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 المستخلص
إذ تم رأس المال الزبائني , أبعادل نظام الايصاء الواسع في تعزيز تحديد دور مداخ البحث إلى يهدف 

ن اهتمام .إذ إ المنزلي في الموصل الأثاثلشاكة الوطنية لصناعة في ا العاملين فاادبالأ تمثلت اختيار عينة قصدية
 للشاكةمستوى المنتجات التي يمكن  يسهم في تعزيزسالمال الزبائني  رأس أبعادالشاكة بمداخل الايصاء الواسع و

قتصادية مكانية التفوق على المنافسين والبقاء والنمو في ظل التطورات الاعن اتاحة إ, فضلا ًتقديمها للزبائن
لت دور مداخل نظام الايصاء واات التي تنسرادية الدمحدوسباب إختيار الموضوع هو ومن أالمتنامية المتسارعة .

فقد ضمنا بحثهم الحالي لذا  .المال الزبائني في البيئة العااقية في حدود إطلاع الباحثين سرأ بعادأالواسع في تعزيز 
الإيصاء الواسع  مفهوم بإيضاحهمية البحث فتتمثل أما أ بينهما. والتأثياة ة العلاقسرالد لةواهذه المتغياات في مح

وهذا سيسهم في بناء  ,من خلال ما طاحه الكتابالمال الزبائني  رأس أبعادفهوم وفضلاً عن م,  وأهدافه ومداخله
علاقة  ةما طبيع: تيلآالبحث الاجابة على التساؤل ا حاولوبصورة عامة قاعدة رصينة يمكن الاستفادة منها عملياً, 

 إلى؟ وتوصل البحث لشاكة المبحوثةالمال الزبائني في ا رأس بين مداخل الايصاء الواسع وأبعاد تأثياالارتباط وال
 رأس بين مداخل نظام الايصاء الواسع وأبعادعلاقة ارتباط معنوية وجود تحقق / 1:مجموعة من الاستنتاجات اهمها

 رأس أبعادمعنوية بين مداخل الايصاء الواسع و تأثياوجود علاقة تحقق / 2بحوثة:الم المال الزبائني في الشاكة
المنظمات المبحوثة بمضامين  إدارةزيادة اهتمام بـهم التوصيات فتمثلت أما أ.في الشاكة المبحوثة المال الزبائني 

ولتفعيل . عميقها لدى العاملينتالمال الزبائني و رأس أبعادالفكا الاداري في مجالي مداخل نظام الإيصاء الواسع و
 شاكةالمال الزبائني في ال رأس أبعادذلك نقتاح القيام بالتحسين المستما لمداخل نظام الايصاء الواسع بهدف تعزيز 

 المبحوثة.
 

 المال الزبائني . رأسالايصاء الواسع , الايصائية ,  الكلمات المفتاحية:

 

Abstract 

 
The research aims to define the role of the Mass Customization system in the enhancing 

of the customers capital dimensions as sample was selected mtentionally consisted of 

individuals working in the National Company for Household Furniture Industry in Mosul. Since 

the attention of the company entrances access of Mass Customization and the Customer Capital 

dimensions will contribute to enhancing the level of products that can be the company offered to 

customers , as well as the possibility to competitors outdo, survival and growth in light of the 

rapidly growing economical development , The  reasons for choosing the subject is the limited 

studies that have addressed the role of the Mass Customization system widespread in the 

promotion of customers capital dimensions in the Iraqi environment according to the 

researchers. So it implies their current  search of these variables in an attempt to study the 

relationship between them. The importance of research is represented to clarify the concept of 

Mass Customization system and goals and customers capital dimensions through writer deal 

with and this will contribute to building a solid base can be used in practice, and generally ,and  

find the answer to the following question: whey correlation and impact between the Mass 

Customization system and customers capital dimensions in company surveyed? The research 

found a set of conclusions including 1/ verify the existence of a moral correlation between wide 

Mass Customization system and the customers capital dimensions in the company surveyed 2 / 

verify a the existence amoral effect correlation between wide Mass Customization system and 

the dimensions of the customers capital in the company surveyed . The most important 

recommendation was increase the interest of the organizations surveyed thought the contents of 

the administrative thought  system in the areas of the entrances to  the customers capital 

dimensions  and deepen  for  the workers .To activate that , we propose to do the continuous 
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improvement for the entrances Mass Customization system in order to promote customers 

capital dimensions in the company surveyed . 

 

 Key Words: Mass Customization, customerization ,customers capital dimensions 

 

 المقدمة

نحو أداة مهمة لتوجيه الإنتاج  عُد   الذيشاين ظهور نظام الايصاء الواسع  شهد العقد الأخيا من القان الع

بعامة والصناعية  بخاصة في البلدان المتقدمة صناعياً كاليابان والولايات المتحدة  الشاكةالزبائن .إذ أدركت إدارات 

 لابد منه ولايمكن للشاكات تجاهله . ا ًالمال ألزبائني أصبح أما رأسأن التاكيز على بالأمايكية 

عزوفهم عن  إلىأدى  الاعتبارلبات الزبائن بنظا خذ متطأدون  من إنتاج وتسويق منتجاتب الشاكةن قيام  إ

الايصاء نحو استخدام نظام  الشاكة, الأما الذي حفز بالمخزون فضلاً عن تحملها لكلف الخزن والاحتفاظ ,الشااء

جميعها بصورة متكاملة على  هااستخدام أوا المزج بينه أوحدها أخله واعتماد لمدا الشاكةمن خلال فهم  ,الواسع

خصص المبحث  ,ربعة مباحثوتضمن البحث أ ,الزبائنحاجات ورغبات  إنتاج منتجات تلبي إلىلذي يؤدي النحو ا

 ص المبحث الثالث للجانب الميداني,ل المبحث الثاني الجانب النظاي للبحث, وخصوال لمنهجية البحث, وتنوالأ

  المبحث الاابع الاستنتاجات والتوصيات.ل واوتن

 البحث منهجية  -ل :والمبحث الأ

 : الآتيةر وافق المحوعلى ل هذا المبحث المنهجية المستخدمة في البحث واتن

 مشكلة البحث: لا ًأو
واسع من قبل الكتاب,  باهتمامحظيت التي  دارية الحديثة نسبياً م الايصاء الواسع من المفاهيم الإيعد مفهو

يجب لذا  .تتسم اليوم بالمنافسة الحادة عمال التيونموها ونجاحها في بيئة الا الشاكةالوثيق ببقاء  لارتباطهوذلك 
متطلبات كل  لمال الزبائني والسعي نحو تحقيقا رأس أبعادبمدخل الايصاء الواسع والشاكة الاهتمام  إدارةعلى 
جااء بعض المقابلات مع المبحوثة وإ الشاكة إلى الباحثينبها التي قام . ومن خلال الزيارة الاستطلاعية منها

بين  تأثياوال تبين محدودية معافتهم بطبيعة علاقات الارتباط 6/6/2102لغاية  2/6/2102ة من مدلل مدرائها
ل هذا الموضوع .وبشكل عام يمكن واتن على الباحثينحفز  مماالمال الزبائني,  رأس أبعادمداخل الايصاء الواسع و

طبيعة علاقة الارتباط بين مداخل ما .0: الآتية تحث من خلال طاح التساؤلاالتعاف على مضامين مشكلة الب
معنوية  تأثياهل توجد علاقة . 2المبحوثة ؟  الشاكةالمال الزبائني  في ا رأس أبعادالإيصاء الواسع  في تعزيز 

 المبحوثة ؟ شاكةالمال الزبائني في ال رأس أبعادلمداخل الإيصاء الواسع  في تعزيز 
 هداف البحث أ -ثانيا:

 فاادالأ/ زيادة المعافة النظاية والميدانية حول متغياات البحث لدى 0-تي :الآ تحقيق إلىيهدف البحث 
بين مداخل الايصاء الواسع   تأثياوال علاقات الارتباط / الوقوف على تحديد طبيعة 2المبحوثة .ة في الشاك العاملين

 المبحوثة . المال الزبائني في الشاكة رأس أبعادو
 مخطط البحث  -: ثالثاً 

 . (0عداد مخطط افتااضي للبحث وكما في الشكل )بإ لباحثيناقام 
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  مداخل الايصاء الواسع

 لتكيفيالمدخل ا لتجميليالمدخل ا المدخل الشفاف التعاونيالمدخل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                 رضا الزبون  ولاء الزبون   الاحتفاظ بالزبون  تطوير العلاقة مع الزبون             

                        
 لزبائنيالمال ا رأس أبعاد

           

 تأثياعلاقة ال إلىيشيا                   علاقة الارتباط إلىيشيا                       

 ( مخطط البحث الافتراضي1شكل )ال
 

 ضيات البحث فر -:رابعا ً
 رأس أبعاددلالة معنوية بين مداخل الايصاء الواسع مجتمعة و علاقة ارتباط ذيهناك  -لى :والفرضية الرئيسة الأ

دلالة معنوية بين  علاقة ارتباط ذي" هناك  الآتيةضية الفاعية ويتفاع منها الفا. مجتمعة المال الزبائني
. الفرضية الرئيسة  المال الزبائني" رأس أبعادبعد من  وكل منفاداً كل مدخل من مداخل الايصاء الواسع 

المال الزبائني  رأس أبعاددلالة معنوية بين مداخل الايصاء الواسع مجتمعة و ذي تأثياعلاقة هناك : الثانية
بين كل مدخل من  دلالة معنوية  ذي تأثياعلاقة "هناك  ع منها الفاضية الفاعية الآتيةويتفا ,مجتمعة

 المال الزبائني ". رأس أبعادعد من كل بُ ومنفاداً اء الواسع مداخل الايص
 منهج البحث  -: خامساً 

 ,ب النظاي ووصف مجتمع وعينة البحثالوصفي والتحليلي في كتابة الجانعلى المنهجين  الباحثيناعتمد 
 بين متغياات البحث . تأثياة وتحليل علاقات الارتباط والسراعن دفضلا ً

 بحث حدود ال -:سادسا ً
في منطقة حي العابي في الموصل المنزلي  الأثاثصناعة ل شاكة العامةعلى اقتصا البحث  -/الحدود المكانية:1

 . مع الباحثين الشاكة ن إدارةوالتعوذلك ,
المبحوثين  فاادحددت مدة البحث بمدة البدء بالبحث ومدة توزيع استمارة الاستبانة على الأ -:الحدود الزمانية/2

وهي مدة ,ء بهدف الحصول على بعض المعلومات عن مدة المقابلة مع بعض المدرا فضلاً  ا منهم ,واستلامه
 .8/2102/ 4  - 2102 /6/  2مناستمات 

قسام مدراء الأو, المفوضالعاملين في الشاكة متضمنة )المديا  فاادتمثلت الحدود البشاية بالأ -:الحدود البشرية/2
 كعينة قصدية. اختيارهموالذين تم  ة(والعاملين ذوي الخباة والمهار ,

 والمعلوماتساليب جمع البيانات أ -:سابعا ً
 -الآتية:ساليب على الأ والمعلومات جمع البياناتفي الباحثين اعتمد 

 ذات العلاقة بموضوع البحث لتغطية الجانب النظاي منه .المصادر العابية والاجنبية ة بالعديد من ستعانالا /0
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ة للحصول على البيانات والمعلومات المتعلقة الاستبانة بوصفها الاداة الائيس : تم اعتماد استمارة*ستبانة/ استمارة الا2
ية ذات العلاقة عداد هذه الاستمارة في ضوء الاطلاع على المصادر العلمالميداني للبحث. وقد تم إبالجانب 

غياات مداخل الايصاء الواسع على آراء عدد من عداد العبارات المتعلقة بمتبموضوع البحث, إذ تم الاعتماد في إ
 ( Altonen,2011 (, )2112)الطويل والكيكي , (Inala,2007 ) ,   الكتاب منهم

(Ovtchinnikova,2011) ,Harmsel,2012),) Bianchi, 2012)عداد العبارات (,كما تم الاعتماد في إ

 Kotler)( ,Berger,et.al,2006د من الكتاب ومنهم )ني على آراء عدالمال الزبائ رأس أبعادالمتعلقة بمتغياات 

&Keller ,2009 ,) Jomehri , et.al ,2011)( ) , اللامي ( ,)2102(, )الطويل واخاون , 2100السليفاني

,2102.) 

 اختبارات صدق أداة الاستبانة -:ثامنا ً

ليه, فقد تم إخضاعها لعدة لغاض التأكد من صحّة أداة البحث وإثباتها بوصفها مقياساً يمكن الاعتماد ع

 اختبارات أهمها الآتي:

مبدأ الحياد من حيث عدم التدخل بإجابات عينّة البحث مع إعطائهم الوقت  الباحثينالموضوعيّة: وهنا اعتمد  -0

 المناسب للإجابة على فقاات الاستبانة.
المجال الذي  إلىى انتساب الفقاة اختبار الصدق الظاهاي: ويدعى كذلك بصدق المحكمين, وهو اختبار يبينّ مد -2

( شخصاً بوصفهم محكمين وخبااء متخصصين في العلوم 21تنتمي إليه, وقد جاى عاض الاستبانة على )

الإداريّة, وذلك للتأكد من صحّة الفقاات ومدى ملاءمتها لفاضيّات البحث وأهدافها والتأكد من مدى وضوح 

 .سماء السادة المحكمينيبين أ (2والملحق ) ها من الناحيةّ العلميّةفقااتها وسهولة فهمها من قبل المجيب ودقت

قياس الشموليّة: اختبا قياس الشموليّة من خلال الأخذ بملاحظات ومقتاحات المحكمين, وقد أضيفت فقاات  -2

وحذفت أخاى وصحّحت عبارات واستبدل بعضها بأخاى أكثا ملاءمة لتصبح أكثا وضوحاً وتحقيقاً للأهداف 

 ماجوة منها.ال

 الوسائل الاحصائية المستخدمة  -:تاسعا ً

بين  تأثياعينة البحث وتحديد علاقات الارتباط وال فاادفي وصف الأ الآتيةاستخدمت الوسائل الاحصائية 

 والانحدار ,R² معامل التحديد)التكاارات,النسب المئوية,معامل الارتباط,:ياات البحث بهدف استخلاص النتائجمتغ

 SPSSالحاسوب من خلال بانامج  التحليل الاحصائي  باستخداموجات المعالجة , F,واختبارtاختبارالخطي ,

V16) .) 

 

 ـنظري نـب الـالجا: المبحث الثاني

 -: الآتيةر واتضمن هذا المبحث المح

 هداف , المداخل(المفهوم ,الأ(الايصاء الواسع  نظام -: لاً أو

 مفهوم نظام الايصاء الواسع: -أ

( Alvin Toffler مرررن قبرررل العرررالم )  0290ايات مفهررروم الايصررراء الواسرررع فررري عرررام ظهرررات برررد 

لتصررنيع  ةوسرريل يعرد الواسررع الايصرراء أن إلررى فيره وأشررار (Future Shockفري كتابرره المشررهور بعنرروان )

مرررع  ب المواصرررفات التررري ياغبهرررا الزبرررونحسررربو)السرررلع والخررردمات (  المختلفرررة والمتنوعرررة للمنتجررراتالأشررركال 

ل العديررررد مررررن الكترررراب تعايررررف واوحرررر(Han,2011:1).  دون زيررررادةمررررن علررررى مسررررتوى الكلررررف  الحفرررراظ

( Future Perfect) فررري كتابررره ((Davis,1987لررره مررررن قبرررل الكاترررب واوالرررذي ترررم تن الايصررراء الواسرررع

ن الايصررراء الواسرررع هرررو العررردد الهائرررل نفسررره مرررن الزبرررائن, الرررذين يمكرررن الوصرررول إلررريهم أ إلرررىشرررار فيررره أوالرررذي 

ي الأسرررواق الواسرررعة للاقتصررراد الصرررناعي, وفررري الوقرررت ذاتررره يمكرررن أن يعرررالج فاديررراً كمرررا فررري الأسرررواق كمرررا فررر

ومررررن ثررررم اسررررتخدم مفهرررروم الايصرررراء  (.2118:24)السررررماك , المتوجهررررة صناعياً  الموصررررى عليرررره الاقتصررررادات

                                                 
 (1انموذج استمارة الاستبيان في الملحق ) *
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 Massيحمرررررل عنررررروان ي الرررررذفررررري كتابررررره  0222( فررررري عرررررام (Joseph Pineالواسرررررع مرررررن قبرررررل 

Customization : The New Frontier In Business Competition   شرراع أومررن خلالرره

الاكاديميررررة والاختبرررار الصررررناعي )الطويرررل والكيكرررري  الدراسرررةمفهررروم الايصررراء الواسررررع واشرررتغل موجررررة مرررن 

وسرريلة بوصررفه   Pineعنرردما  قدمرره  وذلررك ,واسررع بشرركلهررذا النظررام انتشررا  ذلررك وبعررد(.  011: 2112,

دون تحمرررل تكررراليف مرررن يحتاجونررره مرررن منتجرررات علرررى وفرررق رغبررراتهم المحرررددة  لحصرررول الزبرررائن علرررى مرررا

  .يصاء الواسعالمفاهيم للا عدد منضح ( يو0والجدول ) (. 44: 2101ضافية ,)صالح واخَاون ,إ

 

 (1)جدول ال

 الواسع من مفاهيم الايصاء   عدد

 مفهوم الايصاء الواسع             الكاتب والسنة والصفحة  ت 

-29 : 9002الطويل والكيكي) -0
199) 

مة التقانات ءملا إلىحد الأنظمة الإنتاجية المرنة التي  تهدف أ
الحديثة مع القدرات الحرفية القديمة للمنظمات من اجل إنتاج 

حسب طلبات الزبائن الفردية وبكميات واسعة وتكاليف بمنتجات 
ن أريعة لطلبات الزبائن ,وهذا يعني منخفضة واستجابة س

نظمات التي تتبنى الايصاء الواسع يمكن لها أن تنتج منتجات الم
ي مكان وبأقل كلفة ممكنة أي أي وقت وبأي كمية ولأي زبون وف

 واستجابة سريعة.

2- (Zangitu&Castelano 

,2010:2) 
قدرة المنظمة على تزويد تصاميم للمنتجات بشكل منفرد لكل 

 ة والتكامل .وذلك من خلال السرعة العالية والمرون, زبون 

2- Palmu ,2011 :10) ) هجينة)مختلطة( تجمع بين استراتيجية قيادة الكلفة  استراتيجية
وبحلول ,ي تنتج بكلف منخفضة وجودة مميزة والتمايز الت

وان حجم الانتاج الذي ينتج  نسبيا . كفوءةمصممة بشكل منفرد و
ايضا  وبتنوع عال   عن طريق العمليات المرنة يكون هائلاا 

استجابة لطلبات الزبائن. بهدف تعزيز )تحسين(ربحية المنظمة 
وذلك من خلال التفاعل المشترك , وتحقق قيمة متفوقة للزبون 

 وديمومة العلاقات بين الطرفين .

4-  Ristova  , 2011 : 9) )  النظام الذي يستخدم تقنيات المعلومات والانظمة المرنة والهياكل
 أوات كبيرة من المنتجات التي تلبي كميالتنظيمية من خلال انتاج 

توافق حاجات الزبائن الفرديين مع كلف مماثلة لتلك التي تنتج 
 الواسع . بالإنتاج

5- Christensen ,2012 :2) )   )إستراتيجية تركز على انتاج المنتجات )السلع والخدمات
الشخصية وكلفها تقترب كثيرا من كلف المنتجات المصنوعة 

رة وذلك من خلال التنوع في التصاميم والمرونة بكميات كبي
تفاعل المنظمة مع الزبون في وقت ما )مرحلة  فضلا اعنالعالية 

 ما (من دورة الانتاج .

6- Agterhuis  , 2012:13))  بناء قيمة محددة مستندة على تفاعل المنظمة والزبون معا في
جات مرحلة التجميع والتصنيع للعمليات وبذلك يتم صنع منت

 حسب الطلب .ب

 المصدر: من إعداد الباحثين

 

راء بين المنظمة تااتيجي يتطلب تبادل الافكار والآنظام اس هوالايصاء الواسع بأن  الباحثينويرى 

وبكلفة منخفضة وماونة  نتاجه بتنوع عال  إو حسب حاجاته ورغباتهبتصميم مناسب للمنتج و إلىوالزبون للوصول 
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( يوضح مفهوم 2والشكل ) المعلومات والاتصالات. التقنيات الحديثة كتقانة باستخدامة ستجابة سايعامناسبة و
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 :إلىيهدف نظام الايصاء الواسع ء الواسع : نظام الايصاهداف أ  -ب

توازنة والتكاليف المنها بحجم واحد وتحقيق الايصائية حسب الطلب حتى لو كان الكثيا مبانتاج المنتجات  .0

يعتمدون على  الزبائنلب غأن تقسيمات اصغا لأ إلىسواق الكبياة الأ وتجزئةللكثيا من الصناعات 

للبقاء في عالم  اً مهم اً صبح جانبأن الايصاء الواسع إياتها وبالتالي فميز بقصا دورة حالمنتجات التي تت

 (.(Goyal,2008:2 اليومالمنافسة 

 (. (Jou kuo,2010:2نواع متعددة لكي يتمكن الزبون من تلبية احتياجاته وبسعا مناسب أانتاج المنتج ب .2

نظمات فاص ربح للم إلىمختلف الزبائن وتحويل حاجاتهم ورغباتهم  إلىالوصول  .2

Harmsel,2012:12) . ) 

تسليم المنتجات المطلوبة من قبل الزبائن ومقابلتها بشكل أفضل لاحتياجات الزبائن الفادية بالاستفادة من  .4

 . (Chen, et.al., 2009: 22)كفاءة الإنتاج الواسع 

 -مداخل الايصاء الواسع : -ت

 Janssen :لآتي ومنهمامداخل وتتمثل ب ربعةع هي أن مداخل الايصاء الواسعلى أ اتفق العديد من الكتاب

& Muller,2012: 16-17)) (Bianchi, 2012:8) و (60-58 :2100)الياسين ,و Altonen 

 .(Thuramalla,2007:20 )و( 248 :2118)اللامي , و ( (2011:30-34,

 . المدخل التجميلي4. المدخل الشفاف 3.المدخل التكيفي 2 التعاونيالمدخل .1

تعاضه من  مع الزبائن لتحديد ما بموجب هذا المدخل تجاي حواراً أن المنظمات  إلىيشيا  : تعاونيالالمدخل   -1

فضل احتياجاتهم الفادية بدقة, حيث يتم استخدام المعلومات التي يتم الحصول عليها أمنتجات التي تخدم بشكل 

متطلباتهم  حسببين ولتي تناسب الزبائن الفاديمن خلال هذا الحوار لتحديد وإنتاج المنتجات ا

(Harmsel,2012:21). الإنشاء المشتاك( ويشمل بالفعل ذا المدخل بـ )الإيجاد المشتاك(ويعاف أيضا ه(

لأنه يتم من خلال التكامل , ويتمثل ذلك جوها الايصاء الواسع, الزبون في ماحلة التصميم للمنتج التشارك مع

والايصاء الواسع يساعد الزبائن لمنتجة والمستخدم النهائي .أن يتم إجااء حوار بين المنظمة ا مع الزبون على

هو  التعاوني. والايصاء ناءً على الامكانيات المتاحة لهاعلى نتائج المنتج ب تأثياعلى  تحديد احتياجاتهم وال

ة وهذا قد يشعاهم بالإحباط خاص, ياغبونه ويايدونه بسهولة عن مايستطيعون التعبيا مناسب للزبائن الذين لا

تبادل الافكار بين 

 الطرفين

 المرونة المناسبة 

 الكلفة المناسبة 

 المناسب التنوع 

 السريعة الاستجابة 

يات استخدام التقن

 الحديثة

الايصاء          

 الواسع

MC 
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ي يقلل أمن التضحيات التي يقدمها الزبون عندما تقدم لهم مجموعة كبياة من الخيارات وفائدة هذا المدخل يقلل 

على تصميم المنتج بشكل يسمح  تأثياوذلك من خلال إمكانية ال, مستقا عليه هو وما الزبون هما يايدالفجوة بين 

ن المنظمات الصناعية أب(2115:252خاون ,آوياى )محجوب و (.Altonen,2011:32بتقليل هذه الفجوة )

مام أ, وخاصة بشااء المنتجات بمفاده ن الزبون لم يعد يتمتع بالقدرات الكافية لاتخاذ القاار السليمأب دركتأ

لتصميم ن مساهمة الزبون في تحديد مواصفات اإكما  ,داء والشكلوالتنوع في درجات الأ بعادبدائل متعددة الأ

عن ان تحليل البدائل الماافقة لقاار الشااء يساعد الزبون في  ,فضلاً معاوفةالغيا اجاته تفيده في اكتشاف ح

 التعاف على خصائص المنتج

ادرجت  , إذلصناعة الاحذية والساعات  Nikeعلى منظمة ( مثالاً Spahi , 2008:15قدم )وبذلك .

وهو موقع مخصص ,   Nike ID TMموقع وتم اطلاق ال ,للانتاج بطايقة الايصاء الواسع اً انتاجي اً خط مؤخااً 

 , و بذلك قدمت هذه المنظمةحسب طلبهمبوذلك لتصميم المنتجات الاياضية الخاصة بهم على الانتانيت و,للزبائن 

وعاضت مكونات مختلفة من  مختلفة قابلة للتصميم والتعديل وهذه النماذج, تسعة نماذج من الاحذية الاجالية

, فضلًا ات المقابلة لكل عنصايمثل التغيا اً خاص وعاضت جدولاً ت المتاحة مثل اللون من الخيارا وذلك ,الاحذية

 ا طباعة عبارة خاصة على المنتج حيث يمكن لكل زبون على الانتانيت تصميمضذلك يمكن للمشتاين اي عن

  .الانتانيتذواقهم الشخصية وبعدها يتم وضع طلب الشااء على أمن الالوان الخاصة بناء على مجموعة مفضلة 

 ن يكيفهاأ للزبون موحدة يمكن نموذجيةأمنتجات قياسية  بإنتاجفي هذا المدخل تقوم المنظمات  المدخل التكيفي :  .2

. ويستخدم هذا المدخل من قبل (Harmsel,2012 :21حسب احتياجاته الخاصة وحسب الاستخدام )ب

تج لكي يتم استخدامها في مناسبات مختلفة المن ءللأداالمنظمات التي تاغب في تحقيق مستويات مختلفة 

حسب بتخصيص المنتج لهم و علىة المتاحة والتي تساعد الزبائن مكن بفضل التقانيوهذا  ,ق مختلفةائوبطا

 (. (Bianchi, 2012:8 طلبهم ورغبتهم 

من تكوينها  عادةإيمها بسهولة بحيث يسهل تعديلها وانتاج المنتجات التي يتم تصم إلىوالمدخل التكيفي يشيا 

وذلك لأن المنظمة وضعت بدائل  ,وكل زبون يستمد بشكل مستقل القيمة من المنتج, دون تفاعل مباشا مع المنظمة

 ,Codoni & Martinelli) الزبون هذا المنتج مع ويتم تفاعل, ة عند طاح المنتج وبمعاييا مخصصةمتعدد

ولكن هذه المنتجات تكون قابلة للتعديل مع , المنتجاتمستوى معين من  بإنتاجن المنظمات ستقوم أأي (. 2006:10

بات المختلفة بحيث والاغ مع الحاجات اكن تكييفهن هذه المنتجات تصمم بطايقة يمإأي  ,حاجات ورغبات الزبون

( Grafikومثال على ذلك اجهزة )  (.Ovtchinnikova,2011:38)  بأنفسهم جااء التغييااتإيمكن للزبائن 

 )دادات البامجة فقط عإوذلك من خلال تغييا , ات الضوء المختلفة تأثياتيح للمستخدم تغييا التي ت للإضاءة
Inala,2007:19.)  

 وفق نتاج هذه المنتجاتإويتم  ,تم توقع احتياجات الزبائن بسهولةيستخدم هذا المدخل  عندما يلمدخل الشفاف :ا -3

التي يمكن الاستدلال عليها  للأعمال اً المدخل مناسب.ويكون هذا (Bianchi,2012:8)لاحتياجاتهم ورغباتهماً 

بائن بذكا احتياجاتهم وعندما تكون طلباتهم لمنتجات متكارة وخصوصا عندما لا ياغب الز, وتوقعها بسهولة

)الطويل والكيكي  افة عن الزبائن ومعافة تفضيلاتهممما يتطلب من المنظمة تعميق المع, ربشكل متكا

خلال المدخل الشفاف مااقبة السلوكيات المختلفة للزبون بماور الوقت بحثا عن ويتم من (.012 :2112,

هذا , واتهم بحذر ضمن التصاميم القياسيةوبعد ذلك يتم تصميم احتياج, م المتوقعة التي يمكن التنبؤ بهاتفضيلاته

حوار بين مزودي د يوج نه لاأساسي بينهم هو لكن الفاق الأ, يكونان بشكل واحد ن واالمدخل والمدخل المتع

 (.   (Altonen,2011:33لايتم المشاركة مع الزبون في تصميم المنتجات الفايدة يأ الخدمة والمشتاي

لحاجات ورغبات الزبون و لذا فإن توفيا القابلية لتغييا خصائص  اً تام اً ويتطلب نجاح هذا المدخل وضوح

المدخل إستااتيجية مفضلة لدى العديد من المنظمات تغليف جعل هذا  أويم للمنتج في إطار تعبئة قياسية التصم

 .(61 :2100)الياسين ,

حقق رضا فئات مختلفة وي  ,تتبنى المنظمة هذا المدخل عندما  تقدم منتجات قياسية  للزبائنالمدخل التجميلي :-4

ق مختلفة ائويتم الاعلان عن خصائصها بطا, ويتم عاض المنتجات  بشكل مختلف ,من الزبائن

(Ovtchinnikova,2011:38. ) 
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يصائية للا هوهو مشاب ,احل التوزيع والاستخداموعادة في هذا المدخل يتم توفيا الايصائية من خلال ما

ة والطبعات الخاص  T- Shirtsالتي تستهدف مجموعة من الزبائن والامثلة  الشائعة على ذلك هي  ئةالمجز

يعتمد هذا المدخل  .(Inala ,2007: 21حسب طلب الزبون )بحيث يتم وضعها , والاسومات التي يتم وضعها فيها

حسب حاجة بطايقة عاض المنتجات  يكون  أون المظها الخارجي أضي الزبائن وعندما يتم تقديم منتج قياسي يا

ويهتمون نفسها الطايقة بنفسه المنتج  ن الزبائن  يستخدمونأنهج المناسب للمدخل التجميلي هو ورغبة الزبون والم

حيث يتم تعبئتها وتقديمها بمستوى فادي وخاص لكل زبون ويحدث الايصاء  ,بطايقة عاض المنتج النهائيفقط 

 (.Altonen ,2011 :32  (التجميلي بالقاب من نهاية سلسلة القيمة

 (بعادالمال الزبائني :)المفهوم ,الأ رأسثانياً: 

المال  رأسالمال الزبائني هو  رأسم ن مفهوأ( 51 :2115اى )الجميل, ت: المال الزبائني  رأسمفهوم  -أ

 ,شبكة علاقاتها وارتباطاتها وكذلك رضا الزبائن وولائهم للمنظمة أوعلاقات المنظمة  إلىويشيا  ,الخارجي

وبذلك فان الهيكل  ,ن والموردين والاتحادات الصناعيةوهو يشمل المعافة بقنوات السوق والعلاقات مع الزبائ

.كما هو والاسم التجاري والسمعة  بائن والموردين واسماء العلامات مع الز من العلاقات يتألفالخارجي 

لذا فهي , ولن تستطيع البقاء والاستماار في السوق , ن المنظمات لن يكون لها دخلإمعاوف فمن دون الزبائن ف

غيا  منف تقدمه المنظمة مع ما الزبون غيا راض  فعندما يكون  ,همية الزبون واهمية رضائه وولائهتدرك ا

بقى على تواصل مع الزبون يا وتطويا اعمالها باستماار لكي ين تبقى معها لذا تقوم المنظمة بتغيأالمحتمل 

, قيمة العلاقات الجيدة مع الزبون ومساهمة هذه القيمة في التنمية المستقبلية للمنظمة  والمال الزبائني ه رأسو

المنظمة  ساليب التي تدعم الانشطة التي تقوم بهاوالموارد والأيتكون من العمليات  المال الزبائني رأسن إحيث 

ويتطلب ذلك وجود قاعده بيانات عن الزبائن والعلاقات العامة والامكانيات المتاحة , لتلبية احتياجات الزبون

(Santoso ,2012:37  ) على الحفاظ على علاقات طويلة  العلاقة مع الزبون التي تعمل إدارةبأنه  .ويعاف

 إلىالدخل  لذلك ينظا  انالاضا والولاء يجلبولائه و إلىوبعد ذلك , هرضا  إلىمع الزبون مما يؤدي  لأمدا

من خلال الاتصالات المتبادلة  هذه الاعمالويجب ان تتم مهمة  علاقاتا بكونهعلاقات التجارية مع الزبون ال

 ((Liyun, et.al ,2008:36ئني المال الزبا رأسجل بناء أجل مع الزبائن من ن الطويل الأواوالتع

مع زبائنها من خرلال رضرا الزبرون وولائره  الأمدطويلة علاقات المنظمة  جميع بأنها الباحثينيرى في حين 

ومررع المرروردين مررن خررلال الالتررزام والثقررة المتبادلررة بررين الطررافين  وكررذلك مررع المنافسررين مررن خررلال الحصررول علررى 

يضرا أمن ضريتعلرق بنشراطاتهم ,وتت اتهم وكرل مراافسرين والفهرم الحاسرم لتحاكرالمعلومات الموسعة والتري تتعلرق بالمن

 .حقوق ملكية العلامة التجارية

ذ تتحدد  قيمة المنظمة إ ,المال الزبائني ذو شقين داخلي وخارجي رأسن إ( 05 :2102ي , واوياى )الا
ية ) المستفيدين الخارج أونظمة البشاية ( طبقا لوجهة النظا هذه وفقا لعلاقتها بزبائنها سواء الداخليين )موارد الم

الزبون واشباع  ن معواالتع على يجابيا على قدرة المنظمةإرضا الزبائن وولائهم يعد مؤشاا  نإذ إمن المنتجات( 
دية ؤتمثل بتعزيز القدرات الفكاية المن المنظمة التي تحتفظ بزبائنها تحقق مزايا تنافسية تإكما و, رغباتهم وحاجاتهم

الموارد  إدارةحثيثة من قبل  المال الزبائني الداخلي يتطلب جهوداً  رأسن الحفاظ على إذ , إيجاد القيمة المضافةإ إلى
المال الزبائني عبارة عن شبكات اتصال داخلية  رأسعداد باامج التحفيز والتطويا وصيانة الموارد, إالبشاية في 

 .والخارجوخارجية توظف في تدعيم مكانه المنظمة في الداخل 
 2102اتفق عدد من الكتاب ومنهم )الطويل واخاون ,المال الزبائني :  رأس أبعاد -ب

( 04 :2116(و )الباماني,26 :2119سو ,وا) و (02: 2118)اليونس , و (022 :2118)حسن , و (4-6 :
وتطويا العلاقة مع المال الزبائني تتمثل في رضا الزبون, ولاء الزبون ,الاحتفاظ بالزبون , رأس أبعادن أ على

 . اتفاق اغلب الكتاب بعد بعادوتمثلت في هذه الأ ,الزبون

خيبة  وامشاعا الشخص المبهجة  بانه (Kotler & Keller ,2009:164-170)عافه  -:رضا الزبون .0
 بل التوقعات يصبح الزبونداء مقافشل الأ ذا ماإف, داء المنتج المحسوس مع توقعاتهأمل الناتجة عن مقارنة الأ

 داء عن التوقعات ينظااما اذا زاد الأ الزبون راضياً  دالتوقعات يع داء معتماثل الأ ( واذا ما)مستاءً  غيا راض  
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والاضا ظاهاة , تحقيق الاضا إلىن تقديم المنتجات بالجودة المميزة يؤدي إحيث نه مبتهج .أالزبون على  إلى
من خلال  أومكتوبة الغيا وريا والاسائل المكتوبة ويمكن تفسياها من خلال التقا, ؤيتها من الزبائنيمكن ر
توسيع مفهوم  إلىبة المنظمة لمتطلباته بما يؤدي ويظها رضا الزبون استجا, الزبون وقياس رضاهمقابلة 

 (.42 :2100السليفاني , ) العلاقة وديمومتها مع المحافظة عليها
ون لسلوك الشااء من خلال نشاطات التسويق عادة الزبإ بأنه( 062 :2102اللامي ,عرفه ) -ولاء الزبون : .2

 بموجبها يلتزم التي الزبائني المال رأس أبعاد حدأ الزبون ولاء يعدُ , ووفي التعمق بمفاهيم تحفيز شااء الزبون

 بالزبون مقارنته تم ما ذاإ معها التعامل على المعتاد المنظمة من الشااء بتكاار غياه عن الموالي الزبون

 في يسهم مما , ايجابي بشكل المنظمة  عن يتحدث والذي الوفاء صاحب بالزبون عليه لقيط لذا ,الجديد
 نأ إلى كثاأف كثاأالمنظمة  مع الولاء يذ الزبون علاقة تتوطد ذإ , جدد زبائن لجلب الاعلان تكاليف تخفيض
 .(5: 2102)الطويل واخاون , هوانتقادات اقتااحاته خلال من المنظمة فياً مشارك اً زبون يصبح

نه نية الزبون أ( الاحتفاظ بالزبون على Jomehri , et.al ,2011: 227ويعاف ) الاحتفاظ بالزبون : .2

منظمة على ن قدرة الإوبالتالي ف, نها قادرة على تحقيق ذلك أفي استخدام عاوض المنظمة طالما  بالاستماار

  في السوق التنافسية الحالية . جل البقاءأستااتيجيات الدفاعية من حد الاأالاحتفاظ بزبونها يعد 

 ان تطويا العلاقة مع الزبون هي عملية  إلى( Berger,et.al,2006:157)شارأ :تطوير العلاقة مع الزبون .4

قيامه بشااء المنتجات  أوقبله سابقاً من المنظمة من  ة نفسهاالمنتجات المشتااام الزبون بزيادة مشتاياته من قي

 ة.الجديدة التي تقدمها المنظم

 الجانب الميداني: الثالثـث المبح

 تي :من هذا المبحث الآيتض

 وصف مجتمع البحث : -:لاً أو

سباب لإجااء البحث وذلك لأ في الموصل ميداناً المنزلي  الأثاثصناعة تمثل مجتمع البحث بالشاكة العامة ل     

 :عديدة اهمها

 المنزلي في الموصل. الأثاثالمتخصصة بصناعة  الشاكةكونها  -0

 تنوع اصناف منتجاتها المقدمة للزبائن. -2

لهذه  مبسطاً  يعطي تعايفاً  (2سواق محافظة نينوى والجدول )والتي تغطي أ ية النسبية لمنتجات هذه الشاكةالاهم -2

  .الشاكة

 ( 2الجدول )

 تعريف مبسط عن الشركة المبحوثة

 منتجات الشركة نبذه مختصرة عن الشركة الشركة

الشررررررركة 
الوطنيرررررة 
 لصررررناعة
   الأثررررررررا 
 المنزلي

 المنزلي)قطرراع مخررتلط( الأثررا الوطنيررة لصررناعة  تأسسررت الشررركة
الأثرا  مرن الخشرب ( وبإتفاق مع شركة المانية لانتراج 1269عام )

سرراذ ذلررك تسررتورد الشررركة مكررائن ذات منشررأ أالمضررطوط وعلررى 
الخشب المضطوط من الاسواق تم  تطيير نمط الانتراج  دولنفاالماني 

حسررب متطلبررات بصرراج,عادي( يررتم تعررديل النمرراذج الانترراج ) إلررى
, ويبلرر  فرري الانترراجة خشرراب المسررتخدمنررواع الأأالاسررواق المحليررة و

 اا منتسب 150حوالي العاملين في الشركة  فرادعدد الأ

طعرررررام ,  غررررررف نررررروم,غرف
, مناضرررررد  اسرررررتقبال غررررررف 
حاملرررررة  , بوفيرررررات , مكتبيرررررة

طخرم  مصحف, منضدة تلفاز,
طبلات,منضرررررررردة حاسرررررررربة , 

, الأبرررررواب  ضرررررابيرأمكتبرررررة 
المكتبرري ,  الأثررا والمطرراب، , 

 لات ,غرف نوم أطفال واالط

 التعايفي للشاكة المبحوثة سااالكالمصدر:
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 المبحوثين: فرادوصف الأ -ثانيا:

المبحوثة الذين يمتلكون معلومات  في الشاكة نيهم(واالعاملين )المدراء ومع فاادبالأعينة قصدية تمثلت 

ة البحث ليات ويتمتعون بصلاحيات وبموجب ذلك التصور تمثلت عينوشاكة وقااراتها والذين لهم مسؤعن مهام ال

قسام والشعب والوحدات الائيسة ن المديا ومدراء الأواومع دارةعضاء مجلس الإبالمديا المفوض للشاكة وأ

تمارة استبانة عليهم اس 29وقد وزعت , والمشافين على خطوط الانتاج  الشاكةفي ومشافي خطوط الانتاج 

 المبحوثين . للأفااداً ( يقدم وصف2والجدول ) .%24,2أي ان نسبة الاستجابة قد بلغت  ,استمارة 25واستاجعت 

 

 (3الجدول )

 سمات الأفراد المبحوثين

 المركز الوظيفي 

 الإدارة التنفيذية  الإدارة الوسطى  الإدارة العليا 

 % العدد % العدد % العدد

5 22 8 32 12 48 

 )سنة(عدد سنوات الخدمة

1-12 11-22   21-32 

 % دالعد % العدد % العدد

    6 24 12 42 9 36 

 ي رأسالتحصيل الد                                                        

 اعدادية فما دون  بكالوريوس دبلوم وماجستير             

 % العدد % العدد % العدد

2 8 15 62 8 32 

 بالاعتماد على اجابات العاملين في الاستمارة  الباحثينالجدول من اعداد 

(%من 21العليا تمثل ) دارةن الإ,إذ تبين أالمبحوثين  للأفااد./ الماكز الوظيفي 0(  2يتبين من الجدول ) 

, ويدل عينة البحث أفااد ماليإجمن %(81الوسطى والتنفيذية شكلت ) دارةن الإ, في حين إالعينة أفااد إجمالي

م حصا عد إلىوهذا مؤشا حسن يشيا من مختلف المستويات الادارية,  انهم كانومؤشا الماكز الوظيفي على أ

./ 2اء المدراء في مختلف المستويات الادارية.إذ تم الحصول على آراستمارة الاستبيان بمستوى إداري دون آخا, 

( %من المبحوثين لديهم خباة لأكثا من 96فتبين ان ), شاكة الالخدمة في عدد سنوات  إلى (2ويشيا الجدول )

وهي سنوات يكتسب من خلالها المدياون المعافة والخباة في كيفية اتخاذ القاارات , سنوات في الشاكة  عشا

ن ين أي للمبحوثين وتبسراالتحصيل الد إلى( 2./يشيا الجدول )2 اجههم وكيفية التعامل مع العقبات التي تو

 يمكنهم من فهم مكونات الاستبانة والتعامل معها بشكل سليم.جيدا ً كاديمياً أ علمياً  (% يحملون مؤهلاً 68)

 :المبحوثة  ةاختبار علاقات الارتباط  بين متغيرات البحث على مستوى الشرك -ثالثا:

المال  رأس أبعادسع وبهدف التعاف على طبيعة واتجاه علاقات الارتباط بين مداخل نظام الايصاء الوا 

وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين مداخل  إلى( الذي يشيا 4عداد الجدول )إالمبحوثة تم  ةالزبائني في الشاك

ذ بلغت قيمة المؤشا الكلي لمعامل الارتباط إ ,مجتمعة  المال الزبائني رأس أبعادو مجتمعة  نظام الايصاء الواسع

الايصاء الواسع سيسهم  مداخل نظامبالمبحوثة  ةالشاك إدارةزيادة اهتمام ن أعلى (. وتدل هذه النتيجة * 0.712)

نه  يتوقع ألى والتي تنص على ووبهذا تتحقق الفاضية الائيسة الأ .ةالمال الزبائني للشاك رأس أبعاد في تعزيز

 .مجتمعة المال الزبائني رأس أبعادو مجتمعة  وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين مداخل نظام الايصاء الواسع
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 ( 4) الجدول

 المبحوثة  في الشركة الزبائنيالمال  رأس أبعادتنائج علاقات الارتباط بين  مداخل نظام الايصاء الواسع و

 المتغير المعتمد           
 

 المتغير المستقل

 المال الزبائني رأس أبعاد
المؤشر 

 ولاء الزبون رضا الزبون الكلي
الاحتفاظ 

 الزبونب
تطوير العلاقة 

 مع الزبون

اء 
يص

 الا
ظام

ل ن
داخ

م
سع

الوا
 

 *0.715 *0.689 *0.781 *0.633 *0.742 التعاونيالمدخل 

 *0.739 *0.722 *0.696 *0.756 *0.783 المدخل التكيفي
 *0.764 *0.705 *0.792 *0.747 *0.771 المدخل الشفاف 
 0.825 *0.813 *0.832 * 0.799 *0.841 المدخل التجميلي 

 *0.712 *0.760 *0.744 *0.826 *0.784 المؤشر الكلي 

P≤ 0.05                                                                              N=25  * 

      .لكترونيبالاعتماد على نتائج الحاسب الا الباحثينعداد إصدر: من لما

 

في  المال الزبائني رأس أبعادلعلاقة بين مداخل نظام الايصاء الواسع وعطاء مؤشاات تفصيلية لإجل ولأ

الارتباط  ةلى فقد تم تحليل علاقوائيسة الأوفي ضوء الفاضية الفاعية المنبثقة عن الفاضية ال المبحوثة ةالشاك

على المبحوثة و ةالشاك المال الزبائني في رأس أبعادبين كل مدخل من مداخل نظام الايصاء الواسع  وكل بعد من 

 : النحو الآتي

ئج التحليل الاحصائي وكما في ابينت نت :المال الزبائني رأسو التعاونيعلاقة الارتباط بين المدخل اختبار   -0

ذ بلغت قيمة , إال الزبائنيالم رأس أبعادو التعاونين المدخل ية بب( وجود علاقة ارتباط معنوية موج4الجدول )

دخل المبحوثة بالمة ن زيادة اهتمام الشاكأيجة على ذه النته(. وتدل *0.715باط )لمعامل الارت يالكل المؤشا

باط معنوية بين المدخل .كما بين الجدول وجود علاقة ارت المال الزبائني رأس أبعادسيسهم في تعزيز  التعاوني

,الاحتفاظ  ولاء الزبون ) رضا الزبون,المتمثلة بـو منفاداً  لمال الزبائني ا رأس أبعادوكل بعد من  التعاوني

 ((*0.689(, *0.781(, ) *(0.633( , *0.742( وكان مقدارها )الزبونلعلاقة مع ا بالزبون, تطويا

 على التوالي.

ئج التحليل الاحصائي وكما في ابينت نت :المال الزبائني رأسعلاقة الارتباط بين المدخل التكيفي واختبار   -2

ذ بلغت قيمة , إالمال الزبائني  رأس أبعادن المدخل التكيفي وية ببة موج( وجود علاقة ارتباط معنوي4الجدول )

المبحوثة بالمدخل  كةن زيادة اهتمام الشاأتيجة على (. وتدل هذه الن*0.739المؤشا الكلي لمعامل الارتباط )

بين المدخل  .كما بين الجدول وجود علاقة ارتباط معنوية المال الزبائني رأس أبعاد سيسهم في تعزيز التكيفي

زبون , الاحتفاظ , ولاء ال) رضا الزبونوالمتمثلة بـ منفاداً المال الزبائني  رأس أبعادالتكيفي وكل بعد من 

(, *0.696(, ) *(0.756( , (*0.783( وكان مقدارها  الزبونالعلاقة مع  بالزبون , تطويا

 على التوالي.((*0.722

ئج التحليل الاحصائي وكما في ا:بينت نت المال الزبائني رأسعلاقة الارتباط بين المدخل الشفاف واختبار  -2

ذ بلغت قيمة إ ,المال الزبائني رأس أبعادوالشفاف ن المدخل ية بب( وجود علاقة ارتباط معنوية موج4الجدول )

المبحوثة بالمدخل  ةن زيادة اهتمام الشاكأتيجة على (. وتدل هذه الن*0.764المؤشا الكلي لمعامل الارتباط )

كما بين الجدول وجود علاقة ارتباط معنوية بين المدخل  المال الزبائني. رأس أبعاد سيسهم في تعزيز الشفاف

بون , الاحتفاظ ) رضا الزبون , ولاء الزوالمتمثلة بـ منفاداً المال الزبائني  رأس أبعادوكل بعد من  الشفاف
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 ((*0.705(, *0.792(, ) *(0.747( , (*0.771زبون ( وكان مقدارها بالزبون , تطويا العلاقة مع ال

 على التوالي.

ئج التحليل الاحصائي وكما في ابينت نت : المال الزبائني رأسعلاقة الارتباط بين المدخل التجميلي واختبار  -4

ذ بلغت قيمة إ ,المال الزبائني رأس أبعادتجميلي ون المدخل الية بب( وجود علاقة ارتباط معنوية موج4الجدول )

المبحوثة بالمدخل  ةتمام الشاكن زيادة اهأ(. وتدل هذه النتيجة على *0.825الكلي لمعامل الارتباط )المؤشا 

كما بين الجدول وجود علاقة ارتباط معنوية بين المدخل  المال الزبائني. رأسسيسهم في تعزيز  التجميلي

الاحتفاظ ضا الزبون , ولاء الزبون ,) روالمتمثلة بـ منفاداً المال الزبائني  رأس أبعادوكل بعد من  التجميلي

(, * 0.832(, ) *(0.799( , *0.841بالزبون , تطويا العلاقة مع الزبون ( وكان مقدارها )

 على التوالي.((*0.813

 :المبحوثة ةمال الزبائني في الشركال رأس أبعادبين مداخل نظام الايصاء الواسع و  اختبار علاقات التأثير -ثالثا

في معنوي ايجابي لمداخل نظام الايصاء الواسع  وجود تأثيا إلىحليل الانحدار الخطي البسيط تشيا نتائج ت

 تي :الآ ( وعلى النحو5المبحوثة ويوضح الجدول ) ةلى مستوى الشاكعالمال الزبائني  رأس أبعاد

 

 ( 5الجدول )

 المبحوثةالشركةالمال الزبائني في  رأس أبعادمداخل الايصاء الواسع في تعزيز  تأثير

 المستقل المتغير

 

  المعتمد المتغير

 

 مداخل نظام الايصاء الواسع
F 

β0 β1 2R الجدولية المحسوبة 

 المال الزبائني  رأس  
-0.168 

0.798 

*(8.627) 0.733 65.32 4.27 

*  P ≤ 0.05     N=25       d.F(1,23)  المحسوبة      T يمةق إلىتشيا  (    )    
 

المال  رأس أبعادمعنوي لمداخل الايصاء الواسع مجتمعة في  تأثيا( يتضح وجود 5ت الجدول )من معطيا

( عند 4.27من قيمتها الجدولية البالغة ) أكباوهي  , (65.32( المحسوبة )Fبلغت قيمة )إذ الزبائني مجتمعة , 

( %3.37ن )أهذا يعني (و330.7)2Rمعامل التحديد  غوقد بل .(0.05وبمستوى معنوية )(23,1درجتي حاية )

متغياات  إلىويعود الباقي , مداخل الايصاء الواسع  إلىالمال الزبائني يعود  رأسمن الاختلافات المفساة في 

(  (Bصلا . ومن خلال متابعة قيمة أنموذج الانحدار أانها غيا داخلة في  أوعشوائية لا يمكن السيطاة عليها 

( عند 1.708من الجدولية البالغة ) أكبا( وهي قيمة 8.627حسوبة بلغت )الم Tن قيمة أتبين لها   T))واختبار 

 .(0.05مستوى معنوية )

 المبحوثة. على مستوى الشاكة فاضية الائيسة الثانيةالتم قبول على ما تقدم اً سيسأت  

اء ثا كل مدخل من مداخل الايصأ( والذي يبين 6التفصيلية فيعاضها الجدول ) تأثياما عن علاقات الأ 

 .تيالمال الزبائني وعلى النحو الآ رأس أبعادكل بعد من  الواسع في تعزيز
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 (6) الجدول

 ةالمبحوث ةالمال الزبائني في الشرك رأس أبعادتعزيز  في مداخل الايصاء الواسع  تأثير

*P ≤ 0.05      N=25        d.F(4, 20)     N.S No Significant    المحسوبة قيمة إلىتشيا  T  )   (  

 

 :تي ( الآ6يتضح من الجدول )

لمداخل نظام الايصاء الواسع باعتبارها متغياات مستقلة في بعد رضا الزبون معنوي  تأثياوجود   -0

من قيمتها  أكبا( وهي 25.658( المحسوبة البالغة )Fقيمة ) تأثياويدعم هذا ال معتمداً  باعتباره متغيااً 

 ه( وبمعامل تحديد مقدار0.05وبمستوى معنوية ) (20 ,4)( عند درجتي حاية 2.86الجدولة البالغة )

مداخل  إلىمن الاختلافات المفساة في بعد رضا الزبون يعود  ( 78.4%ن) أ( وبما يعني  0.784)

داخلة في  نها غياإ أومتغياات عشوائية لا يمكن السيطاة عليها  إلىويعود الباقي  ,صاء الواسعيلاا

 اً معنوي اً تأثيان هنالك أجد لها و (T)واختبار ( (B. ومن خلال متابعة قيمة صلاً أنموذج الانحدار أ

وعلى التوالي  المحسوبة قد بلغت T)ة )لكون قيم رضا الزبونفي بعد  لمدخلي الشفاف ,التجميلي

 (20 ,4)عند درجتي حاية (, 1.708البالغة ) من قيمتها الجدولية أكباوهي ( 2.378و)(1.245)

 بصورة غيا معنوية ., التكيفي   التعاوني المدخلين  تأثياظها في حين , ( 0.05وبمستوى معنوية )

 ,0.549)الشفاف بمقدار )للمدخل جاء نظام الايصاء الواسع لمداخل  تأثياى لعأن أويتضح من الجدول 

الجدولية البالغة متها من قي أكبا وهي( 1.845المحسوبة والبالغة )  Tوهي قيمة معنوية بدلالة 

هو  اً تأثياقل الأ المدخل في حين كان ( (0.05وبمستوى معنوية 4.20) ( عند درجتي حاية )1.708)

من  قلأالمحسوبة وهي   Tة قيمة ي قيمة غيا معنوية بدلاله( و0.013-بمقدار ) التعاوني المدخل

مستقل المتغيا ال إلى. وتشيا هذه النتيجة ( 0.05)مستوى معنوية  ( عند1.708ولية البالغة )دا الجهقيمت

 بشكل فعلي في بعد رضا الزبون . ؤثايمداخل الايصاء الواسع 

 ولاء الزبوند لمداخل نظام الايصاء الواسع باعتبارها متغياات مستقلة في بعمعنوي  تأثياوجود  -2

من  أكباوهي , (16.204( المحسوبة البالغة )Fقيمة ) تأثياويدعم هذا ال ,معتمداً  باعتباره متغيااً 

( وبمعامل تحديد 0.05وبمستوى معنوية ) (4,20)( عند درجتي حاية 2.86قيمتها الجدولة البالغة )

 يعود ولاء الزبون  ي بعدمن الاختلافات المفساة ف  (%76.2ن)أذا يعني  ه( . و0.762) همقدار

نها غيا داخلة أ أومتغياات عشوائية لا يمكن السيطاة عليها  إلىويعود الباقي , مداخل الايصاء الواسعل

 اً معنوي اً تأثيان هنالك ألها وجد  (T)واختبار ( (Bومن خلال متابعة قيمة  .نموذج الانحدار اصلاً أفي 

( في بعد ولاء الزبون لكون ,التكيفي ,الشفاف ,التجميلي  التعاوني) الايصاء الواسع والتي هي لمداخل

 المستقل المتغير

 

 

 

  المعتمد المتغير
 

β0 

 F  مداخل نظام الايصاء الواسع

المدخل 
 المدخل التكيفي ونيالتعا

المدخل 
 الشفاف

المدخل 
 R2 التجميلي

 الجدولية المحسوبة

β1 β2 β3 β4   

عاد
أب

 
س

رأ
 

ي 
بائن

الز
ال 

الم
 

 0.013- 0.711 رضا الزبون

(0.115)n.s 

0.078 

(0.364)n.s 

0.549 

(1.845)* 

0.389 

(2.378)* 
0.784 25.658 2.86 

 0.132 1.212 ولاء الزبون

(2.183)* 
0.368 

(4.351)* 
0.820 

(2.120)* 
0.624 

(5.576)* 
0.762 16.204 2.86 

الاحتفاظ 
 بالزبون

1.164 0.036 

(0.157)n.s 
0.084 

(0.874)n.s 
0.645 

(1.748)* 
0.542 

(1.231)n.s 

0.654 14.274 2.86 

 تطوير العلاقة

 مع الزبون

1.37 0.117 

(0.529)n.s 

0.532 

(1.671)n.s 

0.347 

(0.764)n.s 

0.365 

(1.792)* 

0.734 21.652 2.86 
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من  أكبا( وهي 5.576 ()2.120 ()4.351 ()2.183المحسوبة قد بلغت وعلى التوالي ) (Tة )قيم

(.وقد كان 0.05وبمستوى معنوية ) (20 ,4)عند درجتي حاية ,عند  (1.708قيمتها الجدولية  البالغة )

 إلىوتشيا هذه النتيجة  ,التعاونيمدخل الهو  اً تأثياقل ن الأإفي حين  اً تأثيا علىالأالمدخل الشفاف 

 المتغيا المستقل مداخل الايصاء الواسع يؤثا وبشكل فعلي في بعد ولاء الزبون.

لمداخل نظام الايصاء الواسع باعتبارها متغياات مستقلة في بعد الاحتفاظ بالزبون معنوي  تأثياوجود  -2

من قيمتها  أكبا( وهي 14.274( المحسوبة البالغة )Fقيمة ) تأثياويدعم هذا الا ًمعتمد باعتبارها متغيااً 

 ه( وبمعامل تحديد مقدار0.05وبمستوى معنوية ) (20 ,4)( عند درجتي حاية 2.86)ة البالغة يالجدول

 مداخل إلىمن الاختلافات المفساة في بعد الاحتفاظ بالزبون يعود   ( 65.4%ن)أ( وبما يعني  0.654)

نها غيا داخلة في أ أومتغياات عشوائية لا يمكن السيطاة عليها  إلىويعود الباقي  ,الايصاء الواسع

خل لمدل اً معنوي اً تأثياالك ن هنألها وجد  Tواختبار  Bومن خلال متابعة قيمة  .صلاً أنموذج الانحدار أ

من  أكبا(وهي 1.748) المحسوبة قد بلغت T)وذلك لكون قيمة ) ,الشفاف في بعد الاحتفاظ بالزبون

. كما يظها الجدول (0.05( ومستوى معنوية )4,20(عند درجة حاية )1.708قيمتها الجدولية البالغة )

التكيفي, ,والمدخل  التعاونيوالمتمثلة بالمدخل  الايصاء الواسعمعنوي لمداخل  تأثيا( عدم وجود 6)

وهي  ,( على التوالي1.231(, )0.874)( ,0.157المحسوبة )T) ذ بلغت قيمة ), إالتجميلي والمدخل 

وبمستوى معنوية  (20 ,4)عند درجتي حاية عند  (1.708)اصغا من قيمتها الجدولية والبالغة 

وتشيا هذه  ,التعاونيالاقل كان للمدخل  تأثياعلى للمدخل الشفاف في حين الالأ تأثياوكان ال .0.05)

 يؤثا وبشكل فعلي في بعد الاحتفاظ بالزبون.لواسع  المتغيا المستقل مداخل الايصاء اأن  إلىالنتيجة 

لمداخل نظام الايصاء الواسع باعتبارها متغياات مستقلة في بعد تطويا العلاقة معنوي  تأثياوجود  -4

 أكباوهي  ,(21.652( المحسوبة البالغة )Fقيمة ) تأثياويدعم هذا ال معتمداً  بالزبون باعتبارها متغيااً 

( وبمعامل 0.05وبمستوى معنوية ) (20 ,4)( عند درجتي حاية 2.86الغة )من قيمتها الجدولة الب

من الاختلافات المفساة في بعد تطويا العلاقة مع   (73.4%ن)أ( وبما يعني  0.734) مقدارهتحديد 

 أومتغياات عشوائية لا يمكن السيطاة عليها  إلىمداخل الايصاء الواسع ويعود الباقي  إلىالزبون يعود 

ن هنالك ألها وجد  Tواختبار Bومن خلال متابعة قيمة  .صلاً أنموذج الانحدار أا داخلة في غي نهاأ

 المحسوبة قد بلغت )  Tلكون قيمتها العلاقة مع الزبون  تطويامدخل التجميلي  في بعد لل اً معنوي اً تأثيا

وبمستوى  (20 ,4)عند درجتي حاية (, 1.708من قيمتها الجدولية  البالغة ) أكبا( وهي 1.792

 T,التكيفي ,الشفاف( غيا معنوية لكون قيمة  التعاونيالمداخل ) تأثيا  (.في حين جاء0.05معنوية )

في حين كان المدخل  ,المدخل التكيفيااً تأثيكثا . وقد كان الأ محسوبةمن قيمتها ال أكبا جدوليةال

كل مداخل الايصاء الواسع يؤثا وبش المتغيا المستقل إلىا ً.وتشيا هذه النتيجة تأثياقل هو الأ التعاوني

نقبل الفاضية الثانية والفاضيات المنبثقة  على ما تقدم اً سسيأوتتطويا العلاقة مع الزبون.فعلي في بعد 

 عنها .

  الاستنتاجات  والمقترحات: المبحث الرابع

 الاستنتاجات -لاً:أو

ئني باهتمام الكتاب في مجالي المال الزبا رأس أبعادمداخل نظام الإيصاء الواسع و احظي موضوع -0

 دوات المهمة  لتوجية الانتاج نحو الزبائن.التسويق باعتبارهما من الأ إدارةالانتاج العمليات و إدارة

ويحملون مؤهلات علمية جيدة تمكنهم من  , المبحوثين بالخباة في مجال عملهم فااديتمتع غالبية الأ -2

  ها بشكل صحيح.التفاعل مع استمارة الاستبانة والاجابة علي

 تي:الآ الدراسةاظهات نتائج علاقات الارتباط بين متغياات  -2
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ال الم رأس أبعادتحقق وجود علاقة ارتباط معنوية بين مداخل نظام الايصاء الواسع مجتمعة و -أ

 أبعاد تعزيزمداخل الايصاء الواسع في  تؤديهوهذا يدل على الدور المهم الذي ,  الزبائني مجتمعة

 زبائني.المال ال رأس

 رأس أبعادالايصاء الواسع مع نظام تحقق وجود علاقة ارتباط معنوية بين كل مدخل من مداخل  -ب

مداخل الايصاء  علاقة الارتباط بين كل مدخل من من تحقق وجود وعلى الاغم ,المال الزبائني

حيث  تباط على قيمة للأرحصل على ألمدخل التجميلي ان المال الزبائني إلا أ رأس أبعادمع الواسع 

 من بين معاملات الارتباط . كباوهي الأ, 0.825 ة تبلغت قيم

  تي:الآ الدراسةبين متغياات  تأثياظهات نتائج علاقات الأ -4

 رأس أبعاددلالة معنوية بين مداخل نظام الايصاء الواسع مجتمعة و ذي تأثياتحقق وجود علاقة  -أ

 أبعادفي معنوي  تأثيااء الواسع مجتمعة لها ن مداخل الايصل الزبائني مجتمعة وهذا يدل على أالما

 المال الزبائني . رأس

 أبعاددلالة معنوية بين كل مدخل من مداخل نظام الايصاء الواسع و ذي تأثياتحقق وجود علاقة  -ب

 المال الزبائني. رأس

 والتكيفي مع بعد رضا الزبون. التعاونيمعنوية بين المدخلين  تأثياعدم وجود علاقة  -ت

 والتكيفي والتجميلي مع بعد الاحتفاظ بالزبون . التعاونيخل امعنوية بين المد تأثياعلاقة عدم وجود  -ث

الشفاف مع بعد تطويا المدخل و والمدخل التكيفي التعاونيمدخل لمعنوية ل تأثياعدم وجود علاقة  -ج

 العلاقة مع الزبون.

في تحقيق   الشاكةساعد المال الزبائني  من المتغياات المهمة التي ت رأس أبعادتعد متغياات  -ح

 أهدافها في البقاء والنمو وتعزيز حصتها من خلال تلبية متطلبات الزبائن.

 المقترحات  -ثانياً:

المال الزبائني لما في  رأس أبعادوالمبحوثة بمداخل نظام الايصاء الواسع  الشاكة إدارةاهتمام زيادة  -0

 عمال التي تتسم بالمنافسة الحادة .لبقاء الشاكة ونموها في بيئة الأ ذلك من اسهام وتعزيز

المبحوثة بأهمية دور مداخل الإيصاء  شاكةدى المدراء والعاملين في الزيادة تعميق المعافة والوعي ل -2

المال الزبائني. ولتفعيل ذلك نقتاح إدخال المدراء والعاملين في دورات  رأس أبعادالواسع  في تعزيز 

 المال الزبائني. رأس أبعاديصاء الواسع في تعزيز تدريبية متخصصة بدور مداخل نظام الا

العاملين فيما يتعلق بمداخل نظام الإيصاء الواسع  فاادالمبحوثة تطويا مهارات الأ شاكةال إدارةعلى  -2

والاقتصاد  دارةن مع الجهات المختصة ككلية الإأوالمال الزبائني. ولتفعيل ذلك نقتاح التع رأس أبعادو

مة دورات تدريبية وندوات ومؤتماات علمية بهدف تحسين أداء العاملين في في جامعة الموصل لإقا

 .المال الزبائني رأس أبعادمجال مداخل الايصاء الواسع و

المبحوثة زيادة الاهتمام باستخدام قاعدة بيانات دقيقة وحديثة وشاملة بالإيصاء الواسع  شاكةعلى ال -4

ميم قاعدة بيانات للزبائن تتضمن بيانات ومعلومات المال الزبائني. ولتفعيل ذلك لابد من تص رأسو

 متعلقة بالزبائن والمنتجات التي يحتاجونها وياغبون بها.

حسب متطلبات الزبائن مع التحديد بعلى المنظمات المبحوثة زيادة الاهتمام بتحديد مواصفات منتجاتها  -5

ورات التقنية  الحاصلة في  واكبة التطالدقيق لإمكانياتها . ولتفعيل ذلك نقتاح على المنظمات المبحوثة م

فضلاً عن التصاميم المناسبة لمتطلبات  ,من ناحية المكائن والمعدات المتطورة تقنيا الأثاث ةصناع

 .الزبائن
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 المصادر 

 المصادر العربية  -لاً:أو

ة رأسلتعليمية دالمال الفكاي في تحسين جودة الخدمة ا رأس أبعاد تأثيا,2116توفيق رشيد فؤاد, , الباماني -0

الاعمال,كلية  إدارةلآراء عينة من التدريسين في جامعة الموصل ودهوك ,رسالة ماجستيا غيا منشورة ,في 

  والاقتصاد, جامعة دهوك. دارةالإ

المال الفكاي واثاها في فاعلية فاق العمل  رأس, العلاقة بين اسلوب فاق العمل و2115الجميل , ريم سعد ,  -2

من اساتذه المااكز البحثية والمكاتب الاستشارية وعدد من كليات جامعة الموصل , رسالة  ة لاراء عينةرأسد

  جامعة الموصل.والاقتصاد. دارةالاعمال , كلية الإ إدارةماجستيا في 

ة استطلاعية في رأسالمال الفكاي في الابداع المنظمي د رأس, اثا 2102ي ,مضا سعد مزعل , واالا -2

والاقتصاد , جامعة  دارةالصناعية غيا منشورة , كلية الإ دارةسالة الدبلوم العالي في الإة , رأومدياية تابية ر

  .الموصل

المال الفكاي في اقامة ماتكزات تقانة الايصاء  رأس,دور بعض مكونات  2118السماك , بشار عز الدين , -4

 .لاقتصاد , جامعة الموصلوا دارةالصناعية ,كلية الإ دارةالواسع , رسالة ماجستيا غيا منشورة في الإ

ة رأسعلاقات الزبائن في تحقيق التفوق التنافسي د إدارة,دور 2100السليفاني ,محمد عبدالاحمن عما ,  -5

لى في المنطقة الشمالية,رسالة ماجستيا غيا والعاملين في فنادق الدرجة الأ فااداستطلاعية لعينة من الأ

 ل.والاقتصاد جامعة الموص دارةمنشورة ,كلية الإ

,امكانية تبني مداخل نظام      الايصاء الواسع في الشاكة  2112الطويل,اكام احمد والكيكي ,غانم محمود ,  -6

,العدد  5المنزلي في الموصل , مجلة  تكايت للعلوم الادارية والاقتصادية ,مجلد  الأثاثالوطنية لصناعة 

 والاقتصاد ,جامعة تكايت ,العااق . دارة,كلية الإ05

المال  رأس أبعاد,دور 2102و كشمولة,ندى عبدالباسط ,  اكام احمد واغا, احمد عوني عماالطويل,  -9

 الأثاثة تحليلية في الشاكة الوطنية لصناعة رأسالزبائني في تعزيز استااتيجات الايادة لمنظمات الاعمال ,د

 .22عدد , ال25السنة جامعة الموصل ,والاقتصاد ,  دارةالمنزلي في محافظة نينوى ,مجلة الإ

, ماتكزات نظام الايصاء الواسع 2101صالح ,ماجد محمد وحسين ,احمد علي وجاجيس ,يساى احمد , -8

ومدى توافاها في معمل الالبسة الولادية في الموصل , مجلة تكايت للعلوم الادارية والاقتصادية ,المجلد 

 والاقتصاد ,جامعة تكايت ,العااق . دارة,كلية الإ02,العدد6

لى , جامعة بغداد , والتسويق افكار وتوجيهات جديدة ,الطبعة الأ إدارة, 2102د , أوسان قاسم داللامي ,غ  -2

 .025والاقتصاد ,ص  دارةكلية الإ

لى ,اثااء للنشا والتوزيع والعمليات ,الطبعة  الأ إدارة,تقنيات ونظم معاصاة في  2118اللامي ,غسان قاسم , -01

 الاردن. –,عمان 

المال الفكاي في اعتماد التقانات الحديثة للتسويق وتحسين مستوى جودة  رأسر ,دو2119سو,خياي علي,وا -00

 والاقتصاد ,جامعة الموصل. دارةالاعمال ,كلية الإ إدارةالخدمة الفندقية ,اطاوحة دكتوراة في 

,دور انشطة سلسلة القيمة في تعزيز ماتكزات الايصاء الواسع ,  2100الياسين ,علي موفق محمد حسين ,  -02

 والاقتصاد , جامعة الموصل . دارةالصناعية ,كلية الإ دارةلة ماجستيا غيا منشورة في الإرسا

الجودة الشاملة واثاهما في اداء العمليات  إدارةالمال الفكاي و رأس,دور 2118اليونس,صباح انو ر يعقوب , -02

 دارةالاعمال,كلية الإ إدارةفي الشاكة العامة لصناعة الالبسة الجاهزة في الموصل ,اطاوحة دكتوراه في 

 والاقتصاد,جامعة الموصل.

المعافية في منظمات الاعمال,اثااء للنشا والتوزيع  دارة,استااتيجيات الإ2118حسن ,حسين عجلان, -04
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