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 المستخلص
سعى البحث إلى توضيح دور جودة العم�ل الإداري ف�ي تعزي�ز المكان�ة الذھني�ة للمنتج�ات،    

إنت�اج، (وان�ب المنظم�ة وأقس�امها ونظرا لحيوية مفهوم جودة العمل الإداري ودخوله جمي�ع ج
إذ ل��م يقتص��ر عل��ى جان��ب ) وتس��ويق، وم��وارد بش��رية، ومالي��ة وغيرھ��ا م��ن الأقس��ام الأخ��رى

واحد ، لذا كان لابد على منظماتن�ا الص�ناعية أن تعم�ل بموج�ب مفه�وم ج�ودة العم�ل الإداري 
ص��فها بحي��ث تك��ون ق��ادرة عل��ى تحس��ين ج��ودة العم��ل الإداري الت��ي تم��ارس ف��ي المنظم��ة بو

الركيزة الأساسية في أية منظمة صناعية ، أذان نت�ائج ھ�ذه الإعم�ال الإداري�ة تمك�ن المنظم�ة 
م��ن تق��ديم المن��تج ال��ذي يش��بع حاج��ات الزب��ون وترض��ي رغبات��ه وبالمحص��لة الأخي��رة تع��زز 

  .المكانة الذھنية لهذه المنتجات لدى الزبون
  نينوى ميدانا لهذا البحثلذا تم اختيار عينة من المنظمات الصناعية في محافظة 

 
Abstract  

The research  attempts to explaine the role of the managerial work 
quality in promoting the mental position of the producte .because of 
the vitality of the managerial work quality concept and letting in all 
the organization’s sides and departments (production ,marketing 
,human and financial resources ,and other departments) .As it is not 
restricted to one side ,therefore.it is necessary to our industrial 
organizations must do according to the concept of the managerial 
work quality in order to be able to improve the  managerial work 
quality which practiced in the organization’s as abasic support in any 
industrial organization . since the results of these managerial  work 
make the organization to offer the production whiche satified the 
customers needs and wants .thus they promote the mental position for 
these producte to the customers .Therefore ,it has been choosen a 
sample from  the industrial organizations in Nenevah in the field study  

  
  
  
  

                                                
ا في تعزيز المكانة الذھنية للمنتجات إدارة الجودة ودورھ(بحث مستل من رسالة الماجستير الموسومة )*(

 ).دراسة تحليلية لآراء عينة من مدراء بعض المنظمات الصناعية في محافظة نينوى
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 المقدمة

للمن��تج اھتمام��اً كبي��راً م��ن الب��احثين خ��لال العق��ود الأخي��رة،  ن��ال موض��وع المكان��ة الذھني��ة

فالمكانة الذھنية تمثل حالة م�ن التف�وق تس�عى المنظم�ات إل�ى تحقيقه�ا م�ن اج�ل الوص�ول إل�ى 

الهدف الذي تسعى إليه، ولاسيما بعد تعرض الأسواق إلى التغي�رات الكثي�ر منه�ا قص�ر دورة 

ب�ائن وظه�ور المنافس�ة القوي�ة ب�ين المنظم�ات، ك��ل حي�اة المن�تج وس�رعة التغي�ر ف�ي أذواق الز

  .ذلك كان له دور في إبراز أھمية المكانة الذھنية للمنتج 

وقد تعددت الأساليب والطرائق التي انتهجتها المنظمات في تعزيز المكانة الذھنية لمنتجاته�ا، 

كان��ة وبس��بب محدودي��ة الدراس��ات الت��ي اعتم��دت عل��ى ج��ودة العم��ل الإداري ف��ي تعزي��ز الم

الذھنية للمنتج وج�دنا م�ن المناس�ب دراس�ة ج�ودة العم�ل الإداري ودورھ�ا ف�ي تعزي�ز المكان�ة 

  .الذھنية للمنتج

ويتضمن البح�ث ث�لاث فرض�يات رئيس�ة اختب�رت بوس�ائل إحص�ائية للبيان�ات الت�ي ت�م جمعه�ا 

  .عن المدراء في المنظمات عينة البحث، وأكدت نتائجها دعم فرضيات البحث وأھدافه

  :قيقا لما تقدم تناول البحث المحاور الآتيةوتح

  منهجية البحث : المحور الأول

  مفهوم جودة العمل الإداري :المحور الثاني 

  المكانة الذھنية للمنتج: المحور الثالث

  وصف متغيرات البحث وتشخيصها :المحور الرابع 

  علاقات الارتباط والأثر بين بعدي البحث : المحور الخامس

   .الاستنتاجات والمقترحات: ادسالمحور الس
  

  البحثمنھجیة / المحور الأول
   البحثمشكلة : أولا 
ف�ي البيئ�ة العراقي�ة كونه�ا المس�ؤولة ع�ن تش�غيل  اً ومهم� اً أساسي اً المنظمات الصناعية كيان تعد

ع��دد كبي��ر م��ن الإف��راد الع��املين وبمختل��ف المس��تويات وك��ذلك إس��هامها ف��ي تلبي��ة احتياج��ات 
ونظ��را لانفت��اح الس��وق العراقي��ة ودول الع��الم وزي��ادة حرك��ة التج��ارة وس��هولة الم��واطنين ، 

الاستيراد والتصدير للمواد وبمختلف أنواعها ك�ان لاب�د عل�ى منظماتن�ا الص�ناعية م�ن التس�لح 
لمواجهة ھذه المنافسة الح�ادة ، وكس�ب رض�ا الزب�ون لمنتجاته�ا والتطل�ع إل�ى توس�يع حص�تها 

  .السوقية
منظماتن�ا الص�ناعية الأس�س العلمي�ة الص�حيحة الت�ي تس�اعدھا للوص�ول إل�ى فينبغي أن تعتمد 

ھدفها، وذلك من خلال تحقيق جودة العمل الإداري في أوجه انشطتها اليومي�ة الت�ي تمارس�ها 
على تعزيز المكان�ة الذھني�ة لمنتج�ات منظماتن�ا الص�ناعية ل�دى الزب�ون وبالنتيجة ينعكس ذلك 

  .رغباته  عن طريق إشباع حاجاته وإرضاء
  .والسؤاليين الآتيين يوضحان مضمون مشكلة البحث

ما طبيعة العلاقة بين جودة العمل الإداري والمكانة الذھنية للمنتجات في المنظمات  -١
  المبحوثة؟
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ھ��ل إن تحقي��ق المنظم��ات الج��ودة ف��ي العم��ل الإداري تمكنه��ا م��ن إرض��اء زبائنه��ا وتلب��ي  -٢
  حاجاتهم وتوقعاتهم ؟

  

  یة البحثاھم: ثانیا 
تع��د المنظم��ات الص��ناعية ف��ي الع��راق م��ن القطاع��ات الحيوي��ة المهم��ة وھ��ي بحاج��ة إل��ى   

التط��وير والتعزي��ز باس��تمرار به��دف تق��ديم أفض��ل إنت��اج ممك��ن بحي��ث يش��بع حاج��ات الزب��ون 
ويرض���ي رغبات���ه، ف���التطور والتق���دم العلم���ي وق���وة المنافس���ة ف���ي الس���وق جعل���ت منظماتن���ا 

العم��ل الإداري لك��ي تك��ون ق��ادرة عل��ى الإيف��اء بطلب��ات الزب��ائن   الص��ناعية ان ته��تم بج��ودة
وك��ذلك التع��رف عل��ى المكان��ة الذھني��ة لمنتجاته��ا باذھ��ان الزب��ائن مقارن��ة بمنتج��ات المنظم��ات 

  .المنافسة
واعتم��ادا عل��ى م��ا تق��دم ف��ان أھمي��ة البح��ث ت��أتي بغي��ة التع��رف عل��ى تطلع��ات الم��دراء ف��ي  

الت��ي تمارس��ها المنظم��ة الص��ناعية وانعك��اس  الإداري��ةم��ال المنظم��ات الص��ناعية لأھمي��ة الأع
نتائجها على المكانة الذھنية لمنتجات منظماتهم لدى الزب�ون بحي�ث تمك�ن المنظم�ة الص�ناعية 
من تحقيق أھدافها والقدرة على مواجهة المنافسة في السوق، ويكتسب ھذا البحث أھميته م�ن 

ل الإداري والعناص�ر المكون�ة له�ا ، فض�لا تقديم إطار نظري واضح حول مفهوم ج�ودة العم�
عن مفهوم واھميه المكانة الذھنية للمنتج وخط�وات بن�اء المكان�ة الذھني�ة، وك�ذلك تق�ديم إط�ار 

  .عملي يربط جودة العمل الإداري بالمكانة الذھنية للمنتج 

  :يسعى البحث إلى تحقيق الأھداف آلاتية   :أھداف البحث : ثالثا 
  .عة علاقة الارتباط بين جودة العمل الإداري والمكانة الذھنية للمنتج التعرف على طبي -١
  .التعرف على طبيعة علاقة تأثير جودة العمل الإداري في المكانة الذھنية للمنتج  -٢

  البحثفرضیات : رابعا 
والمكان�ة ج�ودة العم�ل الإداري توج�د علاق�ة ارتب�اط معنوي�ة ب�ين :  الفرضیة الرئیسة الأول�ى

  .للمنتج ، ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية الآتية  الذھنية
  .توجد علاقة ارتباط معنوية بين الاتصال والمكانة الذھنية للمنتج -
  .توجد علاقة ارتباط معنوية بين الاتجاه والمكانة الذھنية للمنتج -
  .توجد علاقة ارتباط معنوية بين السلوك والمكانة الذھنية للمنتج  -

يوج�د ت�اثير ذو دلال�ة معنوي�ة ب�ين ج�ودة العم�ل الإداري و المكان�ة : ثانیةالفرضیة الرئیسة ال
  .الذھنية للمنتج ويتفرع منها

  .يوجد تاثير ذو دلالة معنوية بين الاتصال والمكانة الذھنية للمنتج -
 .يوجد تاثير ذو دلالة معنوية بين الاتجاه والمكانة الذھنية للمنتج  -
 .لسلوك والمكانة الذھنية للمنتجيوجد تاثير ذو دلالة معنوية بين ا -

  أسالیب جمع البیانات :  خامسا
 إذوتحقي�ق أھداف�ه،  البح�ثاعتمد الباحثان عدة أساليب لجمع البيانات والمعلومات لإتم�ام ھ�ذا 

عل�ى  البح�ثاعتمد الباحثان في الحصول على البيانات المطلوبة لتغطية الجانب النظ�ري م�ن 
جنبي���ة والمتمثل���ة ب���المراجع العلمي���ة م���ن كت���ب ومج���لات العدي���د م���ن المص���ادر العربي���ة والأ

  .ودراسات ورسائل واطاريح والمصادر التي تم الحصول عليها من الانترنيت
  :آما فيما يخص الجانب الميداني فقد اعتمد الباحثان

اس���تمارة الاس���تبانة الاداة الرئيس���ة للبيان���ات الت���ي حص���ل عليه���ا  تع���دُ : اس���تمارة الاس���تبانة  -
وقد تضمنت اس�تمارة الاس�تبانة ثلاث�ة أج�زاء أساس�ية ، رك�ز الج�زء  البحثمن عينة  الباحثان

اس�م المنظم�ة، (الاول على نوعين من المعلومات العامة الاولى تخ�ص المنظم�ة عين�ة البح�ث
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العم�ر، (والن�وع الث�اني خاص�ة ب�الافراد المبح�وثين .سنة تاسيسها، والقط�اع ال�ذي تنتم�ي الي�ه 
  )اسي، المنصب والتخصص، ومدة الخدمة بالمنظمةالجنس، التحصيل الدر

وركز الجزء الثاني عل�ى المق�اييس الخاص�ة ببع�د ج�ودة العم�ل الإداري ، وال�ذي يض�م ث�لاث 
لج�ودة العم�ل الإداري  اً مؤش�ر) ٢٣(، وقد ت�م تحدي�د )سلوك، اتجاه، اتصال(متغيرات فرعية 

مؤش�رات ) ٧(تغي�ر الاتج�اه ومؤش�رات لم) ٨(مؤشرات لمتغير للاتصال و) ٨(لآتي امبوبة ك
  .لمتغير السلوك

 اً مؤش�ر) ١٤(أما الجزء الثالث فقد ركز عل�ى المق�اييس الخاص�ة بالمكان�ة الذھني�ة وت�م تحدي�د 
وفي جمي�ع مق�اييس الاس�تبانة ت�م اس�تخدام مقي�اس ليك�رت الخماس�ي إذ خص�ص لك�ل . لقياسها

لا اتف�ق ) ١،٢،٣،٤،٥(دة خيار وزن وأعطى الباحثان لإجاب�ات المبح�وثين درج�ات اتف�ق بش�
  ).٣(وبوسط حسابي قدره ) ١-٥(بشدة وبمدى استجابة 

  أسالیب التحلیل الإحصائي: سادسا 
اس�تخدمت مجموع��ة م�ن الوس��ائل الإحص�ائية م��ن اج��ل التوص�ل إل��ى أھ�داف البح��ث الحالي��ة  

  :واختبار فرضياته وتمثلت ھذه الوسائل الإحصائية بالاتي 
  .واستعمل لقياس قوة العلاقة بين متغيرين) بيرسون(معامل الارتباط البسيط  -١
معام��ل الارتب��اط المتع��دد اس��تعمل ف��ي تحدي��د ق��وة العلاق��ة وطبيعته��ا ب��ين مجموع��ة م��ن  -٢

  .المتغيرات المفسرة ومتغير مستجيب واحد 
  .الانحدار البسيط لتحديد تأثير البعد المفسر في البعد المستجيب  -٣
  .لقياس التأثير للمتغيرات المفسرة في المتغير المستجيب الانحدار المتعدد استخدم  -٤

  وصف مجتمع البحث وعینته: سابعا 
  وصف مجتمع البحث :  ١

يتكون مجتمع البحث من عدد م�ن المنظم�ات الص�ناعية لتمثي�ل البح�ث باعتب�ار إن المنظم�ات 
جة إلى تطبي�ق الصناعية لها دور مهم وحيوي في البيئة العراقية، وھذا القطاع يكون أكثر حا

إدارة الج��ودة م��ن جه��ة ولت��وافر المن��اخ المناس��ب لبن��اء المكان��ة الذھني��ة لمنتجاته��ا م��ن جه��ة 
  . ١أخرى، الجدول 

  وصف المنظمات المبحوثة ١الجدول 
  منتجات المنظمة  الموقع  نوع قطاع  نوع نشاط  سنة التأسيس  المنظمةاسم 

العامة لصناعة  شركةال
الأدوي��ة والمس��تلزمات 

  في نينوىالطبية 
  نينوى  عام  صناعي  ٢٠٠٢

الكبس����ول والحب����وب     
والش��راب والقط��رات    

  والمراھم

العام�����������ة  ش�����������ركةال
/ لمنتج�������ات الألب�������ان 
  مصنع ألبان الموصل

  نينوى  عام  صناعي  ١٩٧٦
الحليب المعقم والل�بن  

  والقشطة والزبدة

المش������روبات  ش������ركة
الغازي�������ة والمعدني�������ة 

  للمنطقة الشمالية
  ينوىن  خاص  صناعي  ١٩٨٩

بيبس���ي ك���ولا وس���فن 
  أب وميرندا

  .إعداد الباحث : المصدر 

  وصف الإفراد المبحوثین :  ٢
ف�ي ) رؤساء أقسام ومسؤولي ش�عب ومس�ؤولي وح�دات(حاول الباحثان اختبار فئة المدراء من 

المنظم��ات المبحوث��ة ك��ونهم يش��غلون المواق��ع  الت��ي تك��ون ع��ادة مس��ؤولة ع��ن رب��ط الإعم��ال 
ل الفنية التي تمارسها المنظم�ة، وك�ذلك م�دى مع�رفتهم بأھمي�ة المكان�ة الذھني�ة الإدارية بالإعما

) ٨٤(لمنتجاتهم ومدى سعيهم إلى إحراز مكانة ايجابية لمنتجاتهم ل�دى الزب�ون، وق�د ت�م توزي�ع 
اس�تمارة  ٦٦استمارة استبانة على إفراد المنظمات المبحوثة في مواقع عملهم وقد تم استرجاع 

  )٢.(فقط، الجدول
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  ٢الجدول 

الاستمارات   اسم المنظمة
  الموزعة

الاستمارات 
  المستلمة

نسبة  
  الاستجابات

  %٧٢,٥  ٢٩  ٤٠  الشركة العامة لصناعة الادوية والمستلزمات الطبية

  %٨٥  ١٧  ٢٠  مصنع البان الموصل/الشركة العامة لمنتجات الالبان

ش�����ركة المش�����روبات الغازي�����ة والمعدني�����ة للمنطق�����ة 
  الشمالية

٨٣,٣  ٢٠  ٢٤%  

  %٧٨,٥  ٦٦  ٨٤  المجموع

  
  حدود البحث : ثامناُ 

 -٢٠٠٦ \٩\٣٠تض��منت ح��دود الدراس��ة الزماني��ة تحدي��دا الم��دة : الح��دود الزماني��ة  -١
٢٠٠٧ \٩\٣٠ .  

تم اختيار ثلاث منظمات ص�ناعية ف�ي مدين�ة الموص�ل تت�وافر فيه�ا : الحدود المكانية  -٢
لمعلوم��ات المطلوب��ة وھ��ذه المنظم��ات ھ���ي المقوم��ات الأساس��ية للحص��ول عل��ى البيان��ات وا

/ الش��ركة العام��ة لص��ناعة الأدوي��ة والمس��تلزمات الطبي��ة و الش��ركة العام��ة لمنتج��ات الألب��ان
  . مصنع ألبان الموصل و شركة المشروبات الغازية والمعدنية للمنطقة الشمالية

ال���ذين  ت���م اختي��ار الم���دراء ف���ي المنظم��ات الص���ناعية المبحوث���ة: الح��دود البش���رية   -٣
لتمثي���ل الإف���راد ) رؤس���اء أقس���ام ومس���ؤولي ش���عب ومس���ؤولي وح���دات(يش���غلون مناص���ب 

  . المبحوثين
  

  جودة العمل الإداري/ المحور الثاني
يش��غل العم��ل الإداري جانب��اً مهم��اً وض��رورياً م��ن العم��ل ال��ذي تمارس��ه المنظم��ة بش��كل       

إذ أن اكتس�اب منتج�ات . ه�د البش�ريعام، وعادة يتم تنفيذ الإعم�ال الإداري�ة اعتم�ادا عل�ى الج
المنظمة السمعة الجيدة في السوق يؤدي الى شعور العاملين بالفخر، لأنهم شاركوا في العم�ل 

  ) .٢٠٠٣،٥٢ھرمان ،(على ذلك، ثم أنهم يزدادون ارتباطا بمنظمتهم 
إل��ى أن الأعم��ال الإداري��ة ھ��ي الت��ي تعن��ى بتطبي��ق العملي��ة ) ٢٥٥، ٢٠٠٥العتيب��ي ، (وأش��ار 

الإداري��ة لتمك��ين المنظم��ة م��ن تحقي��ق أھ��دافها وذل��ك م��ن خ��لال تحدي��د نش��اطات الوح��دات 
التنظيمي��ة فيه��ا وت��دعيمها لإنج��از أھ��دافها الجزئي��ة الت��ي تش��كل ف��ي مجموعه��ا اله��دف الع��ام 

  .للمنظمة
ونرى بأن العم�ل الإداري المنف�ذ م�ن قب�ل م�دراء او مرؤوس�ين او ع�املين وف�ي أي قس�م      

لمت��وفرة ف��ي المنظم��ة فس��وف يتض��من مجموع��ة م��ن العناص��ر ال��ي تع��دُ ج��ذور م��ن الاقس��ام ا
العمل الإداري أينما ك�ان الت�ي تس�اعد ف�ي توجي�ه ھ�ذا العم�ل الاتج�اه الص�حيح وتنفي�ذه ب�أعلى 
جودة ممكنة إذ تم أداء ھذه العناصر بالشكل المطلوب ،ل�ذا س�يتناول بحثن�ا الح�الي المتغي�رات 

  _ :الاتية
لاتص��ال قاع��دة أساس��ية ف��ي أي��ة منظم��ة وعنص��راً رئيس��ياً م��ن عناص��ر يع��د ا  :الاتص�ال  - ١

ونظ�را لأھمي�ة الاتص�ال وض�رورته ف�ي المنظم�ات ). ,Baker  ,2002 1(المناخ التنظيم�ي 
الص��ناعية، وباعتب��ار المنظم��ة كيان��اً حيوي��اً ومتف��اعلاً باس��تمرار، فق��د ن��ال اھتم��ام الكثي��ر م��ن 

عملي�ة تفاع�ل ب�ين الأف�راد، يتب�ادلون " ان�ه  تصال منه�اولقد وردت مفاھيم عديدة للا. الباحثين
  ).Sabran and AbdlRahman,2001,1 "(فكرة 

اش�تراك المعلوم�ات ب�ين اثن�ين أو أكث�ر م�ن ) "Jones and George, 2003,513(وعرف�ه 
  ".أو بين المجموعات للوصول إلى فهم مشترك فرادالأ
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نق�ل المعلوم�ات ذات المغ�زى " ب�ة الاتص�ال بمثا) Byars and Rue ,2004,13(واعتب�را 
  " .إلى أولئك الأفراد ذوي العلاقة

  " .نقل المعلومات أو المغزى بين الأفراد" باته ) ١٥، ٢٠٠٦النعيمي ، (ويرى 
ولك������ون المنظم������ة كيان������اً ديناميكي������اً ومتف������اعلاً م������ع البيئ������ة الت������ي تعم������ل به������ا ت������رى                                 

)2 2002,  Baker, ( ھي بأن ھناك مجموعة من الفوائد التي يحققها الاتصال:  
  .تحقيق التنسيق والتفاعل وبشكل كبير بين العاملين ولاسيما في بيئة العمل المعقدة  -١
 .تسريع العمل  -٢
  . تتزايد فائدة الاتصال كلما كان العاملون أكثر انتشارا وتباعدا  -٣

 Jones and)و ) ,Sabran and Abdl Rahman  ,2001  2-1( ويتف��ق ك��ل م��ن
George, 2003, 514-515 )  عل���ى مجموع���ة م���ن ) ٣٦ -٢٠٠٥،٣٤مص���طفى ،(و

 ٢العناصر الأساسية التي يجب أن تتوافر في أية عملية اتص�ال تح�دث كم�ا مب�ين ف�ي الش�كل 
  :وھذه العناصر ھي 

عب����ارة ع����ن ش����خص أو مجموع����ة أش����خاص يرغب����ون ف����ي الاش����تراك : المرس����ل  -١
  .بالمعلومات مع طرف أخر 

 .ما  وھي فلسفة اومفهوم اوتصور: الفكرة  -٢
 .تحويل أفكار المرسل التي تتضمنها رسالته إلى رموز : الترميز  -٣
 .المرحلة الأخيرة من الإرسال   :تنفيذ الإرسال -٤
 .المرحلة الأولى من عملية استلام الرسالة الواردة :   استقبال الرسالة -٥
 .محاولة لجعل الرسالة مفهومة : حل الرموز -٦
 .الرسالة واضحاً للمستلم  أصبح مضمون:فهم الرسالة -٧
 .الشخص أو المجموعة المقصودة إليها الرسالة : المستلم  -٨
 .المعلومات التي ردت من المستلم إلى المرسل : التغذية العكسية  -٩

  .أي شيء يعيق أية مرحلة من  عملية الاتصال : الضوضاء  -١٠
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 التغذية العكسية

  ترميز فكرة

 ضوضاء

 تنفيذ الارسال
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  لیة الاتصال عناصر عم ١الشكل  
 Sours:- Sabran, Mohammad Shatar & Abdul Rahman, Abd. Razak, 2001, Communication and The 
Success of Staff Development, P2, www.pbl.tp.edu.sg.  

  
عل���ى )  Baker 2002,7,-9(و ) ٢٥٦ -٢٥٥، ٢٠٠١الش���امي ونين���و،( وق���د اتف���ق ك���ل م���ن 

العديد من أنواع الاتصالات التي تحدث داخ�ل أي�ة منظم�ة وم�ن ھ�ذه الاتص�الات ن�وعين الاول 
الاتص��ال الرس��مي وال��ذي يش��مل ك��ل م��ن الاتص��ال العم��ودي وال��ذي يس��مى بالاتص��ال الن��ازل 

  . والاتصال الجانبي والاتصال  الخارجي اما النوع الثاني فهو الاتصال غير الرسمي

فم�ن خ�لال الاتج�اه ال�ذي . يشكل الاتجاه جانب�اً مهم�اً م�ن حي�اة الف�رد والمنظم�ة  : هالاتجا -٢
يحمله الفرد عن الموضوعات المختلفة في حيات�ه ، تمكن�ه م�ن التعام�ل بش�كل ايج�ابي أو س�لبي 
م����ع ھ����ذه الموض����وعات، أي إن ھ����ذه الاتجاھ����ات س����وف تح����دد للف����رد مس����ار التعام����ل م����ع 

ظم��ات فينبغ���ي أن تأخ���ذ موض��وع الاتج���اه محم���ل الج���د لان أم���ا المن. الموض��وعات المختلف���ة
المنظمة عادة تتكون من خليط من الأفراد، لذا سيكون اتجاه كل فرد مختلفاً عن الأخ�ر ، حت�ى 
ولو ك�ان اتج�اه بعض�هم متم�اثلا لك�ن النس�بة تك�ون متفاوت�ة ، ل�ذا ينبغ�ي أن تتع�رف وباس�تمرار 

وله�ذا . يز الاتجاه الايجابي وتغيير الاتجاه السلبيعلى اتجاھات العاملين فيها، وتعمل على تعز
كان الاتجاه من الموضوعات التي اھتم بها الب�احثون، ولق�د وردت مف�اھيم عدي�دة للاتج�اه منه�ا 

  )٨١،٢٠٠٢حمود،.(
" وجه��ة نظ�ر الف��رد نح�و الش��يء"بان�ه ) Perreault and McCarthy ,2000,114(ي�رى 

مجموع�ة م�ن الاعتق�ادات والمش�اعر الت�ي تهي�ئ " عل�ى ان�ه ) Noe , 2002 , 451(وعرف�ه 
  ".الفرد للتصرف على نحو معين 
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التقدير الإدراكي والعاطفي ال�ذي يهي�ئ الف�رد " ان الاتجاه ھو ) Daft , 2003 , 745(ويعتبر 
  ".للتصرف على وفق طريق معين 

لهم تق�ويم لمش�اعر الأف�راد ومي�و" بان�ه ) Kotler and Armstrong , 2004 , 196(واش�ار 
  ".سواء كانت ايجابية أم سلبية وبشكل ثابت نحو ھدف أو فكرة معينة

ويشكل الاتجاه أھمية كبيرة للمنظمة ، إذ يمكن من خلال اتجاھات العاملين التعرف عل�ى كثي�ر 
م��ن المش��اكل الإداري��ة واتخ��اذ الإج��راءات الوقائي��ة بش��أنها وتع��ديل السياس��ات أو الإج��راءات 

  ) .٨١، ٢٠٠٢حمود ، (
ى أن��ه م�ن خ��لال دراس�ة الاتج��اه يمك��ن للمنظم�ة التع��رف عل�ى الكثي��ر م�ن النواي��ا الداخلي��ة ون�ر

للإف��راد والأفك��ار الت��ي يحملونه��ا وأس��لوب اس��تجابتهم للموض��وعات المختلف��ة وعليه��ا أن تعم��ل 
  .على رعاية ھذه الاتجاھات وتوجيهها نحو مصلحتها 

  تجاه إلى بعض فوائد الا) ,Luthans ,1995 122 -123(ويشير 
  .يساعد الاتجاه على التنبؤ بسلوك الافراد العاملين اثناء العمل  -١
  .يساعد الاتجاه غالباً الأفراد على تنظيم أنفسهم في بيئة العمل  -٢
  .يعدُ الاتجاه قاعدة أساسية لإظهار ميول الإفراد التي يحملونها  -٣
  .وتفسر الفرد العالم الذي یحیط به یساعد الاتجاه على تجهیز الإفراد بالمعاییر التي تنظم -٤

  .   يعد الاتجاه عنصراً أساسيا للسلوك المستقبلي  -٥

لك�ل ف��رد س�لوك مع��ين ف�ي التعام��ل م�ع الأش��ياء، وله�ذا الس��بب تع�دُ دراس��ة   :الس�لوك  -٣  
وب�ين . السلوك مهمة للمنظمة لأنها متكونة م�ن مجموع�ة م�ن الإف�راد، ولك�ل ف�رد س�لوك مع�ين

ولق�د . أن فهم السلوك الإنساني ضروري لقيام علاق�ات أجتماعي�ة س�ليمة) ٥١ ،١٩٩٢جواد ،(
" أعم��ال علني��ة موجه��ة نح��و اس��تهداف غ��رض مع��ين " وردت مف��اھيم عدي��دة للس��لوك منه��ا 

)Peter and Olson , 1999 , 512.(  
  ".عبارة عن أفعال أو تصرفات الإفراد) " Robbins and Coulter ,1999 ,418(وعرفه 

الطريق��ة الت��ي يتص��رف به��ا الف��رد خصوص��ا " بان��ه Websterس��لوك وف��ق ق��اموس وع��رف ال
  )٣،٢٠٠٥الصيرفي ،" (خلال استجابته للمثيرات

الاسلوب الذي يتعامل به الفرد مع مايواجهه سواء ف�ي بيئ�ة العم�ل "وعرفه الباحثان بانه        
الإفراد يتباينون ف�ي أن )  ٦٣،  ٢٠٠٢حمود، ( ويؤكد"  داخل المنظمة ام في حياته الخاصة

قدراتهم في انتهاج سلوك معين ك�ون الممارس�ة س�لوك بح�د ذاته�ا، اذاً لاب�د للقائ�د الإداري أن 
يتحس�س له�ذا الف��رق ف�ي الس��لوكيات والص�فات ب��ين الإف�راد ويتعام��ل معه�م وفق��ا ل�ذلك وعل��ى 

  ). ٦٣، ٢٠٠٢الشريف،(أساسه 
و إل��ى الاھتم��ام بالس��لوك الإنس��اني الأس��باب الت��ي ت��دع)  ٥٣-٥٢،  ١٩٩٢ج��واد ، ( ويوض��ح  

  :ھي 
المنظم��ات الص��ناعية إذ تم��ارس دورا مهم��ا ف��ي إدارة الاقتص��اد ال��وطني واس��تثمار ث��روات  -١

  .المجتمع
أن المنظم��ات الص��ناعية تض��م مجموع��ات متنوع��ة م��ن الع��املين، م��نهم الم��ديرون وم��نهم -٢

  .بتناسق  فكيف السبيل إلى جعلهم يعملون. المشرفون ومنهم التنفيذيون
أن المواد والموارد الأخرى لاقيمة لها بدون العنص�ر الإنس�اني، المح�رك الأساس�ي ولول�ب  -٣

  .العمل ومصدر الطاقة 
ينم��و ويتغي�ر ول��ه ق��يم وع�ادات، وھ��و ي��درك وي�تعلم ويفه��م ول��ه . أن للانس�ان أرادة مس��تقلة  -٤

  . حاجات ودوافع، فينبغي توجيه سلوكه نحو غايات المنظمة
  : على خمسة عناصر أساسية لدعم السلوك الايجابي وھيVanderaa , 2004 , 8) (وأكد 

  .حضور الفرد العامل ومشاركته مع الجماعة -١
  .إبقاء علاقة الفرد العامل مع الأصدقاء وتطويرھا  -٢
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  .العمل على اختيار واظهار تفضيلات الفرد العامل  -٣
  .كسب الكرامة الشخصية ، ومنحه الاحترام  -٤
  . ممارسة القدرات الشخصية وتطويرھا -٥

أن الس��لوك الايج��ابي للف��رد يتمي��ز بالعم��ل والاجته��اد )  ٦٦،  ٢٠٠٥غي��ات ، (وق��د ب��ين      
  . والمواظبة والتخطيط وعدم ترك الأمور للحظ والتحلي بروح المبادرة 

  

  المكانة الذھنیة /  المحور الثالث
ظم��ة ف��ي الس��وق ھ��و بن��اء مكان��ة ذھني��ة مناس��بة أن أس��اس إس��تراتيجية التس��ويق لأي��ة من      

وله��ذا ك��ان داف��ع اھتم��ام ) Johansson and Thorelli ,1985 ,57(وتطويرھ��ا لمنتجاته��ا 
الباحثين بالمكان�ة الذھني�ة ھ�و بن�اء إس�تراتيجية تس�ويقية قوي�ة تع�زز م�ن مكان�ة منتج�ات المنظم�ة 

  . ة وعليه سنتناول في ھذا المحور الفقرات الآتي. لدى الزبون
  مفهوم المكانة الذھنية : أولا 
نظ��را لل��دور المه��م والفع��ال ال��ذي تؤدي��ه المكان��ة الذھني��ة ف��ي البيئ��ة التس��ويقية بوص��فها م��ن      

ض�روريات العم�ل التس�ويقي الن�اجح وإس�تراتيجية مهم�ة تس�اعد المنظم�ة عل�ى البق�اء، فق�د توج�ه 
وم المكان��ة الذھني��ة، وتع��ددت مف��اھيم العدي��د م��ن الب��احثين وم��دراء المنظم��ات إل��ى الاھتم��ام بمفه��

عب��ارة ع��ن وض��ع خريط��ة للمن��تج عل��ى أس��اس تص��ورات الزب��ون "المكان��ة الذھني��ة منه��ا أنه��ا 
 Evans and Berman" ( ورغباته، نسبة إلى النقاط المثالية للمنتج والأكث�ر طلب�ا م�ن الزب�ون

,1982 ,226.(  
لزب����ون لص����فات المنتج����ات إدراك ا" ف����أن ) ١٢٨، ١٩٩٩ال����ديوه ج����ي ،(وم����ن وجه����ة نظ����ر 

  " . وخصائصها قياسا إلى منتجات المنافسين ھي المكانة الذھنية 
اس�تخدام المنظم�ة "أن المكان�ة الذھني�ة عب�ارة ع�ن ) Solomon ,2002 ,531(ف�ي ح�ين يؤك�د 

  ". عناصر المزيج التسويقي للتأثير في تفسير الزبون لمنتجات المنظمة قياسا بالمنافسين
المكان��ة الت��ي يش��غلها المن��تج ف��ي "بانه��ا ) and Armstrong ,2005 ,207 Kotler(ويع��دھا 

  ". ذاكرة الزبون نسبة إلى المنتجات المنافسة
المكان�ة الذھني�ة المتمي�زة مهم�ة ج�دا لأي�ة منظم�ة تري�د البق�اء ف�ي :أھمیة المكانة الذھنی�ة : ثانیا 

رس�ه المنظم�ة م�ن اج�ل ط�رح السوق ولأتقل أھمية المكانة الذھنية عن أھمي�ة أي نش�اط أخ�ر تما
  . منتجاتها في السوق 

والدور الذي تمارسه المكانة الذھنية في إستراتيجية التس�ويق ھ�و دور حي�وي لأنه�ا ت�ربط تحلي�ل 
السوق وتحليل المنافس�ة والتحلي�ل ال�داخلي للمنظم�ة مع�اً ، وم�ن ھ�ذه التحل�يلات تس�تطيع ع�رض 

تج��ات المنظم��ة وذال��ك م��ن خ��لال الإجاب��ة ع��ن بيان��ات المكان��ة الذھني��ة والق��درة عل��ى تط��وير من
  )   Lovelock,1996,168-169(الأسئلة الآتية 

  ما منتجاتنا؟ *
  من نريد ان نصل؟  ىإل* 
  ماذا يجب ان نعمل لنصل إلى ھذا أو ذاك؟* 

وقيمة المكانة الذھنية تك�ون ف�ي مس�اعدة الزب�ائن مس�تقبلاً للحص�ول عل�ى م�ا يريدون�ه ذھني�اً م�ن 
  .المنتجات 

وتمثل المكانة الذھنية الطريق المؤدي إلى ما يريده الزب�ون ، وذل�ك بالاعتم�اد عل�ى تق�ديم الفه�م  
للزبون ح�ول م�ا ھ�و متمي�ز ومنف�رد ف�ي منتج�ات المنظم�ة والقيم�ة الت�ي س�وف يس�تلمها م�ن ھ�ذه 

  ).Harrell and Frazier,1999,177(المنتجات 
ون المنافس�ون ف�ي الس�وق متش�ابهين بمايق�دموه  وتعد المكانة الذھنية مهمة جدا ولاسيما عندما يك�

  ).Perreault and McCarthy ,2000,70(وبشكل كبير جدا 
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١٨

ان تك��ون مطابق��ة : كم��ا ان المكان��ة الذھني��ة الم��ـتميزة ينبغ��ي ان تمتل��ك معن��ى ذو ش��قين، الاول
  أن تق�������وم بع�������رض العلام�������ة التجاري�������ة ض�������د المنافس�������ـين : لحاج������ات الزب�������ون والثاني�������ـة

) (Schiffman and Kanuk,2004,179.  
  وتعم���ل المكان���ة الذھني���ة عل���ى توض���يح الفوائ���د والممي���زات الفري���دة ف���ي أذھ���ان الزب���ائن لك���ي 
  تك���ون ق���ادرة عل���ى تميي���ز نفس���ها وتحقي���ق التواص���ل م���ع الزب���ون ، وينبغ���ي عل���ى المس���وقين 

  تهم ان لا يترك��وا مكان��ة منتج��اتهم للص��دفة ب��ل ينبغ��ي ان يخطط��وا للمكان��ة الت��ي س��تعطي منتج��ا
) Kotler and Armsrong ,2005 ,75-79(فائ���دة كبي���رة ف���ي الأس���واق المس���تهدفة 

  .Abougomaah,2006,195)(و
ون��رى ب��ان مفت��اح نج��اح المنظم��ة وق��درتها عل��ى البق��اء مس��تقبلا ف��ي الس��وق يعتم��د عل��ى ق��درة 

مي�زة تب�دو المنظمة في بناء مكانة ذھني�ة متمي�زة لمنتجاته�ا ل�دى زبائنه�ا ، والمكان�ة الذھني�ة المت
  .كخلفية لمنتجات المنظمة لدى لزبون وھي تفيد في عمليات الشراء المستقبلي للزبائن 

  خطوات بناء المكانة الذھنیة : ثالثا 
نظرا لأھمية الدور الذي تمارسه المكانة الذھنية في إنجاح منتج�ات المنظم�ة أو فش�لها ك�ان     

نى ع�ن طري�ق الص�دفة أو تركه�ا للح�ظ إذ ينبغ�ي لابد لأية منظمة ان لاتترك مكانتها الذھنية تب
عل�ى المنظم�ة الت�ي تري��د البق�اء والنج�اح ان تتب��ع الخط�وات العلمي�ة الرص��ينة ف�ي بن�اء مكانته��ا 

ب��ان ھن��اك  مجموع��ة م��ن الخط��وات الت��ي ) Lovelock(وق��د ب��ين . الذھني��ة والمحافظ��ة عليه��ا
، ٢٠٠١القري�وتي، (،كم�ا اتف�ق ) ٢١، ١٩٩٩الشورة، (تساعد المنظمة في بناء مكانتها الذھنية

  . أيضا مع ھذا الرأي) ١٥٦

تقسيم السوق عبارة عن عملي�ة تجزئ�ة الس�وق إل�ى مجموع�ة متجانس�ة :تقسیم السوق . ١
 Harrll and(ومتماثل�ة م�ن الحاج�ات والخص�ائص والق�يم والس�لوك الش�رائي ل�دى الزبائ�ـن 

Frazier,1999,183.(  
ا ف�ي حال�ة اس�تخدام التقس�يم الس�وقي، وھ�ذا م�ا س�يمكن م�ن والمكانة الذھنية تكون أكثر وضوح

تقديم الخدمة لهدف سوقي معين عن طريق تكوين إدراك معين للمنتج التي ف�ي أذھ�ان الزب�ائن 
-٢٠٠٠،١٤٣ال�ديوه ج�ي ،(في التقسيم المعين، مما يمكن من تط�وير المنتج�ات نح�و الأفض�ل 

١٤٤. (  
تيجية التس�ويق، إذ تس�تطيع المنظم�ة الص�ناعية وتقسيم السوق عنصر أساسي وقوي في إس�ترا 

ان تتوجه إلى سوق كبير وشامل وبشكل مباش�ر بحي�ث يض�من ال�دخول إل�ى معظ�م أج�زاء ھ�ذا 
الس��وق وتقس��يماته، ولك��ن تن��وع احتياج��ات الزب��ائن ق��د يظط��ر المنظم��ةالى ان تواج��ه منافس��ة 

م المن��تج ال��ذي يقاب���ل ش��ديدة  وواس��عة وله���ذا فعل��ى  المنظم��ة الص���ناعية ان تعم��ل عل��ى تق���دي
الاحتياجات الدقيقة لجزء أو عدد من الأجزاء في السوق التي تجد في نفسها القدرة على مقابل�ة 
طلباتهم، وتسهل تقسيم السوق على المنظم�ة أداء دور محك�م ف�ي تلبي�ة رغب�ات زبائنه�ا وإيج�اد 

  ) .Proctor,2000,189-190(الطريقة المناسبة لإقامة أفضل منافسة 

بان قي�ام المنظم�ة بتقس�يم ) Kotler and Armstrong(ويرى :تیار الهدف السوقياخ. ٢
السوق الكلي إلى مجموعات متجانسة من الأقسام تأتي مرحلة اختيار الهدف السوقي أي القس�م 

وتقس�يم الس�وق ع�ادة يتك�ون م�ن مجموع�ة مش�ترين . الذي سوف تس�تهدفه المنظم�ة ف�ي الس�وق
تجعل منهم شريحة واحدة مستقلة تخاطب بمزيج تس�ويقي يشتركون معا في خصائص وسمات 

  ) .٣٠، ١٩٩٩الشورة ،(خاص بها  
بان��ه  يتوج��ب عل��ى المنظم��ة ان تن��اقش إمكاناته��ا م��ن حي��ث مواردھ��ا المالي��ة ) Pride(وب��ين 

ومهاراته�ا الإداري�ة وخب�رة الأي�دي العامل�ة والتس�هيلات الأخ�رى كاف�ة الت�ي تمكنه�ا م�ن دخ��ول 
  ) .١٣٥-١٣٤، ٢٠٠٢العزاوي ،(ة على أساس تنافسي قوي القطاعات المختار
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١٩

والاس��تهداف ال��ذكي يس��اعد المنظم��ة عل��ى ان تك��ون أكث��ر فاعلي��ة وكف��اءة عب��ر التركي��ز عل��ى 
القطاعات التي تستطيع من خلالها تحقيق أفضل رضا وإرباح اكب�ر ، كم�ا ان الاس�تهداف يفي�د 

دة م��ن الزب��ائن عب��ر ع��روض ت��م الزب��ائن أيض��ا، إذ ان المنظم��ة تص��ل إل��ى مجموع��ات مح��د
  .Kotler and Armstrong , 2005 ,70)◌ِ (تفصيلها بدقة من اجل ان ترضي احتياجاتهم 

ان م��ا يتوق��ع الزب��ائن رؤيت��ه يعتم��د عل��ى م��دى :فه��م توقع��ات الزب��ائن المس��تهدفین . ٣
تعودھم على موض�وع الاھتم�ام وعل�ى خب�راتهم الس�ابقة وأھ�دافهم الحالي�ة والأنم�اط الشخص�ية 

  ) .١٥٧، ١٩٩٨عبيدات، (
 Perreault and(والتوق������ع م������ا ھ������و إلا نتيج������ة أو ح������دث يتطل������ع إلي������ه الف������رد 

McCarthy,1999,162. (  
وع�ادة تك��ون توقع��ات الزب��ون مس��تندة إل�ى التجرب��ة الشخص��ية وملاحظ��ة الآخ��رين وتص��رفات 

  ) .Herrell , 2002 , 40(المنظمة والترويج 
  )٥٢،  ٢٠٠٦النعيمي، : (ن عن المنتج إلى ما ياتيوتنقسم التوقعات التي يحملها الزبو

ويع�رف بأن�ه المس�توى ال�ذي يأم�ل الزب�ون الحص�ول علي�ه وھ�و : مستوى الجودة المرغوب�ة * 
  .مزيج الآمال والرغبات والمعتقدات التي تحدد قرار الشراء من عدمه

م يق�در الحص�ول ويعرف بان�ه المس�توى ال�ذي يقبل�ه الزب�ون لان�ه ل�: مستوى الجودة المقبولة * 
  . على مستوى أعلى منه في السوق

ب��ان المنظم��ة تك��ون ) Lovelock(ي��رى :تقی��یم المنتج��ات المنافس��ة ف��ي الس��وق . ٤ 
معنية بمعرفة طبيعة المنتجات البديلة التي يقدمها المنافسون وخص�ائص ك�ل منه�ا وم�ا مناف�ذ 

  ).١٩٩٩،٢٢ة،الشور(توزيعها، فضلا عن أسعارھا وبرامجها الترويجية المختلفة 
يتطلب مراقبة مستمرة لاستراتيجيات المنافسين والمتعلق�ة بالمنتج�ات  ان ذلك) David(واكد 

والتوزي�ع والأس�عار والت�رويج والتع�رف عل�ى نق�اط الق�وة والض�عف ل�ديهم واختي�ار الش�ريحة 
ني�ة السوقية التي يقل فيها التنافس لتحقيق النج�اح عن�د ص�ياغة إس�تراتيجية تع�زز المكان�ة الذھ

  ).١٢٣، ٢٠٠٢العزاوي ،(

ب��ان الم��زيج التس��ويقي بعناص��ره ) Payne(أوض��ح   :اختی��ار م��زیج تس��ویقي ملائ��م . ٥
قاع�دة عريض�ة م�ن الف�رص الت�ي تت�اح إم�ام المنظم�ة ) منتج وتسعير وترويج وتوزيع(الأربعة 

  ).٢٥، ١٩٩٩الشورة، (لبناء وتطوير وتنفيذ خطة المكانة الذھنية 
لسليم مهم ف�ي تط�وير المكان�ة الذھني�ة الفعال�ة ، ويرك�ز إل�ى ض�رورة التق�دم والمزيج التسويقي ا

بإحكام في خط مع أھ�داف الزب�ائن وتوقع�اتهم واحتياج�اتهم وض�رورة ال�ربط ذھني�اً ب�ين الس�عر 
  ). Proctor,2000,200(وقنوات التوزيع 

لمنتج�ات ف�ي فالغرض الرئيس من نشاطات المزيج التسويقي ھ�و تك�وين مكان�ة ذھني�ة ايجابي�ة ل
  ).٢٩٨، ٢٠٠٣معلا و توفيق ،(أذھان الزبائن 

ونرى بانه من الضروري دع�م رس�الة المنظم�ة وإيص�الها للزب�ائن المس�تهدفين بم�زيج تس�ويقي 
ملائم ، بحيث يكون ھذا المزيج التسويقي قادراً على تعزي�ز المكان�ة الذھني�ة لمنتج�ات المنظم�ة 

  .لدى الزبون 

ر المن�تج م�ن المس�ائل الحيوي�ة والمهم�ة وينبغ�ي عل�ى المنظم�ات ان تط�وي:تطویر المن�تج . ٦
كافة التركيز عليها وإعطاؤھا الأھمية اللازمة لان نج�اح أي�ة منظم�ة م�رتبط بم�دى ق�درتها عل�ى 

  ) . ٢٠٣، ٢٠٠٤الصميدعي ،(تطوير منتجاتها القائمة وتحسينها 
ديم منتج��ات جدي��دة أو وق��د ت��رى المنظم��ة مناف��ذ جدي��دة لإرض��اء زبائنه��ا وذل��ك م��ن خ��لال تق��

تطوير منتجات قائمة لطلبات الأسواق الحالية وتحسينها من خلال التعرف على حاج�ات ھ�ذه 
  . Perreault and McCarthy,2000 , 67)(الأسواق 
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، ٢٠٠١الش��رمان وعب��د الس��لام، : (والأس��باب الت��ي ت��دفع المنظم��ة إل��ى تط��وير منتجاته��ا ھ��ي
١٤٥(  

  . السنوية  تحقيق أھداف زيادة المبيعات* 
مواجه��ة المنافس��ة ولاس��يما ان الزب��ون  أص��بح أكث��ر دق��ة ف��ي اختي��ار الس��لع الت��ي ترض��ي * 

  . رغباته
  .تغيير ملموس في أذواق وإمكانات الزبائن * 
ان عملية التوسع تك�ون  متاح�ة أم�ام المنظم�ة ع�ن طري�ق البح�ث ع�ن : الرغبة في التوسع * 

  .حاجات لم تُلبَ بعد

ان اختي�ار المكان�ة الذھني�ة تختل�ف ب�اختلاف الزب�ائن وب�اختلاف :لذھنی�ة بن�اء المكان�ة ا. ٧
  ) . ٣٥٤، ٢٠٠١الصميدعي ويوسف ،(العوامل المؤثرة فيها وباختلاف السوق المنافسة 

ويري��د المس��وقون وض��ع علام��اتهم عل��ى الفوائ��د الأساس��ية الت��ي يق��دمونها نس��بة إل��ى العلام��ات 
ت قيم�ة رابح�ة يمك�ن للمنظم�ة ان تختارھ�ا كمكان�ة ويمكن تحديد خمس خ�واص ذا. المنافسة 
  Armstrong and Kotler ,2005 ,88-93) . (لمنتجاتها

تتض��من تق��ديم المن��تج ذو الج��ودة العالي��ة وتحدي��د س��عراً أعل��ى لتغطي��ة الكلف��ة : الأكث��ر للأكث��ر* 
  . الأعلى

ان�ة الأكث�ر للأكث�ر  تستطيع المنظمة مواجهة المنافس�ين ال�ذين يحتل�ون مك: الأكثر للشيء نفسه * 
  .عبر تقديم منتج  يتصف بالجودة المقاربة ولكن بسعر اقل

تقديم المنتجات نفسها الموجودة ف�ي المت�اجر والأقس�ام المتخصص�ة ولك�ن : الشيء نفسه للأقل * 
  .مع حسومات اقل اعتمادا على القيمة الشرائية المتفوقة والعمليات الاوطأ كلفة 

التخل�ي ع�ن بع�ض مظ�اھر الج�ودة ف�ي مقاب�ل الس�عر الأق�ل، ان ھ�ذا :  الأقل لما ھو اق�ل كثي�را* 
  .النوع سيتضمن تلبية أدنى متطلبات الزبون من الأداء والجودة بأسعار اقل كثيرا 

ھ�ي ان تمتل�ك المنظم�ة المنتج�ات الأفض�ل بالأس�عار الأق�ل لمس�توى مع�ين م�ن : الأكثر للأق�ل * 
ظمة من الصعب الوفاء بهاتين الصفتين إذ ان ع�رض الأداء ولكن على المدى الطويل ستجد المن

  . الأفضل يتطلب كلفة أعلى
ونرى أنه في ھذه المرحلة سوف تكون المنظمة على اطلاع واضح على كل ما موجود ومح�يط 
وم��ؤثر ب��المنتج وف��ي ض��وء ذل��ك تس��تطيع ان تبن��ى المنظم��ة مكانته��ا الذھني��ة وبش��كل متمي��ز م��ن 

  .ي السوق خلال التطرق إلى جوانب مهمة ف

  
  

  المحور الرابع 
  وصف متغیرات البحث وتشخیصها 

يتن��اول ھ��ذا المح��ور وص��ف متغي��رات البح��ث وتشخيص��ها معتم��دا عل��ى البرن��امج الاحص��ائي  
)SPSS(  للاس���تدلال عل���ى التك���رارات والنس���ب المئوي���ة والاوس���اط الحس���ابية والانحراف���ات

  .ك تم تقسيم المحور كالاتي المعيارية  ولكل بعد من بعدي البحث، واعتمادا على ذل

  وصف متغیرات جودة العمل الاداري :  اولاً 
ان وص���ف ج���ودة العم���ل الإداري وتشخيص���ها يك���ون م���ن خ���لال : ج���ودة العم���ل الاداري  -١

  : المتغيرات الاتية 
منظم�ات الص�ناعية ويحق�ق له�ا الت�وازن والمرون�ة يشكل الاتصال جانبا مهما في ال: الاتصال  -أ

م�ن اف�راد عين�ة %) ٥٨.٥٥١(بان ) ٣(في ادائها المهام المطلوبة منها، ويبين الجدول ذو الرقم 
البح�ث ق��د اتف��ق عل�ى أن الاتص��ال ب��ين الاف�راد الع��املين وف��ي مختل�ف مس��تويات المنظم��ة يحق��ق 

الجودة ف�ي العم�ل الاداري وھ�ذا ماتس�عى ادارة  الترابط البناء داخل المنظمة ويؤدي بالنتيجة الى
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، )٠.٦٣٨(وانحراف معياري ق�دره ) ٣.٥٦٤(الجودة الى انجازه، ويدعم ذلك وسط حسابي بلغ 
من افراد عين�ة البح�ث ال�ى ض�عف ق�درة الاتص�ال داخ�ل المنظم�ة %) ١٣.٦١٢(في حين كانت 

  . من دعم تطبيق ادارة الجودة 
ال�ذي ن��ص ) X1(كل كبي��ر ف�ي ايجابي��ة ھ�ذا المتغي�ر اولهم��ا وھن�اك ثلاث�ة مؤش��رات اس�همت وبش�

وق��د ج��اء ھ��ذا المؤش��ر بوس��ط ) ت�ؤمن منظمتن��ا عملي��ة الاتص��ال بكاف��ة المس��تويات الاداري��ة فيه��ا(
ف���ي (ال���ذي ن���ص ) X8(، والث���اني )٠.٨٩٣(وانح���راف معي���اري بل���غ ) ٣.٩٦٩(حس���ابي قيمت���ه 

وذل�ك بوس�ط حس�ابي ) والعم�ل الفن�ي  منظمتنا الاتصال ھ�و الاس�اس ال�ذي ي�ربط العم�ل الاداري
تق�يم منظمتن�ا (ال�ذي ي�نص ) X3(، والثال�ث )٠.٨٢٨(وبانحراف معي�اري ق�دره ) ٣.٦٦٦(قيمته 

) ٣.٥٤٥(وكان ذلك بوسط حسابي وانح�راف معي�اري ق�درھما ) اتصالات مع منظمات الاخرى
منظم�ة وادائه�ا وھ�ذا يعن�ي ض�رورة الاھتم�ام بعملي�ات الاتص�ال داخ�ل ال.على التوالي) ٠.٨٦٢(

بالش��كل المطل��وب يحق��ق ذل��ك التماس��ك ب��ين الوظ��ائف المنظم��ة وس��هولة ادائه��ا، وين��تج ع��ن ھ��ذا 
 .تحقيق الجودة في العمل الاداري ويدعم ھذا المنتجات التي تقدمها المنظمة للزبون

ان اتجاھات الافراد الع�املين داخ�ل المنظم�ة ل�ه ت�أثير واض�ح ف�ي اداء المنظم�ة  :الاتجاه  -ب
) ٣(تنفيذ المهام والواجبات بين الوح�دات التنظيمي�ة داخ�ل المنظم�ة ، ويظه�ر الج�دول ذو ال�رقمو

من افراد عينة البحث قد اتفقوا على أن اتجاھات الع�املين داخ�ل المنظم�ة ل�ه %) ٥٦.٠٧٥(بان 
دور مهم وفعال ف�ي دع�م نش�اط المنظم�ة والمه�ام الت�ي تمارس�ها وي�ؤثر ذل�ك ف�ي المنتج�ات الت�ي 

وانح��راف معي��اري ق��دره ) ٣.٥(ا المنظم��ة ف��ي الس��وق ويع��زز ذل��ك وس��ط حس��ابي بل��غ تطرحه��
م�ن اف�راد عين�ة البح�ث لاتتف�ق %) ١٩.٨٧٥(ان ) ٣(، كما أوضح الج�دول ذو ال�رقم )٠.٦٦٦(

  .مع قدرات اتجاھات العاملين في التاثير في أداء المنظمة والمنتجات التي تقدمها للزبون 
تس�عى منظمتن�ا (ال�ذي ن�ص ) X12(فحققه بالمرتب�ة الاول�ى المؤش�ر  اما افضل دعم لهذا المتغير

وانح��راف معي��اري ) ٣.٥٧٥(وذل��ك بوس��ط حس��ابي بل��غ ) ال��ى تعزي��ز الاتج��اه الايج��ابي لعامليه��ا
ي�تم مراع�اة التقالي�د الس�ائدة ل�دى (بالمرتبة الثانية إذ ينص ) X13(، واتى المؤشر )١.٠٠٨(قدره 

، )١.٠٤٠(وانحراف معي�اري بل�غ ) ٣.٦٨١(بوسط حسابي قدره اذ جاء ) العاملين في منظمتنا 
تتع���رف ) (X11(، اذ ن���ص المؤش���ر )X15(و) X11(وق���د تس���اوى بالمرتب���ة الثالث���ة المؤش���ران 

وك��ان ذل��ك بوس��ط ) منظمتن��ا م��ن خ��لال اتجاھ��ات الع��املين عل��ى الكثي��ر م��ن المش��اكل الاداري��ة 
ال��ذي ن���ص ) X15(ام���ا المؤش��ر ، ) ١.١٣١(وانح���راف معي��اري ق��دره ) ٣.٦٣٦(حس��ابي بل��غ 

اذ حقق وس�طاً حس�ابياً ) عاملو منظمتنا ذو الخدمة الطويلة لهم اتجاھات ايجابية اكثر من الجدد (
وھ�ذا ي�دل عل�ى أن الاتجاھ�ات الت�ي يحمله�ا .على الت�والي) ١.٣٩٢) (٣.٥٧٥(وانحرافاً معيارياً 

ل المنظم��ة، وعل��ى المنظم��ة ان الاف��راد الع��املون له��ا ت��اثير واض��ح ف��ي نم��ط تنفي��ذ الاعم��ال داخ��
تعمل باستمرار على تهيئة المناخ ال�ذي يع�زز الاتج�اه الايج�ابي ل�دى الع�املين وتح�د م�ن الاتج�اه 
السلبي وذلك يؤدي الى تحقيق الج�ودة ف�ي تنفي�ذ العم�ل وين�تج عن�ه دع�م للمن�تج والمكان�ة الذھني�ة 

  .التي يمتلكها لدى الزبون
الع��املين داخ��ل المنظم��ة م��ن ش��خص ال��ى اخ��ر، وھ��ذا  يختل��ف س��لوك الاف��راد:  الس��لوك -ج

الاخ��تلاف ف��ي الس��لوك يب��رز متغي��ر الس��لوك كمتغي��ر مه��م وق��وي وذي ت��اثير ف��ي الاعم��ال الت��ي 
تم��ارس بش��كل ي��ومي فض��لا ع��ن ت��اثير نت��ائج تل��ك الاعم��ال ف��ي المنتج��ات الت��ي تق��دمها المنظم��ة 

ن اف�راد عين�ة البح�ث تتف�ق عل�ى م�%) ٥٨(ب�ان ) ٣(وتوضح نت�ائج الج�دول ذي ال�رقم . لزبائنها
كون سلوك الع�املين يس�اند منتج�ات المنظم�ة ل�دى الزب�ون وي�دعم ذل�ك وس�ط حس�ابي وانح�راف 

م��ن %) ١٧.٥١٣(عل��ى الت��والي، ف��ي ح��ين كان��ت نس��بة ) ٠.٦٨٣) ( ٣.٥١٣(معي�اري ق��درھما 
دى منتج��ات المنظم��ة ل�� ماف��راد عين��ة البح��ث ت��رى ب��ان س��لوك الع��املين داخ��ل المنظم��ة لا ي��دع

  .الزبون
يمك�ن ق�راءة (ال�ذي ي�نص ) X19(اما افضل دعم لهذا المتغير فقد حققه بالمرتبة الاولى المؤش�ر 

وانح�راف ) ٤(وذل�ك بوس�ط حس�ابي بل�غ ) سلوك العاملين في المنظمة من خلال مدى اس�تجابتهم
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وك تش�جع منظمتن�ا الس�ل(بالمرتبة الثاني�ة إذ ن�ص ) X23(، واتى المؤشر )٠.٧٢٣(معياري قدره 
، )٠.٩٥٩(وانحراف معي�اري بل�غ ) ٣.٨١٨( اذ جاء بوسط حسابي قدره ) الايجابي ليتم تكراره

مما يعني ان سلوك الافراد العاملين داخل المنظمة يؤثر ف�ي تنفي�ذ الاعم�ال اليومي�ة ف�ي المنظم�ة 
ى ونتائج ھذه الاعمال تك�ون م�ؤثرة ف�ي مكان�ة المن�تج ال�ذي تقدم�ه المنظم�ة للزب�ون ، فينبغ�ي عل�

المنظم�ة ان تك��ون مطلع�ة عل��ى س��لوك الع�املين ل��ديها والعم�ل عل��ى توجي��ه ھ�ذا الس��لوك بالش��كل 
  .الذي يصب في مصلحة المنظمة ومنتجها النهائي 

تعمل منظمات الصناعية على تق�ديم المن�تج :وصف المكانة الذھنیة وتشخیصها : ثانیا 
تج�ات ل�دى الزب�ون وق�د ب�ين الج�دول الذي يرضي زبائنها ويحقق مكانة ذھنية ايجابية لهذه المن

م���ن اف���راد عين���ة الدراس���ة اتفق���وا عل���ى أن المنظم���ات %) ٦٣.١٩٩(ان نس���بة ) ٤(ذو ال���رقم
الص��ناعية تعم��ل باس��تمرار عل��ى تعزي��ز المكان��ة الذھني��ة لمنتجاته��ا ل��دى الزب��ون، وته��تم بج��ودة 

المنتج ال�ذي يرض�ي  النشاطات الداخلية التي تمارس في المنظمة بغية تمكين المنظمة من تقديم
) ٠.٧٨٩) (٣.٦٤٥(الزب��ون ، وق��د دع��م ذل��ك الوس��ط الحس��ابي والانح��راف المعي��اري اذ بلغ��ا 

من افراد عينة الدراس�ة %) ١٣.١(بان نسبة ) ٤(على التوالي، في حين بين الجدول ذو الرقم 
ه��تم لاتتف��ق عل��ى أن المنظم��ات الص��ناعية تس��عى ال��ى تعزي��ز المكان��ة الذھني��ة لمنتجاته��ا ولات

  .بالنشاطات التي تمارس في داخلها 
والمؤشرات التي حقق�ت اب�رز اس�هام ف�ي ايجابي�ة ھ�ذا البع�د كان�ت خمس�ة، الاول حقق�ه المؤش�ر 

)X32 ( ال�ذي ن��ص)وك��ان ذل�ك بوس��ط ) ل�دى منظمتن��ا زب�ائن ق��دامى ومس�تمرون بالتعام��ل معن�ا
و )   X28(مؤش��روالث��اني ق��د اتف��ق ك��ل م��ن ال) ١.٠٦٠(وانح��راف معي��اري ) ٣.٨٣٣(حس��ابي 

)X31 ( اذ ن��ص المؤش��ر ،)X28) (تعم��ل منظمتن��ا للمحافظ��ة عل��ى المكان��ة الذھني��ة لمنتجاته��ا (
، ون���ص المؤش���ر ) ١.٠٥٩(وانح���راف معي���اري ق���دره ) ٣.٨٧٨(وذل���ك بوس���ط حس���ابي بل���غ 

)X31 )  ( اذ جاء بوسط حسابي وانح�راف معي�اري قيمتهم�ا ) يطمئن الزبون لمنتجات منظمتنا
، وق�د )X37(و) X24(على التوالي، والثال�ث تس�اوى ب�ه ك�ل م�ن المؤش�ر ) ١.٠٦٠) (٣.٨٠٣(

اذ ) تسعى منظمتنا ال�ى بن�اء مكان�ة ذھني�ة متمي�زة لمنتجاته�ا ل�دى الزب�ون) (X24(نص المؤشر 
فق�د ) X37(، ام�ا المؤش�ر )١.١٢٩(وانحراف�اً معياري�اً بل�غ ) ٣.٦٥١(حقق وسطاً حس�ابياً ق�دره 

) ٣.٨٠٣(وك��ان ذل��ك بوس��ط حس��ابي بل��غ ) اء الثق��ة م��ع الزب��ونتس��عى منظمتن��ا ال��ى بن��(ن��ص 
ويش��ير ھ��ذا ال��ى أن المنظم��ات الص��ناعية ينبغ��ي ان ته��تم ).٠.٩٣١(وانح��راف معي��اري قيمت��ه 

بالاعم��ال الاداري��ة والفني��ة لتك��ون ق��ادرة عل��ى تق��ديم المن��تج ال��ذي يحق��ق رض��ا الزب��ون ويع��زز 
  .ينعكس ذلك على اھداف المنظمة المكانة الذھنية لمنتجات المنظمة لدى الزبون و

  التوزیعات التكراریة والنسب المئویة والأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لبعد ادارة الجودة ٣الجدول 

ير
تغ

لم
ا

  

شر
مؤ

ال
  

  التوزيعات التكرارية والنسب المئوية

ي
ساب

ح
 ال

ط
س
لو

ا
  

ف 
را

ح
لان

ا

ي
ار

عي
لم

ا
  

  دةلااتفق بش  لا أتفق  محايد   اتفق  اتفق بشدة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

ال
صــ

لات
ا

  

X1 ٠.٨٩٣  ٣.٩٦٩  -   -   ٩.١  ٦  ١٣.٦  ٩  ٤٨.٥  ٣٢  ٢٨.٨  ١٩  

X2 ٠.٩٤٧  ٣.٥٤٥  ٣  ٢  ١٠.٦  ٧  ٢٧.٣  ١٨  ٤٧  ٣١  ١٢.١  ٨  

X3 ٠.٨٦٢  ٣.٥٤٥  -   -   ١٥.٢  ١٠  ٢٤.٢  ١٦  ٥١.٥  ٣٤  ٩.١  ٦  

X4 ٠.٩٧٦  ٣.٤٠٩  ٤.٥  ٣  ١٣.٦  ٩  ٢٥.٨  ١٧  ٤٨.٥  ٣٢  ٧.٦  ٥  

X5 ١.٠٨  ٣.٣١٨  ٧.٦  ٥  ١٠.٦  ٧  ٣٧.٩  ٢٥  ٣٠.٣  ٢٠  ١٣.٦  ٩  

X6 ٠.٩٤٤  ٣.٥٩٠  ١.٥  ١  ١٠.٦  ٧  ٣١.٨  ٢١  ٣٩.٤  ٢٦  ١٦.٧  ١١  

X7 ١.٠٧  ٣.٤٦٩  ٤.٥  ٣  ١٣.٦  ٩  ٢٨.٨  ١٩  ٣٦.٤  ٢٤  ١٦.٧  ١١  

X8 ٠.٨٢  ٣.٦٦٦  ٣  ٢  ١.٥  ١  ٣٣.٣٦  ٢٢  ٥٠  ٣٣  ١٢.١  ٨  
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  المعدل
٣.٠١٢  ١٠.٦  ٢٧.٧٨٣٧  ٤٣.٩٦٤  ١٤.٥٨٧  

٠.٦٣٨  ٣.٥٦٤  
١٣.٦١٢  ٢٧.٨١٠٣٧  ٥٨.٥٥١  

جاه
تــ

لا
ا

  

X9 ٠.١٧٣  ٣.٢٨٧  ٧.٦  ٥  ٢١.٢  ١٤  ١٩.٧  ١٣  ٣٧.٩  ٢٥  ١٣.٦  ٩  

X10 ٠.٩٩٥  ٣.١٩٧  ٦.١  ٤  ١٥.٢  ١٠  ٣٩.٤  ٢٦  ٣١.٨  ٢١  ٧.٦  ٥  

X11 ١.١٣  ٣.٦٣٦  ٤.٥  ٣  ١٣.٦  ٩  ١٩.٧  ١٣  ٣٧.٩  ٢٥  ٢٤.٢  ١٦  

X12 ١.٠٠  ٣.٥٧٥  -   -   ٢٢.٧  ١٥  ١٢.١  ٨  ٥٠  ٣٣  ١٥.٢  ١٠  

X13 ١.٠٤  ٣.٦٨١  ٣  ٢  ١٢.١  ٨  ١٩.٧  ١٣  ٤٣.٩  ٢٩  ٢١.٢  ١٤  

X14 ٠.٩٦  ٣.٤٣٩  ٣  ٢  ١٠.٦  ٧  ٣٩.٤  ٢٦  ٣٣.٣  ٢٢  ١٣.٦  ٩  

X15 ١.٣٩  ٣.٥٧٥  ١٢.١  ٨  ١٣.٦  ٩  ١٢.١  ٨  ٢٨.٨  ١٩  ٣٣.٣  ٢٢  

X16 ١.١٢  ٣.٦٠٦  ٦.١  ٤  ٧.٦  ٥  ٣٠.٣  ٢٠  ٣١.٨  ٢١  ٢٤.٢  ١٦  

  المعدل
٥.٣  ١٤.٥٧٥  ٢٤.٠٥  ٣٦.٩٦٣  ١٩.١١٢  

٠.٦٦٦  ٣.٥  
١٩.٨٧٥  ٢٤.٠٥  ٥٦.٠٧٥  

ك
لو

سـ
ال

  

X17 ١.٠١٥  ٣.٢٧٢  ٤.٥  ٣  ١٦.٧  ١١  ٣٦.٤  ٢٤  ٣١.٨  ٢١  ١٠.٦  ٧  

X18 ١.٠١  ٣.٤٨٤  ٦.١  ٤  ٦.١  ٤  ٣٤.٨  ٢٣  ٣٩.٤  ٢٦  ١٣.٦  ٩  

X19 ٠.٧٢٣  ٤  -   -   ١.٥  ١  ٢١.٢  ١٤  ٥٣  ٣٥  ٢٤.٢  ١٦  

X20 ١.٠١  ٣.٥١٥  ٤.٥  ٣  ١٢.١  ٨  ٢٢.٧  ١٥  ٤٨.٥  ٣٢  ١٢.١  ٨  

X21 ١.١٩  ٣.٤٥٤  ٩.١  ٦  ١٣.٦  ٩  ١٦.٧  ١١  ٤٣.٩  ٢٩  ١٦.٧  ١١  

X22 ١.٢٠  ٣.٠٤٥  ١٢.١  ٨  ٢٢.٧  ١٥  ٢٤.٢  ١٦  ٣٠.٣  ٢٠  ١٠.٦  ٧  

X23 ٠.٩٥  ٣.٨١٨  -   -   ١٣.٦  ٩  ١٥.٢  ١٠  ٤٧  ٣١  ٢٤.٢  ١٦  

  المعدل
٥.١٨٥  ١٢.٣٢٨  ٢٤.٤٨٧  ٤٢  ١٦  

٠.٦٨  ٣.٥١٣  
١٧.٥١٣  ٢٤.٤٨٧  ٥٨  

  

  ٤الجدول 
بعد المعیاریة ل تابیة والانحرافاالتوزیعات التكراریة والنسب المئویة والأوساط الحس

  المكانة الذھنیة

ال
عد

ب
شر  

مؤ
ال

  

  التوزيعات التكرارية والنسب المئوية

ي
ساب

ح
 ال

ط
س
لو

ا
ي  
ار

عي
لم

ف ا
را

ح
لان

ا
  

  لااتفق بشدة  لا اتفق  محايد  اتفق  اتفق بشدة

  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت  %  ت

ية
ھن

لذ
ة ا

كان
لم

ا
  

X24 ١.١٢ ٣.٦٥١ ٩.١ ٦ ٦.١ ٤ ١٣.٦ ٩ ٥٣ ٣٥ ١٨.٢ ١٢ 

X25 ٠.٨٠ ٣.٦٨١ - - ٧.٦ ٥ ٣٠.٣ ٢٠ ٤٨.٥ ٣٢ ١٣.٦ ٩ 

X26 ٠.٩٤ ٣.٥٧٥ ٤.٥ ٣ ٦.١ ٤ ٢٨.٨ ١٩ ٤٨.٥ ٣٢ ١٢.١ ٨ 

X27 ١.٠٤ ٣.٥١٥ ٦.١ ٤ ٩.١ ٦ ٢٥.٨ ١٧ ٤٥.٥ ٣٠ ١٣.٦ ٩ 

X28 ١.٠٥ ٣.٨٧٨ ٤.٥ ٣ ٦.١ ٤ ١٦.٧ ١١ ٤٢.٤ ٢٨ ٣٠.٣ ٢٠ 

X29 ١.١٧ ٣.٣٠٣ ٩.١ ٦ ١٦.٧ ١١ ٢٢.٧ ١٥ ٣٧.٩ ٢٥ ١٣.٦ ٩ 

X30 ١.٠٣ ٣.٦٢١ ٦.١ ٤ ٧.٦ ٥ ١٩.٧ ١٣ ٥١.٥ ٣٤ ١٥.٢ ١٠ 

X31 ١.٠٧ ٣.٨٠٣ ٧.٦ ٥ ١.٥ ١ ١٨.٢ ١٢ ٤٨.٥ ٣٢ ٢٤.٢ ١٦ 
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X32 ١.٠٦ ٣.٨٣٣ ٧.٦ ٥ - - ١٩.٧ ١٣ ٤٧ ٣١ ٢٥.٨ ١٧ 

X33 ١.٠٨ ٣.٦٨١ ٣ ٢ ١٢.١ ٨ ٢٤.٢ ١٦ ٣٤.٨ ٢٣ ٢٥.٨ ١٧ 

X34 ٠.٩٦ ٣.٦٦٦ ٣ ٢ ٦.١ ٤ ٣١.٨ ٢١ ٣٩.٤ ٢٦ ١٩.٧ ١٣ 

X35 ٠.٩٦ ٣.٢٧٢ ٣ ٢ ١٨.٢ ١٢ ٣٦.٤ ٢٤ ٣٣.٣ ٢٢ ٩.١ ٦ 

X36 ١.٠٥ ٣.٧٤٢ ٣ ٢ ٩.١ ٦ ٢٥.٨ ١٧ ٣٤.٨ ٢٣ ٢٧.٣ ١٨ 

X37 ٣.٨٠٣ ١.٥ ١ ٩.١ ٦ ١٨.٢ ١٢ ٥٠ ٣٣ ٢١.٢ ١٤ 
٠.٩٣ 

المع���د
  ل

٤.٨٦٠ ٨.٢٤٠ ٢٣.٧٠١ ٤٣.٩٣٥ ١٩.٢٦٤ 

٠.٧٨٩  ٣.٦٤٥ 

١٣.١ ٢٣.٧٠١  ٦٣.١٩٩ 

  .إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونية: الجدول 

 
  المحور الخامس

  تحلیل علاقات الارتباط والأثر بین بعدي البحث
يه�دف ھ�ذا المح��ور إل�ى اختب��ار علاق�ة الارتب��اط ب�ين بع��دي البح�ث ومتغيرات��ه المختلف�ة وعل��ى 

  .الفرعية التابعة لهمستوى المنظمات المبحوثة للتحقق من مدى سريان الفرضيات الرئيسة و

  تحلیل علاقة الارتباط بین متغیرات جودة العمل الاداري والمكانة الذھنیة : اولاً 
ي�تم التركي��ز ف�ي ھ��ذا المح��ور عل�ى اختب��ار ص�حة الفرض��يات الفرعي��ة والمنبثق�ة ع��ن الفرض��ية 
الرئيس��ة الأول��ى الت��ي ت��نص عل��ى وج���ود علاق��ة ارتب��اط معنوي��ة ب��ين ج��ودة العم���ل الاداري 

  .والمكانة الذھنية للمنتج ) الاتصال ، والاتجاه ، والسلوك (متمثلة بـ وال
وعل��ى مس��توى المؤش��ر الكل��ي وج��ود علاق��ة ارتب��اط معنوي��ة موجب��ة ب��ين  ٥ويع��رض الج��دول 

عن�د ) ٠.٦١٩(جودة العمل الإداري والمكانة الذھنية للمنتج حيث بلغ�ت قيم�ة معام�ل الارتب�اط 
بانه كلما حققت المنظمة الج�ودة ف�ي العم�ل الإداري أدى وھذا يوضح ) ٠.٠٥(مستوى معنوية 

  .ذلك إلى الزيادة في تعزيز المكانة الذھنية للمنتج 
إل��ى نت��ائج تحلي��ل الارتب��اط لمتغي��رات ج��ودة العم��ل الإداري والمتمثل��ة ب��ال  ٥وأش��ار الج��دول 

عنوي�ة موجب�ة م�ع المكان�ة الذھني�ة للمن�تج، حي�ث كان�ت النت�ائج م) الاتصال والاتجاه والس�لوك (
وعل�ى ) ٠.٤٤٦(، )٠.٥٢١(، )٠.٦٥١(وحققت ھذه المتغيرات قيماً لمعام�ل الارتب�اط ك�الأتي 

، وتش���ير ھ���ذه النت���ائج ال���ى ان���ه كلم���ا ازداد الاھتم���ام )٠.٠٥(الت���والي، عن���د مس���توى معنوي���ة 
بمتغيرات جودة العمل الإداري وتطويرھا وتحسينها بالش�كل المطل�وب كلم�ا حق�ق ذل�ك الزي�ادة 

تحسين المكانة الذھنية للمنتج ل�دى الزب�ون، وق�د حق�ق الاتص�ال أعل�ى قيم�ة ف�ي ح�ين حق�ق  في
الس��لوك اق��ل قيم��ة، وھ��ذه النت��ائج تعك��س لن��ا قب��ول الفرض��يات الفرعي��ة الثلاث��ة المنبثق��ة م��ن 

  .الفرضية الرئيسة الأولى

  نتائج علاقات الارتباط بين جودة العمل الإداري والمكانة الذھنية ٥الجدول 
  المتغيرات المفسرة            

 البعد المستجيب 
  المؤشر الكلي  السلوك  الاتجاه  الاتصال

 ٠.٦١٩* ٠.٤٤٦* ٠.٥٢١* ٠.٦٥١*  المكانة الذھنية

           ٦٦ N =                                                      ٠.٠٥ p ≤   *    
  .الحاسبة الالكترونية  اعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج:  الجدول

 تحلیل علاقة أثر جودة العمل الإداري في المكانة الذھنیة للمنتج : ثانیا 
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ويتض�من ھ��ذا المح��ور التأك�د م��ن ص��حة الفرض��ية الرئيس�ة الثاني��ة الت��ي نص�ت عل��ى ان��ه توج��د 
م علاقة تأثير معنوي لج�ودة العم�ل الاداري ف�ي المكان�ة الذھني�ة للمن�تج، ويش�ير الج�دول ذو ال�رق

) F(إل��ى أن ج��ودة العم��ل الإداري ت��ؤثر معنوي��ا ف��ي المكان��ة الذھني��ة للمن��تج ويدعم��ه قيم��ة ) 6(
وعن�د ) ٤.٠٠١(والتي كانت اكبر من قيمتها الجدولية والبالغة ) ٣٩.٧٥٨(المحسوبة التي بلغت 

البالغة ) R2(، ويستدل من قيمة معامل التحديد )٠.٠٥(ومستوى معنوية ) ١،٦٤(درجتي حرية 
م��ن التعزي��ز الحاص��ل ف��ي المكان��ة الذھني��ة للمن��تج يفس��ره %) ٣٨.٣(وھ��ذا يعن��ي ان ) ٠.٣٨٣(

م���ن التعزي���ز ) ٦١.٧(ج��ودة العم���ل الإداري ف��ي المنظم���ات الص���ناعية المبحوث��ة ف���ي ح��ين ان 
الحاص��ل ف���ي المكان��ة الذھني���ة للمن��تج يع���ود إل��ى متغي���رات عش��وائية غي���ر داخل��ة ف���ي أنم���وذج 

الت�ي ھ�ي اكب�ر م�ن ) ٦.٣٠٥(المحس�وبة والبالغ�ة ) t(وبدلال�ة ) B1(الانحدار، ومن تحلي�ل قيم�ة 
تب��ين ان ھن��اك ت��أثيراً لج��ودة العم��ل الإداري ف��ي المكان��ة ) ١.٦٧١(قيمته��ا الجدولي��ة الت��ي بلغ��ت 

  )٢٠٠٢العزاوي ،(وتتفق ھذه النتائج مع دراسة .الذھنية للمنتج 
  لمنتجاثر جودة العمل الإداري في المكانة الذھنیة ل ٦الجدول 

  متغير مفسر         
  البعد المستجيب

  جودة العمل الإداري
R2  

F  

B0 B1 الجدولية المحسوبة 

 ٠.٦٦٩  المكانة الذھنية
٠.٨٤٤  

)*٦.٣٠٥( 
٤.٠٠١  ٣٩.٧٥٨* ٠.٣٨٣  

  ٦٦   N =           ) ١،٦٤ df(            ٠.٠٥              * P ≤ : ( ) t المحسوبة  

  ثر متغیرات جودة العمل الإداري في المكانة الذھنیة للمنتجتحلیل علاقة أ: ثالثا 
الاتص�ال، والاتج�اه، ( ب�ـعند تحليل علاقة التأثير بين متغيرات جودة العمل الإداري والمتمثلة  

وجود علاق�ة ت�أثير معنوي�ة لمتغي�رات  ٧في المكانة الذھنية للمنتج نلاحظ من الجدول ) والسلوك
كان��ة الذھني��ة للمن��تج، إذ ي��ؤثر ك��ل م��ن الاتص��ال والاتج��اه والس��لوك ج��ودة العم��ل الإداري ف��ي الم

) ١٥.٦٧٦(المحس��وبة البالغ��ة ) F(مجتمع�ة ف��ي المكان�ة الذھني��ة للمن��تج وي�دعم ھ��ذا الت��أثير قيم�ة 
ودرجت�ي ) ٠.٠٥(وعند مستوى معنوية ) ٢.٧٥٨(التي ھي اكبر من قيمتها الجدولية التي بلغت 

م��ن التب��اين ف��ي ق��درة %) ٤٣.١(ان ) R2(معام��ل التحدي��د ، ويس��تدل م��ن قيم��ة )٣،٦٢(حري��ة 
المبحوثين في تعزيز المكانة الذھنية للمنتج تفسره ج�ودة العم�ل الإداري ، وم�ن متابع�ة تحل�يلات 

)B1 ( واختبار)t  ( لها تبين ان أعلى أسهام في ھذا الت�أثير ترك�ز ف�ي  متغي�ر الاتص�ال وبمتابع�ة
الت�ي ھ�ي اكب�ر م��ن ) ٣.٧٧٩(المحس�وبة والبالغ�ة ) t(بدلال�ة و) ٠.٦٨١(معام�ل الانح�دار الب�الغ 
، وفي أطار المعطيات والنتائج السابقة يمكنن�ا قب�ول الفرض�يات )١.٦٧١(قيمتها الجدولية البالغة 

  .الفرعية المنبثقة من الفرضية الرئيسة الثانية
  ٧الجدول 

  اثر متغیرات جودة العمل الاداري في المكانة الذھنیة للمنتج

  لمتغيرات المفسرا  
  

  البعد المستجيب
B0  

  سلوك  اتجاه  اتصال
R2  

F  

B1  B2 B3 الجدولية المحسوبة 

 ٠.٦٢٤  المكانة الذھنية
٠.٦٨١  

)*٣.٧٧٩( 
٠.١٢٨  

 )٠.٧٦٦( 
٠.٠٤١  

 )٠.٢٧٦( 
٢.٧٥٨  ١٥,٦٧٦* ٠.٤٣١  

  ٦٦   N =            ) ٣،٦٢ df(             ٠.٠٥              * P ≤ : ( ) t محسوبةال  

    
  المحور الخامس
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  الاستنتاجات والمقترحات
  : تضمن ھذا المبحث الاستنتاجات والمقترحات التي توصل إليها البحث من خلال الاتي

  الاستنتاجات: اولاً 
  :توصل البحث إلى مجموعة من الاستنتاجات وھي 
  .قي الناجحتزايد أھمية المكانة الذھنية للمنتج واعتبارھا من ضرورات العمل التسوي -١
ممارس��ة الج��ودة ف��ي العم��ل الإداري تق��ود إل��ى تحقي��ق الج��ودة اداء افض��ل لعم��ل المنظم��ة  -٢

  .ونشاطاتها بشكل عام 
كش��فت نت��ائج التحلي��ل الوص��في لمتغي��ر الاتص��ال ع��ن ترك��ز اجاب��ات المبح��وثين اتف��ق بش��دة  -٣

حق��ق الت��رابط واتف��ق ب��ان الاتص��ال ب��ين الاف��راد الع��املين وف��ي مختل��ف مس��تويات المنظم��ة ي
  .البناء داخل المنظمة ويؤدي بالنتيجة الى الجودة في العمل الاداري 

كشفت نتائج التحليل الوص�في لمتغي�رات الاتج�اه ع�ن ترك�ز اجاب�ات المبح�وثيين اتف�ق بش�دة  -٤
واتفق على ان اتجاھات العاملين داخل المنظمة له دور مهم وفعال في دع�م نش�اط المنظم�ة 

  سها والمهام التي تمار

كم��ا اوض��حت نت��ائج الوص��ف لمتغي��ر الس��لوك ع��ن ترك��ز اجاب��ات المبح��وثين اتف��ق بش��دة _ ٥
  واتفق على كون سلوك العاملين يساند منتجات المنظمة لدى الزبون 

تبين من نتائج الوصف لبعد المكانة الذھنية عن تركز اجاب�ات المبح�وثين اتف�ق بش�دة واتف�ق _٦
ة تعم���ل باس���تمرار عل���ى تعزي���ز المكان���ة الذھني���ة عل���ى ان المنظم���ات الص���ناعية المبحوث���

وته��تم بج��ودة النش��اطات الداخلي��ة الت��ي تم��ارس ف��ي المنظم��ة بغي��ة .لمنتجاته��ا ل��دى الزب��ون 
  .تمكنها من تقدبم المنتج الذي يرضي الزبون 

  .تبين ان ھناك علاقة ارتباط معنوية بين جودة العمل الاداري والمكانة الذھنية -٧
  .علاقة تاثير معنوية بين جودة العمل الاداري والمكانة الذھنيةتبين ان ھناك  -٨

  المقترحات: ثانیاً 
ض��رورة اھتم��ام المنظم��ات المبحوث��ة بعملي��ات الاتص��ال داخ��ل المنظم��ة وادائه��ا بالش��كل _ ١

المطل��وب يحق��ق ذل��ك التماس��ك ب��ين الوظ��ائف للمنظم��ة وس��هولة ادائه��ا وين��تج ع��ن ھ��ذا 
  .ري تحقيق الجودة في العمل الادا

عل��ى المنظم��ات المبحوث��ة ان تعم��ل باس��تمرار عل��ى تنمي��ة المن��اخ ال��ذي يع��زز الاتج��اه _٢
الايجابي لدى العاملين وتحد من الاتجاه السلبي وذلك يؤدي الى تحقيق الج�ودة ف�ي تنفي�ذ 

  .العمل وينتج عن دعم المنج والمكانة الذھنية 
وك الع�املين ل�ديها والعم�ل عل�ى ينبغي على المنظمات المبحوثة ان تك�ون عل�ى عل�م بس�ل_ ٣

  توجيه ھذا السلوك بالشكل الذي يصب في مصلحتها ومنتجاتها 
بهدف تعزيز المكانة الذھنية لمنتجات المنظمات المبحوثة ينبغي تطبي�ق إدارة الج�ودة ف�ي  -٤

  . تحقيق الجودة في العمل الإداري ىھذه المنظمات وذلك بالتركيز عل
الأعم�ال الت�ي تمارس�ها المنظم�ة لم�ا ف�ي ذل�ك م�ن إس�هام ف�ي ضرورة التعمق ف�ي دراس�ة  -٥

  .تحقيق أھداف المنظمة وتعزيز المكانة الذھنية لمنتجاتها
توعية المدراء والأفراد العاملين بأھمية جودة العمل الإداري وت�أثيره ف�ي المكان�ة الذھني�ة  -٦

  .للمنتج
ق التف�اھم المش�ترك بي�نهم لانج�از تنشيط عملية الاتصال بين العاملين التي تق�ود إل�ى تحقي� -٧

  .الإعمال الموكلة إليهم بالشكل المطلوب
  .التعرف على اتجاھات العاملين ودراستها وتوجيهها بالشكل الصحيح -٨
  .ضرورة توجيه سلوك العاملين نحو مصلحة المنظمة -٩
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  المصادر
    :المصادر العربیة 

  : الرسائل العلمیة : أولا
، تقس���يم الس���وق وف���ق اعتب���ارات المكان���ة الذھني���ة ١٩٩٩لي���ف، الش���ورة، محم���د س���ليم خ -١

كلي�ة دراسة في سوق الخدمات السياحية الأردنية، أطروحة دكت�وراه غي�ر منش�ورة، :للسائح
  .جامعة الموصل ،الإدارة والاقتصاد

، ابعاد الجودة وتطوير المنتج واثرھما ف�ي  ٢٠٠٢العزاوي ، محمد عبد الوھاب محمد ،  -٢
دراس�ة اس�تطلاعية لاراء عين�ة : الإطار المحل�ي ف�ي ذھ�ن المس�تهلك العراق�ي  تعزيز مكانة

من مس�تخدمي الاط�ارات المحلي�ة ف�ي محافظ�ة نين�وى ، اطروح�ة دكت�وراه غي�ر منش�ورة ، 
  . جامعة الموصل،  كلية الادارة والاقتصاد

راس�ة د:   QFD، تقي�يم ابع�اد نش�ر وظيف�ة الج�ودة  ٢٠٠٦النعيمي ، احمد ھاني محمد ،  -٣
لاراء مدراء في عدد م�ن الش�ركات الص�ناعية ف�ي محافظ�ة نين�وى ، رس�الة ماجس�تير غي�ر 

  .  جامعة الموصل، كلية الادارة والاقتصادمنشورة ، 
، مستقبل تس�ويق الص�حف العراقي�ة وف�ق الاعتب�ارات ٢٠٠٦النعيمي، يونس احمد خليل،  -٤

ي المنظم��ات الص��حفية ف��ي مدين��ة دراس��ة تحليلي��ة لاراء عين��ة م��ن من��دوب: التقني��ة الحديث��ة
  .جامعة الموصل، كلية الادارة والاقتصادالموصل، رسالة ماجستير غير منشورة، 

  الدوریات: ثانیاً 
، اس�تخدام نم��وذج ٢٠٠٢محم�ود، احم�د محم�ود احم�د، & الع�لاق، بش�ير عب�اس محم�ود  -١

، الع�دد ة الإداريمجل�الفجوات لتفسير العلاقة بين جودة الخدم�ة المدرك�ة ورض�ا المس�تفيد، 
  .،  مسقط، عمان٨٨

مقارن�ة ثقاف�ات : ، الايجابية والسلبية في مواجه�ة المواق�ف المهني�ة٢٠٠٥غيات، بوفلجة، - ٢
  . ، مسقط، عمان١٠٢، العدد مجلة الإداريالعمل بين جزائريين و فرنسيين، 

  
  الكتب: ثالثاً 

، دار ى إدارة الإعم��الس��لوكيات الانس��ان انعكاس��اتها عل��، ١٩٩٢ج��واد، ش��وقي ن��اجي،  -١
  . الحكمة، بغداد، العراق

، دار ص��فاء للنش��ر والتوزي��ع، عم��ان، الس��لوك التنظيم��ي، ٢٠٠٢حم��ود، خض��ير ك��اظم،  -٢
  . الاردن

، دار الكت��ب للطباع��ة والنش��ر، موص��ل، ادارة التس��ويق، ١٩٩٩ال��ديوه ج��ي، اب��ي س��عيد،  -٣
  . العراق

، دار الحام��د للنش��ر، يث لادارة التس��ويقالمفه��وم الح��د، ٢٠٠٠ال��ديوه ج��ي، اب��ي س��عيد،  -٤
  .عمان، الاردن

، ادارة الس��لوك التنظيم��ي، دار غري��ب للنش��ر والتوزي��ع، الق��اھرة، ٢٠٠٣الس��لمي، عل��ي،  -٥
  . مصر

، المب���ادئ الاساس���ية: الادارة، ٢٠٠١نين���و، م���اركو اب���راھيم، & الش���امي، لبن���ان ھ���اتف  -٦
  .المركز القومي، اربد، الاردن

، دار مب�ادئ التس�ويق، ٢٠٠١، عب�د الله ر، عبد الغفومعبد السلا& ياد محمد الشرمان، ز -٧
  . صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الاردن

رؤي��ة تحليلي���ة وتطبيقي��ة مقارن���ة : ج���وھر الادارة، ٢٠٠٢الش��ريف، محم��د ب���ن عب��دالله،  -٨
  . ، دار طويق للنشر والتوزيع، رياض، المملكة العربية السعوديةلنظرية الادارة
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  تبیاناستماره الاس
  

  .المقاییس الخاصة بجودة العمل الاداري :اولا 
ب�ين الأف�راد ) كتابي�ا أو ش�فويا(عبارة عن عملية تب�ادل ل�لآراء والمعلوم�ات والأفك�ار : الاتصال

  .العاملين من اجل تنفيذ أعمالهم اليومية

  العبارات  ت
أتفق 
  بشدة

  محايد  أتفق
لا 
  قأتف

 قلا أتف
  بشدة

١  
ص��ال بكاف��ة المس��تويات ت��ؤمن منظمتن��ا عملي��ة الات

  .الإدارية فيها 
          

٢  
يتم عقد لقاءات بين الم�دراء والع�املين ف�ي منظمتن�ا 

  . وباستمرار 
          

            .تقيم منظمتنا اتصالات مع المنظمات الأخرى  ٣

٤  
ته��تم منظمتن��ا بمتابع��ة التط��ور الحاص��ل ف��ي مج��ال 

  .الاتصال 
          

٥  
تب���ادل  ته���دف عملي���ة الاتص���ال ف���ي منظمتن���ا إل���ى
  .للأفكار والمفاھيم بين مختلف العاملين فيها

          

٦  
تع��زز الاتص��الات الداخلي��ة ف��ي منظمتن��ا م��ن رف��ع 

  .كفاءة العمل الإداري 
          

٧  
تعتم��د منظمتن��ا عل��ى الاتص��ال غي��ر الرس��مي إل��ى 

  .جانب الاتصال الرسمي 
          

٨  
في منظمتنا الاتصال ھو الأساس ال�ذي ي�ربط 

  .لعمل الفني العمل الإداري وا
          

  
  .ه نحو شي معين وينعكس ذلك على تصرفهتھو تعبير عن مشاعر الفرد واعتقادا: الاتجاه. ٢

  العبارات  ت
أتفق 
  بشدة

  لا أتفق  محايد  أتفق
لا أتفق 

  بشدة
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٣١

٩  
ب��التعرف عل��ى اتجاھ��ات الع��املين  منظمتن��اته��تم 
  .لديها

          

١٠  
ير في تطو منظمتناتسهم المعلومات التي توفرھا 

  .اتجاھات العاملين لديها 
          

١١  
م��ن خ��لال اتجاھ��ات الع��املين  منظمتن��اتتع��رف 

  . على الكثير من المشاكل الإدارية
          

١٢  
تس���عى منظمتن���ا إل���ى تعزي���ز الاتج���اه الايج���ابي 

  .لعامليها
          

١٣  
ت��تم مراع��اة التقالي��د الس��ائدة ل��دى الع��املين ف��ي 

  .منظمتنا
          

١٤  
لتغيي��ر  منظمتن�اش�جيعية ف��ي توظ�ف المكاف��آت الت

  . اتجاھات العاملين 
          

١٥  
عاملو منظمتنا ذو الخدمة الطويلة له�م اتجاھ�ات 

  .ايجابية أكثر من الجدد 
          

١٦  
تؤثر الاتجاھات التي يحملها العاملون في تطبيق 

  .إدارة الجودة في منظمتنا 
          

  
  
  
  
  
  .ل تعامله مع البيئة التي يعمل بهاھوالاسلوب الذي يتصرف به الفرد خلا:السلوك . ٣

  محايد  أتفق  أتفق بشدة  العبارات  ت
لا 
  أتفق

لا أتفق 
  بشدة

١٧  
تح��رص منظمتن���ا عل���ى دراس��ة س���لوك الع���املين 

  .لديها
          

١٨  
تحرص منظمتنا على توجيه سلوك الع�املين لأن�ه 

  .ضروري لقيام علاقات اجتماعية سليمة
          

١٩  
في المنظمة من خلال يمكن قراءة سلوك العاملين 

  .مدى استجابتهم 
          

٢٠  
إش��راك مقترح��ات الع��املين ف��ي خط��ط العم��ل ل��ه 

  .تأثير في سلوكهم في العمل 
          

٢١  
تش��جع منظمتن��ا الأف��راد الع��املين عل��ى أن يعمل��وا 

  .فريق عمل واحد 
          

٢٢  
تح��رص منظمتن��ا عل���ى إدخ��ال الع���املين دورات 

  .تدريبية لتحسين سلوكهم في العمل
          

            .تشجع منظمتنا السلوك الايجابي ليتم تكراره  ٢٣

  .المقاییس الخاصة بالمكانة الذھنیة : ثانیا 
ھي إدراك الزبون وفهمه لمنتجات المنظم�ة وم�ا تمت�از ب�ه م�ن خص�ائص وص�فات بحي�ث تمي�زه م�ن : المكانة الذھنية 

  .منتجات المنظمات المنافسة لها 

  العبارات  ت
اتفق 
  بشدة

  لا اتفق  محايد  اتفق
لا اتفق 

  بشدة

٢٤  
تسعى منظمتن�ا إل�ى بن�اء مكان�ة ذھني�ة متمي�زة لمنتجاته�ا 

  .لدى الزبون
          

            .الجودة العالية لمنتجات منظمتنا تعزز مكانتها الذھنية  ٢٥

٢٦  
مس��توى التكام��ل والتنس��يق ب��ين أعم��ال المنظم��ة يع��زز 

  .المكانة الذھنية لمنتجاتها 
          

  .مكانة الذھنية لمنتجات المنظمة موقفها التنافسيتدعم ال  ٢٧
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٣٢

            تعمل منظمتنا للمحافظة على المكانة الذھنية لمنتجاتها  ٢٨

٢٩  
تدعم منظمتنا مكانتها الذھنية م�ن خ�لال تط�وير مكائنه�ا 

  .ومعداتها 
          

٣٠  
تعم�ل منظمتن��ا عل��ى ترس��يخ مكانته��ا الذھني��ة ف��ي نف��وس 

  .العاملين لديها 
          

            .يطمئن الزبون لمنتجات منظمتنا   ٣١

            .لدى منظمتنا زبائن قدامى  ومستمرون بالتعامل معها   ٣٢

٣٣  
تح���رص منظمتن���ا عل���ى ت���وفير كاف���ة المعلوم���ات الت���ي 

  .يحتاجها الزبون عن منظمتنا ومنتجاتها
          

٣٤  
تعكس فلس�فة منظمتن�ا قيمه�ا الأخلاقي�ة عن�د التعام�ل م�ع 

  .زبائنها 
          

٣٥  
ت��ؤمن منظمتن��ا أفض��ل من��اخ تنظيم��ي لأداء الأعم��ال 

  .وبما يعزز المكانة الذھنية لمنتجاتها
          

            .تسعى منظمتنا إلى إدراك توقعات الزبون وفهما  ٣٦

            .تسعى منظمتنا إلى بناء الثقة مع الزبون  ٣٧

 
  



���������������������������������������������������������������������������
���������������������������������������������������������������������������������
�����������������������������������������������������


