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  ملخص

 كثي���ر م��ن الش���ركات جھ���وداً الل ذتب��
من التنظ�يم وم�ن ثَ�م�  عقولٍ م ة لتحقيق قدرٍ حثيث

 وخدماتٍ  من منتجاتٍ  هتحسين جودة ما تطرح
. 9000ا,ي���زو  مواص���فةم���ن خ���)ل تطبي���ق 

�� عتب��ر تطبي��ق نظ��ام ا,ي��زو ق��راراً ويُ  � ا�◌ً إداري
، وإس��تراتيجيتھايتطل�ب وض�ع نش��اط الش�ركة، 

فيھاوم �ف�ي ع�ين  عم)ءھ�ا كل�6ه، ذلك وقبل، وظ
ع����ن طري����ق البح����ث ج����ري فق����د أً . ا>عتب����ار
ة اس���تبيانات �أس���ئلة ع���ن  8ح���ت فيھ���ا رِ طُ  مُع���د

عل����ى رض����ا  9000برن����امج ا,ي����زو  ت����أثير
مؤسس����ات الطواف����ة ش����اركت في����ه و عم����)ءال

 9000ا,ي�زو  مواص�فة ش�ھادةالحاصلة عل�ى 
���. للج���ودة �مواص���فة  دت نت���ائج البح���ث أن� وأك
� ق�د 9000ا,ي�زو  الجودة � إيجابي�اً  ت�أثيراً  ترأث

تلبي�ة احتياج�اتھم  من حي�ث العم)ءا على رض
عل�ى  مباش�رٌ  ت�أثيرٌ  ان لھ�لم يكُ  بينماومطالبھم، 

���و. للمؤسس���ة نش���اط التج���اريال انتع���اش ل يمث6
للم�����ديرين  مفي�����داً للغاي�����ة مص�����دراً  البح�����ثُ 

الج��ودة ورض��ا  أنظم��ة يوالب��احثين ف��ي مج��ال
   .منه علوماتالمو لحلوعم)ء >ستقاء الال

Summary  
Many companies have made a 
lot of efforts to achieve a 
reasonable degree of 
organization and thus improve 
the quality of what it 
presents as products and 
services through the 
application of ISO 9000 
standard. The application of 
an administrative decision to 
bring the system requires the 
development of the company's 
activity, strategy, staff 
and, above all, its customers 
in mind.  

The research was conducted 
through questionnaires 
prepared by the 8 questions 
were raised about the impact 
of the ISO 9000 on customer 
satisfaction and in which the 
institutions Raft, a holder 
of certificate ISO 9000 
standard of quality. 

 The search is a very useful 
source for managers and 
researchers in the areas of 
quality systems and customer 
satisfaction to develop 
solutions and information. 
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  ا�طار النظري: أو�ً 

  مقدمة

 �المنتجات والخدمات المطروحة  في جميع أصناف عصرنا ھذا، في سوق التنافسسم يت
السبب في  عزىويُ . جديدةمن المعلومات ال ھائلٍ  مٍ متسارعين، وك�  دٍ وتجدK  بوتيرة تغييرٍ  تقريباً،

ل ھذا التكثيرٍ من  Kسواق إلى حوMالالسريع في نمط ا Kعم)ء، حيث احتياجات ال تمر فيالمس رتغي
 وصارحاھا، وضُ  اMسواق تحدث بين عشيةٍ  مطون عم)ءرات الكبيرة في سلوك الالتغيK أضحت 
ر الوفي السوق على أخرى  سلعةٍ  تفضيلُ  Kمنافسة شديدة بين المؤسسات خ)ل  يحدث اتتقنيتطو

ر، تزداد وتيرة التغيK وكلما تسارعت . في الماضي سنواتٍ  كان يستغرق، بينما  فترة قصيرة
دينمع الم ةٍ مستقر�  في إقامة ع)قاتٍ  وبات التي تواجھھاالصع عين، بل ، والموز6 عم)ء، والزو6

فينمالمع حتى و   .وظًّ

تقييم جودة منتجاتھا ورضا تُعنى ب بتطبيق برامج عن ا>لتزام لشركات> غِنى ل
لذلك، عليھا النظر . ركات اMخرىتنافس مع الشالرقى إلى مستوى أن ت يمكنھا عم)ءھا حتى

مة بعد إتمام  في تنفيذ برامج �تھتم برصد رضا العم)ء من عدمه عن المنتج أو الخدمة المقد
في الوقت الراھن وفي  وخدماتٍ  منتجاتٍ م لشراء ما تطرحه من لجذبھ كوسيلةٍ عملية البيع 

واحتياجاته  عميلال طلKعاتت تلبيةعلى مدى  منتجٍ Mي جودة الدرجة  ويعتمد تحديد .المستقبل
فع المنتجات التي تستحق ما دُ  عم)ءال ختاري" ،(Kotler 1998) وفقاً لما أوردهو. طلباتهو

عتبر ويُ . آخر وإلى ضمان و>ئه منتجٍ  ھذا ما يقود العميل إلى شراءو ؛"ثمنٍ مقابلھا من 
أساسي  معيارٌ ل إليه قبل شرائه ورأيه فيه بعد أن يؤو المنتج ا>خت)ف في رأي العميل في

  .عميللجودة المنتج ورضا ال

ن لنا ما إذا كنا ه يبي6 ؛ أولھما أن� لتلك اMھمي�ةھناك سببان ما ھي أھمي�ة رضا العميل؟ 
لصحيح؛ السبب ا نفعل ذلك على الوجه ان� وما إذا كُ  يُفترض أن نفعله و> شيء سِواه،ما  فعلن

 عميل  وليس غيره منال ھو أن�  ،)Goodman and Colin 1992(، وفقاً لما أورده ا,خر
  .كالحاسم في جذبه لشراء سلعتِ  العامل ى التنافس يكون رضاه ھوفي وقت اشتداد حمُ ويدفع، 

يمكن Vدارات الشركات تطبيق نظام ا,ي�زو إن�ه  (Raisinghani et al. 2005)يقول  

� ينعلمصن6 > غِنى لمجموعة من مواصفات الجودة التي  ، وھو9000 � عنھ�ا، ةوالش�ركات الخدمي
 واص��فةلم وفق��اً و. ج��ودة منتج��اتھمرف��ع تن��افس ولتحس��ين أدائھ��م ووذل��ك ل)رتق��اء إل��ى مس��توى ال

عم)ء، الا>ھتم��ام ب�� س الثماني��ة الت��ي ينبغ��ي التركي��ز عليھ��ا ھ��ياMسُ�� ف��إن�  ،2000:9001ا,ي��زو
 ،إداري نظ�امٍ  وض�عُ ، وطات والم�واردل المنھج�ي م�ع النش�اعامُ الت� ، وفينإشراك الموظ� ، والقيادةو
دينس���تراتيجية م���ع الم���إ وخل���ق ش���راكاتٍ  ،التط���وير المس���تمرو ووفق���اً لم���ا أورده  .عم���)ءوال زو6
)Vokurka 2003( ، دارة الھناكV العي�وب مثل النظام الخالي من  جودةأنظمةٌ أخرى)Zero 

Defects( ،�� �س��مى ج��ائزة م��الكوم ة الت��ي تُ ونظ��ام إدارة الج��ودة الش��املة، وج��ائزة الج��ودة الوطني
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لتك�ريم  صُم6مت جميعُھ�ا )Six Sigma( داسي، ونظام سيجما السK )MBNQA(بالدريج الوطنية 
ف�ي ك�ل ھ�ذه  معي�ارٍ  وأھ�مK . مي الخدمات الذين يس�توفون أعل�ى مع�ايير الج�ودةمنتجي السلع ومقد6 

   . وتطلKعاتھم لتحسينھا ودةعن مستوى الج عم)ء، أي استط)ع آرائھمالباMنظمة ھو ا>ھتمام 

�د الجانب النظري للبحث على أدبيات البحث زرك6 يُ  ب�ين أنظم�ة  وج�ود ارتب�اطٍ  التي تؤك6
�ا . زي�ادة أنش�طة الش�ركة التس�ويقية عم�)ء بھ�دفالجودة وبين رضا ال �بالنس�بة Mنظم�ة الج�ودة أم

�عم)ءب��ال ھتم�اموا> وھ��ي فك��رة اس��تحداث  كثي�رةٌ رى أخ�� د الفك��رة الت��ي دعمتھ�ا أبح��اثٌ ، فإنن��ا نؤي6
، ھ�و م2009 الھدف من الجان�ب النظ�ري للبح�ث، ال�ذي أج�ري ف�ي ع�ام. عم)ءلاع)قات لإدارة 

) حج�اج( عم�)ء عل�ى رض�ا ت�أثيرٌ  9001مواص�فة ا,ي�زو ل ة التي تقول إن� الفرضي� أو نفي  تأكيد
نا م��ن وك��ان ھ��دفُ . حناھ��اة الت��ي طرع��ن اMس��ئلة الثماني�� وبتھ��اجأإل��ى  اس��تناداً مؤسس��ات الطواف��ة 

ھو معرفة ما  عم)ءعلى شھادة ا,يزو على رضا ال المؤسساتحصول  الناتج عن تأثيرال دراسة
 Kقد طرأ على نإذا كان ھناك تحس  �ھم ق�د ؤوو> عم)ءمة، وما إذا كانت ثقة الجودة الخدمات المقد

 �  ). جالحجا(عم)ء ال ىفي عدد شكاو زا، وما إذا كان ھناك تراجعٌ تعز

  :أھداف الدراسة

تسعى ھذه الدراسة إلى معرفة ما إذا كان التحسن في أداء مؤسسات الطوافة واتساع 
على  9000نشاطھا وتنامي قدرتھا التنافسية ناتجاً عن تأثير تطبيق مواصفة نظام ا,يزو 

خرى أنشطتھا أم >، بالنظر إلى أن ھناك وجھات نظر مختلفة منھا ما ينفي ومنھا ما يؤكد وأ
  .تُعزي اMمر إلى عوامل أخرى

  :محددات الدراسة

تشمل ھذه الدراسة مؤسسات الطوافة العاملة في المملكة العربية السعودية  .1
  .مؤسسات فقط 5والحاصلة على شھادة مواصفة ا,يزو وعددھا 

 .كمدى زمني Vنجاز ونشر ھذه الدراسة 2009تم تحديد عام  .2
مدير، نائب (القرارات لفئة اVشرافيين تم استط)ع آراء ووجھات نظر متخذي  .3

 ).مدير، رؤساء المكاتب التابعة لمؤسسة الطوافة
أن العديد ) أدبيات الدراسة(>حظ الباحث من خ)ل مراجعته للدراسات السابقة  .4

من الباحثين اقتصرت أبحاثھم عند تحليل بيانات ا>ستبيان على حساب القيم 
 .ط Vثبات أو نفي فرضيات الدراسةالمتوسطة وا>نحرافات المعيارية فق

  :مشكلة الدراسة

تستخدم المؤسسات أنظمة متعددة لرف�ع مس�توى ج�ودة الس�لع أو الخ�دمات الت�ي تق�دمھا 
لعم)ئھا من أجل الحصول على رضاھم بحيث تجعلھم يكررون التعامل معھا، ومن ب�ين أنظم�ة 
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ه مؤسس��ات الطواف��ة خ��)ل ال��ذي اس��تخدمت 9000الج��ودة المعروف��ة ھ��و مواص��فة نظ��ام ا,ي��زو 
اMعوام القليلة الماضية لتحسين مستوى الخدمة المقدمة لحجاج بيت Z الح�رام، وق�د ل�وحظ بع�د 
تطبيق المواصفة تحسّن مستوى أدائھا العام بما ف�ي ذل�ك إيراداتھ�ا المالي�ة، ولك�ن المس�ئولين ف�ي 

تحسّن ف�ي أداء مؤسس�اتھم ن�اتج ھذه المؤسسات > يؤكدون بل وغير مقتنعون تماماً من أن ھذا ال
ل�ذلك . على مؤسساتھم أم أنه بسبب تأثير عوامل أخ�رى 9000عن تأثير تطبيق مواصفة ا,يزو 

تط��رح الدراس��ة التس��اؤ>ت ا,تي��ة، وس��يحاول الباح��ث اVجاب��ة عليھ��ا م��ن خ��)ل دراس��ته لھ��ذه 
  :المشكلة، وھي

ت الطواف�ة ت�أثيراً على نشاط مؤسسا 9000ھل كان لتطبيق مواصفة نظام ا,يزو  .1
  على رضا العم)ء من حيث تلبية احتياجاتھم ومطالبھم؟

ت�أثيراً عل�ى زي�ادة النش�اط التج�اري  9000ھل كان لتطبيق مواصفة نظام ا,ي�زو  .2
 لمؤسسات الطوافة؟

  :فرضيات الدراسة

عل�ى رض�ا عم�)ء مؤسس�ات  9000> يوجد تأثير لتطبيق مواصفة نظ�ام ا,ي�زو  .1
  .الطوافة

عل�ى زي�ادة النش�اط التج�اري  9000أثير لتطبي�ق مواص�فة نظ�ام ا,ي�زو > يوجد ت .2

 .لمؤسسات الطوافة

  نموذج الدراسة

  المتغيرات التابعة      المتغير الوسيط      المتغير المستقل

  

 

  

 

  

  

مواصفة نظام 
 9000ا�يزو 

مؤسسات 
الطوافة في 

 س.ع.م

تحسن رضا 
 العم ء

 زيادة النشاط
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  الدراسات السابقة

إن� اMنشطة المسؤولة عن ضبط الجودة ھي التسويق، ) Besterfield 2004(يقول 
ريات، وتخطيط اVجراءات، واVنتاج، والتفتيش وا>ختبار، والتعبئة والتصميم، والمشت

ض مفھومه . والتخزين، وخدمة المنتجات �ويعتبر التسويق من أقدم أنظمة اVدارة وتعر
. والتقني�ات المستخدمة في تطبيق مناھجه الحديثة في ا,ونة اMخيرة ل)نتقاد والتغيير والتطوير

ل ا>ھتمام  Kى تحو �ة إلى النوعي�ة في اVنتاج، نتيجةً لتطبيق نظام إدارة الجودة وأد �من الكمي
ووفقاً لما أورده . الشاملة، إلى ابتكار سلسلةٍ من التقنيات لتطبيق استراتيجيات الجودة الشاملة

)Slovenski Standard 2005  ( نظام إدارة الجودة ھو �سة "فإن �نظامٌ إداريٌ تنتھجه أي مؤس
ودة ويقوم على مشاركة كاف�ة أفرادھا ويھدف إلى تحقيق نجاحٍ طويل اMمد عن طريق يھتم بالج

 Leem and(ويقول ". إرضاء العم)ء وتحقيق الفائدة لجميع منسوبي المؤسسة وللمجتمع
Yoon 2004 ( رضا العم)ء ھو مفھومٌ فضفاض يشمل إجراء تقييمٍ ملموسٍ للمنتجات �إن

مة �في مُستھل دراسةٍ أجرياھا م)حظةً ) Bathie and Sarkar 2002(ى وأبد. والخدمات المقد
وھناك . وھي أن� التسويق وإدارة الجودة يشتركان في ميزة أساسي�ة وھي ا>ھتمام بالعم)ء

، في 2000:9000احتمالٌ كبيرٌ أن يُستغل ا>ھتمام بالعم)ء، وھو مبدأ من مباديء نظام ا,يزو 
يتطل�ب العمل من أجل ايجاد آلي�ة توائم بين نظام الجودة الشاملة وس. تفعيل عملية التسويق

  .والتسويق لتحقيق ذلك ا>ھتمام تغييراً في مفھوم التسويق وكيفية تنظيمه

أن� كثي��راً م��ن الش��ركات فش��لت ف��ي تحقي��ق رض��ا ) Chien et al. 2000(وذك��ر 
ا بسبب افتقارھ�ا للخب�رة، أو لعِ�دم ق�درتھا عل�ى  �المض�ي ف�ي تحقيق�ه كأح�د متطلب�ات عم)ءھا، إم

وم�ن الوس�ائل الت�ي يمك�ن م�ن خ)لھ�ا تحقي�ق رض�ا العم�)ء تطبي�ق . 9000:2000نظام ا,يزو 
بأن�ه مجموعة م�ن التقني�ات وإج�راءات ) Bose 2002(نظام إدارة ع)قات العم)ء الذي وصفه 

�ة أيض�اً وم�. العمل التي تُستخدم لتلبية احتياجات العميل عن�د إج�راء أي معامل�ة �ن المس�ائل المھم
وذك�ر . ا>ستفادة من المقدرات التي تتمت�ع بھ�ا تقني�ة المعلوم�ات) Lesjak 2000(على حد قول 

)Choy et al. 2003 (نظ�ام إدار �ع)ق�ات العم�)ء ھ�و أيض�اً وس�يلةٌ يمك�ن للش�ركات م�ن  ةأن
ل عليھا من العم)ء لتعزي�ز  �ويمك�ن اس�تقاء ك�ل , و>ئھ�م خ)لھا استغ)ل المعلومات التي يُتحص

ال�دعم الفن�ي، وخدم�ة العم�)ء، وس�عر المن�تج، وج�ودة المن�تج، : فئاتٍ ھ�ي 6تلك المعلومات من 
ويجب عل�ى الش�ركات الت�ي . وتعبئة المنتج، ورضا العميل، ويُضاف إلى ذلك مواصفات الجودة

. ءاتھ�ا الداخلي�ة� ترغب في تحسين ع)قاتھ�ا م�ع عم)ءھ�ا أن ت�داوم عل�ى رص�د تعام)تھ�ا وإجرا
�ة ) Sin et al. 2005(وط�رح  �ف�ي الدراس�ة الت�ي أجروھ�ا معي�اراً يمك�ن اس�تخدامه ك�أداةٍ تحليلي

لتحديد الجوانب التي تحتاج إلى تحسينٍ وتل�ك الت�ي تتطل�ب ب�ذل مزي�دٍ م�ن الجھ�د ف�ي قس�م إدارة 
مت الدراس�ة الت�ي أجراھ�ا  .ع)قات العم)ء في الشركات �استعراض�اً ) Ahn et al. 2003(وق�د

ش��ام)ً Vدارة ع)ق��ات العم��)ء ومص��ادر المعلوم��ات التس��ويقي�ة، وناقش��ت بع��ض المف��اھيم الت��ي 
��ة م��ن  ���الٌ Vدارة ع)ق��ات العم��)ء عل��ى ض��وء ا>س��تفادة الفعلي ���س عليھ��ا نظ��امٌ فع �يمك��ن أن يُؤس

العم�)ء  إن� نظ�ام ع)ق�ات) William and Endacott 2004(ويق�ول , مص�ادر المعلوم�ات 



في المملكة  *مؤسسات الطوافة) حجاج(على دراسة تطبيقية  وزيادة النشاط العملاءعلى رضا  9000تأثير نظام إدارة الجودة الآيزو 

  خالد بن سامي محمد حسين. د                                                                                            العربية السعودية

 02/2009:العدد                               145وم ا�قتصادية والتسيير والعلوم التجارية     لمجلة الع
 

 

�ه عن�د ) Smith 2000(ويق�ول . يختلف من دولةٍ إل�ى أخ�رى، عل�ى حس�ب ظ�روف ك�ل دول�ةٍ  �إن
تطبيق أي استراتيحي�ة أو تقنية لخدمة العم)ء تق�وم عل�ى نظ�ام إدارة ع)ق�ات العم�)ء، >ب�د� م�ن 

ء وس�تؤدي المداوم�ة عل�ى رص�د رض�ا العم�). ابتكار بع�ض اVج�راءات لتقي�يم اMداء ومراقبت�ه
وسلوكھم، وتقييم ما أحرز من نجاحات بتطبيق بعض المعايير، إلى ضمان استمرار اVجراءات 

ل نظام عمل ر لتشك6 Kوف�ي الدراس�ة الت�ي أجراھ�ا . على أفضل ما يك�ون ٍفي التطو)Curry and 
Kkolou 2004( م الباحث��ان طريق��ةً يمك��ن للش��ركات اس��تخدامھا لتقي��يم م��دى نجاحھ��ا ف��ي �، ق��د

ووضح أيضاً أن� تطبيق نظ�ام ع)ق�ات العم�)ء ي�ؤث6ر ت�أثيراً . م إدارة ع)قات العم)ءتطبيق نظا
��أً عل��ى تعزي��ز ثقاف��ة نظ��ام إدارة الج��ودة ف��ي الش��ركات �وحلل���ت الدراس��ة الت��ي ق��ام بھ��ا .  إيجابي

)Zineldin 2005 (مة والعوامل المتعل6ق�ة بع)ق�ات العم�)ء الت�ي � جودة المنتجات والخدمة المقد
ومن الشروط الض�روري�ة لتحقي�ق . تؤث6ر في اختيارات العم)ء وانطباعاتھم عن البنوك الرئيسية
�اً لض�مان . الجودة وبعض المي�زات اVض�افي�ة قي�اس الج�ودة وض�بطھا �ويعتب�ر ھ�ذا اVج�راء مھم

دة �ا أھمK الوسائل التي يمكن من خ)لھا تعزيز مو. الوفاء بمتطلبات العم)ء المحد �قف الشركات أم
م��ة،  �ف��ي التن��افس فھ��ي تطبي��ق نظ��ام إدارة ع)ق��ات العم��)ء، ورف��ع ج��ودة المن��تج والخدم��ة المقد

س�ات كب�رى ھ�ي ) Strategic Direction(وجاء في مجل�ة . والمفاضلة � John(أن� ث�)ث مؤس
Lewis( و ،)Boots the Chemists(و ،)Standard Life ( ق�د جعل�ت نظ�ام إدارة ع)ق�ات
من أنظمة عملھ�ا اMساس�ي�ة، ولك�ن اختلف�ت نظرتھ�ا ل�ه، وترتيبھ�ا ل�ه م�ن حي�ث اMولي�ة،  العم)ء

أول م�ن ) Ngai 2005(ويعتب�ر ). Getting better every day 2005(وطريق�ة إدارتھ�ا ل�ه 
اً معروفاً عن الدراسات السابقة في مجال نظ�ام إدارة ع)ق�ات العم�)ء �م سرداًُ◌ علمي �ويمك�ن . قد

ر م��دى انتش��ار نظ��ام إدارة ع)ق��ات العم��)ء م��ن أس��لوب  Kالتص��نيف ال��ذي انتھج��ه الباح��ث تص��و
 .Xu et al. 2002, Ahn et al(ويق�ول . والرواج النسبي ال�ذي >قت�ه المواض�يع الت�ي تناولت�ه

ز و>ء العم)ء فحس�ب، ب�ل ) 2003 إن� الحلول التي يطرحھا نظام إدارة ع)قات العم)ء > تعز6

  .      ت الداخلي6ة والتي بدورھا ترفع الكفاءةوكذلك اVجراءا

ل إ>� وقد شرعت في إدراج رضا العم)ء شيئاً فشيئاً  Kوما من دولةٍ تعِي ھذا التحو
ضمن المعايير اMساسي�ة التي تُطب�قھا لتحديد من يفوز بجائزة الجودة الوطني�ة، وكواحدٍ من أبرز 

ھات في سياسة الترويج لنظام ا Kه ووفقاً لما أورده . لجودةالتوج� ,Chan 1993(لذلك، فإن
Ekloef and Westlund 1998, Naumann et al. 2001( يجب أن ينھض رضا ،

العم)ء بدورٍ مھم�ٍ◌ في نظام إدارة الجودة الشاملة، وأن يصبح واحداً من أھم استراتيجيات 
ز البحث الذي أجراه . الشركات وھمومھا المستقبلي�ة أيضاً على ) Chien et al. 2003(ويرك6

ضرورة قياس رضا العم)ء باستخدام عوامل مثل ا>ھتمام بالجودة واMسعار، وتحقيق تطلKعات 
ويؤي6د . العميل ورضاه وو>ئه إلى جانب عومل أخري تؤث6ر جميعُھا على رضا العميل

)Spathis and Constantinides 2003 ( العم)ء فكرة وجود صلةٍ بين الجودة ورضا

د . استناداً إلى تخطيطٍ مسب�ق لموارد الشركة أن� الجودة ) Ho et al. 2005(وبنفس القدر، يؤك6
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ھي عنصرٌ أساسيٌ يرتبط ارتباطاً وثيقاً بمقدرة المستھلك على انتقاء المنتجات والمواصفات 
  .التي تفي باحتياجاته ورغباته من بين عددٍ كبيرٍ من الخيارات الصعبة

�د �ت ع��ددٌ م��ن النش��اطات البحثي��ة الت��ي أجُري��ت عل��ى نط��اق الع��الم وج��ود ص��لةٍ ب��ين وأك
أنظمة الجودة ورضا العم)ء؛ أي وجود تأثير لتطبيق أنظمة الجودة عل�ى رض�ا العم�)ء، حي�ث 

د  �أن� ھناك صلةً وثيقة تربط بين عناصر نظام إدارة الجودة الشاملة ) Prabhu et al. 2000(أك

��ن الق��د Kة ف��ي وب��ين تحس���ة، وف��ي % 74رة التنافس��ي �م��ن الش��ركات % 28م��ن الش��ركات اVنجليزي

ف�ي دراس�ته المس�حي�ة ) Mendham et al. 1994(وأشار . 9001الحاصلة على شھادة ا,يزو 

شركة صغيرة إل�ى أن� ال�دافع اMساس�ي وراء س�عي تل�ك الش�ركات للحص�ول  4091التي شملت 
وأظھ�رت نت�ائج . ن الج�ودة، ك�ان >كتس�اب عم�)ء ج�ددعلى شھادة المواصفة، إلى جانب تحس�ي

��ناً ف��ي ا>س��تجابة ) Casadesus and Gimenez, Spain 2000(البح��ث ال��ذي أج��راه  Kتحس

 إلى) Terziovski et al. 1995(وأشار . لمطالب العم)ء ورضاھم، وفي ارتياد أسواقٍ جديدة
ورض�ا العم�)ء، وأن�ھ�م ل\س�ف  9000 أن�ه > توجد صلةٌ وثيقة بين الحصول على شھادة ا,يزو

�لين اس�تط)ع آراء اMش�خاص  ھوا اMسئلة إلى العم)ء مباش�رةً ع�ن م�دى رض�اھم، مفض6 لم يوج6
  .الذين يمث6لون مصادر لمعلوماتھم في الشركة

لمعرف�ة الت�أثير ) McAdam and McKeown 1999(ويُش�ير التحلي�ل ال�ذي أج�راه 
ونظام إدارة الج�ودة الش�املة عل�ى الش�ركات الص�غيرة  9000و الناتج عن تطبيق مواصفة ا,يز

لت الدراسة المسحي�ة التي أجرتھا . في أيرلندا الشمالية إلى وجود تأثيرٍ إيجابي � Veritas(وتوص
Labs ( شركة حاصلة على مواصفة الجودة في منطقة نيويورك في الو>ي�ات المتح�دة  48على

ي الذي دفع تلك الشركات للس�عي للحص�ول عل�ى الش�ھادة يع�ود اMمريكية إلى أن� السبب اMساس
ضت له من عم)ءھا الحاليين، وأن� الفوائد التي تم� جنيُھا تمث�لت ف�ي زي�ادة  �إلى الضغط الذي تعر

فين للعمل وخضوعھم للمحاس�بة الشخص�ية ع�ن أدائھ�م ال�وظيفي �ووفق�اً لم�ا أورده  . دافعي�ة الموظ
)De Vries and De Jong 2002( ة ق�د�، فإن� تطبيق مواصفات الجودة في الشركات الھولندي

فيھ�ا �ز من فرصھا في انتزاع اMفضلي�ة في التنافس، ومن رض�ا عم)ءھ�ا وموظ �وق�د أظھ�ر . عز
ف�ي جمي�ع الش�ركات البلجيكي�ة )  Vloeberghs and Bellens 1996(اVحصاء الذي  أج�راه 

المواص��فة أن� أغل��ب الفوائ��د الت��ي جُني��ت كان��ت فوائ��د  الت��ي يُع��رف عنھ��ا حص��ولھا عل��ى ش��ھادة
اً يُفض��ي إل��ى تعزي��ز ثق��ة العم��)ء �ھ��ا معرف��ة أن� تطبي��ق نظ��ام ض��مان الج��ودة رس��مي Kة، أھم�� �. داخلي

ف��ي الش��ركات ) Brown and van der Wiele's 1995(وأظھ��ر اVحص��اء ال��ذي أج��راه 
عم)ءھ�ا عليھ�ا ك�ان ال�دافع اMساس�ي وراء المعتمدة في غرب أستراليا أن� الضغط الذي مارسه 

سعيھا للحصول على شھادة المواصفة، وأن� أھم� أربعة فوائد جُني�ت كان�ت ازدي�اد ال�وعي بنظ�ام 
�ن خ�دمات العم�)ء Kداري، وتحسVووض�ح . الجودة، وازدياد الوعي بالمشاكل، وازدياد الض�بط ا

َ◌ فوائ��د دولٍ ف��ي منطق�� 4ف��ي ) Pan 2003(م��ن البح��ث ال��ذي أج��راه  �ة الش��رق اMقص��ى، أن

ل�ت ف�ي ازدي�اد ق�درتھا التنافس�ية  9000الحصول على شھادة مواصفة ا,يزو  �في تل�ك ال�دول تمث
��ة، ورف��ع مس��توى الج��ودة، وتعزي��ز رض��ا العم��)ء، وزي��ادة ھ��امش  �الت��ي تش��مل زي��ادة اVنتاجي
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ة � )Raisinghaniما أورده ووفقاً ل. اMرباح، وخفض التكاليف، وتحسين مستوى الع(قات العام
et al. 2005( ة تطب6ق أيضاً نظام سيجما السُداسي�) Six Sigma(، فإن� بعض الشركات الخدمي

  .بغرض تطوير إجراءاتھا لتعزيز رضا العميل عن جودة منتجاتھا

م  أنُموذجاً يُحت�ذى Vدارة الج�ودة وإج�راء التحس�ينات ) Carpinetti et al. 2003(يقد6
ما يتخذ م�ن يقوم على إ �م عملية استقاء خطوات التحسين من تطلKعات العم)ء وم طارٍ نظري ينظ6

��ب م��ا يل��زم  ��ة، ويرت6 ���ة ع��ن طري��ق بع��ض اVج��راءات العملي �ق��راراتٍ اس��تراتيجية بص��ورةٍ منھجي
اتخاذُه من خطواتٍ عل�ى حس�ب اMولوي�ة لض�مان تحقي�ق أقص�ى م�ا يمك�ن تحقيقُ�ه م�ن اMھ�داف 

��لت العدي��د م��ن الدراس��ات المماثِل��ة إل��ى نف��س النت��ائج عموم��اً . اVس��تراتيجية �م��ن تل��ك . وتوص
 .Prybutok and Cutshall 2004, Heras et al)الدراس�ات دراس�اتٌ  أجراھ�ا ك�ل̂ م�ن 

2002, Magd et al. 2003, Fuentes et al. 2003, Martinez-Lorente and 
Martinez-Costa 2004, Magd and Curry 2003, Dolinsek and Kopac 2000). 

دت أدبي��ات البح��ث بع��ض الفوائ��د الت��ي تُع��زى إل��ى الحص��ول عل��ى ش��ھادة ا,ي��زو  �وح��د
ووفق�اً لم�ا أورده . ويشير كلK م�ا ورد م�ن تحلي�لٍ إل�ى أن� تل�ك الفوائ�د مرتبط�ةٌ بالتس�ويق. 9000

)Buttle 1997(ھ��ذه الفوائ��د تش��مل اكتس��اب عم��)ء جُ��دد، والمحافظ��ة عل��ى ا �لعم��)ء ، ف��إن
الح���اليين، واس���تخدام المواص���فة ك���أداةٍ ترويجي���ة، وارتف���اع اMس���ھم ف���ي الس���وق، وزي���ادة نم���و 

ووض��ح أن� الش��ركات راض��يةٌ ع��ن الت��أثير ال��ذي أحدثت��ه . المبيع��ات، وتحس��ين رض��ا العم��)ء
ساتھا �ووضح أن� ھذه النتائج تتف�ق عموم�اً م�ع م�ا ج�اء ف�ي أغل�ب اMبح�اث . المواصفة على مؤس

  .ة المذكورة آنفاً في ھذه الدراسةالسابق

  :ا�طار العملي: ثانياً 

  :عينة الدراسة

  :خمسة مؤسسات ھي 9000يبلغ عدد مؤسسات الطوافة الحاصلة على مواصفة ا,يزو 

  .مؤسسة مطوفي حجاج الدول العربية -
 .مؤسسة مطوفي حجاج تركيا ومسلمي أوروبا وأمريكا وأستراليا -
 .مؤسسة مطوفي حجاج جنوب آسيا -
 مؤسسة مطوفي حجاج إيران -

  .مؤسسة مطوفي حجاج جنوب شرق آسيا

 256طبّقت الدراسة على مجتمع البحث الذي يتكون من متخذي القرارات، وعددھم 

فرداً رؤساء مكاتب، وقد اعتبر  246فرداً،  منھم خمسة مدراء، وخمسة نواب للمدراء، و 

  %.100مجتمع البحث ھو عينة كاملة للبحث 
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  :ة ومنھجيتھاأداة الدراس

قام الباحث بتصميم أداة ا>ستبيان >ستط)ع آراء أفراد العينة، احتوى ا>ستبيان على 
استبانة على أفراد  256أسئلة مفتوحة تتفق مع فرضيات الدراسة وأھدافھا، وقد تم توزيع  8

انة استب 239منھا غير مستوفية الشروط ، وبقي  3استبانة واستبعد  241العينة تم استرداد 

، وھي نسبة ممثلة لمجتمع البحث بصورة %93.36مستوفية الشروط أي أن حجم العينة أصبح 
  .جيدة

وMغراض تحليل نتائج البحث تم تصنيف اVجابات عل�ى أس�ئلة ا>س�تبيان وف�ق متغي�ر 
الحجم الذي قيس بعدد الموظفين، ومتغير ال�زمن أي ع�دد س�نوات الحص�ول عل�ى ش�ھادة ا,ي�زو 

  :عرفة ما إذا كانت من ضمن العوامل اMخرى المؤثرة، وھي، وذلك لم9000

  .عدد الموظفين •
  .سنة الحصول على شھادة المواصفة •

قة في تحليل اVجابات وتركيز جُل ا>ھتمام في ھذا الجزء على  ي الد6 ولقد حرصنا توخ6
، قمنا وحرصاً منا على اختيار الوسيلة اVحصائية المثلى. تأثير المواصفة على رضا العميل

باستعراض اMبحاث التي أجراھا باحثون آخرون والوسائل اVحصائية التي استخدموھا، فوجدنا 
أنھم لجأوا في كثيرٍ من اMحيان إلى حساب القيم المتوسطة وا>نحرافات المعيارية Vثبات 

ھا ھذا ولھذا، تستند اMدلة التي يسوق. مسائل بحثية شبيھة بالمسائل التي يتناولھا ھذا البحث
البحث على تحليل القيم المتوسطة وا>نحرافات المعيارية على ضوء أجوبة المشاركين في 

وفق مقياس ليكرت  5إلى  1ا>ستبيان الذين رسموا دوائر حول ا>ختيارات المتاحة من 
ة: (الخماسي، وھي �ة -أوافق -> أعرف -> أوافق -> أوافق بشد �>)أوافق بشد �ت ، واعتبرنا المعد

>ت  3.5من  �ا معد �تھا؛ أم �ة الفرضية، وما دون ذلك دلي)ً على عدم صح �فما فوق دلي)ً على صح

>ت التي تزيد عن  -أوافق- 4الدرجة  �،  فقد اعتبرناھا دلي)ً على 3.5وبما أنھا مقاربة للمعد
ة الفرضية �  .صح

  نتائج بيانات البحث

  ء العميل ورضاهعلى الجودة وو� 9001تأثير مواصفة ا0يزو 

ح الجدول رقم  ن من جودة المنتجات  2000: 9000أن� طرح مواصفة ا,يزو ) 1(يوض6 �قد حس
ن نظام العمل الداخلي،  Kز من رضا العم)ء، وذلك لعدة أسباب منھا تحس �مة وعز �والخدمات المقد

ون احتكاكاً مباشراً مع العم)ء لدورات تد Kريبية حول الع)قة مع وإخضاع الموظفين الذين يحتك
العميل ومھارات ا>تصال وتقنيات تقديم الخدمات، حيث إن� تركيز المواصفة ينصبK على 
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إلى ) 2(ويشير تحليل العوامل في الجدول رقم . العميل وھذا ما يتجل�ى في عدد من فصولھا
  .خدماتمدى التأثير اVيجابي الناتج عن عامل سنة الحصول على المواصفة على جودة ال

  تأثير المواصفة على الجودة وو�ء العميل ورضاه): 1(الجدول 

  القيمة المتوسطة  ا�نحراف المعياري  العامل المؤث8ر عليه

 3.47  0.86و>ء العميل                                      

 3.82  0.69رضا العميل                                      

مة                      جودة الخدمة الم �  3.89  0.71قد

>ت التي حصلت عليھا المؤسسات تراوحت  �ويُشير ا>نحراف المعياري إلى أن� المعد
حول القيمة المتوسطة، وأن� آراء المؤسسات حول التأثير الناتج عن ھذا العامل تتطابق إلى حدٍ 

>ت متدنية، إذ ت �ح . درجات 5و 4راوحت كلKھا بين كبيرٍ، حيث إن�ه لم يحصل على معد وتوض6

ح . مدى تأثير المواصفة على تعزيز رضا العميل) 1(نتائج المسح أيضاً في الجدول رقم  ويوض6

التأثير الناتج عن عاملي سنة الحصول على ) 3(تحليل بعض العوامل في الجدول رقم 
  .المواصفة وعدد الموظفين

مةتأثير سنة الحصول على ال): 2(الجدول  ن جودة المنتج والخدمة المقد8   مواصفة على تحس>

سنة الحصول على 
  ا�نحراف المعياري  القيمة المتوسطة  المواصفة

  0.72     4.02                                   2004قبل   

، أو 2005، 2004في 

2006                
3.86  0.71  

  0.72  3.85                        2008أو  2007في   

  تأثير سنة الحصول على المواصفة وعدد الموظفين على رضا العميل): 3(الجدول 

  القيمة المتوسطة  ا�نحراف المعياري  أكبر تأثير للمواصفة على رضا العميل

               3.94  0.52                                                     2004المؤسسات الحاصلة على المواصفة قبل عام 
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ف ما بين   12000و 8001المؤسسات التي توظ6
فرداً                                                          

0.49  3.93    

  القيمة المتوسطة  ا�نحراف المعياري  أقل تأثير للمواصفة على رضا العميل

المؤسسات الحاصلة على المواصفة في أعوام 
  2006، و2005، و2004

0.80  3.63  

ف أكثر من    3.72  0.75  فرداً  12000المؤسسات التي توظ6

ده رضا العميل،  نحن نُدرك تماماً أن� اختيار العم)ء للشركات في أنظمة السوق > يُحد6
ده السعر وبعض العوامل اMخرى بالرغم من  -، أو معارف، أو غيرھاعوامل سياسية -بل يُحد6

إلى أن�ه > يوجد ) 1(وتُشير نتائج البحث في الشكل رقم . أن تلك الشركات > تلب6ي طموحاتھم

ح تحليل العوامل في الجدول رقم . تأثيرٌ للمواصفة على و>ء العميل التأثير الناتج ) 4(ويوض6
ن . ء العم)ءعن سنة الحصول على المواصفة وعدد الموظفين على و> Kتحس �يتضح من ذلك أن

مة من شأنه تعزيز رضا العميل �ولكن مما يؤسف له أن� السعر، وليس . جودة المنتجات المقد
رضا العميل، يمث6ل المعيار الوحيد الذى تُبنى عليه عملية الشراء في نظام السوق الذي تُجرى 

ةفيه معظم المعام)ت التجارية عن طريق نظام العقود  �  .  العام

  تأثير سنة الحصول على المواصفة وعدد الموظفين على و�ء العميل): 4(الجدول 

ا�نحراف   أكبر تأثير للمواصفة على و�ء العميل
  القيمة المتوسطة  المعياري

المؤسسات الحاصلة على المواصفة قبل عام 
2004  

0.79  3.70 

ف حتى     3.50  0.84  فرداً  8000المؤسسات التي توظ6

  على شكاوى العم=ء وجودة الخدمات  9000تأثير مواصفة ا0يزو 

على شكاوى العم)ء، أي ما إذا كان ھناك  9001حل�لنا في ھذا الفصل تأثير المواصفة 

نٌ قد طرأ على آلية النظر في تلك الشكاوى Kنا تأثير المواصفة على الخدمات التي .تحس�كما حلل
أن�ه عندما يشعر العم)ء بالرضا، يَقِل عدد ) 5(الجدول رقم  وثبُت من. يحصل عليھا العم)ء

  .الشكاوى

  تأثير المواصفة على عدد شكاوي العم=ء وجودة الخدمات) 5(الجدول 
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  القيمة المتوسطة  ا�نحراف المعياري  التأثير

 3.73  0.80  انخفاض عدد شكاوى العم)ء

ن جودة الخدمات  K3.90  0.64  تحس 

ح الجدول  ر تباين آراء ) 6(رقم ويوض6 أن� ا>نحراف المعياري مرتفعٌ نسبياً، وھذا يفس6
وثبُت من تحليل العوامل أن� عدد الموظفين يؤثر على انخفاض . المؤسسات حول ھذا التأثير

إلى أن� إرساء نظام العمل الداخلي على أساسٍ ) 5(ويُشير الجدول رقم . عدد شكاوى العم)ء

مة وتعزيز رضا العم)ء راسخٍ من شأنه تحسين �) 7(ويشير الجدول رقم . جودة الخدمات المقد
 �إلى أن� عدد الموظفين يؤث6ر على جودة الخدمات التي يحصل عليھا العم)ء، حيث ثبُت أن
ف عدداً أكبر من الموظفين تحق6ق جودة أفضل في مجال الخدمات المقدمة . المؤسسات التي توظ6

>ت  ويشير التحليل الجزئي �المبنيK على سنة الحصول على المواصفة إلى أن�ه حتى أسوأ المعد
>ت الطبيعية �  .المحرزة تعتبر جي�دة، وذلك لعدم انحرافھا عن المعد

  تأثير عدد الموظفين على انخفاض عدد شكاوى العم=ء): 6(الجدول 

أكبر تأثير للمواصفة على انخفاض عدد شكاوي 
  القيمة المتوسطة  ياريا�نحراف المع  العم=ء 

ف بين   12000 - 8001المؤسسات التي توظ6
  فرداً 

0.73  3.84 

 

  تأثير عدد الموظفين على جودة الخدمات التي يحصل عليھا العم=ء): 7(الجدول 

نحراف ا�تأثير للمواصفة على جودة الخدمات المقدمة                                                             
  القيمة المتوسطة  المعياري

ف أكثر من   3.95  0.62فرداً                                                                                 12000المؤسسات التي توظ6

ف بين   12000 - 8001المؤسسات التي توظ6
                                فرداً                                                

0.65  3.91 

ف حتى   3.88  0.59فرداً                                                                                  8000المؤسسات التي توظ6
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م > تعد عملية تقديم الخدمة نھاية المطاف، حيث تليھا سلسلةٌ طويلةٌ من خدمات ما بعد تقدي
موه من شكاوى . الخدمة، مثل تقديم اVرشادات والخدمات ا,لية للعم)ء والتعامل مع ما قد يقد6

م ھذه  �فإذا كان نظام العمل الداخلي يقوم على درجةٍ جي6دة من التأسيس والضبط، فحتماً ستُقد
مةٍ بھدف تحقيق الرضا التام للعميل �  .الخدمات بسرعةٍ وبطريقةٍ منظ

  على زيادة المبيعات 9000ا0يزو  تأثير مواصفة

إلى وجود تأثيرٍ طفيفٍ للمواصفة على الزيادة ) 8(المسح في الجدول رقم  تُشير نتائج
ويُعزى السبب في كون ھذه الزيادة طفيفة إلى . في عدد العم)ء، والمبيعات، وربحية العم)ء

ن المبيعات من بين التأثي Kخرىصعوبة تحديد تأثير المواصفة على تحسMويُشير . رات التجارية ا
>ت جاءت من المؤسسات التي ) 10(تحليل العوامل في الجدول رقم  �إلى أن� أفضل المعد

ز جُل اھتماھا على الخدمات،  2004حصلت على شھادة المواصفة قبل العام  والتي كانت ترك6
>ت من المؤسسات التي حصلت على شھادة المواصف �ة في اMعوام بينما جاءت أسوأ المعد

وتبي�ن أنّه يمكن للمؤسسات التي حصلت على شھادة المواصفة قبل . 2006و 2005و 2004
وكان جُل . ذلك بعِدة أعوامٍ تلمKس التأثير الناتج عن تطبيق المواصفة بصورةٍ أسھل من غيرھا

اً على اVنت 2004اھتمام المؤسسات التي حصلت على شھادة المواصفة قبل عام  �اجية، مُنصب
>ت الطبيعية �  .ولم يُشِر تقاطع المتغي6رات إلى وجود أي انحراف عن المعد

  تأثير المواصفة على زيادة المبيعات): 8(الجدول 

  القيمة المتوسطة  ا�نحراف المعياري  نوع الزيادة

 3.44  0.99  زيادة عدد العم)ء             

ل المبيعات           � 3.47  1.00  زيادة معد

  3.06     0.97  زيادة ربحية العم)ء            

اسُتُخلِصت نفس النتائج من تحليل التأثير الناتج عن تطبيق المواصفة على زيادة 
>ت الناتجة عن ھذا ). 8(المبيعات على حسب ما ھو مبي�ن في الجدول رقم  �ووضح أن� المعد

اًُ◌ بين �ا أن�ھا تختلف اخت)فاً حاد �شركة وأخرى بسبب وجود انحرافات معيارية كبيرة،  التأثير إم
ح تحليل العوامل في الجدول رقم . أو أن�ه > يوجد اخت)فٌ يُذكر التأثير الناتج عن ) 9(ويوض6

يمكن أن نخلصُ إلى أن� . عاملي سنة الحصول على شھادة المواصفة وعدد الموظفين
أعوامٍ تُ)حِظ التأثير الناتج عن تطبيق المؤسسات التي حصلت على شھادة المواصفة قبل عدة 

المواصفة على زيادة المبيعات بصورةٍ أسھل من غيرھا، وذلك Mن� مفھوم أھمية الجودة قد 
خ في ثقافتھا لفترةٍ أطول   .رُس6
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  تأثير سنة الحصول على المواصفة على زيادة المبيعات): 9(الجدول 

   القيمة المتوسطة  تاريخ الحصول على المواصفة 

  3.73   2004قبل عام      

  3.42   2006، أو 2005، أو 2004في عام     

  3.33    2008، أو 2007في عام     

  تأثير سنة الحصول على المواصفة على زيادة عدد العم=ء): 10(الجدول 

  القيمة المتوسطة  ا�نحراف المعياري  أكبر تأثير للمواصفة على زيادة عدد العم=ء 

الحاصلة على الشھادة قبل عام  في المؤسسات
2004  0.88  3.73 

  القيمة المتوسطة  ا�نحراف المعياري  أقل تأثير للمواصفة على زيادة عدد العم=ء

في المؤسسات الحاصلة على الشھادة في عام 
  2006، أو2005، أو2004

1.09  3.33  

العم)ء إلى أي ولم يُشِر التحليل الذي أجُري على تأثير المواصفة على زيادة ربحية 
وثبُت أن� تطبيق المواصفة لم يساعد المؤسسات على ). 8(نتائج تُذكر كما يبي6ن الجدول رقم 

اً للقيم المتوسطة �>ت متدنية جد �يرات معد وقد . تحسين نشاطھا التجاري، حيث أظھر تقاطع المتغ6
مؤسسات التي وضحت صعوبة م)حظة تأثير المواصفة على زيادة المبيعات في جميع ال

شاركت في عملية المسح، ولكن أمكن م)حظة التأثير الناتج عن عامل سنة الحصول على 
ووضح أن� المؤسسات التي حصلت على شھادة المواصفة قبل عدة أعوامٍ، أي . شھادة المواصفة

، تُ)حظ التأثير الناتج عن تطبيق المواصفة بصورةٍ أسھل من غيرھا من 2004قبل عام 
راً، وذلك Mن�ه كلما طالت الفترة، يرسخ المؤسس �ات التي حصلت على شھادة المواصفة مؤخ

وتبي�ن كذلك أن� جميع الموظفين كانوا يدركون تمام . تطبيق المواصفة في ثقافة المؤسسة
  .اVدراك أھمية نظام الجودة

ة الفرضية من عدمھا   تأكيد صح8

ھو أن� المؤسسات الحاصلة علي شھادة  أھمK ما يمكن أن نخلصُ إليه من ھذا المسح
المواصفة تحق6ق جودة أفضل من وجھة النظر الفني�ة، وبالتالي فھي تنجح أكثر من غيرھا في 

رضا العميل "وعنوانُه ) 1(تلبية احتياجات عم)ءھا وطلباتھم، ويتضِح ذلك في الجدول رقم 
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مة �انخفاض عدد شكاوى العم)ء "وانُه وعن) 5(، والجدول رقم "وجودة المنتج والخدمة المقد
ن جودة خدمات ما بعد البيع Kة الفرضية التي مفادُھا ". وتحس �وعليه، يمكننا إلى حدٍ ما تأكيد صح

وبسبب . مؤسسات الطوافة) حجاج(قد أث�رت على رضا عم)ء  9000أن� مواصفة ا,يزو 
فنا على مجا>ت لم يحق6ق تطبيق �المواصفة أي تأثيرٍ مھمٍ فيھا؛ غير أن�نا  ات6ساع نطاق البحث، تعر

ة الفرضية أمام عجزنا عن تأكيد وجود تأثيرٍ إيجابي لمعايير  �أيضاً نفترض إلى حدٍ ما عدم صح
  .الجودة على تلك العوامل

ونخلصُ من نتائج البحث إلى أن�ه ثبُت في عدة أمثلةٍ أن� تطبيق معايير الجودة كان له تأثيرٌ على 
ن النتائج التجارية لتلك رضا العم Kرباح، أو تحسMء، بينما لم يكن له تأثيرٌ على زيادة ا(
. واستطاعت المؤسسات أن تقيس بعض التأثيرات، وعجزت عن قياس أخُريات. المؤسسات

ا المشكلة التي واجھت ھذا . ولكن، يظل التأثير الناتج عن تطبيق معايير الجودة مشكوكاً فيه �أم
ه في تحديد التأثير الناتج عن عامل الحصول على شھادة المواصفة على انتعاش البحث فھي فشل

  .النشاط التجاري واستنباطه من بين العوامل اMخرى التي تؤث6ر أيضاً على ذلك ا>نتعاش

  

  �قتراحاتا

أظھرت نتائج اMبحاث وما اكتسبناه من خبرة في ھذا المجال أن�ه ينبغي على 
ر  المؤسسات ياً في ا>لتزام بتطبيق أنظمة الجودةأن تفك6 وثبُت أن� تطبيق المواصفة يؤث6ر . جد6

تكون في غالب  ةتحسينات مستمر�  إدخال بخصوص ذيينكبار التنفي التي يتخذھا قراراتالعلى 
  اMمر تحسينات متعل6قة باVجراءات وأخرى ناتجة عن استخدام دائرة ديمينج 

)P-D-C-A (أبرز أھداف . اجعة الداخليةوإجراء عمليات المر �وتُشير نتائج البحث إلى أن

ه إلى الموظفين  �رفع المقدرات، وتشجيع بيئة العمل، وإلى تطوير (المديرين غير الربحي�ة ستوج
طون Vدخال بعض التحسينات على العمليات التجارية . المقدرات المعلوماتية كما أن�ھم يخط6

، وإيجاد حلولٍ )تجارية وسمعة الشركة من منظور العم)ءتحسينات في جودة العمليات ال(
ا �ترتبط . للقيمة المضافة من خ)ل ارتياد أسواق جديدة، وإنتاج سلعٍ جديدة لعم)ء جدد وھلمجر

التي تمث6ل اMساس Vجراء تحسينات ) P-D-C-A(ھذه النشاطات المتتالية بدائرة ديمينج 

ة  �)ع ا>ضطِ رؤساء المؤسسات على  جبلذلك ي). Piskar and Dolinsek 2004(مستمر

  :با,تي

دة، وإرسال توجيھات خطي�ة، وإقامة دورات تدريبية لجميع موظفي  • �تنظيم برامج محد
  . في جميع النشاطات وعلى كاف�ة المستويات المؤسسة

بتطبيق مواصفة الجودة من أعلى المستويات، حيث يجب  المؤسسة الصارميبدأ التزام  •
ا>لتزام بتحقيق الجودة الشاملة في مجالي التسويق ورضا يس المؤسسة رئعلى 
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اً، ووضع اVجراءات ونظم المعلومات الكفيلة بجعل  �العم)ء، وممارسة ذلك يومي
 .جميع الموظفين يحذون حذوه

، ويجب على المؤسسةجعل خدمة العم)ء ورضاھم وا>لتزام برعايتھم أولى أولويات  •
 .لعم)ءلبعضھم البعض ولالعمل على تقديم الدعم  المؤسسةجميع أفراد 

ضرورة وضع وتفعيل برامج للتوظيف والتدريب من شأنھا تجويد العمل وتحويل  •
 يومية ، وعقد اجتماعاتٍ منتظمةٍ  تدريبيةٍ  التركيز إلى العم)ء، وضرورة تنظيم دوراتٍ 

ظر في شكاوى على مستوى اMقسام لمناقشة مشاكل العم)ء وإيجاد حلولٍ لھا، وللن
 . العم)ء واتخاذ ما يلزم من إجراءات حيالھا

، وعن مدى المؤسسةضرورة ا>نتظام في طلب واست)م إفادات من العم)ء عن أداء  •
 . فعالية برامج الجودة الشاملة الجديدة

اً على زيادة المبيعات وليس على السوق أو  المؤسساتفي كثيرٍ من اMحيان يكون تركيز  �منصب
ر العم ز على المبيعات في إجراء تحسينات  المؤسسات)ء، لذلك من الطبيعي أن تفك6 التي تُرك6

تحقيق أعلى المبيعات؛ غير أن�ه > يمكن زيادة المبيعات في أي  علىفي المجا>ت التي تساعد 
مه تلك لم تكُ  ما مؤسسة، من الجودة والتميKز  المؤسسةن الخدمات ومستوى التنظيم الذي تقد6

مه  نھابحيث تجعل العم)ء يفضل6و أن  للمؤسساتلذلك، >بُد� . المنافسة المؤسساتعلى ما تقد6
ل تركيزھا إلى العم)ء ومن اMنظمة اMخرى التي يمكن استخدامھا لتحقيق ذلك نظام إدارة . تحو6

    .)Xu et al. 2002; Ahn et al. 2003(ع)قات العم)ء 

  الخاتمة

لي، يتعي�ن على الشركات لكي تقوى على الصمود في حلبة جو التنافس الحا في
ين الحاليين وقد أثبتت نتائج البحث وجود ع)قة بين . التنافس، أن تحافظ على عم)ءھا المھم6

وتعزيز رضا العم)ء عند استخدام بعض الوسائل بھدف  9000تطبيق مواصفة الجودة ا,يزو 

الوسائل الكثيرة التي يمكن استخدامھا لتحقيق ذلك ومن بين . ضبط نشاطات الشركة التسويقية
  . تطبيق نظام إدارة ع)قات العم)ء جنباً إلى جنب مع نظام الجودة

وتُشير نتائج البحث الذي خضعت له مؤسسات الطوافة إلى أن� ھناك بعض التأثير 
ن الذي طرأ على فيما يتعل�ق بالتحسK  9000اVيجابي الذي نتج عن تطبيق مواصفة الجودة ا,يزو 

كما لوُحظ أيضاً التأثير الناتج عن عامل سنة الحصول على . تلبية احتياجات العم)ء وطلباتھم
شھادة المواصفة، حيث وضح أن� المؤسسات التي حصلت على شھادة المواصفة قبل عدة 

لتي ، تُ)حظ ھذا التأثير بصورةٍ أسھل من غيرھا من المؤسسات ا2004أعوامٍ، أي قبل عام 
راً، وذلك Mن�ه كلما طالت الفترة، يرسخ تطبيق المواصفة في  �حصلت على شھادة المواصفة مؤخ

ولم يُلحَظ أي تأثيرٍ مباشرٍ للمواصفة على انتعاش النشاط التجاري لتلك . ثقافة المؤسسة
ل عملية وتُمث6 . المؤسسات، أي على زيادة عدد العم)ء ، أو المبيعات، أو ربحية العم)ء وو>ئھم

استحداث وسيلةٍ يمكن من خ)لھا تحديد التأثير المباشر الذي قد ينتج عن تطبيق المواصفة على 
 .انتعاش نشاط المؤسسات التجاري تحدياً أساسياً يواجِھُه الباحثون في ھذا المجال
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