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 بسم الله الرحمن الرحيم           

 أن    علير ورحمتة لهمت طا مة منهم فضل الله )) ولولا

 يضلور وما يضلون إلا أنمسهم وما يضرور من شيء

  وأنزل الله علير الكتاب والحكمة وعلمر ما لم تكن تعلم

 وكان فضل الله علير عظيمآ ((

    

 

 

  صدق الله العلي العظيم                                            

 

 

 

                                                                     

 

 113سورة النساء : آية 

 

 أ                                            



 الإهداء          
 الهي لا يطيب الليل الا بشكرر..ولا يطيب النهار الا بطاعتر..ولا            

 تطيب اللحظات الا بذكرر..ولا تطيب الأخرة الابعمور     

 ((الله جل جلاله))                          

    مة                            إلى من بلغ الرسالة وادى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرح

 ((صلى الله عليه واله وسلم )سيدنا محمد ))                 ونور العلمين 

اء بدون العطالى من كللة الله بلهيبة والوقار..الى من علمني 

 أنتظار.. الى من أحمل أسمة بكل أفتخار 

 ((والدي العزيز))                        

الى من إلى معنى الحب والحنان..الى بسمة الحياة وسر الوجود..

 كان نجاحها سر نجاحي وحنانها بلسم جراحي

 ((أمي الحبيبة))                       

 إلى من حبهم يجري في عروقي ويلهج في ذكراهم فؤادي 

 ((عا لتي الكريمة))                     

 الى من سرنا سويآ ونحن نشق الطريق معآ نحو النجاح والأبداع 

 ((صديقاتي العزيزات))                                             

 الى من علمونا حرفآ من ذهب وكلمات من درر    

                                  ((أساتذتنا الكرام))                   

 ب                                        



 بسم الله الرحمن الرحيم

 شكر وتقدير

 
والصلاه والسلام على سيد المرسلين رسول  الحمد لله رب العلمين

شرف الخلق أجمعين وخاتم الأنبياء والمرسلين سيدنا الله وأ

  صلى الله عليه واله وسلم()محمد

لا يسعى إلا ان اتقدم بوافر الشكر والتقدير وجزيل الاحسان إلى 

 )د.حسين فلاح ورد(أستاذي الذي أشرف على هذة البحث 

دير الى موظمي وموظمات المكتبة في كليتنا كما أتقدم بالشكر والتق

 في قسم أدارة اعمال.
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 المستخلص
سعت الدراسة الى بحث أمكانية تحقيق ولاء الزبون عن طريق تطبيق عناصر 

عينة  الجودة الشاملة في جامعة القادسية ــ كلية الأدارة والأقتصاد وتم أختيار

الدراسة من الموظمين في جميع المستويات وهذه الدراسة ركزت على مشكلة تم 

 تحديدها من خلال أطلاعات الباحث .

وتم أستخدام الأستبيانات كأدوات لجمع البيانات وتم الأعتماد على المقابلات 

الشخصية لأساتذة قسم الأدارة والأقتصاد ولأصحاب الخبرة والكماءة من الموظمين 

ناء على وصف متغيرات الدراسة وتشخيصها وأختبار العلاقة التأثيرية وتم تأشير وب

 -مجموعة من الأستنتاجات منها :

تباين درجة الوعي لممهوم وأهمية تطبيق أدارة الجودة الشاملة على مستوى  .1

 الأدارة العليا والعاملين.

 كما تبين ضعف في مستوى الأساليب والأدوات المستخدمة في مراقبة .2

 الجودة.

 -ـــ وتضمنت الدراسة مجموعة من التوصيات أهمها :

ضرورة قيام الادارات العليا برفع درجة الوعي عند العاملين بأهمية أدارة  .1

الجودة الشاملة كأسلوب اداري تطبيقي يعمل على تحسين الأداء والجودة في 

 تحقيق ولاء الزبون.

تطبيقها من خلال التحسين ضرورة العمل على تهياه ثقافة تنظيمية ملا مة ل .2

 المستمر للجودة وفقآ للمتطلبات الزبون.

تعزيز روح العمل الجماعي و المشاركة في أتخاذ القرارات والعمل على  .3

 تحقيق التوازن.

                                                                          

 

 

 ث                                       



 المقدمة

  وجد مجموعة من العوامل التي تدفع المنظمات بمختلف أنواعها ت

الأنتاجية والخدمية لتطبيق مماهيم ادارة الجودة الشاملة من اهمها 

المنافسة لاقتسام الاسواق وتصريف منتجاتها الأمر الذي احترام 

الادارية التي تمكنها من يستوجب البحث عن الوسا ل والاساليب 

ها لجذب اهتمام الزبا ن اترفع مستوى ادا ها وتحسين جودة منتج

ارتماع عن زيادة وعي الزبون ,و وزيادة اقبالهم على شرا ها فضلا

 دراكة للتميز بين السلعة او الخدمة ذات الجودةمستوى ثقافته و إ

لا سيما  العالية والاخرى الردي ة التي لا تشبع حاجاتة أو رغباتة

الاتصال التي ساعدت في أحداث بعد التطورات الها له في وسا ل 

التقارب المكاني بحيث أصبح العالم كقرية صغيرة ومن هنا تبرز 

أهميةاللجوء الى أستخدام مماهيم إدارة الجودة الشاملة الذي يهدف 

إلى رفع أداء المنظمة وأفرادها ومن ثم زيادة قدرتها التنافسية من 

قديمها سلعآ وخدمات تمتاز بمستوى عال من الجودة خلال ت

 والكماءة والمعالية.

ارة وتأسيسآعلى ما ذكر فإن أتباع مؤسستنا وشركتنا لمماهيم إد

الجودة الشاملة بات ضرورة ملحة لمواجهة التغيرات العالمية 

 السبيل الأساسي لنموها ودراست والتأقلم معها لأنة
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 المحتويات

 الصمحة الموضوع
 الآيه 

 الإهداء 

 شكر و تقدير 

 المستخلص

 المقدمة

 المحتويات

 قا مة الجداول

 قا مة الملاحق 

 أ

 ب     

 ت

 ث

     1 

 4ـ  2   

     5 

     6 

(8ــ  7)   الأول : منهجية الدراسة المصل              

 . أهمية البحثالمبحث الأول  

 المبحث الثاني . أهداف البحث

 . مشكلة البحثالمبحث الثالث 

 . فرضيات البحث المبحث الرابع

 . مجتمع البحث وعينته المبحث الخامس

الأساليب الأحصا ية المعتمدة في  المبحث السادس.

 البحث

   7 

    7  

   7  

   8  

   8   

    8  



 (22ــ  9) المصل الثاني : الأطار النظري               

 ـ الجودة الشاملة المبحث الأول

 نشاة وتطور تطور أدارة الجودة الشاملة أولآ . 

 ثانيآ . ممهوم الجودة الشاملة

 ثالثآ . أبعاد الجودة الشاملة

 رابعآ . عناصر أدارة الجودة الشاملة

 . فوا د تطبيق أدارة الجودة الشاملةخامسآ 

 سادسآ . أهداف ادارة الجودة الشاملة وفوا دها

 (17ــ  9)

 10ـ9  

  11 

  13ـ12  

  14ـ13  

         16ـ14  

      17ـ16  

 المبحث الثاني ـ ولاء الزبون 

 أولآ . ممهوم ولاء الزبون  

 ثانيآ . مراحل ولاء الزبون 

 ثالثآ . أبعاد الزبون 

 رابعآ . خصا ص الزبا ن الموالين 

 خامسآ . مستويات ولاء الزبون  

 سادسآ . أنواع الزبا ن من حيث ولا هم 

 سابعأ . صور الولاء  

 (22ـ17) 

 18ـ17   

    18 

    19 

    20 

    20 

 21ـ20  

 22ـ21   

 (31ـ23) : الجانب العلمي المصل الثالث       



المبحث الأول ـ نبذة تاريخية عن كلية الأدارة  

 والأقتصاد

 المبحث الثاني ـ توصيف العينة 

    23 

 31ـ24  

 (33ـ32)  المصل الرابع                    

 . الأستنتاجاتالمبحث الأول 

 . توصيات المبحث الثاني

    32 

    33 

 36ـ34   المصادر 

 40ـ37   الملاحق 

 

 

 

 

 

       



               4 
 داولـجـــة الــمــقا        

 الصمحة    وان ــنــعــــــال                         الجدول رقم

 24     يبين نوع الجنس لدى المبحوثين   1    

 25ـ 24   يبين نوع العمر لدى المبحوثين  2    

 25     يبين الحالة الأجتماعية لدى المبحوثين  3    

 26     يبين التحصيل الدراسي لدى المبحوثين  4    

 27     يبين التحسين المستمر   5    

 28     يبين أندماج العاملين  6    

 29     يبين التركيز على الزبون الداخلي ) العاملين (  7    

 31ـ30   يبين المقرات المتعلقة بقياس درجة ولاء الزبون   8    
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 قـــة الملاحـمـا ـق     
 

رقم  

 الملحق

 الصمحة  الــعــنــوان                   

 40ـ37 موذج من أستمارة الأستبيانن  1    
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 الـمــــصـــــل الأول         
                        

 منهجية البحث                     

 

 أهمية البحث .المبحث الأول      

 أهداف البحث .الثاني المبحث      

 مشكلة البحث .المبحث الثالث      

 فرضيات البحث .المبحث الرابع     

  مجتمع البحث وعينتة. المبحث الخامس     

     الأساليب الأحصا ية المعتمدة  .المبحث السادس     

 في البحث                         

     

     

 

 

 



 أهمية البحث ..المبحث الأول 

تكمن أهمية البحث من خلال دراسة موضوع الجودة الشاملة وعلاقتها في ولاء 

من حيث التركيز على التحسين المستمر وأندماج العاملين من حيث التركيز الزبون 

الى التركيز على الزبون الداخلي , فضلأ عن ولاء الزبون من حيث  إضافة

 الممردات التي تضمها .

 

 أهداف البحث ..المبحث الثاني 

هنار عوامل تدفع المنظمة لتطبيق مماهيم أدارة الجودة الشاملة منها أحترام المنافسة 

ة التي ترفع وتعريف منتاجاتها فهذا يستوجب البحث عن الوسا ل والأساليب الأداري

مستوى أدا ها , وتحسين جودت منتجاتها لجذب الزبا ن وزيادة وعي الزبون 

وأرتماع مستوى ثقافته وأدراكة للتمييز بين السلعة أو الخدمة ذات الجودة العالية 

 والردي ة .

 

 المبحث الثالث .. مشكلة البحث

 يمكن معرفة مشكلة البحث من خلال التساؤلات الآتية : ـ

بيان ما أذا كان التحسين المستمر يتم من خلال فرق العمل أو من خلال   .1

 مهارات العاملين أو من خلال متطلبات التحسين .

بيان التعرف على أندماج العاملين من خلال تمويض الر يس الصلاحيات أو  .2

من خلال مبدأ الرقابة الذاتية لادارة العاملين أو من خلال البحث عن طريق 

 سين .جديد للتح

بيان التعرف على التركيز على الزبون الداخلي من خلال الوظيمة التي  .3

 تتوافق  مع  التخصص العلمي أو من خلال تحمل مسؤلية أتخاذ القرارات أو

 من خلال المرصه للحصول على الخبرة

لآء الزبون الداخلي من خلال منح الادارة المكافآت أو بيان التعرف على و .4

أو من خلال اشرار المرؤوسين في وضع سياسات  مكافآت مادية مرضية

الحوافز او من خلال مكافآت الجهد الاضافي اومن خلال اتباع الحاجات 

 المعنوية.
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 .. فرضيات البحث المبحث الرابع

 : ــوفقآ لما جاءت بة مشكلة البحث يمكن أفتراض الـآتي 

المستمر من خلال فرق العمل والتي تأخذ الجانب الأكبر في يتم التحسين  .1

 المنظمة .

 يتم التعرف على أندماج العاملين من خلال البحث عن طرق جديدة للتحسين. .2

يتم التركيز على الزبون الداخلي من خلال فرصة الحصول على خبرة  .3

 اللازمة للتقدم الوظيمي .

 آت الجهد الأضافي .يتم التركيز على ولاء الزبون من خلال مكان .4

 

 المبحث الخامس .. مجتمع البحث وعينته

الأدارة مجتمع البحث )) يتحدد مجتمع البحث بالكادر التدريسي في كلية 

 ((والأقتصاد ــ جامعة القادسية 

( ممردة )عضو هي ة تدريسية( 30تتحد عينه البحث ب ) )) عينه البحث

 ((القادسية  يعملون في كلية الأدارة والأقتصاد ــ جامعة

 

 المبحث السادس .. الأساليب الأحصا ية المعتمدة في البحث

 الوسط الحسابي  (1

 الأنحراف المعياري (2
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 الأطار النظري | ينـاثـل الصالـم  

 المبحث الأول .. الجودة الشاملة

 نشأة وتطور أدارة الجودة الشاملة أولآ .

 ممهوم الجودة الشاملة ثانيآ .

 أبعاد الجودة الشاملة آ .ثالث

 عناصر أدارة الجودة الشاملة رابعآ .

 فوا د تطبيق أدارة الجودة الشاملة خامسآ .

 أهداف الجودة الشاملة وفوا دها سادسآ .

 المبحث الثاني . ولاء الزبون

 ممهوم  ولاء الزبونأولآ . 

 مراحل ولاء الزبون ثانيآ .

 ثالثآ . أبعاد الزبون 

 فوا د ولاء الزبون.رابعآ 

 خامسآ .  خصا ص الزبا ن الموالي

 مستويات ولاء الزبون آ .سادس

 أنواع الزبا ن من حيث ولا هم آ .سابع



 المبحث الأول : الجودة الشاملة          

 أولأ . نشاة وتطور إدارة الجودة الشاملة

 الجودة في المكر الأسلامي.1

والحياة  أهتمام الأسلام بنشأة المرد وصياغة علاقاتة ومماهيمة عن الكونكان 

ورد مضمون الجودة بعدة صيغ مختلمة  وتحميلة على أعلى مستوى من الجودة . فقد

 في القرآن الكريم والسنة النبوية الشريمة , فجاءت بمعنى الصلاحية و الاحسان .

             لا نضيع أجر من أحسن عملا ((                                                    إن الذين ءامنوا وعملوا الصلحت إنا ))كقوله تعالى

 ( 30) الكهف : آيه                                                                      

 لآ إن يتقنة (()) إن عمل أحدكم عم وقول الرسول الكريم )ص( 

 فنجد مما سبق إن ممهوم الجودة هو الوفاء بمتطلبات العمل على أحسن وجه . 

 

 .تطور الجودة الشاملة في العصر الحديث2

 (: ــfeigen baum:1991:15-16 تتكون من المراحل التالية )

 ولى المرحلة الأ

المخالمات حتى تورد المنظمة للزبون منتجات مخالمه للمواصمات ولاتقوم بمعالجه 

يقوم الزبون بتقديم الشكاوي وان هذه الطريقه اصبحت مكلمه على المنظمه 

خصوصآ بعد ظهور منافسون يقدمون المنتجات بدون مخالمات مما اضطر الى 

 اجراء تغير في ادارة عملها.

 

 المرحلة الثانية 

المنتج في هذة المرحلة بدأت بمحص المنتج في المرحلة الأخيرة أو قبل تقديم 

 للزبون مع أنها أفضل من المرحلة السابقة الا أنها تتكبد خسا ر جراء أنتاج منتجات
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 سرعان ما ترفض عند شحنها لذلر من الضروري كشف العيوب من مراحلها  

 

 .البدا ية قبل ان تتابع عملياتها الأنتاجية

 المرحلة الثالثة  

قارير فمي هذة هذة المرحلة تم تأسيس قسم للجودة لمراقبة المنتج ورفع التفي 

المرحلة تم الكشف المبكر عن العيوب واستخدمت التقنيات الأحصا ية لمراقبة 

الأنتاج مما سمح  عن الأنحرافات قبل حدوث العيوب ولكن هنالر مشكلة فكلما زاد 

الأنتاج عن نتا ج الاختبارات  أقسامعدد العينات زادت المترة الزمنية لحصول 

 فأصبح لابد من تدريب العاملين على الأساليب الأحصا ية.

 

 المرحلة الرابعة

اتاحت هذة المرحلة للعامل بالضبط الأحصا ي للعمليات وهو مايسمى الجودة في 

المنشأت واتاحت الكشف عن الأنحرافات في المنتجات مما يمكنة عن منع الحصول 

ة مما أدى الى تخميض القطع التالية غير انه مازالت هنالر على منتجات معين

حالات للحصول على مشاكل في جودة المنتجات وتقع خارج سيطرة عامل التشغيل 

 نمسة.

 

 المرحلة الخامسة

هذه المرحلة من تطور الجودة , أصبح كل عامل منذ عملية تصميم المنتج وشراء 

ليمة للزبون يعني أن هدف المنظمة هو أنتاج المواد الأولية حتي الأنتاج النها ي وتس

المنتجات بأسعار أقل وجودة أفضل وتسليمها بأسرع وقت يعني أن التصميم قابل 

 للأنتاج والمواد المستخدمة ذات جودة عالية وعمليات الأنتاج مراقبة.
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 ثانيأ . ممهوم الجودة الشاملة

 بانها مدخل ))عرفت هي ة المقاييس والمواصمات الدولية أدارة الجودة الشاملة  -
لأدارة المنظمة يرتكز على الجودة ويبقى على مشاركة جميع أعضاء  -

من خلال تحقيق رضا الزبون وتحقيق المنظمة ويستهدف نجاح طويل الأمد 

 .((منافع لجميع أعضاء المنظمة والمجتمع

 ( 28ـ  1998زاهر :  )                                                             

الجودة الشاملة من أكثر المماهيم المكرية والملسمية التي استحوذت على  تعد -

يعنون الأهتمام الواسع من قبل الأخصا يين والباحثيين والأداريين الذين 

المنظمات بشكل خاص في تطور الأداء الأنتاجي و الخدمي في مختلف 

الأنسانية وقد لعبت الأدارة اليابانية دورآ حاسمآ في هذا المضمار خاصة في 

ثمانيات القرن العشرين من خلال أستحواذها على تقديم سلع ذات جودة 

عالية وتكاليف منخمضة , وهذا ما أحرز النجاح المحقق من جراء أعتمادها 

النوعية الشاملة التي  على حلقات السيطرة النوعية واستخدام أسلوب أدارة

 تعمق أستخدامها بشكل واسع النطاق في شتى الميادين الإنتاجية والخدمية.

 ( 71ـ  2000حمود :  )                                                                    

منهج شامل لتحسين التنافسية , والماعلية , ))أنها  Oakland (2001)يرى   -

في المنظمة من خلال التخطيط , والتنظيم والمهم لكل نشاط , والمرونة 

 .((د في أي مستوى تنظيمي في المنظمةإشترار كل فر

 ( 75ـ  2008الطا ي , قداوة :  )                                                            

المطابقة مع المتطلبات وأكد بأن ))عرف كروسي الجودة الشاملة بأنها :   -

تنشأ من خلال الأنشطة التصحيحية , أي الأهتمام بالوقاية من   الجودة 

 .((الأخطاء قبل وقوعها

 ( 7ـ  2002العاني :  )                                                                     

                      عرفتها على أنها أبسط تعريف أعطى من قبل المنظمة البريطانية حيث  -

الملسمة الإدارية للمؤسسة التي تدرر من خلالها تحقيق كل من أحتياجات )) 

 .((المستهلر وكذلر تحقيق أهداف المشروع
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 ( 25ـ  2000محمود :  )                                                         

هي الطريقة أو الوسيلة ))ن أدارة الجودة الشاملة أRoyal- mail عرفها  -

الشاملة للعمل التي تشجع العاملين للعمل ضمن فريق واحد يؤدي الى خلق 

 .((قيمة مضافة لتحقيق إشباع حاجيات المستهلكين

 ( 216ـ  2000محمود :  )                                                                 

 

نظام أداري يضع رضا العمال على رأس قا مة  ))بأنها   Cole عرفها -

 ((الأولويات بدلآ من التركيز على الأرباح قصيرة الأمد

 ( 38ـ  1999) يس :                                                                     

 التعريف الأجرا ي 

مبادىء أدارية حديثة تأخذ شكل أو منهج أو نظام أداري شامل قا م على أساس تمثل 

أحداث تغيرات ايجابية جذرية لكل شيء في المنظمة , وذلر من أجل تحسين 

 وتطوير كل مكوناتها للوصول الى أعلى جودة في مخرجاتها.

 

 ثالثآ . أبعاد الجودة 

أن أمتلار الجودة لهذة الأبعاد ث تتميز الجودة بمجموعة من الأبعاد )الخصا ص( حي

 ( Dilworth , 1992 . 810  مقياسآ لجودتها ..                                          )

هي احتمالية عمل أو أداء المنتج دون فشل خلال العمر المعولية .  .1

 الأقتصادي لاستخدامة.

  .      القابلة للقياسيعود الى التشغيل الأولي للمنتج فضلآ عن خصا صة الأداء .  .2

الأشكال . هي تلر الخصا ص التي تضاف الى المنتج بنا آ على طلب  .3

  الزبون .

مواصمات التي بواسطتها يتم قياس تطابق  المطابقة . هي الدقة أو الأحكام .4

 المنتج مع المعايير المحددة لة .

 . العمر الأقتصادي للمنتج. المتانة .5
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. وهي الخصا ص التي يستجيب المرد اليها لذلر المنتج كالمظهر  الجمالية .6

 والشعور والصدق والمذاق والرا حة.

. وهي السرعه التي يستغرقها عملية أعادة المنتج الى القدرة على الخدمة  .7

 الخدمة بعد عطلة.

جودة المنتج التي تعتمد على معايير  . وتعني خصا صالجودة المدركة  .8

 قياس غير مباشرة.

 

 

                    بعآ . عناصر أدارة الجودة الشاملةرا

 يق رغباتة وحاجاتة. التركيز على الزبون وتحق 1

أن الزبون يمثل المحور الارتكاز في الجودة والمنافسة لذلر تقوم الكثير من 

ضخمة جدآ لدراسة وتحليل أتجاهات الزبا ن سعيآ المنظمات المتقدمة بصرف مبالغ 

 وراء تحقيق رغباتهم .

 ( 26ـ  2000خلف : )                                                                      

 . مبدأ تحسين الجودة المستمر من قبل كل العاملين  2

تحقيق الا أن أهداف على الرغم من أن الاتقان الكامل للعمليات غاية صعبة ال

عمليات التحسين المستمر هو الوصول الى هذا الاتقان الكامل أذ تبذل أقصى 

 الجهود للوصول والاقتراب منه.

 ( 504ـ  1997البكري : )                                                                  

 . بناء المريق  3

ء تنميذ نظام الجودة الشاملة بأعتبارة الأدارة العمل الجماعي ميزة من مزايا مبادى

اليه من خلالها يساهم جميع الأفراد العاملين بالمنظمة , ومن دون العمل الجماعي 

وتطوير المرونة في جعل قوة العمل أكثر غاعلية فأن أدارة الجودة أو فرق العمل 

 الشاملة سوف لن تحقق النجاح المطلوب لها.

 ( 504ـ  2000العلي : )                                                                    
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 . الألتزام طويل الأجل من قبل الأدارة العليا 4

ومن هذا المنطلق تنبهق أدارة الشركات والمؤسسات الصناعية والتجارية والخدمية 

في مجالات المكر الأداري الى أهمية هذا الأتجاه الحديث في دول العالم المتقدم 

فأخذت تولية العناية الما قة من خلال تعليم وتدريس الافراد من الأداريين والمنيين 

 الأدارية. في مختلف المستويات

 . مكافأت وتقدير كافه الجهود المبذولة 5

نتشارآ ونظام اليب شهرة واان العديد من الشركات الكبرى تستخدم اكثر الاس

الحوافز والكافآت للعاملين بناءآ على تعدد المهارات والذي يقصد به اعطاء الحوافز 

والمكافأت القا مة على تعدد المهاراتالتي يحصلون عليها ويعد هذا النظام من اكثر 

 الانظمة أنسجامآ ةتناغمى مع أدارة الجودة الشاملة.  

 ( 428ـ  1994هيجان : )                                                                   

 . تخطيط الجودة  6

 حيث تبدأ عملية تخطيط الجودة للخدمات من خلال الآتي ..

 تحديد الزبا ن المستهدفين للخدمة . أ

 التشخيص الدقيق لمستوى الجودة المطلوبة . ب

ت تحديد المقاييس والمعايير التي من خلالها نتعرف على نجاح المواصما . ت

 المطلوبة

 ( 128ـ  1997خلف : )                                                            

 خامسآ . فوا د تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 ( مايلي : ــ 7ـ1995الشيراوي  & 20ـ1999وضح كل من ) ال يحيى,

 .زيادة رضا الزبون 1

المنظمة للزبون الأساس المهم لتلبية تعد القيمة المادية والمعنوية التي تقدمها 

 متطلبات الزبون في السلع والخدمات المقدمة لة على المدى البعيد.
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 .زيادة ولاء الزبون 2

تكتسب المنظمات ولاء الزبون من خلال جهود الموظمين حيث يتحول الولاء الى 

تواجة رغباتهم وتوقعاتهم بمزيد من المنتجات ذات الجودة ثقة تجاه المنظمة التي 

العالية , فالزبا ن الذين يجربون منتجات وخدمات ذات جودة عالية سوف يعودون 

 .مرة أخرى

 .تقليل التكاليف 3

أن بناء الجودة في الممنتوج لا يكلف المنظمة كثيرآ لان كلف أعادة العمل , التلف , 

تقل بلأضافة الى زيادة رضا الزبون وتكرار البيع وأن سوف وخدمات مابعد البيع 

 التأكيد على كل من الجودة والكلمة الواط ة ممكن في قطاع الأنتاج والخدمات ايضآ.

 .تحسين الربحية وخلق الميزة التنافسية  4

أن التحسين الذي يتحقق في الجودة يمكن من البيع بأسعار أعلى دون أغضاب 

ف التسويق ويزيد من كمية المبيعات ومن ثم تزداد الربحية الزبون ويقلل من تكالي

 والقدرة التنافسية.

 تحسين معنويات العاملين. 5

للزبون عندما يصبح الموظمينشركاء في عمليات تحسين الجودة للمنتجات المقدمة 

فأن رضاهم ومعنوياتهم الوظيمية ترتمع بشكل طبيعي , أن تحقيق الرضا الوظيمي 

انعكاس على أرتماع معنوياتهم مما يجعلهم اكثر ولاء للمنظمة بما لدى العاملين 

يؤدي الى تخميض معدل دورات العمل ويوثق العلاقات الأنسانية بينهم ويؤسس 

 لثقافة العمل الجماعي.

 .مستوى إنتاجية أعلى  6

الطاقة الأنتاجية على أنها الحد الأدنى من الوحدات التي ( 1990عرفت )كارول ـ

أنتاجها أخذين بعين الأعتبار التكنولوجيا المستخدمة واضافت أن أستخدام يمكن 

الطاقة الأنتاجية يتأثر بمجموعة من العوامل كحجم الوجبة والترتيب الداخلي وجود 

 أختناقات فاعلية المكا ن والعمال وتصميم المنتج.

 .زيادة الماعلية التنظيمية 7

 ممادها أن الجودة مسؤولة كافة الأفراد فإدارة الجودة الشاملة تقوم على حقيقة 
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للأهتمام بالعمل الجماعي وتشجيعة وتحقيق العاملين في المنظمة لذا فأنها تسعى   

تحسينآ مستمرآ بالأتصال واشراكآ اكبر للعاملين في كل المشاكل التشغيلية 

 بين مختلف العاملين.والانتاجية وتحسين العلاقة 

 . تحسين سرعة الشركة 8

أن السمعة الجيدة والشعور الودي للزبون حيال الشركة هو أنعكاس مباشر لجودة 

منتجاتها بينما تكون السمعة الضا عة نتيجة مباشرة للجودة الردي ة , لهذا فأن حماية 

ضل إشباع الشركة سمعتها يتطلب التحسين المستمر لجودة منتجاتها بما يحقق أف

 لحاجات الزبون.

 

 سادسآ . أهداف الجودة الشاملة وفوا دها

 ( 85ـ  2009أهداف الجودة الشاملة .. )عطية , ــ 

 تحسين جودة المخرجات بشكل مستمر  .1

 خلق بي ة لدعم التطور المستمر والمحافظة علية .2

 تقليل الهدر في الجهد والوقت .3

 إشترار الجميع في عملية التطوير  .4

 أدوات قياس الأداء والجودةتطوير  .5

 كسب ثقة العملاء والمحافظة عليها بأستمرار .6

 زيادة كماءة العاملين .7

8. pg. 23 تمكين العاملين في تحديد 

 تقليل المهام والماعليات قليلة الما دة .9

 جذب العملاء والقدرة على التنافس في السوق .10

 

 ( 2001& عقيلي ,   2009.. ) عطية ,  وا د أدارة الجودة الشاملةــ ف

سسة وذلر لأن إدارة الجودة الشاملة تعني عمل الأشياء زيادة ربحية المؤ .1

 الصحيحة من أول مرة.
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تقوية المكانة التنافسية للمؤسسة مع المؤسسات الأخرى لانها عندما تتبنى  .2

تقدم خدمة أو منتج يتسم بجودة عالية تنسجم فلسمة إدارة الجودة الشاملة 

 ومتطلبات المستميدة فضلا عن انها تقدم الخدمة أو المنتج بالسعر الجيد.

يعني  المحافظة على حيوية المؤسسة ونشاطها لان تبني أدارة الجودة الشاملة .3

 التجديد والتحسين المستمر فضلا عن التدريب والتعليم.

ن ومن فوا د أدارة الجودة الشاملة كسب ثقة ثقة المجتمع ورضا المستميدي .4

 .المجتمع عن طريق أشباع رغبات العملاء

 تحسين الأداء الأنتاجيةمن خلال تبني أسلوب المشاركة الجماعية. .5

 رفع القدرة على التخطيط والتحليل وأتخاذ القرارات. .6

 رفع كماية القيادة الأدارية وتوسيع أفقها وتوجية تمكيرها. .7

 ر أستجابة للتغيرات البي ية.جعل مؤسسة أكث .8

 

 

  المبحث الثاني : ولاء الـزبـون                  

 

 أولآ . ممهوم ولاء الزبون

( أن لم تعد المؤشرات المالية هي العامل 79ـ2008أبو مندل , يرى )  -

يجد نجاح المنظمة ,فقد اصبحت المنظمات تهتم بشكل اكبر يمد  الوحيد الذي

جسور و علاقات مترابطه مع الزبا ن لكي تكسب ولاءهم على المدنين البعيد 

 .والقريب

 
بأنها مواقف ومشاعر ونوايا الزبا ن نحو  (116ـ2006صليحة , )كما قال  -

 مايطرح من منتجات والكيميه التي تروج فيها.

 

 

( بان تكرار الزبا ن للشراء من المنظمة 43ـ2006)العارضي , وعرفها  -

 نمسها والالتزام بموقف ايجابي من قبل الزبون اتجاه مقدم المنتج او الخدمة.
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المستهلر لبذل الطاقة  ( تعريمها بانها استعداد89ـ2008,  كما حاول )القيسي -

ل بحيث تظهر درجة التطابق الزبون مع المنظمة للوفاء لمنظمات الأعما

 التي يتعامل معها ودرجة أرتباطة بها.

 

( قال بأنها أستراتيجية تهدف الى زيادة رضا 52ـ2011عرفها ) ياسين ,  -

الزبا ن وزيادة أقبالهم على عملية الشراء وأنتما هم الى التعامل مع المنظمة 

 لاخرى.نمسها دون غيرها من المنظمات المنافسة ا

 

( بأنها حالة ذهنية سلوكية تتبلور لدى 64ـ2010وكذلر عرفها ) التميمي ,  -

الزبون نتيجة تعاملات أيجابية سابقة تقود الى أستمرارية العلاقة لمترة زمنية 

طويلة نتيجة للتعامل مع المنظمة لتصبح خيارة الاول بالرغم من كافة 

 لسلور.حولة عن هذا االجهود التسويقية التي تروج لت

 

 

 ثانيآ . مراحل ولاء الزبون

                                                                 ( stabile , 2000 . 8 )  

 .مرحلة الثقة والرضا 1

مرحلة بدا ية لتكوين ولاء الزبون فأنها تولد مستوى معين من الألتزام تجاه 

 تقدمها المنظمة. المنتجات وتحقيق الرضا أتجاة العروض التي

 .مرحلة الثقة وتكرار الشراء 2

في هذة المرحلة تترجم مستويات الألتزام والثقة التي يحققها الزبون تجاه المنتجات 

 التي تصرف أو السلور ممثلآ بأعادة شراء المنتج نمسة من المنظمة نمسها.

 .مرحلة الولاء العقلي 3

في المرحلة السابقة يتحقق في هذه بعد أن تحقق مستوى معين من الولاء السلوكي 

المرحلة الولاء العقلي أو الولاء الداخلي للزبون المتمثل بالعمليات الأدراكية 

والذهنية التي تحدث داخل تجاه المنتج والخدمة وولاء سلوكي يمثل بسلور تكرار 

 الشراء للمنتج نمسة.
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 الزبون ثالثآ . أبعاد

ـ البعد السلوكي "يشير الى سلور الزبون القا م على تكرار الشراء وتمضيل علامة 

المترة طويلة تتطلب معرفة هذا البعد قياس المشتريات المتحققة في الماضي لعلامة 

 واحدة أو عدة علامات وقياس الربحية والتركيز على سلوكيات الشراء المتكررة".

الزبون القا م على اهتمامة بأعادة الشراء والألتزام ـالبعد الموقمي "هو موقف 

التعامل مع المنظمة يمثل مؤشر جيد لتشخيص الزبون المخلص ويتم التركيز على 

العمليات الداخلية والنمسية للزبون وطريقة تمضيلة وأحساسه تجاة المنتج فأنة يأخذ 

عينآ تجاه منتج أو بالحسبان الترتيب النمسي الذي من خلالة يشكل الزبون موقمآ م

 خدمة معينة ".

 

 رابعآ . فوا د ولاء الزبون

 ( Boora & singh ,2011 . 158)                   -ـ الموا د المتحققة للزبون :

 , الأقتصادية والموا د , .فوا د وظيمية  " تتضمن توفير الوقت والملا مة  1

 وتخميض المخاطر"    

 .الموا د الأجتماعية  " تتضمن فوا د العلاقات , والثقة , والراحة "    2

 

 -ـ الموا د المتحققة للمنظمة :

 .تخميض كلف الأحتماظ بالزبا ن موازنه مع كلف جذب الزبا ن الجدد.1

 .توليد الأرباح.2

 .تخميض الكلف التسويقية.3

 للأخرين..التحدث بأيجابية عن المنتجات التي تقدمها المنظمة 4

 .زيادة المبيعات المتحققة للمنظمة ثم زيادة الحصة السوقية لها.5

 .تخميض كلف دورات الزبا ن.6
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 .بناء علاقات مربحة وطويلة الأمد مع الزبون.7

 .خلق شعور أيجابي عن المنظمة .8

 

 خامسآ .خصا ص الزبا ن الموالين

  (Musrlha,2012.231 ; Heryanto,2011.67 ) :- 

 الحساسية المنخمضة أتجاه السعر -

 أستمرار التعامل لمترة طويلة مع المنظمة -

 التحدث بإيجابية للأخرين عن منتجات المنظمة -

 الرغبة في تكرار شراء المنتج نمسة من المنظمة نمسها -

 مقاومة التحول الى عروض المنافسين -

 الزبونسادسأ . مستويات ولاء 

 -( مايلي : 56ـ206& الجنابي , 252ـ2004وضح كل من ) الطا ي والعبادي ,

.تكون هنار علامة تجارية واحدة وممصلة لدى الزبون من خلال  التميزي .1

 أجرا ة موازنة مع خصا ص العلامة التجارية ومميزاتها.

لأنعالي .أي الأرتباط ازاء العلامة التجارية ويكون تطورة عبر سلسلة  .2

 مواقت متعددة.

 الميولي .المرحلة الأنمعالية مع تعبير عن نية اعادة الشراء. .3

 غبة المعلية للتغلب على المؤشرات.المعل . المرحلة الميولية زا دآ الر .4

 

 سابعآ . أنواع الزبا ن من حيث ولاءهم

 -مايلي :  (  Heryanto , 2011.70يرى )

 الزبون غير الراضي أو المتذخر 

   

 

                                   20 



 تتذمر سلبيآ كونها لا تلبي توقعاتيكون الزبون غير راضي عن المنتجات المقدمة و

 تجاه المنظمة ومنتجاتها.

 زبا ن مؤقتي الولاء أو محدودي الولاء 

أي بحدود الصمقة المشتراة من تكون لهم علاقة مع المنظمة بصورة محدودة 

 أن يشترون لمرة واحدة أو مرتين في أحسن الاحوال.المنظمة ويتوقع 

 زبا ن العلاقة 

هذا النوع يحصل على قيمة عادلة للمنظمة أكثر من النوع السابق من الزبا ن فهذا 

 سيؤدي الى إرساء دعا م علاقة قوية مع المنظمة.

 الزبون الموالي 

اليآ لمنتجات هذا النوع يعمل على تكرار الشراء من المنظمة حتى يصبح زبونآ مو

 المنظمة.

 

 الزبا ن الدفاعيين 

يمتلكون مستوى عال من الولاء تجاه المنتجات المنظمة ويعتبرون نوع خاص أو 

 مايعرف بالزبا ن الممتازين.

 

 

 ثامنآ . صور الولاء

 ( 121-120, 2006يرى ) صليحة ,

 .الولاء العاطمي1

ذلر المنتج والاستمرار تجربة تؤدي صمات المنتج وخصا صة الى دفع الزبون نحو 

بالتعامل به لذلر  تسعى المنظمات الى خلق سمعه طيبة وتحسين صورتها لدى 

 الزبون من خلال القيام بمراجعة مايقال عنها بالسوق.
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 .الولاء للأسهم 2

مي المنظمة من يمثل مستوى احترام الزبا ن للاسهم التجاري وهذا النوع يح

 الهجمات.

 .الولاء للصمات الحاكمة3

يرتبط بلقيمة المدركة في عدد من الصمات الحاكمة في المنتج المعروض كسهوله 

 الأستعمال وخصا صة المردية.

 .الولاء المرتبط بالراحة4

يرتبط على سهولة عملية الشراء وما توفرت من راحة لهم كتوفير المنتج بأماكن 

 ن.قريبة من الزبو

 .الولاء الناتج عن تكلمة التغير 5

 يمكن كسب ولاء الزبون طالما تكلمة الانتقال الى منتج أخر لا يتناسب مع أمكانياتة.

 .الولاء بالتقليد6

 مرتبط بإصول تأريخية تقليدية كولاء عا لة معينه لعلامة استعملتها الآباء.

 .الولاء بالمماثلة7

 في علاقة لبسهم وعطرهم. يكون سا د لدى الشباب كتقليد بعضهم

 .الولاء بالعادة8

 ينشأ عند أعتياد الزبون على أقتناء منتج دون سواه.

 .الولاء نتيجة التأثير الثقافي9

قد يمثل الزبون لمنتج ما دون غيرة بسبب عوامل ثقافية مرتبطه بالدينأو عرفه أو 

                                  عاداته.

 جل تجنب المخاطر.ولاء الزبون من أ10

 هي وسيلة يختص بها الزبون من مختلف أنواع المخاطر.
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 الـمـصـل الـثـالـث         

 الجـانـب العـمـلـي          

  
 

 ة تاريخية عن كلية الأدارة والأقتصادالمبحث الأول. نبذ

 توصيف العينة المبحث الثاني .

 

 

 

 

 

 



المبحث الأول . نبذة تاريخية عن كلية الأدارة والأقتصاد ــ جامعة 

 القادسية

 

_ أسست كلية الأدارة والأقتصاد مع تأسيس جامعه القادسية في العام الدراسي 

( وكانت في حينها تضم ثلاث أقسام علمية هي الأقتصاد , إدارة 1988ــ1987)

( طالبآ , وفي السنه 225س تم قبول )أعمال , الأحصاء , في السنه الاولى للتأسي

( طالبآ , وفي السنوات التالية أزداد 889( طالبآ , وفي السنة الثالثة )226الثانية )

( 1995ــ1994عددالطلبة المقبولين إذ تم أفتتاح قسم المحاسبة في العام الدراسي ) 

في العلوم ( سنوات بعدها يمنح المتخرج شهادة البكالوريوس 4وتبلغ مدة الدراسة )

والمحاسبة والمالية والمصرفية إن الأنجازات الأقتصادية والأدارية والأحصا ية 

التي حققتها الكلية خلال السنوات القليلة رفعت بشكل كبير مستوى التعليم العالي في 

التقنية  ه وثبت مكانية مسارآ جديدآ في التعليم العالي ليعمل على أعداد الأطرالجامع

يها برامج التنمية الأقتصادية وعد كلية الأدارة والأقتصاد من أوا ل التي تحتاج إل

الكليات التي فتحت فيها الدراسات المسا ية في قسم المحاسبة ثم تلاها فتح قسم أدارة 

والمصرفية في  ( ثم فتح قسم الدراسات المالية1997ــ1996الأعمال في العام )

العليا فكان لها نصيب واستحثت ( إما في مجال الدراسات 2006ــ2005العام )

 -الدراسات الآتية :

 (1996ـ1995دراسة الماجستير في العلوم الأقتصادية عام ) -

 (1999ـ1998دراسة الماجستير في أدارة الأعمال عام ) -

 (2000ـ1999دراسة الدكتوراه في العلوم الأقتصادية عام ) -
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  المبحث الثاني . توصيف العينة                    

 القسم الأول .. المعلومات العامة 

 الجنس .1

 ( يبين خصا ص إفراد العينة حسب الجنس 1الجدول )        

 النسبة الم وية  التكرار   المقرة      التسلسل  

 %67       20     الذكور     1     

 %33       10     الأناث     2     

 %100      30      الأجمالي 

  

النتا ج الظاهرة في الجدول أعلاه يبين ان نسبة الذكور أعلى من نسبة الأناث حيث ـ 

 %(.33%( بينما نسبة الأناث بلغت )67كانت نسبة الذكور )

  

 

 العمر .2
 ( يبين خصا ص أفراد العينة حسب العمر2الجدول )

 النسبة الم وية  التكرار    المقرة     التسلسل   

 ــ        ــ      ـ فأقل 20    1      

 %33     10     30ـ  21      2     

 %50     15     40ـ  31    3     

 %17     5      50ـ 41    4     

 %100     30    ـــــ       الأجمالي  
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 النتا ج الظاهرة في الجدول إعلاه يبين أن نسبة الأفراد الذين يتراوح أعمارهم ـ 

( 30ـ21%( , ونسبه الافراد الذي يتراوح أعمارهم بين )0فأقل( نسبتهم ) 20)

( فتكون 40ـ31%( , بينما الأفراد الذين يتراوح أعمارهم بين )33فتكون )

 %( , لذا فأن17( نسبتهم )50ـ41%( , بينما الذين يتراوح أعمارهم بين )50)

 %(.50( وتكون نسبتهم )40ـ31أعلى نسبة من الأعمار تكون بين)

 

 

 الحالة الأجتماعية .3

 ( يبين خصا ص أفراد العينة حسب الحالة الأجتماعية3الجدول ) 

 النسبة الم وية  التكرار   المقرة      التسلسل  

 %33      10     أعزب      1      

 %67      20     متزوج       2      

 ـــ        ــ      مطلق       3      

 ـــ        ــ      إرمل      4      

 %100     30      الأجمالي  

 

%( , بينما 33النتا ج الظاهرة في الدول اعلاه يبن أن نسبة الأفراد العزاب بلغت )ـ 

%( , لذا 0نسبة المطلقين والأرامل ) %( , بينما67)بلغت نسبة الأفراد المتزوجين 

 تكون أعلى نسبة هي نسبة المتزوجين.
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 التحصيل الدراسي .4

 ( يبين خصا ص التحصيل الدراسي4الجدول )              

 النسبة الم وية  التكرار    المقرات      التسلسل   

 ـــ        ــ      يقرأ ويكتب   1       

 ـــ        ــ      ثانوية ومايعادلها  2      

 %3       1      معهد       3      

 %67      20     كلية       4      

 %30      9      دراسات عليا    5      

 %100      30      الأجمالي  

 

 

ـ النتا ج الظاهرة في الجدول اعلاه تبين أن نسبة الأفراد الذين يقرأ ويكتب والأفراد 

والأفراد الذين يحصلون على %( , 0الذين يحصلون على الثانوية بلغت نسبتهم )

%( , 67%( , بينما الأفراد الذين يحصلون على كلية بلغت )3المعهد بلغت )

%( . لذا نجد اعلى 30ات عليا بلغت )وبينما الأفراد الذين يحصلون على دراس

 %(.67نسبة من المبحوثين هم الحاصلين على الكلية حيث بلغت نسبتهم )
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 التحسين المستمر .5
 

 (5جدول رقم )                 

     ت 

 المقرات      

أتمق 

 تمامآ

 

 أتمق

 

 محايد

لا  

 أتمق

لا  

أتمق 

 تمامآ

 متوسط

  الحسابي

الأنحراف 

 المعياري 

 

 الأتجاة

  

 

 

1 

تشكل الأدارة فرق 

عمل للتحسين 

المستمر من أجل 

تلافي الأخطاء 

وأدخال التحسينات 

 اللأزمة.

 

  

 5 

 

 

 4 

 

 

  9 

 

 

 8 

   

 

  4 

  

 

  2.9 

  

 

  2.87 

 

 

 الحياد

 

 

2 

التحسين المستمر 

لمهارات العاملين 

يعد من وكماءاتهم 

أولويات أدارة 

 المنظمة.

 

 

18 

 

 

 5 

 

 

  7 

 

 

 ــ 

 

 

 ــ  

 

 

  4.3 

 

 

  1.57 

 

   

الموافقة 

 التامة

 

 

3 

تحدد الأدارة 

متطلبات التحسين 

المادية والبشرية 

 بخطة عمل محددة.

 

 

15 

 

 

 10 

 

 

  3 

     

 

 2 

   

 

 ــ  

 

 

  4.2 

 

 

  0.74 

 

 

 الموافقة

  التامة

 

( قد حصلت على اعلى وسط حسابي 2في الجدول تبين ان المقرة)النتا ج الواردة ــ 

( مما يدل على ان عماده الكليه حريصه على 1,57( وبانحراف معياري بلغ)4.3)

 كماءة ومهارات العاملين وانها تعد من اولويات المنظمة.
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 أندماج العاملـين .6

 (6جدول رقم)                                    

اتمق  اتمق تمامآ        ت

 تمامآ

 

 أتمق 

 

 محايد

 لا    

 أتمق       

لا اتمق 

 تمامآ         

وسط 

 الحسابي 

الأنحراف 

 المعياري 

 

 الأتجاه

يموضني ر يسي    1

صلاحيات كافية 

الانجاز مهام عملي 

 في المنظمة

 

 18   

      

 10      

         

 

  2 

 

 

 ــ   

 

 ـــ   

 

  4.5 

 

1.39 

 

الموافقه 

 التامه

تعتمد الادارة مبدا  2

الرقابة الذاتية 

والثقه باداء 

 المرؤوسين

 

  2       

 

  6 

 

  8 

 

 

10     

 

  4 

 

2.7 

 

 

3.06 

 

 الحياد

يشجعني ر يسي  3

مبدأ الرقابة في 

البحث عن طرق 

جديدة لتحسين 

جودة وحل 

 المشكلات

                    

10          

 

  8 

         

  6 

 

   4    

 

   2 

 

3.6 

 

 

2.22 

  

 ألموافقة

 

( قد حصلت على أعلى وسط 1ــ النتا ج الواردة في الدول أعلاه تبين أن المقرة )

( مما يدل أن عمادة الكلية 1.39( وبأنحراف معياري بلغ )4.5حسابي بلغ )

 الصلاحيات الى الأفراد وذلر لأداء مهام عملهم في المنظمة.حريصة على تمويض 
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 التركيز على الزبون الداخلي ) العاملين ( .7
 (7جدول رقم )                 

 

 ت

  

 المقرات        

أتمق 

 تمامآ

 

 أتمق 

 

 محايد

لا  

 أتمق

لا  

أتمق 

 تمامآ

وسط  

 حسابي

 

حراف أن

 معياري 

  

 الأتجاه

الوظيمة المناطة بي  1 

تتوافق مع 

تخصيص العلمي 

وقدراتي العلمية 

 والذهنية.

  

 28 

 

 2 

  

 ــ  

 

  

 ــ  

  

 ــ  

 

 

 4.9 

 

 1.02 

 

الموفقة 

 التامة

 2 

 

 

أتحمل مسؤلية 

أتخاذ القرار ذات 

العلاقة بمشاكل 

عملي دون الرجوع 

 لر يسي المباشر.

  

  1 

  

 4 

  

  5 

 

 

 18   

 

  2 

 

 2.4 

 

  

 3.34 

 

عدم 

 الموافقة

يمنحني عملي  3 

الحالي فرصة 

الحصول على 

الخبرة اللأزمة 

 للتقدم الوظيمي.

  

20 

  

 5 

  

  5 

  

 ــ  

  

 ــ  

  

 4.5 

 

 1.39 

 

الموافقة 

 التامة

 

( قد حصلت على أعلى 1ــ النتا ج الواردة في الجدول أعلاه يبين أن المقرة )

( مما يدل على أن 1.02( وبأنحراف معياري بلغ )4.9بلغ ) وسط حسابي

عمادة الكلية حريصة على أن توكل المهام الى الكوادر التليمية والوظيمية في 

 علمية وقدراتهم العلمية والذهنيالكلية بمايتوافق مع تخصصاتهم ال
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 ولاء الزبون الداخلي  .8

 

 (8جدول رقم )                      

 

 ت

 

 المقرات

أتمق 

 تمامآ

لا  محايد أتمق

 أتمق

لا 

أتمق 

 تماما

الوسط 

 الحسابي

الأنحراف 

 المعياري

 الأتجاه

 

 

 

1 

تمنح الأدارة 

مكافات مادية 

)الراتب , 

والمخصصات 

الأخرى( تمي 

بتلبية متطلبات 

 المعيشة.

 

 

 15 

 

 

 8 

 

 

  5 

 

 

  2 

 

 

 ــ  

 

 

 4.2 

 

 

  1.67 

 

 

الموافقة 

 التامة

  

 

2 

مكافأت مادية 

التي اتلقاها عند 

أجادتي لعملي 

 مرضية.

 

 12 

 

10 

 

  6 

 

 2 

 

 ــ  

 

 4.06 

 

  1.8 

 

 الموافقة

 

 

3 

تقم الأدارة 

بأشترار 

المرؤس في 

وضع سياسات 

 الحوافز.

 

 

 10 

 

 

 8 

 

 

  6 

 

 

 6 

 

 

 ــ  

 

 

  3.7 

 

 

  2.13 

 

 

 موافقة

 

 

4 

 تقوم الأدارة

بمكافأت الجهد 

 الأضافي.

 

 

 20 

 

 8 

 

  2 

 

 ــ 

 

 ــ 

 

  4.6 

 

  1.29 

 

الموافقة 

 التامة

 

 



 

5 

تسعى الأدارة 

نحو أشباع 

الحاجات 

المعنوية 

للمتميزين 

 بالعمل.

 

 12 

 

 5 

 

 10 

 

 3 

 

 ــ  

 

  3.8 

 

  2.03 

 

 

 

 الموافة

 

 

على أعلى وسط ( قد حصلت 4النتا ج الواردة في الجدول تبين أن المقرة )ــ 

( مما يدل على أن عمادة 1.29( وبأنحراف معياري بلغ )4.6حسابي بلغ )

 الكلية حريصة على مكافأت الجهد الأضافي.
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 المصل الرابع         

 

 المبحث الأول . الأستنتاجات

 المبحث الثاني . التوصيات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المبحث الأول . الأستنتاجات           

 

أرتماع درجة الوعي لمماهيم أدارة الجودة الشاملة على مستوة الأدارة  .1

 العليا في عمادة كلية الأدارة والأقتصاد.

 

أنخماض درجة الوعي بمماهيم وأهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة على  .2

 مستوى العاملين مقارننآ بالأدارة العليا.

 

 

سيادة تطبيق المماهيم التقليدية في مجال الرقابة على الجودة حيث لا تزال  .3

ة مسؤولية الجودة تقع على وحدة مراقبة الجودة , حين أن ممهوم إدار

 الجودة الشاملة مسؤولية الجميع.

 

ن مكونات كل خاصية من خواص جودة المنتجات تتداخل وتؤثر في ا .4

ر متكاملآ للجودة متضمن الخصا ص الأخرى بمايجعل الخصا ص أطا

بعدي الملا مة للاستخدام وولاء الزبون بما يؤكد التوسع والتعقيد في 

 ممهوم الجودة.

 

 

يوجد أفتقارالى نظام قياس ولاء الزبون الذي يعتمد على الوسا ل العلمية  .5

 الواضحة لتعقب وقياس ولاء الزبون على مستوياتة المتحققة.
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 المبحث الثاني . التوصيات

 

 -بناء على نتا ج هذة الدراسة فقد توصل الباحث الى مجموعة من التوصيات :

السعي لتوفير وأستخدام أجهزة وأدوات حديثة لمراقبة وقياس الجودة  .1

والحرص على تدريب العاملين على استخدامها وصيانتها وفقآ لممهوم 

 الصيانة الوقا ية.

 

التعرف على أحتياجات ورغبات الزبا ن والعمل على تحقيقها من خلال  .2

إنشاء نظام معلومات متطور وفعال يمكن من توفير المعلومات وتحليلها 

 وتبادلها.

 

 

ضرورة أنشاء برنامج لقياس ولاء الزبون يقدم إجراء لتعقب وقياس ولاء  .3

 رات في آراء الزبا ن.الزبون بشكل مستمر يتيح معرفة التغي

 

وضع خطط تطويرية لغرض التحسين المستمر للجودة بما يتناسب مع  .4

 التغيرات الحاصلة لحاجة الزبون لضمان ولاءه .

 

أكتشاف أحتياجات الزبا ن وإشباعها بلشكل الذي يحقق التمييز في زيادة  .5

 ارتباطهم بمنتجاتهم وكسب ولاء الزبون.
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 الرحمن الرحيمبسم الله 

 جامعة القادسية

 كلية الادارة والاقتصاد

 قسم أدارة أعمال

 أستمارة أستبيان                          

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاتة

أستمارتي وضعت بين أيديكم تتعلق ببحث التخرج المرسوم )دور ادارة الجودة 

تدريسي كلية الادارة والاقتصاد الشاملة في ولاء الزبون( دراسة تطبيقية على كادر 

ــ جامعة المادسية نظرا لكونة الموظوع يخصهم من جهة , وثقتي الكبيرة بكم لذا 

يم الاجابة الدقيقة لهم الاثر الكبير في أغناء فان تعاونكم وجهودكم في المساهمة وتقد

 البحث مقدرين لكم جهودكم ووقتكم وأمانتكم العلمية  ...

 جزاء الله خيرآ لحسن تعاونكم 

 

 المشرف                                                                 الباحثتين   

 رنين عدنان يونس                         الأستاذ الكتور                              

 حسن فلاح ورد                                                      زهراء حميد عباس

 

 القسم الأول .. المعلومات العامة                        

 ضع أشارة )صح( في المقرة التي تتمق مع حالتر

 ــ أنثى         .الجنس.                ــ ذكر   1
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   .الحالة الأجتماعية.     ــ  أعزب       ــ متزوج        ــ مطلق         ــ ارمل3

 ــ ثانوية وما يعادلها                 .التحصيل العلمي.       ــ يقرأ ويكتب   4

 ــ معهد         ــ كلية          ــ دراسات عليا                            

 

 القسم الأول

 .التحسين المستمر5

اتمق  المقرات        ت

 تمامآ 

لا اتمق  لا اتمق محايد اتمق

 تمامآ

تشكل الادارة فرص عمل  1

المستمر من اجل لتحسين 

تلافي الاخطاء وأدخال 

 التحسينات اللأزمة

     

التحسين المستمر  2

لمهارات العاملين 

وكماءتهم يعد من أولويات 

 ادارة المنظمة

     

تحديد الادارة متطلبات  3

التحسين المادية والبشرية 

 لخطة عمل محددة

     

 

 .أندماج العاملين6

اتمق  المقرات    ت

 تمامآ

لا اتمق   اتمقلا  محايد  اتمق 

 تمامآ

يموضني ر يسي  1

صلاحيات كافية الانجاز 

 مهام عملي في المنظمة

     

     تعد الأدارة مبدأ الرقابة  2



الذاتية والثقة باداء 

 المرؤوسين

يشجعني ر يسي مبدأ  3

الرقابة في البحث عن 

طرق جديدة لتحسين جودة 

 وحل المشكلات

     

 

 الداخلي ) العاملين (.التركيز على الزبون 7

اتمق  المقرات       ت

 تمامآ

لا أتمق   لا أتمق  محايد  اتمق

 تمامآ

الوظيمة المناطة بي تتوافق  1 

مع تخصيص العلمي 

 وقدراتيالعملية والذهنية

     

اتحمل مسؤلية اتخاذ  2 

القرارات ذات العلاقة 

بمشاكل عملي دون 

 الرجوع لر يسي المباشر

     

عملي الحالي  يمنحني 3 

فرصة الحصول على 

الخبرة اللأزمة للتقدم 

 الوظيمي

     

 

 

 

 

 

                                         39 



 القسم الثاني

 .المقرات المتعلقة بقياس درجة ولاء الزبون8

 

اتمق  المقرات    ت 

 تماما

لا اتمق  لا اتمق محايد اتمق

 تماما

 تمنح الادارة مكافأت مادية 1

) الراتب والمخصصات 

الأخرى ( تمي بتلبية 

 متطلبات المعيشة

     

المكافأت المادية التي  2

اتلقاها عند اجادتي 

 لعملي مرضية

     

تقوم الادارة باشترار  3

المرؤوس بوضع 

 سياسات الحوافز

     

تقوم الادارة بمكافأة  4

 الجهد الأضافي

     

تسعى الأدارة نحو  5

أشباع الحاجات 

المعنوية للمتميزين 

 بالعمل
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