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ـــص
 ملخ 



 فهرس المحتويات
 

 

 :الدراسةملخص 
 .هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور إدارة الجودة الشاملة في تسويق المنتجات في المؤسسات

 منننلا خننن ل هنننذه الدراسنننة قمننننا بتسنننليي اللنننوة علنننى المفننناهيج الندرينننة المتعلقنننة و سنننتراتيجية إدارة الجنننودة الشننناملة و
المؤسسننات وشننال عننام و مؤسسننة العتنناد  ل لتحسننيلا جننودة تسننويق المنتجننات فننيالتسننويقب و عتبارهننا مننلا أهننج مننداخ

وشننال خنناا و الإنعااسننات الإيجابيننة لإدارة الجننودة الشنناملة نتيجننة لتطبيننق المبنناد  المتم لننة فنني  EIMSالصننحي 
و عنند تحليننل ( عننامليلا فنني تلبيننة رلبننات ال  ننائلاالتحسننيلا المسننتمربإتااذ القننرارت بننناة علننى الحقننائقب تركينن  جهننود ال)

قمنننننا بتوضنننننيلإ معامننننل الإرتبنننننا  النننننذ  لنننننيلا الع قنننننة بنننننيلا إدارة الجننننودة الشننننناملة و تسنننننويق المنتجنننناتب ومنننننلا أهنننننج 
 :الإستنتاجات المتوصل إليها في هذا البحث

 تطبيق المؤسسة الصناعية للعتاد الصحي إدارة الجودة الشاملةب -
 .تطبيق إدارة الجودة الشاملة و يلا تسويق المنتجات في المؤسسة هناك ع قة طردية بيلا -

 .المستمرب العميل المنتجاتب التحسيلاإدارة الجودة الشاملةب تسويق  :الكلمات المفتاحية
Summary: 

     This study aimed to identify the role of Total Quality Management in marketing 

products in organizations. 

     Through this study, we shed light on the theoretical concepts related to the 

comprehensive quality management and marketing strategy, as one of the most 

important approaches to improving the quality of product marketing in institutions in 

general and EIMS in particular, and the positive implications of TQM as a result of 

applying the principles of (Continuous improvement, decision-making based on facts, 

focusing the efforts of workers in meeting the customers' desires) and after analysis we 

clarified the correlation coefficient that denotes the relationship between TQM and 

product marketing, and among the most important conclusions reached in this research: 

- Application of the Health Equipment Industrial Corporation of Total Quality 

Management, 

- There is a direct relationship between the application of Total Quality Management 

and the marketing of products in the organization. 

Keywords: Total Quality Management, Product Marketing, Continuous Improvement, 

Customer 
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 الصفحة العنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان
 هننننننننننننننننننننننداةالإ

 شانننننننننننر و تقدنننننننننننير
 الملاننننننننننننننننننننننننننننننننننص
 قائمـــــــــة الجداول
 قائمـــــــة الأشكال

 قائمـــــــــة الملاحـــــــق
 ت-أ ة ـــــمقدمـــــ

 تسويق المنتجات دارة الجودة الشاملة فيإاليات : الفصـــــــــل الأول 
 4 تمهننننننننيد الفصل الأول

 5 تسويق الدارة الجودة الشاملة و إمدخل الى : المبحث الأول 
 5 طار المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة و مراحلهاالإ: المطلب الأول 
 00 2111دارة الجودة الشاملة والمواصفات الال و إع قة : المطلب ال اني 
 01 لتسويقطار المفاهيمي الإ: المطلب ال الث 
 02 دارة الجودة الشاملة بعملية التسويقإعلاقة : المبحث الثاني 
 02 دارة الجودة الشاملة و التسويقإالتفاعل بيلا : المطلب الأول 
 02 تحسيلا تسويق المنتجاتعلى  دارة الجودة الشاملةإأثر أوعاد : المطلب ال اني 
 00 دارة الجودة الشاملة في المؤسسات الاقتصاديةإتطبيق اليات : المطلب ال الث 
 01 الدراسات السابقة: المبحث الثالث 
 01 الدراسات العر ية: المطلب الأول 
 04 الدراسات الأجنبية: المطلب ال اني 
 05 الفرق بيلا الدراسات الساوقة و الدراسة الحالية: المطلب ال الث 

 02 خ صنننننننننننننة الفصل الاول
 EIMSال صحـــيعــــتاد المؤسسة دارة الجودة الشاملة على تحسين المنتجات لإأثر  :الثانيالفصل 

– عين الدفلى –مليانــــــــةـ–
 02 تمهننننننننننننننننننيد الفصل ال اني

 EIMS 12الصحـــيالصناعية للعــــتاد بطاقة فنية عن المؤسسة : المبحث الأول 
 12 وأهدافها  EIMSو تطور مؤسسة نشأة : المطلب الاول 
 EIMS 10الهيال التنديمي لمؤسسة : المطلب ال اني 
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 EIMS 13ندام الجودة المطبقة في مؤسسة  اليات :المطلب ال الث 
 تحســين و دورهــا فــيEIMSدارة الجــودة الشــاملة المطبقــة فــي مؤسســة إمبــاد  : المبحــث الثــاني 
 تسويق المنتجات

12 

 EIMS 12في مؤسسة  جراةات الدراسة الميدانيةإ: المطلب الاول 
 12 عرض نتائج الدراسة و تحليلها: المطلب ال اني 
 42 فرضيات وتحليل النتائجالختبار إ: المطلب ال الث 

 51 يخلاصـــــــــــــة الفصل الثان
 55 ــة ـــــــــــــــــــــــــــــــخاتمـــــــــ

 55 قائمــــــــــــــــة المراجــــــــــــــــع
 30 الملاحــــــــــق 
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 قائمة الاشكال والجداول
 

 

 قائمة الجداول
 

 الصفحة عنوان الجداول الرقم 
 01 2222دارة الجودة و مواصفات الايزو إالفرق بين  0-0
 05 الفرق بين الدراسات السابقة و الدراسة الحالية  0-0
 15 مقياس ليكرت  0-0
 15 ستبيان الدراسة إثبات  0-0
 15 عينة الدراسة  0-1
 12 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 0-4
 12 السنتوزيع أفراد العينة حسب متغير  0-5
 42 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي 0-3
 40 توزيع أفراد العينة حسب مدة العمل  0-2
 40 توزيع أفراد العينة حسب الرتبة  0-5
 41 التحسين المستمر ،المشاركة و التدريب  0-2
 44 التركيز على العميل  0-02
 43 تخاذ القرارت بناءا على الحقائق إ 0-00
 42 دارة الجودة الشاملة في تسويق المنتجات إوصف نظام  0-00
 52 مصفوفة الارتباط بين التحسين المستمر ،المشاركة و التدريب و تسويق المنتجات  0-01
 50 مصفوفة الارتباط بين التركيز على العميل و تسويق المنتجات 0-04
 50 حقائق و تسويق المنتجاتالتخاذ القرارت بناءا على إاط بين مصفوفة الارتب 0-05
 50 تسويق المنتجات دارة الجودة الشاملة بإة علاقة دراس 0-03
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 قائمة الاشكال والجداول
 

 

 قائمة الاشكال
 

 الصفحة عناوين الأشكال الرقم
 2 الجودة و أهدافها  0-0
 02 دائرة ديمنغ للجودة  0-0
 02 عناصر المزيج التسويقي 0-1
 05 الاستراتيجيات التنافسية الأساسية لبورتر  0-4
 15 الهيكل التنظيمي للمؤسسة  0-0
 12 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس  0-0
 42 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن 0-1
 40 توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي 0-4
 40 توزيع أفراد العينة حسب مدة العمل  0-5
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 الصفحة عنوان الملحق رقم الملحق
 30 ستبيانإ 0الملحق
 SPSS 34مخرجات برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الإجتماعية 0الملحق
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 ‌أ

و التكنولوجيننة التنني قتصنناديةكافننة المجننالات الإ والتحننولات فننيلقنند شننهد العننالج المعاصننر الك يننر مننلا الت يننرات 
وجننذ  سنتحواذ علنى الحصنة السنوقية الأكبنر أجنل الإ ودولينا منلاقتصنادية محلينا أدت النى شندة منافسنة المندمنات الإ

 .وولائهج وكسب رضائهج ال  ائلا
 والمنافسننة الحاصننلةلمواجهننة الت ييننر علننى حيطننة تامننة  المؤسسننةب تجعننل والتطننورات الحادثننةه الت يننرات ن هننذإ

انياتهننا أو لأسننبا  التقليديننة المعتمنندة لا تماننلا المؤسسننة مهمننا كانننت اماا بال  ننائلا وتحقيننق رضنناكالشننركات المنافسننة 
 وتبنني سياسنةلدفعها الى تحسيلا أدائهنا علنى أسناح تحسنيلا الإنتنا   وهذا ماقدرتها المحافدة على موقعها التنافسي 

  .والاارجيالت يرات الحاصلة في محيطها الداخلي  معالت يير ملا أجل التأقلج 
مننويفيلا الجننودة لجميننع ال سننتراتجية الجننودة الشنناملة مننلا أهننج مراحننل تطننور الجننودةب فهنني توكننل مسننألةإوتعنند 

كما أن الجودة لا تشمل مارجنات المؤسسنة فحسنب بنل تشنمل أيلنا كنل منا لتعلنق بهنا منلا  المؤسسةب والإدارييلا في
 .و يئةمارجات  عملياتب بمدخ ت

 وتحقينق أهندافهابسنت  ل الأم نل لمواردهنا كما يم ل التسويق مؤشنرا هامنا يعانس مندى قندرة المؤسسنة علنى الإ
 ......( الانتاجي  التسويقيب الأداة الماليب الأداةالأداة )الوييفي و الج ئي أو لى المستوى الكلي أسواة كان ع

المؤسسنات الصنناعية  والادماتينة تسنعىفني المؤسسنات الانتاجينة  دارة الجنودة الشناملةإ طبينقتندرا لنجاحنات 
 والأنشنطة التنيتسنويق المنتجنات علنى جمينع المسنتويات  جنودة للعب دورا مهمنا فني تحسنيلا لتبني هذا المفهوم الذ 

والمسننتقبلية تحقيننق أهنندافها الانيننة  فننيتمارسننها المؤسسننة الاقتصنناديةب واعتبننار أننن  لايماننلا لأ  المؤسسننة الاسننتمرار 
المستمر فني تسنويق  خ ل التحسيلامويفيها ملا  وكسب ولاة والمحافدة عليهاضمان أسواق لتسويق منتجاتها  دون 
 .ل يادة الحصة السوقية اتهامنتج

  :مفادهاوملا خ ل ما سبق يمالا طرح الاشاالية التالية  
 ’‘ ؟ E.I.M.Sالمؤسسة الصناعية للعتاد الصحي  تسويق منتجات على مامدى تأثير ادارة الجودة الشاملة ’‘

   :الفرعية سئلةطرح مجموعة ملا الأو قمنا للموضوعبدقة  ولمعالجة أك ر
 الشاملة؟دارة الجودة إساهج تطبيق مباد   فيما -
 ؟المنتجات ادارة الجودة الشاملة على التسويق مامدى تأثير -
 ؟eimsلى أ  مدى لؤثر أداة العامليلا على تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسة الصناعية إ -
المستمربالمشنناركة بننيلا التحسننيلا  ( )( 1.10) هننل توجنند ع قننة ذات دلالننة إحصننائية  عننند مسننتوى دلالننة    -

 والتدريب بتسويق المنتجات ؟
بنيلا التركين  علنى العمينل وتسنويق  ( )( 1.10) هل توجد ع قة ذات دلالنة إحصنائية  عنند مسنتوى دلالنة    -

 المنتجات ؟
تاناذ القنرارات بنناةا علنى حقنائق  إبيلا  ( )( 1.10) هل توجد ع قة ذات دلالة إحصائية  عند مستوى دلالة  -

 المنتجات ؟بتسويق 
  :التاليةملا أجل الاجاوة على التساؤلات الساوقةب قمنا وطرح الفرضيات الفرعية و    
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‌ب  

 بفي السوق المؤسسة  صورةدارة الجودة الشاملة ملا تحسيلا إساهج تطبيق مباد   -
 بال  ون جعل منتجاتها تتمتع والجودة التي لنتدرها  دارة الجودة الشاملة على التسويق المنتجات ملا خ لإتأثير  -
ممنا  الجنودة الشناملة اسنتراتيجيةوشنال كبينر علنى تطبينق  لنؤثر eimsالعامليلا في المؤسسة الصنناعية  تأهيلن إ -

 بوزيادة الانتاجيةلؤد  الى تقليص التكاليف 
التنني تسنناعد فنني عمليننة التحنندلث  والتنندريب دور فنني تسننويق المنتجننات المسننتمرب المشنناركةالتحسننيلا الع قننة بننيلا  -

 بوتسويقها في شال منتج خال ملا العيو منتجاتها  جودةوالتحسيلا 
دور فنني تسننويق منتجاتهننا مننلا خنن ل تلبيننة  واهتمامهننا بهننجتركينن  المؤسسننة علننى العميننل تكمننلا هننذه الع قننة فنني  -

 بوالتنبأ لتوقعاتهجطلباتهج 
 .تااذ القرارات بناةا على حقائق وتسويق المنتجاتإ إحصائية بيلاذات دلالة  لا توجد ع قة -

  :الموضوعختيار إمبررات 
 بج ة ملا تاصص الدراسة الذ  ندرس يم ل موضوع الدراسة  -
 الاداريةبدارة الجودة الشاملة في جميع المستويات إ استراتيجيةتشجيع المؤسسات الاقتصادية وأهمية تطبيق  -
 السوقيةبتطبيقها داخل مندمات الأعمال ل يادة الحصة  وإبراز الياتدارة الجودة الشاملة إلى مباد  إالتطرق  -
 .الاقتصاديةلمنتجات في المؤسسات براز أهمية الجودة الشاملة في تحسيلا تسويق اإ -

 :الدراسةأهداف 
 براز ندر  لتعلق وأهج مفاهيج الجودةب التسويق مع تسليي اللوة والع قة الموجودة بينهمابإ -
 دارة الجودة الشاملة التي يمالا تطبيقها في المؤسسات الاقتصاديةبلإ محاولة بناة صورة واضحة -
 وتوسننننيع عملينننناتاسننننتادام النتننننائج الدراسننننة فنننني المؤسسننننات الاقتصننننادية لتحسننننيلا جننننودة منتجاتهننننا مننننلا الناحيننننة  -

 .التسويقها
  :الدراسةصعوبات 

 صعو ة الحصول على وعض المعلومات المتعلقة والدراسة التطبيقيةب -
 الى ماان التر ص وصفة دورية وهذا راجع لأزمة كورونابصعو ة التنقل  -
 .والمدراةصعو ة الحصول على المعلومات ملا قبل العم ة  -

  :البــــــــــحثحدود 
 .ترك  هذه الدراسة على تناول دور ادارة الجودة الشاملة في تسويق المنتجات: حدود موضوع -
 -عيلا الدفلى –مليانة - eimsتمت الدراسة التطبيقية في مؤسسة : الحدود المكانية -
تمت الدراسة الميدانية في الفترة الممتدة بيلا تاريخ أول مع مسنؤلي المؤسسنة منلا خن ل المقابلنة  :الزمانيةالحدود  -

فني  ولكنلا منع الأوضناع الراهننة كنان هنناك تذبنذ ( منلا شنهر منارح النى شنهر أوت)الى تاريخ است م اخنر اسنتمارة 
 .دراستناأثر ك يرا على أثر  وذلك ماأوقات العمل والمؤسسة 
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 :تمهـــــيد
تي يمالا دارة الجودة الشاملة ملا المفاهيج الحدل ة التي تقوم على مجموعة ملا الافكار والمباد  الإيعد مفهوم 

وزيننادة داة مماننلاب التحسننيلا المسننتمر مننلا خنن ل تحسننيلا الانتاجيننة لأ  مؤسسننة أن تطبقهننا مننلا أجننل تحقيننق أفلننل أ
 .والاارجيةفي الاسواق المحلية  وتحسيلا سمعتها الار اح

ةهننا فنني يننل المنافسننة وقا المؤسسننات للننماندارة الجننودة الشنناملة سنن ح تنافسنني تعتمنند علينن  إ ولقنند أصننبحت
كافيننة للننمان ولائهننج واسننت ناة التسننابق نحننو التأهيننل للحصننول علننى  وأسننعار ليننرالشنندلدة لان أذواق ال  ننائلا مت يننرة 

دية سنواة الج ائرينة ذه التحنولات التنافسنية المت حقنة هنو سنعي المؤسسنات الاقتصناما يمين  هن وملا أهجالال و شهادة 
 .التنافسيلى التمي  العالمية إو أ

دارة الذكيننة لمننا للعبنن  مننلا دور كبيننر فنني تسننويق المنتجننات مننلا خنن ل المنن يج كمننا يعتبننر التسننويق جنن ة مننلا الإ
 .البيئية ومواجهة الت يراتالتسويقيب التكنولوجيا الحدل ة 

الجنودة  وع قنة إدارةماهينة الجنودة الشناملة  لتناولول هذا الفصل الى مبح يلاب المبحث الأ ولهذا سنتطرق في
المبحننث ال نناني فتطرقنننا  التسننويقب أمننا واخيننرا ماهيننة 2111الالنن و خاصننة والمواصننفة الدوليننة النن و  الشنناملة ومعننالير

 .الاقتصاديةعلى مؤسسات الج ائرية  وكيفية تطبيقهاالجودة الشاملة والتسويق  وأوعاد إدارةلى ع قة إ
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  والتسويقدارة الجودة الشاملة إمدخل الى  :الاولالمبحث 
ومنننا همهنننا زينننادة حننندة المنافسنننة أ ن المندمنننات الينننوم سنننواة المحلينننة او العالمينننة تواجننن  العدلننند منننلا التحنننديات إ

و الادمننة الافلننل وعنند علننى انتقنناة المنننتج أ قنندرة ووذيننا وع أك ننر أصننبلإمننلا ت يننر سننلوك المسننتهلك الننذ   يصنناحبها
 .وخدمتهان تكون الجودة هي الاساح في سلعتها على المندمات أ وهذا لتطلبمعيار اعتماده الجودة ك

 ومراحلها المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة الإطار :الاولالمطلب 
 :قبل التطرق إلى تعريف إدارة الجودة الشاملة ومراحلها لابد ملا إشارة لتعريف إدارة الجودة -
 لقد تبالنت الاجتهادات في تعريف الجودة على الرلج ملا قناعة الجميع وأهميتها  :الجودةتعريف  .0
نهننا مفهننوم عننالمي ذو أفنني السننوق علننى اعتبننار  (خدمننةسننلعة او )دورهننا الفعننال فنني تحقيننق موقننف تنافسنني للمنننتج و  

قيناح الجنودة لابند  الموضنوعب وحتنى يمانلاهنذا  والمفكنريلا فنيدلالات ماتلفة وفقنا لاخنت ف وجهنات ندنر البناح يلا 
  .المندمةملا الاتفاق على تعريف واضلإ لها داخل أ  

يقننال جنناد العمننل  ابوفننالجودة الل ننة لردهننا المعجننج الوسننيي الننى فعلهننا ال  ثنني جنناد و مصنندره جننودة ومعنننى صننار جينند
 . 1تى والجيد ملا قول او عملأفهو جيد و جاد الرجل 

و طبيعننة الشننية و أالتنني تعننني طبيعننة الشنناص  Qualitasانيننة مننلا كلمننة لون Qualitéصننط حا فننالجودة امننا الإ
و الادمنة أن المنتنو  أو يسنتادم مصنطللإ الجنودة للدلالنة علنى  2درجة ص بت  و كانت تعنني قنديما الدقنة و الاتقنان

 . جيدة 
 :مندور روادها الجودة ملاهج التعاريف التي اعطيت لمفهوم أ ملا هنا يماننا ابراز            

 الاعتمادينة التني تتناسنب منع السنوق و منع التكلفنة ب ومعننى  درجنة التوافنقنهنا أ: المفكنر الاقتصناد  ديمنن  هاعرف
 ب3المطاوقة ل حتياجات

  4صدق صفاتداة وأأأ  القدرة على تقديج افلل م ئمة المنتج للمستادم ب: الباحث جوران أنها هاعرفكما. 
  

                                                           
ب 9109ماسترب جامعة ابني وانر بلقالندب تلمسنانب ب مذكرة الجزائرية تطبيق ادارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم واقعل يد قادةب 1

 .19ا 
 .19ا مرجع سبق ذكرهب ل يد قادةب2
 .92ب ا9101ب دار صفاة للنشر والتوزيعب عمانب 10ب الطبعة ادارة الجودة الشاملة في عصر الانترنت نجج عبود نججب3
 .00العلمية للنشرو التوزيعب عمانب اب دار اليازور  10ب طبعةالجودة الشاملة ادارة محمد عبد الوها  الع او ب4
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 وأهدافهاالجودة  (:0-0)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبتين: المصدر
وجهنة ندنر المننتج  مجموعنة منلا الوجهنات الندنر وواسع وملا خ لشامل  الجودة مفهومواعتماد على أراة المفكريلا 

بندورها تحندد العملينة  ومتطلباتن  التنيملا خ ل مواصنفات    بدقة شال ذ تحددإ خصائص ب تصميم قياح  وقدرة على
علننى التسننويق الننذ  بنندوره لنندرح اذواق ال  ننائلا  وهننذا والاعتمننادنتننا  السننلع وشننال صننحيلإ مننلا أول مننرة لإ الإنتاجيننة

 .والجودة المطلو ةالعيو   وخال ملانهائي قابل ل ستعمال  وتقديج منتج
 :إدارة الجودة الشاملة تعريف   .0

 :تطرق اليها المفكريلا ملا بينها لإدارة الجودة الشاملة هناك عدة تعاريف
 وأنهننا منندخل الادارة للمندمننة و الننذ  يعتمنند علننى الجننودة مننلا خنن ل مشنناركة جميننع : المفكننر الاقتصنناد  هيتشننيلا

 ب 1العامليلا فيها لتحقيق النجاح ملا خ ل رضا ال  ون 
   وأنها القيام والنشا  الصحيلإ منذ اللحدة الاولى لأدائ  مع تحسنيلا مسنتويات الاداة : هرنجرن المفكر الاقتصاد

 ب2والاعتماد على رضا المستهلك
   وأنها شال تعاوني لانجاز الاعمال والاعتمناد علنى الجهنود المشنتركة بنيلا الادارة  :جابلونسايالمفكر الاقتصاد

 .تحسيلا الجودة وزيادة الانتاجية وشال مستمر والعامليلا بهدف
لاداريننة الشنناملة مننع مجموعننة مننلا الأسنناليب تكننون مننلا تركيبننة للفلسننفة الدارة الجننودة الشنناملة عبننارة عننلا ندننام شننامل إ

 :منهاساسية الفلسفة على مجموعة مباد  أ وتعتمد هذه والأدواتب
 بو نتاجها المؤسسة تجاه المنتجات التي تقوماالتركي  على رضا المستهلكيلا  -
 بالمهام الماتلفة وفريق اداةاعتماد المشاركة الجماعية  -
 .نشطة المؤسسةاة التحسينات المستمرة على جميع أاجر  -

                                                           
 .91ب ا9112ب دار الفكر لنشر والتوزيعب عمانب10ب الطبعة ادارة الجودة الشاملة ابراهيج الحداد عواطفب1
ب 9112ب دار الفكر لنشر والتوزينعب عمنانب 10ب الطبعة ادارة الجودة الشاملة وايزوحميد عبد النبي الطائي ورضا صاحب ال عليب 2

 .01ا 

منتجات خالية 

لعيوبامن   
ارضاء 

 الزبائن

تحقيق الميزة 

 التنافسية

ودةـــــالج  
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حندا  ت يينرات جذرينة فني حندلث قنائج علنى أسناح ا وثقنافي فني ومدخل فكنر  دارية إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة إ
جنننل تحسنننيلا ذلنننك منننلا أو  وعملينننات الانتنننا التكنولوجينننا منننرورا والتصنننميج و  طلبنننات المسنننتهلكالمؤسسنننة التننني تقابنننل مت

 .وتحسيلا المستمرممانة  وماوناتها و أقل تكلفةمتطلباتها  وتطوير كل
 وتحتنا  النىيعتبنر تطبينق ادارة الجنودة الشناملة فني المندمنات عملينة ليسنت سنهلة  :مراحل إدارة الجودة الشـاملة .1

جل ارضاة أالى تحسيلا جودة المنتج ملا  وتهدف المندمةوقت طويل لاستكمال مراحلها لأنها ترتبي واافة نشاطات 
 : ق ادارة الجودة الشاملة فيمالليهج مراحل تطبيأ ويمالا تلايص  .واسعاد العميل

 منهجيننة ادارة الجننودة الشنناملة فبعنند اتانناذ  واعنندادها لتطبيننقجننواة تتعلننق هننذه المرحلننة بتجهينن  الأ :دادلإعاحلة رم
جنل تنفينذ الاجنواة أ وحلها منلاب ملا الادارة دراستها قرار اتباع منهجية ادارة الجودة الشاملة تبرز مشاكل عدلدة تتطل

 .ال حقةلتنفيذ المراحل 
  :التاليةالاعداد القيام والنشاطات  وتتلملا مرحلة

  بالمستمرة واجراة التحسيناتاملة الش العليا والجودة والت ام الادارةاتااذ 
 الجودةب وتع ز مفهومؤيد الت يير ايجاد ثقافة ت 
  الجودة في كافة مستويات المؤسسةب تدريبية علا وتنفيذ برامجاعداد 
 مل تساعد على تحقيق اهداف مشتركةوضع اسس قياح الرضا الوييفي لدى العميل ملا اجل تكويلا فرق ع. 
  الم ئمنننة لتطبينننق ادارة الجنننودة  وتجهيننن  الدنننروفتنننأتي مرحلنننة التاطنننيي وعننند مرحلنننة الاعنننداد  :التخطـــي مرحلـــة

 .لتج استادام المعلومات التي تج جمعها خ ل مرحلة الاعداد في عملية التاطيي لمنهجية التنفيذ الشاملة حيث
  :اهمهاالتاطيي القيام وعدة نشاطات ملا  وتتلملا مرحلة

  مننلا اجننل  واللننعف والفننرا والتهدلنندات المتوقعننةفيهننا مننلا عناصننر القننوة  والاارجيننة بهنناتحليننل البيئننة الداخليننة
 بلها مسبقاالاستعداد

 د الوصنول اليهنا علنى المندى وضع رسالة المندمة التي ملا خ لها تكون متوافقنة منع الاهنداف الاسنتراتيجية المنرا
 بالبعيد

 النشنناطات المتعلقننة بننرامج التدريبينة لفننرق العمنل و فنة الاختينار منندلر الجنودة الننذ  بندوره ياننون مسنؤولا عننلا تنفيننذ كا
 بومتطلباتهجاسة توقعات العم ة و دارة الجودة الشاملة ودر 

   1 .والبشرية المتاحةتصميج خطي التنفيذ للمرحلة التالية مع الاخذ وعيلا الاعتبار الموارد المادية 

                                                           
ب مذكرة ماسترب كلية العلوم الانسانية والاجتماعيةب جامعنة ادارة الجودة الشاملة في رفع كفاءة اداء الموارد البشرية ليليا دحدوحب دور1

 .44ب ا 9101العر ي بلا مهيد ب ام البواقيب
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   الشنناملة لا سننيما وعنند ان لننتج  وأدوات الجننودةالتنفيننذ الفعلنني لاسننتادام طننرق  فيهننا يــتم(: التطبيــق)مرحلــة التنفيــ
الطنننرق  :م نننلدوات الجنننودة ينننق تلنننك الوسنننائل حينننث لنننتج اسنننتادام أاعنننداد العنننامليلا فننني المندمنننة لتمايننننهج منننلا تطب

 .ومعالجتهاالمتعلقة  واتااذ القرارات وتحليل المشاكلوسائل دراسة  وليرها ملاالاحصائية 
  التطنننوير ي متاوعنننة الاداة المنننراد انجنننازه و سنننتمد ندنننام ادارة الجنننودة الشننناملة قدرتننن  فننني: الرقابـــة و التقـــويممرحلـــة

الانشنننطة التننني المسنننتمر للعملينننات الانتاجينننة و التشننن يلية وفنننق سنننبل المراقبنننة القبلينننة و المت امننننة و البعدينننة لجمينننع 
وعند الانجنازات النهائينة للتأكند منلا مطاوقتهنا للمعنالير المعتمندة منا الرقاونة البعدينة فينتج اعتمادهنا أتمارسها المندمات ب

 1.في المندمة
يمانلا لنادارة  والأدواتب حينث لإدارة الجنودة الشناملة مجموعنة منلا المبناد : الجودة الشـاملة وأدوات إدارةمباد   .4

  :فيوتتم ل  ممالابداة أفلل أ جل الوصول الىأن تتبناها ملا أ
 : يمالا تناول هذه المباد  فيماللي: الشاملةمباد  إدارة الجودة  -4.0
  ن العمننل هننو ثمننرة أسنناح فرضننية مفادهننا أ ويرتكنن  علننى أهميتنن بتأكنند الجننودة الشنناملة علننى  :المســتمرالتحســين

تحسنننين  عنصنننرا هامنننا منننلا تافنننيض  نهائينننةب ويعننندسلسنننلة منننلا الاطنننوات المتراوطنننة تنننؤد  فننني النهاينننة النننى محصنننلة 
لا حيث تنج اسنتادام عندة نمناذ  لتطبينق هنذه الفكنرة من وزيادة الانتا بالانحرافات مما يساعد في الحفاظ على الجودة 

نشنننطة أوهننني تعبنننر عنننلا المفهنننوم الاساسننني فننني " ديميننن »وطورهنننا " شنننيوارت" سسنننها التننني أ" دائنننرة الجنننودة "  أشننهرها
 .التحسيلا المستمر

نطنناق  وفنني ضننملابدقننة  التحسننيلا المسننتمر تنصننب علننى جعننل كننل مدهننر مننلا مدنناهر العمليننات محسننناسنناح إن أ
  :لليالتحسيلا المستمر مما  وتتكون عملية. فراد المسؤوليلا عنهاالواجبات للأ

 بوتوثيق الاجراةاتتنميي  -
 بتعييلا فرق لتحدلد العمليات التي تحتا  الى تحسيلا -
 بالمشاكل دوات حلأو استادام طرق التحليل  -
 2.استادام دائرة ب خطي ب طبقب افحص و نقد -
 

  

                                                           
ب الجــودة الشــاملة فــي المؤسســات التعلــيم العــالي والمكتبــات ومراكــز المعلومــات ادارةمحمد عننوض الترتننور  وألننادلر عرفننات جويحننانب 1

 .29ب ا 9112ب دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعةب عمان ب19الطبعة 
 .09ل يد قادةب مرجع سبق ذكرهب ا 2
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 دائرة ديمينغ للجودة (:0-0)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ب 9111 والتوزيع عمانجرير للنشر  دارب والخدماتيالشاملة في القطاعين الانتاجي  الجودة ادارةالسامرائيب مهد  : المصدر
 .69ا

  تلننف المسنتويات الاداريننة منلا متطلبننات تطبينق ادارة الجننودة الشناملة المشناركة الكاملننة بنيلا ما :الكاملــةالمشـاركة
حننل المشننناكل لا ياننون إلا منننلا خننن ل ب و وفننرق العمنننلل العمننل الجمننناعي التحسننينات ال زمنننة مننلا خننن  وهننذا بتحدلننند

ة   النننى زرع النننولالنننؤد وهنننذا ممنننا ولنننيس كنننأجيركشنننريك  يجنننب معاملنننة العنصنننر البشنننر   لنننذلك والمشننناركةبالتشننناور 
 وهذا لنعاس الوييفيبالرضا  والابتكار ويحقق لدي اتجاه المؤسسة كما لؤد  الى تحفي ه على الابداع  والإنتماة لدي 

 .الجودة و التالي تحقيقعلى تحسيلا الاداة 
  يعتمند وشنال كبينر  ونجناح المؤسسنةن استمرار ندام ادارة الجودة الشاملة على أساح أ يقوم :العميلتحقيق رضا

يلنننا العنننامليلا داخنننل الندنننام وسنننع مفهنننوم العمينننل ليشنننمل أ ولنننذلك فنننان ومتطلبنننات العمننن ةعلنننى تنننوفير الاحتياجنننات 
 .القراراتاتااذ  ومساهمتهج فيحيويا في تحقيق النجاح  ويعتبرهج عنصراالمؤسسة 
الاقسننام  وهننج جميننعأيلننا  لايالعمنن ة الننداخلي وانمننا يشننمل مصننطللإ العميننل علننى العمنن ة الاننارجييلا فقنني لا يشننتمل

م المنتج داخنل المندمنة كمندخ ت هو كل ملا يستادالعميل الداخلي ف الشركةب أما والعامليلا داخل والإدارات الفرعية
 . وعمليات نشطت  لأ

ة سنواة كنان داة لمقابلنة احتياجنات العمن ة المتوقعنأجنل تكيينف الأ منلاوذلنك بندا علنى تحسنيلا الانتنا  ويرك  هنذا الم
 .خارجهاو العميل داخل المندمة أ

 تحويننننل جموعنننة مننننلا الانشنننطة ذات الع قنننة بتعنننرف العمليننننة علنننى انهنننا م:  التركيـــز علـــى العمليــــات و النتـــائج
 1.مارجاتالمدخ ت إلى 

                                                           
التسنييرب كلينة علنوم الاقتصنادية  ب سننة ال ال نة ليسنانسب تاصنص ادارة اعمنالب قسنجمحاضرة في هيكل وتنظيم المؤسسةفريدة زنيننيب 1

 .9101/9106والتجارية وعلوم التسييرب جامعة جي لي بونعامة ب

 الخطة

Plan 

 

 دائرة ديمينغ

 

 الفحص

Check 

 افعل

Do 

 تنفيذ

Act 
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المعيبننة هنني  ن النتننائجلأننن  حسننب مفهومهننا فنن  والنتننائج معنناالجننودة الشنناملة وننالتركي  علننى العمليننات  وتقننوم ادارة    
التنني تعتننرض سننبيل تحسننيلا  يجنناد حلننول مسننتمرة للمشنناكلإ وعلينن  يجننب ذاتهننابمليننات فنني حنند مؤشننر لعنندم جننودة الع

 .المنتجات
  ــدل مــن ــي الوقايــة ب ولننيس ن الجننودة عبننارة عننلا ثمننرة العمليننة الوقائيننة الجننودة الشنناملة مننلا مبنندأ أتنطلننق  :التفت

طننوير فكننرة الوقايننة لنندى فهننذا الندننام يحننث علننى فكننرة ت وزيننادة الانتاجيننةبممننا لننؤد  الننى تقلننيص التكنناليف  التفتيشننية
 . ثناة ممارستهج لأعمالهج اليوميةالعامليلا أ

  ن قراراتهننا مبنيننة علننى أالجننودة الشنناملة وننتمتنناز المؤسسننة التنني تطبننق ادارة  :الحقــائقاتخــاذ القــرارات بنــاءا علــى
. نتننائج دقيقننةالحصننول علننى  ومننلا أجننلالعلمنني فنني حننل المشننا ت  وتبننني المفهننوم افتراضنناتب ولننيس مجننردالحقننائق 

ينناح جننودة اسننتادام مقنناليس مقبولننة لألننراض ق وهننذا لتطلننبخطنناة قبننل وقوعهننا لان ذلننك يحقننق مبنندأ الوقايننة مننلا الأ
 .و عد الإنتا أثناة  والادمات قبلبالسلع 

 ن النجاح فني الحصنول علنى ميع المباد  الساوقة ب و ملا ثج ف ن هذا المبدأ يسملإ بتحقيق جإ:  التغ ية العكسية
و  التننني تسننناهج فننني زينننادة فنننرا النجننناح ساسنننيةوقنننت الم ئنننج تعتبنننر منننلا العوامنننل الأت ذينننة عاسنننية سنننليمة و فننني ال

   1.بكما تساعد في عملية التحدلث و التحسيلا المستمر للجودةئج  الوصول للمعام ت المطلو ة في الوقت الم
 :الشاملةدارة الجودة إ أدوات -4.0

 :لليوملا أهج هذه الأدوات نذكر ما       
  ساسنية الواجنب توفرهنا ل نرض تحلينل المشنا ت المرتبطنة البياننات منلا العناصنر الأ تعد :وتحليلهاجمع البيانات

مسننتوى الجننودة مننلا خنن ل  يتطلننب تحسنيلاالصننناعية وشننال خننااب و  وفنني المجنالاتوالتطبيقنات العمليننة وشننال عننام 
 .نتا  توفر بيانات دقيقة ل رض حل المشا ت الااصة وجودة المنتجعمليات الإ

 وقابلنة مرتبة وطريقة واضحة ستادام و وصورة سهلة الإ وتصنيف البياناتل رض جمع  تستادم :المراجعيةقوائم ال
عملينة  ودور  اثنناةالمراجعنة علنى تكنرار حندو  الانواا القابلنة للقيناح وشنال مسنتمر  وتحتو  قنوائج ذاتياب للتحليل

 :للي فيماشروطها  ب وتتم ل(الوقت الطولب كالوزنب)نتا  الا
ن قائمننة المراجعننة متجانسننة التأكنند مننلا أب مننع والتنناريخ والوقننتا ت بيننت العنننوان الكامننل للمعلومننات المطلننو  جمعهنن -

 بل ستاداموقابلة 
 الامسةبعمدة التأثير وطريقة الأ قل ما يمالا معصميج قائمة المراجعة وشال ياون ماتو  أت -
 .حصائي في جمع المعلومات بدلا ملا اعتماد كافة فقرات الانتا استادام أسلو  العينات الإ -
   بننيلا رتبننا  المتننداخل الإ وخطننو  تبننيلايننا واسننتادام رمننوز لبننيلا ماطنني التنندفق مسننار العمليننة بيان :التــدفقمخطــ

ب فهننو يحنندد وصننفا عامننا وتقننديج الادمننةسننتادام حيننث تقننوم بوصننف عمليننة الانتننا  سننهلة الإ وهنني وسننيلةالعمليننات 
 .و مندج لبيلا الع قة فيما بيلا العملياتوشال متسلسل أ و تقديج الادمةالاطوات المطلو ة لإنتا  السلعة أ

                                                           
 .06ب مرجع سبق ذكرهب ال يد قادة1
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   وهني مشناهدة واحندة لنى بيلا مت يريلا حيث تشير كنل نقطنة إ  رتباهذا الماطي درجة الإ يعكس: التشتتمخط
 : هذا الماطي فيماللي وتبرز فائدة .الإرتبا لتحليل  وأك ر فائدةسهلة  طريقة

 بوالإختباراة الفحص لإجر  والوقت ال زمتقليص النفقات  -
 .ساح النتائج المتحققة ملا المت يريلاأالقيام ولبي العمليات الفعالة على  -
  حدلند مقندار التشنتت فني العملينة تعرف المدرجات التكرارية وأنها ماططات لنتج منلا خ لهنا ت :التكراريةالمدرجات

حصنائية ى الشنال العنام لهنا منلا الناحينة الإعرض بيانية للتوزيعات التكرارية وقصند التعنرف علن وهي وسيلةنتاجية الإ
 .ام لاذا كانت العملية الانتاجية تحت السيطرة فيما إ واتااذ القرارات

 حيث لوضنلإ هنذا " شيااوا" التي طورها العالج الياواني" هيال السماة "سج يطلق علي  إ :و التأثيرمخط  السبب أ
ثج لنتج ر ني  السماةبح في رأ ويتج وضعهاوالمشالة ذاتها سبا  الأ وع قة هذهشالة المراد حلها سبا  المي أالماط

لهننذه  والدراسننة ال زمننةح السننماة بنهالتهننا التنني توضننع علينن  الاسننبا  الرئيسننية للمشننالة خنني الوسنني الننذ  لننر ي رأ
 .ال زمةللتوصل الى الحلول  وعرض أسبابهاالمشالة 

  61سبا  المحتملة للمندة حسب تكنرار حندوثها م نال ذلنك رسج بياني يم ل المشا ت و الأ: مخط  باريتو % 
منلا % 61منلا المشناكل تعنود النى  %91سنبا  ب و فني نفنس الوقنت منلا الأ %91ملا مشا ت الشركة هي نتيجة 

 1.سبا  الأ
 2222يزو علاقة ادارة الجودة الشاملة بمواصفات الإ: المطلب الثاني

مندمننة ليننر حاوميننة لا تهنندف للننر لإ تعمننل علننى رفننع "  علننى أنهننا 2111تعننرف المندمننة الدوليننة لمعننالير الإلنن و 
جننل تشننجيع تجننارة السننلع و الانندمات منننلإ الشننهادات المتعلقننة بهننا مننلا أختبننارات و والإ سننسالقياسننية و الأالمسننتويات 

 .2"على مستوى عالمي في شتى المجالات ماعدا الالكترونيات
الشننناملةب ويشنننال الإلننن و البنينننة فننني كنننل جواننننب العمنننل مقدمنننة ممتنننازة للوصنننول النننى الجنننودة  2111يعتبنننر الالننن و  

ت فنني داريننة للمؤسسنناالإكمنا يسنناهج فنني تحسننيلا المسننتويات  الشنناملةبادارة الجننودة التنني تبننني عليهننا الأساسنية الجينندة 
للمؤسسنة لانتنا  ومسنتوى جيند  ويعطني القندرةيمنلإ ال قنة للعمينل  والتسويق و ذلكنتا  الإ التصنيعب التاطييبمجال 
 .للجودة

ن سياسننة حسننب ببننل تعننني جننودة المؤسسننة كاننل لأف و الادمننةجننودة المنننتج ألا تعبننر عننلا  ادارة الجننودة الشنناملةن إ
 بندج الشراة و البيعدارة مشروع الجودة بإدارة بفريق العمل بفريق التحسيلالى تدافر جهود مجلس الإالجودة تحتا  إ

التنني تمننت بهننا ن كننل هننذه العمليننات لتنني تسنناهج فنني تحقيننق الجننودة بكمننا أالننى ليننر ذلننك مننلا العمليننات او التصنننيع 
 .3جل تحقيق الجودة و كسب العم ة لية موحدة تلت م بها المؤسسة ملا أمواصفات دو مقاليس و تحتا  الى 

                                                           
ب مننذكرة ماسننترب جامعننة النندكتور واقــع تطبيــق ادارة الجــودة الشــاملة فــي المؤسســة الاقتصــاديةهننناة عميننر  وفاطمننة ال هننراة عننويمرب 1

 .04ب ا02ب ا9106ب مولا  الطاهرب سعيدة
 .09هناة عمير  وفاطمة ال هراة عويمرب مرجع سبق ذكرهب ا 2
 .20ب ا9109مذكرة ماسترب جامعة واتنةّ ب استراتيجية الجودة الشاملة ودورها في تحسين الاداء التسويقي، صونية كي نيب3
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 : وأن الإل و ياتلف علا ندام ادارة الجودة الشاملة في الجوانب التالية ويمالا تلايص
 .2222دارة الجودة الشاملة ومواصفات الايزو إالفرق بين  (:0-0)جدول رقم 

 2222المواصفة الدولية الايزو  الجودة الشاملة دارةإ المعيار الرقم
 يقوم ندام الجودة على مواصفات موثوقة  دارة الجودة الشاملة ملا مندور شامل إ مندور الجودة 10

المراجعنننننة الدورينننننة بهننننندف التحننننندلث المسنننننتمر  التحسيلا المستمر لانتاجية و الجودة هدف ندام الجودة  19
 للجودة 

دوات قسننننننام و أأيشننننننمل التطبيننننننق كافننننننة  التطبيق والمندمة  12
 المندمة 

 و فرع ملا المؤسسةسج أيمالا تطبيق  في ق

قسنننام فننني مسننؤولية جمينننع العننامليلا و الأ مسؤولية الجودة 14
 المؤسسة 

 مسؤولية قسج ضبي الجودة 

 يطبق حسب نوع عمليات المؤسسة تصللإ لكافة المندمات  نوع المؤسسة  10

 .090ب ا9101 بعمان بب دار اليازور  للنشر والتوزيعوتطبيقات الايزوالشاملة في التعليم  الجودةواد ب نواف محمد : رالمصد
لمواصنفات الن و الدولينة يجنب علنى  ونيل شهاداتدارة الجودة الشاملة إلتطبيق ( 0-0)نستنتج ملا خ ل جدول رقج 

 :المؤسسات
 الاستماع لصوت العميلب  -
 احتياجات السوقبالتركي  على  -
 السعي لتحقيق الجودة في كل المجالاتب -
 تطوير مقاليس الأداةب -
 التنافسب وتطوير استراتيجيةفهج المنافسة  -
 ضمان الاتصال الفعالب -
 .البحث علا التحسيلا المستمر -

 المفاهيمي للتسويق   الإطار :الثالثالمطلب 
لقنند ازداد الإهتمننام والتسننويق فنني السنننوات الأخيننرة بدراسننت  فنني معدننج المؤسسننات علننى اخننت ف أنواعهنناب فقنندرة هننذه 
الأخيننرة علننى إنتنننا  السننلع والانندمات تكنننون محنندودة مننا لنننج لرافقهننا جهنند تسنننويقي فعننال يسنناعد علنننى تحدلنند رلبنننات 

 . وحاجات ال  ائلا
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 التسويق  ومراحل تطورتعريف .0
 Merkatusهننني كلمنننة مشنننتقة منننلا المصنننطللإ ال تينننني  Marketingإن كلمنننة التسنننويق : تعريـــف التســـويق -1.0

 1.والتي تعني المتجرة Merkariوكذلك نشتق ملا الكلمة ال تينية ب عني السوق والذ  ي
  يماننلا التسننويق هننو العمليننة التنني توجنند فنني المجتمننع والتنني بواسننطتها :تعريننف أسنناتذة التسننويق فنني جامعننة أوهننالو

التنبؤ وزيادة وإشباع هيال الطلب على السلع والاندمات الاقتصنادية منلا خن ل تقنديجب وتنرويج وتبنادل والتوزينع لهنذه 
 2ب"السلع والادمات

 وأن  النشا  الذ  لدار وفقا لاطة موضوعيةب تأخذ في الاعتبار مجموعة : عرف  المفكر الاقتصاد  نبيل المجار
منتجات المراد تسويقها وكيفينة ترويجهنا وخلنق الأفكنار الجدلندة وأسناليب توزيعهنا و ينة العناصر المتم لة في تسعير ال

 3تحقيق أهداف المستهلكيلا والمندماتب
  متكامننل تتفاعننل فينن  مجموعننة مننلا الأنشننطة التنني تعمننل تاطننيي  ندننام: سننتانتون عرفنن  المفكننر الاقتصنناد  كمننا

 وتسعير السلع والادمات للمستهلكيلا الحاليلا أو المرتقبيلاب
 نشنا  إنسناني لهندف إلنى إشنباع الحاجنات والرلبنات منلا خن ل عملينات : كوتلر فيليب المفكر الاقتصاد  وكذلك

 4بالتبادل
 والعمليننات التننياراة المفكننريلا ان التسننويق هننو مجموعننة مننلا الانشننطة  و اعتمنناد علننىمننلا خنن ل التعنناريف السنناوقة 

وذلننك  المسننتهلكبالمنننتج الننى  والانندمات مننلاتحويننل المنتجننات  والرلبننات و ننرض واشننباع الحاجنناتتسننعى لاكتشنناف 
 .نفس الوقت والمستهلكيلا فياهداف المندمة  لتحقيق
 :مراحل تطور التسويق  -2.1

هوره ت املا مع بداية عملية المبادلةب لير أن المفهوم الحندلث للتسنويق يهنر منع نهاينة يعتبر التسويق نشا  قديج فد
 :فيمالليوقد مر وعدة مراحل تم لت .5القرن التاسع عشر

 تم ل هذه المرحلة حقبة الن ملا الممتندة منلا انب ناق ال نورة الصنناعية التني شنهدتها أورو نا  :مرحلة التوجيه بالإنتاج
مب وقنند اعتمنند فنني هننذا التوجنن  علننى 0292القننرن ال نناملا عشننر حتننى حنندو  الكسنناد الكبيننر عننام والعننالج فنني أوسننا  

الإنتا  وأكبر قدر ممالا و أعلى جودة ممانةب فارتبي هدف المندمنة بتحسنيلا كفناةة الإنتنا  و التوزينع منع تافنيض 
ون مجبر علنى شنراة منتجنات حتفاظ والمستهلكب أما هذا الأخير ياا يمالا أن يافض الأسعار ويلملا الإالتكلفة وم

                                                           
 .42ب ا9119جامعة الاساندرية بب قسج ادارة الاعمالب كلية تجارةب التسويق اساسياتعبد الس م ابو قحفب 1
 .01ب ا9111ب دار البازور  العلمية بالعلمية للتسويق الحديث الاسسمحمد حميد  الصعيد  و شير الع قب . د2

منذكرة ماجسنتيرب ( دراسنة تقييمين  للمواقنع الإلكترونينة للناشنريلا)ب إستراتجية التسويق الإلكتروني للكتاب فـي الجزائـرابراهيج مرزق لب  3
 .    06ب ا9101جامعة منتور ب قسنطينةب 

دراسنة حالنة لوكالنة السنياحة والأسنفار لنو ي ) تأثير التسـويق الالكترونـي علـى جـودة الخدمـة السـياحيةرهدون لوسف و شطلي لمياةب 4
 .6ب ا9109ما ب قالمة ب 6ب مذكرة ماسترب جامعة (عناوة

 .92ب ا9111ب البيان للطباعة والنشرب مصرب10ب الطبعة الخدمات المصرفية تسويقعوض بدلر الحدادب 5
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المندمننةب فعننادة مننا يفننوق الطلننب الكميننة المعروضننة فنني السننوقب الأمننر الننذ  جعننل إدارة المندمننات تصننب اهتمامهننا 
 .1على محاولة زيادة الإنتا 

  سنناد هننذا التوجنن  فنني ال  ثينننات والأر عينيننات فنني القننرن العشننريلا كنتيجننة مباشننرة لانتننا  : البيعبــمرحلــة التوجيــه
المشال الجوهر  للمؤسسة هو إيجاد ال  نائلا و التنالي صنارت لعملينة  الطلب وأصبلإأصبلإ العرض يفوق  فقد يرالوف

رض المنتجنات فني السنوق واسنتادام طنرق الإشنهار تالص ملا الإنتا  الكبير ملا خ ل عالبيع أهمية أكبر بهدف ال
مننرادف للبيننع والإشننهار كمننا أصننبلإ الإعنن ن الما ننف وأسنناليب اللنن ي فنني البيننع ممننا أدى إلننى الاعتقنناد أن التسننويق 

 .علا السلع سمة ممي ة للك ير ملا الشركات
 يهننر هننذا المفهنوم فنني منتصنف الامسننينات مننلا القنرن العشننريلاب عرفنت هننذه المرحلننة : مرحلـة التوجــه بالتســويق

سنيق والتوفينق بنيلا رلباتهج لتحقيق أهدافها ملا خ ل التن تعرف على احتياجاتهج ولتوج  المؤسسة نحو المستهلكيلا ل
جميع فعاليات وأنشطة التسويق ذات الأثر في تحقيق الأر اح انط قا ملا إشباع حاجات ورلبات المسنتهلكيلا ولنيس 

وملا هننا بندأ التركين  علنى التسنويق والاهتمنام ون  يدهنر أك نر فنأك رب وقند تم نل ذلنك فني ب 2ملا خ ل أرقام المبيعات
 .ميع ويائف التسويق في المندمةإنشاة وحدات إدارية مسؤولة علا أداة ج

 ة المسنتهلكيلا أوائنل التسنعينات نتيجنة زينادة حركن قند يهنرت هنذه المرحلنة فني: مرحة التوجه الاجتماعي للتسويق
فنني ك يننر مننلا النندول الأجنبيننة حيننث كننان هنندفها توجينن  ندننر المسننؤوليلا إلننى وعننض الأسنناليب التنني تسننتادمها وعننض 

عتبننار الصننناللإ العننام هننو النننرأ  الأول فنني م اولنننة محار تهننناب وا النننرأ  العننام إلننىالمؤسسننات نحننو المسنننتهلك وتوجينن  
اعتبننار رلبننات واحتياجننات الأفننراد ومتطلبننات المجتمننع معنناب وذلننك وقيب لأن الننر لإ لا لتحقننق إلا وفننق النشننا  التسننوي

أو أن يعطني أينة  تمع وأن تحقيق إشباع حاجات  يجب أن لا لتعارض مع مصلحة المجتمعالمستهلك كج ة ملا المج
 .3مؤثرات على المجتمع 

 والتننرويج وهنني العناصننر والسننعر والتوزيننعولننى علننى المنتننو  التسننويق والدرجننة الأ يعتمنند: التســويقيالمــزيج  -1.0
علنى وعلنها النبعض لأداة الوييفنة التسنويقية علنى الطريقنة الماطني لهنا منلا قبنل  والمتكاملنة والتني تعتمندالمتراوطة 

  .السوق م في  المؤسسة عرضها في المؤسسة وحيث تمالا الفصل بيلا ماتلف الايارات والشال الام ل الذ  تقد
تنني تسننتعملها مجموعننة المت يننرات ال والننذ  لنندمجلننذلك يعتبننر المنن يج التسننويقي عنصننرا مرك يننا فنني إسننتراتجية السننوق 

 :الم يج التسويقي فيما للي المستهلكب وتتم ل عناصرالمؤسسة للتأثير على سلوك 
 و نندونها يعتبنر المننتج العنصنر الأساسني فني العمليننة التسنويقية حينث أن المنتجنات هني موضنوع التبنادل  :المنـتج

 .حاجة اط قا للتبادل لاتوجد

                                                           
ب دار المسنير للنشنر 10ب الطبعنة مباد  التسويق الحديث بين النظرية والتطبيـقزكريا ع ام وعبد الباسي حسونة ود مصطفى الشيخب 1

 .21ب ا9116والتوزيعب عمان ب
 .06ب ا9110للنشر والتوزيعب القاهرةب ب دار قباةالتسويق القرن الواحد والعشرين استراتيجياتحسلاب الاميلا عبد . د2
 .91ب ا9111ب دار ال هران للنشر والتوزيعب 10ب الطبعة التسويق المتقدم مدخلمحمد جاسج الصمد ب 3



اليات إدارة الجودة الشاملة في تسويق المنتجات                                           الفصل الاول         
 

  
16 

أو رلبنة مسنتهلك سنواة عنلا طرينق الإسنتحواذ  لاشباع حاجة شية يمالا عرض  في السوق  وأن  أ فيعرف المنتو  
والأمنننناكلا والأفكننننار  والانننندمات والأشنننناااويشننننمل ذلننننك السننننلع الماديننننة الملموسننننة  الإسننننته كبأو الإسننننتعمال أو 

 .والمؤسسات
 فالتسنعير إذا  منتوجناتبهو القرار الذ  يعني والنسبة للمندمة حصولها علنى عوائند لقناة منا تقدمن  منلا  :التسعير

 . هو عملية وضع السعر على المنتو 
وهننناك عنندة عوامننل تننؤثر علننى التسننعير م ننل الطلننب علننى السننلعة و الحصننة السننوقية المسننتهدفة بالرؤيننة الإسننتراتجية 

 .1للمندمة دون أن ننسى المواد الأولية و تكاليف الإنتا 
 فنالتوزيع هنو الننذ   المسننتهلكبتسنملإ بوضننع المنتنو  فني متنناول  والعملينات التنيمجموعنة الأنشننطة  هنو :التوزيـع

 .توزيعيسملإ بتوجي  المنتجات ملا المنتج إلى المستهلك واستادام وسطاة 
  الوييفة المتعلقة والإخبار و الإقناع و التأثير على القرار الشرائي للمستهلك بكما أن  ذلك العنصر  هو: الترويج

مع ال ير ملا عناصر المن يج التسنويقي و الهنادف إلنى تحقينق عملينة الاتصنال الناجمنة المتعدد الأشاال و المتفاعل 
ممننا تقدمنن  المؤسسننات مننلا سننلع أو خنندمات أو أفكننار تعمننل علننى إشننباع حاجننات ورلبننات أفننراد أو مؤسسننات وفننق 

 2. امانياتهج و توقعاتهج
 عناصر المزيج التسويقي( : 1-0)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 

 الـــــــــــتوزيع                     المنتـــــــــــج                                                                   
 
 

الســـــــــــعر        ج                      ـــــــــــــترويـال  

 .42ب ا9111ب والتوزيعب عمانالوراق للنشر  ب مؤسسةالتسويقأسس عليب  أميلا السيدمحمد : المصدر
 

                                                           
 .91ب ا9100محمد بلا أحمد ب 9ب أطروحة دكتراهب جامعة وهران نظام المعلومات وفعالية الجهاز المالي والمصرفي تو رشادب1
 –دراسننة حالننة مؤسسننة اتصننالات الج ائننر للهنناتف النقننال )ب وأهميــة الاعــلان فــي المؤسســة الاقتصــادية الجزائريــة واقــعليلننى كوسننةب 2

 .49ا40ب ا9116مذكرة الماجيستر في العلوم التجاريةب ( مو يليس

 المزيج
 التسويقي

 السوق المستهدفة
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 ستراتيجيات التسويق إ – 4.0
تعرف الإستراتجية التسويقية على أنها تطور لرؤى المؤسسة حول الأسواق التي تهتج بها ووضنع الأهنداف وتطويرهنا 

تعننددت .1ال  ننون فنني السننوق المسننتهدفو إعننداد البننرامج التسننويقية ومننا يحقننق ماانننة للمؤسسننة و تسننتجيب لمتطلبننات 
الاستراتجيات التسويقية المستادمة ملا قبل إدارات التسويق إلا أن أك رها شيوعا هي التي وضعها بورتر وتتم ل فني 

 :ث   استراتجيات هي
 تستطيع المؤسسة أن تكتسب مي ة تنافسية إذا استطاعت إن تافض ملا أوج  التكلفة  :بالتكلفةستراتجية قيادة إ

 والانندمات و ننننفسحتننى تنننتمالا مننلا بينننع منتجاتهننا وسنننعر أقننل منننلا سننعر المنافسنننيلا الننذللا يقننندمون نفننس السنننلع 
 : الجودةب وهذا ملا خ ل ماللي

 بةرفع حجج الإنتا ب فكلما ارتفع حجج الإنتا  انافلت التكلفة ال ابتة والتالي الحصول على أكبر حصة سوقي -
 المنتجبفلتكاليف المادة الأولية دور كبير في تحدلد سعر التمويلاب البحث علا أحسلا مصادر  -
د على قنوات توزيع تاوعة عتمامنافلة بكتقليص عدد الوسطاة و الإعتماد على قنوات التوزيع ذات التكلفة الالإ -

 2بللمؤسسة
زينننادة لننى نتجننات أساسننية وعيننندة عننلا أ  نفقننات إضننافية كمالينننة تننؤد  إنتننا  مومعننننى إ تبسننيي أسننلو  الإنتننا ب -

 .التكلفة في إنتاج 
 ياون العم ة علنى اسنتعداد  فتراض الأساسي الذ  تقوم علي  هذه الإستراتجية هو أنلإوا :ستراتجية التميزإ

خن ل التمين  تنتمالا المؤسسنة منلا بنناة مين ة تنافسنية تجعنل  الممين ب ومنلان لدفعوا أسعار أك ر للمنتج تام وأ
اتجنناه الأسننعار مننع احتمننال عنندم وحننث ال  ننائلا عننلا منتجننات أخننرى بدللننة  وأقننل حساسننيةالعمنن ة أك ننر ولاةا 

 .حاجاتهجعندما يشبعون 
  المسنتهلكيلاب ملا  مجموعة)وفق هذه الإستراتجية تستهدف المؤسسة ج ةا معينا ملا السوق  :التركيزستراتجية إ

وتناسنب هنذه الإسننتراتجية  .التمين لتحقنق فني نفنس الوقنت السنيطرة والتكناليف ودرجنة منا منلا  (منتجنات مجموعنة
المؤسسننننات الصنننن يرة و المتوسننننطة التنننني لا تسننننتطيع منافسننننة المؤسسننننات العم قننننة والافتننننراض الأساسنننني لهننننذه 

 3.الإستراتجية هو أن المؤسسة تستطيع جذ  عدد مت الد ملا ال  ائلا الجدد
 
 

 

                                                           
 .92ب ا9111ب دار حامد للنشر والتوزيعب الاردنب 19ب الطبعة التسويق استراتجياتجاسج الصمعيد ب  محمد1
ب دراسنننة حالنننة مؤسسنننة اقتصننناديةب جامعنننة الحنننا  لالنننرب اســـتراتجية المؤسســـة فـــي تحديـــد المـــزيج التســـويقي دورفطيمنننة ب عنننيب 2

 .90ب ا9112واتنةب
 .016ب دار مجدلاو  للنشر والتوزيعب عمانب ا2ب الطبعة الإدارة الإستراتجية مفاهيم وحالات تطبيقية أحمد الفطاميلاب. د3
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 الإستراتجيات التنافسية الأساسية لبورتر              طبيعة المستهلكين ( : 4-0)الشكل رقم 

 استهداف قسم 

 السوق  من

 استهداف

 واسع

 
 تميز المنتوج                    تكلفة اقل                الميزة التنافسية           

 
La source: porter.M.competitive strategy techenique for analyzing inderstries competitors dree press, 

New York, 1980, p39. 

 تعريف التسويق الإلكتروني -0
مفننناهيج التسنننويق الإلكترونننني وتنوعنننت إلا أن كلهنننا تسنننتادم تكنولوجينننا الانترننننت والتقنينننات الرقمينننة لجعنننل  تعنننددت

 .التسويق أك ر فاعلية ولجذ  انتباه الأفراد والمستهلكيلا وذلك لسهولة الاتصال وسرعت  وقلة تكلفت 
اسنتادام الوسنائل الإلكترونينة فني إجنراة العملينات التجارينة التبادلينة  :يمالا تعريف التسويق الإلكتروني على أنن  

 1بيلا الأطراف المعنية بدل عمليات الاتصال المباشر أو هو عملية بيع وشراة السلع والادمات عبر شباة الانترنت
وصنورة دقيقنة  التسويق الإلكتروني على عدة أدوات إلكترونية لتنفيذ المهام يعتمد :الإلكترونيأدوات التسويق  -0.0

 :د أداةها وملا أهمها نذكر ما لليالأدوات واخت ف المهمة المرا وتاتلف هذه وسريعة
 المقصنود هننا هنو تحسنيلا يهنور محتنوى الموقنع الإلكترونني وطريقنة تجعلن  يدهنر بنيلا : تحسين محركات البحـث

 .في صفحة النتائج محركات البحث المجانيةب والهدف هو جذ  العم ةالنتائج الأولى 
 لإع ن عنلا المننتج فني محركنات فتقوم وناتعبر أداة فعالة في التسويق الإلكتروني : التسويق عبر محركات البحث

 .المدفوعةوإيهاره في نتائج البحث وحيث تعرض إع نك للجمهور الذ  تريد استهداف  فقي ب البحث
 يعتبنر منلا أهنج طنرق التسنويق الإلكترونني منلا خن ل تمين ه والتفاعلينة : عبر وسائل التواصل الاجتمـاعي التسويق

إحصننائيات دقيقننة لمننا يماننلا تطننويره علننى المنننتج مننع اماانيننة عمننل  الكبيننرة ندننرا لسننهولة إبننداة ادراة وتقننديج الطلبننات
 .العم ةليلقى رضا 

 اليوتينو  ومواقنع الصنور كبنترسنت حينث لوجند ننوع منلا الأشنااا النذللا كمواقع الفيدلو م ل : مواقع الميلتيمديا
 .يعتمدون في تفاعلهج على المحتويات المرئية وشال أكبر ملا المحتوى المقروة

                                                           

 .42ب ا9101ب دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيعب عمانب 01ب الطبعة التسويق الالكترونيب سميرة توفيق صبرة. أ 1 

 

 استراتيجية التركيز                                 

 استراتيجية القيادة بالتكلفة استراتيجية التمييز 
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 ــة الخاصــة بالشــركة يماننلا عننرض المنتجننات عليهننا وسننهولة وتعنند منفننذا للبيننع وواجهننة مشننوقة : موقــع الإلكتروني
 .ومات أك رللشركة تجذ  العم ة وتعطيهج معل

 تكون الدعاية الإلكترونية علا طريق الإع نات المدفوعة والنشر على المنتنديات : الدعاية الإلكترونية والمدونات
دم فني أننواع معيننة منلا التسنويق التفاعلية وعرض إع نات المنتج على مواقع الإع نات المبو ة أما المدونات فتستا

 1.تسويق الادماتك
 دارة الجودة الشاملة في عملية التسويقإعلاقة  :الثانيالمبحث 

نجد أن تطبيق مفهوم الجودة الشاملة على العملية التسويقية قد لؤد  لتحسيلا كفاةة و فعالية المندمة و ملا ثج رفنع 
 .قدرتها التنافسية و زيادة الأر اح

  والتسويقدارة الجودة الشاملة إالتفاعل بين  :الاولالمطلب 
ة لهدف إلنى كسنب رضنا العمينل ور نلإ ولائن  الندائج بتشنايل من يج تسنويقي للبني حاجنات العمن نشا  التسويق 

 .منية والتالي الحفاظ عليهج وكسب عم ة جددالحالييلا ورلباتهج المعلنة والد
سننعر لأن العلننى فقنني رلننج ذلننك قنند لا تنننجلإ المندمننة فنني تحقيننق رضننا عم ةهننا كننون قنندراتهج الشننرائية تعتمنند 

ات صنننارت تم ننل أحنند العوامنننل الرئيسننية المحننددة لننن ب لننذا اتجهننت المندمنننات إلننى تطبيننق مفننناهيج إدارة جننودة المنتجنن
 .الجودة الشاملة ومبادئها

ترسننننيخ الاتجنننناه المننننذكور وحيننننث فرضننننت هننننذه  فنننني 9000 كمننننا سنننناهج انتشننننار المواصننننفات العالميننننة الإلنننن و
 .المواصفات نفسها ولاقت قبولا عاما في معدج الدول

نتيجنة لتطبينق ب2رة الجودة الشاملة نداما لتكامل مع كل ندج المنتدمنة الإدارينة والإنتاجينة والتسنويقيةتعتبر إدا
مباد  الجودة الشاملة المتم لة في التحسنيلا المسنتمر كنون اهتمنام الادارة العلينا واتاناذ القنرارات الصنحيحة بنناة علنى 

داخنل المنشنأة وتحويلهنا منلا الأسنلو  الإدار  التقليند  الحقائق و تركي  جهنود العمن ة منلا خن ل المشناركة الكاملنة 
 .منتج و تلبية رلبات و حاجات المستهلكيلاللفي تسويق جودة عالية مستوى للأسلو  الحدلث الذ  يادم تحقيق 

فني المندمنةب المتم لنة فني المننتجب التسنعيرب  تسنويقتحسنيلا في عملينة الم يج التسويقي وملا هنا لتجلى دور 
تني تقندم فين  طويلنة المندى ال و نناة خطنةعلى وعلها النبعض لأداة الوييفنة التسنويقية  والتوزيع والتي تعتمدالترويج 
 .عرضها في السوق  المؤسسة

للمندمننات الحنائ ة علنى هنذه الشننهادة لندلها حصنة سننوقية  لندنام الجنودة الدوليننة النذ  وضنع  الإلن و والاضنافة
مسننتهدفة مقارننننة والمندمنننات التنني لنننج تنننتمالا مننلا الحصنننول علنننى هننذه الشنننهادة سنننتجد نفسننها خنننار  قطننناع المنافسنننة 
السننوقية لأن المسننتهلك أصننبلإ لدينن  قابيلننة وننان السننلع و الانندمات التنني حننازت علننى الالنن و ذو خبننرة فنني مندمننات 

 .منتجات عالية الاعمال و جودة
 

                                                           
 .99:00على الساعة  9191فيفر   01أطلع علي  بتاريخ ، www.blog.khamsat.com،دليلك الشامل الى التسويق الالكتروني1
 .00:91 على الساعة 9191فيفر   91 تاريخأطلع علي  ب http://kenanaonline.com أثر الجودة الشاملة في تفعيل التسويقب 2

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/31855
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 الشاملةعلى التسويق أثر أبعاد إدارة الجودة  :الثانيالمطلب 
وتطنوير تقييج مباد  ادارة الجنودة الشناملة المسنتادمة منلا طنرف الادارة العلينا ك يطنار لتوجين  المؤسسنة إلنى تحسنيلا 

  والمعرفةلتج إيجادها علا طريق الابرات  وهذه المباد  ومنتجاتهاب التسويق
 :كمالليوسوف لتج ترتيب ك  ملا تلك المباد  والتسويق مع الشرح المبسي 

يعتبنر التحسنيلا المسنتمر منلا مبناد  ادارة الجنودة  :التسـويق والتـدريب علـى المسـتمر، المشـاركةتأثير التحسين  .0
الشننناملة وحينننث لركننن  علنننى التحسنننينات منننلا خننن ل تحسنننيلا جنننودة المننننتج والادمنننة وزينننادة رضنننا العمينننل منننلا خننن ل 

 .المبيعاتقوة فرا  وزيادة في والتدريب وكسب ولائهجالمشاركة 
و نناة التوسنع فني السنوق  ومنلا اجنليعتبنر العمينل جنوهر العمينل التسنويقية  :بالتسويقتأثير التركيز على العميل  .0

التجارينة يجنب علنى المؤسنة ان تركن  علنى عم ئهنا النداخلييلا والانارجييلا لان نجناح المؤسسنة يعتمند علنى  ع قات
 .عم ئهامدى رضا وولاة 

وهننذا مننلا  دقيقننةبنتننائج صننول علننى تماننلا مننلا الححقننائق القننرارت المبنيننة علننى  :بالتســويقتــأثير اتخــاذ القــرارات  .1
مسننناعدة المؤسسنننة علنننى تسنننويق منتجاتهنننا فننني المانننان وال منننان  وتقييمننن  ومتاوعتننن  والتننناليخننن ل ايجننناد أفلنننل بننندلل 

 .المناسبة والفئة المستهدفةالمناسب 
ــأثير نظــام ادارة الجــودة الشــاملة  .4 ل جننل تتجلننى أهميننة ادارة الجننودة الشنناملة للتسننويق فنني أنهننا تشننم :بالتســويقت

لأداة الكلني منالؤد   والتعناون والتحسنيلا المسنتمرفي المؤسسةب ملا خ ل العمل الجمناعي  ومجالات العملويائف 
 .التسويقيةتحسيلا فاعلة العملية  العم ةب والتاليلتوافق المنتج مع توقعات 

 دارة الجودة الشاملة في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية إتطبيق : المطلب الثالث
 :تحقق المؤسسة التي تطبق ادارة الجودة الشاملة فوائد عدلدة منها 
 :المؤسسة الاقتصادية فيفوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة  .0

تسننعي إدارة الجنننودة الشننناملة إلننى تحقينننق عننندة نتننائج منهنننا منننا يعنننود علننى المؤسسنننة ومنهنننا مننا يعنننود النننى العمننن ة أو 
 :النتائج في وتتم ل هذهالمستفيدللا 

تحسننينهاب  والانندمات والإسننتمرار فننينتدننام علننى جننودة المنتجننات لوضننع التنافسنني للمؤسسننة مننلا خنن ل الإتقويننة ا -
 ذا ما لؤد  إلى زيادة ال قة في بوه
المشننا ت  والعمليننات وطننرق حننلالإهنندار مننلا خنن ل تحسننيلا ندننام الإنتننا   والننتالص مننلاتحقيننق إنتاجيننة عاليننة  -

 بالأساليب الروتينية في إدارة المؤسسة والتالص ملاوقت وسبل تقويج الأداة وتحسيلا إدارة ال
 بالتعامل معها والانتدام فيتع ي  ثقة العم ة والمؤسسة  -
 بفي تأسيس المؤسسة وأر اح المساهميلازيادة عوائد  -
 .والفوائد المحققةالتوسع في فتلإ فروع أو أقسام إنتاجية جدلدة نتيجة الأر اح  -
 :العملاء أو المستفيدين علىالفوائد التي تعود  .0
 :الداخلون العملاء . 0.0
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 بتطوير مهارات وقرارات العامليلاب وتوفير الأملا واللمان الوييفي -
 بالمتمي يلا والماافآت وحقتقديج الحواف   -
 بتوفير أدوات تقويج عادلة وموضوعية لتقويج أداة العامليلا -
المجال للعامليلا للمساهمة في تحسيلا أداة المؤسسةب وهذا لرفع ملا الروح المعنوية للعامليلا وكسب ولاةهنج  فسلإ -

 .الشدلد للمؤسسة
 :العملاء الخارجون  .0.0

 بالمؤسسة والشرو  التعاقدية المتفق عليها الت ام -
 باست م المنتجات طبقا للمواصفات المتفق عليها -
 بمؤسسات أخرى توفر مي ات أفلل والبحث علانتقاة الحاجة إلى التعامل لإتوفير الوقت والجهد  -
قنننندرة المؤسسننننة علننننى الإوقنننناة بتعهننننداتها ل  ائنهننننا الااصننننيلا والننننذللا يعتمنننندون عليهننننا فنننني الحصننننول علننننى السننننلع  -

 .والادمات
 (:المجهزون )العملاء الموردون . 1.0 
 ،حصول الموردون على شهادة ثقة تكسبهج ماانة متمي ة -
 .ضمان الاستمرار والعمل مع المؤسسات المستوردة وعدم الاشية ملا انصرافها إلى ليرهج ملا الموردون  -

بينمنا اختصننر محمد عبند الوهننا  العنن او  الم اينا التنني تكتسنبها المؤسسننة مننلا خن ل تبنيهننا لفلسنفة إدارة الجننودة الشنناملة 
 :فيما للي

تع ي  الموقع التنافسي لهذه المندمات طالما يجر  التركي  ملا خ ل إدارة الجنودة الشناملة علنى تقنديج السنلعة أو  -
 الإنتا  وأقل التكاليفب و التالي زيادةالادمة ذات الجودة العالية لل  ون 

فنني تحقيننق النمننو وزيننادة  يم ننل تطبيقهننا سلسننلة مننلا الفعاليننات المتتاوعننة التنني تتننيلإ للمندمننة انجنناز أهنندافها المم لننة -
 ب لمواردها البشرية والاست مار الأم لالإر اح 

 بأهج التحديات التنديمية الكبيرة التي تستل م تعبئة جهود الجميع أحدتم ل  -
 بالتركي  المستمر على تحسيلا العمليةب فالتركي  على المارجات أو النتائج تعد مسألة في لاية الأهمية -
 بتقليص اللياع في الما ون زيادة الكفاةة ملا خ ل  -
زيننادة الحصننة السننوقية بفقنند أسننهمت الأنشننطة المتعلقننة واسننتادام إدارة الجننودة الشنناملة فنني زيننادة الحصننة السننوقية   -

 1.للمندمات الإنتاجية و الادمية يشال كبير
  

                                                           
ب عمنننانب ب دار جرينننر للنشنننر والتوزينننع10ب الطبعنننة ادارة الجـــودة الشـــاملة فـــي القطـــاعين الخـــدمي والانتـــاجي بيئمهننند  السنننمرا 1

 .00ب 04ب ا9111الأردنب
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 الدراسات السابقة  :الثالثالمبحث 
المسننلج ونن  وننان ا  واحننث فنني ماتلننف العلننوم عننند خوضنن  فنني موضننوع البحننث ايننا كننان نننوع هننذا البحننث فاننن  لا  مننلا

مننلا هننذه الدراسننات  وح نن ب والمقصننودفنني موضننوع  ومحاولننة اجتنابهننالمعرفننة جوانننب هننذه الدراسننات  فننرا بلنطلننق مننلا 
الاطن ع علنى  الموضنوعب و ندورنا حاولننا نفنس وخطواتن  فنيبنيلا البحنث الحنالي  ونقنا  الافتنراقتحليل نقا  الالتقناة 

  :كالأتي والتي احصيناها" دور ادارة الجودة الشاملة في تسويق المنتجات "اهج الدراسات التي عالجت موضوع وح نا 
 ة والمحلية الدراسات العربي :الاولالمطلب 

  :المحليةالدراسات -0
 :فيمالليتم لت هذه الدراسات 

 الاقتصادية، دراسةتحسين الاداء التسويقي للمؤسسات  ودورها فيالجودة الشاملة  كيلاني، استراتجيةصونية  .0
 ، مــ كرة(0205-0204)الفتــرة  الــدواء بــالأردن خــلال وشــركة دارحالــة مجمــع صــيدال لصــناعة الــدواء بــالجزائر 

 .0203، 0 باتنة وعلوم التسيير، جامعةالعلوم الاقتصادية التجارية  دكتوراه، كلية
فني تحسنيلا الاداة  (والرقاونة الاعندادب التنفينذ)الدراسة النى ابنراز دور الادارة الاسنتراتجية وماتلنف مراحلهنا هدفت هذه 

 .مراحل التسويقي وماتلف 
النننى تأكيننند علنننى الننندور الايجنننابي لنننادارة الاسنننتراتيجية فننني تحسنننيلا الاداة التسنننويقي للمؤسسنننات  وتوصنننلت الدراسنننة

 .خاصةوصفة  ومجمع صيدالالاقتصادية وصفة عامة 
عبد الحليم مزعي ، تحسين اداء المؤسسة في ظل ادارة الجودة الشاملة، دراسة حالة مؤسسـة وطنيـة الـدهن  .0

ENAP  0200، وعلوم التسييربالشراقة، م كرة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية التجارية. 
هنننندفت هننننذه الدراسننننة الننننى ابننننراز دور ادارة الجننننودة الشنننناملة فنننني تحسننننيلا اداة المؤسسننننات الاقتصننننادية وصننننفة عامننننة 

 .خاصةللدهلا وصفة  والمؤسسة الوطنية
النى تأكيند عنلا ضنرورة تبنيلا ادارة الجنودة الشناملة كاسنلو  حندلث لمسنالرة الت ينرات الحالينة بهندف  وتوصلت الدراسة

 .وخدمة ال  ون للمان التحسيلا المستمر  ولير ماليةمادا على مؤشرات مالية تحسيلا مستويات ادائها اعت
ـــة عينـــة مـــن  الاقتصـــادية، دراســـةحامـــد، ا، ادارة الجـــودة الشـــاملة فـــي تحســـين تنافســـية المؤسســـة  .1 حال

 ا وعلــوم التســيير، جامعــة، مــ كرة دكتــوراه، كليــة العلــوم الاقتصــادية التجاريــة والمتوســطةالمؤسســات الصــغيرة 
 . 0203خيضر، بسكرة، 

والمتوسنطة هدفت هذه الدراسة لتوضيلإ التأثير القو  لتطبيق إدارة الجودة الشاملة علنى تنافسنية المؤسسنات الصن يرة 
ب مننلا خنن ل تطبيننق أهننج مبنناد  إدارة الجننودة الشنناملة المتم لننة فنني التحسننيلا المسننتمرب التوجنن  نحننو العميننل الج ائريننة

 .المباد  وليرها ملا
والمتوسطة الى يادة تبني مباد  إدارة الجودة الشاملة لؤثر ايجابيا على تنافسية المؤسسات الص يرة  الدراسة وتوصلت
نحنو العمينل علنى التنافسنية توصنل أيلنا النى  ومبندأ التوجن مبدأ الت ذينة العاسنية  القيادةبحيث لؤثر مبدأ  الج ائريةب

 .الشاملةعدم وجود وعي لدى مسير  المؤسسات محل الدراسة وضرورة تبنيها لإدارةالجودة 
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، دراسـة حالـة مجمـع صـيدال لصـناعة الـدواء، اطروحـة لنيـل شـهادة والمزايا التنافسـيةسامية لحول، التسويق  .4
 .0225ب اتنة، جامعة الحاج لخضر، وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية التجارية ب دكتوراه

والتحننولات هنندفت هننذه الدراسننة الننى ابننراز دور التسننويق فنني تحقيننق المينن ة التنافسننية فنني يننل المحننيي التنافسنني سننريع 
 .المي ة التنافسية ومداخل تحقيقحيث تطرقت الباح ة الى اهج جوانب التسويق  البيئية

 .تصاديةالى التأكيد على اهمية التسويق في تحقيق الم ايا التنافسية في المؤسسات الاق وتوصلت الدراسة
 :العربيةالدراسات  -0
مـــ كرة  كـــولا،حالــة شـــركة البيبســي  التســويق، دراســـةتفعيـــل  وأثرهــا فـــيالشـــاملة  علـــي، الجــودةالطــاهر ا  .0

 .0201والتكنولوجيا ،السودان للعلوم  جامعةوعلوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية التجارية  ماجستير،
المننرتبي  وازالننة ال مننوضالشنناملة  وادارة الجننودةهنندفت هننذه الدراسننة الننى معرفننة المفنناهيج الاساسننية لكننل مننلا التسننويق 

 .توفر كمتطلبات تطبيق الجودة الشاملة وتحدلد مدىبهما ثج ال اة اللوة على الع قة التي تر طهما 
 :التاليةالدراسة الى النتائج  وتوصلت هذه

  بالتسويقي وتفعيل الاداةالعليا للجودة الشاملة  وتأليد الادارةوجود ع قة ارتبا  بيلا دعج 
  بالتسويقي وتفعيل الاداةوجود ع قة ارتبا  بيلا التركي  على العمليات 
  جود مقاليس موضوعية لقياح الاداةبوجود ع قة ارتبا  بيلا التحسيلا المستمر وو 
  تحسيلا العمل واستادام  فييسية الادارة لنتائج قياح اداة الاعمال الرئ و يلا تحليللا توجد ع قة ارتبا  بينها. 
أثــر تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة فــي فاعليــة أداء الأنشــطة التســويقية بشــركات ب إيهــاب صــلان حســن برعــي .0

 رسالة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة ماجستير، كلية التجارة، جامعة عين ب الغزل والنسيج
 .0221القاهرة،  شمس،

أن الجننودة الشنناملة والتسننويق فلسننفتا عمننل ماملننة لبعلننهما الننبعضب فهمننا يلننعان رضنناة هنندفت هننذه الدراسننة الننى 
فالتسنويق والإسنتماع لصنوت العمينل وتجمينع وتحلينل البياننات عنلا حاجنات ورلبنات العمن ةب أمنا . العميل في القلب

التكامننل وصننورة فعالننة الجننودة الشنناملة فتعمننل علننى جننودة الأداة والتحسننيلا المسننتمر وتجعننل التسننويق لتجنن  للتمينن  و 
 .ومنتدمة

 :التاليةالدراسة الى النتائج  وتوصلت هذه
 لجودة التسويقيةبلؤد  الأداة التعاوني لكل ملا التسويق والجودة الشاملة إلى تحقيق ا 
 والتسويق لدعج كل منهما وطريقت  الااصة بهدف الوصول إلى رضاة العميل الجودة الشاملة. 

 الدراسات الاجنبية  :الثانيالمطلب 
 :فيمالليتم لت هذه الدراسات  :الاجنبيةدراسات سابقة في الدول 

1. Joseph kelada, la gestion de la qualité et de la qualité totale, école des hautes 

etude commerciales-Montréal, Canada, Février 2010. 

 .الاقتصاديةتناول الباحث في هذا المقال تطور مفهوم الجودةب ملا جودة المنتو  الى الجودة الشاملة في المؤسسات 
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 وتشننمل التحسننيلاالمت يننر المسننتقل  والتنني تم ننلهننذه الدراسننة مننلا خنن ل تننناول الجننودة الشنناملة ك سننتراتيجية  ومننا يمينن 
 (.وفعالية التسويقيةكفاةة )المتم ل في الاداة التسويقي   ير التاوعوالمت والمنتجات والتوج  وال  ون المستمر للعمليات 

  والدراسة الحاليةالفرق بين الدراسات السابقة  :الثالثالمطلب 
 والدراسة الحاليةبين الدراسات السابقة  الفرق (: 0.0)الجدول رقم 

 أوج  الاخت ف أوج  التشاو   الدراسات 
تطرقننننننا الننننننى نفننننننس كنننننن  مننننننلا الدراسننننننتيلا  صونيا كي ني

المت ينننننر إدارة الجنننننودة الشننننناملة كمنننننا تنننننج 
استادام نفس المنهج التحليلني والاعتمناد 

 .على أداة الاستبيان

تم نننننننل الاخنننننننت ف بنننننننيلا الدراسنننننننتيلا كنننننننون 
الدراسنننة السننناوقة تطرقنننت النننى دور الجننننودة 
الشاملة في تحسنيلا الأداة التسنويقيب بينمنا 
الدراسننننة الحاليننننة إلننننى دور الجننننودة الشنننناملة 

 .في تسويق المنتجات 
هنننننننننناك تشننننننننناو  بنننننننننيلا طريقنننننننننة معالجنننننننننة  عبد الحليج م عيش

الدراسننتيلا حيننث ك همننا تطرقننا الننى نفننس 
المت يننر المتم ننل فنني تحقيننق ادارة الجننودة 
الشنننننننناملة واسننننننننتادام المنننننننننهج الوصننننننننفي 

 .التحليلي و اعتماد على أداة الاستبيان

يامننلا الاخننت ف بننيلا الدراسننتيلا مننلا حيننت 
فالدراسنننننة السننننناوقة توصنننننلت النننننى الاهتمنننننام 

عنندم وجننود وعنني لنندى مسننير  المؤسسننات 
محنننل الدراسنننة للنننرورة تبنننني لإدارةالجنننودة 
الشننناملة ببينمنننا الدراسنننة الحالينننة النننى اهمينننة 
تبننننننننني اسننننننننتراتيجية ادارة الجننننننننودة الشنننننننناملة 
ودورها فني العملينة التسنويقية فني المؤسسنة 

 .محل الدراسة 
يقنننننننننة معالجنننننننننة هنننننننننناك تشننننننننناو  بنننننننننيلا طر  حامد  محمد

الدراستيلا حيث ك هما تطرقنا النى أهمينة 
تطبيننننننننق مبنننننننناد  ادارة الجننننننننودة الشنننننننناملة 

سنننننتادام المننننننهج العمينننننل وا وتوجننننن  نحنننننو
اعتمننننننناد علنننننننى أداة الوصنننننننفي التحليلننننننني و 

 .الاستبيان
 

لوجد اخنت ف واضنلإ بنيلا طريقنة المعالجنة 
للدراستيلا حيث أن الدراسة السناوقة تطرقنت 

الشاملة في تحسيلا  الى مفهوم ادارة الجودة
تنافسنننننننننية المؤسسنننننننننة الاقتصننننننننناديةب بينمنننننننننا 
الدراسننننة الحاليننننة الننننى مفهننننوم ادارة الجننننودة 
الشنننننننناملة فنننننننني تحسننننننننيلا الادارة التسننننننننويقية 

 . الاقتصاديةالمؤسسة   للمنتجات
السناوقة ناك تشاو  بيلا الدراسة الحالية و ه سامية لحلول 

 وأهننج جوانبنن كونهمننا تطرقننا الننى التسننويق 
 .واستادام نفس المنهج الوصفي

 
 

هناك اخت ف بنيلا الدراسنتيلا كنون الدراسنة 
السنننننناوقة نصننننننت علننننننى دور التسننننننويق فنننننني 
تحقينننننننق الميننننننن ة التنافسنننننننية بينمنننننننا الدراسنننننننة 
الحاليننننة الننننى دور ادارة الجننننودة فنننني نجنننناح 

 .تسويق المنتجات وكسب ال  ائلا 
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هنننننننننناك تشننننننننناو  بنننننننننيلا طريقنننننننننة معالجنننننننننة  الطاهر محمد علي 
تيلا حينننننننث ك همنننننننا تطرقنننننننا النننننننى الدراسننننننن

ادارة لع قننننننة الموجننننننودة ادارة التسننننننويق و ا
الجننننننننننودة الشنننننننننناملة واسننننننننننتادام المنننننننننننهج 

أداة  واعتمننننننادا علننننننىالوصننننننفي التحليلنننننني 
 . الاستبيان

 

تم نننننننل الاخنننننننت ف بنننننننيلا الدراسنننننننتيلا كنننننننون 
وجننود ع قننة الدراسننة السنناوقة تطرقننت الننى 

ارتبننننننا  بننننننيلا دعننننننج و تألينننننند الادارة العليننننننا 
للجننودة الشنناملة و تفعيننل الاداة التسنننويقيب 

التعاوني لكل منلا بينما الدراسة الحالية الى 
التسننويق والجننودة الشنناملة مننلا أجننل تحقيننق 

 .الجودة التسويقية بوكسب رضا العميل 
المت يننر كنن  مننلا الدراسننتيلا تطرقننا لنننفس  الها  صاللإ حسلا برعي

إدارة الجننننودة الشننننناملة واسننننتادام المننننننهج 
علننننى أداة  االوصننننفي التحليلنننني و اعتمنننناد

 الاستبيان

تم نننل الاخنننت ف بنننيلا الدراسنننتيلا فننني كنننون 
فاعليننننة أداة  الدراسننننة السنننناوقة تطرقننننت الننننى
 ثننننناني بينمننننناالأنشنننننطة التسنننننويقية كمت ينننننر 

حاليننننننننة تطرقننننننننت الننننننننى تسننننننننويق الدراسننننننننة ال
 .المنتجات

 ملا الدراستيلا تطرقا الى مفهنوم ادارة ك  جوزيف ك دا
الجودة الشاملة و أهمية جودة المننتج فني 

 .المؤسسة الاقتصادية 

لوجد اخنت ف واضنلإ بنيلا طريقنة المعالجنة 
للدراسننتيلا حيننث أن الدراسننة السنناوقة ركنن ت 
علننى المنتننو  مننلا ناحيننة الجننودة فقنني ب أمننا 
الدراسنننة الحالينننة النننى ركننن ت علنننى المنتنننو  

 .جودة و ملا ناحية التسويقية  ملا ناحية ال
 نمن إعداد الطالبتي: المصدر
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 :الفصـلــة ـصــخلا

ساسننني التننني تننندور حولننن  الجنننودة الشننناملة لأكا صنننة لكنننل منننا سنننبق ذكنننره فننني هنننذا الفصنننل فنننالجودة هننني المحنننور ا
شنباع لأابهندف تحقينق  المؤسسنةب والوينائف والعملينات فنيالنشناطات  وفني جمينعبتلمينها في كافنة جواننب العمنل 

لتحقينق هنذا الهندف منلا خن ل منا يسنمى ون دارة  وتوجيها للجهودذلك لتطلب تنسيقا أن  وال  ونب إلاالحد  للمستهلك 
 .خ ل تسويق المنتجات واحتياجات  ملا والادمات ودراسة السوق  وتسويق المنتجاتكفلسفة لتسيير  الشاملةبالجودة 

جنل أتلتن م بهنا منلا  والتي بدورهاتمنلإ شهادات للمؤسسات  ومشتقات  فهي 2111 ل ولإوالإضافة الى مواصفات ا   
منافسننيها التنافسنية مقارننة منع  وتحقيننق المين ةالسنوق  والبقناة فني وضننمان الإسنتمرارية وكسنب العمن ةتحقينق الجنودة 

 :بب وملا خ ل هذا الفصل توصلنا الى النقا  التاليةالقطاعي مجال ف
 الشاملة مرتبي بتفاعل اوعادهابنجاح ادارة الجودة  -
 و التسويقب 2111وجود ع قة تكاملة بيلا استراتيجية الجودة الشاملة و الال و -
التأكيد أن استراتيجية الجودة الشاملة تعند منلا اهنج الأسناليب التني يجنب الاعتمناد عليهنا منلا أجنل تطنوير و  -

 .تحسيلا المنتجات و تسويقها
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ي  
ان  ضل الن 

 الف 
 أثر إدارة الجودة الشاملة على تحسين المنتجات

 EIMSالعــــتاد الصحـــي  لمؤسسة 
 –عين الدفلى –مليانــــــــة–
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 :تمهـــــيد

وكنننذلك  2111لننن و لإا وع قتهنننا والمواصنننفاتندنننر  شنننامل لإحاطنننة وماهينننة ادارة الجنننودة الشننناملة  إطننناروعننند تقنننديج 
لنى اسنقا  الفرضنيات المقترحنة لتحدلند دور ادارة قب يأتي الفصل ال اني الذ  لهندف إع قتها مع ادارة التسوي طبيعة

منننلا خننن ل دراسنننة حالنننة مؤسسنننة الصنننناعية للعتننناد  الواقنننعب وذلنننكالجنننودة الشننناملة فننني تسنننويق المنتجنننات علنننى ارض 
 .-مليانة–eimsالصحي 

حينث  eimsالصنحي مؤسسنة الصنناعية للعتناد التقنديج  تنناولسنتطرق في هذا الفصل الى مبح يلاب المبحنث الاول  
فين   الدراسنةب ووضنحناثنج الهيانل التنديمنيب امنا المبحنث ال ناني كنان لإطنار المنهجني  والمؤسسةب أهندافهاتج تعريف 

 . صحة الفرضيات المطروحة ساوقا والتأكد ملاوضحنا اهج خصائص عينة الدراسة  أدوات ب كماالمنهج المتبعب 
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 المؤسسة المستقبلة فنية عنبطاقة  :الاولالمبحث 
سوف نتطرق في هنذا المبحنث منلا خن ل مطالبن  ال  ثنة إلنى الندنرة شناملة عنلا النشنأة التطنورات التني طنرأت 

اسنتنبا  الأتنني منلا خنن ل  وحيننث تنجعلنى المؤسسنة الصننناعية للعتناد الصنحي ومليانننة والإضنافة إلننى شنالها القنانوني 
 :الأتيخ ل  وذلك ملاملا قبلنا  والتساؤلات المقدمةوثائق قدمت لنا ملا طرف المؤسسة والإضافة إلى البحو  

 .الصناعية للعتاد الصحي EIMS وتطور مؤسسة تاريخ: الاولالمطلب 
التني تنج  SNMETALتنج تأسنيس  0291ديسنمبر 09المنؤر  فني  91/929وموجب الأمر رقنج  :المؤسسةنشأة  .0

                                                                   .ال اشجتأميمها ملا الاستعمار 
التنني تتأميمهننا  SNMETALتننج تأسننيس  0291ديسننمبر  09المننؤر  فنني  992/91/929وموجننب المرسننوم رقننج     

.                                                                                                        المعدنينننننننننة الحرارينننننننننة المعنننننننننداتصنننننننننناعة وتركينننننننننب حينننننننننث تمحنننننننننورت أعمالهنننننننننا فننننننننني  ال اشنننننننننجبمنننننننننلا الاسنننننننننتعمار 
وقند كاننت ماتصنة  ملياننةبعرفت عدة مشاريع مي دا جدلد ملا بينها وحندة  0211- 0214وفي الفترة الممتدة بيلا 

تاوعننة  EMBOUTISSAGE-EMAILLAGE والطلنني ومليانننةيننة الماتصننة وننالطرق فنني المنتجننات المعدنيننة المنفع
وعنندها جناةت مرحلننة أعنادة الهيالننة حينث ت يننرت  0216الإنتننا  عنام  و اشننرت فني( EPE-SPA)للشنركة الصنحية 

 0262جويلينة  09المؤر  في  62/490ملا شركة إلى مؤسسة ندرا لمت يرات السوق الاقتصادية وموجب الأمر رقج
  (.تعني المؤسسة الوطنية للمنتجات المعدنية الصحية) PROMETALبلقب    فأصبحت

  واعادة البعث وتسريح العمالمرحلة تصفية: 
لكننننل المؤسسننننة " مجلننننس مسنننناهمات الدولننننة" EPEمننننلا طننننرف  0226أوت  20فنننني  PROMETAL تمننننت تصننننفية

وعننندها تحولننت إلنننى المؤسسنننة الوطنينننة  وملياننننةب( والطلنني والمينننناالطنننرق )مسنننتوى الننوطلا إلنننى وحننندة  والوحنندات علنننى
EIMS للدلون المستحقة على الوحدة  وهذا ندراEIMS  وحدة العتاد الصحي  وسميت وعدهاالكهرومن ليةSPA                                                                    . 

سنننميت المؤسسنننة الصنننناعية للعتننناد الصنننحي و EIMSتنننج ترقينننة المؤسسنننة إلنننى فنننرع  9110جنننانفي  و تننناريخ الفننناتلإ 
(SPE-EPE )   دج 422.552.222.22ذات رأح مال يقدر  . 
 تعريف بالمؤسسة المستقبلة  .0

 وعنلا مقنر ملياننةبكلمعلنى مدلننة  2تقع في المدخل الشنرقي علنى وعند ( فرع مليانة)المؤسسة الوطنية للعتاد الصحي 
منرورا ببلدينة " سنيد  عمنر"النراوي بنيلا بلدينة  99كلمباللنبي علنى الطرينق النوطني رقنج  22  " عيلا الندفلى"الولاية 

حيث  الدفلىبملا ولاية عيلا " وخميس مليانة مليانةب التركيبعيلا "وصولا إلى بلديات  ب»تيبازة " ملا ولاية " مناصر"
 :فيمج أة على عدة أجنحة متم لة متر مربع  50.222تتر ع هذه المنشاة على مساحة شاسعة قدرها 

 الجناح الادار ب .0
 لتا يلا المواد الاوليةب الصنعب واخرى ما ن المنتجات تامة  .9
 بوالتصليلإورشة الصناعة  .2
 ".عيلا الدفلى " ورشة الإنتا  والإضافة الى وحدة تجارية للبيع تقع بولاية  .4
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 EIMSالصناعية للعتاد الصحي  وأهداف مؤسسةمهام . 1
وملياننننة فننني إنتنننا  مجموعنننة منننلا eimsتتم نننل مهنننام المؤسسنننة الصنننناعية للعتننناد الصنننحي : مهـــام المؤسســـة : 1.3

 : الأدوات الصحية المتم لة في
   ملج  911حوض م سل فردx 46  حسب الطلببملج مصنوعة ملا الفولاذ مطلي مرتيلا والا ف وال الألوان و 
  ملج  0911م سل جماعيx 46  بوحسب الطلملمهو ادخر مطلي مرتيلا والا ف وال الألوان 
  مصرف مياهinox 011  ملجx 0911  ب ودون تلحيجملممصنوعة منقطعة واحدة  0ال ورقةملمسمك 
  ملج  011مصرف مياه مطبخ ملا الفولاذ مطلي والا فx 011 ب"حوضيلا"ملج 
 حوض مرش الحمام. 

وكنان وحندة  911 9112نتنا  المندفآت حينث قندرت طاقنة الإنتنا  لسننة والإضافة الى كل هنذا قند تنج فنتلإ ورشنة لإ
 .    9104الادمة سنة  وكانت نهايةحسب الطلب  هذا

رلننننج الجننننودة العاليننننة التنننني تتننننوفر عليهننننا كننننل هننننذه المنتجننننات إلننننى أنهننننا تبنننناع ومقنننناليس معينننننة مننننع كننننل الملحقننننات 
والإضننافة إلننى أن هننذه المؤسسننة تتكفننل بنقننل كننل منتجاتهننا الكهرومن ليننة إلننى  منننتجبالمرتبطننة واننل " الاكسوسننوارات"

 .   نقطة البيع وعيلا الدفلى
وملياننة علنى الملني قندما وفنق سياسنة إرضناة ز ائنهنا بتنوفير  eimsلقد ع مت مؤسسة : أهداف المؤسسة : 2.3

بنننود حدل ننة والتنني تعننود والفائنندة و ب مننلا اجننل هننذا سننطرت المؤسسننة عنندة منننتج ذو جننودة عاليننة و وأفلننل الأسننعار 
 : ملا جهة اخرى و متم لة فيماللي( ز ائنها)الر لإ على المؤسسة ملا جهة و و رضاة مستهلكيها 

 بتع ي  عملية الاتصال مع المستهلكيلا ملا خ ل الإص اة لاحتياجاتهج ملا اجل تحسيلا الادمات 
  9116/9112الحفاظ على تسجيل المؤسسة وفق المقياح «iso»، 
  بوالمائةملا مجموع العمال 91عامل ما يعادل 21تكويلا ث ثيلا 
  والمائة 00تقليص ما ون الإنتا  بنسبة، 
  والمائة 2.00تقليص سعر المواد الأولية بنسبة، 
  والمائة 14رفع قيمة الإنتا  بنسبة، 
 صنة لرفنع رقنج الأعمنال تع ي  دائرة ال  ائلا ملا خ ل تع ي  الع قة المباشنرة منع مؤسسنات الانجناز العمرانني الاا

 ،والمائة 29  
  للحافدننة علننى المحننيي مننلا خنن ل تقليننل الفلنن ت والاقتصنناد فنني الطاقننة  والطننرق الحدل ننةاتانناذ جميننع الأسنناليب

 .التلو  وتافيض خطر
حتما بنتائج ايجابية سواة على المؤسسة أوالمستهلك بتحقيق ما  والتي تعودكل هذه التدابير التي قامت بها المؤسسة 

 :للي
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 تلننملا لهننا  وهننذه الأر نناحالننر لإ هننو عنصننر مهننج الننذ  يحننافي علننى وقنناة أ  مؤسسننة  :تحقيــق الــربح المؤسســة
 بصمود رأح مالها في وج  المنافسة

  خن ل  والوطني منلاتقوم المؤسسة بت طية رلبات المستهلكيلا على المستوى المحلي  :المستهلكينتحقيق رغبات
 بعملية البيع التي تقوم بها

  عبر الترا  الوطني والتاميلا وترويج السلعتحدلد سياسة البيع  :السلعترويج. 
  EIMSالهيكل التنظيمي لمؤسسة  :الثانيالمطلب 

الع قننات التنني  صننورة عننلا ماتلننف (0.9)الشننال لبننرز الهياننل التنديمنني للمؤسسننة  :التنظيمــيالتعريــف بالهيكــل .0
ماتلنف الاتجاهنات المعتمندة كمسنارات الاتصنال  و نالندر إلنى تنفيذهاونقا  تر ي بيلا العدلد ملا مراك  اتااذ القرار 

أن يسنتجيب هنذا الهيانل  بندفيما بينها منع العلنج أن التصنميج منرتبي علنى حند كبينر بتحقينق أهنداف المؤسسنة لنذلك لا
                               .إلي لماتلف ما تسعى الوصول 

وملياننننة هنننو تعرضننن  للعدلننند منننلا eimsو منننا لتميننن  وننن  الهيانننل التنديمننني للمؤسسنننة الصنننناعية للعتننناد الصنننحي    
الت يينننرات سنننواة والإضنننافة أو النقصنننان و ذلنننك تجاو نننا منننع المت ينننرات  و المتطلبنننات الجدلننندة لتسنننيير و للبيئنننة علنننى 

الذ  كان موضع دراسنتنا لنج يانالف هنذه القاعندة ب فالهيال التنديمي لهذه المؤسسة و الصعيد الداخلي او الاارجي 
إذ عرف و لا ل ال يعرف عدة ت يرات و تعدي ت منذ نشنأة المؤسسنة و علين  رك ننا اهتمامننا علنى الهيانل التنديمني 

عنندة  السننار  المفعننول ب فنجننده ماونننا مننلا المدلريننة العامننة و ث ثننة منندلريات فرعيننة تلننج المصنناللإ و يماننلا توضننيلإ
 :اقسام رئيسية

 1:المديرية العامة .0
 تتفرع إلى مجموعة ملا المصاللإ

 :النوعيةمصلحة مراقبة  0-0
يسهر على سير المصلحة ث ثنة منويفيلا وهنج رئنيس المصنلحة ومسناعدي  مهمنتهج مراقبنة النوعينة والجنودة المطلو نة 

إلفننال المننوارد فنني المنننتج عبننر مراحننل التصنننيع ومنندى قبولنن  للبيننع وكننذا مطاوقتنن  للمواصننفات المرلو ننةب وذلننك دون 
 211/  9116لى شهادة الجودة إل و الاولية المستعملة علما أن المؤسسة متحصلة ع

 :مصلحة الأمن والوقاية 0-0
تتكون هذه المصلحة ملا أعوان أملا يقسمون حسب نو ات العمل وذلك للسهر على أملا الوحدة لني  ونهناراب وفرينق  

آخننر منننهج مالفننون ومراقبننة منندى أمننلا العمننال فنني خنني الانتننا  مننلا حيننث ارتننداة المننالبس ال زمننة للعمننلب الاحذيننة 
وعلنى ذلنك يمانلا تصننيف العمنال حسنب  .ى العنيلاالااصنةب القفنازاتب واقني الفحنج والندنارات لمننع دخنول الطن ة إلن

 :الدرجات وحسب السلج اإلدار  كما للي

                                                           
ب جامعنة الجي لني بونعامنةب (دراسة حالة المسسة الصناعية للعتاد الصحي) المراجعة في ممارسة حوكمة الشركات دورريمة تتبيرتب 1

 .41-44ب ا9109خميس مليانةب الج ائرب
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 ب02و 00بدرجة إطار ما بيلا  إطار سامي -
 ب04و 00عون مهارة ما بيلا  -
 .01و1عون تنفيذ عاد  بدرجة ما بيلا  -
 :مديرية الإدارة والمالية .0
الفقنر  فني خلنق التنوازن بنيلا المصناللإ إذا تنسنق  ودوتعتبنر العمنمالفنة بتسنيير الأعمنال المالينة والإدارينة للمؤسسنةب  

 :وتاطي البرامج التي تعتمد عليها المؤسسة في أمورها وتلج مصلحتيلا لها وهما
العامننة والشننؤون القانونيننة لتركنن  عمننل أعلننائها المتكننون مننلا ث ثننة عمننال هننج  الإدارة :البشــريةإدارة المــوارد  0-0

رئنننيس المصنننلحة النننذ  مهمتنننن  التنسنننيق بنننيلا ماتلننننف الوينننائف الرئيسنننية وتم ينننل المؤسسننننة أمنننام الجهنننات الإداريننننة 
 .والقلائية والمسير الإجتماعي ومسير العمال والأجر

ة الحركننة اليوميننة للعمنننال مننلا بدايننة النشنننا  اليننومي إلننى نهالتننن ب لنن  مهمنننة مراقبنن والأجنننور توكننلأمننا مسننير العمننال  
والإضافة إلى إعداد كشوف الراتب والع واتب أما والنسبة للمسير الإجتماعي فهو لهتج والجوانب الإجتماعية للعمال 

 .ملا التأمينات واللمان الإجتماعي ضف على ذلك فرع الوسائل العامة
تقنوم هنذه المصنلحة بتسنجيل كنل المندخ ت والمارجنات فني حسناواتها الااصنةب  :والماليـةمصلحة المحاسبة  0-0

وتتنرجج . صنندوقب البننكب المشنترياتب المبيعناتب الاندماتب الأجنور والاسنت مارات :جوانبكما أنها متفرعة إلى عدة 
رقنام مطاوقنة منع هذه الجوانب في نهاية كل سنة إلى قوائج مالينة وتحليالنت حسنابية لكنل حسنا  وحينث تكنون هنذه الأ

 .الما ون والبنك والصندوق وجرد نهاية السنة
 :مديرية الإنتاج والإستعلال .1

ماتصنة أساسنا فني مراقبننة سنير عملينة الإنتننا  ودورتن  الإنتاجينة ابتننداة منلا دخولن  إلننى المصننعامادة أولينة علننى أن 
 .الصيانةإلى مصلحة يصبلإ تام الصنعب ويلج هذا القطاع أر ع خطو  عبر ورشتي اإلنتا ب واإللافة 

 :التجاريةالمصلحة التقنية  .4
 :المصلحة التجارية 4-0

هي المصلحة الماتصة أساسا في تصريف المنتج عبر نقا  البيع الماتلفنة ويانون البينع والجملنة والتج ئنةب والنسنبة 
  :لعدد العمال التاوعيلا للمصلحة هج

 ال  ائلابعنها والمالف والبحث علا وهو المسؤول : رئيس المصلحة 
 رئيس فرع البيعب 
 مسير الما ونات والتوزيع.  

 25% .أدنناهويعتمد في تحدلد سعر البيع على سعر الشراة للمواد الأولية وما فيها التكناليف الملحقنة وهنامش النر لإ 
 .4.2 01% وأقصاه
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  :المخزوناتمصلحة التموين وتسيير  4-0
مهمتها الأساسية هي تمويلا المؤسسة والمواد الأوليةال زمة لإلنتا  منلا صنفائلإ حدلدينة وطن ة ومنواد أخنرى خاصنة 

ويشننرف علننى هننذه المصننلحة رئننيس المصننلحة . يننالإدارةب وتعتمنند فنني ذلننك علننى مننوردللا مننلا داخننل الننوطلا وخارجنن 
  :تحتو  على ث   ماازن  وأر عة عمال

 واعهابوال أن ما ون للمواد الأولية 
  بووسائل النقلما ون قطع ال يار 
  قسنننج المشنننتريات مهمتننن  تحرينننر طلنننب الشنننراة وعننند اسنننت م طلنننب التمنننويلا منننلا مسنننير الماننن ونب أمنننا قسنننج تسنننيير

 .الما ونات فمهمت  مراقبة حركة الما ونات وإعداد وا تقارير لومية لها
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 بمليانة EIMS التنظيمي للمؤسسة الصناعية للعتاد الصحي الهيكل: (0.0)الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 EIMSوثائق مقدمة من طرف مؤسسة : المصدر

 قسم‌النظافة

 سكرتارية

 

 مختص‌في‌التنسيق‌الداخلي

 مدقق‌داخلي

 مساعد‌ضمان‌النوعية‌والمحيط

 مصلحة‌الإنتاج

 مصلحة‌تقني‌الصيانة

 سكرتارية

 مديرية‌التقنية‌والإستقلال

 سكرتارية‌وأمانة

 التسيير‌للمخزونات‌والتموين

التجارية‌المصلحة  

 مديرية‌التقنيات‌التجارية

 سكرتارية

المحاسبة‌العامة‌والمحاسبة‌

 التحليلية

الموارد‌البشرية‌والإدارة‌

 العامة‌والشؤون‌القانونية

 مديرية‌الإدارة‌والمالية

 الإدارة العامة
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 EIMSمؤسسة  دارة الجودة الشاملة فيإتطبيق  :الثالثالمطلب 
لاسنتفادة منلا مهنارات  فني أداة المهنام لتج تشايل فرق الجودة وتحدلد عملها وحيث لتج التركي  على العمل الجماعي

المسننننتمر  وتحقيننننق التحسننننيلامننننع التشننننجيع علننننى التعنننناون  فنننني الأخطنننناة وتجنننننب الوقننننوعكننننل فننننرد داخننننل المؤسسننننة 
 لاتصالاتب

بننل يمانلا لأ  عامننل أو  رسنميبرورة فرينق عمننل مؤسسننة العتناد الصننحي لا لتطلنب واللننتوقنع وحنل المشننا ت فني 
 وقنعوالمنوردللا لتالعمن ة  والحدلث معدارة الجودة الشاملة ا وسائلم وعملها المعتاد إستادام مجموعة العمال التي تقو 

لتندريب  المؤسسنة ا تلجأحسب النقصب أحيان والتكويلا فياون أما فيما ياص التدريب  تواجههجبقد مشالة  أو حل أ 
  .عمالها خار  الوطلا

  :كما تواج  المؤسسة عدة مشاكل في تطبيقها لبرنامج ادارة الجودة الشاملة ملا بيلا هذه العراقيل نجد     
 بوالجودة المتوقعةلا تكون عادة المواد الأولية  -
 ومقاومتهج للت ييرب للتدريب حاجتهج وعدم منهج القدامى العامليلا وخاصة وعض لدى الااطئ الاعتقاد -
 العاملونب يحققها التي الانجازات علا المعلومات إيصال في التأخر -
 العامليلاب العم ة وكذلكعدم فاعلية الإتصالات مع  -
 لنشر وتعميج فلسفة الجودة الشاملةب عدم وجود خطي -
 لتعلق وأنشطة التحسيلاب المرجعية فيماعدم إجراة المقارنات  -
 تركي  جهود تحسيلا الجودة على دوائر التصنيع والعمليات فقيب -
 .التركي  على حل المشاكل الحالية وليس المستقبلية -
 
 

  



 EIMSعــــتاد ال صحـــيالمؤسسة دارة الجودة الشاملة على تحسين المنتجات لإأثر الفصل الثاني       
  –عين الدفلى –مليانــــــــةـ–                                                             

 

 
37 

عمليـة تسـويق المنتجـات  ودورهـا فـي EIMSدارة الجودة الشاملة المطبقـة فـي مؤسسـة إمباد   :الثانيالمبحث 
 الكهرومنزلية 
 اجراءات الدراسة الميدانية :الاولالمطلب 

فننني تحلينننل نتنننائج الدراسنننة  والمننننهج التحليلنننياتبننناع المننننهج الوصنننفي فننني عنننرض البيانننناتب  تنننج: الدراســـةمـــنهج  .0
 وز ننائلا مؤسسننةحينث هنندفت هننذه الدراسننة الننى معرفنة توجهننات عمننال ( SPSS)والاعتمناد علننى البرنننامج الاحصننائي 

EIMS. 
 المنتجننناتبكنننان الهننندف منننلا اسنننتادام هنننذه الأدوات معرفنننة دور إدارة الجنننودة الشننناملة فننني تسنننويق  :الدراســـةداة أ .0

 :لليوتتم ل فيما 
 تمت ملا خ ل الن ول إلى ميدان الدراسة لجمع البياننات التني تتعلنق والدناهرة البح ينة كنالتعرف علنى  :الملاحظة

 .والمؤسسة وال فتات الموجودةملا خ ل الملصقات  المدلرياتب وذلكتعام تها وماتلف  ومنتجاتها وأهجالمؤسسة 
 المقابلننة الحننرة التنني لا تسننتدعي  نا علننىواعتمنندتعنند مننلا أهننج الأدوات المسننتعملة فنني جمننع المعلومننات  :المقابلــة

النننوع مننلا أجننل جمننع البيانننات وتوضننيلإ  للمسننتجيبب ويسننتادم هننذاالاعتمنناد علننى خطننة لترتيننب الأسننئلة التنني توجنن  
وعننض القلنناياب تننج إجننراة مقنناو ت مننع رئننيس مصننلحة التسننويق حيننث تننج تسننجيل تصننريحات وم حدننات أضننافت 

 .إلى المرونة في طرح الأسئلةوالإضافة  وتفصيلبمعلومات أك ر دقة 
  وينتج عرضنهاتنوفر الوقنت والجهند للباحنث  أهمينةبحيث تتوفر في الإدارة بياننات جناه ة ذات  :والسجلاتالوثائق 

 .وأسلو  مناسب
 تماد علي  للحصول على المعلوماتيعبر هذا الاخير المصدر الاساسي الذ  تج الاع :الاستبيان. 
سننؤالا حيننث تننج ( 92)قمنننا بتصننميج اسننتمارة الاسننتبيان بننناةعلى فرضننيات الدراسننة تلننمنت  :الاســتبيانالهيكــل  - أ

 :كالتاليتقسيج الاستمارة الى خمسة اج اة 
الدراسني  العمنر المسنتوى  الجننسب والتي تشملج البيانات الشاصية المتعلقة وافراد عينة الدراسة لي :الاولالجزء  -

 بوالرتبة
 بوالتدريبالمشاركة  المستمربيلج أسئلة متعلقة والتحسيلا  :الثانيالجزء  -
 ئلة متعلقة والتركي  على العميلبيلج أس :الثالثالجزء  -
 ااذ القرارات بناةا على الحقائقبأسئلة متعلقة وات يلج :الرابعالجزء  -
 .الجودة الشاملة بتسويق المنتجاتلتعلق بوصف ندام ادارة  :الخامسالجزء  -

الع منات علنى  وقد احتسبدرجات لتقييج اجاوات افراد العينة المستجو ة  0الاعتماد على مقياح لياارت ذو  وقد تج
 4ب رقننج "محالنند"لاجاوننة "  2ب رقننج "ليننر موافننق" لاجاوننة 9ب رقننج "ليننر موافننق وشنندة"لاجاوننة  0اسنناح اعطنناة رقننج 

 ".موافق وشدة"لاجاوة  0ورقج " موافق"لاجاوة 
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 مقياس ليكرت يوضح(: 0.0)جدول رقم 
لينننننننننر موافنننننننننق  الاستجاوة

 وشدة
 موافق وشدة موافق محالد لير موافق

 0 4 2 9 0 الدرجة
 من اعداد الطالبتين :المصدر

 :Alpha cronbachثبات الاستبيان  - ب
 القيناح وتتسنج بدرجنة وال بنات فنيان معامل الارتبا  ملا بيلا الطرق المستادمة لتقينيج ال قنة ": الفاكرونبا  " معامل 

عالية ملا الدقة ملا حيث قدرت  علنى قيناح دلاجنة التوافنق او الاتسناق بنيلا المحتوينات المتعنددة للمقيناح المسنتادمب 
 .الدراسةات الاستبيان المقدم في لبيلا ثب( 9.9) والجدول رقج

 .الدراسةثبات استبيان  (:0.0)الجدول رقم                     
 النسبة معامل الفا كرونباخ عدد الاسئلة

01 2،55 85% 
  .SPSSال احصائيمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل : المصدر       

درجننة عاليننة مننلا المصننداقية فنني الإجاونناتب ممننا ن حنني ان  وهننذا يعننني" الفننا كرونبننا "مننل معا( 9.9)لبننيلا الجنندول رقننج 
 .الدراسةعلى مجتمع  نتائجهناك ع قة تر ي بيلا العبارات في الاستبيانب و التالي يمالا تعميج هذه ال

 عينة الدراسة: (1.0)الجدول رقم 
 النسبة العدد البيان

 %100 22 عدد الاستمارات الموزعة
 %97.14 35 عدد الاستمارات الواردة 
  %2.85 0 عدد الاستمارات الملغاة

 %94.29 33 المجموع
 .الاستبيانمن اعداد الطالبتين اعتمادا على نتائج توزيع  :المصدر        

عامنل كجن ة منلا هنذا  11تنج اختينار  EIMSلتم نل مجتمنع هنذه الدراسنة فني عمنال مؤسسنة  :وعينة الدراسـةمجتمع  .1
تج الاعتماد على أسلو  الاستقصاة ملا خ ل تصميج استمارة أسئلة موجهنة لهنؤلاة العمنال و نرض معرفنة  المجتمعب

اسننتمارة مننلا  96لعمليننة تننج اسننتراد وعنند هننذه ا اسننتمارةب 11ادارة الجننودة الشنناملة لنندلهجب حيننث تننج توزيننع  وتقيننيج ندننام
  .الموزعةملا الاستمارات ي
 
 
 



 EIMSعــــتاد ال صحـــيالمؤسسة دارة الجودة الشاملة على تحسين المنتجات لإأثر الفصل الثاني       
  –عين الدفلى –مليانــــــــةـ–                                                             

 

 
39 

 .وتحليلهاعرض نتائج الدراسة : الثاني المطلب
 :ســــــــــالجن .0

 .الجنسيوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير (: 4.0)الجدول رقم 
 النسبة المؤوية التكرار الجنس

 %5294 52 ذكور
 %0293 2 اناث

 %100 33 المجموع
 .SPSSمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل الاحصائي  :المصدر

وحينث  متباعندةبملا ذكور وانا   eimsن حي ان نسبة العمال في شركة ( 4.9)ملا خ ل الجدول السابق  -
 .11%و ل ت نسبة الانا   89%بل ت نسبة الذكور 

 تمثيل قطاعي يمثل أفراد العينة حسب متغير الجنس: (0.0)الشكل 

 
 من اعداد الطالبتين وفق نتائج الجدول أعلاه :المصدر

ك نننر منننلا أالصنننناعية للعتننناد الصنننحي تويننف النننذكور  eims ن مؤسسننةأعلنننى  (:9.9)الشنننال السنننابق  لنندل -
وحمنل لورشنات التصننيع  والتصنليلإ والاضنافةفني مجنال الصنناعة لطبيعة عمنل المؤسسنة  وهذا راجعالانا  
  .والانا مما يحتا  ذكور أك ر مقارنة  الأثقال

 :نـــــــــالس .0
 .السنيوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير (: 5.2)الجدول رقم 

 النسبة المؤوية التكرار السن
 %9.1 6 سنة                91-21 

 %31.8 21 سنة 21-41
 %40 27 سنة 41-01

11% 

89% 

 أنثى

 ذكر
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 %18.2 12 سنة  01فوق 
 %100 66 المجموع

 .SPSSمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل الاحصائي  :المصدر
 ثنج تليهنا فئنة %40 وتبلن  نسنبتهاسننة  01-41أكبر فئنة للعنامليلا منلا حينث العمنر هني فئنة ( 0.9)الجدول  لوضلإ

ب وحيننث كانننت أقننل نسننبة مننلا %18.2سنننة بنسننبة  01تننج تلتهننا فئننة أك ننر مننلا  ب%31.8سنننة بنسننبة  41-21 مننلا
 .%9.1سنة بنسبة  21-91العمال في المؤسسة هي لفئة 

 تمثيل بياني يمثل أفراد العينة حسب متغير السن: (1.0)الشكل 

 
 من اعداد الطالبتين وفق نتائج الجدول أعلاه :المصدر

لندلهج  eimsأللب العمنال فني المؤسسنة  أن(: 0.9)المستالصة ملا الجدول  وحسب معطيات( 2.9)يدهر الشال 
يانندم عنصننر  وهننذا مننا مقارنننة ببنناقي الأعمنندةالأطننول  01-41العمننود هننذا مننا لبيننن  و خبننرة طويلننة فنني مجننال عملهننج 

 .ونوعية المنتجاتبدوره على جودة  والذ  يعاسالجودة في المؤسسة 
 :يـــــــــوى الدراســــــــالمست .1

 .الدراسييوضح توزيع أفراد العينة حسب المستوى (: 3.0)الجدول رقم 
 النسبة المؤوية التكرار المستوى التعليمي

 %48.5 32 بكالوريا
 %28.5 19 ليسانس
 %16.7 11 ماستر

 %6.1 4 دراسات عليا
 %100 66 المجموع

 .SPSSمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل الاحصائي  :المصدر
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لبننيلا تننوزع الانناا وعينننة الدراسننة حسننب المسننتو  الدراسننيب حيننث بل ننت النسننبة ( 9.9)السننابق  الجنندول -
ثنج تليهنا  %28.5ب وتلتها شهادة ليسانس بنسنبة %48.5الأكبر على متحصلي شهادة الباالوريا بنسبة 

 .على الترتيب %9.0و%16.7بنسبة  ودراسات علياشهادة ماستر 
 تمثيل قطاعي يمثل أفراد العينة حسب المستوى الدراسي: (4.0)الشكل 

 
 أعلاه الجدول نتائج وفق اعدادالطالبتين من :المصدر                          

ليسانسب ماسنترب )كل ملا  % 00.2يقابل   46.0%الباكالوريا أن نسبة لوضلإ ( 4.9)ملا خ ل الشال    -
العلينننا النننذ  بننندوره يسننناعد  وذو  الشنننهاداتوهنننذا راجنننع أن المؤسسنننة تهنننتج للمؤهنننل العلمننني ( علينننا تدراسنننا

تطبينق الجنودة الشناملة فيمنا  واسنت  ل  فنيالمؤسسة ل ستفادة منلا المسنتوى التعليمني لندى مويفيهنا لتطبيقن  
  .والانتاجية يادم ر حية المؤسسة ملا الناحية السوقية

 :لــــــــدة العمـــــــــــم .4
 .العمليوضح توزيع أفراد العينة حسب مدة (: 2.0)الجدول رقم 

 النسبة المؤوية التكرار مدة العمل
 %21.2 14 سنوات 5أقل من 
 %24.2 16 سنوات 02-5من 
 %40.9 27 سنة02-02من 

 %13.6 9 سنة 02اكثر من 
 %100 66 المجموع

 .SPSSمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل الاحصائي  :المصدر

6% 

17% 

29% 

 دراسات‌عليا‌ 48%

 ماستر

 ليسانس

 بكالوريا
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 %40.9بنسبة  سنة 01-91لمدة التي حققت نسبة أعلى هي مدة أن ان حي ( 1.9)الجدول   ل معطياتخملا 
 91وأخيرا فئة أك ر ملا  %21.2بنسبة  سنوات 0ثج المدة أقل ملا  %24.2سنوات بنسبة  01-0ثج تليها مدة 
 .%13.6سنة بنسبة 
 تمثيل بياني يمثل أفراد العينة حسب مدة العمل: (5.0)الشكل 

 
 أعلاه الجدول نتائج وفق ناعدادالطالبتي من :المصدر                       

الأعمدة  وهذا حسب ما تبين  ن عمال هذه المؤسسة لدلهج خبرة جيدة في م اولة العملأ( 0.9)الشال  نستنتج حسب
لاهتمام المؤسسنة ومويفيهنا منلا  وهذا راجع % 11سنوات فما فوق والتي تم ل أطول مدة بنسبة تفوق  0تفوق  التي

 . ملا ناحية جودة تسويق لمنتجاتها وتحقيق الر لإالأداة ورضائهج لتحسيلا  أجل كسب ولائهج
 :ةـــــــــــــــــالرتب .5

 .الرتبةيوضح توزيع أفراد العينة حسب (: 5.0)الجدول رقم 
 النسبة المؤوية التكرار الرتبة
 - - مدير

 %6.1 4 مدير تنفي ،
 %89.4 59 موظف
 %4.5 3 مراقب
 %100 66 المجموع

 .SPSSمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل الاحصائي  :المصدر
ينث قنندرت أكبنر نسنبة لفئننة حن حني التنوزع الانناا وعيننة الدراسنة حسننب المهننةب ( 6.9)منلا خن ل الجندول السننابق 

كمننا قنندرت نسننبة  %6.1وهنني نسننبة جنند مرتفعننة فنني حننيلا بل ننت المنندلريلا التنفيننذليلا بنسننبة  %89.4المننويفيلا   
  .معدومةوهي النسبة المنافلة مقارمة مع نسبة المدلر فتعتبر  %4.5  المراقب 
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 .والتدريبالمشاركة  المستمر،التحسين (: 2.0)الجدول رقم 
 التكرارات

الانحننننننننننننننننننننراف  التقييج
 المعيار  

المتوسننننننننننننننني 
 الحسابي

ليننننننننر موافننننننننق 
 وشدة

 الرقج العبارات موافق وشدة موافق محالد ليرموافق
سبة

الن
 

   
رار

لتك
ا

 
 

سبة
الن

 
 

رار
لتك

ا
 

 
سبة

الن
 

 
رار

لتك
ا

 
 

سبة
الن

 
 

رار
لتك

ا
 

 
سبة

الن
 

 
رار

لتك
ا

 
 

 21.2 29 43.9 4 6.1 11 16.7 8 12.1 3.45 1.32 متوسطة
 

14 
 

تسنننننننننننننننننننننننننننننننننعى المؤسسنننننننننننننننننننننننننننننننننة 
لتحسننننننينجودةالمنتجات وشننننننال 

 ستمر

10 

 10.6 32 48.5 10 15.2 8 12.1 9 13.7 3.30 1.22 متوسطة
 

7 
 

تحننرا ادارة المؤسسننة وشننال 
مسننننننننتمر علنننننننننى توافننننننننق بنننننننننيلا 
توقعننننات المسننننتهلك و الجننننودة 

 الفعلية المقدمة ل 

19 

 16.7 27 33.3 6 9.3 10 15.2 7 10.6 3.30 1.22 متوسطة
 

16 
 

لنندى المؤسسنننة خطنننة متكاملنننة 
 لتطوير منتجاتها

12 

 15.2 25 37.9 10 15.2 11 16.7 10 15.2 3.21 1.31 متوسطة
 
 

10 
 

تندنننننننننر ادارة المؤسسنننننننننة النننننننننى 
التحسنننننننننننننيلا المسنننننننننننننتمر فنننننننننننننني 
المنتجنننات علنننى انننن  جننن ة منننلا 

 متطلبات جودة 

14 

 18.2 26 39.4 5 6.7 11 16.7 10 15.2 3.05 1.19 متوسطة
 
 

14 
 
 

تتبنننننننننى المؤسسننننننننة الاسنننننننناليب 
العلمينننننننننة لألنننننننننراض تحسنننننننننيلا 

 جودة منتجاتها

10 

 13.6 26 39.4 13 19.7 12 18.2 6 9.1 3.30 1.18 متوسطة 
 

9 
 

لننننننتج التشننننننجيع فنننننني المؤسسننننننة 
علىالتنننننننننندريب والتأهيننننننننننل فنننننننننني 

 مجال الجودة

19 

يشنننننننمل التننننننندريب فننننننني مجنننننننال  12 18.2 34 51.5 7 10.6 6 9.1 7 10.6 3.58 1.20 عالية 
الجنودة ومشناركة كافنة المنندراة 

 والعامليلا في المؤسسة

11 

  المتوسي الحسابي العام - - - - - - - - - - 2.20  

 .SPSSمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل الاحصائي  :المصدر
أفنراد  والتقينيج لاجاونات والانحرافنات المعيارينةأعن ه المتوسنطات الحسنابية ( 2.9)الجدول رقج  ملا خ ل -

 :مالليالجدول يدهر  والتدريب وملا نتائجمبد  التحسيلا المستمرب المشاركة  العينة حول
حينث أن المتوسني الحسنابي لجمينع  ب]2.06-2.10 [اتجاهات افراد العينة نحو جميع العبارات تقع ضملا مجنالان 

والانحننراف  2.06حيننث كانننت أكبننر نسننبة المتوسنني الحسننابي فنني العبننارة الاخيننرة بنسننبة  2.14العبننارات أكبننر مننلا 
فنننوق  والعننامليلا وتنندريبهج بنسننبةأ  أن أللبيننة أفننراد العينننة لوافقننون علننى مشننناركة كافننة المنندراة  0.91   المعيننار  

والانحننننراف  2.10أمننننا أصننن ر نسننننبة للمتوسننني الحسننننابي كاننننت فنننني العبنننارة الاامسننننة بنسنننبة  .المؤسسنننة فننني %40
  0.02   المعيار  
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العم ة  والتدريب كافة وضرورة المشاركةالتحسيلا المستمر موافقتهج على وجود مبد  و ادركات أفراد العينة  إن تقييج
 .المؤسسة القرارت داخلتسيير ندام ادارة الجودة الشاملة في اتااذ  ندرا لتسهيل مقبول وهذايقع ضملا التقييج 
 .العميلالتركيز على (: 02.0)الجدول رقم 

 SPSSمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل الاحصائي  :المصدر
أفننراد العينننة حننول  والتقيننيج لاجاوننات والانحرافننات المعياريننةأعنن ه المتوسننطات الحسننابية ( 01.9)لوضننلإ الجنندول رقننج 
 :مالليالجدول يدهر  وملا نتائجالتركي  على العميل 

حينث أن المتوسني الحسنابي لجمينع  [3.45-3.55]إن اتجاهات أفراد العينة نحو جميع العبارات تقع ضملا المجال 
أن أللبيننة  ب أ 0.91   وانحننراف معينار   2.00ب وكاننت أكبنر نسننبة للمتوسني الحسنابي 2.44العبنارات أكبنر مننلا 

متوسني الأما أص ر نسبة فني  %61على مبدأ التركي  على العميل بنسبة  اهتمام المؤسسةأفراد العينة لوافقون على 

 التكرارات

الانحنننننننننننننننننننننننراف  التقييج
 المعيار  

المتوسننننننننننننننني 
 الحسابي

موافننننننننق ليننننننننر 
 وشدة

 الرقج العبارات موافق وشدة موافق محالد لير موافق  

سبة
الن

 
   

رار
لتك

ا
 

 
سبة

الن
 

 
رار

لتك
ا

 
 

سبة
الن

 
 

رار
لتك

ا
 

 
سبة

الن
 

 
رار

لتك
ا

 
 

سبة
الن

 
 

رار
لتك

ا
 

 

 18.2 33 50 8 12.1 5 7.6 8 12.1 3.55 1.20 عالية
 

12 
 

تقننننننننننننننننننوم المؤسسننننننننننننننننننة 
 بتحسيلا والجودة بناةا

علننننننننننننى متطلبننننننننننننات و 
 توقعات العم ة

10 

 12.1 34 51.5 12 18.2 10 15.2 2 3 3.55 0.99 عالية
 

8 
 

لننننننننتج حننننننننل المشنننننننناكل 
التي لواجهها العمن ة 

 وشال سريع

19 

رضنننننا العمينننننل يعتبنننننر  8 12.1 33 50 10 15.2 11 16.7 4 6.1 3.45 1.09 عالية
احننننننننننندى المتطلبنننننننننننات 
المهمنننة لإدارة الجنننودة 
فنننننننني جميننننننننع انشننننننننطة 

 المؤسسة

12 

 15.2 34 51.5 8 12.1 10 15.2 4 6.1 3.55 1.12 عالية
 
 

10 
 
 

تهننندف المؤسسنننة منننلا 
خننننننننننننننننن ل خننننننننننننننننندماتها 
المقدمننة الحفنناظ علننى 
عم ئهنننننننننننننا و زينننننننننننننادة 

 ولائهج للمؤسسة

14 

 19.7 28 42.4 10 15.2 11 16.7 4 6.1 3.53 1.16 عالية
 
 

13 
 

حرا ادارة المؤسسة 
علننى توافننق الكفنناةات 
مننننننننننننننننننع احتياجننننننننننننننننننات 
المننننننوردللا مننننننلا اجننننننل 
اشنننننننننننننننننننباع رلبنننننننننننننننننننات 

 العم ة

10 

المتوسننننننننني الحسنننننننننابي  - - - - - - - - - - 2.09  
 العام
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وهو يعبر علا الفئة الراوعة منلا سنلج  %1.22بنسبة  والانحراف المعيار   %2.09حسابي في العبارة ال انية بنسبة ال
 .على الاتجاه العام لرأ  العينة وموافق وهو مالدللياارت الاماسي 

وتحننرا علننى حننل مشنناكلهج  وتوقعننات عم ةهننا تلبيننة متطلبنناتكبيننر علننى  شننالوتهننتج وتسننعى  EIMSإن مؤسسننة 
 .لدل على الرضا الكبير للعم ة اتجاه المؤسسة سريع مماوشال 

 .اتخـــــــــاذ القرارات بناءا علـــــى الحقـــــــائق(: 00.0)الجدول رقم 
 التكرارات

الانحنننننننننننننننننننننننراف  التقييج
 المعيار  

المتوسننننننننننننننني 
 الحسابي

 الرقج العبارات موافق وشدة موافق محالد لير موافق   موافق وشدةلير 

سبة
الن

 
   

رار
لتك

ا
 

 
سبة

الن
 

 
رار

لتك
ا

 
 

سبة
الن

 
 

رار
لتك

ا
 

 
سبة

الن
 

 
رار

لتك
ا

 
 

سبة
الن

 
 

رار
لتك

ا
 

   

 18.2 30 45.5 6 9.1 14 21.2 4 1. 6 3.48 1.19 متوسطة
 

12 
 

وجنننننننننود مسنننننننننتوى عنننننننننال منننننننننلا 
المشنننننننناركة مننننننننلا خ لنننننننن  لننننننننتج 

العنننننامليلا فننننني عملينننننة  اشنننننراك
 التاطيي واتااذ القرارات

10 

 10 15.2 38 57.6 8 12.1 8 12.1 2 3 3.70 0.97 عالية
 

تسننننننننننننننننننننننننننننننتادم المؤسسننننننننننننننننننننننننننننننة 
ندامالاتصننال الفعننال لجمننع و 
معالجنننننة المعلومنننننات المتعلقنننننة 

 وجودة المنتجات

19 

 18.2 37 56.1 9 13.6 5 6.7 3 4.5 3.76 0.99 عالية
 

قدرة المؤسسة على  الرقاونة و  12
اتاناذ القنرار وشنال موضنوعي 
و علمنننننننننني المتعلننننننننننق وجننننننننننودة 

 المنتجات المطلو ة

12 

  المتوسي الحسابي العام - - - - - - - - - - 2.94  

 .SPSSمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل الاحصائي  :المصدر
أفننراد العينننة  والتقيننيج لاجاوننات والانحرافننات المعياريننةأعنن ه المتوسننطات الحسننابية ( 00.9)رقننج حسننب نتننائج الجنندول 

 :ماللي الى والتدريب نتوصلحول مبد  التحسيلا المستمرب المشاركة 
حينث أن المتوسني الحسنابي لجمينع  ب]2.19-2.46 [مجنالإن اتجاهات أفراد العينة نحو جميع العبارات تقع ضملا 

و الانحننراف 2.19حيننث كانننت أكبننر نسننبة المتوسنني الحسننابي فنني العبننارة الاخيننرة بنسننبة  2.41العبننارات أكبننر مننلا 
الفئننة الراوعننة مننلا سننلج لياننارت الاماسنني وهننو يعبننر عننلا % 2.94ومتوسنني حسننابي عننام بنسننبة  ب1.22المعيننار    

الاتجاه العام لرأ  العينة وموافقب أ  أن أللبية أفراد العينة لوافقون علنى مبندأ اتاناذ القنرارات بنناةا  وهو ما لدل على
 2.46 الاولنى بنسنبةأما أص ر نسبة للمتوسني الحسنابي كاننت فني العبنارة  .المؤسسةفي  % 61 حقائق بنسبةعلى 

 .0.02   المعيار  والانحراف 
حرصنننها علنننى إشنننراك العنننامليلا فننني هنننذه العملينننة  وعلمننني منننعتتانننذ القنننرارات وشنننال موضنننوعي  EIMS إن مؤسسنننة

 .واستادام ندام اتصال فعال
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 .دارة الجودة الشاملة في تسويق المنتجاتإوصف نظام (: 00.0)الجدول رقم 
 التكرارات

الانحراف  التقييج
 المعيار  

المتوسي 
 الحسابي

لير موافق 
 وشدة

 الرقج العبارات موافق وشدة موافق محالد لير موافق
سبة

 الن
رار   

لتك
 ا

سبة 
 الن

رار 
لتك

 ا
سبة 

 الن
رار 

لتك
 ا

سبة 
 الن

رار 
لتك

 ا
سبة 

 الن
رار 

لتك
 ا

 

 22.7 31 47 7 10.6 9 13.6 4 6.1 3.67 1.15 عالية
 

15 
 

يسنناهج ندننام إدارة الجننودة 
الشننناملة وشنننال كبينننر فننني 
تسننننننننهيل عمليننننننننة تسننننننننويق 

 المنتجات في المؤسسة 

10 

 27.3 26 39.4 7 10.6 10 15.2 5 7.6 3.64 1.24 عالية
 

18 
 

أدى الإلمننننننننننننننام وننننننننننننننالجودة 
الشنناملة إلننى زيننادة ر حيننة 
المؤسسننننة مقارنننننة ومعنننندل 

 ر لإ السنوات الساوقة

19 

 18.2 30 45.5 6 9.1 9 13.6 9 13.6 3.41 1.31 متوسطة
 

12 
 

لا توجد شااوى ك يرة منلا 
قبننننل العميننننل فيمننننا لتعلننننق 
والجودة الشاملة لمنتجنات 

 المؤسسة 

12 

 15.2 35 53 9 13.6 8 12.1 4 6.1 3.59 1.08 عالية
 

10 
 

تحنننننرا المؤسسنننننة علنننننى 
تحقيق الرضا ل  ائنها ملا 
خننننننننننننننننننننننن ل المنتجنننننننننننننننننننننننات 
المعروضنننننة و خدمنننننة منننننا 

 وعد البيع المقدمة

14 

 1.5 14 21.2 9 13.6 30 45.5 12 18.2 2.42 1.06 ضعيفة
 
 

1 
 
 

تعتمنننننننند المؤسسننننننننة ندننننننننام 
التسويق الالكتروني كأحد 
 الوسائل لتسويق منتجاتها 

10 

 10.6 27 40.9 15 22.7 10 15.2 7 10.6 3.26 1.16 متوسطة
 

لتكامنننننننننل ندنننننننننام الجنننننننننودة  7
الشننناملة و التسنننويقية مننننع 
الننننننندج الاداريننننننة الاخننننننرى 

 في المؤسسة 

19 

تتميننننننننننننننننننننن  الإع ننننننننننننننننننننننات  10 15.2 26 39.4 12 18.2 8 12.1 10 15.2 3.27 1.29 متوسطة
التسننننننننننننننننويقية للمؤسسننننننننننننننننة 
ونننننننننننننالجودةب الوضنننننننننننننوح و 

 الجاذبية

11 

حققننننننت المؤسسننننننة عوائنننننند  2 3 9 13.6 11 16.7 30 45.5 14 21.1 2.32 1.05 ضعيفة
كبينننرة مننننلا خنننن ل عننننرض 
منتجاتهنننننننننا فننننننننني موقعهنننننننننا 

 الالكتروني 

16 

  المتوسي الحسابي العام - - - - - - - - - - 2.02  

 .SPSSال احصائي التحليل برنامج نتائج وفق الطالبتين اعداد من: المصدر
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 وملا نتائجلندام ادارة الجودة الشاملة في تسويق منتجات المؤسسة  عينة أفراداتجاهات ( 09.9)لوضلإ الجدول رقج 
 :مالليالجدول يدهر 

حينث أن المتوسني الحسنابي لجمينع  ب]2.91-9.29 [مجنالان اتجاهات افراد العينة نحو جميع العبارات تقع ضملا 
 2.94وفنق  وال انينة بنسنبةحيث كانت أكبر نسبة المتوسي الحسابي في العبارتيلا الاولى  ب9.21العبارات أكبر ملا 

 أ  أن أللبية أفراد العينة لوافقون على وجود ندام ادارة الجودة الشاملة 0.94 ب0.00   اتقريب والانحراف المعيار  
ال  ون ملا خ ل المنتجات المعروضة ملا طرف المؤسسنة بنسنبة  وتحقيق رضاالذ  يسهل عملية تسويق المنتجات 

والانحنراف  9.20  تقندر  والأخيرة متقار نةأما أص ر نسبة للمتوسي الحسابي كانت في العبارتيلا الاامسة . %01
 والنذ  بندورهوهذا لدل على أن أفراد العينة أقروا وعدم القبول على وجود موقع الكتروني  0.19متساو     المعيار  

 .المؤسسةلا لنعاس على مردودية 
مننوافقتهج علنننى ضننرورة وجننود ندنننام ادارة الجننودة الشنناملة فننني تسننهيل عمليننة تسنننويق و ادركننات أفنننراد العينننة  إن تقيننيج

 .المقبول جداضملا  يقعالمنتجات في المؤسسة 
 ختبار فرضيات وتحليل نتائج الدراسةا: المطلب الثالث

وعد تحليل ومناقشة نتائج إجاوات عينة الدراسة سوف نتطرق إلى اختبار قابلينة النتنائج للتعمنيج علنى مجتمنع الدراسنة 
قمننا بتحوينل كنل محنور إلنى وعند إحصنائي  على أنها نتائج تعانس الواقنع الفعلني لمحنل الدراسنة ولتحقينق هنذا الهندف

الحصول على اختبار كنل  المحورب و عدوجمع عبارات  علا طريق المتوسطات الحسابية وتحويلها لعبارة وحيدة تم ل 
والبحنث للأوعناد الأر عنة التني تم نل المحناور قمننا بتطبينق الاختبنار  Tالواحندة  للعيننة One Sample T Testوعند 
 .إحصائيةوقات ذات دلالات إماانية وجود فر  علا

 الحسابيبالمتوسي  x :حيث
-   

    

    
 ب

- U ابي للمجتمع ؛الوسي الحس 
- S المعيار  للعينة ؛ الانحراف 
- N العينة ؛ حجج 

النذ  لندل علنى أن احتمنال الاطنأ المسنموح  sig ( )  0%عنند مسنتوى دلالنة  Tاختبنار الفرضنيات واسنتادام 
 :وهذا على أساح قاعدة القرار التالية  %20مما يعاس مجال ال قة بيلا  %0و  ياون في حدود 

 ب sig ( )%0ا كانت في إذ H₀قبول الفرضية الصفرية -
 . sig ( ) %0إذا كانت في   H₁قبول الفرضية البدللة  -
  :وتسويق المنتجاتتحديد العلاقة بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة  .0

 : ملا خ ل الفرضيات الصفرية الساوقة يمالا تحدلد هذه الع قات ملا خ ل
  المنتجات والتدريب بتسويقدراسة العلاقة بين أبعاد التحسين، المشاركة 
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 :لتحدلد هذه الع قة تج اختبار الفرضية الفرعية التي تنص على
لا توجنند ع قننة بننيلا أوعنناد التحسننيلاب المشنناركة والتنندريب بتسننويق المنتجننات عننند مسننتوى : الصننفرية الفرضننية  -

 ب%5دلالة 
المنتجننات عننند مسننتوى دلالننة  والتنندريب بتسننويقتوجنند ع قننة بننيلا أوعنناد التحسننيلاب المشنناركة : الفرضننية البدللننة -

%5. 
 المنتجات بتسويق والتدريب التحسين، المشاركة بين الارتباط مصفوفة(: 01.0)رقم الجدول 

 
 
 
 
 

 SPSSال إحصائيمن إعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل : المصدر
المنتجات لأن معامل الإرتبا  يقندر    والتدريب بتسويق التحسيلاب المشاركةتوجد ع قة طردية متوسطة بيلا وعد 

ب ونقبنل 1.10وهنو أقنل منلا Sig=0.000لأن و التالي ننرفض الفرضنية الصنفرية  %5عند مستوى دلالة  1.410
فني مؤسسنة  المنتجنات والتدريب بتسويق التحسيلاب المشاركةالفرضية البدللة التي تنص على وجود ع قة بيلا وعد 

EIMS. 
  وتسويق المنتجاتدراسة العلاقة بين بعد التركيز على العميل 

 :لتحدلد هذه الع قة تج اختبار الفرضية الفرعية التي تنص على
 ب%5لا توجد ع قة بيلا وعد التركي  على العميل وتسويق المنتجات عند مستوى دلالة : الفرضية الصفرية -
 .5%توجد ع قة بيلا وعد التركي  على العميلوتسويق المنتجات عند مستوى دلالة : الفرضية البدللة -

 مصفوفة الارتباط بين التركيز على العميل وتسويق المنتجات(: 04.0)الجدول رقم 
 :المتغير التابع

 تسويق المنتجات
 التركيز على العميل: المتغير  المستقل

 معامل الإرتبا 
R 

 احتمال
Sig 

0.431 29221 
 SPSSمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل الاحصائي : المصدر

عنند  1.420توجد ع قة طردية متوسطة بيلا التركي  على العميل وتسويق المنتجات لأن معامل الإرتبنا  يقندر   
ب ونقبل الفرضية البدللة 1.10أقل ملا  وهو Sig=0.003و التالي نرفض الفرضية الصفرية لأن  %5مستوى دلالة 

 .EIMSفي مؤسسة  وتسويق المنتجاتالتي تنص على وجود ع قة بيلا وعد التركي  على العميل 

 
 :المتغير التابع
 تسويق المنتجات

 التحسين،المشاركة و التدريب: المتغير  المستقل
 معامل الإرتبا 

R 
 احتمال
Sig 

0.475 0.000 
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  وتسويق المنتجاتدراسة العلاقة بين بعد اتخاذ القراراتبناءاعلى حقائق 
 :لتحدلد هذه الع قة تج اختبار الفرضية الفرعية التي تنص على

بننناةاعلى حقننائق وتسننويق المنتجننات عننند مسننتوى  لا توجنند ع قننة بننيلا وعنند اتانناذ القننرارات: الصننفريةالفرضننية  -
 ؛%5دلالة 

بننناةاعلى حقننائق وتسننويق المنتجننات عننند مسننتوى دلالننة  توجنند ع قننة بننيلا وعنند اتانناذ القننرارات: الفرضننية البدللننة -
 ؛%5

 ءا على حقائق وتسويق المنتجاتمصفوفة الارتباط بين اتخاذ القرارات بنا(: 05.0)الجدول رقم 
 :المتغير التابع

 تسويق المنتجات
 بناءاعلى حقائق اتخاذ القرارات: المتغير المستقل
 معامل الارتبا  

R 
 احتمال

Sig 
0.487 0.000 

 SPSSمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل الاحصائي : المصدر
بناةاعلى حقائق وتسويق المنتجات لأن معامنل الإرتبنا  يقندر    القراراتتوجد ع قة طردية متوسطة بيلا وعداتااذ 

ب ونقبنل 1.10أقنل منلا  وهنو Sig=0.000و التنالي ننرفض الفرضنية الصنفرية لأن  %5عند مسنتوى دلالنة  1.461
ؤسسنة في م وتسويق المنتجاتبناةاعلى حقائق  الفرضية البدللة التي تنص على وجود ع قة بيلا وعد اتااذ القرارات

EIMS. 
  المنتجاتدراسة علاقة إدارة الجودة الشاملة بتسويق:  

 دراسة علاقة علاقة إدارة الجودة الشاملة بتسويق المنتجات(: 03.0)رقم  الجدول
 تسويق المنتجات: المتغير التابع 

 المتغير المستقل
 
 

 معامل الارتباط 
R 

معامــــــــــــــل 
 التحديد

R2 

اختبــــــار فيشــــــر لمعنويــــــة 
 النموذج

 المعاملات
 

 اختبار ستيودنت للمعاملات

 F T Sigاحتمال Fقيمة

 
 إدارة
 الجودة
 الشاملة

 
 الثابت

 

 
 
 

29425 

 
 
 

29003 
 
 
 

 
 
 

059325 
 

 
 
 

2.222 
 

0.205 29020 
 

2.222 
 

 
2.500 

 
49401 

 
 

 
 الجودة 2.222

 

 SPSSمن اعداد الطالبتين وفق نتائج برنامج التحليل الاحصائي : المصدر
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  :لليتبيلا لنا ملا خ ل الجدول السابق ما 
 %99وهننو يشننير إلننى أن إدارة الجننودة الشنناملة تفسننر تسننويق المنتجننات بنسننبة  R2=0.226معامننل التحدلنند  -

 .وهي نسبة ضعيفة وما تبقى ملا النسبة تفسرها مت يرات خار  الدراسة
وهنننذا أقنننل منننلا مسنننتوى الدلالنننة ممنننا لننندل علنننى أن نمنننوذ   Sig=0.000واحتمنننال  F=19.695 قيمنننة فيشنننر -

 الإنحدار مقبولب
 ب1.10مقبول إحصائيا عند مستوى الدلالة  وهو  a=0.511 رإن معامل الإنحدا -

واحتمننال T=4.423لأن قيمننة سننتيودنت 1010وهننو مقبننول إحصننائيا عننند مسننتوى دلالننة  b0=2.020إن ال ابنت 
Sig=0.00. 

 Y=0.226X1+2.020 :التاليةويمكن تمثيل الدور بالمعادلة 
و تفسننير المعادلننة لتلننلإ لنننا أننن  كلمننا زادت إدارة الجننودة الشنناملة بوحنندة واحنندة زاد تسننويق المنتجننات    

 .%5وحدة عند مستوى دلالة  10999
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  :الفصـــــلخلاصــــــــة 
دارة الجنننودة الشننناملة فننني تسنننويق منتجنننات إكا صنننة لكنننل منننا سنننبق ذكنننره فننني هنننذا الفصنننل فقننند تناولننننا واقنننع تطبينننق 

حيث قمنا والتطرق على المت يرات الدراسة والمتم لة  التطبيقيبللعتاد الصحي ملا جانبها  eimsالمؤسسة الصناعية 
لة فني جمينع بتبني وتطبيق فلسفة ادارة الجنودة الشنام eimsالمؤسسة الصناعية  والت ام عم ةفي الت ام الادارة العليا 

 .المؤسسةفي  وتسويق المنتجاتع قة بيلا ادارة الجودة الشاملة  ووجود الاداريةبالأنشطة 
 
 
 

 
 



 

 

 
 

  
 

مه    اث   خ 
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خاصنننة فننني ينننل البيئنننة  تطبيقهنننابأصنننبلإ موضنننوع إدارة الجنننودة الشننناملة منننلا الأمنننور الواجنننب علنننى المؤسسنننات  -
التطبيقية لهذا الموضوع فملا خ ل دراستنا الندرية و  الاقتصاديةبالتنافسية التي تشهدها الأسواق في شتى القطاعات 

بنننرزت لننننا الأهمينننة الكبينننرة لإدارة الجنننودة الشننناملة التننني منننلا شنننأنها أن تحسنننلا الإنتاجينننة وت يننند منننلا الحصنننة السنننوقية 
كمنا تعتبنر منلا السنبل المسناعدة علنى خلنق مين ة  والعالمينةبكما تع ز القدرة التنافسية في الأسواق المحلينة  للمؤسسةب

 .تنافسية
حسيلا في تسويق المنتجات في المؤسسات الاقتصادية وصفة عامة لتطلنب التركين  علنى إسنتراتجية كما أن الت      

الجودة الشاملة كمدخل لتحسين  لأنها تعتبر حاليا س حا تنافسيا يلملا لها البقاة والاستمراريةب وعلى ضنوة ماسنبق 
 .المنتجاتتبرز أهمية وح نا في إبراز دور إدارة الجودة الشاملة في عملية تسويق 

  قمنا بها استطعنا التوصنل النى وعنض النتنائج ننذكر  والتطبيقية التيوعد الدراسة الميدانية  :الدراســــــــــةنتائــــــــــج
 :لليمنها ما 

إن تطبيننننق المؤسسننننة الصننننناعية للعتنننناد الصننننحي لفلسننننفة إدارة الجننننودة الشنننناملة قنننند سنننناهج فنننني تحسننننيلا الندننننام  -
 بالتسويقي

 بالصناعية للعتاد الصحي لندام التسويق الالكترونيإهمال المؤسسة  -
 بالاهتمام الكبير للمؤسسة وعمالها أدى لتحفي هج لتأدية عملهج وشال أفلل -
ت النند معنندل مبيعننات المؤسسننة مننلا خنن ل تبنيهننا لفلسننفة إدارة الجننودة الشنناملة ومحاولننة تطبيقهننا فنني القطاعننات  -

 بالإدارية الأخرى 
ملا طرف الإدارة العليا للمؤسسة جعلها فني حلقنة تحسنينية دورينة للجنودة منلا  العم ةوتوقعات الأخذ ومتطلبات  -

 .ناحية المنتجات
 مالليلقد أدى اختبار الفرضيات الى : اختبــــــــار الفرضـــــــيات: 
فرضنية ( ساهج تطبيق مبناد  ادارة الجنودة الشناملة منلا تحسنيلا وضنعية المؤسسنة فني السنوق ) :الاولىالفرضية  -0

العننامليلا  المسننتمرب مشنناركةتبننيلا الع قننة الموجننودة لننلا كننل مننلا التحسننيلا  وصننولنا الننى النتننائج وذلننك وعنند صننحيحةب
الصحيحة ملا اجل بناة خطة متناسقة طويلة المدى التي تجعنل المؤسسنة قنادرة علنى تلبينة متطلبنات  واتااذ القرارات

 .الذ  يلملا لها حصة سوقية وتوقعات ز ائنها
تأثير ادارة الجنودة الشناملة علنى التسنويق المنتجنات منلا خن ل جعنل منتجاتهنا تتمتنع ونالجودة ) :ةالثانيالفرضية  -9

تحسنيلا فني العملينة التسنويقية وزينادة فنرا المبيعنات ل بنت  خن ل وهنذا منلا صنحيحةبفرضنية ( التي لنتدرها ال  نون 
 .جميع عمليات التي تقوم بها المؤسسة واهميتها فيمدى المام تطبيق ادارة الجودة الشاملة 

يأثر وشنال كبينر علنى تطبينق اسنتراتيجية  eimsإن تأهيل العامليلا في المؤسسة الصناعية  ):الفرضية الثالثة  -2
فرضية صحيحة ب فقد أوضنحت الدراسنة  الندرينة ( الجودة الشاملة مما لؤد  الى تقليص التكاليف و زيادة الانتاجية

لعامليلا ملا أهج مقومات ادارة الجودة الشاملة ملا خ لب  العمل الجماعي و روح الفريق مما يشجع الأفراد على اأن 
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معرفننة الأخطننناة و القلننناة عليهنننا ب كمنننا ان التننندريبات التننني رصنندتها لتحسنننيلا أداة العنننامليلا تعبنننر عنننلا مدهنننر منننلا 
 . لذ  بدوره ل يد ملا مردودية الانتاجية للمؤسسةا مداهر انعااح تبني ادارة الجودة الشاملة على أداة العامليلا

والتدريب دور في تسويق المنتجات التي تساعد في  ةالمستمرب المشاركالع قة بيلا التحسيلا ) :الرابعةالفرضية  -4
تحسننيلا ف الفرضننية صننحيحةب( منتجاتهننا وتسننويقها فنني شننال منننتج خننال مننلا العيننو  والتحسننيلا جننودةعمليننة التحنندلث 

النى  لنؤد منلا كسنب فنرا تعلنج مهنارات جدلندة منا  مؤسسنةتمانيلا الو  والمشاركة دور في تحسنيلا التدريبالمستمرب 
جدلندة علنى نوعينة المنتجنات منا يمانهنا منلا اختنراق أسنواق  والتنأثير الايجنابيالإبنداع  وزينادة منلاتقليص ملا العيو  

 .تسويق أكبر لمنتجاتها والتالي
دور فنني تسننويق منتجاتهننا مننلا خنن ل تلبيننة  واهتمامهننا بهننجالعميننل  المؤسسننة علننى لتركينن ) :الخامســةالفرضــية  -0

مندمةب فالعميل يعتبر جوهر عمل المندمة وملا دون  للا تكون هناك  صحيحةبالفرضية  (لتوقعاتهجطلباتهج والتنبؤ 
تحقيننق رضنناهج وولاةهننج و ننذلك يصننبلإ وسننيلة جننذ  للمؤسسننة  و رامجهننا نحننومننا لنندفعها لتوجينن  معدننج عملياتهننا  هننذا

 .لها ل يد ملا مردودلتها وحصتها السوقية والتالي تسويق أكبر لمنتجاتها و الإشهار الايجابي
الفرضنننية .( لا توجننند ع قنننة بنننيلا اتاننناذ القنننرارات بنننناةا علنننى حقنننائق وتسنننويق المنتجنننات:)  الفرضـــية السادســـة -9

اةا علننى حقننائق دور فنني تسننويق المنتجننات مننلا خنن ل الحنند مننلا الاطننأ وارتفنناع مسننتوى خاطئننةب ف تانناذ القننرارات بننن
لننننعاس علنننى نوعينننة المنتجنننات  والوقنننت والكفننناةة النننذ علنننى عامنننل التكلفنننة  وينننؤثر إيجابيننناالتأكننند عنننند اتاننناذ القنننرار 

 .المقدمة
 منلا خن ل دراسنتنا الميدانينة لمؤسسنة  :التوصيـــــــــــــات–eims— ي منلا خ لهنا جئننا ومجموعنة منلا التن –ملياننة

 :كمالليالتوصيات التي ملا شانها تساهج في تبني تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
 سةبضرورة إدرا  وييفة الجودة في الهيال التنديمي للمؤس -
ضنننرورة تحسنننيس العنننامليلا وماتلنننف مسنننتوياتهج وأهمينننة الجنننودة حتنننى لتسننننى لهنننج إدراكهنننا كمفهنننوم لنننؤد  النننى  -

 بللمؤسسة التحسيلا الكلي
على الادارة العليا للمؤسسة أن تدرك أهمية ندنام التسنويق الالكترونني النذ  يمانهنا منلا جنذ  أكبنر عندد ممانلا  -

 بتكاليف والترويج وأقلعلى الإع ن  والعم ة ومساعدتهاال  ائلا 
رينة التسنويق يصنبلإ منلا الاهنج انشناة خلينة اسنتقبال تاوعنة لمدل وز ائنهنابفي إطار تحسيلا الع قة بنيلا المؤسسنة  -

لاطنن ع النندور  ومتطلبننات موقننع الكتروننني خنناا والمؤسسننة يمانهننا علننى ا وادراة خنن لمننلا اجننل اسننتقبال الشننااوى 
 ز ائنهاب

الننناجلإب وننالرلج مننلا أهميننة إدارة الجننودة الشنناملة فنني تحسننيلا تسننويق المنتجننات الا أنهننا ليسننت الاسننلو  الوحينند  -
ات سمحت ودهور العدلد ملا الأساليب الجدلدة لتحسيلا ملا التسنويق تعرف في مجال إدارة الأعمال عدة تطور  حيث
 .المشاريع والأهدافب إدارةدارة كالإ

فقنني علننى ذو  الابننرات السنناوقة يعطنني للمؤسسننة  وعنندم الاعتمنناديننف العمننال المتمانننيلا ذو تأهيننل علمنني يتو  -
 .أهدافها وعلى تحقيقاف الكفاةات فرصة لاكتش
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 :تبــــــــــالك .0
 .9112بوالتوزيعب عمانالفكر لنشر  ب دار10عة الطب بالشاملةادارة الجودة  عواطفبابراهيج الحداد  .0
دار الفكننر  ب10ب الطبعننة والايــزوادارة الجــودة الشــاملة  علننيبال  ورضننا صنناحبحمينند عبنند النبنني الطننائي  .9

 .9112 عمانبب والتوزيعللنشر 
 .القاهرة والتوزيعبقباة للنشر  اردوالعشرين، التسويق القرن الواحد  استراتيجياتحسلاب الاميلا عبد  .2
والتوزيننعب ب دار مجنندلاو  للنشننر 2الطبعننة  بتطبيقيــةالإســتراتجية مفــاهيم وحــالات  الإدارة الفطنناميلابأحمنند  .4

 .عمان
ــاد الشننيخب ود مصننطفىحسننونة  وعبنند الباسننيزكريننا عنن ام  .0 ــين مب ب النظريــة والتطبيــق  التســويق الحــديث ب

 .9116ب والتوزيعب عمانالمسير للنشر  ب دار10الطبعة 
ــــــيالتســــــويق  صننننننبرةبسننننننميرة توفيننننننق  .9 ب والتوزيننننننعدار الاعصننننننار العلمنننننني للنشننننننر  ب01الطبعننننننة  بالالكترون

 .9101عمانب
 .9119بالاساندرية تجارةب جامعةكلية  الاعمالبادارة  ب قسجالتسويق أساسياتقحفب عبد الس م ابو  .1
 .9111والنشر بللطباعة  ب البيان10الطبعة  بالمصرفيةالخدمات  تسويقالحدادب عوض بدلر  .6
 .9111ب والتوزيعب عمانالوراق للنشر  ب مؤسسةالتسويقأسس عليب  أميلا السيدمحمد  .2

 .9111 والتوزيعبب دار ال هران للنشر 10الطبعة  المتقدم،التسويق  مدخلالصمد ب محمد جاسج  .01
 .9111ب والتوزيعب الاردنحامد للنشر  ب دار19 ب الطبعةالتسويق استراتجياتالصمعيد ب محمد جاسج  .00
 .9111دار البازور  العلميةب بالحديثالعلمية للتسويق  الاسسو شير الع قب محمد حميد  الصعيد   .09
 .للنشروالتوزيعب عمانب دار اليازور  العلمية 10طبعة الشاملة،ادارة الجودة  الع او بمحمد عبد الوها   .02
لة فـــي المؤسســـات التعلـــيم العـــالي الجـــودة الشـــام ادارةجويحنننانب محمد عنننوض الترتنننور  وألنننادلر عرفنننات  .04

 .9112ب والتوزيع والطباعةب عمانب دار المسيرة للنشر 19 ومراكز المعلومات، الطبعةالمكتبات و 
التوزيننعب جريننر للنشننر و  ب داروالخــدماتيالجــودة الشــاملة فــي القطــاعين الانتــاجي  ادارةالسننامرائيب مهنند   .00

 .عمان
ب والتوزينننعصنننفاة للنشنننر  ب دار10 ب الطبعنننةالانترنـــتالجـــودة الشـــاملة فـــي عصـــر  ادارة نجنننجبنجنننج عبنننود  .09

 .9101عمانب 
 .9101للنشر والتوزيعب عمانب ب داراليازور  الايزوفي التعليم وتطبيقات  الجودةالشاملة واد بنواف محمد  .01
 :الرسائل والأطروحات .0
ربجامعة أبني يبمنذكرة ماجسنتواقع تطبيق ادارة الجودة الشاملة فـي المؤسسـات التعلـيم الجزائريـةل يد قادةب  .0

 .9109بلقالدبوار 
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دراسنة تقييمين  للمواقنع الإلكترونينة )ب الجزائـر، إستراتجية التسـويق الإلكترونـي للكتـاب فـي ابراهيج منرزق ل  .9
 .9101قسنطينةب  منتور بمذكرة ماجستيرب جامعة  (للناشريلا

محمد بننلا  9جامعننة وهننران  دكتننراهب ب أطروحننةوالمصــرفيالمــالي  وفعاليــة الجهــازالمعلومــات  نظــامرشننادب تننو  .2
 .9100أحمد ب

دراسة حالة لوكالة )تأثير التسويق الالكتروني على جودة الخدمة السياحية  و شطلي لمياةبرهدون لوسف  .4
 .9109قالمة ب ما ب 6ب مذكرة ماسترب جامعة (عنابة والأسفار يوبيالسياحة 

ب الصحيالمراجعة في ممارسة حوكمة الشركات دراسة حالة المسسة الصناعية للعتاد  دورتتبيرتب ريمة   .0
 .9109الجي لي بونعامةب خميس مليانةب الج ائرب جامعة

منذكرة ماسنترب جامعنة  بالتسـويقيتحسـين الاداء  ودورهـا فـيالجودة الشاملة  استراتيجيةكي نيب صونية   .9
 .9109واتنةّ ب

اقتصنناديةب ب دراسننة حالننة مؤسسننة اســتراتجية المؤسســة فــي تحديــد المــزيج التســويقي دورب عننيب فطيمننة   .1
 .9112ب لالرب واتنةالحا   جامعة

دراسـة حالـة مؤسسـة اتصـالات )الجزائريـة، وأهميـة الاعـلان فـي المؤسسـة الاقتصـادية  واقـعكوسنةب ليلى  .6
 .9116 التجاريةبمذكرة الماجيستر في العلوم  (موبيليس –الجزائر للهاتف النقال 

ــاءة اداء المــوارد  دوردحنندوحب ليليننا   .2 ــةادارة الجــودة الشــاملة فــي رفــع كف ــوم الانســانية  البشــرية، كلي العل
 .9101البواقيب مهيد ب امالعر ي بلا  والاجتماعية، جامعة

ب الاقتصـاديةواقع تطبيق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسة عنويمرب  وفاطمة ال هراةهناة عمير   .01
 .9106سعيدة ب الطاهربجامعة الدكتور مولا   ماسترب مذكرة

 :اضراتـــــــــــالمح .1
 قسننج عمننالبأ  دارةإ تاصننص بليســانس لثالثــة ســنة المؤسســة، وتنظــيم هيكــل فــي ةمحاضــر  زنينننيب فرينندة .0

 .9101/9106بونعامةب يالتسييرب جامعةجي ل وعلوم والتجارية الاقتصادية علومال كلية التسييرب
 :ع الإلكترونيةـــــــــــــالمواق .4
  www.blog.khamsat.comدليلك الشامل الى التسويق الالكتروني  .0
 http://kenanaonline.comادارة‌الجودة‌الشاملة‌في‌تفعيل‌التسويق‌‌‌أثر .9
    /:maraketpedia.blogspot.com/http أهمية ادارة الجودة الشاملة للتسويق   .2

     
 
 

http://www.blog.khamsat.com/
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/31855
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/31855
http://kenanaonline.com/
http://maraketpedia.blogspot.com/
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 استبيان: 0الملحق رقم 
 الجمهورية الجزائرية الديموقراطية الشعبية

 والبحث العلميوزارة التعليم العالي 
 "خميس مليانة "جامعة الجيلالي بونعامة 
 والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية 

 الاعمال ادارة: تخصصعلوم التسيير                                                                  :قسم
 استبيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان

دور ادارة  :والموسننوم  اعننداد تقريننر تننر ص لنيننل شننهادة ماسننتر فنني علننوم التسننيير تاصننص ادارة اعمننال  إطننارفنني 
هنذا الاسنتبيان بهندف التعنرف علنى درجنة رضناكج عنلا دور ندنام  وتنج انجنازالجودة الشاملة فـي تسـويق المنتجـات 

 .الاستبيانهذا  ويشرفني مشاركتكج eniemالجودة في تسهيل العملية التسويقية ملا طرف مؤسسة 
 .العلميإلا ل رض البحث  التامةب ولا تستادمعلما ان المعلومات التي سيتج الادلاة بها سوف تحا  والسرية 

 الاسئلة الشخصية   :الاولالجزء 
فالرجناة قراةتهنا ثنج  eniemتقندمها مؤسسنة  الشاملة التنياليك مجموعة ملا الاسئلة التي تعبر علا دور ادارة الجودة 

  :مناسبةفي الاانة التي تراها ( X)مة وضع ع 
 ان ى                                                                 ذكر  :الجنس 
 سنة 01-41              سنة  41-21سنة                21-91 :السلا 
  سنة  01فوق 
  دراسات عليا       ماستر             لسانس                                     واالوريا: التعليميمستوى 
  سنوات             01-0سنوات                ملا  0اقل ملا  :العملمدة 

 سنة  91 فوق                            سنة 91-01ملا 
 مراقب    مويف                           مدلر                مدلر تنفيذ        :الرتبة 

 
  



 الملاحق
 

 
62 

  والمشاركة والتدريبالتحسين المستمر  :0المحور 
موافــــــق  العبارات

 بشدة
غيـــــــــــــــــــر  محايد موافق

موافــــــــــــــق 
 بشدة

غيـــــــــــر 
 موافق

      تسعى المؤسسة لتحسين جودةالمنتجات بشكل مستمر 
تحــرا ادارة المؤسســة بشــكل مســتمر علــى تحقيــق توقعــات 

 المستهلك  من حيث جودة المنتج المقدمة له 
     

      لدى المؤسسة خطة متكاملة لتطوير المنتجاتها
ــى التحســين المســتمر فــي المنتجــات  تنظــر ادارة المؤسســة ال

 على انه جزء من متطلبات جودة 
     

العلميــة لأغـــراض تحســين جـــودة تتبنــى المؤسســة الاســـاليب 
 منتجاتها

     

يتم التشجيع في المؤسسة على التدريب و التأهيل فـي مجـال 
 الجودة

     

يشــمل التـــدريب فــي مجـــال الجــودة مشـــاركة كافــة المـــدراء و 
 العاملين في المؤسسة 

     

 التركـــــــــــيز على العـــــــــميل : 1المحور 
موافــــــــــق  العبارات

 بشدة
غيـــــــــــــــــــر  محايد موافق

موافــــــــــــــق 
 بشدة

ـــــــــــــر  غي
 موافق

تقـــوم المؤسســـة بتحســـين بـــالجودة بنـــاءا علـــى متطلبـــات و 
 توقعات العملاء 

     

      يتم حل المشاكل التي يواجهها العملاء بشكل سريع 
رضا العميل يعتبر احدى المتطلبات المهمة لإدارة الجودة في 

 جميع انشطة المؤسسة 
     

تهــدف المؤسســة مــن خــلال خــدماتها المقدمــة الحفــا  علــى 
 عملائها و زيادة ولائهم للمؤسسة

     

حــرا ادارة المؤسســة علــى توافــق الكفــاءات مــع احتياجــات 
 الموردين من اجل اشباع رغبات العملاء
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 اتخـــــــــاذ القرارات بناءا علـــــى الحقـــــــائق  :4المحور                       
موافـــــــــــق  العبارات

 بشدة
غير موافق  محايد موافق

 بشدة
غيـــــــــــــــــــر 
 موافق

وجود مستوى عال من المشاركة من خلاله يتم اشـرا  
 العاملين في عملية التخطي  و اتخاذ القرارات 

     

الاتصـــال الفعـــال لجمـــع و  تســـتخدم المؤسســـة نظـــام
 معالجة المعلومات المتعلقة بجودة المنتجات المطلوبة

     

قـــدرة المؤسســـة علـــى  الرقابـــة و اتخـــاذ القـــرار بشـــكل 
 موضوعي و علمي المتعلق بجودة المنتجات المطلوبة

     

دارة الجودة الشاملة في تسويق المنتجاتإوصف نظام  :5المحور   
موافــــــق  العبارات

 بشدة
غيـــــــــــــــــــر  محايد موافق

موافــــــــــــــق 
 بشدة

ـــــــــــــر  غي
 موافق

يســاهم نظـــام إدارة الجـــودة الشـــاملة بشـــكل كبيـــر فـــي تســـهيل 
 عملية تسويق المنتجات في المؤسسة 

     

ـــة المؤسســـة  ـــادة ربحي ـــى زي ـــالجودة الشـــاملة إل أدى الإلمـــام ب
 مقارنة بمعدل ربح السنوات السابقة

     

ــل  ــل العمي ــرة مــن قب ــالجودة لا توجــد شــكاوى كثي ــق ب فيمــا يتعل
 الشاملة لمنتجات المؤسسة 

     

ـــق الرضـــا لزبائنهـــا مـــن خـــلال  تحـــرا المؤسســـة علـــى تحقي
 المنتجات المعروضة و خدمة ما بعد البيع المقدمة

     

تعتمـــد المؤسســـة نظـــام التســـويق الالكترونـــي كأحـــد الوســـائل 
 لتسويق منتجاتها 

     

يتكامل نظـام الجـودة الشـاملة و التسـويقية مـع الـنظم الاداريـة 
 الاخرى في المؤسسة 

     

تتميـــز الإعلانـــات التســـويقية للمؤسســـة بـــالجودة، الوضـــون و 
 الجاذبية

     

حققـت المؤسسـة عوائــد كبيـرة مــن خـلال عــرض منتجاتهـا فــي 
 موقعها الالكتروني 
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 الرزم الإحصائية للعلوم الإجتماعيةمخرجات برنامج : 0الملحق رقم 

 
Echelle : ALL VARIABLES 
Récapitulatif de traitement des 
observations 
 N % 
Observatio
ns 

Valide 66 100,0 
Excluea 0 ,0 
Total 66 100,0 

a. Suppression par liste basée sur 
toutes les variables de la procédure. 
 
Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,858 23 
 
FREQUENCIES VARIABLES= المستوى  السلا الجنس _ مدة التعليمي _ الرتبة العمل  
  /ORDER=ANALYSIS. 
 
Statistiques 

 السلا الجنس 
_المسننننننننننننننننننننننتوى 
 الرتبة العمل_مدة التعليمي

N Valide 66 66 66 66 66 
Manquan
t 

0 0 0 0 0 

 
 الجنس
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Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 89,4 89,4 89,4 59 ذكر 
 100,0 10,6 10,6 7 أن ى
Total 66 100,0 100,0  

 
 
 السن

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 20-30 
 سنة

6 9,1 9,1 9,1 

30-
 سنة40

21 31,8 31,8 40,9 

40-
 سنة50

27 40,9 40,9 81,8 

 فننننننننننننننننننننننننننننننننننوق 
 سنة50

12 18,2 18,2 100,0 

Total 66 100,0 100,0  
 
 التعليمي_المستوى 

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 48,5 48,5 48,5 32 واالوريا 
 77,3 28,8 28,8 19 ليسانس
 93,9 16,7 16,7 11 ماستر
 100,0 6,1 6,1 4 دراساتعليا
Total 66 100,0 100,0  
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 العمل_مدة

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 5 أقلمننننننلا 
 سنوات

14 21,2 21,2 21,2 

 10-5 منننلا
 سنوات

16 24,2 24,2 45,5 

 20-10 مننلا
 سنة

27 40,9 40,9 86,4 

 20 أك نننرملا
 سنة

9 13,6 13,6 100,0 

Total 66 100,0 100,0  
 
 الرتبة

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide  6,1 6,1 6,1 4 مدلرتفيذ 
 95,5 89,4 89,4 59 مويف
 100,0 4,5 4,5 3 مراقب
Total 66 100,0 100,0  

 
Statistiques 

 

N 

Moyenn
e 

Ecart 
type 

Valid
e 

Man
quan
t 

 المنتجات جودة لتحسيلا المؤسسة تسعى
 مستمر وشال

66 0 3,45 1,326 
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 مسنتمر وشنال المؤسسنة ادارة تحنرا
 حيث ملا المستهلك توقعات تحقيق على
 ل  المقدمة المنتج جودة

66 0 3,30 1,228 

 تطنويرل متكاملنة خطنة المؤسسنة لندى
 المنتجاتها

66 0 3,30 1,228 

 التحسنننننننننيلا النننننننننى المؤسسنننننننننة ادارة تندننننننننر
 جنن ةملا اننن  علننى المنتجننات فنني المسننتمر
 جودة متطلبات

66 0 3,21 1,319 

 العلميننننننننننة الاسنننننننننناليب المؤسسننننننننننة تتبنننننننننننى
 ةمنتجاتها جود تحسيلا لألراض

66 0 3,05 1,195 

المؤسسةعلى عفي التشجي لتج  التندريب 
  الجودة مجال في والتأهيل 

66 0 3,30 1,189 

 مشناركة الجنودة مجنال في التدريب يشمل
المؤسسة نفي والعاملي المدراة كافة  

66 0 3,58 1,203 

 على بناة والجودة بتحسيلا المؤسسة تقوم
العم ة توقعات و متطلبات  

66 0 3,55 1,230 

 لعمننن ة لواجههنننا التننني المشننناكل حنننل لنننتج
      سريع وشال

66 0 3,55 ,995 

 ىالمتطلبننننننات احنننننند يعتبننننننر العميننننننل رضننننننا
 انشنننطة جمينننع فننني الجنننودة لإدارة المهمنننة

 المؤسسة

66 0 3,45 1,098 

 خنننننندماتها خنننننن ل مننننننلا المؤسسننننننة تهنننننندف
 وزينننننادة عم ئهنننننا علنننننى الحفننننناظ المقدمنننننة

  للمؤسسة ولائهج

66 0 3,55 1,112 

 توافنننننننننق علنننننننننى المؤسسنننننننننة ادارة حنننننننننرا
 مننننلا المننننوردللا حتياجننننات معننننا الكفنننناةات

  العم ة رلبات اشباع اجل

66 0 3,53 1,166 

 مننننلا المشنننناركة مننننلا عننننال مسننننتوى  وجننننود
 عملينننننة فننننني العنننننامليلا اشنننننراك تنننننج خننننن ل

  القرارات واتااذ التاطيي

66 0 3,48 1,193 



 الملاحق
 

 
68 

 الفعننال لاتصننال ندامننا المؤسسننة تسننتادم
 المتعلقننننننننة المعلومننننننننات ومعالجننننننننة لجمننننننننع

  المطلو ة المنتجات وجودة

66 0 3,70 ,976 

 القننرار واتانناذ الرقاوننة علننى المؤسسننة قنندرة
 وجننودة المتعلننق وعلمنني موضننوعي وشننال

  المطلو ة المنتجات

66 0 3,76 ,993 

 وشننال الشنناملة الجننودة إدارة ندننام يسنناهج
 المنتجنات تسنويق عملية تسهيل في كبير

  المؤسسة في

66 0 3,67 1,155 

 زينننادة إلنننى لشننناملةا ونننالجودة الإلمنننام أدى
 ر ننننننلإ ومعنننننندل مقارنننننننة المؤسسننننننة ر حيننننننة

الساوقة السنوات  

66 0 3,64 1,248 

 فيما العميل قبل ملا ك يرة شااوى  لاتوجد
 لمنتجنننننننننننات الشننننننننننناملة ونننننننننننالجودة لتعلنننننننننننق

 المؤسسة

66 0 3,41 1,312 

 الرضننننا تحقيننننق علننننى المؤسسننننة تحننننرا
 المعروضننة المنتجننات خنن ل مننلا ل  ائنهننا

المقدمة البيع ماوعد وخدمة  

66 0 3,59 1,081 

 التسنننننننننننننويق ندنننننننننننننام المؤسسنننننننننننننة تعتمننننننننننننند
 لتسنننننننننويق الوسنننننننننائل كأحننننننننند الالكترونننننننننني

 منتجاتها

66 0 2,42 1,068 

 والتسننويقية الشنناملة الجننودة ندننام لتكامننل
المؤسسة في الاخرى  الادارية لندج معا  

66 0 3,26 1,168 

 للمؤسسننننننة التسننننننويقية الإع نننننننات تتمينننننن 
و الوضوح والجودةب  

  الجاذبية

66 0 3,27 1,296 

 خننن ل منننلا كبينننرة عوائننند المؤسسنننة حققنننت
الالكتروني موقعها في منتجاتها عرض  

66 0 2,32 1,055 
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مستمر بشكل المنتجات جودة لتحسين المؤسسة تسعى  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

8 12,1 12,1 12,1 

 28,8 16,7 16,7 11 ليرموافق
 34,8 6,1 6,1 4 محالد
 78,8 43,9 43,9 29 موافق
 100,0 21,2 21,2 14 موافقبشدة
Total 66 100,0 100,0  

 
 جـودة حيث من المستهلك توقعات تحقيق على مستمر بشكل المؤسسة ادارة تحرا
 له المقدمة المنتج

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

9 13,6 13,6 13,6 

 25,8 12,1 12,1 8 ليرموافق
 40,9 15,2 15,2 10 محالد
 89,4 48,5 48,5 32 موافق

وشدة موافق  7 10,6 10,6 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
منتجاتها لتطوير متكاملة خطة المؤسسة لدى  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

7 10,6 10,6 10,6 

 25,8 15,2 15,2 10 ليرموافق
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 50,0 24,2 24,2 16 محالد
 83,3 33,3 33,3 22 موافق

وشدة موافق  11 16,7 16,7 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 متطلبـات من جزء انه على المنتجات في المستمر التحسين الى المؤسسة ادارة تنظر

جودةال  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

10 15,2 15,2 15,2 

 31,8 16,7 16,7 11 ليرموافق
 47,0 15,2 15,2 10 محالد
 84,8 37,9 37,9 25 موافق

وشدة موافق  10 15,2 15,2 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
منتجاتها جودة تحسين لأغراض العلمية الاساليب المؤسسة تتبنى  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

10 15,2 15,2 15,2 

 31,8 16,7 16,7 11 ليرموافق
 54,5 22,7 22,7 15 محالد
 93,9 39,4 39,4 26 موافق

وشدة موافق  4 6,1 6,1 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
الجودة مجال في والتأهيل التدريب على المؤسسة في التشجيع يتم  
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Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide 9,1 9,1 9,1 6 ليرموافقبشدة 
 27,3 18,2 18,2 12 ليرموافق
 47,0 19,7 19,7 13 محالد
 86,4 39,4 39,4 26 موافق
 100,0 13,6 13,6 9 موافقبشدة
Total 66 100,0 100,0  

 
 المؤسسة في  والعاملين المدراء كافة مشاركة الجودة مجال في التدريب يشمل

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

7 10,6 10,6 10,6 

 19,7 9,1 9,1 6 ليرموافق
 30,3 10,6 10,6 7 محالد
 81,8 51,5 51,5 34 موافق

وشدة موافق  12 18,2 18,2 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 

 العملاء وتوقعات متطلبات على بناءا بالجودة بتحسين المؤسسة تقوم

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

8 12,1 12,1 12,1 

 19,7 7,6 7,6 5 ليرموافق
 31,8 12,1 12,1 8 محالد
 81,8 50,0 50,0 33 موافق
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وشدة موافق  12 18,2 18,2 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
سريع ءبشكل العملا يواجهها التي المشاكل حل يتم  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

2 3,0 3,0 3,0 

 18,2 15,2 15,2 10 ليرموافق
 36,4 18,2 18,2 12 محالد
 87,9 51,5 51,5 34 موافق

وشدة موافق  8 12,1 12,1 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 

المؤسسة انشطة جميع في الجودة لإدارة المهمة ىالمتطلبات احد يعتبر العميل رضا  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

4 6,1 6,1 6,1 

 22,7 16,7 16,7 11 ليرموافق
 37,9 15,2 15,2 10 محالد
 87,9 50,0 50,0 33 موافق

وشدة موافق  8 12,1 12,1 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 

للمؤسسة ولائهم وزيادة عملائها على الحفا  المقدمة خدماتها خلال من المؤسسة تهدف  
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Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

4 6,1 6,1 6,1 

 21,2 15,2 15,2 10 ليرموافق
 33,3 12,1 12,1 8 محالد
 84,8 51,5 51,5 34 موافق

وشدة موافق  10 15,2 15,2 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 رغبــات اشــباع اجــل مــن المــوردين احتياجــات مــع الكفــاءات توافــق علــى المؤسســة ادارة حــرا

 العملاء

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

4 6,1 6,1 6,1 

 22,7 16,7 16,7 11 ليرموافق
 37,9 15,2 15,2 10 محالد
 80,3 42,4 42,4 28 موافق

وشدة موافق  13 19,7 19,7 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 التخطـي  عمليـة فـي العـاملين اشـرا  يـتم خلاله من المشاركة من عال مستوى  وجود

القرارات واتخاذ  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

4 6,1 6,1 6,1 

 27,3 21,2 21,2 14 ليرموافق
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 36,4 9,1 9,1 6 محالد
 81,8 45,5 45,5 30 موافق

وشدة موافق  12 18,2 18,2 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 

 بجــودة المتعلقـة المعلومــات ومعالجـة لجمـع الفعــال الاتصـال نظــام المؤسسـة تسـتخدم
المطلوبة المنتجات  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

2 3,0 3,0 3,0 

 15,2 12,1 12,1 8 ليرموافق
 27,3 12,1 12,1 8 محالد
 84,8 57,6 57,6 38 موافق

وشدة موافق  10 15,2 15,2 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 

 بجــودة المتعلــق وعلمــي لموضــوعي بشــك القــرار واتخــاذ الرقابــة علــى المؤسســة قــدرة
المطلوبة المنتجات  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

     
Valide ليرموافننننننننننننننننننق 

 وشدة
3 4,5 4,5 4,5 

 12,1 7,6 7,6 5 ليرموافق
 25,8 13,6 13,6 9 محالد
 81,8 56,1 56,1 37 موافق
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وشدة موافق  12 18,2 18,2 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 في المنتجات تسويق عملية تسهيل في كبير بشكل الشاملة الجودة إدارة نظام يساهم

 المؤسسة

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

4 6,1 6,1 6,1 

 19,7 13,6 13,6 9 ليرموافق
 30,3 10,6 10,6 7 محالد
 77,3 47,0 47,0 31 موافق

وشدة موافق  15 22,7 22,7 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 السـنوات ربـح بمعـدل مقارنـة المؤسسـة ربحية زيادة إلى الشاملة بالجودة الإلمام أدى

 السابقة

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

5 7,6 7,6 7,6 

 22,7 15,2 15,2 10 ليرموافق
 33,3 10,6 10,6 7 محالد
 72,7 39,4 39,4 26 موافق

وشدة موافق  18 27,3 27,3 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
المؤسسة لمنتجات الشاملة بالجودة يتعلق فيما العميل قبل من كثيرة شكاوى  لاتوجد  
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Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

9 13,6 13,6 13,6 

 27,3 13,6 13,6 9 ليرموافق
 36,4 9,1 9,1 6 محالد
 81,8 45,5 45,5 30 موافق

وشدة موافق  12 18,2 18,2 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 خدمـة المعروضـةو المنتجـات خلال من لزبائنها الرضا تحقيق على المؤسسة تحرا

المقدمة البيع مابعد  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

4 6,1 6,1 6,1 

 18,2 12,1 12,1 8 ليرموافق
 31,8 13,6 13,6 9 محالد
 84,8 53,0 53,0 35 موافق

وشدة موافق  10 15,2 15,2 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
منتجاتها لتسويق الوسائل كأحد الالكتروني التسويق نظام المؤسسة تعتمد  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

12 18,2 18,2 18,2 

 63,6 45,5 45,5 30 ليرموافق
 77,3 13,6 13,6 9 محالد
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 98,5 21,2 21,2 14 موافق
وشدة موافق  1 1,5 1,5 100,0 

Total 66 100,0 100,0  
 

منتجاتها لتسويق الوسائل كأحد الالكتروني التسويق نظام المؤسسة تعتمد  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

12 18,2 18,2 18,2 

 63,6 45,5 45,5 30 ليرموافق
 77,3 13,6 13,6 9 محالد
 98,5 21,2 21,2 14 موافق

وشدة موافق  1 1,5 1,5 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
والجاذبية بالجودة،الوضون للمؤسسة التسويقية الإعلانات تتميز  

 
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

10 15,2 15,2 15,2 

 27,3 12,1 12,1 8 ليرموافق
 45,5 18,2 18,2 12 محالد
 84,8 39,4 39,4 26 موافق

وشدة موافق  10 15,2 15,2 100,0 
Total 66 100,0 100,0  
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        الالكترونـــي موقعهـــا فـــي منتجاتهـــا عـــرض خـــلال مـــن كبيـــر ائـــدع المؤسســـة حققـــت
   

  
Fréquenc
e 

Pourcentag
e 

Pourcentag
e valide 

Pourcentag
e cumulé 

Valide ليرموافننننننننننننننننننق 
 وشدة

14 21,2 21,2 21,2 

 66,7 45,5 45,5 30 ليرموافق
 83,3 16,7 16,7 11 محالد
 97,0 13,6 13,6 9 موافق

وشدة موافق  2 3,0 3,0 100,0 
Total 66 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 


