
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 -الطارف –جامعة الشاذلي بن جديد

UNIVERSITE CHADLI BEN DJEDID -El Tarf-  

 كلية العلوم الاقتصادية، العلوم التجارية وعلوم التسيير
Faculté des sciences Economiques, Commerciales Et Sciences  De Gestion 

 

 0002/0002السنة الجامعية:                               .......................الرقم التسلسلي:.
 علوم التسييرقسم: 

 
 مذكرة مقدمة في إطار متطلبات نيل شهادة الماستر

 تحت عنوان:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ادارة استراتيجيةتخصص: 
 

      :الطلبة من إعداد
 جديد آية 
 زواوي العايش فاطمة الزهراء 

 
 
 
 

 

 دور ادارة الجودة في الاستجابة لمتطلبات العميل

تحت إشراف الدكتور:         

 عمري سامي 



 

I 
 

 
 
 

 حيث تحقيق رضا العملاء ببنك الفلاحة والتنمية الريفية،في  إدارة الجودةتهدف ىذه الدراسة إلى تحليل دور 
استكشاف العلاقة بين معايير الجودة مدى تطبيق إدارة الجودة بالبنك، وأىم معايير قياس، ومن ثم تركز الدراسة على 

الضوء على  تسليطالدور الذي تلعبو إدارة الجودة في تحقيق رضا العملاء و ، من أجل معرفة المختلفة ورضا العملاء
 .الاستراتيجيات الفعالة لتحقيق ىذا الهدف

ودة ورضا العملاء، حيث تم أولا التطرق إلى الجانب النظري للموضوع عبر الإطار النظري لكل من إدارة الج
 وصولا إلى إسقاط ىذا الجانب على بنك الفلاحة والتنمية الريفية بولاية الطارف.

وقد خلصت الدراسة في الأخير إلى إدارة الجودة من العوامل الحاسمة في تحقيق النجاح المؤسسي، وأن تطبيق مبادئها 
 عملائها وضمان ولائهم. يساىم بشكل كبير في تحسين جودة المنتجات بما ينعكس على رضا

 إدارة الجودة، رضا العملاء، المؤسسة الاقتصاديةالجودة،   الكلمات المفتاحية:
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This study aims to analyze the role of quality management in achieving 

customer satisfaction at the Bank of Agriculture and Rural Development (BADR). 

The focus is on the extent of quality management application at the bank, the key 

quality measurement standards, and then exploring the relationship between 

different quality standards and customer satisfaction. The goal is to understand the 

vital role that quality management plays in achieving customer satisfaction and to 

highlight effective strategies to achieve this goal. 

Initially, the theoretical aspect of the topic is addressed through the 

theoretical framework of both quality management and customer satisfaction, 

leading to the application of this aspect to the Bank of Agriculture and Rural 

Development in the province of El Tarf. 

The study concludes that quality management is a crucial factor in achieving 

institutional success and that the application of its principles significantly 

contributes to improving the quality of products, which in turn reflects positively 

on customer satisfaction and ensures their loyalty. 

Keywords: quality, quality management, customer satisfaction, economic 

institution 
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ىداءإ  

 الحمد لله حبا و شكرا امتنان على البدء و الختام
 واخر دعواىم ان الحمد لله رب العالدين

 من قال انا لذا نالذا وان ابت رغما عنها اتيت بها
اىدي ىذا النجاح الى نفسي اولا ثم الى كل من سعى معي لإتمام ىذه الدسيرة دمتم لي سندا 

 لأخر العمر
الى من لا ينفصل اسمو عن اسمي الى من كلل العرق جبينو و علمني ان الدنيا كفاح و سلاحها 

لا لناالعلم و التعلم الى ابي الرجل الذي سعى طول حياتو لكي نكون افضل منو ادامك الله ض  
الى من افضلها عن نفسي يا اعظم اسباب نجاحي يا كل الداعمين يا فخري شكرا يا من لولا 

 الله ثم لولاىا لم وصلت بك انتصرت و استطعت بك تخرجت حفظك الله لنا حبيبة قلبي
الى الشموع التي تنير طريقي الى من شددت عضدي بهم فكانوا الي ينابيع ارتوي منها الى 

 اخوتي
ن انتظر ىذه اللحظات ليفتخر بي الى سندي و روح قلبي وشريكي في الحياة الى من اراه الى م

خالدا وسط قلبي الى الداعم الذي ىون علي كل ازمة و مشقة الى الصديق الذي كلما 
احتجت اليو كان حاضرا  شكرا لوجودك الذي انار لي كل عتمة في دروبي ادامك الله لي عمرا 

وب الحياة و انت بجانبي ويداك متشبثتان بيدي لابد زوجيمديدا نمضيو معا بدر   

يةآ  
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 ىداءإ

 جميل ان يسعى الانسان الى النجاح ويحصل عليو و الاجمل شيء

 ان يذكر من كان السبب في ذلك 

ضراء الى من اىدي ثمرة عملي ىذا الى من كانت سندي في السراء وال
تي وتربيتي غمرتني الى من بحبها وعطفها اجتهدت وحرصت على نشأ

وحنانها الى من يعجز اللسان على الثناء عليها و القلم عن وصف فضلها 
 الجنة تحت قدميها امي الحبيبة الغالية اطال الله في عمرىا التيالى 

ظلمة جهلي وكان خير مشرد لي نحو  والى من اشعل مصباح عقلي واطفأ
ن اجل ان ينير دربي  وطريقي الى من زرع فينا العلم والمعرفة الى من ضحى م

 الثقة ابي العزيز اطال الله في عمره

امين، عبد الرحيم، الى من عشت معهم وترعرعت بينهم اخوتي الاعزاء 
 رزان و ندى

 الزىراءاطمة ف

التحضيري الى الجامعي  حرفا طيلة فترة تكويني من التعليمالى كل من علمني 
 اساتذتي الكرام

 ربوالى كل الاىل والاقا
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 شكر وعرفان

 

 الحمد والشكر لله الذي وفقنا لتثمين ىذه الخطوة في مسيرتنا الدراسية مذكرتنا ىذه

 ثمرة الجهد والنجاح بفضلو تعالى. 

 على  "عمري سامي"ستاذ الدشرف الدكتور لى الأإنتقدم بجزيل الشكر والتقدير 

 كل ما قدمو لنا من توجيهات وملاحظات ومعلومات قيمة ساهمت في اثراء 

 موضوع دراستنا من جوانبو الدختلفة.

 لى اساتذتنا الكرام وكل من ساىم في تعليمنا.إكما نتقدم بالشكر 
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الجودة مفهوم متعدد الأبعاد يشمل لستلف الجوانب والقطاعات في الحياة الإنسانية، سواء كانت صناعية أو تعتبر 
ومنهج يسعى إلى التحسين  نها ليست لررد تلبية للمعايير والدتطلبات، بل ىي فلسفة، إذ أخدمية أو تعليمية أو صحية

أن تقدم الدنتجات والخدمات بمستوى  إذن الجودة تعنيف ،الدستمر، والابتكار، والتفوق في الأداء، وتحقيق رضا العملاء
 .عالٍ من التميز يتجاوز التوقعات ويلبي احتياجات وتطلعات الدستهلكين بشكل متواصل

دة أكثر تعقيدًا وأهمية من أي وقت مضى، فالتقنية الحديثة وفي العصر الرقمي الذي نعيشو اليوم، أصبحت الجو 
وتطورات الاتصالات والدعلومات أضافت أبعادًا جديدة لدفهوم الجودة، حيث أصبح العملاء يتوقعون مستويات أعلى 

أ من معايير من السرعة والدقة والابتكار. إضافة إلى ذلك، باتت قضايا الاستدامة والدسؤولية الاجتماعية جزءًا لا يتجز 
 .الجودة، حيث تسعى الدؤسسات إلى تحقيق توازن بين الأداء العالي والدسؤولية البيئية والاجتماعية

إدارة الجودة ىي عملية متكاملة تهدف إلى تحقيق مستوى عالٍ من التميز والابتكار في الدنتجات والخدمات الدقدمة و 
الدؤسسة يعمل بكفاءة ويعتمد على معايير لزددة لتحقيق  تهدف إلى ضمان أن كل جزء من ، حيثمن قبل الدؤسسة

يمكن تحقيق ىذا من خلال تطبيق مبادئ وأساليب لزددة تعمل على تحسين ف ،رضا العملاء وتعزيز الأداء العام
 .العمليات، وتوفير بيئة عمل تشجع على التحسين الدستمر

يعبر عن مدى  ، فهوومستدامة بين الشركات وعملائها يمثل رضا العميل حجر الزاوية في بناء علاقات طويلة الأمد
تلبيّة الدنتجات أو الخدمات لتوقعات ورغبات العملاء، ويتجاوز ذلك ليشمل التجارب الكلية التي يمر بها العملاء عند 

ا في تدييز في سوق يتميز بالدنافسة الشديدة والتغيرات الدستمرة، أصبح رضا العميل عاملًا حاسً ، تعاملهم مع الدؤسسة
 .الشركات الناجحة عن غيرىا

تلعب إدارة الجودة دوراً ىامًا في تحقيق رضا العميل، حيث تركز على تلبية احتياجاتو وتوقعاتو من خلال في سبيل ىذا 
ويرتبط رضا العميل ارتباطاً وثيقًا بالجودة، فكلما ارتفعت جودة الدنتجات ، تحسين جودة الدنتجات والخدمات الدقدمة

 .والخدمات، زاد رضا العميل والعكس صحيح
 من خلال ما سبق نتوصل إلى طرح الاشكالية التالية:

 ؟دارة الجودة في تحقيق رضا العميل إمساهمة  مدى  ما
 للإجابة على ىذه الإشكالية لدينا الأسئلة الفرعية التالية:

 الأسئلة الفرعية: -1
 ؟على رضا العميل؟إلى أي مدى يؤثر فهم احتياجات العميل وتوقعاتو  -
 ؟كيف يتعامل بنك الفلاحة والتنمية الريفية من أجل تحقيق رضا عملائو -
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 :فرضيات الدراسة -2
 للإجابة على ىذه الأسئلة لدينا الفرضيات التالية: 

من خلال تحسين رضا العملاء وزيادة الدبيعات والأرباح دورا ىاما في تحقيق لصاح الدؤسسات،  إدارة الجودةتلعب  -
 .كفاءة العمليات وتعزيز صورة الدنظمة والحصول على ميزة تنافسية  وتحسين

يرتبط فهم الدنظمة لاحتياجات العميل على رضاه، فكلما زاد فهم الدنظمة لاحتياجات العميل وتوقعاتو، زاد رضا  -
 .العميل

 يستخدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية استراتيجيات خاصة من أجل قياس رضا عملائو وتحقيقو. -
 أهمية الدراسة -3
دارة الجودة في تحقيق رضا العميل في لرالات الإدارة والأعمال، حيث تدثل الجودة تنبع أهمية الدوضوع من أهمية إ -

رضا العميل ىو عامل رئيسي يؤثر بشكل مباشر ، فعنصراً أساسياً لضمان التفوق والنجاح الدستدام للمؤسسات
ط الضوء على  يتسل ، لذلك فأهمية الدوضوع تكمن فيالسوق التنافسيةعلى قدرة الدؤسسة على البقاء والتوسع في 

كيفية تبني وتطبيق مبادئ إدارة الجودة لتحسين الأداء الدؤسسي وتعزيز رضا العملاء، لشا يؤدي في النهاية إلى 
 تحقيق أىداف الدؤسسة الاستراتيجية.

 أهداف الدراسة -4
 إدارة الجودة ورضا العميل.تحديد مفهوم  -
 إدارة الجودة ورض العميلتحليل العلاقة بين  -
 تقديم توصيات لتحسين رضا العميل -
 التطرق إلى الدوضوع ميدانيا من خلال بنك الفلاحة والتنمية الريفية. -
 صعوبات الدراسة -5
 .حداثة الدوضوع ونقص الدراجع الدتعلقة بو -
 .شح الدعلومات من الدؤسسة لزل الدراسة التطبيقية -
 .في مشاركة بياناتها عدم رغبة الدؤسسة -
 يق الوقت نظرا لتشعب الدوضوع.ض -
 حدود الدراسة -6

 :الدراسة كما يليتدثلت حدود 
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ببنك الفلاحة والتنمية الريفية بالبسباس  لإدارة الجودة ورضا العملاءالحدود الدكانية: عالجت ىذه الدراسة الواقع  -
 ؛ولاية الطارف

 .0102أفريل  01إلى  أفريل 10 للدراسة الديدانية في الفترة الدمتدة منالحدود الزمنية: تتمثل الحدود الزمنية  -
 منهج الدراسة -7

تم الاعتماد في ىذه الدراسة على الدنهج الوصفي من خلال التطرق إلى التأصيل النظري لدتغيرات الدراسة، والدنهج 
، من خلال الدراسة الديدانية التي تم ومدى رضا عملائو، وكذلك إدارة الجودة في البنكالتحليلي بهدف التعرف على 

 .جمع البيانات وتحليلهاالدلاحظة و فيها استخدام 
 الدراسات السابقة -8
جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة ميدانية في  بعنوان، 7002بوعنان نور الدين دراسة  -

العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ، كلية في علوم التسيير مذكرة ماجستيرالمؤسسات المينائية لسكيكدة، 
 يير، جامعة لزمد بوضياف، الدسيلة، الجزائر.التس

ىدفت ىذه الدراسة إلى تقديم إطار نظري يحدد ويعرف لستلف الدفاىيم الدتعلقة بالجودة باعتبارىا مدخل إداري 
إلى التطرق إلى نظام حديث، وقد ركزت بصورة أساسية على جودة الخدمات من حيث مؤشرات ونماذج بالإضافة 

الإصغاء للعميل كمصدر معرفة لحاجات وتوقعات العملاء ، وقد تبين من خلال الدراسة أن تقييم العملاء لجودة 
الخدمات من خلال الدؤشرات الخاصة بالتقييم تختلف من عميل إلى آخر كما أن جودة الخدمة تعمل على تحقيق رضا 

 العميل
قةة جودة الخدمة برضا العملاء في المؤسسات الححية دراسة مقارنة: علا، بعنوان سعدية محبوبدراسة  -

، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، تخصص تسيير بسكرة -مستشفى بشير بن ناصر -عيادة الرازي
 مؤسسات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، الجزائر.

دراسة حالة مؤسسة اتصالات (بعنوان أثر جودة الخدمة على رضا الزبون ، 0102، دراسة بوزيان حسان  -

 ، ورقة بحثية، لرلة رؤى اقتصادية.)الجزائر بمدينة العلمة
 011، بمشاركة Servperfىدفت الدراسة إلى دراسة أثر جودة الخدمة على رضا الزبون باستخدام نموذج 

العلمة، ولقد أجري تحليل الالضدار من أجل اختبار العلاقة بين  مستعمل حالي لخدمات اتصالات الجزائر وكالة
جودة ورضا الزبون، حيث أشارت النتائج الديدانية بأن الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف، كان لذم أثر 



 مقدمة
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على معنوي إيجابي على اتجاىات الزبائن في ما يتعلق برضاىم، في حين كان ىناك تأثير بسيط جدا للملموسية 
 رضا الزيون.

 مميزات الدراسة عن الدراسة السابقة -9
 تديزت ىذه الدراسة عن سابقاتها بـ:

 دراسة حالة مؤسسة مصرفية تتمثل في بنك الفلاحة والتنمية الريفية؛ -
 الاعتماد على أدوات التحليل الاستراتيجي من أجل دراسة بيئة الدؤسسة؛ -
 واستخلاص النتائج.دراسة تحليلية لدا يتم ملاحظتو داخل البنك  -

 تقسيمات الدراسة -11

 شملت ىذه الدراسة مقدمة وثلاثة فصول وخاتدة كما يلي:
، وقد تكون من ثلاثة مباحث أساسية حيث تم التطرق الإطار النظري للجودةتضمن ىذا الفصل الفصل الأول:  -

أما الدبحث الثالث ، لجودةعموميات حول ا، وفي الدبحث الثاني إلى مدخل عام حول الجودةإلى  في الدبحث الأول
 أساسيات حول إدارة الجودة فقد تناول

، ومضمون ىذا الفصل ىو ثلاثة مساهمة إدارة الجودة في تحسين لرضا العميلتضمن ىذا الفصل  الفصل الثاني: -
مكانة العميل في في الدبحث الأول، وتناول الدبحث الثاني  رضا العميلمباحث أساسية، حيث تم الانطلاق من 

 مساهمة إدارة الجودة في تحسين رضا العميلوصولا إلى  ،مبادئ نظام إدارة الجودة

دور إدارة الجودة في تحقيق رضا العملاء ببنك تضمن ىذا الفصل القيام بدراسة ميدانية عن  الفصل الثالث: -
الأول تقديم عام ، وقد تضمن ىذا الفصل ثلاثة مباحث أساسية، حيث تناول الدبحث الفلاحة والتنمية الريفية

إدارة العلاقة مع ، بينما تطرق الدبحث الثالث إلى مسار الجودة في البنك تناوللزل الدراسة، والدبحث الثاني  بنكلل
 العملاء بالبنك.



 

 الفصل الأول

 الإطار النظري للجودة
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 تمهيد
النظرة  تبذاوز و مفاىيم ابعودة في ظل التطور العلمي والتكنولوجي والثورة ابؼعلوماتية ابؽائلة، تطورت  

الضيقة التي كانت معتادة على اعتبارىا بؾرد عملية في إطار الإنتاج والعمليات، بل أصبحت برظى بتقدير أعمق 
 .برظى بأبنية بالغةو  فقد تطور مفهوـ ابعودة ليحتل موقعاً بارزاً عبر بـتلف ابؼراحل التاربىية ،وأشمل

وبناءً على السياؽ العابؼي ابغالر الذي يتميز بسوؽ تنافسية شديدة، ازداد اىتماـ ابؼؤسسات وابؼنظمات بضماف 
سوؽ، وذلك بهدؼ ضماف استمراريتها فهي تسعى جاىدة لتحقيق التوافق مع ىذه ال ،جودة منتجاتها وخدماتها

وبقائها في ابؼنافسة، وتبتكر ميكانيزمات تضمن برقيق أعلى مستويات ابعودة في منتجاتها، بفا ينعكس إبهاباً على 
 .بقاحها وتفوقها في السوؽ

 من خلاؿ ابؼباحث التالية:مدخل ابعودة وعليو سيتم في ىذا الفصل التطرؽ إلذ 
 حول الجودة عام مدخلالمبحث الأول:  -1
 الجودةعموميات حول المبحث الثاني:  -2
 أساسيات حول إدارة الجودةالمبحث الثالث:  -3
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 مدخل حول الجودةالمبحث الأول: 
تعتبر ابعودة من ابؼفاىيم الإدارية الأكثر انتشارا في العالد الاقتصادي وغتَ الاقتصادي فهي عبارة عن سلاح 

 .بالنسبة للمؤسسة استًاتيجي
 المطلب الأول: ماهية الجودة

لد تنشأ ابعودة دفعة واحدة، بل تعاقبت على العديم من ابؼراحل منذ ظهورىا اختلفت فيها أشكابؽا إلذ بلغت 
 مفهومها النهائي الذي تعرؼ بو حاليا.

 نشأة الجودة .1
ابغرفيوف بتنظيم ابرادات بسبب النقابات، ومن يرجع تاريخ حركة ابعودة إلذ أوربا في القرف السابع عشر حيث بدأ 

بداية القرف التاسع عشر كاف التصنيع في العالد الصناعي بييل إلذ اتباع ىذا النموذج ابغرفي، وقد بدأ نظاـ ابؼصانع 
وتطور حتى تبلور في تشكل الثورة الصناعية  1750تركيزه على فحص الإنتاج في بريطانيا العظمى في أواسط عاـ 

 .1800وائل في أ
وفي بداية القرف العشرين بدأ أصحاب ابؼصانع بإنشاء عملية جودة بابؼصانع وبعد أف دخلت الولايات ابؼتحدة 
الأمريكية ابغرب العابؼية الثانية أصبحت ابعودة عنصرا أساسيا في جهود ابغرب، وقد قامت القوات ابؼسلحة في 

ك من أجل تبسيط وتعجيل ىذه العملية دوف الإخلاؿ بأبنية البداية بفحص الإنتاج أثناء التصنيع وما بعد ذل
 السلامة.

وجد أف القوات ابؼسلحة باستخلاص العينات من أجل الفحص إضافة إلذ تفستَ ابؼعايتَ وابؼواصفات العسكرية 
ية الثانية والدورات التدريبية حوؿ الأساليب والوسائل ابؼتعلقة بدراقبة العمليات إحصائيا، ولكن بعد ابغرب العابؼ

حدث تغيتَ في ابؼصانع الأمريكية بفا أثر على مستوى الإنتاج المحلي من ابؼنتجات وأدى إلذ زيادة لوائح الانتظار 
 الكبرى من السلع الاستهلاكية مثل الغسالات والثلاجات... إلخ.

ابؼهندستُ بزيادة الإنتاج وقد أدى ىذا التغيتَ إلذ جعل مدراء ابؼصانع ورجاؿ الأعماؿ يركزوف ويطالبوف العماؿ و 
، صفحة 2212)عبد العال،  مهما كلف الأمر حتى لو أدى ذلك إلذ تدني جودة النسيج وتدني نوعية السلعة

25). 
ابعميع بالتًكيز عن جودة ابؼنتج بدلا من التًكيز عن  "جوزيف يوراف"وابؼهندس  "إدوارد دبينج"وقد طالب الدكتور 

الكمية ولكن لد يستجب بؽما أحد، وقد تم دعوتهم من طرؼ الياباف لإلقاء عدة بؿاضرات في الياباف أماـ رجاؿ 
 الأعماؿ والصناعيتُ وابؼهندستُ والعماؿ وفي ابعامعات اليابانية، ولقد لاقت نظرية ابعودة النوعية مدى واسع جدا
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في الياباف وتبنتها بصيع ابؼصانع وابؼعامل حتى أصبحت مطبقة في بصيع أبكاء الياباف بشكل جدي جدا، وتم 
 إخضاع كل السلع وابؼنتجات اليابانية لاختبارات خاصة جدا للكشف عن العيوب التصنيعية وابػلل أثناء الإنتاج.

بانية عن مستوى العالد حيث لا بىرج أي منتج من وقد أدت ىذه ابػطوة ابؽامة إلذ برستُ السلع وابؼنتجات اليا
ابؼصنع إلا وقد اجتاز اختبارات ابعودة النوعية، بفا جعل ابؼستهلك يقل عنها سواء بالولايات ابؼتحدة أو خارجها 

 نظرا بعودتها وخلوىا من العيوب التصنيعية.
لحوظ في جهة ابؼنتجات اليابانية بالأسواؽ وقد أدى ىذا التطبيق إلذ طلب ثقة ابؼستهلك عابؼيا وإلذ الازدياد ابؼ

خلاؿ سنوات قليلة، بفا أدى إلذ تكذيب ابؼنتجات والسلع الأمريكية، وبالتالر  %20إلذ  %4الأمريكية من 
 .(25، صفحة 2212)عبد العال،  ىيمنة ابؼنتجات اليابانية من الأسواؽ الأمريكية والعابؼية

موظف في بـتبرات التلفزيوف تأثتَا واضحا في تطور مفهوـ ابعودة حتُ  "Walter shewhrt"وقد كاف كذلك لػ 
على تطوير الأدوات التقنية التي شكلت بداية ضبط ابعودة، وقد أصبحت ىذه الأدوات عمل خلاؿ العشرينات 

على بدء تطور  "شيوارت"لقد ساعد ، لأمريكيةأساس حركة ابعودة ابغديثة في الياباف ومؤخرا في الولايات ابؼتحدة ا
 .وأصبح فيما بعد الأب الروحي لعملية ضبط ابعودة الإحصائية At&tمفهوـ ابعودة لدى شركة اتصالات 

قدـ شيوارت وزملائو مفهوـ ضماف ابعودة لبرنابؾهم لتحستُ ابعودة في ابؼختبرات ىاتف بل باستخداـ طرؽ  -
 .بطسة عقود فإف ىذه الطرؽ التقنية أسست ضماف ابعودةضبط ابعودة الإحصائية وبؼدة 

فقد غتَ النظرة لضماف ابعودة من ابؼظاىر التقنية إلذ فلسفة الإدارة (w.Edwards Deming)  أما ادوارد -
، 2020صويص، )النعيمي، صويص، و  وأصبح مفهوـ ضماف ابعودة اليوـ يشتَ إلذ التزاـ ابؼنظمة بابعودة

 .(44صفحة 
وبعد ذلك توصل الأمريكاف إلذ السر الياباني وىو مبدأ جديد ومتطور السمة "ابعودة الشاملة" التي طورىا 
اليابانيوف بعد تطبيقهم بؼبدأ ابعودة والنوعية، )أي كانت أمريكية بالأصل( وىي تتًكز عن تطوير جودة كل خطوة 

 ابػطأ قبل حدوثو، وبالتالر عدـ تأثر ابؼنتج النهائي بأي خطأ.من خطوات الإنتاج والوقاية من 
وقد توسعت القطاعات الصناعية في الولايات ابؼتحدة مثل صناعة السيارات والالكتًونيات بسبب الساحلية 
اليابانية عالية ابعودة، وقد أصبحت تعرؼ استجابة الولايات ابؼتحدة أي تركز ليس فقط عن الإحصائيات وإبما 

، 2212)عبد العال،  ( وسببت إدارة ابعودة الشاملةTQMابؼفاىيم التي تسلمت ابؼؤسسة بأكملها ) عن
 .(26صفحة 
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 تطور الجودة .2
 شهد مفهوـ ابعودة عدة مراحل ولكن كل مرحلة لد تلغي ابؼرحلة السابقة بؽا بل شملتها وتكاملت معها كما يلي:

كانت برليلات ابعودة تركز فقط على فحص ابؼنتج، وكاف القرار الرئيسي   :1945-1919الفحص  .1.2
السائد خلاؿ تلك الفتًة: ىو القرار ابػاص بتحديد متى يتم فحص ابؼنتجات، وما ىو عدد ابؼنتجات التي بزضع 

نتج للفحص وتتضمن عملية الفحص الأنشطة ابؼتعلقة بقياس واختبار وتفتيش ابؼنتج، وبرديد مدى مطابقة ابؼ
 ،للمواصفات الفنية ابؼوضوعة، إف عملية فحص ابؼنتج كانت تركز فقط على اكتشاؼ الأخطاء والقياـ بتصحيحها

 فابػطأ أو العيب قد حصل فعلا، وعملية الفحص اكتشفت ذلك، ولكنها لد تقم بدنعو من الأساس.
التي تضمن  تشمل كافة الأنشطة، والأساليب الإحصائية :1962-1945ضبط الجودة إحصائيا  .2.2

بأف: "ضبط ابعودة ىو استخداـ  ""DLIFRTTSEBEDAL المحافظة على مقابلة مواصفات السلعة، كما يقوؿ
 الأدوات والقياـ بالأنشطة ابؼختلفة لتطوير جودة السلعة أو ابػدمة". 

ف الإنتاج وبالتالر فضبط ابعودة يشمل التأكد من أف تصميم السلعة مطابق للمواصفات المحددة، والتأكد من أ
 .متوافق أيضا مع ابؼواصفات

وبناءا على ذلك فقد امتدت عملية ضبط ابعودة لتشمل التصميم والأداء، وبيكن القوؿ أف ىذه ابؼرحلة اعتمدت 
 .على استخداـ أساليب إحصائية حديثة بؼراقبة ابعودة

، ضبط ابعودة، يعتبر مرحلة متطورة عن الفحص، فيما يتعلق  بتعقيد الأساليب وتطور الأنظمة وفقاً بؽذا ابؼفهوـ
 ابؼستخدمة.

تركز ىذه ابؼرحلة على توجيو كافة ابعهود للوقاية من حدوث  :1985 -1962د الجودة يتأك .3.2
الأخطاء، وبالتالر وصفت ابؼرحلة بأنها: تعتمد على نظاـ أساسو منع وقوع الأخطاء من البداية فإبهاد حل 

فعالة، حيث الأفضل من ذلك: ىو منع وقوع ابؼشكلة أصلا،  بؼشكلة عدـ مطابقة ابؼواصفات ليست طريقة
والقضاء على أسبابها من البداية، وتتضمن عملية تأكيد ابعودة كافة الإجراءات اللازمة لتوفتَ الثقة بأف ابؼنتج أو 

 .(11، صفحة 2222)عبد اللطيف الغرباي،  العملية تفي بدتطلبات ابعودة
وبفا سبق فإف أسلوب تفكتَ الإدارة ينبغي أف يتغتَ ليطور فلسفة رقابية تعتمد على الوقاية بدلا من الفحص 

 وات الأواف.فواكتشاؼ الأخطاء بعد 
إف تأكيد ابعودة مرحلة تشمل بدنظورىا عملية التخطيط للجودة بالإضافة إلذ دراسة تكاليف ابعودة، ومقارنتها 

 .(12، صفحة 2222)عبد اللطيف الغرباي،  برصيلها من تطبيق نظاـ تأكيد ابعودةبالفوائد ابؼمكن 
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الذي يتطلب رقابة شاملة عن كافة العمليات فذلك من مرحلة  Zero Defect نتاج بدوف أخطاءوبرقيقا لشعار الإ
)الطائي،  ابعودة استخداـ ثلاث أنواع من الرقابة، ىي:تصميم ابؼنتوج حتى وصولو إلذ الزبوف، بهب تأكيد 

 .(66، صفحة 2228
على  زبوفوىي الرقابة التي تعتٌ بتنفيذ العمل أولًا بأوؿ لاكتشاؼ ابػطاء قبل وقوعو وال الرقابة الوقائية:. 1.3.2

 .منع حدوثو
وتعتٌ بفحص ابؼنتج بعد انتهاء كل مرحلة تصنيع للتأكد من مستوى ابعودة بحيث لا  :الرقابة المرحلية. 2.3.2

 . بعد فحصو والتأكد من جودتوإلاينتقل ابؼنتج برت الصنع من مرحلة لأخرى 
وتعتٍ التأكد من جودة ابؼنتج بعد الانتهاء من تصنيعو وقبل انتقالػػو لػيػد الزبوف وذلك  :الرقابة البعدية. 3.3.2

من خلاؿ التًكيز على مصادر الأنشطة وباستخداـ  Based- Prevention خطاء أو العيوبضماناً بػلوه من الأ
 خطاء.أنتاج بدوف إجل ابغصوؿ إلذ أنواع الثلاث من الرقابة التي تتكامل مع بعضها البعض من الأ

ف أنتاج بدوف أخطاء، وبيكن القوؿ إومن خلاؿ استخداـ الأنواع الثلاث من الرقابة التي تصب ابغصوؿ من 
خطاء أنتاج بدوف ارة ابعودة الشاملة، فالإإدليها إساسية التي تستند صبح احد الاستًاتيجيات الأأتأكيد ابعودة 

في المجاؿ التنافسي وابعسر  للمؤسسةنتاجيو وابعودة بهذا ابؼعتٌ تعد بدثابة السور الواقي إيعتٍ جودة عالية وزيادة 
بؼنظمة بكو برقيق رضا ابؼستهلك، وقد تبنت ىذه الاستًاتيجية العديد من الشركات العابؼية منها الذي يوصل ا

ذ اعتمدت على وضع برنامج تبنت ىذه الاستًاتيجية العديد من إمريكية الصواريخ الأمريكي، الأ (Martin) شركة
ذ اعتمدت على وضع إالأمريكي،  الأمريكية لصناعة الصواريخ للجيش (Martin) الشركات العابؼية منها شركة

 .(68، صفحة 2228)الطائي،  خطاءأىدافها وبدوف ألذ إنتاج صواريخ قادرة على الوصوؿ برنامج فعاؿ لإ
بدأ مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة بالظهور في الثمانينات من  :2212 -1985إدارة الجودة الشاملة . 4.2
، جودة العمليات، إضافة إلذ جودة ابؼنتج، ويركز على العمل ابعماعي،  20القرف  حيث يتضمن ىذا ابؼفهوـ

ومشاركتهم، إذ يسهم إشراؾ الزبوف في  الزبائنوتشجيع ومشاركة العاملتُ، واندماجهم بالإضافة إلذ التًكيز على 
وتوقعاتهم، وبوقق مستوى رضا الزبائن  إجراء برسينات على ابؼنتوج وتطوير مواصفاتو بدا يلبي حاجات الزبائن

ابغاليتُ وابؼرتقبتُ، أما مسابنة ابؼورد في إدارة ابعودة الشاملة فإنو يساعد في تقليل ابؽدر والضياع، وبرستُ القدرة 
تعد حجر الأساس لتطبيق  2000(، إصدار 9001ISOالإنتاجية للمنتجات، وبيكن القوؿ بأف ابؼواصفة )

 .(16، صفحة 2216)غواري،  الشاملة بنجاحفلسفة إدارة ابعودة 
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 يتوقع أف يشهد العقد القادـ تطورات كبتَة في أساليب ضبط ابعودة، إذإلى الآن:  2212رفاهية الزبون  .5.2
أو العملية التصنيعية، ولكي برقق ابؼنظمة مستوى ابعودة ابؼطلوب عليها أف تبدأ بالزبوف وليس بالسلعة ابؼلموسة، 

إذ سيعتمد التًكيز على الزبوف في عمليات ضبط ابعودة بدءا من التخطيط للأنشطة والفعاليات اللازمة الضبط 
ابعودة وإدارتها، وصولا إلذ ابؼخرجات النهائية أي بعبارة أخرى سوؼ يكوف الابذاه بالتحوؿ بكو برقيق القيمة 

)غواري،  .العاملتُ ماديا ومعنويا لتحقيق تلك القيمة وبرقيق رضا الزبوف الشاملة للزبوف والذي يتطلب مكافأة
                         .(18، صفحة 2216

 مفهوم الجودة .3
والتي تعتٍ طبيعة الشخص أو الشيء ودرجة  (Qualitas) إلذ الكلمة اللاتينية (Quality)ة يعود مفهوـ ابعود

 .(98، صفحة 2219)جديدي و بن عبد الملك،  .الصلابة وقدبيا كانت تعتٍ الدقة والإتقاف
نظر إليها منها وبيكن أف نذكر أىم ىذه التعاريف  يابؼتعلقة بدفهوـ ابعودة بتعدد الزوايا التي وقد تعددت ابؼفاىيم 

 : كما يلي
إبصالر ابؼلامح وابؼواصفات التي بسيز منتجا أو خدمة وبيكن أف تتحقق عن طريقها حاجة "تعرؼ ابعودة بأنها 

 .(18، صفحة 2216)عطية،  معلومة"
"تلك ابػصائص ابؼادية وغتَ ابؼادية التي تشكل الطبيعة الأساسية للشيء أو ىي واحدة من  كما تعرؼ على أنها

 .(94، صفحة 2218)بن بوريش،  ابؼميزة للشيء"ابػصائص 
 .(19، صفحة 2214)جبار،  ابعودة على أنها قابلية ابؼنتوج للاستعماؿ (Joseph Juran)يعرؼ 
بؼنتج ما أو بػدمة معينة حتى تكوف قادرة على إشباع لصفات وابؼميزات ابؼتكاملة ا" :ابأنه ابؼعهد البريطانيها ويعرف

 .(2214)بوعون،  "الرغبات وابغاجات الظاىرة والضمنية
من ابؼػرة الأولذ مع  صحيحوبشكل  الصحيح"أداء العمل  أنها: ابعودة على الأمريكي الفيدرالرعرؼ معهد ابعودة 

، صفحة 2219)جديدي و بن عبد الملك،  الأداء" تُبرسفي معرفة مدى  ابؼستفيد مييتقالاعتماد على 
98). 
الكلي لصفات السلعة أو ابػدمة النابذة عن دراسات التسويق،  المجموعبأنها: "يرى  (Feigenbaum)أما 

وابؽندسة، والتصنيع، والصيانة، أو عن طريق وجود أي سلعة أو خدمة في الاستعماؿ، والتي ستلتقي توقعات 
 .(21، صفحة 2222)بلحسين،  الزبوف"
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 بتعريف بـتصر بأنها برقيق احتياجات وتوقعات ابؼستفيد حاضرا ومستقبلا (Edward Deming)يعرفها كذلك 
 .(94، صفحة 2218)بوفارس ، 

ابعودة ىي تلك السمات وابػصائص وابؼميزات ابػاصة بالسلع وابػدمات القادرة يتضح أف ومن خلاؿ ما سبق 
 .برقيق رضا العاملتُ، وكذلك من أجل على تلبية احتياجات بؿددة

 المطلب الثاني: خصائص الجودة، أهميتها، وأبرز روادها
تتميز ابعودة بدجموعة من ابػصائص، أبرزتها أبنيتها بالنسبة للمؤسسة والتي أفرزتها عدة نظريات ومقاربات 

 لمجموعة من الباحثتُ وابؼفكرين.
 الجودةخصائص  .1

 (44، صفحة 2219)مخلوف و غرابي،  يلي:تتمثل خصائص ابعودة فيما 
 الشمولية: أي انها تتناوؿ بصيع ابعوانب ابؼختلفة في البناء والتنفيذ والتقويم؛. 1.1
 ابؼوضوعية: وىي لا بد من أف تتوافر عند ابغكم على مدى ما توافر من أىداؼ؛ .2.1
 ابؼستويات وكافة البيئات؛ابؼرونة: مراعاة كافة . 3.1
 المجتمعية: أي انها ترتقي مع احتياجات المجتمع وظروفو وقضاياه؛. 4.1
 الاستمرارية والتطوير: أي إمكانية تطبيقها وتعديلها؛. 5.1
 .القرارات التصميم وابزاذ فيابؼشاركة  أبرقيق مبد. 6.1
 أهمية الجودة .2

أي مؤسسػػة، إلا أف ابعػػودة تعتػػبر إسػػتًاتيجية لكسػػب أكػػبر عػػدد  إف برقيػػق ابعػػودة ىػػو أمػػر أساسػػي لابػػد تػػوفتَه في
 .بفكن من العملاء، وىي بأبنية كبتَة سواء للعملاء أو ابؼؤسسات على تعدد نشاطها

 .(25، صفحة 2229)الرشدي،  :أبنيتها في ما يلي إبراز يتم سوؼو 
شػػهرتها مػػن مسػػتوى ابعػػودة الػػذي تنػػتج بهػػا خػػدماتها، فهػػذا يضػػفي علػػى تسػػتمد ابؼؤسسػػة شهههرة المسسسههة:  .1.2

في إعطػػػػاء الاىتمػػػػاـ الكػػػػافي -ابؼؤسسػػػػة السػػػػمعة ابغسػػػػنة والانتشػػػػار الواسػػػػع بؼنتجاتهػػػػا، ويتًتػػػػب علػػػػى فشػػػػل الإدارة 
 ؛الإساءة إلذ بظعة ابؼؤسسة وربدا فقدانها العديد من العملاء -بابعودة
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ؤسسػػػة أف تهػػػتم بابؼسػػػؤولية القانونيػػػة الػػػتي قػػػد تتحملهػػػا نتيجػػػة التصػػػميم بهػػػب علػػػى ابؼ المسسسهههة الوانونيهههة: .2.2
ابػاطئ أو نتيجة إبقاز العامل غتَ ابؼاىر، فالمحاكم عادة تطلػب اسػتجواب شػخص في سػلعة التوزيػع وابؼسػؤوؿ علػى 

 ؛ـ ابؼنتجابؼنتج التالف الذي يسبب أضرار في الصحة، ليصبح بؼسائلو القانونية عن كل أذى بوصل نتيجة استخدا
تطبيػق ابعػػودة في أنشػطة ابؼؤسسػة، ووضػع مواصػفات قياسػػية بؿػددة تسػاىم في بضايػة الزبػػوف  حمايهة الزبهون: .3.2

من الغش، ويعزز الثقة في خدمات ابؼؤسسػة، وعنػدما يكػوف مسػتوى ابعػودة منخفضػا يػؤدي إلذ عػزوؼ الزبػوف عػن 
 ؛خدمات ابؼؤسسة

تنفيػػػذ ابعػػػودة ابؼطلوبػػػة لميػػػع العمليػػػات ومراحػػػل الإنتػػػاج، مػػػن شػػػأنو أف يتػػػيح  التكهههاليف وحصهههة السهههو :. 4.2
 ؛الفرص لاكتشاؼ الأخطاء وتصحيحها لتجنب تكلفة إضافية

ابؼتغتَات السياسية والاقتصادية في كيفية وتوقيت تبػادؿ ابؼنتجػات بؽػا أبنيػة بدرجػة كبػتَة  المنافسة العالمية:. 5.2
إذ تسػعى كػل مؤسسػة إلذ  ،وتكتسب ابعػودة أبنيػة متميػزة في السوؽ الدولر التنافسي وفي عصر ابؼعلومات والعوبؼة.

 .بغصوؿ على مكانة في السوؽ العابؼيةبرقيقها بهدؼ التمكتُ من ابؼنافسة العابؼية وبرستُ الاقتصاد بشكل عاـ وا
  أبرز رواد الجودة. 3

ودة مػػػا عليػػو ا ف مػػػن تطػػػور م إلذ بلػػوغ ابعػػػتهإدارة ابعػػودة بأفكػػػارىم ومقاربػػػاأسػػهم عػػػدد مػػن العلمػػػاء وابؼفكػػػرين في 
انتشػػػار في أغلػػػب دوؿ العػػػالد ابؼتقدمػػػة وغتَىػػػػا، ويشػػػتَ الكتػػػاب في ىػػػذا المجػػػاؿ إلذ أف العلمػػػاء وابؼفكػػػػرين ونضػػػج و 

قيػػد التنفيػػذ  ، إلا أف اليابػػانيتُ كػػاف بؽػػم أيضػػا السػػبق في وضػػع ىػػذا الفكػػركػػانوا سػػباقتُ في ىػػذا ابؼضػػمارالأمػػريكيتُ  
 ، ومن ابرز ىؤلاء ابؼفكرين ما يلي: وتطويره بدا بىدمهم

 :Demingة ديمنج بار مو .1.3
نظريتو ابعديدة في الإدارة على مستوى ابؼصنع والتي بظاىا آنذاؾ "الرقابة الإحصائية على ابعودة "  "دبينج"قدـ 

بروؿ إلذ  ومن خلاؿ تطبيقها على الصناعات الأمريكية آنذاؾ لد يلق أي بذاوب في الصناعة الأمريكية ولذلك
 تطبيقها بابؼصانع اليابانية التي لقي فيها بذاوبا كبتَا.

% من الأخطاء التشغيلية راجع لنظاـ الإدارة ابؼتبع من سياسات 85ومن أفكاره التي توصل إليها قاعدة أف 
في % من الأخطاء 15وأدوات ووسائل وروتتُ وتقاليد متبعة، وبالتالر حسب طرحو لا يتحمل العامل إلا نسبة 

ينبغي التًكيز  % وبالتالر ىو الأساس ولذلك85" حيث يعتبر أف خطأ النظاـ بيثل 85-15عملو وبظاىا مبدأ "
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، صفحة 2225)ولد عبد الرحمان،  .على ىذا الأختَ بدلا من العامل والبحث عن أخطاء الإدارة وتصحيحها
12) 

 عشر نقطة أو مبادئ في نظريتو لتطوير إدارة ابعودة ىي:وقد ركز دبينج على أربعة 
تثبيت الغرض من برستُ ابؼنهج أو ابػدمة : ويتضمن خلق ثبات واستقرار الأغراض ابؽادفة لتحستُ . 1.1.3

 جودة ابؼنتجات وابػدمات ابؼقدمة للسوؽ وإقرار مسؤولية الإدارة العليا في ذلك.
تبتٍ على أساس برقيق ابؼنظمة لأىدافها عن طريق بذاوز الإخفاقات  التكييف مع الفلسفة ابعديدة:. 2.1.3

ابؼرتبطة بابؽدر والإسراؼ في ابؼواد الأولية وابلفاض كفاءة العاملتُ بالتخلص من التأختَ في إبقاز العمل وإعادة 
 . ، والبحث عن ابؼؤثرات التي من شأنها زيادة كفاءة الأداء بابؼنظمةلخالتصنيع ...ا

كطريقة مثلى في برستُ ابعودة واستخداـ عوضا عن ذلك كلما  : وقف الاعتماد على الفحص الشاملت. 3.1.3
 كاف بفكنا الأساليب الإحصائية في الرقابة على ابعودة والتخلص من الإخفاقات في الأداء الإنتاجي.

أو النظر إلذ ابؼشروع من خلاؿ السعر: ويعتٍ عدـ اعتماد الأسعار كمؤشر  الاعتمادالتوقف عن . 4.1.3
أساسي للشراء والاعتماد على ابؼوردين الذين يعتمدوف ابعودة العالية في بيع ابؼواد الأولية والأجزاء نصف ابؼصنعة 

 وإقامة علاقات طويلة الأمد مع ىؤلاء في ىذا الصدد. 
إنتاج السلع وبذهيز ابػدمات: ويعتٍ متابعة ابؼشاكل التي تواجو الأداء وبذاوزىا التحستُ ابؼستمر لعملية . 5.1.3

وبرستُ الأداء ابؼتعلق بالأنشطة التشغيلية بشكل مستمر والاىتماـ بتطبيق الأساليب الإحصائية وخرائط مراقبة 
 ابعودة.
ديثة في البرامج والأساليب التدريبية التكامل بتُ الأساليب ابغديثة والتدريب: اعتماد الطرؽ والوسائل ابغ. 6.1.3

 .بشأنها والتعليم ابؼستمر مع اعتماد الأبعاد القيادية التي تعتقد بأبنية النوعية واستمرارية التحستُ والتطوير
برستُ التوافق بتُ الإشراؼ والإدارة : برقيق برستُ العمليات الإشرافية بشكل مباشر مع العاملتُ في . 7.1.3

 اجية لتحقيق الأىداؼ ابؼتوخاة وبرستُ ابعودة وزيادة الإنتاجية.ابػطوط الإنت
وجعلهػم بػدلا مػن ذلػك يسػػعوف إقصػاء ابػػوؼ وإبعػاده عػن العػػاملتُ : إقصػاء ابػػوؼ عػن القػوى العاملػػة . 8.1.3
 .ابؼشاكل في الأداء وإبلاغ الإدارة ابؼسؤولة ليساعد ذلك على حلها بفاعلية  بؼعرفة

إبقػاز  ابؼوجودة بػتُ الأقسػاـ والإدارة: بععلهػم يعملػوف سػوية بػروح متفاعلػة كفريػق واحػد بكػوإزالة ابغواجز . 9.1.3
 ابعودة ابؼلائمة والإنتاجية العالية.
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تقليػػػل الشػػػعارات والأىػػػداؼ الرقميػػػة وغتَىػػػا مػػػن الشػػػعارات الػػػتي لا تكػػػوف في خدمػػػة برقيػػػق الأىػػػداؼ . 10.1.3
 .الأساسية الإنتاجية وابػدمية

الإجػػراءات الػػتي تتطلػػب برقيػػق نتيجػػة بؿػػددة مػػن كػػل موظػػف علػػى حػػدة والتًكيػػز علػػى تكػػوين  تقليػػل. 11.1.3
 الفريق داخل ابؼصنع. سلوؾ

إزالػػػة العوائػػػق في الاتصػػػالات: ويتضػػػمن إزالػػػة ابغػػػواجز بػػػتُ الإدارة العليػػػا والعػػػاملتُ والعمػػػل علػػػى بذنػػػب . 12.1.3
 الأنظمة السنوية في تقويم الأداء للعاملتُ.

نػاء وتأسػػيس الػبرامج التطويريػػة: ويعػتٍ ىػػذا إحػلاؿ بػػرامج التعلػيم والتطػػوير ابؼسػتمر للعػػاملتُ وتزويػػدىم ب. 13.1.3
 بابؼهارات الفنية والإدارية والتنظيمية بصورة مستمرة.

 تشجيع الأفراد في العمل والسعي من أجل مواكبة التحسن والتطوير ابؼستمر.. 14.1.3
، صههفحة 2225)ولههد عبههد الرحمههان،  نج ابؼعػػروؼ بػػػ :شػػر في مثلػػث دبيػػوبيكػػن تلخػػيص ىػػذه النقػػاط الأربعػػة ع

11) 
 دعم ومؤازرة الإدارة للتحستُ. -
 تطبيق ابؼنهج الإحصائي. -
 برستُ العلاقات الداخلية -
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 ابؼوالر:وبيكن توضيح ىذه النقاط الثلاثة من خلاؿ الشكل 
 مثلث ديمنج 21-21الشكل: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الطػػرؽ الاحصػػائية بؼراقبػػة ابعػػودة دراسػػة مصػػنع النسػػيج للمػػواد الثقيلػػة مانطػػاؿ، بؿمػػد ولػػد عبػػد الربضػػاف، المصههدر: 
 .12، ص 2005مذكرة ماجستتَ في إدارة العمليات والانتاج، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمساف، ابعزائر، 

 :Juran "جوران" مواربة .2.3
، كما "اليدوي بؼراقبة ابعودة"كتابو   1991بيلك جوزيف جوراف إسهامات كبتَة في ابعودة، حيث أصدر سنة 

علم أساسيات ابعودة لليابانيتُ وعممت أعمالو لتتفق مع الأعماؿ مع الأعماؿ الاستًاتيجية للمؤسسة بأقل 
بـاطر، على العكس من دبينج الذي اقتًح اجتياح التغيتَ الثقافي، ويركز جوراف على زيادة التطابق مع ابؼواصفات 

تماد بقوة على الأدوات الاحصائية للتحليل، أما فيعرفها جوراف بأنها الاتفاؽ مع من خلاؿ تقليل العيوب، والاع
 .(16، صفحة 2214)بوعون،  الاستخداـ، ويقسمها إلذ أربعة أقساـ:

 جودة التصميم: بحث السوؽ، مفهوـ ابؼنتج ومواصفات التصميم. -
 والإدارة.جودة التطابق التقنية: التفويض  -
 الإتاحة: ابؼعولية والقابلية للصيانة والدعم اللوجيستي. -

 1، 14، 2دعم ومسازرة الادارة للتحسين: النواط 

 تطبيق المنهج الإحصائي:
 3، 5، 13، 6النواط 

 تحسين العلاقات الداخلية: 
 4، 7، 12، 11، 10، 8، 9النواط 
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 ابػدمة ابؼيدانية: الفورية والكفاءة والسلامة. -
 تركز وصفة جوراف على ثلاثة أوجو رئيسية للجودة والتي تسمى ثلاثية ابعودة:

 ات.بزطيط ابعودة: برديد الزبائن، واحتياجاتهم وصفات ابؼنتج الذي يلبي ىذه الاحتياج -
 مراقبة ابعودة: برديد وحدات القياس، ومعطيات الأداء وقياس الأداء الفعلي وتفستَ الطريقة. -
 برستُ ابعودة: برديد مشروعات التحستُ، وتشخيص الأسباب، وتوفتَ ابغل والتطبيق الفعلي للحل. -

 :crosby "كروسبي"مساهمات  .3.3
وقػد  ،. وعرؼ ابعػودة علػى أنهػا ابؼلائمػةDemingو  Juranحياتو ابؼهنية في ابعودة بعد  Philip Crosbyلقد ابتدأ 

عػُػرؼ عنػػو أيضػػاً بضاسػػو الشػػديد بؼفهػػوـ الإدارة ابػاليػػة مػػن العيػػوب وبؿاولػػة منػػع إنتػػاج البضػػائع ابؼعيبػػة ذات ابعػػودة 
ئع ابؼنخفضػػػة، علػػػى العكػػػس مػػػن ابؼعػػػايتَ الإحصػػػائية ابؼقبولػػػة للجػػػودة الػػػتي برػػػدد حػػػداً أعلػػػى أو أد  بالنسػػػبة للبضػػػا

 وخطواتو الأربعة عشر لتحستُ ابعودة. Quality Vaccineوقد اشتهر أيضاً بأفكاره حوؿ مطعوـ ابعودة ، ابؼعيبة
 (39، صفحة 2212)خضير و منير الشيخ،  :من ثلاثة مكونات رئيسية Crosbyيتكوف مطعوـ ابعودة لدى 

 العزـ والتصميم -
 التعليم -
 .التنفيذ  -

 أما خطواتو الأربعة عشر لتحستُ ابعودة ىي:
 بكو طويل الأمد. من الواضح للجميع أف الإدارة العليا ملتزمة بكو إدارة ابعودة و على جعلا .1.3.3
 شكل فرقاً لإدارة ابعودة وبدشاركة بـتلف الدوائر في ابؼنظمة.. 2.3.3
 ابؼشاكل.تعرؼ على مواطن ابػلل و أماكن وجود . 3.3.3
 .قم بتحديد تكلفة ابعودة و اشرح كيف أف ابعودة تستخدـ كأداة إدارية. 4.3.3
 قم بزيادة وعي ابؼوظفتُ وفهمهم ابؼوضوع ابعودة. .5.3.3
 على ابزاذ إجراءات تصحيحية بغل ابؼشاكل إف وجدت. عمل. ا6.3.3
  قم بإنشاء برنامج لإدارة خالية من العيوب. .7.3.3
 ابؼشرفتُ لكي يستطيعوا القياـ بأدوارىم في برامج إدارة ابعودة.درب . 8.3.3
 .اعمل على التحضتَ ليوـ مفتوح لبرنامج الإدارة ابػالية من العيوب ليعرؼ كافة ابؼوظفتُ بذلك. 9.3.3

 .شجع ابؼوظفتُ وكافة فرؽ العمل ليضعوا أىدافاً للتحستُ على مستوى الأفراد و فرؽ العمل .10.3.3
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 .جع ابؼوظفتُ على إعلاـ الإدارة عن العوائق التي يواجهونها في سبيل برقيق أىداؼ ابعودةش. 11.3.3
 .قم بالتعرؼ على ابؼوظفتُ ابؼشاركتُ. 12.3.3
 .بتُ ابؼوظفتُ والإدارة العليا الاتصاؿشكل بؾلساً لإدارة ابعودة من أجل ضماف دبيومة . 13.3.3
 ف عملية ابعودة ىي عملية دائمة ومستمرة.قم بإعادة كل شيء لكي تؤكد على أ. 14.3.3

 وأهداف الجودة أسبابالمطلب الثالث: 
 أدت إلذ قيامها والاىتماـ بها، كما تتعد الأىداؼ التي تسعى بؽا.تتعدد أسباب ابعودة ودوافعها التي 

 الجودةأسباب    .1
إف معظم ابؼؤسسات التي ذاع صيتها وحققت رقم أعماؿ معتبر ىي تلك التي أدركت أبنية ابعودة و بركمت في 

 حصر أسباب ابعودة فيما يلي: وتنأسبابها، 
 الأسباب المالية  .1.1

إف العيوب والأخطاء في جودة ابؼنتجات تكلف ابؼؤسسة تكاليف باىضة تتمثل أساسا تكاليف إصلاح ابؼنتج 
على تقدير ابػبراء في أىم الدوؿ الصناعية الأوروبية فإف أكثر ا بناءو  ،أجور العماؿ تكاليف ابؼرفوضاتابؼعيب و 

 ابؼواد الأولية وابؼنتجات ابؼصنعة والطاقة ووقت % من الناتج الصناعي ابػاـ بيثل ضياعا و تبذيرا في10من 
ع سعر التكلفة وابلفاض الأرباح إلذ ارتفا  ىذا بهر إلذ القوؿ أف أخطاء ابعودة تعبر عن تبذير يؤديالعمل، و 

)بن  ابؼردودات بدقةديد تكاليف الأخطاء والنفايات و نادرا ما تستطيع ابؼؤسسات بروابؼنافسة للمؤسسة. و 
 .(22، صفحة 2229أكتوف، 

 الأسباب التجارية .2.1
الأسواؽ بسثل دافعا بذاريا ىاما بالنسبة للمؤسسة، فابعودة تعتبر أساس إف ابؼنافسة الدولية ابغادة وبؿاولة غزو  

القدرة التنافسية، خصوصا وأف الصناعة بسر بدراحل ىامة، فارتفاع أسعار الطاقة و ابؼواد الأولية، زيادة على منافسة 
العوامل بذعل ابؼؤسسة في  ابؼنتجات الأجنبية ومتطلبات الأسواؽ الدولية وابغاجة ابؼاسة لرفع الصادرات، كلّ ىذه

 .(23، صفحة 2229)بن أكتوف،  وضعية حرجة
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 :الأسباب التونية .3.1
برستُ النتائج التقنية و إف التطور ابؼستمر في التقنيات يؤدي إلذ خلق منتجات تتمتع بخصوصيات تقنية عالية، 

برستُ لاستعمالات ابؼنتج و يساىم في أفضل تبتٍّ و ، النتائج المحققةنتجات أكبر من يسمح لعل أعماؿ ابؼ
د في التقنيات إف ابعودة تساىم في التحكم ابعي، )الاستمراريةخصائصو ابؼرتبطة باستعمالاتو )الثقة، الصيانة، 

 .(23، صفحة 2229أكتوف، )بن  إجراءات ابؼراقبةو برستُ أساليب وذلك بتوحيد طرؽ التصنيع و 
 :الويود الخارجية. 4.1

ىذه القيود ، ظهر عموما في دفتً الشروط للمناقصات أو الصفقات أو بالتحقيق الإشهاري للمعايتَ والتنظيماتت
 ن:نابذة م

توفتَ الزبائن الصناعيتُ الأساسيتُ الذين يفرضوف على ابؼؤسسة بواسطة دفتً الشروط أو برقيقاتهم ابػاصة  -
 .الأدلةّ على أف ابعودة ابؼطلوبة ستفي باحتياجات ابؼستهلكتُ

بصعيات ابؼستهلكتُ: يوجد عدة بصعيات وطنية وإقليمية للمستهلكتُ والتي تقوـ بنشر مطبوعات موجهة  -
ىذه  ،ا جاؿبىص متطلبات ابعودة، السعر و وإعلاـ ابؼستهلكتُ على ابؼنتجات ابؼعروضة في السوؽ فيما  لإرشاد

 .تقوـ بحماية مصابغهمو شكاوي الزبائن بؼنظمات تتلقى أيضا طلبات و ا
فيما يتعلق خصوصا شريعات حوؿ بعض أصناؼ ابؼنتجات و تات العمومية التي تنشر تنظيمات و السلط -

 الاستعماؿ.بسلامة وأمن 
 .للمواصفاتالقانوف منح )أو سحب( علامة ابؼطابقة  ىيئات التوحيد القياسي للمواصفات التي بىوؿ بؽا  -
الأضرار المحتملة التي بيكن أف تتولد  ابعمعيات الإيكولوجية التي تعمل على الدفاع و ابغفاظ على البيئة ضد -

 .عن ابؼنتج
 .(23، صفحة 2229)بن أكتوف،  الإشهار الذي يسيئ إلذ صورة ابؼؤسسة و علامة ابؼنتج -

 . جو المسسسة5.1
لأف ابعودة مسؤولية مشتًكة بتُ بصيع  ،ابؼؤسسة وة داخل ابؼؤسسة يساىم في برستُ جتطور الوعي بابعودإف 

الأقساـ في ابؼؤسسة، كما ينمي بتُ الإدارات و  الانسجاـو الإدارات، ويؤدي إلذ إحداث التوافق الأفراد و 
 .(24، صفحة 2229)بن أكتوف،  بينها و بهعل الأفراد يرتبطوف أكثر بدؤسستهم الاتصالات

 :الشكل ابؼوالر بيثل أسباب ابعودةو 
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 : أسباب الجودة22-21شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

بن أكتوؼ طاوس ثورية، وضعية تسيتَ ابعودة في ابؼؤسسة الصناعية دراسة حالة ابؼؤسسة الوطنيػة للمػواد المصدر: 
 .22، ص 2009الوحدة الانتاجية السادسة، مذكرة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، جامعة ابعزائر،  ENCGالدبظة 

 أهداف الجودة .3
 (38، صفحة 2226)المحياوي، ىناؾ نوعاف من أىداؼ ابعودة بنا: 

الػػتي ترغػػب ابؼنظمػػة في المحافظػػة عليهػػا، وىػػي أهههداف تخههدم ضههبط الجههودة وهههي التههي تتعلههق بالمعههايير: . 1.2
تصاغ على مستوى ابؼنظمة ككػل، وذلػك باسػتخداـ متطلبػات ذات مسػتوى أد  تتعلػق بصػفات بفيػزة مثػل الأمػاف 

 . ورضا الزبائن
: وىػػي غالبػػا مػػا تنحصػػر في ابغػػد مػػن الأخطػػاء والناقػػد، وتطػػوير منتجػػات جديػػدة ودةجههتحسههين الأهههداف  .2.2

 .ترضي الزبائن بفاعلية أكبر
 (39، صفحة 2229)الرشدي،  :وىنا بيكن تصنيف أىداؼ ابعودة بنوعيها إلذ بطسة فئات ىي

 .ويتضمن الأسواؽأىداؼ الأداء ابػارجي للمنظمة  -
 .أىداؼ أداء ابؼنتج وتناوؿ حاجات الزبائن وابؼنافسة -

 

 لماذا الجودة؟

 أسباب مالية

اسباب 
 تجارية

 أسباب تونية

 قيود خارجية

 جو المسسسة
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 .أىداؼ العمليات وتناوؿ مقدرة العمليات وفاعليتها وقابليتها للضبط -
 .أىداؼ الأداء الداخلي وتناوؿ مقدرة ابؼنظمة, وفاعليتها ومدى استجابتها للتغتَات وبؿيط العمل -
 ابؼهارات والقدرات وبرفيز وتطوير العاملتُ. أىداؼ الأداء للعاملتُ وتناوؿ -

 :يوضح أىداؼ ابعودةابؼوالر والشكل 
 أهداف الجودة :23-21رقم شكل 

 
 
 
 
 
 

أبضػػػد عبػػػد اد الرشػػػدي، اسػػػتخداـ إدارة ابعػػػودة الشػػػاملة في برسػػػتُ مسػػػتوى جػػػودة ابػدمػػػة التعلميػػػة في  المصهههدر:
كليػػػة العلػػػوـ  ،علػػػوـ التسػػػيتَقسػػػم  ،ابعامعػػػة اليمنيػػػة، أطروحػػػة مقدمػػػة لنيػػػل شػػػهادة الػػػدكتوراه، بزصػػػص إدارة أعمػػػاؿ

 .39التسيتَ، جامعة ابعزائر، ابعزائر، صالاقتصادية والتجارية وعلوـ 
  عموميات حول الجودةالثاني:  مبحثال

تعتبر ابعودة ىي حلقة الوصل بتُ ابؼؤسسة وزبائنهػا نظػرا لأبنيتهػا الكبػتَة، حيػث بزتلػف أنواعهػا وأبعادىػا، كمػا أف 
المحػددات، وىػذا يػدفعها إلذ  بؾموعػة مػنوجودىا بابؼؤسسة لو متطلبات متعددة، ومعايتَ تقوـ عليها، بالإضػافة إلذ 

 بؿاولة قياس مدى الالتزاـ بها عبر بؾموعة من الطرؽ
 المطلب الأول: أبعاد الجودة

باعتبار أف ابعودة ىي القدرة على قياـ ابؼنتج أو ابػدمة بإشباع طلبات وتوقعات العميل أو تفوقها فإف قياسها 
مة اعتبر ذا جودة عالية تؤدي إلذ رضا العميل وبيكن إبهازىا توفرت في ابؼنتج أو ابػد ذاإ الأبعاد،يتحدد بعدد من 

 (26، صفحة 2227)سكر،  ي:فيما يل
من العملاء، على رغبات وابذاىات  بالاعتمادوالتي يتم برديدىا  الأساسيةخصائص ابؼنتج  :لأداءا . 1

 ؛بالنسبة للصورة أو السرعة بالنسبة للماكينة الألوافىذا البعد أنو قابل للقياس مثل وضوح  خصائص

 

 أهداف الجودة
 

 أهداف متعلوة
 بأداء المنتج

 

 أهداف متعلوة
 بالأداء الخارجي

 أهداف متعلوة
 بأداء العاملين

 

 أهداف متعلوة
 بالأداء للعمليات

 

 متعلوةأهداف 
 بالأداء الداخلي

 



الإطار النظري للجودة                        الفصل الأول:                                        
 

23 
 

بؽذه السمات تأثتَا في القرار  الأساسية،خصائص ابؼنتج الثانوية وبسثل الصفات التي تدعم الوظيفة  لمظهر:ا . 2
 الأساسية؛بزتلف من حيث ابػصائص  لا خاصة عندما تكوف ابؼنتجات في السوؽ الشرائي

 ؛حسب ابؼواصفات ابؼطلوبة أو معايتَ الصناعة الإنتاج المطابوة:. 3
 ل؛بدرور الوقت أو بدعتٌ آخر متوسط الوقت الذي يتعطل فيو ابؼنتج عن العم الأداء: مدى ثبات الاعتمادية. 4
 ؛العمر التشغيلي ابؼتوقع ية:لاحالص. 5
إلذ مدى سهولة التصحيح وبيكن قياس  بالإضافةبالشكاوي  والاىتماـ ابؼشكلاتحل  الخدمات المودمة: .6

 ؛ابػدمات على أساس سرعة وكفاءة التصحيح ىذه
 ل؛مدى بذاوب البائع مع العمي :الاستجابة .7
بابػصائص ابؼفضلة لديو أي يهتم ىذا البعد بالشكل العاـ للمنتج والكماليات  الإنسافإحساس  الجمالية:. 8

بتُ ابؼنتجات  للأولوياتوترتيبهم  تفضيلاتهمبحيث تؤثر على  العملاءالتي بوتويها وىي بزضع بغاجات ورغبات 
 ة؛ابؼنافس
 ج؛ابػبرة وابؼعلومات السابقة عن ابؼنت السمعة:. 9
في ، يعتمد ىذا البعد في حالة عدـ توفر معلومات كافية لدى العميل عن خصائص ابؼنتج الجودة المدركة: .12

يكوف ابغكم  لاىذه ابغالة يلجأ العميل إلذ مقاييس غتَ منشورة عند القياـ بدقارنة بتُ ابؼنتجات ابؼنافسة حيث 
 ثلاثخصائصو ابؼوضوعية وفق مقاييس شخصية بحتة وابما بيكن تقسيم ىذه ابؼقاييس إلذ  خلاؿعلى ابؼنتج من 

 :بؾموعات تؤثر على إدراؾ العميل بعودة ابؼنتج
وابؼعارؼ، بظعة  الأصدقاءء ار أالتجاري،  الاسم: برتوي على صورة ابؼنظمة، الشراءقبل  الأولذالمجموعة .1.12
 ؛ابؼنظمة
 الإصلاح؛المجموعة الثانية عند نقطة الشراء: تشمل تعليقات رجاؿ البيع، شروط الضماف، سياسات  2.12
 .، توافر قطع الغيار، خدمات ما بعد البيعوالاستلاـالمجموعة الثالثة بعد الشراء: تتضمن سهولة التًكيب  .3.12

 .ليست منفصلة عن بعضها بساما، إذ أنو يتوفر في ابؼنتج أكثر من بعد في نفس الوقت الأبعادفي الواقع فإف ىذه 
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 ني: متطلبات الجودة ومعاييرهاالمطلب الثا
 متطلبات الجودة .1

بؾموعة من ابؼتطلبات وبيكن حتى بوقق منتوج معتُ حاجات العملاء ابؼعلنة والضمنية بهب أف برقق جودتو 
 .(26 - 25، الصفحات 2214)جبار،  :تصنيفها بطس متطلبات

 احترام معايير الأداء .1.1
توفتَ منتوج يتطابق وابػصائص التقنية ابؼعلن عنها وقدرتها على بدعتٌ أف تكوف للزبوف الثقة في قدرة ابؼؤسسة على 

تقديم الأداء ابؼطلوب دوف ابغاجة إلذ صيانة وإصلاح ويكوف ىذا الأداء لأطوؿ فتًة بفكنة مع ابغفاظ على تكلفة 
 .أد  مثلى

 التكلفة .2.1
ظل اقتصاد السوؽ، وبؽذا بوتم على  تلعب الأسعار الدور الرئيسي في توجو ابؼستهلك لاقتناء أية سلعة وخاصة في

لكوف الزبوف أصبح لا يهتم فقط بوفرة ابؼنتوج  ،ابؼؤسسة الأخذ بعتُ الاعتبار تكاليف ابعودة المحددة للسعر
بل أيضا يهتم بالأسعار ابؼنافسة عند مفاضلتو بتُ ما ىو متوفر بالسوؽ، لكوف معيار  ،وتسلمو في الوقت ابؼناسب
لفة الكلية بؼقتنياتو ابؼتضمنة أيضا تكاليف الصيانة، التوقعات والإصلاح وانتهاء خدمة الشراء يدخل ضمن التك

ابؼنتوج، وكذلك بالنسبة للمورد الذي يستند بؽذه التكاليف في برديد سعر منتجاتو )من تعويضات وإصلاح في 
 .)تخطيطابؼكاف ابؼردودات والتالف من الإنتاج وىذا كلو يدخل في إطار عمليات التسويق وال

 فترة التسليم .3.1
يهتم أيضا ابؼستهلك بددى وفرة ابؼنتوج بالسوؽ فهو يتخذ قراره بالشراء أي منتوج متوفر في الوقت الذي بوتاجو، 

بتوفتَ منتوجات بابعودة ابؼطلوبة وبؿتًمة لوقت التسليم  خاصة في حاؿ توفر أداءات متماثلة، فابؼؤسسة ملزمة
 .وبالكمية ابؼطلوبة

 ما بعد البيع الخدمة .4.1
إف تطور ابعودة يأخذ بعتُ الاعتبار بػدمات ما بعد البيع وابػدمات ابؼرافقة لو بعد التسليم، وىذا ما يؤثر على 

 .ابؼواصفات للمنتوج الزبوف وبالإضافة إلذ ابػدمات الأساسية ابػاصة بدطابقة
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 الأمن. 5.1
سواء فيما بىص ، ابؼساس بأمن ابؼستهلك عدـ من بتُ ابؼتطلبات الواجب توفرىا في جودة منتوج معتُ ىو

 ،تؤدي إلذ حصوؿ أضرار وخسائر في السلع والتجهيزات التي سلامتو الشخصية أو سلامتو من أخطار ابغوادث
ف برقيق أد  احتمالات ابغوادث النابذة عن منتوجات معينة من أجل أوبدا أف الأمن الكامل لا بيكن برقيقو إلا 

 .بؼستهلكتُا المحافظة على كل
 معايير الجودة .2

منها لضماف وصوؿ  لا بدأربعة معايتَ  بؼيالعا ابؼستوىأحد مستشاري ابعودة على  "فيليب كروسبي"يعدد 
 (46، صفحة 2219)مخلوف و غرابي،  لذ ابعودة الشاملة وىي:إ ابؼؤسسات

 ؛ابعودة بؼتطلباتالتكييف والتعديل طبقا  -
 /ابعيد للأداءوضع معايتَ  خلاؿبدنع حدوثها من  الأخطاءنو الوقاية من أوصف نظاـ برقيق ابعودة على  -

 ؛ابؼنخفضيء/ العالر/ الس
 ؛ابعيد الأداءضماف  خلاؿمن  الأخطاءومنع حدوث  الأداءبرديد مستويات  -
 .ابؼوضوعية ابؼعايتَقياسها بناء على  خلاؿذا ما تم برقيق ابعودة يتم تقوبيها من إتقويم ابعودة، ف -

 ويضيف أبضد ابراىيم معايتَ إضافية لضماف وضبط ابعودة تتمثل في:
 ؛التي تواجهها ابؼشكلاتفي حل  بابؼؤسسةشراؾ بصيع العاملتُ ا -
 ؛ابؼؤسسةتنمية ثقافة ابعودة لدى العاملتُ في  -
 ؛وابؼتابعةشكاؿ التقويم أ على بصيع التدريبالتًكيز على التعليم و  -
 ؛ابؼشكلاتتفادي حدوث  والتًكيز على الإحصائيةاستخداـ الطرؽ  -
 ؛بواسطة الرئيس وأعضاء بؾلس ابعودة ابؼؤسسةتقويم عمل  -
 .نوابؼستفيدي العملاءودوافعهم بذاه  ابؼؤسسةتقويم عالقة العاملتُ في  -

 (47، صفحة 2219)مخلوف و غرابي،  ويشمل مفهوـ ابعودة ثلاثة معايتَ وىي:
والتي تتطلب  ابؼؤسسة داخل  ابؼنتج وتصميم وبناء دقة الذ تؤدي التي العمليات كل على وؿ: يشملالأ -

 .في الوظائف والعمليات التي بهب اف تعمل على برستُ ابعودة ابؼستمرالتجديد 
ف بودث فيو أيتوقع  لا والذي ابؼعقد الإنتاجفي تقدـ  الأفضليةكل عمل يوازي  بؿصلة الثاني: يشتمل على -

 ءأخطاأي 
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العمل الذي  جل جودةأمن  والالتزاـ الوفاء قادرا على وأ، مسئولاالنظاـ  في ف يكوف كل فردأ الثالث: بهب -
 .يقوـ بو

 الجودة، وكيفية قياسها حدداتالمطلب الثالث: م
 محددات الجودة .1

ابؼراحل التي بسر بها عملية التصميم والتصنيع والتسويق بؽذا ابؼنتوج  إف العمل على برقيق ابعودة في كل مرحلة من
 :بؿددات والتي بزتلف من مرحلة إلذ أخرى فتكوف للجودة ثلاثة

 جودة التصميم .1.1
في ىذه ابؼرحلة يتم برديد بؾموع ابػصائص وابؼواصفات ابؼلموسة والغتَ ملموسة الواجب توفرىا في منتوج أو 

الأخذ بعتُ الاعتبار القدرات الإنتاجية  مع ، والتي يتم برديدىا وفقا لأدوات ومتطلبات الزبائن )العملاء( ،خدمة
جودة التصميم على النحو  ISO 0999( من 99والتصنيعية للمؤسسة وكذلك التكاليف، وقد تناولت الفقرة )

 (24، صفحة 2214جبار، ) التالر:
 ابعودة في ابؼنتوج فإنو لا بيكن لد يتم تصميم إذاف ،اعتماد جودة ابؼنتوج بالدرجة الأولذ على تصميمو .1.1.1

حيث أف ابؽدؼ الأوؿ للمصمم ىو خلق منتوج يلبي كل رغبات العميل مع إمكانية  ،الوصوؿ إليها أثناء التصنيع
 ؛التصنيع بتكلفة تساعد على تسويقو بسعر منافس

بزطيط وتطوير التصميم, حيث بهب أف تؤسس ابؼؤسسة طرقا لمجموعة التصميم للتمكن من إعداد  .2.1.1
 خطط التصميم.

مدخلات التصميم التي تعتمد على الرسومات والتفصيلات للمواد ابؼستخدمة, مواصفات الكم,  .3.1.1
 تعليمات وطرؽ التصنيع.

 جودة المطابوة ) الإنتاج (. 2.1
فابعودة ىنا تكوف مرتبطة بظروؼ الإنتاج ومدى مطابقتها للمواصفات  ،عملية إنتاج ابؼنتوجوتكوف من خلاؿ 

 ،التي وضعت على أساس القدرات الإنتاجية والتكنولوجية للمؤسسة ،ابؼوضوعة والمحددة مسبقا بدرحلة التصميم
ح للابكرافات في حاؿ وقوعها، بحيث يعتمد في ىذه ابؼرحلة على عمليات الرقابة لتقييم عمليات التطابق والتصحي

للمؤسسة كلما أدى ذلك  فكلما كاف ىناؾ تطابق بتُ ابؼواصفات ابؼوضوعة للسلعة مع القدرات الإنتاجية ابؼتاحة
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، صفحة 2214)جبار،  ما يلي: ISO 0999( من 4-9إلذ الوصوؿ إلذ جودة متميزة ومطابقة وتشتًط الفقرة )
26) 

 ؛للتصنيع اختيار وبزطيط العملية وذلك طبقا لاحتياجات العميل مع ضرورة إنشاء خطة كاملة. 1.2.1
حيث بهب إصدار مستندات تعليمات العمل كدليل إضافي لضماف فهم العماؿ  ،تعليمات العمل. 2.2.1

 ؛لطريقة التشغيل وابؼواد وابؼعدات ابؼستخدمة و التسلسل الصحيح للأنشطة
 مراجعتها وطريقة وىي تلك التعليمات التي تشتمل على ابؼتغتَات ابؼطلوب ،تعليمات لعمليات التفتيش.3.2.1

 ؛الفحص وأخذ العينات و عمل مستندات بنتائج ابؼراجعة
ابؼوافقة على العملية حيث تشتًط ىذه ابؼوافقة تطابق قدرة العملية مع مواصفات ابؼنتوج كما قد يستلزـ . 4.2.1

 ؛موافقة من العميلذلك أحيانا 
كما برتاج ابؼراقبة إلذ ،  ابؼتغتَات ويستلزـ ذلك اختيار ابػواص الأساسية أو، برريك العملية وابؼراقبة .5.2.1

 معلومات عن ابؼطلوب من العملية وطريقة برقيقها للمطلوب مع وسائل تنظيم بؽا.
أو فحص ابؼنتوج بعد   ،ذاتية يقوـ بها العامل ختيار أساليب مراقبة العملية, فقد تكوف عبارة عن مراجعة. ا6.2.1

كل عملية أو استعماؿ الأساليب الإحصائية التي توفر معلومات عن احتماؿ وجود منتجات معيبة قبل إنتاجها 
 الفعلي.
 جودة الأداء .3.1

ابؼوضوعة جودة الأداء )الاعتمادية(: تعرؼ بأنها "احتماؿ أف يعمل ابؼنتج أو ابعزء أو النظاـ حسب ابؼواصفات 
وأداء  ،بدعتٌ قدرة ابؼنتوج على إرضاء الزبوف لأطوؿ فتًة بفكنة ،لفتًة زمنية معينة في ظل ظروؼ التشغيل العادية

الوظيفة ابؼتوقعة منو في ظل سهولة عمليات الصيانة والإصلاح وكل ىذا مرتبط لودة التصميم التي تم برديدىا في 
 (26، صفحة 2214جبار، ) ء تنطوي على أربعة عوامل:ابؼرحلة السابقة، فهنا تكوف جودة الأدا

 ؛إمكانية تعطل ابؼنتوج خلاؿ فتًة زمنية معينة من الاستخداـ .1.3.1
 ؛نوع الاستخدامات التي صمم ابؼنتوج من أجلها. 2.3.1
 ؛التصميميةتناقص الفتًة الزمنية التي يشتغل فيها ابؼنتوج بكفايتو . 3.3.1
 .توفر الظروؼ البيئية اللازمة لكي يعمل ابؼنتوج بكفاءة. 4.3.1
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فهي المحدد لقدرة ابؼنتوج ، فمن خلاؿ ما سبق ذكره يتضح أف جودة التصميم من المحددات الرئيسية بعودة الأداء
 .على أداء الوظيفة ابؼتوقعة منو من خلاؿ الدقة في وضع ابؼواصفات وابػصائص ابؼرتبطة بو

 قياس الجودة .2
ظاـ من خلاؿ كفاءتو أصبح الاىتماـ بابعودة مطلباً تنافسياً ىاماً لغزو الأسواؽ الدولية، وبيكن قياس جودة أي ن

طريق مدخلات ىذا النظاـ، أو العمليات والنشاطات الداخلية، أو ابؼخرجات والنتائج  عنلك وفعاليتو، وذ
 .عكسيةبيكن قياسو باستخداـ التغذية ال االنهائية، كم

قياس ابعودة يعتٍ ابغصوؿ على أرقاـ وعلى مؤشرات للجودة، بيكن من خلابؽا التعبتَ عن درجة مطابقة ف
 ابؼنتجات وابػدمات لاحتياجات العملاء، ومن مؤشرات ابعودة الأكثر استعمالًا نتائج الرقابة النهائية التي تتأكد

كما   ،اً، والتي بهب أف تكوف مطابقة بؼتطلبات العميلمن درجة مطابقة خصائص ابؼنتج للمعايتَ ابؼوضوعة مسبق
بهب أيضاً معرفة مستوى جودة منتجات وخدمات ابؼؤسسات ابؼنافسة، فابغفاظ على نفس مستوى ابعودة في 

 .ابؼؤسسة سيماً علىج راشكل خطيالوقت الذي يقوـ فيو ابؼنافسوف بتطوير وبرستُ مستوى منتج ما 
ية إلذ برديد الشروط الواجب توافرىا في السلعة لكي تكوف مطابقة ابؼتطلبات ويهدؼ وضع ابؼواصفات القياس

ن ل مالعملاء، مع الأخذ بعتُ الاعتبار رفع مستوى الإنتاج وبزفيض التكلفة، حيث تشمل ىذه ابؼواصفات ك
 ف.ابػواص الطبيعية، ابؼيكانيكية، الكيميائية، درجات الأداء والتشغيل ابؼقاسات، الأبعاد، والأوزا

 وتتم عملية قياس جودة ابؼنتجات من خلاؿ ثلاث طرؽ رئيسية، وابؼتمثلة في:
 دـ الثبات الكافي لقدرة التمييز.يعتبر أسهل وأرخص طريقة، إلا أنو يتميز بع :الفحص النظري .1.2
 جزئياً.ؤدي إلذ إتلافو كلياً أو يقوـ بقياس ابػصائص الطبيعية وابؼيكانيكية للمنتج، بفا ي الاختبار الإتلافي: .1.2
ويتم من خلاؿ بذهيز ابؼختبرات ومعامل ضبط ابعودة بأجهزة قياس غتَ متلفة،   الاختبار غير المتلف: .3.2

كالتحليل بالأشعة الصوتية، وأشعة جاما، وابؼوجات فوؽ الصوتية، بفا يساىم في الاقتصاد في الوقت والتكاليف. 
ػذي يػضمن لى أفضل مستوى للجودة، والػفاظ عإف برديد مستويات ابعودة يتطلب قياسها ومراقبتها للح

)العيهار،  الاستجابة إلذ رغبات وتوقعات العملاء، بفا يدفعنا للحديث عن الرقابة على ابعودة وتكاليفها
 .(22، صفحة 2225
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 المبحث الثالث: أساسيات حول إدارة الجودة
 مبادئهاالجودة و المطلب الأول: مفهوم إدارة 

 مفهوم إدارة الجودة .1
 اختلفت التعاريف حوؿ إدارة ابعودة، ومن أبرزىا نذكر ما يلي:

 (37، صفحة 2228)حنيفي،  :إدارة ابعودة تقوـ على  Vandeville Pierre بالنسبة لػ
 ؛ةدسياسة ابعو برديد  -
 حصر أىداؼ ابعودة؛برديد و  -
 وضعها حيز التّنفيذ؛ سائل الأساسية لتطبيق سياسة ابعودة وبرقيق أىدافها ثموالو النّشاطات اختيار  -
 تدريب الأفراد وبرسيسهم بابؼسؤولية؛ -
 قطاعات في ابؼؤسسة؛ال فبتُ بـتل التنسيق -
 ة؛ ابزاذ الإجراءات التصحيحي -
 التحقق من بقاعة وفعالية نشاطات ابؼؤسسة وتقييم نتائجها. -

إدارة ابعودة بأنها نشاطات منسقة لتوجيو وضبط ابؼنظمة قدر تعلق الأمر بابعودة، ويتضمن برديد كما تعرؼ 
 .(17، صفحة 2212)أحمد الجبوري،  نتاجآليات برقيق التوافق بتُ خصائص الأداء وقيمة الإ

"بؾموع النشاطات ابؼتعلقة بالوظيفة العامة للإدارة والتي بردد إدارة ابعودة على أنها  ISO 0999-9تعرؼ ابؼواصفة 
سياسة ابعودة، الأىداؼ وابؼسؤوليات ووضعها حيز التنفيذ باستخداـ وسائل مثل بزطيط ابعودة، التحكم في 

 .(37، صفحة 2228)حنيفي،  "ابعودة، تأكيد ابعودة وبرستُ ابعودة وذلك في إطار نظاـ ابعودة
ابعودة التي تقوـ بها ابؼؤسسة، من من نشاطات  ةمن خلاؿ ما سبق من تعريفات يتبتُ أف إدارة ابعودة بسثل بؾموع

 أجل تطبيقها وابزاذ اجراءات مناسبة ومن ثم التأكد من بقاح فعاليتها داخل ابؼؤسسة.
 إدارة الجودة مبادئ .2

على تتطلب عملية قيادة ابؼؤسسة تسيتَىا بطريقة منهجية وبشفافية ويتوقف بقاحها على وضع نظاـ إدارة يقوـ 
 ؤسسة تتضمن إدارة ابعودةابؼالتحستُ ابؼستمر مع الاستجابة لاحتياجات بـتلف الأطراؼ ابؼعنية، فإدارة 

)حنيفي،  ابعودة وكالتالر: ؼل برقيق أىداتسهي بهدؼتم برديدىا  مبادئ( 08) انيةبش علىإدارة ابعودة  وتقوـ
 (42، صفحة 2228
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ينبغي عليها أف تدرؾ احتياجاتهم ابغالية  بؽذايتوقف بقاح ابؼؤسسات على زبائنها و  الاستماع للزبهون: .1.2
 تلبية متطلّباتهم ورغباتهم وأف تتجاوز توقعّاتهم علىوأف تعمل وابؼستقبلية 

، كما يقوموف بخلق والمحيط الداخلي للمؤسسةيقوـ ابؼديروف بوضع الأىداؼ، رسم الابذاىات الويادة:  .2.2
 .ابؼؤسسة أىداؼبذعل الأفراد يشتًكوف في برقيق  التيالظروؼ 
الأفراد في بصيع ابؼستويات المحرؾ الأساسي للمؤسسة وإشراكهم يسمح باستغلاؿ  يعتبر إشراك الأفراد: .3.2

 .لصالح ابؼؤسسة وقدراتهمطاقاتهم 
ة، وقد العمليعندما تدار ابؼواد والنّشاطات وفقا بؼنظور  بفعالية يتم متوقعةبرقيق نتيجة  إفمنظور العملية: . 4.2
خوؿ وارد بهدؼ برويل عناصر الدابؼ ـشاطات يستخدن نظاـابؼواصفة الدولية مفهوـ العملية على أنها " عرفت

 .))ابؼخرجاتج )ابؼدخلات( إلذ عوامل خرو 
يساىم في فعالية وفاعلية  كنظاـبرديد، فهم وتسيتَ عمليات متًابطة   إفالإدارة باستعمال منظور النّظم: .5.2

 فها.وفي برقيق أىدا ابؼؤسسة
 ىدفا دائما ومتواصلا.ستُ ابؼستمر للأداء العاـ للمؤسسة حتاليشكلّ  المستمر:التّحسين . 6.2
ابؼنطقي أو البديهي للمعطيات  ليلحالتكز على تالفعالة تر  اتر ار القحدثي لاتخاذ الورار: المنظور . ال7.2

 .وابؼعلومات
إف ابؼؤسسة ومورديها متًابطوف وعلاقات الانتفاع ابؼتبادلة . علاقات الانتفاع المتبادل مع الموردين: 8.2

 تسمح برفع قدراتهما في خلق القيمة.
 ISOالمطلب الثاني: إدارة الجودة ومعايير 

 من طرؼ ابؼنظمة العابؼية للمواصفات والتقييس، كمعيار للجودة إلذ ابؼؤسسات. ISOبسنح شهادة 
 س:يالمنظمة العالمية للمواصفات والتوي .1

ىيئة  90ابؼنظمة العابؼية للمواصفات والتقييس ىي ابراد عابؼي مقره في جنيف، ويضم في عضويتو أكثر من 
دولة في لندف عاـ  25تقييس وطنية أسست ىذه ابؼنظمة في أعقاب ابغرب العابؼية الثانية بعد لقاء ضم وفود 

 .، وتتخذ من سويسرا مقرا بؽا1947فيفري  23، وباشرت ىذه ابؼنظمة عملها في 1946
إدارة ابعودة في أية مؤسسة إف ابؼنظمة العابؼية للمواصفات والتقييس تقوـ بوضع معايتَ )مقاييس( عابؼية لنظاـ 

حيث يوجد  ISOيرمز بؽذه ابؼنظمة بابؼختصر ، سواء كانت إنتاجية أـ خدماتية، وتقوـ بدنحها شهادات عن ذلك
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اختلاؼ حوؿ اشتقاؽ ىذه الكلمة ابؼختصرة، فهناؾ من يرى أنها اشتقت من الأحرؼ الثلاث الأولذ ابؼكونة 
لا اف ىناؾ من إ ،(International Standardization Organization)لكل كلمة من اسم ابؼنظمة بالإبقليزية 

تساوي الشيء  ISO أي التساوي، حيث في بؾاؿ ابؼواصفة تعتٍ ISOS انها: "مشتقة من الكلمة الاغريقية يرى
 .بابؼقارنة مع ابؼواصفة

تصدر وتراجع حوالر بعنة فنية  900تقوـ ىذه ابؼنظمة بإصدار العديد من ابؼواصفات، حيث تعمل على ذلك 
وتعرؼ ابؼواصفة على أنها وثيقة مدونة برتوي على وصف دقيق للمنتوج سواء كاف ، مواصفة قياسية كل عاـ 800

أىم ، ومن أو الاستخداـ لتلبي الاغراض التي وضعت من أجلها للاستعماؿأولر أو منتوج نهائي لتكوف صابغة 
التي تم إصدارىا عاـ  9000واصفات والتقييس ىي مواصفة ايزو ابؼواصفات التي أصدرتها ابؼنظمة العابؼية للم

 51( واعتمدت ىذه ابؼواصفة اليوـ في أكثر من 2000، 1994دولة )تم تعديلها مرتتُ  91بحضور  1987
 (36فحة ، ص2020)بن أبضد، حنصالأبوبكر، و شمة،  دولة في العالد واعتبرت كمواصفات وطنية لديها

 9222الإيزو  .2
بردد  1987عبارة عن سلسلة من ابؼواصفات ابؼكتوبة اصدارتها ابؼنظمة العابؼية للمواصفات في  9000الأيزو 

ىذه السلسلة وتصف العناصر الرئيسية ابؼطلوب توافرىا في نظاـ إدارة ابعودة الذى يتعتُ أف تصححو وتتبناه إدارة 
 .ابؼنظمة للتأكد من منتجات )سلع وخدمات( تتوافق مع أو تفوؽ حاجات أو رغبات و توقيعات العملاء

مواصفات للمنتج سواء سلعة أو  ستيفهي ل أو ىي مواصفات عابؼية تتناوؿ كل ما بىص جودة ابؼنشأة ككل،
خدمة ولكنها تقيس درجة جودة الإدارة ومدى برقيقها لرغبات العاملتُ و ابؼتعاملتُ على حد سواء و بشكل 

ابغروؼ  يفه (ISO) ابؼنشأة في الأداء ابؼتميز وبابؼستوى الرفيع من ابعودة. أما حروؼ الأيزو ةاستمراري يكفل
والتي تتًجم للكلمات الثلاثة الأولذ  (International Organization for Standardiztion) الأولذ للكلمات

، وقد نشأت تلبية للطلب العابؼي حيث تم إصدار ابؼواصفات الدولية لنظم حيد القياسيللمنظمة الدولية للتو 
 BS5750وىي مطابقة بساـ للمواصفة البريطانية  ISO 9000ابعودة 

والتي أصبحت متماثلة، وأصبح من حق الدوؿ وضع تم مراجعة ابؼواصفات ابؼشار اليها  1994وفي عاـ 
ابؼواصفات ابػاصة بها على نهج ابؼواصفة العابؼية وفي حدودىا، حيث تتم ابؼوافقة عليها واعتمادىا للاستخداـ 

، صفحة 2005)شلبي و سيد حستُ،  داخل الدولة بشكل يسمح باعتبارىا مساوية للمواصفات الأصلية.
126) 
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 المطلب الثالث: مرتكزات إدارة الجودة وتأثيرها
 مرتكزات إدارة الجودة .1

تعتبر ابؼرتكزات الأساسية لإدارة ابعودة ذات أبنية كبتَة، إذ أنها تشتَ إلذ البناءات الفكرية والفلسفية التي يستند 
 (98، صفحة 2212)خضير و منير الشيخ،  العلمي، وتشمل ىذه ابؼرتكزات ما يلي:إليها ابعانب 

وابؼفكروف  الباحثوف إدارة ابعودة إذ ابصع هاإلي تستند التي ابؼرتكزات أىم الزبوف التًكيز على الزبوف: يعتبر .1.1
 .ابعودة المحور الأساسي للأنشطة التي تتعلق بإدارة يعتبر على أف الزبوف

  ابعودة دارةوتفعيل إ تنشيط في كبتَة أولويةذات  البشريةتعتبر إدارة القوى التًكيز على إدارة القوى البشرية: . 2.1
برقيق  للمنظمة برقق التي الركائز من أىم يزىاوبرفيرىا وتطو  يبهاوتدر  البشرية والكفاءات بؼهاراتتوفر ا إذ أف

 أىدافها.
أسلوب إدارة  تطبيقعند يتم الاعتماد عليها  أف  ينبغيالتي  الأساسيةمن الركائز  . ابؼشاركة والتحفيز: يعتبر3.1
وزرع روح ابؼشاركة  ،والتحفيزية التطويريةالابتكار والإبداع وخلق البرامج  وتشجيع الفعالياتإذ أف إطلاؽ  ،ابعودة
 للمنظمة. ابؼثلى الأىداؼ وبرقيق ابؼنظميالبناء  تُلتًص أساسيةد حالة يع ،الواحد والفريق الذاتية
 ثيح ،متطلبات إدارة ابعودة اهيتقتضالتي  والأساسية مةهابؼمن الركائز . نظاـ ابؼعلومات والتغذية العكسية: 4.1

 مةاابؽ يتَوابؼعاوابؼواصفات  سييابؼقا تتوفر بقاح ابؼنظمة سيما وإف  لتحقيق ابؽادفةذلك من أكثر العوامل  عتبري
 .الأرداؼ برقيقللجودة ذات أثر بالغ في 

ابؼوارد بابعودة ابؼطلوبة من الركائز  توريدذوي الكفاءات الفاعلة في  ابؼورديندور  عد. العلاقة بابؼوردين: ي5.1
 يلتزموفوالأجزاء نصف ابؼصنعة ومن  الأوليةللمواد  ابؼوردين اختيارأف  ثيح، بقاح نظاـ إدارة ابعودة في مةهابؼ

 .عاليةمنتجات ذات جودة  برقيقالمحددة بابعودة ذو دور فعاؿ على  يتَوابؼعابابؼواصفات 
على الأداء  ابؼستمرينوالتطور  التحستُ استمراريةفي  الدقيقإف اعتماد الأسلوب العلمي . التحستُ ابؼستمر: 6.1

 والتغتَاتملاءمة للتطورات  وبرقيقعلى ترصتُ ابؼنتج  ةيبنأالأسس من أكثر  الإنتاجية للعمليات التشغيلي
من  للتغتَاتسرعة الاستجابة  تطلبيابؼستمر بالأداء  التحستُوإف  ،ابؼستهلكتُابؼستمرة في حاجات ورغبات 

 .أخرى ناحيةمن  التشغيلية والفعالياتالإجراءات  وتبسيط ناحية
ولذا فإف التزاـ الإدارة  ،الاستًاتيجيةإف القرارات ابؼتعلقة بابعودة تعتبر من القرارات . التزاـ الإدارة العليا: 7.1
التي تؤدي بلا أد  شك لنجاح  الأساسية اـهابؼمن  عدي يوعل القائمتُحركة  وتنشيط وتطويره ودعمعلى  العليا

 .ابؼستهدؼالنظاـ 
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 تأثير إدارة الجودة .2
 :سواء بالنسبة للمؤسسة أو العميل وىي ا ثارلإدارة ابعودة العديد من 

برستُ الربحية والقدرة على ابؼنافسة يتًتب على برستُ جودة ابؼنتج وابػدمة البيع بأسعار عالية دوف تذمر . 1.2
الشراء، وبالتالر تزيد ابؼبيعات ومعها الربحية، كما أف  العميل لذلك، كما أفّ رضا العميل يشجعو على عملية إعادة

 .ظاـ جودة فعّاؿ يقلل من أنشطة التسويق، وبالتالر بزفيض التكاليفالأخذ بن
زيادة الفعالية التنظيمية: إف إدارة ابعودة تشجع على العمل ابعماعي وبرستُ الاتصاؿ وإشراؾ بصيع . 2.2

 والعاملتُ. العامتُ في حل ابؼشاكل، وبرستُ العلاقة بتُ الإدارة
 تهتم إدارة ابعودة بالعميل وتلبية احتياجاتو، وبالتالر المحافظة عليو وجلب عملاء جدد. :برقيق رضا العميل. 3.2

 

 

 
  

  



 

 الثانيالفصل 

 في الجودة إدارة مساهمة
 العملاء رضا تحسين
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 تمهيد

في عصر التنافسية الدتزايدة والسوق العالدية، أصبح رضا العملاء أمرًا أساسيًا لنجاح الشركات واستمراريتها في 
السوق. يعتبر العملاء شريكًا أساسيًا في لصاح أي عمل تجاري، وتحقيق رضاىم يعني تحقيق ىدف رئيسي للشركة. 

 .بارزاً في تحسنٌ رضا العملاء وتعزيز العلاقات معهمفي ىذا السياق، تلعب إدارة الجودة دوراً 
، من خلال تطبيق مبادئ إدارة الجودة، يدكن للشركات تحقيق عدة فوائد تساىم في تحسنٌ رضا العملاءف
الإضافة إلى ذلك، يدكن لإدارة الجودة تعزيز التفاعل مع العملاء من خلال جمع ملاحظاتهم ومتطلباتهم ب

 .لدنتجات والخدمات بشكل مستمرواستخدامها لتحسنٌ ا

 من خلال الدباحث التالية:مساهمة إدارة الجودة في تحسنٌ رضا العميل وعليو سيتم في ىذا الفصل التطرق إلى 

 رضا العميلالمبحث الأول: 

 مساهمة إدارة الجودة في تحسين رضا العميل المبحث الثاني: 

  إدارة الجودةمكانة العميل في مبادئ نظام المبحث الثالث: 
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 المبحث الأول: رضا العميل
تسعى الدؤسسات إلى فهم احتياجات عملائها، ومن ثم امتلاك القدرة على منحو ما يحتاجو ويرغب بو، ذلك أن 

 رضا العميل أمر ضروري لبقاء الدؤسسات وتحقيق أىدافها.
يتناول الدبحث التالي رضا العميل عبر التطرق إلى لستلف الدفاىيم الدتعلقة بو متمثلة في مفهوم رضا العميل و 

 وأهميتو، 
 المطلب الأول: مفهوم رضا العميل وأهميته

 يشكل رضا العميل أحد أىم أساسيات العمل الدؤسساتي، وأحد ضروريات تحقيق الدؤسسة لأىدافها
 مفهوم رضا العميل .1

 التطرق إلى مفهوم رضا العميل، لا بد من استكشاف مفهوم الرضا بصفة عامةقبل 
 الرضا تعريف 1.1

 توجد العديد من التعاريف الخاصة بالرضا نذكر منها:
الرضا ىو حالة نفسية ظرفية وموقفية تتغنً وتتقلب من حيث الشدة والطبيعة بحسب تغنً طبيعة واتجاه العلاقة  -

 .(582، صفحة 5112)عبوي و هاني محمد،  بنٌ الدؤسس والزبون
( الرضا بأنو: "ذلك الشعور الذي يظهر في شكل عاطفة أو اتجاىات إيجابية أو سلبية 0222عرف شفيق ) -

 .(52، صفحة 5118)موسى أبو ضيف،  تجاه السلعة أو الخدمة"
، صفحة 5115)بودية و قندوز،  تخدام الدنتج أو الخدمة الدشتراةالنتائج المحققة من خلال اسالرضا يدثل  -

22) 
، صفحة 5112)خثير الربيعاوي و عباس حسين،   ابي أو سلبي أو لزايد حول القيمالرضا ىو شعور إيج -

178). 
خلال التعاريف السابقة نستنتج أن الرضا عبارة عن شعور وإحساس نفسي يعبر عن مشاعر الزبون أثناء تلقيو من 

 .الخدمة
 تعريف العميل  .5.1

لاىتمام بها والعمل على بقاءىا واستمرارىا خدماتها، فهو يعتبر امن الأمور التي يتوجب أو العميل يعتبر الزبون 
 د من التعاريف التي تطرقت إلى مفهوم الزبون نذكر منها ما يلي:بؤرة النشاط الخدماتي وىناك العدي
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)خالد،  ىو الفرد الذي يقوم بالبحث عن سلعة أو خدمة ويقوم بشرائها لاستخدامو الخاص أو العائلي -
 .(15، صفحة 5115

ورغباتو كما أنو الدستخدم النهائي لخدمات الشخص الطبيعي الذي يقتني السلع والخدمات لإشباع حاجاتو  -
 .(77، صفحة 5119)فرحان،  الدنظمة

كلما ، و وىو صاحب القوة الشرائية في الدنظمة ،ىو الزبون العميل في الدنظمات التجارية كالشركات والدؤسسات -
، صفحة 5117)المهيدب،  وزادت أسعارىا أيضاً  على منتجات الدنظمة زادت أرباحهامن طرفو  زاد الطلب 

11) . 
تاج إلى سلعة أو خدمة فيبحث عنها ويقوم باقتناء بغية ومنو نستنتج لشا سبق أن العميل ىو شخص طبيعي يح

 الاستفادة منها وإشباع حاجياتو.
 مفهوم رضا العميل .2.1

 تناولت مفهوم الرضا الزبون نذكر مايلي:ىناك العديد من التعاريف التي 
 Hoffmanو Bastsonحيث أشار كل من  عميليتفق العديد من الباحثنٌ في إعطاء مفهوم لزدد لرضا ال -

بنٌ  عملاءإلى أن الرضا عبارة عن مشاعر تعبر عن السعادة والسرور الناتجنٌ عن مقارنة ال Andreasو Piusو
يكون في حالة استياء وخيبة الأمل عندما يعجز الأداء عن  أو العميل والزبون، الخدمات الدقدمة وتوقعاتهم عنها

ويكون في حالة رضا عال عندما ، يشعر بالرضا ونإأما في حالة التطابق بنٌ الأداء والتوقعات ف ،تخطي التوقعات
 .(117، صفحة 5115د، )السعي يتجاوز الأداء التوقعات لشا ينتج ولاء للمؤسسة

ىو إحساس الزبون بالدتعة أو خيبة الأمل الناتجة عن مقارنتو لأداء الدنتوج الدقدم لو  ويعرف أيضا على انو: -
 (55، صفحة 5117)حسان،  والددرك بتوقع مسبق عن ىذا الدنتوج

الدنتج كما يعرف رضا العميل بأنو شعور داخلي تكون لدى العميل من خلال مطابقة أداء الدنتج مع ما يحققو  -
 .(59، صفحة 5119)جرجيس عمير و صالح السبعاوي،  من أداء ومنافع فعلية.

الشعور الضي يكتنف العميل من خلال توصلو من خلال ما تقدم من تعريفات، يتضح أن رضا العميل ىو ذلك 
  إلى اقتناء السلعة أو الخدمة وفق ما كان يتوقعو أو يتمناه، وحققت ما كان يريده.
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 العميلأهمية رضا  .5

 :(81، صفحة 5111)نسيمة،  تتمثل أهمية رضا العميل فيما يلي
كبنًة في سياسات الدنظمات الخدمية التسويقية، وينعكس ذلك على أدائها يستحوذ رضا الزبون على أهمية   -

 ؛لاسيما عندما تكون ىذه الدنظمة متوجهة لضوى الجودة

 ؛منافسة الدؤسسة إلى يقلل من انتقالو إليو الدقدمة الخدمة عن الزبون رضا إن -

 ؛نافسنٌالد من نفسها حماية على القدرة لديها الزبون برضا تهتم التي الدؤسسة إن -

 ؛خدماتها تطوير يساعدىا على ما إليهم الدقدمة بالخدمة يتعلق فيما لدؤسسة عكسية تغذية ثليد -

 ؛السوقية حصتها تحديد يدكنها الزبون رضا لقياس تسعى التي الدؤسسة إن -

 ؛لشا يولد لذات الدنظمة زبائن جدد الآخرين إلىكان الزبون راضيا على أداء الدنظمة فانو سيتحدث   إذا -

 التعامل مع نفس الدنظمة مستقبلا. إلىمن قبل الدنظمة سيقوده  إليوكان الزبون راضيا على الخدمة الدقدمة   إذا -

ىذا فضلا  على أن رضا الزبون يساعد الدنظمة على تقديم مؤشرات لتقييم كفاءاتها وتحسينها لضو الأفضل من 
 :ما يلي  خلال

 .؛البرامج التدريبية مستقبلا إلىومدى حاجاتهم  الكشف على مستوى أداء العاملنٌ في الدنظمة -
 ؛تلك التي تؤثر في رضاه وإلغاءتقديم سياسات معمول بها  -
 لتحسنٌ الجودة. ةوانتقاداتو التي تعد تغذيو عكسي آراءهتقديم  -

 المطلب الثاني: خصائص ومحددات الرضا
 أن يتحقق ويضمن ولاء ىذا العميليتمتع رضا العميل بمجموعة من الخصائص، وكذلك يدلك لزددات من أجل 

 خصائص رضا العميل .1
 :(757، صفحة 5151)محمد عمر، أبكر، و مقبولة،  ضا العميل ثلاثة خصائص تتمثل فيلر 
يتعلق بطبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل وإدراك العميل الذاتي للخدمة الدقدمة لو  الرضا الذاتي: 1.1

فعليا من جهة أخرى، وأن نظرة العميل ىي الوحيدة التي يدكن أخذىا بعنٌ الاعتبار عند الحديث عن 
 تقييم  الرضا، وعلى الدؤسسة أن تقدم خدماتها وفق الدتوقع الي يحتاجو العميل.
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لا يتعلق بحالة مطقة وإنما بتقدير نسبي حيث يقوم كل عميل بالدقارنة من خلال نظرتو  نسبي:الرضا ال 5.1
للمعاينً السوقية، وفي ىذه الخاصية يتغنً الرضا حسب مستويات التوقع والتي بدورىا تتفاوت من عميل 

لدتجانسة للعملاء من إلى آخر، ومن ىنا يدكن تفهم الدور الدهم لتقسيم أو تجزئة السوق وتحديد التوقعات ا
 خدمات أكثر توافقا مع ىذه التوقعات.أجل تقديم 

وىنا يتغنً رضا الزبون من خلال تطور مستوى التوقع من جهة ومستوى الأداء من جهة  . الرضا التطوري:2.1
أخرى، فتوقعات العملاء تتطور نتيجة للمعاينً الخاصة بالخدمة الدقدمة، وظهور خدمات جديدة، فضلا عن 

 يادة الدنافسة، وبالتالي فإن قياس رضا العميل أصبح يتبع لنظام يتوافق مع ىذه التطورات والتغنًات الحاصلة.ز 
 والشكل الدوالي يدثل الخصائص السابقة:

 : خصائص رضا العملاء11-15الشكل 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبتنٌالمصدر: 
 

  

 الجودة الددركة 
 الجودة الدتوقعة

 الرضا تطوري
 (تغنً مع زمن(

 نسبيالرضا 
(متعلق بالتوقعات ) 

 ذاتيالرضا 
(إدراك العميل ) 
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 . محددات الرضا5
    (171، صفحة 1999)الهواري،  تتمثل لزددات رضا العملاء فيما يلي:

 توقعات العميل عن مستوى أداء الخدمة أو السلعة؛ -
 الفعلي والخصائص الفعلية للسلعة أو الخدمة الدشتراة؛ الأداء -
 ناتج الدقارنة بنٌ الأداء الفعلي والدتوقع للسلعة أو الخدمة؛ -
 الدعلومات الدقدمة للعميل من قبل الدنظمة؛ -
 ؛التعاملات السابقة للعميل مع الدنشأة -
الدطابقة أو عدم الدطابقة: إن عملية الدطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء الدتوقع، أما  -

عدم الدطابقة فيمكن تعريفها بأنها درجة الضراف أداء الخدمة عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل في حالة 
 الحصول عليها.

 :والشكل الآتي يوضح ذلك
 : محددات رضا العملاء15-15الشكل 

 
 
 
 
 

في ولاء العملاء للمصارف السورية، جود ماجد الحلبي، دراسة أبعاد جودة الخدمة الدصرفية وتأثنًىا المصدر: 
 .72، ص 0202مذكرة ماجستنً في التمويل والدصارف، جامعة حماة، الجمهورية العربية السورية، 
  

 التوقعات

 الأداء المدرك
لمطابقةا  الرضا 
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 المطلب الثالث: تحليل وقياس الرضا
 تتعدد طرق قياس رضا العميل ومن أىم ىذه الطرق:

 الشكاوى .1
حسب البعض من بنٌ الدؤشرات الدستعملة في قياس الرضا " الشكاوي" والتي اعتبرىا البعض غنً صالحة للقياس، 
لكن مع تطور التكنولوجيا وانتشار تطبيقات التفاعل والتواصل الاجتماعي وسبل تقييم الخدمات في المجتمعات 

سابقنٌ، ويقال في عملاء  ا مبنية على آراءرى أن الشكاوي تعد من بنٌ أىم الطرق للقياس لأنهتالالكترونية 
 الاحتمالينٌ بينما العميل الغاضب الغنً العملاءالأدبيات التسويقية أن "العميل الذي يشعر بالرضا يخبر ثلاثة من 

راضي يخبر ثلاثة آلاف عميل احتمالي، ىذا قبل انتشار التكنولوجيا، فما بالك أن توفرىا الآن مع توفر الدعلومة 
في أن جودة خدماتها غنً مرضية، وىو ما سيسبب نفور الزبائن  ا ما يزيد من درجة الخطر للمنظمةة انتشارىوسرع

 .المحتملنٌ
واحد يكلف خمسة أضعاف تكلفة الاحتفاظ بزبون حالي، ولذلك  عميل أو زبونويشنً البعض أن عملية جذب 

مة ىذه تحتاج الدنظمة الاىتمام بسجلات الشكاوى وتوسيع العمل بكل القنوات التكنولوجية الحديثة للتعزيز من قي
 .(21، صفحة 5155)بلي،  السجلات وتحليل معطياتها

 الخمسنموذج الفجوات  .5
، على نموذج الفجوات الخمس لعميلاعتمدت الدراسات السابقة التي قام بها الباحثون لقياس رضا ا

وفريقو، فقد تم تصميم النموذج بحيث يقارن في قياسو الجودة الخدمة بنٌ الخدمة الددركة والدتوقعة  "باراشورامان"ل
 والدقارنة بينهما، لذلك فقياس رضا الزبون مهم لدعرفة ذلك.

لى لرموعتنٌ من الفجوات فجوة الزبون وفجوة مزود الخدمات إتم تصميم نموذج الفجوات الخمس بحيث قسم 
( وزميليها، بحيث أبقت على نفس عدد الفجوات مع إضافة عامل تأثنً Zeithamlوىو التعديل الذي أجرتو )

 .التكنولوجيا عليها
الدتوقعة التي تكون عن طريق ما يجمعو من معلومات حول من خلال ىذا النموذج يقارن بنٌ الخدمة لعميل إن ا 

( وخنًاتو السابقة والخدمة الددركة التي تحصل عليها وىذه Needsالخدمة من لزيطو الخارجي وحاجاتو الخاصة )
 الدقارنة تحدد جودة الخدمة الددركة وحدد ثلاث مستويات:

قل من مرضية وقد تديل لضو جودة غنً أعلى أنها جودة  ينظر لذا: PS < ESالخدمة الدتوقعة < الخدمة الددركة  -
 .ESو  PSمقبولة على الاطلاق مع تسجيل تناقض بنٌ الـ 
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 الخدمة الددركة وىنا تكون جودة الخدمة مرضية. =الخدمة الدتوقعة  -

: ينظر اليها على انها جودة أكثر من مرضية وقد تديل حسب (PS> ESالخدمة الددركة ) < الخدمة الدتوقعة -
 .(22، صفحة 5155)بلي،  ESو PSن تكون جودة خدمة مثالية وتزايد التناقض بنٌ الـ ألى إالعميل 

 . الطرق الكيفية والكمية لقياس الرضا2
 :ومنها. الطرق الكيفية: 1.2

 على الدلاحظة والدراقبة. البحوث القائمة -
 أشخاص يتم استجوابها. 9-8لزبائن لرموعة من ا :لرموعات التركيز -
ص الأمور التي تخ الدقابلات الدعمقة: عند تشتت الزبائن جغرافيا، لتتبع ردود وسلوك الأفراد، عند البحوث -

 الشخصية الحساسة...الخ.
 لاستطلاع آراء الزبائن.التسويق الدتخفي أو استعمال زبائن وهمينٌ  -

 وىو ارسال استبانات معدة للإجابة الى زبائن الدنظمة عبر: الطرق الكمية:. 5.2
 ؛البريد العادي -
 ؛الدقابلة وجها لوجو -
 ؛الذاتف -
 ؛ الاتصال الذاتفي الدباشرعبروىي طريقة حديثة على عكس التقليدية التي كانت  :الاستبانات الالكترونية -
 ؛)البريد العادي(الورقية  -
 .الدقابلات -
عبارة عن روابط الكترونية ترسل لذم عن طريق  تتم دعوة الزبائن للإجابة على ىذه الاستبانات والتي ىي ثبحي

، 5155 )بلي، الدخول للرابط والإجابة على الأسئلة الدوجهة لو.ب العميلبحيث يقوم  (E-mail)البريد الالكتروني 
 .(22صفحة 
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 نموذج كانو لقياس رضا العميل .2
يعتبر قياس مستوى رضا العملاء مهما بالنسبة للمؤسسة التي تسعى لنجاح عملية تسويق منتجها أو خدمتها، 
فقد أثبتت الدراسات أن العميل الراضي يتحدث عن رضاه لثلاثة أشخاص في حنٌ العميل غنً الراضي فانو 

ىذا ما يدل على تأثنً رضا العميل الواحد أو كثر من عشرين شخصا على الأقل، و رضاه لأيتحدث عن عدم 
يجابية إالدؤسسة. ذلك باعتبار أن الرضا ىو استجابة تقييميو  عدم رضاه في عملية تسويق منتجات أو خدمات

 .تابعة لتجربة سابقة تعرض لذا الدستهلك في حنٌ عدم الرضا ىو استجابة سلبية
)فادية،  :أنواع ىي نموذج كانوا لرضا العملاء متطلبات الدنتج من حيث تأثنًىا على رضا العملاء إلى ثلاثةقسم 

 (158، صفحة 5111
 المتطلبات الأساسية .1.2

يتم تلبية ىذه  إذا لم، بالتالي لا حاجة إلى التعبنً عنهاه الدتطلبات موجودة في الدنتج، و يتوقع أن تكون ىذ
وبالدقابل إذا كانت ىذه الدتطلبات موجودة فان ذلك لن يزيد من مستوى  ،ن العميل أن يكون راضياإالدتطلبات ف
 رضا العميل

 متطلبات الأداء .5.2
وفقا لدتطلبات الأداء و التي ىي باتجاه واحد، فإن مستوى رضا العميل يتناسب مع درجة تلبية ىذه الدتطلبات، 

 .نت درجة تلبية ىذه الدتطلبات عالية كلما كان مستوى الرضا عالي و العكس بالعكسفكلما كا
 المتطلبات الجاذبة .2.2

العميل درجة أكبر  تدثل الدتطلبات غنً الدعبر عنها و غنً الدتوقعة من قبل العملاء، فتوفنً ىذه الدتطلبات يكسب
 رضاه.من الرضا الوظيفي، إلا أن عدم توفرىا لا يؤثر على مستوى 

يساعد نموذج كانو إدارة الدؤسسة على تطوير منتجها وتحسنٌ الدتطلبات الجاذبة وتوفنًىا إذا أمكن توفنً الدتطلبات 
 الأساسية بدرجة مرضية للعميل.
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 المبحث الثاني: مساهمة إدارة الجودة في تحسين رضا العميل
باستمرار التحسنٌ وتلبية  ، وذلكرة الجودةيتطلب تحقيق رضا العميل جهدًا مستمراً ومتعدد الأوجو من إدا

 .بناء سمعة قوية وزيادة ولاء العملاء وبالتالي لصاح الأعمال مؤسساتتوقعات العملاء، يدكن لل
مساهمة إدارة الجودة في تحسنٌ رضا العميل، وذلك عن طريق التطرق إلى  تناولوسيتم من خلال ىذا الدبحث 

مبادئ إدارة ، بالإضافة إلى أىداف ووظائف إدارة العلاقة مع العملاءمفهوم إدارة العلاقة مع العملاء وأهميتها، 
 .العلاقة مع العملاء وأجزائها

 أهميتهاالمطلب الأول: مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء و 
تبر إدارة العلاقة مع العميل أحد أىم الاستراتيجيات التي تسعى إليها الدؤسسات بغية الوصول إلى تحقيق تع

 أىدافها.
  مفهوم إدارة العلاقة مع العملاء .1

 تعددت التعاريف الدتعلقة بإدارة العلاقة مع العملاء، ونذكر منها: 
إدارة العلاقة مع العملاء بأنها نموذج مطور من التسويق يسعى للتفكنً بصيغة ارتباط وتبادل  P.Kotlerيعرف  -

وتعاون مع الزبون على الددى الطويل لدواجهة الدنافسة، ويضيف أنو عملية تتضمن جمع الدعلومات الدفصلة 
ائن، وىذا كلو من أجل تحقيق والدتعلقة بكل زبون على حدا، وكذا التسينً بعناية لكل لحظات الاتصال مع الزب

 .(511، صفحة 5118)العرابي،  الاحتفاظ بالزبائن للمؤسسة
نٌ أكثر من غنًىم، وفهم متطلباتهم بحإدارة علاقة العميل إستراتيجية شاملة ونظام متكامل لتحديد الزبائن الدر  -

من خلال الاتصالات الفعالة بهم، وتحليل بياناتهم وذلك لزيادة ولائهم  ورغباتهم وأولوياتهم والعمل على إشباعها
 .(155، صفحة 5115)حرنان،  وربحيتهم

تعرف إدارة العلاقة مع العملاء بأنها نظام جذب واكتساب العملاء الدربحنٌ، والاحتفاظ بهم من خلال تحليل  -
متطلباتهم من خلال عملية طويلة تضع في اعتبارىا التوفيق بنٌ نشاط الدؤسسة واستراتيجياتها، معلوماتهم، وفهم 

 وتهدف إلى توطيد علاقة قوية مع العملاء الدربحنٌ فقط، وتقليص  مستوى العلاقة مع العملاء غنً الدربحنٌ
 .(757، صفحة 5151)ظاهري و مصنوعة، 

كما تعرف إدارة العلاقة مع العملاء على أنها قدرة الدؤسسة على إنشاء علاقة مربحة مع على الددى الطويل مع  -
 (517، صفحة 5115)بن احسن،  الزبائن الدنتقنٌ من خلال الاستثمار العقلاني للموارد
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لعلاقة مع العملاء ىي نظام ونموذج تسويقي يقوم على اختيار من خلال ما سبق من تعريفات، يتضح أن إدارة ا
 الزبائن وتحديدىم وجمع الدعلومات عنهم، من أجل ضمان رضاىم وولاءىم وبالتالي تحقيق الربح من خلالذم.

 أهمية إدارة العلاقة مع العملاء .5
، بدونو تفقد الدؤسسة شرعيتهاتسعى الدؤسسات للحفاظ على زبائنها لأنها أدركت أن الزبائن ىم رأسمال حقيقي 

مع الإشارة ىنا إلى أن مقدار فوائد إدارة علاقات الزبائن لأي منظمة تختلف تبعاً لطبيعة الأعمال الدعنية بها. وقد 
أشار العديد من الكتاب والباحثنٌ إلى الفوائد الدتوخاة من اعتمادىا، حيث تم حصرىا في نموذجنٌ أساسينٌ هما : 

 .وفوائد إستراتيجية ائد تشغيلية ،فو 
 تشنً إلى الددخرات التشغيلية للمنظمة التي تنتج من تحسنٌ الفعالية الداخلية. ذلك بأن :الفوائد التشغيلية. 0.0

(CRM)  تسمح للشركة بإعادة تصميم عملياتها لتحسنٌ فعاليتها التشغيلية مثل التسويق ودعم الزبون، فعالية
 .الدبيعات والتي بدورىا تخفض الكلف الدتعلقة بالزبونالخطوط الأمامية ، والإنتاجية في 

تتضمن فرص تكتيكية، والفرص التنافسية الدشتقة من تبادل البيانات الكترونياً  :الفوائد الإستراتيجية. 5.5
ويل تولد فوائد إستراتيجية بواسطة تح (CRM) والشبكة الخارجية لعمليات الأعمال والعلاقات. بمعنى آخر، فإن

فضلًا عن كونها تعمل على تخفيض لستلف التكاليف . وتكرار الأعمال التي يرغب بها، ات الزبون لضو الدعرفةمعلوم
وىذه الكلف تتضمن تكاليف إنشاء حسابات جديدة، توضيح إجراءات الأعمال للعملاء ، التي يتم توظيفها

 .ة خلال عملية تعلم الزبونالجدد، تكاليف الإعلان لجذب زبائن جدد، وتكاليف التعاملات غنً الفعال
بالزبون وتحقيق رضاه، وتعمل على تدييز الزبائن والتركيز على من ىم  الاحتفاظعلى زيادة فرصة  (CRM) وتعمل

من الزبائن يدكن أن يحققوا عوائد  (%02)والتي تعني أن  82 - 02اقدر على تحقيق الأرباح على وفق قاعدة 
 .من دخل الدنظمة %(02)تعادل 

تسمح للمنظمة بالحصول على أفضل معلومات عن قيم الزبائن، السلوكيات، الحاجات  (CRM)بالإضافة إلى أن 
والتفضيلات وتساعدىا في الحصول على ميزة تنافسية قياساً بمنافسيها في ذات الصناعة. وذلك من شأنو أن 

توقع حاجاتهم، التنبؤ بسلوكهم، استعادة  يسمح بتحديد الزبائن المحتملنٌ، والكشف عن ملامح الزبائن الرئيسينٌ،
الزبائن الدفقودين، إنشاء خطط تسويقية شخصية لكل قطاع، تطوير منتجات وخدمات جديدة، تصميم أدوات 

، صفحة 5117)بوعزة،  اتصال وقنوات توزيع، أو تحديد فرص تسويقية جديدة مستندة على تفضيلات الزبائن
222). 
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 المطلب الثاني: أهداف ووظائف إدارة العلاقة مع العملاء
 (722، صفحة 5151)التخاينة،  لاقة مع العملاء في الدؤسسة إلى:تهدف إدارة الع

 ؛تعظيم وتحسنٌ طرق إدارة العلاقة مع العملاء -
 ؛وعمليات التسويق والدبيعاتالتركيز على جوانب الأعمال التجارية  -
 ؛إنشاء علاقات دائمة ومنفعة متبادلة مع العملاء -
تحسنٌ عملية تعزيز قيمة العملاء من خلال إقامة العلاقات معهم والتمييز بنٌ العملاء الدؤقتنٌ والدائمنٌ  -

 ؛العميل اكتسابوالتحسن في معدل 
 ؛استراتيجية واضحة لتقسيم العملاء إلى القطاعاتالتعرف على احتياجات ومتطلبات العملاء وتنفيذ  -
 ؛بالعملاء الاحتفاظتحقيق الالتزام بالوعود تجاه العملاء وكسب ثقة العميل والتحسن في معدل  -
 ،إشعار العميل بأنو شريك فاعل في الانتاجية أو الخدمات ومعرفة عدد ونوعية الدنتجات الدباعة لكل عميل -

 ؛رضا العميل وتحديد التغنً في أذواق وتفضيلات العملاءوالتقييم الفوري والدستمر ل
 تمكافئاوتصميم  ،زيادة مستوى وقوة العلاقة مع العملاء عن طريق إجراء مسح مستمر لددى رضا العملاء -

 ؛العملاءمع  واجتماعيمالي  وذلك من أجل بناء ترابط ،للعملاء الأكثر ولاء للمنظمة
عرفة فعالية الجهود الدبذولة لضو العملاء وتجنب التأخنً في توصيل الدنتجات استخدام أدوات القياس الدناسبة لد  -

 الخدمات.أو تقديم 
 إدارة العلاقة مع العملاء مرتكزات .2

 .(522، صفحة 5115)بن نيلي،  :ترتكز إدارة العلاقة مع الزبون على لرموعة من الأنشطة تتمثل في
يتم إنشاء قاعدة للبيانات تحتوي على مدخلات تتضمن كل الدعلومات والبيانات اللازمة  معرفة الزبون:. 0.0

وبالتالي تطبيق  ،عن سلوكيات زبائن الدؤسسة كل على حدة، لشا يسمح بالتعرف على لستلف أذواقو وتطلعاتو
 .تسويق فردي فعال

الوسائل الاتصالية لتتحاور مع زبائنها في جو  تعتمد الدؤسسة على لرموعة من الحوار مع الزبون:. 5.5
 .ب أو البريد الالكترونييعلائقي، كاستعمال الو 

يجب أن تكون علاقات الدؤسسة مع زبائنها تفاعلية، فتعمل ىذه الأخنًة على إنشاء  :الإنصات للزبون. 2.5
نتجاتها من جهة، وتأسيس حوار حقيقي معهم، ويكون ذلك بإجراء تحقيقات متعلقة بقياس رضا الزبائن عن م

 .مصلحة للزبائن تتكفل باستقبال ومعالجة شكاوي الزبائن من جهة أخرى
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تستعمل الدؤسسة في تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون أسلوب التنقيط وبطاقات  مكافأة الزبائن على ولائهم: .7.5
 .الولاء من أجل مكافأة زبائنها وكسب ولائهم أكثر

قد تتطور العلاقة التي تربط الزبون بالدؤسسة إلى أن تصل إلى ي المؤسسة أو العلامة: اشتراك الزبون ف .2.5
درجة الشراكة فيساىم الزبون بأفكاره وتطلعاتو في تصميم الدنتج، كما يساىم أحيانا في توجيو الاستراتيجيات 

 . التسويقية

 وأجزائها المطلب الثالث: مبادئ إدارة العلاقة مع العملاء
 مبادئ إدارة العلاقة مع العملاء وتختلف أجزائها كالتالي:تتعدد 

 مبادئ إدارة العلاقة مع العملاء  .1
 (722، صفحة 5151)التخاينة،  تتعدد مبادئ إدارة العلاقة مع العملاء، وىي كالتالي:

وذلك من خلال قيام الدنظمة : عملاء دائمنٌاكتساب العملاء وتحديد العملاء المحتملنٌ وتحويلهم إلى  .0.0
باستعمال عدة أدوات لدعرفة العملاء الجدد من خلال استخدام الإعلان، والبريد الدباشر، والتسويق عبر الذاتف 

 للمنتجات.
حيث يشكل قادة الدنظمات عاملًا مهما في تشجيع العملاء الحالينٌ وتوضيح رؤية اكتساب  :القيادة .5.1

 العملاء الجدد.
حيث يتم اختيار الأفراد الذين لديهم مهارات بيعيو عالية ويدتلكون القدرة على إثارة العملاء وتوليد  :الدهارة .2.1

الحماس لديهم لضو شراء منتجات الدنظمة. قياس الأداء من خلال عدد العملاء الجدد الذين أضيفوا إلى 
 رباح الدتحققة من صفقات العملاء الجدد.قاعدة العملاء بحساب العوائد الدتحققة من العملاء الجدد أو الأ

العملاء وجمع الدعلومات الأساسية الخاصة بتوطيد العلاقة مع العميل، والتي تدكن الدنظمة تقوية العلاقة مع  .7.1
ولزاولة إقناع  ،وتحديد مدى الأرباح التي يدكن تحقيقها ،من اختيار استراتيجياتها الخاصة باكتساب العملاء

 العميل بشراء الدنتجات أو الخدمات الجديدة.
 في ظل تشبع الأسواق بالدنتجات أومن خلال تحديد رغبات العملاء الحالينٌ  :الاحتفاظ بالعميل .7.0

والاحتفاظ بالعميل ىو أحد الأبعاد الرئيسة  الخدمات وقلة النمو في عدد العملاء الجدد، وشدة الدنافسة
 مع العملاء.لإدارة العلاقات 

 أجزاء إدارة العلاقة مع العملاء .5
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 (95، صفحة 5117)الزهراء،  من ستة أجزاء أساسية ىي: إدارة العلاقة مع العميل تكونت
 قيادة إدارة العلاقة مع العميل: .2.5

الاتصال مع يتطلب من الدنظمة استعداد تام للاستمرار في عملية   CRMإدارة العلاقة مع العميل إدارة نموذج
القدرة على تنظيم  العميل وبناء علاقة طويلة الددى معو تكون لزددة الأىداف والشروط، إضافة إلى ضرورة امتلاك

 .ىذه العلاقة
 نمذجة إدارة العلاقة مع العميل 5.5

مع امتلاك الكفاءات  ىذه العلاقة وتسينً ملفات العملاء،قصد بها الاعتماد على نظم الدعم الآلية في إدارة يو 
 .اللازمة لاستغلال النموذج في تحقيق الأىداف الدسطرة

 إدارة العلاقة مع العملاء تبسيط عمليات .2.5
 تتطلب عملية التبسيط تحقيق عدة مستويات من التوافق والتطابق ىي:

 التوافق بنٌ لزيط العمل ولزيط الأعمال؛ -
 بنٌ البنية التحتية والأىداف؛التوافق  -
 التوافق بنٌ الأساليب والأىداف؛ -
 .التوافق بنٌ الكفاءات والأىداف -

 المخرجات .7.5
 :ىيCRM  عمل أي نظام يجب أن يأتي بنتيجة تعرف بمخرجات النظام والنتيجة التي يحققها نموذج

 خلق قيمة للمنظمة والعميل؛ -
 رضا وولاء العميل؛ تحقيق -
 جدد؛ذب عملاء ج -
 .خلق قيمة لباقي الأطراف -

 تقييم عملية إدارة العلاقة مع العميل  .2.5
 دى تحقيقها لأىداف الدنظمة، وكذاكأي نشاط تقوم بو الدنظمة، عملية إدارة العلاقة مع العميل تحتاج إلى تقييم م

 .خضوعها لعملية مراجعة لضمان كفاءة النظام في استغلال الوسائل وصحة العمليات
 تحسين عملية إدارة العلاقة مع العميل .5.5
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تسمح نتائج التقييم والدراجعة بكشف نقاط الضعف والاختلالات في سنً العملية، ومنو القيام بعمليات 
 التصحيح والدعالجة الدناسبة.

 والشكل الدوالي يدثل الأجزاء سابقة الذكر:
 : إدارة العلاقة مع العميل12-15الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

سكر فاطمة الزىراء، أهمية تعزيز الجودة في رفع رضا العميل، مذكرة ماجستنً في العلوم التجارية،  المصدر:
 .90، ص 0222تخصص تسويق، جامعة الجزائر، 

  

 العلاقة مع العميل: قيادة إدارة
 CRMامتلاك منطق -
 تجديد عملية الإدارة-
 تنظيم عملية الإدارة-

 

 تحسين إدارة العلاقة مع العميل:
 تنظيم وتحسنٌ العملية-
 تنظيم لرموعات التحسنٌ-

 إدارة العلاقة مع العميل: نمذجة
 ترشيد حلقة خلق القيمة-
منافذ الدعلومات ( CRMاستعمال أدوات -

 )والاتصال
 التدريب الدتواصل على استغلال النموذج-
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 المبحث الثالث: مكانة العميل في مبادئ نظام إدارة الجودة 
أهمية كبنًة، ويعُتبر لزوراً أساسيًا في تحقيق الجودة والنجاح في الأعمال. ل العميل نظام إدارة الجودة، يحتفي مبادئ 

عبر تعريفو وخصائصو، تصنيفو ، B to Bوسيعالج ىذا الدبحث ىذه الدكانة من خلال التطرق إلى التسويق 
 .B to Bىداف إدارة علاقات العملاء في التسويق وعناصر بيئتو، وأ

 تعريفه وخصائصه B to Bالمطلب الأول: التسويق 
أهمية كبنًة في الدؤسسات، لشا أدى إلى الاىتمام بو واختلفت تعاريفو وتعددت   B to Bيدتلك التسويق 

 .خصائصو
 B to Bتعريف التسويق  .1
للشركات التسويق  B to B يعني التسويق، و يترجم كتسويق صناعي أو التسويق بنٌ الشركات B to B التسويق -

يدكن لعميل و  ،التي تركز نشاطها على بيع منتجاتها للمحترفنٌ، وتحديداً للشركات، والحرفينٌ، والدهنينٌ الأحرار
إذا كان عميلًا كبنًاً. يساىم ىذا العميل في ترشيد التكاليف  B to B أن يدثل نسبة كبنًة من إيرادات شركة

 (Sauvage, 2019) .للعملاء الكبارلتحقيق الولاء  وضمان جودة الدنتجات الدقدمة

ينطبق( على الشركات التي تسوق سلعها أو خدماتها ىو التسويق بنٌ الشركات والذي  B to Bالتسويق   -
ع تجار التجزئة( حصرياً للشركات الأخرى )على سبيل الدثال، يتعامل الشركة الدصنعة مع جملة، أو الجملة م

 .(Pileiene, 2019, p. 76) للمستهلكنٌوليس 
عمليات التسويق التي تتم بنٌ الشركات أو الدؤسسات بدلًا من بنٌ الشركات   B to Bيدثل التسويق  -

في ىذا النوع من التسويق، يتعامل البائع مع شركة أو مؤسسة أخرى كعميل، والتي بدورىا  ،والأفراد
تستخدم الدنتجات أو الخدمات في عملياتها التجارية أو الإنتاجية بدلًا من استخدامها للاستهلاك 

 الشخصي.
ذي يتم بنٌ الشركات ىو ذلك النوع من التسويق ال  B to Bمن خلال التعاريف السابقة، يتضح أن التسويق 

 التي تسوق منتجاتها فيما بينها.حيث يتم التعامل بنٌ الدؤسسات 

  



مساهمة إدارة الجودة في تحسين رضا العملاء                                                 : الثانيالفصل   
 

51 
 

 وعناصر بيئته B to Bالمطلب الثاني: تصنيف التسويق 
 كما يتميز بتعدد عناصر بيئتو  B to Bتختلف تصنيفات التسويق 

 B to Bتصنيف التسويق  .1
فئات وفقًا لدختلف العوامل والدعاينً التي تؤثر على إلى عدة   B2B (Business-to-Business)تقسيم يتم 

 (Anderson & Narus, p. 51) ، وىي كالتالي:عمليات التسويق والتفاعلات بنٌ الشركات
 حسب نوع السوق .1.1

تشمل الشركات التي تبيع منتجات وخدماتها للشركات الأخرى لاستخدامها في  السوق الصناعية: .1.1.1
 .عمليات الإنتاج أو التصنيع

 تها للشركات الأخرى لإعادة بيعهاتشمل الشركات التي تبيع منتجات وخدما السوق التجارية: .5.1.1
 .للمستهلكنٌ النهائينٌ

 حسب نوع المنتجات أو الخدمات. 5.1
 .تشمل الدعدات الثقيلة، والآلات، والدواد الخام، والدكونات، والدنتجات الدخصصة منتجات الأعمال:. 1.5.1

 .الخدمات الاستشارية: تقديم الخدمات الاستشارية في لرالات مثل التكنولوجيا، والتسويق، والدالية، والإدارة
 :حسب حجم العملاء

ت كبنًة وتتطلب خدمات لسصصة تشمل الشركات الكبنًة التي تشتري بكميا العملاء الكبار:. 5.5.1
 .ومتكاملة
العملاء الصغار والدتوسطة: تشمل الشركات الصغنًة والدتوسطة التي قد تكون أكثر حساسية للسعر  .2.5.1

 .وتحتاج إلى حلول بسيطة ومناسبة لاحتياجاتها
 حسب طبيعة العلاقة التسويقية. 2.1

 .تشمل الاتفاقيات الطويلة الأمد والعلاقات الدستمرة مع العملاء الرئيسينٌ العلاقات التعاقدية:. 1.2.1
تشمل العمليات التسويقية الدولية والتعامل مع شركات وعملاء في سوق  العلاقات العابرة للحدود:. 5.2.1

 .عالدي
 حسب نوعية العملية التسويقية. 7.1
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الدنصات الإلكترونية للتواصل مع العملاء وترويج الدنتجات استخدام الوسائل الرقمية و  التسويق الرقمي:. 1.7.1
 .والخدمات
استخدام القنوات التقليدية مثل الدبيعات الديدانية والدعارض التجارية للتواصل مع التسويق العملياتي: . 5.7.1

 .العملاء وتسويق الدنتجات
 B to B. عناصر بيئة التسويق 5

التي تؤثر  ة من العوامل الخارجية والداخليةلرموع B2B (Business-to-Business) تشمل عناصر بيئة التسويق
 .(175، صفحة 5112)بن حسن،  ، وتتمثل في:على عمليات التسويق والتفاعلات بنٌ الشركات

عوامل مثل ببالسوق والصناعة التي تعمل فيها الشركة  B2B تتأثر عمليات التسويق السوق والصناعة: .1.5
 .تلعب دوراً حاسماً في تحديد استراتيجيات التسويق، والتي ق، ومعدل النمو، ومستوى الدنافسةحجم السو 

فهم احتياجات ف ،تتم بنٌ الشركات كعملاء وموردين B2B تفاعلات التسويق العملاء والموردين: .5.5
 .علاقات قوية معهم، واختيار موردين موثوقنٌ يؤثرون على أداء الشركة بشكل كبنًومتطلبات العملاء، وبناء 

بشكل كبنً، حيث  B2B التقدم التكنولوجي والابتكار يؤثران على بيئة التسويق التكنولوجيا والابتكار: .2.5
 .يدكن أن يساعد التكنولوجيا في تحسنٌ العمليات وتوفنً حلول فعالة للعملاء

 التشريعات الحكومية واللوائح القانونية قد تؤثر بشكل كبنً على عمليات التسويق عات:القوانين والتشري .7.5
B2Bوتحتمل تحديد متطلبات الامتثال والسلامة والضرائب والتصدير والاستنًاد ،. 
الظروف الاقتصادية العالدية، مثل معدلات الفائدة، وأسعار الصرف، والتقلبات في  الاقتصاد العالمي:. 2.5
 .واق الدالية، يدكن أن تؤثر على قرارات التسويق واستراتيجيات الأسعار والدبيعاتالأس
العوامل الاجتماعية والثقافية، مثل التغنًات في الاتجاىات الاستهلاكية  التوجهات الاجتماعية والثقافية:. 5.5

 .والقيم الثقافية، يدكن أن تؤثر على تفضيلات العملاء واختياراتهم
تزايد الاىتمام بالدسائل البيئية والاستدامة يدكن أن يؤثر على استراتيجيات العوامل البيئية والاستدامة: . 7.5

 التسويق واختيار الدوردين والعلاقات مع العملاء.
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 B to B تسويقالمطلب الثالث: أهداف إدارة علاقات العملاء في ال
تشمل عدة جوانب تسعى الشركات إلى تحقيقها لضمان  B to B أىداف إدارة علاقات العملاء في التسويق

 (Sheth & Shainesh, p. 368) ومن بينها: ،لصاحها في التعامل مع عملائها في السوق التجارية
تهدف إدارة علاقات العملاء إلى بناء علاقات قوية ومستدامة مع العملاء في سوق  بناء علاقات قوية: -

الشركات. ىذا يشمل تطوير فهم متعمق لاحتياجات العميل وتقديم الدعم والخدمة الدناسبة لضمان رضا 
 ؛العميل وولائو

عملاء، تهدف إدارة من خلال تقديم تجارب إيجابية وحلول فعّالة لاحتياجات ال تحقيق الولاء للعملاء: -
علاقات العملاء إلى تعزيز الولاء للعملاء. الولاء يدكن أن يؤدي إلى علاقات طويلة الأمد وزيادة في 

 ؛الإيرادات من خلال تكرار الشراء والإشارات الإيجابية
يعمل إدارة علاقات العملاء على تحسنٌ تجربة العميل من خلال توفنً خدمة  تحسين تجربة العميل: -

ء لشتازة وحلول تلبي احتياجاتهم بشكل فعال. ىذا يدكن أن يشمل تبسيط عملية الشراء وتقديم الدعم عملا
 ؛الفني الدستمر

تهدف إدارة علاقات العملاء أيضًا إلى زيادة الإيرادات من خلال تحسنٌ فرص البيع  زيادة الإيرادات: -
 ؛ملاء الحالينٌ واكتساب عملاء جددالدتكررة وتوسيع نطاق العملاء من خلال توجيو الجهود لضو الع

يعمل فريق إدارة علاقات العملاء على تحسنٌ رضا العملاء عن طريق فهم  تحسين رضا العملاء: -
 ؛احتياجاتهم وتقديم حلول لسصصة تلبي تلك الاحتياجات بدقة

لاء من خلال تسعى إدارة علاقات العملاء إلى تعزيز التفاعل والتواصل مع العم تعزيز التفاعل والتواصل: -
استخدام لستلف قنوات الاتصال مثل البريد الإلكتروني والذاتف ووسائل التواصل الاجتماعي، وذلك لبناء 

 ؛علاقات قوية وتعزيز تجربة العميل
يهدف فريق إدارة علاقات العملاء إلى تحسنٌ الإنتاجية والكفاءة من خلال  تحسين الإنتاجية والكفاءة: -

 ؛تبسيط العمليات الداخلية وتحسنٌ التنسيق بنٌ الأقسام الدختلفة مثل الدبيعات والتسويق والخدمة
يعمل فريق إدارة علاقات العملاء على تطوير فهم أفضل لسوق العملاء  فهم أفضل لسوق العملاء: -

 ؛م واتجاىاتهم، لشا يساعد في توجيو الاستراتيجيات واتخاذ القرارات بشكل أكثر فعاليةواحتياجاته
يسعى فريق إدارة علاقات العملاء إلى جلب ملاحظات العملاء  تعزيز الابتكار وتطوير المنتجات: -

 ؛ومقترحاتهم لتحسنٌ الدنتجات أو تطوير منتجات جديدة تلبي احتياجاتهم بشكل أفضل
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يهدف فريق إدارة علاقات العملاء إلى معالجة الشكاوى والاستفسارات  ى والاستفسارات:إدارة الشكاو  -
 ؛بشكل فعال وسريع، وذلك لضمان رضا العملاء والحفاظ على سمعة الشركة

يعمل فريق إدارة علاقات العملاء على تعزيز تنافسية الشركة من خلال تقديم خدمة  تحسين التنافسية: -
 ؛احتياجات العملاء بشكل أفضل من منافسيهاعملاء لشتازة وتلبية 

يهدف فريق إدارة علاقات العملاء إلى بناء وتعزيز العلامة التجارية للشركة من خلال  بناء العلامة التجارية: -
 تقديم تجارب إيجابية للعملاء وتعزيز الثقة والولاء للعلامة التجارية.



 

 الثالثالفصل 

 في الجودة إدارة مساهمة
 العملاء رضا تحسين
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  تمهيد
 ، إدارة الجودة ورضا العميل من بكل الدتعلقة الدفاىيم على فيو التركيز تم الذي النظري للجانب التطرق بعد

 ،وكالة بلدية البسباس ولاية الطارف  BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية  على الضوء تسليط الفصل ىذا في يتم سوف
 .الدراسة لزل ىذا البنك على  النظري الجانب في جاء ما بإسقاط وذلك
 التطرق إلى مسار الجوة بو، وصولا إلى إدارة العلاقة مع العملاء، ثم البنك حول عام بتقديم الفصل ىذا ينطلق حيث     

 : التالية الدباحث خلال من الفصل ىذا معالجة سيتم سبق لدا وتأسيسا
 لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةتقديم عام : الأول المبحث
 مسار الجودة في البنك :الثاني المبحث
 إدارة العلاقة مع العملاء ببنك الفلاحة والتنمية الريفية. :الثالث المبحث

  



الريفي والتنمية الفلاحة ببنك العميل لمتطلبات الاستجابة في الجودة إدارة دور            :الفصل الثالث  
 

57 
 

 لبنك الفلاحة والتنمية الريفية عام تقديم :الأول المبحث
على دور إدارة الجودة في الاستجابة لدتطلبات العميل، تم إجراء دراسة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية من أجل إلقاء الضوء 

 وأبرز التنظيمي يكلوىو  بنكلل عام تقديم على الدبحث ىذا خلال التركيز سيتم لذلك ،وكالة البسباس ولاية الطارف
 مهامو.

 تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية :الأول المطلب
" ىو مؤسسة مصرفية وطنية، وىو جزء من النظام الدصرفي، أنشئ في بداية BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية "

 21الدؤرخ في  28602-2نشاطو للتكفل بمهمة تدويل الحاجيات الخاصة بالقطاع الفلاحي بموجب مرسوم رئاسي رقم 
البنك الوطني صلت عن الدؤسسة الأم، أي ، حيث انف2802مارس  21ىـ الدوافق ل  2082جمادي الأولى سنة 

م تحول بنك 2800مليون دج للسهم، وفي ماي  2سهم بقيمة  2288مليار دج مقسم إلى  22برأس مال الجزائري 
أفريل  20لـ  28 – 88الفلاحة والتنمية الريفية إلى مؤسسة عمومية في شكل شركة تجارية بالأسهم، وبموجب قانون 

فإن بنك الفلاحة والتنمية الريفية   2806تقلالية للجانب البنكي بعد إلغاء التخصص سنة الذي قدم أكبر اس 2888
وكالة منتشرة عبر  001كغيره من البنوك عمد إلى توسيع لرال نشاطاتو وتدخلاتو في المجال الدالي، وىو الآن يتكون من 

 مليار. 11حاليا بـ موظف، رأس مالو مقدر  1288مديرية جهوية و حوالي  18التراب الوطني، و 
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 ومصالحه المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية

 الهيكل التنظيمي للبنك -1
 : الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الطارف31-33شكل رقم 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البنك مقدمة من وثائقالمصدر: 

  

 المدير

 الأمانة

 نائب المدير نائب المدير

 المكلف بالزبائن
الأشخاص 

 المعنوية

بالزبائنالمكلف   
العاديينالأشخاص   
 

 مصلحة البنك الواقف

 رئيس مصلحة البنك الواقف

ةيالأجنبمكلف بالشباك العملة  أمين الصندوق مكلف بالشباك العملة الوطنية  

مصلحة 
 المحاسبة

 

مصلحة التحصيل 
 والشؤون القانونية 

 

مصلحة 
 القروض
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 مصالح البنك -2
 1:ينقسم الذيكل التنظيمي للبنك إلى الدصالح التالية

 البنك ويتخذ مدير بعد الدسؤول الأول عن الوكالة إذ يتولى تسيير برامج عمل وكالة البسباسيرأس  المديرية:  -
 .على تنفيذىا، وىو يسعى لتحقيق الربح للبنكالقرارات الصائبة ويسهر 

نائب الددير ىو السلطة الثانية بعد الددير العام يسهر في حال تغيبو أو حصول مانع لو على دراسة نيابة المديرية:  -
 سيرا عاديا. ، ووسائلو وأعمالو Badr التدابير العمليات الأزمة لتسيير ىياكل

بريد الوارد والصادر للبنك وإلى البنك، بالإضافة إلى الأعمال الدكتبية من طباعة يتم فيها استلام ال الأمانة العامة: -
 .الوثائق وإرسال الفاكسات و استقبال الدكالدات الذاتفية، كما لا تدثل وسيط بين العمال والعملاء و الددير

كما يتجلى   ة،لناحية الداليتقوم ىذه الدصلحة بتنفيذ عمليات الاستيراد والتصدير من ا :مصلحة التجارة الخارجية -
دورىا في التعامل بالعملة الصعبة سواء في صورا النقدية أي بيع وشراء وفي شكل تحويلات، إضافة إلى إعداد العمليات 
المحاسبية الدتعلقة بالعملة الأجنبية التي بواسطتها يتم تحويل الأموال بالعملة الصعبة من حساب الزبون إلى حساب الدورد 

 .جفي الخار 
تعتبر أنشطة مصلحة لأنها تجسد التعامل اليومي بين الوكالة ) البنك( والعميل؛ ويتكون من  مصلحة الصندوق: -

 :صندوقين ثانويين؛ الأول خاص بالعملة الوطنية والثاني خاص بالعملة الأجنبية ويضم كل من
 :يسيرىا الشباكي الذي يقوم بعمليات الشيك، حيث يدفع للساحب يطلب من ىذا الأخير وىذا طبعا  فرع الشيك

 مع افتراض وجود رصيد موجب للسحب.
  :يتم نقل مبلغ من حساب إلى آخر وىو تدويل مباشرفرع التمويل. 
ركزي في حين أن الزبون في حال تحويل غير مباشر، أي بمكان لستلفان يتم ذلك عن طريق البنك الدغرفة المقاصة:  -

 يقضي خدمتو وغرفة الدقاصة الدركزية تشرف على عدة غرف لشاثلة في إقليم معين
تتكفل ىذه الدصلحة بالشؤون الإدارية، أي النظام الإداري للوكالة الدركزية والوكالات الفرعية  :مصلحة الحسابات -

 .ميزانية التسيير والتجهيزوالشؤون الحسابية، أي متابعة لزاسبات البنك الداخلية من 
تعمل ىذه الدصلحة من الدصالح الدهمة في البنك، حيث أنها تقوم على دراسة طلبات القروض  :مصلحة القروض -

تدنح القروض بمختلف أنواعها وأشكالذا وتؤخذ مقابل ضمانات يتم  ،وبعد الدراسة الكاملة والشاملة والدقيقة للمشروع

                                                           
 .وثائق مقدمة من طرف البنك  1
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ركز الدالي للزبون بضمان استرداد القرض كاملا مع قيمة والد ،اسات على أساس الثقةف بالدر تحديدىا من طرف الدكل
 .نسبة الفائدة

تتخصص ىذه الدصلحة في متابعة النظام الداخلي للبنك وىي الدكلفة  :مصلحة الاستشارة القانونية والمنازعات -
 بالدنازعات القضائية، وىي تسير من طرف خبير في المحاكم من أىم وظائفها:

 تدثيل البنك أمام الجهات القضائية والإدارية والأمنية. 
  تقديم التوجيهات والاستشارات القانونية لجميع الوكالات عند الطلب. 
 على غلق الحسابات الإشراف. 
  دراسة الدلفات القانونية للأشخاص الطبيعية والدعنوية وتسيير حساباتو. 
  .تصفية الشركات وتوقيع ومتابعة حجوز ما للدين لدى الغير أمام الجهات الدختصة 
 توقيع جميع عقود الرىن العقاري و الرىن الحيازي باسم ولحساب البنك. 
  .متابعة القروض الصادرة وإيجاد الحلول الدطمئنة لاسترجاعها بالطرق الودية أو القضائية 
 الإشراف على دراسة وقسمة التركات. 
  تبليغ الاعذارات عن طريق المحضر القضائي. 
 تسمى أصلا بمصلحة التنفيذ وتقوم بتحويل النشاطات الفلاحية والتجارية. :مصلحة الاستغلال  -
في البنك، وىي مسيرة  ىذه الدصلحة يسيرىا لستصون والدراقبة تكمن في مراقبة الدلفات :المراقبة والميزانيةمصلحة  -

من طرف الدديرية العامة وىي غير مقيدة بوقت مراقبة الوكالة في القروض والأجور والاعتمادات والعمال، أما الديزانية 
 النهائية للوكالات الدركزية في الوكالات الفرعية.فتقوم بإعداد الأجور للعمال وتقديم الديزانيات 

 والشكل الدوالي يمثل لستلف مصالح وأقسام البنك:
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: أقسام البنك32-33الشكل   

 
 من إعداد الطالبتينالمصدر: 

 مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية المطلب الثالث:
 1:بنك الفلاحة والتنمية الريفية كبنك تجاري: تتمثل مهامو في

 معالجة جميع العمليات التي يقوم بها أي بنك تجاري )قرض، صرف أو خزينة(؛ -
 فتح حسابات لكل شخص يقدم طلبا؛ -
 ؛طايع لرالات التوفير والاحتية في جمكالدشار  -
 تعاملو مع مؤسسات القرض العمومي؛  -
 القيام بتمويل عمليات التجارة الخارجية ولزاولة تقديم تسهيلات للاستثمار الوطني؛ -
 منح قروض قصيرة ومتوسطة الأجل؛ -
 تنمية موارد واستخدامات البنك عن طريق عمليتي الادخار والاستثمار؛ -
 الدساهمة في تطوير القطاع الفلاحي والقطاعات الأخرى. -

                                                           
 /https://badrbanque.dz  موقع البنك على الانترنت،  1

فية
الري

مية 
والتن

حة 
فلا
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 بن

 مصلحة المراقبة والميزانية

 مصلحة الاستغلال

مصلحة الاستشارات القانونية 
 والمنازعات

 مصلحة الحسابات

 مصلحة القروض

 مصلحة الصندوق

 مصلحة التجارة الخارجية
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 والشكل الدوال يمثل الدهام السابقة:
 البنك نشاطات 33-33شكل رقم 

 
 من إعداد الطالبتينالمصدر: 

  

معالجة العمليات 
 البنكية

تطوير القطاع 
 الفلاحي

تنمية الوارد 
 والاستخدامات

 فتح الحسابات

 منح القروض

المشاركات في جميع 
مجالات التوفير 

 والاحتياط

القيام بتمويل 
عمليات التجارة 

 الخارجية

التعامل مع 
مؤسسات القرض 

 العمومي
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 مسار الجودة ببنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمبحث الثاني: 
إلى أبرز الإجراءات الدتخذة من ، عبر التطرق BADRيعالج الدبحث الدوالي مسار الجودة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية 

الجودة، أجل تحسين الجودة، وأبرز الدعايير التي تم اتباعها، بالإضافة إلى الشهادات التي تحصل عليها البنك في لرال 
 وكذلك التحديات التي تواجو الجودة بو.

 المطلب الأول: مسار الجودة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية
، لرموعة من الإجراءات لتحسين جودتو ورفع مستوى خدماتو الدصرفية (BADR) اتبع بنك الفلاحة والتنمية الريفية

وفيما التحديث التكنولوجي، بالإضافة إلى التركيز على  على تحسين الأداء وتلبية احتياجات العملاء حيث ركزتتتضمن 
 :تيلي أىم ىذه الإجراءا

 تطوير البنية التحتية التكنولوجية -1
 :وذلك عن طريق

 .تحديث نظم الدعلومات لضمان تقديم خدمات مصرفية متقدمة وفعالة  -
 .الدصرفية عبر الإنترنت والذاتف المحمول لتسهيل الوصول إلى الخدماتإطلاق وتطوير منصات الخدمات  -
 .تحديد معايير جودة واضحة ودقيقة لكافة العمليات والخدمات الدصرفية :وضع معايير جودة صارمة -2
والدولية لتعزيز الثقة التأكد من الالتزام بكافة القوانين واللوائح الدصرفية المحلية : عن طريق الامتثال للقوانين واللوائح -3

 .والدصداقية
 التحليل والمراقبة المستمرة -4

 وذلك من خلال:
 .استخدام أدوات قياس الأداء لتحليل كفاءة وفعالية العمليات الدصرفية -
 .جمع ملاحظات العملاء بانتظام وتحليلها لاتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة -
 التحسين المستمر للعمليات -5
 .دورية لعمليات البنك وتحديد المجالات التي تحتاج إلى تحسينإجراء مراجعات  -
 .تطبيق التعديلات والتحسينات بناءً على نتائج التقييمات والدراجعات الدورية -
 تنويع المنتجات والخدمات -6
 .تصميم وإطلاق منتجات وخدمات مصرفية جديدة تلبي احتياجات العملاء الدتنوعة والدتغيرة -
 .صصة تلبي احتياجات العملاء الفردية والشركات بشكل أفضلتقديم حلول مصرفية لس -
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 التعاون والشراكات -7
 .تعزيز التعاون مع الدؤسسات الدالية المحلية والدولية لتحسين جودة الخدمات وتبادل الخبرات -
 .إقامة شراكات استراتيجية مع الشركات التكنولوجية لتحسين الابتكار وتبني التقنيات الجديدة -
 والتواصل الشفافية  -8
 .ضمان الشفافية في كافة العمليات الدصرفية وتقديم معلومات دقيقة وواضحة للعملاء -
 .تحسين قنوات الاتصال مع العملاء لضمان وصول الدعلومات والخدمات بشكل فعّال وسريع -

 المطلب الثاني: إدارة الجودة في البنك 
جاىداً لتعزيز  (BADR) سعى بنك الفلاحة والتنمية الريفيةفي إطار سعيو لتعزيز جودتو وتحسين خدماتو الدصرفية، 

من بين ة، و على عدة شهادات جودة تعكس التزامو بالدعايير الدوليوقد حصل  جودة خدماتو وتحسين عملياتو الدصرفية
 1:ىذه الشهادات

 ISO 9001 شهادة -1
نح للشركات التي  ISO 9001 شهادة تعتبر تلتزم بتحقيق معايير عالية في جودة الدنتجات معيار عالدي لإدارة الجودة تدم

 .والخدمات، وتطبيق نظام إدارة الجودة الفعّال
، وذلك كجزء من جهوده لتحسين جودة 2828وقد تحصل بنك الفلاحة والتنمية الريفية على ىذه الشهادة سنة 

 .لاء في مركز اىتماموأن البنك يلتزم بالتحسين الدستمر في خدماتو ويضع العمخدماتو الدصرفية، وتثبت 
 (ISO 27001) شهادات أمن المعلومات -2

 .نح للشركات التي تطبق نظام إدارة أمني لحماية الدعلومات الحساسة، تدلإدارة أمن الدعلومات اعالدي امعيار  تعتبر
 .يتبع إجراءات صارمة لحماية بيانات العملاء وضمان أمان الدعلومات فإن بنك بدر ونتيجة حصولو على ىذه الشهادة،

 شهادات البيئة والاستدامة -3
نح للشركات التي تطبق نظام إدارة بيئي فعال ISO 14001 شهادة  .وىي معيار لإدارة البيئة. تدم

، أين 2826، وخاصة سنة ي لعملياتوتؤكد التزام البنك بالدمارسات البيئية الدستدامة وتقليل الأثر البيئ وبحصولو عليها 
 بادر البنك إلى تحقيق الاستدامة البيئية.

 شهادات التميز في خدمة العملاء -4

                                                           

معلومات مقدمة شفهيا من أمانة البنك.  1 



الريفي والتنمية الفلاحة ببنك العميل لمتطلبات الاستجابة في الجودة إدارة دور            :الفصل الثالث  
 

65 
 

حصل البنك على جوائز تقديرية من مؤسسات لزلية ودولية تقديراً لتميزه في خدمة العملاء وتقديم حلول مصرفية 
 بتقديم أفضل الخدمات لعملائو.ز سمعة البنك وتؤكد التزامو يتعز  ، لشا أدت إلىمبتكرة

 المبحث الثاني: إدارة العلاقة مع العملاء في بنك الفلاحة والتنمية الريفية
يمتلك بنك الفلاحة والتنمية الريفية شريحة واسعة من العملاء في لرال الخدمات الدصرفية، وذلك عن طريق منحهم 

كيفية إدارة العلاقة مع العملاء، عبر التطرق إلى قياس رضا القروض وإيداعهم الودائع، لذلك سيعالج الدبحث الدوالي  
العملاء بالبنك، واستراتيجيتو في التعامل معهم، بالإضافة إلى سبل تحسين العلاقة مع العملاء وتحقيق رضاىم التي 

 ينتهجها البنك.
 استراتيجية البنك في التعامل مع عملائهالمطلب الأول: 

 2288موظف مع فريق يتكون من  7000 أكثر من "ربــد" كبر قدر لشكن، يجند بنكمن أجل تحقيق رضا الزبائن بأ
، موزعة عبر التراب الوطني لرمـعّ استغلال جهوي39 و وكالة 122مكلّـف بالزبائن للإصغاء إلى انشغالاتهم عبر 

 1.بالإضافة إلى نظام معلومات جديد لدزيد من الأمان، السهولة، الفعالية والسرعة
 الثاني: قياس رضا العملاءالمطلب 

 2نظرا لقلة أساليب القياس الحديثة الدعمول بها في كبرى الشركات، يستخدم البنك أساليب تقليدية في القياس متمثلة في:
 :استطلاع رأي العملاء -1

تجربة تغطي جوانب لستلفة من واستبيانات معدّة من طرف باحثين أو إداريين،  تصميم استطلاع رضا العملاءحيث يتم 
 .العميل، مثل جودة الخدمة، وسهولة الاستخدام، والتواصل مع الدوظفين، والاستجابة للاحتياجات

 تحليل الشكاوى والملاحظات -2
 من خلال سجلات الشكاوي الدوجودة في البنك وذلك

 :تقييم الأداء العام -3
 حل في النجاح ونسبة الطلبات، معالجة وسرعة الانتظار، زمناستخدام مؤشرات الأداء العامة مثل متوسط  عن طريق
 .العميل تجربة لتقدير الدشكلات

  

                                                           
1

 https://badrbanque.dz/ 
 من إعداد الطالبتين بناء على الدلاحظة داخل البنك، ومعلومات مقدمة من طرف أمانة البنك. 2
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 اللقاءات الشخصية -4
، وذلك مع إطاراتو أو مديره شخصيا، تنظيم لقاءات شخصية مع العملاء لجمع ملاحظاتهم بشكل مباشريقوم البنك ب 
بناء علاقات مع العملاء وفهم في ، من أجل الدساعدة تكون ىذه اللقاءات جلسات فردية أو جلسات جماعيةو 

 .احتياجاتهم بشكل أفضل
 تحليل البيانات -5

كن تحليل البيانات الدتاحة لفهم سلوك العملاء واحتياجاتهم. يمكن جمع البيانات من مصادر لستلفة مثل نظم إدارة 
 .، والتحليلات الويب، ومعالجة البيانات الضخمة(CRM) العلاقات مع العملاء

 مراجعات مستقلة -6
 ستعانة بشركات مراجعة خارجية لتقديم تقييم مستقل لأداء البنك ورضا العملاءلاا ند الضرورة تتمع
 التفاعل مع وسائل التواصل الاجتماعي -7

استخدام وسائل التواصل الاجتماعي  وىي الطريقة الأسهل والأبسط، والتي تكون في متناول جميع العملاء، حيث يتم
 .والاستجابة لتعليقات العملاء والدلاحظاتلدراقبة المحادثات حول البنك 

 المطلب الثالث: سبل تحسين العلاقة مع العملاء وتحقيق رضاهم
 من أجل تحسين إدارة الجودة في البنك، وتحسين العلاقة مع العملاء وتحقيق رضاىم، يقوم البنك بما يلي: 

 ؛العملاء والتعامل مع شكاواىم بفعاليةتنظيم برامج تدريبية دورية للموظفين لتحسين مهاراتهم في خدمة   -
 ؛إنشاء مراكز متخصصة لخدمة العملاء لتقديم الدعم والدساعدة بشكل أكثر فعالية وسرعة -
 تقديم صيغ متجددة في كل مرة للقروض البنكية بين الحين والآخر؛ -
 ع العملاء؛من أجل تعزيز حسن تعاملهم م توفير التدريب الدستمر وتوفير الدعم والتوجيو للموظفين -
 تقديم عروض لشيزة للعملاء عن طريق تخفيض الفوائد الدترتبة عن القروض الدقدمة؛ -
نظيم فعاليات وأنشطة تفاعلية مع العملاء، مثل ورش العمل، ولقاءات مع الدديرين التنفيذيين، ومناسبات ت -

 ؛اجتماعية
وتوفير معلومات واضحة حول الدنتجات يجب أن يكون البنك صادقاً وشفافاً مع العملاء في جميع الأوقات،  -

 ؛والخدمات والرسوم
 .ع ملاحظات العملاء والاستفسارات والشكاوى، وتحليلها بشكل دوريجم اتآليتعزيز  -
 .استخدام التكنولوجيا لتحسين تجربة العملاء، مثل تطبيقات الجوال، ونظم الدفع الإلكتروني، والدعم الذكي -
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من خلال التركيز على فهم احتياجات العميل وتوقعاتو، ، تلعب إدارة الجودة دوراً ىامًا وحيوياً في تحقيق رضا العميل
والتحسين الدستمر لجودة وتصميم الدنتجات والخدمات لتلبية تلك الاحتياجات، وتقديم خدمة عملاء ممتازة، 

تحقيق رضا العملاء  ، مما يمكن الدؤسسة منالدنتجات والخدمات، وقياس رضا العميل وتحسينو بناءً على التعليقات
يؤدي إلى العديد من الفوائد، بما في ذلك زيادة الدبيعات والأرباح وتحسين كفاءة العمليات وتعزيز و وتحسين ولائهم، 

 .لى ميزة تنافسيةوالحصول ع الدؤسسةصورة 
كن القول إن إدارة الجودة ليس  جررد وييفة وو قسم منفصل في الدنممة، بل ى  ققافة ووسلوب حياة جبب ون ويم

من خلال التزام الجميع بتحسين الجودة، يمكن للمنممات تحقيق رضا العملاء وتحقيق  يتبناه جميع وعضاء الدنممة
 .النجاح الدستدام
 نتائج الدراسة

 ل الدراسة النمرية والدراسة الديدانية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية، نتوصل إلى النتائج التالية:من خلا
 .امةة في تحقيق النجاح الدؤسس الحعوامل من الدارة الجودة تعتبر إ -
 تسعى الدؤسسات إلى تحقيق رضا عملائها باعتبارىم حجر الأساس في نجاحها وتسويقها. -
 .ن خلال تبني مبادئ إدارة الجودةم رضا العملاءيمكن للمؤسسات تحسين  -
الدؤسسات التي تتمتع بسمعة جيدة تجذب الدزيد من ف ،تسهم إدارة الجودة في بناء مةعة قوية وموقوقة للمؤسسة -

 .العملاء وتحافظ على ققتهم، مما يساىم في نجاحها واستدامتها
ىذا التحسين ينعكس إجبابياً ، ة الدنتجات والخدماتيساىم تطبيق مبادئ إدارة الجودة بشكل كبير في تحسين جود -

 .على تجربة العملاء، مما يزيد من مستوى رضاىم وولائهم
 يعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية على تطوير بنيتو التكنولوجية من وجل تحسين جودتو. -
 ودوات مناسبة. والتنمية الريفية على التحليل والدراقبة الدستمرة باستخدامة حالفلايعمل بنك  -
 تمكن بنك الفلاحة والتنمية الريفية من الحصول على شهادات متعددة في جرال الجودة. -
 جيات.تييقوم البنك بقياس رضا عملائو بصفة مستمرة باستخدام عديد الاسترا -
من خلال تحسين رضا العملاء وزيادة دورا ىاما في تحقيق نجاح الدؤسسات،  إدارة الجودةتلعب  الفرضية الأولى: -

، تم إقبات صحة الفرضية والحصول على ميزة تنافسية الدؤسسةالدبيعات والأرباح وتحسين كفاءة العمليات وتعزيز صورة 
 من خلال الفصل الأول.
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لعميل لاحتياجات العميل على رضاه، فكلما زاد فهم الدنممة لاحتياجات ا الدؤسسةيرتبط فهم  الفرضية الثانية: -
 ، من خلال ما تم التطرق إليو في الفصل الثاني للدراسة، فقد تم إقبات ىذه الفرضية.وتوقعاتو، زاد رضا العميل

يستخدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية استراتيجيات خاصة من وجل قياس رضا عملائو وتحقيقو،  الفرضية الثالثة: -
 الدراسة الديدانية بالبنك. تم إقبات الفرضية من خلال ما تم التطرق إليو من

 توصيات الدراسة
ما تم التطرق إليو من الدراسة النمرية الديدانية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية، وملاحمة معمم النقائص من خلال 

وجوانب القصور في إدارة الجودة من وجل تحقيق رضا العميل، يمكن وخذ التوصيات التالية بعين الاعتبار من وجل 
 إدارة الجودة، وكسب رضا وكثر للعملاء. تحسين

 ينبغ  على البنك تحسين جودة خدماتو الدصرفية بتطوير منتجاتو، وتحديث التكنولوجيا -
 تدريب الدويفين لتحسين مهاراتهم في خدمة العملاء.تعزيز  -
 تطبيق معايير وخرى لإدارة الجودة. -
 التواصل الدستمر مع العملاء. -

 آفاق الدراسة
 الرقم  على إدارة الجودة ورضا العميل. تأقير التحول -
 وقر الدعايير الدولية للجودة على رضا العملاء. -
 .العلاقة بين تحسين الجودة وتحقيق رضا العملاء -
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 قائمة المصادر و المراجع

 في التعلمية الخدمة جودة مستوى تحسين في الشاملة الجودة إدارة استخدام(. 9007. )الرشدي الله عبد أحمد 
8 الجزائر التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية الجزائر،. 03 الأعمال، إدارة في دكتوراه أطروحة. اليمنية الجامعة
 .الجزائر جامعة

 8 الأردن عمان،(. 00 الإصدار) الخدمات وتوسيق ومفاىيم أصول(. 9004. )قندوز طارق و ، بودية بشير
 .والتوزيع للنشر صفاء دار

 الجزائر اتصالات مؤسسة حالة دراسة الزبون رضا على الخدمة جودة أثر(. 9002, جوان. )حسان بوزيان 
 .(04)اقتصادية رؤى لرلة. العلمة بمدينة

 التجارية، العلوم في مستر مذكرة. الزبون رضا تحقيق في الصحية الخدمات جودة دور(. 9004. )خالد بوعجلة 
 .بونعامة الجيلالي جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية مليانة، خميس. 04

 الجهوية للمديرية التابعة أ الوكالة حالة دراسة العميل رضا على الخدمة جودة تأثير(. 9000. )فادية جباري 
 الاقتصادية العلوم كلية تلمسان،. 097 التسويق، في ماجستير مذكرة. تلمسان Saa للتأمينات الجزائرية للشركة

 .بلقايد بكر أبو جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم والتجارية
 اقتصادية، دفاتر لرلة. الزبون ولاء وتعزيز بناء في الزبون مع العلاقة إدارة دور(. 9004. )نيلي بن جميلة 

05(01). 
 الزبون مع العلاقة إدارة(. 9005. )بوعزة خالد (CRM )الاقتصاد لرلة. الدعاصر التسويق أوجو من وجو 

 .(04)البشرية والتنمية
 كلية بومرداس،. 60 ماجستير، مذكرة. الزيون رضا على وتأثيرىا الأعمال أخلاقيات(. 9000. )نسيمة خذير 

 .بوقرة أحمد جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم
 الشاملة الجودة إدارة(. 9004. )عطية بهجة راضي (TOM )(. 0 الإصدار) والتطبيقات والفلسفة الدفهوم

 .الدعلومات وتقنية للنشر روابط دار8 مصر القاىرة،
 التربية استراتيجيات مركز8 السعودية. والدستفيدين العملاء رضا(. 9005. )الدهيدب العزيز عبد بن رائد. 
 تطبيقات مستخدمي- الزبائن رضا على الالكترونية السياحية الخدمات جودة أثر(. 9099. )بلي زوبيدة 

 وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية الجلفة،. 30 التجارية، العلوم في دكتوراه أطروحة. -أنموذجا أندرويد
 .عاشور زيان جامعة8 زائرالج التسيير،
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 للنشر الدعتز دار8 الأردن عمان،. الحديثة الإدارية الدفاىيم(. 9003. )لزمد ىاني لزمد و عبوي، منير زيد 
 .والتوزيع

 حقائق لرلة(. نظرية دراسة) الدؤسسات في الجودة(. 9007, 07 00. )غرابي خولة و لسلوف، سعاد 
 .03)02 والاجتماعية، النفسية للدراسات

 (. 00 الإصدار) الفكري الدال رأس(. 9003. )حسين عباس حسين ولي و الربيعاوي، خثير حمود سعدون
 .والتوزيع للنشر غيداء دار8 الأردن عمان،

 8 الشاملة الجودة وإدارة 7000 إيزو الجودة إدارة نظام(. 9090. )شمة نوال و حنصالأبوبكر، أحمد، بن سعدية
 .(03)01 للدراسات، مينا لرلة متعارضان؟ أم متكاملان مفهومان

 الجزائرية الجوية الخطوط حالة دراسة - العميل رضا رفع في الجودة تعزيز أهمية(. 9005. )الزىراء فاطمة سكر-
 .الجزائر جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية الجزائر،. 79 ماجستير، مذكرة. 

 حالة دراسة الجزائرية الصحية بالدؤسسات الجودة تحقيق في الزبون معرفة إدارة دور(. 9004. )حرنان سمية 
 كلية بسكرة،. 099 الاقتصادية، العلوم في دكتوراه أطروحة. قالدة عقبي الحكيم العمومية الاستشفائية الدؤسسة

 .خيضر لزمد جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم
 الجودة إدارة نظام معايير تطبيق(. 9007, جوان. )الدلك عبد بن العزيز عبد و جديدي، الدين سيف 

 .(09)09 وتربوية، نفسية دراسات لرلة. الجزائرية العالي التعليم بمؤسسات
 8 مصر الاسكندرية،. الدولية للمعايير وفقا الشاملة الجودة إدارة(. 9090. )الغرباي اللطيف عبد عادل شهدان

 .والتوزيع للنشر الجامعي الفكر دار
 الوطنية الدؤسسة حالة دراسة الصناعية الدؤسسة في الجودة تسيير وضعية(. 9007. )أكتوف بن ثورية طاوس 

 العلوم كلية. 99 التسيير، علوم في ماجستير مذكرة. السادسة الانتاجية الوحدة ENCG الدسمة للمواد
 .الجزائر جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم الاقتصادية

 في الالكتروني التسويق عناصر أثر(. 9007. )السبعاوي صالح أحمد ىيثم و عمير، جرجيس الحديدي عباس 
 جامعة لرلة. كركوك لزافظة في للاتصالات زين شركة عاملي من عينة لآراء استطلاعية دراسة الزبون رضا تعزيز

 .(00)07 والاقتصادية، الإدارية للعلوم كركوك
 للنشر الديزان دار8 السعودية الرياض،. وتطبيقات مبادئ8 الصناعي التسويق(. 9003. )حسن بن الحميد عبد 

 .والتوزيع
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 دراسة التعليمية الدؤسسات في الجودة ثقافة بتطبيق وعلاقتها الثقافية البيئة(. 9006. ) بوفارس الرحمان عبد 
8 الجزائر الاجتماعية، العلوم كلية وىران،. 72 دكتوراه، أطروحة. أدرار بولاية التعليمية بالدؤسسات ميدانية
 .9 وىران جامعة

 دكتوراه، أطروحة. الأعمال إدارة في الشركات بناء في زدزرىا الجودة إدارة(. 9000. )العال عبد العزيز عبد 
 .الدولية الافتراضية الجامعة8 الدتحدة الدملكة. 03

 للنشر الصفاء دار8 الأردن(. الزبون معرفة إدارة) الدعرفة إدارة(. 9007. )فرحان علاء. 
 الجزائرية الجوية الخطوط حالة دراسة- العميل رضا رفع في الجودة تعزيز أهمية(. 9005. )سكر الزىراء فاطمة- .

 جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية. 04 التجارية، العلوم في ماجستير مذكرة
 .الجزائر

 توجو إطار في نظرية دراسة8 الاسلامي التسويق منظور من الزبون مع العلاقة إدارة(. 9006. )العرابي فاطمة 
 .(09)02 الاقتصادية، البشائر لرلة. الاسلامية الدالية نحو الجزائر

 الأعمال، إدارة في ماجستير مذكرة. للمؤسسة التنافسية الديزة تحقيق في الجودة دور(. 9003. )العيهار فلة 
 .الجزائر جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية الجزائر،. 99

 القاىرة،. -وتطبيقات وعمليات مفاىيم- الخدمات في الجودة إدارة(. 9004. )المحياوي علوان نايف قاسم 
 .والتوزيع للنشر الشروق دار8 مصر

 عمان،(. 00 الإصدار) الدتميزة الدنظمات في الجودة إدارة(. 9000. )الشيخ منير روان و خضير، حمود كاظم 
 .والتوزيع للنشر صفاء دار8 الأردن

 مع العلاقة تحسين على البشرية للموارد الاستراتيجي التوجو أثر(. 9090, أفريل. )التخاينة عفنان حمد كايد 
 .(09)09 والبيئية، التجارية للدراسات العلمية المجلة. العملاء

 دراسة العالي التعليم مؤسسات أداء تطوير في الجودة إدارة أدوات دور(. 9090, 00 92. )بلحسين ليندة 
 الاقتصادية العلوم كلية الدسيلة،. 90 التسيير، علوم في دكتوراه أطروحة. الجزائرية الجتمعات من لرموعة حالة

 .بوضياف لزمد جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم والتجارية
 لتحقيقو اللازمة الإدارية والدمارسات أهميتو لزدداتو، العميل رضا(. 0777, أفريل. )الذواري الدولى عبد مبروك .

 .(9)91 التجارية، للدراسات الدصرية المجلة
 الدؤسسة في الدتميز الأداء لتحقيق البيئية والإدارة الشاملة الجودة إدارة تكامل(. 9002. )بوعون لزمد 

 مذكرة. سطيف الكبيرة عين قسنطينة، بوزيان حامة8 الاسمنت مؤسستي في ميدانية دراسة الجزائرية الاقتصادية
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 الجزائر جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية الجزائر،. 01 التسيير، علوم في ماجستير
01. 

 العميل رضا بين العلاقة في العملاء علاقات إدارة دور(. 9006, جوان. )ضيف أبو موسى الدين حسام لزمد 
 والدراسات، للبحوث رماح لرلة. بمصر المحمول الذاتف شركات عملاء على بالتطبيق ميدانية دراسة - وولائو
06(94). 

 بالتسويق التوجو أثر(. 9090. )مقبولة حسين الجبار عبد و أبكر، أبكر عمر عمر، لزمد سنين لزمد 
 الخدمية بالدؤسسات الزبائن من عينة على دراسة الخدمات لجودة الوسيط الدور8 الزبون رضا على الابتكاري

 .(06)09 والطبيعية، الانسانية العلوم لرلة. دارفور جنوب بولاية العاملة
 والتوزيع للنشر رؤية8 مصر القاىرة،. الأعوان إدارة(. 9004. )السعيد عاطف لزمد. 
 الدعاصرة الجودة إدارة(. 9090. )صويص جليل غالب و صويص، جليل راتب النعيمي، العال عبد لزمد -

 للنشر العلمية اليازوري دار8 الأردن عمان،. والخدمات والعمليات للإنتاج الشاملة الجودة إدارة في مقدمة
 .والتوزيع

 الثقيلة للمواد النسيج مصنع حالة دراسة الجودة لدراقبة الاحصائية الطرق(. 9003. )الرحمان عبد ولد لزمد 
 الاقتصادية العلوم كلية تلمسان،. 00 والانتاج، العمليات إدارة في ماجستير مذكرة. -Mantal - مانطال

 .بلقايد بكر أبي جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم والتجارية
 العلمية اليازوري دار8 الأردن عمان،. الاستشفائية الصحية الرعاية خدمات جودة(. 9004. )غواري مليكة 

 .والتوزيع للنشر
 الإدارة8 السعودية الرياض،. واقعية وتجارب نظرية جوانب الجودة إدارة(. 9000. )الجبوري أحمد ابراىيم ميسر 

 .والنشر للطباعة العامة
 الزبون رضا على وأثره الخدمات جودة وإدارة الداخلي التسويق أنشطة تكامل(. 9004. )احسن بن ناصر 

 والتجارية الاقتصادية العلوم كلية باتنة،. 905 دكتوراه، أطروحة. الجامعية الدؤسسات من لمجموعة ميدانية دراسة
 .لخضر الحاج جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم

 15 الاقتصادية، العلوم في ماجستير مذكرة. الدؤسسة في الجودة إدارة وضعية(. 9006. )حنيفي نسيمة .
 .الجزائر جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية الجزائر،

 دراسة- البنكية الخدمات جودة على والاتصال الإعلام تكنولوجيا أثر(. 9006. )بوريش بن الدين نشاط 
 والتجارية الاقتصادية العلوم كلية8 الجزائر دكتوراه، أطروحة سطيف،. 72. -الجزائرية التجارية البنوك لبعض
 .التسيير وعلوم
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 الجودة ومراقبة إدارة(. 9003. )حسين سيد نجلاء و شلبي، فؤاد وفاء. 
 دراسة - الانتاج تكاليف تخفيض في وأثرىا الدنتجات جودة تحسين وطرق أدوات(. 9002. )جبار ياسين 

 العلوم في دكتوراه أطروحة. -بسكيكدة جمال رمضان وحدة والدصبرات العصائر لإنتاج سيجيكو مؤسسة حالة
 .01 الجزائر جامعة8 الجزائر التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية الجزائر،. 07 الاقتصادية،

 الصورة تحسين في العميل مع العلاقة إدارة استراتيجية دور(. 9090. )مصنوعة أحمد و ظاىري، طو ياسين 
 والدراسات الأعمال إدارة لرلة. بالجلفة أماكن السياحية الوكالة حالة دراسة الخدمية للمؤسسات الذىنية

 .(09)05 الاقتصادية،
 دار8 الأردن عمان،. والخدمية الإنتاجية الدنظمات في الجودة إدارة نظم(. 9006. )الطائي حجيم يوسف 

 .والتوزيع للنشر العلمية اليازوري
 J,C Anderson، و J,A Narus( .تاريخ بلا .)A model of distribitor firm and 

manufacturer Firm working partnerships. journal of marketing، 54(01). 
 J.N Sheth، و G Shainesh( .تاريخ بلا .)Customer Relationship management 

in B2B Markets. Industrial Marketing Management، 29(05). 
 Lina Pileiene. (2019). Principle Differences between B2B and B2C 

Marketing Communication Processes. Sciendo، 81(01). 
 Marc Sauvage. (30 aout, 2019). Consultant Inbound marketing, 

spécialisé en SEO .90 الاسترداد تاريخ mars, 2024، من Inbound Value: 
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