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 *الدكتور بسام زاىر 
 **وسيم رشيد جبور

 
 

 (2017 / 3 / 19  قبُلِ للنشر في . 2016 / 11 / 2تاريخ الإيذاع )
 

 ملخّص  
 ISOىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى تأثير حصول المنظمات عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية 

واعتمد الباحث عمى المقاربة , عمى رضا المستيمكين في الشركات الصناعية في محافظة اللاذقية9001:2008
مستيمك من مستيمكي منتجات ىذه  (340)وقام الباحث بتوزيع الاستبيان عمى , الاستنباطية كمنيج عام لمبحث

 ISOوخمصت النتائج إلى وجود فروق معنوية إيجابية بين حصول الشركات محل الدراسة عمى شيادة , الشركات

, تكوين اتجاىات إيجابية لمشراء, الإقبال المتكرر عمى الشراء, شكاوى المستيمك)رضا المستيمك  و9001:2008
ثم قدمت الدراسة بعض التوصيات والتي كان من , (الجودة المدركة من قبل المستيمكين والجودة المقدمة من الشركات

. والتركيز عمى أبعاد جودة المنتجات المقدمة لممستيمكين, وجوب الاىتمام بشكاوى المستيمكين: أىميا
 

 

 تكوين , الإقبال المتكرر عمى الشراء,شكاوى المستيمك,  رضا المستيمك, ISO 9001:2008 :الكممات المفتاحية
. الجودة المدركة, اتجاىات إيجابية لمشراء
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  ABSTRACT    

 

This study aimed to identify the impact of organizations obtain the certificate of 

conformity for International Standard ISO 9001: 2008 on Consumers satisfaction in 

industrial companies satisfaction in Latakia province, And it adopted a researcher on the 

approach Alastenbatih as a way in to search, And it has distributed a questionnaire to 340 

individual consumers of products from these companies,And it found the results to a 

positive significant differences between for companies under study, on ISO 9001: 2008 

certification and consumer satisfaction (consumer complaints, repeated demand for the 

purchase, configure the positive trends to buy, the quality perceived by consumers and 

quality provided by the companies), And then offer some suggestions and 

recommendations, which was the most important: should interest complaints made by 

consumers, and focus on the quality of products offered to consumers dimensions. 

 

 

 

Keywords: ISO 9001: 2008, consumer satisfaction, consumer complaints, repeated 

demand for the purchase, configure the positive trends to buy, perceived quality. 
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: مقدمة
ومن ىنا أصبحت المؤسسات الاقتصادية تتميز بنسق مشترك قائم عمى احترام , تتصف السوق اليوم بالتنافسية

إذ أصبحت فكرة إشباع حاجات المستيمك ورغباتو ىي , والعمل عمى تقديم سمع  تحقق ليم الرضا عنيا, المستيمكين
وجذب أكبر , كما إن الشركات تسعى للاحتفاظ بالمستيمكين الحاليين, سر التميز والتفوق لمعظم الشركات الصناعية

, ولا يمكنيا ذلك إلا من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية تتفق مع توقعاتيم, عدد ممكن من المستيمكين المحتممين
لأنِّ , فالمستيمك يعد العنصر الأساسي الذي وجدت المؤسسات والشركات الصناعية من أجمو, وبالتالي تكسب رضاىم

. درجة رضاه عمَّا تقدمو الشركات لو ىي التي تحكم ببقاء أو فناء ىذه الشركات
, وبالتالي فالشركات الصناعية الآن ومع شدة المنافسة بحاجة لمتفكير في تحديث وتطوير الأساليب الإدارية

كأسموب " إدارة الجودة الشاممة"ولعل أىم الاتجاىات الحديثة التي لاقت قبولًا في معظم دول العالم ىو مصطمح 
, كما إنو ركناً أساسياً لا غنى عنو في تقديم قيمة متفوقة لممستيمك, ومنيجية يتحدد عمى أساسيا مركز الشركة وقوتيا

الصادرة عن ISO))وقد تجمى ىذا الاىتمام بتبني منظمات الأعمال نظم إدارة الجودة والمواصفات القياسية العالمية 
وبالتالي أصبحت الجودة , منظمة التقييس الدولية كقرار استراتيجي يعد خطوة أولى باتجاه تحقيق إدارة الجودة الشاممة

وأصبحت لزاماً عمى الشركات أن تأخذ بيذه المعايير والمبادئ لكي تقدم سمع , محدداً لسموك فئة كبيرة من المستيمكين
كما تضمن ليا بقاءىا بالسوق عن طريق المحافظة عمى مستيمكي , ذات جودة عالية تكسبيا قدرة تنافسية وربحية عالية

. وجذب مستيمكين جدد باستمرار, ىذه الخدمات
:  وفييا يعرض الباحث موجز عن الدراسات السابقة التي تناولت ىذه العلاقة:المراجعة الأدبية والنقدية

 بعنوان (2014, حمزة)دراسة :
دراسة ). في تحقيق الميزة التنافسية لممؤسسة الاقتصاديةISO) )مساىمة المواصفات القياسية العالمية 

. ( إلكترونيكCondorحالة مؤسسة 
ىدفت الدراسة إلىتبيان الأساليب التي تساعد المؤسسة الجزائرية في إنجاح تطبيق مبادئ المواصفات العالمية 

واعتمدت , وجعل رضا العميل في قمة أولويات المؤسسة التي تيدف لرفع أدائيا وتحقيق التميز, لأنظمة إدارة الجودة
, دوريات, كتب)وذلك بالاعتماد عمى البحث المكتبي, الدراسة المنيج الوصفي التحميمي لبناء الإطار النظري

وتوصمت الدراسة إلى أن الجودة تؤثر عمى رضا العملاء , كما تم الاعتماد عمى منيج دراسة الحالة, (الخ.......مقالات
 .كما تؤثر بشكلٍ إيجابي عمى ربحية المؤسسة وحصتيا السوقية, وثقتيم بالمؤسسة

  دراسة( (Pishkar, 2007بعنوان :
The  impact  of  the  quality  management  system  ISO 9000 on  customer 

satisfaction  of  Slovenian  companies. 

. ( عمى رضا العملاء من الشركات السموفينية9000أثر نظام أدارة الجودة أيزو)
 وتأثيرىا عمى العملاء بالشركات 9000الفوائد الناجمة عن استخدام شيادة الأيزوىدفت الدراسة إلى إظيار 

اعتمدت الدراسة عمى مراجعة الأدبيات , وكذلك الفوائد الناجمة عن تطبيق نظام إدارة علاقات العملاء, السموفينية
وفي الجانب العممي استخدمت الدراسة أسموب المسح الإحصائي من خلال تصميم , السابقة لصياغة الإطار النظري

وطرحت خلاليا ثمانية أسئمة حول تأثير معايير الجودة عمى ,  شركة سموفينية212تم جمعيا من , استبيانو وتوزيعيا
ومن أىم النتائج التي توصمت ليا الدراسة بأنيناك , وتم استخدام أساليب التحميل الإحصائي المناسبة, رضا العملاء

 . عمى رضا وولاء العميل9000تأثير إيجابي لجودة شيادة الأيزو



 زاىر,جبور                          عمى رضا المستيمكين9001:2008  تأثير حصول المنظمات عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية 

210 

  دراسة((Refaie, et al, 2012بعنوان  :
Effects of ISO 9001 certification and KAAE on performance of Jordanian  

firms. 

 ( وشيادة الممك لمتميز عمى أداء الشركات الأردنية9001تأثير شيادة الأيزو)
وجائزة الممك عبد الಋ , 9001ىدفت الدراسة إلى ييدف البحث لبيان الفوائد الناجمة عن تطبيق معايير الأيزو

وتم التركيز خلال البحث عمى المتغيرات , . الثاني لمتميز نتيجة تطبيقيا عمى الشركات الأردنية الحاصمة عمى الشيادة
واعتمدت الدراسة عمى الأسموب الوصفي , (النتائج الممتازة الثابتة, الإبداع, أداء العمل, رضا الزبون)الأربعة وىي

 شركة أردنية حاصمة 130أما الجانب العممي فقد جمعت البيانات من , ومراجعة الأدبيات السابقة لبناء الجانب النظري
ومن النتائج التي توصمت ليا الدراسة ضرورة الفيم الإيجابي للأيزو , لمعرفة تأثيره عمييا9001عمى شيادة الأيزو

النتائج , رضا الزبون)فيو أداة ميمة لتحسين الكفاءة وتأثير أنظمة الإدارة إيجابي عمى, واستعمالو بالشركات الأردنية
 .إلا إن تأثيره عمى الإبداع ليس ميماً بالمستوى المطموب, (الأداء, الممتازة

 دراسة ( Psomas, et al, 2013 )بعنوان: 
The impact of ISO 9001 effectiveness on the performance  of service company 

 ( عمى الأداء في شركات الخدمات9001تأثير فعالية الأيزو  )
 وقياس تأثيرىا عمى أداء شركات الخدمات المتعمقة بنوعية 9001ىدفت الدراسة إلى تحديد وقياس فعالية الأيزو 

واعتمدت الدراسة عمى إجراء دراسة ميدانية عمى شركات معتمدة , المنتج أو الخدمة والأداء التشغيمي والمالي
ISO9001: 2008وتمَّ , وتمَّ الحصول عمى البيانات من مديري ىذه الشركات من خلال استبيان منظم,  في اليونان

 عمى أبعاد أداء شركات الخدمات محل 9001استخدام التحميل الخطي المتعدد والانحدار من أجل تحديد فعالية الأيزو
 يساىم في أداء شركات الخدمات بشكل إيجابي من 9001ومن النتائج التي توصمت ليا الدراسة إنَّ الأيزو , الدراسة

وانعكس ذلك , والتركيز عمى رضا العميل باعتباره متمقي ىذه الخدمة بشكل أفضل, خلال تحسين جودة الخدمة المقدّمة
 .عمى الأداء المالي والتشغيمي ليذه الشركات بشكل كبير

 دراسة(Dongomo &Onojaefe, 2013) بعنوان: 
Using customer satisfaction to understand implementation  benefits of the ISO 

9001 quality management system 

 9001استخدام رضا العملاء لفيم فوائد تنفيذ نظام إدارة الجودة أيزو 
ىدفت الدراسة إلى قيادة المنظمات لمنجاح وتحقيق الربحية والتنافسية من خلال استخدام نظم إدارة الجودة 

التعامل , جمع معمومات العملاء حول متطمبات المنتجات والخدمات)وذلك من خلال متابعة الإجراءات التالية, 9001
واعتمدت الدراسة عمى جمع , (التأكد أن جميع الموظفين يدركون شكاوي العملاء, مع كل شكاوي العملاء بشكل فعال

 مستجيب تم اختيارىم 110تم جمعيا من , البيانات وأسموب المسح الإحصائي من خلال تصميم استبيانو وتوزيعيا
وأظيرت النتائج رضا العميل وتحسين العممية الإدارية كان سبب ,عشوائياً من كل شركات التصنيع في كيب تاون

وىذا يتطمب أن الموظفين , فقضايا الإنتاج وتحسين العممية الإدارية تساىم في رضا العملاء, 9001رئيسي لتنفيذ أيزو 
وكذلك التغذية الراجعة ىي عممية من خلاليا , المشاركين في الإنتاج والإدارة يجب أن توثق بشكلٍ دقيق وصحيح

 .يستطيع العملاء تحسين العممية التجارية
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  دراسة(Santos, et al, 2014) بعنوان :
Motivating and benefits implementation and certification according ISO9001( 

the Portuguese experience).  

صدار الشيادات وفقاً للأيزو  )    (التجربة البرتغالية – 9001الدوافع و فوائد تطبيق وا 
, تقديم مساىمة في البحوث المتعمقة بتبيان المنافع والفوائد المرتبطة بنظم إدارة الجودةىدفت الدراسة إلى 

, وتحقيق البقاء والاستمرارية بدنيا الأعمال, وكسب عملاء جدد, وخاصة لمشركات التي تريد تحقيق مزايا تنافسية
وتمَّ صياغة الاستبيان لجمع البيانات من الشركات التي . واستخدمت الدراسة المنيج التحميمي الوصفي في إعداد البحث

وأثبتت الدراسة إنَّ الدافع الرئيس لحصول الشركات البرتغالية عمى الشيادة ىي ,تنتمي لمنطقة مينيوشمال البرتغال
وكذلك التميُّز في تقديم خدمات ومنتجات عالية , وتحسين صورة الشركة وكسبيا ميزة تنافسية, تحسين نوعية المنتجات

, الجودة تؤدي لزيادة رضاء العميل وولائو
: أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة

وذلك , 9001تدل الدراسات السابقة عمى أىمية حصول المنظمات الصناعية والخدمية عمى شيادات الأيزو 
وقد , حيث خمصت تمك الدراسات لوجود علاقة إيجابية بين المتغيرين, بسبب تأثيره الإيجابي عمى رضا العملاء

في حين كان الاختلاف في بيئة , تشابيت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في دراسة العلاقة بين المتغيرين
تكوين , الإقبال المتكرر عمى الشراء, شكاوى المستيمكين )وفي إن الباحث درس الرضا من خلال أبعاده , التطبيق

والجودة المقدمة من قبل الشركات محل , الفجوة المتمثمة بالجودة المدركة من قبل المستيمكين, اتجاىات إيجابية لمشراء
. بشكل مختمف عما درسو الباحثون السابقون (الدراسة

 :  مشكمة البحث
باعتبار رضا المستيمكين يمثل ىاجساً حقيقياً لممؤسسات الاقتصادية التي ترغب بتحقيق مركز تنافسي وتسويقي 

ولعلَّ أبرزىا إدارة الجودة , أصبح لزاماً عمى ىذه المؤسسات أن تقوم في تحديث الأساليب الإدارية الحديثة. قوي
ومن خلال الدراسة الاستطلاعية , وانطلاقاً من ذلك ( ISO)وكذلك بالحصول عمى شيادة المعايير الدولية, الشاممة

  في محافظة اللاذقيةISO9001:2008التي قام بيا الباحث عمى بعض الشركات الصناعية الحاصمة عمى شيادة 
جراء لقاءات مع , شركة جود لمصناعات المنزلية والكيربائية, شركة المندرين, والتي تتمثل في شركة جود لممعادن وا 

ضعف الاستيعاب والوعي لمفاىيم نظم إدارة الجودة ودورىا في تحقيق  مستيمكي منتجات ىذه الشركات تبين إن ىناك
وكذلك تبين لمباحث إظيار تباين الآراء حول تأثير حصول الشركات محل الدراسة عمى شيادة , رضا المستيمكين

  عمى رضا المستيمكين فيما يخص نيتيم بتكرار الشراء من ىذه ISO9001:2008المطابقة لممواصفات الدولية 
 :ومن ىنا تتمثل مشكمة البحث في السؤال الرئيس الآتي, الشركات

 في ISO9001:2008 الدوليةما ىو تأثير حصول الشركات محل الدراسة عمى شيادة المطابقة لممواصفة
تحقيق رضا المستيمكين؟ 

: ويتفرع عنو الأسئمة الفرعية الآتية
عمى ISO9001:2008ىل يؤثر حصول الشركات محل الدراسة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية  -1

 شكاوى المستيمكين؟ 

عمى ISO9001:2008ىل يؤثر حصول الشركات محل الدراسة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية  -2
إقبال المستيمكين عمى الشراء المتكرر؟ 
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عمى ISO9001:2008ىل يؤثر حصول الشركات محل الدراسة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية  -1
 تكوين اتجاىات إيجابية لممستيمكين نحو الشراء؟

 وبين الجودة المتوقعة من قبميم؟, ىل توجد فروق جوىريَّة بين الجودة المُدركة من قبل المستيمكين -2
 

 : أىمية البحث وأىدافو
في الشركات ISO9001:2008 أىمية التوجو نحو تطبيق المواصفة الدوليةتتجمى أىمية البحث إلى إظيار

وتمبية متطمبات , بما يمكِّن من توجيو مسارات العمل نحو مستويات الجودة العالية, الصناعية في محافظة اللاذقية
 التعرف عمى التأثير الفعَّال الذي يمكن أن تحدثو الشركات محل الدراسة جراء حصوليا عمى المستيمكين؛ وكذلك إلى

وأيضاً التعرف عمى إمكانية الاستفادة من , عمى رضا المستيمكينISO9001:2008شيادة المطابقة لممواصفة الدولية 
الشيادة لممحافظة عمى الموقف التنافسي لمشركات الصناعية محل الدراسة 

 :وييدف البحث لتحقيق الأىداف الآتية
  دراسة تأثير حصول الشركات محل الدراسة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدوليةISO9001:2008 عمى 

 .رضا المستيمكين

  تقديم مجموعة من الفوائد والتوصيات التي تؤدي لرفع درجة الرضا عند مستيمكي المنتجات في الشركات
 .محل الدراسة

 

 :منيجية البحث
وذلك من خلال تبني , تعتمد الدراسة عمى المنيج الاستنباطي الذي يقوم عمى التوجو من العام إلى الخاص

وفي الجانب الميداني فسيتم استخدام الأسموب الإحصائي من خلال تصميم استبانو لجمع البيانات , مفاىيم نظرية عامة
. SPSSالأولية من مفردات عينة البحث من أجل استخداميا لاختبار الفرضيات باستخدام برامج التحميل الإحصائي 

 :متغيرات البحث
يتمثل المتغير المستقل بحصول الشركات محل الدراسة عمى شيادة المطابقة لممواصفة : المتغير المستقل

.  ISO9001:2008الدولية
شكاوى )والذي يمكن قياسو من خلال عدة مؤشرات,  يتمثل المتغير التابع برضا المستيمكين:المتغير التابع

. (الجودة المدركة والجودة المقدمة, تكوين اتجاىات إيجابية لمشراء, الإقبال المتكرر عمى الشراء, المستيمكين
 :فرضيات البحث

فروق جوىرية بين رضا المستيمكين السائد حالياً في الشركات محل  لا توجد: الرئيسة لمبحثالفرضية
. 2008 إصدار عام 9001والرضا الواجب توافره في الشركات الحاصمة عمى شيادة الأيزو , الدراسة

: ويتفرع عنيا الفرضيات الفرعية الآتية
,  لا توجد فروق جوىرية بين الاستجابة لشكاوى المستيمكين السائدة حالياً في الشركات محل الدراسة-     1

 .2008 إصدار عام 9001وبين الاستجابة لشكاوى المستيمكين الواجب توافرىا في الشركات الحاصمة عمى شيادة الأيزو 
وبين ,  لا توجد فروق جوىرية بين الإقبال المتكرر عمى الشراء السائد حالياً في الشركات محل الدراسة-2

. 2008 إصدار عام 9001الإقبال المتكرر عمى الشراء الواجب توافره في الشركات الحاصمة عمى شيادة الأيزو 
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وبين ,  لا توجد فروق جوىرية بين تكوين اتجاىات إيجابية لمشراء السائدة حالياً في الشركات محل الدراسة-3
 .2008 إصدار عام 9001تكوين اتجاىات إيجابية لمشراء الواجب توافرىا في الشركات الحاصمة عمى شيادة الأيزو 

, لا توجد فروق جوىرية بين الجودة المدركة من قبل المستيمكين السائدة حالياً في الشركات محل الدراسة- 4
. وبين الجودة المتوقعة من قبل المستيمكين

 : حدود البحث
 2016–توزيع الاستبيان في شيري تموز وآب : الحدود الزمنية
. توزيع الاستبانة في محافظة اللاذقية: الحدود المكانية

: الإطار النظري لمبحث
 :9000مفيوم الأيزو

 التي تعني ISOS التساوي أو التماثل أو التجانس وىو مشتق أصلًا من الكممة اليونانية ISOيقصد بتعبير أل 
(. 195, 2012, وىاب و السماك )التساوي أو الثبات أو عدم الاختلاف

, سمسمة إرشادات لممنظمات لتأسيس نظام جودة خاص بيا عن طريق التركيز عمى الإجراءات: وعُرفَّت أيضاً 
ويساعد المنظمات في تحديد الأخطاء وانسيابية العمميات التشغيمية لضمان مستوى ثابت من , التوثيق, السيطرة
(. Kartha, 2002, 1)الجودة

مجموعة مقاييس عامة تساعد المنظمة في التوجو الواضح نحو نظام إدارة : 9000وعُرِّفت سمسمة الأيزو 
(. 64, 2012, أرسلان)الجودة لتحقيق الرضا بأسموب متوافق مع متطمبات الزبون 

 :مدخل العممية- 
(: 347, 2008, الطائي)فإنو يؤكد عمى أىمية , عند إتباع منيج العممية في نظام إدارة الجودة

 استيعاب وفيم المتطمبات والإيفاء بيا. 

 الحاجة إلى اعتبار العمميات ضمن منظور القيمة المضافة. 

 الحصول عمى نتائج أداء العمميات وفعاليتيا. 

 التحسين المستمر لمعمميات بالاستناد عمى قياس الأىداف . 

( Iso, 9001, 2008) تتمثل ىذه المتطمبات في الآتي :ISO9001;2008متطمبات تطبيق المواصفة 
 .متطمبات عامة -

 .(ضبط الوثائق, ضبط السجلات, دليل الجودة ) وتتضمن :متطمبات التوثيق -

المسؤولية , التخطيط, سياسة الجودة, التركيز عمى الزبون, التزام الإدارة)وتتمثل : مسؤولية الإدارة -
 .(مراجعة الإدارة, والصلاحية والاتصال

 .(بيئة العمل, البنية التحتية, الموارد البشرية, توفير الموارد ) وتتضمن :إدارة الموارد -

, التصميم والتطوير, المتطمبات ذات العلاقة بالزبون, التخطيط لتحقيق المنتج)ويتضمن : تحقيق المنتج -
 .(ضبط معدات المراقبة والقياس, الشراء, الإنتاج وتقديم الخدمة, الشراء

 (التحسين, تحميل البيانات, التحكم في المنتج غير المطابق, المراقبة والقياس)وتتضمن : القياس والتحميل والتحسين -
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حيث يبين الدور الذي يمعبو العميل كعامل مؤثر في تحديد المتطمبات , نظام الجودة المبني عمى أساس نموذج العممية (1)ويوضح الشكل
: كمدخلات لمعممية

 
  
 
 
 
 
  

  
 
 
 
 
 
 
 
 

المخرجات  المدخلات  
 

 أنشطة مضيفة لمقيمة 
                                       تدفق المعمومات 

  
 

نموذج نظام إدارة الجودة المرتكز عمى العممية : (1)الشكل
( ISO9001, 2008, vi): المصذر

 
مسؤولية : يتضح من الشكل الركائز الأربع التي يبنى عمييا نموذج إدارة الجودة المرتكز عمى العممية وىي

كما يتضح العلاقات التبادلية بين ىذه الركائز الأربع , القياس والتحميل والتحسين, تحقيق المنتج, إدارة الموارد, الإدارة
. بيدف تقديم سمع وخدمات تقابل متطمبات العملاء من خلال التحسين المستمر في نظام إدارة الجودة

: مفيوم الرضا
ىو شعور الفرد بالسعادة أو الخذلان الناتج عن مقارنة أداء المنتج المدرك بعد الاستيلاك مع توقعاتو من -

 (.Cotler& Keller, 2006, 144). المنتج قبل الاستيلاك

 مستمر في نظام إدارة الجودةالالتحسين 

لاء
لعم

ضا ا
ر

 

لاء
لعم

ت ا
طمبا

مت
 

القياس والتحميل 
 والتحسين

 تحقيق المنتج

 إدارة الموارد

مسؤولية الإدارة 

 المنتج
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, إن رضا الزبون يمكن أن يكون لو ارتباط مع مشاعر القبول و الارتياح (Hoyer &Macinnis)ويرى - 
المباقة , ودية الموظفين)كما إن ىناك العديد من العوامل التي تؤثر عمى رضا الزبون منيا , والإثارة, السعادة والفرح

(. 66, 2014, حسان). جودة الخدمة والخدمة السريعة, الأسعار التنافسية, والمساعدة
: النقاط الآتية (Cengiz, 2010,  82 )من خلال التعاريف السابقة يرى 

 وجود ىدف معين يرغب العميل بالوصول والحصول عميو. 

 الرضا عن ىذا اليدف والحكم عميو يكون فقط من خلال معيار مقارنة كمرجع رئيسي. 

 عممية تقييم الرضا تتطمب تدخل عنصرين ىما الأداء والمقارنة .
فإذا , ويرى الباحث إن الرضا مقياس يمكن لممنظمة استخدامو لمعرفة مدى تطابق أداءىا مع توقعات المستيمك

ذا كان الأداء أصغر من التوقعات فالمستيمك غير راضي , كان الأداء أكبر من التوقعات فالمستيمك راضي وسعيد وا 
. وغير سعيد

وتتمثل في مختمف المستويات التي تعبر عن ردة فعل الزبون عند : السموكيات المترتبة عمى حدوث الرضا
:  حدوث الرضا وتكون كالآتي

حيث يكون الزبائن الراضيين عمى استعداد , يعد أحد السموكيات المترتبة عمى حدوث الرضا: سموك الولاء1-
والولاء ىو إصرار الزبون وتمسكو بعلامة معينة وسعيو لاختيارىا دون غيرىا من العلامات المتاحة في , لتكرار الشراء
(. 345, 2002, إدريس)منافذ التوزيع 

إن أحدى أىم سموكيات ما بعد الشراء المترتبة عمى الرضا ىي التحدث بكلام : سموك التحدث بكلام إيجابي2-
وقد يستخدم في , كما إن رضا الزبون ينتج عنو إحساس إيجابي يخزن في ذاكرة الزبون, إيجابي عن السمعة أو الخدمة

الحالة التي يكون فييا الزبون جماعة مرجعية تؤثر في السموك الشرائي للأفراد من خلال التأثير عمى اعتقاداتيم وقيميم 
ذا أصبح الزبون جماعة مرجعية يؤثر في تقييم وجذب سموك الأفراد من خلال ما يأتي , وسموكيم بالإيجاب , نسيمة)وا 

2011 ,83-82  :)
 .تصديق كل المعمومات التي يحصل عمييا - أ

لكن يكتفي أنو ينتمي , الميل نحو سموك الجماعة بغض النظر عمى موافقتو أو عدم موافقتو عمى ىذا السموك - ب
 .إلييا ويحترم رأييا

من خلال النظرة الإيجابية الناتجة عن رضاه عن السمعة أو الخدمة يزود الأفراد بوسيمة لمتعبير عن تحديد  - ت
 .الحاجات التي ليا قيمة حقيقية عنده لكنيا ضمنية

يختمف سموك تكرار الشراء عن سموك الولاء بالرغم من أن البعض يعرف سموك الولاء :  سموك تكرار الشراء3-
لكن الحقيقة ىناك فرق جوىري بينيما من حيث أن سموك تكرار الشراء يكون بدون الالتزام بنفس , بأنو تكرار الشراء

كما يرى البعض إن الذين , أما الولاء ىو الالتزام بنفس شراء المنتج في كل مرحمة شراء, المنتج في كل مرحمة شراء
(. 6, 2014, محدة)يكررون الشراء لدييم ارتباط عاطفي مع العلامة عمى عكس أصحاب الولاء
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 :النتائج والمناقشة
 يتكون مجتمع البحث من مستيمكي منتجات الشركات الحاصمة عمى شيادة المطابقة :مجتمع وعينة البحث

 340إذ قام وزع , مفردة (340)وقد قام الباحث باختيار عينة ميسرة من مجتمع الدراسة حجميا , لممواصفة الدولية
 . استمارة غير صالحة لمتحميل11و ,  صالحة لمتحميل249منيا ,  استمارة استبيان260واستردت منيا , استمارة استبيان

, (الاستبيان) قام الباحث باستقصاء البيانات الأولية لمدراسة الميدانية مستعيناً بأداة الدراسة الرئيسة :أداة الدراسة
والتي , وتتألف أداة الدراسة من عبارات متخصصة, والإطار النظري لمدراسة, والتي صممت استناداً لمدراسات السابقة

. صيغت حسب متغيرات الدراسة
بيدف اختبار درجة مصداقية البيانات ومدى توافر الثبات والاتساق الداخمي بين الإجابات عمى :اختبار الثبات

, كما يظير الجدول, 25وعددىا , تم احتساب معامل الثبات ألفا كرونباخ لعبارات الاستبانو جميعيا, أسئمة الاستبيان
مما يشير إلى توافر درجة عالية من الثبات  للإجابات مما يمكن من الاعتماد عميو في اختبار  ((0.91وبمغ

 (.19, 2012, غدير) فأكثر0.60وتعد القيمة المقبولة لمعامل ألفا , الفرضيات

  
: اختبار الثبات ألفا كرونباخ لجميع عبارات الاستبانة: (1)الجدول 

 
 

 .20 إصذار SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخذام برنامج : المصذر
 

: متوسطات درجات بنود الاستبيان الموجو لممستيمكين المتعمق بفرضيات البحث (2)ويوضح الجدول 
متوسطات درجات بنود الاستبيان الموجو لممستيمكين (2)الجدول 

رقم 
العبارة 

المتوسط  العبارة
الحسابي 

T Sig(2-tailed)  معنوية الفروق
% 95بدرجة ثقة 

معنوية  0.00 12.931 3.7631 .تقوم الشركة بالرد عمى شكاوى المستيمكين بسرعة 1
تتبع الشركة سياسة الباب المفتوح بالتعامل مع شكاوى  2

. المستيمكين
 معنوية 0.00 13.702 3.7430

تولي الشركة اىتماماً كبيراً لشكاوى المستيمكين وبالإجابة  3
. عمى استفساراتيم

معنوية  0.00 17.681 4.0161

معنوية  0.00 16.371 3.9558 .تعالج الشركة اقتراحات شكاوى المستيمكين بكفاءة وفعالية 4
عند وجود أية مشكمة بشأن جودة المنتج يتم حميا في حال  5

. الإبلاغ عنيا
معنوية  0.00 13.862 3.8353

تمكنك الشركة من تقديم الشكاوى من خلال رقم الياتف أو  6
.البريد الإلكتروني أو الفاكس  

معنوية  0.00 12.185 3.7871

تمكنك الشركة من تقديم الشكاوى من خلال صندوق الشكاوى  7
.أو بشكل شخصي  

معنوية  0.00 16.062 3.7831

Cronbach's Alpha No fItems 

.926 25 
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أقوم بشراء منتجات الشركة بشكل مستمر لأنيا تتمتع بجودة  8
.عالية  

معنوية  0.00 8.858 3.6064

معنوية  0.00 6.951 3.4418. أنوي أن أستمر بمتابعتي لمنتجات الشركة في الفترة المقبمة 9
أشجع أصدقائي ومعارفي عمى التعامل مع المنتجات التي  10

 .تقدميا الشركة
معنوية  0.00 7.397 3.5141

زادت مشترياتي من منتجات الشركة بعد حصوليا عمى  11
 .2008:9001شيادة الأيزو

معنوية  0.00 8.727 3.6265

أشعر بالاستقرار لتعاممي المستمر مع ىذه الشركة دون  12
. غيرىا من الشركات المنافسة

معنوية  0.00 8.845 3.6064

لن أتحول لمتعامل مع أية شركة منافسة عندما تواجيني  13
 مشاكل مع ىذه الشركة

معنوية  0.00 6.714 3.4819

لديك اتجاه إيجابي لمشراء من الشركة مستمد من العلاقة  14
.الوثيقة مع العاممين معيا  

معنوية  0.00 8.326 3.6185

لديك اتجاه إيجابي قوي لشراء منتجات الشركة لتقابل  15
. متطمباتيا مع مواصفاتك

معنوية  0.00 8.926 3.6140

لديك اتجاه إيجابي قوي لشراء منتجات الشركة لارتفاع  16
. مصداقيتيا

معنوية  0.00 6.690 3.5221

.لديك اتجاه إيجابي قوي لاستمرار التعامل مع الشركة 17 معنوية  0.00 6.035 3.4659 
تقوم بدور إيجابي في تغيير اتجاىات معارفك نحو منتجات  18

.الشركة  

معنوية  0.00 6.483 3.5100

لديك اتجاه إيجابي قوي لمشراء من الشركة نتيجة سمعتيا في  19
.السوق  

معنوية  0.00 7.039 3.5100

تقوم الشركة بالتحسين المستمر لمنتجاتيا بما يمبي حاجاتك  20
 ورغباتك

معنوية  0.00 6.276 3.4739

يتفيم العاممون بالشركة احتياجاتك عن الجودة ويعممون عمى  21
 تحقيقيا

معنوية  0.00 3.670 3.2811

.تقدم الشركة منتجات ذات جودة متميزة تفوق توقعاتك 22 معنوية  0.00 6.685 3.4659 
.تتطابق جودة المنتجات التي تقدميا الشركة مع متطمباتك 23 معنوية  0.00 6.865 3,5141 

تقدم الشركة منتجات ذات جودة تتفوق بيا عمى الشركات  24
 المنافسة

معنوية  0.00 6.704 3.5020

معنوية  0.00 4.954 3.4659 تعد تمبية احتياجاتك المتعمقة بالجودة من أىم أولويات الشركة 25
 .إعذاد الباحث بالاعتماد على نتائج الذراسة الإحصائية: المصذر
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نلاحظ من خلال الجدول إن متوسط إجابات أفراد العينة عند كل سؤال من أسئمة الاستبانو أكبر من متوسط 
. وبالتالي جميع البنود تتوافر في الشركات محل الدراسة, كما يتضح إن جميع الفروق معنوية, (3)المقياس المستخدم 

لا توجد فروق جوىرية بين الاستجابة لشكاوى المستيمكين السائدة حالياً في :اختبار الفرضية الفرعية الأولى
وبين الاستجابة لشكاوى المستيمكين الواجب توافرىا في الشركات الحاصمة عمى شيادة , الشركات محل الدراسة

 .2008 إصدار عام 9001الأيزو 
(: 3) كما يظير في الجدول One- Sample testلاختبار ىذه الفرضية تم تطبيق اختبار 

One-Sample Statistics 

شكاوي 
 المستهلكين

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

249 3.8405 .59828 .03791 

 

One-Sample Test 

شكاوي 
 المستهلكين

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

22.169 248 .000 .84050 .7658 .9152 
.إعذاد الباحث بالاعتماد على نتائج الذراسة الإحصائية: المصذر  

 
 

( 3.84)نجد من خلال الجدول السابق بأن متوسط إجابات العينة المتعمق بمحور شكاوى المستيمكين يساوي 
أقل من مستوى  (0.00) تساوي Sigوكما إن قيمة احتمال الدلالة . (3)وىو أكبر من متوسط المقياس المستخدم 

ونقبل الفرضية البديمة , وبالتالي نرفض فرضية العدم القائمة بعدم وجود فروق جوىرية. (0.05)المعنوية المستخدم 
وبين , القائمة بوجود فروق جوىرية بين الاستجابة لشكاوى المستيمكين السائدة حالياً في الشركات محل الدراسة

 وىذه الفروق 2008:9001الاستجابة لشكاوييم في الشركات الحاصمة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية أيزو 
أي إن شكاوى المستيمكين يتم الاستجابة ليا بسرعة وتتم معالجتيا من قبل الشركات , معنوية وىي  لصالح أفراد العينة

وتمكنيم من , كما إن الشركات محل الدراسة تمتزم بسياسة الباب المفتوح بالتعامل مع شكاوى المستيمكين, محل الدراسة
. الخ...أرقام الياتف أو بشكل شخصي أو من خلال صناديق الشكاوى: إرسال شكاوييم بطرق عدة مثل

لا توجد فروق جوىرية بين الإقبال المتكرر عمى الشراء السائد حالياً في :اختبار الفرضية الفرعية الثانية
وبين الإقبال المتكرر عمى الشراء الواجب توافره في الشركات الحاصمة عمى شيادة الأيزو , الشركات محل الدراسة

 .2008 إصدار عام 9001
 (:4) كما يظير في الجدول One- Sample testلاختبار ىذه الفرضية تم تطبيق اختبار 

One-Sample Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الإقبال المتكرر علً الشراء

249 3.5462 .90634 .05744 

 

One-Sample Test 

الإقبال المتكرر علً 
 الشراء

Test Value = 3 

T Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 
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Lower Upper 

9.509 248 .000 .54618 .4331 .6593 
.إعذاد الباحث باعتماد على نتائج الذراسة الإحصائية: المصذر  

 
نجد من خلال الجدول السابق بأن متوسط إجابات أفراد العينة المتعمقة بمحور الإقبال المتكرر عمى الشراء من 

وىو أكبر من متوسط , (3.54) يساوي 2008:9001الشركات الحاصمة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية أيزو 
وىو أقل من مستوى المعنوية المستخدم  (0.00) تساوي Sigكما إن قيمة احتمال الدلالة , (3)المقياس المستخدم 

 فروق جوىرية ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود فروق  وجودوبالتالي نرفض فرضية العدم القائمة بعدم, (0.05)
وبين الإقبال المتكرر عمى الشراء , جوىرية بين الإقبال المتكرر عمى الشراء السائد حالياً في الشركات محل الدراسة

وىذه الفروق معنوية وىي لصالح أفراد , الواجب توفره في الشركات الحاصمة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية
والشعور بالاستقرار نتيجة ىذا , العينة ويتمثل باستمرار تعامميم مع الشركات محل الدراسة حالياً وفي الفترات المقبمة

. التعامل وزيادة مشترياتيم من منتجات الشركة بعد حصوليا عمى الشيادة
لا توجد فروق جوىرية بين تكوين اتجاىات إيجابية لمشراء السائدة حالياً في :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

وبين بين تكوين اتجاىات إيجابية لمشراء الواجب توافرىا في الشركات الحاصمة عمى شيادة , الشركات محل الدراسة
 .2008 إصدار عام 9001الأيزو 

 (:5)كما يظير في الجدول One- Sample testلاختبار ىذه الفرضية تم تطبيق اختبار 

One-Sample Statistics 

تكىين اتجاهاث إيجابيت 
 للشراء

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

249 3.5395 .94073 .05962 

 

One-Sample Test 

تكىين اتجاهاث إيجابيت 
 للشراء

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

9.049 248 .000 .53949 .4221 .6569 
.إعذاد الباحث بالاعتماد على نتائج الذراسة الإحصائية: المصذر  

 
نجد من خلال الجدول السابق بأن متوسط إجابات أفراد العينة المتعمق بمحور تكوين اتجاىات إيجابية لمشراء 

وىو أكبر من  (3.53 ) يساوي 2008:9001من الشركات الحاصمة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية أيزو 
وىو أقل من مستوى المعنوية  (0.00 ) بمغ Sigوكما إن قيمة احتمال الدلالة , (3)متوسط المقياس المستخدم 

 فروق جوىرية ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود  وجودوبالتالي نرفض فرضية العدم القائمة بعدم, (0.05)المستخدم 
وبين تكوين اتجاىات إيجابية  , فروق جوىرية بين تكوين اتجاىات إيجابية لمشراء السائد حالياً في الشركات محل الدراسة

وىي لصالح أفراد , وىذا الفروق معنوية, الواجب توافره في الشركات الحاصمة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية
العينة ويتمثل  بتكوين اتجاه إيجابي قوي لمشراء من منتجات الشركة بعد حصوليا عمى شيادة المطابقة لممواصفة 
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نيم لن يتحولوا لمشركات المنافسة الأخرى, الدولية لارتفاع مصداقيتيا , ولأن ىذه المنتجات تقابل متطمبات المستيمكين وا 
. مستمدين ىذا التعامل نتيجة سمعة الشركة في السوق ونتيجة العلاقة الوثيقة مع العاممين فييا

لا توجد فروق جوىرية بين الجودة المدركة من قبل المستيمكين السائدة حالياً في :اختبار الفرضية الرابعة
 .وبين الجودة المتوقعة من قبميم, الشركات محل الدراسة

: الآتي (6) كما يظير في الجدول One- Sample T testلاختبار ىذه الفرضية تم تطبيق اختبار 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الفجىة

249 3.4404 .94407 .05983 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 3 الفجىة

T Df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

7.362 248 .000 .44043 .3226 .5583 
 .20إصذار SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخذام برنامج : المصذر

 
المتعمق بمحور الجودة المدركة من  (المستيمكين)نجد من خلال الجدول السابق بأن متوسط إجابات أفراد العينة 

 والجودة المقدمة فعلًا من الشركات الحاصمة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية أيزو , قبل المستيمكين

 Sigوكما إن قيمة احتمال الدلالة, (3)وىو أكبر من متوسط المقياس المستخدم  (3.4404 )يساوي  2008:9001
وبالتالي نرفض فرضية العدم القائمة بعدم وجود فروق , (0.05)وىو أقل من مستوى المعنوية المستخدم  (0.00 )بمغ

ونقبل الفرضية البديمة القائمة بوجود فروق جوىرية بين الجودة المدركة من قبل المستيمكين السائدة حالياً في , جوىرية
وىذه الفروق لصالح أفراد العينة وتتمثل  بأن الجودة المدركة , وبين الجودة المتوقعة من قبميم, الشركات محل الدراسة

كما إن الشركات , والمقدمة من الشركات محل الدراسة تقابل متطمبات المستيمكين بدرجة مقبولة, من قبل المستيمكين
 .والتي تيتم بتحسينيا بشكل مستمر , محل الدراسة تتميز بجودة منتجاتيا

لا توجد فروق جوىرية بين رضا المستيمكين السائد حالياً في الشركات محل :اختبار الفرضية الرئيسة
 2008 إصدار عام 9001وبين رضا المستيمكين الواجب توافره في الشركات الحاصمة عمى شيادة الأيزو , الدراسة

 .من وجية نظر المستيمكين
: الآتي (7) كما يظير في الجدول One- Sample T testلاختبار ىذه الفرضية تم تطبيق اختبار 

 

 :لمفرضية الرئيسة  One- Sample T test نتائج اختبار: (7)الجدول 

رضا 
 لمستهلكين

N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

249 3.5917 .67503 .04278 

 

One-Sample Test 

رضا 
 لمستهلكين

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

13.831 248 .000 .59165 .5074 .6759 
 .20إصذار SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخذام برنامج : المصذر
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( 3.5917)نلاحظ من خلال الجدول السابق إن قيمة متوسط الإجابات فيما يخص رضا المستيمكين يساوي 
وىو أقل من مستوى  (0.00 )بمغ Sigوكما إن قيمة احتمال الدلالة , (3)وىو أكبر من متوسط المقياس المستخدم 

ونقبل الفرضية البديمة , وبالتالي نرفض فرضية العدم القائمة بعدم وجود فروق جوىرية, (0.05)المعنوية المستخدم 
وبين رضا المستيمكين , القائمة بوجود فروق جوىرية بين رضا المستيمكين السائد حالياً في الشركات محل الدراسة

وىذه الفروق معنوية وىي لصالح أفراد , الواجب توافره في الشركات الحاصمة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية
وتكوين اتجاىات , العينة وتتمثل بزيادة الرضا عن منتجات الشركات محل الدراسة نتيجة الإقبال المتكرر عمى الشراء

وعن , وكذلك عن الاستجابة لشكاوييم وتقديم الحمول المناسبة ليا, إيجابية لمشراء من منتجات الشركات محل الدراسة
 .مطابقة جودة المنتجات لتوقعاتيم ورغباتيم

 

: الاستنتاجات والتوصيات
: الاستنتاجات

 ىي ISO9001:2008إن موضوع جودة منتجات الشركات الحاصمة عمى شيادة المطابقة لممواصفة الدولية - 
 .حيث يؤثر موضوع جودة المنتجات عمى رضا المستيمكين وثقتيم بيذه الشركات, مسؤولية جميع أفرادىا والعاممين فييا

وبالتالي ,  أدى لزيادة رضا المستيمكين عن منتجاتياISO9001:2008إن حصول الشركات عمى شيادة - 
 .مما ينعكس بشكل إيجابي عمى تحسين أرباحيا وتحسين الأداء المالي ليا, أدى ذلك لزيادة المبيعات

جعميا من ,  ساعده في تحقيق رضا المستيمكينISO9001:2008إن حصول الشركات عمى شيادة - 
مما يؤثر بشكل إيجابي عمى خمق ميزة تنافسية ليا أثر إيجابي عمى , الشركات المتميزة من خلال ارتفاع جودة منتجاتيا

 .نتائج أعماليا
وكسب ,  أدى لممحافظة عمى المستيمكين الحاليينISO9001:2008إن حصول الشركات عمى شيادة - 

 .مستيمكين جدد من خلال تقديميا لمنتجات وسمع تتطابق مع توقعاتيم أو تفوقيا

وبين , لشكاوى المستيمكين السائدة حالياً في الشركات محل الدراسة ىناك فروق جوىرية بين الاستجابة- 
, 2008 إصدار عام 9001الاستجابة لشكاوى المستيمكين الواجب توافرىا في الشركات الحاصمة عمى شيادة الأيزو 

وبالتالي المستيمكون  (3.84)عمى محور شكاوى المستيمكين (المستيمكون)حيث بمغ متوسط إجابات أفراد العينة 
 .راضيين عما تقدمو الشركات محل الدراسة عن الإجراءات التي تتبعيا في معالجة الشكاوى

وبين الإقبال , ىناك فروق جوىرية بين الإقبال المتكرر عمى الشراء السائد حالياً في الشركات محل الدراسة- 
حيث بمغ , 2008 إصدار عام 9001المتكرر عمى الشراء الواجب توافره في الشركات الحاصمة عمى شيادة الأيزو 

وبالتالي حصول الشركات , (3.54)عمى محور الإقبال المتكرر عمى الشراء  (المستيمكون)متوسط إجابات أفراد العينة 
 .محل الدراسة عمى شيادة الأيزو جعل إقبال المستيمكين عمى الشراء في تزايد

ىناك فروق جوىرية بين تكوين اتجاىات إيجابية لمشراء السائدة حالياً في الشركات محل الدراسة وبين تكوين - 
 حيث .2008 إصدار عام 9001اتجاىات إيجابية لمشراء الواجب توافرىا في الشركات الحاصمة عمى شيادة الأيزو 

أي إن المستيمكين  (3.53)تكوين اتجاىات إيجابية لمشراء عمى محور (المستيمكون)بمغ متوسط إجابات أفراد العينة 
. زادت اتجاىاتيم الإيجابية القوية لمشراء من الشركات محل الدراسة
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وبين , ىناك فروق جوىرية بين الجودة المدركة من قبل المستيمكين السائدة حالياً في الشركات محل الدراسة- 
حيث بمغ متوسط , 2008 إصدار عام 9001الجودة المقدمة الواجب توافرىا في الشركات الحاصمة عمى شيادة الأيزو 

أي إن الجودة المقدمة من الشركات محل الدراسة تطابق وتفوق الجودة التي يتوقعيا مستيمكي  (3.44)أفراد العينة 
 .منتجات ىذه الشركات

: التوصيات
وتحويميا لفرص يمكن من خلاليا مواكبة التغيرات الحاصمة في حاجات , وجوب الاىتمام بشكاوى المستيمكين- 1

 :وجذب مستيمكين جدد وذلك من خلال الآتي, وىذا من أجل المحافظة عمى المستيمكين الحاليين, ورغبات الزبائن
 مما يولد , وليست ضدىم, وتحسيسيم بأن المنظمة حميفة ليم, الاستماع لصوت المستيمكين ولشكاوييم واستفساراتيم

 .الولاء والرضا لدييم

 واستفساراتيم بسرعة, والاىتمام بالرد عمى شكاوى المستيمكين ومقترحاتيم, تفعيل عمل صناديق الشكاوى بشكل أفضل. 

 وكذلك متطمباتيم, والمستيمكين من أجل التعرف عمى شكاوييم ومشاكميم, وضع خطة للاتصال المباشر بين الشركة ,
والاستثمار الجيد لمثل ىذه العلاقة يؤدي لتعزيز ولاء المستيمكين ورفع , حيث إن قيام علاقات تفاعمية بين مقدم المنتج والمستيمك

 .مستويات الرضا عندىم

 وجعل قنوات الاتصال مفتوحة , ضرورة توافر أنظمة لمشكاوى تشجع المستيمك عمى التقدم بشكاويو في حال وجودىا
 .أمام المستيمكين

التركيز عمى أبعاد جودة المنتجات المقدمة لممستيمكين لما ليا من تأثير كبير عمى إرضاءىم من أجل تكرار عممية - 2
 :وذلك من خلال الآتي, وكسب مستيمكين مرتقبين, الشراء

 التعرف عمى متطمبات واتجاىات المستيمكين لمشراء بشكل مستمر. 

 بما يمكن الشركة من كسب مزايا تنافسية بالسوق, تحسين جودة المنتجات بشكل مستمر لمقابمة متطمبات ورغبات المستيمكين. 

 وصياغة برامج لمتحسين المستمر لجودة المنتجات, استخدام أساليب عممية في الرقابة عمى جودة المنتجات المقدمة. 

, ضرورة الاىتمام الكبير برضا المستيمكين من خلال اختيار إدارة الشركة لعاممين ماىرين بكيفية تقديم المنتجات-3
: وىذا يتم من خلال الآتي, وأن تولد عندىم اتجاىات إيجابية قوية لمشراء, لتشجع المستيمكين عمى الشراء المتكرر

 وتأىيميم في جميع أقسام الشركة مما يساعد الشركة في نشر ثقافة     تركز عمى , ة لمعاممينيتصميم برامج تدريب
 .الجودة في أداء العمميات أثناء تقديم المنتج لممستيمكين

  اىتمام إدارة الشركة بدراسة مختمف العوامل المؤثرة عمى المستيمكين من خلال قياميا بإجراء المزيد من بحوث 
والتعرف عمى ولاء , وذلك من أجل أداء العمل الصحيح من المرة الأولى من جية, وتوزيع استبيانات عمى المستيمكين, التسويق

. ورضا المستيمكين من جية أخرى
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