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 تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون

 بحث تحليلي لآراء عينة في قطاع الاتصالات)شركة آسيا سيل في كربلاء(

The Effect of Comprehensive Quality Management Practices in Achieving Customer 
Satisfaction -Analytical research of the opinions of a sample in the telecommunications 

sector: Asia Cell Company in Karbala 
 

 

 

 
 المستخلص: 

يسععععلبحث إلىحد بحة ثلععععزحث المعرثيحث اللمنزح عرحاتحااا لععععايحدةث احث   ةاحث اععععاابزححب رععععاحث ر   ح ا  إا  اح لععععإ نزح
منسعععععع لحاغحث ا اللثيحث المنزحث ا  ببزيحيح للىحيايتحمنتيلحان  ايحبيتاايحيايتح  حمباتحواغايحب ؤإايحا لععععععسععععععزح

دةث احث   ةاحث اعععاابزح تحشحااعععا ازحث لاابلتحيحملسعععلتحاسععع الحيحمت   ححز   ح اعععيرح  معععرحاتحث انا سعععلتيحب  ح  لاة
ث لعاابلتحيحملارح ببحث ر   حيحة لحثدةث احث لبنعاحأح اعاح  لعاةح رعععععععععععععععاحث ر   ح تحشحث  ناعزحث ا  ،لعزحيث  ناعزحث اعت اعزحيح

 لامصععا(يأحيحب،تحم  ععرحث اطا نزحثبح تمحث اطا نزحأحبملحمطالقحث إلىح ببح لنزحاتحث لاابلتح تششععلازحيلععناحلععلرح
ث إلىحد بحا ا  زحاتحث(لععععع ن اغايحاا حاتح  اباح  عععععإلدحااا لعععععزحدةث احث   ةاحث اعععععاابزحث نمعععععنزحث لعععععالعععععنزح تح
ث اعععلاايح  لنلقح رعععاحا لعععسعععزحز   حاتح غرحث انا سعععزح تحث لععع ثلحث لا انزح تحدرحث  الرلثيحث لتةتاحث  تح ث ندح لمزح

ث ابازحث لارح ببحم  نفحا لعععسعععزحز   ح ببح  انزحااا لعععايحدةث احث   ةاحث اعععاابزحث  صعععننغحث لتة زيحباتحث    عععنايح
 ااح هحاتح  انزحااللاح تحثلعععععع الث  زحث اععععععلثوح تحاا زحث ب،ايحب،بزحث  عببزحث  سعععععع   نزحبثلعععععع الث  زحث للا،زح لتحث اععععععلازح

حبث ر   .
Abstract 
The research aims to study the knowledge foundations of each of totalحPractices quality 
management and customer satisfaction as a priority consistent with the various 
environmental variables, so that products and services can be provided that can meet the 
needs and desires of customers better than competitors, and the dimensions of total quality 
management are (employees participation, continuous improvement , employee training, 
customer focus, senior management support (either the dimensions of customer satisfaction 
are (expected value, perceived value, conformity or non-conformity). The conclusions were 
the most important of which TQM became the main issue in organizations to achieve 
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customer satisfaction in order to compete in global markets in light of the many changes 
that accompanied the modern manufacturing environment. Purchase at all times, low 
marketing costs, and continuity of the relationship between the company and the customer. 

 المقدمة
  عإلدح ابنزحث  الللح تحث  ،دحث لا تحو انزح(ح تحانباح سعا حث  الللثيحث ا سعا  زح تحث المزحث  ا غنزحبث تثيبنزححححح
وتثحلععع ثوحب تحدرح الحث فلبيحتنايحث  لحث انالعععإزحث  صعععإزح لابنايحماللحبثلعععغح تح للحث ونا حماعععارحح بب

غروحاتحث ا لععسععزحز   حب وناكاحيي  حث  اللحغا مح  انغح غرثوحث ا لععسععزحز   يحمل الحث   ةاحث اععاابزح تح صععلكاح اثح
ث اععلاايحثدك اغنزحبث  تانزح تحث لا لحولىحدكباحمل الحث لععالح  انتحث   ا اح لتحث تب يحب تحث  تحمنل حك اأح بح اععرح

بلععععععلبزح،  زح ولثزح رععععععاحث ر   حبز اةاحثدك اكحبم  نلحث  عا نفحبملنلقحث ل أيحولىحمفبلح  حث   ةاحث اععععععاابزح تح
بث  تازحغانغحث  وتثيحبث،سامحث الازحث لالراحث لالنزحث  تحمل اتح بلباحث الازحاتح غرحملسلتحبمط  لحغ ةاحث سبلزح

ثي لا باحبمالر احب تحمن عحث  تاايحث انتازحيا ععععععععععععععزح تحدرحث  لتيايحث صععععععععععععععةإزحث  تحم ثغبباحاتحولىحز اةاحوتاح
ث انا سعععزح الععع الث ح اثحثدبا ح  عععإلدحث ا لعععسعععزحم  تحث  ااااح زالح عسععع ح رعععاحث ر   ح الععع الث حب   ح  نتيلحان  ح

الععع حب ا   ةاحث انالعععإزحب ا،رحمعببزحااينزيحب ي  ح اثحث إلىحاتحشث سعععبلزحبث  تازأح تحث  ،دحث انالععع حب ا سعععللحث ان
ثلاثحاإاوىحولىحمطللحث اإلىحث ب حد بحانب نزحث إلىح ااحث اإلىحث  اكتحمطل قحد بحث  اك حث نفلمحاتحث إلىحح

درعععععا زحد بحشااا لعععععايحدةث احث   ةاحث اعععععاابزحب رعععععاحث ر   حأح ااحث اإلىحث  ا ىح  طل قحد بحث  ن حث لابتح بإلىح ا
حث(ل ن اغايحبث    نايحث  ا زح ا إلىح.حح

 المبحث الأول
 ) منهجية البحث ( 

 أولا: مشكلة البحث 
معاتحااععيبزحث إلىح تحان نزحمنبلاح  لاةحااا لععايحدةث احث   ةاحث اععاابزح ببح رععاحث ر   حب ببحث ن ثوتحثدةث  زحححححح

حالازحيلناحللرح لامصا(يأحبةب  اح تحملنلقحاس   ايح ا نزحاتحث لرا:ح ش
 ب ايتحمب نصحاايبزحث إلىحاتحيلا حث  ساؤ(يحثلآمنز:حححححححححححح

حث   ةاحث ااابزح؟حااا لايحدةث ا رحما ب حث ا لسزحث اإل ثزحح-1
  رح ناكحثة ثكحراتح ؤ زحث لارحث اإل ثح لراحث ر   حباتىح  انزح تحثل تثازحك اوز؟حح-2
  رحمسبلحااا لايحدةث احث   ةاحث ااابزح تحملنلقح راحث ر   ح تحث الارحث اإل ثز؟ح-3
 ث اإل ثح؟ح رحم غتح لا،زحث مإاطحبماثللح لتحااا لايحدةث احث   ةاحث ااابزح تحملنلقح راحث ر   ح تحث الارحح-4

 ثانيا : أهمية البحث 
مالزح  انزحث إلىحاتحيلا ح ثلح  لاةحااا لعععععععايحدةث احث   ةاحث اعععععععاابزح تحملنلقح رعععععععاحث ر   يح ا  حلعععععععل  لح، ث تحح

يسعععع لشععععتح باحث لااب  حث النل  ح تحمط  لحبملسععععلتحث  تاايحث ابننزيحب ا طإغح ا حث إلىحةإلىح تح  لحث نمععععاياحث  تح
مصعععععا(ييحباا باحاتحماثللحااللح ببح لمزحث لارحب ببح ةثشباح اعععععيرح امحبث، نايح للحث  اللثيحم ثغبباحشعععععلاايحث(

ث  ا غنزحبث  تحيايتحثل نإابباحاتح،ارحث ر   ح  ا تحمط  ل ايحبملبلرحثدةث احث لبناح ببحثل  تثمحابب محااا لايحدةث اح
حث   ةاحث ااابزح غرحملنلقح راحث ر   .

ح

 حث ثالثا : أهداف الب
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ةبتيحث إلىحث تحما نصحث للا،زح لتحااا لايحدةث احث   ةاحث ااابزح تحملنلقح راحث ر   حب ايتحثيماأح  تثيح
حث إلىح الآمت:

حث  لليح ببحاتىحاسا ازحااا لايحدةث احث   ةاحث ااابزح تحملنلقح راحث ر   حث تثيبت.ح-1
ث  ،دحث لازمحدماامحابامحث لارح تحث  ،دحث انال ح لراحملتةتحاتىحاسا ازحااا لايحدةث احث   ةاحث ااابزح  نبلرح-2

حث ر   حث تثيبت.
ملل فحدةث احث الارحث اإل ثح ابب مشحااا لعععععععايحدةث احث   ةاحث اعععععععاابزحب رعععععععاحث ر   أحبرعععععععلب احمطاننباح  لنلقح-3ح

 ث  رثااحثغ ااعناحثم الحث المز.ح
لح لتحثدةث احث لا التح تحث الارحث اإل ثحاتحيلا حغلرح ابنزحمانتحاتيرح رععععععععععاحث ر   حثنا زحمنفنانزحان اععععععععععحح-4

 ددبا حالالتحمانتحاتيرح راحث ر   حبااحونن هحث  لا بايحاتحك اوايح سا حماننزح تحا  بفحاناةةتحث لار.
حث  لليح ببحبانلزحث للا،زحبث  اثللح لتحااا لايحدةث احث   ةاحث ااابزحبملنلقح راحث ر   ح تحث الارحث اإل ث.-5
نتيلحا ا  زحاتحث    ععنايحبث(لعع ن اغايحث  تحلعع يحة   ععرحث لباحث إاو لتح با لععسععزحث اإل ثزح ببحكل حيايح.حم6

حبث الاايحث(يلىح ببحكل ح ام.
حرابعا : فرضيات البحث 

حيس نتحث إلىح ببح لرل لتح لالل لتحب ااحاالآمت:حححح
إحصييييا ية مما ممارإييييات إدارة الجودة الشيييياملة ورضييييا لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة الفرضييييية الر يسيييية الأول : 

 ( الزبون 
 الفرضية الر يسة الثانية ) لا تؤثر ممارإات إدارة الجودة الشاملة في تحقمق رضا الزبون (  

حخامسا : حدود البحث 
ث لعععععتبةحث اياكنعععععزح:حم ا عععععرحث لعععععتبةحث اياكنعععععزح بإلعععععىحشعععععلازحيلعععععناحلعععععلرح لامصعععععا(يحشح عععععلعحاعععععل لاوحأحث لعععععا التحح-1

 ععععتحث اععععلازحح اععععللحدغععععلثوحث  اكعععع حث الععععتثكتحيحب،ععععتحمععععلحثي نا  ععععاح اععععاحماععععيبهحاععععتح  انععععزحاالععععلاح ععععتح،طععععاعحشععععلاايح
 ىح ععععا تحاععععتحث سععععالزحغلععععتاحح ععععتحث(مصععععا(يحب اععععاحم ا ععععغح ععععهحاععععتحابععععاواحب،ا بنععععزحاينبععععاحاععععتحث لصعععع  ح بععععبحاسعععع 

حث س ل.حح
ث لععععععتبةحث رااكنععععععزح:ح نععععععتح ك ععععععريح ابنععععععزحغاععععععغحث اناكععععععايح ب اكعععععع حث لابععععععتحاععععععتحيععععععلا حبععععععلأحثلعععععع اا اححثلعععععع انا حح-2

ح.2023\ح2ح\1د بحح2022\12ح\1 بلاابلتحبثدةث  لتح تح لنزحث إلىحبيلا ح  لاح
 اإل ثععععععزحبث  ععععععتحثي لعععععععليح اععععععيرح،صععععععتمحث ثح بععععععع ح.حث لععععععتبةحث إاععععععل ز:حم ا ععععععرحث لعععععععتبةحث إاععععععل زح بإلععععععىح ا للنعععععععزحث3

حأحابلةاحاتحث لا التح تحث الازح تحيلناحللرح لامصا(يش لعحال لاوأ80و اباش
 إادإا: أدوات البحث 

حاتح غرح  حيلنقحث إلىح  تث هحملحث  ااةحث ةبثيحثلآمنزح
 إلعععععع ثيحث ا ععععععلاييحث اعععععععإيزح ةبثيحثدبععععععا حث نفععععععلم:حبما بععععععدح ععععععتحث ع عععععع يحث للععععععاشرحبث بععععععا  أيحث ععععععتب  اييحثح-1

حث تب لعزح لإك لكد.
 ةبثيحثدبا حث التثكت:حملحث  ااةح تةحاتح لا ل حغاغحث اناكايحبث الب اايحث  ا زح باثحث إلىحب تحث انا لايحح-2

ث ا صنزحثرا زح ا  حثل اا احث(ل إاكزحب تح ةثاح شنسنزح بإلىح بلص  ح ببحث اناكايحبث الب اايحث لازازحب،تح ب تح
  تح ناغ باحث إسابزحبث  ر أح تحما نصحا اللثيحث إلىح.

 إابعا : المخطط الفرضي للبحث 
ح تححر وحاايبزحث إلىحبث تث باحبثبا  احث لباتحبث  نبلامحملحمنبلاحا ططح لرتح لتحث للا،زح لتحث ا الل تح
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حأ1بانفحة ثلحث ا اللحث اس نرح تحث  ا غحاااحاالتح تحث ايرحش
 
 
 

 

 

 

 

 

حأحا ططحث إلى1شيرش
 ثامنا : الدراإات السابقة 

ح)إدارة الجودة الشطة في ترقية الأداء في الشركات قطاع الأعمال( (2016دراإة عيس  ) .1

مناب دحث ت ثلعععزح ثلحمنبلاحدةث احث   ةاحث اعععاابزح تحملدنزحث ةثوح تحث اعععلاايح،طاعحث  اا .حما بدحااعععيبزحث ت ثلعععزح تح
ملدنزحث ةثوح تح،طاعحث  اا يح ت دحث ت ثلعععععععزحد بحماععععععع نغحث اعععععععلاايحث  تحاتىحماثللحمنبلاحدةث احث   ةاحث اعععععععاابزح تح

ملارح تحا ا حث  تاايح ببحمنبلاحدةث احث   ةاحث اعععععععاابزح ا طللحث لبانزحث سعععععععبانزيحاااح ت دحد بحم رعععععععنأحةب حدةث اح
تحم  ععععبدحد لباحث ت ثلععععز:حث   ةاحث اععععاابزح تحث اععععلاايحث سعععع ةثكنزحث لاابزح تحا ا حمنتيلحث  تااي.حاتح  لحث ن اش حث  

ملتةحث   ةاحث اعععععاابزح تحبل قحواغايحبم ،لايحث لالريح لعععععوحث(ي نا حبث  لللتحث اطإنزح تحث اعععععلازحالرحث ت ثلعععععزح
 لععبادح تحم  للحث ع ثة حث إاععل زحث ناة اح ببحملنلقحث   ةاحث اععاابز.حباتح  لحث    ععنايحث  تحم  ععبدحد لباحث ت ثلععز:ح

ث اععععلازحالرحث ت ثلععععزح  نتيلحث ت ثلععععايحبث(، لثوايح  لسععععلتح لععععا ل حث لاريح  نبلاحدةث احرععععلب احماععععيلرح للح ارح تح
ث   ةاحث اععععععععاابزح( تحدةث احث اععععععععلازحالرحث ت ثلععععععععزح  حمب لح لابنزحث  ت   ح تحغانغحث اسعععععععع   ايحثدةث  زحثي ببدح الح

اابزح تحملدنزحث ةثوح تحث اععلاايح،طاعحث  اا حث ت ثلععزح تحث ت ثلععزحث لا نزح تح كباحمناب دح ثلحمنبلاحدةث احث   ةاحث اعع
ح لنااحمناب دحث ت ثلزحث لا نزحغ ةاحث  تاايحب ثل اح تحملنلقح راحا لسزحز   .

 ( )أثر تنفمذ إدارة الجودة الشاملة عل  أداء العاملما بالمؤإسات الخدمية( 2015دراإة عفاف ) .2
 ةثوحث لاابلتح ا ا لععسععايحث  تانزحما بدحااععيبزحث ت ثلععزح تحالل زححمناب دحث ت ثلععزح ثلحمنبلاحدةث احث   ةاحث اععاابزح بب

ث ااععععازرحبث ال ،ايحث  تحمل  حةب حمنبلاحدةث احث   ةاحث اععععاابزح ا ا لععععسععععايحث  تانزيح ت دحث ت ثلععععزحد بحث  لليح ببح
احيحاااح ت دحد بحة ثلزح  لحاباتنلحب ابنايحدةث احث   ةاحث ااابزح ا بنااحبث     حد بحمص  حشاارح(ل لثمن نزحمنبلا 

 ثلحدةث احث   ةاحث اععععاابزح ببح ةثوحث لاابلتح ا بلمزحث ن انزح بعبل اوحاتح  لحث ن اش حث  تحم  ععععبدحد لباحث ت ثلععععز:حث، ناعح
ثدةث احث لبناحبة اباحث ااةمحبث الن محدةث احث   ةاحث ااابزح ا بلمزحيسا تح ببحك اأحمنبلا ايحثشلثكحث لاابلتح تحثم ا ح

 نلث ثيحببرغحث  ططحبث سنالايحة ةمحد بحم  لتح بأحث(ك ااوحبث  (وح تىحغانغحث لاابلتحباتحثلح  غحاس  ىح ةثشبل.حث
باتح  لحث    نايحث  تحم  بدحد لباحث ت ثلز؛حملسلتح لا،ايحث لارح لتحث لاابلتحبث بلمزحاتحيلا حبرغحث اسم  نايح

 

 

 مشاركة العاملين 

 تدريب العاملين 

 التحسين المستمر 

 التركيز على الزبون 

دعم الادارة العليا

 

 القيمة المتوقعة 

 القيمة المدركة 

  و عدم المطابقةالمطابقة أ

دارة الجودة ممارسات إ

 الشاملة 
 رضا الزبون 

 تأثير 

 ارتباط
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لتح ا بلمزح لالعععععععععععععع باةاحانباح تحمنبلاحدةث احث   ةاحث اععععععععععععععاابزح يباواحبث صععععععععععععععلاوناييحث  لليح ببحةبث غحب ؤإايحث لااب
ثي ببدح الحث ت ثلععععععزح تحث ت ثلععععععزحث لا نزح تح كباحمناب دح ثلحمنبلاحدةث احث   ةاحث اععععععاابزح ببح ةثوحث لاابلتحح1ب ا بنز.

ح لسزحز   . ا ا لسايحث  تانزح لنااحمناب دحث ت ثلزحث لا نزحغ ةاحث  تاايحب ثل اح تحملنلقح راحا

 ( )أثر تنفمذ معايمر الجودة الشاملة عل  الأداء في مؤإسات القطاع الخاصة(2014دراإة مي ) - .3
مناب دحث ت ثلزح ثلحمنبلاحالاةللحث   ةاحث ااابزح ببحث ةثوح تحا لسايحث نطاعحث  ا زحما بدحاايبزحث ت ثلزح تحااح

ايحث نطاعحث  اييح ت دحث ت ثلععععععزحد بحث  لليح ببحبث،غح تىحماثللحالاةللحث   ةاحث اععععععاابزح ببحث ةثوح تحا لععععععسعععععع
ث   ةاحث اعععععاابزحباتىحمنبلا اح تحا لعععععسعععععايحث نطاعحث  اييحاااح ت دحد بحالل زح  لحال ،ايحمنبلاحث   ةاحث اعععععاابزح
 ببحث ةثوح تحا لعععععسعععععايحث نطاعحث  اي.حاتح  لحث ن اش حث  تحم  عععععبدحد لباحث ت ثلعععععز:ح  حث لابنايحث  ت  انزحماعععععارح
غانغحث ا دبلتح ا ان ح ا  بفحبداشببلحدةث ثمبليح نا  ح للحث ال ،ايح تحمنبلاح لثا حث   ةاحث اعععععععععععععععاابزح تح للح
ث ان ك.حباتح  لحث    ععععنايحث  تحم  ععععبدحد لباحث ت ثلععععز:ح  حة لحثكاععععاوحوبنزحم ث ععععرح لتحث ان كحبث لالاوحب   حبل قح

 تحث ان ح  حمسععا تح تحث   بصحاتحال ،ايحمنبلاحث   ةاحث اععاابزحد،اازحث نتبثيحبث الارععلثييحي  ح ببحثدةث احث لبناح
 ا ت لحث ااةمحثي ببدح الحث ت ثلععزح تحث ت ثلععزحث لا نزح تح كباحمناب دح ثلحمنبلاحالاةللحث   ةاحث اععاابزح ببحث ةثوح تح

حلسزحز   .ا لسايحث نطاعحث  ايح لنااحمناب دحث ت ثلزحث لا نزحغ ةاحث  تاايحب ثل اح تحملنلقح راحا ح
 المبحث الثاني 
 )الإطار النظري(

 أولا :ممارإات إدارة الجودة الشاملة 
 مفهوم ممارإات إدارة الجودة الشاملة .أ

 ت حث  لالرح ببحابب محث   ةاح تحث نا ا ح تحث نل حث لاععععل تحثلحثك اععععلح لت اح تح ال ياحبث تب حث ب  نزحثلح ا،تحث تب حح
ث لا لح ا  إا لحاطبإاحدكسعععععععاكنايح(حي  بفح وتحو  ح  انزحب ناكحاتحةلىح ا حابب محث   ةاحث اعععععععاابزح تحا  بفحث لن ح

حرنأح اثحث(م ال:ث راننزحب ايتح تحث(ل للثلحث  ا تحم ح

 ليحالبتحث   ةاحث بت ث تحث ال يت:ح اكباحث لارحث صعععععلنأح اعععععيرح عععععلنأحاتحث الاحث ب بحاغحث(  ااةح ببحث  نلنلحح
يلل باحشااا  أح اكباح تحالاشازح باللح بحبحأ28:حيح2007ث اسععععع بلتح تحالل زحاتىحث  لسعععععلتحث(ةثوحشث سعععععاالثشت 

أحبم ا رح  ب حث صبايح19:حيح2001ث حمباتحثو ناغايحاس  تالبا.حشااا  يث(ل لاا ح مح  حث سبغحبيتاايحي  ح
أحث   ةاح اكباح"حEdward Deming,2002:72أحب ل باحش70:حي1997ث االراح ان  ح بحيتازحاا.حش تحلععععععععععععععلتيح

 ل دح:ح ااحا لسزحز   حث(ةربح نتحISOا لسزحز   حثدةربح,م  غهح اإاعحواغايحث اس بب ح تحث لارلحبث اس نار.ح
دةث احث   ةاحث اعععععاابزح اكباحاتيرح ةث محةلمعرح ببحث   ةاح  لعععععبامحغانغح  لثةحث ا لعععععسعععععزحز   حاتح غرحملنلقحث ن اأح

ا ا  زحاتححبممععععععاتحأ366:حيح2010ث ط  رحث(اتحاتحيلا حد رععععععاوحث ر   حبملنلقحث انبلزح با  اغ.حشث  ا  مي
ا غبزح ماا حمبانزحث ا لسزحز   ح ا طبإاحيحث ر   ح بحم ابز احث ااا لايحثدةث  زح تحغانغح كلاوحث ا لسزحز   حبث 

أحاااحملتحدةث احث   ةاحث اعععاابزحث ببسعععبزحبث  نا زحث  تحمبتيحد بحث  لسعععلتحث اسععع الحاتح Merih,2017: p4 الععع الث حش
د بحملنلقحغلا حمانتحث لععععا ل حبث(ةبثيحث  تحملارح ا اععععيرحث صععععلنأحب ااععععا ازحغانغحث لثةحث ا لععععسععععزحز   حب عععع (ح

أح  حدةث اح76:حي2009أحب لل باحشوا ةي558:حيح2012 رععععععععععععاحث ر   حبمبانزحواغامهحب ؤإامهحشالسععععععععععععتحبث ن ا ي
ث   ةاحث ااابزحملتحث ببسبزحثدةث  زح با لسزحز   حث  تحمت كحاتحيلا باحملنلقحارحثو ناغايحث اس بب حباا  حملنلقح

أح اكباحث  ب ةحث  تحماا ح بتيحملفنلحث ن احث  نا سعنزح باعلاايح30 :حGoetsc  David 2002ث تث باحث  ا عز.حب لىش
 تحبل قحمنسعععععلقحغب ةح  لثةحث ا لعععععسعععععزحز   ح تحث لارح ببحث  لسعععععلتحث اسععععع الح بسعععععبغحبث  تاايح.ح تحولتح ل باشح



Journalحof Administration and Economics Vol. (special issue)2023     جامعة كربلاء )عدد خاص( والاقتصاد/ مجلة الإدارة       

 

182 
 

وا ةيحوا ةأح اكباحكفامح ةث محيمعععععغح رعععععاحث لاا ح ببح  لح،اشازحث ب   ايحاتحث  لالرح ببحث   اأح،صعععععللاحث اتحش
حأ216:حيح2000

 أهمية ممارإات إدارة الجودة الشاملة  .ب
حأ:25:يح2010يايتحم رنأح  انزحدةث احث   ةاحث ااابزحاتحيلا حث لناشقحثلآمنزحش  اانشيح

حدكباحم ةمحد بحم  نلحث  عببزحبز اةاحث ل لنز.ح . 
ححز كباحمايتحث ا لسزحز   حاتحة ثلزحثو ناغايحث لالاوحبث   اوح هح رحبثل إا،با. .ب
حملستحا للحاتحغ ةاحث ان  ح بحث  تازحث نباشنز.ح .ك
حم ةمحد بحم  نلحث ا ث ةحث اااب ز.ح .ة
حيسا لحاتيرحااا لايحدةث احث   ةاحث ااابزح تحملنلقحالراحمنا سنزح با لسز.ح .ه
حيسا تح ببحثم ا حث نلث ثيحبورحث اايلايح سب  ز.ح .ب
حمتعنلحث  لث طحبث  نسلقح لتح بلثيحث ا لسزحز   حاير.ح .ز
حلتحلالزحث ا لسزحز   ح تحكفلحث لالاوحبث لاابلت.ملس .أ

 مراحل تنفمذ ممارإات إدارة الجودة الشاملة  .ج
أح130:ح1996ث ح ابنزحمنبلاحدةث احث   ةاحث اعععععععاابزح  اوحالثورح لعععععععالعععععععنزح تح ببحث نل حث  ا ت.حش اتحث السعععععععتيح

حأ80:ح2009شوا ةي
 مرحلة اقتناع وتبني الإدارة لفلسفة إدارة الجودة -أ
تح الحث الوبزحمنل حدةث احث اناعععععااحانباح تحمنبلاحدةث احث   ةاحث اعععععاابزحباتح اثحث انطبقحةات حاإا حث اتةل تح ا اناعععععااحب 

ح  بنتح لثا حمت  انزحا  صصزح تحابب محث نفامحب  ال هحبا طبإامهحبث اإاةئحث  تحيس نتح بلبا.
ا حو بحة لنقح تحث بتيحث انا ةحاتحب ثشباح ببحب بمرح  حم لح ابنزحث  ت   حاتح،ارحغبايحا  صصزح تح اثحث ا

ح  حمن محبإنزحثدةث احث لبناح لتح   ح ننرح  عا حث نفامحد بحث لاابلتح ا اناااحايري
 مرحلة التخطيط -ب

حب لباحة لحبرغحث  ططحث  بصلبنزح ب نبلاحبملتةتحث بنيرحث تثشلحبث ا ث ةحث لازازح  نبلاح تحث نفاميحب تح الحث الوبزح يما
ة لحثي نا :شحث بل قحث  ناةمح الكاا حدةث احث   ةاحث ااابزحبث انل  تحبث اال للتحب  لحث  نبلاح ببح الحث  طزح لتحث ا ث نزح

ح بلباحاتحغانغح  ماوحث بل قأ
 مرحلة التقويم  -ج

 رععنزحث انالععإزح باتوحبغا إاحااحمات ح ابنزحث  ن  لح إللحث  سععاؤ(يحث باازحبث  تحيايتح تحرعع وحثدغا زح بلباحمبلمزحث 
 تحمنبلاحكفامحدةث احث   ةاحث اععععععععاابز.شحااح تحث  تثيحث  تحمسععععععععلبحث اناععععععععااحد بحمل ننبا؟أشحااح تح  لحث ل إايحث  تح

حيايتح  حمل لحاتحمنبلاحث نفام؟أ
 مرحلة التنفمذ -د

 ببح وتثحبلعععععععاشرحث  ت   حث ا لبنزحب تح الحث الوبزحة لحثي نا حث  لثةحث اةتحلعععععععنلبتحد لبلح لابنزحث  نبلاحب  لحمت  ابلح
ح  ةث احث   ةا.

ح
ح
 مرحلة تبادل ونشر الخبرات  -هي  
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ب تح الحث الوبزحة لحثلععععع  اا حث  الثيحبث ن اوايحث  تحملحمل ننباحاتحمنبلاح تحكفامحدةث احث   ةاحث اعععععاابزحولىحمت بح
ز   ح بااععا ازح تح ابنزحملسععلتحبم رععنأححغانغحدةث ثيحب ،سععامحث اناععااحباا  حث ا لااب  حالباحاتحث لالاوحبا لععسععز

حث ارثياحث  تحمل ةح بلبلحغانلاحاتح الحث ااا ازح.
 فوا د تنفمذ ممارإات إدارة الجودة الشاملة  4 -

حيللبي حشي  حات حار حبرلبا حث   ةا حدةث ا حمنبلا ح ت ح ببح  ثشت حيللبحبث اللثبمأ حشي  حات حشث اللثبميح20:1999ة بقحار أ
 أ1995:7
 بون:زيادة رضا الز  -أ

ملتحث  نازحث ااةيزحبث الن  زحث  تحمنتاباحث ا لسزحز   ح بر   حث لالحث ابلح  بانزحا طبإايحث ر   ح تحث سبغحبث  تاايح
حث انتازح هح ببحث اتىحث إللت.

 تحسما إرعة الشركة: -ب
  حث سالزحث  لتاحبث ال  حث  ةمح بر   حونا حث الازح  حثكليالحاإاشلح   ةاحان  امباح لنااحمع  حث سالزحث ماشلزحح

ك ن زحاإاشلاح ب  ةاحث لةةمزيح باثح ا حواايزحث الازحلال باحة طب حث  لسلتحث اس الح   ةاحان  امباح ااحيلنقح  مرح
حدشإاعح لاغايحث ر   .

 :تقلمل التكاليف  -ج
  ح ناوحث   ةاح تحث ان  كح(حييبفحث ا لسزحز   حا للثح( حابفح  اةاحث لاريحث  بفيحبيتاايحااح لتحث انغحل يحح

منرح ادرا زحد بحز اةاح راحث ر   حبمعلث حث انغحب  حث  ازلتح ببحارحاتحث   ةاحبث عبازحث  ثبمزحاايتح تح،طاعحثدك اكح
حبث  تاايح يما.

 ق الممزة التنافسية:د. تحسما الربحية وخل
  حث  لسلتحث امحة لنقح تحث   ةاحيايتحاتحث انغح اللا ح  ببحةب حثغمابحث ر   حب نبرحاتحمعا نفحث  س  قحب ر تح

حاتحاانزحث اانلايحباتحثلحمرةثةحث ل لنزحبث نت احث  نا سنز.
 زيادة الفاعلية التنظيمية : -و

ح  حث   ةاحاس ب نزحاا زحث( لثة.  ةث احث   ةاحث ااابزحمن مح ببحو ننزحاباة اح
 تحسما معنويات العاملما: -ز 

 نععععتااحيصععععإأحث اعععع دبلتحشععععلااوح ععععتح ابنععععايحملسععععلتحث  عععع ةاح بان  ععععايحث انتاععععزح بر عععع  ح ععععا ح رععععا لحبالن  ععععامبلح
ث  دن نعععععزحملمبعععععغح اعععععيرحبانلعععععتيح  حملنلعععععقحث لرعععععاحث ععععع دنبتح عععععتىحث لعععععاابلتحثكليعععععالح بعععععبحث مبعععععاعحالن  عععععامبلحااعععععاح

 ز ععععععلحب(وح با لسععععععزحز عععععع  ح اععععععاحةعععععع ةمحد ععععععبحم  ععععععنلحالععععععت حةب ثيحث لاععععععرحب  ثععععععقحث للا،ععععععايحث(كسععععععاكنزحي لببععععععلح
ح لنبلحب  لوح  نا زحث لارحث  اا ت.

 ح.أبعاد ممارإات إدارة الجودة الشاملة5

ملععععععععععععتةيحث ابععععععععععععاتنلحث  ا ععععععععععععزح نفععععععععععععامحدةث احث  عععععععععععع ةاحث اععععععععععععاابزحث  لععععععععععععلبزحث  ععععععععععععتحمععععععععععععتث ح بععععععععععععاحث ا لسععععععععععععزحز عععععععععععع  ح
بالبك بعععععععععاحببرعععععععععلباحث  نا سعععععععععتح بعععععععععبحكطعععععععععالحث لاعععععععععرحايعععععععععرحبلعععععععععل لحث  طعععععععععللحد عععععععععبحث  لعععععععععاةح  طععععععععع  لح ا بل بعععععععععاح

ث لشنسعععععععععععععنزحث ز عععععععععععععلحشعععععععععععععل  احث  عععععععععععععتحب ةيح عععععععععععععتحث ةبحثدةث محبث اسععععععععععععع  تازح بعععععععععععععبحكلععععععععععععع حبثلعععععععععععععغحيالعععععععععععععاب لتح
حأ29:ح1979منتيلحث  ر أحث لازمح بالحث  لاةحباااحيامت.حشث سباتي

 مشاركة العاملما . 
مل اععععلحاععععتحث(و ناغععععايحث لشنسععععنزح ن ععععاأحدةث احث  عععع ةاحث اععععاابزحولععععىحدكبععععاح ابنععععزحمبللبنععععزيح بععععتحملاععععرح بععععبحمنبلععععاحح

ثلعععععع لثمن نايحماععععععا انزح  لر ععععععرحث ةثوحث  لععععععابكتح ععععععلتحث لععععععاابلتحاععععععتحكاونععععععزحبم ثلععععععقحااععععععا ا بلحاععععععغحثدةث  ععععععلتحاععععععتح
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 اناعععععع ةايحباععععععتحث مععععععلب محث(  اععععععامحكاونععععععزح يععععععلىح ععععععتح ابنععععععايح ععععععنغحث نععععععلث حبملنلععععععقح  ععععععتثيحث ا لسععععععزحز عععععع  حث
 ,Sharma, Gupta & Singh) لرععاحا لسععزحز عع  حث ععامحيسععا لح ععتحثلعع الث  زحبك ععاأحب طععاوحث اععلااي.ح

ح(2014:31
 أح  حااا ازحث لاابلتحم ا رح تحث ك ثعحثلآمنز:2009:15حيث ل ا ت(ب لىح
 .حاسا ازح تح ابنزح نغحبثم ا حث نلث ثي
 حبث  ا نغح ببحثد تثعحبث(  عا حبمنانزحث  عا .اسا ازح تحد تثوحث(، لثوايح
 حاسا ازح تحث(ل اا ثيحشثدةث احث(ل اا  زأ.ح
 اسععععععا ازح ععععععتحث(غ اا ععععععايحشثغ اا ععععععايحد لاانععععععزيحثغ اا ععععععايحث انا،اععععععاييحثغ اا ععععععايحوععععععرحث ااععععععيلاييح

حثغ اا ايحثم ا حث نلث ثيأ.
 تدريب العاملما .ب

 ا الب اايحبث  الثيحبث ابا ثيحث لازازح ةثوح  اا بلح با بنزيح ل سععععععععنبح بلحيلتحث  ت   ح ابنزحمن مح ببحمرب تحث  لثةح 
 بلحث سععععنالععععايحبثدغلثوثيحث ا إلزح ا ا لععععسععععزحز   يحب سععععاأحث  ت   ح  ماوزح ل ععععزحغتةتاح اامحث لاارح  ط  لح لا،زح

 باح ثناوحث لارح ا طل نزح ارحاغحث لاابلتحثلآيل تيحبملر رحث اباتنلحث اسعععععععععععععع باةاحاتحيلا حث  ت   ح بلبايحبااا لعععععععععععععع
حأح22:ح2009أحبماارحث(و ناغايحث  ت  انزحاااحوتة احشث سا ليححFaley&ححLong  2008ث انالإزش:

 :نتحمصعععععععععععانلحث الكاا حث  ت  اتحي  حث  ااةحانب نزح بانزحم معععععععععععاتحث لتةتحاتححتصيييييييميم البرامي التدريبية 
ا يحملتةتحا ثةحث  ت   يحملتةتح لعععععععا ل حث  ت   يحث  ط ثييحملتةتح  تثيحث  ت   يحملتةتحا رععععععع  ايحث الكا

حملتةتحاس براايحث  ت   يحملتةتحث راا حبث ايا يحثي إا حث ا ت  لتيحمنتةلحا ثزكزحث  ت   .ح
 :د حمنبلاحث الكاا حث  ت  اتحبك اوهحة  ،فح ت غزحااللاح ببحث  نلتح تحث  نبلاحاااح  ححتنفمذ البرنامي التدريبي

حيي  حث  ت   حةثيرحث ا لسزحز   ح بحيا غبا.حا ططح هيحب ايتح  
 حة لحمنلنلح ابنزحث  ت   حاتح غرحملتةتحاباواحث الكاا حث  ت  اتحب،ت مهح ببحملنلقحتقميم العملية التدريبية:

ح2006:ح6  تثيحث  ت   يحب نتحث  نلنلحي  حبرععععععععغحث ا نالحث امحيسعععععععع  تمحااوتحث الاةللح  نلنلحث  ت   .حش
حأحSekiouي

 التحسما المستمرج. 
يلعععععرزحث  لسعععععلتحث اسععععع الح بعععععبح كعععععهحاببععععع مح معععععاا حك عععععاأحبمنعععععتمحث اعععععلاايحث  عععععتحمل اعععععتح بعععععبحثلععععع لثمن نايحغبععععع ح
ث لاععععععععلاوحبث(و بععععععععاعح بععععععععلحبمعععععععع  للحغانععععععععغحثو ناغععععععععامبلحبا طبإععععععععامبلحبمطعععععععع  لح ابنععععععععايحث ةثوحبثدك ععععععععاكحبث  ععععععععتاايح

ث ل لنعععععزحبث العععععراحث  نا سعععععنزحبملنلعععععقح  عععععتث باحد عععععبحث انتاعععععزح بلاعععععلاو.حياعععععيرحث  لسعععععلتحث اسععععع الح  عععععلح لعععععإابحملنلعععععقح
ح5ك اوعععععايحا  ا نعععععزحبب  بعععععزحث غعععععرحث عععععامحيلععععع ةح بعععععبحث اعععععلاايح ا   عععععاأحبرعععععاا حلعععععال باحب لا ل بعععععاح عععععتحث سععععع لحش

أح  حث  لسععععلتحKurtoglu&ححAartsengel حح7 :2013ب اععععلحش أIngason & Jonassonح2014:
رحكلععععع حث  مععععععرحبثلععععع لثمن نزح    لععععععتحث ار عععععتحاععععععتحث   عععععاأح بععععععبحث اسععععع الحعإعععععا اح ععععععتحي نعععععايحث  ل  ععععععرحثم عععععالحث لاعععععع

ث اعععععتىحث نصعععععللحبث لبعععععاعح بعععععبحث ايالععععع حبملنلعععععقح  بعععععبحكسععععع حث ل ثشعععععتح بعععععبحث اعععععتىحث ط  عععععرحااعععععاحيايعععععتحث اعععععلاايح
اععععععتحملنلعععععععقحث  نا سعععععععنزحاععععععتحيعععععععلا حث(  اعععععععاةح بععععععبح عععععععتاحاإعععععععاةئح  ابععععععاحاسععععععع ح رعععععععاحث لاععععععلاوحبملسعععععععلتح،عععععععت ثيح

لحد ععععبحث  لسععععلتحث اسعععع الح بععععبح كععععهحبل نععععهح لالعععع  اا ح ععععتحث  اععععا .حااععععاح  ح نا عععع حبابععععا ثيحث لععععاابلتيحااععععاحب نفعععع
  انععععععزحاالععععععلاح ااا لععععععايحب ابنععععععايحملسععععععلتحث ةثوحث اسعععععع اتاحاععععععتحدةث احث  عععععع ةاح اععععععيرح لالععععععتيح ادرععععععا زحد ععععععبح  ح
تح  انععععععزحث  لسععععععلتحث اسعععععع الحم لاععععععرح ععععععتحمطعععععع  لحث(  عععععععا ثيحبث ا ث عععععع حةثيععععععرحث اععععععلاايحث ععععععامح ا  ععععععا تحيسععععععا تح عععععع

ح)ح Sturgisي2015ح9:ملنلقحث  نا سنزحبث ل لنزحث لا نزحبملسلتحاس   ايحث ةثوحش
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 التركمز عل  الزبون  -د
 لتحث ر   ح اكهحث ا غهح تحدةث احث   ةاحث اععععاابزحب اثح(حمن صععععلحابازحث ر   حث  ا غتحث امحيلتةحغ ةاحث ان  ح رحيا تح

ث  لثةحبث لابنايحب لمزحث لاريح ع كبلحث بلثيحث اةتحين ا  ح  ك اكحد بحث ر   حث تثيبتحث امحيسععععععععععععععا تح تحملتةتحغ ةاح
ث ان  يحب لتحث  لالرح ببحث ر   حث الوبزحث اسععععععععع نابنزحث  تحماعععععععععللحد لباحث  لاثحث لبانزح تح اثحث التث ح اكباحلععععععععع ع  ح

ببح رعالحاتحيلا حلعب  زحالوبزحث(  اامح ا ر   حاتحيلا حمنتيلحبإك اكحااحةلغ حمنهحاتحيتاايح بحلعبغحبث لليح 
أحد ح رععععععاحث ر   ح  حث بتيحث لععععععالععععععتح مح2007:ح7بلععععععل زحث لصعععععع  ح ببحمب حث  تاايح نتحث طب ح.شك  ث تةتي

ا لععععععععععسععععععععععزحز   حلعععععععععع ثوح تحث نطاعحث لامح بحث  ايحبك اأحث اععععععععععلاايحيل اتح ببحاتىح،نا  باحبإة ثزباح  انزحمنتيلح
ىحمن ةح ؤإايحث لالاوحكفامحدةث احث   ةاحث اععععععععاابزح ا ا لععععععععسععععععععزحز   ح ل لحث  تاايحبث ان  ايح يباواحب لا نزح ا نزحول

ح9ث  لليح ببحث  صععععععاشصحث  تحةلغ ح باحث لالاوحاتحالوبزحث  صععععععانلحبو عحيتاايحااح لتحث انغحش لثكسععععععنوحباا  ي
حأ.2000:

 دعم الإدارة العليا -ه 
   ةاحث اعععاابزحبث  تحمسعععبلح اعععيرحااللح تحملسعععلتحاب كحمل الح ابنزحة لحثدةث احث لبناحاتحث ان اايحث لشنسعععنزحدةث احث

أحاااح كباحملارح ببحملنلقحث  عاارححMooney Mahone & Wixon 2008:ح11ث لاابلتحبمط  لحث المزحث  نفنانزش
 تح ةثوحثدةث  لتحبث لاابلتحباا  حملارحرعععععععاا حثلععععععع الث  زحث ةثوحبغ ةمهحاتحيلا حيططحث(  رثمحث ط  بزحث اتحث  تح

ايتحث اععععععلاايحاتحملنلقحث لععععععإ نايحبث الرثيحث  نا سععععععنزحمعاتح  انزحة لحثدةث احث لبناح تح،ت مباح ببحملنلقح رععععععاحم
ث لالاوحاتحيلا حمط  لحغ ةاحث  تازحث انتازح بلحبملنلقح ؤإاشبلحبا طبإامبلح ا  ،دحبث سععععل زحبث   ةاحث اطب  زيحاااح

لقحث صعععععععبزح لتحثدةث  لتحبث لاابلتحب لتحث اعععععععلاايحب الاشبايحب بلتح تحيلارحة لحثدةث احث لبناح ببحث اسعععععععا تاح تحم ث
مايلتحث اععلاايحاتحا ثغبزحث ااععيلايحبث  لتيايحثدةث  زحث  تحمللقحمنتاباحبمل ننباح بالراحث  نا سععنزحاتحيلا حمط  لح

بب عععبايح بن اأحممعععاتح باعععلاايحث لابنايحث  نفنانزحبث ةثوحث  نفنات.حبمنتمحة لحثدةث احث لبناحثلععع لثمن نايحمط  ل زح
ثلعععععععععع الث  زح ةثشباحبملرزح،ت ثمباحث  نا سععععععععععنزح تحث سعععععععععع ل.حب ل اتحة لحثدةث احث لبناح ببحاصععععععععععتثدنزحثدةث  لتح تحمنبلاح

&حYoungيح2008:ح3ثلعععععععععع لثمن نايحث  ط  لحبث  لسععععععععععلتيحاااحةنليوحدي ا نزح ببحث   ةاحث اععععععععععاابزح تحث اععععععععععلاايحش
Jordanحأ

  حا طبإايحدةث احث   ةاحث اعععاابزحم طب حاسعععا ازحغانغحث لاابلتح تحث اعععلاايحبث امحة ةمحد بححاااحلعععاقحةلىحث إاوى
  غحث لبأحث الن  زح تةبلحب لبر لح  نتيلح محث، لثوايح بح  عا حمسععععععععبلح تحملنلقحث ةثوحث ا الرحب ناوحوصععععععععزحلعععععععع دنزح

ح ا نز.
حثانيا : رضا الزبون 

 مفهوم رضا الزبون  1-
حة رععععععععععأح  حھ ايحث ابرب ا حثاب ح ز ثرا حابويحثھ متح نةثاز ح ح   حث لتةىح ل ث تحبداحماااا لح ةب ح ز ثرا

ةح،كحبھ المثززحوااةزح  وييحشغلةح،  سعع  قحب ثحةة وث ابب ميحث متحمم كبحث اععلاايحث  اا حث ببح ا النتحث لتةىح
بةحھ غ حثاةحةز ا  حث ببح حاةزب وزيحثةشاھ كحبثبھ المثوااةزحيحغالةاب يحب،تحشععععععع لدح ز ثراح  محمااھ( يحثثا 

 ىح، ا  ححث الاايحم  احغ اباح،أحد ثحيلتحا لسزحز   ح تح ا لحث ل مح181:ح2006بعحش ل زحبث اابتيحرب اھاثحث تح
لح بتح لا  حث يحايمبد  ح اك يح اشز ث بحدلحدمك ح  ااميحب  حث اععععلاايحثھ(شب ببحب ح و محبثھراش احدةھھغ

كحبھازحملمعاك ةح بح ھ حغتح  ياب يحث ز ا ب حث تثيبتح ز بثغتح  ياب حث ز ثح حا لعععععسعععععزحز   يا ح ةبك ح ةمالرح
 ح زمحاغا حمل ةبھ حازحع اك حثيبةحةثغبابحھيبتح ةث ب حث ز ثااحيح اشتھ ككحثبھاح بالمطلةب حبمز بح اكم ح احثا اش

حيحث لاابزحد ثح اب اغاث( لثةحبث حع اكث ت ح اب حيسعععععععععععععع نتب حة  بثاز ح لرمححھ ت حد ثححميھ بب يح لابةايح اكمغاثمكم 
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ةمححمنث اناةنوحب ا ببزاح لا نزحاكغث لابةزحب حثمزبحث حةغ ثح  يحلآي حثبلاا بمنتحكاحب  حز اا حاحزھ ةب حةز بملننزح
ح اول حث بلاا أحث لرععععععععععععععاحثوتح(Capon&Hulbert,2001: 47أححيلتح120:ح2007ب احشث لاالمحبث اا اتي  ح ما ت

للا،ايحاغحث ر   حيحب  حملنلقحاسععع   ايح بناحاتح رعععاحث ر   ح  ح تيحوالعععلح با لعععسعععزحث اي كايحث ابازح تح ناوحث 
أح ببحث ح رععععععععععععععاحث ر   حGopal & Kotlerز   حث  تحملغ ح تحملنلقحالت(يحال بظح ا نزح ببحز اشنبا.حب ل باحش

 :Kotler,1997شحيلالح تحشععععععععععل  حشعععععععععع صععععععععععتح ا اب زح بح  لإزحث(ارحكام ح تحانا كزحثةثوحث ان  حاغحم ،غحث ر   ح
أحث حث لرعععععاحة ةمحد بحدنامحا لعععععسعععععزحز   ح لابنايحمإاة حArens,2006: 142أحب لىحشGopal,2000: 52أبشح40

ثرامنزح ا لسزحز   حث لثر  حلنللتب ح الثوحبلن الب حث ت،اشبلح ا ل محث(ي ا تحث البتحلل ةمحد بحاانلايحثز لح
ع س حث الازحاتحلالزحراتحث المزحث  تحم  ثغتح لباحاااحث ح بلحب سبلح تحث سالزحث لسنزح بان  كح ملاح تحل يحم

واغايحا لععسععزحز   حببلثشقحثشععإا باحةر تحاتح،ت احا لععسععزحز   ح ب  عع  حد بحث مععرحاسعع  ىح بنا حح ا اععلاايحث  تحح
ث ر اةاحأث رعععاوحز اشنباحم ايتحاتحث الا فزح ببحوصععع باحث سععع دنزحبث   لعععغحبث نا حبح51:ح2006 باح،ت اح ببحشث نةناتي

حأح60:ح2007 تحث   اأحاس نالاححشحوستي
ححأهمية رضا الزبون 2 -

يي  ح رعععاحث ر   ح  حث اايزحث  تحمصععع ح لباحارحغب ةحث ا لعععسعععزحز   حلععع ثوحااكدحدك اغنزحثمحب   حاا نزحثمحمسععع   نزح
 لرعععاحث ر   حث ححب تح ا  حمبتيحد بحملنلقحك اأحث ا لعععسعععزحز   ح تحث سععع لحث(الحث امح(حيايتحمل ننهحةب حث ب ز

 رععععععاحث ر   ح  حث اال حبث سععععععا حث لععععععالح(لعععععع الث حملاارحا لععععععسععععععزحز   حاغح الحث ا لععععععسععععععزحز   حثبحمب حب ا  ا تح
أحبم إغحث انزح راحث ر   حاتح380:ح2006ثل الث  اح تحدرح لمزححةةناانينزحا اللاح ايرحاس الح.ش ل وحبث لاللم ح

 أحباسععععععاباح الراحمنا سععععععنزحب   ح ببحثدةث احث حملليحث ثحااحاا ح ت باحث انزحثلعععععع الث حث ا لععععععسععععععزحز   حبمل ننباح بلح
ثز سابح راحث ر   حثمحثكباحمسلبح  نتيلحيتاايح ثيحغ ةاح ا نزحباتحث  ثرأحث ح راحث ر   ح  إأح تيحث الاايح

حأ62:ح2000 ايرحا رثةتحشث  حا لبحي
ح نناطحثلآمنز:أحث حث انزح راحث ر   حمعاتح تحث88:ح2013بثشا حشث سبنباكتي

حث لراح  ح وتحث الاةللحث اس  تازح تحث انا كزحث الغةنزحاغح ةثوحث الاايحث انا سز.-1
حث حث ر   حث لثرتحيي  حا ،بهحثي ا ناح ز لحم الحان  ايحث الازحب ي  ح ز لحب(وح بالاز.ح-2
حث ح راحث ر   حيلستحاتحلالزحث الازحاااحة ةمحد بحغابحز اشتحغتةحث لبا.-3
ةمح رعععععععاحث ر   حد بحثو باعحث اعععععععلازح ا لعععععععسعععععععزحز   حبز اةاح  لل باحبث عبازحث انط ،زحث(ي ا نزحاتح،ارحث ر   حة ح-4

حث ا ثلاح تحثل نطابحز اشتحغتةحبمنبلرحث اصلب ايحث  س   نز.
حأحث ح  انزح راحث ر   حثزاتح تحثلآمتح:78:حي2005ثزتحششبلقحي

حامح ابغهحث كاطزحث  تحمساقح ابنزحث انغحبيلا هحب لتل.ة ةمحز اةاح راحث ر   حد بحز اةاحث(  اح-1
حم بلتحث للا،زحاغحا لسزحز   .ح-2
حيسا تح ببحة ثلزحان لوايحا لسزحز   حبشياب بلحبثك ناةثمبل.ح-3

 خصا ص رضا الزبون  3-
حأ4:ح2007م ا رحيصاشصحث لراح تحثلآمت:حشك  حث تةتيح

ة لبععععععقح رععععععاحث ر عععععع  ح نععععععاح لنصععععععل تح لالععععععللتح اععععععاحبانلععععععزحباسعععععع  ىحث   ،لععععععايحث ا صععععععنزححالرضييييييا الييييييذاتي : -أ
 بر ععععع  حاعععععتحغبعععععزحبثدة ثكحث عععععاثمتح ب عععععتاايحث انتاعععععزحاعععععتحغبعععععزح يعععععلىيح نفعععععلاحث ر ععععع  ح عععععتحث نفعععععلاحث  ولعععععتاحث  عععععتح
يايعععععععتح يعععععععا اح لعععععععلتحث(  إعععععععا حمناعععععععاحي عععععععصحا رععععععع عحث لرعععععععايح عععععععا ر   ح(حيليعععععععلح بعععععععبحغععععععع ةاحث  تاعععععععزح  ث،ةنعععععععزح

 رعععع عنزيح بعععع حيليععععلح بععععبحغعععع ةاحث  تاععععزحاععععتحيععععلا حاععععاحة  ،لععععهحاععععتحث  تاععععزيح ععععا ر   حث ععععامحةععععلىح  حث  تاععععزحبا
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ث انتاعععععزح اكبعععععاح وسعععععتحاعععععتحث  عععععتاايحث انا سعععععزيحةلث عععععاحز ععععع  حييعععععلح اكبعععععاح ،عععععرحغععععع ةاحاعععععتحث  عععععتاايحث ا غععععع ةاح عععععتح
ةاحث اطا نععععزأيحد ععععبحث نفععععلاحث سعععع ليحباععععتح نععععاحمفبععععلح  انععععزحث(ك نععععا حاععععتحث نفععععلاحث تثيبنععععزحث  ععععتحملاععععرح بععععبحشحث  عععع ح

حث  ا غنزحث  تحمل اتح ببحشث   ةاحث لراأح
(حة لبقحث لرعععععععاح ناح لا زحاطبنزحبإكااح  نتةلحكسعععععععاتح عرحز   حين مح ا انا كزحاتحيلا حكفلمهححب. الرضيييييا النسيييييبي:

يسعععع لالا حث  تازحح الاةللحث سعععع ليح الغلحاتح  حث لرععععاح ثمتحد(ح كهحة اللحوسعععع حاسعععع   ايحث   ،غيح بتحوا زحز  كلت
كبسععباحث اععلبطحكبسععباحيايتح  حيي  ح  ةبااحو  باحا  بفحمااااح  حم ،لامبااحث لععالععنزحكل حث  تازحا  ببزيحب اثحااح
يبسعععععلح ناح اكهح نسعععععدحث  تاايحث وسعععععتح تحث  تحمإاعح الت(يحااللا.ح ا ابلح نوح  حمع  حث وسعععععتيحب عتحي  ح  ح

 لسزحز   .مع  حث ز لحم ث ناحاغحم ،لايحا ح

ة اللح رعععععاحث ر   حاتحيلا حمط  لح اةتحث اةنا  تح:حاسععععع  ىحث   ،غحاتحغبزيحباسععععع  ىحث ةثوححج. الرضيييا التطوري:
ث ات كحاتحغبزح يلىح.ح اغحالب حث راتحيايتحث   ،لايحث ر   ح  حملليحمط  ثحك ن زحث فب  حيتاايحغتةتاحبمط  ح

ز اةاحث انا سعععزيحبث اعععتوحكبسعععهح ا نسعععإزحدة ثكحث ر    ح   ةاحث  تازححث الاةللحث  ا عععزح ا  تاايحث انتازيحب   ح سعععا 
ث امحيايتح  حيلليح  حثيمععععاحمط  ثح نتحث ياح تحث لسععععإا حغانغحث  اللثيحث لا ععععبز.ح ابنزحمنتيلحث  تازحد حدنالح

:ح2007 لا بزحشك  حث تةتيحث  ط  ثيح نتحث ياح تحث لسإا حغانغحث  الللثيحث راحث ر   يح  إأحة إغحكفاااحة  ث قحاغح الح
حأ.4

  أبعاد الرضا الزبون  4-
ملتةيحث اباتنلحث  ا زح لراحث ر   حثوتحث اي كايحث ابازح تح ناوحث للا،ايحاغحث ر   حيحب  حملنلقحاس   ايح بناح
حاتح راحث ر   ح  ح تيحواللح با لسزحز   حث  تحملغ ح تحملنلقحالت(يحال بظح ا نزح ببحز اشنباح ببحكطال
ث لارحايرحبلل لحث  طللحد بحث  لاةحث لشنسنزحث(ز لحشل  احث  تحب ةيح تحث(ةبحثدةث محبث اس  تازح ببحكل حبثلغح

حأ128:ح1998شث اننابميححيالاب لتحمنتيلحث  ر أحث لازمح بالحث  لاةح.
تحث، نععععععاوحانعععععع  ح بحملاععععععلحث   ،لععععععايح ععععععتحث ةثوحث ععععععامحةن فععععععلح بحة طبععععععغحث ر عععععع  حد ععععععبحث لصعععععع  ح بنععععععهحاععععععحأ.التوقعييييييات :

 لااعععععزحاللنعععععزحيحب لاعععععلح نعععععهح ا  ناعععععزحث ا  ،لعععععزح،اعععععرحمنبلعععععاح،عععععلث حث اعععععلثوحيحيايعععععتح  حملعععععتةحث   ثكععععع حث لالعععععنزحح ب  ،عععععغح
:ح2002ث ععععععامحيي كععععععهحث ر عععععع  ح ععععععتحث انعععععع  حمناععععععاحةبععععععتحب ايععععععتح  حمعععععع ب صحغ ةمبععععععاح ععععععتحث  صععععععاشصحثلآمنععععععز:حش ععععععلتي

حأ64
 )لبقحث   ةاح ا ا عحث  صععععععاشصحث  تحيابعباحث ان  ح تح:حمتوقعات عا خصييييا ص المنتي )الجودة المتوقعة 

وتح ثمهيحبث  تحةلىحث ر   ح كباحرعععلب  زحبانالعععإزحب ايتح  حملنقح هحا ا  زحاتحث انا غح لتحث(لععع لاا حث ان  ح
ح ا نسإزح بسبغحث الالاح

 :حتوقعات عا المنافع أو تكاليف الاجتماعية
ملالبباحاتحث، ناولح بان  يح صععع  احث ان  ح بح ععع  احث للاازيحب(حيايتح  ححم لبقحث انا غحث(غ ااعنزحث  تحيايتح بر   حح

يانلععهح بر   حاتح ثلحدي ععا تحثغ اععا تح النتح ةاح لععرحث يل تحثم ععالحث ر   حك ن ععزحث، نععاولح بععاثحث ان  حلعععععععععععععع ثوحاععا ح
ح ا(ل لسا ح بحث ل ل.

 :حاععععنعععععععا عععععععرحححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححتيييوقيييعيييييات عيييا تيييكييييياليييييييف اليييمييينيييتيييي ح ععععت حث عععع عععع ،ععععلعععععععاي حاععععت حاعععع ععععاعععع  عععععععز حث ععععر عععع   ححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححححيععععيعععع  
ارحغبتحااةمحبالن محةاا هح تححث انا غيحبث انصععع ةح ا سعععللح نوحث ااب ح نطح رحة معععاتحدرعععا زحد بحث سعععلل

لعععالرحث لصععع  ح ببحث ان أح ااح تح   ح ابنزحث  سععع لحبغاغحث الب اايح تحث ان  حبا  بفحثلآثا حث الن  زح
حبث نبسنزحث  تحة لاببا.

حيلالحث ةثوحث ات كح تحاس  ىحث ةثوحث امحيلصرح بنهح للاحث ر   حك ن زحثل لاا ه.حب. الأداء المدرك : 
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ث لعععالعععنزح لةثوحث ات كحمعاتح تحبثلععع بلازهح بان  يحب لىحالغلتح  لتةتحاتىحملنقحم ،لايحث  تحا كباححد حث  انزح
حث ر   ح  ص يحث ان  حث امحاا حالرحثي نا حاتح لتحا ا ع

ا تحث اتثشريحب ل الحثدة ثكحاتح لتحث الاةللحث ال اتاح تحكفل زحانايوحث انا كزح  نالحث لرعععععععععععاحث ا ا رح تحشث ةثوحث ا 
حبث ةثوحث ا  لطأ.ح

ا رحث اطا نزح ابنزحدي اةحث بللح لتحاسعععععععععععععع   ايحث   ،لايح تحث ةثوحث ا  ،غحأحج. المطابقة )التثبمت(او عدم المطابقة : 
باسعع  ىحث ةثوحث بلبتحث امحوصععرح بنهحث ر   ح لتحشععلثوحث ان  حيحبملليحث اطا نزح ببح كباح:ح"حة غزحثكللثيح ةثوحث ان  ح

حأ74:ح2006 ا ،غحث امحيفبلح،ارح ابنزحث الثوح"حش ي شيح تحاس  ىحث
ث(كللثيحث ا غ ح:حينصععععععتح ا(كللثيحث ا غ ح  حث ةثوحث بلبتح بحث ات كح زالحاتحم ،لايحث  تحا كباحث ر   ح،ارحح-أ

  ابنز
ث(كللثيحث سععععععععععباتح:حةناععععععععععاحث(كللثيحث سععععععععععباتح نتااحيي  حاسعععععععععع  ىحث ةثوحث امحةت اهحث ر   ح ،رحاتحث   ،لايحح-ب

حبث(  ناةثيح تمحث ر   ح.
 مراحل رضا الزبون : .5

ي ح راحث ر   حيايتح  حة لنقحاتحيلا حا ا  زحاتحث الثورحث ا مانزح تةثحاتحث لابنايحث  تح مبقح بلباحث إاو   ح
 ( Boone & Kurt ) ( Kotler , 1997 , 55  ح51,1998):ح
حون :بفهم حاجات الز  -أ

 بلحث لاغايح لتحث  ط احث ب نزحبث لعععععععععالعععععععععنزح تح عععععععععناغزحكفامح  نالح رعععععععععاحث ر   حثبحماعععععععععيلبهيحبث امحة طب حاتح
ث  تةتاحاا زحث  تحيايتح  حث اسعععع ،لتحالثدإزحث سععععاايحث  تحةب لح باحث ر   حبث إناوحةثشااح تحوا زحث ننفزحكل حث لنا ععععلح

حم ثلح تح رال.
 التغذية العكسية للزبون: -ب 

بملتحث  ط احث  اكنزح  نالح راحث ر   حبث ا ا بزح  لاشرحث اس ،لتح ا ا لزحث ثوحث ر   ح تحث ةثوحث لا تح با لسزحز   يح
حأ.حProactiveبث اسإنزحشحأيReactiveبالل زحاتىحمبال باح   ،لايحز  كباحبث  تحم اغح طل ن تحث(ل  ا زحش
 المبحث الثالث

 الجانب التنفمذي للبحث
 أولا : نتا ي توزيع اإتمارة الاإتبانة للبحث وتحلمل خصا ص الديموغرافية لعمنة

د بحح1/12/2020ة ع  حا  اغحث إلىحاتحا دبلتح تحشععععععلازحث(مصععععععا(يحشيلععععععناحلععععععلرح لعحال لاوأحيلا حث ب لاحححح
ثلعععع اا احثلعععع إاكزحب،تحملحثلعععع لغاعحح95 ااح لنزحث إلىح نتحثي لليح لنزحاتح ب م حث لاابلتحد حملحم ز غححح2021/ح1/3

يحاااحب،تحث  اتحث إاوىح ببحث انا لايحث ا صنزحاغح15حثل اا احانباح ا لزح ب لبلريحبااكدحث اللح ا لزحانباح80
ث  لثةح لنزحث إلىيحبملحمصانلحثل اا احث(ل إاكزح ا ايرحث امحةنس لحاغح  تثيحث إلىحب لرنامهيحبمماندحث(ل إاكزح

مبزحث  ا عععزحانتازحملل  نزح لندحبانلزحث إلىحبث لعععمبزحث لاازحشث تياالثمنزأحث  ا عععزح للنزحث إلىح ادرعععا زحد بحث لععع
ح. اي إا ح لرنايحث إلى

حأحك اش حم ز غح، ثشلحث(ل انا ح ببح  لثةح لنزحث إلى.ح1ة رأحث  تب حشححح
حأحك اش حم ز غح، ثشلحث(ل انا ح ببح  لثةح لنزحث إلى1غتب حش
 النسبة المئوية العدد البيان

 %100 95 الاإتبيانات الموزعة

 %84.21 80 الاإتبيانات المستردة والقاملة للتحلمل 
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 %15.79 15 الاإتبيانات غمر المستردة

           المصدر: إعداد الباحث .
ثلعععع اا احح80ثلعععع إاكزيحب،تحملحثلعععع لغاعحح95أح  حث(لعععع إاكايحث ا ز زح ببح  لثةح لنزحث إلىح1ب لاوظحاتحث  تب حشححح

ح15%يح ااحث(لععععععع اا ثيحغللحث اسععععععع لةاح نتح بادح84.21،ا بزح ب لبلرحثدوصعععععععاشتحد ح بادحكسعععععععإزح الحث(لععععععع اا ثيح
ح%حح15.79ثل اا ثيحغللح،ا بزح ب لبلرح مح نسإزح

حأ:حح2ب ايتحملبلرحث  صاشصحث تيا غلثمنزح  لثةح لنزحث إلىحاتحيلا حث  تب حشاااحححح
حأحملبلرحث  صاشصحث تيا غلثمنزح  لثةح لنزحث إلى2غتب حش

حث نسإزحث ام  زحث لتةححث  صننفححث ا اللححي

 ح1

 العمر

 إنة 40ي  30ما 

 إنة  50ي  41ما 

 إنة 50أكثر ما 

21 

44 

15 

26% 

55% 

19% 

 ذكر  الجنسح2

 أنث 

59 

21 

74% 

26% 

 ح3

 المؤهل العلمي 

 بكالوريوس

 ماجستمر 

 دكتوراه 

55 

18 

7 

69% 

%22 

09% 

 ح4

 إنوات الخبرة 

 إنوات  10ي  5

 إنوات  15ي  11

 إنة 15أكثر ما 

16 

25 

39 

20% 

31% 

49% 

حححححححححححث اصت :حد تثةحث إاوىح.
حأحثلآمتح:حح2ب  مأحاتحيلا حث  تب حشححح
ح50ح–ح41%حانبلحم لثبأح  اا  لحاتح55لنزيحبح40-30اتح  لثةح لنزحث إلىحم لثبأح  اا  لحاتح %26د ححح-1

 لنز.ح50%ح ا اا  لح ز لحاتح19لنزيح ااحث إا،لتح
 %ح26%يح ااحكسإزحثدكاثح نتح بادح74 بادحكسإزحث اا  ح  لثةح لنزحث إلىححح-2
%يحاااحيلنتح9%حبث تا   ثلح22%حبث ااغس للح69 بادحكسإزحوابدحشباةاحث إيا     لحاتح  لثةح لنزحث إلىححح-3

ح اكبلحا  بلتح ببلحث ا ر ع
 

دنازححث ا الل
Cronbach 

alphaح

ح

حث  لاة

ح

ح تةحث بنلثي

 Cronbachدنازح
alphaح

ح

حدنازحث صتل
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 %.49لنزح نسإزحح15لن ثيحث  الاح  لثةح لنزحث إلىحااكدحث نسإزحث زالح بمزح ز لحاتححح-4
 غنزحث  لنقحاتحاتىحثإايحا نالحث إلىيحثلععععععععععع  تمحث إاوىحا نالحشزلبكإاتحث باأيحب  التحاتحث  تب حث حغانغحث  نلح

 تحث لب محث سععععب انزح  شععععا حث حث،رحدنازحانا  زح ا نالحشزلبكإاتحث باأانا  زحاتحث ناونزحثدوصععععاشنزحبوسعععع ح  محث امح
حأحححح3أيحدرا زح ا  ح،امحث إاوىح او سابحالاارحث صتلح با نال.حث  تب ح ،لحش0.60 تحش

حد تثةحث إاوىححالمصدر:ح
ح. مشاركة العاملما    1

ث لسععا تحث ببحاتحث  لععطحث لسععا تحث بلرععتيحيحد حدنازحث  لععطح(3,53)ونقح لتحااععا ازحث لاابلتحبلععطاحوسععا ناححححح
ث حةت ح ببحدة ثكح لنزحث إلىيحث حث ا دبلتح لنزحث إلىحة ا ل  ح لؤ زحاسعععع نابنزح  صعععع يحاسعععع نارحث اععععلازيححب اث

%أ.حب ببحث اسعععع  ىحث  بصععععلبتحونقحث سعععع ث لتح69 70ب بادحث نسععععإزحث ام  زحشحأي26 1دنازحث(كللثيحث اةنا محااكدحش
أحاااحةت ح ببح، احمانتح اةتحث س ث لتحاتح،ارحا دبلتحث الازح3.61 ببحبلطحوسا تحا زب حث ح ب حشث ب حبث  ا ىحثح

أحب تحدنلحااللاحمليوحما دحدغا ايحث لثةحث للنز.ح26 1بح31 1 لنزحث ت ثلز.حب بادحدنازحث(كللثيحث اةنا محث ح ب حش
أحب اثحةت ح ببح39 3لث غحث،رحبلعععطحوسعععا تحث ح ب حش%أيحبونقحث سععع ث حث 25 72ب نتحكا دحث بنلملتحشعععتاحدغا زحماب حش

حأ.27 1رلفحمانتح الحث بنلاحدنالاح ا بنلثيحث(يلى.حبااحةت لح   حدنازحث(كللثيحث اةنا محث  تح بادحش

ح

 . تدريب العاملما  2
لاح تىحا دبلتحةت ح ببح، احشعععل  ح لنزحث إلىح بالحث بنحيحب اث(3,37) ب حث  لعععطحث لسعععا تح إلتحمت   حث لاابلتححححح

%أ.حب ببحث اسعععععع  ىحث  بصععععععلبتح44 67ب بادحث نسععععععإزحث ام  زحشحأي38 1ث حدنازحث(كللثيحث اةنا محااكدحشحث اععععععلازي
أحاااحةت ح ببح، احدة ثكح43 3ونقحث س ث حث  اكتحث امحي نوحا ا لاحث ناشتح ببحملنلقحث ن اأحث ببحبلطحوسا تح ب حش

إزحث ام  زح43 1ادحدنازحث(كللثيحث اةنا محث ح ب حش الحث بنلاحاتح،ارح لنزحث إلى.حث ح ب أ.حب نتحكا دحث بنلاحث نسعععععععععععععع

ح

ح

ااا لايحدةث اح

حث   ةاحث ااابز

 

 

ح82 0

ح

ح

ح

 0.89 0.80 4 تدريب العاملما

 0.91 0.83 4 مشاركة العاملما

 0.91 0.83 4 التحسما المستمر 

 0.85 0.73 4 التركمز عل  الزبون 

 0.90 0.82 4 دعم الإدارة العليا

ح

ح راحث ر   ح

ح

ح76 0

 0.84 0.71 4 القيمة المتوقعة

 0.81 0.65 3 القيمة المدركة

 0.85 0.72 3 المطابقةالمطابقة عدم 
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أحب اثحةت ح ببح28 3%أيحبونقحث س ث حث لث غحث امحي نوحثا لازهح  تثيحبا وهحث،رحبلطحوسا تحث ح ب حش50 68ش
أحب تحدنازح32 1تح بادحشرععععععلفحمانتح الحث بنلاحدنالععععععاح ا بنلثيحث يلىيحبااحةت لح   حدنازحث(كللثيحث اةنا محث  

حزاللاحمت ح ببحرلفحمنا بحدغا ايحث للنز.

 التحسما المستمر  -3
حةت ح ببح، احث(كس امحث امحةبةإهح تحلنالزحث الازيحيحب اث(3,38)ونقح لتحث  لسلتحث اس الحبلطاحوسا ناح ب ححححح

%أ.حب ببح63 67ث نسععععععععععععععإععزحث ام  ععزحشحب باععدحأي12 1ب عتحمالريحدغععا ععايحث لثةحث للنععزح ععا(كللثيحث اةنععا محاععاكععدحش
أحاااحةت ح ببح، احدة ثكح لنزحث إلىح بالحث الرايح53 3ث اسععع  ىحث  بصعععلبتحونقحث سععع ث حث لث غحبلعععطحوسعععا تحث ح ب حش

%أيحبونقحث سععع ث ح50 70أيحب نتحكا دحث نسعععإزحث ام  زحش08 1بااحةت لح   حثك بالحدنازحث(كللثيحث اةنا محث ح ب حش
أيحب نتحونقحث س ث حكسإزحام  زح11 1أ.حب بادحدنازحث(كللثيحث اةنا محث  تح بادحش26 3ث ح ب حشحث(ب حبلطحوسا ت

حأ.25 65 بادحش%

 التركمز عل  الزبون  -4
ةت ح ببح، احث تب حث امحةبةإهحث ا دفح تحملالرححيحب اث(3,54)ونقح لتحث  لالرح ببحث ر   حبلعععععععععطاحوسعععععععععا ناح ب ححح

ب باععدحث نسععععععععععععععإععزحث ام  ععزححأ.29 1ب عتحدغععا ععايح لنععزحث ععت ثلععععععععععععععععزحمالريح ععا(كللثيحث اةنععا محاععاكععدحشح ببحث ر   ي
%أ.حب ببحث اسعع  ىحث  بصععلبتحونقحث سعع ث حث(ب حث امحي نوحيبقحشععل  حثي ا تحث ببحبلععطحوسععا تحا زب ح81 70ش

أيحب نتحكا دح27 1(كللثيحث اةنا محشأحاااحةت ح ببح، احمانتح الحث بنلاحاتح،ارحث لاابلتيحب بادحدنازحث63 3ث ح ب حش
%أ.حبونقحث سععع ث حث لث غحث امحي نوحملر رحشعععل  حث لاابلتح اسعععا تاحث(يل تحث،رحبلعععطح50 72ث بنلاحث نسعععإزحث ام  زحش

حأحب تحث ببحاتح ا،تحث بنلثيحث(يلى.34 1أيحب بادحدنازحث(كللثيحث اةنا محث  تح بادحش45 3وسا تحث ح ب حش
 عليادعم الإدارة ال-5
ةت ح ببحلعععععلتحث ناشتح  لر رحشعععععل  حث لاابلتح اكبلحغروححيحب اث(3.31)حة لحثدةث احث لبنا ب حث  لعععععطحث لسعععععا تح إلتححح

%أ.ح66.13ب بادحث نسععإزحث ام  زحشحأ.1.23ث(حث حدغا ايحث للنزحمالريح ا(كللثيحث اةنا محااكدحشحابلحاتحث اععلازي
ث امحي نوحمببلحث ناشتح ا ابيحث لاابلتحث ببحبلععععععععطحوسععععععععا تحث ح ب حب ببحث اسعععععععع  ىحث  بصععععععععلبتحونقحث سعععععععع ث حث(ب ح

أ.حب نتحكا دحث بنلاح1.15أحاااحةت ح ببح، احمانتح الحث بنلاحاتح،ارحث ناةا.حب بادحدنازحث(كللثيحث اةنا محش3.48ش
للثيحث اةنا محأ.حب بادحدنازحث(ك3.18%أ.حبونقحث سعععع ث حث  ا ىحث،رحبلععععطحوسععععا تحث ح ب حش69.50ث نسععععإزحث ام  زحش

حأ.ح1.31ث  تح بادحش
.حاااحيلنتحاتحث ناونزح)3.43ب ببحث اسعععع  ىحث عبتحونقحا اللحث اسعععع نرحدةث احث   ةاحث اععععاابزححبلععععطاحوسععععا ناح ب حشحح

أيح1.26ث بلبنزح، احم ث لح  لاةحااا لعععععععععععايحدةث احث   ةاحث اعععععععععععاابزح تحا  اغحث إلىيحب بادحدنازحث(كللثيحث اةنا محش
ح%أ.68.54ث ام  زحشحب بادحث نسإز

ح
 إدارة الجودة الشاملةجدول الإحصاءات الوصفية لمتغمر ممارإات أح4غتب حش

 ث(كللثيحث اةنا مححث نسإزحث ام  زحث  لطحث لسا تححث  لاةحث بلعنز

1 3.61 72.25% 1.31 

 1.22 %70.50 3.53ح2

 1.26 %72.25 3.61ح3
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4 3.39 67.75% 1.27 

 1.26 %70.69 3.53حمت   حث لاابلت

1 3.41 68.25% 1.45 

 1.43 %68.50 3.43ح2

 1.33 %67.50 3.38ح3

4 3.28 65.50% 1.32 

 1.38 %67.44 3.37حااا ازحث لاابلت

1 3.26 65.25% 1.11 

 1.16 %67.75 3.39ح2

3 3.35 67.00% 1.13 

4 3.53 70.50% 1.08 

 1.12 %67.63 3.38حث  لسلتحث اس الح

1 3.63 72.50% 1.27 

 1.30 %71.25 3.56ح2

 1.25 %70.50 3.53ح3

 1.34 %69.00 3.45ح4

 1.29 %70.81 3.54حث  لالرح ببحث ر   ح

1 3.48 69.50% 1.15 

 1.17 %63.75 3.19ح2

3 3.18 63.50% 1.31 

 1.30 %67.75 3.39ح4

 1.23 %66.13 3.31حة لحثدةث احث لبنا

 1.26 %68.54 3.43حدةث احث   ةاحث ااابزح

حث اصت :حد تثةحث إاوىح     
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ب لاوظح تحث  تب حثدوصععععاوثيحث   عععع نزح ا اللحث ت ثلععععزحث ال اتحش رععععاحث ر   أيح لععععالععععاح الل زحاتىحدة ثكح لنزححح
حث ت ثلزح ا اللثيحث إلى:

 القيمة المتوقعة . 1
ةت ح ببح، احالاشازحث  نازحث ا  ،لزح تىحث ر   حثم الححأيحب اث22 3 ب حث  لععععععععععععععطحث لسععععععععععععععا تح إلتحث  نازحث ا  ،لزحشح

أحب تحدنازح،بلبزحمت ح ببح، احمنا بحبغبايح09 1ب ت لح   حث حدنازحث(كللثيحث اةنا محااكدحشحث  تاايحث انتازي
أحاااح28 3%أيحث حبلعععطحوسعععا تحث ح ب حش25 65ب بادحكسعععإزحث ام  زحشحكفلح لنزحث ت ثلعععزح  صععع يحث إلتحث ااا  ي

أح ببحث   ث تحب تح1.09ت ح ببح، احشعععععععععععععل  حث لاابلتح بايحبااحةت لح   حثك بالحدنازحث(كللثيحث اةنا محث ح ب حشة
%أيحب  حبلععععععطحوسععععععا تحث ح ب ح50 65دنازح،بلبزحمليوحثكسعععععع امحدغا ايحث لثةحث للنزيحب نتحكا دحث بنلاحكسععععععإزحث ام  زحش

حأحب تحدنازح،بلبزحمت ح ببح، احمنا بحدغا ايحث للنز.95ي0شأ.حب عتحمالريح ا(كللثيحث اةنا محث  تح بادح08 3ش
 . القيمة المدركة 2

ث حدنازحح ببحث لعععا ل حث ا إلزحبث انتازحاتحث اعععلازحثم الحث ر   يحيحب اثحةت (2,93)حونقح لتحبلعععطاحوسعععا ناح ب حححح
أحب تحدنازح،بلبزحمت ح ببح، احمنا بحبغبايحكفلح لنزحث ت ثلعععععععععععععزح  صععععععععععععع يحث إلتح97 0ث(كللثيحث اةنا محااكدحش

أحاااحةت ح ببح، احمانتح لنزحث ت ثلعععععزح بالح2.96%أيحب  ححبلعععععطحوسعععععا تحش50 58ب بادحث نسعععععإزحث ام  زحشحث ااا  ي
أحب تحدنازح،بلبزحمليوحثكسعععععععععععععع امحدغا ايحث لثةح02 1 محث ح ب حشث بنلايحبااحةت لح   حثك بالحدنازحث(كللثيحث اةنا

أحبااكدحدنازحث(كللثيحث اةنا مح88 2%أيحبلعععععععععطحوسعععععععععا تحث ح ب حش25 59ث للنزيحب نتحكا دحث بنلاحث نسعععععععععإزحث ام  زحش
حأ.50 57أ.حب نتحونقحث س ث حكسإزحام  زحش97 0ش
 المطابقة وعدم المطابقة  -3
أ.حد حدنازحث  لطحث لسا تحث،رحب   حاتحيلا حث(غا ا حث للنزيحث حدنازحث(كللثيح79 2تحش ب حث  لطحث لسا تح بإلححح

أحب تحدنازح ا نزحمت ح ببحرععلفحمنا بحبغبايحكفلح لنزحث ت ثلععزح  صعع يحث إلتحث ااا  يح06 1ث اةنا محااكدحش
 زح لنزحث ت ثلزح بالحث بنلايحأحاااحةت ح ببحرلفح،نا90 2%أيحد ثحبلطحوسا تح ب حش83 55ب بادحث نسإزحث ام  زحش

أحب تحدنازح،بلبزحمليوحثكسعععععععععععععع امحدغا ايحث لثةحث للنز.ح03 1بااحةت لح   حثك بالحدنازحث(كللثيحث اةنا محث ح ب حش
أحب اثحةت ح ببحث حا لععسععزحز   ح(حم لنقحثبح61 2%أيحث حث  لععطحوسععا تح ب حش58ب نتحكا دحث بنلاحث نسععإزحث ام  زحش

 أ.12 1 زح لتح ابنزحث لص  ح ببحث  تااييحبااكدحدنازحث(كللثيحث اةنا محشمطا قح لتةبلحث ننا
اااحيلنتح تمحم  لح،نا زحماازح تحا  اغحح) 3ب ببحث اسععععع  ىحث عبتحونقحا اللح رعععععاحث ر   حبلعععععطاحوسعععععا ناح ب حشحح

ا ايح لنزحث ت ثلععععععععععععععزحأحب تحدنازح،بلبزحمت ح ببحمنا بحدغ04 1ث ت ثلععععععععععععععزيحبااحةت لح   حث حث(كللثيحث اةنا مح ب حش
%أيحث حث ن ن زح  لالحمت ح ببحبغ ةحااعععععععيبزحو ننزح تىح05 60  صععععععع يحث ا اللحث ااا  .حب بادحكسعععععععإزحث ام  زحش

حا  اغحث إلىحمنااحي صحث( يح راحث ر   حث(الحث امحيلرزحاتحة،زحثي نا حاايبزحث إلى.
ح

 ( الإحصاءات الوصفية لمتغمر رضا الزبون 5جدول)
 ث(كللثيحث اةنا مححث نسإزحث ام  زحث  لطحث لسا تححث بلعنزث  لاةح

1 3.26 65.25% 1.09 

 1.09 %65.50 3.28ح2

 1.04 %65.25 3.26ح3
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4 3.08 61.50% 0.95 

 1.04 %64.38 3.22حث  نازحث ا  ،لزح

1 2.94 58.75% 0.93 

2 2.88 57.50% 0.97 

 1.02 %59.25 2.96ح3

 0.97 %58.50 2.93حث  نازحث ات از

1 2.90 58.00% 1.03 

 1.03 %57.25 2.86ح2

3 2.61 52.25% 1.12 

 1.06 %55.83 2.79حث اطا نزحثبح تمحث اطا نزح

 1.04 %60.05 3.00  راحث ر   ح

حث اصت :حد تثةحث إاوى       

 اختبار الفرضياتح -ثانيا : 
الأول  عل  انه )لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية : نصيت الفرضيية الر يسية أ.اختبار الفرضيية الر يسية الأول 

 مما ممارإات إدارة الجودة الشاملة ورضا الزبون(. ولقد تفرع عنها خمس فرضيات فرعية كما يلي:

 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية مما مشاركة العاملما ورضا الزبون. -1
 تدريب العاملما ورضا الزبون.لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية مما  -2
 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية مما التحسما المستمر ورضا الزبون. -3
 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية مما التركمز علي الزبون ورضا الزبون. -4
 لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية مما دعم الإدارة العليا ورضا الزبون. -5

حب ببحث نل حثلآمتحح تب ح ةكالحد بحك اش ح لا،ايحث( مإاطح لتحا اللثيحث ت ثلزيياللحث حح
ح

حأح لا،ايحث( مإاطح لتحا اللثيحث ت ثلز6غتب ش
ح راحث ر   حح

 **0.43حااا ازحث لاابلت

 0.21حمت   حث لاابلت
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 **0.52حث  لسلتحث اس ال

 *0.27حث  لالرح ببحث ر   ح

 **0.49حة لحثدةث احث لبنا

 **0.63حدةث احث   ةاحث ااابز

حث اصت :حد تثةحث إاوى
ح%أي1**ث( مإاطحالن مح اس  ىحش
ح%أي5*ث( مإاطحالن مح اس  ىحش

%أح لتحارحاتح  لاةحااا ازح1ة التحاتحث  تب حث ح ناكح لا،ايحث مإاطحا غإزحب ثيحة( زحالن  زح اس  ىحشححح
أح49 0بح52 0بح43 0ث لاابلتحبث  لسلتحث اس الحبة لحثدةث احث لبناحب راحث ر   يحث ح بادح لا،ايحث( مإاطح لنباحش

أيح27 0%أح لتح لتحث  لالرح ببحث ر   حب راحث ر   يحث ح بادحش5ش ببحث   ث تيحبااكدح لا،زحث( مإاطحالن  زح اس  ىح
 منااحااكدح لا،زحث( مإاطح لتح لتحمت   حث لاابلتحب راحث ر   حا غإزحب عنباحغللحالن  ز.حح

وبشكل عام يستدل الباحث عل  رفض الفرضية الر يسة الأول  بمعن  )توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصا ية مما 
ح%،80إدارة الجودة الشاملة ورضا الزبون( وبنسبة  ممارإات

: نصت الفرضية الر يسة الثانية عل  انه )لا تؤثر ممارإات إدارة الجودة الشاملة اختبار الفرضية الر يسة الثانيةب. 
 ( أدناه اختبار الفرضية الفرعية الأول  7في رضا الزبون(.  يبما الجدول ) 

 عية الأول ( اختبار الفرضية الفر  7 جدول)
حث ا اللحث ال ات

ح

حث ا اللحث اس نر

ث الس  زححfدنازحح راحث ر   ح

حباس  ىحالن   با

حالاارحث  لتةت

2R 

ح

α β 

 0,18 **17,25 0,25 2,10حااا ازحث لاابلت

 %,                    المصدر : إعداد الباحث 1** معنوي عند مستوى 
أحب  حماثللحالن مح نتح25 0أح  لالحث حااا ازحث لاابلتح تحث ا لسزحز   حة ثلح انتث حشح7ة التحاتحث  تب حشححح

ب تحدنازحالن  زح نتحح)25 17أحث الس  زحث  تحم نوحالن  زحثكا  كحث(كلتث ح نتح بادحشfدنازحش%أح ااح1اس  ىحش
%أحاتح18ب اثحيلنتحث حااا ازحث لاابلتحمبسلحااحكسا هحشح)18 0%أح ااحدنازحالاارحث  لتةتح نتح بادحش1اس  ىحش

ث  اللثيحث  تحمطل ح ببح راحث ر   يح ااحث نسإزحث إادنزح  ل ةح ل ثارحيلىحغللحةثيبزح تحث نا  كح بنهحيس ت حث إاوىح
حااا ازحث لاابلتح تح راحث لالاو. ببح  لحث بلرنزحث بلعنزحث ب بيح النبحم ثلح

 أدناه اختبار الفرضية الفرعية الثانية  ( 8ويبما الجدول ) 
 ( اختبار الفرضية الفرعية الثانية 8 جدول)
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حث ا اللحث ال ات

ح

حث ا اللحث اس نر

ث الس  زححfدنازحح راحث ر   ح

حباس  ىحالن   با

حالاارحث  لتةت

2Rح

ح

α β 

 0,04 3,50 0,11 2,62حمت   حث لاابلتح

 المصدر: إعداد الباحث 
أحث(حثكهحماثللح11 0يس ت حث إاوىحاتحملبلرحث  تب ح  لالح كهحابااحزثةحمت   حث لاابلتحلنلستحاتحث لالاوح انتث حشحح

أحب تحدنازح50 3أحث الس  زحث  تحم نوحالن  زحثكا  كحث(كلتث ح نتح بادحشf%أح ااحدنازحش1غللحالن مح نتحاس  ىحش
حيلنتحث حمت   حث لاابلتحيبسلحااحكسا هحش04 0ادحشغللحالن  زيح ااحدنازحالاارحث  لتةتح نتح ب %أحاتح4أيحب اث

ث  اللثيحث  تحمطل ح ببح راحث ر   يح ااحث نسإزحث إادنزح  ل ةح ل ثارحيلىحغللحةثيبزح تحث نا  كح بنهحيس ت حث إاوىح
أح ةكالحح9تحث  تب حشحب ال  ببح تمح  لحث بلرنزحث بلعنزحث  اكنزيح النبح(حة ثلحمت   حث لاابلتح تح راحث ر   .

حثي إا حث بلرنزحث بلعنزحث  ا  ز.
 ( اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 9 جدول)

حث ا اللحث ال ات

ح

حث ا اللحث اس نر

ث الس  زححfدنازحح راحث ر   ح

حباس  ىحالن   با

حالاارحث  لتةت

2Rح

ح

α β 

 0,27 **28,7 0,33 1,8حث  لسلتحث اس ال

حث اصت :حد تثةحث إاوىح%,          1** معنوي عند مستوى 

%أح ااحدنازح1أحب  حماثللحالن مح نتحاسعع  ىحش33 0ابااحزثةحث  لسععلتحث اسعع الحلععنلسععتحاتح رععاحث ر   ح انتث حشحح
دنازح%أح ااح1أححب تحدنازحالن  زح نتحاسعععععع  ىحش7 28أحث السعععععع  زحث  تحم نوحالن  زحثكا  كحث(كلتث ح نتح بادحشfش

%أححاتحث  اللثيحث  تحمطل ح27أيحب اثحيلنتحث حث  لسععععلتحث اسعععع الحيبسععععلحااحكسععععا هحش27 0الاارحث  لتةتح نتح بادحش
 ببح رععععععععععععاحث ر   يح ااحث نسععععععععععععإزحث إادنزح  ل ةح ل ثارحيلىحغللحةثيبزح تحث نا  كح بنهحيسعععععععععععع ت حث إاوىح ببح  لح

أح ةكالحثي إا حث بلرعععنزححح4ب التحث  تب حشح الح تح رعععاحث لالر.ث بلرعععنزحث بلعنزحث  ا  زيح النبحة ثلحث  لسعععلتحث اسععع 
حث بلعنزحث لث لز

 ( اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  10 جدول)
حث ا اللحث ال ات

ح

ث الس  زحباس  ىححfدنازحح راحث ر   ح

حالن   با

حالاارحث  لتةت

2Rح α β 
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ححث ا اللحث اس نر

 0,07 *6 0,16 2,40حث  لالرح ببحث ر   ح

 %                    المصدر: إعداد الباحث 1** معنوي عند مستوى 
أحث السعععع  زحf%أيح ااحدنازحش5أحب  حماثللحالن مح نتحاسعععع  ىحش16 0يسععععا لحث  لالرح ببحث ر   ح تح رععععاحث ر   حشحح

دنازحالاارحث  لتةتح نتح%أيح ااح5أيحب تحدنازحالن  زح نتحاسععععع  ىحش6ث  تحم نوحالن  زحثكا  كحث(كلتث ح نتح بادحش
%أحاتحث  اللثيحث  تحمطل ح ببح رععععععععععععععاحث ر   يح ااح7أيحب اثحيلنتحث حث  لالرح ببحث ر   حااحكسععععععععععععععا هحش07 0 بادحش

ث نسعععععععإزحث إادنزح  ل ةح ل ثارحيلىحغللحةثيبزح تحث نا  كيح بنهحيسععععععع ت حث إاوىح ببح  لحث بلرعععععععنزحث بلعنزحث لث لزيح
حأح ةكالحثي إا حث بلرنزحث بلعنزحث  ااسزح11ر   .حب التحث  تب حشح النبحة ثلحث النبح تح راحث 

 ( اختبار الفرضية الفرعية الخامسة 11 جدول)
حث ا اللحث ال ات

ح

حث ا اللحث اس نر

ث الس  زحباس  ىححfدنازحح راحث ر   ح

حالن   با

حالاارحث  لتةت

2Rح

ح

α β 

 0,24 **24,77 0,29 2,01حة لحثدةث احث لبنا

  ث اصت :حد تثةحث إاوى%,         1** معنوي عند مستوى 
أحب عععع حمععععاثللح29 0يسعععع ت حث إاوععععىحثكععععهحاباععععاح ععععرزحة ععععلحثدةث احث لبنععععاحلنلسععععتح  عععع حاععععتح رععععاحث ر عععع  ح انععععتث حشححح

أحث السعععععععع  زحث  ععععععععتحم ععععععععنوحالن  ععععععععزحثكاعععععععع  كحث(كلععععععععتث ح نععععععععتح باععععععععدحf%أيح اععععععععاحدناععععععععزحش1النعععععععع مح نععععععععتحاسعععععععع  ىحش
أيحب عععععاثحيلنعععععتح24 0%أيح اعععععاحدناعععععزحالااعععععرحث  لتةعععععتح نعععععتح باعععععدحش1الن  عععععزح نعععععتحاسععععع  ىحشأيحب عععععتحدناعععععزح77 24ش

%أحاعععععتحث  العععععلثيحث  عععععتحمطعععععل ح عععععتح رعععععاحث ر ععععع  يح اعععععاحث نسعععععإزحث إادنعععععزح24ث حة عععععلحثدةث احث لبنعععععاحمبسعععععلحاعععععاحكسعععععا هحش
سععععععزيح  لععععع ةح ل ثاعععععرحيعععععلىحغلعععععلحةثيبعععععزح عععععتحث ناععععع  كح بنعععععهحيسععععع ت حث إاوعععععىح بعععععبح  عععععلحث بلرعععععنزحث بلعنعععععزحث  اا

ح النبحم ثلحة لحثدةث احث لبناح تح راحث ر   .
ح لتحث ح،امحث إاوىح اي إا حث بلرنايحث بلعنز.حثي الحث بلرنزحث لشنسزحث  اكنزحب ايرحثغاا تح ببحث نل حثلآمتحح

 ( اختبار الفرضية الر يسة الثانية 12جدول ) 
حث ا اللحث ال ات

ح

حث ا اللحث اس نر

حالاارحث  لتةتحزحباس  ىحالن   باث الس  حfدنازحح راحث ر   ح

2Rح

ح

α β 

 0,39 **50,51 0,61 0,877حدةث احث   ةاحث ااابز

حث اصت :حد تثةحث إاوىح%             1** معنوي عند مستوى 
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أح61 0د ثحمالليحث  ناةاحث لبونزح انتث حبوتاحبثوتاح ا ح   حة ةمحد بحملسلتح تحثكالثزحث لاابلتحبدن ناح انتث حشححح
أحث الس  زحث  تحم نوحالن  زحf ااحدنازحشح)11 7أحث الس  زح بادحشt%أحح( حدنازحش1ب  حماثللحالن مح نتحاس  ىحش

ب اثح)39 0%أح ااحدنازحالاارحث  لتةتح نتح بادحش1الن  زح نتحاس  ىحشحب تحدنازح)51 50ثكا  كحث(كلتث ح نتح بادحش
%أحاتحث  اللثيحث  تحمطل ح ببح راحث ر   يح ااحث نسإزحث إادنزح  ل ةح39يلنتحث حدةث احث   ةاحث ااابزحمبسلحااحكسا هحش

اكنزيح النبحم ثلحدةث احث   ةاح ل ثارحثيلىحغللحةثيبزح تحث نا  كح بنهحيس ت حث إاوىح ببح  لحث بلرنزحث لشنسزحث  
حث ااابزح تح راحث ر   .

 المبحث الرابع
 الاإتنتاجات والتوصيات

 اولا: الاإتنتاجات
ح لتحملبلرحك اش حث إلىحبثي إا ح لرل هحيايتح للحث(ل ن اغايحثلآمنز:حححح
بتيحث  لب  ح ان  ايحث الازيحث حااا لايحدةث احث   ةاحث ااابزح تح ابنزحثل الا حث  لاشطحث ا  ببزحبم دنبباح ح-1

 بمن مح الح بسبزح ببحمل  رحث انصايحثد ع لبكنزحد بحانصزحد لاكايحث   ا  زحثيصا باح بر   ح ص  احاإاشلا.ح
مامتح  انزحااا لعععايحدةث احث   ةاحث اعععاابزحاتحيلا حثلععع الث  زحث انغح تحاا زحث ب،ايحبث اازتحبثلععع الث  زحث للا،زحح-2

    حك ن زًح  بانزحثو ناغايحث ر   ح ا ايرحث اطب ب. لتحث الازحبث رح
  إلدحااا لايحدةث احث   ةاحث ااابزحث نمنزحث لالنزح تحث الاايحبث الاايح  لنلقح راحا لسزحز   حباتحح-3

  لسععععععلتحيلا باحث انا سععععععزح تحث لعععععع ثلحث لا انزح تحدرحث  الرلثيحث لتةتاحث  تح ث ندح لمزحث  صععععععننغحث لتة زيحباالاب زح
ث   ةاح   حدةث ثيحث  وتثيحث(، صعععععععاةيزحمسعععععععلبحد بحبرعععععععغحكفامح  نالحث   ةاحث ا لننزحبثد صعععععععاأح تحث  لسعععععععلنايح

 .حث ا لننزح لبا
مسععععا تحااا لععععايحدةث احث   ةاحث اععععاابزح تحم  للحان  ايحيايتح  حمباتحثو ناغايحا لععععسععععزحز   حاتحيلا حغ ةاحح-4

 . الحاتحيعلا حغع ةاحث اطا نزحث  صانليحثلحانا بزحا ث بايحث  صانل
د حااا لعععععععايحدةث احث   ةاحث اعععععععاابزحيايتح  حمت لحث   ةاحث سعععععععبغحبث  تاايحب ا  ا تحث اسعععععععا تاح تحملنلقح رعععععععاحح-5

حا لسزحز   ح ا ايرحث امحة نال حاغحث  اللثيحبث  ط  ثيحث الث نزح المزحث  اا حث لتة ز.ح
 ثانيا: التوصيات 

ح اغايحث إلىيحة  تحث إاوىح الآمت:ح لتحث(بلاعح ببحثل نححح
ملسعععلتحاسععع  محث   ةاحب صععع  احاسععع الاحيلتحاتحث لحاالرثيحااا لعععايحدةث احث   ةاحث اعععاابزحب   حاتحيلا حمنبلاحح-1

 ةبثمبايحبث امحيايتحمنبلالح تحغانغحثدةث ثيح تحلعععالرحث إناوح تحث لععع ثلح  لنلقحث  الرح تحث انا سعععزحبثز سعععابح رعععاح
 ث لالاو.ح

رععععلب احث  لالرح ببحااا لععععايحدةث احث   ةاحث اععععاابزح ا  إا  احثلعععع لثمن نزحثلعععع بتثيحث ر   يح ااح باحاتح  انزح تحح-2
 حم  للحان  ايحبيتاايحيايتح  حمباتحواغايحب ؤإايحا لسزحز   ح ايرح  مرحب للعحاتحث انا سلت.

ث  لالرح ببحملنلقحث   ةاحث اطب  زح نتحمنبلاحااا لعععععععععايحدةث احث   ةاحث اعععععععععاابزيحب   ح  حيي  ح ناكحم ث قح لتحح-3
ثلعع لثمن نزحث   ةاحبثلعع لثمن نزح رععاحث ر   حب ااحة بقحاغحث(لعع لثمن نزحث لاازح باععلازحب ا اععيرحث امحيسععا تح تحملنلقح

 ث  تثيحث انا ةاح بالاز.ح
(، صعععععاةيزحمت   حث لاابلتح ببحمنبلاحث   ةاح اعععععيرح عععععلنأحاتح غرحمنبلاحااا لعععععايحدةث احث   ةاح ببحث  وتثيحثح-4

 ث ااابزح ا ايرحث اطب بح  انغحث(،سامحاتح غرحملنلقحث  تثيحث الغ احانه.
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لثوح تحثلعععع الث  زحث اععععث لارح ببحم  نفحا لععععسععععزحز   ح ببح  انزحدةث احث   ةاحث اععععاابزح ااح هحاتح  انزحااللاح تحح-5
ح.زا زحث ب،ايحب،بزحث  عببزحث  س   نزحبثل الث  زحث للا،زح لتحث الازحبث ر   ح

ث(  اامحح ااا لععايحدةث احث   ةاحث اععاابزحبمنبلا اح اععيرحغلتحاتح غرحمل  رحانصععايحث(  لثرععتحد بحلعع لحبث،لتح-6
حببزحب للعحب،دحاايتاتحيلا حث( لاكايحث   ا  زح بان  ايحبث  تاايحثيصا باحد بحث ر   ح ا،رحمع

 المصادر
 أولا: المصادرة العربية 

يحدثلحث   ةاح ببحث ل لنزحب رعععععاحث لالاوح تحث اصعععععا يحث  ةكنزيحة ثلععععزح2000   حا لعععععبيح لعععععانزحثواتحثالتيح .1
انا كزح لتح ن حثدلععععيا حبث ان حث(لععععلااتحث( ةكتيح لععععا زحااغسعععع للحغللحاناعععع  احابنزحثدةث احبث(، صععععاةحبث لب مح

حثدةث  زحغاالزحي حث الدحال لاويحث للثل.
ي حيللبيحالاتح اتحث   ابيحاسععع براايحمنبلاحدةث احث   ةاحث اعععاابزيحة ثلعععزحوا زح تحالارحثدلعععاندحث  نلح تح .2

ح.1999ث بب غزيح لا زحااغس لليحغاالزح اتثةيح
ناونزح تحملنلقح رعععععععععاحيحدثلحث ار  حث  لب  تح ب تاايحث سععععععععع2006 ل ويحثواتحاادليحث لاللميح اعععععععععا حعإالي .3

حث ر   يحة ثلزحالتثكنزح ببح لنزحاتحث اناااحث سناونزح تحالا فزحال لاوح
 ي شحال ازحيحملنلقح رععععاحث لالرحاتحيلا حث ا ث ةحث إاععععل زيحاتالاحااغنسعععع ليحم صععععصحمسعععع  قيحغاالزحلععععلت.ح .4

ح2006ةوب يحث ابلتايح
ح.ح1997ث صلتيحاي إزحث اب ح بتيحث ل اليح تحللتحيا تحيحدةث احث   ةاحث ااابزيحمنبلاثيح ببحث نطاعح .5
حح2010  اانشح لبتحيحدةث احث   ةاحث ااابزح ةربيحةث حث لثيزح بنالحبث   ز غيح اا ح .6
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