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 قدمة عامة:م

هذا شهد ولقد الى عصور بالغة القدم في التاريخ وحتى في العصر الحديث يعود الاهتمام بالجودة  
احتدام المنافسة بالمؤعسات هذا المفهوم هو  وكان ان أبرز العواال التي أدت طوور ،ووو  اهتمااا وطوورا واععاالم

ولا  ،ونشوب حروب ععرية ،وهذا اا أدى بالمؤعسات الى التفكير في المناهج جديدة للمنافسة عن طريق التمييز
على الجودة باعتبارها أعاعا للتميز ،ويعود بروز هذا المفهوم الى فترة الثمانينات في  بالإعتمادإلا يصلح ذالك 
 واع نمو الإنتاجية للواقة بتحسينها المتزايد الكمي الولب إشبا  المؤعسات هدف كان أن وبعدالقرن العشرين 

ان خلال الارطقاء  إلا قالسو  فيا على اكانته والحفاظ أدائها لتحسين مجال للمؤعسات يبق لم المنتجين عدد
 ود.الى اقصى الحد بجودة انتجاتها 

 الارطقاء إلى بحاجة انافسة اتصاعدة، فهيوكون البيئة التي طنشط فيها المؤعسات الجزائرية طشهد 
 هو العالم دول اعظم في عام قبولا لاقت التي الحديثة الاتجاهات أحد ولعل الأعاليب الإدارية، تحديث في والتفكير
 لا طقتصر فهي وقوتها، المؤعسة اركز يتحدد أعاعها على انهجية و كأعلوب "الشاالة الجودة إدارة" اصولح 

التسويقي الذي يعتبر ان اهم وظائف المؤعسة ان حيث كونه  للجانب طتعداه بل فقط، لانتاجيا الجانب على
ان خلال تحديد انوا  المنتجات و اععارها وطريقة طرويجها للزبائن باعتعمال وعائل  الاعاس في التعريف بمنتجاتها

كميدان   الرياض بسيدي عيسىوقد تم اختيار اؤعسة اواحن  ،الاعلام والاطصال وطوزيعها بالورق المناعبة
  للدراعة

 :التالي النحو على البحث اووو  إشكالية صياغةيمكن  عبق اا ووء وعلى
مؤسسة مطاحن الرياض الأداء التسويقي في  في تحسين دارة الجودة الشاملة إما هو دور  -

 بسيدي عيسى ؟
 :التالية  الفرعية الأعئلة ان مجموعة بورح تقم عليها، والإجابة الإشكالية، هذه وطوويح فهم أجل وان
 اا ادى التزام إدارة المؤعسة محل الدراعة بتوبيق إدارة الجودة الشاالة ؟-

 ؟ هل يساهم طوبيق إدارة الجودة الشاالة بالمؤعسة محل الدراعة في التحسين ان أداءها التسويقي-
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 :فرضيات البحث _1

 :على الفرضيات التاليةيقوم البحث 

 الفرضية العامة: 

 _ طؤثر إدارة الجودة الشاالة إيجابا على الأداء التسويقي لمؤعسة اواحن الرياض بسيدي عيسىـى ـ

 الفرضيات الفرعية:

 .إدارة المؤعسة محل الدراعة وطوبيق إدارة الجودة الشاالة التزامبين  إحصائيةطوجد علاقة ذات دلالة -

ذات دلالة إحصائية بين طوبيق إدارة الجودة الشاالة بالمؤعسة محل الدراعة في التحسين ان أداءها طوجد علاقة -
 .التسويقي

 :المنهج المتبع_2

 ان خلال ععينا الجاد للإجابة على الإشكالية الموروحة، واختبارا لمدى صحة أو خوأ

الوصفي في الجانب النظري أي في الفصل الأول و  الفرويات المتبناة، اعتمدنا في دراعتنا لهذا المووو  على المنهج
الثاني ،و ان خلال المعلواات المتعلقة بالمووو ، حيث اعتعنا بالمسح المكتبي )الكتب باللغة العربية والفرنسية، 

 .رعائل الماجستير وأطروحات دكتوراه(، إوافة إلى المنهج التاريخي في عرد طوورات الجودة

الفصل الثالث، فاعتمدنا فيه على المنهج التحليلي ان خلال الاعتعانة ببعض الأشكال  أاا الجانب التوبيقي أي
 .وأيضا الاعتبيان للحصول على اعلواات واعويات طساعدنا في الخروج بنتائج وطقديم التوصيات

 أهمية وأهداف الدراسة_3

 :الأهمية: تكمن أهمية البحث في النقاط التالية

  البحث في طوويح الدور الذي طؤديه إدارة الجودة الشاالة في تحسين الأداء التسويقي في  هذا أهميةطتمثل
 .المؤعسة الاقتصادية

 طقييم فرص تحقيق افهوم إدارة الجودة الشاالة كأعلوب إداري حديث 
 محاولة حل المشاكل التي طواجه المؤعسات والتي طتعلق بالإنتاجية والجودة، وخاصة  

 .الإنتاجية الجزائرية المؤعسات        

  محاولة لفت إنتباه المؤعسة إلى اووو  إدارة الجودة الشاالة وطووير مخابرها للدراعات. 
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 ورورة الاهتمام بأداء التسويقي ودراعة مختلف العواال المؤثرة عليه. 

  :الأهداف: كما يهدف من دراسة هذا الموضوع إلى تحقيق ما يلي

  المكتبة الجااعية بمثل هذه المواويعإثراء المجال المعرفي ورصيد.  
  تحديد افهوم إدارة الجودة الشاالة، وإيضاح مختلف الجوانب المتعلقة بها، ودورها في تحسين الأداء

  .التسويقي في المؤعسة الإقتصادية
 عرض الإطار النظري والتوبيقي لمفهوم إدارة الجودة الشاالة. 
  المووو  إلى طبيان الأعاليب التي طساعد المؤعسات الجزائرية في كما طسعى أيضا ان خلال دراعة هذا

إنجاح طوبيق ابادئ إدارة الجودة الشاالة، وجعل روا الزبون قمة أولويات المؤعسة التي تهدف إلى رفع 
 .أدائها وتحقيق التميز والتفوق

 : هيكل الدراسة_4

أبرزنا ان خلالها حيث   في المووو  بمقداة عااةتماشيا وانهجية البحث العلمي، رأينا ان الضروري الإنولاق 
أهم الجوانب المرطبوة بالمووو  محل الدراعة، لننتقل فيما بعد إلى محاولة طفصيلها ان خلال إدراجها في ثلاثة 
فصول انولاقا بتمهيد ووصولا إلى خلاصة لكل فصل، اثنان انها خصص إلى الجانب النظري، حيث جاء 

لإطار النظري لإدارة الجودة الشاالة، انصب اهتماانا على ثلاثة اباحث أولها الإطار الفصل الأول بعنوان ا
المفاهيمي لإدارة الجودة الشاالة، وفي الأخير أدوات وطقنيات إدارة الجودة الشاالة، أاا الفصل الثاني والذي يحمل 

ول افاهيم أعاعية حول الأداء، وأخيرا عنوان الإطار النظري للأداء التسويقي فقد اعتعرونا فيه ثلاثة اباحث، الأ
الأداء التسويقي، في حين جاء الفصل الثالث فقد خصص للجانب التوبيقي إذ يتم ان خلاله محاولة إعقاط 
الدراعة النظرية على حالة المؤعسة وحدة الرياض فكان بعنوان دراعة نظام الجودة الشاالة بمؤعسة وحدة الرياض 

لتسويقي، وقد طناولنا في هذا الفصل ثلاثة اباحث ، الأول انه خصص إلى عموايات ودورها في تحسين الأداء ا
حول المؤعسة ان خلال طقديمها بإبراز نشاطها ودورها في طنمية الاقتصاد الوطني وعرض هيكلها التنظيمي، 

 . لنتورق في المبحث الثالث عرض و تحليل نتائج  البيانات الميدانية الخاصة بالإعتمارة

بمجموعة ان التوصيات التي  الأخير أنهينا بحثنا بخاتمة عااة شملت مختلف وأهم النتائج المتوصل إليها، وأرفقتاهاوفي 
 .نرى بأن العمل بها استقبلا أارا افيدا ومجديا

 :الدراسات السابقة_5

أثناء قياانابالبحث المكتبي وعلى صفحات الأنترنت واذكرات التخرج،طبين لنا أن اووو  إدارة الجودة الشاالة 
مختلف نماذج قياس إدارة الجودة  لةدراعات عديدة استعم أنجزتهو محل اهتمام الكتاب الغربيين و العرب حيث 

 .الشاالة، وذالك في مجالات مختلفة



مقدمة عامة                                                                                                     
 

 

 د

 . راعات التي طورقت الى اووو  ادارة الجودة الشاالةو الأداء التسويقياايلي بعض الد وعنعرض في

 ( :2010دراسة سام الفقهاء)-

تحت عنوان العلاقة بين طوبيق ادارة الجودة الشاالة و تحسين الميزة التنافسية في المصارف التجارية بوولكوم،حيث 
الشاالة في هذه المصارف وعلاقتها بالميزة التنافسية تهدف دراعته الى التعرف على استويات طوبيق ادارة الجودة 

 :،حيث اعتخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي و كانت النتائج كالتالي

أن طوبيق ادارة الجودة الشاالة عواء كانت مجتمعة أو انفردة لها علاقة ذات دلالة إحصائية بتحسين وتحقيق الميزة 
 .التنافسية

 (:2009لح عبيد الله الخوالده)دراسة زكي الصراف و لفا-

تحت عنوان تأثير طوبيق إدارة الجودة الشاالة على الميزة التنافسية في الجااعات الأردنية ،وهدفت هذه الدراعة الى 
  :التعرف عن ادى تأثير طوبيق ادارة  الجودة الشاالة في الجااعات ولخص الدراعة الى

 . المنافسة وإعتراطيجيةهناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين ادارة الجودة الشاالة 
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 تمهيد:
 بل المؤسسات لما لها من دورتي تؤثر بقوة في تقرير الحاضر ومستقلقد أصبحت الجودة الشاملة من الأمور ال  

 دخولالتنافسي متميز في  عتحقيق موقوتخفيض التكلفة إضافة إلى دورها الفعال في  الإنتاجيةوهام في تحسين  فعال
 الأسواق العالمية. إلى

في ظل المتغيرات الحالية أصبح من المحتم على المؤسسات الاقتصادية أن تكيف وترتقي وتتميز في أدائها وأن 
تتوصل إلى طرق ومفاهيم إدارية حديثة تستهدف الارتقاء بمستوى الجودة، ال تي أصبحت عنصر حاسم في بناء 

، غير أنَّ الجودة لا تكفي وحدها لتحقيق هذا  اتنافسية وذلك من خلال تطوير وتغيير رؤيتها ومتطلباتهإستراتيجية 
من أبرز هذه الاتجاهات إدارة الجودة  التوجه بل لا بد من تبني الاتجاهات الأكثر حداثة في إدارتها، ولعل واحد

الجديد والمتناسب مع تلك المعطيات  كلت الوعاءال تي تأتي في مقدمة الأفكار الإدارية الَّتي ش TQMالشاملة 
 والقادر على مواجهتها بفعالية.

ة وذلك من خلال المباحث وعليه في هذا الفصل تناولنا أهم النقاط المتعلقة بموضوع إدارة الجودة الشامل
 :اليةالتَّ 

 دارة الجودة الشاملة.لإالمبحث الأول: الإطار المفاهيمي 
 الجودة الشاملة. إدارةت حول المبحث الثاني: أساسيا

 .الجودة الشاملة إدارة ومعوقات تقنيات ،المبحث الثالث: أدوات
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 المبحث الأول: الإطار المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة.
 على الجودة بجوانب نتقتر  المعاصر الإنساني المجتمع في المؤسسات تشهدها تيال   الكبيرة التحديات إنَّ 
 الفلسفي الاهتمام بالإطار تم وقد هذا الاتجاه تنافسي في كسلاح الجودة وتستخدم والخدمي السلعي الصعيدين
 إستراتيجي وأسلوب جديدة ثقافية كثورة الأخيرة هذه حيث ظهرت الشاملة، الجودة يسمى بإدارة بما والفكري
 قبل من الواسع الاهتمامعلى  تستحوذ جعلها ما وهذا السوق، الاستمرارية في وتحقيق المستهلكينة ثق لكسب

 .المجالات جميع لأهميتها في اوهذا نظر  أو التجارية   دميةالخ أو الإنتاجيةسواء  المؤسسات
  المطلب الأول: نشأة ورواد إدارة الجودة الشاملة.

الاعتماد على الاهتمام بالجودة الشاملة مع ظهور الثورة الصناعية وتزايد يعود  :نشأة إدارة الجودة الشاملة -أولا
الآلة والتوسع الهائل في حجم المصانع ومع الطلب المتزايد على حجم الإنتاج، كان الاهتمام منصب على تحسين 

 بمراحل أساسية هي:  الإنتاجية وحجم الإنتاج وقد مرت
ا مع تتضمن مجموعة النشاطات كالقياس والفحص والاختبار، ويتم مقارنة نتائجه :مرحلة المعاينة )الفحص( -1

ه في هذه المرحلة انقسمت وظيفة الجودة ويمكن القول هنا أنَّ  ؛من المطابقة لهذه النتائج المتطلبات المحددة للتحقق
ه لا يمنع عن المنتج النهائي لأنَّ  المعيببين العامل ال ذي يقوم بفحص المنتجات بغرض التقليل من المعيب وفصل 

 1من الوقوع في الخطأ.
وهي مرحلة استخدام الأساليب الإحصائية في ضبط الجودة ال تي بدأ  :الجودة )ضبط الجودة(مرحلة مراقبة  -2

وقد عرفها "جونسون وكاست"  في كتابه حول التنظيم والإدارة الصادر سنة  استخدامها مع بداية القرن العشرين؛
ا 1970  "في البداية. مواصفات المنتج تطابق المواصفات الموضوعة بأنَّ  وظيفة التأكيد :"بأنّ 

هي مجموعة الأفعال والنشاطات المنتظمة، والمخططة الضرورية لتقديم الثقة  :مرحلة تأكيد الجودة )الضمان( -3
 2السلعة أو الخدمة سترضي جميع المتطلبات المحددة للجودة. الكافية بأنَّ 

تي تحتوي على العميل وال  وحينها ابتدأت مرحلة التأكيد على احتياجات  :مرحلة إدارة الجودة الشاملة -4
تي تستطيع تحقيقها ضمانة للوصول إلى وبقية الأطراف ذات العلاقة ال   الخصائص المؤدية لتلبية متطلبات الزبائن

 3غايتها.

                                                             
 .19ص ،2008 الأردن، عمان، عالم الكتب الحديثة، ،9001 للإيزوالجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل  إدارة فواز التميمي، 1
   .24ص ،2008 الأردن، عمان، ، دار زهران للنشر،الجودة الشاملة إدارة عبد الله شعبان، إياد 2
 .20ص ،2015 الأردن، عمان، دار المناهج للنشر، ،الجودة الشاملة إدارة مجيد الكرخي، 3
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بد من الإشارة إلى  عند الحديث عن الجودة الشاملة وتطور مفاهيمها لا :رواد إدارة الجودة الشاملة -ثانيا
 ووضعوا قواعد وأسس للجودة الشاملة وهم:  هومالمف اساهموا في تطوير هذذين المفكرين ال  

ذين تحدثوا عن الجودة الشاملة، حيث قدم العديد من المساهمات ذي يعتبر من الأوائل ال  ال   :إدوارد ديمنج -1
 إليهفقد تم التخلي عن أفكاره في أمريكا، بينما استمع  الأصل ه أمريكيالهادفة إلى تطوير مفاهيم الجودة، ومع أنَّ 

تي تقع على ضرورة تقليل الانحرافات ال   (ديمنج)وقد ركز  ؛اليابانيون وتبنوا فلسفته بعد أن طوروا أفكاره وطبقوها
إدارة  ل في تطورتي أصبحت ذات أثر فعاوأساليبه ال   أثناء القيام بالعمل وأشار إلى ذلك في كتاباته عن فلسفته

ا أن تعيق الانتقال للجودة الشاملة وهي ما مييت بالأمراض نّ  أتي من شكما أشار إلى العوامل ال  الجودة الشاملة  
 1.(دورة ديمنج)السبعة المميتة وطور ما يسمى ب 

م وهو أمريكي من أصل روماني ، تعليمه الأساسي كان في الهندسة 1920ولد جوران عام  :جوزيف جوران -2
ا بجامعة نيويورك، كلف هو الآخر بتطوير الجودة في الصناعة اليابانية بعد الحرب الكهربائية والقانون عمل أستاذ  

ه ركز على ، كما أنَّ أثناء العمليات، وكذلك على الوقت الضائع الأخطاءالعالمية الثانية كما ركز على العيوب و 
الالتزام التام  ؛برامج التدريب الشاملة ؛ين المستمر للعملياتالتحس الية:الجودة واشتهر بالمساهمات الت   مراقبة

 2 وجهة من قبل الإدارة العليا.المقيادة الو 
 3 الية:وقد تمثلت خطوات جوران العشر لتحسين الجودة في النقاط الت  

 ؛التحسين والبحث في فرص التحسين إلىزيادة الوعي للحاجة  -
 ؛وضع أهداف التحسين -
 ؛تحقيق تلك الأهدافالعمل على  -
 ؛توفير التدريب اللازم -
 ؛حل المشاكل إلىتنفيذ مشاريع تهدف  -
 ؛المراجعة المستمرة تقاريربيان التقدم من خلال  -
    ؛كافتتالموافز و الحتقديم  -
 ؛نشر النتائج -
 ؛المحافظة على التقدم -

                                                             
 .31ص مرجع سابق، ،شعبان عبد الله إياد 1
 .25ص مرجع سابق، مجيد الكرخي، 2
 .35ص ،سابقمرجع  عبد الله شعبان، إياد 3
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 .المؤسسة ككل مستوى م للتحسين المستمر على مستوى النشاطات المختلفة وعلىابناء نظ -
كما ITT بدأ حياته العملية بوظيفة مشرف خطط الإنتاج في شركة  م1926من مواليد  :كروسبيفيليب   -3

سنة،  14لمدة تدرج في عدة مناصب بنفس الشركة حتى وصل إلى منصب نائب المدير وقد شغل هذا المنصب 
 1 كما وضع أربعة شروط لإدارة الجودة وهي:  ،مجال الجودة تالطويلة على إصدار كتابا ولقد ساعدته هذه الخبرة

 ؛ا مطابقة للمواصفات والمتطلباتتعرف الجودة على أنّ   -
 ؛منع حدوث الأخطاء والعيوب وقايةعني بالون تعتبر الوقاية نظام الجودة -
 ؛تكون الحالة المادية هي الرفض المطلق للخطأ -
 .المطابقةيتمثل قياس الجودة في تكلفة عدم  -
الرائد الأول للرقابة المعاصرة للجودة، وله كتاب عن الجودة نشره عام  (شيوارت)يعد  :والتر شيوارت -4

، وقد قدم في كتابه هذا مفهوم خرائط مراقبة (الرقابة الإحصائية على جودة السلع المصنعة)بعنوان  م1931
الصناعية،  الرقابة على الجودة في معظم المؤسسات الجودة، وال تي أصبحت من الوسائل الأساسية المستخدمة في

ا يتماثل إلى حد  التطوير المستمر يعد أحد مظاهر إدارة الجودة الشاملة، وقد وضع تصميم   نَّ بأ (شيوارت)ويرى 
ح ا يأتي إيضا مدائرة )الخطة،العمل،المراجعة والتنفيذ( وفي اكبير مع الطريقة العلمية في التطوير المستمر أطلق عليه

 2لهذه المفردات: 
وتحديد  تي سيتم تطويرها بعد أن تم استعراض الوضع القائم،وفيها يتم اختيار وتحديد العملية ال   : Planالخطة -أ

ثم بعد تحليل العمليات بهدف تحديد  أين ومتى تحدث المشكلة؟ وكيف يمكن قياس رضا العميل عن المخرجات،
 ذي يتطلب وضع استراتيجة لجمع البيانات.ال  ثم اقتراح التطوير  الأسباب المحتملة،

 به تجريب التطوير المقترح على نطاق محدود في بيئة يمكن التحكم فيها والرقابة عليها. : ويرادDoالعمل  -ب
كان التطوير المقترح يحظى بقبول رضا العميل   إذاما وفيه يتم جمع وتحليل البيانات لتحديد  :checkالتدقيق  -ج

 أم لا. 
وذلك من خلال ربطها بعملية النظام  وفيه يتم تنفيذ التغييرات الفعالة المرتبطة بالعملية، :Actالتنفيذ  -د

  الجاري.
 

                                                             
 .69ص ،2008 الأردن، عمان، دار المسيرة للنشر، ،الجودة الشاملة إدارةتطبيقات في  ،عبد الستار العلي 1
 .21ص ،2001 الأردن، عمان، دار وائل للنشر، ،الجودة الشاملة إدارة الوصفي عقيلي، عمر 2



الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة                                                          الأول: الفصل  

 
10 

 .الجودة الشاملة وخصائصها إدارةتعريف  المطلب الثاني:
 الجودة الشاملة: إدارة تعريف -أولا
بتعدد رؤية الباحثين والمهتمين بمجالاتها  تي أعطيت للجودةلقد تعددت وتباينت التعاريف ال  تعريف الجودة:  -1

االجودة  (feigenbaum) حيث عرف المختلفة، احتياجات الزبون وليست احتياجات المصممين ولا  ":بأنّ 
احتياجات الإدارة العامة، فهي تستند إلى الخبرة الفعلية للزبون مع المنتج أو الخدمة وتقيس مقدار مقابلة المنتج أو 

الخدمة الخدمة بوصفها المزيج الكلي لخصائص المنتج أو الخدمة السوقية والهندسة والصيانة، أثناء استعمال المنتج أو 
   1وال تي تلبي توقعات الزبون." 

ا على تي تجعل المنتوج قادر  مجموعة الخصائص والمميزات الَّ  "ا:كما عرفتها المنظمة الأوربية لضبط الجودة بأنَّّ 
جودة المنتجات المصنعة تعتمد بشكل أساسي على جودة التصميم  بالحاجة معينة، وأكدت على أنَّ  الإيفاء

 2." والتصنيع
هذا التعريف الواضح  إلىملائمة المنتوج للاستعمال وقد توصل  :"اعرف الجودة على أنّ  ف (جوران)ا أمَّ 

الجودة  بأنَّ  وهناك من يرى "؛دة في مختلف المؤسسات الصناعيةوالمختصر بعد سنوات طويلة من ممارسة ضبط الجو 
ترتبط بالسلعة أو الخدمة فقط  الجودة  لاولكن في الواقع  تجعلها أفضل، نمكن أالمصفة مميزة أو خدمة من  هي:"

 3." فراد وحتى البيئةالأ ،ولكنها ترتبط بالعمليات
من  رةكون قادتؤسسة لسلعة أو تقديم خدمة بمستوى عاي  من الجودة المتميزة، الم إنتاج" :الجودةكما تعني 

والسعادة لديهم،  هممع توقعاتهم وتحقيق رضا فقذي يتخلالها على الوفاء باحتياجات ورغبات زبائنها، بالشكل ال  
 4 ".صفة التميز فيها وإيجادالسلعة أو تقديم الخدمة  لإنتاجا ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلف  

 الجودة تعني: بأنَّ  الاستنتاجالمختلفة يمكن  ومن هذه التعاريف
 ؛المواصفات وفق ما خططت له المؤسسة ومطابقة المنتج للمتطلبات أ -
 ؛العملاء إرضاءقدرة السلع والخدمات المنتجة على  -
 ؛الإنتاجالجودة هي انخفاض نسبة العيوب في  -
 ؛الجودة هي انخفاض معدلات الفشل في الوحدات المنتجة -

                                                             
 .14ص مرجع سابق، فواز التميمي، 1
 .16ص ،2015 الأردن، عمان، دار الدجلة للنشر، ،ضبط الجودة القزاز، إمياعيل 2
 .39ص ،1998 مصر، القاهرة، مطابع الهندسة، ،9000الجودة الشاملة والأيزو إدارة أحمد سيد مصطفى، 3
 .17ص مرجع سابق، القزاز، إمياعيل 4
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 هي النجاح في زيادة المبيعات. -
ا:" تضمين مباد  الجودة في  تعرف بأنّ   حيثلقد تعددت تعاريف الجودة الشاملة تعريف الجودة الشاملة:  -2

للتعرف عل درجة رضا  لأداء،لا من تحديد احتياجات الزبون وانتهاء بالتقييم الدقيق كافة جوانب العمل بدء  
 1 ".كل على حدا، لتحقيق جودة كل العمليات   الزبون أو تعني تضامن فرق عمل كل المؤسسة

ا:" جودة عناصر كما تعرف بأنَّّ   ،2تي يتحمل مسؤوليتها كل فرد في المؤسسة"ال   ودةالجا:" ك تعرف بأنّ  وكذل
 3 ".التنظيم والإنتاج وكل مرافق المؤسسة من أجل تحقيق رضا وإشباع رغبات المستهلك

المؤسسة من أجل تحسين  إمكانياتالتطوير والمحافظة على  ا:"بأنَّّ  (ورونالد بوادرستيفن كوهن ) وقد عرفها
بمتطلبات المستفيد وتجاوزها وكذلك البحث عن الجودة وتطبيقها في أي مظهر  قاءرتوالاالجودة وبشكل مستمر، 

ى رضا المستفيد عن الخدمات بمعرفة مد من التعرف على احتجاجات المستفيد، وانتهاء   ء  من مظاهر العمل بد
 4 ".والمنتجات المقدمة له

تي تشجع الطريقة أو الوسيلة الشاملة للعمل ال   :"االجودة الشاملة على أنَّّ ( Royal Mail) وعرف
 5" العاملين للعمل ضمن فريق واحد، مما يعمل على خلق قيم مضافة لإشباع حاجات المستهلكين.

الجودة الشاملة هي عملية متكاملة تشمل جودة جميع الوظائف  نَّ بأالسابقة نستنتج  التعارفومن خلال 
ذين يعملون كفريق واحد، أي تشمل كافة والعمليات والأنشطة، وذلك بتكامل جهود كل أفراد المؤسسة ال  

 العناصر والعمليات على كافة المستويات وذلك بهدف إرضاء المستهلك.
تلاف الباحثين ووجهة نظرهم ختعاريف إدارة الجودة الشاملة بالقد تعددت تعريف إدارة الجودة الشاملة:  -3

ا ال ذي ينص علىف منظمة الجودة البريطانية يعر تإليها، ومن أبرز هذه التعاريف  الفلسفة الإدارية للمؤسسة  ":أنَّّ
 6." االمستهلك، وكذلك تحقيق أهداف المشروع مع   احتياجاتتي تدرك من خلالها تحقيق كل من ال  
 

                                                             
 .19ص ،2015 الأردن، عمان، دار اليازوري للنشر، ،الجودة الشاملة إدارةخالد بن حمدان وعطا الله علي الزبون،  1
 .221ص ،2015 الأردن، عمان، دار الراية للنشر، ،المنتج إدارةاستراتيجيات  أسس محمد سلطان حمو، 2
 .222ص ،المرجع نفسه 3
 .124ص ،2008 مصر، ،الإسكندرية مؤسسة حوس للنشر، ،الجودة الشاملة محمد الصريفي، 4
 .75ص ،2000 الأردن، عمان، دار المسيرة للنشر، ،الجودة الشاملة إدارة خضير كاظم حمود، 5
 .21 مرجع سابق، مجيد الكرخي، 6
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يعتمد  الأعمالعبارة عن شكل تعاوني لإنجاز  :"افقد عرف إدارة الجودة الشاملة بأنَّّ  (يجابلونسك)ا أمَّ 
على القدرات والمواهب الخاصة بكل من الإدارة والعاملين لتحسين الجودة الإنتاجية بشكل مستمر عن طريق فرق 

 1." عملال
ا فقد عرفها (فيري بنهاردت)ا أمَّ  خلق ثقافة متميزة في مستوى الأداء، حيث يكافح المديرون  :"بأنَّّ

من أجل تحقيق التوقعات، ورغبات المستفيد من السلعة أو الخدمة، والتأكيد على أداء العمل  باستمراروالموظفون 
 2 ".بالشكل الصحيح من المرة الأولى، وبأقصى درجة من الفعالية، وفي أقصى وقت ممكن

تي يلتزم بها جميع أفراد المنظمة على " مجموعة من الأعمال والأنشطة ال  :اأنَّّ على  (تونك) كما عرفها
 3" .اختلاف مستوياتهم من أجل تلبية حاجات ورغبات الزبائن

 فلسفة إدارية مصممة لجعل المنشأة أكثر سرعة ومرونة، :"االجودة الشاملة أنَّّ  إدارة وزملاؤه أنَّ  (هوفر)ويرى 
 أساليببيئة تسمح بمشاركة منسوبي المنشأة جميعهم في التخطيط وتنفيذ  استحداثه الطريقة في ذبحيث تساهم ه

 4 التحسين المستمرة لتلبية رغبات الزبائن."
الطريقة الديناميكية النظامية للمشاركة في تخطيط وتنفيذ عملية التحسين  ا:"بأنًّ في حين يعرفها "كالوزني" 

المستمر للمنشأة، وتركز هذه الطريقة على إرضاء العميل وتلبية توقعاته، وتحديد المشكلات والتعرف عليها، وزيادة 
 5لدى العاملين ودعم فكرة المشاركة في اتخاذ القرار."  بالانتماءالشعور 

" التطوير والمحافظة على إمكانيات المؤسسة من أجل تحسين :اإدارة الجودة الشاملة على أنَّّ  وهناك من يرى
الجودة وبشكل مستمر والإبقاء بمتطلبات الزبون وتجاوزها، و كذلك البحث عن الجودة وتطبيقها في أي مظهر من 

رضا الزبون عن الخدمات أو بمعرفة مدى  والانتهاءمن التعرف على احتياجات الزبون،  مظاهر العمل بدء  
 6المنتجات المقدمة له." 

                                                             
 .33ص ،2007 ،الأردن عمان، دار الحرير للنشر، ،الجودة الشاملة إدارة مهدي السامرائي، 1
، تخصص إدارة أعمال، الجامعة الإسلامية، قسم التجارة ماجستير، رسالة ،أثر تطبيق الجودة الشاملة على المؤسسات الأهلية رشاد محمود بدر، 2

 .36ص ،2009غزة، 
 .22ص مرجع سابق، مجيد الكرخي، 3
 .22ص ،2008 ،الأردن عمان، دار وائل للنشر، ،الجودة الشاملة إدارة محفوظ أحمد جودة، 4
 .20ص مرجع سابق، خالد بن حمدان وعطا الله علي الزبون، 5
 .235ص ،1999 مصر، القاهرة، دار وائل للنشر، ،التطوير التنظيمي موسى اللوزي، 6
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الكامل بالتحسين  الالتزامتي تعزز مفهوم " الثقافة ال  :اعلى أنَّّ  (تسلوكوذيس)وفي المعنى ذاته فقد عرفها 
 1ورضاه." العمل وبما يقضي على تحقيق رغبة المستفيد  خالمستمر والإبداع في منا 

 عمل بهاتتي إدارة الجودة الشاملة هي ثورة ثقافية في الطريقة ال   نَّ بأمن هذه التعاريف المختلفة نستنتج 
وتفكر بها الإدارة حول تحسين الجودة، فهي نظام لإدارة الأعمال الحديثة، تؤكد على مشاركة العنصر  المؤسسات

أو هي  منخفضةجل خدمة المستهلك وبتكلفة أدف التحسين المستمر من بهالبشري بتحريك مواهبهم وقدراتهم 
 ثقافة تعزز مفهوم الالتزام الكامل تجاه رضا العاملين من خلال التحسين والإبداع في كافة مناحي العمل. 

تبيح الأفكار ال تي تناولت إدارة الجودة الشاملة بالبحث والتطوير والتنظير خصائص إدارة الجودة الشاملة:  -ثانيا
 2وج بعدد من الخصائص ال تي اختص بها هذا المدخل وهي: إمكانية الخر 

  ؛ا فلسفة إدارية حديثة ومعاصرةأنّ   -
  ؛السابقة بأحسن ما فيها الإداريةاستمدت جذورها من النظريات والكتابات  -
حد معين بكل الاستمرار بالتحسين طالما هناك من  دفلسفة تركز على جودة المنتج أو الخدمة وعدم التوقف عن -

 ؛يستفيد منه
 ؛فلسفة إدارية تعتمد على مبدأ مشاركة جميع العاملين في تحقيق الجودة ويتحمل الجميع مسؤولية ذلك -
  ؛عد مما يتوقعه الزبونبحاجات المستهلك أو الزبون وتحاول تحقيقها بأ الاعتبارتأخذ بعين  -
 ؛إشاعة قيم التعاون والتتزر من أجل نجاح العمل وتحقيقها أهداف المنظمة ثقافة تعتمد على -
  ؛تسمح بظهور الأفكار الأخلاقية والمبدعة وتعمل على تحقيقها -
مبدأ الأرباح طويلة الأمد من خلال إنتاجية على  والاعتمادفلسفة تسعى إلى تحقيق الميزة التنافسية في الأسواق  -

  ؛عالية وعوائد مربحة
  ؛بضمان جودة الطرفين إلاَّ فلسفة تؤمن بملائمة الوسائل مع الغايات فالجودة لا تحقق  -
  ؛تتبع الأساليب العلمية في حل المشكلات -
  ؛يحكمها دستور أخلاقي يتمثل بتوفير الثقة في المنتوج وفي مواعيد الإنجاز -
 .تميز والسمعة والمكانة العالية بين الدولالم يةنتاجالإفلسفة أو نظام متكامل يضمن للدولة من خلال  -
 

                                                             
 .34ص مرجع سابق، مهدي  السامرائي، 1
 .53ص ،المرجع نفسه 2
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  .المطلب الثالث: أهداف إدارة الجودة الشاملة
 1تهدف إدارة الجودة الشاملة إلى: كما 

تطلعات و السلع والخدمات المقدمة إلى درجات أفضل من قبل المؤسسة بما يحقق رغبات رفع مستوى أداء  -
 ؛المستفيدين

و أالخدمة المقدمة وتوقعات العملاء قبل حصولهم على تلك السلعة بين السلعة و تحقيق درجة عالية من التطابق  -
 ؛الخدمة

  ؛في أداء السلع والخدمات المقدمة من قبل المؤسسة لعملائها المصداقيةمستوى عال من الضمانات تحقيق  -
 ؛تي تقدمها المؤسسةوالخدمات ال  من السلع إشاعة تصور وميعة مفضلة لدى العملاء  -
تي يجعلها تظهر بالشكل اللائق كالأثاث المناسب وتقديم السلعة أو ال  عمل المؤسسة على إيجاد البيئة الجمالية  -

 الخدمة إضافة إلى الراحة والمقاعد الملائمة والتكيف المناسب واستلام الخدمات النهائية وغير ذلك. 
  ؛لمؤسسةزيادة القدرة التنافسية ل -
 ؛زيادة كفاءات المؤسسة في إرضاء العملاء والتفوق على المنافسين -
 ؛التخفيض المستمر في التكلفة من خلال تحسين الجودة وتخفيض معدل التلف في العمليات -
 ؛زيادة القدرة الكلية للمؤسسة على النمو المتواصل -
  .يراتكل عناصر المؤسسة في تعاملها مع المتغ   إنتاجيةزيادة  -

 2.المطلب الرابع: أهمية إدارة الجودة الشاملة
وائل الثمانيات من القرن الماضي سعى الباحثون والمختصون بمختلف منطلقاتهم الفكرية أمنذ بداية 

تي استندت عليها التوجيهات اليابانية في استثمار الجهود دارية والتنظيمية ال  المرتكزات الإ استثماروالفلسفية في 
التقليدية  الاتجاهاتا تجاوزت نَّّ أتي أصبحت ملتصقة بالمنتجات اليابانية بشكل خاص سيما و المتعلقة بالجودة وال  

التوجيهات اليابانية أكدت على  وتشغيلية عالية، حيث أنَّ  إنتاجيةالجودة العالية تقترن بتكاليف  تي تؤكد على أنَّ ال  
نتاجية واطئة وذلك عن طريق استثمار المواهب والقدرات إتحقق بتكاليف النوعية التنافسية العالية يمكن أن  أنَّ 

قول العملية الحالفكرية على الصعيد الذهني والعقلي للقوى البشرية في مختلف ميادين التشغيل البشرية والمادية في 

                                                             

 .24ص مرجع سابق، مجيد الكرخي، 1 
 .15ص ،1996 مصر، مركز الخبرات المهنية ، ،الجودة الشاملة إدارة جون مارش، 2
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هذه التطلعات من الناحية العملية تساهم بما لا يقبل الشك بتصعيد وثائر النهوض في  ، حيث أنَّ الإنتاجية
 نتاجية بصورة هادفة بغية تحقيق الإشباع الأمثل للمستهلك الأخير.العمليات الإ

 1الية: دارة الجودة الشاملة في النقاط الت  إويمكن تلخيص أهمية 
 ؛وقرارات إجراءاتا نظام تقليدي يتبع ا منهجية قابلة للتغيير أكثر من كونّأنَّّ  -
  ؛المنظمة يعني قابليتها على تغيير سلوك أفرادها لمفهوم الجودة التزام -
  ؛نشطتها ككل وليس المستهلك فقطالمنظمة تهتم لأ تطبيقها يعني أنَّ  -
  ؛الجودة محصلة تعاون العملاء الداخلين والخارجين -
ا تحسين ميعة المنظمة والروح العلاقات المتبادلة بين الموردين والمنتجين، وإن  أهميتها لا تنعكس على تحسين  -

 المعنوية بين العاملين وتنمية روح الفريق. 
تي تنطوي عليها إدارة الجودة الشاملة تتجسد في العديد من الظواهر الإنتاجية الأهمية ال   ومن هنا يتضح بأنَّ 

تي تسعى المنظمات المختلفة في تطوير أبعادها والسير في ميادين قيق الأهداف وال  في تحتي لها أهمية كبيرة والخدمية ال  
تي حققتها إدارة الجودة الشاملة لتحفيز العديد من الباحثين وسبل تحسينها، حيث أسهمت النتائج الايجابية ال  

تطوير والتحسين المستمرين في  في دراسة الآثار الناجمة لتطبيق هذا الأسلوب الهادف للللعمل جديا   والاختصاصيين
 .المنظمي الأداء

  .حول إدارة الجودة الشاملة سياتالمبحث الثاني: أسا
  .المطلب الأول: مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 ءا على نفس الشيم يتفقون جميع  أنّ   الشركات تستخدم مصطلحات مختلفة للتعبير عن الجودة، إلاَّ  رغم أنَّ 
، النظرة الشاملة، الكلي، التحسين المستمر الالتزامويجسدوا العديد من المباد  مثل: الأهداف الإستراتيجية، 

 2مسؤولية الموظفين والتدريب على العمل.
تي تركز على تحسين الجودة كقوة محفزة في كافة المجالات وتقوم إدارة الجودة الشاملة على مباد  الإدارة ال  

 الوظيفية وعلى كل المستويات وتتمثل هذه المباد  في: 
  ؛الأولوية هيالمستهلك هو من يعرف الجودة ورضا الزبائن  -
 ؛الإدارة العليا يجب أن تقدم القيادة للجودة -

                                                             
 .63ص مرجع سابق، خالد بن حمدان، 1
 .54-53ص ،2009 الأردن، عمان، دار اليازوري للنشر، ،الجودة المعاصرة إدارة محمد عبد العال النعيمي، 2
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 ؛تراتيجيةإسالجودة عبارة عن الموضوع الاستراتيجي وتتطلب خطة  -
 ؛الجودة هي مسؤولية كل الموظفين ضمن كل المستويات في المؤسسة -
 ؛كل الوظائف في الشركة يجب أن ترتكز على التحسين في الجودة المستمرة من أجل تحقيق الأهداف  -
 ؛مشاكل الجودة تحل من خلال التعاون ما بين الموظفين والإدارة -
 ؛ة تستخدم طرق ضبط الجودة الإحصائيةلحل المشاكل وتحسين الجودة المستمر  -
  .لتحسين الجودة المستمرةالقاعدة  التدريب والتعليم لكل الموظفين هو -

  .المطلب الثاني: متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة
 الية:تتمثل متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في النقاط الت  

القرارات المعلقة بالجودة الشاملة تعتبر من  إنَّ دعم وتأكيد الإدارة العليا لبرنامج إدارة الجودة الشاملة:  -أولا
التزام الإدارة العليا في دعمه وتطويره، وتنشيط حركة القائمين عليه يعد من المهام  القرارات الإستراتيجية، ولذا فإنَّ 

الية: التزام الإدارة العليا يتمثل بالجوانب الت   إنَّ  ( Martin)تي تؤدي إلى نجاح النظام المستهدف ويؤكد الأساسية ال  
ستراتيجية واضحة المعالم للمؤسسة إتوفير رؤية  ؛تعزيز وتطوير إمكانية العاملين في أدائهم ؛تعزيز ثقافة الجودة

 1وأهدافها. 
المناخ التنظيمي الملائم يحقق لإدارة الجودة الشاملة نجاح ا ملحوظ ا حيث أنَّ إنَّ توفير المناخ التنظيمي:  -ثانيا

المناخ التنظيمي يعني قيام الإدارة العليا منذ البداية بالإعداد وتهيئة العاملين بالمؤسسة على مختلف مستوياتهم، 
أدائهم ويقلل من مقاومتهم للتغيير،  إعداد ا نفسي ا لقبول وتبني مفاهيم إدارة الجودة الشاملة، حيث يسهم في تنشيط

  2وكذلك يوفر السبل الكافية بتوفير المواد والتسهيلات المطلوبة لنجاح تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة.
إنَّ المورد البشري يعتبر من أهم العناصر ال تي تضمن استمرار التسيير الفعال للمورد البشري للمؤسسة:  -ثالثا

الشاملة، الأمر ال ذي يستوجب أن يكون محل عناية واهتمام، ويتم ذلك من خلال التسيير  نجاح إدارة الجودة
الفعال له في جميع النواحي الخاصة به بدء  من وضع نظام الاختيار والتعيين وشغل الوظائف، وتقييم الأداء، وبرامج 

 3 سة.التدريب، وال تي تعتبر من أهم الوسائل لكسب ثقة وولاء الفرد داخل المؤس

                                                             
 .342ص مرجع سابق، مهدي السامرائي، 1
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم   ،ماجستير رسالة، تحقيق إدارة الجودة الشاملة في ظل التحديات السوق محمد الشايب، 2

 .40ص ،2003 التسيير،جامعة الجزائر،
 .73ص مرجع سابق، خالد بن حمدان، 3
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يعتبر العمل على تحقيق درجة عالية من إرضاء العملاء الداخلين والخارجين من أهم التوجه بالعميل:  -رابعا
المحاور ومتطلبات إدارة الجودة الشاملة، لذلك يجب تعميق فكرة العميل يدير المؤسسة عن كافة المستويات 

التوجه يتطلب أن  اإدارة الجودة الشاملة، ولتحقيق هذهو محور كل المجهودات في  التنظيمية بالمؤسسة، فالعميل
تأخذ المؤسسة كل التدابير ال تي تمكنها من تعميم مستوى إرضاء العملاء، ويتم ذلك من خلال إنشاء نظام 

  1للمعلومات عن العميل ال ذي يمكن للمؤسسة من خلاله أن تعرف موقعها وموقع منتجاتها.
التحسين والتطوير المستمر يعد من الأسس الهادفة في تطبيق إدارة الجودة إنَّ  التحسين المستمر: -خامسا

الشاملة، سيما وأنَّ العمليات الإنتاجية والتشغيلية وجميع الفعاليات والأنشطة الخدمية المرافقة لعملية إنتاج السلع 
  2لمستمر.أو تجهيز الخدمات، تعتبر الأنشطة الأساسية القائمة على ضرورة التطوير والتحسين ا

يقال العمل الصحيح من أول وهلة، وهذا من شأن ه الإسهام الفعال في الوقاية بدلا من المعالجة:  -سادسا
تقليص التكاليف الناجمة من العمليات الإنتاجية والتشغيلية بصورة صحيحة دون اللجوء إلى اتخاذ الإجراءات 

  3المرتبطة بإعادة التصنيع.التصحيحية، وال تي تستنزف الكثير من التكاليف 
 .المطلب الثالث: مقومات نجاح إدارة الجودة الشاملة

تبني هذا المدخل قد حقق  تي يمكن بواسطتها الـتأكد من أنَّ يتم عادة الاستعانة بعدد من مؤشرات ال  
 4يلي:  النجاحات المتوقعة منه، ومن مؤشرات النجاح ما

 ؛عائد المبيعات -
  ؛التكاليف الكلية -
  ؛صافي الربح -
  ؛عدد العملاء الدائمين والجدد -
  ؛فسهمأن عدد مرات تكرار الشراء للمشترين -
 ؛تعبر الاستطلاعات الخاصة برأي العملاء عن نتائج مرضية -
 ؛النسبة المئوية للأجور من المبيعات -
 ؛عدد العملاء مقارنة بعدد الموظفين -

                                                             
 .190ص ،2006 عمان، الأردن، دار الشروق، ،دارة الجودة في الخدماتإ المحياوي،قاسم نايف علوان  1
 .232ص مرجع سابق، خضير كاظم حمود، 2
 .205ص مرجع سابق، محفوظ أحمد جودة، 3
 .349-348ص مرجع سابق، مهدي السامرائي، 4
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 ؛سرعة معالجة أسباب الشكاوى -
  ؛نظرة العاملين وإقناعهم بنظام الجودةتحسين  -
 بتوافر الكثير من عناصر الجودة. تي لا يتم الحصول عليها إلاَّ حصول المؤسسة على شهادة الجودة ال   -

  1 كما هناك بعض الآثار الإيجابية المنعكسة على أداء المؤسسة أبرزها:
  ؛الإنتاجيةالارتقاء بسبب  -
  ؛تحقيق رضا الزبون -
  ؛الحلول النظامية لمشاكل الجودة تقديم -
 ؛تكامل الأنشطة وتنسيق الجهود -
  ؛تقليل التلف أو الفاقد على مستوى ساعات التشغيل والطاقة والناحية المالية -
 .وير المستمر في تصاميم المنتجاتالتط -

  .المطلب الرابع: معايير إدارة الجودة الشاملة
 تي من المفترض على المؤسسة أن تتبناها لتحقيق أهداف على المدى البعيد وهي: هناك العديد من المعايير ال  

أغلب المشاكل المرتبطة بالجودة سببها  أنَّ  لقد أكدت المؤشرات الكمية والإحصائية إلاَّ مشاركة العاملين:  -أولا
أن اشتراك العاملين ومنحهم حق ا الرئيسي المواد الأولية والعمليات التشغيلية، ولذا فقد بات من المسلم به عملي  

  2ه أن يحقق الأبعاد المستهدفة لتقليص تلك المشاكل.التصرف في اتخاذ القرار من شأن  
ا بسرعة التغيير والحاجة المتناهية وتطلعات المستهلكين يتسم المجتمع الاستهلاكي عموم   التدريب والتعليم: -ثانيا

تي تتسم بالمرونة والاستجابة ال   ؤسساتالأذواق والحاجات والمتطلبات لذا نجد المفي سريعة التغييرات العن  عبرتي تال  
لنجاح في تلبية حاجات المستهلكين، وتطلعاتهم المتناهية بهذا لالسريعة للمتغيرات الاستهلاكية تحقق أبعاد واسعة 

  3نحو تدريب وتعليم العاملين.من خلال السعي المتواصل  إلاَّ  لا يتم هذا الاتجاه في تحقيق ذلك الخصوص وأنَّ 
 عتمادالا إلىا دون اللجوء اتخاذ القرارات العلمية الصائبة لا يتحقق إطلاق   إنَّ في المنظمة:  الاتصالنظام  -ثالثا
هذا الاتجاه يعد من أكثر الأنشطة الهادفة في تعزيز نجاح إدارة الجودة  أنَّ ا و الحقائق الموضوعية والواقعية، سيم على

                                                             
 .97ص ،2007الأردن،  عمان، دار الشروق، عبد الحميد عبد المجيد البداوي،إدارة الجودة الشاملة، 1
 .112ص مرجع سابق، ،محفوظ أحمد جودة 2
 .59ص مرجع سابق، مجيد الكرخي، 3
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ه م اتصالات ذات أبعاد موضوعية هادفة كما أنَّ اهذا بدوره يتطلب توفير نظام معلومات فعال ونظ الشاملة، وأنَّ 
 1ا. ا علمي  تي تعد أكثر قدرة في ادارك الحقائق وتجسيد  ا على القوى البشرية ال  يعتمد أساس  

يعدون المحور الأساسي  ؤسساتالمالمستفيدين من الخدمات المقدمة لهم من  إنَّ التركيز على المستفيدين:  -رابعا
 تي ترتبط بإدارة الجودة الشاملة ويشمل المستفيد من الخدمات المقدمة في ظل مفهوم الجودة الشاملة كلا  للأنشطة ال  

ا المستفيد ت التنظيمية، أمَّ من المستفيد الخارجي والداخلي، ويقصد بالمستفيد الداخلي الأفراد العاملين في الوحدا
ذي تتمحور حوله كافة الأنشطة والجهود من أجل تحقيق رغباته وتحفيزه في اقتناء الخارجي هو ذلك الفرد ال  

  .2المنتج
يعد الأسلوب العلمي في اتخاذ القرارات الفنية  3الأسلوب العلمي في اتخاذ القرارات: استخدام -خامسا

تي يتطلبها العمل الإداري، سيما فيما يتعلق بتصميم المنتج وسبل المطابقة أكثر القرارات ال  والإدارية والتنظيمية من 
القرارات المرتبطة بهذا الاتجاه ذات أولوية كبيرة لهذا الشأن، وعمليات التصميم  مع الانجاز المراد تحقيقه، إذ أنَّ 

 نظام إدارة الجودة الشاملة يجبفي فعالية الق النجاح و تحقي للمنتج تعد من أكثر الآفاق الهادفة في الأداء، لذا فإنَّ 
  .طابقةالجودة في المو  الجودة في الأداء ،الجودة في التصميمعوامل أساسية هي:  يتم بتوفر ثلاثة

القرارات المرتبطة بالجودة تعد من القرارات  إنَّ  :استخدام طرق وأساليب إحصائية في ضبط الجودة -سادسا
ا في دعم وتنشيط حركة القائمين في الأداء التشغيلي ا أساسي  القيادة الإدارية تلعب دور   لذا فإنَّ ستراتيجية، الإ

في هذا الخصوص، سيما إذا ركزت القيادة الإدارية في المؤسسة على اعتماد الأساليب العلمية في  ا فعالا  وتلعب دور  
  4ليب الإحصائية في ضبط الجودة.: الأسااا واستخدام  إنجاز الأداء، ومن أكثر الأساليب شيوع  

ذات أولوية كبيرة في تنشيط  المؤسسةتعد إدارة القوى البشرية في  وحدة أهداف المنظمة والعاملين: -سابعا
تعزيز روح المسؤولية الجماعية وتعميق روح الانتماء من شأن ه أن يساهم في  وتفعيل إدارة الجودة الشاملة، إذ أنَّ 

ويساهمان كذلك في خلق الميزة التنافسية والمرتكزات  تطويرها وتحفيزها ،تدعيم المهارات والكفاءات البشرية وتدريبها
  5القادرة على نجاح المؤسسة وتحقيق الأهداف.

 : المؤسسةدارة الجودة الشاملة لمختلف الباحثين في معايير إ يوضح أهم ت اي الجدول الو 
                                                             

 .80ص ،2008 عمان، الأردن، دار اليازوري، ،الجودة الشاملة إدارة رعد عبد الله الطائي، 1
 .112ص مرجع سابق، عطا الله علي الزبون، 2
علوم التجارية و قتصادية و الاعلوم المذكرة تخرج ماستر،كلية  ،الجودة الشاملة وأثرها على تحقيق المنافسة للمنظمة إدارةتبني  شتيح عبد الكريم، 3

 .29ص ،2012 تخصص إدارة الأعمال، جامعة المسيلة، قسم علوم التسيير، التسيير،
 .56ص ،2009 الأردن، عمان، دار اليازوري، ،الجودة المعاصرة إدارة محمد عبد العال النعيمي،4
 .52ص مرجع سابق، التميمي، فواز 5
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 الجودة الشاملة في المؤسسة. إدارةمعايير : -01-لجدول رقم ا

 .113ص ،2008 ،الأردن عمان، دار وائل للنشر، ،الجودة الشاملة إدارة محفوظ أحمد جودة، المصدر:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجودة الشاملة إدارةمعايير  الباحث الرقم
 
01 

 
Saraph , Al,1989 

 ؛علاقة الموردين إدارة -                      ؛القيادة -
  ؛إدارة العمليات -            ؛الجودة إدارةدور  -
  .العلاقة مع العاملين -                    ؛التدريب -
 تصميم المنتج؛ -

 
02 
 

 
Btach, 1996  &Porter 

  ؛تخطيط الجودة -                 ؛إدارة عملاء -
  ؛تحسين الجودة -          ؛الشراكة مع الموردين -
  .ثقافة الجودة -            ؛والتواصل الاتصال -
 ؛فرق العمل -

 
03 

 
Tamimi , 1998 

  ؛الاتصال -           ؛الإدارة العليا التزام -
  .إدارة العلاقات مع الموردين -            ؛التعليم والتدريب -

 
04 

 
Joseph, Al,1999 

 

  ؛سياسة الجودة -             ؛التنظيمي الالتزام -
  ؛التكنولوجيا المستخدمة -           ؛إدارة الموارد البشرية -
  .التدريب -          ؛إدارة علاقة الموردين -
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 .تقنيات ومعوقات إدارة الجودة الشاملة ،المبحث الأول: أدوات
 .الأول: أدوات إدارة الجودة الشاملةالمطلب 

تي تستخدم في قياسها وتدعيمها ال   الإحصائيةه لا يمكن أن يتم الفصل بين الجودة وأدواتها من المعروف أنَّ 
 من بين هذهمن عمليات الجودة الشاملة و  يتجزألا  ء  ولا تستخدم هذه الأدوات فقط لحل المشكلات بل تعتبر جز 

 : ما يليالأدوات 
   إيشـــيكاواويطلـــق عليـــه أحيـــانا  :  Cause and Effect Diagramمخططططط السطططبب والنتيجطططة -أولا
(Ishikawa Diagram)  نسبة إلى(Ishikawa )  ذي كان له دور في تطوير هذا المخطـط، كمـا يطلـق عليهـا ال

  1.ه يشبه عظام السمكة فعلان  نظرا لأ (Fishbone Diagram) مخطط عظام السمكة سما أحيانا  
تحديــد  تم  المشــكلة، وعلاقـة هـذه الأســباب بالمشـكلة نفسـها، حيــث يـ بيمثـل مخطـط الســبب والنتيجـة أسـبا        

ة لهـذا ي  رسـم خـط الوسـط والفـروع الرئيسـ تم  تي تصـبح وكأنّـا رأس السـمكة، بعـد ذلـك يـال  النتيجة أو المشكلة أولا، و 
رسم الفروع الثانوية عليها، وبناء عليـه يظهـر مخطـط  تم  ي ة للمشكلة، بعدهاي  الخط، إذ يوضع عليها الأسباب الرئيس

، 2ةي  ة واتخـاذ الإجـراءات التصـحيحي ـة والثانو ي  المطلع عليـه مـن تحليـل الأسـباب الرئيسـ ن  ك  ذي يُمم ال  السبب والنتيجة، و 
 والشكل الت اي  يوضح ذلك:

 مخطط السبب والنتيجة.: -01-الشكل رقم

 ةي  الرئيسالأسباب                                        

 الثانوي ةالأسباب                                                     

 
 
 

 .120ص  ،2009ة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار اليازوري العلمي  إدارة الجودة المعاصرةمحمد عبد العال النعيمي وآخرون، : المصدر

مخطـط باريتـو هـو رسـم بيـاني علـى شـكل أعمـدة، توضـع المعلومـات  : Pareto Diagramمخطط باريتطو -ثانيا
بــدءا مــن أكــبر فئــة نــزولا حــتى أصــغرها؛ وتقــوم فكــرة هــذا التحليــل علــى فصــل المشــاكل القليلــة  فيهــا بشــكل تنــازي   

تي يجـب التعـرض إليهـا أولا، فمـن خـلال جمـع ال ـالمشـاكل  المؤثرة عن الكثيرة قليلة التأثير، فهو بـذلك يعكـس تحديـد

                                                             
 .271، ص 2006، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثاني ة، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة،  1

 
 .271المرجع نفسه، ص  2

      .86، ص 2005والتوزيع، عمان، الأردن، دار اليازوري العلمي ة للنشر ، إدارة الجودة الشاملة، محمد عبد الوهاب العزاوي 2

كلةالنتيجة أو المش  
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فيقرر بناءا على ذلك البدء في البحـث عـن أسـبابها  البيانات ووضعها في جداول يتضح أي الأخطاء له تكرار عال  
 1 وتركيز الجهود بهدف حلها.

بشــكل فعــال في  ه أن يســاعدن  اسـتخدام مخطــط باريتــو في مراقبــة نســب المعيــب وجـودة المنتجــات مــن شــأإن  
ة وتنفيـذها بصـيغة متماسـكة، بالإضـافة إلى تبيـان ي  توحيد جهـود جميـع المعنيـين باتخـاذ قـرارات الإجـراءات التصـحيح

ــاتج مــ ــأثير الن مخطــط باريتــو لا يقتصــر علــى مجــال ضــبط الجــودة،  كمــا أن    .ن هــذه الإجــراءات في تحســين الجــودةالت
عــدى ذلــك بكثــير، إذ يســتخدم في مجــالات أخــرى كتحســين كفــاءة وتحســين الإنتــاج، وتقليــل نســب المعيــب، بــل يت

  2ة.ي  الأداء، الحفاظ على المواد والطاقة، الاقتصاد في تكاليف الإنتاج، وتطوير مستوى السلامة المهن
ة، يوضـح العلاقـة ي ـعبـارة عـن تمثيـل بيـاني للعمل وهـي  :Process flow chart خريططة تطدفق العمليطات -ثالثطا

ة وتسلسـلها، حيـث تعـد مـن الوسـائل الجيـدة للتـدريب؛ كمـا تسـتخدم لفهـم المشـكلة ي ـالمختلفة للعمل بين الخطوات
ة، ي ــعــادة باســتدعاء ممثلــين لــلمدارات المختصــة بالعمل تنفيــذها تم  يــوتحليــل العلاقــات بــين الأنشــطة المختلفــة، حيــث 

ــتمثيــل هــذه الخطــوات باســتخدام رمــوز نطي ــة متفــق عليهــا حــتى  ة، ثم  ي  ة المطلوبــة وخطواتهــا الرئيســي ــوتحديــد العمل  تم  ي
ة علـى مسـتويات مختلفـة حسـب الحاجـة إلى ي  عمل خرائط تـدفق تفصـيل تم  ية، بعد ذلك ي  الانتهاء من تمثيل كل عمل

  3؛ كما لمخطط تدفق العمليات أهمية كبيرة تتمثل في: التفصيل
 ؛القسم ذي تختص به الإدارة أوتقسيم العمل ال   -
 ؛سهولة توزيع المهام بين الموظفين -
  ؛سهولة ضبط الخلل وسرعة تصحيحه -
  ؛ا على تبسيط كتابة الأفعال والبرامجيساعد رميي   -
 ؛ساعد على تتبع خطوات الحل لاكتشاف الأخطاءيتصحيح الأخطاء  -
 رفع كفاءة الإصلاح للبرامج وتسهيل وتعديل اتجاهاته. -

ــا ســابقا،  ن  إ: Scatter Diagram( نتشططارالامخطططط الططترابط ) -رابعططا مخططــات الســبب والنتيجــة وكمــا بين
الوقـوف  ن  يشـير إلى أ تي أدت إلى انحراف في خصائص الجودة، ولكن الواقع العملي  ال  تساعد على تحديد الأسباب 

من تصـنيف  ن  ك  على الأسباب بدون إيجاد علاقة الترابط بينها من جهة وبينها وبين نتائجها من جهة أخرى، لا يُمم 
اللجـوء إلى مخططـات  تم  ة، لـذلك يـالأسباب إلى مؤثرة وغير المؤثرة، بغية التركيـز علـى المـؤثرة منهـا بصـير أكثـر فاعلي ـ

                                                             
، ص 2009 ،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، وأساليب حديثة أخرى في إدارة الجودة الشاملة Six Sigmaإمياعيل إبراهيم القزاز وآخرون،  3

59. 
  
 .113، ص 2008، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة والتعليمإدارة سوسن شاكر مجيد، محمد عواد الزيادات،  3
 .62مرجع سابق، ص إمياعيل إبراهيم القزاز وآخرون،  2
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ة بهـدف اتخـاذ الإجـراءات ي ـة الإنتاجي ـلتشخيص مسـببات الانحـراف المـؤثرة في العمل ا الأداة الفعالةنّ  تحليل الترابط لأ
 1 الكفيلة لإزالتها.

والعلاقـة بـين أنـواع البيـانات تأخـذ صـيغا مختلفـة لا تتعــدى العلاقـة يـن السـبب والنتيجـة، العلاقـة بـين ســبب         
  وآخر، أو العلاقة بين سبب من جهة وسببين من جهة أخرى.

 وتشير الأشكال الت الية إلى أناط مختلفة يمكن مشاهدتها لمخطط الترابط:        
 أشكال الانتشار للعلاقة بين متغيرين.: -02-الشكل رقم

                                             Y                                                                                               Y 
          ...  .  . .  .    .   .  . 

           .  .  .     .    .  . . 
X                                                                                             X   

 .                                                   علاقة خطي ة موجة.لا يوجد علاقة          
                                     Y                                                                                               Y 

                                                                                                                                                               
 

  
X                                                                                              X 

 علاقة خطي ة سالبة.                                   علاقة غير خطي ة.     
 .155ص  ،2005والتوزيع، عمان، الأردن، دار اليازوري العلمي ة للنشر ، إدارة الجودة الشاملة، محمد عبد الوهاب العزاوي: المصدر

مخطط التحكم أو السيطرة بكونه أداة إحصائية يعرف   : Control chartمخطط رقابة الجودة  -خامسا
تستخدم للتمييز بين الاختلاف في عملية معينة الناتجة عن اختلاف الأسباب الأكثر شيوع ا، ويقدم عرض الرسوم 

عدم الاستقرار في العملية مع مرور الوقت، حيث أنَّ كل عملية فيها اختلاف قد يكون البيانية حالة الاستقرار أو 
بعض الاختلافات نتيجة لأسباب لا تظهر عادة في هذه العملية يمكن أن يكون هذا الاختلاف لأسباب خاصة 

  2الزمن. والهدف من استخدام الرسم البياني للسيطرة هو التحقيق والحفاظ على استقرار العملية بمرور
تستخدم خطوط الاتجاه لعرض الاتجاهات بطريقة الرسم ، بعرض :Run chart سادسا_ مخطط الإتجاه 

البيانات المستخرجة لظاهرة معينة و من ثم تحليل المشكلات المتوقعة ، وعادة ما يسمى هذا التحليل بتحليل 
ت للتنبؤ بالقيم المستقبلية التي تحدث في الفترة إلى ما بعد البيانا الانحدار ، يمكن توسيع خط الاتجاه في المخطط 

 القادمةـ.
                                                             

 
 .69محمد بن شايب، مرجع سابق، ص  2 
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  .: تقنيات إدارة الجودة الشاملةالثانطيالمطلب 

 تتمثل تقنيات إدارة الجودة الشاملة في:
لكي نفهم معنى السلطة من الضروري أولًا أن نفهم معنى التفويض، حيث هناك  1تفويض السلطة:  -أولا

اختلاف جوهري بين المدير ال ذي يفوض المهمات بشكل روتيني إلى مرؤوسيه، و المدير ال ذي يفوض إلى مرؤوسيه 
إنَّ التفويض  السلطة لاستكمال مهام معينة، وقد يفشل بعض المديرين في تفويض السلطة لانجاز إحدى المهام؛

الفعال يعني أن نترك المفوض له القيام بالمهمة فعلا ، ولكن ينظر بعض المديرين إلى التفويض بأنَّه استغناء عن 
 الشيء ما يخصهم أو أنَّه يفقدهم السيطرة.

تفويض السلطة يعني نقل كل من السلطة والمسؤولية فبدونّا تفشل هذه العملية وقد يرتكب المفوض له  إنَّ 
 .إليهتي أوكلت حجبت عنه السلطة اللازمة لتنفيذ المهمة الَّ  اجسيمة  قد تؤدي بعض الأحيان إلى كارثة إذ أخطاء  

 : تتمثل فيتي وينجح تفويض السلطة إذا توفرت مجموعة من الشروط ال  
 ؛أهدافها وعنإذا كان للمفوض )المدير( رؤية واضحة عن طموحات المؤسسة  -
 ؛إذا وضع المفوض معايير عالية شخصية وأظهرها باستمرار من خلال أفعاله -
  ؛عندما يكون المفوض على استعداد لقبول أخطاء مرؤوسيه -
 ؛ بوضوحأن يكون التفويض مدونا   -
  ؛البسيطةلا يستحسن تفويض المهمات  -
  ؛يوضح السبب من وراء التفويض -
  ؛لا يدع المفوض لنفسه انجازات المرؤوسين -
 ؛متابعة الأعمال المفوضة بصورة شفافة -
 ؛مناسبة درجة التفويض مع القدرة المفوض عليه -
 صدور التفويض للمفوض له بصفة الوظيفة لا الشخصية. -

بالإبداع والتفرد والسبق في طرح أفكار متميزة يتطلبها الواقع، ويسهم في حل يرتبط هذا المصطلح  الابتكار: -ثانيا
ولأنَّ فكرة الابتكار والإبداع تعني إقرار طرق ومناهج جديدة، وتنحية  مشكلة فعلية، أو بلوغ هدف مرسوم.

إدارة المؤسسة أن المناهج والطرق القديمة والقائمة، فقد تواجه هذه الفكرة بالمعارضة والصد، لذلك ينبغي على 

                                                             

 .72 – 71مهدي السامرائي ، مرجع سابق ، ص  1 
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تعمق مبدأ احترام أفكار الآخرين، والاستماع للرأي الآخر، وإعطاء الفرصة للأفكار الجديدة ومناقشتها وأخذ 
  1الصالح منها.

تقوم إدارة الجودة الشاملة على مبدأ قياس الأداء دوريا وباستمرار بهدف تحسين الأداء، الإدارة بالنتائج:  -ثالثا
وعندما يعلن أفراد المؤسسة أنَّ أدائهم يتم قياسه  ء رميي ا فإنَّ معدل التحسين تزداد سرعته؛وعندما يعلن الأدا

م يعملون على تحسينه.    2وتقييمه فإنَّّ
تقوم إدارة المؤسسة بتشكيل فرق العمل داخلها لحل المشكلات المعقدة، ال تي يلتزم تبادل بناء فرق العمل:  -رابعا

يكون استشعار الروح الجماعية مرغوبا  فيه، بهدف تحسين جودة القرار وتحسين جودة  الرأي حولها، خاصة عندما
  3الاتصالات وإيجاد تماسك بين أعضاء الفريق.

يعد تطوير المديرين خطوة مهمة وبارزة في إدارة الأفراد، حتى تكون الجودة الشاملة  تطوير المديرين: -خامسا
ا خطير ا لفلسفة أفضل لأنَّ عدم تطويرهم يعني أن يطور  وا هم أنفسهم عادات غير فعالة وغير مثمرة، قد تمثل تهديد 

  4إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة، كالسيطرة على العاملين حيث ينشروا الخوف من التغيير والتجريب.
  .: معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملةثالثالمطلب ال

يتعرض تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مختلف المؤسسات إلى جملة من المعوقات مما يحول دون تحقيق 
 5: تواجه إدارة الجودة الشاملة تتمثل فيمن المعوقات  وآخرون  عدد (ماركلاند)الأهداف المرجوة منها، وقد ساق 

 ؛العليا عن توضيح التزاماتها ومهماتها اتجاه ما يحتاجه هذا المدخل الإداراتعجز  -
هذه  الوسطى عن تفهم الأدوار الجديدة لنمط قيادة الجودة الشاملة وشعورهم المهدد بأنَّ  الإداراتعجز  -

 ؛الفلسفة ستفقد قوتهم في انجاز العمل
حاجات الزبائن  وإغفالهاا مهمة للجودة ا، لأنّ  التركيز العاي  على الفعاليات الداخلية للجودة والاهتمام به -

 ؛الخارجين ورغباتهم
 ؛سبل التطبيق الفعال لنظام الجودة الشاملةعدم وفرة الكفاءات البشرية القادرة عل استلهام  -
 1؛ ضعف الربط بين أهداف الجودة و العوائد المالية -

                                                             
 .75، ص 1999 الأردن، ، مكتبة جرير للنشر، عمان،أساسيات إدارة الجودة الشاملةريتشارد ويليامز ،  1
 .30مجيد الكرخي، مرجع سابق، ص   2
 .240محمد سلطان حمو، مرجع سابق، ص  3
 . 78مهدي السامرائي، مرجع سابق، ص  4
  .394، ص المرجع نفسه 5
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  ؛التركيز على أهداف المؤسسة قصيرة الأجل -
أثر البيروقراطية على نظام المؤسسة وما يتركه من جمود في تمرير المعلومات والأوامر وبطء عملية اتخاذ القرار  -

 ؛إليهوتدني القدرة على التغيير وهو أكثر ما تكون إدارة الجودة الشاملة بحاجة 
ذي يجعل متطلبات الجودة ال   عدم توفر الموارد المالية والمعلوماتية الكافية خصوصا في القطاع الحكومي الأمر -

ا المعلوماتية، حيث تحتاج على الكثير من المعلومات من حيث الكمية الشاملة تفتقر إلى الأساسيات وخصوص  
 والنوعية.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                              
 .152عطا الله علي الزبون، مرجع سابق، ص  1
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 : الفصل خلاصة
بإمكانّا أن تي إدارة الجودة الشاملة تعتبر البوابة ال   نَّ بأمن خلال ما تم دراسته في هذا الفصل نستنتج 
التقليدي إلى الأسلوب  الإداري، وتحولها من الأسلوب تحدث تغيير جذري في الثقافة التنظيمية داخل المؤسسة

 ذي يخدم تحقيق مستوى جودة عالية للمنتج أو الخدمة.الحديث ال  
مل في التغيير يشمل كل الوظائف ومجالات الع ومن هنا تتجلى أهمية إدارة الجودة الشاملة، حيث أنَّ 

 ا على العمل الجماعي والتحسين المستمر للأداء الكلي لتحقيق النجاح على المدى الطويل.المؤسسة، معتمد  
تطبيق إدارة الجودة الشاملة من قبل المؤسسات لها العديد من الفوائد كالعمل على قدرة  كما نشير إلى أنَّ   

عمل تكون على درجة كبيرة من الدقة والوضوح  وإجراءاتسياسات  إتباعالتنظيمات على التنافس من خلال 
 إضافة إلى بناء علاقات قوية ومتينة مع العملاء، وتحقيق الربحية المستهدفة من قبل المؤسسات المختلفة.
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 تمهيد
آمنةَّمطمئنةَّمنتجة،َّإطارهاَّالقانونيََّّواقتصاديةئةَّسياسيةَّبيَّإلىالأداءَّالتسويقيَّالفعالَّوالناجحَّيحتاجََّّإن َّ

مواكبةَّالتطوراتَّالآلياتَّالعالميةَّواعتمادهاَّعلىَّالتحسينَّوالتطويرَّكأمثلَّأسلوبَّلمواجهةَّهذهَّالتحدياتَّوكسبَّ
َّالفرصَّالمتاحة.

،َّمحااولينَّإباراأَّأهالَّالنقاايَّو يا َّالأداءَّالتسويقيهذاَّالفصلَّتسليطَّالضوءَّعلىَّموضوعََّّفيَّنالذلكَّحاول
َّالية:ََّّالمرتبطةَّبهذاَّالموضوع،َّوذلكَّمنَّخلالَّالمباحثَّالت َّالجوانبَّ

َّ.مفاهيلَّأساسيةَّحولَّالأداءالمبحثَّالأول:ََّّ-
َّ.ماهيةَّالتسويقالمبحثَّالثاني:ََّّ-
َّ.ماهيةَّالأداءَّالتسويقيالمبحثَّالثالث:ََّّ-
َّ

َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
 
 
 
َّ
َّ
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 مفاهيم أساسية حول الأداء. المبحث الأول:
 الأداء.مفهوم  المطلب الأول:

َّالنجاحَّال َّ تعريف الأداء: –أولا َّعامةَّدرجة َّالمؤسسةَّفيَّإنجاأَّالأهدافَّالمحددةَّيقصدَّبالأداءَّبصفة تيَّتحققها
َّأن َّمسبق َّ َّعلى َّالأداء َّمصطفى َّسيد َّيعرفَّأحمد َّكما َّلَّه:"ا، َّالمؤسسة َّأو َّالفريق َّأو َّالفرد َّبلوغ لأهدافَّدرجة

1ََّّ".المخططةَّبكفاءةَّوفعالية
وجهدَّأوَّنشايَّمنَّطرفَّفردَّأوَّفريقَّأوَّالأداءَّيعنيَّتأديةَّأوَّالقيامَّبعملََّّن َّبأوحسبَّهذاَّالتعريفَّنجدَّ

َّن َّبأكماَّنجدَََّّّ،أمثل...َّ،جيد،َّكفئَّهلحكلَّعليهَّفيَّالأخيرَّبأن َّمؤسسةَّمنَّأجلَّتحقيقَّهدفَّمعين،َّحيثَّيتلَّا
َّالأداءَّبالفعاليةَّوالكفاءة.بمصطلحَّيربطَّهذاَّالتعريفَّ

 مصطلحات ذات علاقة بمفهوم الأداء: -1
َّذلكَّمنَّخلالالكفاءةَّتعنيَّالقدرةَّعلىَّخفضَّأوَّتحجيلَّالفاقدَّفيَّالمواردَّالمتاحةَّللمؤسسةَّوََّّإن َّالكفاءة:  -أ

َّللجدولة َّالمناسبَّوفقَّمعاييرَّمحددة َّالمواردَّبالقدر )أيَّقدرَّمنَّالناتجَّأوَّالمخرجاتَّفيَّأمنَّمحدد(ََّّاستخدام
المتاحةَّبشكلَّأمثلَّيتطلبََّّمواردَّالمؤسسةَّاستخداملىَّالأهدافَّالمسطرةَّمنَّخلالَّإأيَّوصولََّّ،والجودةَّوالتكلفة

2ََّّ.المواردَّالمتاحةَّدونَّإهدارهاَّاستغلالبلوغَّالكفاءةَّوأيادتهاَّبحسنَّ
تتمثلَّفيَّالقدرةَّعلىَّتحقيقَّأهدافَّالمؤسسةَّمنَّخلالَّحسنَّأداءَّالأنشطةَّالمناسبةَّبمعنىَّآخر،َّالفعالية:  -ب

هناكَّأنشطةَّأخرىََّّن َّأؤديَّلتحقيقَّالأهداف،َّأمَّييجبَّأنَّهلَّيحسنَّالعاملونَّوفرقَّالعملَّوالمديرونَّأداءَّماَّ
 3َّدونَّداعَّأوَّمبرر؟َّىتؤد
َّ:"ابأن Maleََّّوالوسائلَّالمستخدمةَّلبلوغهاَّويعرفهاََّّوتتمثلَّفيَّالعلاقةَّبينَّالنتائجَّالمحققةَّفعلا ََّّ:الإنتاجية -ج

بغيةَّبلوغََّّالمواردَّاستخدامتربطَّبينَّالفعاليةَّفيَّالوصولَّللأهدافَّوالكفاءةَّفيَّحسنَّالإنتاجيةَّهيَّعبارةَّعنَّأداةَّ
4ََّّ".هذهَّالأهداف

قدرَّمعينََّّاستخدامداءَّالفردَّأوَّالقسلَّأوَّالإدارة،َّأيَّهيَّتعبيرَّعنَّقدرَّالناتجَّالمحققَّمنَّأفهيَّمقياسَّ
  واردَّفيَّفرةةَّأمنيةَّمحددة.الممنَّالمدخلاتَّأوَّ

                                                             

 .415َّصَّ،2002َّمصر،َّدارَّالنهضة،َّ،)الأصول ومهارات( إدارة الجودة البشرَّأحمدَّسيدَّمصطفى،1َّ

 .68صَّ،2001َّمصر،َّدارَّالنهضةَّالعربية،َّ،تحديات العولمةَّأحمدَّسيدَّمصطفى،2َّ

 .20صَّ،2000الأردن،ََّّعمان،َّدارَّحاصدَّللنشر،َّ،والعمليات الإنتاجإدارة ،َّناصرَّالنصورَّكاسرن3َّ

 .416صَّ،سابقمرج َّ،َّإدارة الجودة الشاملة )الأصول والمهارات(َّأحمدَّسيدَّمصطفى،4َّ
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َّتعبيراتَّمحددةَّعنَّماَّترغبَّالمؤسسةَّفيَّتحقيقهَّخلالَّفرةةَّأمنيةَّمحددة،َّأيَّأن ََّّ:"اأن َّتعرفَّعلىََّّ:الأهداف -د
وللهدفَّمجموعةَّمنَّالخصائصََّّ؛"هناكَّأهدافَّبعيدةَّالمدىَّ)إسرةاتيجية(َّوأهدافَّأخرىَّمرحليةَّأوَّقصيرةَّالمدى

1َََّّّهي:
َّ؛وتحقيقهَّالهدفَّالواقعيةَّأيَّيمكنَّبلوغَّ-
َّ؛للقياسَّمماَّيسهلَّعمليةَّالتقييلَّاَّقابلا َّأنَّيكونَّكمي ََّّ-
َّ؛أنَّيركزَّعلىَّالنتيجةَّالمستهدفةَّوليسَّعلىَّكيفيةَّبلوغهاَّ-
َّ؛أنَّينسجلَّم َّالأهدافَّالوظيفيةَّالأخرىَّللمؤسسةَّ-
 لبلوغه.َّأمةاَّلتنظيلَّالأنشطةَّاللاأنَّيصلحَّأساس ََّّ-

 المطلب الثاني: تصنيفات الأداء.
َّ:الىَّعدةَّمعاييرَّأهمإاَّاستناد ََّّهتصنيفحيثَّيمكنَّتوجدَّعدةَّتصنيفاتَّللأداءَّ

2َّ لىَّأداءَّداخليَّوأداءَّخارجي:إاَّلهذاَّالمعيارَّيمكنَّتقييلَّأداءَّالمؤسسةَّوفق ََّّحسب معيار المصدر: -أولا
َّأيَّمختلفَّالأداءاتَّالجزئيةَّ الأداء الداخلي: -1 َّللمؤسسة َّالفرعية وينتجَّمنَّتفاعلَّمختلفَّأداءاتَّالأنظمة
َّالبشريَّأيَّالم َّفيَّالأداء َّفيَّالمؤسسة،تمثلة َّالبشرية َّالموارد َّالتقنيَّال ََّّأداء َّ،الاستثماراتذيَّيتعلقَّبجانبَّوالأداء

  والأداءَّالماليَّالخاصَّبالإمكانياتَّالماليةَّالمستعملة.
ََّّ:داء الخارجيالأ -2 َّعن َّينتج َّفهو َّبالمؤسسة َّالمحيطة َّالبيئية َّتغييرات َّعن َّالناتج َّالأداء َّالخارجيَّالمحهو يط

َّالأداء،َّحيثَّقدَّيظهرَّاليَّفإن َّوبالت ََّّللمؤسسة، َّالتحكلَّفيَّهذا َّالأداءَّفيَّنتائجَّجيدةََّّالمؤسسةَّلاَّيمكنها هذا
َّالاقتصاديةتتحصلَّعليهاَّالمؤسسة،َّعلىَّسبيلَّالمثالَّقدَّيزيدَّحجلَّمبيعاتَّالمؤسسةَّبسببَّتحسنَّفيَّالأوضاعَّ

َّ َّالتغييراتَّقدَّتَّتحفيزيةَّمنَّطرفَّالدولة،َّحيثَّأن ََّّإعاناتأوَّنتيجة َّأوَّايجابي ََّّؤسسةالمَّعكسَّعلىَّأداءنهذه ا
َّتتحكلََّّعليهاَّلذلكَّيجبَّأناَّهَّيمكنَّأنَّيشكلَّتهديد َّاليَّيجبَّعلىَّالمؤسسةَّقياسَّوتحليلَّالأداءَّلأن َّا،َّوبالت َّي َّسلب
َّكماَّهوَّالحالَّبالنسبةَّللأداءَّالداخلي.فيهََّّ
َّ
َّ
َّ

                                                             
 .68صَّمرج َّسابق،َّ،تحديات العولمةَّأحمدَّسيدَّمصطفى، 1

 .28صَّ،2000َّالأردن،َّعمان،َّدارَّحامد،َّ،التسويق إستراتيجيةَّمحمدَّجاسلَّالصميدعي، 2
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1َّالأداءَّالكليَّوالأداءَّالجزئي:ََّّإلىيمكنَّتقسيمهََّّ:حسب معيار الشمولية -ثانيا
والأنظمةَّالفرعيةَّللمؤسسةَّفيَّتحقيقهاَّدونََّّالوظائفتيَّساهمتَّكلَّيتجسدَّفيَّالإنجاأاتَّال ََّّالأداء الكلي: -1

َّالكليَّيمكنَّالحكلَّعلىَّمدىَّتحقيقَّالمؤسسةَّ َّأوَّعنصرَّمنَّالوحدةَّفيَّتحقيقها،َّمنَّخلالَّالأداء انفرادَّجزء
َّوبلوغهاَّلأهدافهاَّالعامةَّكالاستمراريةَّوالنموَّوالربحية.

َّالأساسية،َّوالوظائفذيَّيتحققَّعلىَّمستوىَّالأنظمةَّالفرعيةَّللمؤسسةَّبهَّالأداءَّال َّويقصدََّّالأداء الجزئي: -2
َّالتكاملَّ َّمبدأ َّأو َّفكرة َّيعزأ َّما َّوهو َّالفرعية َّأداءاتَّالأنظمة َّتفاعل َّعن َّعبارة َّهو َّالحقيقة َّفي َّالكلي والأداء

َّوالتسلسلَّبينَّالأهدافَّللمؤسسة.
2َّ :كماَّيليأساسيةَََّّّوظائفالَّحسبيقسلَّالأداءَّحسبَّهذاَّالمعيارََّّعيار الوييفي:المحسب -ثالثا

َّإلىلإضافةَّباَّويتمثلَّفيَّقدرةَّالمؤسسةَّعلىَّتحقيقَّالتواأنَّالماليَّوبناءَّهيكلَّماليَّفعال،َّأداء الوييفة المالية: -1
البعدَّالماليَّللأداءَّالكليََّّن َّإباعتبارهَّأحدَّأهلَّأهدافَّالمؤسسةَّلذاَّفَّالاستثمارتحقيقَّالمردوديةَّوتعظيلَّالعائدَّعلىَّ

َّ َّربطَّالمكافآتَّالممنوحةَّلمسيريَّالمؤسسةَّيقاسَّللمؤسسة َّيطرحَّفكرة َّمما َّوتعظيمها، منَّخلالَّتحقيقَّالمردودية
َّ.َّتيَّساهمواَّفيَّتحقيقهابحجلَّالمردوديةَّال َّ

منهاَّحجلََّّؤرراتَّالمتعلقةَّبوظيفةَّالتسويقالميتحددَّهذاَّالأداءَّمنَّخلالَّمجموعةَّمنََّّ:أداء وييفة التسويق -2
َّتموقعهاَّفيَّذهنَّالمستهلكين.َّومدىَّالعلامةَّرهرةَّالعملاء،َّرضاَّالمبيعات،َّالحصةَّالسوقية،

َّإنتاجَّخلالَّمنَّالأخرىَّبالمؤسساتَّمقارنةَّمرتفعةَّإنتاجيةَّالمؤسسةَّتحققَّعندماَّيتحقق:َّأداء وييفة الإنتاج -3
َّتوقفَّعنَّالناتجةَّالتعطلاتَّتخفيضَّإلىَّبالإضافةَّبالمنافسة،َّلهاَّتسمحَّأقلَّوبتكاليفَّعاليةَّبجودةَّمنتجات
َّ.الطلبياتَّتلبيةَّفيَّالتأخرَّأوَّالآلات

َّالأخرىََّّتحريكَّيتلَّخلالهَّومنَّالمؤسسةَّفيَّموردَّأهلَّالبشريَّالموردَّيعتبرَّأداء وييفة الأفراد: -4 الموارد
َّالبشريَّالعاملَّبأداءَّمرهونَّالمؤسسةَّواستمرارَّبقاءَّأن ََّّيعنيَّوهذاَّالمؤسسة،َّأهدافَّبتحقيقَّيسمحَّبماَّوتوجيهها

ََّّإذاَّإلا ََّّتكونَّلاَّالبشريَّالموردَّفعاليةَّأن ََّّحيثَّالعاليةَّالمهاراتَّذويَّواختيارَّالكفاءاتَّعلىَّيبنىَّالأداءَّوهذاَّفيها
َّ.المناسبَّوالوقتَّالمناسبَّالمكانَّفيَّالمناسبَّلشخصاَّكان
َّ
َّ

                                                             
 .88صَّ،2001َّجامعةَّبسكرة،َّالجزائر،َّالعددَّالأول،َّمجلةَّعلومَّالإنسانية،َّ،والفعالية الأداء بين الكفاءةَّالمالكَّمزهودة،َّعبد1َّ

 .89صَّ،نفسهرج َّالم2َّ
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َّ
  .المبحث الثاني: ماهية التسويق

 المطلب الأول: التوجيهات المفاهيمية للتسويق 
 التوجه الإنتاجي للتسويق: -أولا

ّ َّلأن ََّّفيَّهذهَّالمرحلةَّتركزَّالجهدَّعلىَّأيادةَّالإنتاج، َّهَّيمثلَّمحورَّكافةَّالأعمالَّوالأنشطةَّفيَّالمؤسسة،َّوأن 
الاعتقادَّالسائدَّفيَّهذهََّّير،َّوأن َّالمعروضَّالسلعيَّأقلَّمنَّالطلبَّبكثَّالاهتمامَّبالمبيعاتَّيأتيَّفيَّالمرتبةَّالثانيةَّلأن َّ

َّ َّهو َّينتجَّفسوََّّالمستهلكين"المرحلة َّما َّكل َّفإن َّ"يشرةون َّوبذلك َّأمامََّّ، َّعقبة َّيشكل َّلا َّالمنتجات تصريف
َّالمؤسسات َّاهتمام َّاقتصر َّوقد َّإلىَّجهودََّّالمؤسسات، َّالحاجة َّدون َّبنفسها َّمنتجاتها َّبي  َّعلى َّالمرحلة فيَّهذه

ا،َّحيثَّينظرَّدورهاَّضعيفَّجد ََّّبالأنشطةَّالتسويقيةَّفيَّهذهَّالمرحلةَّوأن ََّّأيَّاهتمامتسويقيةَّكبيرة،َّلذلكَّلاَّنجدَّ
يضيفََّّ"كوتلر"َّفإن ََّّلهذاَّالموضوعَّنتاجَّواستكمالا َّهَّوظيفةَّلاحقةَّلوظيفةَّالإإلىَّالتسويقَّفيَّهذهَّالمرحلةَّعلىَّأن َّ

َّالمنتج.َّالبيعيَّويطلقَّعليهَّبالتوجهَّنحونتاجيَّوالتوجهَّاَّبينَّالتوجهََّّالإاَّوسيط َّمرحلةَّأوَّمفهوم َّ
َّللتسويق.َّالإنتاجيالتوجهَّ: -03-الشكل 

 
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ

 
َّ.27صَّ،2006َّعمان،َّالأردن،َّدارَّالياأوري،َّ،التسويق أسس ومفاهيم معاصرةَّالبكريَّثامر،َّالمصدر:

قوةَّالطلبَّعلىَّالمنتجاتَّمنَّقبلَّالزبائنَّ(َّبدأت1920َّفيَّبدايةَّعامَّ)مرحلة التوجه البيعي للتسويق:  -ثانيا
اَّوأخذتَّالمؤسساتَّتدركَّأكثرَّمنَّذيَّقبلَّأهميةَّقيامهاَّبعمليةَّبي َّمنتجاتهاَّإلىَّالزبائن،َّاَّفشيئ َّبالانخفاضَّريئ َّ

َّمابينَّ) َّالممتدة َّالوسيلة1950َّ-1920وخلالَّالفرةة َّالمبيعاتَّبجعلها َّاتجاه َّنظرها َّأعادتَّالمؤسساتَّوجهة )
َّا َّأيادة َّفي َّم َّالرئيسية َّالتعامل َّفي َّنشاطها َّفي َّالبيعي َّالتوجه َّبمرحلة َّتتمثل َّالمرحلة َّأصبحتَّهذه لأرباحَّحتى

تيَّتشتملَّعلىَّاَّبالأنشطةَّالتسويقيةَّالمهمةَّفيَّمجالَّعملهلَّوال َّالأسواق،َّحتىَّأصبحَّرجالَّالأعمالَّأكثرَّإدراك َّ

 طاقات

 

نتاجَّكبيرإ  

 جهودَّبيعية

 السوقَّ
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َّبفضلَّإدخالََّّ؛البي َّالشخصيَّوالإعلانَّوالتوأي  َّالإنتاجَّبمعدلاتَّكبيرة َّالعلميةَّفيَّأساليبَّالإومنَّأيادة دارة
َّ َّبالإنتاجَّالكبير، َّاقتصادها َّتوأي وَّالمشروعاتَّوتميز َّلنظام َّالإنتاج،ََّّاقادر ََّّيكونَّبرأتَّالحاجة علىَّتصريفَّهذا

واأدادَّالاهتمامَّبوظيفةَّالبي ،َّولكنَّفلسفةَّالبي َّلمَّتتغيرَّفاأدادَّاستخدامَّالإعلان،َّوظهرتَّبحوثَّالتسويقَّلتزويدَّ
 1 إدارةَّالمؤسسةَّبالمعلوماتَّالتسويقيةَّاللاأمةَّلرةريدَّقراراتهاَّالمتعلقةَّبالإنتاجَّوالتخزينَّوالتوأي .

َّالمفهومَّالتسويقيَّفيَّالظهورَّويعنيََّّالتسويقي: مرحلة التوجه بالمفهوم -ثالثا م َّبدايةَّسنواتَّالخمسيناتَّبدأ
َّأن َّ َّالمفهوم َّإلا ََّّهذا َّتتل َّالهدفَّلا َّتحقيق َّتتَّعملية َّمتكامل َّتسويقي َّجهد َّخلال َّتخطيطَّوَّمن َّجهود َّفيه حد

ََّّ.2منافذَّالتوأي وَّالرةويجَّوَََّّّالتسعيرلمنتجاتَّم َّل
َّ َّإلىَّالبقاءَّلقد َّوسعتَّكلَّمؤسسة َّالمختلفة َّوأركالها َّالسل َّوالخدماتَّبأنواعها َّالفرةة تدفقتَّفيَّهذه

لَّأنَّتفكرَّفيَّتوجيهَّبفبدأتَّتفكرَّبالزبائنَّوتتساءلَّ)َّمنَّهل؟َّوأينَّيقيمون؟َّوماذاَّيريدون؟(َّقَّ،(تحديَّالمنافسة)
َّالمواردَّالمتاحة.

نتاجَّماَّيحبَّالمستهلكَّأنَّيشرةيهَّوليسَّبي َّماَّإالفلسفةَّالجديدةَّللتسويقَّهذهَّتركزَّمفهومهاَّعلىََّّإن َّ
يحبَّالمنتجَّأنَّيضعه،َّلذلكَّتميزتَّهذهَّالمرحلةَّبسرعةَّابتكارَّالمنتجاتَّالحديثة،َّكماَّاأدادتَّردةَّالمنافسةَّبينَّ
المنتجينَّمنَّأجلَّجذبَّالمستهلكينَّومحاولةَّكسبَّرضاهلَّوقدَّساعدَّعلىَّتطورَّهذاَّالمفهومَّمجموعةَّمنَّالعواملَّ

ََّّيوضحَّهذهَّالمرحلة:ليات َّ،َّوالشكلَّال3والاجتماعيةَّالتكنولوجية،َّالاقتصاديةلَّالعوامأهمها:َّ
َّ.مرحلةَّالمفهومَّالتسويقيَّ:-04–الشكل رقم 

َّ
َّ
َّ
َّ
َّ

َّالمعلوماتَّالمرتدة
25َّ،َّص2001صلاحَّالشناوي،الإدارةَّالتسويقيةَّالحديثة،َّدارَّربابَّالجامعة،َّالإسكندرية،َّمصر،ََّّالمصدر:

                                                             
 .22صَّ،2001َّمصر،َّقاهرة،الَّدارَّالجامعيةَّللنشر،َّ،التسويقَّمحمدَّفريدَّالصحن،1َّ

 .25صَّ،2001َّمصر،َّالإسكندرية،َّدارَّربابَّالجامعة،َّ،الحديثة الإدارة التسويقيةَّصلاحَّالشناوي،2َّ

َّ.15صَّمرج َّسابق،َّطلعتَّأسعدَّالحميد،3َّ

طاقاتَّ
 إنتاجيةَّ

َّقيةبرامجَّتسوي  

حاجاتَّ
ورغباتَّ
َّالمستهلكين
الماليةَّ
ةوالمستقبلي  

َّعرض
َّالنافسةَّفي
َّالسوقَّ  

سل َّ المستهلك
 وخدمات
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َّنتيجة1ََّّمرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق: -رابعا َّالماضي َّالقرن َّالستيناتَّمن َّأوائل َّفي َّالتوجه َّهذا ظهر
الكثيرَّمنَّالدولَّالأجنبية،َّوكانَّنتيجةَّهذهَّالحركةَّتوجهَّأنظارَّالمسؤولينَّفيَّلانتشارَّحركةَّحمايةَّالمستهلكينَّفيَّ

َّال َّ َّبعضَّالأساليبَّالاستغلالية َّإلى َّالدول َّالعامَّهذه َّالرأي َّوتوجه َّالزبائن َّبعضَّالمؤسساتَّنحو َّتستخدمها تي
تيَّتمَّتوجيههاَّإلىَّالمفهومَّالتسويقيَّوكانَّفيَّمقدمتهاَّالمبالغةَّفيَّال ََّّالانتقاداتفظهرَّهذاَّالمفهومَّنتيجةََّّ؛لمحاربتها

َّيعنيَّأن َّ َّالمفهوم َّفهذا َّالبيئية، َّعنَّالمشاكلَّوالآثار َّبغضَّالنظر َّإرضائه َّبالمستهلك،َّومحاولة َّفيََّّالاهتمام المنشأة
والفقرَّوالبطالة،ََّّمثلَّالتلوثَّالتيَّقدَّتواجههَّشاكلالميجبَّأنَّتأخذَّفيَّالاعتبارَّمصلحةَّالمجتم َّوََّّللإنتاجطريقهاَّ

التواأنَّبينَّالعناصرَّالثلاثةََّّإحداثاَّيجبَّأنَّتعملَّعلىَّوفيَّالوقتَّنفسهَّمصلحةَّالمستهلكين،َّورضائهلَّأيَّأن َّ
َّوالأرباح َّالمجتم  َّالمستهلك، َّوهي: َّلمؤسساتََّّ؛الأساسية َّوالأخلاقية َّالاجتماعية َّالمسؤولية َّأدىَّإلىَّأيادة وهذا

َّالأعمالَّأكثرَّمنَّالسابق.
َّ،بينَّمصلحةَّالمجتم َّوالبيئةَّككلَّوالمستهلكينَّوالمؤسسة لمرحلةَّالرةكيزَّعلىَّخلقَّالتواأنَّمافنرىَّفيَّهذهَّا

حاجاتَّورغباتَّالمستهلكينَّأدىَّإلىَّظهورَّمنتجاتَّوسل َّتضرَّبالبيئةََّّإرباعالمؤسساتَّإلىََّّيأنَّسعَّحيث
َّوالمجتم .

  .المطلب الثاني: مفهوم التسويق
عمليةَّتهتلَّبتحديدَّرغبةَّماَّعندَّالعميلَّوالعملَّعلىَّتلبيةَّهذهَّالرغبة،َّوالتسويقََّّ:"التسويقَّهوَّعبارةَّعن

َّويتلَّتحقيقَّذلكَّمنَّخلالَّ َّيحتاجون، َّالأفرادَّوالمجموعاتَّعلىَّما َّاجتماعيةَّيحصلَّبموجبها َّإدارية َّإنتاجعملية
2ََّّ"َّوتبادلَّالمنتجاتَّذاتَّالقيمةَّم َّالآخرين.

تيَّتعملَّعلىَّاكتشافَّرغباتَّمجموعةَّالعملياتَّأوَّالأنشطةَّال ََّّ:"هأن َّعلىَّالتسويقََّّ"وعرفَّ"فيليبَّكوتلر
َّ؛تيَّتشب َّرغباتهلَّوتحققَّللمؤسسةَّالربحيةَّخلالَّفرةةَّمناسبةالعملاءَّوتطويرَّمجموعةَّمنَّالمنتجاتَّأوَّالخدماتَّال َّ

َّتَّالأخرىالنشايَّالتسويقيَّيحتلَّالمرتبةَّالأولىَّمنَّبينَّالنشاطاََّّكانَّتعريفَّالتسويقَّلابدَّمنَّالاعرةافَّبأن َّوأيا َّ
نَّالخطأَّأنَّلمَّهوإن ََّّ،مهمةَّالقيامَّبالنشايَّالتسويقيَّلاَّتق َّعلىَّعاتقَّإدارةَّالتسويقَّوحدهاَّفقطَّن َّأ،َّوَّفيَّالمؤسسة

3َّ"َّولةَّعنَّالنشايَّالتسويقي.ؤَّداراتَّالأخرىَّغيرَّالمسأنَّالإَّالمؤسسةَّتفكر
هلَّبدرجةَّأكبرَّمنَّأنَّمَّ:"التسويقَّأن ََّّ(هيوليتَّباكارد)ويعرفَّ"ديفيدَّباكارد"َّالشريكَّالمؤسسَّلشركةَّ

هَّبإمكانَّأيَّإدارةَّأنَّتعاملَّالعميلَّبشكلَّجيدَّأوَّسيءَّوهذاَّسوقَّيؤثرَّيرةكَّلإدارةَّالتسويقَّفقط،َّحيثَّأن َّ
                                                             

 .16صَّ،2009مصر،َّالسكندرية،َّجامعيةَّللنشر،َّدارَّ،أساسيات التسويق المعاصرَّعلاءَّغرباويَّومحمدَّعبدَّالعظيل،1َّ

َّ.29صَّ،2015َّعمان،َّالأردن،َّدارَّالمسيرةَّللنشر،َّ،إدارة التسويق الحديثَّعليَّفلاحَّالزعبي،2َّ
َّ.11صَّ،2015َّالأردن،َّعمان،َّالأكاديميونَّللنشر،َّ،إدارة التسويق المعاصرَّأحمدَّيوسفَّالدودين،3َّ
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اَّبالشركةَّويجدَّصعوبةَّفيَّالحصولَّعلىَّقدَّيتواصلَّالعميلَّهاتفي َّفم َّالشركة،ََّّعلىَّرغبتهلَّفيَّالتعاملَّمستقبلا َّ
مستوياتََّّوقدَّيصلَّالمنتجَّالمطلوبَّإلىَّالعميلَّفيَّحالةَّرديئةَّلأن ََّّالمعلوماتَّأوَّالوصولَّإلىَّالشخصَّالمناسب،

1َّ."َّاَّعنَّالموعدا،َّوربماَّيصلَّمتأخر َّالتغليفَّكانَّرديئ ََّّالتصني َّغيرَّمنضبطةَّأوَّأن َّ
:"َّوظيفةَّتنظيميةَّمتكونةَّمنَّمجموعةَّمنَّالعملياتَّبأن ه2014ََّّسنةَّتعرفهَّالجمعيةَّالأمريكيةَّفيَّفيَّحين

َّوتربطَّوتوَّال َّ َّالمؤسسةَّتيَّتخلق َّعلى َّبالمنفعة َّتعود َّبطريقة َّعلاقاتَّالزبون َّوعملياتَّإدارة َّالزبائن َّإلى َّالقيمة صل
2َّ.والاجتماعيةاجاتَّالبشريةَّالحوالمتعاملينَّمعها."َّإذنَّالتسويقَّيعنيَّتحديدَّوتشخيصَّوتلبيةَّ

عمليةَّتخطيطَّوتنفيذَّوتسعيرَّوترويجَّالأفكارَّوالخدماتَّلإيجادََّّ:"التسويقَّهوَّبأن ََّّ(lombt)ولقدَّعرفَّ
هَّالعمليةَّالخاصةَّبالتخطيطَّوالتنفيذَّتبادلاتَّتحققَّالأهدافَّالتنظيميةَّوالفردية،َّفيَّحينَّعرفهَّمنَّجهةَّأخرىَّبأن َّ

قيقَّأهدافَّتيَّتؤديَّإلىَّإرباعَّحاجاتَّالأفرادَّوتحوتسعيرَّوتوأي َّالأفكارَّاللاأمةَّلإتمامَّعمليةَّالتبادلَّوهيَّال َّ
3َّ"َّالمنظمة.

تيَّتتضمنَّنشايَّتنظيميَّومجموعةَّمنَّالعملياتَّال ََّّ"هو:َّتعريفَّللتسويقَّ(kellor & Kotler)وقدمَّ
4َّ"َّخلقَّوتوصيلَّوتسليلَّقيمةَّللزبائنَّوإدارةَّعلاقاتَّالزبائنَّبطريقةَّتخدمَّالمؤسسةَّوأصحابَّالمصالح.

التسويقَّهوَّنشايَّإنسانيَّيهدفَّإلىَّإرباعَّالحاجاتَّوالرغباتََّّن َّبأومنَّخلالَّالتعاريفَّالسابقةَّنستنتجَّ
تيَّتوجهَّتدفقَّسيرَّالسل َّوالخدماتَّمنَّالمنتجَّإلىَّإعدادَّمختلفَّأنشطةَّالعملَّال ََّّأوَّهومنَّخلالَّعمليةَّالتبادلَّ

َّالنهائي َََّّّ،المستهلك َّكما َّأن هَّالتسويقَّنعرفَّأنيمكن َّالأفرادََّّعلى َّخلاله َّمن َّيحصل َّوإدارية َّاجتماعية عملية
َّوا َّم  َّالمنتجاتَّذاتَّقيمة َّوتبادل َّوتقديم َّمنَّخلالَّخلق َّورغباتهل َّاحتياجاهل داخلََّّالآخرينلجماعاتَّعلى

تلَّتصميمهاَّلخلقَّوتسهيلَّيَّتيللتسويقَّفهوَّكلَّالأنشطةَّال ََّّاَّالتعريفَّالأكثرَّشمولا َّ،َّأم َّأوَّخارجهاَّالدولةَّالواحدة
َّ.الإنسانيةيةَّعمليةَّتبادليةَّهادفةَّلإرباعَّالحاجاتَّوالرغباتَّأ

5ََّّتي:اَّتشملَّالآاَّالأوضحَّوالأسهلَّفإن َّاَّمضامينَّوأبعادَّتعريفاتَّالتسويقَّولأن َّأم ََّّ
َّ؛الأخرىَّاتالتسويقَّفلسفةَّأعمالَّوممارسةَّفضلىَّتتكاملَّوتتفاعلَّم َّكلَّنشاطاتَّالشركَّإن ََّّ-
َّ؛التسويقَّعللَّوفنَّموجهينَّللمستهلكَّإن ََّّ-
َّ؛التسويقَّعمليةَّمتغيرةَّومتجددةَّ-

                                                             
 .54صَّ،2005َّعمان،َّالأردن،َّ،َّدارَّوائلَّللنشر،تسويق الخدماتَّهانيَّحامدَّالضمور،1َّ

َّ.29-28صَّ،2014َّعمان،َّالأردن،َّدارَّالغيداءَّللنشر،َّ،إدارة التسويقَّالربيعاوي،َّخثيرسعدونَّحمود2ََّّ
َّ.30صََّّمرج َّسابق،َّعليَّفلاحَّالزعبي،3َّ
َّ.12صَّمرج َّسابق،َّأحمدَّيوسفَّالدودين،4َّ
 .31صَّمرج َّسابق،َّعليَّفلاحَّالزغبي،5َّ
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والمعرفةَّبشكلََّّقواعدَّالبياناتَّبحوثَّالتسويق،َّعلىَّالمعرفةَّالمتمثلةَّفيَّالذكاءَّالتسويقي،التسويقَّعمليةَّمبنيةََّّ-
َّ؛عام
َّ؛التسويقَّنشايَّتمارسهَّكلَّالمؤسساتَّ-
َّالحاجات.َّإرباعبغرضَّالتسويقَّنظامَّمتكاملَّمنَّأنشطةَّالأعمالَّالمرةابطةَّلتخطيطَّالمنتجاتََّّ-

مجموعةَّمنَّالأنشطةََّّ:"هيعرفهَّعلىَّأن ََّّ"ريتشاردَّلوأ"َّن َّبأنجدَّفاَّتعاريفَّالتسويقَّعلىَّمستوىَّالمؤسسةَّأم َّ
1ََّّ".تيَّتؤديهاَّالمؤسسةَّلتسهيلَّعملياتَّالتبادلالمتكاملةَّال َّ

َّالتعريفَّمهلَّلرجالَّالتسويقَّ َّالتسويقيَّال ََّّباعتبارهويعتبرَّهذا َّالنظام َّالرئيسيَّلإطار ذيَّتعملَّفيهَّالمحدد
َّتعريفَّللتسويقَََّّّ؛المؤسسة َّقدمَّ"نسيلَّحنا" َّالوحدةَّذيَّيشملَّالجهودَّال َّكَّالنشايَّال َّذلَّهو:"كما تيَّتقومَّبها

كمياتَّوالمواصفاتَّللأفرادَّبتقديمَّالسل َّوالخدماتَّبالالحاليةَّوالمستقبليةََّّالاحتياجاتفيَّسبيلَّإرباعََّّالاقتصادية
2ََّّ".والأسعارَّالمناسبةَّوفيَّالوقتَّوالمكانَّالمناسبينَّبهدفَّتحقيقَّالربح

عملَّمبنيَّعلىَّأسسَّعمليةَّلكلَّأنشطةَّالمؤسسةَّمنََّّهوَّتسويقبأن َّيمكنَّأنَّنستنتجََّّمنَّخلالَّماَّتقدم
َّلبَّالحاليَّأوَّالمستقبليَّللمستهلكين.الطترويجَّبصفةَّمربحةَّللمنتجاتَّأوَّالخدماتَّلإرباعََّّخلق،

 المطلب الثالث: أهمية التسويق.
إذَّلمَّيعدَّهناكَّيعتمدَّعلىَّالنجاحَّفيَّالنشايَّالتسويقيََّّوالإنتاجعَّناَّنجاحَّالمؤسساتَّفيَّمرحلةَّالإقَّإن َّ

مشكلةَّفيَّالمكائنَّوالبناءَّوالخاماتَّوالأثاثَّوالأيديَّالعاملةَّبفضلَّتوفرَّالأموالَّلكنَّالمشكلةَّالأهلَّفيَّالتسويقَّ
3َّاَّعليهَّيمكنَّتحديدَّأهميةَّالتسويقَّكالآتي:َّوبناء ََّّاغاياتهَّؤسسةذيَّسيحققَّللمال َّ
 ؛رغباتَّالزبائنَّاكتشافَّالقدرةَّعلىَّ-
 ؛الموجودةَّفيَّالسوقالتعرفَّعلىَّالمنتجاتََّّ-
 َّ؛فيَّالسوقَّوالحصةَّالتسويقيةَّالعامةَّالمؤسسةمعرفةَّحصةََّّ-
 ؛التسويقَّيهدفَّإلىَّمعرفةَّالسوقَّوإمكانيةَّفتحَّأسواقَّجديدةَّ-
 َّ؛التسويقَّيساعدَّعلىَّالتخطيطَّللإنتاجَّ-
 َّ؛التسويقَّيحققَّالتدفقاتَّالنقديةَّالمستمرةَّ-
 الاقتصادي؛وتسهيلَّعمليةَّالتبادلَّالتجاريَّوتحقيقَّالنموََّّالتجارةَّالداخليةَّوالخارجيةَّإنعاشالعملَّعلىََّّ-

                                                             
َّ.13صَّ،2001َّالقاهرة،َّمصر،َّللنشر،َّدارَّالقباءَّ،استراتيجيات التسويقَّأمينَّعبدَّالعزيزَّحسن،1َّ
َّ.20صَّ،2001َّالرياض،َّالسعودية،َّالمريخ،دارََّّ،التسويق مبادئَّنسيلَّحنا،2َّ
 .34صَّمرج َّسابق،َّالربيعاوي،َّخثيرسعدونَّحمود3ََّّ
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 َّالاقتصادية؛العملَّعلىَّرف َّالمستوىَّالمعيشيَّللأفرادَّوالجماعاتَّوالوصولَّبهلَّإلىَّدرجاتَّعاليةَّمنَّالرفاهيةََّّ-
 ؛ذيَّينشطَّالطلبالإبداعَّوالتجديدَّفهوَّال َّوََّّالابتكاريساعدَّالتسويقَّعلىََّّ-
 ؛أمامَّالأفرادالتسويقَّيوفرَّفرصَّعملَّجديدةََّّ-
ذيَّتعيشَّفيه،َّكماَّنجدَّالتسويقَّوماَّيتضمنهَّمنَّعمليةَّوالمجتم َّال ََّّؤسسةيعتبرَّالتسويقَّحلقةَّوصلَّبينَّإدارةَّالمَّ-

َّالنشايَّ ،َّوكذلكَّيساهلَّفيَّتوفيرَّعددَّكبيرَّمنَّفرصَّالاقتصاديالتبادلَّيساعدَّبشكلَّفعالَّفيَّأيادةَّحجل
 1العمل.

  .المطلب الرابع: المزيج التسويقي
تيَّالمزيجَّالتسويقيَّالعنصرَّالأساسيَّفيَّأيَّإسرةاتيجيةَّتسويقيةَّوهوَّماَّيتعلقَّبالمتغيراتَّالتسويقيةَّال َّيعدَّ

َّالرةويج.وََّّتتحكلَّفيهاَّإدارةَّالمؤسسةَّوهيَّالمنتج،َّالسعر،َّالتوأي 
خدمة،َّفكرةَّمؤلفةَّمنَّخدمةَّمنَّالخواصَّالمحسوسةَّوغيرَّالمحسوسة،َّتشب ََّّوهوَّعبارةَّعنَّسلعة،المنتج:  -أولا
اجاتَّورغباتَّالمستهلكين،َّيتلَّالحصولَّعليهاَّمقابلَّمبلغَّمنَّالمالَّأوَّأيَّوحدةَّنقدية،َّوالمنتجَّهوَّأساسَّأيَّح

َّمثلَّاللونََّّعملَّعندَّعرضهَّحتىَّيكونَّمفضلا َّ َّوتتضمنَّالحواسَّالمحسوسةَّوالخواصَّالمادية للسوقَّالمستهدف،
 2عادة،َّالشعورَّبالصحةَّوغيرها.اَّالخواصَّالغيرَّمحسوسةَّفتتضمنَّأرياءَّمثلَّالوجاهة،َّالسوالتصميل،َّأم َّ

وهوَّعبارةَّعنَّقيمةَّنقديةَّلوحدةَّسلعةَّأوَّخدمةَّفيَّبعضَّالأسواقَّمثلا:َّيتحددَّالسعرَّبشكلََّّالسعر:  -ثانيا
َّالسعر َّيفرضون َّمن َّهل َّالأقوياء َّالموردين َّالعرضَّوالطلبَّوفيَّأسواقَّأخرىَّمثل َّبواسطة والتسعيرَّهوََّّ؛كامل

اَّفيَّهَّالأكثرَّتعقيد َّأن ََّّة،َّكماَّهوَّالعنصرَّالأكثرَّمرونةَّإلا َّؤسساَّعلىَّالمد َّاَّوَّإيراذيَّيدرَّأرباح َّالعنصرَّالوحيدَّال َّ
3َّتيَّينبغيَّالبي َّبها.تيَّتؤثرَّفيَّتحديدَّأفضلَّالأسعارَّال َّنفسَّالوقت،َّوذلكَّبسببَّكثرةَّالمتغيراتَّال َّ

تيَّالتسويقيةَّال ََّّيقصدَّبهَّكافةَّالنشاطاتَّوالجهودكماَّويشارَّإليهَّبالمكان،َّأوَّالقنواتَّالتسويقيةََّّالتوزيع:  -ثالثا
تختصَّبضمانَّتوريدَّحاجاتَّالمستهلكينَّمنَّالسل َّوالخدماتَّمنَّأماكنَّوجودهاَّفيَّالمصن َّأوَّمتاجرَّالجملةَّ

 4َّومنفعةَّالحياأة.َّوالزمانيةوالتجزئة،َّأيَّتحقيقَّالمناف َّالمكانيةَّ
ََّّإن َّ َّالتوأي  َّمنأنشطة ََّّتتل َّخلالها َّمن َّحيثَّيتل َّالتوأي ، َّمنافذ َّأو َّقنواتَّالتوأي  السل ََّّانتقالخلال

َّوالخدماتَّمنَّمصادرَّإنتاجهاَّإلىَّأماكنَّالطلبَّعليهاَّبشكلَّمباررَّأوَّغيرَّمبارر.

                                                             
َّ.38صَّ،2002َّمصر،َّمؤسسةَّمورسَّالدولية،َّ،التسويقعصامَّالدينَّأمينَّأبوعبلة،1ََّّ
َّ.149صَّ،2008َّمصر،َّقاهرة،الَّدارَّوائلَّللنشر،َّ،استراتيجيات التسويقَّأحمدَّمحمدَّفهميَّالبرأخي،2َّ
َّ.50صَّمرج َّسابق،َّعليَّفلاحَّالزغبي،3َّ
 .262صَّ،2009َّصر،،َّمقاهرةالَّمؤسسةَّطيبةَّللنشر،َّ،التسويق إدارةَّالبوسني،َّإسماعيلرضا4ََّّ
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اَّفيَّتصريفَّالقوةَّالدافعةَّللنشايَّالتسويقي،َّوهوَّالعاملَّالأكثرَّحسم َّ هَّيمثلأهميتهَّفيَّأن َّ تكمنالترويج:  -رابعا
إلا ََّّالانطباعيقَّبذاته،َّورغلَّخطأَّهذاَّهَّتسوَّبعضَّالسل َّوالخدمات،َّوبعضَّالمؤسساتَّتنظرَّإلىَّالرةويجَّعلىَّأن َّ

البي َّ؛َّالإعلانَّالتجاريهذهَّالمحاولةَّتشيرَّإلىَّالأهميةَّالبالغةَّللرةويج،َّويتألفَّالرةويجَّمنَّعدةَّعناصرَّهي:ََّّن َّأ
  1التسويقَّالمبارر.وََّّالنشرَّالتجاريَّ؛تنشيطَّالمبيعاتَّ؛العلاقاتَّالعامة؛َّالشخصي

َّولاستمالةالمستهلك،ََّّفيوهذهَّالعناصرَّتكونَّمنفردةَّأوَّمجتمعةَّفيَّعملياتَّاتصالَّوتواصلَّللإقناعَّوالتأثيرَّ
التسويقيةَّالمتكاملةَّللدلالةَّعلىَّدورََّّالاتصالاتاَّتمَّاستبدالَّعنصرَّالرةويجَّبمفهومَّأشملَّهوَّسلوكهَّالشرائي،َّوأخير َّ

 هذاَّالعنصرَّفيَّتوصيلَّرسائلَّومنتجاتَّالمؤسسةَّإلىَّالأسواقَّالمستهدفة.
 الأداء التسويقي.ماهية  المبحث الثالث:

 المطلب الأول: مفهوم الأداء التسويقي وأهميته.
َّالتسويقيَّمنهاَّ:تعريف الأداء التسويقي -أولا َّتعاريفَّللأداء َّالتسويقيَّهوَّأن ََّّهناكَّعدة مستوىََّّ":الأداء

ليهاَّمنَّإتيَّتمَّالتوصلَّالنتائجَّال ََّّ"كماَّيعرفَّعلىَّأن ه:ََّّ؛تحقيقَّالمؤسسةَّلأهدافهاَّالموضوعةَّفيَّالخطةَّالتسويقية"
2ََّّ".استمرارهاوَّتيَّتنعكسَّعلىَّبقاءَّالمؤسسةَّخلالَّأنشطةَّالمؤسسةَّبصورتهاَّالكاملةَّال َّ

َّيعتبر ََّّ:"بمثابةَّكما َّقبل َّمن َّيستخدم َّالكفاءةََّّالمتخصصينمصطلح َّوتحليل َّلوصف َّالتسويق َّمجال في
ويتلَّذلكَّعنَّطريقَّالرةكيزَّعلىَّالمواءمةَّبينَّمخرجاتَّالأنشطةَّوالإسرةاتيجياتَّوقياسََّّوالفعاليةَّالعاليةَّالتسويقية،

3ََّّ".الأداءَّالتسويقي
يتحققَّبواسطةََّّال ذيَّ"َّدرجةَّنجاحَّالمؤسسة:الأداءَّالتسويقيَّهوَّبأن ََّّ(Ambler & kokkinaki)َّويرى
4ََّّ".تيَّتقدمهاَّالمؤسسةالمنتجاتَّال َّ
َّالتسويقيَّهوَّن َّبأَّ(Ambler)َّويرى َّأوَّفشلهاَّمنَّخلالَّسعيهاَّوقدرتهاََّّ:"الأداء درجةَّنجاحَّالمؤسسة

5ََّّ".علىَّتحقيقَّالأهدافَّالمتمثلةَّبالبقاءَّوالتكيفَّم َّمتغيراتَّالبيئية
تتمثلَّفي:َّتقديمََّّراحلمَّةثلاثبالأداءَّالتسويقيَّيمكنَّأنَّيمثلََّّن َّبأنلاحظََّّالتعاريفَّالسابقةومنَّخلالَّ

َّ:ت الييوضحهَّالشكلَّالَّتقاريرَّخاصةَّبالأداءَّالتسويقي،َّإدارةَّومراقبةَّالأداءَّوأخيراَّإثباتَّالأداءَّوهذاَّما
َّ

                                                             
َّ.55صَّمرج َّسابق،َّأحمدَّيوسفَّالدودين،1َّ
َّ.11صَّ،2012َّعمان،َّالأوسط،،جامعةَّماجستيرَّرسالة،َّأثر استراتيجيات أدارة الأزمات الحديثة على الأداء التسويقيَّفهدَّعليَّالناجي،2َّ
َّ.325صَّ،2010َّجامعةَّالموصل،،32َّمجلدَّ،98َّالعددَّتنميةَّالرافدين،مجلةََّّ،المحيط الأزرق في الأداء التسويقي إستراتيجية أبعاددور َّرعدَّعدنانَّرؤوف،3َّ
َّ.28صَّ،2010َّالأوسط،الشرقََّّ،ماجستيرَّرسالةَّالنموَّعلىَّالأداءَّالتسويقي،َّإسرةاتيجيةأثرََّّناصرَّالشافيَّالدورسري،4َّ
 .115صَّ،2013َّعمان،َّحامد،َّدارَّ،التسويقي الأداءاستراتيجيات العمليات  وأبعادسلسلة التجهيز  إدارةَّحمدَّطويل،أأكرم5ََّّ



يالإطار النظري للأداء التسويق                                                                 الثاني: الفصل  

 
40 

َّمفهومَّالأداءَّالتسويقي.: -05-رقم الشكل

َّ،2010َّجامعةَّالموصل،َّ،98َّالعددَّالرافدين، مجلةَّتنمية ،التسويقي الأداء في الأزرق المحيط إستراتيجية أبعاد دورَّرؤوف، عدنان رعدَّالمصدر:
َّ.32ص

َّعلىَّالقادرةَّالمؤسسةَّهيَّالجيدَّالأداءَّذاتَّالمؤسسةَّأن ََّّالباحثينَّبعضَّيعتبر 1:أهمية الأداء التسويقي -ثانيا
َّأهلَّالأهدافَّيمثلَّماَّوهذاَّلإنشائها،َّووسيلةَّللقيمةَّامصدر ََّّباعتبارهلَّوأفرادهاَّساهميهالمَّأوَّلزبائنهاَّالقيمةَّإنشاء

ينحصرََّّعظمهامَّناَّنجدَّبأن َّفإن ََّّالمؤسساتَّأهدافَّإلىَّنظرناَّإذاَّهأن ََّّبمعنىَّالمؤسساتَّأغلبَّتحقيقهاَّإلىَّتسعىَّتيال َّ
َّ.الاستثمارَّعلىَّعوائدَّأعلىَّتحقيقَّ؛عملائهلَّحاجاتَّإرضاءَّ:هماَّأساسينَّهدفينَّفي

َّبشكلَّالحالةَّرخصناَّقدَّنكونَّفإنناَّالهدفينَّهذينَّتحقيقَّفيَّاهام ََّّادور ََّّيلعبَّالتسويقَّأن ََّّقلناَّماَّوإذا
َّماَّإذاَّاليوبالت ََّّالتوصلَّإليه،َّيصعبَّاأمر ََّّيعدَّالدقةَّبالغَّبأسلوبَّوالأسبابَّالمسبباتَّبينَّالربطَّأن ََّّم َّجدي
َّأن ََّّفيَّولاركَّجيد،َّلهاَّالأداءَّالتسويقيَّأن ََّّنقولَّفإنناَّالهدفينَّهذينَّتحقيقَّفيَّمهلَّدورَّلعبَّمنَّالتسويقَّتمكن
َّهوَّللمؤسسةَّالكليَّالأداءَّأن ََّّباعتبارَّالكليَّللمؤسسة،َّالأداءَّعلىَّبالإيجابَّسينعكسَّللتسويقَّالجيدَّالأداء
َّأن ََّّالجزئيةَّالأداءاتَّمجموعةَّلتفاعلَّمحصلة َّالكليَّالأداءَّتحسنَّعلىَّينعكسَّجزئيَّأداءَّأيَّتحسنَّحيث

َّ:ذلكليَّيوضحَّالت اوالشكلََّّ؛للمؤسسة

َّأهدافَّالمؤسسات.َّ:-06-الشكل رقم 
 رضاء الحاجات إَّ

َّ

 
 تحقيق عوائد الاستثمار                                      

َّ.811صَّ،2013َّعمان،َّحامد،َّدارَّ،التسويقي الأداءاستراتيجيات العمليات  وأبعادسلسلة التجهيز  إدارةَّحمدَّطويل،أأكرمََّّ:المصدر

                                                             
 .334 ص ،2002 الأردن، عمان، دار المناهج، ،التسويق الحديث مبادئ نبعه، أبوعبد العزيز مصطفى  1

 

َّ
َّ
َّ

 َّ

ءتقاريرَّالأدا إدارةَّومراقبةَّ 
 الأداء

 إثباتَّالأداء

 

 المؤسسات الزبائن
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 : مؤشرات قياس الأداء التسويقيالثاني المطلب
تيَّتشملَّمقارنةَّأحدَّالأنشطةَّالمهمةَّفيَّمجالَّتقيلَّالإسرةاتيجياتَّالتسويقيةَّال ََّّيمثلَّقياسَّالأداءَّالتسويقي

اَّوهوَّأيض ََّّوجدتَّحتىَّيمكنَّمنَّخلالهَّإجراءَّالتصحيحاتَّاللاأمة،نَّإَّالانحرافاتالنتائجَّالمحددةَّمسبقاَّوتحليلَّ
1َّ. المؤسسات.َّواستمراريةالمرةجلَّالحقيقيَّللأداءَّوربحيةَّ

َّال َّ َّلاَّيتحققَّإلا ََّّ،تيَّتعملَّبهالذلكَّتسعىَّالمؤسساتَّعلىَّالعملَّبشكلَّفعالَّفيَّظلَّالبيئة عنََّّوهذا
الجوانبَّالإيجابيةَّوالسلبيةَّفيَّالأداءَّالتسويقيَّوهذاَّلاَّيتطلبَّالقياسَّالمستمرََّّطريقَّمتابعةَّالأداءَّالتسويقيَّوتحدد

َّاَّتواجهَّتحدياتَّمهمةَّمتمثلةَّبتباينَّتفسرَّالمفهومَّوتعددَّأبعاده،عمليةَّالقياسَّهذهَّتكونَّمعقدةَّلأن ََّّأن ََّّلهَّإلا َّ
َّوانبَّالأداءَّالتسويقيَّللمؤسسة.الباحثينَّوالكتابَّعلىَّمعاييرَّثابتةَّومحددةَّتشرحَّ ي َّجَّاتفاقعدمََّّإلىإضافةَّ

ولقدَّاختلفَّالباحثونَّوالكتابَّفيَّتحديدَّمؤرراتَّالأداءَّالتسويقيَّفيَّدراستهلَّوحسبَّوجهاتَّنظرهلَّ
الأرباح(َّوكذلكََّّالزبائن،َّمؤرراتَّقياسَّالأداءَّالتسويقيَّتتمثلَّفيَّ)حجلَّالمبيعات،َّن َّبأالمختلفةَّفمنهلَّمنَّيرىَّ
مؤرراتَّالأداءََّّن َّبأويرىَّالبعضََّّ؛والحصةَّالسوقية(علىَّالاستثمارََّّعائدالَّالزبون،َّولاءَّتتمثلَّفيَّ)رضاَّالعميل،

َّبأن ََّّ"كوتلر"ويرىَّ؛َّوالمكانةَّالذهنية(َّالاجتماعيةَّمسؤولية،َّالفاعلية،َّالسوقيةَّالحصةَّالتسويقيَّهيَّ)نموَّالمبيعات،
مؤرراتََّّبأن 2007ََّّنيليََّّويرىَّ؛(اتوجودةَّالخدمَّالمنتجاتَّجودةَّالسوقية،َّالحصةَّ)رضاَّالزبون،َّهيَّهمؤررات

َّالوعي(،وََّّالمواقفَّ)رضا،َّأفكارَّومشاعرَّ)الحصةَّالسوقية(،َّالمنافسة،َّ)حجلَّالمبيعات(َّماليةالأداءَّالتسويقيَّهيَّ
َّ.)عددَّالمستهلكين(َّسلوكَّمستهلك

 المطلب الثالث: أبعاد الأداء التسويقي.
َّرضاَّالزبونَّالسوقية،َّالكفاءة،َّالفاعلية،بعادَّمتعددةَّوتتمثلَّفي:َّالحصةَّأَّايعدَّالأداءَّالتسويقيَّنشايَّذوَّ

َّالأخَّوذلكَّلأن ََّّ؛الربحيةوَّ َّالتسويق َّفلسفة َّمتطلباتهَّضمفهوم َّوتحقيق َّالزبون َّبرضَا َّجوانبَّمتمثلة َّبعدة َّيهتل ر
ته،َّوتحقيقَّربحيةَّالمؤسسةَّالمتمثلةَّفيَّأرباحَّحملةَّالأسهلَّوالمساهمينَّوذلكَّمنَّخلالَّتعزيزَّقدرتهاَّالتنافسيةَّاورغب

سينَّوأيادةَّحجلَّالحصةَّالسوقيةَّلهاَّأمامَّمنافسيهاَّوالمحافظةَّعلىَّالبيئةَّمنَّخلالَّتقليلَّالتلوثَّوالمحافظةَّبينَّالمناف
علىَّالمواردَّالإنتاجيةَّواستخدامَّالكفاءةَّالعلميةَّالحديثةَّفيَّالعملياتَّالإنتاجيةَّواستخدامَّالكفاءةَّالإنتاجيةَّالعاليةَّ

َّالمواردَّالمتاحة.والفعاليةَّالجيدةَّمنَّأجلَّتقليلَّالهدرَّبالطاقةَّوَّ
َّ

                                                             
َّ.117صَّ،2007الأردن،ََّّعمان،َّدارَّوائلَّللنشر،َّ،التسويق الدوليَّهانيَّحامدَّالضمور،1َّ
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َّال َّالحصة السوقية -أولا َّوالفعالة َّالمؤرراتَّالمهمة َّأحد َّالسوقية َّتمثلَّالحصة َّالتنافسيَّللمؤسسةَّ: َّالمركز تيَّتعزأ
َّالحصةَّمنَّخلالَّإحيثَّتسعىَّالمنشآتَّ َّوالمحافظةَّعلىَّهذه َّومرتفعةَّفيَّسوقها َّمتميزة لىَّتحقيقَّحصةَّسوقية

ن،َّئالتسويقيةَّبماَّيتناسبَّم َّحاجاتَّوتوقعاتَّالزباَّوتطويرَّأنشطتهاَّوأسعارهاتقديمَّمنتجاتَّمناسبةَّفيَّجودتهاَّ
َّالسوقية،َّإلىوتهدفَّالمؤسساتَّباستمرارَّ البحثََّّإلىَّافيَّالحصةَّالسوقيةَّيدعوََّّنخفاضالاَّذَّأن َّإَّتوسي َّحصتها

َّمنتجاتها،َّوعرفتَّالحصةَّالسوقيةَّأيض َّ َّالنسبةَّالمئويةَّاَّعلىَّأن َّعنَّقطاعاتَّسوقيةَّجديدةَّلتطرحَّفيها لمبيعاتَّا
1َّ منفعتينَّهما:لهاَّالمؤسسةَّمقارنةَّم َّمبيعاتَّالسوقَّالكليَّوتوجدَّ

َّ؛تيَّتعملَّفيهتعملَّكمؤررَّلمدىَّقدرةَّالمؤسسةَّعلىَّخدمةَّالسوقَّال ََّّ-
َّالقدرةَّعلىَّاخرةاقَّآخرَّللسوق.َّتمنحَّللمؤسسةَّ-

ََّّالفاعلية: -ثانيا َّمن َّالرغل َّأهميةَّإ اععلى َّعلى َّوالباحثين َّالأداءََّّالكتاب َّمقاييس َّأحد َّبوصفها الفاعلية
وجهانَّلعملةَّواحدةََّّوهماََّّبمفهومَّالكفاءة،اَّقويا َّفهيَّترتبطَّارتباط ََّّنَّفيَّتحديدَّمفهومها،نوَّيلَّيتباأن ََّّإلا َّالتسويقيَّ

ا:"َّمدىَّإدارةَّأيَّنظامَّ"Stair"حيثَّعرفهاَّ ا:"َََّّّعلىَّانجاأَّالأهدافَّالمقررة"؛َّوقدرتهَّبأن  َّتعرفَّعلىَّأن  كما
تحقيقَّتشيرَّإلىَّدرجةَّالمنافسينَّوهيَّدرجةَّتحقيقَّالمخططَّالدرجةََّّوإن ََّّ،تحقيقَّالأهدافَّالمدركةَّللمنشآتدرجةَّ

2َّ لهاَّوالوصولَّإليها."
َّ َّاتعالومن َّالسابقة َّعباَّن َّبأَّنستنتجريف َّالتسويقية َّرَّالفاعلية َّالوصول َّعن َّالتسويقيةََّّإلىة الأهداف
َّنسبةَّالمبيعات.وََّّالفاعليةَّالتسويقيةَّمنها:َّالربحيةوهناكَّعدةَّمعاييرَّتستخدمَّلقياسَََّّّ؛للمؤسسات

اَّدوم َّتعتبرَّالكفاءةَّمنَّأهلَّمقاييسَّالأداءَّالتسويقيَّللمؤسساتَّالصناعيةَّوتحاولَّالمؤسساتََّّالكفاءة: -ثالثا
لىَّإذيَّيؤديَّالأمرَّال ََّّ،الوصولَّلمستوياتَّكفاءةَّعاليةَّحتىَّتستطي َّأنَّتنموَّوتتوس َّجودةَّمنتجاتهاَّوخدماتها

ااَّالزبون،َّوقدَّعرفتَّالكفاءةَّعلىَّرضََّ 3َّ تحقيقَّأعلىَّماَّيمكنَّمنَّأهدافَّبأقلَّالمواردَّالممكنة.َّأن 
الوقت(َّوََّّالمعلوماتيةَّالمالية،َّ)المادية،َّالبشرية،َّالمتاحةَّهافَّالمؤسسةَّلمواردياَّالأسلوبَّالأمثلَّلتصرَّأن ََّّاكم

ويرىََّّالحدَّالممكنَّإلىتيَّينبغيَّأنَّتشتغلَّبشكلَّأمثلَّفيَّتقليلَّنسبةَّالهدرَّوفيَّمحاولةَّإنجاأَّأهدافهاَّالمنشودةَّوال َّ
َّالمجالاتَّال تيَّتوجهَّإليهاَّجهودَّتحقيقَّالكفاءةَّالتسويقيةَّهي:َّ"كوتلر"َّبأن َّ

 وتحققَّباستخدامَّالعلاقةَّبينَّمدخلاتَّالعمليةَّالإنتاجيةَّومخرجاتها.كفاءة المنتج:   -1
 العلاقةَّبينَّعملياتَّالبي َّوالشراء.َّباستخداموتحققَّ الكفاءة السعرية: -2

                                                             
َّ.29-30صَّ،2012َّفلسطين،َّجامعةَّغزة،َّالتسيير،َّقسلَّقتصاد،لااَّكليةََّّ،يرتماجسرسالةََّّ،وعلاقته بالأداء التسويق الإبداعواقع ثقافة َّمحمودَّرريدَّبربراوي،َّنضال1َّ
30َّمحمودَّرريدَّبربراوي،مرج َّسابق،صَّنضال2َّ
َّ.28صَّ،2012َّفلسطين،َّجامعةَّغزة،َّالتسيير،َّقسلَّقتصاد،لااَّكليةََّّ،يرتماجسرسالةََّّ،التوجيهات الإستراتيجية على الأداء التسويقي أنماطثر أَّالمجالي،محمدََّّمحمدَّكايدي3َّ
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ََّّكفاءة التوزيع:  -3 َّوحجلََّّباستخداموتحقق َّالموأعين َّوعدد َّالواحدة َّللوحدة َّوالنقل َّالتوأي  َّتكلفة معدل
 الطلبيات.

 وقتهاَّوإراداتها،َّوعددَّالزبائنَّالجددَّوالمفقودين.َّوتحققَّمنَّخلالَّعددَّالزيادات، كفاءة قوى البيع:  -4
اَّمنَّالزبونَّعمليةَّفيَّغايةَّالأهميةَّلماَّتمكنَّإدارةَّالتسويقَّقياسَّالأداءَّالتسويقيَّانطلاق ََّّإن 1ََّّرضا الزبون: -رابعا

َّعنَّ َّلديهل َّجيدة َّذهنية َّصورة َّوبناء َّرضاهل َّوتحقيق َّالزبائن َّجذب َّسبيل َّفي َّالممكنة َّالطاقات َّاستغلال من
َّالمؤسسة،َّوتحقيقَّولاءهلَّعلىَّالمدىَّالبعيد.

َّبأن َّ َّالزبون َّعرفَّرضا َّالمنتجَّمستوىَّالإَّ:"هفقد َّبينَّأداء َّالمقارنة َّعن َّالناجل َّلدىَّالعميل حساسَّالجيد
َّ"والخدمةَّالمدركةَّوبينَّتوقعاتَّالزبون.

وينتجَّذلكََّّللمنتجاتَّالاستهلاكيةذيَّيصدرهَّالزبونَّعنَّتجربتهَّالحكلَّال ََّّ:"هأن ََّّرضاَّالزبونَّ(كوتلر)َّوعرفه
حيثَّيقاسَّبكميةَّالإرباعََّّوالمنفعةَّالحاصلََّّوماَّيحصلَّعليهَّفعلا ََّّقارنةَّبينَّماَّيتوق َّالحصولَّعليهالمَّمنَّخلال

َّالشعورَّالإيجابيَّال ذيَّيحدثَّبعدَّالشراء."َّوأوَّهَّ؛عليها
َّاَّلدىَّالزبونَّوهي:اَّأوَّعدمَّالرضََّهناكَّثلاثَّمستوياتَّمنَّالرضَََّّويمكنَّالقولَّبأن َّ

 ؛المنتجاَّعلىَّلأداءَّأكبرَّمنَّالتوقعاتَّويكونَّفيَّهذهَّالحالةَّالزبونَّراضي َّ:َّاالمستوىَّالأولَّ-
 ؛اَّعلىَّالمنتجالأداءَّيساويَّالتوقعاتَّويكونَّفيَّهذهَّالحالةَّالزبونَّراضي ََّّالمستوىَّالثاني:َّ-
َّ.َّالمنتجاَّعلىَّالمستوىَّالثالث:َّالأداءَّأقلَّمنَّالتوقعاتَّويكونَّالزبونَّفيَّهذهَّالحالةَّراضي َّ-

المؤسساتَّهوَّتحقيقَّمعدلاتَّعاليةَّمنَّالأرباحَّفبدونَّالأرباحَّلاََّّغلبالهدفَّالأساسيَّلأَّإن ََّّالربحية: -خامسا
صلَّتحماََّّووهَّ؛تستطي َّالمؤسسةَّأنَّتستمرَّفيَّعملهاَّولاَّتستطي َّالتنافسَّم َّمؤسساتَّأخرىَّفيَّبيئةَّالأعمال

صلَّتحالمكافآتَّال تيََّّعنَّ؛َّكماَّتعتبرمنَّخلالَّبيعهاَّللمنتجاتَّوالسل َّخلالَّفرةةَّأمنيةَّمعينةَّؤسساتعليهَّالم
الوقتَّالحاضرَّعلىَّأملَّالحصولَّعلىَّمنفعةَّأوَّإرباعَّفيََّّفيعليهاَّمقابلَّالتخليَّعنَّمنفعةَّأوَّإرباعَّمؤقتَّ

َّالمستقبل.َّ
َّعلىَّذلكَّفإن َّوبناء َّ الزبائنَّيعبرَّعنَّالهدفَّالأساسيََّّتتحقيقَّالأرباحَّعنَّطريقَّتلبيةَّحاجاتَّورغباَّا

تحقيقَّالأرباحَّفيَّالعادةَّيزيدَّمنَّحصةَّالمنشآتَّالسوقيةَّويكونَّلهَّالأثرَّالكبيرَّفيَّتحسينََّّللنشايَّالتسويقي،َّوأن َّ
َّتيَّتشهدهاَّالأسواقَّفيَّالوقتَّالحاضر.وَّوالبقاءَّفيَّمواجهةَّالظروفَّالتنافسيةَّال َّمالأداءَّالتسويقيَّويمكنهاَّمنَّالن

َّ

                                                             
َّ.29ص مرجع سابق، محمد كايدي محمد المجالي، 1
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 المعوقات الأداء التسويقي المطلب الرابع:
1ََّّ. تيَّتحولَّدونَّالنهوضَّبالأداءَّالتسويقيَّوهي:ل َّتوجدَّمجموعةَّمنَّالمعوقاتَّا

َّأم ََّّإن ََّّحجم الإنتاج: -أولا َّالشكلية َّالنشايَّال ذيَّيؤديَّإلىَّخلقَّالمنفعة َّالتسويقَّالإنتاجَّيطلقَّعلىَّأوجه ا
فيطلقَّعلىَّأوجهَّالنشايَّال ذيَّيساعدَّعلىَّمعرفةَّمطالبَّالسوقَّورغباتَّالمستهلكين.َّوالإنتاجَّالكبيرَّهوَّال ذيَّ

َّالتسويقَّحيثَّتفيضَّالكمياتَّالمنتجةَّعنَّاستيعابَّالأسواقَّوعنَّالطلبَّوالإنتاجَّالكبيرَّيعتمدَّيحركَّ عملية
َّعلىَّالاستثمارَّالضخلَّوعلىَّقطاعَّصناعيَّهائل.

اليَّالإنتاجَّمماَّتدنيَّمستوىَّالدخلَّيؤديَّإلىَّضعفَّالمقدرةَّعلىَّالاستهلاكَّوبالت ََّّإن َّمستوى الدخل:  -ثانيا
ماَّتعاظلَّالأمرَّسيؤثرَّبلاَّركَّعلىَّمستوىَّالأسعارََّّاإذفيجهدَّالوض َّالاقتصاديَّويسببَّالتوقفَّعنَّالإنتاج،َّ

َّتصلَّإلىَّ َّما َّالسل َّعلىَّتحملَّتكاليفَّالتسويقَّال تيَّعادة َّيعيقَّمنَّقدرة َّمما بحيثَّتنزلَّإلىَّأدنىَّمستوىَّلها
َّمنَّالأسعارَّالنهائية.50%َّ
َّأن ََّّالتسويق:بحوث وتكاليف  -ثالثا عمليةَّالتسويقَّتنطلقَّمنَّمعرفةَّمطالبَّالسوقَّورغباتَّالمستهلكين،ََّّبما

َّأكثرَّمنَّمعرفةَّحاجاتَّالسوقَّورغباتَّالمستهلكينَّأصبحتَّ فالاهتمامَّبالبحوثَّوالوسائلَّالعلميةَّال تيَّتقربنا
َّمماَّيساعدَّعلىَّتحقيقَّالأهدافَّالعلميةَّالتسويقية.أمر َّ َّاَّضروريا 

َّيضعفَّمنََّّلية:البضائع المح -رابعا َّمما َّالعالمية َّبالبضائ  َّمقارنة َّمحليا َّالمصنعة َّفيَّالبضائ  َّنسبي ا فقدانَّالجودة
الجودةَّأصبحتَّمنَّمتطلباتََّّقدرتهاَّعلىَّالمنافسةَّفيَّالأسواقَّالمحليةَّوعدمَّقبولهاَّفيَّالأسواقَّالعالميةَّحيثَّأن َّ

َّالسلعةَّوالمستهلكَّأصبحَّأكثرَّوعي اَّبذلك.
 
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ
َّ

                                                             
  1محمد كايدي محمد المجالي، مرجع سابق، ص30.
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َّ

 خلاصة الفصل:
التسويقيةَّإلىَّتحقيقهاَّخلالََّّالوظيفةَّتسعىَّتيالتسويقيةَّال ََّّالنتائجَّأوَّالمخرجاتَّالتسويقيَّفيَّالأداءَّيتمثل

َّويرتبطَّمفهومَّالأداءَّالتسويقيَّبكلَّمنَّالكفاءة،َّالفعاليةَّوالإنتاجية.َّ؛فرةةَّأمنيةَّمعينة
َّال َّ َّالتسويقيَّالجيدَّهوَّالمحركَّالأساسيَّللمؤسسة َّفالأداء َّمنومنه َّوالتصديََّّذيَّيمكنها َّالمنافسة مواجهة

َّعيشه.تذيَّللتغيراتَّالحاصلةَّفيَّظلَّالوض َّالحاليَّال َّ
َّالتسويقيَّوباعتبارَّأن َّ َّالممستوىَّتحقيقََّّهوَّالأداء َّالتسويقية،َّتحاولَّؤسسة َّالموضوعةَّفيَّالخطة لأهدافها

مَّبالرقابةَّعلىَّالمتخلفةَّتحقيقَّهذهَّالأخيرةَّبهدفَّالنموَّبشكلَّمستمرَّفيَّالسوقَّالمستهدف،َّولهذاَّتقوََّّؤسساتالم
وتعديلَّالخططََّّالإسرةاتيجيةأدائهاَّبشكلَّمستمرَّمستخدمةَّوسائلَّمتعددة،َّكماَّتقومَّبتقييلَّأدائهاَّمنَّالناحيةَّ

َّتيَّتواجهَّتنفيذهاَّ.ذيَّيتلاءمَّم َّالتطوراتَّال َّبالشكلَّال َّ
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 تمهيد:
دراسة الموضوع من الناحية الميدانية وذلك من خلال ثلاث  تطرقنا الى ادارة الجودة الشاملة نظرا للأهمية 

مباحث، المبحث الأول نتعرض فيه إلى التعريف بميدان الدراسة والّذي قسم إلى مطلبين، المطلب الأول لمحة تاريخية 
للرياض بمجمع سطيف والمطلب الثاني عن مطاحن سيدي عيسى، والمبحث الثاني تطرقنا فيه إلى مجتمع وعينة 

لدراسة كما تطرقنا إلى طريقة تصميم قائمة الاستبيان بالاظافة إلى متغيرات الدراسة وذلك في المطلب الأول،  أما ا
المطلب الثاني فتطرقنا فيه إلى الأدوات الإحصائية والقياسية المستخدمة في معالجة البيانات، وأما المبحث الثالث 

نتائج الدراسة، أما المطلب الثاني فخصص لعرض نتائج الدراسة تناولنا فيه مطلبين، المطلب الأول عرضنا فيه 
 الميدانية ومناقشتها.

 
 المبحث الأول:التعريف بميدان الدراسة

 المبحث الثاني:الطريقة والإجراءات المتبعة في الدراسة الميدانية

عرض وتحليل نتائج البيانات الميدانية الخاصة بالإستمارةالمبحث الثالث:  
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 التعريف بميدان الدراسة المبحث الأول:
من خلال تقديم لمحة تاريخية عن ميدان الدراسة  للمؤسسة من خلال هذا المبحث إعطاء تعريف ناحاول

 المؤسسة الأم بولاية سطيف، ثم بطاقة فنية عن مؤسسة مطاحن سيدي عيسى.
 . بسطيفلمحة تاريخية عن مؤسسة الصناعة والحبوب ومشتقاتها  المطلب الأول:

 25م وبالضبط في 1965بعد أن تحصلت الجزائر على استقلالها بدأت في تأميم المؤسسات ففي سنة 
مارس تم تأميم جميع القطاعات الخاصة بالطحن وأصبحت تسمى المؤسسة الوطنية للدقيق والطحن، غير أنّ دورها 

كذلك وضع خطة لتحديد المصانع في ذلك الوقت كان مقتصر على صلاحيات الإدارة العامة الّذي عهدته،  
م قامت المؤسسة الوطنية للدقيق والطحن 1982الضرورية ووضع وحدات أخرى في بعض المناطق، ففي سنة 

بإنشاء خمس مؤسسات مماثلة للصناعة الغذائية من الحبوب ومشتقاتها بسطيف، فقد أنشئت بمرسوم تنفيذي رقم: 
م تحولت إلى شركة مساهمة في إطار 1990أفريل  2 م ابتداءً من1982نوفمبر  27بتاريخ  82/367

دج؛ تمتلك المؤسسة عدة 2.525.000.000م هو 1997الإصلاحات الاقتصادية، حيث كان رأسمالها في 
 وحدات موزعة على عدة ولايات منها:)سطيف، المسيلة، برج بوعريريج، بجاية، بسكرة، ورقلة(.

م حققت الرياض 1995ؤسسة إلى شركة مساهمة في سنة كما تجدر الإشارة إلى أنهّ بعد أن تحولت الم
خلال ثلاث سنوات الأخيرة والّتي قدرت  % 68.51سطيف أرباحًا معتبرة فقد تطورت أرباحها الصافية بنسبة 

 م.1995دج سنة 13.866.198.000م مقابل1997دج في سنة 21.032.231.000ب: 
م وذلك عن طريق إصدار أسهم 1993/1997تين سنة كما يمكن الإشارة إلى أنهّ تم زيادة رأس المال مر 

سهم  3.150.000م يطابق إصدار 1997نقدية وإدماج الاحتياطات. حيث أنّ الزيادة في رأس المال في سنة 
 بقيمة ألف دينار للسهم وأنّ رأس مال الشركة موزع كالتّالي:

 دج؛ 891.310.000مطاحن الصومام/ش م/سيدي عيش:  -
 دج؛1.529.460.000م/برج بوعريريج:  مطاحن البيبان/ش -
 دج؛1.449.460.000مطاحن الحضنة/ش م/المسيلة:  -
 دج؛ 845.830.000مطاحن الهضاب العليا/ش م/سطيف:  -
 دج؛ 261.000.000مطاحن الوحدات/ش م/تقرت:  -

 المصلحة التجاريةالمصدر:
 دج؛ 896.260.000مطاحن الزيبان/ش م/القنطرة:  -
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 دج.  711260.000مطاحن سيدي عيسى/ش م/:  -
 أمّا فيما يتعلق بالهيكل التنظيمي لمؤسسة رياض سطيف فيمكن توضيحه في الشكل التّالي:

 : الهيكل التنظيمي "لرياض سطيف". -07- الشكل رقم
  

 
 
 

 طحن الحبوب         

 ط 100مطاحن الهضاب العليا/ش م/سطيف 

 ط 100مطاحن البيان/ش م/برج بوعريريج 

 ط 100مطاحن الصومام/ش م/بجاية 

 ط 100مطاحن الحضنة/ش م/المسيلة 

 ط100مطاحن الزيبان/ش م/بسكرة 

 ط100مطاحن الوحدات/ش م/ورقلة 

مطاحن سيدي عيسى/ش م/المسيلة 

 ط100

 
   

 بمؤسسة مطاحن سيدي عيسى. : التعريفالمطلب الثاني
م، ولقد تم تسليم المشروع عام 1976المؤسسة التابعة مطاحن "سيدي عيسى" بالمسيلة، أنشئت في 

م في إطار إعادة هيكلة مؤسسة الصناعات الغذائية من الحبوب ومشتقاتها بسطيف إلى مجمع"الرياض 1980
 .711.260.000ب: سطيف" وقدر رأسمالها

هكتارات، تبعد عن مركز  7دي عيسى جنوب غرب المدينة تتربع على مساحة تقع وحدة الرياض سي
 -بني يلمان –كلم وتقع على الطريق المؤدي إلى مدينة 1500البلدية ب: 

يتركز نشاطها على تحويل المادة الأولية المتمثلة في الحبوب )قمح صلب، قمح لين( إلى مواد غذائية، 
 قيق عادي، سميد ممتاز، نخالة(.ومنتجاتها الرئيسية )دقيق ممتاز، د

 تمتلك المؤسسة التابعة لمطاحن سيدي عيسى طاحونة ذات هيكل حديدي علما أن:

 المؤسسة القابضة العمومية الزراعة والغذائية 

شركة المساهمة-الرياض سطيف   

 المؤسسات التابعة

 الإنجاز والصيانة والصناعة 

ط 100صور مي/ش م/سطيف   

ط100/ش م/البليدة  AGE 

 

 

 الفلاحة 

ة الزراعة الجنوبية ورقل

ط100  

 النقل 

 نقل الفورة /ش

ط100م/  

 المصدر:المصلحة التجارية بالمؤسسة
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 "؛ومطحنة السميد والدقيق أنجزت من طرف المؤسسة " قول فيت -
 سا24ق/ 1000لين: القمح وال سا24ق/ 1000الطاقة الإنتاجية: قمح صلب:  -
 

 انطلاقعدد العمال عند  م،1980 تاريخ تسليم المشروع: 140.000.000.00 تكلفة  المشروع قدرت ب:
عامل. الجدول التالي يوضح المنتجات المصنعة من طرف 107م 2016عامل وعدد العمال سنة  170: المشروع
 :2016لسنة   المؤسسة

 .المنتوجات المصنعة: -02-الجدول رقم 
 سميد رفيع سا24/ ق640
 أولسميد عادي  سا24/ ق720
 سميد عادي ثاني سا2/ ق820
 سميدة سا24/ ق100
 سميدة ثاني سا24/ ق70

 نخالة سا24/ ق180
 دقيق الخبز سا2/ ق780

 دقيق ممتاز حسب الطلب
 نخالة سا24/ق 190

 مصلحة إنتاج المصدر:
 .المطلب الثالث: الهيكل التنظيمي لمطاحن سيدي عيسى

إلاَّ وسيلة للإعلام يمكننا من خلاله معرفة تقسيم العمل والتركيب إنّ الهيكل التنظيمي للوحدة ما هو 
السلمي والإداري لدوائره حتى نستخلص فكرة عامة على هذه المؤسسة، حيث يتكون الهيكل التنظيمي للمؤسسة 

 من:
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:الهيكل التنظيمي لمطاحن سيدي عيسى08الشكل رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البشرية المصدر:مصلحة الموارد
 
 

DIRAECTEUR GENERAL 

 المدير العام

ASSISTANTE DE 

DIRECTIONمساعدة المديرية 
SERVICE HYG ET SECURITE 

 مصلحة الأمن والوقاية

JURISTE 

 مصلحة الشؤون الإقتصادية

 

AUDITEUR 

 المحتسب

 

 ا

RESPONSABLE EXPLOITAION 

 مسؤول الأستغلال

RESP ,ADMIN ET FINANCES 

 مسؤول الإدارة والمالية

SERVICE COMPTABILITE 

 مصلحة المحاسبة

SERVICE PRODUCTION 

 مصلحة الإنتاج

SERVICE RESSOURCES 

HUMAINES  

 مصلحة الموارد البشرية

SERVICE MAINENANCE 

 مصلحة الصيانة

CONTROLE DE GESTION 

 مراقب التسيير

SERVICE COMMERCIAL 

 مصلحة التسويق

SERVICE APPRO ET GESTION 

DES زونمصلحة التسويق وتسيير المخ  

LABORATOIRE 

 المخبر

 

 



عيسى دراسة ميدانية في مؤسسة مطاحن الرياض بسيدي                                     الفصل الثالث:   

 
52 

يشرف عليها المدير العام للوحدة، مهمته الأساسية هي التنسيق بين مختلف مصالح المؤسسة  المديرية العامة:-أولا
 ولهذا تركز عليه مهام أهمها:

 |؛بكل السلطات المعنية بنشاط المؤسسة الاتصال -
 ؛يعتبر الواجهة الأولى للوحدة -
 ؛التنسيق بين الوحدة وممثليها من نفس القطاع -
 .يقوم بالربط بين جميع الدوائر -

 عدة أقسام: إلىوتنقسم المديرية العامة 
الخاصة من ناحية الحرائق والسرقة وحركة مختلف ومهمتها حماية المؤسسة داخليا وكذا الوقاية  الوقاية والأمن: -1

 وسائل النقل في الوحدة حمايتها من كل المخاطر.
يعمل لصالح المؤسسة ويتمثل في مراقبة الداخلية بين كل المصالح والمديريات وكذلك يعمل على  المحتسب: -2

 إعطاء تقارير للمدير العام حول أعماله. إلىالتوجيه بإضافة 
 قتصادية.الشؤون الا -3

وتنقسم الدوائر  ليتمثل مهمته في تزويد المدير العام بكل المعلومات الخاصة بالاستغلا هيكل الاستغلال: -ثانيا
 إلى أربعة مصالح هي:

خروجها كمنتج  إلىمهمتها مختصة بالعملية الإنتاجية الكاملة أي من دخول المادة الأولية  مصلحة الإنتاج: -1
 نهائي مرورا بكل دورات العملية الإنتاجية وتهتم برسم وتنظيم الإنتاج وعمليات تنفيذه في ورشات الإنتاج.

: تتكفل بتخزين المواد الأولية والمنتجات ودورها الرئيسي هو تسجيل حركة المخزون مصلحة تسيير المخزون -2
فرع التسيير مخزونات ؛ فرع الاستقبال والتخزين الحبوب ثلاثة فروع هي: إلىوالقيام بعملية الجرد الشهرية وتتفرع 

 فرع تسيير قطع الغيار والتجهيزات.؛ الأكياس
سا 24سا/24 إصلاح العطل بآلات الإنتاج وتشغيل هذه الأجهزة وهذه المصلحة مهمتهامصلحة الصيانة:  -3

 إصلاحمهمته  فرع الميكانيك العام؛ التجهيزات الكهربائية إصلاحمهمته  فرع الإلكتروميكانيك :إلىوتتفرع 
 الآلات الطاحنة والشاحنات.

مهمتها الأساسية في تسويق بيع المنتجات سواء لنقاط البيع التابعة لها أو البيع مباشرة من مصلحة التسويق:  -4
 الوحدة عن طريق الفوترة.

 الإدارة و العمليات المالية والتنسيق بين مصالحها والمتمثلة في:ومهمته خاصة بشؤون  هيكل الإدارة المالية: -ثالثا
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هي العقل المحرك لكل المصالح بواسطة المعلومات المنصبة من الأقسام الأخرى  مصلحة المحاسبة والمالية: -1
 تستطيع حساب التكاليف و الإيرادات وكذا عمليات الجرد.

بإعطاء المعلومات الكاملة لمديرية الإدارة المالية في ما يخص وهي مصلحة تقوم  مصلحة الموارد البشرية: -2
 الجوانب الميدانية للمستخدمين.

 المخبر. -3
 المبحث الثاني: منهجية البحث

 الية:ة البحث المتبعة من خلال المطالب التّ في هذا المبحث التطرق إلى منهجيّ  ناحاول        
  مجتمع وأدوات الدراسةو منهج  المطلب الأول:

 اعتمدنا على المنهج الوصفي لانجاز هذه الدراسة. المنهج المستخدم: -أولا
ة؛ فهرري يرّرذي تجمررع منرره البيررانات الميدانالرّردراسررة مجتمررع ال علررى أنّهررا:"العينررة تعرررف : مجتمااع وعينااة الدراسااة -ثانيااا

لقررد تم تحديررد حجررم عينررة ؛ و تعترربر جررزءا مررن الكررل، فالعينررة جررزء معررين أو نسرربة معينررة مررن أفررراد ا تمررع الأصررليّ"
ذي يعتقرررد أنرّرره حجرررم مناسرررب ويمثرررل ا تمرررع المسرررتهدف بالدراسرررة تمثررريلًا الرّررفرررردًا و  38في بحثنرررا هرررذا ب الدراسرررة 
 صحيحًا. 

للتأكررد مررن  في الاسررتمارةة يرّرالميدان العلميررة مصررادر جمرع المررادةتتمثررل  أدوات جمااع المااادة العلميااة الميدانيااة: -ثالثااا
اسرتمارة في حرين  46اسرتمارة تم اسرترجاع  50تي تّم الوصول إليها في الجانب النظريّ، حيث تم توزيع الّ المعلومات 
 استمارة صالحة للتحليل الإحصائي.   38كانت منها 

 :ا( ومحورين هم5 -1ويضم الأسئلة من ) شخصيةيتعلق بالمعلومات ال جزءوتتكون هذه الاستمارة من         
 (. 17 -6ويضم الفقرات من ) بإدارة الجودة الشاملة: يتعلق الأولالمحور  -
 (.32 -18يضم الفقرات من )بالأداء التسويقي و : يتعلق الثانيالمحور  -

تررردريج مسرررتوى الإجابررة لكرررل فقررررة وفرررق مقيرراس ليكررررت إذ توزعرررت البرردائل علرررى )موافرررق بشررردة،  تمّ وقررد         
، وقرد رافرق  5وانتهاء بدرجرة  1موافق، محايد، غير موافق وغير موافق بشدة( وقد أعطيت كل إجابة رقما بدءا من 

علررى سرررية المعلومررات كررل اسررتمارة خطرراب يوضررح الهرردف مررن الدراسررة وطريقررة الإجابررة علررى الأسررئلة والتأكيررد 
 ، كما يمكن قياس اتجاهات العمال من خلال هذا السلم وفق الجدول التالي: (02 )الملحق رقم

 

 
  ليكرتمقياس  :-03- لجدول رقما

 الموافقة درجة المرجح المتوسط الرقم الإجابة خيارات
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 جدا ضعيفة 1.79 إلى 1 من 1 موافق بشدةغير 

 ضعيفة 2.59إلى 1.80 من 2 موافقغير 

 متوسطة 3.39 إلى 2.60 من 3 محايد

 عالية 4.19 إلى 3.40 من 4 موافق

 جدا عالية .5 إلى 4.20 من 5 بشدة موافق

 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالب المصدر:
 :اليةالتَّ  الأساليب الإحصائية باستخدامقمنا  فرضياتها واختبار الدراسة أسئلة عن للإجابةو 

  ؛لمتغيرات الدراسة النسبية الأهمية معرفة أجل من المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات -
 للتأكد من درجة ثبات المقياس المستخدم؛ كرومباخاختبار ألفا   -
 المقياس؛ عبارات صدق لقياس معالات الارتباط بيرسون -
 ؛لقياس الأهمية لكل عبارة الواحدة للعينة (One Sample T test) اختبار -
  .الانحدار البسيط لاختبار الأثر في فرضيات الدراسة -

 :اليالتّ  للمقياس طبقًا النسبية الأهمية مستويات تحديد تم وقد
 النسبية لمتغيرات الدراسة الأهمية: -04-الجدول رقم

 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر: 
 
 

 
 المطلب الثاني: ثبات وصدق أداة الدراسة

مجال المتوسط 
 الحسابي

إلى  1.80من  1.80إلى  01من 
2.60 

إلى  2.60من 
3.40 

إلى  3.40من 
4.20 

 5إلى  4.20

مستوى 
 التطبيق

 عالي جدا عالي متوسط ضعيف ضعيف جدا
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 الهيئة أعضاء من بمجموعة الاستعانة تمت للمقياس الظاهري الصدق من للتحقق الصدق الظاهري: -أولا
 حيث تمثلت هذه الهيئة في أساتذةوالعملية  العلمية خبرتهم من الإفادة بقصد التسيير علومقسم  إلىة المنتمي التدريسية

 .زاوش رضا، رحماني سناء، قرواط يونسهم: و  لاستمارةلكمين مح
 صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة: -ثانيا

 .إدارة الجودة الشاملةلفقرات المحور الأول:  الداخلي الاتساق صدق قياس -أ
الشاملة( ة الجود )إدارة الأول المحور فقرات من فقرة كل  بين الارتباط معاملات يبين (04دول رقم )الج
 قيمة أنَّ أي  (0.05) دلالة مستوى عند دالة الارتباط المبينة معاملات أنَّ  يبين ذيوالّ ، لفقراته الكلية والدرجة
 دلالة مستوى عند الجدولية rقيمة  من أكبر المحسوبة rوكذلك قيمة ،  0.05من قلأ فقرة لكل الدلالة مستوى
 وضعت لما الشاملة صادقة الجودة إدارة فقرات تعتبر وبذلك، 0.396 تي تساويوالّ  23 حرية ودرجة 0.05
 لقياسه.

 الشاملة( الجودة )إدارة الأول المحور فقرات من فقرة كل  الارتباط معاملات :-05-الجدول رقم 

 مستوي المعنوية معامل الارتباط الفقرة الرقم
1 A1 0.692 0.000 
2 A2 0,766 0.000 
3 A3 0,823 0.000 
4 A4 0,843 0.000 
5 A5 0,689 0.000 
6 A6 0,588 0.000 
7 A7 0,703 0.000 
8 A8 0,611 0.000 
9 A9 0,725 0.000 

10 A10 0,700 0.000 
11 A11 0,789 0.000 

12 A12 0,823 0.000 

 .0.396 تساوي  23حرية ودرجة  0.05دلالة مستوى عند الجدولية rقيمة 
 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر:
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 الأداء التسويقي.لفقرات المحور الأول:  الداخلي الاتساق صدق قياس -ب
 التسويقي( والدرجة الثاني )الأداء المحور فقرات من فقرة كل  بين الارتباط معاملات يبين (06) قم دولالج
 الدلالة مستوى قيمة أنَّ و  (0.05) دلالة مستوى عند دالة الارتباط المبينة معاملات نَّ بأ يبين ذيلفقراته، والّ  الكلية
 ودرجة 0.05 دلالة مستوى عند الجدولية rقيمة  من أكبر المحسوبة r، وكذلك قيمة  0.05من قلأ فقرة لكل
 لقياسه. وضعت لما صادقة الأداء التسويقي فقرات تعتبر ، وبذلك0.396 تي تساويوالَّ  23 حرية

 (الأداء التسويقي) الثاني المحور فقرات من فقرة كل  الارتباط معاملات(: 06) الجدول رقم
r  قيمة

 .0.396تساوي 23 حرية ودرجة 0.05 دلالة مستوى عند الجدولية
 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر:

 :الاستبيان لمجالات البنائي الصدق -ج

 مستوي المعنوية معامل الارتباط الفقرة الرقم

1 B1 0,741 0.000 
2 B2 0,728 0.000 
3 B3 0,698 0.000 
4 B4 0,652 0.000 

5 B5 0,673 0.000 
6 B6 0,798 0.000 
7 B7 0,768 0.000 

8 B8 0,730 0.000 

9 B9 0,599 0.000 

10 B10 0,839 0.000 

11 B11 0,809 0.000 

12 B12 0,668 0.000 

13 B13 0,584 0.000 
14 B14 0,626 0.000 
15 B15 6,617 0.000 
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، الاستبيان الكلية لفقرات بالدرجة الاستبيان محاور من محور كل  ارتباط مدى يبين (07) رقم دولالج
 0.05 دلالة مستوى عند الدراسة بهدف قوية علاقةا له الاستبيان محاور من محور كل  محتوى أنَّ  يبين ذيوالّ 

 r قيمة من أكبر محور المحسوبة لكل rوكذلك قيمة  ،0.05 من قلأ محور لكل الدلالة مستوى قيمة أنَّ  حيث
 .0.396تي تساوي والَّ  23ودرجة حرية  0.05الجدولية عند مستوى دلالة 

 الدراسة  الات البنائي الصدق :-07-رقم  الجدول

مستوي  معامل الارتباط عنوان المحور المحور
 الدلالة

 0.000 0,891 إدارة الجودة الشاملة 01
 0.000 0,794 الأداء التسويقي 02

 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر:

 ثبات الاستبيان: -د
تحت نفس  ، بثبات الاستبيان؛ أنها تعطي نفس النتيجة لو تم إعادة توزيع الاستبيان أكثر من مرة يقصد

وعدم تغييرها بشكل    ثبات الاستبيان يعني الاستقرار في نتائج الاستبيان نَّ إ أو بعبارة أخرى ، والشروط الظروف
وقد تم التحقق من ثبات  ،فترات زمنية معينة فيما لو تم إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال ،كبير

( يمثل معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات 08والجدول رقم ) ، استبيان الدراسة من خلال معامل ألفا كرونباخ
 :الاستبيان

 ألفا كرونباخقيمة معامل  :(08)جدول رقم 

 العبارات عدد كرونباخ  معامل ألفا المحور
 12 8120, إدارة الجودة الشاملة

 15 8990, الأداء التسويقي

 27 0,939 المجموع

 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر:
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في جميع محاور  0.6معامل الثبات ألفا كرومباخ أكبر من الحد الأدنى  ( نجد أنَّ 08من خلال جدول رقم )
 الملحق رقم)الاستبيان مما يدل على ثبات أداة الدراسة وبذلك يكون الاستبيان في صورته النهائية كما هو في 

 فرضيات.وصلاحيته لتحليل النتائج واختبار ال تأكد من صدقه وثباته كون الطالب قديو ، للتوزيع قابلاً ( 02
  ة الخاصة بالاستمارةي  عرض وتحليل نتائج البيانات الميدانالمبحث الثالث: 
 نتائج التحليل الوصفي  لعينة الدراسةالمطلب الأول: 

نترررائج التحليرررل الوصرررفي لعينرررة الدراسرررة والرّررتي تظهرررر مرررن خرررلال التكررررارات  (-03-الملحرررق رقرررم )يظهرررر         
 والنسب في الجداول التّالية:

  الجنس: -أولا
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس :-09-الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 57,9% 22 ذكر
 42,1% 16 أنثى

 100% 38 المجموع
 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  الطالب إعدادمن المصدر:
فردا يمثلون  22 نَّ إلى أ فردا 38 عددهاوالبالغ لمفردات عينة الدراسة  الوصفيّ  يشير التحليل الإحصائيّ 

  .% 42,1أنثى بنسبة   16فقد بلغ  الإناثا حجم ، أمّ %57,9حجم الذكور بنسبة بلغت 
 السن: -ثانيا

 السنتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  :-10-لجدول رقم ا
 النسبة المئوية التكرارات السن

 %21,1 8 سنة 29 إلى سنة 23 من
 %55,3 21 سنة 40 إلى سنة 30 من

 %23,7 9 سنة 40 من كبرأ
 100% 38 المجموع

 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر:
 الأفراد نَّ بأنلاحظ ، افردً  38 عددهاغ من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبال

 نجد بأنّ  ،  في حين% 21,1بنسبة قدرت بر أفراد 8سنة( بلغ عددهم  29-23بين )ذين تراوحت أعمارهم الّ 
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تي الفئة الّ  أمَّا،  %55,3ا  بنسبة قدرت بر فردً  21سنة( بلغ عددهم  40-30بين ) اتي تتراوح أعمارهالفئة الّ 
  .% 23,7بنسبة قدرت بر أفراد 9سنة فقد بلغ عددهم  40فاقت 

 :المستوى الإداري   -ثالثا
 المستوي الإداريتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب  :-11-الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرارات المستوي الإداري
 10,5% 4 مدير

 31,6% 12 قسم رئيس
 57,9% 22 مشرف
 100% 38 المجموع

 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر:
 نَّ بأنلاحظ  ا،فردً  38 عددهممن خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالغ 

ذين الّ  الأفرادفيما يخص  أمَّا،  % 10,5بنسبة قدرت بر  أفراد 4ذين يشغلون منصب مدير بلغ عددهم الّ  الأفراد
،  في حين من يشغلون منصب %31,6 ا بنسبة قدرت برفردً  12يشغلون منصب رئيس قسم فقد بلغ عددهم 

 .%57,9المشرف فقد بلغ عددهم 
 عدد سنوات الخبرة: -رابعا

 سنوات الخبرة.توزيع أفراد عينة الدراسة حسب  :-12-الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرارات عدد سنوات الخبرة

 26,3% 10 سنوات 5 من أقل
 60,5% 23 سنوات 10- 6 من

 13,2% 5 فأكثر سنة 11
 100% 38 المجموع

 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر:
  نَّ بأنلاحظ ، افردً  38 عددهاالدراسة والبالغ  من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة

ذين تتراوح الَّ  الأفراد امَّ أ ،% 26,3سنوات بنسبة قدرت بر  5ذين تقل خبرتهم عن يمثلون الأفراد الّ أفراد  10
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برتهم على خذين تزيد الَّ  الأفراد اأمَّ   %60,5بنسبة قدرت بر  فردًا 23سنوات( فبلغ عددهم 10 -6م بين )خبرته
  .ا مع يعتمد على الخبر المهنية للعامل ، كما نلاحظ أنَّ %13,2بنسبة قدرت بر  أفراد 5سنة فبلغ عددهم  11

  :المؤهل العلمي   -خامسا
 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب لمؤهل العلمي :-13- الجدول رقم

 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر:
 نَّ بأنلاحظ  ،افردً  38 عددهاغ أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عينة الدراسة والبالمن خلال الجدول 

 حاملي شهادةيخص  فيماا مَّ أ، % 68,4بنسبة قدرت بر  افرادً  26بلغ عددهم  شهادة ليسانسأصحاب 
دكتوراه فقد بلغ  شهادة في حين نجد بأن حاملي،  % 21,1بنسبة قدرت بر  أفراد 8 بلغ عددهم فقدالماجستير 
ا فردً  2 كذلك  أصحاب الشهادات الأخرى فقد بلغ عددهم أمَّا ،%5,3فرد أي ما يعادل نسبة  2 عددهم

،  وبصفة عامة ا مع يوظف فئات ذات مستوى تعليمي علمي عالي وهذا ما يسمح له %5,3بنسبة قدرت بر 
  في المؤسسة. أكثر والاستمرارلبقاء با

 وتفسير استجابات أفراد عينة مجتمع الدراسة تحليلالمطلب الثاني: 
 : إدارة الجودة الشاملة:الأولالمحور  -أولا

 المتوسطات استخدام الطالب إلى لجأ، في المؤسسة محل الدراسة الشاملة الجودة إدارةأهمية  مستوى لوصف
  التَّالي:موضح في الجدول  هو كما،  الفقرة وأهمية الفقرة معنوية Tواختبار  ةالمعياري والانحرافات الحسابية
 
 
 
 
 

 النسبة المئوية التكرارات المؤهل
 %68,4 26 ليسانس
 %21,1 8 ماجستير
 %5,3 2 دكتورة

 %5,3 2 ىأخر  شهادات
 100% 38 المجموع
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 الشاملة الجودة دارةبإلفقرات المتعلقة نتائج تحليل ا :-14- الجدول رقم

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف المعياري
 tقيمة 

 المحسوبة
مستوي 
 الدلالة

ترتيب 
حسب 
 الأهمية

مستوى 
 الأهمية

1 A1 4,1579 ,754310 9,463 ,0000 4 عالي 

2 A2 4,2368 ,675210 11,292 ,0000 2 عالي جدا 

3 A3 4,2895 ,515060 15,433 ,0000 1 عالي جدا 

4 A4 4,0789 ,712120 9,340 ,0000 5 عالي 

5 A5 4,2105 ,622020 11,997 ,0000 3 عالي جدا 

6 A6 3,7368 1,08264 4,195 ,0000 12 عالي 

7 A7 4 ,697490 8,838 ,0000 9 عالي 

8 A8 4,0789 ,539350 12,332 ,0000 8 عالي 

9 A9 4,0789 ,587320 11,324 ,0000 6 عالي 

10 A10 4,0526 ,612810 10,589 ,0000 7 عالي 

11 A11 3,8947 ,648890 8,500 ,0000 10 عالي 

12 A12 3,8684 ,704080 7,603 ,0000 11 عالي 

والانحراف المتوسط الحسابي 
 العام المعياري

4,0570 ,491330 
 

 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر:
 تراوحت حيث ،الشاملة الجودة بإدارة المتعلقة العبارات عن الدراسة عينة إجابات نّ بأيشير الجدول أعلاه 

تعمل ) A3 العبارة الأولىجاءت في المرتبة  ( فقد3.7368 – 4.2895المتغير بين ) لهذا الحسابية المتوسطات
 من المتوسط العام أكبروهو  4.2895 قدره بمتوسط حسابي (المؤسسة باستمرار على نشر ثقافة الجودة

تدعم المؤسسة العمل الجماعي )تي تنص على والّ  A6 فيما حصلت الفقرة، 0.49133 وانحراف معياري، 4.0570

، 4.0570من المتوسط العام  دنىأوهو  3.736 قدره المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابيفي  (من المنافسة بين العمال بدلاً 
   .1.08قدره وبانحراف معياري 
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كما ،  أهمية إدارة الجودة الشاملة حول الدراسة عينة نظر أفراد وجهات في التقارب كذلك  الجدول ويبين
 هناك يكن لم هأنّ  من خلال مستويات الدلالة نلاحظ حيث، الحسابية قيم المتوسطات في التقارب إلى أيضًا يشير

 وبشكل ،الفقرات إدارة الجودة الشاملة لجميعالمتعلقة  العبارات حول الدراسة عينة أفراد نظر وجهاتفي اختلافات 
المؤسسة  نَّ ألى إويعود هذا  ،اعاليً  الدراسة كان عينة نظر وجهة إدارة الجودة الشاملة من مستوى بعد أن يتبين عام

 وهي، اليوم اتالمؤسس لتحقيقها سعىت تيالَّ  التنافسية السباقات الشاملة أحد محل الدراسة تعتبر إدارة الجودة
 .السوق في والريادة التميز المستهلكين وتحقيق تستخدمه لجذب مهم تنافسي سلاح

  .المحور الثاني: الأداء التسويقي -ثانيا
 المتوسطات استخدام الطالب إلى لجأ، في المؤسسة محل الدراسة الشاملة الجودة إدارةأهمية  مستوى لوصف

  التَّالي:موضح في الجدول  هو كما،  الفقرة وأهمية الفقرة معنوية Tواختبار  ةالمعياري والانحرافات الحسابية
 التسويقي لأداءبا لفقرات المتعلقةنتائج تحليل ا: -15-الجدول رقم 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة 

 المحسوبة
مستوي 
 الدلالة

ترتيب 
حسب 
 الأهمية

 مستوى الأهمية

1 B1 3,8421 0,78933 6,577 0,000 14 عالي 

2 B2 4 0,61512 10,021 0,000 11 عالي 

3 B3 4 0,56949 10,824 0,000 10 عالي 

4 B4 4,1316 0,52869 13,194 0,000 4 عالي 

5 B5 3,9737 0,71610 8,382 0,000 12 عالي 

6 B6 3,9474 0,73328 7,964 0,000 13 عالي 

7 B7 4,1053 0,64889 10,500 0,000 7 عالي 

8 B8 4,1579 0,59395 12,017 0,000 1 عالي 

9 B9 4,1579 0,75431 9,463 0,000 3 عالي 

10 B10 4,1053 0,55941 12,179 0,000 6 عالي 

11 B11 4,0789 0,63167 10,529 0,000 8 عالي 

12 B12 4,0789 0,67310 9,881 0,000 9 عالي 
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13 B13 4,1053 0,64889 10,500 0,000 5 عالي 

14 B14 3,3947 1,17495 2,071 0,045 15 عالي 

15 B15 3,4211 1,15388 2,249 0,031 8 عالي 

والانحراف المتوسط الحسابي 
 العام المعياري

3,9667 0,49883 
 

 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر:
 

 تراوحت حيث التسويقي بالأداء المتعلقة العبارات عن الدراسة عينة إجابات نبأيشير الجدول أعلاه 
تي والّ  B8العبارة  الأولىجاءت في المرتبة  ( فقد3.3947 – 4.1579المتغير بين ) لهذا الحسابية المتوسطات
من المتوسط  أعلىوهو  4.157بمتوسط حسابي  (تؤدي برامج العمل هذه إلى زيادة كفاءة منتجات المؤسسة)تنص على 

يؤدي التقييم )تي تنص على والّ  B14فيما حصلت الفقرة  ،0.5939 قدره وانحراف معياري 3.9667 العام

وهو  3.3947 قدره المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابيعلى  المستمر للأداء التسويقي إلى التقليل من المشاكل التي تواجهه(
 .1.1538قدره معياري وبانحراف  3.9667دني من المتوسط العام أ

 يشير، كما الأداء التسويقيأهمية  حول الدراسة عينة نظر أفراد وجهات في التقاربكذلك   الجدول ويبين
 هناك يكن لم هأنّ من خلال مستويات الدلالة  نلاحظ حيث، الحسابية قيم المتوسطات في التقارب إلى أيضًا

 نَّ بأ حيث نلاحظ التسويقي بالأداء المتعلقة العبارات حول الدراسة عينة أفراد نظر وجهاتفي اختلافات 
 نظر وجهة من التسويقي مستوى الأداء أنَّ  يتبين عام وبشكل ،الفقرات لجميع 0.05 من أقل الدلالة مستويات

  .اعاليً كان   الدراسة عينة
 

 اختبار فرضيات الدراسة المطلب الثالث: 
 أو قبول مدى اختبار على الفقرة هذه تركزت مهمة حيث، الدراسة فرضيات اختبار على الجانب هذا عمل الطالب في

 :يلي كما  وذلك الدراسة فرضيات رفض
إدارة المؤسسة محل الدراسة وتطبيق إدارة الجودة بين التزام توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  :الأولىالفرضية الفرعية  -أولا

 الشاملة.

𝐻0 الشاملة الجودة إدارة وتطبيق الدراسة محل المؤسسة إدارة التزام بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد: لا   . 

𝐻1 :الشاملة الجودة إدارة وتطبيق الدراسة محل المؤسسة إدارة التزام بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد   . 
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 الشاملة الجودة إدارة وتطبيق الدراسة محل المؤسسة إدارة التزاممعامل الارتباط بين : (16)الجدول رقم 

 معامل الارتباط المجال
R 

 معامل التحديد
2R 

 القيمة الاحتمالية
sig 

 إدارة تطبيقب الدراسة محل المؤسسة إدارة التزام
 الشاملة الجودة

,6170 ,2570 0,000** 

 α =0,01مستوى دلالة  عند إحصائيا دال الارتباط **
 .SPSSمخرجات من برنامج بالاعتماد على  من إعداد الطالبالمصدر:

 الجودة إدارة تطبيقب الدراسة محل المؤسسة إدارة لتزامالمتعلق بامعامل الارتباط  نَّ بأمن خلال نتائج الجدول نلاحظ 
  0,01قل من مستوي الدلالة أوهي  0.000( تساوي sigالقيمة الاحتمالية ) نَّ أو  0.617يساوي  الشاملة
α=   ا مَّ أ ،الشاملة الجودة إدارة تطبيقب الدراسة محل المؤسسة إدارة التزام علاقة طردية بين يدل على وجودوهذا

 إدارة تطبيقعلى  الدراسة محل المؤسسة إدارةمدى تأثير يفسر  وهذا 0.257بلغت قيمته فقد معامل التحديد 
 قبول الفرضية: وعليه يمكن %25.7بنسبة  الشاملة الجودة
𝑯𝟏: الجودة الشاملة إدارة تطبيقب الدراسة محل المؤسسة إدارة بين التزام وجد علاقة ذات دلالة إحصائيةت. 
الشاملة بالمؤسسة محل بين تطبيق إدارة الجودة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  :الثانيةالفرضية الفرعية  -ثانيا

  .الدراسة وتحسين الأداء التسويقي
𝐻0 بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة محل الدراسة وتحسين الأداء علاقة ذات دلالة إحصائية  توجد: لا

  التسويقي.
𝐻1 :وتحسين الأداء بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة محل الدراسة علاقة ذات دلالة إحصائية  توجد

  التسويقي.
 
 
 
 



عيسى دراسة ميدانية في مؤسسة مطاحن الرياض بسيدي                                     الفصل الثالث:   

 
65 

 التسويقي الأداء وتحسين الشاملة الجودة إدارة تطبيقمعامل الارتباط بين : -17-الجدول رقم 

 معامل الارتباط المجال
R 

 معامل التحديد
2R 

 القيمة الاحتمالية
sig 

 وتحسين الشاملة الجودة إدارة تطبيق
 التسويقي الأداء

,5200 ,1570 0,001** 

 α =0,01مستوى الدلالة  عند إحصائيا دال الارتباط **
 محل بالمؤسسة الشاملة الجودة إدارة تطبيق معامل الارتباط بين نَّ بأمن خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ 

قل من أوهي  0.001( تساوي sigالقيمة الاحتمالية ) نَّ أو  0.520التسويقي يساوي  الأداء وتحسين الدراسة
 محل بالمؤسسة الشاملة الجودة إدارة تطبيق علاقة طردية بين يدل على وجودوهذا  α= 0,01 مستوي الدلالة

 نَّ بأيفسر  وهذا 0.157بلغت قيمته  فقد عامل التحديدبم فيما يتعلق اأمَّ  التسويقي، الأداء وتحسين الدراسة
وعليه يمكن قبول  %15.7بنسبة  التسويقي الأداءيؤثر على  الدراسة محل بالمؤسسة الشاملة الجودة إدارة تطبيق

 الفرضية:
𝑯𝟏: الأداء وتحسين الدراسة محل بالمؤسسة الشاملة الجودة إدارة تطبيق بينوجد علاقة ذات دلالة إحصائية ت 

 .التسويقي
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 خلاصة الفصل: 

 هذاالجانب النظري في الفصلين الأول والثاني حاولنا ومن خلال هذا الفصل إسقاط  إلى بعد أن تطرقنا
 إدارةمطاحن وحدة الرياض بسيدي عيسى، قصد الاطلاع على مدى التزام المؤسسة بتطبيق على مؤسسة الجانب 

 ك من خلالذل ، وقد تممن جهة أخرى لأداء التسويقيبا من جهة، ومدى علاقة هذه الأخيرة الجودة الشاملة
، وتحليل هذا الاستبيان لاختبار فرضيات تمع الدراسةمج منبالاستبيان كأداة أساسية في جمع البيانات  الاستعانة

 ؛ حيث ومن خلال هذا التحليل توصلنا إلى أنَّ الإحصائيةمن خلال استخدام العديد من الأدوات  هذه الدراسة
 تهملكسب ثق المقدمة لزبائنها تحقيق جودة عالية في المنتجات وذلك من خلا ئهاا لتحسين أداالمؤسسة تسعى دومً 

الي زيادة حجم المبيعات والحفاظ على مركزها التنافسي، ولكي تحقق أعلى نسبة من متطلبات المستهلك وبالتَّ 
 تطبيق إدارة الجودة الشاملة.دائما الالتزام بوجب عليها 
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 الخاتمة:
 في تحسين التسيير أهمية إتضح الثاني، و الأول الفصلين في ةالنظري  بعد ما تم التطرق الى مختلف الجوانب

أما في ما يخص الجانب التطبيقي بعد الدراسة الميدانية كان يهدف  أدائها، مستوى لرفع الاقتصادية، المؤسسات
الى تحديد العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التسويقي وبعد القيام بمختلف الإختبارات الإحصائية اللازمة 

 تمكنت من تأكيد صحة الفرضيات السابقىة ـعلى بيانات الدراسة الميدانية 
في المؤسسة مطاحن الرياض يعد من أهم المتغيرات التي تساهم  الجودة الشاملة إدارة تطبيق أن الدراسة أثبتت كما

 .في تحسين الأداء التسويقي
 النتائج: -أولا  

 وفي مايلى سوف نستعرض النتائج التى توصلنا إليها من خلال الدراسة البحثية:
 دارة الجودة الشاملةإتزام المؤسسة محل الدراسة و تطبيق الدلالة  إحصائية بين  ذاتالفرضية الأولى: توجد علاقة 

بواسطة برنامج الحزمة  الاستبيانالمحور الأول من  تحليل بيانات  واستنادا الى النتائج المتوصل اليها عن طريق
 حيث تؤكد صحة الفرضية وتوصلنا الى: spssالإحصائيىة 

 أن الإدارة العليا  للمؤسسة تدرك مدى أهمية الجودة 
 تعمل إدارة المؤسسة  بإستمرار على نشر ثقافة الجودة 
 المؤسسة تتبنى مبدأ التحسين المستمر في عملها وذالك من خلال التركيز على العملية الإنتاجية 
 أن الإدارة العليا للمؤسسة تلتزم بتطبيق سياسة الجودة الشاملة 
 أن المؤسسة تركز في عملها على متطلبات العميل 

علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة الجودة الشاملة محل الدراسة وتحسين الأداء الفرضية الثانية: توجد 
 التسويقي ـ

واستنادا الىالنتائج المتوصل اليها عن طريق تحليل بيانات المحور الثاني من الإستبيان بواسطة برنامج الحزمة 
 لى:حيث تؤكد صحة الفرضية وتوصلنا ا spssالإحصائية 

 تؤدي برامج العمل الى زيادة كفاءة منتجات المؤسسة 
 تؤدي برامج العمل الى زيادة فاعلية المؤسسة في تحقيق أهدافها 

 :الإقتراحات -ثانيا 

 تحدث أن شأنها من التي التوصيات بعض صياغة يمكننا عليها المتحصل النتائج ظل في
 :وهي الشاملة الجودة إدارة تطبيقالى  سعت التية بالمؤسس إيجابي تغيير
 على المؤسسة أن تدعم العمل الجماعي بدلا من المنافسة 

 على المؤسسة أن تفوم بتطبيق أدوات إدارة الجودة الشاملةفي عملها 
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 يجب على المؤسسة أن تستخدم أساليب ادارة الجودة الشاملة 

  أن تقوم المؤسسة بمراقبة الإداء التسويقي بصفة مستمرة 

  على المؤسسة أن تقوم بوضع برامج عمل لدعم الإنحرافات الإيجابية 

 :دراسةلأفاق ا-ثالثا
 الإقتصادية. دور إدارة الجودة الشاملة في خلق الميزة تنافسية مستدامة بالمؤسسة -
 دور ادار الجودة الشاملة في تحسين اداء المؤسسة وكسبها الميزة التنافسية. -
 على الميزة التنافسية.تأثير ادارة الجودة الشاملة  -
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 2الملحق رقم: 
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة المسيلة
 .الاقتصاديةدور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة عنوان الموضوع: 

 قائمة استقصاء

والتي تدخل ضمن متطلبات تحضيري لرسالة الماستر بكلية  أتشرف بوضع هذه القائمة الاستقصائية بين أيديكم،
وأحيطكم علما بأن كل ما تدلون به سيتم  ،قسم التسيير تجارية وعلوم التسيير بجامعة المسيلةالقتصادية و الاعلوم ال

هذه القائمة  أسئلةمن سيادتكم التكرم بالإجابة على  أرجووعليه  علمي وبشكل سري، إطارالتعامل به في 
 وتقبلوا مني فائق الاحترام والتقدير . ستقصائية، وأشكر لكم تعاونكم،الا

 التي تنطبق عليك: الإجابةعلى  (×) الرجاء وضع علامة
 المعلومات الشخصية: -أولا
 أنثى                  ذكر              الجنس:                 -1
 سنة   40 من برأك     سنة        40 –سنة  30                سنة29 -سنة 23من      السن:     –2
  مشرف                   رئيس قسم                 مدير             المستوى الإداري: -3
 سنة فأكثر   11      سنوات       10 – 6من       سنوات فأقل       5       :عدد سنوات الخبرة -4  
 شهادة أخرىدكتوراه                         ماجستيرليسانس                   العلمي: المؤهل  -5  

 المحور الأول: إدارة الجودة الشاملة -ثانيا
 
 الرقم

 
 الفقرة

موافق 
 بشدة

 
 موافق

 
 محايد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      تلتزم الادارة العليا في المؤسسة بتطبيق سياسة الجودة الشاملة 6
       تدرك الادارة العليا في المؤسسة أهمية الجودة 7
      تعمل المؤسسة باستمرار على نشر ثقافة الجودة 8
      تركز المؤسسة في عملها على متطلبات العميل 9
وذلا  مان لا ل  تتبنى المؤسسة مبدأ التحسين المستمر في عملهاا 10

 التركيز على العملية
     

      المؤسسة العمل الجماعي بين العمال بدلا من المنافسةتدعم  11
     تاااادريبهم ماااان لاااا ل  المؤسسااااة علااااى المااااوارد البشاااارية وال فاااااءاتتركااااز  12



 تقنيات وأدوات إدارة الجودة الشاملة باستمرار على استخدام
المؤسسة بمبدأ الوقاية بدلا من التفتيش من ل ل اساتخدام  تعمل 13

 طرق مراقبة الجودة
     

      تقوم المؤسسة باتخاذ القرارات بناء على الحقائق والبيانات 14
      توفر المؤسسة نظام فعال للمعلومات والاتصال 15
      تستخدم المؤسسة أدوات إدارة الجودة الشاملة في عملها 16
      تستخدم المؤسسة الأساليب الداعمة لإدارة الجودة الشاملة 17
 المحور الثاني: الأداء التسويقي. -ثالثا

 
 الرقم

 
 الفقرة

موافق 
 بشدة

 
 موافق

 
 محايد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      تقوم المؤسسة بمراقبة الأداء التسويقي بصفة مستمرة 18
تقاااوم المؤسساااة باساااتخدام الطااارق المختلفاااة للقياااام بعملياااة الرقاباااة  19

 على الأداء التسويقي
     

      بصفة دورية الفعلي تقوم المؤسسة بقياس الأداء التسويقي 20
تقاااااوم المؤسساااااة بتحدياااااد الانرافاااااات النا اااااة عااااان قيااااااس الأداء  21

 التسويقي بصفة دورية
     

      عمل لتصحيح الانرافات السلبية  تقوم المؤسسة بوضع برامج 22
      زيادة الحصة السوقية للمؤسسة إلى هذه العمل برامج تؤدي 23
زيادة فاعليااااة المؤسسااااة في  قيااااق  إلى هااااذه العماااال باااارامج تااااؤدي 24

 أهدافها
     

      منتجات المؤسسة كفاءةزيادة   إلى هذهالعمل برامج  تؤدي 25
كفااءة السياساة الساعرية المتبعاة زيادة   إلى هاذه العمال برامج تؤدي 26

  من طرف المؤسسة
     

كفاءة سياسة التوزيع المتبعاة مان زيادة   إلى هذه العمل برامج تؤدي 27
 طرف المؤسسة

     

كفاااءة سياسااة الااترويج المتبعااة زيادة   إلى هااذه العماال باارامج تااؤدي 28
 من طرف المؤسسة

     

      رضا العميل زيادة إلى هذه العمل برامج تؤدي 29
       في ربحية المؤسسة زيادةال إلى هذه العمل برامج تؤدي 30
يااؤدي التقياايم المسااتمر لااسداء التسااويقي إلى التقلياال ماان المشاااكل  31

 التي تواجهه
     

يجابية تقوم المؤسسة بوضع برامج عمل  لدعم الإنرافات الإ       32 

 



 



3ملحق رقم :ال  
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 57,9 57,9 57,9 22 ذكر 

 100,0 42,1 42,1 16 انثي

Total 38 100,0 100,0  

 

 
 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,1 21,1 21,1 8 سنة 29 الي سنة 23 من 

 76,3 55,3 55,3 21 سنة 40 الي سنة 30 من

 100,0 23,7 23,7 9 سنة 40 من اكبر

Total 38 100,0 100,0  

 

 
 الاداري_المستوي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,5 10,5 10,5 4 مدير 

 42,1 31,6 31,6 12 قسم رئيس

 100,0 57,9 57,9 22 مشرف

Total 38 100,0 100,0  

 

 
 الخبرة_سنوات

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 26,3 26,3 26,3 10 سنوات 5 من أقل 

 86,8 60,5 60,5 23 سنوات 10ال 6 من

 100,0 13,2 13,2 5 فأكثر سنة 11

Total 38 100,0 100,0  

 



 
 التعليمي_المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 68,4 68,4 68,4 26 ليسانس 

 89,5 21,1 21,1 8 ماجيستير

 94,7 5,3 5,3 2 دكتورة

 97,4 2,6 2,6 1 اخري شهادات

5,00 1 2,6 2,6 100,0 

Total 38 100,0 100,0  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

A1 38 4,1579 ,75431 ,12237 

A2 38 4,2368 ,67521 ,10953 

A3 38 4,2895 ,51506 ,08355 

A4 38 4,0789 ,71212 ,11552 

A5 38 4,2105 ,62202 ,10091 

A6 38 3,7368 1,08264 ,17563 

A7 38 4,0000 ,69749 ,11315 

A8 38 4,0789 ,53935 ,08749 

A9 38 4,0789 ,58732 ,09528 

A10 38 4,0526 ,61281 ,09941 

A11 38 3,8947 ,64889 ,10526 

A12 38 3,8684 ,70408 ,11422 

B1 38 3,8421 ,78933 ,12805 

B2 38 4,0000 ,61512 ,09979 

B3 38 4,0000 ,56949 ,09238 

B4 38 4,1316 ,52869 ,08577 

B5 38 3,9737 ,71610 ,11617 

B6 38 3,9474 ,73328 ,11895 

B7 38 4,1053 ,64889 ,10526 

B8 38 4,1579 ,59395 ,09635 

B9 38 4,1579 ,75431 ,12237 

B10 38 4,1053 ,55941 ,09075 

B11 38 4,0789 ,63167 ,10247 

B12 38 4,0789 ,67310 ,10919 

B13 38 4,1053 ,64889 ,10526 

B14 38 3,3947 1,17495 ,19060 

B15 38 3,4211 1,15388 ,18718 

 07970, 49133, 4,0570 38 الشاملة_الجودة_ادارة

 08092, 49883, 3,9667 38 التسويقي_الاداء

 

 

 

 

 



 
Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

A1 9,463 37 ,000 1,15789 ,9100 1,4058 

A2 11,292 37 ,000 1,23684 1,0149 1,4588 

A3 15,433 37 ,000 1,28947 1,1202 1,4588 

A4 9,340 37 ,000 1,07895 ,8449 1,3130 

A5 11,997 37 ,000 1,21053 1,0061 1,4150 

A6 4,195 37 ,000 ,73684 ,3810 1,0927 

A7 8,838 37 ,000 1,00000 ,7707 1,2293 

A8 12,332 37 ,000 1,07895 ,9017 1,2562 

A9 11,324 37 ,000 1,07895 ,8859 1,2720 

A10 10,589 37 ,000 1,05263 ,8512 1,2541 

A11 8,500 37 ,000 ,89474 ,6815 1,1080 

A12 7,603 37 ,000 ,86842 ,6370 1,0998 

B1 6,577 37 ,000 ,84211 ,5827 1,1016 

B2 10,021 37 ,000 1,00000 ,7978 1,2022 

B3 10,824 37 ,000 1,00000 ,8128 1,1872 

B4 13,194 37 ,000 1,13158 ,9578 1,3054 

B5 8,382 37 ,000 ,97368 ,7383 1,2091 

B6 7,964 37 ,000 ,94737 ,7063 1,1884 

B7 10,500 37 ,000 1,10526 ,8920 1,3185 

B8 12,017 37 ,000 1,15789 ,9627 1,3531 

B9 9,463 37 ,000 1,15789 ,9100 1,4058 

B10 12,179 37 ,000 1,10526 ,9214 1,2891 

B11 10,529 37 ,000 1,07895 ,8713 1,2866 

B12 9,881 37 ,000 1,07895 ,8577 1,3002 

B13 10,500 37 ,000 1,10526 ,8920 1,3185 

B14 2,071 37 ,045 ,39474 ,0085 ,7809 

B15 2,249 37 ,031 ,42105 ,0418 ,8003 

 1,2185 8955, 1,05702 000, 37 13,262 الشاملة_الجودة_ادارة

 1,1306 8027, 96667, 000, 37 11,946 التسويقي_الاداء
 

 

 



 

 
Corrélations 

 الجودة_ادارة المؤسسة_التزام 

 **Corrélation de Pearson 1 ,617 المؤسسة_التزام

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 38 38 

 Corrélation de Pearson ,617** 1 الجودة_ادارة

Sig. (bilatérale) ,000  

N 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

Corrélations 

 التسويقي_الاداء الشاملة_الجودة_ادارة 

 **Corrélation de Pearson 1 ,520 الشاملة_الجودة_ادارة

Sig. (bilatérale)  ,001 

N 38 38 

 Corrélation de Pearson ,520** 1 التسويقي_الاداء

Sig. (bilatérale) ,001  
N 38 38 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 
 
 
 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,520a ,270 ,250 ,43211 

a. Prédicteurs : (Constante), الشاملة_الجودة_ادارة 

 

 

 

 

 



ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,485 1 2,485 13,308 ,001b 

Résidus 6,722 36 ,187   

Total 9,207 37    

a. Variable dépendante : التسويقي_الاداء 

b. Prédicteurs : (Constante), الشاملة_الجودة_ادارة 

 

 
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,827 ,591  3,092 ,004 

 001, 3,648 520, 145, 527, الشاملة_الجودة_ادارة

a. Variable dépendante : التسويقي_الاداء 

 
 



 

 

Abstract: 
This study aimed to identify the role of total quality management to improve 
marketing performance in the economic foundation and test the relationship between 
total quality management standards (focusing on the workers, to achieve customer 
satisfaction) and improve marketing performance in the economic institution, where we 
used descriptive and analytical approach in the theoretical side, but the practical side we 
relied on a statistical approach, using a questionnaire (scale) to gather information and 
data, where 38 questionnaire was distributed, and used the program 
Spss Statistical Package for the survey analysis, the study found  number of results, 
including: 
- The study showed that unit Riyadh Mills Sidi Aissa is committed to the application 
of total quality management in order to achieve the quality of service and continuous 
improvement. 
- Also it showed that the application of total quality management standards have a 
strong correlation statistically significant direct correlation with the improvement in 
economic performance in the marketing organization relationship. 

 
:الملخص  

ؤسسة الإقتصادية في المدور ادارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء التسويقي  على هدفت هذه الدراسة الى التعرف   
ين تحسين الأداء التسويقي وإختبار العلاقة بين معايير إدارة الجودة الشاملة)التركيز على العاملين،تحقيق رضا العملاء ( وب

ب التطبيقي اعتمدنا على ،حيث استخدمنا المنهج الوصفي التحليلي في الجانب النظري، أما الجانفي المؤسسة الإقتصادية
استبيان،واستعمل برنامج 38المنهج الإحصائي،باستخدام الإستبيان)المقياس(في جمع المعلومات و البيانات، حيث وزع   

 من النتائج أهمها:في تحليل الإستبيان، وتوصلت الدراسة ال عدد Spssالحزمة الإحصائية 
أن مطاحن وحدة الرياض بسيدي عيسى تلتزم بتطبيق إدارة الجودة الشاملة بغية تحقيق جودة الخدمة  الدراسة بينت -

 و التحسين المستمر.
قوية ذات دلالة إحصائية مع تحسين في  كما بينت أن تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة لها علاقة ارتباطية طردية -

 الأداء التسويقي في المؤسسة الإقتصادية.



 


