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  المستخلص
 وق د .لم ال الزب ائني ارأس في  الجودة الشاملةإدارة تأثیرسعت الدراسة للتعرف على مدى 

بل غ حج م ،  مج الا للدراس ة بالموص ل بوص فھاوقع الاختیار على شركة نینوى للصناعات الغذائی ة
  . من زبائن الشركة والمتعاملین معھاًفردا) ٥٠(العینة 

م اس تخد،  عل ى ث لاث فرض یات رئی سةتاعتم دو،  افتراض يأنم وذجاستندت الدراسة عل ى 
 إل ىوتوص لت الدراس ة ،  الدراسة وفرضیاتھاأنموذج اختبار في دارالانحو البسیط الارتباط أسلوب

  : أبرزھاعدة استنتاجات كان من 
 الج  ودة ال  شاملة ق  د دارة ان ھن  اك متغی  رات لإإل  ى المت  درج الانح  دار نت  ائج تحلی  ل أش  ارت -

ن لمشاركة العاملین وتفویضھم ال صلاحیة أذ تبین إ، تأثیرال في معنویة أفضل وبشكل أسھمت
 التركی ز عل ى ت أثیرالتي بع ده ف ي درج ة أ الم ال الزب ائني وی رأس على تأثیرال في كبر الأثرالأ

  : نقترح على ذلك حسین المستمر وبناء التالأخیرةالزبون وجاء في المرتبة 
 وأن شطتھا بالتحسین والتطویر المستمر والشامل لمنتجات الشركة أكبریجب الاھتمام وبشكل  -

ویمكنھ ا م ن تحقی ق  ، ال شركةأداء یزی د م ن كف اءة وفاعلی ة  ذل كنلأ،  وعاملیھ اوإجراءاتھ ا
 . ا وعلى زبائنھا والمتعاملین معھاضافیة تعود علیھإمنافع 

والعمل نحو تحسین وتطویر المنتجات ،  التقنيوالإبداع على موضوع الابتكار التأكیدضرورة  -
م ع ال شركة لمتع املین  ابتك ارات وتق دیم منتج ات جدی دة لل سوق لك سب ثق ة اوإض افةالقائمة 

 م ا إل ىن لا تكتفي الشركة بعملھا عن د ح د الكف اءة والفاعلی ة ب ل یج ب الان دفاع أو، المبحوثة
 .یر من السمات الممیزة لھایالابتكار والتغیكون بعد من ذلك بحیث أھو 

سویق  الم ال العلاق اتي، الت رأس الم ال الزب ائني، رأس الج ودة ال شاملة، إدارة: مفتاحیةالكلمات ال
  . العلاقة مع الزبائنإدارة، بالعلاقات
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Abstract 

The study has sought to recognize the extent of (TQM) effect on the customer capital. 
Nineveh Company for Food Industries in Mosul has been chosen to the study sample. It is 
consisted of (50) people amongst the company customers and those dealing with it. The 
study has been based on a hypothetical model and followed three major hypotheses. The 
study employed simple correlation technique and regression in testing the model and its 
hypotheses. Several conclusions were concluded, the most prominent of which are as 
follows: 
• Findings of the progressive regression analysis have indicated that there have been 

variables belong to (TQM) participated well in the significance of the effect; as it is 
found that employees’ participation and giving them power had the greatest impact 
on affecting the customer capital followed by concentrating on the customer, and 
finally constant enhancement. Hence the study recommends the following:  

• Much more care should be paid towards constant total development and 
improvement for the company products, activities, procedures and employees as this 
can promote the efficiency and the effectiveness of the company performance and 
enabling it to fulfill additional benefits in favor of the company customers and those 
dealing with it.  

• Innovation and technical creativity should be focused upon, as well as striving to 
improve and develop the company current products, finding new inventions and 
introducing new products in the market in order to gain the trust of the people 
dealing with the company under discussion. Besides the company should not only be 
satisfied with working within the limits of efficiency and effectiveness, but should 
work far beyond those limits such that change and creativity be its most prominent 
features. 

 
Key words: Total Quality management (TQM), Customer Capital, Relation Capital, 

Relationships marketing, Customer Relationship Management (CRM).   
  

  المقدمة 
 بموض  وع ً كبی  راً واھتمام  اً واض  حاًش  ھد عق  د الثمانین  ات م  ن الق  رن الماض  ي تركی  زا

 الج  ودة إدارةوس  ع یع  رف ب  أفظھ  رت بمفھ  وم ، إدارتھ  ا وال  نظم الحدیث  ة ف  ي Qualityالج  ودة 
 والتن وع نتاجلتطور في وسائل الإالقد كان و .Total Quality Management (TQM)الشاملة 

 دارةن یك ون لإأ ف ي ًح افزا ع ن ت صاعد ح دة المناف سة ًفضلازبائن ورغباتھم في متطلبات ال
تج ات  عل ى التح سین الم ستمر للمنبالتأكی دوذل ك ، ف ي تط ویر ال شركاتدور الجودة ال شاملة 

 نت اجافر جھود العاملین للارتقاء بمستوى جودة الإث على تضسالیب العمل والحأولطرائق و
  .ون وزیادة ولائھ وتمسكھ بالشركةوبما یسھم في تحقیق رضا الزب
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 إل ى ت سعى ال شركات إس تراتیجیةً اأھ دافومنھج تط ویر المنتج ات  الجودة أصبحتلقد 
 إنت اج الشركات لیس أمام التحدي الحقیقي وأصبح،  تنامى دور الزبونأنتحقیقھا خاصة بعد 

بمتطلب  ات  الإیف  اءب  ل ق  درة ھ  ذه المنتج  ات عل  ى ، وتق  دیم الخ  دمات للزب  ائن فح  سبال  سلع 
ھم وزی  ادة ولائھ  م یلب  ي رغب  اتھم وتطلع  اتھم وك  سب رض  اوبم  ا ی  شبع حاج  اتھم و، الزب  ائن

 . مالھ ا الحقیق يرأسن ھ أ لل شركة والأساس یة الموج ودات أح دفالزبون یمثل  .موالحفاظ علیھ
 الأخ رى الم ال رأس عن عناصر أھمیةیقل   لاCustomer Capital المال الزبائني رأسوان 

 تنمیتھ  ا وتطویرھ  ا أج  لمكاناتھ  ا وطاقاتھ  ا م  ن إھ  ا ال  شركة وت  سعى جاھ  دة وبك  ل الت  ي تمتلك
ھا أھ داف وتحقی ق زیادة حصتھا ال سوقیةووالحفاظ علیھا كي تضمن لنفسھا الاستمرار والبقاء 

  .المستقبلیة
  : ةالآتیھات الدراسة الحالیة على وفق المحاور  على ما تقدم تم تحدید توجوبناء

  
  :الآتيل بثموتتمنھجیة الدراسة 

   مشكلة الدراسة -ًولاأ
 المنظم ات أم امً لحاح اإ الق ضایا أكث ر الج ودة ال شاملة م ن إدارةص بحت الج ودة وألقد 

ات تلب  ي حاج  ات الزب  ائن  وتق  دیم خ  دم س  لعإنت  اجك  ي ت  نجح ف  ي ، م خدمی  ةأی  ة كان  ت إنتاج
  . للمنظمةستراتیجیة الموجودات الإأحدكون الزبون یمثل ، وتوقعاتھم

  : ةالآتی على التساؤلات الإجابة  مشكلة الدراسة فيمنكوت
   ؟ الجودة الشاملةإدارةموضوع تصور عن المبحوثة الشركة ھل لدى  -
  ؟ المال الزبائنيرأسفكرة عن موضوع الشركة ھل تمتلك  -
 ؟ل الزبائني المارأس في ًاتأثیر الجودة الشاملة دارةن لإأالشركة بھل تعتقد  -
  

   ھدف الدراسة ً-ثانیا
  : ةالآتی ھداف تحقیق الأإلىسة ارتسعى الد

 . الجودة الشاملةإدارةبتطبیق مفھوم ومبادئ  الشركة التعرف على مدى التزام .١
 . المال الزبائنيرأس الجودة الشاملة في إدارة الذي تتركھ ثرالتعرف على الأ .٢
  

  سة ار الدأنموذج ً-الثاث
طارھ  ا النظ  ري وم  ضامینھا إالمنھجی  ة لم  شكلة الدراس  ة ف  ي ض  وء تتطل  ب المعالج  ة 

 الج ودة ال شاملة إدارة :ن ھم ایساس یأ یت ضمن مح ورین  افتراضيأنموذج تصمیم –التطبیقیة 
 ب المتغیر  ویتمث ل،خ رىأ المال الزبائني من جھ ة ورأس،  بالمتغیر المستقلوتتمثل ،من جھة

  . ١في الشكل كما ، المعتمد
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  ١الشكل 

  لافتراضي الدراسة اأنموذج
  

   فرضیات الدراسة ً-رابعا
 الدراس  ة عل  ى تاعتم  د الافتراض  ي ھ  انموذجلأً اختب  ارااس  ة ور الدأھ  دافتماش  یا م  ع 

  : الآتية وكثلاث فرضیات رئیس
 ورأس الج  ودة ال  شاملة إدارةغی  رات تمعنوی  ة ب  ین م ارتب  اطعلاق  ة توج  د ": ىالأول  الفرض  یة 

  ."المال الزبائني
  : الآتيضیات الفرعیة وكوتتفرع منھا عدد من الفر

  . المال الزبائنيورأسمعنویة بین التركیز على الزبون  إرتباطعلاقة  وجود -
  . المال الزبائنيورأس معنویة بین التحسین المستمر إرتباط وجود علاقة -
 ورأس معنوی ة ب ین م شاركة الع املین وتفوی ضھم ال صلاحیة إرتب اط وجود علاقة -

  .المال الزبائني
 ف ي متغی رات  مجتمع ة الج ودة ال شاملةإدارة معنوي لمتغیرات تأثیریوجد ": انیةالثالفرضیة 

  ." المال الزبائنيرأس
  : ةالآتیوتتفرع منھا الفرضیات الفرعیة   

  . في رضا الزبونًیؤثر التركیز على الزبون معنویا -
 . في ولاء الزبون ًمعنویایؤثر التركیز على الزبون  -
 . في الاحتفاظ بالزبونًعنویامیؤثر التركیز على الزبون  -
 . في رضا الزبونًمعنویایؤثر التحسین المستمر  -
 .ولاء الزبون في ًمعنویایؤثر التحسین المستمر  -
 . في الاحتفاظ بالزبونًمعنویایؤثر  التحسین المستمر  -
 . في رضا الزبونًمعنویاتؤثر مشاركة العاملین وتفویضھم الصلاحیة  -
 . في ولاء الزبونًمعنویاضھم الصلاحیة تؤثر مشاركة العاملین وتفوی -
درة ال  شركة  ف  ي م دى ق  ًمعنوی ا ت ؤثر م  شاركة الع املین وتفوی  ضھم ال  صلاحیة  -

 .على الاحتفاظ بزبائنھا

  
  إدارة
  
  

  الجودة
  
  

 الشاملة

  
  رأس 
  
  

  المال
  
  

 الزبائني

التركیز على 
 الزبون

  التحسین المستمر

مشاركة العاملین 
وتفویضھم 
 الصلاحیة 

 رضا الزبون

 ولاء الزبون

 الاحتفاظ بالزبون
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  مجتمع ة الج ودة ال شاملةإدارةمعن وي لمتغی رات  الت أثیریتب این م ستوى ال" :الثالث ةالفرضیة 
 ." المال الزبائنيرأسفي متغیرات 

  
   الدراسة بسلوأ ً-خامسا

  وصف الاستبانة . أ
 الجان  ب  مح  اورت ف  ي تغطی  ةإعتم  دو،  الدراس  ة الم  نھج الوص  في التحلیل  يتاعتم  د

 إعتم دكم ا  .الإنترن ت ع ن ش بكة ًف ضلا، جنبی ةأالنظري على ما توفر م ن م صادر عربی ة و
وق د احت وت عل ى مجموع ة م ن ، الدراس ة ع ن الظ اھرة قی د  البیان ات الاستبانة لجم عإسلوب

فقراتھ ا  الج ودة ال شاملة وت م ص یاغة إدارة الخاص ة ب بالأسئلة الأولاختص المحور ، سئلةالا
  . المتعلقة بموضوع الدراسةالأدبیاتمن خلال ما ورد في 

 وتمثل ت حرك ة المقی اس، الأوزانك رت الخماس ي البیانات ضمن مقیاس لیوقد فرغت 
فیم  ا اخ  تص المح  ور الث  اني ، ً)تمام  الا اتف  ق ، لا اتف  ق، اتف  ق لح  د م  ا، اتف  ق، ًاتف  ق تمام  ا( ب  ـ

  .س المال الزبائنيأ المتعلقة بربالأسئلة
  عینة الدراسة وحدودھا . ب

 ب  شركة نین  وى لل  صناعات الغذائی  ة ف  ي الرش  یدیة ًج  اء اختی  ار قط  اع ال  صناعة مم  ثلا
ث م تحول ت ،  ك شركة تابع ة للقط اع الع ام١٩٨٩سست الشركة عام أت .جراء الدراسة لإًمیدانا
معم ل الم شروبات (ی ة إنتاجمعام ل ربع ة أً ت ضم ال شركة حالی ا . شركة م ساھمةإلىبعد فیما 

معم  ل ال  ثلج البل  وري ، معم  ل غ  از ث  اني اوك  سید الك  اربون، معم  ل المی  اه المعدنی  ة، الغازی  ة
  . تشجیع والمساھمة في حقل التنمیة الصناعیةإلىتھدف الشركة  .)النقي

، والمتع املین معھ اى عین ة م ن زب ائن ال شركة استبانة عل ) ٦٠( بتوزیع ة الباحثتقام
خ  ضعت أاس  تبانة وھ  ي الت  ي ) ٥٠(بل  غ ع  دد الاس  تبانات الم  ستردة والم  ستوفیة لل  شروط و

  .للتحلیل
 عملی  ات التحلی  ل لانج  از) SPSS. vr.11.5(الج  اھز بالبرن  امج  ة الباحث  تلق  د اس  تعان

 الإرتب   اط  علاق  ات وایج  اد ص  حتھات م  ن فرض  یات الدراس  ة والتثب   ختب  ار ولإالإح  صائي
  :  بین متغیراتھا وذلك من خلالتأثیروال

  . لتحدید نوع واتجاه العلاقة بین متغیرات الدراسة:الإرتباطمعامل  -
 .المستقلة في المتغیر المعتمد المتغیرات تأثیر لمعرفة معنویة :الإنحدارتحلیل  -
ی  رات الم  ستقلة ف  ي  المتغت  أثیرل انح  دار نم  وذجأف  ضل ألتحدی  د : رج  المت  دالإنح  دار -

 .المتغیر المعتمد
  

   النظري للدراسة الإطار
    Total Quality Management الجودة الشاملة إدارة -ًولاأ
   الجودة الشاملة إدارة مفھوم .أ

 رب  ط ال  بعض ب  ین إذ، ش  كال متع  ددةأاھتم  ام كبی  ر واس  تخدمت بب الج  ودة لق  د حظی  ت
المواص فات الت ي " بأنھ اوعرف ت ، لمواص فات لمة المن تج للاس تخدام ومطابقت ھومواءالجودة 

 أنویتوق ع ،  متع ددة للج ودةأبع ادك ل زب ون ف ي ذھن ھ ب یح تفظ إذ، ینبغي توافرھا ف ي المن تج
 ھإنتاج  ویحق ق الغ رض المق صود م ن ،ةوذا قیمدھا  التي حد للمواصفاتًیكون المنتج مطابقا

  .)Griffin, 2003, 440 (" للاستخداماوملائم
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 وعرف  ت  ووردت لھ  ا تع  اریف ع  دةأكب  ر الج  ودة ال  شاملة باھتم  ام ةإدارحظی  ت لق  د و
 ف ي إلیھ ا الموجھ ة الت ي ت ستند داریةیم الإ عدد من المفاھإلى حدیثة تستند إداریةفلسفة  "نھابأ

 والجھ   ود الابتكاری   ة وب   ین المھ   ارات الفنی   ة الأساس   یة داری   ةم   ة ب   ین الوس   ائل الإالمواء
 والتح  سین والتط  ویر الم  ستمرین للمنظم  ات داء الأ الارتق  اء بم  ستوىأج  لالتخص  صیة م  ن 

 تعتم  دھا المنظم  ة إداری  ةفل  سفة " كم  ا عرف  ت بانھ  ا ، )١١٦، ٢٠٠٠، الخطی  ب" (داری  ةالإ
ھ ا لتحقی ق نجاحھ ا وتفوقھ ا وض مان بقائھ ا أفرادلتحقیق التكام ل والتن سیق ب ین جھ ود جمی ع 

، ال  صوفي( "ي والم  ستمرالزب  ون وض  مان ولائ  ھ الع  الرض  ا واس  تمرارھا م  ن خ  لال تحقی  ق 
٣٨، ١٩٩٩(.  

مجموعة ن شاطات للتح سینات الم ستمرة تق وم عل ى م شاركة ك ل "نھا أ بًأیضاوعرفت 
 ، ف ي ك ل م ستوىداءباتج اه تح سین الأفرد بالمنظمة مدراء وعاملین في جھد تك املي ش امل 

 ع ن ًفضلا ،الجدولة، الكلفة،  وظیفیة متمثلة بالجودةأھدافوھذا التحسین موجھ مباشرة نحو 
 إل ىفھ و م دخل ی ستند ،  تقان ة للتح سیناتبإیج اد والاجتھ اد الأساس یة داریةتكامل التقانات الإ

 "وتركیز جمیع ھذه النشاطات نحو زیادة رض ا الزب ون نتاج لعملیات الإةالتحسینات المستمر
)(Goetsch and Davis, 1997, 4.  موج ھ نح ودارةمفھ وم متكام ل ل لإ" بأنھ اً أی ضاوعرف ت  

، التح  سین والتط   ویر الم   ستمر للمنتج   ات والخ   دمات وبم   شاركة جمی   ع م   ستویات المنظم   ة
 ,Evans, 1993) "بجعلھ ا م سؤولیة ك ل ف رد بالمنظم ةالج ودة من ذ البدای ة وذل ك وھدفھا بناء 

52).  
 إدارة الج  ودة ال  شاملة ھ  ي فل  سفة تتبناھ  ا إدارة ان ةرى الباحث  ت   م  ا تق  دم إل  ىً واس  تنادا

 والفعالی    ات ن    شطةالأر والتجدی    د والتح   سین الم    ستمر لكاف   ة ی    عل   ى التغیالمنظم   ة تق    وم 
ق الت ي تعتم دھا ائ  والطروالإج راءات الأس الیب الع املین وال سیاسات وفرادالأووالتجھیزات 
وبم ا ی ضمن ، الأط رافلك في تعاملاتھا مع مختلف  وكذ،الداخلیة شؤونھا إدارةالمنظمة في 

  .الأسواقدیات التي تشھدھا التح من مواجھة ھارضا زبائنھا ویمكن
  
   الجودة الشاملة إدارة أھداف .ب

  ) ٤١، ٢٠٠٨، صالح (:بـ الجودة الشاملة إدارة أھدافتتمثل 
  . على المنافسینالتفوقھا ون زبائإرضاء  من خلالزیادة كفاءة المنظمة -
 .أدائھ المنظمة ورفع مستوى  فيیة كل عنصرإنتاجزیادة  -
ر والقیم  ة متم  سالح  سین  المنظم  ة م  ن خ  لال الت اقت  صادیاتسین وتح  ی  ةزی  ادة الربح -

 . المضافة
 .زیادة ولاء العاملین للمنظمة -
 .المنظمة وفعالیات ضمان التحسین الشامل لكافة مستویات -
 . نقلة نوعیة في مھارات وقدرات وسلوكیات العاملین في المنظمةاثأحد -

   الجودة الشاملة إدارة مبادئ .جـ
   :)٢٢١-٢٢٠، ٢٠٠٨، الجبوري( الآتي الجودة الشاملة بإدارةدئ مباتتمثل 

بمعن  ى ض  رورة فھ  م : الزب  ائن مح  ور عم  ل ال  شركة والق  وة الدافع  ة لھ  اك  ون ین أ .١
 إل ى والعم ل بج د لمقابلتھ ا وص ولا بات الحالیة والمستقبلیة لزبائنھاالشركة للمتطل

  .سعاد الزبونإتجاوزھا باتجاه 
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 عمل ت ساعد الع املین عل ى الم شاركة الفاعل ة ف ي تحقی ق التي ستوفر بیئة: القیادة .٢
 . الشركةأھداف

كونھم جوھر عم ل ال شركة والم ورد الوحی د  ال ذي لا : المشاركة الكاملة للعاملین .٣
 . التقادمأویتعرض للنضوب 

 ت تم إذا النتائج المرجوة  ستتحقق على نح و  كف وء أن یفترض إذ: مدخل العملیة .٤
 .فھا عملیةركة بوص الشأنشطة إدارة

وادارتھ ا عل ى الذي یساعد ویسھم في فھم العملیات  المترابط ة : المدخل المنظمي .٥
 .نحو كفوء وفاعل

 .) المؤسسي الكليداءالأ( الشركة ككل أداءویشمل : التحسین المستمر .٦
باعتم  اد البیان  ات والمعلوم  ات والحق  ائق : الم  دخل ال  واقعي ف  ي اتخ  اذ الق  رارات .٧

 .والدراسات الواقعیة
 تعزی  ز قیم  ة أج  لم  ن : علاق  ة م  ع الم  وردین علاق  ة ش  راكة وم  صلحة م  شتركةال .٨

 .و الخدمةأالمنتج 
رض اء إلشركة ولیس باصحاب المصالح أتسعى ھذه المبادئ نحو تحقیق الفائدة  لكافة 

  .الزبائن والتوافق مع متطلباتھم فقط
، عل ى الزب ون التركی ز مب دأ( ب ـ مبادئ فقط ممثلة ة ثلاثوسنركز في دراستنا ھذه على

 إرتب اط بة لاعتقاد الباحث )الصلاحیة مشاركة العاملین وتفویضھم مبدأ، المستمرالتحسین  مبدأ
  : الآتيوك، ھذه المبادئ وبشكل كبیر بموضوع الدراسة

  Customer Focusالتركیز على الزبون  مبدأ .١
،  منظم ةی ةلأ رضاه الھدف الرئیسیعد التركیز على الزبون وتلبیة احتیاجاتھ وتحقیق 

 إذ، تفاع ل معھ مال رھ ون بخدم ة زبائنھ ا وبمواص لة وتعزی زم منظم ةأي  فشل أووان نجاح 
 الت  ي  الج  ودة ال  شاملةإدارةترتك  ز علی  ھ عجل  ة ً ا جوھری  ًامح  ور وإس  عاده الزب  ونیع  د رض  ا 

،  المكون ة لھ االأساس یةویمك ن ملاحظ ة العناص ر ، Krajewski and Ritzmanقدمھا كل م ن 
  .)Krajewski and Ritzman, 1993, 141( ٢الشكل 
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  ٢الشكل 
   على رضا الزبون ة الجودة الشاملة المرتكزإدارةعجلة 

Source: Krajewski, Lee and Ritzman, Larry, "Operation Management Strategy and 
Analysis" Addison – Wesley Publishing , 1993 , 141. 

  
وی شمل م صطلح ، ن ھ دف أي منظم ة ھ و تحقی ق رض ا الزب ونأ ٢یتضح من الشكل 

ف الزبون الخ ارجي ھ و الم ستھلك ال ذي  . من الزبون الخارجي والزبون والداخليًالزبون كلا
م  ا أ . تحقی  ق رغبات  ھ وتحفی  زه لاقتن  اء المن  تجأج  ل والجھ  ود م  ن ن  شطةالأتتج  ھ نح  وه كاف  ة 

تلبی ة  أج لم ن وج دت  فالمنظم ات ل ذلك،  الع املین بالمنظم ةادفرالأالزبون الداخلي فیتمث ل ب 
الج  ودة العام  ل  وأص  بحت،  لمنتجاتھ  ا عن  د اقتنائ  ھوھ  و المتف  ضل علیھ  ا، حاج  ات الزب  ون

  . في اختیار الزبون للمنتجالأساس
 المنظم ة بنظ ر الاعتب ار ھ و كی ف تأخ ذھان أ الت ي یج ب الأم ورھ م أن من إ فمن ھنا

 أھمی ة كث ریع د بمثاب ة العن صر الأن الزب ون لأ، تج الجی د م ن ال رديءیحكم الزبون على المن
 والفعالی  ات الت  ي ت  تم داخ  ل ن  شطةالأ والنھای  ة لمختل  ف ن  ھ نقط  ة الب  دءأو، ف  ي أي منظم  ة

 لأن ھ ،لیھ وینتھي ب ھإما یطمح تیاجاتھ ورغباتھ وومعرفة احلزبون  النشاط بایبدأ إذ .المنظمة
 عل  ى إقبال  ھ الزب  ون یعن  ى إرض  اءوعلی  ھ ف  ان ، ي یقیم  ھھ  و ال  ذي سی  شتري المن  تج وھ  و ال  ذ

 وعلى العكس م ن أرباحھاالمنتج الذي سینعكس لا محالة على زیادة مبیعات المنظمة وزیادة 
ستواجھ خ سارة ولا یمكنھ ا الاس تمرار  ھذه المنظمة أنیعني  المنتج عنن عدم رضاه إفذلك 

  ).Krajewski and Ritzman, 1993, 141( نتاجبالإ
 والق وة الدافع ة وراء م صطلح الأس اسیع د ن التركی ز عل ى الزب ون أیتضح مم ا تق دم 

ن التركی ز عل ى الزب ون أكم ا ، وان ھ ی نعكس عل ى نج اح المنظم ة، یةنتاجالجودة وتحسین الإ

 رضا الزبون

  تصمیم المنتج 
               والخدمات 

 تصمیم العملیات

 المشتریات

 وسائل اتخاذ القرار الســـوق

التحسین 
 المستمر

مساهمة 
 العاملین
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ك ر الت سویقي ن الفأو،  منظم ة كان تلأي الحدیث ة وف رص النج اح الأساس یة الرك ائز أحدیعد 
 ، ب الزبون وتنتھ ي ب ھتب دأ نت اجوان عملی ات الإ  ،انھ سید الموقفالحدیث ینظر للزبون على 

 بالم  ستوى ھوإرض  ائ للزب  ون الإش  باعتحقی  ق حال  ة مم  ا ینبغ  ي ح  شد ك  ل الجھ  ود والطاق  ات ل
  .ن ما یمیز المنظمة عن منافسیھا ھو شكل العلاقة مع زبائنھا لأ،المطلوب

   Continuous Improvementالتحسین المستمر  مبدأ. ٢
 الج  ودة ال  شاملة لتط  ویر وزی  ادة إدارة تتمی  ز ب  ھ فل  سفة أس  اس مب  دأح  سین الم  ستمر الت

 ,Ross, 1995)  للمنظم ة ولزبائنھ اإض افیة تق دیم من افع جلكفاءة وفاعلیة عملیات الجودة ولأ
عم الھم بج ودة عالی ة أانج از  إل ىالع املین الم ستمر ح افزا ی دفع ص بح التح سین ألقد و .(201
وزیادة قابلیاتھم عل ى ،  عاملیھا لتطویر مھاراتھممكین المنظمة من تدریب عن تًفضلا، نسبیا

وبال شكل ال ذي یق وي ك ل ،  للمنظم ةداری ةالتقن ي للعملی ات وتعزی ز ال سیاسة الإوفق التط ور 
كم  ا یعب  ر ، الم  ستقبلیةھا أھ  دافقی  ق حم  ن ت وبم  ا یمكنھ  ا  ، ل  دیھاالأعم  المظھ  ر م  ن مظ  اھر 

ال  دائم للمنتج  ات ك  ي ت  صبح منتج  ات جدی  دة تختل  ف ع  ن التح  سین الم  ستمر ع  ن التط  ویر 
 إمكان  اتلك  ھ م  ن تنظ  را لم  ا تم، می  ع المنظم  ات الكبی  رة تق  وم ب  ھ جأنوھ  ذا یمك  ن ، ھاتس  ابق

  .)٤، ١٩٩٩، نجم(لابتكار والتحسین مقارنة بالمنظمات الصغیرة  اإلى میلا أكثروتكون 
  :)Evans, 1997, 59 (بـ ان الطریق للتحسین المستمر یبدأ

  . تقدیم كل ما ھو جدیدأجلالسعي من  -
 . ونسبة العیوب والتلفالأخطاءتقلیل  -
 .یةنتاجتحسین استجابة المنظمة وتقلیص الدورة الإ -
 والإمكان  اتمث  ل للم  وارد ی  ة وزی  ادة الفاعلی  ة م  ن خ  لال الاس  تخدام الأنتاجتح  سین الإ -

 .والطاقات
 ٢٠٠٠حم ود،(ب ـ المستمر تتمثل ینن مكونات التحسألى  البعض عأكدم تقد عما ًفضلا

،١٠١:(  
  .التحسین إجراءاتتوثیق  -
 . تحسینإلىتعیین فرق عمل لتحدید العملیات التي تحتاج  -
 . حل المشاكلوأدواتق التحلیل ائاستخدام طر -
 ,Plan)الت ي ھ ي مخت صر لكلم ات ) PDCA( التطویر المستمر من خلال دورة تسمى -

Do, Chack  Action)  ،)نفذ، افحص، اعمل ،خطط(. 
 الج  ودة دارة لإالأساس  یة المرتك  زات أح  دن التح  سین الم  ستمر ھ  و أمم  ا تق  دم یت  ضح 

 المنظمة بالتحسین والتط ویر اس تجابة أنشطة ضرورة شمول جمیع إلىوالذي یشیر ، الشاملة
  .لتنوع وتطور حاجات الزبائن ورغباتھم المتنوعة والمتجددة باستمرار

 لین وتفویضھم الصلاحیة مشاركة العام مبدأ. ٣
Employee Involvement & Empowerment    

 ف يالمنظم ات ب شكل ع ام  إدارة الدور الحیوي والمھم الذي تمارسھ أحدلا یخفى على 
م ن ش انھ ت وفیر ال دعم  الج ودة ال شاملة إدارة اقتناعھ ا بمب ادئ إن إذ،  المنظم ةأھ دافتحقیق 

وق  د ، والمتع  املین معھ  ا عن  د تنفی  ذھم لبرامجھ  اة  المنظم   ف  يالك  افي ال  ذي یحتاج  ھ الع  املون
 الج ودة م ن أھمی ة بینھ ا ض رورة غ رس ال وعي ب الی وم تح دیات عدی دة م ن المنظماتتواجھ

ثقاف  ة المنظم  ة الت  ي ھ  ي تغیی  ر ویتطل  ب ھ  ذا ، )الج  ودة م  سؤولیة الجمی  ع(خ  لال رف  ع ش  عار 
حت ى ان ال بعض ، ق رض اه ذات صلة بالزبون وباحتیاجاتھ وبرغباتھ وبما یحق أساسیةقضیة 

 المنظم  ة لا إدارةوان ،  رض  ا الزب  ونإل  ىالم  ستندة  دارة فل  سفة الإأنھ  اینظ  ر للج  ودة عل  ى 
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 وھ ذا یتطل ب، التنظیمی ةھ ا وم ن جمی ع الم ستویات یل عامإش راككنھا العم ل لوح دھا دون یم
لمتعلق  ة  ی  ؤھلھم لاتخ  اذ الق  رارات اً حقیقی  اً دورا تم  نحھم تفوی  ضھم ال  صلاحیات بطریق  ةمنھ  ا

  المنظم    ةإس    تراتیجیةبج    ودة المنتج    ات وتطویرھ    ا والم    ساھمة ف    ي وض    ع وص    یاغة 
)(Helga,1997,19.  

وان تك ون المھ ام ، ج ودة الإزاء تعن ي الت زام ك ل ف رد بم سؤولیتھ ن مشاركة العاملینإ
وفي مجال تخصصھ وبم ا یمكن ھ م ن ، محددة واضحة المعالمھ في صورة واجبات المناطة ب
م ا تقدم ھ  تف وقویمكن المنظمة من تقدیم منتجات بمواصفات عالیة ،  المبتغاةافھدتحقیق الأ

ي حاج   ات زبائنھ   ا وترض   ي رغب   اتھم وتح   افظ عل   یھم ب   وب   ذلك تل، المنظم   ات المناف   سة
  .)١٥، ٢٠٠١، البرواري(

 الت ي ت شمل الف رد والوظیف ة ن شطةالأ الجودة الشاملة ھي تلك الجھود وإدارةمما تقدم ف
ر ی  التغیاثأح د أج لوت درس حاج ات ورغب ات الزب ون م ن ، أجزائ ھ بمختل ف والتنظیم ككل

  .إرضائھلمستمر لمنتجاتھا بھدف والتطویر الشامل وا
   

   Customer Capital المال الزبائني رأس ً-ثانیا
 فالأفك   ار،  للمنظم   ة الم   ال الفك   ريرأس مكون   ات أح   د الم   ال الزب   ائني رأسیع   د 

 أح  د تع  د الأفك  اروھ  ذه ، ً او ظاھری  اً ض  منیاف  رادالأل  وعق  وأذھ  انص  لة ف  ي والمع  ارف متأ
 الث  روة وتحقی  ق م  ستویات عالی  ة م  ن إنت  اج م  صادر أح  د و، للمنظم  ةالأساس  یةالموج  ودات 

،  م ال حقیق يرأسم ال الفك ري ھ و  الورأس . اس تخدمت بكف اءة وفاعلی ةإذا والإبداعالجودة 
والمالی  ة والعینی  ة والمعنوی  ة ی  ة  المادالإمكان  اتق  د ات  سع نط  اق ھ  ذا المفھ  وم لی  شمل ك  ل و

 ویتوق ف نجاحھ ا،  مختلفة منھاًنواعاأفقد تمتلك المنظمات والذھنیة المتاحة للمنظمة والثقافیة 
، ١٩٩٧، وراتیست( المختلفة بأنواعھا الأموال رؤوس  منتكوین المزیج الأكفأعلى قدرتھا ل

١) (ww. edara.com(.    
رف والمھ ارات والق درات والخب رات الفعلی ة الت ي  بالمع اً المال الفك ري متم ثلاورأس

 الت  ي الأساس  یةث  ل الدعام  ة م م ستویاتھا التنظیمی  ة ییمتلكھ ا الع  املون بالمنظم  ة وم  ن مختل  ف
وابتك  ار ،  الحالی  ةھا مواردھ ا المتاح  ة وتط ویر س  لعھا وخ دماتإدارة المنظم ة ف  ي لیھ  اإت ستند 

كم ا ان نج اح ، لمتع املین م ع المنظم ةسلع وخدمات جدیدة تلبي حاجات ورغبات الزب ائن وا
 الت  ي الأفك  اروان ،  مرھ  ون بتح  سین الق  درات المعرفی  ة لعاملیھ  اأدائھ  االمنظم  ة وتح  سین 

 الأخ رىمقارن ة ب الموجودات تق ادم تدون ان م ن  بمرور ال زمن ا قیمتھ الزبائن تزدادایمتلكھ
ھ ة النظ ر من وجمنظمة  الفموجودات، )٢٨، ٢٠٠٧، سواو(بالاستخدام المستمر قادم تالتي ت

المنظم ة  ل ى موج وداتغأن أب ل ، ی ة فح سبنتاجدواتھ ا الإأو أالتسویقیة لا تتمثل في مبانیھا 
وجھ  ة النظ  ر المحاس  بیة م  ن   الثابت  ةفھ  لاك الموج  ودات، س  واقھا وھ  م الزب  ائنأموج  ودة ف  ي 

عن دما تھ ا  المنظمة عملیا تدیر انھ لا یمكن انإلا،  غیرھا بجلب موجوداتلھامشكلة یمكن ح
 بأس رھات المنظم ة ب ل ھ و المنظم ة  الزبون ھو محور عملیاوان رضا، یتخلى عنھا الزبون

  .(www. alukah .net/articles /1/2976.aspx? cid=85))٢٠٠٨،١، إسماعیل(
   المال الفكري رأسمكونات  .أ

   :)Stewart, 1997, 75-78( المال الفكري من رأسیتكون 
 والابتكار والعلاقات والإبداعضمن المھارات والخبرات والمعارف یت: س المال البشريأر -

  . الإنسانیة
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لیف والعلام ة التجاری ة أ والت ی شمل ب راءات الاخت راع وحق وق الن شر: س المال الھیكل يأر -
 . المعلوماتوأنظمةس السیطرة النوعیة والقواعد ییاومق

ین تمك  ، ب  الزبونالاحتف  اظ  ،ولاء الزب  ون، یت  ضمن رض  ا الزب  ون :لم  ال الزب  ائنيس اأر -
 .الزبون ومشاركتھ والتعاون معھ

 مكون  ات أح  دھ  ا ف  ي أثر الج  ودة ال  شاملة وإدارةعل  ى الدراس  ة   ھ  ذهف  يس  یتم التركی  ز 
  الم ال العلاق اتيب رأسلی ھ إس الم ال الزب ائني وال ذي ی شار أ وھ و رّلاأ، مال الفكريس الأر

Relational Capital، م ع مختل ف بائني یتمث ل بعلاق ات المنظم ة س المال الزأن جوھر رأذ إ
س الم  ال الزب  ائني ی  شتمل عل  ى رض  ا الزب  ون وولائ  ھ أن رأو، فاعل  ة معھ  ات المالأط  راف
 لا تعم ل ف ي ف راغ ب ل تن شأن المنظم ات أو، والتعاون مع ھبھ وتمكینھ ومشاركتھ والاحتفاظ 

دون م ن ي عملھ ا وانھ ا لا ت ستطیع ان ت ستمر ف ، معین ةات مبسبب حاجة المجتمع لسلع وخد
ودرای  ة تك  ون المنظم  ات عل  ى عل  م ن أ ولتحقی  ق ذل  ك یج  ب، ھ  ا ف  ي المجتم  عمعرف  ة دور

ائن  المحیطة بھا وخاص ة الزب الأطرافبمتطلبات المجتمع والسعي لبناء علاقات مع مختلف 
  .)٣٨، ٢٠٠٨ العبیدي، (والموردین الذین تتعامل معھم

"  بھ   اھ إرتباط   ون للمنظم   ة ودرج   ة ولاء الزب   "ن   ھ أ الم   ال الزب   ائني یع   رف بورأس
 م ا ل م یك  ن أ التفاع ل ب  ین المنظم ة وزبائنھ ا ل ن ین  شأو الإرتب اطن أو ).٤٤، ٢٠٠٧اوس و، (

م قیم ة تحق ق رغب ة فكلاھم ا یق د، ق رضا الط رف الث اني لتحقیالأولھناك سعي من الطرف 
  المنظم اتح ث تبذإ  ممك ن،إش باع أكب رفالزبون یبحث عن المنتج الذي یحقق ل ھ ، بعضیھما

ھ الزب  ون وال  ذي تجعل  ھ ال  ذي یبح  ث عن   للمن  تج  ت  ضیفھاواص  فات الت  يمع  ن الخ  صائص وال
وكلم ا ی زداد حج م الرض ا ی زداد توطی د العلاق ة ،  م ن ال سعر المح ددأعلى  سعر لدفعًمستعدا

 ث م ،یكسبھ الثقة في التعام ل م ع المنظم ة المعنی ةفازدیاد الرضا لدى الزبون ، وتزداد متانتھا
) ٣، ٢٠٠٨، م  انع ونعیم  ة(ل د عن  ده ال  ولاء ال ذي بموجب  ھ ی  صبح الزب  ون ش ریكا للمنظم  ة یو
)www.uLum.NL(.  

   المال الزبائني رأسمكونات  .ب
 ت  اركین المج  ال  منھ  اة ثلاث   نتن  اولأساس  یةئني مكون  ات  الم  ال الزب  ارأسیت  ضمن 

  : الآتي وكالأخرى لتناول المكونات آخرینلباحثین 
  .رضا الزبون .١
 .الزبونولاء  .٢
 .الاحتفاظ بالزبون .٣
 
   Customer Satisfactionرضا الزبون . ١

،  المعاص  رةالأعم  المنظم  ات تبنتھ  ا رض  ا الزب  ون م  ن الموض  وعات الحیوی  ة الت  ي 
 ن المنظم اتألاس یما و، لعروض الت ي تق دمھا المنظم ةل یعكس درجة تصور الزبائن بوصفھ

ولھ ذا تت سابق المنظم ات ، أدائھ ار عل ى الت ي ت ؤث بالتح دیات ف ي بیئ ة ملیئ ة المعاصرة تعم ل
ف ي الحف اظ عل ى الزب ائن  عدد من الزب ائن الح الیین والم رتقبین م ع ب ذل الجھ د أكبرببالظفر 
والن اتج ،  یشعر ب ھ الزب ونالإحباطو أ بالسعادة إحساس"نھ أویعرف رضا الزبون ب، الحالیین

   .)Kotler,  2000 , 36" ( المتحقق من المنتج وعلاقة ذلك بتوقعاتھداءعن مقارنة الأ
نظم ة ف ي تحقی ق رغبات  ھ لنج اح الم الزب ون نتیج ة ش عور بالرض ا م ن ط رف"و ھ و أ

أي یح   دث عن  دما تتط   ابق خ  دمات المنظم   ة المقدم  ة م   ع توقع   ات ، ةح  داة ووحاجات  ھ لم   ر
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ظرفی  ة موقفی  ة تتغی  ر  یك  ون الرض  ا حال  ة نف  سیة الأس  اسوعل  ى ھ  ذا ، وت  صورات الزب  ون
 "اه العلاق ة ب ین المنظم ة والزب ون طبیع ة واتج  تغیرشدة والطبیعة بحسبوتتقلب من حیث ال

)www.hrdiscussion.com/hr 642. html(.  
  ):٦١ – ٥٧، ٢٠٠٢، السامرائي(ولتحقیق رضا الزبون لابد من 

ن تك  ون عل  ى ات  صال دائ  م بالزب  ائن س  واء أیتوج  ب عل  ى المنظم  ة : فھ  م حاج  ات الزب  ون -
ذ یع د فھ م إ، العوامل التي تح دد س لوكھم ال شرائي للتعرف على ینو المرتقبأھم منالحالیین 
  . للمنظمةأھمیة الأمور أكثر بحاجاتھ ورغباتھ من والإلمامالزبون 

الت  ي تعتم  دھا المنظم  ة ف  ي  الأس  الیبق وائالتغذی  ة العك  سیة ب  الطرت  رتبط  :التغذی  ة العك  سیة -
لحاجات الزبائن ستجابة المنظمة إلمعرفة مدى ، راء الزبائن عن المنظمة ومنتجاتھاآتعقب 

 . وتوقعاتھم
م ن بانشاء برنامج خاص لقیاس درجة رض ا الزب ون یتمثل بقیام المنظمة : القیاس المستمر -

عل ى یعم ل ال ذي ) Satisfaction Matrices Customer( عتماد مقاییس رضا الزبونإخلال 
،  المنظم ة ف ي وق ت مع ینأداءتحسن  من معرفة مدى ًالوقت بدلاتتبع رضا الزبون طوال 

ن أو،  المھم  ة للمنظم  ة الموج  وداتأح  دن  ھ ینظ  ر للزب  ون بوص  فھ أ إل  ىش  ار ال  بعض أوق  د 
 أكث  ر نویكون  وشراء ال  ذھ  انھم قب  ل اتخ  اذھم ق  رار أونھا ف  ي معین  ة ی  ضعلزب  ائن توقع  ات ل

عل  ى ، و خدم  ة م  اأرض  ا كلم  ا ازدادت الفوائ  د الت  ي یح  صلوا علیھ  ا عن  د ش  رائھم ل  سلعة 
 الم  درك داءفالرض  ا ھن  ا ھ  و دال  ة عل  ى الأ .)١٢٤، ٢٠٠٤، ی  وانيالز(وقع  اتھم م  ستوى ت

ن الزب ون یك ون ف ي حال ة اس تیاء وخیب ة إف  عن التوقع ات داءففي حالة عجز الأ، والمتوقع
ن إ مطابق ا للتوقع ات ف داءكون الأوفي حالة ، مل ویترك التعامل مع المنظمة في المستقبلأ

و یزی د ع ن أ عن ما ھو متوقع داءتجاوز الأما في حالة أ، حالزبون یشعر بالرضا والارتیا
 ,Kotler, 2001( بھذه المنظم ة وثیقا ًاارتباطً ارتبطففي ھذه الحال یبقى الزبون مالتوقعات 

36.( 
 تتمث ل ب ضرورة أساس یةن حقیق ة ت تع ي الآن العدید م ن المنظم ات ب دأأالقول بیمكن 
وم ن ھ ذه الثواب ت ، تع ود عل ى المنظم ة بالنج اح ثواب ت  مبنی ة عل ىإس تراتیجیةتبني خطط ا 

، وبم ا یحق ق رض اھم عنھ ا، الزب ائن م ن ل دن ًإقب الا جودة عالیة كي تلقى  ذات منتجاتإنتاج
 م ن خ لال وض ع رغب ة وحاج ة الزب ون ض من خط ط المنظم ة وبخاص ة ف ي ّلاإوھذا لا یتم 

 تحق ق الرض ا الع الي ل دى لی ةاوان الج ودة الع، شریك للمنظمةمجال الجودة واعتبار الزبون 
  .الزبائن والعكس صحیح

    Customer Loyaltyولاء الزبون . ٢
 تعاریف متع ددة وقد وردت،  المنظمات نجاحأركان من ًأساسیاً یعد ولاء الزبون ركنا

، ب ل ھ ا ب شكل م اديأبعادیمكن تحدید لا متغیر سلوكي یمثل حالة غیر ملموسة "للولاء منھا 
ل نحو مثل بتوجھ الزبون الایجابي والفاع وظواھر معینة تت ممارساتیستدل علیھا من خلال

و ھ و أ .)١٣٢، ٢٠٠٤، الزی واني ("والتم سك بھ ا لھ ا والإخ لاص  م الام ةع أو، منظمة م ا
تكرر للمنظمة في تحقی ق رض ا زبونھ ا م نتیجة النجاح المستمر والأحالة نفسیة مرضیة تنش"
 الح سن داءالعلاق ة والأوھي تعبر عن رد فعل نتیجة  ،وانتمائھ للمنظمةبولائھ  یشعر ھتجعلو

تج اه  قوت ھ تظھ ر م ن خ لال س لوك الزب ون ومق دار، متكرر من طرف المنظمةوالمرضي ال
 "ودرج  ة اعتمادی  ة عالی  ةالمطلق  ة ھ  ذا ال  شعور عل  ى الثق  ة  ىن  حی  ث یب، المنظم  ة ومنتجاتھ  ا

www.hrdiscussion .com/hr642.html)(.  
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 الزب ائن العالی ة بمنظم ة  ان ثق ة الب احثون عل ىأك د إذ، لاء والثقةبین الووتوجد علاقة 
 یحق ق لھ ا وھو ما،  للمنظمةًوفیا بموجبھ یصبح الزبون  الولاء والذيإلىتؤدي ، مااو بمنتج 

 أكب رنھ ا تحق ق م ن خلالھ م لأ،  م ال المنظم ةرأسالموال ون ویك ون الزب ائن ، تكرار الشراء
وتعتم د المنظم ة  .الزب ائن م ال رأس الزب ائن الموال ون ازداد زداد ع ددإنھ كلم ا أالمبیعات، و

 )١٥، ٨، ٢٠٠٨ م  انع ونعیم  ة،( ب  ـ تك  وین القیم  ة للزب  ون وتتمث  ل ج  لعل  ى ع  دة عناص  ر لأ
)www.uLum.NL(:  
  قیمة المنتج  .أ

ً اي ی دفع مقاب ل الح صول علیھ ا س عروالت ، التي یدركھا الزبون في المنتجوھي القیمة 
الفرق بین القیمة الكلی ة الت ي ت ساوي مجم وع المزای ا الت ي "نھا أبوتعرف  ،فوق سعر المنتجی

 النقدی ة والنف سیة الأس عارمجم وع  الت ي ت ساوي ةالإجمالی یراھ ا الزب ون ف ي المن تج والتكلف ة 
 فالرض ا وال ولاء ل ن یتحقق ا، "ستخدامھ وتخلیة ع ن المن تجإالتي یتحملھا الزبون عند اقتنائھ و

 الت  ي ةالإجمالی   الت  ي یح  صل علیھ  ا الزب  ون تف  وق التك  الیف ةالإجمالی  م  ة ذا كان  ت القیإّ لاإ
  ).NL.uLum.www) (٤، ٢٠٠٨، مانع ونعیمة( یتحملھا

  قیمة العلامة  .ب
ن قیم ة أو، دة مح دد وعلام ة مح دن الولاء للعلامة یمث ل الت زام الزب ائن ب شراء من تجإ

ولھ  ا دور كبی  ر ف  ي تك  وین ولاء ، من  تج قیم  ة ض  منیة تف  وق ال  سعر الظ  اھرالعلام  ة تك  سب ال
 ع ن الإع لانمن خ لال ، ن الزبائنعیأفي وقد تتمكن المنظمة من رفع قیمة العلامة ، الزبون

،  عن قیامھا بالبحث عن كل ما ھو مبدع وجدی دًفضلا، المختلفة الإعلانمنتجاتھا في وسائل 
 أذھ ان ف ي موج ودةملموس ة ص ول غی ر أ"نھ ا أیمة العلامة بوتعرف ق . المنظمةإلى وإدخالھ

وان لك ل علام ة ، غ ض النظ ر ع ن ن وع القط اعبالزبائن یتم بناؤھا من خلال التسویق الجید 
  .)١٤٣، ٢٠٠٤، الزیواني ("الموالین والمخلصین لھازبائنھا 

   العلاقةقیمة  .جـ
ف القرار ، زب ون م ع المنظم ةیھ ا ال بین الولاء والعلاقات الت ي یجر الباحثینربط بعض

  الزب ون م ع المنظم ة،مجموع ة تف اعلات یجریھ ا"نما ھو  إًالذي یتخذه الزبون لیصبح موالیا
ن أو ، قیامھ ا بتط ویر قیمتھ ا التناف سیةء عال لزبائنھا یفترضولكي تحصل المنظمة على ولا

منظم ة، تقدم ھ ل ھ العل ى م ا القیمة التنافسیة ترتبط بالخبرة التي یكونھا الزب ون بع د ح صولھ 
 "وان م  ا یح  صل علی  ھ الزب  ون یفت  رض تناس  بھ م  ع توقعات  ھ ، ع  ن علاقت  ھ بالمنظم  ةًف  ضلا

)Kotler, 2000, 37(.  
 أو م ن منظم ة م اقیام الزب ون بتك رار ال شراء برز مؤشرات الولاء أمن ن إمما تقدم ف

 یبح  ث الزب  ائن إذ،  الج  ودة ال  شاملة وال ولاءإدارةب ین  واض  حة ولع  ل العلاق ة تب  دو، من تج م  ا
، وتطلع اتھموالمواصفات العالیة والتي تتناس ب م ع رغب اتھم ذات الجودة  عن المنتجات ًدائما

  .ھم وتمسكھم بالمنظمةوتحقق رضاھم وتزید من ولائ، إمكاناتھممع وتشبع حاجاتھم وتنسجم 
   Customer Retentionالاحتفاظ بالزبون  .٣

 ف ي عق د الثمانین ات م ن الق رن الماض ي م الالأع لمعظم منظم ات كان التوجھ الرئیس
 الاحتف اظ ب الزبون والت سویق بالعلاق ات إل ى تغیر فیما بعد الأمر ان ّإلا، رضا الزبونتحقیق 

Relationships Marketing) www.alukah.net/articles/1/2976.aspx?cid=85(.  
دف فئ  ة ن  شاط ت  سویقي مرك  ز وم  دعم ی  ستھ"یق بالعلاق  ات بان  ھ یمك  ن تعری  ف الت  سو

وذلك من ،  توطید وتعزیز علاقتھم بالمنظمة وضمان استمراریتھاأجلمعینة من الزبائن من 
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فبواس  طة . "ھ  م للمنظم  ة والق  ائم عل  ى الرض  ا ال  دائم والتمی  ز ف  ي خ  دمتھمخ  لال ك  سب ولائ
 علاق ات دائم ة بینھ ا وب ین إقام ةالمركزة تعمل المنظمة على التسویقیة  الأسالیبالسیاسات و

 یعتم د الت سویق بالعلاق ات عل ى تركی ز وتقوی ة العلاق ة ًوعموم ا .المھمین بالنسبة لھا زبائنھا
 م        ن البح        ث ع        ن زب        ائن ج        دد ًب        ین المنظم        ة والزب        ائن الح        الیین ب        دلا

)www.hrdiscussion.com/hr642.html(.  
وان تق  دیم المنتج  ات ،  می  زة للتف  وق عل  ى المناف  سین تع  د م  ع الزب  ائن القوی  ةفالعلاق  ات

ھ ذه وتن شا  .ظ علیھ ااف  ھ ذه العلاق ة والحلتأس یسدوات الفاعل ة  الأأح دة العالیة ت شكل بالجود
ھ م ویطل ق عل ى ولائمع الزبائن لتحقی ق رض اھم وض مان ل عاالعلاقة من خلال الاتصال الف

 Customer Relationship Management"ن العلاق ة م ع الزب ائإدارة" المبتك ر س لوبالأھ ذا 
(CRM).  لعلاق  ة م  ع الزب  ون  اإدارةوتع  رف)CRM ( بانھ  ا) منھجی  ة لفھ  م س  لوك الزب  ون

 التنظیمی ة  الوس ائلو ھ ي عب ارة ع ن مجموع ة م نأ ،) فیھ م ن خ لال التواص ل مع ھتأثیروال
 رب ط علاق ة خاص ة الأس اس علاقة من نوع جدید مع الزبون ھدفھا دارةوالتقنیة والبشریة لإ

نھ ا أكما عرف ت ب، )NL.uLum.www) (١٠، ٢٠٠٨، مانع ونعیمة( وشخصیة مع كل زبون
القدرة على الحوار المستمر مع الزبائن باس تخدام ت شكیلة م ن الوس ائل المختلف ة الت ي تعم ل "

  .)Mohan and Jeff, 2001, 5" (لى البقاء باتصال دائم مع الزبونع
س  اس أ بالزب  ائن مبن  ي عل  ى اظ بع  ض الب  احثین عل  ى ان الاحتف  أك  دال  صدد وف  ي ھ  ذا 

، م  ة ب  ین ن  وع القیم  ة الت  ي یبح  ث عنھ  ا الزب  ون وب  ین الم  زیج ال  ذي تعرض  ھ المنظم  ةالمواء
، م  ةءعن  دما تح دث ھ ذه الموا) Houston( الت سویق بجامع ة أس  تاذ) Steven Brwon(ویق ول 

 .لمحف زات لتحفی ز الزب ائن عل ى ال شراء منھ افلیس ھناك حاجة ضروریة لاستخدام المنظمة 
درج ة الابتك ار ف ي ، الج ودة،  بال سعرًمن خلال ما یری ده الزب ائن متم ثلافمزیج القیمة یتحدد 

وب ذلك یتحق ق ، الزب ائن تواج د أم اكنتج ف ي  ع ن التوزی ع أي م دى  تواج د المن ًفضلاالمنتج 
، قخ رى المتاح ة ف ي ال سوالب دائل الأالذي تقدم ھ المنظم ة مقارن ة بشباع الزبائن من المنتج إ

  معھ اإیجابیةقامة علاقات إ في استمرار التعامل وًوراغبا لھا ً عنھا وموالیاًیجعلھ راضیامما 
  .)www.alukah.net/articles/1/2976.aspx?cid=85( )٢، ٢٠٠٨، إسماعیل(

 تستخدمھ المنظمات ك ي تزی د ً مع الزبائن تمثل منھجا العلاقةإدارةن أیتضح مما تقدم 
  .أكثر فأكثرالحالیین وتوطید وتقویة العلاقة معھم ئنھا من قدرتھا على الاحتفاظ بزبا

  
  طار المیداني للدراسة الإ

  وتشخیصھا  الدراسة أبعاد وصف -ًولاأ
 الدراسة بمتغیراتھا كلا على حدة باس تخدام  البرن امج بعادتضمنت ھذه الفقرة وصفا لأ

  :  الآتي وعلى النحو ،)spss.Vr .11.5( الجاھز الإحصائي
  ) البعد المستقل(وتشخیصھ  الجودة الشاملة إدارة  بعدوصف .أ

الت  ي تق  یس متغی  ر التركی  ز ) X1 –X5*(وم  ن تحلی  ل العوام  ل ، ٢ الملح  ق إل  ى ب  الرجوع .١
 ج   اءت بدرج   ة اتف   ق تمام   ا واتف   ق الإجاب   اتم   ن %) ٩٢.٤(تب   ین ان ، عل   ى الزب   ون

الوس ط ویعزز تل ك المع دلات ق یم ،  سلبیةإجابةفیما لم تؤشر أي ، %)٦.٤( بـوالمحایدة 
 إل ى ی شیر مما، على التوالي%) ٢.٣٩٦(، %)٤.٤٩٦( المعیاري الإنحرافالحسابي و

 وت سعى ،ن الشركة المبحوثة تركز على زبائنھاأالدراسة یؤكدون ب عینة أفرادغلبیة أن أ
                                           

 ف  ي اس  تمارة الاس  تبیان، وھك  ذا بالتسل  سل بالن  سبة لك  ل العب  ارات الأول  ىارة العب  ) X1 (ب  ـیق  صد  *
  . ١حق ل الخاصة بمتغیرات الدراسة المالأخرى
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 ب   آرائھم وتأخ   ذ حاج   اتھم وتلبی   ة رغب   اتھم إش   باع أج   ل وطاقاتھ   ا م   ن إمكاناتھ   ابك   ل 
وق د بلغ ت ن سبة ، قترحاتھم في تصمیم منتجاتھا وتشجعھم على استمرار التعامل معھاوم

  ً.وھي نسبة عالیة وجیدة جدا%) ٨٤.٨( مساحة المقیاس إلىالاستجابة 
ان المع  دل ، الت  ي تق  یس متغی  ر التح  سین الم  ستمر) X6 – X10( تب  ین م  ن تحلی  ل العوام  ل .٢

%) ٦.٤(والمحای د ، %)٩٢.٤(وال ذي بل غ ، ابيالعام لھذا المتغیر كان مع الاتجاه الایج
بینم ا ح صل الاتج اه ، وھي ن سبة مماثل ة  لم ا ح صل علی ھ متغی ر التركی ز عل ى الزب ون

وال ذي یع زز الاتج اه الایج ابي ق یم ، %)٠.٠١(السلبي على نسبة ضئیلة جدا لا تتجاوز 
كم   ا بلغ   ت ن   سبة ، %)٢.٤٣٨( المعی   اري الإنح   رافو%) ٤.٥٢(الوس   ط الح   سابي 

 عین  ة الدراس  ة أف  راد ان إل  ىوھ  ذا ی  شیر ، %)٩٠.٤( م  ساحة المقی  اس إل  ىالاس  تجابة 
  التح سین والتط ویر الم ستمر مبدأیؤكدون مدى التزام شركة نینوى للصناعات الغذائیة ب

 إل ىولم نعھم م ن التح ول ، ھ م وك سب ولائلإرض ائھمك ل م ا ھ و جدی د لمنتجاتھا وتقدیم 
  . لى تكرار التفاعل معھالتحفیزھم عو الشركات المنافسة،

 مشاركة العاملین وتفویضھم الصلاحیة ومن خ لال تحلی ل العوام ل المف سرة ل ھ مبدأ كان ل.٣
)X11 – X15( ،اذ بلغ  ت  ن  سبة ، ب  ان المع  دل الع  ام لھ  ذا المتغی  ر م  ع الاتج  اه الایج  ابي

وج اءت  ، %)٣٩.٦٠(وم ع اتف ق %) ٤٦.٩٣ (ب ـ التي جاءت م ع اتف ق تمام ا الإجابات
ویع  زز ، إجاب  ةول  م یح  صل الاتج  اه ال  سلبي عل  ى أي %) ١٢.٦٦( المحای  دة جاب  اتالإ

 م ساحة إل ى المعی اري ون سبة الاس تجابة الإنح راف الموجبة الوسط الح سابي والإجابات
وھ ذا ی دل عل ى  ،%)٨٦.٦(، %)٢.٣٢٤(، %)٤.٣٣ (اذ بلغت على الت والي، المقیاس

  العاملین وتفویضھم الصلاحیة ال ذي مشاركةدأمبیجابیا مع إ العینة اتفقوا أفرادان اغلب 
  .تعتمده الشركة في تعاملھا معھم مما یزید من تمسكھم في التعامل معھا

ن المع دل الع ام للاتف اق أ إل ى الجودة ال شاملة إدارة لمتغیرات الإجماليویشیر التحلیل 
والمحای  د ، يللاتف  اق ال  سلب%) ص  فر (مقاب  ل %) ٨٦.٥٣( واتف  ق بل  غ ًالایج  ابي اتف  ق تمام  ا

 إذ،  المعی  اري ھ  ذه المع  دلاتالإنح  رافوق  د ع  زز المع  دل الع  ام للمتوس  ط و، %)١٢.٦٦(
 م  ساحة المقی  اس مق  داره إل  ىعل  ى الت  والي بمع  دل اس  تجابة %) ٢.٣٢٤(و%) ٤.٣٣(بلغ  ت 

،  ال شركةإدارة الجودة الشاملة تحظ ى باھتم ام م ن قب ل إدارة ان إلىوھذا یشیر ، %)٨٦.٦(
  .جابات عینة الدراسةإ من نتائج ًیاوھذا ما ظھر جل

  ) البعد المعتمد( المال الزبائني رأس وصف وتشخیص بعد .ب
 الزب ون  عل ى عب ارات قی اس رض اًتفقت ایجابی امن العینة المبحوثة ا%) ٧٨.٠(ن أ تبین .١

)X16 – X20( ، وبلغت نسبة الاتفاق المحاید)ول م یح صل المؤش ر ال سلبي عل ى ، %)٢٢
 المعی  اري الإنح راف یع زز الاتف  اق الایج ابي قیم ة الوس  ط الح سابي ووال ذي، أي درج ة

كما تعك س درج ة ن سبة الاس تجابة م ساحة المقی اس والبالغ ة ، %)٢.٣٢(، %)٤.١٤٤(
ن معھ ا ف ي الثن اء عل ى ال شركة و علیھ زبائن ال شركة والمتع املأكدما وھذا %) ٨٥.٢(

م وح  سن تعاملھ  ا معھ  م وتق  دیمھا  لاس  تجابتھا ال  سریعة لطلب  اتھًوم  دى تعلقھ  م بھ  ا نظ  را
  .لمنتجات تفوق توقعاتھم

م   ع الاتج   اه ) X21 – X25( ات   ضح ان مع   دل العوام   ل الت   ي تق   یس متغی   ر ولاء الزب   ون .٢
وجاء الاتج اه المحای د فیم ا یتعل ق بھ ذا ، %)٨٢٥.٢(بلغت )  واتفقًاتفق تماما(الایجابي 
 الإنح  رافالوس  ط الح  سابي وویعك  س الاتج  اه الایج  ابي قیم  ة ، %)١٤.٤ (ب  ـالمتغی  ر 

، %)٢.٤١(، %)٤.١٦٨( مساحة المقیاس على الت والي إلىالمعیاري ونسبة الاستجابة 
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ول دیھم ثق ة ، ن بالتعام ل معھ او ان زب ائن ال شركة ملتزم إل ىشارة إوھذه ، %)٨٣.٣٦(
  . من منتجاتھعالیة بما تقدم

تب ین ، )X26 – X30(مكون ة ل ھ والعوام ل ال،  عند قیاس المتغیر الخاص بالاحتفاظ ب الزبون.٣
واتفق لحد م ا ، %)٤٣.٣٣(واتفق ، %)٤٣.٢٠ (ًتفق تمامااق الایجابي لاان معدل الاتف

ن الزبائن یشعرون بان الشركة تعمل على تقویة وتعزی ز أ إلىوھذا یشیر ، %)١٣.٣٣(
ذھنی  ة كم  ا تح  اول بن  اء مكان  ة ،  معھ  مالأم  دوت  سعى لبن  اء علاق  ة طویل  ة ، العلاق  ة معھ  م

 إل ىوھ ذا یع ززه ن سبة الاس تجابة ،  كي تضمن ولاءھ م لھ اأذھانھممتمیزة لمنتجاتھا في 
   .%)٨٦.٠٨(مساحة المقیاس 

ن المع  دل الع  ام أتب  ین ،  الم  ال الزب  ائنيرأس لمتغی  رات الإجم  اليوم  ن خ  لال التحلی  ل 
 عل   ى ع   دم إجاب   ةول   م تؤش   ر أي ، %)١٣.٣٣(والمحای   د ، %)٨٦.٥٣(للاتف   اق الایج   ابي 

 الإنح   رافو%) ٤.٣٠٤(فیم   ا بل   غ الوس   ط الح   سابي  .)لا اتف   ق تمام   ا، لا اتف   ق(اق الاتف   
 م   ساحة المقی   اس إل   ىوف   ي ض   وء ذل   ك بل   غ مع   دل الاس   تجابة ، %)٢.٤٥٣(المعی   اري 

 أس لوب ع ام وع ن ٍعلى نح ون عن منتجات الشركة  رضا الزبائإلىمما یشیر ، %)٨٦.٠٨(
  .ھم لھائھا وولاوبما یضمن استمرار تعاملھم مع، تعاملھا معھم

  
   الدراسة وفرضیاتھا إنموذج إختبار ً-ثانیا

البع د ( بمتغیراتھ ا  الجودة الشاملةإدارة بین تأثیروال التعرف على طبیعة العلاقة بھدف
خ صص ھ ذا المح ور للتحق ق م ن م دى ، )البع د المعتم د(رأس الم ال الزب ائني ف ي  )المستقل

 ف ي  بشركة نینوى لل صناعات الغذائی ةًداني ممثلا الافتراضي في الواقع المینموذجسریان الإ
  .منطقة الرشیدیة بالموصل

    المال الزبائني ورأس الجودة الشاملة بمتغیراتھا إدارة بین الإرتباطتحلیل علاقات  .أ
 إدارة معنوی ة ب ین متغی رات إرتب اطوج ود علاق ة  "إلىى الأولتشیر الفرضیة الرئیسة 

  ."زبائني المال الورأسالجودة الشاملة 
 إدارة الب  سیط ب  ین متغی  رات الإرتب  اط الخ  اص بتحلی  ل ١یت  ضح م  ن نت  ائج الج  دول 

ح صائیة إ معنوی ة ذات دلال ة إرتب اط وج ود علاق ة إل ى المال الزب ائني ورأسالجودة الشاملة 
، )٠.٥٩٣( الكل ي الإرتب اطاذ بلغ ت قیم ة معام ل .الا ان ھذه العلاقة متوس طة، موجبة بینھما

  . المال الزبائنيورأس الجودة الشاملة إدارة وجود تناسب بین متغیرات إلىمما یشیر 
  

  ١الجدول 
   المال الزبائني ورأس الجودة الشاملة إدارة البسیط بین متغیرات الإرتباطعلاقات 

  المتغیرات المستقلة  
  

  المتغیر المعتمد
التركیز على 

مشاركة العاملین   التحسین المستمر  الزبون
  المؤشر الكلي  حیةوتفویضھم الصلا

  *٠.٥٩٣  **٠.٥٧٤  **٠.٣٧١  **٠.٥٠٢  راس المال الزبائني 
N=50     P* ≤ 0.05         d.f = (1.48)                             نتائج الحاسب الالكتروني     : المصدر

  
  : الآتيتفرع عن ھذه الفرضیة عدد من الفرضیات الفرعیة وكوی

ت  شیر ،  الم  ال الزب  ائنيورأس ب  ین التركی  ز عل  ى الزب  ون  معنوی  ةإرتب  اطتوج  د علاق  ة  .١
 الب سیط ب ین التركی ز عل ى الزب ون والمتغی ر رتب اطالا ان معامل إلى ١معطیات الجدول 
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 معنوی ة إرتب اط وجود علاقة إلىمما یشیر ) ٠.٥٠٢(بلغ ) س المال الزبائنيأر(المعتمد 
الا ان ھ ذه العلاق ة مقبول ة ، )١.٤٨(ودرجات حریة  )٠.٠٥ (ًعند مستوى معنویابینھما 

ازداد اھتم ام ال شركة المبحوث ة ب الزبون كلم ا ازداد رض ا  مم ا یؤك د عل ى ان ھ، نوعا م ا
 .الزبون وازداد تمسكھ بالشركة والعكس صحیح

تبین من نت ائج  . المال الزبائنيورأس  معنویة بین التحسین المستمر إرتباطتوجد علاقة  .٢
 معنوی  ة ض  عیفة ب  ین التح  سین إرتب  اط وج  ود علاق  ة ١ ج  دولال الب  سیط الإرتب  اطتحلی  ل 

عل ى  ان ھ إل ىوھ ذا ی شیر ، )٠.٣٧١) (R(اذ بلغت قیمة  . المال الزبائنيورأسالمستمر 
 تح ظ  انھا ل مّلاإبالتحسین والتطویر المستمر لانشطتھا ومنتجاتھا قیام الشركة من رغم ال

ی نعكس عل ى درج ة رض ا وولاء وھ ذا ق د ، بدرجة مقبولة من زبائنھا والمتع املین معھ ا
ویجعلھم یفكرون بترك الشركة والبحث عن ش ركة بدیل ة ت شبع حاج اتھم وتلب ي ، زبائنھا

 .فضلأ ٍعلى نحورغباتھم 
 الم ال ورأس  معنوی ة ب ین م شاركة الع املین وتفوی ضھم ال صلاحیة إرتب اطتوجد علاقة  .٣

معنوی ة  إرتب اط علاق ة  وجود١جدول ال البسیط الإرتباط  نتائج تحلیلأوضحت .الزبائني
فق د  . الم ال الزب ائنيورأسبین م شاركة الع املین وتفوی ضھم ال صلاحیة ً متوسطة تقریبا

، ن ستدل م ن ذل ك عل ى  من العلاق ات ال سابقةأعلىوھي ، )٠.٥٧٤ (الإرتباطبلغت قیمة 
س أ عل ى رت أثیرن في شركة نینوى لل صناعات الغذائی ة دور لا ب اس ب ھ ف ي الیان للعامل

 جی د ف ي التعام ل م ع إس لوبم ن  لما یتمتع بھ الع املین ف ي ال شركة ًنظرا الزبائني المال
 .الزبائن وحثھم على استمرار التعاون مع الشركة

 الج ودة إدارة الب سیط ب ین الإرتب اطنت ائج علاق ات  عل ى م ا تق دم وف ي ض وء ًواعتمادا
أي ، ىالأول س ة الرئی سة  الم ال الزب ائني یمك ن قب ول فرض یة الدراورأسالشاملة بمتغیراتھ ا 

  .) المال الزبائنيورأس الجودة الشاملة إدارة معنویة بین متغیرات إرتباطوجود علاقة (
  
   المال الزبائني ورأس الجودة الشاملة بمتغیراتھا إدارة بین ثر تحلیل علاقات الأ.ب

  الج  ودة إدارة معن  وي لمتغی  رات ت  أثیروج  ود  إل  ىسة الثانی  ة ت  شیر الفرض  یة الرئی  
  .في متغیرات رأس المال الزبائني) مجتمعة(الشاملة 

) R2( ان قیمة معامل التحدی د إلى الإنحدار الخاص بتحلیل ٢تشیر معطیات الجدول 
 الم ال الزب ائني تع ود رأسمن الاختلافات المفسرة في %) ٣٥.٢(أي ان ، ) ٠.٣٥٢(بلغت 

  أو. اخ رى متغی راتإل ى%) ٦٤.٨(ویعود الب اقي ،  الجودة الشاملةإدارة متغیرات تأثیر إلى
 م ن أكبروالتي ھي ) ٢٦.٠٢٨(المحسوبة ) F(وبدلالة ، الإنحدار إنموذجنھا غیر داخلة في أ

، )٠.٠٥(وبم  ستوى معنوی  ة ) ١.٤٨(رج  ة حری  ة وعن  د د) ٢.٣٦٨(قیمتھ  ا الجدولی  ة البالغ  ة 
لی ة البالغ ة  م ن قیمتھ ا الجدوأكب رالمح سوبة والت ي ھ ي ) t(وبدلال ة ) β(ومن تحلیلات قیم ة 

س أ ف ي ر مجتمع ة الجودة الشاملةإدارةو مرتكزات أ لمبادئ ًاتأثیرن ھناك أتبین ، )١.٦٧١(
  .٢الجدول ، المال الزبائني

  
  
  

  
  ٢الجدول 
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ومتغیرات ) مجتمعة( الجودة الشاملة إدارة بین متغیرات یةتأثیرال تحلیل العلاقة إنموذج
   المال الزبائنيرأس

   الجودة الشاملةإدارة
F 

  البعد المستقل
  

 R2 β   المعتمدالبعد
 الجدولیة المحسوبة

  ٠.٤٣٦ ٠.٣٥٢  رأس المال الزبائني
)٢.٣٦٨ *٢٦.٠٢٨ *) ٥.١٠٢ 

N=50    d.f = (1.48)       (المحسوبة t)    P* ≤ 0.05                  نتائج الحاسب الالكتروني: المصدر
  

 إدارة معن وي لمتغی رات ت أثیرھن اك "لت ي مفادھ ا وبھذا تقبل الفرضیة الرئیسة الثانیة ا
  ." المال الزبائنيرأسالجودة الشاملة مجتمعة في 

  :الآتيتفرع عن ھذه الفرضیة عدد من الفرضیات الفرعیة وكیو
 الخ اص ٣ت شیر معطی ات الج دول ،  في رض ا الزب ونًیؤثر التركیز على الزبون معنویا .١

م ن %) ١٤(ن أأي ، )٠.١٤٠(بلغ ت ) R2(حدید ن قیمة معامل التأ إلى الإنحداربتحلیل 
بینم ا تع ود ،  الج ودة ال شاملةإدارة ت أثیر إل ىالاختلافات المفسرة في رضا الزبون تع ود 

او انھ  ا غی  ر داخل  ة ف  ي ،  متغی  رات ع  شوائیةإل  ى%) ٨٦(بقی  ة الاختلاف  ات المف  سرة 
یمتھ ا الجدولی ة  م ن قأكبروالتي ھي ) ٧.٨١٣(المحسوبة ) F(وبدلالة ، الإنحدار إنموذج
ومن تحل یلات ، )٠.٠٥(ومستوى معنویة ) ١.٤٨(وعند درجة حریة ، )٢.٣٦٨(البالغة 

) ١.٦٧١( م ن قیمتھ ا الجدولی ة البالغ ة أكب رالمح سوبة والت ي ھ ي ) t(وبدلالة ) β(قیمة 
  . في تحقیق رضا الزبونًاأثرن للتركیز على الزبون أتبین 

 الخ اص ٣تشیر معطی ات الج دول و، ولاء الزبون في ًیؤثر التركیز على الزبون معنویا .٢
م ن %) ٠.١(ن أأي ) ٠.٠٨١(بلغ ت ) R2( ان قیمة معامل التحدی د إلى الإنحداربتحلیل 

  ف  ي ح  ین، الج  ودة ال  شاملةإدارة ت  أثیر إل  ىن تع  ود الاختلاف  ات المف  سرة ف  ي ولاء الزب  و
انھ ا غی ر داخل ة او ،  ع شوائیة متغی راتإل ى%) ٩٩.٩(ود بقی ة الاختلاف ات المف سرة تع

 م  ن قیمتھ  ا أكب  روالت  ي ھ  ي ) ٤.٢٥٢(المح  سوبة ) F(وبدلال  ة ، الإنح  دار إنم  وذجف  ي 
وم ن ، )٠.٠٥(ومستوى معنویة ) ١.٤٨(وعند درجة حریة ، )٢.٣٦٨(الجدولیة البالغة 
 م  ن قیمتھ  ا الجدولی  ة البالغ  ة أكب  رالمح  سوبة والت  ي ھ  ي ) t(وبدلال  ة ) β(تحل  یلات قیم  ة 

 .  في تحقیق ولاء الزبونًاأثرلزبون  للتركیز على اتبین ان) ١.٦٧١(
 ٣ت  شیر معطی  ات الج  دول ،  ف  ي الاحتف  اظ ب  الزبونً الزب  ون معنوی  ا ف  يی  وثر التركی  ز .٣

ن أأي ، )٠.٢٦١(بلغ  ت ) R2( ان قیم  ة معام  ل التحدی  د إل  ى الإنح  دارالخ  اص بتحلی  ل 
 الج ودة إدارة ثیرت أ إل ىمن الاختلافات المفسرة في الاحتف اظ ب الزبون تع ود %) ٢٦.١(

 متغی رات غی ر داخل ة ف ي إل ى%) ٧٣.٩(بینما تعود بقیمة الاختلافات المفسرة ، الشاملة
 م   ن قیمتھ   ا أكب   روالت   ي ھ   ي ) ١٦.٩٧٨(المح   سوبة ) F(وبدلال   ة ، الإنح   دار إنم   وذج

وم ن ، )٠.٠٥(ومستوى معنویة ) ١.٤٨(درجة حریة وعند ، )٢.٣٦٨(الجدولیة البالغة 
 م  ن قیمتھ  ا الجدولی  ة البالغ  ة أكب  رالمح  سوبة والت  ي ھ  ي ) t( وبدلال  ة )β(تحل  یلات قیم  ة 

 ف ي ق درة ال شركة المبحوث ة عل ى الاحتف اظ ًاأثرن للتركیز على الزبون أتبین ) ١.٦٧١(
 .بزبائنھا

 الخ اص ٣ت شیر معطی ات الج دول و،  ف ي رض ا الزب ونًیؤثر التح سین الم ستمر معنوی ا .٤
م ن %) ٧.٨(ن أأي ) ٠.٠٧٨(بلغ ت ) R2( التحدی د ن قیمة معاملأ إلى الإنحداربتحلیل 



  ]١٦٩[يلإسماع
 

 

ف ي ح  ین ،  الج ودة ال شاملةإدارة ت أثیر إل ىالاختلاف ات المف سرة ف ي رض ا الزب ون تع ود 
 إنم   وذج متغی   رات غی   ر داخل   ة ف   ي إل   ى%) ٩٢.٢(تع   ود بقی   ة الاختلاف   ات المف   سرة 

ولی ة البالغ ة  م ن قیمتھ ا الجدأكب روالتي ھي ) ٤.٠٦٥(المحسوبة ) F(وبدلالة ، الإنحدار
) β(، وم   ن تحل   یلات قیم   ة )٠.٠٥(وم   ستوى ) ١.٤٨(وعن   د درج   ة حری   ة ) ٢.٣٦٨(

تب  ین ان ) ١.٦٧١( م  ن قیمتھ  ا الجدولی  ة البالغ  ة أكب  رالمح  سوبة والت  ي ھ  ي ) t(وبدلال  ة 
 .ا في تحقیق رضا الزبائنأثرللتحسین المستمر لمنتجات الشركة 

 الخ  اص ٣لج  دول ت  شیر معطی  ات ا، نی  ؤثر التح  سین الم  ستمر معنوی  ا ف  ي ولاء الزب  و .٥
%) ٢٨.٥(أي ان ) ٠.٢٨٥(بلغ ت ) R2( ان قیم ة معام ل التحدی د إل ى، الإنح داربتحلیل 

بینم  ا ،  الج  ودة ال  شاملةإدارة ت  أثیر إل  ىم  ن الاختلاف  ات المف  سرة ف  ي ولاء الزب  ون تع  ود 
 ذجإنم  و متغی  رات انھ  ا غی  ر داخل  ة ف  ي إل  ى%) ٧١.٥(تع  ود بقی  ة الاختلاف  ات المف  سرة 

 م ن قیمتھ ا الجدولی ة البالغ ة أكب روالتي ھي ) ٤.٢٨٢(المحسوبة ) F(وبدلالة ، الإنحدار
وم ن تحل یلات قیم ة ، )٠.٠٥(وم ستوى معنوی ة ) ١.٤٨(وعند درج ة حری ة ) ٢.٣٦٨(
)β ( وبدلالة)t ( من قیمتھا الجدولیة البالغة أكبرالمحسوبة والتي ھي )تب ین ان ) ١.٦٧١

 .في قدرة الشركة المبحوثة على كسب ولاء زبائنھاً اأثرللتحسین المستمر 
ن أ إل ى ٣ت شیر معطی ات الج دول ،  في الاحتف اظ ب الزبونًر التحسین المستمر معنویایؤث .٦

من الاختلافات المف سرة ف ي  %)١٩(أي ان ، )٠.١٩٠(بلغت ) R2(قیمة معامل التحدید 
 تع ود بقی ة الاختلاف ات ح ین ف ي ،شاملةل  الج ودة اإدارة تأثیر إلىالاحتفاظ بالزبون تعود 

المح سوبة ) F(وبدلال ة ، الإنح دار إنم وذج تغیرات غیر داخلة ف ي إلى%) ٨١(المفسرة 
وعن  د درج ة حری  ة ) ٢.٣٦٨( م ن قیمتھ  ا الجدولی ة البالغ ة أكب  روالت ي ھ ي ) ١١.٢٤٥(
المح   سوبة ) t(وبدلال   ة ) β(وم  ن تحل   یلات قیم  ة ، )٠.٠٥(وم  ستوى معنوی   ة ) ١.٤٨(

ً تب ین ان للتح سین الم ستمر دورا، )١.٦٧١( من قیمتھ ا الجدولی ة البالغ ة برأكوالتي ھي 
 .حتفاظ بالزبونفي الإ

ت شیر معطی ات ، تؤثر مشاركة العاملین وتفویضھم ال صلاحیة معنوی ا ف ي رض ا الزب ون .٧
م  ن %) ٣٦.٥(أي ان ، )٠.٣٦٥(بلغ  ت ) R2( ان قیم  ة معام  ل التحدی  د إل  ى ٣الج  دول 

 إدارة ت  أثیر إل  ىم  شاركة الع  املین وتفوی ضھم ال  صلاحیة تع  ود الاختلاف ات المف  سرة ف  ي 
 متغی رات غی ر إل ى%) ٦٣.٥(تعود بقی ة الاختلاف ات المف سرة في حین ، الجودة الشاملة

 م  ن أكب  روالت  ي ھ  ي ) ٢٧.٥٦٥(المح  سوبة ) F( وبدلال  ة ،الإنح  دار إنم  وذجداخل  ة ف  ي 
وم    ستوى معنوی    ة ) ١.٤٨(وعن    د درج    ة حری   ة ) ٢.٣٦٨(قیمتھ   ا الجدولی    ة البالغ   ة 

 م  ن قیمتھ  ا أكب  رالمح  سوبة والت  ي ھ  ي ) t(وبدلال  ة ) β(وم  ن تحل  یلات قیم  ة ، )٠.٠٥(
 أكب رً اأث رتبین ان لم شاركة الع املین وتفوی ضھم ال صلاحیة ، )١.٦٧١(الجدولیة البالغة 

 .ھا على درجة الرضا لدى الزبونتأثیرمن بقیة المتغیرات في 
ت شیر معطی ات و، الصلاحیة معنوی ا ف ي ولاء الزب ونتؤثر مشاركة العاملین وتفویضھم  .٨

م  ن %) ١٢.١(ن أأي ، )٠.١٢١(بلغ  ت ) R2(ن قیم  ة معام  ل التحدی  د أ إل  ى ٣الج  دول 
 إدارة ت  أثیر إل  ىالاختلاف ات المف  سرة ف  ي م  شاركة الع  املین وتفوی ضھم ال  صلاحیة تع  ود 

اخ رى متغی رات  إل ى%) ٨٧.٩( تعود بقیة الاختلافات المف سرة في حینالجودة الشاملة 
) ٦.٥٨٣(المح  سوبة ) F(وبدلال  ة ، الإنح  دار إنم  وذج متغی  رات غی  ر داخل  ة ف  ي إل  ىاو 

) ١.٤٨(وعن  د درج  ة حری  ة ) ٢.٣٦٨( م  ن قیمتھ  ا الجدولی  ة البالغ  ة أكب  روالت  ي ھ  ي 
المح  سوبة والت  ي ھ  ي ) t(وبدلال  ة ) β(وم  ن تحل  یلات قیم  ة ، )٠.٠٥(وم  ستوى معنوی  ة 
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تب   ین ان لم   شاركة الع   املین وتفوی   ضھم ) ١.٦٧١(لبالغ   ة  م   ن قیمتھ   ا الجدولی   ة اأكب   ر
 . في درجة الولاء لدى الزبونًاأثرالصلاحیة 

تؤثر مشاركة العاملین وتفویضھم الصلاحیة معنویا في مدى قدرة ال شركة ف ي الاحتف اظ  .٩
 ان قیم ة معام ل التحدی د إلى الإنحدار الخاص بتحلیل ٣تشیر معطیات الجدول ، بزبائنھا

)R2 (بلغ  ت) م  ن الاختلاف  ات المف  سرة ف  ي م  شاركة الع  املین %) ١٥(أي ان ، )٠.١٥٠
تع   ود بقی   ة ف   ي ح   ین ،  الج   ودة ال   شاملة إدارة ت   أثیر إل   ىوتفوی   ضھم ال   صلاحیة تع   ود 

وبدلال  ة ، الإنح  دار إنم  وذج متغی  رات غی  ر داخل ة ف  ي إل  ى%) ٨٥(الاختلاف ات المف  سرة 
)F ( المح سوبة)وعن  د ) ٢.٣٦٨(الجدولی ة البالغ ة  م ن قیمتھ ا أكب روالت ي ھ ي ) ٨.٤٥٧

) t(وبدلال  ة ) β(وم  ن تحل  یلات قیم  ة ، )٠.٠٥(وم  ستوى معنوی  ة ) ١.٤٨(درج  ة حری  ة 
تب  ین ان لم  شاركة ، )١.٦٧١( م  ن قیمتھ  ا الجدولی  ة البالغ  ة أكب  رالمح  سوبة والت  ي ھ  ي 

 وھ ذا یؤی د،  في قدرة الشركة على الاحتف اظ بزبائنھ ااأثرالعاملین وتفویضھم الصلاحیة 
 ت أثیرھن اك " من الفرضیة الرئیسة الثانیة الت ي مفادھ ا  المنبثقة الفرعیةیاتصحة الفرض

 ." المال الزبائنيرأس الجودة الشاملة وبشكل منفرد في إدارةمعنوي لمتغیرات 
 

   ٣الجدول 
   الجودة الشاملة ومتغیرات إدارة بین متغیرات یةتأثیرال تحلیل العلاقة إنموذج

  نيراس المال الزبائ

  
N= 50    d.f = (1.48)    (المحسوبة t)  P* ≤ 0.05  نتائج الحاسب الالكتروني    :المصدر               

  
ن أ، ة الثانی ةالفرض یات الفرعی ة للفرض یة الرئی س إختبارومن خلال ، یتضح مما سبق

وب ذلك  الجدولی ة F م ن ق یم أكب رالمح سوبة  Fن ق یم  لأ، كان ت معنوی ةت أثیرالجمیع علاق ات 
س الم  ال أ الج  ودة ال  شاملة ف  ي رإدارة مب  ادئ ت  أثیر إل  ىوھ  ذا ی  شیر ، تقب  ل جمی  ع الفرض  یات

 الج ودة إدارةھتم ام ال ذي تولی ھ ال شركة المبحوث ة ف ي تطبی ق مب ادئ الزبائني والناجم عن الإ
ر اذ تسعى وباس تمرا، الشاملة في تعاملاتھا واجراءاتھا المختلفة مع زبائنھا والمتعاملین معھا

دخ ال ك ل م ا إن شطتھا وأ اجراء التحسین المستمر لمنتجاتھ ا وعملیاتھ ا وإلىق ائوبشتى الطر
 بإش راك ع ن قی ام ال شركة ًفضلا اشباع حاجاتھم وتلبیة رغباتھم، أجلھو جدید ومتطور من 

 وھذا ی نعكس ،عمالھم بحریة وبكفاءةأنجاز إعاملیھا وتفویضھم الصلاحیات التي تمكنھم من 
ھ م والاحتف اظ بھ م وبتع املھم معھ ا وع دم وزی ادة ولائحقی ق رض ا زب ائنھم  ف ي تعلى قدرتھا

  .آخرین منافسین إلىھم للتحول أمامفسح المجال 
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  س المال الزبائني أ الجودة الشاملة في ردارة المعنوي لإتأثیرال تحلیل تباین مستوى  .جـ
 إدارةن  وي لمتغی  رات  المعت  أثیرتب  این م  ستوى ال إل  ىرض  یة الرئی  سة الثالث  ة ت  شیر الف
 الخ اص بتحلی ل ٤ج دول  الم ن،  المال الزب ائنيرأسفي متغیرات ) مجتمعة(الجودة الشاملة 

  م  نأكب  ر) ٢٦.٠٢٨(والبالغ  ة   المح  سوبة)F( قیم  ة لان،  معن  وينم  وذجالتب  این تب  ین ان الإ
ریة تف  سین الق درة الأو، )٠.٠٥(وعن  د م ستوى معنوی  ة ) ٢.٣٦٨(الغ ة الجدولی  ة الب) F(قیم ة 

اذ یوض   ح ھ   ذا المؤش   ر ب   ان ق   درة ، )R2=0.352( مقبول   ة عل   ى وف   ق قیم   ة نم   وذجلھ   ذا الإ
 الج ودة ال شاملة تف سر التغی رات الت ي إدارةوالمتمثل ة بمب ادئ ) مجتمع ة(المتغیرات الم ستقلة 

م  ن التغی  رات ل  م %) ٦٤.٨(ن أو، %)٣٥.٢(نح  و ب عل  ى تعزی  ز العلاق  ة م  ع الزب  ون أتط  ر
  . الجودة الشاملةإدارةالي بما یخص متغیرات  الحنموذجیوضحھا الإ

  
   ٤الجدول 

) مجتمعة( الجودة الشاملة إدارة المعنوي لمتغیرات تأثیرال تحلیل تباین مستوى إنموذج
   المال الزبائني رأسفي متغیرات 

F    مجموع
  المربعات 

درجات 
  الحریة 

متوسط 
 الجدولیة  المحسوبة   المربعات 

مستوى 
  المعنویة 

  ٠.٠٠٠  ٢.٣٦٨  ٢٦.٠٢٨  ١.١٩٩  ١  ١.١٩٩   الإنحدار  
        ٠.٠٤٦  ٤٨  ٢.٢١١  المتبقي خارج التفسیر 

          ٤٩  ٣.٤١٠  المجموع   
) معامل التحدید ( R2 = 0.352                   نتائج الحاسب الالكتروني                      : المصدر

)معامل التحدید المعدل(   R2 (adj) = 0.338     
  

 ان عمومی ة ّلاإ، ًنف اآلیھ ا إ فرض یة الدراس ة الم شار وبموجب نتائج تحلیل التباین تقب ل
ف  ضل ف  ي أ وقب  ول الفرض  یة ی  ستوجب الك  شف ع  ن العوام  ل الت  ي اس  ھمت وب  شكل نم وذجالإ

 المتدرج بھدف اختیار اف ضل العوام ل الت ي الإنحدارلذا تم استخدام تحلیل ، نموذجمعنویة الإ
 الجزئی ة Fاذ ینطوي على تحدید المتغیرات الم ستقلة ف ي احت ساب قیم ة ، تحقق ھذه الفرضیة
 الجدی د نم وذج المتغی ر الم ستقل ال ذي یف صح ع ن الإإرتباطات تأثیر عن ًفي كل خطوة بعیدا

  .٥ نفسھ الجدول نموذجبالمتغیرات المستقلة الاخرى في الإ
  

  ٥الجدول 
  تأثیرمعنویة المتغیرات التي اسھمت في  افضل الختبار المتدرج لإالإنحدار تحلیل إنموذج

F الجودة إدارةمتغیرات   ت 
  الشاملة 

مجموع 
  المربعات 

درجات 
  الحریة 

متوسط 
 الجدولیة  المحسوبة   المربعات 

مستوى 
  المعنویة 

مشاركة   ١
العاملین 

وتفویضھم 
الصلاحیة 

)X3 (  
R=0.574 
R2=0.329 

  الإنحدار
  المتبقي

  المجموع 

١.١٢٣  
  

٢.٢٨٧  
٣.٤١٠  

  
  

١  
  
٤٨  
٤٩  

١.١٢٣  
  

٠.٠٤٨  

٠.٠٠  ٢.٣٦٨  ٣٢.٥٧٦  
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F الجودة إدارةمتغیرات   ت 
  الشاملة 

مجموع 
  المربعات 

درجات 
  الحریة 

متوسط 
 الجدولیة  المحسوبة   المربعات 

مستوى 
  المعنویة 

التركیز   ٢
على 

  الزبون 
)X1 (  

R=0.502 
R2=0.252 

   الإنحدار
  المتبقي 

  المجموع 

٠.٨٥٨  
  

٢.٥٥٢  
٣.٤١٠  

١  
  
٤٨  
٤٩  

٠.٨٥٨  
  

٠.٠٥٣  

٠.٠٠  ٢.٣٦٨  ١٦.١٣٥  

 التحسین  ٣
  المستمر 

)X2 (  
R=0.371 
R2=0.138 

   الإنحدار
  المتبقي 

  المجموع 

٠.٤٧٠  
  

٢.٩٤٠  
٣.٤١٠  

١  
  
٤٨  
٤٩  

٠.٤٧٠  
  

٠.٠٦١  

٠.٠٠  ٢.٣٦٨  ٧.٦٦٩  

N=50    P≤ 0.05  نتائج الحاسب الالكتروني                                   : المصدر                 
ن لأ ، الجودة ال شاملةإدارة لجمیع متغیرات ً معنویاًاتأثیرن ھناك أ إلى ٥یشیر الجدول 

م  شاركة (ى الأول  وق  د ج  اءت ف  ي المرتب  ة ،  الجدولی  ةF م  ن قیم  ة أكب  ر  المح  سوبة Fقیم  ة
وج اء ف ي المرتب ة ،  في راس المال الزب ائنيتأثیرالمن حیث ) العاملین وتفویضھم الصلاحیة

 الم  ال الزب  ائني وك  ان رأس ف  ي ت  أثیرالم  ن حی  ث درج  ة ) التركی  ز عل  ى الزب  ون(الثانی  ة 
  .في المرتبة الثالثة) التحسین المستمر(

 الج  ودة ال  شاملة والداخل  ة ف  ي إدارة الن  سبیة لك  ل م  ن متغی  رات ھمی  ة تحدی  د الأج  لولأ
والخاصة بكل عامل م ن ) Beta( الجزئیة الإنحدار المتدرج وتتبع معاملات الإنحدار إنموذج

 إل  ى مق  دار التغی  ر الحاص  ل ف  ي المتغی  ر المعتم  د ن  سبة إل  ىوالت  ي ت  شیر  ٥العوام  ل الج  دول 
 م ن أھمی ة العوام ل أكث رنج د ان  .ةح داالمتغی ر الم ستقل بمق دار وح دة والتغیر الحاصل ف ي 

م   شاركة الع   املین ( ف   ي رأس الم   ال الزب   ائني ھ   و عام   ل ت   أثیر بال درج   ة م   ساھمتھاحی   ث
وللتحق  ق م  ن معنوی  ة ھ  ذه  ،)التح  سین الم  ستمر( ھ  و أھمی  ةقلھ  ا أو، وتفوی  ضھم ال  صلاحیة

 المح سوبة tن قیم ة  لأ،العوام ل كان ت معنوی ة المحسوبة ولجمی ع ھ ذه tن قیمة أالعلاقة نجد 
   .٦الجدول ) ١.٦٧١( الجدولیة البالغة t من قیمة أعلىھي 



  ]١٧٣[يلإسماع
 

 

  
  ٦الجدول 

   المتدرجالإنحدار الجودة الشاملة على وفق نتائج تحلیل إدارة النسبیة لمتغیرات ھمیةالأ
t النسبیة ھمیةالأ   الجودة الشاملة إدارةمتغیرات   ت 

Beta    نویة مستوى المع الجدولیة المحسوبة  

مشاركة العاملین وتفویضھم   ١
  ) X3   ( الصلاحیة             

٠.٠٠  ١.٦٧١  ٤.٨٥٦  ٠.٣٦٥  

  ٠.٠٠  ١.٦٧١  ٤.٠١٧  ٠.٣٣٩  ) X1   ( التركیز على الزبون    ٢

  ٠.٠٠  ١.٦٧١  ٢.٧٦٩  ٠.١٧٧  ) X2   ( التحسین المستمر      ٣

N= 50      P≤ 50  الحاسب الالكتروني                                   نتائج : المصدر           
  

 المت درج اع لاه تقب ل الإنح داروف ي ض وء نت ائج تحلی ل  ٦ جدول اعتمادا على ما تقدم
 إدارة المعن  وي لمتغی  رات ت  أثیریتب  این م  ستوى ال(الفرض  یة الرئی  سة الثالث  ة والت  ي مفادھ  ا 

  .)ني المال الزبائرأسالجودة الشاملة في 
  

    والمقترحاتالاستنتاجات
   الاستنتاجات -ًولاأ

 : ةالآتی الاستنتاجات إلىتم التوصل ،  ما ظھر من مؤشرات في الدراسةأثرعلى 
،  الجودة الشاملة على اھتمام كبیر ف ي اوس اط جمی ع المنظم اتإدارةلقد حازت الجودة و .١

 إس  تراتیجیةلای  ة  الأساس  یةواص  بحت الج  ودة وم  نھج تط  ویر المنتج  ات م  ن المكون  ات 
 .تضعھا المنظمة موضع التنفیذ ومنھا شركة نینوى للصناعات الغذائیة

، الأساس یة الم ال للمنظم ة وركن ا مھم ا م ن اركانھ ا رأس عناص ر أح دان الزبون یمث ل  .٢
 الحف اظ علی ھ وتنمیت ھ وتط ویره ك ي ت ضمن زی ادة أج لوان المنظمات تسعى جاھدة من 

ت علی  ھ ش  ركة نین  وى لل  صناعات أك  دوھ  ذا م  ا .رارح  صتھا ال  سوقیة والبق  اء والاس  تم
 .الغذائیة

 بدرج ة رض ا  م رتبط ومنھ ا المنظم ة المبحوث ة ان نجاحھ االأعمال منظمات أدركتلقد  .٣
وانھ  ا ت  ضع رغب  ة وحاج  ة الزب  ون ورض  اه ض  من ، الزب  ائن ع  ن المنتج  ات الت  ي تق  دمھا

 .لمنظمة ل رئیس وخاصة في مجال الجودة واعتبار الزبون شریكستراتیجیةخططھا الإ
ا ت  أثیركم  ا ان للج  ودة ، ان الج  ودة العالی  ة تحق  ق الرض  ا وال  ولاء الع  الي ل  دى الزب  ائن .٤

 . الشركة وفي تعزیز مركزھا التنافسيأداءواضحا على 
 التركی ز مب دأ(ال شاملة  الج ودة إدارةب ین مب ادئ   معنوی ة إرتب اطاتضح ان ھناك علاق ة  .٥

)  م  شاركة الع  املین وتفوی  ضھم ال  صلاحیةب  دأم، ین الم  ستمر التح  سمب  دأ، عل  ى الزب  ون
مم  ا یؤك  د  .)الاحتف  اظ ب  الزبون، ولاء الزب  ون، رض  ا الزب  ون(  الم  ال الزب  ائنيورأس

ھ م ویمكنھ ا ما یضمن رضا زبائنھا وك سب ولائوبھذه المبادئ باھتمام الشركة المبحوثة 
 .من الاحتفاظ بھم

 الج ودة ال شاملة ق د دارةتغی رات لإھن اك م ان إل ى المتدرج الإنحدار نتائج تحلیل شارتأ .٦
لم  شاركة الع  املین وتفوی  ضھم (اذ تب  ین ان ، ت  أثیرس  ھمت وب  شكل اف  ضل ف  ي معنوی  ة الأ
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س الم  ال الزب  ائني وی  اتي بع  ده ف  ي درج  ة أ عل  ى رت  أثیرال ف  ي كب  ر الأث  رالأ) ال  صلاحیة
 .)التحسین المستمر(وجاء في المرتبة الاخیرة ، )التركیز على الزبون (تأثیرال

  
   المقترحات 

  ص   یاغة مجموع  ة م   نتف  ي ض  وء الاس   تنتاجات الت  ي توص  لت الیھ   ا الدراس  ة تم  
  : الآتي وكالمقترحات

رادت أ اذا  الج ودة ال شاملةإدارة بتطبی ق مب ادئ أكبر ٍعلى نحو الشركة وھتمامضرورة ا .١
تحقیق رضا وولاء ع ال لزبائنھ ا والمتع املین معھ ا والاحتف اظ بھ م وع دم ف سح المج ال 

  . الشركات المنافسة الموجودة في السوق إلىم للتفكیر بترك الشركة والتحول ھأمام
 والتط  ویر الم  ستمر وال  شامل لمنتج  ات ال  شركة ین بالتح  سأكب  ریج  ب الاھتم  ام وب  شكل  .٢

 ال شركة ویمكنھ ا م ن أداء یزید من كف اءة وفاعلی ة انشطتھا واجراءاتھا وعاملیھا لكونھو
اذ اشارت نتائج تحلی ل  .لى زبائنھا والمتعاملین معھاتحقیق منافع اضافیة تعود علیھا وع

،  الم ال الزب ائنيرأسین المستمر على  التحسمبدأ لتأثیرانخفاض مستوى ال إلى الإنحدار
 .مبدأمما یدل على قلة الاھتمام بھذا ال

فیج ب ان ،  تلبی ة رغب ات واش باع حاج ات الزب ائنأج لان المنظمات بعامة ظھ رت م ن  .٣
 ، رض  ا الزب  ون وولائ  ھ ف  ي مقدم  ة اھتماماتھ  ال  صناعات الغذائی  ة ل ش  ركة نین  وىت  ضع

 الإنح داراذ اظھ رت نت ائج تحلی ل  .وتحشد كل جھودھا وطاقاتھا وامكاناتھا لتحقی ق ذل ك
 .ان التركیز على الزبون یاتي في المرتبة الثانیة من بین اھتمامات الشركة

أھی ل الع املین ف ي  وب شكل ج دي وم ستمر بموض وع ت دریب وت ال شركةھتم امضرورة ا .٤
الشركة لتط ویر قابلی اتھم وزی ادة مھ اراتھم عل ى وف ق التط ور التقن ي للعملی ات وتعزی ز 

 ل  دیھا الأعم  ال لل  شركة وبال  شكل ال  ذي یق  وي ك  ل مظھ  ر م  ن مظ  اھر داری  ةال  سیاسة الإ
 .ھا المستقبلیةأھدافویمكنھا من تحقیق 

العم ل نح و تح سین وتط ویر و، ضرورة التاكید عل ى موض وع الابتك ار والاب داع التقن ي .٥
ضافة ابتكارات وتق دیم منتج ات جدی دة لل سوق لك سب ثق ة المتع املین  واالمنتجات القائمة

ب ل یج ب ، بعملھا عند ح د الكف اءة والفاعلی ةالشركة وان لا تكتفي ،  المبحوثةمع الشركة
 .زة لھا ما ھو ابعد من ذلك بحیث یكون الابتكار والتغییر من السمات الممیإلىالاندفاع 

ة للتف وق عل ى المناف سین ف ي ان العلاقات القویة التي تنشا بین الشركة وزبائنھا تع د می ز .٦
 لمنتج  ات ذات ج  ودة عالی  ة  المبحوث  ةوھ  ذا لا ی  تم الا م  ن خ  لال تق  دیم ال  شركة، ال  سوق

 ت أثیرویمكن لھا تحقیق ذلك من خلال فھم سلوك الزب ون وال، تضاھي المنتجات المنافسة
 أكب  ر مع  ھ وبم  ا یمكنھ  ا م  ن الاحتف  اظ ب  ھ وتعزی  ز العلاق  ة مع  ھ ب  شكل فی  ھ والتواص  ل

  .فضلأو
 
 
 
 
 

  المراجع
   المراجع باللغة العربیة-ًأولا



  ]١٧٥[يلإسماع
 

 

رأس المال الفكري في اعتماد التقانات الحدیثة للتسویق وتحسین "، ٢٠٠٧وسو، خیري علي، أ .١
 .تصاد، جامعة الموصل والاقدارة، اطروحة دكتوراه، كلیة الإ"مستوى جودة الخدمة الفندقیة

المقارن  ة المرجعی  ة وانعكاس  ات تطبیقھ  ا ك  اداة "، ٢٠٠١الب  رواري، ن  زار عب  د المجی  د رش  ید،  .٢
 دارة، جامع ة باب ل، كلی ة الإداری ة، المجل ة العراقی ة للعل وم الإ"للتحسین الم ستمر ف ي ال شركات

  .الأولوالاقتصاد، العدد 
 العلاق   ة م   ع إس   تراتیجیةویقیة باعتم   اد  المعرف   ة الت   سإدارة"، ٢٠٠٤البك   ري، ث   امر یاس   ر،  .٣

 ٢٦ للفترة م ن داریة، المؤتمر العلمي الدولي السنوي الرابع، كلیة الاقتصاد والعلوم الإ"الزبون
 . نسیان، جامعة الزیتونة الاردنیة٢٨ –

، وزارة التعل  یم الع  الي، جامع  ة " الج  ودةإدارةنظ  م "، ٢٠٠٨الجب  وري، می  سر اب  راھیم احم  د،  .٤
 .وصلالموصل، الم

ى، دار الم  سیرة للن  شر الأول  ، الطبع  ة " الج  ودة ال  شاملةإدارة"، ٢٠٠٠ ،حم  ود، خ  ضیر ك  اظم .٥
 .والتوزیع، عمان

 الجامعیة، مجل ة الامان ة دارة، تطبیقات في الإ" الجودة الشاملة إدارة"، ٢٠٠٠الخطیب، احمد،  .٦
 .، عمان، الاردن٣العامة لاتحاد الجامعات العربیة، العدد 

 الت   سویقي داءانعكاس   ات التج   ارة الالكترونی   ة عل   ى الأ"، ٢٠٠٤ط   ف ی   ونس، الزی   واني، عوا .٧
، "للمنظمات الخدمیة، دراسة على مجموعة مختارة من المنظمات الخدمی ة ف ي محافظ ة نین وى
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 الج  ودة ال  شاملة، إدارةالتكام  ل ب  ین ال  صیانة المنتج  ة ال  شاملة و"، ٢٠٠٨ ص  الح، ماج  د محم  د، .٩
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