان خالال اعتباءبا لراء ويااجعرء ويادعور .2 م ووءدياء  ء وععوياء
(Mullin, et al., 2007,404). 
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"مجموعةةة مةةن الأفةةراد لهةةم اتجةةا  نفسةةً نحةةو لاعةةب، أو نةةادي  ءلجورور هااوفاا   
كةةز اهتمةةام بالنسةةبة لهةةم ولةةد رٌاضةةً، أو هٌ ةةة رٌاضةةٌة معٌنةةة ٌنتمةةون إلٌهةةا وتشةةكل مر

 .(Heath, 2001,56-57) أعضاء بهذ  الأندٌة، أو غٌر أعضاء فٌها" ٌكونون
ءصرتقااء  بوبااتوى الخاادوءا الوقدوااف ل جورااور ص يكااون بتااوفير الجواعااب الوءديااف ذا فلاا

دع  الوااءد  ، باال واان خاالال الاافحباابوالفعيااف فاا  الولاعااب،  و وبااءئل اصتنااءل والإعاالا  
ن العلاقااءا وبعااء  العلاقااءا الإيجءبيااف الرناايعف، إذ إ، ووعرفااف  بااءليب التعءواال، والوععااو 

جاادا لخدوااف هااذا  ،ن  هويااف الجورااور الااذ  تتعءواال وعاااالعءوااف اكتباابا  هويترااء واا لأعرااء ود
 .(Mullin et al., 2000,432) ذ  هو  بء  وجود العلاقءا العءوفالجورور ال

والجورااور بطبيعتااا يكااون وعحااءزام لفريااا ريءضاا  وااء دون الآخاار ءالخناا (، فرعااءل 
ة فا  ورحل الاذ   ور خطير، إذ ينل ف  وراالرءد   وهعءل الوتعنب، والتعنب الريءض

بءلأيااءد  تناال إلااى القتاال الوتعوااد  الوبااءبقءا والبطااوصا الريءضاايف إلااى الااات  والعاارال
الاذ     الريءضا ، وك يرام وء يلاحا هذا لدى الجورور الذ  يحضر الحدوالجعون والنرع

 ,Awan and Shahzad) لااا وقاالاي وويااز كوااء فاا  عرءئيااءا البطااوصا والوبااءبقءا الريءضاايف

2006,56). 
قااد  لزوااا الوعاوااءا الريءضاايف و اال اصتحااءد الاادول  لكاارة القااد  ءالفيفااء( الجوااءهير و

الريءضيف بقواعين نءروف ون  جل الحفءا ع ى القاي  والأعاراع الوتبعاف فا  الب اد الاذ  تقاء  
ع ااى  رضااا البطااوصا والوبااءبقءا، وفاارض الغراوااءا وتطبيااا القااواعين الوعنونااف فاا  

 .(Bradish and Cronin, 2009,78)الإخلال برء   ، وعدءض  والعول برءالدبتور الري
وهااذا يوكاان واااءهدتا فاا  الاادول الوتقدوااف و اال بريطءعيااء و وريكااء و لوءعيااء واباابءعيء 
وحيرهء ون الدول الت  ون اا عرء  ن تحاءفا ع اى ترا راء وقيوراء و قءفتراء وان خالال تااريلا 

م  م وخ قيء    عء  وتءبعف الحد  الريءض . قواعين ت ز  الجورور الريءض  ب ن يكون هءدئء
كوء إن التعناب الريءضا  يقاود إلاى التنارع با وور جءعبياف خاءرج عان إرادة الفارد 

عرق ااف وباايرة الوتفاارج، وهااذا وااء يااؤد  فاا  ك ياار واان الحااءصا إلااى توقااع العاااءط القااءئ  و
 .(Pons, et al., 2008,35)البطولف  و الوبءبقف 

 إدارة علالات الجمهور –ثانٌاً 
 Fans Relations Management رة الأبءباااايف لإدارة علاقااااءا الجورااااورلفكاااان اإ

 Customer) إدارة علاقااءا الزبااون واان وعب قااف  (FRM)ووختناارهء بءل غااف الإعك يزيااف 

Relations Management) وختنرهء و(CRM)   التباويا الحادي   و وان اهتواءالاذ  يا ت  
يف ل وعاوااف فاا  تحقيااا العجااءح والعوااو واعتبااءرا  حااد الأركااءن الأبءباا ،ءلزبونالوعءناار باا

ور وعلاقااءا وترابطااف واالا الزبااءئن. إذ يوكاان تعريااع إدارة علاقااءا والبقااء  ععااد وااد جباا
النةادي الرٌاضةً بةٌن ومترابطةة متكاملةة  إستراتٌجٌة شاملة وعملٌةات"ع ى إعرء  الجورور

بةادل التعةاون وتتمةوم علةى أسةاس  خةاص،وجةه علةى  والمستفٌدٌن بوجه عام، والجمهةور
بهةةم، حتفةةاظ التحةةاور والتشةةاور والثمةةة المتبادلةةة بٌةةنهم مةةن أجةةل الاالآراء والممترحةةات و

 .(Davies, 2002,87) وتحمٌك لٌمة لهم"وكسب ولا هم، 
م ب عرء  تشكٌلة من  خدامباست جمهورالمدرة على الحوار المستمر مع ال"وعرفا  يضء

 ,Doherty and Murray) "هةم ةم معلةى البمةاء باتصةال داالوسةا ل المختلفةة التةً تعمةل ع

2007,68). 
فااتح قعااءة حااوار وبءااارة بااين العااءد  الريءضااا    بااء  تقااو  ع ااىفرااذا يععاا  إعرااء 

واان خاالال تريئااف وإعااداد التنااءوي  والبااراوا اللازوااف واان العااءد  عحااو تطبيااا  والجورااور
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ف والا علاقا يا وفتوح وتعادد عقاءط اصتناءل، وذ وضءويعرء وبوء يبوح ف  الخوض ف  تبو
 الجورور بردع زيءدة العوائد وتحبيعرء.

ووء يزال ودرا  الوعاوءا الريءضيف ووعرء الأعدياف الريءضايف فا  حاوار وعقاء  ع اى 
كيفيااف التحااوّل وباااكل جااذر  وعو اا  إلااى واادخل  و ف باافف إدارة العلاقااف واالا الجورااور بوااء 

 .(Chan, 2005,32)يحقا الأهداع الواتركف 
ا التق ياد  بوفراو  ضيف الجرود الح ي ف صباتبدال وفراو  التباويتبذل الأعديف الريءكوء و

الوعاتا ع اى    بعءد وايفيف تاول العءد  الريءضا  ك اا، والتركياز ص يكاون تبويق  جديد ذ
الريءض  ون  عاطف وفعءليءا وتدريبءا ووع وواءا فحباب، وإعواء ع اى الجوراور بءلدرجاف 

 (Fans Orientation Strategy)لجورااور وذلاال ضااون ابااتراتيجيءا التوجااا عحااو ا ،الأولااى
(Greenberg, 2002,322). 

 أهداف إدارة علالات الجمهور –ثاً ثال
خالال إدارة  وان   يبعى إلى تحقيقرء    عاءد  ريءضا اع التهعءلل وجووعف ون الأهد

   :تكون هذا الأهداع بءلآت و علاقءا الجورور
ض التفريااا بااين رضااء الجورااور ععااد هااذا العقطااف يفتاار: مفهةةوم الرضةةاالتعةةرف علةةى  .2

 ا علاقاف فء الوايف  الخءرج   وء الرض والرضء الوايف ، إذ إن الأول يتع ا بءلجورور
ا ائاوهعءلال طر ،ن فا  الوعاواف الريءضايفالأفراد العءو و وه  ،الداخ   و يقف بءلجورور

وتااّ   . ينوتعاددة يوكاان ابااتخداورء لرااذا العااوع فاا  تحقياا الرضااء الااوايف  للأفااراد العااءو
درجةةة إدران الجمهةةور لمةةدي فاعلٌةةة النةةادي فةةً تمةةدٌم الأنشةةطة "ب عااا  تعريااع الرضااء

 .(Gillis, 2005,145-147) التً تلبً حاجاته ورغباته" والفعالٌات
م   ذلةةن الشةةعور الةةذي ٌةةوحً للجمهةةور الفةةر  والسةةرور أو عدمةةه"ب عااا وعاارع  يضااء

   (Kotler, 2003,40ء "لعات الجمهورلنشاط الملاحظ مع توالذي ٌنتج عند ممارنة أداء او
جاز الأدا  عان دالف ع اى الأدا  الوادرل والوتوقالا، ففا  حءلاف عءلرضء يعك  الف بذلل
 ويتارل التعءوال والا العاءد  ،يكون ف  حءلف عد  البرور  و اصباتيء  ن الجورورالتوقعءا فإ
م ل توقعءا فإعا وف  حءلف  ن ،ف  الوبتقبل بءلراحاف والرضاء.  واء بيااعر  يكون الأدا  وطءبقء

م رياتوقعءا ف  هاذا الحءلاف ف  حءلف تجءوز الأدا  ع ى وء هو وتوقلا  و يتخطى ال تبط ارتبءطاء
م بءلعااءد   ,Kotler and Armstrong) وعااد  التفكياار بءصعتقااءل وبااتقبلام لأ  عااءد  آخاار ،و يقااء

2008,36). 
وان  فيتكاون Fans Satisfaction Creation Stages أما مراحل إٌجاد رضا الجمهةور

 .(Berry and Parasuraman, 1991, 265-266)خطواا رئيبف  هورء:   لا 
ن يكوعااوا ع ااى   للأعاااطف الريءضاايف قينالوبااوّ  إذ يفتاارض واان: فهةةم حاجةةات الجمهةةور .  

بوا  الحءليين واعر   و الوحتو اين ليتباعى لرا  وعرفاف العواوال التا   اتنءل دائ  بءلجورور
ءتاا والإلواء  بحءجءتاا ورحب   الجوراور، إذ يعاد فرا  الجوراور  لراؤصتحدد الب ول الاارائ

 .  ون  ك ر الأوور  هويف ل عءد  والوبوّقين
 ائا والأباااءليب التااا  يباااتخدورءتتو ااال هاااذا الخطاااوة باااءلطر :للجمهةةةور التغذٌةةة العكسةةةٌة . ب

ولوعرفاااف وااادى ت بيتاااا  ن لتعقاااب آرا  الجوراااور عااان العاااءد  الاااذ  يعتواااون لاااا،قوالوباااوّ 
 .Reactiveالقيء  بذلل ون خلال طريا اصبتجءبف  ويوكن ل عءد  لتوقعءتر ،
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عاااء  بإ لتحقيااا الرضااء تتو اال بقيااء  العااءد  الريءضاا الخطااوة الأخياارة  المٌةةاس المسةةتمر: . ا
 FSM)  "Satisfaction Matrices "Fansكعاااء  ء برعااءوا خااء  لقيااء  رضااء الجورااور

بااين  دا  صم واان وعرفااف واادى تحطااوال الوقااا بااد لتتباالا رضااء الجورااور ذ  يقااد  إجاارا م الاا
 ف  وقا وعين. العءد 

 يوكاان واان خلالرااء تحقيااا ذلاال عقااءط رعءلاالف أمةةا عةةن كٌفٌةةة تحمٌةةك رضةةا الجمهةةور
 :(Berry, 1995,96) و هورء

وجزياف ف  وعءقااف خطاط الجاودة وطرائاا تطويرهاء وتخناي  وكءفا ة   ارال الجورور  -
 .  ل عءد  ءبيف  تحقا عتءئا إيجلكل وقترح ون وقترحءتر  الت

والط اب واعر  تقادي  ، وفعءليءتاا تا عااطوإطلاعر  ع ى  دعوة الجورور لزيءرة وقر العءد   -
 وقترحءتر  لتطويرهء. 

وبطءقاااءا ترعئاااف والوباااءبقءا الريءضااايف، فااا  الوعءبااابءا  تقااادي  هااادايء روزياااف ل جوراااور  -
 بعبءراا تع  ع ى الأقدا  والتقدير. 

م لآ لواااؤازرزياااءرة الجوراااور الوااااجلا وا  - رائرااا  باااين الحاااين والآخااار للاباااتوءع وياااداعيء
 ووقترحءتر . 

التاذاكر ولاو لوارة  اارا لعو ياف  وتءبعف الجورور الذ  ياءهد فقط  عااطف العاءد  ولا  ي جا   -
 .  ون عد  الارا  ل وقوع ع ى البببو واحدة لحضور الحد  الريءض  عن قرب

جءل التبويا والتارويا ل علاعاءا، لعءو ين بوب هويتر  ون خلال اعتوءد ا إاعءر الجورور  -
 .إذ يت  نيءحف جول وعبءراا ذاا تركيز واضح ع ى  هويف الجورور

ع اى عحاو هتواء  قاد جاء  اصف الجةودة،تعزٌةز فةً  ودور  برضةا الجمهةوروفيوء يتع ا 
باد ا الأعدياف ت ال  ن  ح اب، وإدون ابات عء ووان  الريءضايف الأعديفف   وبءط جويلا  و حوا

الأعااااطف  كاااونرضاااء الجوراااور  راااءوع بعااا  خططراااء الإباااتراتيجيف ع اااى  واباااا وتعاااددةبت
م رواجاا  قااى ن ت يفتاارض والفعءليااءا الريءضاايف التاا  ياات  تقااديورء فئااءا لاادى وخت ااع  وقبااوصم  ء

ععدئاذ يفتارض وان العاءد   الجوءهير الريءضيف، ويفترض تحقيا رضءه  عن هذا الأعااطف،
 ضااون الخطااط الإبااتراتيجيفع ااى وحواال الجااد ضااءا ور رحبااف الجورااور وحءجتااان يحواال  

(Dawes, 2009,137). 
يعد وص  الجورور الركن الأبءب  لعجءح    عاءد  ريءضا ، : ولاء الجمهورالتعرف على  .1

ف الععءناار الأخاارى، إذ تعااد عو يااف اصحتفااءا بااءلجورور واان القضااءيء قيااوالتكءواال واالا ب
. ويباتخد  الاوص  يف الجوراور وبا وكيءتابيكولوججدام بببب التغيراا الخءنف ب الوروف

و ح اب ، دون باواا جوراور لحضاور،  و واؤازرة  عااطف العاءد ل اءرة إلاى تفضايل ال
إيجاءد بءباتخدا   باءليب وتعوعاف و الأعديف الريءضيف تحءول تعاي  الاوص  لادى جورورهاء

 .عوع ون الواءركف بيعرء وبين الجورور
يتارج   ون الوعروع  ن وص  الجوراورف ر،كونات ولاء الجمهوموبذلل يوكن عرض 

 :إلى ت ل الربحيف وون هذا الوكوعءا الآت إلى الربحيف، فرعءل وكوعءا  بءبيف تؤد  
تكاءليع وتعوعاف وان  جال  إذ يتحوال العاءد  الريءضا  :تكالٌف الحصول علةى الجمهةور .  

 و  العاااءد  الحءلياااف لأعااااطفالجوراااور . إذ ياااؤد  تبعااا  جوراااور جديااادالحناااول ع اااى 
، وهاذا الحءلاف تعبار عان الرضاء ع اى عحاو و حاوا عاءد إلاى تحقياا عوائاد ل  بتحد فالو

 . ل جورورالتء  
الفعءلياءا والأعااطف الريءضايف وتتو ل بزيءدة العوائاد العءتجاف وان زياءدة  درجات العلٌا:ال . ب

ذو   وقترحاءا الجوراورعان طرياا تونايءا و الت  يقدورء العءد  الحءليف والوباتحد ف
 .الخبرةو التجربف
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وق ااف وعرااء: التحااوصا فاا  اصباات وءر، عدياادة باابءب : يااعخفض العءئااد لأدرجات الةةدنٌاالةة . ا
، للأحادا  الريءضايف الإقباءل، وق ف وتكءليع تذكرة الوبءريءا، الداعوين ل عءد  الريءض 

م لعيف  الذ  يؤد   العءد ابت وءر  اعخفءضف  زيءدة  و  الجورورإذ يعد العءئد وؤارام هءوء
 لى زيءدة عوائدهء. بدورا إ

خار ك واء كاءن    بوععاى آ ،ديف بين الوص  والرضءوون الواضح ب ن هعءلل علاقف طر
م الوص  عءلي العاءد  ووا لام ب عااطتا وعيعف هذا دليل ع ى الرضء التء  لدى الزبون عان  علاوفل ء
 .(Oliver, 2002, 35) وفعءليءتا

لادى  حضاور الجواءهير كارار التفراو  ،الجةودة ودور  فً تعزٌةز الجمهورولاء أما 
وإدارة الجاودة  ل علاقف و يقاف باين الاوص  عاءط الريءض ، إذ هعءلوالداع   الجورور الواجلا

م يفضال الجوراوركاون والجودة، الوص   رابط وعطق  وعو يءت  بينفءلت ،الاءو ف العاءد   دائواء
اللاعبااين والواادربين،  الأدا  العءليااف، ورعءيتااا الكبياارة بااءلوحترفين واان جااودةالااذ  يتويااز ب

الحضااور الجوااءهير  وااارا  عو يااف واان تكاارر  دون حياارا عااءد التااوافر  بعااءد الجااودة فاا  ف
 الجورااورو عااءد  قااف وتبءدلااف بااين ال بعااء  واان  اا ّ و ،التااذاكر وتاااجيلا العااءد  ع ااى عحااو كبياار

(Shilbury, et al., 2009,144). 
واعباجء  باين العاءد    علاقاف تارابط عحاو بعاءالياو   نبح توجا التبويا : الجمهورلٌمة  .3

 .  ل جورورإيجءبيف تحقيا قيوف  عءد ليتبعى ل  جورورالالريءض  و
ذلال الفارل "ب عرء عرفا  الجورور، إذالتعءريع الخءنف بقيوف رعءل عدد ون ون هعء ف

 (.Kotler and Armstrong, 2008,38ء "الك يف والك فف الك يف جوروربين قيوف ال
م ب  ل الباعر الاذ  عتيجف عو يف التباءدل وقءبا الجوروروء يحنل ع يا " عرءوجء ا  يضء

م وعراء الك اع التا  يتحو راء الفر  تو ال إ ،يدفعا ععاد اتخاءذا  جوراورجواءل  الوعفعاف وطروحاء
 (Shilbury, et al., 2009,147) "لقرار الارا 

م  التا  يحنال  باين الوعاءفلا الجوراورعو يف التبءدل  و الوبءدلف الت  يجريرء "ه  و يضء
، ءعفباار الأعاااطفوتاااول الوعااءفلا  ،ع يرااء واان الباا عف  و الخدوااف وبااين تك فااف الحنااول ع يرااء

الوقاا والجراد و، التقدي  والتبويا والوبيعاءاالأطراع الواتركف بعو يف وخدوءا الإبعءد، و
 . (Chess, 2009,232) "الوخءطرة الودركفو، عاءطالوبذول ل حنول ع ى ال

جوراور، لأجال تكاوين القيواف ل ن ءن  بءبايعءلل ععنرار، فلجمهوراعناصر لٌمة أما 
 : (Kotler and Keller, 2007,143)هوء عقب  إلى جز ين عرء تفإ
ا ذوهاا عاءد التا  يحناال ع يراء واان ال جورااورحزواف واان وعاءفلا ال: للجمهةةورالكلٌةة لٌمةة  . 

 تعقب  إلى الآت : 
ويوكان  ن تتضاون  ،عفباا عااءطياف ل يقند براء الخناءئ  الوءد: النشاط الرٌاضًلٌمة  - 

( وفاا  بعااض الأحيااءن والقااوة، والباارعف، الوتءعاافو ،الواااءركفو، اصتنااءصاوءالأدا ، 
 يط ا ع يرء تبويف  بعءد الجودة. 

ويوكاان  ن تتضااون ءالحبااءبءا  ،يااز فاا  تقاادي  الخدواافيالتو يفتاارضهعااء  لٌمةةة الخدمةةة: -
، العقاال والبااكنخاادوءا والتباا ي ، وواصعتبااءب ل عااءد ،  وتبااريلاا الط ااب،واصئتوااءن، 

، وخدوءا  خارى واء بعاد العااءط الريءضا  و ال الترفياا، وإقءواف الوررجءعاءا الضوءنو
 (. والعدواا وحيرهء
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م لتحقياا التوياز و العاءد  نبح  فراد : المٌمة الشخصٌة - خاء   ع اى عحاوونادرام ورواء
م ل خادوء ا الاخنايف ها  ناعبف ف  التبويا الووجا عحو الخدواف والجاودة العءلياف عبابيء

، وتتضاااون ووراااءراا الإدارة عاااءد ،لأعراااء تعتواااد ع اااى  قءفاااف ال ،الوعءفباااين التق ياااد وااان
 (.الوعوليفوالو ءبرة، وال قف، و، والواءركفءاصحتراع، الآت :

وان الوكءفا ة العفبايف  طريقف ولائوف ل اءرة إلاى وجووعاف وتءلفاف: لٌمة المكانة الذهنٌة -
وتبرز الوكءعف الذهعيف ون خلال الربءلف الإعلاويف  و وان خالال ، الجورورالت  يبت ورء 

   .الترويا
 وتقب  هذا الفقرة إلى الآت : : للجمهورالكلفة الكلٌة  .ب
وع اى  بءباا تحادد قيواف  عااطف الريءضايفالباعر هاو القيواف التبءدلياف للأ :الكلف النمدٌةة - 

 .الجورورالت  بيحنل ع يرء  عاءطال
وهااذا ياراار  ،قدياافك فااف الوقااا  ع ااى واان الك ااع الع يعاادّ  لجورااوربعااض ا: كلةةف الولةةت -

 الذين يرحبون ب ن يكون لدير  وقا ضءئلا. بوضوح لدى الجورور
إذ يعاد ك فاف  عااءط،ل حناول ع اى ال الجوراورهو الجراد الاذ  يقاو  باا : كلف المجهود -

 .الجوروريدفعرء 

دد والحءجاااف لفرااا  جااا جواااءهير تعءوااال وااالا تتضاااون الك اااع العفبااايف ل: الكلةةةف النفسةةةٌة -
وكاذلل قاد  ،الجديادة ااروعالإجرا اا الجديدة والوجرود الوبذول ون  جل التكيع ولا ال

 لعااءط إقبءلااف  حءلف عد  إضءفف قيوف لاا عان  جورورينءحبرء عوع ون الإحبءط لدى ال
 وعين.

 إدارة الجودة الشاملةمبادئ : المحور الثانً
 :و ف تكون ف ف لإدارة الجودة الاءالوبءدإ الأبءبيإن 

 وبد  التركيز ع ى العو يف. -4 .جوروروبد  التركيز ع ى ال -1
 القيءدة الووجرف. -2  وبد  التحبين الوبتور. -3
 اتخءذ القرار ع ى  بء  الحقءئا. -6 التخطيط الإبتراتيج . -5
 .(Krajwiski and Ritzman, 2008,140-141)واءركف الأفراد العءو ين.  -7

 ف الأولى.ال لا الأبءبيف التركيز ع ى الوبءدإ  ا البح ف  هذ بيت 
يءجءتاا يعد التركيز ع ى الجورور وتحقيا رضءا وت بيف احتمبدأ التركٌز على الجمهور:  .1

ريءضا ، ففا  هاذا الوباد  يكاون الجوراور الوحاور الاذ  ترتكاز  الردع الارئي  لأ  عاءد  
كواء فا  ءنر الأبءبيف الوكوعف لا وكن ولاحاف العع، ويالجودة الاءو فإدارة ع يا عج ف 

 الآت : 1الاكل 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                         

 تصمٌم النشاط الرٌاضً / تنظٌم النشاط الرٌاضً
 
 
 

 وسا ل الإعلام                                  البطولات      

 

 

 رضا الجمهور  
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 المرار                                                   

 
 
 1الاكل 

 عج ف الجودة الاءو ف الورتكزة ع ى رضء الزبون
Source: (Krajwiski. Lee and Ritzman, Larry, (2008), "Operation Management Strategy and 

Analysis" Adison-Wesley Publishing, P.141). 

 

، لااذلل جورااور الوبااءعد والواااجلاإن هاادع    عااءد  ريءضاا  يكواان فاا  تحقيااا رضااء ال
وهاو الوتفضال ع اى  ،فءلأعديف الريءضيف العءلويف وجدا  نلام لأجال ت بياف حءجاءا الجوراور

 ا لعاءط ون  عاطترء الريءضيف الت  يقدورء.الأعديف الريءضيف ععد واءهدتا وتاجعي
 نبحا الجاودة العءوال الأبءبا  فا  اختياءر الجوراور لأحاد الأعااطف الريءضايف ت ال 

(Bakke and Hellburg, 1993,53). 
لااذلل فااإن واان  هاا  العواواال الواجااب  خااذهء بعااار اصعتبااءر فاا  تخطاايط الأعاااطف 

عااا جيااد ر بااءلحك  ع ااى هااذا العاااءط ع ااى  ورااوالريءضاايف وتريئترااء ل تقاادي  هااو كيااع يقااو  الج
 .(Smith, 2008,322)وخءل  ون الأخطء  
 عقطااف البااد  ريءضاا ، كوااء يعاادّ  ور الجااز  الأك اار  هويااف فاا     عااءد  الجوراا لااذلل يعاادّ 

إن العاااءط يبااد  بااءلجورور فاا  ت بيااف حءجءتااا  ىآخاار ،    بعبااءرةوالعرءيااف لوخت ااع الأعاااطف
با، لأعا هو ون بياتر  تاذكرة وااءهدة الحاد  الريءضا ، ورحبءتا ووء يطوح إليا ويعتر  

 و وااااءهدتا عبااار وباااءئل الإعااالا ، وإتءحاااف وقاااا كاااءع  لوتءبعاااف هاااذا الحاااد  دون حيااارا 
(Thomas, 2010,212). 

وع يا فإن رضاء الجوراور يععا  إقبءلاا ع اى هاذا الحاد  وتااجيعا لاا والاذ  ياععك  
وع اى العكا  فاإن عاد  رضاءا ععاا يععا   ن  ع ى زيءدة الوبيعءا، وون  اّ  زياءدة الأرباءح،

هذا العءد  بيواجا خبءرة ص توكعا وان اصباتورار بتقادي  الأفضال والأحبان فا  البطاوصا 
 .(Tull, 2004,97) والوبءبقءا الريءضيف القءدوف

الزبااون ب عااا " ك اار  لااذلل يعاارع إن الزبااون والجورااور ااا   واحااد، فرااو وبااتر ل، 
ف كذلل فرو حير وعتود ع ى الوعاوف بل ها  وعتوادة ع ياا". كواء الأفراد  هويف ف     وعاو

م إلى  ن الزبون هو "الاخ  الاذ  يحوال لعاء احتيءجءتاا و ن وان واجبعاء كوعاواف   اءر  يضء
 (.Kotler and Armstrong, 2008,127ء" التعءول وعرء بنورة وفيدة لا ول وعاوف

 ب با ف وترابطاف وان الأعواءل  و" عراء وتعارع العو ياف ع اى : مبدأ التركٌز على العملٌةة .1
 وااء تحبااين ، (Ross, 2009,156)العاااءطءا تراادع إلااى تحقيااا عتااءئا ذاا قيوااف  ع ااى" 

التاا  تااؤد  إلااى  وف ل كاااع عاان الأباابءب وإزالتعرااءالعو يااف فراا  "العاااءطءا الوبااتخد
 .(Bank, 2000,254)اعحرافءا بردع تحبين إوكءعيءا العو يف" 

بدرجاف كبيارة  فبيف ف  الأبوال العءلويف يعتوادويزة تعء إيجءدو زبونتحقيا رضء الن إ
فاا   وااء تقدوااا الأعديااف الريءضاايف واان  عاااطف ريءضاايف وخاادوءا ترفيريااف لجورورهااءع ااى 

 .(Lagae, 2005,177) الريءضيف الأبوال
م عاان ت االالريءضاايف  العو ياافالوراحاال والخطااط فاا  إن  الوراحاال والخطااط  ص تقاال ااا عء

م ال التا  تعواال برااء وعاوااءا الإعتءجياف، فكوااء هعااءل عو يااءا فا  نااعءعف الباا عف، فرعااءل  يضااء
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عو يءا إداريف وفعياف لتحضاير الفرياا وان خالال تزويادا بباراوا تدريبياف ووع وواءا ي قيراء 
الودرب ع ى  فراد الفريا، والعوال باءلخطط والتكتيكاءا الكفي اف بعجاءح الفرياا وفاوزا ع اى 

م  م الخن ، وهذا يتط ب جردام ووقتء م ووععويء م وءديء  .(Fasan, 2004,233) ودعوء
، وهاو الاا   الاذ  تءجياف واصرتقاء  فا  وباتوى الجاودةزيءدة ف  الإعتحقا لوعاوف فء

 .(Lovelock, 2001,334)الخدويف ع ى البوا  الإعتءجيف وج ا كءفف الوعاوءا تعول ون  
ا التدريبيااف، وفاا  الأعديااف الريءضاايف فااإن العو يااف تكواان فاا  تريئااف وتحضااير البااراو

صعباا  ، وكيفيااف التعءواال واالا يقاادورء الواادرب للاعااب التاا التكتيكيااف والوع ووااءا والخطااط 
 .(Mullin et al, 2007,232) الفريا الخن 

ن العو يااف الريءضاايف تحتااءج إلااى وواقاالا وعءباابف ووبااءحءا كءفيااف لتعفيااذ البااراوا إ كوااء
و وعاوااءا خءنااف ل قيااء  بتااوفير لعااءد  بءلتعءقااد واالا جرااءا حكوويااف،  التدريبيااف، فيااارع ا

البااءحءا الوعءباابف ل تاادريب والقيااء  بءلأعاااطف الريءضاايف ع ااى عحااو يجع رااء وبااتعدة لخااوض 
 .(Dawes, 2009,110)الوبءريءا ولا الطرع الوقءبل ءالخن ( 

م وون  جل بياءن فكارة ووفراو  هاذا الوباد  يتط اب الأوار توضايح ولاو بااكل وختنار  ء
 ,Evans):ياف والعااء  الإعتاءج  وععءنار الكفاء ة الإعتءجياف وها الععءنار التا  تتع اا بءلعو 

2004,431-433). 
ن وعاااا  وااااءكل الجاااودة هااا  عءتجاااف عااان طبيعاااف العو ياااءا إإدارة العملٌةةةة الإنتاجٌةةةة:  .أ

  وتتضون هذا الواءكل عقطتين  بءبيتين وهوء:  ،الإعتءجيف
 وحءفاااف ع ااى وبااتوى عااءل  الكفي ااف بءلوعقنااد بااذلل تخطاايط وإدارة الأعاااطف  * السةةٌطرة:

م  هاو   يف الإعتءجيف والبايطرة ع يراء، وإن هادع البايطرة الارئي ون الأدا  ف  العوعببيء
 إزالف الاروع الاءذة الت  تعترض العو يف الإعتءجيف.

   تاخي  الفر  الوتءحف لأجل تحبين الجودة ف  الأدا ، و ن الردع وعاا  * التحسٌن:
د. لاذلل تركاز العو ياف الإعتءجياف ع اى وعالا تحقاا العياوب هو عقل الإعتءج إلى وبتوى جي

     والأخطء  وتق ي  الت ع والخبءئر ف  ودخلاا ووخرجءا العو يف.
يتكااون واان  لا ااف ععءناار رئيباايف هاا : ن العاااء  الإعتااءج  إمكونةةات النظةةام الإنتةةاجً:  .ب

(Hill, 2000,112-113). 
وتاااول جوياالا ععءناار الإعتااءج واان وااواد ووعااداا و فااراد وخطااط وطءقااف : دخلات* المةة

ووااواد، بااوا   كءعااا عنااع ونااععف    ونااععف وحيرهااء. وععااد تح ياال العلاقااف بااين 
وهاو  ،الودخلاا والوخرجءا يفترض  ن تكون الوخرجءا  ع ى قيواف وان الوادخلاا

فاا  ابااتغلال وااء يؤكااد تحقيااا الكفااء ة الإعتءجيااف والتاا  تقااي  درجااف عجااءح الوعاوااف 
وذلال بتعااي   ،الووارد الوتءحف ف  إعتءج الب لا والخدوءا التا  تتخنا  فا  إعتءجراء

 ،العااءتا بءلعباابف لكاال وحاادة واان الواادخلاا الوبااتخدوف ل ونااول إلااى الحااءصا الو  ااى
ويدع  هاذا الار   ااعءر  ،كءعا الكفء ة الإعتءجيف جيدة ام وك وء كءن العاء  الإعتءج  جيد

بياءا إدارة الإعتاءج والعو ياءا وفاءدا  ن الإعتءجياف الجيادة تولاد فا  ورفوع ف  بعض  د
 رح  عاء  إعتءج  جيد وبءلعك . 

ا الإعتاءج والبايطرة ائاويااول هعاء الوعاداا والوكاءئن وطر * عملٌة التحوٌةل الإنتةاجً:
   العوعيف والتنءوي  وحيرهء.

يف وع اى  بءبارء يات  ف  وضلا ووانفءا الوعتجءا العرءئ وتعد عقطف البد : خرجات* الم
 تعاي  جويلا العو يءا الإعتءجيف الفرعيف.

لقااد اراارا ف باافف التحبااين الوبااتور وتطااورا عتيجااف الحءجااف : مبةةدأ التحسةةٌن المسةةتمر .3
ولرا  باذلل  ،والضرورة الت  ياعر برء اليءبءعيون ل تفول واصوتيءز فا  الأباوال العءلوياف
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ونءدر  ب وب فرل الإدارة الذاتيف ي تاز   ، فر  تو ل  حد(Ross, 2009,201ء .وبرراتر 
ع اى عحاو  فضال وان الباءبا برء جويلا العءو ين ع ى عحاو ياؤدون  عواءلر  فا  كال ياو  

(Harrison, 2000,23). 
جاارا  التحبااين الوبااتور حااءفزام ياادفلا العااءو ين إلااى إعجااءز  عوااءلر  بجااودة إذ  ناابح إ

م  عءليف ة وان هاذا الحاءفز فا  تادريب العاءو ين ، فضالام عان توكاين الوعاواف وان اصباتفءدعبابيء
ل عو يءا وتعزيز البيءبف الإدارياف  قع لتطوير ورءراتر  وزيءدة قءب يتر  ع ى وفا التطور الت

بءلاكل الاذ  يقاو  كال وارار وان وااءهر الأعواءل ويوكعراء وان تحقياا  هادافرء الورحوباف 
(Chess, 2009,367). 

دة وجااود عاااء  عواال وعو يااءا يو ااا ن واان بااين  هاا   هااداع التحبااين الوبااتور ل جااوإ
ويعتود ع يا ف  تحقيا العتءئا الورجوة ف  كل وارة دون حادو  اختلافاءا فا  ت ال العتاءئا، 

وكاذلل فا  وجاءل  ،إن الطروحءا الفكريف الت  تخننا ف  وجءل إدارة الإعتءج والعو يءا
الوباتور والتا  عواوذج التحباين الع و  التبويقيف تعءولا وجووعف ون الخطواا الأبءبايف لأ

 ,Mintzberg, and Quinn): ن وتتضااون  وااءع  وراحاال وهاا  كااءلآت  اااءر إليرااء البااءح و

2005,287). 
 ع الواك ف ضون بيءل وء وط وب تحبيعا. عرّ  . 
 د وح ل وء تتع ا بءلعو يف الخءضعف ل تحبين. حدّ  .ب
 ا وء ت  تح ي ا والوتع ا بءلعو يف. و ّ  .ا
 قيء  الأدا  الحءل .  .ج
م.  .ح  فر  لوءذا تعجز العو يف الخءضعف ل تحبين بءلاكل الذ  ه  ع يا حءليء
 ر ح ول بدي ف وق  بءختيءر  فض رء. طوّ  . 
   العتءئا الوترتبف ع ى العو يف الجديدة بعد التحبين. قوّ  د.
  التزا  وعرا التحبين الوبتور. .ذ

راا الناغيرة الوباتورة بذلل فءلتحبين الوبتور وجووعف ون عو يءا لإدخاءل اصبتكاء
م  م جديادام يخت اع توءواء ع ى الوعتجءا، وبرعءن وء ينبح الوعتا عتيجف تراك  التحبيعءا وعتجء

 .(Krajwiski and Ritzman, 2005,200) عن الوعتا الأن  
 الجانب المٌدانً:المحور الثالث

لراذا  افا  اصباتوءرة التا  عادّ  جء االت   وتح ي رء البيءعءا عرضف   يبعى البح 
لوء جء  فا   الريءض   ربيلعءد  را  وابتجءبءا الوبحو ين ف  فون خلال تح يل آ الغرض.

 ، إذإدارة الجاودة الااءو فتتع ا با خرى و بإدارة علاقءا الجورور تتع ا فقراا اصبتبءعف ون
م  بـ والوو ال  ابتخدا  وقيء  ليكرا الخوءب  ت ّ   ص -ص  تفاا -حيار وت كاد -اتفاا -ء تفاا توءواء

م(، كوء تّ  اعتوءد  كوتوباط  داة القياء  برادع  3 وبواقالاالوبط الحبءب  الوفترض  تفا توءوء

الأفااراد الوبحااو ين التاا  تاا  الحنااول ع يرااء والوتع قااف بءبااتجءبءا و ،وتقييورااء قيااء  الدرجااف
 وكوء ي ت :

 تحلٌل أبعاد إدارة علالات الجمهور ومنالشة نتا جها .2
الوتع قااف بااءلوحور  فااراد الوبحااو ين صبااتوءرة اصبااتبءعفتح ياال وعاارض ابااتجءبءا الأتاا  

قيواف ، وص  الجوراور، رضاء الجوراورء وكوعاءا إدارة علاقاءا الجوراور ال ءل  والوتضاون



 [141المهتدي ]

( إذ تّ  كذلل ابتخدا  وقيء  ليكرا الخوءب ، وت  اصعتوءد ع ى الوباط الوفتارض الجورور
  وكءلآت : 4وكوء ووضح ف  الجدول  3والبءلغ 
رضاء الزباون إن الوبط الحباءب  لوؤاار  4يتبين ون الجدول  :رضا الجمهورمؤشر  .  

وبعاد وقءرعاف  ،%74وبعبابف وئوياف  4.51وبءعحراع وعيءر  قادرا  3.75 كءن بواقلا
تباين إن الوباط الحباءب   3الوبط الحبءب  الوبتخرج ولا الوبط الحبءب  الوفترض 

دلياال ع ااى وضااوح  باائ ف  هاو  كباار واان الوبااط الحبااءب  الوفتاارض، وهااذا وااء هااو إص
ع اى  عاءد .    هعءلل اتفءل بين العيعف وال%74 لتفءالوبحو ف وبعببف االوؤار ل عيعف 

م بتحقا رضء عءل  م ن الجودة العءليف عببيء لادى الجوراور، وباذلل فاإن كباب جواءهير  يء
م جدد وتحقيا الرضء التء  بيحقا  ربءح     عتيجف احتفءارء برؤص  الجوءهير. عءليفم  ء

وص   ن الوباااط الحباااءب  لوؤاااار  4يلاحاااا وااان الجااادول  :ولاء الجمهةةةورؤشةةةر م . ب
وبعد  ،%65وبعببف وئويف  4.26وبءعحراع وعيءر  قدرا  3.79 الجورور كءن بواقلا

ن الوباط الحباءب  لاوحا   3وقءرعف الوبط الحباءب  والا الوباط الحباءب  الوفتارض 
ئ ف الوؤااار ل عيعااف ، وهااذا ياادل ع ااى وضااوح  باا3كااءن  كباار واان الوفتاارض البااءلغ 

القااول باا ن الجورااور يفضاا ون  ع ااى ذلاال يوكاان . وبعااء م %65الوبحو ااف وبعباابف اتفااءل 

م، وإن  عءدير  الريءض  ووء يقدوا ون  عاطف ريءضيف والت  تتب  باءلجودة العءلياف عبابيء
توافر  بعءد الجودة ف  هذا الأعاطف الريءضيف الوقدوف هو الذ  يدفلا الجوراور لتكارار 

وواءهدة وتااجيلا  عااطف العاءد  دون حيارا، وهاذا يا ت  وان ال قاف الوتبءدلاف الحضور 
بااين العااءد  والجورااور الااذ  باادورا باايؤد  إلااى بعااء  قءعاادة وص  الجورااور لأعاااطف 

 العءد  وفعءليءتا.
إن الوباط الحباءب  لوؤاار القيواف  4يتبين وان خالال الجادول  :لٌمة الجمهور مؤشر . ا

 ،%79،  واء العبابف الوئوياف فكءعاا 4.21الوعياءر   وكاءن اصعحاراع 2.4كءن بواقالا 
تبااين  ن الوبااط هااو  3وبعااد وقءرعااف الوبااط الحبااءب  واالا الوبااط الحبااءب  الوفتاارض 

م ع ى تجءع  إجءبءا العيعف الوبحو اف،   كبر ون الوفترض،  وهذا إن دلّ إعوء يدل  يضء
 ووضوح الأبئ ف لدير . 

الوعاءفلا التا  يات  الوبحاو  إوكءعياف تحقياا  عاا لادى العاءد وبعء م ع ى واء تقاد  يلاحاا  
وه   ك ر ون التكءليع الت  تتحو رء ععدئذ بيت  تحقيا قيواف ل زباون، إذ إن  ،الحنول ع يرء

م بتؤد  إلى زيءدة القيوف الك يف ل جورور.    الجودة العءليف عببيء
                         

 4الجدول 

 ءريف والعبب الوئويفالأوبءط الحبءبيف واصعحرافءا الوعي
 إدارة علاقءا الجورورلوؤاراا  

 تسلسل المؤشر
الوسط 
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 الوزن الم وي

%74 4.51 3.75 وؤار رضء الجورور  

%65 4.26 3.79 وؤار وص  الجورور  

%79 4.21 2.4 وؤار قيوف الجورور  

 .SPSS VER.10وخرجءا عاء  التح يل الإحنءئ   المصدر:
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 علاا يوكن التونل إلى الأهويف العببيف لكل وؤار ون الوؤاراا  4 وون الجدول

ء وولاحاف الأوبءط الحبءبيف وذلل بعد ابتخراج وعءول اصختلاع لكل وعر ،ال لا ف  علاا
 :وع ى العحو الآت 

 
 3الجدول 

 ترتيب الأهويف العببيف ون وجرف عار العيعف الوبحو ف 
م لوعءول اصختلاعالجورور إدارة علاقءا لوؤاراا   وفقء

 المؤشرات الفرعٌة البعد الر ٌس
الوسط 
 الحسابً 

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف

ترتٌب 
الأهمٌة 
 النسبٌة

مؤشرات 
إدارة علالات 

 الجمهور 

وؤار رضء 
 الجورور

3.75 4.51 37.29%  ال ءل   

وؤار وص  
 الجورور

3.79 4.26 32.41%   ءع ال 

ف وؤار قيو
 الجورور

2.4 4.21 49.24%  الأول 

 .SPSS VER.10وخرجءا عاء  التح يل الإحنءئ   المصدر:

 
ترتياب الأهوياف العبابيف وان وجراف عاار العيعاف الوبحو اف فا   3إذ يلاحا ون الجادول 

م لعااءد  ال وااف حتاال وؤااار قيا ، إذوعءواال اصخااتلاعلوؤاااراا إدارة علاقااءا الجورااور وفقااء
جاء  وؤاار وصئاا فا  الورتباف ال ءعياف،  واء وؤاار رضاءا  لى، ف  حينالجورور الورتبف الأو
 .فجء  ف  الورتبف ال ءل ف

واان خاالال وااء تقااد  يفتاارض ع ااى وتخااذ القاارار  ن يعطاا  الأهويااف  ل وؤاااراا التاا  
راء وتحدياد البابل حن ا ع ى  قل  هويف ون إجءبف العيعاف الوبحو اف، وذلال لأجال اصهتواء  ب

تطبياا وباءدإ ععد تبع  إدارة علاقءا الجورور ف  العءد  عجءح عو يف ر  ف  الكفي ف الت  تب
 .إدارة الجودة الاءو ف

 فً الناديإدارة الجودة الشاملة مبادئ تحلٌل  .1
يلاحا ابتجءبءا  فراد عيعاف البحا  وان الأعضاء   ون خلال وتءبعف الجدول ف   دعءا،

 العءو ين ف  عءد  دهول الريءض  وكءلآت :
باد  التركياز با ن الوباط الحباءب  لو 2ون عتاءئا الجادول  يلاحا :الجورور التركيز ع ى .  

إذ تباين  ،%76وبعبابف وئوياف  4.25وبءعحراع وعياءر  قادرا  3.71ب غ  ع ى الجورور
وباد  وهاذا يععا   ن  ،3ب ن الوبط الحبءب   كبار وان الوباط الحباءب  الوفتارض الباءلغ 

م لأفاراد عيعا التركيز ع ى الجورور م لوجراف  %76ف البحا  بعبابف اتفاءل يعد واضحء وفقاء

و ن تحقيا رضاء  ،وإدراكا ون قبل  فراد العيعفوبد  وهذا يدل ع ى  هويف هذا ال ،عاره 
ريءضا  طواوح، و ن  د  الارئي  لأ  عاءرادع ال ورحبءتاا كاءنوت بيف احتيءجءتاا  الجورور

تحباين  دا  ا  وناط ح الجاودة ويعاد الأباء  والقاوة الدافعاف ور التركيز ع ى الجورور
 .الأعاطف الريءضيف وفعءليءترء

 باد  التركياز ع اى العو ياف با ن الوباط الحباءب  لو 2 يباين الجادولالتركيز ع ى العو ياف:  . ب
وبعااد وقءرعااف  ،%72 وعباابف وئويااف 4.38وبااءعحراع وعيااءر  قاادرا  3.65جااء  بواقاالا 
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ط الحباءب   ن الوبايلاحاا  إذ ،3ءلغ الوبط الحبءب  ولا الوبط الحبءب  الوفترض والبا

م لأفاراد تغير التركيز ع اى العو ياف وهذا يعع   ن و ،هو  كبر ون  داة القيء  يعاد واضاحء
ن عيعااف البحاا  وتفقااون حااول  ااى وااء تقااد  فااإع . وبعااء م %72عيعااف البحاا  بعباابف اتفااءل 

وتحبااين العو يااف  الضاايءعالريءضاايف وتق ياال تكااءليع لتركيز ع ااى العو يااف بااء  اهتوااءور
عاادة لااذلل الوو  حبااب الاااروط والوواناافءا الووضااوعفبالوقدوااف وعاااطف الداخ يااف للأ

 .  الأخرى الوعءفبفالأعديف  لأجل اصرتقء  بءلأعاطف الريءضيف وقءرعفم ب عاطف 
باد   ن الوباط الحباءب  لو 2 وان عتاءئا الجادول : يلاحااتركيز ع ى التحباين الوباتورال . ا

 فوعبابف وئويا 4.27  قادرا وباءعحراع وعياءر 3.82ب غ التركيز ع ى التحبين الوبتور 
 ن الوباط تباين  3ب  والا الوباط الحباءب  الوفتارض وبعد وقءرعف الوبط الحباء ،77%

 ويعادّ  ،وهذا دليل ع ى تجاءع  إجءباءا  فاراد العيعاف ،الحبءب   كبر ون الوبط الوفترض
م ل عيعااف وبعباابف اتفااءل كءعااا بااد  التحبااين الوبااتور و ع ااى وااء تقااد   وبعااء م  ،%77واضااحء

درل ب ن هذا الوباد  يزياد وان كفاء ة ، لأعا يبوبد  التحبين الوبتوررت  ي عءد  ن ال يلاحا
 .عءفلا إضءفيف إلى العءد  وصعبيا وجوروراوفءع يف عو يءا الجودة لأجل تقدي  و

 
 
 
 
 

 
   2الجدول 

 العبب الوئويف صبتجءبءا الأفراد الوبحو ينو فالوعيءري ءاالأوبءط الحبءبيف واصعحراف
 إدارة الجودة الاءو ف فقراا حول 

 الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً مبدأتسلسل ال
 النسب
 ةالم وٌ

 %76 4.25 3.71 التركيز ع ى الجورور

 %72 4.38 3.65 التركيز ع ى العو يف

 %77 4.27 3.82 التركيز ع ى التحبين الوبتور

 .SPSS VER.10وخرجءا عاء  التح يل الإحنءئ   المصدر:
 

 فالجدول  علاا يوكن التونال إلاى الأهوياف العبابيف لكال وباد  وان الوباءدإ ال لا ا وون
 وكءلآت : ذلل بعد ابتخراج وعءول اصختلاع لكل وبد  وولاحاف الأوبءط الحبءبيفو ، علاا

 
 5الجدول 

 بءدإ إدارة الجودة الاءو ف ترتيب الأهويف العببيف ون وجرف عار العيعف لو
م ل  عوعءول اصختلاوفقء

 البعد
 الر ٌس

المبادئ 
 الفرعٌة

الوسط 
 الحسابً 

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف

ترتٌب 
الأهمٌة 
 النسبٌة

إدارة 
الجودة 
 الاءو ف

التركيز ع ى 
 جورورال

 ال ءع  35.5% 4.25 3.71

  ءل ال %38.2 4.38 3.65التركيز ع ى 
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 البعد
 الر ٌس

المبادئ 
 الفرعٌة

الوسط 
 الحسابً 

الانحراف 
 المعٌاري

معامل 
 الاختلاف

ترتٌب 
الأهمٌة 
 النسبٌة

 العو يف

التركيز ع ى 
التحبين 
 الوبتور

 لأولا 31.4% 4.27 3.82

 .SPSS VER.10وخرجءا عاء  التح يل الإحنءئ   المصدر:
 

باءدإ لو عاءد ف  ال الوبحو ف ترتيب الأهويف العببيف ون وجرف عار العيعف إذ يلاحا إن
م إدارة الجودة الاءو ف  باد  التركياز ع اى التحباين الوباتور  حتال و ، إذلوعءوال اصخاتلاعوفقء

باد  و فجء  ف  الورتباف ال ءعياف. فا  حاين جاء  ز ع ى الجوروربد  التركي وء و ،الورتبف الأولى
ع اى وتخاذ القارار  ن يرتاب قراراتااا  فا  الورتباف ال ءل اف. لااذا يفتارضالتركياز ع اى العو ياف 

 قال  اهتوء الت  حن ا ع ى بءدإ ل وو ن يول  اهتوءوا  الإبتراتيجيف ف  ضو  هذا العتءئا،
 التفول التعءفب  ون خلالرء. حقيايت  ت ون  جل تحبيعرء وتطويرهء ك 

 تباط بٌن متغٌرات البحثتحلٌل واختبار علالات الار .3
تركااز هااذا الفقاارة ع ااى قيااء  علاقااءا اصرتبااءط بااين وبااءدإ إدارة الجااودة الاااءو ف 
ووتغيااراا إدارة علاقااءا الزبااون واان خاالال الفرضاايف الرئيبااف والفرضاايءا الفرعيااف التاا  

صختباءر  (T)ول ارتبءط الببيط ءبيربون( وابتخدا  اختبءر وت  ابتخدا  وعء ،تضوعرء البح 
 وععويف وعءولاا اصرتبءط. 

الفرضايءا الفرعياف تباءر خفرضيف الرئيباف وا باءا ناحترء يفتارض اولأجل اختبءر ال
  :وه  كءلآت 

رضاء علاقف ارتبءط ذاا دصلاف إحناءئيف باين  ص توجداختبار الفرضٌة الفرعٌة الأولى:  .أ
 .  إدارة الجودة الاءو ف بءدإوو الجورور

 
  6الجدول 

 tولا قيوف  إدارة الجودة الاءو ف ووبءدإ رضء الجورورعتءئا علاقءا اصرتبءط بين 
 الوحبوبف

         المتغٌر        
   المعتمد

المتغٌر  
    المستمل

  
 الجودة الشاملةإدارة مبادئ مؤشرات 

 رضا الجمهور

إدارة 
الجودة 
 الشاملة

ز التركٌ
على 

 الجمهور

التركٌز على 
 العملٌة

التحسٌن 
 المستمر

 الجدولٌة tلٌمة 

  1.89** 1.91** 1.83 ** 1.88** 5% 1% 

 (t)لٌمة 
 المحسوبة

5.1 5.3 2.5 5.1 1.833 4.841 

 درجف ال قف T 1.111 1.111 1.115 1.111معنوٌة 
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         المتغٌر        
   المعتمد

المتغٌر  
    المستمل

  
 الجودة الشاملةإدارة مبادئ مؤشرات 

  
 المرار )النتٌجة(

توجد 
علاقف 
ارتبءط 
ووجبف 
 ووععويف

قف توجد علا
ارتبءط 
ووجبف 
 ووععويف

توجد علاقف 
ارتبءط 
ووجبف 
 ووععويف

توجد علاقف 
ارتبءط 
ووجبف 
 ووععويف

95% 99% 

 .SPSS VER.10وخرجءا عاء  التح يل الإحنءئ   المصدر:

 
 ود علاقاف ارتباءط ووجباف ووععويافوجاالتح يل تاير إلاى  عتءئان   6يلاحا ون الجدول 

إدارة  ووبااءدإبعااد رضااء الجورااور بااين  1.11 وععوياافوذاا دصلااف إحنااءئيف ععااد وبااتوى ال
الوحباوبف لعلاقاف  tقيواف ، وذلل بدصلاف 1.89ب غا علاقف اصرتبءط الك يف  ، إذالجودة الاءو ف

ععاد  4.841الجدولياف البءلغاف  (t)وه   كبار وان قيواف  ،5.1اصرتبءط بين الوتغيرين والبءلغف 
العتيجااف  ن،    إالوبدئيااف ل بحاا  فرضاايفلاووااء ياادل ذلاال ع ااى رفااض  ،1.11وععوياافوبااتوى 

إدارة العااءد  لاادى وجااد اهتوااء  يفإعااا ذلاال . وبعااء م ع ااى %99وقبولااف بدرجااف  قااف قاادرهء 

م ع ااى الأعديااف ويوكاان  ن تحقاا ،بتعزيااز رضااء الجورااور الريءضاا  م تعءفباايء ا بوابااطتا تفوقااء
 .  الوعءفبف الأخرى ف  البول الريءضيف

 بءط ووجبف ذاا دصلاف إحناءئيف باينعلاقف ارت ص توجد ثانٌة:اختبار الفرضٌة الفرعٌة ال .ب
 إدارة الجودة الاءو ف. ووبءدإ وص  الجورور

 
 
 
 
 
 
 
 

 7الجدول 

  الجودة الاءو ف إدارة بءدإوو بءط بين وص  الجورورعتءئا علاقءا اصرت
 الوحبوبف tولا قيوف 

المتغٌر 
 المعتمد

المتغٌر 
 المستمل

 جودة الشاملةالإدارة مبادئ مؤشرات 

ولاء 
 الجمهور

إدارة الجودة 
 الشاملة

التركٌز على 
 الجمهور

التركٌز على 
 العملٌة

التحسٌن 
 المستمر

 الجدولٌة tلٌمة 

1.85** 1.85** 1.91** 1.79** 5% 1% 

 (t)لٌمة 
 المحسوبة

3.5 3.51 2.15 3.45 1.833 4.841 

 درجف ال قف T 1.115 1.115 1.111 1.115معنوٌة 
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المتغٌر 
 المعتمد

المتغٌر 
 المستمل

 جودة الشاملةالإدارة مبادئ مؤشرات 

ار المر
 )النتٌجة(

توجد علاقف 
ارتبءط 
ووجبف 
 ووععويف

توجد علاقف 
ارتبءط 
ووجبف 
 ووععويف

توجد علاقف 
ارتبءط 
ووجبف 
 ووععويف

توجد علاقف 
ارتبءط 
ووجبف 
 ووععويف

95% 99% 

 .SPSS VER.10وخرجءا عاء  التح يل الإحنءئ   المصدر:

 
وذاا دصلاف إحناءئيف  فوععوياوجود علاقف ارتبءط ووجباف وإلى  7ياير عتءئا الجدول 

، إذ ب غاا الجاودة الااءو فإدارة  باءدإوو بعاد وص  الجوراوربين  1.11 ععد وبتوى الوععويف
الوحباوبف لعلاقاف اصرتباءط  tقيواف  ، وذلال بدصلاف1.85قيوف وعءوال اصرتباءط الببايط بيعرواء 

ععااد وبااتوى  4.841الجدوليااف البءلغااف  tوهاا   كباار واان قيوااف  ،3.5بااين الوتغياارين والبءلغااف 
ويوكاان تفبااير ذلاال باا ن هعءلاال  ووااء يؤكااد علاقااف اصرتبااءط بااين الوتغياارين، ،1.11 وععويااف

م اهتوءو ، ببعاد وص  الجوراور وان إدارة العاءد  الريءضا  الوبحاو  رضاء الجوراور قال وان  ء
الإدارياف والفعياف عو يف الوبءئل حدي ف ووبتكرة يوكن ابتخداورء ف   البح  عن يفترض ع يا
وص  جوااءهير   ك اار إيجءبيااف ل عااءد  وقءرعااف بءلأعديااف الريءضاايف لتحقيااا  طف الريءضاايفللأعااا

 الأخرى.
 علاقف ارتبءط ووجبف ذاا دصلف إحناءئيف باينوجد ص ت :اختبار الفرضٌة الفرعٌة الثالثة .ت

   الجودة الاءو ف.إدارة  بءدإوو قيوف الجورور
 

 8الجدول 

 الجودة الاءو فإدارة  ووبءدإ جوروربءط بين قيوف العتءئا علاقءا اصرت
 الوحبوبف tولا قيوف  

المتغٌر        
 المعتمد

المتغٌر 
 المستمل

 مبادئ إدارة الجودة الشاملةمؤشرات 

 لٌمة الجمهور

مبادئ إدارة 
الجودة 
 الشاملة

التركٌز على 
 الجمهور

التركٌز على 
 العملٌة

التحسٌن 
 المستمر

 الجدولٌة tلٌمة 

1.93** 1.94** 1.87** 1.91** 5% 1% 

 (t)لٌمة 
 المحسوبة

3.82 3.65 3.42 3.55 1.833 4.841 

 درجف ال قف T 1.111 1.111 1.115 1.111معنوٌة 

المرار 
 )النتٌجة(

توجد علاقف 
ارتبءط 
ووجبف 
 ووععويف

توجد علاقف 
ارتبءط 
ووجبف 
 ووععويف

توجد علاقف 
ارتبءط 
ووجبف 
 ووععويف

توجد علاقف 
ارتبءط 
ووجبف 

 ععويفوو

95% 99% 

    .SPSS VER.10وخرجءا عاء  التح يل الإحنءئ   المصدر:
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ود علاقااف ارتبااءط ووجبااف ووععويااف وذاا دصلااف إحنااءئيف ععااد وجاا 8يبااين الجاادول 

، إذ ب غاا قيواف الجاودة الااءو فإدارة ووباءدإ بعاد قيواف الجوراور بين  1.11 وععويفوبتوى 
الوحبااوبف لعلاقااف اصرتبااءط بااين الوتغياارين  tقيوااف ف وبدصلاا 1.93وعءواال اصرتبااءط بيعروااء 

ؤكاد علاقاف وواء ي 1.11 وععويافالجدولياف ععاد وباتوى  tوه   كبر ون قيوف  ،3.82والبءلغف 

ت اال ويوكاان تفبااير البحاا  الفرعيااف، وهااذا يؤكااد رفااض فرضاايف  اصرتبااءط بااين الوتغياارين،
 حاد  تضاعاعراء  ، وقيواف الجوراوررات  بتعزياز يإدارة العءد  الريءض  الوبحاو  ن العلاقف: إ

ون خلالا التفول التعءفب  ل عاءد  ع اى الأعدياف   ه  الورتكزاا الأبءبيف الت  يوكن  ن تحقا
 الريءضيف الأخرى.

إدارة  كال وان  بعاءدباين  قاف اصرتباءط ع اى عحاو عاء ولأجل الوقوع ع ى وععوياف علا
وجتوعاف بونافرء  ودة الااءو فالجاإدارة  باءدإوجتوعاف كوتغيار وباتقل، وو علاقءا الجوراور

  دعءا:  9، فرذا يوكن ولاحاتا ون الجدول ام وعتود ام وتغير
 
 9الجدول 

  ووبءدإ إدارة الجودة الاءو ف جورورإدارة علاقءا ال بعءد عتءئا علاقف اصرتبءط بين 
 ع ى عحو اءول

 المتغٌر المعتمد      
 المتغٌر المستمل

مبادئ إدارة الجودة 
 الشاملة

 الجدولٌة tلٌمة  المحسوبة tلٌمة 

أبعاد إدارة علالات 
 الجمهور

1.91** 3.21 
5% 1% 

1.833 4.841 

 
 النتٌجة )المرار(

حنءئيف بين توجد علاقف ارتبءط وذاا دصلف إ
 0.01وبتوىالوتغيرين ووجبف ووععويف ععد 

 درجف ال قف

95% 99% 

 .SPSS VER.10وخرجءا عاء  التح يل الإحنءئ   المصدر:

 
 بعاءد إدارة ب بحا وجتوالا ال العءد  الريءض  الوبحو ن اهتوء  إ يوكن القول بباووء 

م وقءبال ف  تحقيا  ر علاقءا الجورور ون ا عا  ن يب م وعءلويء م ودوليء الوراتب الوتقدوف وح يء
خاارى وذلاال واان خاالال دور إدارة علاقااءا الجورااور فاا  عايراتااا واان الأعديااف الريءضاايف الأ

 الأعاطف الريءضيف الوقدوف. تحبين جودة
ن هعاءل علاقاءا ارتبءطاءا قوياف ووععوياف باين بعاد  البحا  ءعلاقاءا باذلل يلاحاا  

الجورور ووبءدإ إدارة الجودة الاءو ف( وهذا يعع   رفض فرضيف البحا  التا  جاء ا حيار 
م.  م وإحنءئيء  وعبجوف ولا وء تّ  ابتعتءجا تح ي يء

 الاستنتاجات والممترحات
 ستنتاجات الا –أولاً 

ببعاد رضااء اصهتوااء   الريءضاا  لدياا ن عااءد   ربيالل التح ياال الإحناءئ   تباين واان خالا .1
يعتواد وان خالال وجاود عااء  عوال و عااطف ريءضايف وعتاواف  والتركياز ع يااالجورور 

إدارة وبااءدإ والبعااد ا وكءعااا العلاقااف إيجءبيااف باين هااذ ،ع ياا فاا  تحقيااا العتااءئا الورجاوة
 ون حي  قوة علاقف اصرتبءط. الأولى الورتبف الوبد  احتل إذ  الجودة الاءو ف،

ع ى عحو ولكن  لبعد الوص   هويف  ن العءد   عطى  الإحنءئ  ون خلال التح يليلاحا  .4
م بعاد  الجوراوروص  ركز ع اى العءد   ن ي ون يفترضلذلل قل بعد رضء الزبون،    يضاء
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بعاء  وضاءوين يعاد الأباء  ورا   إذ ،كبب رضءه  عن الأعاطف والفعءليءا الت  يقدورء
عاءد  ع اى عحاو ياععك  ع اى عجاءح الوالاذ    الجودة وتحبين  دا  الأعااطف الريءضايف،

 ف  الورتبف ال ءعيف. بعد وص  الجورورإذ جء   .عء 
بوباتويءا  قال وان ولكان  ،بعد قيواف الجوراور هويف وون خلال التح يل الإحنءئ   برز .3

م كاون  ن إدارة العاءد  لاا  عطء   هويف خءنفيفترض إ البءبقين، لذا بعدينال م وفعياء  إدارياء
ن ل ءل اف وابءلورتباف اوالاذ  جاء   يعتود ع ى القيوف الوتوخاءة وان رضاء ووص  الجوراور،

 .  علاقف اصرتبءطحي  
تتحقا ون خالال وبوء فيرء ون وبءدإ  لا ف تّ  وعءقاترء ف  البح   ن الجودة العءليفتبين إ .2

تحقيااا الووقاالا فااإن عو يااف  وع ياااعااءد إدارة علاقااءا الجورااور، تركيااز العااءد  ع ااى  ب
م وء يكون وندرهء الأبءب  هو  ا العءد الريءد  والوتويز لرذ العلاقءا باين العاءد  حءلبء

 لجورور الريءض .او
كاال واان  بعااءد إدارة علاقااءا باا ن هعءلاال علاقااف ارتبااءط قويااف بااين ع ااى عحااو عااء  تبااين  .5

 ع اى اهتواء  إدارة العاءد  إعواء يادلهاذا وإن دلّ الاءو ف،  الجورور ووبءدإ إدارة الجودة
م فا  ر  فا  التا  تباو بكل ون رضء ووص  وقيواف الجوراور البح وجتولا  دورهاء جويعاء

حيرهاء وان تحقيا التفول التعءفب  ع اى تحبين جودة الأعاطف الريءضيف وفعءليءترء عحو 
 الأعديف الريءضيف ف  الوعطقف.

 التوصٌات  –ثانٌاً 
 : عرض عدد ون الوقترحءا وه  ت ّ البءبقف، ضو  اصبتعتءجءا  ف 

لواء لراء وان دور فءعال فا  تخطا  الجوراور  علاقاءاإدارة ضرورة اصهتواء  بوفراو   .1
زياز ووقعراء باين الأوباءط الريءضايف، الأعديف الريءضيف الوعءفبف وتع قيد البح  العءد 

وكاءن راور واصباتفءدة قادر الإعرضرء الجوون خلال الأخذ بءلآرا  والوقترحءا الت  ي
 وعرء.

عو ياااف تقااادي   عااااطترء وفعءليءتراااء تااااجلا اصبتكاااءر فااا   ن  إدارة العاااءد يعبغااا  ع اااى  .4
و ن تحباان العو يااف الداخ يااف  عفااءل حياار الوباارر،تكااءليع الإو ن تق اال واان  الريءضاايف،

الاروط والتع يوءا الت  عنّاا ع يراء الجراءا حبب بووالبراوا الريءضيف،  عاطفللأ
ب عاااطف وفعءليااءا  وقءرعااف عاااطف والفعءليااءالأجاال اصرتقااء  بءلأالوععيااف بءلريءضااف، 

  الوعءفبف.  الأعديف
التبااويق  الوعءبااب فاا  تبااويا الأخااذ بعااار اصعتبااءر الواازيا  يفتاارض ع ااى العااءد  .3

 عاااطتا وفعءليءتااا الريءضاايف، آخااذة بعااار اصعتبااءر وااء توت كااا واان وقووااءا وءديااف 
 والتعفيذ لبراوجرء التبويقيف. ووععويف ععد التخطيط

ءدإ إدارة الجااودة الاااءو ف وبوااء لااديرء واان إوكءعيااءا وباااصهتوااء  ب عااءد لع ااى إدارة ا .2
والعول ع ى تحبيعا وان خالال اصهتواء  باءلجورور، كاوعر   حاد  ها  الععءنار  ،حءليف

 الأبءبيف لديوووف ابتورار عول العءد  واصرتقء  عحو الأفضل والوراتب الع ى.
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