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 * المزاٌا التنافسٌة صوت الزبون ودوره فً تحقٌق

 دراسة لأراء العاملٌن فً عٌنة من المنظمات الصناعٌة فً مدٌنة الموصل

 الباحث : هانً احمد حسن الحرباوي                  أ.م.د. نجلة ٌونس محمد آل مراد                     

 
 المستخلص
فاً نموااا واماتمكاكاا  ماا لاد دوك يبٌاك  وت الزبون لالمنظمات الصناعٌة على ص معظمتعتمد 

من خلال الحصول علٌاد وللاب بتحدٌاد حاهاتادغ وكؼباتاد وتو,عاتادغ و ادافاد بوماا ل عدٌادة و ميانٌاة 
 تلبٌتها للحصول على المزاٌا التنافمٌة.

 وعلى وفق الا المنطلق تم  ثاكة التماؤلات البحثٌة الآتٌة لتيون حدودا  لمشيلة الدكامة 
 المزاٌا التنافمٌة ؟ تحقٌق وال اناب علا,ة اثك معنوٌة لصوت الزبون  .1

 المزاٌا التنافمٌة ؟فً تحقٌق بٌن صوت الزبون  معنوٌة ال اناب علا,ة اكتباط .2

وضع  نمولج افتكاضً ٌعيس طبٌعة العلا,ة بٌن صاوت الزباون  توللإهابة على اله التماؤلا
عناد فكضاٌتٌن ك ٌماٌتٌن وتام اختباكاماا باماتخدام  ونات  لمزاٌا التنافمٌة من ههاة  خاك غمن ههة وا

 منظماااتالللبٌانااات التااً تاام همعهااا بوامااطة امااتماكة الامااتبانة ماان  (SPSS)البكنااام  اصحصااا ً 
امااتماكة ,ابلااة  77امااتكهع منهااا  هااافٌ عاااملٌنامااتماكة علااى ال 111الصااناعٌة المبحوثااة . ال وزعاات 

توصال الٌهاا البحاي ااً وهاود علا,اة اكتبااط واثاك باٌن صاوت للتحلٌلغ ومن اام الاماتنتاهات التاً 
 المزاٌا التنافمٌة.تحقٌق الزبون و

 

    customer voice المفتاحٌة:اليلمات 
 Compittive advantage المزاٌا التنافمٌة:       

 

. The  Voice of the Customer and its Role in Achieving 

Competitive Advantages 
Abstract 
      Most of industrial organizations depends  on customer voice , it has a big effect on its 

growth and continuation, so  industrial organizations must  determine  customer needs , 

desire , expectations and aims by using several methods to  compliance it to occur the 

competitive advantage . 

       According to that the researcher deducted the following question to be the scope 

of the research problem : 

-  Is there any moral affect relation for the customer voice on the competitive 

advantage ? 

- Is there any correlation between the customer voice and competitive advantage ? 

    To answer these question the researcher designed suppositive model that reflect the 

nature of the relation between customer voice and competitive advantage , this results tow 

main hypothesis that trialed by using statistical program (spss) on the data that collected 

from a questionnaire which distributed in some of industrial organizations. 

Whereas 100 questionnaire sheet were distributed on the workers,77 sheet were 

recovered .the research concludes that there is a correlation between the customer voice 

and competitive advantage. 
___________________________________________ 

 دراسة لاراء العااملٌن فاً عٌناة صوت الزبون كأداة لتعزٌز المزاٌا التنافسٌة : *بحث مستل من رسالة الماجستٌر الموسومة )
 للطالب هانً احمد حسن الحرباوي . ( من المنظمات الصناعٌة فً مدٌنة الموصل
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 المقدمة
تو,عاتاد وللاب تتهااوز منل تطبٌاق المفهاوم التماوٌقً بادات المنظماات تهاتم بصاوت الزباون بال 

وبالتاالً  تهاتها ومهااكات وخباكات عاملٌهاا ٌلعبد فً تحمٌن عملٌات المنظمة ومنااليبٌك اللي للدوك 
 المزاٌا التنافمٌة للمنظمات الصناعٌة. ٌقتحق

وبناء  على ما تقدم ونظكا  لمحدودٌة الدكامات التً ااتمات ببعادي االه الدكاماة وبالاماتناد  لاى 
الأامٌة اليبٌكة التً ٌتمتع بها صوت الزبون وما ٌمين  ن ٌضٌفد  لى المزاٌا التنافماٌة فاً المنظماات 

 طاك نظكي ومٌادانً وضامن  طااك شامولً لبٌاان دوك صاوت   لى تقدٌم معى البحيالصناعٌة غ فقد 
غ مدٌناة الموصالالزبون فً المزاٌا التنافماٌة مان خالال وصاؾ متؽٌكاتهماا وتشخٌصاها وبخاصاة فاً 

 وتقدٌم المقتكحات للمنظمات الصناعٌة والباحثٌن فً الا الموضوع ممتقبلا .
 -:الحالً المحاوك الاتٌة البحيعلٌد مٌتناول و
 ول: منههٌة البحي المحوك الا 
  (نظكيالمحوك الثانً :صوت الزبون ) طاك 
 )ًالمحوك الثالي :المٌزة التنافمٌة ) طاك مفااٌم 

 متؽٌكات البحيك الكابع: تحلٌل المحو. 
 .المحوك الخامس :الامتنتاهات والمقتكحات 

 
 المحور الأول

  ثــبحة الــمنهجٌ
 أولا: مشكلة البحث

وبما  ن صوت  غعدٌدة تتعلق بيٌفٌة  ٌصال صوت الزبون   مشيلات المبحوثةتواهد المنظمات  
فإ نها ايتمبت  امٌة يبٌكة فً المعالهات النظكٌة  تالزبون ٌعد  حد المكتيزات الأمامٌة لهله المنظما

والمٌدانٌة.  وبالتالً  ميانٌة تبناً المنظماات  مفاااٌم وفلمافات و دوات محاددةغ مان خالال ماا تحصال 
لاد و ادافادغ يماا  ن صاوت الزباون  غوتو,عاتد غنات عن حاهات الزبون وكؼباتدعلٌد المنظمة من بٌا

 للامتكاتٌهٌات التنافمٌة لتحقٌق الهدؾ. فً اختٌاك المنظمة دوك
وبموهب ما تقدم فان المنظمات الصناعٌة العكا,ٌة تلهأ  لاى محاولاة تحقٌاق  اادافها فاً  داكة  

ةغ والمكوناةغ مزاٌاا التنافماٌة المتمثلاة باالهودةغ واليلفااصنتاج والعملٌاات علاى نحاو خاا  فاً  بعااد ال
وبااتمااام ؼٌااك ياااؾد لأبعاااد صااوت الزبااون والمنمااهمة مااع المزاٌااا التنافمااٌة .وماان  والابداعوالتماالٌمغ

المهم على وفق ما تم طكحد من ضكوكة تقدٌم  طاك ٌحقق نوعا مان التيامال باٌن طكوحاات المعنٌاٌن 
,اام الباحثاان بعادي البحايغ لالا و داكة التموٌق والٌة العلا,ة المنطقٌة باٌن فً  داكة اصنتاج والعملٌات 

للماااااادة  الموصاااااال ظمااااااات الصااااااناعٌة المبحوثااااااة فااااااً مدٌنااااااةبااااااإهكاء دكامااااااة  ولٌااااااة فااااااً المن
( للتعكؾ على ماد  ,ادكة المنظماات فاً تحقٌقهاا للمزاٌاا التنافماٌة 2117/ ٌلول/15_2117/ ٌلول/1)

ماهم فاً توضاٌ  ة ٌميان  ن ت  الآتٌا تمع ما تقادم فاان طاكل التمااؤلامن خلال صوت الزبون واتما,ا 
 .لبحيمشيلة ا

فااً  المزاٌااا التنافمااٌةتحقٌااق وبااٌن صااوت الزبااون لو دلالااة معنوٌااة  وهااد علا,ااة اكتباااطتااال  .1
 ؟المنظمات المبحوثة

ت فاً المنظماا المزاٌاا التنافماٌة تحقٌق معنوٌة لصوت الزبون فًدلالة  ليعلا,ة تاثٌك وهد تال  .2
 ؟المبحوثة

 
 

                                                 
  ط في المنظمات المبحوثةبناءً على المقابلات التي أجريث مع مدراء أقسام التخطي 
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 ثانٌا :أهمٌة البحث  
.الاامٌة الايادٌمٌة : تتهمد اد الاامٌة مان خالال النفاع الالي ٌقدماد البحاي الحاالً فاً المهاال 1 .0

الاطااك النظاكي المااخول مان المصاادك العكبٌاة والاهنبٌاة النظكٌاة والتطبٌقٌاة وتتباع  بكالعلمً ع
طاااك النظااكي لصااوت الزبااون والمزاٌااا بعااا النتااا   التااً ماااامت فٌهااا المصااادكفً بناااء الا

 التنافمٌة.

العلمٌاة التاً لاماس ا لتقادٌمولاة امحالاامٌة المٌدانٌة : تيمن اامٌة البحي فً هانبها المٌدانً فاً  .8
ٌمين ان تمتند علٌها المنظمات المبحوثة فً تبنً المزاٌاا التنافماٌة مان خالال الافاادة مان صاوت 

 المنظمة للمزاٌا التنافمٌة.فً تبنً  مهماالزبون ال ان لد دوكا 
 ثالثا: أهداف البحث

 فان ااداؾ البحي تتمثل بالاتً: بحي و امٌتدفً ضوء تحدٌد مشيلة ال

بااٌن صااوت الزبااون وتحقٌااق المزٌااا التنافمااٌة فااً  علا,ااة الاكتباااط والاثااكالتعااكؾ علااى طبٌعااة  .1
   المنظمات المبحوثة.

تعيااس دوك صااوت الزبااون فااً المزاٌااا بناااء انمااولج افتكاضااً واختباااكه والوصااول الااى صااوكة  .2
 التنافمٌة.

 .الوصول الى امتنتاهات ووضع المقتكحات المنامبة لها .3
 رابعا: أنموذج البحث وفرضٌاته

يماا تتطلب المعالهة المنههٌة لمشيلة البحي فً ضوء  طاكاا النظكي تصمٌم  نمولج افتكاضاً      
المزاٌااا التنافمااٌة فااً وصااوت الزبااون  اكتباااط واثااك بااٌنوهااود علا,ااة  (والاالي ٌفتااكا1شاايل)فااً 

المنظمات المبحوثة وٌتضامن الأنماولج بعادٌن ك ٌماٌن ٌتمثال الأول فاً صاوت الزباون بوصافد بعادا 
 مفمكا فً حٌن تمثل البعد الثانً بالمزاٌا التنافمٌة ممثلة بعدا  ممتهٌبا . 

 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 

 المزاٌا التنافسٌة

 التملٌم المكونة الهودة اليلفة

 
 
 

  (0الشكل)    
 أنموذج البحث

 

 الأهداف الحاجات التوقعات الرغبات

 صوت الزبون 
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 خامسا: فرضٌات البحث:
  -: الفرضٌة الأولى

 وبدلالد متؽٌكاتها. المزاٌا التنافمٌة تحقٌق لا توهد علا,ة اكتباط معنوٌة بٌن صوت الزبون و 
 -: الفرضٌة الثانٌة

 كاتها.المزاٌا التنافمٌة وبدلالد متؽٌتحقٌق وهد تأثٌك معنوي لصوت الزبون فً ٌلا
 والمعلومات سادسا :أسالٌب جمع البٌانات

اعتمد الباحثان فً الحصول على البٌانات المطلوبة لتؽطٌة الهانب النظكي من البحي على العدٌد من 
المصادك العكبٌةغ والأهنبٌة المتمثلة بالمكاهع العلمٌاة مان اليتاب والمهالاتغ والكماا لغ و الاطااكٌ  

 لتً تم الحصول علٌها من الانتكنت. الهامعٌةغ فضلا عن المصادك ا
امتماكة الامتبانة التً تعد الموكد الاك ٌس للبٌاناات  تاما فٌما ٌخ  الهانب المٌدانً فقد اعتمد

البحاي و,اد تضامنت  بعاديوالتً تخا   الافكاد المبحوثٌنلتً حصل علٌها الباحثان من والمعلومات 
 زء الأول على المعلومات التً كيز اله (1هدول )ثلاثة اهزاء امتماكة الامتبانة 

تخاا  المنظمااات المبحوثااة: حاادد ااالا الهانااب للحصااول علااى معلومااات بخصااو  اماام            
 المنظمة وتاكٌخ تأمٌس المنظمة والقطاع اللي تنتمً الٌد.

 كبعة متؽٌكات فكعٌة  فقد ضمالخاصة( بصوت الزبونغ ) المقاٌٌس وكيز الهزء الثانً فً     
( 5منهاا ) وٌشايل يال  دلقٌاما ا( مقٌاما23الكؼباتغ التو,عاتغ الأااداؾ( و,اد تام تحدٌاد ))الحاهاتغ 

( مقااٌٌس لمتؽٌاك التو,عااتغ 6( مقاٌٌس لقٌاس الكؼباات و )7مقاٌٌس محددا لمتؽٌك الحاهاتغ وحدد )
 ( مقاٌٌس لقٌاس متؽٌك الأاداؾ.5و )

 متؽٌاكات فكعٌاة اكبعاةفقد ضم  لتنافمٌةقاٌٌس الخاصة بالمزاٌا االم لي فقد كيز فً ما الهزء الثا
تام تحدٌاد ( مقٌاماا لقٌاماد و27وتام تحدٌاد )تقاٌس المزاٌاا التنافماٌة ( المكونةغالتمالٌم )اليلفةغ الهاودةغ

للتماالٌم  ا( مقٌاماا6( مقٌاااس للمكونااة و)7مقاااٌٌس لمتؽٌااك الهااودة و)( 7( مقاااٌٌس لمتؽٌااك اليلفااة و)7)
 و عطاًياكات الخماماً ال حقاق يال خٌااك وزن دام مقٌااس لٌٌٌس الاماتبانة تام اماتخ.وفً همٌع مقاا

 (3.وبومط فكضً ,دكه)( ولا اتفق بشدة1-2-3-4-5)المبحوثٌن دكهات اتفق بشدة  صهابات
 (0جدول )

  الواردة فً الاستبانة متغٌرات البحث

 المتغٌرات الفرعٌة الابعاد الجزء
مؤشرات 

 القٌاس
رمز المؤشر 

 للقٌاس

 3-1 3 عن المنظمة ةمعلومات عام الأول

 صوت الزبون الثانً

 X1 - X 5 5 الحاهات

 X 6 – X 12 7 الكؼبات 

 X 13 - X 18 6 التو,عات

 X 19 - X 23 5 الأاداؾ

 الثالث
المزاٌا 
 التنافمٌة

 X 24- X 30 7 اليلفة

 X 31 - X 37 7 الهودة

 X 38 - X 44 7 المكونة

 X 45 – X50 6 التملٌم

 ان الباحث  عدادصدك: من الم

                                                 

 وتطاوكت اعتماادا  علاى  التاً  وكدااا البااحثونفً المصادك المعتمدة فً البحاي من خلال المؤشكات بحي تم اعتماد مقاٌٌس ال
 .بحيفً المو,ع المٌدانً وٌمكي الا الأملوب على همٌع متؽٌكات ال بحيمتطلبات ال
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 فً التحلٌل الأدوات الإحصائٌة المستخدمة ثامنا: 
( صهااااكاء التحلااااٌلات اصحصااااا ٌة المطلوبااااة والادوات Spssامااااتخدم البكنااااام  اصحصااااا ً )

 الممتخدمة اً:_
امااتخدم فااً تحدٌااد ,ااوة العلا,ااة بااٌن مهموعااة متؽٌااكات  -معاماال الاكتباااط المتعاادد : .1

 متهٌبة.مفمكة والمتؽٌكات الم

 امتخدم فً تحدٌد العلا,ة بٌن المفمك والممتهٌب. معامل الاكتباط البمٌط .2

امااتخدم فااً ,ٌاااس التااأثٌك المعنااوي للمتؽٌااك المفمااك فااً المتؽٌااك  -الانحااداك البمااٌط: .3
 الممتهٌب.

اماااتخدم فاااً ,ٌااااس التاااأثٌكات المعنوٌاااة للمتؽٌاااك المفماااك فاااً  -الانحاااداك المتعااادد : .4
 المتؽٌكات الممتهٌبة.

 محور الثانًال
 (صوت الزبون )اطار مفاهٌمً

 أولا: مفهوم صوت الزبون
ااو مان الأدوات الحدٌثاة  (Quality Function Deployment) ن مادخل نشاك وظٌفاة الهاودة 

(   ل ٌماعى 227غ  2116التً تمتخدم لفهم احتٌاهات الزبا ن والامتهابة لهله الاحتٌاهات.) دكٌس غ 
 وٌكمااز لهااا اختصاااكا  ياال متطلبااات الزبااون بأفضاال مااا ٌمياانغنشااك وظٌفااة الهااودة الااى اكضاااء 

QFD واً تقنٌة   نش ت فً الٌابان فً شكية لبناء المفن الٌابانٌةMitsubishi     فً  وا ل المابعٌنٌاتغ
فاً يتاابهم   yoji akaoو   shinger mizuno.  نشأاا العالمان الٌابانٌان (79غ  2118)الطا ً و,دادة غ 

هون ااكٌس ودون يلاومنب دوك فعاال فاً ل. ويان 1978عام  QFDت وتدكٌبات عن الكابع تمهٌلا
بعنوان بٌات  1988فً عام  Harvard Business Reviewفً مقالة نشكت فً مهلة  QFDنشك مفهوم 

 The Hose Of Quality                 .(Katz,2001,11) الهودة

صاوت الزباون لمعكفاة  ااو  مالوب ٌكياز فاً ك وظٌفاة الهاودة(  لى  ن نشاEvans,1997,184)وٌشٌك
احتٌاهاتد ومتطلباتد من خلال الحصول على المعلومات التً تعد الأماس فً تقدٌم منتهاات تماهم فاً 

 تحقٌق المٌزة التنافمٌة والكبحٌة المتمٌزة للمنظمة .
 

 ابعضانعاكا  ولقد وكدت مفااٌم عدٌدة لصوت الزبون ومن وههاة نظاك العدٌاد مان البااحثٌٌن
 (.2هدول) نها على مبٌل المثال لا الحصك فً م

 (8جدول )
 الباحثٌن العدٌد من مفاهٌم صوت الزبون من وجهة نظر  

 امم الياتب ت
المنة 
 والصفحة

 التعاكٌؾ

1 - 
Davis& Aquilano& 

Chase 
2113::: 

اااو التؽلٌااة العيمااٌة للزبااون الاالي ٌمااتخدم فااً عملٌااة نشااك وظٌفااة 
   .الهودة لتحدٌد خصا   المنت

2- Taylor 2114:: 

 :عدٌدة منها ؾ وكد تعاكٌ
  داة  داكٌة لتقٌٌم حاهات الزبون على منتهات المنظمة . -
 ملاءمة المنظمة لاحتٌاهات الزبا ن  منواً طكٌقة للتأيد  -

 دكاب  مااناااً خاكطااة طكٌااق لقٌاااس تطااوك المناات  و منافعااد  -
 تيكاك الأعمال.

3- Hauser 2115:: 
الزبون وتحدٌد  ولوٌة يل حاهة والتً تشٌك  لاى او تدكج حاهات 
  امٌتها للزبون . 
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4- Katz 2116:: 

او  حد  شيال بحوي التموٌق الالي ٌختااك المادخلات مان الزباا ن 
 نفمهم وعلى الا الأماس ٌشٌك صوت الزبون بالتحدٌد  لى تطوٌك 
المنتهااات ماان التفاصااٌل والأولوٌااات لكؼبااات واحتٌاهااات الزبااون 

 م المنت  الهدٌدلؽكا دع

 ::2117 الطا ً -5
او ك ي الزبون عن ما متقدمد المنظمة فهو ٌادخل فاً يال  نشاطة 

 المنظمة من التصمٌم وصولا  لى الخدمات ما بعد البٌع

 2118 الباحثان -6

بأند  داة تمتخدمها اصداكة العلٌا لتحدٌد حاهات الزبون وتلبٌتها للحصاول 
ل  نتااج منتهاات مطابقاة للمواصافات على كضا الزبون و معاده من خلا

الموضوعة من الزباون وااو طكٌقاة هٌادة لتقٌاٌم منتهاات المنظماة و داء 
المنظمة  لايتماب الفكصة المو,ٌة بإنتاج منتهات بأ,ل يلفة ولات هودة 

 عالٌة واصمكاع فً تطوٌك وتملٌم المنت   لى الزبون .

 ك المليوكةبالاعتماد على المصاد نٌاعداد الباحث المصدر:

  صوت الزبونأهمٌة  -:ثانٌا
او نتٌهاة لحكياة وتطاوك الهاودة فاً منتصاؾ الثمانٌنااتغ  ل اماتخدم صوت الزبون  ن مفهوم 

 (  (Katz, 2001,1لتحمٌن عملٌة تصمٌم وتطوٌك المنت  . 
  مباب تزاٌد  امٌة صوت الزبون بالأتً ( 17-16غ 1998)والمٌنغ و,د حدد 

 لزبون  ٌتمتع بحق الاختٌاك .ٌد المنافمةغ فاا. تز1

تحمٌن معكفة الزبا نغحٌي  صاب  الزباون ٌعاكؾ  يثاك بيثٌاك مان ,بال عان منتهاات المنظماات.  .2
وٌعود للب  لى المنافمة من ههة و لى الدكامات الشااملة التاً تهكٌهاا مهموعاات حماٌاة الزباون 

 ههة  خك  .

 . تزاٌد المطالبة بتحمٌن خدمة الزبا ن .3

 بدفع القٌمة الحقٌقٌة  و المقدكة للمنت  .كؼبة الزبا ن  .4

 تيامل عمل الزبا ن مع منتهات الموكدٌن وخدماتهم . .5

 الاتهاه الما د للنشاطات الخاصة بمٌدان العمل.  الكؼبة بالتكيٌز .6

 وعلى الا الأمااس فاان الفوا اد التاً ٌميان الحصاول علٌهاا مان خالال اماتخدام صاوت الزباون
 (41 غ2117لأتً: )الفضلغبا تتمثل 

 ٌماعد صوت الزبون فً تحدٌد  مباب عدم كضا الزبون الخاكهً ويٌفٌة حل اله المشيلة. .1

تقلٌ  و,ت تطوك المنت  الهدٌد من خلال امتخدام صوت الزبون بوصافد عااملا  مهماا  فاً نشاك  .2
( بمااا ٌماام  للمنظمااات محاياااة تااأثٌك الأفياااك Quality Function Deploymentوظٌفااة الهااودة )

   الهدٌدة للتصمٌم واو ما ٌحقق مٌزة تنافمٌة. والمفااٌم
 ٌعكؾ المنظمة وٌماعداا على ازالة العوا ق التً تواههها نحو  كضاء الزبون. .3

ٌشاكب صوت الزبون فً عملٌة التعلم  لمنظمً حٌي تعد بٌانات صوت الزبون مفااتٌ  للحصاول  .4
 :على  هابات للتماؤلات آلاتٌة

Source: http://www.orgdynamics.com /voc.pdf  
 مالا ٌمعد زبا ن المنظمة ؟  .1

 ما ممتو  هودتب فً الو,ت الحالً ؟  .2

 يٌؾ ٌمنع ممتو   دا ب الحالً  تحقٌق  معاد الزبون ؟  .3

  ( اللي ٌمين  ن تقدمة صمعاد الزبون ؟best of the bestما  فضل الأفضل ) .4
فااً البداٌااة مقابلااة  ن  مااعاد الزبااون ٌعتمااد بالأماااس علااى صااوت الزبااون ماان حٌااي  نااد ٌهااب  .5

 احتٌاهات الزبون ومنع ظهوك شياو  الزبون من خلال تقدٌم هودة تفوق تو,عات الزبون.
Source: http:// www.asigroup.net/voc.pdf 

http://www.asigroup.net/voc.pdf
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ابقاااة  لاااى  ن المنظماااات تصاااؽً  لاااى الزباااون لتياااوٌن منتهاااات مط  ((Taylor,2004,1كواشاااا
  -لامتخداماتد والتملٌم فً الو,ت والميان المنامبغ فضلا عن انها تطوك:

  _خصا   المنت   ازاء احتٌاهات الزبون . 
 ب_ ممتوٌات الخدمة. 

 ت_ صفات الزبا ن المؤثكة . 

 ي_ الأاداؾ التموٌقٌة.  

 ج_اتهااات تأثٌك تفضٌل الزبون .

على  عظم حصاة ماو,ٌة  غ و عظام كبحٌاة والمنظمات تعمل على فهم صوت الزبون للحصول 
 و يثك ولاء للزبون . 

 

 ق للحصول على صوت الزبونائن من الطرهناك نوعا طرائق الحصول على صوت الزبونثالثا: 
 الطرائق التقلٌدٌة وتتمثل بالاتً: الأولالنوع 

 المجامٌع المركزة .0

صاة للحصاول علاى كؤٌاة عباكة عن مهموعة  فكاد ٌلتقون ببعضهم فً منظماات بحثٌاة متخص
 . ( (Mastronardi,2001,16 و فيكة تمثل ك ي الهماعة ييل.

 استطلاعات الزبائن  .8
 ن امتخدام  ملوب الامتطلاع للحصول على صوت الزباون ٌاأتً مان خالال وضاع منظماة ماا 

تاوزع علاى مهموعاة زباا ن مماتهدفٌن  و زباا ن عشاوا ٌٌن للحصاول علاى  (اماتبانة)مهموعة  م لة 
 (Mastronardi, 2001, 17)ات نظك مختلفة وهه
 المقابلات الشخصٌة  .2

وتعااد  يثااك الطكا ااق امااتخداما  فااً همااع البٌانااات الأولٌااة وبإميااان الباحااي الامااتعانة بعاادد ماان 
 الوماااا ل المك ٌاااة الممااااعدة يالصاااوك غ والأشااايال غ والمنتهاااات غ و  ميانٌاااة  عاااادة عاااكا الكماااالة

 ( 113غ 2111. )الدٌوه هًغ خصٌةاصعلانٌة فً المقابلات الش

 نظام معالجة الشكاوى والمقترحات  .4
من المهم التكحٌب بأي شيو  مان الزباون  لاى المنظماة ودكاماتها والااتماام بهاا واتخاال ,اكاك 
بشااانها . فالشااياوي ٌمياان النظااك  لٌهااا علااى انهااا فكصااة لحاال المشااايل ولليشااؾ عاان نقاااط الضااعؾ 

ٌميان  ن نحاول الأشاخا  ؼٌاك الكاضاٌن عان المنظماة الاى اشاخا  المحتملة ومن خالال الشاياو  
 ( .78_77غ  2114هودةغ )لدٌهم ولاء للمنظمة ولمنتهاتها .

 النوع الثانً : الطرائق الحدٌثة وتتمثل بالاتً
                     مستودع البٌانات .0

ٌع للبٌانات المختلفاة ممتودع البٌانات او عباكة عن عملٌة تهمبأن  (121غ 1998نوٌلغ )ك اشا
يااد عد فااً عملٌااات اتخااال القااكاكات . و وتحوٌلهااا الااى مااادة متمااقة موحاادة ماان المعلومااات التااً تمااا

اعاااوام حالٌاااة وماااابقة باااان مماااتودع البٌاناااات ٌمثااال مخااازون البٌاناااات مااان  (225غ  2115مكماااىغ )
 وممتخلصة من ,واعد البٌانات التشؽٌلٌة المابقة للمنظمة 

(  ن ممتودع البٌانات او مصدك مكيزي للبٌانات التاً تام 175غ 2118هواد غالعانً و)وٌك  
ؼكبلتهاغ ومكاهعتهاغوتوحٌاداا  و تياملهاا بماا ٌميان مان اماتخدامها بواماطة المادٌكٌن والمماتخدمٌن 
الآخااكٌن فااً مهااالات عدٌاادة مثاال تحلٌاال الأعمااال غ ودعاام القااكاك . و ٌقااوم ممااتودع البٌانااات بااثلاي 

 .الوصول الى البٌانات غخزن البٌانات غ ول على البٌانات خطوات اً الحص
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 تنقٌب البٌانات                   .8
ااً ؼكبلاة ماابٌن يمٌاات مان البٌاناات صٌهااد    DM (Data Mining) لبٌاناتتنقٌب ا ان عملٌة 

تنقٌب البٌاناات وٌكهع المبب فً زٌادة الااتمام ب  (Noonan, 2000,6)المعلومات المفٌدة لاتخال القكاك
فضالا عان ممااعدتها فاً اليشاؾ عان نماالج   غ لى ااتمامها بالايتشاؾ والتحلٌل مان ,واعاد البٌاناات

 Soni &  Tang and)و,واعد لات مؽز  تمهم فً تحمٌن فهم الزبون وحل العدٌد من مشايل العمل  

Yang , 2002,1) لمعلومات المخزونة فً  ن تنقٌب البٌانات او  ملوب ٌمين من خلالد الوصول  لى ا
 اتمماااتودع البٌاناااات وٌتضااامن اماااتخدام التحلٌااال اصحصاااا ً لايتشااااؾ العلا,اااات الخفٌاااة فاااً البٌانااا

(Romeny& Steintart, 2000, 599)  وٌميان الاماتعانة باثلاي ف اات مان المماتخدمٌن لؽاكا البحاي.
 (48غ 2117دوكيغ)احمد والالمحللونغ الممتخدمون النها ٌون غالتنفٌلٌون :عن البٌانات ام

  ضخ المعلومات .2
 Sloan( فً معهاد )Drazen Prelec )طوّك  ملوب ضخ المعلومات من ,بل  متال علوم اصداكة 

School of Management) غ وٌعد الا الأمالوب طكٌقاة للحصاول علاى معلوماات الزباا ن علاى قنٌةللت
باٌن مهموعاة مان الزباا ن مان خالال  شبية الانتكنت فً ما ٌتعلق بمنت  هدٌد وتنا,ش اله المعلوماات

وٌعتمد الا الأملوب علاى وضاع باعاي تشاهٌعً للزباا ن  ابعضل البكٌد الاليتكونً بٌن بعضهم كما 
ٌحااكب دوافااع الزبااون للمشاااكية فااً اااله الطكٌقااة وٌماااعد امااتخدام ماادخل الباحااي التشخٌصااً علااى 

غ فضالا عان  ن  زباا ن المعلومااتالتعكؾ على الزبا ن الأ,و  من المهموعاة واام ماا ٌطلاق علاٌهم ب
ااااااله الطكٌقاااااة تتطلاااااب بعاااااا التقنٌاااااات وتناماااااب الف اااااات لات الخباااااكة لأنهاااااا تتطلاااااب بعاااااا 

 .. (Mastronardi,2001, 18)التقنٌات
 رابعا: متغٌرات صوت الزبون

ولأهال  ن تياون معالهتهاا النظكٌاة والتطبٌقٌاة  البحي اصكماء التصوك النظكي والتأمٌمً لهل
تأمٌس واض  ٌمثل وههاة نظاك الباحثاان بإماناد ٌتفاق ماع متطلباات المنههٌاة العلمٌاة فقاد ممتندة  لى 

اتفاااااق يااااال مااااان  تناولناااااا اهتهاااااادات بعاااااا البااااااحثٌن بصااااادد صاااااوت الزباااااون وبهااااالا الصااااادد
(Dale,1999,320)و(Crow,2004,2-4) (Krajwaski &Ritzman, 2005,71) ( 474غ 2117و)الفضالغ

 كبعاااة   لاااى ((Hauser,2005,2-7واياااد ت الزباااون وكؼباتااادغالاااى ان صاااوت الزباااون ٌتضااامن حاهاااا
   .التقمٌم المو,ً غالأمبقٌات ،التدكجغالحاهات اً  متؽٌكات لصوت الزبون

 تضااااااااااام ( باااااااااااان متؽٌاااااااااااكات صاااااااااااوت الزباااااااااااون249غ 2111عقٌلاااااااااااًغ )وٌؤياااااااااااد 
 الأاداؾ.غالتو,عغالكؼباتغالحاهات

        المنظمات المبحوثة. بحثها فًممين ومٌعتمد الباحثان كاي عقٌلً باعتباك اله المتؽٌكات 
            الحاجات.0 

حتٌااج او  لاى مفهاوم الحاهاة بأنهاا شاعوك بالحكماان وااً ا (144غ 2118الطا ً و,ادادةغ )اشاك 
( تمثل وهود نق  ما لد  الزباون ٌمابب لاد 249غ 2111عقٌلًغ ).وٌبٌن متطلب بصوكتد الأمامٌة 

(ااً Hauser ,2005, 2 و  شاباعد مان خالال شاكا د المنات . وٌاليك ),لقاا  وتاوتكا غ وٌماعى  لاى تلبٌتاد 
وصؾ ليلمات الزبون عن المنات   و الخدماة مان خالال المنفعاة التاً ٌحصال علٌهاا . وكضاا الزباون 

 ,Mazur,1996)و(Griffin& Hauser,1991, 5)ٌتضمن ثلاثة  نواع من الحاهات وٌتفق علٌها يال مان 

 (82-81غ 2114(و)هاودةغ 327-326غ 2118و)نهام غ (158-156غ 2118و)الطا ً و,ادادة غ (2-3
 .-ممثلة بالاتً:

الحاهات الأمامٌة:  وتممى المتطلبات الطبٌعٌاة او الظااكٌاة او الواهاب توفكااا االه المهموعاة  -1
 لاٌعبك عنها الزبون لافتكاضد ضمنٌا حتمٌة توفكاا .
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الأيثااك  فضاالٌة علااى وفااق متطلبااات حاهااات الأداء :وٌطلااق علٌهااا  ٌضاااب المتطلبااات المتو,عااة  و  -2
الأداء التااً اااً باتهاااه واحااد فااأن ممااتو  كضااا الزبااون ٌتنامااب طكدٌااا مااع دكهااة تلبٌااة اااله 

 وبالعيسغ واله المتطلبات ٌطلبها الزبون صكاحة . ةعالٌوبدكهة الحاهات غ 

لا ٌاؤدي الحاهات المثٌكة  و المبههة: واً صعبة الايتشاؾ وابعد من تو,عات الزباون وؼٌابهاا   -3
ه  .    لى عدم كضاه ووهوداا ٌثٌك 

 . الرغبات8

عقٌلاًغ )وهود نق  ما لد  الزبون ليند لٌس ملحا  ولا ٌمبب لدٌاد تاوتكا  يبٌاكا   الكؼبات  تمثل
على المنظمة ان تيون لهاا معكفاة  نبؽً الى اند ٌ (Kotler&Gary,2003,12)وض  وا .(249غ 2111

 وفهمهاام الزبااون تفشاال اااله المنظمااات فاً تحدٌااد كؼبااات ببالماوق الممااتهدؾغ وعلااى الااكؼم مان للاا
بشيل واض  وصحٌ  غ وبشيل اوض  فهم كؼبات الزبون وما ٌكٌده وااً لٌمات بالطكٌقاة البماٌطة 

ولا ٌماتطٌعون التعبٌاك باليلماات عان  حٌي ان بعا الزبا ن ,اد لا ٌيوناون واعاٌن باليامال لكؼبااتهم
(  لاى  ن الكؼباات ااً 144غ  2118ك )الطا ً و,ادادة غ الكؼبات والتً تتطلب بعا التفمٌك. وٌشٌ

عباكة عن تعبٌك عن حاهة  نمانٌة وٌتأثك تشايٌلها بثقافاة وشخصاٌة الفاكدغ والحاهاة عنادما تتهاد  لاى 
 .شًء محدد ٌشبعها تصب  كؼبة 

 .التوقعات 2
لبٌاة ( ان التو,ع ٌمثل تنبؤ الزبون حول مد  ,ادكة المنات  علاى ت249غ 2111عقٌلًغ ض  )واو

باان التو,عاات  ( 49غ 2115لياك )عبااسغواخكونغ  ادافد وحاهاتاد وكؼباتاد فاً حالاة شاكا د لاد. و 
تمثل الأداء المتو,ع  و)الانهاز المتو,ع( و,د عكفت التو,عات بانهاا احتمالٌاة  حادوي حادي اٌهاابً  و 

ٌقصاد باد تصاوك (باان التو,اع 144غ 2118ملبً  لا ما التزمنا بتصكؾ ماا. وٌشاٌك )الطاا ً و,ادادةغ 
لانً لاد  الزباون للقٌماة التاً مٌحصال علٌهاا مان عاكا معاٌن فاً الماوق وليان الزباون ااو ,لاب 
معادلة القٌمة لا ٌتعامل مع ما تقدمد المنظمة على اماس التيلفة و  نما اناب عوامال تحادد القٌماة لاد  

    -الزبون حٌي:
 
 
 

تبااد  ماان الزبااون لتتحااول  لااى  فياااك والتو,عااات اااً الميااافس الأماااس للمعكفااة التااً ٌهااب ان 
واضحة ومحددة و,ابلة للتحول الى ممات وخصا   تهعل الزبون فً وضع  فضل وكبماا ااو  يثاك 

 -(غ وتيون تو,عات الزبا ن على ممتوٌٌن مختلفاٌن :326غ 2118من للب ٌهعل الزبون مبتهها )نهم غ
الممااتو  المكؼاوب لتو,عااات  المماتو  اليااافً ٌعياسوالمماتو  المكؼااوب ( 312غ 2116)ادكٌاس غ

الزبون نحو المنت  مالا ٌكٌد غ و مالا ٌأمل فً الحصول علٌد عند شكاء المنت غ بٌنما ٌعيس المماتو  
اليافً لتو,عات الزبون مماتو  المنات  الالي ٌياون الزباون علاى اماتعداد لقبولاد يحاد  دناى وتقاع باٌن 

تعبك عن المد  الخا  بالأداء المكضً للمنات   تًالٌن الممتوٌٌن لتو,عات الزبون منطقة التمام  ال
 بالنمبة للزبون. 

 . الأهداف                     4
(  لااى  ن ااادؾ المنظمااة فااً تحقٌااق الكضااا الياماال لااد  الزبااون ماان 48غ 2111العلااًغ )اشاااك

 خلال تحقٌق المتطلبات التً ٌكؼب الزبون فً الحصول علٌها من المنت  بالشايل الالي ٌحقاق العوا اد
الضكوكٌة صدامة حٌاة اله المنظماةغ وان علاى المنظماة  عطااء الزباا ن يال ماا ٌكؼباون باد بصاوكة 

 ؟. فضل والا ٌعنً مالا ٌكٌد الزبون  و بمعنى آخك ما اً القٌمة التً ٌكٌدونها
 

 

 التو,عات القٌمة= التيلـفة 



 8102/   88 –/ العدد  9 -صاد          مجلة تكرٌت للعلوم الإدارٌة والاقتصادٌة / المجلد كلٌة الإدارة والاقت -جامعة تكرٌت 
 

113 

 

 المحور الثالث
 المزاٌا التنافسٌة/اطار مفاهٌمً

 أولاً مفهوم المزاٌا التنافسٌة
النظكٌاااة  النظاااكي والتأمٌماااً لهااالا البحاااي ولأهااال  ن تياااون معالهتااادوك بؽٌاااة  كمااااء التصااا

بإمااناد ٌتفااق مااع المتطلبااات  نٌوالتطبٌقٌااة لاحقااا  ممااتندة  لااى تأمااٌس واضاا  ٌمثاال وههااة نظااك الباااحث
وههاة نظاك العدٌاد مان البااحثٌن  مفهوم المزاٌا التنافماٌة ومان  المنههٌة العلمٌة فقد تناولت اله الفقكة

 (.3)الهدول
 (2) دولالج

  العدٌد من الباحثٌن نظر مفهوم المزاٌا التنافسٌة من وجهة

 الباحي ت
المنة 
 والصفحة

 ومـــالمفه

1- Lynch 
2000 

:153 

القدكة على ابتياك ملعة منفكدة تتمتاع بهاا المنظماة عان بقٌاة 
 المنظمات المنافمة.

2- Heizer 
2001: 

192 

ن وهعلاد  يثاك اً تقدٌم المنظماة مماتو  عالٌاا  ويف اا  للزباو
,ناعة بان تلب المنظمة تتمٌز عن با,ً المنظمات فٌما ٌخ  
صاااناعتها علاااى نحاااود منفاااكد ٌمٌزااااا عااان باااا,ً المنظماااات 

 الأخك .

 2114:16 ومحمن النهاك -3
تتباااع حاهاااات يااال تقماااٌم مااان  هااازاء الماااوق وتحوٌااال تلاااب 

 الحاهات  لى ,دكات مكؼوبة.

4- Krajwaski 2115:6: 
هة للعملٌة التً ٌهب  ن تحقق كضا الزبون الحك  صبعاداً 

 الداخلً والخاكهً فً الو,ت الحاضك والممتقبل.

5- 
Evans& 

collier 
2117:::: 

ٌشٌك  لى ,دكة المنظمة على يمب  فضل حصة مو,ٌة 
 وكبحٌة  على من المنافمٌن .

 2118 انالباحث -6
اً تفوق المنظمة عن با,ً المنظمات بتقدٌم منتهات 

فات وخصا   عالٌة الهودة تتمٌز فٌها عن لات مواص
 المنتهات الأخك  البدٌلة والمطكوحة فً الموق. 

 بالاعتماد على المصادر المذكورة نٌالمصدر: من إعداد الباحث
 

 ثانٌاً أهمٌة المزاٌا التنافسٌة
 :الاتًٌمكن تحدٌد اهمٌة المزاٌا التنافسٌة ب

هد المنظمة للحصول على ميانة ممٌزة فً الموق من تمثل المٌزة التنافمٌة مؤشك اٌهابً نحو تو .1
خلال حصولها على حصة ماو,ٌة ايباك مان المنظماات المنافماة الأخاك  واالا بادوكه ٌاؤدي  لاى 

 لمواههتااد كضاااء الزبااا ن وولا هاام مقاكنااة بالمنظمااات المنافمااة ممااا ٌهعاال زبا نهااا ا,اال عكضااة 
 (.John,1992,40ههة  خك . ) المنافمٌن من ههة وزٌادة حهم المبٌعات والأكبال من

تعد ملاحا تنافمٌا  مامٌا لمواههة التحدٌات التً ٌفكضها الموق والمنظمات المنافمة وٌأتً للاب  .2
نتٌهة ,ٌام المنظمة بتنمٌة معكفتها التنافمٌة بامتمكاك واماتلاب القادكات اللازماة لتلبٌاة احتٌاهاات 

تاهٌة واصبداعات التقنٌاة بصاوكة تمينهاا مان الزبا ن فً الممتقبل عن طكٌق تيوٌن المهاكات اصن
 ( .white hill,1997,25التيٌؾ وامتؽلال الفك  المتؽٌكة امتؽلالا  مكٌعا . )

الناهحاة عان ؼٌكااا مان المنظماات الناهحاة  تتمثل المٌزة التنافمٌة معٌاكا مهماا لتحدٌاد المنظماا .3
تهااا لأنهااا متٌقنااـة ماان  ن النمااالج التااً تتمٌااز بإٌهاااد نمااالج هدٌاادة منفااكدة ٌصااعب تقلٌااداا ومحايا

القدٌمااة لهااا ,ااد  صاابحت معكوفااة ومتاحااة علااى نحااود  ومااع وان المنافمااٌن علااى علاام ياماال بهااا. 
 ( .72غ 2116)الحٌالً غ
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تتهلى  امٌة المٌزة التنافمٌة من خلال تخفٌا اليلفة وتحقٌق الهاودة العالٌاة للمنتهاات واماتخدام  .4
حٌااي تااكتبط اااله المهااام مااع الؽاٌااات الممااتهدفة ماان ,باال  داكة  مكونااة الانتاااج واعتمادٌااة التماالٌم

 ( .Hiezer&Render,1999,9العملٌات وتكتب وفقا للأاداؾ التً تصنعها  متكاتٌهٌة المنظمة. )

 ن تماعى  تفً ظال التطاوكات التاً تحادي فاً  لواق الزباا ن علاى المنظماا دأنبوٌك  الباحثان 
 ,عات الزبا ن بالحصول علاى منات  ليخلال تلبٌة حاهات وتوهاادة للحصول على مٌزة تنافمٌة من 

هودة عالٌاة وبيلفاة ا,ال وماكعة وماهولة التمالٌم وابتيااك منتهاات هدٌادة والحصاول علاى مياناة فاً 
 الموق ايبك من منافمٌها مما ٌؤدي  لى زٌادة حهم المبٌعات وتحقٌق الأكبال. 

 ً  متغٌرات المزاٌا التنافسٌة :ثالثا
  الكلفة .0

 Slack et)  (Krajewski& Ritzman,2005,37)ن علااى المزاٌااا التنافمااٌة الاتٌااة الباحثااا اتفااق

al.,1998,54-59) 
( اليلفااة بأنهااا تمثاال مهموعااة مبااالػ نقدٌااة تاادفع ماان ,باال 16غ 2112)الطوٌاال والحااافظغ عااكؾ

 .المنظمة من اهل حصولها على عوامل اصنتاج الضكوكٌة لتحقٌق الأاداؾ التً ,امت من اهلها
( ان اليلفاة لا تعناً  ن تقادم المنتهاات بأ,ال مماتوٌات اليلفاة فقاط 162غ 2115)الزعباًغ  وايد

و نما تيون المنتهات بيلفة لات علا,ة بالهودة و ٌنبؽً  ن تيون المنتهاات هلاباة فاً الماوق لتعطاً 
قٌاق يلفاة متؽٌاكة عا دا  مقبولا على الامتثماك واليلفة لا تتضمن يلفة معالهة البٌانات فقط ال تشمل تح

ا,اال او تحقٌااق ممااتو  ,لٌاال ماان نفقااات التمااوٌقغ او تحقٌااق ممااتو  ,لٌاال ماان النفقااات التشااؽٌلٌة او 
 اصداكٌة او ,د تيون فً تخفٌا يلفة الو,ت والههد فً انهاز الانشطة الخاصة بالاداء.

قاكنااة ا التيااالٌؾ م( ان تحقٌااق المٌاازة التنافمااٌة عاان طكٌااق تخفاا24ٌغ 2116وٌااك  )النعمااةغ 
  ن لا ٌكتبط بالتضحٌة بالهودة لان للب مٌؤدي الى انهٌاك المنظمة.  بالمنافمٌن ٌنبؽً
 لى  ن اليلؾ تصنؾ  لاى  Slack& etal,.1998) (Krajewski& Ritzman,2005,37) (56:وٌشٌك

 ك ثلاثة  نواع: اً يلؾ العمالةغ ويلؾ المواد الاولٌةغ ويلؾ المواد التالفة والنفقات وتيالٌؾ  خ
   ن مٌزة اليلفة تمثل ملاحا تنافمٌا ,وٌا لا ٌمين تهاالد لأنها تمثل ماك نهاال ومن ما تقدم نك

اليثٌك من المنظمات و لا يانات المنظماة تكؼاب باالنمو والاماتمكاك والبقااء والثباات بوهاد المنافماٌن 
لال تخفاٌا من خلال خفا يلفة المنت  لهالب ايباك عادد مان الزباا ن والحفااظ علاى الزباا ن مان خا

تيلفة اصنتاج وبالتالً يلفة الوحدة المنتهة مماا ٌاؤدي بالمحصالة النها ٌاة  لاى خفاا  ماعاك المنتهاات 
وزٌاادة  غوتيون مقبولاة مان ,بال الزباا ن وٌاتم للاب مان خالال تقلٌال فاك  الضاٌاع فاً و,ات اصنتااج

مماا  الاة الكدٌ اة للمنات ٌمثال الحمانخفا الالمبٌعاتغولين فً بعا الأحٌان ٌعتقد الزبون بان المعك 
 ٌؤدي بالمنظمة  لى خماكة مالٌة وخماكة الزبا ن.

    الجودة .8

تمعى  داكة العملٌاات  لاى تقادٌم منتهاات تتمٌاز باالهودة المطابقاة للمواصافات بماا ٌحقاق كضاا 
 ن ٌيون ادؾ الهودة حاهات  نبؽًالزبونغ  ل  ن الزبون او الهزء الأيثك  امٌة فً خطة اصنتاج وٌ

( وليااان المفهاااوم التقلٌااادي للمطابقاااة ,Russell& Taylor,2000:84ون الحاضاااكة والمماااتقبلٌة )الزبااا
للمواصفات لاٌتفق مع المفااٌم المعاصكة التً تتطلب التعكؾ بصوكة تفصٌلٌة علاى حاهاات الزباا ن 

( وتعااكؾ 137: 2115وكؼباااتهمغ فضاالا عاان اصطااكاؾ الممااتفٌدة الأخااك . )محهااوبغ واخااكونغ
المهموع اليلً للمزاٌا والخصا   التاً تاؤثك فاً ,ادكة المنات  فاً ب مكٌيٌة الهودة بأنها الهمعٌة الأ

 (.Heizer& Render,2001:171) ب  شباع الحاهات والتو,عات الظااكٌة والضمنٌة
 ف تٌن:  ( اند ٌمين تقمٌم الهودة علىDavis& Aquilano,2003:34وٌك  )

  هودة التصمٌم   -  

 هودة العملٌة  - ب
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متطلبات الزبون وٌختلؾ ممتو   الممتو  الملا م للهودة ٌكيز فً الؽكا من  نشاء ل  ن    
الهودة فً تصمٌم المنت  على وفق الموق الخا  اللي ٌمعى  لى خدمتد. فان الهدؾ من  ,امة هودة 

 .احتٌاهات الزبون تكيٌز فًالمنت  الصحٌ  ال

لان الؽاكا منهاا  نتااج منتهاات واما هودة العملٌة فهً امك هواكي فً يل هزء من الموق؛ 
خالٌة من العٌوب من خلال مفهوم التحماٌن المماتمك للزباا ن الالٌن ٌكؼباون بمنتهاات صاالحة بؽاا 

 .(Chase& Aquilano,1995:25)النظك عن مااٌة المنت  
 التسلٌم-2

وٌعبك عن الؽكا من التملٌم بيل من الاعتمادٌة ومكعة التمالٌم للمنتهاات فاً الو,ات المحادد 
(Slack et al.,1998,54-59)  فاعتمادٌة التملٌم تعنً عمل الأشاٌاء فاً الو,ات المحادد لتمالٌم المنات  او

 الخدمة للزبا ن فً الو,ت المتفق مع الزبون.
 فمة علاى  مااس التمالٌم ٌتضامن ثالاي(  ن المناKrajwaski &Ritzman,1999, 33_34وٌشٌك )
 مزاٌا اً: 

الو,ات الوا,ااع باٌن تااكٌخ امااتلام طلاب الزبااون وتااكٌخ تلبٌتااةغ  الماكعة فاً التماالٌم: وتقااس بمقااداك -  
 وعادة ما ٌطلق على الا الو,ت بفتكة الانتظاك .

التماالٌم فااً الو,اات المحاادد: وٌقاااس ماان خاالال التيااكاك الاالي ٌااتم مقابلتااد بو,اات التماالٌم المتفااق علٌااد  - ب
,اات المحاددة فاً المنظماات معبكا  عن للاب بالنمابة الم وٌاة للطلباات التاً مالمت  لاى الزباا ن بالأو

الم وٌة للزبا ن اللٌن ٌنتظكون للحصول على الخدمة لمدة ا,ل مان خماس  ةالصناعٌةغ وٌقاس بالنمب
 د,ا ق )المنظمات الخدمٌة(.

المكعة فً التطوٌك : وٌقاس بمقداك الو,ت المطلوب لتصمٌم منت  هدٌاد وتطاوٌكه و نتاهادغ فيلماا   - ت
النهااا ً واصنتاااج ,صااٌكا غ يلمااا يااان  مٌااد الفيااكة حتااى التصاامٌتول ةيااان الو,اات المنقضااً مناال لحظاا

 للمنظمة القدكة على ,ٌادة الموق وتتفوق بها على المنافمٌن.

وتأمٌما على ما تقدم نك   ن تلبٌة حاهات الزباا ن وكؼبااتهم بالد,اة والماكعة المطلوباة وبأ,ال 
التمالٌم والقادكة علاى التطاوٌك بماكعة  تيلفة وبهودة عالٌة من خلال الالتزام بمواعٌد التملٌم وماكعة

من ,بل المنظمات وامتخدام يافة اصميانٌات والههود للحصول علاى كضاا الزباون بتمالٌم المنات  فاً 
 الو,ت المحدد وبأ,ل يلفة ولات هودة عالٌة.

 المرونة -4
ان زادت كؼبااات الزبااا ن  لاان تااؤمن ياال ماان اليلفااة الأ,اال والهااودة الأفضاال تماااٌزا  تنافمااٌا بعااد

مكعة فً التؽٌك والتنوع غ وياللب وماا ل  شاباعهاغ ونتٌهاة لاللب  صابحت المكوناة المٌازة التنافماٌة 
الحاممة فً الو,ت الحاضك بعد  ن  صب  اصنتاج وفقا لطلب الزبون ٌتم من خلال القدكة على التلاؤم 

ممااا ٌتطلااب المكونااة للامااتهابة لحاهااات مااع الحاهااات الفكٌاادة للزبااون والتصااامٌم المتؽٌااكة للمناات غ 
 لاى  (Evans& Collier,2007, 129)ك (.واشاا131غ 2117فاً التصامٌم)محمودغالزباون والمتؽٌاكات 

 ن المنافماااااة فاااااً الأماااااواق العالمٌاااااة تتطلاااااب وهاااااود طا,اااااة لتحقٌاااااق مكوناااااة الطلبغومكوناااااة 
لاماتهابة للتؽٌاكات فاً تصامٌم   لى المكونة بأنها ب القدكة على ا (Dilworth,1996,57)التصمٌم.واشاك

 ان المكوناة ااً  (71غ 2115المنت   و فً حهم اصنتااج  و فاً المازٌ  اصنتااهًب. وٌاك  )العازاويغ
ب,اادكة المنظمااة علااى  نتاااج منتهااات هدٌاادة وبالمقااداك المطلااوب و هااكاء تحمااٌن علااى الهااودة والأخاال 

 ,Dilworth, 1996)كواشاا.لاب الكؼبااتببعٌن الاعتباك  لواق وكؼبات الزبا ن وضكوكة الامتهابة لت

 لااى  ن المكونااة ٌمياان تقمااٌمها الااى مكونااة اصٌصاااء غ ومكونااة الحهمغومكونااة ماازٌ  المناات .  (58
المكونااة  لااى ثلاثااة  نااواع مكونااة اصٌصاااء الوامااعغومكونة  (Krajwaski &Ritzman,2005,65)و,ماام

,ماامها  لااى  كبعااة  نااواع: مكونااة المناات  فقااد  (Slack,et al.1998,59)التنوعغومكونااة الحهاام . امااا 
 /الخدمةغ ومكونة المزٌ غ ومكونة الحهمغ ومكونة التملٌم. 
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 رابعال المحور
 تحلٌل بعدي البحث

 وصف المنظمات المبحوثة والأفراد المبحوثٌن  اولا:
 -وصف المنظمات المبحوثة ومسوغات أختٌارها :.1

 -البحي ومنها :,د تم اختٌاك منظمات القطاع الحيومً لأهكاء 
 متمثلة بمعملٌها الاثنٌن. لألبمة الهاازةلصناعة ا _ الشكية العامة 

 .معمل الألبمة )ولدي( 
 مصنع الؽزل والنمٌ .

 مصنع  لبان الموصل.ب_ الشكية العامة لمنتهات الألبان / 

 وتم أختٌار هذه المنظمات للمبررات الآتٌة: 
لعكا,اة؛ فصاناعة الؽازل والنماٌ  باد ت فاً  واخاك ٌتمم القطاع الصناعً فً محافظاة نٌناو  با

الخممٌنات من القكن الماضً ويللب الألبان فً المبعٌنات والألبمة فً بداٌة الثمانٌنات مما ٌدل على 
فضالا عان المباككات غ تكايم الخبكة لد  العااملٌن فاً االا القطااع فاً التعامال ماع متؽٌاكات البحاي 

 الاتٌة
متنوعة وضكوكٌة مما ٌعنً تمتعها بخبكات وامعة فاً مهاال صانع تقدم اله المنظمات منتهات  -1

 القكاكات الخاصة باصنتاج والعملٌات.

امتمكاك اله المنظمات فً عملٌاتها دون تو,ؾ من خلال  موايبة التطاوكات التقنٌاة علاى الاكؼم  -2
 من  ن بٌ اتها تتمم بالاضطكاب النمبً.

ل وتنات  يال منظماة مان االه المنظماات  يثاك مان يونها  يبك المنظمات العاملة فً مدٌناة الموصا -3
 ن االه المنظماات لات  امٌاة يبٌاكة تؽطاى عان منت  وتتمم بعضها بإنتاج يمٌاات يبٌاكةغ فضالا  

 .ٌماعد فً الحصول على صوت الزبون  مواق محافظات  خك  و,كٌبة من  موا,ها المحلٌة مما
ن فٌهاا مماا ٌمااعد علاى التعاكؾ علاى  ن  امٌة اله المنظمات تزٌد من  امٌة تبنً صاوت الزباو -4

مد  نهال )يفاءة وفاعلٌة( المنظمات من خلال معكفة حاهات الزبون وكؼباتد وتو,عاتد لتحقٌاق 
 المزاٌا التنافمٌة وبعد التعكؾ على المبككات الك ٌمة لاختٌاك

 (.                           4الهدول) غالمنظمات المبحوثة 
 (4جدول )

 بالمنظمات المبحوثةنبذة تعرٌفٌة 

 عدد الافراد تارٌخ التأسٌس المنظمات قٌد الدراسة       

 لألبسااة الجاااهزةلصااناعة االشااركة العامااة 
 ./معمل الألبسة )ولدي(

1983 1000 

/  لألبساة الجااهزةلصاناعة االشركة العاماة 
 مصنع الغزل والنسٌج 

1957 1655 

مصاانع الشااركة العامااة لمنتوجااات الالبااان / 
 ن الموصلالبا

1976 114 

 ن.المصدك : الهدول اعداد الباحثٌ

 . وصف الافراد المبحوثٌن8
فاً المنظماات المبحوثاة علاى الموا,اع التاً تياون عاادة   ملٌناالعاحاول الباحثان اختٌاك ف ة مان 

ممؤولة عان تصاامٌم منتهاات المنظماة بماا ٌناماب حاهاات وكؼباات الزباونغ وياللب ماد  معاكفتهم 
المزاٌااا التنافمااٌة فااً الامااواق ومااد  مااعٌهم الااى  حااكاز مٌاازة تنافمااٌة لمنتهاااتهم لااد  بأامٌااة تحقٌااق 
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لهمغ تام اماتكهاع ( امتماكة امتبانة على الأفكاد المبحوثٌن فً موا,ع عم111الزبونغ و,د تم توزٌع )
 (.5هدول )(  امتماكة 77)

 (5جدول)
 مات المبحوثةتوزٌع استمارات الاستبانة على الأفراد المبحوثٌن فً المنظ

 امم المنظمة
الامتماكات 
 الموزعة

الامتماكات 
 الممتلمة

نمبة 
 الامتهابة

/معماال  لألبسااة الجاااهزةلصااناعة االشااركة العامااة 
 .الألبسة )ولدي(

35 29 82% 

/ مصانع  لألبساة الجااهزةلصاناعة االشركة العامة 
 الغزل والنسٌج 

35 29 82% 

ع البااان مصاانالشااركة العامااة لمنتوجااات الالبااان / 
  الموصل

31 19 63% 

  77 111 المهموع

 ن المصدك:من  عداد الباحثٌ 

 ثانٌا : تحلٌل بعدي البحث
 المزاٌا التنافسٌة تحقٌق صوت الزبون وتحلٌل علاقة الارتباط بٌن .0

وهاود علا,اة علاى عادم تنصكؾ اله الفقكة الى التحقق من صحة الفكضٌة الأولاى التاً تان  
 ل ٌعااد  بغوبدلالااة متؽٌكتهااا عنوٌااة بااٌن صااوت الزبااون وتحقٌااق المٌاازة التنافمااٌةمدلالااة  لي اكتباااط 

   وعلى ممتو  المنظمات المبحوثة.صوت الزبون متؽٌكا  مفمكا  والمزاٌا التنافمٌة متؽٌكا ممتهٌبا  
 

 (6)جدول 
 مبحوثةالمزاٌا التنافمٌة وعلى ممتو  المنظمات ال تحقٌقنتا   علا,ات الاكتباط بٌن صوت الزبون و

 البعد المفمك         
 البعد الممتهٌب

 صوت الزبون

          0.811* المزاٌا التنافمٌة

*P≤ 0.05                   N=77 

 بالاعتماد نتا   الحامبة الاليتكونٌة نٌ عداد الباحث المصدر :

 ة التنافمٌةالمٌزبٌن صوت الزبون و معنوٌةدلالة  لي(  لى وهود علا,ة اكتباط 6هدول )ٌشٌك 
( وتشااٌك اااله 1.15( عنااد ممااتو  معنوٌااة)1.811. ال بلااػ معاماال الاكتباااط )وعلااى الممااتو  اليلااً

النتٌهة الى اند يلما زاد الااتمام من ,بل المنظمات المبحوثة بالحصول على صاوت الزباون زاد للاب 
وتتفق اله النتٌهة مواق حقق مياند فً الاالمٌزة التنافمٌة لمنتهات المنظمة لد  الزبون وٌ تحقٌقمن 

 Hizezer Rend ) , غ 1999,9مع دكامة )    
 (7جدول )

 نتا   علا,ات الاكتباط بٌن صوت الزبون ومتؽٌكات المزاٌا التنافمٌة وعلى ممتو  المنظمات المبحوثة

 البعد الممتهٌب        
 البعد المفمك

 التملٌم المكونة الهودة اليلفة

1.731 صوت الزبون
* 1.713

* 1.785
* 1.641

* 

*P≤ 0.05                                                          N=77 

 ن بالاعتماد نتا   الحامبة الاليتكونٌةالمصدك :  عداد الباحثٌ
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  (  لااى وهااود علا,ااة اكتباااط موهبااة لات دلالااة معنوٌااة بااٌن صااوت الزبااون7ٌشااٌك الهاادول )
 لااى  ن صااوت الزبااون ٌمااهم فااً لقٌمااة وتشااٌك اااله ا.(1.735ن )اكتباااط تتااكاول بااٌ اماالوبمع واليلفااة

والتاً تانعيس علاى انخفااا تخفٌا اليلؾ مواء يانت يلؾ الماواد الأولٌاة  و يلفاة الوحادة الواحادة 
 .اليلؾ التموٌقٌة
الهدول وهود علا,ة اكتباط موهبة لات دلالة معنوٌة بٌن صوت الزبون والهودة وبمعامل اكتباط يما اظهك 

( وتشٌك اله النتٌهة الى مد  علا,ة صوت الزبون بهودة المنتهات التً تقدمها المنظمات المبحوثة 07,0,),دكه

 Russell and حاهات الزبون الحاضكة والممتقبلٌة وتتفق اله النتٌهة مع دكامة   تلبٌة الهودة وللب لان ادؾ
Taylor,2000,84. 

لات دلالااة معنوٌااة بااٌن صااوت الزبااون ( وهااود علا,ااة اكتباااط موهبااة 7هاادول)يمااا تبااٌن ماان 
( وتشٌك االه النتٌهاة الاى ان صاوت الزباون ٌعازز مان مٌازة 18785والمكونة وبمعمل اكتباط ,دكه )

 Evan. المكونة لد  المنظمات المبحوثة ولانهاا مان متطلباات المزاٌاا التنافماٌة فاً الاماواق العالمٌاة

and Collier,2007,129 
 ت الزبون ومٌزة التملٌم وبمعامل اكتباطاط موهبة لات دلالة معنوٌة بٌن صوكتب( وهود علا,ة ا7هدول)واظهك 
( وتشٌك اله النتٌهة الى ان المنافمة فً التملٌم تكتبط بالمكعة فً عملٌة التملٌم والتملٌم فً الو,ت 06,0,,دكه)

غ krajwaski and Ritzman ,19994,33-34 المحددغ والمكعة فً التطوٌك وتتقؾ اله النتٌهة مع دكامة
وبهلا تكفا الفكضٌة  الاولى والتً تن  على لاتوهد علا,ة اكتباط لات دلالة معنوٌة بٌن صوت الزبون والمزاٌا 

 التنافمٌة وتقبل البدٌلة.

 تحلٌل علاقات الأثر بٌن متغٌرات البحث .8
 المزاٌا التنافسٌة تحقٌق تحلٌل علاقة تأثٌر صوت الزبون فً . 0

 لى التحقق من الفكضٌة الك ٌمة الثانٌة والتً تن  على عادم وهاود تاأثٌك  تنصكؾ اله الفقكة
 ( .8)هدولا التنافمٌة للمنظمات المبحوثة.معنوي لصوت الزبون فً المزاٌ

 

 (8جدول )
 تحلٌل علاقة أثر صوت الزبون فً المزاٌا التنافسٌة

 البعد المفمك         
 

 البعد الممتهٌب

 صوت الزبون

R2 

F 

B0 B1 الهدولٌة المحموبة 

 0.811 0.717 المزاٌا التنافمٌة

(12.015)* 
0.658 144.369* 4.00 

* P≤ 0.05                   N=77                  df=(1,75)            المحموبة t:(      ) 
 بالاعتماد على نتا   الحامبة الاليتكونٌة. نٌالهدول:من  عداد الباحث

 
 

التنافماٌة فاً  زاٌااالانحاداك  لاى وهاود تاأثٌك معناوي لصاوت الزباون فاً المتشٌك نتاا   تحلٌال 
البالؽاة  ةوااً ايباك مان ,ٌمتهاا الهدولٌا (144.369المحماوبة ) (Fالمنظمات المبحوثةغ  ل بلؽت ,ٌمة )

Rوبلااػ معاماال التحدٌااد ) (1,75) ( عنااد دكهتااً حكٌااة4)
( ماان 65%( ٌمااتدل ماان ااالا ان)0.658( )2

 ( لهااtٌا التنافمٌة ٌفمكه صوت الزبونغ ومن خلال متابعة معاملات بٌتا واختباك )فً المزا الاختلاؾ
( عنااد ممااتو  1.67البالؽااة) ة( واااً ايبااك ماان القٌمااة الهدولٌااo15.12( المحمااوبة )tتبااٌن ان ,ٌمااة )

ماااااع العدٌاااااد مااااان الدكاماااااات النظكٌاااااة والعلمٌاااااة ومنهاااااا  وتتفاااااق ااااااله النتٌهاااااة (غ0.05معنوٌاااااة )
التً تشاٌك  لاى  ن عملٌاة تطاوٌك المنات  تباد  بتحدٌاد حاهاات الزباون مان (Mastronardi,2001)دكامة

تاكفا الفكضاٌة الك ٌماٌة وبللب  خلال الحصول على صوت الزبون مما ٌؤدي تحقٌق مٌزة تنافمٌة.
 الثانٌة وتقبل الفكضٌة البدٌلة.
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توضاااااحها  اماااااا علا,اااااات تااااااثٌك صاااااوت الزباااااون فاااااً يااااال مٌااااازة مااااان المزاٌاااااا التنافماااااٌة 
 (11_11_9داول)ه

 تأثٌر صوت الزبون فً مٌزة الكلفة  -0

تبااٌن نتااا   تحلٌاال الانحااداك علااى ممااتو  همٌااع المنظمااات ( تشااٌك الااى 11_11_9الهاادول)
( المحمااوبة Fالمبحوثااة الااى وهااود تااأثٌكات معنوٌااة لصااوت الزبااون فااً مٌاازة اليلفااةغ  ل بلؽاات ,ٌمااة )

( وبلاػ معامال التحدٌاد 1,75) ( عناد دكهتاً حكٌاة4البالؽة ) ة( واً  على من ,ٌمتها الهدول85.420ٌ)
(R

( من التباٌن فً مٌزة اليلفة ٌفمكه صوت الزبونغ ومن خلال 53%( ٌمتدل من الا  ن )0.532( )2
( وااً ,ٌماة معنوٌاة بمماتو  9.242( المحموبة )t( لها تبٌن ان ,ٌمة )tمتابعة معاملات بٌتا واختباك )

 .(0.05معنوٌة )
 

 (9جدول)
 قة أثر صوت الزبون فً مٌزة الكلفةتحلٌل علا

 البعد المفمك         
 
 البعد الممتهٌب

 صوت الزبون
R2 

F 

B0 B1 الهدولٌة المحموبة 

 730 اليلفة
0.592 

(9.242)* 
0.532 85.420* 4.00 

* P≤ 0.05                   N=77                  df=(1,75)            المحموبة t:(      ) 
 بالاعتماد على نتا   الحامبة الاليتكونٌة. نٌدول:من  عداد الباحثاله

 
 تأثٌر صوت الزبون فً مٌزة الجودة -2

 (F(  لاى  ن صاوت الزباون ٌاوثك معنوٌاا فاً مٌازة الهاودة وٌدعماد ,ٌماة )11وٌشٌك الهادول )
بلػ معامل ( و1,75)( عند دكهتً حكٌة 4البالؽة ) ة( واً ايبك من ,ٌمتها الهدول73.148ٌالمحموبة )
Rالتحدٌد )

( من التباٌن فاً مٌازة الهاودة ٌفماكه صاوت الزباونغ 49%) ( ٌمتدل من الا  ن0.494( )2
( واااً ,ٌمااة 8.553( المحمااوبة )t( لهااا تبااٌن  ن ,ٌمااة )tوماان خاالال متابعااة معاااملات بٌتااا واختباااك )

 (0.05معنوٌة عند ممتو  معنوٌة )
 

 (01جدول)
 مٌزة الجودةتحلٌل علاقة أثر صوت الزبون فً 

 البعد المفمك         
  
 البعد الممتهٌب

 صوت الزبون
R2 

F 

B0 B1 الهدولٌة المحموبة 

 0.703 الهودة
0.532 

(8.553)* 
0.494 73.148* 4.00 

* P≤ 0.05                   N=77                  df=(1,75)            المحموبة t:(      ) 
 بالاعتماد على نتا   الحامبة الاليتكونٌة. نٌالهدول:من  عداد الباحث

 المرونة تأثٌر صوت الزبون فً مٌزة -2

( F( وهود ثأثٌك معنوي باٌن صاوت الزباون ومٌازة المكوناة وٌدعماد ,ٌماة )11هدول )ٌوض  
( وبلااػ 1,75( عنااد دكهتااً حكٌااة )4( واااً اعلااى ماان ,ٌمتهااا الهدولٌااة البالؽااة )120.621المحمااوبة )

Rمعامل التحدٌد )
مان التبااٌن فاً مٌازة المكوناة ٌفماكه صاوت  (61%ٌمتدل من الا  ن )( 0.617( )2

( وااً 10.983( المحماوبة )t( لها تبٌن  ن ,ٌماة )tالزبونغ ومن خلال متابعة معاملات بٌتا واختباك )
وٌنمهم للب ماع العدٌاد مان الدكاماات النظكٌاة والعملٌاة ومنهاا (غ 0.05,ٌمة معنوٌة بممتو  معنوٌة )
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( التااً بٌناات ان تاادكٌب المااواكد البشااكٌة وٌمياان تنمٌااة الأفااكاد وٌحقااق مٌاازة 2117ة )عماايكغدكاماا
 .تنافمٌة

 (00جدول)
 تحلٌل علاقة أثر صوت الزبون فً مٌزة المرونة

 

 البعد المفمك         
  
 البعد الممتهٌب

 صوت الزبون
R2 

F 

B0 B1 الهدولٌة المحموبة 

 0.785 المكونة
0.600 

(10.981)* 
0.617 120.62* 4.00 

* P≤ 0.05                  N=77                  df=(1.75)            المحموبة t:(      ) 
 بالاعتماد على نتا   الحامبة الاليتكونٌة. نٌالهدول:من  عداد الباحث

 
 التسلٌم تأثٌر صوت الزبون فً مٌزة-4

( Fلزبون ومٌازة التمالٌم وٌدعماد ,ٌماة )(  لى وهود تأثٌك معنوي بٌن صوت ا12هدول )ٌشٌك 
( وبلااػ 1,75( عنااد دكهتااً حكٌااة )4( واااً  علااى ماان ,ٌمتهااا الهدولٌااة البالؽااة )52.354المحمااوبة )

Rمعامل التحدٌد )
ٌفماكه صاوت  مٌازة التمالٌم( مان التبااٌن فاً 41%( ٌماتدل مان االا  ن )0.411( )2

( وااً 7.236( المحماوبة )tلهاا تباٌن  ن ,ٌماة )( tالزبونغ ومن خلال متابعة معاملات بٌتا واختبااك )
 ( 0.05,ٌمة معنوٌة بممتو  معنوٌة )

 

 (08جدول)
 تحلٌل علاقة أثر صوت الزبون فً مٌزة التسلٌم

 البعد المفمك         
  
 البعد الممتهٌب

 صوت الزبون
R2 

F 

B0 B1 الهدولٌة المحموبة 

 0.641 التملٌم
0.511 

(7.236)* 
0.411 52.354* 4.00 

 * P≤ 0.05                   N=77                  df=(1,75)            المحموبة t:(      ) 
 بالاعتماد على نتا   الحامبة الاليتكونٌة. نٌالهدول:من  عداد الباحث

معناوي لصاوت الزباون فاً المزاٌاا  تاأثٌكوبهلا تكفا الفكضاٌة الثانٌاة التاً تان  علاى عادم وهاود 
 وبدلالة متؽٌكاتها وتقبل الفكضٌة البدٌلة  التنافمٌة

 

 المحور الخامس 
 الاستنتاجات والمقترحات 

 المبحث الأول 
 اولا :الاستنتاجات

 

 

صاوت علاى المماتو  اليلاً باٌن علا,اة اكتبااط معنوٌاة موهباة  نتا   الاكتبااط بوهاود  فكزت.1
 . والمزاٌا التنافمٌةالزبون 

د علا,اة اكتبااط وعلاى المماتو  الهز اً باٌن صاوت الزباون وهاويما  فكزت نتا   الاكتبااط . 2    
 ويل متؽٌكات المزاٌا التنافمٌة ويالاتً :
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لان  تبااٌن وهااود علا,ااة اكتباااط معنوٌااة فااوق المتومااط بااٌن صااوت الزبااون ومٌاازة اليلفااة وللااب . 
 حدة.المنظمات المبحوثة تشتكي المواد الأولٌة بمعك ا,ل مما ٌؤدي الى تخفٌا يلفة الوحدة الوا

تبااٌن ان اناااب علا,ااة اكتباااط معنوٌااة موهبااة بااٌن صااوت لزبااون ومٌاازة الهااودةغ  ي يلمااا زاد ب 
ااتماااام المنظماااات المبحوثاااة باااالزبون  د   لاااى تحقٌاااق منتهاااات لات هاااودة عالٌاااة وتقلٌااال نمااابة 

 الأخطاء.

ى واالا ٌادل علاتبٌن وهود علا,ة اكتباط معنوٌة موهبة بٌن صاوت الزباون ومٌازة المكوناةغ ت. 
فااً تصاامٌم المنتهااات والمنافمااة تتطلااب مثاال اااله الامااتهابة المااكٌعة لحاهااات الزبااون والتؽٌااك 

 المٌزة.

تبٌن وهود علا,ة اكتباط معنوٌة موهبة بٌن صوت الزبون ومٌزة التملٌمغ والا ٌعناً يلماا زاد ي.   
المحادد وتعزٌاز ااتمام المنظمات المبحوثة بالزبون  د  للب  لى تعزٌز عملٌة التمالٌم فاً الو,ات 

 مو,ؾ المنظمة لد  الزبون.
فااً المزاٌاااا التنافمااٌة فاااً المنظماااات  وعلااى المماااتو  اليلاااً  وهااود علا,اااة تااأثٌك معنوٌاااة.3
 المبحوثة.

يشفت نتا   تحلٌل الانحداك البمٌط فً المنظمات المبحوثة وهود علا,ات تأثٌك معنوٌة للمتؽٌك .4
الممتهٌبة المتمثلاة باـ )اليلفاةغ والهاودةغ والمكوناةغ  المفمك المتمثل بصوت الزبون فً المتؽٌكات

 والتملٌمغ واصبداع( وعلى النحو الآتً:

وهود علا,ة تاأثٌك معنوٌاة لصاوت الزباون فاً مٌازة اليلفاة والعناصاك المتعلقاة باد مان تياالٌؾ  -  
 المواد الأولٌة والمعدات والمنتهات فً المنظمات المبحوثة.

 الزبون فً مٌزة الهودة فً المنظمات المبحوثة.اناب علا,ة تأثٌك معنوٌة لصوت  - ب

اتض  من نتا   تحلٌل الانحداك وهود علا,ة تاأثٌك معنوٌاة باٌن صاوت الزباون ومٌازة المكوناة  - ت
فااً المنظمااات المبحوثااة وااالا ٌاادل  ن لصااوت الزبااون اثااك فااً تعزٌااز مهاااكات العاااملٌن فااً 

 المنظمة.

مٌازة التمالٌمغ و,اد ٌعاود المابب  لاى عادم  اناب علا,ة تأثٌك منخفضة نمبٌا لصوت الزباون فاً - ي
 تقلٌل فً المنظمات المبحوثة من و,ت انتظاك وتملٌم المنتهات  لى الزبا ن.ال

 ثانٌا: المقترحات
( طكا اق الحصاول علاى صاوت الزباونضكوكة ,ٌام المنظمات المبحوثاة بوضاع وماا ل حدٌثاة ) .1

 للحصول على صوت الزبون والأخل بمقتكحات وشياوي الزبا ن.

تهااات علااى وفااق الو,اات المحاادد( العماال علااى تكيٌااز الااتمااام بعملٌااة التماالٌم)تقدم المنظمااة المن .2
الشكية العامة للألبمة والؽزل والنمٌ  والألبانغ وللب لتلبٌة متطلبات الزبا ن فاً الو,ات  ولامٌما
 المحدد.

ة المنتهاات ضكوكة ااتمام المنظمات بالزبا ن والمعً  لى تحقٌق كضاام من خلال تحمٌن هاود .3
 على وفق لمتطلباتهم.

 ضكوكة التعمق فً دكامة صوت الزبون وللب لمالد من  امٌة فً تحقٌق المزاٌا التنافمٌة. .4

نظكا  لقوة اكتباط صوت الزبون بمٌزة اليلفةغ ٌنبؽً للمنظمات المبحوثة تعزٌز الا المتؽٌاك علاى  .5
 نحود ايبك لتحقٌق كضا الزبون. 

ٌنبؽاً علاى المنظماات المبحوثاة  ن تهاتم بهاله  هاودةون بمٌازة النظكا  لضاعؾ تاأثٌك صاوت الزبا .6
 المٌزة التً تمين العاملٌن من ايتماب مهاكات فً يل  ,مام المنظمة.

ٌنبؽاااً علاااى المنظماااات المبحوثاااة  ن تماااتخدم   ماااالٌب تنبؤٌاااة)المهامٌع المكيااازةغ اماااتطلاعات  .7
لزبااون عاان المناات  لتحقٌااق كضاااه الزبااا ن(غ فضاالا  لااى العناصااك الامااتخباكٌة لمعكفااة تو,عااات ا

 و معاده.
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 المصــادر
 أولاً : الرسائل والاطارٌح: 
الأثار ألتتاابعً لخصاائص ونجااا نظاام المعلوماات الإدارٌاة فاً ( غ 2116الحٌالًغ  حمد مؤٌاد عطٌاةغ ) .1

دكامااة امااتطلاعٌة فااً عٌنااة ماان المصاااكؾ الحيومٌااة والأالٌااة فااً محافظااة  تحقٌااق المٌاازة التنافسااٌة
 .هامعة الموصلغ يلٌة اصداكة والا,تصادغ كمالة ماهمتٌك ؼٌك منشوكةغ نٌنو 

دكاماة  أثر عملٌات تحسٌن الجودة فً تحقٌق أركان إساعاد الزباون( غ 2117الطا ًغ ابة محمد حمٌنغ ) .2
 .هامعة الموصلغ يلٌة اصداكة والا,تصادمو,فٌةغ كمالة ماهمتٌك ؼٌك منشوكةغ 

دكاماة حالاة تدرٌب الموارد البشرٌة فاً تحقٌاق المٌازة التنافساٌة:  اثر(غ 2117عميكغ مامً شااكغ ) .3
يلٌااة فااً الشااكية العامااة لصااناعة الأدوٌااة والممااتلزمات الطبٌااة/ نٌنو غكمااالة ماهمااتٌك ؼٌااك منشااوكةغ 

 .هامعة الموصلغ اصداكة والا,تصاد

 ثانٌاً: الدورٌات   
 اتالاطار العام لاستراتٌجٌة العملٌ(غ 2118الدباغغ همالغ ) .1

http:// www.alhadhariya.net/dataarch/dr-aledaraalmoasera/anauen1.htm - 47k -. 

غ اثار تصامٌم المناتج فاً الأسابقٌات التنافساٌة(غ 2112الطوٌلغ  يكم  حمدغ الحافظغ علً عبد الماتاكغ ) .2
 غمهلاااة تنمٌاااة الكافااادٌندكاماااة اماااتطلاعٌة لآكاء عٌناااة مااان مااادكاء الشاااكيات الصاااناعٌة الممااااامةغ 

 غ هامعة الموصلغ يلٌة اصداكة والا,تصاد.69غ العدد3/24المهلد
بحاي تطبٌقاً فاً شاكية الصاناعات   تحلٌال أبعااد المٌازة التنافساٌة( غ 2115العزاويغ ؼاانم كزو,اًغ ) .3

 (.29( غ العدد)3غ المهلد )المهلة العكا,ٌة للعلوم اصداكٌةالخفٌفةغ 
(غ عناصاك الكضاا 2115غوالمهتديغ منالك خضاك )عباسغ هاكهٌس عمٌكغوالٌماانًغ عالاء عباد المالام .4

 (.  11المفهوم والقٌاس اطاك فلمفًغ مهلة بحوي ممتقبلٌةغ )

( 21( غ اثااك  عااادة الهندمااة فااً تحقٌااق المزاٌااا التنافمااٌةغ مهلااة التقنااًغ )2117محمااودغ دهلااة مهااديغ ) .5
 ( .2غالعدد )

 الكتبرابعاً: 
: مفااااٌم  مامااٌة وطااكق  دة الخاادمات اللوجسااتٌةكفاااءة وجااو( غ 2116 دكٌااسغ ثاباات عبااد الااكحمنغ ) .1

 مصك. –القٌاس والتقٌٌمغالداك الهامعٌةغ اصميندكٌة 

غ الطبعااة الأولااىغداك وا اال إدارة الجااودة الشاااملة مفاااهٌم وتطبٌقااات( غ 2114هااودةغ محفااوظ احماادغ ) .2
 الأكدن.–للطباعة والنشكغعّمان 

 -غ الحامااد للنشااك والتوزٌااعغ عّمااانارة التسااوٌقالمفهااوم الحاادٌث لاد(غ2111الاادٌوه هااًغ ابااً مااعٌدغ ) .3
 الأكدن.

غ داك وا ااال للنشاااك نظااام المعلوماااات الاساااتراتٌجٌة:مدخل اساااتراتٌجً(غ 2115الزعبًغحمااان علاااًغ ) .4
 الأكدن. -والتوزٌعغ عّمان

غ داك الٌاازوكي العلمٌاة للنشاك إدارة الجودة الشاملة( غ 2118الطا ً غ كعد عبد اللهغ و,دادة غ عٌمىغ ) .5
 الأكدن. –لتوزٌعغ عّمان وا

الطبعاة  غالعملٌة الإدارٌة وتكنولوجٌاا المعلوماات(غ 2118غ شو,ً ناهًغ )غمزاك شعبان وهواد العانً  .6
 الأكدن. -الأولىغ  ثكاء للنشك والتوزٌعغ عّمان

: مخااال يماااًغ الطبعاااة الأولاااىغ داك وا ااال  إدارة الإنتااااج والعملٌاااات( غ 2111العلًغعباااد الماااتاك محمدغ ) .7
 اعة والنشكغ عّمانغ الأكدن.للطب

: وههاة نظاكغ  مادخل إلاى المنهجٌاة المتكاملاة لإدارة الجاودة الشااملة( غ 2111عقٌلًغ عمك وصفًغ ) .8
 الأكدن. –داك وا ل للطباعة والنشكغ عّمان 

: منه  يمً مع حالة دكامٌةغداك المكٌخ  تخطٌط ومراقبة الإنتاج، ( 2117الفضلغ مؤٌد عبد الحمٌنغ ) .9
 المملية العكبٌة المعودٌة. –كٌاا للنشك ال

 -غ داك الهامعااة الهدٌاادة للنشااكغ اصماايندكٌةالتقنٌااات الحدٌثااة للمعلومااات(غ 2115مكمااًغ نبٌاال محمدغ ) .11
 مصك.
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غ الطبعاة الأولاى غ ميتباة إدارة الإنتاج والعملٌات( غ2114النهاك غ صبال مهٌدغ ومحمن غعبد اليكٌمغ ) .11
 العكاق. –اللايكةغ بؽداد 

غ مؤمماة الاوكاق للنشاك إدارة المعرفة المفاهٌم والاساتراتٌجٌات والعملٌاات( غ 2118ود نهمغ )نهمغ عب .12
 الأكدن. –والتوزٌعغ عمان 

  مكٌيا. –غ بٌت الأفياك الدولٌة أنظمة التسوٌق الجدٌدة( غ 1998نوٌلغ فكٌدكٌبغ ) .13
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 المقاٌٌس الخاصة ببعدي البحث
 

 صوت الزبون:  ببعدالخاصة  المقاٌٌس:  أولا
 .كٌده الزبون فً المنت اً التعبٌك عن ما ٌ.الحاجات: 0

 

 ت
 

 العبارات
أتفق 
 بشدة

 محاٌد أتفق
لا 
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

1. 
 متكاعً منظمتيم متطلبات زبا نها عند تصمٌ

 منتهاتها .
     

      تصؽً منظمتيم الى شياوي زبا نها. .2

3. 
تمعى منظمتيم  لى  ٌهاد ,اعدة بٌانات عن 

 حاهات زبا نها. 
     

4. 
التً تقدمها منظمتيم تدعم ممتو  المنتهات 

 الكضا لد  زبا نيم.
     

5. 
توظؾ منظمتيم مختلؾ التقانات لمعكفة متطلبات 

 زبا نها. 
     

اً الافتقاك  لى شًء ما بحٌي لو يان موهودا  لأمهم فً تحقٌق دكهة ما من اصشباع .الرغبات: 8

 .والكضا
 

 ت
 

 العبارات
اتفق 
 بشدة

 محاٌد اتفق 
لا 
 اتفق

لا اتفق                             
 بشدة

6. 
تحمٌن منتهات منظمتيم ٌيون من خلال معكفة 

 كؼبات زبا نها.
     

7 . 
لد  منظمتيم القدكة على الامتهابة لكؼبات 

 الزبا ن.
     

8. 
تمعى منظمتيم على تلبٌة كؼبات زبا نها من 

 خلال ابتياك المنتهات الهدٌدة.
     

http://www.asigroup.net/voc.pdf
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9. 
متيم  لى تحقٌق  على هودة لمنتهاتها تمعى منظ

 صكضاء زبا نها.
     

11. 
تمعى منظمتيم  لى امتخدام الوما ل الحدٌثة 

 لمعكفة كؼبات الزبون الممتقبلٌة.
     

      تعمد منظمتيم  لى  هكاء مقابلات مع الزبا ن. .11

12. 
تخص  منظمتيم بعا الأشخا  لمتابعة 

 الزبا ن. 
     

 
: ٌقصد بد تصوك لانً لد  المشتكي للقٌمة التً مٌحصل علٌها من عكا معٌن فً ت.التوقعا2

 .الموق
 

 ت
 

أتفق  العبارات
 بشدة

لا  محاٌد أتفق
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

تحك  منظمتيم على تخطً تو,عات زبا نها عن  .13
 طكٌق تقدٌم منتهات مبتيكة.

     

تكاعً منظمتيم  حماس زبا نها فً عكا  .14
 ها.منتهات

     

تقدم منظمتيم مهموعة من المٌناكٌواات عند  .15
  عداد خططها بشأن الزبون.

     

توظؾ منظمتيم مهموعة من الأمالٌب التنبؤٌة  .16
 لليشؾ عن صوت الزبون. 

     

تعتمد منظمتيم بمهموعة من العناصك  .17
 الامتخباكٌة لٌصلها صوت الزبون.

     

اصفادة من القنوات ؼٌك تنته  منظمتيم  ملوب  .18
 الكممٌة لليشؾ عن صوت الزبون

     

 
 .اً القٌمة التً ٌكؼب الزبون الحصول علٌها من شكاء المنت  .الأهداف:4

 

 ت
 

أتفق  العبارات
 بشدة

لا  محاٌد أتفق
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

تمعى منظمتيم  لى تحقٌق  يبك المنافع للزبون  .19
 عند الشكاء.

     

نظمتيم على  عطاء ,ٌمة للزبون من تحك  م .21
 خلال خفا يلؾ اصنتاج

     

      تتيفل منظمتيم بتقدٌم  فضل الضمانات لزبا نها. .21

تكيز منظمتيم على تبمٌط  هكاءات شكاء  .22
 منتهاتها.

     

      تعتمد منظمتيم ا,صك القنوات لتموٌق منتهاتها. .23

 اٌا التنافسٌة:المزالخاصة ببعد مقاٌٌس ال ثانٌا:
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بأنها تمثل مهموعة مبالػ نقدٌة تدفع من ,بل المنظمة من  هل حصولها على عوامل .الكلفة:0

  اصنتاج الضكوكٌة لتحقٌق الأاداؾ التً ,امت من اهلها.
 

 

 ت
 

 العبارات
أتفق 
 بشدة

 محاٌد أتفق
لا 
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

24. 
تمعى منظمتيم  لى تخفٌا يلؾ المواد الأولٌة 

 ٌاما  بالمنظمات الأخك .,
     

25. 
تحك  منظمتيم على تحقٌق منتهات لات هودة 

 عالٌة وبأ,ل الأمعاك.
     

26. 
تحقق منظمتيم عا دا  ايبك وزٌادة مبٌعاتها من 

 خلال خفا يلؾ منتهاتها.
     

27. 
تعتمد منظمتيم مٌامة خفا اليلؾ التموٌقٌة 

 مقاكنة بالمنافمٌن.
     

28. 
نظمتيم على  نشطة البحي والتطوٌك فً تكيز م

 مٌدانها اصنتاهً . 
     

29. 
تتمم منظمتيم بانخفاا يلفها اصداكٌة مقاكنة 

 بالمنظمات الأخك .
     

31 
تعتمد منظمتيم  نظمة صٌانة متطوكة عند  داء 

  نشطتها
     

 

  فً  شباع الحاهات التً تؤثك فً ,دكة المنت  المهموع اليلً للمزاٌا والخصا .الجودة: 8

 والتو,عات الظااكٌة والممتقبلٌة
 

 ت
 

 العبارات
أتفق 
 بشدة

 محاٌد أتفق
لا 
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

      تهتم منظمتيم بهودة منتهاتها صكضاء زبا نها.  .31

32. 
تقدم منظمتيم منتهات لات هودة منامبة  مقاكنة 

 بالمنظمات الأخك .
     

33. 
لتحمٌن هودة المنتهات  تمتلب منظمتيم بكام 

 التً تقدمها.
     

34. 
تحك  منظمتيم على تقلٌل الأخطاء  لى  دنى حد 

 ممين.
     

      تقوم منظمتيم بتطوٌك  نتاهها بامتمكاك. .35

36. 
توهد وحدة متخصصة فً منظمتيم لمكا,بة 

 الهودة.
     

37. 
تمتلب منظمتيم يوادك متخصصة فً مهال  داكة 

 الهودة.
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: ,دكة المنظمة على الامتهابة لمتطلبات الزبا ن بما ٌتماشى والتوههات الما دة فً البٌ ة .المرونة2

 .العالمٌة
 

 العبارات ت
أتفق 
 بشدة

 محاٌد أتفق
لا 
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

      . التنوع المهاكي  ماس العمل فً منظمتيم .38

39. 
اء الأنشطة فً تمود فيكة التناوب الوظٌفً عند  د

 منظمتيم.
     

      تمتهٌب منظمتيم لطلبات زبا نها اليمٌة والنوعٌة. .41

41. 
توظؾ منظمتيم و,ت العمل لتؽطٌة طلبات 

 الزبا ن. 
     

42. 
تتصؾ منظمتيم بامـتلايها معـدات ومـيا ن لات 

مـكونة عـالٌة للتحول من عملٌة  لى  خك  
 وبمكعة.

     

      ك التههٌز فً منظمتيم بالتنوع.تتمم مصاد . 43

44. 
تحك  منظمتيم على  دخال العاملٌن فً دوكات 

 لتطوٌك مهاكاتهم فً  نشطة منظمتيم يافة. 
     

 

تعنً عمل الأشٌاء فً الو,ت المحدد لتملٌم المنت  او الخدمة للزبا ن فً الو,ت المتفق مع .التسلٌم:4

 الزبون
 

 العبارات ت
أتفق 
 بشدة

 محاٌد أتفق
لا 
 أتفق

لا أتفق 
 بشدة

      تقدم منظمتيم منتهاتها على وفق الو,ت المحدد. .45

      تتعهد منظمتيم باصٌفاء بالتزاماتها تهاه زبا نها. .46

47. 
الاهتماعٌة تهاه زبا نها  اتلتزم منظمتيم بممؤولٌته

. 
     

48. 
تقلل منظمتيم من و,ت انتظاك الزبا ن وتملٌمها 

 هات التً ٌحتاهونها. المنت
     

49. 
تحك  منظمتيم على  دخال العاملٌن فً دوكات 

 تدكٌبٌة لزٌادة مهاكاتهم فً عملٌة التملٌم.
     

51. 
تعتمد منظمتيم ,نوات توزٌعٌة عدٌدة لمنتهاتها 

 بؽٌة  ٌصالها  لى زبا نها
     

 


