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الإھــداء

  
  إلى الكنز المعطاء الذي لا ینضب معینھ، والنور الذي أنار لي الدرب ومازال ینیره

   في طاعتھي الكریمین أطال االله عمرھمااوالد

  إلى الزھرات الخمس الذین شاركوني طفولتي وكانوا خیر عون لي في رحلتي
  اءـــي الأحبــإخوت

  

  ى القلب الكبیر الذي غمرني بكل عطف وحب وحنان، والسند القویم في صعاب أمريـإل
  ي الحبیبـزوج

  

   المشرقمــلوة والأــة الحلـى البسمـإل
  إیاد وریم

  
  ى من ذلل لي الصعاب بطریقي، وبذل ما بوسعھ البذل كي أصلـإل

  أسرة أحمد بن شرشالي
  



صــــــــــــالملخ

    

یتمحور ھدف البحث حول تبیان أثر تبني المنظمة لمبادئ أدارة الجودة الشاملة على إدارة 

  .التسویق بھا

توجد نواحي عدیدة واستخدامات متباینة لأسالیب إدارة الجودة الشاملة في التسویق مثل أسلوب 

وأسلوب انتشار وظیفة الجودة، وھي أسالیب تمكن المقارنة التطویریة، وأسلوب إعادة ھندسة العملیات، 

ویعتبر رضا العمیل محور الجودة التسویقیة التي تسعى لمزج  من تحقیق رضا العمیل، ھذا ولؤالمس

الأنشطة التسویقیة ببعضھا في إطار الجودة الشاملة وتوجیھ القوى التسویقیة لجعل المنظمة على علم 

  .مستمر بحاجات عملائھا ورغباتھم الدائمة التغییر

 التي توصلنا من خلالھا إلى النتائج وقد قمنا بالدراسة المیدانیة في شركة البناءات والمنشآت المعدنیة

  :التالیة

تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركة البناءات والمنشآت المعدنیة.  

تؤثر مبادئ الجودة الشاملة على فعالیة الأداء التسویقي للمنظمة.

  :الكلمات الدالة

.التسویقیة، التكیف البیئي، الإیزوالجودة الشاملة، التسویق، الجودة 



Résumé

L’objectif de ce travail est de prouver l’impact de l’adaptation des 

principes du management de la qualité totale en marketing. 

Il existe plusieurs outils d’application du  management de la qualité 

totale en marketing tels que : Prolifération d’un recrutement de qualité, 

Ré-ingénierie, L’Etalonnage. Ces outils permettent au responsable de 

satisfaire son client car cette satisfaction est considérée comme le pivot 

de la qualité du marketing qui essaie d’associer les activités du 

marketing entre elles, dans le cadre de la qualité totale, et orienter les 

forces marketing afin de mettre l’entreprise toujours au courant de tous 

les besoins de ses clients, ainsi que  leurs désirs significatifs d’un 

changement permanent.

De notre étude du cas pratique au niveau de la CR METAL nous 

avons déduit :

1. l’application des principes du management de la qualité totale par

la dite entreprise.

2. Les principes de la qualité totale ont pratiquement des effets sur 

l’efficacité du marketing de la CR-METAL.

Mots clés :

Qualité totale, marketing, qualité marketing, adaptation    

environnementale, iso.
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. وأعانوني على الحفاظ على الأمانة العلمیةالبحث
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  .ھي الاستخدام الاقتصادي بطریقة عقلانیة، تكفل بتعظیم النتائج وتقلیل التكالیف: الكفـاءة

المیزة التنافسیة تركز على تلبیة حاجات العمیل من حیث الجودة، وبالتالي استخدام :المیزة التنافسیة

زیادة التكالیف على المدى القصیر إلى أنھا  بالرغم من أنھا تؤدي إلى ، متطورة ومدربةإنتاجعوامل 

  .تؤدي إلى اقتحام الأسواق العالمیة

 الصراع القائم بین المنظمات القائمة في المجتمع فيتتمثل  مباشرةغیر  تنقسم إلى منافسة وھي:المنافسة

لتي تعمل  یوجد بین المنظمات االذي الصراع تتمثل في مباشرة ، و منافسةالمتاحةالموارد على للحصول 

  . واحدخدماتيفي قطاع صناعي أو 

لھذا .  وحتى غیر الربحیةھي مفھوم أشمل من المؤسسة یضم المؤسسات الحكومیة والخدماتیة: المنظمة

  .أصبح یعتمد كثیرا من قبل الاقتصادیین

ھي مجموعة من القرارات والأفعال تتخذھا المنظمة للوصول إلى تحقیق وتقویة  :الاجتماعیةالمسؤولیة 

 والتي تمثل في نھایة الأمر جزءا من المنافع الاقتصادیة المباشرة لإدارات المنظمات والتي القیم السائدة

  .تسعى إلى تحقیقھا كجزء من إستراتیجیتھا

د ھي أسماء لأفراد أو منظمات تستلم معلومات أو المعتَمِفالعمیل أو الزبون أو المستھلك أو :العمیل

وھي الكلمة المعاكسة لكلمة مورّد أو. بأنواعھا المختلفة من مصدر خارجيبیانات أو خدمات أو موارد

  .مصَدِّر

ھي مؤشر لقیاس قدرة المنظمة على تحقیق الأھداف التي وجدت من أجلھا شكل یؤمن لھا البقاء  :الفعالیة

  .والاستمرار

 وتتمثل في الكیفیة التي تستطیع بھا المنظمة أو الدولة أن تستخدم تدابیر وإجراءات :قدرة التنافسیةال

  . تؤدي إلى تمیزھا عن منافسیھا وبالتالي تحقیق  التفوق علیھم،معینة

 .القدرة على التواؤم والانسجام بین المنظمة والبیئة: التكیف البیئي
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Summary

This research aims at explaining the effects of the organization’s 

adoption for the principles of the total quality of management rather than 

the administration of marketing through total quality of management.

In fact, there are various aspects and different uses of the total 

quality of management methods. For instance The Proliferation of 

recruiting quality method , Re-engineering method, and Benchmarking

method;  that are aimed at satisfying the client. Client satisfaction so is 

basis of general quality that longs for mixing the marketing activities and 

orientating the marketing forces to enable the organization to know its 

clients’ needs end desires that change over time.

As a part of our work, we have made a practical study in the CR 

metal company through which we came out with the following results:

1.There is an application of the general quality administration’s methods.

2.There is a real effect of these principals on the marketing 

performances of this company.

The key words:

The total quality of management. Marketing, The marketing quality, 

Environmental adaptation, ISO.



16

مقدمــة

  

:إشكالیة البحث.1

یتسم عالم الیوم بمجموعة من التغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة المتسارعة المتمثلة خصوصا 

 بكل ما یستلزمھ ھذا الانتقال من تحریر التجارة -في انتقال دول عدیدة نحو نظام اقتصاد السوق

وتنامي ظاھرة ،-ة كسب المیزات التنافسیالخارجیة، وتزاید الصراع على الأسواق وإرضاء العملاء، و

العولمة الاقتصادیة بالموازاة مع تكثف عملیة التكتل الاقتصادي الإقلیمي، إضافة إلى التطور الھائل 

للتكنولوجیا في كل المجالات، وانفجار ثورة الاتصالات والمعلوماتیة؛ مما وضع المنظمات على محك 

لتعایش معھا للبقاء والاستمرار في فرض وجودھا بالسعي صعب أمام مواجھة شرسة، وحتم علیھا ا

الجاد للتكیف مع بیئتھا، عبر نشاط التسویق الذي یھدف إلى كسب رضا العمیل وربح ولائھ الدائم بتشكیل 

مزیج تسویقي یلبي حاجات العملاء الحالیین ورغباتھم المعلنة والضمنیة وبالتالي الحفاظ علیھم واكتساب 

  .عملاء جدد

م ذلك قد لا تنجح المنظمة في تحقیق رضا عملائھا كون قرارھم الشرائي لم یعد یعتمد على ورغ

السعر لأن جودة المنتجات صارت تمثل أحد العوامل الرئیسیة المحددة لھ، لذلك اتجھت المنظمات إلى 

 في 9000وتطبیق مفاھیم إدارة الجودة الشاملة ومبادئھا، كما ساھم انتشار المواصفة العالمیة الإیز

  .ترسیخ الاتجاه المذكور بحیث فرضت ھذه المواصفة نفسھا ولاقت قبولا عاما في معظم دول العالم

وتعتبر إدارة الجودة الشاملة نظاما یتكامل مع كل نظم المنظمة الإداریة والإنتاجیة والتسویقیة، 

 تغییرات مستمرة ویتشابك مع كافة مجالات النشاط ومستویاتھ، مما یجعل تطبیقھ یقتضي إدخال

في إطار منھجیة متكاملة تمكن المنظمة من  على عدد من الأنشطة والفعالیات وتحسینات متواصلة

  .الوصول إلى الریادة في مستوى جودة منتجاتھا، وصولا إلى تحقیق رضا العملاء

لتي تتم وعلى اعتبار أن نظام الجودة الشاملة قائم على مجموعة من العملیات الفردیة المترابطة ا

في كل وظائف المنظمة باختلاف طبیعتھا لتحقیق ھدف النظام ككل بشكل فعال وبصفة مستمرة، ومع 

اختلاف النتائج في كل وظیفة نجد أنھ في بعض الأحیان لا یمكن تحقیق ھدف النظام بسبب خلل في أي 

لشاملة في التسویق، وظیفة من وظائف المنظمة، وھذا كان نقطة التحول والاتجاه نحو دراسة الجودة ا
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باعتباره من الوظائف الأساسیة التي ترتكز أنشطتھا على تلبیة متطلبات العملاء و تحقق رضاؤھم في 

 . نفس الوقت

تركز النظرة التسویقیة لمدخل إدارة الجودة الشاملة على الاھتمام بحاجات العمیل ورغباتھ، 

 الاحتیاجات وتصمیم خطط وإجراءات الإنتاج وتصمیم المنتجات من سلع وخدمات وأفكار لمواجھة ھذه

  .وحصر النتائج ثم تطبیق ما سبق على مصادر التورید والتوزیع

كما تقوم إدارة الجودة الشاملة على الإیمان بأن الجودة العالیة للمنتج وما یرتبط بھا من رضاء 

منظمة أربع خصائص العمیل یمثل مفتاح النجاح لأي منظمة حیث تتطلب المنافسة العالمیة من أي 

  :رئیسیـة ھـــي

فھم ماذا یرید العمیل وإشباع حاجاتھ ورغباتھ وقت طلبھا وبأقل تكلفة.  

الإمداد بالمنتجات بجودة عالیة وبشكل ثابت ومستقر.  

مجارات التغییر في النواحي التكنولوجیة والسیاسیة والاجتماعیة.  

لتوقع  احتیاجات العمیل في الفترات الزمنیة للمستقب.

  :حیث أن إدارة الجودة الشاملة تدعو إلى

تحریك براعة ومواھب وقدرات جمیع العاملین بالمنظمة؛  

 إرضاء العملاء الحالیین والمتوقعین، مع المحافظة على التحسین المستمر لكل شئ قد یؤدي إلى

  .زیادة ھذا الرضا وزیادة الربح

من ھا تطویر المنتجات التي تشبعن ثم تحدید حاجات العملاء ورغباتھم ومومفھوم التسویق ھو

نجد أن تطبیق مفھوم الجودة الشاملة على العملیة التسویقیة  العناصر الأربعة للمزیج التسویقي؛خلال 

  . ومن ثم رفع قدرتھا التنافسیة وزیادة الأرباحنظمةیة المعالیؤدي لتحسین كفاءة وفقد 

:حث التي یمكن صیاغتھا على النحو التاليمن خلال ھذه المنطلقات تبلورت معالم إشكالیة الب

  

إلى أي مدى تطبق شركة البناءات والمنشآت المعدنیة الجودة الشاملة خاصة فیما یتعلق 

بتحسین فعالیة الأداء التسویقي؟

  

سؤالین تقسیم الإشكالیة الرئیسیة إلى الومن أجل الإحاطة والإلمام بجمیع جوانب الموضوع قمنا ب

:الفرعیین الآتیین

  ھل تطبق شركة البناءات والمنشآت المعدنیة مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تسییرھا للمنظمة ؟. أ

ھل ھناك علاقة بین تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بالشركة التي نحن بصدد دراستھا وفعالیة . ب

  الأداء التسویقي لھا ؟



18

  :فرضیات البحث.2

لإجابة على الأسئلة المطروحة ارتأینا طرح الفرضیتین انطلاقا من الإشكالیة وقصد تسھیل ا

  :التالیتین

 تتوفر بشركة البناءات والمنشآت المعدنیة المتطلبات الأساسیة لوضع مفھوم الجودة الشاملة موضع .أ

   .التطبیق العملي

یقھا تطب توجد ھناك علاقة ذات دلالة معنویة بین متغیرات الجودة الشاملة كمتغیرات مستقلة وتأثیر .ب

  .البناءات والمنشآت المعدنیة ةشركب التسویقي على تحسین فعالیة الأداء 

  

   : البحثأھداف.3

  :یمكننا إجمال الأھداف المرجوة من ھذا الموضوع فیما یلي

محاولة التعریف بالمفاھیم الأساسیة لكل من التسویق وإدارة الجودة الشاملة وإزالة الغموض   . أ

  ؛لضوء على العلاقة التي تربطھماالمرتبط بھما، ثم إلقاء ا

تصور مفھوم مورد عمیل ابتدءا من البیئة الخارجیة مرورا بالبیئة الداخلیة ووصولا إلى البیئة   . ب

؛الخارجیة مرة ثانیة، وإعطاء أولویة ترسیخ ھذا المفھوم في البیئة الداخلیة

نشآت المعدنیة؛ة البناءات والمبات تطبیق الجودة الشاملة بالشركفر متطلد مدى توتحدی  . ج

.المساھمة في إثراء المكتبة الجامعیة. د

  

  : أسباب اختیار الموضوع.4

  :أھمھامن یرجع  اختیار ھذا الموضوع إلى مجموعة من الأسباب نذكر 

 شمولیة الموضوع إذ یحمل في طیاتھ مواضیع متشعبة ودقیقة في ذات الوقت وتصب في عمق

  التسییر؛

لي الوقت والمسافة حیث أصبحت كل المنتجات متوفرة على ظاھرة العولمة التي ألغت عام

مستوى العالم كلھ، وھكذا یتوقف بقاء المنظمة واستمرارھا على مدى قدرتھا تحقیق رضا 

إرسال منتجات جدیدة تتمیز بتصمیم محكم لكافة العملیات المرتبطة بھا؛ب العملاء

جودة الشاملة والتسویق إلى العلاقة عدم تطرق الرسائل التي تناولت بالبحث موضوعي إدارة ال

التي تربطھما؛

إمكانیة إسقاط الجانب النظري على أرض الواقع.
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  : أھمیة البحث-5

یحاول ھذا البحث المساھمة في تناول أحد الموضوعات التي تعاني من ندرة نسبیة في المكتبات . أ

 كللجودة الشاملة في التسویق لذلالعربیة، ونقص واضح في الإطار النظري یوصف الأبعاد الأساسیة 

تنبع الأھمیة الأولى لھذا البحث في محاولتھ تقدیم ھذا المدخل الفلسفي الجدید من الناحیة التسویقیة 

  .وصولا لتحقیق الجودة التسویقیة

یعتبر التسویق من أھم الوظائف الأساسیة للمنظمات، والمسؤول الأول عن تصریف المنتجات التي . ب

 وفي ظل المنافسة العالمیة الشدیدة التي بدأت تلقى بضلالھا على جمیع ءنظمات وصولا للعملاتقدمھا الم

 الحدیثة على ساحة الإدارة على المستوى العالمي ةالوحدات الاقتصادیة وظھور بعض الأسالیب الإداری

حیث أصبح مما كان لھ الأثر البالغ على المنظمات بصفة عامة وعلى النشاط التسویقي بصفة خاصة، 

ممارسة النشاط التسویقي بحاجة إلى مدخل حدیث یمكنھ من ممارسة مھامھ بكفاءة وفعالیة حتى تتمكن 

. المنظمات من تحقیق أھدافھا ومواجھة التحدیات التي تفرضھا علیھا البیئة المحیطة

  

  :  حدود البحث .6

تتمثل الحدود المكانیة في شركة البناءات والمنشآت المعدنیة بالبلیدة، كما تم التربص  .أ

  .31/01/2008 إلى 01/05/2007من

  .2007تم الحصول علیھا في سنة زمنیة للبیانات التي ال الحدود تتمثل. ب

ناءات والمنشآت إن البیانات التي تم جمعھا والمتعلقة بمؤشرات تطبیق الجودة الشاملة في شركة الب. ج

، الأمر ھذه الشركة من وجھة نظر العاملینالمعدنیة قد لا تطابق الوقع العملي، لأنھا تعكس ما یحدث ب

الذي قد لا یتطابق مع ما یحدث بالفعل أو قد یكون بعید عنھ بعض الشيء، ومن ثم یجب توخي الحذر 

.في تعمیم نتائج الدراسة المیدانیة

  

  :ت البحثصعوبا. 7

ة من المواضیع الحدیثة على المستوى العالمي والعربي لذلك فإن الجودة التسویقیموضوع یعتبر 

  :عددا من الصعوبات واجھت الباحثة من ھذه المجالات منھا

 خاصة الجزائریة؛وعلى مستوي الجامعات العربیة نوعا ما الدراسات الأكادیمیة السابقة قلیلة

 مما یجعل السلسلة الزمنیة في الجزائر خاصة مة وعاتأخر تطبیقھا في معظم الدول العربیة

.للمعطیات قصیرة لا تكفي لإجراء تحلیل عمیق ورصد الاتجاھات العامة للظاھرة
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  : منھج البحث.8

 لقد حاولنا في عملنا ھذا أن نقوم بإتباع بعض المناھج و التقید باستخدام أدوات ھذه المناھج ، 

أیضا كطریق نتبعھ للوصول إلى ما نبتغیھ من ھذه ، ولمنھجیةللتوصل إلى استفاء البحث جوانبھ ا

  :الدراسة ، لھذا قمنا بمحاولة توظیف المناھج التالیة 

من خلال المراجع والرسائل العلمیة ، المنھج الوصفي في الجزء النظري للبحثاستخدام   . أ

سواء من الناحیة والدوریات والدراسات العربیة والأجنبیة المتخصصة والتي تتناول ھذا المدخل 

 المواقع  التي طبقت ھذا المدخل بنجاح، وكذلكمنظماتالأكادیمیة أو التطبیقات العملیة لبعض ال

الأبحاث وأوراق العمل المقدمة في المؤتمرات والندوات ذات العلاقة بموضوع  والالكترونیة

  ؛ختلفة للبحثالبحث بما یسھم في تشكیل خلفیة علمیة یمكن أن تفید في إثراء الجوانب الم

العاملین بشركة البناءات والمنشآت المعدنیة مواقف  على للتعرف المنھج الاستقرائي استخدام   . ب

آرائھم؛و

  ؛اعتماد المنھج التحلیلي لتحلیل الأفكار والنتائج المتوصل إلیھا من استقراء الأشكال والجداول. ج

الاستبیان نتائج  قصد عرض SPSS باستعمال البرمجیة الإحصائیة الإحصائياستعنا بالمنھج . د

  .الاقتراحاتستنتاجات وتحلیلھا للوصول إلى الاو

  

  :الدراسات السابقة.9

لم نوفق في الحصول على الدراسات التي عالجت موضوع المذكرة على النحو الذي جاءت بھ،   

  : غیر أن بعضھا تعرض للموضوع من زاویة أخرى فلكل منھا مجال اھتمام و نقطة ارتكاز

إیھاب صلاح حسن برعي، أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في فاعلیة أداء الأنشطة التسویقیة  .1

بشركات الغزل والنسیج، رسالة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شھادة ماجستیر، كلیة 

عمل مكملة تا ؛ أشارت الدراسة إلى أن الجودة الشاملة والتسویق فلسف2003التجارة،جامعة عین شمس، 

فالتسویق بالإستماع لصوت العمیل وتجمیع . ا البعض، فھما یضعان رضاء العمیل في القلبھمعضلب

وتحلیل البیانات عن حاجات ورغبات العملاء، أما الجودة الشاملة فتعمل على جودة الأداء والتحسین 

  : الدراسةالمستمر وتجعل التسویق یتجھ للتمیز والتكامل بصورة فعالة ومنتظمة، ومن أھم نتائج ھذه

  .یؤدي الأداء التعاوني لكل من التسویق والجودة الشاملة إلى تحقیق الجودة التسویقیة* 

  .الجودة الشاملة والتسویق یدعم كل منھما بطریقتھ الخاصة بھدف الوصول إلى رضاء العمیل* 

اسة حالة مجمع در" زواق عبد العزیز، متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصادیة. 2

، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم ر، رسالة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شھادة ماجستی"صیدال 

؛ ألقى فیھا الضوء على مستلزمات تطبیق إدارة الجودة .2006التسییر، جامعة سعد دحلب، البلیدة، 
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في تبني ھذه الفلسفة وإمكانیة الشاملة في المنظمة كفلسفة معاصرة في محاولة تقلیل الفجوة المعرفیة 

  .تطبیقھا في المؤسسات الاقتصادیة

كشیدة حبیبة، استراتیجیات رضا العمیل، رسالة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شھادة . 3

، تناولت الدراسة مفھوم وتطور الجودة حیث تم اعتبار ھذه الأخیرة 2004الماجستیر بالبلیدة 

ل، وقد ربطت الجودة بسلوك الرضا أو عدم الرضا كما بینت مختلف كإستراتیجیة للوصول لرضا العمی

مراحل تطور النظرة للعمیل من وجھة المداخل التسویقیة والإداریة، وعرضھا لمختلف طرق قیاس 

  .الرضا

مقدمة ضمن  نوال، تحسین الجودة عن طریق مراقبة الجودة وتكالیف اللاجودة، رسالة وز قند.4

 وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، الاقتصادیةستیر، كلیة العلوم ماجادة متطلبات الحصول على شھ

  .حاولت الباحثة دراسة الجوانب المتعلقة بتأثیر الجودة على تكالیف اللاجودة؛ 2000-2001

  

  :ھیكل البحث. 10

! ! !!!!!!! !!!!!!!!! !!!! ! !!!!! ž!! ! ! ! ! ! !!!! !!!! ! ! !!!Š!!Ÿ! !¿Š!!! !! !! !!! !!!¿! ! ž!!!!

¿! ! !! ¿! !!!! ! !! !Ÿ!!! !! !! !!! !!! Š!!! !! !!!! ! ! !! ! !!!!! !! ! !!! !!!! ! !!!! ! !!! !! !¿! ! !!¿! !! !

! !! ! !!!!!! !! ! !!!! ! ! ! !! ! !! !!! ! !!!! ! !! ! !!! ! !!! ! ! ! !! !! ! !!!! ! !! !! ! ! !! ! ! !! ! ! ! ! !Ž ! Ÿ!!

!! œ!!!!!Ž !! !!!! !! ! ! !! !!!! !!!!!!! ! !! !!!!!!!! !!! ! !!!!! !! ! !Ÿ! !!!!!! !!!!! ! !! !! !!!!! !!!!ƒ!!!!

!!!! ! !!!! !œ!!!!!!! !! !! !! ! !!! !! ! !! ! ! !! !!! ! ! !Ÿ!!! ! !Š! !! !!! !œ!!!!! ¿!!! !!! ! ! !! !! ! !!!œ!!!!

!! ! !! !!!! !Š! !! !!!! !! ž!!!!!!!œ!!!!!!!!! !! !! !! !! !!!!!! Š!!!!! !!! !!!!! ! ! ž!! !!!!!!! ! !! !!!!! !

!! !! !! ! !!!! !! !!! !!!! !!! !!!! !!¿! !! ! ! !!! !! !! !!!!!! Š!!!!! !!!!¿! ! !! !! !! !!! !!!! !! !! !ƒ! !! !
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! ! !! !! !¿! ! !! ! !!!!!!¿! !!!¿!!Ÿ!!! ! !! ! ! ! ! !!!! ! !!!! !!! Š!!!! !! ! ! ! ! ! ! !!! ! !!¿!! !! ! ! ! ! !
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! !œ! Ÿ!!! ! !! ! !!!!!!! ! !!!! ! !!!! !!!!! !!!!!!!! ! ! ! !!ž! ! !!!!!! ! ! !! !!! !! !!!!!! ž! ! !! !! !!! !!! Š

! !! ! !!!! ! !ž! !!!! !!!! !! !!!! ! !!!! !!! Š!!! ! !! !!!!! ! !!!! !!!! ! !!!! !!! Š!!!!!! !!!!! !!! !!!! ! !! !! ! !!
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! ¿! !!!!!! ! !!!! !!!Ÿ! !!! ! !! !! !!! ! ! !! !!!!!! ! ! ! ! ! ! !!! ! ! ! !! !! ! !!! ! ! ! !! ! !!! !! !! ! ! ! !!!

!!!!!!!! ! !! ! Ž ! Ÿ!!! ! !! ! ! !!!Ÿ! !!! ! !! !! !!! ! ! ! !! !!!!!! ! ! ! ! ! !!!!!! ! ! ! !! !!! ! ¿! ! !! ! ! !! !!

!! !!!!!! ! ! ! ! !! ! !!!!!!! ! ! !!!!!! ! !!! !!!! ! !! !! !! !!!!Ž ! Ÿ!!! !!! ! !!!Ÿ! !!! ! !! !! !!! ! !! ! !! !! !! !!!!

!!ž!!! !!!! ! !!!!!! ! !! ! !!! !! !!! !!!! ! ! ž!! !!! ! !! !!!!! !!!! !! ! ! ! ! !Ž ! Ÿ!!ž!! !!!!!! ! ! !! !!! !! !!

! المزیج تطرقنا فیھ إلى حیث  إستراتیجیتا التسویق والجودة لدى شركة البناءات والمنشآت !!

حسب الإیزو المطبق فیھا نظام الجودة  و،التسویقي لدى شركة البناءات والمنشآت المعدنیة

لننتقل  المستعمل فیھا؛ نظام المعلومات التسویقي لإدارة الجودة الشاملة ، وكذا 9000:2000

فرز  ، ثم المیدانیة تقدیم الدراسةبفي المبحث الثالث و الأخیر إلى الإطار العام للدراسة التطبیقیة 

دمة تحمل إشكالیة  بالإضافة إلى مقم تحلیلھاث، ، وعرض نتائجھاالبیانات المحصل علیھا 

آفاق البحث بالإضافة  والاقتراحاتوخاتمة تحتوي على أھم النتائج والتوصیات الموضوع و

  .خلاصة لكل فصلمھید ولت
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  1الفصل 

  التسویق وإدارة الجودة الشاملة

  :التمھیـــد

یعتبر نشاط التسویق من الأنشطة الھامة في المنظمات مھما كان نشاطھا، نتیجة للتغیرات 

المستمرة التي تتصف بھا البیئة الحالیة، باعتباره النافذة التي تطل من خلالھا المنظمة على البیئة 

ویق بمراقبة ومتابعة عوامل البیئة التسویقیة لیوفر معلومات تبني إدارة التسویقیة، حیث یقوم التس

المنظمة خططھا وقدراتھا على أساسھا، لكي تتمكن من إرضاء العمیل الذي یعد بؤرة اھتمامھا وسر 

  . في السوقبقائھا

ي تعد إدارة الجودة الشاملة نظاما لترجمة حاجات العملاء ومتطلباتھم في كل عملیة ونشاط ف  

 حتى التصنیع ثم البیع والتوزیع، وبالتالي تعتبر الجودة الشاملة والإنتاجالمنظمة بدءا من التصمیم 

   .نحو إسعاد العمیلتطورا لنظام الاستعمالات والاستخدامات لتوجیھ إدارة المنظمة 

ماھیة التسویق ومكونات المزیج التسویق وكذا نظام المعلومات  لالفصلفي ھذا سنتطرق   

علق بالمنظمة، ثم نتعرف على البیئة التسویقیة للمنظمة وأسباب دراستھا، وأخیرا سنتناول التطور المت

خیرا والتغیرات المصاحبة لمنھجیتھا، وأالتاریخي للجودة الشاملة وماھیتھا ونتبعھا بمراحل تطبیقھا 

  . والفرق بینھ وبین إدارة الجودة الشاملةبالإیزوسنوضح علاقة المنظمة 

   للتسویق دخل م.1.1

ثار التسویق منذ ظھوره اھتمام العدید من الباحثین والدارسین نتیجة للمنافسة العنیفة ألقد 

والشرسة التي فرضتھا بیئة المنظمة، والتي تعد ولیدة التطور الاقتصادي العالمي حیث أصبح إرضاء 

  .العمیل محور بؤرة اھتمام المنظمة

نتناول في المطلب سویقي بتقسیمھ إلى مطلبین، ر التسنعمل في ھذا المبحث على توضیح الفك

  .  في المطلب الثاني إلى مفھوم التسویقونتطرق ، الأول تطور الفكر التسویقي عبر الزمن
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     ماھیة التسویق. 1.1.1

سنناقش في ھذا المطلب تطور الفكر التسویقي عبر الزمن، ثم نتطرق إلى مفھوم التسویق،  

  .اف التسویق وأھمیتھوأخیرا سنتناول أھد

   تطور الفكر التسویقي.1.1.1.1

على الرغم من تواجد التسویق منذ زمن بعید الغایة بمفھوم یدعى الآن بالمقایضة القائمة على 

، فإن ھذا النشاط قد تغیر بشكل كبیر عبر الزمن، ولإدراك كیفیة تغیره، سنقوم 17 ص]1[التبادل

  .مراحل أساسیةباستعراض تطوره التاریخي عبر أربعة 

   المفھوم الإنتاجي1.1.1.1.1

 حتى 34 ص]2[ لقد ساد ھذا المفھوم الولایات المتحدة الأمریكیة إبان الثورة الصناعیة

 ظاھرة سوق البائعین التي يه المرحلة ھممیزات ھذ، و أھم )1929-1910(حدوث الكساد الكبیر 

 یفوق الكمیات المنتجاتن الطلب على ، حیث كا43 ص]3[ سادت غالبیة الصناعات إن لم یكن كلھا

 17 ص]4[ المعروضة منھا، الأمر الذي جعل المنظمات تنتج أكبر قدر ممكن وبأعلى جودة ممكنة

وقامت مثل ھذه الفلسفة الفكریة على أساس الفرض الاقتصادي . لتلبیة طلبات العملاء المتزایدة

ى المنظمة أن تركز جھودھا في عملیة ، ویعني ذلك أن عل"العرض یخلق الطلب الخاص بھ"الشھیر 

  .20 ص]5[ الإنتاج

   المفھوم البیعي.2.1.1.1.1

كان العرض في تزاید ) 1950-1930(بین فترة الثلاثینات والخمسینات من القرن الماضي 

حتى أصبح متعادلا مع الطلب أو یزید عنھ قلیلا، نتیجة للأزمة الاقتصادیة العالمیة التي زرعت 

، وتوجھ 34 ص]2[ من حدوث المشكلات، فعمد البعض منھم إلى خفض الاستھلاك عملاءتخوف ال

     البعض الآخر إلى الادخار، مما أدى إلى فیض في كمیات المنتجات، وظھرت مشكلة تصریفھا

 وأصبحت المنظمات تبحث عن كیفیة بیع وتصریف ھذا الكم الكبیر والھائل من 25 ص]6[

وبدأ الاھتمام بھا یزداد مع مرور الوقت .یفة البیع  یخطف الأبصارالمنتجات؛ ومن ھنا بدأ بریق وظ

  .ویتعاظم

یعد المفھوم البیعي بتركیزه على نشاط البیع نقیضا للمفھوم الإنتاجي الذي لا یعطي أي تركیز 

    ورغباتھدخلین لا یعیران اھتماما لحاجات العمیل وعلى كل حال فإن كلا الم؛یذكر للعملیة البیعیة

  .20 ص]7[
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   المفھوم التسویقي.3.1.1.1.1

كان الجو بعد نھایة الحرب العالمیة الثانیة مھیأ لظھور فلسفة جدیدة تحكم توجھ الإدارة في 

 وازدیاد المنتجاتأدائھا لأعمالھا، نتیجة التغیر في سلم تفضیلات العمیل، وتدفق كمیة كبیرة من 

تج ذاتھا، فاحتدمت المنافسة وتغیرت حالة السوق درجة تنویع وتباین التصمیمات الخاصة بنوعیة المن

، 35 ص2 إلى سوق مشترین یتمیز بوجود فائض منھاالمنتجات من سوق بائعین یتمیز بعجز في 

ومن ھنا بدأ التركیز على التسویق والاھتمام بھ یظھران للعیان أكثر فأكثر؛ وأصبحت المنظمة تنظر 

؛ مما أدى إلى 32 ص8 إذ تبدأ أعمالھا من السوق أولاإلى الأمور بأسلوب من الخارج إلى الداخل 

  .انتقال العمیل إلى بؤرة الاھتمام بعد أن كان مھمشا

یمكن القول إن المفھوم التسویقي یقوم على تكامل كل الأنشطة التسویقیة وتعاونھا لتحقیق 

ھو بذلك یقوم ھدف المنظمة في إشباع حاجات العملاء ورغباتھم، وزیادة الأرباح طویلة الأجل؛ و

  : 44-43 ص ص ]9 [ة ركائز أساسیة ھيأربععلى 

.التركیز على السوق.  1

  . التوجھ بالعمیل.  2

  . التسویق المتكامل.  3

  .تحقیق الأرباح یكون بالضرورة عن طریق إرضاء العمیل.  4 

 العمیل یجب أن یحتل المرتبة الأولى من حیثأن التسویق على فكرة أساسیة مؤداھا یقوم 

الأھمیة بالنسبة للمنظمة، وأنھ حتى تضمن ھذه الأخیرة بقاءھا أو تحقیقھا لأھدافھا المتمثلة في النمو، 

جاتھم وتحقیق حاإشباع  والتوسع أو الربحیة فإنھ یجب علیھا أن توجھ جھدا خاصا لخدمة عملائھا

  .19ص] 10[  رغباتھم، وضمان رضائھم عما تقدمھ من منتجات

   الاجتماعي للتسویقالمفھوم. 4.1.1.1.1

ظھر ھذا المفھوم كنتیجة للانتقادات الموجھة للمنظمات التي تدعي تطبیق المفھوم الحدیث 

للتسویق، لأنھا بالغت في تدلیل العمیل ومحاولة إرضائھ عن طریق إشباع رغباتھ بغض النظر عن 

یشبع المنتج حاجات قد . 40ص] 2[  الاعتبارات البیئیة وضرورة الحفاظ على الموارد الاقتصادیة

 وھناك العدید من 49ص] 9[ العمیل ورغباتھ، ومع ذلك فإنھ لا یفي بمسؤولیاتھ تجاه المجتمع ككل

الأمثلة التي تؤكد ذلك، ونذكر منھا محلات الأكل الخفیف التي تقدم وجبات سریعة بالسعر المناسب 

ن في نفس الوقت تتغاضى عن وفي المكان المناسب وبالتالي فھي تشبع حاجات العمیل ورغباتھ لك

  :یقوم على ثلاثة عناصر أساسیةن المفھوم الاجتماعي للتسویقأمما سبق یمكن القول  ؛مصلحتھ

.التركیز على حاجات المجتمع. 1

  . تكامل مفردات النظام. 2
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  .التركیز على رفاھیة المجتمع. 3

   مفھوم التسویق.2.1.1.1

م التسویق وذلك بتعریفھ ومن ثم استنباط مبادئھ سنحاول  فیما یلي تسلیط الضوء على مفھو

  .الأساسیة

  تعریف التسویق .1.1.12.1.

لقد تعددت التعاریف المرتبطة بالتسویق وتنوعت تبعا لاتساع الأنشطة التي ینطوي علیھا           

یما فسنورد  ،ھذا المفھوم وتنوعھا من جھة، والتطورات التي طرأت علیھ عبر الزمن من جھة ثانیة

  .موضوعيیلي أھم ھاتھ التعاریف قصد الوصول إلى تعریف 

نشاط إنساني یھدف إلى إشباع ":  بأنھ1980سنة  التسویق فیلیب كوتلرلقد عرف

  .10  ص]9[ "الاحتیاجات والرغبات من خلال عملیات تبادلیة 

جات یتضح من ھذا التعریف بأن ھذه الأنشطة ھي أنشطة إنسانیة غایتھا وھدفھا إشباع حا

  .، عن طریق عملیة التبادل بین الطرفینالمنتجاتالإنسان من 

ھو العملیة الاجتماعیة التي ":  مفاده أن التسویق1981أما ماكارتي فقد وضع تعریفا سنة 

 عملاء بطریقة تضمن إشباع رغبات العمیلتوجھ التدفق الاقتصادي للسلع والخدمات من المنتج إلى ال

  .3 ص] 11[ "ق أھداف المنظمة وتحق

، ویظھر ذلك من خلال مناقشة مكوناتھ عمیلیجمع ھذا التعریف بین مصلحة المنظمة وال

  :على النحو التالي

لا یحل التسویق محل الأنشطة المعتادة الخاصة بالإنتاج والتمویل والتخزین، بل یعتبر نشاطا   

قیق التوافق بین مصلحة یمد ھذه العملیات بالتوجیھات حتى یمكنھا من اتخاذ قراراتھا في ضوء تح

 ولیس بالعملیة الإنتاجیة، وأنھ ھو الذي ھذا الأخیروھذا یعني أن التسویق یبدأ ب. عمیلالمنظمة وال

یحدد ما ھي المنتجات التي تصنع، ویمتد إلى أبعد من ذلك حیث یعتبر مسؤولا عن القرارات 

.الخاصة بالتصمیم والتعبئة والإعلان والبیع

ھو عملیة تخطیط وتنفیذ كل ": بما یلي1985سنة ة الأمریكیة للتسویق الجمعی كما عرفتھ 

ما یتعلق بوضع تصور وتسعیر وترویج وتوزیع للأفكار والسلع والخدمات من أجل إیجاد تبادلات 

  .40 ص12 "تشع أھداف الأفراد والمنظمات

:إن من أھم مزایا ھذا التعریف ما یلي

ستھ بواسطة المنظمات المختلفة، لذا یكون نافعا للعمیل یفترض أن التسویق كنشاط تتم ممار. أ

.وللمنظمات ویعمل على تحقیق أھدافھم
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یحدد الأنشطة التي تدخل في نطاق الوظیفة التسویقیة وھي أنشطة المنتج، الترویج، التسعیر . ب

 فھي تعرف باسم المزیج التسویقي وتؤدي ممارستھا بصورة فعالة إلى إشباع حاجات. والتوزیع

.*العمیل ورضائھ عن المنظمة

یفترض أن قطاعات العملاء التي سیتم إشباع حاجاتھم قد تم اختیارھم، وتم تحلیل رغباتھم . ج

.وحاجاتھم، وذلك قبل البدء في العملیة الإنتاجیة

ھو عملیات المبادلة التي تتم بغرض إشباع حاجات طرفي كز على أن أساس النشاط التسویقي یر. د

1.التبادل

یعترف بوجود النشاط التسویقي بمفاھیمھ وأسالیبھ الحدیثة في كل أنواع المنظمات سواء كانت . ه

.53 ص] 13[ تھدف إلى تحقیق الربح أم لا

لا یقصد بالتسویق إشباع ": يـــى ما یلـقدم أحد الكتاب تعریفا للتسویق ینص علوأخیرا 

ات ــلك من خلال تقدیم المنتجات بالمواصفالحاجات والرغبات الحالیة والمعلنة للعملاء فقط؛ وذ

والكمیات والأسعار المناسبة، وفي الوقت والمكان الملائمین، وإنما یھدف أیضا إلى إنتاج منتجات 

فوس ـات الكامنة في نـات والرغبــة حتى یتمكن من إشباع تلك الحاجــجدیدة مع تطویر الحالی

  "ة لتوقعاتھمــة الدائمـة المستمرة والدراسـخلال الملاحظن، وھذا من ـالعملاء النھائیین قبل المنافسی

  . 10ص] 14[ 

 ورغباتھم غیر المعلنة عملاءیضیف ھذا التعریف إلى ما سبق، ضرورة الاھتمام بحاجات ال

  .ودراستھا وتحلیلھا والوصول إلیھا قبل المنافسین

أن نصل إلى تعریف واضح بعد قیامنا بمناقشة أھم الأفكار والتعاریف المقدمة للتسویق یمكن 

التسویق عملیة اجتماعیة وإداریة وتبادلیة، تتكامل من خلالھا أنشطة المنظمة التي  ":وشامل كالآتي

، بھدف إشباع )سلعة، خدمة، فكرة ( تختص بالتخطیط، التسعیر، الترویج وتوزیع المنتجات 

المنظمة  من جھة، وتحقیق أھداف  الحالیین والمرتقبینعملاءالحاجات والرغبات المعلنة والكامنة لل

  ."والمجتمع من جھة أخرى

  العناصر الأساسیة للتسویق.2.2.1.1.1

من خلال التعاریف المختلفة التي تطرقنا إلیھا، نجد أن ھناك مفاھیم عدة تحدد عناصر النشاط 

لنشاط التسویقي، لابد من التعرف علیھا ودراستھا لتكون بمثابة الأساسیات التي یرتكز علیھا ا

  المذكور؛

  

                                                
!!!¿!! !!!!!!!! !!! ! Ÿ!!!Ž ! !!! !!!!!! ! !! !!!! ! !!12!!!
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           :ویتم ذلك على ضوء الشكل التالي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 العناصر التي ترتكز علیھا وظیفة التسویق بحیث ینطلق نشاطھا من 01یوضح الشكل 

الأسواق التي یتم من خلالھا معرفة حاجات العملاء ورغباتھم الكامنة والمعلنة بالإضافة إلى 

موحاتھم، ثم یحدد طلبھم على المنتجات وتتم عملیة التبادل عن طریق إمكانیاتھم وقدراتھم وط

  .المعاملات ثم العودة إلى الأسواق مجددا لقیاس رضا العملاء

 حال عدم تلبیتھا الحاجة ھي حالة من حالات الشعور بالحرمان والنقص لدى الإنسان وفي :الحاجات.1

  .10 ص] 3[ راحةوإشباعھا تثیر لدیھ نوعا من الضیق والتوتر وعدم ال

وھي تمثل جوھر وظیفة التسویق، حیث إن لكل إنسان العدید من الحاجات التي یسعى إلى 

إشباعھا، سواء كانت حاجات مادیة كالطعام والشراب والمسكن والملبس، أو حاجات اجتماعیة 

 الفرد إلى للانتماء والتفاعل والتقدیر، وحاجات فردیة للمعرفة وتحقیق الذات، وبطبیعة الحال یسعى

   التدرج في إشباع ھذه الحاجات بحیث ینتقل من مستوى إلى آخر أعلى لمحاولة تحقیق ما یریده

  .16 ص] 15[

! !! ! ! !

! !! !! !

! !!! !!!

! !!! !!!! !! !!!!! !! !

! !! ! ! ! !!
! !! !!

! !! !!!!

! !!! !!!!! !! !!!!!!

! ! !!!!!

وظیفة التسویق

العناصر التي ترتكز علیھا وظیفة التسویق: 01الشكل رقم 
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:                   یلاحظ أن الحاجة غیر المشبعة قد تفرض على الفرد تصرفین أساسیین ھما

  .محاولة تقلیل مستواھا. ب. التطلع إلى إشباع الحاجة. أ

 أي أنھا مرحلة 3ص] 16[ رغبة ھي الوسیلة التي یتم من خلالھا إشباع الحاجةال :الرغبات.2

متقدمة من الحاجات، فبعد معرفة الحاجات المختلفة للأفراد تصبح الرغبة ھي المحدد الأساسي لاتخاذ 

    الرغبة في إشباع حاجة الطعام من خلال تناول وجبات خفیفة: قرار الشراء أو عدمھ؛ ومثال ذلك

  .عمة فاخرةأو أط

  ورغباتھ؛عمیلتعد الإمكانیات والقدرات أحد المحددات الرئیسیة لحاجات ال :الإمكانیات والقدرات.3

  :ویمكن تحدیدھا من ثلاث جھات مختلفة

إذ یفترض أن تدور حاجاتھ في فلك إمكانیاتھ وقدراتھ التي لا تقتصر فقط على : العمیل ذاتھ. أ

 للحصول على السلع والخدمات التي تشبع حاجاتھ ورغباتھ، الجانب المادي أو المالي أو النقدي

.بل تمتد إلى الجانب الثقافي والمعرفي والحضاري وغیرھا من الاعتبارات

.سیاسة المنظمات التي تقدم السلع والخدمات وتوجھاتھا  . ب

سیاسات وخطط ودور الحكومات والأجھزة الرسمیة وما تقدمھ من معلومات، وما تدعم بھ   . ج

.24ص] 17[  عمیل في تقدیمھا للسلع والخدمات التي یحتاج إلیھا الالمنظمات

 مع إمكانیاتھ وقدراتھ، فمثلا نجد أفرادا لدیھم طموحات عمیلقد تختلف طموحات ال :الطموحات . 4

أعلى بكثیر من إمكانیاتھم وقدراتھم فیبذلون قصارى جھدھم لتحسینھا كي یشبعوا حاجاتھم ورغباتھم 

  .ددة، والعكس صحیحالمتنوعة والمتج

یتحتم على وظیفة التسویق أن تتعرف على ھذه الطموحات؛ ثم تعمل على تنمیتھا وتطویرھا 

  .ھمورغبات عملاء ال حاجات لتحقیقالمنتجاتبما ینشط الطلب على 

، حیث لبات الإبداع والابتكار والتجدیدإضافة إلى ذلك تعد تنمیة الطموحات وتطورھا من متط

 ذلك جلیة مع نمو الطموحات؛ مما یتطلب البحث عن أسالیب وأدوات جدیدة لإشباع تبدو الحاجة إلى

  . الحاجات وتحقیق الرغبات

الطلب ھو الرغبة المعززة بالقدرة والاستعداد للشراء من أجل الحصول على منتج  :الطلب. 5

  .محدد

ھا یتطلب وجود منتجات إن وجود الحاجات والرغبات الإنسانیة وظھور الطلب علی :المنتجات. 6      

  . لإشباعھا

  :28 ص]17[دل بتوافر الأركان الخمسة التالیة تتم عملیة التبا  :التبادل. 7 

.  طرفان أو أكثر لكل منھما شخصیة اعتباریة . أ

.لدى كل طرف شيء ذو قیمة من وجھة نظره   . ب
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.رلدى كل طرف الأھلیة التي تمكنھ من قبول أو رفض ما یعرضھ أو یقدمھ الطرف الآخ  . ج

لدى كل طرف قدر من المعرفة یمكنھ من المقارنة والمفاضلة بین المصادر والعروض   . د

.المختلفة لاختیار أفضلھا

  لكل طرف القدرة على الاتصال والتعامل مع الطرف الآخر سواء مباشرة أو من خلال  . ه

.وسیط واحد أو أكثر

رض أنھ بتوافر أركان ھذا الأخیر  ویفت،تعتبر المعاملات الوحدة الأساسیة للتبادل : المعاملات.8

   :تتم المعاملات بین الأطراف، كما أنھا تغطي الجوانب التالیة

. مواصفات المنتج وجودتھ  . أ

.كمیة الصفقة أو حجمھا  . ب

. وخدمات ما بعد البیع وغیرھا من مزایالدفع، وما یرتبط بھ من التسھیلاتالسعر ونظام ا  . ج

. المنتجتوقیت إبرام المعاملة وكذا توقیت استلام  . د

.مكان الاتفاق وتسلیم المنتج  . ه

یستعمل للتعبیر الذي یقودنا مفھوما التبادل والمعاملات في النھایة إلى مفھوم السوق،   :السوق. 9

 ھذهعلى تلك الفئات التي لدیھا حاجات ورغبات محددة، وتلك التي لدیھا ما تقدمھ لإشباع 

داد والقدرة الشرائیة وإمكانیات الاتصال الحاجات والرغبات، إضافة إلى توفر عنصري الاستع

  .15 -13ص ص ] 18[بینھما لیتم التبادل وإبرام المعاملات

   أھداف التسویق وأھمیتھ.3.1.1.1

   أھداف التسویق.1.3.1.1.1

  28ص] 19[ : ما یلي ھذه الأھدافمن بیننذكر 

تعظم حصة المنظمة في السوق أو من مبیعات المنتج وتقاس ھذه الحصة . 1

  :كالآتي

  100 × ———————=      حصة المنظمة من مبیعات المنتج 

  

تحقیق رقم معین من الأرباح الناجمة عن عملیة البیع، إذ یعتبر رجل التسویق مھندسا مھمتھ . 2

.الأساسیة تولید المكاسب والأرباح من المبیعات

 سواء كانت مرتبطة بسلعة أو اھشباعوالقیام بالأنشطة اللازمة لإالعملاء التنبؤ بحاجات ورغبات . 3

.خدمة أو فكرة معینة

.تحقیق مستوى عال من رضا العمیل وإسعاده.  4

  .المحافظة على المركز التنافسي للمنظمة وتنمیتھ.  5

حجم مبیعات المنظمة

إجمالي حجم مبیعات المنتج
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  أھمیة التسویق.2.3.1.1.1

عندما یكون لدى الطرف الأول ,كما ذكرنا سابقا ,تتوتر مقومات عملیة المبادلة بین طرفین 

 أو نشرھا، ویرغب الطرف الآخر في الحصول على ھذه خدمة أو فكرة یرغب في توزیعھاسلعة أو 

السلعة أو الخدمة أو الفكرة في نفس الوقت؛ لكن قد لا تتم ھذه العملیة نظرا لاحتمال وجود عدد من 

  12ص ] 7 [ :المتمثلة في الفجوات

  :الفجوة المكانیة.1

لة المحتملة، فالمنتج عادة ما یتم إنتاجھ في منطقة جغرافیة   ھي الانفصال الجغرافي بین طرفي المباد

  .معینة أو عدة مناطق محددة لكنھ یستھلك أو یستخدم على مستوى الدولة ككل، أو على مستوى عالمي

  :الفجوة الزمنیة.2

ي یتم     عادة ما لا یستطیع طرفا المبادلة المحتملة أن یقوما بإنھاء عملیة المبادلة في نفس الوقت الذ

فیھ إنتاج المنتج موضع المبادلة بینھما، حیث لابد أن یتم نقلھ من مكان الإنتاج إلى مكان الاستھلاك، 

  .وھذا یستغرق بعضا من الوقت، ویطلق على ھذا الانفصال اسم الفجوة الزمنیة

  :الفجوة الإدراكیة.3

ف للطرف الآخر، وھذا ما یطلق    قد لا یدرك طرفا المبادلة المحتملة العرض الذي یقدمھ أحد الأطرا

  .علیھ اسم الفجوة الإدراكیة

ورغباتھ لكي لا یعمل على توفیرھا، وفي عمیل    وبالتالي لابد على المنتج أن یعرف حاجات ال

  . ما ھو متاح لدى المنتج والسعر الذي یقدمھعمیلالمقابل لابد أن یعرف ال

:فجوة الملكیة.4

 فیحتاج ھذا المنتج لكن لا یمتلكھ، وھذا ما عمیلھ ولكنھ لا یحتاجھ، أما ال    یملك المنتج ما یقوم بإنتاج

  .یطلق علیھ اسم فجوة الملكیة

:فجوة القیمة.5

    عادة ما یضع طرفا المبادلة المحتملة قیما مختلفة للشيء موضع المبادلة، فالمنتج یحدد قیمة 

فیحدد قیمة المنتج محل المبادلة من لعمیل  أما امنتجاتھ وفقا لتكلفة الإنتاج، والسعر السائد في السوق،

وجھة نظر الفوائد التي یجنیھا من وراء استعمالھ، وكذلك من وجھة نظر قدرتھ الشرائیة، ویعرف ھذا 

  .الاختلاف باسم فجوة القیمة

  :انطلاقا مما سبق یمكننا الوصول إلى أھمیة التسویق كما یلي

طیع النشاط التسویقي أن یقیم جسور فوق الفجوات السابقة من یست: التسویق یغلق فجوات المبادلة. أ

خلال القیام بعدد من الأنشطة التسویقیة المحددة والتي یمكن جمعھا في أنشطة الملكیة وأنشطة الإمداد 

  . والتوزیع، والأنشطة المساعدة
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عملیة  وتتضمنترتبط بعملیتي الشراء والبیع للمنتج موضع المبادلة، : الأنشطة الخاصة بالملكیة

البیع القیام بالترویج للمنتج من خلال الإعلان والبیع الشخصي، أو من خلال تنشیط المبیعات، أما 

  . وتقییمھاعمیلالشراء فیتضمن البحث عن المنتجات البدیلة المتاحة لل

لشراء  الفجوات الإدراكیة والملكیة والقیمة، أما عملیة اومنھ فعملیة البیع تساعد في غلق         

  .فتساعد على غلق فجوتي الملكیة والقیمة

تتضمن عملیتا النقل والتخزین اللتان تعملان على التغلب على : الأنشطة الخاصة بالإمداد والتوزیع

  .عمیلالفجوتین المكانیة والزمنیة عن طریق توفیر المنتج في المكان والوقت المناسبین لل

یام بتمویل المنتجات، وتزوید السوق بالمعلومات، وتقییم تتضمن الق: الأنشطة المدعمة أو المساعدة

  .السوق

  .تعتبر مثل ھذه الأنشطة رئیسیة في التغلب على الفجوات الزمنیة والإدراكیة والملكیة والقیمة

 تقوم المنظمات مھما كان نوع نشاطھا إنتاجیا كان أو :التسویق یحقق مجموعة من المنافع.ب

أو غیره بوظیفتین أساسیتین ھما الإنتاج والتسویق، بمعنى آخر غلق خدمیا، ھدفھا تحقیق الربح 

.19ص ] 2[  المبادلة، وبالتالي تحقیق مجموعة من المنافعالفجوات المحتملة بین طرفي

  :ویمكن تقسیم المنفعة إلى أربعة أنواع أساسیة ھي

م ومدخلات الإنتاج إلى ویتم تحقیقھا حینما تقوم المنظمة بتعدیل المواد الخا: المنفعة الشكلیة

؛ وعلى الرغم من أن تحدید المواصفات النھائیة للمنتج ھو من مسؤولیة النشاط التسویقي، إلا منتجات

  .أنھا تبقى من اختصاص الوظیفة الإنتاجیة

یقوم النشاط التسویقي بتحقیق المنفعة المكانیة من خلال حصول العمیل على : المنفعة المكانیة

   .ي المكان المناسب، دون تحمل الصعاب، أو بذل جھد إضافي لتحقیق ذلكحاجاتھ ورغباتھ ف

ھذا عادة ما یرغبعمیل في وقت طلبھ، فتعني العمل على إتاحة المنتج لل: المنفعة الزمنیة 

 في وجود المنتج وقت الحاجة إلیھ ولیس في وقت إنتاجھ، كأن تقوم المنظمة بإنتاج منتج في الأخیر

  .في الحصول علیھ في فصل آخرالعمیل  فصل معین، لكن یرغب

حتى یتسنى لھ عمیلوالتي تتحقق في نقل ملكیة المنتجات من المنتج إلى ال: المنفعة الحیازیة ،

  .الانتفاع بھا

 عن تحقیق كل من المنفعة المكانیة والزمنیة والحیازیة، إضافة مسئولایعد النشاط التسویقي 

  .عة الشكلیة كما بینا سالفاإلى تأثیره بشكل كبیر في تحقیق المنف

كھدف البقاء :  یساعد نجاح النشاط التسویقي في المنظمة على تحقیق أھدافھا العامة أو المحددة. ج

والاستمرار، وغزو الأسواق المحلیة والدولیة من خلال اكتشاف الفرص التسویقیة في ھذه الأسواق، 

  . التسویق حلقة وصل بین المنظمة والمجتمعلكن فشل ھذا النشاط یسبب الكثیر من المشاكل باعتبار
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
وھنا تظھر أھمیة إدارة التسویق في تزوید الإدارة العلیا للمنظمة بالمعلومات والدراسات 

  .اللازمة عن حاجة المجتمع إلى بعض المنتجات إضافة إلى تقییم الحالیة

 تعیین عمالة في حیث یتطلب وجود نشاط تسویقي بالمنظمة: تحقیق الكثیر من فرص التوظیف. د

  ).الخ ...رجال البیع، الإعلان، الدعایة، البحوث( عدة مجالات 

  .وبالتالي تحقیق الرفاھیة والتقدم للمجتمع: یساعد التسویق على الابتكار والبحث والتطویر والنمو. ه

   مكونات المزیج التسویقي.2.1.1

ن التحكم فیھا بواسطة تي یمكیعرف المزیج التسویقي بأنھ خلیط من الأنشطة التسویقیة، ال  

  . 41ص] 20 [المنظمة، والموجھة إلى قطاع سوقي معین

كما یعرف بأنھ مجموعة الخطط والسیاسات التي تمارسھا الإدارة التسویقیة بھدف إشباع   

  .21ص] 21 [ ورغباتھم؛ وان كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي یتأثر بالآخرعملاءحاجات ال

ق المزیج التسویقي فكرة إرضاء العمیل عن طریق تكامل مجموعة من ومنھ یمكن أن یحق  

  .المتغیرات والأنشطة التسویقیة

افھا على فكرة أساسیة مفادھا عدم قدرة المنظمة على تحقیق أھدیقوم المزیج التسویقي  

ن  باستخدام عنصر واحد فقط مالمنتجاتحاجات العملاء ورغباتھم من المتمثلة في الإشباع الكفء ل

فھي لم تقدر على تحقیق ذلك وبلوغھ من خلال المنتج الذي تقدمھ إلى . عناصر التسویق المتعددة

 وھذا یعني أن إنتاج ؛السوق، ولا من خلال إضافة عنصر أو عنصرین آخرین إلى تلك المنتجات

المنتج بالخصائص المطلوبة وتسعیره لا یكوّنان مزیجا مناسبا وملائما لتحقیق أغراض السوق 

المستھدف؛ طالما أن البرنامج التسویقي لا یتضمن شیئا عن كیفیة جعل المنتج الذي تم تسعیره متاحا 

لذا استوجب الأمر .  في الأوقات المناسبة والأماكن الملائمة والكمیات المطلوبةعملاءومتوفرا لل

عدم احتوائھ ورغم ذلك مازال البرنامج التسویقي یعاني من القصور بسبب . إضافة عنصر التوزیع

 وحثھم على شراء المنتجات المعروضة للبیع، عملاءعلى الأنشطة التي یمكن من خلالھا تحفیز ال

مما استلزم إضافة الأنشطة التي . عملاءطالما أن ھاتھ العملیة لا تتم بشكل آلي ومیكانیكي من قبل ال

 نافسة، وھو ما یسمى بالترویج ودفعھم إلى شراء المنتجات وتفضیلھا على مثیلاتھا المھمتھدف إلى حث

  .22 -21ص ص  ] 3[ 

 ،)s'4P(وعلیھ أصبح المزیج التسویقي مكونا من أربعة عناصر أطلق علیھا ماكارتي اسم   

           ".Promotion"، الترویج "Place"، التوزیع "Price"، السعر "Product"المنتج : وھي

  49ص ] 12[ 
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
ر المزیج التسویقي من وجھة نظر العملاء لتكون وقد وضع رجال التسویق ترجمة لعناص  

)s'4C (القیمة المعطاة للعمل، التكلفة التي یتحملھا العمیل، الراحة التي یجنیھا العملاء، : وھي

  .14ص ] 22 [ الاتصال بالعمیل لتعرف ویعرف

  .ولتوضیح الصورة أكثر، سنتطرق إلى كل عنصر على حدة

  المنتج .1.2.1.1

د العناصر الھامة في المزیج التسویقي للمنظمة، ولھ علاقة وطیدة مع یعتبر المنتج أح  

 إن سیاسة المنتجات، ھي الحجر الأساسي الذي تدور حولھ "العناصر الأخرى، إذ یقول تربیسترا 

جمیع الأنشطة التسویقیة الأخرى، ویتوقف السبب الرئیسي لنجاح المنظمة على مدى قبول العمیل 

  .386ص] 23[ "للمنتج الذي تقدمھ 

   تعریف المنتج1.1.2.1.1

أي شيء یمكن تقدیمھ للسوق بغرض إثارة الانتباه "یرى فیلیب كوتلر أن المنتج عبارة عن 

، وھو بذلك یشمل الأشیاء 15ص ] 24[ "أو الحیازة أو الاستخدام لإشباع حاجة أو رغبة معینة

مات، والأفكار؛ وأن مفردة المنتج ھي المادیة والخدمات غیر المادیة، والأشخاص والأماكن، والمنظ

  .وحدة ممیزة من الخصائص مثل الحجم والسعر، والمظھر المادي، واللون، والطعم وغیرھا

مجموعة من الصفات الملموسة بما في ذلك "ویرى كل من فوترل واستانتون أن المنتج ھو 

لبائع، وكذلك خدمات ما بعد العبوة والشكل واللون والسعر، والسمعة، والمكانة لكل من المنتج وا

  .83ص] 25 [  " المتوقع بھدف إشباع حاجاتھ ورغباتھعمیلالبیع، والتي یتم تقدیمھا لل

یتضح من التعریفین السابقین أن مفھوم المنتج یشمل مكونات المنتج الملموسة وغیر الملموسة 

  ... دمة، وقطع غیار وضمان، وخمن اسم تجاري، وعلامة تجاریة، وغلاف، ودرجة جودة، وتبیین،

   المنتج.2.1.2.1.1

  .یتكون المنتج من ثلاثة أبعاد رئیسیة یسھم كل منھا في تكوین صورتھ العامة

  202ص ] 2 [ :ھذه الأبعاد ھي    

تدور حول المبرر لقیام العمیل بشراء المنتج أي ): المنتج الأساسي ( المنفعة الأساسیة للمنتج .1

حالة جھاز الفیدیو مثلا نجد أن المنفعة الأساسیة ھي المتعة والتسلیة ففي . المنافع غیر الملموسة

  .التي یتلقاھا العمیل من وراء استخدامھ للجھاز

ھي التي تسھل عملیة المبادلة للمنتج الأساسي، ): المنتج الملموس ( الخصائص المادیة للمنتج .2

لكترونیة، وملامحھ ووظائفھ المختلفة، فھي في حالة الفیدیو تتمثل في الصندوق المعدني وأجزائھ الإ

  .وجھاز التحكم عن بعد، وغیرھا
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
تتضمن مجموعة الخدمات المصاحبة للمنتج من ): المنتج المتنامي ( الخدمات المصاحبة للمنتج .3

جھة، والجوانب النفسیة التي تحسن القیمة الإجمالیة التي یتلقاھا العمیل مقابل ما یدفعھ من نقود من 

وھو یشمل التركیب، والضمان، والتوصیل، وخدمة ما بعد البیع، ومدى . 260ص ] 7[جھة ثانیة

  .شھرة الاسم أو العلامة

   تصنیف المنتجات.3.1.2.1.1

          یمكن القول إن المنتجات التي تقدمھا معظم المنظمات تنحصر إما في السلع المادیة 

السلع المادیة إلى مجموعتین رئیسیتین، ، ویمكن تقسیم 241ص ] 15[ أو الخدمات غیر الملموسة

  .وذلك بناءا على الھدف من الشراء إلى السلع الاستھلاكیة، والسلع الصناعیة

  :وفي السطور التالیة سنتعرض لھذه التقسیمات بقلیل من التفصیل

ي وھ.  بغرض الاستھلاك النھائيعمیلھي تلك السلع الملموسة التي یقتنیھا ال: السلع الاستھلاكیة.1

  :بدورھا تقسم وفق معیارین أساسیین وھما

وفق ھذا المعیار یمكن تقسیم السلع الاستھلاكیة إلى سلع معمرة وسلع غیر : طول فترة الاستخدام.أ

فالأولى ھي التي یشتریھا العمیل لاستھلاكھا عبر فترات زمنیة طویلة كالسیارات . معمرة

میل عادة لاستخدام واحد أو عدة استخدامات محدودة ،أما الثانیة فھي التي یشتریھا الع...والثلاجات

  ...كالمواد الغذائیة، المنظفات

تبعا لھذا المعیار یمكن تقسیم السلع الاستھلاكیة إلى عدة : الجھد المبذول في عملیة الشراء.ب

  :أنواع ھي

  :السلع المیسرة* 

اجة إلى إجراء المقارنات        وھي التي یتكرر شراؤھا بانتظام، وبأقل مجھود ممكن، دون الح

وتقییم الفروق بین ما تقدمھ المتاجر المختلفة؛ وتتصف عادة برخص سعرھا، وتوافرھا على نطاق 

  206ص ] 2 [ .واسع

 عمیلإن على رجل التسویق أن یوفر ھذه السلع في أكبر عدد ممكن من المتاجر حیث إن ال

ا منخفضا، ویستخدم الإعلان بكثافة في غیر مستعد للبحث عنھا، وعادة ما یكون ھامش الربح فیھ

  .تسویقھا

  :سلع التسوق* 

ھي السلع التي تتسم برغبة العمیل في بذل الوقت والجھد للمقارنة بین المعروض منھا وذلك 

 والملاءمة، ویعتبر جزء كبیر من سلع التسوق سلعا ساس بعض العوامل كالسعر والجودةعلى أ

  .بالتكرار مثلما ھو الحال مع السلع المیسرةمعمرة لذلك لا تتصف الحاجة إلیھا 
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
وعلى رجل التسویق في ھذه الحالة أن یھتم بالخصائص المختلفة التي یجب أن یتضمنھا 

المنتج والأسعار المعروضة لھ مع الاھتمام بالبیع الشخصي وطرق السداد، وطرق عرض السلعة 

  .رضھا عادة في المراكز التجاریةبع-في ھذه الحال–داخل المتاجر، والتي یكتفي رجل التسویق 

  :السلع الخاصة *

إنھا السلع التي تتصف بخصائص فریدة أو اسم تجاري ممیز، وتجعل العمیل على استعداد 

لبذل جھد خاص من أجل الحصول علیھا، والانتظار فترة معینة لحین توافرھا إذا لم تكن متاحة في 

الخ، ویلاحظ أن أغلب ... واع السیارات والساعاتومثال ذلك الآلات الموسیقیة وبعض أن. الأسواق

كما أنھا تتمیز بالاعتماد على عدد قلیل . ھذه السلع یكون غالي الثمن رغم وجود بعض الاستثناءات

  ).قد یكون وكیلا واحدا في أغلب الأحیان ( من المتاجر 

  :السلع غیر المستھدفة *

أو قد یجدھا ولكنھ لا یشعر بالحاجة ھي السلع التي لا یدرك العمیل وجودھا في السوق؛ 

إلیھا، وعلیھ فھو لا یقوم بشرائھا عادة إلا إذا صاحب تقدیمھا القیام بجھد ترویجي مكثف لإظھار 

  . 210ص ] 2 [ فائدتھا وقیمتھا للعمیل

  : السلع الصناعیة. 2

 إدارة ھي السلع التي تشترى لغرض التصنیع في سلعة أخرى أو إعادة بیعھا، أو للمساعدة في

  :ویمكن تقسیمھا على أساس الكیفیة التي تدخل بھا العملیة الإنتاجیة إلى ما یلي. الأعمال أو تشغیلھا

  :الخدمات. 3

وتكون السمة . التي تقدم بغرض بیعھاشباعاتوالإتعرف الخدمات بأنھا الأنشطة والمنافع   

ربتھا، بالإضافة إلى العدید من الأساسیة فیھا أنھا غیر ملموسة أي لا یمكن للفرد تذوقھا أو تج

الخصائص الأخرى المرتبطة بھا والتي تختلف عن السلع المادیة مثل ارتباط الخدمة بمقدمھا 

، عدم تجانسھا أي أن الوحدات المقدمة من الخدمة لا )عدم إمكانیة تخزینھا(ومستھلكھا، وفناء الخدمة 

ب جھودا تسویقیة مختلفة تفوق ما ھو مطبق إلى غیر ذلك من الخصائص التي قد تتطل. یمكن تنمیطھا

  .في حالة تسویق السلع

مزیج المنتجات .4.1.2.1.1

مجموع السلع والخدمات التي تقدمھا المنظمة بإنتاجھا وتسویقھا « یقصد بمزیج المنتجات   

، ویتكون ھذا المزیج من عدة خطوط للمنتجات، یعرف 246ص ] 15[ »في فترة زمنیة معینة 

مجموع من المنتجات شدیدة الارتباط ببعضھا البعض، إما لأنھا تشبع حاجات متشابھة "أنھ واحدھا ب

، "أو تستخدم نفس الاستخدام أو تسوق عن طریق نفس منافذ التوزیع، أو تقع في نفس نطاق الأسعار

  . 215ص ] 2 [ ویلاحظ أن كل خط منھا یتضمن بدوره عددا من المفردات
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
    نتج دورة حیاة الم.5.1.2.1.1

  ،)الولادة(یمر المنتج شأنھ في ذلك شأن الإنسان بعدة مراحل، انطلاقا من مرحلة الانطلاق   

، وتشكل ھذه )الشیخوخة والموت(، وأخیرا التدھور )النضج(، إلى النضج )الشباب(إلى النمو 

  .126ص ] 26 [ الأطوار ما یعرف بدورة حیاة المنتج

  ):التقدیم( مرحلة الانطلاق .1  

تعد مرحلة الانطلاق مھمة جدا بل حیویة، وتبدأ من لحظة تقدیم المنتج إلى السوق            

  :؛ ومن الخصائص التي تتصف بھا ھذه المرحلة126ص ] 14[ لأول مرة

جھل بعض العملاء المنتج الجدید، وتخوف البعض الآخر من : النمو البطيء للمبیعات الناتج عن. أ

 عاداتھم الشرائیة، قصور توزیع المنتجات على عدد قلیل من منافذ تجربتھا لترددھم في تغییر

  .التوزیع مما یقلل من فرصة إتاحتھا للعمیل

 وبخاصة نفقات المنتجعدم تحقیق المنظمة للأرباح لضخامة المصاریف المترتبة عن تقدیم . ب

  .الترویج والتوزیع

ا یجعل نصیب الوحدة الواحدة من ارتفاع الأسعار بسبب كثرة المصاریف وقلة المبیعات مم. ج

.التكالیف مرتفعا

.استعمال المنظمة الإعلان التعریفي من أجل تقدیم المنتج للعمیل وبیان استخداماتھ وفوائده. د

.تكون المنافسة في ھذه المرحلة معدومة أو ضئیلة جدا على الأقل. ه

  : مرحلة النمو والتطور.2

ا لم یمت ھذا الأخیر في المرحلة السابقة،فإنھ سیستمر في إنھا المرحلة الذھبیة للمنتج، فإذ

؛ 350ص ] 3 [ )مرحلة قبول  السوق ( التنامي ویبدأ في العطاء؛ یطلق البعض على ھذه المرحلة 

  :وھي تتصف بالخصائص التالیة

  .ھعلیوتكالیف الحصول منتج تبدأ المبیعات بالزیادة السریعة بسبب زیادة قناعات العملاء بفوائد ال. أ

  .دخول المنافسین إلى السوق بمنتجات مشابھة. ب

تتحول المنظمة من الإعلان التعریفي إلى الإعلان التنافسي لإقناع العمیل بمزایا المنتج مقارنة . ج

  .بالمنتجات المنافسة الأخرى

  .في بدایات ھذه المرحلة ینمو الربح ویزداد بسبب انخفاض تكالیف الوحدة الواحدة. د

  .المنظمة عن منافذ توزیع جدیدة قصد الوصول إلى تغطیة شاملة للسوقتبحث . ه
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
  : مرحلة النضج.3

یحتل المنتج في ھذه المرحلة مكانھ في السوق، حیث یدرك العملاء الفروق بین مختلف 

          : إلى ثلاثة أطوار جزئیةھذه المرحلةیمكن تقسیم  و نواع والأسماء التجاریة المعروضة؛ الأ

  240ص ] 15[ 

یتمیز باستمرار اتجاه المبیعات نحو الارتفاع ولكن بمعدلات أقل من مثیلاتھا في مرحلة النمو : الأول

  .وتتحقق المبیعات عن طریق المشترین الحالیین وعدد قلیل من المقتنین الجدد

یا للمحور یتمیز بقلة الفرص البیعیة الجدیدة في السوق، واتخاذ منحنى المبیعات شكلا مواز: الثاني

  .الأفقي، وھذا یعني المحافظة على مستوى المبیعات والوصول إلى مرحلة التشبع

  . تبدأ فیھ المبیعات بالانخفاض نتیجة لتحول بعض العملاء إلى المنتجات البدیلة الأخرى:الثالث

  : یليإلى القیام بماالمرحلة التي نحن بصددھا تسعى المنظمة في 

للمنتج، أو البحث عن أسواق جدیدة لھ، أو تعدیل عنصر أو أكثر من إیجاد استخدامات جدیدة . أ

  .عناصر المزیج التسویقي

استمرار انخفاض نسب الأرباح ومعدلاتھا، طالما أن الأسعار  :زیادة حدة المنافسة ویترتب عنھا. ب

ج خرووأصبحت السلاح الرئیسي بأیدي المتنافسین لكسب الأسواق وزیادة حصتھم السوقیة منھا، 

  .المنافسین الضعفاء من السوق

تنشیط المبیعات :  المقارن أو التنافسي، ویزداد الإنفاق على وسائل الترویج مثلاستعمال الإعلان. ج

  .بأشكالھا المختلفة

  :مرحلة التدھور أو الانحدار. 4

وقد یحدث ھذا الأخیر . تتمیز ھذه المرحلة بالانخفاض السریع في المبیعات وتدھور الأرباح

       لى مدى زمني طویل، أو ربما یأخذ شكلا سریعا نتیجة تطویر تكنولوجیا جدیدة أو منتج جدیدع

  ؛ 127ص ] 14[ 

  :من خصائص ھذه المرحلة ما یلي

تلجأ المنظمة إلى تخفیض عدد الأشكال المختلفة من المنتج والاقتصار على تلك التي ما یزال .  أ

  .الطلب علیھا قائما

  . عن التعامل مع القطاعات السوقیة الصغیرة، ومنافذ التوزیع الھامشیةتتوقف المنظمة. ب

  . تواصل المنظمات تخفیض أسعارھا كوسیلة لتنشیط المبیعات  . ج

  .تخفض من حجم الإنفاق على الإعلان استعدادا لسحب المنتج من الأسواق  . د
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فق مع تجدر الإشارة إلى أن ھناك مرحلة تحضیریة تسبق ھاتھ المراحل الأربعة، وتتوا

، وھي مرحلة مكلفة جدا بالنسبة للمنظمة التي توظف أموالا طائلة لدراسة ه وتنفیذمنتجدراسة فكرة ال

  .126ص ] 14 [ السوق والتسویق من أجل توجیھ إنجاز المنتج

   تمییز المنتج.6.1.2.1.1

 مصطلح أو رمز أو تصمیم  اسم أو:"تعرف الجمعیة الأمریكیة للتسویق ھذا التمییز بأنھ

   ." منھا كلھا، ھدفھ تمییز المنتجات المقدمة من قبل المنظمة عن ما یقدمھ باقي المنافسینأو تركیبة

  106ص ] 25[ 

  :      وھناك العدید من المصطلحات التي تستخدم في ھذا الصدد

ن یتكون من بعض الكلمات أو الحروف أو الأرقام، وبالتالي یمك): الاسم الممیز( الاسم التجاري .1   

.التلفظ بھ مثل كلمة بیبسي كولا  أو كوداك

تأخذ شكل رمز أو صورة أو تصمیم فرید بحیث یمكن التعرف علیھا بالنظر : العلامة التجاریة  .2

دون النطق بھا مثل تفاحة الحاسب الآلي آبل، وتتمتع العلامة التجاریة بالحمایة القانونیة بحیث یحظر 

.على الغیر استخدامھا

وھو یعود على المنتج  بمنتج معین،  یتكون من جملة أو اسم بحیث یرتبط في ذھن العمیل:الشعار. 3

.218 -217ص ] 2 [ والعمیل بفوائد عدیدة

   التعبئة والتغلیف.7.1.2.1.1

 تعرف الأغلفة والعبوات بأنھا عبارة عن نشاطات تصمیم وإنتاج عبوة وغلاف المنتج، وھي 

 الأول یسمى الأغلفة والعبوات الأولیة، وھي عبوة المنتج نفسھ تتضمن ثلاثة مستویات من المواد؛

مثل قنینة العطر، والثاني یسمى الأغلفة والعبوات الثانویة، وھي عبارة عن العلبة الكارتونیة التي 

تحمي قنینة العطر، والثالث یدعى أغلفة وعبوات الشحن وھي عبارة عن العبوات والأغلفة 

  .148ص ] 27 [ نقل المنتجالضروریة لتخزین وتشخیص و

  تبیین المنتج .8.1.2.1.1

وھو یلعب دورا إخباریا ، یقصد بالتبیین  ذلك الجزء من العبوة الذي یحمل بیانات عن المنتج       

الي یساعده في وترویجیا في نفس الوقت، إذ یزود العمیل بمعلومات عن المنتج وخصائصھ وبالت

ا ترویجیا عن طریق استخدام الأشكال والتصمیمات التي تجذب كما یلعب دوراتخاذ قرار الشراء؛ 

  .226 -225ص  ] 2 [ .الانتباه
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   الخدمة.9.1.2.1.1

الخدمة جزءا ھاما في الأبعاد الخاصة بالمنتج، بالتالي یتعین على المنظمة إقامة علاقات  تمثل     

لیق على جودة المنتج؛ وكذا جیدة مع عملائھا، والاھتمام بشكاویھم عن طریق إتاحة فرصة للتع

  .تطبیق نظام الاتصال الھاتفي المجاني للرد على أي استفسارات

كما تحتل خدمة التوصیل أھمیة كبرى بالنسبة للعملاء الصناعیین، فالحصول على 

الأجزاء والمكونات في الوقت المناسب لاستخدامھا في التصنیع ھو من الأھمیة بما كان في السلع 

  . الخدمة ذا أھمیة متزایدةذهولقد أصبح الاھتمام بھالاستھلاكیة 

   الضمان.10.1.2.1.1

 یقصد بالضمان التزام المنتج أو البائع للعمیل باستبدال المنتج أو إصلاحھ أو رده

    :؛ وھو نوعانوالحصول على نقوده كاملة في حال عدم رضاه عن المنتج ولكن خلال فترة محددة

 109 ص ]28[ 

ع العمیل على شراء المنتج وتجربتھ دون تحمل المخاطر، یشجت تھدف :یجيالضمان الترو.1

عینة، أو یضمن رد ثمنھ في حالة لأن المنتج یضمن أي عیب یظھر أو یلاحظ خلال فترة زمنیة م

.عدم رضاه عنھ

 یھدف إلى حمایة المنتج من الطلبات غیر المقبولة من طرف العملاء :الضمان الحمائي.2

ؤولیات المنتج بوضوح فیما یتعلق بالمنتج بعد بیعھ، حیث یضمنھ من وجود باعتباره یحدد مس

.العیوب الفنیة والمیكانیكیة خلال فترة زمنیة معینة أو مسافة معینة تكفي لظھور ھذه العیوب

  التسعیر  .2.2.1.1

  السعرتعریف .1.2.2.1.1

منتج، ویتم التعبیر عنھ  للیمثل السعر القیمة التي یتحملھا العمیل نتیجة استھلاكھ واستخدامھ

  .292ص ] 2 [ في صورة نقدیة

   أھداف التسعیر.2.2.2.1.1

  :تسھل عملیة وضع السعر بوضوح أھداف التسعیر، التي نذكر منھا

ویعتبر ھدفا رئیسیا للمنظمات التي قد تتحمل الخسارة لفترة معینة، إذا ما واجھتھا ظروف : البقاء.1

 ] 29 [ . إلى تخفیض الأسعار؛ لأن البقاء أكثر أھمیة من الربحصعبة ومنافسة حادة مما یضطرھا

88ص

تسعى معظم المنظمات إلى الحصول على : المحافظة على الحصة السوقیة للمنظمة وتحسینھا.2

نصیب معین من مبیعات السوق لأنھ یعد من المؤشرات الجیدة للحكم على مركزھا ومدى تحقیقھا 

.لأھداف النمو والاستمرار
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تسعى الكثیر من المنظمات إلى تعظیم أرباحھا في فترة زمنیة معینة لكن قد   : عظیم الأرباحت.3

.یصعب علیھا تقدیر مقدار الانخفاض في الطلب نتیجة زیادة السعر

كما تسعى منظمات أخرى لتعظیم العائد على الاستثمار بتحقیق ربح بنسبة مئویة من حجم         

ا الھدف في المنظمات التي تتمتع بمركز قیادي واستقلالیة في تحدید استثماراتھا ویوجد مثل ھذ

.الأسعار

تسعى بعض المنظمات إلى المحافظة على استقرار الأسعار، كھدف سعري في : استقرار الأسعار.4

.فترة زمنیة معینة، وبخاصة تلك التي تتمیز بتذبذب الطلب على منتجاتھا من وقت إلى آخر

 قد تواجھ المنظمة منافسة سعریة من مثیلاتھا المنافسة فتلجأ إلى تعدیل أسعارھا :مواجھة المنافسة.5

  .حسب متطلبات السوق للحفاظ على مركزھا

   أسس  التسعیر.3.2.2.1.1

 توجد أسس عدیدة یمكن للمنظمة الاعتماد علیھا في تحدید أسعار بیع منتجاتھا، سنتناول أھمھا   

  :باختصار

یقوم التسعیر على أساس احتساب كافة النفقات التي صرفت على : لتكلفةلتسعیر على أساس ا ا.1

       :إنتاج المنتج وتسویقھ ثم تضاف لھا نسبة ربح معینة؛ وعلیھ فالسعر یكون طبقا للمعادلة التالیة

  375ص  ] 3[ 

  

  ھامش الربح+ المصاریف الإداریة + تكلفة التسویق + تكلفة الإنتاج = سعر البیع       

  . التسعیر على أساس الطلب.2

  . التسعیر على أساس المنافسة.3

 تقوم ھذه الطریقة على فكرة أن أسعار الیوم ھي امتداد لأسعار الأمس : التسعیر التاریخي.4

وبالتالي یمكن تطبیق الأسعار نفسھا إذا لم یحدث تغییر في التكالیف أو مستویات المعیشة، وبخاصة 

  . حققت أھدافھا في الماضيإذا كانت ھذه الأسعار قد 

  . یختار المنتج سعرا یبدو أقل مما ھو علیھ في الأصل:  التسعیر البسیكولوجي.5

  التوزیع.3.2.1.1

  :یعز تعریف التو.1.3.2.1.1

یعتبر التوزیع مرحلة وسیطة وجوھریة بین وظیفة الإنتاج والاستھلاك أو الانتفاع، وعلیھ 

توزیعیة من أھم القرارات الإستراتیجیة التي تواجھ إدارة التسویق، تكون القرارات المتعلقة بالقناة ال

كما یطلق مصطلح قناة التوزیع على الطریق الذي تسلكھ المنتجات أثناء انسیابھا من المنتج إلى 

  .16ص ] 28[ العمیل
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  :السیاسات المختلفة لطرق التوزیع.2.3.2.1.1

  :289ص ] 30[ ینقسم التوزیع إلـــى

 ویكون عن طریق اتصال المنتج بالعمیل عبر القوى البیعیة داخل المنظمة، :لمباشر التوزیع ا.1

وتعتبر ھذه الطریقة فعالة لأنھا تسمح بالتعرف على احتیاجات العمیل الفعلیة، إضافة إلى ربح الوقت، 

عرض المنتجات في المتاجر الخاصة بالمنتجین، دون المرور عن طریق الوسطاء، أي عن طریق 

  ... على منازل العملاء، البیع بالھاتف والبریدالطواف

تعتمد المنظمة في ھذه الحالة على الوسطاء في تصریف منتجاتھا، وقد  : التوزیع غیر المباشر.2 

  :یكون ھؤلاء تجارا أو وكلاء، تلجأ المنظمة عادة إلى استخدام

اره الحلقة الأخیرة في عملیة باعتب -من أھم الوظائف التي یقوم بھا تاجر التجزئة  :تجار التجزئة.أ

  :مایلي نذكر  -عمیل الاتصال بال

.یعتبر مصدرا لجمع المعلومات عن السوق والتنبؤ بالطلب بالنسبة للمنظمة*

  .یستطیع التأثیر على العملاء وإثارة دوافع الشراء لدیھم بسبب العلاقات المباشرة* 

 . ورغباتھمیسعى لتوفیر المنتج بكمیات تتفق مع حاجات العملاء* 

  .یزود المنظمة بمعلومات عن تحركات المنافس ونشاطاتھ وعن المنتجات الجدیدة* 

یعتبر تاجر الجملة ھمزة وصل بین المنتج وتاجر التجزئة، ومن أھم الوظائف التي  :تجار الجملة.ب

  :یقوم بھا نذكر ما یلي

.تھا التسویقیةیوفر معلومات عن السوق واحتیاجاتھ، وھو یسمح للمنظمة برسم خط* 

.یقلل من تكالیف التخزین التي یمكن أن تتحملھا المنظمة* 

  .یوفر للمنظمة السیولة الآنیة نظرا لشرائھ كمیات كبیرة من المنتج* 

  : محددات اختیار قنوات التوزیع.3.3.2.1.1

 :تيتحكم المنظمة عدة محددات في اختیار قناة التوزیع الملائمة لتصریف منتجاتھا، وھي كالأ

  182ص ] 25[ 

 النھائیین محدودا، فإن المنتج یتبع سیاسة عملاءإذا كان عدد ال: الاعتبارات المتعلقة بالسوق. 1

التوزیع المباشر، وإذا كانت توزیعاتھم الجغرافیة متباینة وشاسعة فإنھ یلجأ إلى عدد كبیر من الوسطاء 

  . ، فھو یستخدم أقصر قناةأما في حالة وجود طلبیة كبیرة في صفقة ما. لتصریف منتجھ

 ان اختیار القناة المناسبة لھحددالمنتج ومواصفاتھ یإن خصائص : منتجالاعتبارات المتعلقة بال .2

 منتجات الأمر بالنسبة للك وكذل، ذات القیمة الكبیرة والمربحة تتطلب قناة توزیع قصیرةمنتجاتفال

  .سریعة التلف؛ والعكس صحیح
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إذا كانت قدرة المنتج المالیة ضخمة فإن حاجتھ للوسطاء تكون : بالمنتج الاعتبارات المتعلقة .3

  .محدودة والعكس صحیح

یجب على المنظمة أن تأخذ بعین الاعتبار قنوات توزیع منتجات :  الاعتبارات المتعلقة بالمنافسین.4

سین یضمن المنافسین لكي تعرض منتجاتھا في نفس المناطق، لكن كوتلر یرى أن تجنب مسالك المناف

  594ص ] 31 [ .عدم تعرض منتجات المنظمة إلى المنافسة

  الترویج .4.2.1.1

أنھ أداة اتصال تسمح بتعریف المنتج ونقل مجمل المعلومات التي تخصھ إلى الترویج یعرف 

  .العمیل قصد إقناعھ وتحریك رغبة الشراء لدیھ

  :أھداف الترویج .1.4.2.1.1

یج ھو زیادة المبیعات، لكن ھناك مجموعة من الأھداف الفرعیة        إن الھدف الرئیسي للترو

إعلام العملاء الحالیین والمرتقبین بخصائص المنتج : تساھم للوصول إلیھ، نذكر منھا ما یلي

ومواصفاتھ وإقناعھم بھ، تذكیر العملاء الحالیین والمرتقبین بنزول المنتج إلى السوق وبخاصة في 

تعزیز رضا العمیل عن المنتج بعد  منع تحولھم إلى المنتجات المنافسة،مرحلتي النضج والانحدار ل

.  شرائھ لھ وتعمیق درجة الولاء لدیھ

  :أھمیة الترویج. 2.4.2.1.1

  :یمكن الإشارة إلى أھمیة النشاط الترویجي من خلال

.مابعد المسافة بین المنتج والعمیل، مما یتطلب وجود وسائل تحقق الاتصال والتفاھم بینھ.1

 النھائیین والوسطاء عملاءتنوع وزیادة عدد الأفراد الذین یتصل بھم المنتج، فعلیھ أن یتصل بال.2

...والوكلاء

سب المعركة كاحتدام المنافسة بین المنتجین في السوق مما یستلزم القیام بجھود ترویجیة تمكن من .3   

  .وتثبیت الأقدام

مدھم  ى من الوعي والتطور في حیاة الأفراد من خلالمساھمة الترویج في الحفاظ على مستو.4   

  .بالمعلومات اللازمة عن المنتجات السائدة في السوق
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  :المزیج الترویجي .3.4.2.1.1

  : كل واحد منھا على حدةعناصر المزیج الترویجي  سنناقش فیما یلي

بواسطة جھة معلومة مقابل أجر ھو وسیلة غیر شخصیة لتقدیم الأفكار والسلع أو الخدمات : الإعلان. 1

الصحف، المجلات، ( وھو ینقسم إلى وسائل إعلانیة مقروءة أو مطبوعة ؛252ص ] 25 [ مدفوع

  ). الإذاعة، التلفزیون، السینما(، وأخرى مسموعة ومرئیة)البرید المباشر والطرق ووسائط النقل

میل وجھا لوجھ بغرض تعریفھ  ویتضمن إجراء مقابلة بین رجل البیع وبین الع:البیع الشخصي. 2

  .بالمنتج ومحاولة إقناعھ بشرائھ

 ھي النشاط الذي یھدف إلى إیجاد علاقات طیبة وإیجابیة بین المنظمة وقطاعات : العلاقات العامة.3

الجمھور المختلفة التي تتعامل معھا، ھي عبارة عن جھود إداریة مرسومة ومستمرة، تھدف إلى إقامة 

  .257ص] 32[ل بین المنظمة وعملائھاوتدعیم تفاھم متباد

والعلاقات  البیع الشخصي والإعلان ھي كافة الأنشطة الترویجیة الأخرى، بخلاف: تنشیط المبیعات. 4

؛ أما عن وسائلھا فمنھا 368ص  ]2[ العامة التي من شأنھا حث العمیل على طلب المنتج والتعامل معھ

، ومنھا ما ھو )الھدایا، الطوابع التجاریة، المسابقات یة،العینات المجان( النھائي عمیلما ھو موجھ لل

  .68 -67ص ص ] 33 [ .)المجانیة لخصومات، المنتجاتا(موجھ للوسطاء 

ھو نظام للاتصال التفاعلي في مجال التسویق، یحقق التفاعل بین السوق والعمیل : التسویق المباشر. 5

اشر وحتى استخدام شبكات الانترنت، ویمكن من باستخدام مجموعة من الوسائل بدءا من البرید المب

            تحدید طلبات العمیل وقیاس ردة فعلھ بشكل مباشر، ھذا إلى جانب الوصول إلیھ في أي مكان

  .258ص ] 22[ 

   بحوث التسویق ونظام المعلومات التسویقي .3.1.1

  :سنتناول في ھذا المطلب ما یلي ذ كره

   المفاھیم الأساسیة.1.3.1.1

  .قبل التطرق إلى مفھوم نظام المعلومات التسویقي لابد من إیضاح بعض المفاھیم

 تستخدم كلمة البیانات في اللغة العربیة لتمثیل المفرد والجمع في آن واحد، :البیانات. 1.1.3.1.1

وز تمثل المادة الخام التي تشتق منھا المعلومات وترمز البیانات إلى إنشاء حقائق، أرقام، رم" وھي 

  40ص ] 29[ ."قد تحدث أو لا تحدث دون أي تفسیروكلمات تصف ھدفا أو ظاھرة 

من یمتلك : "تعتبر في وقتنا الحالي مؤشرا لمواكبة تغیرات العصر إذ یقال: ماتوالمعل. 2.1.3.1.1

 أشكال المعرفة التي یتم الحصول علیھا من "، ویقصد بھا 40ص ] 34[ "المعلومة، یمتلك السلطة

 205ص ] 35[ "یات الاتصال والبحوث والتعلیم، وھي تتعلق بحقیقة معینة أو بحدث ذاتھ خلال عمل
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
 بیانات تم تجھیزھا ولھا معنى لمستخدمھا ودورھا بارز في اتخاذ "كما  عرفھا أحد الكتاب أنھا 

  .42 -41ص ص ] 36[ "القرارات 

لومات، وذلك لاختلاف الخلفیة اختلفت التعاریف المقدمة لنظام المع: نظام المعلومات. 3.1.3.1.1

  :العلمیة والعملیة للاقتصادیین حیث

نظام منھجي محتسب قادر على تكامل البیانات من مصادر مختلفة قصد توفیر " عرف أنھ 

  182ص ] 37[ ."المعلومات الضروریة لاتخاذ القرارات 

  ." عبارة عن أجھزة وبرمجیات الكمبیوتر وإجراءات وأفراد ": وعرف كذلك بأنھ

طریقة منظمة لتجھیز المعلومات عن ماضي وحاضر ومستقبل العملیات ": كما عرف بأنھ

  176ص ] 38[ ."الداخلیة واستكشاف متغیرات البیئة الخارجیة

ومنھ یمكن القول أن نظام المعلومات ھو نظام متكامل یتكون من أفراد ومعدات وآلات تضمن 

ئتھا الخارجیة كما یزود متخذي القرارات بالمعلومات تبادل المعلومات داخل المنظمة، ویربطھا ببی

الضروریة اللازمة لذلك، إضافة إلى أنھ یساعد في التنبؤ بمستقبل المنظمة؛ وكل ذلك بالاستغلال 

  .لأمثل للمعلومات المتوفرة لدیھاالجید والاستعمال ا

   بحوث التسویق.2.3.1.1

الأسلوب المنظم لجمع " : لتسویق بأنھا بحوث ا1960عرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق سنة 

  49ص ] 39[ ".المنتجاتتحلیل البیانات المتعلقة بمشكلات تسویق وتسجیل و

المعتمدة في التحقق من المعلومات  ةالموضوعیطریقة ال":  بأنھا1997سنة  كوتلر ھا كما عرف

شكلة أو البحث في فرضیة وتحلیلھا وتقدیمھا لمساعدة المدیر في اتخاذ القرارات المرتبطة بمعالجة م

  67ص ] 40[ ."تسویقیة

نلمس من التعاریف السابقة خصائص بحوث التسویق، والتي یمكن توضیح بعض جوانبھا في      

  : أنھا

منھج منظم، حیث یجب تخطیط كافة مراحلھ، وذلك بتحدید طبیعة البیانات التي سوف یتم جمعھا .1

.ا لأھداف الدراسةومصادر الحصول علیھا وطریقة تحلیلھا وفق

.منھج موضوعي، فیجب ألا یكون متحیزا وألا تتحكم العاطفة في إجرائھ. 2

.تقدم للمنظمة معلومات تساعدھا في اتخاذ القرارات. 3

.تساعد المنظمة على اكتشاف الفرص التسویقیة والاستفادة منھا. 4

  . في السوقتمكن المنظمة من تقدیر الطلب المحتمل على منتجاتھا المقدمة. 5
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
تقتصر بحوث التسویق على تجمیع البیانات المساعدة في اتخاذ قرارات تسویقیة بخصوص 

لذا تلجأ العدید من المنظمات إلى إنشاء نظام معلومات تسویقي، یسمح لھا بتوفیر بیانات . مشكلة معینة

  .مستمرة للمساعدة في اتخاذ القرارات التسویقیة بصفة عامة

  علومات التسویقي   نظام الم.3.3.1.1

 بنیـة منظمـة مكونة من أفراد، وطرق، ": یمكن تعریف نظام المعلومات التسویقي بأنھ    

وآلات، تھدف إلى إنتاج سیل متواصل من المعلومات الدقیقة، من مصادر داخلیة، وخارجیة بغیة 

  ."استخدامھا في اتخاذ القرارات

 تدفقا مستمرا من المعلومات، التي یمكن أن یلجأ  نظام یقدم": ویعرفھ جیفري سیجلان بأنـھ    

  90ص ] 41[ ".إلیھـا المسیـر لاتخاذ قراراتھ التسویقیة

مما سبق، إن نظام المعلومات التسویقي ھو ھیكل من الأفراد، والأجھزة، یمكن القول 

والإجراءات والوسائل المصممة لغرض جمع المعلومات الدقیقة من داخل المنظمة وخارجھا، 

حفظھا وتحلیلھا وتقییمھا، وتوزیعھا على مراكز اتخاذ القرار التسویقي بصفة مستمرة، من أجل و

  .استخدامھا في الوقت المناسب

یقوم نظام المعلومات التسویقي بتزوید ومناقلة المعلومات المتعلقة بجوانب التخطیط والرقابة 

لك الوظائف على المستوى إلى الوظائف التسویقیة المختلفة ضمن المنظمة، سواء كانت ت

الاستراتیجي أو التكتیكي أو العملیاتي؛ وھو یساعد إدارة التسویق بإمدادھا بالمعلومات الدقیقة فیما 

یتعلق بتخطیط المنتج، قرارات التسعیر، إستراتیجیة ترویج المبیعات والإعلان، التوقع بما یمكن أن 

ة في السوق وماھیة المنافذ التوزیعیة الممكن یحصل للمنتجات الجدیدة والحالیة من حالة المنافس

  59ص ] 40 [ .اعتمادھا

            112ص ] 42 [ :ھــــيتتم تنمیة المعلومات المطلوبة من خلال أربعة وسائل مختلفة 

 وھي توفر العدید من المعلومات عن الطلبیات المقدمة : السجلات والتقاریر الداخلیة1.3.3.1.1

ف المختلفة التي نفذت من المخازن، ومعدلات الطلب على ھذه الأصناف عبر من العملاء، والأصنا

  .فترات زمنیة مختلفة

 تتكون من مجموعة الإجراءات والمصادر المستخدمة : الاستخبارات التسویقیة.2.3.3.1.1

  .بواسطة المدیرین للحصول على المعلومات الیومیة للتغیرات التي تحدث في البیئة التسویقیة

   بحوث التسویق  .1.13.3.3.

 ھي مجموعة من الأدوات الإحصائیة ونماذج القرارات : تدعیم القرارات التسویقیة.4.3.3.1.1

  . والبرامج المعدة سلفا للمساعدة في تحلیل البیانات وترشید القرارات التسویقیة
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
لتسویقیة، تغطي القرارات التسویقیة الواجب اتخاذھا داخل المنظمة مدى واسعا من المجالات ا

بدءا بعناصر المزیج التسویقي من منتج، وتسعیر، وترویج، وتوزیع، وانتھاءا بالقرارات المتعلقة 

وتظھر الأھمیة البالغة لھذه القرارات في تأثیرھا . بتنظیم الأداء التسویقي والرقابة على نواتج أعمالھ

ار تتوفر فیھا العدید من الفرص على مستقبل المنظمة، ونموھا، واستقرارھا في بیئة متغیرة باستمر

  .والتھدیدات

   المنظمة والتكیف البیئي.2.1

تعتبر البیئة بمثابة سوق البیع لمنتجات المنظمة وأیضا ھي سوق شراء خدمات عوامل الإنتاج 

          فالبیئة التي تعمل فیھا أي منظمة تنطوي على تھدیدات كما أنھا تقدم فرص النجاح. المختلفة

  .، وتحدد سلوك أو خطط واستراتیجیات المنظمة لتحقیق أھدافھا أو الفشل

 یعتقد البعض أن البیئة الخارجیة للمنظمة تشمل كل شيء یحیط بالمنظمة ویوجد خارجھا وھو 

اعتقاد خاطئ لا یخدم المنظمة من الناحیة العملیة لأنھ لا یساعد على توضیح طبیعة ھذه البیئة ولا 

، ولھذا سنحاول التوضیح بتقدیم مفھوم للبیئة التسویقیة في المطلب الأول، مكوناتھا ولا حتى حدودھا

و نقوم بتحلیل البیئة الخارجیة العامة في المطلب الثاني، أما المطلب الثالث فسنخصصھ لتحلیل البیئة 

  .الخارجیة الخاصة

  

   مفھوم البیئة التسویقیة وأسباب دراستھا.1.2.1

  :سنتناول في ھذا المطلب ما یلي

  

  تعریف البیئة التسویقیة              .1.1.2.1

إنھا مجموعة المتغیرات الخارجیة التي تؤثر بشكل مباشر أو غیر مباشر على أداء المنظمات، 

  . 46ص ] 43[ وبالتالي على واقعھا ومستقبلھا في الأجلین الطویل والقصیر

  :ة للمنظمة من مجموعتینتسویقیتتكون البیئة ال

وھي تضم المتغیرات السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة : ارجیة العامةالبیئة الخ.1

  .والتكنولوجیة، بالإضافة إلى المتغیرات العالمیة
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
وھي البیئة التنافسیة للمنظمة لأنھا تشمل منافسي ) : بیئة الصناعة( البیئة الخارجیة الخاصة .2

  :ا الشكل اللاحقوھذا ما یوضحھ لن.المنظمة في مجال أو مجالات نشا طھا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   أسباب دراسة البیئة التسویقیة       .2.1.2.1

أصبحت المنظمات تلقي الضوء على أھمیة دراسة البیئة التسویقیة وتجعلھا بؤرة اھتماماتھا، 

  25ص ] 44 [ :ومن بین الأسباب التي أدت إلى ضرورة ذلك نذكر ما یلي

  .مفتوح یتأثر ببیئتھ ویؤثر فیھااعتبار كل منظمة عبارة عن نظام .  1

تتطور البیئة باستمرار؛ وعلیھ فمعرفة منحنى التطور والتنبؤ بھ یعتبر عاملا أساسیا من عوامل . 2

  .نجاح الخطط والاستراتیجیات

لا یمكن أن تكتسب المنافسة التسویقیة إلا من خلال منظور ثابت وتحلیلي لكل تفاصیل . 3

  .ومتغیرات البیئة التسویقیة

تبدأ إستراتیجیة التسویق في الأصل بتحلیل الفرص التسویقیة الحالیة والمرتقبة داخل البیئة . 4

  .التسویقیة

لا یتحقق الوصول إلى مزیج تسویقي كفء وفعال، وبصفة تنافسیة إلا من خلال التأمل الدقیق . 5

  .والتفاعل مع البیئة التسویقیة

ھذا من خلال ة أو نجاحھا یعتمد على مدى رضاه؛ ویعتبر العمیل سید الموقف؛ وفشل المنظم. 6

  .اتھ ورغباتھالتغیر المستمر لحاج

  

المنظمة

متغیرات
 سیاسیة
وقانونیة

متغیرات
 اجتماعیة
وثقافیة

 الخارجیة العامةالبیئة

متغیرات
 اقتصادیة

 متغیرات
تكنولوجیة 

 عالمیةمتغیرات

 الخارجیة الخاصةالبیئة

   للمنظمةیقیةالتسوالبیئة  : 02الشكل رقم 



  49


  تحلیل البیئة الخارجیة العامة للمنظمة.2.2.1

تتمثل البیئة الخارجیة العامة للمنظمة في تلك المتغیرات التي تنشأ وتتغیر خارجھا، والتي   

ھا، وھي بالتالي متغیرات تؤثر في تؤدي إلى تغیر حتمي في مسارھا دون أن تحرك ساكنا فی

  :وتشمل ھذه البیئة العدید من المتغیرات یمكن حصرھا فیما یلي . المنظمة، والعكس غیر صحیح

   المتغیرات السیاسیة والقانونیة.1.2.2.1

   :تكون ھذه البیئة مما یلـــــــيت

 الحكم السائد، درجة  وتشمل درجة الاستقرار السیاسي، نظام: المتغیرات السیاسیة.1.1.2.2.1

  الخ... التدخل الحكومي، درجة الاستقرار الحكومي

ولعل العامل الأھم والأكثر تأثیرا ضمن البیئة السیاسیة ھو عامل عدم الاستقرار السیاسي الذي 

ینتج بسب التغییر السریع للحكومات وفشلھا لتحقیق نتائج مرضیة للمجتمع، وھو الأمر الذي یجعل 

  .المخاطر، الشكوكالبیئة محاطة ب

 وتتمثل في القوانین والتشریعات المؤثرة على عمل المنظمة والتي :المتغیرات القانونیة .2.1.2.2.1

  :یمكن تقسیمھا إلى

. لدیھممالوالعالمسؤولین  القوانین الخاصة بتنظیم العلاقات بین -1

  . القوانین الخاصة بالدفاع عن حقوق العملاء وحمایتھم-2

).إنشاء المنظمات، الإفلاس(الخاصة بتسییر وتنظیم النشاط الاقتصادي  القوانین -3

  . القوانین الخاصة بحمایة البیئة والمحافظة علیھا-4

  المتغیرات الاقتصادیة .2.2.2.1

 النھائیین، وھي تشیر إلى خصائص عملاءتعد قوة خارجیة تؤثر على أنماط شراء الإنھا 

   .99ص ] 45[  فیھ المنظمةوعناصر النظام الاقتصادي الذي تعمل

  : المتغیرات الاجتماعیة والثقافیة.3.2.2.1

یوجد تداخل وتكامل وتأثیر متبادل بین المتغیرات الاجتماعیة والثقافیة، وسنستعرض في 

.السطور الموالیة بعضا من ھذه المتغیرات

مباشرة بأفراد ھذا  وتعني مختلف التغیرات التي تحدث في المجتمع وتتعلق :التغیرات السكانیة.1

...المجتمع، من جنس، وسن، وتوزیع جغرافي

فھو یعني .  لاشك أن لدور المرأة في المجتمع تأثیرا كبیرا على المنظمة:دور المرأة في المجتمع. 2

فتح المجال ، ولھا تدعیم سوق العمل بمھارات جدیدة وھذا یوسع دائرة الاختیار لدى المنظمة من جھة
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
، نظرا لدخول المرأة عالم الشغل وبالتالي حصولھا على ورغبات جدیدة للعملاءظھور حاجات أمام 

  .دخل یرفع من القدرة الشرائیة للأسرة من جھة أخرى

استخداما أكبر للإعلان عبر الوسائل  ارتفاع مستوى التعلیم یعني للمنظمة: مستوى التعلیم السائد .3

....توفر العمالة المؤھلة علمیا المقروءة،

 وھي تلك القیم التي یحملھا الفرد ونظرتھ تجاه العمل، لذلك :قیم وقواعد السلوك الخاصة بالعمل .4

  . والتعامل معھاعتبار، حتى تتمكن من مواجھتھالابد على المنظمة أن تأخذھا بعین الا

   المتغیرات التكنولوجیة.4.2.2.1

21ص ]46 [ :ما یلي فیوتظھر آثار المتغیرات التكنولوجیة على المنظمة

یؤدي التقدم التكنولوجي غالبا ما إلى تخفیض التكالیف، وھو ما یجعل منتجات المنظمة بأسعارھا . 1

  .وجودتھا في وضعیة تنافسیة جیدة

تعتبر تركیبة قطاع النشاط الناتجة عن تخلف بعض المنظمات عن مواكبة التكنولوجیا وبالتالي . 2

  .خروجھا من القطاع الذي تنتمي إلیھ

   المتغیرات العالمیة.2.1.5.2

وھي القوى والعوامل والمؤثرات الناتجة عن العلاقات والتصرفات التي تقوم بھا الدول، 

كالتركیز على حمایة الصناعات المحلیة، وتقیید الاستثمارات الأجنبیة، ومحاولة الحصول على مركز 

   .تنافسي دولي جید

  )التنافسیةالبیئة ( دراسة البیئة الخارجیة الخاصة.3.2.1

كافة العوامل التي تؤثر بشكل مباشر في قدرة المنظمة على خدمة أسواقھا،  ھذه البیئة تضم

  :وتتمثل ھذه العوامـل فــــي

تطور الطلب و  یعتمد في دراستھما على الطرق السوقیة لدراسة العمیل النھائي :عملاء المنظمة. 1

 عملاء المنظمة النھائیین ورغباتھم  میزاتوتھدف ھده الدراسة إلى معرفة.الخ... في السوق 

للمنتج ئھم وكذا مدى ولالشراء وأھمیة المنتج بالنسبة لھم، والشرائیة وحوافز ا عاداتھم الاستھلاكیةو

عات امج ودور وثقل ةلمنافسنتجات ابسھولة أم بصعوبة إلى المیتحولوا  وھل یمكن أن ،وللمنظمة

 تحلیل الطلب وتطور دراسة القنوات ،لتجاري للمنظمة وأخیرا دراسة المحیط ا،حمایة العمیل

  . التوزیعیة وسیاسات التسعیر والاتصال

 بمعرفة حتكمن أھمیة دراسة المنافسین في تحدید نقاط قوتھم وضعفھم، كما تسم  :المنافسین .2

بعة ثلاثة أو أركبر أ الأخیرة باختیار ھذهوتتم ، المنافسین معرفة أدق من معرفة المنافس لنفسھ

 من المعاییر التي ةموعج تطبق علیھم م-الصغارمع إعطاء أھمیة للمنافسین -منافسین في السوق 
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
، معاییر تتعلق بالتسویق، ووالتطویر، ومعاییر تتعلق بالإنتاج معاییر تتعلق بالبحث: تصنف إلى

  .یر الحالي، ومعاییر تتعلق بالعنصر البشريیمعاییر تتعلق بالتسو

المنظمات أو الأفراد الذین یزودون المنظمة بالموارد اللازمة للإنتاج لأن أي تغییر ھم : الموردون. 3

  .....محتمل سیؤثر بشكل مباشر على المنظمة سواء من حیث أو التأثیر في الأسعار 

 ھم الأفراد والمنظمات التي تساعد المنظمة المنتجة في بیع وتوزیع وترویج منتجاتھا :الوسطاء. 4

26ص ] 44 [ .إلى العملاء

البقاء والاستمرار في البیئة التنافسیة تمثل أھدافا رئیسیة لأي منظمة، فإن و ت الربحیة        إذا كان

التكیف مع تحولاتھا یعتبر شرطا ضروریا لتحقیق ھذه الأھداف؛ وبالتالي  تعتبر المنظمة الأكثر 

 لأنھ ضرورة حتمیة في العصر نجاحا في المستقبل ھي تلك القادرة على إحداث التغییر الفعال؛

الحالي الذي لا مكان فیھ للمنظمات القابعة في ظل الروتین؛ ولا یتحقق التكیف البیئي إلا من خلال 

  .إحداث تغییر فعال یتمثل في تبني سیاسة إدارة الجودة الشاملة

   مدخل لإدارة الجودة الشاملة.3.1

  وانفتاح الأسواق العالمیةت الأخیرة،لقد فرضت التغیرات السریعة والمتلاحقة في السنوا

وكذا ثورة المعلومات، وما تركتھ من آثار وتجلیات لكثیر من المنظمات، رؤیة استشفائیة تبرز أھمیة 

. العمل بتوجیھ مكونات وقدرات المنظمات نحو مخرج متعدد الخصائص قادر على المنافسة والتمیز

 كجودة المنتج والخدمة والعمل -ي طیاتھ من مفاھیم ولعل مفھوم إدارة الجودة الشاملة وما یحمل ف

 یشكل مجالا -الجماعي ورضا العملاء والتخفیف من المشكلات الإداریة وانعدامھا لاحقا وغیر ذلك 

  . رحبا للتمحیص والدراسة

یبرز أولھا :  مفھوم إدارة الجودة الشاملة سنقوم بتقسیم ھذا المبحث إلى ثلاثة مطالبلتوضیحو

المبادئ الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة، ویشرح ثانیھا مرتكزات إدارة الجودة الشاملة، أما ثالثھا 

.  فیبین المتغیرات المصاحبة لإدارة الجودة الشاملة

جودة الشاملة مبادئ أساسیة حول إدارة ال.1.3.1

تعتبر إدارة الجودة الشاملة التي استحوذت على الاھتمام الكبیر من قبل المدیرین الباحثین   

  .نماط الإداریة السائدة والمرغوب فیھا في الفترة الحالیةالأوالممارسین نمطا من 

 من المفاھیم مفھوم إدارة الجودة الشاملة فلسفة إداریة عصریة ترتكز على عدد یعدكما   

  .المھارات الفنیة المتخصصةو الأساسیة والجھود الإبتكاریة الإداریة 
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
   وتطورھا التاریخي تعریف الجودة.1.1.3.1

  : تعریف الجودة.1.1.1.3.1

  .تعددت تعاریف الجودة وتنوعت تبعا للتطورات التي طرأت مع مر الزمن

  ؛"میل الرضا التام للع: "  بأنھا1956لقد عرفھا أرماند فیجنبوم سنة 

  ؛"المطابقة مع المتطلبات "  إن الجودة ھي 1979  وقال كروسبي سنة 

درجة متوقعة من التناسق والاعتماد تناسب السوق : "  بأنھا1986كما عرفھا دیمنج عام 

    ]47[ ؛ "بتكلفة منخفضة 

أن الجودة ھي الملاءمة للاستخدام حسب ما : " وجاء جوزیف جوران بتعریف ینص على

   475ص ] 48[ ؛ "ستفید یراه الم

الوفاء بمتطلبات السوق : " أما المكتب الوطني للتنمیة الاقتصادیة ببریطانیا فقد عرفھا بأنھا

  ؛"من حیث التصمیم والأداء الجید وخدمات ما بعد البیع

الجودة ھي : " وأخیرا قدمت الجمعیة الأمریكیة للرقابة على الجودة تعریفا ینص على أن

والخصائص للسلعة أو الخدمة التي تجعلھا قادرة على الوفاء باحتیاجات العملاء جملة من السمات 

  92ص ] 49[ ". ورغباتھم المعلنة والضمنیة

نستنتج من كل ما أسلفنا بأن الجودة تتعلق بمنظور العمیل وتوقعاتھ، وذلك بمقارنة الأداء 

 المنتج أو رداءتھ؛ ومنھ لابد من الفعلي للمنتج مع التوقعات المرجوة منھ، وعلیھ الحكم بجودة ذلك

تلبیة حاجات العمیل وتوقعاتھ المعقولة بریادة وامتیاز؛ ونقصد بالریادة السبق في الاستجابة لمتطلبات 

  .العمیل، أما الامتیاز فیعني بھ الضبط والدقة والكمال في العمل

لامح وخصائص أنھا تكامل م"من التعاریف السابقة یمكن أن نصل إلى تعریف شامل للجودة 

منتج ما، بصورة تمكن من تلبیة احتیاجات ومتطلبات محددة أو معروفة ضمنا؛ أو ھي مجموعة من 

الخصائص أو الممیزات لكیان ما یعبر عن قدرتھا على تحقیق المتطلبات المحددة أو المتوقعة من قبل 

  ".العمیل

  : للجودة التطور التاریخي.2.1.1.3.1

  299حیث نص قانون حمورابي رقم عود إلى تاریخ بعید؛یبالجودة یبدو أن اھتمام الإنسان   

إذا قام بناء ببناء لرجل، ولم یكن عملھ متینا، أدى إلى سقوط البیت "م على أنھ . ق2150في العام 

ولقد تمكن المفتشون الفینیقیون كذلك من القضاء على "عن أھلھ، فیستحق ذلك البناء عقوبة القتل

كما اھتم الفراعنة بجودة . 16ص ] 50[ دة بقطع ید من یصنع منتجا معیبا تكرار مخالفات الجو

الحجارة التي اعتمدوھا في بناء الأھرامات حیث یقوم المفتش بالتأكد من تعامد الحجارة بواسطة 

.1ص  ] 51[ حبل، وفي حالة عدم تحقق ذلك یعاقب العبد بنفس الحبل 
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لحنیف في قیمھ الروحیة العلیا ومبادئھ السامیة كذلك ترجع أصول الجودة الشاملة لدیننا ا

وقل اعملوا فسیرى االله « : فالقرآن الكریم یشیر في مواضیع كثیرة إلى ذلك كقولھ تعالى. الرفیعة

 ] 52[ » ھادة فینبئكم بما كنتم تعملون عملكم ورسولھ والمؤمنون  وستردون إلى عالم الغیب والش

لشریفة تدعو إلى حب العمل وإتقانھ، وكذا التعاون الجماعي، یقول ، كما أن السنة النبویة ا150الأیة

  . ]53[ » إن االله یحب من أحدكم  إذا عمل عملا أن یتقنھ « : رسول االله صلى االله علیھ وسلم

بمبادئ وعلیھ فإن فكرنا الإسلامي غني بالمعرفة والقیم التي تدعو وتحض على الالتزام   

  .   لجودة الشاملة ومنھجیة أدائھاوھذا ھو روح ا والإتقان العدل

 النقابات، فكان الحرفیون یقومون بالتدریب أدى تطور عملیة مزاولة المھنة إلى نشأةلقد 

ومن خلال ھؤلاء الحرفیین .والمراقبة معا، وقد أدت معرفتھم بعملائھم إلى تبنیھم الجودة في منتجاتھم

من خلال رحلة تطور ، ف الفكر الإداري المختلفةانتقلت الجودة ضمنیا وبتركیزات متفاوتة إلى مدارس

 فیما یتعلق بإدارة الجودة، یمكن ملاحظة تعاقب وتتابع المداخل التي من خلالھا تطورت ھذا الأخیر

الجودة، فھي لم تحدث بصورة ھزات مفاجئة للفكر الإداري، أو بشكل طفرات، وإنما تم ذلك عبر 

 نصف إدارة الجودة الشاملة بأنھا فكر مستقل عن المدارس تطور مستمر ومستقر؛ وعلیھ، لا یمكن أن

          الإدارة العلمیةالعلمیة السابقة للإدارة، بل إنھا تستمد بذورھا منھا اعتبارا من ظھور مدرسة 

، إلا أن ذلك لا یمنع من الإشارة إلى أن تطبیقاتھا العملیة ومرتكزاتھا الفكریة تبلورت 36 ص ]54[ 

ویتفق الكثیر من الباحثین والأكادیمیون على أن تطبیقاتھا جاءت . قات نظریة النظممن خلال تطبی

  .مستندة للمنھج الكمي في إدارة العملیات

الفحص، : لقد مر تطور إدارة الجودة الشاملة ـ بمفھومھ المعاصرـ بأربعة مراحل رئیسیة ھي

  .79 -77ص ص ] 55[ ومراقبة الجودة، وتأكید الجودة وأخیرا إدارة الجودة الشاملة

وظیفة التأكد بأن مواصفات المنتج " لقد عرفت الجودة في تلك المرحلة أنھا  :مرحلة الفحص.1

إضافة إلى ذلك كانت " تطابق المواصفات الموضوعة، وأن العلاقة بینھا محافظ علیھا باستمرار 

 خلال تلك الحقبة ھو ترتكز تحلیلات الجودة على فحص المنتج فقط، وكان القرار الرئیسي السائد

القرار الخاص بتحدید متى یتم فحص المنتجات، وما ھي عدد الوحدات التي تخضع لذلك، ولقد أطلق 

إشارة إلى أنھا لا تحاول منع اشتعال الحریق " عملیة إطفاء الحریق " على عملیة الفحص تعبیر 

یلولة دون وصول المنتج إلى ، بمعنى علاجیة أي الحولكنھا تأتي لتطفئ النار التي اشتعلت فعلا 

  .العمیل إما بإعادة إنتاجھ أو ببیعھ بأسعار متدنیة

أسلوبا قاصرا، ھذا ما ذكره رئیس معھد  یعد النظر إلى الجودة من خلال منظور الفحص  

إذا كانت مھمتك ھي فحص منتج قد تم إنتاجھ : " ي مقولتھ السائدةفتأكید الجودة في المملكة المتحدة 

، وترتكز وجھة نظره على الحاجة إلى 481 -479ص ص ] 48[ "تكون قد أدیتھا خطأ فعلا فإنك 
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
فالمقدمات إذا . تصمیم عملیات ومراحل الإنتاج من أول مرة تصمیما مثالیا دون الحاجة  إلى الفحص

كانت صحیحة كانت النتیجة صحیحة، إضافة إلى ذلك فإن تصمیم المنتج كان یوجھ عادة بالمنتج، 

یحصلون على ما یعتقد المصممون أو المھندسون أنھ الأنسب والأصلح لھم، ولیس لاء عمفكان ال

  .بالضرورة ما یطلبونھ فعلا

لقد اتسمت مرحلة مراقبة الجودة ببناء أسالیب إحصائیة مستحدثة یمكن من خلالھا  :مراقبة الجودة.2

، والتي لابد من تسجیلھا أداء أنشطتھا وتوفیر كم كبیر من المعلومات التي تفید في ھذا الخصوص

.18 -16ص ص  ]56[ ومن ثم كتابة التقاریر المتعلقة بھا بھدف اتخاذ قرارات سلیمة 

ومن ھذه الأسالیب ما یطبق داخل المصانع بغرض مراقبة الجودة، فھناك معامل اختبار 

 أسالیب أخرى تطبق المواد، اختبار الصلاحیة، المراقبة أثناء العملیات واختبار المنتج، بالإضافة إلى

  .؛ ومنھ یمكن القول أن الرقابة كانت قبل عملیة الإنتاج وأثناءھا وبعدھاعلى السلع الداخلة

وعلى الرغم من أن مراقبة الجودة ھي أكثر تقدما من الفحص، إلا أن التقدم في إدارة الجودة 

وبالتالي لابد ، مر والمنشودجعل الاعتماد علیھا غیر كاف بل غیر ملائم بمفرده لتحقیق التحسین المست

من البحث عن طریق لاستئصال جذور الأسباب وراء الانحرافات عن المستوى الموضوع وذلك 

  .بتوجیھ الجھود التنظیمیة إلى الوقایة من وقوع المشاكل من منابعھا أو مصادرھا

أ وظھور یمكن وصف مدخل تأكید الجودة بأنھ نظام یقوم على منع وقوع الخط :تأكید الجودة.3

المنتجات غیر المطابقة، ویعمل على تحسین جودة المنتج؛ كما یزید الإنتاجیة بوضع تأكیدات على 

بتأسیس وظیفة فنیة مھمتھا الأساسیة ضمان الجودة منذ وذلك  المنتج وتصمیم العملیات ومراقبتھا؛

ن تغییرا واضحا في وبالمقارنة بین المدخلین السابقین نجد أن مدخل تأكید الجودة یتضم. البدایة

التركیز من أسفل مجرى العملیات إلى أعلاھا حیث تبنى الجودة في مرحلة التصمیم لكل من المنتج 

والعملیات، وھي مرحلة محددة بمدخلاتھا من الأفراد والآلات والمواد والأسالیب وكذا الإدارة 

م مشاكل الجودة تنشأ بسبب  مرحلة الرقابة ولھذا نجد أن معظ فيوالبیئة؛ وعلیھ لا تبنى الجودة

  .ضعف التصمیمات أو عدم ملاءمتھا

:  وقد اتسمت ھذه المرحلة بظھور عدة عوامل منفصلة ارتبطت بمفھوم الجودة نذكر من بینھا

لیعبر عن » ذھب في المنجم « ومنھ ظھر الشعار المشھور  .العیوب الصفریة ورقابة الجودة الشاملة

، إضافة إلى ذلك قدم ھذا 487ص ] 48[  طریق تحسین الجودة التكالیف التي یمكن تخفیضھا عن

المدخل مفھوم  توزیع المسؤولیات لإثراء المھام وتطویر العلاقات الوظیفیة والتكامل والتنسیق بین 

برامج الإدارة، كما أكد على مشاركة كافة المستویات في تخطیط الجودة ومراقبتھا للمساھمة في 

  .4ص ] 57 [تحقیق الأھداف المشتركة
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
لم یعد مدخل تأكید الجودة قادرا على الصمود أمام التحدیات التي  :مدخل إدارة الجودة الشاملة.4

ت ولیدة العدید من العوامل ومنھا ثورة تكنولوجیا المعلومات، التقدم جاءتواجھ المنظمات والتي 

  .الخ... التغیرات السكانیة، وإنشاء التكتلات الاقتصادیةالعولمة،التكنولوجي،

مما ساھم في ظھور فكر فلسفي جدید أطلق علیھ إدارة الجودة الشاملة، وھو یقوم على الإیمان 

؛   ]58[ لأي منظمة بأن الجودة العالیة للمنتج وما یرتبط بھا من إرضاء العمیل یمثل مفتاح النجاح

 أربعة -عامة بصفة -حیث إن طبیعة المنافسة العالمیة الواسعة والشاملة تتطلب من أي منظمة 

 ــهخصائص    :يــ

  .فھم رغبة العمیل، وإشباع احتیاجاتھ وقت طلبھا، وبأقل تكلفة.أ

  .الإمداد بالسلع والخدمات بجودة عالیة وبشكل ثابت ومستقر.ب

  .مجاراة التغییر في النواحي التكنولوجیة والسیاسیة والاجتماعیة.ج

  .توقع احتیاجات العمیل في الفترات الزمنیة مستقبلا.د

   ماھیة إدارة الجودة الشاملة وأھمیتھا.2.1.3.1

یعتبر مفھوم إدارة الجودة الشاملة واحدا من المفاھیم الإداریة الحدیثة التي تھدف إلى تحسین 

  .الأداء وتطویره بصفة مستمرة؛ وذلك من خلال الاستجابة لمتطلبات العمیل

  : تعریف إدارة الجودة الشاملة.1.2.1.3.1

  :ت عدیدة لإدارة الجودة الشاملةلقد ظھرت تعریفا

تأدیة العمل الصحیح على نحو صحیح منذ الوھلة ":  فقد عرفھا معھد الإدارة الفدرالي بأنھا

الأولى لتحقیق الجودة المرجوة بشكل أفضل وفعالیة أكبر في أقصر وقت، مع الاعتماد على تقدیم 

  74ص ] 59[ ".المستفید من معرفة مدى تحسین الأداء

 مجموعة ": ھا دلیل إدارة الجودة الشاملة الصادر عن وزارة الدفاع الأمریكیة بأنھاكما عرف

من المبادئ الإرشادیة والفلسفیة التي تمثل التحسین المستمر لأداء المنظمة من خلال استخدام 

الأسالیب الإحصائیة والمصادر البشریة لتحسین الخدمات والمواد التي یتم توفیرھا للمنظمة، وكل 

ھا تلبیة حاجات العمیل في الوقت الحاضر  بعملیات التي تتم في التنظیم والدرجة التي تتمال

  95ص] 60[  ".والمستقبل

 مجموعة من المبادئ والأسالیب ": على أنھا فقد عرفتھاالجمعیة الفرنسیة لحلقات الجودةأما 

ل، لتحقیق أعلى رضا للعمیل التي تكون إستراتیجیة شاملة، بھدف تعبئة المجھود الجماعي للمنظمة كك

19ص ] 61[ . "وبأقل التكالیف 

الطریقة النظامیة للمشاركة في ":  عرفھا كل من كالوزني ومكلافن وسمبسن بأنھاوأخیرا

التخطیط وتنفیذ عملیة التحسین المستمر للمنظمة، وتركز ھذه الطریقة على إرضاء العمیل وتلبیة 
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یھا، زیادة الشعور بالانتماء لدى العاملین، ودعم فكرة المشاركة توقعاتھ، تحدید المشكلات والتعرف عل

 .75ص ] 62[ "في اتخاذ القرارات

   : على أنھاه التعاریف یمكن الوصول إلى تعریف شامل لإدارة الجودة الشاملةبعد عرض ھذ

جذریة ، تأخذ شكل نھج أو نظام إداري شامل قائم على أساس إحداث تغییرات إیجابیة فلسفة إداریة"

لكل شيء داخل المنظمة في الفكر والسلوك والقیم والمعتقدات التنظیمیة والمفاھیم الإداریة ونمط 

والعمل على تفادي الأخطاء، وتعبئة المجھود القیادة الإداریة، وكذا نظم وإجراءات العمل والأداء، 

وصول إلى أعلى ، للبشكل مستمروتطویرھا  تحسین كل مكونات المنظمةالجماعي، وذلك من أجل 

والاستغناء عن جمیع المھام والوظائف عدیمة الفائدة لتخفیض ) المنتجات( جودة في مخرجاتھا 

ھا، عن طریق إشباع حاجاتھم ورغباتھم عملائالتكالیف بھدف تحقیق أعلى درجة من الرضا لدى 

یة تدرك أن رضا وفق ما یتوقعونھ، بل تتجاوز ھذا التوقع، تماشیا مع إستراتیجالمعلنة والضمنیة 

  ." وھدف المنظمة توأمانعمیلال

  :المبادئ الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة.2.2.1.3.1

  :؛ وأھمھالیھا فلسفة إدارة الجودة الشاملةتتضمن التعاریف السابقة مبادئ أساسیة ترتكز ع

لجودة والإنتاجیة؛ لتحسین اعتبر التزام الإدارة العلیا مطلب أساسيی: التزام الإدارة العلیا.1      

للآخرین لقیمة وأھمیة تحسین الأداء بالنسبة لھ؛ ویمكن التعبیر والسلوك الیومي للمدیر ھو دلیل مھم

.المشاركة+ الدعم = الالتزام :   عن التزام الإدارة العلیا بإدارة الجودة الشاملة بالمعادلة التالیة

أولا، دعمھا  أي إدارة علیا أن تقوم بھا لإظھاریلي الأفعال أو الممارسات الواجب على      وفیما

  وإیجابیة إلى كافة العاملین بالمنظمةوثانیا، مشاركتھا بإدارة الجودة الشاملة لإرسال إشارة واضحة

 ]63[ .  

  :في مجال دعمھا لإدارة الجودة الشاملةأفعال الإدارة العلیا.  أ

دارة الجودة الشاملة؛توفیر واعتماد المخصصات المالیة للاستثمار في إ  

توفیر الوقت اللازم لتطبیق إدارة الجودة الشاملة واعتماده؛

التدریب والتعلم على إدارة الجودة الشاملة إلزامیا للجمیع؛جعل

إلقاء الخطب والظھور في المناسبات المساندة لإدارة الجودة الشاملة؛

 تبعیتھا للمدیر العام مباشرة وتقدم تأسیس إدارة خاصة بالجودة الشاملة، التي یوصى أن تكون

لدعم الجودة الشاملة؛تقاریرھا مباشرة إلیھ وبحیاد تام وذلك

وضع رؤیة وسیاسة للجودة؛

التعامل مع مقاومة التغییر؛

نظام إدارة الجودة الشاملةربط نظام المكافآت والأجور مع.
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  :الشاملةفي مجال مشاركتھا في إدارة الجودة أفعال الإدارة العلیا.ب

الأھمیة، إلا أن أن دعم الإدارة العلیا لتطویر عملیة إدارة الجودة الشاملة ھي في غایةبالرغم من

قویا وإیجابیا لالتزامھم بإدارة الجودة الشاملة مشاركتھم الفعلیة الذاتیة تعد أكثر أھمیة فھي تعطي مؤشرا

  .المنظمةمشتركة مع وبین العاملین في وعاملا أساسیا في بناء لغة

:شاركتھا الفعلیة في إدارة الجودة الشاملة وفیما یلي الممارسات التي تقوم بھا الإدارة العلیا لإبراز م 

المشاركة في عضویة وأعمال لجنة توجیھ الجودة؛  

المشاركة في عضویة وأعمال فرق تحسین الجودة؛  

مراجعة عروض فرق تحسین الجودة؛  

یریة لتحسین الجودة؛تسلیم الشھادات والجوائز التقد  

والتحدث معھم؛ الاتصال بالعملاء  

قیادة جھود التخطیط للجودة؛  

اعتماد أفكار و مقترحات مشاریع تحسین الجودة التي تعرض علیھا؛  

القیام بزیارة الفرق والإدارات أثناء اجتماعاتھا؛  

نظمة والتي تبذل ویقصد بالعمیل ھنا العملاء الخارجیین للم:  والعمالالتركیز على العمیل. 2

الجھود من أجل تحفیزھم على شراء منتجاتھا وتعمل جاھدة لكسب ولائھم، وأیضا العاملین داخل 

  .المنظمة  وھم الذین یتوقف على أدائھم تحقیق مستوى الجودة المطلوب

 ویمثل ھذا المفھوم المركز الرئیسي لإدارة الجودة :أداء العمل بطریقة صحیحة من أول مرة. 3

لة، مما یؤدي إلى تحقیق أدنى حد ممكن من العیوب، ومن ثم الوصول إلى ھدف العیوب الشام

الصفریة، وفي ھذا المعنى یذكر كروسبي أن ھدف إدارة الجودة الشاملة ھو وضع نظام یمنع حدوث 

  .العیوب في دورة أداء المنظمة

 ھي شكل مختصر لجمیع  وفقا لمنطق إدارة الجودة الشاملة فإن تكلفة الجودة:تكلفة الجودة. 4

، ومعنى ذلك أنھا تتضمن تكالیف الوقایة وتكالیف التقییم المنتج المتعلقة بتحقیق جودة العملیاتتكالیف 

وتكالیف الفشل الداخلي وتكالیف الفشل الخارجي كذا تكلفة الزیادة عن احتیاجات العمیل وأخیرا تكلفة 

   ]37[  .الفرص الضائعة

صد بھ قدرة المنظمة على صیاغة وتطبیق الاستراتیجیات التي تجعلھا في نق :التمییز التنافسي. 5

مركز أفضل بالنسبة للمنظمات التي تنشط في نفس المجال؛ وذلك بالاستعداد والمواجھة والمنافسة 

  .47ص ] 64[ والتفوق من جھة، ومن جھة أخرى بالتأثیر على العملاء واستقطاب میولھم

 كل فرد مشتركا في تولید الأخطاء والعیوب، ولھذا فإن مدخل إدارة  یعتبر:المشاركة الكاملة. 6

الجودة الشاملة یؤكد على ضرورة مشاركة الجمیع بدءا من المدیرین ومرورا برؤساء الأقسام 
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 إذا كل فرد في المنظمة ؛ بمن فیھم الذین یعملون في تقدیم الخدمات والمأكولاتمالووصولا إلى الع

.دةیعتبر مسؤولا عن الجو

إن الھدف الأساسي للمشاركة الكاملة یكمن في تشجیع الأفراد، إذ لیس ھناك اختلاف  في    

الوضع بین المھندسین ذوي المعرفة النظریة والعاملین ذوي المعرفة التطبیقیة، لأن كلیھما أساسي 

بعضھم البعض  من كل فئة معرفیة أنھم یعتمدون على مالللتقدم والتطویر، ولذلك یتعین أن یدرك الع

یة ومتعادلة، ویعملون ئفالمھندسون والفنیون، والعمال ینظرون إلى أنفسھم نظرة تكاف. لفاعلیة الإدارة

؛ وھذا ما أطلق علیھ الكاتب  ]65[ جنبا إلى جنب، مما یزید ولاءھم وانتماءھم للمنظمة وأھدافھا

دف لابد من التدریب الذي یتمحور  ومن أجل تحقیق ھذا الھ؛"المشاركة التعاونیة"الیاباني أوكیودا 

  .حول مھارات الاتصال والمھارات الفردیة في الحوار والمناقشات المفتوحة

" ھذه الفكرة والمعروفة باللغة الیابانیة  لقد اشتھر ماساكاي ایماي بتطویر:التحسین المستمر. 7

لخطوات والنشاطات ، وھو مبدأ یرتكز على فرضیة أساسھا أن العمل ھو ثمر سلسلة من ا"كایزن

المترابطة التي تؤدي إلى محصلة نھائیة، فمن الضروري أن تلقى كل خطوة ما تحتاجھ من اھتمام 

مستمر حتى یمكن تقلیص احتمالات تغیر تلك الأخیرة، مما یساعد في الحفاظ على جودة الأداء وزیادة 

  .الإنتاجیة

التي أسسھا شوھارت " دائرة الجودة" ھالقد تم استخدام عدة نماذج لتطبیق ھذه الفكرة ومن أشھر

  : التي تظھر في الشكل الموالي26ص ] 66[ "عجلة دیمنج"وتسمى أیضا 

  

  

  

          

  

  

  

تتكون ھذه الدائرة من أربعة مراحل انطلاقا من التخطیط، فالتنفیذ، فالفحص وأخیرا 

  .التصرف

  

  

  

  

  120ص ] 67[  )دائرة التحسین المستمر(دائرة شوھارت : 03 الشكل رقم

  

  تصرف
D

ططـخ

ذـنف افحص
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  312ص ] 68 [ : كالأتيذلكیمكن توضیح   

 ومن ثم ضع خطة للتحسین وفق ،حدد الأھداف ثم اجمع المعلومات وحدد المشاكل: ططــــخ             

  .المتاحةالإمكانیات

اختر أسالیب التنفیذ والتدریب، ثم باشر تنفیذ الخطة مع توثیق التغییرات التي رافقت كل : ــذـــنـف            

  .مرحلة

ل التنفیذ، وقارن  بین مدى مطابقة النتائج مع أھداف التحسین قیم البیانات التي جمعت خلا: صــ إفح          

  .المحددة في مرحلة التخطیط

      والمتمثلة في-ة النتائج السلبیة وثق النتائج الإیجابیة وأعلم كافة المعنیین بھا، أما في حال:ــرفـتص         

    جدید منھا، ثم تكرر الدورة تعاد المراجعة لاكتشاف الأخطاء وتصحیح-وجود اختلاف عما خطط لھ

  .للاستمرار في التحسین

إلى مخرجات، أي أنھ ھا یھدف التحسین المستمر إلى تحسین المدخلات والعملیات المؤدیة لتحویل                  

یشمل أداء العاملین والمباني والتجھیزات وطرق الأداء، ولا تتحقق ھذه الممارسة إلا من خلال فرق 

؛ وتتمیز المنظمات التي تعمل بھ كمعیار دائم بقدرتھا على توقع التغیرات والتحدیات  ]69[ العمل 

. المستقبلیة، كما تتمیز بالقدرة على التنبؤ بالتغیر المستمر في حاجات العملاء

 في مراحلھا المنتج لا تھتم إدارة الجودة الشاملة بجودة :التركیز على العملیات والنتائج.8

 ،"م الجودةیعملیة تسل"ط، بل إنھا تركز على العملیات والنتائج معا، وھو ما یطلق علیھ النھائیة فق

 وھم الأشخاص – الداخلیین -للعملاء ) مخرجات ( تھدف إلى تحسین جودة العمل المسلم ھي و

الموالین في خط تنفیذ العمل، للحصول على منتجات ذات جودة؛ ومنھ لابد أن یكون للعملیات نصیب 

وكذلك  544ص ] 48 [ . من التركیز والاھتمام ولا یكون التركیز فقط على النتائج المحققةكبیر

  .العمل على تخفیض الفاقد في العمل حیث إن الأفراد لا یؤدون العمل بطریقة صحیحة من أول مرة

ح وھي تلعب دورا ھاما في تحقیق المبادئ السابقة، لذلك فإن النجا:  معلومات التغذیة العكسیة.9

ین من التعایش مع ما یدور في منظماتھم المسؤولفي الحصول على التغذیة العكسیة التي تمكن 

  .ومراقبة سیر عملیاتھا بدءا من مرحلة المدخلات ھو الضمان للارتقاء بمستوى الأداء وضمان النجاح

  :رواد إدارة الجودة الشاملة. 3.2.1.3.1

  :لعل أھم رواد الجودة الشاملة ھم

 إنھ الإحصائي ومھندس التصنیع الأمریكي الذي استدعاه إیشكاوا رئیس الاتحاد : دیمنغإدوارد. 1

 لتقدیم الاستشارات وإلقاء المحاضرات أمام قادة 1951الیاباني للمنظمات الاقتصادیة الیابانیة عام 

ارة ھي الأب الروحي لإدارة الجودة الشاملة؛ حیث یعتبر أن الإدوھو یعد 4ص ] 66[ العمل الیاباني

 من الأخطاء التي % 94؛ إذ یحمل  ]70[ ة عن بناء الأنظمة، بما في ذلك المتعلقة بالجودةالمسؤول
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 لابد وأن تساعد الأفراد على العمل – حسب وجھة نظره -فھذه الأخیرة . تحدث في المنظمة للإدارة

ضافة إلى حیازتھ دوائر الجودة، بالإیعتبر ھذا الإحصائي صاحب . 11ص ] 71[ بذكاء ولیس بعناء

.جائزة في الیابان تحمل اسم جائزة دیمنغ تحصل علیھا المنظمات ذات المستوى المتمیز في الجودة

اقترح دیمنغ أربعة عشر مبدأ، تعتبر حتى وقتنا الحاضر أساس نظریة إدارة الجودة الشاملة، 

  :ونلخصھا في النقاط التالیة

.تثبیت الھدف من تحسین المنتج.  أ

.یف مع الفلسفة الجدیدةالتك.ب

أبحث ":ة لتحسین الجودة، حیث قال دیمنجتوقف الاعتماد على الفحص الشامل كطریقة أساسی. ج

عن طریقة یمكن الحصول بھا على مؤشر صحیح لمسببات الانحراف في داخل العملیة، ثم حاول 

."تحسین العملیة من خلال فریق العمل

.التحسین المستمر لعملیة الإنتاج  . د

.أسیس برنامج قوي للتعلیم وإعادة التدریبت  . ه

.إیجاد التكامل بین الأسالیب الحدیثة والتدریب  . و

.تحقیق التناسق بین الإشراف والإدارة وإزالة الحواجز الموجودة بین الإدارات  . ز

.تقلیل الشعارات والأھداف الرقمیة واللوحات وغیر ذلك من وسائل الضغط. ح

قیق نتیجة محددة من كل موظف على حدة، والتركیز بدلا من تقلیل الإجراءات التي تتطلب تح  . ط

ذلك على إیجاد سلوك الفریق داخل المنظمة، بالإضافة إلى تشجیع كل فرد على أن یركز من أجل 

.27 -26ص ص ] 72[ التطویر وتحقیق أفضل النتائج

ستینات الذي أطلقھ في ال" الخطأ الصفري"ھو صاحب المفھوم المشھور  :فیلیب كروسبي . 2

   "جودة بلا دموع" و،1979عام " الجودة المجانیة"ابا من القرن الماضي، ولھ مؤلفات عدیدة منھا كت

 ]70[ .  

 لا تتحدث عن الجودة العالیة أو ": یرى كروسي أن الجودة لیست مطلقة حیث قال

للأسالیب ، كما یرى أنھ لا وجود  19ص ] 71[  "المنخفضة، تحدث عن المطابقة وعدم المطابقة 

  .الإحصائیة نظرا لعدم وجود الأخطاء

  :لقد لخص كروسي فلسفتھ في مجموعة من المبادئ نستعرض منھا

یجب أن یكون اھتمام الإدارة بالجودة واضحا، كما یجب أن یتم تقدیم مستوى إدراك الجودة   .أ 

.والاھتمام الشخصي بھا لدى جمیع الأفراد

.حلھاتحدید موقع المشاكل واتخاذ الإجراءات ل  .ب 

.تكوین فرق للتحسین یكون فیھا ممثلون عن كل الأقسام، وتدریبھم على أداء المھام بكفاءة  .ج 
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
.إنشاء لجنة لتطبیق البرنامج المتعلق بالتنفیذ الصحیح من المحاولة الأولى  .د 

تشجیع الأفراد على وضع أھداف خاصة بھم وتبنیھا، بالإضافة إلى تحفیزھم على إعلام الإدارة   .ه 

.تي تعرقل تحقیقھابالعقبات ال

.تقدیم العرفان والتقدیر لكل من یشارك في برنامج التحسین  .و 

.التأكید الدائم على أن لا نھایة لبرنامج التحسین  .ز 

ھو أمریكي من أصل روماني، زاول تعلیمھ في الھندسة الكھربیة  :جوزیف جوران. 3

حیث ألقى العدید من  1954والقانون، وعمل في جامعة نیویورك، وقد ذھب إلى الیابان سنة 

 أسس معھدا 1979المحاضرات، وتتلمذ على یدیھ الكثیر من علماء الجودة الیابانیین، وفي سنة 

  .باسمھ یقدم فیھ الدورات والندوات والمحاضرات الخاصة بإدارة الجودة الشاملة

ركز جوران على العمیل، حیث یرى أن الجودة ھي الملائمة للاستخدام ولیس للمواصفات 

صفات، ولكنھ غیر ملائم یمكن للمنتج أن یطابق الموا":محددة المكتوبة، وقال في ھذا الصددال

، كما ركز مدخلھ الممیز بالتأكید على مجالات تخطیط ورقابة وتحسین الجودة من خلال "للاستخدام

ناك كما قال إن ھ. تحلیل مشكلاتھا وصعوباتھا، ومعرفة الأسباب والعمل على حلھا وتجاوزھا لاحقا

 داخلیا وآخر خارجیا وكلاھما مھم، وإن للفرد واجبا ثلاثیا في منظمتھ، فھو یستقبل عملا من عمیلا

، یعتبر جوران من )مورد(، ثم یسلمھ للآخرین )منتج(، ویضیف لھ بعض العملیات )عمیل(الآخرین 

  :كم بعضھاوقد لخص فلسفتھ في مجموعة من النقاط إلی أنصار الجودة كوسیلة للتحسین المستمر؛

  .بناء الوعي للحاجات واستغلال الفرص للتحسین  .أ 

.وضع أھداف للتحسین مع التنظیم لتحقیقھا  .ب 

.توفیر فرص تدریب للمنظمة ككل  .ج 

.إعداد التقاریر عن مراحل تطور العمل  .د 

.مشاركة الجمیع في معرفة النتائج مع الاعتراف بالتقدیر والعرفان للكل  .ه 

  ملة وأھمیتھا أھداف إدارة الجودة الشا.3.1.3.1

إن الھدف الرئیسي من تطبیق برنامج إدارة الجودة الشاملة  :أھداف إدارة الجودة الشاملة.1.3.1.3.1

 مع إحراز تخفیض التكالیف والتقلیل من الوقت والجھد الضائعین لتحسین المنتجاتھو تطویر جودة 

 فھناك مقولة  ]47 [ .طور وكسب رضاھم، لضمان البقاء والاستمرار والتعملاءالخدمة المقدمة لل

وتحقیق عمیل  لا أحد یستطیع أن یصمد في وجھ المنافسة إلا من یسعى إلى إرضاء ال":تنص على أنھ

  .39ص ] 73[ "طلباتھ ورغباتھ بدرجة عالیة، وتخطیھا بشكل مستمر ودائم 

  :في النقاط التالیةیمكن توضیح أھداف الجودة الشاملة         

.درة التنافسیة في السوقتحقیق الربحیة والق.1
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.تحقیق الرضا لدى العملاء.2

. زیادة الفعالیة التنظیمیة من خلال تشجیع العمل الجماعي.3

تعتبر أھداف الجودة الشاملة أھدافا مرغوبا فیھا من جانب المدیرین، ویجب أن تحسن الإدارة 

ھتم بالموازنة بینھا حسب كیفیة تسییر ھاتھ الأھداف في الاتجاه الصحیح وفي الوقت المناسب، وأن ت

    ]74[ .أھمیتھا النسبیة، والعمل على علاج أوجھ الضعف في المنظمة

  

  : أھمیة إدارة الجودة الشاملة.2.3.1.3.1

إن ظھور الضغوط والتحدیات واشتدادھا، وتلازم بحث المنظمات عن أداة تساعدھا على 

 الدواء للخروج من المآزق وكعلاج للعدید مواجھتھا، ساھما في ظھور إدارة الجودة الشاملة على أنھا

  . ]75[ من المشاكل التي تعاني منھا ھاتھ الأخیرة

إن أھم ما یمیز إدارة الجودة الشاملة ھو تحسین مستویات الجودة في المنظمة، وقد أصبحت 

إدارة الجودة الشاملة في ھذا العصر أساسا للاتصالات بین الدول، وھي التي تحدد نجاح أو فشل 

  :38ص ] 76[ لمنظمات في العالم، ویمكن إجمال أھمیة إدارة الجودة الشاملة فیما یليا

  تخفیض التكلفة وزیادة الإنتاجیة؛. 1

  الجودة تؤدي إلى تحقیق رضا العمیل، وتقدیم الأفضل من المنتجات؛. 2

  میزة تنافسیة والعائد المرتفع؛التحقیق . 3

فریق والثقة المتبادلة بین الأفراد والشعور بالانتماء في تنمیة الشعور بوحدة المجموعة وعمل ال. 4

  بیئة العمل؛

؛ والتقلیل من شكاویھمتحسین السمعة الطیبة للمنظمة في نظر العملاء. 5

  تقلیل العملیات الإداریة والمكتبیة، وتبسیط العملیات والنماذج؛. 6

   وقرارات؛منھج شامل للتغییر بعید عن النظام المطبق على شكل إجراءات. 7

  تغییر سلوكیات أفراد المنظمة لمفھوم الجودة؛. 8

  .تمكن من القیام بعملیة مراجعة وتقییم للأداء بشكل مستمر. 9
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  لمنھجیتھاوالتغییرات المصاحبة   مراحل تطبیق إدارة الجودة الشاملة.2.3.1

مع التغییرات التي لابد سنطرح فیما یلي المراحل التي یمر بھا تطبیق إدارة الجودة الشاملة،     

  . ، مع ذكر العوامل التي قد تحول دون ذلكأن تقوم بھا المنظمة لتبني ھذه الفلسفة بنجاح

   مراحل تطبیق إدارة الجودة الشاملة.1.2.3.1

    :ھي في خمس مراحلجابلونسكي ھا قد حددالجودة الشاملة عدة مراحل یتطلب تطبیق مدخل       

  110ص ] 77[ 

ھي مرحلة تحضیریة تحدد فیھا الرؤیة الإستراتیجیة ورسالة  : مرحلة التھیئة والإعداد.1.1.2.3.1

  .المنظمة، والموارد المطلوبة لتنفیذ إدارة الجودة الشاملة

 إذا كانت البیانات التي تم تجمیعھا في المرحلة السابقة : مرحلة الدراسة والتخطیط.2.1.2.3.1

جودة الشاملة بتشكیل لجنة تسمى لجنة إدارة الجودة الشاملة مشجعة، تخطط عملیة تطبیق إدارة ال

  .بإعداد خطة أولیة للتنفیذ، وتحدید الموارد المطلوبة للخطة، وتحدید إستراتیجیة التنفیذ: لتقوم

تركز ھذه المرحلة على دراسة الوضع الحالي للمنظمة، وتقییمھ بھدف  : مرحلة التقییم.3.1.2.3.1

 قوة داعمة لتنفیذ مدخل إدارة الجودة الشاملة، وما یمكن اعتباره عائقا لعملیة تحدید ما یمكن اعتباره

 بصدد ما تم تنفیذه في ھذا عملاءالتنفیذ، ومن ثم السعي لتذلیلھ، بالإضافة إلى تقییم أراء واتجاھات ال

  .المجال

حیث یتم فیھا تعتبر أھم مراحل تطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة، :   مرحلة التنفیذ.4.1.2.3.1

إیجاد البیئة الثقافیة الملائمة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة، وذلك بالتعلیم وإعادة التعلیم للمدیرین، 

    .وتطویر وتحدید رؤیة واضحة لمستقبل المنظمة

یتم استثمار الخبرات والنجاحات التي تم تحقیقھا من  : مرحلة تبادل الخبرات ونشرھا.5.1.2.3.1

دارة الجودة الشاملة، حیث تدعى جمیع إدارات وأقسام المنظمة وكذلك المتعاملین معھا تطبیق نظام إ

  .للمشاركة في عملیة التحسین، وتوضیح المزایا التي تعود علیھم جمیعا من ھذه المشاركة

  :ھذا وتقسم خطوات تطبیق إدارة الجودة الشاملة إلى اثنتي عشر خطوة

. الجودة الشاملة من قبل إدارة المنظمةفھم وإدراك أھمیة تطبیق نظام إدارة.1

.المنظمةھذا الفھم والإدراك یجب أن یحول إلى سیاسة مكتوبة ومنشورة للأخذ بھا داخل .2

وضع تنظیم أمثل لتحقیق فلسفة إدارة الجودة الشاملة فالأفراد بمفردھم لا یستطیعون تحقیق .3

المسؤولیات بالنسبة لفرق العمل الفلسفة دون وجود تنظیم فعال یحدد الاختصاصات والسلطات و

.التي تتولى ھذه المھمة

.تحدید تكلفة النظام: القیاس.4

.التخطیط لتطبیق النظام.5
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.التصمیم.6

.وضع النظام.7

.التأكد من إمكانیة تطبیق النظام.8

.تحدید وسائل الرقابة على نظام الجودة.9

.تكوین فریق العمل.10

.التدریب.11

.التطبیق.12

  إدارة الجودة الشاملة ت المصاحبة لمنھجیة  التغییرا.2.3.3.1

تشتمل منھجیة إدارة الجودة الشاملة على إحداث عدد من التغییرات المطلوبة لتطبیق ھذه 

ولابد من توقع مقاومة من طرف العاملین داخل المنظمة أثناء السعي ، المنھجیة على أسس متینة

تعامل المخطط، وكسب ثقة العاملین وتأییدھم لتحقیق ھذه التغییرات؛ ویجب التصدي لھا عن طریق ال

تتمثل تلك التغییرات ، لھا، وإقناعھم بأن التغییر ضرورة ملحة من أجل بقاء المنظمة واستمراریتھا

    :يــالأساسیة فیما یل

یتطلب تطبیق إدارة الجودة الشاملة تغییر ثقافة المنظمة إلى ثقافة جدیدة  : ثقافة المنظمة.1.2.3.3.1

لى المرتكزات الأساسیة التي یحتاجھا ھذا التطبیق بشكل یجعلھ ممكنا وناجحا، ویمكن تعریف قائمة ع

الثقافة التنظیمیة بأنھا بنیة اجتماعیة تشمل مجموعة من المبادئ والقیم والمفاھیم والمعتقدات التي لابد 

لوكي ، وھي تلعب بمكوناتھا دور الموجھ الس82 -81ص ] 73[ أن تسود لدى جمیع أعضائھا

الإنساني والمؤثر في عملیة اتخاذ القرارات وحل المشاكل التي تصادف المدیرین والعاملین وإیجاد 

  .علاقات متوازنة بینھما وبین البیئة

إن الثقافة التنظیمیة الجدیدة الواعیة التي تحتاجھا إدارة الجودة الشاملة ھي التي تكون قادرة 

سلوكیة بین الجماعات والأفراد، أي لدى جمیع العاملین في على إحداث التكامل الداخلي للأنماط ال

  :وبوجھ عام، یمكن تلخیص فوائد الثقافة التنظیمیة التي تخدم إدارة الجودة الشاملة بما یلي. المنظمة

  .توحید لغة الحدیث والعمل والسلوك داخل المنظمة. 1

احد لتحقیق غایة مشتركة داخل المنظمة مع بعضھا في رباط و) والجماعات(ربط الأفراد . 2

.لدى الجمیع وھي رسالة المنظمة

.تحقیق رسالة المنظمة الجدیدة بفاعلیة كبیرة. 3

.تسھیل عملیة الاتصال داخل المنظمة. 4

. بالمنظمةالعاملینتوفیر المعاملة الإنسانیة والاحترام والتقدیر لكافة . 5

.إعطاء المجال للابتكار والإبداع. 6
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إلى ضرورة تعدیل الثقافة التنظیمیة في حالة اكتشاف ثغرات أثناء ممارسة العاملین تجدر الإشارة 

  .لمھامھم

لم یعد الھرم التنظیمي العمودي الطویل یتناسب مع المنظمة المعاصرة  :الھیكل التنظیمي.2.2.3.3.1

ات الإداریة، المطبقة لمنھجیة الإدارة الشاملة، لما یسببھ من مشاكل معروفة كوضع حواجز بین الوحد

مدخل :" مما یتطلب تبني ھیكلا تنظیمیا یدعى؛ وضعف التنسیق بینھا، والبطء في اتخاذ القرارات

المكون من ھیاكل تنظیمیة فرعیة متكاملة مع بعضھا البعض في سبیل تحقیق " النظم الكلي المتكامل

662ص  ] 78 [ .ھدف كلي مشترك، وھو ھدف المنظمة ككل

یكل التنظیمي الجدید یحدث تكاملا أفقیا وعمودیا، معتمدا على أسلوب یمكن القول إن الھ  

، الذي یحدث تكاملا بین التقسیمات الإداریة بشكل یسھل معھ انتقال "التقاطع الوظیفي" تنظیمي یدعى 

  .الأوامر والتوجیھات والمعلومات بسرعة ویسر

شاملة إلى وضع أنظمة وتصمیم یحتاج تطبیق إدارة الجودة ال : الأنظمة والسیاسات.3.2.3.3.1

 بشكل یسھم في خدمة المنظمة وتحقیق إستراتیجیتھا الجدیدة، -المعمول بھابدلا من القدیمة  -سیاسات

  .وبصفة مرنة لكي لا تشكل أو تفرض قیودا تحد من حریة من یطبقھا ویعمل بموجبھا

 المنظمة نحو تحقیق تعرف الأنظمة على أنھا قواعد وضوابط عامة توجھ الأداء الكلي داخل  

إستراتیجیة الجودة الشاملة؛ أما السیاسات فھي مبادئ عامة تعمل على توجیھ التفكیر في مجال اتخاذ 

القرارات، وفي أداء واجبات العمل، والسیاسات، منھا ما ھو عام وشامل، ومنھا ما ھو خاص یشمل 

  .مجالا معینا من العمل في المنظمة

 یعتبر العمل على تحقیق درجة : وتعمیق فكرة العمیل یدیر المنظمة التوجھ بالعمیل.4.2.3.3.1

عالیة من رضاء العملاء من أھم محاور ومتطلبات تطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة، ولذلك ینبغي 

تعمیق فكرة العمیل یدیر المنظمة على كافة المستویات التنظیمیة بالمنظمة؛ وذلك بإنشاء نظام 

الذي یمكن للمنظمة من خلالھ أن تعرف موقفھا، ومنتجاتھا، ومنافسیھا معلومات عن العمیل و

وعملاءھا، وأن تحرص على تحدید وتحلیل احتیاجاتھم وتوقعاتھم والتغیرات في ھذه الحاجات 

  .والأذواق وتنمیة العلاقات معھم

 على اتالمنتجیتوقف تحقیق مستوى عال من جودة : إعادة تصمیم العملیات التنظیمیة .5.2.3.3.1

فالتصمیم القدیم القائم على معتقدات . مدى سلامة تصمیم كافة عملیات المنظمة وسھولة تنفیذھا

ة؛ مما یلزم المنظمة ومفاھیم تنظیمیة تقلیدیة سیعیق سیرھا، ولا یخدم منھجیة إدارة الجودة الشامل

ھندسة الإداریة  جدید یحقق درجة علیة من الأداء والجودة، ولعل أسلوب إعادة التطبیق تصمیم

  . یصلح كثیرا في ھذا المجالللعملیات 
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مایكل "وقد وضعت من قبل كل من " الھندرة " یطلق على إعادة الھندسة باللغة العربیة   

، وھي إعادة تصمیم جذریة  تسعى لتصمیم العملیات من جدید 1993عام " جیمس جامبي"و" ھامر

؛ وھي لیست 34ص ] 79[  ومع المتغیرات البیئیةبشكل یتماشى مع متطلبات إدارة الجودة الشاملة

عملیة ترمیم أو إصلاح للعملیات القائمة بل تجدیدھا، كما أنھا ذات طابع عمومي، بمعنى أنھ یمكن 

  :تطبیقھا في كافة أنواع العملیات، وفي كل أنواع المنظمات؛ وھي بذلك تھدف إلى ما یلي

یمارس علیھم إلى عمل یتمتعون فیھ بصلاحیات تحویل عمل الأفراد من رقابة وإشراف لصیق . 1

  .وتحمل للمسؤولیات

.الجودة العالیة في الأداء. 2 

.الخدمة السریعة والمتمیزة. 3

.إحداث الترابط والتكامل بین العملیة الواحدة. 4

   العوامل الأساسیة لنجاح إدارة الجودة الشاملة.3.2.3.1

أھم وأكثرھا فاعلیة في تحقیق الأبعاد الأساسیة للنشاط یعد التخطیط لإدارة الجودة الشاملة من   

  . الإنتاجي والخدمي في المنظمات المختلفة على حد سواء

تتضمن إدارة الجودة الشاملة العدید من الأنشطة التي یجب أن توجھ نحو تحقیق الأھداف   

المرتقبین، والاحتفاظ الرئیسیة، والتي تعتبر المركز الرئیسي لھا تحقیق رضا العملاء الحالیین أو 

بالحصص السوقیة للمنظمة وتطویرھا بشكل مستمر لفتح آفاق دخولھا لمیادین تنافسیة جدیدة تنسجم 

  .مع قدرتھا المستمرة في التحسین والتطویر المستمرین

عملیة   توضح عجلة دیمنغ أن تطویر أي نشاط یتعلق بالعملیات الإنتاجیة أو الخدمیة  یبدأ من  

 التنفیذ ثم متابعة التنفیذ ثم اتخاذ القرار بشأن مستوى الأداء وسبل تحسینھ المستمر ثم التخطیط ثم

  .التخطیط، وھكذا تستمر العجلة بالأداء وفقا لھذا المستوى من الإستراتیجیة

  :وفي ضوء ذلك یمكن تحدید الخطوات الرئیسیة لتخطیط لإدارة الجودة بما یلي  

كالخصائص والممیزات، التماثل، الفاعلیة، دورة الحیاة، ( الجودة الأھداف المطلوب تحقیقھا في . 1

  ؛)الخ...التكلفة، الموارد الطبیعیة 

الإنتاجیة؛مراحل العملیات .  2

من خلال المراحل لمختلفة للإنتاج؛إسناد المسؤولیات والسلطة والوسائل .  3

ق؛الإجراءات والتعلیمات المدونة والمخصصة للتطبی.  4

عینة مثلا مجال التصمیم والتطویر؛ج التجربة والرقابة والفحص والتدقیق في المجالات المبرام.  5

تطرأ على خطة الجودة شیئا  فشیئا؛إجرائیة مكتوبة فیما یخص التغییرات والتعدیلات التي س.  6

یقة تسمح بقیاس درجة أداء الجودة؛طر.  7
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   الأھداف؛الإجراءات الأخرى الضروریة لبلوغ.  8

  من خلال ما تقدم یمكن القول بأن المكونات الرئیسیة لبرنامج إدارة الجودة الشاملة الناجح    

  :یتضمن ما یلي

  ؛التخطیط الدقیق للعملیات.  9

إشراك الإدارة الوسطى؛. 10

ع أھداف ذات نتائج سریعة وملموسة؛التأني في وض. 11

تطویر الاتصالات ما بین العاملین؛. 12

إلى ذلك ھناك عوامل أخرى ذات أثر فعال في قیادة المنظمات نحو تحقیق النجاح في         إضافة 

  :إدارة الجودة الشاملة

  .أن تكون المھام واضحة  . أ

.أن تكون صیاغة ثقافة الجودة صحیحة وواضحة.    ب

  .أن تكون المسؤولیات واضحة.  ج

   معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة .4.2.3.1

ددا من الأسباب، التي تلعب دورا سلبیا مؤثرا في جھود تطبیق منھجیة نعرض فیما یلي ع  

إدارة الجودة الشاملة، ویجب أخذھا بعین الاعتبار وتفادیھا عند تطبیق ھذه المنھجیة، وذلك كمساھمة 

  227ص ] 73 [ .في تحقیق نجاح ھذا التطبیق

 فلابد لھذه الإدارة أن :ودة الشاملة عدم التزام الإدارة العلیا بتطبیق برنامج إدارة الج.1.4.2.3.1

تتعلم أولا خطوات ھذا البرنامج، ثم توجد ھیكلا تنظیمیا ونظام مكافأة یدعم ھذا البرنامج، ومن ثم 

.یكون لدیھا الرغبة في تكریس المصادر والجھود اللازمة

ستعجال النتائج  إن السرعة یكتنفھا دائما أخطاء، لذلك لابد من عدم ا: استعجال النتائج.2.4.2.3.1

بل التروي إزاءھا، لأن المستقبل البعید المتأني مع نتائج جیدة، أفضل من المستقبل القریب مع نتائج 

  .مشكوك فیھا، إضافة إلى ذلك فإن نتائج تطبیق إدارة الجودة الشاملة لا تأتي بین یوم ولیلة

ت بتقلید النماذج الناجحة لإدارة  یقصد بالنقل الحرفي ھنا، قیام المنظما: النقل الحرفي.3.4.2.3.1

وھو . الجودة الشاملة المطبقة في المنظمات الأخرى، دون مراعاة ظروفھا البیئیة الداخلیة والخارجیة

یؤدي بالضرورة إلى فشل ھذه التجربة؛ وبالتالي على المنظمة أن تكیف ھذه التجارب الناجحة، 

فالنظر والاستفادة من تجارب الآخرین شيء وارد، وتجعلھا موائمة مع ظروفھا الحالیة والمستقبلیة، 

  .    لكن التقلید شيء غیر مقبول

 أي عدم الإلمام الكافي الجید والعمیق بأبعاد إدارة الجودة الشاملة : نقص المعرفة.4.4.2.3.1

ومنھ . ومضامینھا الأساسیة، وكیفیة التخطیط السلیم لمنھجیتھا التي تتطلب خبرة وإلماما كافیین
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جب على كل منظمة تود تطبیق إدارة الجودة الشاملة أن تقوم بوضع وتنفیذ برامج تعلیم وتدریب یتو

  .فعالة ومستمرة وواسعة النطاق تشمل جمیع العاملین فیھا

 تساعد تقنیة الآلات : التركیز على الجانب التقني على حساب العنصر البشري.5.4.2.3.1

المنتجات وھذا مطلب ضروري، لكن یجب أن لا یھتم والمعدات على توفیر مستوى جید من جودة 

بھا أكثر من العنصر البشري، بل یجب أن یكون ھناك توازن بین ثلاثة أركان للجودة متفاعلة 

  :يــــــــــومتكاملة مع بعضھا وھ

  .جودة العنصر البشري.1

.جودة التقنیة.2

  .جودة المناخ البیئي المناسب للتطبیق.3

یعد إرضاء العمیل الھدف الأساسي : ات ومتطلبات العملاء بشكل جید عدم تحدید حاج.6.4.2.3.1

فإذا لم تحدد المنظمة حاجاتھ ورغباتھ بشكل جید، لن یفي منتجھا بالغرض . لإدارة الجودة الشاملة

المطلوب، ولن یحقق الرضا لدیھ، ومنھ على المنظمات أن تتحرى الدقة في عملیة تحدید الاحتیاجات 

  .نیةبالدراسات المیدا

  ماھیة الإیزو وعلاقتھ بالمنظمة .3.3.1

ھناك صعوبة بالغة في فھم إدارة الجودة الشاملة وتطبیقاتھا العملیة المتنوعة، دون مناقشة 

 وفھمھ على أنھ واحد من المفاھیم الإداریة الحدیثة التي لھا أثر كبیر على نظام المعیار الدولي الإیزو

ت الدولیة للجودة التي یتضمنھا، وھذا ما یھدف إلیھ ھذا المطلب المنظمات، من خلال جملة المواصفا

، وأخیرا نقوم بمقارنة بین إدارة الجودة والإیزوالذي سنتناول فیھ ماھیة الإیزو، ثم نتطرق للمنظمة 

  .2000 لسنة 9001الشاملة والإیزو

   ماھیة الإیزو .1.3.3.1

 المنظمة العالمیة للمواصفات، سنحاول التعرف على بعض جوانب الإیزو من خلال تعریف

  .وكذا الوقوف عند مختلف المواصفات التي تصدرھا

  :  التعاریف.1.1.3.3.1

ومازال مقره بھا إلى - 1946الإیزو ھو الاتحاد العالمي للتقییس، أنشئ بجنیف في العام 

د ، بھدف ترقیة وتطویر وتوحی180ص ] 80[ 1947أكتوبر23  لكن باشر أعمالھ في-یومنا ھذا

لتسھیل التبادل الدولي للمنتجات؛ ویضم في عضویتھ أكثر المقاییس والنشاطات المرتبطة في العالم

                                                
!!!!ISO :!!Organisation Internationale de Standardisation.!
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) ISOS( اعتمادا على الكلمة الیونانیة *ISOوجاء اسمھ مختصرا .   ھیئة تقییس وطنیة90من 

  . ]81[ والتي تعني متساو

دارة نظام الجودة في المنظمة، أما شھادة الإیزو فھي مجموعة من القواعد العامة، تھدف إلى إ

وعملیة التسجیل والحصول علیھا تتم عن طریق مسجل عالمي معترف بھ، یقوم بفحص وتدقیق 

شاملین لنظام الجودة لدى المنظمة؛ وإذا ما اتضح أن ھذه الأخیرة تتبع القواعد العامة فإنھا تنال 

  .الموافقة على تسجیلھا ومنحھا شھادة الإیزو

 سلسلة من المواصفات المكتوبة، أصدرتھا  فھي9000واصفة الإیزوأما فیما یخص م

، لتحدد العناصر الأساسیة المطلوب توافرھا في 91ص ] 82[ 1987المنظمة العالمیة للتقییس عام

، للتأكد من أن منتجاتھا تتوافق أو تفوق نظام إدارة الجودة الذي یتعین على إدارة المنظمة تبنیھ

  .109ص ] 83[ ھم المتزایدة بالنسبة للجودةحاجات العملاء ورغبات

بشكل أساسي لأنھ لم یمس الھیكل  لیس ، لكن1994 لسنة 9000لقد تم تعدیل مواصفة الإیزو

، أجري علیھا تعدیل جذري وشامل تم فیھ 2000الرئیسي للمواصفة، لكن في الربع الأخیر من سنة

ضمن مواصفة دولیة جدیدة، ھي الإیزو  1994 لسنة 9000دمج جمیع المواصفات التعاقدیة للإیزو 

9001 : 2000. ] 84[   

  : تفرعات الإیزو.2.1.3.3.1

  1994: 9000الإیزو . 1

، حیث تعتبر المواصفة 1994: 9000 قامت المنظمة العالمیة للمواصفات بإصدار الإیزو

من نشاطھا، و بمثابة دلیل تستخدمھ المنظمة لاختیار النماذج التي تتماشى مع 9000الدولیة الإیزو

  :بین ھذه النماذج ما یلي 

 یختص بالمنظمات التي یبدأ عملھا من مرحلة التصمیم الھندسي للمنتج حتى مرحلة ما :1900الإیزو 

بعد بیعھ للعمیل؛ وكذلك مراحل تحسین المنتج وتجدیده؛ وتبرز في ھذه المواصفة أھمیة التصمیم الذي 

  .ات بلا أخطاءأصبح حیویاً للعملاء الذین یتطلبون منتج

وبیعھ وتحسینھ وتطویره  منتجیختص بالمنظمات التي یقتصر نشاطھا على إنتاج ال: 9002الإیزو 

 نموذج لضمان وتأكید جودة الإنتاج .، دون أن یشتمل على مراحل التصمیم وخدمة ما بعد البیعفقط

والتجھیزات

ھائي على المنتج واختبار ویختص بالمنظمات التي یقوم عملھا على الفحص الن: 9003الإیزو 

. ]85[ جودتھ، مثل المختبرات والورش

تضمن ھذه المواصفة الإرشادات التي یجب إتباعھا من قبل المنظمات للحصول على  ت:9004الإیزو 

  .9003، 9002، 9001إحدى شھادات الإیزو 
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ت  للمنظمات التي توفر الشروط اللازمة، وھي ذا9003 حتى 9001تمنح شھادات الإیزو 

واصفات صفة تعاقدیة تتضمن صیغة التزام المنظمات المنتجة تجاه العمیل في أن توفر في منتجھا الم

  .المجددة في شھادة الایزو

، 1994: 9000 تتعدد فوائد حصول المنظمات على إحدى شھادات الجودة الدولیة الإیزو  

وفوائد خارجیة ) ختلفة أو للمنظمة ككلللإدارات الداخلیة الم(وتتنوع تلك الفوائد ما بین فوائد داخلیة 

  . للعملاء

  :نذكر من بینھا ما یلي: الفوائد الداخلیة

   توحید مقاییس إجراءات العمل؛.أ

  تحسین الاتصال بین الإدارة والعمال؛. ب

انخفاض المشاكل والإجراءات؛. ج

تحسین الكفاءة وفاعلیة أداء العمل؛. د

تخفیض وقت الإنتاج؛. ه

اء وعیوب الإنتاج؛تقلیل أخط. و

زیادة الثقة الداخلیة في إدراك أھمیة الجودة؛. ز

تحسن العلاقة مع العملاء؛. ح

زیادة وعي الإدارة بأھمیة الجودة؛. ط

  .تحسن خدمة العملاء. ك

  :نذكر منھافالفوائد الخارجیة  أما

كسب عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء القدامى مع تكرار عملیات الشراء؛  !!!

ضا العمیل وزیادة ثقتھ بالمنتج؛تحسین ر !!!

تحقیق متطلبات العملاء وانخفاض الشكاوي؛  . ج

نمو المبیعات والوصول إلى أسواق جدیدة؛  . د

استعمال الشھادات كوسائل ترویجیة؛  . ه

تحسن المنافسة وزیادة الاستثمارات وتحسن معدل العائد على الاستثمار؛  . ذ

.تحسن سعر سھم المنظمة في السوق  . ر

  14000الإیزو. 2

في ضوء المتغیرات البیئیة ونظرا لتوجھ فئة من العملاء إلى المناداة بضرورة الحفاظ على          

، 14000البیئة مع تزاید عددھم كل یوم، ظھرت المواصفة القیاسیة البیئیة للجودة الدولیة الإیزو 

قییس عام وھي عبارة عن سلسلة من الوثائق والمواصفات المكتوبة أصدرتھا المنظمة الدولیة للت
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إدارة بیئیة فعال، یمكن أن تزود المنظمات الصناعیة بالأدوات اللازمة لبناء نظام ؛ وھي1996

تحقیق الأھداف الاقتصادیة یتكامل مع متطلبات الإدارات الأخرى؛ مما یساعد ھذه المنظمات على

  .والبیئیة، بالإضافة إلى الإرشادات اللازمة لاستخدامھا وتقییمھا

 بأنھ نظام للإدارة البیئیة الشاملة یعمل على تكامل المكونات 14000 الإیزوویمكن تعریف

لنظام الجودة الشاملة، ) تمییز بیئي، دورة حیاة منتج، تصمیم بیئة للمنتج(الأساسیة للتسویق البیئي 

  . وھو عنق الزجاجة لأي منظمة ترغب في التسویق على المستوى الدولي

 تتضمن 14000مواصفة القیاسیة البیئیة للجودة الدولیة الإیزو یتضح من المفھوم السابق أن ال

  :النواحي التالیة

  تطویر وعرض منتجات متوافقة بیئیا؛. أ

  إستراتیجیة متحدة تربط كل من المنظمة والمجتمع معا؛. ب

إنشاء جودة مستندة على تحسین صورة المنظمة بیئیا لدى عملائھا، الذین أصبحوا ینظرون إلى . ج

  .ة الكلیة للمنظمة من وجھة نظر المسؤولیة الاجتماعیة والبیئیةالجود

دلیلا على تقدیم مقیاس لإدارة الجودة البیئیة، یحمل في طیاتھ سلسلة من 14000یعتبرالإیزو

  :المقاییس تم صیاغتھا على النحو التالي 

  نموذج لنظام الإدارة البیئیة: 14004، الإیزو14001الإیزو

لمتطلبات الأساسیة لتطبیق المنظمة لنظام الجودة البیئیة من حیث ھو دلیل على توافر ا

  .الخ...الأنشطة، المسؤولیات، والإجراءات، العملیات والسیاسة البیئیة 

  نموذج تدقیق بیئي: 14012، الإیزو14010الإیزو

وھو دلیل على مدى رقابة وسیطرة المنظمة على النظام البیئي، ویجب أن یسبقھ الحصول   

.14004، الإیزو14001الإیزووذج نظام الإدارة البیئیة على نم

  نموذج لتقییم الأداء البیئي: 14031الإیزو

وھو دلیل على توافر نظام معلومات یقیم أداء المنظمة ككل بیئیا، وھو یعمل على تقییم   

.وتحسین الأداء البیئي بشكل مستمر

  منتج بیئیانموذج لتقییم دورة حیاة ال: 14041، الإیزو14040الإیزو

 تستخدم تسویقیابیئیةمقاییس   

  نموذج للتمییز البیئي: 14024، الإیزو14022، الإیزو14020الإیزو

 تستخدم تسویقیا بیئیةمقاییس  

  نموذج قیاسي لمنتج متوافق بیئیا :14066الإیزو
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 ھو دلیل على توافر المقاییس البیئیة في الإنتاج من حیث انخفاض معدل التلوث، الحفاظ على

  .المصادر الطبیعیة وانخفاض عملیات سوء الاستخدام

  2000: 9000الإیزو.3

شكل كامل، وقد تم تعدیلھا على الأسس  ب1994: 9000الإیزو مواصفة في    لقد تم إعادة النظر 

  :       التالیة

  . 9003 ، 9002 ، 9001 محل الإیزو 9001تحل مواصفة موحدة . 1

. ومتطلباتھالتركیز على التحسین المستمر. 2

.زیادة الاھتمام بقیاس رضا العملاء والتوافق مع متطلباتھم و توقعاتھم. 3

  .14000 التوافق والتكامل مع المواصفة البیئیة الإیزو. 4

. التركیز على متطلبات إدارة الجودة الشاملة. 5

.الاستجابة لمتطلبات عملاء المواصفة، والعاملین في حقلھا، والمستفیدین منھا. 6

  .التجاوب مع اتجاھات التجارة الدولیة. 7

  .    التجاوب مع المتطلبات القطاعیة المختلفة. 8

   اعتبارا من الربع2000: 9000الإیزو       و بناء على التعدیلات، أصبحت المواصفة المعدلة

  :    ، كما ھو مبین في الشكل اللاحق على النحو التالي2000 الأخیر من عام 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  47ص ] 86[ 2000: 9000مواصفة الإیزو: 04الشكل 

  

  

ISO 9000
! !! ! !!!!! !!! !! !!! !! !! !! ! !!! !!!! !!!!!!

ISO 9004
!! !!!! ! !!! !! œ!! !

! ! ! ! ! !!!! !!!!! !! ! !!

ISO 9001
!! !!!!!!! !!! !!!! !!

!!! Š!!
الثنائي المتوافق

نظام إدارة الجودة

ISO 19011
!!! Š!!!!! !!!!!!! !!! !!!!

!œ!!!!!!
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  : من2000: 9000تتكون مواصفة الإیزو

  ".المبادئ الأساسیة والمفردات اللغویة" نظام إدارة الجودة :9000الإیزو

  ". نصائح وإرشادات لتحسین الأداء" نظام إدارة الجودة :9004الإیزو

  ".المتطلبات"  نظام إدارة الجودة :9001الإیزو

  . تدقیق نظام إدارة الجودة والبیئة :19011لإیزوا

على )  دائرة شوھارت(  ھذه المواصفات الأربعة فیما بینھا حسب منطق مبدأ عجلة دیمینغ تترابط   

    ]87 [ :النحو التالي

   .) ISO 9000 (استوعب :  طط  ــخ

   . ) ISO 9004 (أعمـل  : نـفــــذ    

  . ) ISO 9001 (أعـلل  :    افحص

   .) ISO 19011 (أحسـن  : تصرف 

 نموذجا تنظیمیا یحدد المتطلبات النسبیة لنظام إدارة 2000: 9000تعتبر سلسلة الإیزو  

الجودة العامة المطبقة على كل منظمة، الجودة، وھي تتضمن مجموعة متناغمة من مقاییس تأكید

والفعالیة اخلیة وزیادة الجودةكبیرة كانت أو متوسطة أو صغیرة، وتھدف إلى تخفیض التكلفة الد

  .  ]88[ وتكون بمثابة خطوة باتجاه الجودة الكلیة وتحسینھا المستمر والإنتاجیة

  2000: 9000لإیزو  الة في مواصفةمبادئ الجودة الشام. 4

 والمنبثق عن 2000: 9000یكاد یعانق الإصدار الجدید من المواصفة الدولیة الإیزو

 مبادئ الجودة الشاملة، حیث یعالج فجوة الثقافة التنظیمیة التي تركھا 1994 : 9000الإصدار الإیزو

 كلا حسب عمال الذي یعتمد على تأصیل ثقافة الجودة لدى ال1994 : 9000الإصدار الإیزو

متطلبات إدارتھ، ویتضمن تقییم تقنیات الإنتاج وینادي بضرورة التجربة والحكم على جمیع 

 2000: 9000والجیل من شھادات الإیزو.  من تحقیق الجودة الشاملةالمستویات الإداریة للاقتراب

أساسي وبعید المدى في تأثیره على المنظمة من خلال فلسفة جدیدة تعتمد على التقییم الداخلي 

للمنظمات، وقدم الإصدار الجدید مفھوم یحتمل أن یكون أكثر تقدما من المفاھیم السابقة وھو تأمین 

صحیح وتجنب العقبات والمشاكل التي قد تحدث في المنظمات مع البحث عن الجودة  الذي یعني ت

فرص مستمرة للتحسین؛ وھذا یعتمد بالدرجة الأولى على دعم القیادة الإداریة العلیا لمبادئ الجودة 

الشاملة، وتضمنھا في الھیكل التنظیمي لكي تخلق منھجا للتعاون بین العاملین والعملاء والموردین 

والرغبة في التغییر والتحسین المستمر من خلال فرق العمل وأسلوب المقارنة التطویریة من جھة، 

  .ومساندة الابتكار لتحقیق الأھداف المنظمة وفي مقدمتھا رضاء العمیل من جھة أخرى
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  : النظام المتكامل للإیزو.3.1.3.3.1

من إیجاد نظام  یمكنھا 9001/14000إن حصول المنظمات على المواصفة الثنائیة الإیزو

متكامل یعمل على تحقیق الجودة الشاملة في مختلف النشاطات والعملیات، وذلك من خلال الاستغلال 

الأمثل للموارد في تسییر العملیات، بوضع نماذج لإدارة الجودة والبیئة تراعي كل جانب من شأنھ أن 

لمخاطر، الموارد المالیة، الموارد الجودة، البیئة، الأمان، الصحة، ا( یؤثر على تكامل وأداء النظام

  49ص ] 86 [ ).الخ....البشریة

  9000المنظمة والإیزو .2.3.3.1

  : أسباب احتیاج المنظمة للحصول على شھادة الإیزو.1.2.2.3.1

   : تتجھ المنظمة للحصول على شھادة الإیزو لعدة أسباب نذكر منھا    

 ومساعدتھا علي طرح عمیل صورتھا لدي الزیادة القدرة التنافسیة للمنظمة عن طریق تحسین.1

.منتجاتھا في الأسواق العالمیة ومواءمتھا لمتطلبات منظمة التجارة العالمیة

توفیر وتطویر مجموعة  متكاملة من الوثائق المتعلقة بالمنظمة التي تمثل الدلیل الإرشادي .2

، یع العملیات بصورة أفضلللإجراءات والمعطیات الإداریة والفنیة والمساھمة في تحقیق أداء جم

تمكین المنظمة من القیام بعملیة وبالتالي الاحتفاظ بمستوى مستقر من الجودة؛ بالإضافة إلى 

  .المراجعة والتقییم  الذاتي

المساعدة في رفع أداء المنظمة وتحقیق الكفاءة والكفایة المطلوبة وتقلیل العیوب؛ الأمر الذي .3

.ت المعروضةیساھم في الخفض في أسعار المنتجا

مساعدة المنظمة على تحقیق أھدافھا الربحیة بسبب الحد من تكلفة الإنتاج وتقلیل نسبة التالف .4

.والعیب وزیادة المبیعات

تحفیز موظفي المنظمة على العمل ورفع الروح المعنویة لدیھم وتشجیعھم على المساھمة في .5

الي الوصول إلى أفضل مستوى یحافظ عملیات المراجعة الدوریة الداخلیة للنظام المطبق وبالت

على مستوى الشھادة الممنوحة لھم، فضلا عن اطمئنانھم بأنھم یعملون من خلال نظام موثق بعیدا 

  . 154ص ] 89[ عن العمل التقلیدي الاجتماعي

.تؤدي إلى استقطاب القوة العاملة المتمیزة.6

.توطد العلاقات مع الموردین.7

 حصول ھذه الأخیرة علیھ 9000مة على شھادة الإیزو یتطلب حصول منافس رئیسي للمنظ.8

.كسند تنافسي لھا

 المنافسین الذین لم یحصلوا على الشھادة لإقناع العملاء بفوائدھا، ومنھ  علىالسبق والتمیز.9

.الحصول على أكبر حصة سوقیة
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تجدر الإشارة إلى أن المنظمة الحاصلة على شھادة الإیزو حریصة على التعامل مع 

  مات الحائزة على ھذه الشھادة في تورید مستلزماتھا، ورویدا رویدا ستجد تلك المنظماتالمنظ

 نفسھا خارج السوق، وخارج إطار المنافسة، وستفقد - التي لم تتمكن من الحصول على الشھادة - 

    . عملاءھا تدریجیا

 المنظمة إن حصول: 2000: 9000عملیة التسجیل أو الحصول على شھادة الإیزو.2.2.3.1.1

 المرور بالمراحل یتطلب  باعتبارھا حاصلة علیھاھا وتسجیل،2000: 9000على شھادة الإیزو 

  196 -195ص ص  ] 90 [ :الثلاث التالیة

  :الخطوات التالیةتشتمل على تستعد فیھا المنظمة للتغییر، وھي : مرحلة التخطیط والإعداد.1   

، 2000 :9000لسلة المواصفات الإیزواقتناع المنظمة بأھمیة نظام جودة متوافق مع س  . أ

  .ونقل ھذه القناعة لجمیع المستویات الإداریة من خلال برامج التوعیة

  .تعیین شخص مسؤول عن نظام الإیزو یقوم  بوضع خطة عمل ویحدد الأفق الزمني لتنفیذھا  . ب

  .تشكیل فریق عمل من مختلف التخصصات التي تتكون منھا المنظمة  . ج

ساھم في تحقیق متطلبات المواصفة، ومحاولة التغلب على كل من تطویر طرق العمل بما ی  . د

  .العقبات ومقاومة التغییر

، ثم تقییمھ 2000: 9000تطبیق نظام الجودة كما ھو موثق، وبما یتلاءم مع متطلبات الإیزو  . ه

  .ومحاولة تطویره

ظمة  منو، وھیتم فیھا اختیار الطرف الثالث الذي یقیم نظام الجودة: مرحلة التسجیل .2

  : ثم تتبع المنظمة الخطوات التالیة،"لالمسج"معتمدة عادة ما یطلق علیھا تعبیر 

ملء استمارة طلب التسجیل التي تتضمن معلومات مختلفة عن نشاط المنظمة، منتجاتھا،   . أ

  .الخ.....تحدید المسؤولیات

  .التخطیط والإعداد لعملیة المراجعة الداخلیة، ووضع جدول زمني مرتبط بھا  . ب

.ون التام والتنسیق مع فریق المراجعةالتعا  . ج

بعد حصول المنظمة على شھادة الإیزو، علیھا أن تحافظ : مرحلة التحسین المستمر للجودة. 3

  :على ھذا المستوى بالاستمرار في إجراء التحسینات اللازمة للجودة؛ وتحقیق ذلك یكون بالأتي

  .المراجعة الداخلیة للإدارة  . أ

  .التدریب المستمر  . ب

 .نظام المراجعة الداخلیةإتباع    . ج

   .نظام الإجراءات التصحیحیة  . د
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 2000: 9000إن كانت المنظمة تقدم نظاما فاعلا للجودة فإن الارتقاء بھ لمستوى الإیزو 

 شھرا؛ ومدة نیلھا تتوقف على درجة 18 إلى 12والحصول على الشھادة یمكن أن یستغرق من 

  .لتوافق طالت الفترة اللازمة لتنفیذ خطوات التطویرتوافق المنظمة مع المواصفة، فكلما قلت درجة ا

   مقارنة بین الإیزو وإدارة الجودة الشاملة .3.3.3.1

:71ص ] 73[   في النقاط التالیة2000: 9000یظھر الفرق بین إدارة الجودة الشاملة والإیزو

بمعنى أن ھذا . یھا یتضمن نظام الجودة العالمي إطارا عاماً یشمل معاییر دولیة للجودة متفق عل-أ

أما . النظام یسعى إلى توفیر مستوى جودة ذي طابع عمومي عالمي ولیس خاصاً بمؤسسة معینة

إدارة الجودة الشاملة فھي نھج إداري وفلسفة تنظیمیة عامة وشاملة، تتبني عدة أنظمة متكاملة في 

مستقبلیة التي تقوم على كافة مجالات العمل داخل مِنظمة تسعى لتحقیق رسالتھا وإستراتیجیتھا ال

ن نظام الإیزو من ومنھ تعتبر إدارة الجودة الشاملة أكثر تحدیداً م. إشباع حاجات عملائھا ورغباتھم

 وأسس  لدى العمیل إلى جانب ذلك على الرغم من وجود مضامین ومرتكزاتحیث إحداث الرضى

بمعنى   .  اه من منظمة لأخرىذات طابع عام لإدارة الجودة الشاملة،  یختلف  تطبیقھا من حیث مد

أن لكل منھا نموذجا خاصا بھا یختلف عن نماذج المنظمات الأخرى؛ في حین أن جمیع المنظمات 

التي حازت على شھادة الإیزو تطبق نفس القواعد التي تتصف بالعمومیة ولیس بالخصوص كما ھو 

.الحال في إدارة الجودة الشاملة 

 مرحلة أولیة للوصول إلى منھجیة إدارة الجودة الشاملة 9000لإیزو  یمكن اعتبار نظام الجودةا-ب

مستقبلاً ، وبالتالي للمِنظمة  أن تحصل على شھادة الإیزو دون أن یكتمل لدیھا منھجیة إدارة الجودة 

فھي تھتم بالعمیل الداخلي، وتؤكد على مبدأ . لأن ھذه الأخیرة  أعم وأشمل من الإیزوالشاملة، وذلك

كما …القیادة، الحوافز:  الجماعیة ، وتھتم بالموارد البشریة وما یتعلق بھا من أمور مثل المشاركة

أنھا تھتم  بتوطید العلاقة مع العملاء والموردین والمجتمع؛ في حین أن الإیزو لا یدخل قسمًا كبیرا 

  .من ھذه الأمور ضمن اھتماماتھ

عامل غیر المباشر مع العمیل، وذلك من خلال  تھدف المنظمات الحائزة على شھادة الإیزو إلى الت-ج

تطبیق المعاییر الدولیة للجودة في منتجھا، في حین أن المنظمات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة، 

.تھدف إلى التعامل المباشر مع العملاء، من خلال الدراسات المیدانیة لحاجاتھم ورغباتھم

یزو خاضعة إلى المراجعة و التفتیش الدوري من قبل  جمیع المنظمات التي حازت على شھادة الإ-د

المنظمة العالمیة للمعایرة، للتأكد من استمراریة تطبیق معاییر الجودة التي على أساسھا منحت لھا 

الشھادة؛ كما أنھا ملزمة بإجراء تعدیلات كلما قامت ھذه الأخیرة بتغییر معاییرھا، أما المنظمات التي 

  . املة فنموذج  إدارة الجودة الشاملة خاص بھا و لدیھا الحریة التامة  للتغییرتطبق إدارة الجودة الش
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        یمكننا حوصلة ما سبق في أن الحصول على شھادة الإیزو لا یعني تطبیق منھجیة إدارة 

الجودة الشاملة، فالإیزو عملیة سریعة لتحقیق نتائج سریعة نسبیا لدخول حقل المنافسة، لذلك ننصح 

مات وعلى اختلاف أنواعھا، ألا تجعل ھدفھا الأول والأخیر الحصول على شھادة الإیزو، بل أن المنظ

تسعى وعلى المدى الطویل إلى تطبیق إدارة الجودة الشاملة، التي تضمن لھا الحفاظ على العمیل 

  .بكسب ولائھ، وبالتالي التمیز على الآخرین وبشكل دائم

  الخلاصــة

 من تبادلیة، تتكامل ووإداریةل أن التسویق ھو عملیة اجتماعیة ذا الفصلال ھ من خلناتبین          

خلالھا أنشطة المنظمة وھي أنشطة المنتج، السعر، الترویج والتوزیع والتي تعرف باسم المزیج 

  . وتحقیق رضائھممالتسویقي وتؤدي ممارستھا بصورة فعالة إلى إشباع حاجات العملاء ورغباتھ

تحلیل البیئة التسویقیة بتحدید الفرص التي یمكن الاستفادة منھا والتھدیدات التي ینبغي          یتعلق 

أن تتفاعل معھا المنظمة؛ ولا یتحقق معھا التكیف البیئي إلا من خلال إحداث تغییر فعال یتمثل في 

  .تبني سیاسة إدارة الجودة الشاملة

حدیثة ترتكز على عمیل وتھدف إلى تحقیق أعلى          تعتبر إدارة الجودة الشاملة فلسفة إداریة 

درجة من الرضا لدیھ، عن طریق إشباع حاجاتھ ورغباتھ وفق ما یتوقع تماشیا مع إستراتیجیة تدرك 

  .أن رضا العمیل وھدف المنظمة توأمان
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  2الفصل

  الجودة التسویقیة ورضا العمیل

  

  

  

  التمھیــد

تتسم  الأسواق الحالیة بالتشبع وبالتغیرات المستمرة في طبیعة المنافسة، وزیادة الحاجة نحو   

لذا یجب أن تحرص  معرفة حاجات العملاء ورغباتھم، في نفس الوقت الذي زاد فیھ تنوع أذواقھم، 

جاھین بینھا وبین العمیل بحیث یستطیع أي منھما أن یبدأ عملیة المنظمة على توفیر اتصال ذو ات

علیھا أن تعمل  بعد ذلك،  ورغباتھمالاتصال بالطرف الآخر مما یسمح بالتعرف على حاجات العملاء

  .جاھدة على تلبیتھا وبالتالي إرضاء العملاء وكسب ولاءھم

قة بین الجودة الشاملة والتسویق، لقد نمى الاعتراف بأن كسب ولاء العمیل ھو الذي أنشأ العلا

مما جعل الجودة التسویقیة آلیة أساسیة لإدارة العلاقة مع العملاء، وبالتالي أصبح التسویق یعد مفتاح 

  .النجاح لتبني فكر الجودة الشاملة

نتیجة لذلك أصبح التركیز على العمیل محل اھتمام المنظمات، إذ یتطلب إرضاءه وكسب   

  . تسویقیة تعتمد على أدوات وتقنیات الجودة الشاملةولائھ تطبیق سیاسة

ولاء العمیل   علىثم نتعرفمفھوم رضا العمیل ومحدداتھ، من خلال ھذا الفصل لسنتطرق 

 بالإضافة إلى نتناول ماھیة التسویق العلائقي، وأسسھ، ومتطلبات تطبیقھ،ثم للمنظمة ووسائل بنائھ، 

   .إدارة العلاقة مع العملاء

  یات حول رضا العمیل   أساس.1.2

 الكتاب  اھتمامأصبح العمیل في یومنا ھذا نقطة البدایة تخطیطا ونقطة النھایة تنفیذا، وقد زاد

والباحثین بالعمیل على اعتبار أن إرضاءه یعد من أھم العوامل التي تؤخذ في الحسبان من قبل 
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تاج  بدلا من مجرد كونھ ھدفا المنظمات الناجحة، التي یجب علیھا أن تتعامل معھ كشریك في الإن

  .لھا، لأن تحقیق رضا العمیل یؤدي إلى كسب ولائھ

   مفھوم رضا العمیل.1.1.2

یعد إحساس العمیل بالرضا وشعوره بأنھ في بؤرة النشاط وموضع اھتمام المنظمة ھدفا 

المطلب تصبو ھاتھ الأخیرة لتحقیقھ؛ لذلك أصبح من الضروري التعمق في ھذا المفھوم بتقسیم ھذا 

إلى ثلاثة فروع نوضح في الأول مفھوم العمیل وأھمیتھ، ونتطرق في الثاني إلى تعریف رضا 

  .العمیل، أما الثالث فنخصصھ لتبیین محددات رضا العمیل

   مفھوم العمیل وأھمیتھ .1.1.1.2

  :  العمیلتعریف .1.1.1.1.2

 على حق؟ ولماذا یسعى ولماذا ھو. فمن ھو العمیل. الجمیعھكذا یقول.. العمیل على حق

  إرضائھ؟الجمیع إلى

تكِنّ لھذا العمیل جمیع المنظمات اھتماما خاصا، لمعرفتھا بمدى أھمیتھ لنجاحھا، فھو العمود 

یدرك أن راتبھ  أنعاملالضروري على كل ، كما ترى أنھ من لبقائھا واستمرارھا ونجاحھاالفقري

  . لم یكن لیأتي لولا وجود العمیل

لاء إلى عملاء داخلیین یعملون بإدارات المنظمة، حیث یقدم كل منھم ناتج عملھ ینقسم العم

وكذلك یمدونھا منتجات، لزمیلھ أو الإدارة الأخرى، وعملاء خارجیین یتلقون منتجات المنظمة من 

كما ذكرنا سالفا نحن بصدد دراسة العمیل الخارجي  - 64ص] 91[بمدخلات الإنتاج وھم الموردون

    .- المنتجاتالذي یتلقى

 یتطلب توجھ المنظمة بالعمیل تعرفھا على حاجاتھ ورغباتھ وتوقعاتھ وآرائھ ومقترحاتھ بدقة

ذلك  و"العمیل یدیر المنظمة"في كل من التصمیم، التنفیذ، الصیانة وخدمات ما بعد البیع تحت شعار 

 عنھا في خلق میزة في باعتباره المحرك الأساسي لھا، فتعظیم إرضائھ یعتبر وسیلة رئیسیة لا غنى

، 232ص ] 92[ البیئة التنافسیة، فالاستثمار في إرضاء العملاء بمثابة الحصول على وثیقة تأمین

   .ولذلك برز اتجاه یدعو إلى وضع العمیل على قمة الھیكل التنظیمي

ن یبني العمیل توقعاتھ على أساس الخبرة السابقة، والوعود التي تقدمھا المنظمة والمنافسین م

خلال الوسائل الإعلانیة، بالإضافة إلى الكلمة المتداولة فحسب كوتلر كلما أعجب العمیل 
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بالمنظمة،زاد احتمال حدیثھ عنھا بطریقة محببة، إما عندما یسأل عن وجھة نظر یبدیھا أو من غیر 

  175ص ] 93[  .أن یسأل وبالتالي أفضل إعلان ھو العمیل الراضي

قة أن العمیل ھو العمود الفقري لبقاء المنظمة واستمرارھا لأنھ نستنتج من التعاریف الساب  

 حاجاتھ ورغباتھ وطموحاتھ المستمرة للسعي لتحدیدالمستھلك لمنتجاتھا لذلك ھي تسعى دائما 

لإرضائھ بھدف الحفاظ علیھ وكسب ولائھ ومساندتھ للمنظمة بإبداء رأي محبب عن منتجاتھا مما 

  . یكسبھا عملاء جدد

   :  أھمیة العمیل بالنسبة للمنظمة.2.2.1.1.1

  :تكمن في نقاط عدیدة نذكر منھا ما یلي

  یعد العمیل المبرر الوحید لوجود المنظمة؛. 1

إن إشباع حاجات العمیل ورغباتھ الوسیلة الوحیدة لتحقیق الربح والنمو والبقاء في سوق یتمیز . 2

بالتشبع والكثافة في المنافسة؛ 

  ي والمعنوي للمنظمة؛تأمین الدعم الماد. 3

  . یعتبر العمیل الأساس في خلق الفرص الوظیفیة وفرص الترقیة. 4

ومن المؤشرات العملیة التي توضح مدى نجاح المنظمة في تحقیق الاھتمام بالعمیل والتوجھ 

  : 100ص ] 17[ بحاجاتھ ورغباتھ ما یلي

  .استمراریة تعامل العمیل مع المنظمة. 1

.عاملات العمیل مع المنظمةتزاید حجم وقیمة ت. 2

.مساھمة العمیل الفعلي في جذب عملاء جدد. 3

حرص العمیل الفعلي على تزوید المنظمة بمعلومات تفیدھا في جذب عملاء جدد، وفي تدعیم . 4

.مركزھا التنافسي، والحفاظ على حصتھا السوقیة

  .ف غیر سارةاستجابة العمیل مع ظروف المنظمة عند مواجھتھا لأحداث أو مواق. 5

   تعریف رضا العمیل.2.1.1.2

یعتبر رضا العمیل أساس المفھوم التسویقي الذي یقوم على تحقیق أرباح المنظمة من خلال   

  إشباع حاجات العمیل ورغباتھ؛ وقد تعددت الآراء حول تعریفھ؛ لذا سیتم عرض البعض منھا بھدف 
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  :التاليالإلمام بمختلف الجوانب الخاصة بھ، وذلك على النحو 

حالة العمیل العقلیة التي یشعر بھا عندما : "عرف كلا من أوارد وشاث رضا العمیل بأنھ  

  . 67ص ] 42[  " والوقتیحصل على مكافأة كافیة مقابل التضحیة بالنقود والمجھود

.في ھذه الحالة یظھر رضا العمیل عن المنتج عندما یفوق عائد عملیة شرائھ لھ تكلفتھ  

ھو الانطباع الإیجابي أو السلبي الذي یدركھ العمیل خلال : "آخرون كما یلي وكوتلروعرفھ 

           "تجربة استعمال المنتج، فھو نتیجة المقارنة التي یقوم بھا بین توقعاتھ والأداء الفعلي للمنتج

؛ 172ص ] 94[ 

  : المقارنة مایليومنھ یقوم العمیل بمقارنة توقعاتھ مع الأداء الفعلي للمنتج، وینتج عن ھذه   

مما یؤدي إلى شعور غیر واضح لدى العمیل برضاه : یكون الأداء الفعلي للمنتج مساویا للتوقعات. 1

  .عن المنتج أو عدم رضاه عنھ

  .مما یؤدي إلى شعور العمیل بالرضا:  من التوقعاتكبریكون الأداء الفعلي للمنتج أ. 2

  .مما یؤدي إلى شعور العمیل بعدم الرضا: اتیكون الأداء الفعلي للمنتج أقل من التوقع. 3

الحالة التي یتم فیھا مقابلة احتیاجات ورغبات وتوقعات العمیل أو : "كما عرفھ غودمان بأنھ  

 ] 95[ "التفوق علیھا، مما یؤدي على إعادة الشراء العمیل لنفس المنتج وولائھ المستمر للمنظمة

  ؛91ص

 هولاءمما یولد  عن المنتج یؤدي على إعادة شرائھ، یشیر ھذا التعریف إلى أن رضا العمیل  

  .للمنظمة

رضا العمیل ھو النتیجة التي یحصل "انطلاقا من التعاریف السابقة یمكن أن نصل إلى أن 

علیھا ھذا الأخیر بمقارنة التوقعات التي كونھا عن المنتج والأداء الذي حصل إلیھ بعد استعمالھ لھ، 

 الذي بذلھ، فعندما یكون الأداء الفعلي للمنتجات یفوق توقعات العمیل یبلغ مقابل المال والجھد والوقت

  ". الرضا ذروتھ  ویكرر التعامل مع المنظمة مما یولد ولاءه لھا

 للتسویق، فمن الحدیثیتفق اتصال العمیل بالمنظمة ومشاركتھ في تصمیم المنتج مع المفھوم 

تسویق التوصل إلى أنسب الأسالیب والوسائل خلال اتصال العمیل بالمنظمة یمكن لمسئولي ال

التسویقیة التي تصلح للتعامل مع العملاء، مما یؤدي إلى زیادة فرص نجاح المجھودات التسویقیة 
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 كأساس جید یمكن الاعتماد علیھ في تقسیم السوق، ولا یتم ذلك إلا إذا بالمنظمة، كما تصلح مشاركتھم

رغبتھم في المشاركة في تصمیم المنتج، وذلك حتى یتم تم تحدیدھم وتصنیفھم من حیث قدرتھم و

  . 25ص  ] 96[ التوصل إلى أقصى استفادة ممكنة

بالإضافة إلى ذلك یعد التركیز على العمیل من أھم وأول المبادئ التي تقوم علیھا إدارة 

 المطلب الجودة الشاملة؛ ویقوم ھذا المبدأ على أن تعظیم رضا العمیل وإشباع حاجاتھ ورغباتھ یعد

  .الأساسي لنجاح المنظمة على المدى الطویل

كما أن تحدید العمیل والتعرف على حاجاتھ ورغباتھ یعتبر الخطوة الأساسیة لتوجیھ 

مجھودات تحسین الجودة، بل إن التركیز على العمیل باعتباره أساس التغییر ومحركھ وموجھھ یعد 

  . من أھم محددات نجاح التحسین المستمر للجودة

   محددات رضا العمیل.1.1.23.

  : من التعاریف السابقة یمكن استنتاج محددات الرضا كما یلي  

تمثل تطلعات أو أفكار العمیل بشأن احتمالیة ارتباط أداء المنتج  وھي:  توقعات العمیل.1.3.1.1.2

ف صن ؛ وقد39ص ] 97[ بخصائص ومزایا معینة یتوقع ھذا الأخیر حصولھ علیھا عند استعمالھ لھ

توقعات العملاء إلى أنواع ثلاثة، فھناك توقعات عن طبیعة وأداء المنتج وھي المنافع التي یتوقع 

العمیل الحصول علیھا من استخدام المنتج نفسھ؛ وھناك توقعات عن تكالیف المنتج المتمثلة في 

قعات على التكالیف التي یتوقع أن یتحملھا العمیل في سبیل حصولھ على المنتج؛ كما أن ھناك تو

  . المنافع أو التكالیف الاجتماعیة، وھي رد الفعل المتوقع عن الآخرین كالأصدقاء و الجیران

 یقصد بھ مستوى الأداء الذي یدركھ العمیل عند استعمال المنتج : الأداء الفعلي للمنتج.2.3.1.1.2

داء المدرك للمنتج مع بالإضافة إلى خصائصھ الفعلیة، فھو بمثابة المعیار الذي یستخدم بمقارنة الأ

التوقعات السابقة عنھ، و یمكن للمنظمة أن تعتمد عل مقیاس الأداء الفعلي للتعبیر عن الرضا أو عدم 

  .84ص ] 98[ الرضا عن المنتج

تعرف المطابقة بأنھا تساوي الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء :  المطابقة أو عدم المطابقة.3.3.1.1.2

ف درجة عدم المطابقة بأنھا انحراف أداء المنتج عن مستوى التوقع الذي یظھر المتوقع منھ؛ كما تعر

:    85ص ] 99[ قبل عملیة الشراء؛ قد یكون ھذا الانحراف

  ینتج عندما یفوق الأداء الفعلي الأداء المتوقع، وھي حالة مرغوب فیھا تولد الرضا ؛: موجبا. 1
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لأداء الفعلي، وھي حالة غیر مرغوب فیھا تولد عدم ینتج عندما یفوق الأداء المتوقع ا: سالبا. 2

  .الرضا

   ولاء العمیل للمنظمة.2.1.2

أصبحت مسألة الولاء مسألة إستراتیجیة نظرا لاشتداد حدة المنافسة في ظل المحیط   

الاقتصادي الحالي، والتصرفات المتغیرة للعملاء، وبذلك صارت قدرة المنظمة على الاحتفاظ 

ساسیا للتفوق الإستراتیجي، وتحسین الأداء الاقتصادي، كذلك للحفاظ على حجم بعملائھا عاملا أ

  .النشاط والحد من التكالیف التجاریة المرافقة

   مفھوم الولاء .1.2.1.2

عندما یستجیب العمیل بالرضا عن المنتج بعد استعمالھ تتعدد السلوكیات التي تعبر عن رد   

  ھمھا؛ فما ھو الولاء؟فعلھ، ویعد سلوك الولاء للمنظمة من أ

  :تعریف ولاء العمیل.1.1.2.1.2

ولاء العمیل ھو التزامھ العمیق بتكرار الشراء أو إعادة التعامل على الدوام مع المنتج   

ت ؛ وھذا یعني تكرار الشراء من نفس العلامة مھما كان79ص ] 100[ المفضل في المستقبل

  .ة التي تھدف إلى تحویل العمیل لعلامة أخرىالجھود التسویقیالمؤثرات الخارجیة المحیطة أو 

  :یتمیز العمیل ذو الولاء للمنظمة بما یلي  

   تكراره لشراء المنتج من المنظمة المعتاد علیھا مقارنة بالعمیل الجدید؛.1

أقل حساسیة للسعر من العمیل الجدید ویركز ارتباطھ أولا على الرضا أي على القیمة المحصلة . 2

ولیس السعر؛

لجذب عملاء جدد، لأنھ لا یحتاج إلى المنظمة   التي تقوم بھا یخفض المجھودات التسویقیة.3

التعریف بمنتجات المنظمة، مما یساھم في تحسین الھوامش ورفع رقم الأعمال؛

 الذي ینتج عنھ معرفة مع العمیل تخفیض تكالیفھا من خلال التعاون المستمر  منلمنظمةیمكن ا. 4

  .بالتالي تدنیة تكالیف المنتج الداخلیة وحاجاتھ وھعادات
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:   28ص ] 101[  ینعكس ولاء العمیل للمنتج على المنظمة بنتیجتین ھما  

  .تخفیض المعدل السنوي للعملاء المفقودین. 1

  تخفیض التكالیف المتعلقة بالتسویق. 2

    : أنواع الولاء.2.1.2.1.2

  : 345ص ] 102 [لقد قسم سلوك الولاء لأنواع عدة نذكر من بینھا  

. یندفع العمیل لتجربة المنتج نتیجة تفرده بصفات یسھل تذكرھا: الولاء العاطفي. 1

.الولاء لاسم معین بذاتھ یحمل قدرا من الاحترام لدى العملاء: الولاء للاسـم. 2

 في یعني ارتباط ولاء العمیل بالقیمة المدركة لعدد من الصفات الحاكمة: الولاء للصفات الحاكمة. 3

.المنتجات المعروضة

ھو الولاء الناجم من إحساس العمیل بأن الاستمرار في شراء المنتجات یعطیھ : ولاء الارتباط. 4

.مزایا إضافیة لا یحصل علیھ بشرائھ للمنتجات المنافسة

  وجھةلى ولائھ للمنتجات طالما أن تكلفةحیث یظل العمیل ع: ولاء الناتج عن ارتفاع تكلفة التغییر. 5

.الانتقال إلى منتج آخر لا تتناسب مع العائد

وھو الولاء الناتج عن ترسب اسم ومكونات منتج معین لمدة طویلة : الولاء بالتعامل المألوف. 6

.نتیجة التعود على الاستخدام

وھو الولاء المبني على الراحة التي یوفرھا تسییر عملیة شراء المنتج من : الولاء المرتبط بالراحة. 7

.ل للعملاءقب

   وسائل بناء الولاء.2.2.1.2

    943ص ] 26[   تعتمد المنظمة على عدة وسائل لبناء ولاء العملاء لھا نذكر من بینھا

تعمل المنظمة على فتح نادي لعملائھا یمكنھم الانخراط فیھ بمجرد اقتنائھم : نادي العملاء.1

دف إنشاء ھذا النادي إلى بناء ولاء أفضل لمنتجاتھا، وبالتالي حصولھم على امتیازات كالھدایا؛ یھ

        .تدعیم قاعدة البیانات التسویقیة تقویة صورة العلامة والمنظمة، وكذا وللعملاء بعد تمییزھم،
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ولا تتحدد فعالیة النادي بعدد المنخرطین، بل بمدى رضاھم عن منتجات المنظمة ومدى قدرة ھذه 

  . الأخیرة على إدارتھ

تمنح ھذه البطاقات لعملاء المنظمة، بحیث یعتمد فیھا أسلوب التنقیط مع كل : ءبطاقات الولا. 2

  .تكرار الشراء التي یتم تحویلھا إلى علاوات، ھدایا، أو خدمات

كثیرا ما اعتبرت خدمة ما بعد البیع مكانا لتسجیل شكاوي العملاء، لكنھا : خدمات ما بعد البیع. 3

لاقة العمیل بالمنظمة، إذ لوحظ في أغلب القطاعات أن فقدان أصبحت مجالا استراتیجیا في تمتین ع

الولاء ناجم عن مشاكل في خدمة ما بعد البیع، لذلك اعتبرت خدمة ما بعد البیع منجم ھائل للمعلومات 

تعدیل الأسعار، الشروط العامة للبیع، : التي تسمح بتغذیة التسویق والسیاسة التجاریة من حیث

فرصة في ید المنظمة لخلق أحسن انطباع للعمیل، وحتى تؤدي ھذه الوظیفة وھي آخر ... الاتصال 

مھمتھا على أكمل وجھ وجب أن تتمتع بأفراد لدیھم قدرة على التعامل مع مختلف العملاء؛ وعلى 

المنظمة أن تدخل نوعا من الاستقلالیة وروح المبادرة لدى العاملین، انطلاقا من تقییم قدرتھم على 

.لمناسب لمواجھة الاضطراب أو عدم الرضا أو نقص معلومات العملاءإیجاد الحل ا

إضافة إلى كل ھذه الوسائل توجد وسائل أخرى كالعروض الموسمیة والتخفیضات   

....وغیرھا

    الرضا مصدر الولاء.3.2.1.2

في الواقع ھناك جدل بین الباحثین لتحدید طبیعة العلاقة بین رضا العمیل وولائھ للمنظمة،   

فالعمیل الراضي عن المنتج ممكن أن یكون عمیلا دائما وذا ولاء، ولكن قد لا یكون العمیل ذا الولاء 

للمنظمة بالضرورة راضیا عن المنتج، یمكن التفصیل أكثر بعرض الشكل الذي قدمھ أولیفر عن 

  108ص ] 103[  .العلاقات الست المحتملة بین رضا العمیل وولائھ للمنظمة
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74ص ] 100[ نموذج أولیفر لتوضیح العلاقة بین الرضا والولاء: 05الشكل رقم 

یعبر عن تطابق بین مفھومي الرضا والولاء، بینما ) 01(نستنتج من الشكل أعلاه أن الوضع 

) 03(و ) 02(، ویشیر كل من الوضع )06(وضحنا سابقا أنھما مستقلان كما ھو موضح في الوضع

) 02(إلى أن الرضا مكون ضروري لظھور الولاء، فإما أن یكون الرضا لب العلاقة حسب الوضع 

مفھوم الولاء المطلق ) 04(، كما یضیف الوضع )03(أو مجرد عنصر ضروري حسب الوضع 

تداخلا بین الرضا ) 05(وأخیرا نلاحظ في الوضع . وأنھ یتكون من عنصرین ھما الرضا والولاء

  .ر أن نسبة التداخل ضئیلةوالولاء، غی

لقد أمسى ھدف المنظمة خلق العمیل والاحتفاظ بھ عن طریق إرضائھ وزرع شعور الولاء   

للمنتج والعلامة لدیھ باعتباره محددا لطبیعة المنتج، ومدى استمراره وازدھاره؛ كما یجب على 

ھذا الرضا من خلال المنظمة أن تقیس رضا العمیل بصفة مستمرة لكي تعمل على الرفع من درجة 

  .التسویق العلائقي

   التسویق العلائقي.2.2

لقد تعدت منظمات الیوم مستوى وضع العمیل مركز اتخاذ قراراتھا إلى تأسیس علاقة فردیة   

تفاعلیة معھ بتطبیقھا للتسویق العلائقي الذي یقوم على ثلاثة أسس ھامة ھي جذب العملاء، ثم 

!!! ! !!!!!!
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! ! ! !!
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لولاء لدیھم من خلال تقییم المنافع الممیزة والقیمة المضافة التي الاحتفاظ بھم وتعزیز الإشباع وا

  .یسعى العمیل إلى تحقیقھا من خلال استھلاكھ للمنتج

   ماھیة التسویق العلائقي.1.2.2

ومھامھ، ثم إلى أھمیة تطبیقھ لكل من  سنتطرق في ھذا المطلب إلى تعریف التسویق العلائقي

  .المنظمة والعمیل

   التسویق العلائقي تعریف.1.1.2.2

یمكن تعریف التسویق العلائقي كسیاسة وسائل موجھة لتأسیس علاقة فردیة تفاعلیة مع 

العملاء، من أجل إیجاد مواقف إیجابیة ومستمرة للعمیل اتجاه المنظمة والعلامة والحفاظ علیھا، 

 ویتم ذلك من ، والوصول إلى ما یعرف بالعمیل مدى الحیاة؛ 101ص ] 104[ وبالتالي ولائھ لھا

خلال مجموعة من وسائل الاتصال المباشرة كالانترنت والمكالمات الھاتفیة والبیع الشخصي من 

 110ص ] 105[ جھة، وتطویر برامج خاصة بكل عمیل أو مجموعة متشابھة نسبیا من العملاء

من المنظمة تعتمد على تطویر قاعدة بیانات خاصة بھم من جھة أخرى، مما یعظم القیمة المحققة لكل 

   .والعمیل لسھولة التفاعل والتبادل  في أي مكان وزمان

   مھام التسویق العلائقي .2.1.2.2

 :       تسعى المھام التسویقیة للحفاظ على العمیل، ولكي یتحقق ذلك على المنظمة القیام بالآتي        

  309ص ] 106[ 

الكثیر من الوقت –لین في إدارات التسویق  بالإضافة إلى العام– بذل كافة العاملین بالمنظمة .1

  والجھد والموارد لخلق حوار مع عملائھا مما یجعل العلاقة دائمة معھم؛

من وجود الرغبة الحقیقیة لدى عملائھا لتحول اھتمامھم من إقامة علاقات قصیرة المنظمة تأكد  .2

الاھتمام بإقامة علاقات الأجل ھدفھا الحصول على خصومات مغریة من أجل تعظیم أرباحھم، إلى 

  .طویلة الأجل قائمة على الأھداف والمصالح المشتركة بغرض تحقیق الأرباح لكل الأطراف

یجب أن تحرص المنظمة على وجود اتصال ذو اتجاھین بینھا وبین العمیل، وھي بذلك تحتاج إلى . 3

  .مستمرةأن تبدأ بنفسھا عملیة الاتصال مع العمیل حتى تتعرف على حاجاتھ بصورة 
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   أھمیة التسویق العلائقي.3.1.2.2

        :یحقق التسویق العلائقي جملة من الفوائد لكل من المنظمة والعمیل، نذكر من بینھا ما یلي     

  405ص ] 107[ 

  :بالنسبة للمنظمة التي تتبنى ھذا المفھوم فھي

ول إلى العمیل الذي یتمیز تساعدھا للوصول إلى ما یعرف بالعمیل مدى الحیاة، من خلال الوص. 1

بولاء عال للمنظمة؛

یساعد على تحقیق أرباح عالیة وعائدات مستقرة ومستمرة؛  . 2

تقلل من التكالیف التسویقیة خاصة في مجال الترویج والتعریف بالمنظمة وجھود استقطاب . 3

العملاء الجدد؛

  في مجال تخصصھا؛تجعل المنظمة تحتل في ذھن العمیل موقع الخبیر والمستشار . 4

تحقق الثقة والالتزام و المشاركة في المعلومات بین المنظمة وعملائھا؛. 5

 وتبني عملیة اتصال ذا اتجاھین بین المنظمة وعملائھا، یحقق نوعا من التغذیة العكسیة التي نشئت. 6

.  تساعد على تطویر العلاقات المستقبلیة، وبالتالي الوصول إلى رضا العملاء

  :النسبة للعملاء فھو یوفر مایليأما ب

راحة العمیل وثقتھ في التعامل مع الجھة التي تعود على التعامل معھا؛. 1

تكوین علاقات اجتماعیة مع عمال المنظمة مما یساعد العمیل في الحصول على المعاملة الخاصة . 2

  .غالبا

   أسس التسویق العلائقي.2.2.2

 الأدوات الھامة التي تساعد على تجاوز التحدیات التسویقیة التي باعتبار التسویق العلائقي من      

  .تفرزھا التغیرات البیئیة سنقوم بتبیین مرتكزاتھ، ثم نتطرق إلى مختلف مستویات العلاقة مع العمیل
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   مرتكزات التسویق العلائقي.1.2.2.2 

  : 905ص  ] 108[ یرتكز التسویق العلائقي على مجموعة من الأنشطة المتمثلة فیما یلي

 یتم إنشاء قاعدة للبیانات تحتوي على مدخلات تتضمن كل المعلومات والبیانات :معرفة العمیل. 1

، مما یسمح بالتعرف على مختلف أذواقھ وتطلعاتھ ةاللازمة عن سلوكیات عملاء المنظمة كل على حد

  .وبالتالي تطبیق تسویق فردي فعال

على مجموعة من الوسائل الاتصالیة لتتحاور مع عملائھا في  تعتمد المنظمة :الحوار مع العمیل. 2

  .البرید الالكتروني أو حتى مجلة، واستعمال الواب وجو علائقي كبعث برید ساعي، بیان معلومات

 یجب أن تكون علاقات المنظمة مع عملائھا تفاعلیة، فتعمل ھذه الأخیرة على :الإنصات للعمیل. 3

ن ذلك بإجرائھا تحقیقات متعلقة بقیاس رضا العملاء عن منتجاتھا من إنشاء حوار حقیقي معھم، ویكو

  .جھة، وتأسیس مصلحة للعملاء تتكفل باستقبال ومعالجة شكاوي العملاء من جھة أخرى

تستعمل المنظمة في تطبیق التسویق العلائقي أسلوب التنقیط : مكافأة العملاء على ولائھم. 4

  .ءھا وكسب ولائھم أكثروبطاقات الولاء من أجل مكافأة عملا

 قد تتطور العلاقة التي تربط العمیل بالمنظمة إلى أن :اشتراك العمیل في المنظمة أو العلامة. 5

تصل إلى درجة الشراكة فیساھم العمیل بأفكاره وتطلعاتھ في تصمیم المنتج، كما یساھم أحیانا في 

  .....زیعتوجیھ مختلف الاستراتیجیات التسویقیة كاختیار منافذ التو

   مستویات العلاقة مع العمیل.2.2.2.2

من أجل استمالة العمیل والحصول على ولائھ تجنبا لفقدانھ لصالح المنافسة، یجب على    

     : 83ص ] 9[ المنظمة إقامة علاقة خاصة معھ، وھناك خمس مستویات لھذه العلاقة ھي

  .د الاتصال بالعمیلتبیع المنظمة منتجاتھا، لكن لا تعی: العلاقة الأساسیة. 1

تشجع المنظمة العمیل على الاتصال بھا في حال وجود : العلاقة القائمة على ردود الأفعال. 2

.المشاكل، أومن أجل تقدیم الاقتراحات

یقوم البائع بالاتصال ھاتفیا بالعمیل بعد قترة قصیرة من : العلاقة القائمة على إمكانیة المحاسبة. 3

  ما لو أن المنتج قد قابل توقعاتھ أو لا، ویطلب منھ أن یقدم أیة اقتراحات عملیة البیع حتى یعرف 

.أو تحسینات تجري على المنتج
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تقوم المنظمة بالاتصال بالعمیل من حین لآخر للحصول على : استمراریة الاتصال بعد البیع. 4

.المقترحات بشأن تحسین المنتجات القائمة، أو تنمیة منتجات جدیدة

تعمل المنظمة بصورة مستمرة لاكتشاف الأسالیب التي تمكن العمیل من استخدام : ةالمشارك. 5

.المنتج بصورة منظمة

نلاحظ مما سبق أن التسویق العلائقي یركز على العلاقة بین المنظمة والعمیل وھو یدعم 

.فكرة رضا العمیل ویعتبر العمیل الراضي عمیل الغد

   تطبیق التسویق العلائقي.3.2.2

   عملیة تسییر العلاقة مع العملاءاج تطبیق التسویق العلائقي لمجموعة من المتطلبات، لأنیحت  

  : تتضمن مجموعة من الأفكار التي  سنتناولھا كما یلي

   متطلبات تطبیق التسویق العلائقي.1.3.2.2

  تھا یحتاج تبني المنظمة لمفھوم التسویق العلائقي إلى تغییر كبیر وجذري في فلسفتھا، وتوجھا  

  :907ص ] 109[ الإستراتیجیة وھیاكلھا التنظیمیة؛ ویتضح ھذا التغییر في النقاط التالیة

  التغییر في قیم وثقافة المنظمة؛. 1

التغییر في نظام المكافآت والحوافز المعمول بھا في المنظمة؛. 2

 عددھم، والتعامل مععملاء ولیس التغییر في التوجھ الاستراتیجي للمنظمة، بالتركیز على نوعیة ال. 3

العمیل المستھدف والمتابعة الدائمة والمستمرة لھ، و اعتبار العمیل جزءا ھاما في عملیة الإنتاج 

.وتقدیم المنتجات، إضافة إلى أھمیة التركیز على جودة وتمییز المنتجات

  :يلابد من إتباع القواعد الآتیة للوصول إلى تطبیق فعال وناجح لمفھوم التسویق العلائق

تعریف العمیل المستھدف وتحدید خصائصھ وحاجاتھ؛. 1

یجب أن ینصب ھدف جمیع الأنشطة التسویقیة للمنظمة حول بناء علاقات قویة مع العملاء؛. 2

یجب على المنظمة أن تعتمد على ما توفره تقنیات تكنولوجیا المعلومات من إمكانیات بناء نظم . 3

.ئل الاتصال الشخصي معھموقواعد المعلومات عن العملاء، ووسا
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   إدارة العلاقة مع العمیل.2.3.2.2

كان مضمون تسییر العلاقات مع العملاء وراء تطویر برمجیات سمحت بتجسید ما یعرف   

       :بتسییر العلاقة مع العمیل، وھي تعد أداة ناجحة لتقدم المنظمة، إذ تغطي ثلاثة وظائف بالمنظمة

، وخدمة العملاء؛ وھي تعتمد على الجانب البشري وكفاءات البیع، التسویق 405ص ] 109[ 

  : إن إدارة العلاقة مع العمیل تعد نظاما كما ھو ممثل في الشكل الموالي  ومنھ یمكن القول،الإدارة
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  :رة العلاقة مع العمیل المتكون من ستة أجزاء أساسیة ھيیوضح الشكل أعلاه نظام إدا

بناء علاقة مع العمیل تكون  یتطلب ھذا النموذج من المنظمة :قیادة إدارة العلاقة مع العمیل. 1

  .طویلة الأمد ومحددة الأھداف والشروط، إضافة إلى ضرورة امتلاك القدرة على تنظیم ھذه العلاقة

 وتسییر دعم الآلیة في إدارة ھذه العلاقة بالاعتماد على نظم ال: العمیلنمذجة إدارة العلاقة مع. 2

  .     ملفات العملاء، مع الكفاءات اللازمة لاستغلال النموذج في تحقیق الأھداف المسطرة

 تتطلب عملیة التبسیط تحقیق عدة مستویات من التوافق:تبسیط عملیات إدارة العلاقة مع العمیل. 3

  :يــھ

  فق بین محیط العمل ومحیط الأعمال؛التوا.  أ

  التوافق بین البنیة التحتیة والأھداف؛. ب

  .التوافق بین الكفاءات والأھداف. ج

  :یحقق نموذج إدارة العلاقة مع العمیل مجموعة من النتائج نذكر من بینھا: المخرجات. 4

  خلق قیمة للمنظمة وللعمیل؛.  أ

  تحقیق رضا العمیل وولائھ؛. ب

  جدد؛الء ملاالعجذب . ج

  .خلق قیمة لباقي الأطراف. د

 تحتاج عملیة إدارة العلاقة مع العمیل إلى تقییم مدى تحقیقھا :تقییم عملیة العلاقة مع العمیل. 5

مراجعة لضمان كفاءة النظام في استغلال الوسائل وصحة اللأھداف المنظمة، وكذا خضوعھا لعملیة 

  .العملیات

 تسمح نتائج التقییم والمراجعة بكشف نقاط الضعف               : مع العمیلتحسین عملیة إدارة العلاقة. 6

.والاختلال في سیر العملیة، ومنھ لابد من إجراء عملیات التصحیح المناسبة
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   الجودة الشاملة في التسویق.3.2

 تعتبر الجودة الشاملة خطة للتحسین المستمر في كل أرجاء المنظمة، تھدف لتحقیق المنافسة

المحلیة والعالمیة التي مفتاحھا الجودة في كل الوظائف وعلى كل المستویات في المنظمة، وتضع 

إستراتیجیة الجودة الشاملة في الاعتبار كل العملیات التي تحقق میزة تنافسیة وتقود نحو التحسین 

على المنتج، المستمر للمنتج، وتساھم في صنع القرارات التسویقیة والبیعیة، وتحقق رضاء العمیل 

  .وبالتالي تجعلھ یعاود عملیة الشراء تكرارا

  ماھیة الجودة التسویقیة .1.3.2

تبلورت إدارة الجودة الشاملة في فلسفة إداریة متكاملة تتعامل مع القضیة المحوریة الأساسیة   

إذ التي أصبحت محل اھتمام جمیع المنظمات والمتمثلة في إرضاء العملاء وكسب ولاءھم للمنظمة، 

دارة الجودة الشاملة الأنشطة التسویقیة الھادفة للتعرف على العملاء الحالیین والمرتقبین إ تطبق

  . ینبغي تقدیمھ لھم وتحدید ما

   المفاھیم الأساسیة للجودة التسویقیة.1.1.3.2

من أبرز المناھج التي تناولت الجودة الشاملة في التسویق ما تعرض لھ كورتادا وھو یصف 

ھیم أساسیة للجودة التسویقیة تصف تأثیر الجودة الشاملة بصفة تمھیدیة على الأنشطة ثلاث مفا

  ). وتخفیض وقت الدورة- المھمات والعملیات-المعلومات(التسویقیة من خلال

تھتم الجودة الشاملة في التسویق ببناء نظام للمعلومات التسویقیة بالمنظمة : المعلومات. 1.1.1.3.2

ال البیع والدراسات التسویقیة الاستطلاعیة لتحلیل الأسواق، والدراسات یضم معلومات عن رج

المرتبطة برصد حاجات العملاء ومعرفة رغباتھم؛ وتبث ھذه المعلومات في أرجاء المنظمة للتعرف 

على تلك الحاجات، والكشف عن أسباب استخدام المنتجات الجدیدة أو المنتجات المنافسة من جھة، 

التورید من حیث التكلفة والجودة من جھة أخرى، مما یمكن المنظمة من أن تأخذ ولمراقبة مصادر 

قراراتھا بناءا على رصد واكتشاف إشارات من عملائھا وترجمتھا إلى مستویات الجودة التي یریدھا 

؛ وعلى ذلك فان التوجھ 55ص ] 111[ ھؤلاء العملاء واستغلالھا وإشباعھا في الوقت الملائم

برنامج جودة یعتمد على القرار المبني على الحقائق والمعرفة، بمعنى ما ھو المطلوب الأساسي لأي 

 الذي ریةذلك، والمثال على ذلك ھو أسلوب المقارنة التطویلفعلا لتحقیق المنافسة ولیس ما یعتقد 

ل یعمل على مقارنة أنشطة العملیات والمھام والنتائج مع المنظمات المنافسة في نفس المجال للتوص

إلى أفضل طریقة للتحسین وصیاغة الأھداف الإستراتیجیة، كما یظھر ھذا الأسلوب فاعلیة مثلى في 
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تحدید مستوى رضاء العمیل من خلال مقارنة نتائج استخدام المنتج من المنظمات المنافسة؛ ویساعد 

  .كذلك القیادة نحو أفضل طرق التحسین التي تراعي أھمیة الوقت المناسب

من أھم وسائل تحسین الجودة في أي وظیفة المھام والعملیات التي تتم  :لمھام والعملیاتا.2.1.1.3.2

فقبل تحقیق طلب أي عمیل في الأنشطة التسویقیة یجب . في الأنشطة داخل نفس المستوى الوظیفي

ازه أولا فھم ما یطلبھ العمیل، وتحدیده بدقة، ثم تحدید المھام المطلوبة لھ والعملیات اللازمة لإنج

  .بسرعة حسب عجلة التحسین التي وضعھا دیمنج

وبالنظر للمھام في صورة مجموعات أو عملیات نستطیع أن نجد استخدامات أفضل للوظائف 

أفكار (والعمل على تحقیق أفضل تصمیم لیس فقط للمنتج ولكن لطریقة الإدارة ) أفكار دیمنج(المتاحة 

وفي النھایة یلاحظ أ ن المھام .  للتحسین المستمرخلال فرق العمل التي اقترحھا دیمنج) كروسبي

والعملیات ترتبط بالمعلومات وعملیات المقارنة التطویریة التي تتم وكذا أسلوب انتشار وظیفة الجودة 

  .ونجاح ھذا في مجملھ ھو الذي یحقق الجودة التسویقیة. من خلال تخفیض زمن الدورة

المنظمات على أسواق للمنتج الجدید تفھمھا لطرق یتطلب حصول  :تخفیض وقت الدورة.3.1.1.3.2

التصنیع، والوسائل الترویجیة، والطرق البیعیة في ھذه الأسواق، إضافة إلى السعي لتحسین كل 

الأنشطة والوظائف والعملیات المرتبطة بالمنتج، ویتم ذلك بتخفیض وقت العملیات؛ إذ یعد حجم 

ة، إن ھذا المفھوم یعني ببساطة وضع قوائم یتم فیھا التخفیض في الوقت عاملا حاسما في المنافس

تحدید متطلبات العملاء وتوقعاتھم والعمل على تنفیذ ھذه المتطلبات بسرعة قبل إدراك المنافسین لھا 

  . یتم الاستحواذ على أكبر عدد من العملاء ونیل رضائھمبذلك و ،بحیث یجدھا العمیل عندما یطلبھا

 الجودة أفضل أسلوب تتبعھ المنظمة؛ حیث یركز على تصمیم یعتبر أسلوب انتشار وظیفة

                         .حاجات العملاء قبل المنافسین بالاعتماد على طریقة الاستماع لصوت العمیل

  24 -19ص ص ] 112[ 

   تعریف الجودة التسویقیة.2.1.3.2

رضاء العمیل في مقدمة أسلوب یضع : " یمكن مما سبق تعریف الجودة التسویقیة على أنھا

أھداف المنظمة ویجعل ھذه الأخیرة قادرة على إدراك حاجاتھ ورغباتھ ومقابلتھا قبل إدراك المنافسین 

لھا؛ وبذلك یتسع فكر الجودة إلى أبعد من كونھا جودة إنتاج فقط، بل تمتد مظاھر الجودة في كل من 

خیرا جمع آراء العملاء بعد استعمالھ من تطویر وتصمیم المنتج، وتسعیره والترویج لھ وتوزیعھ وأ

أجل عملیات التحسین؛ وھذا یتطلب اقتراب المنظمة من عمیلھا المستھدف والعمل على الاستحواذ 

على رضائھ من خلال تقدیم الأعمال بطریقة صحیحة ومن أول مرة مع التقییم الذاتي للأنشطة 
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 نجاح جھود المنظمة على التسویق التسویقیة بھدف ضمان استمراریة التحسین، حیث سینعكس

  " . وبالتالي نجاح المنتج في السوق

   مبادئ إدارة الجودة الشاملة في التسویق.3.1.3.2

تستند السیاسة التسویقیة الفعالة على مبادئ الجودة الشاملة كما وضعھا رواد الجودة والتي 

  :تركز على

.التحسین المستمر. 1

.العیوب الصفریة. 2

.طریقة صحیحة ومن أول مرةالعمل ب. 3

.تفھم العاملین لكافة المواقف والعملیات التي تحتاج إلى تحسین. 4

یعتبر العمیل محور ارتكاز ھذه المبادئ، ویتطلب إرضاؤه توفر الجودة في التصمیم 

والتطویر وكذلك بیع المنتجات قبل البدء في إعادة العملیات مرة أخرى، وبصفة مستمرة من خلال 

  .   یاة المنتج، علاوة على استخدام فرق العمل في تنفیذ ذلكدورة ح

تؤكد الجودة الشاملة بشكل مستمر على الاقتراب من الإستراتیجیة التسویقیة لأن ھذا سوف یسھم في 

تركیز خطة المنظمة على التوجھ بالعمیل بما یسمح لھا بتحقیق الأرباح ومواجھة حاجات العملاء 

  :قا لما یلـيوتوقعاتھم، ویتم ذلك وف

.تطویر الإطار العام للإستراتیجیة التسویقیة بصفة طویلة المدى. 1

.استكشاف وتحلیل أي تطورات في الإستراتیجیة التسویقیة فیما یتعلق بنظریات الجودة الشاملة. 2

.استخدام أسلوب المقارنة التطویریة بما یقدمھ من تقنیات تنافسیة حدیثة. 3

الجودة الشاملة قائم على مجموعة من العملیات الفردیة المترابطة التي وعلى اعتبار أن نظام 

تتم في كل وظائف المنظمة باختلاف طبیعتھا لتحقیق ھدف النظام ككل بشكل فعال وبصفة مستمرة، 

ومع اختلاف النتائج في كل وظیفة نجد أنھ في بعض الأحیان لا یمكن تحقیق ھذا الھدف بسبب خلل 

ائف المنظمة، ولقد كان ھذا نقطة التحول والاتجاه نحو دراسة الجودة الشاملة في أي وظیفة من وظ

في التسویق، باعتباره من الوظائف الأساسیة التي تركز أنشطتھا على تلبیة متطلبات العملاء وتحقیق 

  .رضائھم في نفس الوقت
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لمنظمات ومن منطلق أن الجودة التسویقیة أصبحت التھدید الرئیسي الجدید الذي یواجھ ا

حالیا، اتضح أن تحسین الجودة یبدأ من وظیفة التسویق في المنظمة لأنھا الجھة التي تحدد متطلبات 

  . العملاء وتقیس مقدار رضائھم على المنتج

   أسس الجودة التسویقیة.2.3.2

تركز وجھة نظر الدراسات التسویقیة في إطار الجودة الشاملة على احتیاجات العملاء   

ولما كانت النظرة العالمیة في الدراسات التسویقیة المعاصرة  تجات الموافقة لمواجھتھا،وتصمیم المن

  للأنشطة التسویقیةمحورا لفاعلیة لزاما للجودة أن تكون أصبحبأنھا مظلة تحقیق ھذه الأھداف 

  .الأھداف المرجوة لتحقیق

   خصائص مدخل الجودة الشاملة المرتبطة بالتسویق.1.2.3.2

إدارة الجودة الشاملة بعید المدى للمبادرات القویة للأنشطة التسویقیة، حیث یرجع نجاح 

تھدف أغلبیة المنظمات إلى تحقیق حاجات عملائھا ورغباتھم؛ ویتم ذلك من خلال تحلیل العلاقات مع 

العملاء باستعمال المعلومات التي یتم الحصول علیھا من بحوث التسویق أو الدراسات الاستطلاعیة، 

ا یسمى الاستماع لصوت العمیل؛ ومع ذلك لا یمكن اعتبار مدخل الجودة الشاملة الحل السحري أي م

لكل المشكلات والعقبات التي تواجھ الأنشطة التسویقیة، على الرغم من تمیزھا بعدد من الخصائص 

فلسفة عمل التي تتلاءم وطبیعة الممارسات التسویقیة؛ ومن أبرزھا أن إدارة الجودة الشاملة والتسویق 

التي تظھر في  ھا وتقنیاتھاوأدواتمبادئ الجودة الشاملة مكملة لبعضھا البعض إذ یستخدم التسویق 

  :يــالجدول التال

  70ص  ] 113[ التسویقفي  المستخدمة ھا وتقنیاتھاوأدواتالجودة الشاملة  بادئم: 01الجدول رقم 

  التقنیات  الأدوات  المفاھیم

  مخططات الانتشار  تطویریةالمقارنة ال  إرضاء العمیل

  التركیز على المجموعات  ھندسة الإعادة   الاعتماد على فرق العمل

  

دوائر الجودة المحسنة ومنع 

  الأخطاء

  

  انتشار وظیفة الجودة

  

  طرق التحسین المستمر

  أسلوب تاجوتشي  خرائط العمل والرقابة والتدفق   كل العملیاتقیاس
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 المقارنة التطویریة میل مبدأ تستخدم فیھ أسلوب أن إرضاء الع01یوضح الجدول رقم

 تستخدم إعادة الھندسة  فرق العملعلىمخططات الانتشار، وبالنسبة للاعتماد باستخدامھا عن طریق

التي تركز على المجموعات، أما دوائر الجودة المحسنة ومنع الأخطاء، فتستخدم فیھا انتشار وظیفة 

 خرائط العمل والرقابة والتدفق باستخدامأخیرا قیاس كل العملیات الجودة بتطبیق التحسین المستمر، و

  .وأسلوب تاجوتشي

یؤدي استخدام الجودة الشاملة في التسویق إلى زیادة الاھتمام بأداء المھام والعملیات في 

یكون انعكاس ذلك على الأنشطة و ؛الوقت المناسب، ویوفر أسالیب قیاس أداء تحسینات الجودة

  68 -66ص ص   ] 113[ :يـــا یلالتسویقیة كم

.إن الاعتماد على فرق العمل التسویقیة ھو طریق إدراك حاجات العملاء ورغباتھم وتوقعاتھم.1

ویتطلب نظام الجودة الشاملة . تقترب فرق العمل التسویقیة لتحسین تصمیم عملیة الإنتاج والتسلیم.2

 بالجودة العالیة، مما یساعد التسویق على التركیز على العمیل في الإستراتیجیة التسویقیة والإنتاج

أداء دوره ومن ثم العمل على تلبیة حاجات العمیل ورغباتھ، وبالتالي تحقیق رضاه؛ وبغیر ھذا 

التركیز ستفشل باقي الأنشطة الوظیفیة بالمنظمة في أداء عملھا من جھة، ویكون من الصعب 

.اكتساب ثقة العمیل أو الإدارة العلیا من جھة ثانیة

إن التحسین المستمر ھو تسویق للابتكارات في المنظمة لیس إلا؛ وذلك من خلال الاستفادة من فرق .3

العمل وروح الفریق ومھارات الاتصال للعاملین، ومن جھة أخرى یساعد في تحسین جودة الأنشطة 

  .التسویقیة باستمرار ویساھم في تفعیل دورھا

  سویقیةأھمیة تحسین فعالیة الأنشطة الت.2.2.3.2

تنبع أھمیة تحسین فعالیة الأنشطة التسویقیة للتطورات والمتغیرات التي یمر بھا العالم من 

حدة المنافسة والتكتلات الدولیة، حیث أصبح التسویق من أھم أنشطة ووظائف المنظمات المعاصرة 

  :ومرد ذلك إلى مایلي

ق وأسلوب تحلیل البیانات بصورة لم یعد التسویق وظیفة بل أصبح علما تحلیلیا یستعمل المنط. 1

منتظمة، مع القیام باستطلاعات السوق وقیاس رضاء العملاء، وأصبح الفكر التسویقي المعاصر قائما 

 وھذا سوف ینعكس بالتالي على ممارسة ؛على احترام المنافس واحترام العمیل وتسویق السمعة

في معظم الأسواق، " مي أصبح محلیاكل ما ھو عال" الأنشطة التسویقیة وخصوصا بعد سیادة شعار

  .مما دعا إلى أھمیة تنفیذ مھام المنظمة بأعلى مستوى من الكفاءة والفعالیة
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قدرة التسویق الفائقة على نجاح واستمراریة المنظمات، وتحسین القدرة التسویقیة یجب أن ینبع . 2

قوة العمیل وتأثیره لعولمة  اأظھرتمن فلسفة تنظیمیة ھدفھا التوجھ بالعمیل، بصفة خاصة بعد أن 

، على نشاط المنظمة في الأسواق بمتطلباتھ التي لا تنتھي وتوقعاتھ نحو تطویر المنتج بصفة مستمرة

وما نتج عن ذلك من تطورات أخرى في الاتصالات الداخلیة والخارجیة بالعملاء، وتطویر القنوات 

 ربط الجودة بالمنظمة لكسب الأفضلیة لدى التسویقیة بما یلاءم النمو في الأسواق وتعددھا، وأھمیة

ھذه التحدیات أظھرت الحاجة إلى تقییم وتفعیل الدور التسویقي . العمیل الذي أصبح محور المنافسة

  .والعمل على تقدیم فلسفة عمل جدیدة للأنشطة التسویقیة منبعھا الجودة وھدفھا الجودة

 أو إعادة ھندسة أسلوب انتشار وظیفة الجودة(ل انتشار الوسائل والأسالیب الإداریة الحدیثة مث. 3

 إدارة ونشاط وقسم فیھا والتي تقیم أداء المنظمة ككل، وكل) العملیات أو أسلوب المقارنة التطویریة

  .یة الأنشطة التسویقیة بشكل خاصعال، وتحسین كفاءة وفبشكل عام

أصبح رضا العمیل من القضایا الأساسیة التي تتطلب قیاسا مستمرا لتأثیرھا على عملیة اتخاذ . 4

القرار وعلى السیاسات التسویقیة، مما یتطلب قیاس كفاءة وفعالیة الأنشطة التسویقیة وتحسینھا 

  . أخرىباستمرار حفاظا على وضعھا التنظیمي من جھة، وتمكینھا من أداء دورھا بفعالیة من جھة 

   متطلبات الجودة الشاملة في التسویق.3.2.3.2

؛یجب أن تدرك الجودة بواسطة العمیل الداخلي والخارجي بالاستماع إلى صوتھ!1

یجب أن تنعكس الجودة على كل الأنشطة عوضا عن المنتجات النھائیة، بمعنى عدم التركیز !2

یج وحتى التسلیم ودعم مساعدة ما على المنتج فقط ولكن على التصمیم والتبیین والتسعیر والترو

؛بعد البیع

تتطلب الجودة تعھد جمیع العاملین بالتنفیذ والالتزام، ومن ھذا المنطلق یجب اعتبارھم عملاء !3

    ؛داخلیین والعمل على إرضائھم مثل العملاء الخارجیین

 الموزعین؛املین إلى الموردین إلىتطلب الجودة أعلى درجات جودة المشاركة انطلاقا من الع!4

خل المنظمة ومن طرف أي عامل فیھا؛یرتبط التحسین المستمر بجمیع الأنشطة دا!5

مرة والتكالیف لا تطلب الجودة تكلفة عالیة باعتبار أن العمل یتم بطریقة صحیحة ومن أول !6

تأتي من التصحیحات؛

إعادة ھندسة مراعاة استخدام أدوات الجودة الشاملة كأسلوب المقارنة التطویریة، أو أسلوب !7

العملیات، أو أسلوب انتشار وظیفة الجودة، لأنھا تقدم معلومات تساعد على الإبداع التسویقي 

.  لتطویر الأنشطة التسویقیة وتحقیق الجودة التسویقیة
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   أدوات الجودة الشاملة المستخدمة في التسویق .3.3.2

لشاملة؛ ویستطیع التسویق بناء تزداد فعالیة الأنشطة التسویقیة باستخدامھا أدوات الجودة ا

علاقات قویة مع الجودة الشاملة، من خلال التركیز على العملیات التي تشملھا الدورة التسویقیة 

؛ وغالبا ما یستفید السلوك التسویقي من منھج ....كتطویر المنتج، التسعیر، الترویج، توزیع المبیعات

التي تعمل عبر المنھج الوظیفي، وتراعي التوجیھ الجودة الشاملة، من خلال استخدامھ لفرق العمل 

ولقد تعددت مداخل . الإداري من الإدارة العلیا، بالإضافة إلى انتھاجھ عملیة التحسین المستمر وقیاسھا

دراسة الجودة الشاملة في التسویق، إلا أنھا لم تعبر بعد عن الحقیقة الكاملة للأداء التسویقي في 

رار ھذه الأدوات فإن ھناك مجموعة أخرى مستحدثة ظھرت في العقد وبعیدا على تك. المنظمات

.، وإعادة ھندسة العملیاتالأخیر كالمقارنة التطویریة، وانتشار وظیفة الجودة

   المقارنة التطویریة.1.3.3.2

یعتبر ھذا الأسلوب حدیث العھد في الدراسات التسویقیة، كما یعتبر من أدوات الجودة الشاملة 

ى للبحث عن أفضل استعمالات للمنتج من خلال الحصول على المعلومات التي تدعم عملیة التي تسع

  .التحسین المستمر لتقود نحو التفوق والتمیز

 تقوم المقارنة التطویریة على مقارنة المنظمة بالمنظمات : تعریف المقارنة التطویریة.1.1.3.3.2

 لھذه الأخیرة من جھة، والتعلم واقتباس أفكار ناجحةالمنافسة، بھدف معرفة مستواھا التنافسي بالنسبة 

من تلك المنظمات للتعلم منھا والتفوق علیھا في أي نشاط یعمل على تحسین الأداء ، عن طریق 

تحسین وتطویر الأداء والإنتاجیة وأسالیب إرضاء العملاء، مع التقییم الذاتي لمدخلات العملیة 

ر، وفھم الممارسات التنافسیة للأسواق المحلیة والإقلیمیة التسویقیة بھدف ضمان التحسین المستم

والعالمیة، مع التطبیق الآني الفوري؛ وإذا استخدم أسلوب المقارنة التطویریة بشكل صحیح فإنھ یمدنا 

   .بالحقائق المجردة التي نحتاجھا لتخطیط وتنفیذ الاستراتیجیات التي تخدم حاجات العملاء ورغباتھم

    .12ص ] 114[ 

التي تتكون " دورة المقارنة التطویریة " تبنى فكرة وتقنیة المقارنة التطویریة على ما یسمى بـ 

تحدید وبلورة العناصر :  وھي على الترتیب- یوضحھا الشكل الموالي -من أربعة أنشطة متتالیة 

لأھداف المؤثرة في النجاح؛ تحدید أفضل المنافسین في السوق؛ رسم خطة وبرنامج لتحقیق أفضل ا

مقارنة بالقائم في السـوق بما یجعل المنظمة تتفوق على الأفضل بین منافسیھا؛ ویلي ذلك متابعـة 

دورة المقارنة التطویریة وقیـاس التقدم والتأكد من أن الدورة تعید نفسھا بما یضمن استمراریة 

  .45- 44ص ص   ]115[  .التحسین
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  44ص   ] 115[ دورة المقارنة التطویریة: 07الشكل رقم 

 دورة المقارنة التطویریة المكونة من تحدید العناصر المؤثرة في النجاح، 07یوضح الشكل رقم

ابعة دورة المقارنة وتحدید أفضل المنافسین، ثم وضع خطة للتفوق على الأفضل بعدھا تتم مت

  .التطویریة

  : ممیزات أسلوب المقارنة التطویریة..2.1.3.3.2

یعمل على زیادة معدل الإنتاج والبراعة في تصمیم المنتج لأنھ یعمل على تحسین التصمیم . 1

الفردي؛

 یحقق فرصة النمو على حساب المنافسین؛.2

یعتبر أحسن طریقة للتعلم من المنافسین؛. 3

بب تغییرا ضروریا في ثقافة المنظمة؛ھو أسلوب یس.4

أداة لتقییم الأداء، فالمقارنة التطویریة ھي عملیة التمییز والتعلم من الاستعمالات الأفضل في أي .5

مكان في العالم حیث یظھر للمنظمة مكانتھا بین المنظمات المنافسة مما یساعد على تحسین سعر 

السھم في السوق؛

ل على استعمال أفضل الإستراتیجیات بالمنظمة مع مراعاة التكلفة؛أداة تحسین مستمرة لأنھ یعم.6

! »! !»!Ÿ!!!!!!! !!!

š!Š!!!!! ž!!! !! ! !!

! !! ž!!! !!!¿! ž!!!!!! !!! !! !! ! !!!!! !! !!! !!!!! ! !!! !!!!!Ÿ!!!!

!! »!! !! ! »!»!!!!!»! »!
¿»! »ž! !!!
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یقود عملیة تحسین الأداء في المنظمة باعتباره أسلوبا إداریا یواجھ أي نوع من القضایا سواء .7

كانت إداریة أو تسویقیة أو إنتاجیة ویمثل قاعدة تدریبیة لھذه القضایا كما یساھم في تحقیق 

987ص] 116[  الأھداف

إن لنقطة الانطلاق في تخطیط وتنفیذ : متطلبات تطبیق أسلوب المقارنة التطویریة..1.3.3.2.3

أسلوب المقارنة التطویریة شقین ھما تحدید معاییر قیاس الأداء الحالي؛ وكیفیة الحكم على وجود ھذا 

  .الأداء

  :ویمكن تحدید ذلك في ضوء عنصر التوقیت الملائم ومراعاة ما یلي

.دارة العلیا ومساندتھااھتمام الإ. 1

.تفھم العملیات الداخلیة ومتطلبات التحسین. 2

  .الانفتاح والتغییر بالأفكار الجدیدة. 3

.مشاركة المعلومات. 4

  .التحسین المستمر. 5

 تشیر محاولات المنظمات التي طبقت أسلوب :مراحل عملیة المقارنة التطویریة. 4.1.3.3.2

  : مراحل تطبیقھ، وقد تم حصر ھذه المراحل في الآتيالتطویریة إلى بیان المقارنة

وتتضمن تمییز الآلیة الإستراتیجیة المناسبة لطبیعة العملیة التي تتوافق وعملیة تمییز  :التصمیم. 1

المنتج أو تمییز توقعات العملاء وأفضل وسیلة ھنا ھي العلامة التجاریة؛

لمقارنة التطویریة من وظائف مختلفة مع  وھنا یجب اختیار أعضاء فریق ا:تكوین فرق عمل. 2

:مراعاة التعاون فیما بینھم، ھناك ثلاث فرق رئیسیة للمقارنة التطویریة

وھو مسؤول عن الالتزام بالعملیة داخل المنظمة؛:  فریق المقدمة.أ

وھو مسؤول عن التحلیل التفصیلي للمعلومات الخارجیة؛: فریق التحضیر. ب

مسؤول عن تنفیذ عملیة المقارنة التطویریة؛وھو :  فریق الزیارة. ج

وھي تتضمن معلومات عن المنظمات المنافسة وطرق أدائھا وممارستھا لأعمالھا؛: جمع البیانات. 3

ھنا یتم تحدید محاور فجوات الأداء السلبیة عن المنافسین وأسبابھا : تحلیل بیانات فجوات الأداء. 4

المحتملة؛

.بتطبیق ما سبق وتحدید أوجھ التغییر والعمل على تنفیذھا:  العملیاتتصمیم أفضل طرق ممارسة. 5
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ھناك ثلاثة نماذج اتبعت أسلوب المقارنة   :نماذج تطبیق أسلوب المقارنة التطویریة. 5.1.3.3.2

نموذج بالدریج ؛ نموذج  :التطویریة وأثرت في أداء النشاط التسویقي، ورضاء العملاء وھي

.lائزة الأوربیة للجودةإیدوسوموان؛ نموذج الج

  :نموذج بالدریج . 1

الرئیس الأمریكي موقع من قبل 107-100تأسست جائزة مالكوم بولدیرج بقانون عام رقم 

  :، وھي وتتمیز بثلاثة خصائص ھي ]117[ 20/08/1987في 

.إدراك الجودة یحقق التمیز ویزید المنافسة. أ 

.تحدید المتطلبات یحقق الإبداع في الجودة. ب

.یساعد على عملیة التحسین المستمر. ج

ومن أھم بنود بالدریج المتعلقة برضاء العمیل التي توضح دور أسلوب المقارنة التطویریة 

  :995 -994ص ص  ] 116[ المحقق للفائدة التسویقیة ما یلي

خطة محكمة لضمان استمرار تحسین العملیات؛. أ

وجود نظام لقیاس التحسینات بدقة؛. ب

 إستراتیجیة مبنیة على نتائج تطبیق أسلوب المقارنة التطویریة الذي یقارن بین أداء المنظمة خطة. ج

مع أفضل ما ھو متبع في العالم؛

وجود علاقات وطیدة ومستمرة مع العملاء؛. د

وجود علاقات مشاركة وطیدة بین الموردین والعملاء وبخاصة تلك التي تساھم في تحسین الأداء . ه

تسویقیة؛والجودة ال

فھم إداري عمیق ومتمیز للعملاء، ینعكس على سھولة تحقیق طلباتھم وبالتالي ضمان بقاء تعاملھم . و

.مع المنظمة في ظل بیئة متغیرة

.ضرورة تجنب الأخطاء بدلا من حدوثھا ثم تصحیحھا. ز

لى ومن ضرورة الالتزام بالاستمرار في تحسین الجودة التي تسري في أرجاء المنظمة من أع. ح

.أسفل

:للجودةنموذج الجائزة الأوربیة. 2

لقیادة المنظمات لرضا العمیل ورضا العاملین وإدارة ، تھدف 1988ھي جائزة تأسست عام 

المعرفة والتأثیر على نتائج العمل والمجتمع ولدعم المدراء في أوربا بجعل إدارة الجودة الشاملة 

 وھي تفید في تقییم أداء البائعین والموردین ؛ ]117[ المیةعاملا حاسما للوصول إلى میزة التنافس الع
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ولھا ثلاثة مبادئ مستمدة من تطبیق أسلوب . ورضاء المساھم واستطلاعات السوق وإدراك العمیل

عالمیة المنافسة؛ مكافأة الجودة؛ الاختراق بسیاسات التحسینات الكبیرة : المقارنة التطویریة ھي

  .والمستمرة وتزایدھا

  : مبینة في الشكل المواليئزة تسعة معاییر یتم تقییم المنظمات بناء علیھا وھيوللجا

  

      

  

  

  معاییر تقییم المنظمات :08الشكل رقم 

تعتبر ھذه المعاییر عاملا مھما للمنافسة والاستمرار في الأسواق أو دخول أسواق جدیدة، كما أنھا 

   .مؤشرا للربحیة في المستقبل

:ننموذج إیدوسموا. 3

یھدف ھذا النموذج إلى إمكانیة تطویع أسلوب المقارنة التطویریة لتحقیق رضاء العمیل، 

ونموذج التقییم ھذا یشمل أربعة مراحل، تھتم المرحلة الأولى بتحدید حاجات العملاء ورغباتھم، ثم 

ة دون من داخل المنظم(الحصول على معلومات تسویقیة تفید مدى إدراك العملاء للمنتجات المتاحة 

ویتم في المرحلة الثانیة تقییم آلیات ، ومن ثم العمل على تحویلھا إلى منتجات مطلوبة؛)المنافسین

إشباع حاجات العملاء لكسب رضاھم، والتركیز على المنتجات وسمات العملیات والإجراءات، 

ي مخصصة من بالإضافة إلى تحدید احتیاجات التشغیل على ضوء المتطلبات؛ أما المرحلة الثالثة فھ

جھة لتحلیل متطلبات العملاء ونظم معلومات السوق وقواعد البیانات التسویقیة، ومن جھة أخرى 

لتطویر بعض العلاقات بین المنتجات حسب مواصفاتھا؛ وأخیرا تھتم المرحلة الرابعة بتطویر 

ائیة مع فریق المواصفات الفنیة وشروط المنتج لمواجھة حاجات العمیل، ثم مراجعة المواصفات النھ

  .التطویر، وكذلك تطبیق المواصفات المطلوب إضافتھا للمنتجات

   انتشار وظیفة الجودة.2.3.3.2

یعد انتشار وظیفة الجودة من أدوات الجودة الشاملة المستخدمة في التسویق، وھو یركز على 

. 1960تشافھ عام إستراتیجیة تصمیم المنتج للمحافظة على العملاء؛ ویعود الفضل للیابانیین في اك

ویعتبر من المفاھیم المستحدثة في علم التسویق، حیث ساعد في إعادة تصمیم الإستراتیجیة التسویقیة 

القیادة الرائدة المتمیزة-1
الاستراتیجیة والسیاسة المتبعة-2
الإدارة والأفراد-3
استخدام الموارد-4
 الإجراءات والعملیات-6
   رضاء العملاء-7
   رضاء العاملین-8
 التأثیر على المجتمع-9

معاییر العمل

النتائج
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من خلال التركیز على تصمیم حاجات العملاء والتزام كل فئات المنظمة لإنجاز ھذه الحاجات 

لیة الإنتاج بدعوتھ لزیارة  مع محاولة إدخال العمیل في عموتحقیق رضاء العملاء في المدى البعید،

استطلاعیة بالمنظمة ومعرفة رأیھ وأفكاره حول تحسین المنتج؛ بالإضافة إلى توفیر الوسائل الملائمة 

لترجمة المتطلبات التقنیة المناسبة لكل مرحلة من مراحل دورة حیاة المنتج؛ كما یساعد انتشار وظیفة 

.لفتھالجودة على تخفیض وقت تطویر المنتج وتخفیض تك

ھناك ثلاث نماذج أساسیة لاستخدام وظیفة : أسالیب أو نماذج انتشار وظیفة الجودة .1.2.3.3.2

  85 -84ص ص  ] 113 [ :الجودة في التسویق ھي

یستخدم عادة في مجال التسویق من خلال الاستفتاءات والمقابلات التي تتم مع : المنطق الشرطي. 1

ة عن المنتج یتم جمعھا وتحلیلھا، واستعمال المنطق الشرطي العملاء في شكل أحكام وتقییمات شخصی

ھنا یكون لتخفیض درجة التحیز والقلق من المعلومات التي یتم جمعھا، ولمعالجة البیانات والمتغیرات 

اللغویة الغامضة بھدف معرفة النظام جیدا؛ وھذه المعرفة مبنیة على حقائق ومفاھیم ونظریات 

  .وإجراءات وعلاقات

  : المنطق الشرطي الممیزات التالیة لأسلوب انتشار وظیفة الجودة یقدم

یساعد في تقییم العملاء والمنافسین، لأنھ یترجم تفضیلات العملاء ویرتبھا ویضعھا في قائمة . أ

رضاء العمیل الإجمالیة؛ ویتم تحلیل ھذه القائمة باستخدام المیزان الخطي بشكل مباشر من ردود 

؛ ومن جھة أخرى یساعد على تصمیم المنتجات أكثر من المنافسین باستخدام العملاء، ھذا من جھة

تقنیة یطلق علیھا أفضل طلبیة بالتشابھ، ویتم استنتاجھا من البیانات التي یتم جمعھا عن المنافسین، 

.ونظرا لصعوبة تحلیل البیانات ھنا یتم استخدام موازین التحویل

.ت الناقصة أو التي تتسم بالغموضیسمح باتخاذ القرارات عن المعلوما. ب

.طریقة كمیة في تقییم عملیة اتخاذ القرارات الشخصیة. ج

.مناسب للفكر القلق ویتعامل مع أي نظام. د

.سھل الفھم وبسیط لأنھ ترجمة فوریة لمفاھیم لغویة. ه

ورة یعمل على فھم متطلبات العمیل ویترجمھ في صورة كمیة لأنھ یمثل طلبات العمیل في ص. و

أھم عیوبھ فتتمثل في عدم تعاملھ مع الكمیات الكبیرة من  أما ).قوي  /متوسط /ضعیف( رموز 

.البیانات

 إنھا عبارة عن مجموعة نماذج ریاضیة تستخدم بواسطة الحاسب :الشبكات العصبیة الاصطناعیة. 2

ت ویتم ربطھا معتمدة في ذلك على اللوغاریتما) جامع البیانات(الآلي لمعالجة سلوك الملاحظ 
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بالحاسب الآلي وقیاس مدى قدرة الملاحظین على التعامل معھا، وھي تعطي خبرة للتعامل مع الأمور 

  ). ویطلق علیھا عملیة ترویض العقل البشري(المعقدة في العالم الخارجي، 

  85ص  ] 113[  :ومن أھم ممیزات أسلوب الشبكات العصبیة الاصطناعیة نذكر

.اجات العملاء بسرعة وبالتالي تمكن المنظمة من الریادة في السوقتعمل على تلبیة ح. أ

.القدرة على التعامل مع بیانات غیر دقیقة. ب

.تساعد على تخفیض وقت تطویر المنتج. ج

فالعمیل یطلب ثم یتم ھندسة خصائص طلباتھ في . تعمل على تقییم البیانات آلیا بالتعلم من الأمثلة. د

.اتجھا ھو تقدیر درجة رضاء العمیلصورة منتجات صناعیة ن

القدرة على تقلید السلوك الإنساني وتمكینھ في العلاقات الوظیفیة للحصول على أفضل وسیلة . ه

.لتصمیم المنتج

تساعد ھذه الوسیلة على جمع حلول ھندسة الإنتاج الخاصة مع إنتاج المنافسین لزیادة وزن رضاء . و

نھا سوف توجد قیما إیجابیة ثابتة لدى العملاء عن المنتج بدلا من العمیل، وھذه النتیجة ھامة جدا لأ

.اتجاھھم لترتیب المنافسین بشكل شخصي حسب جودة منتجاتھ

.تمثل الأرشیف لعملیات تصمیم المنتج. ز

تعمل من خلال مدخل الفریق وبالتالي تساعد في تحلیل العلاقات الداخلیة للأفراد وتحقق أقصى . ح

.استفادة منھم

  .القدرة على التعامل مع كمیات كبیرة من البیانات المعقدة. ط

 من أھم عوائق أسلوب انتشار وظیفة الجودة الحاجة إلى التعامل مع كمیات كبیرة من 

البیانات التي تجمع عن العملاء والمنافسین والعاملین والموردین على أسس شخصیة، وھنا تظھر 

تصمیم البیانات على الأنشطة الوظیفیة الوصول إلى أفضل قدرة الشبكة العصبیة الاصطناعیة في 

  .تصمیم للمنتج

 وھي تستند على تصمیم التجارب لزیادة جودة الأداء إلى أقصى درجة من :طریقة تاجوتشي. 3

خلال معاییر یمكن السیطرة علیھا وتحلیلھا، وھي تمیل إلى تعریف عیوب الإنتاج كخسارة مالیة بدلا 

  .خصوصیة موجبة للإنتاجمن تعریف الجودة ك

  :ومن أھم فوائد ھذه الطریقة لأسلوب انتشار وظیفة الجودة

.تستعمل أسلوب المقارنة التطویریة بین العمیل والفني لتحسین المتطلبات وتخفیض النزاعات. أ
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المساعدة في تصمیم منتجات تتوافق والشروط البیئیة وھذه النقطة تتفق مع تصمیم العملیة في . ب

. انتشار وظیفة الجودةأسلوب

.تتعامل بإدراك العمیل وھو ھدف عقلاني كمقیاس للأداء. ج

.تعمل على تشكیل التفاعلات بین الخصائص الممیزة للمنتج لتحسین الجودة. د

  : مراحل استخدام وظیفة انتشار الجودة في الأنشطة التسویقیة.2.2.3.3.2

  :في الأنشطة التسویقیة ھيھناك تسعة مراحل تصف كیفیة نشر وظیفة الجودة 

.الإعلان عن متطلبات العملاء. أ

.ترجمة ھذه المتطلبات في المواصفات الفنیة للمنتج. ب

.العمل على تنمیة العلاقات الإنسانیة مع العملاء. ج

.العمل على بناء علاقات إنسانیة قویة مع الموردین. د

لاء حسب أھمیتھا ووضعھا في قائمة حسب القیام بعملیة تقییم السوق لتصنیف متطلبات العم. ه

.أولویاتھا

.العمل على إیجاد تقییم تنافسي للمنتج لمراقبة مدى تحقیقھ لمتطلبات العملاء. و

تنمیة الأنشطة الخاصة بعملیة البیع لمواجھة أي تغییر قد یطرأ على المنتج الحالي أو لمواجھة . ز

.المنتجات الجدیدة

.الاستفادة القصوى من المنتجالعمل على تنمیة قیمة . ح

  .تحدید الاحتیاجات الخاصة بالصفات الممیزة لرقابة المنتج. ط

   إعادة ھندسة العملیات3.3.3.2

تعتبر إعادة ھندسة العملیات إحدى أدوات الجودة الشاملة في التسویق، لأنھا تھتم بفعالیة الدور   
  .أھمیة الأدوات التسویقیةالوظیفي للأنشطة التسویقیة وتركز على المبیعات وعلى 

 یركز أسلوب إعادة الھندسة على التغییر الجذري في عملیات المنظمة من : تعریفھا.1.3.3.3.2

ویعود ظھور أسلوب إعادة .  أجل تطویر الإنتاجیة في كمھا وكیفھا ومناولتھا بھدف إرضاء العملاء

: لھندسة ھو وجیمس شامبي بأنھا  على ید مایكل ھامر، الذي یعرف إعادة ا1990الھندسة إلى عام 

البدء من جدید، أي البدء من نقطـة الصفر، ولیس إصلاح وترمیم الوضع القائم، أو إجراء تغییرات 

كما لا یعني ترقیع ثقوب النظم الساریة لكي تعمل .  تجمیلیة تترك البنى الأساسیة كما كانت علیھ

العمل القدیمة الراسخة والتفكیر بصورة جدیدة بصورة أفضل، وإنما یعني التخلي التام عن إجراءات 

ومختلفة في كیفیة تصنیع المنتجات أو تقدیم الخدمات لتحقیق رغبات العملاء؛ بالتالى ھي أداة لخفض 
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وھي بذلك تعتبر العملیة . 19ص ] 79[ التكالیف والمنافسة وتعمیق مفاھیم الجودة الشاملة وتفعیلھا

ن معدلات الإنتاج وتخفیض التكلفة وتحسین جودة المنتج للوصول التي یتم من خلالھا معالجة تحسی

  . إلى رضا العملاء

  :یلي تتكون إعادة ھندسة العملیات مما : مكونات إعادة ھندسة العملیات.2.3.3.3.2

  :الأنشطة الأساسیة المتمثلة في. 1

العملیات كل عملیة عملیة إعادة تصمیم العملیات مرة أخرى، إذ تخضع عملیة إعادة ھندسة .      أ

ویتطلب ذلك أن تضیف كل خطوة في . تحتاج للتغییر لتغییر جذري یھدف إلى تنمیة العملیات

العملیات قیمة من وجھة نظر العمیل، وتعطیھ خطوة نحو الوصول والاتصال بالعملاء والذي 

؛یعتبر في مضمونھ جودة

؛التحسینات المستمرة في العملیات. ب

تطویره للتوجھ الوظیفي؛م التوجھ بالعملیة ث  . ج

؛التغییر الجذري في العملیات  . د

یلھا ولكن بإیجاد استعمالات إعادة ھندسة الأنظمة الحالیة بإعادة بناء العملیات لیس بتعد  . ه

أفضل؛

التفاعل بشكل أكثر كفاءة، باشتراك الإدارة العلیا في تعدیل العملیات لكسب مساندة المنظمة   . و

لعلیا من جھة أخرى؛ حیث تمثل القیادة القویة العامل المؤثر ككل من جھة، والتزام الإدارة ا

ومحصلة الأنشطة السابقة . للالتزام طویل الأمد ومفتاح نجاح عملیات إعادة ھندسة العملیات

.سوف تكون التحسین في التركیز على رضاء العمیل

 المنتج وتركز جھودھا تراعي إعادة ھندسة العملیات تكلفة: مراعاة العناصر الابتدائیة للأرباح. 3

. على تخفیضھا

لكي  یحسن في جدولة أنظمة العمل ویجعلھا : تطویر نظام المعلومات للمنتج بصورة أفضل وأكبر.4

  . أكثر كفاءة

  :لإتمام عملیة إعادة ھندسة العملیات لابد من الإجابة على السؤالین الأساسیین التالیین

لماذا نقوم بإعادة ھندسة العملیات ؟   !!!

أي طریقة یمكن تنفیذھا؟وب !!!
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ھذان السؤالان یجعلان الإدارة تنظر للداخل بعمق للاستفسار عن طبیعة العملیات الأساسیة 

للمنظمة وكیفیة إدارتھا وبذلك یمثلان مفتاح نجاح أي منظمة، وفقا لما سبق فإن العملیات الأساسیة 

لتسویق یلاحظ أنھا تحتاج لعملیة یجب أن تخضع للتغییر وبشكل جدید؛ وإذا طبقنا ذلك على وظیفة ا

استطلاع السوق؛ الاتصال بالعملاء؛ تصمیم المنتج : (إعادة ھندسة العملیات خاصة فیما یتعلق بما یلي

بشكل عام؛ مساندة تصمیم الإنتاج؛ تطویر العمل؛ التسعیر؛ إرسال المنتج؛ التوزیع؛ الترویج؛ عملیة 

ة العملاء؛ مساندة الخدمة؛ الاقتناء والحیازة؛ تدعیم البیع؛ مساندة البیع؛ تنمیة المبیعات؛ خدم

؛ لا تحتاج كل ھذه العملیات بالطبع لتغییر، ولكن قد تحتاج )العملیات؛ معالجة میزانیة المبیعات

البعض منھا لأسلوب إعادة الھندسة لأنھا من المساحات الرئیسیة التي تؤثر على نجاح المنظمة نظرا 

  . ن استمراریة المنظمةللارتباط القوي بینھا وبی

   عوامل نجاح أدوات الجودة الشاملة في التسویق.4.3.3.2

    

:92-91ص ص  ] 113[ نذكر من بینھا مایلــي

 تصمیم المنتج بالتعاون مع العملاء لأن الاندماج المبكر بین صوت العمیل وعملیات .1.4.3.3.2

یع، لتجنب المفاجئات في نھایة تطویر المنتج سوف یضغط عملیات التطویر من أشھر إلى أساب

.العملیات

 التركیز على برامج التحسین الخارجیة ھو الطریقة الوحیدة لرؤیة الأشیاء كما یراھا .2.4.3.3.2

.العملاء ویتم استخدامھا في المكان الذي یتردد إلیھ العمیل لاقتناء المنتج ویتصل فیھ بالمنظمة مباشرة

د والضعف خارج النظام ویمكن إتمام ھذه الجزئیة بحذف  استبعاد عوامل الركو.3.4.3.3.2

ومن ملاحظة المشروعات السابقة یمكن حصر جمیع . الإجراءات البیروقراطیة وغیر الضروریة

.الخطوات الممكن احتیاجھا ثم محاولة جعلھا ممكنة بجمیع عناصرھا

ة تكنولوجیا استخدام  استعمال التكنولوجیا في جمیع العملیات البسیطة مثل إضاف.4.4.3.3.2

الحاسب الآلي لمعاونة التصمیم والتصنیع حیث یستطیع أن یساعد ذلك في زیادة سرعة التغییر في 

.التصمیمات من خلال المعلومات الھندسیة الإنتاجیة والتسویقیة

 العمل على إنشاء علاقات قویة مع العملاء عند تصمیم المنتج، وذلك من خلال تخطیط .5.4.3.3.2

بلات وتوفیر مناسبات لھم لملاحظة العملیات التشغیلیة وبصفة غیر رسمیة لدمج العمیل في مقا

  . عملیات تطویر المنتج ولتخفیض تكالیف إعادة العملیات مبكرا

 مكافأة جھود الجودة الشاملة في التسویق حیث یجب أن یكافئ الافراد على سلوكھم .6.4.3.3.2

  .  غض النظر عن المخرجاتوجھودھم واتصالاتھم مع العملاء ب
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 9000، الإیزو14000، الإیزو2000 تأثیر شھادات الجودة الدولیة الإیزو.3.2.4

  :على الأنشطة التسویقیة

 بأنواعھا المختلفة، ثم ظھور المواصفات 1992 لسنة 9000منذ صدور مواصفات الإیزو 

 نادت بضرورة الحفاظ على  كمتغیر عالمي خاصة بعد زیادة فئة العملاء التيISO 14000البیئیة 

 وشمولھا لكافة مواصفات الجودة 9000 من المواصفة القیاسیة الإیزو2000البیئة، وأخیرا الإصدار 

بأنواعھا المختلفة، وباعتبار أن ھذه المواصفة أصبحت المعیار الأساسي والأھم للمنافسة العالمیة 

لإیزو وفوائدھا، ومتطلبات تحقیقھا أصبح من الضروري توجیھ عنایة المنظمات إلى أھمیة نظم ا

  .وضرورة التعرض لھذه الأنواع المختلفة من المواصفات وأبعادھا التسویقیة

  :9000ودة الإیزو شھادات أنظمة الج.1.4.3.2

تؤثر سلسلة معاییر نظم الجودة الدولیة على الأنشطة التسویقیة حیث تدعم شھادة الجودة عمل 

  زیادة المبیعات؛ ومتى تم تأسیس نظام الجودة في المنظمة، یستطیع الأنشطة التسویقیة وتدفع على 

  : أن یساھم في تطویر الجودة في التسویق فیما یلي 9000الإیزو

تھتم المواصفة في ھذه الجزئیة بمراجعة بنود الاتفاقیات التي تتم :  مراجعة الإتفاقیات والعقود* 

.تطلباتھممع العملاء قبل تنفیذھا لمقابلة احتیاجاتھم وم

وھي تركز على قدرة رجال البیع على إبرام الاتفاقیات مع : مراقبة الوثائق والمستندات* 

.العملاء

وضع الشخص (وھذه تھتم بوضع الإجراءات الخاصة بكل فرد في النظام : مراقبة العملیات* 

الوقت الذي  تتعلق بتحدید - مثل المبیعات -، ومراقبة العملیات )المناسب في المكان المناسب

یمكن فیھ تنفیذ عملیة البیع، والھدف ھنا ھو تخفیض زمن الدورة وتحسین وقت الوصول 

 . للأسواق

  :أھداف شھادات الجودة وأسباب القیام بھا والحصول علیھا .1.1.4.3.2

من المواصفة الدولیة للجودة، وھو المرجع عند وضع وتوثیق مراجعة  9004الإیزویعتبر معیار 

ة في التسویق، ویوفر إرشادات للتحقق من عناصر وبنود الجودة في التسویق، بالإضافة نظم الجود

  إلى التحقق من قدرة النظام التسویقي على الوصول لأھداف الجودة المحققة مسبقا، ویوضح المعیار 
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  94ص ] 113[  :أن نظم الجودة تسعى لتحقیق واحد أو أكثر من الأھداف التالیة

بات التسویقیة، حیث یجب على الأنشطة التسویقیة أن تقوم بتأسیس متطلبات الجودة تحدید المتطل. 1

في المنتجات؛

توفیر بیان موجز عن المنتج، من خلال القیام بصیاغة بیان رسمي عن أھم المنتجات المطلوبة في . 2

.الأسواق ومواصفاتھا

 معلومات یقدم معلومات عن التغذیة العكسیة للمعلومات من العمیل، من خلال تأسیس نظام. 3

العملاء ومتطلباتھم ومدى رضائھم عن المنتجات بصفة مستمرة؛

.مساعدة المنظمة على تحقیق الأھداف الإستراتیجیة طویلة الأمد. 4

  :یمكن تصنیف الأھداف السابقة وفقا لنطاق الجودة طبقا لھذا المعیار في بعدین ھما

  : یليویتطلب تحدید ما: المنتج: البعد الأول

العملاء؛.أ 

متطلبات كل فئة من ھؤلاء العملاء؛.ب

. مواصفات المنتج الذي یقابل احتیاجات ھؤلاء العملاء.ج

  :ویتضمن :نظم دعم العملیات: البعد الثاني

إدراك العملیات والنظم الملائمة التي من خلالھا یتم تسویق المنتجات؛.أ 

.ستمرارالعمل على تقییم العملیات التسویقیة با. ب 

یتضح من ھذه الأھداف أن ھناك أسباب للقیام بمراجعة أنظمة الجودة في التسویق نذكر من 

  :بینھا

العمل على تحقیق كفاءة الأنشطة التسویقیة وزیادة فاعلیتھا، ووضوح المسؤولیات التنظیمیة بھا؛. 1

تدعیم العلاقة مع العملاء وتدعیم سمعة المنظمة لدیھم؛. 2

تدعیم منافسة المنظمة في الأسواق ومحاولة دخول أسواق جدیدة؛العمل على . 3

التحقق من تحقیق نظام الجودة التسویقیة بالمنظمة لإرضاء العملاء؛. 4

تقییم المورد قبل التعاقد معھ للتأكد من توفر نظم للجودة لدیھ، ومدى التزامھ بالتورید في المواعید . 5

  .المحددة
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  1994 : 9000الإیزو شھادات أنظمة الجودة ویقیة من الحصول علىالفائدة التس .2.1.4.3.2

   یساعد على تحلیل المنافسة ویؤكد على بحوث السوق؛:9001الإیزو

   یركز على تصمیم المنتج؛:9002الإیزو

   یھتم بقیاس الكفاءة والفاعلیة التسویقیة؛:9003الإیزو

  بعین الاعتبار تجزئة السوق؛الھدف منھا التركیز على الأسواق مع الأخذ : 9000الإیزو

 یھتم بتحلیل المنافسة، واستطلاعات السوق، وتدعیم العلاقات مع العملاء، وزیادة :9004الإیزو

المبیعات، من خلال التركیز على جودة التصمیم والتسلیم في إطار حلقة مغلقة تجمع المنظمة 

  .والعمیل

 على إدارة ا وتأثیراتھ9000لإیزوا على شھادة الجودة منظماتفوائد حصول ال .3.1.4.3.2

99ص ] 113[ التسویق

من  9000الإیزوشھادات الجودة ب  -من الإدارات الداخلیة  باعتبارھا -تتأثر إدارة التسویق 

مما یحفز المنظمات للحصول على حیث توثیق العقود والمستندات وتحدید السلطات والمسؤولیات، 

  :يــ فیما یلد ھذه الفوائوتتمثل إحدى ھذه الشھادات؛ 

؛استعمال الجودة كأداة تسویقیة ھامة تساعد في عملیات التسویق. 1

؛تزید من فرص الحصول على تعاقدات جدیدة. 2

؛تساعد إلى حد بعید في تحول الأسواق الدولیة. 3

؛تدعم وتساند عملیات الأنشطة التسویقیة المختلفة. 4

داف التسویقیة؛أھداف الجودة والأھتعمل على التنسیق بین . 5

ء المتطلبات الخارجیة وضغط السوق؛ تساعد على إرضا.6

  .تعمل على تسھیل إجراءات التعاقد مع العملاء. 7

    14000الإیزو مواصفة الجودة البیئیة .2.4.3.2

 یتم استخدام ھذه المواصفة بتوجیھھا تسویقا نحو فئة غیر قلیلة من العملاء الذین یفضلون 

 التي تراعي الاعتبارات البیئیة من جھة، ومن جھة أخرى تشترط بعض الدول استعمال المنتجات

 قبل دخول 9000وخاصة الأوربیة الحصول على ھذه الشھادة البیئیة بجانب مواصفة الجودة الإیزو

وھذه الشھادة ذات فائدة تنافسیة، لأنھا تعمل على تقسیم الأسواق وتدعو . أي منتج إلى أسواقھا

 وتحاول اتخاذ فوائد تنافسیة كرد فعل استراتیجي لتطور النظام البیئي في العالم للتسویق البیئي
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وتعتبر شھادة الجودة البیئیة . والمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات فیما یتعلق بالحفاظ على البیئة الطبیعیة

عادھم عن  ظھر نتیجة زیادة اھتمام العملاء بالبیئة وابتا موحدا بیئیا تسویقیا نظام14000الإیزو

  .للمنتجات التي تحافظ علیھا واتجاھھم لدفع أي سعر ھاالمنتجات الملوثة ل

        :البیئي مؤشرات التزام المنظمات بالتسویق .1.2.4.3.2

  : ھناك ثلاث مؤشرات ھي14000الإیزو في إطار المنظومة البیئیة للجودة 

  .14000الإیزوالمواصفة البیئیة  على شھادة  المنتجویظھر من خلال حصول: التمییز البیئي. 1

جودة (منذ الحصول على المواد الخام الطبیعیة مرورا بعملیة الإنتاج : تحلیل دورة حیاة المنتج. 2

، التوزیع، الاستعمال النھائي، وھذا النظام یراعي الأنظمة الحساسة بیئیا للمواد الخام وأنظمة )المنتج

.لمستخدمة في الإنتاجنقل المواد الخام وأنظمة تجھیز الطاقة ا

  .أي تصمیم منتجات غیر ضارة بالبیئة: التصمیم البیئي. 3

   : والتسویق14000الإیزوالجودة الشاملة والمواصفة البیئیة .2.2.4.3.2

 حصول المنظمات على شھادة المطابقة البیئیة أحد الأھداف التسویقیة الھامة لقد أصبح

لأداء البیئي المرتفع للمنظمات، فضلا ا لي الشھادة مؤشروجواز المرور للأسواق الدولیة، حیث تعط

المنظمات التي تطبق مبادئ الجودة الشاملة وتراعي الثقافة ، وعن تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة

  :البیئیة في التسویق تعمل على

  ؛ربط الإنتاج بالاستھلاك. 1

  .إشباع حاجات العمیل المستترة والمعلنة. 2

  .منتج وربطھ بعملیة التسویقالجودة محتملة لمة خلق أعلى قی. 3

 إرضاء العمیل، والتحسین  بین الجودة الشاملة والإدارة البیئیةیتضمن الاقتراب  

  .الاقتراب من البیئة الطبیعیةالمستمر، وجودة الإنتاج، و

  14000فوائد الحصول على الإیزو  .3.2.4.3.2

 من متطلبات التسویق العصریة، وتظھر 14000لقد أصبحت شھادة الجودة البیئیة الإیزو

  : ومن ھذه الفوائد.، مع ملاحظة ارتفاع تكلفتھا التي ستعود على المنظمةئد من الفواقیمتھا

 یتوافق مع المبادئ الأخلاقیة والذيالحافز الداخلي لدى الأفراد والمبني على ثقافة البیئة، . 1

. للتسویقالاجتماعیةوالمسؤولیة 

.شھادة مفتاح الدخول إلى الكثیر من الأسواق العالمیةھذه التعد . 2

.تعمل على تحسین صورة المنظمة لدى عملائھا. 3
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.بعیدا عن اتھامات الإھمال البیئي والحفاظ على البیئةیعزلھا حصول المنظمة على ھذه الشھادات . 4

.یعاتھاتبني المنظمات لشعار الاستعمالات المتوافقة مع البیئة یزید من فرص مب. 5

 مع یتوافقة یعمل على زیادة التعاملات التجاریة من جھة، ویتبني المنظمة للاستعلامات البیئ. 6

.تعلیمات الحكومة من جھة أخرى

في ، لأن واحدة منھا على الأقل قد تولیس من الضروري أن تدرك المنظمات كل ھذه الفوائد

  .بالغرض

  2000 : 0090المواصفة الدولیة للجودة الإیزو .3.4.3.2

، إذ أجري 2000 في الربع الأخیر من سنة1994 لسنة 9000لقد تم تعدیل مواصفة الإیزو  

 ضمن 1994 لسنة 9000علیھا تعدیل جذري وشامل تم فیھ دمج جمیع المواصفات التعاقدیة للإیزو 

  2000 : 9001مواصفة دولیة جدیدة، ھي الإیزو 

   2000 : 9000الإیزوصدور أسباب  .1.3.4.3.2

  : الآتيسباب فيالأ  ھذهتتمثل أھم

.من حیث تعدد أنواعھا1994 لسنة 9000الإیزوالقوة المقارنة القیاسیة للمفھوم .1

، وضرورة توافق كل 1994 لسنة 9000 الإیزوالدور المتغیر الذي تلعبھ نوعیة شھادة الجودة.2

.مواصفة مع متطلبات مستخدمیھا بالدرجة الأولى

 الذي  2000 :9000 الإیزولإصدارالجودة الشاملة بإدخال مواصفة جدیدة الاتجاه نحو تحقیق ا.3

: تقنیات ھية خمسهیحوي في جوھر

.ا مقطع21ي على و والتي كانت تحت1994 لسنة 9000الإیزو نموذج العملیة بدلا من إدخال .أ

.ل للفھمسھقیحات لغویة تجعل المقیاس أكثر أتنإدخال . ب

).متعدد الجنسیات وملائم لكل الصناعات(ة أصبح المقیاس أكثر جنسی. ج

وبالتالي ستكون ، 14000الإیزوالمقیاس الجدید یتوافق ومتطلبات المواصفة القیاسیة البیئیة . د

. 14000 و2000 :9000 الإیزوات التي تسعى لتحقیق كلا النظامینمنظمالاستفادة أعظم لل

اللجان واللجان الفرعیة الوظیفیة في كل دولة المواصفة الجدیدة ترى ضرورة تشكیل عدد كبیر من . ه

على حدة، وكل واحدة من ھذه اللجان تتمتع بقوة تعادل قوة الفیتو الجذریة نحو التغییر لتحقیق الجودة 

  .  2000 :9000الشاملة في أي منظمة قبل حصولھا على شھادة المواصفة 
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    2000: 9000الإیزومواصفة مبادئ الجودة الشاملة في  .2.3.4.3.2

ھو تطبیق مبادئ الجودة الشاملة من جھة،   2000 :9000 الإیزومواصفة إن من أھم أھداف 

واھتمامھا بأداء المنظمة وكفاءة أنظمتھا الإداریة من جھة أخرى، ومن مبادئ الجودة الشاملة في 

  108ص  ] 113[  :المواصفة الجدیدة

، بما فیھا نشاط التسویق؛اھتمام أنشطة المنظمةالتركیز على العملاء، واعتبارھم محور ارتكاز و .1

 ؛مبدأ الشراكة ھو الأساس في التعامل مع الموردین .2

؛ في الآخرظام واحد متكامل یؤثر كل جزء منھالمنظمة ن .3

فر نظام ذ القرارات، وھذا یتم من خلال توالحقائق والمعلومات الفعلیة ھي الأساس عند اتخا .4

.بالمنظمةتسویقیة المتكامل للمعلومات 

.كفاءة والتزام القیادة الإداریة مع تمتعھا بالإبداع والابتكار والمبادرة وإیمانھا بالعمل الجماعي .5

استخدام نموذج العملیة كأسلوب للتحسین المستمر ومدخل للجودة بالمنظمة، من خلال تحدید  .6

من خلالھا یتم تنفیذ ما سبق بشكل مدخلات كل عمل والمخرجات المطلوب تحقیقھا والعملیات التي 

فعال، وبذلك یتم النظر المنظمة كسلسلة من العملیات المتكاملة تمثل كل منھا مدخلا للعملیة التي تلیھا 

ھم في ظل تغیر ظروف السوق وشدة المنافسة، والشكل ابلة متطلبات العملاء وتحقیق رضائبھدف مق

والتطبیق الصحیح للإصدار الإیزو . داریة والتحسین یوضح نموذج العملیة كنظام للجودة الإ08رقم 

 سوف یمكن المنظمة من استعمال مبادئ الجودة الشاملة وتھیئة البیئة الثقافیة  2000 :9000

  .التنظیمیة لتحقیق التحسین المستمر
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  109ص] 113[  نموذج جودة العملیة الإداریة: 09شكل رقم ال

  

  :الدور التسویقي المرتقب في ظل نظم الجودة .3.3.4.3.2

مساعدة إدارة التسویق في ممارسة أنشطتھا بفاعلیة، وإمداد الإدارة العلیا بكل جوانب القوة . 1

والضعف في المنتج، من خلال تزاید دور أھمیة استطلاعات السوق وقیاس درجة رضاء العمیل عن 

. المنتج

.ة تسویقیة فعالة للترویج عن المنتجات داخل المنظمة وخارجھاإستخدام فرق العمل الوظیفیة كقو. 2

مساعدة إدارة التسویق في رفع كفاءة وفاعلیة رجال البیع من خلال تنمیة مھاراتھم وتدریبھم على . 3

  .أحدث الوسائل والأسالیب التي تحقق أھداف الجودة الشاملة

وھذا بدوره سوف یعمل  ؛ 2000 :9000 والإیزو 14000 الإیزو المواصفة الجدیدة تجمع بین. 4

.ھم من جھة أخرى العملاء من جھة وزیادة درجة رضائعلى اشتداد أكبر عدد من

یة الإداریة من خلال  إدخال التحسینات باستمرار على العمل ھولمواصفة الجدیدةالھدف الأساسي ل. 5

؛ وھذا من شأنھ أن الیف الجودةتكداء، دور القیادة العلیا، قیاس الأإرضاء العملاء، : تركیزھا على

.یرفع كفاءة وفاعلیة الأنشطة التسویقیة ویدعم أدواتھا في ممارستھا لأنشطتھا

نظام الجودة الإداریة والتحسین المستمر

المسؤولیة الإداریة

قیاس وتحلیل 
یناتالتحس

إدارة الموارد

عملیات تحویل 
المنتجات

جودة نظم إداریة
مدخلاتمخرجات

ت
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  الخلاصة

العمل على جذب إن غرض أي منظمة ھو الحفاظ على عملائھا، والمھمة الأولى للتسویق 

شریك أساسي وذلك باعتبار أن العمیل عملاء جدد بصفة مستمرة، والحفاظ على العملاء الحالیین 

  .بتطبیق التسویق العلائقي

 في ظل المنافسة العالمیة بحاجة إلى مدخل حدیث یمكنھ أصبحت ممارسة النشاط التسویقي

 حتى تتمكن المنظمة من تحقیق أھدافھا ومواجھة التحدیات التي ،من ممارسة مھامھ بكفاءة وفعالیة

كن استخدام مدخل الجودة الشاملة لتحسین فعالیة تفرضھا علیھا البیئة المحیطة، وانطلاقا من ذلك یم

الأنشطة التسویقیة للمنظمات حیث أصبحت الجودة مسؤولیة الجمیع ولیست مسؤولیة جھة واحدة أو 

  .إدارة بحد ذاتھا

تعتمد الجودة التسویقیة على التحسین المستمر للأنشطة التسویقیة المختلفة من بحوث 

ر، الترویج والتوزیع، وذلك بمشاركة العاملین في القرارات من التسویق، وتحقیق المنتج، التسعی

.   خلال المشاركة الكاملة
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  3الفصل 

دراسة حالة البناءات والمنشآت المعدنیة

  

  التمھیـد

 بعد التطرق للجانب النظري الذي حاولنا من خلالھ التركیز على أھم ما یحتاجھ الموضوع،     

سنتناول الجانب التطبیقي من خلال ھذا الفصل بتسلیط الضوء على شركة البناءات والمنشآت المعدنیة  

  .إدارة التسویق لدیھاعلى  الشاملة لدراسة أثر الجودة

 وقد تم التربص في شركة البناءات والمنشآت المعدنیة  باعتبارھا من أكبر المنظمات الجزائریة    

  .التي لھا مكانة في الاقتصاد الجزائري، بالإضافة إلى حصولھا على شھادة الإیزو

قدیم شركة البناءات والمنشآت وقد قمنا بتقسیم الفصل إلى ثلاث مباحث یتضمن المبحث الأول ت

نشاطھا، ثم نتطرق إلى تحلیل ھیكلھا التنظیمي، بالمعدنیة ذلك بتقدیم نبذة تاریخیة عنھا ثم التعریف بھا و

شركة البناءات إستراتیجیة التسویق والجودة لدى كما نحاول من خلال المبحث الثاني التعرف على 

ناه للدراسة التطبیقیة  باستعمال المنھج الإحصائي عن أما المبحث الأخیر فخصص، والمنشآت المعدنیة

  .طریق الاستقصاء حیث نعرف بمنھجیة الدراسة ثم نقوم بتحلیل وتبویب نتائجھا

   تقدیم شركة البناءات  والمنشآت المعدنیة.1.3

 لا یمكننا التطرق إلى كل من إدارة التسویق وإدارة الجودة الشاملة في شركة البناءات المعدنیة،  

ولا الاھتمام بمتطلبات إدارة الجودة الشاملة والتسویق دون أن نقوم ببادئ الأمر بتقدیم ھذه الشركة؛ 

ولھذا سوف نتعرض في ھذا المبحث إلى كل من تطورھا التاریخي، نشاطھا، وتوضیح ھیكلھا التنظیمي، 

  .من أجل تقدیمھا بشكل واضح ودقیق

  ة والتقنیة لشركة البناءات والمنشآت المعدنیة النبذة التاریخیة، والبطاقة الفنی.1.1.3

   نبذة تاریخیة عن شركة البناءات والمنشآت المعدنیة .1.1.1.3

 بموجب قرار رسمي من محافظ الجزائر 31/12/1953یعود تاریخ إنشاء المؤسسة إلى   

)العاصمة تحت اسم مؤسسة  J-CARMELI)عة  نسبة لمالكھا، كانت في بادئ الأمر مختصة في صنا
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، والصناعة النحاسیة والأنابیب )الأحواض والبرامیل المعدنیة لتخمیر وتحمیض العنب(القدور المعدنیة 

من أملاك الدولة  أصبحت مؤسسات جوزیف كارمیلي29/06/1963، وفي )للغاز والنفط(الملتحمة 

، لیتم 08/01/1964الجزائریة دون أن تكون وطنیة، وانتزعت من وصایة وكیل الحكومة الفرنسیة في 

 استفادت من مدیر 19/11/1964، وفي 29/06/1964تأمیمھا من طرف الدولة الجزائریة في 

، وسجلت بالسجل التجاري )ENCM(فصارت المؤسسة تحت اسم المؤسسة الوطنیة للبناء المعدني 

-SN( اندمجت المؤسسة إلى الشركة الوطنیة للمعادن 14/02/1975، وبعدھا في 56تحت رقم 

METAL( تنفیذا للقرار رقمE/M/84 وكانت تابعة لوزارة الصناعات الثقیلة آنذاك، واستفادت من ،

بموجب المبلغ (برنامج لتجدید آلاتھا الإنتاجیة وتوسیع مرافقھا العامة، حیث تم تحقیق استثمارات مھمة

لیون م 11.9 :، الذي قسم كالآتي1982-1975في غضون فترة مابین )  ملیون دینار27المقدر بـ

ملیون دینار لاقتناء معدات  3.5ملیون دینار لتجدید تجھیزات الإنتاج،  11.6دینار لتوسیع البنایات، 

  .النقل والتفریغ

سنة ) التفتیت-الدق(عرفت ھذه الفترة تنوع في المنتجات والتي تمثلت في محطات السحق   

  .السنة/ طن3000لى ، وقد وصلت قدرتھا الإنتاجیة إ1982، والقوالب الحدیدیة سنة 1980

ونظرا لتوسع الشركة الوطنیة للمعادن وعجزھا عن تسییر شؤونھا، وفي إطار إعادة ھیكلة   

 49/83المؤسسات انقسمت ھذه الأخیرة إلى أربع مؤسسات مستقلة تطبیقا للمرسوم التنفیذي رقم 

  : إلى1983/ 01/01الصادر في 

  .)BATIMETAL(المؤسسة الوطنیة للعمارات الحدیدیة-1

).ENMTP(المؤسسة الوطنیة للمعدات والأشغال العمومیة-2

).FEROVIAL(المؤسسة الوطنیة للعربات-3

). ENCC(المؤسسة الوطنیة للھیاكل المعدنیة والنحاسیة -4

تم ھذا الانقسام تخفیفا للعبء الذي كان على عاتق الشركة الوطنیة للمعادن، وتوفیرا لمناصب 

  .الشغل

ھیاكل المعدنیة والنحاسیة ذات الرأس المال الاجتماعي المؤسسة الوطنیة للتقع

  186 :ـيــفـ  وحدة تتمثل11د، وھران، وھي تضم  شارع عاشور طابات محم35بـ جد709.250.000

  ).المنطقة الصناعیة، حاسي عمور، وھران(     وحدة المیكانیك الثقیلة .1

).مةالساحل الأحمر، حسین داي، العاص(    وحدة المیكانیك الثقیلة .2

).المنطقة الصناعیة، الحجار، عنابة(     وحدة المیكانیك الثقیلة .3

).واد السمار، الحراش، الجزائر العاصمة(    وحدة الھیاكل النحاسیة .4

                                                
رشیف الشركة، مصلحة الموارد البشریةأ186  
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).خروبة، الجزائر العاصمة(    وحدة الھندسة .5

).غلیزان(    وحدة الھیاكل النحاسیة .6

).سطیف(    وحدة التركیب والصیانة الصناعیة .7

).حمیز، الجزلئر العاصمة(   وحدة التركیب والصیانة الصناعیة  .8

).عنابة( وحدة التركیب والصیانة الصناعیة    .9

).وھران(وحدة التركیب والصیانة الصناعیة .10

).البلیدة(وحدة البناءات  والمنشآت المعدنیة .11

اسیة في بنیتھا  تحولت المؤسسة الوطنیة للھیاكل المعدنیة والنح53/83ومن خلال الأمر رقم 

حیث استفادت من .ووسائلھا وأنشطتھا التي كانت مسیرة من طرف الدولة إلــى مؤسسة ذاتیة التسییر

  :ملیون دینار وزعت كالآتي25مخطط استثماري بلغت قیمتھ 

  . ملیون دینار لاقتناء تجھیزات الإنتاج12.8

  . ملایین دینار لاقتناء معدات النقل، الرفع والتفریغ7

  .لیون دینار لتوسیع المباني م5.2

  .السنة/ طن5000 إلى 3000مما أدى إلى ارتفاع القدرة الإنتاجیة من 

وبظھور العولمة التي فرضت الانتقال من الاقتصاد الموجھ إلى الاقتصاد الحر وجدت الدولة   

 المالي لمؤسساتھا، ومن بینھا مؤسساتھا عاجزة عن تسدید دیونھا اتجاه البنوك، فاضطرت إلى التطھیر

 3؛ على أساس أن لا تخسر لـ 1994المؤسسة الوطنیة للھیاكل المعدنیة والنحاسیة، وذلك في سنة 

  .سنوات متتالیة، وإلا اضطرت إلى غلق المؤسسة وتحویلھا نحو الخوصصة

ة على أداء  وبعد الدراسات التي قامت بھا المؤسسة الأم تبین لھا أنھا غیر قادر2001في سنة   

، لذا عملت على منح ) وحدة11 وحدات من بین 9حوالي (مھامھا، وھذا راجع إلى فشل معظم الوحدات 

  .كل وحدة استقلالیتھا بشرط أن تغطي كل ھذه الوحدات دیونھا اتجاه المؤسسة الأم

 على استقلالھا الإداري والمالي، ENCC حصلت جمیع وحدات 2001 جویلیة 1وبالفعل في   

-CRتغیرت أسماؤھا ومن بینھا وحدة البلیدة التي سمیت شركة البناءات والمنشآت المعدنیة حیث 

METAL مجمع ENCC.  

   البطاقة الفنیة لشركة البناءات والمنشآت المعدنیة 2.1.1.3

تعد شركة البناءات والمنشآت المعدنیة وحدة من مجمع المؤسسة الوطنیة للھیاكل المعدنیة   

كة عمومیة، اقتصادیة ذات طابع تجاري، صناعي، وخدماتي، وھي ذات أسھم یقدر والنحاسیة، وھي شر

دج للسھم 5000 سھم، بقیمة محـاسبیة تقـدر بـ 20.000دج، مقسمة إلـى 100.000.000رأسمالــھا بـ

  . الواحد؛ وھي تتبع النظام الجبائي الحقیقي
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على واجھة الطرق (ار البلیدة  نھج كریتلي مخت130 بـشركة البناءات والمنشآت المعدنیةتقع 

على قطعة أرض شاسعة، ذات شكل ھندسي تتربع ، و) الواصل بین البلیدة والعاصمة01الوطني رقم

 20540، منھا ) سنتیآر34 آر و69 ھكتار و 6أي ( 2م66.934غیر منتظم، وبمساحة إجمالیة تقدر بـ

  . مساحة مغطاة2م

یق البلدي المؤدي إلى بلدیة أولادیعیش، ومن تحدھا من الشمال السكنات الاجتماعیة، والطر

الجنوب السكنات الاجتماعیة، وحي مفتاح، أما من الشرق السكنات الاجتماعیة، ومحطة النقل البري، 

  ).01الطریق الوطني رقم (وأخیرا من الغرب نھج كریتلي مختار 

   نشاط شركة البناءات والمنشآت المعدنیة، وأھدافھا .2.1.3

كة البناءات والمنشآت الصناعیة من أھم المنظمات التي لھا وزنھا في الاقتصاد باعتبار شر  

  .الوطني، فھي إذا تنشط في مجالات عدة سنتطرق إلیھا في الفرع الأول، أما في الثاني فسنوضح أھدافھا

   نشاط شركة البناءات والمنشآت المعدنیة .1.2.1.3

  : یليتنشط شركة البناءات والمنشآت المعدنیة فیما  

كالعمارات المعدنیة، والمخازن، والھیاكل (صناعة وتركیب البناءات والھیاكل المعدنیة !1

  ).الصناعیة

. لمصانع الآجر، مصانع السمید، نقالات حدیدیةصناعة مختلف التجھیزات واللوازم الصناعیة!2

).كالأبواب المعدنیة والنوافذ(صناعة القفالات والغالات !3

الماء، الوقود، (ة الصناعیة، والقدور، والبرامیل الحدیدیة لتخزین صناعة الخزانات المعدنی!4

).الحبوب، والإسمنت

.القیام بأعمال الطلاء والتلبیس المعدني والقولبة!5

مطحنة المتیجة، لقد قامت الشركة بانجاز عدة مشاریع في مناطق مختلفة من الوطن، نذكر منھا

لمدارس الابتدائیة المبنیة بالحدید، بنایات عدة لفائدة قاعات ومخازن لفائدة سوناطراك، العدید من ا

لإنتاج الأجبان بمزفران، أما عن المشاریع التي " البقرة الضاحكة"النواحي العسكریة، مصنع 

" ستریم"مازالت فید الإنجاز نذكر من بینھا إعادة ترمیم مطار الجزائر، إنشاء مؤسسة إلكترونیك 

  .الدرك الوطني بزرالدةببئر توتة، إنجاز مدرسة لضباط 

  :أھداف شركة البناءات والمنشآت المعدنیة : الفرع الثاني

  :من بین الأھداف التي تسعى الشركة لتحقیقھا نجد

  .المساھمة في تحقیق التنمیة الوطنیة. 1

  .الحد من الاستیراد من الخارج.  2
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ھم، وتحسین  مستواھم عن طریق فتح فرص عمل للأفراد، وتكوین: محاولة امتصاص البطالة.  3

  .المھني والمعیشي

  .السھر على خلق جو مناسب للعمال تفادیا للصراعات و النزاعات. 4

  . زیادة المبیعات والأرباح، والسعي لكسب أكبر حصة سوقیة. 5

العمل على تحقیق عائد مناسب على رأس المال المستثمر عن طریق استغلال كل الطاقات . 6        

. لمھارات الفنیة للعمالالإنتاجیة و ا

  .تحسین و تنویع تشكیلة المنتجات. 7

.العمل على أن یكون إنتاج الشركة ذو جودة، ونوعیة عالیة، وبسعر مناسب. 8

  .العمل الجاد للحفاظ على العملاء الحالیین، واكتساب آخرین جدد. 9

  :ى تطورت أھدافھا إل2000 لسنة 9001و بعد حصول الشركة على شھادة الإیزو

  .إدخال منتجاتھا في الأسواق والمناقصات الدولیة التي تشترط الحصول على ھذه الشھادة. 1

  العمل على تطبیق مقاییس الجودة في كل الأنظمة بما یحقق تقلیص التكالیف . 2

  .        وحسن استغلال الموارد المتاحة

  .عصرنة طرق التسییر، وتنمیة وتطویر مواردھا البشریة. 3      

  .ضمان خدمة نوعیة لعملائھا من أجل كسب ولائھم. 4      

  

   تحلیل الھیكل التنظیمي لشركة البناء والمنشآت المعدنیة.3.1.3

تعد قوة الجھاز التسییري لأي منظمة من سمات نجاحھا، فحسن تسییر مواردھا یتوقف على   

نشآت المعدنیة بعدة تغیرات وفیما یلي نجاعة ھیكلھا التنظیمي، وقد مر الھیكل التنظیمي لشركة البناء والم

  .2007تخطیط یمثل آخر ھیكل تنظیمي وضع سنة 
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  الھیكل التنظیمي لشركة البناءات والمنشآت المعدنیة :09الشكل رقم 

  وثائق شركة البناءات والمنشآت المعدنیة: المصدر

المدیریة العامة

الأمانة العامة

المسؤول عن الجودة والمراقبة خلیة التخطیط والتسویق 

المدیریة التقنیة مدیریة التموین مدیریة تسییر الموارد البشریة مدیریة المحاسبة و المالیة المدیریة التجاریة
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یوضح الشكل أعلاه الھیكل التنظیمي العام لشركة البناء والمنشآت المعدنیة، حیث تتمركز 

 عن إدارة الجودة وكذا خلیة المسؤولأعلاه المدیریة العامة وتلیھا الأمانة العامة بالإضافة إلى 

  . للتخطیط والتسویق، ویندرج تحت ھذه المدیریة العامة خمس مدیریات

  عامة  المدیریة ال.1.3.1.3

تتمثل مھمتھا في القیادة والإشراف والتنسیق بین مختلف المدیریات، فھي الھیئة المخولة 

لاتخاذ القرارات المصیریة في الشركة؛ كما تقوم بتحدید الأھداف بوضع الإستراتیجیة العامة للشركة، 

  . إلخ...عمالوتھتم بتسییر شؤونھا بصفة عامة من استیراد، إنتاج، 

   انة العامة الأم.2.3.1.3

تسطیر : وھي تھتم بشؤون ھذه المدیریة تحت إشراف المدیر العام ومن بین مھامھا نجد

المواعید الخاصة بالرئیس المدیر العام واستقبال الزوار، ترتیب وتنظیم الوثائق الضروریة في 

یة، مع إلخ، القیام ببعث الرسائل عن طریق الفاكس و الإجابة على الاتصالات الھاتف...الأرشیف

  .المحافظة على أسرار العمل

   خلیة التخطیط والتسویق.3.3.1.3

تسعى ھذه الخلیة للاستجابة لمتطلبات عملاء الشركة، وتحسین صورتھا من خلال الأنشطة التي 

تقوم بھا؛ تظھر أھمیتھا كونھا تحت الإشراف المباشر لرئیس المدیر العام من جھة وحجم المسؤولیات 

  :ھا من جھة أخرى، حیث یقع على عاتقھاوالمھام المنوطة ب

العمل بالتوازي مع مسئول الجودة والرقابة إذ تكون على اطلاع دائم بكافة النتائج المتوصل إلیھا . 1

  لتحلیلھا ومن ثم استخراج النتائج؛

إعداد إستراتیجیة تسویقیة تمكن الشركة من الحفاظ على حصص سوقیة مرتفعة عن طریق . 2

  .لعملاء الحالیین وكسب آخرین جددالمحافظة على ا

وضع السیاسات التسویقیة للشركة بناء على المعلومات التسویقیة؛.3

القیام ببعض الدراسات التجاریة والاقتصادیة التي تعد نقطة ارتكاز في إعداد إستراتیجیة الشركة؛. 4

  إعداد سیاسة الاتصال للشركة؛. 5

  بات العملاء؛وضع سیاسة تجاریة تھدف إلى تلبیة رغ. 6

التنسیق مع جمیع المدیریات من أجل دراسة المنتجات الحالیة وكذا متابعة وبعث المنتجات . 7

الجدیدة؛

تقدیم الاقتراحات والتعدیلات للمدیریة العامة والخاصة بالمنتجات الحالیة أو الجدیدة؛. 8

إعداد و متابعة المیزانیة المخصصة للأنشطة التسویقیة؛. 9
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یق مع المدیریة التقنیة من أجل متابعة تنفیذ المشاریع الجدیدة والتعرف على التقنیات التنس. 10

  الحدیثة؛

  .الاھتمام بالعلاقات مع العملاء وتطویر الخدمات وترقیتھا. 11

  جمع المعلومات المتعلقة بالسوق والمنافسة؛. 12

حصاء كل من العملاء الجدد إحصاء العملاء المھمین والأوفیاء منھم لتنمیة وفائھم؛ وكذا إ. 13

.إحصاء والعملاء الذین فقدتھم الشركة

   المسؤول عن الجودة والمراقبة.4.3.1.3

تكمن مھمة مسؤول الجودة في وضع نظام لإدارة الجودة والسھر على متابعتھ، لضمان تطبیق 

إضافة إلى   .لكإجراءاتھ في مختلف المدیریات والمصالح، وكتابة التقاریر الدوریة التفصیلیة حول ذ

.العمل على تحسینھ الدائم حسب المتطلبات الجدیدة للعملاء

   المدیریة التجاریة.5.3.1.3

  : یكمن دورھا في تعاملھا المباشر مع مختلف العملاء، إذ تقوم بما یلي  

وإنھاء  -من حیث تكلفة المشروع ومدة إنجازه-المرتبطة بالمشاریعالإشراف على المفاوضات .1

لعملاء؛العقود مع ا

 إعداد الطلبیات والفواتیر؛.2

 الإشراف على كل العتاد اللازم لانجاز المشروع الخارجي، ومتابعة التركیب حسب المقاییس .3

  والجودة المطلوبة؛

 إمداد المدیریات بالمعلومات المتوصل إلیھا التي تضمن تحقیق الأھداف المسطرة على مستوى .4

سلیم؛الطلب، البیع، الفوترة، المتابعة والت

 السھر على احترام فترات إنجاز الطلبیات حسب المواصفات التنبؤیة مع متابعة نشاطات مختلف .5

الورشات وفرق التركیب؛

؛  المنتجات التامة الصنع وتصنیفھااستقبال .6

  . تحصیل الحقوق من  العملاء.7

   مدیریة المحاسبة والمالیة.6.3.1.3

ن المالیة والمحاسبیة للشركة، إضافة إلى أنھا ھمزة تتمثل مھمة ھذه المدیریة في تسییر الشؤو

وصل بین جمیع مدیریات الشركة حیث أنھا تقوم بجمع المعلومات والتدفقات التي تقوم بھا مختلف 

المدیریات من نفقات وإیرادات وتسجلھا في مختلف الدفاتر المحاسبیة؛ كما تسھر على السیر الحسن 
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نكیة مع مختلف البنوك، إضافة إلى التصریح الجبائي لخزینة الشركة ضمن المعاملات الب

  .والضریبي

   مدیریة تسییر الموارد البشریة.7.3.1.3

  :تھتم ھذه المدیریة بتسییر وإدارة الموارد البشریة ، ونذكر من بین مھامھا   

والترقیة، العمل على تنفیذ سیاسة الموارد البشریة واتخاذ القرارات المتعلقة بالمدیریة كالتعیین، . 1

  والتحویل؛

  العمل على تنفیذ النظام الداخلي للشركة كالعقوبة، والترقیة، والخصم؛. 2

  تكوین العمال وتأھیلھم، وإنشاء ملفات المتربصین ومتابعتھم؛. 3

  ضمان الأمن في المدیریة؛. 4

تبني الإجراءات الضروریة لتحضیر رواتب العمال، وضمان احترام المعاییر المرتبطة . 5

  التعویضات؛ب

  إقامة العلاقات مع المنظمات ذات الطابع الاجتماعي كشركات التأمین، وصنادیق التقاعد؛. 6

  التحكم في خدمات عدة كالنقل والطب العام؛. 7

  تنظیم الحملات الوقائیة والسھر على احترام تعلیمات الصحة والأمن؛.  8

   مدیریة التموین.8.3.1.3

  : تغطیة المھام الآتیةیتمثل دور ھذه المدیریة في 

، وقطع )كل ما یرتبط بالمشتریات الخاصة بعملیة الإنتاج والتركیب ( تلبیة جمیع المستلزمات . 1

  الغیار، وغیرھا من المواد واللوازم؛

  تنظیم ظروف دخول المواد إلى المخازن، وضمان أمنھا من كل الأخطار؛. 2

  ضمان المراقبة الكلیة لحركة المخزون؛ . 3

  .نظیم توزیع المواد الأولیة الداخلة في العملیة الإنتاجیةت. 4

.ضمان صیانة و إصلاح أجھزة الإنتاج. 5

   المدیریة التقنیة.9.3.1.3

:  تقع على ھذه المدیریة مسؤولیة الإشراف على عملیات عدیدة نذكر منھا

قلانیة؛ وتوفیر طلبات العمل على رفع الإنتاج بأقل تكلفة ممكنة باستغلال الوسائل المتوفرة بع. 1

  ؛العملاء في وقتھا المحدد

  إعداد الدراسات والقیاسات الضروریة لانجاز المشاریع؛. 2

  التأكد من الربط التقني مع نظم المراقبة؛. 3
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  إعداد ملفات وخطط التنفیذ لمجموع الطلبیات؛. 4

  إعداد ملفات التصنیع والتحویل ونقلھا إلى مدیریة الإنتاج؛ . 5

  اف على تحویل المواد الأولیة إلى منتج نھائي حسب الطلبیة؛الإشر. 6

  تحضیر ومتابعة ملفات الطلبیات یومیا، مع حفظ المعالجة منھا؛. 7

  التنسیق بین جمیع الورشات؛. 8

  .السھر على احترام الآجال المحددة والنوعیة المطلوبة. 9

شآت المعدنیة إستراتیجیتا التسویق والجودة لدى شركة البناءات والمن.2.3

 إلى تلبیة حاجات العمیل في ظل سوق جدیدة، وھذا شركة البناءات والمنشآت المعدنیة تھدف 

بمحاولة معرفة أبعاد ھذا السوق من حیث العملاء والمنافسة، فتدرس سلوكھ باعتباره المحور 

جل ضمان الرئیسي الذي تدور حولھ الإستراتیجیة التسویقیة التي تعتمدھا ھذه الأخیرة، من أ

  . استمرارھا وبقائھا وتأمین إشباع حاجاتھ وبالتالي كسب ولائھ

  لدى شركة البناءات والمنشآت المعدنیة   التسویقيالمزیج .1.2.3

 بما لدیھا من إطارات مختصة لوضع إستراتیجیة شركة البناءات والمنشآت المعدنیةتسعى 

  :التي سیتم عرضھا كالآتيتسویقیة محكمة من خلال تطویر عناصر مزیجھا التسویقي 

   إستراتیجیة المنتج لدى شركة البناءات والمنشآت المعدنیة.1.1.2.3

تسعى شركة البناءات والمنشآت المعدنیة إلى تحقیق حاجات العمیل من خلال تشكیلة منتجاتھا   

  i:المتمثلة فیما یلي

   الصناعیة الأخرى؛المباني الصناعیة والإداریة، والمخازن، والمآرب، والھیاكل: الھیاكل

  خزانات المیاه والوقود الكبیرة منھا والصغیرة، وأحواض التخزین؛: الصناعات النحاسیة

لمصانع الآجر، ومصانع المطاحن، والنقالات حدیدیة؛: التجھیزات الصناعیة المتنوعة

.للمساكن، والأشغال العمومیة: القوالب المعدنیة

  :المعدنیة بالممیزات التالیةتتسم منتجات شركة البناءات والمنشآت 

  : العلامة.1.1.2.3

لكي یسھل على العمیل عملیة اختیار علامة معینة وعدم خلطھا مع العلامة المنافسة یجب أن   

  تكون ھاتھ الأخیرة ممیزة عن غیرھا، لھذا اختارت شركة البناءات والمنشآت المعدنیة 

 "CRMETAL " كعلامة لجمیع منتجاتھا.  

: الشركة رمز.2.1.2.3

  تستعمل شركة البناءات والمنشآت المعدنیة رمزا یسھل للعمیل التعرف على منتجاتھا وھو   
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كما یوضح الشكل . الأبیض، الأزرق، والأسود إضافة إلى شكلھ المنحني: مكون من ثلاثة ألوان ھي

  :الموالي

  

  رمز شركة البناءات والمنشآت المعدنیة: 01الشكل رقم 

عموما في شكل منزل وھو بذلك یدل على نشاط الشركة المتمثل في یظھر ھیكل الرمز 

، والشكل المنحني الھیاكل المعدنیةالبناء، أما بتفصیلھ نجد أن المثلث یرمز للسقف إذ تنتج الشركة 

یقصد بھ صناعتھا للقوالب والخزانات، أما عن الكتابة  واللون الأزرق فھما یشیران إلى المادة أولیة 

   . وھي الحدیدمستخدمة في عملیة الإنتاجاسیة الالأس

  : شعار الشركة.3.1.1.2.3

  ".حقق طموحك بأكثر من خمسین سنة من الخبرة في خدمتك " 

تسعى شركة البناءات والمنشآت المعدنیة جاھدة لتحسین منتجاتھا وتنویعھا فھي تعمل على   

  :تحقیق

ي تساھم في نجاح المنتج بأیة منظمة، لھذا أصبحت الجودة من العوامل الأساسیة الت: جودة المنتج. 1

نجد أن شركة البناءات والمنشآت المعدنیة تسعى إلى تحقیقھا من خلال حصولھا على شھادة 

  .9001:2000الإیزو

  تحرص شركة البناءات والمنشآت المعدنیة على أن تحمل الخزانات التي تنتجھا :التعبئة والحجم. 2

 تاریخ الإنتاج، أما بقیة المنتجات فتحمل – عنوان المنتج – اسم المنتج –العلامة : المعلومات التالیة

  .أرقاما لتسھیل عملیة التركیب

  شركة البناءات والمنشآت المعدنیة إستراتیجیة السعر لدى .2.1.2.3

تیجیة المتعلقة بالأسعار لھا درجة من الأھمیة والتأثیر على نجاح المنتج راإن القرارات الإست

.المنظمةواستمرار 
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تكالیف  إلى عاملشركة البناءات والمنشآت المعدنیةتخضع إستراتیجیة التسعیر على مستوى 

الإنتاج، إذ یتم تحدید السعر من خلال حساب كل التكالیف التي ترتبت على الإنتاج من مادة أولیة إلى 

 17 یتراوح بینعبوات، إضافة إلى جھد العمال وتكلفة الآلات، بالإضافة إلى ھامش الربح الذي

، ویتأثر ھذا العامل بعوامل أخرى تؤدي إلى ارتفاعھ، كارتفاع كمیة العملات الصعبة %30و

مقارنة بالعملة الوطنیة إذا علمنا أن أغلبیة الموارد مستوردة من الخارج؛ ومن ھنا نخلص إلى معادلة 

  :التكلفة الكلیة للإنتاج كما یلي

  تكلفة الآلات+ مال تكلفة الع+ مواد الأولیة تكلفة ال= التكلفة الكلیة للإنتاج 

تجدر الإشارة إلى تقدیم شركة البناءات والمنشآت المعدنیة أسعار ترویجیة لبعض العملاء   

  .لكسب ثقتھم وولائھم) الأوفیاء والمفضلین(

   التوزیع لدى شركة البناءات والمنشآت المعدنیةإستراتیجیة .3.1.2.3

بیات المقدمة من قبل العملاء باعتبار منتجات الشركة تصنف ترتبط سیاسة التوزیع بالطل

ضمن المنتجات الصناعیة، حیث لابد أن تحضر الطلبیات في تواریخ محددة، ویتم التسلیم حسب 

  : شروط العقد حسب ما یلي

  إذا قامت الشركة بعملیة تركیب المنتج تكون مسئولة عن إیصال ھذا الأخیر إلى مكان التركیب؛. 1

  .ا في حالة تعاقدھا على الإنتاج فقط فیتقدم العمیل لاستلام منتجھ بوسائلھ الخاصةأم. 2

   الترویج لدى شركة البناءات والمنشآت المعدنیةإستراتیجیة .4.1.2.3

تعتمد شركة البناءات والمنشآت المعدنیة في إستراتیجیتھا الترویجیة على وسائل متنوعة 

العمیل، فھي تسعى إلى جذبھ نحو المنتج مستخدمة عناصر  لإیجاد  مع لتكوین علاقة وطیدة مع

:المزیج الترویجي والتي تتمثل فیما یلي

تستخدمھ الشركة للتعریف بمنتجاتھا وللتأثیر على اختیارات العمیل، وتتمثل الوسائل : الإعلان. 1

ن في المجلات الملصقات، الإعلا: الإعلانیة التي ترتكز علیھا ھاتھ الأخیرة في الوسائل المطبوعة

  الجزائریة؛" البوسم"الفرنسیة، ومجلة " الشریك"الاقتصادیة الوطنیة والدولیة كمجلة 

من أجل رفع سمعة الشركة والتعریف بمنتجاتھا تلجأ ھذه الأخیرة إلى تمویل بعض : الرعایة.2

في كأس الجزائر " فئة الأصاغر" النشاطات من بینھا الریاضة بتمویلھا لفریق اتحاد البلیدة لكرة القدم 

  ؛2006/2007

  رض الدولیة والوطنیة؛االمساھمة في مختلف المع. 3

تنقل رجال التسویق إلى مختلف المنظمات المعروفة لتقدیم خدمات الشركة، وللتعریف بمختلف  . 4

  منتجاتھا؛
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 للتعریف بالشركة ونشاطاتھا؛ CDتوزیع أشرطة فیدیو أو أقراص . 5

  . الانترنت تنشر فیھ المعلومات الأساسیة حول الشركةإنشاء موقع على  شبكة. 6

                              2000:9001  الإیزو نظام الجودة لشركة البناءات والمنشآت المعدنیة حسب.2.2.3

لقد حرصت شركة البناءات والمنشآت المعدنیة على تحقیق متطلبات عملائھا وإرضائھم، 

، من أجل 2000:9001ى اعتماد نظام لإدارة الجودة یتوافق مع متطلبات نظام الإیزو فسعت إل

التحسین المستمر لأدائھا، والعمل الدائم على تحقیق توقعات عملائھا، بالتالي ضمان تقدمھا 

واستمرارھا؛ وبالفعل تم البدء بتطبیق نظام لإدارة الجودة وفقا لمتطلبات مواصفة الإیزو 

م، وبعد سلسلة من التغیرات والتحسینات والمراجعات الدوریة، 2000 نھایة سنة  في2000:9001

        .2000:9001  نجحت الشركة في الحصول على شھادة الإیزو 09/03/2002وفي 

قامت الشركة بتحضر دلیل للجودة  یتضمن نظام إدارة  2000:9001تلبیة لمتطلبات الإیزو 

وي في بدایتھ على فھرس یوضح جمیع فقرات نظام إدارة الجودة الجودة المطبق فیھا، وھو دلیل یحت

تقدیم الشركة، مجال التطبیق، التعریفات والمختصرات، نظام إدارة الجودة العام للشركة، : المتمثلة في

  .، إجراءات التحكم في عدم المطابقاتمسؤولیة الإدارة، إنجاز المنتج والقیاس والتحلیل والتحسین

  الشركة، مجال التطبیق، مرجعیة المعیار، التعریفات والمختصرات تقدیم .1.2.2.3

بالنسبة لفقرة تقدیم الشركة فتحتوي على نبذة تاریخیة ومیدان النشاط وقائمة الموارد البشریة 

وقائمة العتاد، وبالنسبة لمجال التطبیق فإن ھذا الدلیل یطبق عند تصمیم ودراسة وإنجاز ھیاكل 

  داریة، الصناعات النحاسیة، التجھیزات الصناعیة المتنوعة، والقوالب المعدنیة؛ المباني الصناعیة والإ

أما فقرة التعریفات والمختصرات فھي تحتوي على تعریف لمصطلحات عدیدة كسیاسة الجودة 

بالإضافة إلى ذكر اختصارات ...والمطابقة وتحسین الجودة والمراقبة والمراجعة والعمیل والمورّد

  …SMQ ، RMQ:  مثلي یتردد استعمالھا في الدلیلللمصطلحات الت

   نظام إدارة الجودة العام للشركة.2.2.2.3

وضعت شركة البناءات والمنشآت المعدنیة نظاما لإدارة الجودة یسمح بتشغیل سیاسة جودة 

متناسقة ومتناغمة مع متطلبات العملاء تلبیة لمتطلبات المواصفة ، كما قامت بحملة شرح وتفسیر 

   .سیس للعاملین بھذه السیاسة وتدریبھم علیھا، بغرض تطبیقھا على أكمل وجھ ممكنوتح

، حیث 2000:9001ii مطابقة لنموذج العملیات للإیزو الإداریةكما وضعت خریطة لعملیاتھا 

تشكل متطلبات العملاء التي یتم الحصول علیھا عن طریق نظام الإنصات للعمیل ونشرھا في مختلف 

ن طریق الاتصالات الداخلیة والخارجیة، المدخلات الأساسیة التي یتم الارتكاز علیھا أنحاء الشركة ع
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عند تنفیذ عملیات إنجاز المنتج والقیام بالتحسینات المختلفة، وتساھم عملیات الشراء وإدارة الموارد 

  .البشریة والصیانة في دعم ذلك، من أجل تحقیق رضا العملاء

   : مسؤولیة الإدارة.3.2.2.3

التزمت الإدارة العلیا لشركة البناءات والمنشآت المعدنیة بتطبیق نظام لإدارة الجودة یركز 

  :على العمیل كالآتي

  :                   التزام الإدارة، الإنصات للعمیل وسیاسة الجودة.1.3.2.2.3

ة بتدوین وثیقة بالنسبة لالتزام الإدارة فقد قام المدیر العام لشركة البناءات والمنشآت المعدنی

وضح فیھا سیاسة الجودة الموجھة نحو إرضاء العمیل والتحسین الذي یرتكز على أھداف محددة 

بشكل یساھم في تحقیق ھذه السیاسة، كما أصدر قرارا بتشكیل اجتماعات تقییمیة دوریة یترأسھا 

 تسطر الأھداف بنفسھ، یقاس فیھا مدى تحقیق الأھداف المسطرة وتحدد فیھا الانحرافات، ومن ثم

   .الجدیدة

أما بالنسبة للتركیز على العمیل باعتباره محور اھتمام شركة البناءات والمنشآت المعدنیة، 

 نظام للإنصات إلیھ یتم عن فلابد من التعرف على حاجاتھ ورغباتھ المعلنة والضمنیة لھذا وضع

ورشات، وصالونات دفاتر الشروط، المراسلات والاجتماعات مع العملاء، سجلات ال طریق

  .المعارض

ودة المتوافق مع ـوأخیرا بالنسبة لسیاسة الجودة فھي تترجم في تبني الشركة لنظام إدارة الج

  ة ـ وقد تم صیاغة سیاسة؛ـة الشركـات في ثقافـذه المتطلبـ ،وإدخال ھ2000:9001زو ـات الإیـمتطلب

  iii :يــــمفاده مایلالجودة على شكل نص 

 الطموح في الخوض بسیاسة نمو حقیقیة وذلك بفضل  والمنشآت المعدنیةشركة البناءاتإن ل

خطة تنظیم موجھ بالعملاء، وھذا بالمحافظة على القدرات وتطویرھا للبحث على الأفضل والتحسین 

  :العمیل، ولتحقیق ذلك فإننا نسعى إلـىا رضتحقیق ھدف ب المستمر،

  ؛رغباتھاجاتھ وحاكتساب ثقة العمیل والمحافظة المستمرة على . 1

  ؛2000 إصدار ISO 9001المحافظة على المواصفة . 2

  ،التنویع المستمر لمنتجاتنا حسب متطلبات عملائنا. 3

تدریب العاملین بالشركة، وتوعیتھم بنظام الجودة العالمیة الإیزو، ورفع الكفاءة الفنیة لھم لتحقیق . 4

  ؛مستوى عالي من الأداء

روح المسؤولیة لدى كل فرد من المجمع لتحقیق جودة الأداء وجودة العمل بنظام الفریق وبث . 5

  .المنتج
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تم تخطیط أھداف الجودة في شركة البناءات والمنشآت المعدنیة كما  : تخطیط الأھداف.2.3.2.2.3

  :یلي

 جعل العمیل مركز اھتمام الشركة؛

 ملاء  والسعي الدائم لإشباع حاجات الع2000:9001الحصول على شھادة الإیزو

.ورغباتھم؛ تحسیس المورد البشري بأھمیة دوره في تحقیق نجاح الشركة وبقائھا

البناءات والمنشآت المعدنیة تسعى جاھدة لتوضیح ھذه الأھداف تجدر الإشارة إلى أن شركة

  .وشرحھا بشكل عملي

ناءات  نلاحظ من الھیكل التنظیمي لشركة الب:المسؤولیات، الصلاحیات والاتصالات .3.2.2.33.

والمنشآت المعدنیة أن إدارة الجودة والرقابة متمركزة في أعلى الھرم الإداري مباشرة بعد المدیریة 

  العامة، التي

 وینسق الأعمال في الشركة، وقد وكلت إلیھ نظام إدارة الجودة،عینت مسؤولا عنھا لیتابع تطبیق 

  :المھام التالیة

   دة والمحافظة علیھا؛ضمان وضع وتطبیق عملیات نظام إدارة الجو.1

  متابعة تنفیذ المھام؛ .2

  ضمان تحسیس العاملین بنظام إدارة الجودة الشاملة وإشراكھم في تطبیقھ؛.3

  العمل على تحسین نظام إدارة الجودة بصفة مستمرة؛.4

  تعزیز الوعي بمتطلبات العملاء لدى جمیع العاملین في الشركة؛.5

  .ام إدارة الجودة توجھ للإدارة العلیاتحضیر تقاریر دوریة حول تشغیل نظ.6

تقوم الإدارة العامة باستقبال تقاریر المراجعة لنظام  :مراجعة الإدارة لنظام إدارة الجودة.3.2.2.34.

من خلال نتائج الاجتماعات التي ینظمھا مسؤول الجودة والرقابة إدارة الجودة على فترات مخططة 

 وملاءمتھ وفعالیتھ مقارنة بالأھداف المسطرة من  الجودة،صلاحیة نظام إدارةللتأكد من استمرار 

  .جھة، ولتقییم فرص التحسین، والحاجة لإدخال تغییرات على سیاسة الجودة وأھدافھا من جھة أخرى

   إنجاز المنتج .4.2.2.3

قامت شركة البنایات والمنشآت المعدنیة بتحدید مختلف العملیات المرتبطة بإنجاز المنتج، 

  :وھــي

تتم مرحلة تدوین حاجات العملاء ورغباتھم المعلنة والضمنیة  :العملیات المتعلقة بالعمیل.4.2.2.31.

تتم  في سجلات على مستوى خلیة التخطیط والتسویق ضروریة لفھمھا واستیعابھا للسعي لتحقیقھا؛ ثم

من خلالھ مدى مراجعتھا قبل التزام الشركة بتحقیقھا، بعد ذلك یحضر تقریر لھذه المراجعة یوضح 

  .قدرة الشركة على الاستجابة
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 تقوم خلیة التخطیط والتسویق لشركة البناءات والمنشآت المعدنیة :  مراجعة التعاقدات.2.4.2.2.3

بمراجعة أوامر التورید أو العقود للتأكد من أن المتطلبات الموجودة بھا ملائمة وواضحة ویمكن 

خطیط والتسویق مسؤولة عن أي تعدیل یتم في العقد الموافق تنفیذھا قبل قبولھا، كما تعتبر خلیة الت

  .علیھ، وبموافقة المدیر العام للشركة

تجدر الإشارة إلى أنھ یتم تسجیل جمیع مراجعات العقود ویحتفظ بھا بإدارة خلیة التخطیط 

.والتسویق؛ أما المواصفات الفنیة للعقود فیحتفظ بھا لدى المسؤول عن الجودة والمراقبة

سطرت شركة البناءات والمنشآت المعدنیة تخطیطا  :التخطیط لعملیة إنجاز المنتج.4.2.2.3.3

لإنجاز المنتج یھدف من جھة إلى تلبیة حاجات العملاء ورغباتھم المعلنة والضمنیة، واحترام 

الإجراءات القانونیة والتحكم في التكالیف والموارد من جھة أخرى؛ یحمل ھذا التخطیط في طیاتھ 

  :نقاط مایليال

تحدید حاجات العملاء ورغباتھم المعلنة والضمنیة، والتحقق منھا ثم إجراء التعدیلات الملائمة عند .1

  الحاجة؛

القیام بتصمیم منتج یلبي تلك الحاجات أو یفوقھا؛.2

توفیر الموارد الخاصة بإنجاز المنتج المصمم؛.3

  .جإنجاز المنت.4

  : تتكون ھذه المرحلة من الخطوات الآتیة:  المواد الأولیةالتصمیم والتطویر وشراء.4.4.2.2.3

اعتمدت الشركة سجلا یتضمن إجراءات إعداد الدراسة للتكفل المناسب  :التخطیط للتصمیم.1

بالدراسات الموكلة لمكتب الدراسات التقنیة، من أجل تحدید مراحل التصمیم والفریق المكلف بھا، 

  .المصادقة علیھا من قبل الفریق المكلف بالعملیةوكذا مراحل التحقق من كل مرحلة و

تشتمل مدخلات مراجعة التصمیم دفاتر الشروط  :تحدید مدخلات ومخرجات مراجعة التصمیم.2

المحصل علیھا من دراسات سابقة وتصامیم مماثلة، وكذا متطلبات قانونیة وتنظیمیة أساسیة لتصمیم 

الخطط المتمثلة في ملف :  مخرجات التصمیم فتتكون منأما .وتطویر المنتج الملتزم بھ أمام العمیل

  .الكامل عن التنفیذ، والوثائق المدونة كالحسابات ودفتر الشروط

یلتزم مسؤول مكتب الدراسات التقنیة والفریق المكلف بالعملیة بإجراء : مراجعة التصمیم.3

ق من التنسیق بین حاجات اجتماعات دوریة تسجل فیھا نتائج المراجعة في تقریر مفصل بھدف التحق

العمیل ورغباتھ والمنتج المنجز، وتقییم تقدم الدراسة مقارنة مع التخطیط الأساسي، بالإضافة إلى 

  .التعرف على المشاكل  المرتبطة بالتصمیم واقتراح الحلول المناسبة لھا
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أن مخرجات تقوم الشركة بالتحقق من التصامیم للتأكد من : التحقق والمصادقة على التصمیم. 4

التصمیم تلبي متطلبات مدخلات التصمیم، فإذا كانت نتائجھ إیجابیة تخضع الدراسة للمصادقة؛ وتحفظ 

  .كلا من نتائج التحقق والمصادقة في سجلات خاصة

 یتم تموین نشاط شركة البناءات والمنشآت المعدنیة من المواد الأولیة والمعدات :الشراء. 5

الشراء، وتتم مراقبة المنتجات التي یتم شراءھا لضمان مطابقتھا الضروریة حسب سجل إجراءات 

  :مع حاجات العمیل ورغباتھ؛ أما عملیة تقییم الموردین واختیارھم، فتكون حسب المقاییس التالیة

  مطابقة المنتج المشتري للمتطلبات المحددة؛. أ

  الجودة، التكلفة، فترة السلیم وطریقة الدفع؛.ب

  .للمستعملین من ناحیة جودة المنتج ورضا العمیل عنھالتغذیة العكسیة .ج

    القیاس والتحلیل والتحسین.5.2.2.3

قامت شركة البناءات والمنشآت المعدنیة في مجال المراقبة والقیاس  :القیاس والتحلیل.1.5.2.2.3

ت باعتماد وثیقة تعبأ دوریا من طرف المشرف على المشروع على أساس تقاریر الورشات، المراسلا

والاجتماعات التي تجرى مع العملاء من أجل جمع المعلومات المتعلقة بدرجة رضاھم عن جودة 

منتجاتھا، كما وضع مسؤول الجودة والمراقبة برنامجا سنویا للتدقیق تستخرج منھ محلات عدم 

المطابقة والنقاط المختلفة التي یجب تحسینھا، ثم یتم وضع الخطط اللازمة لإزالتھا من طرف 

لمشرفین على الھیاكل المدققة، بعد ذلك ترسل تقاریر نتائج التدقیق إلى المدیر العام الذي یتحقق ا

منھا؛ بالإضافة إلى تتم مراقبة عملیة إنجاز المنتج للتحقق من أن المتطلبات المتعلقة بالمنتج قد تم 

ظة على دلیل مطابقة تلبیتھا مقارنة مع كل من دفتر الشروط وقواعد وتنظیمات العمل، وتتم المحاف

  .المنتج لمعاییر القبول عند الإنجاز كما تتم المحافظة على دلیل رضا العمیل عن المنتج عند نھایتھ

مر لفعالیة نظام تحرص شركة البناءات والمنشآت المعدنیة على التحسین المست :التحسین.2.5.2.2.3

ائیة، فبھدف تحدید حالات عدم المطابقة ذلك بالتركیز على الأفعال التصحیحیة والوقإدارة الجودة، و

والتعرف على أسبابھا وتحدید التصحیحات اللازمة، وضعت الشركة وثیقة خاصة بالأفعال 

  .التصحیحیة وأخرى خاصة بالوقائیة لتسجل فیھا النتائج المتحصل علیھا

متوافق مع  الشركة البناءات والمنشآت المعدنیةكان ھذا إذن نظام إدارة الجودة الخاص بشركة 

، والذي على أساسھ استطاعت ھذه الشركة الحصول على شھادة 2000:9001متطلبات الإیزو 

، وتحافظ الشركة على جمیع السجلات والوثائق ودلیل الجودة الذي یتضمن 2000:9001الإیزو 

جمیع إجراءات وقواعد نظام إدارة الجودة، وتحرص على استمرار تطبیق ھذه الإجراءات في جمیع 

یاكلھا للمحافظة على ھذه الشھادة، وذلك عن طریق الأخذ بنظام المراجعات الدوریة المجدولة وغیر ھ

  .المجدولة
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   تأسیس نظام المعلومات التسویقي لإدارة الجودة الشاملة .3.2.3

باعتبار التركیز على العمیل من القرارات الداعمة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة فإن توفیر 

تحلیلھا وتبادلھا داخل شركة البناءات والمنشآت المعدنیة بشكل یسمح بمراقبة العملیات المعلومات و

بصفة مستمرة یعتبر أداة فعالة لرفع مستویات الجودة لمنتجاتھا؛ انطلاقا من ذلك قامت الشركة 

، بتأسیس نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة یوفر معلومات حول تخطیط الجودة من بدایة التصمیم

بما فیھ من حاجات العملاء ورغباتھم، درجة المنفعة التي یوفرھا المنتج، خصائص الاستعمال وكذا 

الطاقة الإنتاجیة، إضافة إلى مقدرة المنتج على أداء وظیفتھ خلال مدة حیاتھ، وانتھاء بتقریر مدى 

 تسییر سیاسة رضائھ عن المنتج؛ كما تتضمن كل المعلومات التي تساعد على التسییر الإداري أو

  .الجودة

وبما أن رضا العمیل مرتبط بالجودة الجیدة، فإن أي معلومة تؤكد عكس ذلك تأخذھا الشركة  

بعین الاعتبار لتفادي الوقوع في الأخطاء مما یضمن التسییر الفعال للجودة؛ تتم معالجة ھذه 

  .نشرھاالمعلومات بعد ذلك بحیث یتم ترتیبھا وتحلیلھا وتقییمھا، ثم تخزینھا و

ساھم ھذا النظام في استمرار جھود التحسین المستمر والتنسیق بین الأنشطة المختلفة للشركة 

إلى مستویات الجودة  لأنھ مبني على رصد واكتشاف إشارات العملاء الحالیین والمرتقبین وترجمتھا

  .التي یطلبھا ھؤلاء العملاء

تعملھ شركة البناءات والمنشآت المعدنیةإن مصادر بیانات نظام المعلومات التسویقي الذي تس  

یتمثل في بیانات بحوث التسویق، بیانات الاستخبارات التسویقیة، بیانات التقاریر الداخلیة والبیانات 

  .الثانویة وفي الأخیر أساسیة التنبؤ

 الداخلیة وھذا ما یؤكد  المعلوماتتعتمد الشركة خاصة على المعلومات الخارجیة أكثر من

الیین والتكنولوجیا حا بالبیئة الخارجیة، فھي تركز على المعلومات المرتبطة بالعملاء الاھتمامھ

بالدرجة الأولى، كما تقوم بالاشتراك في تقدیم العروض من أجل الإلمام بكل المعلومات المتعلقة 

  .الجدیدةبالمشاریع المقترحة لكي تقدم في المناقصات سعیا منھا في كسب المشاریع

  میدانیةراسة الدال .3.3

! !!! ! Ž !! !! ! !! !!!! !!!! !! ! !! !! ! ! !! !!!! !! !!!! ! !! ! !! ! !!!! ! œ!!!!!! ¿!!! !! ! ! ! ! ! ! !!!

 SPSS 8.0 de Windowsباستخدام برنامج التحلیل الإحصائي صحة الفروض الخاصة بھا 

!!:لإجراء التحلیل الإحصائي التالي

 بین الفعالیة من جھة  لتحدید اتجاه العلاقةPearson أسلوب الارتباط البسیط بطریقة 

  .والمتغیرات المستقلة من جھة أخرى
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   المیدانیة تقدیم الدراسة.1.3.3

! ! !! !œ! !!! ! !!!! ! ! !! !!!Ÿ! ! ! !! ! ! !!Š! !!¿Š!! ! ! !!!!!!!المطروحة في مقدمة الدراسة!!!!! !! !

ت موجھة إلى العاملین بشركة البناءا بالاستبیان الاستقصاء بقائمة الأسئلة أو ما یعرف استعمال

. رض تفصیلي لكل خصائص الدراسة المیدانیةعما یلي وفي والمنشآت المعدنیة؛ 

   ھا وأھدافدراسة مشكلة ال.1.1.3.3

أثر الجودة الشاملة في تفعیل التسویق الخاص ب الإشكالیة الرئیسیة في ھذه الدراسة تعلقـت

  : التاليلطرح التساؤلھذا ن، وبشركة البناءات و المنشآت المعدنیة

خاصة في والمنشآت المعدنیة مبادئ إدارة الجودة الشاملة أي مدى تطبق شركة البناءات و إلى

   الأداء التسویقي؟  فعالیة بتحسین یتعلقما 

  :نذكر منھا مایليوأما عن أھداف الدراسة فھي متعددة 

   تحدید مدى توفر متطلبات تطبیق الجودة الشاملة بشركة البناءات و المنشآت المعدنیة؛ -

أسس الجودة  المعدنیة بمبادئ والمنشآتتحدید درجة استرشاد المسؤولین بشركة البناءات و  -

  الشاملة لرفع فعالیة الأداء التسویقي ؛

    الحاجة للمعلومات ومصادر الحصول علیھا.2.1.3.3

بعد تحدید مشكلة الدراسة، قمنا بتحدید الحاجة للمعلومات الضروریة، فلاحظنا بأن أغلب 

ت التي نحتاجھا لمعالجة مشكلة الدراسة ھي معلومات أولیة یجب جمعھا میدانیا من عمال المعلوما

 المعدنیة مباشرة، باعتبارھا متعلقة بإدراكھم لمدى تطبیق مبادئ إدارة المنشآتشركة البناءات و

الجودة الشاملة في منظمتھم، ومن جھة أخرى لا یمكن إیجاد ھذا النوع من المعلومات في سجلات 

  لمنظمة كمعلومات ثانویة، من أجل ذلك قررنا استعمال أداة الاستقصاء بقائمة الأسئلة أي الاستبیانا

كانت البیانات التي تم فالذي تم إعداده خصیصا لغرض الدراسة ووفقا لفروضھا المعدة مسبقا؛ 

  :تجمیعھا

 في شركة بیانات عن المتغیرات المستقلة تعبر عن مبادئ الجودة الشاملة المستخدمة.1

:البناءات والمنشآت المعدنیة على مستویین

.مدى تطبیق تلك المبادئ: المستوى الأول.     أ

.تأثیر تطبیق تلك المبادئ على فاعلیة الأداء التسویقي:  المستوى الثاني.   ب

 درجات في قیاس المتغیرات المستقلة بمستوییھا 5تم استخدام مقیاس لیكرت المكون من .2

  . التابع والجدول الموالي  یوضح درجات ھذا المقیاسوالمتغیر
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!!!! !¿! !Š!!02!!! ! ! !!!! !!!! !! !Š! !!@118!>!!10!!

!! !! !!! ž!! ! !! !!!!! ž!! ! !! !!!!!!!! !!!! ž!! !!!!! !! !!! ž!! !!!

5!!4!!3!!2!!1!!

  

   مجتمع الدراسة، طریقة المعاینة، ونوع وحجم العینة .3.1.3.3

دئ الجودة الشاملة فإنھ موجھ إلى عمال شركة  أن موضوع دراستنا متعلق بتطبیق مباباعتبار

بسبب توفرنا على قاعـدة بیانات تحمل كل المعلومات الخاصة بأفراد والبناءات والمنشآت المعدنیة، 

  .مجتمع الدراسة، سنستعمل الطریقة العشوائیة في المعاینة

ي ما یقدر ، أ2007وبالتالي فإن حجم مجتمع الدراسة ھو مجموع عمال ھذه المنظمة لسنة 

  . عاملا358: بـ

   المیدانیة تـنفـیذ الدراسـة.2.3.3

  .سنطرح فیما یلي الخطوات التي اتبعناھا في تنفیذ الدراسة المیدانیة

   الدراسة الاستكشافیة.1.2.3.3

 لتجریب مدى استكشافیةقبل الشروع في تـنفیذ الدراسة على العینة، قمنا بما یسمى دراسة 

سئلة، حیث طرحت على أفراد ھذه العینة المصغرة أسئلة مفتوحة الإجابة، أي تفھم أفراد العینة للأ

، ثم قمنا بعملیة فرز وتحلیل البیانات الناتجة بطریقة یدویة، ومن خلال الإجابات اقتراحاتدون 

كما قمنا بإجراء تعدیلات على . المختلفة التي وردت قمنا بإدراج الاقتراحات مع الأسئلة الخاصة بھا

، وحذفنا بعض الأسئلة التي لم تكن مفیدة لغرض الدراسة والغموضالأسئلة التي كانت تتسم بالإبھام 

، ونتج عن ذلك التصمیم النھائي لقائمة الأسئلة )غیر دقیقة  التي تعطي معلومات مكررة أو( 

على العمال في ( میدانیا على أفراد العینة المطروحة على أفراد العینة، ثم قمنا بتوزیع الاستبیان 

  ).المصنع 
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 كما الدراسة،ع  أفرد من الفئات المختلفة لمجتم10تمت ھذه الدراسة على عینة مصغرة من 

   .03 الجدول رقمھو موضح في  

الجدول رقم 03: الخصائص الرئیسیة للعینة المصغرة في الدراسة الاستكشافیة

               السن                    

  الخصائص

الى 18من 

  سنة 30

     الى 31من 

  سنة 45

أكثر من 

  سنة 45

  1  2  1  عدد النساء

  2  1  3  عدد الرجال

  1  1  1  مستوى ابتدائي

  1  2  1  مستوى متوسط

  1  1  1  مستوى جامعي

  1  0  0  ج.د10000دخل أقل من 

  1  2  0  ج.د20000 إلى 10000دخل من 

  2  0  1  ج.د30000ى  إل21000 دخل من 

  0  2  1  ج.د30000دخل أكثر من 

  

  .أھم خصائص العینة المصغرةالجدول أعلاه یبین 

   لقائمة الأسئلةيالتصمیم النھائ .2.2.3.3

یـندرج و محاور 6 إلى قسمت  سؤالا27لقد قمنا بالتحریر النھائي للأسئلة التي تمثلت في 

  :تحت كل سؤال مجموعة من اقتراحات الإجابة، كما یلي

   العلیا؛الإدارةدعم و تأیید : المحور الأول

  التركیز على العمیل؛ : المحور الثاني

  التحسین المستمر؛: المحور الثالث

  المشاركة الكاملة؛: المحور الرابع

  .التركیز على العملیات و النتائج معا: المحور الخامس

  .فعالیة الأداء التسویقي: المحور السادس

  

  

  



138

  قصاء المیداني إجراء الاست.3.2.3.3

  الذيالمیدان على مجتمع الدراسةبعد القیام بالخطوات السابقة انتقلنا إلى تطبیق الدراسة في 

  . فرد358یقدر حجمھ بـ 

!!:الحصیلة العامة للدراسة.1.3.2.3.3 ! !!Š! ! !! ! ! ! !! !!!! !!!!! ! ! ! !!! !! !!!!!! ! ! ! ! ! ¿!! !

!! !!!Ÿ! !!!! !! !! !!!!   :03دول رقم كانت الحصیلة كما ھي موضحة في الج!

  الحصیلة العامة للأوراق الموزعة أثناء الدراسة: 04جدول رقم ال

  النسبة المئویة  العدد  الأوراق

%100  358  الأوراق الموزعة الإجمالیة

  %84.63  303  الأوراق المقبولة

  %9.49  34  الأوراق المرفوضة

  %5.86  21  الأوراق الضائعة

  

 إستبانة أي 303 إستبانة، قبلت منھا 358 أنھ قد تم توزیع 04یوضح الجدول رقم 

 بسبب عدم احترام %9.49 إستبانة أي 34 من إجمالي الأوراق الموزعة، وتم رفض 84.63%

 فقد ضاعت %5.86طریقة الإجابة أو لوجود تناقضات فیھا، أما الأوراق المتبقیة والتي تمثل نسبة 

  .بسبب عدم استرجاعھا  بعد تسلیمھا للمستجوبین

  :الإطار المكاني والزماني للدراسة .32.3.2.3.

ما یخص أما فی. المعدنیة لولایة البلیدةالمنشآت شركة البناءات ویشمل الإطار المكاني للدراسة 

  . 2008جانفـــي ة ـــى غایة نھایــل إ2007 مـــاي ا بین بدایة ــي فنحدده في الفترة مـــالإطار الزمان

  :ا من الدراسة المیدانیة، وعرض نتائجھا ثم تحلیلھا فرز البیانات المحصل علیھ.3.3.3

، ضوعرفرز في  SPSSبعد استرجاع الاستبانات قمنا باستعمال البرمجیة الإحصائیة 

  . علیھالالنتائج المحصوتحلیل 

   SPSS فرز الإستبانات المسترجعة عن طریق البرمجیة الإحصائیة .1.3.3.3

التصریح بكل المتغیرات الموجودة في  SPSSیفرض استعمال البرمجیة الإحصائیة 

 27الاستبانة، و ھذا یعني بأننا حولنا كل الأسئلة واقتراحات الأجوبة إلى متغیرات فتحصلنا على 

تجمیع البیانات اللازمة عن مدى تطبیق شركة البناءات والمنشآت المعدنیة لمبادئ الجودة لivعبارة 

  . سطرا تمثل كل الأفراد الذین قبلت إجاباتھم303  متغیر، والشاملة في تنفیذ مھامھا ووظائفھا
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 نوذلك من أجل اختبار صحة الفرض الأول في البحث بالإضافة إلى تجمیع البیانات الأولیة ع

مدى تأثیر تطبیق مبادئ الجودة الشاملة في شركة البناءات والمنشآت المعدنیة على فاعلیة الأداء بھا، 

  .بار الفرض الثاني للبحثوسوف تستخدم ھذه البیانات في اخت

 متغیرات مستقلة، كما ھو 5 عبارة لقیاس 25وقد تم تجزئة مبادئ إدارة الجودة الشاملة إلى 

  :موضح في الجدول الموالي

  رموز وأسماء المتغیرات المستقلة وأرقام العبارات المستخدمة في قیاسھا: 50الجدول رقم

  خدمة في قیاس المتغیرأرقام العبارة المست  اسم المتغیر  رمز المتغیر

  10 إلى 1من   دعم وتأیید القیادة العلیا  1س

  15 إلى 11من   التركیز على العمیل  2س

  18 إلى 16من   التحسین المستمر  3س

  21 إلى 19من   المشاركة الكاملة  4س

  25 إلى 22من   التركیز على العملیات والنتائج معا  5س

  

ل واسم المتغیر وأرقام العبارات المستخدمة في قیاس  رمز المتغیر المستق05یوضح الجدول رقم 

.كل متغیر

 فتھدف إلى تجمیع البیانات اللازمة عن المتغیر التابع المتمثل في فاعلیة 26،27أما العبارات 

  .الأداء
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  : عرض النتائج المتحصل علیھا.2.3.3.3

! !!!!! ! !! !! !!! ! !!!!! !! œ!!!!! !!! !!!!!!!
  ضع الإدارة العلیا لخطة واضحة تحدد فیھا أھدافھا و:السؤال الأول

24%

13%

6%
47%

10%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

   تقییم العمال لأھداف الشركة من حیث الوضوح :12الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة من  %47 یوافق، 12كما ھو موضح في الشكل رقم 

في حین لا یوافقون تماما،  منھم % 24  بینما،ھا الإدارة العلیا تضع خطة واضحة تحدد فیھا أھدافأن

 بأنھم موافقون تماما، بینما % 10 یصرح سوى لمن، و یمن العینة بأنھم غیر موافق% 13صرح 

  ).دون رأي( من العینة محایدون %6

  

  تلتزم الإدارة العلیا بتقدیم منتجات عالیة الجودة :السؤال الثاني

1% 8%
14%

48%

29% غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  العلیا بتقدیم منتجات عالیة الجودة تزام الإدارة تقییم العمال لال:13الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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من عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة  %48 یقیم، 13كما ھو موضح في الشكل رقم 

ة موافقبال % 29 و،  بالموافقةبتقدیم منتجات عالیة الجودةتزم تلالإدارة العلیا  رأیھم فیما إذا كانت

، بینما قةموافال بعدم % 8یصرح سوى لم ، وتھممن العینة بمحاید% 14 حین یصرح ، فيةماتال

  .ةماتال تھم موافقعدممن العینة  فقط  %1 أظھر

  

  تضع الإدارة معاییر محددة لجودة المنتج: السؤال الثالث

7% 4%

46%

32%

11%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

   تقییم العمال لمعاییر جودة المنتج:14الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

 الإدارة، رأي عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة فیما إذا كانت 14رقم یوضح الشكل 

 منھم قد % 32 منھم محایدون، %46 : كما یليالإجابات  فكانت،تضع معاییر محددة لجودة المنتج

 بأنھم غیر % 7من العینة بأنھم موافقون تماما، و % 11صرحوا بأنھم موافقون، في حین یصرح 

  .نی من العینة غیر موافق% 4بینما  ،ن تمامایموافق

  

  تسعى الإدارة إلى اكتشاف أسباب عدم تحقیق الأھداف: السؤال الرابع

14%

18%

22%
19%

27% غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

   عدم تحقیق الأھدافبتقییم سعي الإدارة لاكتشاف أسبا: 15الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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نشآت المعدنیة البناءات والم، عندما طلبنا من عمال شركة 15كما ھو موضح في الشكل رقم 

 منھم %27:  أجابوا كما یلي، إلى اكتشاف أسباب عدم تحقیق الأھداف رأیھمتسعى الإدارة فيھل 

من العینة % 19، في حین صرح ون منھم فقد صرحوا بأنھم محاید% 22أنھم موافقون تماما، أما 

 غیر  كانواة من العین% 14، بینما نی بأنھم غیر موافق% 18 یصرح سوى لم، و بأنھم موافقون

  .ن تماما یموافق

  

   تشجع الإدارة العمال على إبداء آرائھم واقتراحاتھم: السؤال الخامس

12%

17%

27%

30%

14%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  الآراء  تقییم العمال للتشجیع على إبداء :16الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

، عندما طلبنا من عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة 16كما ھو موضح في الشكل رقم 

 منھم أنھم موافقون، %30 كانت إجابة ،تشجیع الإدارة لھم على إبداء آرائھم واقتراحاتھمأیھم في ر

، نیمن العینة بأنھم غیر موافق% 17 منھم فقد صرحوا بأنھم محایدون، في حین یصرح % 27أما 

  .ما ن تمای غیر موافق كانوا من العینة% 12، بینما  بأنھم  موافقون تماما% 14 یصرح سوى لمو

  

   تشجع الإدارة الإبداع والابتكار بشكل إیجابي:السؤال السادس

32%

21%15%

16%

16%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

   تشجیع الإدارة للإبداع والابتكار :17الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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تشجیع ، رأي عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة رأیھم في 17یوضح الشكل رقم 

 منھم فقد % 21ن تماما، أما ی منھم غیر موافق%32قد كانت إجابة ول، رالإدارة للإبداع والابتكا

 % 16 كما صرح،من العینة بأنھم موافقون تماما% 16ن، في حین صرح یصرحوا بأنھم غیر موافق

  .ن ی محاید كانوا من العینة% 15أنھم موافقون، بینما 

  

  والاستحقاق دارةالج وتتم ترقیتھم طبقا لأسس  تقدم الإدارة حوافز للعمال الأكفاء:السؤال السابع

15%

31%

29%

23%
2%

غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  والاستحقاق لجدارةا طبقا لأسس ة العمالترقی :18الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

تقدیم الإدارة  عنستفسار العمال اھا عند لیلنتائج المحصل عل عرض 18في الشكل رقم ھنالك 

 %3 بـ  ةنت الإجاب كاو، الحوافز للعمال الأكفاء، وھل تتم ترقیتھم طبقا لأسس الجدارة والاستحقاق

من العینة % 23 منھم فقد صرحوا بأنھم محایدون ، في حین صرح % 29ن، أما یمنھم غیر موافق

   .ن تمامای موافق كانوا من العینة% 2، بینما ن تمامای بأنھم غیر موافق% 15بأنھم موافقون، و 

  

     الملائمة للتغییر عن طریق  تحرص الإدارة على تدریب العمال على الأسالیب الحدیثة:السؤال الثامن

  البرامج التدریبیة

14%

20%

22%

31%

13%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

   حرص الإدارة على البرامج التدریبیة:19الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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 الإدارة العلیا عندما طلبنا من عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة رأیھم فیما إذا كانت

 كانت ، للتغییر عن طریق البرامج التدریبیةتحرص على تدریبھم على الأسالیب الحدیثة الملائمة

 منھم فقد صرحوا % 22 منھم موافقون، أما %31 : أي؛19جابة كما ھو موضح في الشكل رقم الإ

 بأنھم % 14 یصرح سوى لمن، و یمن العینة بأنھم غیر موافق% 20، في حین صرح بأنھم محایدون

  . موافقون تمامام بأنھ من العینة % 13  صرحن تماما، بینمایغیر موافق

  

  توجد قنوات اتصال مفتوحة بین الإدارات  : السؤال التاسع

11%

21%

17%
30%

21%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  د قنوات اتصال مفتوحة بین الإداراتووج :20الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

 عمال شركة أجاب  قنوات اتصال مفتوحة بین الإدارات وجودن الاستفسار ععند محاولتنا

 % 21 موافقون، أما  منھم%30: 20 كما ھو موضح في الشكل رقم البناءات والمنشآت المعدنیة،

لم من العینة بأنھم موافقون تماما، و % 21ن، في حین یصرح یا بأنھم غیر موافقصرحو منھم

  . ن تمامای غیر موافق كانوا من العینة% 11، بینما  بأنھم محایدون% 17یصرح سوى 

  

  ین والعمالالمسؤولت مفتوحة بین  تقوم الإدارة بتنظیم لقاءا:السؤال العاشر

31%

16%22%

18%

13%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  ولین والعمالؤمفتوحة بین المساللقاءات ال تقییم  :21الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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، عندما طلبنا من عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة 21كما ھو موضح في الشكل رقم 

أجاب ھؤلاء ، ین والعمالالمسؤولتوحة بین  الإدارة العلیا تقوم بتنظیم لقاءات مفرأیھم فیما إذا كانت

رحوا بأنھم محایدون، في حین صرح ص منھم % 22و موافقون تماما، منھم %31:بما یلي

 13  كانت نسبةن، بینمای بأنھم غیر موافق% 16 یصرح سوى لممن العینة بأنھم موافقون، و 18%

  .ن تماما ی من العینة موافق%

  

جات حاارة بتطویر خطط واستراتیجیات طویلة الأجل للتعرف على تقوم الإد: السؤال الحادي عشر

  العملاء

4%
21%

25%
33%

17%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

   .ء العملا حاجاتتقییم استراتیجیات الإدارة للتعرف على:22الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

قیام الإدارة بتطویر خطط واستراتیجیات بتعلقة إجابات العمال الم 22یوضح الشكل رقم 

 % 25 و منھم موافقون، %33: النسب التالیةحسب   ،على احتیاجات العملاءطویلة الأجل للتعرف 

 كانوا % 17ن، و یمن العینة بأنھم غیر موافق% 21منھم صرحوا بأنھم محایدون، في حین صرح 

  .ن تمامایغیر موافقكانوا  من العینة % 4ن تماما، بینما یافقمو

  

  العملاء للحصول على المعلوماتتوجد قنوات اتصال فعالة مع : السؤال الثاني عشر

13%

16%

19%
12%

40%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  . تقییم فعالیة قنوات الحصول على المعلومات:23الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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تواجد قنوات اتصال فعالة مع العملاء للحصول  إجابات العمال حول 23 الشكل رقم یوضح 

 منھم فقد % 19ا  منھم موافقون تماما، أم%40 كانت آراؤھم كما یلي لقد و،على المعلومات

 بأنھم غیر % 13، و نیمن العینة بأنھم غیر موافق% 16صرحوا بأنھم محایدون، في حین صرح 

  .ن تمامای موافق كانوا من العینة% 12ن تماما، بینما یموافق

  

 تلجأ الإدارة إلى تحلیل البیانات المجمعة في تقدیر احتیاجات العملاء ورغباتھم :السؤال الثالث عشر

  ة والمتوقعةالحالی

13%

16%

20%12%

39% غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

   تقییم تحلیل البیانات المجمعة عن العملاء:24الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

، عندما طلبنا من عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة 24كما ھو موضح في الشكل رقم         

ر احتیاجات العملاء  الإدارة العلیا تلجأ إلى تحلیل البیانات المجمعة في تقدیرأیھم فیما إذا كانت

 منھم فقد % 20 منھم موافقون تماما، أما %39: أجابوا كما یليف، ورغباتھم الحالیة والمتوقعة

 13 یصرح سوى لم، و نیغیر موافقمن العینة بأنھم % 16صرحوا بأنھم محایدون، في حین صرح 

  .نی موافق كانوا من العینة% 12ن تماما، و ی بأنھم غیر موافق%

  

  تحرص الإدارة على مراجعة المعلومات والأفكار المقترحة من العملاء: لرابع عشرالسؤال ا

2% 3% 4%

60%

31% غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  حرص الإدارة على مراجعة المعلومات والأفكار المقترحة من العملاء :25الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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ة العلیا  الإدار عندما طلبنا من عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة رأیھم فیما إذا كانت

  :25أجابوا كما ھو موضح في الشكل،تحرص على مراجعة المعلومات والأفكار المقترحة من العملاء

من العینة بأنھم محایدون، % 4 منھم موافقون تماما، في حین صرح % 31و منھم موافقون، 60%

  .ن تماما ی من العینة غیر موافق% 2 ون،ی بأنھم غیر موافق% 3 یصرح سوى لمو

  

تدرس الإدارة شكاوى العملاء واقتراحاتھم باستمرار وتطور المنتج على  :ل الخامس عشرالسؤا

أساس ذلك

15%

9%

14%

30%

32% غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

   تطویر المنتج على أساس اقتراحات العملاء:26الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

دراسة الإدارة لشكاوى العملاء واقتراحاتھم ما یخص إجابات العمال فی 26یظھر الشكل رقم 

 منھم  صرحوا % 30ون تماما، ی منھم موافق%32قد كان ل،  وتطویر المنتج على أساسھا،راباستمر

 % 14  یصرح سوىلم، و ن تمامایمن العینة بأنھم غیر موافق% 15بأنھم موافقون، في حین صرح 

.ن یغیر موافقكانوا  من العینة % 9 بینما ،بأنھم محایدون

  

 بالتزام الإدارة بالتحسین المستمرتوجد سیاسة مكتوبة: السؤال السادس عشر

0%2%
18%

36%

44%

غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  . وجود سیاسة مكتوبة بالتحسین المستمر:27الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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 عمال شركة أجابنا ،د سیاسة مكتوبة بالتزام الإدارة بالتحسین المستمروجوعندما أردنا معرفة          

 % 36ون تماما، یموافقكانوا  منھم %44ي أ ،27 في الشكل رقم كماالبناءات والمنشآت المعدنیة 

 2  یصرح سوىلممن العینة بأنھم محایدون، و% 18منھم صرحوا بأنھم موافقون، في حین صرح 

  .)%00( أي عامل بعبارة غیر موافق تماما یجبلم ن، وی بأنھم غیر موافق%

  

تضع الإدارة معاییر واضحة للقیاس: السؤال السابع عشر

10%

25%

15%
30%

20%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  .ییم معاییر للقیاس تق:28الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

 الإدارة العلیا تضع  عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة رأیھم فیما إذا كانتسألناعندما و

 و منھم  موافقون، %30 :28 انظر الشكل رقم لنسب التالیةاحسب جابوا أ، معاییر واضحة للقیاس

 لممن العینة بأنھم موافقون تماما، و % 20ي حین صرح ن، فی صرحوا بأنھم غیر موافق منھم % 25

  .ن تماما ی من العینة غیر موافق% 10كانت نسبة  بأنھم محایدون، بینما % 15یصرح سوى 

  

طریقة أداء العمل تتماشى مع متطلبات التحسین المستمر: السؤال الثامن عشر

26%

17%
22%

18%

17%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  .لمستمر تقییم مدى تماشي أداء العمل مع التحسین ا:29الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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تماشى مع متطلبات طریقة أداء العمل تما إذا كانت عن  إجابات العمال 29یوضح الشكل رقم 

 22   ون تماما، یغیر موافق منھم %26:  التالیة فكان رأیھم كما ھو موضح بالنسب؛رالتحسین المستم

 بأنھم % 17ینة بأنھم موافقون، ومن الع % 18صرح صرحوا بأنھم محایدون، في حین  منھم %

  .ن تمامای موافق كانوا من العینة% 17ن، بینما یغیر موافق

  

  تعمل الإدارة والعمال معا من أجل توفیر منتجات ترضي العملاء : السؤال التاسع عشر

11%

17%

30%

19%

23% غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  . تقییم تعاون الإدارة والعمال على إرضاء العملاء:30الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

ا یخص السؤال المتعلق بالعمل المتكامل بین الإدارة والعمال معا من أجل توفیر منتجات فیم

 % 23، ومحایدون منھم %30 :30ترضي العملاء كانت إجابات العمال كما یوضحھا الشكل رقم 

ن، یغیر موافقمنھم فكانوا  % 17 بأنھم موافقون، أما % 19ن تماما، في حین صرح ی موافقكانوا

  .ن تمامایغیر موافقمنھم  % 11ن كابینما 

  

التحسین المستمر مسؤولیة الجمیع بالإدارات المختلفة:  السؤال العشرون

13%

17%

27%

22%

21% غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  .  تقییم التحسین المستمر للشركة:31الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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، عندما طلبنا من عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة 31كما ھو موضح في الشكل رقم 

  %27: ، أجابوا بما یليالتحسین المستمر مسؤولیة الجمیع بالإدارات المختلفةم فیما إذا كان رأیھ

 من % 13ن، بینما یغیر موافق % 17 موافقون تماما، و % 21 موافقون، و % 22محایدون، و 

  .ن تماما ی غیر موافق كانواالعینة

  

م أفكار متمیزة بتقدیمھا في شكل رسمي للعمال الذین لدیھالإدارةتسمح  :ؤال الحادي والعشرونالس

7%

18%

30%
20%

25% غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  . بشكل رسميللأفكار العما تقـییم مدى استقبال الإدارة :32الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

قدیم أفكارھم المتمیزة بشكل  لھم بتالإدارةما یخص سماح  آراء العمال فی32یظھر الشكل رقم 

 20     منھم موافقون تماما، و % 25و محایدون، %30: ، وتمثلت إجاباتھم في النسب التالیةرسمي

  .ن تمامای من العینة غیر موافق% 7  كان، بینمانی بأنھم غیر موافق% 18 صرحو موافقون، %

  

ولینؤتمثل جودة العملیات الاھتمام الرئیسي للمس: السؤال الثاني والعشرون

10%

28%

24%

21%

17%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  ولینؤلمسااھتمام أساس  جودة العملیات :33الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: صدرالم
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 جودة العملیات تمثل رأیھم فیما إذا كانتالمعنیة بالدراسة شركة العندما طلبنا من عمال و 

 منھم أنھم غیر %28: 33حسبما یوضحھ الشكل رقم  تھمكانت إجاب، الاھتمام الرئیسي للمسئولین

 لم بأنھم موافقون، و من العینة%21 صرحوا بأنھم محایدون، في حین صرح  منھم %24ون، یموافق

  .ن تمامای من العینة غیر موافق%10 كانت نسبة بأنھم موافقون تماما ، بینما % 17یصرح سوى 

  

  تسعى الإدارة دائما لتحدیث أنظمة العمل : السؤال الثالث والعشرون

20%

26%

24%

15%

15%
غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  . تقییم تحدید أنظمة العمل:34الشكل رقم 

   من إعداد الطالبة: المصدر

 لتحدیث أنظمة الدائم الإدارة بسعي خاصال تعالیق العمال عن السؤال 34قم یظھر الشكل ر       

غیر  % 20 محایدون، و % 24ن، و ی غیر موافق%26: حیث كانت نسب الإجابات كالآتي العمل

  . موافقون% 15 و كذلك تماما، موافقون % 15ن تماما، و یموافق

  

أداء كافة العملیاتتوجد مقاییس محددة لقیاس : السؤال الرابع والعشرون

29%

23%
23%

13%

12%
غیر موافق تمامѧا 

غیر موافѧق 

محاید

موافѧق 

موافق تمامѧا 

  

  . تقییم العمال لوجود مقاییس محددة للأداء:35الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر
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 وجود مقاییس محددة لقیاس عنعندما طلبنا من عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة رأیھم 

 % 23، ون تمامای غیر موافق%29 :35الشكل رقم  ھوضحیأداء كافة العملیات، كانت الإجابات كما 

  . من العینة موافقون تماما% 12و ن،ی موافق%13بینما كانت نسبة  محایدون،% 23ون، یغیر موافق

  

ین على أصول تقییم الأداء كما تناقش نتائج التقییمالمسؤولیتم تدریب : السؤال الخامس والعشرون

12%

16%

20%28%

24% غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  .قشة النتائج مدى تدریب المسؤولین على أصول تقییم الأداء ومنا:36الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

 طلبنا من عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة رأیھم لقد، 36كما ھو موضح في الشكل رقم 

 معھم، تناقش نتائج التقییموین على أصول تقییم الأداء المسؤولقوم بتدریب ت الإدارة العلیا فیما إذا كانت

وا بأنھم موافقون تماما، في حین  منھم فقد صرح% 24ن، أما موافقو % 28 :كانت الإجابة كالآتيف

 12أجاب ، بینما نی بأنھم غیر موافق% 16 یصرح سوى لمالعینة بأنھم محایدون، ومن % 20صرح 

  .ن تماما یغیر موافقبأنھم  من العینة %

  

 من توجد بالشركة المؤشرات والمقاییس الموضوعیة لقیاس الأداء: السؤال السادس والعشرون

حیث الكفاءة والفعالیة

7%
13%

16%

37%

27% غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  . مدى وجود مؤشرات ومقاییس موضوعیة من حیث الكفاءة والفعالیة:37الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

   ھل توجد بالشركة المؤشرات والمقاییس الموضوعیة لقیاس الأداء :طرحنا السؤال التاليعندما 
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 ھي و37ى النتائج الموضحة في الشكل رقم  تحصلنا من العمال عل،من حیث الكفاءة والفعالیة

 غیر %13، و محایدون%16 موافقون تماما، % 27 موافقون، و %37: توافق النسب التالیة

  .ن تمامایغیر موافقكانوا  % 7، بینما نیموافق

  

  

تحلل الإدارة نتائج قیاس أداء أعمالھا الرئیسیة وتستخدمھا في تحسین : السؤال السابع والعشرون

العمل

11%

15%

19%31%

24% غیر موافق تماما

غیر موافق

محاید

موافق

موافق تماما

  

  

  .في تحسین العمل واستخدامھا الأداءنتائج قیاس  الإدارةتقییم العمال لتحلیل : 38الشكل رقم 

  من إعداد الطالبة: المصدر

  

 الإدارة العلیا تحلل نتائج قیاس أداء  إذا كانتعماشركة رأیھم في ذات العمال العندما طلبنا من  أما    

، 38كما ھو موضح في الشكل رقم  تھم، فكانت إجابملأعمالھا الرئیسیة وتستخدمھا في تحسین الع

، و من العینة بأنھم محایدون% 19 منھم موافقون تماما، في حین صرح % 24و موافقون، 31%

  .ن تماما ی من العینة غیر موافق% 11وكان، نی بأنھم غیر موافق% 15
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   تحلیل النتائج المحصل علیھا.3.3.3.3

لقیاس ھذا من أھم عملیات المنظمة لذلك وجدت عدة مؤشرات ومقاییس عملیة قیاس الأداء تعد 

فعالیة الأداء و مع باعتبارھا متغیرات مستقلةالجودة الشاملة إدارة مبادئ ربط ب سنقوم فیما یلي، الأداء

    "Pearson"بیرسون   باستعمال معامل الارتباط،  متغیرا تابعااعتبارهب التسویقي

 مع مبادئ الجودة  التسویقي من حیث الكفاءة والفعالیةمقاییس قیاس الأداءو ربط مؤشرات 1.3.3.3.3

  : الشاملة

  :یبین الجدول التالي النتائج المتحصل علیھا لتطبیق معامل الارتباط كما یلي

قیم معاملات الارتباط بین مؤشرات قیاس الأداء و مبادئ الجودة الشاملة  : 06جدول رقم ال

  )"nPearso"معامل بیرسون (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :دعم وتأیید الإدارة العلیا. أ

من أجل القیام بالتنفیذ الفعلي لمبادئ الجودة الشاملة في المنظمة وملاحظة تأثیرھا على الأداء التسویقي 

عة فعلیة لدى الإدارة العلیا تجعلھا تدعم وتؤید تطبیقھا؛ ومن خلال دراستنا لابد من وجود إرادة وقنا

التي أجریناھا مع عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة استخلصنا بأن إدارة المنظمة تسعى فعلا 

د الإدارة العلیا ووجود مؤشرات  علاقة معنویة بین دعم وتأیییدل على ذلك وجودلتطبیق ھذه الفلسفة 

وضع خطة لتحدید الأھداف التي بلغ معامل : يما یلمقاییس موضوعیة لقیاس الأداء، ویظھر ذلك فیو

وجود مؤشرات و مقاییس موضوعیة   

  لقیاس الأداء

   **0.184  وضع خطة لتحدید الأھداف

  **0.158   و الابتكارالإبداعتشجیع 

  **0.212  تقدیم حوافز للعمال

القیام بتطویر خطط واستراتیجیات 

  للتعرف على احتیاجات العملاء 

0.157-**  

 معا على الإدارةوحرص العمال 

  ضي العملاءتوفیر منتجات تر

0.189**  

وجود مقاییس محددة لقیاس أداء 

  العملیات

0.159**  

  ]0.01[درجة معنویة ** 
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  .یقصد بھا وجود ارتباط طردي بین المتغیرین إذ یتغیر المتغیر التابع بنفس اتجاه المتغیر المستقل:  علاقة موجبة1
  .  المتغیر المستفلیقصد بھا وجود ارتباط عكسي بین المتغیرین إذ یتغیر المتغیر التابع بعكس اتجاه: علاقة سالبة2

 و تشجیع الإبداع و الابتكار التي بلغ معامل ،علاقة موجبة و 0.01 بدرجة معنویة 0.184تباطھا ار

الذي بلغ  وعلاقة موجبة، وفي الأخیر تقدیم الحوافز للعمال 0.01 بدرجة معنویة 0.158ارتباطھا 

  1 . وعلاقة موجبة0.01 بدرجة معنویة 0.212معامل ارتباطھ 

  

  :التركیز على العمیل. ب

تركز المنظمة التي تتخذ الجودة الشاملة فلسفة إداریة على تحقیق رضا العملاء لكسب ولائھم، 

 وعلیھ وأیضا العاملین داخل المنظمة  وھم الذین یتوقف على أدائھم تحقیق مستوى الجودة المطلوب؛

كشفت الدراسة أن ھناك علاقة ارتباط بین التركیز على العمیل وقیاس الأداء من خلال وضع الإدارة 

  2. وعلاقة سالبة0.01 بدرجة معنویة 0.157لمعاییر واضحة للقیاس، حیث قدر معامل الارتباط بـ 

  

  :التحسین المستمر. ج

ن العمل ھو ثمر سلسلة من الخطوات  یرتكز على فرضیة أساسھا أ التحسین المستمرباعتبار أن

 الضروري أن تلقى كل خطوة ما تحتاجھ إنھ منوالنشاطات المترابطة التي تؤدي إلى محصلة نھائیة، ف

 الحفاظ على جودة الأداء على، مما یساعد تغیر مامن اھتمام مستمر حتى یمكن تقلیص احتمالات 

معامل الارتباط الثنائي الذي ة بین المتغیرین حسبنا وزیادة الإنتاجیة؛ ولمعرفة علاقة الارتباط الموجود

  . وعلاقة موجبة0.01 بدرجة معنویة 0.159بـ  قدر

  

  :المشاركة الكاملة .د

من كل فئة على العاملین  یتعین ا، لذیكمن الھدف الأساسي للمشاركة الكاملة في تشجیع العاملین

وأظھرت الدراسة أن ھناك . لیة الإدارةأنھم یعتمدون على بعضھم البعض لفاعأن یدركوا بمعرفیة 

ارتباط بین المشاركة الكاملة وقیاس الأداء من خلال معیار عمل الإدارة والعمال معا من أجل توفیر 

  . وعلاقة موجبة0.01 بدرجة معنویة 0.189 إلى ارتباط مساومنتجات ترضي العملاء بمعامل 

  

  :التركیز على العملیات و النتائج معا .ه

 إدارة الجودة الشاملة بجودة المنتج في مراحلھا النھائیة فقط، بل إنھا تركز على العملیات لا تھتم

 لابد أن یكون للعملیات نصیب كبیر من التركیز علیھوالنتائج معا للحصول على منتجات ذات جودة؛ و

ي ھذه الدراسة والاھتمام، ویتم ذلك من خلال القیاس المستمر للأداء ویظھر الارتباط بین المتغیرین ف
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 0.159من خلال معیار وجود مقاییس محددة لقیاس أداء كافة العملیات حیث یساوي معامل الارتباط 

  . وعلاقة موجبة0.01بدرجة معنویة 

  

  : ربط تحلیل قیاس الأداء و إستخدامھ في تحسین العمل مع مبادئ ادارة الجودة الشاملة2.3.3.3.3

الفعالیة مع ة لقیاس الأداء من حیث الكفاءة وس الموضوعیبالإضافة لربط المؤشرات و المقایی

بربط تحلیل قیاس الأداء و استخدامھ في في دراستنا مبادئ الجودة الشاملة المختارة في الدراسة قمنا 

لى ذات تأثیر عتحسین العمل مع نفس المبادئ السابقة من أجل معرفة ما إذا كانت ھذه المتغیرات 

  .النتائج المتحصل علیھا أو لا تؤثر فیھ؛ والجدول الموالي یبین تفعیل الأداء التسویقي

 في تحسین استخدامھو  التسویقيلارتباط بین تحلیل قیاس الأداءقیم معاملات ا : 07 جدول رقمال

  )"Pearson"معامل بیرسون (العمل ومبادئ الجودة الشاملة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :دعم وتأیید الإدارة العلیا.أ

فیما یخص العبارات المنطویة تحت محور دعم وتأیید الإدارة العلیا یوجد خمس منھا أظھرت 

  مل تحلیل الإدارة لنتائج قیاس أداء الأعمال الرئیسیة واستخدامھ في تحسین الععلاقة معنویة مع مبدأ 

  

تحلیل الإدارة لنتائج قیاس أداء الأعمال   

  دامھ في تحسین العملالرئیسیة واستخ

التزام الإدارة بتقدیم خدمات عالیة 

  الجودة

0.168-**   

  **0.165  وجود معاییر لجودة المنتج 

  **0.196  تشجیع العمال على إبداء آرائھم

  **0.248  تقدیم حوافز للعمال

حرص على تدریب العمال على 

  الأسالیب الحدیثة

0.150**  

وجود مقاییس محددة لقیاس أداء 

  لعملیاتا

0.156**  

  ]0.01[درجة معنویة ** 
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   ودرجة معنویة 0.168 التزام الإدارة بتقدیم خدمات عالیة الجودة  بمعامل ارتباط :وھي على التوالي

 0.01 ودرجة معنویة 0.165 وعلاقة سالبة، وجود معاییر لجودة المنتج بمعامل ارتباط 0.01

 وعلاقة 0.01  ودرجة معنویة0.196وعلاقة موجبة؛ تشجیع العمال على إبداء آرائھم بمعامل ارتباط 

 وعلاقة موجبة؛ وأخیرا حرص على 0.01موجبة؛ تقدیم حوافز للعمال بمعامل ارتباط ودرجة معنویة 

. وعلاقة موجبة0.01تدریب العمال على الأسالیب الحدیثة بمعامل ارتباط ودرجة معنویة 

  

  :التركیز على العملیات و النتائج معا . ب

التركیز والاھتمام، ویتم ذلك من خلال القیاس المستمر كون للعملیات نصیب كبیر من یلابد أن 

وجود للأداء وتحلیلھ واستعمالھ في تحسین العملیات، وتظھر أھمیة ذلك من خلال ارتباط عبارة 

 تحلیل الإدارة لنتائج قیاس أداء الأعمال الرئیسیة واستخدامھ في مقاییس محددة لقیاس أداء العملیات و

   وعلاقة موجبة0.01بدرجة معنویة  0.156عامل الارتباط تحسین العمل حیث یساوي م

  
  
  
  

  الخلاصة

تعد شركة البناءات والمنشآت المعدنیة وحدة من مجمع المؤسسة الوطنیة للھیاكل المعدنیة 

تھدف إلى تلبیة والنحاسیة، وھي شركة عمومیة، اقتصادیة ذات طابع تجاري، صناعي، وخدماتي؛ 

ة، وھذا بمحاولة معرفة أبعاد ھذا السوق من حیث العملاء والمنافسة، حاجات العمیل في ظل سوق جدید

فتدرس سلوكھ باعتباره المحور الرئیسي الذي تدور حولھ الإستراتیجیة التسویقیة التي تعتمدھا ھذه 

  . وبالتالي كسب ولائھ العمیلع حاجاتالأخیرة، من أجل ضمان استمرارھا وبقائھا وتأمین إشبا

 بما لدیھا من إطارات مختصة لوضع إستراتیجیة ات والمنشآت المعدنیةشركة البناءتسعى 

  .تسویقیة محكمة من خلال تطویر عناصر مزیجھا التسویقي

شركة المعلومات وتحللھا بشكل یسمح بمراقبة العملیات بصفة مستمرة لرفع ھذه التوفر 

لومات لإدارة الجودة الشاملة مستویات جودة منتجاتھا؛ انطلاقا من ذلك قامت الشركة بتأسیس نظام مع

 حاجات العملاء ورغباتھم، درجة  ذلكیوفر معلومات حول تخطیط الجودة من بدایة التصمیم، بما في

المنفعة التي یوفرھا المنتج، خصائص الاستعمال وكذا الطاقة الإنتاجیة، إضافة إلى مقدرة المنتج على 

 نظام لإدارة الجودة یتوافق مع متطلبات نظام  وقد سعت إلى اعتمادأداء وظیفتھ خلال مدة حیاتھ،

، من أجل التحسین المستمر لأدائھا، والعمل الدائم على تحقیق توقعات عملائھا، 2000:9001الإیزو 

  .2002/ 09/03والذي حصلت علیھ في 

ومن خلال العینة المختارة من مجتمع الدراسة و الإجابات المتحصل علیھا، یتضح لنا بأن ھناك 
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iللمزید من المعلومات تصفح  الملحق الأول  .  
ii الثاني الملحق لمزید من المعلومات تصفح .  
iii  الثالث الملحق لمزید من المعلومات تصفح.  
ivللمزید من التفاصیل اطلع على الملحق  الرابع .  

بین مبادئ إدارة الجودة الشاملة المختارة و وجود مؤشرات و مقاییس موضوعیة لقیاس ارتباط  علاقة

تحلیل الإدارة لنتائج قیاس أداء الأعمال وبین بین مبادئ إدارة الجودة الشاملة المختارة الأداء، وكذلك 

  .الرئیسیة واستخدامھ في تحسین العمل

  . دارة الجودة الشاملة وفعالیة الأداء التسویقيوبالتالي ھناك علاقة ارتباط بین مبادئ إ
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ةخـاتمــ

  
 إلى طرح ضطرناا   حاولنا من خلال بحثنا ھذا التعرض إلى أثر الجودة الشاملة في تفعیل التسویق مما 

مدى تطبق شركة البناءات والمنشآت المعدنیة الجودة الشاملة خاصة فیما یتعلق إشكال یدور حول 

  . بتحسین فعالیة الأداء التسویقي بھا

 بحثنا ھذا الذي شمل ثلاثة فصول بالإجابة عن معالم الإشكالیة المطروحة،     لذا فقد قمنا من خلال

 نتائج الفرضیات المقترحة لتأكیدھا أو نفیھا، ومن ثم الخروج بجملة من اختباروذلك عن طریق 

المقترحات والتوصیات التي لمسنھا من خلال الدراسة ونراھا ضروریة، لنختم في الأخیر بآفاق دراسات 

  .مستقبلیة

  

   :النتائج العامة للدراسة

  : من خلال نتائج الاستقصاء یمكن تأكید أو نفي الفرضیتین التالیتین

تتوفر بشركة البناءات والمنشآت المعدنیة المتطلبات الأساسیة لوضع مفھوم الجودة الشاملة . أولا

  . موضع التطبیق العملي

  :جودة الشاملة على حدةأثبتت الدراسة النتائج المتعلقة بكل مبدأ  من مبادئ ال  

  :دعم و تأیید الإدارة العلیا. 1

  ؛%57موافقة أغلبیة العینة على عملیة وضع الإدارة العلیا لخطة واضحة تحدد فیھا أھدافھا بنسبة * 

  ؛%77موافقة أغلبیة العینة على التزام الإدارة العلیا بتقدیم منتجات عالیة الجودة بنسبة . أ

  ؛%43 على وضع الإدارة لمعاییر محددة لجودة المنتج بنسبة موافقة أغلبیة العینة. ب

  ؛%46موافقة أغلبیة العینة على سعى الإدارة إلى اكتشاف أسباب عدم تحقیق الأھداف بنسبة . ج

  ؛%44موافقة أغلبیة العینة على تشجیع الإدارة العمال على إبداء آرائھم واقتراحاتھم بنسبة .  د

  ؛%53نة على تشجیع الإدارة للإبداع والابتكار بشكل إیجابي بنسبة عدم موافقة أغلبیة العی. ه

عدم موافقة أغلبیة العینة على تقدیم الإدارة حوافز للعمال الأكفاء وترقیتھم طبقا لأسس الجدارة . و

  ؛%46والاستحقاق وذلك بنسبة 
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دیثة الملائمة  من العینة على حرص الإدارة على تدریب العمال على الأسالیب الح%34موافقة . ز

    على ذلك؛%34للتغییر عن طریق البرامج التدریبیة، وعدم موافقة 

  ؛%51موافقة أغلبیة العینة على ووجد قنوات اتصال مفتوحة بین الإدارات بنسبة . ح

  ؛%47عدم موافقة أغلبیة العینة على قیام الإدارة بتنظیم لقاءات مفتوحة بین المسئولین والعمال بنسبة. ط

انطلاقا من ھذه النتائج؛ یمكن القول أن مبدأ دعم وتأیید الإدارة العلیا لإدارة الجودة الشاملة متوفر        

  .في شركة البناءات والمنشآت المعدنیة

  

  :التركیز على العمیل. 2

موافقة أغلبیة العینة على تقوم الإدارة بتطویر خطط واستراتیجیات طویلة الأجل للتعرف على . أ

  %50عملاء بنسبة احتیاجات ال

موافقة أغلبیة العینة على وجود قنوات اتصال فعالة مع العملاء للحصول على المعلومات بنسبة . ب

  ؛52%

موافقة أغلبیة العینة على أن الإدارة تلجأ إلى تحلیل البیانات المجمعة في تقدیر احتیاجات العملاء . ج

   ؛%51ورغباتھم الحالیة والمتوقعة بنسبة 

أغلبیة العینة على حرص الإدارة على مراجعة المعلومات والأفكار المقترحة من العملاء بنسبة موافقة . د

  ؛97%

موافقة أغلبیة العینة على تدرس الإدارة شكاوى العملاء واقتراحاتھم باستمرار وتطور المنتج على . ه

  .%62أساس ذلك بنسبة 

  . مطبق في شركة البناءات والمنشآت المعدنیة       نستنتج من ھذه النتائج أن مبدأ التحسین المستمر

  

  :التحسین المستمر.  3          

    ؛%80موافقة أغلبیة العینة على وجود سیاسة مكتوبة بالتزام الإدارة بالتحسین المستمر بنسبة . أ

  ؛%50موافقة أغلبیة العینة على أن الإدارة تضع معاییر واضحة للقیاس بنسبة . ب

  

  ؛%43غلبیة العینة على طریقة أداء العمل تتماشى مع متطلبات التحسین المستمر بنسبة عدم موافقة أ. ج

  .      نستنتج أن شركة البناءات والمنشآت المعدنیة تسعى لتطبیق مبدأ التحسین المستمر

  :المشاركة الكاملة. 4           

فیر منتجات ترضي العملاء بنسبة موافقة أغلبیة العینة على تعاون الإدارة والعمال معا من أجل تو. أ

  ؛%42
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  ؛%43موافقة أغلبیة العینة على  أن التحسین المستمر مسؤولیة الجمیع بالإدارات المختلفة بنسبة . ب

موافقة أغلبیة العینة على السماح للعمال الذین لدیھم أفكار متمیزة بتقدیمھا في شكل رسمي للإدارة . ج

  .%45بنسبة 

  .بناءات والمنشآت المعدنیة مبدأ المشاركة الكاملة    ومنھ تطبق شركة ال

  

  :التركیز على العملیات والنتائج معا. 5          

 من العینة على أن جودة العملیات تمثل الاھتمام الرئیسي للمسئولین، وعدم موافقة %38موافقة . أ

   على ذلك؛38%

  ،%46ث أنظمة العمل بنسبة عدم موافقة أغلبیة العینة على سعي الإدارة الدائم لتحدی. ب

  ؛%52عدم موافقة أغلبیة العینة على وجود مقاییس محددة لقیاس أداء كافة عملیات المنظمة بنسبة . ج

موافقة أغلبیة العینة على یتم تدریب المسئولین على أصول تقییم الأداء كما تناقش نتائج التقییم بنسبة 

52%.  

ن شركة البناءات والمنشآت المعدنیة تسعى لتطبیق مبدأ التركیز على        نستنتج من ھذه النسب أ

  .العملیات والنتائج معا لكن ھناك قصور في ذلك

  

         بعد تحلیل نتائج الدراسة المیدانیة یمكن القول أن شركة البناءات والمنشآت المعدنیة تطبق جمیع 

  . سب متفاوتةمبادئ إدارة الجودة الشاملة التي اقترحناھا، لكن بن

   

توجد ھناك علاقة ذات دلالة معنویة بین متغیرات الجودة الشاملة كمتغیرات مستقلة وتأثیر : ثانیا

  .تطبیقھا على تحسین فعالیة الأداء  التسویقي بشركة البناءات والمنشآت المعدنیة

  :التالیة النتائج SPSSائیة التي أجریناھا باستعمال البرمجیة الإحصالإحصاءاتلقد أثبتت   

وجود علاقة ارتباط بین دعم وتأیید الإدارة العلیا للجودة الشاملة ووجود مقاییس موضوعیة لقیاس . 1

  ؛الأداء، وكذا بینھا وبین تحلیل الإدارة لنتائج قیاس أداء الأعمال الرئیسیة واستخدامھ في تحسین العمل

س موضوعیة لقیاس الأداء، بینما لا وجود علاقة ارتباط بین التركیز على العمل و ووجود مقایی. 2

 تحلیل الإدارة لنتائج قیاس أداء الأعمال الرئیسیة واستخدامھ في تحسین توجد علاقة ارتباط بینھا وبین

  العمل؛

وجود علاقة ارتباط بین التحسین المستمر ووجود مقاییس موضوعیة لقیاس الأداء، في حین لا . 3

 الإدارة لنتائج قیاس أداء الأعمال الرئیسیة واستخدامھ في تحسین توجد علاقة ارتباط بینھا وبین تحلیل

  العمل؛
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وجود علاقة ارتباط بین المشاركة الكاملة ووجود مقاییس موضوعیة لقیاس الأداء، ولا توجد . 4

  علاقة ارتباط بینھا وبین تحلیل الإدارة لنتائج قیاس أداء الأعمال الرئیسیة واستخدامھ في تحسین العمل؛

د علاقة ارتباط بین التركیز على العملیات والنتائج معا ووجود مقاییس موضوعیة لقیاس وجو.5

الأداء، وكذا بینھا وبین تحلیل الإدارة لنتائج قیاس أداء الأعمال الرئیسیة واستخدامھ في تحسین العمل؛

  

  :التوصیات

ق فعالیة الأداء التسویقي انطلاقا من نتائج الدراسة النظریة والمیدانیة یمكن القول أنھ لكي یتحق

  :بتطبیق مبادئ الجودة الشاملة وفق ما ھو منشود لھ من الممكن التوصیة بالآتي

ماتھم وإضافة الجدید إلى الاھتمام بعقد دورات تدریبیة متخصصة للمدیرین لتحدیث معلو

  خبراتھم؛

ة؛منظمالعمل على غرس الانتماء بین كل من العاملین بال

عملاء في تحدید مستوى جودة ما تقدمھ المنظمة من منتجات وذلك في مراعاة وجھة نظر ال

  ضوء المتغیرات البیئیة الجدیدة

: وسوف یساعد ما یلي في تحقیق ما یلي   

إجراء بحوث ودراسات تسویقیة بصفة منتظمة.

ة ودرجة رضائھم عنھا بصفة مستمرةمنظمقیاس اتجاه العملاء نحو منتجات ال.

 رضاء العملاء وتحدید درجة مساھمة الجودة في ھذه المؤشراتتطویر مؤشرات قیاس.

 العمل على تصحیح مفھوم المدیرین فیما یتعلق بالجودة، فالجودة لا تمثل قرارا فنیا إنتاجیا فقط

  .     بقدر ما تمثل قرارا تسویقیا وكذلك مفھوما شاملا یتعلق بأداء المنظمة ككل

   

  :آفاق البحث

أننا نذكر كما ذكر بعض من سبقنا إلى البحث بأن كلمة خاتمة لیس لھا معنى نشیر في النھایة إلى 

إلا من حیث أنھا تقترح لنا فرصة تحصیل معلومات حول الموضوع وھذه المعلومات ھي بعیدة على أن 

تمثل أیة نھایة جازمة في الموضوع وأنھا تسمح لنا باستنتاج ما قد أنجز وكذلك اكتشاف النقائص التي 

ن نستدركھا حتى نستطیع فتح آفاق جدیدة للبحث وتكون ھذه ھي أھم نقطة في الخاتمة، فلیس من لابد أ

خاتمة جازمة في العلوم الاجتماعیة كلھا، ولا بأس و نحن ننھي بحثنا ھذا أننا نقول بأننا قد فھمنا بأن 

أجل فتح ومن . دراسة ھذا الموضوع تستلزم تساؤلات وفرضیات أخرى منطلقین من معطیات أخرى

  :آفاق جدیدة للبحث في ھذا المجال الواسع نقترح المواضیع التالیة 

دراسة الجودة الشاملة في التسویق الاجتماعي.  
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 درجة اقتراب المنظمة من عمیلھا " دراسة الجودة التسویقیة الشاملة من خلال قیاس الاقتراب

"المستھدف ونجاحھ في الاستحواذ على رضائھ

لعون والتوفیق والھدایة  یسجد الله تعالى شكرا وحمدا وثناءا منھ یستمد اوأخیرا فإن الطالب

 فإن كان قد أصاب بعض الشيء ، ھذا و قد بذل الطالب غایة جده من أجل إتمام ھذا البحث،والرشاد

فذلك فضل االله یؤتیھ من یشاء، وإن كان غیر ذلك فحسبي أنني قد اجتھدت، ھذا واالله الموفق وھو 

  .المستعان
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  CR METALاستبیان موجھ إلى عمال شركة البناءات والمنشآت المعدنیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :وصفیةالبیانات ال

  .  في الخانة المناسبة(X)یرجى وضع علامة   

  : الجنس.1

  أنثى        ر ذك      

  : الحالة الاجتماعیة.2

  أعزب        متزوج      

  :می مستوى التعل.3

  جامعي      ثانوي      ابتدائي      أمي   

  : العمر.4
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  :الأسئلةقائمة 

 

السادة الكرام؛ في إطار التحضیر لشھادة الماجستیر تم إنجاز 
قراءة أسئلتھ بدقة ثم الإجابة  منكم ھذا الاستبیان الذي نـرجو

علیھا بصراحة تامة، لأن آراءكم وانطباعاتكم ذات أھـمیة 
بالغة في نجاح الدراسة التي نحن في صدد تحضیرھا حول 

الجودة الشاملة في تفعیل التسویق؛ علما أن ما موضوع أثر 
تدلون بھ من بیانات سیحاط بالسریة التامة ولن یستخدم إلا 

.لأغراض البحث العلمي
 وشكرا                     



 في (X) علامة واإلیكم فیما یلي عدد من العبارات المتعلقة بنظام العمل المطبق في الشركة، ضع

  . مبادئ إدارة الجودة الشاملةتطبیق الخاصة بمدى المناسبة أمام كل عبارة من العبارات التالیةالدرجة 

  مدى التطبیق
  

غیر   العبارات
موافق 
  تماما

غیر 
 موافق    موافــق  محایــد  موافـق

  تمامـا

تضع الإدارة العلیا خطة واضحة تحدد فیھا .1
  أھدافھا

          

            الإدارة العلیا بتقدیم منتجات عالیة الجودةتلتزم .2
            تضع الإدارة معاییر محددة لجودة المنتج.3
تسعى الإدارة إلى اكتشاف أسباب عدم تحقیق .4

  الأھداف
          

تشجع الإدارة العمال على إبداء آرائھم .5
  واقتراحاتھم

          

            تشجع الإدارة الإبداع والابتكار بشكل إیجابي.6
تقدم الإدارة حوافز للعمال الأكفاء وتتم ترقیتھم .7

  طبقا لأسس الجدارة والاستحقاق
          

تحرص الإدارة على تدریب العمال على .8
الأسالیب الحدیثة الملائمة للتغییر عن طریق البرامج 

  التدریبیة

          

            توجد قنوات اتصال مفتوحة بین الإدارات .9
 لقاءات مفتوحة بین تقوم الإدارة بتنظیم.10

  المسئولین والعمال
          

تقوم الإدارة بتطویر خطط واستراتیجیات .11
  طویلة الأجل للتعرف على احتیاجات العملاء

          

توجد قنوات اتصال فعالة مع العملاء للحصول .12
  على المعلومات

          

تلجأ الإدارة إلى تحلیل البیانات المجمعة في .13
  تقدیر احتیاجات العملاء ورغباتھم الحالیة والمتوقعة  

          

تحرص الإدارة على مراجعة المعلومات .14
  والأفكار المقترحة من العملاء

          

تدرس الإدارة شكاوى العملاء واقتراحاتھم .15
  باستمرار وتطور المنتج على أساس ذلك

          

توجد سیاسة مكتوبة بالتزام الإدارة بالتحسین .16
  المستمر

          

            تضع الإدارة معاییر واضحة للقیاس.17
طریقة أداء العمل تتماشى مع متطلبات التحسین .18

  المستمر
          

تعمل الإدارة والعمال معا من أجل توفیر .19
  منتجات ترضي العملاء 

          

           الجمیع بالإدارات التحسین المستمر مسؤولیة.20



  المختلفة
یسمح للعمال الذین لدیھم أفكار متمیزة بتقدیمھا .21

  في شكل رسمي
          

تمثل جودة العملیات الاھتمام الرئیسي .22
  للمسئولین

          

            تسعى الإدارة دائما لتحدیث أنظمة العمل .23
            توجد مقاییس محددة لقیاس أداء كافة العملیات.24
یتم تدریب المسئولین على أصول تقییم الأداء .25

  كما تناقش نتائج التقییم
          

توجد بالشركة المؤشرات والمقاییس .26
  الموضوعیة لقیاس الأداء من حیث الكفاءة والفعالیة 

          

تحلل الإدارة نتائج قیاس أداء أعمالھا الرئیسیة .27
  وتستخدمھا في تحسین العمل
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95 2 4 5 5 3 1 4 3 1 4 4 5 2 4 4 4 5 1 4 4 3 3 3 2 5 5 3

96 1 5 1 2 4 1 2 1 5 3 3 1 3 5 5 5 3 3 3 4 5 4 2 3 2 4 5
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97 5 5 4 1 3 1 3 5 5 4 5 3 5 4 5 5 4 2 3 3 3 2 2 1 5 4 4

98 4 4 5 3 3 2 4 3 2 4 2 5 5 5 1 5 1 1 4 4 5 2 3 3 3 4 5

99 4 5 4 5 5 1 4 5 3 1 3 2 3 4 3 4 4 3 3 4 3 2 2 3 2 4 2

100 4 4 4 5 4 4 5 2 5 1 4 5 5 5 1 4 3 1 3 3 3 2 1 1 4 5 3

101 4 5 5 3 2 1 3 3 3 3 4 3 2 4 4 4 1 2 4 1 3 5 2 2 2 4 5

102 5 4 4 4 3 1 1 5 4 5 4 5 5 4 4 5 2 1 4 3 4 3 2 3 5 1 4

103 5 4 5 5 4 1 4 2 4 1 3 5 2 4 5 4 3 4 4 3 4 5 2 2 1 3 5

104 4 5 4 4 3 3 1 3 1 4 5 5 3 4 4 5 2 1 3 3 1 2 2 1 4 5 3

105 4 4 4 3 4 1 4 2 5 3 2 3 5 4 3 5 1 3 4 2 3 5 4 4 2 2 1

106 4 4 4 5 2 2 2 4 3 4 3 5 5 4 4 5 2 1 4 3 3 4 2 1 3 4 5

107 4 4 5 12 3 2 4 3 2 4 4 5 5 4 2 4 3 4 4 4 4 2 5 3 3 4 3

108 4 5 4 5 5 2 3 4 4 3 5 2 3 4 4 5 3 1 3 3 4 5 2 2 1 3 4

109 4 5 3 3 4 3 4 2 4 4 1 5 5 4 3 4 1 2 4 1 4 1 1 2 5 5 5

110 4 4 5 2 3 2 3 3 3 5 3 1 5 5 4 4 2 5 3 3 3 2 5 3 3 4 2

111 2 4 4 1 5 1 1 2 4 4 4 5 5 4 1 5 5 1 1 4 1 1 1 1 2 4 5

112 3 4 2 3 4 1 3 4 4 3 2 3 3 4 4 4 2 5 5 3 4 5 2 2 5 5 3

113 3 3 4 5 3 1 4 4 1 3 5 5 5 4 4 5 1 5 4 4 3 1 4 1 1 3 5

114 1 4 4 5 3 1 3 3 2 3 5 5 2 5 3 5 4 2 1 3 4 5 2 3 4 1 4

115 5 5 5 3 3 3 2 4 2 4 3 3 4 4 5 4 3 5 5 4 4 5 1 3 3 4 5

116 4 2 5 4 3 1 1 1 2 4 5 5 5 4 2 4 2 1 3 3 3 3 5 2 3 5 4

117 4 4 4 3 4 3 3 2 4 1 5 1 5 4 4 5 2 5 5 4 4 5 1 2 2 4 4

118 4 4 1 5 5 5 4 3 4 3 3 5 1 3 4 4 1 1 3 3 1 1 4 5 4 4 4

119 4 4 5 1 3 4 3 5 3 1 4 5 5 5 5 3 3 5 5 4 3 4 5 1 1 4 3

120 4 5 4 5 2 5 4 2 5 5 5 3 5 4 3 2 4 2 5 1 4 3 4 2 5 5 5

121 4 4 4 5 3 2 3 3 5 3 2 5 3 5 1 4 2 4 5 3 4 2 1 1 3 5 4

122 4 4 4 5 1 1 1 4 1 1 4 5 5 4 4 5 1 2 3 1 3 3 5 3 3 2 4

123 3 5 3 3 5 1 3 3 2 1 3 1 5 4 4 5 4 1 5 3 4 5 1 1 2 4 5

124 5 4 5 2 4 2 4 4 2 4 4 5 2 4 4 4 2 5 5 4 1 1 4 2 5 4 3

125 4 4 5 3 3 5 3 1 4 2 2 5 3 4 4 4 3 4 5 3 2 3 5 2 2 1 4

126 4 5 4 3 4 3 2 4 3 5 4 3 5 4 2 5 1 1 3 3 3 2 2 4 4 4 2

127 2 4 4 4 4 1 4 3 5 5 2 2 2 5 4 3 2 2 3 1 3 5 4 2 1 3 4

128 4 4 5 5 3 1 3 1 5 2 3 5 5 4 1 5 4 2 5 4 4 2 1 1 5 5 4

129 4 4 4 2 4 5 4 2 3 5 4 5 2 2 3 5 1 3 1 2 3 3 2 2 5 4 4

130 4 2 4 5 3 5 3 4 4 1 4 3 5 4 5 5 4 1 3 3 1 2 4 1 2 4 5

131 1 4 5 3 2 3 4 4 4 2 4 1 5 5 4 5 2 5 5 4 2 5 1 4 4 5 4

132 4 4 5 5 1 1 4 3 1 3 3 5 1 4 5 5 4 4 3 3 3 3 5 2 3 4 4

133 5 4 5 5 3 4 4 2 3 1 5 5 2 4 5 5 5 3 3 2 3 5 1 2 5 2 4

134 4 5 4 4 4 1 3 2 2 4 5 3 4 5 1 5 2 5 3 4 3 2 3 4 2 5 1

135 4 4 4 3 2 3 4 2 5 1 1 5 3 4 4 5 2 5 5 4 1 4 3 2 4 4 3

136 1 5 4 4 3 1 2 4 2 1 4 5 5 1 4 3 4 4 5 3 3 1 3 1 1 4 4

137 4 4 4 5 4 5 2 4 4 5 4 5 4 4 2 5 4 3 3 2 3 5 5 4 5 3 3

138 1 5 4 3 4 2 2 3 4 5 2 2 5 4 4 4 5 5 5 5 3 2 2 3 2 4 2

139 4 4 3 3 4 1 2 1 2 5 4 3 3 5 4 4 4 5 3 5 4 3 5 5 5 4 4

140 1 4 4 5 3 2 2 1 4 2 3 5 5 4 1 5 2 1 5 5 1 5 4 5 2 5 5

141 1 5 4 1 5 1 4 4 4 4 5 5 3 4 5 5 1 5 3 5 2 2 1 1 4 5 4

142 3 3 5 2 2 2 3 1 1 4 4 1 1 5 4 5 4 4 5 5 3 3 5 4 3 1 4

143 2 4 3 5 3 4 4 3 5 1 3 3 4 4 1 3 2 5 5 5 4 5 1 3 5 3 4

144 4 4 4 3 2 3 4 4 5 2 3 5 2 4 3 4 3 5 5 5 3 2 2 1 1 2 4
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145 5 4 4 4 3 4 4 2 2 3 3 5 5 4 4 4 1 2 3 1 3 5 5 5 3 5 1

146 4 4 5 2 5 1 2 3 3 3 3 5 4 5 2 4 4 1 5 5 4 5 3 2 3 4 5

147 4 5 4 4 3 1 5 5 4 1 4 2 2 3 4 5 2 4 3 3 2 3 3 3 5 4 4

148 2 5 4 4 4 3 2 1 4 4 3 3 3 5 1 4 2 3 3 2 4 5 1 1 4 5 5

149 3 4 4 3 4 5 2 2 1 1 4 5 5 4 5 5 1 1 5 3 3 5 2 5 2 5 2

150 4 4 4 3 4 2 2 3 2 5 4 5 3 4 3 3 5 3 5 2 4 3 1 3 5 4 3

151 2 5 4 5 3 3 2 5 3 1 5 1 4 5 4 5 2 1 5 5 2 4 4 1 5 4 5

152 3 3 3 2 3 1 2 2 5 5 2 4 1 4 3 4 5 5 5 3 4 5 5 3 1 1 4

153 2 4 4 2 3 2 2 4 5 1 3 3 5 4 3 4 2 1 5 5 4 2 5 2 3 3 4

154 1 4 4 5 3 1 3 3 2 3 5 5 4 2 2 5 5 5 5 3 4 3 2 1 2 4 4

155 1 5 4 3 1 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 1 3 5 2 4 5 5 4 4 5 1

156 4 4 4 4 5 1 2 1 4 2 2 1 5 4 3 5 2 3 5 2 2 3 3 3 5 4 5

157 4 2 5 3 3 5 2 2 3 4 4 2 2 5 4 4 5 1 5 3 4 5 3 1 4 2 4

158 1 4 5 1 2 2 4 2 4 1 2 5 1 5 1 4 5 2 5 5 3 2 5 1 4 1 3

159 4 5 4 5 2 3 2 4 1 3 1 3 3 4 4 4 1 1 4 3 4 5 5 2 1 4 2

160 4 3 4 5 4 5 2 1 2 3 4 4 4 4 4 3 5 3 5 2 4 2 2 4 4 5 5

161 1 5 4 2 5 1 3 2 5 4 3 5 2 4 2 5 5 1 4 3 2 3 5 2 5 4 4

162 5 4 4 5 3 1 2 3 3 4 5 2 5 5 5 5 3 4 2 3 4 4 2 3 2 4 4

163 4 3 4 3 4 4 2 1 4 1 3 1 4 4 3 2 1 3 4 2 4 2 5 2 4 5 5

164 1 2 5 2 4 1 2 4 2 2 3 4 2 5 1 5 5 5 2 5 4 5 5 1 3 4 3

165 5 3 4 4 4 4 2 3 4 4 5 3 5 4 4 4 2 1 4 5 4 2 2 4 5 5 5

166 4 3 4 5 3 3 3 2 3 1 4 5 3 4 3 5 5 5 2 5 2 4 2 4 1 4 1

167 5 5 4 2 5 2 3 5 4 5 2 5 4 4 3 5 5 3 4 2 4 2 3 4 5 5 5

168 4 4 5 3 4 4 2 3 4 5 5 3 5 4 1 3 5 5 2 5 5 3 4 4 3 1 5

169 2 3 4 3 2 5 2 2 1 1 2 5 3 5 4 4 5 1 4 5 5 2 2 4 1 4 4

170 2 4 3 2 2 2 3 4 2 4 4 1 4 4 2 4 5 5 4 3 5 3 1 1 4 3 3

171 2 5 4 4 3 5 3 3 3 2 4 1 4 4 4 4 5 1 2 5 2 2 4 4 4 4 4

172 5 4 4 1 1 4 3 2 4 1 3 5 5 4 1 5 5 3 5 5 5 3 2 2 5 2 2

173 3 4 2 4 3 1 2 4 5 4 3 3 3 4 5 4 5 1 4 5 5 4 3 4 1 4 1

174 1 4 3 3 4 4 3 1 5 5 4 5 4 5 3 5 3 4 5 4 5 5 2 1 4 5 3

175 4 3 4 4 4 2 2 4 2 2 5 4 2 4 4 5 5 2 4 5 5 3 1 4 5 5 5

176 4 4 5 3 5 1 4 2 3 1 3 4 5 4 4 4 4 1 4 4 2 2 2 4 2 4 4

177 1 5 1 2 2 1 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 2 4 2 5 3 5 2 5 2 4

178 4 4 4 3 3 1 3 2 3 5 4 3 5 4 2 5 3 1 4 2 5 1 4 2 3 5 3

179 5 3 5 4 2 3 4 2 4 1 4 5 5 4 5 3 5 4 4 4 5 2 1 1 1 5 1

180 4 2 5 3 5 3 2 5 2 2 2 3 2 5 3 5 2 1 1 4 5 3 4 3 3 4 4

181 4 4 4 2 3 2 3 3 3 4 4 4 1 3 5 5 4 2 5 1 2 1 4 2 4 5 2

182 4 5 4 2 3 1 4 2 4 3 2 2 3 4 4 4 4 1 4 4 2 4 2 2 4 4 4

183 4 4 3 3 5 3 2 3 3 1 4 3 5 4 1 4 3 1 4 4 5 2 2 1 2 2 5

184 3 4 5 2 4 2 3 3 4 1 4 5 4 4 3 5 3 2 3 5 5 3 5 3 4 3 3

185 4 4 4 4 2 2 2 4 2 2 3 5 3 4 2 4 3 1 1 4 5 5 2 2 1 5 5

186 2 5 4 4 3 1 3 2 5 5 5 3 5 5 5 4 4 2 1 1 5 2 4 2 4 4 4

187 2 4 5 3 4 1 3 3 3 3 5 5 2 4 3 5 4 4 4 4 5 3 2 2 3 5 5

188 2 5 4 2 3 5 2 4 4 4 2 2 2 1 5 5 3 1 1 4 2 5 4 1 5 3 2

189 2 4 4 3 5 1 3 4 1 1 4 4 5 4 4 4 4 2 4 1 2 4 3 2 4 1 3

190 1 3 5 2 4 3 2 2 2 3 3 4 3 2 4 3 2 1 3 3 5 3 3 3 4 4 5

191 1 4 3 2 3 4 3 3 5 2 2 2 5 5 5 5 4 3 1 5 5 1 4 1 5 5 4

192 1 4 4 5 1 1 2 3 5 5 3 3 4 4 4 5 5 5 1 4 5 3 5 2 4 5 4
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193 1 2 5 3 2 5 4 2 3 3 4 4 5 4 3 5 3 2 1 1 2 3 2 2 4 2 5

194 4 4 3 3 3 2 2 1 4 1 3 4 3 4 5 4 4 1 2 5 4 2 4 4 1 4 4

195 2 4 5 2 4 5 2 5 2 5 2 1 2 5 5 5 3 5 1 2 3 3 2 1 5 3 5

196 1 4 4 4 4 1 2 4 3 3 4 4 5 4 5 3 4 5 4 1 4 2 2 2 3 4 3

197 3 4 4 3 2 2 4 5 5 1 2 5 1 4 4 4 4 4 4 2 2 3 2 1 4 5 2

198 4 5 5 2 4 3 2 2 4 2 5 2 5 4 5 5 2 1 1 5 3 2 2 1 4 4 1

199 4 4 4 1 3 4 4 3 1 3 2 4 3 5 3 5 5 2 1 1 4 4 2 4 4 5 4

200 1 3 5 1 4 1 2 3 4 5 4 5 4 4 5 3 5 4 2 4 3 2 2 1 3 4 4

201 4 2 4 2 3 1 2 4 4 1 3 3 5 4 3 5 4 2 1 1 4 5 2 2 5 5 3

202 4 3 5 4 4 3 3 4 2 5 4 2 1 4 4 4 2 1 1 2 2 2 2 2 1 4 5

203 4 4 5 1 2 5 4 5 4 3 3 1 2 5 3 5 2 1 5 3 1 2 1 1 1 2 4

204 5 3 5 2 3 5 2 1 4 1 1 4 5 4 4 4 5 3 3 4 3 3 4 4 3 5 5

205 4 4 3 5 4 1 4 2 3 4 2 3 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 5 5 5 4 2

206 2 4 1 3 1 4 2 3 5 3 4 5 4 5 5 4 1 3 3 1 3 1 5 4 2 4 4

207 1 3 3 1 3 2 1 3 4 1 3 5 5 2 2 5 2 3 5 3 1 5 1 5 5 3 4

208 4 4 2 5 2 5 4 4 2 2 2 2 2 5 5 4 5 4 3 1 3 2 5 2 2 5 3

209 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 3 4 5 5 5 5 1 1 3 4 5 2 2 5 5 4

210 4 3 3 3 3 1 2 2 3 3 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 3 1 5 1 5 5 5

211 5 4 5 1 3 2 4 3 5 1 3 1 3 4 5 4 5 3 3 1 1 5 2 2 1 4 3

212 4 5 5 4 4 1 4 3 5 3 3 3 2 5 4 4 5 4 3 3 3 3 4 5 5 4 4

213 1 4 5 4 4 1 3 4 2 4 3 4 3 4 5 4 2 3 5 3 4 5 5 5 4 2 2

214 5 4 5 2 2 5 2 2 3 1 4 5 5 5 2 5 5 2 1 1 3 2 1 2 2 1 3

215 4 4 4 5 3 4 4 1 3 3 2 3 3 4 4 5 1 1 5 3 1 3 2 2 4 5 4

216 5 3 5 1 4 3 2 3 4 5 4 5 1 4 1 5 5 2 5 3 4 5 4 1 2 4 1

217 4 4 3 3 3 5 3 5 4 1 3 2 1 5 3 5 5 3 5 3 3 3 5 2 4 3 3

218 4 5 4 2 2 1 2 2 1 5 5 4 5 4 5 4 5 1 5 1 4 1 5 4 4 5 4

219 5 4 1 5 5 2 2 3 2 1 4 5 4 4 5 4 2 4 5 3 1 5 2 1 1 5 5

220 4 3 5 2 4 1 2 4 3 4 2 1 5 5 2 4 5 2 1 3 3 2 2 2 4 4 3

221 2 4 4 1 2 2 2 4 4 1 4 4 3 5 5 5 5 4 5 1 4 3 4 4 3 3 1

222 1 4 4 4 3 1 3 2 5 4 3 2 5 4 1 5 5 1 5 3 4 5 1 5 4 2 2

223 1 2 4 5 1 2 3 3 2 5 3 3 3 5 5 4 4 3 5 3 1 2 3 1 2 5 3

224 1 4 2 3 3 3 3 4 5 4 3 4 1 4 4 4 5 2 5 3 3 5 2 4 4 4 4

225 1 3 4 5 2 4 3 5 3 1 2 4 5 4 5 4 2 3 1 3 3 2 3 1 3 3 1

226 4 4 4 2 4 2 3 2 4 2 4 5 3 5 5 4 4 1 5 1 3 3 1 3 3 4 3

227 4 4 5 5 4 1 2 3 4 3 2 2 5 4 5 5 4 3 5 3 1 1 4 3 2 5 4

228 1 2 3 2 3 5 5 3 2 4 5 5 3 5 5 4 4 2 5 1 4 4 1 1 2 4 4

229 4 4 5 5 4 3 2 4 3 1 3 4 4 4 5 5 2 3 1 3 3 5 5 2 5 3 5

230 4 5 5 1 2 1 3 2 5 3 3 1 5 2 3 5 4 1 5 3 3 3 2 1 1 2 2

231 2 3 4 4 5 4 2 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 2 5 1 4 3 5 3 5 5 3

232 1 4 2 1 3 5 3 1 4 3 2 3 1 4 1 4 2 3 5 5 1 4 1 3 4 3 3

233 1 4 5 3 5 1 2 5 1 3 3 5 5 5 4 4 2 1 1 3 3 2 3 1 2 5 2

234 4 3 4 2 5 5 2 5 5 1 4 4 2 4 2 5 4 1 3 1 2 5 3 3 3 3 1

235 4 5 1 1 2 1 2 2 2 2 3 5 1 4 5 4 2 3 5 4 3 3 1 5 5 4 5

236 4 4 4 5 1 1 3 4 4 5 2 2 3 5 4 5 2 4 3 4 5 1 4 3 5 5 4

237 1 3 2 4 3 5 3 3 4 5 3 3 5 4 1 4 3 2 1 1 5 5 4 1 2 3 3

238 2 4 4 1 5 3 2 3 4 1 3 4 1 4 5 2 3 5 3 4 2 2 4 2 4 5 2

239 1 5 3 5 2 1 3 3 2 3 5 5 5 1 5 4 2 1 5 1 1 5 1 1 3 2 4

240 1 4 5 5 5 3 4 4 5 2 2 1 4 4 4 5 2 1 3 4 3 5 5 3 3 3 3
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241 3 3 2 3 5 2 2 1 3 1 2 2 5 4 3 5 4 1 1 4 3 2 1 3 4 3 2

242 5 4 5 1 3 1 3 5 4 3 2 4 3 5 5 4 2 3 3 4 5 4 3 3 3 5 1

243 4 4 5 3 3 1 1 3 1 3 4 5 4 4 5 4 2 4 4 1 2 3 3 1 4 4 5

244 4 3 4 2 3 4 3 5 4 1 3 3 1 2 5 4 3 2 3 4 3 1 3 5 2 3 3

245 5 4 1 1 4 5 2 4 2 3 2 5 5 4 5 5 1 1 1 4 5 5 5 1 1 4 3

246 4 3 4 2 4 3 3 3 2 1 4 2 2 5 1 4 2 5 3 4 2 2 3 5 3 5 4

247 1 4 4 4 3 5 1 4 5 2 4 4 3 4 5 4 4 3 4 1 3 3 3 1 4 2 4

248 2 4 4 1 2 1 2 4 5 4 2 5 5 4 5 4 2 4 3 4 5 5 1 2 4 5 2

249 4 3 3 4 3 2 2 2 3 4 5 3 1 5 5 5 4 4 3 4 1 3 2 5 3 3 5

250 5 2 5 5 1 3 3 4 4 1 2 4 5 4 4 4 2 1 3 4 2 3 4 1 4 3 3

251 5 5 5 1 5 1 4 5 4 3 3 5 2 5 1 5 4 2 4 1 5 4 2 4 4 5 1

252 4 4 4 3 4 1 3 2 1 1 4 2 3 1 4 4 4 3 3 4 2 1 3 3 2 5 2

253 2 5 2 2 4 3 5 1 5 3 4 4 4 4 5 4 2 3 4 4 5 3 5 1 5 3 4

254 1 3 4 5 3 2 3 3 5 1 4 5 5 3 4 5 4 4 5 4 1 2 1 1 5 5 3

255 1 4 5 3 2 5 2 4 2 4 2 3 1 5 3 4 2 1 3 1 2 2 2 2 2 4 5

256 1 3 4 1 4 1 3 4 2 4 5 4 5 5 1 4 4 5 2 4 5 5 1 3 4 2 4

257 3 2 5 2 3 2 2 3 2 5 4 5 2 4 4 4 2 3 2 2 5 2 3 1 5 3 5

258 1 5 1 4 4 2 3 4 3 1 2 2 5 2 2 4 4 3 2 4 2 3 1 5 2 4 1

259 1 3 5 1 3 2 2 5 5 3 3 5 1 5 1 4 4 1 4 1 5 4 5 5 1 5 3

260 1 4 1 3 4 1 3 5 2 1 5 1 4 5 5 5 4 2 2 2 5 1 1 3 3 1 3

261 2 3 4 5 4 3 2 3 5 3 3 3 2 5 4 4 4 4 3 4 2 5 3 3 3 4 2

262 4 5 3 1 4 1 3 4 3 1 4 4 4 4 5 4 2 1 4 2 5 2 5 1 4 4 4

263 5 4 4 2 1 1 1 4 1 1 4 5 5 5 1 4 4 4 2 1 5 3 3 3 5 3 2

264 4 4 4 1 5 2 2 2 5 3 2 3 1 4 4 3 4 4 4 2 2 3 5 5 5 5 2

265 1 3 4 3 3 4 3 5 3 3 3 4 5 3 5 5 2 1 3 4 3 4 1 1 5 3 1

266 1 5 5 3 2 2 3 1 4 1 3 5 3 4 5 5 4 3 2 2 5 3 5 3 2 5 4

267 4 4 4 1 4 3 2 3 4 5 2 2 2 5 5 5 4 2 3 1 2 1 3 1 3 2 3

268 4 4 5 4 3 1 3 4 2 2 4 4 5 4 1 3 4 4 3 4 5 5 5 5 2 4 3

269 4 4 4 5 5 1 3 5 3 5 2 5 2 4 4 5 1 3 2 4 4 3 1 3 1 4 2

270 2 5 4 1 2 2 3 4 4 1 3 2 1 5 5 5 2 1 3 2 2 2 3 5 5 3 5

271 1 4 2 3 5 1 1 2 2 3 4 1 3 4 4 4 4 4 5 1 3 3 4 3 3 4 2

272 4 3 4 3 3 1 2 3 3 3 3 5 1 5 1 4 2 3 2 4 4 3 3 5 3 5 4

273 2 4 4 3 2 2 2 4 1 1 5 3 2 4 5 3 4 2 3 3 2 2 5 2 4 5 5

274 1 5 5 1 4 3 3 1 5 3 2 3 1 5 5 4 2 4 4 2 3 3 3 2 5 2 1

275 4 5 4 3 4 2 3 4 2 4 4 4 5 5 2 4 4 3 2 1 4 3 1 3 5 4 2

276 3 4 5 3 1 1 3 4 5 4 2 2 3 5 1 4 4 3 3 3 2 1 5 1 1 5 3

277 4 5 4 2 5 4 1 3 5 1 3 5 4 4 3 3 2 4 4 3 3 4 4 5 5 4 2

278 5 2 5 1 4 2 2 5 2 1 2 3 5 3 4 4 4 5 5 2 4 2 2 3 2 4 4

279 4 2 4 3 3 2 2 5 4 2 5 5 2 5 5 4 5 4 4 4 2 5 4 2 3 5 3

280 1 5 1 3 1 1 3 5 4 3 4 3 1 5 1 4 4 3 3 3 3 3 5 5 3 3 2

281 2 4 5 1 2 4 1 2 2 3 3 5 5 4 5 4 2 1 2 2 4 2 1 3 3 4 1

282 5 4 4 2 5 2 3 4 5 1 4 2 3 5 5 5 3 2 4 5 4 4 3 3 5 2 4

283 4 5 4 1 5 1 2 3 1 4 2 3 2 4 1 4 3 2 3 4 2 3 4 3 1 5 1

284 1 4 3 2 4 2 2 4 4 2 5 5 5 5 5 4 2 3 2 3 3 1 5 3 3 4 3

285 1 4 5 3 4 1 2 4 4 3 3 3 4 4 5 5 3 2 3 3 3 5 2 1 4 4 2

286 4 5 4 1 2 2 3 4 3 1 4 1 1 5 2 5 2 2 3 2 4 2 5 3 3 5 4

287 3 3 4 4 4 4 3 2 3 1 3 2 1 4 5 5 1 5 4 3 2 3 3 3 3 4 3

288 2 5 5 3 4 2 2 3 5 4 5 5 2 4 3 5 2 5 2 4 1 2 5 2 5 3 2
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289 4 4 3 3 2 1 2 5 5 3 4 4 3 4 5 3 3 3 3 3 3 4 3 5 2 2 1

290 2 4 5 1 4 2 4 1 2 2 2 3 5 5 4 3 2 3 4 2 4 1 2 3 3 4 5

291 1 5 1 2 4 3 3 5 4 4 2 2 2 4 5 3 2 1 3 2 3 5 2 3 1 5 4

292 4 4 5 2 5 4 3 3 1 3 2 3 5 5 5 5 2 2 2 3 2 2 2 3 3 4 3

293 4 5 4 1 4 2 2 4 5 1 3 5 3 4 5 3 2 2 3 3 4 3 1 3 4 5 2

294 2 5 4 5 2 1 3 4 5 5 4 3 5 4 5 3 2 3 4 1 5 2 4 5 3 4 4

295 2 4 5 2 4 5 2 3 3 2 2 2 3 5 1 2 2 2 3 3 5 4 1 5 5 2 1

296 1 3 4 3 3 4 3 4 3 2 3 3 1 4 3 3 3 4 2 2 4 1 4 3 2 4 3

297 1 2 2 3 4 2 1 5 4 1 5 4 3 4 4 3 1 2 3 5 3 3 1 1 3 4 1

298 1 4 5 1 2 3 4 5 4 2 2 5 2 3 5 4 2 3 4 4 2 2 2 5 5 3 1

299 5 5 3 4 4 1 3 3 2 4 5 3 4 4 5 3 3 1 3 3 4 4 2 5 5 5 2

300 4 4 5 5 4 5 3 1 3 1 5 5 1 5 5 3 5 5 2 4 5 2 4 3 5 2 4

301 4 2 2 1 2 2 2 4 1 3 2 3 3 4 1 4 2 2 3 4 5 3 2 5 3 4 2

302 5 5 1 3 5 3 3 3 2 1 3 5 2 5 3 1 1 1 3 3 4 5 2 3 3 3 5

303 4 4 3 3 3 3 1 2 3 1 5 2 5 5 4 4 4 2 2 3 4 1 3 2 2 5 3
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