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 انخىصه نحى انزبىٌ في تحميك ليى يعافت نهًُظًاث " إستراحيضيت" ارش 
العامة  عٌنة من العاملٌن فً مصرف الفاروق وشركة دٌالى لآراءدراسة استطلبعٌة 

 للصناعات الكهربائٌة

 حٌدر شاكر نوري م .                                                                                

 والاقتصاد / جامعة دٌالى  الإدارةكلٌة                                                                         

 الدهخص
 )الخدمٌة والإنتاجٌة( العراقٌة للعمل بإستراتٌجٌة المنظمات استعداد وجاهزٌةكٌفٌة تحدٌد فً مشكلة البحث شكلت         

مرتكزاً ومنطلقاً تصدى له  فً تحقٌق قٌم مضافة لها، الإستراتٌجٌةهذه  ، ومقدار اثر كل بعد من أبعادالتوجه نحو الزبون
البحث  ٌختبر إذبالدراسة والتحلٌل والتفسٌر من خلبل المنهجٌة العلمٌة التً تبناها والتً كونت محتوٌاته، الحالً البحث 

ة الاستبانة كؤداة لجمع وقد استخدمت استمار . تحقٌق قٌم المنظمةمتغٌر التوجه نحو الزبون فً  إستراتٌجٌةأثر متغٌر 

)منظمة من منظمتٌن وهما مصرف الفاروق  اختٌروا نالبحث والذٌ ( استمارة لعٌنة43) تعوقد وز ،المٌدانٌة البٌانات

التوجه  إستراتٌجٌةر ٌثبتؤ وتمثل فرض البحث الرئٌس، )منظمة إنتاجٌة( وشركة دٌالى العامة للصناعات الكهربائٌةخدمٌة( 
وتم تحلٌل  ،خرىوانبثق عنه فروض فرعٌة أ ت عٌنة البحث فً البٌئة العراقٌةنحو الزبون فً تحقٌق قٌمة للمنظما

تحلٌلٌة  أسالٌب إحصائٌةو العٌنة لفقرات الاستبانة . أفرادلتحدٌد درجة قبول ( SPSS)وصفٌة  حصائٌةإؤسالٌب بالبٌانات 

(Amos 21.0 )فقد البحث اءت النتائج مطابقة لفرضوجالبحث،  أداةوصدق ومطابقة  ثباتقٌاس لاختبار الفروض و ،

 ،بؤبعادها الأربعة مجتمعةً  على تحقٌق قٌم المنظمةمنفردةً الستة بإبعادها التوجه نحو الزبون  لإستراتٌجٌةوجود اثر تبٌن 
 والتً على ضوئها تم صٌاغة مجموعة من التوصٌات التً ٌإمل أن ٌستفاد منها المعنٌٌن فً الدراسة الحالٌة .

" Impact the strategy of customer orientation in 
achieving added value for organizations " 

Abstract 

        Formed the research problem in how to determine the willingness and readiness of 

organizations (service and productivity) Iraqi action strategy orientation towards the 

customer, and the amount of impact every dimension of this strategy in achieving added 

value to it, an anchor and a springboard tackled him search the current study and analysis 

and interpretation of the scientific methodology adopted by which Comte its contents, as 

research testing the impact variable customer-oriented strategy in achieving variable 

values of the organization. Have been used form questionnaire as a tool for field data 

collection, have been distributed (43) form the sample and who were selected from two 

organizations bank Farouk (service organization) and Company General Electric 

Industries (Organization productivity), and represents the Main Hypotheses Search 

impact strategy orientation towards the customer in achieving value sample research 

organizations in the Iraqi environment and the ensuing other sub-hypotheses, data were 

analyzed descriptive statistical methods (SPSS) to determine the degree of acceptance of 

the sample paragraphs of the resolution. The statistical methods analytical (Amos 21.0) to 

test hypotheses and measuring the stability and sincerity and matching the search tool, and 

the results were identical to the imposition of research, it has been shown there following a 

strategy oriented towards the customer deportation six individually to achieve the 

organization's values dimensions all four, and against which was to formulate a set of 

recommendations that will hopefully be taken advantage of those involved in the current 

study                                                                                                                                                  
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        Introduction  الدمذيت

، لذلك تحتاج رتعد المنافسة الشًء الوحٌد الثابت وما سواها متغٌ إذ، منافسة شدٌدة الأعمالتشهد منظمات        
حدٌثة لمواجهة هذا التغٌر والمنافسة لتحقٌق النجاح والبقاء فً  وأدواتوسائل  إلى( والخدمٌة الإنتاجٌةمنظمات الأعمال )

واستراتٌجٌات التعامل مع  أسالٌبفً  بآخر أو، فانه ٌإثر بشكل سمة العصر الحالً أصبحن التغٌر ولأ . الأعمالعالم 
المنظمة وتوحٌد جهودها لاكتساب  أعمالط وتنشٌ لتفعٌلالمنظمات التً تسعى حثٌثاً  ، وبخاصةً ن وتبعاً لحدة المنافسةالزبو

 مالها العامل . رأس، فضلبً عن تحقٌق قٌم من شانها زٌادة جدٌدة تحقق لها الاستمرار والنمو أسواق

عدم وجود نتائج داخل ب ( عن "بٌتر دراكر"1997: 90، ٌنقلها )باول حقٌقة الأعمالتدرك منظمات  أنٌجب و       

 الزبون ٌعد موطن ربح المنظمات . إذ، تٌجة المنظمة الحقٌقٌة هً الزبونن أن ، أيخارجهاتقع النتائج ، بل المنظمة

من تحقٌق حاجاته ورغباته لكً تتمكن  إشباعللتوجه نحو الزبون و الأعمالولوجود اهتمام متزاٌد لدى منظمات        
هذا البحث بهدف تقدٌم توجه استراتٌجً نحو الزبون . وبعد تناول  ٌؤتً، مدة ممكنة لأطوله رضاه وولاءه والاحتفاظ فٌ

فً تحقٌق قٌم المنظمات المبحوثة فً البٌئة  تؤثٌرهاسنتعرف على مدى  الإستراتٌجٌةلهذه  أنموذجالموضوع وتقدٌم 
 .لمنظمات عٌنة من هذه ا آراء، ومن خلبل استطلبع ة الشاملة والمنظور التسوٌقً لهاالجود إطارالعراقٌة ضمن 

  :ت هٌكلٌته على وفق الترتٌب الآتً، صٌغولغرض تحقٌق هدف البحث       

 الإطار المنهجً للبحث والدراسات السابقة .المبحث الأول : 
 ًالإطار النظري للبحث .المبحث الثان : 
 للبحث . : الإطار العملًالثالث المبحث 
 للبحث: الإطار الختامالرابع المبحث ً .      

 ( مخطط عرض موضوعات البحث.1وٌمثل الشكل )        

 ( مخطط  موضوعات البحث1شكل )

 

  

        

                                           

          

  

 

 

 

 

 

 

 

 المنهجً للبحث والدراسات السابقة الإطار: الأولالمبحث 

 الدراسات والأبحاث السابقة -إجراءات البحث     -الإطار العام للبحث     -

 المبحث الثانً

 النظري للبحث الإطار -

 التحلٌلً العملً للبحث الإطار: المبحث الثالث

 

 

 التوجه نحو الزبون إستراتٌجٌة -

 الإستراتٌجٌةعناصر  -

 القٌم المضافة للمنظمات -

  عناصر القٌم للمنظمات -

 الختامً للبحث الإطارالمبحث الرابع: 

وصف وتفسٌر  متغٌرات  -

 البحث

 اختبار فروض البحث -

 المراجع والمصادر - الاستنتاجات - التوصٌات -
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 : يُهضيت انبحذ وبعط انذساساث انسابمت الأولالدبحذ 
 :الآتًالبحث الحالً من خلبل  إعدادبٌان المنهجٌة المتبعة فً  إلىٌتعرض هذا المبحث        

 : الآتً وٌشتمل على: انعاو نهبحذ الإطاس -: أولا 

    Problem of Researchيشكهت انبحذ  – 1
مفتاح نجاح المنظمة  لأنهبقاء المنظمة مرهون بالزبون،  إذ، الأعمالٌشكل الزبون الهدف النهائً لعملٌات منظمات        

 الأمرخدمات( ذات قٌمة للزبون،  أوتقدم منتجات )سلع  أنلكً تستطٌع البقاء والاستمرار  الأعمالوفشلها، وعلى منظمات 
من خلبلها عرف وت  سالٌب عمل تستهدي بها ذلك تعتمد المنظمات توجهات تمكنها من تبنً ألها النجاح، ولالذي ٌحقق 

ى الاهتمام ٌتجلن هذا منها بالزبون فإ وإذ ٌوجد اهتمام متزاٌد. قدمها؟ موقعها السوقً، والى أٌن تتوجه، وما مستوى ت
من موجوداتها، بل هو الغاٌة المنشودة لها، ولتتمكن المنظمات من ذلك  ا باتت تنظر للزبون على انه، لأنهبالتوجه نحوه

 علٌها العمل باستراتٌجٌات تبنى على أساس توجٌه كل أنشطتها وأعمالها نحو الزبون . 

( والإنتاجٌة)الخدمٌة  المنظمات فٌة تحدٌد استعداد وجاهزٌةفً كٌ من هذا المنطلق تتمثل مشكلة البحث الحالً       
 أبعادوتتجسد فً تحقٌق قٌم مضافة لها،  أبعادها، ومقدار اثر كل بعد من التوجه نحو الزبون بإستراتٌجٌةالعراقٌة للعمل 
 :الآتٌة التساإلاتعلى  بالإجابةمشكلة البحث 

 . ما التوجه الاستراتٌجً نحو الزبون؟ 
  التوجه نحو الزبون؟ . إستراتٌجٌةما عناصر ومحاور 
  قٌم المنظمة؟ . أهمما وما المقصود بقٌمة المنظمة؟ 
 ثر التوجه الاستراتٌجً نحو الزبون فً تحقٌق القٌم المضافة للمنظمات المبحوثة؟ .ما أ 

   Idea of Researchفكشة انبحذ  – 2
 إلىي ٌوضحه البحث الحالً، ومن ثم الانتقال الزبون والذتنطلق فكرة البحث من مفهوم التوجه الاستراتٌجً نحو        

الاستراتٌجٌات  إن إذالتطبٌق،  إلى لتنظٌريا الأكادٌمًتطبٌقه لتحقٌق قٌمة للمنظمات المبحوثة، بمعنى التحول من الفكر 
النتائج ممارسات تطبٌقٌة على ارض الواقع، ولان التطبٌق ٌتعامل مع  إلىج بدورها النظرٌة التً تحتا الأفكارتتعامل مع 

 المتحققة وٌرتقب منه أن ٌإتً ثماره إذا ما طبقت الأفكار .

    Importance of researchانبحذ  أهًيت – 3
ندرة مع  الأكثرالزبون المورد  أصبح إذالمعاصرة،  الأدبٌاتٌلقً البحث الحالً الضوء على موضوع مهم فً        

فً تكوٌنه وزٌادته والمحافظة علٌه، ومن  والأصعب أصولها أهمذلك فصار الزبون من  الأعمالمنظمات  وأدركتكثرتهم، 
للبهتمام بالزبون، بوصفه المتربع على  فرصة لتوعٌة وتبصٌر المنظمات المبحوثة إعطاءالبحث من خلبل  أهمٌةهنا تبرز 

 إكسابقدرةً على  الأكثرذلك اختٌار استراتٌجٌات تعد  إلىقمة العلبقة بٌن بٌئة المنظمة الداخلٌة والخارجٌة، وٌضاف 
لة الكفٌ الإستراتٌجٌة أنهاطلباتهم، كما الزبائن وملبحقة  تاحتٌاجاالمنظمات درجة عالٌة من المرونة والسرعة فً مقابلة 

فادة من قدراتها الجوهرٌة للسٌطرة على تحقٌق رضا وولاء الزبائن ثم من خلبل الا تللمنظماالمٌدانً  الأداءبرفع مستوى 
 :ظمة، وكل ذلك ٌتحقق من بعدٌن هماالاحتفاظ بهم، وٌعطً ذلك بدوره قٌم للمن

التوجه نحو الزبون،  إستراتٌجٌةللمنظمات وهما ) الأهمٌةٌستعرض موضوعٌن غاٌة فً  إذ :البعد النظري -: الأول

 التً تناولت المفهومٌن . الأدبٌاتعلى  اعتماداً والقٌم التً تحققها المنظمة جراء تبنً ذلك التوجه(، 

التوجه نحو الزبون فً تحقٌق قٌم للمنظمات، عبر مجموعة من  ةٌإستراتٌجوٌتجسد فً اثر  :البعد العملً -الثانً :

تغٌر، الواجهة التحدٌات فً عالم مل الاعتماد علٌها مستقبلبً  لإمكانٌةلممارسات الواضحة للمنظمات المبحوثة الخطوات وا
 نفذ ذلك من خلبل استمارة الاستبانة . ٌوس

   Objectives of Researchانبحذ   أهذاف – 4
التوجه نحو الزبون، ولتحقٌق هذا الهدف فضلبً  بإستراتٌجٌةمنطق العمل  عتماداالرئٌس للبحث الحالً هو  الهدف إن       
 : الآتٌةالفرعٌة  الأهدافتحقٌق  إلىمشكلة البحث فانه ٌسعى فً جانبٌه النظري والمٌدانً  بؤبعاد الإحاطةعن 
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   التوجه نحو الزبون مفهوماً، فضلبً عن مفهوم القٌمة المضافة  لإستراتٌجٌةبصدد المرتكزات الفكرٌة  ع الأدبٌاتتب  ت
 . الأدبٌاتوكما ورد فً للمفهوم فكري فلسفً  إطارمنظمات، لتقدٌم لل

 تحقق قٌم للمنظمة . كإستراتٌجٌةالتوجه نحو الزبون  إلىالحاجة  إبراز 
  ومساهمتها فً تحقٌق قٌم للمنظمة . الإستراتٌجٌةهذه  لأهمٌةعٌنة البحث  إدراكمعرفة مدى 
 . تحدٌد مستوى المتغٌرٌن موضوعً البحث فً المنظمات المبحوثة 
 ( إستراتٌجٌةاختبار اثر المتغٌر التفسٌري  )القٌم  ةً فً المتغٌر المستجٌبدالستة منفر بؤبعادهاالتوجه نحو الزبون(

 مجتمعةً . الأربعة بؤبعادهاالمضافة للمنظمات( 
  ء نتائج البحث، فضلبً عن تحدٌد اتجاهات البحث المستقبلٌة . المنظمات المبحوثة فً ضو لإداراتتقدٌم توصٌات 

   Model of Researchأنمىرس انبحذ   – 5
انسجاماً مع أهداف وأهمٌة البحث، صٌغ الأنموذج الفرضً الذي ٌتبٌن من خلبله متغٌرات البحث، وطبٌعة العلبقات        

 : الآتًبٌنها، وكما ٌتضح من الشكل 

 الأنموذج الفرضً للبحث( 2الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :ٌؤتًالفرضً للبحث ما  الأنموذجوٌظهر من 

ة ٌتكون من سبعزبون )متغٌر تفسٌري(، لالتوجه ل إستراتٌجٌةمتغٌر  الأول :من متغٌرٌن رئٌسٌن هما الأنموذج( ٌتكون  1

البحث لاستٌفائها  ختٌر منها ستة لتطبٌقها فًوأ  ( Richard White)( نقلبً عن 2010: 110)حمود والشٌخ،  بحسب أبعاد

الخاصة  الأدبٌات بحسب أبعاد أربعةمتغٌر القٌم المضافة )متغٌر مستجٌب( وٌتكون من والثانً  .متطلبات البحث
 بالموضوع .

 وجود علبقة اثر بٌن كل بعد من المتغٌر التفسٌري فً المتغٌر إلى إشارةً الواحد  الرأسالمتقطعة ذات  الأسهم إن(  2

  بمحاوره الأربعة مجتمعةً .المستجٌب 

    Hypothesis of Research فشوض انبحذ  – 6
العملً للظاهرة وٌتضح قبوله من عدمه بعد التحلٌل  المطروحةحل متوقع للمشكلة  أومإقتة  إجابة وه الفرض       

صحة الفرض الرئٌس  إثباتالفرضً فً اختبار متغٌراته  وأنموذجهفً ضوء هدفه  ًٌسعى البحث الحالموضوع البحث، و
وٌتفرع عن .  (لمنظمات عٌنة البحث فً البٌئة العراقٌةل ةالتوجه نحو الزبون فً تحقٌق قٌم إستراتٌجٌةتإثر ) :الآتً

 : الآتٌةالفرض الرئٌس، الفروض الفرعٌة 

 والتزام المنظمة معنوٌاً فً تحقٌق قٌم للمنظمات عٌنة البحث . تإثر رإٌة 
 . ٌإثر تشخٌص مشاكل الزبون وحلها معنوٌاً فً تحقٌق قٌم للمنظمات عٌنة البحث 
 . ٌإثر التواصل مع الزبون معنوٌاً فً تحقٌق قٌم للمنظمات عٌنة البحث 
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 والتزام المنظمة رإٌة

التحسٌن المستمر فً 

 العملٌات والمنتجات

 تحدٌد مشاكل الزبون وحلها

 التواصل مع الزبون

استخدام معلومات الزبون      

 التغذٌة الراجعة()

 تمكٌن العاملٌن

  إرضاء الزبون 

 

 

  ولاء الزبون 

 

 

 الاحتفاظ بالزبون 

 

 

  الاجتماعً مالالرأس 

 سمعة المنظمة()         
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 . ٌإثر استخدام معلومات الزبون )التغذٌة الراجعة( معنوٌاً فً تحقٌق قٌم للمنظمات عٌنة البحث 
 . ٌإثر تمكٌن واندماج العاملٌن معنوٌاً فً تحقٌق قٌم للمنظمات عٌنة البحث 
 . ٌإثر التحسٌن المستمر فً العملٌات والمنتجات معنوٌاً فً تحقٌق قٌم للمنظمات عٌنة البحث 

 :الآتًوتشتمل على     Procedures of Research   إصشاءاث انبحذ -راَياا :

للصناعات الكهربائٌة عام العامة أنشأت شركة دٌالى  :Population of Researchوصف مجخًع انبحذ   – 1

المكواة أربعة معامل إنتاجٌة وهً معمل المقاٌٌس الكهربائٌة ومعمل على مل تشإ( والذي سم )المجمع الصناعًبإ 1974

ومعمل شمعات القدح ومعمل المراوح كبداٌة للتشغٌل التجرٌبً . ثم تباعاً افتتحت معامل أخرى وجمٌعها تنتج منتجات وفق 
( وبحسب مواصفات عالمٌة ودولٌة وتلبً ونمساوٌة وغٌرها وألمانٌةابانٌة ٌتٌازات من شركات عالمٌة مختلفة )ام

مصرف الرافدٌن )الأم( والذي أسس عام  إلىاحد الفروع التابعة الفاروق فهو أما مصرف  منتجات الشركة أغلب الأذواق.

 الإدارة( والواقع فً محافظة دٌالى وٌدار ذاتٌاً من قبل مجلس 254التابع لوزارة المالٌة العراقٌة، وٌحمل الرقم )و 1948

وٌحتوي على شعب حسابات جارٌة وتوفٌر وتسهٌلات مصرفٌة وقروض وائتمان وخطابات ضمان، كما إن المصرف لا 
 ٌعتمد التحوٌلات ولا الاعتمادات الخارجٌة .

( فرداً من المنظمتٌن 55إذ تم اختٌار عٌنة عشوائٌة من ) :Samples of Researchوصف عيُت انبحذ  – 2

، وقد بلغ عدد ت متوازنةبهدف الحصول على إجابا( لشركة دٌالى ، 33فرد لمصرف الفاروق و )( 25وبواقع )المبحوثتٌن 

( وهً نسبة مقبولة إحصائٌاً، %79وبنسبة )، ( من شركة دٌالى25و) صرف الفاروق( م18الاستبانات المسترجعة )

ٌمثل نسبة راد فً المنظمتٌن ( وصف عٌنة البحث وبحسب معطٌات الاستبانة ، علماً أن عدد الأف1وٌوضح الجدول )

( فرداً وهو حجم 30هو أن العٌنة تجاوز عددها ) الأول، وتعد مقبولة إحصائٌاً لسببٌن، الأصلً ( تقرٌباً من المجتمع16%)

الثانً إن نسبة العٌنة المقبولة فً الدراسات السلوكٌة  أماوٌمكن التعوٌل على نتائجها،  الإحصائٌةمطمئن فً التحلٌلبت 

 أفرادمن دراسة العٌنة على  إلٌهاالمجتمع، ولذلك ٌمكن تعمٌم النتائج التً ٌتم التوصل  أفراد( من %5 -%10تتراوح من )

 . المجتمع المؤخوذ منه

 ( وصف عٌنة البحث1جدول )

 سنوات الخدمة العنوان الوظٌفً التحصٌل الدراسً

مدٌر أو  مج علٌا لورٌوسبك دبلوم  إعدادٌة المنظمة
 مسإول 

 5  مج موظف
 ؤقلف

5 -
10 

أكثر 
  10من

 مج

 18 11 5 2 18 11 7 18 0 8 6 4 مصرف الفاروق

 25 12 9 4 25 14 11 25 2 10 5 8 شركة دٌالى

 43 23 12 6 43 25 18 43 2 18 11 12 لمجموعا

 المصدر / إعداد الباحث اعتماداً على استمارة الاستبانة .

   Methodology of Researchيُهش انبحذ    – 3
، وٌتمٌز هذا المنهج بنظرة الآراءعلى استطلبع  أصلبً ٌركز  لأنهالبحث الحالً المنهج الوصفً التحلٌلً، ٌعتمد        

استخلبص النتائج، فالوصف استخدم فً جمع البٌانات  إلىٌصف الحالة التً سٌقترن بتحلٌلها ومن ثم ٌإول  إذشمولٌة، 
فروض البحث  لإثباتالتحلٌل فعنً بتحدٌد النتائج للوقوف على ابرز المإشرات  أماوالمعلومات اللبزمة لمتطلبات البحث، 

 على مشكلة البحث المطروحة . الإجابةنفٌها، مع فرض  أو

   Tools of Researchانبحذ   أدواث – 4
 :الآتًاستخدم فً جمع بٌانات ومعلومات البحث        
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  ( وذات العلبقة بموضوع البحث .وأجنبٌةالمراجع العلمٌة المتوافرة )عربٌة 
 المقابلبت الشخصٌة .، فضلبً عن مات رسمٌة عن المنظمات المبحوثةمعلو 

 السخباَت Questionnaire  :  كإستراتٌجٌةمن اجل قٌاس اثر توجه المنظمات المبحوثة نحو الزبون 

 الآراءمناسبة لاستطلبع البحث الرئٌسة، بوصفها  أداةتعد قٌمة تضاف لها، استخدمت الاستبانة و فً تحقٌقتتبناها 
دقٌقة فً التشخٌص عندما تكون ذات  أنهاوقٌاس الاتجاهات ووجهات النظر فٌما ٌخص مواقف معٌنة، فضلبً عن 

ولكونها تكسب  ،التً ٌسهل معها تحدٌد النتائجالحصول على البٌانات  فقرات محددة وواضحة، وٌمكن من خلبلها
 دامها فً التنبإ بحركة المتغٌرات مستقبلبً .فروضها وكفاءة استخ لإثباتالنظرٌة الجانب التطبٌقً والاختبار 

التوجه  إستراتٌجٌةللمعلومات الشخصٌة، والثانً لمتغٌر  الأولصممت الاستمارة على وفق ثلبثة محاور، خصص        

( 40فقراتها ) أصبحت، وبذلك أسئلة( 4ثالث لمتغٌر قٌم المنظمة بواقع )ال إمالكل محور،  أسئلة( 4نحو الزبون وبواقع )

لاختباري   الأدبٌات، فضلبً عن الدراسات السابقة مع تكٌٌف فقراتها لما ٌناسب البحث الحالً، وأخضعت اعتماداً علىفقرة، 
 حسب الفقرات والمتغٌرات والمحاور .بل العام لأداة القٌاس ٌوضح الهٌك الآتًوالجدول الصدق والثبات، 

 القٌاس )الاستبانة( أداة( محاور 2جدول )

 عدد الفقرات المحاور الفرعٌة المتغٌرات الرئٌسة تسلسل 

المحور 
 الأول

التحصٌل الدراسً / سنوات الخدمة /  المعلومات الشخصٌة
 العنوان الوظٌفً / اسم المنظمة العامل فٌها

 

4 

 
 
 

المحور 
 الثانً

 
 
 
التوجه نحو  إستراتٌجٌة

 الزبون 

  4 والتزام المنظمة رإٌة 

  4 وحلهاتحدٌد مشاكل الزبون 

 4 التواصل مع الزبون 

  )4 معلومات الزبون )التغذٌة الراجعة 

 4 تمكٌن العاملٌن 

 4 التحسٌن المستمر 

 4+      24 المجموع

 
 

المحور 
 الثالث

 
 

 قٌم المنظمة المتحققة

 رضا الزبون 

 ولاء الزبون 

 الاحتفاظ بالزبون 

 سمعة المنظمة 

4 
4  
4  
4 

 
 
 

 

  16 المجموع

 4+        40 14 3 المجموع

 المصدر / إعداد الباحث اعتماداً على استمارة الاستبانة .

   Validity of Questionnaireصذق السخباَت   – 5
الصدق الظاهري وصدق المحتوى لها والذي  فقرات الاستبانة، وجب قٌاسل الأولٌةالصٌغة  إعدادبعد الانتهاء من        

عرضت الاستمارة على  إذ، لأجلها "" القدرة على قٌاس الظاهرة المبحوثة التً وضع  بؤنه(  2000: 43، إبراهٌمٌعرفه ) 

رتقاء بمستواها ولضمان تحقٌقها للهدف الذي [ لغرض الا 1خبراء وذوي التخصص ] انظر ملحق مجموعة محكمٌن 

لتؤكد من الصدق الظاهري لأداة القٌاس ( بهذا الصدد " إن أفضل وسٌلة ل Eble, 555: 1972صممت لأجله، فقد أشار ) 

وزعت بشكلها النهائً  إعدادها، وبعد للظاهرة المطلوب قٌاسها " هاهو عرضها على خبراء متخصصٌن لتقرٌر مدى تمثٌل
 . بشؤنهاعن الاستفسارات المطروحة  والإجابةعلى عٌنة البحث مباشرةً، فضلبً عن توضٌح فقراتها 

   Reliability of Questionnaireرباث السخباَت    – 6
: 17" )البٌاتً، أخرىطبقت على مجتمع الدراسة نفسه مرة  القٌاس تعطً النتائج نفسها إذا ما أداة أنوٌعنً "        

 :فً البحث الحالً طرٌقتٌن وكالاتً(، وٌمكن حساب معامل ثبات الاستبانة بطرائق عدٌدة، واختٌر منها  2009

علٌهم  وأعٌدممن شملهم البحث  اً دفر( 31طبقت على عٌنة بلغت ) إذ :  Retest –Testالاختبار   وإعادةالاختبار  -أ

الاستبانة، كما بلغ معامل ارتباط  أسئلةتقرٌباً، فتبٌن وجود وضوح نسبً فً  أسبوعٌنبعد مرور  أخرىالتطبٌق مرة 

(Person( بعد التحلٌل )ودرجة حر0.01( وهو دال معنوٌاً عند )0.86 )( وٌعطً الاستمارة صفة الثبات والصلبحٌة 8ٌة )

 للبٌانات الخاصة بموضوع البحث .

الاستبانة  أسئلةاعتمد لتحدٌد درجة التناسق الداخلً والتجانس بٌن  : alpha   -Gronbachكرونباخ  ألفااختبار  -ب

، ومقبولة إحصائٌاً ( وهً نسبة مرتفعة 0.927كرونباخ الكلً ) ألفابلغ  إذومدى تعبٌرها عن موضوع البحث ومتغٌراته، 



 
7 

بقلٌل ولا ٌإثر  أعلى( فكانت 2 , 8 , 32رات )قالف إلاكرونباخ الكلً  كانت جمٌعها اقل من الفافقد  الفقراتعلى مستوى  أما

والمحاور اقل منه على المستوى  الفقراتكرونباخ على مستوى  ألفامعامل  أنمن هذا ٌلبحظ ذلك فً المقٌاس الكلً، و
 الذي ٌعطً صفة الثبات والصدق للمقٌاس المعتمد فً البحث الحالً . الأمرالكلً )العام( ، 

   Statistical Methods   الإحصائيت الأسانيب – 7
بوبت  إذ(، Amos 21.0)و (SPSSببرنامجً ) آلٌاً من المنظمات عٌنة البحث، عولجت  الاستماراتجمعت  أنبعد        

  :وهً وأهدافهتتفق مع فروض البحث  إحصائٌة أسالٌباستخدام وعولجت من متخصص فً  البٌانات من قبل الباحث

وتمثلت بالنسب المئوٌة، والتكرارات، والمتوسط الحسابً، والانحراف المعٌاري، ومعامل  وصفٌة : إحصائٌة أسالٌب -أ
 العٌنة لفقرات الاستبانة . أفرادالاختلبف، لتحدٌد درجة قبول 

 ، وتحلٌل المسار، والفاكرونباخ، لاختبار الفروض والثبات . معامل الارتباطوتمثلت ب تحلٌلٌة : إحصائٌة أسالٌب -ب

   Main Glossary in Researchالدصطهحاث انشئيست في انبحذ   – 8
 :الآتٌةٌتبنى البحث الحالً المصطلحات الرئٌسة        

والتزام المنظمة، مشاكل الزبون، التواصل مع الزبون، التغذٌة  وتشتمل على )رإٌة :التوجه نحو الزبون إستراتٌجٌة -أ
 الراجعة، تمكٌن العاملٌن، التحسٌن المستمر( .

 الزبون، ولاء الزبون، الاحتفاظ بالزبون، سمعة المنظمة( . إرضاءوتشتمل على ) :قٌمة المنظمة -ب

 انذساساث والأبحاد انسابمت  -رانزاا :
 عبموضوالسابقة والتً تٌسر الحصول علٌها، ولها صلة مباشرة  والأبحاثبتقدٌم مجموعة من الدراسات نهتم هنا        

 :ٌؤتًما  لىعالبحث الحالً، وسنتناولها من خلبل تقسٌمها 

  Arabic Studies  انذساساث انعشبيت – 1

معرفة الزبون فً تحقٌق التفوق التنافسً، دراسة مقارنة، سعت لتحلٌل اثر  إدارةاثر  :( 2006 الجنابً، ) دراسة

معرفة الزبون فً التفوق التنافسً، واعتمدت مدخل المقارنة لتحلٌل تلك العلبقة فً المصارف الحكومٌة ومصارف القطاع 
تساإل مفاده " ما  بإثارةتجسدت المشكلة  إذة الزبون، معرف إدارةبالدور الاستراتٌجً الحٌوي الذي تلعبه  إٌماناً الخاص، 

لغرض اختبار  أعدتفً التفوق التنافسً" وبعد جمع المعلومات عن طرٌق استبانة  وأثرهامعرفة الزبون  إدارة تؤثٌر
 إدارة أبعادنتائج منها تباٌن المصارف عٌنة الدراسة فً تبنً مستوٌات  إلىالفروض المطروحة فً الدراسة، توصلت 

 بتؤسٌس وأوصتفً التفوق التنافسً،  الأبعادمعرفة الزبون والتفوق التنافسً، فضلبً عن وجود علبقات ارتباط واثر لكل 
  معرفة الزبون وتظهر فً هٌكلها التنظٌمً . إدارةلكل المصارف المبحوثة باسم  إدارة

علبقات الزبون،  وإدارةالمعرفة  إدارةل بٌن معرفة الزبون وفق منظور التكام :( 2007 والسعٌدي، الدوري ) دراسة

ة وعلبقات المعرف إدارةمعرفة الزبون وكٌفٌة تحقٌق التكامل بٌن  إدارةنظري لكٌفٌة  إطارعرض  إلىدراسة نظرٌة، هدفت 
علبقات الزبون للحصول على  وإدارة المعرفة إدارةاستخدام  الأول ثلبث توجهات فً هذا المجال، إلى الزبون، وتوصلت

من مجموعة مراحل هً )جمع المعلومات،ونقل  معرفة الزبون عملٌة إدارة أن معرفة الزبون، والثانً ٌرى إدارة
 وإدارةعلبقات الزبون  إدارةٌختلف عن الزبون كمدخل  إدارةالثالث فٌطرح موضوع  أماالمعلومات،ومرحلة التكامل(، 

معرفة الزبون علٌها بداٌةً  إدارةمن تطبٌق  المنظماتاستنتاجات نظرٌة منها لكً تتمكن مجموعة  إلىالمعرفة، وخلصت 
هو ارتفاع القٌمة التً  أخرى إلىسبب انتقال الزبون من مرحلة  أنعلبقات الزبون، فضلبً عن   إدارةاستٌعاب تطبٌقات 

 والتركٌز علٌها . ابهاأسبمعرفة الزبون على تحدٌد  إدارةٌحصل علٌها، وزٌادة رضاه والتً تعمل 

نظري ٌحدد  إطارتقدٌم  إلىهدفت  إذء ورضا الزبون، فً تحقٌق ولا وأثرهاجودة الخدمات  :( 2007 بوعنان، ) دراسة

على  أساسركزت بصورة  إذحدٌث،  إداريوٌعرف مختلف المفاهٌم المتعلقة بالجودة ورضا الزبون وولاءه بوصفها مدخل 
للزبون وعدها مصدراً لمعرفة حاجاته وتوقعاته، فضلبً عن  للئصغاءالخدمات وجودتها من خلبل مإشرات ونماذج صٌغت 

قٌاس رضا الزبون ودرجة ولاءه للوقوف علٌها من الخدمات التً تقدمها مإسسة سكٌكدة والتً اختٌرت مجتمعاً 
الكفٌلة بتحسٌن جودة الخدمات فٌها، ومن اجل تحقٌق ذلك وضع للدراسة فرضان ٌقولان  الأسالٌب إٌجادللدراسة،من اجل 

الفعلً من طرٌق الزبون لخدمات المإسسة،  الأداءبوجود علبقة ارتباط بٌن متغٌري الدراسة، فضلبً عن اختلبف تقٌٌم 
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جودة  أن، كما لآخرٌم تختلف من زبون تقٌٌم الزبائن لجودة الخدمات اعتماداً على المإشرات الخاصة بالتقٌ أنوتبٌن 
 الخدمة تعمل على تحقٌق رضاه وولاءه .

فً القٌمة المسلمة للزبون، دراسة استطلبعٌة، اهتمت بتحدٌد اثر  وأثرهاتقانة المعلومات  :( 2009 البٌاتً، ) دراسة

لرافدٌن مجتمعا البحث، واعتمدت تقانة المعلومات فً زٌادة القٌمة المسلمة للزبائن المتعاملٌن مع مصرفً الرشٌد وا
، وهدفت ستبانة لجمع البٌاناتالمنهج الوصفً التحلٌلً فً تحدٌد ومعالجة متغٌري الدراسة، كما اعتمدت الدراسة على الا

فً زٌادة القٌمة المسلمة للزبون،  تؤثٌرهاتوضٌح واقع تقانة المعلومات المستخدمة فً المصارف لمعرفة مدى  إلى
نتائج عدة منها وجود  إلىوصٌغت من اجل ذلك ثلبث فروض انبثق عنها فروض فرعٌة، تم تحلٌلها والتوصل من خلبلها 
بضرورة امتلبك  أوصتعلبقتً ارتباط واثر معنوٌٌن بٌن تقانة المعلومات والقٌمة المسلمة للزبون، وفً ضوءها 

 لتسلٌم اكبر قٌمة للزبون العراقً . أساساً فً مجال تقدٌم الخدمة وعدها  المصارف مٌزة تنافسٌة

 English Studies   الأصُبيتانذساساث  – 2

 Relationship Marketing Development Through Technical :(2000Thompson et al ,دراسة )

Application of Customers Relationship  إذعلبقة الزبون،  إدارةمن خلبل تطبٌقات تقنٌة تطوٌر تسوٌق العلبقة 

العلبقة ومصادر المعلومات، بغٌة زٌادة  إدارةالخدمٌة عبر تقانة  والأعمالتكامل عملٌات تسوٌق المبٌعات  إلى أشارت
ان  إلىواستمرارٌة التفاعل مع الزبون، واستخدمت الاستبانة لجمع البٌانات والمعلومات، وتوصلت بعد تحلٌل النتائج 

هذه  إجراء، فضلبً عن كٌفٌة  الأعمالعلبقة الزبون ستمكن المنظمات من مواكبة التغٌرات الحاصلة فً بٌئة  إدارةتطبٌق 
 التغٌرات .

  Effect of Information Technology on Customer Satisfaction :(2005Mithas et al ,دراسة )

فً  وأثرهامعرفة الاستثمارات فً مجال تكنولوجٌا المعلومات  إلىتكنولوجٌا المعلومات فً رضا الزبون، وهدفت  تؤثٌر
علبقات الزبون  إدارةزٌادة رضا الزبون، فضلبً عن معرفة الزبون كعامل مهم فً تشجٌع المنظمات على استخدام نظام 

(CRM ، وتبنٌه )تمثلت بمدٌري الشركات عمدٌهعٌنة  إلىلاستبانة التً وجهت جمعت البٌانات عن طرٌق استمارة ا إذ ،

كالانحدار البسٌط والانحدار  إحصائٌة أسالٌبعٌنة الدراسة، واستخدمت  الأمرٌكٌةالتصنٌعٌة فً الولاٌات المتحدة 

مدٌرٌن فً ال آراءالتوافق بٌن  إلى، وتوصلت الإحصائًللتحلٌل  Spearmanالمتسلسل، فضلبً عن معامل ارتباط الرتب 

 رضا الزبون بؤداء الشركات ودور استخدام تكنولوجٌا المعلومات فً زٌادة رضا الزبون . علبقة

 يُالشت انذساساث والأبحاد انسابمت ومجالث السخفادة يُها – 3
بٌقٌة العربٌة، والتط الأكادٌمٌةالدراسات  ،هن والاهتمام فٌسبقت الأبحاث الأكادٌمٌة والتطبٌقٌة الغربٌة عن الزبو       

لم  أنها إلاعقدٌن وهً مدة لٌست بالقلٌلة، وعلى الرغم من كثرة الدراسات التً اهتمت بالزبون  أوسٌما العراقٌة بعقد ولا
 بؤبعادعدم وجود دراسة اهتمت  الأقلعلى  أوالتوجه نحو الزبون بغٌة تحقٌق قٌمة للمنظمات،  إستراتٌجٌةتتناول مفهوم 

مسوغات الخوض فً هذا المجال، محاولة  أهموهذا احد لتً ٌحاول البحث الحالً طرحها وتناولها وا الإستراتٌجٌةهذه 
 .قاعدة انطلبق لهم  وتؤسٌسبرفد المعرفة للمهتمٌن  للئسهام

عدٌدة للحصول على نتائجها منها، دراسات واقع حال المنظمات  أسالٌباستخدمت الدراسات التً تناولت الزبون        
الزبون للمنظمات سواءً  أهمٌةجمٌعها وبشكل جلً  أوضحتنظرٌة، وقد  ، ومنهااستطلبعٌةانٌة(، ومنها )معاٌشة مٌد

شاملة  ٌةإستراتٌج، وباختلبف عن البحث الحالً من ناحٌة تناوله إنتاجٌة أوخدمٌة والتً طبق اغلب الدراسات فٌها 
توجه نحو الزبون ابتداءً من رإٌة المنظمة وانتهاءً بالتحسٌن المستمر للعملٌات والمنتجات، والهدف منها تحقٌق قٌم ت

للمنظمة من شانها زٌادة ثقة الزبائن بالمنظمة ومنتجاتها لدرجة بناء سمعتها من خلبل زبائنها نتٌجةً لرضاهم وولاءهم 
 :بالاتًالسابقة  والأبحاثوقد استفاد البحث الحالً من الدراسات  ،وإنتاجٌةدمٌة فضلبً عن تطبٌقها فً منظمات خ

 الأمر الذي سهل تاطٌر الجانب النظري للبحث الحالً .ف على المصادر التً تناولت موضوع البحثالتعر ، 
 إلٌها، سه ل معرفة  بعد معرفة الجوانب التً تناولتها الدراسات والأبحاث السابقة، فضلبً عن النتائج التً توصلت

 الجوانب التً لم تتناولها هذه الدراسات والانطلبق من حٌث انتهت هذه الدراسات .
 . بناء وتصمٌم منهجٌة البحث الحالً وتسلسل فقراتها 
 . ًاختٌار الوسائل الإحصائٌة المناسبة للبحث الحال 
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 انُظشي الإطاسالدبحذ انزاَي: 
بناء قاعدة معرفٌة معلوماتٌة لمتغٌري البحث ومحاورهما، من خلبل تحدٌد مفاهٌمهما،  إلىٌهدف هذا المبحث        

تساعد الباحثٌن فً تحدٌد  أنوعناصرهما، فضلبً عن استكشاف محتوٌاتهما الفكرٌة ومضامٌنهما التطبٌقٌة، والتً ٌإمل 
 : الآتًمسارات الجانب المٌدانً من البحث الحالً ، وسنعمل على تحقٌق ذلك من خلبل 

   The Conceptانخىصه نحى انزبىٌ     إستراحيضيتيفهىو  -: أولا 
صورة مفصلة عما  لإعطاءالمفهوم كاملبً، وتفصٌله بحسب مفرداته، للوقوف على  الأمرلكً نحٌط بالمفهوم ٌتطلب        
ٌتكون  إذلها، التعرٌفات بحسب التسلسل الزمنً  إٌراد، مراعٌن مجتمعةً  إلٌها الإشارةمن تجزئة المفهوم، ثم  إٌصالهنرٌد 

 :الزبون من ثلبث مفردات رئٌسة وهًالتوجه نحو  إستراتٌجٌةمفهوم 

 الأعمال إداراتفً  ، ثم ادخلالإغرٌقعن  مؤخوذاً : وتعنً حرفٌاً )فن قٌادة الحرب(، Strategy  الإستراحيضيت – 1

الرئٌسة البعٌدة  والأغراض الأهداف"تحدٌد  بؤنها(، وتعرف اصطلبحاً Oxford ,687 : 1990فن التخطٌط( )بمعنى )

 ,Porter(، وٌإكد )Scott, 288: 1992" )الأهداف توزٌع الموارد اللبزمة لتحقٌقوللمنظمات، وتبنً النشاطات  المدى
( Porter) رأي( 2004: 23المنظمة والبٌئة"، وٌعضد )بن حبتور،  أنشطةالموائمة بٌن  إٌجادعملٌة " أنها (1996 :62

 أن ٌرى الباحث" . والأهدافتحقٌق  لتؤكٌدمن الخٌارات تربط المنافع المصٌرٌة للمنظمة بالتحدٌات البٌئٌة  تولٌفة" بؤنها
تعمل على صٌاغة النهج العرٌض لمستقبل المنظمة  أساسٌة"طرٌقة عمل تتبناها المنظمات، وتعنى بقضاٌا  الإستراتٌجٌة

تكمن  إدارةلها  ضرورة حاسمة لنجاحها، كما صار المنظمات حتى صارت أنشطةمن نجاحها"، واعتمدت فً  وللتؤكد

 إذ( فً تحفٌزها على التفكٌر بالمستقبل والاستجابة للتغٌرات البٌئٌة، 2009: 335كما ٌرى )الدوري وصالح،  أهمٌتها

 . الإدارةنظري علم اغلب مذلك  ب هذه التغٌرات، وٌتفق علىازدادت الحاجة لها بسب

 ,Oxford" )الإدارة أوالتعلٌمات  أو الإشراف أو الإرشاد أوعنً "لفت النظر لشًء معٌن، : وٌ Orientedانخىصه – 2

( 2010: 185، وآخرون(، وٌعرفه )الدوري 1998: 711(، كما تعنً "المقابلة على جهة واحدة" )الرازي، 1990 :143

( فٌرون بان 2011: 167، وآخرون)مطر  أماالمنظمة"،  أهدافبغٌة تحقٌق  للؤعمالتنفٌذهم  أثناءالعاملٌن  إرشاد" بؤنه

"هندسة العمل للوصول  التوجه هو أن ولهذا ٌمكن القولبمعنى التوجه لشًء بعٌنه"،  Dictatesالتوجه ٌعنً "التحدٌد 

المرسومة وحسن استخدام العلبقات  من الحاجة لضمان سلبمة تطبٌق الخطط إلٌههدف معٌن"، وتنبع الحاجة  إلى
روح التعاون فً عاملٌها وبشكل مستمر لتحقٌق  التً من خلبلها ترشد المنظمة وتبث الأسسالتنظٌمٌة، وٌعد احد 

 والتصرف نحو الهدف . لرغبة فً العمل والتفكٌرنحو ا الأفرادالتوجه ٌدفع  إذ، الأهداف

خدمة(، ومختلف فً تسمٌته بٌن )زبون،  أو: وهو الشخص الذي ٌطلب المنتج )سلعة Customer  انزبىٌ – 3

تسمٌته الزبون لشمول معناه ولطافته، وٌقصد به "صاحب الرغبات والطلبات"  إلى الباحث ومستهلك، وعمٌل(، وٌمٌل

(Oxford ,167 : 1990كما ٌعرف لغةً من المزابنة ،) ( 1998: 268ي، البٌع( ) الراز أوالدفع  أوالشرط ،)اصطلبحاً  أما

للتنمٌة  الأمرٌكٌةالمإسسة  أماالمتوقع"،  أو"مشتري المنتجات الفعلً  بؤنهللتسوٌق  الأمرٌكٌةفٌعرف عند الجمعٌة 

( فً حٌن ٌعرف )مطر 2010،  الأمرٌكٌة التنمٌة مإسسة"المتلقً للمنتجات والمستهدف من قبل المنظمات" ) بؤنهفتعرفه 

الذٌن تجمعهم مصالح مشتركة تشمل ما ٌتم توفٌره من خلبل عمل  الأشخاص" بؤنهم( الزبائن 2011: 160، وآخرون

خدمة(  أوالزبون هو "الشخص الذي ٌحتاج وٌطلب المنتج )سلعة  أنالمنظمة التً ٌتعاملون معها"، وٌتضح من ذلك 
 " .أخرىولدٌه الرغبة فً الشراء من جهة والقدرة على الشراء من جهة 

والدالة على تكوٌن مفهوم  االتوجه نحو الزبون( من خلبل جمع المفاهٌم المكونة له إستراتٌجٌةوبذلك تتضح معالم )       

"عملٌة مد الجسور مع الزبائن وحتى مع الموردٌن، بوصفهم  بؤنه (2004: 305)السعٌدي وقوي،  إلٌهجدٌد، ٌشٌر 

مخططة للبهتمام  إستراتٌجٌة"عملٌة  بؤنها( فٌعرفها 2009: 75)جودة،  أماالتسوٌقٌة للمنظمات"،  الإستراتٌجٌةمحور 

مهامها، كما ٌرى ) مطر  أداءالمدخل الحقٌقً لنجاح المنظمات فً  هاعدوحاجاته ورغباته وتوقعاته"، وبالزبون 

 أفرادوعلى  ة،المنظم هدافأ"عملٌة السعً نحو الزبون لدرجة تدخل الزبون فً تحدٌد  بؤنها( 2011: 167، وآخرون

هو بناء  إستراتٌجٌة أيهدف  أن وإذالمنظمة العمل الدإوب ضمن سلسلة متكاملة للحصول على رضاه وتلبٌة حاجاته"، 
 التوجه نحو الزبون . إستراتٌجٌةمٌزات تنافسٌة والحفاظ علٌها، فان المنظمات الناجحة تشترك فً 

تتطلب روح التعاون بٌن مكونات المنظمة  إستراتٌجٌة" بؤنهاالتوجه نحو الزبون  إستراتٌجٌة ٌمكن تعرٌفومن ذلك        
الشاملة للمنظمة" . ولمقاربة  الإستراتٌجٌةجمٌعها لتلبٌة حاجات ورغبات طالب المنتج الحالً والمرتقب، وعدها من 

 ٌوضح ذلك . الآتًالمفهوم فالشكل 
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 هة المنظمة نحو الزبون والاهتمام فٌتوجه عملٌات وأنشط( 3شكل )

 

 

 

 

 

 

 اعتماداً على الأدبٌات . المصدر / إعداد الباحث

 انخىصه نحى انزبىٌ إستراحيضيتعُاصش  -راَياا :
 إنها أٌضا، وقد ٌشار لها الإداريفلسفة جدٌدة فً الفكر  أنهاالتوجه نحو الزبون على  ستراتٌجٌةلإ أحٌاناً ٌشار        

قبول كل وجهات النظر  ٌمكنحتى، وفعلٌاً  قًمنظور تسوٌ من تؤخذ أوالجودة الشاملة،  إطارضمن  إدارٌة إستراتٌجٌة

المنظمات الناجحة تإسس توجهاً استراتٌجٌاً نحو زبائنها، وٌبوب هذه  أن( Richard Whiteٌرى ) إذالمطروحة، 

قائمة  إستراتٌجٌةل عنصر منها ٌعد فً سبعة مجموعات، نبٌن منها ستة لمقتضٌات البحث، بعد التذكٌر بان ك الإستراتٌجٌة
 :، وهذه المكونات هًشاملة متوجه للزبون إستراتٌجٌةبذاتها، وبمجموعها تتكون 

 وانخزاو الدُظًت سؤيت – 1

ما وراء الحالات  إلىوالنظر  التصور إطارعلى بناء الصورة المستقبلٌة عما ترٌد المنظمة تحقٌقه فً  وهً القدرة       

لك ٌتحدد قبول العاملٌن لرإٌة المنظمة التً تتمكن من وبذ (،2009: 88)العانً وجواد،  وفً المستقبل نألآالتً تواجهها 

تكون ، وما ؟تتجه المنظمة أٌن إلىوتبٌن رإٌة المنظمة  ،خطط عمل فعلٌة إلىلك رإٌة المستقبل الخاص بها وترجمة ذ

 & Collinsوبهذا الصدد ٌشٌر ) (2009: 122، وإدرٌسٌنبغً حث الخطى تجاهه )بنً حمدان و ،؟علٌه مستقبلبً 
Porass, 67: 1996 )بتحدٌد رإٌتها ثم رسالتها ثم قٌمها ومدى التزامها  أولاً  ٌبدأتوجه استراتٌجً للمنظمات  أي أن إلى

 بذلك .

نحو الزبون، بحٌث تعكس قٌم المنظمة وفلسفتها، سواءً  أصلبً منظمة تتمحور  لأي الرإٌة أنومن الجدٌر بالذكر        

-111)جودة،  جمٌعها، الأولوٌات أساس، ولذا فان حاجات ورغبات الزبون تعد سٌكولوجٌة أوتنظٌمٌة  أوكانت قٌماً مادٌة 
سبب،  لأيرإٌة وقٌم ورسالة المنظمة قد لا تبقى على حالها، وقد ٌنالها التغٌر  أن إلى(، وٌنبغً التنوٌه 2009: 110

حاجاته ورغباته،  لإشباعوعلى الرغم من ذلك فالمنظمة التً تإسس توجهاً استراتٌجٌاً نحو الزبون علٌها الالتزام الكامل 
المنظمة الداخلٌة، الأولوٌة على حاجات  ن لهم، لان الزبائوأفعالوٌظهر هذا الالتزام بكل ما تقوم به المنظمة من أقوال 

الالتزام هاجساً ٌستحوذ على تفكٌر المنظمة وان تعمل على تعمٌمه  أنمصدر الربح الحالً والمستقبلً، فضلبً عن  ولأنهم
 إلىنزولاً العلٌا(  الإدارةهذا الالتزام من قمة المنظمة ) وٌبدأعلى عاملٌها لوضع صورة للجمٌع بالالتزام تجاه الزبون، 

 المنظمة والالتزام بها . رإٌة توعٌة العاملٌن نحو والتً ٌقع علٌها (،الإشرافٌة الإدارةقاعدتها )

" وصف الوضع المستقبلً للمنظمة والذي  بؤنهالرإٌة والتزام المنظمة  إجرائٌاً ضع تعرٌفاً وبناءً على ما تقدم ن       
 إجراءتوجهات عامة لجمٌع العاملٌن فٌها بحٌث تكون ملهمة لهم ومحفزة على  إعطاءمن خلبل  إلٌهترغب الوصول 

 توجهات فكراً وسلوكاً" .التغٌرات وال

  تحذيذ يشاكم انزبىٌ وحهها – 2

ولا ٌسع  كثٌرة، لأسبابالمنظمة، وٌعود ذلك  أداءتعد مشاكل )شكاوى( الزبون ترجمة لعدم رضاه عن مستوى        
، وٌعرف مسوحات الزبائن للتعرف على الظواهر التً قد تصبح مشاكل فً المستقبلهنا ستخدم المجال لذكرها، وت

(Hermel, 7: 2004 شكاوى ومشاكل الزبائن )ٌعبر من خلبلها الزبون  غٌر مباشرة أواتصال بطرٌقة مباشرة  أي"  بؤنها

 أيابعد من ذلك،  إلىبالتجاوب وبشدة مع مشاكل الزبون، بل وتذهب للزبون  المتجهةتعمل المنظمات  إذعن عدم رضاه"، 
تكمن النتٌجة الحقٌقٌة للمنظمة فً جمع البٌانات والمعلومات قبل حدوث المشكلة، فعدم  إذالبحث عن مشاكل الزبون، 

تجاتها، وٌرجع وجود شكوى لا ٌعنً بالضرورة كما ٌصف ذلك )حمود والشٌخ( الرضا من قبل الزبون تجاه المنظمة ومن

 الشاملة للمنظمة    ستراتٌجٌةالإ

 

 

 

 

 الشاملة للمنظمة     ستراتٌجٌةالإ

 

 المالٌة والحسابات التسوٌق الإنتاج والعملٌات

 أنشطة المنظمة الداعمة

 الإستراتٌجٌة إدارة

 الجودة الشاملة

 الموارد البشرٌة

 

 المعلوماتنظم 

 الزبون
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الظروف وحجم المشكلة التً الزبائن، فبعضهم ٌتصف بعدم الاستعداد لتقدٌم شكوى مهما كانت  أنماطسبب ذلك لاختلبف 
 [ . (2007:  98-102الدٌن، ( و )نور2006:  29-30( و )الجنابً،2009:  78الزبائن انظر )جودة، أنواعللوقوف على ]  ٌراها،

 منها: أٌضاً وإجمالاً هناك أسالٌب لتحدٌد مشاكل الزبون، بل وتحدٌد حاجاته        

 أخرىبوسائل اتصال  أووجهاً لوجه  أما: وهً تفاعلبت لفظٌة بٌن المنظمة والزبون، المقابلبت الشخصٌة . 
 ومنتجاتهاتخص مشاكل الزبون تجاه المنظمة  أسئلةلجمع المعلومات تحوي  أداة: وهً الاستبانات . 
 لأنهالزبون لعضوٌة فرق الجودة فً المنظمة، للمساهمة فً حل مشاكل الزبون،  مانضما: وتعنً مشاركة الزبون 

 المستخدم النهائً للمنتج، وتعد طرٌقة فعالة للبحث عن المشاكل غٌر المسجلة .
  نظام الاقتراحات: لتجمٌع الشكاوي بشكل دوري كتوزٌع كروتCards ق خاصة بالشكاويوضع صنادٌ أو . 

 إذ، بشؤنهاالقرار  واتخاذ ،وٌنبغً على المنظمة الترحٌب بالشكاوى والمشاكل ثم الاهتمام بها والعمل على دراستها       
زبون راض ِ ولدٌه ولاء للمنظمة ومنتجاتها، وهذا ٌتحصل كما ٌدل  إلىجوهر هذا العمل هو تحوٌل الزبون غٌر الراضً 

 :المشاكل الخاصة بالزبون وكالاتً ( من خلبل نظام علبج2007: 106)نور الدٌن، 

  البحوث المسحٌة للزبون . أوتحدٌد المشكلبت التً شخصت من تتبع الشكاوي 
  المشكلة . إلى أدتالعناصر والمكونات التً  إصلبحالقٌام بحل المشكلبت بشكل فعال، فضلبً عن 
  بنفس المشكلبت مستقبلبً .، بغٌة عدم الوقوع الأخطاءالتعلم من خلبل علبج 

 انخىاصم يع انزبىٌ – 3
( 2007: 105فهم توقعاتهم واهتماماتهم حول منتجات المنظمة )نور الدٌن،  إلىتهدف عملٌة التواصل مع الزبون        

هذه هً التً تسهل عملٌة التواصل  الأنشطةمن ومشاكل محتملة عند تقدٌم المنتجات،  فضلبً عن تجنب الوقوع فً

" عملٌة التواصل المستمرة بٌن المنظمة والزبون من اجل  بؤنها( Jean, 96: 2001للزبون( والتً ٌعرفها ) الإصغاء)

 إلى إٌصالهالتعرف على حاجات وتوقعات الزبائن الحالٌٌن والمحتملٌن"، وٌلبحظ من التعرٌف التركٌز حول ما ٌرٌد الزبون 
 فً تسهٌل معرفة مستوى رضا وولاء الزبون للمنظمة . التواصل فضلبً عن ذلك أهمٌةالمنظمة، وتكمن 

تنطوي على تحدٌد  أنها إذ( 2010: 101ٌإكد ذلك )حمود والشٌخ، هم عملٌة التواصل مع الزبون، وساء فٌوقد        

وبخاصةً  لأهمٌتهاقنوات فعالة للبتصال مع الزبون،  تؤسٌسحاجات الزبون ولٌس رغباته، وتتم عملٌة التواصل من خلبل 
عدٌدة، فمن وجهة نظر تسوٌقٌة، ظهر مفهوم سمٌات هذه القنوات بم إلى الأدبٌاتفً بٌئات العمل التنافسٌة، وتشٌر 

مع الزبون لتحقٌق  أعمال"بناء وصٌانة شبكات  ( وٌعرف بؤنهRelationship Marketing)تسوٌق العلبقات مع الزبون 

التغٌر عن هذا المفهوم بسبب ( . وانبثق 2009: 241ون(" )الدوري وصالح، المنفعة المتبادلة للطرفٌن )المنظمة والزب

" عملٌة تفاعلٌة لتحقٌق الموازنة المثلى  بؤنها( وتعرف CRMعلبقات الزبون( ) إدارةوالتجدد فً حاجات الزبون، مفهوم )

 إدارة(، ثم ظهر مفهوم )Gebert, el at, 2: 2002ربح . ) أعلىحاجات الزبون لتولٌد  وإشباعبٌن استثمارات المنظمة 

الزبون،  أساسفوق على تٌعد خٌاراً استراتٌجٌاً لتحقٌق ال إذالجودة الشاملة،  أو إستراتٌجٌةمعرفة الزبون( من وجهة نظر 
ت وتعزٌزهم التً من خلبلها تعمل المنظمة على تحرٌر زبائنها من الاستسلبم السلبً للمنتجا الإستراتٌجٌة" بؤنهاوتعرف 

 ( .Michal, 1: 2003) فً المعرفة" كشركاء

التوجه نحو الزبون ٌركز على مدى قدرة المنظمة فً التحكم بالعلبقة مع  إستراتٌجٌةمسعى  أنوٌتضح مما ورد        
التواصل مع الزبون ٌعكس مدى اهتمام وعناٌة المنظمة به،  أن إلىوالدراسات  الأدبٌاتتشٌر  إذالزبون والتواصل معه، 

( ستة Scholtesالتوجه للزبون، وٌضع ) إستراتٌجٌةما تبنت  إذاعلى المنظمة تبنٌها  إستراتٌجٌةٌة التواصل تعد ولذا فعمل

 :حاجات الزبون والتواصل معهم وهً خطوات من اجل التعرف على

 تحدٌد المتوقع ومقارنته مع النتائج الحقٌقٌة . أي: التحري عن النتائج المتوقعة 
  ئة المستهدفة، والوسٌلة التً تجمع بها الزمنً لها، والف الأفق: من حٌث المعلوماتتطوٌر خطط لجمع. 
 ٌتم فعلٌاً جمع المعلومات عن الزبائن . إذ: جمع المعلومات 
 وموضوعٌة . بدقةتحلل المعلومات التً جمعت  إذ: تحلٌل النتائج 
 من خلبل الاختبارات .من صدق النتائج التؤكد : 
  الإمكانٌتماشى مع حاجات الزبائن بقدر  أن: وٌتخذ فً ضوء النتائج النهائٌة، وٌجب المناسباتخاذ القرار . 
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 اسخخذاو بياَاث ويعهىياث انزبائٍ )انخغزيت انشاصعت( – 4

وتغذٌتهم الراجعة، والتً  الزبائنتجمع معطٌات  أنجداً للمنظمات التً تتنافس فً المحٌط الخارجً، من المهم        
)حرٌم،  "إٌجاباً  أمجات المنظمة، سلباً ت"ردة فعل البٌئة الخارجٌة )زبائن وغٌرهم(، وانطباعاتهم وتقٌٌمهم لمن بؤنهاتعرف 

الراجعة تفسر المإشرات  التغذٌة ؤنفهذا حصلة فً تعدٌل مسار العملٌات، ولتس(، بغٌة استخدام المعلومات الم2009: 70

ٌحصل الزبون عندما ٌستخدم المنتجات على معرفة كافٌة عنها،  إذ. البٌئة تجاه ما ٌحدث فً المنظمة التً تتسلمها من
وتحوٌل معلومات  لإرجاعما شكلت قنوات  إذاللمنظمة وذلك لاستخدامها فً تحسٌن المنتجات،  أهمٌةوهذه المعرفة تشكل 

 ذلك .ٌوضح  الآتًالمنظمة، والشكل  إلىالزبون 

 ، بتصرف من الباحث .ٌة الراجعة ودورها فً تحقٌق قٌم للمنظمة( التغذ4شكل )

 

 

 

 

 

 

، الأولى، دار وائل للنشر، الطبعة الأردنالجودة الشاملة"  لإدارةالمصدر / العقٌلً، عمر وصفً "المنهجٌة المتكاملة 

 .  160، ص  2001

( والذي دفع بدوره Knowledge From Customerمفهوم )المعرفة من الزبون  المجال مات فً هذاالمنظ تتبنىو       

 الإستراتٌجٌةبؤنه " العملٌة  (، وٌعرفCreation Customerمدخلبً استراتٌجٌاً مثٌراً ٌدعى )الزبون المبتكر   تبنً إلى

 (2006: 43)الجنابً،  :الآتًالشكل فً تجات المنظمة" وٌتبن التً تتٌح للزبون التدخل فً تطوٌر من

 ( التحول نحو مدخل الزبون المبتكر5شكل )

 

 

 

 

 

 

 

معرفة الزبون فً تحقٌق التفوق التنافسً" دراسة مقارنة، رسالة  إدارةداوي " اثر المصدر/ الجنابً، أمٌرة هاتف ح

  45. ص 2006جامعة الكوفة،  -والاقتصاد الإدارةماجستٌر، كلٌة 

المنظمات المتزاٌد نحو هذا المدخل الاستراتٌجً هو التغذٌة الراجعة التً تتحصل من الزبون ولعل ما ٌفسر مٌل        
 لأخذفٌها الزبون ٌحاور الباحثٌن والمهندسٌن فً المنظمات، بل وٌدخل المنظمات  أصبحنتٌجة البحث والتقصً، لدرجة 

 أداءمهماً فً تقوٌم  أسلوباً التغذٌة الراجعة  أنٌرى  إذ( 2007: 48، الموسويفً عملٌات التطوٌر، وٌإكد ذلك ) آرائه

طرائق لجمع المعلومات من الزبائن واستخدامها كتغذٌة راجعة  إجمالاً المنتج ومعالجة شكاوى الزبائن بعد التسلٌم، وتوجد 

 ( وتعرفDeployment Quality Functionتفٌد المنظمة فً تصحٌح مسارها، ومن هذه الطرائق )دالة انتشار الجودة 

(، Heizer & Render, 139: 2001منتجات" ) إلى" منهج علمً استراتٌجً لتحدٌد حاجات الزبائن وترجمتها  بؤنها

 معلومات راجعة استقصاء رأي الزبون
 آراء سلبٌة

 اٌجابٌةآراء 

 

إعادة تصمٌم المنتجات 
خدمات( اعتماداً  أو)سلع 

 على التغذٌة الراجعة

 ولاء الزبونورضا ( 1

 الاحتفاظ بالزبون( 2

 المنظمةسمعة ( 3

منتجات تحقق قٌمة اكبر  إسعاد الزبون
 من ذي قبل للزبون

سلع وخدمات 
 جدٌدة ومعدلة

 مدخل الزبون المبتكر                                         المدخل التقلٌدي                              

 المنظمة                                المنظمة                                                                                       

 

 التداخل                                                            التداخل                                                            

 

  الزبون                                                                 الزبون                                                        

 التطوٌر المتقدم  

 التصمٌم

بناء النموذج الأولً 

 للمنتج

 التطوٌر المتقدم

 التصمٌم 

بناء النموذج الأولً  

 للمنتج

اختبارات معلومات التغذٌة   

 الراجعة

اختبارات معلومات التغذٌة  

 الراجعة
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مخططات فعالة لتنظٌم تغذٌة الزبائن الراجعة ( والتً تعرف بؤنها " Affinity Diagramsوكذلك )مخططات الصلة

 ( .2010: 102" )حمود والشٌخ، المنتجاتتحسٌنات بشكل مستمر على  لإجراءومدخلبتهم 

   Employee Empowerment تمكين انعايهين – 5

وبمسمٌات مختلفة ، الأعمالدٌمقراطٌة فً منظمات  ةممارسظهر مفهوم تمكٌن العاملٌن حدٌثاً بوصفه مفتاحاً ٌإشر        

)مشاركة العاملٌن (، ومفهوم Employee Involvementمنها مفهوم )اندماج العاملٌن  الإدارٌة الأدبٌاتفً 

Participation (، ومفهوم )الملكٌة النفسٌةPsychological Ownership بامتلبكهم  الأفراد(، والتً تدل على شعور

سٌطرة العاملٌن ، ومفهوم )إلٌهادون الرجوع  الأعمالدرجة تخوٌلهم  إلىالمنظمة نتٌجةً لاهتمام المنظمة بهم 

Employee Controllingأطرهالتمكٌن، وقد فً اتجاهاتهم الفكرٌة ل، واختلف الباحثٌن التمكٌندرجات  أعلى ثل( وٌم 

 :لاتًا( ب2009: 71-67)الدوري وصالح، 

  الأعضاءالمنظمة، ٌحكم هإلاء  أعضاء"عقد ضمنً بٌن  بؤنه: وعرفا التمكٌن بحكم ذلك منظمٌهالتمكٌن فلسفة  
 غاٌات المنظمة" . على كٌفٌة العمل جمٌعاً لانجاز

  الذٌن ٌمارسون السلطة  الإدارٌونوالمعتقدات التً ٌعتنقها  الأفكار: وتعنً مجموعة من إدارٌةالتمكٌن اٌدولوجٌة

التً تعتمدها  الاٌدولوجٌاالتمكٌن واحداً من  أن( على وفق ذلك Collins, 27: 1995فً المنظمات، وٌرى )

 كانة جدٌدة لم تكن متوافرة لهم من قبل .م الأفرادالمنظمات بغٌة فرض واقع ٌعطً 
  مهاراتهم  توظٌفالعاملٌن وتشجٌعهم، بما فٌهم المدٌرٌن لغرض  الأفراد: وتستخدم لحث إدارٌة إستراتٌجٌةالتمكٌن

 .أعمالهم  لأداءعن طرٌق منحهم المزٌد من القوة والحرٌة فً التصرف أفضل وخبراتهم على نحو 

أكثر عمقاً مفهوماً  إٌرادوصٌغها، فضلبً عن  وأهدافها بؤبعادهاللتمكٌن  الإستراتٌجٌةمع وجهة النظر  وٌتفق الباحث       
من خلبل تفوٌض الصلبحٌات والمشاركة  الآخرٌنفً  التؤثٌر أعمالفً  الأفرادالتمكٌن هو مشاطرة ومقاسمة  وشمولاً "إذ

 إزاءقادرٌن على التصرف  أصبحوا الأفراد أن الإدارة تعتقدالتً فً صنع القرارات، والتثقٌف والتعلم والمساندة بالطرٌقة 

( وجهة Daft, 500: 2001. وٌعضد )العمل" إدارةالذي ٌدفعهم لتحمل المسإولٌة فً الأمر ، إلٌهاالمواقف دون الرجوع 

 :الآتًللتمكٌن والتً تتبٌن فً الشكل  الإستراتٌجٌةالنظر 

 ( مراحل تمكٌن العاملٌن6)شكل 

 

 

 

 

 

  

        

           

 

Source\ Daft Richard G, "Organization Theory & Design", South Western College Publishing 
Ohio, 2001,P 505 .                                                                                                                   

 أصلبً مستمدة التمكٌن  إستراتٌجٌة أن إلى( 2313: 117-123 والشٌخ، حمود)كما ٌنقل ذلك ( Stirr, 2003) ٌذهبو       

 :الآتً، وعلى النحو الإستراتٌجٌةفً هذه  أساس مبدأً كل حرف منها ٌتضمن  إذنفسها،  Empowerمن كلمة 

 E     /Education . وتعنً تعلٌم العاملٌن : 
 M     /Motivation. وتعنً الدافعٌة لتحفٌز وتشجٌع العاملٌن : 
 P     /Purpose والهدف من التمكٌن .: وٌعنً الغرض 

 

 الفرق الوظٌفٌة                                                

 

 المشاركة الجماعٌة                                                           

 

 نظم المقترحات                                                                          

 

                                                         إعادة التصمٌم                                                                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 معقدة        المهارات المطلوبة             بسٌطة

نشاطات 

 اعتٌادٌة

 الوظٌفً ءالاغنا

 المشاركة

 صنع القرار

 التمكٌن
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 O     /Ownership ًللعاملٌن . الأداء: وتعنً الملكٌة والسلطة والمسإولٌة التً ٌعط 
 W     /Willingness. وتعنً الرغبة فً التغٌٌر والتطوٌر والتحسٌن المستمر : 
 E     /Ego Elimination. وٌعنً نكران الذات لترجٌح مصلحة المنظمة على مصلحة الفرد : 
 R     /Respect والعاملٌن . الإدارة: وتعنً الاحترام لبناء الثقة بٌن 

دور  إدراكالتوجه نحو الزبون، تشجع العاملٌن على  إستراتٌجٌة إطارالتمكٌن فً  إستراتٌجٌةوٌستشف مما ذكر أن        
المبادرة فً تلبٌة حاجات  إلىقٌمة للمنتجات المقدمة لهم من قبل المنظمة، واللجوء  إعطاءالتعامل مع الزبائن بهدف 

 وإطلبق أنفسهم لإثباتالعاملٌن فتعطٌهم فرصاً  فؤما، الأطرافالتمكٌن للعاملٌن ٌعود بفوائد لجمٌع  أنالزبائن، فضلبً عن 
وحماسهم سٌإثر فً كفاءة وفاعلٌة العمل المنظمً،  الأفرادالمنظمة فنشاط  وأما، والإبداعالعنان لطاقاتهم فً الابتكار 

، وهذا ٌزٌد ثقة الإدارة إلىكله ٌنعكس على معرفة حاجاتهم، فضلبً عن الاستجابة السرٌعة لمشاكلهم دون الرجوع  والأمر
والمنظمة بعاملٌها والزبون فً المنظمة التً ٌتعامل معها، لذا فالتمكٌن طرٌقة جدٌدة لتغٌٌر المنظمات  بؤنفسهم الأفراد

وتلبٌة طلبات الزبائن،  نظمات غاٌة فً المرونة والتعلم والتكٌف بغٌة المنافسةمنافسة، وتجعل الم الأكثرباتجاه المستقبل 
 والمحافظة على حصتها السوقٌة وبالتالً زبائنها .

  Continue Improvement  انخحسين الدسخًش – 6

التحسٌن المستمر فً عملٌاتها  إلىتبقى بحاجة  أهدافهاكافة، وعلى اختلبف  بؤنواعها الأعمالمنظمات  إن       
المتبعة فً  والإجراءاتوالمعدات والمجهزٌن  الأشخاص"عملٌة متواصلة من التحسٌن تغطً  بؤنهومنتجاتها، وٌعرف 

 إشارةً  (Hiezer & Render, 175: 2001العمل، بغٌة تحسٌن كل جوانب العمل لتحقٌق الهدف النهائً وهو الكمال" )

 إذمن استحالة ذلك(،  الرغمالكامل )على  الإتقان إلىتهدف الوصول  إستراتٌجٌةمر بوصفها عملٌة التحسٌن المست إلى
التحسٌن  أهمٌةوتنبع  طرٌق الاستمرار فً التحسٌن للعملٌات والمنتجات على حدٍ سواء . هناك بحث وسعً دائم عنه، عن

عمل  أسالٌبوالتً تعنً وجود خلل فً  الأداءالفجوات فً  مشاكلحل  إلىمن الحاجة الماسة  كإستراتٌجٌةالمستمر 
حتى التباطإ فً العمل، ولذا ٌمكن تعرٌفه  أوجهود التحسٌن المستمر تعنً عدم التوقف  أن إلى الإشارة، وتجدر منظمةال

المنظمة كافة )مدخلبت، وعملٌات، ومخرجات( على شكل منتجات ٌتسلمها الزبون"،  لأنشطة إستراتٌجٌة"عملٌة  بؤنه
الجودة الشاملة، ٌتفق الكتاب والباحثون على طرائق عمل وهً: )جودة،  إطارالتحسٌن المستمر فً  إستراتٌجٌةقٌق ولتح

193-138 :2009. ) 

 رقابة الجودة، و،  وهً )التخطٌط أساسمن ثلبثة مكونات  تتؤلفعمل  لٌة: وهً آثلبثٌة جوران للتحسٌن المستمر
 المستوٌات الحالٌة . من أعلى أداءمستوٌات  إلىالتحسٌن( والهدف منها هو الوصول و

 نتائج باهرة فً عملٌات التحسٌن المستمر . قة حل المشاكل، وتحقق: وتسمى طرٌالطرٌقة العلمٌة 
 كاٌزن طرٌقة الٌابانٌة للتحسٌن المستمرال( وتسمى :Kaizen. )(، وتعنً حرفٌاً )التغٌر الجٌد 

  :آنفاً، أنشطة داعمة هً وللتحسٌن المستمر فضلبً عن الطرائق الرئٌسة المذكورة       

  المقارنة المرجعٌةBenchmarking المنظمة مع المنافسٌن . أداء: وتعنً قٌاس ومقارنة 
 أنشطة: وهً نظام علبقات الزبون ( المنظمة ذات الصلة بتطوٌر الزبائن والمحافظة علٌهمKok, 6: 2006.) 
 ( .1999: 29)السامرائً،  بطرٌقة أفضل تقدٌم شًء أوحلبل المستمر للجدٌد بدل القدٌم الإ أي: بداعالإ 

( وطورها Shewhartجمٌع ما ذكر من مفاهٌم تشترك جمٌعها تقرٌباً فً الدورة المستمر التً ابتكرها ) إن       

(Deming (، وهً )خططPlan –  نفذDo –  افحصCheck –  باشرAct  والتً تساهم فً مراجعة واتخاذ قرارات )

 :الآتً، وبالتالً التحسٌن والتطوٌر المستمر، وتتبٌن هذه الدورة بالشكل الأخطاءمبنٌة على عدم التكرار لنفس 

 (PDCA( دورة دٌمنغ للتحسٌن المستمر )7)شكل 

 

 

 

 

 

Act                               Play 

(4)                                   (1) 

Check                                Do  

   (3)                               (2)   
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المنظمة ومنتجاتها، كما  أداءقاعدة ثقافٌة للتحسٌن المستمر لجودة  إنشاء( على ضرورة Demingتإكد فلسفة )       

( و Juran( و )Grosbyنها شان فلسفات كثٌرة كفلسفة )هذه الفلسفة شؤ ن( بؤ2004:  445ٌإكد )النجار ومحسن، 

(Taguchi( و )Feigenbaum( و )Ishikawa ،)تركز جمٌعها على عدم وضع نهاٌة للتحسٌنات واستمرارٌتها،  إذ

هو الزبون فلن ٌكون هناك مستوى محدد ٌحقق الهدف النهائً للمنظمة، والسبب  إلىمنتجات المنظمة موجهة  أنوطالما 
، الأعمالضرورة لمواجهة التحدٌات التنافسٌة والتحولات السرٌعة فً بٌئة الزبون هدف متحرك لذا فالتحسٌن المستمر  أن
 إن الأفكار والمنتجات تتقادم بسرعة . إذ

   Organization Value  ليًت الدُظًت -رانزاا :

" نتاج اشتراك عوامل عدٌدة، بغٌة تقدٌم  بؤنهاقٌمة المنظمة بصورة مباشرة بقٌمة الزبون، والتً تعرف  ترتبط       
ٌتوقعه وٌضمن  لكلٌة للزبون، بما ٌحقق رضاه ولماحزمة من المنافع والجودة العالٌة بشان منتج المنظمة مقابل الكلفة ا

قة لمقدمة للزبون من خلبل علب(، فقٌمة المنظمة تتزاٌد مع تزاٌد وتنامً القٌمة ا2007: 74الاحتفاظ به" )الموسوي، 

الاحتفاظ به، لما ٌحققه من سمعة طٌبة عن  وإمكانٌةوالولاء  إلىتوصل الزبون من حالة الرضا عن المنظمة ومنتجاتها 
" القٌمة الناتجة من  بؤنها إجرائٌاً تعرٌفها  المنظمة، ولان البحث الحالً ٌركز على القٌمة من وجهة نظر المنظمة، فٌمكن

الزبون ومدى تحقٌقه لقٌم  أهمٌةالقابلة للتوزٌع، وهً تساوي قٌمة الزبون"، وتتضح  الأرباحمساهمات الزبون فً 

"القٌمة التً ٌساهم بها الزبون  أنها( على Marrows & Robinson, 2: 2002المنظمة من التعرٌف، وهذا ما ٌإكده )

قٌم تحاول منظمات  أربعةنظمة حالٌاً وفً المستقبل وتسمى القٌمة المتحققة للمنظمة" . وٌعتمد البحث الحالً على فً الم
 :تحقٌقها من وجهة نظرها وهً الأعمال

   Customer Satisfaction   سظا انزبىٌ – 1

، بل ونجاحها، أدائهاالمعاٌٌر فاعلٌة للحكم على  أكثرمنظمة، وٌعد  أٌةكبٌرة فً سٌاسة  أهمٌةٌستحوذ رضا الزبون        

استعراض  إلى( وتبرز الحاجة هنا 2006: 50التوجه نحو الزبون )الجنابً،  إستراتٌجٌةسٌما عندما تتبنى المنظمة ولا

"مشاعر السعادة  بؤنه( Kotler, 36: 2000) إلٌهتعرٌفات منها ما ذهب  الأدبٌاتمفهوم رضا الزبون، فقد عرضت 

الزبون مع  "الحالة التً تتقابل بها توقعات بؤنهمع المتوقع منه"، كما ٌعرف  سرور نتٌجة مقارنة الزبون للمنتجوال

الرضا هو  أن( فٌرى 2009: 74)جودة،  أما(، Chase et al, 17: 2003" )إلٌهكاته المرتبطة بالمنتج المقدم مدر

 أنلبحظ من التعرٌفات كه الزبون وبٌن توقعاته"، وٌالمنتج كما ٌدر أداءالزبون الناتج عن المقارنة بٌن  إحساس"مستوى 

ترى  إذ، أٌضاً مع هذا ( 2006: 50)الجنابً، وتتفق والتوقعات  الأداءرضا الزبون هو مإشر )معٌار( لقٌاس الفرق بٌن 

تحقق  أنٌات من )الرضا( ٌمكن بناءً على ما تقدم ثلبثة مستووتبرز  الفعلً والمتوقع للمنتج" . بالأداء" مقٌاس ٌرتبط  هأن
 :الآتًالجدول نضعها فً المدرك من قبل الزبون مع توقعاته،  الأداءمن خلبلها مقارنة 

 ( مستوٌات رضا الزبون بحسب مدركاته3جدول )

 حالة الزبون توقع الزبون أداء المنتج الفعلً التسلسل

 عدم رضا اقل من الأداء المدرك الأداء المدرك 1

 رضا ٌساوي الأداء المدرك المدركالأداء  2

 رضا كبٌر )سعادة( اكبر من الأداء المدرك الأداء المدرك 3

 الأدبٌاتاعتمادا  على  الباحث إعدادالمصدر /  

 (، 8)على الرضا تتبٌن فً الشكل  للتؤثٌرثلبث مستوٌات  الأمرولتحدٌد رضا الزبون ٌتطلب         

رضا الزبون على طول بقاء  إلىوانطلبقاً مما تقدم فان خلق توجه استراتٌجً نحو الزبون ٌتطلب عملٌة تقود         
الزبون الراضً  إذالمنظمة، وهذا ٌدل على أن رضا الزبون ٌعد أصلبً من أصول عمل المنظمات ٌساعدها على النجاح، 

الأهداف ٌتحقق من فاعلٌة اكبر من المنافسٌن فً إرضاء الزبائن  لىإسٌعود للتعامل مع المنظمة، فضلبً عن أن الوصول 
وإسعادهم، مع التنبٌه على أن رضا الزبون ٌنتج من وجهة نظره هو ولٌس من وجهة نظر المنظمة، ولذلك ٌتبنى البحث 

أقصى  إلىطلبات الزبون "جهود المنظمة المنهجٌة فً الإٌفاء بمت بؤنهالحالً تعرٌفاً لرضا الزبون من وجهة نظر المنظمة، 
 إستراتٌجٌةحد ممكن، الأمر الذي ٌعطً اكبر قدر من الرضا )السعادة المتحققة من التفوق على توقعاته(، من خلبل تبنً 

 تتوجه نحو الهدف )الزبون( والتً تتحقق بالتداإوب العالً فً العمل التنظٌمً .
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 لمتطلبات رضا الزبون   Kano( أنموذج 8شكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: N, Kano, N. Serka, et al "Must be Quality & altercative Quality" The Best on Quality 
Vol.7, P165.                                                                                                                                              

   Loyalty Customer ولء انزبىٌ – 2

تحقٌق والحفاظ على ولاء زبائنها  تحقٌقه، ولذلك تجهد فً سبٌل إلى الأعمالالثانً الذي تسعى منظمات ٌعد الهدف        

"مقٌاس  بؤنه( Kotler, 383: 2000ء الزبون كما ٌراه )لاو إذوجعلهم ملتزمٌن معها ومنتجاتها، وعلى المدى الطوٌل، 

ولاء الزبون هو "مقٌاس  إنبشكل تبادلً"، وٌلبحظ من التعرٌف  وأنشطتهالرغبة الزبون للتعامل مع المنظمة ومنتجاتها 
ولاء الزبون ٌعد جوهر  أن إلىفً هذا الصدد  الأدبٌاتلدرجة معاودة الزبون للتعامل مع المنظمة ومنتجاتها" . وتشٌر 

، وتكمن الفكرة فً ذلك كما ربحٌة للمنظمةالأكثر انه ٌخلق الزبائن ذوي الولاء، وهم  إذللمنظمات،  ألزبونًالمال  رأس

ر بكون الزبون سٌعاود التعامل فس  ٌ   ذلكالزبون الوفً هو زبون دائمً، وسر  أن إلى( 2010: 112شٌخ، ها )حمود والٌرا

 مع المنظمة ومنتجاتها ما دام هناك قٌمة حقٌقٌة للمنتج الذي تقدمه .

( ٌإدي %5ولاء الزبون بنسبة ) أن( Reichheld & Sasser) أشار إذتحاول المنظمات التعبٌر عن الولاء كمٌاً،        

( Multiple Theoryالباحثان على ذلك )نظرٌة المضاعف  أطلق( وقد %25-%85)من المنظمة  أرباحزٌادة  إلى

، وٌنقسم من درجات الولاء، والعكس بالعكس أعلىالعوائد تتسارع بمعدلات  أن(، وتعنً 8: 2007، وآخرون)نعسانً 

 ( .47: 2006جنابً، : )الهًالولاء  أنموذج كونت   أقسامثلبث  إلى الزبائن

  ًكلها .والحالات  الأوقاتالولاء القوي : الزبون الذي ٌتعامل مع المنظمة ومنتجاتها ف 
  أخرىالولاء المتبدل : الزبون الذي له ولاء للمنظمة ومنتجاتها وكذلك لمنظمات ومنتجات . 
  بحسب تفضٌله . لأخرىمن منظمة الولاء المتغٌر :الزبون الذي ٌتبدل ولاءه 

التعامل المتكرر(، والتفضٌل، ولولاء الزبون للمنظمة وهً )الالتزام،  الأساسقدم الباحثون العناصر  وبناءً على ذلك       

 ( .Oliver, 35: 2002مستوٌات من الولاء وهً : ) أربعةوقد صنفت تبعاً لذلك 

  التمٌٌزيCognitive  . منظمة واحدة مفضلة للزبون اعتماداً على خصائص وممٌزات المنتج الذي تقدمه : 
   ًالانفعالAffective  ةالمنظم: ارتباط بالمنظمة بشكل متطور عبر سلسلة مواقف وتعاملبت مرضٌة عن . 
  ًالمٌول Canative   التعامل )الشراء( . إعادة: مرحلة انفعالٌة مع نٌة 
  ًالفعل  Action رحلة انفعالٌة، فضلبً عن الرغبة الفعلٌة للتغلب على المإشرات الموقفٌة التً قد تسبب : م

 . أخرىمنظمة ومنتجات  إلىاحتمالٌة التحول 

اجتذاب  فً ، لٌسالتوجه نحو الزبون التً ٌتبناها البحث الحالً، المإشرات الكافٌة والفاعلة إستراتٌجٌةتطرح        
علبقات الزبون طوٌلة الأمد  إدارةهو  الإستراتٌجٌةالهدف من هذه  إذالزبائن فحسب، بل تحقٌق الولاء للمنظمة ومنتجاتها، 

ً هذا المجال ( ف309: 2005وٌقدم )نجم، درجة الولاء والتردد فً التعامل مع المنظمة ومنتجاتها،  إلىالتً توصل الزبون 

 نقطتٌن لتحقٌق ذلك .

 رضا الزبون

 المتطلبات الجاذبة                                                     متطلبات الأداء                     

 غٌر معبر عنها -                                                               معبر عنها -             

 غٌر متوقعة -ٌمكن قٌاسها                                                                -           

 عدم انجاز المتطلبات                              انجاز المتطلبات كاملة                                                       

 

 س  المتطلبات الأسا              

 متوقعة -              

 عدم الرضا                            غٌر معبر عنها -               
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 أسواقتوجه كلٌاً للزبون، لخلق  إستراتٌجٌةللمنظمة، والتً تتحصل من تبنً  الأساس: وهً العملٌة الزبائن ءإنشا 
 التحسٌن المستمر، والالتزام برإٌة المنظمة تجاه زبائنها . وأنشطة ص سوقٌة من خلبل تمكٌن العاملٌن،وحص

  التعامل مع المنظمة، لكسب ولاءهم عن طرٌق عملٌة : وٌقصد بهم الذٌن ٌعتادون الملبئمالتركٌز على الزبون
 التواصل معهم، واستخدام معلوماتهم، ومعالجة مشاكلهم .

   Keep of Customer  الحخفاظ بانزبىٌ – 3

فشلها، ولكن لا ٌعد  أوتطور تركٌزها نحو الزبون احد معاٌٌر قٌاس نجاحها ٌعد رضا وولاء الزبون للمنظمات التً        

(، لذلك ٌمكن 107: 2010بل ٌإخذ فً الاعتبار مدى قدرة المنظمة على الاحتفاظ بزبائنها، )حمود والشٌخ،  ،فٌاً لك كاذ

الغاٌة النهائٌة وهً الاحتفاظ بالزبون، والتً  إلىالوسٌلة التً تستخدم للوصول  أنهمارضا وولاء الزبون  أهمٌة إلىالنظر 
تهم المستقبلٌة من مع الزبون والرد على استفساراتهم ومتابعتهم لمعرفة حاجاعملٌة الدعم الفنً والتواصل " بؤنهاتعرف 

 . المنتجات"

العاملبن لٌسا بالضرورة  هذانالرضا والولاء فً عملٌة الاحتفاظ بالزبائن، ولكن  أهمٌة إلىوتشٌر الدراسات        

 Reichheld & Sasser) أشارمة ومنتجاتها، فقد التعامل مع المنظ إلىمتلبزمٌن معها، فالزبون الراضً لا ٌلزمه العودة 
ولكن الحقٌقة ، الأرباحمنطقٌة زٌادة نسبة رضا الزبون، والتً تعنً زٌادة نسبة الاحتفاظ بهم، وبالتالً زٌادة  إلى أٌضاً ( 

( من الزبائن كانوا راضٌن بنسبة كبٌرة عن المنظمات قٌد الدراسة %65-%85انه بٌن ) إذ، جاءت بعكس ذلك التً كشفاها

 ( .9: 2007، وآخرونومنتجاتها، ولكنهم لم ٌعودوا للتعامل معها على الرغم من ذلك )نعسانً 

الاحتفاظ بزبائنها الحالٌٌن، فضلبً عن محاولة جذب واستقطاب زبائن جدد،  إلىوبناءً على ذلك تسعى المنظمات        
نسب الاحتفاظ بالزبون بدلاً من نسب رضاهم، وتظهر هنا مسالة غاٌة فً  أساسالمنظمات تقٌس نجاحها على  دأتوب

كانوا راضٌن بشكلٍ كافٍ ٌحقق ولاءهم،  إذاكان الزبائن راضٌن عن منتجات المنظمة، بل فٌما  إذاوهً لٌست فٌما  الأهمٌة
تعامل المنظمة تعودوا للتعامل معها ومع منتجاتها، ومن هذا المنطلق وبالتالً ٌعطً الفرصة للمنظمة لكً تحتفظ بهم ولٌ

بعدها،  مشاكل أيتهم على طول الوقت وقبل حدوث بمعلوما الأخذشركاء فً العمل وٌجب  أنهم أساسمع الزبائن على 
 الذي ٌذهب البحث الحالً لبٌانه . الأمر

 :Humble, 6) إلٌه استقطاب زبائن جدد، وذلك ما توصلسب ومن ك أصعبوبطبٌعة الحال ٌعد الاحتفاظ بالزبائن        
من الاحتفاظ بهم،  أكثرعشرٌن ضعفاً  إلى أربعةدد ٌكلف الحصول على زبائن ج   أن إلىأشار  إذ( فً هذا المجال، 2006

 :أهمهانورد  أسباباً ( لذلك 2006تطٌق خسارة الزبون، وٌعطً )رشٌد،  أنللمنظمات  بالإمكانومن هنا فلٌس 

 أداءكانوا راضٌن عن  إذامع مرور الوقت  أكثرٌتعاملون  ومنتجاتهاالتعامل مع المنظمة  ن ٌعتادونالزبائن الذٌ إن 
 المنظمة ومنتجاتها .

 . تتناقص تكلفة الزبون المتكرر فً التعامل من الزبون الجدٌد 
  المنظمة ومنتجاتها .الزبائن الراضون والمتكررون فً التعامل ٌكونون سفراء لنقل سمعة جٌدة عن 
  فً حال رفعها  الأسعارالرضا والولاء عن المنظمة اقل حساسٌة تجاه الارتفاع الطفٌف فً  أصحابٌكون الزبائن

 لظروف معٌنة .

   Organization Reputation سمعت الدُظًت – 4

-Word-ofتجاربه السابقة، فضلبً عن الكلمة المتناقلة بٌن الناس )الزبائن(  أساستوقعاته دائماً على ٌبنً الزبون        
Mouth  ،الآخر(، وتعد علبقة الزبون مع المنظمة بناء قوي نسبٌاً، ولكن تعامل الزبون مع الزبون 75: 2009،)جودة 

الزبون عن المنظمة ومنتجاتها" كات بؤنها "مدرتشكل بهذا التعامل سمعة المنظمة والتً تعرف ٌ إذ، أٌضاً شًء مهم جداً 

(Heizer & Render, 72: 2001 وكما تعرف ،)قوة المنظمة المتكونة من علبقات الزبائن مع بعضهم البعض"  بؤنها"

الزبون  إحساسمن الاتصالات بٌن جمهور الزبائن، فزٌادة الاهتمام بسمعة المنظمة هً  وتتؤتى( 55: 2006)الجنابً، 

 . للآخرٌنباحتٌاجاته، وبالتالً نقل تجاربه بالرضا والاهتمام به و

 أن( Hoffman( نقلبً عن )61: 2002ٌذكر )العطاب ،  إذ، الأعمالوتعد سمعة المنظمة مشكلة تواجه منظمات        

(، فذلك ٌعنً عدم رضا لـ %90وبنسبة رضا ) أسبوعٌاً ( زبون 100خدمة( لـ ) أوالمنظمات التً تقدم المنتج )سلعة 

كل  أن، والنتٌجة فً نهاٌة السنة ستكون سمعة غٌر جٌدة للمنظمة، والسبب أشخاصعشرة  أي، الأسبوع ( ف10%ً)

غٌر راضٌن فً  أشخاص( 10بان المنظمة لم تقدم ما ٌرضٌه فستكون النتٌجة ] ) آخرٌناخبر عشرة زبائن  إذازبون 

استمرت العملٌة  وإذا( زبوناً، 2500اخبروا بعدم الرضا [ فالنتٌجة ) أشخاص( 10) × أسبوع( 52) ×الواحد  الأسبوع

 الزبائن ذوي الولاء . أمامالزبائن، بل حتى  أمامهكذا حتماً ستهتز سمعة المنظمة 
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سمعة المنظمة، وما  إضعافحالة الاستٌاء للزبائن التً من شانها  إلىعدم الوصول  إلىتسعى المنظمات بكل جهدها        
تفادي ذلك، بل والسعً حثٌثاً نحو رضا الزبون الذي ٌقود نتٌجة طبٌعٌة لمحاولة  إلاجه الاستراتٌجً نحو الزبون التو

 إلىتكوٌن ولاءه ثم العمل على المحافظة علٌه وبالتالً سٌكون الزبون متحدثاً غٌر رسمٌاً وسفٌرا للمنظمة  إلىبدوره 
وبالتالً فان سمعة المنظمة متوقفة على زبائن جدد للمنظمة ومنتجاتها،  ٌدالزبائن الآخرٌن ومحاولة التؤثٌر فٌهم وتول

وقد تتعمد المنظمات تسخٌر تؤثٌر الزبائن على الزبائن الآخرٌن من تحقٌقها لرضا وولاء الزبون، فضلبً عن الاحتفاظ بهم، 
عنها وعن منتجاتها، وممارسة خلبل إنشاء ورعاٌة المجال والموارد لهذا التعامل، بغٌة الحصول على سماع ما ٌقال 

 وكله من اجل تعزٌز سمعة المنظمة لدى زبائنها . ،تطبٌق ذلك إلىبشكل اٌجابً، وقد ذهبت المنظمات فعلٌاً  مالتؤثٌر علٌه

   Up Down الخلاصت 

نجاح المنظمات وبقاءها فً السوق ٌتوقف على مدى توجهها نحو زبائنها، وفً كل  أنتؤكد لنا بعد الطرح السابق        
موجهة  أومهما كانت جودته ومستوى تصمٌمه،  بالمنتجتكون المنظمة موجهة  أنٌعد كافٌاً  لا إذوعملٌاتها،  أنشطتها

ٌإخذ فً الاعتبار ردة فعل السوق )الزبائن(  أنمتفردة، فضلبً عن غٌر ذلك، بل ٌجب  أوبالتكنولوجٌا مهما كانت متقدمة 
التوجه نحو  إستراتٌجٌةربط  أهمٌة تؤتًومدى القٌمة التً ٌمكن للزبون الحصول علٌها فً التعامل مع المنظمة، ومن هنا 

تالً الاحتفاظ به، وبال وإمكانٌةتحقق رضا وولاء الزبون  أن أرادتما  إذاالمنظمة  أنفكرة  إٌصالالزبون التً تحاول 
وعملٌاتها داخلٌاً  أنشطتهاعدها فلسفة عمل تتخلل كل  أو الإستراتٌجٌةتكوٌن سمعة جٌدة فً السوق، فعلٌها تبنً هذه 

وعملٌاتها متوجهة نحو الزبون لتلبٌة  أنشطتهاابعد مدى ممكن، فالمنظمة التً من خلبل كل  إلىٌمتد  تؤثٌرها إذوخارجٌاً، 
المنظمة التً تعطً الزبون  أن، كما أرباحهاابل متوجهاً نحو المنظمة لدعمها وتحقٌق حاجاته ورغباته، سٌكون هو بالمق

ره عن المنظمة منتجات ذات قٌمة فانه بالمقابل سٌعطً لها قٌمة تتمثل فً رضاه وولاءه ثم تكوٌن سمعة طٌبة عند غٌ
 . ٌوضح هذه الخلبصة الآتًالزبون والمنظمة على حدٍ سواء . والشكل  أهدافتحقق ومنتجاتها، وبهذا ت

 ( القٌمة المتحققة للمنظمة جراء التوجه نحو الزبون9شكل )

                                                                                         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . المصدر / إعداد الباحث

 انعًهيانخحهيهي الدبحذ انزانذ : الإطاس 
 أولا : لياس صىدة يطابمت أداة انبحذ 

( أسممئلة 4بواقممع ) (المسممتقلةالتفسممٌرٌة )صممممت اسممتمارة الاسممتبانة والمتكونممة مممن  سممتة محمماور تمثممل المتغٌممرات         
( 4)لهما  أخمذت مجتمعمةً وخصمص( محماور 4)بواقمع  (التابعالمستجٌب )المتغٌر  للمحور الواحد، أما المتغٌر السابع  فٌمثل

 أسلوب التحلٌل العاملً التوكٌدي، والذي ٌتضح فً الشكل الآتً :، وقد تم رسم الأنموذج وفق أسئلة أٌضاً 

 

 ون القٌمة العظمى المتحققة                                                                                المنظمة متوجهة نحو الزب

 )تدعم الزبون (                                                                                                                  

 أعلىالقٌمة تنمو بوتٌرة 

 

 تنمو باستمرارالقٌمة 

 

 

 المنظمةالزبون متوجه نحو              القٌمة الأولى للتعامل                                                                       

 مة()ٌدعم المنظ                                                                                                                   

 

 

 

 

 المنظمة

 

 

 الزبون 

 القٌمة المتحققة للمنظمة

 سمعة المنظمة المكتسبة من الزبون

الاحتفاظ بالزبون )تمسك المنظمة بزبونها 

 وبالعكس(

 ولاء الزبون )العودة للتعامل باستمرار(

 رضا الزبون المتنامً

 التعامل الثالث

 التعامل الثانً

 التعامل الأول
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 ( مرحلة جودة المطابقة10شكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: إعداد الباحث اعتماداً على مخرجات الحاسوب .

ممدى  ممن وللتؤكمد( كمما ٌتضمح فمً الشمكل، ٌمثمل وزن المتغٌمر لتحلٌمل المسمار ، 1وزن لكل خطؤ بمقدار ) أعطًوقد         
 ستخدم المإشرات الآتٌة :جودة ومطابقة هذا الأنموذج أ

تمم قٌماس للبٌانات المستخدمة فً البحث، و لقٌاس مدى جودة مطابقة الأنموذج : وٌستخدمصىدة الدطابمت يؤشش  –1

   هذا المإشر وفق المقٌاس الآتً:

  ( دل علمى قبمول 5كانمت النسمبة لمربمع كماي ودرجمة الحرٌمة اقمل ممن ) : فمإذاانُسبت بين يشبع كاي ودسصت الحشيةت

( ٌمرفض 5( دل على تطابق الأنموذج تماماً للبٌانات، وفً حالة كونها اكبمر ممن )2الأنموذج، وفً حالة كونها اقل من )
 النسبة بٌن مربع كاي ودرجة الحرٌة كانت وفق الجدول الآتً:  أن الأنموذج، وبعد تحلٌل البٌانات تبٌن

 ( نتائج اختبار مربع كاي لجودة المطابقة4جدول )

 גּمربع كاي  dfة  درجة الحرٌ  pالقٌمة الاحتمالٌة   %النسبة 
1.287 0.195 15 19.312 

 

( هً غٌر معنوٌة وذلك لكون القٌمة الاحتمالٌة للبختبار 19.312قٌمة مربع كاي والبالغة ) أنوٌلبحظ من الجدول         
غٌر معنوي، وهذا ٌدل على  ( وهذا مإشر لقبول فرضٌة العدم القائلة بان مربع كاي5( اكبر من مستوى معنوٌة )0.195)

( وهً اقل من 1.287جودة مطابقة الأنموذج، والأمر الذي ٌإكد ذلك أٌضاً إن نسبة مربع كاي إلى درجة الحرٌة بلغت )
 ( وهذا ٌعنً أن الأداة المستخدمة مطابقة تماماً للبٌانات المستخدمة فً البحث .2)

 أسلوب آخر لقٌاس جودة المطابقة وٌتم وفق المعٌار الآتً:ٌعد هذا المقٌاس : ويؤشش الدطابمت الدطهمت  – 2

  مقدار التباٌن فً المصفوفة المحللة عن طرٌق الأنموذج موضوع الدراسة وهو ٌناظر  : وٌقٌسيؤشش حسٍ الدطابمت

القٌمة  إن( إذ 0 – 1مربع معامل الارتباط المتعدد والمستخدم فً تحلٌل الانحدار، وتكون قٌمته محصورة بٌن )
أن مإشر تحلٌل النتائج  بعدالمستخدمة مع بٌانات العٌنة، وقد وجد  ةللؤداالمرتفعة لهذا المإشر تشٌر إلى تطابق أفضل 

 الأنموذج المستخدم ٌتطابق بشكل جٌد مع بٌانات البحث . أن( وهذا ٌدل على 0.892) حسن المطابقة بلغ

 راَياا : وصف وحشخيص إصاباث عيُت انبحذ 
الاسددتبانة كمددا وردت مددن حٌددا تسلسددلها وعلددى وفددق مقٌدداس الوسددط الحسددابً عرضدداً لفقددرات  ندددرف فٌمددا ٌددأتً       

 للفقرات .والانحراف المعٌاري  ومعامل الاختلاف والتوزٌعات التكرارٌة 

 

 

 

 

   

     1                  1                    1                     1                   1                   1  

 

  السادسالخطؤ       الخامسالخطؤ       الرابعالخطؤ            الثالثالخطؤ الثانً       الخطؤ          الأولالخطؤ 

    

              

  

   

   

 المتغٌر الكامن

المتغٌر 

 الأول

 

المتغٌر 

 الثالث

 

المتغٌر 

 الرابع

 

المتغٌر 

 الخامس

المتغٌر 

 السادس
المتغٌر 

 الثانً

 

E 4 

 

E 5 

 

E 6 

 

E 1 E 2 

 

E 3 

 



 
23 

 انخىصه نحى انزبىٌ  إستراحيضيتالدخغير انخفسيري ) الدسخمم (  – 1
كبر سٌتم ذلك على وفق ما أسفرت عنه أبشمولٌة ستراتٌجٌة التوجه نحو الزبون لإبهدف إعطاء وصف وتشخٌص         

ة أبعاد ستمن خلبل  إستراتٌجٌة التوجه نحو الزبونتم قٌاس متغٌر فقد ، تٌنالمبحوث للمنظمتٌننتائج البحث المٌدانٌة 

 ،تمكٌن العاملٌنو، التغذٌة الراجعةو، التواصل مع الزبونو، الزبونتحدٌد مشاكل و، والتزام المنظمة ةرإٌ))محاور( وهً 

وهو أعلى من  (4)أكثر من  ولجمٌع المحاور بلغالوسط الحسابً  إذ.  (5ٌتبٌن فً الجدول )كما  (،التحسٌن المستمرو

وجٌد جداً( مع مضمون  عالٍ  وتعطً نتٌجة اتفاق شبه تام وبدرجة تحصر بٌن )جٌد.  (3) البالغوالوسط الفرضً للمقٌاس 

فقرات المتغٌر بمحاوره كافة، وكما ٌلبحظ من الانحرافات المعٌارٌة المنخفضة للفقرات والمتغٌرات بمجملها والتً تدل 

  وكانت التفاصٌل بحسب الآتً:  لإجابات المبحوثٌن، منخفض على تشتت نسبً

أن هناك ٌشٌر و، (0.463) وبانحراف معٌاري (4.319بمقدار )حسابً حصل المحور الثانً على اقل وسط         

وتقبلها  ى الزبائناستخدام وسائل متنوعة لاستقبال شكاوفضلبً عن  . لدى أفراد العٌنةفً مشاكل الزبون وحلها  هتماماً ا

 هو( و0.485وانحراف معٌاري ) (4.651المستمر على أعلى وسط حسابً بلغ )كما حصل متغٌر التحسٌن  ،بترحاب

تتخذان إجراءات سرٌعة للبنحرافات وأنهما ، ا بالتحسٌن المستمرمفً سوق العمل نتٌجة لالتزامه تٌنالمنظمتنافس عكس ٌ

امل الاختلبف للمتغٌرٌن ، وأما معزبائنالتتغٌر تبعاً لتغٌرات حاجات ورغبات  همامنتجات، وان التً تحصل فً أعمالهما

 ( على التوالً، الأمر الذي ٌعطً المتغٌرٌن أهمٌة تعكس فهم المبحوثٌن لفقراتهما13.77) ( و12.09)فكان 

إستراتٌجٌة التوجه نحو الزبون التوزٌع التكراري والوسط الحسابً والانحراف المعٌاري لإجابة العٌنة لمتغٌر  (5)جدول 
 (n = 43)بمحاورها الخمسة 

فقرات متغٌر إستراتٌجٌة التوجه 
مق نحو الزبون

ال
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)إدارة  الأفرادٌإمن جمٌع  –1
وعاملٌن( بؤهمٌة الزبون فً نجاح 

 م.منظمته

  30 13 - - - تكرار

4.697 

 

0.464 

 

 70 30 - - - نسبة 9.8

تكٌف المنظمة رإٌتها  – 2
باستمرار لزٌادة التزامها تجاه 

 زبائنها فً المستقبل.

  32 11 - - - تكرار

4.744 

 

0.441 

 

 74 26 - - - نسبة 9.29

كن المنظمة من تطبٌق تتم – 3
 مٌدان الذي تعمل فٌهرإٌتها فً ال

  20 20 2 - 1 تكرار

4.348 

 

0.783 

 

 46 46 5 - 3 نسبة 18

تدرج المنظمة أهمٌة الزبون  – 4
 ضمن رإٌتها ورسالتها.

  20 23 - - - تكرار

4.465 

 

0.504 

 

 46 54 - - - نسبة 11.28

 12.09 0.238 4.564  والتزام المنظمة ةرإٌ نتٌجة محور

تهتم المنظمة بشكاوى زبائنها   – 5
حاجاتهم لحرصها على تلبٌة 

 وطلباتهم.

  23 19 1 - - تكرار

4.511 

 

0.550 

 

 54 44 2 - - نسبة 12.19

تسعى المنظمة لمعرفة مشاكل  – 6
 زبائنها.

  15 27 1 - - تكرار

4.325 

 

0.521 

 

 34 63 2 - - نسبة 12.04

تستخدم المنظمة وسائل  – 7
 متنوعة لاستقبال شكاوى زبائنها.

  10 32 1 - - تكرار

4.209 

 

0465 

 

 23 75 2 - - نسبة 11.04
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تتلقى المنظمة شكاوى زبائنها  – 8
 بترحاب.

  18 20 2 3 - تكرار

4.232 

 

0.840 

 

19.84 
 42 46 5 7 - نسبة

 13.77 0.463 4.319 تحدٌد مشاكل الزبون وحلهانتٌجة محور 

تتواصل المنظمة مع زبائنها  – 9
قبل وبعد شراء المنتج )سلعة أو 

 خدمة(.

  25 18 - - - تكرار

4.581 

 

0.499 

 

 58 42 - - - نسبة 17.44 

تمتلك المنظمة أفراداً أكفاء  – 10
 فً التعامل الزبون.

  20 21 1 1 - تكرار

4.395 

 

0.659 

 

 47 49 2 2 - نسبة 14.99

ٌعد موقع المنظمة الالكترونً  – 11
 احد جوانب التواصل مع الزبون.

  24 19 - - - تكرار

4.558 

 

0.502 

 

 56 44 - - - نسبة 11.01

تنشر المنظمة معلومات عنها  –12
 .ومنتجاها عبر وسائل متنوعة

  22 19 2 - - تكرار

4.465 

 

0.591 

 

 51 44 5 - - نسبة 13.23

 14.16 0.446 4.500 التواصل مع الزبوننتٌجة محور 

تتوافر البٌانات والمعلومات  – 13
 المنظمة. الكافٌة عن زبائن

  17 25 1 - - تكرار

4.372 

 

0.535 

 

 40 58 2 - - نسبة 12.23

ترى المنظمة أن توثٌق  – 14
متطلبات الزبائن من مهامها 

 الأساس. 

  19 22 2 - - تكرار

4.395 

 

0.583 

 

 44 51 5 - - نسبة 13.26

إن نجاح منظمتنا ٌتؤتى من  – 15
خلبل فاعلٌة نظام إدارة علبقات 

 الزبون.

  22 16 5 - - تكرار

4.395 

 

0,694 

 

 51 37 12 - - نسبة 15.79

تجمع المنظمة معلومات  – 16
 كافٌة عن زبائنها وباستمرار.

  14 27 2 - - تكرار

4.279 

 

0.548 

 

 32 63 5 - - نسبة 12.8

 13.52 0.491 4.360 )التغذٌة الراجعة(نتٌجة محور 

تنجز الأعمال بسرعة حٌن  – 17
 ٌكون هنالك تخوٌل كبٌر للعاملٌن.

  18 24 - 1 - تكرار

4.372 

 

0.618 

 

 42 56 - 2 - نسبة 14.13

تعرٌف تحرص المنظمة ل –18
 لها.العاملٌن بؤهمٌة أعمالهم 

  15 25 2 1 - تكرار

4.255 

 

0.658 

 

 35 58 5 2 - نسبة 15.46

إن احد جوانب تمكٌن  – 19
العاملٌن هو الاهتمام بالحوافز 

 والمكافآت. 

  19 22 2 - - تكرار

4.395 

 

0.583 

 

 44 51 5 - - نسبة 13.26

تحرص إدارة المنظمة على  –20
تمكٌن عاملٌها لمواجهة المشكلبت 

 الطارئة

  17 23 2 1 - تكرار

4.302 

 

0.673 

 

 39 54 5 2 - نسبة 15.64
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 14.62 0.522 4.331 تمكٌن العاملٌننتٌجة محور 

إن التنافس ضمن سوق العمل  –21
 ٌعكس الالتزام بالتحسٌن المستمر.

  31 10 1 1 - تكرار

4.651 

 

0.650 

 

 72 23 2 3 - نسبة 13.97

تتخذ إجراءات سرٌعة  –22
التً تحصل فً أعمال  للبنحرافات

 ومنتجات منظمتك.

  30 12 1 - - تكرار

4.674 

 

0.521 

 

 70 28 2 - - نسبة 11.14

تتغٌر منتجات المنظمة تبعاً  – 23
 لتغٌرات حاجات ورغبات زبائنها.

  30 9 3 1 - تكرار

4.581 

 

0.731 

 

 70 21 7 2 - نسبة 15.95

تطور المنظمة عملٌاتها  – 24
 ومنتجاتها وفقاً للمعاٌٌر العالمٌة.

  31 11 1 - - تكرار

4.697 

 

0.513 

 

 72 26 2 - - نسبة 10.92

 12.99 0.485 4.651 نتٌجة محور التحسٌن المستمر

 مخرجات الحاسوب .المصدر / إعداد الباحث بالاعتماد على 

وهو  (4.5) بجمٌع فقراتها قد حققت وسطا حسابٌا بلغ التواصل مع الزبونأن متغٌر ( 5من الجدول )ٌلبحظ كما و        

ا قبل وبعد ممع زبائنه للمنظمتٌنتواصل أن هناك  إلى(، وهذا ٌشٌر 0.446أكبر من الوسط الفرضً، وبانحراف معٌاري)

موقع الالكترونً ال ، من خلبل امتلبكهما أفراداً أكفاء فً التعامل مع الزبون، فضلبً عن أنخدمة( أوشراء المنتج )سلعة 

 .ا مومنتجاه فٌه المعلومات عن أعمالهماتنشر و، التواصل مع الزبونلكل منهما ٌإدي درواً كبٌراً فً 

( وهو أكبر من الوسط الفرضً، 4,564بجمٌع فقراتها وسطا حسابٌا بلغ )ورإٌتها  التزام المنظمةوحقق متغٌر         

أوساطا حسابٌة أكبر من الوسط الفرضً، وهذا ٌشٌر إلى أن  (1,2,3,4، وقد حققت الفقرات )(0.238وبانحراف معٌاري)

تكٌف المنظمتٌن رإٌتهما  الأهمٌة، وبناءً على هذه مبؤهمٌة الزبون فً نجاح منظمته ونوعاملٌن( ٌإمن إدارة)العاملون 

ق رإٌتهما فً الأمر الذي ٌدل على تمكن المنظمتٌن من تطبٌباستمرار لزٌادة التزامهما تجاه زبائنهما فً المستقبل، 

 الزبون ضمن رإٌتهما ورسالتهما . أهمٌةالمٌدان الذي تعملبن فٌه . وت درج 

وهو أكبر من  (4.36) بجمٌع فقراته وسطا حسابٌا بلغ التغذٌة الراجعة )استخدام معلومات الزبون(وحقق متغٌر         

أوساطا حسابٌة أكبر من  (13,14,15,16)هذا المتغٌر فقرات (، وقد حققت 0.491الوسط الفرضً، وبانحراف معٌاري)

مع توثٌق متطلبات الزبائن توافر البٌانات والمعلومات الكافٌة عن زبائن المنظمتٌن،  إلىالوسط الفرضً، وهذا ٌشٌر 

 علبقات الزبون إدارةالنجاح ٌتؤتى من خلبل فاعلٌة نظام المنظمتٌن،  فضلبً عن أن  أعمالفً  الأساسوجعلها من المهام 

 وتجمع معلومات كافٌة عن الزبائن وباستمرار .

ومعامل (، 0.522(، وبانحراف معٌاري)4.33) بلغ حسابٌاً  وسطاً  تمكٌن العاملٌن بجمٌع فقراتهحقق متغٌر  وأخٌراً         

حرص المنظمتٌن على مع بسرعة لان هنالك تخوٌل كبٌر للعاملٌن،  الأعمالانجاز  إلىوهذا ٌشٌر ( 14,62اختلبف )

بغٌة أن احد جوانب تمكٌن العاملٌن فً المنظمتٌن هو الاهتمام بالحوافز والمكافآت،  كما  تعرٌف العاملٌن بؤهمٌة أعمالهم .

 . مواجهة المشكلبت الطارئة

 : ليى الدُظًت الدعافتالدخغير السخضابي ) انخابع (  – 2
وصف وتشخٌص لقٌم المنظمة بشمولٌة أكبر على وفق ما أسفرت عنه نتائج البحث المٌدانٌة ( 6ٌتبٌن فً الجدول )        

زبون، رضا ال)أخذت مجتمعةً وهً أبعاد  أربعةمن خلبل  قٌم المنظمة المتحققةتم قٌاس متغٌر إذ  للمنظمتٌن المبحوثتٌن .

  . (، وسمعة المنظمةوولاءه، واحتفاظ المنظمة بالزبون

وهو أعلى من الوسط الفرضً للمقٌاس ( 4.366) بلغ الوسط الحسابً العام أن الآتً من خلبل الجدول وٌتبٌن        

بتحقٌق قٌم  كبٌراً  أن هناك اهتماماً  إلىوهذا ٌشٌر  (،%13.92)ومعامل اختلبف  (0.328) وبانحراف معٌاري (،3) البالغ
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تضاف إلى المنظمتٌن من خلبل العمل على إرضاء الزبائن وإسعادهم وتحقٌق درجة من الولاء لدٌهم ٌمكن من خلبلها 

معامل الاختلبف كان صغٌراً  أٌضاً أنالاحتفاظ بهم بسهولة، فضلبً عن تحقٌق سمعة جٌدة لصالح المنظمتٌن، ومن الملبحظ 

( وٌدل على 20.83( بمقدار )30( وأكبرها للفقرة )11.25( بمقدار )38)نوعاً ما لجمٌع الفقرات إذ بلغ اقلها للفقرة 

متغٌر قٌمة المنظمة المتحققة الأهمٌة النسبٌة التً نالتها هذه الفقرة مقارنة بغٌرها، فضلبً عن تفهم عٌنة البحث لفقرات 

 .جمٌعها 

درجة اتفاق عٌنة البحث حول  أنوإذا ما قارنا المتوسط العام لهذا المتغٌر بجمٌع محاوره، أي بشكل مجتمع ٌتبٌن         

، وتإكد قٌم ٌدل على درجة الاتفاق بشكل تام مع مضمون الفقرات الواردة فً المتغٌر( ، وجٌد جداً )فقراته كانت بمقدار 

  . ك، إذ عكست جمٌعا درجة تشتت منخفضة لإجابات المبحوثٌنالانحرافات المعٌارٌة لفقرات هذا المتغٌر ذل

 (n = 43)  قٌمة المنظمةالتوزٌع التكراري والوسط الحسابً والانحراف المعٌاري ومعامل الاختلبف لمتغٌر  (6)جدول 
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تلمس المنظمة تنافس  – 25
عالِ لتبنٌها مبدأ تحقٌق رضا 

 الزبون.

  13 29 1 - - تكرار

4.279 

 

0.503 

 

 30 68 2 - - نسبة 11.75

تجري المنظمة دراسات  – 26
عن الزبون لمعرفة مدى 

 رضاهم.

  11 30 1 1 - تكرار

4.186 

 

0.587 

 

 26 70 2 2 - نسبة 14.02

ٌمكن تصمٌم وتقدٌم  – 27
منتجات خاصة وفق حاجات 

 الزبون.

  14 29 - - - تكرار

4.325 

 

0.474 

 

 33 67 - - - نسبة 10.95

تهدف المنظمة إلى مبدأ  – 28
 إسعاد الزبون. 

  9 32 1 1 - تكرار

4.139 

 

0.553 

 

 21 75 2 2 - نسبة 13.50

ن
بو
لز
 ا
لاء

و
 

تلبحظ استعداد الزبائن  – 29
تحمل مشقة الحصول على 

 منتجاتها.

  12 28 2 1 - تكرار

4.186 

 

0.627 

 

 28 65 5 2 - نسبة 14.97

تلمس المنظمة سهولة  – 30
تحول الزبون إلى منتجات 

 أخرى.

  12 20 4 4 3 تكرار

3.046 

 

0.943 

 

 28 58 5 9 - نسبة 27.67

تلبحظ المنظمة كسب  – 31
 زبائن جدد للتعامل معهم. 

  12 22 4 1 1 تكرار

4.139 

 

0.861 

 

 35 51 9 2 3 نسبة 20.80

تقارن المنظمة بٌن  – 32
الزبائن الحالٌٌن لها والعازفٌن 

 عنها.

  13 27 3 - - تكرار

4.232 

 

0.570 

 

 30 63 7 - - نسبة 13.46

ن
بو
لز
با
ظ 
فا
حت
لا
ا

 

ٌ درب العاملٌن على  – 33
التعامل الذي ٌحقق الاحتفاظ 

 بالزبون. 

  26 16 1 - - تكرار

4.581 

 

0.544 

 

 61 37 2 - - نسبة 11.87

تدعم المنظمة فرص  – 34
عضوٌة زبائنها لمشاركتهم فً 

 أعمالها. 

  24 16 2 1 - تكرار

4.465 

 

0.702 

 

 56 37 5 2 - نسبة 15.72
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تبذل المنظمة جهداً  – 35
 كبٌراً فً الحفاظ على زبائنها. 

  25 17 1 - - تكرار

4.558 

 

0.547 

 

 58 40 2 - - نسبة .12

تهتم المنظمة بشكاوى  – 36
 زبائنها. 

  24 17 2 - - تكرار

4.511 

 

0.592 

 

 56 39 5 - - نسبة 13.12

مة
ظ
من
 ال
عة
سم

 

تلبحظ تزاٌد أعداد  – 37
الزبائن المتعاملٌن مع منتجات 

 المنظمة. 

  16 25 2 - - تكرار

4.325 

 

0.565 

 

 37 58 5 - - نسبة 13.06

ٌشكل الإنفاق الإعلبمً  –38 
 جزءً من سمعة المنظمة.  

  21 22 - - - تكرار

4.488 

 

0.505 

 

 49 51 - - - نسبة 11.25

تعطً المنظمة صورة  – 39
واضحة لترسٌخ سمعتها لدى 

 الزبون. 

  21 21 1 - - تكرار

4,465 

 

0.549 

 

 49 49 2 - - نسبة 12.29

تكرار تعامل الزبائن مع  – 40
 المنظمة ٌعزى إلى سمعتها. 

  18 23 2 - - تكرار

4.372 

 

0.578 

 

13.22 
 42 53 5 - - نسبة

 13.92 0.328 4.366 النتٌجة الإجمالٌة لمتغٌر قٌم المنظمة  

 . مخرجات الحاسوبالمصدر / إعداد الباحث بالاعتماد على 

 وبناءً على نتائج الجدول انف الذكر نستخلص الآتً :        

ف ذلك من خلبل ما  – 1 تقوم به المنظمتٌن من أن المنظمتٌن تلمسان تنافس عالِ لتبنٌها مبدأ تحقٌق رضا الزبون، وٌعر 

الذي ٌنعكس  الأمر تصمٌم وتقدٌم منتجات خاصة وفق حاجات الزبون. بغٌةدراسات عن الزبون لمعرفة مدى رضاهم، 

 إسعاد الزبون.  على إٌجاباً 

 إلىتلمس المنظمتٌن ذلك من عدم تحول الزبون  إذاستعداد زبائن المنظمتٌن لتحمل مشقة الحصول على منتجاتهما،  – 2

ملبحظة كسب و ( وهو أعلى بقلٌل من الوسط الفرضً،3.046بلغ متوسط ذلك ) إذ]لٌس بشكل كبٌر جداً[  أخرىمنتجات 

 . المقارنة بٌن الزبائن الحالٌٌن لهما والعازفٌن عنهماوهذا ٌتم عن طرٌق زبائن جدد للتعامل معهما،  

تدعمان فرص عضوٌة زبائنهما كما ت درب المنظمتٌن العاملٌن فٌهما على التعامل الذي ٌحقق الاحتفاظ بالزبون،    – 3

 تبذلان جهداً كبٌراً فً الحفاظ على زبائنهما. وهما . امأعمالهللمشاركة فً 

د الزبائن المتعاملٌن مع تلبحظان تزاٌد أعداتعطً المنظمتٌن صورة واضحة عنهما لترسٌخ سمعتهما لدى الزبون، و – 4

 سمعتٌهما .  إلىمنتجاتهما، وٌقاس ذلك من خلبل تكرار تعامل الزبائن مع المنظمة والذي ٌعزى 

 انبحذ  رانزاا : اخخباس فشوض
التوجممه نحممو الزبممون فممً تحقٌممق قٌمممة  سممتراتٌجٌةلإثممر بوجممود ا"  ي أفممادذوذلممك لاختبممار صممحة الفممرض الممرئٌس والمم       

 وكما ٌؤتً:  " والفرضٌات الفرعٌة المنبثقة عنها . للمنظمات عٌنة البحث فً البٌئة العراقٌة

 : وٌتضح فً الجدول الآتً:  وفك النحذاس انبسيطالدُظًت  تحميك ليىفي  انخىصه نهزبىٌ إستراحيضيتأرش  – 1
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 ( n = 43) إستراتٌجٌة التوجه نحو الزبون وقٌم المنظمةتحلٌل الانحدار البسٌط بٌن  (7) جدول

 R² قٌمة المعامل نوع التؤثٌر ت

1  ٌ0.6 0.41 والتزام المنظمة فً تحقٌق قٌم المنظمة ةأثر رإ 

2  0.21 0.35 أثر تحدٌد مشاكل الزبون وحلها 

3  0.19 0.14 أثر التواصل مع الزبون 

4  0.24 0.07 أثر التغذٌة الراجعة 

5  0.27 0.16 تمكٌن العاملٌن أثر 

6  0.23 0.26 أثر التحسٌن المستمر 

   0.89 مجموع التأثٌر الكلً للمتغٌر التفسٌري )المستقل( 

اثمر المتغٌمر المسمتقل  : بغٌمة قٌماس الدُظًت وفك تحهيةم الدسةاس تحميك ليىفي  انخىصه نهزبىٌ إستراحيضيتأرش  – 2 

 المنظمة، وٌتضح فً الشكل الآتً: والمتمثل بالمحاور الستة المشار إلٌها على المتغٌر التابع والمتمثل بقٌمة 

 جابً(( تحلٌل المسار لمحاور المتغٌر )التفسٌري(المستقل على المتغٌر التابع )الاست11)شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

       المصدر/ إعداد لباحث اعتماداً على مخرجات الحاسوب .

  تً :الأ ذكرهما بقاس( ال11( والشكل )7الجدول ) ضح منوٌت        

( وٌممدل علممى إن زٌممادة عٌنممة البحممث فانممه ٌممإثر علممى المتغٌممر 0.41كممان بمقممدار ) والتممزام المنظمممة( أن اثممر )رإٌممة – 1
( من التغٌرات الحاصلة فً الاستجابات الخاصة بالعٌنة من المتغٌمر التفسمٌري إلمى %41المستجٌب )قٌم المنظمة( بمقدار )

 الاستجابً .

( ٌمإدي %100زٌمادة حجمم العٌنمة بنسمبة ) أن( وهذا ٌعنً 0.35) تؤثٌرهمتغٌر )تحدٌد مشاكل الزبون وحلها( بلغ  أن – 2
( ممن التغٌمرات الحاصملة فمً %35التفسٌري بنسمبة )إلى أن ٌكون اتجاه الإجابات بشكل اٌجابً من المتغٌر المستجٌب إلى 

  الاستجابات، وهذا ٌعنً قبول اتجاه اثر المحور الثانً فً قٌم المنظمة المتحققة .

، أمما (%14)بمقمدار  قٌممة المنظممةفانمه ٌمودي إلمى زٌمادة  (%100)بنسمبة  (التواصمل ممع الزبمون)زٌادة محمور  أن – 3
 الخطؤ العشوائً .النسبة المتبقٌة فإنها تقع ضمن 

 .قٌمة المنظمة المتحققة  من (%24)وهً تفسر  (%0.07) (التغذٌة الراجعة)بلغت مساهمة محور  – 4

 مممن التغٌمرات الحاصمملة فممً (%27)كمما فسممر  قممٌم المنظمممة فممً متغٌمر (%16)بمقممدار  (تمكممٌن العماملٌن)أثمر محممور  – 5
 . المتغٌر المستجٌب

ممن  (%23)كمما ٌفسمر  قمٌم المنظممة فمً (%26)بمقمدار  فمً العملٌمات والمنتجمات (التحسمٌن المسمتمر)م محور هسأ – 6
 فهً ضمن الخطؤ العشوائً .  (%77). أما النسبة المتبقٌة والبالغة ها التغٌرات الحاصلة فٌ

                                                                                                                                   

                                                                   0.41                                               0.6                                               

                                                                0.35                                                 0.21 

      0.05                 1                                     0.14                                             0.19  

                                                                  0.07                                               0.24 

  0.27                                                  0.16وزن المسار                                                 

                                                              0.26                                                   0.23 

                                                                                                                        

 والتزام المنظمة  ةرإٌ

 التواصل مع الزبون

 التغذٌة الراجعة

 تمكٌن العاملٌن

 التحسٌن المستمر

 تحدٌد مشاكل الزبون وحلها

 قٌم المنظمة

 المضافة 
 الخطؤ
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 .ر ( فً متغٌر قٌم المنظمة وهو تؤثٌر كبٌ%89بلغ التؤثٌر الإجمالً لمتغٌر إستراتٌجٌة التوجه نحو الزبون ) – 7

 الخخايي نهبحذ الإطاس: شابعانالدبحذ 
التً قد ٌسترشد بها المنظمتٌن  والتوصٌات ،التً توصل إلٌهاٌقدم هذا المبحث خاتمة البحث المتمثلة بالاستنتاجات         

 المبحوثتٌن، فضلبً عن قائمة بالمراجع التً استخدمت فً البحث الحالً، وكالاتً:

    Conclusions  أول : السخُخاصاث

 السخُخاصاث انُظشيت  Theoretical Conclusions   

ٌعد كل عنصر )محور( من محاور إستراتٌجٌة التوجه نحو الزبون، إستراتٌجٌة قائمة بذاتها وبمجموعها تتكون  – 1
 إستراتٌجٌة التوجه للزبون .

التوجه نحو الزبون ٌكمل احدها الآخر، فهً لا تعمل بمعزل عن بعضها، بل بتداخل  عناصر ومكونات إستراتٌجٌة – 2
 وترابط كبٌرٌن .

المنظمات التً تعمل وفق إستراتٌجٌة التوجه نحو الزبون تعمل أصلبً بفلسفة الجودة الشاملة، وفً إطار تداإوب عالٍ  – 3
 للوصول إلى الرضا التطوري الذي ٌفوق توقعات الزبون .

فً أعمال المنظمات ٌنضوي على الأغلب تحت ممارسات وأنشطة التسوٌق، فً حٌن أن كل الأنشطة الاهتمام بالزبون  – 4
فً المنظمة تعمل لخدمة الزبون، بناءً على ذلك فالتوجه الحدٌث ٌمٌل نحو الجودة الشاملة كفلسفة تتبناها المنظمة فً 

 ة توجه نحو زبون المنظمة فً إطار الجودة الشاملة .جمٌع أنشطتها وعملٌاتها، ومن ثم تبنً إستراتٌجٌ

لا ٌوجد اتفاق بٌن الباحثٌن على أن القٌم التً تحققها المنظمة ٌعتمد بعضها على الآخر، لكون المنافسة شدٌدة بٌن  – 5
ولاءه، وولاء المنظمات، ومع ذلك فقد أثبتت الدراسات المختصة الترابط بٌنها فعلٌاً، إذ رضا الزبون ٌإدي إلى تحقٌق 

 الزبون ٌقود إلى وعً المنظمة للبحتفاظ به، ومن ثم تتحقق سمعة المنظمة جراء ذلك .

 السخُخاصاث انخطبيميت  Application Conclusions    

التوجه نحو الزبون على المستوى الكلً وعلى مستوى  ستراتٌجٌةلإ اثرأظهرت نتائج التحلٌل الإحصائً وجود  – 1
 .  الأبعاد الفرعٌة

على  المكونة لهاستراتٌجٌة التوجه نحو الزبون على المستوى الكلً وعلى مستوى الأبعاد لإوجود اثر إٌجابً  ٌشٌر – 2
 قٌم المنظمة إلى إدراك عٌنة البحث إلى أهمٌة المتغٌرٌن وٌزٌد من التؤثٌر فً تحقٌق قٌمة للمنظمتٌن .

بصدد أهمٌة متغٌرات  المنظمتٌن عٌنة البحثتظهر فروقات ذات دلالة معنوٌة بٌن استنتاجات أفراد العٌنة فً  لم – 3
فً متفقون على أهمٌة هذٌن المتغٌرٌن ومإكدٌن  أنهمٌعنً  الذيالأمر ، إستراتٌجٌة التوجه نحو الزبون وقٌم المنظمة

 . تؤثٌر الأول فً الثانًالوقت نفسه 

المكونة التوجه نحو الزبون على المستوى الكلً وعلى مستوى الأبعاد حققت درجة اتفاق عٌنة البحث حول متغٌر  – 4
عٌنة البحث إلى أهمٌة هذه الإستراتٌجٌة ومكوناتها ومدى تحقٌقها لقٌم تضاف إدراك إلى ، مما ٌشٌر  مرتبة جٌد جداً  لها

 . لمنظماتهم 

عٌنة البحث ٌشٌر إلى إدراك  الأمر الذي، جداً مرتبة جٌد  قٌم المنظمةحققت درجة اتفاق عٌنة البحث حول متغٌر  - 5
 . لأهمٌة القٌم التً تسعى المنظمتٌن إلى تحقٌقها

   الرئٌس ، فضلبً عن الفروض الفرعٌة المنبثقة عنه . البحث  تم قبول فرض – 6

   Recommendationراَياا : انخىصياث   

التوجه للزبون، بؤبعادها الستة / رإٌا والتزام  إستراتٌجٌةضرورة التعرف على المفاهٌم الأساس فً البحث وهما )   –1

و )قٌمة ( التحسٌن المستمر، تمكٌن العاملٌن، التغذٌة الراجعة، التواصل مع الزبون، تحدٌد مشاكل الزبون وحلهاالمنظمة، 
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فً وأسالٌب ممارستها  وولاء الزبون، والاحتفاظ بالزبون، وسمعة المنظمة( . / رضا الزبون، الأربعة عادهابؤب المنظمة

  .المنظمتٌن 

لإستراتٌجٌة التوجه  ومصرف الفاروقمن قبل شركة دٌالى العامة اعتماد نتائج البحث والمخطط الفرضً المقترح   – 2
 للزبون، فضلبً عن إمكانٌة اعمام النتائج والأنموذج على باقً المنظمات العراقٌة .

 فًالعاملٌن  تبنً إستراتٌجٌة توجه نحوه، وتثقٌفمن خلبل  زبونبالوالإنتاجٌة ضرورة اهتمام المنظمات الخدمٌة   – 3
 .تحقٌق قٌمة للمنظمتٌن ستفادة منها فً لاا، وتوسٌع المنظمتٌن عٌنة البحث علٌها

وتحقٌق رضا وولاء لأنها تإدي إلى خلق  بمكونات إستراتٌجٌة التوجه للزبونعٌنة البحث  المنظمتٌنضرورة اهتمام   – 4
 .من قبل الزبائن وللزبائن تشكل رأسمال المنظمة المجتمعً  سمعةالحصول على  ومن ثم الزبون، فضلبً عن الاحتفاظ به،

بالزبون بغٌة خلق وعً  ثقافة الاهتمام هم فً نشرتس... معدات وأجهزة الدعم من أفراد وأموال ووسائل  قدٌم جمٌعت – 5
ٌ   كامل لدى العاملٌن عند صٌاغة وتبنً الإستراتٌجٌة وتقبلها لدى  سهل تطبٌقهاالتً توجه لخدمة الزبون، الأمر الذي 

  . العاملٌن والزبائن على السواء

نوصً  وقٌم المنظمة المتحققة منها مكونات إستراتٌجٌة التوجه للزبونبٌن  موجبة اثرفً ضوء ما ورد من علبقات  – 6
 . قٌمة كبٌرة للمنظمةالبوابة الرئٌسة لتحقٌق  هابوصف هذه المكونات بالتركٌز على 
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