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  أثر إستراتیجیة الاستقرار في رضا الزبون
  )دراسة تحلیلیة في شركة ألبان تكریت المحدودة(

  
  :المستخلص  

أستعرض البحث سعي منظمات الأعمال إلى التركيز على رضا الزبائن عل�ى نح�و أفض�ل م�ن منافس�ين      
، آخرين ليكون صمام أمان ويساعد على تحقيق نسبة معقولة من المبيعات ويضمن لها تحقيق عوائ�د مناس�بة

ال�ذي يتناس�ب م�ع حال�ة الس�وق والتط�ور  وھذا لأيتم إلا من خلال قي�ام المنظم�ة باختي�ار الب�ديل الاس�تراتيجي
التكنول���وجي وظ���روف ومتطلب���ات حال���ة المنافس���ة الس���ائدة ف���ي الس���وق والبح���ث المس���تمر ع���ن الخي���ارات 

  .الإستراتيجية المناسبة لتحقيق رضا المستهلك والمحافظة عليه
الاس�تراتيجي وع�دم وكذلك بين البحث إن ھناك ضعف في وعي الإدارة العليا للمنظمة بأھمية اعتماد الخيار 

  .تبنيها الإستراتيجية التي تتلاءم مع المستجدات البيئية الحاصلة في السوق
الميداني أن ھناك علاقة وتأثير متب�ادل ب�ين ك�ل م�ن إس�تراتيجية الاس�تقرار ورض�ا الزب�ون  ثكما أظهر البح

تراتيجية المعتم�دة ف�ي مما يتطلب من الإدارة في المنظمة على مراجعة بن�ود وفق�رات الإس�، وبدرجة ضعيفة
المنظمة من حيث أسعار منتجاتها مقارنتا بكلفتها ومن ثم حجم العبوة  والبيان�ات المثبت�ة عليه�ا مم�ا اث�ر س�لبا 

  .في تحقيق رضا الزبون

  
Abstract 

           This paper represented how to the organization works to focuses the 
satisfaction customers to the anther best completion so to helps rational ratio from 
sales and to leads the suitable revenue  
    This could not be eble so the organization must be  choices the alternative  strategic 
to suitable with case of the market and the development of technical and the 
requirements the competitive of the market so the continues search on the strategic 
choices to sates faction of customers. 
     This study appeared the weakness factors the top management when he depended 
to the strategic choices so the applied of the study appeared type of the correlation 
affect between of customers this correlation referees to must the top management to 
strategy in the camping through the price of the products when compared the cost and 
the size of cover product and the data on the product that side effect on the sates 
faction of customers  

 
 

  
  
  
  
  
  

  المقدمة
الإستراتيجية من المع�اني المهم�ة الت�ي تض�من للمنظم�ة الرؤي�ة المس�تقبلية ووض�وح العم�ل       

مم�ا يع�زز له�ا فرص�ة إمكاني�ة تحس�ين إرباحه�ا وخدم�ة زبائنه�ا ، الذي ينبغي عليها إن تسير علي�ه
ومنذ ولادة المنظمة وإدارتها تفك�ر ف�ي الأدوات والخط�ط الت�ي ع�ن طريقه�ا يمك�ن ، بالمنتوج ذاته

كم�ا ينبغ�ي عل�ى الادارة إن تع�رف ب�أن ھن�اك ب�دائل متع�ددة يمك�ن توظيفه�ا ، تحقيق ھ�ذه الفرص�ة
ه�م وتلع�ب إدارة المنظم�ة ال�دور الم، لتحقيق ھذا الاستقرار وت�وفر له�ا إمكاني�ة البق�اء والاس�تمرار



ف��ي اختي��ار ن��وع الإس��تراتيجية الت��ي تتبناھ��ا المنظم��ة والت��ي عل��ى أساس��ها توج��ه جه��ود الع��املين 
وان تحدي��د إس��تراتيجية الاس��تقرار ل��يس ب��الأمر الس��هل وإنم��ا يحت��اج إل��ى إدارة فاعل��ة ، لتنفي��ذھا

وكفوءة تستطيع توظيف طاقات المنظم�ة واس�تخدامها كجس�ر ي�تم الوص�ول م�ن خلال�ه إل�ى رض�ا 
مما يؤكد أن خسارة المنظمة لأي زبون م�ن زبائنه�ا س�وف ي�ؤثر عل�ى ، ها والمحافظة عليهمزبائن

  .مستقبلها ويعرض بقائها للخطر
إذ تض�م ، وھذا الاھتمام المتزايد بالخيار الاستراتيجي بوصفها الص�ورة المس�تقبلية للمنظم�ة       

نج��اح تطبي��ق إس��تراتيجية مجموع��ة م��ن الأدوات والخط��ط والت��ي تع��د بمثاب��ة حج��ر الزاوي��ة ف��ي 
ورغم مساھمة تلك الأدوات والخطط وأھميتها البالغة في تحدي�د ، الاستقرار في منظمات الاعمال

فق�د ترك�زت جه�ود ، أولويات إبع�اد رض�ا الزب�ون لتعزي�ز ق�درة المنظم�ة عل�ى الاس�تمرار والبق�اء
لحقيق�ي للمنظم�ات العراقي�ة ولكن الواقع العمل�ي ا،  الباحثين على الدور المهم لإبعاد رضا الزبون

لايرى وجود ھ�ذه العملي�ة الإس�تراتيجية والت�ي تتحمله�ا القي�ادة العلي�ا ف�ي المنظم�ة ولا ترتق�ي إل�ى 
مستوى الطموح وھو أمر من شأنه أن يؤثر على وجود فجوة تستحق الوقوف عندھا والت�دبر ف�ي 

س��تراتيجية وھ��و إس��تراتيجية وانطلاق��ا لم��ا تق��دم ف��ان البح��ث يتن��اول أح��د الخي��ارات الإ، نتائجه��ا
إذ اختي��رت ش��ركة ألب��ان تكري��ت المح��دودة ض��من البيئ��ة ، الاس��تقرار وأث��ره ف��ي رض��ا الزب��ون

  .العراقية ميدانا لتشخيص وتحليل متطلبات  إستراتيجية الاستقرار المناسبة ورضا الزبون
     

              
  منهجیة البحث - المحور الأول

  مشكلة البحث: اولأ
هد العالم اليوم  تطور ھائل إضافة إلى حالة م�ن التعقي�د والديناميكي�ة غي�ر  المس�تقرة مم�ا يش      

، ح�دي بمنظم��ات الأعم��ال ض��رورة التأك��د وبدق��ة متناھي��ة عل��ى ق��درة س��يطرتها ف��ي تنفي��ذ أھ��دافها
وبالتالي الحكم  على نجاح أو فشل المنظم�ة نتيج�ة اعتمادھ�ا إس�تراتيجية مح�ددة ت�م اختيارھ�ا م�ن 

مجموع��ة  الب��دائل  المتاح��ة وف��ق ظ��روف ومتغي��رات المنظم��ة والت��أثيرات البيئي��ة الخارجي��ة  ب��ين
إذ أن التركي��ز عل��ى الزب��ون ض��روري ، والداخلي��ة وتحقي��ق ھ��دفها ف��ي المحافظ��ة عل��ى الزب��ون 

للمنافس��ة ف��ي الاقتص��اد الع��المي وله��ذا تس��عى منظم��ات الاعم��ال إل��ى اعتم��اد خي��ار اس��تراتيجي 
  .ع حاجات الزبون ورغباتهمناسب تسعى لإشبا

من ھنا تنبع مشكلة البحث التي تتمثل بضعف وعي المنظمات المحلية بأھمي�ة اعتم�اد الخي�ار      
الاستراتيجي أو عدم تبنيها للاستراتيجة الت�ي ت�تلاءم م�ع المس�تجدات البيئي�ة الحاص�لة ف�ي الس�وق 

ورة مباش��رة أو غي��ر الأم��ر ال��ذي يح��د بص��، وك��ذلك ظ��روف ك��ل منظم��ة م��ن منظم��ات الاعم��ال 
مباشرة من قدرة المنظمة على تحقيق وإشباع حاجات الزبائن وبالتالي عدم تحقي�ق رض�اھم ال�ذي 

  .يعد الآن الهدف الاستراتيجي للمنظمات
  : ویمكن تلخیص المشكلة أعلاه بالسؤال التالي    

تكری��ت  ھ��ل ھن��اك ت��أثیر معن��وي لإس��تراتیجیة الاس��تقرار ف��ي رض��ا الزب��ون ف��ي  ش��ركة ألب��ان
  .المحدودة

  ھدف البحث: ثانیا
( يه��دف البح��ث الح��الي إل��ى دراس��ة العلاق��ة والأث��ر ب��ين إس��تراتيجية الاس��تقرار كمتغي��ر         
م��ن خ��لال دور إدارة المنظم��ة ف��ي تحلي��ل إس��تراتيجية ) ت��ابع( ورض��ا الزب��ون كمتغي��ر) مس��تقل

كم�ا يت�وخى البح��ث ، زب��ونالاس�تقرار وإعط�اء تص��ور ع�ن احتمالي�ة العلاق��ة الموص�وفة برض�ا ال
  -:الأھداف الفرعية التالية

  .                  قياس ادراكات المبحوثين نحو متغيرات البحث -١
المنظم��ة المبحوث���ة  يمحاول��ة التحق��ق م���ن م��دى إمكاني��ة اس���تخدام إس��تراتيجية الاس��تقرار ف��� -٢

  .وتسخيرھا  نحو إشباع حاجات الزبائن وبالتالي تحقيق رضاھم
  أھمیة البحث: ثالثا



برض�ا ) الاس�تقرار( يكتسب البحث أھميته في تقديم إطار عملي يربط إستراتيجية المنظم�ة        
والت��ي تعتب�ر م��ن الموض��وعات المهم�ة ف��ي حي�اة منظم��ات الاعم��ال للكش�ف مي��دانيا ع��ن ، الزب�ون

ھ��دافها رض��ا مرغ��وب في��ه يعك��س ق��درتها عل��ى إدارة عملياته��ا الداخلي��ة بانس��جام ت��ام وتحقيقه��ا لأ
  .الإستراتيجية

  فرضیة البحث: رابعا
  -:في ضوء مشكلة البحث يمكن اعتماد الفرضية التالية

بعض الدلائل النظرية تشير إلى اقتران رض�ا الزب�ون بن�وع الإس�تراتيجية المعتم�دة ف�ي المنظم�ة  
ثي�ل وينطلق الأساس الافتراضي من أن  العلاقة بين إستراتيجية الاستقرار ورض�ا الزب�ون ف�ي تم

الخي��ار الاس��تراتيجي بالجس��ر ال��ذي يوص��ل ب��ين أھ��داف المنظم��ة الإس��تراتيجية المتمثل��ة برض��ا 
  -:ويتفرع من ھذه الفرضية الرئيسة الفرضيات الآتية، الزبون وتلك النتائج المتحققة 

( إس��تراتيجية الاس��تقرار والمتغي��رات) المفس��رة( توج��د علاق��ة ارتب��اط معنوي��ة ب��ين المتغي��رات -١
  .  رضا الزبون  )المستجيبة

 .ھناك تأثير ذات دلالة معنوية لإستراتيجية الاستقرار في رضا الزبون -٢
  أسالیب جمع البیانات: خامسا
لغرض تدعيم الجانب النظري تم الاعتماد ف�ي جم�ع البيان�ات عل�ى المراج�ع العلمي�ة العربي�ة       

  .ذات الصلة بموضوع البحث ويخدم أھدافه
  -:الميداني فقد تم جمع البيانات عن طريق الأساليب الآتيةأما فيما يخص الجانب 

المقابلات الشخص�ية م�ع إف�راد عين�ة البح�ث به�دف توض�يح فق�رات الاس�تبانة لض�مان الإجاب�ة  -١
  .الصحيحة على الأسئلة الواردة

الاستبانة كادات رئيسة لجمع البيانات والتي يمك�ن إن تش�خص العوام�ل الأساس�ية لمتغي�رات  -٢
وق��د توزع��ت محتوي��ات الاس��تبانة إل��ى ثلاث��ة مج��اميع م��ن الأس��ئلة ، تخ��دم أغراض��هالبح��ث والت��ي 

 .البحثية
بينم��ا المجموع���ة الثاني���ة ، المجموع��ة الأول���ى للمعلوم��ات الشخص���ية والوظيفي��ة للمبح���وثين      

تختص ببيان طبيعة توجهات المنظمة في تتبع مسار الخيار الاس�تراتيجي إذ اعتم�د ف�ي ص�ياغتها 
ف�ي ح�ين ت�دور فق�رات ، بع�د تحويرھ�ا لم�ا ي�لاءم أھ�داف البح�ث) ١٩٩٨، الدليمي ( على دراسة 

المجموعة الثالثة من التساؤلات تختص برضا الزبون عن طريق تساؤلات ع�ن منتج�ات الش�ركة 
( و تض��من بيان��ات عام��ة ع��ن الزب��ون، )  ٢٠٠٥، حس��ين( اعتم��د ف��ي ص��ياغتها عل��ى دراس��ة ، 

الثلاث�ي )  Likert(وتم اس�تخدام مقي�اس لكري�ت ) المهنة، الدخل، التحصيل العلمي، العمر،الجنس
وتعط��ي لإجاب��ات المبح��وثين حس��ب ) لااتف��ق -محاي��د -اتف��ق( ال��ذي يرتك��ز عل��ى ث��لاث خي��ارات

أما الح�دود المكاني�ة للبح�ث تمثل�ت بمواق�ع المنظم�ة عين�ة البح�ث داخ�ل ، ) ١-٢-٣(المقياس أعلاه
  .حدود محافظة صلاح الدين

  البحث عینة: سادسا 
ش�خص م�ن الع�املين ف�ي ش�ركة ألب�ان تكري�ت  30)(طبقت الدراسة عل�ى عين�ة مكون�ة م�ن        

( وذلك للأھمية التي تحتلها في حي�اة الم�واطن و، كإحدى المنظمات الصناعية على البيئة العراقية
 ،  اس�تمارة فق�ط) 27( اس�تلم منه�ا ، اس�تمارة اس�تبيان) 30( من زبائنها ، وقد وزع�ت عل�يهم ) 30

  .  وتم جمع البيانات من خلال استبانه أعدت لهذا الغرض وأخضعت للمعالجة الإحصائية 
  :الأسالیب الإحصائیة المعتمدة: سابعا
  .تم استخدام الأدوات الإحصائية الآتية لاختيار فرضيات البحث       

  .والتكرارات ةالنسب المؤوي -١
 .الوسط الحسابي ونسبة شدة الإجابة -٢
 . تحليل الانحدار والارتباط  -٣
  
  



  الإطار النظري : المحور الثاني
  العلاقة بین إستراتیجیة الاستقرار ورضا الزبون 

   Stability Strategyاستراتیجیات الاستقرار: أولا
يمكن تعريف الإستراتيجية بشكل عام على أنها الفكرة أو المبدأ الموح�د ال�ذي يعم�ل عل�ى          

إلى جانب كونها تس�اعد المنظم�ة ف�ي تحدي�د الاتج�اه الص�حيح ، ترابط إعمال وقرارات أي منظمة
إن للإس�تراتيجية ، ) ٢٠٠٢كراج وجران�ت،) (  ٩٩، ٢٠٠٦، الخشالي( الذي يجب أن تسير فيه 

في تحديد الاتجاه الذي ينبغي على المنظمة أن تس�لطه بم�ا يمكنه�ا م�ن تحقي�ق أھ�دافها دورا حيويا 
فهي تشير إلى الخطوط العريضة والقواعد التي تس�اعد الادارة ، والتفوق على المنظمات المنافسة

  في اتخاذ القرارات المتعلقة بالاعمال اليومية 
ه للإس�تراتيجية م�ن خ�لال التركي�ز عل�ى في رؤيت�)  ١٥,٢٠٠٠، الحسيني( في حين يرى         

فه��ي تص��ف ط��رق التنظ��يم لتحقي��ق الأھ��داف ، وس��ائل لتحقي��ق غاي��ة" الب��دائل الإس��تراتيجية بأنه��ا
وتق�ويم تل�ك ، وھي بذلك تشتمل على بدائل الإستراتيجية لتحقيق الأھداف التنظيمي�ة، الإستراتيجية

مجموع�ة الب�دائل الت�ي توص�ل المنظم�ة نح�و أو  لالبدائل باس�تخدام مع�ايير معين�ة واختي�ار الب�دا ئ�
وتقوم المنظمة بتحدي�د إس�تراتيجيتها بع�د دراس�ة وتحلي�ل بيئته�ا الخارجي�ة ، تحقيق أھدافها الرئيسة

العامة والخاصة الت�ي  ع�ن طريقه�ا تتع�رف عل�ى الف�رص والتهدي�دات ودراس�تها لبيئته�ا الداخلي�ة 
وبع�د ھ�ذه الدراس�ة والتحلي�ل تس�تطيع ، يه�االتي تعطيها فكرة واضحة ع�ن نق�اط الق�وة والض�عف ف

المنظمة أن تختار الإستراتيجية المناسبة لها من بين مجموع�ة م�ن الاس�تراتيجيات المتاح�ة والت�ي 
  -:تنحصر في الاستراتيجيات التالية

  Stability Strategyإستراتيجية الاستقرار  -١
 Growth Strategyإستراتيجية النمو -٢
 Retrenchment Strategyإستراتيجية الانكماش -٣
  Combination Strategyإستراتيجية المختلطة أو المركبة -٤

والخي��ار الاس��تراتيجي ھ��و ق��رار تتخ��ذه المنظم��ة لاختي��ار ب��ديل أو أكث��ر م��ن ب��ين الب��دائل       
وان��ه يس��تمد الكثي��ر م��ن خصائص��ه م��ن طبيع��ة الظ��روف ، الإس��تراتيجية المتاح��ة لتحقي��ق أھ��دافها

وف متخ��ذ الق��رار متم��ثلا بطريق��ة تص��رفه المس��تمدة م��ن الخص��ائص بم��ا فيه��ا ظ��ر، المحيط��ة ب��ه
فض��لا ع��ن ظ��روف الق��رار نفس��ه والت��ي ت��نعكس ف��ي خص��ائص بيئ��ة المنظم��ة الداخلي��ة ، البيئي��ة

كلما ازداد مستوى العقلاني�ة ف�ي دراس�ة المنظم�ة وتحليله�ا ف�ي تحدي�د ، والخارجية وبعبارة أخرى
  .مومة حياة المنظمة واستمراريتها  خيارھا الاستراتيجي كلما قاد ذلك إلى دي

التوازن أو إستراتيجية الاستقرار أن تكون المنظمة بموجبها راضية ع�ن  ةوتشير إستراتيجي      
وف�ي ض�وءھا ، إذ لا ترغب في تحقيق معدلات نم�و إض�افية ف�ي منتجاته�ا، مستوى أدائها الحالي 

، قنواته��ا التوزيعي��ة، اقاته��ا الإنتاجي��ةتبق��ي مج��الات عم��ل المنظم��ة المتمثل��ة بخ��ط منتجاته��ا أو  ط
-٤٩،  ١٩٩٨، الس��اداني( حص�تها الس�وقية ونوعي��ة منتجاته�ا دون تغيي��ر أو يك�ون التغيي��ر طفيف�ا

٥٠. (  
وتترك��ز قراراته��ا ، وبمقتض��ى ھ��ذه الإس��تراتيجية تق��وم المنظم��ة بخدم��ة جمهورھ��ا ب��المنتوج ذات��ه

الاس��تراتيجيات عن��دما تش��عر بأنه��ا تعم��ل وتتب��ع المنظم��ة ھ��ذه ، الأساس��ية عل��ى تحس��ين الإرب��اح 
وتناس��ب ھ��ذه الاس��تراتيجيات المنظم��ات الناجح��ة الت��ي تعم��ل ف��ي بيئ��ة يمك��ن ، بش��كل جي��د وكف��وء

، ولا تتطلب ھذه الاستراتيجيات تغيي�رات كبي�رة اس�تنادا إل�ى فلس�فة الثب�ات ف�ي الحرك�ة، التنبؤ بها
بهدف تقوي�ة وتحس�ين م�ا ل�ديها م�ن مزاي�ا وتركز المنظمة كل مواردھا في مجال الاعمال الحالية 

وھي ببساطة تزيد م�ن مع�دلات الأداء ، إستراتيجية وتحافظ المنظمة على ذات الرسالة والأھداف
وتهدف الق�رارات الإس�تراتيجية الأساس�ية إل�ى تحس�ين أداء المج�الات ، سنويا -بنفس النسبة تقريبا

ود فج��وة أداء ب��ين المخط��ط والفعل��ي وتش��جع حال��ة ع��دم وج��، )٣٤،  ٢٠٠٥،ألش��اھري( الوظيفي�ة
كم��ا إن الإدارة العلي��ا تس��تمر ف��ي تحقي��ق الأھ��داف ذاته��ا وخدم��ة ، عل��ى تبن��ي ھ��ذه الإس��تراتيجية

وتنس��جم ھ��ذه الإس��تراتيجية م��ع ، الس��وق ال��ذي تعم��ل في��ه بم��ا يض��من له��ا البق��اء ف��ي دني��ا الاعم��ال



ام الإستراتيجية الحالية وعندما لاتمي�ل البيئات المستقرة نسبيا عندما تجد أنها تحقق النجاح باستخد
وعن��دما لايحت�اج الم��ديرون إل��ى ، إل�ى المخ��اطرة بال��دخول إل�ى أس��واق جدي��دة أو تق�ديم منتوج��ات 

وتس�مى ھ�ذه الإس�تراتيجية ، ) ٥٨،  ٢٠٠٢، الس�ابر( القيام بالبحث ع�ن ب�دائل إس�تراتيجية جدي�دة
وتك�ون ھ�ذه الإس�تراتيجية فاعل�ة إذا ، معتدل�ةأيض�ا بإس�تراتيجية النم�و المح�دود أو الإس�تراتيجية ال

  -) :Bosman, 1989;66(توفرت ثلاث شروط أساسية ھي
  .أن تكون الصناعة التي تعمل فيها المنظمة قد وصلت إلى مرحلة النضج في دورة حياتها -١
 .أن تكون المنظمة ناجحة في أدائها حاليا -٢
 .أي أنها بطيئة التغييرأن تكون البيئة التي تعمل فيها المنظمة مستقرة نسبيا  -٣

وھ�ذه الأس�باب ، وھناك العديد من الأسباب التي ت�دعو المنظم�ة إل�ى تبن�ي ھ�ذه الاس�تراتيجيات    
  -):Harvey,1988;123( ھي

إدراك الإدارة إن كلف��ة ال��دخول ف��ي نش��اطات جدي��دة س��تكون اكب��ر م��ن الإرب��اح الت��ي س��تجنيها   - أ
  .منها

ذل�ك إن أي تغيي�ر فيه�ا ق�د يف�رض ، العاملين عل�ى تنفي�ذھاقبول الإستراتيجية الحالية من قبل   - ب
 .التزامات أو حل الالتزامات القديمة بالمنظمة

الأم�ر ال�ذي ي�ؤدي إل�ى ع�دم تحقي�ق أھ�داف ، إن أي توسع ربما يخلق عدم فاعلي�ة ف�ي العم�ل  - ت
 .ملائمة لإمكانيات المنظمة وقدراتها

 .عدم إدراك الإدارات لما يحصل في البيئة من تغييرات  - ث
 .إلى تبني مخاطرة عالية نعدم رغبة المديرين الاستراتجيي  - ج
 .ما دام وضع المنظمة مقبول وجيد وليس ھناك من مبرر للانتقال إلى نشاط آخر   - ح

                     -:وتنقسم ھذه الإستراتیجیة إلى خیارات عدیدة نورد فیما یأتي أھمها      
  Status Que Maintenance ofإستراتیجیة الاحتفاظ بالوضع القائم  -١
 Substainale Growthإستراتیجیة النمو البطئ  -٢
  :إستراتیجیة الاحتفاظ بالوضع القائم -١

وفق ھذه الإستراتيجية تستمر الشركة في خدمة زبائنها ب�نفس الأس�لوب ال�ذي ك�ان متبع�ا ف�ي      
تبق�ى  –ف التس�ويقية والأھ�دا، المس�تهلكين، الأس�واق، قنوات التوزيع، فمزيج المنتجات، الماضي

وعادة ما يق�اس مس�توى الأداء بمع�دل نم�و المبيع�ات ال�ذي غالب�ا م�ا يك�ون عن�د ، بلا تغيير -نسبية
أي أنه�ا تس�تمر باعتم�اد اس�تراتيجياتها الس�ابقة وبخاص�ة ، )٥٨، ٢٠٠٢، الس�ابر ( مستواه السابق

  -:في الحالات الآتية
المشابهة لها في ضوء مستويات الانجاز ب�نفس استمرار المنظمة في تحقيق أھدافها السابقة أو  -

  .النسب المتحققة في كل عام تقريبا
وف��ي القط��اع نفس��ه أو ، اس��تمرارھا ف��ي خدم��ة المس��تهلكين أنفس��هم والس��وق ال��ذي تعم��ل في��ه -

 .المشابه له
 .الميل إلى انجاز الإعمال بالطريقة السابقة نفسها وعدم أحداث التغيرات الأساسية -
 .ة قائدة في حقل إعمالها أو ذات علاقة مع بيئتها الخاصة المستقرةعادة تكون المنظم -
 .تركز قراراتها الإستراتيجية الرئيسة على تحسين أداء المجالات الوظيفية -

إذ يؤك�د ، ومما يجدر الإشارة إليه إن ھذه الإستراتيجية لاتعني عدم قيام المنظمة ب�أي عم�ل       
عم�ل لا ( ان ھ�ذه الإس�تراتيجية ليس�ت م�دخل) Rue and Holland) (٥٩، ١٩٩٨، الس�اداني( 

وان الانتظار لا يعني عمل لاش�ي طيل�ة ، بأنتظر وراقب) عمل نفس الشئ( وإنما ھي مدخل) شى
ولعدم رغب�ة الإدارة ف�ي النم�و الس�ريع يع�د س�ببا مهم�ا لإش�باع ھ�ذه ، فترة تبني ھذه الإستراتيجية 

  -):٥٨،  ٢٠٠٢، سابر مصدر سابقال( الإستراتيجية فضلا عن الأسباب الآتية 
فتلك المنظمات الص�غيرة تتج�ه ع�ادة إل�ى ع�دم القي�ام ب�أي ن�وع ، كون المنظمة صغيرة الحجم   - أ

  .من أنواع النمو السريع
 .تهدف الادارة في ھذه المنظمات إلى تحقيق ربح مرض ونسب زيادة الربح  - ب



ل�بعض المنظم�ات الت�ي  تنطوي ھذه الاستراتيجيات على مخاطر محدودة مما يجعلها مناس�بة  - ت
 .تتفادى مخاطر تأثير التغير على العلاقات بين عناصر العمل

توس��عية تتطل��ب مزي��دا م��ن الاس��تثمار س��واء ف��ي الأم��وال أو الجه��د  ةالقي��ام ب��أي إس��تراتيجي  - ث
وقد لاتتوفر لدى المنظمة ھذا الاستثمار مما يعد سببا في تبني إس�تراتيجية الحف�اظ عل�ى ، الإداري

 .مالوضع القائ
 .فكر الإداريين الذين يعملون لدى المنظمة دجمو  - ج
خ��وف المنظم��ة م��ن أن تك��ون عرض��ة للت��دخل الخ��ارجي فيم��ا إذا اتبع��ت إس��تراتيجية النم��و   - ح

 .السريع وظهورھا في السوق كعملاق يحتكر السوق
لك���ن لايعن���ي ، مم���ا س���بق يعن���ي أن ھ���ذه الإس���تراتيجية ت���لاءم بع���ض منظم���ات الاعم���ال       

فهن��اك مخ��اطر ، ھ��ذه المنظم��ات تس��تطيع الاس��تمرار باس��تخدام ھ��ذه الإس��تراتيجيةبالض��رورة إن 
فع��دم ، أساس��ية ته��دد ھ��ذه المنظم��ات تكم��ن ف��ي تق��ادم منتجاته��ا نتيج��ة للتغي��ر ف��ي ظ��روف البيئ��ة 

استجابة المنظمة للتغيرات التي تح�دث ف�ي بيئته�ا وبخاص�ة التغي�رات التقاني�ة ق�د ي�ؤدي إل�ى تق�ادم 
  .تها على الاستمرار أو البقاءالمنظمة وعدم قدر

إن ھذه الإستراتيجية تتسم بصلاحياتها ما دامت البيئ�ة مس�تقرة ) ٦٨، ١٩٩٨، الدليمي( وترى    
  .ولكنها تتعرض للمخاطرة العالية في حالة تغيير البيئة، 
  
  -:إستراتیجیة النمو البطئ -٢

الخارجي�ة تعي�ق الاس�تمرار ف�ي تعتمد الادارة ھذه الإستراتيجية عند ظه�ور عوام�ل ف�ي البيئ�ة     
( حيث تفضل الادارة النمو البطئ م�ن أج�ل تقلي�ل أث�ر عوام�ل البيئ�ة الخارجي�ة ، إستراتيجية النمو

وك����ذلك عن����دما تقتن����ع الادارة إن الظ����روف غي����ر ملائم����ة لاعتم����اد ) ١٧٣، ٢٠٠٠،الحس����يني
، الأوض�اع الاقتص�ادية كندرة الم�وارد أو ال�نقص ف�ي الم�واد الأولي�ة أو ت�دھور، إستراتيجية النمو

ف������ان توج������ه المنظم������ة س������يكون نح������و الق������رارات الإس������تراتيجية بالاحتم������الات الض������عيفة 
  ) .Wheelen1989;206(للنمو
وھناك العديد من الأسباب الت�ي ت�دعو المنظم�ة لإتب�اع ھ�ذه الإس�تراتيجية وھ�ذه الأس�باب ھ�ي      

  -) :Thomas ,1989;198(يكما يأت
حيث تفترض المنظمات إن الموارد تزداد بنسبة أق�ل م�ن الزي�ادة  ،إن الموارد ستكون محدودة  - أ

  .في نسبة النمو
 .التي تلزمها لإستراتيجية النمو الا تستطيع المنظمة إن توفر التكنولوجي  - ب
س��يطرة المنافس��ين عل��ى الحص��ة الس��وقية الأكب��ر وخ��وف المنظم��ة م��ن ال��دخول إل��ى ھ��ذه   - ت

 .الأسواق 
 .صغيرة وتعد عملية زيادتها مكلفة جدا عندما تكون الحصة السوقية للمنظمة  - ث
 .عندما تكون المنظمة في سوق ثابتة أو تراجعية  - ج
إن المنظم��ة ف��ي ، ونخل��ص م��ن الع��رض أع��لاه لأن��واع خي��ارات إس��تراتيجية الاس��تقرار         

فه��ي تلج��أ إل��ى حص��اد ، حركته��ا ض��من مس��اراتها الإس��تراتيجية تتبن��ى ع��دة أفع��ال إس��تراتيجية 
وتارة أخرى تفضل المحافظ�ة عل�ى ت�وازن مس�اراتها الإس�تراتيجية ، وليد النقدية عملياتها بهدف ت

وعلى الرغم من إن لكل بديل من البديلين الاستراتيجيين أع�لاه ، الحالية بإبقائها على ما ھو عليه 
إلا ان��ه وكم��ا اتض��ح م��ن الإط��ار ،بع��ض الظ��روف والأس��باب الت��ي ت��دعو بالمنظم��ة إل��ى إتباعه��ا

فان لخصائص بيئة المنظمة الداخلي�ة والخارجي�ة وال�دور المه�م ل�لإدارة العلي�ا ف�ي النظري للبحث 
  .المنظمة دورا واضحا في عملية تحديد ھذه الخيارات الإستراتيجية

  : رضا الزبون: ثانیا
  :مفهوم وتعریف رضا الزبون -١



لمنظم�ات يعد الزبون  أحد الأصول غي�ر الملموس�ة المهم�ة للمنظم�ة وأداة ض�رورية لنج�اح ا     
وديمومة استمرارھا على المدى الطويل وكحجر أساس ف�ي بن�اء ولاء الزب�ون للعلام�ة والمنظم�ة 

  .معا
نظ��را للمنافس��ة الش��ديدة الت��ي تش��هدھا الأس��واق الحالي��ة والت��ي يس��تند عل��ى تق��ديم قيم��ة عالي��ة      

الايج�ابي أو وع�رف الرض�ا بأن�ه الش�عور ، للزبون على اعتبار أن القيمة ھي التي تحق�ق الرض�ا 
ورض��ا الزب��ون يعك��س ، الس��لبي ع��ن القيم��ة الت��ي يحص��ل عليه��ا كن��اتج اس��تهلاكه أو اس��تخدامه

  .التجارب الماضية مع المنتج الذي تم شراؤه
وعرف أيضا بأنه شعور الشخص بالسعادة أوخيبة الأمل الناتجة ع�ن مقارن�ة أداء المن�تج م�ع      

وإذا تج�اوز الأداء ، توقعات يكون الزبون عن�دھا راض�يافإذا كان الأداء يطابق ال، توقعات الزبون
أما إذا كان الأداء دون التوقع�ات يك�ون ، التوقعات فان الزبون يكون راضيا بشكل عالي أو سعيدا

وان�ه ق�درة المنظم�ة عل�ى ج�ذب والاحتف�اظ بالزب�ائن لتعزي�ز العلاق�ة  المستهلك عندھا غيرراض�ي
  ) .١٨،  ٢٠٠٥،ألبدري (معهم بشكل دائم

وإنم��ا يك��ون الرض��ا حال��ة معب��رة ع��ن جمي��ع ، والرض��ا لايعن��ي قناع��ة الزب��ون بجان��ب واح��د      
وان انخف��اض ، الأوج��ه والجوان��ب الت��ي يمك��ن قياس��ها وتحليله��ا لإق��رار مس��توى الرض��ا المطل��وب

الزي�واني ( رضا الزبون أو عدم تناميه بمعدل ما يقدمه المنافسون أنما ي�نعكس عل�ى أداء المنظم�ة
وفي سياق ذي ص�لة ھن�اك م�ن يؤك�د أن الرض�ا يش�ير إل�ى ع�دد م�ن الحق�ائق ، ) ١٢٣، ٢٠٠٤، 

فمثلا يمكن إن تشير إلى واح�دة أو ك�ل الحق�ائق التالي�ة ، المختلفة من العلاقة بين الزبون والعلامة
  -:عن الرضا

  .الرضا بجودة المنتج-أ 
 .الرضا باستمرارية العلاقة مع المنتج -ب
 .المنتج قياسا بسعرهلرضا بنسبة أداء  -ت
 .الرضا بسبب أن المنتج يشبع أو يتطابق مع توقعات المستهلك -ث

والفش��ل ف��ي مقابل��ة تل��ك ، ف��الزبون يتج��ه لتق��يم المن��تج فيم��ا إذا ك��ان يلب��ي توقعات��ه وحاجات��ه     
فرض��ا الزب��ون يت��أثر .الحاج��ات والتوقع��ات يفت��رض أن ي��ؤدي إل��ى ع��دم الرض��ا م��ع ذل��ك المن��تج

 نك��ذلك يت��أثر بالاس��تجابة العاطفي��ة وإدراك الزب��و، المن��تج وإدراك المس��تهلك لجودت��هبخص��ائص 
وم�ن المه�م الإش�ارة إل�ى ، )Zeithaml, etal, 2000,73-76(ب�المنتج أو العلام�ة الت�ي يش�تريها 

إن الرضا يرتبط ايجابيا بولاء الزبون لان الرضا العالي عند المنتج والناتج عن تجرب�ة اس�تهلاك 
اس��تخدام س��ابقة تع��ود إل��ى ال��ولاء الم��وقفي ال��ذي يع��د اح��د المكون��ات الأساس��ية ل��ولاء الزب��ون أو 

ل�ذلك ف�ان المنظم�ات تس�عى جاھ�دة لتحس�ين رض�ا زب�ائنهم لان الرض�ا ھ�و ، الحقيقي تجاه العلامة
والمنظم��ات ، )Httpillan Zmac.conf. vwa. Edn.2005(مفت��اح المحافظ��ة عل��ى الزب��ون 

ولكن عليه�ا ان تق�دم أداء يتناس�ب ، م ھي التي تسعى إلى رفع مستوى التوقعات الأكثر نجاحا اليو
أو ) ٢٥، ٢٠٠٤،الزي��واني( وھ��ذه المنظم��ات ته��دف إل��ى تحقي��ق م��ا يس��مى الرض��ا الكام��ل، معه��ا

ويخب��ر الآخ��رين ح��ول  نالرض��ا الع��الي ال��ذي يعم��ل عل��ى إمكاني��ة إع��ادة الش��راء م��ن قب��ل الزب��و
  ).Bauer,etal,2002,2(مع المنتجتجربته الجديدة والايجابية 

  -:أھمیة رضا الزبون -٢
  -:تتزايد الاھتمام برضا الزبون من قبل المنظمات المختلفة وذلك وفقا للأسباب الآتية     

اتساع الخيارات المتاحة أمام المستهلكين من السلع ذات الج�ودة المناس�بة ف�ي الس�نوات العش�رة  -أ
جي�ة ف�ي وس�ائل الإنت�اج وتط�ور وس�ائل تحس�ين الج�ودة ق�د حي�ث ان التط�ورات التكنولو، الأخي�رة

بينم�ا ف�ي الاتج�اه الأخ�ر ف�ان التح�رك لإض�افة القيم�ة ق�د أدت ، ساھم في عرض الكثير م�ن الس�لع
س�نة م�ن قب�ل  ١٣فهذه تأخذ فت�رة ، نوع من منتج القهوة مثلا  ٦٠٠٠على سبيل المثال إلى إتاحة 

مما يجعل م�ن الص�عب معرف�ة توقع�ات ، واحد كل يومكل مستهلك تجربة كل نوع إذا اختار نوع 
  .المستهلك عن جودة المنتجات المعروفة في السوق والتي تعد مقياسا لمعرفة مدى رضاه عنها

  .تشابه المنتجات المقدمة من قبل المنظمات -ب



  .اطلاع الزبون ونظرته الواسعة على تنوع المنتجات التي تقدمها المنظمات -ت
  .الزبائن ورغباتهم فضلا عن تنوعهازيادة طلبات  -ث
  .رغبة الزبون في دفع المبالغ العالية مقابل حصولهم على منتجات ذات جودة عالية -ح
، المهندس(رغبة الزبون في التعامل المستمر مع منظمة واحدة بدلا من البحث عن البدائل -ج

١٧-١٦، ٢٠٠٣ . (  
  -:وسائل تعزیز رضا الزبون -٣

لأدوات اوالوس�ائل الت�ي تعم�ل عل�ى تعزي�ز رض�ا الزب�ون وتض�من ديموم�ة ھناك العديد م�ن ا     
  -:ومن ھذه الوسائل، الاحتفاظ به وجعله زبونا موالي لأطول فترة زمنية ممكنة

التعامل مع الشكاوى التي يقدمها الزبائن في حال�ة معان�ات المن�تج م�ن أي ن�وع م�ن الفش�ل وق�د  -أ
ش��كاوى الزب��ائن بأنه��ا م��دخل إل��ى إدارة الج��ودة لم��ا المعلوم��ات ال��واردة ع��ن  Love lockاعتب��ر

مما يعن�ي مص�درا للتغذي�ة ، تنتجه من معلومات التي تهتم بالزبائن وتسبب حالة عدم الرضا لديهم
وھ�ذا يحق�ق إمكاني�ة ، العكسية للمنظمة تساعدھا عل�ى تط�ور العم�ل ومعالج�ة أس�باب ع�دم الرض�ا

الزبائن إلى مص�ادر أخ�رى منافس�ة للحص�ول  العمل بطريقة صحيحة مستقبلا ويحول دون تحول
  ). ١١٣، ٢٠٠٦،عبد الله( على المنتج

أھمي��ة بن��اء العلاق��ات الاجتماعي��ة م��ع الزب��ائن وبش��كل شخص��ي واعتب��ارھم أص��دقاء لإدارة  -ب
والعم�ل عل�ى فهمه�ا  ممع الاستمرار في التعرف على الزبائن واحتياجاته، المنظمة والعاملين فيها

وقد ساھمت وس�ائل الاتص�ال الحديث�ة وبخاص�ة الانترني�ت ، من رضا الزبائنوإشباعها بشكل يض
بوصفه وسيلة اتصال متفاعلة باتجاھين في تفعيل العلاقة بين المنظمة وزبائنه�ا وتمك�ين المنظم�ة 

 ممن بناء قاعدة بيان�ات ع�ن زبائنه�ا المهم�ين ومكنته�ا م�ن التع�رف عل�ى احتياج�اتهم وتفض�يلا ته�
الخدمات التي تلبي حاج�اتهم ورغب�اتهم فض�لا ع�ن التع�رف وبش�كل مس�تمر ومواصفات السلع أو 

  .عن شكاواھم وسرعة معالجتها
القي��ام وبش��كل دوري ب��إجراء دراس��ات مس��حية وط��رح أس��ئلة مختلف��ة لقي��اس ح��الات تك��رار .ت

  ). ١٢٨، ٢٠٠٤،الزيواني( الشراء والتي ستكون عالية إذا كان مستوى الرضا مرتفعا

  -:ستراتیجي برضا الزبونعلاقة الخیار الا
وك�ذلك ، يعد الزبون من أھم المرتكزات التي تستند عليه�ا المف�اھيم الإس�تراتيجية ف�ي الإدارة      

حي��ث اس��تمد ، يع��د المح��ور الأساس��ي للأنش��طة الت��ي تتعل��ق بالأھ��داف الإس��تراتيجية ف��ي المنظم��ة
النص��ف الث��اني م��ن الق��رن الزب��ون ھ��ذه الأھمي��ة بوص��فه أح��د أھ��م الاكتش��افات الت��ي ظه��رت ف��ي 

العشرين بعدما كانت المنظمات خاضعة قب�ل ذل�ك لمتطلب�ات الإنت�اج والنظ�ام التش�غيلي وأص�وات 
ولك���ن س���رعان م���ا ظه���ر الزب���ون ليص���بح ھ���و العام���ل رق���م واح���د للمنظم���ات وأن���ه ھ���و ،الآل���ة
  ) .Customer is master(السيد
والتس�ابق ب�ين المنظم�ات م�ن أج�ل أرض�اء  تماشيا مع التق�دم العلم�ي والتكنول�وجي والتهاف�ت      

توجهت  الأنظار إلى الخيار الاستراتيجي التي اتخذتها المنظمات لاختيار ب�ديل أو أكث�ر ، زبائنها 
والمنظم�ات ، من البدائل المتاحة لإحداث تغيرات جذرية في أسلوب العمل لتحقيق أفض�ل الأداء  

نح�و أفض�ل م�ن منافس�ين آخ�رين ليك�ون ص�مام دائما تسعى إلى التركيز على رضا الزب�ائن عل�ى 
وھ�ذا ، أم�ان ويس�اعد عل�ى تحقي�ق نس�بة معقول�ة م�ن المبيع�ات ويض�من له�ا تحقي�ق عوائ�د مناس�بة

لأي��تم إلا م��ن خ��لال قي��ام المنظم��ة باختي��ار الب��ديل الاس��تراتيجي ال��ذي يتناس��ب م��ع حال��ة الس��وق 
ة في السوق والبح�ث المس�تمر ع�ن والتطور التكنولوجي وظروف ومتطلبات حالة المنافسة السائد

الخيارات الإستراتيجية المناسبة التي تحقق رض�ا المس�تهلك والمحافظ�ة علي�ه وع�دم الرك�ون إل�ى 
  . خيار استراتيجي واحد

  
  
  
  



  
  
  
  
  

  الجانب المیداني - المحور الثالث
  -: وصف خصائص عینة البحث -١
وم��واقفهم تج��اه ت��أثير إس��تراتيجية م��ن أج��ل التع��رف عل��ى آراء الزب��ائن للمنظم��ة المبحوث��ة        

فق�د ت�م تص�ميم اس�تمارة اس�تبيان خصيص�ا له�ذا الغ�رض م�ن أج�ل ، الاستقرار ف�ي رض�ا الزب�ون 
ويوض��ح ،   الحص�ول عل�ى المعلوم�ات الت�ي تعب��ر ع�ن وجه�ة نظ�رھم وبم��ا يع�زز أھ�داف البح�ث

الج�نس ( حي�ثخصائص الأفراد المبح�وثين م�ن الع�املين ف�ي المنظم�ة وزبائنه�ا  م�ن ) ١(الجدول
  . )والفئات العمرية والتحصيل الدراسي ودخل الفرد والمهنة

  
  وصف الأفراد المبحوثین ) ١(جدول

النسبة   أفراد العینة الزبائن   المتغیر
  المئویة

  

  أفراد العینة العاملین في الشركة

  الجنس
    %١٠٠  ٢٧  %٣٨  ١٠  ذكر
    -  -  %٦٢  ١٧  أنثى

  سنة/العمر
  
  

  

    %٣٧  ١٠  %٣٧  ١٠  ٣٠اقل من 
٣٣  ٩  %٣٧  ١٠  ٣٩-٣٠%    
١٩  ٥  %٢٠  ٥  ٤٩-٤٠%    
١١  ٣  %٦  ٢  ٥٩-٥٠%    

  
الدخل 

  بالدینار/الشهري
  
  
  
  
  

٤٢  ١١  ٢٠٠-١٠٠%        
٣٣  ٩  ٣٠٠-٢٠١%        
٥  ٢  ٤٠٠-٣٠١%        
٣  ١  ٥٠٠-٤٠١%        
  ٥٠٠أكثر من 

  
٥  ١%        

        %١٢  ٣  لیس لدیه دخل

  
والخدمة 
  سنة/ الوظیفیة

  

      ٩٣  ٢٥  ٩-٥%  

      ٣.٥  ١  ١٩-١٠%  

      ٣.٥  ١  ٢٩-٢٠%  

التحصیل 
  الدراسي

    -  -  %٥  ١  شهادة علیا

    %٢٢  ٦  %٢٧  ٨  بكالوریوس
    %٢٦  ٧  %٤٠  ١١  دبلوم

  %٢٨  ٧  إعدادیة فما دون 
  

٥٢  ١٤%    

    %٨٥  ٢٣  موظف  المهنة
    %٥  ١  متقاعد

    %١٠   ٣  أعمال حرة  

    



نتائج تحليل المعلومات الشخصية والوظيفية لإفراد عينة البحث نعرضها ) ١(يبين الجدول       
  :بالآتي

س��نة واق��ل  ٣٩فيم�ا يتعل��ق بمتغي�ر العم��ر ان معظ��م أف�راد عين��ة البح�ث تت��راوح أعم��ارھم ب�ين   - أ
م�ن العين�ة وھ�ذا يش�ير % ٢٦س�نة وأكث�ر تمث�ل ح�والي  ٤٠في ح�ين فئ�ة الأعم�ار % ٧٤وبنسبة 

  .أن معظم زبائن الشركة ھم من الأعمار المبكرة  إلى
وي��دل ھ��ذا % ٨٩س��نة فاق��ل وبنس��بة  ٤٩أم��ا الع��املين ف��ي الش��ركة فتت��راوح أعم��ارھم ب��ين       

ھذا من ناحي�ة وم�ن ناحي�ة ثاني�ة ، حيث أن عطاء الإنسان يكون ضمن ھذا العمر ، مؤشرا ايجابيا
في الشركة ھم في سن يؤھلهم لخدمة الش�ركة لفت�رة فان ھذا العمر يشير إلى الغالبية من العاملين 

  .من العينة% ١١سنة فأكثر تمثل حوالي  ٥٠في حين فئة الأعمار ،  أطول
م��ن أف��راد العين��ة يحمل��ون مؤھ��ل % ٧٢ان ح��والي ، فيم��ا يتعل��ق بمتغي��ر المؤھ��ل التعليم��ي  - ب

 أفراد العينةمما يشير إلى ارتفاع مستوى التعليم بين ، جامعي وأكثر من جامعي ودبلوم
م��ن أف��راد العين��ة يحمل��ون مؤھ��ل ج��امعي % ٤٨ف��ان ح��والي ، أم��ا المؤھ��ل التعليم��ي للع��املين    

مما يشير إلى عدم ارتق�اء المنظم�ة المبحوث�ة إل�ى المنظم�ات ذات الكف�اءات العالي�ة ب�دليل ، ودبلوم
 .المنظمة أن نصف العاملين ھم ممن ليس لديهم أي مؤھل علمي وھذا مؤشر سلبي لكفاءة أداء

تباين دخول أفراد العين�ة ب�ين المتوس�ط ودون المتوس�ط وأعل�ى م�ن المتوس�ط إذا م�ا اعتبرن�ا   - ت
ف��ان النس��بة الغالب��ة م��ن أف��راد العين��ة ھ��م م��ن ذوي ال��دخل ، دين��ار ھ��و ال��دخل المتوس��ط) ٣٠٠(

م�ن أف�راد العين�ة ھ�م %٢٥بينم�ا، من أفراد العين�ة % ٧٥المتوسط ودون المتوسط حيث يشكلون 
 .ذوي الدخل الأعلى من المتوسطمن 

% ٨٥وفيما يخص متغير المهنة فان معظم أفراد عينة البحث ھم م�ن الم�وظفين إذ يش�كلون   - ث
مم��ا يش��ير إل��ى أن ، م��نهم متقاع��دون وم��ن ذوي الاعم��ال الح��رة % ١٥بينم��ا ، م��ن أف��راد العين��ة

مكان�ه ش�راء منتج�ات وھذا يعني أن غير الم�وظفين قي�ل م�نهم بإ، غالبية الزبائن ھم من الموظفين
 . الشركة

لل�ذين ل�ديهم أق�ل م�ن % ٩٣وفيما يتعل�ق بمتغي�ر الخدم�ة لإف�راد عين�ة البح�ث والت�ي ج�اءت   - ج
لل�ذين خ�دماتهم أكث�ر م�ن ذل�ك وان س�بب ذل�ك يع�ود إل�ى الحال�ة % ٧سنوات خدمة وظيفية و) ٩(

مدين��ة وع��دم حي��ث إن موق��ع الش��ركة يبع��د قل��يلا ع��ن مرك��ز ال، الش��بابية لمنتس��بي الش��ركة عموم��ا
 .وجود وسائط لنقل العاملين إلى الشركة مما يعد كلفة إضافية يتحملها المنتسب 

  -:وصف واقع إستراتیجیة الاستقرار للمنظمة المبحوثة -٢
م��ن المؤك��د أن ض��عف وع��ي المنظم��ات المحلي��ة بأھمي��ة الخي��ار الاس��تراتيجي أو ع��دم تبنيه��ا      

ت البيئي�ة الحاص��لة ف�ي الس��وق الأم�ر ال��ذي يح�د بص��ورة للإس�تراتيجية الت�ي ت��تلاءم م�ع المس��تجدا
وللوق�وف عل�ى ، مباشرة أو غير مباشرة من ق�درة المنظم�ة عل�ى تحقي�ق وإش�باع حاج�ات الزب�ائن

وصفا عاما لواقع إس�تراتيجية ) ٢(واقع إستراتيجية الاستقرار في المنظمة المبحوثة يعتبر الجدول
لتعب���ر مجتم���ع البح���ث ع���ن واق���ع اس���تراتيجة  إذ يش���ير إل���ى تفص���يل دقي���ق وع���رض، الاس���تقرار

  .الاستقرار في الموقع باستخدام الوسط الحسابي ونسبة شدة الإجابة لقياس ذلك 
انخف��اض ف��ي الوس��ط ) ٢(أظه�رت نت��ائج تحلي��ل إجاب�ات أف��راد العين��ة وكم�ا موض��ح ف��ي الج�دول  

إذ بلغ�������ت ) X10,X9,X8,X7,X6,X5,X4,X3,X2,X1(   الحس�������ابي لجمي�������ع الفق�������رات
)١.١٣٣(،)١.٣٥( ،)٠.٩٣٣ (   ،
ونج���د  أن ،عل���ى الت���والي) ١.٢٣٣(،)٠.٩٥(،)٠.٧٨٣(،)١.١٥(،)٠.٩١٦(،)١.٠٥(،)١.٢٦٦(

وھ��ذا يفس��ر بمض��مونها الإجم��الي إن إنتاجي��ة ) ٢(الوس��ط الحس��ابي ھ��و اق��ل م��ن الوس��ط الفرض��ي
، ق�ول ل�ديهامما أدى إلى قبول المنظمة بهامش ال�ربح المع، ومبيعات  الشركة لم تأخذ شكل الثبات

  . وھذا يعني أيضا وجود  منتجات منافسة للشركة في السوق
لتؤش��ر %) ٤٥(و%) ١(وعل��ى مس��توى نس��بة الإجاب��ات إل��ى مس��احة المقي��اس فكان��ت ب��ين       

الأم�ر ال�ذي يؤش�ر اتخ�اذ معظ�م ، بلوغ تلك الإجابات المستوى الأول والثاني من مس�احة المقي�اس
  . المنظمة  بدرجة ضعيفة إزاء مضمون ھذه المتغيرات المبحوثين مواقف غير مرضية تجاه



اعتم�د الب��احثون ف�ي قي��اس المتغي�ر رض��ا    -:وص�ف واق�ع رض��ا الزب�ون للمنظم��ة المبحوث�ة -٢
الثلاث�ي ال�ذي يتك�ون م�ن ثلاث�ة ) Likert(سالزبون وم�دى ملائمته�ا لإس�تراتيجية الاس�تقرار مقي�ا

ف�ي ح�ين ، ق فيما يشير البديل الثاني إلى حالة المحاي�دإذ يشير البديل الأول إلى حالة التواف، بدائل
يش���ير الب���ديل الثال���ث إل���ى حال���ة ع���دم التواف���ق م���ع العب���ارات وك���ذلك اعتم���د الب���احثون الوس���ط 

المتعلقة باستجابات المبحوثين، وذل�ك ، وتقييم الدرجة المتحصل عليها سكمعيار لقيا) ٢(الفرضي
نع�رض م�ن خ�لال ، )٣(س�تنادا إل�ى مض�امين الج�دولوا، ضمن التق�دير اللفظ�ي لأوزان الاس�تبانة

  .الآتي وصفا عاما لطبيعة رضا الزبون  في ميدان البحث
ارتف��اع ف��ي الوس��ط ) ٣(أظه��رت نت��ائج تحلي��ل إجاب��ات أف��راد العين��ة وكم��ا موض��ح ف��ي الج��دول

الحس�������������������������������ابي لجمي�������������������������������ع  الفق�������������������������������رات والت�������������������������������ي بلغ�������������������������������ت 
)٢.٢٣٣(،)٢.٥(،)٢.١١٦(،)٢.٥٣٣(،)٢.٤٦٦(،)٢.٤٥(،)٢.٢٦٦(،)٢.٣٦٦(،)٢.٤٥(،)

ونج�د الوس�ط الحس�ابي ھ�و اكب�ر ، على التوالي) ٢.٢) (٢.٠٣٣(،)٢.٣٨٣(،)٢.٦٨٣(،)٢.٦٦٦
وھ��ذا يفس��ر بمض��مونها الإجم��الي أن مض��مون جمي��ع الفق��رات أع��لاه ، ) ٢(م��ن الوس��ط الفرض��ي

ويع�زى ھ�ذا ، وفق�ا لوجه�ة نظ�رھم الشخص�ية) الزب�ائن( واضحة بدرجة كبيرة بالنسبة للمبحوثين 
ى وض��وح رؤي��ة الزب��ائن ح��ول اس��تجابة الإدارة العلي��ا للش��ركة لرغب��ات ومقترح��ات الزب��ائن إل��

 .وتنفيذھا
لتؤش��ر بل��وغ تل��ك %) ٨٩( و%) ٦٧(فيم��ا بلغ��ت نس��بة الإجاب��ات إل��ى مس��احة المقي��اس ب��ين      

الأم��ر ال��ذي يؤش��ر اتخ��اذ معظ��م المبح��وثين ، الإجاب��ات المس��توى الثال��ث م��ن مس��احة     المقي��اس
  .ايجابية بدرجة عالية إزاء مضمون ھذه المتغيرات مواقف

وج��ود مواق��ف وآراء ايجابي��ة للمبح��وثين تج��اه ) ٣(وبش��كل ع��ام يمك��ن الق��ول وم��ن خ��لال الج��دول
  . مساحة المقياس ولكافة العبارات التي خصصت لقياس رضا الزبون

--------  
   ٢= ٣/  ٦= ١+٢+٣) = الوسط الفرضي*( 

  )٢(جدول
الوسط   لااتفق  محاید  اتفق  البيانات                    ت

  الحسابي
شدة 

  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار  الاجابةللمقياس
مبيعات شركتنا ثابتة نسبيا   ١

طيلة الثلاث سنوات 
  .الأخيرة

٠.٣١ ٠.٩٣٣  ٣٧  ١٠  ١٩  ٥  ٤٤  ١٢ 

حافظة الشركة على تقديم   ٢
  .نفس الأنواع من المنتجات

  

٠.٤٥ ١.٣٥  ٠  ٠  ٠  ٠  ١٠٠  ٢٧ 

خفضت شركتنا نفقاتها   ٣
على المعدات والبحث 

  والتطوير

٠.٣٧ ١.١٣٣  ١٥  ٤  ١٩  ٥  ٦٦  ١٨ 

تهدف شركتنا إلى خفض   ٤
التكاليف الإدارية في خدمة 

  القطاع السوقي المستهدف

٠.٤٢ ١.٢٦٦  ٠  ٠  ١٩  ٥  ٨١  ٢٢ 

لم يرتفع عدد منافسي   ٥
شركتنا في السنوات 

  .الأخيرة

٠.٠١ ١.٠٥  ٣٠  ٨  ٧  ٢  ٦٣  ١٧ 



تركز شركتنا كل مواردھا   ٦
في مجال الأعمال الحالية 

بهدف تقوية وتحسين 
معدلات الأداء بنفس 

  .النسب تقريبا سنويا

٠.٤١ ١.٢٣٣  ٠  ٠  ٢٦  ٧  ٧٤  ٢٠ 

قطاع السوق المستهدف   ٧
لشركتنا بقية على حالها 

  .دون تغيير

٠.٣٨ ١.١٥  ١٩  ٥  ٧  ٢  ٧٤  ٢٠ 

الإنتاج يتسم بالاستقرار في   ٨
  .شركتنا

٠.٣١ ٠.٩٥  ٤١  ١١  ٧  ٢  ٥٢  ١٤ 

حصلت في شركتنا   ٩
توسعات بسيطة في 

  .الخطوط الإنتاجية

٠.٢٦ ٠.٧٨٣  ٥٩  ١٦  ٧  ٢  ٣٣  ٩ 

خفضت شركتنا في ھامش   ١٠
الربح بهدف تحسين التدفق 

  .النقدي

٠.٣٠ ٠.٩١٦  ٢٦  ٧  ٤٤  ١٢  ٣٠  ٨ 

  
  الوسط الحسابي للإجابة                                     

                   ١٠٠ X  -----------------------ر     =نسبة الإجابة إلى مساحة المقیاس
  عدد درجات المقیاس                                                  

  -:وتقسم المساحة بشكل عام إلى
  ضعیف ------------)٠.٣٢ -٠.٠١( یقع بین / المستوى الأول 
  متوسط ------------) ٠.٦٦ -٠.٣٣( بین  یقع/ المستوى الثاني
  عالي ------------) ٠.٩٩ -٠.٦٧( یقع بین / المستوى الثالث

  ) ٣(جدول
الوس�����ط   لااتفق  محاید  اتفق  تالبيانا  ت

  الحسابي
ش����������دة 
الإجاب���ة 
  للمقياس

  %  تكرار  %  تكرار  %  تكرار

منتج��ات الش��ركة تلب��ي حاج��اتي   ١
  . ورغباتي

٠.٨١  ٢.٤٥  ١  ٦  ٣٥  ٢١  ٥٥  ٣٣  

س�أبقى متمس��كا بش��راء منتج��ات   ٢
الش�����ركة ب�����الرغم م�����ن ت�����وفر 

  .منتجات لبنية مستوردة

٠.٧٨  ٢.٣٦٦  ١  ٧  ٤٠  ٢٤  ٤٨  ٢٩  

تح���افظ الش���ركة عل���ى مكون���ات   ٣
المنتج��ات ومظهرھ��ا الخ��ارجي 

  . إثناء نقلها إلى مراكز التوزيع

٠.٧٩  ٢.٣٨٣  ١  ٧  ١٣  ٨  ٦٧  ٤٠  

يتط�ابق ج��ودة المن�تج غالب��ا بع��د   ٤
  .توقعاتي قبل الشراءشرائه مع 

٠.٨١  ٢.٤٥  ١  ٦  ٣٥  ٢١  ٥٥  ٣٣  

أن��ا راض��ي ع��ن ك��ل م��ا يتعل��ق   أ٥
  -:بالجوانب التالية

  نوع العبوات

٠.٨٢  ٢.٤٦٦  ١٥  ٩  ٢٨  ١٧  ٥٨  ٣٥  

  ٠.٨٤  ٢.٥٣٣  ٣  ٢  ٤٠  ٢٤  ٥٧  ٣٤  شكل العبوات  ب٥

  ٠.٧٠  ٢.١١٦  ٣٠  ١٨  ٢٨  ١٧  ٤٢  ٢٥  حجمها  ج٥

الأل��وان والص��ور الت��ي تحويه��ا   د٥
  العبوات

٠.٨٣  ٢.٥  ١٥  ٩  ٢٥  ١٥  ٦٢  ٣٧  

البيانات المثبتة عن المنتج عل�ى   ه٥
  غلاف العبوات

٠.٧٤  ٢.٢٣٣  ٢٥  ١٥  ٢٧  ١٦  ٤٨  ٢٩  

أتح�ول نح��و المنتج�ات المنافس��ة   ٦
إذا فش��لت منتج��ات الش��ركة ف��ي 

  إشباع حاجاتي ورغباتي

٠.٨٨  ٢.٦٦٦  ٨  ٥  ١٧  ١٠  ٧٥  ٤٥  



المنفع��ة المتحص���لة م���ن المن���تج   ٧
اتحمله��ا اكب��ر م��ن الكل��ف الت��ي 

  .عند الشراء

٠.٧٥  ٢.٢٦٦  ١٧  ١٠  ٤٠  ٢٤  ٤٣  ٢٦  

تتناسب أسعار منتجات الش�ركة   ٨
م���ع دخ���ل ش���رائح واس���عة م���ن 

  .المستهلكين

٠.٧٣  ٢.٢  ٣٠  ١٨  ٢  ١٢  ٥٠  ٣٠  

تتناسب أسعار منتجات الش�ركة   ٩
  مع جودتها

٠.٦٧  ٢.٠٣٣  ٣٣  ٢٠  ٣٠  ١٨  ٣٧  ٢٢  

ت�����وفر المنتج�����ات ف�����ي مناف�����ذ   ١٠
باس�����تمرار التوزي�����ع المختلف�����ة 

تس��هل الحص��ول عليه��ا ف��ي أي 
  .وقت

٠.٨٩  ٢.٦٨٣  ١  ٧  ٨  ٥  ٨٠  ٤٨  

لغ���رض اختب���ار ص���حة   -:)اختب���ار فرض���یة البح���ث الأول���ى( تحلی���ل علاق���ات الارتب���اط : ثانی���ا 
على وجود علاق�ة ارتب�اط معن�وي ب�ين ك�ل م�ن متغي�رات إس�تراتيجية  الفرضية الأولى التي تنص

لاب��د م�ن الوق��وف عل�ى واق��ع العلاق��ة ب�ين متغي��رات البح��ث ، الاس�تقرار ومتغي��رات رض�ا الزب��ون
   -:الآتي) ٤(باستخدام معامل الارتباط وكما في الجدول

  ) ٤(جدول
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8  X9 X10 الم�������ؤ

ش���������ر 
  الكلي

Y1 0.27 0.11-  0.097- 0.105 0.22- 0.05  0.17-  0.09 0.34 0.01- 0.246  

Y2 0.32 -0.27 -0.171 0.126- 0.21 0.09- 0.04- 0.26 *0.48 0.03- 0.536 

Y3 0.29 -0.21 0.09 0.067 0.28 0.27 0.28 0.28 *0.46 0.03- 1.768 

Y4 0.20 0.25-  *0.45- 0.049 0.14 0.14 0.08- 0.23 *0.39 0.05- 0.167 

Y5  0.413
* 

0.09- 0.027 *0.38 0.17- 0.07- 0.20- **0.5 0.28 0.06 1.153 

Y6 0.26 -0.18 0.097 **0.60 0.02 0.124 0.13- *0.48 0.15 0.01 1.437 

Y7 0.082 -0.19 0.109- 0.35- 0.03- 0.095 0.10- 0.08- 0.16 0.09 0.44-  

Y8 -0.92 -0.63 0.029 **0.69 0.18- 0.27 0.09- 0.13 0.01- 0.20- 0.90-  

Y9 0.076 0.30- 0.235 *0.50 0.31- 0.15 0.28- 0.06 0.15- 0.25- 0.29-  

Y10 0.268 0.40- 0.043- 0.063 *0.47 0.25 **0.5 0.16 *0.43 0.03- 2.031 

Y11 0.460
*-  

-0.10 0.061- 0.25- 0.04 0.31 0.71 **0.5- 0.25- 0.09- 1.355 

Y12 -0.043 0.258 0.136- 0.23 0.122 0.02- 0.36- 0.01- 0.21- 0.18- 0.289 

Y13 0.18 0.18 0.000 0.097 0.21- 0.35- 0.12- 0.28 0.35 0.09- 0.058 

Y14 -0.024 0.005 0.334- 0.29- 0.17 0.23- 0.26- 0.28 0.01 0.004 0.473 

الم������ؤ
ش��������ر 

  يالكل

0.912 -2.69  1.881- 2.616 0.34 0.899 0.93 1.97 2.43 0.803   

                                  
N=27       

  
يتض��ح م��ن الج��دول أع��لاه وج��ود علاق��ات موجب��ة ض��عيفة ب��ين متغي��رات إس��تراتيجية الاس��تقرار 

وتفس�ير ھ�ذه ،)  0.25(إذ بل�غ معام�ل الارتب�اط ، المتغي�رات الخاص�ة برض�ا الزب�ون مجتمعه مع 
العلاقة ھي عدم قدرة الادارة العليا في الشركة في تحقي�ق وإش�باع حاج�ات الزب�ائن وبالت�الي ع�دم 

  .رضاھم
 الفرض�یة الفرعی�ة الأول�ىوبناء على ماتقدم من نتائج تحليل الارتب�اط ھ�ذا نتوص�ل إل�ى نف�ي      

  .لبحث   والتي تنص على وجود علاقة ارتباط معنوية بين إستراتيجية الاستقرار ورضا الزبونل



متجانس�ة لأمكنن�ا عن�د ذل�ك اس�تخدام تحلی�ل التب�این ) Yi( وال ) Xi ( ولو كانت المتغیرات     
  .بین الفئتین تلمعرفة معنویة الفرو قا) Duncn(ومن ثم اختبار دنكن 

  
   -:تحلیل علاقات التأثیر بین متغیرات البحث: ثالثا

ف�ان ، بعد تحليل علاقات الارتباط بين إستراتيجية الاستقرار ورضا الزبون في المنظمة المبحوث�ة
وھ�ذا ، فرضيات البحث تستلزم أيضا تحديد تأثير إستراتيجية الاستقرار المتبناة ف�ي رض�ا الزب�ون

ولاختبار ھ�ذه الفرض�يتان ، لبحث والفرضية الفرعية الثانية ما نصت عليه الفرضية الرئيسة في ا
يس��تلزم الأم��ر تحدي��د درج��ة ت��أثير ھ��ذه الإس��تراتيجية ف��ي رض��ا الزب��ون عل��ى مس��توى المنظم��ة 

  .المبحوثة
يظهر تأثير إستراتيجية الاستقرار بوصفها متغيرا مستقلا في رض�ا الزب�ون بوص�فه ) ٥(والجدول

  .ظمة قيد البحثمتغيرا معتمدا على مستوى المن
  

  تحلیل علاقات التأثیر بین متغیرات البحث)  ٥( جدول 
  

  المستقل     
  
  

  المعتمد

    رإستراتیجیة الاستقرا
 

R2     
       

F             
  

T 
  

B0      
      

            
      

   B1     
       

  ةالجد ولی  المحسوبة  ةالجد ولی  المحسوبة

رضا           
  الزبون

1.924 0.199 0.061 1.63 4.23 
1.277  1.70  

      05 0.< P                              
N = 27        D F (1, 25)  

                                                                                           
أع�لاه ع��دم وج��ود علاق�ة ت��أثير لإس��تراتيجية الاس�تقرار مجتمع��ة كمتغي��رات ) ٥(يب�ين الج��دول    

ھ�ي و)  1.63( المحس�وبة والبالغ�ة )  F  (ويدعمه قيمة، مستقلة في رضا الزبون كمتغير معتمد 
 0.05( ومس�توى معنوي�ة)  1,27( عند درجتي حري�ة )  4.23( البالغة  ةاقل من قيمتها الجد ولي

م��ن رض��ا الزب��ون تفس��رھا اس��تراتيجيه % ) 6( عل��ى إن )  R 2(وت��دل قيم��ة معام��ل التحدي��د ، )
فتع��ود إل��ى متغي��رات أخ��رى ل��م تأخ��ذھا إدارة % ) 94( إم��ا النس��بة البالغ��ة ، الاس��تقرار مجتمع��ة

أن قيم�ة ، له�ا )  t( واختب�ار )  B( ويتضح لنا أيضا من قيم    معاملات ، كة بنظر الاعتبارالشر
 )t  ( المحس��وبة تبل��غ )عن��د درجت��ي ) 1.70(البالغ��ة  ةوھ��ي اق��ل م��ن قيمته��ا الج��د ولي��)  1.277

  ). 0.05( ومستوى معنوية )  1,25( حرية 
، الزب��ون اب�ين إس�تراتيجية الاس�تقرار ورض�وبن�اء عل�ى م�ا تق�دم م�ن نت�ائج علاق�ات الت�أثير        

والت�ي ت�نص بوج�ود  الفرضیة الفرعیة الثانیةوالمنبثقة عنها  الفرضیة الرئیسةنتوصل إلى نفي  
  علاقة تأثير معنوية لإستراتيجية الاستقرار في رضا الزبون

لمنتج�ات الس�وق المحلي�ة عل�ى المنتج�ات الأجنبي�ة ومنافس�تها  حويعزى س�بب ذل�ك إل�ى انفت�ا      
وك��ان الس��بب ،وع��دم الأخ��ذ بنظ��ر الاعتب��ار حماي��ة المنتج��ات المحلي��ة م��ن قب��ل الدول��ة ، الش��ركة 

  .  الأكبر في إخفاق الشركة في تبني الإستراتيجية أعلاه وعدم تأثيرھا في رضا الزبون
  

  :الاستنتاجات
إل�ى مجموع�ة م�ن لقد توصل الباحثون من خلال البيانات التي وردت ف�ي اس�تمارة الاس�تبيان      

  -:الاستنتاجات المهمة نذكر منها



تعتبر الخي�ارات الإس�تراتيجية م�ن الموض�وعات الحديث�ة والمعاص�رة ف�ي منظم�ات الأعم�ال  -١
  .باعتبارھا فلسفة إدارية تهدف من خلال متطلباتها الأساسية إلى تحقيق رضا الزبون

ار الاس��تراتيجي أو ع��دم تب��ين أن ھن��اك ض��عف ف��ي وع��ي الادارة العلي��ا بأھمي��ة اعتم��اد الخي�� -٢
 .تبنيها  للإستراتيجية التي تتلاءم مع المستجدات البيئية الحاصلة في السوق

لوحظ ان الشركة لم تستخدم بنود إستراتيجية الاستقرار ف�ي المحافظ�ة عل�ى زبائنه�ا وإش�باع  -٣
 .حاجاتهم ورغباتهم ومن ثم رضاھم

 .جية الاستقرار ورضا الزبونأوضحت نتائج التحليل وجود ارتباط ضعيفة بين إستراتي -٤
كش��فت نت��ائج تحلي��ل الانح��دار البس��يط ع��ن وج��ود علاق��ة ت��أثير ض��عيفة ج��دا لإس��تراتيجية  -٥

 .الاستقرار في رضا الزبون
يض��يف الب��احثون إل��ى الأس��باب الأنف��ة ال��ذكر العوام��ل الأمني��ة والاقتص��ادية الت��ي تعيش��ها بيئ��ة 

ح�ث م��ن حي��ث قن��اعتهم ف��ي الإجاب��ة ع��ن المنظم�ات المحلي��ة وك��ذلك ض��عف ال��وعي ل��دى عين��ة الب
كل الأسباب أعلاه من شأنها ان تؤثر على إس�تراتيجية المنظم�ة ، التساؤلات الواردة في الاستبيان

  .وبالتالي التأثير على الأھداف الإستراتيجية المرسومة في رسالة المنظمة
  :التوصیات

  -:في ضوء استنتاجات البحث نوصي بالتوصيات الآتية      
رة إع��ادة النظ��ر بالإس��تراتيجية المعتم��دة م��ن قب��ل الش��ركة والبح��ث ع��ن خي���ارات ض��رو -١

إستراتيجية تتلاءم مع إمكانيات الشركة ومتغي�رات البيئ�ة الحالي�ة ومراجع�ة  العوام�ل الت�ي س�ببت 
  .في إخفاق الإدارة في تحقيق رضا الزبون

وأع��ادت النظ��ر ، ع الس��عي الحثي��ث لت��وفير متطلب��ات  تحس��ين  نوعي��ة   المن��تج المع��د للبي�� -٢
 .بالكلف 

     
  
  
  
  
  
  

  - :المصادر العربیة
  الرسائل الجامعية

، الموائم�ة ب�ين أبع�اد النس�يج الثق�افي والخي�ار الاس�تراتيجي وأثرھ�ا ف�ي الأداء، انتصار عباس حمادي، الدليمي -١
 .١٩٩٨،هأطروحة دكتورا

انعكاس���ات التج���ارة الالكتروني���ة عل���ى الأداء التس���ويقي للمنظم���ات ، ٢٠٠٤، عواط���ف ي���ونس، الزي���واني -٢
 . جامعة الموصل، أطروحة دكتوراه، الخدمية

جامع��ة ، رس��الة ماجس��تير، اث��ر التخط��يط الاس��تراتيجي ف��ي رض��ا الزب��ون الخ��ارجي ، س��حر عب��اس، حس��ين -٣
  .٢٠٠٥،كربلاء

، رس�الة ماجس�تير، لتغيي�ر التق�اني ف�ي تحدي�د الخي�ار الاس�تراتيجياث�ر ا، وليد محمد محمد عبد الله، الساداني -٤
 .٢٠٠٢، جامعة الموصل

جامع�ة ، رس�الة ماجس�تير، أث�ر التغيي�ر التق�اني ف�ي تحدي�د الخي�ار الاس�تراتيجي، وليد محم�د عب�د الله، السابر -٥
  . ٢٠٠٢،الموصل

، رس�الة ماجس�تير، ك�ل التنظيم�يأث�ر الخي�ارات الإس�تراتيجية عل�ى أبع�اد الهي، مظفر احمد حسين، ألشاھري -٦
 .٢٠٠٥جامعة الموصل 

  -:الدوريات
إدارة الج��ودة وت��أثيره عل��ى معم��ل المنش��آت ف��ي دول��ة الإم��ارات العربي��ة ، ١٩٩٩، مس��عود عب��دا �، ألب��دري  -٧

 .جامعة الأردن،  ٢العدد ، مجلة     الدراسات، المتحدة
 .٢٠٠٦) ١(العدد، ة الأعمالالمجلة الأردنية في إدار. شاكر جارا �، الخشالي-٨



مجل���ة تكري��ت للعل���وم الإداري���ة ،دور الزب���ائن ف��ي بن���اء إس��تراتيجية فعال���ة بالعلاق��ة ،أن���يس احم��د ، عب��دا �- -٩
  .٢٠٠٦،  ٤العدد ،ولاقتصادية 

  -:الكتب
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