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 دور إدارة الجودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء
 دراسة تطبيقية على شركة أبو عطني للمشروبات / بنغازي

 *علي عطية حسين القابسي
 

 ملخص: ال
تهدؼ ىذه الدراسة إلى تػاولة التعرؼ على دور إدارة اتصودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء بشركة أبو عطني 
للمشروبات بنغازي، وذلك من خلاؿ قوة علاقة الارتباط بينهما. ولتحقيق فرضيات الدراسة فقد تم استخداـ 

ية، والاتؿرافات اتظعيارية، والنسب اتظئوية، الأسلوب الإحصائي الوصفي واتظتمثل في حساب اتظتوسطات اتضساب
( SPSS(. وقد تم تنفيذ ىذه اتظعاتصات باستخداـ برنامج )Tومعامل الارتباط بنًسوف وسبنًماف، واختبار )

عبارة تدور حوؿ اتظشكلة موضوع  30واتظكونة من  –اعتماداً على استمارة الاستبياف اتظعدة تعذا الغرض 
موظف كعينة من  101ة تصمع البيانات من اتظوظفنٌ )قيد الدراسة(، والبالغ عددىم كوسيلة أساسي  –الدراسة 

تغتمع الدراسة. وقد توصلت ىذه الدراسة إلى تغموعة من النتائج، أتقها : بأف ىناؾ "دور" أو علاقة ارتباط 
على العملية، التحسنٌ  موجبة بنٌ مبادئ إدارة اتصودة الشاملة الثلاثة اتظقترحة )التركيز على العميل، التركيز

 اتظستمر(، و أبعاد إدارة علاقات العملاء الثلاثة اتظقترحة )رضا العميل، ولاء العميل، قيمة العميل(. 

: مبادئ إدارة اتصودة الشاملة)التركيز على العميل، التركيز على العملية، التحسنٌ اتظستمر(، الكلمات الدالة 
 عميل، ولاء العميل، قيمة العميل(. أبعاد إدارة علاقات العملاء )رضا ال
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 تـقـديـم:

، وفي ظل إدارة اتصودة الشاملة ينصب على تلبية حاجات  أصبح جوىر توجهات اتظنظمة اتظعاصر اليوـ
ورغبات العميل وعلى توقعاتو أيضاً أو ما يفوقها، للوصوؿ إلى الرضاء التاـ أو الػكػامػل لػديو. ولػهػذا الػسػبػب 

توفر نظاـ للمعلومات التسويقية، واعتماد بحوث التسويق، وتوفنً نظاـ فعاؿ للاتصالات مع العملاء يػسػتػلػزـ 
بصفة مستمرة، ومن شأف تدفق ىذه اتظعلومات)التغذية العكسية للمعلومات وردود أفعاؿ العملاء( والتحليل 

ص التحسنٌ والتطوير الدائم اتظستمر تعا، أف يؤدي إلى مواكبة التغينً في متطلبات العملاء، وتشخيص فر 
  External Customersللمنظمة. والذي سوؼ يتم التركيز عليو في ىذه الدراسة ىم العملاء اتطارجينٌ

: وىم اتظشتروف أو اتظستفيدوف من منتجات أو خدمات شركة أبو عطني للمشروبات/ بنغازي، وقد يكونوف 
(، أو موزعنٌ وتجار ترلة أو تجزئة. ومن ىذا End Usersمستعملنٌ نهائينٌ تعذه اتظنتجات أو اتطدمات)

اتظنطلق تكب على الشركة وضع ىذه اتضاجات والرغبات بل والتوقعات تعؤلاء العملاء ورضاىم ضمن اتططط 
الاستراتيجية، وخاصةً في تغاؿ اتصودة باعتبار العميل ىو الشريك الرئيسي للشركة. علماً بأف الفكرة الأساسية 

، والذي يعتبر The Modern Marketing Conceptاـ مفهوـ التسويق اتظعاصر منبثقة من اىتم
بمثابة فلسفة تسويقية ترمي إلى تكييف كافة عمليات اتظنظمة وتػورتها حوؿ إرضاء اتظستهلك أو الزبوف)بعنًة 

ر (. حيث أصبح ينظر تعذا العميل على أنو أحد الأركاف الأساسية للمنظمة، والس246:  1991وآخروف، 
في تحقيق النجاح والنمو والبقاء عند توطيد العلاقات القوية واتظترابطة معو. ومن ىذا اتظنظور تؾد أف اتصودة 
العالية نسبياً ستحقق الرضا العالي لدى العملاء والعكس صحيح، وبالتالي سوؼ تحقق اتظوقع الريادي واتظتميز 

 تعذه الشركة أو تلك. 
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 مـشـكـلـة الـدراسـة 
نظمػػػة الػػػإ تتجػػػو إلى تطبيػػػق إدارة اتصػػػودة الشػػػاملة لابػػػد أف تبتعػػػد قػػػدر الإمكػػػاف علػػػى اتظفػػػاىيم القد ػػػة إف اتظ

الثلاثػػػة)الإنتاج، اتظنػػػتج، البيػػػع(، وتعتمػػػد "مفهػػػوـ التسػػػويق" وكلمػػػا أمكنها)تبعػػػاً لطبيعػػػة منتجاتهػػػا، وقػػػدرتها علػػػى 
هػػػوـ العميػػػل" أيضػػػاست وبػػػذلك سػػػتتجو اتظنظمػػػة الاسػػػتثمار في نظػػػم تكنولوجيػػػا اتظعلومػػػات( الامتػػػداد لاعتمػػػاد "مف

ونشاطها التسويقي لفهػم أفضػل للعميػل وحاجاتػو ورغباتػو وتوقعاتػو، وتنطلػق مػن ذلػك للوصػوؿ إلى رضػا العميػل 
التػػاـ فيمػػا تقدمػػو لػػو. وتعػػذا تتنػػاوؿ ىػػذه الدراسػػة موضػػوعنٌ مهمػػنٌ وتقػػا: إدارة اتصػػودة الشػػاملة كمتغػػنً مسػػتقل 

كمتغػػػنً تػػػابع، وتأسيسػػػاً علػػػى ذلػػػك  كػػػن تدثيػػػل مشػػػكلة الدراسػػػة في التسػػػاؤؿ الرئيسػػػي   وإدارة علاقػػػات العمػػػلاء
التالػػػػػػي: مػػػػػػا دور إدارة اتصػػػودة الشػػػاملة في إدارة علاقػػػات العمػػػلاء بشػػػركة أبػػػو عطػػػني للمشػػػروبات  وبنػػػاء عليػػػو تم 

 صياغة التساؤلات الفرعية التالية : 

 رة علاقات العميل ما دور مبدأ التركيز على العميل في إدا -1

 ما دور مبدأ التركيز على العملية في إدارة علاقات العميل   -2

 ما دور مبدأ التحسنٌ اتظستمر في إدارة علاقات العميل  -3

 أهـمـيـة الـدراسـة

 كن القوؿ بأف ىذه الدراسة تحظى بأتقية خاصة مستمدة من تغموعة أسباب نذكر بعضها على النحو 
 التالػػػي: 

تسليط الضوء على جزئيات اتظوضوع تػل اتظشكلة، واتظتمثل في أتقية الدور لإدارة اتصودة الشاملة كمتغنً -1
مستقل في إدارة علاقات العملاء كمتغنً تابع، باعتباره من اتظواضيع الإدارية اتصديرة بالاىتماـ في علم إدارة 

 بشكل خاص ردة فعل سريعة وشاملة في  الأعماؿ، تؽا يتيح للمنظمات بشكل عاـ وإدارة شركة أبو عطني
كيفية جعل إنتاجها السلعي أو اتطدمي أكثر جودة. وتعذا يأمل الباحث أف تدثل ىذه الدراسة إثراءً للمكتبة 
العربية والليبية على وجو اتطصوص، وخاصةً بعد سؤاؿ الباحث لا توجد ىناؾ دراسة ميدانية للمشكلة قيد 

 و عطني للمشروبات / بنغازي. اتظوضوع، واتظتعلقة بشركة أب
يأمل الباحث وبشدة أف تسهم نتائج ىذه الدراسة إدارة شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي، على فهم -2

أفضل لدور إدارة اتصودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء، وبالتالي تػاولة تقديم فرصة تؿو إتباع أسلوب 
 ـ التسويقي. اتصودة الشاملة مسؤولية اتصميع واتظفهو 
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تعتبر ىذه الدراسة من الدراسات اتظيدانية شبو  –وبعد سؤاؿ الشركة –على حسب معرفة الباحث المحدودة -3

النادرة في ليبيا وخاصةً على نطاؽ مدينة بنغازي، حيث  كن تصنيفها أولػى الػدراسػات فػي الػقػطػاع الػخػاص 
زي، وتعذا السبب يأمل الباحث أف تفسح تغالات جديدة تظزيد واتظتعلقة بػشػركة أبػو عػطني للمشروبات بنغا

 من الدراسات اتظيدانية اتظستقبلية، للمهتمنٌ والباحثنٌ حوؿ ىذا اتظوضوع قيد الدراسة. 
 أهـداف الـدراسـة

 إلى تحقيق تغموعة من الأىداؼ التالية :  –وبشيء من اتطصوصية  –تسعى ىذه الدراسة      

 دراسـة الـنـظـريـة أولاً : أهـداف الـ
 على توجيو النظر على الآتػػػي :  –وبشيء من الإتكاز  –تعمل ىذه الدراسة

 التعريف بإدارة اتصودة الشاملة. ( 1
 والتحسنٌ اتظستمر(.  مبادئ إدارة اتصودة الشاملة اتظقترحة)التركيز على العميل، التركيز على العملية،( 2
 التعريف بإدارة علاقات العملاء. ( 3
 أبعاد إدارة علاقات العملاء اتظقترحة)رضا العميل، ولاء العميل، وقيمة العميل(. ( 4

 ثانياً : أهـداف الـدراسـة الـمـيـدانـيـة

لتحديد الدور الذي  كن أف تلعبو إدارة اتصودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء بشركة أبو عطني 
ػات بػنػغػازي، تػهػدؼ ىػذه الػدراسػة إلػى مػحػاولػة التعرؼ على وجهة نظر العاملنٌ)قيد الدراسة( حوؿ لػلػمػشػروب

 إمكانية تحقيق الفرضيات الآتػػػيػة :

 توجػد علاقػة ارتبػاط ذات دلالػة إحصػائية بػنٌ إدارة اتصػودة الشػاملة، وإدارة علاقػات العمػلاء. :الرئيسة الفرضية
 والإ تنبثق منها تفصيلياً تغموعة من الفرضيات الفرعية التالية : 

 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التركيز على العميل وإدارة علاقات العملاء. -1
 توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التركيز على العملية وإدارة علاقات العملاء.  -2
 قة ارتباط ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التحسنٌ اتظستمر وإدارة علاقات العملاء.توجد علا-3
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 نموذج الدراسة المقترح من قبل الباحث 

 
  أسـبـاب اخـتـيـار الـمـوضـوع

ىنػػػػاؾ العديػػػػد مػػػػن الأسػػػػباب الػػػػإ دفعػػػػت الباحػػػػث إلى اختيػػػػار موضػػػػوع دور إدارة اتصػػػػودة الشػػػػاملة في إدارة 
علاقػػات العمػػلاء، كظػػاىرة إداريػػة تسػػتحق الدراسػػة والاىتمػػاـ بشػػركة أبػػو عطػػني للمشػػروبات بنغػػازي )بعػػد إجػػراء 

ات الأخػػرى(، نػػذكر مػػن أتقهػػا العديػػد مػػن اتظقػػابلات الشخصػػية مػػع بعػػا شخصػػيات الإدارة التنفيذيػػة، والإدار 
 الآتػػػي : 

تعتبر شركة أبو عطني من الشركات الرائدة في صناعة اتظشروبات الغازية على وجو اتطصوص، حيث تعرضت -1
 للدمار اتصزئي والتخريب والسرقة أثناء اتضروب والقصف اتصوي على اتصماعات الإسلامية اتظتشددة آنذاؾ، 

مبادئ إدارة 

انجىدة انشامهت 

 انمقترحت

أبعاد إدارة 

علاقاث انعملاء 

 انمقترحت

 

غير 

مىافق 

 تماما  

غ

 مىافق  

مىافق 

 تماما  

 

انتركيز  

عهً 

 انعميم

انتركيز 
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انتحسين 

رضا  انمستمر

 انعميم

ولاء 

 انعميم

قيمت 

 انعميم

درجت 

 انمىافقت

 دورها

 الاستمرار في تحسين انمبذأ أو انمبادئ انمسببت في ارتفاع درجت انمىافقت

 انمسببت في تذني درجت انمىافقتسرعت انتحىل إنً معانجت انمبذأ أو انمبادئ 

 ( نمىرج انذراست انمقترح نذور إدارة انجىدة انشامهت في إدارة علاقاث انعملاء1شكم رقم )

أو 

 علاقتها
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ن جديد بمجهودىا الشخصي اتظتميز واتظنقطع النظنً، تؽا ترتب عليو استرداد ورغم ذلك وقفت ىذه الشركة م

تشعتها ومكانتها في السوؽ المحلية من جديد في وقت قياسي، حيث يدؿ ذلك بأف ىناؾ قوى بشرية لديها 
 عز ة قوية تظواجهة اتظخاطر والأزمات، وىذا بالتحديد ما شجع الباحث باختيار اتظوضوع وتطبيقو عملياً 

 على ىذه الشركة دوف غنًىا. 
رغبة الباحث الشخصية للبحث في موضوع دور إدارة اتصودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء، كظاىرة -2

إدارية تستحق الدراسة بشركة أبو عطني للمشروبات بنغازي وخاصةً في مثل ىذه الظروؼ الراىنة الإ 
 تعيشها الدولة الليبية الآف.

إدارة اتصودة الشاملة وإدارة علاقات العملاء من اتظواضيع اتضديثة نسبياً، وأصبح الاىتماـ بهما يعتبر موضوع -3
متزايد على اتظستوى المحلي والدولي، وخاصةً في ظل تزايد الأزمات الإدارية واتظالية والأمنية في أعقاب القرف 

 العشرين واتضادي والعشرين بالدولة الليبية. 
بالقدر الكافي حوؿ موضوع دور إدارة اتصودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء في ىناؾ اىتماـ ليس -4

الشركات الليبية على الصعيد العاـ واتطاص، لاسيما في الظروؼ الإ تعيشها الدولة الليبية طيلة فترة العشر 
 السنوات اتظاضية وحتى وقت إعداد الدراسة. 

إدارة اتصودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء"، قد يفتح  تطلعات الباحث بأف موضوع الدراسة "دور-5
 الباب أماـ دراسات ميدانية أخرى على شركات أخرى في القطاع العاـ أو اتطاص. 

 حـدود الـدراسـة

تقتصر الدراسة اتظيدانية على شركة أبو عطني للمشروبات الواقعة بمنطقة أبو عطني الحدود المكانية : -أ
 بنغازي. 

/ تػسن خالد الكيلاني   الحدود الزمنية:-ب كانت بداية ىذا العمل البحثي منذس اللقاء الأوؿ مع السيد المحتـر
، كما أف ىناؾ مدة زمنية غنً 2021مارس  31وحتى تاريخ  2021يناير  2مدير تنمية اتظبيعات، بتاريخ 

على حجم الدمار والتخريب الذي طاؿ ىذه  الاطلاعتػسوبة واتظتعلقة بالزيارات اتظيدانية الأولية حيث تم 
 الشركة، وما مدى إمكانية إجراء الدراسة اتظيدانية عليها. 

نتيجة لتوقف بعا اتططوط الإنتاجية بالشركة وتفريغ عدد من العاملنٌ بها في حكم الحدود البشرية : -ج
  راحة عمل، تم اعتماد العاملنٌ بالإدارة وإدارة التسويق وإدارة الإنتاج.

مبادئ إدارة اتصودة الشاملة اتظقترحة)التركيز على العميل، التركيز على العملية، والتحسنٌ حدود الموضوع :-د
 اتظستمر( و أبعاد إدارة علاقات العملاء اتظقترحة)رضا العميل، ولاء العميل، وقيمة العميل( قيد الدراسة. 



 
 

                                        2022 يناير( 1العدد ) (6)المجلد                                                                        مجلة المنتدى الأكاديمي           
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ          

 

[235] 
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

ISSN  2710-4478 (Online)                                                    ISSN 2710 -446× (Print) 

 حوثة قيد الدراسة(نبذة مختصرة على شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي )المب

تعتػػبر شػػركة أبػػو عطػػني للمشػػروبات بنغػػازي مػػن أوائػػل الشػػركات الرائػػدة في تغػػاؿ صػػناعة اتظشػػروبات بمختلػػف 
مػيػػػلادي، والػػػذي يػمػكػػػن تػصػنػػػيفها مػػن  1964أنػواعػهػػػا، حػيػػػث كػانػػػت بػدايػػػة العمػػل في ىػػذا النشػػاط في العػػاـ 

مػػيلادي. وقػػد قػػدر  2003اتطػػاص والػػإ تم تدليكهػػا في العػػاـ  ضػمن الشػػركات اتظسػػاتقة وإحػػدى شػػركات القطػػاع
عامػل، حيػث أف ىنػاؾ جػزء   574دينػار ليػ ، وتعمػل بقػوى بشػرية إتراليػة  27000000رأس اتظاؿ الشركة بػ 

كبػػػنً مػػػن ىػػػؤلاء العػػػاملنٌ في حكػػػم راحػػػة عمػػػل بسػػػبب اتططػػػوط الإنتاجيػػػة اتظتضػػػررة مػػػن جػػػراء اتضػػػرب في ذات 
كة ذاتيػاً وجاىػدةً علػػى اسػتعادة مكانتهػا البػػارزة في السػوؽ المحليػة، وسػػوؼ يػتم تػدرتكياً علػػى اتظنطقػة، وتعمػل الشػػر 

رفع نسبة اتظباشرة للعاملنٌ اتظقيػدين بسػجل راحػة العمػل، حيػث يػتم اسػتدعائهم مػن راحػة العمػل حسػب حاجػة 
 العمل وتوسع القدرة الإنتاجية. 

 الـتـعـريـفـات الإجـرائـيـة

 Total Quality Managementـشـامـلـة إدارة الـجـودة ال
ىي عبارة عن الفكر الفلسفي لطريقة حياة أفضل للمنظمة، اتظبني على منهج شمولي لتحسنٌ الأداء      

والفعالية والوضع التنافسي واتظرونة في اتظنظمة بصفة مستمرة، اعتماداً على التخطيط والتنظيم ..، وفهم وتحسنٌ 
 العاملنٌ على تؼتلف النظم اتصزئية للنظاـ الإنتاجي الكلي للمنظمة. لكل نشاط عبر مشاركة كل 

 Customer Relationship Managementإدارة علاقات العملاء 

شاملة مبنية على عمليات متكاملة بنٌ اتظنظمة والعملاء، تقوـ على أساس فتح  استراتيجيةىي عبارة عن 
م وزرع الثقة اتظتبادلة بينهم، من أجل الاحتفاظ بهؤلاء العملاء عن باب اتظناقشة اتظعتمد على لغة اتضوار والتفاى

 طريق تحقيق رضاىم و ولائهم وقيمة تعم، وتػاولة كسب عملاء آخرين جدد. 

 الـخـلـفـيـة الـنـظـريـة لـلـدراسـة

 إدارة الجودة الشاملة

صػػػػػيف أساسػػػػػياتها ومبادئهػػػػػا علػػػػػى الػػػػػرغم مػػػػػن وجػػػػػود تػػػػػػاولات عديػػػػػدة لتعريػػػػػف إدارة اتصػػػػػودة الشػػػػػاملة وتو      
الأساسػػية، لا تؾػػد ىنػػاؾ تعريفػػاً عاتظيػػاً موحػػداً ومتفػػق عليػػو حػػتى الآف، وذلػػك بسػػبب شموليتهػػا وتعػػدد جوانبهػػػا، 
وتعذا نرى أف كل تعريف يتناوؿ إبراز تشة أو خاصية معينة تعا. وبغػا النظػر عػن الاختلافػات الػإ أظهرتهػا تلػك 

ريف قػد ظهػرت وفرضػت نفسػها علػى الفكػر الإداري اتظعاصػر، تظػا تتصػف بػو المحاولات، إلا أف ىناؾ بعػا التعػا
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مػػػن موضػػػوعية وشمػػػوؿ نسػػػ  في تناوتعػػػا. وفي ىػػػذا الإطػػػار سػػػوؼ تلػػػاوؿ الباحػػػث اسػػػتعراض أىػػػم تلػػػك 
التعاريف للوقوؼ منها علػى مفهػوـ واضػح لإدارة اتصػودة الشػاملة كمػدخل حػديث نسػبياً في مسػنًة تطػور الفكػر 

 اتصودة.لإدارة  الفلسفي

( إدارة اتصودة الشاملة على أنها : التطوير والتحسنٌ اتظستمر 643، 2004 – 2003يعرؼ ماىر)     
لػلػمػنػتػجػات واتطدمات الإ تقدمها اتظنظمة، وتشمل كافة الوحدات واتظستويات التنظيمية، كػمػا تػشػمػل كػافػة 

ء( وموردين، ومديرين، وعاملنٌ، وذلك لإشباع رغباتهم الأطػػراؼ الػمػرتػبػطػة بػالػمنظمة من مستهلكنٌ)وعملا
 وتحقيق التفوؽ الاقتصادي للمنظمة.

( إدارة اتصودة الشاملة على أساس الكلمات الإ يتكوف منها اتظصطلح  23، 2004كما يصف جودة)      
 كما يلي: 

ما يتضمن ذلك دعم أنشطة تخطيط وتنظيم وتوجيو ورقابة كافة الأنشطة اتظتعلقة بتطبيق اتصودة، كإدارة: 
 اتصودة وتوفنً اتظوارد اللازمة. 

 تلبية متطلبات العميل وتوقعاتو. الجودة: 

تتطلب مشاركة واندماج كافة موظفي اتظنظمة، وبالتالي ينبغي إجراء التنسيق الفعاؿ بنٌ اتظوظفنٌ تضل الشاملة: 
 مشاكل اتصودة ولإجراء التحسينات اتظستمرة. 

وىناؾ تغموعة من التعاريف اتظهمة لإدارة اتصودة الشاملة، وكما وردت عند الطائي، رعد وقدادة، 
 (. وىى على النحو التالػػػي: 75، 2008عيسى)

، أنها : التزاـ وتعهد الإدارة والعاملنٌ بإتؾاز الأعماؿ بصورة تل  توقعات Tunks(1992)يرى 
 اتظستهلك أو تفوقها. 

، بأنها : إدارة اتظنظمة ككل بحيث تكوف تؽتازة في أوجو Heizer and Render(2001)كما يرى   
 اتظنتجات واتطدمات ذات الأتقية للمستهلك. 

، بأنها : منهج شامل لتحسنٌ التنافسية، والفاعلية، واتظرونة في اتظنظمة Oakland(2001)في حنٌ يرى 
 فرد في أي مستوى تنظيمي في اتظنظمة. من خلاؿ التخطيط، والتنظيم والفهم لكل نشاط ومشاركة كل 

 ،  كن تعريفها من ثلاثة أوجو على الأقل وىي كالآتػػػي :Ciampa(1992)وبػشػكػل أكثر تفصيلاً يرى 
 من خلاؿ وصف اتظبدأ الأساسي الذي تعتمده وىو "الإخلاص الكلي للعميل".  :أولاً 
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ولاء لدى اتظستهلك عن طريق تلبية توقعاتو أو ما من خلاؿ وصف تؼرجاتها فهي تسعى إلى: تحقيق ال ثانياً:

يفوقها، تقليص الكلف والوقت )اللازـ للاستجابة للمشاكل واتضاجات والفرص( إلى أقػل مػػا يػمػكػن، تػحػقػيػق 
 مػنػاخ يدعم ويشجع فرؽ العمل ويقود إلى مزيد من الرضا والتحفيز للعاملنٌ، والتحسنٌ اتظستمر. 

من خلاؿ الأدوات والأساليب والعناصر الأخرى الإ تقود إلى تحقيق تؼرجاتها. وىذه تػشػمػل : أدوات  ثالثاً:
تػقػلػيػديػة مػسػتػمػدة من السيطرة على اتصودة وضماف اتصودة واتظعولية اتعندسية، وأدوات وأساليب مستمدة من 

 تنظيمي، واتظفاىيم اتضديثة في القيادة. (، وبعا عناصر وأساليب التطوير الJITنظاـ تداماً في اتظوعد )

 Principle of Total Quality Managementمـبـادئ إدارة الـجـودة الـشـامـلـة 
تعددت الآراء حوؿ التحديد الأمثل تظبادئ إدارة اتصودة الشاملة، تؽا تكعلها من الصعوبة بمكاف الاتفاؽ 

تؿو  –وخاصةً من قبل اتظنظمة العاتظية للمواصفات –يةعلى عددىا، بالرغم من أف ىناؾ تػاولات وجهود عاتظ
اتفاؽ دولي مقبوؿ عليها. ولكن في ىذا اتصزء سوؼ يتم التركيز على اتطصائص أو السمات الإتكابية للثلاث 
اتظبادئ)قيد الدراسة(، والإ تسمح بالتعرؼ على دور إدارة اتصودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء)موضوع 

 والإ  كن التعرض تعا بشيء من الإتكاز على النحو التالػػػي :  الدراسة(،

 Customer focus principleمبدأ التركيز على العميل – 1

حيث يسعد  ،External Customerحيث يقصد في ىذه الدراسة بالعميل ىو العميل اتطارجي 
لأي منظمة كانت، وىذا مػػا يراه أغلب  التركيز على العميل وتحقيق رضاه وتلبية احتياجاتو ىو اتعدؼ الرئيسي

الباحثنٌ واتظهتمنٌ في تغاؿ اتصودة، وبهذا يعتبر بمثابة المحور الذي ترتكز عليو عجلة إدارة اتصودة الشاملة. ولذلك 
فإف من أىم العوامل الإ تكب أخذىا بعنٌ الاعتبار في إنتاج السلع أو اتطدمات، ىو كيف تلكم ىذا العميل 

ساس جيدة أو رديئة. وتعذا يعتبر العميل ىو اتصزء الأكثر أتقية في أي منظمة ويسعد نقطة البداية عليها على أ
والنهاية تظختلف الأنشطة. أي بمعنى أف النشاط يبدأ بالعميل في تلبية احتياجاتو ورغباتو وما يطمح إليو، 

ف رضاء العميل يعني إقبالو على ىذا وينتهي بو لأنو ىو الذي سيشتري ىذا اتظنتج وىو الذي سيقيمو، وعليو فإ
اتظنتج الذي ينعكس على زيادة اتظبيعات ومن ثم زيادة الأرباح، وعلى العكس تداماً فإف عدـ رضاه على ذات 

 & Kraiweskiاتظنتج، يعني أف ىذه اتظنظمة ستواجو خسارة ولا  كن الاستمرار في الإنتاج)
Ritzman, 1993 : 141 .) 

(، العميل بأنو أكثر الأفراد أتقية في أي منظمة، كذلك Kotler, 1997 : 53ف)ومن ىذا اتظنطلق وص
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فهو غنً معتمد عليها بل ىي اتظعتمدة عليو، كما أشار أيضاً إلى أف ىذا العميل ىو الشخص الذي 
 تلمل للمنظمة احتياجاتو وأف من واجبها التعامل معو بصورة مفيدة لو وتعا. 

أف يشنً إلى أف التركيز على العميل يعتبر بمثابة القوة الدافعة وراء مصطلح وفي ىذا الإطار يود الباحث 
اتصودة وتحسنٌ الإنتاجية، وبالتالي ينعكس على تؾاح اتظنظمة. وتكب أف تكوف ىذه اتظنظمة مستمعة جيدة 
ىذا لصوت العميل ليس فقط، بل وأف تكوف مستجيبة جيدة أيضاً في الوقت اتظناسب تضاجاتهم ورغباتهم، و 

 بطبيعة اتضاؿ يتطلب فهم عميق وكامل من قبل اتظنظمة للعمليات الداخلية للعميل وكذلك لتطلعاتو اتظستقبلية. 

وتؽا تجدر الإشارة إليو في ىذا الصدد، أف التركيز على العميل يسعد أحد الركائز الأساسية وفرص النجاح لأي 
أو  The Modern Marketing Conceptمنظمة كانت، لذلك فإف فكرة التسويق اتظعاصر 

عمليات الإنتاج اتضديثة، تبدأ دائماً وأبداً بالعميل وتنتهي بهذا العميل أيضاً، للحصوؿ على أكبر شرتلة تؽكنة 
من العملاء اتظنتظرين، وىذه الفكرة تعود بالدرجة الأولى إلى دور اتظنافسة واحتداـ التسابق تؿو تقديم أفضل 

، وكما ىي مطلوبة من قبل العملاء بالضبط، وبالأسعار اتظناسبة واتطوض في أعماؽ اتظنتجات باتصودة العالية
 توقعات ىؤلاء العملاء، وكل ىذه الأمور يقوـ بترترتها التسويق الناجح إلى فعل على أرض الواقع. 

(، على أف ترترة رغبات العملاء إلى مقاييس جودة يتطلب من 35، 2001وفي السياؽ يؤكد)الطائي، 
سويق تحديد ماذا يريد ىذا العميل بالضبط، من خلاؿ دراسة سلوكو وترترة ىذا الػسػلػوؾ وضػع الػتصميم الت

اتظلائم للمنتج الذي يشبع ويرضي رغبات العميل باتظستوى اتظطلوب، لذلك لابد ىنا من التنويو إلى أف سلوؾ 
 Kraiweskiوىي على النحو التالػػػي )العميل اتظبني على قرار الشراء لا تلدث صدفة، بل  ر بعدة مراحل 

& Ritzman, 1993:142 : ) 

 مرحلة الإحساس باتضاجة لدى العميل الإ لابد من إشباعها.  -1
مرحلة البحث عن اتظعلومات اتظتعلقة باتظنتجات اتظتاحة في الأسواؽ، وإجراء عملية مفاضلة من حيث  -2

 اتصودة والسعر. 
مرحلة التقييم للمعلومات السابقة، فيما يتعلق بجودة اتظنتج وسعره ووضع اتظعاينً اللازمة، الإ على ضوئها  -3

 يتم تحديد البديل اتظناسب للشراء. 
قرار الشراء، وىو اختيار أحد اتظنتجات، بمعنى اختيار الأفضل من حيث اتصودة والسعر، أو حسب أي  -4

 أسبقية تنافسية كانت. 
يم اتضالة مػػا بعد الشراء، وىنا يتم تقييم القرار الذي اتخذه العميل، ىل كاف صحيحاً أـ لا  وذلك من تقي -5

 أجل أف يشعر ىذا العميل بالرضا عن القرار الذي اخذه. 
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 Process focus principleمبدأ التركيز على العملية  – 2
أو كمؤشر لعدـ اتصودة في العمليات ذاتها، وعلى ذلك في إدارة اتصودة الشاملة تستخدـ النتائج اتظعيبة كرمز 

تكب إتكاد حلوؿ مستمرة للمشاكل الإ تعترض سبيل تحسنٌ اتظنتجات واتطدمات، ومن ىنا كاف لابد أف 
يكوف للعمليات نصيب كبنً من التركيز والاىتماـ، ولا يكوف التركيز فقط على النتائج المحققة)زين الدين، 

1997  :554.) 

شكل تجهيزات الإنتاج والعاملنٌ نظاماً للإنتاج، تكب تصميمو لإنتاج منتجات بأبعاد وخصائص حيث ت
اتصودة الإ يريدىا العملاء، وىذا يشنً إلى "تصميم عمليات الإنتاج تؤدي للجودة"، فبينما تكرى إنتاج السلع 

ات اتصيدة فقط ىي الإ تسنتج، وىذا و/ أو اتطدمات، يستابع الأداء الإنتاجي ويوجو للتأكد من أف السلع واتطدم
 (.55:  1998يشنً إلى "السيطرة على عمليات الإنتاج لبلوغ اتصودة" )مصطفى، 

(، العملية على أنها: سلسلة 16 - 15:  2010وفي ىذا السياؽ يعرؼ كل من)الطائي والعبادي، 
على. كما يشنً نفس الباحثنٌ مترابطة من الأعماؿ أو الأنشطة، الإ تهدؼ إلى تحقيق نتائج ذات قيمة أ

السابقنٌ على أف تحسنٌ العملية ىي: الأنشطة اتظستخدمة للكشف عن وإزالة الأسباب الإ تؤدي إلى 
 الاتؿرافات، بهدؼ تحسنٌ إمكانيات العملية. 

تصهد وتأسيساً على ما سبق، نستنتج بأف التركيز على العملية يعتبر بمثابة تقليل التالف والفاقد وتوفنً في ا
والوقت والتكلفة أيضاً، وتعذا أصبحت تحسنٌ العملية الداخلية للإنتاج وحسب اتظواصفات اتظعدة لذلك، موجو 
للارتقاء بهذا اتظنتج مقارنةً باتظنتجات اتظنافسة بالسوؽ. حيث يصبح تحقيق رضا العميل وإتكاد ميزة تنافسية في 

واتطدمات اتظقدمة لتلك الأسواؽ اتظستهدفة. ومن ىذا الأسواؽ العاتظية يعتمداف بدرجة كبنًة على السلع 
اتظهمة الإ تعتمد عليها أغلب اتظنظمات  الاستراتيجياتاتظنطلق أصبح مبدأ التركيز على العملية الإنتاجية أحد 

على تنظيم الأجهزة واتظعدات، وقوة العمل حوؿ عملية تقليل فرص  الاستراتيجيةالصناعية، حيث تقوـ ىذه 
التالف، والذي بدوره ينعكس على العملية بشكل إتكابي، وتكعلها بشكل مرف وقابلة للاستجابة الفاقد و 

لرغبات العميل اتظتغنًة، وبػالػتػالي تلقق للمنظمة زيادة في الإنتاجية والارتقاء في مستوى اتصودة، وىو الشيء 
 (. 332:  2005فضل والطائي، الذي تعمل من أجلو كافة اتظنظمات الصناعية واتطدمية على حد السواء)ال

وبالتركيز على مضموف ىذا اتظبدأ يتطلب الأمر توضيح ولو بإتكاز أىم العناصر الإ تتعلق بالعملية والنظاـ 
 ,Evansالإنتاجي، والإ تعتبر بمثابة عناصر الكفاءة الإنتاجية، وىي على النحو التالػػػي بشيء من التصرؼ)
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1997 : 431 : ) 

 كن القوؿ بأف معظم مشاكل اتصودة ناتجة عن طبيعة العمليات الإنتاجية،  ية الإنتاجية :إدارة العملأ( 
 وتتضمن ىذه اتظشاكل نقطتنٌ أساسيتنٌ تقا :

حيث تشنً ىنا إلى التخطيط وإدارة الأنشطة الكفيلة بالمحافظة على مستوى عالي نسبياً من الأداء  :السيطرة*
يها، وأف اتعدؼ الرئيسي للسيطرة ىو تػاولة إزالة كل الظروؼ الشاذة وغنً في العملية الإنتاجية والسيطرة عل

 الطبيعية الإ تعترض العملية الإنتاجية. 
حيث يقصد بذلك ىو تشخيص الفرص اتظتاحة لأجل تحسنٌ اتصودة في الأداء، وأف اتعدؼ منو  التحسين:*

جية تركز على منع تحقيق العيوب والأخطاء ىو نقل الإنتاج إلى مستوى جيد، ولذلك تؾد أف العملية الإنتا
 أصلًا، وتػاولة تقليص الفاقد والتالف واتطسائر في مدخلات وتؼرجات العملية. 

وكما ىو معروؼ يتكوف أي نظاـ إنتاجي من أربع مكونات أساسية، وىي مكونات النظام الإنتاجي : ب( 
 على النحو التالػػػي : 

 المدخلاتInputs  : ،ويقصد باتظدخلات ىنا تريع عناصر الإنتاج من مواد وآلات ومعدات
وأفراد، وخطط وطاقة، ومواد مشتراة سواء كانت نصف مصنعة أو تامة الصنع وغنًىا. ومن اتظهم عند تحليل 
العلاقة بنٌ اتظدخلات واتظخرجات تكب أف تكوف اتظخرجات أعلى قيمة من اتظدخلات، وىو ما يؤكد تحقيق 

الإنتاجية، والإ تقيس درجة تؾاح اتظنظمة في استغلاؿ مواردىا اتظتاحة في إنتاج سلع و/أو خدمات الإ  الكفاءة
وذلك بتعظيم الناتج بالنسبة لكل وحدة من اتظدخلات اتظستخدمة للوصوؿ إلى اتضالات  ،تتخصص في إنتاجها

ة جيدة، ويدعم ىذا الرأي شعار مرفوع في اتظثلى، وكلما كاف النظاـ الإنتاجي جيد كلما كانت الكفاءة الإنتاجي
بعا أدبيات إدارة الإنتاج والعمليات مفاده : أف الإنتاجية اتصيد تتحقق بواسطة نظاـ إنتاجي جيد والعكس 

 صحيح. 
حيث تشمل الآلات واتظعدات وطرؽ : Transformation Processesالعمليات التحويلية *

 نًىا. الإنتاج والتصاميم والسيطرة النوعية وغ
حيث تشمل اتظنتجات اتظرحلية ونصف مصنعة والتامة الصنع من السلع و / أو  : Outputsالمخرجات *

اتطدمات، والإ على أساسها يتم الاستمرار أو إعادة النظر في تصميم وتنظيم العمليات الإنتاجية الفرعية 
 للنظاـ الإنتاجي الكلي للمنظمة. 

حيث تعتبر بمثابة عصب اتضياة لأي نظاـ إنتاجي، فهي  : Feedbackالتغذية العكسية للمعلومات *
تسمح من تحقق النتائج اتظطلوبة، وذلك من خلاؿ الاتصالات الفعالة على اتظستوى النظاـ الإنتاجي الكلي 
للمنظمة، ومن يتحقق النجاح في توفنً الوقت واتصهد اللازمنٌ لإنتاج منتج معنٌ، ومن ثم توفنً في التكلفة 
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لنهائية للعملية الإنتاجية، تؽا يترتب عليو تدهيداً في زيادة فرص الإبداع والابتكار اللازمنٌ لتحقيق ا
 فرض الاستمرارية إلى ما لانهاية. 

 كن القوؿ بأنو يتم تحويل اتظدخلات في  –واتظتعلق بمكونات النظاـ الإنتاجي  –وتأسيساً على ما سبق 
 ت قيمة للعملاء، عبر العناصر الرئيسية التالية :العملية الإنتاجية إلى تؼرجات ذا

، Methods، الأساليب Materials، اتظواد Machines، الآلات Manpowerالعاملنٌ 
 . Environment، البيئة Measurementsالقياسات 

 Continuous improvement principleمبدأ التحسين المستمر  – 3

ظمة على الاستمرار، وىذا ما  يز الفكر الفلسفي لإدارة اتصودة الشاملة يعكس التحسنٌ اتظستمر قدرة اتظن     
عن بقية الأتفاط التقليدية الأخرى للإدارة. فهو الأنشطة اتظعتمدة في اتظنظمة لزيادة كفاءة وفاعلية عمليات 

م (. وىذا ما تكعل من أىRoss, 1995 : 201اتصودة، لأجل تقديم منافع إضافية للمنظمة وعملائها)
أىداؼ التحسنٌ اتظستمر للجودة، ىو وجود نظاـ عمل وعمليات موثوؽ ويعتمد عليو في تحقيق النتائج اتظرجوة 
في كل مرة، دوف حدوث اختلافات في تلك النتائج. إف الأطروحات الفكرية الإ تخصصت في تغاؿ إدارة 

ن اتططوات الأساسية لنموذج التحسنٌ الإنتاج والعمليات، وكذلك في تغاؿ العلوـ التسويقية تناولت تغموعة م
 John, 2000اتظستمر، والإ أشار إليها الباحثنٌ، حيث تتضمن تذاني مراحل وىي على النحو التالػػػي)
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 تعريف اتظشكلة ضمن سياؽ ما اتظطلوب تحسينو.  -1
 تحديد وتحليل ما يتعلق بالعملية اتطاضعة للتحسنٌ.  -2
 توثيق ما تم تحليلو واتظتعلق بالعملية.  -3
 قياس الأداء اتضالي.  -4
 فهم تظاذا تنجز العملية اتطاضعة للتحسنٌ بالشكل الذي ىي عليو حالياً.  -5
 تطوير حلوؿ بديلة والقياـ باختيار أفضلها.  -6
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 Customer Relationship Managementإدارة علاقات العملاء 
قبل اتطوض في ثنايا مصطلح علاقات العملاء، يرى الباحث من الأتقية بمكاف التطرؽ ولو بشيء من 
الإتكاز إلى مفهوـ العميل، ومعرفة من ىو العميل الذي تتعامل معو اتظنظمة. وفي ىذا الصدد تكب التفريق بنٌ 

 ثلاثة أنواع من العملاء وىم على النحو التالػػػي: 

وىم اتظوظفنٌ والأقساـ والإدارات داخل اتظنظمة، :  Internal Customersن العملاء الداخليي-أ
فهم عملاء داخلينٌ لبعضهم البعا، تؤثر جودة تؼرجات عمل كل منهم على الآخر، فكل موظف ىو 
عميل داخلي تظوظف آخر يستفيد من جودة عملو ويتأثر عملو بمخرجات عمل اتظوظف اتظزود لو، وكل إدارة 

عملاء من الإدارات أو الأقساـ الأخرى يستفيدوف من تؼرجاتها، كما أف لكل عملية إنتاجية أو  أو قسم تعا
 خدمية عملاء داخلينٌ يستفيدوف من تؼرجاتها وتتأثر جودة أعماتعم بجودة تؼرجات ىذه العملية وىكذا. 

اتظنتجات)سلع وىم اتظشترينٌ واتظستفيدين من : External Customersالعملاء الخارجيين -ب(
(، أو موزعنٌ وتجار End usersو/ أو خدمات( اتظنظمة، وقد يكونوف مستعملنٌ نهائينٌ تعذه اتظنتجات)

 ترلة أو تجزئة. 
، مثل مالكي الأسهم والشركاء والمجتمع الذي توجد فيو ىذه المعنيين بأعمال ونجاحات المنظمة-ج(

وأىدافها وعملياتها على إرضاء كل ىؤلاء الأصناؼ  اتظنظمة، والإ تكب عليها أف تبني تريع سياساتها
 وإسعادىم والمحافظة عليهم. وفي دراستنا ىذه سوؼ يتم التركيز على العملاء اتطارجينٌ كما أسلفنا سابقاً. 

 أولا: مفهوم العميل النهائي

لزبوف، فقػػد عرفػػو ىػنػػػاؾ الػعػديػػػد مػػػن التعػػاريف الػػإ تطرقػػت للعميػػل النهػػائي والػػذي يسػػميو بعػػا الكستػػاب بػػا
(، ىػػو ذلػػك الفػػرد الػػذي يقػػوـ بالبحػػث عػػن سػػلعة أو خدمػػة مػػا وشػػرائها لاسػػتخدامها 15:  1995عبيػػدات)

 اتطاص أو استخدامو العائلي.

(، فقػػػد عػػػرؼ العميػػػل النهػػػائي "الزبػػػوف" علػػػى أنػػػو، اتظسػػػتخدـ النهػػػائي تطػػػدمات 38:  2006أمػػػػػػا اتصنػػػابي)
ليػػػػة مثػػػػل: الشخصػػػػية واتظعتقػػػػدات والأسػػػػاليب والػػػػدوافع والػػػػذاكرة، وبعوامػػػػل اتظنظمػػػػة، وتتػػػػأثر قراراتػػػػو بعوامػػػػل داخ

خارجيػػػػة مثػػػػل: اتظػػػػوارد وتػػػػأثنًات العائلػػػػة وتراعػػػػات التفضػػػػيل والأصػػػػدقاء، وقػػػػد يكػػػػوف ىػػػػؤلاء العمػػػػلاء أفػػػػراداً أو 
 منظمات. 

تػػني (، العميػػل النهػػائي "الزبػػوف" علػػى أنػػو، ذلػػك الشػػخص الػػذي يق23:  2004فػػػػػي حػػنٌ يعػػرؼ البكػػري)
البضاعة أو يشتري بهدؼ إشػباع حاجاتػو اتظاديػة والنفسػية أو لأفػراد العائلػة. وىنػاؾ تغموعػة أخػرى مػن التعػاريف 
الإ تتطرؽ إلى نفس اتظفاىيم السابقة، ولكن في ىػذه الدراسػة سػوؼ يػتم التركيػز علػى دور اتصػودة في رضػا وولاء 



 
 

                                        2022 يناير( 1العدد ) (6)المجلد                                                                        مجلة المنتدى الأكاديمي           
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ          

 

[243] 
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

ISSN  2710-4478 (Online)                                                    ISSN 2710 -446× (Print) 

 وقيمة العميل، وىل ىناؾ إمكانية تحقيق ذلك.

 : إدارة عـلاقـات الـعـمـيـلثـانـيـاً 

ظهرت إدارة علاقات العميل كقاعدة أساسية من اىتماـ التسويق اتظعاصر بالعميل واعتباره أحد الأركاف 
الأساسية للمنظمة، في تحقيق النجاح والنمو والبقاء من خلاؿ بناء علاقات مترابطة مع العملاء. ومن خلاؿ 

املة وعملية متكاملة بنٌ اتظنظمة ش استراتيجيةىذا اتظضمن  كن تعريف إدارة علاقات العميل على أنها: 
واتظستفيدين بوجو عاـ، والزبائن على وجو اتطصوص، تقوـ على أساس التحاور والتشاور والثقة اتظتبادلة بينهم، 

(. وفػي الػسػيػاؽ عػرفت أيػضػاً بػأنػهػا: الػقدرة 85:  2006من أجل الاحتفاظ بالزبائن وتحقيق قيمة تعم)طاىر، 
ػمر مع الزبػػائػن، باستعماؿ تشكيلة من الوسائل اتظختلفة الإ تعمل على البقاء باتصاؿ دائم على اتضوار اتظست

 (.     Mohan & Jeff, 2001 : 5مع الزبوف)

 ثـالـثـاً : أهـداف إدارة عـلاقـات الـعـمـلاء

ء والإ ىناؾ تغموعة من الأىداؼ الإ تسعى أي منظمة إلى تحقيقها، من خلاؿ إدارة علاقات العملا 
نذكر منها : رضا العميل، ولاء العميل، وقيمة العميل)قيد الدراسة(، والإ سوؼ يتم التعرض تعا بشيء من 

 الإتكاز على النحو التالػػػي : 

  Customer Satisfactionرضا العميل – 1
لى ، والذي  كن تعريفو عExternal Customerيسقصد برضا العميل ىنا، ىو رضا العميل اتطارجي 

 & Johanأنو : درجة إدراؾ العميل تظدى فاعلية اتظنظمة في تقديم اتظنتجات الإ تل  حاجاتو ورغباتو)
Hall, 1997 : 7 وفي نفس الإطار عسرؼ أيضاً على أنو : ذلك الشعور الذي يوحي للزبوف السرور أو .)

 (. Kotler, 2003 : 40عدـ السرور الذي ينتج عند مقارنة أداء اتظنتج اتظلاحظ مع توقعاتو)

ومن ىنا نستنتج أف الرضا ىو دالة على الأداء اتظدرؾ واتظتوقع، ففي حالة عجز الأداء عن التوقعات فإف 
العميل يكوف في حالة عدـ السرور أو الاستياء وخيبة الأمل، ويترؾ التعامل مع اتظنظمة في اتظستقبل، وفي حالة 

ل فإنو سيشعر بالراحة والرضا. أمػػا في حالة تجاوز الأداء على ما ىو أف يكوف الأداء مطابقاً لتوقعات ىذا العمي
 ,Kotlerمتوقع أو يتخطى التوقعات، ففي ىذه اتضالة يبقى العميل مرتبطاً ارتباطاً وثيقاً بهذه اتظنظمة)

2001 : 36 .) 

عنٌ الاعتبار مراحل ومن ىذا اتظنظور كاف لابد على أي منظمة تريد تحقيق الرضا التاـ لعملائها، أف تأخذ ب
 ( : 61 - 57:  2002إتكاد رضا العميل، وىي ثلاثة مراحل على النحو التالػػػي)السامرائي، 
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تشنً ىذه اتظرحلة على أنو يتوجب على اتظسوقنٌ أف يكونوا على اتصاؿ دائم مع  فهم حاجات العميل: -أ(

العملاء سواء اتضالينٌ أو المحتملنٌ، ليتسنى تعم معرفة العوامل الإ تحدد السلوؾ الشرائي تعؤلاء العملاء، حيث 
 . يسعد فهم العميل والإتظاـ بحاجاتو ورغباتو من أكثر الأمور أتقية للمنظمة اتظعاصرة

حيث تشنً ىذه اتظرحلة إلى الطرؽ والأساليب الإ يستعملها اتظسوقنٌ لتعقب التغذية المرتدة للعميل:  -ب(
آراء العملاء عن اتظنظمة، تظعرفة مدى تلبيتها لتوقعاتهم، و كن للمنظمة القياـ بذلك من خلاؿ طريقة 

 الاستجابة السريعة. 
خنًة إلى تحقيق الرضا، والإ تتمثل بقياـ اتظنظمة بإنشاء برنامج تشنً ىذه اتظرحلة الأ القياس المستمر: -ج(

، والإ تحاوؿ Customer Satisfaction Matrices (CSM)خاص لقياس رضا العميل كمصفوفة 
 فيو تقديم إجراءً لتتبع رضا العميل طوؿ الوقت، بدلًا من معرفة مدى تحسنٌ أداء اتظنظمة في وقت معنٌ فقط.

ح اتظوجز، يتضح بأف ىناؾ تغموعة من النقاط والإ من خلاتعا  كن تحقيق رضا العميل وىي وبهذا الطر      
 ( :40:  2004على النحو التالػػػي بشيء من التصرؼ)العبيدي، 

مشاركة العملاء في مناقشة خطط اتصودة وطرؽ تطويرىا، وتخصيص مكافأة تغزية لكل مقترح من  -1
 بية تؿو خدمة اتصودة الكلية للمنظمة.مقترحاتهم الذي تلقق نتائج إتكا

 على أنشطتها والطلب منهم تقديم مقترحاتهم لتطويرىا.  واطلاعهمدعوة العملاء لزيارة اتظنظمة  -2
 تقديم ىدايا رمزية للعملاء في اتظناسبات وبطاقات تهنئة تحتوي على عبارات تدؿ على الإقداـ والتقدير.  -3
 اتضنٌ والآخر، للاستماع ميدانياً على آرائهم ومقترحاتهم. زيارة العملاء اتظهمنٌ بنٌ  -4
متابعة العملاء الذين أشتروا منتج اتظنظمة مرة واحدة، ولم يكرروا عملية الشراء مرة أخرى، للوقوؼ على  -5

 الأسباب اتظؤدية إلى عزوفهم على منتجاتها.
سويق والترويج والإعلاف على خطط، يتم أشعار العملاء بأتقيتهم من خلاؿ اعتماد العاملنٌ بمجاؿ الت -6

 التركيز فيها بشكل واضح على أتقية ىؤلاء العملاء. 

 Customer Loyaltyولاء العميل  – 2

يعتبر ولاء العميل من الأمور اتظهمة لنجاح أي منظمة، حيث تسعد عملية الاحتفاظ بالعميل من القضايا      
التامة، وذلك بسبب التغينًات السيكولوجية اتظتعلقة بسلوؾ الصعبة جداً وخاصةً في ضل ظروؼ اتظنافسة 

العملاء. حيث يتم استخداـ الولاء للإشارة إلى تفضيل العملاء لشراء منتجات منظمة ما دوف غنًىا)جلاب، 
(. وبهذا الاتجاه فقد عرؼ الولاء على أنو : مقياس لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من 56:  2004
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(. ومن ىذا اتظنطلق، فنجد أغلب اتظنظمات تحاوؿ جاىدةً 315:  2005)تؾم، نفس العميل
تعظيم الولاء لدى العملاء، باستخداـ أساليب متنوعة، وتػاولة إتكاد نوع من اتظشاركة بنٌ ىذا العميل 

اتصودة، واتظنظمة. ومن ىنا كاف لزاماً على اتظنظمات اتظعاصرة البحث في مكونات ولاء العميل ودور ولائو في 
 والإ سوؼ يتم التطرؽ إليها بشيء من الإتكاز على النحو التالػػػي : 

 أ( مـكـونـات ولاء الـعـمـيـل
من الثابت عملياً في سوؽ الأعماؿ يتم ترترة ولاء العميل إلى ربحية مناسبة من وجهة نظر الأطراؼ ذات 
العلاقة. ومن ىنا تم التوصل إلى مكونات أساسية تؤدي إلى تلك الربحية، وىذه اتظكونات  كن إتكازىا على 

 ( : 102:  2006النحو التالػػػي بشيء من التصرؼ)طاىر، 

بطبيعة اتضاؿ تتحمل اتظنظمة تكاليف متنوعة من أجل اتضصوؿ على لحصول على العميل :تكاليف ا -1
عميل جديد، إذ يؤدي تبني العميل للمنتج اتصديد أو اتظطور إلى تحقيق عوائد للمنظمة بصورة مستمرة، وىذه 

 اتضالة تعبر عن الرضا التاـ للعملاء. 
 زيادة العوائد الناتجة من زيادة مبيعات اتظنتجات اتصديدة أو وتشنً إلى:Upgradesالـتـرقـيـات الـعـلـيـا  -2

 اتظطورة، عن طريق توصيات واقتراحات العملاء ذوي التجربة الكبنًة والسابقة. 
وتشنً إلى اتـفاض العوائد نتيجة تغموعة من الأسباب  : Downgradesالانـحـدارات الـدنـيـا  -3

وض، اتطصومات، وقلة استعماؿ اتظنتج، إذ يسعد العائد مؤشراً مهماً لنية منها : التحولات في الاستثمار، التفا
 العميل في زيادة أو تخفيا استثمار اتظنظمة، الذي بدوره يؤدي إلى زيادة عوائدىا. 

وفي ىػػػػػػػذا الإطػػػػػػػار غالبػػػػػػػاً مػػػػػػػػػػا يقسػػػػػػػم العمػػػػػػػلاء إلى ثػػػػػػػلاث طبقػػػػػػػات، وفقػػػػػػػاً لنمػػػػػػػوذج ولاء العميػػػػػػػل الػػػػػػػذي 
 ( بشيء من التصرؼ على النحو التالػػػي : Jammerngy, 1998 : 2قدمو)

 قاعدة ولاء قوية )العملاء الذين لديهم ولاء لعلامات شراء في كل وقت(.  -1
 قاعدة ولاء معتدلة )العملاء الذين لديهم ولاء لعلامتنٌ أو أكثر(. -2
 قاعدة متغنًو الولاء والتبديل )العملاء الذين لديهم ولاء لعلامة واحدة مفضلة إلى أخرى(.  -3

، إلى أف الولاء لعلامة أو تظاركة تجارية معينة يعتمد بالدرجة Oliver(2002 : 35)وبهذا اتظعنى يشنً
الأولى على ثلاث عناصر مكونة أساسية وىػػػي : الالتزاـ أو التعهد، التفضيل، والشراء اتظتكرر، وبالاعتماد على 

 ىذه اتظكونات إذ كونو يصف أربعة مستويات من الولاء وىي على النحو التالػػػي: 
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وىي عبارة عن ماركة تجارية واحدة تكوف مفضلة لدى العميل، بالاعتماد على  التمييزي : الإدراكي أو. 1

 خصائص وتؽيزات اتظاركة التجارية الفائتة أو السابقة. 
وىي عبارة عن الارتباط اتجاه اتظاركة التجارية، ويكوف تطوره عبر سلسلة مواقف العاطفي أو الانفعالي : . 2

 انت مرضية. شراء متعددة، وىي الإ ك
 وىي عبارة عن اتظرحلة الانفعالية مع التعبنً عن نية إعادة الشراء. الميول: . 3
 وىو عبارة عن اتظرحلة اتظيوؿ مضافاً الرغبة الفعلية للتغلب على اتظؤثرات اتظوقفية. الفعل: . 4

ي بمعنى أخر كلما  ومن خلاؿ العرض السابق يبدوا واضحاً، بأف ىناؾ علاقة طردية بنٌ الرضا والولاء، أ
كاف الرضا تاـ أو عالي لدى العميل عن منتج معنٌ، كاف في اتظقابل ولاءه عالي تظاركتها اتظعينة، و كن نظرياً 

 ( على النحو التالػػػي)الباحث(: 2رسم ىذه العلاقة في الشكل رقم)

 

 
  ب( دور ولاء الـعـمـيـل فـي الـجـودة

من الثابت علمياً واتظتعارؼ عليو عملياً، فإف ولاء العميل ىو معاودتو أو تكراره لعملية الشراء تظنتج معنٌ.      
فهناؾ علاقة وثيقة الصلة بنٌ إدارة اتصودة الشاملة و ولاء العميل، حيث أف العملاء يفضلوف دائمػاً العػلامة 

فات واتطصائص اتصيدة، فتكرار عملية الشراء تكػوف بػالػتػأكػيػد مبنية الػتػي تػتػسػم باتصودة العالية نسبياً واتظواص
عػلى الثقة اتظتبادلة بنٌ اتظنظمة وىذا العميل، وىذا بدوره سيؤدي إلى بناء ولاء العميل تعذه اتظنظمة اتظعنية دوف 

العلاقة بنٌ  غنًىا، بسبب تطابق منتجاتها مع حاجات ورغبات العميل، وبهذا العرض اتظوجز  كن توضيح
 ( على النحو التالػػػي )الباحث( :3اتصودة و ولاء العميل في رسم تخطيطي كما ىو مبنٌ بالشكل رقم )
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 ( انعلاقت انطرديت بين درجت ولاء انعميم وضاه2شكم رقم )
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( السابق، نلاحظ أف ىناؾ ثلاث مستويات أساسية للولاء اتطاص بالعميل فيما 3من خلاؿ الشكل رقم )

نتهجوف نهجاً عدائياً ضد اتظنظمة، % مثلًا، ي 20يتعلق باتصودة، حيث يتضح بأف ولاء العملاء اتظنخفا عند 
لأنهم غنً راضينٌ عن اتظنتجات الإ تتصف باتصودة اتظنخفضة )الرديئة( حسب رأيهم، وبالتالي سيكونوف 
متذمرين من منتجات ىذه اتظنظمة ويتصفوف بالعملاء اتظتغنًوف من علامة إلى أخرى، وفي ىذا الوضع لا يستقر 

 العميل على علامة معينة.

% مثلًا، فإنهم يروف بأف جودة اتظنتج لو  50ما في اتظستوى الثاني وفيو يكوف ولاء العملاء متوسط عند أ     
منافس بنفس اتصودة، ويكونوا في ىذه اتضالة مشوشنٌ بنٌ علامتنٌ أو أكثر ولم تلدد بعد أيهما أفضل، وىذه 

و إلى مرحلة أسفل ويكونوا متذمرين. اتظرحلة قد تنقل ىؤلاء العملاء إلى مرحلة أعلى ويصبحوا مدافعنٌ أ
% مثلًا يكونوف حيادينٌ لا يستخدموا أسلوب اتعجوـ أو الدفاع عن  50فمعظم العملاء ذوي الولاء اتظتوسط 

 منتجات اتظنظمة، والسبب في ذلك لأف لديهم البديل تعذا اتظنتج. 

مثلًا، فإنهم يروف بأف جودة منتج  % 90أما في اتظستوى الثالث، وفيو يكوف ولاء العملاء عالي عند      
اتظنظمة أو علامتو الإ يتعاملوف معها، ىي أفضل وأجود العلامات بسبب التجربة والثقة اتظتبادلة بنٌ ىؤلاء 
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 ( انعلاقت انطرديت بين مستىي جىدة انمنتج و ولاء انعميم3شكم رقم )
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العملاء واتظنظمة. حيث يكوف الولاء ىنا عالي جداً بسبب اتصودة العالية تظنتجات اتظنظمة الإ يراىا 
الوضع أحد الدعاة واتظدافعنٌ عن منتجات اتظنظمة، لأف تربطهم أواصر قوية العملاء، حيث يصبحوا في ىذا 

مع منتجاتها، تؽا يعكس آرائهم حوؿ منتجات اتظنظمة بأنها تشبع حاجاتهم وتحقق رغباتهم وكانت مواصفات 
 وخصائص اتظنتجات مطابقة تظا يتوقعونو. 

 Customer Valueقـيـمـة الـعـمـيـل – 3

السريعة الإ تشهدىا اتظنظمات اليوـ في بيئة الأعماؿ، أدت إلى ضرورة ملحة لتغينً تريع مع التطورات 
الأنشطة التسويقية وتوجيهها تؿو مفهوـ التسويق اتظعاصر، الذي يرمي إلى بناء علاقات ترابط قوية مع العملاء 

من التعاريف اتطاصة بقيمة  وىناؾ تغموعة اتطارجينٌ، ليتسنى للمنظمة لتحقيق قيم معينة تعؤلاء العملاء.
قيمة العميل على أنها: الفرؽ بنٌ قيمة العملاء الكلية والتكلفة  Kotler(1997 : 38)العميل حيث عرؼ

 الكلية. 

(، قيمة العميل على أنها: مػػػا تلصل عليو العميل نتيجة عملية التبادؿ مقابل 12:  2000ويرى الربعاوي)
لي اتظنفعة مطروحاً منها التكاليف الإ يتحملها العميل عند اتخاذه لقرار السعر الذي يدفعو، فهي تدثل أترا

 الشراء. 

(، قيمة العميل على أنها : عملية التبادؿ أو اتظبادلة الإ تكريها العميل 56:  2004كما عرؼ جلاب)
اتظنتج نفسو،  بنٌ اتظنافع الإ تلصل عليها من السلعة أو اتطدمة وبنٌ تكلفة اتضصوؿ عليها، وتشمل منافع

خدمات الإسناد، الأطراؼ اتظشتركة بعملية الشراء، والوقت واتصهد اتظبذوؿ للحصوؿ على اتظنتج، واتظخاطرة 
 اتظدركة. 

ومن خلاؿ التعاريف السابقة أصبح لزاماً على الباحث توضيح عناصر قيمة العميل بشكل موجز، وكما 
:  2005قيمة للعميل على النحو التالػػػي)الدوري، ىي عنصرين أساسنٌ لأجل تكوين ال Kotlerجاء بها 
12: ) 

وىي عبارة عن حزمة من منافع العميل  :Total Customer Valueالقيمة الكلية للعميل (1
 الإ تلصل عليها من اتظنتج، وىذه اتضزمة تنقسم إلى الآتػػػي : 

حيث يقصد بها اتطصائص اتظادية للمنتج نفسو و كن أف تتضمن  : Product Valueقيمة السلعة -أ
 )الأداء، اتظوثوقية، اتظطابقة، اتظتانة، واتصمالية(، وفي كثنً من الأحياف يطلق عليها تسمية أبعاد اتصودة. 

حيث يقصد بها التميز في تقديم اتطدمة، وىنا  كن أف تتضمن :  Service Valueقيمة الخدمة -ب
 والائتماف، تسهيلات الطلب، التسليم، اتطدمات ما بعد البيع، والضماف(. )اتضسابات 
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ويقصد بها ىنا اتظوظفوف واتظستخدموف أو اتظلاؾ، حيث  : Personnel Valueالقيمة الشخصية -ج

أصبح أفراد اتظنظمة مصدراً مهماً لتحقيق التميز، وبشكل خاص فػي تغػاؿ الػتسػويػق الػمػوجػو تؿػو اتطدمة 
تصودة العالية نسبياً للخدمات الشخصية، وىي صعبة التقليد من قبل اتظنافسنٌ، لأنها تعتمد على ثقافة وا

 اتظنظمة ومهارات الإدارة، وتتضمن الآتػػػي: الاحتراؼ، الكياسة، المجاملة، الثقة، اتظثابرة، واتظوثوقية. 
حيث تشنً ىنا إلى طريقة ملائمة للإشارة إلى تغموعة  :Image Valueقيمة المكانة -د

الإ يستلمها العميل  Rewards Psychologicalمن اتظكافأة النفسية Constellationمتآلفة
 من الشراء، تدلك استهلاؾ اتظنتج، وتبرز اتظكانة الذىنية من خلاؿ الرسالة الإعلامية أو من خلاؿ التعبئة.

وينقسم ىذا العنصر إلى النقاط اتظهمة : Total Costumer Costالتكلفة الكلية للعميل  (2
 التالية :

وىو القيمة التبادلية  Cost Priceويقصد بها ىنا سعر التكلفة:  Cash Costالتكلفة النقدية -أ
 للمنتجات، وعلى أساسو تحدد قيمة اتظنتج الإ سيحصل عليها العميل. 

ء يعتبروف تكاليف الوقت أعلى من التكاليف وىنا بعا العملا:  Time Costتكلفة الوقت -ب
 النقدية، وىذا يظهر بوضوح لدى العملاء الذين يرغبوف بأف يكوف لديهم وقت ضائع. 

وىي تعبر عن  Energy Costوتسمى أحياناً بتكلفة الطاقة  : Effort Costتكلفة المجهود -ج
 ة يدفعها ىذا العميل. اتصهد الذي يقوـ بو العميل للحصوؿ على اتظنتج، إذ يعتبر تكلف

تتضمن تكاليف النفسية التعامل مع أفراد جدد : Psychological Costتكلفة النفسية  -د
واتضاجة لفهم الإجراءات اتصديدة، والمجهود اتظبذوؿ من أجل التكيف مع الأشياء اتصديدة، وكذلك قد 

 اقتناءه منتج معنٌ. يصاحبها نوع من الإحباط لدى العميل في حالة عدـ إضافة قيمة لو عن 

 مـنـهـجـيـة الـدراسـة
لتحقيق فرضيات الدراسة، اعتمد الباحث على اتظنهج الوصفي كدراسة حالة للظاىرة تػل الدراسة، متبعاً      

 في ذلك الآتػػػي : 

 هـيـكـلـيـة الـدراسـة –أ 

 اعتمدت ىذه الدراسة على أسلوبنٌ رئيسينٌ من أساليب البحث العلمي كالتالػػػي :     

  



 
   علي عطية حسين القابسي                                         دور إدارة الجودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء         
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وذلك بمراجعة الكتب والبحوث والمجلات العربية والإتؾليزية وشبكة اتظعلومات  الأســـلوب الـنـظـري :-1

ناسب تعذه الدراسة فيما العاتظية، ذات الارتباط بالظاىرة موضوع الدراسة، وذلك لتحديد الإطار النظري اتظ
 يتعلق بدور إدارة اتصودة الشاملة في إدارة العملاء. 

وذلك باعتماد ىذه الدراسة على استمارة الاستبياف اتظطورة تصميماً من قبل  الأسـلـوب الـمـيـدانـي :-2
الباحث، واتظناسبة تصمع البيانات اللازمة من قبل اتظوظفنٌ العاملنٌ )اتظستهدفنٌ( بشركة أبو عطني 

 للمشروبات بنغازي. 
 مـجـتـمـع وعـيـنـة الـدراسـة –ب 

العاملنٌ)الفعلينٌ( بإدارة شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي،  يتألف تغتمع ىذه الدراسة من اتظوظفنٌ     
( موظفاً تقريباً، وقد تم اختيار ىؤلاء لكونهم أكثر علاقة 140وإدارة التسويق، وإدارة الإنتاج، والبالغ عددىم)

دوف وتفهماً واستجابة للموضوع)قيد الدراسة(، وذوي مسؤوليات مباشرة في التعامل معو، وكذلك بعضهم يتقل
مناصب لاتخاذ القرارات ومن أصحاب اتطبرات الواسعة في تغاؿ اتصودة والتسويق، تؽا  كنهم من تحديد درجة 
اتظوافقة تؿو دور إدارة اتصودة الشاملة بمبادئها الثلاثة)قيد الدراسة( في إدارة علاقات العملاء بإبعادىا الثلاثة)قيد 

 الدراسة(. 

 Krejcieوب العينة العشوائية البسيطة، فقد تم تحديدىا باستخداـ جدوؿ ومن خلاؿ إتباع الباحث أسل     
and Morgan ( موظفاً عاملًا. وبهذا 103لتحديد حجم العينات، حيث حدد حجم عينة الدراسة بػػ )

( صحيفة استبياف على اتظوظفنٌ العاملنٌ)قيد الدراسة(. حيث كاف عدد 103فقد قاـ الباحث بتوزيع )
( صحيفة استبياف مفقودة أو في حكم غنً 2( صحيفة استبياف، أي أف ىناؾ عدد)101تظستردة)الاستبيانات ا

( 101صاتضة للمعاتصة الإحصائية، حيث يصبح العدد الإترالي للاستبيانات الصاتضة للمعاتصة الإحصائية)
اتظقترح، لكونها صحيفة استبياف. وقد تم اختيار شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي لتوظيف تفوذج الدراسة 

شركة تحتوي على كوادر ليبية متخصصة ذات كفاءات عالية وقيادات إدارية جديرة بالاىتماـ والدراسة، وخاصةً 
في ضل الظروؼ الإ تعيشها الدولة الليبية فػي الػوقػت الػراىػػن، تؽا تكعل تعرض الشركات الليبية للكثنً من 

ؿ يعكس الضرورة اتظلحة لدور إدارة اتصودة الشاملة بمبادئها الثلاثة)قيد اتظخالفات والتجاوزات، وىذا بطبيعة اتضا
الدراسة( في إدارة علاقات العملاء بإبعادىا الثلاثة)قيد الدراسة(. وفيما يلي وصف للصفات الد غرافية لعينة 

 ( التالػػػػي : 1الدراسة، وكما ىي موضحة في اتصدوؿ رقم)
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 الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة( الصفات 1جدول رقم)
 الـنـسـبـة الـتـكرار الــصــفــة

 الـجـنــس : 
 ذكػػػػػر 
  أسنػثػػػػػي 

 
94 
7 

 
93.1 % 
6.9 % 

 % 100.0 101 الــمــجــمـــــوع
 الــعــمــر :

  سػػػنػة. 39 – 30من 
  سػػػنػة.  49 – 40من 
  سػػػنػة.  59 – 50من 
  سػػػنػة فػأكػثػر.  60من 

 
1 
30 
62 
8 

 
1.0 % 
29.7 % 
61.4 % 
7.9 % 

 % 100.0 101 الــمــجــمـــــوع
 ســـــنــوات الــخــدمــة : 

  سػػػنػوات. 10 – 6من 
  سػػػنػة.  15 – 11من 
  سػػػنػة فػأكػثػر.  16من 

 
1 
17 
83 

 
1.0 % 
16.8 % 
82.2 % 

 % 100.0 101 الــمــجــمـــــوع
 مــجــال الــوظــيــفــة :

 .الػعػامػلػيػن فػػي الإدارة 
 .الػعػامػلػيػن فػػي الػتػسػويػق 
  .الػعػامػلػيػن فػػي الإنػتػاج 

 
30 
46 
25 

 
29.7 % 
45.5 % 
24.8 % 

 % 100.0 101 الــمــجــمـــــوع
 الـمـؤهــل الـعـلـمــي :

 .ثػانػوي أو أقػػل 
 .جػػامػعػػي 
 .مػػا فػػوؽ الػجػامػعػػي 

 
10 
87 
4 

 
9.9 % 
86.1 % 
4.0 % 

 % 100.0 101 الــمــجــمـــــوع
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 الأداة الـمـسـتـخـدمـة فـي جـمـع بـيـانـات الـدراسـة–ج 

لتحقيق أغراض ىذه الدراسة فقد تم تصميم وتطوير صحيفة الاستبياف من قبل الباحث، بهدؼ معرفة دور      
إدارة اتصودة الشاملة واتظتمثلة في مبادئها الثلاثة اتظقترحة)قيد الدراسة(، في إدارة علاقات العملاء واتظتمثلة في 

ؿ وجهة نظر العاملنٌ بالإدارة، وإدارة التسويق، وإدارة أبعادىا الثلاثة اتظقترحة)قيد الدراسة(، وذلك من خلا
ويشمل على  الجزء الأولالإنتاج بشركة أبو عطني للمشروبات بنغازي. حيث قسسم الاستبياف إلى جزأين: 

 الجزء الثانيتغموعة من البيانات الشخصية، اتصنس، العمر، سنوات اتطدمة، الوظيفة، واتظستوى العلمي. أما 
أولًا: إدارة اتصودة الشاملة وبها: )أ( مبدأ التركيز على العميل وتلتوي على تسسة عبارات، و )ب( فيحتوي على 

مبدأ التركيز على العملية وتلتوي على تسسة عبارات، و)ج( مبدأ التحسنٌ اتظستمر وتلتوي على تسسة 
وبها: )أ( بسعد رضا العميل ( عبارة. ثانياً: إدارة علاقات العميل 15عبارات، حيث يصبح إترالي العبارات )

وتلتوي على تسسة عبارات، و)ب( بسعد ولاء العميل وتلتوي على تسسة عبارات، و)ج( بسعد قيمة العميل 
( عبارة. وقد استخدـ فيها مقياس 15وتلتوي على تسسة عبارات أيضاً، حيث يصبح إترالي العبارات )

 موافق تداماً( إلى )موافق تداماً(. حيث تدثل ىذه تساسي الرتب، والذي يتراوح ما بنٌ )غنً  Likertليكرت
العبارات إترالًا العناصر الأساسية الإ تتصف بها إدارة اتصودة الشاملة وإدارة علاقات العميل، والإ من خلاتعا 

( مقياس ليكرت اتظستخدـ في 2تم قياس درجة اتظوافقة لدى العاملنٌ بهذه الشركة. حيث يوضح اتصدوؿ رقم )
 ة الاستبياف اتظعدة لذلك، وكما ىو مبنٌ أدنػػػاه :صحيف

 ( مقياس ليكرت خماسي الرتب المقترح للدراسة2جدول رقم )
1 2 3 4 5 

 موافق تماماً  موافق غير متأكد غير موافق غير موافق تماماً 

 ثـبـات وصـدق مـقـيـاس الـدراســـة –د 

للتحقق من ثبات مقياس الدراسة أسجريت دراسة استطلاعية على عينة من تغتمع الدراسة بلغ قوامها      
( مفردة، وطبقت معادلة )ألفا كرونباخ( تضساب مقياس الدراسة، وقد تراوحت قيم معاملات الثبات 20)

الثبات للمبادئ ككل  (، وبلغت قيمة معامل0.837 – 0.802تظبادئ إدارة اتصودة الشاملة مػػػا بنٌ )
 – 0.852(. أمػػػا معاملات الثبات لأبعاد إدارة علاقات العملاء، فقد تراوحت مػػػا بنٌ )0.902)

(، وىػػػي درجات ثبات عالية، وىذا يدؿ على أف 0.927(، وبلغت قيمة معامل الأبعاد ككل )0.871
 صحيفة الاستبياف اتسمت بالثبات وبدرجة عالية من التميز. 
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 Statisticalوللتحقق من صدؽ مقياس الدراسة قاـ الباحث باستخداـ طريقة الصدؽ الإحصائي )   
Validity ،حيث تم حساب معامل الصدؽ الإحصائي باستخداـ دالة اتصذر التربيعي تظعامل الثبات ،)

(، 0.914 – 0.895حيث كانت قيم معاملات الصدؽ تظبادئ إدارة اتصودة الشاملة تتراوح مػػػا بنٌ )
(، في حنٌ تراوحت معاملات صدؽ أبعاد 0.949وبلغت قيمة صدؽ مبادئ إدارة اتصودة الشاملة ككل )

(، أما قيمة صدؽ أبعاد إدارة علاقات العملاء ككل 0.933 – 0.923إدارة علاقات العملاء مػػػا بنٌ )
ت الاستبياف تعكس بوضوح (، وىذا بطبيعة اتضاؿ يبرر قطعاً صػدؽ الػمػقػيػاس وأف عبارا0.962فبلغت )

( 3قدرتها على قياس مػػػا صممت من أجلو، و كن التعبنً عن ذلك بشيء من التفاصيل في اتصدوؿ رقم )
 التالػػػي :

( قيم معاملات الثبات والصدق لمبادئ إدارة الجودة الشامل وأبعاد إدارة علاقات 3جدول رقم )
 العملاء

 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات المقترحةمبادئ إدارة الجودة الشاملة  م
 0.895 0.802 5 مبدأ التركيز على العميل  أ
 0.907 0.823 5 مبدأ التركيز على العملية  ب
 0.914 0.837 5 مبدأ التحسنٌ اتظستمر ج

 0.949 0.902 15 الـمـجـمـــوع
 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات أبعاد إدارة علاقات العملاء م
 0.933 0.871 5 بسعد رضا العميل أ
 0.930 0.865 5 بسعد ولاء العميل ب
 0.923 0.852 5 بسعد قيمة العميل ج

 0.962 0.927 15 الـمـجـمـــوع
 

 الأسـلـوب الإحـصـائـي الـمـسـتـخـدم  -هـ 

لتحقيق أىداؼ الدراسة اتظيدانية، وذلك من خلاؿ التحقق من فرضياتها واتظتعلقة بالتعرؼ على دور إدارة 
اتصودة الشاملة واتظتمثلة في مبادئها الثلاثة اتظقترحة )قيد الدراسة(، في إدارة علاقات العملاء واتظتمثلة في أبعادىا 

للمشروبات بنغازي، فقد تم استخداـ أسلوب العينة في الثلاثة اتظقترحة )قيد الدراسة(، بشركة أبو عطني 
الإحصاء الوصفي، واتظتمثل في حساب التكرارات والنسب اتظؤوية، واتظتوسطات اتضسابية والاتؿرافات اتظعيارية، 
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(، وقد تم تنفيذ ىذه اتظعاتصات الإحصائية باستخداـ Tومعامل الارتباط بنًسوف وسبنًماف، واختبار )
، والذي يرمز لو اختصاراً بالرمز اتظعروؼ بػػ Statistical Package for Social Sciencesبرنامج 

(SPSS .) 
 عـرض نـتـائـج الـدراسـة ومـنـاقـشـتـهـا –و 
وفي ىذا اتصزء سوؼ يتم عرض وتحليل البيانات الإ تضمنتها صحيفة الاستبياف، وذلك من خلاؿ تحليل      

حوثنٌ من تغتمع الدراسة لشركة أبو عطني للمشروبات بػنػغػػازي، حوؿ متغنًات آراء واستجابات عينة اتظب
الدراسة اتظتعلقة بإدارة اتصودة الشاملة ومتغنًات إدارة علاقات العملاء، حيث تم استخداـ مقياس ليكرت 

قل وزف لو وىو ( درجة لتمثل الإجابة موافق تداماً، إلى أ5تساسي الرتب، والذي يتراوح من أعلى وزف لو وىو )
( درجة لتمثل الإجابة غنً موافق تػمػامػاً، ومػن جػانػب آخػػر تػػم الاعػتمػاد على الوسط اتضسابي الفرضي 1)

( درجة، كمتوسط أداة القياس بهدؼ قياس وتقييم الدرجة الإ تم اتضصوؿ عليها، واتظتعلقة 3والبالغ قيمتو )
ت اتظكونةتظبادئ إدارة اتصودة الشاملة وأبعاد إدارة علاقات العملاء باستجابات أفراد عينة الدراسة،حوؿ العبارا

 على النحو التالػػػي : 
أولًا: تحليل ومناقشة نتائج آراء أفراد العينة للعبارات المكونة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة الثلاثة 

 المقترحة )قيد الدراسة( :
لمعيارية والأوزان النسبية لاستجابات أفراد عينة ( المتوسطات الحسابية والانحرافات ا4جدول رقم )

 الدراسة حول العبارات المكونة لمبادئ إدارة الجودة الشاملة الثلاثة المقترحة )قيد الدراسة(

 ( العبارات المكونة لمبدأ التركيز على العميل1) م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

الأهمية 
 النسبية

1 
يلعب الزبوف اتطارجي دوراً في صياغة إستراتيجية اتصودة، ويتم 

 وضعها عند أعداد اتططة الإستراتيجية.
 اتطامسة % 78.8 0.83 3.94

2 
يعتبر الزبوف الشريك غنً اتظباشر للشركة، وبالتالي لابد من تحقيق 

 رضاه التاـ عن منتجات الشركة.
 الثالثة % 83.2 0.78 4.16

3 
يعتبر الزبوف المحور الأساسي الذي ترتكز عليو إستراتيجية اتصودة 

 لتحقيق حاجاتو ورغباتو.
 الثانية % 85.6 0.75 4.28

4 
يعتبر الزبوف القوة الدافعة لعملية التحسنٌ اتظستمر للجودة وزيادة 

 الإنتاجية، عند أخذ أرائو وتوقعاتو.
 الأولى % 86.2 0.67 4.31

 الرابعة % 82.2 0.78 4.11 متعددة تحاوؿ من خلاتعا الاحتفاظ بالزبوف.للشركة أساليب  5

 0.57 4.16 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي العام
83.0 
% 
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 ( العبارات المكونة لمبدأ التركيز على العملية2) م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

الأهمية 
 النسبية

1 
يعتبر التركيز على العملية أحد الإستراتيجيات اتظهمة الإ 

 تستخدمها الشركة لتقليل التالف والفاقد.
 
4.02 

 
0.70 

 
80.4 % 

 
 الثالثة

2 
يعتبر التركيز على العملية اتظترجم اتضقيقي تضاجات ورغبات 

 الزبوف.
 
4.02 

 
0.66 

 
80.4 % 

 
 الثانية

3 
الكافية تؽا يتيح إمكانية تغينًىا وفقاً تتمتع عملية الإنتاج باتظرونة 

 لتغينً أذواؽ الزبائن.
 
3.78 

 
0.87 

 
75.6 % 

 
 اتطامسة

4 
تعتبر عملية الإنتاج سلسلة مترابطة من الأنشطة تهدؼ إلى 

 تحقيق قيمة أعلى للزبوف.
 
4.10 

 
0.64 

 
82.0 % 

 
 الأولى

5 
معينة،  كن  تعتمد إدارة الشركة وسائل وإستراتيجيات

استخدامها تظواكبة التطور اتضاصل في تغاؿ اتظيكنة والتصاميم 
 اتضديثة على اتظنتج.

 
 
3.98 

 
 
0.92 

 
 
79.6 

 
 
 الرابعة

  79.6 0.59 3.98 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي العام

 ( العبارات المكونة لمبدأ التحسين المستمر3) م
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

الأهمية 
 النسبية

1 
يعتبر التحسنٌ اتظستمر أحد الإستراتيجيات اتظهمة الإ تتبناىا 

 الشركة لأجل اتضفاظ على زبائنها.
 
4.23 

 
0.66 

 
84.6 % 

 
 الأولى

2 
أصبح التحسنٌ اتظستمر حافزاً يدفع الأفراد العاملنٌ إلى الإنتاج 

 بجودة عالية.
 
4.13 

 
0.77 

 
82.6 % 

 
 الرابعة

3 
لدى الشركة القدرة على تحديد وتحليل اتظشكلة، ومعرفة مػػا 

 مطلوب تحسينو.
 
4.04 

 
0.87 

 
80.8 % 

 
 اتطامسة

4 
تقوـ الشركة دائماً بتوثيق ما تم تحليلو، وتتم مقارنة الأداء السابق 

 مع الأداء اتضالي.
 
4.16 

 
0.61 

 
83.2 % 

 
 الثانية

5 
القدرة على تطوير حلوؿ بديلة، وإجراء التحسنٌ تدتلك الشركة 

 اتظستمر في العملية تظواكبة اتظنتجات اتصديدة.
 
4.14 

 
0.77 

 
82.8 % 

 
 الثالثة

  % 82.8 0.57 4.14 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي العام
 

( السابق، والذي يوضح استجابات أفراد عينة الدراسة من العاملنٌ في تغاؿ 4من خلاؿ اتصدوؿ رقم )     
الإدارة، والتسويق، والإنتاج بشركة أبو عطني للمشروبات بنغازي على اتظستوى التفصيلي تظبادئ إدارة اتصودة 

  الشاملة الثلاثة اتظقترحة )قيد الدراسة( على النحو التالػػػي :



 
   علي عطية حسين القابسي                                         دور إدارة الجودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء         
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 ( مبدأ التركيز على العميل :1)

( السابق، بأف اتظتوسط اتضسابي اتظوزوف العاـ تظبدأ التركيز على العميل بلغ 4يتضح من نتائج اتصدوؿ رقم )     
%(، إذ تبنٌ بأف اتظتوسط اتضسابي العاـ 83( و وزف مئوي بلغ )0.57( وباتؿراؼ معياري قدره )4.16)

(، وىذا يعني أف مبدأ التركيز على العميل يسعد واضحاً لأفراد عينة 3لبالغ )أكبر من متوسط أداة القياس ا
%( وفقاً لوجهة نظرىم، وىذا يدؿ على أتقية ىذا اتظبدأ وإدراكو من قبل أفراد 83الدراسة بنسبة اتفاؽ قدرىا )

يز على العميل يسعد عينة الدراسة، وأف تحقيق رضا العميل وتلبية احتياجاتو ىو ىدؼ رئيسي للشركة، وأف الترك
 الأساس والقوة الدافعة وراء مستوى تحسنٌ اتصودة والإنتاجية. 

 ( مبدأ التركيز على العملية : 2)

( السابق، بأف اتظتوسط اتضسابي اتظوزوف العاـ تظبدأ التركيز على العملية بلغ 4يتضح من اتصدوؿ رقم )     
%(، وبعد مقارنة اتظتوسط اتضسابي العاـ 79.6بلغ )( و وزف مئوي 0.59( وباتؿراؼ معياري قدره )3.98)

(، اتضح بأف اتظتوسط العاـ ىو أكبر من الوسط الفرضي، وىذا يعني 3مع اتظتوسط اتضسابي الفرضي والبالغ )
%(. وبناءاً على ما 79.6أف متغنً التركيز على العملية يسعد واضحاً لأفراد عينة الدراسة بنسبة اتفاؽ قدرىا )

بأف أفراد عينة الدراسة متفقوف حوؿ اىتمامهم بالتركيز على العملية، وتقليل التالف والفاقد  تقدـ يتضح
وتحسنٌ مستوى العملية الإنتاجية بحسب اتظواصفات اتظعدة لذلك، وذلك لأجل الارتقاء بمنتجات الشركة 

 مقارنةً باتظنتجات اتظنافسة الأخرى. 

 ( مبدأ التحسين المستمر : 3)
( السابق، بأف اتظتوسط اتضسابي اتظوزوف العاـ تظبدأ التحسنٌ اتظستمر بلغ 4ن اتصدوؿ رقم )يتضح م     
%(، وبعد مقارنة اتظتوسط اتضسابي العاـ 82.8( و وزف مئوي بلغ )0.57( وباتؿراؼ معياري قدره )4.14)

قطعي على تجانس  مع الوسط اتضسابي الفرضي أتضح بأف اتظتوسط العاـ أكبر من الوسط الفرضي، وىذا دليل
إجابات أفراد عينة الدراسة، حيث يعتبر مبدأ التحسنٌ اتظستمر واضحاً لأفراد العينة بنسبة اتفاؽ قدرت 

%(، وبناءاً على تقدـ يتضح جلياً بأف الشركة تهتم بمبدأ التحسنٌ اتظستمر لأنها تدرؾ بأف ىذا اتظبدأ 82.8)
 ديم منافع إضافية إليها ولعملائها على وجو الاستمرار. يزيد من كفاءة وفاعلية عمليات اتصودة لأجل تق

وبعد الانتهاء من وصف استجابات أفراد عينة الدراسة بالإدارة، والتسويق، والإنتاج بشركة أبو عطني 
للمشروبات بنغازي، عػلػى مػسػتػوى مػبػادئ إدارة اتصودة الشاملة الثلاثة اتظقترحة )قيد الدراسة(، يتعنٌ على 

من تحديد الأتقية النسبية لكل مبدأ، وذلك من أجل الوقوؼ على أولويات اىتماـ أفراد العينة  الباحث
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بالشركة، وتحديد أي اتظبادئ أكثر أتقية وتأثنًاً في إدارة علاقات العملاء بهذه الشركة، حيث  كن 
 ( على النحو التالػػػي :5توضيح ذلك كما ىو وارد في اتصدوؿ رقم )

رتيب الأهمية النسبية من وجهة نظر أفراد العينة حول مبادئ إدارة الجودة الشاملة ( ت5جدول رقم )
 الثلاثة المقترحة )قيد الدراسة(

 
 المتغير الرئيسي

 
 المتغير الفرعي

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
الأهمية 
 النسبية

 
 إدارة الجودة الشاملة

 الأوؿ 0.57 4.16 مبدأ التركيز على العميل
 الثالث 0.59 3.98 مبدأ التركيز على العملية
 الثاني 0.57 4.13 مبدأ التحسنٌ اتظستمر

( السابق، ترتيب الأتقية النسبية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة بشركة أبو عطني 5يوضح اتصدوؿ رقم )     
للمشروبات بنغازي، حوؿ مبادئ إدارة اتصودة الشاملة اتظقترحة )قيد الدراسة( وفقاً للمتوسط اتضسابي، حيث 

تحسنٌ اتظستمر فأحتل اتظرتبة الثانية، في حنٌ أحتل أحتل مبدأ التركيز على العميل اتظرتبة الأولى، أما مبدأ ال
في  الاستراتيجيةمبدأ التركيز على العملية اتظرتبة الثالثة والأخنًة. إذاً تكب على متخذ القرار أف يرتب قراراتو 

ضوء ىذه اتظعطيات، ويعطي الأتقية والأولوية للمبادئ الإ حصلت على أقل اىتماـ لأجل تحسينها وتطويرىا 
  يتم من خلاتعا تحقيق التميز التنافسي.  حتى

: تحليل ومناقشة نتائج آراء أفراد العينة للعبارات المكونة لأبعاد إدارة علاقات العملاء الثلاثة ثانياً 
 المقترحة )قيد الدراسة( :

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأوزان النسبية لاستجابات أفراد عينة6جدول رقم )
 الدراسة حول العبارات المكونة لأبعاد إدارة علاقات العملاء الثلاثة المقترحة )قيد الدراسة(

المتوسط  ( العبارات المكونة لبُعد رضا العميل1) م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

الأهمية  
 النسبية

تقوـ الشركة بمشاركة الزبائن في مناقشة خطط اتصودة،  1
 وتخصيص جوائز قيمة لكل مقترح.  

 
3.20 

 
0.99 

 
64.0% 

 
 اتطامسة

تعمل الشركة على دعوة زبائنها لزيارتها بنٌ اتضنٌ والآخر  2
 لتقديم آرائهم.

 
3.22 

 
0.94 

 
64.4% 

 
 الرابعة
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[258] 

 

اتصودة الرضا العالي  تحقق الشركة عند قيامها بإستراتيجية 3
 للزبائن، وبالتالي تحقق اتظوقع الريادي في السوؽ. 

 
 
3.86 

 
 
0.82 

 
 
77.2% 

 
 
 الثالثة

تعمل الشركة دائماً على أف يشعر الزبوف بأتقيتو، وأف لو  4
 دور متميز في خططها الإستراتيجية. 

 
3.95 

 
0.89 

 
79.0% 

 
 الثانية

حاجات ورغبات الزبائن، تحاوؿ الشركة دائماً أف تفهم  5
 ومعرفة آرائهم عن منتجاتها وقياس رضاىم باستمرار.

 
4.10 

 
0.80 

 
82.0% 

 
 الأولى

  %73.2 0.72 3.66 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي العام 
المتوسط  ( العبارات المكونة لبُعد ولاء العميل2) م

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

الأهمية 
 النسبية

تسعى الشركة جاىدةً إلى تحقيق قاعدة ولاء قوية بنٌ الزبوف  1
 وعلامتها التجارية.  

 
4.20 

 
0.73 

 
84.0% 

 
 الأولى

أغلبية الزبائن يكرروف شراء منتجات الشركة، ويفضلونها  2
 على بقية اتظنتجات اتظنافسة.

 
3.80 

 
0.83 

 
76.0% 

 
 اتطامسة

في عملها على الولاء التميزي تظاركتها التجارية، تركز الشركة  3
 وتحسنٌ صورتها في أذىاف الزبائن.

 
4.15 

 
0.65 

 
83.0% 

 
 الثانية

تحاوؿ الشركة أف تجعل الزبوف مدافع عن علامتها التجارية،  4
 وبالتالي ستحقق الولاء العالي لديو.

 
4.05 

 
0.79 

 
81.0% 

 
 الثالثة

تسعى الشركة إلى بناء ولاء الزبوف قائم على أساس  5
)تكاليف اتضصوؿ على الزبوف، توصيات الزبوف، تدرج 

 اتضاجات الدنيا(. 

 
3.97 
 
 

 
0.72 
 
 

 
79.4 
 
 

 
 الرابعة
 

  80.6 0.60 4.03 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي العام
المتوسط  العميل( العبارات المكونة لبُعد قيمة 3) م

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الوزن 
 النسبي

الأهمية 
 النسبية

تسعى الشركة دائماً إلى حصوؿ الزبوف على اتظنتج بسعر  1
 مناسب ومنفعة عالية منو.  

 
4.22 

 
0.62 

 
84.4% 

 
 الثانية

تعمل الشركة على جعل منتجاتها قيمة تؽيزة، وذلك  2
 لامتلاكها أبعاد أكثر من اتظنافسنٌ.  

 
4.13 

 
0.62 

 
82.6% 

 
 الرابعة
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تعمل الشركة على جعل تظنتجاتها مكانة ذىنية لدى الزبوف،  3
 وبالتالي ستحقق قيمة اتظكانة الذىنية.  
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 الثالثة

أولوياتها حصوؿ الزبوف على منتج بأقل  تضع الشركة ضمن  4
 كلفة تؽكنة وأقل جهد ووقت تؽكننٌ.
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 الأولى

تسعى الشركة إلى تحقيق اتظنافع بأقل التكاليف، وذلك عن  5
طريق اتظقارنة بنٌ القيمة الكلية للزبوف والتكاليف الكلية 

 للزبوف.
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 اتطامسة

  %82.8 0.51 4.14 الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي العام المتوسط
 

( السابق، والذي يوضح استجابات أفراد عينة الدراسة من العاملنٌ في تغاؿ 6من خلاؿ اتصدوؿ رقم )     
الإدارة، والتسويق، والإنتاج بشركة أبو عطني للمشروبات بنغازي على اتظستوى التفصيلي لأبعاد إدارة علاقات 

 العملاء الثلاثة اتظقترحة )قيد الدراسة( على النحو التالػػػي :

 ( بعُد رضـــا العميل:1)

( وباتؿراؼ 3.66( السابق، بأف اتظتوسط اتضسابي العاـ لبسعد رضا العميل بلغ )6يتضح من اتصدوؿ رقم )     
(، وبعد مقارنة اتظتوسط اتضسابي العاـ بالوسط اتضسابي 73.2( و وزف نس  بلغ )0.72معياري قدره )
ىو أكبر من الوسط الفرضي، وىذا دليل قطعي على وضوح  (، اتضح بأف اتظتوسط العاـ3الفرضي البالغ )

لبسعد رضا العميل وبنسبة اتفاؽ بلغت  وتجانس إجػابػػات أفػػراد العينة عػلى عبارات )أو أسئلة( صحيفة الاستبياف
(. أي أف ىناؾ اتفاؽ بنٌ أفراد العينة والشركة على أف اتصودة العالية نسبياً ستحقق رضا عالي لدى 73.2)
عميل، وبالتالي كسب عملاء جدد وتحقيق الرضا التاـ، والذي بدوره سيحقق أرباح عالية نتيجة احتفاظ ال

 الشركة بهؤلاء العملاء في اتظستقبل. 

 ( بعُد ولاء العميل : 2)
( 4.03( السابق، بأف اتظتوسط اتضسابي العاـ لبسعد ولاء العميل قد بلغ )6يتضح من اتصدوؿ رقم )

(، وبعد مقارنة اتظتوسط الػحػسػابػي العاـ بالوسط 80.6( ووزف نس  بلغ )0.60قدره ) وباتؿراؼ معياري
(، اتضح بأف اتظتوسط العاـ أكبر من الوسط الفرضي، وىذا دليل قطعي على وضوح وتجانس 3الفرضي البالغ )

ة اتفاؽ بلغت لبسعد ولاء العميل وبنسب إجابات أفراد العينة على عبارات )أو أسئلة( صحيفة الاستبياف
(. وبناءاً على ىذه النتيجة  كن القوؿ بأف العملاء دائماً يفضلوف العلامة الإ تتسم باتصود العالية 80.6)
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نسبياً، وأف توافر أبعاد اتصودة في منتجات الشركة ىػو الػذي يػدفػع العػمػلاء لتكرار عملية الشراء الناتجة 
ئها، وىذا بدوره أيضاً سيؤدي إلى بناء ولاء لدى العملاء تظنتجات من الثقة اتظتبادلة بنٌ ىذه الشركة وعملا
 شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي. 

 ( قيمة العميل : 3) 
( 4.14( السابق، بأف اتظتوسط اتضسابي العاـ لبسعد قيمة العميل قد بلغ )6يتضح من اتصدوؿ رقم )
، وبعد مقارنة اتظتوسط اتضسابي العاـ بالوسط %( 82.8( و وزف نس  بلغ )0.51وباتؿراؼ معياري قدره )

(، اتضح بأف اتظتوسط اتضسابي العاـ أكبر من الوسط الفرضي، وىذا دليل قطعي على وضوح 3الفرضي البالغ )
لبسعد قيمة العميل وبنسبة اتفاؽ بلغت  وتجانس إجابات أفراد العينة على عبارات ) أو أسئلة( صحيفة الاستبياف

على ما تقدـ  كن القوؿ بأف شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي، ترى بأف اتظنافع الإ يتم  (. وبناءاً 82.8)
اتضصوؿ عليها ىي أكثر من التكاليف الإ تتحملها، وبالتالي سيتم تحقيق قيمة للعميل، تطبيقاً للمقولة : بأف 

 اتصودة العالية نسبياً تعمل على زيادة القيمة الكلية. 

وصف استجابات أفراد عينة الدراسة بشركة أبو عطني للمشروبات بنغازي على مستوى  وبعد الانتهاء من
أبعاد إدارة علاقات العملاء، كاف لابد على الباحث من تحديد الأتقية النسبية لكل بسعد، وذلك من أجل 

في إدارة علاقات  الوقوؼ على أولويات اىتماـ أفراد العينة بالشركة، وتحديد أي الأبعاد الأكثر أتقية وتأثنًاً 
 ( التالػي :7العملاء، و كن توضيح ذلك من خلاؿ اتصدوؿ رقم )

( ترتيب الأهمية النسبية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة حول أبعاد إدارة علاقات 7جدول رقم )
 العملاء الثلاثة المقترحة )قيد الدراسة(

 
 المتغير الرئيسي

 
 المتغير الفرعي

 
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
الأهمية 
 النسبية

 
 أبعاد إدارة علاقات العملاء

 الثالث 0.72 3.66 بسعد رضا العميل
 االثاني 0.60 4.03 بسعد ولاء العميل
 الأوؿ 0.51 4.14 بسعد قيمة العميل

 

( السابق، ترتيب الأتقية النسبية من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة بػشػركػة أبػو عػطػنػي 7يوضح اتصدوؿ رقم)
لػلػمػشػروبػات بنغازي، حوؿ أبعاد إدارة علاقات العملاء وفقاً للمتوسط اتضسابي، حيث أحتل بسعد قيمة العميل 

حنٌ أحتل بسعد رضا العميل الترتيب الثالث والأخنً. ومن  الترتيب الأوؿ، وبسعد ولاء العميل الترتيب الثاني، في



 
 

                                        2022 يناير( 1العدد ) (6)المجلد                                                                        مجلة المنتدى الأكاديمي           
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ          

 

[262] 
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

ISSN  2710-4478 (Online)                                                    ISSN 2710 -446× (Print) 

خلاؿ مػػػا تقدـ لابد على متخذ القرار بشركة أبو عطني للمشروبات بنغازي، أف يعطي الأتقية 
والأولوية للأبعاد الإ تحصلت على أقل أتقية من إجابات أفراد العينة، وذلك من أجل الاىتماـ بها وتحديد 

 تساىم في عملية تؾاح إدارة علاقات العملاء، عند تبني تطبيق الفكر الفلسفي لإدارة اتصودة السبل الكفيلة الإ
 الشاملة بالشركة. 

 ثالثاً : تحليل واختبار علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة : 
)قيد يركز ىذا اتصانب على قياس علاقات الارتباط بنٌ مبادئ إدارة اتصودة الشاملة الثلاثة اتظقترحة 

الدراسة(، وأبعاد إدارة علاقات العملاء الثلاثة اتظقترحة )قيد الدراسة(، وذلك من خلاؿ الفرضية الرئيسية 
( Tوالفرضيات الفرعية الإ تضمنتها الدراسة، وقد تم استخداـ معامل ارتباط )بنًسوف( واستخداـ اختبار )

 لاختبار معنوية معاملات الارتباط.

الرئيسية واثبات صحتها، فلابد من اختبار الفرضيات الفرعية اتظنبثقة منها، وىػػػي ولأجل اختبار الفرضية 
 على النحو التالػػػي : 

 ( اختبار الفرضية الفرعية الأولى : 1) 

 لػلػتػحػقػق من صحة الفرضية الفرعية الأولى، لابد من اختبار الفرضيتنٌ الإحصائيتنٌ التاليتنٌ :       

عدـ وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التركيز على العميل وأبعاد  ( :H0فرضية العدم ) –أ 
 إدارة علاقات العملاء. 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التركيز على العميل وأبعاد ( : H1الفرضية البديلة ) –ب 
 إدارة علاقات العملاء. 

( الآتي لمحرجات العمليات 8بوؿ الفرضية، تم الاعتماد على اتصدوؿ رقم )و كن توضيح قبوؿ من عدـ الق     
 ( على النحو التالػػػي : SPSSاتضسابية، بالاعتماد على البرنامج )
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 ( نتائج علاقات الارتباط بين مبدأ التركيز على العميل وأبعاد إدارة علاقات العملاء8جدول رقم )
 المتغير التابع

 
 

المتغير 
 المستقل

 أبعاد إدارة علاقات العملاء
 

مبدأ التركيز 
 على العميل

إدارة علاقات 
 العملاء

 اتصدولية tقيمة  قيمة العميل ولاء العميل رضا العميل

معامل ارتباط 
 بنًسوف

 
0.42** 

 
0.38** 

 
0.30** 

 
0.44** 

 
5 % 

 
1 % 

( tقيمة )
 المحسوبة

 
5.48 

 
4.78 

 
3.58 

 
5.86 

 
1.83 

 
2.82 

 درجػػػة الػثػقػة T 0.000 0.000 0.002 0.000معنوية 

القرار 
 )النتيجة(

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
 ومعنوية

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
 ومعنوية

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
 ومعنوية

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
 ومعنوية

 
95 % 

 
99 % 

السابق، بوجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة ( 8يتضح من خلاؿ النتائج الواردة باتصدوؿ رقم )     
( بنٌ مبدأ التركيز على العميل وأبعاد إدارة علاقات العملاء، حيث 0.000إحصائية عند مستوى معنوية )
( المحسوبة لعلاقة الارتباط بنٌ اتظتغنًين t(، وإف ما يدعم ذلك قيمة )0.42بلغت علاقة الارتباط الكلية )

%(،  تؽا يدؿ  1( عند مستوى معنوية )2.82( اتصدولية البالغة )tأكبر من قيمة )( وىي 5.48والبالغة )
(، أي أف النتيجة مقبولة بدرجة ثقة قدرىا H1( وقبوؿ الفرضية البديلة )H0ذلك على رفا فرضية العدـ )

ي بمبدأ %(. وتأسيساً على ذلك  كن القوؿ بأف ىناؾ اىتماـ من قبل شركة أبو عطني للمشروبات بنغاز  99)
التركيز على العميل، والذي من خلالو  كن أف تحقق تفوقاً تنافسياً على باقي اتظنافسنٌ في السوؽ المحلية على 

 الأقل. 

 ( اختبار الفرضية الفرعية الثانية : 2)

 للتحقق من صحة الفرضية الفرعية الثانية، لابد من اختبار صحة الفرضيتنٌ الإحصائيتنٌ التاليتنٌ :      

عدـ وجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التركيز على العملية ( : H0فرضية العدم ) –أ 
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 وأبعاد إدارة علاقات العملاء. 

توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التركيز على العملية ( : H1الفرضية البديلة ) –ب 
 وأبعاد إدارة علاقات العملاء. 

( الآتي لمحرجات العمليات 9و كن توضيح قبوؿ من عدـ القبوؿ الفرضية، تم الاعتماد على اتصدوؿ رقم )     
 ( على النحو التالػػػي : SPSSاتضسابية، بالاعتماد على البرنامج )

 ( نتائج علاقات الارتباط بين مبدأ التركيز على العملية وأبعاد إدارة علاقات العملاء 9جدول رقم )
 لمتغير التابعا

 
 

المتغير 
 المستقل

 أبعاد إدارة علاقات العملاء
 

مبدأ التركيز 
 على العملية

إدارة علاقات 
 اتصدولية tقيمة  قيمة العميل ولاء العميل رضا العميل العملاء

معامل ارتباط 
 بنًسوف

 
0.73** 

 
0.71** 

 
0.58** 

 
0.63** 

 
5 % 

 
1 % 

( tقيمة )
 المحسوبة

 
13.97 

 
13.11 

 
8.90 

 
10.30 

 
1.83 

 
2.82 

 درجػػػة الػثػقػة T 0.000 0.000 0.000 0.000معنوية 

القرار 
 )النتيجة(

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
 ومعنوية

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
 ومعنوية

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
 ومعنوية

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
 ومعنوية

 
95 % 

 
99 % 

( السابق، بوجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى 9يتضح من خلاؿ اتصدوؿ رقم )     
(، بنٌ مبدأ التركيز على العملية وأبعاد إدارة علاقات العملاء، إذ بلغت قيمة معامل الارتباط 0.000معنوية )

(، 13.97قة الارتباط بنٌ اتظتغنًين البالغة )( المحسوبة لعلاt(، وإف ما يدعم ذلك قيمة )0.73الكلية بينهما )
%(، تؽا يدعم علاقة الارتباط بنٌ  1( عند مستوى معنوية )2.82( اتصدولية البالغة )tوىي أكبر من قيمة )

اتظتغنًين. وتأسيساً على ذلك  كن القوؿ بأف ىناؾ اىتماـ أكبر تظبدأ التركيز على العملية من مبدأ التركيز على 
ذا يدؿ على أف شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي تستخدـ طرؽ البحث و وسائل حديثة العميل، وى
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ومبتكرة في العملية الإنتاجية، وذلك لتحقيق مستويات عالية للجودة والإنتاجية، وىػػػػػنا سيتم رفا 
 (.% 99( أي أف النتيجة مقبولة بدرجة ثقة قدرىا )H1( وقبوؿ الفرضية البديلة )H0فرضية العدـ )

 ( اختبار الفرضية الفرعية الثالثة : 3)

 للتحقق من صحة الفرضية الفرعية الثالثة، لابد من اختبار صحة الفرضيتنٌ الإحصائيتنٌ التاليتنٌ :      

عدـ وجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التحسنٌ اتظستمر ( : H0فرضية العدم ) –أ 
 ملاء. وأبعاد إدارة علاقات الع

توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التحسنٌ اتظستمر ( : H1الفرضية البديلة ) –ب 
 وأبعاد إدارة علاقات العملاء. 

( الآتي تظخرجات 10و كن توضيح قبوؿ من عدـ القبوؿ الفرضية، تم الاعتماد على اتصدوؿ رقم )     
 ( على النحو التالػػػي : SPSSلبرنامج )العمليات اتضسابية، بالاعتماد على ا

 ( نتائج علاقات الارتباط بين مبدأ التحسين المستمر وأبعاد إدارة علاقات العملاء 10جدول رقم )
 المتغير التابع

 
 

المتغير 
 المستقل

 أبعاد إدارة علاقات العملاء

مبدأ 
التحسين 
 المستمر

إدارة علاقات 
 اتصدولية tقيمة  قيمة العميل ولاء العميل رضا العميل العملاء

معامل ارتباط 
 % 1 % 5 **0.66 **0.54 **0.59 **0.61 بنًسوف

( tقيمة )
 2.82 1.83 11.26 7.92 9.16 9.71 المحسوبة

 درجػػػة الػثػقػة T 0.000 0.000 0.000 0.000معنوية 

القرار 
 )النتيجة(

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
 ومعنوية

توجد علاقة 
موجبة ارتباط 

 ومعنوية

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
 ومعنوية

توجد علاقة 
ارتباط موجبة 
 ومعنوية

95 % 99 % 
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( السابق، بوجود علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية عند 10يتضح من خلاؿ اتصدوؿ رقم )     
العملاء، إذ بلغت قيمة معامل ( بنٌ مبدأ التحسنٌ اتظستمر وأبعاد إدارة علاقات 0.000مستوى معنوية )

( المحسوبة لعلاقة الارتباط بنٌ اتظتغنًين والبالغة t(، وإف ما يدعم ذلك قيمة )0.61الارتباط الكلية بينهما )
%( تؽا يدعم علاقة  1( عند مستوى معنوية )2.82( اتصدولية والبالغة )t(، وىي أكبر من قيمة )9.71)

(، أي أف H1( وقبوؿ الفرضية البديلة )H0قطعاً رفا فرضية العدـ )الارتباط بنٌ متغنًين، وىذا يؤكد 
%(. وتأسيساً على ما سبق  كن القوؿ بأف شركة أبو عطني للمشروبات  99النتيجة مقبولة بدرجة ثقة )

بنغازي تهتم بمبدأ التحسنٌ اتظستمر وتعتبره أحد اتظرتكزات الأساسية الإ  كن أف تحقق من خلالو التفوؽ 
 افسي للشركة. التن

ولأجل الوقوؼ على معنوية علاقة الارتباط بصورة عامة بنٌ مبادئ إدارة اتصودة الشاملة اتظقترحة تغتمعة       
كػمػتػغػيػر مػستقػل، وأبعاد إدارة علاقات العملاء اتظقترحة تغتمعة كمتغنً تابع، لابد من اختبار الفرضيتنٌ 

 التاليتنٌ : 

 توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ مبادئ إدارة اتصودة لا ( :H0فرضية العدم ) –أ 
 الشاملة وأبعاد إدارة علاقات العملاء. 

توجد علاقة ارتباط موجبة ذات دلالة إحصائية بنٌ مبادئ إدارة اتصودة ( : H1الفرضية البديلة ) –ب 
 الشاملة وأبعاد إدارة علاقات العملاء. 

( الآتي تظخرجات 11و كن توضيح قبوؿ من عدـ القبوؿ الفرضية، تم الاعتماد على اتصدوؿ رقم )     
 ( على النحو التالػػػي : SPSSالعمليات اتضسابية، بالاعتماد على البرنامج )

  



 
   علي عطية حسين القابسي                                         دور إدارة الجودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء         

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ        
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ارة ( نتائج علاقة الارتباط بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة المقترحة مجتمعة وأبعاد إد11جدول رقم )
 علاقات العملاء المقترحة مجتمعة

المتغير         
 التابع
 

 المتغير المستقل

 
إدارة علاقات 

 العملاء

 
( tقيمة )

 المحسوبة

 
 ( الجدوليةtقيمة )

مبادئ إدارة الجودة 
 الشاملة

 
0.71 

 
13.18 

5 % 1 % 
1.83 2.82 

 النتيجة )أو القرار(
 

توجد علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة 
 1إحصائية بين المتغيرين عند مستوى )

)% 

 درجة الثقة

 95 % 99 % 

( السابق، أنو توجد علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائية بنٌ 11يتضح من خلاؿ اتصدوؿ رقم )     
مبادئ إدارة اتصودة الشاملة الثلاثة اتظقترحة تغتمعة )مبدأ التركيز على العميل، مبدأ التركيز على العملية، ومبدأ 

اتظقترحة تغتمعة )بسعد رضا العميل، بسعد ولاء العميل، التحسنٌ اتظستمر(، وأبعاد إدارة علاقات العملاء الثلاثة 
( t(، وقد بلغت قيمة )0.71وبسعد قيمة العميل( معاً بدلالة متغنًاتها تغتمعة، إذ بلغ الارتباط بينهما )

( H0(، وعليو يتم رفا فرضية العدـ )2.82( اتصدولية والبالغة )t( وىي أكبر من قيمة )13.18المحسوبة )
(، أي وجود علاقة ارتباط بنٌ مبادئ إدارة اتصودة الشاملة اتظقترحة تغتمعة و أبعاد H1الفرضية البديلة )وقبوؿ 

إدارة علاقات العملاء اتظقترحة تغتمعة. وتأسيساً على ما سبق  كن القوؿ بأف اىتماـ شركة أبو عطني بمبادئ 
 اقي الشركات اتظنافسة.إدارة اتصودة الشاملة يساىم في تحقيق التفوؽ التنافسي على ب

وبعد ثبوت صحة الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية،  كن توضيح ترتيب قوة الارتباط لقيمة معامل 
 ( التالػػػي :12سبنًماف، وكما ىي موضحة في اتصدوؿ رقم )

  



 
 

                                        2022 يناير( 1العدد ) (6)المجلد                                                                        مجلة المنتدى الأكاديمي           
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 ( ترتيب قوة الارتباط بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة وإدارة علاقات العملاء12جدول رقم )
المتغير                            

 التابع
 المتغير المستقل

 الــتــرتــيــب إدارة علاقات العملاء

 الثالث 0.42 مبدأ التركيز على العميل
 الأول 0.73 مبدأ التركيز على العملية
 الثاني 0.61 مبدأ التحسين المستمر

( السابق، أف مبدأ التركيز على العملية جاء باتظرتبة الأولى، يليو مبدأ التحسنٌ 12يتضح من اتصدوؿ رقم )     
 اتظستمر باتظرتبة الثانية، بينما مبدأ التركيز على العميل جاء باتظرتبة الثالثة والأخنًة.

 الـنـتـائـج والـتـوصـيـات

 أولاً : الـنـتـائـج

واتظتعلقة بدور  –من خلاؿ آراء اتظبحوثنٌ –ز النتائج الإ توصلت إليها ىذه الدراسة  كن تلخيص أبر      
 إدارة اتصودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء، بشركة أبو عطني للمشروبات بنغازي على النحو التالػػػي : 

علاقات العملاء توجد علاقة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصائية بنٌ إدارة اتصودة الشاملة وإدارة  (1
( "تحقيق الفرضية 0.71بشركة أبو عطني للمشروبات بنغازي، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما )

 الرئيسية".
توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التركيز على العميل وإدارة علاقات العملاء بشركة  (2

(، وبهذا تحصلت على الترتيب 0.42الارتباط بينهما )أبو عطني للمشروبات بنغازي، حيث بلغت قيمة معامل 
 الثالث من حيث قوة الارتباط "تحقيق الفرضية الفرعية الأولى". 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التركيز على العملية وإدارة علاقات العملاء بشركة  (3
(، وبهذا تحصلت على الترتيب 0.73بينهما ) أبو عطني للمشروبات بنغازي، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط
 الأوؿ من حيث قوة الارتباط "تحقيق الفرضية الفرعية الثانية". 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بنٌ مبدأ التحسنٌ اتظستمر وإدارة علاقات العملاء بشركة أبو  (4
(، وبهذا تحصلت على الترتيب 0.61عطني للمشروبات بنغازي، حيث بلغت قيمة معامل الارتباط بينهما )

 الثاني من حيث قوة الارتباط "تحقيق الفرضية الفرعية الثالثة". 
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تتفق شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي حوؿ أتقية مبادئ إدارة اتصودة الشاملة اتظقترحة،  (5
 وذلك من خلاؿ الآتػػػي : 

على العميل، لأنها تدرؾ أف تحقيق تتفق شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي حوؿ أتقية مبدأ التركيز  (أ 
رضا العميل وتلبية احتياجاتو ىو اتعدؼ الرئيسي تعذه الشركة، وأف التركيز على العميل يسعد الأساس والقوة 

(، 4.16الدافعة وراء مستوى تحسنٌ اتصودة، والدلالة على ذلك قيمة اتظتوسط اتضسابي اتظوزوف العاـ والبالغة )
 لأوؿ. حيث احتل على الترتيب ا

تتفق شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي حوؿ أتقية مبدأ التركيز على العملية، لأنها تدرؾ بأتقية تقليل  (ب 
الفاقد والتالف، وتحسنٌ مستوى العملية الإنتاجية بحسب اتظواصفات اتظعدة لذلك، لأجل الارتقاء بمنتجات 

ك قيمة اتظتوسط اتضسابي اتظوزوف العاـ والبالغة ىذه الشركة مقارنة بمنتجات الشركة الأخرى، والدلالة على ذل
 (، حيث احتل على الترتيب الثالث. 3.98)
تتفق شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي حوؿ أتقية مبدأ التحسنٌ اتظستمر، لأنها تدرؾ جلياً بأف ىذا  (ج 

اتظبدأ يزيد من كفاءة وفعالية عمليات اتصودة، لأجل تقديم منافع إضافية إليها ولعملائها على وجو الاستمرار، 
 (، حيث اجتل على الترتيب الثاني. 4.14ة )والدلالة على ذلك قيمة اتظتوسط اتضسابي اتظوزوف العالم والبالغ

تتفق شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي حوؿ أتقية أبعاد إدارة علاقات العملاء اتظقترحة، وذلك من  (6
 خلاؿ الآتػػػي : 

تتفق شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي حوؿ أتقية بسعد رضا العميل، لأنها تدرؾ بأف اتصودة العالية  (أ 
ا عالي لدى العميل، وبالتالي كسب عملاء جدد وتحقيق الرضا التاـ، والذي بدوره سيحقق نسبياً ستحقق رض

أرباح عالية نتيجة احتفاظ ىذه الشركة بهؤلاء العملاء في اتظستقبل، والدلالة على ذلك قيمة اتظتوسط اتضسابي 
 (، حيث احتل على الترتيب الثالث. 3.66اتظوزوف العاـ والبالغة )

عطني للمشروبات بنغازي حوؿ أتقية بسعد ولاء العميل، لأنها تدرؾ بأف العملاء دائماً  تتفق شركة أبو (ب 
يفضلوف العلامة الإ تتسم باتصودة العالية نسبياً، وىي الإ تدفع ىؤلاء العملاء لتكرار عملية الشراء الناتجة من 

بناء ولاء لدى العملاء تظنتجاتها،  الثقة اتظتبادلة بنٌ ىذه الشركة وعملائها، وىذا بدوره أيضاً سيؤدي إلى
 (، حيث احتل على الترتيب الثاني. 4.03والدلالة على ذلك قيمة اتظتوسط اتضسابي اتظوزوف العاـ والبالغة )

تتفق شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي حوؿ أتقية بسعد قيمة العميل، لأنها تدرؾ بأف اتظنافع الإ يتم  (ج 
لتكاليف الإ تتحملها، وبالتالي يتم تحقيق قيمة للعميل، والدلالة على ذلك اتضصوؿ عليها ىي الأكثر من ا

 (، حيث احتل على الترتيب الأوؿ. 4.14قيمة اتظتوسط اتضسابي اتظوزوف العاـ والبالغة )

 ثـانـيـاً : الـتـوصـيـات
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ع تػل الدراسة، فإف بناءاً على النتائج اتظتحصل عليها سابقاً، ومع النظر بعنٌ الاعتبار لأدبيات اتظوضو 
ىناؾ تغموعة من التوصيات الإ يرى الباحث أتقية الأخذ بها للرفع من مستوى دور إدارة اتصودة الشاملة في 

 إدارة علاقات العملاء الراىن بشركة أبو عطني للمشروبات بنغازي، ومن أتقها ما يلػػػي : 

ضرورة العمل على زيادة قوة الارتباط بنٌ إدارة اتصودة الشاملة وإدارة علاقات العملاء، وذلك من  (1
خلاؿ زيادة تفعيل الالتزاـ بمبادئ إدارة اتصودة الشاملة اتظقترحة )مبدأ التركيز على العميل، مبدأ التركيز على 

ء اتظقترحة )بسعد رضا العميل، بسعد ولاء العميل، العملية، ومبدأ التحسنٌ اتظستمر(، وأبعاد إدارة علاقات العملا
 وبسعد قيمة العميل(، وذلك من خلاؿ الآتػػػي : 

ضرورة العمل على زيادة قوة الارتباط بنٌ مبدأ التركيز على العميل وإدارة علاقات العملاء، وذلك من  (أ 
 (. 0.42ت قوة الارتباط بينهما )خلاؿ زيادة تفعيل الالتزاـ بهذا اتظبدأ في إدارة علاقات العملاء، حيث كان

ضرورة العمل على زيادة قوة الارتباط بنٌ مبدأ التركيز على العملية وإدارة علاقات العملاء، وذلك من  (ب 
 (.0.73خلاؿ زيادة تفعيل الالتزاـ بهذا اتظبدأ في إدارة علاقات العملاء، حيث كانت قوة الارتباط بينهما )

تباط بنٌ مبدأ التحسنٌ اتظستمر وإدارة علاقات العملاء، وذلك من ضرورة العمل على زيادة قوة الار  (ج 
 (.0.61خلاؿ زيادة تفعيل الالتزاـ بهذا اتظبدأ في إدارة علاقات العملاء، حيث كانت قوة الارتباط بينهما )

من الصواب أف تعمل شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي على زيادة نسبة إدراكها تظبادئ إدارة اتصودة  (2
املة اتظقترحة )مبدأ التركيز على العميل، مبدأ التركيز على العملية، ومبدأ التحسنٌ اتظستمر(، وذلك للتحوؿ الش

 من درجة الاتفاؽ إلى الاتفاؽ التاـ. 
من اتظفيد أف تعمل شركة أبو عطني للمشروبات بنغازي على زيادة نسبة إدراكها لأبعاد إدارة علاقات  (3

العميل، بسعد ولاء العميل، وبسعد قيمة العميل(، وذلك للتحوؿ أيضاً من درجة  العملاء اتظقترحة )بسعد رضا
 الاتفاؽ إلى الاتفاؽ التاـ. 
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 قـــائـــمـــة الـــمـــراجـــع الـعـلـمـيـة

 ألاً : الـمـراجـع الـعـربـيـة :
، العلاقـة مـع الزبـون اسـتراتيجيةإدارة المعرفة التسـويقية باعتمـاد (.2004البكري، تامر ياسػر ) .1

 – 26اتظؤتدر الدوري السنوي الرابع، جامعة الزيتونػة الأردنيػة، كليػة الاقتصػاد والعلػوـ الإداريػة للفػترة 
 نيساف. 28

، دراسػػة أثــر إدارة معرفــة الزبــون فــي تحقيــق التفــوق التنافســي(. 2006اتصنػػابي، أمػػنًة ىػػاتف ) .2
مقارنػػة في عينػػة مػػن اتظصػػػارؼ العراقيػػة، رسػػالة ماجسػػتنً مقدمػػػة إلى تغلػػس كليػػة الإدارة والاقتصػػػاد، 

 جامعة الكوفة. 
التكامل بين سلسلة قيمة العميـل وسلسـلة قيمـة (. 2005الدوري، زكريا & السعيدي، يعرب ) .3

، اتظػػػػػػؤتدر العلمػػػػػػي الػػػػػػدوري السػػػػػػنوي بجامعػػػػػػة الإسػػػػػػراء، كليػػػػػػة الإدارة المنظمــــــة )مــــــدخل تحليلــــــي(
 والاقتصاد.  

للتســويق وأثــر  فــي تحقيــق الميــزة  الاســتراتيجيالتخطــيط (. 2000الربعػػاوي، سػػعدوف جيثػػر ) .4
، رسػالة ماجسػػتنً غػنً منشػػورة، دراسػة حالػة في الشػػركة العامػة للصػػناعات اتصلديػة بغػػداد،  التنافسـية
 ة.  كلية الإدار 

المــزيج التســويقي وجــودة الخدمــة الصــعبة وأثرهمــا فــي (. 2002السػػمارائي، حفصػػة عطػػا ا  ) .5
، رسػػػالة ماجسػػتنً علػػػى تغموعػػة مػػػن اتظستشػػفيات اتضكوميػػػة اتطاصػػة بمدينػػػة تحقيــق رضـــا المرضــى
 بغداد، كلية الإدارة. 

ــــادئ إدارة الجــــودة الشــــامل(. 2001الطػػػػائي، يوسػػػػف حجػػػػيم ) .6 ــــق مب ــــي تحقيــــق دور تطبي ة ف
، دراسػػة حالػػة في معمػػل الإطػػارات سػػابك، أطروحػػة دكتػػوراه غػػنً منشػػورة، كليػػة الكفــاءة والإنتاجيــة

 الإدارة والاقتصاد اتصامعة اتظستنصرية.
لإدارة الجـودة الشـاملة فـي  الاسـتراتيجيالـدور (. 2010الطائي، يوسف & العبادي، ىاشم ) .7

 ، دراسة تطبيقية في معمل بيبسي الكوفة، الكوفة : البتيل. ، للتنمية والتطويرإدارة علاقات الزبون
دور بحــوث التســويق فــي نشــر وظيفــة الجــودة لتحقيــق رضــا (. 2004العبيػػدي، أزىػػار عزيػػز ) .8

 ، رسالة ماجستنً تطبيقية في الشركة العامة للصناعات النسيجية، حلو، جامعة الكوفة. المستهلك
إدارة الجودة الشـاملة مـن المسـتهلك إلـى (. 2005الطائي، يوسف ) الفضيل، عبد المحسن & .9

 ، عماف: مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع. المستهلك
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   علي عطية حسين القابسي                                         دور إدارة الجودة الشاملة في إدارة علاقات العملاء         
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The role of total quality management in managing customer 
relationships 

An applied study on Abu Atni Beverages Company / Benghazi 
Ali Atia Hussen Algabsi 

Abstract :                                                                                                
This study aims to try to identify the role of Total Quality 

Management in managing customer relations in Abu Atni Beverages 
Company, Benghazi, through the strength of the link between them. 
To achieve the study hypotheses, the descriptive statistical method 
was used, which is the computation of arithmetic averages, standard 
deviations, percentages, Pearson and Spearman correlation coefficient, 
and (T) test. These treatments were implemented using the (SPSS) 
program based on the questionnaire form prepared for this purpose - 
consisting of 30 phrases revolving around the problem under study - 
as a basic method for collecting data from the employees (under 
study), who numbered 101 employees as a sample from the study 
population. This study has reached a set of results, the most important 
of which are: that there is a "role" or a positive correlation between 
the three proposed TQM principles (customer focus,  process focus, 
continuous improvement), and the three proposed customer 
relationship management dimensions (customer satisfaction, Customer 
loyalty, customer value).                                                                                                

Key words: Total Quality Management Principles  (Customer 
Focus, Process Focus, Continuous Improvement), Customer 
Relationship Management Dimensions (Customer Satisfaction, 
Customer Loyalty, Customer Value).                                                                       


