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 المستخلص 
, اذ ينال اتتمنام الكثينر منن داري فني الككنر اإيعد موضوع سماع صوت الزبون منن الموضنوعات الحديثنة يسنبيا   

واعهننا , وذلننم تتميتننح فنني تحاينن  اليجننا  و الاسننتمرار و التكننو  لهننا , لننذلم ظهننرت الحاجننة ايعلننا اخننت ؼ الميظمننات 
ي الميظمات العراقية ومحاولة تشخيص مدى تيكيذ عيية الدراسة لسنماع صنوت الزبنون واثنر ذلنم لدراسة تذا المصطلح ف

 في تحاي  التكو  التيافسي .
سنيل ل تصنالات وقند تنم اسنتخدام  أسنيامن مجموعة من العاملين في شركتي زينن ل تصنالات و تألكت عيية البحث

سننيل  أسننيا( لشننركة 00ركة زيننن ل تصننالات و  ( لشنن91( بواقننب  901ات , اذ بلننع عننددتا  ايننة كننأداة لجمننب البيايالاسننتب
 ل تصالات .

لوجننود فننرو  معيويننة فنني سننماع صننوت الزبننون بننين الشننركتين المبحننوثتين وبيننا   علننا ذلننم قنندمت  بحننثوقنند توصننلت ال
 مجموعة من التوصيات .
 صوت الزبون , التكو  التيافسي  المصطلحات الرئيسة :

 

THE IMPACT OF LISTEN TO  THE VOICE OF THE CUSTOMER 

 IN ACHIEVING COMPETITIVE SUPERIORITY 

Abstract 
The subject of the listen to the voice of the customer of topics relatively new in 

management thought, as it won the attention of many organizations of different types, 

because it is important to achieve success and to continue and superiority to them, so 

there is a need to study this term in the Iraqi organizations and try to diagnose the 

implementation of the study sample to listen voice of the Customer and its impact in 

achieving the competitive superiority. 

The study sample consisted of a group of workers in the company Zain and Asia 

Cell Telecommunications have been using the questionnaire as a tool for data collection, 

as numbered (109) by (49) of Zain Telecom and (60) for the Asia-Cell Telecom. The study 

found the existence of significant differences in listen to the voice of the customer between 

the two companies examined, and there for provided a set of recommendations. 

Key Words: Voice of the customer, Competitive Superiority 
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 المادمة 
بكعنل زبائيهنا  إلناظر من عبرتا الميظمات فكار والرؤى الكلسكية  التي تيشهدت السيوات اتخيرة تػير كبير في ات

يعنند  انكنن انبننات الزبننون جننز  مننن الميظمننة بعنند  ذإ ,ةسننوا  علننا صننعيد البيئننة الداخليننة أو الخارجينن التػينرات المتسننارعة
 غواره .إليح لسبر أ ل و الولوج والوصطرؼ خارجي وتبعا  لذلم فاد زاد الاتتمام بالزبون وتعددت  مداخل 

لا وتنو سنماع صنوت الزبنون بكنل مضنامييح الككرينة والكلسنكية حنديث يسنبيا  إيهتم تذا البحث بدراسة مصنطلح إذ 
تصننين كوسننيلة لتحاينن  ذي بنندأ يحظننا بالعيايننة والاتتمننام الكبيننرين مننن لنندن البنناحثين و اتكنناديميين والمخوالعملياتيننة والنن
فضنن   عننن العدينند مننن  ميهجيننة حديثننة لسننماع صننوت الزبننون إلننا سننوا  , وفنني العننرا  تكتاننر الشننركات التكننو  فنني ات

تني تصنف فني تحسنين وتطنوير ميتجاتهنا لتحاين  وتوظيكنح لندعم يشناطاتها ال الميظمات لا تتبيا فكرة سماع صوت الزبون
فاند تنم اختيناره كموضنوع يظرينا  درام الباحثنة بأتمينة تنذا المصنطلح وتأسيسنا  علنا منا تاندم ويتيجنة ت ,التكو  التيافسني

سنيل  أسنياتي شركة زين ل تصنالات وشنركة عتح الباحثة للدراسة والتحليل في شركتين عاملتين في العرا  وأخضوعمليا  
طنار اليظنري اإالثنايي  ض سنتعرميهجية البحنث  فيمنا ياتول يتضمن  يتكون البحث من أربعة مكاصل في إذ  تصالات . ل 

خصنص الرابنب ل سننتيتاجات ف العملني للبحنث , فيمننا ايننالثالنث فيتطنر  للجمننا إ ,لسنماع صنوت الزبننون والتكنو  التيافسني
 والتوصيات مب قائمة المصادر .

ً  ميهجية الدراس  ةاولا 

 مشكلة الدراسة  .8
 :الآتيةمشكلة الدراسة بالتساؤلات تتمثل 

 مدى تبيي الشركات المبحوثة لممارسات سماع صوت الزبون؟ 
 مدى وجود ع قة بين سماع صوت الزبون في تحاي  التكو  التيافسي؟ 
 تحديد أي من الشركات المبحوثة حاات التكو  التيافسي؟ 
 أتداؼ الدراسة  .2

 تتي:تهدؼ الدراسة لتحاي  ا
 .تحديد أبعاد التكو  التيافسي للشركات العاملة في مجال تاديم خدمة الهاتؼ الياال 
  .تشخيص الدور الذي يؤديح سماع صوت الزبون في بيا  موقب متكو  ماارية بالميافسين 
 .تاييم مدى تبيي سماع صوت الزبون من قبل الشركات المبحوثة 
  ماارية بالشركة الميافسة. تشخيص أي من الشركات المبحوثة حاات تكو 
 أتمية الدراسة  .3

تيطلنن  أتميننة الدراسننة مننن أتميننة الزبننون للشننركات اتمننر الننذي يجعننل ميننح الهنندؼ والوسننيلة لباننا  
واستمرار الميظمات وتحاي  التكو  في الاطاع الذي تعمل فيح, عبر ايشا  حلانة للعمنل والتعامنل معنح وابنرز 

إذ ان اتتمنام شنركات الهناتؼ اليانال , توى متكو  ماارينة بالميافسنينسمات تذه الحلاة تي توفير خدمة بمس
وأحندى أتنم وسنائل تطنوير تنذه الااعندة تني بصوت الزبون يعكس رغبتهنا  بالبحنث وتطنوير قاعندة زبويينح, 

هم ممنا يسن إيصال صوت الزبون إلا متخذ الارار لتجسيد ما يطمح اليح في الخدمات والعروض المادمنة ألينح,
 دلات تحول الزبون إلا الشركات  الميافسة.في خكض مع

ومن تيا تيطل  اتمية البحث عبنر شناين يعينا اتول بأتمينة تنذا الاطناع فني حيناة الزبنون العراقني إذ 
بات يمثل جز  من تكاصيل يومح والثايي من مساتمة تذه الدراسة في تسليط الضو  علا دور صوت الزبون 

ات المتبييننة لننح وتحدينند أليننح  ذلنم فضنن  عننن تحدينند أبعنناد التكننو  ومندى مسنناتمتح فنني تحاينن  التكننو  للشنرك
أذ تمثل تذه الدراسة محاولة متواضعة  لتحديد أبعاد والينات لنم , التيافسي في قطاع تاديم خدمة الهاتؼ الياال

ز تتطر  أليها الدراسات الساباة وخاصة في قطاع تاديم خدمة الهناتؼ اليانال فني السنو  العراقينة, كمنا وتبنر
أتمية البحث في رفد المكتبة العراقية بمساتمة متواضعة تتضمن التوجهنات الحديثنة تبعناد التكنو  التيافسني 

 والتي عبرتا يتم تاديم خدمة أكثر تطورا .
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 فرضيات الدراسة  .4
  تحاينن  التكننو   مننبالكرضننية الاولننا: تيننام ع قننة ارتبنناط ذات دلالننة معيويننة لسننماع صننوت الزبننون

 .التيافسي
 ية الثايية: تيام ع قة تأثير ذات دلالة معيوية لسماع صوت الزبون في تحاي  التكو  التيافسيالكرض. 
 تيام فرو  معيوية بين شركة زين ل تصالات وشركة أسيا سيل ل تصالات في مستوى : الكرضية الثالثة

 وتتكرع ميها الكرضيات التالية: سماع صوت الزبون لتحاي  التكو  التيافسي
و  معيوية بين شركة زين ل تصنالات وشنركة أسنيا سنيل ل تصنالات فني مسنتوى سنماع صنوت تيام فر -8

 الزبون.

تيام فرو  معيوية بين شركة زين ل تصنالات وشنركة أسنيا سنيل ل تصنالات فني مسنتوى سنماع صنوت  -2
 .الزبون وتحاي  التكو  التيافسي

 أداة الدراسة .5
الحديثنة فني البيئنة العراقينة وقلنة البحنوث والدراسنات  يظرا  لكون سماع صوت الزبون من الموضوعات      

التي تياولت تذا الموضوع اتتندت الباحثنة إلنا دراسنة تنذا الموضنوع فني كلتنا الشنركتين المبحنوثتين لتحديند 
مدى تبيي مكهوم ومراحل سماع صوت الزبنون التني تنم عرضنها فني الجاينف اليظنري ومندى تنأثير ذلنم علنا 

( مراحننل لتيكيننذ سننماع صننوت الزبننون 9تننم اعتمنناد   ((Shillitoفاسننتيادا  لننرأي  تحاينن  التكننو  التيافسنني ,

( أبعناد لتحاينن  التكنو  التيافسني وبيننا   علنا ذلنم فاند قامننت الباحثنة بتصنميم اسننتمارة 4واعتمندت الباحثنة   

 -استبيان خاصة بذلم اذ تم الاعتماد علا المصادر التالية :

 ( مصادر الاستباية 8  جدولال                           

 المصدر المتػير ت

 

1 
 

 سماع صوت الزبون

(Hull et.al،2008) 
(Kemp& Wardle،2005) 

(Beiter&Isii،1999) 
(Greenwell et.al،2008) 

 

2 
 

 التكو  التيافسي
(Patrick,2001) 

 ) 2006 الجيابي,
 ) 2006 طاتر, 

 ( 2006حمد,  ابو
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 خدمة اتساليف اإحصائية المست . و
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 لػرض قياس اليتائج واختبار فرضيات الدراسة فاد استخدمت الباحثة الوسائل اإحصائية اتتيح :
  الوسط الحسنابي : لتحديند مسنتوى و اتمينة مراحنل سنماع صنوت الزبنون وأبعناد التكنو  التيافسني علنا

 وف  ماياس ليكرت الخماسي .
 الوسط الحسابي . الايحراؼ المعياري : لاياس تركز او تشتت اإجابات عن 
    تحليل الارتباطCorrelationمعامنل ارتبناط الرتنف ( الخناص ب(Spearman) : لتحديند ينوع الع قنة 

 بين سماع صوت الزبون والتكو  التيافسي  .
 تحليل الايحدار الخطي البسيط  Regression: ) ر ع قة التأثير فيما بين المتػيرات الرئيسةاختبلا. 
  استخدام اختبار(Mann-Whitney) : شنركة زينن فني  لاختبار الكرو  المعيوينة بنين العيينة المبحوثنة

 .ل تصالات وشركة أسيا سيل ل تصالات

 
 الاطار اليظري   ثاييا:

 مكهوم سماع صوت الزبون  -8

سنة لخلن  ميتجنات تناج والتوجنح يحنو التكيولوجينا  كممارييينات الانرن الماضني  إايميتصنؼ ثم المنديرون  فني أبد
فشنل الكثينر  إلنادى أ و  ةدارة وابتكنار ميتجنات  مرغوبنتذا الميهج غير فعال إ انسوا  لها ,وكأيجاد يدة ثم السعي إجد

منر النذي يتطلنف منن المنديرين ول الزخم للتوجح صوف الزبنون , اتمن الجهود الرامية ليجا  الميظمات ويموتا , لذلم تح
يينات ايبثن  مكهنوم صنوت الزبنون منب حركنة الجنودة فني  ثمايذ إ, بالاسنتثماريريد الزبون قبنل الشنروع  ولا ماأ وايدرك نإ

و لنندعم عمليننات التصننميم حسننين وتطننوير الميتجننات والعملينات أول كنأداة لت( واسننتخدم بالماننام ات1980الانرن العشننرين  

(Katz,2001:1), ئل ح حاجننات ورغبننات الزبننون والتنني يعبننر عيهننا بلػتننح الخاصننة عبننر الوسننايننأعننرؼ ب إذ

 (. وييظننننننر لننننننحRaharjo,2008:10 ,(Halevi ,2001:253)المختلكننننننة التنننننني توفرتننننننا الميظمننننننة 

 Crow,2002:1فصنوت الزبنون ,  ح مصطلح يصؼ احتياجات ومتطلبات الزبنون المعلينة وغينر المعلينةيأ( ب
كمنا وصنكت يمكن الميظمة من استارا  المتطلبات غير المعلية للزبون والتي يصعف علا الميظمة التيبؤ بها. 

الميظمنننة عنننن اتتمامننناتهم وتسنننعا الميظمنننة للعمنننل علنننا  إلنننايصنننالح إو ألنننح يريننند الزبنننون قو هنننا كنننل مننناايب
 (. (Monin ,2001 :103اساسها

ح مصننطلح يسننتخدم لوصننؼ والبنند  بكهننم حاجننات ومتطلبننات الزبننون ويننتم التااطننح ايننليننح بأشننير أكمننا 
ثيوغرافيننة بننون وجماعننات التركيننز والبحننوث اتزبوسننائل متيوعننة تتضننمن مانناب ت الزبننائن ومسننوحات ال

(Yang ,2008 :126), ويؤكد(Celen,2009 :2)  ح مصطلح يصؼ الحاجات المعلية وغير المعلية وينتم ايب
التااطح عبر مجموعة متيوعة من الوسائل كالمااب ت والمسوحات وجماعنات التركينز والمراقبنة. فيمنا عرفنح 

 Cooper & Edgett,2008:47 )ات او صننوت منندير صننوت الزبننون لا يعينني صننوت مينندوف المبيعنن انبنن
و صننوت بننائب التجزئننة بننل البحننث عننن صننوت المسننتهلم اليهننائي فلننن يكننون بالضننرورة لهننم يكننس أتنناج يالا

 را .لآاالمتطلبات و
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جمننب معلومننات عننن  (Zaltman & Coulters, 1995:35)منا سننماع صننوت الزبنون فانند عرفننح أ
 الوقت المياسف وتحليلها مب قدر كبير من التبصر.المستهلم صالحة وموثاة في 

ح العمنل علنا قنرا ة الزبنائن اينب (Lundberg ,1995)وتحليلهنا, فني حنين ينرى  اتاينالبيها أداة لجمب ايأي 
 لنننننننح ممنننننننا يشنننننننعر الزبنننننننون بالايمنننننننة  حسنننننننتجابإا و لتحديننننننند منننننننا يطلبنننننننون ومنننننننا يرغبنننننننون بنننننننح

(Stace & Bhall,2008: 66).  ات عنن اينو ميهجية لجمنب البيأداة أون ليس مجرد سماع صوت الزب نإأي
ح مسح تغراض الحصول علا معرفة الزبائن التي تحتاجها الميظمة يأوصؼ ب كما ,لح حاتستجابالزبون بل و

 تدواأح احند ايأي  (.Powaga,2002:18واستخدامها لاياس المستويات المختلكة من رضا الزبون وولا ه  
 مة بالمعرفة المكتسبة من البيئة الخارجية. التعلم الميظمي تزود الميظ

ح  مصننطلح  يصننؼ عمليننة التانناط تكاصننيل حرجننة تتعلنن  برغبننات واحتياجننات يننأب (Roman,2011:3) وأضنناؼ
جماعات مسنتهدفة لكوينح وسنيلة بحنث وميهجينة متخصصنة تهندؼ للوصنول للكهنم  وا أوايومتطلبات زبائن معييين أفراد ك

ام الزبنون رشنأ حالية والمحتملة  بما يمكن المسوقين من استخدامها لتطوير ع قات قوينة وال حي تضالمعم  للزبون و تك
 اوتجيف عدم رضنا وابتعناد الزبنون ألنذي يينتج عنن تانديم منا لا يرغنف بهنه لتلبيح ما يريدالميظمة الرامية  ستراتيجية إفي 

اتعمننال لوصننؼ عمليننة التانناط متطلبننات مصننطلح يسننتخدم فنني  حيننأب  (Gaskin et.al,2010:1)وأشننار أليننح  , الزبننون
 الزبائن.
حكمنة الزبننائن  إلنناوالنتعلم مننن الزبنائن بمنا يمكيهننا منن الوصنول  سنتماع لاا ميهجينة تسننمح للميظمنات التعامنل مننب وفهنو 

 لتحاي  اتستجابة الكاعلة لمتطلباتهم وتذا يتطلف رؤية جديدة بالكامل لموقب الزبون باليسبة للميظمة  .

 صوت الزبون أتمية   -2
عمن  منن مجنرد أعمل الميظمة فما يميحنح للميظمنة  يمتلم صوت الزبون العديد من الخصائص التي تؤثر علا طبيعة      

رادت البانا  أذا منا إالميظمنة  ممنا يجعلنح حتمني التبيني ذ يمتلم قوة التأثير علا جميب مكاصل ومسنتويات إات واردة , ايبي
 ( Subramaniam et.al,2011:1391)شنننننننننننننار إذ أ ,واليمنننننننننننننو والتكنننننننننننننو  علنننننننننننننا ميافسنننننننننننننيها

(Maguire et.al ,2007:569( )Kivinen, 2008 : 45( )Chong & Chen ,2010:401 ) 

(Cooper et.al,2008: 4( )Cooper& Dreher,2010:42 )(Waisberg &Kaushik ,2009:10)  
املة وديياميكينة لتحاين  الكهنم ينوفر يظنرة شنالتػير  كوينح  حبات الاستماع لصوت الزبون ضرورة حتمية في بيئة متسارع

 مة والتعرؼ علا حاجاتهم االمتػيره. فضل لزبائن الميظات
 تنننننناج ميتجننننننات مرغوبننننننة ومطلوبننننننة فنننننني الاطنننننناع السننننننوقي الننننننذي تخدمننننننح الميظمننننننةايفنننننني هم ممننننننا يسنننننن 

( Mitcbell , 2007: 23) (Gonzalez et.al 2008:38)  .ة صننوت الزبننون باليسننب تميتننحأتبننرز  كمننا و
سننوا  تنناج ميتجننات ترضنني حاجننة اتييسنناعد الميظمننة لا يننن يتجننح السننو  ممنناأن عبننر تحدينند  يسننتراتيجيللمخططننين اإ

وت الزبون بمنا يحمنل منن ص انكما  , (Simester et.al .2000:111) ،(Eagana et.al,2011: 242) المستابلية
حلننول ويعمننل علننا توجيننح  انلعدينند مننن اتحيننميتننوج وقنند يتضننمن فنني اهم فنني مراقبننة جننودة العمليننة و المؤشننرات يسنن

 ( Monger& Nickerson ,2005:3) (Grant et.al,2011:286)سننننننننتراتيجية الميظمننننننننة  إ

(Cooper & Dreher,2010:43( )Dasiva,2009:1( )Brue,2006:95) . صنوت الزبننون ومننا فسننماع
ينة متطلبنات الزبنائن وماابلنة ييتج عيح من معلومات تستخدم كمعينار للحكنم علنا مندى يجنا  الميظمنة فني تلب

 ان ط قنا مننايدخال التحسييات المسنتمرة علنا ميتجنات الميظمنة وتنذا إفض   عن استخدامها في , توقعاتهم 
هم ذلنم فني ذ يسنإالمانيم لجنودة عملينات الميظمنة,  فكار الجديدة فهو المنثمن والزبون مصدرا  للمعلومات وات

 (23: 2008 رقنننننننننننننننناد,  ميافسننننننننننننننننةتاننننننننننننننننديم ميتجننننننننننننننننات متكوقننننننننننننننننة علننننننننننننننننا الميتجننننننننننننننننات ال

 (Goldenberg & Mazursky,1999:157)  95 :2006طاتر, ال) (Gurd ,2009:7). 
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طنن   ايي عمننل ينناجح وياطننة ف الرئيسننة فنني أايننالتركيننز علننا الزبننون وسننماع صننوتح احنند الجو انفنن
 منننننا يرينننننده الزبنننننون ويعننننند  تػذينننننة عكسنننننية للياننننناط الحرجنننننة منننننن وجهنننننة يظنننننر الزبنننننون لاكتشننننناؼ

 (Goeke et.al,2008:1). 
 , تمية صوت الزبون في توفير المدخ ت الضنرورية لكنل مرحلنة منن مراحنل عملينة التصنميم والتصنييبأتكمن  ذإ

وفره منن مندخ ت يعمنل ينمنا  انيمة الزبنون  كالسنعر والجنودة كمنا اب المؤثرة واضط عح  بالكشؼ عن العوامل الرئيسة 
كالتحسنين المسنتمر و تطنوير عملينة م لا أقنرار اسنتراتيجي  انك ساحات سوا  ماعلا دعم عملية اتخاذ الارار لمختلؼ الم

 ياة الزبون  الياتجة من رضا الزبون عن ميتجات الميظمة .93طالة دورة  إميتوج مما يصف في  وأ

 تداؼ سماع صوت الزبون إ -3

 ذ يشننننننننننيرإلزبننننننننننون  بنننننننننناخت ؼ الهنننننننننندؼ مننننننننننن تطننننننننننويره يتبنننننننننناين اسننننننننننتخدام صننننننننننوت ا
(Griffin & Hauser, 2001:9)(Hwang ,2006:146)  الحاجننة لتحدينند الاضننايا الهامننة للزبننائن

استخدام بريامج سنماع صنوت الزبنون للكشنؼ عيهنا, اذ تهندؼ تطبيانات صنوت  إلادت أم المتػيرة ومتطلباته
ئن رائهم ورغباتهم لردم الكجوة بين مدركات الميظمة عن متطلبنات الزبناأبون للسما  للزبائن بالتعبير عن الز

قد يكون الهدؼ من استخدامح في بعض الميظمات تحديد مستوى رضا الزبون عنن وما يطلبح  الزبائن فع , و

صوت الزبنون لنح صندى فني مبنادرات تخكنيض الكلكنة  (Reidenbach, 2005: 1)ويؤكد  ,الميتجات الحالية

كن العثور علا كلؼ زائندة يملي حيث إتباه يتداؼ عدة مثل لكت الاأصوت الزبون الداخلي قد يكون لح  فسماع
 و العملية.أميتوج تاجية فض  عن تحديد عيوف اليخكاض اإايسباف أوتشخيص 

بريننامج سننماع صننوت  ان (Katz,2006:6) ,(4: 2004 علنني,  ,(Becker, 2005 :33)ويضننيؼ 

 الزبنننون يعننند وسنننيلة لايننناس حاجنننات الزبنننائن ومصننندر يسنننتخدم لتطنننوير مواصنننكات الميتنننوج, فيمنننا ينننرى
 (Hayes, 2005:3) ،(Chong & Chen,2010:401) ،Griffin,1992:4)،(George,2006:3) 

الػننرض مننن التانناط صننوت الزبننون تننو تحدينند جننودة العمليننات والميتجننات, وتاننديم تايننيم يننزود لصننياع الاننرار 
  (Simester et.al ,2000 :108)(Krell, 2006 :34)ويعبننر  ,بهنندؼ تحسننين عمليننات وميتجننات الميظمننة

ػرض من سماع صوت الزبون باولنح ينتم  جمنب التػذينة العكسنية منن الزبنون بهندؼ مسناعدة الميظمنة عن ال
 لاياس رضا الزبون. 

 :إلاسماع صوت الزبون يهدؼ  انب  (Bailey & Jensen, 2006: 3)كدأبييما 
 الاستجابة ل حتياجات المتػيرة للزبون. - أ

 بيا  ع قات ذات ميكعة متبادلة. - ب
تداؼ ميهنا غراض واتسماع صوت الزبون ليس غاية بحد ذاتح فاد تتباين ات انيرى  را  الساباةمن ات

تحاينن  رضننا الزبننون وتشننخيص مشنناكل  إلنناذ تتننراو  مننن قينناس رضننا الزبننون إعبننر مختلننؼ الميظمننات, 
ومعوقننات العمليننات الداخليننة وتشننخيص عيننوف الميتننوج وتحدينند موقننب الميظمننة التيافسنني مننن وجهننح يظننر 

ضنافة تندؼ إرا  منن خنارج الميظمنة ويمكنن أ فكنار و عن دعم عملية الابتكار عبنر الوصنول تفض  ,الزبون
 لسماع صوت الزبون والمتمثل تحديد الكجوة بين:

 ما تتصوره الميظمة عن موقعها التيافسي وبين تصور الزبون عن موقب الميظمة التيافسي. .8
 ة ذلم من وجهة يظر الزبون.تصور الميظمة بكويها تاابل توقعات الزبون وبين مدى صح .2
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 اليات يشر صوت الزبون في الميظمة -4

و أبتاديم ميتجات تاابل توقعاتهم ترتكز فكرة سماع صوت الزبون علا تلبية متطلبات وحاجات الزبون 
شنطة الميظمنة لتنتمكن ايئمة لترجمة ويشر صنوت الزبنون ضنمن يجاد السبل الم إوتذا يتطلف  ,تتكو  عليها
ضننمن الميظمننة, فمشنناكل ضننعؼ والمبالػننة بالتصننميم وعنندم تطنناب   ,ط وتكامننل صننوت الزبننونبننذلم مننن ربنن
عادة التصميم الزائدة كل تذه المشناكل وغيرتنا يمكنن تجيبهنا أضخم كلكة الوحدة الواحدة ودورات التصميم وت

ج تننو العمننود الكاننري ليجننا  الميتننو ان (Schoeler,2011:2)ذ يشننير إبتبينني وتكعيننل يشننر صننوت الزبننون, 

تطناب   وعندم و متطلبات الزبنونأمب توقعات  احو عدم تطابأذ تتجيف الميظمة سو  التصميم إ ,صوت الزبون

عبر مراحنل تطنوير ا  فاينأييبػي يشر صوت الزبنون  (Clausing ,2008:1)ويضيؼ , و ارتكاع الكلكةأالايمة 

فمننن  ختلننؼ المسننتويات والننيظم.تنناج وعموديننا عبننر مييط الميتجننات والتصننميم وعمليننات الاالميتننوج مننن تخطنن
تسننتخدم مننيهج وظيكننة يشننر ذ , إدوات يشننر وترجمننة صننوت الزبننون ضننمن مسننتويات الميظمننةأالمكينند تحدينند 

 لترجمنننة حاجنننات ورغبنننات وتكضننني ت الزبنننون (Yoji akao ,1960)قننندمها  حلينننأوتننني   (QFD)الجنننودة

 (Miller et.al,2005:1481)،(Milloservic,2003: 80) (Mazur,1993:1) (Liu et.al,2006:1650), 
 توقعننات الزبننون شننراكح عبننر تضننمين صننوت الزبننون فنني تصننميم وتصننييب الميتننوج بمننا يضننمن ماابلننةوتكسننيرتا إ

 يشنير كمنادرام والكهنم الكامنل منن قبنل العناملين, اإ انلضنم العناملين إلناالخارجي عبر تكسير صوت الزبنون 
(Milleret.al,2005:1493)  (Falascaet.al,2007:312( )Khodadadehet.al,2009:2) Stevenson,2005: 143)  
المتطلبنات الكيينة فني كنل  إلناهم فني ترجمنة احتياجنات الزبنائن ميظم يدعا بوظيكة يشنر الجنودة يسن استخدام ميهج ان

 Lin) (Vinodh & Rathod,2011:382) (Li et.al ,2009: 3443)ويؤكند  مرحلة من مراحل عملية التصنميم,

& Chen,2005:96) (Cohen,1995:43) (Suh,2001:73) ة تنني مننيهج للتخطننيط وحننل يشننر وظيكننة الجننود ان
ذ شننتات لوضننب إالخصننائص الهيدسننية للميتننوج  إلننالزبننون ترجمننة متطلبننات ا ذ تكتسننف قبننولا فننيإالمشنناكل, 

 الخصائص الهيدسية من صوت الزبون.
   papic,2007:269) (Gonzalez et.al 2008:37) (Burns et.al,2000:4)كنننننننننند إو

(Brue,2006:96)(Barnett&Presley,1998: 560)  (Chinet.al,2008:641) Khodadadeh & 

Mohammadpur ,2009:675) وظيكة يشر الجودة ميهج يدعم ترجمة متطلبات الزبائن فني المواصنكات  ان
ال زمنة   الرسنمية  والخصائص الهيدسية, فالربط بين متطلبات الزبنائن ومتطلبنات العملينات ينوفر المواصنكات

ربنب لوظيكنة يشنر طار المراحنل اتأيتم عبر   (Dilworth ,2000:99-100)ذ يشيرإ, لتلبية متطلبات الزبون

داة أتنوج و/او العملينة ممنا يؤكند قندرة الجودة تحليل كيكينة تلبينة متطلبنات الزبنون وتضنمييها فني تطنوير المي
تلبينة متطلبنات  انتناج لضنميعلانة بنالميتوج قبنل البندأ بالاالمتوظيكة يشر الجودة في حل المشنك ت والمسنائل 

 & Chen)ويؤكند  ,الزبون وتاليل التػييرات في تصميم الميتوج وتاليص وقت وكلكة تاديم الميتوج للسنو 

Chen ,2001: 4) سلسنلة منن أربنب  إلناينة أداة يشنر وظيكنة الجنودة اليظنر يتطلف فهم التصور الكامل لكاعل

 إلناالمتطلبنات الكيينة للمينتج, ومنن ثنم  إلناات الزبون التحنول بصنورة متعاقبنة مح لمتطلبمراحل تحليلية ,تس
 تحاي  رضا الزبون وتاديم قيمة متكوقة. إلاالعمليات اليهائية وصولا  

تناج المختلكنة عبنر سلسنلة مصنكوفات ييشر "صوت الزبون" خ ل عملينات الاويتم ذلم باستخدام آلية 
 :يجاز لكل مرحلة من المراحل الارببأيلبي متطلبات الزبون, وفي الآتي ميتج  تاديم انبيوت الجودة لضم

  Bergman & Klefsjo, 1994: 72-73، (Ong ,2003:4)) ), (539:2000 العلي, 

Noori & Radford, 1995: 161-162)) ،(Li,2010 : 1284)( ،Liu, 2010: 1175- 1176  ) 
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تحدينند متطلبننات الزبننون  ذ يننتمأولنني, وفة بيننت الجننودة اتذه المرحلننة مصننكتخطننيط الميتننوج: تتضننمن تنن - أ
متطلبننات فييننة للميتننوج وتايننيم تننذه المتطلبننات عبننر تحليننل الميافسننين وتحدينند الايمننة  إلنناوتحويلهننا 

 إلنناتحويننل المتطلبننات الكييننة للميتننوج المسننتهدفة فنني ضننو  منندخ ت الزبننون  صننوت الزبننون( ومننن ثننم 
 الخطوة التالية.

جننزا  المحننددة التنني تسننتجيف لتلننم خصننائص ات إلنناتحويننل المتطلبننات الكييننة للميتننوج  يشننر الجننز : يننتم - ب
فضنل ميهنا والنذي يلبني متطلبنات ضنافي لاختينار اتالمتطلبات لػرض اكتشاؼ الحاجة للتطوير والبحث اإ

 الزبائن.
بعند تحدينند ساسننية العملينات التصنييعية ات إلنناجننزا  التكصنيلية يننتم تحوينل خصنائص ات تخطنيط العملينة: - ت

 معايير العملية التي تؤثر في خصائص الجز  الرئيسي.
عبنر تطنوير كنل  متطلبنات العملينات إلناساسية الايام بتحويل عمليات التصييب اتتاج: تتضمن يتخطيط الا - ث

جننزا  تنناج لأيمتطلبننات التنندريف, وخطننة عمليننة الا يانناط ضننبط الجننودة,تنناج, يمننن ضننوابط عمليننة الا
 ساسية.تباع معايير العملية اتإ انوكذلم اتدوات المستخدمة لضم المعتمدة,والوحدات والمااييس 

كيينين جوبنة للمهيدسنين والجنات اذ تنوفر اتفوظيكة يشر الجودة تي ميهج لحل المشاكل وتصنميم الميت
دوات الجنودة كويهنا ترسنك فكنرة أدات منن أذ تعند وظيكنة يشنر الجنودة إعمالهم, أجاز يوالمصممين ال زمة لا

و جز  من عمليات الميظمة اعتمادا  علنا طبيعنة أد علا صوت الزبون وتضمييح في كل بط الجودة بالاعتماض
 وتعايد الصياعة.

 خطوات سماع صوت الزبون  -5

ميهم إلنا تحديند خطنوات تياول الكتاف والباحثين  موضوع بريامج صوت الزبون من زوايا مختلكة , وذتف العديد 
بريننامج سننماع صننوت   إجننرا اترسننات و يشننأة مما إلننادى أممننا , دا  الميظمننة أتبنناط وثينن  مننب ذ  يننرتبط ارإمتتابعننة , 

فضنل تنذه الممارسنات التني تمكنن الميظمنة منن غربلنة أتني   منا حالسؤال الذي يطنر  يكسن خيرة وفي السيوات ات الزبون
ول لتحسنين رضنا الزبنائن وكسنف يجناد حلنإن العديد منن الميظمنات شنرعت ب , وعلا الرغم من واستخدام صوت الزبون؟ 

يكنون لهنا برينامج جيند لسنماع  انسنتراتيجية فعالنة والمتمثلنة بناحندة للتأكند منن تنذه الع قنة اإتينام طريانة و انولائهم ف
فني   (Lamalfa & Caruso ,2009:2)ويضنيؼ  ,   (Monger& Nickerson ,2005 : 3)صنوت الزبنون 

الهاتؼ والبريد بهندؼ تحديند المواضنيب التني تهنم كنل منن عبر المسوحات  لسماع صوت زبائيهاالماضي عمدت الميظمات 
ذ ييبػني التاناط صنوت الزبنون ضنمن برينامج ميهجني إ ,هنا لنم تعند كافينة يإ ها قيمنة الاأيالميظمة والزبائن علا الرغم من 
شننخاص طلنف تحديند أية منن الميظمننة وتنذا يتيحصنل الزبنون علننا التػذينة العكسن أن انوالعمنل بينا   علنا مخرجاتننح وضنم

 أيشننننننننننا  تننننننننننذا البريننننننننننامج, وتننننننننننوفير التكيولوجيننننننننننا  ال زمننننننننننة لنننننننننندعم  جننننننننننرا اتمياسننننننننننبين والعمليننننننننننات واإ
 سماع صوت الزبون تتمثل بالاتي : لخطوات   (Shillito ,2001: 135-138)ذ قدم إ
 التركيز . - أ

 ات صوت الزبون .ايجمب بي - ب
 ات صوت الزبون   ترجمة ( .ايتكسير بي - ت
 وت الزبون .ات صايتيكلة بي - ث
 الاياس الكمي . - ج
 التحا  . - ح
 ات صوت الزبون .اييشر بي - خ
 شطة بريامج صوت الزبون .يأمراقبة  - د
 التػذية العكسية . - ذ
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 ( يتضمن بريامج سماع صوت الزبون الخطوات الاتية:889-89: 2002ضاؼ  ستويل ,أو

 مكملة  المرتبطة( .تحديد من الذي يجف سماعح من الزبائن المحتملين او الحاليين او الميضمات ال - أ
 تحديد متا يجف سماع صوت الزبون . - ب
 . استط عات دورية 
  ساس الصكاة .أاستط عات علا 
 ساليف الحصول علا صوت الزبون .أتحديد  - ت
 يح الميظمة من يتائج .متابعة العمل في ضو  ما توصلت  - ث
 تاديم تػذية عكسية للزبون . - ج

ينده  مرحلنة ضنمن البرينامج لتحديند وبنالرغم منن تحد لثاافنة, تجاتنل دور ا   سنتويل ( برينامج نإ يمكن م حظنة 
 ينتم  كمنا لنمتسنتخدم فني   تحلينل صنوت الزبنون  نأح تجاتل  تحديد الوسائل التني ييبػني ايساليف جمب صوت الزبون  الا أ

وات لبرينامج سنف خطناي انيسنتيتج منن ذلنم   تمينة اليسنبية لمتطلبنات الزبنائن,ي أي مرحلة يتم  تيكلة وتحديد اتد فيتحد
برينامج شنطة يأ يوضح عملينات و ذإعبر اليموذج الذي تادم بح   (shillito ,2001: 135)سماع صوت الزبون ما جا  بح

 -وفيما يلي سيتم توضيح خطوات سماع صوت الزبون بالتكصيل:  (8سماع صوت الزبون والموضحة بالشكل 

سنماع صنوت الزبنون يتطلنف تحكينز العناملين تيكينذ برينامج  -الاستراتيجي علنا صنوت الزبنون : التركيز - أ

شطة العمل بما يككل تضمين رؤى ومتطلبنات الزبنائن يأوم ئمة  صوت الزبون  إلا لتبيي والعمل استيادا  

 ذ يشنننيرإ صنننوت الزبنننون,فنننالتركيز يتضنننمن توجينننح العملينننات باتجننناه التمحنننور حنننول  ,عبنننر الميظمنننة

 ,2010:921)  (Pham et.al   امج سماع صوت الزبون تركيز الميظمة واتتمامها يعكس بري نإييبػي

تتطناب  قيناة  نإح ويتائجنح مسنتجيبة لتوقعنات ومتطلبنات الزبنائن  كمنا يكضنل إجرا اتتكون  انبالزبائن و

وطبيعة الاياة  فتجاتل رغباتح قد تكون مصندر   انوالمك انف الزمايالاستماع للزبون مب تكضي تح من ج

 حة واعتمادية بريامج سماع صوت الزبون .لعدم الرضا وتذا ياوض من ص
التنني سننتعتمد عليهننا  توت الزبننون يتطلننف تحدينند مننا الايننواالوصننول لصنن -:ات صننوت الزبننونايننجمننب بي - ب

تنل تعتمند و ك تما لالتاناط صنوت الزبنون ؟ وأم خارجية أت ستعتمد مصادر داخلية ايك ذا ماأالميظمة؟ و

   (Shillito ,2001: 135-136)يشنير ذأ ,؟صنوت الزبنون متعددة للحصول علا تو قيواأعلا قياة واحدة 

ينة والوقنت علنا عندد ايوتنذا يعتمند علنا قينود كنل منن  الميز صنوت الزبنونسناليف جمنب  أتحديد  يبػيي

ة ايالاسنتععبنر ي ايالبنديل الثن وأ بيكسنها صنوت الزبنونذا ما اختنارت الميظمنة جمنب إوفراد المتاحين, ات

تحديند الندعم اللوجسنتي لجمنب  ييبػني ومن سلبياتح الكلكة العالية, كما و بوكالة خارجية  مصدر خارجي(

وما تنو الموقنب المسنتهدؼ منن بلند   صوت الزبون جابة عن من؟ وكيؼ؟ يضطلب  بجمب ات عبر اإايالبي

ات لتحديند اينويتم بعدتا استخ ص البي, تي الترتيبات المتتالية لاكتمال تذه الخطوة و جز  وماأو سو  أ

 . في الميظمة ليح إتم التوصل  ويشر ماو دلالات وأي أشارات أاكل والحلول والكرص المش
عمن  اتوسنب واتات صنوت الزبنون بػينة تطنوير الكهنم اينييبػني ترجمنة بي -:ات صوت الزبونايتكسير بي - ت

بننالزبون ومتطلباتننح لمختلننؼ العنناملين فنني الميظمننة بمننا يمكننيهم مننن تحاينن  الاسننتجابة الككننو  لزبننائن 

متطلبنات فيينة    إلناترجمنة صنوت الزبنون  نأ  (Russell & Taylor ,2006 : 200) ويشنير ميظمة,ال

لنم لينات  حنول الزبنون  ويمكنن تحاين  ذتناج  يتطلنف تيكلنة العميفي كل مرحلة من مراحنل التصنميم وات

يلعنف  (Koomsap,2011:4)ويضيؼ  , (HOQ)وبيت الجودة  (QFD)باستخدام وظيكة يشر الجودة 

ذ يتم ترجمة صوت الزبون تجابة لصوت الزبون إسوقون والمصممون والمهيدسون دور مهم في الاسالم

 شطتهم.ييعد صوت الزبون ياطة البداية ت و بذلم مواصكات الميتوج  إلا
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شكالح من تػذية عكسية وتعليانات ومبنادرات  لا أجمب صوت الزبون بمختلؼ  -:ات صوت الزبونايتيكلة بي - ث

سنماع صنوت  فالهيكلة  تنو الخنط الكاصنل لتحاين  الػنرض منن تطنوير برينامج فحسف  ة ميهايضمن الاستكاد

تمينة اتقنل أ إلناكثنر بتسلسنل ترمني منن ات تمينة متطلبنات الزبنائنأوالماصنود بالهيكلنة تنو تحديند  الزبنون

بشنكل  ات صنوت الزبنوناينبيهم الهيكلينة  فني وضنب تسن   (Chang & Jang,2009:40)يشير  اذ  يسبية,

عم  لكرين  التطنوير/ التصنميم كمنا وضح واتر الكهم اتيسمح  للكري  البحث عن الع قات والارتباطات وتوف

لحاجنات الزبنون فضن   ة  كثنر ابتكنارا اسنتجابحسنين اتبوضب فري  التطوير/التصنميم لتطنوير و/او  الت تسهمو

 .لرغبات الزبائن ة  عن كويح يميح التيظيم الم ئم لبدا تطوير مواصكات الميتوج تلبي
ينة الياتجنة منن كمينة ايلا يمكن مواصلة ويشر صوت كنل زبنون يظنرا لاينود الوقنت والميز -:الاياس الكمي - ج

فاياس الايمة والايناس الكمني يسنتخدم لمسناعدة الانائمين , ي قد يحصل عليها فري  صوت الزبونتلإات ايالبي

   (Shillito,2001 : 137)ذ يشننير إ ,حرجننة المسنناحات ال ه والتركيننز علنناتبننايعلننا المشننروع لتوجيننح الا

تم مدخ ت الزبون كما يستخدم كعامل ترجيح للايم المسنتهدفة أمي يساعد في توجيح الاتتمام يحو الاياس الك

بعند عملينة  سنماع صنوت الزبنونوتحديد مواصكات الميتجنات المطلوبنة وغالبنا منا ينتم تأديتنح منن قبنل فرين  

 .الهيكلة 
 لتحان سماع صنوت الزبنون لبريامج   إجرا ات شطة ويمرحلة تجريبية تري تحديد من الضرو -:التحا  - ح

جنرا  التػيينرات أو علنا أجربتهنا علنا عندد محندد منن الزبنائن منا تأ عدة  شكالأخذ أقد ت و, من مدى يجاحح 

حة كمنا قند تشنمل التحان  منن صن .قسنامأو مجموعنة أئج صوت الزبنون فني قسنم يتا إلاوتيكيذ العمل استيادا  

ذ أ خنرى ,أو الاتصنال تاتكينا  أو أي أداة أ انمنا عبنر اسنتبيأ حاجنات ورغبنات  الزبنون انات الواردة بشنايالبي

تيكينذ التػيينرات المسنتيدة علنا متطلبنات الزبنون علنا يطنا    (Hauser and Katz ,1998: 304)يشنير

 .لت في تحاي  اليتائج المستهدفة ذا ما فشأ  جرا اتفي تكادي اليتائج العكسية للارارات و اإ تسهممحدود 
شطتها  بمنا يمكيهنا منن ربنط يأ و تكييؼ عمليات الميظمة وأو تحسين أتطوير  -:ات صوت الزبون اييشر بي - خ

كثر تحديا ليجا  البريامج ويختلنؼ مسنتوى النربط ضنمن بيئنة ضمن بيئتها الداخلية المحور ات  صوت الزبون

ثير البيئنة الخارجينة منن  أتن نأكمنا  صنوت الزبنون,يشر لوى المستهدؼ الميظمة الداخلية  اعتمادا  علا المست

ثبتننت أ نأثير جلنني علننا تننذه المرحلننة , فبعنند أوالمعرفننة الضننميية للصننياعة  لننح تنن طبيعننة وتعاينند الصننياعة

و التحان  منن يتنائج أقسام أمجموعة  وأو ضمن قسم أيد تجربتها علا عيية من الزبائن يجاحها ع جرا اتاإ

 Bailey)ويضنيؼ    ,قسنام ذات الع قنة لتيكينذ الاسنتجابة ال زمنة لمختلنؼ ات يشنرتاالكمني يجنري الاياس 
and Jensen,2006:17)  قسام ذات الع قة ومكتنا  رحلة علا يشر المعلومات لجميب اتتيطوي  تذه الم

ات الضنرورية م وكنافي منن المعلومنكل فرد في الميظمة يحصل علا مسنتوى م ئن نأ انتذه المرحلة تو ضم

 .جرا  التػييرات ال زمة ل ستجابة وتحسين تجربة الزبون بحيث يكون التػيير مركز علا الزبون ت
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 , إذتجري عملية يشر صوت الزبون بالتوازي منب عملينات المراقبنة  -:شطة بريامج صوت الزبون يأمراقبة  - د

  .جرا  التػييرات المطلوبةت سماع صوت الزبونشطة يأيتم مراقبة 

تكننون تيننام  نأوليكننون بريننامج سننماع صننوت الزبننون سننليم مننن الياحيننة العمليننة وذا مصننداقية ييبػنني 
 شننننا هيإمننننور المسننننتهدفة مننننن تحاينننن  ات انمراقبننننة مسننننتمرة مسننننتيدة علننننا قائمننننة مننننن المعننننايير لضننننم

 (Monger& Nickerson ,2005:1)  يشنير , وshillito ,2001:138)  منن الضنروري تحديند  )

تحديند تنل تني و توث  يتنائج المراقبنة , نإلكشؼ وتتبب التػييرات , كما وييبػي  الحرجة للمراقبة المساحات 
جننرا  مراقبنة سننلوكية أ ييبػنيكمننا و , تحدينند عندد المنرات ييبػني ت كننذلماينذا كإوم متاطعننة أعملينة مسنتمرة 

 تها  مننيويشرتا والاومعالجتها صوت الزبون ات ايعيد جمب بي سماع صوت الزبونكمراقبة معتادات فري  
شنطة سنماع صنوت يأشطة قد لا يمر بها البريامج , اذ تكنون يتها  اتاي, ومرحلة سماع صوت الزبون شطةيأ

 الزبون عملية مستمرة .

استخدامها ينوفر للميظمنة  نأشطة كما يداة للتعاف وتصحيح مسار اتأالتػذية العكسية تعد  -:التػذية العكسية - و
هم فني اسنتكمال و خنارجيين  بمنا يسنأفهم العملية سوا  زبنائن داخلينين ممن تستهدالحصول علا استشاريين 

 ذ يننننننننننننننرىإ ,صننننننننننننننوت الزبننننننننننننننون  إلننننننننننننننا الاسننننننننننننننتجابة لمتطلبننننننننننننننات الزبننننننننننننننون  اسننننننننننننننتيادا  
,2009 :346)    Grossman &Mehrotra (   لتعاننف العمليننات التنني تننم تطويرتننا وتحسننين الميتجننات

لينات للندعم الاسنتخدام الميظمنة و خارج عينح تحتناج ألزبون سماع صوت اوخدمة الزبائن سوا  عبر بريامج 
دوات الدعم الذاتي تي تبيي التػذية العكسية الصادرة من الموظكين والزبائن  للسما  لكل منيهم أالذاتي واحد 

داة لاسننتخدام أ ذ تعنند التػذيننة العكسننيةإ, علننا جننودة للميتننوج  أتحاينن   إلننابايننادة عمليننة التػييننر ممننا يننؤدي 
 .ستشاري  اك و الخارجي الداخلي أ ونالزب
 مكهوم التكو  التيافسي  -6

عمنال  منن بيئنة ات حدارة لمنا شنهدتدبينات المعاصنرة لنإتمية كبينرة فني اتأيال مكهوم التكو  التيافسي       
هنذا ر بأشنا يتيجة ثورة تكيولوجيا المعلومات  والمعرفة والزخم يحو التركيز علنا الزبنون و  تيافس ديياميكي

عمننال تحاينن  تنندؼ التكننو  ( يمكننن لميظمننات ات 80:  2006 الجيننابي ,  و ( 23: 2009الصنندد  الحكننيم ,

صنبح التحندي الحاياني  تنو كيكينة أذ إ  ,التيافسي عبر المزايا التيافسية التي تستيد غالبا علا مزاينا الماارينة

  (Safiullah,2010:201) أشنارذ ,إفسني تحويل المزايا التيافسية والاسنتكادة ميهنا فني تحاين  التكنو  التيا

فيمنا عرفننح  امننت م قندرة أعلننا منن الميافسنين كمننا ويشنير تدا  أداري متكننو , إلنامكهنوم التكنو  يشننير  نإ

(Mutsune ,2010:54) او  /علننا وتنناج وتسننوي  ميتجننات ذات جننودة أيح الانندرة اليسننبية للميظمننات تيننأب

علنا خلن  قيمنة يندركها ح الاندرة ينأب  ( Willow et.al , 2010:1)ويصنكح سنعار اقنل ماارينة بميافسنيها,بأ

لتي تتمتب ة اايح المكيأب ( 234: 2088 الصميدعي ويوسؼ,, فيما عرفح ها متكوقة علا الميافسينأيالزبائن علا 

وبينا  علنا منا تاندم يمكنن تعرينؼ التكنو  العاملة بها ماارية بالميافسنين  و اتسوا بها الميظمة في السو  أ
شطة بصورة متكنردة ومتمينزة يح امت م الادرة والمهارات والاابليات والككا ات المميزة وأدا  اتيأيافسي بالت

تتننيح للميظمننة بيننا  ميننزة تيافسننية واسننتدامتها وبيننا  صننورة ذتييننة ايجابيننة لنندى زبائيهننا الحننالين والتننأثير 
رينة بالميافسنين تجاتهنا الخينار اتفضنل ماابالزبائن المستابلين بما يجعل من الميظمنة وع متهنا التجارينة ومي

 يظر الزبون . من وجح
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 التكو  التيافسي  مصادر -7

 ,  عمنالمنام ميظمنات اتأكبنر سناليف للتعامنل معهنا التحندي اتأرات البيئة وتحديد م برصد التػييعد الاتتما     
لهنا اليجنا  والتكنو  فني بيئتهنا يجناد الوسنائل والمصنادر التني تحان  إهنا تسنعا يأحجم الميظمة ف انفمهما ك
فكي ميتصؼ السنبعييات منن الانرن الماضني ظهنر مكهنوم التيافسنية, وأصنبح التحندي الكبينر النذي  , المتػيرة

ميزة تيافسية من خ ل الاندرة  إلايواجح الاياديين في ميظمات اتعمال يتمثل في كيكية تحويل الميزة اليسبية 

 Roberts(,  87: 2088الحينالي,   المهنارات البشنرية العالينة إلنا تناج التني تسنتيديعلنا خلن  عوامنل اإ

فالميظمننات فنني سننعيها لتحاينن  التكننو  التيافسنني تعمننل علننا تحويننل  .(83: 2008لحننول, (,  152 :2005,

ميننزة تيافسننية وباسننتدامتها وتعزيزتننا تننتمكن مننن دعننم موقعهننا فنني السننو  علننا حسنناف  إلنناالميننزة اليسننبية 
 .الميافسين

                                                                  , (Chowdhmry,2000:234), (Mertinste: 2001, 203) (84: 2006 العيننزي,  ويؤكنند 

 البشري العال نإ ذإ التيافسي, التكو  تحاي  في الضمييةة المعرف أثر إظهار يهدؼ الككري المال رأس نأ
الحاياينة بوصنكهم  الثنروة تنم المبندع العال يملكون فالذين ويكتسبها, المعرفة ميح تيبث  الذي المصدر يمثل

  ماارية بميافسيها.  مميزة مخرجات تادم التي الميظمة هار قيمةأظمصدرا ل بتكار والتجديد و
 تما:  ساسينأي للميظمات تيحصر بمصدرين مصادر التكو  التيافس نإ( 84: 2006ويضيؼ  الجيابي, 

سنتراتيجية ومواردتنا ومنا موجنود بهنا منن ياناط داخل الميظمة ممثلنة باندراتها اإ ة: تيبب منمصادر داخلي - أ
 قوة تمثل مصدرا للتكو  التيافسي متمثلة بالاتي:

 ات المادية والبشرية والادرات المميزة.ايمكاإ 
 .طر  وأساليف العمل 
 ة عالية.شطة التي تؤديها الميظمة  بمهارة وككا يتحليل سلسلة الايمة أي ات 
مصادر خارجية: متمثلة بالبيئة الخارجية وما موجود بها من فرص تمثل مصدرا  للتكنو  التيافسني والتني  -ف

 تتضمن: التكيولوجيا وبرا ة الاختراع والميافسة والتحالكات والتشريعات.

ػ لح فمصننادر التكننو  التيافسننني قنند تيبنننب مننن داخنننل الميظمننة او مننن خارجهنننا  ممننا  يمكنننن للميظمننة اسنننت 
علا من ميافسيها , فاد تكمن بالموارد والادرات والككا ات المميزة التي تمتلكها واستخدامح بككا ة وفاعلية أ

ذا منا تنم اسنتدامتها تعند مصندر للتكنو   التيافسني , او منا تتيحهنا والتي تنؤدي لبينا  مينزة تيافسنية إ الميظمة
للميظمنة السنب  فني  اسنتػ لها  بككنا ة اعلنا منن  ناالبيئة الخارجينة منن عوامنل تعند بمثابنة فنرص اذا منا كن

 الميافسين  زودتها بالتكو  التيافسي .

 التكو  التيافسي  أبعاد -8

لزمن فضن  عنن تػينر رؤى ميظمنات التطورات والتػيرات البيئية وتػير حاجات ورغبات الزبائن عبر ا نإ     
بندأت مينذ ميتصنؼ الانرن الماضني ولازالنت تتطنور تيام رؤينة جديندة  نإذ إهم في تػيير توجهها, عمال سات

 انعمنال, فمينذ الثنورة الصنياعية فني الانرن الثنامن عشنر كنهم بح من معطينات لعنالم اتقد يس عن الزبون وما

و خدمنة أتناج سنلعة يوما ارتبط بها منن سنعي دؤوف إ (Machine) ةعمال تو الالساس في اتالاكتشاؼ ات

ت اينذ كإتلنم السنلب والخندمات بكلكنة اقنل,  تاجيأ إلايز في العمليات يؤدي فضل في خصائصها, فض  عن تمأ
ام التشننػيلي وتطننويره فيمننا يسننما ولويننة تمننيح لليظننعمننال فنني تلننم المرحلننة, فاتاتتلننم تنني رؤيننة ميظمننات 

الاكتشنناؼ  انمننا فني الانرن العشننرين فنأ ,(Paul & Kambil,2001:284)سنتراتيجية دفنب التكيولوجيننة  ب

 انولا  ومن ثم علا الميظمنة أذ تحدد حاجاتح ورغباتح أليصبح مركز اللعبة,  (Customer)الزبون  تم توات

مد فني التينافس شباع تذه الحاجات وليصبح التكو  علا وف  قواعد اللعبة الجديدة يعتإ ا ييبػي عملحتاوم بم
 انخرين, وفي تذه المرحلة كفضل من اتأيكا  بهذه الحاجات بشكل ساس من يستطيب اتأبين الميظمات علا 

 Smith & Sparks ,2004)تتبننب الزبننون بمننا يسننما بأسننتراتيجية سننحف السننو   انعلننا الميظمننات 

:363),(Paladino,2008:578),  ,48: 2004 الرشيد).  
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التوجح الجديند يكمنن فني اسنتخدام أدوات تسنوياية  لتحاين  التكنو  والنذي بنات يسنود  نأومن تيا يمكن الاول 
مات اتعمال لما يوفره الارف من الزبون والذي يتمتب بنح يشناط التسنوي   ل سنتكادة منن تجربنة ومعرفنة الزبنائن, ميظ

حتا عدتم بعض الكتاف والباحثين كأستشارين للميظمة ومصدر جديد من مصادر المعرفنة, وبينا   علنا ذلنم تنم اختينار 
 : حة فيما يأتيلتحاي  التكو  التيافسي والموض أبعادمعطيات تسوياية  ك

 عدّهالزبون تيبث  من اتتمام الميظمات بالزبون ومب ع قات لبيا  ساسية ككرة اتال -:بيا  ع قات مب الزبون .8
ساس في تحاي  اليجا  واليمو والباا , فالزبون الشريم الرئيسي للميظمة ولابند منن بينا  ع قنات تضنمن الركن ات

علا تاديم ميتجات تواف  متطلبات وتوقعنات الزبنون بشنكل متكنو  ماارينة  تحاي  ميكعة متبادلة بين الطرفين قائمة
علننا الميظمننة منند جسننور الثاننة لتكننوين ع قننات  تعمننلبالميتجننات الميافسننة وللتوصننل لتلننم المتطلبننات والتوقعننات 

 ذ ينننننننرىإ ,متواصنننننننلة تننننننندعم تلبينننننننة متطلبنننننننات الزبنننننننون بشنننننننكل فريننننننند ومتكنننننننو  ماارينننننننة بالميافسنننننننين

 (Hsieh & Chen ,2009: 95) د علنا بينا  ع قنات منب الزبنائن لنح تنأثير علنا رضناتم و تنذا بندوره يسناع نأ

منن اجنل مواجهنة بيئنة  (Tarca et.al ,2009: 307) ويضنيؼ دارتهنا, أ  حسننأا من ذاإتحسنين تيافسنية الميظمنة 

امهنا ويتيجنة السو  الجديدة حيث الثابت الوحيد فيها تو التػير ييبػي علا الميظمنات وضنب الزبنائن فني مركنز اتتم
مند منب طويلنة ات عمنال وللاينام بنذلم يتوجنف عليهنا تطنوير ع قناتولا وقبل كنل شني يجنا  اتألذلم تتبب الميظمات 
تداؼ الميظمة بزينادة قندرتها التيافسنية عبنر توليند ولا  الزبنائن, ويؤكند أحاي  ة مهمة في تايالزبائن لما لح من مك

ادارة ع قننات الزبننون تنندل علننا اتتمننام الميظمننة بننالزبون والاطنناع السننوقي الننذي   (3: 2080 الطننائي والعبننادي, 

قي الميظمنات هم بتحاين  التكنو  التيافسني علنا بنايسن تستهدفح وتذا ينيعكس علنا رضنا وولا  وقيمنة الزبنون ممنا
 .الميافسة

فميحنح ,  اعتمدت ميظمات اتعمال في الارن الواحد والعشرين التركيز علا قيمنة الزبنون -:قيمة الزبون .2
فضن   , جات جديدة أو تحسين الميتجات الحالينة بشنكل يلبني توقعاتنح ممنا يحان  قيمنة للزبنونما يريد من ميت

ة وبكلكنة اقنل أو بنات الزبنون أفضنل منن الميظمنات الميافسنها تلبية حاجنات ورغيأعن اليظر لتلم الايمة علا 
تاندم الايمنة لنيس  نإذ تترجم الايمة كل ما يايمح الزبون, لنذا علنا الميظمنة إي ت الزبون, ضتبعا لشروط وتك

فاط عبر ما توفره من ميتجات محسيح أو مطورة بل والخدمات المرافاة لها والسعر الذي تطر  بها ميتجاتهنا 
الايمة تتػير مب الوقت تبعا لتػير حاجات ورغبنات وتوقعنات الزبنائن فضن  عنن الابتكنارات  نإوؼ ومن المعر

 ذ يشنننننننننننننننننننننننيرإ ,تػينننننننننننننننننننننننر توجهننننننننننننننننننننننات السنننننننننننننننننننننننو  إلنننننننننننننننننننننناالتنننننننننننننننننننننني تنننننننننننننننننننننننؤدي 

 (Juga,1999: 5),(Paladino,2008:578) يجننا  الميظمننة فنني الحصننول علننا التكننو  التيافسنني  نإ

 للزبائن ماارية بالميافسين.يتحدد بمدى قدرتها علا تطوير وتسليم قيمة متكو  
السننرعة فنني تصنناعد المعرفننة والياتجننة مننن الطننابب التراكمنني لعمليننة التجدينند والتنني تننم  -:معرفننة الزبننون .3
ي ينذا رأيتيني منن العمالانة فنذلم تأجيال بما يحملون من خبرات ومعلومات متراكمنة, فماولنة شائها عبر اتيأ

معرفة والمتعلاة بسبر اتغوار ل كتشاؼ, فمن اجنل تحسنين الموقنب أؤيد الديكارتية, والديكارتية تي يظرية ال
تني كينؼ عمال الميظمة فمن الضروري طر  السؤال اتأف ايدخال المعرفة في جميب جوإ التيافسي للميظمة و

تنداؼ الميظمنة, أيمكن يال والاستكادة من المعرفة عموما ومعرفة الزبنون علنا وجنح الخصنوص فني تحاين  
دارة وتندف  المنوارد المعرفينة بكاعلينة لتكنون بين العمالانة؟ فالميظمنة بحاجنة إ ساسا  أمتكرد ووتحاي  موقب 

ذ إ قادرة علا الباا  واليمو والتكنو  فني ظنل بيئنة تيافسنية تعند المعرفنة فيهنا احند المنوارد المهمنة الحاسنمة,

ة ال زمة والضرورية عن المعرفلتحاي  التكو  التيافسي ييبػي الحصول علا  (Lievine ,2005:17)يشير 

شنطة يأ حتسنتهدف انشرام الزبون لمعرفة من خ لح منا الجديند النذي ييبػني أسوا  المستهدفة وتذا يتطلف ات

و أسناس للتوجنح بالسنو  مت م المعرفة بالسو  تني مكنون اتا(Paladino ,2008:589) ويؤكد  ,الميظمة

دا  المننالي للميظمننة بمننا يضننمن لهننا تحاينن  التكننو  تلزبننون والتنني تننؤثر ايجابيننا علننا اينندعا بالتوجننح ل مننا
 التيافسي واحد مكويات معرفة السو  تي معرفة الزبون. 
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ستراتيجية متكاملنة تيطلن  منن تحديند مكهنوم الميافسنة إالتعامل مب الميافسة يتطلف يظرة  نإ -:الميافسة .4
أدينا المسنتويات,  إلنالتالينل تأثيرتنا  شطة الميظمة, واتساليف الواجف أتباعهنايأومدى قوتها وتأثيرتا علا 

والاستكادة من الطبيعة التيافسية للسو  وتحليل ككا ة الميافسين, فالكرص المتاحة للميظمة قليلنة وسياسنتها 
ت الميافسة ضعيكة فنالكرص التني تتنا  للميظمنة تكنون اكبنر وسياسناتها مرينة أكثنر وتختلنؼ ايمايدة, فكلما ك

عنندد والاننوة والانندرة والسننيطرة علننا السننو , فننالتعرؼ علننا مكهننوم الميافسننة الميافسننة مننن حيننث الشنندة وال
الميظمنات واعها يعد البداية في فهم طبيعة السو  والميافسة السائدة فينح, والميافسنة تعيني مجموعنة منن يأو

 و خلننننننيط مننننننن الميتجننننننات المشننننننابهة او البديلننننننة لمننننننا تيتجننننننح الميظمننننننة أالتنننننني تيننننننتج ميننننننتج واحنننننندا  

و أها كل العروض المتيافسة حالينا ي ( بKotler,2000 :47(, وعرفها  228: 2088وسؼ,  الصميدعي وي

ها ي الميافسة ب( Hall& Lundberg ,2010:7 ح كما وصك ,المحتملة التي يمكن للمشتري أخذتا بعين الاعتبار
جاتهنا وماارينة ميت شباع يكس الحاجة وليكس السنو  لهنذا يجنف علنا الميظمنات مراقبنةإكل الميظمات التي تبحث عن 
 . شطتها الترويجية مب ميافسيهايو أوأسعارتا وطرياة توزيعها 

  في البحث ف العملي ايالج /ثالثا  

 اتمية متػيرات البحث (2جدول  ال

  ت
 الكارة 

   سيل ل تصالات أسيا زين ل تصالات
الوسط 
 الحسابي

حراؼ يالا
 المعياري

معامل 
 الاخت ؼ

الوسط 
 الحسابي

اؼ حريالا
 المعياري

معامل 
 الاخت ؼ

 

سماع صوت أتمية متػير  اولا  
 الزبون

  

التركيزالاستراتيجي علا  9
 صوت الزبون

9.9 0..0 0.91 7.0 0.00 0.91 

 0.91 0. .0 7.1 0. 90 0. 09 9.0 ات صوت الزبونايجمب بي 0

 0.0 0.09 7.0 0.91 7..0 9.0 ات صوت الزبوناييكسير بي 7

 .0.9 0.00 ..7 0.90 0.07 9.9 ات صوت الزبوناية بيتيكل 9

 0.90 0.00 ..7 0.99 0.00 9.0 الاياس الكمي 5

 0.0 0.00 ..7 .0.9 .0.0 9.0 التحا  0

 0.09 .0.0 7.0 .0.9 0..0 9.9 ات صوت الزبوناييشر بي 0

شطة سماع صوت ايمراقبة  .
 الزبون

9.9 0..9 0.9. 7.1 0.05 0.91 

 0.0 0.00 7.0 0.90 0.01 9.7 لتػذية العكسيةا 1

   ..7   9.9 الوسط الحسابي الاجمالي 

التكو  أتمية متػير  يا  ايث
 التيافسي

 

 0.0 9..0 7.1 0.95 0.0 9.5 بيا  ع قات مب الزبون 9

 0.09 .0.0 7.0 0.91 0..0 9.7 قيمة الزبون 0

   0.09 0..0 7.0 0.90 0.05 9.9 معرفة الزبون 7

   0.91 0.09 7.1 0.95 0.00 9.9 الميافسة 9

     3.8   4.4 الوسط الحسابي الاجمالي 
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 أتمية متػير سماع صوت الزبون 
حرافننات يوسنناط الحسننابية والاات فانند تباييننت سننماع صننوت الزبننون,مراحننل  إلننا( 2يشننير الجنندول  

ذ بلنع الوسنط إ سنيل ل تصنالات (,  ل تصنالات و أسنيال من الشركتين  زين المعيارية ومعام ت الاخت ؼ  لك

 (3) فنو  الوسنط المعيناري والبنالع (4.4) ل تصنالات لمراحل سماع صوت الزبنون ( لشنركة زيننالحسابي  

 الوسنط الحسنابي لشنركة أسنيا انتمينة لندى تنذه الشنركة, وكنمن ات لح مستوى تذا المتػير ان إلامما يشير 

تمينة لنح مسنتوى أ متػينرتنذا ال نإمما يشير  (3.8)ذ بلع إ (,3البالع   المعياري فو  الوسط ل تصالات سيل

تبيني يحنو  ل تصنالات ضنح توجنح شنركة زيننارينة بنين الشنركتين المبحنوثتين يتلدى تذه الشركة, وعيند الما
 . ل تصالات سيل صوت الزبون بمستوى أعلا من شركة أسيا مراحل سماع

 أتمية متػير التكو  التيافسي .أ 
حرافنات المعيارينة يوسناط الحسنابية والافاند تبايينت ات التكنو  التيافسني , أبعناد إلا( 2يشير الجدول  

ذ بلنع الوسنط الحسنابي إ سنيل ل تصنالات (,  أسنياومعام ت الاخت ؼ لكل منن الشنركتين  زينن ل تصنالات و 

 تنذا المتػينر نإمما يشير  (3)عياريفو  الوسط الم (4.4)التكو  التيافسي ( لشركة زين  ل تصالات  بعادت 

سنيل ل تصنالات فنو  الوسنط  أسنياالوسنط الحسنابي لشنركة  انتمية لدى تذه الشركة, و كنلح مستوى من ات

تمينة لندى تنذه الشنركة , وعيند سنتوى أتنذا المتػينر لنح م نإمما يشير   (3.8)ذ بلع  إ (,3  المعياري البالع

بمستوى  ضح توجح شركة زين ل تصالات يحو تحاي  التكو  التيافسي ارية بين الشركتين المبحوثتين يتالما
 سيل ل تصالات . أسياعلا من شركة أ

 سيل ل تصالات  أسيابين سماع صوت والتكو  التيافسي لشركة زين ل تصالات و ( ع قة3الجدول  

 التكو  التيافسي
 
 

 سماع صوت الزبون 

  التكو  التيافسي 

 سيل ل تصالات أسيا زين ل تصالات

 0 **818. 0 **795. سماع صوت الزبون

  (0.01) **( ارتباط ذا دلالة معيوية عيد مستوى 

 الع قة بين سماع صوت الزبون والتكو  التيافسي في شركة زين ل تصالات  .أ‌
لتكنو  ع قة ارتباط ايجابية ذات دلالنة معيوينة بنين  متػينر سنماع صنوت الزبنون ومتػينر ا (3  الجدول اظهر

عيند مسنتوى معيوينة  (**0.795)ت ع قنة الارتبناط قند بلػنت قيمتهنا ايالتيافسي لشركة زين ل تصالات, وك

, وتذا يعبر عنن ارتبناط ايجنابي وقنوي ودال ويكسنر بانوة الع قنة بنين متػينر سنماع صنوت الزبنون   (0.01)

هم فني تحاين  اع صنوت الزبنون  يسنكيز الشركة لسنمتر نإ إلابتحاي  التكو  التيافسي, وتشير تذه اليتيجة 
التكو  التيافسي, ومنن تينا يسنتدل علنا قبنول الكرضنية اتولنا والتني مكادتنا تينام ع قنة ارتبناط ذات دلالنة 

 معيوية لسماع صوت الزبون في تحاي  التكو  التيافسي. 
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 الع قة بين سماع صوت الزبون والتكو  التيافسي في شركة اسيا سيل ل تصالات  .ب‌
ع قة ارتبناط ايجابينة ذات دلالنة معيوينة بنين متػينر سنماع صنوت الزبنون ومتػينر التكنو   (3 لجدول ا اظهر

عينند مسننتوى  (**0.818)ت ع قننة الارتبنناط قنند بلػننت قيمتهننا ايننسننيل ل تصننالات, وك أسننياالتيافسنني لشننركة 

ػينر سننماع صننوت , وتننذا يعبنر عننن ارتبناط ايجننابي وقننوي ودال ويكسنر باننوة الع قنة بننين مت(0.01)معيوينة 

هم فني ركيز الشركة سنماع صنوت الزبنون  يسنت ان إلاالزبون  بتحاي  التكو  التيافسي, وتشير تذه اليتيجة 
تحاي  التكو  التيافسي, ومن تيا يستدل علنا قبنول الكرضنية اتولنا والتني مكادتنا تينام ع قنة ارتبناط ذات 

 سي. دلالة معيوية لسماع صوت الزبون في تحاي  التكو  التياف
 

 (4الجدول  
 سيل ل تصالات أسياالتكو  التيافسي لشركة زين ل تصالات و ثير بين سماع صوت الزبون في تأ

 التكو  التيافسي
 
 

 سماع صوت الزبون    

 التكو  التيافسي

 سيل ل تصالات أسيا زين ل تصالات

 71. 84. 67. 82. سماع صوت الزبون 

 دال 141.26 دال 93.51

* 

B R 
F  

  

 تأثير سماع صوت الزبون في التكو  التيافسي  لشركة زين ل تصالات  .أ 
المحسننوبة بننين أجمننالي سننماع صننوت الزبننون وتحاينن  التكننو   Fقيمننة  نإ( 4يتضننح مننن الجنندول  

, (4.82) ةه الايمنة اكبنر منن قيمتهنا الجدولينت تنذاينوك (93.51)التيافسي لشركة زين ل تصالات  قد بلػت 

تيام ع قة تأثير ذات دلالة معيوية لسماع صوت الزبنون ية ومكادتا ايتسمح بابول الكرضية الثة وتذه اليتيج
 في تحاي  التكو  التيافسي.

  اسيا سيل ل تصالات تأثير سماع صوت الزبون في التكو  التيافسي لشركة  .ف 
تكننو  المحسننوبة بننين أجمننالي سننماع صننوت الزبننون وتحاينن  ال Fقيمننة  نأ( 4يتضننح مننن الجنندول  

ت تننذه الايمننة اكبننر مننن قيمتهننا الجدوليننة ايننوك (141.26)سننيل ل تصننالات قنند بلػننت  أسننياالتيافسنني لشننركة 

تينام ع قنة تنأثير ذات دلالنة معيوينة لسنماع ينة ومكادتنا ايتسمح بابول الكرضنية الثو تذه اليتيجة , (4.82)

 صوت الزبون في تحاي  التكو  التيافسي.
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 لمتػيرات الدراسة  (Mann-Whitney)( قيم معام ت5 جدول ال

حجم   سماع صوت الزبون( المتػير الرئيس الاول
 العيية

الوسط 
 الحسابي

الايمة المعيوية  Uالمحسوبية 
SIG 

 0.000 570.0 9.79 91 شركة زين 9

 0..7 00 سيل أسياشركة  0

  يايالمتػير الرئيس الث    
  التكو  التيافسي(

 0.000 097.0 9.9 91 زين شركة 9

 ..7 00 سيل أسياشركة  0

 وتحاي  التكو  التيافسي سماع صوت الزبون    

 0.000 577.0 9.70 91 شركة زين 9

 5..7 00 سيل أسياشركة  0

 
سنيل ل تصنالات بخصنوص المتػينر  أسنيااظهر اختبار الكرو  المعيوية بين شركة زين ل تصنالات وشنركة أ. 

ت قيمنة اين( وجود فرو  معيوية بنين الشنركتين إذ ك5ماع صوت الزبون وكما مبين في الجدول  الرئيس س

U  وجنود فنرو  معيوينة فني مسنتوى  إلنا, ممنا يشنير (0.05)عيند مسنتوى معيوينة  (532.0)المحسوبة

سننماع صننوت الزبننون بننين الشننركتين ومننن تيننا يسننتدل علننا قبننول الكرضننية الكرعيننة اتولننا مننن الكرضننية 
سنيل ل تصنالات فني  أسنياسة الثالثة ومكادتا تيام فرو  معيوية بنين شنركة زينن ل تصنالات وشنركة الرئي

 مستوى سماع صوت الزبون.
سيل ل تصنالات بخصنوص المتػينر  أسيااظهر اختبار الكرو  المعيوية بين شركة زين ل تصالات وشركة ف. 

 Uت قيمة ايفرو  معيوية بين الشركتين إذ ك ( وجود25الرئيس التكو  التيافسي, وكما مبين في الجدول  
وجود فرو  معيوية في مسنتوى سنماع  إلا, مما يشير (0.05)عيد مستوى معيوية  (643.0)المحسوبة 

ينة منن الكرضنية الرئيسنة ايصوت الزبون بين الشنركتين ومنن تينا يسنتدل علنا قبنول الكرضنية الكرعينة الث
سنيل ل تصنالات فني مسنتوى  أسنياركة زين ل تصنالات وشنركة الثالثة ومكادتا تيام فرو  معيوية بين  ش

 تحاي  التكو  التيافسي.
سنيل ل تصنالات بخصنوص سنماع  أسنيااظهر اختبار الكرو  المعيوية بين شركة زين ل تصالات وشنركة جـ. 

 ( وجنود فنرو  معيوينة بنين الشنركتين إذ5صوت الزبون وتحاي  التكو  التيافسي وكما مبين في الجدول  

وجنود فنرو  معيوينة فني  إلنا, مما يشير (0.05)عيد مستوى معيوية  (533.0)المحسوبة  Uت قيمة ايك

مستوى سماع صوت الزبون وتحاي  التكو  التيافسي بين الشركتين, فاستيادا  لهنذه اليتيجنة ولمنا ورد فني 
شنركة زينن ل تصنالات  الكارتين أع ه يستدل علا قبول الكرضية الثالثة ومكادتنا تينام فنرو  معيوينة بنين

 سيل ل تصالات في مستوى سماع صوت الزبون وتحاي  التكو  التيافسي. أسياوشركة 
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 رابعا  الاستيتاجات والتوصيات 
 الاستيتاجات 
 -:بها المكاتيمي والعملي عدد من الاستيتاجات والمتمثلة بالاتيايفي ج بحثتمخضت عن ال

حتنوي سننماع ذ يإ ,ثننر قندرة علنا تحاين  التكنو  التيافسنيكأم سنماع صنوت الزبنون بجعنل الميظمنة يسنه .8
ذا منا تنم تطبياهنا  تمكنن الميظمنة منن تانديم ميتجنات متكوقنة علنا الميتجنات إصوت الزبون علا مراحل 

 سوا  المستهدفة.وبالتالي الهيمية علا ات الميافسة
صنوت  بسنماع يتعلن  سنيل ل تصنالات فني منا  أسنياعلا منن شنركة أن ل تصالات اتتمام تولي شركة زي .2

 الزبون. 
 في الشركات المبحوثة.ارتكاع التأثير الذي يحدثح سماع صوت الزبون في تحاي  التكو  التيافسي  .3
 .في الشركات المبحوثة ارتكاع مستوى الارتباط بين سماع صوت الزبون في تحاي  التكو  التيافسي  .4
ل ل تصالات في ما يتعلن  بسنماع صنوت سي أسياوجود فرو  معيوية بين شركة زين ل تصالات وشركة  .5

 الزبون.
سننيل ل تصننالات فنني مننا يتعلنن  بتحاينن  التكننو   أسننياوجننود فننرو  معيويننة بننين شننركة زيننن ل تصننالات و .6

 التيافسي.
التكو  التيافسي في الشركات المبحوثة, تكمن بكل ما يتعل  بالمشتركين من قيمنة ومعرفنة  أبعاد نإتبين  .7

الحاليين ولكسنف مشنتركين جندد كنون عن التيافس للمحافظة علا المشتركين  وبيا  ع قات معهم, فض   
 ساس تكو  الشركة يرتكز علا عدد المشتركين واستمرارتم بالتعامل مب شركة دون ميافسيها.أ

 سيل.  أسيابايمة الزبون ماارية بشركة  ل  تولي شركة زين ل تصالات اتتمام عا .8
سنننيل  أسننياعلننا منننن شننركة ألننا معرفنننة الزبننون بمسننتوى الحصننول عتركننز شننركة زيننن ل تصنننالات ب .9

 ل تصالات.
 

 التوصيات 
لزبنون فضن   يركز تذا الجز  علا عرض مجموعة من التوصنيات التني تسنهم بتطنوير سنماع صنوت ا

ليننات لتحاينن  التكننو  التيافسنني وتكعيننل يتننائج تننذا البحننث وتمخضننت تننذه التوصننيات عننن تزوينند الميظمننات بأ

 بالاتي: 

بندا  مسنتوى عنال  منن الاتتمنام بنالتركيز الاسنتراتيجي علنا سنيل ل تصنالات ب  أسنياام شنركة ضرورة قي .8

 مشناريب تطنوير الخدمنة فكنارمصندر رئيسني تمشتركين وعدتم الصوت الزبون عبر تركيز الشركة علا 

 فض   عن اعتماد الشكافية في التعامل مب المشتركين بالاستماع لرؤياتم وماترحاتهم.
سننيل ل تصننالات بتحسننين الوسننائل الحاليننة وتطننوير وسننائل جدينندة ل تصننال  أسننيام شننركة ضننرورة قيننا .2

مشنتركين قبنل تانديم ميتجنات جرا  دراسنات مسنحية عنن العبر أات صوت الزبون ايبالمشتركين لجمب بي

 بمنا واعتماد الشركة علا الوسنطا  والنوك   ها,يأرائهم بشعلا أ و تحسين الحالية ميها للوقوؼجديدة أ

ات المشنتركين اينرا  وماترحات المشتركين, فض   عنن وتطنوير قاعندة بيأمتطلبات و إلايسهم بالوصول 

 متطلباتهم. إلابما يساعدتا للوصول 
د علنا شا  قسم يختص بالمبادرة بالاتصال بالمشتركين وعندم الاعتمناي سيل ل تصالات ب أسياقيام شركة  .3

  قسام الشركة.كويح يشاط فرعي في عدد من أ



                                                                                              

                                                                                                    

                                                                                                    
      

68العدد      88مجلة العلوم الاقتصادية واإدارية     المجلد        138  
 اثر سماع صوت الزبون في تحقيق التفوق التنافسي             

  "سيل للاتصالات سياآصالات وفي شركات الكاتف النقال زين للات "دراسة مقارنة"  
 
 
 

 

 

 
 

العناملين فني  إلناات صوت الزبون ايتولي اتتمام عال  بيشر بي نإسيل ل تصالات  أسياييبػي علا شركة  .4

يننت( وشننبكة بننين ايتريشننا  شننبكة داخليننة  الايأ قسننام وحسننين اليننة يالهننا وتبادلهننا بننين اتالشننركة عبننر ت

 ييت(.تريو الاستكادة من الشبكة العالمية للمعلومات  الايت( أايفروعها  اكستر
العناملين فني الشنركة  إلناات صنوت الزبنون اينسنيل ل تصنالات بتكسنير بي أسيامن الضروري قيام شركة  .5

التايينين والمهيدسنين عبنر يشنرات  إلناخاصة في ما يتعل  بالخصائص التايية والكيية لخدمة الاتصالات 

 إلنناات فيينة خصنائص ومواصنك إلنادورينة تتضنمن فحنوى صنوت المشنترم تاابلهنا ترجمتهنا وتكسنيرتا 

 مهيدسي وتاييي الشركة, فض   عن تضمييها كمحاور رئيسة في البرامج التدريبية.
لننا مننن المسننتوى سننيل ل تصننالات بننالتركيز علننا تزوينند المشننتركين بايمننة اع أسننياضننرورة قيننام شننركة  .6

تعريكنة  تم العوامل المؤثرة علا الحكاظ علا المشتركين كتيويب عروضها او تخكنيضالحالي كويها احد أ

 الاتصال وتحسين الخدمة.
معرفننة الزبننون بشننايها المعرفننة بننالزبون  إلنناسننيل ل تصننالات  للوصننول  أسننياضننرورة تركيننز شننركة  .7

مننا يمتلننم الزبننون مننن معرفننة عبننر المبننادرة بالاتصننال بالمشننتركين وسننؤالهم عننن خدمننة  إلنناوالوصننول 

دمات الشننركة فهنني تحسننين وتطننوير خننلكويهننا وسننيلة ل وباتضننافح الشننركة وخدمننة الشننركات الميافسننة,

 سرار التيافسية مما يكضي بذات الوقت بتاييم موقعها التيافسي وتحسييح.وسيلة للوصول لأ
ذا منا اسنتهدفت تحاين  أ علنا,تصالات بسماع صنوت الزبنون بمسنتوى أسيل ل  أسياضرورة قيام شركة  .8

المبنادرات  إلناوت الزبنون, للوصنول موقب متكو  علا الميافسين عبر الاتتمام بتطبي  مراحل سماع ص

 تاج ميتجات متكوقة علا الميتجات الميافسة.يأوالتػذية العكسية والمتطلبات التي تصف في 

 المصادر

  المصادر العربية

(, "الابداع بالمزيج التسوياي واثره في تحاين  التكنو  التسنوياي/ دراسنة 0000طاتر, ياجحة محمد,   .9
ات الالبان والمواد الػذائية المحدودة/ كرب  ", رسنالة مادمنة النا مجلنس حالة في شركة الوسام لميتوج

جامعنة الكوفننة وتني جننز  منن متطلبننات يينل درجننة الماجسنتير فنني علننوم ادارة  -الادارة والاقتصنناد كلينة
 الاعمال.

(, "التسوي   الاسنتراتيجي", الطبعنة الاولنا, 0099الصميدعي, محمود جاسم ويوسؼ, رديية عثمان   .0
 المسيرة لليشر والتوزيب, عمان. دار

المرتكننزة علننا ادارة  Six Sigma(, "تحنند امكاييننة تطبينن  منندخل 0001الحكننيم, ليننث علننا يوسننؼ,   .7
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