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 المستخمص

الإطوار الك وري تناول البحث موضوع تأثير ثقافة الجوودة فوو و ا الزبوووووووووا وادوتند البحوث تلور متييوريو ي و  و     
 و ا الزبووووووووووو(. وهما )ثقافة الجودة و

(  خصوواً . وت مووو ةهميووة اختيووار هووذف ةلمنامووت فووو ةنكووا تحتوول ةهميووة  بيوورة 45قوواا البحووث عيوور عينووة م ونووة مووو )
 موووا تو هوووذف  ليمجتمووو اوادوووتثنا ية فوووو ا تصوووا ت موووو خووو ل مخرجوووات هوووذف ةلمناموووتا وتقوووديا الخووودمات ا فضووول 

وطبي وة الخودمات التوو تكوا  وريحة  بيورة موو المجتمو .  وةهودافكااتمتاز بالتقارب ال بيور فوو طبي وة مكامكوا  ةلمنامت
وقد ادتخدا فوو البحوث ا دوتبانة  وأداة ر يدوة لجمو  البيانوات والم يوموات ا  موا ادوتخدمت ةدوات تحصوا ية متنوعوة 

( . ةموا ةهميوة هوذف البحوث فكوو SPSSة جواهزة مثول )لتحييل البيانات والم يومات وم الجتكا باعتماد برامج تحصوا ي
ت مووو فووو ةنكووا تحوواول تو تخوورج بتووأطير ف ووري لطبي ووة متييوورات الدرادووة مدووتندة تلوور الواقوو  التطبيقووو لثقافووة الجووودة 

 ومدى قدرتكا عير خيق الو ا لدى الزبوو .
الزبووووا  ةوا ودعووا المدووتكيد ا بت ووارتوصوول البحووث تلوور ةو هنوواا ع قووات ارتباطيووت بوويو ةب وواد ثقافووة الجووودة )دعووا 

ودعا ا نتماا( مما يؤ د تمادا هذف ا ب اد م  ب ضكا ب ضاًا و ذلا ادتنتجت وجوود ع قوات ارتباطيوت ةيضواً بويو 
ةب اد ثقافة ةلجودف وو ا الزبووووو م  ب ضكا ب ضاً مما يؤ د تجانس هذف ا ب ادا فضً  عو وجوود توأثير  بيور لثقافوة 

و و ا الزبوو. وتوصل البحث ةيضا تلر جمية مو ا دتنتاجات  والتوصويات منكوا تو دعوا الإدارات ي و ل الجودة ف
ر يزة ةدادية فوو ن ور الثقافوة تذ تو الثقافوة تبودة موو ةعيور الكورا ةلمناموو وموو ثوا تتودرج تلور المدوتويات ا خورى ا 

ودة  باعتبارهوا ةحودى الر وا ز ا دادوية فوو تحقيوق و ذلا توصل البحث تلر ا هتمواا والتر يوز عيور ةب واد ثقافوة الجو
 الجودة بذلا  ت وو قد ةددت لبناا جدور الو ا م  زبا نكا.

 
Abstract 
          The research has taken the subject of the impact of the culture of quality in 

customer loyalty, and the Research was based on two variables to constitute the 

intellectual framework, namely (a culture of quality & customer loyalty). 

  Research has made on a sample of (45 ) Persons, and lies the importance of the 

selection of this organization is that it occupies a large and exceptional importance in 

communication through the output of this organization. And provide better services to 

the community, and that this organization characterized by great convergence in the 

nature of its functions and objectives and the nature of the services of interest to a large 

segment of society. And has been used in the research questionnaire as a key tool to 

collect data and information, it has also been used to analyze the data and processed 

information and the adoption of statistical programs such as ready (spss) a variety of 

statistical tool. The importance of this research lies in that they are trying to go out to 

frame the intellectual nature of the study variables based on the actual practice of a 

culture of quality and their ability to create loyalty among the customer. The research 

found that there is a correlation relationship between the cultures of quality dimensions 

(supporting innovation). Beneficiary or customer support. Support affiliation whish 

confirms the cohesion of these dimensions with each other .And the presence of 

correlation relationships as well as also concluded between the culture of quality and 
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customer loyalty dimensions with each other, which confirms the homogeneity of these 

dimensions. As well as having a large impact on the culture of customer loyalty ,and 

research found also to a number of conclusions and recommendations, including support 

departments that constitute a  fundamental pillar in the dissemination of culture as the 

culture starts from the top of the pyramid organizational and then ranging to other levels 

.And research as well as reach attention and focus on the dimensions of a culture of 

quality as one of the main pillars in achieving quality has thus established to build 

bridges of loyalty with their customers.    

 

 

 ألمقدمو
ت تموود اليوووا ال ثيوور مووو المنامووات عيوور الجووودةا فقوود ادووتطاعت  مووو خوو ل تحقيووق ةلجووودف تحدوويو الخوودمات        

ا مو خ ل ادتثمارف لجكود ال امييو جموي كا فوو المناموةا وال مول المدوتمر عيور تطووير ال مييوات والمكواا ةلمناميت
وحاجوواتكاا واعتمووادها رؤيووة واضووحة  هووداو المنامووة والووتخي  مووو  وول جمي كواا وتر يووزف عيوور تحقيووق و ا الزبوووو 

ال وا ق الداخيية والخارجية ذات ال  قة بتوق ات الزبا و ا مو خ ل ترديخ ثقافة الجوودة بويو ال وامييو والمدوتكيديوا 
 فمو دوو ثقافة الجودة دوو ي وو مصير عمييات الجودة )الك ل وا نكيار(.

مووو هووذف  ا هميووة جوواات ف وورة البحووث التووو تكوودو تلوور الت وورو عيوور موودى تووأثير ثقافووة الجووودة فووو وانط قوواً         
و ا الزبوو . وقد تر زت م  ية الدرادة فو التوصل تلر مدى اهتماا المنامات المدرودة بثقافة الجودة وهل هنواا 

 ع قة وتأثير بيو ثقافة الجودة وو ا الزبوو .
دا يأتو هذا البحث ليديط الضوا عيور ال  قوة والتوأثير بويو ثقافوة الجوودة وو ا الزبووووووو . وتأديدا عير ما تق       

وفو تطار هذا التصور المنكجو يتر ز هدو الدرادة فو التحقق مو ا نموذج ا فتراضو الذي ي  وو ال  قوة بويو 
 متييرات الدرادة و طبي ة التأثير.

 يدوووة ا انبثقوووت عوووو الكرضوووية الر يدوووة الثانيوووة ثووو ث فرضووويات فرعيوووة. وتضووومنت الدرادوووة ةرب وووت فرضووويات ر        
( فقوورة 28واعتموودت ا دووتبانة ب وو ل ر وويس فووو جموو  البيانووات والم يومووات المت يقووة بالجانووب ال ميوووا تذ تضوومنت )

(  خصوواً . وبييووة الوصووول تلوور النتووا ج المرجوووة ادووتخدمت 45تيطووو متييوورات البحووث ووزعووت عيوور عينووة بييووت )
 يد مو ا داليب الإحصا ية. ال د

وفووو ضوووا موووا تقوودا تضوومو البحوووث عيوور ةرب ووة مباحوووثا تنوواول المبحووث ا ول منكجيوووة البحووث ويتمثوول بادوووت را  
م ووو ية الدرادوووةا وةهووودافكاا وةهميتكووواا فضوووً  عوووو فرضوووية البحوووثا ومخططكووواا وطرا وووق جمووو  الم يوموووات ومجتمووو  

فقوود خصوو  ل طووار الناووري لمتييوورات الدرادووة ) الثقافووة والجووودة  الدرادووة وعينتكووا وحوودودها . ةمووا المبحووث الثووانو
وةب ادهووا ا وو ا الزبووووووو  (  فوووو حوويو تنووواول المبحووث الثالوووث  عوور  النتوووا ج الميدانيووة ليدرادوووة وتحيييكووا  واختبوووار 

نباطكا موووو فرضووويات الدرادوووة الر يدوووة والكرعيوووةا وتنووواول المبحوووث الرابووو  ةهوووا ا دوووتنتاجات والتوصووويات التوووو توووا ادوووت
 الإطار الناري والجانب ال ميو ليبحث .

 



 م.م.زينة طعوة  ثقافة الجودة واثرها في ولاء الستوى

 

 

213 

 منيجية البحث ودراسات سابقة - المبحث الأول
 منيجيـــة البحث  

 أولًا. مشكمة البحث
 يم و توضيح ةب اد ةلم  يت مو خ ل ا جابت عير التداو ت ا تيت :

 ثقافة الجودة فو و ا الزبوو ؟مدى ةدكاا هل هناا تصور واضح لدى المُدراا فو المنامات قيد البحث عن .1
  ما هو اثر ثقافة الجودة فو و ا الزبوو ضمو عمل المنامة المبحوثة؟ .2
 ما هو مدى ادتي اب المدتكي يو ) زبا و المنامة المبحوثة ( لمككوا ثقافة الجودة؟ .3

 
 تبرز ىذه الدراسة الى تحقيق الآتي:: ثانياً . أىداف الدراسة

 النارية ل ل مو ثقافة الجودة وو ا الزبوو.الت رو عير المكاهيا  .1
 بياو مدتوى ا هتماا بثقافة الجودة  .2
 الت رو عير قوة ال  قات بيو متييرات ثقافة الجودة وو ا الزبوو وطبي تكا. .3

 ثالثا. أىمية الدراسة
 تدتمد هذف الدرادة ةهميتكا مو خ ل الجوانب الآتية:

لحديثة فو درادات الديوا ةلمنامو و وذلا موضووع و ا الزبوووا فكموا ي د موضوع ثقافة الجودة مو المكاهيا ا .1
مو المواضي  التو ة د عير ةهميتكما عيمواا مودارس الك ور الإداري الحوديث وهوو موو الموضووعات التوو تو زا 

 عمل المنامة بادتمرار والذي يؤدي الر نجاح المنامة.

 لمنامات ب  ل عاا.تاكر ةهمية البحث مو ةهمية تأثير ثقافة الجودة فو ا .2

 تأتو ةهمية البحث مو ةهمية ا يماو بثقافة الجودة. .3

 درادة ال  قة بيو ثقافة الجودةا ومدى تأثيرها فو و ا الزبوو. .4
 

 رابعاً : المخطط الفرضي لمبحث
: يوضوح حر وة ال  قوة وا ثور بويو متييورات البحوث. يت ووو المخطوط الكرضوو ليبحوث موو المتييور مخطط البحث

المدوتقل )ثقافووة الجووودة( الوذي يت وووو مووو )دعوا ا بت ووارا ودعووا المدوتكيدا ودعووا ال وو ور با نتمواا(ا والمتييوور التوواب  
)و ا الزبوووو( وي  ووس هووذا المخطووط ال  قووة وا ثوور بوويو  وول متييوور مووو متييوورات ثقافووة الجووودة موو  و ا الزبوووو و مووا 

 (.1موضح فو ال  ل )
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 ( : المخطط الفرضي0شكل )
 

 خامساً. فرضيات البحث
 ادتندت فرضيات البحث تلر اختبار درياو المخطط الكرضو ليدرادة وصييت فرضيتيو ر يدتيو وهو: 

  الفرضية الرئيسة الأولى
توجووود ع قوووة ارتبووواط  ذات د لوووة م نويوووت تحصوووا يا  بووويو ةب ووواد ثقافوووة الجوووودة ) ا بت وووارا رضوووا المدوووتكيد اال ووو ور 

 ات الكرعية الآتية: وتنبثق عنكا الكرضيبا نتماا ( و و ا الزبوو 
 .توجد ع قة ارتباط م نوية تحصا يا بيو ةب اد ثقافة الجودة )دعا ا بت ار( وو ا الزبووةو : 

 ثانيا: توجد ع قة ارتباط م نوية تحصا يا بيو ةب اد ثقافة الجودة )دعا المدتكيد( وو ا الزبوو.  
 ثالثا: توجد ع قة ارتباط م نوية تحصا يا بيو ةب اد ثقافة الجودة )دعا ا نتماا( وو ا الزبوو. 

 :الفرضية الرئيسة الثانية ومفادىا ىو
دعووا  ا دعووا المدووتكيدا دعووا ا بت ووار)ثقافووة الجووودة " توجوود ع قووة تووأثير ذات د لووة م نويووة تحصووا يا بوويو ةب وواد " 

  الزبوو(.( و )و ا ا نتماا
 دادداً. منكج الدرادة 

نتيجة لطبي ة ا هداو التو تد ر تليكا هذا البحث فو ال  و عوو توأثير ثقافوة الجوودة فوو و ا الزبووو فوو         
المنامووات ال راقيووةا ومووو خوو ل المحوواور التووو تدوو ر هووذف الدرادووة ل جابووة عنكووا فقوود تووا ادووتخدا الموونكج الوصووكو 

ف الدرادوة والوذي   يتوقوو عنود جمو  الم يوموات المت يقوة التحييل بأديوبت المدحو الوذي ي ود منادوباً لطبي وة مثول هوذ
بالاوواهرة مووو اجووول ادتقصوواا مااهرهووا وع قتكوووا المختيكووةا بوول يقووووا عيوور تحييوول الاووواهرة وتكدوويرها والوصووول تلووور 

 ادتنتاجات تدكا فو تطوير الواق  وتحدينت. 
 

 ثقافـــــــــــــــة الجــودةأتعاد 

دعن  دعن الاتتكار

 الوستفيــذ

دعن الشعور 

 تالانتواء

 ولاء الستـــــــــــــــوى
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 سابعاً : وصف مجتمع الدراسة وعينتو:
عوواا وصوووناعة خووودمات الكووواتو النقوووال ب وو ل خوووا  بأدوووس الصوووناعات التوووو  تتميووز صوووناعة ا تصوووا ت ب ووو ل   

انكووووردت بتحقيووووق المنافدووووة ال ونيووووة والتيوووواير ال بيوووور والدووووري  فووووو تقنيووووات التصووووني  وتقووووديا الخوووودمات بك وووول التطووووور 
ت الت نولوجو المتدارع م  البي ة فوو تصوني  البرمجيوات وناوا ا تصوال عوو ب ودا  ووو هوذف الصوناعة موو الصوناعا

حديثة ال كد ندبياً التو اكرت فوو ال وراقا وتم وو الباحوث موو التوصول تلور وجوود خمدوة  ور ات توزاول ال مول فوو 
تقديا خدمات الكاتو النقال فو البي وة المحييوةا تحتول  ور ة زيوو ال وراق قيوادة دووق ا تصوا ت ال راقيوة فوو المرتبوة 

ثا  ل مو  ر ة  ورا واتصالنا وةمنيوة ل تصوا ت المتنقيوة  ا ولرا وتمثل  ر ة ادياديل المنافس ال بير لكاا ومو
عيوووور التوووووالو ومووووو الجوووودير بالووووذ ر فوووواو ال وووور ات الخمدووووة هووووذف جمي كووووا تخضوووو  لرقابووووة ودوووويطرة هي ووووة ا عوووو ا 

الم ورع ليقووانيو وقواعود (ا والتوو تمثول  WWW.CMC.IQوا تصا ت ةحدى ت  ي ت وزارة ا تصا ت ال راقيوة) 
والمراقب ل مل تيا ال ر ات   ً . وبذلا فقد وق  ا ختيار عير  ر ة زيو ال راق ل تصا ت المتنقية فوو ال وراقا 
 ووووو هوووذف ةل ووور ت تنكووورد بصوووكات ومزايوووا عبووور دووو يكا لإدخوووال خووودمات جديووودة وحديثوووة جوووداً موووو حيوووث نووووع ا جكوووزة 

دخال ةجكزة الجيل الثالث والراب  ا ومو الجدير بالذ ر فواو فتورة الرخصوة التوو والمرد ت وا براجا  ما د ت تلر ت
 2022وحتور عواا  2007حصيت عييكا  ر ة زيو ال راق لي مل فو ال وراق هوو خمدوة ع ور عامواً ابتودة موو عواا 

 .(WWW.CMC.IQ )قابية ليتمديد لخمدة دنوات ةضافية
 وصف عينة الدراسة

 مل  ر ة زيو ال راق ل تصا ت المتنقية فو ال راقا وتمثل مجتم  البحث ب ينة مو  مجال البحث التطبيقو      
مواووا فضوً  عوو ذلوا فقود  ومل مجتمو  23ا فراد ال وامييو فوو قدوا التدوويق وخودمات الزبوا و والمبي وات وبواقو  

  .زبوو22البحث عير جزا مو زبا و ال ر ة وبواق  

 والبياناتثامناً . أسموب جمع المعمومات 
 اعتمد الباحث فو جم  البيانات مو خ ل محوريو ةدادييو و ما يأتو:

 :الجانب النظري -1
تووا تيطيووة الجانووب الناووري مووو البحووث عبوور ا دووت انة بمووا تمتي ووت الم تبووات المتاحووة ضوومو الرق ووة الجيرافيووة    

والتو تم و الباحث مو الوصوول تليكواا  موا وتوا ا دوت انة بوالمواق  ا ل ترونيوة عيور  وب ة ا نترنوت بموا تتيحوت 
رى ت مووول عيووور ن ووور الردوووا ل وا طووواريح موووو مجووو ت ومقوووا ت ودرادوووات عيميوووة رصوووينة ومواقووو  ال ترونيوووة ةخووو

ال ربية وا جنبية والإصدارات الخاصة بالمؤتمرات والندوات التو تقيمكا الجام وات والمؤددوات ال يميوة والبحثيوة 
 المختيكة.

 الجانب العممي: -2
و اعتمد الباحث فو تيطية الجانب ال ميو موو البحوث عبور ا دوت انة بالمقواب ت والم حاوات ال خصوية مو   

خوو ل ادووتمارة ا دووتبياو المخصصووة لكووذا اليوور ا والتووو تمثوول المصوودر ا دوواس الم تموود فووو جموو  البيانووات 
 المكمة لتيطية هذا الجانب مو البحث.

http://www.cmc.iq/
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تا اعتمادها لجم  البيانات ا ولية التو تطيبتكا طبي ة الم  يةا : التو صممكا الباحث والتو استمارة الاستبانة
(ا وقد خض ت هذف ا دتمارة تلر اختبارات منكا 1تيطو م  ية البحث )الميحق  ( دؤا 28وا تميت عير )

اختبارات الصدق الااهري تذ عرضت ا دتبانة عير عدد مو ا داتذة المختصيو فو حقل الإدارة والجودة ا 
عادة صياغة ب   فقرات ا دتبانةا لتصبح ة ث ر وضوحاً وقد  او لم حااتكا وآرا كا بالغ ا ثر فو تنقيح وا 

فو قيادكا ليمتييرات المراد قيادكاا ولذا فإو ةداة جم  البيانات قد حققت عير ا قلا الصدق الااهري وصدق 
( فو صياغة 2009ا ال مرا 2004ا الطا وا 2004ا  الصوافالمحتوى وقد تا ا عتماد عير مقاييس )

و ا الزبوو فقد تا ا عتماد عير مقياس ا اما مقياس  فقرات ا دتبانة الخاصة بثقافة الجودة ومتييراتكا
(CUNY     Baruch, 44:2004 .) 
 

نوع 
 المتغير

المتغير 
 الرئيس

 المتغيرات الفرعية
عدد 
 الفقرات

تسلسل 
الفقرات في 
 الاستبانة

مصادر المقياس 
 المعتمدة

لة
تق
س
لم
 ا
ت
را
غي
مت
ال
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قا
ث
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جو

ال
 

 5 حرص الإدارة على دعم الابتكار
0 ،7 ،3 ،4 ،

5 
،7119العمر،   

حرص الإدارة على دعم رضا 
 المستفيد

5 
7,6 ،8 ،9 ،

01 
 7111والحجار،
 

 5 حرص الإدارة على دعم الانتماء
03,07,00، 
05,04 

 الطائي2004

ت 
را
غي
مت
ال

دة
تم
مع

ال
 

ولاء 
 الزبون

 03 
5,4,3,7,0,9,
8,7,6,07,00
,01,04,03 

CUNY     
Baruch, 
44:2004.) 

 
 الأدوات الإحصائية المستخدمة في البحثتاسعا : 

 ادتخدا الباحث ا دوات الإحصا ية الآتية:
 ( Speraman's Rank Correlation Coefficientم امل ارتباط لدبيرماو ) .1

 لم رفة ال  قة ا رتباطية بيو متييريو.      
 (: Simple Linear Regression Modelانموذج ا نحدار الخطو البديط ) .2

 لقياس ا ثر بيو متييريو.      
 ( لم الجة البيانات وادتخراج النتا ج.SPSSوقد تمت ا دت انة بالبرامج الإحصا ية الجاهزة )  
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 دراسات سابقـــــو
من الدراسات السابقة المتعلقة بثقافة الجودة و ولاء الزبون, التي أجريت في بيئات وأوقاات متتلةاة, واماا مادر    

 (1رقم )في جدول 

 بعض الدراسات والبحوث التي تتعلق بموضوع ثقافة الجودة( 0جدول )

 ت
اسم الباحث 

 والسنة
 الوسائل الإحصائية وأهم النتائج هدف الدراسة ومتغيراتها عنوان الدراسة

دراسة الحجار,   .1
2004 

ترسااااااااااي  الثقافااااااااااة 
الموجهااة للجااودة فااي 
السااااااالوم الم  ماااااااي 
بجامعااة الاق اا  فااي 

 فلسطين

 :الدراسةهدف  -
* تحدياااد مااادا ا تثاااار الثقافاااة 
الموجهاااااااة للجاااااااودة فاااااااي 
السلوم الم  مي من وجهة 

   ر المحاضرين.
 :متغيرات الدراسة -

 * الابتاار
 * رضا المستةيد
 * الا تماء والولاء

 :النتائج التي توصلت إليها الدراسة -
* أن مدة ا تثار الثقافة الموجهاة للجاودة 

الإدارة اااااان محااااادودا  فاااااي سااااالوم 
 الجامعية .

 :أهم الوسائل الاحصائية المستخدمة -
 * الاستبا ة لجمع البيا ات والمعلومات
 * استتدام الم هج الو ةي التحليلي

دراسة الطائي,   .2
2004 

قيااااق ثقافاااة الجااااودة 
باساااااااتتدام مقيااااااااق 

(Rokeak 
Veale)  دراساااااااااااااة

تطبيقيااااة فااااي معماااال 
 اسم ت الاوفة

 :هدف الدراسة -
قياق ثقافة الجودة * بيان ايةية 

والتعاااااارا علاااااا  ابعاااااااد 
 ومةاهيم ثقافة الجودة.

 

 :النتائج التي توصلت إليها الدراسة -
* ه ااام عةقااة ارتباااط قويااة بااين الثقافااة 

 والجودة .
 :أهم الوسائل الاحصائية المستخدمة -

 * الاستبا ة لجمع البيا ات والمعلومات
 * استتدام الم هج التطبيقي

     

 دراسات خاصة بولاء الزبــــونثانياً. 

7115الخضر  دراساة تحليلياة للعواماال  
المؤثرة عل  ولاء طلبة 
الجامعااااااات للعةمااااااات 
التجاريااة لساالع التسااو  

 المعمرة

 :هدف الدراسة
 عل  المؤثرة العوامل تحديد

 التجارية للعةمة الولاء

 :توصلت الدراسة الى -
لا توجد اتتةفات جوهرية بين الطةب فيما 
يتعل  باستجابتهم للعوامال الماؤثرة علا  

 الولاء.
 :أهم الوسائل الاحصائية المستخدمة

 * استتدام الم هج التحليلي
 * دراسة   رية
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 الجانب النظري       -المبحث الثاني

 اولا. مفيوم وأىمية ثقافة الجودة
 مفيوم ثقافة الجودة -1

بأنكوووووا: ليدوووووت  ,(Rene)فقووووود عرفكوووووا   امل وجام  لثقافة الجودةلقد ةختيو المناروو حول تحديد مككوا 
عمييووة ضووبط الجووودة بووذاتكاا التووو تقتوورح ب وو  الإجوورااات الإداريووةا والخطووط قصوويرة الموودىا وهووو ليدووت مدووؤولية 
الإدارة ال ييا فقطا بل هو طريقة حيواة ناتجوة عوو التوزاا صوادق موو قبول  ول فورد لتووافر خدموة جديودة تلور المدوتكيدا 
وقيواا الكوورد بال موول ب وو ل مووتقو ودووييا فووو  وول ا وقوواتا وةنكوا ةقنوواع  وول فوورد بووأو الجووودة هووو الطريووق الوحيوود لج وول 

عيوور ةنكووا القابييووات التنايميووة ( بأنكووا ) Dafoeوعرفكووا ) .(Rene, 1989:2)المنامة حيوية ومنافدت للآخريو
ي  والخودمات التوو يم وو ةو تيبوو حاجوات ورغبوات وال ادات وا عتقوادات التوو يم وو موو خ لكوا تصوميا وتدوييا الدو

( وعرفكوووا )ال ووواف و ونادوووو( بأنكوووا )تتضووومو 5) الصوووواوا تدوووماعيلا الزبووووو وتحقيوووق النجووواح عيووور المووودى الب يووود(
مجموعة مو القيا والم تقدات التوو ت و ل تطوارا لدويو يات ا فوراد وتصورفاتكا فوو ةثنواا توأديتكا  عموالكاا وذلوا فوو 

تووووح ي ووو ر فيووت ا فوووراد بحريوووة الم وووار ة فووو اتخووواذ القووورار وحووول الم وو  ت بطريقوووة تضووومو التحدووويو تطووار منووواخ مك
 ( 79ا 2000المدتمر فو ةداا ا فراد ل ميكا(. )ال اف و ونادوا 

تلوور ةنكووا )جميووة المكوواهيا والقوويا والم تقوودات والمماردووات التووو يحميكووا ال وواميوو تجوواف مكوواهيا  (Jocelyn)وة ووار 
 تحديو الجودةا والتوو توؤثر عيور نجواح ةو ف ول عمييوات تحدويو الجوودة فوو المناموة وتحدويو ةدا كوا(.ومماردات 

(Jocelyn,2002:121)  وعرفكووا(Beak Ford)  بأنكووا مجموعووة مووو القوويا ذات الصووية بووالجودة التووو يووتا ت يمكووا
كووا وعيوور تدارة  ووؤونكا ب وو ل م ووترا مووو ةجوول تطووور قوودرة المنامووة عيوور مجابكووة الاووروو الخارجيووة التووو تحوويط ب

بووأو ثقافووة الجووودة هووو مجموعووة مووو القوويا  (Lee & Bjorn)ا  وة ووار (Beak Ford, 2004:26)الداخييووة. 
الم ووتر ةا والم تقوودات والتوق ووات وا لتزامووات نحووو الجووودةا وت زيووز الجانووب النكدووو للفووراد والووذي ي ووير تلوور الككوواا 

ت زيوووز الجانوووب الإداري الوووذي ي وووير تلووور المكووواا والم وووايير ومدوووؤوليات والمرونوووةا والم وووار ةا والآموووال وال واطوووو. و 
 (Lee & Bjorn, 2009:16)ا فراد والوحدات الإدارية. 

 ( 48: 2009وهناا ال ثير مو الجوانب التو ت تمل عييكا ثقافة الجودة مو ةهمكا: )جودةا 
 التر يز عير الزبوو ةو المدتكيد. -1
 ية.ةداا ال مل ب  ل صحيح منذ البدا -2
 التكانو فو ال مل. -3
 احتراا الآخريو. -4
 الخطأ هو فرصة ليتطور.  -5
 الصدق فو الت امل م  الآخريو -6
 عدا التقيد بال  قات الردمية بكدو تجراا اتصا ت ة ثر فاعيية . -7
 التميز هو المنكج.  -8
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 أىمية ثقافة الجودة     -2   
ت  ل ثقافة الجودة مجاً  حيوياً متزايد ا هتماا فو درادة ةن طة المنامات فكو احود ابورز المنواهج الحديثوة فوو 

  (Olsen & Massena, 2007:16) تدارة التييير حيث ة ار  
 تلر ةو ةهمية ثقافة الجودة تتضمو الجوانب الآتية: 

 ت زيز الم ار ة مو خ ل ال مل بروح الكريق.  -1
 ت جي  التنافس والت اوو بيو الإدارة وال امييو.  -2
 ت خي  الم   ت والحيول المقترحة ليتخي  مو ا ن طة عديمة القيمةا وتحديد مجا ت التييير.  -3
 ج ل التييير عامً  لتن يط داف ية ال امييو.  -4
 هو ةداة لتحديو ا داا ةلمناموا وهذا ما يؤ د عييت فو  ل ا دبيات الإدارية. -5
التر يووز عيوور القوويا والم ووايير فووو المنامووة يدوواعد عيوور التحدوويو المدووتمرة وهووذا مووا يووؤدي تلوور ا رتقوواا تو  -6

 با داا ةلمنامو. 
 ( فقد ة اروا تلر ةهمية ثقافة الجودة فو الجوانب الآتية :134ا 2008ةما )الطا وا وقدارةا 

 ت جي  ا فراد عير الإبداع وا بت ار. .1
 مية بيو الجمي ا وال مل بروح الرفيق.تنمية ال  قات غير الرد .2
 الو ا ليمنامةا وال  ور بالكخر بال ملا والجودة مدؤولية الجمي . .3
 

   مضامين ثقافة الجودة.  ثانياً 
لير  تحقيق نجاح طويول فوو المناموات ف بود موو ت زيوز ةنواعواً مختيكوة موو الثقافوات المناميوة   فقود تنوعوت  

( تو المطيووب 319: 2008الجوودة فوو المناموات ب و ل عواا فقود اقتورح )الجبووري ا الآراا المت يقة بمضاميو ثقافوة
مو الإدارة ال ييا فو المنامات مو ةجل ضماو الجودة هو ن ر ثقافة الجودة فوو مجوال التيييور دوواا  واو تداريواً ةو 

 قافة المضاميو الآتية:ة اديمياًا مو ةجل ت جي  ال امييو عير ال مل الجاد والمبدع والخ قا وتتضمو هذف الث
  ينا فو مر ب واحد )المنامة والمجكزوو و الزبوو( .1
   تقتصر ثقافة الجودة عير الرؤداا فقط .2
 ال كافية وا نكتاح جانب حيوي فو ا تصا ت  .3
 تتاحة الم يومات ليجمي  .4
 التر يز عير ال مييات .5
 الخبرة والت يا طريق لمن  الك ل وتحقيق النجاح .6

ةما )جودة( فقد حدد جوانب عدة ت تمل عييكوا ثقافوة الجوودة فوو المنامواتا منكوا: التر يوز عيور ال ميولا وةداا 
: 2006ال مل الصوحيحا والتكوانو فوو ال مولا واحتوراا الآخوريوا والتوزاا ال وامييو بأخ قيوات ثقافوة المناموة. )جوودةا 

يجودة فو المنامات الناجحة ت ترا فو ث ث قيا ر يدة فقد ة ار تلر ةو الثقافة الداعمة لSchneide ( اةما 118
 (Schneide and others, 1995 : 34هو : )
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 ت جي  ا بت ار والإبداع. .1
 ت جي  تقديا الخدمة المميزة ليمدتكيد  ال امييو والمجتم . .2
 امة.ت جي  ا نتماا المتمثل بقياا الإدارة بتحكيز ال امييو عير بذل جكود تضافية تدعا نجاح المن .3

ممووا تقوودا ياكوور ةو الم ونووات هووو : دعووا ا بت ووارا ودعووا رضووا المدووتكيدا ودعووا ال وو ور با نتمووااا وةعضوواا  
المنامة يؤمنوو بكذف المضاميو ويدر وو ةهميتكا وي ميووو ب و ل م وترا لإنجاحكوا  نكوا فوو النكايوة ت وزز ال و ور 

 ا جتماعو بيو ةعضاا المنامة وهو  الآتو:

 دعم الابتكار  .1
ل ووو ت وووو المنامووات قووادرة عيوور التنووافس فووو اووروو التقوودا التقنووو وفووو اوول اووروو ال ولمووةا يجووب عييكووا ةو 
تتطور ب  ل مدتمرا ل و تقدا منتجات ذات مدتوى عالٍ موو الجوودة فضوً  عوو تيصوال هوذف المنتجوات فوو الوقوت 

ر ال ووامييو جمووي كا فووو المنامووةا فكووا المنادوب وبأقوول الت وواليو منافدووة المنامووات ا خوورىا والمدووؤولية تقوو  هنووا عيوو
 (Vicki : 2003 : 41بالضرورة يجب ةو ي ونوا مبدعيو وةو يراعوا القواعد والم ايير فو ال مل الدييا. )

وقوووود ةجريووووت درادووووات  ثيوووورة لدرادووووة ثقافووووة ا بت ووووار فووووو المناموووواتا وتوصوووويت هووووذف الدرادووووات تلوووور ةو ة ثوووور 
 هو:الخصا   الثقافية ارتباطاً با بت ار 

 ا دتق لية والمبادرة وتحمل ا خطاا وال مر زية. .1
 توزي  المدؤوليات والتخكيو مو البيروقراطية. .2
 التوجت ليبي ة مو ةجل تيبية حاجات المدتكيديو فيكا. .3
و ثقافووة ا بت ووار ت  ووس التوجووت نحووو الووت يا الووذي يدووكل  .4 تو ا بت ووار هووو ةهووا الودووا ل ليتيييوور والتحدوويوا وا 

ويرتبط ا بت ار بمتاب ة الم رفوة الجديودة المتوق وةا ومخرجوات ا داا ة بت واري ت ووو ة ثور احتمواً  ا بت ارا 
 ,Mirom, Erez and Naveh)بت وواري بالوودعا المووالو والم نوووي. ليحوودوث فووو حالووة م افووأة الدوويوا ة 

2004 : 179) 

 دعم رضا المستفيد  .2
)الت ورو عيور درجووة اقتنواع ةفوراد الجمكوور بمدووتوى ( رضوا المدووتكيد بأنوت 20-16:  2003عورو )جيردوووا 

 الجودة التو يتيقونكا ومدى رضا كا عنكا مو حيث تيبيتكا  حتياجاتكا الحالية وتوق اتكا المدتقبيية( .
فالجودة هو وديية لتحقيق غاية ة بر هو ةرضاا المدتكيد فكناا ع قة مبا رة بيو مدوتوى الجوودة وخدموة المدوتكيد 

 وو ور المدووتكيد بالرضوواا مووو ناحيووة ةخوورىا وهووو مووا ي وووو ميحواوواً ة بوور عنوود مووا نوودرا ةو الجووودة ةو مووو ناحيووةا و 
 الخدمة يتا تحديدها مو خ ل المدتكيد وحدف وةو المدتكيد ي  ر بالرضا عند ما تيبو الخدمة احتياجاتت وتوق اتت.

ة ليمدوتكيديوا ت ودأ ةحود الخصوا   ( تلر ةو تقديا خدمة متميز Shneider and other, 1995 : 25وقد توصل )
 المكمة فو ثقافة الجودة  ية منامةا وتتحقق هذف الخاصية ةي رضا المدتكيد مو خ ل:

ت جي  ال امييو وتحكيزها وم اميتكا م امية جيدةا واحتراا تندانيتكا  و هذف الم امية دوو تن  س تيجابياً عيور  *
 م امية ال امييو ليمدتكيديو.

 ال امييو ب  ل جيدا وتوافر الموارد الضرورية لكاا وتدريبكا عير الم ارو والمكارات الجديدة.* انتقاا 
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 دعم الشعور بالانتماء  .3
يدتدل عير ا نتماا موو الحالوة التوو يقووا فيكوا ال واميوو ا بتأديوة مكواا ال مول المحودد لكواا وبوذل الجكوود  

لمناموةا موو حيوث التأ ود موو جوودة المنوتج المقودا ليزبووو ا الإضافية تطوعاً مونكاا رغبوة وحرصواً عيور دعوا نجواح ا
بم نوور تعطووا كا الحووق فووو تيقوواو ةو عوودا تقووديا منووتج ي تقوودوو ةنووت   يكووو بم ووايير الجووودة المطيوبووة ا و ووذلا قيوواا 
المديروو بت جي  ال امييو عيور تبوداا آرا كوا وطورح تصووراتكا حوول طورق ةفضول فوو ا داا ا بحيوث   ي ووو ح وراً 

 (2007 :256ير مدتويات ا دارة ال ييا بالمنامة )طت ا ع

 ثالثا :. العوامل المؤثرة في ثقافة الجودة 
هنوواا مجموعووة مووو ال واموول التووو تووؤثر عيوور ثقافووة الجووودة يم ووو توزي كووا عيوور صوونكيو: عواموول داخييووة وةخوورى 

 ( 410-409:  2004خارجية )الكضل والطا وا 

 عوامل التكيف الخارجي وتتضمن : .1
 الردالة: وهو ت نو تحديد الردالة ا دادية ليمنامة وواا ككا ةو مكامكا الر يدة. .ة 
الإدووتراتيجية: وت نووو اختيووار الإدووتراتيجية الم  مووة لبيوووا تحقيووق تيووا الردووالة وهووذا مووا ينطبووق عيوور الجووودة تذ  .ب 

 راتيجياً.يجب ةو ت وو ضمو ردالة المنامة وضمو خططكا الإدتراتيجية ةي ج ل الجودة هدفاً تدت
 ا هداو: تذ يجب وض  ةهداو محددة ومتكق عييكا. .ج 
الودووا ل : وهووو ادووتخداا ا دوات والمنوواهج والإجوورااات التووو تدوواعد المنامووة عيوور تحقيووق ا هووداو والموافقووة  .د 

 عير تيا الودا ل المدتخدمة .
 ت المحدودة.هو. القياس: يجب وض  م ايير منادبة لقياس مدى تحقيق ا فراد ةو الجام ات  هداف

 العوامل الداخمية وتضم : .2
 اليية والمكاهيا الم تر ة وتحديد ودا ل ا تصال بيو ا فراد والجماعات والمنامة. .ة 
 ت ييو حدود الجماعة.  .ب 
تحديوود القواعوود ال زمووة ليحصووول عيوور القوووة والم انووة والمحافاووة عييكووا ةو فقوودانكا وتحديوود  يكيووة توزيوو  الم انووة  .ج 

 المنامة.والمنزلة بيو ةعضاا 
 الم افآت وال قوبات. .د 

 والصداقة.المودة وا لكة  هو. 
 

 ثانيا / الولاء )المفيوم , المكونات , الأنواع(
 مفيوم الولاء   -1

“. ( الو ا بأنت " هو ا رتباط ال اطكو ةو النكدو تجاف منتجات وخدمات مؤددة م ينوة Fournierلقد عرو )      
 (Fournier , 1998:343 ( ةموا)Oliver فأنوت يورى ةو الوو ا " هوو التوزاا داخيوو عميوق لإعوادة  وراا المنُوتج ةو )

الخدمة ب و ل مدوتمر فوو المدوتقبل ويوؤدي هوذا ا لتوزاا  تلور ت ورار  وراا نكوس ال  موة التجاريوة ةو نكوس المجموعوة 
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رة عيور ةحوداث دويوا التحوول مو ال  مات التجارية بالرغا مو المؤثرات المحيطة والجكود التدويقية التو لوديكا القود
",1997: 332) Oliver .)   ةو ةنت " فو مككومة التقييدي هو ال ميية المرتبطة بت رار ال راا ا ول وو ت ورار ال وراا

( فقود ة وار تلور الوو ا بأنوت " مقيواس 310: 2005ةما ) نجوا ا(. Ladwein,1999:48)ي تبر دا ماً مؤ راً ليو ا " 
( و ا الزبووو Ambrose & Praprotnikو ع مة تجارية م ينة مو قبل الزبوو "ا عورو )لدرجة م اودة ال راا م

 بأنووووووت " قوووووودرة المنامووووووة عيوووووور اجتووووووذاب الزبووووووا و وا حتكوووووواا بكووووووا ا وتحدوووووويو ال  قووووووات موووووو  الزبووووووا و موووووو  موووووورور 
الزبووو ( وعورو و ا الزبووو بأنوت )) ا لتوزاا الصوادق موو Ambrose & Praprotnik , 2008 : 163)الوقوت " 

لإعوووادة  وووراا المنوووتج المكضووول ةو الخدموووة المكضوووية لديوووت فوووو المدوووتقبل عيووور الووورغا موووو التوووأثيرات الموقكيوووة والجكوووود 
( ويورى الباحوث ةو الوو ا هوو 706:  2010التدويقية المبذولوة والكادفوة تلور تحويول دويو ت ((. )جو ب وال بوادي ا 

 ت منافديو آخريو خدمات ة ثر فا دة واقل  يكت.  بقاا الزبوو م  مزود ةلخدمت ا صيو حتر لو قدا ل

 مكونات ولاء الزبون -2
 ةو و ا الزبوو يت وو مو ال ناصر ةلآتية ( Russ, et al., 2005:34لقد ةوضح )    

ةو فكا حاجات الزبوو ب مق ا وما يجول بخاطرف  مو توق ات وتطي ات عو المنامة ا مو  أنت ةو    -:الم رفة - أ
 خصياً لي  قة الترابطية م تا وي زز تيا ال  قة ويج يكا قوية ممتدة   مد طويل.يدبغ طاب اً  

تو ما يمتي ت الزبوو مو م رفة وةدراا وحس تبداعو خ ق لما يدور حولت وترجمة تيا الم رفة  -التجربة:  - ب
 . تلر ديو يات بما يج ل المنامة قادرة عير تحديد ما يحتاجت مو منتجات ا وطبقاً لتوق اتت

تو امت ا المنامة لقاعدة بيانات قوية عو زبا نكا ا تداعدها عير صياغة برنامج مت املا وبذل  -:الثقة -ج
جكود م ثكة بيية تقديا منتجات جديدة ةو تحديو الحالية منكا اوبما يندجا م  حاجات ورغبات 

جارية التو تحميكاا وعدا الزبا و ا مما يؤدي تلر ت زيز ثقتكا بكا و دب و  كا المطيق لي  مة الت
تدربكا تلر ال  مات ا خرى المنافدة . وفو ة ثر ا حياو يمنح الزبا و و  كا ال الو ليمنامة التو 

 المرتدة لم رفة ردود ةف الكا . تمد جدور الثقة م كا عبر قيامكا بالتيذية ال  دية 
 
       Loyalty Typesأنواع الولاء     -3
 -( هو :Ladwein ,1999:364( ةرب ة ةنواع ليو ا ) (Laurent Kapferestيقترح   
و ا عو يقيو ومكادف ةو الزبوو جرب بطريقة م ثكة ع مات مت ددة وةصبح وفياً لي  مة ا التو تحقوق لوت ةقصور   - ة

 ت باع.
الرضوا ا  و ا برضا ض يو ومقتضر ذلا ةو الزبوو جورب ع موات مت وددة وةصوبح وفيواً لي  موة التوو تحقوق لوت -ب

 وهو مقتن  بأنت  بإم او ع مات ةخرى ةو تحقق لت رضا  بيراً.
 و ا بتخوو مو الخطر الخوو مو الخطر يج ل الكرد وفياً لي  مة التو تحقق لت الرضا. -ج
و ا ثابت  فيت ا ختيار محودد بوالنقود  والزبووو   يتدواال فيموا تذا  وأو بإم واو ع موات ةخورى ةو تحقوق لوت رضوا  -د

ةعير  ةا   ا ف  يم و عد رضا الزبوو ذي الو ا الناتج عو الت ود   رضا زبوو ذي و ا نواتج عوو التخووو 
 (.Moulin’s ,2004:92-94) او ناتج عو اليقيو
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 عوامل تحسين درجة ولاء الزبون -4
القيمووة ي وووو عووو طريووق بإم وواو المنامووة تحدوويو درجووة و ا زبا نكووا عبوور تطوووير قيمووة المنامووة لووديكا ا وتطوووير تيووا 

 (14: 2001) ريغ وداهرا ا 
     Product Designتصميا المنُتج  -1
  Customer Serviceخدمة الزبا و       -2
     Relationships Buildingبناا ال  قات  -3
  Brandingال  مة التجارية       -4

و درجة و  كا تحتاج نارة واق ية ا تذ يم نكا تحديو غير ةو جكود تطوير قيمة ليمنامة لدى الزبا و ومو ثا ا تحدي
دواعة /اليووا ا وربموا مضواعكة رواتوب الموواكيو ا يم وو ةو ينوتج عنوت قيموة ةفضول  24قيمة الخدمة تذا قررت ال مول 

ليموواكيو غيور ةو مثول هوذف المناموة ربموا   توتم و موو ا دوتمرار فوو ال مول طوويً  ا تذ يتوجوب عيور ادارة المناموة 
 يجاد التوازو بيو مختيو ةن طتكا ا
 
 قياس درجة الولاء -5
لقيوواس درجووة الووو ا ا يجووب قيوواس الدوويوا الك يووو ل مييووة التجديوود / اعووادة ال ووراا ليزبووا و الوور جأنووب متاب ووة ندووب  

ا حتكاا بالزبا و ا وليتا قياس درجة الو ا يجوب عيور المناموات قيواس  وً  موو الدويوا ا دادوو والدويوا الثوانوي 
 .(11:2001وهالبرو ا ت ر ل .وهو  ما يأتو)

 

 السموك الأساسي )ولاء ثلاثي الإبعاد( -    
 -يت وو الديوا ا داس لو ا الزبا و مو ث ثة ةب اد وهو :

 البُ د ا ول )الطول( -ة
 متودأوط آاو تذا .خودمات المؤددوة مو ال ميل خ لكا ادتكاد التو الدنوات عدد متودأط هو الطول قياس تو        
 المؤددوة مو  ال ميول يقضويكا التوو الكتورة طوول يم وو مراقبوة دونتيوا هوو المؤددوة مو  ال ميول يقضيكا التو الكترة

 ةها هو المدأة/الكترة هذف توزي  تو الحالةا هذف فو .المؤددة تجاف و  ت فو درجة زيادة ةي هنالا او تذا ما لتحديد
ذا .المؤددوة مو خدمات عير ال م ا/الزبا و جمي  حصل فيكا التو الدنوات عدد متودأط مو  مؤددوة تم أنوت وا 

 فوو نجحوت قود ت ووو ا% 25 تلور % 20 موو ةقولأ  الجودد ال مو ا/بندوبة الزبوا و ا حتكواا مو  النموو موو ناضجة
 .ال م ا/الزبا و و ا ت جي 

 ب /البُ د الثانو )ال مق(
 المؤددوة تجواف ال ميول و ا ا فضل لدرجوة القياس تو الواق ا فو .المؤددة م  ال ميل ع قة عمق تقيس وهو     
ة م رفة هو  التو المالية الخدمات مجموع منتجاتا مو/لمؤددتا ال ميل ادتخداا ندبة ةيا) الم تريات مو الحصأ

 لتووفير ماليوة مناموة مؤددوات بت و يل ا صوير التمويول مؤددوات ب و  قاموت لقود .(ال ميول ي وتريكا
مناموة قيواس و ا الزبووو عوو طريوق م رفوة تذ تدوتطي  ال ( الخودمات لمختيوو واحدة  راا بمحطة" ال م ا/الزبا و

 عدد الخدمات التو يقوا الزبا و باقتنا كا او ادتخدامكا او ادت مالكا .
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 البُ د الثالث )ال ر ( -ج
ةي )عدد الخدمات المتنوعة التو تقوا المنامة بتقديمكا الر الزبا و( ا ةو ب و  المناموات تضويو منتجوات         

 وجي  الزبوا و عيور زيوادة اقتنواا / عودد الخودمات ا تذ تدوتطي  المناموة قيواس و ا او خدمات بكدو خوا  وهوو ت
الزبووووو عوووو طريوووق م رفوووة عووودد الخووودمات التوووو يقووووا الزبوووا و باقتنا كوووا او ادوووتخدامكا او ادوووت مالكا ا ف بووور ناووواا 

ذا آم ووو ا يجووب عيوور المنامووة توووفير فرصووة تحد يوود الووروابط / م يومووات المنامووة والمووناا عيوور ةدوواس الزبووا و وا 
 القرابة ال ا يية فيما بيو الزبا و ا فالم يومات حول الروابط /القرابة ال ا يية دت وو مكيدة لقياس درجة الو ا.

 
 عرض وتحميل النتائج- المبحث الثالث

ير ز هذا المبحث عير اختبار فرضيات ا رتباط والتوأثير التوو صوييت ادتر واداً بموا افورزف التورا ا الك وري حوول     
 ال  قة بيو متييرات البحث :

 ةو . تحييل ع قات ا رتباط بيو متييرات البحث
افووة ةلجووودف ا و ا الزبوووو ( تكوودو هووذف الكقوورة تلوور اختبووار وتحييوول ع قووات ا رتبوواط بوويو متييوورات البحووث  )ثق     

( وهو موو الطرا وق الم يميوة فكوو )اتجواهو و موو( فوو آو واحود  ةي Pearsonبادتخداا م امل ا رتباط لبيردوو )
ي ووتمل عيوور البيانووات ذات القيووواس ال مووو حصووراا وبموووا او البيانووات الم تموودة تخوو  قووويا لمتودووطات القيوواس التوووو 

موو ةب واد ثقافوة الجوودة و و ا الزبووو والتوو تقو  ضومو تصونيو المتييورات  اعتمدت عيور الكقورات الخاصوة ب ول ب ود
 ال  وا ية المتصيةا مما ي نو تحقيق القياس ال مو لتيا المؤ راتا وفيما يأتو اختبار د  ت م ام ت ا رتباط: 

 
 اختبار الفرضية الرئيسة الاولى -

ب وواد ثقافووة الجووودة و و ا الزبوووو " وتنبثووق عنكووا الكرضوويات " توجوود ع قووة ارتبوواط ذات د لووة م نويووة تحصووا يا بوويو ة
 الكرعية الآتية: 

 .توجد ع قة ارتباط م نوية تحصا يا بيو ةب اد ثقافة الجودة )دعا ا بت ار( وو ا الزبووةو : 
 ثانيا: توجد ع قة ارتباط م نوية تحصا يا بيو ةب اد ثقافة الجودة )دعا المدتكيد( وو ا الزبوو. 
 ثالثا: توجد ع قة ارتباط م نوية تحصا يا بيو ةب اد ثقافة الجودة )دعا ا نتماا( وو ا الزبوو.

( تلر ع قات ا رتباط بيو ثقافوة الجوودة و)و ا الزبووو (ا تذ بييوت قيموة م امول ا رتبواط عيور 1ي ير الجدول )
ود ع قووة تيجابيووة ذات د لووة م نويووة عنوود ( وهووو قيمووة موجبووة ت ووير تلوور وجوو04448مدووتوى ال ينووة تجموواً  مقوودارف )

 ( 0.01مدتوى )
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 و)ولاء الزبون ( معامل الارتباط البسيط لبيرسون ومستويات دلائميا  بين أبعاد ثقافة الجـودة (2الجدول )
 ولاء الزبون أبعاد ثقافة الجودة

 دعم الابتكار 
287,0 

0.026** 

 دعم المستفيد 
0.312 
0.009 ** 

 دعم الانتماء 
0.445 
0.002** 

 ثقافة ألجوده الكليه
04448** 

 

P ( ا 0.01** مدتوى م نوية )P( ا 0.05* مدتوى م نوية) 
 

 ةما بالندبة تلر ع قات ا رتباط بيو ا ب اد فيم و تجمالكا با تو: 
ا بت ووار و)و ا ( بوويو متييووري دعووا 0.026وجووود ع قووة ارتبوواط تيجابيووة ذات د لووة م نويووة عنوود مدووتوى ) -1

( وهوو ع قوة تيجابيوة 0.01( وبمدتوى الد لة الم تمودة )0.287الزبوو(ا تذ بييت قيمة م امل ا رتباط )
 .ا ولر الكرضية الكرعية رف ت ير تلر ةو المنامة تكتا بكذا الجانب مما يؤ د 

الزبوووا تذ و ا  دتكيد و( بيو متييري دعا الم0.009وجود ع قة ارتباط ذات د لة م نوية عند مدتوى ) -2
( وهوووو ع قوووة تيجابيوووة ت  وووس 0.01( وبمدوووتوى الد لوووة الم تمووودة )0.312بييوووت قيموووة م امووول ا رتبووواط )

 .الثانيت ال  قة بيو المتييريو مما يؤ د صحة الكرضية الكرعية
والزبوووا  ( بويو متييوري دعوا ا نتمواا0.002وجود ع قة ارتباط تيجابية ذات د لوة م نويوة عنود مدوتوى ) -3

( وهو قيمة ت  س ال  قوة بويو 0.01( وبمدتوى الد لة الم تمدة )0.445تذ بييت قيمة م امل ا رتباط )
 .الثالثت المتييريو وهذا ما يؤ د صحة الكرضية الكرعية

وبنااً عير ما تقدا يم و م حاوة او المتييورات المدرودوة ذات د لوة م نويوة موجبوة وهوذا مموا يودل وجوود 
ارتبوواط ذات د لووة م نويووة بوويو ةب وواد ثقافووة الجووودة والزبوووو ممووا ي ووير تلوور ةثبووات صووحة الكرضووية ع قووة 

 الر يدة ا ولر .   

وفرضوياتكا  فوو  و ا الزبووو.ثقافوة الجوودة يوجد تأثير ذات د لة م نويوة تحصوا يا  ب واد  اختبار الفرضية ألثانيو :
 ةلكرعيت.
 ثقافة الجودة في ولاء الزبونلقياس اثر   (ANOVA)( يوضح أسموب تحميل التباين 3الجدول )  

مجموع  درجة الحرية مصدر التباين
 المربعات

متوسط 
 المربعات

R2  قيمة  F 
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

 0.000 36.380 0.78 11.797 11.797 1 ا نحدار
    0.647 62.141 44 الخطأ
     74.039 45 المجموع
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 ( يوضح علاقات ثقافة ألجوده في ولاء الزبون4الجدول )

 النموذج
 معاملات الانحراف المعياري

Beta     المحسوبو 
t 

مستوى 
معامل   B المعنوية  اءالخط   

 المعياري
 0.289 0.411 الثابت

0.418 
1.768 0.80 

 0.000 6.032 0.109 0.555 ثقافة الجودة 
 

( وهووو ت ووير تلوور تكدووير ثقافووة 0.78( تدوواوي )    R2( لتحييوول بوواو قيمووة )3نتووا ج الجوودول ) يتضووح مووو خوو ل
 (F)( والبووواقو تلووور تووودخل متييووورات ةخووورىا هوووذا وموووو جانوووب ةخووور عنووود مقارنوووة 0.78الجوووودة فوووو الوووو ا وبندوووبة )

( 0401الد لوووة )( تحوووت مدوووتوى 3.02ةلجدوليوووت والباليوووة ) (F)( هوووو ا بووور موووو قيموووة 36.38المحدووووبة والباليوووة )
 (5وديدل عير قبول الكرضية الر يدية الثانية. ةما اختبار الكرضيات ةلكرعيت فو الجدول )

 
 ( يوضح اثر أبعاد ثقافة ألجوده في ولاء الزبون5جدول )                      

 الإبعاد
 معاملات الانحراف المعياري

Beta  قيمةt  المعنوية
sig  معاملB  المعياريالخطاء 

 0.000 5.582 - 0.403 2.250 الحد الثابت
 .0010 2.222 0.383 0.121 0.231 دعا ا بت ار      

 0.000 2.322 0.341 0.118 0.251 دعا رضا المدتكيد      
 04000 2.240 04348 0.098 0.221 دعا ا نتماا      

 Dependent variable -ولاء الزبون:
  المصدر: من إعداد الباحث بالاستفادة من مخرجات الحاسبة الالكترونية 

 
 .توجد ع قة تأثير ذات د لة م نوية تحصا يا لب د دعووا ا بت ار فو و ا الزبوو 

( ياكوور وجووود تووأثير ايجووابو م نوووي لب وود دعووا ا بت ووار فووو و ا الزبوووو ومقوودارف 5بووالنار تلوور نتووا ج الجوودول )
يت تقبل ةلكرضيت عير مدتوى البحث وهذف النتا ج ت  س توجت ةلمنامت نحو الت يا الذي يدكل ( اوعي0.383)

 ا بت ار والذي يرتبط بمتاب ة الم رفة الجديدة المتوق ة.
 يوجد تأثير ذات د لة م نوية تحصا يا لب د دعا المدتكيد فو و ا الزبوو 

( وعييوت 0,341دعا المدتكيد فوو و ا الزبووو ومقودارف ) ( ياكر تأثير ايجابو م نوي لب د5مو نتا ج الجدول )
تقبل ةلكرضيتا وهوذا ي  وس توجوت ةلمناموت قيود البحوث عيور تقوديا خودمات متميوزة ليمدوتكيديوا وهوذا ي تبور موو 

 الخصا   المكمة فو ثقافة الجودة  ية منامة. 
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 زبوويوجد تأثير ذات د لة م نوية تحصا يا لب د دعا ا نتماا  فو و ا ال 
( 04348( ياكر تأثير ايجابو م نوي لب ود دعوا ا نتمواا فوو و ا الزبووو ومقودارف )5مو خ ل نتا ج الجدول )

وعييووت تقبوول  ةلكرضوويت عيوور مدووتوى البحووث. يدووتدل مووو هووذف النتووا ج عيوور حوور  ال ووامييو عيوور دعووا نجوواح 
عطووا كا ال حووق فووو تيقوواو ةو عوودا تقووديا منووتج المنامووةا مووو حيووث التأ وود مووو جووودة المنووتج المقوودا ليزبوووو ا وا 

 ي تقدوو ةنت   يكو بم ايير الجودة المطيوبة .
 

 الاستنتاجات والتوصيات - المبحث الرابع
 ا دتنتاجاتأولا : 

 توصل البحث فو ضوا النتا ج تلر ةها ا دتنتاجات وهو:
لقد ةصبح مككوا ثقافة ةلجودف مو المكاهيا ذات ا ثر الواد  وال بير لدى ال امييو فو ةلمنامت والذي بدورف  .1

 وتحقيق ةهداو ةلمنامت.يي ب دورا  بيرا فو رف   كااة ال امييو 
ةوضحت نتا ج البحث وجود ع قة ارتباط موجبت وم نوية ذات د لت احصا يت بيو ةب اد ثقافة الجودة و  .2

 ا الزبوو .و 
 اثبت البحث ةيضا وجود ع قة تأثير م نوية  ب اد ثقافة ةلجودف فو و ا الزبوو. .3
فو تحقيق ةحدى الر ا ز ا دادية تو غالبية عينة البحث لكا تصور عو مككوا ثقافة الجودة باعتبارها  .4

 الجودة

 ثانيا: والتوصيات
وموو ةجوول تحقيووق نجوواح طويوول فووو هووذف ةلمنامووت  ينبيوو عيوور ةلمنامووت المبحوثووة ت زيووز الووو ا لوودى الزبووا و .1

ف بوود مووو ت زيووز ةنواعوواً مختيكووة مووو الثقافووات المناميووة ومووو ةهمكووا ثقافووة الجووودة التووو تر ووز عيوور ت زيووز 
ا داا المتميز والتك يور الإدوتراتيجو بم و  ت المناموة ا والت يوو الجمواعو مو  التطوورات المتدوارعة فوو 

لا و  تتحقووق هووذف المخرجووات ت  مووو خوو ل تردوويخ قوويا ال ووامييو وا عضوواا البي ووة الخارجيووة ةو دوووق ال موو
 فو المنامة وتحكيزها عير تحقيق مدتوى عالٍ مو ا داا ا  اديمو والإداري والمنامو.

الناوور تلوور ا بت ووارات ةلمقترحووت عيوور ةنكووا ادووتثمار ولوويس ةعبوواا عيوور ميزانيووة المنامووة وال موول عيوور تكي ووة  .2
 ت المنادبة التو تضمو نجاح تطبيقكا.الودا ل وا دوا

ت زيز الدعا المادي والتنايمو لكرق ال مل بيية تقديا منتجات جديدة ةو تحديو الحالية منكاا وبما يندوجا  .3
 م  حاجات ورغبات الزبا و بكدو ت جي  الزبا و عير زيادة اقتناا عدد الخدمات ةلمقدمت .
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 (0ملحق رقم )
 استمارة الاستبيان الخاصة بالبحث

 
 السيد المجيب المحترم 

 تحيـه طيبـة....
 رجو التةضل بالا جابه عل  الةقرات ألمدرجه في استبا ه البحث دون ذار اسم المجيب علما أن المعلومات  

الواردة في الاستمارة هي لأغراض البحث العلمي والتي تتعل  بأعداد البحث الموسوم )  ثقافـــــــــــة الجودة 
 وأثرها في ولاء الزبــــون (
 ثاارين تعاو ام مع ا                                                                                                  

 الباحثة                                                                                                         

ثقافـــــــــــة الجــــــــوده واثـــــــرهــا   حث الموسوم )في أد اه مجموعة من العبارات التا ة في استبا ه الب   
     إمام العبارة المتتارة من المقياق.                                                         )√( في ولاء الزبــــون (.... الرجاء وضع 

 

 الأسئمة المتعمقة بمتغيرات الدراسة
        ثقافة الجودة -1

 العبارات ت

0 7 3 4 5 

لا اتفق 
 بشدة

 أتفق محايد لا اتفق
أتفق 
 بشدة

 البعد الأول: حرص الإدارة على الابتكار

      الجديدة التي تتدم العمل  الأفاارالبحث عن   .1

      دعم الأفاار الجديدة ماديا  ومع ويا  والعمل عل  ت ةيذها  .2

الأتطاااء اوساايلة للتطااوير والحااث  حااو  بارتاااابالسااما   للعاااملين   .3
 الابتاار والإبداع

     

      ماافئة العاملين عل  أساق الأداء الجيد  .4

إل  إجاراء بحاوث ودراساات للساو  ااي تةهام حاجاات  الثراةتلجا   .5
 ورغبات الزبائن

     

 البعد الثاني: حرص الإدارة على دعم رضا الزبون

6.  
مثااراة العااملين فااي عملياة اتتاااذ القارارات وتحقياا  الأهاداا احااد 

 القيم الأساسية لم  مت ا. 
     

      تسع  الإدارة العليا في الثراه إل   ثر  ثقافة الجودة    .7

      تعتمد ألم  مه بر امج تدريبي لتطوير اةاءة العاملين  .8

9.  
تؤاد الم  مة عل  أهمية تقديم تدمات وماا يتعلا  بهاا بثاال مةئام  

 في الوقت المحدد
     

      تتتذ الم  مه القرارات التي تتماث  مع مهارات العاملين.   .10

 البعد الثالث: حرص الإدارة على دعم الأنتماء

      تحرص الم  مه عل  مثاراة العاملين بالتحسين المستمر للجوده   .11

07.  
تعتمااد الإدارة علاا  الاسااتماع لراء العاااملين للتملااب علاا  مثاااةت 

 العمل. 
     

03.  
تسااع  الإدارة إلاا  ترسااي   الااولاء ع ااد العاااملين, لإ جااا  الم  مااة 

 وتحسين سمعتها. 
     

      زيادة ثقة  العاملين بالإدارة   .04

      تحرص الم  مة عل  تتةيض معدل دوران العمل   .05
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 ولاء الزبون -2

 العبارات ت
اتفق 
 بشدة

 لا أتفق محايد اتفق
لا أتفق 
 بشدة

 البعد الأول : ولاء الزبائن

      أن تعاملي مع ألثراه يتسم بالاستمرار  .0

       درة ثااوي الزبائن من ألثراه تدعو إل  تارار التعامل معه  .7

3.  
أثجع أ دقائي ومعارفي وأقاربي علا  التعامال ماع التادمات 

 ألثراه.التي تقدمها 
     

4.  
تتأاد ألثراه بثال دوري من رضا زبائ ه عن التدمات التاي 

 تقوم بتقديمها.
     

      لا يمثل السعر أي أهمية ع د لتعامل مع هذه ألثراه  .5

6.  
أجاااد فاااي التااادمات التاااي تقااادمها ألثاااراه وسااايلة لتلبياااة اافاااة 

 احتياجاتي.
     

      تدماته.تسع  ألثراه لةهتمام باقتراحاتي وتحسين   .7

      امتةم ألثراه فروع متعددة.  .8

      تقوم ألثراه بتقديم حزمة مت وعة من التدمات  .9

      ألثراه  تقدم مزايا تثجيعية لزبائ ه.  .10

      أن الأسعار التي تقوم ألثراه بتقديمها ت افسية وم اسبة.  .11

12.  
لاان أتحاااول إلااا  أي ثاااراة م افساااه أذا واجهت اااي مثاااالة فاااي 

 التعامل مع هذه الثراة.
     

      تمتاز ألثراه بتلبيته الاحتياجات المتجددة لزبائ ه.  .13
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