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  : المستخلص
مة ان التغير المستمر في أذواق الزبائن ورغباتهم وزيادة درجة تعقيد البيئة المحيطة بالمنظ    

جعلت منظمات الأعمال  عن اتساع الأسواق وتباين خصائصها، فضلا وتعاظم درجة المنافسة 
جراءات من شأنها الاحتفاظ بزبائنها، وهنا  يعد رضا الزبون الغاية  تبحث عن طرق وأساليب وا 

 الأساسية والهدف الاستراتيجي الذي تصبو إلى تحقيقه منظمات الأعمال.
منظمات الأعمال في هذا المجال هو صعوبة  قياس رضا الزبون، وهذه يواجه  ان اكبر تحد      

نتعامل مع أذواق ورغبات الزبائن وتوقعاتهم من مستويات الجودة المطلوبة في  لأنناالصعوبة تظهر 
فالمقاييس المستخدمة كانت ،المنتج . ونظراا لكون قياس رضا الزبون لا يعد من المواضيع الحديثة

معظم مقاييسها تركز على الزبون، وفي  دراستنا هذه تم استخدام واحدة من أهم  تقليدية وان كانت
 الأدوات في هذا المجال وهو أنموذج كانو بهدف قياس رضا الزبون حول منتج الشركة قيد الدراسة،

وحيث ان مشكلة الدراسة تكمن في عدم إعطاء موضوع قياس رضا الزبون الأهمية القصوى من 
 الآتية : الأسئلةفقد أثارت الدراسة  ،عراقيةقبل منظماتنا ال

 ؟ها الزبون في المنتج وترضيهفيما المتطلبات التي يرغب  -  
 مستويات جودة المنتج المدركة من قبل الزبون؟ ما -  
ات الجودة والمتطلبات التي مستوي وفقعلى كيف يتم قياس رضا الزبون من خلل أداة فاعلة  -  

 ها الزبون؟ فييرغب 
لمتطلبات التي يفرزها أنموذج كانو ا وفقعلى وبهدف تحقيق ذلك تصميم مقياس لرضا الزبون     

النظري على المصادر  الإطارمفردات  إتماموقد تم الاعتماد في  ،ولغرض تحسين جودة المنتج
انجاز في حين الدراسات السابقة . فضلا عن  ،ذات الصلة بموضوع الدراسة والأدبياتوالمراجع 

الملحظة  ،: )المقابلت الشخصية الآتية والأدوات الأساليبجانب العملي بالاعتماد على ال
فيما تم تحليل البيانات بالاستعانة  ،استمارة استبيان خاصة تم تصميمها لهذا الغرض(،المباشرة

وأخيراا  ( .SPSS V.15) الإحصائيوبمساعدة البرنامج  الإحصائيةبمجموعة من المؤشرات 

عبد  م.م. عمار
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  أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج قياس رضا الزبون بأستخدام قياس رضا الزبون بأستخدام   

يها لتقديم الالتي تم الاستناد لدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات النظرية والميدانية توصلت ا
 مجموعة من التوصيات المنسجمة مع هذه الاستنتاجات.

 

Abstract:  
     The constantly changing customer tastes and desires and increase the 

complexity of the environment surrounding the organization and growing 

degree of competition the dark about the market and the varying 

characteristics, has made business organizations looking for ways and 

methods and procedures to retain customers, and customer satisfaction here 

is the fundamental objective and strategic goal, which aspires to achieve 

business organizations. 
     The biggest challenge facing business organizations in this area is 

difficult to measure customer satisfaction, and this difficulty shows that we 

are dealing with the tastes and desires of customers and their expectations 

of quality standards required in the product. Given the fact that measuring 

customer satisfaction is one of the themes of modern, traditional measures 

were used but most focused on measuring the customer, in this study were 

used one of the most important tools in this area a Kano’s model to 

measure the customer satisfaction about the company's product under 

study, since the Study the problem lies in not giving the subject of 

measuring customer satisfaction paramount importance by the Iraqi 

organization, has raised the following questions:  

- What are the requirements that it wants in the product and customer 

satisfaction?  

- What levels of product quality perceived by the customer?  

- How to measure customer satisfaction through an effective tool in 

accordance with quality levels and requirements that the customer wants?  

     In order to achieve this design levels for customer satisfaction in 

accordance with the requirements posed by Kano’s model and for the 

purpose of improving the quality of the product has been reliable in 

completing the items on the theoretical framework and reference sources 

and literature relevant to the subject of study, in addition to previous 

studies. While the practical side has been accomplished by relying on 

techniques and tools, the following: (personal interviews, direct 

observation, a special questionnaire has been designed for this purpose), 

while the data were analyzed using a set of statistical indicators and 

statistical assistance program (SPSS V.15). Finally, the study found a set of 

conclusions and field theory, which has been invoked for a set of 

recommendations consistent with these conclusions. 
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 منهجية الدراسة ودراسات سابقة : 1.

   Study Methodology: منهجية الدراسة 1-1
ادارة الدراسة بجزئيها النظري  الى بناء الأسلوب الذي تم بموجبهتهدف مضامين هذه الفقرة       

والتطبيقي من خلل الاستفادة من خلصات الأدبيات السابقة والمرتكزات النظرية لمتغيرات 
 وعليه تشمل هذه المعطيات عرض الفقرات التالية : ،الدراسة

  : Study problem مشكلة الدراسة 1-1-1

بشكل عام حقبة زمنية جديدة يتطلب منها التعامل بجدية تامة مع  الأعمالتواجه منظمات      
كد فيها هو عدم التأكد . وتتعلق أغلب ؤ والمتغيرات في ظل ظروف بيئة الم  كلاالمشالكثير من 

 ،ب رضاهمتلك المشكلت بكيفية استكشاف حاجات ورغبات الزبائن ورغباتهم والسعي لتحقيقها لكس
موضوع قياس رضا الزبون الأهمية القصوى من قبل  إعطاءالا أن مشكلة الدراسة تكمن في عدم 

والوسيلة  الأساساذ يعد الأهتمام بالزبون المرتكز  ،منظماتنا العراقية ومنها الشركة قيد الدراسة
وتأسيساا  ،البعيد الأمد لتحقيق أهداف المنظمة في البقاء والنمو وتعزيز القدرة التنافسية على الأقرب
 الأتية : الأسئلةتقدم تثير مشكلة البحث  على ما

 ها الزبون في المنتج وترضيه .فيما المتطلبات التي يرغب  -  
 ما مستويات جودة المنتج المدركة من قبل الزبون . -  
بات التي الجودة والمتطلمستويات  وفقعلى كيف يتم قياس رضا الزبون من خلل أداة فاعلة  -  

  .ها الزبونفييرغب 
 
      : study Importance أهمية الدراسة 1-1-2

أن أهمية الدراسة  ألا ،بالرغم من وجود الكثير من الدراسات التي تناولت موضوع رضا الزبون    
لقياس رضا الزبون وهو أنموذج متميز في هذا المجال  جديد لية في محاولتها لأستخدام مدخلالحا

ولم يستخدم  الأجنبيةاذ اقتصرت استخداماته على الدراسات  ،(Kano’s modelذج كانو)هو أنمو 
ن امتداداا لتلك و لذا جاءت هذه الدراسة لتك ،حسب علم الباحث -العراقية الأعمالفي بيئة 
تصميم مقياس لرضا الزبون لتحسين جودة المنتج للشركة قيد الدراسة  فضلا عن ذلك ،الدراسات
 أنموذج كانو( .)  باستخدام

       Study Objective:  هدف الدراسة  1-1-3

احد يتجلى في يتضح من خلل مشكلة الدراسة وأهميتها كونها تنطلق من منظور مهم و      
ها الزبون في منتوج الشركة قيد الدراسة وتولد فيه الشعور فيالمتطلبات التي يرغب  ال الآتي "ماالسؤ 

هدف الدراسة الرئيس في بناء مقياس لرضا الزبون حول جودة المنتج ومن هنا يتجسد  ،بالرضا "
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يلئم المنظمات العراقية عموماا والشركة قيد  الذي لمتطلبات التي يفرزها )أنموذج كانو(اوفق على 
 الدراسة على وجه الخصوص.

 اساليب جمع البيانات وتحليلها 1-1-4

ذات الصلة  والأدبياتري على المصادر والمراجع النظ الإطارمفردات  إتماماعتمد الباحث في     
بينما تم انجاز  ،الدراسات السابقة التي تناولت متغيرات الدراسةفضلا عن  ،بموضوع الدراسة

الملحظة  ،)المقابلت الشخصية : الآتية والأدوات الأساليبالجانب التطبيقي بالاعتماد على 
فيما تم  ،بناءا على أنموذج كانو لقياس رضا الزبون( خاصة تم تصميمها هاناستمارة استب،المباشرة

 الإحصائيوبمساعدة البرنامج  الإحصائيةتحليل البيانات بالاستعانة بمجموعة من المؤشرات 

(SPSS V.15. )    
 (Study Boundaries) حدود الدراسة :  1-1-5

 -تشتمل الدراسة حدود زمانية ومكانية وهي موضحة بالآتي:     
 The Timing of Boundariesود الزمانية : الحد -أ

 . 8002ولغاية آب  8002امتدت الدراسة من المدة حزيران 
  The placing of Boundariesالحدود المكانية :  -ب

الرجالية الجاهزة/النجف  بوصفها حدوداا مكانية لهذه الدراسة وذلـك  الألبسةتم اختيار شركة      
 -للأسباب الآتية:

من أهم الشركات التي تغطي بمنتجها الجاكيت الرجالي )الجاهز وحسب الطلب( ليس  لكونها -
نماعلى مستوى محافظة النجف والمحافظات المجاورة  فحسب   على صعيد القطر. وا 

 لم تجرِ دراسة مشابهة لدراستنا في هذه الشركة.  -
 . موحصره إمكانية تطبيق هذه الدراسة بسبب سهولة تحديد زبائن الشركة -
 : مجتمع وعينة الدراسة 1-1-6

قياس رضا الزبون  من خلل تقسيم حاجات ورغبات  إلىنظراا لطبيعة هذه الدراسة التي تسعى     
متطلبات وخصائص يتميز بها المنتج عن طريق  استبانة أعدت لهذا الغرض ترتكز  إلىالزبائن 

الوافدين  كافة زبائن الشركةبتمع الدراسة ذا يتحدد مجل ،على المتطلبات التي يتميز بها أنموذج كانو
شراء )الجاكيت الرجالي( تحديداا . في حين أعتمد في الى معرض الشركة للبيع المباشر والراغبين 

 ،ة الدراسةمدالشركة خلل الباحث على ادراكات عينة من الزبائن الذين تحققت لهم زيارة معارض 
-82بين) أعمارهم( زبون تراوحت 100) ائية بلغتعينة عشو  على ةاناذ وزعت استمارات الاستب
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نسبة المسترد من  إن أي ،الإحصائي( استمارة صالحة للتحليل 28(سنة . تم استرجاع )28
 %( وهي نسبة جيدة لأستجابة العينة المبحوثة في الشركة قيد الدراسة .28الاستمارات هي)

 

  Previous studies دراسات سابقة:   1-9

السابقة قاعدة واساساا متيناا يمكن الاستفادة منها في اكمال ماتوصلت اليه كبناء تعد الدراسات 
معرفي متراكم او لغرض معالجة جوانب لم تتطرق لها تلك الدراسات، لذا تم التركيز على الدراسات 
والبحوث التي تناولت قياس رضا الزبون باستخدام أنموذج كانو تحديداا وهي دراسات أجنبية حصل 

                الزمني: ترتيبها حسب بعض هذه الدراسات أدناهاحث عليها بواسطة الانترنيت، وفي الب

                                                             
 (Matzler et.al,1998دراسة:) 1-2-1

هيئات مستقلة لتجميع متطلبات الزبون وصياغة  ت الدراسة حول كيفية تطوير مدخل فاعلقام    
تطوير المنتج من خلل  لأنشطةثم خلق متطلب أساسي ملئم  ،لرضا الزبون حول جودة المنتج

 الجودة .  ةونشر دالتكامل أنموذج كانو لقياس رضا الزبون 
   (Dran & Zhang,2000دراسة:) 1-9-9

لتحقيق ميزات اهتمت الدراسة بتطبيق أنموذج كانو في مجال الجودة لتطوير هيكل مفاهيمي     
والحاجات المحددة والمطلوبة من  الأداء ،الرضا أساسهاالتي يكون  (webمحددة في بيئة الويب )

 websiteالزبائن المحتملين . الهدف من الدراسة هو لتطوير أنموذج نظري لتقييم جودة خدمات 
 من منظور رضا المستخدم/ الزبون في الولايات المتحدة .

 (    Sommervile & Craig,2002دراسة:) 1-9-3
(، ITاستخدمت الدراسة أنموذج كانو لتطبيق نشر دالة الجودة في مجال تكنولوجيا المعلومات )    

اذ يمتلك أنموذج كانو خاصية  ،الجودة لإدارةاذ دعدت الدراسة أنموذج كانو بالأداة الأستراتيجية 
الدراسة بأن وظيفة أنموذج كما بينت  لعملية تطوير المنتج . trade offتميزه في مواقف مبادلة 

 رضا الزبون . فيكبير  تأثيربان ميزة المنتج لها في الاعتقاد  يكانو ه
 (  Tan & Pawitra,9003دراسة:) 1-9-4

تبنت هذه الدراسة ايضاا مدخلا متكاملا يوحد أنموذج كانو مع أنموذج نشر دالة الجودة بهدف     
، فمعرفة موقع الزبائن ضمن الأجانبورة من منظور السٌياح تقييم صناعة السياحة في سنغاف

تقسيمات السوق المستهدف يتطلب فهم ما يرغبوا من متطلبات ينبغي خدمتهم على اساس تلك 
 المتطلبات .

 (  Jane & Domi`nguez,2003دراسة:) 1-2-5
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لخدمات استخدمت هذه الدراسة أنموذج كانو لقياس سلوك رضا الزبائن/المرضى حول ا    
، وخرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات التي تنسجم الصحية لعينة من المستشفيات في فرنسا

 الصحية في البلد المذكور. الأعمالوبيئة 
 ( Wu & H.h,2004دراسة:) 1-2-6

جمعت هذه الدراسة بين أنموذج كانو والاستبيان التقليدي لتحقيق متطلبات الزبون من خلل     
، من خلل نموذج هجين يعتمد على متطلبات نموذج رضا الزبون رقمي معاا لقياس أنموذج سلوكي

 كانو في قياس مستوى الجودة المتحققة في الموقع قيد الدراسة.
 Conklin et.al,2004)     )دراسة: 1-2-7

ضا الموجهة لر  الأسبقياتلتعرف على لاستخدمت الدراسة القيمة الشكلية وميزة تقنيات المخاطرة     
في العلقة بين جودة المنتج ورضا الزبون باستخدام أنموذج  الأساسيةعدمه والتعزيزات  الزبون أو
 كانو . 

 ( Lee et.al,2007دراسة:) 1-2-8
ورضا الزبون من منظور خدمات العناية الصحية لعينة من  لدراسة بتقييم جودة الخدمةاهتمت ا    

اسة أنموذج كانو لقياس رضا الزبون حول الخدمة وقد استخدمت الدر ،المستشفيات في تايوان
 .الصحية المقدمة وتحليل العلقة بين رضا الزبون وجودة الخدمة الصحية

  Customer Satisfaction:  . رضا الزبون 2

 Concept     Customer Satisfactionمفهوم رضا الزبون :   2-1
ال الزبون على ) المنتج ( في ضوء توقعاته يعد رضا الزبون مؤشرا" أساسيا" جوهريا" لإقب      

( والجدير  Russell & Taylor, 1997: 74الايجابية أو السلبية و بخصوص تلك المنتجات )
بالذكر إن مصطلح الرضا ورد في القران الكريم بقوله تعالى ".......تجارة عن تراض منكم " ) 

كونها  ،ت أم خدمية إلى تحقيق رضا الزبونلذلك  تسعى أي منظمة إنتاجية كان ،( 29النساء الآية 
وجدت أصلا من اجل تلبية حاجاته ورغباته من خلل تقديمها للمنتجات أو الخدمات، أي إن 
جوهر عمل المنظمة هو الزبون فمن دونه لن تكون هناك منظمة أصلا، وهذا ما يدفعها إلى أن 

زبون، لذا تطرق اغلب الباحثين إلى هذا تجعل معظم عملياتها التشغيلية وبرامجها باتجاه رضا ال
 المفهوم سنذكر بعضاا منها:

( رضا الزبون على انه: ))درجة إدراك الزبون Reed & Hall, 1997: 7إذ عرف كل من )      
 مدى فاعلية المنظمة في تقديم المنتجات التي تلبي احتياجاته ورغباته((.
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التي  انه: ))درجة الإدراك لدى الزبون،( على John, 1997 : 40وفي الاتجاه ذاته عرفه )      
تمثل فاعلية التجهيز من قبل مقدم الخدمة عند تجهيزه للخدمة، التي تلبي احتياجات الزبون ورغباته 

 عند استخدامه للخدمة المطلوبة((.
( على انه: ))مقارنة توقعات Hoffman & Bastson, 1997 : 271كما عرفه كل من )      

 تصورات المتعلقة بالخدمة التي قدمت إليه((.الزبون بال
( على انه ))عبارة عن تقويم الزبون للخدمة بعد طلبها ورضاه Randy, 1999 : 1وعرفه )     

 عندما يحقق نتيجة أفضل مما هو متوقع((.
( على انه: ))شعور شخص بالبهجة أو بخيبة الأمل نتيجة Kotler, 1999 : 475) حين يف     

 المنتج مع توقعات الزبون((. ءمقارنة أدا
( على انه ))مقياس له مكانته في ثقافة المنظمة يمتد تأثيره Ahonen, 2000 : 1وعرفه )     

 ((. كافة نشطتهالأليشمل التحسينات المستمرة 
(  بأنه الشعور المميز للمقتني نتيجة مقارنة الأداء المتحقق من المنتج Rajagpalويصفه )      

  .(Rajagpal ,2000: 53الزبون )وما توقعه 
ستناداا          لإدراكهما تقدم يمكن تعريف رضا لزبون بانه الشعور المتولد لدى الزبون نتيجة ى لاوا 

مدى فاعلية المنظمة في تقديم منتجات تلبي احتياجاته ورغباته، بعد مقارنة الزبون لاداء المنتج مع 
 توقعاته حول جودة المنتج.

 Importance:             Customer Satisfactionا الزبون أهمية رض  2-2
يستحوذ رضا الزبون على أهمية كبيرة في سياسة أية منظمة ويعد من أكثر المعايير فاعلية      

 (.62، 8008)السامرائي، للحكم على أدائها لاسيما عندما تكون هذه المنظمة متوجهة نحو الجودة 
الزبون يساعد المنظمة على تقديم مؤشرات لتقييم كفاءتها وتحسينها هذا فضلا عن أن رضا       

 (Blank, 2001 : 5نحو الأفضل من خلل الآتي: )
لغاء تلك التي تؤثر في رضاه.-   تقديم السياسات المعمول بها وا 
يعد دليلا لتخطيط الموارد التنظيمية وتسخيرها لخدمة رغبات الزبون وطموحاته في ضوء آرائه - 
 ي تعد تغذية عكسية.الت

 الكشف عن مستوى أداء العاملين في المنظمة ومدى حاجاتهم إلى البرامج التدريبية مستقبلا.- 

 العلاقة بين رضا الزبون وجودة المنتج:   2-3
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وجود نوع من أدبيات إدارتي الإنتاج والتسويق ( وعدد من الباحثين في Shortcake) يرى       
 , Shortcake) دون تميز العلقة بين جودة المنتج ورضا الزبونوالغموض يحول  الإرباك

1997:18 .) 
ألا إن الأكاديميين مازالوا غير  ،فعلى الرغم من وجود علقة أكيدة بين جودة المنتج والرضا      

يمتلكون  اذ أنهم لا ،متفقين على أرضية عمل مشتركة بخصوص مفهومي جودة المنتج والرضا
(. وان (Baron & Harris ,1995: 89 ة لتفسير طبيعة الترابط وماهيتهة ودقيقرؤية فعلية واضح

( ما بين جودة  Bate soاذ ميز) ،أو اتجاها" شامل"اا موقفالمدركة من قبل الزبون بوصفها  الجودة
يمه ي( يكونه الزبون من خلل تقAttitudeالمنتج او الخدمة ورضا الزبون وحددها كونها  اتجاهاا )

 : 1992هذا الموقف مستند إلى سلسلة من خبرات تقيميه سابقة )العلق، الخدمة او المنتجلعرض 
تقديم المنتج أو الخدمة على الوجه الذي يجب ان تقدم به للزبون بما  بالأصل( . والجودة هي 42

يتناسب وتوقعاته عنها، لأن هذه التوقعات لم تأتي من فراغ بل هي مبنية على تصورات ومؤثرات 
وبالتالي لن يحكم على المنتج أو الخدمة بأنها ذات جودة  ،علت هذا الزبون يتوقع هذه الجودةج

بن سعيد أويرى ) ،( 88: 8000 ،عالية الأ أذا ما طابقت أو فاقت توقعاته  ) العفيشات
 ىكبير علان استمرار المنظمة ونجاحها يعتمد الى حد   أساسلجودة تقوم على ا( بأن :199891
 اجات الزبائن ورغباتهم ومحاولة تنفيذ توقعاتهم .   توافر ح

   Measurement       Customer Satisfactionقياس رضا الزبون :  2-4 
تسعى المنظمات للتعرف على مدى رضا الزبون تجاه منتجاتها وأدائها بشكل عام، مما يحتم     

لقوى الدافعة لها. إن الرضا يعد أساساا عليها أن تكون أكثر قرباا واتصالا بهم لأنهم محور عملها وا
مكانية  لنمو المنظمة واستمرارها وأن قياسه يعد أداة مؤثرة تمكنها من تحديد الحصة السوقية  وا 
توسيعها مستقبلا فضلا عن إتاحة الفرصة لكشف الانحرافات الموجودة مما يحسن نتائج مخرجاتها 

جوات أو فروقات بين الجودة المتوقعة والجودة من خلل تخفيض كلف الفشل. إن احتمال وجود ف
المدركة لمنتجات المنظمة وما ينتج عنها من ردود فعل الزبائن يستدعي متابعة وقياس رضا الزبون 

 (Perrin, 2002:12) : من المنافع حددها  اا الذي يحقق عدد
 الاستجابة السريعة للتغيرات في احتياجات الزبائن. -أ
 المرجعية بما يحقق الاستفادة من تجارب الآخرين.تنفيذ المقارنات  -ب
 من خلل تبني آراء ووجهات نظر الزبون. النظميةتعزيز ودعم الجهود  -ج

  أثبتت الدراسات أن برامج قياس رضا الزبون يمكن أن تكون أداة في تحقق أهداف المنظمةاذ      

.(Grosby & Taylor 1982:14)  
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 إجمالهاخلل اعتماد وسائل وأدوات التعقب والقياس التي يمكن  إن قياس رضا الزبون يتم من  
                                                                    (Kotler, 2000 : 43)بالاتي:  

 :نظام الشكاوى والمقترحات  -1
ت تسهل تدفق إن المنظمات التي تتبنى أنموذج الإدارة المركزة على الزبون تؤمن ترتيبا    

إن العديد  المشكلت،المعلومات التي تعطي الأفكار الجيدة التي تمكن من الاستجابة السريعة لحل 
ن المستشفيات  من المطاعم والفنادق تقدم استمارات لضيوفها كي يسجلوا ما يحبونه أو يكرهونه وا 

ونوا تعليقاتهم عليها، تضع صناديق للمقترحات في الممرات وتقوم بتجهيز زبائنها ببطاقات كي يد
إن بعض الشركات مثل بروكتر وكامبل، جنرال الكتريك، وولبوول، تقوم بتهيئة خطوط هاتفية 

 مباشرة مجانية كي تسهل على زبائنها تقديم الاقتراحات والتظلمات.
ويتبين من ذلك إن رصد مؤشرات رضا الزبون من خلل نظام الشكاوى والمقترحات يؤمن    

لترجمة الرغبة  أفضللة انسياب المعلومات المولدة للأفكار التي تطور استراتيجيات للمنظمة سهو 
 في إرضاء الزبون إلى فعل يجعل رضا الزبون يقود المنظمة باتجاه السوق الذي تسعى إليه.

                                           : مسح رضا الزبون -2
مقاييس مباشرة لرضا الزبون من خلل إجراء مسوحات إن المنظمات المستجيبة تحصل على     

بين فترة وأخرى، إنها ترسل استبانات أو تقوم بإجراء مكالمات هاتفية لعينة عشوائية مع زبائنها 
الجدد ومن ثم سؤالهم فيما إذا كانوا راضين أو غير راضين بعض الشيء أو راضين جداا عن 

 اء المستثمرين حول أداء المنافسين.سمات أداء المنظمة كما يحاولون معرفة آر 
ومع جمع بيانات رضا الزبائن فإنه من المفيد أيضاا أن يتم توجيه أسئلة إضافية لقياس نية الزبون 

إن كانت قناعة ورضا الزبون كبيرة، إن قياس  اا في الشراء مرة أخرى، إن هذا الاحتمال يكون كبير 
 رين مؤشر تكوين رضا عند الزبون .احتمالات رغبة الزبون في تزكية المنظمة للآخ

 التسوق الخفي : -3
تؤجر المنظمات أشخاصاا يمثلون دور الزبائن كي ينقلوا تصوراتهم حول نقاط القوة والضعف     

في أداء المنظمة والمنافسين، إن هؤلاء المتسوقين الأشباح بإمكانهم اصطناع مشكلة معينة لاختيار 
 الجتها بصورة جيدة.مدى قدرة بائعي المنظمة على مع

 تحليل فقدان الزبائن : -4

إن على المنظمات أن تتصل بالزبائن الذين توقفوا عن الشراء أو تحولوا إلى منظمات أخرى     
زبوناا ما فإنها تبذل جهوداا كبيرة كي تحدد  (IBM)فحين تخسر شركة .لكي تعلم لماذا حصل ذلك
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ل بالزبون عندما يتوقف عن الشراء، بل الأهم مراقبة أسباب الفشل وليس فقط إن يتم إجراء الاتصا
                                                                    .    (Kotler,2000:4 )معدل فقدان الزبائن

( الناتجة عن الاستخدام Feed Backإن تقييم الشراء غاية في الأهمية لكون التغذية العكسية )    
يزيد الإنجاز الإيجابي )توافق المنفعة  اذ احتمالية الشراء المستقبلي، فينتج سوف تؤثر الفعلي للم

المتحققة مع التوقعات( من أحتمالية شراء المنتج ثانية، أما النتائج السلبية من الممكن أن تقود إلى 
 .(George,  1995: 120 )اتجاهات سلبية تقلل من احتمال شراء المنتج مرة أخرى

 
    Kano`s Modelنموذج كانو :. أ 3

    Kano`s Model Conceptمفهوم أنموذج كانو : 3-1
علماء هم  ةوفريق عمل مكون من ثلث (Noriaki Kano)لقد وضع العالم الياباني      

(N.Seraku , F.Takahahi , S.Tsuji  مخططاا لأنموذج يوضح متطلبات الزبون لجودة )
والمنشورة في مجلة " Attractive quality & must-be quality"دراسته وفقعلى المنتجات 

هذه الدراسة التي ميزت ست مجاميع  وفقعلى .و  1922المجتمع الياباني للرقابة على الجودة عام 
 Lee et.al,2007:83-84):الجودة المرتبطة برضا الزبون وهي  attributesلخواص او صفات 

                                    )                                         
 )صفات جودة جاذبة)مثيرة                                               :  Attractive q. 

attributes   دها في و وج عند من رضا الزبون ياا تتميز هذه الصفات بكونها تٌظهر مستوى  عال
فات لا يؤدي الى عدم رضا الزبون كونها مع هذا فأن غياب مثل هذه الص،المنتجات والخدمات

           صفات غير متوقعة .
  صفات جودة ضروريةMust-be q. attributes                                                   

كانت  إذا إلا ،جدا وان كانت صفة الجودة الحالية مستوفية للشروط ياا راض   ونالزبون هنا لا يك    
 .المنتج وبعكس ذلك فان عدم رضاه يكون كبيراا جداا عن ،مع احتياجاته تلتقي  تتلك الصفا

 صفات جودة ذات البعد الواحد: One-dimensional q. attributes   

 وفيها يكون مستوى رضا الزبون يتناسب طردياا مع صفة جودة محددة .
  صفات جودة غير مكترث بها Indifferent q. attributes : 

 تؤثر على غير موجودة فأنها لا )معينة( في حالة كونها موجودة اوجودة محددة  وهي صفات
 . اهأو عدم رض رضا الزبون
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  صفات جودة عكسيةReverse q. attributes  :                                        
دما وغير راض  عن ،الزبون يكون راضياا عندما تكون صفة الجودة الحالية غائبة او معدومة

 تكون صفة الجودة الحالية موجودة )أي يفضل عدم وجودها( .
 نتائج مشكوك فيهاQuestionable results  : 

 ،ةانالخاطئ لاستمارة استب ءأو المل هانبب عدم فهم الزبون لأسئلة الاستبهي نتائج تظهر بسو 
   . اا مشكوك  هانالاستب عن الإجاباتلذلك فأن 

 

 أنموذج كانو( :متطلبات رضا الزبون في)  3-2
( والذي وحّد صفات Sourewein et al.,1996لقد تم تطوير) أنموذج كانو( من قبل )      

ع من متطلبات المنتج اانو  ةالجودة التي بينها أنموذج كانو ضمن ثلث مجاميع ليمّيز بين ثلث
ل (، والشكSommerville & Craig,2002:3-4بآخر.) أورضا الزبون بشكل  فيالتي تؤثر 

   .ةيوضح أنموذج كانو ويظهر المتطلبات الثلث (1)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Customer Satisfied 
 زبون راض  

 متطلبات أحادية البعد :
 متطلبات جذب :              ناطقة    -                 
 متميزة   -                                محددة                                    -                 

 تشد انتباه الزبون -               قابلة للقياس - 
 تسبب الابتهاج -               فنية - 

 متطلبات متطلبات        
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 غيرمتحققة  متحققة        
 متطلبات ضرورية : 

 ضمنية -                    
 بديهية -    

                      ليست خاصة         -                    
       واضحة -                    

 زبون غير راض  

Customer Dissatisfied 

 ( لمتطلبات رضا الزبونkano( يوضح أنموذج كانو)1شكل)
(Sommerville,James & Craig,Nigel ,2002:4)Source:  

                

يشيرالى كيفية ادراك الزبون  kanoموذج ( ان المحور الافقي لأن1نلحظ من خلل الشكل )    
المحور العمودي حين  يف ،ها كونها )متحققة او غير متحققة( في المنتجف للمتطلبات التي يرغب

الى تحديد الدرجة الفعلية لرضا الزبون حول جودة المنتج أو الخدمة المقدمة . كما يحتوي  يُشير
يمثل شعور الزبون حول مايتوقعه من متطلبات  فالمنحني المنخفض ،منحنيات ةالأنموذج على ثلث

فرها وبخلف ذلك افي المنتج وهي متطلبات تتعلق بالوظائف الأساسية للمنتج التي ينبغي تو 
الزبون حول  رأيسيصبح الزبون غير راض  جداا عن المنتج . أما المنحني في الوسط فيمثل نتيجة 

مستوىا  أدنىا الزبون في ضتوقعاته سوف يجعل ر لذا فالفشل في المطابقة مع  ،المنتج أداءجودة 
على أي حال   متطلبات تفوق تصور الزبون حول المنتج. الأعلىله. في حين يمثل المنحنى في 

 :Sommerville & Craig,2002تمثل المنحنيات ثلثة أنواع رئيسة لمتطلبات المنتج هي: )

4).    

الأساسية  : وهي تلك الخصائص  Must-be q. requirementمتطلبات ضرورية  -31-2
 ،ليست خاصة ،بديهية ،فرها بالمنتج وهي التي تعطي قيمة له وتتصف بكونها )ضمنيةاالمفترض تو 
 لأنهاعموماا ينبغي تحقيقها  ،لا يشعر بها الزبون الا عند غيابها الأحيانوفي كثير من  ،واضحة(

 متطلبات متوقعة من قبل الزبائن .

: وهي متطلبات One-dimensional q.  requirement  ية البعد متطلبات أحاد  3-2-2
 فنية( .،قابلة للقياس ،محددة ،من قبل الزبون وتتصف بكونها )ناطقة بالجودة خاصة تطلب عادةا 
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وهي متطلبات مميزة للمنتج او  requirement  .:  Attractive q متطلبات جذّب  3-2-3
تشّد انتباه  ،وتتصف بكونها )متميزة ،اا على رضا الزبونالخدمة والتي يكون لها تأثير كبير جد

وأساساا  ،تسبب الابتهاج للزبون (، هي متطلبات لا تطلب من الزبون كونها غير متوقعة،الزبون
ٍ  وان لم تتوفر في المنتج .  الزبون راض 

 أشكالع ووض ،الزبون هافي يوفر مدخلا فاعلا لتجميع الخصائص التي يرغب kanoأن أنموذج     
    ثم خلق متطلب أساسي ملئم لأنشطة تطوير المنتج،وهيئات مستقلة لرضا الزبون حول المنتج

(Matzler & Hinterhuber,1998:25كما ينبغي أن نعلم ان أنموذج )kano   هو أنموذج
في كون ما يٌبهر الزبون اليوم من مستوى خدمة سوف يتم توقعه من قبل  ،dynamicحركي 

هذا وفضلا عن ذلك تقديم منتجات تُشعر الزبون بالابتهاج سوف تقٌلد سريعاا من قبل  ،اا الزبائن غد
     .(Pawitra & Tan,2003:399( )Mazur,1993:3 المنافسين  )

مستويات جودة المنتج  3-3

 :     في)أنموذج كانو(

ة المنتج من الجدير بالذكر بيان العلقة التكاملية بين متطلبات رضا الزبون ومستويات جود
يُستخدم في تقسيم  kano( بأن أنموذج Tenikoاذ يبين ) ،kanoالتي يرتكز عليها أنموذج 

للشرائح  ةمتطلبات الزبائن ويفرزها حسب المعلومات التي يمكن جمعها بأساليب المسح والأستبان
مستويات هي :    ةتنقسم الجودة في هذا الأنموذج الى ثلث اذالمستهدفة من الزبائن 

(Tniko,1997:61  ) 
   Basic Quality : جودة اساسية الأولالمستوى  3-3-1

في حالة  إلاوالضمنية ومتطلباتها لا يلحظها الزبائن  الأساسيةوهي مستوى جودة التوقعات 
 ( . للأنموذج الأسفلوهي ممثلة في المتطلبات الضرورية )المنحنى  ،غيابها

       Performance Qualityالمستوى الثاني: جودة الاداء  3-3-2
المنتج  أداءيشعر بها الزبون ويحدد بها مستوى رضاه عن  revealedوهي جودة ظاهرية 

 وهي ممثلة في المتطلبات احادية البعد ) المنحنى الوسطي( . ،المتحسن
    Excitement Qualityالمستوى الثالث: جودة الأنبهار  3-3-3

لذ غيابها ،وهي تفوق توقعات الزبون،جودة الاداء والمواصفاتوهي جودة تتكلم عن نفسها )ناطقة( ب
مثال على ذلك عند  .الزبون  exciteفي حين وجودها يثير ويبهج ،لا يودي الى عدم رضا الزبون

في رحلة طائرة لزبائن الدرجة الثالثة فسوف يشعرهم بالانبهار وبالتالي  الأولىتقديم خدمات الدرجة 



 

  

  أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج قياس رضا الزبون بأستخدام قياس رضا الزبون بأستخدام   

في حين لم يتوقعوا مثل تلك الخدمة لذلك يرتقي  ،ذلك الشعور ن من ينكرلا نجد من بين المسافري
وهذا المستوى من  ،شعورهم الى مستوى أعلى من الرضا وهو)الابتهاج( من مستوى الخدمة المقدمة

 (. الأعلىالجودة ممثل في المتطلبات الجاذبة )المنحنى 

 بات الزبائن ضمن أنموذجان تصنيف متطل( Sommerville & Craig,2002: 4ويؤكد )   

(kano: يعطي العديد من الفوائد من أهمها ) 
 د الواحد و المتطلبات فمن خلل التحسين المستمر لمتطلبات البع ،تطوير الاسبقيات التنافسية

 رضا الزبون . في لها من تأثير كبير االجاذبة لم

 إمكانيةفضلا عن ذلك  ،منتجلجودة ال اا واضح اا الأخذ بنظر الاعتبار تلك المتطلبات يعطي فهم 
 تطبيق الأنموذج في القطاع الصناعي والخدمي على حد  سواء .

مصفوفة رضا الزبون في  3-4

 )أنموذج كانو(:

ونتيجة لما ورّد في الفقرات السابقة يمكن وضّع مصفوفة لرضا الزبون حسب )أنموذج كانو( 
لبات المنتج ومستويات جودة تتوضح فيها  مستويات رضا الزبون بناءا على المتحقق من متط

  ( يوضح هذه المصفوفة .2المنتج . والشكل )
 مستويات جودة المنتج                                                          

 جودة الاساس        جودة الانبهار       جودة الاداء
                     

            

 

  ( مصفوفة رضا الزبون حسب )أنموذج كانو( 2شكل)                  

                              لى المصادر:ا اعداد الباحث استنادا   من المصدر                              

 1-  Lee et al.,2007:84                                                                                                      

 2-  Sommerville & Craig,2002: 4  
 3- Tniko,1997:61                                

مستويات لرضا الزبون حول جودة المنتج  ة( يتضح ان هناك خمس2ن ملحظة الشكل )وم     
كما يٌبينها أنموذج كانو وهذه المستويات هي  هاأو عدم تحقق التي تتجلى عند تحقق متطلبات المنتج

لذلك  ،(زبون مبتهج ،زبون راض  جداا  ،زبون راض   ،زبون غير راض   ،:) زبون غير راض  جداا 
 الخاصة بقياس رضا الزبون .    هانستويات عند تصميم استمارة الاستبالباحث هذه الم سوف يعتمد

 . الجانب العملي للدراسة :4

 زبون راضٍ  راضٍ جدا   زبون مبتهج
 متحققة

 ظاهرة

 غير راضٍ    زبون راضٍ     راضٍ جدا    
متحققة 

 غيرظاهرة

 غيرراضٍ جدا   غير راضٍ    زبون راضٍ  
غير 

 متحققة

ج
نت
لم
 ا
ت
با
طل

مت
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 وصف المقياس وعرض البيانات : 4-1
بعد تحديد الهدف من المقياس الذي يتمثل في قياس متطلبات رضا الزبون حول منتج        
للمقياس بعد مراجعة المصادر  الأساسيةد المتطلبات تم تحدي ،)الجاكيت الرجالي( الأساسيالشركة 

لرضا الزبون  أساسيةمتطلبات  ةالتي تمثلت بثلث ،المتخصصة ومسح الدراسات السابقة ومقاييسها
( فقرة ذات صلة بتلك المتطلبات والمبينة 84والتي تم بموجبها صياغة ) kanoيوفرها أنموذج 

ما أفرزته  إلىوأستناداا  ،ةالخيارات الخمس ي( ذLikertوباستخدام أسلوب ليكرت ) ،(1بالجدول )
( لغرض تحديد مستوى أو مدى 2مصفوفة رضا الزبون حسب أنموذج كانو المبينة في الشكل )

)زبون  الإجابة( درجات لتمثل حقل 6اذ خصص له ) ،رضا الزبون الذي يتوزع من أعلى مستوىا له
بينهما  ،جداا( غير راض  )زبون  الإجابةلتمثل حقل ( درجة واحدة 1مبتهج( الى أوطأ مستوىا له )

زبون غير راض   ،زبون راض   ،) زبون راض  جداا  الإجابة( لتمثل حقول 8،4،2ثلث درجات هي )
 ( على الترتيب . 

المناسبة لمستوى  الإجابة إعطاءوقدرة الزبون على  يتلءمان المقياس الخماسي المعتمد هنا      
( بوصفه 4أما من جهة ثانية فقد اعتمد الباحث الوسط الفرضي البالغ ) ،جهة هذا من ،رضاه بدقة

( وهو  ،معياراا لقياس وتقييم درجة استجابة العينة وذلك ضمن التقدير اللفظي للمستوى )زبون راض 
( هو عبارة عن معدل الدرجة 4علماا بان الوسط الفرضي ) ،ما يفترضه أساساا )أنموذج كانو(

 ة الاوطأ ضمن المقياس أي ان: والدرج الأعلى
     
 
 
 

  
  (1جدول )

 متطلبات رضا الزبون المعتمدة في المقياس و عدد الاسئلة المكونة لها وارقامها
 أرقام اسئلة المتطلبات على وفق المقياس عدد الاسئلة متطلبات رضا الزبون ت

 (1444741141141،411) 7 متطلبات ضرورية 1

 (24،42411414417421422421) 1 ات احادية البعدمتطلب 2

 (14،4141241،412421) 7 متطلبات جذب 1

 

=3   5+1 
2 



 

  

  أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج قياس رضا الزبون بأستخدام قياس رضا الزبون بأستخدام   

 اختبارات المقياس :   4-2
اذ لابـد مـن  ،validityوالصـدق    stabilityسوف يتم في هذه الفقرة حساب معامـل الثبـات       

دى ثبـات نتائجـه وصـدقها. وتعتمد صحة المقياس علـى مـ ،ةانتأكد من صحة قياس استمارة الاستبال
بات الاجا أساس( والمبين على 2وباعتماد )معادلتي رولون( وبحسب البيانات المدرجة في الجدول )

 : الأتيوعلى النحو  ةناالواردة في استمارات الاستب

 
 (2جدول )

 وثباتها المعالجة الاحصائية لأختبارات صدق مقياس الدراسة 

متطلبات رضا 

 الزبون
 الفقرات الفردية وجيةالفقرات الز

 الفرق

x 

 درجات الاختبار

y 

 1623 195- 909 714 متطلبات ضرورية

متطلبات احادية 

 البعد
1146 924 222 

2070 

 3693 172 911 1083 متطلبات جذب

N=3 

N
2
=9 

1814021

8661249)(

2943

2

2











 

2509978

7529536)(

2744

2

2












 

116893

39601)(

199

2

2












 

14171278

54552996)(

7386

2

2












 

 

  measurement of stability coefficient. قياس معامل الثبات : 1
 .)1989:688السيد،  ( :ويقاس وفق الصيغة الآتية      

 

 تباين الفرق بين درجات النصفين

 

  

 

 

 ×100% 

 

 

 

 تباين درجات الاختبار

 الاختبارات الآتية: إجراءولتحقيق ذلك لا بد من   
aوفق الصيغة الآتية:على نصفين ويقاس . تباين الفرق بين درجات ال 

               [  8nx£x  ]n2/1 =varianceـ )(2
                =9/1( 3× 116893ـ39601=)34563.876        

bوفق الصيغة الآتية: على . تباين درجات الاختبار ويقاس 
      [8(yi )£ 8ـn×£y ]n2/1 =variance 

           4117496.380(=5455996-14171278 ×3 )9/1=                  
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83%              Coefficient stability =    

 وفق الصيغة الآتية :على . قياس معامل الصدق 2 

Coefficient stability=                                                    
    

الاســـتبانة عليهـــا لهـــذا الاختبـــار ودقـــة  تة العشـــوائية التـــي وزعـــوهـــذا يـــدل علـــى اســـتجابة العينـــ     
( %91( ومعامــــل الصــــدق )%83كانــــت نســــبة معامــــل الثبــــات ) اذتبانة فقــــرات الاســــ عــــن الإجابــــة

أي إن  ،ويعــرف أيضــاا بصــدق المحــك . إن الثبــات يعنــي اســتقرار المقيــاس وعــدم تناقضــه مــع نفســه
أمـا  ،نفسـها العينـة المعامـل إذا أعيـد تطبيقـه علـى و  لقيمةباحتمال مسا نفسها المقياس يعطي النتائج

( وهـذا ان دل علـى 620:8008الصدق فيقصد به إن المقياس يقيس ما وضع لأجله  )عبد الفتاح،
أنمــوذج كــانو فــي الشــركة وفــق  علــى شــيء فانمــا يــدل علــى ان عمليــة قيــاس متطلبــات رضــا الزبــون

 ات والصدق ويمكن اعتمادها في تحسين جودة المنتج .مجال الدراسة تتمتع بدرجة عالية من الثب
 : همواستجابات تحليل آراء عينة الدراسة 4-3
ذلك من خلل و  هانات التي أفرزتها استمارات الاستبوتتضمن هذه الفقرة عرض وتحليل البيان   

بائن شركة التي تم اختيارها من مجتمع الدراسة المتمثل بز  واستجاباتهم عينة الدراسة تحليل آراء
 في محافظة النجف . / الرجالية الجاهزة الألبسة

وبعد عمل جداول التوزيعات التكرارية يعكس توزيع الآراء حول رضا الزبائن لأجراء المعالجة    
( SDi( والانحرافات المعيارية )XWتم الحصول على الأوساط الحسابية الموزونة ) ،الإحصائية

تحديد الاتجاه  رضا الزبون، ومن الجدير بالذكرمن متطلبات ( لكل .C.Vومعاملت الاختلف )
(attitudeحول مستوى الرضا )،( من خلل قيم الأوساط الحسابية الموزونةXW والموضحة في )

 ( .3الجدول )
 

 (3جدول )

 اتجاه مستوى رضا الزبون 

الأوساط الحسابية الموزونة 

(XW) 

 اتجاه مستوى الرضا

 زبون غير راضٍ جدا    1.71     إلى      1من   

 زبون غير راضٍ   1،.2    إلى  1.21من  

 زبون  راضٍ   1.11    إلى  1،.2من  

 زبون راضٍ جدا    4.11    إلى  1.41من  

 زبون مبتهج  ،    إلى  4.21من  

 (620: 8008الباحث بتصرف من )عبد الفتاح، إعدادمن  المصدر:                    

91.083.0 



 

  

  أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج قياس رضا الزبون بأستخدام قياس رضا الزبون بأستخدام   

ة على لمد( وقد حسب طول ا0820( أي حوالي)6/2هي )المستخدمة هنا  المدةول ويلحظ ان ط 
 8008( مسافات .) عبد الفتاح،2( قد حصرت فيما بينها )6،2،4،8،1) ةالخمس الأرقامان  أساس

:621   ) 

 عرض النتائج المتعلقة بالمتطلبات الضرورية: 4-3-1
صائي لاستجابات عينة الدراسة حول متطلبات نتائج التحليل الاح إلى( 4يشير الجدول )        

ويتضمن الجدول المذكور الأوساط الحسابية الموزونة، والانحرافات  ،رضا الزبون الضرورية
 المعيارية ومعاملت الاختلف واتجاه رضا الزبون .

   

 (4جدول ) 
والاتجاه  ت الاختلافالحسابية الموزونة والانحرافات المعيارية ومعاملا والأوساطالتوزيع التكراري 

 لاستجابات عينة الدراسة حول متطلبات رضا الزبون الضرورية

تسلسل 

 الفقرات

زبون 

 مبتهج

زبون راضٍ 

 جدا  
 زبون راضٍ 

زبون غير 

 راضٍ 

زبون غير 

 راضٍ جدا  

الوسط 

الحسابي 

الموزون 

XW 

الانحراف 

المعياري 

SD 

معامل 

الاختلاف  

C.V. % 

 الاتجاه

attitude 
 التكرار التكرار التكرار تكرارال التكرار

 زبون راضٍ  42.22 1.266 3.000 10 25 21 17 14 1

 زبون راضٍ  40.32 1.339 3.298 11 15 18 23 20 4

 زبون راضٍ  37.52 1.268 3.379 10 11 20 28 18 7

 زبون راضٍ  43.22 1.221 2.827 13 19 23 17 15 11

11 32 29 21 5 - 4.011 .921 22.96 
ن راضٍ زبو

 جداٍ 

1، 26 22 15 15 9 3.471 1.354 39.00 
زبون راضٍ 

 جدا  

 زبون راضٍ  46.86 1.239 2.632 11 17 21 23 15 11

 زبون راضٍ  38.07 1.230 3.231 الوسط الحسابي الموزون والأنحراف المعياري العام ومعامل الأختلاف والاتجاه

( xwفـــي الوســـط الحســـابي المـــوزون العـــام ) اا هنـــاك ارتفاعـــ ان (4يلحـــظ مـــن خـــلل الجـــدول )    
( ومعامــل اخــتلف قــدره 18840( وبــانحراف معيــاري قــدره )48841إذ بلــغ ) ،للمتطلبــات الضــرورية

(  ممــا يعنــي  إلــىتجــاه العــام لمســتوى الرضــا فيشــير لاامــا ا %(،42808) متطلبــات  أن)زبــون راض 
وجهــة نظــرهم الشخصــية، ويعــود  وفــقى علــرضــا الزبــون الضــرورية متحققــةا للمبحــوثين بدرجــة جيــدة 

أنظــر  -كانــت ظــاهرة ومطابقــة مــع توقعــاتهم الــى حــد  مــا الأساســيةســبب ذلــك إلــى ان جــودة المنــتج 
ومن الجدير بالملحظة حصول بعض الفقـرات علـى اوسـاط حسـابية أعلـى  -مصفوفة رضا الزبون.

ـــة الفقـــرات ـــرة) ،مـــن بقي ـــاري)( وانحـــراف مع4.011( بوســـط حســـابي)14وهـــي الفق ـــذا كـــان 921.ي (، ل
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مستوى الرضا يأخذ الاتجاه)زبون راض  جداا( وهـذه الفقـرة تقـيس "رضـا الزبـون حـول منتجـات الشـركة 
( وانحــــــــراف 48281( بوســــــــط حســــــــابي)12التغليف"وتليهــــــــا الفقــــــــرة) وأســــــــلوبمــــــــن حيــــــــث طريقــــــــة 

ـــاري) ـــرةب( و 18462معي ـــر الفقـــر  ،نفســـه(14) اتجـــاه الفق ات تجانســـاا علمـــاا ان هـــاتين الفقـــرتين مـــن أكث
%( على الترتيب.عموماا لم تحصـل أي فقـرة 49%(،)88892لحصولهما على أقل معامل اختلف )

( 10من فقرات المتطلبات الضرورية  على اوساط حسابية اقـل مـن الوسـط الفرضـي بأسـتثناء الفقـرة)
رح ( وهـذه الفقـرة تقيس"دقـة مواعيـد الشـركة فـي طـ18881( وانحـراف معيـاري)88288بوسـط حسـابي)

 منتجاتها الموسمية".
 

 عرض النتائج المتعلقة بالمتطلبات أحادية البعد:            4-3-2
لاستجابات عينة الدراسة حول متطلبات رضا  الإحصائي( الى نتائج التحليل 5يشير الجدول )   

 الزبون أحادية البعد .  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (5جدول )

نة والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف والاتجاه التوزيع التكراري والاوساط الحسابية الموزو

 لاستجابات عينة الدراسة حول متطلبات رضا الزبون احادية البعد

 

 تسلسل

 الفقرات

زبون 

 مبتهج

زبون 

 راضٍ جدا  

زبون 

 راضٍ 

زبون غير 

 راضٍ 

زبون غير 

 راضٍ جدا  

الوسط 

الحسابي 

الموزون 

XW 

الانحراف 

المعياري 

SD 

معامل 

  الاختلاف

C.V. 

% 

 الاتجاه

attitude 
 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

2 17 25 19 14 12 3.241 1.320 40.73 
زبون 

 راضٍ 

زبون  37.99 1.275 3.356 9 15 17 27 19 ،



 

  

  أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج قياس رضا الزبون بأستخدام قياس رضا الزبون بأستخدام   

 راضٍ 

2 16 18 20 20 14 2.988 1.333 44.46 
زبون 

 راضٍ 

11 20 29 18 12 8 3.471 1.246 35.89 
زبون 

 دا  راضٍ ج

14 33 20 12 12 10 3.620 1.407 38.86 
زبون 

 راضٍ جدا  

17 16 24 21 15 10 3.229 1.273 39.42 
زبون 

 راضٍ 

21 34 22 15 10 6 3.781 1.270 33.58 
زبون 

 راضٍ جدا  

22 16 26 20 14 10 3.252 1.286 39.54 
زبون 

 راضٍ 

21 16 25 20 18 8 3.264 1.243 38.08 
زبون 

 راضٍ 

 حسابي الموزون والأنحراف المعياري العام ومعامل الأختلافالوسط ال
3.356 1.295 38.58 

زبون 

 راضٍ 

 
اٍ هناك ارتفاع ان (5يلحظ من خلل الجدول )     ( xwفي الوسط الحسابي الموزون العام ) اا

( ومعامل اختلف قدره 18896( وبانحراف معياري قدره )48462للمتطلبات الضرورية، إذ بلغ )
(42862) مما يعني ان متطلبات رضا  ،%(،اما اتجاه العام لمستوى الرضا فيشير الى)زبون راض 

وجهة نظرهم الشخصية،  وفقعلى الزبون أحادية البعد كانت متحققةا للمبحوثين بشكل  واضح 
في بعض  وصاا صوخ ،كانت متوفرة و ظاهرة في المنتج الأداءويعود سبب ذلك إلى ان جودة 

( بأوساط 11،12،80وهذه الفقرات) ،زت بأوساط حسابية عالية نسبياا الفقرات التي تمي
اذ ،( على الترتيب18822،18208،18880( وانحرافات معيارية )48821، 48281،48280حسابية)

( 11و) (12( تقيس"درجة رضا الزبائن عن سياسة الشركة بالبيع المباشر" والفقرة)80كانت الفقرة)
المنتجات" و"درجة رضا الزبائن حول سعر المنتج مقارنة  أسعار تقيس"رضا الزبائن عن استقرار

 بالمنتجات المستوردة"...نتيجة لذلك كان اتجاه هذه الفقرات يشير الى المستوى)زبون راض  جداا( .
ن جميع الأوساط الحسابية كانت أعلى من الوسط الفرضي )و      ( بوسط 2(، باستثناء الفقرة)4ا 

( التي كانت تقيس"درجة رضا الزبون حول جودة 18444معياري)( وانحراف 88922حسابي )
( الأقمشة أنه  ألا ،المستخدمة في المنتج". وبالرغم من أن اتجاه هذه الفقرة يشير الى )زبون راض 

 الأداءتحسين جودة المنتج )جودة في بهذا الجانب فيما اذا رغبت  أكثرينبغي على الشركة الاهتمام 
 متطلبات .( التي تعكسها هذه ال
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 عرض النتائج المتعلقة بالمتطلبات الجاذبة: 4-3-3
لاستجابات عينة الدراسة حول متطلبات رضا  الإحصائي( الى نتائج التحليل 6يشير الجدول )    

 الزبون الجاذبة .  
 (6جدول )

والاتجاه لاستجابات التوزيع التكراري والاوساط الحسابية الموزونة والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف 
 عينة الدراسة حول متطلبات رضا الزبون الجاذبة

 تسلسل

 الفقرات

زبون 

 مبتهج

زبون 

 راضٍ جدا  

زبون 

 راضٍ 

زبون غير 

 راضٍ 

زبون غير 

 راضٍ جدا  

الوسط 

الحسابي 

الموزون 

XW 

الانحراف 

المعياري 

SD 

معامل 

الاختلاف  

C.V. 

% 

 الاتجاه

attitude 
 التكرار التكرار ارالتكر التكرار التكرار

1 17 17 22 23 8 3.137 1.268 40.42 
زبون 

 راضٍ 

، 23 38 12 10 4 3.758 1.109 29.51 
زبون 

 راضٍ 

1 24 29 20 14 - 3.724 1.042 27.98 
زبون 

 راضٍ 

12 11 17 20 22 17 2.492 1.231 39.24 
زبون غير 

 راضٍ 

1، 16 19 18 15 19 2.556 1.363 44.74 
زبون غير 

 اضٍ ر

12 17 22 21 16 11 3.206 1.304 40.67 
زبون 

 راضٍ 

21 18 24 22 12 11 3.287 1.293 39.33 
زبون 

 راضٍ 

 الوسط الحسابي الموزون والأنحراف المعياري العام ومعامل الأختلاف

3.330 1.436 43.123 

زبون 

 راضٍ 

 

( اعلى xw( )48440م)اعله ان الوسط الحسابي الموزون العا (6)يلحظ من خلل الجدول    
اما الاتجاه العام  ،%(248184( ومعامل اختلف)18242من الوسط الفرضي وبانحراف معياري)

،) كانت غير  -حسب أنموذج كانو–مما يعني ان متطلبات رضا الزبون الجاذبة  فكان)زبون راض 
بب ذلك لعدم ويعود س ،وجهة النظر الشخصية لعينة المبحوثين وفقعلى ظاهرة وغير محققة أيضا 

توفر جودة الانبهار في منتج الشركة قيد الدراسة .فلو كان اتجاه مستوى رضا )زبون راض  جداا( 
لكانت متطلبات الجذب متحققة ولكن غير ظاهرة،اذ تصبح تلك المتطلبات متحققة وظاهرة فقط 

 أنظر مصفوفة رضا الزبون حسب أنموذج كانو.-عندما يصبح مستوى الرضا)زبون مبتهج(
( التي تقيس"مستوى رضا الزبائن عن مكان انتظار الزبائن في معرض 9) كما تعد الفقرة    

%( . ومن الجدير 88892الشركة" من اكثر الفقرات تجانساا لحصولها على اقل معامل اختلف)



 

  

  أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج قياس رضا الزبون بأستخدام قياس رضا الزبون بأستخدام   

الامر الذي  ،بالملحظة  حصول بعض الفقرات على اوساط حسابية أقل من الوسط الفرضي
( وهذه الفقرات انعكس على اتجا ه مستوى الرضا لتلك الفقرات ليصبح )زبون غير راض 

( 18484،18424( وانحرافات معيارية)88662، 88298( بأوساط  حسابية موزونة)18،16هي)
وهذه الفقرات تقيس "رضا الزبون حول إعلنات منتجات الشركة" و"رضا الزبون عن ،على الترتيب

عكسياا  دلذا تع،الشركة" مستوى الاهتمام والحفاوة في معارض هاتين الفقرتين من اكثر الفقرات تأثيرا ا
تحسين في وهنا ينبغي على الشركة إذا رغبت ،مستوى جودة المنتج المتمثلة)بجودة الانبهار(في 

بهذه المتطلبات ومحاولة رفع مستوى الرضا الى)زبون مبتهج( أو على  أكثرجودة المنتج الاهتمام 
 اا(.)زبون راض  جد الأقل

واستنادا إلى ما تقدم يمكن التأكيد ان عملية تحسين جودة المنتج التي ستجريها الشركة على     
المنتج سوف ترتقي بمستوى رضا الزبون الى أعلى مستوياته، فيما إذا اهتمت الشركة اكثر 

لما لها من تأثير كبير ومباشر على رضا ،البعد و المتطلبات الجاذبة أحاديةبالمتطلبات 
 أي منظمة. إليها لغاية التي تصبوالزبون...وهذه ا

 . الاستنتاجات والتوصيات :5
سيتم في هذه الفقرة استعراض أهم الاستنتاجات التي توصلت إليها هذه  الدراسة  وذلك اعتمادا     

على استقراء الجانب النظري ونتائج تحليل الجانب العملي وكذلك اقتراح التوصيات المناسبة في 
 ما تم التوصل إليه من استنتاجات .ضوء 

 الاستنتاجات : 5-1
 : الاستنتاجات الخاصة بالجانب النظري 6-1-1
فضلا عن تعقد البيئة المحيطة بالمنظمة نتيجة المنافسة  همورغبات ان التغير في اذواق الزبائن -1

الاداة الفاعلة  الاحتفاظ بهم لذلك يعد نموذ كانوتفرض على المنظمة معرفة رضا زبائنها بهدف 
 لتحقيق هذا الهدف.

يتباين الباحثون في مجالات استخدام أنموذج كانو لقياس رضا الزبون ولكنهم يتفقوا على ان  -8
 ،المنتج رضاه عن المتطلبات التي يرغب الزبون أفضل من يقيم جودة المنتج كونه يحدد مستوى

 المنظمة . توهو الذي يحكم على الجودة وليس
مية أنموذج كانو في عمليات تحسين المنتج كونه أنموذجاا حركياا متكاملا في قياس تكمن أه -4

 .رضا الزبون بناءا على المتحقق من متطلبات المنتج وانعكاسها على مستويات الجودة 
 : الاستنتاجات الخاصة بالجانب العملي 6-1-8
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مكانية للمقياس المعتمد في الدراسة سلمته م الإحصائيأكد التحليل  -1 ن حيث الصدق والثبات وا 
العراقية، وبما يتفق ونتائج الدراسات السابقة التي أجريت في  الأعمالوبيئة  يتلءم اعتماده بما

 بيئات مختلفة .
قدرة الشركة على تحقق متطلبات رضا الزبون الضرورية التي يتوقعها  الإحصائييبين التحليل  -8

في حين كان رضا ،بشكل عام الأساسيةبياا على جودة المنتج انعكس ايجا الأمر ،الزبون في المنتج
تغليف المنتج .. وكذلك سرعة تلبية طلبات الزبائن في معارض  وأسلوبحول طريقة  ياا الزبون عال  

عينة المبحوثين حول دقة مواعيد الشركة في  إجاباتفي بعض  اا واضح اا ولكن هناك اختلف ،الشركة
 طرح منتجاتها الموسمية.

كانت متحققة  بأنهاالبعد  أحاديةلمتطلبات رضا الزبون  الإحصائياتضح من خلل التحليل  -4
اٍ صوخ ،التي تظهرها تلك المتطلبات في المنتج الأداءوهذا يعكس التحسن في جودة  واضحةو   وصاا

فضلا عن رضا الزبائن عن  ،المنتج مهما كانت تقلبات السوق حادة أسعارفيما يتعلق باستقرار 
عينة كانت غير ل جاباتلإالكن هناك بعض ،المنتج بصورة عامة مقارنةا بالمنتجات المستوردةسعر 

 المستخدمة في صناعة منتج الشركة . الأقمشةايجابية حول نوع وجودة 
لمتطلبات رضا الزبون الجاذبة ان تلك المتطلبات   الإحصائياتضح من خلل نتائج التحليل  -2

 وأيضاا  ،المنتج بإعلناتخاصة فيما يتعلق بمنتج الشركة قيد الدراسة و  لم تكن متحققة او ظاهرة في
مما خلق فجوة  ،الترحيب والحفاوة المطلوبة عند رجال البيع المباشر في معرض الشركة بأسلوب
" الا انه لم يكن  تأدرك بالجودة عند الزبائن، وبالرغم من ان مستوى الرضا العام  كان "زبون راض 

وبالتالي لم تظهر أي صفات او خواص تلك المتطلبات في المنتج قيد ،تلك المتطلبات كافياا لتحقيق
 الدراسة لترتقي به الى مستوى جودة الانبهار.   

 التوصيات :  5-2

من خلل الاستنتاجات التي سبق ذكرها توصلت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات بهدف        
 تحسين جودة المنتج وهي كما يأتي : 

التأكيــد علــى إدارة المشــتريات فــي الشــركة علــى اختيــار الأقمشــة المناســبة ذات الجــودة العاليــة،  -1
 لكي تنسجم وتتطابق مع توقعات الزبائن حول جودة المنتج النهائي .

الاهتمــام أكثــر بوضــع بــرامج تــرويج و حمــلت إعلنيــة تجــذب الزبــائن نحــو منــتج الشــركة مــن  -8
 تي يتمتع بها مقارنةا بالمنتجات المنافسة .  الصفات والمزايا ال تأكيدخلل 

والتركيــز  ،الاســتمرار بسياســة البيــع المباشــر فــي معــارض الشــركة مــع إمكانيــة تطويرهــا مســتقبلا  -4
 على سياسة تسعير المنتج الحالية في الشركة كونها ترضي زبائن الشركة بشكل واضح .



 

  

  أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج قياس رضا الزبون بأستخدام قياس رضا الزبون بأستخدام   

إنتاجيـة( متكاملـة وفاعلـة لتحقيـق -ويقيةالتأكيد على إدارتي التسويق والإنتاج بوضـع جدولـة )تسـ -2
خطــوة اســتباقية تضــمن تســليم المنــتج الموســمي )الشــتوي أو الصــيفي( قبــل موعــده بفتــرة معينــة 

 تحقيقاا لميزة تنافسية  للشركة و تحسيناا لجودة التوقعات الأساسية للمنتج .

رجـال  إعداد برامج لتدريب العاملين على كيفية التعامل مع الزبائن في معارض -6 الشركة )خاصـة ا
 البيع المباشر(، لما له من تأثير كبير ومباشر على رضا الزبون.

زالــة المعوقــات أحاديــةالاهتمــام أكثــر بتحقيــق المتطلبــات  -2 التــي تحــول دون تحقيــق  كافــة البعــد وا 
ق ئــافضــلا عــن ابتكــار أســاليب وطر  ،جــودة المنــتج فــيالجاذبــة بســبب تأثيرهــا الكبيــر  المتطلبــات
م يكن يتوقعها الزبون كتقديم هدايا رمزية عند شراء الزبون منتج الشركة أو إعادة الشراء جديدة ل

 مرة أخرى .     
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 الاستبانة
 
 

 
 عزيزي المجيب الكريم ....

 تحية طيبة:
اس رضا قيبنضع بين يديك استمارة الإستبانة التي أعدت لإتمام الدراسة الموسومة: )   

لتحسين جودة المنتج / دراسة استطلعية  (Kano’s modelالزبون باستخدام أنموذج كانو )
 / في النجف(.  لآراء عينة من زبائن شركة الألبسة الرجالية الجاهزة

تعامل  إجاباتكمعلماً أن  ،التي تضمنتها الاستبانة الأسئلةعلى  الإجابةلذا نرجو    
 لأغراض البحث العلمي فقط. 

 شاكرين لكم جهودكم المباركة وحسن تعاونكم
 ومن ا، التوفيق..  
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( في الحقل المناسب تحت الإجابة التي تعبر عن رأيك بكل √ملحظة: يرجى وضع علمة )
 صدق وثقة.

 
 

 المدرس المساعد 
 عمار  عبد الأمير زوين

 كلية الإدارة والاقتصاد / جامعة الكوفة
 
 
 
 

رقم 

 السؤال
 العبارات

، 4 1 2 1 

زبون 

 مبتهج

زبون 

راضٍ 

 جدا  

زبون 

 راضٍ 

زبون 

غير 

 راضٍ 

زبون 

غير 

راضٍ 

 جدا  

1 
هل تعتقد إن الشركة قدد نجحدف فدي تلبيدة مدا كندف توقعد   حددد 

 درجة رضاك. 
     

2 
مددا مسددتوى رضدداك عددن ملائمددة منددتج الشددركة لم هددرك العددام 

 مقارنة المنتجات المستوردة.
     

1 
عددن منتجدددات الشددركة مدددن حيددث الابتكدددار مددا درجددة رضددداك 

 والتجديد. 
     

      كيف ترى منتجات الشركة من حيث طريقة وأسلوب التغليف. 4

، 
مددا درجددة رضدداك عددن تنددوم المنتددوج مددن حيددث المواصددفات 

 القياسية.
     

، 
مدا درجدة رضداك عدن اسددلوب تعامدل رجدال البيد  المباشدر مدد  

 الزبائن.
     

7 
حدددول سدددرعة تلبيدددة طلبدددات الزبدددائن فدددي حددددد درجدددة رضددداك 

 معارض الشركة.
     

      ما مدى تناسب سعر المنتج م  دخل الزبون. 2

1 
هل انف راضٍ عن مكان انت دار الزبدائن فدي معدارض الشدركة 

 لحين اكمال اجراءات البي . 
     

      كيف ترى دقة مواعيد الشركة في طرح منتجاتها الموسمية. 11

      رضاك عن سعر المنتج مقارنة بالمنتجات المستوردة. ما درجة 11

     كيدددف تصدددنف رضددداك عدددن مسدددتوى الاهتمدددام والحفددداوة فدددور  12



 

  

  أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج أنموذج كانو لتحسين جودة المنتج قياس رضا الزبون بأستخدام قياس رضا الزبون بأستخدام   

 وصولك لمعارض الشركة.

11 
كيددف تصددف شددعورك عندددما لا تجددد مددا يناسددبك مددن منتجددات 

 الشركة لأول مرة.
     

      .كيف ترى استقرار اسعار منتجات الشركة م  تقلبات السوق 14

      صف شعورك حين نشاهد اعلان حول منتجات الشركة. ،1

      كيف ترى استجابة الشركة لمقترحات الزبائن وتسعى لتنفيذها. ،1

      كيف ترى درجة رضاك عن توافق سعر المنتج م  جودت . 17

12 
هل انف راضٍ عن اناقة وحسن الم هر لمدوففي المبيعدات فدي 

 معارض الشركة.
     

11 
كيددف تصددف رضددداك حددول منتجدددات الشددركة مدددن حيددث دقدددة 

 التفصيل.
     

      مادرجة رضاك عن سياسة الشركة بالبي  المباشر للزبائن. 21

21 
مددا مسددتوى رضدداك عددن الم هددر العددام لمعددارض الشددركة مددن 

 حيث )الاثاث والديكورات(.
     

22 
 ما درجة رضداك حدول جدودة الاقمشدة المسدتفدمة فدي منتجدات

 الشركة.
     

21 
هددل ترضدديك منتجددات الشددركة مددن حيددث مواكبتهددا للمددوديلات 

 الحديثة  حدد مستوى رضاك.
     

 
 


