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 ـص: ملخـ
من خلال  الشاملة بالدؤسسات الاقتصادية الجزائرية من وجهة نظر العملاء مدى تطبيق ادارة الجودةتهدف الدراسة لتحليل 

لاستبيانات حيث تم توزيع االدقارنة بتُ التطبيق الفعلي وما يتوقعو ىؤلاء العملاء ، واستهدفنا عملاء مؤسسة موبيليس ، 
 على العليا، التًكيز الإدارة ماسي ، وركزنا على الأبعاد التالية لإدارة الجودة الشاملة )التزامالخ ليكرت مقياس باعتماد يهمعل

 لإدارة الفعلي تطبيقال أن  الدستمر(، ومن بتُ النتائج الدتوصل اليها  التحستُ العاملتُ، عمليات وتطوير العملاء، تدريب
الدتوقع، وعليو قدمنا جملة من التوصيات وبتُ  الفعلي تطبيقال يوجد اختلاف بتُ مستوىكان متوسطاً، و الجودة الشاملة  

 .صحيحالدوارد البشرية حول مهارات التعامل مع الزبائن لفهم احتياجاتهم وتلبيتها بشكل  تدريبضرورة ألعها 
 إدارة الجودة الشاملة، أبعاد الجودة الشاملة، مؤسسة موبيليس. الكلمات المفتاحية:

 JEL :M11;M21تصنيف 
:Abstract 

The study aims to analyze the application of total quality management in Algerian 

economic institutions from the point of view of customers by comparing the actual 

application with what these customers expect. We targeted Mobilis customers, 

distributing questionnaires using a five-point Likret scale, We focused on the following 

dimensions of TQM (Top Management Commitment, Customer Focus, Staff Training 

and Development, Continuous Improvement Processes, One of the results reached is that 

the actual application of total quality management was moderate There is a difference 

between the level of actual application and the expected level, and accordingly we made 

a number of recommendations, the most important of which is the need to train human 

resources on skills in dealing with customers in order to understand their needs and meet 

them properly. 

Keyword: Total Quality Management, Total Quality Dimensions, Mobilis 

Company 

Jel classifiation codes: M11;M21 
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 :تمهيد
 الدنظمات امتلاك من دة، وبالرغمالأصع جميع على اليوم الحاصلة التغتَات ظل وفي واىتمام تنافس من العالم يشهده إن ما

 أن العميل يعتبر إلا واستمراريتها لتحقيق أىدافها وضمان بقائها تستخدمها التي والتكنولوجية الداديةة و الدوارد البشري من للعديد
 من أىدافها لتحقيق عليو تركز الدنظمات من جعل ذلك الذدف الرئيسي لذا والمحدد الأساسي لوجودىا، كل ىو كونو ألعية أكثر

ودة الشاملة لؽثل توظيف وأسلوب إدارة الج، لإرضائو وكسب ولائو والخارجية كل الظروف الداخلية وتهيئة احتياجاتو دراسة خلال
الإدارية الأربعة من بزطيط، وتنظيم، وتوجيو، ورقابة بشكل سليم وصحيح في برقيق متطلبات العميل أو الدستهلك  العمليات

ستُ جودة الدنتج ه مع الحرص على متابعة ما بعد الاستهلاك والحصول على تقييمو للمنتج، والعمل على بروإلصاز ما ينال رضا
 ربشكلٍ مستم

 :الدراسة إشكالية
 المحلية الأسواق في ورغباتو العميل احتياجات يلبي بدا الدتميزة وجودتو بالإنتاج الاىتمام أن الكثتَ من الدراسات تشتَ

 وخصوصا الاقتصادية اليوم الدؤسساتبعض  تشهده ما عكس، الجديد العالدي النظام ىذا لدواجهة الذامة داخلالد أحد ىو والدولية
 العملاء احتياجات يلبي بدا الدتميزة وجودتو بالإنتاج وعدم الاىتمام، العاملتُ لدى التكويتٍ الدستوى تدني ىوالجزائرية منها 

 ومتطلبات يتماشى بدا أدائهم على سلبا يؤثر لشا عملهم تتعقب التي الدشاكل وزيادة الدسؤولتُ مع علاقاتهم سوء كذلك،  ورغباتهم
  .الدؤسسة ولصاح ومكانة سمعة على ثم من، السوق

 :الدوالي البحثي السؤال في صياغتها لؽكن والتي، البحث ىذا إشكالية معالم تتضح سبق ما على وبناء
 العملاء؟من وجهة نظر ؤسسات الاقتصادية الجزائرية الشاملة بالم تطبيق ادارة الجودة ما مدى   

 :الدراسة فرضية
 :الأساسية الدوالية الفرضية بصياغة قمنا، التساؤل الدطروح على الإجابة وقصد

المتوقع من وبين  ،الجودة الشاملة في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية لإدارة الفعلي تطبيقاليوجد اختلاف بين مستوى 
 .عملاءال وجهة نظر

 :من الفرضية الأساسية تنبثق عنها الفرضيتتُ التاليتتُ وانطلاقا
 كان الغابيا.من وجهة نظر العملاء   الاقتصادية الجزائريةفي الدؤسسات الفعلي تطبيق ادارة الجودة الشاملة  إن تقييم-
 . مرتفعامن وجهة نظر العملاء كان في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية الدتوقع إن تقييم تطبيق ادارة الجودة الشاملة -

 الدارسة: أهمية
 من خلال: الدراسة ىذه ألعية تأتي

 برقيق لذم يتستٌ حتى، للعملاء مقدميها قبل من خاصة قدرات يتطلب، وتنوعها الخدمات في حصل الذي الكبتَ التطور 
 .ىذه الدؤسسات ابذاه ءالعملا قبل من ولاء خلق كيفية عن بعد فيما والبحث، الخدمات بذاه أولا الرضا
 توفتَىا من الأختَة ىذه تتمكن حتى، الدؤسسات في تواجدىا ويفضلون، العملاء عنها يبحث التي الأساسية النقاط معرفة 
للعملاء. وتقدلؽها 



  انموذجا( مؤسسة موبيليسمنظور الزبائن )المؤسسات الجزائرية من في الشاملة  الجودةإدارة  واقععنوان المقال :   
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 أهداف الدراسة:
 :إلى الدراسة ىذه تهدف

ز على تلبية حاجاتهم باعتبارىم أىم مرتكزات ادارة بالعملاء والتًكي الاقتصادية الجزائريةالدؤسسات  اىتمام ضرورة على الوقوف -
 .الأخرى الدؤسسات طرف من حادة منافسة ستواجو الدؤسسات ىذه اعتبار أن الجودة الشاملة، على

 الخدمات. تقييمهم لجودة في الاقتصادية الجزائرية الدؤسسات عملاء يستخدمها التي للعوامل النسبية الألعية برديد -
، خدمات من تقدمو ما جودة في قياسالاقتصادية الجزائرية الدؤسسات  في الإدارة تساعد التي الدعلومات من قاعدة توفتَ -

 الخدمات. تلك لجودة تقييمهم عند خاصة، عالية ألعية نسبية العملاء يوليها التي العوامل أىم وبرديد
 هيكل الدراسة: 

 لػتوي كل منها على: ، تقسيم ىذا البحث إلى لزورينتم  رضيةالدراسة والتأكد من صحة الف للإجابة على الإشكالية لزل
 ة، والتعريف بدؤسسة موبيليس.الجودة الشاملإدارة  المحور الأول:
 مؤسسة موبيليس. ملاءعالشاملة بالدؤسسات الاقتصادية الجزائرية من وجهة نظر  تطبيق ادارة الجودة: المحور الثاني

 ، والتعريف بمؤسسة موبيليس.لةإدارة الجودة الشامالمحور الأول:   .1
وتبتٍ أساليب  ء مواردىاإلى سعي الدؤسسات على اختلاف أنواعها إلى رفع كفاءة وفعالية أدا الدنافسة الشديدةأدت 

 في برزت والتي نسبيا الحديثة الإدارية الفلسفات من الشاملة الجودة إدارة وتعتبر، تنافسية مزايابهدف امتلاك مبتكرة وحديثة 
وزيادة قدرتها  مستمرة لتعزيز بصفة الجودة وبرستُ التنافسية القدرات ودعم الإنتاجية برستُ في فاعليتها وثبتت انيناتالثم

ظهرت ألعية الأخذ بدفاىيم إدارة الجودة  ومن ىنا، كغتَىا تتنافس على جذب العملاء الاقتصادية الجزائريةفالدؤسسات ، التنافسية
ويرجع ذلك لعوامل عديدة ألعها أن مدخل إدارة الجودة ، والسلعلتطوير الخدمات ادية الجزائرية الاقتصالشاملة في الدؤسسات 

ثقافة بناء وتطوير عن طريق للمؤسسات  الإداري مداخلا للتغيتَوأصبحت  وانتشارارواجا  الأكثرالشاملة من الابذاىات الحديثة 
 .بدفهومها الواسععن الجودة لدى الدوارد عميقة 

 الشاملة الجودة إدارة فهومم 1 – 1
 الباحثتُ قبل من الواسع الاىتمام على استحوذت التي الفكرية والفلسفية الدفاىيم أكثر من الشاملة الجودة إدارة تعتبر

 التعاريف يلي جملة من وفيما الدنظمات، لستلف في الإنتاجي والخدمي الأداء بتطوير وبرستُ خاص بشكل يعنون الذين والإداريتُ
 :الشاملة الجودة لإدارة قدمت التي
  أن حيث الددى، قصتَة على الأرباح التًكيز من بدلا الأولويات قائمة في العميل رضا يضع إداري نظام : بأنها "كول"يعرفها 

 لزمود، كاظم خضتَ). القصتَ الأجل في المحدودة مقارنة بالأرباح الطويل الأجل على ثابتة أرباحا ينتج العميل رضا برقيق
  .(75فحة ص ، 2000

 تغيتَات إحداث أساس على قائم شامل، إداري نظام أو نهج شكل تأخذ حديثة إدارية وىناك من يعرفها على أنها : فلسفة 
 الدفاىيم الدعتقدات التنظيمية، القيم، السلوك، الفكر، : التغتَات ىذه تشمل بحيث الدنظمة، داخل شيء لكل الغابية جذرية

 الدنظمة، مكونات كل برستُ وتطوير من أجل الخ، وذلك…والأداء العمل نظم وإجراءات الإدارية، ادةالقي لظط الإدارية،
 عقيلي، وصفي عمر( يتوقعونو ما وفق حاجاتهم ورغباتهم إشباع عن طريق زبائنها، لدى الرضا من درجة أعلى إلى للوصول
 (31فحة ص ،2001



 بن كروش بن لخضر

4 
 

 الدهام  كافة الصاز يتم من خلالذا التي الدهام والأعباء من عدد تتضمن التي الإدارية التًكيبة تلكنالك من يرى بأنها : وى
 الحستُ عبد مؤيد. )الجودة من معينة تتسم بدستويات أن ينبغي التي السلع والخدمات مواصفات من الدطلوبة والأىداف

 .(51فحة ص ، 2004الفضل،
 الشاملة الجودة إدارة مبادئ  2 – 1

شاملة باعتبارىا كنظام تسيتَي وإستًاتيجية تنافسية ملائمة للمؤسسات الاقتصادية الذادفة إلى ترتكز إدارة الجودة ال
 فيما التًابطو  بالتكامل تتسم التي التكيّف الإلغابي مع الدناخ الاقتصادي الجديد وامتلاك وتنمية قدرتها التنافسية من خلال مبادئها

 يلي: فيما ىذه الدبادئ وتتمثل ،الأخرى بادئالد وبرقيق توفر يستلزم مبدأ منها فكل بينها،
 برقيق عن أول البرنامج والبحث في العميل وضع ىو الشاملة الجودة إدارة عليو ترتكز مبدأ أول إن : العملاء على التركيز-

 ا،منه الخدماتو  السلع يتلقونو  الدنظمة مع يتعاملون الذين الأشخاص ىم العملاء، و لأنشطتها الأساسي المحور يعتبر فهو إرضائو
 .منظمات أو إدارات أو لرموعات أفراد أو يكونوا قد
 سليمان مأمون) أو الدتوقع. الفعلي الخدمات أو الدنتجات مشتًي أنو على العميل الأمريكية التسويق جمعية عرفت قدو 

 .(186فحة ص ، 2006الدرادكة،
 العمليات تطوير العمل على إلى تهدف إدارية فلسفة وىو الشاملة الجودة إدارة مبادئ أىم أحد ىو : المستمر التحسين -

 .مستمر بشكل الإنتاج بالآلات والدواد والأفراد وطرق الدتعلقة والأنشطة
. للمنظمة الإنتاجية في العمليات التحستُ استمرار طريق عن الكامل الإتقان إلى الوصول ىو التحستُ عمليات ىدف إن
 .(181فحة ص ،2004 جودة، أحمد لزفوظ)
 في العاملتُ بسكن التي والدقاييس الدوضوعة الدعايتَ وبرديد توفتَ يتطلب الشاملة الجودة نظام تطبيق إن : الأخطاء من الوقاية-

 الرقابة إمكانية ينتج الدعايتَ ىذه توفر فإن لذا والدعايتَ، مع الدواصفات الدنسجم الأداء برقيق من التشغيلية النشاطات لستلف
إمكانية وفاعلية  يعزز أن شأنو من التعامل في الابذاه ىذا فإن ولذا الأداء أثناء برصل أن لؽكن الأخطاء التيو  لضرافاتللا الوقائية
 .(102فحة ص ،2000 لزمود، كاظم خضتَ) الشاملة. الجودة لنظام الدستهدف النجاح

دعمها  في العليا التزام الإدارة فإن ولذا الإستًاتيجية القرارات من تعتبر بالجودة الدتعلقة القرارات إن : العليا الإدارة التزام-
 ثقافة تعزيز في العليا الإدارة التزام ويتمثل لصاحها تؤدي إلى التي الأساسية الدهام من يعد عليها القائمتُ حركة وتطويرىا وتنشيط

 موزاوي). أدائهم لتحستُ العاملتُ إمكانيات روتطوي تعزيز وكذلك وأىدافها للمنظمة واضحة الدعالم إستًاتيجية رؤية وتوفتَ الجودة
  (.102فحة ص ،2004 سامية،

 الحدس، ولكن أو على التخمتُ أو الخبرة، على اعتمادا فقط ليس القرارات تتخذ أن لغب أي : الحقائق على تبنى القرارات-
 يعتمد كفء معلومات نظام توفتَ لبيتط ما وىذا الواقعية الحقائق لاعتماد اللجوء خلال من إلا تأتي لا القرارات صواب

 (.3فحة ص ،2007آمال، قاسمي) الحقائق. على إدراك قدرة أكثر أنهم إذ أنفسهم الأفراد على بالأساس
 بسلكو ما أغلى ثرواتها فهو أىم من الدنظمة في البشري العنصر يعتبر : ومشاركتها التركيز على الموارد والكفاءات البشرية -

 عملية سيتولى الذي فهو عناصرىا أىم أنو الشاملة على الجودة إدارة إليو تنظر لذلك الجودة والتميز، لتحقيق الأولى الوسيلة فهو
 .(51فحة ص ،2001عقيلي، وصفي عمرة )الدنهجي لذذه القيادة والتنفيذ

 التصميم بتُ دقة الدطابقة فإن ولذا الأداء في الذادفة الأفاق أكثر من يعتبر للمنتج التصميم عمليات إن : المنتج تصميم -
  من لدعالماو  الأبعاد واضحة ومتغتَات مقاييس جهة ولو من للتنفيذ قابلا التصميم يكون أن دون يتحقق أن لؽكن لا الفعلي والأداء
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  فحةص ، 2000حمود، كاظم خضتَ)الشاملة. الجودة نظام وفاعلية لصاح لتحقيق العوامل الرئيسية من يعد فإنو ذالو  أخرىجهة 
103). 

 على الدؤسسة قدرة تطوير أجل من مشتًك بشكل تعلمها يتم التي بالجودة الصلة ذات القيم من لرموعة ىي :الجودة  ثقافة-
 .الخارجية شؤونها إدارة بها وعلى بريط التي الظروف الخارجية لرابهة

 مؤسسة موبيليس التعريف ب 3 – 1
 .2003أوت فيمن لرمع اتصالات الجزائر  قرت استقلاليتها كمتعاملأول متعامل للهاتف النقال بالجزائر أ موبيليس

وصلت قاعدة الدشتًكتُ  )والجيل الثالث جي إس إم (مليون 14.3، كان لدى موبيليس أكثر من 2015ديسمبر  31اعتباراً من 
، حصلت موبيليس 2019في ديسمبر ، و  2016مليون مشتًك في يوليو  16.5إلى   )والجيل الثالث جي إس إم ( في موبيليس

 (  من أجل توظيفها في مالي2G)  ،G3 ،G4 على ترخيص عالدي للاتصالات
، كأحسن شبكة من حيث التغطية، وىي الدتعامل 2007موبيليس من طرف سلطة الضبط، سنة “صنفت مؤسسة 

، كما بسكنت موبيليس من احتلال الدرتبة الأولى  2015ولاية بتقنية الجيل الثالث، سنة  48الأول والوحيد الذي بسكن من تغطية 
، بالإضافة إلى برقيقها الريادة في السوق سواء من حيث رقم الأعمال أو عدد 2016من حيث خدمة الجيل الرابع سنة 

 19نقطة بيع معتمدة تتعامل مع 11213لك سنوات وبس 4مليار دينار خلال  152قد بلغت استثمارات الدؤسسة و  .الدشتًكتُ
 .(2020ىند دلالي،  ).مليون مشتًك، كما أنها تدعم المجتمع الددني، والعديد من الجمعيات الرياضية والثقافية

ىذا العام في برشلونة، بجائزة أفضل تغطية لشبكة الذاتف النقال في الجزائر، الدمنوحة من طرف الدنصة الدتخصصة ت فاز 
 ،"أوكلا"، ىي عبارة عن منصة مصممة لقياس نوعية الاتصال بالإنتًنتو ( 2022)وكالة الانباء الجزائرية،.(Ookla) ""اوكلا

 .لديها خوادم في جميع ألضاء العالم، لضمان قياس "موثوق ودقيق
  من وجهة نظر العملاء موبيليسمؤسسة الشاملة في  جودةالإدارة تطبيق   .2

القيام بالتحليل واختبار صحة الفرضية التي اعتمدناىا في مقدمة البحث سنحاول  للإجابة على التساؤل الدطروح
تقييم آراء عدد من للبيانات وربط الدعلومات والحقائق التي تم الوصول إليها مع الدؤشرات العلمية والذدف الأساسي ىو الإحصائي 

لإدارة مدى تطبيق الدؤسسة  وىذا للوقوف على، سسةالدؤ قدمها ىذه التي توالدستفيدين من الخدمات  موبيليسمؤسسة عملاء 
 وكذا، وكذا برديد مستويات ىذه الجودة، معرفة إن كانت ىذه الخدمات بحاجة إلى التطويرولكي يتستٌ لنا ، لجودة الشاملةا

 العملاء. ما يتوقعووبتُ ، فعلي ال لجودة الشاملةلإدارة اتطبيق الدؤسسة سنبحث في الاختلاف بتُ مستوى 
 للدراسة: محددات الميدانيةال 2-1

قياس من خلال تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية مدى معرفة  الىىذه الدراسة  تهدف
وقصد الحصول على التفستَات ، الدؤسسة ىاتو دمهاالتي تقمن لستلف الخدمات والدستفيدين  موبيليسمؤسسة  زبائنتوقعات وآراء 

الواضحة  التي بسكننا من الحصول على الاستنتاجات الخاصة التي من خلالذا نستطيع فهم الظاىرة التي نقوم بدراستها  الصحيحة
تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة حول ء العملاء واستقصاء لآرا أداة من تصميم الباحث عبارة عن استبيانقمنا باستعمال 

بطريقة اختيار العينة ومدى بسثيلها لمجتمع الدراسة وكذلك بددى صدق تقييم أفراد العينة كما  الدراسةىذه نتائج  تتحددو ، موبيليس
 عبروا عنها في مقياس الدراسة.

 الدراسة  مجتمع وعينة 2-1-1
وتلبية لأغراض ىذه الدراسة تّم توزيع استبيان على عينات ، موبيليسمؤسسة  وعملاء يتمثل لرتمع ىذه الدراسة في زبائن

 وحتى لؽكن برقيق درجة أعلى من ، موبيليسمؤسسة تم اختيارىم بطريقة عشوائية من لستلف فروع ووكالات ، ىؤلاء الزبائنمن 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A_%D8%A5%D8%B3_%D8%A5%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A_%D8%A5%D8%B3_%D8%A5%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D9%84_%D8%AB%D8%A7%D9%84%D8%AB_(%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D9%84_%D8%AB%D8%A7%D9%84%D8%AB_(%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A_%D8%A5%D8%B3_%D8%A5%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A_%D8%A5%D8%B3_%D8%A5%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D9%84_%D8%AB%D8%A7%D9%84%D8%AB_(%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D9%84_%D8%AB%D8%A7%D9%84%D8%AB_(%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84)
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ثيل عينة الدراسة لمجتمعها، فقد روعي أن تكون ىذه العينة موزعة على زبائن لستلف الوكالات الدنتشرة، بحيث تعكس وجهات بس
وبالرغم من قيدي التكلفة والوقت، فقد سعى الباحث جاىدا بأن ، طقة الألعية النسبية لذاكل من  نظر زبائن مؤسسة موبيليس في

استمارة على زبائن  330يقوم بتوزيع استمارات الاستبيان وجمعها، دون اللجوء إلى استخدام الوسائل الأخرى، حيث تم توزيع 
من  %39,09صالحة للتحليل الإحصائي، أي بدعدل  كاملة  كلهااستمارة معبأة، وجد   129مؤسسة موبيليس، واستعيد منها 

 إجمالي الاستمارات الدوزعة.
 الدراسة: أداة 2-1-2

بتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات الاقتصادية كأداة لجمع البيانات والدعلومات الدتعلقة  بتطوير استبيان قمنا
الجودة الشاملة  مقسمة لأربع ابعاد بسثل مبادئ، الشاملة الجودة تغتَ إدارةمعبارة بسثل  ستة عشرمن  الاستبيانيتكون ىذا ، الجزائرية
وبرقيقا لأغراض الدراسة  الدستمر،التحستُ عمليات و  ،تدريب وتطوير العاملتُو  ،والتًكيز على العملاء ،التزام الإدارة العلياوىي: 
دارة الجودة الشاملة في الفعلي لإتطبيق ال لدعرفة مدىولى استخدم في الدرة الأ، فقد تّم استخدام ىذا الدقياس مرتتُ، الحالية

، (دارة الجودة الشاملةالفعلي لإتطبيق الوىو ما بست الإشارة إليو )، موبيليسمؤسسة من قبل زبائن  الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية
 وقد ارتبطت عبارات. ارات لتعبر عما يتوقعونومع تغيتَ صياغة العب قياس ما يتوقعو ىؤلاء العملاء،واستخدم في الدرة الثانية لغرض 

( 5)والرقم ، على عدم الدوافقة الدطلقة على كل عبارة يعبرالذي ، (1رقم )تراوحت بتُ حيث  الخماسيبدقياس ليكرت  الاستبيان
 .التامةيادية الح( عن 3)الرقم في حتُ يعبر ، يعبر عن الدوافقة الدطلقة عليهاالذي 

 : اقسام ثلاث الىتبيان الاس ميتقسوبهذا تم 
 :وتشمل، موبيليسمؤسسة زبائن لعينة الدراسة الدمثلة في  لؽثل الدعلومات والبيانات الشخصية القسم الأول: 

 أنثى.، : ذكرمقسم الى لرموعتتُ: الجنس 
 :سنة. 50أكثر من ، سنة 50-41، سنة 40-31من ، سنة30: أقل من لرموعات أربععلى  مقسم العمر 
 دراسات عليا. جامعي.، ثانوي، : متوسطلرموعات أربعمقسم إلى  ليمي:المستوى التع 
 التزام وىي:  الأربعة قيد الدراسة وابعادىا، الشاملةالجودة  متغتَ إدارةويضم العبارات والاسئلة التي بسثل  القسم الثاني والثالث

عبارة  ستة عشرفقد تم تقسيمها إلى  الدستمر،لتحستُ عمليات او تدريب وتطوير العاملتُ، ، والتًكيز على العملاء ،الإدارة العليا
غتَ  -غتَ موافق بساما  القيم:على التوالي مع  متوافقة (05)الى  (01)من  ليكرت الخماسيحسب مقياس  وقسمت درجت
 بشدة. موافق -موافق  -لزايد -موافق

 الاستبيانثبات  2-1-3
لقياس مدى ثبات الأداة من ناحية ألفا كرونباخ  الثباتنستخدم معامل  وصدقو الاستبيانالتحقق من ثبات  قصد

وكلما  (0.6)بحيث لؽكن اعتبار الحد الأدنى لقيمة معامل ألفا كرونباخ لغب أن يكون ، الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان
ن على عينة بذريبية من في دراستنا ىذه تم توزيع الاستبياو  ارتفعت قيمة ىذا الدعامل دل ذلك على ثبات أكبر لأداة القياس 

لشا يشتَ إلى ، وىي قيمة ذات دلالة إحصائية عالية 0.928بلغت قيمتو  العملاء واحتساب معامل الثبات الفا كرونباخ الذي
وىذا يعتبر كافيا للحكم على  .%92فهذه النسبة مقبولة إحصائيا والبالغة ، وترابط عالي بتُ عبارات الاستبيان ثباتعلاقة 

وىذا أن الاستبيان يتمتع بدلالات ثبات جيدة تشتَ إلى إمكانية ، لتطبيق ادارة الجودة الشاملةى الجوانب الدختلفة الدلالة عل
 الحصول على نتائج نفسها فيما لو تّم تكرار القياس في ظل ظروف مشابهة وباستخدام الاستبيان نفسو.
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 أدوات التحليل الإحصائي 2-1-4
مثلة في الاستبيان وتوزيعو على عينة من عملاء مؤسسة موبيليس وجمع البيانات والدعلومات بعد تطبيق أداة القياس  الد

والحقائق التي تم الوصول إليها وقصد الحصول على الاستنتاجات الخاصة التي من خلالذا نستطيع فهم الظاىرة التي نقوم بدراستها 
مع الدؤشرات العلمية وذلك حسب وربطها  SPSSلوم الاجتماعية تم معالجة البيانات باستخدام برنامج الرزم الإحصائية للع

في الدتوسطات لدتمثلة قياس الدتغتَات التي تناسب فرضيات الدراسة ومتغتَاتها والأغراض الدراسة، باستخدام الأساليب الإحصائية 
 (.tتبار)الاختبار الإحصائي الخاص بالتوزيعات الطبيعية كاخو الحسابية؛ والالضرافات الدعيارية، 

 لتطبيق ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية من وجهة نظر العملاءالمعالجة الإحصائية  2 -2
مدى تطبيق الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية لإدارة الجودة الشاملة من على  إلى التعرف الدراسة ىذا خلال من نسعى

 .موبيليس كعينةمؤسسة  ء وزبائنواختًنا عملا زبائنوال وجهة نظر العملاء
 الدراسة لعينة الشخصية البيانات 2-2-1

 نستعرضالدارسة  موضوع بجوانب لإلدامول بعد إجراء الدعالجات الإحصائية التي تم الحصول عليها باستخدام أداة الدراسة
 : كما يليموضحة   جالنتائو ، الدراسة عينة بها تتميز التي الخصائص الدلؽغرافية البيانات الشخصية وأىم

 :والنتائج موضحة في الجدول التالي:  حسب الجنس 
 حسب الجنس عينة الدراسة(: توزيع 01جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئة 

    
 

س
لجن

ا
 

 %69,8 90 ذكر
 %30,2 39 أنثى

 %100 129 المجموع
 SPSSرنامج ومخرجات ب المصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان

(، %69,8بنسبة ) 90يوضح الجدول السابق أن نسبة عالية من أفراد العينة فيما يتعلق بالجنس من الذكور حيث بلغ عددىم 
 وىذه النتائج تعكس أن غالبية أفراد عينة الدراسة من فئة الذكور. %(30,2ما لؽثل نسبة ) 39في حتُ كان عدد الإناث 

 :الجدول التاليوالنتائج موضحة في  حسب السن : 
 حسب السن الدراسة (: توزيع عينة02جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الفئة 

عمر
ال

 

 %26,4 34 سنة 30أقل من 
 %48,8 63 سنة 31-40
 %19,4 25 سنة 41-50

 %5,4 7 سنة 50أكثر من 
 %100 129 المجموع

 SPSSخرجات برنامج وم المصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان
بنسبة  63 بلغت سنة( حيث 40-31التي تقع أعمارىم بتُ ) ةفكان أكبر عدد من التكرارات في الفئ السنفيما يتعلق بفئات 

فردا بنسبة  34حيث بلغت  سنة( ثانية 30اقل من )العمرية في حتُ جاءت الفئة ، ( من لرموع أفراد العينة48,8%)
فيما حلت الفئة ، %( 19,4بنسبة ) فردا 25حيث بلغت  ثالثةسنة(  50-41)لعمرية ( في حتُ جاءت الفئة ا26,4%)
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( وىذه النتائج تعكس أن غالبية أفراد عينة الدراسة من %5,4أفراد بنسبة ) 07سنة( رابعة حيث بلغت  50)أكثر من العمرية 
 فئة الشباب. 

 :النتائج موضحة في الجدول التالي:و  حسب المستوى التعليمي 
 حسب المستوى التعليميالدراسة (: توزيع عينة 03ول رقم )جد

 النسبة المئوية التكرار الفئة 

مي
تعلي

ى ال
ستو

الم
 

 %6,2 08 متوسط
 %34,9 45 ثانوي
 %50,4 65 جامعي

 %8,5 11 دراسات عليا
 %100 129 المجموع

 SPSSومخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان
وا أما الباقي فقد توزع، %(50,4جامعيتُ وبنسبة ) عينة الدراسةالنصف من أفراد  أكثر منبالنسبة للمستوى التعليمي فقد كان 
%( 8,5الدراسات العليا بنسبة )%( و 34,9بنسبة )الثانوي  وكانت نسبهم على التوالي ،بتُ فئات الدستوى التعليمي الأخرى

النوع  ل مع ىذاعافتت الفئة التيىي  رلغي الجامعاتخ والكبتَة تعكس بأنالنسب العالية النتائج و  هوىذ، %(6,2بنسبة ) الدتوسط
 ، تليها فئة الثانوي.الاستبيان بجدية أكبرتتعامل مع الدراسات و  من
 المعالجة الإحصائية لإجابات أفراد العينة 2-2-2

بتطبيق ادارة الجودة الشاملة  الدتعلقة) فقرات الاستبيان (ةالدراسبرليل وصفي ومعالجة إحصائية لإجابات عينة  اءجر قبل إ
في الدراسة   التأكد من موثوقية أو صدق أداة القياس الدستخدمة في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية من وجهة نظر العملاء، وبعد

ياس مدى ثبات أداة القياس من ناحية ابعاد إدارة الجودة الشاملة لق بعد من كرونباخ لكل، تم استخدام معامل الثبات ألفا  ككل
 لكل بعد، والنتائج جاءت موضحة كما يلي: الاستبيان لعباراتالاتساق الداخلي 

 إدارة الجودة الشاملة لأبعادالداخلي  كرونباخ للاتساققيمة معامل الثبات ألفا   (:04جدول رقم )
 معامل الثبات لعباراتا ابعاد إدارة الجودة الشاملة

 8670. -  04  01 التزام الإدارة العليال: البعد الأو 
 7450. -  08  05 التًكيز على العملاءالبعد الثاني: 
 8090. -  12  09 تدريب وتطوير العاملتُالبعد الثالث: 

 7040. -  16  13 عمليات التحستُ الدستمرالبعد الرابع: 
 9330. -  16  01 متغتَ إدارة الجودة الشاملة

 SPSSعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج المصدر: من إ
وىذا  0,933الداخلي لإدارة الجودة الشاملة تساوي  كرونباخ للاتساقيظهر من خلال الجدول أعلاه أن قيمة معامل الثبات ألفا  

، عبارات الخاصة بأبعادىاللنسبة ليدل على وجود الدقة والثبات بتُ فقرات وعبارات الاستبيان الخاصة بالدتغتَ ككل، وكذلك با
بينما  ،7450. التًكيز على العملاءفي حتُ قدر معامل الثبات لبعد ، 0,867 التزام الإدارة العليا لبعد قدر معامل الثباتفقد 

 .7040.عمليات التحستُ الدستمر في حتُ قدر معامل الثبات لبعد، 8090.تدريب وتطوير العاملتُ قدر معامل الثبات لبعد 
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وىذا يعتٍ أن ىناك ثبات وصدق في عبارات الاستبيان ككل ولكل بعد من أبعاد أدارة الجودة الشاملة، وىذا الاستبيان قابل 
 .للدراسة

 :موبيليس ( في مؤسسةما هي عليه الانقييم الزبائن لتطبيق ادارة الجودة الشاملة الفعلي )ت3 -2
بتطبيق ادارة الجودة الدتعلقة ) فقرات الاستبيان (لإجابات عينة الدراسةعرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي  يلي فيما

من خلال برديد الدتوسطات الحسابية  موبيليس،مؤسسة  الشاملة في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية من وجهة نظر عملاء
عدم  على ذلك تم برديد درجة استجابة أو اءوبن، العملاء لكل بعد من أبعاد إدارة الجودة الشاملةوالالضرافات الدعيارية لاستجابة 

 من خلال الأوزان التالية:الفقرات  لضو العملاءاستجابة 
 الحسابي الموزون ودرجة الموافقة (: المتوسط05)جدول رقم 

 مستوى درجة الموافقة المتوسط الحسابي الموزون
 منخفضة 2,33  –   01

 متوسطة 3,67 –   2,34
 مرتفعة 05   –  3.68

 SPSSصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج الم
 لكل بعد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة لزل الدراسة من وجهة نظر العملاء: تفصيلي وبرليلوفيما يلي عرض 

 :الفعلي التزام الإدارة العليا بعد:التحليل الإحصائي الوصفي ل 2-3-1
 في مؤسسة موبيليس موضحة في الجدول التالي: الفعلي  لتزام الإدارة العلياتقييم الزبائن لا نتائج

 الفعلي لتزام الإدارة العليالا ودرجة الاستجابة (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري06جدول رقم )
 استجابة د عياريإ م سابيم ح لعباراتا

 متوسطة 1.2403 3.0232 .نالزبو  باتورغ حاجات للتعرف على مسحية دراسات بإجراء الدؤسسة تقوم
 متوسطة 4.3607 3.4573 .الدناسبتُ والعمل على معالجتها بالسرعة والوقت العملاء شكاوى بدتابعة الدؤسسة تقوم

 متوسطة 1.2316 3.1938 يتعاطف الدوظفون في الدؤسسة مع الزبائن ويدعمونهم عندما يواجهون مشاكل حول الخدمة
الدؤسسة جيدا للزبون، ويقدمون لو كل الدعلومات الضرورية حول يستمع الدوظفون في 

 الخدمة.
3.8062 2.8806 

 رتفعةم

 متوسطة  3,370 التزام الإدارة العلياالبعد الأول 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج 

التي تنص " يستمع الدوظفون في الدؤسسة جيدا  04ن للعبارة رقم ( كا3.8062يشتَ الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي ) 
( وفي الدقابل فإن 2.8806للزبون، ويقدمون لو كل الشروحات والدعلومات الضرورية حول الخدمة." وبالضراف معياري مقداره )

 حاجات للتعرف على حيةمس دراسات بإجراء الدؤسسة ، التي تنص " تقوم01( كان للعبارة رقم 3.0233أقل متوسط حسابي )
(. وتتوزع الدتوسطات الحسابية لباقي أفراد العينة على العبارات الأخرى 1.2403" وبالضراف معياري ) .العميل)الزبون( ورغبات

لاق من أخ الدوظفونمن خلال ما يتمتع بو  التزام الإدارة العليابتُ ىذين الدتوسطتُ، وىذا يدل على أن غالبية أفراد العينة يقيمون 
مع  ينطبق. وىذا حتُ يستعمون جيدا للزبون ويقدمون لو كل الشروحات والدعلومات الضرورية حول الخدمة وآداب وحسن معاملة

والدعلومات الضرورية حول  التي يتلقون فيها الدعاملة الحسنة والاستقبال الجيد الدؤسساتالواقع إذ أن الزبائن يفضلون التعامل مع 
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 دراسات قيام الدؤسسة بإجراءن عدم أقل متوسط حسابي فهذا يدل على أن نسبة عالية من أفراد العينة يرو ، أما بخصوص الخدمة
 الزبائن. ورغبات حاجات للتعرف على مسحية

ة التزام الإدارة العليا بفلسفة الجودلدبدأ من خلال النتائج سالفة الذكر يتضح لنا أن درجة موافقة العملاء لاعتماد مؤسسة موبيليس 
 . 3,370 متوسطة ويؤكد ذلك الدتوسط الحسابي المحسوب الدقدر بـ: كانتالشاملة  

 الفعلي : التركيز على العملاءبعدلالتحليل الإحصائي الوصفي  2-3-2
 في مؤسسة موبيليس موضحة في الجدول التالي: الفعلي تقييم الزبائن لبعد التًكيز على العملاء نتائج

 الفعلي التركيز على العملاءلبعد  ودرجة الاستجابة حسابي والانحراف المعياري(: المتوسط ال07جدول رقم )
 استجابة د عياريإ م سابيم ح العبارات
 متوسطة 1.2456 2.9457 أعينهم نصب للزبون العليا يضع الدوظفون في الدؤسسة الدصلحة

 متوسطة 1.2234 2.8372 مبالخدمات والعروض الدقدمة لذ الرأي بإبداء للزبائن الفرصة تتيح الدؤسسة
 متوسطة 1.9221 3.1783 منهم الدطلوبة الخدمات تقدنً في والاستعداد الدؤسسة الرغبة موظفي لدى

 متوسطة 1.3157 2.8372 مؤسسة موبيليس مع تعاملي عند بالأمان أشعر إنتٍ
 متوسطة  2,949 البعد الثاني: التركيز على العملاء

 SPSSناء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج المصدر: من إعداد الباحث ب
 الدؤسسة الرغبة موظفي التي تنص "لدى 07( كان للعبارة رقم 3.1783يشتَ الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي ) 

( وفي الدقابل فإن أقل متوسط حسابي 1.9221منهم." وبالضراف معياري مقداره ) الدطلوبة الخدمات تقدنً في والاستعداد
"  .بالخدمات والعروض الدقدمة لذم الرأي بإبداء للزبائن الفرصة ، التي تنص " تتيح الدؤسسة06( كان للعبارة رقم 2.8372)

(. وتتوزع الدتوسطات الحسابية لباقي أفراد العينة على العبارات الأخرى بتُ ىذين الدتوسطتُ، وىذا 1.2234وبالضراف معياري )
 تقدنً في والاستعداد الرغبة تُالدوظف إذا كان لدىمن خلال ما بعد التًكيز على العملاء  ة يقيمون يدل على أن غالبية أفراد العين

 تقدنً في موظفيها الرغبة والاستعداد لدىيفضلون التعامل مع الدؤسسات التي  غالبية الزبائنأن  يعتٍوىذا منهم  الدطلوبة الخدمات
اتاحة  عدمذا يدل على أن نسبة عالية من أفراد العينة يرون فهط حسابي ، أما بخصوص أقل متوس منهم الدطلوبة الخدمات
 .بالخدمات والعروض الدقدمة لذم الرأي بإبداء للزبائن الفرصة الدؤسسة

من خلال النتائج سالفة الذكر يتضح لنا أن درجة موافقة العملاء لبعد التًكيز على العملاء في مؤسسة موبيليس بها  
 2,949ويؤكد ذلك الدتوسط الحسابي المحسوب الدقدر بـ: بدرجة موافقة أقل من البعد السابق، متوسطة 

 الفعلي لبعد: تدريب وتطوير العاملينالتحليل الإحصائي الوصفي  2-3-3
 في مؤسسة موبيليس موضحة في الجدول التالي:  الفعلي تقييم الزبائن لبعد تدريب وتطوير العاملتُ نتائج
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 الفعلي لبعد تدريب وتطوير العاملين ودرجة الاستجابة (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري08رقم )جدول 
 استجابة د عياريإ م سابيم ح العبارات

 متوسطة 1.3718 3.1550 الجيدة والسمعة الدؤسسة بالأمانة الدوظفون في لؽتاز
 وباللغة يقةبالطر  بالزبائن الاتصال الدؤسسة على الدوظفون في لػافظ

 معهم يتناسب الذي وبالأسلوب
3.4806 1.0007 

 متوسطة

 مرة أول من صحيحة بطريقة الخدمات تقدنً على الدوظفون لػرص
 أخطاء( وجود )عدم

2.9612 1.1347 
 متوسطة

مؤسسة موبيليس يتلقون تدريبات حول مهارات  تعتقد أن الدوظفتُ في
 يتها بشكل صحيح.التعامل مع الزبائن لفهم احتياجاتهم وتلب

3.0388 1.0997 
 متوسطة

 متوسطة  3,1589 البعد الثالث: تدريب وتطوير العاملين
 spssالمصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج

ؤسسة الد الدوظفون في التي تنص " لػافظ 10( كان للعبارة رقم 3.4806يشتَ الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي )
( وفي الدقابل فإن 1.0007وبالضراف معياري مقداره ) معهم" يتناسب الذي وبالأسلوب وباللغة بالطريقة بالزبائن الاتصال على

 من صحيحة بطريقة الخدمات تقدنً على الدوظفون لػرص، التي تنص " 11( كان للعبارة رقم 2.9612أقل متوسط حسابي )
(. وتتوزع الدتوسطات الحسابية لباقي أفراد العينة على العبارات 1.1347راف معياري )" وبالض .أخطاء( وجود )عدم مرة أول

 لزافظةالأخرى بتُ ىذين الدتوسطتُ، وىذا يدل على أن غالبية أفراد العينة يقيمون بعد تدريب وتطوير العاملتُ من خلال 
وىذا ينطبق مع الواقع إذ أن الزبائن معهم  يتناسب الذي بوبالأسلو  وباللغة بالطريقة بالزبائن الاتصال الدؤسسة على الدوظفتُ في

 يتناسب الذي وبالأسلوب وباللغة بالطريقة بالزبائن الاتصال الدؤسسة على الدوظفون في لػافظيفضلون التعامل مع الدؤسسات التي 
لدؤسسة تُ في االدوظفحرص  عدم، أما بخصوص أقل متوسط حسابي فهذا يدل على أن نسبة عالية من أفراد العينة يرون معهم 

لبعد سالفة الذكر يتضح لنا أن درجة موافقة العملاء المن خلال النتائج  .مرة أول من صحيحة بطريقة الخدمات تقدنً على
ويؤكد ذلك الدتوسط  ،السابقولكن بدرجة موافقة أعلى من البعد  متوسطة كانتفي مؤسسة موبيليس  تدريب وتطوير العاملتُ 

 .3,1589سوب الدقدر بـ: الحسابي المح
 الفعلي بعد: عمليات التحسين المستمرالتحليل الإحصائي الوصفي ل 2-3-4

 في مؤسسة موبيليس موضحة في الجدول التالي: الفعلي تقييم الزبائن لبعد عمليات التحستُ الدستمر  نتائج
 يالفعل عمليات التحسين المستمر لبعد ودرجة الاستجابة (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري09جدول رقم )

 استجابة د عياريإ م سابيم ح العبارات
 متوسطة 1.2317 2.8527 بتطبيقها الدوظفون لتحستُ الخدمات وجودتها ويلتزم واضحة خطة تعتقد أنو لدى الدؤسسة

 متوسطة 1.2486 2.8372 الزبائن ابذاه الوفاء بالتزاماتها على مستمر الدؤسسة بشكل تعمل
 متوسطة 2.8872 3.2636 تٌ الدؤسسة مبدأ التحستُ الدستمر لدختلف الأنشطة والخدمات الدقدمةتتب

تتيح الدؤسسة للزبائن فرص الدشاركة في دراسة مشكلات ضعف جودة الخدمات واقتًاح 
 الحلول الدناسبة لذا

2.5194 1.2630 
 متوسطة

 متوسطة  2,868 البعد الرابع: عمليات التحسين المستمر
 SPSSلمصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج ا
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التي تنص " تتبتٌ الدؤسسة مبدأ التحستُ  15( كان للعبارة رقم 3.2636الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي )يشتَ 
ابل فإن أقل متوسط حسابي ( وفي الدق2.8872الدستمر لدختلف الأنشطة والخدمات الدقدمة." وبالضراف معياري مقداره )

، التي تنص " تتيح الدؤسسة للزبائن فرص الدشاركة في دراسة مشكلات ضعف جودة الخدمات 16( كان للعبارة رقم 2.5194)
(. وتتوزع الدتوسطات الحسابية لباقي أفراد العينة على العبارات الأخرى 1.2630" وبالضراف معياري ) .واقتًاح الحلول الدناسبة لذا

ىذين الدتوسطتُ، وىذا يدل على أن غالبية أفراد العينة يقيمون بعد عمليات التحستُ الدستمر من خلال تتبتٌ الدؤسسة لدبدأ  بتُ
التحستُ الدستمر لدختلف الأنشطة والخدمات الدقدمة وىذا ينطبق مع الواقع إذ أن الزبائن يفضلون التعامل مع الدؤسسات التي 

وخدماتها ، أما بخصوص أقل متوسط حسابي فهذا يدل على أن نسبة عالية من أفراد العينة يرون  تقوم بتحستُ مستمر لأنشطتها
 قيام الدؤسسة بإتاحة فرص الدشاركة للزبائن في دراسة مشكلات ضعف جودة الخدمات واقتًاح الحلول الدناسبة لذا. عدم

د عمليات التحستُ الدستمر في مؤسسة موبيليس بها من خلال النتائج سالفة الذكر يتضح لنا أن درجة موافقة العملاء لبع
 .2,868متوسطة بدرجة موافقة أقل من الأبعاد السابقة، ويؤكد ذلك الدتوسط الحسابي المحسوب الدقدر بـ: 

 موبيليس ( في مؤسسةما يجب أن تكون عليهتقييم الزبائن لتطبيق ادارة الجودة الشاملة المتوقعة )  2-4

 عالمتوق التزام الإدارة العلياائي الوصفي للبعد الأول: التحليل الإحص 2-4-1
 تقييم الزبائن لبعد التزام الإدارة العليا الدتوقع في مؤسسة موبيليس موضحة في الجدول التالي:  نتائج

 لبعد التزام الإدارة العليا المتوقع ودرجة الاستجابة(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 10جدول رقم )
 استجابة د عياريإ م سابيم ح اراتالعب

 مرتفعة 74080. 4.1705 .الزبون ورغبات حاجات للتعرف على مسحية دراسات بإجراء الدؤسسة لغب أن تقوم
 والعمل على معالجتها بالسرعة والوقت العملاء شكاوى بدتابعة الدؤسسة لغب أن تقوم

 .الدناسبتُ
4.2636 0.8525 

 مرتفعة

فون في الدؤسسة مع الزبائن ويدعمونهم عندما يواجهون مشاكل لغب أن يتعاطف الدوظ
 حول الخدمة

4.1473 .85780 
 مرتفعة

لغب أن يستمع الدوظفون في الدؤسسة جيدا للزبون، ويقدمون لو كل الشروحات 
 والدعلومات الضرورية حول الخدمة.

4.3411 .78550 
 مرتفعة

 تفعةمر   4,2230 التزام الإدارة العلياالبعد الأول 
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج 

يستمع الدوظفون لغب أن التي تنص "  20( كان للعبارة رقم 4.3411يشتَ الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي )
( 78550.الضراف معياري مقداره )في الدؤسسة جيدا للزبون، ويقدمون لو كل الشروحات والدعلومات الضرورية حول الخدمة." وب

لغب أن يتعاطف الدوظفون في الدؤسسة مع ، التي تنص " 19( كان للعبارة رقم 4.1473وفي الدقابل فإن أقل متوسط حسابي )
(. وتتوزع الدتوسطات الحسابية لباقي 85780." وبالضراف معياري ) .الزبائن ويدعمونهم عندما يواجهون مشاكل حول الخدمة

من الدتوقع  التزام الإدارة العليالعينة على العبارات الأخرى بتُ ىذين الدتوسطتُ، وىذا يدل على أن غالبية أفراد العينة يقيمون أفراد ا
ون جيدا للزبون ويقدمون لو كل الشروحات والدعلومات عخلال ما يتمتع بو الدوظفون من أخلاق وآداب وحسن معاملة حتُ يستم

ذا ينطبق مع الواقع إذ أن الزبائن يفضلون التعامل مع الدؤسسات التي يتلقون فيها الدعاملة الحسنة الضرورية حول الخدمة. وى
والاستقبال الجيد والدعلومات الضرورية حول الخدمة، أما بخصوص أقل متوسط حسابي فهذا يدل على أن نسبة عالية من أفراد 

.بائن ويدعمونهم عندما يواجهون مشاكل حول الخدمةمع الز بالتعاطف الدؤسسة  موظفيالعينة يرون ضرورة قيام 
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 التحليل الإحصائي الوصفي للبعد الثاني: التركيز على العملاء المتوقع 2-4-2
 تقييم الزبائن لبعد التًكيز على العملاء الدتوقع في مؤسسة موبيليس موضحة في الجدول التالي:  نتائج

 لبعد التركيز على العملاء المتوقع ودرجة الاستجابة لمعياري(: المتوسط الحسابي والانحراف ا11جدول رقم )

 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج 
 عند بالأمان لغب أن أشعرالتي تنص "  24( كان للعبارة رقم 4.3411يشتَ الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي )

( كان 3.2403ط حسابي )( وفي الدقابل فإن أقل متوس0.7855." وبالضراف معياري مقداره )مؤسسة موبيليس مع تعاملي
"  .بالخدمات والعروض الدقدمة لذم الرأي بإبداء للزبائن الفرصة من غتَ الدعقول أن تتيح الدؤسسة، التي تنص " 06للعبارة رقم 

(. وتتوزع الدتوسطات الحسابية لباقي أفراد العينة على العبارات الأخرى بتُ ىذين الدتوسطتُ، وىذا 1.3680وبالضراف معياري )
كانوا يشعرون بالأمان عند تعاملهم مع من خلال ما إذا  الدتوقع التًكيز على العملاء  يقيمون بعددل على أن غالبية أفراد العينة ي

يرون ضرورة اتاحة و  ،يشعرون بالأمان عند تعاملهم معهاوىذا يعتٍ أن غالبية الزبائن يفضلون التعامل مع الدؤسسات التي الدؤسسة 
 بالخدمات والعروض الدقدمة لذم. الرأي بإبداء زبائنلل الفرصة الدؤسسة

 المتوقع التحليل الإحصائي الوصفي للبعد الثالث: تدريب وتطوير العاملين 2-4-3
 تقييم الزبائن لبعد تدريب وتطوير العاملتُ الدتوقع في مؤسسة موبيليس موضحة في الجدول التالي: نتائج

 لبعد تدريب وتطوير العاملين المتوقع ودرجة الاستجابةراف المعياري (: المتوسط الحسابي والانح12جدول رقم )
 استجابة د عياريإ م سابيم ح العبارات

 مرتفعة 751690. 4.3256 الجيدة والسمعة الدؤسسة بالأمانة الدوظفون في لغب أن لؽتاز
 وباللغة بالطريقة بالزبائن الاتصال الدؤسسة على الدوظفون في لغب أن لػافظ

 معهم يتناسب الذي سلوبوبالأ
4.1783 .971870 

 مرتفعة

 )عدم مرة أول من صحيحة بطريقة الخدمات تقدنً على الدوظفون لغب أن لػرص
 أخطاء( وجود

3.9690 1.0073 
 مرتفعة

لغب أن يتلقى الدوظفون في مؤسسة موبيليس تدريبات حول مهارات التعامل مع 
 حيح.الزبائن لفهم احتياجاتهم وتلبيتها بشكل ص

4.3023 .766530 
 مرتفعة

 مرتفعة  4,19 البعد الثالث: تدريب وتطوير العاملين
SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج 

 استجابة د عياريإ م سابيم ح العبارات
 مرتفعة 82980. 4.1938 أعينهم نصب للزبون العليا من الواجب أن يضع الدوظفون في الدؤسسة الدصلحة

لعروض بالخدمات وا الرأي بإبداء للزبائن الفرصة من غتَ الدعقول أن تتيح الدؤسسة
 الدقدمة لذم

3.2403 1.3680 
 متوسطة

 الدطلوبة الخدمات تقدنً في والاستعداد الدؤسسة الرغبة موظفي لغب أن يكون لدى
 منهم

4.0465 .90010 
 مرتفعة

 مرتفعة 78550. 4.3411 مؤسسة موبيليس مع تعاملي عند بالأمان لغب أن أشعر
 عةمرتف  3,955 البعد الثاني: التركيز على العملاء
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 الدوظفون في التي تنص " لغب أن لؽتاز 25( كان للعبارة رقم 4.3256يشتَ الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي )
( كان 3.9690( وفي الدقابل فإن أقل متوسط حسابي )75160.الجيدة." وبالضراف معياري مقداره ) والسمعة بالأمانة الدؤسسة

"  .أخطاء( وجود )عدم مرة أول من صحيحة بطريقة الخدمات تقدنً على الدوظفون ، التي تنص " لغب أن لػرص27للعبارة رقم 
الحسابية لباقي أفراد العينة على العبارات الأخرى بتُ ىذين الدتوسطتُ، وىذا  (. وتتوزع الدتوسطات1.0073وبالضراف معياري )

 الدؤسسة وىذا  فيتُالدوظف وسمعة من خلال أمانة الدتوقع يدل على أن غالبية أفراد العينة يقيمون بعد تدريب وتطوير العاملتُ
أما بخصوص أقل  الجيدة، والسمعة بالأمانة موظفوىا ازلؽتينطبق مع الواقع إذ أن الزبائن يفضلون التعامل مع الدؤسسات التي 

 تقدنً علىوا لػرص كيمتوسط حسابي فهذا يدل على أن نسبة عالية من أفراد العينة يرون ضرورة قيام الدؤسسة بتدريب موظفيها  
 .أخطاء وجود عدمو  مرة أول من صحيحة بطريقة الخدمات

 المتوقع عمليات التحسين المستمر التحليل الإحصائي الوصفي للبعد الرابع: 2-4-4
 تقييم الزبائن لبعد عمليات التحستُ الدستمر الدتوقع في مؤسسة موبيليس موضحة في الجدول التالي:  نتائج

 لبعد عمليات التحسين المستمر المتوقع ودرجة الاستجابة (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري13جدول رقم )
 استجابة د يعيار إ م سابيم ح العبارات

 لتحستُ الخدمات وجودتها ويلتزم واضحة خطة لغب أن يكون لدى الدؤسسة
 بتطبيقها الدوظفون

4.3333 .84160 
 مرتفعة

 مرتفعة 82150. 4.3798 الزبائن ابذاه الوفاء بالتزاماتها على مستمر الدؤسسة بشكل لغب أن تعمل
 مرتفعة 0.8681 4.2248 الأنشطة والخدمات الدقدمةلغب أن تتبتٌ الدؤسسة مبدأ التحستُ الدستمر لدختلف 

ليس ضروريا أن تتيح الدؤسسة للزبائن فرص الدشاركة في دراسة مشكلات ضعف 
 جودة الخدمات واقتًاح الحلول الدناسبة لذا

3.7597 1.3391 
 مرتفعة

 مرتفعة  4,17 البعد الرابع: عمليات التحسين المستمر
 SPSSء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج المصدر: من إعداد الباحث بنا
الدؤسسة  لغب أن تعملالتي تنص "  30( كان للعبارة رقم 4.3798يشتَ الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي )

( وفي الدقابل فإن أقل متوسط حسابي 82150.." وبالضراف معياري مقداره )الزبائن ابذاه الوفاء بالتزاماتها على مستمر بشكل
تتيح الدؤسسة للزبائن فرص الدشاركة في دراسة مشكلات ضعف ليس ضروريا أن ، التي تنص " 32( كان للعبارة رقم 3.7597)

(. وتتوزع الدتوسطات الحسابية لباقي أفراد العينة على 1.3391" وبالضراف معياري ) .جودة الخدمات واقتًاح الحلول الدناسبة لذا
من  الدتوقع تُ، وىذا يدل على أن غالبية أفراد العينة يقيمون بعد عمليات التحستُ الدستمرالعبارات الأخرى بتُ ىذين الدتوسط

وىذا ينطبق مع الواقع إذ أن الزبائن يفضلون التعامل مع الزبائن  ابذاه الوفاء بالتزاماتها على مستمر الدؤسسة بشكل تعملأن خلال 
يتفقون أقل متوسط حسابي فهذا يدل على أن نسبة عالية من أفراد العينة ، أما بخصوص تفي بالتزاماتها ابذاىهمالدؤسسات التي 

بإتاحة فرص الدشاركة للزبائن في دراسة مشكلات ضعف جودة الخدمات واقتًاح الحلول الدناسبة قيام الالدؤسسة على  على انو ليس
 لذا.
 بموضوع الدراسة:اختبار الفرضيات الخاصة  .3

، وتم الاعتماد على الدتوسطات يتكون منها الاستبيانات الزبائن على العبارات التي تم اختبار الفرضية من خلال إجاب
. للمقارنات الثنائية، وذلك للتأكد من الدلالة الإحصائية للنتائج في ىذا المجال tالحسابية لتلك الإجابات بالإضافة إلى اختبار 



 انموذجا( مؤسسة موبيليس)منظور الزبائن المؤسسات الجزائرية من في الشاملة  الجودةإدارة  واقع 

15 
 

   الأولى الفرعية الفرضية 1- 3
  .في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية من وجهة نظر العملاء كان الغابياالفعلي ة الشاملة إن تقييم تطبيق ادارة الجود

وبالتالي اختبار الفرضية  في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية من وجهة نظر العملاءالفعلي تطبيق ادارة الجودة الشاملة مدى لقياس 
، 16، وذلك بجمع ىذه الدتوسطات وقسمتها على الحسابية للعباراتطات الحالية فقد تم استخراج الدتوسط الحسابي العام للمتوس

في الفعلي تطبيق ادارة الجودة الشاملة ( ويعبر ىذا الدتوسط عن مستوى تقييم 3.0867بلغ الدتوسط الحسابي العام )حيث 
الذي   لحسابي الموزونالمتوسط ا وبتطبيق الدتوسط الحسابي العام على مقياس، من وجهة نظر العملاء مؤسسة موبيليس

زبائن التعتٌ أن تقييم و ، (3,67( ودرجة )2,34يتضح أن الدتوسط الحسابي العام يقع بتُ درجة )، اعتمدناه في اول الدراسة
( tوبالتالي نقبل الفرضية. وللتوضيح قمنا باختبار)، كان متوسطا مؤسسة موبيليسفي الفعلي تطبيق ادارة الجودة الشاملة لددى 
 والنتائج موضحة في الجدول الدوالي: ، ات الثنائيةللمقارن

 ( للمقارنات الثنائية المحسوبةt(: الإحصاءات الوصفية وقيمة )14جدول رقم )
 مستوى المعنوية درجات الحرية (t) الانحراف المعياري المتوسط الحسابي رقم العبارة

1 3.02326 1.24037 27.683 128 0.000 
2 3.45736 4.36070 9.005 128 0.000 
3 3.19380 1.23160 29.453 128 0.000 
4 3.80620 2.88064 15.007 128 0.000 
5 2.94574 1.24568 26.859 128 0.000 
6 2.83721 1.22341 26.340 128 0.000 
7 3.17829 1.92211 18.781 128 0.000 
8 2.83721 1.31571 24.492 128 0.000 
9 3.15504 1.37187 26.121 128 0.000 

10 3.48062 1.00079 39.501 128 0.000 
11 2.96124 1.13470 29.641 128 0.000 
12 3.03876 1.09974 31.384 128 0.000 
13 2.85271 1.23175 26.305 128 0.000 
14 2.83721 1.24869 25.807 128 0.000 
15 3.26357 2.88725 12.838 128 0.000 
16 2.51938 1.26306 22.655 128 0.000 

 0.000 128 39.998  3.0867 المجموع
 SPSSمن إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج المصدر: 

، 128ودرجة الحرية  0.05( على أساس مستوى دلالة 39.998( الدستخرجة من الجدول الإحصائية )tوبدقارنة قيمة)   
إن فإنو يتعتُ قبول الفرضية التي تنص على ، (1.645ت أكبر من القيمة الجدولية )(الدسحوبة لكل العباراtوحيث أن القيمة )

 .في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية من وجهة نظر العملاء كان الغابياالفعلي تقييم تطبيق ادارة الجودة الشاملة 
 الثانيةالفرعية الفرضية   2- 3

. مرتفعا الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية من وجهة نظر العملاء كان في الدتوقعإن تقييم تطبيق ادارة الجودة الشاملة 
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وبالتالي اختبار الفرضية  في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية من وجهة نظر العملاء الدتوقعتطبيق ادارة الجودة الشاملة مدى لقياس 
، 16، وذلك بجمع ىذه الدتوسطات وقسمتها على راتالحسابية للعباالحالية فقد تم استخراج الدتوسط الحسابي العام للمتوسطات 

في الفعلي تطبيق ادارة الجودة الشاملة ( ويعبر ىذا الدتوسط عن مستوى تقييم 4.1385بلغ الدتوسط الحسابي العام )حيث 
ذي اعتمدناه في ال  الدتوسط الحسابي الدوزون وبتطبيق الدتوسط الحسابي العام على مقياس، من وجهة نظر العملاء مؤسسة موبيليس

تطبيق ادارة لددى زبائن التعتٌ أن تقييم و (، 5( ودرجة )3,68، يتضح أن الدتوسط الحسابي العام يقع بتُ درجة )اول الدراسة
( للمقارنات الثنائية، t، وبالتالي نقبل الفرضية. وللتوضيح قمنا باختبار)مرتفعاكان  مؤسسة موبيليسفي الدتوقع الجودة الشاملة 

 ج موضحة في الجدول الدوالي: والنتائ
 ة( للمقارنات الثنائية المحسوبt(: الإحصاءات الوصفية وقيمة )15جدول رقم )

 مستوى المعنوية درجات الحرية (t) الانحراف المعياري المتوسط الحسابي رقم العبارة
1 4.1705 .740820 63.940 128 0.000 
2 4.2636 .852560 56.799 128 0.000 
3 4.1473 .857880 54.908 128 0.000 
4 4.3411 .785570 62.763 128 0.000 
5 4.1938 .829890 57.396 128 0.000 
6 3.2403 1.36802 26.902 128 0.000 
7 4.0465 .900180 51.056 128 0.000 
8 4.3411 .785570 62.763 128 0.000 
9 4.3256 .751690 65.358 128 0.000 

10 4.1783 .971870 48.830 128 0.000 
11 3.9690 1.00730 44.752 128 0.000 
12 4.3023 .766530 63.748 128 0.000 
13 4.3333 .841630 58.479 128 0.000 
14 4.3798 .821520 60.553 128 0.000 
15 4.2248 .868190 55.270 128 0.000 
16 3.7597 1.33916 31.887 128 0.000 

 0.000 128 91.626  4.1385 المجموع
 SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج الاستبيان ومخرجات برنامج 

، 128ودرجة الحرية  0.05( على أساس مستوى دلالة 91.626( الدستخرجة من الجدول الإحصائية )tوبدقارنة قيمة)
إن و يتعتُ قبول الفرضية التي تنص على (، فإن1.645(الدسحوبة لكل العبارات أكبر من القيمة الجدولية )tوحيث أن القيمة )

 كان مرتفعا. مؤسسة موبيليسفي الدتوقع تقييم تطبيق ادارة الجودة الشاملة 
 الفرضية الرئيسية: اختبار  3- 3

 .و عملاء الدؤسسةيتوقعما وبتُ  مؤسسة موبيليس،في  الجودة الشاملة لإدارة الفعلي تطبيقاليوجد اختلاف بتُ مستوى 
 صل إلى ىذا الاختلاف عن طريق الدعادلة التالية: وقد تم التو 

 الجودة الشاملة  لإدارة الدتوقع تطبيقالمتوسط درجات  -الجودة الشاملة  لإدارة الفعلي تطبيقالمتوسط درجات 
 0.6715 = 3.086-4.1385وبالتعبتَ الرياضي: 

الفرضية و ما يؤكد صحةوى
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 :الخلاصة
 السلاح أصبحت حيث، معرفة من منظمة كل بستلكو ما إلى الأحيان أغلب في ىيعز  العالم يشهده الذي التطور أصبح

أصبح السعي لضو إرضاء العملاء والتحستُ الدستمر في الأداء ، التطور ىذا مظاىر ومن .والرقي التقدم معركة في بسيزا الأكثر
 لغبكنقطة للعملاء   النظرو  الراىن،في العصر يعد السمة الأساسية للعمل الإداري  أىداف الدنظمةوالعمل كفريق من اجل برقيق 

، التي إدارة الجودة الشاملة ما تبنتووىذا  ،كافي باىتمام ة بهمالدتعلق القرارات كل برظى أن لغب كما،  استغلالذاالاستثمار فيها و 
ية خاصة ىي فلسفة إدارية حديثة فرضت نفسها خلال عقد التسعينات بحيث أصبحت أسلوب حياة للمنظمات الاقتصاد

 .الصناعية ومنهج الدنافسة والبقاء في الأسواق. وقد حقق ىذا الأسلوب لصاحاً عظيماً للمؤسسات التي انتهجتو
 لى النتائج التالية:مل الدراسة، توصلنا إالدعطيات لز برليل خلال منو 

 وبرقيق لذا تنافسية مزايا خلق على قدرتول بينها وانتشارا رواجا الإداري التغيتَ مداخل أكثر الشاملة الجودة إدارة مدخل يعتبر -
 لدواردىا الاداء بدستويات والارتقاء جودة، أعلى لتحقيق فيها العمل وأسلوب فلسفة في جذرية تغتَات واحداث الزبائن، متطلبات

 ؛بقاءىا على الحفاظ في لصاحها عليو يتوقف والذي البشرية
 ؛و عملاء الدؤسسةيتوقعسة موبيليس لؼتلف مع ما مؤسالجودة الشاملة في  لإدارة الفعلي تطبيقال ان -
في الجودة الشاملة  مبادئ إدارة تطبيقلفي ألعيتها النسبية عند تقييمهم  مؤسسة موبيليسبزتلف الدعايتَ التي يستخدمها زبائن  -

 ؛الدؤسسة
 وباللغة بالطريقة بالزبائن لالاتصا على فيها الدوظفون لػافظ التي الدؤسسات مع التعامل مؤسسة موبيليس يفضلون زبائن أن -

 ؛معهم يتناسب الذي وبالأسلوب
، وفي ىذا الصدد الدؤسسات الجزائريةالجودة الشاملة يعد مطلبا أساسيا لجميع الدستويات على مستوى  مبادئ إدارة إن تطبيق -

لأنشطة يزيد في رضا العملاء وبالتالي التزام الإدارة العليا والتًكيز على العملاء وعمليات التحستُ الدستمر لدختلف انشتَ إلى أن 
 في ربحية الدؤسسة؛

في الدؤسسات الجزائرية الجودة الشاملة  إدارة لواقعبناءا على النتائج التي توصلنا إليها ضمن ىذه الدراسة النظرية التحليلية 
 مبادئ إدارةى صياغة وتطبيق قدم ضمن ىذه الفقرة توصيات لؽكن الاستفادة منها سواء في الدراسات العلمية أو على مستو ن

 ومن أىم التوصيات التي لؽكن تقدلؽها ىي:، في مؤسسة موبيليسالجودة الشاملة 
، وتطبيق أنظمة تدريب، من خلال اعتماد استًاتيجيات ملائمة، إعطاء الأولوية للاستثمار في القدرات والدهارات البشرية -

حول مهارات التعامل مع الزبائن  امج تعمل على برستُ أداء الدوارد البشريةوتنفيذ بر ، ووضع خطط، واتصال وتقييم أداء، وبرفيز
 من برقيق الديزة التنافسية على الددى الطويل. الدؤسسةوبسكتُ ، لفهم احتياجاتهم وتلبيتها بشكل صحيح

، والإبداعية، والتنظيمية، بالرأس الدال الفكري لشثل في لطبة الكفاءات ذات القدرات الدعرفية مؤسسة موبيليسضرورة اىتمام  -
 التي تسمح باغتنام نقاط القوة الداخلية واقتناص الفرص الدتاحة في البيئة ، والابتكارية التي بسكنو من إنتاج الأفكار الجديدة

مع التعامل مع الأفراد كعينات غتَ متماثلة بسبب تباين قدراتهم على خلق القيمة. ، التنافسية
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 على والتًكيز، مستقبلا تصحيحها وتفاديها يتستٌ حتى ودقة عناية بكل التدريبية البرامج تتخلل لتيا والثغرات الأخطاء تدارك -
 .الأفراد والغابيات سلبيات إلى التوصل في فعالية أكثر تكون لأنها الشخصية الدقابلات

، وقدراتو العامل مستوى معارف على رفع الدؤوب بالعمل وىذا والتكنولوجي التقتٍ التطور يواكب بدا الدهتٍ الدستوى برستُ -
 مستقبلا. الدستدلؽة التنافسية وبرقيق الديزة كفاءتهم رفع من يسهل لشا للإدارة فعالية أكثر تكون ووسائل أساليب بتوفتَ

ملهم وخاصة من الذين يتعاملون مع الزبائن بطريقة مباشرة وتنمية قدراتهم في لرال تعاالذاتفية الاختيار الجيد لدقدمي الخدمات  -
 الالتزام بجهود التحستُ الدستمر على جودة الخدمات التي تقدم للزبائن.و  ،مع الجمهور

بدا يضمن تعزيز إدراكات ، ضرورة القيام بتبتٍ برامج علمية لتطوير جودة ما تقدمو لزبائنها من خدمات وعلى كافة الدستويات -
. إن مثل ىذه البرامج لغب أن تصمم في ضوء حاجات هاوقناعات ىؤلاء لجودة ما يقدم لذم من خدمات ولػقق رضاىم عن

 الزبائن ورغباتهم والأولويات التي يوليها ىؤلاء لأبعاد الجودة.
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