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  الجودة الشاملة واثرها في تفعیل التسویق
   )دراسة حالة شركة البیبسي كولا (

 
  

  لطاهر احمد محمد عليا
  كلیة الدراسات التجاریة  –جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 

  ص :المستخل
دارة الجودة الشاملة معرفةتهدف هذه الدراسة إلى  زالة الغموض المرتبط بهما، ثم إلقاء  المفاهیم الأساسیة لكل من التسویق وإ وإ

 ت الدراسةاستخدم .لشركة البیبسيتحدید مدى توفر متطلبات تطبیق الجودة الشاملة و  الضوء على العلاقة التي تربطهما؛
وجود علاقة ارتباط بین دعم وتأیید الإدارة العلیا  الدراسة مایلي: جئا. من اهم نتالإحصائي و لاستقرائياالمنهج الوصفي، 

وجود علاقة وتفعیل الاداء التسویقي،  یاتوجود علاقة ارتباط بین التركیز على العملوتفعیل الاداء التسویقي، للجودة الشاملة 
الأداء، في حین لا توجد علاقة ارتباط بینها وبین تحلیل الإدارة  یاسارتباط بین التحسین المستمر ووجود مقاییس موضوعیة لق

الاهتمام بعقد دورات تدریبیة من اهم توصیات الدراسة الاتي:  .أداء الأعمال الرئیسیة واستخدامه في تحسین العمل لنتائج قیاس
جودة ما تقدمه المنظمة من منتجات مراعاة وجهة نظر العملاء في تحدید مستوى ، متخصصة للمدیرین لتحدیث معلوماتهم 
  .قیاس اتجاه العملاء نحو منتجات المنظمة ودرجة رضائهم عنها بصفة مستمرة، و وذلك في ضوء المتغیرات البیئیة الجدیدة

ABSTRACT: 
This study aimed to learn the basic concepts of both marketing and total quality management and 
remove the ambiguity associated with them, and then shed the light on the relationship between 
them; besides determining the availability of requirements for the application of total quality 
management in Pepsi Company. The study adopted the descriptive, inductive, and statistical 
methods. The most important results of the study indicated the existence of a correlation 
relationship between the support of senior management for total quality management and the 
activation of marketing performance; the existence of a correlation relationship between the 
concentration on operations and the activation of marketing performance;  the existence of a 
correlation relationship between enhancing performance and the availability of standards for 
measuring performance; while no correlation relationship exists between it and the management 
analysis of results for measuring performance of the major businesses and its uses in improving 
business performance. The study main recommendations include: paying more attention to offer 
specialized training courses for managers to update their information; taking into account the 
viewpoint of customers in determining the level of the quality of their products and organization 
in the light of new environmental variables; and measuring customer orientation towards the 
products and the degree of satisfaction with the organization on a continuous basis.  
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 قیاس اداء العمال . –فعالیة الاداء التسویقي  –الجودة الشاملة  الكلمات المفتاحیة :
 :مقدمــةال

مة التي ألغت عاملي الوقت والمسافة حیث أصبحت كل العول ظاهرةارتبطت عملیة الاهتمام بالجودة الشاملة مع ظهور 
تحقیق رضا العملاء بإرسال  مستوى العالم كله، وهكذا یتوقف بقاء المنظمة واستمرارها على مدى قدرتها المنتجات متوفرة على

عالم الیوم  یز). ویتم 54م ،ص 2004ا ( اسماعیل السید، المرتبطة به منتجات جدیدة تتمیز بتصمیم محكم لكافة العملیات
 حكمالمتمثلة خصوصا في انتقال دول عدیدة نحو نظام  المتسارعة والسیاسیة من التغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة العدیدب

رضاء العملاء، وكسب  هذا الانتقال من تحریر التجارة الخارجیة، وتزاید الصراع على الأسواق بكل ما یستلزمه - السوق وإ
الهائل للتكنولوجیا في كل المجالات، وانفجار ثورة الاتصالات  امي ظاهرة العولمة، إضافة إلى التطوروتن المیزات التنافسیة،

لتكیف مع بیئتها، عبر وا للبقاء والاستمرار علیها التعایش معها فرضمما وضع المنظمات أمام مواجهة شرسة، و  ؛توالمعلوما
حیث أصبح ممارسة النشاط التسویقي ) 11م ، ص 2006سعد ، ( طلعت ا التسویق الذي یهدف إلى كسب رضا العمیل نشاط

التحدیات  مهامه بكفاءة وفعالیة حتى تتمكن المنظمات من تحقیق أهدافها ومواجهة بحاجة إلى مدخل حدیث یمكنه من ممارسة
  ). 29م ، ص 2006( ثامر البكرى ،  التي تفرضها علیها البیئة المحیطة

یعتمد على السعر لأن جودة المنتجات  ي تحقیق رضا عملائها كون قرارهم الشرائي لم یعدذلك قد لا تنجح المنظمة ف ورغم
كما  له، لذلك اتجهت المنظمات إلى تطبیق مفاهیم إدارة الجودة الشاملة ومبادئها، صارت تمثل أحد العوامل الرئیسیة المحددة

بحیث فرضت هذه المواصفة نفسها ولاقت قبولا عاما  ذكورفي ترسیخ الاتجاه الم 9000ساهم انتشار المواصفة العالمیة الإیزو
إدارة الجودة الشاملة نظاما یتكامل مع كل نظم  وتعتبر)  18م ، ص 2005م ( احمد سید مصطفى ، في معظم دول العال

ي إدخال تغییرات یقتض مع كافة مجالات النشاط ومستویاته، مما یجعل تطبیقه تداخلوالتسویقیة، وی المنظمة الإداریة والإنتاجیة
والفعالیات في إطار منهجیة متكاملة تمكن المنظمة من الوصول إلى الریادة  مستمرة وتحسینات متواصلة على عدد من الأنشطة

اعتبار أن نظام  وعلى)  18م ، ص 2006ء( اسماعیل السید ، تحقیق رضا العملا وبالتاليمستوى جودة منتجاتها،  في
المترابطة التي تتم في كل وظائف المنظمة باختلاف طبیعتها لتحقیق  جموعة من العملیات الفردیةالجودة الشاملة قائم على م

بعض الأحیان لا یمكن تحقیق هدف  أنه في إلا،  م )2006( محمد عوض ،  ككل بشكل فعال وبصفة مستمرة هدف النظام
التسویق،  الاتجاه نحو دراسة الجودة الشاملة فيالتحول و هو سبب المنظمة، وهذا  النظام بسبب خلل في أي وظیفة من وظائف

  ). 17م، ص 2005( دعاء مسعود ،  متطلبات العملاء و تحقق رضاؤهم في نفس الوقت تلبیة اساسباعتباره 
ورغباته، وتصمیم المنتجات من سلع وخدمات  النظرة التسویقیة لمدخل إدارة الجودة الشاملة على الاهتمام بحاجات العمیل تركز

جراءات الإنتاج وحصر النتائج ثم تطبیق ما سبق على مصادر كار لمواجهة هذه الاحتیاجاتوأف التورید  وتصمیم خطط وإ
یرتبط  تقوم إدارة الجودة الشاملة على الإیمان بأن الجودة العالیة للمنتج وما كما) 17م ، ص 2005( قاسم نایف ،  والتوزیع

العالمیة من أي منظمة أربع خصائص رئیسیـة  ي منظمة حیث تتطلب المنافسةبها من رضاء العمیل یمثل مفتاح النجاح لأ
  ): 9م ، ص2006( نعیم العبد ،  هـــي

 شباع حاجاته ورغباته وقت طلبها وبأقل تكلفة   .فهم ماذا یرید العمیل وإ
 الإمداد بالمنتجات بجودة عالیة وبشكل ثابت ومستقر.  
  السیاسیة والاجتماعیةمجارات التغییر في النواحي التكنولوجیة و.  
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 توقع احتیاجات العمیل في الفترات الزمنیة للمستقبل.  
  :حیث أن إدارة الجودة الشاملة تدعو إلى

 تحریك براعة ومواهب وقدرات جمیع العاملین بالمنظمة؛  
  الرضا إرضاء العملاء الحالیین والمتوقعین، مع المحافظة على التحسین المستمر لكل شئ قد یؤدي إلى زیادة هذا

 ). 115م ، ص2006( نظام موسى ،  وزیادة الربح

تشبعها من خلال العناصر الأربعة للمزیج  التسویق هو: تحدید حاجات العملاء ورغباتهم ومن ثمتطویر المنتجات التي ومفهوم
المنظمة ومن ثم رفع  الجودة الشاملة على العملیة التسویقیة قد یؤدي لتحسین كفاءة وفعالیة التسویقي؛ نجد أن تطبیق مفهوم

 ). 8م ، ص2006( عبدالسلام ابو قحف ،  قدرتها التنافسیة وزیادة الأرباح
  مشكلة الدراسة :

بالرغم من وجود عدد من الدراسات الحدیثة في مجال ادارة الجودة الشاملة الا ان قلیل من المنظمات تقوم بتطبیق الجودة 
ظمات وخاصة منظمات القطاع الصناعي، ویتضح هذا التاثیر في عدم قدرة الشاملة الامر الذي اثر بشكل مباشر على المن

المنتجات المحلیة على منافسة المنتجات العالمیة، الامر الذي یجعل هذه المنظمات بحاجة الى ایجاد الوسائل والطرق التي 
  لجودة وتفعیل الاداء التسویقي.تساعدها في تطویر المنتجات حتى تصبح قادرة على منافسة المنتجات المستوردة من خلال ا
  :من خلال هذه المنطلقات تبلورت معالم إشكالیة البحث التي یمكن صیاغتها على النحو التالي

  ؟الجودة الشاملة خاصة فیما یتعلق بتحسین فعالیة الأداء التسویقي البیبسي كولاإلى أي مدى تطبق شركة 
  :قمنا بتقسیم الإشكالیة الرئیسیة إلى السؤالین الفرعیین الآتیینومن أجل الإحاطة والإلمام بجمیع جوانب الموضوع 

  مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تسییرها للمنظمة ؟ البیبسي كولاهل تطبق شركة   . أ
 هل هناك علاقة بین تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بالشركة التي نحن بصدد دراستها وفعالیة الأداء التسویقي لها؟  . ب

  اسة :اهداف الدر 
معرفة المفاهیم الاساسیة لادارة الجودة الشاملة والتسویق وازالة الغموض المرتبط بهما. إلقاء الضوء على العلاقة التي 

التعرف على نظام ادارة الجودة الشاملة في المنظمات السودانیة وكذلك التعرف على الاداء التسویقي المتبع وایضا   تربطهما.
  المساهمة في اثراء المكتبة الجامعیة.بالاضافة الى  سودانیة.في المنظمات الصناعیة ال

  اهمیة الدراسة :
تستمد الدراسة اهمیتها من خلال مساهمتها في تناول احد الموضوعات التي تعاني من ندرة نسبیة في المكتبات، ویعتبر 

تقدم هذه الدراسة اسلوب واضح وكذلك  التسویق من اهم الوظائف الاساسیة للمنظمات والمسئول الاول عن تصریف المنتجات.

  تعمل على تفعیل الاداء التسویقي للمنظمة من خلال تطبیق نظام ادارة الجودة الشاملة.
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  نموذج الدراسة:
والدراسات السابقة التي اطلع علیها الباحث فیما یخص موضوع الدراسة  TAMاستنادا للادبیات النظریة ذات العلاقة ونظریة 

  )1كما في الشكل رقم( م الباحث باعداد نموذج الدراسة التالي الذي یشمل المتغیران المستقل والتابع.الحالیة قا
  
  
  
  
  
  

  
 

  
  متغیرات الدراسة:

تم اعتماد خمسة متغیرات تمثل مفردات نظام ادارة الجودة الشاملة بحیث تشمل جمیع مبادئ ادارة الجودة الشاملة، وتكون 
  قلة للدراسةبمثابة المتغیرات المست

  : "متغیرات نظام ادارة الجودة الشاملة" وتشمل:المتغیرات المستقلة
  التزام الادارة العلیا بالجودة

  التركیز على العمیل
  التحسین المستمر للعملیات
  المشاركة الفاعلة والكاملة

  العملیات والنتائج
  تمثل الاداء التسویقي: الاداء التسویقي: ویشمل مجموعة من المفردات التي المتغیر التابع

 :ةالتالی اتانطلاقا من الإشكالیة وقصد تسهیل الإجابة على الأسئلة المطروحة رأینا طرح الفرضی:لدراسةفرضیات ا

 هناك علاقة بین تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بالشركة التي نحن بصدد دراستها وفعالیة الأداء التسویقي لها؟

  ائیة بین التزام الادارة العلیا بالجودة والاداء التسویقيهناك علاقة ذات دلالة احص
  هناك علاقة ذات دلالة احصائیة بین التركیز على العمیل والاداء التسویقي

  هناك علاقة ذات دلالة احصائیة بین التحسین المستمر للعملیات والاداء التسویقي
  ء التسویقيهناك علاقة ذات دلالة احصائیة بین المشاركة الكاملة والادا

  هناك علاقة ذات دلالة احصائیة بین العملیات والنتائج والاداء التسویقي
  :لدراسةصعوبات ا

  :من الصعوبات واجهت الباحثة من هذه المجالات منها موضوع الجودة التسویقیة من المواضیع الحدیثة لذلك فإن عددا یعتبر

 ادارة الجودة الشاملة

 التزام الادارة العلیا بالجودة

 التركیز على العمیل

 التحسین المستمر للعملیات

 المشاركة الكاملة

 الاداء التسویقي
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الزمنیة  الفترة مما یجعل السودانتطبیقها في  تأخر و ي الجامعات؛الدراسات الأكادیمیة السابقة قلیلة نوعا ما على مستو 
  .للظاهرة للمعطیات قصیرة لا تكفي لإجراء تحلیل عمیق ورصد الاتجاهات العامة

  الدراسة :منهج 
والتي العلمیة والدوریات والدراسات المتخصصة  استخدام المنهج الوصفي في الجزء النظري للبحث، من خلال المراجع والرسائل

 وأوراق ،التي طبقت هذا المدخل بنجاح المدخل سواء من الناحیة الأكادیمیة أو التطبیقات العملیة لبعض المنظمات تتناول هذا

تشكیل خلفیة علمیة یمكن أن تفید في إثراء  العمل المقدمة في المؤتمرات والندوات ذات العلاقة بموضوع البحث بما یسهم في
 وآرائهم؛ البیبسي كولااستخدام المنهج الاستقرائي للتعرف على مواقف العاملین بشركة وكذلك تم  ؛الجوانب المختلفة للبحث

قصد عرض نتائج الاستبیان وتحلیلها للوصول إلى  spss استعنا بالمنهج الإحصائي باستعمال البرمجیة الإحصائیةوكذلك 
  .الاستنتاجات والاقتراحات

  الدراسات السابقة:
( ایهاب صلاح ،  صلاح حسن برعي إیهاب سات التي عالجت بعض مواضیع الجودة الشاملة منها دراسة وهناك بعض الدرا

في  الشاملة والتسویق فلسفتا عمل مكملة لبعضهما البعض، فهما یضعان رضاء العمیل أشارت إلى أن الجودة م )2007
ورغبات العملاء، أما الجودة الشاملة فتعمل  اجاتالقلب. فالتسویق بالإستماع لصوت العمیل وتجمیع وتحلیل البیانات عن ح

  :نتائج هذه الدراسة المستمر وتجعل التسویق یتجه للتمیز والتكامل بصورة فعالة ومنتظمة، ومن أهم على جودة الأداء والتحسین
لة والتسویق یدعم كل منهما الجودة الشام  .یؤدي الأداء التعاوني لكل من التسویق والجودة الشاملة إلى تحقیق الجودة التسویقیة

ألقى فیها الضوء على مستلزمات تطبیق إدارة  زواق عبد العزیز ودراسة .بطریقته الخاصة بهدف الوصول إلى رضاء العمیل
مكانیة تطبیقها في  في المنظمة كفلسفة معاصرة في محاولة تقلیل الفجوة المعرفیة في تبني هذه الجودة الشاملة الفلسفة وإ

م) اثر تطبیق مفهوم ادارة الجودة الشاملة على مؤسسات الدولة، وتتضح 2005تناولت دراسة (الطیب،و  .لاقتصادیةالمؤسسات ا
اهمیة الدراسة في ان ادارة الجودة الشاملة من المفاهیم الاداریة الحدیثة التي ترمي لتحسین اداء المنظمات من خلال الاهتمام 

ان هنالك علاقة بین تطبیق ادارة الجودة الشاملة وزیادة الانتاجیة، كما ان تطبیق  بعنصر الجودة. كما ان الدراسة ترمي الى
ادارة الجودة الشاملة یعني زیادة الربحیة. وقد توصلت الدراسة الى ان هنالك ضعف في الاهتمام الرسمي من قبل الدولة واجهزة 

افیة، وان معظم المؤسسات العامة التي حاولت تطبیق ادارة التنمیة الاداریة بامر الجودة الشاملة وعدم اعطائها الاولویة الك
الجودة الشاملة كانت نتیجة لمبادرات ذاتیة نبعت من داخلها، ان مفهوم ومبادئ ادارة الجودة الشاملة في قدرته تعزیز قدرات 

داریة بمفاهیم ادارة الجودة الهیئة التنافسیة في المستقبل، ضعف اهتمام الجهات الاشرافیة والاخرى ذات الصلة بالتنمیة الا
) ، تطرقت الى اثر 2006الشاملة وتوفیر الدعم المادي والمعنوي للهیئة من اجل تطویر تجربة التطبیق. اما دراسة ایمان، (

نظم التكالیف الحدیثة على ضبط الجودة الشاملة في المنشآت الصناعیة، وهدفت الدراسة الى ان نظام التكالیف اداة لتطبیق 
م الجودة الشاملة، وكأداة لضبط الجودة الشاملة في المؤسسات الصناعیة. اشارت الدراسة الى اهمیة وجود جودة شاملة في مفهو 

المنتجات وسلطت الدراسة الضوء على اهم المفاهیم والادوات والاسالیب الخاصة بادارة الجودة الشاملة. وضحت الدراسة الدور 
اداة للرقابة والتنظیم والتنسیق ورفع كفاءة الاداء وضبط الجودة في المؤسسات الصناعیة المهم للنظم التكالیفیة الحدیثة ك

السودانیة. وتوصلت الدراسة الى انه یعتمد نظام ضبط الجودة الشاملة على نظم واسالیب التكالیف الحدیثة بصورة اساسیة. 
مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الرضا الوظیفي ، تطرقت الدراسة إلى أثر تطبیق م): 2004معاني بلة حمد (وایضا دراسة 
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وتتمثل مشكلة الدراسة في أن بعض مؤسسات الأعمال تفتقد  هدفت الدراسة إلى أثر تطبیق الجودة الشاملة في أداء العاملین.
لشاملة الذي یعمل على تطبیق بعض الأسالیب الإداریة الحدیثة مما یؤثر سلباً على إستمراریتها ومن بینها إسلوب إدارة الجودة ا

ترقیة الأداء وتقدیم خدمات ومنتجات متمیزة لذا فالبحث یدرس مدى مساهمة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مصنع بزیانوس 
للمیاه الغازیة على رضا موظفیها ومن ثم تحسین الأداء المتمثل في زیادة الإنتاج. توصلت الدراسة إلى أنه من أهم متطلبات 

دة الشاملة ضرورة إقتناع وموافقة الإدارة العلیا بأهمیة هذه الإدارة الحدیثة ، وتتطلب إدارة الجودة الشاملة إشتراك كل إدارة الجو 
من الإدارة العلیا والموظفین ببذل جهود فعالة لتطبیق هذه الإدارة التي تساعد بدورها في ترقیة الأدارء، كما یؤدي تطبیق إدارة 

ین جودة المنتجات، تطبیق إدارة الجودة الشاملة تطبیقاً شاملاً یؤدي إلى الرضا الوظیفي للعاملین لأن الجودة الشاملة إلى تحس
إدارة الجودة الشاملة تهدف إلى تجوید العمل في كل مرحلة كما تعمل على تجوید أداء الموظفین والاهتمام بهم وتحسین 

تناولت الدراسة أثر تطبیق مفهوم إدارة الجودة  م)2004طاهر (دراسة: مشاعر أبو زید الوهناك ایضا  أوضاعهم المعیشیة.
الشاملة على الإنتاجیة وهدفت الدراسة إلى دراسة حالة شركة الخرطوم لتصنیع الصمغ العربي للتعرف على إستراتیجیة الشركة 

، والوقوف على أهم الإنجازات  بإرضاء العمیل أولاً قبل الربحیة، والدور الذي تلعبه إدارة الجودة الشاملة في نجاح الشركة عالمیاً
التي حققتها الشركة في مجال ضبط الجودة. وتتمثل مشكلة الدراسة في أن المنظمات الصناعیة في السودان لا تولي إهتماماً 

إدارة  لنظام إدارة الجودة الشاملة الذي صار الركیزة الأساسیة لكل المنظمات لصناعیة العالمیة.توصلت الدراسة إلى أن نظام
الجودة الشاملة نظام إداري حدیث حیث أن معظم منظمات الأعمال في القطاعین العام والخاص تتجه إلى تطبیقه لتحقیق إدارة 

  الجودة الشاملة في مخرجاتها سواء كانت سلعاً أو خدمات.
بیق الجودة الشاملة في رضا : یتضح من الدراسات السابقة ان اغلب الدراسات ركزت واهتمت بتطما اضافته الدراسة الحالیة

العمیل من حیث تقییم جودة الخدمات وقیاسها، وعن الدور الذي تلعبه الجودة الشاملة في تحسین المنتجات، وكذلك اثر الجودة 
ى في المنشات الصناعیة، بالاضافة الى ربطها بالمیزة التنافسیة، وكذلك اثر الجودة على الربحیة، اما هذه الدراسة فقد ركزت عل

البیئة الصناعیة السودانیة من خلال قیاس اثر ادارة الجودة الشاملة في تفعیل الاداء التسویقي للمنظمة وذلك لفهم العلاقة 
  بصورة اكثر والحصول على نتائج موضوعیة.

  التعریفات الاجرائیة:
 :ضاء الزبائن أو المستفیدین هو انتهاج أسلوب إداري معین، یهدف إلى تحقیق النجاح طویل الأمد، من خلال إر  الجودة

 م ).2004( محفوظ احمد ، بصفة دائمة ومستمرة 
 ) إدارة الجودة الشاملةTQM:(  هو منظومة من المبادئ والأدوات والممارسات التي تهدف إلى تحقیق الرضا عند

ا المنتج أو على تحقیق هذا الهدف من خلال إلغاء العیوب والأخطاء التي قد ینطوي علیه TQMالزبون، وتساعدك 
ضفاء طابع القوة على التصمیم الذي یخرج به المنتج، وتسریع الخدمة، وتخفیض التكلفة وتطویر جودة العمل.  الخدمة، وإ

 م ).2011( عمر وصفى ، 
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  العناصر الرئیسیة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة )2الشكل (
  

  
  .2000، القاهرة: جامعة القاهرة، ت قطاع الأعمال العامالجودة الشاملة في ثقافة مدیري شركاسعید محمد الشیمي، 

) العناصر التي تؤثر بشكل مباشر في إدارة الجودة الشاملة برأي الباحثین ، وقد یضاف إلیها العدید من 2یوضح الشكل (
 العناصر الأخرى المؤثرة مثل الدعم والتزام الإدارة العلیا بإدارة الجودة الشاملة .

  تركیز الزبونCustomer focused: المعاییر التي یجب أن  ترى الإدارة بالجودة الشاملة أن الزبون هو الذي یضع
 –الإدارة بالجودة الشاملة على إرضاء جمیع الزبائن  تتوفر في المنتجات التي سیقتنیها، ولیس التنظیم. كما تركز

  .البائعین لا تعتمد على تخفیض الأسعار مع وتطویر علاقات شراكة قویة وطویلة الأمد - متضمنة الزبائن الداخلیین
  الالتزام الكاملEmployee Involvement:   یجب أن یكون كل شخص داخل التنظیم ابتداء من أصغر موظف ممن

یتجزأ من  وأن یجعلها جزءاً دائماً لا TQM بالساعة، وحتى رئیس مجلس الإدارة الالتزام كلیاً بـ یؤجرون على عملهم
في صدارة أولویات  TQM وضع أو الشركة، فالمدراء بشكل خاص لدیهم من السلطة ما یمكنهم من ثقافة التنظیم

الإداري.                             لا یمكن أن تعمر طویلاً دون التزام ودعم حقیقي لها من قبل فریق التنظیم التنظیم، فالإدارة بالجودة الشاملة
 تطویر مستمر:Continual Improvement  تشجع TQM  الموظفین على التطلع إلى إجراء تحسینات على الأنظمة

تدخل الجودة  والإجراءات، وعلى تقدیم الاقتراحات واتخاذ المبادرات لتفعیل التغییر في التنظیم. التنظیمیة، العملیات
  .عام ضمن المنتجات نفسها ولا یتوقع أن تتحقق في نهایة خط الإنتاج بشكل
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 على حقائق ءصناعة القرار بنا:Fact Based Decision Making  الشاملة على معلومات  تحتاج الإدارة بالجودة
ملموسة لتتعامل معها ولیس إلى أحاسیس وأفكار مجردة. فمعززات الإدارة بالجودة الشاملة غالباً ما تكون معلومات 

 .الحقیقةوخرائط توضیحیة وأنواع أخرى من البیانات  إحصائیة، جداول ورسومات بیانیة
  نظام متكامل :Integrated systemجراءات العمل، لا  یجب أن یواكب تطویر منتجات جدیدة، تطوراً في عملیات وإ

المنافسة، بل إن هذا النوع من  تقتصر فائدة هذا التنسیق على العمل على الفوائد التي یجنیها التنظیم على مستوى
 .أیضاً  التنسیق یخلق قیمة جدیدة للتنظیم

 تصال: الاCommunication 
 في الاتصال عملیة یجب تحدید خطوط الاتصال وتحدید الوسائل المستخدمة وتحدید الإطار الزمني لذلك وتحسین

  .الأداء تحسین في أفردها لجمیع الفعالة المشاركة وضمان المؤسسة مستویات مختلف
  :عملیة موجهة Process Centered  

الوسائل للوصول إلیها. ویعني اعتبار نشاطات الشركة على أنها وحدة متكاملة  حیث تستهدف نتیجة معینة تسخر كافة
  ولیست كإدارات منفصلة ذات مهام عمل مختلفة.

  استخدام المدخل الإستراتیجي والتحلیلي Strategic and systematic approach  
قبلیة الإستراتیجیة فهي إدارة مبنیة على إدارة الجودة الشاملة ترتكز على الأسلوب العلمي التحلیلي ذو النظرة المست

 الأسس و المبادئ العلمیة.
  العلاقة بین الجودة والتسویق:

) 4Psتؤثر ادارة الجودة الشاملة على عملیات التسویق تاثیرا مباشرا في تحویل التسویق من المزیج التسویقي التقلیدي (
 )Gronroos,2006( لمجموعة متكاملة من العملیات التي تقدم القیمة للعملاء.

اعتبر العدید من الباحثین ان مبادئ ادارة الجودة الشاملة اسهمت في التطورات الاخیرة لمجال التسویق فیما یتعلق بتسویق 
العلاقات على وجه الخصوص، فقد اشیر الى ان ادوات وتقنیات ادارة الجودة الشاملة تساهم بحد كبیر من الكفاءة في تنفیذ 

یة وفي محاولة لربط الجودة  مع التسویق من خلال قیمة اساسیة مشتركة للتركیز على العملاء باعتبارهم ركنا البرامج التسویق
  )Mele,2007اساسیا في بناء الانشطة التسویقیة. (

تطبیق ولكن یعاني كل من التسویق وادارة الجودة الشاملة كاسلوبین للادارة في المؤسسات من ذات المشكلة الرئیسیة المتعلقة ب
مبدأ التركیز على العمیل في العملیات. وقد طور كلا الاسلوبین ادواته وتقنیاته في محاولة لتفعیل التركیز على العمیل. وحققت 
ادارة الجودة الشاملة ذلك من خلال التسویق الداخلي واستخدام العلامة التجاریة كمركز داخلي، هناك امكانیة كبیرة لتطویر فكرة 

باستخدام مبادئ تسویق العلاقةلتفعیل اسلوب ادارة الجودة الشاملة، وتقنیات ادارة الجودة الشاملة لتفعیل التسویق ادارة العملیة
 )Bathie & Sarkar,2002داخلیا في المؤسسة. (

لتسویق. ان ویعتمد النجاح طویل الامد لبرامج ادارة الجودة الشاملة على المبادارات التي تكون شراكات وروابط قویة مع انشطة ا
الهدف من تلك الشراكات هو تحویل متطلبات العملاء الى برامج. ویثبت ان علاقة ادارة الجودة الشاملة مع التسویق متغیرة 

بشكل كبیر فیما یتعلق بفهم العملاء حیث تتغیر اذواق العملاء من وقت لاخر. فقد اصبح صوت عملاء التسویق یمثل جزء 
 )Fram,2005تحسین المنتجات والخدمات المثیرة للعملاء. ( واسع من نشاط الجودة من اجل
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ویرى الباحث ان الشركة بین برامج التسویق وادارة الجودة الشاملة قابلة للتطبیق. لن یكون بوسع الشركات ان تبیع المنتجات 
عملاء التسویق یمثل جزء او تقدم الخدمات التي لا تتماشى مع توقعات الجودة الخاصة بالعملاء، وبالتالي فقد اصبح صوت 

 واسع من نشاط الجودة من اجل تحسین المنتجات والخدمات المثیرة للعملاء.
  تحلیل الاستبیان واختبار الفرضیات:

  مصادر جمع البیانات
، اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي، من خـلال اسـتعراض الأدب الإداري المتعلـق بـإدارة الجـودة الشـاملة، واداء التسـویق

وبــالرجوع إلــى الدراســات الســابقة المرتبطــة بموضــوع الدراســة، إضــافة إلــى اســتخدام المــنهج المیــداني لمحاولــة اختبــار فرضــیات 
  الدراسة، والوصول إلى نتائجها، وذلك بالاعتماد على أداة خاصة تم تطویرها لأغراض هذه الدراسة.

  مجتمع البحث وعینته
، من الجنسین. وتم اختیار أفراد العینة بطریقة الحصر سام المختلفة بشركة البیبسي كولامدراء ورؤساء الاقیشمل مجتمع البحث 

لعدم اكتمالها، لیصبح صافي ما تم جمعه من  13استبانة أي أنه تم استبعاد  47الشامل، بلغ العائد من الاستبیانات 
  استبانة. 60الاستبیانات 

  حدود الدراسة: 
  المكانیة لهذه الدراسة في المنظمات الصناعیة بولایة الخرطوم (شركة البیبسي كولا). الحدود المكانیة: تتجسد الحدود

  م2013الحدود الزمانیة: تم تنفیذ هذه الدراسة خلال النصف الاول من العام 
  اداة الدراسة:

ل في (اوافق تماما، تم استخدام استبانة تمثل جمیع فقرات الدراسة لجمع البیانات باستخدام نموذج لیكرت الخماسي المتمث
  اوافق، محاید، غیر موافق، غیر موافق اطلاقا). وجرى تصمیمها في ضوء مراجعة الادبیات ذات العلاقة بهذه الدراسة.

تم تطویر أداة لتحقیق أغراض الدراسـة مـن خـلال الرجـوع لـلأدب النظـري المتعلـق بـإدارة الجـودة الشـاملة، واشـتملت الدراسـة علـى 
) فقـــرة تقـــیس المتغیـــرات المســـتقلة 35دات المتغیـــر المســـتقل والمتغیــر التـــابع. فقـــرات الاســـتبانة یتكـــون مــن(اســتبانة یتضـــمن مفـــر 

  ) یبین ذلك بالتفصیل:1والتابعة للدراسة، والجدول (
  ) متغیرات الدراسة والفقرات التي تقیسها في الاستبانة1جدول رقم(

  
  
  
  
  
  
  
  

  الفقرات التي تقیسه  اسـم المتغیر
  10- 1  علیا بالجودةالتزام الادارة ال

  15-11  الاهتمام والتركیز بالعملاء
  18-16  التحسین المستمر للعملیات

  21-19  المشاركة الكاملة
  25-22  التركیز على العملیات والنتائج

  35-26  الاداء التسویقي
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  الدراسة وثباتها ةصدق أدا

رة الأعمال في كلیة الدراست التجاریة، وتم الأخذ بملاحظات تم عرض أداتا الدراسة على عدد من المتخصصین في مجال إدا
كما تم التأكد من ثبات أداتا الدراسة بالاعتماد على معادلة كرونباخ ألفا، وكان معامل الثبات في الاستبانة . المحكمین وآرائهم

.   مرتفعاً
    أسلوب المعالجة الإحصائیة

) لاختبــار فرضــیات الدراســة، وهــذه المقــاییس هــي: التكــرارات والنســب SPSS(تــم اســتخدام الــرزم الإحصــائیة للعلــوم الاجتماعیــة 
  المئویة، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة، اختبار الانحدار المتعدد والبسیط.

  :محددات الدراسة
و بالتــالي ننصــح اقتصــرت هــذه الدراســة علــى عینــة صــغیرة مــن مجتمــع الدراســة ككــل خاصــة فیمــا یتعلــق بعمــلاء  البنــك،    -

  بإجراء دراسات أخرى في نفس المجال لتشمل عینة أكبر.
  ضیق الوقت لدى الباحث.   -
  نقص التمویل وشح الموارد اللازمة لإجراء الدراسة.   -
 ممانعة اصحاب المصالح من اعطاء المعلومات -

  أسلوب المعالجة الإحصائیة
) لاختبــار فرضــیات الدراســة، وهــذه المقــاییس هــي: التكــرارات والنســب SPSSتــم اســتخدام الــرزم الإحصــائیة للعلــوم الاجتماعیــة (

  المئویة، المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة، اختبار الانحدار المتعدد والبسیط.
  معامل الاتساق الداخلي لكل مبدأ من مبادئ إدارة الجودة الشاملة )2جدول رقم (

    
  

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

  كرونباخ الف  راتالفق  مبادئ ادارة الجودة الشاملة
  0.79  9- 1  التزام الادارة العلیا بالجودة
  0.81  14-10  الاهتمام والتركیز بالعملاء
  0.92  18-15  التحسین المستمر للعملیات

  0.82  22-19  المشاركة الكاملة
  0.93  26-23  التركیز على العملیات والنتائج

  0.87  36-27  الاداء التسویقي
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  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتصورات العاملین المبحوثین )3جدول رقم (
  لمبادئ إدارة الجودة الشاملة مرتبة تنازلیاً 

  
  مبادئ   الرقم   الرتبة

  إدارة الجودة الشاملة
  المتوسط

  الحسابي 
  الانحراف
  المعیاري

  المستوى

 مرتفع  0.542  4.26  التحسین المستمر للعملیات  1  1
  مرتفع  0.605  4.08  ام  والتركیز بالعملاءالاهتم  2  2
 متوسط  0.896  3.24  ةلامكالمشاركة ال  4  3
  متوسط  1.264  2.98  التركیز على العملیات والنتائج  3  4
 متوسط  1.040  2.84  التزام الادارة العلیا بالجودة  5  5

  متوسط 0.684  3.46  الكلـــــي
) وبمســتوى متوســط. وبتحلیــل مبــادئ إدارة الجــودة 3.46الجــودة الشــاملة بلــغ () أن المتوســط العــام لإدارة 3یلاحــظ مــن الجــدول (

)، یلیــه مبــدأ الاهتمــام  والتركیــز 4.26الشــاملة، یتضــح أن مبــدأ التحســین المســتمر احتــل الرتبــة الأولــى بمتوســط حســابي بلــغ (
)، یلیــه مبـــدأ التركیـــز علـــى 3.24( )، یلیـــه مبـــدأ المشـــاركة التامــة بمتوســـط حســـابي قـــدره4.08بــالعملاء بمتوســـط حســـابي بلــغ (

)، وفـي الرتبـة الأخیـرة جـاء مبـدأ التـزام الادارة العلیـا بـالجودة بمتوسـط حسـابي بلـغ 2.98العملیات والنتائج بمتوسط حسـابي قـدره (
)، وكانــت تصــورات أفـــراد عینــة الدراســة للتحســـین المســتمر والاهتمــام بـــالعملاء مرتفــع فــي حـــین كانــت تصــوراتهم علـــى 2.84(

  المبادئ الأخرى متوسطة. 
  :كما في الجدول ادناهتم تحلیل فقرات كل مبدأ من مبادئ إدارة الجودة الشاملة، 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتصورات العاملین المبحوثین لكل مبدأ من مبادئ إدارة الجودة  )4جدول رقم (
  الشاملة مرتبة تنازلیاً 

  رقم   الرتبة
  الفقرة

  المتوسط  قرةالف
  الحسابي 

  الانحراف
  المعیاري

  المستوى

 مرتفع  0.763  4.50 توجد سیاسة مكتوبة بالتزام الادارة بالحسین المستمر  1  1
 مرتفع 0.749  4.36   الادارة تضع معاییر واضحة للقیاس  3  2
 مرتفع  0.606  4.20 یتم تطویر وتحدیث الجودة بشكل مستمر  2  3
ـــــة اداء العمـــــل تتم  4  4 اشـــــى مـــــع متطلبـــــات التحســـــین طریق

 المستمر
 منخفض  1.191  2.18

 مرتفع  0.542  4.26  التحسین المستمر الدرجة الكلـــــیة
تقــوم الادارة بتطــویر خطــط واســتراتیجیات طویلــة الاجــل   5  1

  للتعرف على احتیاجات العملاء
 مرتفع  0.981  4.24
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توجد قنوات اتصالات فعالة مـع العمـلاء للحصـول علـى   6  2
  لوماتالمع

 مرتفع 0.700  4.14

بشكل مستمر علـى فهـم حاجـات وتوقعـات  تعمل الشركة  9  3
  العملاء ورغباتهم

 مرتفع  0.900  4.08

دراســـات تســویقیة لجمـــع الاقتراحــات مـــن  شــركةجــرى الت  7  4
  المقدمة للعملاء  الجودةأجل تحسین مستوى 

 مرتفع  1.041  3.76

 مرتفع  1.206  3.66  ملاءبمسح سنوي لمستوى رضا الع الشركةقوم ت  8  5
  مرتفع  0.605  4.08  بالعملاء الدرجة الكلـــــیةوالتركیز الاهتمام 

یوجد تعاون بین الادارة والعمال من اجل توفیر منتجـات   13  1
  ترضي العملاء

 متوسط 1.394  3.34

 متوسط  1.449  3.06  التحسین المستمر مسؤولیة الجمیع بالادارات المختلفة  11  2
الســماح للعمــال الــذین لــدیهم افكــار متمیــزة بتقــدیمها یــتم   12  3

  في شكل رسمي للادارة
 متوسط  1.432  2.90

 متوسط  1.480  2.82  تتخذ القرارات في موقع العمل بالإجماع  10  4
 متوسط  1.264  2.98  المشاركة الكاملة

 متوسط 1.162  3.42 جودة العملیات تمثل الاهتمام الرئیسي للمسئولین  17  1
 متوسط  1.039  3.32  سعى الادارة دائما لتحسین انظمة العملت  14  2
 متوسط  1.088  3.20 توجد مقاییس محددة لقیاس اداء كافة عملیات المنظمة  15  3
یتم تدریب المسئولین على اصول تقییم الاداء كما   16  4

 تناقش نتائج التقییم
 متوسط  1.030  3.00

 متوسط  0.896  3.24  التركیز على العملیات والنتائج
 مرتفع  1.088  3.80 تلتزم الادارة العلیا بتقدیم منتجات عالیة الجودة  20  1
 متوسط  1.253  3.02 تضع الادارة معاییر محددة لجودة المنتج  19  2
 متوسط  1.298  2.78 تسعى الادارة الى اكتشاف اسباب عدم تحقیق الاهداف  21  3
 متوسط  1.262  2.72   تراحاتهمتشجع الادارة العمال على ابداء ارائهم واق  18  4
 متوسط 1.230  2.72  تشجع الادارة الابداع والابتكار بشكل ایجابي  25  5
تقدم الادارة حوافز للعمال الاكفاء وترقیتهم طبقا لاسس   22  6

 الجدارة والاستحقاق
 متوسط  1.290  2.64

 متوسط  1.326  2.58 توجد قنوات اتصال مفتوحة بین الادارات  23  7
حرص الادارة على تدریب العمال على الاسالیب ت  24  8

 الحدیثة الملائمة للتغییر عن طریق البرامج التدریبیة
 منخفض  1.216  2.48
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تقوم الادارة بتنظیم لقاءات مفتوحة بین المسئولین   26  9
  والعمال

  منخفض  1.214  2.41

 متوسط  1.040  2.84  التزام الادارة العلیا بالجودة
، فـي حـین كانـت  )4عـدا الفقـر رقـم( فقرات التحسین المستمر والاهتمام بالعملاء كانت مرتفعة جمیع) أن 4یلاحظ من الجدول (

متوسـطة  التزام الادارة العلیـا بـالجودةمتوسطة، وأخیراً كانت فقرات  المشاركة الكاملة والتركیز على العملیات والنتائجفقرات  معظم
  ) منخفضة. 26و  24) مرتفعة، والفقرة (20باستثناء الفقرة (

: تحلیل    يتسویقالاداء الثانیاً
) 5، والجــدول (يتســویقال الاداء تــم اســتخراج المتوســطات الحســابیة والانحرافــات المعیاریــة لتصــورات العمــلاء المبحــوثین لمســتوى

  یبین ذلك.
  وى  الاداء التسویقي مرتبة تنازلیاً المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لتصورات العملاء المبحوثین لمست )5جدول رقم (

  رقم   الرتبة
  الفقرة

  المتوسط  الفقرة
  الحسابي 

  الانحراف
  المعیاري

  المستوى

یمتـــــاز مـــــوظفي الشـــــركة بســـــمعة حســـــنة فـــــي خدمـــــة   2  1
  عملائهم

 مرتفع  0.670  4.20

 مرتفع  0.596  4.18  تحرص الشركة على تحقیق جودة التصمیم  3  2
 مرتفع  0.792  4.16  وافیة للسوق تحرص على القیام بدراسة  1  3
 مرتفع  0.724  4.08  اشعر أن الموظفین یفهمون طلبي بسهولة  9  4
 مرتفع  0.778  4.08  تبیع منتجاتها بسعر مناسب للعملاء  10  5
 مرتفع  0.665  4.08  توجد سیاسة متنوعة للاسعار تتلاءم مع العملاء  6  6
 تفعمر   0.601  4.08  تستخدم الشركة أحدث التقنیات  8  7
 مرتفع  0.767  4.06  الاسعار منخفضة نسبیا مقارنة بالمنافسین  4  8
 مرتفع  0.807  4.04  تعتبر الشركة خدمة العمیل من أهم أولویاته  5  9
 مرتفع  0.820  4.02  تمتاز الشركة بسمعة حسنة في خدمة عملائه  7  10

 مرتفع 0.434  3.99  الدرجة الكلـــــیة
)، وجاءت جمیع الفقـرات 3.99الاداء التسویقي مرتفع حیث بمتوسط حسابي قدره ( ) أن مستوى5یلاحظ من الجدول (

  ).3.5مرتفعة حیث كانت متوسطاتها الحسابیة أعلى من (
  اختبار فرضیات الدراسة

) لإدارة الجـودة الشـاملة فـي α≥0.05عند مستوى الدلالة ( الفرضیة الرئیسة وتنص على أنه: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة
  .يتسویقاء الالاد

  ) یبین نتائج الاختبار6تم استخدام اختبار الانحدار المتعدد لاختبار صحة هذه الفرضیة، والجدول (
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  يتسویقالاداء النتائج اختبار الانحدار البسیط لاختبار أثر إدارة الجودة الشاملة في  )6جدول (
  tقیمة  Beta  المتغیرات المستقلة

  المحسوبة
  مستوى
 tدلالة 

R2 ة قیمf  
  المحسوبة

  مستوى
 fدلالة 

  0.877  0.156  0.022  التحسین المستمر للعملیات

0.626  14.703  0.00*  
  0.313  1.020  0.143  الاهتمام  والتركیز بالعملاء

  0.852  0.188  0.024  ةلامكالمشاركة ال
  *0.011  2.655  0.364  التركیز على العملیات والنتائج

 *0.014  2.570  0.390  الجودةالتزام الادارة العلیا ب
  )α=0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى الدلالة (

) وهـي 0.00) بمسـتوى دلالـة (14.703( (F)) ثبات صلاحیة نموذج الفرضـیة الرئیسـة حیـث بلغـت قیمـة 6یتبین من الجدول (
.%) مـن التبـاین فـي 62ذج تُفسر ما مقـداره ()، ویتضح أیضاً أن إدارة الجودة الشاملة في هذا النمو α=0.05أقل مستوى دلالة (

وهي قوة تفسیریة مرتفعة نسبیاً مما یدل على أن هناك أثراً ذو دلالـة إحصـائیة للمتغیـرات المسـتقلة  يتسویقالاداء الالمتغیر التابع 
  ).يتسویقالاداء الفي المتغیر التابع (

التركیز علـى العملیـات والنتـائج والتـزام الادارة متغیرین المستقلین (أن ال (t)، واختبار (Beta)ویلاحظ أیضاً من متابعة معاملات 
لهمـا دالـة إحصـائیاً عنــد  (t)) لـه، وكـذلك كانــت قـیم Beta، بدلالـة ارتفـاع معامـل (يتســویقالاداء ال) لهمـا أثـر فـي العلیـا بـالجودة

  ).α=0.05مستوى دلالة (
، يتســویقالاداء ال) لــیس لهــا أثــر فــي والمشــاركة الكاملــةهتمــام بــالعملاء، ویتبــین أن المتغیــرات المســتقلة (التحســین المســتمر، والا

  ).α  =0.05له، وكانت قیم (ت) لها غیر دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة ( (Beta)بدلالة انخفاض معامل 
ائیة عنـد مسـتوى الدلالـة وبناءً على هذه النتائج تقبل فرضیة الدراسة (الفرضیة البدیلة) التي تنص على یوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـ

)α≥0.05) وتــرفض يتســویقالاداء ال) فــي التركیــز علــى العملیــات والنتــائج والتــزام الادارة العلیــا بــالجودة) لإدارة الجــودة الشــاملة ،
) α≥0.05فرضـیة الدراســة وتقبــل الفرضــیة العدمیــة التـي تــنص علــى أنــه لا یوجــد أثـر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى الدلالــة (

  .يتسویقالاداء ال تفعیل ) فيوالمشاركة الكاملةرة الجودة الشاملة (التحسین المستمر، والاهتمام بالعملاء، لإدا
) للتحسـین المسـتمر α≥0.05عند مسـتوى الدلالـة ( الفرضیة الفرعیة الأولى وتنص على أنه: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

  .يتسویقتفعیل الاداء الفي 
  ) یبین نتائج الاختبار7دار البسیط لاختبار صحة هذه الفرضیة، والجدول (تم استخدام اختبار الانح
  يتسویقال تفعیل الاداء نتائج اختبار الانحدار البسیط لاختبار أثر التحسین المستمر في )7جدول (

Beta  قیمةt  
  المحسوبة

  مستوى
 tدلالة 

R2 

0.416  3.167  0.003* 0.173  
  )α=0.05دلالة (* ذات دلالة إحصائیة على مستوى ال



  Vol. 15 (02)  مجلة العلوم الاقتصادیة عمادة البحث العلمي
 

181 Journal of Economic Sciences                                            volume 15(2) 2014 
ISSN (Print):1858-6740                                        e-ISSN (Online):1858-6759 

 
 

) α=0.05) وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة (0.003) بقیمــة احتمالیــة (3.167) أن قیمــة (ت) بلغــت (7یلاحــظ مــن الجــدول (
، (Beta)، وهـذا معـزز بارتفـاع قیمـة يتسـویقتفعیـل الاداء المما یشـیر إلـى وجـود أثـر ذو دلالـة إحصـائیة للتحسـین المسـتمر فـي 

%). وبنــاءً علــى هــذه النتــائج تــرفض الفرضــیة العدمیــة، وتقبــل الفرضــیة البدیلــة (فرضــیة 17.3لــغ (وبلــغ التبــاین المفســر والــذي ب
تفعیـل الاداء ) للتحسـین المسـتمر فـي α≥0.05الدراسة) التي تنص على أنه یوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى الدلالـة (

  .يتسویقال
والتركیـز  ) للاهتمـام α≥0.05عند مسـتوى الدلالـة ( دلالة إحصائیة الفرضیة الفرعیة الثانیة وتنص على أنه: یوجد أثر ذو

  .يتسویقتفعیل الاداء البالعملاء في 
  ) یبین نتائج الاختبار8تم استخدام اختبار الانحدار البسیط لاختبار صحة هذه الفرضیة، والجدول (

  يتسویقتفعیل الاداء البالعملاء في والتركیز  نتائج اختبار الانحدار البسیط لاختبار أثر الاهتمام  )8جدول (
Beta  قیمةt  

  المحسوبة
  مستوى
 tدلالة 

R2 

0.413  3.138  0.003* 0.170  
  )α=0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى الدلالة (

  
) α=0.05) وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة (0.003) بقیمــة احتمالیــة (3.138) أن قیمــة (ت) بلغــت (8یلاحــظ مــن الجــدول (

، وهــذا معــزز بارتفــاع قیمــة يســویقفعیــل الاداء التبــالعملاء فــي ت والتركیــز ر إلــى وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائیة للاهتمــامممـا یشــی
(Beta)) وبنــاءً علــى هــذه النتــائج تــرفض الفرضــیة العدمیــة، وتقبــل الفرضــیة البدیلــة 17، وبلــغ التبــاین المفســر والــذي بلــغ .(%

بـالعملاء  والتركیـز ) للاهتمـامα≥0.05د أثر ذو دلالة إحصـائیة عنـد مسـتوى الدلالـة ((فرضیة الدراسة) التي تنص على أنه یوج
  .يتسویقتفعیل الاداء الفي 

  
في  المشاركة الكاملة) α≥0.05عند مستوى الدلالة ( الفرضیة الفرعیة الثالثة وتنص على أنه: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة

  .يتسویقتفعیل الاداء ال
  ) یبین نتائج الاختبار9الانحدار البسیط لاختبار صحة هذه الفرضیة، والجدول (تم استخدام اختبار 

  المشاركة الكاملة في تفعیل الاداء التسویقينتائج اختبار الانحدار البسیط لاختبار أثر  )9جدول (
Beta  قیمةt  

  المحسوبة
  مستوى
 tدلالة 

R2 

0.560  4.684  0.000* 0.314  
  )α=0.05توى الدلالة (* ذات دلالة إحصائیة على مس

) α=0.05) وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة (0.000) بقیمــة احتمالیــة (4.684) أن قیمــة (ت) بلغــت (9یلاحــظ مــن الجــدول (
، (Beta)، وهـذا معــزز بارتفــاع قیمــة للمشــاركة الكاملـة فــي تفعیــل الاداء التســویقيممـا یشــیر إلــى وجــود أثـر ذو دلالــة إحصــائیة 

%). وبنــاءً علــى هــذه النتــائج تــرفض الفرضــیة العدمیــة، وتقبــل الفرضــیة البدیلــة (فرضــیة 31.4والــذي بلــغ (وبلــغ التبــاین المفســر 
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للمشـاركة الكاملـة فـي تفعیـل الاداء ) α≥0.05الدراسة) التي تـنص علـى أنـه یوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى الدلالـة (
  التسویقي

للتركیــز علــى ) α≥0.05عنــد مســتوى الدلالــة ( أثــر ذو دلالــة إحصــائیة الفرضــیة الفرعیــة الرابعــة وتــنص علــى أنــه: یوجــد
  .العملیات والنتائج وتفعیل الاداء التسویقي

  ) یبین نتائج الاختبار10تم استخدام اختبار الانحدار البسیط لاختبار صحة هذه الفرضیة، والجدول (
  في تسویق الخدمات المصرفیةنتائج اختبار الانحدار البسیط لاختبار أثر فرق العمل  )10جدول (

Beta  قیمةt  
  المحسوبة

  مستوى
 tدلالة 

R2 

0.716  7.101  0.000* 0.512  
  )α=0.05* ذات دلالة إحصائیة على مستوى الدلالة (

) α=0.05) وهـي أقـل مـن مسـتوى الدلالـة (0.000) بقیمـة احتمالیـة (7.101) أن قیمـة (ت) بلغـت (10یلاحظ من الجـدول (
، وهـذا معـزز بارتفـاع قیمـة للتركیـز علـى العملیـات والنتـائج وتفعیـل الاداء التسـویقيود أثـر ذو دلالـة إحصـائیة ممـا یشـیر إلـى وجـ

(Beta)) وبنـاءً علـى هــذه النتـائج تـرفض الفرضـیة العدمیـة، وتقبـل الفرضـیة البدیلــة 52.2، وبلـغ التبـاین المفسـر والـذي بلـغ .(%
للتركیــز علــى العملیــات ) α≥0.05ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى الدلالــة ( (فرضــیة الدراســة) التــي تــنص علــى أنــه یوجــد أثــر

  والنتائج وتفعیل الاداء التسویقي
لالتـزام الادارة العلیــا ) α≥0.05الفرضـیة الفرعیـة الخامســة وتـنص علــى أنـه: یوجـد أثــر ذو دلالـة إحصــائیة عنـد مسـتوى الدلالــة (

  بالجودة وتفعیل الاداء التسویقي
  ) یبین نتائج الاختبار11تبار الانحدار البسیط لاختبار صحة هذه الفرضیة، والجدول (تم استخدام اخ

  التزام الادارة العلیا بالجودة وتفعیل الاداء التسویقينتائج اختبار الانحدار البسیط لاختبار أثر  )11جدول (
Beta  قیمةt  

  المحسوبة
  مستوى
 tدلالة 

R2 

0.725  7.302  0.000* 0.526  
  )α=0.05لة إحصائیة على مستوى الدلالة (* ذات دلا

) α=0.05) وهـي أقـل مـن مسـتوى الدلالـة (0.000) بقیمـة احتمالیـة (7.302) أن قیمـة (ت) بلغـت (11یلاحظ من الجـدول (
یمــة ، وهــذا معــزز بارتفــاع ق لالتــزام الادارة العلیــا بــالجودة وتفعیــل الاداء التســویقيممــا یشــیر إلــى وجــود أثــر ذو دلالــة إحصــائیة 

(Beta)) وبنـاءً علـى هــذه النتـائج تـرفض الفرضـیة العدمیـة، وتقبـل الفرضـیة البدیلــة 52.6، وبلـغ التبـاین المفسـر والـذي بلـغ .(%
لالتـزام الادارة العلیـا بـالجودة ) α≥0.05(فرضیة الدراسة) التي تنص على أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مسـتوى الدلالـة (

  يوتفعیل الاداء التسویق
  نتائج الدراسة:

  :النتائج التالیة  SPSSلقد أثبتت الإحصاءات التي أجریناها باستعمال البرمجیة الإحصائیة
 وتفعیل الاداء التسویقي.وجود علاقة ارتباط بین دعم وتأیید الإدارة العلیا للجودة الشاملة  .1
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 وتفعیل الاداء التسویقي. یاتوجود علاقة ارتباط بین التركیز على العمل .2

الأداء، في حین لا توجد علاقة ارتباط بینها  جود علاقة ارتباط بین التحسین المستمر ووجود مقاییس موضوعیة لقیاسو  .3
 .أداء الأعمال الرئیسیة واستخدامه في تحسین العمل وبین تحلیل الإدارة لنتائج قیاس

ء، ولا توجد علاقة ارتباط بینها وبین الأدا وجود علاقة ارتباط بین المشاركة الكاملة ووجود مقاییس موضوعیة لقیاس .4
 .الأعمال الرئیسیة واستخدامه في تحسین العمل تحلیل الإدارة لنتائج قیاس أداء

لقیاس الأداء، وكذا بینها وبین  علاقة ارتباط بین التركیز على العملیات والنتائج معا ووجود مقاییس موضوعیة وجود .5
 .الرئیسیة واستخدامه في تحسین العمل تحلیل الإدارة لنتائج قیاس أداء الأعمال

  :التوصیات
الأداء التسویقي بتطبیق مبادئ الجودة الشاملة  من نتائج الدراسة النظریة والمیدانیة یمكن القول أنه لكي یتحقق فعالیة انطلاقا

  :التوصیة بالآتي وفق ما هو منشود له من الممكن
 ضافة الجدید إلى خبراتهمالاهتمام بعقد دورات تدریبیة متخصصة للمدیرین لت  .حدیث معلوماتهم وإ

 العمل على غرس الانتماء بین كل من العاملین. 

  مراعاة وجهة نظر العملاء في تحدید مستوى جودة ما تقدمه المنظمة من منتجات وذلك في ضوء المتغیرات البیئیة
 .الجدیدة

  مستمرةقیاس اتجاه العملاء نحو منتجات المنظمة ودرجة رضائهم عنها بصفة. 

 تطویر مؤشرات قیاس رضاء العملاء وتحدید درجة مساهمة الجودة في هذه المؤشرات. 

 إنتاجیا فقط بقدر ما تمثل قرارا  على تصحیح مفهوم المدیرین فیما یتعلق بالجودة، فالجودة لا تمثل قرارا فنیا العمل
 .المنظمة ككل تسویقیا وكذلك مفهوما شاملا یتعلق بأداء

  المراجع:
 . 54ص  ، التسویق، الدار الجامعیة، الإسكندریة،)2004(إسماعیل د، السی .1

، الاتصالات التسویقیة المتكاملة، طریقك المباشر إلى قلب وفكر العمیل، دار )2006(طلعت أسعد عبد الحمید،  .2
 .11ص الفجر للنشر والتوزیع، مصر، 

 .29ص ي العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق، أسس ومفاهیم معاصرة، دار الیازور  )،2006(البكري، ثامر .3
، دلیل عصري للجودة والتنافسیة، أحمد سید 9000، دلیل الجودة الشاملة والإیزو)2005(أحمد سید مصطفى،  .4

 . 18ص مصطفى، القاهرة، 

 . 81ص التسویق، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، )، 2006(إسماعیل وآخرونالسید،  .5

التعلیم العالي  ، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات)2006(، أغادیر عرفات یحانجو  ،عوض محمدالترتوري،  .6
 .عمان، الأردن والمكتبات ومراكز المعلومات، دار المیسرة للنشر والتوزیع،

 . 94ص ، مكتبة النشر والتوزیع، الأردن، 01، إدارة التسویق، ط)2006(دعاء مسعود ضمرة،  .7

، دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان، 9001الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو، إدارة )2005(قاسم نایف علوان،  .8
 17ص



  Vol. 15 (02)  مجلة العلوم الاقتصادیة عمادة البحث العلمي
 

184 Journal of Economic Sciences                                            volume 15(2) 2014 
ISSN (Print):1858-6740                                        e-ISSN (Online):1858-6759 

 
 

 .9ص، مبادئ التسویق، دار الیازوري للنشر والتوزیع، الأردن، )2006(رشسد نمر  ، عودة،علشور، نعیم العبد .9
والتوزیع، عمان،  ، التسویق: مفاهیم معاصرة، دار حامد للنشر)2006(، شفیق ابراهیم ، حدادنظام موسىسویدان،  .10

 .115، ص الأردن

، نبیلة عباس، علاء الغرباوي، التسویق، المكتب الجامعي الحدیث، الاسكندریة، )2006(عبد السلام ابو قحف،  .11
  8ص

)، اثر تطبیق ادارة الجودة الشاملة في فاعلیة اداء الانشطة التسویقیة بشركات 2007برعي، ایهاب صلاح حسن( .12
 جستیر، لیة التجارة، جامعة عین شمس.الغزل والنسیج، رسالة ما

، رسالة ماجستیر، كلیة ةالاقتصادی متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة )،2006(عبد العزیز، زواق .13
 .البلیدة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة سعد دحلب،

سات الدولة، رسالة ماجستیر غیر منشورة في الطیب الامین طه، اثر تطبیق مفهوم ادارة الجودة الشاملة على مؤس .14
  م.2005ادارة الاعمال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراسات العلیا، 

ایمان عوض احمد الجاز، اثر التكالیف الحدیثة على ضبط الجودة الشاملة المنشآت الصناعیة، رسالة ماجستیر غیر  .15
  م.2006یة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراسات العلیا، منشورة في التكالیف والمحاسبة الادار 

معـــاني بلـــة محمـــد ، تطبیـــق مفهـــوم الجـــودة الشـــاملة علـــى الرضـــا الـــوظیفي ، رســـالة ماجســـتیر غیـــر منشـــورة فـــي إدارة  .16
 م2004الأعمال ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ، كلیة الدراسات العلیا ، 

لطــاهر ، أثـر تطبیـق مفهـوم إدارة الجــودة الشـاملة علـى الإنتاجیـة ، رســالة ماجسـتیر غیـر منشـورة فــي مشـاعر أبـو زیـد ا .17
 م2004إدارة الأعمال ، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا ، كلیة الدراسات العلیا ، 

 )، إدارة الجودة الشاملة، دار وائل للنشر ، عمان، الأردن.2004محفوظ أحمد جودة( .18
 )، المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة ، دار وائل للطباعة والنشر، عمان، الأردن.2001قیلي(عمر وصفي ع .19
 .)، الجودة الشاملة في ثقافة مدیري شركات قطاع الأعمال العام، القاهرة: جامعة القاهرة2000سعید محمد الشیمي(.20

21. Gronroos, C. &Strandvik,T.,"Special issue on relationship marketing",.journal of 
marketing management,V13.N5.pp 23-33 (1997). 

22. Bathie , D. and Josh, S. (2002)" Total quality marketing (TQMk) . a symbiosis", 
Managerial Auditing Journal, Volume 17,No. 6, pp. 241-244 

23. -Mele, C.,(2007)," The synergic relationship between TQM and marketing in creating 
customer value", Managing Service Quality, Vol. 17 No. 3, pp.240-258. 

24. Eugene H. Fram ,(1995), "marketing and total quality management", Managing Service 
Quality, Vol. 5 No. 1, pp. 50.56. 

 
 

 


