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 :المستخلص

ا في مجال الخدمات والتي أصبحت  تكب ا ايةيبب رحيبرة فبي شهدت العقود الأخيرة تطوراً بارز  

يةبباو و ببي لببد   أصببح مةببا خ ببا مةافدببب شببدتدة بببيو مقببدميها وفببي يبب   ال ببرو   اقتصببادتات الببدول 

 تعببهز الحبباينيو والةهتةببيو بالأ كببطب الخدميببب بايةيببب ددارة الجببودة التدببوتقيب فببي تقببدت  الخببدمات ومببا 

تدا د الةة ةب في الايتةام بالهبون واسبتةرار  ققتبب بهبا  وتبوفير س د ب ربتيب الرضا ل هبون  فهي 

 ما تتتاج اليب مو س ع وخدمات بجودة  اليب.

  رضبا )الأداء ل ا سعى الحتث دلى متاولب تعهتبه س دب ب ربتيبب الرضبا  والةتةن بب بةتهيراتهبا  

التدبوتقيب والةتةن بب بةتهيراتهبا الهبون  الايتفاظ بالهبون والربتيب( وذلك بالا تةاد   ى ددارة الجبودة 

الةت اما  التدوتا الداخ ي  التدوتا الاجتةا ي  التدوتا بالعققب( وذلك بالتطحيا   ى  يةب  )التدوتا

 مو مطا   الأرقت الدرتعب في مدتةب الةوصا. 

 الاتيب: التداؤلاتوتتاول الحتث الاجابب   ى   

التدوتقيب في  ة ها والتي تؤدي دلى تعهته س د ب ربتيب  تتحةى الةطا   الةحتوثب ددارة الجودةيا . 7

 رضا الهبون.

 يا يةاو  ققب توافقيب بيو ددارة الجودة التدوتقيب وس د ب ربتيب الرضا.. 2

 معةوتب لةتهيرات ددارة الجودة التدوتقيب في متهيرات س د ب ربتيب الرضا. تاثيراتيا يةاو . 3

 ددارة الجودة التدوتقيب ومتهيرات س د ب ربتيب الرضا. يا يةاو تفاوت معةوي لةتهيرات. 4

وت  اختحاريا باستخدام الحر بام   فرضيات رئيدب  أربعت  وضع  ي   التداؤلات  ى  وللإجابب  

(   ببى الافببراد 33ل حيا ببات الةجةعببب مببو اسببتةارة الاسببتحيان التببي وز بب  وبعببدد ) SPSSالايصببائي 

صا الحتث الى مجةو ب مو الاستةتاجات و  ى ضوئها تب  وضبع الةحتوثيو في الةطا   الةحتوثب وتو

 الةقتريات.

 .ادارة الجودة التدوتقيب الرضا س د ب ربتيب  المفتاحية:الكلمات 
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The Role of Marketing Management Quality in the Reinforcement of 

Profit Satisfaction Chain 

An Exploratory study for Workers Opinions in Fast Food Restaurants 
 

Abstract: 

  The last decades witness a prominent development in services filed which becomes 

a big importance in countries economics, and this create a strong competition between the 

presenters, In this condition there is a consciousness between the researchers and the 

interestings with service activities about the importance of marketing perfection 

management in services presentation and the enhancement of satisfaction profit chain. So 

its assisting the organization to pay attention with customer and to continuation of 

relationship with then. Adding to that, to present what customer needs from goods and 

services in high quality. 

  Because of that the current study trying to enhancing of satisfaction profit chain 

which represented  by its variables (performance, customer satisfaction, retention of 

customer and profit) depending on marketing perfection management which represented by 

its variables (integral marketing, internal marketing, social marketing and marketing by 

relationship). This is by applying the study on a sample of fast food restaurants in Mosul 

City.  

  The current study trying to find answers about the following questions: 

1. Is the studied restaurants adopt the marketing perfection management in its work which 

enhancing customer satisfaction profit chain. 

2. Is there any conforming relationship between marketing perfection management and 

satisfaction profit chains . 

3. Is there any moral impressions for the marketing perfection management variation on the 

variables of satisfaction profit chain. 

4. Is there any moral variation in the marketing perfection management variables and the 

variables of satisfaction profit chain. 

  To answer these questions the researchers were gave four main hypothesis, which 

tested by using statistical program SPSS and to analyze data which collected from, a 

questionnaire that distributed to (36)  restaurants, the study achieve to many conclusions 

and on the light of that many suggestions were presented. 

Keywords: Profit Satisfaction Chain, Marketing Management Quality. 
 

 المقدمة 

ظهرت في العقود الاخيرة اف ار التدوتا الةعاصبرة التبي ريبرت مبو ابرس التدبوتا واداراتبب   

الجودة التدوتقيب  بإدارةوالتي تحة  العدتد مو الةةاذج الةتع قب  مو ي   الةفايي  مفهوم الجودة التدوتقيب 

تةطحا   ى الةة ةات الخدميب والتبي رربهت  والجودة التدوتقيب ارنر ما وجودة خدمب الهبائو  الكام ب 
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الجودة الكام ب وذلك لتعهتهيا في ت ك الةة ةات لارتدبابها ميبهة تةافدبيب  لإدارةالاساسيب  الةحادئ  ى 

التدوتقيب و  ى التعاما مع الهببائو واسبتةرارتب  ققتبب بهبا  الأ كطبمو خقل تطحيا ذلك الةفهوم في 

وفير ربا مبا تتتباج اليبب مبو جبودة  اليبب  وبةبا ا با الجبودة يبي التةيبه والقيةبب والةوثوقبب والةطابقبب وت

ل ةواصفات التي تتوقعها الهبائو وتدعدي  لب ا فبان ددارة الجبودة التدبوتقيب  ة ب    بى تهييبر جبويري 

لحر بام   لأساسبيبا الصفباذ ان الترريه   ى الهبائو ورضاي  يو  لحعض العةاصر في ا كطب التدوتا 

لب ا فهبي تعبد   امبا مت بامق لتقببدت  اف با قيةبب ل هببائو مبو خبقل تجةيبد رافببب  ددارة الجبودة التدبوتقيب 

 ةاصبر الةة ةبب ل وصبول دلبى جبودة  اليبب لت حيبب ياجبات وررحبات الهببائو وردبز رضباي  وتعهتبه 

 س د ب ربتيب الرضا لدته .

 الةتاور الاتيب:   ى ما تقدم تةاول الحتث التالي وبةاءً   

 الحتث الاول: مةهجيبالةتور 

 مفاييةي(. )داارددارة الجودة التدوتقيب  النا ي:الةتور 

 .مفاييةي( )داارس د ب ربتيب الرضا  النالث:الةتور 

 اختحار فرضيات الحتث. الرابع:الةتور 

 .الاستةتاجات والةقتريات الخامس:الةتور 

 

 منهجية البحث الاول:المحور 

د الحتبث فبي اختحبار فرضبياتب الةةهجبيو الوصبفي والتت ي بي وذلبك بدراسبب العققبات ببيو ا تة  

 بالأفرادمتهيرات الجودة التدوتقيب ومتهيرات س د ب ربتيب الرضا مو خقل جةع الحيا ات ذات العققب 

 الةحتوثيو في الةطا   الةحتوثب وتت ي ها.

طورا بارزا في مجالات الخدمات والتي أصحت  تكب ا لقد شهدت الفترة الاخيرة ت :مشكلة البحث .اولاا 

ايةيب رحيرة في اقتصادتات الدول بصورة  امب والعراس بصورة خاصب  مةبا خ با مةافدبب شبدتدة ببيو 

ددارة  بايةيببالخدميبب  بالأ كبطبمقدميها وفي ي   ال رو  اصح  يةاو و ي لبد  الحباينيو والةهتةبيو 

  فهي تدا د الةة ةبب فبي الايتةبام ببالهبون واسبتةرار  ققتبب بهبا  الجودة التدوتقيب في تقدت  الخدمات

وتوفير را ما تتتاج اليب مبو سب ع وخبدمات ذات جبودة  اليبب  لب ا فهبي تعبد   امبا مت بامق تهبد  دلبى 

الجبودة التدبوتقيب  ببإدارةتعهته س دب ب ربتيبب رضبا الهببون  و  بى البرر  مبو وجبود دراسبات تتع با 

بون الا ا ها ارف    ةبا العققبب بيةهةبا  و  بى وفبا مبا  بري  تةحهبي تقبدت  وس د ب ربتيب رضا اله

ااار شةولي تتقا  و ا مو الت اما بيو  روي الةهتةيو في الادارة التدوتقيب واليب العققبب الةةطقيبب 

  7/3/2171دراسب استطق يب ل ةطا   الةحتوثبب ل ةبد  مبو  بإجراءبيو بعدي الحتث  ل ا قام  الحاينب 

 التي تتاول بتنها. ال ايرةل وقو    ى مدتات  31/1/2171ى دل

 :وتةاشيا   ى ذلك فان التداؤلات الاتيب تده  في توضي  مك  ب الحتث  

يا تتحةى الةطا   الةحتوثب ددارة الجودة التدوتقيب في  ة ها والتي تؤدي دلى تعهته س د ب ربتيب . 7

 ؟رضا الهبون

 ؟ودة التدوتقيب وس دب ربتيب الرضاددارة الجيا يةاو  ققب توافقيب بيو . 2
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 ؟معةوتب لةتهيرات ددارة الجودة التدوتقيب في س د ب ربتيب الرضا تاثيراتيا يةاو . 3

 ؟يا يةاو تفاوت معةوي لةتهيرات ددارة الجودة التدوتقيب في س د ب ربتيب الرضا. 4

ودة التدوتقيب في متهيرات س د ب ربتيب الةعةوتب لةتهيرات ادارة الج التاثيراتالتعر    ى احيعب . 5

 الرضا.

 اهمية البحث. .ثانيا

الارادتةيب مو خقل تقدت  تصور واض  ل ةطا   الةحتوثب  و مفهوم ددارة الجودة  أيةيتبتدتةد الحتث . 7

 التدوتقيب وما تة و ان تتدثب مو تعهته لد د ب ربتيب الرضا.

الجودة التدوتقيب والةتةن ب  بإدارةالةحتوثب  الاول تتع ا تربط الحتث بيو جا حيو مهةيو ل ةطا   . 2

بةتط حاتها الأساسيب  التدوتا الةت اما  التدوتا الداخ ي  التدوتا الاجتةا ي  التدوتا بالعققب  

 بالهبون.  ورضا الهبون  والايتفاظ بالأداءوالنا ي الةتع ا بد د ب ربتيب الرضا والةتةن ب 

ا يب ل حتث مو خقل استةارة الةطا   الةحتوثب لقيتةام بحعدي الحتث وذلك يتى تت   الايةيب الةيد. 3

تدتطيع موارحب مدتةرة لواقع ياجاتها لتتقيا الةجاح مو جهب والوفاء بةتط حات الهبون مو جهب 

 اخر .

 تدعى الحتث دلى تتقيا الايدا  الاتيب: :اهداف البحث .ثالثا

ف ق  و مفهوم  التدوتقيب الجودة  لإدارةالاساسيب الارنر ايةيب   ري ت   الةفردات  داارب ورة . 7

 س د ب ربتيب الرضا.

 تتقءمالجودة التدوتقيب والتي  لإدارةتوجيب الةطا   الةحتوثب دلى الترريه   ى بعض الجوا ز الةهةب . 2

 مع تهيرات اليوم وواقع العةا التةافدي.

 الرضا.في تعهته س د ب ربتيب  التعر    ى مد  اسهام الجودة التدوتقيب. 3

الةطا   الةحتوثب وفا واقعها التالي وما  الرضا فيتكخيص ددارة الجودة التدوتقيب وس د ب ربتيب . 4

 أ حاء الةةافدب الكدتدة. ست يفب

 الةعةوتب لةتهيرات ددارة الجودة التدوتقيب في س دب ربتيب الرضا. التاثيراتالتعر    ى احيعب . 5

  ى العققب التوافقيب بيو ددارة الجودة التدوتقيب وس دب ربتيب رضا الهبون.التعر   . 3

 وضع مجةو ب مو الةقتريات التي تة و الاستفادة مةها مو قحا الةطا   الةحتوثب.. 1

( تكبير 7تتط ز الةعالجب الةةهجيب لةك  ب الحتث تصةي  مخطط فرضي الك ا ) :مخطط البحث .رابعاا 

 و الاسئ ب الحتنيب الةنارة في مك  ب الحتث  وا تةبد  للإجاببب بيو متهيرات الحتث دلى العققب الةةطقي

الةخطط الةتهيرات الةفدرة والةدتجيحب  اذ تعبد ددارة الجبودة التدبوتقيب مفدبرا وس دب ب ربتيبب الرضبا 

 ب و ب بعداً مدتجيحا.
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 ( مخطط الحتث الفرضي7الك ا )

 .بمو د داد الحاين الةصدر:

 :فرضيات البحث .خامساا 

دة التدوتقيب لا توجد  ققب توافقيب معةوتب بيو ادارة الجو: "الرئيدب الاولى والتي تةص الفرضيب. 7

 ."وس د ب ربتيب الرضا

 الاتيب:وتتفرع  ةها الفرضيات الفر يب   

 التدوتقيب.توجد  ققب توافقيب بيو متهيرات ادارة الجودة  لاأ. 

 الرضا.توافقيب بيو متهيرات س د ب ربتيب  توجد  ققب لاب. 

 ."تقيب في تعهته س د ب ربتيب الرضالا تده  ادارة الجودة التدو" :الفرضيب الرئيدب النا يب والتي تةص. 2

توجببد  ققببب ارتحبباا بببيو ادارة الجببودة التدببوتقيب وس دبب ب  لاالاتيببب: )وتتفببرع  ةهببا الفرضببيب الفر يببب 

 الرضا(.ربتيب 

بيو ادارة الجودة التدوتقيب وس د ب ربتيب  تاثيرتوجد  ققب  لا" :الرئيدب النالنب والتي تةصالفرضيب . 3

 ."ضاالر

 لإسبةادالتصبول   بى الةع ومبات والحيا بات القزمبب  بهيبب والمعلوماات:اساليب جمع البيانات  .سادساا 

در العربيب والاجةحيبب امبا يد  الحتث  فقد ت  الا تةاد في تهطيب الجا ز الة ري   ى العدتد مو الةصا

 الحاينب:في الجا ز الةيدا ي فقد استخدم  

الةكايدات الةيدا يب مو خقل الهتارات الةت ررة ل ةطا   الةحتوثب لهري جةع الةع ومات التدوتقيب . 7

الخاصب بها  وبةاء مة ورا مت امق  و ا كطتها و ة ياتها التدوتقيب والتعر    ى واقع العةا فيها  اذ 

 في مجال تتدتد متهيرات الحتث. معيةاً ل حاينب دت ي   الةكايدات 

  ى ثقثب اجهاء رئيدب  رره  الاستحا بوذلك بوصفها اداة رئيدب في جةع الحيا ات  اذ شة    . الاستحا ب2

التدوتا  الجهء الاول   ى الةقاتيس الخاصب بحعد ددارة الجودة التدوتقيب الةتةن ب )التدوتا الةت اما 

( مقاتيس في ييو رره الجهء النا ي 73الداخ ي  التدوتا الاجتةا ي  التدوتا بالعققب( وال ي شةا )

 الايتفاظ بالهبون    ى الةقاتيس الخاصب بد د ب ربتيب الرضا والةتةن ب ب) الأداء   رضا الهبون 

 ب والةرتز بالتدرت  ( مقياس  وقد استخدم مقياس لي رت النقثي في الاستحا27) والربتيب( وال ي شةا

 إدارة الجودة التسويقية

 التدوتا بالعققب         التدوتا الداخ ي      التدوتا الاجتةا ي   التدوتا الةت اما  

 سلسلة ربحية الرضا

 الايتفاظ بالهبون والربتيب       رضا الهبون      الأداء   
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( وبوسط فرضي قدرة 7-3( اتفا  متاتد  لا اتفا  أي بةد  استجابب )7-2-3وال ي اخ ت وزن )

(2.) 

 :اساليب التحليل الاحصائي .سابعاا 

 أدواتوالةدز الةئوتب والةتوسطات التدابيب ومعاما الاختق  وشدة الاستجابب ويي  الت رارات. 7

 كخيصهةا.استخدم  لوصف بعدي الحتث وت

تدتخدم ل تعر    ى العققات التوافقيب بيو متهيرات ( Chi Square) مربع راي س وتر اختحار. 2

 الحتث.

يو اختحار رير مع ةي لحيان الفروقات الةعةوتب بيو ( وWlicoxon) و( Mann-Whitey) اختحار. 3

 مفدر والاخر مدتجيز. أيديةامتهيرتو رير مع ةييو 

 الحعدتو.الاثر بيو الارتحاا و  ققات. 4

 :ثامناا: حدود البحث

( 33) التدود الة ا يب: ت ةو الحتث مطا   الأرقت الدرتعب في مدتةب الةوصا وشة    يةب الدراسب. 7

 مو الأفراد الةحتوثيو.

التدود الهما يب: امتدت مدة توزتع واسترداد استةارة الاستحا ب وتت ي ها وقراءة  تائجها ل فترة مو . 2

 .31/1/2171لهاتب  7/3/2171

( بالة بوج الف بري 7) تة بو القبول ا تةبادا   بى معطيبات الجبدول :الأفاراد المبحاوثين تاسعاا. وصا 

وذلك لان مع ةه  واقع  معقولب للأفراد الةحتوثيو تعدون في قةب  طائه  مةا تده  في ا طاء اجابات 

ض الاستنةاءات التي وصب     بى مع بع ( 51-37ضةو الفئات العةرتب الةتوسطب والةتصورة بيو )

( ومو جهب أخر  را   الةدبحب الهالحبب %7195وأ  ى مو ي   الأ ةار ما  دحتب ) أد ىمدتو  مو ي  

دذ را    دحته  تك ا مبا  دون(فيةا تخص الةدتو  التع يةي للأفراد الةحتوثيو ضةو )ب الورتوس فةا 

 (.%1494 دحتب )

 (7جدول )ال

 ث العةر ومدتو  التع ي  فراد الةحتوثيو مو ييلأا

 العةر

 فارنر - 57 51 - 47  41 - 37 فاقا 31

 % ت % ت % ت % ت

1 7195 72 3392 71 2191 1 7195 

 مدتو  التع ي 

   يا ب الورتوس د دادتب فةا دون

 % ت % ت % ت

73 4494 71 51 2 593 

 الاستحيان.مو د داد الحاينب في ضوء استةارة  الةصدر:
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 مفاهيمي( التسويقية )إطارإدارة الجودة  الثاني:المحور 

قحا التطرس دلى مفهوم ددارة الجبودة التدبوتقيب لاببد مبو توضبي   التسويقية:مفهوم إدارة الجودة  .أولاا 

( با ها "ت ك الدرجبب مبو الرضبا التبي 73: 2111 والهتادات  )مجيدمفهوم الجودة التدوتقيب  اذ  رفها 

 ةقدمب ل هبون  و ارتا اشحاع وت حيب ياجاتب وررحاتب وتوقعاتب"تة و ان تتققب الخدمب ال

(   ى ا ها " قيام الةة ةب بتقدت  خدمب يدز الةواصفات التي 234: 2111  )مصطفىواشار   

تتدديا الهبون" ومفهوم الجودة التدوتقيب محةي   ى تطوتر وتقيي  وتةةيب الحرام  التدوتقيب والعة يبات 

 التدوتا.لتي تتقا التوسع في والا كطب الادارتب ا

دلى مفهوم ددارة الجودة التدوتقيب با ها " ف دبفب تدبوتقيب يدتنبب  (Kotler, 2009: 54)واشار   

والتدوتا تربطهةبا قيةبب اساسبيب ويبي الترريبه   بى  الكام بتعةا   ى الجةع بيو توجهيو يةا الجودة 

ب وررحاتب أي يي قيةب التدوتا الةت ام ب والتبي جودة  اليب في الخدمب التي ت حي ياجات وتوفيرالهبون 

ياجباته  فبي  لإرضباء ققات اوت ب الامد مع الهبائو  و ارتا خ ا قيةبب م بافب  تاسيستدعى دلى 

 الةرة الاولى ول ا مرة".

أي ان الجببودة التدببوتقيب تعببد  ة يببب مؤقتببب بيةةببا تعببد ددارة الجببودة التدببوتقيب  ة يببب مدببتةرة   

الةقاتيس ل ت     بى الةة ةبات بصبورة  امبب والةة ةبات الخدميبب  أف ال ا فهي تةنا واوت ب الامد  

يصببب سببوقيب  أرحببربصببورة خاصببب  رو هببا سببقح تةافدببي بببيو الةة ةببات وربب لك اداة ل تصببول   ببى 

 (Shostack, 1997: 22) . الهبونوردز رضا 

ا رحيببر فببي ا ببادة بةبباء مةببا تقببدم  ببر  ان الدببعي لتتقيببا ددارة الجببودة التدببوتقيب تدببه  بكبب   

ذات جبودة  اليبب  و بر   لأ هباالةة ةات وجعا الهبائو ت ررون  ة يب شراء الةةتجات وبك ا مرتفع 

ان ددارة الجببودة التدببوتقيب يببي مببو العوامببا الةتببددة ل ةة ةببات الخدميببب  وذلببك لان الجببودة التببي تببت  

 التدوتقيب التي تقوم بها. للأ كطبب تطحيقها في ت ك الةة ةات يي معيار لتقيي  ال فاءة والفا  ي

مجةو ببب مببو الخصببائص الاساسببيب لإدارة الجببودة  ويةببا التسااويقية:خصااائص إدارة الجااودة  .ثانياااا 

 (Burdette, 2007: 31) :وييالتدوتقيب 

ان ددارة الجودة التدوتقيب تطحا في جةيع الةة ةات سواء را   صةا يب ام خدميب وتعود ايةيب تطحيا . 7

مدتو  الخدمب الةقدمب  تؤدتبالجودة التدوتقيب في الةة ةات الخدميب  تيجب ل دور ال حير ال ي ددارة 

 ل هبائو وتتقيا رضاي .

 ان ددارة الجودة التدوتقيب تجعا الجودة التدوتقيب مو الةدؤوليات الاساسيب ل ا فرد في الةة ةب.. 2

ت  الخدمب او التق يا مةها قدر الةدتطاع  بة  ت ةو ددارة الجودة التدوتقيب  دم يدوث اخطاء في تقد. 3

   ان اي  خصائص ددارة الجودة التدوتقيب ا ها تختار مدتو  الجودة الخاص بالخدمب ورافب الة

ب والفر يب الخاصب بتتقيا ذلك الةدتو   رةا ا ها تهت  ب افب الا كطب الخاصب بالرقابب   ى الرئيد

 الجودة.

الجبودة التدبوتقيب متحةباة  لأداءان الةحبادئ الأساسبيب دارة الجاودة التساويقية: المبادئ الاساسية لإ .ثالثاا 

 ,N. Gladon Nwokah, Aloychinتي:)لآمو الةحادئ الأساسيب لإدارة الجودة الكام ب التي تتةنا با

edu. Ezirim, 2010: 97)  
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يب بالا تقاد ان الجودة تة و يو الف دفب ال امةب وراء محدأ ددارة الجودة التدوتق التحسين المستمر:. 1

وقاب ب ل تةفي   وان الةهتد مو  واضتبالتدوتا  لأ كطبتتديةها دائةا  ةدما ت ون الةحادئ الأساسيب 

تتقيا ايدا  التتديو الةدتةر يو  قطب ا طقس بفا  يب لتتقيا را الايدا  وان تتديو الجودة يو 

دة التدوتقيب في التطوتر القائ    ى الةعرفب وبةاء اذ تهت  ددارة الجو جهد مدتةر   ى الةد  الطوتا 

 مة ةب ابدا يب متع ةب وبالتالي تقيي  مهارات وقدرات جدتدة مو خقل التدرتز.

مو الةةارسات الادارتب التق يدتب ذات  التوجيبددارة الجودة التدوتقيب ا ادة  تت ةو: تمكين العاملين. 2

 يةه  وتفوت ه  ومكاررته  في اتخاذ القرارات وي ا ما تهتد الرقابب والديطرة   ى العام يو  أي تة

مو  ة يات الةكاررب في توليد الاف ار ويا الةكارا في الةة ةب  ويةاو خةدب مفاتي  لتة يو العاما 

 Ahiauzu V. A. L., 2008: 96(  )N. Gladon Nwokah and Aloy)اقتريب الةاج  ال ي 

Chindu Ezirim, 2010: 97:) 

 تديو الةدتةر في راس الةال الحكري.الت  -

 التتوتا مو الوضع الروتيةي دلى تفوتض ومة  الصقييات ل عام يو.  -

 والةع ومات  و اداء العةا لجةيع العام يو. الآراءتحادل   -

 الهاء التد دا التة يةي الهرمي.  -

 استحدال الهرم التة يةي بفرس  ةا.  -

والاف ار  رةا ا ها تعطي فرصب  الآراء  ل عام يو بالاتفاس يول : العةا الجةا ي تدةفرق العمل. 3

ل ةدايةب الجدتب في تتقيا الايدا  التة يةيب  ف ق  و ان العةا الجةا ي ت ةو ااقب  واسعب

مو مجةوع الجهود الةح ولب مو الفرد وذلك لان الاتفاس تعهز الطاقب الحكرتب وتق ا مو  أرحرا تاجيب 

 الخقفات بيةه .

: ليس   ى الةة ةب تحةي ددارة الجودة التدوتقيب با تةحهي ان ت ون يةاو التهام راما مو دعم القيادة .4

جا ز الادارة الع يا لتفعيا ي ا الةفهوم وبالةنا تةحهي ان ت تهم را العام يو بب وذلك  و ارتا تدرتحه  

 ل قيادة دا ةب لتطحيا ي ا الةفهوم ودفعه  لتد ي  را محادئ ددارة الجودة التدوتقيب والتي تاتي مو خق

 تاتي:ول تتول مو قيادة تق يدتب دلى ددارة الجودة التدوتقيب تةحهي الترص   ى ما 

 الةتعارضب.الق اء   ى الايدا    -

 الاتصالات.ازايب ياجر   -

 العاليب.التعر    ى العام يو ذوي ال فاءة والةهارة   -

 لجيدة.ا بالأ ةالد   العام يو لقيامه    -

 تة يو العام يو.  -

 الابقاء   ى الرؤتب ويد  ثاب .  -

دلبى ان ددارة الجبودة  (Cronin, 1999: 55)اشار اهمية إدارة الجودة التسويقية في المنظمة:  .رابعاا 

التدوتقيب تؤدي دلى زتادة رضا الهبون رةا تده  بدرجب رحيبرة فبي ولاء ذلبك الهببون ل ةة ةبب  وتبر  

( ان تطحيبا ددارة الجبودة التدبوتقيب لبب ايةيبب رحيبرة وتتجدبد ت بك الايةيبب مبو 71: 2171)ابو ريةب  

خببقل تطببوتر وتطحيببا التدببوتا التببدتث وجعببا الةة ةببب موجهببب لصببال  الهبببون وصببيارب مجةو ببب 
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استراتيجيات الهد  مةها زتادة القيةبب الةقدمبب لبب  ف بق  بو القيباس الةدبتةر لرضبا الهببون وبالتبالي 

 ب  الةات   و ذلك الرضا.زتادة الر

( دلى ا ب ل ي تبتة و الةة ةبب 71: 2171ابو ريةب  اشار )متطلبات إدارة الجودة التسويقية:  .خامساا 

 متط حات اساسيب ويي: أربعمو ددارة الجودة التدوتقيب   يها ان توفر 

 و ةاصر تقي التدوتا الةت اما: تقصد بب الترريه   ى تدوتا الخدمات مو خقل الةهت  التدو. 7

 (David, 2000: 343) تروت   توزتع( وبك ا ت ةو ت اما ت ك العةاصر جةيعا سعر  )خدمب الأربعب 

رةا تقدم  اذ تدها التدوتا الةت اما  ة يب التحادل وتةةيب العققب بيو الةة ةب والهبون وبك ا مدتةر 

ار ــوأش( 211: 2171ز )ابو ريةب  ـعر مةاسـررحات وبدـات والـي ت ك التاجـخدمات ت ح

((Gupta, 2005: 389  دلى ان التدوتا الةت اما تدعى دلى تخفيض الت اليف التدوتقيب اذا أم و

 بالتاريدالتةديا بيو الاقدام الةخت فب ل ةة ةب وت ون ترابطا بيو الوظائف التدوتقيب الةخت فب  وي ا 

 الخاصب بها.تدا د الةة ةب وبصورة محاشرة   ى ددارة الجودة التدوتقيب 

: تدتةد مفهوم التدوتا الداخ ي   ى توظيف وترتيز وتتفيه وتصةي  الدياسات التسويق الداخلي. 2

والحرام  الةوجهب دلى العام يو بالةة ةب  بهد  تتقيا مدتوتات  اليب مو الرضا لدته   وال ي بدورة 

ارجي  أي ان الا ترا  بايةيب تة و ان تؤدي دلى الارتقاء بةدتو  جودة الخدمب الةقدمب ل هبون الخ

دور العام يو في تدوتا الخدمب تدتوجز مو الادارة الة ر دليه    ى ا ه  تةن ون الدوس الاول 

ل ةة ةب  وان وظائفه  تةنا مةتجات داخ يب لها  والتي تةحهي تصةيةها وتطوتريا بةا تتفا وياجاته  

 (Lings, 2008: 412)واشار  (Lovelock, 2006: 52)وررحاته  ومو ث  زتادة درجب رضاي  

دلى ان الا تةاد   ى التدوتا الداخ ي في زتادة مدتوتات الرضا لد  الأفراد العام يو تؤدي دلى زتادة 

ررحته  في ارضاء الهبون الخارجي وخصوصا فيةا تتع ا بتقدت  الخدمات وب لك تصح  الجودة 

 ررةا اساسيا مو ارران ددارة الجودة التدوتقيب.التدوتقيب مدؤوليب جةيع الأفراد العام يو وي ا تعد 

( بان التصةي  والتةفي  والديطرة   ى الحرام  يي 42: 2113)الطائي   : تر التسويق الاجتماعي. 3

التدوتا الاجتةا ي تحرز ارنر في  فايةيب التي تحتث زتادة قحول الاف ار الاجتةا يب الاتجابيب 

بون بهد  تهيير س وريات و ادات او تقدت  مع ومات صتيتب الةوضو ات الاجتةا يب الخادمب ل ه

( با ب " متاولب جادة لتطحيا الةفايي  الأساسيب ل تدوتا   ى 32: 2114تتتاجها  واشار) حيدات  

ق اتا اجتةا يب متددة  رةا ان مرت هات التدوتا الاجتةا ي يي الا تحارات الاجتةا يب والاخققيب 

و  يب تةحهي اتجاد التوازن بيو ثقث امور مهةب ويي  ارسته  التدوتقيب التي تصفها الةدوقون لةة

والةص تب العامب  ف ق ان يةاو مجةو ب مو الا تحارات الأساسيب  ورضا الهبون  ارباح الةة ةب 

 .(Lee, 2004: 24)يةقت التدوتا الاجتةا ي لإ جاح

 جةا ات. ما اً افراد اورا الاتصال بطرتقب محاشرة بالجهات الةدتهدفب سواء ان   -

 تقدي  الدوس ال  ي الةدتهد  دلى اسواس او جةا ات فر يب بتدز الخصائص الةفديب والدتةوررافيب.  -

الطرس لةقا الرسالب التدوتقيب الاجتةا يب  اذ تت ةو ي ا الامر اختيار تخدم  أف ااختيار قادة الراي   -

 قحا الهبائو الةدتهدفيو.الةجتةع ال ي توفر فيه  الايترام والتقدتر مو 



 2102/ 2( ج44( العدد )4للعلوم الإدارية والاقتصادية/ المجلد )كلية الإدارة والاقتصاد/ مجلة تكريت  -جامعة تكريت 

 

713 

 

ان التدوتا بالعققب ا ب ج ب زبائو  (Michael and Hdam, 2005: 9  )تر بالعلاقة:. التسويق 4

 ققب دائةب ومدتةرة معه   رةا ا ب تقوم  لإقامبجدد مع الايتفاظ بالهبائو التالييو والدعي الةتواصا 

 (:4: 2111يويو    ى مجةو ب مو الةرت هات الةهةب ويي )ابو جروة وبو 

معرفب الهبون: أي ا كاء قا دة بيا ات تتتوي   ى الةدخقت التي تت ةو رافب الةع ومات والحيا ات   -

 الخاصب بهبون الةة ةب.

الاتصال والتوار مع الهبون  أي تحديط وسائا الاتصال مع الهبون وان ت ون ت ك الرسائا تفا  يب   -

ري الاستةاع لب ويا رافب الةكارا والاجابب  و اسئ تب وباتجاييو بيو الةة ةب وزبو ها له

 واستفداراتب.

بةاء ولاء الهبون تتةنا في سعي الةة ةب الةتواصا لجعا الهبون موالي لها وتف ا  قمتها التجارتب   -

  و ريريا مو الةة ةات.

 عاتب  ةصرا مهةا وتط أف ار اشراو الهبون في الةة ةب او في  ققتها  اذ تصح  الهبون مو خقل   -

 في توجيب الاستراتيجيات التدوتقيب ل ةة ةب.
 

 مفاهيمي( إطار) المحور الثالث: سلسلة ربحية الرضا

ا حنا الةفهوم الةةطقي لد دب ربتيب الرضا مو     التف ير ومو مفهوم سلسلة ربحية الرضا: . أولاا 

ن  وان ي ا التهاتد تتوقع ان تؤدي خقل تتديو مواصفات الةةتجات ال ي تؤدي دلى تهاتد رضا الهبو

(. Claes & Roland, 1997: 29) دلى الةهتد مو الايتفاظ بب  وبالتالي تؤدي دلى مهتد مو الربتيب

وتعد رضا الهبون اساس بقاء الةة ةات  الا ا ب ل  تعد التصول   ى رضا الهبون يد  ت ك 

 لأدائبيتفاظ بب  اذ ان رضا الهبون يو دالب الةة ةات فقط  با ان الامر تهير دلى ابعد مو ذلك ويو الا

في مخت ف الاتجايات اذ ا ب مو خقل تقييةات الأداء فا ب تة و ل ةة ةات زتادة الرضا  واذا اخ  بة ر 

الا تحار العققب بيو رضا الهبون والايتفاظ بب وجد ا ب زتادة رضا الهبون تؤدي دلى مهتد مو س وو 

 (.Mary W., Sullivan, 1993: 25-43) ا ادة الكراء

مو  تتالفدلى ان س د ب ربتيب الرضا  (Andrson and Mittal, 2000: 120)واشار   

وث  رضا الهبون والايتفاظ بب والتي تتقا بالتالي الرب   بالأداء تحدأمجةو ب مو الة و ات فهي 

 ل ةة ةب.

 

 

 

 ( م و ات س د ب ربتيب الرضا2)الك ا 

Source: Anderson, and Mittal W, 2000, strengthening the satisfaction-profit chain, journal 

of service research, Vol. (3), No (2).                                      

 مكونات سلسلة ربحية الرضا .ثانياا 

تتقيا ايدافها اوت ب  ربط مفهوم الأداء بالقدرة   ى الحقاء والةةو  فهو تةنا قدرة الةة ةب   ى :الأداء. 1

وتررز   (711: 2114)الهتوا ي   ف ق   ى ا ب الأداء تع س درجب  جاح الةة ةب او فك ها الامد 

رضا  
 الزبون

اداء 
 المنظمة

الاحتفاظ  الربح
 بالزبون
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برضا الهبون وذلك مو خقل تقدت  مةتجات متةيهة  اذ  الةة ةات الخدميب في الوق  التالي الفوز

اذ ا ب الق يا مو ت ك  ة ةات تعتحر مؤشر رضا الهبون ايد مؤشرات قياس الأداء الخاص بت ك الة

الةة ةات قادرة   ى تطوتر استراتيجيات تتقيا س د ب ربتيب الرضا ل هبون والتي  و ارتقها ت ون 

قادرة لقستخدام الامنا لةوارديا الةتدودة  وي ا ترجع دلى الةحادرات لتتقيا الجودة التدوتقيب لت حيب 

( وبك ا رحير فان الهبائو تتابعون في Blatberg and John, 1996: 36الايتياجات الفع يب ل هبائو )

استجابته  ل ةتهيرات التاص ب في خصائص الأداء والرضا والايتفاظ بالهبون بتحاتو القطا ات 

الدوقيب  اذ ان را قطاع سوقي تت ون مو مجةو ب مو الهبائو تخت ف رضايا ال  ي يدز القطاع 

 (Anderson and Mittal, 2000: 108). الدوقي

( با ب تةحهي ان ت ون يةاو فرس في التعاما مع (Claes, Fornell, 1997: 21ولقد اشار   

الهبائو الةواليو والهبائو الة تدحيو الجدد  اذ تت  التعاما مع را وايد   ى يد   وذلك لان الفكا في 

ات دلى ت ييف ث ب قد تؤدي بالةة ةاادراو الفروقات الخاصب ب ا قطاع والتعاما معه  رقطا ات متة

ادائها وتتديةب  اذ ان بعض الةهاتا ت ون لقيتفاظ برضا الهبون في قطاع سوقي معيو بيةةا يي 

 لتعهته الرضا في قطاع سوقي اخر.

وان ميهة الةةتجات التي تتققها الةة ةات سواء را   لقيتفاظ بةدتو  الرضا او تعهته  تتحاتو مع    

 (:Garbavinov, Ellen, and Mark, 1999: 70-87)  حيوالهمو والتوقيتات ويي مهةب مو جا

اذ ان ميهة الةةت  في بداتب  ر  مو الوق  ت هم الةة ةات لجعا ت ك الةيهة تطرح في الدوس  :الاول

اريها ل دوس ت ون معهزة لرضا الهبون ول و مع مرور الهمو وباختحار ت ك الةيهة مو قحا 

اذ تةحهي ان ت ون ت ك الةيهة معهزة  ة ل هبائو با تصح   ادتب لا تعود ميه فإ هاالةة ةات الةةافدب 

 ل رضا ومتتف ب بةدتوا   وب لك تة و تتديو توزتع الةوارد لتع ي  الرضا.

ان الةيهة ل ةةت  سواء را   معهزة ل رضا او الايتفاظ بةدتوا  فان ذلك تعتةد   ى فترة  :الثاني

لعققب بيو الةيهة ل خدمب والاداء والرضا ال  ي تعتةد   ى ان ا العققب بيو الهبون والةةت  الةعيو 

قدرة الةة ةات في استخدام مجةو ب مو الةهاتا تتطابا مع ميهة الهبون والخدمب التي توافقب وي ا 

تف ا ان ت ون متددة و امب في  فس الوق   و ي ا مه  وخاصب  الةدتخدمبتعةي ان مجةو ب الةهاتا 

بةعةى ان تتوفر مهاتا تج ب الهبون دلى الخدمب في بداتب شرائها ت  توفر  لقياس الرضا مع الخدمب 

 خدمات اخر  لدةوات اوت ب ت ةو رضا الهبون  ةا تقدمب الةة ةات الاخر .

ول و يةاو الأداء الةرضي مو وجهب  %711 أمناتوجد اداء  تقدم  ر  ا ب لا واستةادا   ى ما   

 الةةت .  ر الهبائو ال تو تة  ون 

تعتةد رضا الهبون   ى الأداء الةدرو ل ةةت  الةرتحط بتوقعاتب  فاذا ران الأداء اقا مةا رضا الزبون: . 2

 ون اما اذا ران الأداء مقابق ل توقعات فان الهبون سي الهبونيو متوقع اد  ذلك دلى يالب  دم رضا 

دلى  (Belin, 2002: 19)(  واشار 712: 2171و اس واخرون  )أت ا راضيا  و الةةت  وسعيد 

رضى الهبون با ب" يالب  فديب لةا بعد شراء واستهقو مةت  معيو  تترج  بواسطب شعور مؤق   ات  

وقف الدابا تجا  الخدمب"   و الفرس بيو توقعات الهبون والاداء الةدرو  وتعتةد بالةوازاة مع ذلك الة

ن  ةدما تجد ان الةةافع التي يصا التالب الةفديب ل هبو( با ب "45: 2171وتر  )فياي واخرون  
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  يها مو الةةت  تتطابا مع توقعاتب ومو اجا التصول   ى رضا الهبون يةالك مجةو ب مو الةحادئ 

 :(13: 2111جودة  ت تهم بها ويي )  ى الةة ةب ان 

 الت حيب الفورتب  مد  استعداد الةة ةب لت قي ا حات الهبون.  -

 هبون بالةع ومات.الدقب في التعاما وتهوتد ال  -

القدرة   ى ت حيب الو ود أي ضرورة توفير الخدمب لد  الةوظفيو الةعةيو  ةد اداء الخدمب وتقدت    -

 الةكورة الةتخصصب.

 ال حاقب في التعاما أي ان ت ون الحائع لحقا مع الهبون ومدتعدا و اصتا لب.  -

 توفير جو الالفب والةودة مع الهبون.  -

العواما التةافديب الارنر ايةيب بالةدحب  أيدتقدم  ر  ان رضا الهبون يو    ى ما وتاسيدا  

مؤشر لربتيب الةة ةب  وذلك لان زتادة رضا الهبون تدفع الةة ةات دلى تتديو  وأف ال ةدتقحا 

سةعتها وم ا تها ال يةيب وال ي تؤدي بدورة دلى تق يا دوران الهبون  ومنا ي   الاجراءات تدا د 

وتتديو  دلى الةة ةات الةةافدب تتول الهبائوى ارتكا  التواجه التي تتول دون الةة ةب   

 .التجارتب معه  العققات

وتةاسحا   ى ما تقدم  ر    ى ا ب بالرر  مو ان العدتد مو الةة ةات تهت  في تع ي  رضا   

لدتها رحار الهبائو الهبون ل و ليس ي ا الهد  الةهائي با ان رضاي  تهتد مو اترادات الةة ةات التي 

استعدادا لكراء مةتجات اضافيب  أرنر جايا وربتيب  والهبون الراضي  أرنرالراضييو ويي التي ت ون 

 بالةة ةات الةةافدب وي ا تودي دلى الايتفاظ به  وولائه  لها. تتاثرولا 

بالهبون  مو يةا   ى  الرضا تتدد ذاتب ليس راتب فالهاتب يي الايتفاظ : انوالربحيةالاحتفاظ بالزبون . 3

ل ا فان  الةة ةات دن تقيس الةجاح   ى أساس بيا ات الايتفاظ بالهبون بدلا مو بيا ات رضا الهبون.

الةجاح الةة ةات تك ا  ام ومة ةات الخدمب بك ا خاص تعتةد   ى ام ا ياتها في التصول   ى 

لا ت تفي باستقطاب زبائو جدد وا ةا  تبالةاج فالةة ةات الخدميبقا دة قوتب مو الهبائو الةواليو لها  

تعةا   ى التفاظ   ى زبائةها التالييو مو خقل تعهتهيا ل عققات الطوت ب الاجا معه  ل ةان بقائها 

مصادر استقطاب زبائو جدد وذلك مو خقل  أيدو ةويا في الاسواس  فالهبائو الةواليو تعتحرون 

 (.11: 2113ررتز  و )بها الهبائو الةتتة ي تتاثرومقترياته  الاتجابيب والتي  آرائه 

العة يب التي تتافظ بها   ى  ققاته  دة لقيتفاظ بالهبون مةها با ب "ولقد وردت تعارتف  دت  

 يب او قصد الهبون بالتفاظ   ى ا ب " الةةتجات    ىمع الهبائو وذلك مو خقل جع ه  ت ررون شراء 

( وتة و Jomehri, et al., 2011: 224) التي تقدمهاالعققات مع الةة ةب مو خقل العروي 

 (:734: 2111الدهرو ي  ) بالهبون مو خقل ثقث خطوات رئيدب ييتتديو  ة يب الايتفاظ 

 تعام بقياس الايتفاظ بالهبون مو خقل الةدحب الةئوتب لحقاء الهبون مع الةة ةب خقل مدة  الاولى:

ها دورة يياة الهبون  ربتيب را زبون بك ا مةفرد   ى أساس معها وتت  القياس بتت يا ابعاد  د  مة

   ى القيةب الةقدتب ل هبون. والتاريدالرب  التالي والةدتقح ي 

تتدتد اسحاب تتول الهبون دلى الةةافس  اذ ت  تتدتد الاسحاب باستخدام اربعب مةاي  يي  الثانية:

 الهبون(. ش او  ب الةرجعيب التةافديب  تت يا الج ري لدحز الارتداد  تت يا الةحادلب  الةقار )الدحز
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الإجراءات التصتيتيب لتتديو الايتفاظ بالهبون ويي ي   الخطوة تت  اتخاذ دجراءات  قجيب  الثالثة:

 مو ي   الإجراءات.

 التهام الإدارة الع يا  ةصر أساس لةجاح برام  الايتفاظ بالهبون.  -

 الهبون. ددراو العام يو باولوتب قةا ب ورضا  -

 استخدام أف ا التطحيقات لاستخدام الةع ومات الةدتخدمب مو الةقار ات الةرجعيب.  -

 التي تتد مو تتول الهبون دلى الصعوبات. الاستراتيجيببةاء   -

دن يةاو ترابط بيو التوجب  تو الهبون وبيو الايتفاظ بب  (sheth,et.al, 1999: 17وتر  )  

اظ بب توذ   يها مو خقل التوجب  تو الهبون ا ةا تتتقا بواسطب الايتففالةيهة التةافديب التي تدت

 .(3وت ون   ى  و يو الك ا )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (3الك ا )

 العققب بيو توجب الةة ةب  تو الهبون وبيو الايتفاظ بب

Source: Sheth, Jagdish N., Mittal, Banwari and New man Bruce I., 1999, "Customer 

Behavior". The Dryden Pres, V. S. A, P1. 

تعتةد الةة ةات   ى الكخص في تقدت  مةتجاتها والتصول   ى رضا . اهمية الاحتفاظ بالزبون: أ

واصول الةة ةب مو وجهب الة ر (  Davidson , 2003: 3ب )الهبون  فهو مصدر الربتيب التقيق

وي   باسواقهاأ  ى أصول الةة ةب موجودة التدوتقيب ليد  في محا يها وادواتها الا تاجيب فقط   با 

الهبائو ال تو تتفا ا معه  مو  خقل الاصول النابتب  مو وجهب الة ر الةتاسحيب تة و ي ها بالتصول 

  ى اصول ريريا  الا ا ب لا تة و دن تعةا الةة ةب وتدتر  ة ياتها اذا تخ ى  ةها الهبون  وي ا تعةي 

( وفي الةة ةات العةققب التي 247: 7117بعيرة  ابو ب ر   ةب )دن رضا الهبون متور  ة يات الةة

أي   (21: 2113تعةا الجةيع فيها لخدمب الهبون )مصطفى  تتحةى ف دفب الةفهوم التدوتقي الةعاصر 

أي ا ه    (243: 7117بعيرة  ابو ب ر  يات الخاصب مو وجهب   ر الهبون )عة الال ا تة ر دلى 

هبون يو بقاء الةة ةب و ةويا واستةراريا  وان الاتجا  التدتث  و مفهوم تدررون دن الايتفاظ بال

تدوتا العققات تؤرد   ى مجةو ب مو الةفايي  لعا ايةها يو التتول مو ارتداب زبائو جدد دلى 

 (.323: 2112مطارد   ايدة  ) مفهوم الةتاف ب   ى الهبائو التالييو

التوجه نحو 
 الزبون

الاحتفاظ 
 بالزبون

 زيادة الارباح من خلال
 انخفاض كلفة خدمة الزبائن الدائمين 

 .قدرة على البيع بأسعار اعلى 

 .حماية المنظمة من الازمة 

 زيادة العوائد من خلال
 ةالصورة الذهنية الايجابية تجاه المنظم 

  الشراء دفعة واحدة 

 ابتكار المنتج الجديد 
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( دن ت  فب الايتفاظ بالهبون مو خقل Hennig, Thurau and Klee, 1994: 141وتؤرد )  

رضاي   و الةةتجات التي تقدم اقا ت  فب مو التصول   ى زبائو جدد  وقد اظهرت العدتد مو 

ل ا فان مدتري  %5مو ر فب الايتفاظ بالهبون تؤدي دلى زتادة الربتيب  %5الدراسات دن زتادة 

ائو الةة ةب التالييو والاستةاع دلى مقترياته  التدوتا تدعون ان ترره ثقافته  التة يةيب   ى زب

 وش اوته . والدعي لةعرفب الدوافع.

بيو  وع القيةب التي بتث  الةواءمبدن الايتفاظ بالهبون محةي   ى . الاحتفاظ بالزبون ومزيج القيمة: ب

رة ف يس يةاو ضرو الةواءمبالةة ةب  فعةدما تتدث ي    تعرضب ةها الهبون وبيو الةهت  ال ي 

الهبون فهو الةهت   ترتد  وتتتدد مهت  القيةب مو خقل ما لاستخدام متفهات خاصب   ى الكراء.

بالتدحان  تاخ ( والتي تةيا دن لجودة  الابت ار  واخيرا التوزتعا التت ي ي ل ةتهيرات الداخ يب )الدعر 

 .(Lindestad and Anderson, 2003: 33راستراتيجيب )الايتفاظ بالهبون 

تقدم  ر  دن الةة ةات الخدميب التي تحقى وتهدير وتتةيه يي التي تةج  في بةا    ى ما ءً بةاو  

    و ارتا خدمب متفوقب. أ فده قا دة مو الهبائو الةواليو وال تو تةيهون 

 ان مع   برام  رضا الهبون يي الترريه   ى الايتفاظ بب العلاقة بين رضا الزبون والاحتفاظ به:ج. 

(Andderson and Mittal, 2000: 119 ويةاو العدتد مو الةة ةات لا ت تفي فقط بالايتفاظ )

بةقاا  اليب لرضا الهبون  با تةحهي ان ترتحط ذلك الرضا و تائجب بالايتفاظ بب.   يب فاذا ل  تتقا 

 الةوارد ل حرام  التي تدتهد  تتديو رضا الهبون فدتتصا   ى  تائ  رير مرضيب مةها:

سيعا ون يالب  دم الرضا وي ا بدور   لأ ه دد رحير مو الهبائو دلى مة ةات مةافدب وذلك سيةدتز    -

 تؤدي دلى يحوا الة ا ب ال يةيب في   ري .

الةة ةات التي تخفض مو التهامها في ارضاء الهبون سي ون مو الصعز   يها تةاما تتوتا الهبائو   -

 اليها. تتولوا و الةة ةات الةةافدب التي 

  اييب:ل و التقدي  الدوقي دلى قطا ات تدا د الةة ةب رنيرا مو   -

تهيير تقيي  الايتفاظ بالهبون استجابب ل تهيرات التاص ب في  ب يفيبتتحاتو القطا ات الدوقيب فيةا تتع ا   -

 مدتو  الرضا.

 ان احيعب مةتةى الايتفاظ قد تتحاتو بتحاتو القطا ات الدوقيب.  -

 تادة الرضا بتحاتو قطا ات الهبائو ات ا.قد تتحاتو ر فب ز  -

في الا تحار التةافس   ى  ققب الايتفاظ  تاخ   ى ما تقدم  ر    ى الةة ةات ان  وبةاءً   

لهبون ورضا   اذ  جد مة ةتيو تعةقن في صةا تيو مخت فتيو قد تةت  ان مدتوتات رضا متطابقب اب

  فب تةاما.ول و العققب بيو رضا الهبون والايتفاظ بب مخت

و  يب تة و الة ر الى التدوتا الرتادي   ى ا ب ارس تدوتقيب فا  ب متص ب بحع ها مو ييث   

الفرص وتقدتر الةخاارة لت ك الفرص والعةا  وددراوقدرة الةة ةب   ى استخقص واستدلال وتةييه 

خقل فا  يب الابداع    ى ا كاء وتوليد وابت ار مصادر جدتدة وتعهته الإ تاجيب ل ةصادر التاليب مو

ةب ورديا الدرتع   ى التتولات في اولوتات او اف  يات  والابت ار في الةة ةب مو اجا قدرة الةة

 الهبائو والعةا   ى تعهته وبةاء  ققب اوت ب الامد مع الهبائو.
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 وص  بعدي البحث وتشخيصها واختبار الفرضيات: المحور الرابع

 لتسويقية وتشخيصه: الجودة ا وص  بعد ادارة .ولاا أ

( الخاصب بحعد ادارة الجودة التدوتقيب ات   مو الةدز ان قيةب تت يا 2مو معطيات الجدول )  

مو اجابات الافراد الةحتوثيو را   في الاتجا  الاتجابي بدرجب  38.95( انX1-X16الةؤشرات مو )

ومو الةؤشرات التي  0.95 وبا ترا  معياري قدر  3.424 اتفا بكدة واتفا وبوسط يدابي قدر 

وتد ةب وسط يدابي  63.6وران باتفاس  X16اسهة  في ت وتو  دحب الجودة التدوتقيب يو الةؤشر 

وال ي تعا ضةو متهير التدوتا بالعققب وال ي تةص  0.959وا ترا  معياري قدر   3.777قدر  

و الةطع  والهبون(   ى )تدتخدم مطعةةا وسائا اتصال بديطب مع الهبون بتيث ت ون تفا  يب بي

 وال ي تتع ا بةتهير التدوتا بالعققب. 

 (2الجدول )

 الجودة التدوتقيبادارة ي  مو مؤشرات ؤراآمواقف الةدتحيةب 

 الفقرة           

 المتغيرات

 الوسط اتفق بشدة اتفق محايد لا اتفق لا اتفق بشدة

 الحسابي

 الانحراف

 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

 ا الةت اماالتدوت

X1 1 2.8 8 22.2 12 33.3 12 33.3 3 8.3 3.222 0.988 

X2 - - 4 11.1 10 27.8 17 47.2 5 13.9 3.638 0.866 

X3 - - 6 16.7 10 27.8 13 36.1 7 19.4 3.583 0.996 

X4 - - 3 8.3 15 41.7 11 30.6 7 19.4 3.611 0.903 

 التدوتا الداخ ي

X5 - - 5 13.9 11 30.6 11 30.6 9 25 3.666 1.014 

X6 - - 12 33.3 9 25 12 33.3 3 8.3 3.166 1.000 

X7 - - 4 11.1 12 33.3 14 38.9 6 16.7 3.611 0.903 

X8 - - 11 30.6 11 30.6 13 36.1 1 2.8 3.111 0.887 

 التدوتا الاجتةا ي

X9 2 5.6 9 25 15 41.7 9 25 1 2.8 2.944 0.924 

X10 - - 5 13.9 15 41.7 14 38.9 2 5.6 3.361 0.798 

X11 - - 8 22.2 9 25 15 41.7 4 11.1 3.416 0.967 

X12 1 2.8 2 5.6 13 36.1 14 38.9 6 16.7 3.611 0.934 

 التدوتا بالعققب

X13 2 5.6 7 19.4 9 25 13 36.1 5 13.9 3.333 1.121 

X14 - - 7 19.4 14 38.9 11 30.6 4 11.1 3.333 0.925 

X15 - - 8 22.2 11 30.6 11 30.6 6 16.7 3.416 1.024 

X16 - - 4 11.1 9 25 14 38.9 9 25 3.777 0.959 

 0.95 3.424 38.9 30.6 30.6 المعدل العام

 N=36                               .الال ترو يبمو د داد الحاينب في ضوء  تائ  التاسحب  الةصدر:
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 وتشخيصه ثانياا. وص  بعد سلسلة ربحية الرضا

 ي ا مؤشرات لةجةا الةعيارتب والا ترافات التدابيب والأوساا الت رارات (3الجدول ) تع س  

 ( و3.651ب ها ) ال  تو أت اً  الا ترافات ومعدل الأوساا التدابيب معدل تع س ذلك  و ف قً  الحعد 

 ( ال يX35) لةؤشروال ي ساي  في رفع قيةب معدل الاوساا التدابيب يو ا التوالي (   ى0.947)

( دذ ب غ مقدار الاتفاس ترره مطعةةا   ى زبائةةا التالييو والاستةاع الى مقترياته  وش اوته تةص )

مقداريا ( ورا    دحب التياد %5.6( في ييو ران  دم الاتفاس   يب )%83.3  ى ي ا الةؤشر )

(  ودن 0.903در  )( وا ترا  معياري ق4.388( وجاء را ي ا بوسط يدابي مقدار  )11.1%)

الافراد الةحتوثيو وي ا ضةو متهير الايتفاظ بالهبون  اتفاس   ى استتوذت قد الة رورة الةؤشرات

 والربتيب.

 (3الجدول )

 راؤي   و مؤشرات س د ب ربتيب الرضاآمواقف الةدتحيةب 

 الفقرة

 المتغيرات

 الوسط اتفق بشدة اتفق محايد لا اتفق لا اتفق بشدة

 الحسابي

 رافالانح

 % ت % ت % ت % ت % ت المعياري

 الأداء

X17 - - 1 2.8 13 36.1 11 30.6 11 30.6 3.888 0.887 

X18 - - 1 2.8 10 27.8 16 44.4 9 25 3.916 0.806 

X19 - - 2 5.6 10 27.8 18 50 6 16.7 3.777 0.796 

X20 1 2.8 1 2.8 11 30.6 17 47.2 6 16.7 3.722 0.881 

X21 - - 3 8.3 11 30.6 14 38.9 7 22.2 3.75 0.906 

X22 2 5.6 5 13.9 6 16.7 15 41.7 8 22.2 3.611 1.153 

 رضا الزبون

X23 1 2.8 3 8.3 13 36.1 12 33.3 7 19.4 3.583 0.996 

X24 - - 9 25 11 30.6 7 19.4 9 25 3.444 1.132 

X25 1 2.8 3 8.3 12 33.3 13 36.1 7 19.4 3.611 0.993 

X26 - - 6 16.7 12 33.3 11 30.6 7 19.4 3.527 0.999 

X27 - - 2 5.6 7 19.4 17 47.2 10 27.8 3.972 0.844 

X28 1 2.8 4 11.1 14 38.9 13 36.1 4 11.1 3.416 0.937 

X29 - - 1 2.8 15 41.7 10 27.8 10 27.8 3.805 0.888 

X30 5 13.9 10 27.8 11 30.6 8 22.2 2 5.6 2.777 1.124 

بالزبون والربحية حتفاظالا  

X31 2 5.6 8 22.2 10 27.8 10 27.8 6 16.7 3.277 1.161 

X32 - - 5 13.9 9 25 16 44.4 6 16.7 3.638 0.93 

X33 - - 3 8.3 9 25 16 44.4 8 22.2 3.805 0.888 

X34 - - 4 11.1 10 27.8 17 47.2 5 13.9 3.638 0.866 

X35 - - 2 5.6 4 11.1 8 22.2 22 61.1 4.388 0.903 

X36 1 2.8 3 8.3 12 33.3 13 36.1 7 19.4 3.611 0.993 

X37 - - 3 8.3 15 41.7 14 38.9 4 11.1 3.527 0.81 

 0.947 3.651 57.947 29.771 12.304 المعدل العام

 N=36                               .الةصدر: مو د داد الحاينب في ضوء  تائ  التاسحب الال ترو يب
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 . اختبار فرضيات البحثثالثاا 

وس د ب ربتيب  التدوتقيبادارة الجودة  لا توجد  ققب توافقيب معةوتب بيو) :الفرضية الرئيسة الأولى

 الرضا.

 الاتيتيو:وتتفرع  ةها الفرضيتيو 

 التدوتقيب.توجد  ققب توافقيب بيو متهيرات ادارة الجودة  لا. 7

 الرضا.يرات س د ب ربتيب لا توجد  ققب توافقيب بيو مته. 2

( 4  دذ تكير معطيات الجدول )(Chi-squareت  اختحار ي   الفرضيب وذلك مو خقل اختحار )  

أن قيةب راي س وتر الةتدوبب لتوافا بعد  ادارة الجودة التدوتقيب مع بعد س د ب ربتيب الرضا ب ه  

(  مةا تدل 0.05ةد مدتو  معةوتب )(  11.344(  ويي ارحر مو قيةتها الجدوليب الحالهب )13.389)

  (N. Gladson, 2010) وتتفا الةتيجب مع دراسب   ى وجود  ققب توافقيب معةوتب بيو الحعدتو 

وتدل ي   الةتيجب   ى ا تةاد الةطا   الةحتوثب   ى ادارة الجودة التدوتقيب لتعهته س د ب ربتيب 

توجد علاقة )الأولى وتقحا الفرضيب الحدت ب  الرضا والايتةام بها  وله ا ترفض الفرضيب الرئيدب

 .(سلسلة ربحية الرضا والجودة التسويقيةتوافقية معنوية بين 

 (4الجدول )

 الرضا وس د ب ربتيبالجودة التدوتقيب  بعدي ادارةالعققب التوافقيب بيو 

 البعد

 الاختبار

 ادارة الجودة التدوتقيب وس د ب ربتيب الرضا

 الجدولية المحسوبة

Chi-Square 13.389 11.34 

Sig. 0.000 

 N=36                                                 (  0.05 ةد مدتو  معةوتب )

 .SPSSمو د داد الحاينب بالا تةاد   ى  تائ  الحر ام  الإيصائي  الةصدر:

ارة الجودة التدوتقيب   اذ ( أن قيةب راي س وتر الةتدوبب لتوافا متهيرات اد5تكير معطيات الجدول ). 7

(  ويي ارحر مو قيةتها الجدوليب الحالهب 25.667) ب ه  قيةب راي س وتر لةتهير التدوتا الةت اما

(  في ييو ب ه  قيةب راي س وتر لةتهير التدوتا الداخ ي ما 0.05(  ةد مدتو  معةوتب )6.571)

(  اما قيةب راي س وتر لةتهير التدوتا 4.576( ويي ارحر مو القيةب الجدوليب الحالهب )6.667قيةتب )

( أما متهير التدوتا 6.571( ويي ارحر مو قيةتها الجدوليب الحالهب )13.167الاجتةا ي فقد ب ه  )

وتتفا   (5.226( ويي ارحر مو القيةب الجدوليب الحالهب )8.056بالعققب فقد را   قيةب راي س وتر )

ادارة  تتدتد ايةيب ودور( والتي ررهت   ى Anderson, E. Mittal, 2000ي   الةتيجب مع دراسب )

الجودة التدوتقيب وبةتط حاتها )التدوتا الةت اما  التدوتا الداخ ي  التدوتا الاجتةا ي  التدوتا 

توجد  ققب  بالعققب(   يب ووفا ما ت  ذرر  ا ق  ترفض الفرضيب الفر يب الاولي التي تةص لا

يوجد علاقة توافقية ة الجودة التدوتقيب   وتقحا الفرضيب الحدت ب والتي تةص توافقيب بيو متهيرات ادار

 .متغيرات ادارة الجودة التسويقية بين
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 (5الجدول )

 العققب التوافقيب لةتهيرات ادارة الجودة التدوتقيب

 المتغيرات

 الاختبار
 التسويق بالعلاقة التسويق الاجتماعي التسويق الداخلي التسويق المتكامل

Chi-Square 
 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة

25.667 6.571 6.667 4.576 13.167 6.571 8.056 5.226 

Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 

 N=36                                                 (  0.05 ةد مدتو  معةوتب )

 .SPSSو د داد الحاينب بالا تةاد   ى  تائ  الحر ام  الإيصائي م الةصدر:

اذ  ( أن قيةب راي س وتر الةتدوبب لتوافا متهيرات س د ب ربتيب الرضا 3تكير معطيات الجدول ). 2

(  ةد 6.571(  ويي ارحر مو قيةتها الجدوليب الحالهب )14.00)الأداء ب ه  قيةب راي س وتر لةتهير 

( 14.667(  في ييو ب ه  قيةب راي س وتر لةتهير رضا الهبون ما قيةتب )0.05مدتو  معةوتب )

(  اما قيةب راي س وتر لةتهير الايتفاظ بالهبون فقد ب ه  9.39ويي ارحر مو القيةب الجدوليب الحالهب )

ب ــع دراسـب مـ   الةتيجـ(  وت تقي ي5.892) ارحر مو قيةتها الجدوليب الحالهبويي  (9.889)

(Roland, 1997 والتي ررهت   ى ان الأداء ورضا الهبون والايتفاظ بب تؤدي دلى رفع قيةب )

س د ب ربتيب لرضا التي يي اساس بقاء الةة ةات   يب ووفا ما ت  ذرر  ا ق  ترفض الفرضيب 

ب بيو متهيرات س د ب ربتيب الرضا  وتقحا الفرضيب توجد  ققب توافقي الفر يب النا يب التي تةص لا

 وجود علاقة توافقية بين متغيرات سلسلة ربحية الرضا.والتي تةص   ى  حدت بال

 (3الجدول )

 العققب التوافقيب لةتهيرات س د ب ربتيب الرضا

 المتغيرات

 الاختبار
 رضا الزبون الاداء

الاحتفاظ بالزبون 

 والربحية 

Chi-Square 
 الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة الجدولية المحسوبة

14.00 6.571 14.667 9.39 9.889 5.892 

Sig. 0.000 0.000 0.000 

 N=36                                                 (  0.05 ةد مدتو  معةوتب )  

 .SPSSالةصدر: مو د داد الحاينب بالا تةاد   ى  تائ  الحر ام  الإيصائي 

 .قيب في تعهته س د ب ربتيب الرضا(ادارة الجودة التدوتالتي تةص )لا تده   :الفرضية الرئيسة الثانية

دة توجببد  ققببب ارتحبباا بببيو ادارة الجببو لا الفر يببب:وتتفببرع مببو الفرضببيب النا يببب الفرضببيب   

 .التدوتقيب وس د ب ربتيب الرضا

الجودة  لإدارة( الةتدوبب Mann-Whitney( دن قيةب اختحار )1)تكير معطيات الجدول   

( ويي ارحر مو قيةتها الجدوليب 551.500في تعهته س د ب ربتيب الرضا تح غ ) هامهابإسالتدوتقيب 

 (Wlicoxonقيةب اختحار )وتد   صتب ي ا الاختحار  ( 0.05(  ةد مدتو  معةوتب )115الحالهب )

ويي ارحر مو   (1177.500في تعهته س د ب ربتيب الرضا تح غ ) الجودة التدوتقيب ودوريا لإدارة
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مةا تكير دلى وجود فروقات معةوتب  اليب   (0.05(  ةد مدتو  معةوتب )115لجدوليب الحالهب )قيةتها ا

 & ,.Anderson Eراسب )دوتتفا ي   الةتيجب مع   الجودة التدوتقيب في س د ب ربتيب الرضا لإدارة

Mittal, 2000 التدوتقيب احيعب اجابات الةحتوثيو باتجا  تحةيه  ادارة الجودة ( وتع س ي   الةتيجب

تعهته س د ب ربتيب الرضا في الةطا   الةحتوثب وذلك مو خقل تطوتر وتتديو الأداء ال ي ل

سيةع س   ى زتادة رضا الهبون وبالتالي الايتفاظ بب     يب ووفا ما ت  ذرر  أ ق  ترفض الفرضيب 

 هته س د ب ربتيب الرضا(.الرئيدب النا يب وتقحا الفرضيب الحدت ب )تده  ادارة الجودة التدوتقيب في تع

 (1الجدول )

 بيو ادارة الجودة التدوتقيب وس د ب ربتيب الرضا( Wlicoxon) و (Mann-Whitneyر ) تائ  اختحا

 البعد المعتمد                             

 البعد المستقل    

 سلسلة ربحية الرضا

Mann-Whitney Wlicoxon الجدوليب 

 115 1177.500 551.500 ةادارة الجودة التسويقي

 N=36                                                         (  0.05 ةد مدتو  معةوتب )       

 الال ترو يب.مو د داد الحاينب في ضوء  تائ  التاسحب  الةصدر:

وسلسالة قية ادارة الجاودة التساوي)لا توجد علاقة ارتباط باين ي   الفرضيب  تةصوالفرعية: الفرضية 

 .الرضا( ربحية

لأجا التعر    ى احيعب  ققات الارتحاا بيو ادارة الجودة التدوتقيب و س د ب ربتيبب الرضبا    

( دلى وجود  ققب ارتحاا معةوتب موجحب دذ ب ه  قيةب معاما الارتحاا ال  بي 1تكير معطيات الجدول )

جبب   بى ا بب ر ةبا تحةب  الةطبا   الةحتوثبب ( وتبدل يب   الةتي0.05 ةد مدتو  معةوتب قدر  ) (0.819)

الجودة التدوتقيب في تقدت  وا تاج الخدمب ر ةا اد  ذلك الى التصول   ى رضبا  لإدارةالةفايي  التدتنب 

الهبون وارتفاع قيةبب س دب ب ربتيتبب والايتفباظ ببب وجع بب مواليبا لهبا وبهب ا تقحبا الفرضبب الحدت بب التبي 

 و ادارة الجودة التدوتقيب وس د ب ربتيب الرضا .تةص   ى وجود  ققب ارتحاا بي

 (1الجدول )

 الرضا  وس د ب ربتيبادارة الجودة التدوتقيب معاما الارتحاا بيو 

 البعد المعتمد                                                                     

 البعد المستقل
  ادارة الجودة التسويقية

 *(0.819) ضا سلسلة ربحية الر

 N=36(                              0.05** معةوي  ةد مدتو  )     

 الال ترو يب.مو د داد الحاينب في ضوء  تائ  التاسحب  الةصدر:

 ادارة الجبودة التدبوتقيب)لا توجبد  ققبب تباثير ببيو   بى ي   الفرضبيب  تةصالثالثة: الفرضية الرئيسة 

 (.س د ب ربتيب الرضا

الجبودة التدبوتقيب فبي تعهتبه س دب ب  لإدارة( أن يةباو تباثيرا معةوتبا 1ر معطيات الجدول )تكي  

( البب ي تكببير أن التهيببر فببي ادارة الجببودة التدببوتقيب بةقببدار β( )0.769ربتيببب الرضببا  دذ ب ببغ معامببا )

وبب ( الةتدبF( في س د ب ربتيب الرضا  وتبد   ذلبك قيةبب )0.806) ويدة وايدة تصايحب تهير مقدار 
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(  ودرجبات يرتبب 0.05( بةدتو  معةوتبب )7.438( ويي ارحر مو قيةتها الجدوليب )69.226الحالهب )

أمببا معامببا  الجببودة التدببوتقيب فببي س دبب ب ربتيببب الرضببا  لإدارة( ويبب ا تببدل   ببى وجببود تبباثير 1.34)

 دب ب ربتيبب ( مو مقبدار الاختقفبات التاصب ب فبي س67.1%(  وي ا تعةي أن )0.671التتدتد فقد ب غ )

الرضا ت ون سححها ادارة الجودة التدوتقيب  والةدحب الةتحقيب تعود دلى تاثيرات  كوائيب رير معروفبب أو 

( الةتدبوبب التبي يبي ارحبر مبو قيةتهبا الجدوليبب الحالهبب Tرير داخ ب في أ ةوذج الحتبث  وتكبير قيةبب )

بةبباءً   ببى مببا تبب   رضببب أ ببق  تببرفض و ( دلببى أيةيببب تبباثير الحعببد الةدببتقا فببي الحعببد الةعتةببد 1.697)

الجودة التسويقية في سلسلة  لإدارةتوجد علاقة تأثير الفرضيب الفر يب الاولى وتقحا الفرضيب الحدت ب )

 (.ربحية الرضا

 (1الجدول )

 التدوتقيب في س د ب ربتيب الرضا الجودة لإدارة التاثير ققب 

 البعد المعتمد

 

 البعد المستقل

 ضاسلسلة ربحية الر

2R D.F 
F 

β 
 الجدولية المحسوبة

 0.671 الجودة التسويقيةإدارة 
1 

34 
69.226 7.438 

0.769 

(8.32) 

 N=36                   الةتدوبب        T)(          (    0.05 ةد مدتو  معةوتب ) 

 .الال ترو يبمو د داد الحاينب في ضوء  تائ  التاسحب  الةصدر:

 

 الاستنتاجات والمقترحات :المحور الخامس

 الاستنتاجات .اولاا 

الجودة التدوتقيب ايةيب رحيرة ل دز الهبائو وارضاؤي  وخصوصا ا ها تؤرد   ى  لإدارةتحيو ان . 7

 الهبون.وضرورة  دم فقد  الخدمب ضرورة التعوتض  و سوء تقدت  الخدمب وا ادة 

ة التدوتقيب تتاول الترريه   ى استخدامها باتجا  ان الةطا   الةحتوثب التي تتحةى مفهوم ادارة الجود. 2

تتديو الأداء وزتادة  واما الاثارة لد  الهبون رالةوايي الجةاليب ل ةطا   منا الدت ورات 

  ى زتادة  وذلك لا ع اساتهاف ق  و توفير الةتط حات ال رورتب التي تتتاجها الهبون  والتصامي  

  واافب.ج ب واثارة تؤدي دلى  لأ هاس د ب ربتيب الرضا 

ركف   تائ  التت يا الوصفي لةتهيرات الحتث  و ترره اجابات الافراد الةحتوثيو في الاتجا  الاتجابي . 3

وان  ل ا مو ادارة الجودة التدوتقيب وس د ب ربتيب الرضا وبدرجب اتفا واتفا بكدة وبةدز متفاوتب

مو مدايةب متط حات ادارة الجودة  تاتيالرضا  مدايةب ادارة الجودة التدوتقيب في تعهته س د ب ربتيب

 بالعققب.التدوتقيب ويي التدوتا الةت اما والتدوتا الداخ ي والتدوتا الاجتةا ي والتدوتا 

اوضت   تائ  اختحار مربع راي وجود  ققب توافقيب معةوتب ل ا مو متهيرات ادارة الجودة التدوتقيب . 4

وتكير ي   الةتائ  دلى تحةي الةطا   الةحتوثب  ال  ي والجهئيوس د ب ربتيب الرضا و  ى الةدتو  

 التدوتقيب.الجودة  لإدارة
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الجودة  لإدارةوجود فروقات معةوتب  (Wlicoxon( و )Mann-Whitey) ركف   تائ  اختحار. 5

في وتدل ي   الةتائ    ى ان ادارة الجودة التدوتقيب لها دور في تعهته س د ب ربتيب الرضا التدوتقيب 

 .الةطا   الةحتوثب

رةا اوضت   تائ  الاختحار   ى وجود  ققب ارتحاا معةوتب واتجابيب بيو ادارة الجودة التدوتقيب . 3

 الرضا.وس د ب ربتيب 

ان القدرة  الرضا أيالجودة التدوتقيب في س د ب ربتيب  لإدارةمعةوتب  تاثيراتتحيو ات ا وجود . 1

 اخر.ا في تفدير ادارة الجودة التدوتقيب تخت ف مو متهير دلى التفديرتب لحعد س د ب ربتيب الرض

 المقترحات .ثانياا 

الأداء مو ال روري ل ةطا   الةحتوثب الوفاء بالعواما النقثب والخاصب بد د ب ربتيب الرضا ويي . 7

 ةها.زبائالهبون والايتفاظ بب والربتيب لتدتطيع ان تةافس في الدوس بقوة والوفاء بايتياجات  ورضا

مو ال روري ل ةطا   الةحتوثب  ةا دراسات وبتوث وذلك لاست كا  العققب بيو رضا الهبائو . 2

وقد ت ون يةاو متهيرات  واداؤي   و التتقا مو العققب بيو رضا الهبون  والولاء  ف قوس وره  

الهبون وال ي   ى اداء الةطا   الةحتوثب ورضا  تاثيرل  تدخا ضةو الحتث التالي ول و ات ا لها 

 الرضا.تةع س   ى تعهته س د ب ربتيب 

مو ال روري ل ةطا   الةحتوثب ان تدعى لي ون اداؤيا جيد  ف ق  و القيام بالدت ورات والتصامي  . 3

رةا تةحهي لها ان توفر الةتط حات  وا فعالاتب   ى اثارة  وااف الهبون  تاثيرالجيدة لةا لها مو 

 هبون.الالاساسيب التي تتتاجها 

  ى الةطا   الةحتوثب ان تتصا مع ومات شخصيب  و زبائةها والاستفادة مةها ل وقو    ى ياجاته  . 4

ف ق  و تقدت  شرح تفصي ي ل هبائو  و الخدمات التي تقدمو ها لةا لها مو  وررحاته  ومتط حاته  

 رضا .  ى زتادة رضا الهبون وال ي تعهز مو س د ب ربتيب  تاثير

ةطا   الةحتوثب استخدام تقةيات منا تت يا الارتحاا والا تدار وذلك لةعرفب  تائ  ادارة الجودة   ى ال. 5

ورضا الهبون  بالأداءالتدوتقيب مرتحطب بك ا واض  بالةتائ  الرئيدب لد د ب ربتيب الرضا الةتةن ب 

 الخدمات.والايتفاظ بب وتتقيا ولائب بالةدحب لصةا ب 

 المصادر

 المصادر العربية:

  متط حات ددارة الجودة التدوتقيب  رسالب ماجدتير مةكورة  2171ابو ريةب  ابرايي  ايةد متةد  . 7

 رهة. الازير جامعب 

  بةهازي  مةكورات جامعب 7117الادارتب  مصط تات ادارتب مختارة   الةوسو ببعيرة ابو ب ر  . 2

 قابوس.

عققات مو خقل الهبون مصدر ل ةةافدب تدوتا ال  2111ة  ي ي  وبو يويو  متةد  بو جرو. 3

وتتقيا ميهة تةافديب  الة تقى الدوري الرابع  يول الاستراتيجيات التةافديب ل ةؤسدات الصةا يب 

 خارج قطاع الةتروقات في الدول العربيب.
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ر  والةك ل طحا ب  ددارة الجودة الكام ب مفايي  وتطحيقات  دار ابو الاثر 2111جودة  متفوظ ايةد  . 4

 الةوصا.

ا ع اسات التجارة الال ترو يب   ى الأداء التدوتقي   2114الهتوا ي   وااف تو س اسةا يا  . 5

 ل ةة ةات الخدميب  اارويب درتورا  مةكورة  جامعب الةوصا  العراس.

  قيةب الهبون بةاء اسس مفايي  التدوتا بالعققب  دراسب يالب في 2111الدهرو ي  يد  متةد س ي   . 3

  رسالب ماجدتير رير ACTI)اراتي(  الكررب العربيب لصةا ب الة ادات التيوتب ومدت هماتها

 الةدتةصرتب.  الجامعب والاقتصاد مةكورة  ر يب الادارة 

التدوتا والةدؤوليب الاجتةا يب في مة ةات  لأخققياتمفاييةي  داار  2113يةيد   الطائي . 1

 تةر الدولي الدادس  جامعب الهتتو ب الارد يب  الا ةال الخدميب  بتث مقدم دلى الةؤ

  التدوتا الاجتةا ي الاخ ر والحيئي  دار وائا ل طحا ب والةكر  2114 حيدات  متةد ابرايي   . 1

  ةان.

  ام ا يب تحةي التدوتا بالعققات  تطحيا   ى  يةب مو الةصار  2113ررتز  دلاور جقل  . 1

 جامعب الةوصا.  ورة  ر يب الادارة والاقتصاد رسالب ماجدتير رير مةك الاي يب 

  محادئ الادارة وظائف 2171فياي  متةود ايةد وقدادة   يدى توسف   يان  ربتي مصطفى  . 71

 دار صفاء ل توزتع والةكر   ةان. الةة ةب 

توزتع    ددارة الجودة الكام ب  دار صفاء ل ةكر وال2111مجيد  سوسو شارر والهتادات  متةد  واد  . 77

    ةان.7ا

  " التدوتا الاستراتيجي ل خدمات" دار الةةاي  ل توزتع والةكر  2111مصطفي  متةد متةود  . 72

    ةان.7ا

  2112  العققب بيو مةافع العةقء وجودة  ققاته  وس وو ولائه   تو متاجر التجهئب   ايدةمطارد  . 73

 .72ب  الةج ب الع ةيب لققتصاد والتجارة  العدد قطاع الادوات والةقبس الرتاضيب  دراسب ميدا ي
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