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 إلى من عليه توكلت وبه اعتصمت رب العالمين

  ..محمد المصطفى... أو أدنى دلا فكان       قاب قوسين تفنا  د    من      لى 

)صلى الله عليه واله وسلم(              

محمد وآله الطيبين الطاهرين )صلوات … يوم الورود  جى شفاعتهمر  من ت  إلى  

 الله وسلامه عليهم أجمعين(

إلى سفينة النجاة ومصباح الهدى سيدي و مولاي.....................الإمام الحسين 

 )عليه السلام(

العراق  إلى        وطني     

وابل خيرها    أمطرت علي       و السماء التي      القلب الحنون      إلى   

ياح القلب ونهلت من من عصفت بحبهما ر .............و

.أبي        وأمي......................النفس طيبهما حنايا  

أخوتي       ................بحب صادقإلى   الشموع التي   احترقت لتضيء  دربي   

 واتيــــــــــــــــــــأخو 

 

..........ومحبةهدي هذا الجهد المتواضع تقديراً أ  

 

                                                                                                        

 ءاـــــــــــــــلمي
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 شكر وتقدير
والصااة  واللااةع علاى  هالحمد لله والشكر له على ما منّ عليناا هاه مان   ما   

 الأمين محمد وعلى اله الأطهار وأصحاهه الغر الميامين . هخير خلق

      أكرع محلن  الدكتورالملاعد الأستاذ )     إلى     أتقدع هجزيل الشكر والةمتنان

ووقت لغرض الأشراف على رسالتي ومتاه تها ( على ما هذله من جهد الياسري 

 هآرائه القيمة وأفكاره الخاةقة جزاه الله عني خير الجزاء .

كما وأتقدع هخالص الشكر والتقدير إلى الأساتذ  رئيس وأعضاء لجنة المناقشة 

لتفضاالهب هقلااوا مناقشااة رااذه الرسااالة وشااكري وتقااديري لاأساااتذ  المقاايب 

 علميا قجهودرب في أظهار الرسالة هشكلها الاةئعلى  المدقق اللغويوال لمي 

  .و لغويا

ادرس علاى   أنلاي   الرارف    كاان   إلاى     مان   وخالص شاكري وتقاديري   

  فاي  أسااتذتي  إلاى يديه ومان سااعد ي هالتوجياه والنصايحة والكلماة ال يلاة 

 الدكتورو  كليةالعميد عاةء فرحان      الأستاذ الدكتوروأخص هالذكر  كافة كليةال

، كما لاة يفاوتني واجا  رئيس قلب ال لوع المالية والمصرفيةحيدر  ياااو اااس  

على  دعمهب لي هالنصيحة  كري وثنائي   إلى   أساتذتيال رفان  أن  أسجل ش

 والم لومة القيمة.

  إعداد الرسالة وأخص أثناء مدساعد ي  من   قدع لي يد ال ون   و كلواشكر 

جام ة  الإدار  والةقتصادكلية     في الدراسات ال لياكتلة م     منتللي هالذكر 

كما  ,ومكتلة ال تلة الحلينية وال لاسية المقدسة المركزية ةوالمكتلكرهاةء 

أتوجه هالشكر الجزيل إلى زماةئي وزمياةتي طللة الدراسات ال ليا في قلب 

الةقتصادقلب في  وفي إدار  الأعماا وال لوع المالية والمصرفية   

                                                      وكما هدأت اختب شكرا لله ال لي القدير

                  اللاحثة( )                                                                    
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 البشرية ,تركيز على الموارد )الإدارة الجودة الشاملة أبعاد ، تم اعتماد  ، ومن أجل تحقيق ذلكالزبون 

دارة الجودة بوصفها المخرجات النهائية لإ (القيادةو ,, التخطيط الاستراتيجي التركيز على الزبون

رضا  التوجه نحو الجودة,   ,سعي نحو الريادة)ال بأبعادالمقارنة المرجعية تم التعبير عن و، الشاملة 

 , الثقة , الاستجابة الاعتمادية) بأبعادهاخدمة الزبون فيما تم التعبير عن , التحسين المستمر(و,  الزبون

  . التعاطف(, و الملموسية, والتوكيد

 على المعلومات اللازمةتم الحصول ، حيث ي العراقيالمصرفالدراسة في القطاع  أجريتو     

من خلال استمارة الأستبانة التي أعدت لهذا الغرض وزعت على عينة مكونة من  للجانب الميداني

يمثلون القيادات مديراً  (74) أهلية كما بلغ عدد أفراد العينة  (7) حكومية و (2)  منهامصارف  ةتسع

 . الإدارية الوسطى

( لقياس Multiple & Simple Correlation)البسيط والمتعدد معامل الارتباط واستخدم         

تحليل و، البسيط الارتباط  لمعرفة معنوية علاقة (t) واختبار, علاقة الارتباط بين المتغيرات 

لتحديد  (F)واختبار ،(Multiple & Simple Regression Analysis) المتعددالبسيط و الانحدار

لتفسير مقدار تأثير المتغيرات المستقلة في المتغير  (2R)، كما تم استخدام الانحداردلة امعمعنوية 

 . التابع

دارة لإتأثير يمكن تلخيصها بأنه هناك  الاستنتاجاتكما توصلت الدراسة إلى مجموعة من        

 المصارف فيسين خدمة الزبون تحفي  مجتمعمنفرد وبشكل لمقارنة المرجعية لوالجودة الشاملة 

 .عينة الدراسة

المتعلقة بمتغيراتها الثلاث ، وأخرى تتعلق  التوصياتاختتمت الدراسة بمجموعة من ثم        
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 في هائلة تطورات والعشرين الحادي القرن وبداية العشرين القرن من الأخيرة السنوات شهدت           

 السوق انفتاح ظل في لاسيما ،ة, والمصرفيوالتكنولوجية والعلمية، والسياسية، الاقتصادية، قطاعاتال مختلف

تحديات وتهديدات كبيره نتيجة التطور  ,والإنتاجيةالمنظمات الخدمية  تهواجإذ ,  المصارف وعولمة العالمية

 ةبفعل هذه التطورات والتغيرات التكنولوجيو , المتسارع والمستند على تقنيات عالية التقدم يالتكنولوج

 عليها والقضاء مواجهتها يمكن لا شديدة منافسةو تهديداتل المصرفي القطاع تعرضوالمصرفية....الخ أدى ل

ً لأهميتها الجودة سلاح قتطبي بغير  على وقابليتها اأداءه تحسين يضمن بما , في القطاع المصرفي أدراكا

 التنافسية الأسواق فيللمنظمات المصرفية  النجاح تحقيق أصبح لقد  ، العمل بيئة تفرضه الذي التطور مواكبة

لترصين البناء إذ تمثل قاعدة أساسية لفلسفة إدارة الجودة الشاملة  امتلاكها هميةلأ هاأدراكب مرهون والمتطورة

 الإدارة على ذلك ولتحقيق, من أجل إحداث نقلة نوعية فيها  ستراتيجيالا الأداء وكفاءة فاعليةمدى و المنظمي

 الخدمية المنظمات من العديد في نجاحات من حققته لما  للنجاح الرئيسي العامل هي الجودة أن تبينأن 

 عدم ولاسيما تقدمها تعيق التي يمنع من ظهور بعض العقبات والمشاكل ورغم هذه النجاحات لا ، والإنتاجية

 الكفوءة الفنية الكوادر قلة,  الصحيح بالشكل ورسمها الخطة تلك لتغير اللازمة الإستراتيجية الخطة وضوح

ضعف التوجيه إلى  أدىفي المستويات العليا للإدارة كفوءة الغير  الإدارية تالقيادا جودو, المتخصصة

أحدَ  يعدكونه  المصرفي القطاع في الشاملة الجودة بأهمية الأفراد لدى الوعي وضعف, العاملين يوالتأثير ف

 الإدارة على ذلك ولتحقيق,  المصرفية الخدمات جودة تحسين فيالمساهمة الحيوية  الاقتصادية القطاعات أهم

 ولائهم وكسب رضاهم وتحقيق ورغباتهم حاجاتهم وأستكشاف الزبائن مع التعامل قدرة امتلاكها أهمية أدراك

 البقاء الإدارة المصرفية على قدرةعن  فضلاً ,  منهم المزيد وجذب البعيد المدى على بهم للاحتفاظ يقود مما

 وسائل عن للبحث ايجابيا ينعكس بما إستراتيجيتها في والتحول الآخرين من التعلم على بقدرتها مرهون

 الريادية المنظمات إلى المتواصل يوالسع المستمر التحسين أسلوب باتجاه أدائها يحسن مما جديدة وطرق

في تطوير فعاليات المساهمة الذي يعد أحد التطبيقات الإدارية المعاصرة  المرجعية المقارنة أسلوب وأجراء

 تلك معومقارنتها الراغبة في الحصول على الموقع الريادي في سلم المنافسة العالمية  دارةالإوأنشطة 

 بشكل الزبون خدمة تحسين فأن وعليه ،في المجال الذي تعمل فيه ( المتميز الأداء ذات) الأفضل المنظمات

 تسعى إذ تنافسال إستراتيجيةالذي تدور حوله  المحور الأساس مكونه زبائنها رضا على يعتمد فاعل

 تتعرض التي ةديشدال المنافسة لمواجهةالمصرفية و السوق في البقاء وهو المنشود هدفال لتحقيق بمجموعها

 هذه دفع الزبائن ورغبات حاجات في السريع والتغير الحادة والمنافسة البيئي التعقيد إن إذ ، المصارف لها

 والإدارة ،والبقاء المنافسة في طموحاتها لتلبية أدائها يةلعاوف كفاءة مستوى رفع على للعمل المنظمات
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 الاستراتيجي الخيار تطبيق كان إذا فيما لمعرفة العاملين سلوكو تحسين خدمة الزبون إلى تحتاجالمصرفية 

، وتحقيق التميز والريادة في  المستدامة التنافسية الميزة تحقيق وإلى  لا، أم المرجوة هأهداف يحقق للمصرف

 هذه من الرغم وعلى,  تراجعها أو الخدمية للإدارة التنافسي المركز تعزيز على بدوره ينعكس وهذا, السوق

 البيئة في املش إطار ضمن المتغيرات هذه بين العلاقة تناولت التي الدراسات محدودية نلاحظ ، الأهمية

 اموتأثيرهوالمقارنة المرجعية  الشاملة الجودة إدارةأبعاد  دراسة المناسب من أنه الباحثة وجدت فقد ، العراقية

ً خدمة الزبون  أبعادتحسين  في  ، الشاملة الجودة إدارة أبعاد تطبيق بين والتأثير العلاقة أهمية مع وتماشيا

 المصرف في والعاملين المصرفية القيادات توعية  إلى  إبعادها خلال من تهدف حديثة إدارية فلسفة عدهَاب

 في المستمر التحسين  إلى الوصول من لتتمكن ، للإدارة التقليدية والنظم الأساليب عن التخلي بضرورة

المصرف,  زيادة ربحية , و العالمية لدرجة لارتقاءا وعلى ،الآخرين على التفوق وإمكانية المصرفية الخدمات

وبالتالي أمكانية البقاء والاستمرار في السوق والتفوق  TQMوراء تبني مدخل  الأساسيفالتنافس هو السبب 

وزيادة المصرف أحداث نقلة نوعية في مهارات وقدرات وسلوكيات الموارد البشرية في و ,على المنافسين

 ،نحو الزبون الداخلي والخارجي وجه تمنهج ال بإتباعيتعلق  في أدائها وتعميق قدرتها على ألاستثمار امرونته

في  الإدارة المصرفية  ضمان بقاءو استمراريةالحكم على بغية  الزبون خدمة تحسين على تأثير من لذلك وما

ً ميدان التناف   . العراقية للمنظمات الذاتية القدرات وتفجير المنافسة مجالات وإطلاق تهيئة في س سعيا

 كالأتي:ــ  فصول أربعالدراسة في  تم هيكلةإذ 

  :مبحثين :ضمن ،  وبعض الدراسات السابقة منهجية الدراسة الفصل الأول 

  المنهجية المتبعة في جمع وتحليل البيانات.  : المبحث الأولتضمن 

 الأجنبيةو العربية السابقة الدراسات من مجموعة فتضمن الثاني المبحث أما. 

  :مباحث : ةثلاث تضمن,  الإطار النظري للدارسة الفصل الثاني 

 الجودة الشاملةبإدارة  المبحث الأول أهتم. 

  لمقارنة المرجعيةا المبحث الثانيوتناول. 

  خدمة الزبون المبحث الثالثتضمن. 

 

  :مباحث وكالآتي:ثلاث ، والذي تضمن الجانب التطبيقي للدراسة الفصل الثالث 

  وصف وتشخيص متغيرات الدراسة المبحث الأولضم. 

  الدراسة  متغيراتين ب (البسيط والمتعدد)على تحليل علاقات الارتباط  المبحث الثانياحتوى. 
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  سةالدرا متغيراتالتأثير بين (  علاقات) تحليل اتجاهاتفقد تناول  المبحث الثالثأما. 

 

 ضم مبحثين هما، إذ الفصل الرابع: الاستنتاجات والتوصيات : 

   إليها. م التوصلالاستنتاجات التي ت المبحث الأولضم 

 توصيات الدراسة  الثاني المبحثضم  كما . 

                 

 

 



 

الأول الفصل  

بعض الدراسات السابقةو منهجية الدراسة  

ث الأولـالمبح  

ةـــدراســال  هجيةــمن  

ث الثانيـالمبح  

 بعض الدراسات السابقة
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 تمهيـــــــــد 

 -الفقرات الآتية :في ضوء المكونات الرئيسة لمنهجية الدراسة إلى مناقشة هذا المبحث هدف ي       

 أولاً : مشكـلة الدراسة.

تعاني المصارف العراقية )عينة الدراسة( حالة من الإرباك أو عدم الوضوح في استخدام الجودة     

 الشاملة بأبعادها والمقارنة المرجعية بأبعادها لتحسين الخدمة المقدمة للزبون 

 

 الأولالمبحث  

 ةــــــــة الدراســـجيــمنه  

 ......  رقم الصفحة.................: ......................... الموضوع

 6........................................................................تمهيــــــــــــــد 

 6....... ........................................مشـــــــكلـة الدراســـــــة : أولاً 

 6 .................................................... أهـــــداف الدراســـــة: ثانيا 

 6 ..................................................... أهــــــــــمية  الدراســـــة: ثالثاً 

 8 ................................................أنموذج الدراسة الفرضي  :رابعاً 

  11..........................................................فرضيات الدراسة... :خامساً 

 11. ................................................... حـــــدود الدراســــــــــة سادساً :

 ً  13.. ............أدوات الدراسة ...................................................:  سابعا

  16 ...............................................  الاستبيان استمارة توزيع ثامناً :

 16.............تاسعا : اختبار استمارة الاستبيان .................................

 17 .........................................................................عينة الدراسة عاشراً : 
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 ثانياً : أهــــداف  الدراسة.

 : بالآتيمتمثلة ترمي هذه الدراسة إلى تحقيق عدة أهداف 

جعية الجودة الشاملة والمقارنة المرإدارة معرفي يتعلق بمتغيرات الدراسة وهي )بناء إطار    ...111

  .( وخدمة الزبون

دة الشاملة الجوإدارة المنظمات المصرفية المبحوثة عن إبعاد دارة تقديم معالم نظرية وميدانية لإ   ...222

 والمقارنة المرجعية وإثرهما في تحسين إبعاد خدمة الزبون . 

سة واقع المقارنة المرجعية في تحسين الخدمات المقدمة من خلال دراالشاملة والجودة بف يالتعر   ...333

 . الخدمات المقدمة للزبائن في عينة من المصارف العراقية

 ائن. قياس اثر الجودة الشاملة بإبعادها , والمقارنة بأبعادها , في الخدمات المقدمة للزب   ...444

 ثالثاً : أهمية الدراسة .

 -:النقاط الآتية من خلال لهذه الدراسة  والميدانية  همية الأكاديميةتتجسد الأ         

 . المكتبة العربية أغناءتعد هذه الدراسة مساهمة في    ...111

 ية في سوقتأتي أهمية الدراسة من أهمية المشكلة التي تعالجها وهي كيفية بقاء المصارف العراق   ...222

قارنة ة والمتطبيق آليات الجودة الشاملالعمل من خلال تحسين الخدمات المقدمة للزبائن عبر 

 المرجعية . 

أبعاد يق ومتطلبات تطبالمتوافرة في المصارف المبحوثة، الجودة الشاملة إدارة أبعاد الكشف عن    ...333

ي نحو والسعمن تجاربهم وخبراتهم  الآخرينمن  مالتعل أسلوب بتعزيزالمرجعية فيها المقارنة 

 . مكانية تحسين خدمة الزبونالمصارف وأثر ذلك في إ وتحسين أداءالريادة 

التي  تالتحدياعن  الكشفوالمصارف العراقية إمكانية تشخيص نواحي القصور والضعف لدى    ...444

 ة التي لاالجودة الشامل إدارة على تبني طرق وأساليب  دارةالإ تركيز ومنها احتماليةها تواجه

لثقة زعزعة ا وإنماالفشل فحسب  إلىفقط  لا يؤديالذي و تتوافق مع نظام أنتاجها وموظفيها,

 .الجودة الشاملة ككلإدارة بنظام 

غير الضرورية الجودة الشاملة في التقليل من الأعمال  إدارةفي تفعيل دور  تسهم هذه الدراسة   ...555

عدم الالتزام ومن تحمل المسؤولية  هم تخوفوبعض العاملين في المنظمة بضعف أداراك المتمثلة 
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في أداء وممارسة  هدر الكثير من الوقت والجهدفضلا عن العليا بتطبيق الجودة دارة الإودعم 

ضاء على مخاطرة بالق وتذليلها المعوقات هذه مع التعاملمن خلال  هايتجلى دوربذلك العمليات و

 أحداث نقلةفي من استخدام الذي تراه مناسباً  دارة بما يمكن الإعدم أمكانية  قناعة ورضا الزبون 

والذي يضمن حسن سير الأداء وبما  نوعية في مهارات وقدرات وسلوكيات الموارد البشرية

تحسين  على قادرة جعلهامما ي العراقية البيئة على والمحافظة يؤدي إلى تحقيق أهداف المصرف

 .خدمة الزبون 

 ةحوثالمب فارالمص في الإداريين المسؤولين تساعدالمعلومات الحديثة التي تقدمها الدراسة    ...666

 إدارةلتوظيف ما يمتلكه المصرف في مجال  وتوجيهها فارالمص خدمات تطوير على ، اوغيره

 قادرة يجعلها بمابنسق يحافظ على حسن أداء المصرف الجودة والمقارنة مع المنظمات الريادية 

 . هازبائن تجاها بالتزاماتها الوفاء تحسين خدمة الزبون من خلال  على

 

 ةعين المصارف تواجهها التي للمشاكل الحلول بعض وضع في هذه الدراسة همتس أن يمكن كما   ...777

 ئنللزبا المصرفية الخدمات تقديم في المصارف هذه كفاءة زيادة إلى سيؤدي مما ، الدراسة

 هذه ةقدر من يزيد مما , المصرفية الخدمات من يمكن ما فضلأ تقديم في والمتوقعين الحاليين

قيق وتح العوائد من يمكن ما أفضل لتحقيق الزبائن من ممكن عدد اكبر استقطاب على المصارف

 .والتميز التفوق هو النهائي الهدف

 

  -: أنموذج الدراسة الفرضي: رابعاً 

ً في ضوء مشكلة وأهداف الدراسة وو        طلب تتالنظري لمتغيرات الدراسة  جانبعلى ال تأسيسا

 تغيراتالم بين والتأثير الارتباط علاقات أهم فيه تحددتصميم مخطط افتراضي المعالجة المنهجية 

متغيرات  بين المنطقية العلاقات من مجموعة وجودإذ يفترض هذا الأنموذج  ، الدراسة تناولتها التي

ر إليها في البحث المشا أسئلةلإجابة عن لعن الحلول المؤقتة التي يقترحها الباحث  تعبيراً الدراسة 

 بيُنت قاتالعلا وهذه ، به تهتم الذي للواقع الرئيسة الملامح تجمع أن تحاول التيو مشكلة الدراسة

 : إلى استناداً 

 . الدراسة متغيرات من متغير كل قياس إمكانية .أ
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 . اختباره وإمكانية الدراسة أنموذج شمولية .ب

 

 : كالآتي فكانت ، (1الشكل ) يوضحها كماو الدراسة متغيرات أما  

 

  -:)التوضيحية( المستقلة المتغيرات   ...111
 

 يكيووةمرالأعلووى وفووق معووايير الجووائزة تووم أختيارهووا وإبعادهووا التووي   1Xالجووودة الشوواملة  إدارة   ...أأأ

Molcom Baldrige Award  على وفق أراء مجموعة من الكتاب والباحثين في مجال الإنتواج و

  مثلوالعمليات والإستراتيجية , 

(Berman&Evans,2010:576,Krajewski&Ritzman,2010:221,Evans&Landsay,2011:115,)  ,

 وهي :ـ 

 11 ركيز على الموارد البشرية التX. 

 12تركيز على الزبون  الX. 

 13تخطيط الاستراتيجي  الX. 

    14القيادةX. 

 

 

 

والبواحثين  بوفق أراء العديد مون الكتوا يهافقد تم الاعتماد علوإبعادها  2Xالمقارنة المرجعية    ...ببب

 مثل في المصارف،مقارنة ال طبيقبشأن ت

(Goetsch&Davis,1997:445:Krajewski&Ritzman, ,1999:218:Johnston& Clark,2008:430 

Bateman&Snell,2009:619,Goetsch&Davis, 2010:522, ) ــ  وهي: 

    21السعي نحو الريادةX. 

  22   التوجه نحو الجودةX  . 

   23رضا الزبونX   . 

  24  المستمرالتحسينX. 

  -: المعتمدة المتغيرات   ...222
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لعديد من اوفق أراء  يهاتم الاعتماد عل فقدفيما يخص أبعادها وأبعادها , و  Yخدمة الزبون        

طورات التخدمة الزبون في المصارف مع إمكانية تحسينها لمواكبة   طبيقبشأن توالباحثين  الكتاب

 مثل . الحاصلة في البيئة المصرفية العراقية 

  (Evans&Landsay,2011:222 , Russell&Taylor,2009:55, Mullins etal, 2008:433) 

 :ـــ  وهي

  1 عتمادية الاY. 

 2 ستجابة الاY. 

 3 ثقة والتوكيد الY. 

    4الملموسيةY  . 

  5  التعاطفY. 

 التوضيحي  رالمتغيبين كل من ارتباط وتأثير بوجود علاقة تفسير آلية عمل المخطط تتمثل إن          

لمتغير ا( وبين Y خدمة الزبونمتغيراته الفرعية والمتغير التابع ) ب( 1Xالجودة الشاملة إدارة )

، وإن (Y خدمة الزبون متغيراته الفرعية والمتغير التابع )ب( 2X قارنة المرجعية )المالتوضيحي 

 هما متغيرينالجودة الشاملة والمقارنة المرجعية ) بوصفإدارة هناك علاقة ارتباط وتأثير بين كل من 

 مستقلين ( وبشكل مجتمع وبين خدمة الزبون )بوصفها متغير تابع (. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 1Xالشاملة أدارة الجودة 

   11Xالتركيزعلىالمواردالبشرية

11X 

 12Xالتركيزعلىالزبون  

 

 13Xالتخطيط الاستراتيجي 

 

 2Xالمقارنة المرجعية 

 . 24Xالتحسين المستمر    

 

 . 23Xرضا الزبون              

 . 23Xرضا الزبون 

 .    22Xالتوجه نحو الجودة     

 . 21Xالسعي نحو الريادة       
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 . الفرضي للدراسة المخطط:  (1)شكل 

 .إعداد الباحثة منالمصدر :

 ً  : فرضيات الدراسة : خامسا

موعوة من اجل تحقيق أهداف الدراسة واختبار مخططها الفرضي فقد اعتمدت الدراسوة علوى مج       

 -: يالآتوعلى النحو وتمت صياغتها على الشكل ألعدمي والبديل من الفرضيات الرئيسة والفرعية 

 ودة الشاملةالجإدارة ارتباط  ذات دلالة معنوية  بين  لا توجد علاقة: " الفرضية الرئيسة الأولى   ...111

  "( طف, التعا ثقة والتوكيد, الملموسية، الستجابة، الاعتمادية)الازبون بأبعادها الوخدمة 

لمرجعية االمقارنة " لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية  بين  الفرضية الرئيسة الثانية:   ...222

 ". ( طفثقة والتوكيد, الملموسية , التعا، الستجابة، الاعتمادية)الاوخدمة الزبون بأبعادها

 14Xالقيادة

 

 .5Y  التعاطف 

 

 .1Y عتمادية لاا

 
 .2Y ستجابة الا

 ثقة والتوكيد ال 

3Y. 

    الملموسية  

4Y. 

  5  التعاطفY. 

 

 .3Y ثقة والتوكيد ال

 

 .  4Yالملموسية   

 

 Yالزبون خدمة
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لجودة ا إدارة ذات دلالة معنوية بين متعدد لا توجد علاقة ارتباط الفرضية الرئيسة الثالثة:   ...333

 المقارنة المرجعية بشكل مجتمع وخدمة الزبون. والشاملة 

في لشاملة االجودة دارة لإ" لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية  ة  الرابعة:الرئيسالفرضية    ...444

 "، خدمة الزبون  

 فيجعية للمقارنة المر" لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية  الفرضية الرئيسة الخامسة :   ...555

 خدمة الزبون ، ويتفرع منها الفرضيات الفرعية الآتية :

لجودة ادارة لإ" لا توجد علاقة تأثير متعدد ذات دلالة معنوية  ادسة :الفرضية الرئيسة الس   ...666

 خدمة الزبون.في المقارنة المرجعية بشكل مجتمع والشاملة 

 -اً : حدود الدراسة :دساس

( إلى 1/11/2011) التي امتدت منالزمنية للدراسة مدة التتمثل ب الحدود الزمنية : .1

(10/10/2011)  .  

  (سةعينة الدرامفردات ) الأقسام والشعب في المصارف المبحوثة يريمدشملت  الحدود البشرية: .2

   ظة بغدادتمثلت بعدد من المصارف العراقية  العامة والخاصة العاملة في محاف الحدود المكانية: .3

على  وترتيبها والجدول الآتي يوضح البيانات الخاصة بالمصارف عينة الدراسة )عينة الدراسة(

دد عمجموع الموجودات( , وتاريخ التأسيس , +  والمتمثل بـ)رأس المالأساس المركز المالي 

 :عدد إفراد العينة (  والفروع , 

 ملايين البوالمبالغ  ( : البيانات الخاصة بالمصارف  المبحوثة1جدول )

  ت

 أسم المصرف

نوع 

 القطاع

تأريخ 

 التأسيس

عدد 

 الفروع

رأس المال 

 المدفوع 

مجموع الموجودات 

 أو المطلوبات 

عدد 

أفراد 

 العينة

 10 285,723,148 25.000 165 1941 عام الرافدين 1

 10 19,800,308 2.000 137 1988 عام الرشيد 2

 10 804,729 85.200 31 1992 خاص مصرف بغداد 3

 8 652,058 55.000 17 1993 خاص البصرة الدولي للاستثمار 4

 8 97,581 50.000 5 1995 خاص العراقي  الأهلي 5

 6 366,758 85.000 15 1998 خاص الائتمان العراقي  6

 8 211,939 70.000 32 1999 خاص الاقتصاد للاستثمار والتمويل 7
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 7 261,493 50.000 32 2000 خاص الخليج التجاري  8

 9 994,671 75.000 61 2000 خاص الوركاء للاستثمار والتمويل 9

 74 أجمالي عدد أفراد العينة

عن  والصادرة السنوية للمصارف عينة الدراسةمن أعداد الباحثة بالاعتماد على النشرة المصدر :

 .ترتيبه على أساس تاريخ التأسيس وتم البنك المركزي العراقي 

 الأولى المجموعة تمثل مجموعتين، من تتكون والتي الدراسة عينة المصارف( 1) الجدول يبين      

وهما )الرافدين والرشيد( كونهما من المصارف رفين مص( 2) عددها البالغ الحكومية المصارف

والاستراتيجي اللذان يلعبانه في  للدور الحيوي الرائدة في القطاع المصرفي العراقي بالإضافة

كونهم  رفامص( 7) عددها البالغ الأهلية المصارف الثانية المجموعة وتمثل ،الاقتصاد العراقي 

يمثلون الأساس في صناعة الصيرفة الأهلية العراقية , وتسهم هذه المصارف الحكومية منها والأهلية  

في تطوير الجهاز المصرفي العراقي وتحريك عجلة التقدم الاقتصادي بالإضافة لدورها في تعزيز 

بمسؤولياتها في عملية تطوير  على النهوضالمصارف ومن ثم زيادة قدرة هذه  الموقع التنافسي

 لتلبية أدائها وفعالية كفاءة مستوى رفعفي والمساهمة  للعمل هادفعمما العراقي  مصرفيالواقع ال

مواجهة الأوضاع الاقتصادية , ويحتم عليها في ساحة المنافسة  والبقاء المنافسة في طموحاتها

 عينة والأهلية الحكومية المصارف إجمالي يكون وبذلكلها القطر ,  تعرضي التي ةديشدال المنافسةو

) القطاع المصرفي  1الأصلي المجتمع من%( 20) تمثلاعتباطية  عينة رف وهيامص( 9) الدراسة

هذا مما جعل الدراسة  خلال إليها التوصل يمكن التي النتائج تعميم في يساعد الذي الأمرفي العراق ( 

دعم الصيرفة العراقية وجعلها من الضروري أن يتم تكثيف الجهود العلمية والعملية الرامية إلى 

 حيث تمارس,  قادرة على مواجهة كافة الصعوبات التي تقف في تطوير الجانب المصرفي

 : تشمل والتي  الشاملة الصيرفة أعمال المصارف عينة الدراسة

 (الثابتة والودائع,  التوفير,  الجارية الحساباتالمختلفة ) بأنواعها الودائع قبول. 

 كافة القطاعات لمختلف والتسهيلات القروض أنواع منح. 

  .تقديم قروض لتمويل المشاريع الصغيرة 

 كافة أنواعهاإصدار الحوالات ب. 

  وإجراء التحويلات الخارجية. لاستيراد وتصدير البضائع فتح الاعتمادات المستندية 

 كافة أنواعهاب إصدار خطابات الضمان. 

                                                                 
ً مصرف 43  يوجد في العراق 1  منها تابعة للقطاع الخاص . 36 منها حكومية و 7، ا
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 التحصيل برسم والسندات السفاتج وإصدار الصكوك عبي. 

 والسندات الأسهم وشراء بيع في الوساطة. 

 الأجنبية بالعملات الجارية الحسابات وفتح الأجنبية العملات وشراء لبيع الوساطة. 

 للزبائن والمشورة المصرفية الخدمات مختلف تقديم. 

  . منح بطاقة الفيزا كارد العالمية 

  م فضلا عن تقديمتمثلة بخدمات الصراف الآلي تزويد الزبون بباقة متكاملة من الخدمات

 الخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت.  

 ها في المجالات الاستثمارية كافة تسهم المصارف في تعبئة المدخرات الوطنية وتوظيف

عزز ( التي تىية, السياحية , الخدمية , والمشاريع التنموية الأخر)الصناعية, الزراعية, الإسكان

 .  من الثقة بالجهاز المصرفي وتحسن أداءهُ 

 :أدوات الدراسة اً : سابع

عودد علوى  البيانواتوتحليول فوي عمليوة جموع  تم الاعتموادفقد  غاياتهامن اجل أن تحقق هذه الدراسة    

  -: الأدواتمن 

  -: ة النظريالدراسات  .1

لباحثين التي على إسهامات الكتاب وا تم الاعتمادالجانب النظري للدراسة فقد  أغناء من اجل      

حوووث تووم جمعهووا موون المصووادر المتمثلووة بووالمراجع العلميووة موون الكتووب والمجوولات والاطوواريح والب

 عوون والدراسووات العلميووة وبوواللغتين العربيووة والأجنبيووة ، ذات الصوولة بموضوووع الدراسووة، فضوولاً 

 .دمات الشبكة العالمية للمعلومات الاستعانة بخ

 

 -:  ة لميدانياالدراسات  .2

فوي جموع  في تغطية الجانب الميداني للدراسة على عودد مون الوسوائل الضورورية تم الاعتماد      

 -البيانات والمعلومات الخاصة بهذا الجانب من الدراسة وهي :

  -أساليب جمع البيانات : .أ

 - الشخصية : المقابلة .1

فووي  موع أفوراد عينوة الدراسوة إجوراء عودد مون المقووابلات الشخصويةعلوى  توم الاعتمواد      

، وفوي ة عون أرائهوم حوول متغيورات الدراسوةالمبحوثة من اجل اخذ نظورة عاموالمصارف 

 مون خولال الإجابوة عون التسواللات التوي تطورح مون الاستبيانالوقت نفسه توضيح فقرات 

 .  الاستبيانقبل عينة الدراسة لأجل ضمان الحصول على إجابات دقيقة على أسئلة 
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  -: انة الاستب .2

كوووأداة رئيسوووة للدراسوووة فوووي الحصوووول علوووى البيانوووات  الاسوووتبياناسوووتمارة توووم تصوووميم    

والمعلومووات، وقوود روعووي فووي صووياغة هووذه الاسووتمارة البسوواطة والوضوووح فووي تشووخيص 

     متغيورات الدراسوة، إذ توم عوورض الأنمووذج الأولوي علوى عوودد مون الخبوراء المتخصصووين

للتعوورف علووى ملاحظوواتهم وإجووراء التعووديلات اللازمووة علووى اسووتمارة (  1) ملحووق رقووم 

د وضوع تواجه أفراد عينة الدراسة عنو أنلسد الثغرات أو الصعوبات التي يمكن  الاستبيان

 تبوةر ةعشر إحدى، وقد تم اعتماد مقياس رتبي يتضمن الاستبيانجاباتهم الخاصة بأسئلة إ

يوضووحها الجوودول محوواور موون ال اً عوودد الاسووتبيانتضووم اسووتمارة حيووث و، %(100 -0%)

 :الآتي

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاستبياناستمارة محـــاور :  (2جدول )

 المتغيرات الفرعية المحاور ت

 )الإبعاد(

عدد 

 الفقرات

 المصادر
ول

لأ
 ا
ور

ح
لم

ا
 

عاموووووة معلوموووووات 

مجيبوووووووي خوووووووص ت

  الاستبياناستمارة 

، النوع الاجتماعي،  العنوان الوظيفي

التحصوووويل الدراسووووي، عوووودد سوووونوات 

 .الخدمة، عدد الدورات التدريبية 

 

 

5 

 

  5 المجموع         

ي
ان
لث
ر ا

حو
لم

 ا

 

الجووووووووووووووودة  إدارة 

 الشاملة .

 التركيز على الموارد البشرية . .1

 .التركيز على الزبون  .2

 .التخطيط الاستراتيجي  .3

 القيادة . .4

5 

5 

5 

5 

Berman&Evans, 

2010 : 576 

  Krajewski&Ritzman, 

2010 :221,   

Evans&Landsay, 

2011 : 115 
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  20 المجموع         

ث
ثال

 ال
ور

ح
لم

ا
 

 

المقارنووة المرجعيووة 

. 

 .السعي نحو الريادة  .1

 التوجه نحو الجودة . .2

 .ضا الزبون ر .3

 .التحسين المستمر .4

5 

5 

5 

5 

Johnston&Clark, 

2008:430 

Bateman&Snell, 

2009:619 

Goetsch&Davis, 

  2010:522 

  20 المجموع       

 ال
ور

ح
لم

ا
بع

را
 

 

 .الزبوندمة ـــخ

 .الاعتمادية  .1

 الاستجابة . .2

 . لثقة والتوكيدا .3

 الملموسية . .4

 .تعاطفال .5

5 

5 

5 

5 

5 

Lovelock&Wirtz, 

2007:420 

Heizer&Render, 

2008:212 

Russell&Taylor,2009:55 

Evans&Landsay,2011:2

22 

 

  25 المجموع       

  65 يـلـكـوع الــــــــالمجم

 .الاستبيانعلى استمارة  عتمادبالاإعداد الباحثة من  -المصدر :

ين بالاعتمواد علوى طبيعوة توجهوات أهوداف الدراسوة ومضوام  -:أساليب تحليلل البيانلات  .ب

تتمثول  فرضيتها فقد تم استخدام مجموعة من الأدوات الإحصائية في عمليوة تحليول البيانوات,

 --:بالاتي 

 , لبسيطامعامل الارتباط  ,الانحراف المعياري, , الوسط الحسابي الموزون الوسط الحسابي البسيط)

, .Fو اختبوار  tاختبوار , .الإجابوةشودة , معامل الارتباط المتعدد , معامل التحديود ,معامول الاخوتلاف , 

 ( 1 الانحدار البسيط.الانحدار المتعدد 

  : الاستبيانثامناً : توزيع استمارة 

ان عودد إذ كو ،عة والمسترجعة مون قبول المسوتجيبين( إلى عدد الاستمارات الموز3يشير الجدول )     

إن  ، وهوذا يعنوي( اسوتمارة74، وعودد الاسوتمارات المسوترجعة )( اسوتمارة85)الاستمارات الموزعة 

 ( .%87نسبة الاسترجاع كانت )

 الاستمارات الموزعة والمسترجعةعدد :  ( 3 جدول )

 

 مجتمع الدراسة

حجم 

 العينة

 الاستمارات

 نسبة الاسترجاع المسترجعة الموزعة

 100% 10 10  الرافدين

                                                                 
 ( .   4ولمزيد من التفاصيل أنظر ملحق )   1
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  الرشيد

 

74 
 

 

 

 

21 10 80% 

 %90 9 10 الوركاء للاستثمار والتمويل

 %100 10 10 مصرف بغداد

 %80 8 10 البصرة الدولي للاستثمار

 %75 6 8 الائتمان العراقي

 %100 7 7 الخليج التجاري

 %         60 6 10 الاقتصاد للاستثمار والتمويل

 %100 8 8 العراقي الأهلي

 %87 74 85 المجموع

 ة.إعداد الباحثمن  -المصدر :

 : الاستبيان: اختبار استمارة اً تاسع

بارات قبل الاستبانة لعدد من الاخت بإخضاعلغرض قياس صدق الاستبانة وثباتها قامت الباحثة       

ت هذه الدراسة( وتمثلعينة المبحوثين في المنظمات المصرفية العراقية ) الإفراد علىتوزيعها 

 الاختبارات بالاتي :ــ 

 . الاستبيانالاختبارات قبل توزيع استمارة    ...111

 الاستبيانبعد الانتهاء من إعداد الصياغة الأولية لفقرات  -: قياس الصدق الظاهري   

في قياس متغيرات الدراسة فقد خضعت لاختبار الصدق  صلاحيتهاوبهدف التأكد من 

الظاهري وذلك من خلال عرضها على مجموعة من الخبراء المتخصصين والبالغ عددهم 

وح ن موضوعية ووضبشأ أرائهم ، وقد تم استطلاع (1)ملحق رقم( في العلوم الإدارية 9)

لضرورية ، فضلاً عن دقتها من الناحية العلمية وقد تم إجراء التعديلات االاستبيانفقرات 

وإعادة صياغة بعض  من حذف وإضافة الاستبيانفقرات التي اقترحها الخبراء على 

  الفقرات وبذلك حصلت الاستبانة على رأي اغلب الخبراء  والمستخدمين.

 

 -: الاستبيان استمارة توزيع بعد الاختبارات   ...222

لدراسة ا أداة،  الاستبيانبهدف اختبار محتوى استمارة -قياس الاتساق والتناغم الداخلي : .أ

ير من الرئيسة ، فقد تم استخراج معاملات الاتساق الداخلي للفقرات المعبرة عن كل متغ

( وعلى 2عن طريق استخدام مصفوفة الارتباط كما في الملحق رقم ) متغيرات الدراسة

 النحو الذي يعكس عنصر الاتساق الداخلي بين هذه المتغيرات .
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ى تطبيق تم الاعتماد عل الاستبيانمن اجل اختبار الاعتمادية لاستمارة  -: لاعتماديةا  .ب

د ( لحساب درجة ثبات المقياس فقTest – Retest Methodالاختبار وإعادة الاختبار )

الأقسام في مديري تجريبية مكونة من على عينة  ( استمارة استبانه20)تم توزيع 

ات هذه المفرد علىقام بعض أفراد العينة بتسجيل ملاحظاتهم المصارف المستهدفة، حيث 

بيع تم اوبعد ثلاثة أس ينة وفرز هذه الإجابات وتبويبها،وتم اخذ الإجابات من أفراد الع

بات منهم واستلام الإجاالتجريبية مرة أخرى على أفراد العينة  الاستبيانتوزيع استمارات 

ً من أفراد العينة كانت إجاباتهم ثابتة أ17ن )بات تبين أوبعد فرز الإجا ي ما ( شخصا

بولة %( من عينة الدراسة وهي نسبة ثبات عالية للمقياس وتعد هذه النسبة مق85يعادل )

 .سات الإدارية في الدرا
 

 -: عينة الدراسة : عاشرا ً

اء الأقسام , حيث شملت عدداً من المدراء ومدراعتباطية تم تحديد عينة الدراسة بصورة             

ي الجدول فووفقا للبيانات الواردة ، والشعب العاملين في المصارف العراقية )الحكومية والأهلية( 

تمارة (( في اسمعلومات عامةالدراسة من خلال إجاباتهم على فقرة ))( التي قدمها أفراد عينة 4)

 -: ، اتسمت هذه العينة بالخصائص آلاتيةالاستبيان

 -العنوان الوظيفي :   ...111

حاجة لكل بالوسطى الذين هم  دارة الإي ريمد على الاستمارة وتوزيع تصميم عند التركيز تم     

  دارةالوسطى والإ دارة من المعلومات والإجراءات اللازمة لتوجيه عمل الموظفين في الإ

" لعامةا دارة الإ في ـ م.مدير قسم قسم مدير" نسبة فان( 4) الجدول في يظهر وكما التنفيذية،

 رة دامدير شعبة في الإمدير شعبة ـ م. " فئة تلتها%( 47.29) شكلت الدراسة عينة للمصارف

 " مينمستشار ـ أ" فئة تلتها%( 13.51) بنسبة"  مدير أقدم" فئة ثم%( 16.21) بنسبة" العامة

%( 9.45) بنسبة "مدير تنفيذي ـ وكيل مدير تنفيذي ـ م. مدير تنفيذي"   وفئة %(10.81) بنسبة

 نم%( 77) نسبة على اشتملت العينة أن أي%( 2.7) بنسبة"  عام مدير معاون"  فئة وأخيرا

مدير " وقعالم هذا يسمى إذ التنظيمي الهرم الثاني من الموقع في المناصب يحتلون الذين الأفراد

 وذلك بحسب الهيكل التنظيمي للمصرف ." شعبة  قسم أو مدير

 -النوع الاجتماعي :   ...222
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 كون ,%( 54.05) الإناث نسبة وشكلت العينة أفراد من%( 45.94) الذكور نسبة شكلت         

  .المبحوثة المصارف الوسطى في القيادية المناصب يحتلون العينة أفراد

 -التحصيل الدراسي :   ...333

 نوأ البكالوريوس، شهادة يحملون الدراسة عينة أفراد من%( 63.51) أن( 4) الجدول يظهر   

كان %(, و10.81النسبة ) احتلتوفئة الدبلوم العالي الدبلوم،  شهادة يحملون%( 20.27)

 العينة دأفرا غالبية أن يعني وهذا. %(5.4) دكتوراةمجموع نسبة ما احتلته فئتي الماجستير وال

 ارتفاع على تدل علمية مؤهلات وهي البكالوريوس شهادة يحملون %(63.51) نسبة يمثلون

 نا عدمه يؤشر ومما ، وظائفهم طبيعة مع يتلاءم أن ينبغي الذي الدراسة لعينة العلمي المستوى

 . الإعدادية أو الثانوية شهادة يحملون ينمدير وجود

 

 

 عدد سنوات الخدمة:   ...444

وات نسبة من حيث سنسنة فأكثر( قد احتلت اكبر 20( أن الفئة )4يتضح من الجدول )        

 15) تلتها فئة،  ( سنوات10 من أقل5 %( لفئة )24.32%( وكانت نسبة )31.08الخدمة وهي )

 ، وأخيراً  %(13.51( سنوات بنسبة )5 ئة )أقل من، ثم ف %(18.91( سنة بنسبة )20 أقل من

د %(، وتدل هذه النسب أن غالبية أفرا12.16( سنة التي جاءت بنسبة )15 مناقل 10 ) فئة

 .داريةلإالعينة لديهم خدمة وظيفية تؤهلهم لاكتساب الخبرة الطويلة في العمل وتولي المهام ا

 -:المشاركة بهاالتي تم  عدد الدورات التطويرية   ...555

%(، 33.78( دورة تطويرية تم المشاركة بها أعلى نسبة إذ بلغت )6 -4شكلت فئة )         

%( 6.75,) %(10.81 ,) %(14.86وكانت نسبة ) ,( 3 -1فئة )ل%( 27.02)نسبة  وبلغت

، وهذا يدل على دورة على التوالي   (15ـ  13) و (12 ـ10) و ( 9-7) من نصيب كل من فئة

%( من أفراد العينة يخضعون لدورات تطويرية ) دورة واحدة كحد أدنى 93.22ما يقارب )أن 

  ، أما فئة  دورة كحد أقصى( تساعدهم في تحسين أداء عملهم وتطوير مهاراتهم الإدارية 15و
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لم يخضعوا لأي دورة ، في حين بلغت نسبة الأفراد اللذين  %(2.70) فأكثر( فقد بلغت16)

 في المصرف.الحالية تعلق بعدد سنوات الخدمة سب تهذه النو،  %(4.05تطويرية )

 ( : خصائص عينة الدراسة4جدول )ال

 % التكرار الفئة الخاصية ت

عنوان  1

 الوظيفة

 2.7 2 معاون مدير عام

 9.45 7 تنفيذي مدير معاون –تنفيذي مدير وكيل –تنفيذي مدير

 10.81 8 أمين –مستشار 

 13.51 10 مدير أقدم

 47.29 35 العامة دارة الإ في قسم مدير. م ـ قسم مدير

 16.21 12 العامة دارة الإ في شعبة مدير. م ـ شعبة مدير

النوع  2

 الاجتماعي

 45.94 34 ذكر

 54.05 40 أنثى

التحصيل  3

 الدراسي

 0 0 إعدادية

 20.27 15 دبلوم

 63.51 47 بكالوريوس

 10.81 8 دبلوم عالي

 4.05 3 ماجستير

 1.35 1  دكتوراه

سنوات  4

في  خدمة ال

 المصرف

 13.51 10 سنوات 5أقل من 

 24.32 18 سنين 10أقل من  5

 12.16 9 سنة 15أقل من  10

 18.91 14 سنة 20أقل من 15  

 31.08 23 فأكثر 02

 عدد 5

 الدورات

 التطويرية

 تم التي

 المشاركة

 4.05 3 دوراتوجد تلا 

 27.02 20 دورة  1-3 

 33.78 25 دورة   6 - 4

 14.86 11 دورة  9 -7

 10.81 8 دورة  10-12
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 6.75 5 دورة  15 -13  بها

 2.70 2 دورة فأكثر 16

 . الاستبيان استمارةمن إجابات عينة الدراسة على المحور الأول  إعداد الباحثة بالاعتماد علىمن المصدر : 
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 تمهيـــد : 

      الثلاث المتغيرات بين الجمع إلى سعت التي الأولى الدراسات من الدراسة هذه عد   يمكن    

 الدراسات من للباحثة أتيح ما فكل ،( خدمة الزبون ،المقارنة المرجعية  ، إدارة الجودة الشاملة)

 مع علاقتها خلال من أو منفرد نحو على إما تناولتها قد كانت المتغيرات بهذه اهتمت التي

 : يأتي ما الدراسات هذه ومن أخرى، متغيرات

 -: إدارة الجودة الشاملةدراسات في  : ًلاوأ

 :العربية باللغة دراسات .أ

 :إدارة الجودة الشاملةالثقافة التنظيمية وأثرها في بناء (:  2004الزرفي ،)دراسة  .1

لآراء عينة من العاملين في الشركة العامة للسمنت الجنوبية معمل  ةدراسة تحليلي

  . سمنت  الكوفة الجديد

غياب الوعي بأهمية الثقافة ة هذه الدراسة في قضية أساسية متمثلة بشكلتتمحور م     

 , سمنت  الكوفة الجديد في معمل إدارة الجودة الشاملةالتنظيمية بما يتلائم مع تطبيق 

كما ,  إدارة الجودة الشاملةمتطلبات والثقافة التنظيمية في ترسيخ مفاهيم  إسنادضعف و

 إدارة الجودة الشاملةمن ضرورة التكامل بين الثقافة التنظيمية وأهمية الدراسة برزت 

التنافس بمنطق اقتصاديات )خاصة في ظل التحولات المتسارعة من المنظور التقليدي 

إذ  (,التنافس بمنطق اقتصاديات النطاق والتمايز والتفوق)المنظور المعاصر  إلى( الحجم

تقديم ما  مدى على التعرف : أهمها من كان الأهداف من جملة تحقيق إلى الدراسة سعت

في المعمل موضوع البحث  مع الأخذ بنظر  إدارة الجودة الشاملةيسهم في تطبيق مفهوم 

الدور الاستراتيجي للثقافة التنظيمية في  أظهار ,الاعتبار دور الثقافة في تحقيق ذلك 

 إسنادات الأثر المميز في ذ الإبعادتحقيق التفوق والتمايز في البيئة التنافسية وتشخيص 

مساعدة الإدارة العليا ومتخذ القرار على فهم فضلاً عن ,  إدارة الجودة الشاملةمتطلبات 

زيادة  إلىأدى , الدور الحيوي للثقافة التنظيمية في تحقيق التفوق بالجودة  كميزة تنافسية 

الزمنية مدة ال, وأن  الإنتاجيةتمسك العاملين في ثقافة الجودة ودورها في العملية 

 2004 / أيلول  ولغاية  2003 /ابتداء من تشرين الثاني كانت الدراسة  جراءلإالمستغرقة 

 استمارة على وكما تم ألاعتماد,  المنهج التحليلي الوصفي في هذه الدراسة أستخدم  إذ , 

دقتها،  وتدعيم البيانات تحصيل سبيل والاستفتاء في المقابلات إجراءو الاستبيان

ضرورة المتابعة المستمرة من قبل  : توصيات أهمها مجموعة إلى الدراسة وتوصلت

المطلق بهذه المتطلبات من  والإيمان إدارة الجودة الشاملةالإدارة العليا لتطبيق متطلبات 
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القيم، )ضرورة مراعاة إدارة المعمل لدور الثقافة الضمنية بمكوناتها , قبل الإدارة العليا 

كذلك الاعتماد على ,  الجودة وتبنيها أدارةفي دعم متطلبات ( الافتراضات، الاعتقادات

 .إدارة الجودة الشاملةالثقافة الظاهرة في تبني متطلبات 

 

 الخدمة جودة أبعاد في إدارة الجودة الشاملة متطلبات أثر  (: 2005،ربيعيال) دراسة .2

 . الرشيد مصرف في تطبيقية دراسة:  المصرفية

 أبعاد في وأثرها إدارة الجودة الشاملة متطلبات موضوع تناولى لإ الدراسة سعت        

ً  هناك أن وهي مهمة قضية في الدراسة هذه ةشكلم تتمحور وكما ، الخدمة جودة  أو ضعفا

إدارة الجودة  متطلبات بين العلاقة طبيعة عن الرشيد مصرف في ينريالمد معرفة عدم

 الارتباط علاقة اختبار  إلى الدراسة وهدفت ، المصرفية الخدمة جودة وأبعاد ، الشاملة

 المبحوث المصرف في المصرفية الخدمة جودة وأبعاد إدارة الجودة الشاملة متطلبات بين

إدارة الجودة  لمتطلبات معنوية دلالة ذو تأثير يوجد)"  مفادها فرضية خلال من وذلك,

/  4/  2)  من الزمنية بالمدة الحقبة حُددت إذ"(  المصرفية الخدمة جودة أبعاد في الشاملة

 استخدام فكانت،عدم الدراسة استنتاجات أهم أما ,( 2004/  9/  2)  ولغاية( 2004

 في ضعف من المصرفي التسويقيعاني  ,مكثف  الشكلب والاتصالات المعلومات تقنيات

 بجودة ماهتمامه من أكثر(  الحوافز)  المادية بالأهداف العاملينبعض  أنشطته , اهتمام

 ,المتميز الإنجاز أساس على ليس المادية الحوافز تمنح الإدارة أن في يكمن وهذا ، الخدمة

ً  أثر ما وهذا ، المصرف في الجودة لتحسين خاصة برامج وجود عدم  مستويات في سلبيا

:  أهمهاتوصيات من ال مجموعة إلى الدراسة توصلتو , المصرف في المتحققة الجودة

ً  ، المصرفية الخدمة جودة أبعاد في وتأثيرها إدارة الجودة الشاملة متطلبات تقويم  اعتمادا

نقاط الضعف والقوة بغية تشخيص (  محلي غير)  قوي لمنافس المقارنة قواعد على

في تقديم الخدمة للمصارف  مستوى عال   مراحل متقدمة ، من خلال تحقيقللوصول إلى 

 قيام ضرورة،  دوره وتفعيل المصرفي التسويق بقسم الجدي الاهتمام ضرورة ، المحلية

إدارة  فلسفة طبقت التي والعالمية العربية المصارف إلى بزيارات المصرفية الإدارة

 تطبيقهم وراء من حققوها التي الإنجازاتو ، تجاربهم على والإطلاع الجودة الشاملة

 . إدارة الجودة الشاملة فلسفة

للبيئة: دراسة  إدارة الجودة الشاملة: تقييم متطلبات تطبيق ( 2006، عبيدال)دراسة .3

  . مقارنة
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تطبيقه في  وإمكانيةللبيئة ،  إدارة الجودة الشاملةتهدف الدراسة إلى بيان مفهوم         

 إليهاالوصول  اتينامكإالشركتين العامتين لصناعة البطاريات والكهربائية ، ودراسة 

اللازمة لها ، كما سعت  اتجراءوالإ، فضلاً عن تحديد النشاطات  الأساسيةومقوماتها 

المحددة لغرض  أنواعهاتشخيص الملوثات الخاصة لهاتين الشركتين لكل  إلىالدراسة 

يتعلـق  نظرياً ، أطاراً الدراسة لتصب في كيفية تقديمها  أهميةالسيطرة عليها بيئياً , وتأتي 

البيئي ، مع تقديم  والإدراك( وتعميق حالة الوعي ISO 14001بسلسلة المواصفات )

في تطوير النظام البيئي فيها . وتبين الدراسة كذلك كيفية  إليهاتستند  إنالتي يمكن  الأسس

نظامي لتعكس  الشكلالبيئي وحماية البيئة ب الأداءالعليا لضرورات تحسين  الإدارة إدراك

بيئية  ةإستراتيجيوضع  إلىيئي والسعي الب الأداءمدى وضوح الصورة عن عملية رقابة 

فضلاً عن التحسين المستمر لها , وأوصت الدراسة بمجموعة  إعمالللشركتين كمنظمات 

 الإدارةوضع خطة تنفيذ متتابعة الخطوات والمراحل لانجاز نظام  توصيات من أهمها :

للبيئة ، وضرورة  إدارة الجودة الشاملةالبيئية في الشركتين المبحوثتين وتطويره صوب 

تكون موثقة حتى  إنوضع خطة بيئية للشركات الصناعية ولاسيما المبحوثة منها ينبغي 

 .  ولو كانت على مستوى القطاع الصناعي العام في العراق 

 

في تقويم   إدارة الجودة الشاملةإمكانية الاستفادة من  (:2008الزبيدي ,) دراسة .4

 . في شركة أور العامة  للصناعات الهندسيةدراسة تطبيقية : الشركات الصناعية

الاستفادة منه في تقويم  وإمكانية إدارة الجودة الشاملةموضوع دراسة ال ههذ تتناول      

والمقومات التي  إدارة الجودة الشاملةتوضيح مفهوم ب هتتركز أهدافوالشركات الصناعية ، 

وماهيّة  ,في الشركات الصناعية بيان التطبيقات العالمية لهذا المفهوم, ويقوم عليها 

في الشركات الصناعية المحلية  بيان إمكانية الاستفادة من المفهوم , معمنها الاستفادة

ً من عناصر تقويم الشركات عنصراً رئيس الذي يمكن وصفه بأنه لشكلبا  أهمية, وتأتي ا

مجالات  وما شركةالفي  إدارة الجودة الشاملةتطبيق الدراسة لتصب في كيفية بيان أهمية 

، ورفع مستوى الرضا للعاملين وتقليص شكاوي  الإرباح، من حيث زيادة الاستفادة منها 

وقد استنتجت الدراسة إن سعي الشركة  ,العمل أساليبالزبائن ، فضلاً عن تطوير وتحسين 

إلى مما أدى تقليل المشاكل الناجمة عن العيوب من خلال  هاللحفاظ على مستوى زبائن

ستعدادهم لدفع الثمن بسهولة وتكرار عملية الشراء وزيادة الثقة بالشركة على مستوى ا

 . للمجتمع  أمانالمجتمع من خلال زيادة النمو الاقتصادي وتحقيق 
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 : الإنكليزية باللغة دراسات .ب

 

أدارة     وإسنادالمعلومات في دعم  اتكنولوجيأستخدام : :(Ang etal, 2001) دراسة .1

  . ( العام القطاع) ماليزيا دولة في تجريبية راسةد: الجودة الشاملة 

 

 توفير في دورها لأهمية مستقل كمتغير المعلومات تكنولوجيا الدراسة هذه تناولت        

كافة  مستوياتها على المنظمة في القرارات اتخاذ لعملية والضرورية الجيدة المعلومات

إدارة الجودة بأهمية تكنولوجيا المعلومات ودورها المهم والفاعل في  يتعلق ولاسيما فيما

إذ  نظم المعلومات بغزارة ، لإدارةوالاستجابة لاحتياجات عوامل النجاح الحرجة  الشاملة

نظم  أدراك مدى على التعرف : أهمها من كان الأهداف من جملة تحقيق إلى الدراسة سعت

 ساعد يمما  إدارة الجودة الشاملةوالتفاعل بين تكنولوجيا المعلومات لتحقيق أدارة المعلومات 

فضلاً عن  وتحسين رضا الزبون , , والإنتاجيةتحسين الربحية  , الإنتاجعلى تخفيض كلف 

 إدارة الجودة الشاملةإنّ غرض هذه الدراسة هو اختبار العلاقة بين أبعاد  إذ توكيد الجودة ,

 ،القيادة , نتائج الجودة  ,خرجات متوكيد جودة ال, الموارد البشرية ,التخطيط الاستراتيجي )

في تمثلت  القطاع العام في ماليزيا عينة على الدراسة  اختبار تم كما( , والتحليل  تالمعلوما

 المنهج إذ استخدم , ألإداريةالجودة موظفين ومنتسبين الجامعات  يري( من مد110)

 تحصيل سبيل والاستفتاء في المقابلات إجراءو الاستبيان استمارة على وأعتمد التجريبي،

 وقد, متوافقة مع الدراسة بصورة طبيعية  (%43) الإجاباتوكانت  دقتها، وتدعيم البيانات

إدارة الجودة  إستراتيجيةتكنولوجيا المعلومات لها دور وأضح في تنفيذ  إن الدراسة استنتجت

 عينة المنظمة اهتمام بضرورة أوصت الدراسة الاستنتاجات هذه ضوء وفي,  الشاملة

 الالكتروني، العمل ثقافة تشجيع أساس على مبنية واضحة إستراتيجية بصياغة الدراسة

والوسائل  البرمجياتالكفاءة  التكنولوجية في العمل المصرفي  وتطوير  إدخالإلى  والسعي

الالكترونية التي تسهم في تحسين جودة خدمة الزبون وتطوير القطاعات الحكومية من خلال 

لكترونية ا إنتاجيةوتسليم الخدمة وبناء قطاعات  الإنتاجيةتحسين الفاعلية وزيادة الكفاءة 

 . لضمان الربحية في السوق التنافسية 

 

دولة  في  المصارف أداء على الشاملةإدارة الجودة  أثر (Olabode,2003) : دراسة  .2

 .نيجيريا

في الصناعة  إدارة الجودة الشاملةأثر زيادة تطبيق  اختبار إلىهدفت هذه الدراسة          

 ,الخاصة للمصارف التجارية في نيجيريا ( المصادر)المصرفية والخدمية مع الموارد 

 ً , كيفية تطبيقها لغرض توسيع دائرة المصارف التجارية  رالاعتبا نظرخذ بالأوأيضا
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في المصرف لتسليم  والمستويات الإدارية المختلفة والأقسام الإداراتالعلاقة بين   وإيجاد

مستويات المتفوقة الوتحديد , العليا والوسطى  الإدارةزيادة الاندماج والتمكين بين , الخدمة 

( على مستوى الزبون , TQM)تحديد أثر معلومات و ,على نطاق واسع ( TQM)لتنفيذ 

الاستبيان وأساليب وأدوات جمع البيانات لتحديد الخلل وتقليل  استمارة على داعتملاأتم و

 وموثوقيتها ,  تحدث في عملية جمع البيانات والتأكد من صلاحيتها المشاكل التي عادة ما

كوادر  , يرينلمدطرحت على ا سئلةأ بالاعتماد على مجموعة أستمارة الاستبيان صممتو

 300, يرينمد12للموظفين , 75حيث وزعت  المصرف )الموظفين(, زبائن المصرف ,

مصارف عاملة في نيجيريا ، وتم اختيارها بطريقة ( 3)كانت  للزبائن, وعينة الدراسة

 Zenithوهي )مصرف المتحد, مصرف العام المتحد , ومصرف   المعاينة العشوائية

وقد توصلت الدراسة إلى نتيجة , ANOVA استخدمت الدراسة تحليل التباين الدولي(,

 اتجراءالإعرض  العليا , الإدارةللعمليات من قبل  ةضرورة المتابعة المستمر مفادها

الكامل لدى الموظفين  والإدراكوالخطط التي سوف يتم تطبيقها داخل المصرف , الوعي 

ستراتيجية تحسين الجودة في كل مظاهر تحويلات وضع أ عن طبيعة البرامج والعمليات ,

 والإدارةضرورة العمل الجماعي والمشترك بين الموظفين والزبائن  وتعاملات المصرف ,

 لغرض انجاز معيار الجودة والتفوق المتعلق بجودة الخدمة  .

 

 : الأسهمفي بورصة  إدارة الجودة الشاملة: ( .Gurcharan et al :2010دراسة ) .3

 في ماليزيا . الأسهمدراسة حالة في بورصة 

إدارة ركزت هذه الدراسة على الأسس والمفاهيم النظرية لأبعاد رئيسة تمثلت ب         

، من خلال عرض آراء الكتاّب والباحثين فيما يتعلق بهذه العناوين لتكوين  الجودة الشاملة

الإطار العلمي والتحليلي لها، وللتحري فيما إذا كان من الممكن الكشف عن ظاهرة تطبيق 

على أساس مبادئ الجودة التي وضعها  الأسهمفي بورصة  إدارة الجودة الشاملةمبادئ 

Deming فظمو( 450)نه مكونة من ، ولقد شملت الدراسة عي ً  (الوسطى الإدارة) ا

استخدمت ا ،كم( (the Kuala Lumpur Stock Exchange بورصة في والعاملين

تحليل الانحدار ) جمع البيانات وتحليلها باستخدام الأساليب الإحصائية  أساليبالدراسة 

، وقد خلصت (  ANOVAتحليل التباينو ,الانحراف المعياري, معامل التحديد , البسيط 

ربط أهمية الجودة مع ة ظهرت نتائج التحليل ضرورأ: الدراسة إلى نتائج كان من أبرزها 

لكونها ,  بورصة ماليزياالمالية بالاعتماد على البيانات المصدرة من المنظمات  إصدارات

ً ايجابي اً تعتقد أن هناك أثر ضرورة و, في البورصة للجودة على المنتج والخدمة المقدمة  ا
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ً واضح اً وأن له أثر TQMفي تطبيق  الأساسيالتوجه صوب الزبون وعده المحور  على  ا

 , إدارة الجودة الشاملةتفاوت المنظمات في سلوكها تجاه وسلوك المنظمة والمنتج النهائي 

وأن , في الصناعة المصرفية يؤدي لتوفير حلول لمشاكل الجودة  TQMوزيادة تطبيق 

القيادة ,التزام ) TQM ضمن عناصر الإدارةيتطلب تغير الثقافة وسلوك  TQM تنفيذ

، وعلى هذا الأساس توصلت الدراسة إلى (العليا , التعليم , تشكيل فرق العمل  الإدارة

تدريب على العمل من لل( حديث)متقدم  أنموذجوتبني أ, ضرورة تبني فلسفة جديدة للجودة 

خلال تعليم الموظفين لاستخدام نماذج أفضل لانجاز الجودة في أعمالهم ونشاطاتهم 

تخفيض و,  الإنتاجيةتحسين أيجاد نظم ل,  الإحصائيةأدوات مثل سيطرة الجودة  وأستخدام 

  .أدنى حد ممكن إلىالكلف 

 

في  الجودة الشاملةإدارة مقارنة عوامل نجاح : :(Mittal et al., 2011) دراسة .4

  .الهند دولة في استطلاعية راسةد:  الخدمات وصناعة أنتاج شمالي الهند في

في كلا القطاعات  إدارة الجودة الشاملةسعت هذه الدراسة لتبيان وفهم مفهوم        

في  TQMفي أي ممارسات  مهموتشخيص التمايز والاختلاف الوالإنتاجية الصناعية 

والخدمية  شمالي الهند , لغرض تشخيص وجمع الصفات المتباينة  ألإنتاجيةالمنظمات 

في الصناعات وتحديدها , TQM الحرجة التي تعكس نجاح  النجاحومعرفة عوامل 

هي  الأولأسئلة المحور )  الأسئلةوالمستندة على عوامل الاستبانة مكونة من نوعين من 

البيانات الديموغرافية , والمحور الثاني  موقعها , لمنظمة ,ل ةالتاريخيخلفية ال أسئلة عامة :

ضم مجموعة من العوامل هي )التركيز على الزبون , التحسين المستمر , تشكيل وتمكين 

, التدريب والتطوير , الاتصالات داخل  وإدراكهاالعليا  الإدارةالتزام  فرق العمل ,

كوسيلة لجمع يان الاستبواستخدام استمارة  المنظمة , القياس والتغذية العكسية ( ,

لكلا النوعين من الصناعات الخدمية و فرداً  ( (60المعلومات من العينة التي شملت

 (t-test) مثل أختبار الإحصائية الأساليب, وتم تحليل البيانات باستخدام  والإنتاجية

لبيان  SPSS & MINITABهي  ببرمجياتومعامل الارتباط وتطبيقها بالاستعانة 

 الإحصائي التحليل ت نتيجةأظهر حيثمصداقية البيانات التي جمعت والتأكد من دقتها , 

 تباين إلى أدى مما والإنتاجيةفي الصناعات الخدمية  TQMتطبيق  في تباين هنالكه بأن

:  في تتلخص الدراسة نتائج وكانت البحث، موضوع المنظمات أداء مستويات في

لما لها من أثر واضح  والإنتاجيةفي المنظمات الخدمية  TQMضرورة تنفيذ ممارسات 

 وأمتلاك الميزة التنافسية في تلك المنظمات .  الإعمالعلى أداء 
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 ً  -:مقارنة المرجعية ال في دراسات:  ثانيا

        -دراسات باللغة العربية : .أ

:  ألمنظمي الأداءدور المقارنة المرجعية في تحسين  قياس (:2002الخطيب ,) دراسة .1

 .مقترح" أنموذجدراسة حالة مع 

ة أساسية تمحورت بمحدودية أطلاع وأستيعاب شكلالدراسة من م هذهأنطلقت            

قيادات المنظمات الصناعية العراقية للمقارنة المرجعية كمفهوم وطرائق تطبيق , وضعف 

للمنظمات الصناعية العراقية للانعكاسات الايجابية للمقارنة من  الإداريةأدراك القيادات 

تقليص الفجوة السلبية بين المنظمات العراقية والمنظمات الريادية مما ينعكس أثره خلال 

 في دوره وقياس المرجعية المقارنة موضوعلدراسة اذه ه , كما تناولتالأداءعلى تحسين 

 في  المقارنة أسلوب تطبيق يرتبط) مفادها فرضية خلال من وذلك ألمنظمي الأداء تحسين

 إلى الدراسة وهدفت( , فيها الأداء مؤشرات تحسين مع معنوية بعلاقة العراقية المنظمات

 وتشجيعها المقارنة أسلوب وأستخدام تطبيق نتيجة الأداء مؤشرات في الحاصل التغيير قياس

 مقترح أنموذج وضع على والعمل الأداء تحسين في يسهم مما وعملية علمية لمبررات

, الاستثمار على العائد معدل) -: وهي ؤشراتم( 5) استخدام الدراسة تضمنت ماك, للمقارنة

, أما عينة الدراسة  ( العاملين رضا مؤشر, السوقية الحصة مؤشر, الملكية حق على العائد

الشركة الوحيدة التي طبقت أسلوب المقارنة  باعتبارهاالحديثة  الإصباغفتم أختيار شركة 

متخذة من شركة  1987( شركة عامة من نفس القطاع وذلك عام 20المرجعية من بين )

استخدم وتم  ،كشريك للمقارنة معها الإصباغ( النمساوية لصناعة Stollackشتولاك )

أحصائية  دراسة الحالة وأستخدمت عدة أساليب لىعأعتمد ولتحليلي، الوصفي المنهج ا

المقارنة المرجعية تسهم في  نإلدراسة استنتجت اوقد  لتحليل البيانات وعرض النتائج ,

, الحصة السوقية , ورضا  الإنتاجيةتحقيق منافع عده للمنظمات من حيث زيادة الربحية , 

تسهم في  فيها , الأداءالعاملين , تحسين الموقع التنافسي من خلال تطوير مختلف جوانب 

 الأداءالفردي والجماعي للعاملين , أوضحت الدراسة أن مقارنة مؤشرات  الإبداع تطوير

 قبل تطبيق المقارنة وبعدها له دور واضح ومؤثر في تحسين تلك المؤشرات .

 

 دراسة: دور المقارنة المرجعية في تحقيق الميزة التنافسية(:  2005محمد,) دراسة .2

 .للصناعات الجلديةمقارنة بين معملي بغداد والكوفة 

 

المقارنة المرجعية في تحقيق  أثر لاختبارضمن أطار شمولي  الدراسة هذهطرحت        

 ، (التسليم ,المرونة ,الجودة ,الكلفة ) الآتيةالميزة التنافسية المتمثلة بأبعادها الرئيسة 



 

 

 ابقة ثاني :                             بعض الدراسات السالالمبحث 

29 

وضرورة تطبيق  لأهميةوأنطلقت من ضعف أدراك المنظمات الصناعية العراقية 

الاقتصادي  الإنتاجالمقارنة المرجعية التي تمكنها من منافسة المنظمات الريادية في ظل 

التباين بين إبعاد الميزة  تحديد مدى إلىوهدفت الدراسة , في بيئة العمل  حدوثهالمتوقع 

بغداد معمل )وبين معملين أحدهما طبق ألمقارنة المرجعية مع شريك دولي هو ,التنافسية 

وتمثلت العينة بالمعملين (, معمل الكوفة )وأخر لم يطبقها ( مع شركة بالي السويسرية

 اختيارهماالمذكورين أعلاه وهما من معامل المنشأة العامة للصناعات الجلدية وتم 

الكبيرة لقطاع الصناعات الجلدية ومكانته الاقتصادية في سد  للأهميةـ  :منها  للأسباب

مؤشرات خاصة  استخدامكما تضمنت الدراسة , من المنتجات المحلية حاجة المستهلك 

ولاختبار صحة الفرضيات تم جمع البيانات المتعلقة , المذكورة  الإبعادبكل بعد من 

فضلاً عن أسلوب المقابلات الشخصية  (,دراسة الحالة)الدراسة بأعتماد أسلوب  نموذجبأ

والسيطرة على ,التكاليف ,وشعب الصيانة , الإنتاجية الأقسام ءورؤسا ,مع المديرين 

ً الملاحظة الميدانية  ,الجودة التخطيط  في سبيل تحصيل البيانات وتدعيم دقتها وأيضا

وقد شملت الدراسة الحقبة الزمنية من  ,والتقارير السنوية الخاصة بمعملي بغداد والكوفة 

)النسبة النمو  الإحصائية الأساليبوتم تحليل البيانات بأستخدام  (2002ـ  1997)

 (,FوT واختبارالمتعدد,  يالانحدار الخط , الانحدار الخطي البسيط , والإجماليةالسنوية 

بين المنظمة  تقليص الفجوة  أو إلغاءالمساهمة في  :إما أهم أستنتاجات الدراسة فكانت 

أمكانية الاعتماد على تقويم مؤشرات أبعاد , والمنظمات الرائدة العاملة في نفس المجال

المقارنة لتحسين  إجراءالميزة التنافسية وتحديد المؤشرات الضعيفة وتحسينها من خلال 

ومعرفة المستوى  ,في المعمل  االتكنولوجيأرتفاع مستوى  ,الموقع التنافسي للمنظمة 

الدراسة العمل الجاد  إليهالذي توصلت  والأساس, المنظمات الريادية  إليهالذي وصلت 

على أشاعة تطبيق أسلوب المقارنة المرجعية في المنظمات العراقية السلعية منها أو 

ووجود المقارنة مع شريك دولي كما في  معمل بغداد ساهم في أنخفاض الكلفة  ,الخدمية 

أما معمل الكوفة فبحاجة لتطبيق , وسرعة التسليم , زيادة المرونة , تحسين الجودة , 

  .أسلوب المقارنة مع شريك للمساهمة في زيادة تحسين مستوى خدمة الزبون 

 

دور المقارنة المرجعية على أساس الأنشطة في تقويم كفاية أداء (:  2006كاظم ،)دراسة .3

 .ستشفياتتطبيقية لعينة المنظرية ودراسة :  وحدات الخدمات الصحية

تناولت هذه  الدراسة في مضمونها على الأسس والمفاهيم النظرية لموضوع         

تمثل جوهر هذه الدراسة باعتماد تقنية المقارنة المرجعية على  حيث ,المقارنة المرجعية 
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 لشكلاأساس الأنشطة بين وحدات الخدمات الصحية فضلاً عن دراسة وتحليل الأنشطة ب

زيادة عدالة وموضوعية المقارنة لاعتمادها على بيانات كلفوية صحيحة  إلىيؤدي الذي 

تشجيع الوحدات الاقتصادية العراقية )ومنها  إلىومتكاملة , كما تهدف هذه الدراسة 

المقارنة المرجعية بينها بما يسهم في تحسين أداء تلك الوحدات  الصحية( على تطبيق

المقارنات لكونها أداة  إجراءلفوية التقليدية في وعدم الاعتماد على معلومات الأنظمة الك

 إدراكغير سليمة في تقويم الأداء , فضلاً عن تقديم المحاولة الجادة في زيادة مستوى 

إدارة الوحدات الصحية وموظفيها على ضرورة تطبيق أسلوب المقارنة المرجعية على 

 إنتجت الدراسة مستمر وأستن الشكلأساس الأنشطة لغرض تحسين أداء أنشطتها ب

تطبق  وإنماتطبيق المقارنة المرجعية لا تقتصر فقط على الوحدات ألاقتصادية الإنتاجية، 

على الوحدات الاقتصادية الخدمية ) ومنها وحدات الخدمات الصحية( , ولا يوجد  أيضا

معين من خطوات تطبيق أسلوب المقارنة المرجعية شامل لجميع الوحدات  أنموذج

خطوات تطبيق المقارنة المرجعية تتأثر بطبيعة عمل الوحدة  إن إذالاقتصادية، 

وفي ضوء هذه الاستنتاجات أوصت الدراسة بضرورة الاقتصادية والبيئة المحيطة بها , 

المقارنة المرجعية في الوحدات الاقتصادية العراقية )ومنها  أسلوبالقيام بتشجيع تطبيق 

وحدات الخدمات الصحية( والاستفادة من تجارب الدول المتقدمة كاليابان والولايات 

 جراءواستراليا في سبيل تحسين أداء وحداتها الاقتصادية نتيجةً لإ الأمريكيةالمتحدة 

ً الاعتماد على المقار نات الخارجية مع الوحدات الاقتصادية المقارنة عليها , وأيضا

المماثلة، بالإضافة إلى المقارنات الداخلية لكي تستطيع الوحدة الاقتصادية تقويم أدائها 

 . وهي متجاوبة مع التغيرات الحاصلة في البيئة المحيطة بها

في الوحدات الخدمية بإستعمال تقنية  الأداءتقويم فاعلية (:  2010كبيلة ,) دراسة .4

 . المقارنة المرجعية : بالتطبيق على عينة الفنادق العراقية

في الوحدات الخدمية  الأداءتقويم فاعلية  إلىأساسي  الشكلترمي هذه الدراسة ب         

 من خلال تطبيق أسلوب المقارنة المرجعية على وحدات خدمية هادفة للربح وبيان أثر

رفع مستوى أداء الوحدات الخدمية الهادفة للربح التي بحاجة لعمليات تحسين في ا تحقيقه

في أن ة الدراسة شكلوتكمن م , الأفضل الأداءبمستوى  وللارتقاءفي مناطق الفشل  الأداء

تواجه صعوبة تقويم أدائها بسبب أغلب الوحدات الاقتصادية الخدمية والفنادق منها 

أو معاير تلائم  لمؤشرات  وافتقارهاأعتمادها على أساليب تقليدية في تقويم أداء نشاطها , 

ً متعلق بالتوجه نحو أهمية هذه الدراسة  تكمن و نشاطها , في كونها تتناول موضوعا

 ) الزمنية المدةجمع البيانات عن لأساليب عدة الدراسة على  واعتمدت ,الخدمي  الأداء
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وتوصلت الدراسة  ,لعينة الدراسة من الفنادق الدرجة الممتازة العراقية  ( 2008ـ2007

حدات الخدمية بصورة عامة مازالت الو : مجموعة من الاستنتاجات من أهمها إلى

والفنادق عينة الدراسة بصورة خاصة في العراق تستعمل الطرائق التقليدية في تقويم 

 الأداءالمقارنة المرجعية يسهم في أدخال التحسينات وتعزيز  أسلوبتخدام  أدائها فإن أس

 إلزام التراكمي للوحدات الاقتصادية , وأوصت الدراسة بمجموعة توصيات من أهمها :

مدة الفنادق بتقويم أدائها على ضوء المعيار المحدد والعمل على تغيره كل سنة أو كل 

زمنية معينة , وكذلك على عمل معيار مقارن ولمؤشرات الدول المتقدمة والعمل على 

 . باستمرار المجتمع  لإفرادتطوير نوعية الخدمات المقدمة 

  :دراسات باللغة الإنكليزية .ب

: ألمقارنة المرجعية في المشاريع  الآخرينالتعلم من : (Cano etal, 2001)  دراسة .1

 . Scotland اسكتلنداالسياحية في 

دراسة وفهم عمليات المقارنة المرجعية التي يمكن تطبيقها في  إلى الدراسة هذه سعت         

ً السياحية والتوجه نحو المنظمات ذات الأداء المتفوق  والإنتاجيةالمشاريع الخدمية  وأيضا

وأستخدام أدوات تحسين الجودة  الأداءوالتميز عليها في  الأفضلوالبحث عن ممارساتها 

 عال  والمشاريع السياحية هي جزء مهم في الاقتصاد الاسكتلندي , وأنتعاشه الذي حقق نجاح 

سنة  30هائل في أواخر  الشكلفي عملية تجهيز الخدمة السياحية والسياحة في أسكتلندا نمت ب

 توصلت في تلك السنوات, وقد billion 2.5£ ما يقارب نفقاتالالماضية حيث بلغت 

أستخدام تقنيات المقارنة المرجعية يسهم في معرفة نقاط القوى  إن مفادها نتيجة إلى الدراسة

وأداءها كان للمشاريع المبحوثة , والاحتفاظ بولاء الزبائن وجذب الزبائن الجدد والإبداع , 

ً ضعيف  والتطورات التغيرات بهمواك على قادرة غير تكون إن لذا تتوقعمقارنة بأوربا ا

 البيانات جمع تم إذ ، حديثة تكنولوجية أدوات استخدام إلى تستند لم ما المتسارعة التكنولوجية

لمعرفة نقاط القوى والضعف لدى الشريك المقارن ,  SWOTتحليل  إجراءبذلك و الخاصة

وبناء الهياكل الرسمية والمقدرات الجوهرية للمنظمات  االتكنولوجيالمقارنة في زيادة  تسهمو

التجارية  ةتطوير البيئلمساهمة في وا , والإبداعالمتمثلة بولاء الزبائن , جذب زبائن جدد , 

يساعد في تحسين جودة الخدمة وتطوير الميزة وتجاربهم  الآخرينوالتعلم من , الاسكتلندية 

 . المقارنة المرجعية بين المنظمات المتباينة لأسلوب أنموذجالتنافسية هدف الدراسة صياغة 

 

 لمقارنة المرجعية في أداء الخدمات .جودة الخدمة وا:(Folz, 2004)  دراسة .2
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المرجعية ودورها  المقارنة أداة بين والخدمة  جودة بين العلاقة معرفة إلى الدراسة هذه تسع

الفاعل في تحسين أداء الخدمة من خلال أختيار الشريك المقارن الذي يعد ألافضل في القطاع 

الذي يعمل فيه, مع القيام بجمع البيانات الخاصة بالشريك والاطلاع على سلسلة العمل 

ت والبرامج المقامة لتسهم في قياس جودة الخدمة المقدمة مع توفير الاتصال بين مدخلا

أداءها والاستفادة من المعلومات  لتعديل فرصة للمنظمات أعطى والذيالخدمة ومخرجاتها, 

: عند تطبيق المقارنة المرجعية سوف  فهي الدراسة إليها توصلت التي النتيجة أماالمتاحة, 

الخدمات  ىتغيير مستو إلى ىأدمما  الأفضلتحسن أداء الخدمة من خلال تطبيق الممارسات 

 في القطاع العام .  الأداءالمدركة وبالتالي تحسين 

 

: منهج دراسي أكاديمي  الإمدادتصميم أدارة سلسلة  :(Gonzalez etal, 2008) دراسة .3

 .في التعليم  المرجعية والمقارنة( QFDأسلوب نشر وظيفة الجودة ) باستخدام

 أساليب نشر وظيفة الجودة  استخدامهدفت هذه الدراسة لتبيان الغرض من            

 اتوأدمن أدوات الجودة واستخدامهما في تحليل  ين مهمتينوالمقارنة المرجعية كونهما أدات

حلول لمشاكلهم  والإيجادبالنسبة لتطوير التعامل مع الزبائن الجدد,  الإبداعية  الأخرىالجودة 

وكونهما  على أرضاء الزبائن وتلبية حاجاتهم , رئيس الشكلميم منهج أكاديمي يركز بوتص

وضع برامج أكاديمية لتعليم كيفية تشخيص وتحديد متطلبات في التحليل التي تسهم  أداتي

سلسلة  لإدارةالزبائن لغرض أرضائهم بما يفوق توقعاتهم على سبيل المثال برامج أكاديمية 

لان نشر وظيفة الجودة تحول  , والإنتاجالتوريد والتي تطور رضاهم في قطاع الخدمة 

من خلال كما تم جمع البيانات الخاصة بالعينة , منافع خدمية  إلىالتوقعات والمتطلبات 

الاستمارة ( Charleston)ستبيان وزعت على المنظمات معينة وهي جامعة الأأستمارة 

بالمقارنة متعلقة  وأسئلة, توقعات الزبائن  ,معلومات عامة )احتوت على ثلاث فقرات هي 

لتطوير العمل قائم على أكاديمي أستخدام منهج ويستنتج من هذه الدراسة إن ( , المرجعية 

 أنموذجوضع مع الأخذ في الحسبان حرية التعبير  إعطاءهالزبون مع  لاحتياجاتالاستجابة 

وفاعلية  بكفاءةفيما يتعلق لاسيما  أساسية، وعليه فأن هذه الدراسة لها نتائج خاص للدراسة 

   .وتقليص كلف فقدانهالمقارنة المرجعية في زيادة رضا الزبون تطبيق 

 

النشاطات والانجازات المبنية والمستندة على الكلفة في  (Delpachitra,2008) : دراسة .4

 . في تطبيقات التامين العام  :عملية المقارنة المرجعية 
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استخدام أسلوب التكلفة المستند إلى النشاط في المقارنة  إمكانيةتشير هذه الدراسة إلى       

ديد أهداف متمثلة بتحتؤكد هذه الدراسة على  إذ، ABC  نموذجدراسية لأالمرجعية لحالة 

نهايتها, مع تحديد الكلفة والوقت في التطبيقات وحق  إلىمن بداية العمليات  كلف العمليات

هياكل الكلف في  اختلافتحديد وتحليل أسباب و, الإضرارالمطالبة بالتعويض في حالة 

مراقبة كيفية تخصيص التكاليف غير والمؤسسات البسيطة مقارنة بالمؤسسات الضخمة , 

العملية يتم احتساب التكاليف الكلية لكل  إذعينة البحث، قطاع التامين   أقسامالمباشرة على 

, وكلف تكنولوجيا المعلومات والرواتب  بالأجور المتمثلة من خلال تحديد الكلف الشخصية

وان هذه الدراسة ركزت على المقارنة المرجعية كلف الاتصال وغيرها, والبرامجييات, 

الداخلية التي تبدأ بمقارنة النتائج الفعلية المتحققة للأنشطة مع متوسط أو معدل النتائج التي 

 أنموذجعن جميع المعلومات دراسة ركزت على تهذه ال إنكما  , يتم جمعها عن الأنشطة

ABC إنها تركز فقط على النشاطات الداخلية  إذ,  المقارنة المرجعية الداخلية إجراء إثناء  . 

 

المقارنة المرجعية تحسين )بأستطاعة( بأمكان  (Agus&Hassan ,2009) : دراسة .5

 . بعض الدلائل التجريبية :  (TQM) إدارة الجودة الشاملةمن خلال تطبيق  الأداء

المتميز  الأداءوقدرات المقارنة المرجعية في تحقيق  خصائص الدراسة هذه بينت        

, ومعرفة تأثير أستخدام المقارنة  إدارة الجودة الشاملةوتحسينه من خلال تنفيذ برامج 

المرجعية على أداء المنظمات ذات الصناعات الالكترونية الماليزية بأستخدام تحليل الارتباط 

والتأثير على جودة الخدمة أو  ايجابيةمؤشرات التي تجعل المقارنة المرجعية ال وإيجاد, 

وضع فرضية مفادها )للمقارنة المرجعية تأثير أيجابي وتفوقه ,  وتم  الإعمالالمنتج , وأداء 

, وهدفت هذه  إدارة الجودة الشاملةضمن برنامج  الإعمالعلى أداء جودة المنتج وأداء 

بناءً على تجربة موضوعة تبين أثرها على المرجعية تحديد أسلوب المقارنة  لىإ الدراسة :

امج نشطة ر)بوزيادة التعامل بممارسات وتطبيقات المقارنة  , الإعمالسواء للجودة أو  الأداء

 , الأفضلالمستمر, محاكاة  )القياس( , عمليات التحسين بالأفضلمقارنة  سمقاييللمقارنة , 

المقارنة  بين العلاقة وتحلّيلتم عرض و,  دارة الجودة الشاملةلإ 7وأنها ضمن المبادئ 

 الإعمالوأداء  ,( )أبعاد الجودة  جالمنتأداء جودة و إدارة الجودة الشاملةالمرجعية و

وكما تم جمع د على المبيعات(,,العائالعائد على الموجودات هي )الربحية ,  اومقاييسه

وتم تحليل وأستمارة الاستبيان  الاستفتاء وتحليلات الشخصية المقابلات طريقعن  البيانات

 على الدراسة هذه تطبيق جرى وقد ، الموثوقية بين المتغيرات الثلاث واختبارالعوامل 

:  فهي الدراسة إليها توصلت التي النتيجة أما ،منظمات الصناعات الالكترونية في ماليزيا 
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عند تطبيق المقارنة المرجعية سوف تحقق مزايا مختلفة من حيث زيادة الحصة السوقية 

وتحسين العمليات الداخلية والتوجه نحو تحسين نتائج العمليات الخارجية وكفاءة النشاطات 

ً إيجابي اً تأثيروان هنالك   . على الأداء ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ً  -:خدمة الزبون  دراسات في: ثالثا

 :دراسات باللغة العربية .أ

 الإستراتيجيةالتوافق بين إستراتيجية التكيف وممارسات القيادة ( :  2004دراسة )جلاب, .1

 .   الأهليةء مديري عينة من المصارف وأثرة في خدمة الزبون : دراسة تحليلية لآرا

لاقة التوافق بين أستراتيجيات التكيف المتمثلة )بإستراتيجيات علدراسة اهذه تناولت         

ستراتيجية المتمثلة في )الثقافة (, وممارسات القيادة الاMiles & Snow 1978عام 

التنظيمية, تطوير رأس المال البشري, التصور الاستراتيجي, ونظام الرقابة التنظيمية(, وأثر 

تغير المعتمد حيث تم قياسه من خلال ثلاث متغيرات الم الزبون بوصفههذا التوافق في خدمة 

لبيانات امع جم تإذ , الجانب المهني, الجانب غير المرئي(, الإنسانيفرعية هي )الجانب 

مصرفاً  ( 15)لى عوزيعها تم تلتي الاستبيان استمارة استخدام الال خن مذلك بلخاصة ا

جود علاقات معنوية بين و،  هاأهممن واستنتاجات جموعة ملى إلدراسة اوصلت توقد أهلياً, 

مجتمعة وبين جوانب خدمة  الإستراتيجيةوممارسات القيادة  الأربعالتكيف  إستراتيجيات
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التكيف التنظيمي وممارسات القيادة  استراتيجياتالزبون, وجود توافقات مرتفعة بين 

 وجوانب خدمة الزبون . الإستراتيجية

 

:  المصرفية الخدمة جودة تحسين في المعلومات تكنولوجيا أثر( : 2006 مهدي،) دراسة .2

  .بابل/  محافظة في والأهلية الحكومية المصارف بين مقارنة تطبيقية دراسة

 جودة وتحسين المعلومات تكنولوجيا بين العلاقة طبيعة معرفة إلى الدراسة هذه هدفت         

 أن تتوقع المبحوثة المصارف إن مفادها نتيجة إلى الدراسة توصلت وقد المصرفية، الخدمات

 والتطورات التغيرات مواكبه على قادرة غير ستكون وإنها الحادة المنافسة تواجه

 القصوى والإفادة حديثه تكنولوجية أدوات استخدام إلى تستند لم ما المتسارعة التكنولوجية

 استمارة استخدام خلال من بذلك الخاصة البيانات جمع تم إذ المتاحة، البشرية مواردها من

 العاملين و الأقسام ورؤساء يرينالمد من لكل فردا( 87) على توزيعها تم التي الاستبيان

 المدة خلال بابل، محافظة في عامله وأهليه حكومية مصارف ستة في الزبائن من ومجموعة

 معالجة في أسلوبا التحليلي الوصفي المنهج الدراسة اعتمدت(  2006ـ2005 ) من الزمنية

 المعلومات تكنولوجيا بين معنوية ارتباط علاقة وجود التحليل نتائج أوضحتإذ  الموضوع،

 تفاوت أبرزها من كان نتائج إلى الدراسة خلصت وقد المصرفية الخدمات جودة وتحسين

 خطط تبني ضرورة إدارة عملياتها في تقديم خدماتها للزبائن لذا تجاه سلوكها في المنظمات

 الصراف كاستخدام المصرفي العمل في الحديثة المعلومات تكنولوجيا لإدخال الأجل طويلة

 وبأقل المناسب الوقت في المصرفية الخدمة إنجاز لغرض وغيرها الانترنت وشبكة الآلي

 .التكاليف

 الداخلية الرقابة نظام ومقومات المصرفية المعلومات نظم تأثير(: 2007، الدباغ) دراسة .3

 في(  والأهلية الحكومية)  مصارفال من مجموعة على تطبيقية دراسة: الزبون خدمة في

 .الموصل مدينة

 نظام مقومات مع وعلاقتها المصرفية المعلومات نظم خصائص الدراسة هذه بينت       

 تهدف ذلك، في الرضا يحقق وبما للزبائن جيدة مصرفية خدمات لتحقيق الداخلية الرقابة

 بين والتأثير الارتباط علاقة وتحديد بمتغيراتها الخاصة المفاهيم تحديد إلى الدراسة

 خدمة في ذلك وتأثير الداخلية الرقابة نظام ومقومات المصرفية المعلومات نظم خصائص

 مديري من عينة على توزيعها تم التي الاستبيان استمارة على الاعتماد خلال من الزبون،

 الحكومية) التجارية المصارف في الشعب وليؤومس الأقسام ورؤساء ومعاونيهم المصارف

 جمع مدة وهي( 15/5/2007ـــ 1/4/2007) من مدةال خلال الموصل مدينة في( والأهلية

 أفراد من الغالبة النسبة اتفاق في، تتلخص الدراسة نتائج وكانت الاستبيان، في المعلومات
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 الداخلية الرقابة نظام ومقومات المصرفية المعلومات نظم خصائص أهمية على العينة

 الدراسة. عينة المصارف في الزبون خدمة على وانعكاساتها

تحليل الفجوة بين أبعاد جودة خدمة الزبون وأنعكاساتها على (: 2009الساعدي,) دراسة .4

 منتين عينتحليلية مقارنة بين  استطلاعية دراسة : لمصارف العراقيةقيمة أعمال ا

 . والأهليةالحكومية  العراقية المصارف

حليل الفجوة بين أبعاد جودة خدمة الزبون كمتغير ت أمكانية في الدراسة هذه تبحث            

, الوصول, الاتصال, فهم الزبون( الأمان,  مستقل )الملموسية, الاعتمادية, الاستجابة, المجاملة

, التحسين  )خفض الكلفة الآتية بالإبعاد معتمد وقيمة أعمال المصارف المستهدفة كمتغير ,

, رفع المهارة والخبرة , فضلاً عن أستخدام التقنيات  , تحقيق رضا الزبون ةالمستمر للجود

 العراقية المصارفبعض  إنتاجيةة ضعف شكلالدراسة من مهذه أنطلقت  , إذ الحديثة(

فيما يتعلق برداءة نوعية الخدمة المقدمة أو عدم مواكبتها للتطور النوعي  والأهليةالحكومية 

والتقني الهائل في عالم الصناعة المصرفية من جهة , وعدم مجاراتها على تحقيق التنافس 

معيارية محددة في  اعتمادغياب ومن جهة أخرى ,  جوانبهوالعالمي في بعض  الإقليمي

تراجع قيمة هذه  إلىقيمة المقدمة للزبون , الذي يؤدي تصميم خدماتها وبالتالي ضعف ال

بهدف الوقوف على معيارية تصميم الخدمة المصرفية في  الدراسة هذه سعت إذ المصارف ,

( فرداً 68قصدية قوامها ) ولقد شملت الدراسة عينه كل عينة وتحليل الفجوة بين العينتين ,

منها حكوميا   15)) (مصرفا,26 )العليا والوسطى في  الإدارية( من المستويات %59يمثلون )

ً أهليا ً((11و لمنهج المقارن وأعتمد على أستمارة في هذه الدراسة اأستخدم  إذ ,مصرفا

الدراسة بنتائج بينت تقدم المصارف هذه الاستبيان في سبيل تحصيل البيانات , وقد خرجت 

الملموسية بعد من خلال جميع أبعاد جودة الخدمة بأستثناء  الأهليةالحكومية على المصارف 

 فيما تحققت قيمة أعمال المصارف من خلال بعدين فقط هما رفع المهارات والخبرة ,

 التقنيات الحديثة .  واستخدام

 

  -ية :دراسات باللغة الانكليز .ب

 .المصرفيةمساهمة الزبون ودوره في تسليم الخدمة :(Bitner etal., 1997) دراسة .1

موضوع مساهمة ومشاركة الزبون في عملية صنع الخدمة  الدراسة هذه تناولت         

وفي هذه الدراسة ركز على الزبون لدوره  , وكيفية تقديمها من خلال مشاركته في أنتاجها

في تعظيم جودة الخدمة مما يؤدي إلى المساهمة و ةالخدم تطوير الحيوي والهام في عملية
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, فالزبون  وبالتالي زيادة قيمة المنظمة قيمة وتسليمهللرضا  ىقصوزيادة جوهرية ومنفعة 

) خدمة  إما المنظمات فتقتصر خدماتها التعليم ( النهائي للخدمة )خدمة قانونية , ملمستلهو ا

تحقق ميزة تنافسية على لمنظمة أن شرط حصول ا أذ اء التقنيات التنظيمية( ،التدريب, شر

أن تمتلك تكنولوجيا المعلومات عليها يجب ففي السوق والاستمرار تمكنها من البقاء غايتها و

أمتلاك  وإنما، وفي عالم الأعمال اليوم، من غير الكافي امتلاك المنظمة خدمات تقليدية 

وخدمة  الآليلصراف حزمة من الخدمات الحديثة والالكترونية على سبيل المثال ماكنة ا

 والأساليبكل الطرق الزبون الالكترونية وخطوط التلفون , فالصناعة المصرفية تستخدم 

في سبيل تخفيض الاتصال مصرفية ما تقدمه من خدمات أن  إلى بالإضافةلرضاء الزبون 

تظهر نتيجة  والتقنيات الحديثة حيث الأساليبالمباشر مع الزبون من خلال الاعتماد على 

توضح دور مشاركة هذه  دراسيةالتجربة , الكلف منخفضة فاعلية عظمى والتطبيق لك لذ

لية وكفاءة فاعمما يؤدي إلى الخدمة المقدمة عن على رضاه  المشاركة ههذوتأثير الزبون 

جودة مساهمة الزبون ومشاركته  إنوقد توصلت الدراسة إلى نتيجة مفادها , زبون لا اندماج

 الخدمة مما يشجع الزبون على التعامل مع المنظمة ويتعرف على خصائصيسهم في تجهيز 

 وصفات الخدمة المقدمة وبالتالي يتواصل في  التعامل ومعاودة الشراء من خدمات المنظمة.  

 أساسالخدمات هي  إيفاءجودة الخدمة مقابل  (Kandampully,1998 ) : دراسة .2

 .العلاقات التي تؤدي لتفوق خدمة الزبون 

 إلىبالخدمة التي وعدت بها المنظمة  يفاءالإموضوع  تناولل الدراسة هذه سعت        

عوائد العلاقات السوقية , ق التنافسية في سبيل الحصول على وأنها قادرة على تحقي زبائنها ,

على المنظمات الخدمية أيجاد طرق عده وليس الاكتفاء بما هو  الأكاديميةوفي هذه الدراسة 

عليها مواكبة التطورات  يضاوأ ,تقليدي من خلال البحث عن التميز والوصول  للقمة 

لزيادة المكانة السوقية التنافسية وزيادة السوقية  ةنحو القيادوالتوجه والتغيرات الحاصلة 

هدفت  وكماإمكانية خلق ميزة تنافسية لتحقيق البقاء في السوق، و الفوائد على المدى البعيد,

من خلال أقامة علاقات الجاد لتوطيد علاقاتها  هاه المنظمة وبحثتوج إلىهذه الدراسة 

في  هاتها ومكانتالمحافظة على سمعلمنظمة على اذ ينبغي إ مستمرة ومتواصلة مع زبائنها ,

عليها الاهتمام بجودة الخدمة والتركيز على مفهوم الخدمة المتعلق  , إذ السوق المصرفية

للخدمة المقدمة , وكل هذا يقاس من خلال  توقعاتهبتلبية حاجات ورغبات الزبون بما يفوق 

 مجموعة إلى الدراسة توصلت,  زبائنها اتجاهعلى الوفاء بالتزاماتها قدرة المنظمة 

مع الزبائن بتلبية تطوير الاتصال الشعوري للعاملين سعي المنظمة ل:  أهمها استنتاجات

الزبون وسعادته  لإرضاءعن الخدمة وقدرة على تحقيقها أو تجاوزها , وصولاً  همتوقعات
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من المنظمات الخدمية للعمل على تعظيم  منظمة (20) ضمت أولهماوتضمنت دراستين 

 بإخلاصلثانية كيفية تقديم الخدمة جودة الخدمة المصرفية وتفوقها في ظل البيئة التنافسية, وا

 . مستمر ومستدام الشكلوثقة ب

 مقياس أدراك جودة خدمة الزبون على الدوام: تطور ( Yang etal, 2004) : دراسة .3

 .  يريننطاق عمل وتطبيقات المد

 خلال منجودة الخدمة  تطبيق وكفاءة دور تحسّين يمكن كيف الدراسة هذه تناقش             

 دور فاستكشوسائل الاتصالات والدفع الالكترونية ، من خلال ا باستخدامالحديثة  تكنولوجيا

معرفة مبدأ  إلىوقد سعت  المنظمات، داخلالجودة  تطبيق فيخدمة الزبون المتميزة  وتأثير

ونظرية التفاعل بين فرق العمل والزبون من خلال تخيل جودة خدمة الزبون وجودة نظم 

كوسيلة لجمع المعلومات من يان واستخدام استمارة الاستب المعلومات , محفظة أدارة المنتج ,

لزبائن جزء منهم يقول أن جودة الخدمة تحدد على اوزعت   فردا ( 848)العينة التي شملت 

وتحليل  تقيم من خلال الزبائن أنفسهم , الأخروالقسم  ن خلال العاملين وطريقة تقديمهم لها ,م

, سهولة الاستخدام ,  الأمانخاص بأبعاد جودة الخدمة وهي )الاعتمادية ,الاستجابة ,  أنموذج

المرونة )المتانة(, محفظة المنتج(, وجودة الخدمة المدركة من قبل الزبون فتم وضعها في 

 هذه تطبيق جرى وقد, التعاطف(  , الملموسية )الاعتمادية , الاستجابة , الثقة خمس أبعاد

ً ( مصرف20) على الدراسة  بالأسهمالتي تتاجر  المؤسسات المالية و ارف التجاريةمن المص ا

 التي النتيجة أما,  ((November 2000 16-1نات فتم جمع البيا التامين ,شركات و

وضعت في مجاميع مختلفة وابرز أبعادها جودة  اً عد( بُ 17):  فهي الدراسة إليها توصلت

الصحيح, الاستجابة مرتبطة بالوعود  الأداء خدمة الزبون , فالاعتمادية مرتبطة بالثقة ,

سهولة  على أسئلة الزبون , بالإجابةمرتبطة  المرونة )المتانة(ة الزبون , شكلوسرعة حل م

محفظة  السيطرة والاتصالات والشخصية , , اتجراءوالإالاستخدام تشير لسهولة التعاملات 

 تطبيقها، على التعاون في ةالمختلف الأقسام في الأفراد وتمكين الثقة السهولة , , المنتج

 .) العاملين (  ذاتها البشرية الموارد هوجودة خدمة الزبون  تطبيق في الأساسي فالمفتاح

 

 العصرية السوق متطلبات ظل في الزبون خدمة تحديات (Kolaric ,2011) : دراسة .4

 .  سيربيا في (Telecom) شركة في الةح دراسة : والمتغيرة الحديثة

التحديات التي تواجهه في ظل وخدمة الزبون  موضوع لتناول الدراسة سعت        

, وفي ظل مؤشرات البيئة الاقتصادية الحديثة باستمرارالمتطلبات الحديثة والمتغيرة للسوق 

فأن الغرض منه تحديد  ،ومن خلال شركات الاتصالات يتم التوجه لمدخل التسويق المعاصر
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سلوك العاملين  أن) مفادها فرضية خلال من وذلكت المشاكل التي تواجه قطاع الاتصالا

أفضل ولديهم القدرة لانجاز أعمالهم  الشكلالملتزمين بالتدريب يقدمون الخدمة للزبون ب

وان مجموعة العاملين يؤدون خدمة الزبون  بالجودة المطلوبة من خلال التفاعل مع الزبون(

تقييم كفاءة  المناسب, و لشكلوأداءها با يبهم في تحسين الخدمةبالاعتماد على مهاراتهم وتدر

 إلى يؤدي المختلفة الاقتصادية نشاطاتها كافة في الإدارةنظام الاتصالات دليل على تطوير 

 من خلال أستمارة أستبيانكما تم جمع البيانات الخاصة بالعينة  , فيها الأداء مستويات تحسين

علاقات الزبون وتقليص الفجوة  بإدارة الاهتمام زيادة فكانت، الدراسة استنتاجات أهم أما ,

وبين  سيربياللعمليات الداخلية في شركة الاتصال في  بين تقديم الخدمة الوظائف الحالية

 وإنماالتحسين فقط على تدريب العاملين  آليات اقتصار وعدم,  التصميم التنظيمي للشركة

متطور للقضاء على  اتصالاتتوفير نظام  إلى ليمهم وحل المشاكل التي تعيقهم بالإضافةتع

 التحديات التي تعيق تقديم خدمة الزبون المتميزة . 

 

ً : مجالات الاستفادة من الدراسات السابقة التي تم التطرق لها  رابعا

والمقارنة المرجعية  إدارة الجودة الشاملةوالخاصة بالمتغيرات الثلاث )

 ـــ:وخدمة الزبون( : 

 

انقسمت الدراسات السابقة بكلا نوعيها العربية والأجنبية علىى ثىلاث متغيىرات أساسىية لقد          

وقىد حاولىت الباحثىة الاسىتفادة مىن  هما إدارة الجودة الشاملة والمقارنة المرجعية وخدمة الزبىون ،

 :ـ  يأتيوكما  هذه الدراسات 

  أغناء الجوانب الفكرية والمنهجية والأطر النظرية لهذه الدراسة. 

 بعض المصادر المهمة .ل ت الباحثةدأرش 

  اعتماد البعض منها كدراسات سابقة.كما تم 

 كأحد مصادر الرسالة  اتتم اعتماد الدراس. 

 الجانب النظري للرسالة الحالية فيما يتعلق بمتغيراتها  الثلاث  أغناء. 

  فىىي أدوات وجهىىات النظىىر فىىي الدراسىىات السىىابقة مىىع تنويىىع ل اسىىتكمالاً ظهىرت هىىذه الرسىىالة

وصىىول إلىىى نتىىائج البحىىث وأهدافىىه بالاعتمىىاد علىىى لل بحىىث العلمىىي والتحاليىىل الإحصىىائية ال

 .وسائل منهجية علمية وإحصائية 
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  هنىاك بعىض نقىاط إلا إن وبذلك فقد قدمت الدراسات السىابقة مجىالات اسىتفادة كبيىرة للباحثىة

صىىل يمكىىن بيىىان مجىىالات مف شىىكل، وبالسىىابقة الدراسىىاتوالاخىىتلاف بىىين الدراسىىة الحاليىىة 

يمكىن و وذلك حسب المدة الزمنية التي تم إعىداد الدراسىة فيهىا التشابه والاختلاف والاستفادة

 :ـــــالآتي لجدولتلخيصها با

 

 

 

 السابقة. الدراسات من والاستفادة والاختلاف التشابه مجالات( :  5 ) الجدول

 الاستفادةمجالات  مجالات الاختلاف مجالات التشابه الدراسة

Bitner etal., 

1997 

 الحديثة الخدمات من حزمة أمتلاك -

 والالكترونية

مساهمة الزبون تم التطرق لأهمية  -

ودوره في تسليم الخدمة المصرفية 

بعملية صنع الخدمة وكيفية وعلاقته 

 .تقديمها

تم تطبيق الدراسة في منظمات  -

 الأعمال.

في أنتاج الخدمة  الزبون دور عدت -

التكنولوجيا كمتطلبات  يسهم في رضاه

 المتطورة. 

 تم اعتمادها كدراسة سابقة.  -

Kandampul

ly,1998 

جودة الخدمة هي المفتاح التركيز على  -

 .الرئيس لتعظيم خدمة الزبون 

الخدمات هي  إيفاءجودة الخدمة مقابل  -

العلاقات التي تؤدي لتفوق خدمة  أساس

 الزبون .

 

 كدراسة سابقة.تم اعتمادها  -

Cano etal, 

2001 

 كمتغير مستقل. مقارنة ال -

 الآخرينالتعلم من ـ تم التطرق لأهمية 

تحسين جودة الخدمة وتطوير الميزة في 

 التنافسية .

تم تطبيق الدراسة على المنظمات  -

   . Scotlandفي أسكتلندا  سياحيةال

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

Ang etal, 

2001 

)  إدارة الجودة الشاملة أبعاد اعتماد -

البشرية  الموارد,التخطيط الاستراتيجي 

نتائج الجودة , توكيد جودة المخرجات , 

 المعلومات والتحليل(. ،القيادة , 

 العمل ثقافة تم التطرق لأهمية تشجيع -

 الكفاءة إدخالإلى  والسعي الالكتروني،

 التكنولوجية في العمل المصرفي.  

 كمتغير تابع. الجودة الشاملة إدارة -

المعلومات في دعم  اتكنولوجي استخدام -

 أدارة    الجودة الشاملة . وإسناد

تم تطبيق الدراسة في القطاع العام في  -

 .ماليزيا

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

 المقارنة المرجعية  كمتغير مستقل. - 2002الخطيب ,

 

قياس دور المقارنة تم التطرق لأهمية  -

رضا العاملين , تحسين في تحقيق 

الموقع التنافسي من خلال تطوير 

 .الأداءمختلف جوانب 

دور المقارنة المرجعية في تحسين  -

 .ألمنظمي  الأداء

 الأصباغتم تطبيق الدراسة في شركة  -

 .الحديثة

تم تطبيق الدراسة في القطاع  -

 الصناعي.

مصادر تم اعتماد الدراسة كأحد  -

 الرسالة ، وذلك لأغناء متغير

 المقارنة المرجعية .

 كما تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

Olabode 

,2003 

 كمتغير مستقل  إدارة الجودة الشاملة -

 القطاع المصرفي مجالاً لتطبيق -

 الدراسة.

 إستراتيجيةتم التطرق لأهمية وضع  -

على أداء  إدارة الجودة الشاملةأثر  -

 المصارف .

مصارف ثلاث تم تطبيق الدراسة على  -

 في دولة نيجيريا.

 تم اعتمادها كدراسة سابقة.  -
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 تحسين الجودة.

تم التطرق لأهمية الثقافة التنظيمية  - 2004الزرفي ،

إدارة الجودة في دعم وترسيخ مفاهيم 

 .الشاملة

 كمتغير تابع. إدارة الجودة الشاملة -

إدارة أثر الثقافة التنظيمية في بناء  -

 . الجودة الشاملة

العامة تم تطبيق الدراسة في الشركة  -

 قطاع الصناعة.للسمنت الجنوبية ,

تم اعتماد الدراسة كأحد مصادر  -

الرسالة ، وذلك لأغناء متغير 

 .إدارة الجودة الشاملة

 كما تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

 .تابع كمتغيرخدمة الزبون  - 2004جلاب,

 القطاع المصرفي مجالاً لتطبيق -

 الدراسة 

التوافق بين إستراتيجية التكيف أثر  -

في  الإستراتيجيةوممارسات القيادة 

  خدمة الزبون

 الإستراتيجيةممارسات القيادة اعتماد  -

المتمثلة في )الثقافة التنظيمية, تطوير 

رأس المال البشري, التصور 

 .(الاستراتيجي, ونظام الرقابة التنظيمية

 

تم اعتماد الدراسة كأحد مصادر  -

متغير الرسالة ، وذلك لأغناء 

واستخدمت الدراسة الزبون  ةخدم

 .لتحديد أبعاد خدمة الزبون 

  كما تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

Yang etal, 

2004 

وأدراك تم التطرق إلى أهمية تبني  -

جودة خدمة الزبون بأبعادها )الاعتمادية 

, الاستجابة , الثقة , الملموسية , 

 التعاطف( 

مقياس أدراك جودة خدمة الزبون  -

 في تحقيق الأداء  هأثروعلى الدوام 

 القوي للمنظمات .

 المصارفتم تطبيق الدراسة على  -

 التي  المالية والمؤسسات التجارية

 .التامين وشركات  بالأسهم  تتاجر

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

Folz,   2004 - .المقارنة المرجعية  كمتغير مستقل 

جودة الخدمة تم التطرق لأهمية  -

 .وألمقارنة المرجعية في أداء الخدمات

 

 كدراسة سابقة.تم اعتمادها  - .جودة الخدمة كمتغير مستقل تم عدّ  - 

 المقارنة المرجعية  كمتغير مستقل. - 2005محمد,

المقارنة  تم التطرق إلى أهمية -

المرجعية ودورها في تحقيق الميزة 

الكلفة )التنافسية المتمثلة بأبعادها 

 .(التسليم ,المرونة ,الجودة ,

تم تطبيق الدراسة في معملي بغداد  -

 .والكوفة للصناعات الجلدية

تطبيق الدراسة في القطاع تم  -

 الصناعي.

تم اعتماد الدراسة كأحد مصادر  -

 الرسالة ، وذلك لأغناء متغير

 المقارنة المرجعية .

 كما تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

 كمتغير مستقل . إدارة الجودة الشاملة - 2005الربيعي،

 القطاع المصرفي مجالاً لتطبيق -

 الدراسة.

 في الجودة الشاملةإدارة  أثر متطلبات -

 الخدمة. جودة أبعاد

 

الاعتماد على مصرف الرشيد مجالاً  -

 الدراسة فقط.  لتطبيق

مصادر  اعتماد الدراسة كأحد تم -

وذلك ، للرسالة ألنظري بالجان

الجودة الشاملة ضمن متغير أدارة

. 

 كما تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

 مستقل.المقارنة المرجعية  كمتغير  - 2006كاظم ،

المقارنة المرجعية تم التطرق لأهمية  -

 في تقويم كفاية أداء وحدات الخدمات 

 

تطبيق الدراسة في القطاع الصحي  تم -

 . المستشفيات 

 .اعتمدت على بيانات كلفوية  -

في تقويم  دور المقارنة المرجعية -

 كفاية أداء وحدات الخدمات الصحية

 القطاع الصحي على أساس الأنشطة في 

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. - 

 .تابع  كمتغيرخدمة الزبون  - 2007الدباغ,

القطاع المصرفي مجالاً لتطبيق  -

 الدراسة.

أثر تكنولوجيا المعلومات في خدمة  -

 الزبون .

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

 كمتغير مستقل . إدارة الجودة الشاملة - 2006العبيد،

 

 الجودة الشاملة إدارةاستخدام متطلبات -

 للبيئة.

 تم تطبيق الدراسة في القطاع الصناعي-

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

Delpachitra,

2008 

كوسيلة تساعد المقارنة المرجعية  -

وتخفيض الكلف في إدارة نظمات الم

 .الأنشطةالمبنية على 

 المقارنة المرجعية كمتغير تابع -

النشاطات والانجازات المبنية تقيس  -

والمستندة على الكلفة في عملية 

 المقارنة المرجعية 

التامين قطاع تم تطبيق الدراسة على  -

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -
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 العام

 كمتغير مستقل . إدارة الجودة الشاملة - 2008الزبيدي ,

 

إدارة الجودة أمكانية الاستفادة من  -

 في تقويم  الشركات الصناعية . الشاملة

تم تطبيق الدراسة في القطاع  -

 الصناعي

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

Gonzalez 

etal, 2008 

المقارنة  تطبيق تم التطرق لأهمية-

وفاعلية يسهم في  بكفاءةالمرجعية 

زيادة رضا الزبون  وتقليص كلف 

   .فقدانه

وضع برامج أكاديمية لتعليم كيفية -

تشخيص وتحديد متطلبات الزبائن 

 لغرض أرضائهم بما يفوق توقعاتهم

 

في الجامعات تم تطبيق الدراسة  -

Charleston.  

أسلوب نشر وظيفة الجودة  استخدام -

(QFD )المرجعية في التعليم  والمقارنة

. 

 

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

Agus&Hass

an ,2009 

 مستقل.المقارنة المرجعية  كمتغير  -

المقارنة  تطبيق تم التطرق لأهمية -

ن العمليات المرجعية ودورها في تحسي

تحسين نتائج  الداخلية والتوجه نحو

 اً العمليات الخارجية وان هنالك تأثير

ً إيجابي  الأداء على ا

 الأداءالمقارنة المرجعية تحسين دور  -

 إدارة الجودة الشاملةمن خلال تطبيق 

(TQM)  

منظمات  على الدراسة تطبيق جرى -

 الصناعات الالكترونية في ماليزيا

 

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

أبعاد جودة خدمة تم التطرق لأهمية  - 2009الساعدي,

 على قيمة المصارف.  وانعكاسهالزبون 

القطاع المصرفي مجالاً لتطبيق  -

 الدراسة.

 

 

 

تحليل الفجوة بين أبعاد جودة خدمة  - 

على قيمة أعمال  وانعكاساتهاالزبون 

 .لمصارف العراقيةا

 خدمة الزبون كمتغير مستقل . -

 

لتحديد تم اعتماد الدراسة وذلك  -

أبعاد جودة خدمة الزبون ومعرفة 

الترابط بين أبعاد جودة الخدمة 

بحد ذاتها المصرفية وعلى أنها 

 أبعاد خدمة الزبون .

 كما تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

Gurcharan 

et al,2010 

 كمتغير مستقل . إدارة الجودة الشاملة -

متقدم  أنموذجتبني أتم التطرق لأهمية  -

للتدريب على العمل من خلال ( حديث)

تعليم الموظفين لاستخدام نماذج أفضل 

 لانجاز الجودة في أعمالهم ونشاطاتهم

في  إدارة الجودة الشاملةتطبيق  -

 . الأسهمبورصة 

تم تطبيق الدراسة على المنظمات  -

المالية المدرجة في سوق الأوراق 

 في ماليزيا .    الأسهمالمالية بورصة 

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

تم التطرق لأهمية المقارنة المرجعية  - 2010كبيلة ,

 الأداءفي أدخال التحسينات وتعزيز 

 التراكمي للوحدات الاقتصادية

 المرجعية كمتغير تابع.المقارنة  -

تم تطبيق الدراسة في القطاع الخدمي  - 

 الفنادق .

تقنية  باستعمال الأداءتقويم فاعلية  -

المقارنة المرجعية  بالتطبيق على عينة 

 الفنادق العراقية

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

Mittal et al., 

2011 

 كمتغير مستقل . إدارة الجودة الشاملة -

التطرق لأهمية الجودة الشاملة في تم  - 

أنتاج الخدمات و في تحقيق الميزة 

 التنافسية.

إدارة الجودة مقارنة عوامل نجاح  -

 أنتاج في شمالي الهند في الشاملة

 .الخدمات  وصناعة

تم تطبيق الدراسة على المنظمات  -

  .الهند دولة والخدمية  في الإنتاجية

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

Kolaric 

,2011 

تم التطرق لأهمية خدمة الزبون في  -

 االخدمة وأداءهتحسين المنظمة بهدف 

المناسب بالاعتماد على  لشكلبالا

 مهارات العاملين  وتدريباتهم.

فاعل  اتصالاتالعمل على توفير نظام  -

للقضاء على التحديات والعقبات التي 

 تواجه الزبون 

 خدمة الزبون كمتغير مستقل . -

 ظل في الزبون خدمة تأثر تحديا -

   السوق متطلبات

 تم تطبيق الدراسة في شركة  -

(Telecom) . للاتصالات في سيربيا 

 

 

 تم اعتمادها كدراسة سابقة. -

 إعداد الباحثة بالاعتماد على دراسات سابقة .من المصدر : 
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 تمهيد :ــ

من أكثر المفاهيم الفكرية والفلسفية التي حظيت  (TQM) الجودة الشاملة إدارةيعد مفهوم        

 لإنسانيةاواسع من قبل العديد من المفكرين والباحثين والاختصاصيين في حقول المعارف  باهتمام

 لإنسانية اوالخدمي في مختلف المنظمات  تاجينالإ الأداء الهادفة للتطوير والتحسين المستمر في

  ازدهرتفقد  دارةالإالسائدة في  والأدوات( أحدى الوسائل TQMوأعدت ) (,2007:16)حمود,

 أكثر منأصبحت   إذ , تبنتها العديد من المنظماتو , ومطلع التسعينات يناتانالثمفي أواخر 

 مدخل للعمليات وكيفية أدارتها ومنع وقوع الخطأ وبذلك أصبحت أكثر شمولية إلى مفهوم بسيط 

(Slack&Lewis,2008:266,) إدارة تزال قابلة للجدل ووسيلة أكثر فاعلية في  وهي لا 

  في المنظمات كافة  تاجيةنوالإولزيادة الكفاءة العملية خلال السنوات العشرين الماضية العمليات 

(Slack etal.,2004:717. )    

 

 الجودة الشاملة دارةلإ التطور التاريخي أولًا :ـ

Historical  Development of Total Quality Management   

 أمثال الأوائلدارة الإرواد  إسهامات إلى الجودة الشاملة بجذورها إدارةتمتد فلسفة             

(Taylor 1880,)  العلمية والتي  دارة الإويمثل ذلك مدرسة   داريالإوالمدارس المؤسسة للفكر

 إدارة وقد مرت  (,Goetsch&Davis,2006:8) لدراسات الوقت والحركة ا  أعطت مؤشر

 :ـ الأتيوأبرز هذه المراحل الجودة الشاملة في عدة مراحل 

 

  Quality Inspectionتفتيش الجودة   أــ مرحلة الفحص أو

 إدارة وجود  إلى الأمروبذلك أستدعى ة الصناعي ةلقد ظهرت هذه المرحلة بظهور الثور   

 ةوالتأكد من مطابقتها مع المواصفات والمعايير القياسي ةتهتم بالفحص والتفتيش للمنتجات النهائي

 ةيللمنتجات والخدمات فقد أتسمت هذه المرحلة بالتركيز ومطابقة المنتجات مع المعايير القياس

 ( .31ــ2007:30)حمود،

    Quality Controlضبط الجودة    ب ــ مرحلة السيطرة أو
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ساليب الأ (Shawhart) قدم أنوقد بدأت هذه المرحلة في أوائل القرن العشرين منذ              

والذي عرف )كأب لرقابة الجودة  ةبرز رواد هذه المرحلأوهو من  ةفي ضبط الجود الإحصائية

 الإجراء, وأين يكون  وأول من طور طرق تحليل مخرجات العمليات الصناعية , (ةالإحصائي

وفي ,  (Stevenson,2007:409) ءقبل كل شي ة ، كما ركز على التقني التصحيحي ضروري

, وتشكيل فرق العمل, ووضع حلول للمشاكل  العاملين معيار مشاركةوضع هذه المرحلة تم 

 . (Daft, 2007:448وترشيد وتصحيح سلوك العاملين ) المنظمة ,المتعلقة بالممارسات داخل 

المنظمة ومن خلالها يتم إدارة ه الوسيلة التي تضمن أنيعرف ضبط الجودة على كما و      

الحصول على مستوى مقبول من الجودة لمنتجات وخدمات المنظمة والتي تتلائم وتتطابق مع 

 . (30 :2010 ,عالم )ال وبأقل سعر ممكن  المحددةالمواصفات 

 . (52: 2009,آخرون&)النعيمي  :ــ بما يأتيوقد تميزت هذه المرحلة 

 . الاهتمام بدراسة تكلفة الجودة والقرار الاقتصادي المحدد لمستوى الجودة   

 . الاهتمام بقياس جودة السلع المتعددة   

 . خلو التصميم من العيوب )الخلل(   

 الجودة الشاملةإدارة والحقيقية لحركة  الأساسيةمفهوم ضبط الجودة الذي يمثل النواة  جهود   

((TQM . 

الفحص  اتانبي  استخداملمرحلة فحص الجودة من خلال  امتدادمرحلة ضبط الجودة هي       

 ةوهي محاولة لضبط العمليات المنجز , الصحيح الشكلالعمل ب جازانبلتحديد أسباب الخطأ والقيام 

المستخدمة  البياناتللضبط وأجراء عملية لتحسين جودة أداء  إحصائية جاذنم استخدامو

(Barnes,2008:275 .) 

  Quality Assurance الجودة )ضمان( ج ـ تأكيد

الوقاية  إستراتيجيات إلى الكشف أو التحري  إستراتيجياتمن حول وفي هذه المرحلة بدء الت        

في مجال  (Feigenbaum) و في مجال تحليل الكلف(Juran)  إسهامات دوتع( الأمامية)التغذية 

في المعيب الصفري والذي يعد أحد أهم مداخل التحسين  (Crosby)و الرقابة الشاملة للجودة

مفهوم تأكيد الجودة بالعمل على تحسين الجودة  تمثلوي (,2010:64)الدوري, المستمر للجودة

تحقيق أهداف المنظمة  إمكانيةووالحصول على المعلومات المرتبطة بالعمليات المطلوب تأكيدها 

فتأكيد الجودة هو مدخل  ,( 2009:101، )أحمد ةمعقول من الخطر وبأقل تكلف في ظل مستوى 
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 إدارة والتي تبدأ بتبني نظم  )العيوب( الأخطاءمنع  الجودة أو إدارة يسعى بالتوجه نحوأساسي 

                                                                             . (Barnes,2008:275)( TQ) الجودة

             Total Quality Managementالجودة الشاملة إدارة د ـ 

إليه توصل  المختلفة للمراحل السابقة وما للإسهاماتتعد هذه المرحلة الحصيلة النهائية          

، وقدرة الآخرينعلى التفوق  إمكانيةوللتمييز والتغيير  ا  أساسي ا  الجودة منهج عدُنتاج الباحثين ب  

تحقق  أنو ,في تصميم المنتجات والخدمات الأخطاءلارتقاء لدرجة العالمية ، ومنع االمنظمة على 

 تاجنالإللظروف والعمليات الداخلية والهياكل التي تقوم عليها عملية  ةالجودة هو نتيجة مباشر

  (,2009:44,آخرون&)النعيمي  يهاانمعأوسع  إلى  إشارةلمفهوم الجودة   كلمة الشاملة وإضافة

مبادئ التي تجعل ة ها العمليأن( بTQM)الــــ (Schermerhorn ,2010:494) وقد وصف

المنظمة ضمن ممارساتها  بانجوللمنظمة وتطبقها في كل  الإستراتيجية الأهدافمن  ا  الجودة جزء

)أفعل الشيء الصحيح  شعار الجودة هو أني عمل الشيء الصحيح منذ البداية وأوعملياتها 

 . ((Do the Right things Right First time  ةمن أول مرة بطريقة صحيح

 (TQMالجودة الشاملة )إدارة التي مر بها تطور  الإسهاماتأهم وأبرز  الأتي الجدولويظهر     

 .في أحدى الدول الصناعية المتقدمة 

 .الأمريكيةالجودة الشاملة في الولايات المتحدة إدارة لحركة  التطور التاريخي (6) الجدول

 الحدث السنة

  مفاهيم جديدة لظهورً  اً عطى مؤشروالذي أ العلمية( دارة الإ) هبدراسة الوقت والحركة في كتاب(  (Taylorنادى 1911

)الرقابة الاقتصادية على  هعلى الجودة من خلال كتاب الإحصائيةفكرة السيطرة والمراقبة  (Shewhart) عرض 1931

 الجودة في المنتجات الصناعية(.

 . الإحصائيةفي تطبيق تقنيات العينات  يانالسك للإحصاء الأمريكيلمكتب ل Deming)) مساعدات 1940

 . الأمريكيةمعلماً لتقنيات رقابة الجودة أثناء عمله في وحدة الحرب أو وزارة الحرب  (Deming) عمل 1941

 للجودة . اليابانية ودعوه للمشاركة في التجربة  والكوادر التنظيميةبتعليم العلماء والمهندسين  (Deming) قام 1950

 كتاباً عن رقابة الجودة . (Juran) نشر 1951

 .  Zero defectsتضمن المعيبات الصفريةمعالجة ت شهد 1961

 .  Zero defectsة الصفري مفهوم العيوب (Crosby) قدم 1970
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 .  Quality Freeتامة كتاب الجودة ال (Crosby) نشر 1979

 (؟ نستطيع نحن ا لاإذتستطيع...لماليابان ت أنا كإذ) وطرح تساؤل اليابانية   يتحدث عن التجربة  الإعلامبدأ  1980

 . اليابانية  دارة الإونجاح أفكاره في  ,دارة الإفي  Deming)) منهم بدور واعترافا

 التنفيذية العليا من أجل تحديث الجودة, دارة للإالمحاضرات  لإلقاء (Deming) دعت (Ford Motor) شركة 1981

 .آلي عأنعلاقة المنتج بين الص باستثناءراسخة  تأوالتي بد

 والوضع التنافسي . تاجيةنالإكتاباً عن الجودة  (Deming) نشر 1982

 . Quality Without Tears))عيوب كتاباً عن الجودة بدون  (Crosby) نشر 1984

( Motorolaشركة )للجودة الوطنية, وقدمت   (Malcolm Baldrige)جائزة الأمريكيشأ الكونغرس أن 1987

 ( .  (Six Sigmaطريقة 

الجودة الشاملة إدارة لتبني  الأمريكيلدائرة الدفاع  يصدر تعليماته(  (Frank Carlucciالأمريكي وزير الدفاع 1988

 مرة . ولأول

تربح  يابانيةاليابانية  وهي أول شركة ليست    (Deming) وربحت جائزة للطاقة والكهرباء (Florida) شركة 1989

 هذه الجائزة .

 والجامعات .  يدرس في الكليات  واسع  الشكلأصبح وب مدخل الجودة الشاملة 1993

 ة ليمثل مفاهيم الجودة الشاملة .إستخدامهو يمكن أعادة  (ISO 9000) معيار 2000

 . )جودة المعلومات( التجارة الالكترونية 2001

 واسع . الشكلبالجودة مفاهيم ( وتطبيق Leanالرشيق ) والإنتاج(  Six Sigma)ممارسة تنامي  2009

Source: Geotsch, David, L., & Davis, Stanley, B "Quality Management For 

Organizational Excellence To Introduction to Total Quality", 6th edition, USA ,  

Prentice – Hall ,2010 .P., 8 . 

 

 

 

 

 

 

 Concept of Total Quality الجودة الشاملة إدارة:ـــ مفهوم  ياً انث
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من المفاهيم الحديثة والتي ترغب كل منظمة في تطبيق ( TQM)الجودة الشاملة إدارة تعد        

على  والمساهمة في تطبيقها على منتجاتها وخدماتها وتسمح بالحصول مفاهيمها وغاياتها وأبعادها,

ودخول  تعمل من أجل الرقي  ألتي وتستهدف تطبيقها المنظمات  وبأقل كلفة ممكنة,الية ع أرباح

 العالمية . الأسواقمع   المنافسة

  وهي:ــثلاث عناصر  مكونة من الجودة الشاملة إدارة  أن( Clair ,1997:54)رأى فقد         

 دارة الإ ( Management ــ: )  النظام والتركيز على التحسين المستمر للنظام  إدارة أي

 . أفضلمن اجل الوصول لنتائج 

  الشمولية(Total( الجودة كل شخص في المنظمة له دور في تكوين أنوتعني  : ــ . 

  الجودة)Qualityأي تركيز المنظمة على  تحقيق متطلبات الزبائن من خلال مجموعة  ( :ــ

 الزبائن في تحديد الجودة.، مع التركيز على تحكيم شطةنالأ

     

 .      Slack etal.,2004:723) ــ724)ــ : وكما يأتيTQM ويمكن تلخيص الشمولية في فلسفة 

 حاجات ورغبات الزبون وتوقعاته اعأشب. 

 داخل المنظمة. شمول كل فرد 

 الفشل .تكاليف  إلى  بالإضافة كافةذات العلاقة بالجودة  اليففحص التك 

  التي تساعد على دعم التحسين. والوسائل ظمةنالأتطوير 

 الصحيح منذ البداية . يءالحصول على الش 

 

   ــ : الأتي لجدولمن خلال ا (TQM) الجودة الشاملةإدارة  ويمكن توضيح مفهوم  

 

 

 

   

 
 . الكتاب والباحثينبعض الجودة الشاملة على وفق أراء إدارة مفهوم  (7  ) الجدول

 الجودة الشاملة إدارة مفهوم  المصدر ت
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نوع من التكامل بين جميع  إحداثالمدخل النظامي الذي يتم بواسطة  ذلك النظام أو هاأنب Ross,1995:1    ـ2 1

الوظائف والعمليات والممارسات داخل المنظمة من أجل تحقيق التحسين المستمر لجودة 

 منتجاتها وخدماتها بغية تحقيق رضا الزبون وتعزيز القدرات التنافسية .

2 Clair,1997:55  المنظمة  لأهدافككل وصولآ   الزبون والمجتمع احتياجاتتحقيق كل  تتضمن   إداريةفلسفة 

 . المستمر التحسين  بغية  العاملين  من حيث تعظيم جهد

3 Goetsch&Davis, 

1997:4 

 الأفرادجميع  تعظيم القدرات التنافسية للمنظمة من خلال تظافر جهود إلى التي تهدف  الجهود

 الأهداف  جميع  والتوجه نحو تحقيق  للمنتجات والخدمات التحسين المستمر أساسللعمل على 

وفي النهاية السعي لرضاء  المنظمة ورسالة,  الجودة  ة العمل,الجدول كالتكلفة, الوظيفية,

 الزبون.

4 Evans,1997:45  و تمثل أطار عمل  والطرائق اللازمة لتنفيذها   الأدواتوعملية جمع  شاملة   إداريةفلسفة

 العالمية.  لدرجة للارتقاء  يخص المنظمات التي تطمح 

5 Daft,2001:142 واسعة النطاق على  وتحتاج لمشاركة  والعاملين, يرينلكل من المد في نظام التفكير كبير تغيير

العمليات ومنحهم  في تنفيذ وإشراكهممستوى المنظمة في ضبط الجودة وتدريب العاملين 

 الصلاحية.

6 Evans&Dean, 

2003:16 

المستويات العليا والتي  إستراتيجيةهو جزء متكامل من  ماإنو مستقلاً  مجالاً  نظام شامل وليس  

ً تعمل   عبر الوظائف لتتضمن سلسة التجهيز وسلسلة الزبون . أفقيا

7 Jones&Georg

e,2003:620 

تقدم للزبون  نلأ تحفز المنظمةتنظيمية يصاحبها مجموعة من الوسائل التي  إستراتيجية

 .الية منتجات وخدمات ذات جودة ع

في رفع مستوى  تسهم والبحث عن وسائل وطرق جديدة  داريةالإللعمليات  المستمر التطوير 2004:49الزرفي, 8

والاستغناء عن جميع المهام والوظائف الغير ضرورية , الكلفة , تقليل الوقت , والجودة  الأداء

 وتلبية متطلباته. للزبون 

9 Mcnurlin& 

Sprague, 

2006:618 

مقاييس سيطرة    استخدام  الخدمة من خلال أو جودة المنتج  إدارة على  تركز إداريةتقنية 

 خفض الكلف.  إمكانيةفضلاً عن  من رضا الزبون الية مستويات ع جازنلا  الجودة

10 Stevenson,2007:

416 

تحسين الجودة  في المنظمة في جهد متواصل ومستمر نحو الأفرادالفلسفة التي تربط جميع 

 الزبون .وتحقيق رضا 

11 Slack&Lewis, 

2008:266 

وجودة مساعي  ةانالصيالمتكامل للجودة من خلال جودة  نظام فاعل للتطوير الشامل أو

عالية المجاميع في المنظمة لتكون المنتجات والخدمات بمستويات اقتصادية  التحسين المتعدد

 بتحقيق رضا الزبون.  تسمح

12 Plunkett etal., 

2008:101 

ب المنظمة لتحقيق أنفي كل المستويات وفي كل جو للأداءفاعلة للتحسين المستمر  إستراتيجية

 وتلبية متطلبات الزبائن . اليف المتمثلة بخفض التك أهدافها

13 Jacobs&Chas

e,2008:138 

في جميع أبعاد منتجاتها وخدماتها التي تهم  تتميز أنككل من أجل  المنظمة  إدارة   عملية

 الزبون .

14 Cupla,2008: 

 434 ــ  433

سواء فيما  يتعلق   على التحسين المتواصل في كل المستويات داخل المنظمة يركز إداريمدخل 

 ,الإحصائية الأدواتمن الفلسفات المتكاملة , يمثل مجموعة  وبذلك يرينالمد أو بالأفراد

 تسليم المنتجات و ,الجودة, الأفضل الأداء ,الأهدافالمتعلقة بتحقيق  داريةالإوالعمليات 

 الخدمات ورفع مستوى الزبون والعاملين معاً .
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15 Heizer&Render,

2008:198 

  دارة الإوتؤكد التزام   الزبون إلى كلها من المجتمع  التي تشمل المنظمة  دارة الإالتأكيد أو 

المنتجات  بانجوفي كل أرجاء المنظمة والذي يقود للتميز في  بوجود موجة وتحسين مستمر

 والخدمات  المهمة للزبون .

 أنالترتوري وجويح 16

2009 :31, 

ومرنة في  استجابتهاالتنظيمية مما يجعل المنظمة سريعة في  لتغيير الثقافةفلسفة صممت 

 والتنفيذ.  تعاملاتها ومركزة على الزبون وتسمح بمشاركة جميع العاملين في التخطيط

17 Jones,2010:301  

 Kotler&Armstr 

ong,2010:254 

المنظمة للمشاركة في  أفرادجميع  تام وتحفيز الشكلب الأعمالمدخل لتحسين فاعلية ومرونة 

الحالية الخدمات  خدمات جديدة وتطوير وابتكارطرق جديدة  أيجادالتحسين والمساهمة في 

 وتحسين جودة منتجاتها وخدماتها.

18 Krajewski 

etal.,2010:198 

أداء من الجودة ,عالية لتحقيق مستويات  وأساسيةفلسفة تحتوي على ثلاث مبادئ مهمة 

  .العاملين ومشاركتهم دماجانو والممارسات وتتضمن تحقيق رضا الزبون , العمليات

19 Goetsch&Davis,

2010:7 

والتي   والبيئات, ,الأفرادالخدمات. حالة ديناميكية تلازم المنتجات , أو الأعمالدارة لإمدخل 

تفوق  تعتمد على تعظيم القدرة التنافسية والتحسين المستمر للعمليات وتلك التي تشبع أو

 توقعات الزبون.

20 Evans&Lirdsay,

2011:11 

المنظمة في تحقيق  أعضاءومشاركة جميع كافة مدخل نظامي وتكاملي موجه لتحسين العمليات 

رضا الزبون وتحسين الجودة وتغيير ثقافة المنظمة بهدف التمايز والتفوق على المنافسين بغية 

 تجاوزها . أوتلبية توقعات الزبون 

 . الجدولمن إعداد الباحثة بالاعتماد على الأدبيات الواردة في المصدر  :

من وجهة نظر مجموعة الجودة الشاملة إدارة يتبين لنا تنوع مفاهيم  أعلاه الجدولمن             

 .                                                 الأتيتعكس وجهات نظرهم من الكتاب والباحثين، ولكن عموما  

 د تع((TQM التكامل بين جميع  إحداث إلى للتطوير الذي يؤدي  ومتكاملا   شاملا   ا  نظام

 العمليات والممارسات داخل المنظمة.

  تمثل(TQM) هادفة للتحسين المستمر للمنتجات والخدمات وتسمح بتحقيق  إستراتيجية

 وقدرات تنافسية وصولا  لرضا الزبون.عالية  اقتصاديةمستويات 

 تعد(TQM)  كل  أطار عملفي المنظمة فهي  الأفرادشاملة تربط جميع  إدارية فلسفة

 المنظمات التي تطمح للارتقاء لمستوى العالمية.

 تتميز(TQM)   التنظيمية. لتغيير الثقافةالمنظمة ككل والهادفة  إدارة عملية 

 وصف ت( (TQM ق جديدة ائطر وإيجادتعاملاتها ة ومرون المنظمة فاعلية مدخل لتحسين

 .للتحسين 

 د تع((TQM  ومنهج متكامل لبناء  الخدمة أو جودة المنتج  إدارة على  تركز إداريةتقنية

 وتعزيز القدرات التنافسية .
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 شاملة  إداريةوفلسفة  إستراتيجية " هاأنبإدارة الجودة الشاملة  كمن وصف مفهوم ي            

, البيئات, العمليات,  الأفرادوتحسين فاعليتها من خلال مشاركة جميع المنظمة  لتغيير ثقافة

وقدرات تنافسية عالية  اقتصاديةفي تصميم المنتجات والخدمات لتحقيق مستويات النشاطات و

 . وصولا  لرضا الزبون فهي مدخل الارتقاء لمستوى العالمية "

 Importance &Aims of الجودة الشاملة إدارةأهمية وأهداف  ثالثاً:ــ 

Total Quality Management   

بل العديد من التطبيق من ق حيزTQM) دة الشاملة )والجإدارة بصورة عامة دخلت         

 الجودة والتحسين المستمر وذلك بإدخال وديمومتها بقائها آمال تعزيز  المنظمات الراغبة في

فبرزت أهميتها في المنظمات وتباينت من  ,41:2010))عوجه, الإستراتيجيةضمن أولوياتها 

الجودة الشاملة من كونها دارة لإهناك أهمية أبعد  أنالكتاب والباحثين فلاحظوا  خلال وجهات نظر

 ر.مختص الشكلوب الأتي الجدولويمكن ملاحظة وتوضيح أهميتها ب , ا  ومضمون  مدخلا  

 ى وفق أراء بعض الكتاب والباحثين.الجودة الشاملة عل إدارةأهمية  ( 8) الجدول                

 TQMأهمية         المصدر

                                         . الأفرادالمنظمة وسلوك  تغيير ثقافة Ross,1995:10  ـ        11

  وزيادة الكفاءة التشغيلية . تاجيةنألإتحسين 

 .خلق الولاء للزبون 

Thompson&Strikland,

2001:385 

Thompson&etal.,  

  2004 :279ــ281

 . تحقيق رضا الزبون 

 .منح الصلاحية والسلطة للعاملين 

  في أداء العمليات داخل المنظمة. الإفرادمشاركة جميع 

  . العمل كفريق جماعي 

Slack et al.,  2004:723  .أشباع حاجات وتوقعات الزبون 

 كافة تغطية مجالات المنظمة . 

 للارتقاء عالميا  . تساعد المنظمةوالوسائل التي  ظمةنالأ تطوير 

Kurtz &Boone, 

2006:364 

  في العالم ألأفضل ألأداءتحقيق . 

 والخدمات ونظم الاتصالات. تطوير المنتجات 

 .تهيئة الكوادر المؤهلة 

Kreithner&Kinicki, 

2007:10 

 .تلبية رغبات الزبون 

  العمليات التنظيمية.تطوير وتحسين 

  تقنيةTQM للمنظمة . والإسناد توفر الدعم 

McAuley & etal., 

2007:410 

  تتطلبTQM  خلق مشاركة العاملين في الإعمال المستندة على

 حلقات الجودة . 

 تقنية للعمل كمعيار لتلبية متطلبات الزبون واستثماره.  آليات توفير 
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 المنافسة العالمية.القدرة على   2008:78الخطيب,

  الزبائن الجدد المزيد منالعمل على جذب. 

 . ترشيد أفضل استهلاك للطاقة 

 زيادة القدرة التنافسية.  2009:46صالح, & الدوري

 الفرص وتجنب المخاطر. المنظمة على أستثمار  قدرة 

 .زيادة حركة ومرونة المنظمة في تعاملاتها 

Witcher &Chau, 

2010:134 

 قيمة للزبون. أضافه 

 .تعريف الزبون بالجودة 

  نموذج أعمال المنظمة.أ وإسناددعم 

Evans&Lindsay, 

2011:26 

  التي تقود لزيادة الحصة السوقية.الجودة  إستراتيجيةتحسين 

  .المساهمة في تخفيض كلف العمليات ذات الربحية 

 . التمييز على المنافسين 

 . الجدولمن إعداد الباحثة بالاعتماد على الأدبيات الواردة في  المصدر  :                  

الجودة الشاملة  إدارةأهمية  أنأعلاه نستنتج ب الجدولوبالاعتماد على الآراء الموضحة في          

 ها تساعد على:ــ        أنفي المنظمة تكمن في 

 تعزيز قدرة المنظمة على تلبية رغبات الزبائن أن إذ  ــ: تحسين المركز التنافسي للمنظمة 

بالوقت والسعر المناسبين مما يساعدها على السعي المتواصل والتوجه للسوق  وحاجاتهم 

 وبقية  هنفس العاملة في القطاع لأخرىا موقع تنافسي لها ضمن المنظمات وإيجادالعالمية 

 . لمستوى العالمية  التي تطمح للارتقاء لأخرىاالقطاعات 

 : تصميم منتجات وخدمات وتقديمها بجودة  إمكانيةمن خلال  ــخلق مناخ ملائم للمنظمة

 تفوق توقعات الزبون للخدمة أو تتجاوزها . اليةع

 الجودة الشاملة )إدارة  تسهم ـزيادة الحصة السوقية :ـ  (TQMخدمات ومنتجات  في تقديم

ورفع مستوى العاملين في المنظمة  والوسائل ظمةنالأوتطوير  للزبائنعالية بجودة 

وخلق ثقافة تنظيمية وقدرة على  لأداءاومن ثم تحسين  الأرباحفي زيادة  يسهموتحفيزهم 

 ا  وتقليل مشاكل المتعلقة بالزبائن جميعالتكاليف وتخفيض  الفرص وتجنب المخاطر استثمار

 يسهم في زيادة الحصة السوقية للمنظمة .

 : أنبما  ــتحسين الميزة التنافسية TQM))  تاجيةنالإتساعد المنظمة على تحقيق الكفاءة 

,    الحالية  والعمل على تحسين المنتجات والخدمات القائمة أوالتكاليف والتشغيلية وخفض 

 مزيدوجذب الالية تشبع رغبات الزبون الح أنتستطيع  خدمات ومنتجات جديدة  ابتكارأو 

وراء تبني   الأساسي بفي زيادة ربحية المنظمة فالتنافس هو السب يسهممن الزبائن الجدد 

  البقاء والاستمرار في السوق والتفوق على المنافسين. إمكانية اليوبالت TQMمدخل 
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 الجودة الشاملة في أي منظمة :إدارة الآتي يوضح أهمية  الشكلو

 

     TQM) .                   الجودة الشاملة )إدارة أهمية  (2  ) الشكل                       

 .من إعداد الباحثة بالاعتماد على أراء الكتاب والباحثين  :المصدر 

              

 :ــ                                          الآتية الأهدافلتحقيق  ((TQMالشاملة الجودة إدارة تسعى كما               

 ,Arnold etal.,2008:46) (Render etal.,2009:720) (,)409:2010قداده،)الفياض&

 (,(Wheelen&Hunger,2008:148 ، (2008:61,آخرون&لطائي(,)ا2008:30)أبوالنصر,

Ferrell&etal.,2008:284),)(Wheelen&Hunger,2010:366(,)آخرون&ألنعيمي,

 (,2010:401,آخرون& انالسم),(2010:503أغا,&,)الطائي(46ــ2009:45

 مع تخفيض التكلفة مما يؤدي عالية والخدمات وتصميمها بجودة  تطوير المنتجات إلى تهدف  .1

 تحسين خدمة الزبون. إلى

الخدمات والتكامل في كل العمليات والنهوض بمتطلبات  المنتجات ، بانجوكل  التميز في .2

 السوق العالمية . التوجه نحووبالتالي حاجاته ورغباته  وإشباعالزبون 

والخدمية مع المساهمة في قدره الزبائن على  تاجيةنالإللعمليات كافة سواء  التطوير المستمر .3

 الدفع وتحسين العلاقات المتبادلة بين الموردين والزبائن. 

بالتأكيد TQMتنمية روح التعاون الجماعي وتنمية مهارات العمل الجماعي وترسيخ مفاهيم  .4

 العمل. وإتقانعلى الجودة 

في كل المجالات وأدراك  لأداءاالسوق وتحقيق أعلى مستويات  احتياجات التركيز على .5

 المنافسة وتحسين سمعة المنظمة وتنمية الروح المعنوية للمنظمة.

 الخدمة المنتج أو وصولا لجودة

 زيادة الكفاءة الإنتاجية زيادة المركز التنافسي

 للعمليات التحسين المستمر

أدارة الجودة 

 TQMالشاملة 

تخفيض 

التكلفة, 

ابتكار 

منتجات  

,خدمات 

 جديدة

جذب 

الزبائن, 

رضا 

’ الزبون

ولاء 

 ,ربحية
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 بسرعة لطلبات الزبائن . والاستجابةللمنتجات والخدمات عالية تحقيق جودة  .6

  .بما يسهم في ارتقاء الثقافة التنظيميةتشجيع ثقافة تلقي احتياجات الزبون  .7

نقلة نوعية في مهارات وقدرات وسلوكيات الموارد البشرية في المنظمة وزيادة مرونة  إحداث .8

 ظمةأنوالرسمية ساليب لأااستخدام و المنظمة في أدائها وتعميق قدرتها على ألاستثمار

 . الاتصالات مثل بناء الفريق وحلقات الجودة

لمعرفة مدى  اعتمادهاعوامل النجاح التي يمكن   TQMالجودة الشاملةإدارة  كما تحدد .9

 ةلمؤداا الأعمالمشاركة جميع العاملين في  انضمصلاحية تصميم المنتج أو الخدمة ومدى 

 انضموالنمو وبذلك  الإرباحزيادة  إلى  ؤدي يس أي كلما زادت الجودة مقابل تخفيض السعر

 :ـالأتي الشكلوكما مبين ب ,وتحقيق أهدافها المنشودة   وبقاء المنظمة استمرارية

 

 

 

 

 

 

 

 

 .TQM)) الجودة الشاملةإدارة ( أهداف   3 )  الشكل                          

الجودة الشاملة إدارة بيق في تعزيز تط VE)دور هندسة القيمة ) " . كحيط الموسوي,عباس نوار المصدر:ـ

 دارة الإ ةيلك , داريةوالإ يةالاقتصاد للعلوم الكوت مجلة. الاقتصادية" المزايا التنافسية للوحداتوتحقيق 

 . 2010  . 3. عدد1مجلد , جامعة واسط,والاقتصاد

 

عمل المنظمة من  استمراريةالجودة الشاملة تهدف للمحافظة على إدارة  أن عليه نجدو           

وكسب المزيد من الزبائن الجدد بتقديم منتجات وخدمات تفوق  ازبائنهخلال المحافظة على 

TQM 

تخفيض 

 التكاليف

تحسين 

 الجودة

حصة 

سوقية 

 أكبر

 رفع الكفاءة الإنتاجية

البقاء والاستمرار 

 والتفوق على المنافسين

سعادة الزبون بتقديم 

خدمات ذات جودة عالية 

 التوقعات أوتتجاوزها تفوق

جودة 

 عالية
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نقلة نوعية في ممارساتها  إحداثكلفها في  وتخفيضالمنافسين بكل أعمالها في زيادة أرباحها 

في تحسين  للأعمال الأفضل الأداءيب العاملين وتحفيزهم على ظمة الاتصال وتدرأنوتطوير 

  . الآخرينتنافس والبقاء والتميز على ال إمكانيةو سمعة المنظمة في السوق 

 Obstacles To Implementالشاملة الجودة  إدارةمعوقات تطبيق رابعاً:ــ 

(TQM)      Total Quality Management 

المتسارع  التكنولوجيتحديات وتهديدات كبيره نتيجة التطور  تاجيةنوالإتواجه المنظمات الخدمية  

 إلى وبذلك فقد أشار العديد من الكتاب  (,2010:32التقدم )عوجه,ة اليوالمستند على تقنيات ع

ومن هذه  تتفاوت المنظمات في مدى تطبيقها,إذ  TQMوجود معوقات و صعوبات تعيق تطبيق 

 .(Stevenson,2007:417) ,(Stevenson,2005:401الصعوبات وكالاتي:ــ  )

 يعملون على  الأشخاصالمحاولات ليست متناسقة،  ــ: للجودة ةنقص في تعريف المنظم

 للنجاح. ة مقاييس مختلف  استخدام إلى يدعو غايات متقاطعة مما أساس

  بتجاهل  للتغيير تقلل من فرص النجاح،  اللازمة الإستراتيجيةعدم وضوح الخطة  أونقص

 .الإستراتيجيةتوجيه تطبيقات تغيير  إلى الحاجة 

 :عدم  ةمخاطر إلى فبدون التركيز على الزبون، يؤدي  -نقص في التركيز على الزبون

   قناعة ورضا الزبون.  إمكانية

  عن  ةناتج احتمالاتوهناك  الداخليةضعف الاتصالات  الاتصال التنظيمي الرديء أو

 ويتلوه أرباك.  ضياع,  إحباط

 المشاكل  لإصلاحالعاملين  ة أولي من عدم ثق طباعآأنلعاملين يعطي اتمكين  ضعف

 .تأخير الحلول اليوبالت

 الأجلوطويلة   ةمستمر ةسريع لتكون المحاول كإصلاحالجودة وعرضها  التركيز على. 

  الأمدوالقصيرة المالية التأكيد على النتائج. 

  ضعف القيادة والتوجيه. 

  جميع  أنالتأكد من  يرينوينبغي على المد ضعف نظام الحوافز أو نقص في الواقعية

 . العاملين والموظفين تم تحفيزهم

,فحددا Stevenson,2009:430) ــ431(,)53:2007-54,صالح&وأما )الصواف           

 :ـ الآتيةبالنقاط  TQMصعوبات 
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 .هدر الكثير من الوقت والجهد 

 إدارة الاتجاه الصحيح فهي ليست  تسير فيالمنظمة  تانكا إذ إلاتكون فعاله  أنيمكن  لا 

 .المنظمة جاهاتلتحويل 

   لاحتياجات  غير كاف واهتمامالزبون  احتياجاتالمطلوب باتجاه وأكثر من كبير توجيه

 .العاملين

  بد فلا ,  في مختلف المستويات والعمليات داخل المنظمة طراباتضاتسبب  أنمن المحتمل

 .ة من معالجتها بعناية ودقة كبير

 طاقة المنظمة.حفظ على يدفعها لعدم القدرة  حضور مفرط للسياسات الداخلية مما 

 نقص في الوقت المكرس لمبادرات الجودة.  

 موارد أضافية . إضافةأي عمل بدون  إضافةيمكن  ولا 

معوقات  أن (504:2010أغا،& )الطائي (, 2009:50, نا)الترتوري & جويحف أضاو

 ــ: بما يأتيTQM تطبيق 

 غير سليموتطبيق برنامج الجودة على نحو  العليا دارة الإ بمقاومة تشمل التغيير مقاومة ، 

 الدافعية. استمرارعدم و

 تتوافق مع نظام  الجودة الشاملة التي لا إدارة وأساليب ق ائتركيز المنظمة على تبني طر

 وإنمافحسب الفشل  إلى يؤدي فقط  لاالأساليب هذه   استخدامتاجها وموظفيها, وعند أن

 الجودة الشاملة ككل . إدارة زعزعة الثقة بنظام 

  معينة جزئية في أساليب  التركيز علىو, العليا بتطبيق الجودة دارة الإعدم الالتزام ودعم

أم  دارة ألإمن  انأكسواء  مقاومة التغيير, وضعف  ككل الجودة وليس على النظام إدارة 

, برامج التحسين تستدعي تغييرآ تامأ في ثقافة وطرائق العمل في المنظمة  نالعاملين لأ

 . من تحمل المسؤولية هم تخوفوبعض العاملين في المنظمة ضعف أداراك و

والاستمرارية  من قدرة وقابلية المنظمة في التواصلرقل هذه المشاكل والمعوقات تع أنو            

الاتصال التنظيمي ونقص في تمكين العاملين  كوإربالما تسببها لها هذه الصعوبات من ضعف 

 الإستراتيجيةلديهم لحل المشاكل وتهربهم من تحمل المسؤولية وعدم وضوح الخطة وعدم الثقة 

من المشاكل  جملةالهذه , والعاملين  إهمالوتكاملها وضعف القيادة والتركيز فقط على الزبون مع 

  غير فعال .  هوتجعل والإنتاجيةفي المنظمات الخدمية الجودة الشاملة إدارة  نظامتعيق تطبيق 
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 Dimensions Of Total Quality الجودة الشاملة إدارةخامساً:ــ أبعاد    

Management       (TQM.) 

 دارة لإاوالتي من خلالها تبنيها تستطيع  TQMدلت الدراسات المتعاقبة على أهمية فلسفة        

فتمايزت المنظمات الكبيرة والصغيرة الحجم في  المتميز في جميع عملياتها , ألأداء إلى الوصول 

ممارستها وتطبيق الجودة في أعمالها والنهوض بواقع المنظمة الثقافي والتأكيد على ضرورة تلبية 

 تقييم نجاح المنظمة .  في  الأساسيالزبون الحكم  واعتبارمتطلبات الزبائن 

على وجود  والإستراتيجيةالعمليات إدارة ذلك يتفق العديد من الكتاب والباحثين في  أنوبش     

الجودة بعض جوائز كما تم تناولها بالاعتماد على , TQM) الجودة الشاملة ) دارةلإعدة أبعاد 

 Molcom Baldrige مريكيةالأعلى وفق معايير الجائزة  اختيارهاتم  الشاملة وبالتحديد

Award   ,ـ يأتي وكماالجودة الشاملة إدارة أبعاد  عنأراء الكتاب   ( 9 الأتي ) الجدوليبين  و: 

 .الجودة الشاملة إدارة  أبعاد (  9) الجدول                              
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 .  الجدولمن إعداد الباحثة بالاعتماد على الأدبيات الواردة في  المصدر  :

من وجهة نظر مجموعة من الجودة الشاملة( إدارة أبعاد )يتبين لنا تنوع  أعلاه الجدولمن           

, التركيز على الزبون , التركيز على الموارد البشريةوسيتم اعتماد إبعاد )الكتاب والباحثين، 

بوصفها نقاط التقاء أراء اغلب الكتاب والباحثين , فضلا عن  (القيادة, التخطيط الاستراتيجي

 . اليةمع متطلبات الدراسة الح وانسجامهاشموليتها 

 :ـ الأتي (  4 ) الشكلب الإبعادهذه ويمكن توضيح                 

 

 TQM) .                   الجودة الشاملة )إدارة  بعادأ (4) الشكل                        

 . إعداد الباحثة بالاعتماد على أراء الكتاب والباحثين من  :المصدر 

 وفيما يأتي توضيح لهذه الإبعاد :ـ          

أبعاد أدارة 

 الجودة الشاملة

التركيز على 

 الزبون 

التخطيط 

 الاستراتيجي

التركيز على  القيادة

 البشرية الموارد
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 Human Resources Focus. التركيز على الموارد البشرية  .1

الموارد البشرية  إدارة فاعلة للموارد البشرية وخبرات متخصصة في  إدارة وتتمثل بوجود     

 تاجيةإنالحفاظ عليهم سيزيد من إذ إن أستقطاب الكفوئيين لشغل المناصب والوظائف في ومؤهلة 

 (.         2010:83)الدوري, المنظمة ويعزز مركزها الاقتصادي وعلى المدى البعيد

 وبذلك يمكن تصنيف بعد التركيز على الموارد البشرية وكما يأتي :ـــ  

  Employee Involvementالعاملين  دماجأنأـــ  

 Employee Involvement دماج العاملينأنتبني مصطلح  إلى الجودة الشاملة إدارةتسعى  

شمولا   أعمق وأكثر دماجنالاكون  Employee Participation بدلا  من مشاركة العاملين

 وهذا لا , والتصاقا  بأهداف المنظمة قربا   يكونوا أكثر أنوتشجيع العاملين على  , من المشاركة

 إدارة الجودة الشاملة  من تطبيق مصطلح مشاركة العاملين في المنظمة ضمن مدخل يمنع

TQM  (Schermehorn,2010: 343 ) ,  ه " مجموعة من أندماج العاملين على أن ويعد

التي تتبعها المنظمة من خلال حلقات الجودة والتدريب للعاملين والتي ساليب والأالتقنيات 

والسلطة وأستغلال طاقاتهم وتنمية مهاراتهم داخل  بتدقيق المعلومات ومنح الصلاحية  تسمح 

ويدفعهم للتحسين المستمر للعمليات  , (Cummings & Worley , 2009:748)  المنظمة

عني ي دماج العاملين لاأن أنكما  ,Robbins&Coulter,2007:49) )  داخل المنظمةكافة 

وذلك عن  حقيقآ  صوتاتمنحهم  ةتكون مشاركتهم بطريق أنيجب  ماأنوفقط مشاركة العاملين 

 طريق هياكل العمل والسماح للعاملين بصنع القرارات التي تهتم بتحسين العمل داخل المنظمة 

                                                                (Goetsch , Davis , 2010:12)  

 :ـ الأتيالعاملين  دماجأن  تقنيةتتضمن و       

 . بناء شبكة أتصالات فاعلة 

  وليكون المشرفين متفهمين ومتفاعلين مع  المرؤوسين . والتطوير, والإشرافالدعم 

  المختصة والكوادرمن كلا المدراء والتنفيذية(  داريةالإ)والمسؤوليات نقل المسؤولية 

 . تاجنالإالعاملين في  )الملاكات( إلى

  . تكوين فرق العمل 

 . خلق وبناء هياكل رسمية داخل المنظمة مثل فرق العمل وحلقات الجودة 

 للمنظمات اليةبناء الروح المعنوية الع (Heizer&Render,2008:200) .   
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ه لابد لها في تشكيل فرق العمل أنف  دماجنالاتفعيل سياسة  مندارة الإوحتى تتمكن               

تتعلق  ة محددت شكلاممن الموظفين يعملون على حل  ةالتي تتكون في مجموعات صغير

 أن ,في كثير من المنظمات  تشكلاالم وهذه الفرق أثبتت نجاحها في حل تاجيةنوالإبالجودة 

العاملين من خلال  تاجيةإنزيادة  إلى كبيره تؤدي  ةفرق العمل تولد تحسينات موقعية وسلوكي

وإعادة تصميم  , (Ross,1999:142)  العمل اندوروتقليل معدل   زيادة رضا العاملين

هو  القرار الصحيح والتوجه نحو عمل ما اختيارزيادة وعي العاملين في  يسهم ، والأعمال

 .(Robbins & Decenzo , 2010:65) ضروري فقط لتحقيق رضا الزبون 

            

للمنظمة بكونه مدخل للعمل الجماعي الذي ينمي  الأساسي دماج العاملين المحورأنيعدُ           

التنظيمية،  الخريطةفيه رسم  الوعي والشعور بالمسؤولية لدى العاملين لتعزيز القرارات بما

 (.Krajewski etal ., 2010:200) لمستوى العمل الفعلي والحقيقي المنجز

 
  Employee Participationب ــ    مشاركة العاملين   

لمستلزمات  الأساسيةتعد مشاركة العاملين وتحفيزهم على المشاركة من أهم الركائز       

وخلق البرامج التطويرية  الإبداعوتشجيع  الياتأطلاق الفع أن إذ , TQM أستراتيجية

, والفريق الواحد يعد حالة أساسية لترصين البناء  ورفع روح المشاركة الذاتية , التحفيزية

المختلفة  نسانيةالإالمثلى التي تسعى لتحقيقها المنظمات  الأهدافالمنظمي وتحقيق 

تحملهم المسؤولية الكاملة وتتمثل مشاركة العاملين من خلال  ,21:2008) )الطويل&حمدي,

 للارتقاءدورات تدريبية مكثفة  إلى , ويحتاجون دائما   نحو تحسين جودة منتجات المنظمة

العامل  أنيفترض  TQMإدارة الجودة الشاملة   نجاح أنولهذا ف , المنظمة اتجاهبمسؤوليتهم 

 الإجراءات وتحسينهاهذه لفهم يكون أفضل  اليومية العمل إجراءاتالذي يكون قريبا  من 

(Evans,1997: 97).  

مرتكزات نجاح  أهمتعد المشاركة من إذ مشاركة جميع العاملين  TQMويتطلب منهج         

الجودة الشاملة في إدارة مشاركة جميع العاملين في برنامج  تسهم , و TQMو منهج  أنموذج

 ( Goetsch , Davis , 2010:12) -:وكالاتي  تحقيق أمرين

 .أفضل  ةتصميم خط إمكانيةتزيد من  .1

أصحاب العقول المفكرة , وهنا يجب تحسين كفاءة صنع القرارات من خلال مشاركة  .2

أصحاب العقول المفكرة هي التي تكون قريبة من مشاكل العمل , وليس  أننوضح  أن

 . في تحديد دقيق للمشاكل يسهمالذي  الأمرهم , جميعالعاملين 
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تقاسم المستويات المتفاوتة من القوة مع العاملين في المستويات الدنيا بقصد تقديم  اليوبالت       

 ((Kinicki &Kreitner,2008:333خدمة أفضل للزبائن 

مقابل حسن أداء الأقسام  داريةالعلاوة لكبار المتخصصين والفئات الإ دارة كما تمنح الإ      

 اناللجالمسائل المهمة من خلال  عنبالرأي إشراك الموظفين فضلا  عن التي يشرفون عليها، 

 . التنفيذية دارة والإ دارة التي تمثلهم في اجتماعات مجلس الإ

     Education &Trainingلتدريب والتعليم اجــ ــ  

في  تتركز فقطفلا  لتوجيه العاملين, الأساسيةعملية التدريب والتعليم من القضايا د تع 

ورفع المهارات  , الجودة الأدواتالفاعل   ستخداموالا , الإعمالزيادة الوعي والمعرفة بأداء 

زيادة قدرتهم على أداء العمليات ذات الصلة بالجودة  ماإنو , الذاتية وتطوير قدراتهم

ويساعدهم في  (TQMلنجاح مدخل لـــ) الأساسيةلذا أعدُ من الوسائل  ,505:2000))العلي,

في تشخيص وحل  يسهمان لأنهما ممارسة النشاطات المرتبطة بتحسين جودة المنتجات والخدمات,

 القرار الصحيحفبمزاولة التدريب والتعليم يمكنهم من أختيار  ي تواجه العاملين,تال ميةاليو المشاكل

،  (, والتدريب مهم لزيادة وعي العاملين ومعرفتهمRussell&Taylor,2009:67) ةشكللحل الم

جاز أنعن طريق  تحقيقهوهذا الوعي يمكن  (,Dale etal , 1997:29لفلسفة التحسين المستمر )

 )الهيأة التنفيذية, كافة داريةالإالعاملين ,المستويات   ,الإفرادوموجه لجميع  تدريب فعالة, برامج

 إستراتيجيةيشمل  أنفالتدريب الخاص بالهيأة التنفيذية يجب  العاملين(, المشرفين,يرين المد

لتطوير الفنية  اليبلأسوايشمل الطرق  أنكما التدريب الخاص بفرق العمل يجب  التطبيق,

الجودة الشاملة دارة لإأمرين ضروريين وجوهريين  انيعد إذ ,52:2004))الزرفي, العمليات

 س مستمرة ومتواصلةأسعلى عتماد لاافي  الإفرادلتحسين قدرات  الأفضل نيمثلا همانُ لأوذلك 

(Goetsch&Davis,2010:11و ,) لتجديد معلومات العاملين وتطوير مهمة وسيلة كونهما

دون  , دورات تدريبية لهم وإقامة المحاكاة والعمل الجماعي,اليب أس  استخدامقدراتهم من خلال 

 , الأولىالصحيح منذ الوهلة  الشكلجاز العمل بأنوهذا يساعد على  , الاكتفاء بالمشاهدة والاطلاع

تتحفز للتقدم  أنوعندما تريد المنظمة  , (57ــ56: 2007ومن دون أي هدر)الصواف وصالح, 

كونه يعدُ وعلى المدى البعيد  , تقوم بالتدريب المتواصلTQM من خلال فلسفة  الأفضلنحو 

خاصة للتدريب  يةانميزتضع المنظمة  أنوعليه يجب لموظفيها( ( المنظمة لعامليها استثمار

تبدأ وتنتهي بالتدريب والتعليم  TQMبرامج  أنولابد من القول ب , (Foster,2007:57) والتعليم

العمليات  أداء تطوير وتحسينالمهارة والمعرفة التي تمكنهم من  العاملين الخبرة , إكساببهدف 
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الحوافز  دارة تمنح الإ كما (Krajawski&Ritzman,1996:143مستمر) الشكلوالنشاطات ب

 . المصرف لخدمة أكبر عدد من الزبائن يلتشجيع موظف

  Customer Focus          .  التركيز على الزبون2

هدف  الزبوند يع, ولذلك  يرتبط مفهوم التركيز على الزبون بالتطور في مفهوم الجودة              

)الصواف  واحتياجاتهلرغباته  الاستجابةتقدمها فلابد من  نجاحها ومقياس   وسر   المنظمة   وغاية  

تضع الزبون في قلب تصميم وتحسين الجودة بالنسبة للمنتجات  TQM أنف  ,57:2009)صالح,

 (Johnston&Clark,2008:417)  والخدمات في المنظمة، وكمدخل للتحسين المستمر لعملياتها

 Ball) بكونها نظام مصمم لقياس أبعاد المنتج أو الخدمة التي تهم الزبون TQM تمثل إذ ,

etal.,2008:516 من  وبقاءهاسمعة المنظمة الحكم على  الزبون هو التركيز على( وبذلك يعد بعد

ثابت وتلبية متطلبات  الشكلوالمستقبلي ب  اليالحسواء الزبون  احتياجاتفهم ل ه تسعى خلال

 للإصغاءفاعلة  استراتيجياتوالتي تتطلب  ، والتي تنسجم وترتبط مع التغيرات في السوق السوق،

وبالمقابل قياس رضاءهم  والاهتمام بهم والتعلم من الزبائن من خلال بناء العلاقات معهم

(Dean,2003:16&Evans) , يتم التركيز على الزبون الداخلي والخارجي في كل أداء  اليوبالت

المسلم للسلع والخدمات ضمن  فالزبون الداخلي هو (,Stevenson,2005:398) ةلمؤدااللعمليات 

وأما الزبون الخارجي هو المستلم النهائي  (,Foster,2001:54) لمنظمة التي يعمل فيهاحدود ا

ويقوم الزبون الخارجي بتقييم جودة  , Foster,2007:57)) للسلع والخدمات التي تقدمها المنظمة

العمليات  , للإفرادبينما يركز الزبون الداخلي على الجودة بالنسبة  , المنتجات والخدمات المستلمة

الجودة عمل مشترك  نلأ والبيئات والتي ترافق تقديم السلع والخدمات, النشاطات, 

(Goetsch&Davis,1997:14,)  تعتمد  جودة الخدمة المقدمة للزبون الخارجي أنوبمعنى أخر

في تقديمها وقدرته لملاقاة احتياجات الزبون الخارجي المتغيرة  داخليعلى مرونة الزبون ال

, المنظمة بين الزبون الداخلي والخارجي  لأتفرق أنويجب (, Proctor,2005:444باستمرار)

في  وسر بقائها الأساسيةوغايتها  في عمل المنظمة الأساس وصفهم ب ا  متساوي ا  اهتمامتعيرهما  أنو

وتسعى المنظمة دائما   (,(Hunger&Wheelen,2008:148 المنافسينوتمايزها على السوق 

المنظمة  تانك اإذف , المنافسة سوقنحو المفتاح  عدهُب احتياجاتهالزبون وفهم  التركيز علىعلى 

ها أنف البياناتعن الزبائن وتحليل تلك  البياناتتجميع  على تلبية رغباته أو غير قادرة أوفقيرة 

عنصر  نشكلاي همانلأ خارجي مزبون داخلي أ انكأيريده الزبون سواء  ماسوف تفشل في تحقيق 

تهدف دائما  بالتوجه صوب الزبون  TQM الـــ أن, ف (Foster,2007:57)لها ولنجاحها  مهما
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الخدمة  سير أداءالزبون والعمل على  إسعادتعاملاته لغرض  جازنلامتطورة أساليب   استخدامو

فقط على أستيعاب وفهم أحتياجات  وليس التركيز , وبالجودة المطلوبة وتلبية أحتياجاته المستقبلية

حدوث التوافق بين  إلى والتي تؤدي  المستقبلية احتياجاتهراك معرفة وأد ماإنو ,الية الزبون الح

الكيفية التي  باختبار وقيام المنظمة , (Arnold etal.,2008:467)والمستقبلية  اليةرغباته الح

 خدماتهمومعرفة  وبناء العلاقات مع الزبائن, تقوم بها بتحديد متطلبات وتوقعات الزبون والسوق,

 Krajewski) والاحتفاظ بهم أرضائهم , وجذبهم , همالمزيد من اكتسابلأجل 

etal.,2010:221   .) 

المنافسة وللارتقاء للعالمية  انميدفي  وسر بقائهافي عمل أي منظمة  لأساسا أنف عليهو        

وبقية  هنفسالمنظمات العاملة في القطاع  والتمايز علىالعالمية  الأسواقوالتوجه للمنافسة مع 

 سر همانلأالداخلي أو الخارجي  أنمن خلال تلبية متطلبات زبائنها سواء ك الأخرىالقطاعات 

الجودة الشاملة إدارة  أنف في السوق, نجاحها وغايتها السامية وهدفها المنشود للبقاء والتواصل

التحسين  والمرتكز على الأساسيتضع الزبون في قلب تصميم المنتجات والخدمات والمدخل 

مقياس تقدمها فعليها  هنلأجما   اهتماماتعيره  أنها يفالمنظمة عل المستمر لعملياتها ونشاطاتها كافة,

 .  واحتياجاته لرغباتهالاستجابة 

 Strategic Planning.   التخطيط ألاستراتيجي  3

 الأسبقياتوتقوم بتحديد  , الاستراتيجي عملية مهمة تحدد كفاءة العمليات يعد التخطيط        

 المرونة والكلفة التي تمارسها المنظمة فيما يتعلق بقدرة وكفاءة العمليات , , التنافسية للمنظمة

الكلفة المنخفضة والاستجابة  إستراتيجية جازأنفالتخطيط الاستراتيجي يساعد المنظمة في  ,

  هأنويمكن توضيحه على  , Hiezer&Render,2008:342)السريعة للتغيرات الحاصلة )

 الأهدافبما تتضمنه الرسالة التنظيمية وتراكيب  , )عملية ترسيخ رسالة ورؤيا المنظمة

وتشخيص الفرص  , هذه العملية بتحليل تفصيلي لنقاط القوة والضعف حيث تبدأ , الموضوعة

والتخطيط الاستراتيجي يتضمن  , (Ferrell&Prid,2011:27) والتهديدات داخل المنظمة(

 أهداف جازانومجموعة من السياسات والبرامج والخطط التشغيلية المستخدمة لترسيخ 

الجودة,   نحو أهدافوالتغذية العكسية للعمليات والتوجه  الإستراتيجيةالمنظمة وتعديل الخطة 

 الشكلجاز أهداف الخطة بأنفبدون  TQMومكونات  أبعاد إحدىتعد  الإستراتيجيةوالخطة 

   الإستراتيجيةوتكون الخطة  , Russell&Taylor,2003:89)الصحيح تكون عديمة الفائدة )

تحقق أهداف شاملة ولها القدرة  بالمرونة وتتميزورسالة المنظمة ,  , شاملة ومتضمنة رؤيا
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 دارة لإ الإستراتيجيةتقيم الخطة  أنويجب  , نشاطاتها جازانوعلى تحقيق أهداف المنظمة 

الميزة التنافسية المستدامة للمنظمة في  وإسنادالذي يعطيها القدرة على دعم  الشكلالجودة ب

 تنفيذ التخطيط الاستراتيجي ومن خلال تحليل أنو , (Goetsch&Davis,2006:12) السوق

(SWOT)  ويعرف بأنه " الموائمة بين العوامل الداخلية للمنظمة وبين ظروف البيئة

الخارجية بتشخيص نقاط القوة والضعف داخل المنظمة وبين تحديد الفرص والتهديدات 

 ( .265ــ 2008:264رشيد وجلاب,الخارجية لتحديد الموقف التنافسي " )

الدقيق بمعرفة وتشخيص نقاط القوة والضعف  الشكليساعد المنظمة على تحديد وبإذ         

  مع الفرص والتهديدات في بيئتها الخارجية والعمل على أزالتها , في بيئتها الداخلية

( (Witcher&Chau,2010:14 , في  لها يشارتمثل مكونات التخطيط الاستراتيجي كما

 :ــ الأتي الشكل
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تضعها كمنطلق  إستراتيجيةكل المنظمات تعمل وفق خطة  أنأعلاه  الشكلونستنتج من  

 أساسي لممارسة ومزاولة أعمالها.

 Leadershipالقيادة  .4

، وحيث  دور أساسي فاعل وحيوي في المنظمة والتي لها ،  TQMتعد القيادة أحد أبعاد             

مواصلة ومواكبة  على تنتفي قدرة المنظمةمنظمة فبدونها لها تأثير مباشر على سير العمل داخل ال

للاتجاه  وإرشادهمأهدافها وتوجيه العاملين  جازانو،  بيئة المحيطةالالتطورات الحاصلة في 

 الصحيح.

وهي معرفة واتصال  يرين، ومسؤولية كل المدالإفرادوتركز القيادة على مشاركة جميع         

إلى ( Foster,2001:53(, فقد أشار ),Evans 1997:58)العالية والتوقعات  ، الزبونوتوجيه 

 باتجاهعملية التأثير بالعاملين "وكذلك كونها  المختلقة الأقسامتفاعل بين  إلى القيادة تحتاج أن 

 همبعدُ بالعاملين  والتأثيربتوجيه وتحفيز  الأساسي دور القائديكون  , الموضوعة( الأهدافجاز أن

وبلوغ  نجاح المنظمة إمكانيةه العاملين ووتوجي العمليات داخل المنظمة إدارة ن عن المسؤولي

كون القائد  وأيضا,  ةبكفاءة وفاعلي المتاحةالموارد  استخدامأهدافها وصياغة غاياتها من خلال 

 .(Dess etal, 2008:379) ورسم رسالتها في تغيير ثقافة المنظمة الأساسير المؤث

والمحرك أحد أهم عناصر النجاح بوصفها  في المنظمة   يادة الكفوءةويمكن تلخيص دور الق      

يتم توضيح دورها إذ ,  عمل واضحة وهادفة إستراتيجيةضمن لعملها وممارساتها الأساسي 

 دارة في مجال الإ والمتخصصين على أراء العديد من الكتاب والباحثينبالاعتماد  وأنشطتها

 ,Robbins&Judge,2009:302)ــ303),  5):  2004الشريفي ,)وكالاتي :ــ الإستراتيجية 

Evans &Lindsay, 2011: 33)). 

  لتأثير الاجتماعي الذي يمارسه القائد للحصول على طاعة المرؤوسين لعملية تعد القيادة

 وإشراكهم في جهودهم وقدراتهم لتحقيق أهداف المنظمة. 

 جازأن من خلال خطاباتهم وتوجيهم المتواصل نحو التأثير بالعاملين هو دور القادة 

 .والتأثير يتم من خلال قوى التأثير التي يمتلكها القادة  أعمالهم

   عن  العبارات السلسة والمفهومة لدى العاملين والابتعاد استخداميجب على القادة

 . سلبي على فهم رسالة المنظمة وخطاباتهم  لها تأثير نالعبارات الركيكة والصعبة لأ



 

 

                                      ملة  دة الشادارة الجوإ                               :   المبحث الاول 

68 

 في القادة المقدرة والكفاءة والحماس لغرض قيادة المنظمة وتوجيها نحو تتوافر أنيجب و 

 . الأفضل

  يسهم مما ميةاليو  فالقادة مطلوب منهم ممارسة وتطبيق الجودة في نشاطاتهم وأعمالهم 

من خلال تحفيز وتعويض ومكافئة العاملين  المنظمةفي تعزيز وتنشيط القيادة داخل 

 . العمل والتركيز على نتائج الجودة وفرق العمل  جازأنوتشجيعهم على 

 

 الشكلالعمل ب إدارة بتدريب العاملين في المنظمة على كيفية )القادة(  يرينيقوم المد كما 

وبذلك تحدث تغيرات جذرية  TQMتكون مرتبطة بتطبيق  الجيدة فالقيادة , جيد ومنظم

والتوزيع والتركيز على  المنظمة مثل تخطيط للمنتجات ، وإعمالفي كل نشاطات 

 الزبون . 

الذي تؤديه  الكبير وذلك للدور ، لتحقيق أهداف أي منظمة الأساسوتمثل القيادة الفاعلة بكونها      

  . (2004:67)الطائي, وأساس نجاح المنظمات الإفرادفي الارتقاء بكفاءة وفاعلية أداء 

، وهو أقربها  تاجيةإنو اعليةفساليب الأالأسلوب المشارك في القيادة وهو أكثر  أنوعليه ف      

تغيرات إيجابية وترسيخ  إحداثتوليد أفكار جديدة و إلىه يؤدي نلروح الشريعة الإسلامية لأ

كما يشار لها في  واع القيادية الفعالة في المنظمةنالأويمكن توضيح  , الشعور بالمسؤولية الجماعية

 . الأتي  الجدول

 . واع القيادية الفعالة في المنظمةنالأ(  10) الجدول

 اليالليبر المشارك المستبد الطيب المستبد

  لديه قدر قليل من الثقة
 في قدرات الأعضاء.

  ينصب اهتمامهه لمها يقولهه
 الأتباع.

  يشههرا الأعضههاء فههي
 القرارات. اذاتخ

  ثقتهههههه فهههههي قدراتهههههه
 القيادية ضعيفة.

  يعتمههههد علههههى الثهههههواب
وحده في تحفيز الناس 

 للعمل.

  ه أنههههههههطبههههههههاع بأنيعطههههههههي
 ديمقراطي.

  يشهههههههههرح لأتباعهههههههههه
الأسهههههباب الموجبهههههة 

 للقرارات.

  لا يقهههوم بتحديهههد أي
 هدف لأتباعه.

  يصههدر الأوامههر للتنفيههذ
 دون نقاش.

 الشكليتخذ قراراته ب 
 فردي )شخصي( دائماً.

  يعبر عن امتداحهه أو
نقههههههههههده ل خههههههههههرين 

 بموضوعية.

  قليههههههههههل الاتصههههههههههال
بههالإدارات والتفاعههل 

 معهم.

 دراسة : التنافسية الميزة تحقيق في وتأثيرها الإستراتيجية القيادة." محل حسين كاظم علي,  الشريفي: المصدر

 دارة مجلس كلية الإ إلى ماجستير مقدمة  رسالة".  الحلة /النسيجية للصناعات العامة الشركة في تطبيقية

 . 11ــ10. ص .2004. كربلاءجامعة  ، الأعمال إدارة ـ قسم  والاقتصاد
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الجودة دارة لإالأبعاد الرئيسة و , التوجهات , الممارساتويمكن تلخيص المبادئ الأساسية          

, 45:2009)صالح,& )الدوري   :54) 2007صالح,&وكما يأتي:ـ )الصواف  TQM))الشاملة 

 . 163:2010))الموسوي,

 . منع حدوث التلف 

 . المشاركة والعمل الجماعي هو أسلوب العمل المفضل وهي الأساس 

 روح الإعمال وأساس تقدمها . المستمر هو التطوير 

 . التركيز على حاجات وتوقعات الزبائن 

  هدفا  أساسيا  واتخاذهماتكون موجهة نحو الزبون الداخلي والخارجي. 

 . التركيز على العمليات 

 . مدخل فكري جديد ومتطور يقود لثورة شاملة 

 إدارة والتقليدية دارة الإالمزايا والاختلافات بين  أهملابد من توضيح وتأسيسا على ما سبق      

 ندستتوفي المنظمة الجودة الشاملة دارة الدور القيادي لإالتعرف على و (TQMالجودة الشاملة )

التحسين المستمر للعمليات  لإجراءمنظم  وأسلوبحديثة  إداريةعلى فلسفة التطبيق  عند

وما مطبقة سابقا  ,  كانتوالممارسات كافة بعيدا عن النظرة التقليدية والفلسفة البيروقراطية التي 

في  اليةالجودة العتحقيق ,  نقلة نوعية في مهارات وقدرات وسلوكيات الموارد البشريةمن  أحداثته

 ,والتركيز على الزبون الداخلي والخارجي على حدا سواء  الآخرين ,الخدمات , التمايز على 

 الأتي :ـ  الجدولالتقليدية من خلال  دارة الإتختلف عن  TQMالجودة الشاملة إدارة  أنوبذلك نجد 

 .  TQMالجودة الشاملة إدارة التقليدية و دارةالإالاختلاف بين  أوجهه(  11)  الجدول

 TQMالجودة الشاملة إدارة  التقليدية دارة الإ التفاصيل

 Overallشاملة رسالة 

Mission   

 توقعات الزبون أو تجاوزها . ملاقاة   . تعظيم العائد على الاستثمار

 . الأجل قصيرةالأهداف طويلة و الأجل. قصيرةالأهداف   Objectivesهداف الأ

 Role of  دارة دور الإ

Management  

هو إصدار الأوامر وتنفيذها  دارةدور الإ

 بالقوة. 

هو التخطيط, التنظيم,  دارة الإدور 

 التدريب, وبناء الثقة مع العاملين . 

 زبائنمتطلبات ال

Customer Requirement 

فقط للزبائن المستفيدين من عالٍ اهتمام 

 الخدمة . 

الداخلي )لكافة الزبائن عالٍ اهتمام 

 .  (والخارجي

هي فرصة لتشخيص وإعادة حل  بسبب إهمال العاملين.   Problems كل المشا

 ة لتحسين أداء المنظمة .الشكلالم

 Problemsشاكل المحل 

Solving  

غير نظامي )غير منظم( , عن  الشكلب

 أو بعض الإفراد.  , دارة طريق الإ

نظامي )منظم( , عن طريق  الشكلب

 فرق عمل مستمرة. 

غير  الشكلتحسين العمليات ب  Improvementتحسين ال

 منتظم)متقلب( 

 مستمر.  الشكلتحسين العمليات ب
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 شركاء في تحديد الجودة.  غير شركاء في تحديد الجودة.   Suppliersمجهزون ال

 يعملون كفريق واحد )فرق العمل(.  لا يعملون كفريق واحد )جهود شخصية( . Jobs عاملون ال

 / الزبون.  تالعمليا نحو  الخدمة النهائية.  /جالمنت نحو         Focusركيزتال

Source: Stevenson, William , J . "Operations Management ". 10th edition. 

McGraw- Hill. New York,  2009. P., 429 .  

ؤكد على البعد القيادي ت TQMالجودة الشاملة إدارة  أنأعلاه يتضح  الجدولومن خلال       

بما يضمن مشاركة جميع العاملين العمل الصحيح لجميع العمليات  أداءعلى للإدارة وذلك بالتركيز 

في تحسين العمليات بكفاءة وفاعلية من خلال سعيها في التوجه صوب الزبون الداخلي والخارجي 

التقليدية التي تصب تركيزها فقط على الزبون الخارجي مع دارة دون التفريق بينهما على عكس الإ

إهمال دور الزبون الداخلي في عملية أداء الخدمة وقدرته على جذب المزيد من الزبائن وبناء الثقة 

الأمثل للموارد المتاحة وصولا  لتحقيق أفضل أداء ممكن عن طريقة   الاستخداممعهم, من خلال 

 .يمكن التفوق على المنافسين 
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 تمهيد

  شيوعاً بين المنظمات الساعية والأساليب الأدوات أكثرالمقارنة المرجعية من  أسلوبأصبح       

ً  سنحو التناف   (Benchmarkingكلمة ) أصل ويعود ,Goetsch&Davis,1997:43) ) عالميا

وضع علامة على صخرة يتم من خلالها و الأرضيي مشتقة من عملية المسح علم المساحة وه إلى

   ,(Slack et al.,1998:681)  أو دلالة , Refernce Point)شجرة مثلاً كنقطة مرجعية ) أو

عليه  أطلقالمقارنة المرجعية فالبعض مفهوم  عنعربي اختلفت التسميات وكاصطلاح لغوي 

 ةمعايير القياسيال) عليه أطلقوا وآخرون ,نمط( إلى)القياس  أسموهوالبعض  , )المقارنة المرجعية(

ً  , نموذجي(أ)المقارنة بمنافس  هي أخرىوتسمية  , المقارنة(  مثل أعلى( أقامة) وسميت أيضا

لا أن إ,   38):2001)قواعد المقارنة( )البرواري, أيضاعليه  وأطلق , (62: 1999)البرواري,

ً  أكثرالتسمية المقارنة المرجعية  ً واتفاقا ً مع  انسجاما  وجوهر الأصل, وذات دلالة واضحة واتفاقا

 شمولاً .     أكثر لأنهامع هذه التسمية الدراسة وتتفق  ومتطلبات   وأهداف كمفهوم   الأداةهذه 

                                           

 Historical Development لمقارنة المرجعيةل التطور التاريخي ولًا :أ 

of Benchmarking  

       

( وبفضل  1800) عام إلىتاريخية تعود جذورها الدلالات بالالمقارنة المرجعية  صنفت       

المستخدمة في  الأساليب أفضلالذي قام بدراسة  (Francis Lowell) الأمريكيجهود الصناعي 

 Evans & Lindsay) في هذا الجانب التطبيقات نجاحاً  لأكثرمعامل الطحين البريطانية وصولاً 

الذي طور خط التجميع  (1913) عامHenry Ford) ) وبعده جاء الصناعي ,2011:360-361)

المقارنة  أسلوبوقد اهتم اليابانيون بتطبيق  , (2009:26صناعي متميز)طالب ومحمد , كأسلوب

 من المنظمات الغربية واستطاعوا استيعاب  زاروا العديدالمرجعية في بداية الخمسينات عندما 

اليابان  احتلتوفي نهاية الستينات , وابتكاراتهم  تطوير منتجاتهمماتلقوه من المعرفة والمهارات و 

في ذلك المجال  الأمريكية الصناعي مقارنةً بالمنظمات المنافسة الإنتاجموقع الصدارة في 

  حيث اعتبرت شركة  الأمريكيةالمنظمات  إلىقات (, وبذلك انتقلت التطبي2000:208)التكريتي,

( (Xerox في  المستمر وذلكالمقارنة المرجعية من حيث التحسين  أسلوبهي الرائدة في تطبيق

, وبذلك يمكن عد بداية الثمانينات نقطة انطلاق لفكرة المقارنة 30:2002) )الخطيب,1979) ) عام

 . في مطلع التسعينيات إلاتم تة التحسين لم تغطيتها لفكر إن إلاالمرجعية و تطبيقاتها 
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الوقت الحاضر فان المنظمات الصغيرة والكبيرة كافة تجد في المقارنة عنصراً مهماً  وفي        

   .(Goetsch&Davis,2010:518) وفاعلاً باتجاه تحقيق جميع  أهدافها

 Concept of Benchmarking  مفهوم المقارنة المرجعية : ثانياً 

وعناية  باهتمامالحديثة التي حظيت  الإداريةمن المفاهيم  مفهوم المقارنة المرجعيةيعد              

العديد من الكتاب والباحثين والمهتمين بتحقيق أهداف المنظمة نظراً لأهمية هذا المفهوم فقد تم 

غب بالارتقاء تناوله من قبل العديد منهم , كونه مفهوم تسعى لتطبيقه جميع المنظمات التي تر

وكسب ميزة تنافسية ,  وتحسين خدماتها ومنتجاتها, نافسين الممقارنةً بوالتمايز  لمستوى التفوق

ويمكن  ,تمكنها من مواصلة مشوارها وهدفها المنشود لتحقيق التفوق مقارنة بالمنظمات الريادية 

   ــ: الأتي الجدولتوضيح مفهوم المقارنة المرجعية من خلال 

 الكتاب والباحثين. بعض مفهوم المقارنة المرجعية على وفق أراء ( 12) الجدول

 المقارنة المرجعيةمفهوم  المصدر ت

1 Evans: 1997: 448  قياس الأداء إزاء المنظمة الأفضل في العالم مع تحديد كيفية إنجاز مستويات الأداء

واستخدام المعلومات كأساس في صياغة أهداف المنظمة واستراتيجياتها وعمليات 

 . الأداءالتنفيذ والبحث عن العمليات الأفضل في الصناعة التي قادت التفوق في 

2 Clair,1997:59       بأنها بحث مقارن والذي من شأنه أن يحلل الفجوة بين مستوى الشركة الحالي في

الشركات لتكييف  أفضلأداء موجود وتعد طريقة لدراسة طرق  أفضلالأداء وبين 

 أفكارها ، ولتصبح وبسرعة وكفاءة الأفضل في العالم .

3 Hodgetts,1998: 

192 

الخدمات والممارسات مقارنةً بالمنافسين , عملية مستمرة لقياس المنتجات بأنها

المنظمات المعروفة بأنها منظمات ريادية والعمل على تطوير برامج  أو الأقوياء

 السلبية وصولاً لهدف التحسين . الأداءلغلق فجوة  وأنظمة

4 Krajewski & 

Ritzman, 

1999:223 

منتجات , لكيفية انجاز عمليات  أفضلنظامي مستمر يستهدف السعي لفهم  إجراء

وخدمات المنظمات الريادية  والمقارنة معها بغية تحسين عمليات وممارسات 

 . المنظمة

التغيير العليا بتبني عمليات   دارةالإ موافقة  بأخذقيام المنظمة  تتطلب أدارية  أداة 32 2002:الخطيب, 5

ً بغية صياغة  الأكثرعن محاكاة المنظمات  الناتجة واعتماد تطبيقات  أفكارنجاحا

 والممارسات . الخدمات , والمنتجات  الأداءجديدة لتحسين 

6 Gitlow,et.al.,2005

:580   

عمل المنظمات  أساليبواستيعاب وفهم  الآخرينالتعلم من  أساسهاعملية   بأنها

نجاحاً  لغرض تحسين عمليات ونشاطات المنظمة وتجديدها وليس  الأكثرالمنافسة 

 تلك المنظمات الرائدة . وأساليبنسخ عمليات  أوتقليد 

للمنظمات والبحث عن  الأفضل الأداءالمعاصر لعملية قياس  الإداريالمدخل  2005:9محمد, 7

 .          خارج عملها أوالمنظمة  فيهسواء في القطاع الذي تعمل  الأقوياءالمنافسين 
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 . الجدولمن إعداد الباحثة بالاعتماد على الأدبيات الواردة في المصدر  

من وجهة نظر مجموعة من المقارنة المرجعية يتبين لنا تنوع مفاهيم  أعلاه الجدولمن             

  :ــ. الأتيالكتاب والباحثين، ولكن عموماً تعكس وجهات نظرهم 

  طرق لتحسين الجودة  وفاعلية الكلفة  . أيجادلغرض مهم أسلوب أنها 

 عملية مستمرة ومتواصلة لقياس النتائج والعمليات ومقارنتها مع المنافسين المتميزين  بأنها

 خدمات جديدة . وابتكار لمنتجات والخدمات المتفوقة

 منتجات وخدمات لكيفية انجاز عمليات  أفضللفهم  نظامي مستمر يستهدف السعي إجراء

 المنظمات الريادية .

  تبني التطبيقات الرائدة والعمليات المميزة لتحقيق التفوق التنافسي واستخدام تسعى لأنها

    .  الميزة التنافسية اكتساب ,  للموارد المتاحة والوقت أفضل

   لغرض تحسين عملياتها  نجاحاً , الأكثرعن محاكاة المنظمات  التغيير الناتجةتبني عمليات

 .تلك المنظمات الرائدة  وأساليبنسخ عمليات  أووتجديدها وليس تقليد 

8 Goetsch &Davis 

,2006:671 

 الأداءهي عملية مقارنة نشاطات وعمليات المنظمة الداخلية مع المنظمات ذات 

 خارج الصناعة التي تعمل فيها المنظمة  .م أمن داخل  كانتأالمتميز سواء 

9 Kreitner & 

kinick, 2007:584 

المنظمات المنافسة  ذات  أداءالمنظمة  مع  أداءالعملية التي يتم  من خلالها مقارنة 

 المتميز .  الأداء

 العبادي & العابدي 10

,2007:219 

عملية تجديد واستيعاب وتبني التطبيقات الرائدة والعمليات المميزة لتحقيق التفوق 

 للموارد المتاحة والوقت . أفضلالتنافسي واستخدام 

11 Foster,2007:52  الأداء  إلىالتطبيقات و الممارسات في الصناعة والتي تقود  أفضلالبحث عن 

 .  المتميز

12 Arnold                  

      etal.,2008:489 

المنظمات والمعروف بأنها قادة  لأفضلالمتميز  بالأداءأسلوب نظامي مقارن  بأنها 

 القطاع )الصناعة ( وأيضاً  تعرف بالمنظمات الريادية . السوق أو

فعالة تقود  إستراتيجيةمستمرة لقياس كفاءة المنظمات الريادية.. فهي  ةبأنها عملي 97 :2009احمد، 13

 للتحسين المستمر.

14 

 

Mondy,2010:215 

Mondy &Noe, 

2010:225 

المراقبة والقياس المتضمنة العمليات الداخلية للمنظمة ومقارنتها عملية 

من خلال مقارنة بياناتها ومعلوماتها مع المنظمات الريادية التي هي  بالمنافسين ,

  متفوقة في القطاع الذي تتواجد فيه المنظمة .

15 

 

الرب  ابو

 85:2010وأخرون،

عملية مستمرة ومتواصلة لقياس النتائج والعمليات ومقارنتها مع المنافسين 

ووسائل للقياس والمقارنة والتغيير واستخدام  وأدواتالمتميزين وتتطلب معايير 

 المعلومات .

16 

 

Lovelock&Wirtz, 

2011:618 

 أو المنظماتعملية مقارنة منتجات ونشاطات وعمليات المنظمة مع المنافسين 

طرق لتحسين الجودة  إيجادالرائدة في القطاع الذي تعمل فيه المنظمة لغرض 

 وفاعلية الكلفة .
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 . هدفها التحسين المستمر لعمليات المنظمة كافة 

  والمعلومات . الوقت , أمثل للموارد , واستخدامعملية تجديد أنها 

مفهوم المقارنة إلى ساسية أمؤشرات  (Goetsch&Davis,2006:672)كل من أضاف  وقد  

 :ـــ المرجعية وكالاتي

 تحسين متزايدة الشيوع أداةصبحت المقارنة المرجعية قد أ  . 

 تتعلق المقارنة بالممارسات والمنتجات والخدمات . 

 بينهاتكون متنافسة فيما  أنس بالضرورة تجري المقارنة بين المنظمات لي. 

وعملية  محاكاة الأداء المستهدف بأنها " 1وأخيراً يمكن وضع تعريف للمقارنة المرجعية         

فضل الخدمات وتبني التغيير وأ لمنتجات,تحسينات جوهرية على العمليات وا إجراءهادفة نحو 

 محاكاةاستخدام ممكن للموارد المتاحة والوقت والاستفادة من المعلومات المتوفرة عن طريق 

بقصد  وإنمانسخها أو عملها دون تقليدها  أساليبوفهم  اً ,نجاحاً واستيعاب الأكثرالمنظمات الريادية 

 " .داخل المنظمة   وأفكارها أساليبهاوتطبيق  الأداءالتعلم وتبنيها لتحسين 

 

    المقارنة المرجعيةوأهداف همية :ــ أاً لثثا

Importance & Aims of Benchmarking 

زيز نشاط ولتعالمقارنة المرجعية عملية هادفة لتحسين المركز التنافسي للمنظمة تعد            

مقارنة عن طريق تصميم منتجات وخدمات تفوق التوقعات والاحتفاظ بهم جذب الزبائن 

ومواكبة  همية كبيرة في تحديد موقع المنظمةبشأن ذلك أصبحت للمقارنة المرجعية أ ,بالمنافسين 

 .في تحقيق غاياتها  تطوراتها

ي لديها توجهاً المنظمات التبالتالي فو تبني المنظمات لفكرة وعملية المقارنة المرجعية ,ت         

ً نحو المنافسة تقيم باستمرار مواقع منافسيها الرئيسين  وتهم لتكتشف مراكز ومجالات ققويا

ل لمراقبة وسائل لتقوية ميزتها التنافسية وهذه الطريقة من خلال تطبيق نظام فاع وإيجاد وضعفهم

 .(52: 2009, البرواري& المنافسين والمتمثلة بالمقارنة المرجعية )سويدان 

        

                                                             
 الباحثة 1
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أهمية المقارنة المرجعية  في المنظمة , ويمكن  عنتباينت وجهات نظر الكتاب والباحثين           

 مختصر . الشكلوب الأتي الجدولملاحظة أهمية المقارنة المرجعية وتوضيحها ب

 .على وفق أراء بعض الكتاب والباحثين المقارنة المرجعية (13) الجدول

 المقارنة المرجعية أهمية         المصدر

Ellis &Williams, 

1995:203-204 

  الأفضل الأداءمع المنظمات  الأداءتمكن المقارنة من غلق فجوة . 

 انجاز عمليات ؤولية لدى العاملين وتحفيزهم نحو تسهم في الشعور بالمس

 التحسين المستمر .

 . تساعد المقارنة في كسب المعرفة وتبادل الخبرات 

  اً لوبأسلكونها  وإدارتهاتستهدف المقارنة التوجه نحو العمليات والممارسات 

 .تغييرلا اً فيمؤثر

Shafer & Meredith, 

1998: 89 

 .مساعدة المنظمة في التعلم من خبرات الآخرين 

  الأفضل إلىتحديد أداء المنظمة نسبة. 

   حاجة للتحسين الأكثرمساعدة المنظمة في تحديد المجالات. 

Russell&Taylor, 

1998:372 

  الععذي ترغععب فععي تحقيقععه   الأداءالحععالي مقارنععة مععع  الأداءتسعععى فععي قيععاس

 المنظمة .

  الأفضل للأداءتحقق سلسلة متكاملة . 

 . تحقق أقصى تفوق ممكن 

Krajewski & 

Ritzman, 1999:223 

  في صناعة معينة . الأفضلمن هو  واستيعابتساعد على فهم 

 . تسهم في وضع أهداف كمية للتحسين المستمر 

  لكل الزبائن , الخدمة , المثالي لكل الكلف , الأداءتحقيق وتوفير مقياس 

 الاحتفاظ بالزبون . للعمليات كافة ,

 . تحقيق الفوائد والعائد على الاستثمار 

Kreither & 

Kinicki, 2004:678 

 سهم في إحداث تحسينات كبيرة في أداء المنظمة.ت 

 .تسعى في توفير بيانات واقعية تفصيلية للمنظمة 

  أداء عمليات المنظمات المنافسة. لاكتشافتوفير فرصة 

Kotler et al., 

2005:500 

 . تمثل أداة مهمة وقوية لتحقيق وتعظيم تنافسية المنظمة 

 . بحث عن نقاط الضعف والقوى لدى المنافسين 

 وتطبيق الجودة العالية في كل الصناعات . إجراء 

Edwards&Rees  

,2006:247 

Megginson&etal., 

,2006:346 

 

 .المساهمة في جمع البيانات والمعلومات عن الشريك المقارن 

  .تحليل البيانات الخاصة بممارسات الأداء ومخرجاته 

  تعد أداة ضبط للممارسات وتصرفات المواقع الإدارية وبذل مجهود جيد

 للتحسين دون تعقيد الاستثمار في السوق .

  تمثل المقارنة وضع معيار أو نقطة كمقياس لمقارنة الأداء مع المنظمات

 الأخرى المنافسة. 

Thompson et 

al.,2007:116 

  في خفض التكاليف . تسهم 

 . تحقيق نتائج أداء أفضل  للنشاطات المقارنة 

 . تحسين الكلف والفاعلية والنشاطات 
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 بني حمدان & ادريس

, 227:2007 
  ضرورة تغيير المنظمة كي تكون بمستوى ما يصل إليه منافسوها إي قادرة

 ذلك التغيير  إدارةعلى 

 . أنها تشجع على السعي نحو التغيير والتفكير الواسع والإبداع 

  ات الإعمال إشباع إجراءأنها توفر الشعور بالحاجة الماسة إلى تحسين

 حاجات ومتطلبات الزبون.

Kinick&William, 

2008:542 

 .توفر القدرة على التعلم ومقارنة الأداء مع المنظمات القائدة في السوق 

  . تحسين الأداء الحالي 

Blythe,2008: 

269-270   

 . مقارنة العمليات كافة 

 .البحث عن النظير الأفضل من المنافسين وغير المنافسين 

Gupla,2008:114 

Haag& etal., 

 2008:33 

  معلومات ذات قيمة وفائدة عن الشريك, والمنظمات المنافسة .توفر المقارنة 

 . توفر القدرة على اكتساب الخبرة والمهارة العالية 

 التحسين لنظم وعمليات الأداء ومقارنة نتائج العمليات .  جراءتوفر القدرة لإ 

David,2009:134 

Lussier,2009:129 

  سلسلة النشاطات المعروفة المقارنة أداة تحليلية مستخدمة لتحديد تعد

 بالمقارنة التنافسية.

  تحقيق مزايا تنافسية لقياس كلف النشاطات )الممارسات الأفضل( داخل

 القطاع . 

  البحث عن الأفكار الجديدة ولا تقصر على المنافسين وإنما من غير

 المنافسين لخلق ميزة تنافسية. 

 ولة نسخ ومقارنة تسهم في إجراء الاستخبارات التنافسية من خلال محا

 منتجات وعمليات الآخرين من المنافسين بغية تحسين عمليات المنظمة . 

طالب & محمد 

,2009:33 

 .تلبية متطلبات الزبائن من خلال أمكانية التفكير باتجاه انجاز أهداف المنظمة 

 . إنجاز مستوى حقيقي من الإنتاجية 

 . تحسين الميزة التنافسية للمنظمة 

  الأداء الداخلية .وضع معايير 

Bateman&Snell, 

2009:619 
  المقارنة في تخفيض الكلفة. تسهم 

 .زيادة السرعة 

  .تحقيق خدمة الزبون 

Prid&Ferrell, 

2011:43 

 . تمثل أداة للتحسين المستمر 

 . تبني التعلم التنظيمي من خلال مساعدة المنظمة وتوجيهها لتطوير قدراتها 

  للمنظمة .ألعمل على إضافة قيمة 

  في الحكم على استمرارية وبقاء المنظمة في ميدان التنافس . تسهم 

 . الجدولمن إعداد الباحثة بالاعتماد على الأدبيات الواردة في المصدر  : 

 

المقارنة المرجعية أهمية  أعلاه نستنتج بأن الجدولوبالاعتماد على الآراء الموضحة في            

 :ــ         إنها تساعد علىفي المنظمة تكمن في 
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 تساعد  :ــ(الأداءغلق فجوة تشخيص نقاط القوة والضعف لدى المنظمة )في  تسهم

معرفة الفجوة بين أداء المنظمة من خلال المقارنة المرجعية على غلق فجوة السلبية للأداء 

وتشخيص عن طريق معرفة  افسة الأخر )المنظمات الريادية(ونظيراتها في المنظمات المن

 ومحاولة تعزيز نقاط القوة ومعالجة القصور ونقاط الضعفداخلها نقاط الضعف والقوة في 

 .في الأداء بغية تحسينها

 بعد معالجة الفجوة السلبية في أدائها , مما   قيمة للمنظمة وتحقيق الأداء المتميز:ـ إضافة

بواسطة  من خلالها يمكن تحقيق الميزة التنافسية ق الأداء الأفضل للمنظمةيحقيؤدي لت

مع المساهمة في زبائنها مقارنة بالمنافسين , تفوق توقعات تقديمها منتجات ، وخدمات 

 إلى أدنى حد ممكن. تخفيض الكلف

  تعزيز قدرة وقابلية المنظمة على تحسين  أن إذ عمليات المنظمة وممارساتها :ــتحسين

للمنظمات  الأفضل الأداءعملياتها مرهون بقدرتها على البحث والسعي المتواصل عن 

الريادية والعمل جاهده لاكتساب خبراتهم وتجاربهم عن طريق جمع المعلومات عن 

 الشريك المقارن وتحليل مفصل عن عملياتهم وممارساتهم, أي بعبارة مختصره صنع

 الريادية(. )المنظمات  الأفضلمن الأفضل المنظمة 

 المقارنة المرجعية يساعد  أسلوبمن خلال تطبيق  المنظمة الخبرات والمعرفة :ــ كسب

 توفر الوقتونقل خبراتهم والاستفادة من تجاربهم وبذلك  الآخرينعلم من تالمنظمة على ال

للآخرين )المنظمات حصل تتجنب تكرار ما وأيضا الممارسات ,  تلك للبحث عن لازملإ

إلى دفعها , مما  يناسبها لا إجراء أو أسلوبمن خسارة لتطبيق  الرائدة ذات الأداء المتفوق(

 قدراتها علىمساندة المنظمة ومساعدتها وتوجيهها لتطوير والسعي ل, التنظيميتبني التعلم 

مما يسهم في  ,وفي كل نشاطاتها وممارساتها الأداءأكتساب الخبرة والمهارة العالية في 

 بالإضافة إحداث تحسينات كبيرة في أداء العمليات الداخلية للمنظمة ومقارنتها بالمنافسين,

 يواستيعاب وتبني التطبيقات الرائدة والعمليات المميزة لتحقيق التفوق التنافس تجديد  إلى

 الشكلبضيح أهمية المقارنة المرجعية ويمكن تو مة واستمرارها في ساحة التنافس .للمنظ

 الأتي :ــ
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 . ( أهمية المقارنة المرجعية 6)  الشكل

 .أراء الكتاب والباحثينبالاعتماد على  عداد الباحثة من إ المصدر :ــ 

 

والغايات لكونها  الأهدافمن مجموعة  إلى رميفهي تالمقارنة المرجعية أهداف  ماأ            

الكتاب والباحثين العديد من  أشار لهاالتي و,  ومتطلبات المنظمة أهدافلتحقيق  الأساسيالمقياس 

ومحورها الرئيس للتنافس والتمايز على وأساس عملها , والتي تسعى لتحقيقها جميع المنظمات 

من خلال  وأكتساب المهارات والخبرة في أداء العمليات كافة من دون تمييز , المنظمات الريادية ,

ومحاولة تقليدهم وليس نسخ يقومون به من نشاطات  على دراسة المنافسين ومعرفة ماالعمل 

والأهداف , فهمها ومن بعدها السير على خطى المنظمات الريادية في السوق  إنما ممارساتهم ,

   :ـكالأتي الناتجة عن تطبيق المقارنة المرجعية 

((Johnston&Clark,2008:374)(Slack&Lewis,2008:178,2008)اللامي&البياتي 

(572:,((Dwyer&Tanner,2006:447(,David,2007:157,) (Pearce & Robinson, 

2003:190), (et al.,2004:646  (Slack ,(2010:99,)درويش ((Walker,2010:509 . 

 لاهتمامها بالقدرة  , ةعالواقعية والمقن الأداءومعايير  أهدافالمقارنة المرجعية لوضع  تسعى

 . والقابلية على الحكم على مدى كفاءة وجودة القيام بالعمليات

 وممارسات جديدة ,غايات  ,أفكار ارنة المرجعية في البحث عن تسهم المق . 

  الجودة.تحسين 

 .التمايز في السوق 

  .الاحتفاظ بالزبون 

  الآخرينالتعلم من. 

 .كسب الخبرات 

 .رضا الزبون 

 .تطوير العمليات 

 .قيادة السوق 

 لمنظمة .لقيمة  إضافة 

  

  .زيادة الإنتاجية 

 .تحسين الميزة التنافسية 

 .تخفيض الكلف 

 

 المقارنة المرجعية
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  الفهم  توفرمن التعلم وفي المنظمة وتقديم الحوافز التي تمكن العاملين  الإبداعتحفيز وخلق

 . لبية خدمات واحتياجات زبائنهالكيفية قيامها  بت الأفضل

 قدرات التنافسية للعمليات في تحقيق ال فكرة المساهمة المباشرة وإسناداعد على دعم تس

 . للمنظمة

  والتفتيش عن العمليات والممارسات التي  ةجديد أساليب بإيجادتسمح المقارنة للمنظمات

 . تختلف عن منظمتهم

 المتفوق الأداءداخل المنظمة لتحقيق  تحسينال اتإجراء المقارنة وفرت.  

 قيق مزايا حتحسين ممارسات المنظمات وسلسلة النشاطات وتبالمقارنة المرجعية  سهمت

 , والعملية. الخدمة مقارنة في الكلفة ,تنافسية 

  تسعى المقارنة لجمع المعلومات والبيانات من مصادر عدة عن المنافسين على سبيل المثال

 , معلومات عن الزبائن والشركاء. السجلاتالتقارير, 

  نحو النماذج  داخلياالفرصة للمنظمة بالتوجه  إتاحةتساعد على ً  للأداء الأفضلوخارجيا

 . المناسبة جيةالإستراتيمرشد لاستخدام أو كدليل استخدامها  إمكانيةمع والجودة 

  والتأثير المباشر على  لاستجابة بسرعة تامة لمتطلبات التغييرلتهدف المقارنة المرجعية

كار الخدمات والمنتجات وتطوير ارنة القدرة للمنظمة للتنافس وأبتحيث توفر المق الصناعة ,

تستطيع فالمنظمة التي تستخدم أسلوب المقارنة المرجعية  ,العمليات الداخلية و ,الممارسات 

 هنفسفي الوقت % 75% وتحسين الجودة بما يعادل 50المالية بنسبة تعادل  إرباحهام أن تعظ

من خلال الاستفادة من التجارب والتعلم من بدون تطبيق أسلوب المقارنة المستغرق للعملية 

وتعظيمها وتحسين جودها بما  الإرباحتستطيع كسب  إي ,أخطاء الآخرين وكيفية تجنبها 

 تستخدم أسلوب المقارنة المرجعية . يقارب الضعف مقارنة مع المنظمات التي لا

فحددا أهداف  (347ـ2009:346,&الكرويألشمري( )Peter&Donnelly,2009:93أما )      

 المقارنة المرجعية بالاتي :ـ 

 بأنهاالميزة التنافسية إذ عُدتَْ الوضع الحالي  لإصلاحتحسين العمليات القائمة  إلىتهدف  

والتركيز على  التي تقوم بها المنظمات لكسب رضا زبائنها في السوق الأنشطةمجموعة من 

زبائنها والتي في تسويقية متكاملة لتحقيق توقعات تلبية احتياجاتهم من خلال بذل جهود 

 المنظمة .  أهدافضوءها يتم تحقيق 

الميزة التنافسية وتتم  العملية  باتجاه في عمل المنظمة وتقدمها  الأساستعد المقارنة المرجعية  

 الريادية المنظمات ممارسات والخدمات وأدائها معس المنتجات من خلال مقارنة وقيا
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نذكر  الشركات الريادية الرئيسية على سبيل المثالوأسع  الشكلوبوتستخدم المقارنة المرجعية 

 . (IBM  .AT&T .FORD . Motorola &Xerox ) منها:ـ 

        المنافسين والتوجه نحو وإزالتها تهدف لتحديد نواحي القصور المقارنة المرجعية والملاحظ      

جديد  هو تهم والبحث عن كل مالاكتساب الخبرة والمهارات والتعلم منهم لكيفية انجازهم لعمليا

البيانات والمعلومات المتوفرة والمتاحة عن تطبيقات الشريك المقارن من  , عن طريقومتمايز

القدرة على الاستفادة من تطبيق  المعلومات تنتفي , فبدون توفير هذه المنظمات المنافسة الريادية 

 . وليس هنالك حاجه لتطبيقها والفائدةالمقارنة المرجعية وبذلك تكون عديمة الجدوى  أسلوب

 المقارنة المرجعية       وأخلاقيات  رابعاً:ـ منافع

The Benefits & Ethics Of Benchmarking         

 ,وتمايزها في السوق  المنظمة أهداففي بلوغ  وإمكانياتهاالمقارنة المرجعية  لأهميةنظراً           

المقارنة المرجعية تتضمن  تطبيق أسلوب جراءالمنافع من  إنفي هذا المجال على  ((Rossيؤكد 

  ـــ:(Ross,1995:239240)الأتي :ـ 

  والواقعية  الجيدة الأهدافتسمح المقارنة  للمنظمات بوضع مجموعة من  إذ ــ:التغير الثقافي

يضمن لهم مصداقية  وأيضا , الأهدافبتقديم ضمانات للزبائن  لضمان مصداقية هذه  للأداء

 خلال العمل  بجدية تامة . نوالمتميز مالجيد  الأداءسعي المنظمات لتحقيق 

  مقارنةً مع المنظمات  الأداءتتيح المقارنة للمنظمات بتحديد فجوات  إذ :ــالأداءتحسين

تصميم السلع والخدمات  إعادةومن ثم  أداءهاالريادية واختيار المعايير الضرورية لتحسين 

 . والعمل على تلبيه رغبات زبائنها واحتياجاتهم بما يتجاوز رضاهم

  : وبين ما  أدائهمتقوم المقارنة  بتحديد فرق العمل والفجوة بين  ــتدريب الموارد البشرية

لكادر مؤهل  الحاجةوتحديد  أدائهمالفارق في  أو الفجوةومحاولة تقليص  ونيفعله المنافس

 . يشترك في فعاليات حل المشاكل وتحسين العمليات

تظهر من جراء تطبيق  التي  الأخرىمنافع فأضاف مجموعة من ال40:2001) )البرواري, وأما   

   :ـ كالأتيالمقارنة وهي  أسلوب

  في زيادة الشعور بالمسؤولية لدى العاملينتسهم. 

 .تقود المنظمة نحو التحسين المتسارع  

  الفردي والجماعي الإبداععلى تطوير  بالقدرةتزود المنظمة . 
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  الأداءفي معرفة مؤشرات  تسهم.                      

         فحدد منافع المقارنة المرجعية بما يأتي :ـــ  (34ـ33:2002)الخطيب,أما  

  الريادية افسةنمالمنظمات ال وأداء أدائهابين  للفجوةتساعد المنظمة في تحديد دقيق . 

  وتعزيز الرغبة لدى قيادة المنظمة والعاملين فيها على  الملائمتساعد في توفير المناخ

 تبني التغيير.

  لمتطلبات الزبون الداخلي والخارجي .الاستجابة السريعة  إمكانيةتطور 

 :ــ الآتيةفحدد منافع المقارنة المرجعية بالنقاط  (2002:24)الاطرقجي ,وأما  

إذ تتألف وظيفة إشباع متطلبات الزبائن من العديد من العمليات تلبية متطلبات الزبائن :ـ  

 . الروابط بين الموردين والزبائن  الداخلية التي تشمل

الممارسات في مستوى  أفضلإن البحث عن ضمان أن أفضل الممارسات تم اعتمادها  

العمليات يدفع باتجاه البحث والتقويم المستمر للبيئة الخارجية ، وهذا يفسر سبب تسمية 

المقارنة أحياناً بالمحاكاة المبدعة ، فالغاية من المقارنة هي استخدام ما تعلمته الشركة من 

 .   غلق الفجوة القائمة المنافسين لتقليص أو

فالإنتاجية تعد حلاً جذرياً للمشاكل التي تواجهها إنجاز مستوى حقيقي من الإنتاجية  :ـ  

، وعندما يهتم العاملون بفهم مخرجاتهم وكيف يمكن لهذه المخرجات منظمة المصرفية ال

 فأنهم، عند ذلك  أن تلبي احتياجات الزبون الداخلي والخارجي من خلال فهمهم للمقارنة

 . يز نشاطاتهم على إشباع الاحتياجات والرغباتسيتمكنون من ترك

 إتباعيمكن تحقيقها من خلال  التيمجموعة من المنافع Summers,2009:293) )وأضاف 

 :ـلأتي كاالمقارنة المرجعية وهي  أسلوب

 أفضل الشكلتساعد على تخصيص الموارد والممتلكات واستخدامها ب. 

  التحسين فاعل من فرص الشكلوالاستفادة وب أدائهاتساعد المنظمة على تحسين . 

 تساعد على اكتشاف نقاط القوة والضعف في المنظمة. 

  الأفضلتساعد على جعل المنظمة هي. 

 تزود المنظمة بالخبرات المكتسبة من التجارب السابقة للمنافسين . 

  العمليات أداء لأسلوب الأفضلتوفر الفهم . 
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الفائدة  أساسهاالتي  الأخلاقياتتتصف بالحرص على فأما أخلاقيات المقارنة المرجعية          

مبادئ  الأمريكيالمشتركة للطرفين المقارن والمقارن به )الشريك( وقد وضع بيت الخبرة 

  34 )الخطيب,,210)ـ 209: 2000)التكريتي, :ـكالأتي  المقارنة المرجعية وهي الأخلاقيات

 . (Thompson et al.,2007:118), ( Foster,2007: 189) (35ـ2002:

 معرفة  أو الآخرينعمل يعد من قبيل سرقة مجوهرات  إيوهي تحاشي  :ــ   مبدأ الشرعية

تجارية( والتي حصلت  إسرارمعلومات ) إياستخدام  أوفي كشفها  الآخرينيرغب  لا إسرار

بهم  الإضرارلغرض  الآخرينمحاولة نشرها دون اخذ موافقة  أوعليها بوسائل غير قانونية 

عن التصرفات  الابتعاد  أيضاوبذلك يتضمن مبدأ الشرعية , وعم الحفاظ على سريه المعلومة 

 . مستشار قانوني عند الشك إلىالرجوع  الأفضلالتي تحتمل الشك ومن 

 طرف  إلىمعلومات حصلت عليها من شريكك في عملية المقارنة  أيةتنقل  لا :ــ مبدأ الثقة

 . إلا بموافقة الشريك أخر

 كن مستعداً من البداية لتعطي شريكك المقارن نفس القدر والنوع من  مبدأ التبادل :ـ

 .المعلومات

 تستخدم المعلومات التي حصلت عليها من شريكك المقارن  لحساب  إلا  :ــمبدأ الاستخدام

 . فقط استخدمها لتحسين عملياتك وإنماوالتسويق  الدعاية

  المقارنة معها لدى  إجراءيتم الاتصال مباشرة بالوحدة التي ترغب في  لا :ــمبدأ الاتصال

 . يتم من خلال المديرين المسؤولين وإنماالشريك 

  عن المعلومات فلا  الإفصاحتكون هنالك سرية في  إنيجب  :ــمبدأ الاتصال من طرف ثالث

من  أوالمشتركين في المقارنة سواء من طرفك  الأفراد أسماءعن  الإفصاحمن  لأحديحق 

 .بموافقة الجميع  إلاطرف الشريك لجهة ثالثة 

 غيرقانوني )ال غيرالتصرف  وينبغي توضيح الفهم الخاطئ للمقارنة فهي ليست الخداع ولا      

مشروع من المنافس وذلك باستنساخ وتقليد منتجاته الالانتفاع غير  أواللاخلاقية "  "أوشرعي( ال

وخدماته من دون علم منه إلا أن المقارنة تشمل على الاتفاق المسبق والاشتراك بالبيانات 

 .(Goetsch&Davis,2010:518) والمعلومات مع تحقيق نفع مشترك للطرفين

هو صحيح وقانوني لكونها تحكمها  تهدف لعمل كل ماالمقارنة المرجعية عملية  لذلك فإنو          

 غيرالتصرفات  نوالابتعاد ع, العاملين في المنظمة  الإفراديجوز تخطيها من قبل  لا أخلاقيات

 عن المعلومات دون علم وموافقة . والإفصاحشرعية كتقليد منتجات الشريك ال
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  :ـــ أنواع وخطوات المقارنة المرجعية خامساً 

Types &Steps of  Benchmarking 

المنظمة مع المنظمات  أداءالمقارنة المرجعية وسيلة مهمة لتحسين الجودة ولمقارنة تعد           

فقط على المنافسين  لا يقتصر الأفضلتتضمن عملية البحث عن الممارسات إذ  , الأخرى

 من داخل وخارج المنظمة الأفضلوإنما يتعداه البحث عن التطبيقات ,  المتميزين

(Coulter,2010:211) ,  لما موضح  استنادا أنواععدة  إلىتصنيف المقارنة المرجعية ويمكن

 الكتاب والباحثين.  جاء به وفي ضوء ما (7) الشكلفي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 أنواع المقارنة المرجعية( 7) الشكل

المقارنة المرجعية وإمكانات تحقيقها كأداة للتحسين المستمر في "المجيد,نزار عبد  , يوارالبرالمصدر: 

 , جامعة بابل , والاقتصاد ةإلا داركلية  (,1) ,العدد (1,المجلد) الإداريةالمجلة العراقية للعلوم  , "المنظمات

 57ص.,,  2001
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 :ـ الآتيةة الرئيس الأنواعوبذلك تتكون المقارنة المرجعية من         

 Internal Benchmarkingالمقارنة المرجعية الداخلية  .1

كأساس للمقارنة مع  عدهُاوالمتميز  الأداءالوحدات التنظيمية ذات  استخدامتتضمن و          

وهي تمثل نقطة البداية للعديد من ,  (Krajewski&Ritzman,1996:157)  الأخرىالوحدات 

من المقارنة من مزايا هذا النوع و, المنظمة مقارنةً بإلاخرين ركز المنظمات وتهدف لتحديد م

بدرجة  وإتاحتهالكافة نشاطات وعمليات المنظمة  تتوفير المعلوماسهم في المرجعية في أنها ت

للتعلم من الوحدات  أفضل عتجهيز مواقالاعتماد عليها في  وإمكانية ,عالية من الصدق والموثوقية 

إما مساوئ المقارنة ,   الإرباحتكلفة ممكنة مع زيادة  بأقللة العمل وسهو, الأخرىالتنظيمية 

ً  الأفضل الأداءتحقيق مستويات يتم عندما المرجعية الداخلية  قل مما أداخل المنظمة تكون دائما

 قل مما هو مطلوب تحقيقهأي أ (المنظمات الريادية) المتميزيين المنافسين من الآخرينيحققه 

(Barnes,2008:410) ,  على ً المقارنات للعمليات المتشابهة واتخاذها  إجراءوبذلك تركز دائما

إي وتطوير عملياتها الداخلية ها نفسفي المنظمة  الأخرىالوظائف الداخلية  أداءللمقارنة مع  أساسا

 .(Beardwell&Claydon,2010:305)للشريك المقارن  ءتحسين العمليات داخليا دون اللجو

  External Benchmarkingالمقارنة المرجعية الخارجية  .2

في الصناعة نفسها إما مع المنافسين  الأفضلتتم هذه المقارنة من خلال مقارنة ممارسات العمليات 

,  (Berry,2006:313), هانفسالمباشرين أو مع أداء المنظمات الريادية العاملة في الصناعة 

 ,(Evans,1997:448)       ــ:ـ الأتي  أبرزها أنواعوتتضمن المقارنة المرجعية الخارجية عدة 

(Dess&etal.,2003:365), (Dess&etal.,2005:390)  ,(Stevenson,2007:417) , 

(Drury,2008:554) , ( (Summers,2009:292. 

    المقارنة المرجعية التنافسيةCompetitive Benchmarking 

 الأفضلعلى أساس البحث عن الممارسات والتطبيقات  المقارنة المرجعية التنافسية تقومو       

من المنافسين لتحسين  الأفضلمع  مالمقارنة المباشرة مع المنافسين أ أساسكان على أسواء  للأداء

التعرف على المنظمات  أيضاوتتضمن  الأداءبالمقارنة المرجعية في  أحياناالمتميز وتسمى  الأداء

ما ودراسة كيف تفعل ذلك لتتعلم المنظمة كيفية تحسين عملياتها  ءالتي هي متفوقة في شي الأخرى

تريد وإنما أو على نفس المستوى  الإعمالنفس المستوى من  يشترط إن تكون علىفالمنظمة لا

 .ناجحة تسير عليها المنظمة إستراتيجيةتحديد 
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    المقارنة المرجعية الوظيفيةFunctional Benchmarking 

        ً الموارد  وتتضمن مقارنة وظيفة معينة )التسويق,,  )المقارنة المرجعية للعملية( تسمى أيضا

بمثيلاتها من المنظمات الريادية  أساليب التخزين(, )تدريب العاملين, أو عملية معينة البشرية(

 لخدمة زبائنهاسعى والتي ت أو قطاعات ومجالات أخر هنفسالعاملة في القطاع  الأخرى

 .(Dess & etal.,2007:416) , (33:2002)الخطيب,

      المقارنة المرجعية للعمليةProcess Benchmarking 

فضلاً عن وتدريب العاملين  , تستخدم في مراحل العمل المختلفة مثل ترتيب وتنظيم الطلبيات   

 ,(2005:14)محمد, الوظائف المتشابهة في المنظمات لانجاز المؤثرةبتحديد الممارسات  اهتمامها

غير مرتبطة بالصناعة والعمل على دراسة وفحص العمليات المنظمات  زيارة إلىتهدف كما و

   .Witcher&Chau,2010:140)) المتشابهة للمنظمات

   الأفضلالمقارنة المرجعية للممارسات Best Practices Benchmarking 

ارسات والعمليات التي تقود المم إلىوينظر , يبحث هذا النوع من المقارنة عن التميز            

في الأداء لتحسينات , وكما ينظر أيضا إلى نوع العملية أو الممارسة المميزة التي تقود  زللتمي

ً  اوينظر له( 2005:53)المنصوري ,  باستثناءمماثلة للمقارنة المرجعية الوظيفية  بأنهاأيضا

بدلاً من تركيزها على عمليات خاصة معينة فهي تركز على  دارةالإإنها تركز على ممارسات 

ً  الحوافز, معايير مثل بيئة العمل , ً قويا  عمالهمأ لأداءوالمكافأت التي تعطى للعاملين دافعا

 .Nahmias,1997:702)) متميز وكفوء الشكلب

 :ـ كالأتيللمقارنة المرجعية  أخرى أنواعا ( Foster,2007:173ـ174) أضافو

 لمقارنة المرجعية المالية اFinancial Benchmarking 

التحليل المالي ومقارنة نتائج ذلك التحليل في مجهود وفعاليات المنظمة  جراءلإهي تهدف و         

تتضمن تفاعل مباشر بين المنظمة  إنتحتاج  لتحسين التنافسية وهذا النوع من المقارنة المرجعية لا

المقارنة والمنظمة المستهدفة الشريكة من خلال العمل على توفير المعلومات واغلب مواقع 

المالية وبذلك تصبح  إعمالهاقارير حقيقية وواقعية على الانترنت عن نتائج المنظمات تظهر ت

 .المالي للأداءأهمية هذا النوع من المقارنة 
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   المقارنة المرجعية للمنتجProduct Benchmarking 

العديد من المنظمات تقوم على أساس المقارنة المرجعية للمنتج من خلال تصميم منتجات         

الهندسة العكسية المساهمة  جراءلإجديدة أو الارتقاء بالمنتجات والخدمات الحالية وهي مهمة 

تفكيك وملاحظة منتجات المنافسين وفهم وأستيعاب نقاط القوة والضعف في  أوبتصميم المنتجات 

لتصميم  أفكارفالمنظمة تبادر في تطوير وابتكار , المبتكرة  الأخرىذلك التصميم والتصاميم 

 . بالنسبة للمنتجات ات الكلفة رالاستفادة من وفو إمكانيةمنتجاتها وخدماتها ومن مزاياها 

 :ا يأتي كم وهو أخرفأضافا نوعاً  (2007:220دي ,العبا& )العابدي  إما

  الإستراتيجيةالمقارنة المرجعية   Strategic Benchmarking 

وهي عملية مراجعة وفحص كيفية التنافس مع المنظمات والبحث عن الاستراتيجيات        

وللمقارنة المرجعية , النجاح في السوق وتحقيق الميزة التنافسية  إلىالتي تقود  الأفضل

لتطوير عمليات جديدة وتحسين  ينتلازمال لفةالوقت والتك اختصارأهمية تكمن في  الإستراتيجية

 . كفاءة وفاعلية العمليات الحالية

 :ــ تيكما يأ للمقارنة وهما إضافيين ينهناك نوع نأ (Slack&Lewis,2008:177)وذكر

 تنافسيةال غير المقارنة المرجعية                                                     

Benchmarking    Competitive ــNon  

المنظمات الريادية  أومباشرة بين المنافسين الغير ا النوع من المقارنة بالمنافسة ويعنى هذ      

 .الأخرى الأسواق أوالصناعة  أو هنفسالخارجية في السوق 

  للأداءالمقارنة المرجعية  Performance Benchmarking 

المتحققة في العمليات المختلفة في المنظمة كعمليات  الأداءتتم المقارنة بين مستويات فيها و    

 أداءوالكلفة مع ,  المرونة,  الاعتمادية,  السرعة, كالجودة  الأداءبعض أهداف  أومقارنة كل 

 .هانفس المرجوة الأداء أهداف أساسالريادية على   الأخرىالمنظمات 
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 ــ : لاتيكاومن المقارنة  خرآهناك نوعاً  إن (2008:156)رشيد وجلاب,وأضاف    

   المقارنة المرجعية مع الصناعةIndustry with Benchmarking 

ميادين المقارنة المرجعية التنافسية في تحديد نقاط القوة والضعف  إلىوهي مقارنة تذهب         

ليشمل المقارنة مع الصناعة  المرةيتعداه هذه  وإنماولكن لا تقتصر على المقارنة مع منظمة واحدة 

 ل .كك

  المقارنة المرجعية العامةGeneric Benchmarking  

 أفضل بأداءمقارنة  الإعمالوظائف  أوالعمليات  أداءيبحث هذا النوع في تقدير بيانات          

المعروفة (  Xerox ) المنظمات الريادية من خارج الصناعة التي تعمل فيها المنظمة مثل شركة

  . (Evans,2008:272) التحسين لكل عملياتها إجراءجهودها نحو 

 تي :ــكما يأ للمقارنة وهما إضافيين ينهناك نوع إن (40ــ2009:39محمد,& )طالب  وذكر

  المقارنة المرجعية القياسية 

 أفضللقطاع صناعي معين بهدف الحصول على  الأداءمقارنة مجمل  أساسوتقوم على      

 .  الممارسات

  International Benchmarkingالمقارنة المرجعية الدولية  

الشركاء  إنانطلاقاً من مبدأ مهم هو  إيمقارنة المنظمات في بلدان مختلفة  أساستقوم على         

مكان في العالم ونجد هذا النوع عندما يكون هناك ندرة  إيقد يكونون موجودين في  الأفضل

الاتصالات مكنت من نجاح واستمرار هذا النوع  اتكنولوجيللشركاء المتميزين داخل البلد وبفضل 

 . من المقارنات

  المقارنة المرجعية الشاملةTotal Benchmarking 

المختلفة بين الصناعات وهذا  اتجراءوالإالمقارنات المتعلقة بالعمليات  إجراء أساستتم على       

مستوى الصناعات غير  أساسالنوع من المقارنة مفيد في التعرف على المنظمات المتميزة على 

التحسين  إحداثفي  تسهم  جديدة أفكارتوليد  إلىتؤدي  أنهاغير المماثلة للمنظمة كما  أوالمرتبطة 

 . ( 2010:226, آخرون& الكلي والشامل لكل القطاعات في الصناعة )بني حمدان 

 :ـ ة المختلفة للمقارنة المرجعي الأنواع إلى تيالأ (14) الجدولويشير 
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 . للمقارنة المرجعية الأساسية الأنواع (14) الجدول

 مضمونها المقارنة المرجعية أنواع

 .العمليات  مقارنة المرجعية للعملية المقارنة

 .الإعمالمقارنة نتائج  المقارنة المرجعية المالية

 .مستويات الجودة السرعة, مقارنة هياكل الكلفة, للأداءالمقارنة المرجعية 

 مقارنة سمات وخصائص المنتج المقارنة المرجعية للمنتج

  معينة.  المنظمات المنافسة لوظيفة أداءمقارنة وتعلم لكيفية  المقارنة المرجعية الوظيفية

 مقارنة تنافسية المنظمة على المدى الطويل . المرجعية الإستراتيجيةالمقارنة 

    rce: Foster S. Thomas, Managing Quality   Interating  The Supply Chain,Sou

Prentice/Hall, New Jersey,2007,P.,173\ed., Pearson rd3 

 ركزالمختلفة للمقارنة المرجعية تهدف لزيادة الم الأنواع نأتقدم ترى الباحثة  وفي ضوء ما        

, جات والخدمات توتحسين جوهر عملياتها من خلال تحديد تصاميم مختلفة للمن, التنافسي للمنظمة 

دافعاً  وإعطاء, جاري تصاميم المنظمات الريادية جديدة ومبتكرة تُ  أفكار إيجادوالعمل على 

 إمكانيةيمكن للعمليات وبذلك  ما أفضل بأداءالتي تسمح لهم  والمكافآتخلال الحوافز  للعاملين من

 .المتميز وصولا للنجاح في السوق بأدائهمالتفوق على المنافسين والمنظمات الريادية 

خطوات المقارنة المرجعية فتضمنت أهم الخطوات الرئيسة والمهمة في فيما يتعلق بأما        

  (Heizer&Render,1996:84)تطبيق المقارنة المرجعية من وجهات نظر متعددة فقد أورد 

 :ـ  الآتية الأساسيةالخطوات 

 يجب المقارنة معه د مايحدت . 

 تشكيل فريق عمل المقارنة المرجعية. 

  المقارنة معهاتحديد المنظمة التي سيتم. 

 للتفوق على  اتجراءالإاتخاذ وتنفيذ ,  جمع وتحليل بيانات المقارنة,  تحديد الشريك المقارن

 . المقارن المرجعي

 :ـكما يأتي هيوللمقارنة  أساسيةخطوات  أربعKrajewski&Ritzman,1999:223) )وحدد  

 وتضم تحديد العمليات الخاصة بالمقارنة وتحديد طرق جمع البيانات  ــ: التخطيط . 

 :الشريك المقارن وأداءالحالي للمنظمة  الأداءوتضم تحديد وتشخيص الفجوة بين   ــالتحليل . 
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  يرينوتوفير موارد متنوعة في ظل إطار دعم والإسناد المد الأهدافهي إعداد   ــ: التكامل 

 . الأهدافلتلك 

 متعددةيتم في هذه الخطوة تطوير خطة تنفيذية )إجرائية( وتعيين فرق عمل   ــ: التنفيذ 

تطبيق أسلوب المقارنة المرجعية مرةً  جراءالاختصاصات لمراقبة التقدم في العمل تمهيداً لإ

 . أخرى

 :ـالآتية المراحل  إلى(  Stevenson,2005:417 (  وأشار 

  أو منتج أو خدمة إنتاجيةتحديد المجال الذي تريد تحسينه فقد تكون عملية. 

 تحديد المنظمة المنافسة. 

 لحصول على المعلومات الخاصة بالمنظمات المنافسة الريادية سواء بالاتصال المباشر أو ا

 .المقابلات والمعلومات المنشورة الاستبيانات ، ، الإعلانات ، كالأبحاثغير المباشر 

  لذلك  أدتالتي  الأسبابومعرفة  الأداءتحليل البيانات وتحديد نواحي القصور والضعف في

 .القصور

 العمليات داخل المنظمة طرح الحلول ووضع الخطط المناسبة لتطوير . 

 :ـ  يكما يأتالخطوات Arnold et al.,2008:489)وحدد )

ً مع خطوات ـ  العملية للمقارنة: اختيار  في هذه الخطوة من عمليات المقارنة مشابهه تماما

والعمل على  الأفضلعمليات التحسين المستمر يتم من خلال تحليل الممارسات والتطبيقات 

 . تحسين وزيادة جودة عملياتها وتخفيض كلفها

التعرف على المنظمات ذات التصنيف  إي  ــتشخيص والتعرف على المنظمات الريادية : 

نموذج للريادة ومعرفة قدراتها على تنفيذ أعملياتها التي تريد دراستها ك أداءفي   الأفضل

 فيهن تكون المنظمة الرائدة  في نفس القطاع الذي تعمل أتطبيقاتها وممارساتها ولا يشترط 

 المنظمة.

 المقارنة إجراءالعمل على دراسة المنظمة التي سيتم  إي دراسة المنظمات المقارنة مرجعياً:ـ 

,  مع فرق عملهااللقاءات الخاصة  قامةإعن طريق  خلال جمع المعلومات عنها ,من  معها ,

نشاطات  وانجازأداء دراسات جدوى عن كيفية  عدادإتتمكن المنظمة من  حتىها مواقعوزيارة 

 فرقوا الشكللمنظمات تختار العاملين ليواغلب ا )الريادية (, الأفضل الأداءذات  المنظمات

 ويشاركوا في التحري عن المنظمات المستهدفة . عمل المقارنة
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من خلال مقارنة التطبيقات المختلفة للمنظمة مع المنظمة الشريك ولتحقيق  :ـالأداءقياس  

 ,  سرعة الاستجابة للخدمة,  الخدمة, المثالي من حيث الجودة  الأداءعوامل النجاح يتم قياس 

 . ذلك هوما شابوالكلفة 

 وكالاتي :ـ المقارنة  لأسلوب يوضح الخطوات الرئيسة شكلا (Summersوعرض)         

 

 

 

 

 

 

 

 ( خطوات المقارنة المرجعية. 8) الشكل

Source : Summers, Donna, C., S., " Quality Management :  Creating & Sustaining 

Organizational  Effectiveness".  2nd edition, New Jersey,  Prentice – Hall Inc ., 

2009 .p., 295 . 

 

 

 Dimensions Of Benchmarkingقارنة المرجعية  ماد الـعـخامساً:ــ   أب

الذي  والأساسالتي تستخدمها المنظمات اليوم ,  الأدواتتعد المقارنة المرجعية أحدى أهم        

وقد تم اعتماد ,  الإعمالومواكبة التطورات الحاصلة في بيئة  لتحقيق التنافس والبقاء , هتسير علي

كما جاءت في مؤلفات بعض الكتاب والباحثين ومنهم :ـ  أبعاد المقارنة المرجعية

(Goetsch&Davis,1997:445) (Johnston&Clark,2008:430) 

((Bateman&Snell,2009:619(Goetsch&Davis,2010:522)  وهي 

  . التوجه نحو الجودة , رضا الزبون , التحسين المستمر( السعي نحو الريادة , )

 :ـيكما يأتوسيتم توضيحها 

 

تحديد من الذي 

سيتم المقارنة 

 معهم
 الأداءتحسين  المقارن مرجعياً 

ماهو   تحديد

 المقياس

اعرف وافهم 

 منظمتك

 تحديد المركز
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 Orientation To Wards Entrepreneurshipــ السعي نحو الريادة  1

إذ  الحديثة , والتكنولوجياافسة الشديدة في ظل المن والواعدة المهمةالحقول  ىإحدتعد الريادة        

العمل والتنسيق في العمليات كافة وبذل الجهود الإدارية والتنظيمية من تمكن المنظمات الحديثة 

والجماعات وتشجيعهم نحو العطاء  الإفرادحاجات  إشباعنحو خلق القيم وسبل النمو والتحسين في 

 أعلىالمنتجات والخدمات وتتحقق  أفضلوصولاً لتقديم  والأداءوالتميز من خلال الإبداع والتفرد 

من  اتفقتوبذلك تعددت واختلفت مفاهيم الريادة ولكنها  ,(2010:70حسناوي,ال) للأعمالقيمة 

للكتاب والباحثين  والأكاديمية العلميةحيث المعنى وسبب الاختلاف يرجع إلى قياس الخلفية 

 . (2010:71الحسناوي,ودراستهم ) أهدافهمعة يوطب

 (Carpenter&Sanders,2009:405),(Gomes–Mejia,2008:328) عرفها كل من فقد   

في الممارسات  الإبداعية الأفكارالفرص والموارد والقدرات المستخدمة لتنفيذ مجموعة من  بأنها

معرفة  إلىالتي تقود  الأنشطةمن  الريادية تمثل مجموعة وبذلك تكون العملية ,والتطبيقات الجديدة 

التي تعود لخلق وإنشاء  الأساسيةوتشخيص وتكامل العرض والموارد المتاحة والقدرات 

نشاط يبحث عن الفرص الجديدة فعرفها بأنها  (Hitt&etal,2009:30) , أما ممارسات جديدة

والتمييز  وخلق قيمة للزبون , وتحقيق الميزة التنافسية , ,الجديدة  الأسواقواكتشاف  والأفكار

أن تتميز أو تتطور بدون وجود يمكن  لا فالمنظمات ( في كل العمليات والممارسات ,الإبداع)

 الأفكار وإنتاجبأنها عملية تحقيق  (Pearce& Robinson, 2011:385)وكما عرفها  الريادة ,

 الإفراد اختياروالمهارات التنظيمية الضرورية لتنظيم و دارةالإوالربط بين مهام  الإبداعية

ووفرة وتعظيم لملاقاة الاحتياجات الموارد التشغيلية  توافر, والأموال تخصيص ,  المناسبين

ها عملية بأن السعي نحو الريادة (Stokes et al.,2010:7ويصف ), كافة في العمليات الإبداع 

ً هادفة نحو تحقيق  , بالزبونزيادة الاهتمام و ما جديد ,ء هادفة لخلق شي  الإرباحوهي أيضا

 , والأداءوتكريس الوقت والجهد في الانجاز  وأشباع الحاجات والرغبات الشخصية للزبون ,

 .  الإرباحمخاطر وتقلب  يرافقهوالذي غالباً ما 

فعبرا عن مضمون السعي نحو الريادة "بأنها  (Barringer&Ireland,2008:6أما )           

من خلال السعي المتواصل للحصول على الفرص والممارسات من غير  الإفرادعملية يقوم بها 

 " رة حالياً المتوف

أحد المصطلحات الشائعة الاستخدام في الدول المتقدمة  الآنوأن مفهوم الريادة أصبح             

فهي عملية تصور  الإداري الإبداعفي الولايات المتحدة كأحد المفاهيم المهمة في مجال  لاسيماو
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والمهام وأخذ المخاطرة فهي تحوي على عنصر المغامرة ,  الأنشطةوتخطيط وتنظيم وتحديد 

 فيهوبنفس الوقت تحقيق عوائد عالية بالاعتماد على تصورات الشخص الريادي الذي تتوافر 

التي المقومات والريادة تتمحور على أساس فهم ما , النزعة أو ميل الدخول للمشاريع والممارسات 

 ؟ات أعمال ناجحة وكبيرة على مستوى مميزمكنت منظمات أعمال صغيرة لتصبح منظم

 . (10ــ2010:9عكروش,& )عكروش 

لكيفية  (Stokes et al.,2010:163) ,(Carpenter&Sanders,2009:408) وأشار كل من  

 اقتناص الفرصة ,عن طريق قيام المنظمة بمعرفة خصائص الفرصة الناجحة وكالاتي:ــ

 وقادرة على تغيير السوق . في السوق ,يجب أن يكون للفرصة تميز  الجاذبية :ــ 

 ومتانة والمداخل التسويقية  عمالالأنموذج أالفرصة مع  تتكيفيجب أن  التكييف :ـــ

 الموارد.

 وممكن تحقيقها. واقعيةيجب أن تكون الفرصة  قابلية للانجاز :ــ 

 يجب أن تكون الفرصة متينة لمدة كافية لنجاح التطوير ولمدة كافية لتصبح   المتانة :ــ

 مفيدة .

 أكبر ما يمكن . الفرصة يجب أن تكون مربحة بمعنى أن تكون منافعها خلق القيمة :ــ 

كونها عملية أساسها المقارنة مع المنظمات الريادية  بما أن المقارنة المرجعية أساسها            

 محاولة منها محاكاة المنظمات الريادية )القائدة في السوق(, عمليات المنظمة وممارساتها ,مقارنة 

والتمايز والتفوق لديها من العطاء والجودة  م أفضل ماوتقد وعن طريقها تحسن نشاطاتها

((Cummings&Worley,2009:746,  المقارنة أن يجعل   وأسلوب يتطلب برنامجوبالتالي

أهدافه أكبر من مجرد عملية التحسين وأن ترقى بأهدافها حتى تبلغ مستوى الطموح في قيادة 

الصناعة ، ويتطلب هذا الهدف التواصل بعملية التحسين بعد غلق فجوة الأداء وصولاً إلى أفضل 

  .(Goetsch&Davis,2010:522) موقع تنافسي

 , والعمليات كافة من خلال التوجه نحو المنظمات الريادية لأداءافأن هدف المنظمة تحسين        

 الشكلب طوالتمايز مرتبللتفوق  المتواصلنحو الريادة وسعيها  بشأن ذلك أن توجه المنظمات

وخلق قيمة للزبون المتمثلة بسرعة الاستجابة له وتلبية  أساسي نحو السعي لخدمة زبائنها ,

وبذلك سعياً دائماً نحو الريادة وأن تكون المنظمة في القمة  عليه ,, والمحافظة وحاجاته متطلباته 

 في العالم . والأفضل

 Orientation To Wards Quality التوجه نحو الجودة :ــ 2 
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يعد مفهوم الجودة من المفاهيم التي تحظى باهتمام واسع النطاق من قبل العديد من الكتاب            

الركائز المهمة التي تستخدمها المنظمة لكسب رضا زبائنها  وإحدى أساسياوالباحثين لكونها هدفا 

في السوق وتقديم خدمات ومنتجات بجودة عالية وتصميم خدمات جديدة تفوق المنافسين والتركيز 

 بحوث السوق إجراءوعلى تلبية احتياجات ورغبات الزبون من خلال الجهود التسويقية المتكاملة 

زبون وتجاوزها والتفوق على المنظمات الريادية والتي في ضوءها تحقق ولتحقيق توقعات ال,

 للجودة بان الأمريكيةوترى الجمعية , درجة العالمية  إلىالمنظمة وتطلعاتها للوصول  أهداف

الخدمة التي تعكس قدرته على تلبية حاجات  أوالخصائص الكلية للمنتج  أو أةالجودة هي الهي

 . (Heizer&Render,2008:201الصريحة الظاهرية ) أوالزبون الضمنية 

وجودة  الأداءعلى جودة  اسأسايعتمد تحديدها التي الجودة المدركة للخدمة تعد و             

لابد من مشاركة الزبون  إذ,  "وهي الملائمة للاستخدام " بأنهاوتوصف الجودة المدركة للسوق 

 ,(Ross,1995:5التي يحتاجها ) )السلع( والخدمات في تحديد متطلبات الجودة في المنتجات

Catera&Craham,2007:339))  , التأكيدالمسؤولية التي يجب " بأنهاكما وتعرف الجودة 

الجودة كان ينظر و ,(Russel&Taylor,1998:82) في كل مكان في المنظمة عليها والتركيز

تحقق الرؤيا  بأنهاالعمليات باتت توصف  إدارةوتطلعات في  أمال أنهافي السابق على  إليها

تعني قدرة المنظمة على  أيضاوالجودة , (Heizer&Render,1997: 90) المتوقعة للزبون

مرحلة الرضا والسعادة والبهجة والسرور  إلىصول به حاجات ورغبات الزبون للو إرضاء

(Perreault&Mccarthy,2006:193) , تجاوزها  أوتلبية توقعات الزبون  بأنهافالجودة تعني

 .(Krajewski&Ritzman,2010:198والتفوق عليها )

إن بان الجودة يمكن  (Krajewski&Ritzman, 1999: 215ــ 216)ويوضح كل من            

 تعرف من وجهة نظر الزبون وفقا للإبعاد الآتية:ـ 

 مطابقة المواصفات . 

 القيمة. 

 الملائمة للاستخدام. 

 الدعم .  

 الاعتبارات أو الانطباعات النفسية .  

تتنافس علية  التي يبحث عنها الزبون في الخدمة المقدمة وهذا ما الأساليبتعد الجودة من        

جودة التقديم فضلاً عن المنظمات الريادية من خلال تصميم منتجات وخدمات بجودة عالية 
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من خلال  إرباحهاالمنظمي وقدرة المنظمة على تعظيم  بالأداءومرونة التسليم , فالجودة مرتبطة 

الأداء المنظمي , ويمكن في زيادة الجودة يؤثر تأثيرا مباشر  إنفنلاحظ تصميم وتقديم الجودة , 

 الأتي :ـ  الشكلتوضيح هذا الأثر من خلال 

 

 

 

 

 اثر زيادة الجودة على الأداء المنظمي . (  9)  الشكل

Source : Jones, Gareth  R, & George, Jennifer M." Contemporary Management". 

5th edition. New York ,  McGraw – Hill.2008. p., 353 . 

المقارنة المرجعية يعتمد على ابتكار وتصميم خدمات تفوق  أسلوب نأما سبق وتأسيساً على        

والممارسات  الأداءالمقارنة تهدف للبحث المتواصل عن  إنالتوقعات بالنسبة للزبون , بما 

ه باستمرار , والتعلم من خبرات المنافسين والتمايز عليهم والتفوق يتم من والسعي لتحسين الأفضل

كسلاح للتنافس عدهُا حات المتحققة للمنظمات الريادية ويمكن خلال عنصر التنافس وأساس النجا

 والبقاء في السوق المنافسة . 

        Customer Satisfaction رضا الزبون  ـــ 3 

 إعادة إلى أدتاغلب المنظمات العالمية التغيرات السريعة في البيئة العامة التي  أدركت          

 ريين الإداالمطبقة لضمان البقاء والنمو للمنظمة ويتجسد ذلك بتطبيق  الاستراتيجياتالتفكير في 

 الإدراكيةمسألة التركيبات  الأفكار تلك وتجريبها في عملياتها ومن بين الإبداعية الأفكار

 بأنهويعرف الرضا ,  (32: 2006 ,والسلوكية بوصفها مدخلا لدراسة رضا الزبون )المزهر 

تطبيقها وتحقيقها وهو مؤشر مهم  إلىتمكن المنظمة من معرفة معايير تفضيل الزبائن والسعي 

مقارنة بالمنظمات الريادية والتفوق  الإرباحزيادة  إلىيدل على حيوية المنظمة ويقود 

(Goetsch&Davis,1997:3)  ,( وفي الصدد نفسه يؤكدBruhn&Georgi,2006:443)  بان

بها من  وإقناعهمن وجهة نظر الزبون  عاطفي لتقييم الخدمة وإحساسعور هو تجارب وش"الرضا 

: 2005)الظوالم,  وذكر" خلال مقارنة  الزبون للخدمة المدركة )المقدمة( مع الخدمة المتوقعة

رضا الزبون هو عبارة عن جهود وفعاليات توجه لتحديد احتياجات الزبون والعمل  إن( 21-20

 زيادة الإرباح

 انخفاض الكلف زيادة الإنتاجية

 زيادة الجودة

 زيادة السعر زيادة الموثوقية
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على تحقيق هذه الاحتياجات من قبل المنظمة والتحقق من الالتزام بتحقيق رضا وقناعة الزبون 

  .   وجذبه كما تفعل المنظمات الريادية

قدرة المنظمة على التفاعل مع الزبائن "  بأنه( فيعرفونه Spiro,etal,2008:290) ماأ         

حلول للمشاكل التي يواجهها الزبون وان  وإيجادعن طريق تلبية متطلبات وحاجات الزبائن 

استمرار تعامله معها يعكس رضاه عن تلك الخدمات وبذلك فانه يعيد شراءها وتتكرر تعاملاته مع 

سة بهدف تحقيق الرضا التام للزبون المنظمة فالخدمة الجيدة تسعى لها جميع المنظمات المناف

زيادة  إلىرضا الزبون عن خدمات المنظمة يؤدي  نأفمضمون الرضا التام منطلق من فكرة 

لتحقيق رضا  أنموذجيوضح   الأتي الشكلالمالي على المدى البعيد و الأداءولاءه للتفوق في 

 :ــ يوكما يأت الزبون في المنظمات 

 

 

 
 

 

 .أنموذج لتحقيق رضا الزبون في المنظمات (10) الشكل

 الباحثة بالاعتماد على الشرح السابق . إعدادمن  ــ المصدر :

ناتج الالشعور الشخصي الرضا هو  إنعلى  (Kotler&Amstrony,2010:37ويؤكد )         

 الأداء نأمع توقعات الزبون ويعني أو الخدمة المنتج  أداءعند مقارنة  الأملخيبة  أوعن البهجة 

يدرك بان  إنوينبغي على مدير العمليات  ,الزبون  إسعاد إلىوالرضا التام يقود , يفوق التوقعات 

المقدمة توقعات الزبون هي المقياس للحكم على الخدمة وتنتج ادراكات الزبون عن جودة الخدمة 

المقدمة  ى الخدمة وتجربته الفعلية للخدمةعل هحصولمقارنة توقعاته مع ما قبل خلال من 

(Heizer&Render,2001:180),  فعدم الرضا ينشأ من عدم احترام حاجات الزبون ورغباته

 , المتوقعة  ورغباتهالفشل في ملاقاة حاجاته  إي حالة الاستياء )عدم الرضا( إلىوالتي تؤدي 

الحاجات المتوقعة وهي الحاجات التي تسعى المنظمة لمعرفتها  إشباعوالرضا يتحقق من خلال 

فهو تقييم  بالادراكات المتعلقة بجودة الخدمة يتأثرلرضا وا باجراهاعن طريق البحوث التي تقوم 

 (.McDaniel&etal.,2011:9الزبون للمنتج أو الخدمة , إي احتياجاته الحالية مع المتوقعة )

الرضا المتزايد عن منتجات  نإذ أالمنظمة  أهداففعالة في تحقيق  أداةويعد رضا الزبون      

النمو ومواكبة التطورات والمنافع المتحققة من قياس مدى رضا  إلىالمنظمة يقودها  وخدمات

 رضا الزبون

Customer 

Satisfaction 

 الاحتفاظ بالزبون

Retentian 

 ولاء الزبون

Loyalty 

Customer 

 ربحية المنظمة

Profitability 
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وبذلك فان مفهوم رضا الزبون مفهوم الزبون عن المنتجات والخدمات المقدمة من قبل المنظمة 

بادراكات الزبون للخدمة ودرجة رضا الزبون تتمثل بالارتباط بين توقعات الزبون  يتأثرواسع 

الايجابية التي تعكس الصورة الذهنية التي تحاول  بالأفكار تتأثر إنوتجاربه وخبراته والتي يمكن 

 محددة بالاتي:المنظمة فهمها , ولان حاجات ومتطلبات الزبائن تتغير باستمرار مع الوقت 

 . ( Ferrell&Hartline,2008:358) (20-21: 2005)الظوالم, 

  احتياجات الزبون وقناعاته الاستجابة السريعة من قبل المنظمة للتغيرات المتزايدة في

 فضلا عن توفير خدمات متميزة .  مقارنة بالمنافسين )المنظمات الريادية (

  انه بدون التحديد الدقيق  إذ إضافيةتنفيذ المقارنة المرجعية كما تحقق للمنظمة مكاسب

وكذلك الاستفادة من  الأداءللمقاييس الخاصة بالمقارنة المرجعية يصعب تحقيق مقياس 

 من المنظمات الريادية . الآخرينخبرات وتجارب 

  المنظمة من خلال مراجعة وجهات نظر الرياديين  أنشطةحشد الجهود التنظيمية لدعم

 المنظمة بطريقة مدروسة وعدم الاعتماد على التقديرات فقط . إدارة عن

مميز  وأسلوب أساسيتحقيق المقارنة المرجعية في المنظمة هدف  إنونستنتج مما سبق         

لعملية البحث عن المنافسين في القطاع ومعرفة ما يقدموه لزبائنهم من منتجات وخدمات 

 وأنظمةوتلبية متطلباتهم لتحقيق التفوق من خلال تبني التطبيقات والممارسات وتطوير برامج 

 إبعادوقعات الزبون عن الخدمة وان رضا الزبون احد غلق الفجوة بين ادراكات وت إلىتهدف 

عملهم وتقديم  أساليبفهم  أساسالمقارنة المرجعية التي تسعى لها كل المنظمات القائمة على 

 من المنظمات الريادية . ونخدمات ذات جودة عالية تفوق ما يقدمه المنافس

 Continuous Improvementــ التحسين المستمر 4 

ً  ًأساسا التحسين المستمر شكلي           المختلفة لزيادة كفاءة وفاعلية  الأنشطةواعتماده على  مهما

التحسين المستمر كمبدأ  أصبحوبذلك , المنظمة وزبائنها  إلى إضافيةعمليات الجودة وتقديم منافع 

 أن (Krajewski&Ritzman,1996:151ويرى )لانجاز نشاطات المنظمة,  وحافز مهم أساسي

البحث عن الطرق التي تحسن عمليات وممارسات المنظمة ومقارنتها التحسين المستمر"عملية 

وأن  ,"الإفراد العاملين في المنظمةلدى  الشعور والوعيبالممارسات المتميزة للمنافسين وتنمية 

لها المنظمة لتحسين كل العوامل المرتبطة بالعملية  بأنه فلسفة تسعىالتحسين المستمر يصف 

أن يعني  وهذا , (Stevenson,2007:417) متطور أساسمخرجات على  إلى المدخلاتتحويل ل

يمكن تحقيقه  , والهدف النهائي هو الكمال والذي لا تحسينهكل جانب يتم  يشمل التحسين المستمر
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 ً , كما (Heizer&Render,2008:198)(,Heizer&Render,2004:193) ولكنه مطلوب دائما

جوهر عمليات التحسين المستمر تقوم على تقليل الاختلاف وكذلك العمل على تلافي العيوب  إن

((Perreault & Mccarthy,2005:530 التفوق والمتمثلة بتخفيض الكلفة إلى أدنى حد ممكن و

 Pearce)تقديم جودة عالية مع توافر السرعة المناسبة , وسرعة الاستجابة لاحتياجات الزبون في 

& Robinson, 2011:372) .  

المنظمة لكل مظهر من مظاهر  إدارةوتصميم  المستمر تتضمنفلسفة التحسين  أنومن الواضح    

تطلب دائماً توفير الفرص للاستثمار حيثُ يو, وهو الجودة  الأساسيهدفها  إلىسعياً في الوصول 

 بالكازين يعرف والوظائف وهذا ما للأنشطةتغييرات شاملة  أحداث وباستطاعتهللعمليات  الأفضل

(Kaizen)  في إشارة إلى التحسين المستمر((Cumming&Worley,2009:747  , وكلمة

( وتعني Kai) الأولالمقطع : ( باللغة اليابانية مؤلفة من مقطعينKaizenالكازين )

ً (, Goodجيد )( وتعني Zen( والمقطع الثاني )Changeالتغيير) يعني وجمع المقطعين معا

 ت فلسفة عملية للتحسينليس المستمرتعد عملية  التحسين إذ , Good Change)التغيير الجيد )

          (,Rue&Byars,2003:386) اتجراءات جذرية وإنما تحسين النماذج أو الإتغيير إجراءهدفها 

قد اعتبرت  ( أن المنظمات اليابانيةStevenson , 2005 : 399وفي السياق نفسه يرى )      

ً لعملياتها الإنتاجية ، و( Kaizenمدخل التحسين المستمر) ن نجاح المنظمات امدخلاً أساسيا

اليابانية شجع المنظمات الأخرى في أعادة النظر في العديد من المداخل المستعملة في عملياتها 

 :ـ مثلة بالاتيمت رئيسة مصادر أربعمن  المستمر مكونةفان فرص التحسين  وبالتالي الإنتاجية ,

                                                                                                                  .(  2009:134,)طالب&محمد

  الموظفين.أفكار 

 والتطوير. البحث 

 . المعلومات من الزبائن 

 . التمييز التنافسي 

الغربية  دارة(، الذي يعد نقطة تركيز الإInnovationالإبداع ) والتحسين المستمر يختلف عن     

بهدف تحقيق تغيرات كبيرة وحاسمة وقصيرة الأمد في المنتجات والعمليات وباعتماد أنظمة إنتاج 

)نظام تخطيط المواد الصناعية ، ونظام التصنيع المرن( ويتطلب استثمارات  FMS, MRPمثل 

بداع يطلق عليه في بعض الدول بمصطلح التحسين المتسارع مالية وتكنولوجية عالية ، والإ

(Breakhroug Improvement) ,( 2005:44)محمد . 
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ن التحسين المستمر يتبنى مدخل أفالاختلاف الرئيس بين التحسين المستمر والمتسارع هو           

تحسين الأداء وأعظم خطوات التحسين هو الكازين فهو يلاحظ أن أي خطوه طفيفة موجة نحو 

 دأخرى وهكذا , إما المتسارع أو ما يسمى بالإبداع  والذي يع ةبخطو الأداء الأفضل سوف تتبع 

رة ومتواصلة للوصول إلى وسيلة مهمة للتحسين وهدفه أحداث تغيرات جذرية ودراماتيكية مستم

في حين أن التحسين المستمر يعتمد خطوات ,  أداء العمليات والنشاطات فهي إعادة شاملة للتصميم

والعاملين في جميع المستويات، وهذا  دارةتحسين تدريجية طويلة الأجل والمساهمة فيها تشمل الإ

معرفة ما يسمى بسر المهنة يعني )المشاركة الجماعية( والتحسينات تنتج من السعي إلى 

(Knowhow( والتوجه نحو العمليات )Process Oriented( وليس على النتائج )Result 

Oriented كما أن الاستثمارات المالية والتكنولوجية تكون بحدود اقل بكثير مما هي عليه في ، )

  .(Breakhroug Improvement) ()الإبداع أو ما يسمى مجال التحسين المتسارع

 (Slack&etal.,2004:166) (Slack&Lewis,2008:166ـ167) (12ــ2002:11,الاطرقجي)

 الأتي إلى الاختلاف بين التحسين المستمر والتحسين المتسارع . الجدولويشير 

 .( أهم الاختلافات بين التحسين المستمر والتحسين المتسارع 15)  الجدول

 )الجذري( التحسين المتسارع )التدريجي(التحسين المستمر التفاصيل

 قصير الأمد /حاسم )جذري( طويل الأمر تدريجي Effectالأثر 

 خطوات كبيرة خطوات قصيرة Paceالتقدم 

 متقطع )غير تراكمي( وتراكميمستمر Time Frameالمدى الزمني 

 جذري وحاسم تدريجي وبثبات Changeالتغيير 

 البعض )المتميزين(اختيار  الجميع Involvementالمشاركون 

الفردية ، أفكار فردية أو مجموعة  الجماعية ، جهود فرقية، مدخل نظمي Approachالمدخل 

 محدودة

ات التقليدية جراءالمهارات التقليدية والإ Stimulusالدافع 

 يعرف بسر المهنة ما

أفكار واختراعات جديدة ونظريات 

 التطور التكنولوجيما يعرف بجديدة 

 متفرقة في عدة مشاريع مركزة كل البيع في سلة واحدة Risksالمخاطرة 

 المتطلبات العملية

Practical Requirement 

يتطلب استثمارات قليلة وجهود كبيرة 

 لصيانتها والمحافظة عليها

يتطلب استثمارات كبيرة وجهود 

 محدودة لصيانتها والمحافظة عليها

 Effortتوجه الجهد

Orientation 

 نحو التكنولوجيا نحو الأفراد

 نتائج لتحقيق الأرباح عمليات وجهود لنتائج أحسن معايير التقويم

 يناسب الاقتصاد سريع النمو أفضل في اقتصاد بطئ النمو الشكليعمل ب Advantageالمزايا 

Source: Slack, Nigel, & Lewis, Michael,"Operations Strategy" 2nd edition, 

Prentice-  Hall, USA.  2008.P., 168. 

 , افحص Do, نفذ Plan)خطط  وهو PDCAنموذج دائري معروف أ( Shewhartوطور)      

Check   طبق,Act ,)أوه صيغة التحسين المستمر , دُ والذي اع( خذDeming هذا المفهوم )إثناء 
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 المرجعية تشابه دوائروعملية المقارنة (, Heizer&Render,2008:198عملة في اليابان )

 , المستمرفي التحسين  (Actطبق   ,Check, افحص Do, نفذ Plan)خطط PDCA الجودة 

المقارنة  علىالكمية للتحسين المستمر وتعتمد  الأهدافولكن تركز المقارنة المرجعية على تحديد 

 (Krajewski&Ritzman,1999:223مع المنافسين المباشرين  )

وكالاتي :ـ  أساسينبتحقيق هدفين  تتميزكما أن فلسفة التحسين المستمر للعمليات والجودة         

 (.2009:199,وآخرون)الطائي 

هدف عام :ـ بذل الجهود جميعها بصورة تجعل يبدو سهلاً في كل قسم من أقسام المنظمة  

ً بالفعاليات  التنظيمية جميعها عندما يستلم الزبون السلعة أو  والإمكانياتويكون مرتبطا

 الخدمة . 

 متميز والمنجز كاملاً . هدف خاص :ـ التركيز على العمليات والتي تجعل العمل ال 

 

 الجودة إدارةلاقة بين المقارنة المرجعية وـــــــالع  اً:ــبعسا

     Relationship Between Total Quality (TQM) الشاملة

   Management & Benchmarking 

الجودة الشاملة من المداخل الإدارية الحديثة من حيث قيامها بالتركيز  إدارةيعُد مدخل           

على مجموعة من المبادئ الإدارية التي تبنتها المنظمة من اجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن 

للتحسين المستمر  "أنشطة بكونهل الجودة الشاملة يتمث إدارةمفهوم  , أن364:2001) ,)البطل 

, (2005:12)الظوالم ,"المنظمة والمتمثلة بتلبية رضا الزبون أهدافنحو تحقيق  وتوجيهه للأداء

أحداث شامل قائم على  إدارينظام أو حديثة  داريةإفلسفة  بأنها( 2008:36عبد النبي,وكما يرى )

 بأقلوالعمل على تطوير وتحسين مخرجات المنظمة , في المنظمة  تغييرات جذرية لكل شيء

الزبون هو المحور ورغباته, بوصف حاجات الزبون  إشباعالتركيز على مع تكلفة ممكنة 

ً زبون خارجيالكان أ( سواء TQM)ـــــل الأساسي الذي يشتري المنتج  External Customer)) ا

ً زبون مأ ً داخلي ا يه في وإبداء رأ حق التعبير وإعطاءهالمشترك بالعملية  Internal Customer)) ا

خلال من تتم وتلبية احتياجاته  إرضاءه كما أن ,Stevenson,2009:227))الخدمة  مأالمنتج 

من قبل المنظمة الخدمات المقدمة  أداءتوفير وخلق مناخ مناسب لتحقيق التحسين المستمر في 

الجودة الشاملة تتضمن مشاركة العاملين  إدارةوبذلك فإن  ,108:2010) يوسف,&)الصميدعي

صوب  بالتوجهحلول للمشاكل وبذلك تهدف  وإيجادوفرق العمل وسعيهم نحو تحسين العمليات 

 ، Robbins& Coulter) التحسين المستمر من خلال الدعم المتزايد على تطبيق الجودة المثلى
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شاملة هو التحسين المستمر للجودة عن الجودة ال إدارةفالهدف الأساس لبرامج (, 63ـ 1999:62

طريق إلقاء الضوء على نواحي القصور وتحديد مجالات تحسينها , ومن الطبيعي أن إدراك 

مقارنة مع الآخرين من  إجراءنواحي القصور والتعرف على كيفية الوصول إلى الأفضل يتطلب 

في الحصص السوقية والزبائن مقارنة معهم قد يؤدي إلى خسائر  إجراءالمنافسين الأفضل ، وعدم 

ً مهمة للالتقاء بين  لصالح  المنافسين الذين تفوقوا في نواحي إرضاء الزبائن ، وهو ما يعد نقاطا

العلاقة بين وبالتالي نستنتج أن (, 2002:47الجودة الشاملة والمقارنة المرجعية )الاطرقجي,  إدارة

تحديد جوانب يصبان في تحقيق نفس الهدف من حيثُ  ( إنهماTQM)المقارنة المرجعية و

فلسفة قائمة على التميز  واعتماد ,التحسين المستمر مبدأالقصور والضعف وكلاهما قائم على 

ة إما الاختلافات الرئيس  590:2010)والابتكار وعمليات البحث والتطوير )ابوشيخة, والإبداع

إدارية فلسفة TQM  الجودة الشاملة إدارةإن هي  ةالمرجعي الجودة الشاملة والمقارنة إدارةبين 

 إدارة مكوناتو أساليباحد بأنها المقارنة المرجعية تعد التحسين بينما  متكاملة الشمولية أساسها

جوهر بكونها  (Heizer&Render,2001:176)دها ويع, Ross,1995:235))  الجودة الشاملة

والتي تتضمن انتقاء معيار مبرهن للأداء يمثل الأداء الأفضل للعمليات أو  (TQMبرنامج )

 بأنها Tavana etal.,2003:507))( 2010:228الفاعوري,& بينما يرى )الكساسبة  ,النشاطات

العديد من اهتمام متزايد من قبل بالتي حظيت  ,(TQM)الجودة الشاملة  إدارةأدوات من  أداة أهم

الجودة  إدارةما يسمى بعجلة  الذي يعبر عن  (11) الشكل  يوضحه وهذا ماالكتاب والباحثين 

 (.TQM Wheel) الشاملة
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 الجودة الشاملة إدارة( عجلة  11)  الشكل

Source: Krajwski, Lee, J , Ritzman, Larry P& Malhotra, Manog, K. "Operations 

management", USA, Addison – Wesley, Inc., 2010 .p., 198 . 

 

تتمثل في ما  (TQMالجودة الشاملة ) وإدارةالالتقاء بين المقارنة المرجعية أن نقاط  جدون      

    يأتي :ــ 

  والمنتجات والخدمات المستمر للعملياتالتحسين . 

  العاملين في المنظمة لتحسين الجودةالإفراد العمل الجماعي ومشاركة  . 

 التركيز على الزبون الداخلي والخارجي . 

  . تلبية رغبات الزبائن وتحقيق رضاه 

  ومعالجته .التركيز على معالجة القصور 

 مناخ مناسب وملائم لتأدية الخدمات للزبائن توفير . 

   اديةالمنظمات المنافسة الري بأداءالتركيز على العمليات ومقارنتها  . 
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 تمهيد

في  لتحقيق هدفها المنشودلنجاح المنظمات  الأساسيةات تعد خدمة الزبون أحدى المرتكز       

الزبون فتضيف المنظمة الجودة في منتجاتها وخدماتها والتي أصبحت في )توقعات( تلبية رغبات 

تسعى  تنافسيا سلاحا الإنسانيوأتجاهات عولمة الاقتصاد  ةالتكنولوجيظل المنافسة والثورة 

 ، وبدون هذا السعي الهادف قد تعاني زبائنهاجميع المنظمات الهادفة للتميز في خدمة  لتحقيقه

ويجب  , ( 2007:205)حمود، الأعمالعلى الاستمرار والاستقرار في عالم  القدرةعدم  المنظمة

 لزبونل تطوير خدماتها الحالية وتقديمها بشكل أفضلل هابحث جراءاتإف ثتك إنعلى المنظمات 

 .(Malhotra,2010:47)المستقبلية  هومتطلبات هحتياجاتلملاقاة ا

   Concept of Customer Serviceأولًا :ــ مفهوم خدمة الزبون 

 رتباطهالا ماعبشكل لمفهوم الخدمة  لإشارةمن اوقبل التطرق لمفهوم خدمة الزبون لابد       

منتج غير ملموس يقدم المنافع للزبون نتيجة  بأنها "وصفت إذ , بمفهوم الزبائن لدى المنظمة 

 ")شيء مادي( ينتج عن تلك المنفعة حيازة شيء ملموس ولا آليلاستخدام جهد بشري أو 

Lamb etal., 2004:344)). 

بأنها منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في  " (2006:17وفي الصدد نفسه يصفها )المزهر,   

أشباع حاجات الزبون ورغباته والمستعمل الصناعي وتحقيق المنفعة له  إلىأسواق معينة تهدف 

المضافة التي تدعم السلع  الخدمات)المنافع( "سلسلة  بأنهافيصفها  (Capon,2008:90) إما , "

( Kotler&Armstrong,2011:237ويصفها ) .والخدمات المباعة للزبون بجعلها ذات قيمة "

 غير ملموسة أو غير مادية ولا الأساسطرف أخر وتكون في  إلىطرف  بأنها نشاط يقدمه" 

 , "تكون يترتب عليها أي ملكية , فتقدم الخدمة التي قد تكون مرتبطة بمنتج ملموس )مادي ( أو لا

 هناك من يرى أن الخدمات تتسم بعدة خصائص وأنواع  وكالاتي :ـ الأساسوعلى هذا 

 :Characteristics of Services)أ:ـــ خصائص الخدمات) 

ظهرت الدراسات والبحوث الكثير من الخصائص التي تميز الخدمة عن غيرها لذلك أ        

 , يتوجب معرفة خصائص الخدمة وفهم طبيعتها وتحليل العلاقة بينها وبين المنتجات المادية

, تسويقية تتلائم مع طبيعة الخدمة وظروف تقديمها  ةإستراتيجيتطوير  إلىوتسعى المنظمة 

 (, Zeithaml etal.,2009:20ـMohammed etal.,2004:240 ( , )22ـ244) :ـوكما يأتي
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( Kotler&Armstrong,2010:269ـ 270) ( Brassington&Pettitt, 2007:459ـ465)

 . Segal)ــ Horn&Faulkner,2010:287ــ Lamb etal., 2009:277, (289)ــ 278)

 :Intangibility  اللاملموسية   ...111

ليس للخدمة وجود مادي أي نها غير ملموسة أهم ما يميز الخدمة عن المنتج هو أن إ       

(Physical Existence) ويترتب على خاصية ,  (197: 2007,آخرون&)الطائي

ولا , الخدمة قبل شراءها على تجربة ال إجراء  أوفحص  أواللاملموسية صعوبة معاينة 

تسويقها وأدارتها من قبل وصعوبة  , معرفة حجمها أوشمها  أويستطيع الزبون لمسها 

 إلىيؤدي  , ( (Zeithaml etal.,2009:21  ,(Rossell&Taylor,1998:212) المنظمة

 (Entity)، فإن هذه الخدمات تستمد كيانها  صعوبة تقييمها من خلال وسائل القياس التقليدية

من خلال عنصر الثقة  (Presence)وتؤكد حضورها  (Existence)وتثبت وجودها 

(Trust) ـ  الأتي أهمهاومن  ةدع   أبعاداوهذا العنصر يأخذ ,للمصرف  زبائنالتي يوليها ال:

،والدراية  (Knowledge)، والمعرفة (Efficiency)، والكفاءة (Security)الأمان 

(Know-How) والخبرة ، (Experience)  المصرف  يتتوافر فوغيرها من الأبعاد التي

 .38):2006)الإمام, والعاملين فيه

 :Inseparability ( عدم القابلية على الانفصال)التلازمية    ...222

في اغلب الأحيان , (Beryman &Klefsjo,1994:266الخدمة ) إنتاجالزبون في  يشترك

ذلك فان هناك خدمات فضلاً عن الذي يعمل على بيعها نتج فصل الخدمات عن الميمكن  لا

 .(Etzel etal,2007:291وتستهلك في الوقت نفسه ), توزع  (بتدعتبتكر )ت

 :  Variability التنوع )عدم التجانس (   ...333

يعتمد في تقديمها على العنصر  وبالتالي  عدم التماثل أوتتميز الخدمات بخاصية التباين           

في وتقديمها الخدمة  إنتاجتتضمن عملية ينبغي إن و, تقديم الخدمة عملية البشري وكفاءاتهم في 

والخدمات تتغير التجانس لصعوبة التنميط  مخاصية عدسب لكل الزبائن وبذلك تظهر الوقت المنا

 إنتاجوالمنظمات تعمل على باستمرار بشكل كبير ولا يمكن تقديمها بنمط واحد وإنما بتجديدها 

 .(Egan,2008:152) حتياجات والرغبات الشخصية للزبونالا الخدمات التي ترضي وتلبي

 :Perishability  التلاشي   ...444

عكس  علىتحويلها  أوبيعها  أو خزنها إمكانية ويعرف التلاشي بالنسبة للخدمة وهو وعدم    

 ,  (Beryman&Klefsjo,1994:266) ة معينة مدالسلع أو المنتجات التي يمكن خزنها ل
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يمكن خزنها  لان الطاقة الموجودة لا )للتلاشي( ذات قابلية للتلف بأنهاوتمتاز الخدمات          

  .(Etzel,etal,2007:291-292للاستخدام المستقبلي كالسفينة التي تبحر وغرفها فارغة )

 : Non-Ownershipغير قابلة للتملك    ...555

عدم انتقال الملكية يمثل خاصية مميزة للخدمات مقارنة بالمنتجات )السلع المادية(  إن            

إي وليس ملكية  أداءفالخدمة تتصف بخصائص عامة مثل اللاملموسية والتلاشي فالخدمة هي 

والزبون قادر على الحصول عليها واستخدامها , البائع  إلىتحويل من المشتري  أنها تتضمن

 .(Egan,2008:152) الأحيانفي كثير من شخصيا لوقت محدد 

 :Demand Fluctuation  تذبذب الطلب   ...666

يتميز الطلب على بعض الخدمات بالتذبذب وعدم الاستقرار فالطلب على الخدمات يتذبذب          

أوقات فمثلا في , تبعا لعوامل كثيرة  أخرى إلىومن ساعة  أخر إلىبين فصول السنة ومن يوم 

ولحل ..., يقل وهكذا  الأخرى وقاتالأفي  إماازدهار السفر والسياحة في الصيف يزداد الطلب 

المصرفية  دارة الإاستراتيجيات تسويقية تساعد  إتباع صرفالم إدارة هذه المشكلة يتوجب على 

من  الأخرى وقاتوالأالازدهار  أوقاتعلى التكيف وتقليل الفجوة في الطلب على الخدمات بين 

 .(314: 2009 ,)عليان   استقرارا أكثراجل جعل الطلب على الخدمة 

 : الزبائن إلىب :ــ الخدمات التي يقدمها المصرف 

تنتج وتبيع  إذ أنهاللزبائن , تختص بتقديم الخدمات المالية منظمة  المصرف بوصفه          

في الاقتصاد , وتتوقف قابليتها في  الأدوارالزبائن وكذلك تقوم بالعديد من  إلى لخدماتا وتوفر

تقديم الخدمات المالية على حجم الطلب الذي يحدده الزبون , وهي تعمل على توليد تلك الخدمات 

, ويترتب عليه تقديم عدد من ( Ross & Hudgins,2008: 9 )بكفاءة , وبيعها بأسعار تنافسية 

 & Rossــ11)(  Ross & Hudgins,2005: 13ــ16, وكالاتي :ـ )الزبائن  إلىالخدمات 

Hudgins,2010: 8 )  . 

  : الإعمالالتجارية وتقديم قروض  الأوراقخصم    ...111

ً وتقديم القروض للتجار  الأوراقوا بخصم ؤبد الصرافينفي بداية تاريخ          التجارية فعليا

المصرف  إلىبها ضد زبائنهم  احتفظواالمحليين الذين باعوا الديون )الحسابات المدينة( التي 

يقوم المصرف بتقديم القروض للتجار , ولهذا  الصرافينلغرض الحصول على النقد عند حاجة 
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التجارية  الأوراقكما يقوم بخصم , وفق شروط وضوابط معينة  أيضا والأشخاصوالشركات 

 . قبل موعد استحقاقها واستيفاء حقها فيما بعد

 العمل على تبادل العملات :   ...222

, مثل مبادلة الدولار مقابل الفرنك  أخرىيكون المصرف مستعدا لمبادلة عملة مقابل           

 هامش عائد مقابل تقديم الخدمة وهذه الخدمة مهمة جدا للمسافرين.والحصول على 

 :كالذهب حفظ وحماية الموجودات ذات القيمة    ...333

منذ تأسيسها عملت المصارف على الاحتفاظ بالموجودات الثمينة للزبائن مقابل عمولة          

 المالية ........الخ من الممتلكات الثمينة . والأوراقمتفق عليها مثل الذهب 

 : الاستشارة المالية   ...444

عمولة  الكثير من المصارف اليوم تقدم خدمة الاستشارة المالية وتقييم المشاريع للزبائن مقابل     

 معينة محددة من قبل المصرف.

 خدمة تأجير المعدات :    ...555

لشراء ما يحتاجونه من معدات من  اً الكثير من المصارف تعرض على زبائنها خيار           

 .في البداية ثم تمليكها للزبائن  ترتيبات لتأجيرها إجراءخلال 

 دعم النشاطات الائتمانية الحكومية :ـ    ...666

حكومات  اهتمتمن الثورة الصناعية ,  الأولىخلال العصور الوسطى والسنوات             

وتحقيق القروض  الأموالأوربا وأمريكا بقابلية الصيرفيين على تحريك مقادير ضخمة من 

 وتغطية الطلب .

  )ودائع الطلب (: تقديم الحسابات الجارية   ...777

الخدمات والممارسات  علىعية في أوربا والولايات المتحدة لقد أدخلت الثورة الصنا          

 أهمأهمية بالنسبة للخدمات الجديدة تعرف )الوديعة تحت الطلب( وهي من  والأكثرالحديثة , 

 إنوفي هذا النوع من الحسابات يحق للزبون , الزبائن  إلىالخدمات التي تقدمها المصارف 

على  الإجراءاتللمصرف وبذلك يسهل الكثير من  مسبق إشعارمبلغ من حسابه دون  إييسحب 

 الزبون ويكسبه الوقت .
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 : والأمانالقيام بأعمال الوصاية    ...888

, إذ تقدم أغلب المنظمات  الأمانةبخدمات  هذهالممتلكات  إدارة تعرف وظيفة              

تجارية للشركات ال الأمانةالشخصية للأفراد والعوائل , وخدمات  الأمانةالمصرفية خدمات 

 التي يقدمها المصرف .الخدمات ( يوضح طبيعة  12والشكل )  , وللأعمال الأخرى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 طبيعة الخدمات التي يقدمها المصرف .( يوضح 12شكل )ال                          

Source :Rose, Peter." Commercial Bank Management ". 5th edition. 

McGraw- Hill. 2002. P., 8 . 

      

المصرفية إي الخدمات الحديثة الأكثر تطوراً وهي كالأتي إما الخدمات التي طورتها المنظمات  

 ( .Ross & Hudgins,2010:11ــ13:ــ )

  تقديم استشارات مالية.ومنح قروض المستهلكين 

  وتأجيرهاعرض المعدات و النقد إدارة. 

 خطط التقاعد.و بيع وثائق التامين 

 .خدمات الاستثمار بيع الأوراق المالية وشرائها 

  رأس المال للمشاريعتقديم قروض .  

  .تقديم معاشات التقاعد وصناديق الاستثمار المشترك  

 المصرف الحديث

The Modern 

Bank 

 تخطيط الاستثمار

 الائتمان

 المدفوعات

 الادخار

 أدارة النقدية

 (الأمانةوظيفة الثقة )

 الاستثمار والاكتتاببنك 

 السمسرة

 الموجودات الثابتة
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فيعرف بأنهم المستخدمون للسلع والخدمات سواء أكانوا شركات أو أما مفهوم الزبائن               

أفراد ومن خلال تلبية حاجات ورغبات الزبائن تستطيع المنظمات إن ترسم سياستها المتعلقة 

             :ـ الآتية للأنواعيمكن أن يصنفوا  بصورة عامة والزبائن , (2006:32)المزهر ,بجودة المنتج 

 . :Johnston&Clark,2008)  81ــ82) , (214ــ2007:212)حمود,

 يعرف هذا النوع من الزبائن بالتحديد المواصفات التي يرغب بها , :ـ لاالزبون المتردد 

يريده من خلال الحديث ومعرفة مدى تردده وعدم  وعلى مقدم الخدمة أن يلاحظ ما

 على أمر معين . استقراره

 يحتاج مثل هذا النوع من الزبائن لمن يفكر له و زبون قليل الخبرة وغير الكفوء :ــال 

 له الشراء . يقرر

وتحديدها المصرفية المنظمات  احتياجاتهي  معرفة ما زبون المناصر أو المدافع :ــال 

 الإفرادكادرها ) وإسنادمن خلال قيمة زبائنها وتوظيفهم للدفاع عنها من خلال دعم 

 في تجهيز الخدمة . والأساسولاء للمنظمة  االعاملين فيكون ذ

يتسم بأنه صديق مجامل يستمتع في محادثة الغير ولديه  :ـ أو الفضولي الزبون الثرثار 

عامله ويجب على مقدم الخدمة أن ينزعة الاستحواذ على ما يدور من حوار مع غيره 

 .أثناء الحديث معه شديدالالانتباه فضلاً عن بحرص وحذر

النوع بأنه قليل الصبر وسريع الانفعال ويجب على مقدم  يتسم هذاالزبون العصبي :ــ  

 الخدمة أن يجاريه في سرعة التفكير وتلبية الخدمة له .

فلابد من أو الخدمة ــ يتصف بالشك وسوء الظن فهو مدقق للسلعة الزبون كثير الشك : 

 الصدق معه والصراحة التامة وحسن التصرف والباقة في التعامل معه .

 الأساسيفأن الهدف  يجب التعامل معه باللباقة والصبر , في التعامل :ـ الزبون الصعب 

 لمقدم الخدمة وهو البيع للزبون وتقديم الخدمة له وليس تهذيب سلوكه.

من مفهوم خدمة الزبون انفراد سيتم توضيح وبعد التطرق لمفهوم الخدمة والزبون كلاً على        

 :ـــ الأتيخلال الجدول 
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 .الكتاب والباحثينبعض على وفق أراء خدمة الزبون مفهوم (  16جدول )  

 خدمة الزبونمفهوم  المصدر ت

1 Melnyk&Denzler, 

1996:116 

ً مفهوم وكونهوتقديره,  الأداءلتقييم  الأساسيةالكفوء وأحدى المبادئ  للأداءمقياس  بأنها  ا

ً مرتبط بالمنافسة من خلال تقديم المنتجات والخدمات بجودة عالية والعمل على تعظيم رضا  ا

 قيمة له . وإضافةالزبون 

2 Ramaswamy, 

1996:130 

مجموعة النشاطات التي تعكس حقيقة التفاعل الشخصي الحادث بين الزبون ومقدم الخدمة 

أثناء عملية  تقديمها ,والنشاطات الجيدة لخدمة الزبون تركز على توجهات مقدم الخدمة 

 للزبون . والاستجابةومواقفه المتمثلة بحسن المعاملة 

3 Clark,2000:213  والتي تؤكد على بناء علاقات  الأخرى والأسواقوبناء العلاقات بين الزبائن وهي بداية الاهتمام

 تبادلية على المدى البعيد ما يعزز خدمة الزبون مع عناصر المزيج التسويقي .

مطلب مهم تبحث عنه جميع المنظمات لتكريس وتحقيق الميزة التنافسية من خلال التوريد  2000:133العلي , 4

 .المنتج أو الخدمة للزبون في الوقت المناسب  إيصالالفوري والذي يتضمن 

5 Bearden et al ., 

2004:194 

مكونات المنتج النهائي والتي توفر لمساعدة الزبون بما فيه أثناء عملية الشراء أو  بأنها

وتؤدي لتحقيق توقعات الزبون أو مايتجاوزها عن المنتجات الخدمة  المنتج أو استخدام

والمساهمة في أعطاء المنظمة ميزة تسويقية مقارنة  والخدمات التي قدمتها المنظمة

 .بالمنافسين 

6 Mohammed 

etal.,2004:240 

مجموعة من الأنشطة التي تهدف تعزيز مستوى الرضا للزبون والإحساس بان المنتج قد نال 

 رضاه والمنظمات تجهز خدمة الزبون من خلال المبادلة عبر الايميل أو البريد الالكتروني .

هي حصيلة لوظائف التوزيع والنقل المادي للخدمة المقدمة وخدمة الزبون  ليست عنصر  2005:318العجارمة, 7

مستقل من المزيج التسويقي بل هو عنصر ذو أبعاد واسعة مؤثرة في المزيج التسويقي كوحدة 

 واحدة . 

8 Etzel etal .,2007:286  الأساسي من المعاملة بأنها تلك الأنشطة القابلة للتحديد وغير ملموسة التي يكون الغرض

 والتي يتم تجميعها لغرض إشباع حاجات ورغبات الزبون .

وهي عمل غير ملموس )غير مادي( والذي يتم من خلاله إشباع حاجات ورغبات الزبائن,يتم  2007:207حمود , 9

 بشكل أبعاد إنسانية وسلوكية بشكلعلى جودة الخدمة والتي ضرورة تقديمها للزبون  التركيز

 عام .

10 Kerin etal, 

2007:301 

اللوجستيات في المنظمة للقيام بإرضاء المستخدمين من خلال عناصر خدمة الزبون  إدارة قدرة 

مثل الوقت , الاعتمادية , الاتصالات ,والسهولة وعناصر خدمة الزبون تعكس عوامل كلف 

 اللوجستيات الشاملة .

11 Barringer& Irelan 

d, 2008:74 

وهي أحدى عوامل النجاح لأي منظمة من خلال تقديم المنتجات والخدمات المتفوقة للزبون 

وإمكانية ابتكار منتجات وخدمات جديدة ومعرفة احتياجات الزبون يؤدي ذلك إلى استمرارية 

 المنظمة وجعلها تملك كفاية سوقية . 
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12 Egan,2008:155  المحددة والمحصورة في التركيز على خدمة الزبون من تلك النظرة التي لا تتجاوز المفاهيم

 خلال الروابط والعلاقات بين الزبون ومقدم الخدمة نحو تحسين وتحقيق رضا الزبون .

13 Langley et al 

.,2009:251 

عملية اكتساب الميزة التنافسية وإضافة الفوائد ) المنفعة ( لسلسة التجهيز والتوريد التي 

عروضها لتعظيم القيمة الكلية للزبون النهائي )الأساسي ( مستلم الخدمة,  تقدمها المنظمة في

 وتتضمن فلسفة تحقيق أبعاد للقيمة المضافة وصولاً لأهداف المنظمة.

14 

 

الصميدعي & المزوري, 

2009:416 

ً لمدى جودة نظام اللوجيستيات في خلق منفعة زمنية ومكانية للمنتج أو الخدمة  تعد مقياسا

 وتتضمنها خدمات ما بعد البيع .

15 

 

Berman &Evans, 

 2010:16ــ17

إستراتيجية معتمدة على تقديم المنتجات والخدمات وانجاز النشاطات المرتبطة بالعمليات وتقييم 

والذي يؤثر على توقعات الزبون  وفق تلبية متطلباتهم وأدراكاتهمعلى الإفراد )الزبائن( للخدمة 

 للخدمة .

16 

 

Prid &Ferrell, 

2011:261 

مجموعة النشاطات والانجازات التي تقوم بها المنظمة بغية إضافة قيمة لمنتجاتها وخدماتها  

وتغطية مستوى خدمة الزبون واستخدام الجهد البشري )الإفراد( أو إلي بغرض تقديم منتجات 

 وخدمات بشكل المطلوب وصولاً لرضا الزبون .

 الباحثة بالاعتماد على الأدبيات الواردة في الجدول .عداد من إالمصدر  :

يتبين تنوع مفاهيم خدمة الزبون من وجهة نظر مجموعة من الكتاب  أعلاهمن الجدول             

 :ــ. الأتي، ولكن عموماً تعكس وجهات نظرهم  والباحثين

  المنظمة للتمايز على  تستخدمهاالتي المتميز والكفوء  للأداءمقياس تعد خدمة الزبون

 المنافسين .

 تمثل خدمة الزبون مطلب ً ً مهم ا تبحث عنه جميع المنظمات لغرض التفوق من خلال  ا

 تقديم منتجات وخدمات بجودة عالية .

  منظمة من خلال تقديم المنتجات  لأيحدى عوامل النجاح إالزبون بأنها  خدمةتوصف

 خدمات جديدة . وابتكار والخدمات المتفوقة

  قيمة لمنتجاتها وخدماتها   إضافةتقوم بها المنظمة بغية  إستراتيجيةتعد خدمة الزبون

الميزة  اكتساب و ,( الإفرادالجهد البشري ) واستخداموتغطية مستوى خدمة الزبون 

 .الفوائد) المنفعة ( لسلسة التجهيز والتوريد وإضافةالتنافسية 

تحديدها  وإمكانيةلتعرف على مفهوم خدمة الزبون لثلاث طرائق أساسية  عرضويمكن     

 ( . Langley et al.,2009:250ــ   (251ـــوكالاتي :
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 المتعلقة معالجة الشكاوى  مثل معالجة الطلبيات أو دارتهإيمكن  خدمة الزبون كنشاط :ــ

أحتياجاته بالزبائن ,وتعد أساسية لمهام المنظمة من خلال التوجه نحو رضا الزبون وتلبية 

 وتحقيق عوائد المنتج .

  وتعد المقدار الفعلي لتعظيم خدمة الزبون من خلالها مثل  :ـ للأداءخدمة الزبون كمقياس

من خلال  للأداءفي ظل الوقت المحدد, ومقياس  100%القدرة على شحن الطلبيات بنسبة 

 لي للزبون .التأكد من الجهود المبذولة في أداء الخدمة لغرض تحقيق رضا حقيقي وفع

 من خلال العمل المستمر على تقييم خدمة الزبون داخل المنظمة   :ـخدمة الزبون كفلسفة

 . للأداء دةَوالتزامها بتقديم الرضا والقناعة والتركيز على الجودة وأدارتها ووضع معايير ع

من  مجموعةو إستراتيجية بأنها " هاوصفيمكن وترى الباحثة أن خدمة الزبون              

الخدمة  المستهدفة من خلال الأسواقفي التنافسي للمنظمة  ركزهادفة لتحسين المالنشاطات ال

ميزة تسهم في تكوين و الأخرى والأسواقبناء العلاقات بين الزبائن المقدمة التي تمكن من 

 تسويقية مقارنة بالمنافسين .

 

 Importance &  Aims  of  خدمة الزبون دافـــوأه  ةيـــ:ــ أهمثانياً 

Customer Service  

, المصرفية في المنظمة أهمية خدمة الزبون عن ت نظر الكتاب والباحثين اوجه تباينت          

  . وبشكل مختصر الأتيويمكن ملاحظة أهمية خدمة الزبون وتوضيحها بالجدول 

 على وفق أراء بعض الكتاب والباحثين.خدمة الزبون أهمية  (   17جدول )ال

 خدمة الزبونأهمية         المصدر

Melnyk&Denzler , 

1996:116 

 سماح للمنظمة باستثمار مواردها                                        . 

 التوجه نحو أرضاء الزبون. 

 . تحسين الخدمة المقدمة 

 . أعطاء الزبون القيمة التي تقنعه على الدفع 

 Jobber,1998:464          . تحسين المنتجات والخدمات وزيادة مستويات المخزون في المنظمة 

  توفير قنوات التوزيع الكفوءةضمان. 

  زيادة مستوى المعلومات .توفير الطلبيات بسرعة فضلاً عن 

Clark,2000:212  . فهم وأستيعاب ما يريده الزبون من خدمات ومنتجات المنظمة 

  بالوقت والمكان المناسبين.تجهيز الخدمات والمنتجات 
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Strauss&Frost, 

 148:2001ــ149

 .أشباع حاجات ومتطلبات الزبون 

  من خلال تقديم خدمة الزبون النموذجية عبر الانترنت. الإنتاجيةمضاعفة 

  أهمية كبرى  وإعطاءهالعلاقات مع الزبون  إدارة. 

Stevenson,2007: 

407 

  المشكلة وحلها أثناء عملية التقديم . لأدراكتفعيل قدرة المنظمة 

  إلىبشأن الخدمة ونقل هذه المعلومة من الزبون  واقتراحاتهمساهمة الزبون 

 المختلفة داخل المنظمة  . والإدارات الأقسام إلىمقدم الخدمة ثم 

 .تطوير خدمات ومنتجات المنظمة مقارنة بالمنافسين 

Baran et al., 

2008:1 61 

  وعلى المدى البعيد القدرة على الاحتفاظ بالزبون .تحقيق المنظمة 

   المتشابهةوجيدة للزبون للخدمات ة دتقديم عروض ع    

 وسائل ونظم الاتصال لاستلام العروض المقدمة . تطوير 

Egan,2008:156  . زيادة ربحية المنظمة 

 . قدرة المنظمة على تقديم الجودة العالية بخدماتها ومنتجاتها 

Robbins&Jude, 

 301:2009ــ302

 خدمة الزبون من خلال التفاعل المباشر بين الزبون ومقدم  ةتوفر جود

 الخدمة 

 . العمل على توفير التعاطف والعناية لجذب الزبائن الجدد ورضا الحاليين 

 تكرار احتماليةثقة الزبون بمقدم الخدمة يزيد من  الخدمة المميزة توفر 

  ومواصلة تعامله مع المنظمة  . 

Noe et al., 

2009:490 

  في أداء العمليات كافة. الأساستلبية رغبات وأحتياجات الزبون وجعلها 

 .وضع خدمة الزبون في بداية أي عمل يهدف لتحسين العمليات التنظيمية 

  وصولاً لتطوير عملياتها  دارة الإ ,الإفرادتعظيم خدمة الزبون من خلال 

 يفكر فيه . الزبون وما هيريد على المنافسة من خلال قياس ما القدرة 

Robbins&Decenzo

, 

 64:2010ــ     65

 

 . الاهتمام بالممارسات التسويقية الفاعلة في تحسين أداء المنظمة 

 . تحقيق التدريب المتواصل لكادر العمل للتفاعل مع الزبائن 

  المالي . الأداءوالعوائد وتحسين  الإرباحزيادة نمو 

 تحسين مستمر لجودة الخدمة المقدمة والتركيز على الزبائن . إحداث 

  الجيد . الأداءبناء الولاء الدائم للزبون والمستند على مخرجات 

Lovelock&Wirtz,  

 543:2011ــ     545

 

 . قيام المنظمة بالتوجه نحو تقديم خدمة متطورة وتعظيم خدمة زبائنها 

  العالية ليتضمن نشاطات البيع . الإنتاجيةتحقيق 

 . قدرة المنظمة على الاحتفاظ بزبائنها يسهم في تحقيق الربحية العالية 

 . خلق صورة ذهنية رائعة ومميزة لدى الزبائن عن المنظمة 

 . عداد الباحثة بالاعتماد على الأدبيات الواردة في الجدولمن إ  المصدر  :

      

في خدمة الزبون وبالاعتماد على الآراء الموضحة في الجدول أعلاه نستنتج بأن أهمية  

 :ــ       المنظمة تكمن في إنها تساعد على

  فالخدمة المتميزة للزبون التي تحاول المنظمة  ومهاراتهم :ــ العاملين راتقدتنمية

أنتاجها وتقديمها للزبائن وزيادة أقبال الزبون للمنظمة وتكرار الشراء من خدماتها يسهم 
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خدمة الزبون  ةنحو تأديوبالتالي مكافأتهم وتحفيزهم  في تشجيع العاملين على تقديمها ,

يجعلهم  وتفوقها على المنافسين , لنجاح المنظمة الأساسووصف العاملين بأنهم المرتكز 

 أفضل الخدمات للزبائن ومحاولتهم لبذل جهود رامية ومتواصلة لانجاز أدائهم , يقدموا

له أهمية عظيمة   ابتهاجه و  إسعادهمن قبل العاملين بهدف المتميزة وتوفير خدمة الزبون 

 في نفوس العاملين وعلى المدى البعيد .

  قدرة المنظمة على تحقيق حاجات ورغبات الزبون وخلق  :ـــخلق وتعظيم قيمة الزبون

, وتوفير نظام تقديم الخدمة بشكل مميز قيمة له والتي يتمنى الحصول عليها من المنظمة 

سوقية أكبر من ومختلف عما يقدمه المنافسين , وبالتالي حصول المنظمة على حصة 

  للزبون وشعوره قيمة  وإضافة ,اليين ن الحبائخلال جذب الزبائن والمحافظة على الز

 وتحقيق المزايا التنافسية . في بقاء المنظمة  الأساسبأنه 

 المنظمة وكادرها ـ توافر الاستعداد الحقيقي من قبل زيادة ولاء الزبون للمنظمة :ــ

 تعظيم رضاه ,,  واحتياجاتهلطلباته  الاستجابة,  ( لانجاز خدمة بجودة عالية)العاملين

 إقبالوالتفاعل معه عن طريق أقامة علاقات صداقة معه , ومجاملته والعناية به يسهم في 

لخدمات منظمة معينة دون أخرى والتواصل مع المنظمة وأستمراريتها وبقاءها الزبون 

أن تصبح خدمة الزبون جزءاً من  إلىويؤدي ليس فقط رسم الثقافة التنظيمية بل يتعداه 

 نشاطات المنظمة .

 يقدموه  قيام المنظمة بملاحقة المنافسين ومعرفة ما ير المنتجات والخدمات :ـــتطو

والعمل على تقديم المنتجات والخدمات ذات الجودة العالية والتمايز  خدماتمن لزبائنهم 

وراء خلق قيمة متفوقة هو خدمة الزبون  التصميم والتقديم ,والسبب الرئيسفي عملية 

السوق والبقاء  اختراقومن خلاله  وتخفيض الكلف , الإرباحورضاه التي تسهم في زيادة 

 وبناء الميزة التنافسية للمنظمة .

  عندما تقدم المنظمة عروضها للزبائن وتقديم خدماتها  صورة ذهنية للمنظمة :ـــتكوين

وتتطلب خدمة الزبون  ومهاراتها ,مواردها بكفاءة وفاعلية  واستخدامبالجودة المطلوبة 

بالقناعة التامة عن  لشعورهالمتميزة بأن المنتج قد نال رضاه أو قد فاق توقعاته أدى 

وبالتالي يؤدي لخلق صورة ذهنية رائعة عن المنظمة لدى الزبون ,وكما تتجمع  ,المنظمة 

عملياتها بشكل ناجح يقود للتنويع في ممارساتها والتكامل  إدارة جهود المنظمة نحو 

 . القيمة التنافسية  وإدامةأساسية لنجاح  إستراتيجيةوالتفوق على المنافسين ضمن 

 :ــ الأتيشكل ويمكن توضيح أهمية خدمة الزبون بال
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                                                                  أهمية خدمة الزبون( 13 )شكل ال

 الكتاب والباحثينبعض أراء بالاعتماد على  عداد الباحثة من إالمصدر :ــ 

 نمو ظل في ، خدماتها تعزيزبها ل خذتأ كافة المنظماتف الزبون خدمة أهدافأما             

 عالية منتجات وتقديم الزبائن قبل من خدمتها طلب في الأكثر لتكون المنافسة وزيادة الاقتصاد

 ركز 1990/1980ل حلو من التسويق بدأمن خلال  ملموسة غير كونها رغم قيمة ولها الجودة

 & Stokes) البعيد المدى وعلى والمنظمة الزبون مع العلاقات وتطوير عال   بشكل خدمات على

etal 2010:260) ,  الكتاب العديد من لها  التي أشار الأهدافمجموعة  إلىوتهدف خدمة الزبون

  هيوعملها أساس بأنها  المصرفية وتصفها تي تسعى لتحقيقها جميع المنظماتلواوالباحثين 

 .(Melnyk & Denzler,1996:116)  :ــ كالأتي

  المنظمة  إستراتيجيةحسر الفجوة القائمة بين  وأتقليص  إلىتهدف سياسة خدمة الزبون

 .                                                        والزبون

  التفوق والتمايز  وإمكانية الآخرينمن اجل التنافس مع  للمنظمةتحديد الكمية والفاعلية

 . على المنافسين

 تهدف خدمة الزبون لتحقيق الاتصال الدقيق بين المنظمة والزبون ويتم ذلك من خلال 

                                                                                        الأتي :ــ 

 .                 قيادة الوقت   .1

 . في التعامل ةالمرون .2

 .  التركيز على الجودة .3

  تميز .الم والأداءالممارسات  طبيقت .4

 :ـــ  الآتية( فحددا أهمية خدمة الزبون بالنقاط Bingham&Gomes,2001:233وأما )       

 من خلال تبني أسلوب  تبدأوالتي  المتحققة الأداءمقارنة نتائج مقياس لخدمة الزبون  توفر

 وعملية خدمة الزبون .

 ــ الآتيةالتساؤلات ساعد على الإجابة على ت: 

تنمية قدرات 

 العاملين وتدريبهم

تعظيم قيمة 

 الزبون
تطوير المنتجات 

 والخدمات

زيادة ولاء 

صورة   تكوين الزبون

 ذهنية  للمنظمة
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 الزبون ؟ احتياجاتهي  فهم المنظمة ما .1

 ويقدموه في عروضهم ؟ ونالمنافس يفعلهما  .2

 هل الزبون مستعد لدفع مبالغ أكثر لخدمة أفضل ؟ .3

فاللاجابة عن هذه التساؤلات تكون من خلال تطبيق معيار مهم يستطيع متابعة النتائج            

وتقليص حالات الفشل  وإزالةسينها وكسب ولاء الزبون من خلال تحسين خدمة الزبون وتح

  والانهيار التي ممكن أن تحدث في عملية تقديم الخدمة . 

  المهم  الأثروتحديد  ومتطلبات الزبون )المسوقين( احتياجاتلترسيخ  إستراتيجيةوكونها

كوادر العمل  , الأقسامفي على ربحية المنظمة وقراراتها والتي سينعكس تأثيرهما 

توفير مدى  بإمكانهاومستويات خدمة الزبون التي  الزبائن , , القنوات , المتعلقة بالمنتجات

 %100واسع من المنتجات والخدمات المتميزة والقادرة على أن تحقق رضا وقناعة 

 لجميع الزبائن .

           أن أهداف خدمة الزبون بما يأتي :ـــ   (Stevenson 2005:391)وأضاف

  داخل المنظمة أو معوقات قصور  إيتطوير الخدمات القائمة ومعالجة  إلىتهدف

بخدماتها ومنتجاتها ويتم ذلك من خلال التعامل مع الزبون ومعرفة مشاكله  ةوالمرتبط

 . والتعامل معه على أساس أسلوب منطقي وتصرف معقول وإدراكها

  العمل على ترسيخ الجودة في المنتجات والخدمات ومعالجة التطور وكفاءة وفاعلية

 . لغرض تحقيق النجاح

 (فحددوها بالاتي:ـDess et al.,2008:101()Motiwalla&Thompson.2009:317) وأما 

  هو  خلال سعيها المتواصل للبحث عن كل مامن بصفة عامة في تطوير المنظمة الإسهام

التي يطرحها ومن  الأسئلةوتوفير الرد السريع لطلباته وعن جديد ومميز لتقدمة لزبائنها 

التقنيات الحديثة كالاتصال عبر الانترنت  استخدامالمحتمل أن تواجهه ويتم ذلك من خلال 

 والهاتف .  والايميل

  الصعبة والمعقدة عبر الانترنت  الأسئلةعن سرعة ب والإجابةتوفير مواقع ومصادر للرد

 . إليهاوالزبون بحاجة 
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  تدريب العاملين على تزويد الخدمة وتعريف الزبون بها عبر التقنيات الحديثة وتعليم

الايميل وغيرها أو تحقيق التفاعل من خلال ألاتصال بالمجهز  استخدامالزبون لكيفية 

 . مباشراً لتقديم خدمة مباشرة للزبون

  أجراء يعكس قضايا وعوامل تهم الزبون وتعظم صورة المنظمة من وجهه نظره توفر

خدمات ومنتجات  وإنتاجفتسعى دائماً لتوفير الخدمة في المكان والوقت المناسبين للزبون 

 خالية من العيوب والتي تدرك من قبل الزبون .

 المنظمات المصرفية حينما تسعى للتمايز إنفذكرا  (Barney&Hesterly,2010:54) إما      

تجه نحو جودة خدمة الزبون , إي لديها القدرة على تطوير وتعظيم ت فإنها والتفوق في السوق

على تحقيق الأداء ادرة سمعتها أو شهرتها من خلال جودة خدمة الزبون وأيضا يجب إن تكون ق

 .ما اقل من الخدمة وإن ز حتى في منتجاتها وليس تميز عال  المتفوق والمتمي

 سياستها وتعديل رغباته وتحديد الزبون يريده لما تصغي إن يجب ةالناجح والمنظمات

ً وفق وممارساتها  خدمة بتطبيق خذتأ سواء حد   على ةوالصغير ةالكبير فالمنظمات زبائنها لطلبات ا

 على الاحتفاظ في ذلك يسهم  وتعظيمها الزبون خدمة وتجهيز , كما أن ومتميز رائع بشكل الزبون

 ةعالي جودة دائما يطلبون الزبائن إن وبما المنظمة وخدمات منتجات لشراء عودته وتكرار الزبون

 للزبائن المقدمة عروضها خلال من التنافسية في وتستمر تبقى إن دائما تريد فالمنظمة وقيمة

 . لها وطلبهم

 نموذجأ تحويل خلال من الإعمال نموذجأ تفسر التي المنافسة كيفية يوضح جدولوال          

 & Dias) "العالمي التصنيف نموذج " وهو جديد نموذجأ إلى التقليدي الإعمال

Shah,2009:21_22). 

 ذات التصنيف العالمي الأعمال التقليدية الأعمال

  . رضا الزبون 

  الزبون .نحو التوجه 

 نحو الربحية . التوجه 

  للنشاط الجديد. الأخلاقيةالمبادئ 

   . التوجه نحو المنتج 

 التركيز على المديرين .           

    . أسعاد الزبون 

  المساهم والزبون .  نحو التوجه 

 . التوجه نحو الربحية والاجتماعية 

  النشاط . لإعادة الأخلاقيةالمبادئ 

 . التوجه نحو الجودة والخدمة 

       . التركيز على الزبون 

ذات التصنيف  الإعمالنموذج  إلىي التقليد الإعمال( يوضح كيفية التحول من نموذج   18جدول ) ال

 .وفقاً للتغيرات  في أهداف خدمة الزبون العالمي

Source : Dias, Laura, Portolese  & Shah, Amit, J., " Introduction to    Business ". 

McGraw – Hill Companies, Inc. , New York, 2009.PP., 21. 
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 أن أهداف خدمة الزبون بما يأتي :ـــ           Prid&Ferrell,2011:26)  )وأضاف       

  فيه التسليم  تطوير المنتجات والخدمات والتمايز في عروضها المنظمة بما إلىتهدف ,

ضمانات ووضع الخطط وتوفير المعلومات ,ترتيبات مالية  , أضافه التوزيع 

 . الضرورية

  وتوافر  ساعة 24المنظمة تعمل على توفير خدمة الزبون المجانية على مداروان

ساعات العمل المناسبة والملائمة للزبائن , وتخصيص مواقع وأرقام مجانية لتفادي 

والاستماع لشكواهم وحالات في بعض الحالات الطارئة  الخسائر الغير متوقعة 

جودة بلخدمات لمنتجات واتصميم او وسوء التقديم من قبل مقدمي الخدمة , الإهمال

رضاهم ومن ثم ولاءهم  كل هذا توفره المنظمة لزبائنها لكسبمناسبة وأسعار  عالية

 .وبقاء المنظمة   استمراريةوالتوجه نحو 

  

 The Elements of Customerالزبون :ــ عناصر خدمة  ثالثاً 

service 

مفهوم خدمة الزبون مفهوم معقد يتأثر بمدى واسع من العوامل والعناصر  إنبما            

مستويات المخزون ، تكرار التسليم , الاعتمادية ، المتنوعة والتي تنعكس من خلال توافر الخدمة 

ن خدمة الزبون هي محددة جوهريا وبشكل نهائي ع إنالطلب لذلك يمكن القول  أنماط إدارةو

تؤثر على عملية صنع المنتجات والخدمات المتنوعة  يالت العناصرع طريق التفاعل بين جمي

التي تتكون منها خدمة الزبون فيما  الأساسيةللزبائن ولذلك تقدم المنظمة مجموعة من العناصر 

الزبون وتحديد الكيفية التي يمكن بواسطتها زيادة القيمة المضافة  بشرائهيتعلق بمعرفة ما يرغب 

)العجارمة , (64 2004 :)جلاب ,,(Clark,2000:213-214) :ــــهي رللزبون وهذه العناص

,2005:320-321) 

 (:Pre-Transaction Elementsالعناصر السابقة للتعامل ) .1

وتتضمن العناصر السابقة للتعامل تساؤل المنظمة مع نفسها بشأن الجوانب التي تكون 

 : الآتي كبرامجها  أومرتبطة بسياسة المنظمة 

 التعريف بسياسة الخدمة داخل المنظمة وخارجها ؟هل تم  أ

 ؟ الآخرينالعمل مع  تأدية أوهل من السهولة التعاقد  ب

 الخدمة مناسبة ؟ دارة لإالتراكيب التنظيمية  إنهل  ج
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هل من الممكن الاعتماد على نظم تقديم الخدمة الخاصة لمواجهة الحاجات المختلفة  د

 للزبائن ؟

 (: Transaction Elementعناصر التعامل ) .2

انجاز وظائف التوزيع المادي مثل المنتجات  أو أداءوتتضمن خدمة الزبون المباشرة في 

موثوقية التسليم والبيئة  وأيضاطلب قوائم المعلومات  إدارة ووالخدمات المتنوعة 

 على التساؤلات التالية : الإجابة)المحيط( وتتضمن 

 الانتظار (؟ كم من الوقت تستغرق عملية تقديم الخدمة )وقت أ

 مدى نستطيع الوثوق بوقت الانتظار ؟ إي إلى ب

 هي نسبة الطلب التي يمكن تلبيتها من المخزون ؟ ما ج

 كم من الوقت تستغرق عملية الحصول على المعلومات الخاصة بالطلبية ؟ د

 (: Post-Transaction Elementالعناصر اللاحقة للتعامل ) .3

الخدمة بما في ذلك الضمانات  أووتشمل العمل على دعم استهلاك واستعمال المنتج        

علاقات مع  إقامةووضع العروض الترويجية واستخلاص برامج الخدمة والمساهمة في 

 : الآتيةعلى التساؤلات  الإجابةالزبون وعلى المدى البعيد وتتضمن 

 الاحتياطية متوافرة ؟ الأجزاءمدى تكون  إي إلى أ

 م من الوقت يستغرق وصول المهندسين عندما تقتضي الضرورة لذلك ؟ك ب

 كيف يمكن المحافظة على توقيتات الزبائن ؟ ج

  كيف يمكن التعامل بجدية وبحزم مع الزبون عند الراضي ؟ د

   يوضح عناصر خدمة الزبون : (14والشكل )
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 .عناصر خدمة الزبون ( 14شكل ) ال

Source: Clark ,Moira."Marketing Managemant: ARelationship Marketing 

Perspective".Cranfield School of Management Macmillan Business Press Ltd. ,  

New York,  2000. ,P., 214 . 

            

الزبون على خدمات  وإقبالوأن أهمية عناصر الزبون تكمن من خلال عملية الشراء        

بشأن تقديم الخدمات المالية العاملين لكيفية أستخدام المنتج  الإفرادالمنظمة والتي تتطلب تدريب 

ومستوى الخدمة المقدمة تفوق التوقعات  يقدمه المنافسين , بتقديمها بشكل مميز ومغاير عن ما

 اً بناء قيمة للزبون كونه مستعديريده من الخدمات والعمل على  ودقة التسليم وأعطاء الزبون ما

 (. (Bearden et al ., 2004:194 لدفع أكثر )علاوة سعر(لاستلام خدمة ذات قيمة .

وممارساتها يمكن أن يتحقق من خلال  لإعمالهاوأن نجاح المنظمة وتطبيقها الصحيح       

الذهنية لدى على سمعة المنظمة وصورتها  التدريب والابتكار ومعالجة المشكلات التي تؤثر

العليا في المنظمة تقع مسؤولية كبيرة والمحافظة على موقع المنظمة عن  دارة الإ فعلى الزبائن ,

 الإفرادبرنامج فاعل لتطوير وتدريب وتحفيز  إدارة  اتهااجبضمن وطريق معالجة المشاكل ,و

  ن خدمة الزبو

 العناصر السابقة للتعامل

سياسات خدمة الزبون   كتابة  .1

 ورسالة الخدمة

 أدراك الزبون لهذه السياسات    .2

 كتابة أهداف خدمة الزبون  .3

 عمليات دعم وأسناد المنظمة.  .4

الافراد والهيكل التنظيمي  .5

 الداعم لأهداف الخدمة.

 الدعم والاسناد التقني .6

ثقة الزبون بالاتصالات ,   .7

 وبجودة الخدمة

 المعلومات المتاحة للاستخدام . .8

 

 عناصر التعامل

 أدارة أنماط الطلب . .1

 التوقيت .                            .2

 مستويات الخدمة .   .3

 دقة النظام .   .4

 . الإضافيةالخدمات  .5

 المحيط )البيئة ( .  .6

 التمويل .  .7

الدلائل والبرهنة بإلأمثلة  .8

 والتجارب .

 تحقيق النتائج . .9

 العناصر اللاحقة للتعامل

 التحذيرات . .1

 معالجة الشكاوى . .2

 أستخلاص برامج الخدمة.  .3

 تدقيق جودة الخدمة . .4

مخطط الخدمة للمشكلات  .5

 الحقيقية .

التسهيلات المساعدة ما بعد  .6

 الشراء .

 عملية البيع . .7

 التسويق المباشر . .8

 أندية الولاء. .9

 الجهود الترويجية .10

   أستراتيجية وقت العمل .11
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م والتزامهم لخدمة الزبون ,ويحتاج هذا البرنامج لخمسة مكونات هالعاملين والحصول على ولائ

 .( Peter&Donnelly,2007:182)  :ــوكالاتي أساسية 

  دارة الإولضمان ذلك ينبغي على  العاملين في المنظمة , للإفرادعملية الاختيار الدقيق 

 تحديد المهارات التي يواجهها مقدم الخدمة بوضوح .

  وملموسة والمرتكزة على وجود أستراتيجية خدمة محدودة . واضحةوتكون الرسالة 

 بعملية صنع النماذج لتقديم خدمات مبتكرة والعمل على مكافئة العاملين . يرينقيام المد 

 على أعمالهم ودعمهم وتوفير  الإفراد يرينالمتابعة الفاعلة والمستمرة من خلال تقييم المد

القابلية والرغبة والاستعداد الحقيقي على تقديم التحفيز المناسب بهدف أعطائهم القدرة و

 الخدمة بجودة عالية .

  ويركز هذا النوع من  ايجابية مواقفالتأكيد على تدريب العاملين لضمان أمتلاكهم

 والابتسامة .  وتقنيات خاصة مثل نبرة الصوت , ةأجتماعيالتدريب عاده على أساليب 

فالعديد من المنظمات المصرفية تعمل على وضع برامج للتعامل مع زبائنها ومن هذه       

علاقات الزبون بالنسبة للخدمات ما بعد البيع لكونها تجني الكثير من الفوائد  إدارة الأنظمة 

يفكرون به فهي  والمنافع بإتباع هذه الأنظمة وتحسن علاقتها بزبائنها وتعرف ما يريدونه وما

 (. Stair&Reynolds,2010:232تي :ــ )تحقق الأ

 .تحسين رغبات الزبون 

 .زيادة الاحتفاظ بالزبون 

 .انخفاض كلف المبيعات 

  . القدرة على تلقي طلبات الزبون 

 

  Customer Service Strategyخدمة الزبون    إستراتيجيةرابعاً :ــ  

,  (Clark,2000:215)خدمة الزبون بالخطوات الرئيسة  وكالاتي :ـــ  استراتيجيةتبدأ صياغة   

 (. 323-2005:322)العجارمة ,
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  Indentifying A Service Missionتحديد رسالة )مهمة (الخدمة  1. 

أو في تبيان  \ توضح المنظمة جوهر الخدمة وقيمتها التي تقدمها في الرسالة العامة لها و           

رسالة مفصلة لخدمة الزبون ,ويركز هذا التوضيح على عناصر مميزة وفريدة ودقيقة تعكس 

فلسفة المنظمة والتزاماتها وولائها لخدمة الزبون على سبيل المثال قيام المنظمة بمنح قروض 

 قروض تقدم للطلبة من قبل بعض المصارف . أوإسكانية لأصاحب الدخل المحدود 

   Setting Customer Service Objectivesأهداف خدمة الزبون صياغة  2.

إذ ينبغي أن تكون أهداف المنظمة واضحة ومحددة بشكل دقيق ومفهومة لاسيما عندما        

أن  الأهداففاعلة وكفوءة ,وبلغة الزبون يتوجب على  إستراتيجيةترغب في صياغة ووضع 

 :ـــ كالأتيمحددة  وهي  لأسئلة إجاباتتكون 

 ؟  الأخرىأهمية خدمة الزبون مقارنة بعناصر المزيج التسويقي  ما 

 من منافسينا من وجهة نظر الزبون ؟ 

 أهمية عناصر خدمة الزبون تسهم وبشكل كبير في زيادة الحصة السوقية وتحقيق  ما

 رضا الزبون ؟

 الزبون في  أبعاد الخدمة التي يتوجب أخذها بنظر الاعتبار والاهتمام الكبير من قبل ما

 للمنظمة التي يتعامل معها ؟ اختياره

 لذي نفعله مقابل أداء المنافسين وأساليبهم وسلوكياتهم في قطاع العمل والتنافس ؟ ا ما 

 

 Customer Service Strategyصياغة أستراتيجية خدمة الزبون .  3 

Fomulaton   

من تقسيمات سوقية تبحث عن مجموعات مختلفة من  الأسواقوتتألف أغلب           

المستوى نفسه من الخدمة فأن التجزئة يمكن أن إلى يحتاجون  الزبائن لامادام  الفوائد)المنافع( ,

المناسبة لكل تقسيم ( Service Package للحصول على حزمة الخدمة ) الأفضلتكون الوسيلة 

 الآتيةأساسية للخدمة وتضم الخطوات  الإستراتيجيةلتطوير  مدخلاً  يتضمنوحيث  سوقي محدد ,

 :ــ                                                

 تعريف تقسيمات الخدمة والمتطلبات الخاصة بها . تحديد أو 
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  أهمية . الأكثرتحديد الزبائن والمنتجات 

 . تحديد أولويات أستراتيجيات الخدمة المستهدفة 

 . تطوير حزمة الخدمة 

من تطوير   لخدمة الزبون فلابد الأساسيةث السوق لتحديد العناصر أستخدام بحوويمكن         

حزمة الخدمة التي تكون قادرة على تقديم المنافع التي تعطي قيمة عالية للزبون بشرط أن تكون 

 هذه القيمة أعلى من القيم التي يقدمها المنافسون في حزمة خدماتهم .

  Implementation Programme. تنفيذ البرامج :ـــ 4

عند تطور حزمة الخدمة لكل قطاع أو تقسيم سوقي محدد تضع هذه الخدمة جزءاً من المزيج      

 :ـــ الأتي الشكل وكما يوضحه ,التسويقي للمنظمة )المزيج التسويقي المتكامل (لخدمة الزبون 

 

 

 

 

 

 

 . المتكامل بعد أدخال خدمة الزبون ( المزيج التسويقي 15شكل ) ال

  Source: Egan,John,"Relationship Marketing "Exploring relation   strategies  in 

marketing,Prentice Hall/Pearson Education,New York, 2008,P.,29 . 

  خدمة الزبون

  Customer 

Service 

السعر 

Price 

الترويج 
Promotion 

المنتج 

Product 

الافراد 

People 

 المكان

Place 

 الدليل المادي

physical 

Evidence 

 لعملياتا

Processes 
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خدمة الزبون كعنصر  إدخالوعليه فأن المزيج التسويقي الخدمي قد أختلف بعد           

التسويقية الكفيلة بنجاح أسواق  الإستراتيجيةفي تطبيق  الأساسعد من عناصره والتي ت

 .                                                                                                           المنظمة

 يساعد التدريبإي إن  ، دهَ ع   طرق في الزبون خدمة حسني المتواصل التدريبإذ             

 , الزبون صوب التوجه ثقافة خلقورغباته مما يساعد في  الزبون احتياجات فهمعلى  العاملين

من   روسهولة التعامل معهم يوفر الكثي الاحتياجات تلك تلقي يسهلوا المتدربين الزبائنكما أن 

تتضمن التي تضعها المنظمات المصرفية  الزبون خدمة تحسين إستراتيجيةوأن , الجهد والوقت 

 . (Jackson etal, 2009:271ــ272)الأتي :ــ 

 كيفية وتوفير المنظمة قبل من المتميزة الزبون خدمة تجهز :ــ الزبون احتياجات فهم 

 طريق عن الزبون خدمة وإسناد ودعم الاتصال، مهارات وتوفير زبائنها خدمة تحسين

 ومهام المشاكل معالجة. للزبائن عقارية قروض منح ،المالية الخدمات بعد عن الاتصالات

 . معارفهم تطويرو , الزبائن مع أفضل واتصال الأخرى الزبون خدمة

 الزبائن وتدريب الخدمة تقديم في همم دور   له تدريبال متزايدة بصوره:ـــ  الزبائن تدريب 

( الخارجية البيئة) الخارجي المحيط على والاطلاع المنظمة لحدود عبور نقطة هو

  ساعدت المنظمات من العديد العرض لفرق أضافي وتدريب كافة الزبائن مع والتعامل

 احتياجات لتلقي مراجع يشمل الزبون وتدريب عملها فرق تطوير وفي زبائنها خدمة في

 . ولأسواقها الزبون لدى خاصة ورغبات

 

 Dimensions Of customer serviceدمة الزبونـاد خـعــأب خامساً:ــ

أن جودة خدمة الزبون صعبة التحديد والقياس والسيطرة والاتصال, لكنها مهمة           

يعرفوا صفتي جودة خدمة الزبون  إنبالنسبة لنجاح المنظمة , لذا يتوجب على مقدمي الخدمة 

 ( .Etzel et al .,2007 :301):ـ الآتيوعلى النحو 

 , وليس مقدم الخدمة .  جودة الخدمة محددة من قبل الزبون 

 كيفية أنجاز عن قدر الزبون جودة الخدمة من خلال مقارنة توقعاته مع ملاحظاته ي

                                                                                                                     الخدمة .
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 وليس هناك ما الزبون معقولة ,توقعات أن توجد هناك معايير تضمن  وفي هذا الصدد لا        

عليها من المرة  عتماد على تجربه واحدة فقط ,وليس حكمه  بالا الأداءيضمن أن الزبون يلاحظ 

الجودة الشاملة بكفاءة وفاعلية في المنظمات  إدارة عامله مع المنظمة , وبالتالي تطبق في ت الأولى

 ( .Etzel et al .,2007 :301)  الخدمية وكالاتي :ـــ

 . مساعدة الزبون على صياغة التوقعات 

  قياس مستوى التوقعات في سوقها المستهدفة. 

 . محاولة أبقاء جودة الخدمة ثابتة فوق أو عند مستوى التوقعات   

أن أبعاد خدمة الزبون مكونة من ثلاث أبعاد ( 73ــ2004:72حين يرى ) جلاب ,في       

 وكالاتي :ــ والتي هي أبعاد لجودة الخدمة  أساسية

, الاحترام ,التعاطف ,الاهتمام الشخصي  الإنسانيةلكل زبون حاجاته  :ــ الإنسانيالبعد ــ أ

 ,والاتصال المباشر مع الزبون .

زبائنها الكساد الاقتصادي تعمل على كسب قيام المنظمة في أوقات  البعد المهني :ــــ ب

واسع من حاجات ورغبات زبائنها بشأن تلبية مدى  والحصول على ولائهم وثقتهم بها ,

زيادة و , الموثوقية , ,من خلال زيادة مصادر الارتقاء بالخدمة كالتدريب أو التوظيف

 . الأمان

كفاءة  , الصداقة مع الزبون  كسياساتوأن الحاجات غير المرئية  الجانب غير المرئي :ــــ ج

 الممكنة .العمليات وزيادة رغبة مقدمي الخدمة والزبائن لبذل الجهود 

         

العمليات والتسويق على وجود عدة أبعاد  إدارة في  ونيتفق الكتاب والباحثبشأن ذلك و        

, وتوصف بأنها أبعاد جودة خدمة لخدمة الزبون والتي هي ذاتها أبعاد جودة الخدمة المصرفية 

لقياس خدمة  اً أبعاد10) ( أن هناك )Evans&Lindsay,2011:235, وكما حددها )الزبون 

,  , المصداقية , اللياقةالأهلية ,  , الاستجابة :ـ ) الاعتماديةالزبون )جودة خدمة الزبون( وكالاتي

والجدول يبين أراء الكتاب , والتحسين المستمر(   , , التعاون , فهم الزبون , الاتصال الوصول

 :ــ يأتي وكما (  19وكما مبين في الجدول )    حول أبعاد خدمة الزبون
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 .أعداد الباحثة بالاعتماد على الأدبيات الواردة في الجدول من  المصدر  :
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المصرفية ( خدمة الزبون من أبعاد )جودة الخدمة عدد يتبين لنا ت أعلاهمن الجدول                  

التي حازت على نسبة اتفاق  الأبعادسيتم اعتماد وجهة نظر مجموعة من الكتاب والباحثين، و

 . ( التعاطف , الملموسية ، الثقة والتوكيد ,ة الاستجاب , الاعتمادية% وهي )50 اكثر من 

 :ـ الأتي(  16بالشكل)  بعادهذه الإويمكن توضيح           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( أبعاد خدمة الزبون                                                                  16شكل )ال

 . الكتاب والباحثينبعض أعداد الباحثة بالاعتماد على أراء  من المصدر:ــ

 وفيما يأتي توضيح لهذه الإبعاد :ـ

   Reliability )المعولية(:ــ الاعتمادية 1 

 , المعوليةوالموثوقية أو  ,Performance((Looy etal.,1998:136) ) الأداءتعني            

,  Consistenly&Accuratly,(Dependably  (Stevenson,2007:403)) والدقة الثبات

الزبائن بشكل الدقيق والصحيح والثابت  إلىالخدمة التي وعدت بتقديمها  بأداءوتعني قيام المنظمة 

(, Heizer&Render,2008:212)التعهد()د,أي أنجاز ماهوصحيح منذ البداية, والالتزام بالوع

كما  من حيث الوقت والانجاز, ومعتمده يقدم له خدمة دقيقة بانفالزبون يتطلع لمزود الخدمة 

وتمثل  (,2007:207)الطائي وأخرون,وتلبي رغباته  لتنال رضاه وعده  بذلك )مقدم الخدمة(

خدمة الزبون بالاستجابة لطلبات الزبون بالوقت المحدد,فتعمل المنظمة على أرشاد وتعليم زبائنها 

وحيث تقدم لهم قوائم وفواتير وبيانات  لكيفية الاستفادة من الخدمة المقدمة بالطريقة الصحيحة,

 أبعاد خدمة الزبون
Customer 

Service 

 الاعتمادية

 الملموسية ةالاستجاب

 الثقة والتوكيد التعاطف
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لذا عليها أن  وتوفير الخدمة وتسعيرها وحل المشاكل المحتملة , ,والأخطاءخالية من العيوب 

من خدمات المنظمة  ما يريده الزبون وما يرغب في الحصول عليهلتكون مدركة وواعية 

وترضي  الوعود وتحافظ عليها تلك فالزبون يرغب بالتعامل مع المنظمات التي تنجز ,ومنتجاتها 

وفي أطار هذا المفهوم يجب على المنظمات  (,Evans&Lindsay,2011:222)طموحاته 

وأن تدرك بان توقعات الزبون حول  الالتزام وبشكل دقيق على تقديم خدمة الزبون حسب الوعود,

قد ساهمت في كسب الميزة التنافسية وعلى تكرار ومعاودة الزبون للتعامل  والأداءبعد الاعتمادية 

      جيد عن المنظمة في ذهن الزبون . انطباعوخلق  المنظمة مع  المستمر

   Responsivenessة   :ــ الاستجاب 2

والعاملين هي القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات الزبائن, وتعرف برغبة المنظمة          

, وتجهيزهم  Willingss to halp customer )فيها وأستعدادهم في المساعدة الفورية للزبائن )

لتلقي  الإعمالوتسعى منظمات  Prompt Produce(,Baran etal,2008:398,)) ) بمنتج تام

والرغبة في تقديم وتصميم منتجات وخدمات جديدة  معهأحتياجات الزبون من خلال التعامل 

منظمة دون أخرى من  خلال الاستجابة لزبائنها بسرعة  اختياروالعامل الرئيسي والمسؤول عن 

 تقديمها , إجراءاتوبساطة  , انجازهاوالذي يتجسد في سرعة تقديم الخدمة بجودة عالية وسرعة 

ً  اً يعطي الزبون مؤشر والتعامل الجيد  يقضي على حالة الشك التي يتعرض لها في الانتظار ايجابيا

 .Russell&Taylor,2009: 53)ــ54)

 لرغباته ومتطلباته  التواصل مع الزبون من خلال الاستجابة العاليةقيام المنظمة بوأن            

)النعيمي  (,2006:30,)المزهر, (Stevenson,2007:667) :ـــ ةيمكن أن يتحقق بطرائق عد

 .وكالاتي :ـــ ( Evans&Landsay,2011:222)  ,(2009:53,& آخرون

 . تقليص مدة الانتظار 

 . المرونة في تقديم المنتجات والخدمات 

 . حصول الزبون على الخدمة بسرعة تامة 

  قيام المنظمة بحل المشاكل بسرعة ودرجة التناسق في أداء الخدمة ,أسلوب المجاملة

وعناية والاستجابة لشكواه  والعمل على حلها بسرعة  فباللطمع الزبون  والتعامل

 . واحترام وكفاءة يقنع الزبون بأنه محل ثقة وتقدير

 للزبائن وتزويدهم بالخدمة المطلوبة . الإصغاء 
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  التي تحدث تكراراً في تقديم الخدمة للزبون  ةغير الاعتيادي الأوضاعالتعامل مع

 الخدمة بسرعة وسهولة من قبل مقدم الخدمة .بوالرغبة الحقيقية على تزويده 

 ة بون من أجل التفوق ببعد الاستجابتقليص الفجوة بين سياقات المنظمة وتطلعات الز

لخدمة تقديم افيما يتعلق بالمعايير الموضوعية الخاصة بسرعة الانجاز وإجراءات 

 بالشكل الذي يحقق أهداف الطرفين .

     Assurance:ــ الثقة والتوكيد   3

أو الضمان    والأمانالمجاملة  (,Competence) الجدارةأو  الأهلية بأنهاالثقة  إلىيشار      

((Courtesy&Security (Bergman&Klefsjo,1994:269) ,  وبذلك تعرف الثقة

 تعكس قدرة والتي عن مستوى معرفة العاملين ومقدرتهم على تقديم الخدمة  تعبير بأنها

 Trust) وكسب الاطمئنان لدى الزبون والقناعة وقابلية المنظمة  والعاملين على خلق الثقة

Confidence) (Stevenson,2005:387 ,) في توفير خدمة خالية من  الأمانوأيضاً هي

هو أدراك لتقييم جودة الخدمة المهم  شرالمؤو , (Harrison,1996:39الخطورة والشك )

خدمة وبناء علاقات الزبون للخدمة وخلق الثقة في نفوس الزبائن من خلال كفاءة مقدم ال

صداقة مع الزبائن وتوفير الثقة التامة في التعاملات كافة من خلال عدم كشف أسرار 

لذا يجب على موظفي المنظمة أن  ,386): 2010)حريم, للآخرينوخصوصيات الزبائن 

تتوافر فيهم ويتمتعون بمجموعة من الصفات المتمثلة بالمجاملة, الصدق ,المعرفة والكياسة 

سمعة  وإدامةومدى قدرتهم على بناء الثقة في أداء الخدمة  والإتقانفي العمل ,والدقة 

تساؤلات تطرح  ,Baran etal,2008:399) ) , (Foster,2007:7المنظمة وتعزيزها )

 وهي :ـ الأولىبالشكل الصحيح من المرة  المصرفية متعلقة بكيفية أداء الخدمةمهمة 

(Russell&Taylor,1998:78. ) 

 أ ــ هل يتم تعديل كشف حسابك في المصرف الذي تتعامل معه كل شهر ؟

 ب ــ هل تملك المنظمة القدرة على كسب ثقة الزبائن وعلى المدى البعيد ؟

أو  كالمخاطرةللخدمات التي يدركها الزبون  واضحةأهمية  إلىويميل هذا البعد  

مخرجاتها كالخدمات المصرفية  ه على تقييم منافعها أوالشعور بعدم التأكد بخصوص قدرات

 الأوراقوخدمات التأمين وكسب الثقة يتجسد بالشكل الذي يربط الزبون بالمنظمة مثل وسطاء 

ً للعلاقات التبادلية  حيث تعد الثقة وبشكل عام  التأمين,المالية ووكالات  ً ومهما عنصراً أساسيا

 . (336ــ335:2005الناجحة بين مقدم الخدمة والزبون )العجارمة ,
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  والعامل المهم تالتعاملاهو صدق مما لاشك فيه أن علاقات الثقة بين الموظفين والزبائن      

من  الأولىفي تشكيل تلك العلاقات هو الثقة والتوكيد الذي يلاحظه الزبون منذ اللحظة  والأول

قيمة للزبون وكسب ولاءه  وإضافةلتحسين سمعة المنظمة  الأساستعامله مع المنظمة فهي 

 في بناء العلاقات بين المنظمة والزبون . الأساسالثقة هي الجوهر  عَدوالمحافظة عليه ب  

    Tangiblesالملموسية    ـــ :4  

( The Physical Evidence Of The Serviceتعني الدليل المادي للخدمة )         

((Heizer&Render,2008:212,  المتاحة لدى المنظمة  مظهر التسهيلات المادية إلىوتشير(            

Physical  Facilities (أو المعدات,)Equipment الموظفين )(,والافرادأوهيئات(Personal 

( Communication Materials( )Lovelock&Wirtz,2007:421,ووسائل الاتصالات )

المادي للخدمة من خلال محاولة مقدمي الخدمة تأكيد عناصرها التي تعطي  الإثبات إلى,وتشير 

 ً ً عن الخدمة , ماديأنطباعا ً عند الزبون  وهذا ما ملموسا يجعل الخدمة محددة ذهنيا

والشعور مثل الضوضاء  الإحساسالمؤثرة في  الأخرىلعوامل فضلاً عن ا (,2004:80ب,)جلا

(, وتعرف الملموسية بوصفها مظهراً مادياً تزود الزبون Chase et al .,2001:282والحرارة )

بدليل مادي يسهم في خلق الادراكات والتصورات عن جودة الخدمة ,ولها دور مهم في تجربه 

التي تضمن  إستراتيجيتهاه مع المنظمة ,تركز المنظمة على بعد الملموسية في الزبون وتعاملات

تحديدً للمطاعم والفنادق وغيرها ,فهي أداة لتحسين الصورة الذهنية للزبون عن الخدمة المقدمة 

وبناء العلاقات مع الزبون ,فهي مؤشر  وإقامةوالمنظمة تؤمن بالتواصل والتعامل المستمر 

 ( . 337: 2005لادراكات للزبائن عن الخدمة )العجارمة ,أيجابي لمستوى ا

يؤثر في نفوس الزبائن لان لأنه يجب على المنظمة أن تركز على هذا البعد  

الموجود  والأثاثوالتجهيزات والمناظر الجميلة  للأبنيةالزبون يهتم بالتسهيلات الداخلية 

الزبون بالتعامل مع  وعلى أساسها يبدأالمنظمة والديكورات والتقنيات الحديثة المستخدمة في 

 المنظمة ومن ثم تقيمها بالاعتماد على التعاطف والثقة وسرعة الاستجابة لطلباته  .

 

 

   Empathyـــ التعاطف   :5 
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 لإعارةمقدمي الخدمة  واستعدادالتفاعل بين مقدم الخدمة والزبون,  يقصد بالتعاطف هو         

( Evans&Lindsay,2011:222) الانتباه لكل الزبائن بما يتناسب مع خصوصياتهم وأسرارهم

 ( بالزبونIndividual Attention) الفردي )الشخصي ( لاهتمامكما أنه تعبير عن مستوى ا ,

 & Mcshaneوالقدرة الشخصية على فهم واستيعاب رغبات الزبون بما يتناسب مع شعوره )

(VonGlinow,2007:53,(Solomon etal.,2009:338 ,) يرغب الزبون  وعادة ما

وفهم حاجاته من خلال توفير  بالشعور بأنه مفهوم من قبل المنظمة ومقدمي الخدمات ,

ويجب على المنظمة أن تدرك رغبات وتوقعات الزبون  ,19:2005)الاتصالات الجيدة )الظوالم ,

لعناية بالزبون ورعايته بشكل خاص, والاهتمام بمشاكله للخدمة المقدمة , والتعاطف يعنى با

هذا بحد ذاته يسهم  ,247:2009)العلاق ,& وراقية )الطائي  إنسانيةحلول لها بطرائق  وإيجاد

في توفير الخدمات للزبائن بشكل جيد ويضمن توافر القدرات اللازمة لمقدمي الخدمة ليساعدهم 

افسين والتنافس والبقاء في للتفوق على المن الأهمم العنصر بوصفه بتقديم خدمة الزبون المتميزة ,

 .   69:2009)والاستمرارية لمزاوله أعمالهم )أحمد ,السوق التنافسية 

 



 

 

  لثالثا الفصل

للدراسة الجانب التطبيقي  

 المبحث الأول

 وصف وتشخيص متغيرات الدراسة

 المبحث الثاني

  الدراسة تغيراتواختبار علاقات الارتباط بين م تحليل

 المبحث الثالث

  الدراسة تغيراتواختبار اتجاهـات التأثير بين متحليل  
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 :تمهيـــــــــد 

متغيرات الدراسة وهي   عن ةالمبحوث عينةال آراء وتشخيص وصف إلى المبحث هذا يهدف        

كمتغيير تياب   خدمية الببيو كمتغييرين متيتقةين و المقارنية المرععيية و الجودة الشيامةة إدارةأبعاد 

 وذلك ضمن الفقرات الآتية. 

 

 الأولالمبحث  

 وصف وتشخيص متغيرات الدراســة

 رقم الصفحة................ ...................................................الموضــــــوع 

 134............................................................تمهيـــــــــــــــد

 134.... .......الجودة الشاملة إدارة أبعاد  عن الدراسة عينة أراء وتشخيص وصف:  أولا 

 141......أبعاد المقارنة المرجعية عن الدراسة عينة أراء وتشخيص وصف: ثانياً 

 ً  148.... ...........أبعاد خدمة الزبون  عن الدراسة عينة أراء وتشخيص وصف: ثالثا
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 الجودة الشاملة  إدارةأبعاد  عنالدراسة  ةراء عينآأولا:وصف وتشخيص 

الجودة إدارة أبعاد  عن العينة المبحوثة آراء وتشخيص وصفف  هذه الفقرة سيتم              

تركيز على الزبون ال ،11Xتركيز على الموارد البشرية ال) وه  اعتمادها تم الت  )1X (الشامةة

12X، 13طيط الستراتيجي تخالX 14, القيادةX) لتةك  العام الوصف إلى( 20) عدول يشير إذ

 اكبر هو (0.71) الكة  بةغالجودة الشامةة إدارة بعاد لأ الموزو  الحتاب  الوسط أ  ، إذبعادلأا

بمعنى   ( ،0.24) الكة  المعياري الانحراف كا كما  (0.5) البالغ الفرض  الحتاب  الوسط من

 الموزونة الحتابية الأوساطف واضحا   نراه ما وهذا المتغير هذال كبيرا   اهتماما   تعط  العينة أ 

هناك  أ  وهذا يعن ،  الفرض  الحتاب  الوسط من أعةى تكان( 02Cإلى  1Cمن )الفقرات  لجمي 

الجودة  إدارةإبعاد  ( والأهةيةالمصارف العراقية )الحكومية طبقت و هذه الفقراتلواضح اهتمام 

ف  كل النشاطات والعمةيات والخدمات  ةالجود ولكنها بحاعة ماسة لتفعيل دورالشامةة بشكل عيد 

الجودة ف  القطاع المصرف  تطبيق  لأهميةومعرفة ووع   إدراكاتكو  أكثر  أ , إذ ينبغ  عةيها 

 .ق متتويات عالية من التفوق ف  كل المجالات يتحقيقودها لحتى 

 

 

 

 

 

 

 .الجودة الشاملة  إدارةأبعاد  عن الدراسة( : وصف وتشخيص أراء عينة 20جدول )ال

 

 الأسئلة

 توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة
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1C 8 17 12 13 8 5 4 4 1 1 1 74 0.70 0.23 

2C 12 19 15 9 10 6 1 1 1 0 0 74 0.77 0.18 
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C3 10 18 15 9 7 6 3 3 1 1 1 74 0.73 0.23 

C4 11 15 17 12 8 5 1 1 2 2 0 74 0.74 0.21 

C5 9 22 14 6 6 6 4 4 1 2 0 74 0.73 0.23 

 11X 50 91 73 49 39 28 13 13 6 6 2 370 0.73 0.22 

ى 
عل

ز 
كي

تر
ال

ن 
و
زب

ال
 

6C 10 16 10 13 8 5 4 3 3 1 1 74 0.70 0.24 

7C 11 17 19 10 4 4 3 2 2 2 0 74 0.74 0.22 

C8 10 17 17 9 7 4 5 2 2 1 0 74 0.73 0.22 

C9 9 15 16 10 9 5 5 1 2 1 1 74 0.71 0.23 

C10 10 15 10 8 8 6 5 4 4 2 2 74 0.66 0.28 

12X 50 80 72 50 36 24 22 12 13 7 4 370 0.71 0.24 

ط 
طي

خ
لت

ا

ي 
ج

تي
را

ست
ل
ا

 

11C 12 15 14 9 7 5 5 3 1 2 1 74 0.71 0.25 

12C 15 17 14 10 6 4 1 2 2 2 1 74 0.75 0.24 

C13 10 14 16 11 8 6 3 3 1 1 1 74 0.72 0.23 

C14 13 14 15 9 5 5 5 3 2 2 1 74 0.71 0.25 

C15 10 19 11 10 5 6 5 4 1 2 1 74 0.70 0.25 

X13 60 79 70 49 31 26 19 15 7 9 5 370 0.72 0.24 

ة 
اد

قي
ال

 

C16 11 14 15 10 9 5 2 2 1 3 2 74 0.70 0.26 

C17 12 13 15 12 5 5 4 3 2 2 1 74 0.71 0.25 

C18 13 11 12 9 8 6 5 5 2 2 1 74 0.68 0.26 

C19 10 12 18 7 6 5 6 3 4 2 1 74 0.68 0.26 

C20 9 15 16 7 7 6 5 4 2 2 1 74 0.69 0.25 

X14 55 65 76 45 

 

35 27 22 17 11 11 6 370 0.69 0.25 

 0.24 0.71 1480 17 33 37 57 76 105 141 193 291 315 215 المجموع

 .من إعداد الباحثة بالعتماد على مخرجات الحاسبة الإلكترونية  المصدر : 

    

، وذلك حتب بعاد هذه الأمن بعدُ  كل عن   شرح تفصية  لآراء العينة المبحوثةأتوفيما ي     

 -لنتائج الواردة ف  الجدول أعلاه :ا

 

 

 :  11X  تركيز على الموارد البشريةلا .1

الموارد  ىلبعد التركيب عة الموزو  الحتاب  الوسط أ ( 20) الجدول نتائج من يتضح         

 الانحرافأما ،  (0.5) البالغ الفرض  الحتاب  الوسط من اكبروهو  (0.73) بةغالبشرية 

ها نلأ بعادالأ أهم منتركيب عةى الموارد البشرية البعدُ  عدي إذ ،( 0.22)بةغ  قدف معياريال

المصرف من  لإدارة واضحا يظهر وهذاالجودة الشامةة  إدارةأبعاد  أغناء ف  إسهاما الأكثر
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 هذه النتائج  وتتمثل ، (20يوضحها عدول )خلال اهتمامها بمتطةبات الموارد البشرية وكما 

ومؤهةة  الموارد البشريةإدارة فاعةة لةموارد البشرية وخبرات متخصصة ف  إدارة بوعود 

ثم الحفاظ عةيهم سيبيد داخل المصرف الكفوئيين لشغل المناصب والوظائف  استقطابعةى 

وتشج  تعكس  هاأن، و المنظمة ويعبز مركبها الاقتصادي وعةى المدى البعيد تاعيةإنمن 

 , خةق البرامج التطويرية التحفيبيةبالتال  و المصرف  بها موظف الت  يهتم  الإبداعروح 

فريق واحد يعد حالة أساسية لترصين والعمل الجماع  ك , رف  روح المشاركة الذاتيةتنمية و

 . يةانتنالإالمثةى الت  تتعى لتحقيقها المنظمات  الأهدافوتحقيق  ألمنظم البناء 

 -يمكن التوصل إلى النقاط الآتية :( 20)ومن خلال النتائج الظاهرة ف  الجدول     

 كبروهو أ( 0.70) )منح الصلاحية للعاملين( 1Cالوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة  كا  .أ

 أ ن  ع( وهذا ي0.23معياري )ال الانحرافكما بةغ قيمة من الوسط الحتاب  الفرض  

 أ أي  ، هناك اهتمام واضح من قبل إدارة المصرف بتنمية مهارات العامةين ومكافأتهم

هو  العمةيات وعمل ما لأداءالمصرف تمنح العامةين فيها الصلاحية اللازمة  إدارة

 .المصارف عينة الدراسةف  ضروري فقط  

و اكبر من ( وه0.77) )أقامة دورات تدريبية( 2Cبةغ الوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة  .ب

وهذا يعن   ، (0.18معياري )ال الانحرافةغ ب( كما 0.5البالغ )الفرض   الوسط الحتاب 

المصرف تنتهج  إدارة أ ، أي اهتمام إفراد العينة بفقرات الاستبانة لكل متغير توضيح  

أقامة دورات تدريبية تخصصية متطورة لةعامةين فيها لتطوير مهاراتهم وقدراتهم ف  

 مجال العمل المصرف  .

الوسط الحتاب  الموزو  لها  كا فقد , الشعور بالمسؤولية( نمية)ت 3C أما الفقرة .ج

 (0.23معياري ) الانحرافبةغ وهو أكبر من الوسط الحتاب  الفرض ، كما  (0.73)

لتنمية  مهمةالقرارات ال اتخاذالمصرف تتبنى مدخل العمل ف  إدارة  أ وهذا يعن  

   .وتتهم ف  تعبيب روحهم المعنوية  الشعور بالمتؤولية لدى العامةين فيها

( وهو اكبر من 0.74) رفع روح المشاركة(,) 4Cبةغ الوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة  .د

إدارة  أ ا يعن  ذوه (0.21معياري )ال الانحرافةغ ب، كما الوسط الحتاب  الفرض  

 . المصرف تتعى لرف  روح المشاركة الذاتية لجمي  الموظفين

( وهو 0.73) سياسة تقديم المكافآت( )انتهاج 5Cالوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة  كا و .ه

 أ وهذا يعن   (0.23معياري )ال الانحرافةغ ب، كما اكبر من الوسط الحتاب  الفرض 
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بغية  للأفرادالتشجيعية والترقيات  المكافآتسياسة تقديم  تهاجنلاتةجأ   المصرف إدارة 

 . وتنمية مهاراتهم وقدراتهم تحتين أداءهم وبالجودة المطةوبة 

 

 -: 12X تركيز على الزبونال .2

بةغ تركيب عةى الببو  البعد الوسط الحتاب  الموزو  ل أ ( 20يتضح من نتائج الجدول )     

معياري ال الانحراف، كما بةغ  (0.5)البالغ  الفرض  الحتاب  الوسط من اكبروهو  (0.71)

ويعود ذلك بتبب  العينة المبحوثةيعد واضحا  لأفراد تركيب عةى الببو  ال أ إي ،  (0.24)

الجودة الشامةة  إدارةأبعاد عد احد ي كونه بعدال ادراك لدى أفراد العينة لهذالرؤيا الواضحة والإ

وتتعى المنظمة , هو الببو  هدف وغاية المنظمة وسر نجاحها ومقياس تقدمها  أ  يعن وهذا 

 , التوق المنافتة نحوالرئيت  المفتاح  بعدهُ احتياعاتهالببو  وفهم  ىالتركيب عةدائما  عةى 

عن الببائن  بياناتالتجمي   عةى تةبية رغباته أو ةغير قادر أوالمنظمة فقيرة  تكان فإذا

 أو ا  زبو  داخةي كا يريده الببو  سواء  ها سوف تفشل ف  تحقيق ماأنف بياناتالوتحةيل تةك 

والاحتفاظ  أرضائهم , المبيد من الببائن وعذبهم , اكتتابلأعل ه ومعرفة خدمات , ا  خارعي

 . بهم

 -الآتية :يمكن التوصل إلى النقاط ( 20) ومن خلال النتائج الظاهرة ف  الجدول    

كبر ( وهو أ0.70) )سياسة أشراك الزبون( 6Cالوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة  كا  .أ

 أ أي , ( 0.24معياري )ال الانحرافكما بةغ قيمة من الوسط الحتاب  الفرض ، 

المصرف يتبنى سياسة أشراك الببو  ف  عمةية تصميم الخدمة وتقديمها لمعرفة وأدراك 

 .حاعاته

( وهو اكبر 0.74) )عدم التفريق بين الزبائن( 7C الوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة كا و .ب

يدل عةى  وهذا ,(0.22معياري )ال الانحراف، كما بةغ من الوسط الحتاب  الفرض 

 أ مما يعن  ، الأول بفقرات الاستبانة بالنتبة لةمتغير التوضيح  العينة اهتمام إفراد 

 هنفتالقدر عةى عدم التفريق بين الببو  الداخة  والخارع  و أعارتهم يعمل المصرف 

 ف  عمةه وسر بقاءه. الأساسمن الاهتمام بصفتهم 

)وضع الزبون في قلب تصميم وتحسين جودة  8Cبةغ الوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة  .ج

المعياري فقد  الانحراف، أما  وهو أكبر من الوسط الحتاب  الفرض ( 0.73) الخدمات(

المصرف تةجأ لوض  الببو  ف  قةب تصميم وتحتين عودة إدارة  أ أي  ، (0.22بةغ )
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ف   اتعةيها ف  اتخاذ القرارعتماد لاامكن ي الخدمات وكمدخل لتحتين العمةيات والت 

 .المصارف المبحوثة

اكبر من هو و( 0.71) زبائن(ال)تلبية متطلبات  9Cالوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة  كا  .د

الرؤيا ةى يدل عمما  ,(0.23معياري )ال الانحرافةغ ب، كما الوسط الحتاب  الفرض 

المصرف إدارة  أ  ويعن  هذا ،فقرات الاستبانة  عنالدراسة  عينةالواضحة لإفراد 

 تتعى لتةبية متطةبات زبائنها عةى وفق التغيرات الحاصةة ف  التوق.

( 0.66وسطها الحتاب  ) كا فقد , البيانات( جمع وضع إستراتيجيات) 10Cأما الفقرة  .ه

 أ يدل عةى مما ,  (0.28)معياري ال الانحراف كا و وهو أكبر من الوسط الفرض 

 كا و الخاصة بالببائن بياناتالعم   من اقوم بوض  إستراتيجيات تمكنهت المصرف إدارة

الاهتمام م   اهتمامه بهذا الفقرة اقل بقةيل من بقية الفقرات الأخرى فه  بحاعة لبيادة

والمعةومات عن  بياناتالالحرص الشديد عةى وض  الاستراتيجيات المتؤولة عن عم  

 .الببائن 

 : 13X تخطيط الستراتيجيال .3

تخطيط ال بعدل الكة  الوسط الحتاب  الموزو  أ ( يتضح لنا 20من نتائج الجدول )           

، كما بةغ   (0.5وهو أكبر من الوسط الحتاب  الفرض  البالغ ) (0.72بةغ ) الاستراتيج 

وهذا يؤكد  ,اهتمام إفراد العينة بفقرات الاستبانة ما يدل عةى  , (0.24معياري )ال الانحراف

تخطيط ةل ةالواضحتهم رؤيلإدراكهم وة ويعود ذلك لأفراد العينة المبحوثوضوحها 

 يمدير أ يعن  ، وهذا الجودة الشامةة  لأداره المهمة ألأبعاداحد  كونهبشكل عام  الاستراتيج 

عمةية ترسيخ التخطيط الاستراتيج  ف  الأقتام ف  المصارف المبحوثة يدركو  مدى أهمية 

تنفيذ التخطيط الاستراتيج  من  أ و، بما تتضمنه الرسالة التنظيمية  , رسالة ورؤيا المنظمة

يتاعد المنظمة عةى معرفة وتشخيص نقاط القوة والضعف ف  بيئتها  (SWOT) خلال تحةيل

 . الفرص والتهديدات ف  بيئتها الخارعية والعمل عةى أزالتهاوالتعرف عةى  , الداخةية

    

يمكن  الاستراتيج تخطيط البعدُ  بخصوص (20)ومن خلال النتائج الظاهرة ف  الجدول 

 -التوصل إلى النقاط الآتية : 

 

( .170))التخطيط الستراتيجي أساس بقاء المصرف(  11C بةغ الوسط الحتاب  لةفقرة .أ

ما يعن   ,(0.25)المعياري  الانحراف، كما بةغ من الوسط الحتاب  الفرض  كبروهو أ
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التخطيط  أ أي ، بفقرات الاستبانة من قبل إفراد العينة  هناك اهتمام واضح أ 

 جاز نشاطاته وأهدافه. أنف   واستمرارهالاستراتيج  يعد القةب النابض لبقاء المصرف 

 

 كبروهو أ ( 0.75) )تطبيق إستراتيجية الستجابة( 12C  لةفقرة الوسط الحتاب   كا و .ب

مما يدل عةى , ( 0.24)المعياري  الانحراف، كما بةغ من الوسط الحتاب  الفرض 

 إستراتيجيةالمصرف يطبق  أ أي ، اهتمام واضح من قبل إفراد العينة بفقرات الاستبانة 

 الاستجابة التريعة لةتغيرات البيئية .

حصةت عةى وسط حتاب  قدره د فق )العمل وفق خطة إستراتيجية( 13C أما الفقرة  .ج

 ، (0.23) المعياري الانحراف( وهو أكبر من الوسط الحتاب  الفرض ، كما بةغ 0.72)

يضعها كمنطةق أساس  لمباولة أعماله  إستراتيجيةالمصرف يعمل وفق خطة  أ أي 

  الحاعة لتعديةها وتقديمها بالشكل الصحيح. اقتضتوتصحيح الخطة متى ما 

بةغ كما  ، (0.71) خطة إستراتيجية(التقييم ) 14C كما بةغ الوسط الحتاب  لةفقرة .د

 الإستراتيجيةتتعى لتقييم الخطة  المصرف إدارة أ  أي, ( 0.25المعياري ) الانحراف

الميبة التنافتية المتتدامة  وإسنادالجودة بالشكل الذي يعطيها القدرة عةى دعم دارة لإ

التخطيط الاستراتيج   يدركو  مدى أهمية المبحوثةالأقتام ف  المصارف  ييرمد أ و

 بطرائق وأساليب حديثة ومتطورة.

تشخيص نقاط القوة والضعف لديها القدرة على ) 15Cالحتاب  لةفقرة  وبةغ الوسط .ه

، كما بةغ ( وهو أكبر من الوسط الحتاب  الفرض 0.70) (وتحديد الفرص والتهديدات

الاهتمام الواضح من قبل إفراد العينة بفقرات دل عةى يمما  ,(0.25المعياري ) الانحراف

تمةك القدرة عةى تشخيص نقاط القوة  المصرفإدارة  أ أي ، الاستبانة عن هذا البعد 

ي ديرم أ المحيطة بها , وأي  الخارعية والضعف لديها وتحديد الفرص والتهديدات

والاهتمام التخطيط الاستراتيج  يدركو  مدى أهمية  المبحوثةالأقتام ف  المصارف 

 وفقا .بصياغة الخطة الإستراتيجية ومتابعة تنفيذها وتقويم نتائجها 

 

 : 14Xالقيادة  .4

 (0.69بةغ )القيادة بعد الوسط الحتاب  الموزو  ل أ ( 20يتضح من نتائج الجدول )        

( ، 0.25معياري )ال الانحراف، كما بةغ  (0.5)البالغ  الفرض  الحتاب  الوسط من اكبروهو 

والإدراك الرؤيا الواضحة إلى لأفراد العينة المبحوثة ويعود ذلك  ةعد واضحتالقيادة  أ إي 
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لها دور  أ يعن  وهذا الجودة الشامةة إدارة أبعاد عد احد يكونه  بعدال الدى أفراد العينة لهذ

سير العمل داخل المنظمة فبدونها  ىعة مباشرلها تأثير  إذ، و ف  المنظمة ا  وحيوي فاعلا   ا  أساسي

 أ و تنتف  قدرة المنظمة عةى مواصةة ومواكبة التطورات الحاصةة ف  البيئة المحيطة ،

جاز أن باتجاهعمةية التأثير بالعامةين  وصفهاب فةالمختة الأقتامتفاعل بين  إلىالقيادة تحتاج 

, فإدارة المصرف تتعى لتطوير المقدرات القيادية متتفيدة من تطبيقها   الموضوعة الأهداف

 .لإدارة الجودة الشامةة 

 -يمكن التوصل إلى النقاط الآتية :( 20) ومن خلال النتائج الظاهرة ف  الجدول    

كبر ( وهو أ0.70) )امتلاك القيادة الفعالة( 61Cالوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة  كا  .أ

وهذا يدل عةى  , (0.26معياري )ال الانحرافكما بةغ قيمة من الوسط الحتاب  الفرض ، 

 لأداءف  توعيه الموظفين والتأثير فيهم  هالمصرف القيادة الفعالة الت  تتاعد كمتلاا

 .  بالشكل الصحيح إليهمالموكةة  الإعمال

( وهو اكبر .710)اختيار القادة المؤهلين( ) 17C  الوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة كا و .ب

دل عةى مما ي ,(0.25معياري )ال الانحراف، كما بةغ من الوسط الحتاب  الفرض 

إدارة  أ ، مما يعن  الاهتمام الواضح من قبل إفراد العينة بفقرات الاستبانة عن هذا البعد 

وذوي المعرفة ف  المصرف تختار القادة المؤهةين وأصحاب الكفاءات وسعة الاطلاع 

 أداء العمةيات .

( وهو أكبر من .860) (ةالقاد ردو)تنشيط  81Cبةغ الوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة  .ج

الاهتمام دل عةى مما ي ,(0.26المعياري فقد بةغ ) الانحرافالوسط الحتاب  الفرض ، أما 

المصرف إدارة  أ أي ، الواضح من قبل إفراد العينة بفقرات الاستبانة عن هذا البعد 

ف  رسم  والأساسالعمةيات  إدارة تتعى لتنشيط دور القادة بوصفهم المتؤولين عن 

 .ثقافتها

وهو اكبر ( .860))القادة يتمتعون بالكفاءة(  91Cالوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة  كا  .د

اهتمام دل عةى مما ي،  (0.26معياري )ال الانحرافةغ ب، كما من الوسط الحتاب  الفرض 

القادة ف   أ  ويعن  هذاواضح من قبل إفراد العينة بفقرات الاستبانة عن هذا البعد , 

موارد وتطبيق الجودة ف  ممارسة وأداء أعمالهم  استخدامبالكفاءة ف  يتمتعو  المصرف 

 اليومية.

وسطها الحتاب   كا فقد  (الجودة الشاملةإدارة  )القادة يطبقون مدخل  20C  أما الفقرة  .ه

دل عةى مما ي، ( 0.25معياري )ال الانحراف كا   ووهو أكبر من الوسط الفرض (0.69)
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 قيادة المصرف أ أي الاهتمام الواضح من قبل إفراد العينة بفقرات الاستبانة عن هذا البعد , 

الجودة الشامةة الت  تحدث تغييرات عذرية هائةة ف  كل النشاطات  إدارة بتطبيق مدخل قوم ت

 . والأعمال

 

 ً  المرجعية أبعاد المقارنة  عنالدراسة  ةراء عين: وصف وتشخيص أ ثانيا

 ( 2X)أبعاد المقارنة المرععية  عن العينة المبحوثةف  هذه الفقرة سيتم وصف وتشخيص آراء   

 23Xرضا الزبون   ,  22X  التوجه نحو الجودة , 21Xالسعي نحو الريادة )الت  تم اعتمادها وه  

( إلى الوصف العام لأراء واستجابات أفراد 21ير عدول )يش إذ,  (24X  المستمرالتحسين , 

 .أبعاد المقارنة المرععيةمن بعدُ  كل عن مقارنةال لمتغير العينة المبحوثة

اكبر من الوسط هو ( و0.74الكة  )بعاد المقارنة المرععية إذ بةغ الوسط الحتاب  الموزو  لأ

اء آر أ يدل عةى  مما( 0.22المعياري الكة  ) الانحراف كما بةغ ،(0.5البالغ ) الحتاب  الفرض 

لةمنظمات التطبيقات الرائدة والعمةيات المميبة  كونه يتبنى الأبعاد ههذلالعينة تعط  اهتماما  كبيرا  

 . لتحقيق التفوق التنافت الريادية 

    الفقرات  الأوساط الحتابية الموزونة لجمي  أ إذ   (21ه الجدول )ضحيووهذا ما           

 . من الوسط الحتاب  الفرض أكبر  تكان ( 04C  إلى 12C)من 

 

 

 أبعاد المقارنة المرجعية عن الدراسة( : وصف وتشخيص أراء عينة 21جدول )ال        

 

 الأسئلة

 توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة
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21C 14 16 14 10 7 5 3 2 2 0 1 74 0.75 0.22 

22C 14 15 14 11 6 5 4 2 1 1 1 74 0.74 0.23 

C23 13 15 13 12 9 6 2 2 1 1 0 74 0.74 0.21 

C24 15 16 12 9 6 4 3 3 3 2 1 74 0.72 0.26 

C25 14 18 15 8 7 3 4 2 1 1 1 74 0.75 0.23 

21X 70 80 68 50 35 23 16 11 8 5 4 370 0.74     0.23 
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و 
ح
 ن
جه

تو
ال

دة
جو

ال
 

26C 13 19 14 7 7 3 4 2 2 2 1 74 0.73 0.25 

27C 13 17 13 8 6 5 5 2 3 1 1 74 0.72 0.25 

C28 11 18 12 10 8 8 4 3 0 0 0 74 0.74 0.2 

C29 12 14 13 12 9 7 3 2 0 1 1 74 0.73 0.22 

C30 15 16 14 10 6 4 4 2 1 1 1 74 0.75 0.23 

22X 64 84 66 47 36 27 20 11 6 5 4 370 0.73 0.23 

ن
بو

لز
 ا
ضا

ر
 

31C 14 16 14 10 8 7 3 0 1 1 0 74 0.76 0.2 

32C 13 15 12 11 6 5 3 4 3 1 1 74 0.71 0.25 

C33 14 17 16 9 7 5 3 1 1 1 0 74 0.76 0.2 

C34 14 21 11 8 7 5 3 2 2 0 1 74 0.75 0.23 

C35 15 20 10 8 6 6 4 3 1 1 0 74 0.75 0.23 

X23 70 89 63 46 34 28 16 10 8 4 2 370 0.75 0.22 

 
ن 

سي
ح
لت
ا

مر
ست

لم
ا

 

36C 14 15 14 10 9 4 3 3 1 1 0 
74 0.75 0.22 

C37 12 18 14 13 8 1 2 2 1 2 1 74 0.75 0.23 

C38 12 18 15 12 9 4 0 2 2 0 0 74 0.77 0.19 

C39 16 16 14 12 7 3 2 1 2 1 0 74 0.77 0.21 

C40 11 19 14 11 9 2 3 2 2 1 0 74 0.75 0.21 

X24 65 86 71 58 42 14 10 10 8 5 1 370 0.76 0.21 

 201 268 334 269 المجموع
147 

 

92 

 

62 

 

42 

 

30 

 

19 11 148

0 

0.74 0.22 

 .من إعداد الباحثة بالعتماد على مخرجات الحاسبة الإلكترونية المصدر : 

               

،  أبعاد المقارنة المرععيةمن بعدُ  كل عن العينة المبحوثةشرح تفصية  لآراء الآت  و            

 -وذلك حتب النتائج الواردة ف  الجدول أعلاه :

 

, 

 -: X 21 الريادة السعي نحو   .1

التع  نحو  بعدلالوسط الحتاب  الموزو  الكة   أ ( يتضح لنا 21من نتائج الجدول )    

بعاد الأ أهم منوهو  (0.5البالغ ) وهو أكبر من الوسط الحتاب  الفرض  (0.74بةغ )الريادة 

الحتاب   الوسط قيمة من هذا يظهرإذ المقارنة المرععية  أغناء ف  إسهاما الأكثركونه ل

  ، (21) الت  يوضحها عدولبعاد الأ الحتابية لباق  الأوزا  من اكبر تكان الت  الموزو 

يعد واضحا  التع  نحو الريادة بعدُ  أ مما يدل عةى ,  (0.23معياري )ال الانحرافكما بةغ 

هذا البعد لكونه يعد أحدى أهم لأهمية  همويعود ذلك بتبب إدراك العينة المبحوثةلأفراد 
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المنظمات لتحقيق التنافس  الذي تتير عةيه والأساست اليوم , الت  تتتخدمها المنظما الأدوات

ومواكبة التطورات الحاصةة ف  بيئة  تطوير نشاطات وقابةيات المنظمة , إمكانيةو والبقاء ,

الهدف وه  تعن   تتميب أو تتطور بدو  وعود الريادة , أ يمكن  لا فالمنظمات , الأعمال

 ، المقارنة المرععية واللازمة لتطبيق المهمة بعاد احد الأبوصفه و لةتفوق والتمايب ,الرئيت  

 

 -الت  يمكن تفتيرها بالآت : (21) وهذا ما تعكته نتائج عدول

 

 )الإسهام في الحصول على أفضل موقع تنافسي( 21Cبةغ الوسط الحتاب  لةفقرة  .أ

 ,  (0.22)المعياري  الانحرافبةغ ، كما من الوسط الحتاب  الفرض  وهو أكبر( 0.75)

تتهم الريادة ف   أ أهمية و  كيدر المبحوثة المصارفتام ف  الأق يريمد أ  ن عمما ي

 .التةبية الأداءمن خلال غةق فجوة حصول المصرف عةى أفضل موق  تنافت  

( 40.7))السعي في إشباع حاجات الإفراد(   22C الوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة كا  .ب

مما  , (0.23لها ) المعياري الانحرافكما بةغ ،  من الوسط الحتاب  الفرض  أكبروهو 

 إلىالمصرف يتعى  أ أي  هذه الفقرة، عنالأقتام  يمدير اءلأرتقارب يعن  وعود 

والجماعات وتشجعهم نحو العطاء والتميب  الأفرادحاعات  إشباعتحقيق الريادة من خلال 

 . جازنالاوسرعة 

وهو  (0.74) كا فقد )الريادة إمكانية التفوق والإبداع(  23Cأما الوسط الحتاب  لةفقرة  .ج

وهذا يعن   ، (0.21المعياري لها ) الانحرافغ كما بة أكبر من الوسط الحتاب  الفرض ،

 يةكانإمالريادة توفر  أ هذه الفقرة، أي  عنالعينة وعود اهتمام متقارب من قبل إفراد 

أفضل الخدمات المصرفية  منحو تقديبالتوعه  الأداءوالتجديد والتفرد ف   والإبداعالتفوق 

 المميبة بأقل كةفة ممكنة . 

( 0.72) وسط حتاب  قدرهال (معرفة وتكامل الفرص والموارد المتاحة) 24C لةفقرة  كا  .د

 أ مما يدل عةى  ,(0.26)المعياري  الانحرافمن الوسط الفرض ، كما بةغ  أكبروهو 

تقود ريادية  أ من الضروري  هأن، أي هذه الفقرة عنقاربة تم تكانالعينة إعابات 

 المصرف نحو معرفة وتكامل الفرص والموارد المتاحة لخةق ممارسات عديدة.

( 0.75) كا فقد  )القيام بوضع استراتيجيات للريادة( 25C أما الوسط الحتاب  لةفقرة .ه

عن  يوهذا ، (0.23المعياري ) الانحرافوبةغ  ،من الوسط الحتاب  الفرض كبر أوهو 

المصرف بوض  إستراتيجيات لةريادة  إدارة ادتق أ الأقتام يدركو  أهمية  يمدير أ 

  الجديدة. الأسواق واكتشافواقتناصها البحث عن الفرص وضرورة 
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 -: 22X  التوجه نحو الجودة .2
وهو  (0.73) كا التوعه نحو الجودة بعد الوسط الحتاب  الكة  ل أ ( 21يبين عدول )         

مما   , (0.23معياري )ال الانحرافكما بةغ  (، 0.5) أكبر من الوسط الحتاب  الفرض  البالغ

يعد واضحا  لأفراد التوعه نحو الجودة بعدُ  أ ، أي بعدال اهذاهتمام إفراد العينة بيدل عةى 

المهمة بعاد احد الأبوصفه التوعه نحو الجودة أهمية لك لإدراكهم ويعود ذ العينة المبحوثة

الركائب المهمة الت  تتتخدمها  إحدى هاأن وهذا يعن ، مقارنة المرععية الواللازمة لتطبيق 

المنظمة لكتب رضا زبائنها ف  التوق وتقديم خدمات ومنتجات بجودة عالية وتصميم 

خدمات عديدة تفوق المنافتين والتركيب عةى تةبية احتياعات ورغبات الببو  من خلال 

ها ولتحقيق توقعات الببو  وتجاوز بحوث التوق , وأعراءالجهود التتويقية المتكامةة 

 -: الت  يمكن توضيحها بالآت  (21) وهذا ما تعكته نتائج عدول، والتفوق عةى المنظمات 

 

وهو أكبر  (0.73بةغ ))تقديم خدمات مصرفية متفوقة(  26Cالوسط الحتاب  لةفقرة  أ  .أ

 إدارة إ وهذا يدل عةى ,  (0.25ةغ )المعياري ب حرافهاانو، من الوسط الحتاب  الفرض 

تصميم وتقديم خدمات مصرفية تفوق زبائنها من خلال تهتم بآراء المصارف المبحوثة 

 يقدمه المنافتو . ما

هو أكبر من ( و0.72)( تلبية حاجات ورغبات الزبائن) 27Cبةغ الوسط الحتاب  لةفقرة  .ب

اهتمام مما يدل عةى (، 0.25المعياري فقد بةغ ) الانحراف، أما الوسط الحتاب  الفرض 

جودة الذات وأدركهم لأهمية الخدمات المقدمة وف  المصارف المبحوثة الأقتام  مديري

 .عاليةال

هو أكبر من ( و0.74) (تقديم خدمات تفوق التوقعات) 82C وبةغ الوسط الحتاب  لةفقرة  .ج

 إلىالمصرف يتعى دائما   أ أي ,  (0.2المعياري ) حرافهاانالوسط الفرض ، كما بةغ 

  تقديم خدمات مصرفية تفوق توقعات الببو  وطموحاته

أكبر من ( وهو 0.73) بةغفقد  )بذل جهود تسويقية( 29C أما الوسط الحتاب  لةفقرة .د

اهتمام مما يدل عةى  ,، (0.22المعياري ) الانحرافالوسط الحتاب  الفرض ، وبةغ 

المصرف تركب عةى  إدارة إ مما يؤكد عةى ، بفقرات الاستبانة لهذا البعد العينة إفراد 

بما يتناسب م   وقعات الببو  لةخدمة أو تتجاوزهابذل عهود تتويقية متكامةة لتحقيق ت

 أهداف وإستراتيجيات المصرف.
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وهو أكبر  (0.75) )اللجوء لمطابقة جودة الخدمة ( 30C الوسط الحتاب  لةفقرة كا و .ه

 إ  إلىوهذه النتائج تشير  ,(0.23المعياري ) الانحراف ، كما بةغمن الوسط الفرض 

من خلال مقارنتها م  خدمات المنظمات  خدماتها عودة مطابقة إلى المصرف تةجأ إدارة

 .المنافتة الأخرى 

 : 23X  رضا الزبون .3

بةغ   رضا الببو بعد الوسط الحتاب  الموزو  الكة  ل أ ( 21يتضح لنا من الجدول )     

 بةغ معياريال الانحراف، و (0.5الفرض  البالغ )ب  اهو أكبر من الوسط الحت( و0.75)

بعدُ  أ هذا يعن  و، بعد هذا ال عن متقاربة تكانإعابات العينة  أ مما يدل عةى  , (0.22)

 مراعاة ميةهلأ الواضح همدراكلإويعود ذلك  العينة المبحوثةيعد واضحا  لأفراد  رضا الببو 

يتم الاعتماد  إذ، مقارنة المرععية واللازمة لتطبيق الالمهمة  الإبعاداحد بوصفه  رضا الببو 

وهو مؤشر مهم يدل عةى حيوية المنظمة , ةمصارف البقاء والنمو ل لضما  رضا الببو عةى 

 وهذا ما تعكته نتائج عدولوالتفوق مقارنة بالمنظمات الريادية ,  الأرباحزيادة  إلىويقود 

 -الت  يمكن تفتيرها بالآت : (21)

 
)الرغبة في معرفة ردود أفعال الزبائن عن الخدمة(  31Cبةغ الوسط الحتاب  لةفقرة  .أ

 (،0.2المعياري ) الانحرافكما بةغ ، هو أكبر من الوسط الحتاب  الفرض ( و0.76)

ف  معرفة  رضا الببو أهمية اعتماد  كادريرغبو  ف  إالأقتام  مديري إ وذلك يعن  

 الخدمات من ومميب عديد هو ما كل وتقديم إليهمالخدمات المقدمة  اتجاهردود أفعال زبائنه 

 . المصرفية

هو أكبر ( و0.71) )العمل على إرشاد وتعليم الزبائن( 32C وبةغ الوسط الحتاب  لةفقرة .ب

 أ  مديريعةى مما يدل  ,(0.25المعياري ) الانحرافمن الوسط الحتاب  الفرض ، وبةغ 

أرشاد وتعةيم الببائن لكيفية الاستفادة من يتعو  ف   المبحوثةالأقتام ف  المصارف 

 الخدمات المقدمة بشكل متواصل. 

 كا فقد  )اعتماد نظام الشكاوى ومقترحات الزبائن( 33Cأما الوسط الحتاب  لةفقرة  .ج

وهذه  (،0.2المعياري ) الانحراف، وبةغ أكبر من الوسط الحتاب  الفرض ( وهو 0.76)

الببو   لمعرفة مقترحات الشكاوى منظا توفيرف  المصارف  إدارةالنتائج تدل عةى سع  

 . المقدمة الخدمة وقناعته تجاه رضاه تحقيق ومن خلالها واستفتاراته
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)السعي في إدخال البهجة والسرور في نفوس  34Cلةفقرة  (0.75)الوسط الحتاب  كا و .د

( ، 0.23المعياري ) الانحرافأكبر من الوسط الحتاب  الفرض ، وبةغ  ووه،  (الزبائن

البهجة والترور ف  نفوس الببائن  إدخالالمصرف ف   إدارةوهذه النتائج تدل عةى سع  

 الببو  . لإسعادمن خلال تقديم خدمات تفوق التوقعات وصولا 

( وهو 0.75) )السعي الإجراء المسوحات الدورية( 35C  بةغ الوسط الحتاب  لةفقرة كما .ه

وهذه النتائج تدل ،  (0.23)المعياري  الانحراف كا الفرض ، ولوسط الحتاب  ا ناكبر م

من المصرف إدارة تقييم أداء باتجاه الأقتام ف  المصارف المبحوثة  مديريعةى سع  

المتمثةة بفتح فروع أضافية ف  المناطق غير المغطاة   الدورية المتوحات خلال أعراء

 بالخدمة لةتعرف عةى متتوى رضا الببائن . 

 

 -: 24Xالتحسين المستمر  .4

( 0.76) كا  التحتين المتتمرالوسط الحتاب  الكة  لبعد  أ ( 21يبين عدول )              

 ,( 0.21المعياري ) الانحراف(،  كما بةغ 0.5) وهو أكبر من الوسط الحتاب  الفرض  البالغ

وعود اهتمام متقارب لإفراد عينة المصارف المبحوثة عن فقرات الاستبانة مما يدل عةى 

ويعود  يعد واضحا  لأفراد العينة المبحوثة التحتين المتتمربعدُ  أ ، أي والخاصة بهذا البعد 

بوصفه احد الأبعاد المهمة واللازمة لتطبيق لةخدمات  التحتين المتتمرذلك لإدراكهم أهمية 

لتصميم  الركائب المهمة الت  تتتخدمها المنظمة أحدىها أن، وهذا يعن   المقارنة المرععية

وهو الجودة  الأساس هدفها  إلىلكل مظهر من مظاهر المنظمة سعيا  ف  الوصول  إدارة و

تغييرات شامةة  أحداث وباستطاعتهلةعمةيات  الأفضلوتتطةب دائما  توفير الفرص للاستثمار 

 .عةى المنظمات  هاتفوقوالوظائف الت  تعكس  شطةنللأ

 

 -:  ( الت  يمكن توضيحها بالآت 21وهذا ما تعكته نتائج عدول )

 

( وهو أكبر من 0.75بةغ ) )إتباع منهج ثابت في العمل( 36Cالوسط الحتاب  لةفقرة  أ  .أ

الرؤيا يدل عةى مما (، 0.22المعياري بةغ ) حرافهاانوالوسط الحتاب  الفرض ، 

بعبارة أوضح يهتم مديرو الأقتام ، فقرات الاستبانة  الدراسة عن عينةالواضحة لإفراد 

بإتباع منهج ثابت ف  العمل يتضمن تطوير خدماتها وممارساتها ف  المصارف المبحوثة 

 .مجال الجودة الشامةة  باستمرار ف
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( وهو أكبر .750)الحديثة(  ا)اللجوء لعتماد التكنولوجي 73Cبةغ الوسط الحتاب  لةفقرة  .ب

وهذه النتائج تدل  (،0.23المعياري فقد بةغ ) الانحرافمن الوسط الحتاب  الفرض ، أما 

ف  التوعه نحو منها حديثة سعيا  ال اتكنولوعيال إدخالالمصرف ف   إدارةعةى سع  

 .عالمية المصارف

( وهو أكبر من 0.77) )التغيير وفق المتطلبات البيئية( 83C وبةغ الوسط الحتاب  لةفقرة  .ج

لإفراد اهتمام متقارب ( مما يدل عةى 0.19المعياري ) حرافهاانالوسط الفرض ، كما بةغ 

 لأشكال المتتمر التغييرتتتهدف رف االمصإدارات  أ هذه الفقرة، أي العينة بخصوص 

  . البيئية والحاعات المتغيرة لةببائن المتطةبات وفق خدماتها عةى

( وهو أكبر 0.77فقد بةغ ))السعي لتطبيق الأداء المتميز(  39C رةأما الوسط الحتاب  لةفق .د

الرؤيا يدل عةى مما (، 0.21المعياري ) الانحرافمن الوسط الحتاب  الفرض ، وبةغ 

تركب المصرف إدارة  أ  ، ويعن  هذافقرات الاستبانة  الدراسة عن عينةالواضحة لإفراد 

 .المتميب لجودة الخدمة المقدمة   الأداءعةى تحقيق عوامل النجاح من خلال تطبيق 

 

( وهو أكبر من .750))البحث عن الطرق المتميزة(  04C الوسط الحتاب  لةفقرة كا و .ه

 إدارةوهذه النتائج تدل عةى سع   (،0.21المعياري ) الانحرافالوسط الفرض ، كما بةغ 

 بالمنافتين.البحث عن الطرق المتميبة لتحتين عمةياتها مقارنة  المصرف ف  

 

 

 

ً ث  :ـــــأبعاد خدمة الزبون  عنالدراسة  ةراء عين: وصف وتشخيص أ الثا

      

 أبعاد خدمة الببو  عن العينة المبحوثةضمن هذه الفقرة سيتم وصف وتشخيص آراء           

, 4Y  الملموسية , 3Y ثقة والتوكيدال, 2Y ستجابةال, 1Yعتماديةال) الت  تم اعتمادها وه 

 العينة المبحوثة( إلى الوصف العام لأراء واستجابات أفراد 22ير عدول )يش إذ,  (5Y  التعاطف

 . بعد خدمة الببو ل
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( وهو اكبر من الوسط الحتاب  0.73الكة  )خدمة الببو  إذ بةغ الوسط الحتاب  الموزو  ل

إعابات  أ ( وهذا يدل عةى 0.23المعياري الكة  بةغ ) الانحراف أ ( و0.5الفرض  البالغ )

 إذلةببو  ، آراء العينة تعط  اهتماما  كبيرا   أ هذا البعد ، أي  عنقاربة الاهتمام تم تكانالعينة 

من الوسط الحتاب   كبر( أ 65C الفقراتإلى    41C الأوساط الحتابية الموزونة لةفقرات ) تكان

 ،بهذه الفقرة، مما يعن  أفراد العينة لديهم اهتمام كبير الفرض 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أبعاد خدمة الزبون عن الدراسةعينة : وصف وتشخيص أراء  (22جدول )ال

 

 الأسئلة

 توزيع إجابات أفراد عينة الدراسة

ي
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41C 10 16 13 10 6 6 5 4 2 0 2 74 0.70 0.25 

42C 9 16 15 12 6 7 4 2 1 1 1 74 0.72 0.22 

C43 13 15 11 11 7 4 5 3 1 2 2 74 0.70 0.26 

C44 11 17 14 10 7 5 3 3 2 1 1 74 0.72 0.24 

C45 15 17 10 8 7 4 4 3 3 2 1 74 0.72 0.26 

1Y 58 81 63 51 33 26 21 15 9 6 7 370 0.71 0.25 
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ل
ا

بة
جا

ست
 

46C 13 18 12 11 7 5 5 1 2 0 0 74 0.75 0.21 

47C 15 17 14 9 6 3 4 2 1 2 1 74 0.75 0.24 

C48 12 15 13 8 7 5 6 3 2 2 1 74 0.70 0.26 

C49 15 16 12 8 8 4 4 2 2 2 1 74 0.73 0.25 

C50 13 16 12 11 6 6 5 1 1 2 1 74 0.73 0.24 

2Y 68 82 63 47 34 23 24 9 8 8 4 370 0.73 0.24 

ال
يد

وك
لت

وا
ة 

ثق
 

51C 12 14 12 9 7 6 6 3 3 2 0 74 0.7 0.25 

52C 13 17 14 11 4 5 4 2 1 2 1 74 0.73 0.24 

C53 11 16 12 9 8 6 3 4 1 2 2 74 0.70 0.26 

C54 15 18 13 9 8 4 3 2 1 1 0 74 0.76 0.21 

C55 12 16 14 10 7 5 3 4 1 1 1 74 0.73 0.24 

Y3 63 81 65 48 34 26 19 15 7 8 4 370 0.72 0.24 

ية
س

و
لم

لم
ا

 

56C 14 17 14 10 6 5 2 2 2 1 1 74 0.75 0.23 

57C 12 17 15 10 8 6 2 2 1 0 1 74 0.75 0.21 

C58 15 16 11 8 8 5 4 2 3 1 1 74 0.73 0.25 

C59 14 19 11 12 8 3 2 2 2 1 0 74 0.76 0.21 

C60 13 16 10 8 7 6 6 2 4 1 1 74 0.70 0.26 

          4Y 68 85 61 48 37 25 16 10 12 4 4 370 0.74 0.23 

  
 

ف
ط

عا
لت

ا
 

 

  
  
 

 

61C 12 15 14 12 8 4 6 1 1 0 1 74 0.74 0.21 

62C 14 14 11 13 10 6 2 2 1 0 1 74 0.74 0.21 

C63 13 17 14 12 7 5 2 1 1 1 1 74 0.75 0.22 

C64 14 16 13 12 6 6 5 1 1 0 0 74 0.76 0.2 

C65 12 15 17 13 6 4 2 2 1 1 1 74 0.75 0.22 

5Y 65 77 69 62 37 25 17 7 5 2 4 370 0.75 0.21 

 175 256 321 406 322 المجموع

 

125 

 

97 

 

56 

 

41 

 

28 23 1480 0.73 0.23 

 .من إعداد الباحثة بالعتماد على مخرجات الحاسبة الإلكترونية  المصدر : 

خدمة الببو  ، أبعاد من بعدُ  كل عن شرح تفصية  لآراء العينة المبحوثةالآت  و                  

 -وذلك حتب النتائج الواردة ف  الجدول أعلاه :

 -:1Y عتماديةال .1

بةغ  عتماديةلاالوسط الحتاب  الموزو  الكة  ل أ ( يتضح لنا 22من نتائج الجدول )     

أي ،  (0.25) معياريال الانحراف، كما بةغ الوسط الحتاب  الفرض هو أكبر من ( و0.71)

احد  اكونه اله الواضح هملإدراكذلك و العينة المبحوثةلأفراد  تعد واضحة بعد ك عتماديةالا أ 

هذا يعن   أ ف  المصارف، وبشكل مفصل فتين خدمة الببو  الأساليب المهمة واللازمة لتح

الت  تعكس حقيقة التفاعل الشخص  الحادث بين   والأعمالالنشاطات  تتتخدم دارة الإ أ 
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والنشاطات الجيدة لخدمة الببو  تركب عةى  الببو  ومقدم الخدمة أثناء عمةية  تقديمها ,

 . لةببو التريعة توعهات مقدم الخدمة ومواقفه المتمثةة بحتن المعامةة والاستجابة 

 -يمكننا التوصل إلى النقاط الآتية : ( 22لال النتائج الظاهرة ف  الجدول )فمن خ    

( 0.70) بالشكل الصحيح(الخدمة  تقديم)الحرص على  14Cبةغ الوسط الحتاب  لةفقرة  .أ

وهذه النتائج  (0.25المعياري ) الانحرافوبةغ ، من الوسط الحتاب  الفرض  أكبروهو 

تقدم  الخدمات لةببائن بشكل دقيق وصحيح أ  المصرف ف   حرص إدارةتدل عةى 

 .ساعة يوميا   24وتوفيرها عةى مدار  الأولىوثابت منذ المرة 

 

( 0.72) )امتلاك قاعدة بيانات عن الزبائن( 24Cالوسط الحتاب  الموزو  لةفقرة  كا  .ب

،  (0.22المعياري ) الانحرافوبةغ  (،0.5) من الوسط الحتاب  الفرض  البالغ كبروهو أ

دقيقة عن  بياناتالمصرف قاعدة امتلاك  أ وهذا يدل عةى إدراك أفراد العينة لأهمية 

 بتهولة. إليهاعند الحاعة  إليهاالببائن يمكن الرعوع 

وهو أكبر ( 0.70) كا فقد  )الحرص على دقة الخدمة ( 43Cأما الوسط الحتاب  لةفقرة  .ج

اهتمام مما يدل عةى  ،(0.26المعياري ) الانحرافغ كما بةمن الوسط الحتاب  الفرض ، 

 دقة عةى و يحرصأفراد العينة  أ أي  ,هذه الفقرةمتقارب لإفراد العينة بخصوص 

 العيوب() الأخطاء وخةوها من جازنوالاالوقت حيث من الببائن  بها واالت  وعد الخدمة

 .يمكن ما أدنى إلى

وسط حتاب  قدره  (بين المصرف والزبائن )توفر الثقة المتبادلة 44C لةفقرة كا  .د

وهذه النتائج  ,(0.24اري )المعي الانحراف، وبةغ  أكبر من الوسط الفرض وهو ( 0.72)

أداء  أ المصرف والببائن بش بين متبادلةال ثقةال إدخالالمصرف ف   إدارةتدل عةى سع  

 . وتقديمهم الخدمة بالشكل المطةوب موظفينال

( وهو 0.72) كا فقد )خلق انطباع جيد في ذهن الزبون(  54Cأما الوسط الحتاب  لةفقرة  .ه

مما يدل عةى ، (0.26المعياري ) الانحرافوبةغ  أكبر من الوسط الحتاب  الفرض ،

لمصرف لخةق اإدارة الةجوء أ  أي  هذه الفقرة،اهتمام متقارب لإفراد العينة بخصوص 

 .ومعاودة شراءه ذهن الببو  عنها بهدف الاحتفاظ  به عيد ف   طباعان

 -: 2Y  ستجابةال .2

اكبر من الوسط وهو  (0.73) كا ستجابة لاالوسط الحتاب  الكة  ل أ ( 22يبين عدول )   

اهتمام مما يدل عةى  (0.24معياري )ال الانحرافكما بةغ ، (0.5البالغ )الحتاب  الفرض  
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 كأداة تعد واضحةستجابة الا أ  عن وهذا ي،  هذه الفقرة،متقارب لإفراد العينة بخصوص 

دوات احد الأبوصفها ستجابة لاهمية الأ الواضح هملإدراكويعود ذلك  العينة المبحوثةلأفراد 

يكو  معةوم ستجابة الغرض من الافف  المصارف، تين خدمة الببو  واللازمة لتحالمهمة 

فه  تتاعد عةى ععل المصرف مركب لجذب ،  ومفهوم بشكل عيد ومقبولة عةى نحو واس 

 ا  والتعامل الجيد يعط  الببو  مؤشر، ببائن الحاليين المحافظة عةى الفضلا  عن ببائن ال

وهذا ما تعكته نتائج عدول ,  تظارنالايقض  عةى حالة الشك الت  يتعرض لها ف    اايجابي

 -( الت  يمكن توضيحها بالآت :22)

اكبر  وهو ، (0.75بةغ ) )سرعة تلبية الطلبات( 64Cلةفقرة  الموزو الوسط الحتاب   أ  .أ

 أ  مديري أي، (0.21المعياري ) الانحرافكما بةغ  ،من الوسط الحتاب  الفرض 

تةبية الطةبات والاحتياعات ف   ةلترعيتعو  لتوافر ا المبحوثةالأقتام ف  المصارف 

 .دو  تأخر جازهاانولةببائن 

)امتلاك الرغبة في المساعدة الفورية للزبون(  74C لةفقرة الموزو بةغ الوسط الحتاب   .ب

المعياري فقد بةغ  الانحراف( وهو أكبر من الوسط الحتاب  الفرض ، أما 0.75)

امتلاك الرغبة أهمية ف  المصارف المبحوثة يدركو   الأقتام  أ  مديريأي (، 0.24)

جدد الببائن وسيةة متاعدة لجذب ال الاستجابة  تكو  أ و ف  المتاعدة الفورية لةببو 

الرغبة والاستعداد لتقديم المتاعدة الفورية و ببائن الحاليينالمحافظة عةى الفضلا  عن 

 .ائن كافة لةبب

 )اللجوء لحل المشاكل بسرعة( 84Cلةفقرة  الموزو  وبةغ كل من الوسط الحتاب  .ج

أي  ،(0.26المعياري ) الانحراف، وبةغ اكبر من الوسط الحتاب  الفرض هو ( و0.70)

بحل المشاكل بترعة وتوفير حالة  و هتميالأقتام ف  المصارف المبحوثة  أ  مديري

كوسيةة لتشجي  موظفو لةببو   الإصغاءالتناسق بين أداء الخدمة وكيفية التعامل و 

 . المصرف لخدمة أكبر عدد من الببائن

 كا فقد )القيام بتوفير خدمات تتميز بالتكامل(  94Cلةفقرة  الموزو  أما الوسط الحتاب  .د

وهذا ، (0.25المعياري ) الانحراف، وبةغ أكبر من الوسط الحتاب  الفرض  (0.73)

خدمات  دارة الإ وفرت أ الأقتام ف  المصارف المبحوثة يدركو  أهمية  أ  مديرييعن  

 .تتميب بالتكامل والمرونة لكافة الببائن
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  )العمل على تقليص مدة انتظار الزبون( 05Cلةفقرة  الموزو  الوسط الحتاب  كا و .ه

( 0.24المعياري ) الانحراف كما بةغ، اكبر من الوسط الحتاب  الفرض وهو (، 0.73)

الببو   تظارانعةى تقةيص مدة العمل أفراد العينة يدركو  أهمية  أ وهذا يعن   ،

 .لةحصول عةى الخدمة المطةوبة

 : 3Y ثقة والتوكيد ال .3

ثقة والتوكيد ةالوسط الحتاب  الموزو  الكة  ل أ  نرى أ يمكننا ( 22من خلال الجدول )    

 أهمثقة والتوكيد ، وتعد ال(0.5البالغ )اكبر من الوسط الحتاب  الفرض  هو ( و0.72)  بةغ

معياري ال الانحرافكما بةغ ، أبعاد خدمة الببو   أغناء ف  إسهاما الأكثركونه لمتغير 

ثقة والتوكيد ال أ  يأ، بعد هذا ال عناهتمام متقارب لإفراد العينة مما يدل عةى  , (0.24)

دوات احد الأبوصفها  ميتهاهالواضح لأ همدراكلإذلك و العينة المبحوثةتعد واضحة لأفراد 

 نتعبير ع ثقة والتوكيدال أ أي  , ف  المصارفتين خدمة الببو  واللازمة لتحالمهمة 

متتوى معرفة العامةين ومقدرتهم عةى تقديم الخدمة والت  تعكس قدرة  وقابةية المنظمة  

، وهذا ما تعكته نتائج  لدى الببو  ا الاطمئنوالعامةين عةى خةق الثقة والقناعة وكتب 

 -الت  يمكن تفتيرها بالآت : (22) عدول

هو ( و0.7)القدرة على كسب ثقة الزبائن( ) 15C لةفقرةالموزو  بةغ الوسط الحتاب   .أ

مما يدل عةى  , (0.25المعياري ) الانحراف، و أكبر من الوسط الحتاب  الفرض 

القدرة عةى خةق امتلاك  وأدركهم لأهميةمديري الأقتام ف  المصارف المبحوثة اهتمام 

 .وكتب ثقة زبائنه بما يقدمه من خدمات مصرفية مميبة عةى المدى البعيد

  

 )تقديم خدمات خالية من الشك للزبون(  25C لةفقرةالموزو  وبةغ الوسط الحتاب   .ب

 أ  مديريأي  ، (0.24المعياري ) الانحرافو ،  أكبر من الوسط الفرض  وهو (0.73)

المصرف لةببو  خدمات  إدارةتقدم  أ  يدركو  أهمية المبحوثةالأقتام ف  المصارف 

 .أثناء العمل ا الأمخالية من الخطورة والشك وعةى قدر كبير من 

( 0.70) كا فقد  )تعد الثقة والتوكيد جوهر التعاملات( 35Cأما الوسط الحتاب  لةفقرة  .ج

وهذا ، (0.26المعياري ) الانحرافما بةغ ،ك أكبر من الوسط الحتاب  الفرض وهو 

 الأساس الثقة والتوكيد ف  التعاملات كافة الجوهر  تدرك بأنالمصرف  إدارة إنيعني 

  ف  بناء العلاقات التبادلية الناعحة م  الببو  .
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أكبر من وهو  (،0.76))مقدم الخدمة يتمتع بالكفاءة(  45C الوسط الحتاب  لةفقرة كا و .د

اهتمام كبير تول   العينة المبحوثة أ أي ( 0.21المعياري ) الانحراف، الوسط الفرض 

الشخصية بالشكل الذي  الأمانةمقدم الخدمة يتمت  بالكفاءة, الصدق, دارة لاستخدام الإ

  .لدى الببو  بالمصرف والاطمئنا يحقق الثقة 

 

( 0.73) )الحرص على عدم كشف إسرار الزبون( 55C كما بةغ الوسط الحتاب  لةفقرة .ه

وهذه النتائج  ، (0.24المعياري ) الانحراف، ومن الوسط الحتاب  الفرض  وهو أكبر

عدم كشف أسرار وخصوصيات  تحرص علىالمصارف المبحوثة  إدارة إنتدل على 

 .   الآخرينالببائن أمام 

 -: 4Y  الملموسية .4

اكبر من الوسط وهو  (0.74) كا ةمةموسية  الوسط الحتاب  الكة  ل أ ( 22يبين عدول )   

الاهتمام مما يدل عةى ( 0.23معياري )ال الانحرافكما بةغ ، (0.5البالغ )الحتاب  الفرض  

كأداة تعد واضحة لأفراد مةموسية ال أ  عن وهذا يهذه البعد ،  عن العينةالواضح لإفراد 

احد الأدوات بوصفها لمةموسية همية االواضح لأ همالعينة المبحوثة ويعود ذلك لإدراك

 الإثبات إلىيشير  هاالغرض منفف  المصارف، تين خدمة الببو  المهمة واللازمة لتح

ماديا   طباعاانالمادي لةخدمة من خلال محاولة مقدم  الخدمة تأكيد عناصرها الت  تعط  

العوامل  فضلا  عن يجعل الخدمة محددة ذهنيا  عند الببو ,  وهذا ما مةموسا  عن الخدمة ,

( 22وهذا ما تعكته نتائج عدول )، والشعور مثل الضوضاء  الإحتاسالمؤثرة ف   الأخرى

 -: الت  يمكن توضيحها بالآت 

في نفوس  الأمل)توفر الديكورات التي تبعث  65Cلةفقرة  الموزو الوسط الحتاب   أ  .أ

 الانحرافكما بةغ  ،اكبر من الوسط الحتاب  الفرض  وهو (،0.75بةغ ) الزبائن(

با  الأقتام ف  المصارف المبحوثة يدركو   مديري إنوهذا يعني ، (0.23المعياري )

متمثةة وه   بترعةف  نفوسهم  الأملبعث تعط  الببائن تصورا  ذهنيا  وتالمةموسية 

 .  اللائق نالأثاث والديكورات والمعدات  و مظهر الموظفيب

( وهو .750) )سهولة الوصول للمصرف( 75Cلةفقرة  الموزو بةغ الوسط الحتاب   .ب

أ  أي (، 0.21المعياري فقد بةغ ) الانحرافأكبر من الوسط الحتاب  الفرض ، أما 

 يتهل بموق  المصرف يمتاز أ أهمية ف  المصارف المبحوثة يدركو   الأقتام  مديري

 .ومناسب لكل الببائن إليه الوصول
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 الموظفين()توافر العدد الكافي من  85Cلةفقرة  الموزو  وبةغ كل من الوسط الحتاب  .ج

أي (، 0.25المعياري ) الانحراف، وبةغ اكبر من الوسط الحتاب  الفرض هو ( و0.73)

توفير العدد الكاف  من الموظفين من ب و هتميالأقتام ف  المصارف المبحوثة  أ  مديري

 . ماديا  مةموسا  من وعهة نظر الببو  طباعاأن وإعطاءهاأعل تقديم الخدمة 

 كا فقد  )توافر قنوات التصال مع الزبائن( 95Cلةفقرة  الموزو  أما الوسط الحتاب  .د

مما يدل (، 0.21المعياري ) الانحراف( أكبر من الوسط الحتاب  الفرض ، وبةغ 0.76)

توافر قنوات وأدركهم لأهمية الأقتام ف  المصارف المبحوثة  مديرياهتمام عةى 

 .الخدمة المقدمة اتجاهومقترحاتهم  استفتاراتهملةتعرف عةى  الاتصال م  الببائن

 )توفير جميع وسائل الراحة إثناء النتظار(  60C لةفقرة الموزو  الوسط الحتاب  كا و .ه

( 0.26المعياري ) الانحرافكما بةغ ، اكبر من الوسط الحتاب  الفرض وهو ،  (0.70)

توفير عمي  المصرف عةى إدارة تعمل  أ أفراد العينة يدركو  أهمية  أ وهذا يعن   ،

 .لةحصول عةى الخدمة   تظارهانوسائل الراحة لةببو  عند 

 : 5Y تعاطف ال .5

بةغ تعاطف الوسط الحتاب  الموزو  الكة  لة أ نرى  أ ( يمكننا 22من خلال الجدول )    

 ا  بعدُ أهمتعاطف عد الوي(، 0.5البالغ )اكبر من الوسط الحتاب  الفرض  هو ( و0.75)

 ,(0.21معياري )ال الانحرافكما بةغ أبعاد خدمة الببو  ،  أغناء ف  إسهاما الأكثركونه ل

تعاطف يعد بصورة ال أ ، أي عن هذه البعد  العينةالاهتمام الواضح لإفراد مما يدل عةى 

احد الأدوات المهمة  بوصفه ميتههالواضح لأ همدراكلإواضحة لأفراد العينة المبحوثة وذلك 

الخدمة  تركيب   التعاطف يعد مقياس   أ أي  , ف  المصارفتين خدمة الببو  واللازمة لتح

ه أنلدى كل فرد من متةق  الخدمة ب طباعانأي أبداء العناية به وخةق  عةى أساس فردي ,

، وهذا ما ف  رسم صورة لدى الببائن  الأساسهم الحجر أنأهمية داخل المنظمة , و الأكثر

 -يمكن تفتيرها بالآت :الت   (22) تعكته نتائج عدول

( .740))توافر الستعداد التام لدى الموظفين(  16C لةفقرةالموزو  بةغ الوسط الحتاب   .أ

وهذه النتائج (، 0.21المعياري ) الانحراف، ووهو أكبر من الوسط الحتاب  الفرض 

 تباهنالا لإعارة توافر الاستعداد التام لدى الموظفينالمصرف ف   إدارةتدل عةى سع  

 .لكل الببائن بما يتناسب م  خصوصياتهم
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 )الحرص على تقديم أكثر من خدمة للزبون(  26Cلةفقرة الموزو  وبةغ الوسط الحتاب   .ب

دل عةى مما ي ، (0.21المعياري ) الانحرافو ،  أكبر من الوسط الفرض  وهو (0.74)

 مديري أ أي الاهتمام الواضح من قبل إفراد العينة بفقرات الاستبانة عن هذا البعد , 

 بالاهتماملةببو   خدمة من أكثر ميتقديحرصو  عةى   الأقتام ف  المصارف المبحوثة

 أثناء العمل. حةول لمشاكةه وإيجاد  هنفت

 

وهو ( 0.75) كا فقد  (ولباقةعناية ب)التعامل مع الزبون  36Cأما الوسط الحتاب  لةفقرة  .ج

 أ  مديري،أي  (0.22المعياري ) الانحرافأكبر من الوسط الحتاب  الفرض ، كما بةغ 

بتوفير الخدمات بشكل عيد لةببائن والتعامل  و يهتمالأقتام ف  المصارف المبحوثة 

  .  والأدبمعهم بةطف وعناية وبمتتوى عال  من الةياقة 

 

أكبر وهو  ، (.760) )تعاطف الموظفون مع الزبائن( 46C الوسط الحتاب  لةفقرة كا و .د

 ا  العينة المبحوثة تول  اهتمام أ أي ( 0.2المعياري ) الانحراف، من الوسط الفرض 

م  الببائن الجدد والعمل عةى عذب المبيد منهم ومن زبائن  ينلتعاطف الموظف ا  كبير

  .المصارف المنافتة

( 0.75) )السعي لإقامة علاقات طيبة مع الزبائن( 56C الوسط الحتاب  لةفقرةكما بةغ  .ه

وهذه النتائج ،  (0.22المعياري ) الانحرافو، وهو أكبر من الوسط الحتاب  الفرض 

 .أقامة علاقة طيبة م  الببائن عةى المصرف  إدارةتدل عةى سع  
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 تمهيــــــــــــــــــــــد :

 -يهدف هذا المبحث إلى تحقيق الأهداف الآتية : 
  الجودة الشاملة إدارة ))التوضيحيين(المستقلين قياس علاقة الارتباط بين المتغيرين

, استخدام معامل الارتباط البسيط ( بخدمة الزبون( والمتغير المعتمد )والمقارنة المرجعية

ولتحقيق هذا الهدف لابد ،  (tومن ثم اختبار معنوية معاملات الارتباط باستخدام الاختبار )

 

 المبحث الثاني

 تحليل واختبار علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة

 .................... رقم الصفحةـــــــــوع ...............................................موضـــــــــال

 157..........................تمهيــــــــــــــــد ..............................................

أولاً : تحليل واختبار علاقة الارتباط بين إدارة  الجودة الشاملة وخدمة الزبون بأبعادها  ) 

 157..... اختبار الفرضية الرئيسة الأولى( .......................................

ثانياً : تحليل واختبار علاقة الارتباط بين المقارنة المرجعية وخدمة الزبون بأبعادها  )اختبار 

 170الفرضية الرئيسة الثانية(................................................

ثالثاً : تحليل واختبار علاقة الارتباط المتعدد بين إدارة  الجودة الشاملة والمقارنة المرجعية 

 183بشكل مجتمع وخدمة الزبون )اختبار الفرضية الرئيسة الثالثة( ........... 
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والفرضيات المنبثقة  الثانيةتين الأولى وقبول الفرضيتين الرئيس إمكانيةى من مد من التحقق

 . عن كل منها

  الجودة الشاملة إدارة ) )التوضيحيين(المستقلينالمتغيرين قياس علاقة الارتباط المتعدد بين

معامل باستخدام (، خدمة الزبونوالمتغير المعتمد )مجتمع بشكل ( والمقارنة المرجعية

ولتحقيق هذا ،  ( للوقوف على معنوية العلاقة بين المتغيراتFاختبار )و الارتباط المتعدد

 . ة الثالثةقبول الفرضية الرئيس إمكانيةمدى الهدف لابد من التحقق من 

تخصص كل فقرة فقرات ثلاث ف المبحث من خلال اهدأ، سيتم تحقيق على ما تقدم وبناء    

  -لاختبار فرضية رئيسة ، وكما يأتي :

خدمة والجودة الشاملة إدارة تحليل واختبار علاقة الارتباط بين أولاً : 

 -) اختبار الفرضية الرئيسة الأولى( : بأبعادها  الزبون

ذات  علاقة ارتباطتوجد  لا "  مفادها التي ثبوت صحة الفرضية الرئيسة الأولى و أنبش            

ثقة ال , ستجابةالا , عتماديةالا) بأبعادها  خدمة الزبونوالجودة الشاملة إدارة بين معنوية دلالة 

المنبثقة عنها، ربعة الألابد من اختبار الفرضيات الفرعية  ، " (التعاطف, الملموسية  ,  والتوكيد

 -وعلى النحو الأتي :

 -اختبار الفرضية الفرعية الأولى :   ...111

 

التركيدز علدى المدوارد بدين  ذات دلالدة معنويدة لا توجدد علاقدة ارتبداط"( H0)فرضية العدد   -

, , الملموسدية   ثقدة والتوكيددال,  سدتجابةالا , عتماديدةالابأبعادهدا  ) البشرية وخدمة الزبون

 ".التعاطف( 

تم اختبار قيمة معامل الارتباط البسيط  من عدم قبولها أعلاهومن اجل قبول الفرضية الفرعية 

( 11X)التركيز على الموارد البشرية ( للوقوف على معنوية العلاقة بين tباستخدام اختبار )

قيمة معامل  أن (23وضح جدول )ي إذ، (Y4,Y3Y2,Y1Y,5) بأبعادها  (Y) خدمة الزبونو

 وجود علاقة ارتباط موجبة، مما يدل على  (.720)ت لغبقد ( Y)و( 11Xالارتباط البسيط بين )

قيمة  نلأ معنويةذات دلالة  علاقةوهي ، التركيز على الموارد البشرية وخدمة الزبون  بعُدبين 

(t المحسوبة )من قيم أكبر( 8.86) ةلغابالو( ةt( الجدولية )2.39) ( 1عند مستوى معنوية)% ،
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خدمات مميزة  وإنتاجعلى تطوير دارة الإيساعد  التركيز على الموارد البشرية أنهذا يعني 

 .مما يسهم في تحسين خدمة الزبونلزبائنها 

 .المحسوبة (tمع قيم ) بأبعادها التركيز على الموارد البشرية وخدمة الزبون نتائج علاقات الارتباط بين :   (23جدول )ال

 المعتمد المتغير

 

 المتغير

 المستقل 

خدمة 

 الزبون 

(Y) 

 أبعاد خدمة الزبون

 لاعتماديةا

1Y 

ستجابة الا

2Y 

ثقة والتوكيد ال

3Y 

لملموسية ا

Y4 

   تعاطف ال

5Y 

( t)قيمة 

 الجدولية

الموارد  ىالتركيز عل

 11Xالبشرية  
0.72 0.55 0.56 0.69 0.60 0.51 2.39 

 5.03 6.36 8.08 5.73 5.58 8.86 المحسوبة( t)قيمة 
درجة 

 الثقة

 نوع العلاقة
خدمة الزبون  مع  %1توجد علاقة ارتباط موجبة وذات معنوية عند المستوى 

 .بأبعادها 
0.99 

 N=74                                    من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 

  -:النقاط الآتية ( 23الجدول ) كما يلاحظ من   

دل على وجود علاقة ي (0.55)البالغ ( 1Yو) (11X)الارتباط البسيط بين  معامل أن .أ

وهي علاقة ذات دلالة معنوية والاعتمادية التركيز على الموارد البشرية ارتباط بين 

( 2.39( الجدولية البالغة )tمن قيمة ) أكبر( 5.58) البالغةو( المحسوبة tقيمة )لكون 

خدمة علاقة بتحسين  لهالتركيز على الموارد البشرية  أن أي، %(1)معنوية مستوى عند 

النشاطات في دارة ها الإمن الأدوات التي تستخدم اهوصفبعتمادية الامن خلال الزبون 

التي تعكس حقيقة التفاعل الشخصي الحادث بين الزبون ومقدم الخدمة أثناء   والأعمال

 .تقديم الخدمةعملية  

جود علاقة ( يدل على و0.56) البالغ (2Y) و( 11X) الارتباط البسيط بين معامل أن كما  .ب

وهي علاقة ذات دلالة والاستجابة التركيز على الموارد البشرية ارتباط موجبة بين 

عند ( 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر (5.73) البالغة ( المحسوبةtقيمة ) نمعنوية لأ

في خدمة الزبون حسن يالتركيز على الموارد البشرية  أن أي، %(1مستوى معنوية )

الخدمة وسرعة الاستجابة لطلبات الزبون يقضي على علاقته بتحسن أداء المصارف ل

 .الانتظارحالة الشك التي يتعرض لها في 
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 الدراسة
د علاقة وعلى وج مما يدل (0.69)فبلغ ( 3Y) و( 11X)بين معامل الارتباط البسيط أما   .ج

دلالة  علاقة ذاتوهي التركيز على الموارد البشرية والثقة والتوكيد ارتباط موجبة بين 

عند  (2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 8.08) الغةبوال( المحسوبة tقيمة ) نمعنوية لأ

خدمة الزبون يحسن التركيز على الموارد البشرية   بعُد أنأي  ، %(1مستوى معنوية )

على تقديم الخدمة التي مستوى معرفة العاملين ومقدرتهم  نتعبير ع نهلأفي المصارف 

 لدى الزبون الاطمئنانعلى خلق الثقة والقناعة وكسب وقابليتها دارة الإ تعكس قدرة

  . أثناء العملللتعامل  وضع حدود دارة الإ وينبغي على

جود علاقة ( يدل على و0.60البالغ ) (4Y) ( و11X)معامل الارتباط البسيط بين  أنكما  .د

وهي علاقة ذات دلالة  لملموسية واالتركيز على الموارد البشرية ارتباط موجبة بين 

( عند 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر (6.36)البالغة  ( المحسوبةtقيمة ) نمعنوية لأ

التركيز على الموارد البشرية يحسن خدمة الزبون   بعُد أن أي،  %(1مستوى معنوية )

يبعث بتوفير الديكورات والأثاث الذي الملموسية المتمثلة   بعُدمن خلال في المصارف 

 . السعادة في نفوس الزبائن

ود علاقة على وج مما يدل (0.51)فبلغ ( 5Y) و( 11X)بين معامل الارتباط البسيط أما  .ه

علاقة ذات دلالة وهي والتعاطف التركيز على الموارد البشرية ارتباط موجبة بين 

عند  (2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 5.03والبالغة )( المحسوبة tقيمة ) نمعنوية لأ

التركيز على الموارد البشرية يحسن خدمة الزبون في  أنأي  ، %(1مستوى معنوية )

خدمة  من تقديم أكثر جاهدة  وتحاول  الزبون درك أهميةتالمصرف  إدارة  نلأالمصارف 

 موظفوفضلا  عن ذلك ,  أثناء العمل حلول لمشاكله وإيجاد للزبون بالاهتمام نفسه

لكل الزبائن بما يتناسب مع  الانتباهبالاستعداد التام لإعارة  المصرف يتميزون

 .خصوصياتهم 

 -: الثانيةاختبار الفرضية الفرعية    ...222

التركيز على الزبون  بعُدلا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  "( H0فرضية العد  ) -

( , التعاطف الملموسية,  , الثقة والتوكيد )الاعتمادية , الاستجابة بأبعادها وخدمة الزبون 

 ،" 

من اجل قبول هذه الفرضية من عدم قبولها تم اختبار قيمة معامل الارتباط البسيط باستخدام و

خدمة الزبون ( و12X)التركيز على الزبون   بعُد ( للوقوف على معنوية العلاقة بينtاختبار )
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 الدراسة
(Y ) بأبعادها (5,Y 4,Y 3Y, 2,Y1Y)  ،معامل الارتباط  قيمة أن (24وضح جدول )ي إذ

 بينوجود علاقة ارتباط موجبة مما يدل على  ، (.780بلغت )قد ( Y) و( 21Xالبسيط بين )

( المحسوبة tقيمة ) نلأمعنوية ذات دلالة علاقة ، وهي التركيز على الزبون وخدمة الزبون 

 أن، أي  %(1( عند مستوى معنوية )2.39ولية )( الجدtمن قيمة ) أكبر( 10.81) ةلغابوال

من خلال تلبية طلباته  دارة الهدف الأساس الذي تسعى له الإ وعدهَالتركيز على الزبون 

 واحتياجات والاهتمام به يساعد في تحسين خدمة الزبون . 

 .( المحسوبةtمع قيم ) بأبعادها التركيز على الزبون وخدمة الزبون نتائج علاقات الارتباط بين  :(24)جدول ال

 المتغير          

 دمالمعت

 

  المستقل المتغير

خدمة 

 الزبون 

(Y) 

 أبعاد خدمة الزبون

 لاعتماديةا

1Y 

ستجابة الا

2Y 

ثقة والتوكيد ال

3Y 

لملموسية ا

Y4 

   تعاطف ال

5Y 

( t)قيمة 

 الجدولية

   الزبون  ىالتركيز عل

21X 
0.78 0.57 0.58 0.82 0.63 0.57 2.39 

 درجة الثقة 5.88 6.88 12.15 6.04 5.88 10.81 المحسوبة( t)قيمة 

 نوع العلاقة
خدمة الزبون  مع  %1توجد علاقة ارتباط موجبة وذات معنوية عند المستوى 

 .بأبعادها 
0.99 

 N=74                                  من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 

  -( النقاط الآتية :24كما يلاحظ من الجدول )    

دل على وجود علاقة ارتباط ( ي0.57( البالغ )1Y( و)12Xمل الارتباط البسيط بين )امع أن .أ

( tوهي علاقة ذات دلالة معنوية لكون قيمة )التركيز على الزبون والاعتمادية بين 

معنوية ( عند مستوى 2.39( الجدولية البالغة )tمن قيمة ) أكبر( 5.88المحسوبة والبالغة )

من خلال خدمة الزبون له علاقة بتحسين التركيز على الزبون  بعُد أن، أي  %(1)

النشاطات  لتحديد التنفيذيةدارة الإها التي تستخدمالأبعاد المهمة من  بوصفهاالاعتمادية 

التي تعكس حقيقة التفاعل الشخصي الحادث بين الزبون ومقدم الخدمة أثناء   والأعمال

 .الخدمةتقديم عملية  

 

وجود علاقة ارتباط ( يدل على 0.58البالغ ) (2Y( و)12X)معامل الارتباط بين  أنكما  .ب

( tقيمة ) ن، وهي علاقة ذات دلالة معنوية لأالتركيز على الزبون والاستجابة موجبة بين 

التركيز   بعُد أنيعني مما ،  (2.39الجدولية ) (tة )من قيم أكبر( 6.04) الغةبالوالمحسوبة 
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 الدراسة
الخدمة علاقته بتحسن أداء في المصرف لخدمة الزبون ن يحسبتله علاقة على الزبون 

لاستلام الخدمة ,  تظارهان إثناءالمقدمة والقضاء على حالة الشك التي يتعرض لها الزبون 

 والقضاء عليها من خلال سرعة الاستجابة لطلبات الزبون .

علاقة ( وهو يدل على وجود 0.82فقد بلغ ) ( 3Y) و( 12X)أما معامل الارتباط بين   .ج

 نلأوهي علاقة ذات دلالة معنوية التركيز على الزبون والثقة والتوكيد بين  ارتباط موجبة

عند مستوى  (2.39من قيمتها الجدولية ) أكبر كانت( 12.15) ةلغابوال( المحسوبة tقيمة )

التركيز على الزبون يحسن خدمة الزبون في   بعُد أنعلى وهذا يؤكد ،  %(1معنوية )

مستوى معرفة العاملين وإدراكهم  نيعبر ع نهلأوالثقة والتوكيد  بعُدمن خلال المصارف 

وقابليتها على  دارة قدرة الإالتي تعكس له تقديم الخدمة لأهمية التعامل مع الزبون من خلال 

أثناء للتعامل  وضع حدود دارة الإ علىو لدى الزبون الاطمئنانخلق الثقة والقناعة وكسب 

  .ا: الرشوة وغيره العلاقات غير جيدة بين الموظفين والزبائن مثل من حدوال العمل

جود علاقة ( يدل على و0.63البالغ ) (4Y) ( و11X)معامل الارتباط البسيط بين  أنكما  .د

قيمة  نمعنوية لأ والملموسية  وهي علاقة ذات دلالةالزبون التركيز على ارتباط موجبة بين 

(tالمحسوبة )  أكبر (6.88)البالغة ( من قيمةt( الجدولية )عند مستوى معنوية 2.39 )

  بعُدمن خلال يحسن خدمة الزبون في المصارف الزبون التركيز على  أن أي%(، 1)

 . بتوفير الديكورات والأثاث الذي يبعث السعادة في نفوس الزبائنالملموسية المتمثلة 

 

ود علاقة على وج مما يدل (0.57)فبلغ ( 5Y)و( 11X)بين معامل الارتباط البسيط أما  .ه

قيمة  نعلاقة ذات دلالة معنوية لأوالتعاطف وهي الزبون التركيز على ارتباط موجبة بين 

(t المحسوبة )( 6.20والبالغة )أكبر ( من قيمةt( الجدولية )2.39)  عند مستوى معنوية

 إدارة  نلأيحسن خدمة الزبون في المصارف الزبون التركيز على  أنأي  %(،1)

 خدمة للزبون بالاهتمام نفسه من تقديم أكثر جاهدة  وتحاول  الزبون درك أهميةتالمصرف 

موظفو المصرف يتميزون  بالاستعداد فضلا  عن ذلك ,  أثناء العمل حلول لمشاكله وإيجاد

 . لكل الزبائن بما يتناسب مع خصوصياتهم تباهنالاالتام لإعارة 

 

 -اختبار الفرضية الفرعية الثالثة :   ...333
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 الدراسة
  بعُد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بينلا توجد "  أنه( التي تنص على H0) فرضية العد  -

,  , الثقة والتوكيد )الاعتمادية , الاستجابة بأبعادها التخطيط الاستراتيجي وخدمة الزبون 

  ( ".التعاطف,  الملموسية

اختبار قيمة معامل الارتباط البسيط باستخدام تم ولقبول هذه الفرضية من عدم قبولها          

( Y)خدمة الزبون و (13X)التخطيط الاستراتيجي ( للوقوف على معنوية العلاقة بين tاختبار )

الارتباط البسيط بين قيمة معامل  أن( 25)وضح الجدول ي إذ، (Y 4,Y 3Y, 2,Y1Y,5) بأبعادها 

(13X )و (Y ) التخطيط وجود علاقة ارتباط موجبة بين ، مما يدل على  (0.71بلغت )قد

 ةلغابوال( المحسوبة tقيمة ) نلأمعنوية ذات دلالة علاقة ، وهي الاستراتيجي وخدمة الزبون

التخطيط  أن، أي  %(1( عند مستوى معنوية )2.39ولية )( الجدtمن قيمة ) أكبر( 8.78)

خطط ورؤيا مستقبلية لواقع المصرف التنفيذية على وضع واستخدام  دارة الإيساعد الاستراتيجي 

 ساعد علىتجديدة   توابتكار خدماتطوير الخدمات القائمة  إمكانيةوطبيعة الخدمات المقدمة و

 .تحسين خدمة الزبون 

 .( المحسوبةtمع قيم ) بأبعادها التخطيط الاستراتيجي وخدمة الزبون نتائج علاقات الارتباط بين (: 25 )جدول ال

المتغير           

 دمالمعت

 

  المستقل المتغير

خدمة 

 الزبون 

(Y) 

 أبعاد خدمة الزبون

 لاعتماديةا

1Y 

ستجابة الا

2Y 

ثقة والتوكيد ال

3Y 

لملموسية ا

Y4 

   تعاطف ال

5Y 

( t)قيمة 

 الجدولية

التخطيط الاستراتيجي 

31X 
0.71 0.46 0.55 0.75 0.58 0.56 2.39 

 درجة الثقة 5.73 6.04 9.62 5.58 4.39 8.78 المحسوبة( t)قيمة 

 نوع العلاقة
خدمة الزبون  مع  %1توجد علاقة ارتباط موجبة وذات معنوية عند المستوى 

 .بأبعادها 
0.99 

        N=74                                 على مخرجات الحاسبة الالكترونيةمن إعداد الباحثة بالاعتماد المصدر :    

 -: ( النقاط الآتية25كما يلاحظ من الجدول ) 

، مما يدل على  (0.46قد بلغت ) (1Y) و( 13X)بين قيمة معامل الارتباط البسيط  أن .أ

وهي علاقة ذات التخطيط الاستراتيجي والاعتمادية وجود علاقة ارتباط موجبة بين 

 (2.39ن قيمتها الجدولية )م أكبر( 4.39البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نلأدلالة معنوية 

ه علاقة بتحسين لالتخطيط الاستراتيجي  أنوهذا يعني  ، %(1عند مستوى معنوية )

 دارة الإها التي تستخدمالأبعاد المهمة من بوصفها الاعتمادية من خلال خدمة الزبون 
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 الدراسة
التي تعكس حقيقة التفاعل الشخصي الحادث بين   والأعمالالنشاطات  التنفيذية لتحديد

 .تقديم الخدمةالزبون ومقدم الخدمة أثناء عملية  

، مما يدل على وجود علاقة  (0.55بلغ )( 2Y) و (13X) بينرتباط معامل الا أنكما  .ب

 نعلاقة ذات دلالة معنوية لأ يوهالتخطيط الاستراتيجي و الاستجابة موجبة بين ارتباط 

( عند مستوى 2.39الجدولية )( t)قيمة من  أكبر( 5.58) ةلغابوال( المحسوبة tقيمة )

خدمة ن يحسبتله علاقة التخطيط الاستراتيجي  أن على وهذا يدل،  %(1معنوية )

الخدمة المقدمة ن أداء يتحسالاستجابة من خلال  بعُدعلاقته الزبون في المصرف ل

لاستلام الخدمة ,  تظارهان إثناءوالقضاء على حالة الشك التي يتعرض لها الزبون 

 والقضاء عليها من خلال سرعة الاستجابة لطلبات الزبون .

علاقة  دووجمما يدل على ،  (0.75فقد بلغ ) (3Y) و (31X)أما معامل الارتباط بين  .ج

معنوية ذات دلالة وهي علاقة والثقة والتوكيد  التخطيط الاستراتيجيارتباط موجبة بين 

عند مستوى ( 2.39الجدولية ) (t)قيمة من  أكبر( 9.62البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نلأ

يحسن خدمة الزبون في  التخطيط الاستراتيجي أنعلى وهذا يؤكد ،  %(1معنوية )

مستوى معرفة العاملين وإدراكهم  نيعبر ع نهلأوالثقة والتوكيد  بعُدالمصارف من خلال 

وقابليتها  دارةلأهمية التعامل مع الزبون من خلال تقديم الخدمة له التي تعكس قدرة الإ

 وضع حدود دارةالإ وعلى لدى الزبون الاطمئنانعلى خلق الثقة والقناعة وكسب 

: الرشوة  العلاقات غير جيدة بين الموظفين والزبائن مثل من حدوال أثناء العملللتعامل 

  .اوغيره

جود علاقة ( يدل على و0.58البالغ ) (4Y) ( و31X)معامل الارتباط البسيط بين  أنكما  .د

 نوالملموسية  وهي علاقة ذات دلالة معنوية لأ التخطيط الاستراتيجيارتباط موجبة بين 

( عند مستوى 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر (6.04)البالغة  ( المحسوبةtقيمة )

علاقته يحسن خدمة الزبون في المصارف ل التخطيط الاستراتيجي أن أي%(، 1معنوية )

المصرف من خلال الخطط والسياسات التي يضعها كمنطلق أساس لمزاولة بتحسن أداء 

  بعُدالعمل ورسم الصورة الذهنية للمصرف من وجهه نظر الزبون عن طريق 

 . الملموسية القائم على توفير الديكورات والأثاث الذي يبعث السعادة في نفوس الزبائن
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 الدراسة
ود علاقة على وج مما يدل (0.56)فبلغ ( 5Y)و( 41X)بين معامل الارتباط البسيط أما  .ه

 نعلاقة ذات دلالة معنوية لأوالتعاطف وهي  التخطيط الاستراتيجيارتباط موجبة بين 

عند مستوى  (2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 5.73والبالغة )( المحسوبة tقيمة )

 نلأيحسن خدمة الزبون في المصارف  التخطيط الاستراتيجي أنأي  %(،1معنوية )

خدمة للزبون  من تقديم أكثر جاهدة  وتحاول  الزبون درك أهميةتالمصرف  إدارة 

المصرف موظفو  أنففضلا  عن ذلك ,  أثناء العمل حلول لمشاكله وإيجاد بالاهتمام نفسه

 .لكل الزبائن بما يتناسب مع خصوصياتهم  تباهنالايتميزون  بالاستعداد التام لإعارة 

 

 -: رابعة اختبار الفرضية الفرعية ال   ...444

 

بين   " لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية  أنه( التي تنص على H0فرضية العد  ) -

,  , الملموسية , الثقة والتوكيد )الاعتمادية , الاستجابة بأبعادها القيادة وخدمة الزبون 

  ( ".التعاطف

 (tاختبار قيمة معامل الارتباط البسيط باستخدام اختبار )تم ولقبول هذه الفرضية من عدم قبولها 

3Y, 2,Y1Y ) بأبعادها  (Y)وخدمة الزبون  (41X)القيادة   بعُدللوقوف على معنوية العلاقة بين 

5,Y 4Y,) ، أن( 26)وضح الجدول ي إذ ( 41قيمة معامل الارتباط البسيط بينX )و(Y ) بلغت قد

ذات علاقة ، وهي القيادة وخدمة الزبون وجود علاقة ارتباط موجبة بين ، مما يدل على  (0.73)

عند ( 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 9.15) ةلغابوال( المحسوبة tقيمة ) نلأمعنوية دلالة 

أبعاد جودة التنفيذية على وضع واستخدام  دارة الإيساعد القيادة  أن، أي  %(1مستوى معنوية )

 .سين خدمة الزبون تحساعد على تالخدمة وتوجيهها بالاتجاه الصحيح 

 

 .( المحسوبةtمع قيم ) بأبعادها القيادة وخدمة الزبون نتائج علاقات الارتباط بين  (:26 جدول )ال

المتغير           

 دمالمعت

 

  المستقل المتغير

خدمة 

 الزبون 

(Y) 

 أبعاد خدمة الزبون

 لاعتماديةا

1Y 

ستجابة الا

2Y 

ثقة والتوكيد ال

3Y 

لملموسية ا

Y4 

   تعاطف ال

5Y 

( t)قيمة 

 الجدولية

 41X 0.73 0.57 0.48 0.78 0.58 0.54 2.39 قيادة ال
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 الدراسة
 درجة الثقة 5.44 6.04 10.57 4.64 5.88 9.15 المحسوبة( t)قيمة 

 نوع العلاقة
خدمة الزبون  مع  %1توجد علاقة ارتباط موجبة وذات معنوية عند المستوى 

 .بأبعادها 
0.99 

        N=74                                    من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر :    

 -: النقاط الآتية( 26كما يلاحظ من الجدول )

، مما يدل على  (0.57قد بلغت ) (1Y) و( 41X)بين قيمة معامل الارتباط البسيط  أن .أ

وهي علاقة ذات دلالة معنوية القيادة والاعتمادية   بعُدوجود علاقة ارتباط موجبة بين 

وهذا يعني ،  (2.39من قيمتها الجدولية ) أكبر( 5.88البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نلأ

 بعادبوصفها  من الأالاعتمادية   بعُدمن خلال  خدمة الزبون علاقة بتحسين الهالقيادة  أن

التي تعكس حقيقة التفاعل الشخصي   والأعمالالنشاطات في  دارة ها الإتستخدم التي

 .تقديم الخدمةالحادث بين الزبون ومقدم الخدمة أثناء عملية  

(، مما يدل على وجود علاقة 0.48بلغ )( 2Y)و (41X) بينرتباط معامل الا أنكما   .ب

( tقيمة ) نعلاقة ذات دلالة معنوية لأ يوهالقيادة و الاستجابة موجبة بين ارتباط 

( عند مستوى معنوية 2.39الجدولية )( t)من قيمة  أكبر( 4.64) ةلغابوالالمحسوبة 

في المصرف خدمة الزبون ن يحسبتة علاق اهلالقيادة   بعُد أن ، وهذا يدل على %(1)

الخدمة ن أداء يتحسالاستجابة من خلال التوجيهات والتحفيز المتواصل  ل  بعُدبعلاقته ل

لاستلام الخدمة  تظارهان إثناءالمقدمة والقضاء على حالة الشك التي يتعرض لها الزبون 

 , والقضاء عليها من خلال سرعة الاستجابة لطلبات الزبون .

 

د علاقة ووجمما يدل على ،  (0.78فقد بلغ ) (3Y) و (41X)أما معامل الارتباط بين  .ج

( tقيمة ) نمعنوية لأذات دلالة وهي علاقة القيادة والثقة والتوكيد ارتباط موجبة بين 

( عند مستوى معنوية 2.39الجدولية ) (tقيمة )من  أكبر( 10.57البالغة )والمحسوبة 

والتأثير فيهم لأداء الإعمال تسهم في توجيه الموظفين  القيادة أن%(، وهذا يؤكد 1)

والثقة   بعُديحسن خدمة الزبون في المصارف من خلال  الموكلة إليهم بالشكل الصحيح ,

مستوى معرفة العاملين وإدراكهم لأهمية التعامل مع الزبون من  نيعبر ع نهلأوالتوكيد 

وقابليتها على خلق الثقة والقناعة وكسب  دارة خلال تقديم الخدمة له التي تعكس قدرة الإ

  أثناء العمل.للتعامل  وضع حدود دارةالإ وعلى لدى الزبون الاطمئنان
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 الدراسة
 

، مما يدل على وجود علاقة  (0.58بلغ )( 4Y) و (41X) بينرتباط معامل الا أنكما  .د

( tقيمة ) نعلاقة ذات دلالة معنوية لأ يوهوالملموسية  القيادةموجبة بين ارتباط 

( عند مستوى معنوية 2.39الجدولية )( t)من قيمة  أكبر( 6.04) ةلغابوالالمحسوبة 

ث تغييرات جذرية هائلة في كل احدأفي سهم ي القيادة بعُد أن ، وهذا يدل على %(1)

 الملموسية   بعُدمن خلال  تحسين خدمة الزبون إلى, وبالتالي تؤدي  النشاطات والأعمال

 . والأثاث الذي يبعث السعادة في نفوس الزبائنبتوفير الديكورات 

 

د علاقة ووجمما يدل على ،  (0.54فقد بلغ ) (5Y) و (41X)أما معامل الارتباط بين  .ه

( tقيمة ) نمعنوية لأذات دلالة وهي علاقة والتعاطف  القيادةارتباط موجبة بين 

مستوى معنوية  ( عند2.39الجدولية ) (tقيمة )من  أكبر( 5.44البالغة )والمحسوبة 

  بعُدمن خلال يحسن خدمة الزبون في المصارف  القيادة  بعُد أن%(، وهذا يؤكد 1)

 من تقديم أكثر جاهدة  وتحاول  الزبون درك أهميةتالمصرف إدارة  نلأ, و التعاطف

 موظفو فضلا  عن ذلك ,  أثناء العمل حلول لمشاكله وإيجاد خدمة للزبون بالاهتمام نفسه

لكل الزبائن بما يتناسب مع  تباهنالابالاستعداد التام لإعارة ن يتميزوالمصرف 

 .خصوصياتهم 

 

الجودة الشاملة  إدارة أبعاد يمكن توضيح ترتيب قوة علاقة الارتباط بين لذلك  فضلا  عن ذلك    

 (: 27 ، من خلال جدول ) وفقا  لقيم معامل الارتباط البسيطوخدمة الزبون 

 

 

 الجودة الشاملة وخدمة الزبون  إدارة أبعاد قوة علاقة الارتباط بين  رتيبت( : 27جدول )ال

 المتغير المعتمد

 الأول المتغير المستقل
 ترتيب قوة العلاقة Yخدمة الزبون 

د 
عا
أب

ة 
ار
إد

ة   
ود

ج
ال

ة 
مل
شا

ال
 

 الأول 0.78 ( 21X) التركيز على الزبون 

 الثاني 0.73 ( 41X)  القيادة 



 

 
 

167 

111...    
  

 متغيراتل وأختبار علاقات الارتباط بين تحلي:  ثانيالمبحث ال

 الدراسة
 الثالث 0.72 ( 11X)  التركيز على الموارد البشرية 

 الرابع  0.71 ( 13X)  التخطيط الاستراتيجي 

 . من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 

 -( ما يأتي :27يلاحظ من النتائج الواردة في الجدول )

خدمة  قوة علاقة الارتباط معمن حيث جاء بالمرتبة الأولى  ( 21X) التركيز على الزبون  أن .أ

 ( .0.78لغ )ابالرتباط الامن خلال معامل ،  (Y)الزبون 

إذ ،  (Y)خدمة الزبون قوة علاقة الارتباط مع من حيث  الثانيةالمرتبة  ( 14X) القيادة احتل  .ب

 ( .0.73بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما )

مع قوة العلاقة من حيث المرتبة الثالثة  ( 11X)  التركيز على الموارد البشرية فيما احتل  .ج

 ( .0.72لغ )ابال رتباط الاخلال معامل من ،  (Y)خدمة الزبون 

قوة علاقة من حيث الرابعة والأخيرة المرتبة  ( 13X)  التخطيط الاستراتيجياحتل كما  .د

 ( .0.71معامل الارتباط بينهما )إذ بلغت قيمة ،  (Y)خدمة الزبون الارتباط مع 

 

 -اختبار الفرضية الرئيسة الأولى :   ...555

 ربعة الأالفرضيات  رفضأما في ما يخص الفرضية الرئيسة الأولى فعلى الرغم من          

التي ها نفسالطريقة بأو عدم قبولها  يمكننا التحقق من قبولها أنهإلا ،  عنها الفرعية المنبثقة

( 1Xبين )معامل الارتباط البسيط  أن( 28يوضح جدول ) إذ،  الفرعية الفرضيات استخدمت في

الجودة الشاملة وخدمة  إدارة  بينارتباط موجبة ما يدل على وجود علاقة م (0.85) قد بلغ  (Y)و

ة من قيم أكبر( 14.05)ة لغابوال( المحسوبة tقيمة ) نوهي علاقة ذات دلالة معنوية لأ ،الزبون 

(t )( 1( عند مستوى معنوية )2.39الجدولية)%  ، الجودة الشاملة تساعد في  إدارة أبعاد  أنأي

وتحقيق  لأهمية الجودة في القطاع المصرفي إدراكا  وبشكل ملحوظ  تحسين خدمة الزبون 

 . الإنسانيةالمثلى التي تسعى لتحقيقها المنظمات  الأهداف

 .( المحسوبةtمع قيم ) بأبعادها الجودة الشاملة وخدمة الزبون  إدارة (:نتائج علاقات الارتباط بين 28جدول)ال

المتغير           

 دمالمعت

 

  المستقل المتغير

خدمة 

 الزبون 

(Y) 

 أبعاد خدمة الزبون

 لاعتماديةا

1Y 

ستجابة الا

2Y 

ثقة والتوكيد ال

3Y 

لملموسية ا

Y4 

   تعاطف ال

5Y 

( t)قيمة 

 الجدولية
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 الدراسة
الجودة  إدارة 

 1Xالشاملة 
0.85 0.62 0.63 0.88 0.69 0.63 2.39 

 درجة الثقة 6.88 8.08 15.72 6.88 6.70 14.05 المحسوبة( t)قيمة 

 نوع العلاقة
خدمة  مع  %1وذات معنوية عند المستوى وقوية توجد علاقة ارتباط موجبة 

 .بأبعادها الزبون 
0.99 

                                                    N=74                                 الالكترونية من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبةالمصدر : 

 -: ( النقاط الآتية28كما يلاحظ من الجدول )   

وجود تدل على ( 0.62)البالغة  (1Y) و (1X) بينقيمة معامل الارتباط البسيط  أن .أ

، وهي علاقة ذات دلالة الجودة الشاملة والاعتمادية  إدارة  علاقة ارتباط موجبة بين

( الجدولية tمن قيمة ) أكبر كانت( 6.70البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نمعنوية لأ

وبشكل عام الجودة الشاملة  إدارة  أن، هذا يعني  %(1مستوى معنوية  )عند  (2.39)

التي  بعادبوصفها من الأالاعتمادية  بعُدمن خلال خدمة الزبون لها علاقة بتحسين 

التي تعكس حقيقة التفاعل الشخصي الحادث   والأعمالالنشاطات في  دارة ها الإتستخدم

 .تقديم الخدمةبين الزبون ومقدم الخدمة أثناء عملية  

 

وجود تدل على ( 0.63)والبالغة ( 2Y) و (1X)بين قيمة معامل الارتباط البسيط  أنكما  .ب

، وهي علاقة ذات دلالة الجودة الشاملة والاستجابة  إدارة علاقة ارتباط موجبة بين 

عند ( 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 6.88)والبالغة ( المحسوبة tقيمة ) نمعنوية لأ

ن أداء يلها علاقة بتحسالجودة الشاملة  إدارة  أنما يدل على م،  %(1مستوى معنوية )

الخدمة مما يسهم أداء  وتدريبهم لكيفية  ومتميزةالموظفين الحاليين وجذب كوادر جديدة 

ن أداء يتحسالاستجابة سعيا  في   بعُدمن حيث خدمة الزبون في المصرف ن يحسفي ت

لاستلام  تظارهانالخدمة المقدمة والقضاء على حالة الشك التي يتعرض لها الزبون إثناء 

 الخدمة , والقضاء عليها من خلال سرعة الاستجابة لطلبات الزبون .

 

، مما يدل على (0.88)فقد بلغت  (3Y)و (1X)بين قيمة معامل الارتباط البسيط أما  .ج

ذات  علاقةوهي الجودة الشاملة والثقة والتوكيد  إدارة د علاقة ارتباط موجبة بين ووج

 ( الجدوليةtمن قيمة ) أكبر( 15.72البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نلأ معنويةدلالة 

تسهم في الجودة الشاملة  إدارة  أنوهذا يعني ،  %(1) يةعند مستوى معنو (2.39)
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 الدراسة
تدريب العاملين وتنمية إدراكهم ومعرفتهم لأهمية التعامل مع الزبون من خلال تقديم 

 دارة الإ وعلى لدى الزبون الاطمئنانالثقة والقناعة وكسب   بعُدالخدمة له التي تعكس 

العلاقات غير جيدة بين الموظفين والزبائن  من حدوال أثناء العملللتعامل  وضع حدود

  .ا: الرشوة وغيره مثل

وجود تدل على ( 0.69)والبالغة ( 4Y)( و1X)بين قيمة معامل الارتباط البسيط  أنكما  .د

، وهي علاقة ذات دلالة الجودة الشاملة والملموسية  إدارة علاقة ارتباط موجبة بين 

( عند 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 8.08)والبالغة ( المحسوبة tقيمة ) نمعنوية لأ

خدمة ن يلها علاقة بتحسالجودة الشاملة  إدارة  أنمما يدل على ،  %(1مستوى معنوية )

الديكورات والأثاث الذي يبعث السعادة في بتوفير الملموسية    بعُدالزبون من خلال 

 . نفوس الزبائن

، مما يدل على  (0.63)فقد بلغت  (5Y)و (1X)بين قيمة معامل الارتباط البسيط أما  .ه

ذات دلالة  علاقةوهي الجودة الشاملة والتعاطف   إدارة د علاقة ارتباط موجبة بين ووج

عند  (2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 6.88البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نلأ معنوية

تحسن خدمة الزبون في الجودة الشاملة  إدارة  أنوهذا يعني ،  %(1) مستوى معنوية

خدمة  من تقديم أكثر جاهدة  وتحاول  الزبون درك أهميةتالمصرف  إدارة  نلأالمصارف 

موظفو  ذلكفضلا  عن ,  أثناء العمل حلول لمشاكله وإيجاد للزبون بالاهتمام نفسه

لكل الزبائن بما يتناسب مع  تباهنالابالاستعداد التام لإعارة المصرف يتميزون 

 .واحتياجاتهم خصوصياتهم 

 

 

ً انث  المقارنة المرجعية وخدمة : تحليل واختبار علاقة الارتباط بين يا

 .( الثانية) اختبار الفرضية الرئيسة  بأبعادها الزبون 

ذات دلالة  علاقة ارتباط" لا توجد مفادها التي و الثانيةثبوت صحة الفرضية الرئيسة  أنبش        

 , الثقة والتوكيد , الاستجابة)الاعتمادية بأبعادها المقارنة المرجعية وخدمة الزبون بين  معنوية

وعلى ،  المنبثقة عنها الأربعد من اختبار الفرضيات الفرعية لاب ، " (, التعاطف , الملموسية

 -النحو الأتي :
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 الدراسة
 -اختبار الفرضية الفرعية الأولى :   ...111

  بعُد" لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  أنه( التي تنص على H0فرضية العد  ) -

)الاعتمادية , الاستجابة, الثقة والتوكيد,  بأبعادها السعي نحو الريادة وخدمة الزبون 

 ."( , التعاطف الملموسية

 

قبول هذه الفرضية من عدم قبولها تم اختبار قيمة معامل الارتباط البسيط باستخدام من اجل و 

خدمة الزبون ( و21X)السعي نحو الريادة   بعُد( للوقوف على معنوية العلاقة بين tاختبار )

(Y ) بأبعادها (5,Y 4,Y 3Y, 2,Y 1Y) ،قيمة معامل الارتباط  أن (29وضح جدول )ي إذ

بين  وجود علاقة ارتباط موجبة، مما يدل على  (60.8)ت بلغقد ( Y) و( 12Xالبسيط بين )

( tقيمة ) نلأمعنوية ذات دلالة  علاقةوهي ، وخدمة الزبون  السعي نحو الريادة   بعُد

 %(1عند مستوى معنوية ) (2.39) ( الجدولية tمن قيمة ) أكبر( 14.66) ةلغابالوالمحسوبة 

لأهميته في مساعدة  السعي نحو الريادة   بعُدالمصارف المبحوثة تهتم ب أن، وهذا يعني 

متطورة من الشريك المقارن )المنظمات الريادية( مما  أساليبعلى وضع واستخدام  دارةالإ

 . في تحسين خدمة الزبون أسهم

 

 

 

 

 ( المحسوبةtمع قيم ) بأبعادها السعي نحو الريادة وخدمة الزبون   بُعدعلاقات الارتباط بين  (: نتائج29جدول )ال

المتغير           

 دمالمعت

 

  المستقل المتغير

خدمة 

 الزبون 

(Y) 

 أبعاد خدمة الزبون

 لاعتماديةا

1Y 

ستجابة الا

2Y 

ثقة والتوكيد ال

3Y 

لملموسية ا

Y4 

   تعاطف ال

5Y 

( t)قيمة 

 الجدولية

السعي نحو الريادة   

21X 
0.86 0.61 0.67 0.84 0.70 0.66 2.39 

 درجة الثقة 7.45 8.31 13.13 7.65 6.53 14.66 المحسوبة( t)قيمة 
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 نوع العلاقة
خدمة  مع  %1معنوية عند المستوى دلالة توجد علاقة ارتباط موجبة وذات 

 .بأبعادها الزبون 
0.99 

        N=74                              من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر :    

 -:النقاط الآتية ( 29جدول )كما يلاحظ من 

 

وجود ، مما يدل على  (10.6)بلغت  (1Y) و (21X) بين قيمة معامل الارتباط البسيط أن .أ

وهي علاقة ذات دلالة معنوية السعي نحو الريادة والاعتمادية   بعُدعلاقة ارتباط موجبة بين 

مستوى عند  (2.39الجدولية ) (tة )من قيم أكبر( 6.53) والبالغة( المحسوبة tقيمة ) نلأ

من  خدمة الزبون له علاقة بتحسينالسعي نحو الريادة   بعُد أنيعني  ، مما %(1معنوية )

 والأعمالالنشاطات في  دارة ها الإالتي تستخدم بعادالأ نم بوصفهاالاعتمادية   بعُدخلال 

تقديم التي تعكس حقيقة التفاعل الشخصي الحادث بين الزبون ومقدم الخدمة أثناء عملية  

 .الخدمة

 

 أنمما يدل على  (0.67) بلغت (2Y) و (21X) بين قيمة معامل الارتباط البسيط أنكما  .ب

، وهي علاقة ذات و الاستجابة السعي نحو الريادة   بعُدعلاقة ارتباط موجبة بين وجود 

( 2.39من القيمة الجدولية ) أكبر( 7.65) ةلغابوال( المحسوبة tقيمة ) أن نلأدلالة معنوية 

خدمة ن يحسفي تالسعي نحو الريادة   بعُدعلاقة %(، وهذا يدل على 1عند مستوى معنوية )

الخدمة المقدمة والقضاء على حالة الشك التي ن أداء يتحسمن حيث الزبون في المصرف 

لاستلام الخدمة , والقضاء عليها من خلال سرعة  تظارهانيتعرض لها الزبون إثناء 

 الاستجابة لطلبات الزبون .

 

 دووجوهي تدل على  (0.84) ( فقد بلغت3Y) و (21Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين )أما  .ج

معنوية ذات دلالة علاقة هي و، السعي نحو الريادة والثقة والتوكيد علاقة ارتباط موجبة بين 

( عند مستوى 2.39( الجدولية )t) من قيمة أكبر (13.13)ة لغابوال( المحسوبة tقيمة ) نلأ

أهمية على  للتعرفدارة ساعد الإيالسعي نحو الريادة   بعُد أن%(، وهذا يؤكد 1معنوية )

الثقة والقناعة وكسب  بعُدالتعامل مع الزبون من خلال تقديم الخدمة له التي تعكس 
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العلاقات  من حدوال أثناء العملللتعامل  وضع حدود دارة الإ وعلى لدى الزبون الاطمئنان

  .ا: الرشوة وغيره غير جيدة بين الموظفين والزبائن مثل

 

 أنمما يدل على  (0.70) بلغت (4Y) و (21X) بين قيمة معامل الارتباط البسيط أنكما  .د

، وهي علاقة ذات والملموسية   السعي نحو الريادة  بعُدعلاقة ارتباط موجبة بين وجود 

( 2.39من القيمة الجدولية ) أكبر( 8.31) ةلغابوال( المحسوبة tقيمة ) أن نلأدلالة معنوية 

خدمة ن يبتحسالسعي نحو الريادة   بعُدعلاقة ، وهذا يدل على  %(1عند مستوى معنوية )

بتوفير الديكورات والأثاث الذي يبعث السعادة في نفوس الملموسية    بعُدالزبون من خلال 

 . الزبائن

وهي تدل على  (0.66) ( فقد بلغت5Y( و )21Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين )أما   .ه

ذات دلالة وهي علاقة ، السعي نحو الريادة والتعاطف   بعُدعلاقة ارتباط موجبة بين  دووج

( عند 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 7.45)ة لغابوال( المحسوبة tقيمة ) نلأمعنوية 

خدمة  من تقديم أكثرل السعي نحو الريادة يسعى   بعُد أن، وهذا يؤكد  %(1مستوى معنوية )

, على غرار المصارف المنافسة  أثناء العمل حلول لمشاكله وإيجاد للزبون بالاهتمام نفسه

تباه لكل الزبائن نموظفو المصرف يتميزون  بالاستعداد التام لإعارة الأ أنف فضلا  عن ذلك 

 .بما يتناسب مع خصوصياتهم 

 

 

 

 

 -: الثانيةاختبار الفرضية الفرعية    ...222

  بعُدعلاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين " لا توجد  مفادهاوالتي ( H0)  دفرضية الع -

)الاعتمادية , الاستجابة , الثقة والتوكيد ,  بأبعادها الجودة وخدمة الزبون التوجه نحو 

  ( ".الملموسية , التعاطف
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 الارتباط البسيط باستخدام اختباراختبار قيمة معامل تم لقبول هذه الفرضية من عدم قبولها و

(tللوقوف على م ) التوجه نحو الجودة  بعُدعنوية العلاقة بين (22X) خدمة الزبون و(Y )

قيمة معامل الارتباط البسيط  أن (30وضح جدول )ي إذ،  (Y 4,Y 3,Y 2,Y1 Y,5) بأبعادها 

  بعُدبين  وجود علاقة ارتباط موجبة، مما يدل على  (0.80)ت بلغقد ( Y)و ( 22Xبين )

( المحسوبة tقيمة ) نلأمعنوية ذات دلالة  علاقةوهي ، خدمة الزبون والتوجه نحو الجودة 

، وهذا  %(1عند مستوى معنوية ) (2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 11.34) ةلغابوال

في  دارة لأهميته في مساعدة الإالتوجه نحو الجودة   بعُدالمصارف المبحوثة تهتم ب أنيعني 

لكسب رضا صارف الركائز المهمة التي تستخدمها الم حدَ أتحسين خدمة الزبون لكونه يعد 

زبائنها في السوق وتقديم خدمات ومنتجات بجودة عالية وتصميم خدمات جديدة تفوق 

المنافسين والتركيز على تلبية احتياجات ورغبات الزبون من خلال الجهود التسويقية 

المصارف ا والتفوق على ولتحقيق توقعات الزبون وتجاوزه بحوث السوق, وأجراءالمتكاملة 

 . المنافسة الأخرى

 .( المحسوبةtمع قيم ) بأبعادها وخدمة الزبون  التوجه نحو الجودة بُعدئج علاقات الارتباط بين (: نتا30)جدول ال

المتغير           

 دمالمعت

 

  المستقل المتغير

خدمة 

الزبون  

(Y) 

 أبعاد خدمة الزبون

 لاعتماديةا

1Y 

ستجابة الا

2Y 

ثقة والتوكيد ال

3Y 

لملموسية ا

Y4 

   تعاطف ال

5Y 

( t)قيمة 

 الجدولية

التوجه نحو الجودة  

22X 
0.80 0.54 0.63 0.79 0.62 0.64 2.39 

 درجة الثقة 7.06 6.70 10.93 6.88 5.44 11.34 المحسوبة( t)قيمة 

 نوع العلاقة
خدمة  مع  %1معنوية عند المستوى دلالة توجد علاقة ارتباط موجبة وذات 

 .بأبعادها الزبون 
0.99 

        N=74                                     من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 

 -:النقاط الآتية  (30الجدول )كما يلاحظ من 

وجود مما يدل على  (0.54) ( بلغت1Y) و (22Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين ) أن .أ

وهي علاقة ذات دلالة عتمادية الاوالتوجه نحو الجودة   بعُدعلاقة ارتباط موجبة بين 

عند  (2.39الجدولية )( tة )من قيم أكبر( 5.44البالغة )و( المحسوبة t)قيمة  نمعنوية لأ

خدمة  بتحسين له علاقة التوجه نحو الجودة  بعُد أن، مما يعني  %(1مستوى معنوية )

في  دارة ها الإالتي تستخدم بعادبوصفها من الأالاعتمادية   بعُدمن خلال  الزبون
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التي تعكس حقيقة التفاعل الشخصي الحادث بين الزبون ومقدم   والأعمالالنشاطات 

 .تقديم الخدمةالخدمة أثناء عملية  

مما يدل على  (30.6)( بلغت 2Y) و (22Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين ) أنكما  .ب

، وهي علاقة ذات والاستجابة  التوجه نحو الجودة  بعُدبين  علاقة ارتباط موجبةوجود 

الجدولية  (tة )من قيم أكبر كانت( 6.88)البالغة و( المحسوبة tقيمة ) نلأدلالة معنوية 

 التوجه نحو الجودة  بعُدعلاقة ، وهذا يدل على  %(1عند مستوى معنوية ) (2.39)

الخدمة ن أداء يتحسمن حيث الاستجابة   بعُدبتطبيق خدمة الزبون في المصرف بتحسن 

تظاره لاستلام الخدمة, أنالمقدمة والقضاء على حالة الشك التي يتعرض لها الزبون إثناء 

 والقضاء عليها من خلال سرعة الاستجابة لطلبات الزبون .

مما يدل على  (0.79)( فقد بلغت 3Y) و (22Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين )أما  .ج

وهي علاقة والثقة والتوكيد   التوجه نحو الجودة  بعُدعلاقة ارتباط موجبة بين  دووج

( الجدولية tقيمة من ) أكبر (10.93)والبالغة ( المحسوبة tقيمة ) نلأذات دلالة معنوية 

أهمية له  التوجه نحو الجودة  بعُد أن يعنيوهذا  ، %(1عند مستوى معنوية )( 2.39)

  بعُدالتي تعكس بالجودة العالية التعامل مع الزبون من خلال تقديم الخدمة له في تحقيق 

أثناء للتعامل  وضع حدود دارة الإ وعلى لدى الزبون الاطمئنانالثقة والقناعة وكسب 

  .اوغيره : الرشوة العلاقات غير جيدة بين الموظفين والزبائن مثل من حدوال العمل

مما يدل على  (0.62)( بلغت 4Y) و (22Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين ) أنكما  .د

، وهي علاقة ذات التوجه نحو الجودة والملموسية   بعُدعلاقة ارتباط موجبة بين وجود 

الجدولية  (tة )من قيم أكبر كانت( 6.70البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نلأدلالة معنوية 

التوجه نحو الجودة   بعُدعلاقة ، وهذا يدل على  %(1مستوى معنوية ) عند (2.39)

بتوفير الديكورات والأثاث الذي يبعث الملموسية    بعُدخدمة الزبون من خلال ن يبتحس

 . السعادة في نفوس الزبائن

مما يدل على  (0.64)( فقد بلغت 5Y) ( و22Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين )أما  .ه

، وهي علاقة ذات والتعاطف   التوجه نحو الجودة  بعُدعلاقة ارتباط موجبة بين  دووج

( الجدولية tقيمة من ) أكبر (7.06)والبالغة ( المحسوبة tقيمة ) نلأدلالة معنوية 

من خلال  التوجه نحو الجودة  بعُد أن، وهذا يعني  %(1( عند مستوى معنوية )2.39)

 حلول لمشاكله وإيجاد خدمة للزبون بالاهتمام نفسه من أكثرتقديم ل يسعى  التعاطف  بعُد
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موظفو المصرف يتميزون  فضلا  عن ذلك على غرار المصارف المنافسة ,  أثناء العمل

 .لكل الزبائن بما يتناسب مع خصوصياتهم  تباهنالابالاستعداد التام لإعارة 

  -اختبار الفرضية الفرعية الثالثة :   ...333

رضا علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين لا توجد "  اهمفادالتي و( H0)  دفرضية الع -

)الاعتمادية , الاستجابة , الثقة والتوكيد , الملموسية ,  بأبعادها الزبون وخدمة الزبون 

  ( ".التعاطف

تم اختبار قيمة معامل الارتباط البسيط باستخدام  عدم قبولها ومن اجل قبول هذه الفرضية من

( Y)خدمة الزبون و( 23X)رضا الزبون   بعُد( للوقوف على معنوية العلاقة بين tاختبار )

قيمة معامل الارتباط البسيط  أن(  31يوضح جدول ) إذ،  (Y 4,Y 3,Y 2,Y1 Y,5) بأبعادها 

رضا (، مما يدل على وجود علاقة ارتباط موجبة بين 0.80( قد بلغت )Y( و )32Xبين )

( المحسوبة والبالغة tقيمة ) نعلاقة ذات دلالة معنوية لأ، وهي الزبون وخدمة الزبون 

  بعُد أن، وهذا يعني  %(1( عند مستوى معنوية )2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 11.62)

المصارف المنافسة لتحقيق توقعات الزبون وتجاوزها والتفوق على رضا الزبون يسعى 

   من خلال تلبية حاجات الزبون الحالية والمستقبلية مما يسهم في تحسين خدمة الزبون الأخرى

 ( المحسوبةtمع قيم ) بأبعادها رضا الزبون وخدمة الزبون  بُعدعلاقات الارتباط بين  (: نتائج31جدول )ال

المتغير           

 دمالمعت

 

  المستقل المتغير

خدمة 

الزبون  

(Y) 

 أبعاد خدمة الزبون

 لاعتماديةا

1Y 

ستجابة الا

2Y 

ثقة ال

والتوكيد 

3Y 

لملموسية ا

Y4 

   تعاطف ال

5Y 

( t)قيمة 

 الجدولية

 23X 0.80 0.55 0.63 0.85 0.65 0.57 2.39رضا الزبون  

 درجة الثقة 5.88 7.25 13.69 6.88 5.58 11.62 المحسوبة( t)قيمة 

 نوع العلاقة
خدمة  مع  %1معنوية عند المستوى دلالة توجد علاقة ارتباط موجبة وذات 

 . بأبعادها الزبون 
0.99 

  N=74                           من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 

                                                 -النقاط الآتية : (31) كما يلاحظ من الجدول 

وجود مما يدل على  (0.55) بلغت (1Yو) (23Xمعامل الارتباط البسيط بين )قيمة  أن .أ

 نوهي علاقة ذات دلالة معنوية لأ، رضا الزبون والاعتمادية علاقة ارتباط موجبة بين 

عند  (2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر كانت( 5.58البالغة )و( المحسوبة tقيمة )

خدمة الزبون له علاقة بتحسين رضا الزبون   بعُد أنا يعني هذ، %(1مستوى معنوية )
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  والأعمالالنشاطات في  دارة ها الإالتي تستخدم بعادالأ منبوصفها الاعتمادية من خلال 

تقديم التي تعكس حقيقة التفاعل الشخصي الحادث بين الزبون ومقدم الخدمة أثناء عملية  

 .الخدمة

مما يدل على  (0.63) ( بلغت2Y( و)32Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين ) أنكما   .ب

وهي علاقة ذات دلالة ، رضا الزبون والاستجابة وجود علاقة ارتباط موجبة بين 

عند مستوى ( 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر (6.88( المحسوبة )tقيمة ) نمعنوية لأ

خدمة الزبون في بتحسن رضا الزبون   بعُدعلاقة ،مما يدل على  %(1معنوية )

الخدمة المقدمة والقضاء على ن أداء يتحسمن حيث الاستجابة   بعُدالمصرف بتطبيق 

تظاره لاستلام الخدمة , والقضاء عليها من أنحالة الشك التي يتعرض لها الزبون إثناء 

 .خلال سرعة الاستجابة لطلبات الزبون

مما يدل على  (0.85)( فقد بلغت 3Y( و)23Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين )أما  .ج

وهي علاقة ذات دلالة ، رضا الزبون والثقة والتوكيد د علاقة ارتباط موجبة بين ووج

( الجدولية tمن قيمة ) أكبر كانت( 13.69البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نمعنوية لأ

رضا الزبون له أهمية في تحقيق   بعُد وهذا يعني ، %(1( عند مستوى معنوية )2.39)

الثقة   بعُدالتعامل مع الزبون من خلال تقديم الخدمة له بالجودة العالية التي تعكس 

 أثناء العملللتعامل  وضع حدود دارة الإ وعلى لدى الزبون الاطمئنانوالقناعة وكسب 

 . ا: الرشوة وغيره العلاقات غير جيدة بين الموظفين والزبائن مثل من حدوال

مما يدل على  (0.65) ( بلغت4Y( و)23Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين ) أنكما  .د

وهي علاقة ذات دلالة ، رضا الزبون والملموسية  بعُدوجود علاقة ارتباط موجبة بين 

( عند مستوى 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 7.25( المحسوبة )tقيمة ) نمعنوية لأ

خدمة الزبون من خلال ن يبتحسرضا الزبون   بعُدعلاقة ، مما يدل على  %(1معنوية )

 . بتوفير الديكورات والأثاث الذي يبعث السعادة في نفوس الزبائنالملموسية    بعُد

مما يدل على ( 0.57)( فقد بلغت 5Y( و)23Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين )أما  .ه

وهي علاقة ذات دلالة معنوية ، رضا الزبون والتعاطف د علاقة ارتباط موجبة بين ووج

( عند 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر كانت( 5.88البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نلأ

 يسعى  التعاطف  بعُدمن خلال رضا الزبون   بعُد أنوهذا يعني  ، %(1مستوى معنوية )

على  أثناء العمل حلول لمشاكله وإيجاد خدمة للزبون بالاهتمام نفسه من تقديم أكثرل
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 متغيراتل وأختبار علاقات الارتباط بين تحلي:  ثانيالمبحث ال

 الدراسة
المصرف يتميزون  بالاستعداد التام  موظفوفضلا  عن ذلك غرار المصارف المنافسة , 

 .لكل الزبائن بما يتناسب مع خصوصياتهم  تباهنالالإعارة 

 

 -: رابعة اختبار الفرضية الفرعية ال   

بين   " لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية  أنه( التي تنص على H0فرضية العد  ) -

, الثقة والتوكيد ,  )الاعتمادية , الاستجابة بأبعادها وخدمة الزبون التحسين المستمر   بعُد

  ( "., التعاطف الملموسية

 

اختبار قيمة معامل الارتباط البسيط باستخدام اختبار تم ولقبول هذه الفرضية من عدم قبولها 

(t)  التحسين المستمر   بعُدللوقوف على معنوية العلاقة بين(14X)  وخدمة الزبون(Y) 

قيمة معامل الارتباط البسيط  أن( 32)وضح الجدول ي إذ،  (Y 4,Y3 ,Y 2,Y1Y,5) بأبعادها 

  بعُدوجود علاقة ارتباط موجبة بين ، مما يدل على  (0.75بلغت )قد ( Y)و( 42Xبين )

( المحسوبة tقيمة ) نلأمعنوية ذات دلالة علاقة وخدمة الزبون ، وهي التحسين المستمر 

 بعُد أن، أي  %(1( عند مستوى معنوية )2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 9.68) ةلغابوال

أبعاد جودة الخدمة وتوجيهها التنفيذية على وضع واستخدام  دارة الإيساعد التحسين المستمر 

من خلال تصميم المنتجات والخدمات بجودة عالية مع تحسين النشاطات بالاتجاه الصحيح 

سين تحبغية التفوق على المنافسين من المصارف الريادية مما يسهم في كافة والممارسات 

 خدمة الزبون .

 

 

 

 ( المحسوبةtمع قيم ) بأبعادها وخدمة الزبون  تحسين المستمرالنتائج علاقات الارتباط بين  (:32جدول )ال

المتغير           

 دمالمعت

 

  المستقل المتغير

خدمة 

 الزبون 

(Y) 

 أبعاد خدمة الزبون

 لاعتماديةا

1Y 

ستجابة الا

2Y 

ثقة والتوكيد ال

3Y 

لملموسية ا

Y4 

   تعاطف ال

5Y 

( t)قيمة 

 الجدولية

  التحسين المستمر

42X 
0.75 0.53 0.58 0.76 0.61 0.55 2.39 
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 متغيراتل وأختبار علاقات الارتباط بين تحلي:  ثانيالمبحث ال

 الدراسة
 درجة الثقة 5.58 6.53 9.92 6.04 5.30 9.68 المحسوبة( t)قيمة 

 نوع العلاقة
خدمة الزبون  مع  %1توجد علاقة ارتباط موجبة وذات معنوية عند المستوى 

 .بأبعادها 
0.99 

        N=74                                  من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر :    

 -: ( النقاط الآتية32يلاحظ من الجدول )كما    

( ، مما يدل على 0.53قد بلغت ) (1Y)و ( 42X)بين قيمة معامل الارتباط البسيط  أن .أ

وهي علاقة ذات والاعتمادية التحسين المستمر   بعُدوجود علاقة ارتباط موجبة بين 

 (2.39من قيمتها الجدولية ) أكبر( 5.30البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) ندلالة معنوية لأ

  بعُدمن خلال  خدمة الزبون له علاقة بتحسين التحسين المستمر  بعُد أنوهذا يعني ، 

التي   والأعمالالنشاطات في  دارة ها الإالتي تستخدم بعادبوصفها  من الأالاعتمادية 

تقديم تعكس حقيقة التفاعل الشخصي الحادث بين الزبون ومقدم الخدمة أثناء عملية  

 .الخدمة

(، ما يدل على وجود علاقة 0.58بلغ )( 2Y)و (42X)بين رتباط معامل الا أنكما   .ب

 نعلاقة ذات دلالة معنوية لأ يو الاستجابة وه التحسين المستمر  بعُدموجبة بين ارتباط 

( عند مستوى 2.39الجدولية )( t)من قيمة  أكبر( 6.04) ةلغابوال( المحسوبة tقيمة )

خدمة ن يحسة بتعلاق هلالتحسين المستمر   بعُد أن ، وهذا يدل على %(1معنوية )

الاستجابة من خلال التوجيهات والتحفيز المتواصل    بعُدبعلاقته الزبون في المصرف ل

 إثناءالخدمة المقدمة والقضاء على حالة الشك التي يتعرض لها الزبون ن أداء يتحسل

 ها من خلال سرعة الاستجابة لطلبات الزبون .تظاره لاستلام الخدمة , والقضاء عليأن

 

د علاقة ووجما يدل على ، ( 0.76فقد بلغ ) (3Y) و (14X)أما معامل الارتباط بين  .ج

معنوية ذات دلالة وهي علاقة والثقة والتوكيد  التحسين المستمر  بعُدارتباط موجبة بين 

( عند مستوى 2.39الجدولية ) (tقيمة )من  أكبر( 9.92البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نلأ

يحسن خدمة الزبون في المصارف  التحسين المستمر  بعُد أن%(، وهذا يؤكد 1معنوية )

مستوى معرفة العاملين وإدراكهم لأهمية  نيعبر ع نهلأوالثقة والتوكيد   بعُدمن خلال 

وقابليتها على  دارة التعامل مع الزبون من خلال تقديم الخدمة له التي تعكس قدرة الإ
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 متغيراتل وأختبار علاقات الارتباط بين تحلي:  ثانيالمبحث ال

 الدراسة
للتعامل  وضع حدود دارة الإ وعلى لدى الزبون الاطمئنانخلق الثقة والقناعة وكسب 

  .ا: الرشوة وغيره العلاقات غير جيدة بين الموظفين والزبائن مثل من حدوال أثناء العمل

 

، مما يدل على وجود علاقة  (0.61بلغ )( 4Y)و  (42X)بين رتباط معامل الا أنكما  .د

 نعلاقة ذات دلالة معنوية لأ يوالملموسية وه التحسين المستمر  بعُدموجبة بين ارتباط 

( عند مستوى 2.39الجدولية )( t)من قيمة  أكبر( 6.53) ةلغابوال( المحسوبة tقيمة )

حدث تغييرات في اسهم يالتحسين المستمر   بعُد أن ، وهذا يدل على %(1معنوية )

, وبالتالي تؤدي إلى تحسين خدمة الزبون من  جذرية هائلة في كل النشاطات والأعمال

 . بتوفير الديكورات والأثاث الذي يبعث السعادة في نفوس الزبائنالملموسية    بعُدخلال 

 

د علاقة ووجمما يدل على ، ( 0.55فقد بلغ ) (5Y) و (42X)أما معامل الارتباط بين  .ه

 نمعنوية لأذات دلالة وهي علاقة والتعاطف  التحسين المستمر  بعُدارتباط موجبة بين 

( عند مستوى 2.39الجدولية ) (tقيمة )من  أكبر( 5.58البالغة )و( المحسوبة tقيمة )

يحسن خدمة الزبون في المصارف  التحسين المستمر  بعُد أن%(، وهذا يؤكد 1معنوية )

 جاهدة  وتحاول  الزبون درك أهميةتالمصرف  إدارة  نلأ, و التعاطف  بعُدمن خلال 

فضلا  ,  أثناء العمل حلول لمشاكله وإيجاد خدمة للزبون بالاهتمام نفسه من تقديم أكثر

لكل الزبائن بما  تباهنالابالاستعداد التام لإعارة ن موظفو المصرف يتميزوعن ذلك 

 .يتناسب مع خصوصياتهم 

      

السابقة الذكر أبعاد المقارنة المرجعية يمكن توضيح ترتيب قوة علاقة الارتباط بين فضلا  عن ذلك 

 (:33جدول )التي يوضحها  وفقا  لقيم معامل الارتباط البسيط خدمة الزبونو

 

 أبعاد المقارنة المرجعية وخدمة الزبونرتيب قوة علاقة الارتباط بين ت ( :33جدول )ال

 المتغير المعتمد

 المستقل الأولالمتغير 
 ترتيب قوة العلاقة Yخدمة الزبون 

عا
أب

د  مق
ال

رن
ا

ة  لم
ا

ج
ر

ة 
عي

 

 الأول 0.86 ( 12X) السعي نحو الريادة 
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 متغيراتل وأختبار علاقات الارتباط بين تحلي:  ثانيالمبحث ال

 الدراسة
 الثاني 0.80 ( 22X) وجه نحو الجودة الت

 الثاني 0.80 ( 32X) رضا الزبون 

 الثالث 0.75 ( 42X)   تحسين المستمرال

   . بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةمن إعداد الباحثة المصدر : 

 -( ما يأتي :33يلاحظ من النتائج الواردة في الجدول )

خدمة قوة علاقة الارتباط مع من حيث جاء بالمرتبة الأولى  ( 21X) السعي نحو الريادة  أن .أ

 ( .0.86رتباط البالغ )الا(، من خلال معامل Y)الزبون 

قوة من حيث  الثانيةالمرتبة  ( 23X) رضا الزبون و ( 22X) التوجه نحو الجودة ا  بعُداحتل  .ب

 ( .80 .0)البالغ معامل الارتباط من خلال (، Y)خدمة الزبون علاقة الارتباط مع 

خدمة مع قوة علاقة الارتباط من حيث المرتبة الثالثة  ( 24X)  التحسين المستمر فيما احتل  .ج

 ( .0.75)البالغ   رتباطالاخلال معامل من (، Y)الزبون 

 

 -: الثانيةاختبار الفرضية الرئيسة    ...444

 ربع الأالفرضيات  رفضفعلى الرغم من  الثانيةأما في ما يخص الفرضية الرئيسة     

التي استخدمت ها نفسقبولها بالطريقة  إمكانية يمكننا التحقق من أنه، إلا  عنها الفرعية المنبثقة

( Y) و (2X)معامل الارتباط البسيط بين  أن (34يوضح جدول ) إذفي الفرضيات الفرعية، 

المقارنة المرجعية وخدمة الزبون رتباط موجبة بين اما يدل على وجود علاقة م( 0.87)بلغ 

 (tة )من قيم أكبر( 15.31)ة لغابوال( المحسوبة tقيمة ) نلأوهي علاقة ذات دلالة معنوية  ،

أبعاد المقارنة المرجعية تسهم في  أنأي  ، %(1( عند مستوى معنوية )2.39الجدولية )

  .تحسين خدمة الزبون

 

 ( المحسوبةtمع قيم ) بأبعادها  المقارنة المرجعية وخدمة الزبونعلاقات الارتباط بين ائج (: نت34جدول )ال 

المتغير           

 دمالمعت

 

  المستقل المتغير

خدمة 

 الزبون 

(Y) 

 أبعاد خدمة الزبون

 لاعتماديةا

1Y 

ستجابة الا

2Y 

ثقة والتوكيد ال

3Y 

   تعاطف اللملموسية ا

5Y 

( t)قيمة 

 الجدولية
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 متغيراتل وأختبار علاقات الارتباط بين تحلي:  ثانيالمبحث ال

 الدراسة
Y4 

المقارنة المرجعية 

2X 
0.87 0.60 0.68 0.88 0.70 0.66 2.39 

 درجة الثقة 7.45 8.31 15.72 7.86 6.36 15.31 المحسوبة( t)قيمة 

 العلاقةنوع 
خدمة  مع  %1وذات معنوية عند المستوى وقوية توجد علاقة ارتباط موجبة 

 . بأبعادها الزبون 
0.99 

  N=74                                      من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 

     -: ( النقاط الآتية34كما يلاحظ من جدول )

                                              

وجود مما يدل على  (0.60) (بلغت1Y( و)2Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين ) أن .أ

وهي علاقة ذات دلالة معنوية ، المقارنة المرجعية والاعتمادية علاقة ارتباط موجبة بين 

عند مستوى  (2.39الجدولية )( tمن قيمة ) أكبر( 6.36) البالغةو( المحسوبة t)قيمة نلأ

خدمة  وبشكل عام لها علاقة بتحسينالمقارنة المرجعية  أن، هذا يعني (%1معنوية )

في  دارة ها الإالتي تستخدم بعادبوصفها  من الأالاعتمادية   بعُدمن خلال  الزبون

التي تعكس حقيقة التفاعل الشخصي الحادث بين الزبون ومقدم   والأعمالالنشاطات 

 .تقديم الخدمةالخدمة أثناء عملية  

 

مما يدل على  (0.68)( بلغت 2Y( و)2Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين ) أنكما   .ب

وهي علاقة ذات دلالة ، المقارنة المرجعية والاستجابة وجود علاقة ارتباط موجبة بين 

عند ( 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 7.86)والبالغة ( المحسوبة tقيمة ) نمعنوية لأ

 ةعلاقها لعام المقارنة المرجعية وبشكل  أن، مما يدل على %(1مستوى معنوية )

الاستجابة من خلال التوجيهات   بعُدبعلاقته خدمة الزبون في المصرف لن يبتحس

الخدمة المقدمة والقضاء على حالة الشك التي يتعرض ن أداء يتحسوالتحفيز المتواصل  ل

لاستلام الخدمة , والقضاء عليها من خلال سرعة الاستجابة  تظارهانلها الزبون إثناء 

 لطلبات الزبون .

مما يدل على  (0.88)( فقد بلغت 3Y( و)2Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين ) أما  .ج

وهي علاقة ذات ، المقارنة المرجعية والثقة والتوكيد د علاقة ارتباط موجبة بين ووج

( الجدولية tمن قيمة ) أكبر( 15.72البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نلأمعنوية دلالة 
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 الدراسة
تحسن خدمة  المقارنة المرجعية أنوهذا يعني  ، %(1مستوى معنوية )( عند 2.39)

مستوى معرفة  نيعبر ع نهلأوالثقة والتوكيد   بعُدالزبون في المصارف من خلال 

العاملين وإدراكهم لأهمية التعامل مع الزبون من خلال تقديم الخدمة له التي تعكس قدرة 

 دارة الإ وعلى لدى الزبون الاطمئنانوقابليتها على خلق الثقة والقناعة وكسب  دارة الإ

العلاقات غير جيدة بين الموظفين والزبائن  من حدوال أثناء العملللتعامل  وضع حدود

  .ا: الرشوة وغيره مثل

 

وجود مما يدل على (0.70)( بلغت 4Y( و)2Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين ) أنكما  .د

وهي علاقة ذات دلالة معنوية ، المقارنة المرجعية والملموسية علاقة ارتباط موجبة بين 

( عند مستوى 2.39( الجدولية )tمن قيمة ) أكبر( 8.31)والبالغة ( المحسوبة tقيمة ) نلأ

خدمة ن يبشكل عام لها علاقة بتحس المقارنة المرجعية أن%(، مما يدل على 1معنوية )

الملموسية لإسهامها في احدث تغييرات جذرية  بعُدمن خلال الزبون في المصارف 

, وبالتالي تؤدي إلى تحسين خدمة الزبون من خلال  هائلة في كل النشاطات والأعمال

 . بتوفير الديكورات والأثاث الذي يبعث السعادة في نفوس الزبائن  بعُدهذا 

 

مما يدل على  (0.66)( فقد بلغت 5Y( و)2Xقيمة معامل الارتباط البسيط بين ) أما  .ه

وهي علاقة ذات دلالة ، والتعاطف  المقارنة المرجعية د علاقة ارتباط موجبة بينووج

( عند 2.39)( الجدولية tمن قيمة ) أكبر( 7.45البالغة )و( المحسوبة tقيمة ) نلأمعنوية 

بشكل عام لها علاقة  ةالمقارنة المرجعي أنمما يدل على  ، %(1مستوى معنوية )

 المصرف إدارة  نلأف, والتعاط  بعُدمن خلال  خدمة الزبون في المصارفن يبتحس

 وإيجاد خدمة للزبون بالاهتمام نفسهمن  تقديم أكثر جاهدة  وتحاول  الزبون درك أهميةت

موظفو المصرف يتميزون بالاستعداد التام  فضلا  عن ذلك ,  أثناء العمل حلول لمشاكله

 . لكل الزبائن بما يتناسب مع خصوصياتهم تباهنالالإعارة 

       

ً الثث الجودة الشاملة  إدارة بين واختبار علاقة الارتباط المتعدد : تحليل   ا

اختبار الفرضية )خدمة الزبون وبشكل مجتمع والمقارنة المرجعية 

 .الرئيسة الثالثة(
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 الدراسة
 

علاقة ارتباط متعدد ذات دلالة معنوية " لا توجد  أنهالتي تنص على ( H0فرضية العد  ) -

 . "خدمة الزبون بشكل مجتمع والجودة الشاملة والمقارنة المرجعية إدارة بين 

 

ومن اجل قبول هذه الفرضية من عدم قبولها تم اختبار قيمة معامل الارتباط المتعدد باستخدام 

بشكل الجودة الشاملة والمقارنة المرجعية  إدارة ( للوقوف على معنوية العلاقة بين fاختبار )

 -: الآتيوكما موضح في الجدول وخدمة الزبون مجتمع 

 

بشكل مجتمع  الجودة الشاملة والمقارنة المرجعية إدارة  بيننتائج علاقات الارتباط المتعدد ( : 35جدول )ال

  وخدمة الزبون

 المتغير المعتمد                              

 المتغيرات المستقلة

 ةــدرج  fقيمة Yخدمة الزبون 

 ةــــالثق

0.99 
 الجدولية المحسوبة rالارتباط المتعدد  

 2X 0.89 136.31 4.97المقارنة المرجعية و  1Xالجودة الشاملة   إدارة 

 ت دلالة معنوية عند مستوى معنويةموجبة ذاارتباط علاقة  نوع العلاقة

1  % 

 N=74                     من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 

             

( 2X( و)1Xقيمة معامل الارتباط المتعدد بين )  أنيمكننا ملاحظة  (35من الجدول )          

الجودة  إدارة متعدد بين، مما يدل على وجود علاقة ارتباط (0.89)( بلغت Yبشكل مجتمع وبين )

 نلأعلاقة ذات دلالة معنوية ، وهي وخدمة الزبون مجتمع بشكل  الشاملة والمقارنة المرجعية

عند مستوى ( 4.97( الجدولية البالغة )fمن قيمة ) أكبر (136.31)البالغة و( المحسوبة  (fقيمة

وهذا يؤكد ضرورة اهتمام المصارف المبحوثة بالمتغيرين معا لما لهما من علاقة ، %(1معنوية )

  .خدمة الزبون  معية واضحة ايجاب
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 تمهيــــــــــــد :

إدارة الجودة )الرئيسيين )التوضيحيين( قياس تأثير المتغيرين المستقلين يهدف هذا المبحث إلى    

 ( وذلك بالاعتمادخدمة الزبون) التابعفي المتغير  انفرادكل على  (والمقارنة المرجعيةالشاملة 

 (Simple Regression Analysis &Multiple)والمتعدد البسيط  الانحدارعلى تحليل 

ويصف الانحدار بأنه " أداة إحصائية تستخدم في قياس التأثير المعنوي للمتغيرات المستقلة في 

( لتحديد معنوية Fواختبار ), Weiss,2008:243)(Meler,2009:338) المتغيرات التابعة" )

 

 الثالث المبحث  

 الدراسة متغيرات بين ريالتأث اتجاهات ارواختب  تحليل

 الموضــــــــــــــــــــــــــوع ..................................... رقم الصفحة

 185 .........تمهــــــــــــــــــــــــــــــد .....................................

أولاً : تحليل واختبار تأثير إدارة الجودة الشاملة في خدمة الزبون           )اختبار 

  185الفرضية الرئيسة الرابعة ( .................................

                  ثانياً : تحليل واختبار تأثير المقارنة المرجعية في خدمة الزبون                   

 192) اختبار الفرضية الرئيسة الخامسة (........................... 

تحليل واختبار تأثير إدارة  الجودة الشاملة والمقارنة المرجعية بشكل مجتمع  ثالثاً:

 198. تبار الفرضية الرئيسة السادسة( ..ون )اخفي خدمة الزب



 

 
 185 

111...    

  

 بين متغيرات تحليل واختبار اتجاهات  التأثير: المبحث الثالث  

 الدراسة

 

( لتفسير مقدار تأثير المتغيرات 2Rتم استخدام معامل التحديد ) ماك) التأثير( ،  الانحدارمعادلة 

ى ، ولتحقيق هذا الهدف لابد من التحقق من مدالتابعالمستقلة للتغيرات التي تطرأ على المتغير 

 إذ، والفرضيات المنبثقة عن كل منهاوالسادسة الرابعة والخامسة  ةالرئيس ياتقبول الفرض إمكانية

هذه واحدة من تتخصص كل فقرة لتحليل واختبار  نيتكون هذا المبحث من فقرتين أساسيتي

 -الفرضيات :

           في خدمة الزبون إدارة الجودة الشاملة تأثير أولاً : تحليل واختبار 

 -ة( :بعا) اختبار الفرضية الرئيسة الر

دارة لإعلاقة تأثير ذات دلالة معنوية توجد  لا "ه أنالتي تنص على  (H0فرضية العدم )       

المنبثقة عنها وعلى  الأربعاختبار الفرضيات من  بدلا،  "خدمة الزبون في الجودة الشاملة 

  -النحو الأتي :

 -اختبار الفرضية الفرعية الأولى :   ...111

لتركيز علاقة تأثير ذات دلالة معنوية ل" لا توجد  هأنالتي تنص على و( H0) مدعفرضية ال -

  ،"خدمة الزبون في على الموارد البشرية 

 موذجأنمعنوية  ديد( لتحFولأجل قبول هذه الفرضية من عدم قبولها تم استخدم اختبار )

( والذي تم بناؤه على وفق الصيغة 36الخطي البسيط وكما هو موضح في الجدول ) الانحدار

 -الآتية :

          11X * 0.56 + 0.37 = Y 

 ( .خدمة الزبون) التابعتمثل المتغير  Y أن إذ

 ( .التركيز على الموارد البشرية المستقل ) تمثل المتغير  11X أنو

  تركيز على الموارد البشرية البعد الخطي البسيط لقياس تأثير  الانحدار موذجأنتقدير معلمات :  (36جدول )ال

 .في خدمة الزبون

 المستقل المتغير        

                       

                       11X 

   التابع المتغير

Constant 

التركيز على 

الموارد البشرية 

11X 

معامل  (F)قيمة 

التفسير 
2R 

Α β 1الجدولية  المحسوبة% 

 Y 0.37 0.56 78.50 7.07 0.52خدمة الزبون 

 N=74                      الحاسبة الالكترونيةمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات المصدر :     

   -ما يأتي : أعلاهيتضح من النتائج الواردة في الجدول         
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( 78.50( قد بلغت )Y)ـــ الخطي البسيط ل الانحدار موذجن( المحسوبة لأFقيمة ) أن .أ

يدل على ثبوت  ، مما%(1)عند مستوى معنوية  (7.07( الجدولية )Fة )اكبر من قيم

التركيز على الموارد  فيواحدة وحدة  تغير مقداره أنأي ، ( β=0.56 ) الانحدارمعامل 

وهذا يعني ،  ( β=0.56 )المبحوثة بمقدارللمصارف خدمة الزبون يؤثر في البشرية 

له التركيز على الموارد البشرية  أن، أي  الخطي البسيط الانحدار موذجأن ثبوت معنوية

 .خدمة الزبون  فيدلالة معنوية ذو  تأثير

 

التركيز على الموارد  أن، وهذا يعني (0. 52( بلغت )2Rقيمة معامل التفسير ) أنكما  .ب

أما النسبة ،  خدمة الزبون %( من التغيرات التي تطرأ على52يفسر ما نسبته )البشرية 

مخطط %( فتعود إلى مساهمة متغيرات أخرى غير داخلة في 48المتبقية والبالغة )

 الدراسة الحالية .

 -: الثانيةاختبار الفرضية الفرعية    ...222

لتركيز علاقة تأثير ذات دلالة معنوية ل" لا توجد  هأنالتي تنص على ( H0) العدمفرضية  -

تم استخدام  من عدم قبولها الفرضيةهذه جل قبول لأو، "على الزبون في خدمة الزبون 

الخطي البسيط وكما هو موضح في الجدول  الانحدار موذجأن( لتحليل معنوية Fاختبار )

 -( والذي تم بناؤه على وفق الصيغة الآتية :37)

            12X*  0.61 +0.33  =Y   

 ( .خدمة الزبون) التابعتمثل المتغير   Y  أن إذ

 ( .التركيز على الزبونتمثل المتغير المستقل )  12X  أنو

في خدمة  التركيز على الزبونالخطي البسيط لقياس تأثير  الانحدار موذجأنمعلمات  تقدير : (37جدول )ال

 الزبون 

 المستقل المتغير       

              12X 

 

  التابع المتغير

Constant 
التركيز على الزبون 

12X 
معامل  (F)قيمة 

التفسير 
2R Α β 1الجدولية المحسوبة% 

 Y 0.33 0.61 117.03 7.07 0.61خدمة الزبون 

 N=74                          من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر :   

  -( ما يأتي :37يتضح من النتائج الواردة في الجدول ) 
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( اكبر 117.03( بلغت )Y)ـــلالخطي البسيط  الانحدار موذجن( المحسوبة لأFقيمة ) أن .أ

مما يدل على ثبوت معامل %(، 1عند مستوى معنوية ) (7.07( الجدولية )Fمن قيمة )

في  ؤثريالتركيز على الزبون  فيتغير مقداره وحدة واحدة  أنأي ، (β=  0.61)الانحدار

 موذجأنيعني ثبوت معنوية ، مما  (β=  0.61) المبحوثة بمقدارللمصارف خدمة الزبون 

خدمة في ذو دلالة معنوية تأثير له التركيز على الزبون  أنأي  ، الخطي البسيط الانحدار

 .الزبون

يفسر التركيز على الزبون  أنيعني ما ( 0.61)بلغت  (2Rقيمة معامل التفسير ) أنكما  .ب

أما النسبة المتبقية ، خدمة الزبون %( من التغيرات التي تطرأ على 61ما نسبته )

  .الدراسة الحاليةمساهمة متغيرات أخرى غير داخلة في مخطط فتعود ل%( 39ة )والبالغ

 

 -اختبار الفرضية الفرعية الثالثة :   ...333

علاقة تأثير ذات دلالة معنوية " لا توجد  هأنالتي تنص على  (H0) العدمفرضية  -

تم  من عدم قبولها ولأجل قبول هذه الفرضية، "خدمة الزبون في لتخطيط الاستراتيجي ل

الخطي البسيط وكما هو موضح في  الانحدار موذجأن( لتحليل معنوية Fاستخدام اختبار )

 -( والذي تم بناؤه على وفق الصيغة الآتية :38الجدول )

          13X*  0.58 +   0.35 = Y    

 .( خدمة الزبون) التابعتمثل المتغير  Y  أن إذ

 ( .التخطيط الاستراتيجيتمثل المتغير المستقل )  13X أنو

 

  التخطيط الاستراتيجيالخطي البسيط لقياس تأثير  الانحدار موذجأنمعلمات  تقدير:  (38جدول )ال

  خدمة الزبونفي 

  المستقل المتغير          

            13X 

                            

  التابع المتغير

Constant 
التخطيط 

 13Xالاستراتيجي 
معامل  (F)قيمة 

التفسير 
2R Α β 1الجدولية المحسوبة% 

 Y 0.35 0.58 77.12 7.07 0.51 خدمة الزبون

 N = 74                              من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر :     

  -( ما يأتي :38من النتائج الواردة في الجدول )يتضح 
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( اكبر 77.12) البالغة (Y)ــلالخطي البسيط  الانحدار موذجن( المحسوبة لأFقيمة ) أن .أ

ثبوت معامل  ل علىدا يمم%(، 1( عند مستوى معنوية )7.07)( الجدولية Fمن قيمة )

يؤثر التخطيط الاستراتيجي وحدة واحدة في  مقدارهتغير  أنأي  ،(β=  0.58) الانحدار

 الانحدار موذجأنة وهذا يدل على ثبوت معنوي ،(β=  0.58)  مقدارب خدمة الزبونفي 

في ذو دلالة معنوية  تأثيرله  لتخطيط الاستراتيجي ل أنوهذا يعني  ، الخطي البسيط

 .خدمة الزبون 

 التخطيط الاستراتيجي  أن( وهذا يعني 0.51بلغت )ف( 2Rقيمة معامل التفسير ) أما .ب

النسبة ، أما خدمة الزبون %( من التغيرات الكلية التي تطرأ على 51)يفسر ما نسبته 

فتعود إلى متغيرات أخرى غير داخلة في مخطط الدراسة %( 49المتبقية والبالغة )

 . الحالية

 -: رابعةاختبار الفرضية الفرعية ال   ...444

لقيادة علاقة تأثير ذات دلالة معنوية ل" لا توجد  هأنالتي تنص على  (H0) العدمفرضية  -

( Fتم استخدام اختبار ) من عدم قبولها ولأجل قبول هذه الفرضية، خدمة الزبون "في 

( والذي 39الخطي البسيط وكما هو موضح في الجدول ) الانحدار موذجأنلتحليل معنوية 

 -تم بناؤه على وفق الصيغة الآتية :

          14X*  0.54 +   0.39 = Y    

 .( خدمة الزبون) التابعتمثل المتغير  Y  أن إذ

 ( .القيادةتمثل المتغير المستقل )  13X أنو

  خدمة الزبونفي القيادة الخطي البسيط لقياس تأثير  الانحدارموذج أنمعلمات  ( : تقدير39جدول )ال

 المستقل المتغير         

                14X 

 

  التابعالمتغير 

Constant  41 القيادةX  قيمة(F) 
معامل 

التفسير 
2R Α β 1الجدولية المحسوبة% 

 Y 0.39 0.54 83.86 7.07 0.53خدمة الزبون 

 N = 74                           من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر :     

  -( ما يأتي :39يتضح من النتائج الواردة في الجدول )

( اكبر من 83.86) البالغة( Y)ــالخطي البسيط ل الانحدارموذج ن( المحسوبة لأFقيمة ) أن .أ

ثبوت معامل  ل علىما يدم%(، 1عند مستوى معنوية ) (7.07( الجدولية )Fقيمة )
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 يؤثر في خدمة الزبونالقيادة مقداره وحدة واحدة في تغير  أنأي  ،(β=  0.54) الانحدار

وهذا ،  الخطي البسيط الانحدارموذج أنوهذا يدل على ثبوت معنوية  ،(β=  0.54)مقدارب

 خدمة الزبون .في ذو دلالة معنوية  تأثير الهللقيادة  أنيعني 

%( 35فسر ما نسبته )قيادة تال أن( وهذا يعني 0.53( فبلغت )2Rأما قيمة معامل التفسير ) .ب

%( 47النسبة المتبقية والبالغة )خدمة الزبون ، أما من التغيرات الكلية التي تطرأ على 

 فتعود إلى متغيرات أخرى غير داخلة في مخطط الدراسة الحالية. 

 

 -:  رابعةالرئيسة الاختبار الفرضية    ...555

 

دارة لإعلاقة تأثير ذات دلالة معنوية لا توجد " ه أنالتي تنص على (H0)عدم فرضية ال -

 ، "في خدمة الزبون الجودة الشاملة 

 موذجأن( لتحليل معنوية Fالفرضية من عدم قبولها تم استخدام اختبار )هذه جل قبول ولأ

( والذي تم بناؤه على وفق 40الجدول )لبسيط وكما هو موضح في الخطي ا الانحدار

 -الصيغة الآتية :

         1X* 0.77 + 0.19  = Y  

 ( .خدمة الزبون) التابعتمثل المتغير  Y  أن إذ

 ( .الجودة الشاملة إدارة ) الرئيسي)التوضيحي(  تمثل المتغير المستقل  1X أنو

في إدارة الجودة الشاملة  الخطي البسيط لقياس تأثير الانحدار موذجأنمعلمات  تقدير:  (40جدول )ال    

 .خدمة الزبون

          المستقل لمتغيرا     

 1X الرئيسي

 التابع المتغير

Constant 
إدارة الجودة الشاملة 

1X 
معامل  (F)قيمة 

التفسير 
2R Α β 1الجدولية  المحسوبة% 

 Y 0.19 0.77 197.42 7.07 0.73 خدمة الزبون

 N=74         من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 

  -( يتضح ما يأتي :40ومن النتائج الواردة في الجدول )

( اكبر 197.42) البالغة( Y)ــ لالخطي البسيط  الانحدار موذجن( المحسوبة لأFقيمة ) أن .أ

ل على ثبوت معامل مما يد، %(1معنوية )( عند مستوى 7.07)( الجدولية Fمن قيمة )

يؤدي إدارة الجودة الشاملة وحدة واحدة في مقداره تغير  أنأي ، (β=  0.77) الانحدار
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 موذجأن ثبوت معنويةوهذا يعني  ، خدمة الزبونفي ، (β=  0.77) إلى تغير مقداره

في ذو دلالة معنوية ر يثأتدارة الجودة الشاملة لإ أنيعني مما ،  الخطي البسيط الانحدار

 . خدمة الزبون

 

 (1X)إدارة الجودة الشاملة  أنيعني  مما( 0.73( بلغت )2Rقيمة معامل التفسير ) أنكما  .ب

أما النسبة ،  خدمة الزبون%( من التغيرات الكلية التي تطرأ على 73تفسر ما نسبته )

مخطط الدراسة %( فتعود إلى متغيرات أخرى غير موجودة في 27المتبقية والبالغة )

 الحالية .

في دارة الجودة الشاملة لإمما يوصلنا إلى نتيجة مهمة وهي وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية  

 . خدمة الزبون

فيمكن  Y خدمة الزبونفي   1X إدارة الجودة الشاملة لإبعاد أما ترتيب القوة التأثيرية          

  -( وعلى النحو الأتي : 2R معامل التفسير )( وفقاً إلى أقيام 41توضيحه في الجدول )

 

 

 

 .خدمة الزبونفي إدارة الجودة الشاملة أبعاد ترتيب قوة تأثير :  (41الجدول )

 ترتيب القوة التأثيرية (2R)معامل التفسير  إدارة الجودة الشاملة أبعاد 

 الأول 21X 0.61 تركيز على الزبون  ال

 يانالث 14X 0.53القيادة  

 الثالث 11X 0.52التركيز على الموارد البشرية 

 رابع ال 13X 0.51التخطيط الاستراتيجي 

  من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 

 -( ما يأتي :41يتضح من النتائج الواردة في الجدول )

خدمة قوة التأثير في  حيثعلى المرتبة الأولى من  12X بعد التركيز على الزبون  حصل  .أ

 ( .0.61بلغ )الذي من خلال معامل تفسير  الزبون
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من خلال  خدمة الزبون قوة التأثير فيحيث من  الثانيةفي المرتبة   14X  بعد القيادةجاء  .ب

 ( .0.53لغ )ابالمعامل تفسير 

خدمة  فيقوة التأثير حيث من ثالثة المرتبة ال 11Xبعد التركيز على الموارد البشرية  احتل .ج

 ( . 0.52بلغ )الذي من خلال معامل تفسير  الزبون

قوة حيث من والأخيرة  رابعةعلى المرتبة ال 13Xبعد التخطيط الاستراتيجي حصل وكما  .د

 ( .0.51من خلال معامل تفسير الذي بلغ ) خدمة الزبونالتأثير في 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

)              الزبونالمقارنة المرجعية في خدمة ياً : تحليل واختبار تأثير ناث

 -( :خامسةاختبار الفرضية الرئيسة ال

علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لا توجد  "ه أنالتي تنص على  (H0فرضية العدم ) -

المنبثقة عنها  الأربعةاختبار الفرضيات من  بد، لا"مقارنة المرجعية في خدمة الزبون لل

 :وعلى النحو الأتي

 

 -الأولى :اختبار الفرضية الفرعية    ...111

بعد " لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية له أنالتي تنص على  (H0فرضية العدم ) -

ولأجل قبول هذه الفرضية من عدم قبولها تم  ، " السعي نحو الريادة في خدمة الزبون

الخطي البسيط وكما هو موضح في  الانحدار موذجأن( لتحليل معنوية Fاستخدام اختبار )

 -والذي تم بناؤه على وفق الصيغة الآتية :( 42الجدول )

          12X*  0.63 + 0.31 = Y 
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 ( .خدمة الزبون) التابعتمثل المتغير  Y أن إذ

 ( .السعي نحو الريادةتمثل المتغير الفرعي المستقل ) 12X أنو

خدمة في  الريادةبعد السعي نحو الخطي البسيط لقياس تأثير  الانحدار موذجأنمعلمات  ( : تقدير42جدول )ال

  الزبون

 المتغير المستقل        

                        12X   

 Y  التابع المتغير

Constant 
 السعي نحو الريادة

21X 
معامل  (F)قيمة 

التفسير 
2R A β 1الجدولية  المحسوبة% 

 Y 0.31 0.63 214.90 7.07 0.74 خدمة الزبون

 N=74                              بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةمن إعداد الباحثة المصدر :     

  -ما يأتي :( 42)جدول يتضح من النتائج الواردة في 

( اكبر 214.90)ة لغابال( Y)ــ الخطي البسيط ل الانحدار موذجن( المحسوبة لأFقيمة ) أن .أ

يدل على ثبوت معامل  مما، %(1عند مستوى معنوية ) (7.07( الجدولية )Fمن قيمة )

يؤثر  بعد السعي نحو الريادة فيتغير مقداره وحدة واحدة  أنأي ، (β=  0.63)الانحدار

، وهذا يعني ثبوت معنوية  (β=  0.63)للمصارف المبحوثة بمقدار خدمة الزبونفي 

دلالة معنوية ذو  تأثيرله  بعد السعي نحو الريادة أن، أي  الخطي البسيط الانحدار موذجأن

 .خدمة الزبون في 

 بعد السعي نحو الريادة أن(، وهذا يعني 0.74( بلغت )2Rقيمة معامل التفسير ) أنكما  .ب

أما النسبة المتبقية ،  خدمة الزبون%( من التغيرات التي تطرأ على 74يفسر ما نسبته )

الدراسة %( فتعود إلى مساهمة متغيرات أخرى غير داخلة في مخطط 26والبالغة )

 الحالية .

 -: الثانيةاختبار الفرضية الفرعية    ...222

بعد " لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية له أنالتي تنص على  (H0فرضية العدم ) -

، ولأجل قبول هذه الفرضية من عدم قبولها تم "خدمة الزبون في التوجه نحو الجودة 

الخطي البسيط وكما هو موضح في  الانحدار موذجأن( لتحليل معنوية Fاستخدام اختبار )

 -( والذي تم بناؤه على وفق الصيغة الآتية :43الجدول )

         22X*  0.61 + 0.32  = Y   

 ( .خدمة الزبون) التابعتمثل المتغير  Y  أن إذ

 ( .التوجه نحو الجودةتمثل المتغير المستقل ) 22X أنو
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  خدمة الزبونفي  التوجه نحو الجودةالخطي البسيط لقياس تأثير  الانحدار موذجأنمعلمات  تقدير : (43جدول )ال

 المستقل المتغير       

                   22X 
 

 Y التابع المتغير

Constant التوجه نحو الجودة 

(22X) 

معامل التفسير  (F)قيمة 
2R 

α β 1الجدولية  المحسوبة% 

 Y 0.32 0.61 128.63 7.07 0.64خدمة الزبون 

 N = 74                              من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر :   

  -( ما يأتي :43يتضح من النتائج الواردة في الجدول )

( اكبر 128.63) البالغة( Yالخطي البسيط لـــ ) الانحدار موذجن( المحسوبة لأFقيمة ) أن .ج

دل على ثبوت معامل %(، مما ي1( عند مستوى معنوية )7.07الجدولية )( Fمن قيمة )

يؤثر في التوجه نحو الجودة تغير مقداره وحدة واحدة في  أنأي ، (β=  0.61) الانحدار

 موذجنوهذا يعني ثبوت معنوية أ ،(β=  0.61) للمصارف المبحوثة بمقدار خدمة الزبون

خدمة له تأثير ذو دلالة معنوية في التوجه نحو الجودة  أنالخطي البسيط، أي  الانحدار

 .الزبون 

يفسر التوجه نحو الجودة  أن(، وهذا يعني 0.64( بلغت )2Rقيمة معامل التفسير ) أنكما  .د

النسبة المتبقية والبالغة  ، أما خدمة الزبون%( من التغيرات التي تطرأ على 64ما نسبته )

 أخرى غير داخلة في مخطط الدراسة الحالية .%( فتعود إلى مساهمة متغيرات 36)

 

 -اختبار الفرضية الفرعية الثالثة :   ...333

رضا " لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية له أنالتي تنص على ( H0فرضية العدم ) -

، ولأجل قبول هذه الفرضية من عدم قبولها تم استخدام اختبار "خدمة الزبون في الزبون 

(F لتحليل معنوية )( 44بسيط وكما هو موضح في الجدول )الخطي ال الانحدار موذجأن

 -والذي تم بناؤه على وفق الصيغة الآتية :

          23X *  0.69 +   0.25 = Y     

 ( .خدمة الزبون) التابعتمثل المتغير  Y  أن إذ

 ( .رضا الزبونتمثل المتغير المستقل ) 32X أنو

  خدمة الزبونفي  رضا الزبونالخطي البسيط لقياس تأثير  الانحدار موذجأن( : تقدير معلمات 44جدول )ال

 المستقل المتغير         
Constant رضا الزبون  

 23X 

معامل  (F)قيمة 

التفسير 
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                               23X   

 Y التابع المتغير

Α Β 2 %1الجدولية  المحسوبةR 

 Y 0.25 0.69 135.20 7.07 0.65خدمة الزبون 

 N=74               من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر :     

 -( ما يأتي :44يتضح من النتائج الواردة في الجدول )

( اكبر 135.20( البالغة )Yالخطي البسيط لـــ ) الانحدار موذجن( المحسوبة لأFقيمة ) أن .أ

%(، مما يدل على ثبوت معامل 1( عند مستوى معنوية )7.07( الجدولية )Fمن قيمة )

يؤثر في بعد رضا الزبون تغير مقداره وحدة واحدة في  أنأي  ،(β=  0.69) الانحدار

 موذجأنوهذا يعني ثبوت معنوية  ،(β=  0.69) للمصارف المبحوثة بمقدارخدمة الزبون 

خدمة له تأثير ذو دلالة معنوية في بعد رضا الزبون  أن، أي  الخطي البسيط الانحدار

 .الزبون

يفسر ما رضا الزبون  أن(، وهذا يعني 0.65( بلغت )2Rقيمة معامل التفسير ) أنكما  .ب

، أما النسبة المتبقية والبالغة خدمة الزبون %( من التغيرات التي تطرأ على 65نسبته )

 اسة الحالية .%( فتعود إلى مساهمة متغيرات أخرى غير داخلة في مخطط الدر35)

 

 -: رابعة اختبار الفرضية الفرعية ال   ...444

 

بعد " لا توجد علاقة تأثير ذات دلالة معنوية له أنالتي تنص على  (H0فرضية العدم ) -

، ولأجل قبول هذه الفرضية من عدم قبولها تم "خدمة الزبون في التحسين المستمر 

الخطي البسيط وكما هو موضح في  الانحدار موذجأن( لتحليل معنوية Fاستخدام اختبار )

 -( والذي تم بناؤه على وفق الصيغة الآتية :45الجدول )

         24X*  0.68 + 0.26  = Y   

 ( .خدمة الزبون) التابعتمثل المتغير  Y  أن إذ

 ( .حسين المستمرتالتمثل المتغير المستقل ) 22X أنو

  خدمة الزبونفي التحسين المستمر الخطي البسيط لقياس تأثير  الانحدارموذج أنتقدير معلمات  : (45جدول )ال

 المتغير المستقل       

                   24X 

 

Constant  التحسين المستمر

(24X) 

معامل التفسير  (F)قيمة 
2R 

α β 1الجدولية  المحسوبة% 
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 Y التابع المتغير

 Y 0.26 0.68 93.70 7.07 0.56خدمة الزبون 

 N = 74                            من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونية    المصدر :   

  -( ما يأتي :45يتضح من النتائج الواردة في الجدول )

( اكبر 93.70) البالغة( Yالخطي البسيط لـــ ) الانحدارموذج ن( المحسوبة لأFقيمة ) أن .أ

%(، مما يدل على ثبوت معامل 1( عند مستوى معنوية )7.07الجدولية )( Fمن قيمة )

يؤثر في التحسين المستمر تغير مقداره وحدة واحدة في  أن، أي (β=  0.68) الانحدار

وهذا يعني ثبوت معنوية  ،(β=  0.68) للمصارف المبحوثة بمقدار خدمة الزبون

له تأثير ذو دلالة معنوية في التحسين المستمر  أن، أي  الخطي البسيط الانحدار أنموذج

 .خدمة الزبون 

يفسر ما حسين المستمر تال أن(، وهذا يعني .560( بلغت )2Rقيمة معامل التفسير ) أنكما  .ب

، أما النسبة المتبقية والبالغة  خدمة الزبون%( من التغيرات التي تطرأ على 56نسبته )

 غير داخلة في مخطط الدراسة الحالية .%( فتعود إلى مساهمة متغيرات أخرى 44)

 

 -ة :مساخاختبار الفرضية الرئيسة ال   ...555

المقارنة المرجعية في خدمة  إبعادبناءاً على النتائج المتقدمة وللتحقق من معنوية تأثير     

علاقة تأثير ذات دلالة معنوية لا توجد "ه أنالتي تنص على (H0)عدم فرضية الوفق الزبون 

ولأجل قبول هذه الفرضية من عدم قبولها تم استخدام  "،خدمة الزبون في مقارنة المرجعية لل

( 46الخطي البسيط وكما هو موضح في الجدول ) الانحدار موذجأن( لتحليل معنوية Fاختبار )

 والذي تم بناؤه على وفق الصيغة الآتية :

         2X* 0.76 + 190.  = Y  

 ( .خدمة الزبون) التابعتمثل المتغير  Y  أن إذ

 ( .المقارنة المرجعيةتمثل المتغير المستقل )  2X  أنو

المقارنة المرجعية في خدمة الخطي البسيط لقياس تأثير  الانحدار موذجأن ( : تقدير معلمات46جدول )ال

 الزبون 

المستقل  المتغير           

                               2X 
 Y التابع المتغير

Constant 
 المقارنة المرجعية

2X 
معامل  (F)قيمة 

 2Rالتفسير 

α Β 1الجدولية  المحسوبة% 
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 Y 0.19 0.76 234.68 7.07 0.76 خدمة الزبون

 N=74 من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 

  -( يتضح ما يأتي :46ومن النتائج الواردة في الجدول )

 

( 234.68( البالغة )Yالخطي البسيط لـــ ) الانحدار موذجن( المحسوبة لأFقيمة ) أن .أ

%(، مما يدل على ثبوت 1( عند مستوى معنوية )7.07( الجدولية )Fاكبر من قيمة )

المقارنة المرجعية تغير مقداره وحدة واحدة في  أنأي ، (β=  0.76)  الانحدارمعامل 

وهذا يعني ثبوت  ،(β=  0.76)المبحوثة بمقدارللمصارف خدمة الزبون يؤثر في 

تأثير ذو دلالة  الهالمقارنة المرجعية  أنالخطي البسيط، أي  الانحدار أنموذجمعنوية 

 .خدمة الزبون  معنوية في

فسر تالمقارنة المرجعية  أن(، وهذا يعني 0.76( بلغت )2Rقيمة معامل التفسير ) أنكما  .ب

، أما النسبة المتبقية خدمة الزبون من التغيرات التي تطرأ على  %(76)ما نسبته 

فتعود إلى مساهمة متغيرات أخرى غير داخلة في مخطط الدراسة  %(24)والبالغة 

 الحالية .

مقارنة المرجعية للمما يوصلنا إلى نتيجة مهمة وهي وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية    

 .خدمة الزبونفي 

فيمكن خدمة الزبون  أبعادفي المقارنة المرجعية  لإبعادأما ترتيب القوة التأثيرية            

  -( وعلى النحو الأتي : 2R ( وفقاً إلى أقيام معامل التفسير )47توضيحه في الجدول )

 المقارنة المرجعية في خدمة الزبون  أبعادقوة تأثير  ( : ترتيب47الجدول )

 ترتيب القوة التأثيرية (2R)معامل التفسير  المقارنة المرجعية  أبعاد

 الأول 0.74 (21X)السعي نحو الريادة  

 يانالث 0.65 (32X)رضا الزبون 

 الثالث 0.64 (22X)التوجه نحو الجودة 

 رابع ال 0.56 (42X)التحسين المستمر 

  من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 
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 -( ما يأتي :47من النتائج الواردة في الجدول )يتضح 

خدمة قوة التأثير في حيث على المرتبة الأولى من  (21X)بعد السعي نحو الريادة  حصل  .أ

 ( .0.74من خلال معامل تفسير الذي بلغ )الزبون 

من خدمة الزبون قوة التأثير في حيث من  الثانيةفي المرتبة  (23X)بعد رضا الزبون جاء  .ب

 ( .0.65معامل تفسير البالغ )خلال 

خدمة الزبون قوة التأثير في حيث المرتبة الثالثة من   (22X)بعد التوجه نحو الجودة  احتل .ج

 ( . 0.64من خلال معامل تفسير الذي بلغ )

قوة  حيثوالأخيرة من رابعة ( على المرتبة ال24X)بعد التحسين المستمر حصل كما  .د

 ( .0.56معامل تفسير الذي بلغ )من خلال خدمة الزبون التأثير في 

 

بشكل المقارنة المرجعية وإدارة الجودة الشاملة اً : تحليل واختبار تأثير لثثا

 -( :سادسة) اختبار الفرضية الرئيسة الفي خدمة الزبون  مجتمع 

دارة لإعلاقة تأثير ذات دلالة معنوية لا توجد  "ه أنالتي تنص على  (H0فرضية العدم ) -

ولأجل قبول هذه ، " والمقارنة المرجعية بشكل مجتمع في خدمة الزبونالجودة الشاملة 

المتعدد  الانحدار موذجأن( لتحليل معنوية Fالفرضية من عدم قبولها تم استخدام اختبار )

 ( والذي تم بناؤه على وفق الصيغة الآتية :48وكما هو موضح في الجدول )

         2* X237+ 0.1X* 0.781 + 0400.  = Y  

 ( .خدمة الزبون) التابعتمثل المتغير  Y  أن إذ

 ( .الجودة الشاملة إدارة )الأول تمثل المتغير المستقل   1X  أنو

 2X   ( .المقارنة المرجعية)ي انالثتمثل المتغير المستقل 

المقارنة  وإدارة الجودة الشاملة  لقياس تأثير متعددالخطي ال الانحدارموذج أن( : تقدير معلمات 48جدول )ال

 في خدمة الزبون بشكل مجتمع المرجعية 

 2X  المستقل الأول المتغير     

    ي أنالمتغيرالمستقل الث            

                          2X 

 

    

 Y المتغير التابع 

Constant 

الجودة إدارة 

 الشاملة

 1X 

المقارنة 

 2X المرجعية
معامل  (F)قيمة 

التفسير 
2R 

α 1 β 2 β المحسوبة 
الجدولية 

1% 

 Y 0.040 0.781 0.237 136.31 4.97 0.76 خدمة الزبون

 N=74                      من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات الحاسبة الالكترونيةالمصدر : 

  -( يتضح ما يأتي :48ومن النتائج الواردة في الجدول )
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 (1X)دارة الجودة الشاملة لإمتعدد الخطي ال الانحدارموذج ن( المحسوبة لأFقيمة ) أن .أ

البالغة ( الجدولية Fاكبر من قيمة ) وهي (31.631) بلغت (2X)والمقارنة المرجعية 

دارة الجودة لإ الانحدار%(، مما يدل على ثبوت معامل 1( عند مستوى معنوية )4.97)

تغير  أن، أي (β=  0.237)والمقارنة المرجعية والبالغ  (β=  0.781)والبالغ الشاملة 

للمصارف خدمة الزبون ؤثر في تإدارة الجودة الشاملة مقداره وحدة واحدة في 

ؤثر ت في المقارنة المرجعية وحدة واحدة تغيروكذلك  ، (β=  0.781) بمقدار المبحوثة

وهذا يعني ثبوت معنوية  ، (β=  0.237) للمصارف المبحوثة بمقدارخدمة الزبون في 

المقارنة و (1X)إدارة الجودة الشاملة  أن، أي متعدد الخطي ال الانحدار أنموذج

 .خدمة الزبون  ذو دلالة معنوية فيبشكل مجتمع تأثير  امله  (2X) المرجعية

 

إدارة الجودة متغيري  أن(، وهذا يعني 0.76( بلغت )2Rقيمة معامل التفسير ) أنكما  .ب

( من التغيرات التي %76ما نسبته ) انتفسر  (2X)المقارنة المرجعية  (1X)الشاملة 

( فتعود إلى مساهمة %24، أما النسبة المتبقية والبالغة )خدمة الزبون تطرأ على 

 متغيرات أخرى غير داخلة في مخطط الدراسة الحالية .
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 تمهيــــــد:

ً لأهم الاستنتاجات التي توصلت إليها ال           دراسة بجانبها يتناول هذا المبحث استعراضا

  -، وكما يأتي :التطبيقي

 يقيتطبالجانب ال أولاً : الاستنتاجات التي تم التوصل إليها من خلال

 .   للدراسة 

موارد العية تو يتطلبإدراك المصارف المبحوثة عينة الدراسة لأهمية إدارة الجودة الشاملة  .أ

 ور عمليةتفعيل دور القيادة في المصارف المبحوثة بوصفها محمع , صارف البشرية في الم

 . بتطبيق مدخل أدارة الجودة الشاملة الموضوعةالأهداف أنجاز التوجيه نحو 

 

 متواصلة ال التغييرعملية البحث والمصرفية بالمقارنة المرجعية يتطلب الإدارة اهتمام  .ب

ً  الأكثرالناتجة عن محاكاة المنظمات و ت وقعاق تفضل موقع تنافسي لتحقيلأ وصولا نجاحا

ها من رياديةالالأخرى والمنظمات على والتفوق  الأرباحزيادة و الزبون للخدمة أو تتجاوزها

 رتها علىفي أدائها وتعميق قدالإدارة زيادة مرونة يؤدي ل بإتباع منهج ثابت في العمل

 . ألاستثمار 

 

 

ن زها دووإنجا توفير خدمات تتميز بالدقة والمرونةيتطلب تبين بان تحسين خدمة الزبون  .ج

 وراتللزبائن من الأثاث والديك تأخر لكسب ثقة زبائنها وتوفير جميع وسائل الراحة

 . والتعاطف معهم سعيا في  جذب المزيد منهم ومن زبائن المصارف المنافسة

 

 

 ً وصف وتشخيص التي تم التوصل إليها من خلال ستنتاجات الا:  ثانيا

    .أراء عينة الدراسة
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ومتطلبات أبعاد أدارة الجودة الشاملة واضح من قبل المصارف عينة الدراسة ب اهتمامر وظه .1

  .تنفيذها

 -ويتجلى ذلك من خلال ما يأتي :              

ة البشري خلال وجود أدارة فاعلة للموارد منبعد التركيز على الموارد البشرية دراك إ .أ

لشغل  ءالكف استقطابالبشرية ومؤهلة على  وخبرات متخصصة في أدارة الموارد 

   .المناصب والوظائف داخل المصرف

ة , لمنافسانحو السوق  عده المفتاح الرئيسمن خلال بعد التركيز على الزبون الاهتمام ب .ب

لبية تالتركيز على وهدف وغاية المنظمة وسر نجاحها ومقياس تقدمها هو الزبون , و

 .يريده الزبون سواء كان زبون داخلي أو خارجي رغباته وتحقيق ما

ً اهتمامالمصارف عينة الدراسة تولي  .ج ً  ا لى الرغم وع التخطيط الاستراتيجيبعد لملحوظا

 .حديثة الوسائل بعض ال هامن امتلاك

 هقياد وعلى ,المختلفة في المصارف المبحوثة  الأقسامتفاعل بين  إلىالقيادة  يحتاج بعد .د

من  لما لها في العمليات والممارساتبتطبيق مدخل أدارة الجودة الشاملة القيام المصرف 

 .ث تغييرات جذرية هائلة في كل النشاطات والأعمالاحددور فعال في أ

 

كونه لالمقارنة المرجعية  أبعاد واضح من قبل المصارف عينة الدراسة ب اهتمامر وظه .2

لميزة ا اكتسابفي دارة الإاستخدام أفضل الموارد المتاحة والوقت, ومساعدة يساعد في 

ك يتجلى ذل، واً بتبني عمليات  التغيير والناتجة عن محاكاة المنظمات الأكثر نجاحالتنافسية 

 -من خلال ما يأتي : 

 

تيجيات بوضع إسترا في المصارف المبحوثةتلتزم الإدارة إذ بعد السعي نحو الريادة ،  .أ

 لبية.الس الأداءتنافسي من خلال غلق فجوة المركز الحتى تتمكن من تحسين للريادة 

م يم وتقديبتصميهتم مديرو الأقسام في المصارف المبحوثة  إذ ،بعد التوجه نحو الجودة  .ب

 .  يقدمه المنافسون خدمات مصرفية تفوق ما
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ء والنمو لضمان البقاا  يحقق نهكورضا الزبون تهتم الإدارة  ببعد ، بعد رضا الزبون  .ج

  المصرف  تقييم أداء إدارةينكس سلباً على عملية  عدم الرضا مؤشرعد يذ إ، لمصارف ل

 

تحسين طرائق للوضع ب في المصارف المبحوثةتلتزم الإدارة إذ بعد التحسين المستمر,  .د

 .المنافسةوالوظائف التي تعكس تفوقها على المنظمات  الأنشطة دارةولإ

 

 هزتج هاكونخدمة الزبون أبعاد واضح من قبل المصارف عينة الدراسة ب اهتمامر وظه .3

ين الحالي زبائنومرونة العالية والسعر المنخفض لكل ال خدماتها ومنتجاتها بالسرعة المناسبة

 -خلال ما يأتي :ويتجلى ذلك من ,  والمحتملين 

 .قت والانجازوالمرونة , الوخدمات تتميز بالدقة  بتوفيرالإدارة  لتزمتإذ ، لاعتمادية ا .أ

ئن ياجات للزباسرعة تلبية الطلبات والاحتمن خلال ستجابة الابدارة الإ تهتم، ستجابة الا .ب

 .دون تأخر وإنجازها

هر افة والجوكفي التعاملات تلتزم الإدارة بتوفير الثقة والتوكيد إذ ، ثقة والتوكيد ال .ج

 .في بناء العلاقات التبادلية الناجحة مع الزبون الأساس

ات و مظهر توفر الأثاث والديكورمن خلال  ملموسية البعد ب تهتم الإدارة الملموسية ,  .د

 .نفوسهم في الأملبالشكل الذي يعطي الزبائن تصوراً ذهنياً ويبعث   الموظفين اللائق

 ساسالأ حجراللهذا المتغير كونه إذ تعطي المصارف المبحوثة اهتماماً كبيراً التعاطف ,  .ه

 . لدى الزبائن تهمفي رسم صور

 

 

 رتباطات الاستنتاجات التي تم التوصل إليها من خلال تحليل علاقالااً : لثثا

 المتغيرات.بين 

الجودة الشاملة وخدمة  دارةإبين النتائج الإحصائية إلى وجود علاقة ارتباط معنوية  ظهرتأ .1

الجودة الشاملة إدارة إبعاد تركز بشكل كبير على المصارف ، وهذا يدل على أن الزبون 
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تحسين خدمة الزبون القوية في عملية  الإبعادوتوجيهها الوجهة الصحيحة لعلاقة هذه 

  .الإنسانيةالمثلى التي تسعى لتحقيقها المنظمات  الأهدافتحقيق المساهمة في و

ة جعية وخدمالمقارنة المربين النتائج الإحصائية إلى وجود علاقة ارتباط معنوية أظهرت   .2

ارف ة في المصتساعد الإدارة التنفيذيأبعاد المقارنة المرجعية  وهذا يدل على أن, الزبون 

 الملائم مع توفير المناخالمتميزة الخدمات المصرفية عينة الدراسة على وضع واستخدام 

 .سين خدمة الزبون تحفي التي تسهم السابقة ولتعلم من الآخرين وتجاربهم ل

ة شامللأظهرت النتائج الإحصائية إلى وجود علاقة ارتباط متعددة بين إدارة الجودة ا .3

 لإدارة، وهذا يؤكد اهتمام اوالمقارنة المرجعية بشكل متجمع مع تحسين خدمة الزبون 

ً لما لها من علاقة ايجاالتنفيذية في المصارف  خدمة  بية مععينة الدراسة بالمتغيرين معا

 .الزبون 

 

 

 

 

ً : أهم الاستنتاجات التي تم التوصل إليها من خلال رابع  تتجاهااتحليل ا

    التأثير بين المتغيرات.

في بير ساهم وبشكل كفي المصارف عينة الدراسة  أدارة الجودة الشاملة متغيرن ظهر أ .1

ذو  ها تأثيرل أدارة الجودة الشاملةأبعاد وهذا يعني إن سين خدمة الزبون التأثير في تح

 . دلالة معنوية في خدمة الزبون
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 سين خدمةعينة الدراسة في التأثير في تحفي المصارف المقارنة المرجعية ساهم متغير  .2

ة ية في خدمالمقارنة المرجعية لها تأثير ذو دلالة معنوأبعاد وهذا يعني إن , الزبون 

 . الزبون

د لإبعاة وجود علاقة تأثير معنوية وذات دلالة إحصائيإلى النتائج الإحصائية  اتضحت .3

ما ، مون سين خدمة الزبفي تحإدارة الجودة الشاملة والمقارنة المرجعية بشكل مجتمع 

 ر فيكل كبيأبعاد إدارة الجودة الشاملة والمقارنة المرجعية تؤثران وبشيشير ذلك إلى 

 سين خدمة الزبون .تح
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 تمهيـــــــــــــــــــــد :

التوصيات  بتقديم مجموعة من، يهتم هذا المبحث الذكر في ضوء الاستنتاجات السابقة        

اع القط أمل أن تكون تحت أنظار الجهات ذات العلاقة ومنهم الإدارات العليا والوسطى فيب

لسبل ا، والتي يعتقد إنها يمكن أن تسهم في الوصول إلى أفضل المصرفي الحكومي والأهلي

سين حهما في توأثرالمقارنة المرجعية  وبينأدارة الجودة الشاملة الكفيلة لتحقيق التوافق بين 

دي في وتعزيز قدرته في البقاء والارتقاء بدوره الريافي القطاع المصرفي خدمة الزبون 

 -يلي : ومن هذه التوصيات ما , المجتمع

 

 :التوصيات المتعلقة بمتغيرات الدراسةأولاً : 

 التوصيات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة :ـ  

 اا رمؤث ملاا عا ابوصفه اكبر، بشكلالجودة الشاملة  بإدارة يةرفالمص دارةالإ اهتمام ضرورة .1

, بشكل خاص سين خدمة الزبون وفي تح عام بشكل وأنشطتها المصارف ياتعالففي 

 -:وتتمثل بالاتي

مشاركة,  الاندماج ,) الموارد البشرية التركيز علىزيادة وتوسيع الاهتمام بممارسات  .أ

لبشرية اارد ي حاجات المووتطويرها وإعطائها بعداً استراتيجياً يلب والتعلم والتدريب(

 صل.في بيئة تتسم بالتغير الدائم والمتوا صرفيةالموالإدارة 

لى وفق ع واحتياجاتهه تلبية متطلبات بالتركيز على الزبون من حيثالاهتمام زيادة   .ب

مثل وتتوعدم التفريق بين الزبون الداخلي والخارجي  التغيرات الحاصلة في السوق

 بالاتي :ـ

 العملالاهتمام باستطلاع رأي الزبون الداخلي والتعرف على مستوى الرضا لديه ، و 

زبون داء اللأن الجودة الحقيقية تنبع من أ لمتطلباته والوفاء بحاجاتهجابة على الاست

 .بدونه  الداخلي الذي لا يمكن أن يرتقي إلى  مستوى أعلى

  كونه يعد هدف الإدارة  جابة لمتطلباتهالاست وخارجي باستطلاع رأي الزبون الالاهتمام

وراء  الأساسفالتنافس هو السبب وإمكانية التنافس  تهافي زيادة ربحي هميسووغايتها 
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وبالتالي أمكانية البقاء والاستمرار في السوق والتفوق على  TQMتبني مدخل 

 المنافسين.

الشكل ب ها توظيفو , ترسيخ رسالة ورؤيا المنظمةلالخطة الإستراتيجية تطوير ضرورة   .ج

ستوى والسعي لتوفيرها من أجل النهوض بم,  إنجازها, والوضوح والدقة في الصحيح 

ً )الخدمة المتميزة( الإنتاج    . كماً ونوعا

هلين القادة المؤ اختيارواستقلالية أعضاء مجلس الإدارة والحرص على  كفاءةضمان  .د

 .وأصحاب الكفاءات و المعرفة في أداء العمليات

هارات تنمية ممن خلال تنمية روح التعاون الجماعي ب يةرفالمص دارةالإضرورة اهتمام  .2

 العمل. وإتقانبالتأكيد على الجودة TQMالعمل الجماعي وترسيخ مفاهيم 

ثقافة وفهوم متوفر القيادة الفعّالة التي تتمكن من تنمية زيادة اهتمام إدارات المصارف ب .3

اح عمل بنجيذ الية والبشرية لتنفالجودة لدى العاملين في المصرف ، وتحديد الاحتياجات الماد

 وتفوق . 

حمل تنشر ثقافة الجودة من خلال زيادة وعي العاملين بأهمية الجودة وتشجيعهم على  .4

ن إجة ، إذ حسب الحاأو سنوية دورات تثقيفية أسبوعية أو شهرية إقامة المسؤولية من خلال 

 لوعيوقلة ا معظم مشاكل الجودة متأتية من عدم اهتمام العاملين وتحملهم للمسؤولية

 . والتدريب 

للا  تشجيع العاملين على العمل ضمن فرق العمل وتطوير مهاراتهم من خلالال هلاذه الفلارق وذ .5

لفاعليلاة تلاؤدي إللاى زيلاادة الكفلااءة وا أنبجعل أعضاءها يتقاسلامون الأفكلاار الجيلادة التلاي يمكلان 

 يسهم في تحسين الجودة . ، ومكافأة العاملين المصارف لعمليات 

 

رهلاا فلسلافة إدارة الجودة الشلااملة ، باعتباتطبيق أبعاد على  يةرفالمص دارةالإضرورة اعتماد  .6

ي إداريلالاة حديثلالاة تهلالادف ملالان خلالالال إبعادهلالاا  إللالاى  توعيلالاة القيلالاادات المصلالارفية والعلالااملين فلالا

ل إللاى  المصرف بضرورة التخلي عن الأساليب والنظم التقليدية للإدارة ، لتتمكن من الوصلاو

اء لارتقلالاا، وعللاى الآخلارينلتفلاوق عللالاى ا وإمكانيلاةالتحسلاين المسلاتمر فلاي الخلالادمات المصلارفية 

 .الزبون  تحسين خدمة ، وما لذل  من تأثير علىلدرجة العالمية 
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 التوصيات المتعلقة بالمقارنة المرجعية:ــ 

ل   من خلافي المنظمات العراقية كافة ، ويكون ذلأبعاد المقارنة المرجعية ضرورة تبني  .1

ة المميز التطبيقات الرائدة والعمليات بتبني,  استخدام أفضل الموارد المتاحة والوقت

سية يزة التنافالم اكتسابفي الإدارة ومساعدة  , لتحقيق التفوق التنافسيللمنظمات الريادية 

ا   .بتبني عمليات  التغيير والناتجة عن محاكاة المنظمات الأكثر نجاحا

ف من في المصارمكونات البوصفها أهم بأبعاد المقارنة المرجعية تشجيع العمل ضرورة  .2

وقي سي السبالمقارنة المرجعية للمنافسين ، والتحليل التناف مصارفتوجيه اهتمام الحيث 

القوة والضعف نقاط والفني ، بما يساعد على تقليل الفجوات التنافسية عن طريق تشخيص 

 , تهامقارنة مع منافسيها ، ومن ثم تحسين جودوممارسات المصارف بالفي مستوى أداء 

  -:الأتي من خلال تعزيز وتحسين خدمة الزبون الي وبالت

 

حصول لمن اتمكنها حتى وضع إستراتيجيات للريادة من  يةرفالمص دارةالإضرورة قيام  .أ

 . كشاف السوق المصرفية من است يساعدها على أفضل موقع تنافسي

بما  على التوجه نحو الجودة في كل الممارسات والنشاطات المصرفية تركزالزيادة  .ب

 .يتناسب مع أهداف وإستراتيجيات المصرف

ته عن طريق تلبية متطلبا والتفاعل معه  تحقيق رضا الزبون داخل المصارف ضمان  .ج

وق والتف قود إلى زيادة الأرباحوالتي توحاجاته يضمن تتكرر شراءه للخدمات المقدمة 

 . على المنظمات الأخرى والريادية منها

مناسبة الووضع الإستراتيجيات استخدام التحسين المستمر كمنهج ثابت في العمل ضمان  .د

 .والوظائف التي تعكس تفوقها على المنظمات لتوجيه وإدارة الأنشطة 

 

همة ل مسامن خلاللتحسين المستمر لزيادة مساهمتها في زيادة الجودة  لعملياتإخضاع كل ا .3

ب واستخدام الأسالي ، تحسين الجودة في دعم جهودالمصرفية  الإدارةجميع أنشطة 

تطلب ، كما ي الإحصائية في السيطرة على العملية وتحسين الجودة وتقليل نسب المعيب

لها. تقلي اعتماد برامج تحسين مستمرة ومتنوعة لمعالجة مسببات حدوث المعيب والعمل على

 تستطيع تقليل كلف الجودة وتحسين الميزة التنافسية.  ل وبذ
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 ـالمتعلقة بخدمة الزبون : التوصيات 
نتجاتها وم لأهمية خدمة الزبون من خلال تجهيز خدماتها يةرفالمص دارةالإإدراك ضرورة  .1

من ين  محتملبالسرعة المناسبة ومرونة العالية والسعر المنخفض لكل الزبائن الحاليين وال

ثل وتتم المصرف روبما يتلائم مع حجم ودرجة تطوإبعاد خدمة الزبون خلال استخدام 

  -: بالآتي 

اء تتميز بخلوها من الأخط خدماتتقدم  همية أنلأ يةرفالمص دارةالإضرورة إدراك  .أ

 .اجةيها عند الحيمكن الرجوع إل عن الزبائندقيقة  قاعدة بياناتمع توفير  , للزبائن والعيوب

 ,لتعامل توفير حالة التناسق بين أداء الخدمة وكيفية ابإدارات المصرف ضرورة اهتمام  .ب

 . هحل مشاكلو الرغبة والاستعداد لتقديم المساعدة الفورية للزبون, الإصغاء 

الش  خالية من الخطورة وتقدم للزبون خدمات أن  لأهمية أدارة المصرف إدراكضرورة  .ج

 قدمه منت ثقة زبائنها بماالقدرة على خلق وكسب  هامع امتلاككبير من الأمان وعلى قدر 

 .خدمات مصرفية مميزة على المدى البعيد

يكورات من حيثُ الأثاث والدزبائن جميع وسائل الراحة لليجب أن توفر المصرف  إدارات .د

 دمة ,للحصول على الخ انتظارهمعند  ت وماكنات الصرف الآليشبكة الانترنووالمعدات 

  .على أستفساراتهم ومقترحاتهم للتعرفتصال الا بتوفير قنواتمع اهتمامها 

ت متطلبالمصرف بدراسة السوق المصرفية بشكل معمق ، ودراسة ات اإدارضرورة قيام  .ه

 .افسةالمصارف المن زبائنجذب العمل على والزبون المصرفي ، وتحديد حاجاته ورغباته 

لإبعاد إدارة الجودة الشاملة والمقارنة الإدارة  أهمية العلاقة الواضحة بين حاجة مراعاة .2

المرجعية في تحسين الأداء والممارسات المتعلقة بالعمليات كافة مع التحسين المستمر 

 يسهم بتحسين أداءالجودة الشاملة بشكل جيد  إدارة أبعاد، فمن خلال توفر للخدمة المصرفية 

لتطوير  الإدارة التنظيمي وتوجيه تبني التعلمالخدمة المقدمة وإبعاد المقارنة المرجعية في 

وبالتالي والنمو  الإرباحسهم في زيادة كلاهما ي ومقارنة الأداء المتميز لممارساتهاقدراتها 

في ميدان  المصرفية  الإدارة ضمان بقاءو استمراريةالحكم على تحسين خدمة الزبون بغية 

ا س التناف   .درات الذاتية للمنظمات العراقيةفي تهيئة وإطلاق مجالات المنافسة وتفجير الق سعيا
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 : بالدراسات المستقبليةثانياً : التوصيات المتعلقة 

يان التأكد من سرمختلفة لغرض وخدمية اختبار أنموذج الدراسة في منظمات إنتاجية  .1

 . مفعولة في القطاعات الأخرى

 ، يةاتيجالإستر ثقافة التنظيمية ,محاكاة الأنموذج باعتماد متغيرات موقفية أخرى، كال .2

 .ونشر وظيفة الجودة في تحسين خدمة الزبون,  البشرية الموارد

داء ن الأسيتحمحاكاة أنموذج الدراسة باعتماد نفس المتغيرات المستقلة وقياس أثرها في  .3

   . المنظمي

ارة ت إدأدوامحاكاة أنموذج الدراسة باعتماد نفس متغيرات الدراسة الرئيسة مع اعتماد  .4

 كمتغيرات مستقلة فرعية .  الجودة الشاملة وأنواع المقارنة المرجعية 

خدام من خلال استأبعاد أدارة الجودة الشاملة في تحسين خدمة الزبون اختبار علاقة  .5

 لدراسة.هذه ا تتناولها الباحثة فيوالتي لم ها الكتاب والباحثين الأخرى التي طرح بعادالأ

ً واستيعاب وفهم  الأكثرالريادية المنظمات  محاكاة .6 و أقليدها عملها دون ت أساليبنجاحا

ات دراسة مقارنة بين المنظمات المصرفية العراقية والمنظم إقامةمن خلال  نسخها

ا  بغية تحسينهتشخيص نقاط الضعف  هدفبالاختلاف  أوجهالمصرفية العربية وملاحظة 

دمة والقوة للوصول إلى  مراحل متقدمة ، من خلال تحقيق مستوى عالي في تقديم الخ

 .الحكومية منها والأهلية   المحليةالعراقية للمصارف 

ً واستيعاب وفهم أساليب عملها دون ت .7 أو ها قليدمحاكاة المنظمات الريادية الأكثر نجاحا

ات صرفية العراقية والمنظممن خلال إقامة دراسة مقارنة بين المنظمات المنسخها 

, ية مرجعي مجال تطبيق المقارنة الالمصرفية أو الشركات الأجنبية العالمية الرائدة ف

 والقوة للوصولبغية تحسينها  تشخيص نقاط الضعف  هدفبوملاحظة أوجه الاختلاف 

 .ة  التقدم بالتكنولوجيا الحديثإلى  مراحل متقدمة ، من خلال تحقيق مستوى عالي 

ركة محاكاة أنموذج الدراسة بتطبيقه في شركات الاتصالات مثلاً شركة زين عراق وش .8

ة اسياسيل من خلال تطبيق نفس المتغيرات على الشركتين ولكن أجراء دراسة مقارن

 .ه وتتنافس لتحقيق رضا ن خدمة الزبونيتحستسهم في بينهما بهدف معرفة أي منهما 
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 (2) رقم ملحق

 الدراسة متغيرات بين الارتباط علاقات نتائج
 

 

   (1)ملحق رقم  

 أسـماء السـادة المحكمـين
 

 

 

 أ.د. حاكم محسن محمد/ كلية الإدارة والاقتصاد/ جامعة كربلاء. .1

 . القادسية  جامعة/   والاقتصاد الإدارة كلية /أ.د. صالح عبد الرضا رشيد .2

 كربلاء .  جامعة/   والاقتصاد الإدارة كلية عبد الحسين حبيب / أ..د. .3

 أ.د. علاء فرحان طالب/عميد كلية الإدارة والاقتصاد/ جامعة كربلاء. .4

 القادسية .  جامعة/   والاقتصاد الإدارة كلية أ.م.د. أحسان دهش جلاب / .5

 .بغداد جامعة/   والاقتصاد الإدارة كلية أ.م.د. عبد السلام لفتة/ .6

 بابل . جامعة/   والاقتصاد الإدارة كلية أ.م.د.  مجبل  رفيق مرجان / .7

 كربلاء . جامعة/   والاقتصاد الإدارة كلية أ.م. فؤاد حمودي  العطار  / .8

 القادسية . جامعة/   والاقتصاد الإدارة كلية أ.م.  فارس جعباز  شلاش / .9
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Correlations 

 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ارة الاستبيانمأست (3) رقم ملحق

 

المتغير 

 Xالتوضيحي

المتغير 

  Y المعتمد
1Y 2Y 3Y 4Y 5Y 

1X 0.85 0.62 0,63 0.88 0,69 0.63 

11X 0.72 0.55 0,56 0.69 0,60 0.51 

12X 0.78 0.57 0.58 0.82 0.63 0.57 

13X 0.71 0.46 0.55 0.75 0.58 0.56 

14X 0.73 0.57 0.48 0.78 0.58 0.54 

2X 0.87 0.60 0.68 0.88 0.70 0.66 

21X 0.86 0.61 0.67 0.84 0.70 0.66 

22X 0.80 0.54 0.63 0.79 0.62 0.64 

23X 0.80 0.55 0.63 0.85 0.65 0.57 

24X 0.75 0.53 0.58 0.76 0.61 0.55 

 بسم الله الرحمن الرحيم
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  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة كربلاء

 كلية الإدارة والاقتصاد

 قسم العلوم المالية والمصرفية

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته     

نضع بين أيديكم أستمارة الاستبيان التي هي جزء من متطلبات انجاز رسالة الماجستير في         

أثر أبعاد أدارة الجودة الشاملة والمقارنة المرجعية العلوم المالية والمصرفية والتي تسعى لدراسة )

)الحكومية  المصارف العراقيةحليلية لأراء عينة من في تحسين خدمة الزبون :ــ دراسة ت

راجين  تعاونكم  تضمنتها التي الفقرات حول آرائكم استطلاع خلالها من نسعى التيو (,والاهلية(

معنا في الإجابة على أسئلة الاستبانة بموضوعية انطلاقا من خبرتكم العميقة في مجال عمل 

 مدى تعكس إجابتكم في والموضوعية الدقة فإن ، وبالتأكيد المصرف من اجل انجاز بحثنا هذا

 إفادة سبيل في المرجوة والصحيحة الدقيقة النتائج إلى وصولنا على والحرص ووعيكم اهتمامكم

 لذكر داعي ولا ، فقط الرسالة هذه لإغراض تستخدم وإجاباتكم آرائكم أن على التأكيد مع هذا بلدنا

( ✔)حضرتكم وضع علامة أو التوقيع , كما إننا سنتعامل مع الإجابات بسرية تامة لذا نرجو من  الاسم

 أمام العبارات التي تراها مناسبة لكل فقرة في المكان المخصص لها .

 شاكرين لكم سلفا جهودكم المباركة وحسن تعاونكم معنا والله ولي التوفيق.

 الباحثة          المشرف                                                           

 لمياء علي أبراهيم الموسوي        أ.م.د. أكـرم محسن الياسري                                 

 

 

 أسم المصرف :................................................. . .1

 ............................................... .العنوان الوظيفي:  .2

 : ذكر :                  أنثى :                    .  النوع الاجتماعي .3

 استمارة الاستبانة

 معلومات عامة  ـــ المحور الأول:
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 الفئة العمرية :ـ  .4
  سنة  50ـ 41                                           ةسن20 أقل من               

 سنة  60ـ  51                                                 ةسن 30ـ21              

 سـنـة فأكـثـر     61 ة                                       سن 40ـ31               

                                                

 التحصيل الدراسي:   .5

 أعداديه                                      دبلوم عالٍ                                 

  ماجستيـر دبلـوم                                                                      

   هدكتـورا                                   سبكالوريو                              

 

 سنوات الخدمة في المصرف:  .6
  سنة  20ـ 15                       سنوات                 5أقل من                

  سـنـة فأكـثـر 20                             سنين                10ـ5                

 سنة 15ـ10                

 

 الدورات التطويرية )التدريبية( التي شاركت بها: عدد  .7

                 

   9 – 7                                      لا يوجد                                

                    1– 3                                                     10- 12          

                     4– 6                                                    13-15                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ـ الآتية الإبعاد( TQMوقد شملت أدارة الجودة الشاملة )

والأساليب التي تتبعها أدارة المصرف مجموعة من التقنيات تتضمن  ـ التركيز على الموارد البشرية : .1

من خلال حلقات الجودة والتدريب للعاملين )الموظفين( والتي تسمح بتدقيق المعلومات ومنح الصلاحية 

 ــ أدارة الجودة الشاملة المحور الثاني:

المنظمة في تحقيق رضا الزبون وتحسين الجودة وتغيير ثقافة  أعضاءمدخل نظامي وتكاملي موجه لتحسين كافة العمليات ومشاركة جميع 

 تجاوزها .  أوالمنظمة بهدف التمايز والتفوق على المنافسين بغية تلبية توقعات الزبون 
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العمليات داخل  تطوير خبراتهم اللازمة لتحسين أداءوالسلطة واستغلال طاقاتهم وتنمية مهاراتهم و

 . المصرف

الزبون الداخلي هو المسلم للخدمة  الزبائن سواء التوجه صوبتعني  التركيز على الزبون:ـ .2

أساليب متطورة  استخداممن خلال  موالاهتمام به للخدمة()مقدمها(أو الزبون الخارجي )المستلم النهائي 

 بالشكل الصحيح .الخدمة المطلوبة  ءسير أداضمان والعمل على إسعادهم لانجاز تعاملاته لغرض 

البرامج والخطط التشغيلية المستخدمة في , يعد مجموعة من السياسات  التخطيط الاستراتيجي :ـ .3

 . صرف والمرونة وأن المحرك الرئيسي وراء أنجاز ممارسات وأهداف الم تحديد كفاءة العمليات ,الكلف,
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1 

تمنح أدارة المصرف العاملين فيها الصلاحية 

 اللازمة لأداء العمليات وعمل ما هو ضروري فقط 

           

  2   

تنتهج أدارة المصرف أقامة دورات تدريبية 

تخصصية متطورة للعاملين فيها لتطوير مهاراتهم 

 وقدراتهم في مجال العمل المصرفي .

           

3 

تتبنى إدارة المصرف مدخل العمل في اتخاذ 

القرارات الهامة لتنمية الشعور بالمسؤولية لدى 

  العاملين فيها.

           

4 
تسعى أدارة المصرف لرفع روح المشاركة الذاتية 

 لجميع الموظفين  .

           

5 

تلجأ أدارة المصرف انتهاج سياسة تقديم المكافآت 

التشجيعية والترقيات للإفراد بغية تحسين أداءهم 

 وبالجودة المطلوبة . 
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6 

يتبنى المصرف سياسة أشراك الزبون في عملية 

 تصميم الخدمة وتقديمها لمعرفة وأدراك حاجاته. 

           

7 

يعمل المصرف على عدم التفريق بين الزبون 

الداخلي والخارجي و أعارتهم نفس القدر من 

 الاهتمام بصفتهم الأساس في عمله وسر بقاءه.

           

8 

تلجأ أدارة المصرف لوضع الزبون في قلب 

تصميم وتحسين جودة الخدمات وكمدخل لتحسين 

  العمليات .

           

9 
تسعى أدارة المصرف لتلبية متطلبات زبائنها على 

 وفق التغيرات الحاصلة في السوق.

           

10 

 ابوضع إستراتيجيات تمكنه أدارة المصرف قومت 

 جمع البيانات الخاصة بالزبائن . من
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11 

يعد التخطيط الاستراتيجي القلب النابض لبقاء 

 في أنجاز نشاطاته وأهدافه.   المصرف واستمراره
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لإدارة  للتأثير على الموظفين وتوجيههم بالاتجاه الصحيحتعتمد على قدرة أدارة المصرف  القيادة :ـ .4

العمليات وإمكانية نجاحها وبلوغ أهدافها وصياغة غاياتها من خلال استخدام الموارد المتاحة بكفاءة 

 . وفاعلية وأيضا تفعيل دور القائد لكونه المؤثر الأساسي في تغيير ثقافة المصرف ورسم رسالته

 

 

عملية مقارنة منتجات ونشاطات وعمليات المنظمة مع المنافسين اوالمنظمات الرائدة في القطاع الذي تعمل 

 فيه المنظمة لغرض ايجاد طرق لتحسين الجودة وفاعلية الكلفة

 

 وتضمنت المقارنة المرجعية الإبعاد الآتية :ـ 

12 
إستراتيجية الاستجابة السريعة يطبق المصرف 

 للتغيرات البيئية .

           

13 

يعمل المصرف وفق خطة إستراتيجية يضعها 

كمنطلق أساسي لمزاولة أعماله وتصحيح الخطة 

اقتضت الحاجة لتعديلها وتقديمها بالشكل  متى ما 

  الصحيح.

           

14 

تسعى أدارة المصرف لتقييم الخطة الإستراتيجية 

لإدارة الجودة بالشكل الذي يعطيها القدرة على 

 دعم وإسناد الميزة التنافسية المستدامة.

           

15 

تملك أدارة المصرف القدرة على تشخيص نقاط 

 القوة والضعف لديها وتحديد الفرص والتهديدات

 .المحيطة بها  الخارجية
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16 

يمتلك المصرف القيادة الفعالة التي تساعد في 

توجيه الموظفين والتأثير فيهم لأداء الأعمال 

 الموكلة إليهم بالشكل الصحيح. 

           

17 

تختار أدارة المصرف القادة المؤهلين وأصحاب 

الكفاءات وسعة الاطلاع وذوي المعرفة في أداء 

 العمليات.

           

18 

تسعى أدارة المصرف لتنشيط دور القادة بوصفهم 

المسؤولين عن أدارة العمليات والأساس في رسم 

  ثقافتها .

           

19 

يتمتع القادة في المصرف بالكفاءة في استخدام 

موارد وتطبيق الجودة في ممارسة وأداء أعمالهم 

 اليومية.

           

20 

تقوم قيادة المصرف بتطبيق مدخل أدارة الجودة 

الشاملة التي تحدث تغييرات جذرية هائلة في كل 

 النشاطات والأعمال . 

           

 المقارنة المرجعية  :لث المحور الثا

 إيجادالمنظمات الرائدة في القطاع الذي تعمل فيه المنظمة لغرض  أوعملية مقارنة منتجات ونشاطات وعمليات المنظمة مع المنافسين 

 طرق لتحسين الجودة وفاعلية الكلفة
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تعد احد الحقول المهمة والواعدة في ظل المنافسة فهي تتضمن مجموعة من ـ السعي نحو الريادة : .1

الفرص والموارد والقدرات المستخدمة التي تسعى لتحقيق الإرباح وإشباع الحاجات وتكريس الوقت 

تى بلوغ مستوى طموحها في قيادة السوق وصولا إلى أفضل والجهد في الانجاز والارتقاء بأهدافها ح

 يمكن أن تتطور بدون استخدام الريادة . فالمنظمات الخدمية لا موقع تنافسي

 

لكسب رضا أدارة المصرف تعد الجودة أحدى الركائز المهمة التي تقوم عليها  التوجه نحو الجودة :ـ .2

 المنافسين وصولا لدرجة العالمية . ىعل والتفوقزبائنها في السوق وتقديم أفضل الخدمات بجودة عالية 

مع توقعات الخدمة  أداءعند مقارنة السرور  أوالشعور الشخصي الناتج عن البهجة  رضا الزبون :ـ .3

الزبون ويعكس مدى رضاه عن  إسعاد إلىيفوق التوقعات والرضا التام يقود  الأداء إنالزبون ويعني 

   .المقدمةالمصرفية الخدمة 
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21 

تسهم الريادة في حصول المصرف على أفضل 

 موقع تنافسي من خلال غلق فجوة الأداء السلبية. 

           

22 

يسعى المصرف إلى تحقيق الريادة من خلال 

إشباع حاجات الإفراد والجماعات وتشجعهم نحو 

 العطاء والتميز وسرعة الانجاز .

           

23 

توفر الريادة أمكانية التفوق والإبداع والتجديد 

والتفرد في الأداء بالتوجه نحو تقديم أفضل 

 الخدمات المصرفية المميزة بأقل كلفة ممكنة . 

           

24 
تقود ريادية المصرف نحو معرفة وتكامل الفرص 

 والموارد المتاحة لخلق ممارسات جديدة.

           

25 

للريادة   بوضع إستراتيجيات أدارة المصرف قومت 

البحث عن الفرص واكتشاف الأسواق  من اتمكنه

 الجديدة.
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26 

يسعى المصرف إلى تصميم وتقديم خدمات 

 يقدمه المنافسون. مصرفية تفوق ما

           

27 
يقوم المصرف بتلبية حاجات و رغبات زبائنه من 

 خلال تقديم خدمات  ذات جودة عالية.

           

28 

ً إلى تقديم خدمات مصرفية  يسعى المصرف دائما

 .  مميزة تفوق توقعات الزبون وطموحاته

           

29 

تركز أدارة المصرف على بذل جهود تسويقية 

متكاملة لتحقيق توقعات الزبون للخدمة أو 

 تتجاوزها .

           

30 

 مع المقارنة خلال   خدماتها جودة مطابقة إلى المصرف أدارة تلجأ

 .منافسةال ألأخرى الخدمات مع مقارنة
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 وإدارةتصميم لوحافز  أساسيكمبدأ  الخدمة وأداء مالمستمر لتصمييعد التحسين  ـالتحسين المستمر : .4

ً في الوصول  أدارة المصرفلكل مظهر من مظاهر  وهو الجودة وباستطاعته  الأساسيهدفها  إلىسعيا

 كافة .والوظائف  للأنشطةتغييرات شاملة  أحداث

  

 

 

 

 

 وكالاتي :ـ الأبعادوتضمنت خدمة الزبون مجموعة من 

31 

ردود أفعال زبائنه  معرفةلمصرف في ا يرغب

 هو ما كل اتجاه الخدمات المقدمة إليهم وتقديم

 . المصرفية الخدمات من ومميز جديد

           

32 

تعمل أدارة المصرف على أرشاد وتعليم الزبائن 

لكيفية الاستفادة من الخدمات المقدمة بشكل 

 متواصل. 

           

33 

 ومقترحات شكاوىال نظام على صرفالم عتمدي

 هرضا تحقيق اخلالهالزبون واستفساراته ومن 

 . المقدمة الخدمة تجاهوقناعته 

           

34 

البهجة والسرور في يسعى المصرف لإدخال 

نفوس الزبائن من خلال تقديم خدمات تفوق 

 التوقعات وصولا لإسعاد الزبون .

           

35 

بفتح   الدورية المسوحات يسعى المصرف لأجراء

فروع أضافية في المناطق غير المغطاة بالخدمة 

 للتعرف على مستوى رضا الزبائن . 
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36 

تتبع أدارة المصرف منهج ثابت في العمل يتضمن 

مجال  يتطوير خدماتها وممارساتها باستمرار ف

 الجودة الشاملة . 

           

37 
الحديثة  االتكنولوجيتلجأ أدارة المصرف لاعتماد 

 سعياً في التوجه نحو عالمية المصارف .

           

38 

 لأشكال المستمر التغيير إلىأدارة المصرف  تسعى

والحاجات  البيئية المتطلبات وفق علىخدماتها 

 . المتغيرة للزبائن

           

39 
أدارة المصرف لتحقيق عوامل النجاح من تسعى 

 خلال تطبيق الأداء المتميز لجودة الخدمة المقدمة  

           

40 

 المتميزة عن الطرق للبحثأدارة المصرف  تلجأ

 . لمنافسينة  بامقارنها عمليات نيتحسل

           

 خدمة الزبون  :لرابع المحور ا

 واستخدامقيمة لمنتجاتها وخدماتها  وتغطية مستوى خدمة الزبون  أضافهالمصرف بغية  أدارةمجموعة النشاطات والانجازات التي تقوم بها 

 .وصولاً لرضا الزبونسعياً في تحسين جودة الخدمة المصرفية بغرض تقديم منتجات وخدمات بشكل المطلوب  إلي( أو الأفرادالجهد البشري )
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الزبائن بشكل الدقيق  إلىالخدمة التي وعدت بتقديمها  بأداءتعني قيام أدارة المصرف   الاعتمادية :ـ .1

الخدمة المقدمة  اتجاه )التعهد( صحيح منذ البداية, والالتزام بالوعد هو والصحيح والثابت ,أي أنجاز ما

 مثلما وعدتهم لكسب ولائهم . 

 

مساعدة تقديم الفي  موظفيها واستعدادعلى تلبية حاجات زبائنها  أدارة المصرفرغبة هي  ة :ـالاستجاب .2

 دون أخر .مصرف  اختيارفي  لأساسيضا أأبسرعة وعدها  م والاستجابة له الفورية للزبائن

على تقديم الخدمة والتي  ومقدرتهم  مستوى معرفة الموظفين نتعبير ع بأنها  الثقة والتوكيد:ـ. 3

 .اطمئنان الزبون تعكس قدرة  وقابلية أدارة المصرف والموظفين على خلق الثقة والقناعة وكسب

 ت
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41 

يحرص المصرف على تقديم  خدماته للزبائن 

بشكل دقيق وصحيح وثابت منذ المرة الأولى 

 ساعة يومياً. 24وتوفيرها على مدار 

           

42 
يمتلك المصرف قاعدة بيانات دقيقة عن الزبائن 

 يمكن الرجوع إليها عند الحاجة إليها بسهولة.

           

43 

التي وعد بها  الخدمة دقة على المصرف يحرص

   الأخطاء وخلوها من من حيث الوقت والانجاز

 .يمكن ما أدنى إلى العيوب( (

           

44 
المصرف والزبائن بشأن  بين متبادلة ثقة توجد

 وتقديمهم الخدمة بالشكل المطلوب  موظفينأداء ال

           

45 

لخلق انطباع جيد في ذهن تلجأ أدارة المصرف 

 الزبون عنها بهدف الاحتفاظ به ومعاودة شراءه .
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46 

يسعى المصرف لسرعة تلبية الطلبات 

 والاحتياجات للزبائن وانجازها دون تأخر.

           

47 
والاستعداد لتقديم يمتلك المصرف الرغبة 

 المساعدة الفورية للزبون.

           

48 

تلجأ أدارة المصرف لحل المشاكل بسرعة وتوفير 

حالة التناسق بين أداء الخدمة وكيفية التعامل و 

 الإصغاء  للزبون .

           

49 
تقوم أدارة المصرف بتوفير خدمات تتميز 

 بالتكامل والمرونة لكافة الزبائن .

           

50 

تعمل أدارة المصرف على تقليص مدة انتظار 

 الزبون للحصول على الخدمة المطلوبة .
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51 

يمتلك المصرف القدرة على خلق وكسب ثقة 

زبائنه بما يقدمه من خدمات مصرفية مميزة على 

 المدى البعيد.
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 رفصوتعني توافر التسهيلات المادية,البنايات التي تسهم في تحسين الصورة الذهنية للم الملموسية :ـ .3

 .  الزبائن لدى

 

 

 

 

, هي مقدار التفاعل بين مقدم الخدمة والزبون وأساسها الاهتمام والعناية بالزبونو  التعاطف :ـ .4

 .  الانتباه لكل الزبائن بما يتناسب مع خصوصياتهم وأسرارهم لإعارةمقدمي الخدمة  واستعداد

52 

تقدم أدارة المصرف للزبون خدمات خالية من 

 الخطورة والشك وعلى قدر كبير من الأمان .

           

53 

والتوكيد في التعاملات كافة الجوهر تعد الثقة 

الأساسي في بناء العلاقات التبادلية الناجحة مع 

  الزبون .

           

54 

يتمتع مقدم الخدمة بالكفاءة, الصدق, الأمانة 

الشخصية بالشكل الذي يحقق الثقة والاطمئنان 

 لدى الزبون بالمصرف .

           

55 

يحرص المصرف على عدم كشف أسرار 

 وخصوصيات الزبائن أمام الآخرين .
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الأثاث والديكورات والمعدات  و  فيوفر المصر

بالشكل الذي يعطي   اللائق نمظهر الموظفي

 الزبائن تصوراً ذهنياً ويبعث الأمل في نفوسهم  .

           

57 
 إليه الوصول يسهل بموقع المصرف يمتاز

 .ومناسب لكل الزبائن 

           

58 

يسعى المصرف لتوفير العدد الكافي من الموظفين 

مادياً  انطباعا وإعطاءهامن أجل تقديم الخدمة 

 .ملموساً من وجهة نظر الزبون 

           

59 

يوفر المصرف قنوات ألاتصال مع زبائنه للتعرف 

على استفساراتهم ومقترحاتهم اتجاه الخدمة 

 .المقدمة

           

60 

على توفير جميع وسائل الراحة  فالمصريعتمد 

 للزبون عند انتظاره للحصول على الخدمة  .
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61 

يتميز موظفوا المصرف بالاستعداد التام لإعارة 

 الانتباه لكل الزبائن بما يتناسب مع خصوصياتهم.
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 الإحصائية الوسائل( 4ملحق رقم )

 -:المستخدمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -الوسط الحسابي : ــ  1

62 
 خدمة من أكثر تقديم على المصرف إدارة تحرص

 م .حلول لمشاكله وإيجاد الاهتمام بنفس للزبائن

           

63 

يهتم الموظفون بتوفير الخدمات بشكل جيد 

للزبائن والتعامل معهم بلطف وعناية وبمستوى 

 .عالي من اللياقة والأدب  

           

64 
يتعاطف الموظفون مع الزبائن الجدد والعمل على 

 جذب المزيد منهم ومن زبائن المصارف المنافسة  

           

65 

علاقة طيبة مع يسعى موظفوا المصرف إلى أقامة 

 الزبائن .
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 -إذ أن :



X .تقدير الوسط الحسابي = 

iX


 = استجابات أفراد العينة . 

N . حجم الصيغة = 

 

 -الوسط الحسابي الموزون : ــ 2

 -إذ أن :

= 𝑿𝒘 .الوسط الحسابي الموزون 

if .التكرار =  

 

يستخدم التشتت المطلق: وهو الجذر التربيعي الموجب لمتوسط  -الانحراف المعياري :ـــ  3

 مجموع مربعات انحرافات قيم المتغير العشوائي عن وسطها الحسابي.

 

 -إذ أن :

S . تقدير الانحراف المعياري = 

ix . استجابات أفراد العينة = 

if .التكرار = 



x . تقدير الوسط الحسابي للاستجابات = 

 

  نموذج معادلة الانحدار.ــ   4

 

 

 

 

 

 

𝒃 =
𝒏∑𝒙𝒊𝒚𝒊 − ∑𝒙𝒊∑𝒚𝒊

𝒏∑𝒙𝒊𝟐 −(∑𝒙𝒊)²
 

 

𝑿 =
∑ 𝑿𝒊

𝑵
 

𝑿𝒘 =
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𝒏
𝒊=𝟏
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�̂� = �̂� + �̂��̅�𝑖 

= �̅� − 𝑏�̅�ȃ    

𝑆 = √
∑ (𝑋𝑖 − 𝑋)2𝑓𝑖

𝑛
𝑖=1

∑ 𝑓𝑖 − 1
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  rمعامل الارتباط ــ  5

            

 

 

      -: 2Rمعامل التحديد  ــ  6

 

 

 

 -( لمعنوية الارتباط :T – Testالاختبار )ــ 7 

 -إذ أن :

r معامل الارتباط =  

n  عدد المشاهدات( .= حجم العينة( 

 -:ويستخدم لقياس المعنوية الإحصائية للاتجاه في معادلة الانحدار  Fاختبارــ  8

          

 

 

 

 

 

 :                                                                       ــ معامل الاختلاف 9

                                                                                      حيثُ أن :ـ                                                                                                      



x  تقدير الوسط الحسابي للاستجابات ==   

S . تقدير الانحراف المعياري = 

 

 

 %100الوسط الحسابي *  شدة الإجابة = ــ 10

 

𝑟 =
𝑛 ∑ 𝑥𝑦 − (∑ 𝑥)(∑ 𝑦)

√𝑛 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥)2 √𝑛 ∑ 𝑦2 − (∑ 𝑦)2
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        𝐹 =
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mean square error
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 Abstract 

                This study aims to determining the effect of Total Quality Management 

& Benchmarking In Improving Customer Service, And this is executed by 

depending on Dimension Of Total Quality Management (Human Resources Focus, 

Customer Focus, Strategic Planning & Leadership) as the final outputs for Total 

Quality Management, Benchmarking is represented by Dimension (Orientation To 

Wards Entrepreneurship, Orientation To Wards Quality , Customer Satisfaction & 

Continuous Improvement), Customer Service is expressed by (Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Tangibles &  Empathy) . 

      The study is carried out in the Iraqi banking sector. The empirical information 

is obtained by way of a questionnaire prepared for this purpose and delivered to a 

sample composed of nine banks, Two of them are governmental and Seven are 

local. The number of the individuals of the sample is (74) manager representing 

middle managerial leaderships.  

     To measure the meaningful relationship between the study variables, T-test and 

Simple & multiple correlation factor are used. To determine the meaningfulness of 

the regression equation, the Simple & multiple regression analysis and F-test is 

used, R2 is used to explain the amount of effect the independent variable have on 

the dependent variable. 

      The study arrived to many recommendations which related with the present 

study and the future studies. 
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