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 المستخلص :
كيفية تحديد استعداد وجاىزية المنظمات )الخدمية والإنتاجية( العراقية لمعمل بإستراتيجية شكمت مشكمة البحث في 

مرتكزاً ومنطمقاً تصدى لو في تحقيق قيم مضافة ليا، الإستراتيجيةالتوجو نحو الزبون، ومقدار اثر كل بعد من أبعاد ىذه 
يختبر البحث  إذل والتفسير من خلبل المنيجية العممية التي تبناىا والتي كونت محتوياتو، البحث الحالي بالدراسة والتحمي

التوجو نحو الزبون في متغير تحقيق قيم المنظمة. وقد استخدمت استمارة الاستبانة كأداة لجمع  إستراتيجيةأثر متغير 
يروا من منظمتين وىما مصرف الفاروق )منظمة ( استمارة لعينة البحث والذين اخت43البيانات الميدانية، وقد وزعت )

التوجو  إستراتيجيةبتأثير ، وتمثل فرض البحث الرئيسخدمية( وشركة ديالى العامة لمصناعات الكيربائية )منظمة إنتاجية(
يانات نحو الزبون في تحقيق قيمة لممنظمات عينة البحث في البيئة العراقية وانبثق عنو فروض فرعية أخرى، وتم تحميل الب

 Amosالعينة لفقرات الاستبانة . وأساليب إحصائية تحميمية ) أفراد( لتحديد درجة قبول SPSSبأساليب إحصائية وصفية )

وجاءت النتائج مطابقة لفرض البحث، فقد تبين وجود البحث،  أداة( لاختبار الفروض وقياس ثبات وصدق ومطابقة 21.0
بإبعادىا الستة منفردةً عمى تحقيق قيم المنظمة بأبعادىا الأربعة مجتمعةً، والتي عمى اثر لإستراتيجية التوجو نحو الزبون 

 ضوئيا تم صياغة مجموعة من التوصيات التي يؤمل أن يستفاد منيا المعنيين في الدراسة الحالية .
" Impact the strategy of customer orientation in achieving added value for 

organizations" 

Abstract 
        Formed the research problem in how to determine the willingness and readiness of 

organizations (service and productivity) Iraqi action strategy orientation towards the 

customer, and the amount of impact every dimension of this strategy in achieving added value 

to it, an anchor and a springboard tackled him search the current study and analysis and 

interpretation of the scientific methodology adopted by which Comte its contents, as research 

testing the impact variable customer-oriented strategy in achieving variable values of the 

organization. Have been used form questionnaire as a tool for field data collection, have been 

distributed (43) form the sample and who were selected from two organizations bank Farouk 

(service organization) and Company General Electric Industries (Organization productivity), 

and represents the Main Hypotheses Search impact strategy orientation towards the customer 

in achieving value sample research organizations in the Iraqi environment and the ensuing 

other sub-hypotheses, data were analyzed descriptive statistical methods (SPSS) to determine 

the degree of acceptance of the sample paragraphs of the resolution. The statistical methods 

analytical (Amos 21.0) to test hypotheses and measuring the stability and sincerity and 

matching the search tool, and the results were identical to the imposition of research, it has 

been shown there following a strategy oriented towards the customer deportation six 

individually to achieve the organization's values dimensions all four, and against which was to 

formulate a set of recommendations that will hopefully be taken advantage of those involved 

in the current study 
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 Introductionالمقدمة 
تعد المنافسة الشيء الوحيد الثابت وما سواىا متغير، لذلك تحتاج منظمات  إذتشيد منظمات الأعمال منافسة شديدة، 

حديثة لمواجية ىذا التغير والمنافسة لتحقيق النجاح والبقاء في عالم  وأدواتوسائل  إلىوالخدمية(  الإنتاجيةالأعمال )
واستراتيجيات التعامل مع الزبون بآخر في أساليب أو الأعمال .ولأن التغير أصبح سمة العصر الحالي، فانو يؤثر بشكل 

المنظمة وتوحيد جيودىا لاكتساب  أعمالوتبعاً لحدة المنافسة، وبخاصةً المنظمات التي تسعى حثيثاً لتفعيل وتنشيط 
 أسواقجديدة تحقق ليا الاستمرار والنمو، فضلًب عن تحقيق قيم من شانيا زيادة رأس ماليا العامل .

( عن "بيتر دراكر" بعدم وجود نتائج داخل 1997: 90حقيقة ينقميا )باول، لأعمالاويجب أن تدرك منظمات        
 الزبون يعد موطن ربح المنظمات . إذالمنظمة، بل النتائج تقع خارجيا، أيأن نتيجة المنظمة الحقيقية ىي الزبون، 

شباع حاجاتو الأعمالولوجود اىتمام متزايد لدى منظمات         ورغباتو لكي تتمكن من تحقيق  لمتوجو نحو الزبون وا 
رضاه وولاءه والاحتفاظ فيو لأطول مدة ممكنة، يأتي ىذا البحث بيدف تقديم توجو استراتيجي نحو الزبون . وبعد تناول 

سنتعرف عمى مدى تأثيرىا في تحقيق قيم المنظمات المبحوثة في البيئة العراقية  الإستراتيجيةالموضوع وتقديم أنموذج ليذه 
 ر الجودة الشاممة والمنظور التسويقي ليا، ومن خلبل استطلبع آراء عينة من ىذه المنظمات .ضمن إطا
 ولغرض تحقيق ىدف البحث، صيغت ىيكميتو عمى وفق الترتيب الآتي:       
 . المبحث الأول: الإطار المنيجي لمبحث والدراسات السابقة 

 . المبحث الثاني: الإطار النظري لمبحث 

 الإطار العممي لمبحث .المبحث الثالث : 

 . المبحث الرابع: الإطار الختامي لمبحث 

 ( مخطط عرض موضوعات البحث.1ويمثل الشكل )
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 ( مخطط  موضوعات البحث1شكل )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 : منيجية البحث وبعض الدراسات السابقة الأولالمبحث 
 
 
 
 

 :الآتيبيان المنيجية المتبعة في إعداد البحث الحالي من خلبل  إلىيتعرض ىذا المبحث 
 : الآتً : وٌشتمل علىالعام للبحث الإطار -: أولاا 

   Problem of Researchمشكلة البحث  –1
بقاء المنظمة مرىون بالزبون، لأنو مفتاح نجاح المنظمة  إذ، الأعماليشكل الزبون اليدف النيائي لعمميات منظمات        

خدمات( ذات قيمة لمزبون، الأمر  أولكي تستطيع البقاء والاستمرار أن تقدم منتجات )سمع  الأعمالوفشميا، وعمى منظمات 
الذي يحقق ليا النجاح، ولذلك تعتمد المنظمات توجيات تمكنيا من تبني أساليب عمل تستيدي بيا وتَعرف من خلبليا 

ذ يوجد اىتمام مت زايد منيا بالزبون فإن ىذا الاىتمام يتجمى موقعيا السوقي، والى أين تتوجو، وما مستوى تقدميا؟ . وا 
بالتوجو نحوه، لأنيا باتت تنظر لمزبون عمى انو من موجوداتيا، بل ىو الغاية المنشودة ليا، ولتتمكن المنظمات من ذلك 

 عمييا العمل باستراتيجيات تبنى عمى أساس توجيو كل أنشطتيا وأعماليا نحو الزبون . 
ل مشكمة البحث الحالي في كيفية تحديد استعداد وجاىزية المنظمات )الخدمية والإنتاجية( من ىذا المنطمق تتمث       

العراقية لمعمل بإستراتيجية التوجو نحو الزبون، ومقدار اثر كل بعد من أبعادىا في تحقيق قيم مضافة ليا، وتتجسد أبعاد 
 مشكمة البحث بالإجابة عمى التساؤل اتالآتية:

 جي نحو الزبون؟ .ما التوجو الاستراتي 

  التوجو نحو الزبون؟ . إستراتيجيةما عناصر ومحاور 

 . ما المقصود بقيمة المنظمة؟ وما أىم قيم المنظمة؟ 

 المنهجً للبحث والدراسات السابقة الإطار: الأولالمبحث 

 الدراسات والأبحاث السابقة -إجراءات البحث     -الإطار العام للبحث     -

 المبحث الثانً

 النظري للبحث الإطار -

 

 التحلٌلً العملً للبحث الإطار: المبحث الثالث

 

 

 التوجه نحو الزبون إستراتٌجٌة -

 الإستراتٌجٌةعناصر  -

 القٌم المضافة للمنظمات -

 عناصر القٌم للمنظمات

 

 الختامً للبحث الإطارالمبحث الرابع: 

وتفسٌر  متغٌرات  وصف -

 البحث

 اختبار فروض البحث -

 المراجع والمصادر - الاستنتاجات - التوصٌات -
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 . ما أثر التوجو الاستراتيجي نحو الزبون في تحقيق القيم المضافة لممنظمات المبحوثة؟ 

 Idea of Researchفكرة البحث  –2
 إلىوم التوجو الاستراتيجي نحو الزبون والذي يوضحو البحث الحالي، ومن ثم الانتقال تنطمق فكرة البحث من مفي       

إن الاستراتيجيات  إذالتطبيق،  إلىالتنظيري  تطبيقو لتحقيق قيمة لممنظمات المبحوثة، بمعنى التحول من الفكر الأكاديمي
ممارسات تطبيقية عمى ارض الواقع، ولان التطبيق يتعامل مع النتائج  إلىتتعامل مع الأفكار النظرية التي تحتاج بدورىا 

 المتحققة ويرتقب منو أن يؤتي ثماره إذا ما طبقت الأفكار .
 Importance of researchأهمٌة البحث –3

مع  أصبح الزبون المورد الأكثر ندرةإذيمقي البحث الحالي الضوء عمى موضوع ميم في الأدبيات المعاصرة،        
ذلك فصار الزبون من أىم أصوليا والأصعب في تكوينو وزيادتو والمحافظة عميو، ومن  الأعمالكثرتيم، وأدركت منظمات 

ىنا تبرز أىمية البحث من خلبل إعطاء فرصة لتوعية وتبصير المنظمات المبحوثة للبىتمام بالزبون، بوصفو المتربع عمى 
ذلك اختيار استراتيجيات تعد الأكثر قدرةً عمى إكساب  إلىوالخارجية، ويضاف قمة العلبقة بين بيئة المنظمة الداخمية 

الكفيمة  الإستراتيجيةالزبائن وملبحقة طمباتيم، كما أنيا  تالمنظمات درجة عالية من المرونة والسرعة في مقابمة احتياجا
لمسيطرة عمى تحقيق رضا وولاء الزبائن ثم من خلبل الافادة من قدراتيا الجوىرية  تبرفع مستوى الأداء الميداني لممنظما

 الاحتفاظ بيم، ويعطي ذلك بدوره قيم لممنظمة، وكل ذلك يتحقق من بعدين ىما:
التوجو نحو الزبون، والقيم  إستراتيجيةيستعرض موضوعين غاية في الأىمية لممنظمات وىما ) إذ: البعد النظري -: الأول

 وجو(، اعتماداً عمى الأدبيات التي تناولت المفيومين .التي تحققيا المنظمة جراء تبني ذلك الت
: ويتجسد في اثر إستراتيجية التوجو نحو الزبون في تحقيق قيم لممنظمات، عبر مجموعة من البعد العممي -الثاني :

تغير، اللم الخطوات والممارسات الواضحة لممنظمات المبحوثة لإمكانية الاعتماد عمييا مستقبلًب لمواجية التحديات في عا
 وسينفذ ذلك من خلبل استمارة الاستبانة . 

  Objectives of Researchأهداف البحث  –4
إن اليدف الرئيس لمبحث الحالي ىو اعتماد منطق العمل بإستراتيجية التوجو نحو الزبون، ولتحقيق ىذا اليدف فضلًب عن 

 تحقيق الأىداف الفرعية الآتية:  إلىالإحاطة بأبعاد مشكمة البحث فانو يسعى في جانبيو النظري والميداني 
 ة التوجو نحو الزبون مفيوماً، فضلًب عن مفيوم القيمة المضافة تَتبُع الأدبيات بصدد المرتكزات الفكرية لإستراتيجي

 لممنظمات، لتقديم إطار فكري فمسفي لممفيوم وكما ورد في الأدبيات .

  التوجو نحو الزبون كإستراتيجية تحقق قيم لممنظمة . إلىإبراز الحاجة 

  يق قيم لممنظمة .ومساىمتيا في تحق الإستراتيجيةمعرفة مدى إدراك عينة البحث لأىمية ىذه 

 . تحديد مستوى المتغيرين موضوعي البحث في المنظمات المبحوثة 

 ( التوجو نحو الزبون( بأبعادىا الستة منفردةً في المتغير المستجيب)القيم  إستراتيجيةاختبار اثر المتغير التفسيري
 المضافة لممنظمات( بأبعادىا الأربعة مجتمعةً .

 تحديد اتجاىات البحث المستقبمية ت المبحوثة في ضوء نتائج البحث، فضلًب عنتقديم توصيات لإدارات المنظما . 

 Model of Researchأنموذج البحث   –5
انسجاماً مع أىداف وأىمية البحث، صيغ الأنموذج الفرضي الذي يتبين من خلبلو متغيرات البحث، وطبيعة        

 : الآتيالعلبقات بينيا، وكما يتضح من الشكل 
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 ( الأنموذج الفرضي لمبحث2لشكل )ا
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :يأتيالفرضي لمبحث ما  الأنموذجويظير من 
التوجو لمزبون )متغير تفسيري(، يتكون من سبعة  إستراتيجيةمتغير  الأولمن متغيرين رئيسين ىما:  الأنموذج( يتكون  1

( وأُختير منيا ستة لتطبيقيا في البحث لاستيفائيا Richard White( نقلًب عن )2010: 110أبعاد بحسب)حمود والشيخ، 
دبيات الخاصة متطمبات البحث. والثاني متغير القيم المضافة )متغير مستجيب( ويتكون من أربعة أبعاد بحسب الأ

 بالموضوع .

وجود علبقة اثر بين كل بعد من المتغير التفسيري في المتغير  إلى( إن الأسيم المتقطعة ذات الرأس الواحد إشارةً  2
 المستجيب بمحاوره الأربعة مجتمعةً .

 Hypothesis of Researchفروض البحث  –6
حل متوقع لممشكمة المطروحة ويتضح قبولو من عدمو بعد التحميل العممي لمظاىرة موضوع أو الفرض ىو إجابة مؤقتة 

البحث، ويسعى البحث الحالي في ضوء ىدفو وأنموذجو الفرضي في اختبار متغيراتو إثبات صحة الفرض الرئيس الآتي: 
بيئة العراقية( . ويتفرع عن الفرض التوجو نحو الزبون في تحقيق قيمة لممنظمات عينة البحث في ال إستراتيجية)تؤثر 

 الرئيس، الفروض الفرعية الآتية :
 . تؤثر رؤية والتزام المنظمة معنوياً في تحقيق قيم لممنظمات عينة البحث 

 . يؤثر تشخيص مشاكل الزبون وحميا معنوياً في تحقيق قيم لممنظمات عينة البحث 

 مات عينة البحث .يؤثر التواصل مع الزبون معنوياً في تحقيق قيم لممنظ 

 . يؤثر استخدام معمومات الزبون )التغذية الراجعة( معنوياً في تحقيق قيم لممنظمات عينة البحث 

 . يؤثر تمكين واندماج العاممين معنوياً في تحقيق قيم لممنظمات عينة البحث 

 لبحث .يؤثر التحسين المستمر في العمميات والمنتجات معنوياً في تحقيق قيم لممنظمات عينة ا 
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 والتزام المنظمة رؤٌة

 تحدٌد مشاكل الزبون وحلها

 التواصل مع الزبون

استخدام معلومات الزبون      

 التغذٌة الراجعة()

 تمكٌن العاملٌن

  إرضاء الزبون 

 

 

  ولاء الزبون 

 

 

 الاحتفاظ بالزبون 

 

 

  الاجتماعً مالالرأس 

 سمعة المنظمة()         
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 :الآتًوتشتمل على   Procedures of Researchالبحثإجراءات  -ثانٌاا :
أنشأت شركة ديالى العامة لمصناعات الكيربائية عام : Population of Researchوصف مجتمع البحث   –1

بإسم )المجمع الصناعي( والذي إشتمل عمى أربعة معامل إنتاجية وىي معمل المقاييس الكيربائية ومعمل المكواة 1974
ومعمل شمعات القدح ومعمل المراوح كبداية لمتشغيل التجريبي . ثم تباعاً افتتحت معامل أخرى وجميعيا تنتج منتجات وفق 

انية ونمساوية وغيرىا( وبحسب مواصفات عالمية ودولية وتمبي منتجات امتيازات من شركات عالمية مختمفة )يابانية وألم
 1948مصرف الرافدين )الأم( والذي أسس عام  إلىالشركة أغمب الأذواق. أما مصرف الفاروق فيو احد الفروع التابعة 

ويحتوي  الإدارةمن قبل مجمس ( والواقع في محافظة ديالى ويدار ذاتياً 254التابع لوزارة المالية العراقية، ويحمل الرقم )و 
عمى شعب حسابات جارية وتوفير وتسييلبت مصرفية وقروض وائتمان وخطابات ضمان، كما إن المصرف لا يعتمد 

 التحويلبت ولا الاعتمادات الخارجية .
تين ( فرداً من المنظمتين المبحوث55إذ تم اختيار عينة عشوائية من ):Samples of Researchوصف عينة البحث  –2

بيدف الحصول عمى إجابات متوازنة، وقد بمغ عدد الاستبانات ( لشركة ديالى ، 03( فرد لمصرف الفاروق و )52وبواقع )
ويوضح الجدول ( وىي نسبة مقبولة إحصائياً، %79( من شركة ديالى، وبنسبة )25( مصرف الفاروق و)18المسترجعة )

( تقريباً من %16مماً أن عدد الأفراد في المنظمتين يمثل نسبة )( وصف عينة البحث وبحسب معطيات الاستبانة ، ع1)
( فرداً وىو حجم مطمئن في 30ىو أن العينة تجاوز عددىا ) الأولالمجتمع الأصمي، وتعد مقبولة إحصائياً لسببين، 

ت السموكية تتراوح من الثاني إن نسبة العينة المقبولة في الدراسا أماويمكن التعويل عمى نتائجيا،  الإحصائيةالتحميلبت 
المجتمع  أفرادمن دراسة العينة عمى  إليياالمجتمع، ولذلك يمكن تعميم النتائج التي يتم التوصل  أفراد( من 5% -10%)

 .المأخوذ منو

 ( وصف عينة البحث1جدول )
 طُٕاخ انخذيح انؼُٕاٌ انٕظٛفٙ انتحصٛم انذراطٙ

يذٚز أٔ  يح ػهٛا صتكانٕرٕٚ دتهٕو  اػذادٚح انًُظًح

 يظئٔل 

 5  يح يٕظف

 ؤلمف

5 -

10 

أكثز 

 10يٍ

 يح

 18 11 3 2 18 11 7 18 0 8 6 4 يصزف انفارٔق

 25 12 9 4 25 14 11 25 2 10 5 8 شزكح دٚانٗ

 43 23 12 6 43 25 18 43 2 18 11 12 انًدًٕع

 المصدر / إعداد الباحث اعتماداً عمى استمارة الاستبانة .

  Methodology of Researchمنهج البحث    –3
تطلبع الآراء، ويتميز ىذا المنيج بنظرة يعتمد البحث الحالي المنيج الوصفي التحميمي، لأنو يركز أصلًب عمى اس       

استخلبص النتائج، فالوصف استخدم في جمع البيانات  إلىيصف الحالة التي سيقترن بتحميميا ومن ثم يؤول  إذشمولية، 
والمعمومات اللبزمة لمتطمبات البحث، أما التحميل فعني بتحديد النتائج لموقوف عمى ابرز المؤشرات لإثبات فروض البحث 

 نفييا، مع فرض الإجابة عمى مشكمة البحث المطروحة . أو
  Tools of Researchأدوات البحث  –4

 :الآتياستخدم في جمع بيانات ومعمومات البحث        
 . المراجع العممية المتوافرة )عربية وأجنبية( وذات العلبقة بموضوع البحث 

  المقابلبت الشخصية .معمومات رسمية عن المنظمات المبحوثة، فضلًب عن 
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 الاطتثاَح Questionnaire:  من أجل قياس أثر توجو المنظمات المبحوثة نحو الزبون كإستراتيجية
في تحقيق قيمة تضاف ليا، استخدمت الاستبانة وتعد أداة البحث الرئيسة، بوصفيا مناسبة لاستطلبع  تتبناىا
معينة، فضلًب عن أنيا دقيقة في التشخيص عندما تكون وقياس الاتجاىات ووجيات النظر فيما يخص مواقف  الآراء

ذات فقرات محددة وواضحة، ويمكن من خلبليا الحصول عمى البيانات التي يسيل معيا تحديد النتائج، ولكونيا 
 تكسب النظرية الجانب التطبيقي والاختبار لإثبات فروضيا وكفاءة استخداميا في التنبؤ بحركة المتغيرات مستقبلًب .

التوجو نحو  إستراتيجيةلممعمومات الشخصية، والثاني لمتغير  الأولمت الاستمارة عمى وفق ثلبثة محاور، خصص صم
( فقرة، 40فقراتيا ) أصبحت( أسئمة، وبذلك 4( أسئمة لكل محور، إما الثالث لمتغير قيم المنظمة بواقع )4الزبون وبواقع )

ابقة مع تكييف فقراتيا لما يناسب البحث الحالي، وأخضعت  لاختباري اعتماداً عمى الأدبيات، فضلًب عن الدراسات الس
 يوضح الييكل العام لأداة القياس بحسب الفقرات والمتغيرات والمحاور . الآتيالصدق والثبات، والجدول 

 القياس )الاستبانة( أداة( محاور 2جدول )
 ػذد انفمزاخ انًحأر انفزػٛح انًتغٛزاخ انزئٛظح تظهظم 

انتحصٛم انذراطٙ / طُٕاخ انخذيح / انؼُٕاٌ انٕظٛفٙ  انًؼهٕياخ انشخصٛح انًحٕر الأٔل

 / اطى انًُظًح انؼايم فٛٓا

 

4 

 

 

 

 انًحٕر انثاَٙ

 

 

 

 اطتزاتٛدٛح انتٕخّ َحٕ انشتٌٕ 

  4 رإٚح ٔانتشاو انًُظًح 

 4 تحذٚذ يشاكم انشتٌٕ ٔحهٓا 

 ٌٕ4 انتٕاصم يغ انشت 

  )4 يؼهٕياخ انشتٌٕ )انتغذٚح انزاخؼح 

 ٍٛ4 تًكٍٛ انؼايه 

 4 انتحظٍٛ انًظتًز 

 4+      24 انًدًٕع

 

 

 انًحٕر انثانث

 

 

 لٛى انًُظًح انًتحممح

 ٌٕرضا انشت 

 ٌٕٔلاء انشت 

 ٌٕالاحتفاظ تانشت 

 طًؼح انًُظًح 

4 

4 

4 

4 

 

 

 

 

  16 انًدًٕع

 4+        40 14 3 انًدًٕع

 إعداد الباحث اعتماداً عمى استمارة الاستبانة .المصدر / 
 Validity of Questionnaireصدق الاستبانة   –5

بعد الانتياء من إعداد الصيغة الأولية لفقرات الاستبانة، وجب قياس الصدق الظاىري وصدق المحتوى ليا والذي        
عرضت الاستمارة عمى  إذ( بأنو " القدرة عمى قياس الظاىرة المبحوثة التي وضع لأجميا "،  2000: 43يعرفو ) إبراىيم، 

[ لغرض الارتقاء بمستواىا ولضمان تحقيقيا لميدف الذي  1مجموعة محكمين خبراء وذوي التخصص ] انظر ممحق 
من الصدق الظاىري لأداة القياس ( بيذا الصدد " إن أفضل وسيمة لمتأكد  Eble, 555: 1972صممت لأجمو، فقد أشار ) 

ىو عرضيا عمى خبراء متخصصين لتقرير مدى تمثيميا لمظاىرة المطموب قياسيا "، وبعد إعدادىا بشكميا النيائي وزعت 
 عمى عينة البحث مباشرةً، فضلًب عن توضيح فقراتيا والإجابة عن الاستفسارات المطروحة بشأنيا .

 
 
  Reliability of Questionnaireثبات الاستبانة    –6
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: 17القياس تعطي النتائج نفسيا إذا ما طبقت عمى مجتمع الدراسة نفسو مرة أخرى" )البياتي،  أداةويعني " أن        
 (، ويمكن حساب معامل ثبات الاستبانة بطرائق عديدة، واختير منيا في البحث الحالي طريقتين وكالاتي: 2009

عادة الاختبار   -أ ( فرداً ممن شمميم البحث وأعيد عمييم 13طبقت عمى عينة بمغت ) إذ:  Retest –Testالاختبار وا 
التطبيق مرة أخرى بعد مرور أسبوعين تقريباً، فتبين وجود وضوح نسبي في أسئمة الاستبانة، كما بمغ معامل ارتباط 

(Person( بعد التحميل )ويعطي8( ودرجة حرية )0.01( وىو دال معنوياً عند )0.86 )  الاستمارة صفة الثبات والصلبحية
 لمبيانات الخاصة بموضوع البحث .

اعتمد لتحديد درجة التناسق الداخمي والتجانس بين أسئمة الاستبانة ومدى : alpha   -Gronbachاختبار ألفاكرونباخ -ب
صائياً ومقبولة، أما عمى ( وىي نسبة مرتفعة إح0.927بمغ ألفاكرونباخ الكمي ) إذتعبيرىا عن موضوع البحث ومتغيراتو، 

بقميل ولا يؤثر ذلك في  أعمى( فكانت 2, 8 , 32الفقرات ) إلامستوى الفقرات فقد كانت جميعيا اقل من الفاكرونباخ الكمي 
المقياس الكمي، ويلبحظ من ىذا أن معامل ألفاكرونباخ عمى مستوى الفقرات والمحاور اقل منو عمى المستوى الكمي )العام( 

 لذي يعطي صفة الثبات والصدق لممقياس المعتمد في البحث الحالي .، الأمر ا
 Statistical Methodsالأسالٌب الإحصائٌة –7

بوبت  إذ(، Amos 21.0(و)SPSSببرنامجي ) بعد أن جمعت الاستمارات من المنظمات عينة البحث، عولجت آلياً        
 أساليب إحصائية تتفق مع فروض البحث وأىدافو وىي:البيانات من قبل الباحث وعولجت من متخصص في استخدام 

وتمثمت بالنسب المئوية، والتكرارات، والمتوسط الحسابي، والانحراف المعياري، ومعامل  أساليب إحصائية وصفية : -أ
 العينة لفقرات الاستبانة . أفرادالاختلبف، لتحديد درجة قبول 

 رتباط، وتحميل المسار، والفاكرونباخ، لاختبار الفروض والثبات .وتمثمت بمعامل الا أساليب إحصائية تحميمية : -ب
  Main Glossary in Researchالمصطمحات الرئيسة في البحث   –8

 يتبنى البحث الحالي المصطمحات الرئيسة الآتية:       
واصل مع الزبون، التغذية وتشتمل عمى )رؤية والتزام المنظمة، مشاكل الزبون، الت التوجو نحو الزبون: إستراتيجية -أ

 الراجعة، تمكين العاممين، التحسين المستمر( .

 وتشتمل عمى )إرضاء الزبون، ولاء الزبون، الاحتفاظ بالزبون، سمعة المنظمة( . قيمة المنظمة: -ب
 الدراسات والأبحاث السابقة  -ثالثاا :
 علتي تيسر الحصول عمييا، وليا صمة مباشرة بموضو نيتم ىنا بتقديم مجموعة من الدراسات والأبحاث السابقة وا       

 :يأتيما  مىالبحث الحالي، وسنتناوليا من خلبل تقسيميا ع
  Arabic Studiesالدراسات العربية –1

معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي، دراسة مقارنة، سعت لتحميل اثر معرفة الزبون  إدارةاثر  (:2006دراسة )الجنابي،
في التفوق التنافسي، واعتمدت مدخل المقارنة لتحميل تمك العلبقة في المصارف الحكومية ومصارف القطاع الخاص، إيماناً 

معرفة  إدارة ت المشكمة بإثارة تساؤل مفاده " ما تأثيرتجسد إذمعرفة الزبون،  إدارةبالدور الاستراتيجي الحيوي الذي تمعبو 
لغرض اختبار الفروض المطروحة في  الزبون وأثرىا في التفوق التنافسي" وبعد جمع المعمومات عن طريق استبانة أعدت

معرفة الزبون والتفوق  إدارة نتائج منيا تباين المصارف عينة الدراسة في تبني مستويات أبعاد إلىالدراسة، توصمت 
لكل المصارف  إدارة بتأسيس التنافسي، فضلًب عن وجود علبقات ارتباط واثر لكل الأبعاد في التفوق التنافسي، وأوصت

 معرفة الزبون وتظير في ىيكميا التنظيمي . إدارةالمبحوثة باسم 
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دارة علبقات الزبون، دراسة  رةإدامعرفة الزبون وفق منظور التكامل بين  (:2007والسعيدي، دراسة )الدوري المعرفة وا 
المعرفة وعلبقات الزبون،  إدارةمعرفة الزبون وكيفية تحقيق التكامل بين  إدارةعرض إطار نظري لكيفية  إلىنظرية، ىدفت 

دارة علبقات الزبون لمحصول عمى  المعرفة إدارةاستخدام  الأول ثلبث توجيات في ىذا المجال، إلى وتوصمت رفة مع إدارةوا 
ومرحمة  المعمومات، ونقل معرفة الزبون عممية من مجموعة مراحل ىي )جمع المعمومات، إدارة أن الزبون، والثاني يرى

دارةعلبقات الزبون  إدارةالزبون كمدخل يختمف عن  إدارةالثالث فيطرح موضوع  أماالتكامل(،   إلىالمعرفة، وخمصت  وا 
 إدارةمعرفة الزبون عمييا بدايةً استيعاب تطبيقات  إدارةمجموعة استنتاجات نظرية منيا لكي تتمكن المنظمات من تطبيق 
أخرى ىو ارتفاع القيمة التي يحصل عمييا، وزيادة  إلىعلبقات الزبون، فضلًب عن  أن سبب انتقال الزبون من مرحمة 

 حديد أسبابيا والتركيز عمييا .معرفة الزبون عمى ت إدارةرضاه والتي تعمل 
تقديم إطار نظري يحدد ويعرف  إلىىدفت  إذجودة الخدمات وأثرىا في تحقيق ولاء ورضا الزبون، (:2007دراسة )بوعنان،

عمى الخدمات  ركزت بصورة أساس إذحديث،  إداريمختمف المفاىيم المتعمقة بالجودة ورضا الزبون وولاءه بوصفيا مدخل 
ل مؤشرات ونماذج صيغت للئصغاء لمزبون وعدىا مصدراً لمعرفة حاجاتو وتوقعاتو، فضلًب عن قياس وجودتيا من خلب

من اجل  رضا الزبون ودرجة ولاءه لموقوف عمييا من الخدمات التي تقدميا مؤسسة سكيكدة والتي اختيرت مجتمعاً لمدراسة،
يق ذلك وضع لمدراسة فرضان يقولان بوجود علبقة الأساليب الكفيمة بتحسين جودة الخدمات فييا، ومن اجل تحق إيجاد

ارتباط بين متغيري الدراسة، فضلًب عن اختلبف تقييم الأداء الفعمي من طريق الزبون لخدمات المؤسسة، وتبين أن تقييم 
عمى  الزبائن لجودة الخدمات اعتماداً عمى المؤشرات الخاصة بالتقييم تختمف من زبون لآخر، كما أن جودة الخدمة تعمل

 تحقيق رضاه وولاءه .
تقانة المعمومات وأثرىا في القيمة المسممة لمزبون، دراسة استطلبعية، اىتمت بتحديد اثر تقانة  (:2009دراسة )البياتي،

المعمومات في زيادة القيمة المسممة لمزبائن المتعاممين مع مصرفي الرشيد والرافدين مجتمعا البحث، واعتمدت المنيج 
 إلىيمي في تحديد ومعالجة متغيري الدراسة، كما اعتمدت الدراسة عمى الاستبانة لجمع البيانات، وىدفت الوصفي التحم

توضيح واقع تقانة المعمومات المستخدمة في المصارف لمعرفة مدى تأثيرىا في زيادة القيمة المسممة لمزبون، وصيغت من 
نتائج عدة منيا وجود علبقتي ارتباط  إلىالتوصل من خلبليا اجل ذلك ثلبث فروض انبثق عنيا فروض فرعية، تم تحميميا و 

أوصت بضرورة امتلبك المصارف ميزة تنافسية في  واثر معنويين بين تقانة المعمومات والقيمة المسممة لمزبون، وفي ضوءىا
 مجال تقديم الخدمة وعدىا أساساً لتسميم اكبر قيمة لمزبون العراقي .

  English Studiesالدراسات الأجنبٌة–2
 Relationship Marketing Development Through Technical(:Thompson et al, 2000)دراسة 

Application of Customers Relationship  إذعلبقة الزبون،  إدارةتطوير تسويق العلبقة من خلبل تطبيقات تقنية 
العلبقة ومصادر المعمومات، بغية زيادة  إدارةتكامل عمميات تسويق المبيعات والأعمال الخدمية عبر تقانة  إلى أشارت

ان تطبيق  إلىواستمرارية التفاعل مع الزبون، واستخدمت الاستبانة لجمع البيانات والمعمومات، وتوصمت بعد تحميل النتائج 
، فضلًب عن كيفية إجراء ىذه التغيرات  الأعمالالتغيرات الحاصمة في بيئة علبقة الزبون ستمكن المنظمات من مواكبة  إدارة

. 
تأثير   Effect of Information Technology on Customer Satisfaction(:Mithas et al, 2005) دراسة

ثرىا في زيادة رضا معرفة الاستثمارات في مجال تكنولوجيا المعمومات وأ إلىتكنولوجيا المعمومات في رضا الزبون، وىدفت 
( وتبنيو CRMعلبقات الزبون ) إدارةالزبون، فضلًب عن معرفة الزبون كعامل ميم في تشجيع المنظمات عمى استخدام نظام 
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عينة عمديو، تمثمت بمديري الشركات التصنيعية في  إلىجمعت البيانات عن طريق استمارة الاستبانة التي وجيت  إذ، 
إحصائية كالانحدار البسيط والانحدار المتسمسل، فضلًب عن  ة عينة الدراسة، واستخدمت أساليبالولايات المتحدة الأمريكي

التوافق بين آراء المديرين في علبقة رضا الزبون  إلىلمتحميل الإحصائي، وتوصمت  Spearmanمعامل ارتباط الرتب 
 بأداء الشركات ودور استخدام تكنولوجيا المعمومات في زيادة رضا الزبون .

 مناقشة الدراسات والأبحاث السابقة ومجالات الاستفادة منها –3
ات الأكاديمية والتطبيقية العربية، سبقت الأبحاث الأكاديمية والتطبيقية الغربية عن الزبون والاىتمام فيو، الدراس       

عقدين وىي مدة ليست بالقميمة، وعمى الرغم من كثرة الدراسات التي اىتمت بالزبون إلاأنيا لم  أوولاسيما العراقية بعقد 
ذه عمى الأقل عدم وجود دراسة اىتمت بأبعاد ى أوالتوجو نحو الزبون بغية تحقيق قيمة لممنظمات،  إستراتيجيةتتناول مفيوم 
والتي يحاول البحث الحالي طرحيا وتناوليا وىذا احد أىم مسوغات الخوض في ىذا المجال، محاولة للئسيام  الإستراتيجية

 برفد المعرفة لمميتمين وتأسيس قاعدة انطلبق ليم .
المنظمات  استخدمت الدراسات التي تناولت الزبون أساليب عديدة لمحصول عمى نتائجيا منيا، دراسات واقع حال       

)معايشة ميدانية(، ومنيا استطلبعية، ومنيا نظرية، وقد أوضحت جميعيا وبشكل جمي أىمية الزبون لممنظمات سواءً 
شاممة تتوجو  إستراتيجيةإنتاجية، وباختلبف عن البحث الحالي من ناحية تناولو  أوخدمية والتي طبق اغمب الدراسات فييا 

مة وانتياءً بالتحسين المستمر لمعمميات والمنتجات، واليدف منيا تحقيق قيم لممنظمة من نحو الزبون ابتداءً من رؤية المنظ
شانيا زيادة ثقة الزبائن بالمنظمة ومنتجاتيا لدرجة بناء سمعتيا من خلبل زبائنيا نتيجةً لرضاىم وولاءىم فضلًب عن تطبيقيا 

نتاجية، وقد استفاد البحث الحالي من الدرا  سات والأبحاث السابقة بالاتي:في منظمات خدمية وا 
 . التعرف عمى المصادر التي تناولت موضوع البحث، الأمر الذي سيل تاطير الجانب النظري لمبحث الحالي 

  بعد معرفة الجوانب التي تناولتيا الدراسات والأبحاث السابقة، فضلًب عن النتائج التي توصمت إلييا، سيُل معرفة
 الدراسات والانطلبق من حيث انتيت ىذه الدراسات . الجوانب التي لم تتناوليا ىذه

 . بناء وتصميم منيجية البحث الحالي وتسمسل فقراتيا 

 . اختيار الوسائل الإحصائية المناسبة لمبحث الحالي 

 المبحث الثانً
 النظري الإطار

بناء قاعدة معرفية معموماتية لمتغيري البحث ومحاورىما، من خلبل تحديد مفاىيميما،  إلىييدف ىذا المبحث        
وعناصرىما، فضلًب عن استكشاف محتوياتيما الفكرية ومضامينيما التطبيقية، والتي يؤمل أن تساعد الباحثين في تحديد 

 : الآتيمسارات الجانب الميداني من البحث الحالي ، وسنعمل عمى تحقيق ذلك من خلبل 
  The Conceptالتوجه نحو الزبون     إستراتٌجٌةمفهوم  -: أولاا 

لكي نحيط بالمفيوم يتطمب الأمر تفصيمو بحسب مفرداتو، لموقوف عمى المفيوم كاملًب، ولإعطاء صورة مفصمة عما        
يتكون  إذحسب التسمسل الزمني ليا، إلييا مجتمعةً، مراعين إيراد التعريفات ب نريد إيصالو من تجزئة المفيوم، ثم الإشارة

 التوجو نحو الزبون من ثلبث مفردات رئيسة وىي: إستراتيجيةمفيوم 
بمعنى  الأعمال : وتعني حرفياً )فن قيادة الحرب(، مأخوذاً عن الإغريق، ثم ادخل في إداراتStrategy الإستراتيجية–1

والأغراض الرئيسة البعيدة المدى  ا "تحديد الأىداف(، وتعرف اصطلبحاً بأنيOxford ,687 : 1990)فن التخطيط( )
 :Porter, 62(، ويؤكد )Scott, 288: 1992الأىداف" ) لممنظمات، وتبني النشاطات وتوزيع الموارد اللبزمة لتحقيق
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 ( بأنياPorter( رأي )2004: 23(أنيا "عممية إيجاد الموائمة بين أنشطة المنظمة والبيئة"، ويعضد )بن حبتور، 1996
 أن "توليفة من الخيارات تربط المنافع المصيرية لممنظمة بالتحديات البيئية لتأكيد تحقيق الأىداف" . ويرى الباحث

"طريقة عمل تتبناىا المنظمات، وتعنى بقضايا أساسية تعمل عمى صياغة النيج العريض لمستقبل المنظمة  الإستراتيجية
تكمن  إدارةمات حتى صارت ضرورة حاسمة لنجاحيا، كما صار ليا ولمتأكد من نجاحيا"، واعتمدت في أنشطة المنظ

 إذ( في تحفيزىا عمى التفكير بالمستقبل والاستجابة لمتغيرات البيئية، 2009: 335أىميتيا كما يرى )الدوري وصالح، 
 . الإدارةذلك اغمب منظري عمم  ازدادت الحاجة ليا بسبب ىذه التغيرات، ويتفق عمى

 :Oxford, 143الإدارة" ) أوالتعميمات  أو الإشراف أو الإرشاد أو: ويعني "لفت النظر لشيء معين، Orientedالتوجو–2

( بأنو 2010: 185(، ويعرفو )الدوري وآخرون، 1998: 711(، كما تعني "المقابمة عمى جية واحدة" )الرازي، 1990
( فيرون بان التوجو 2011: 167، وآخرون)مطر  أما "إرشاد العاممين أثناء تنفيذىم للؤعمال بغية تحقيق أىداف المنظمة"،

ىدف  إلى"ىندسة العمل لموصول  أن التوجو ىو بمعنى التوجو لشيء بعينو"، وليذا يمكن القولDictatesيعني "التحديد 
من الحاجة لضمان سلبمة تطبيق الخطط المرسومة وحسن استخدام العلبقات التنظيمية، ويعد  إليومعين"، وتنبع الحاجة 

التوجو يدفع  إذاحد الأسس التي من خلبليا ترشد المنظمة وتبث روح التعاون في عاممييا وبشكل مستمر لتحقيق الأىداف، 
 نحو الرغبة في العمل والتفكير والتصرف نحو اليدف . الأفراد

خدمة(، ومختمف في تسميتو بين )زبون، ومستيمك،  أو: وىو الشخص الذي يطمب المنتج )سمعة Customerالزبون–3
 Oxford ,167تسميتو الزبون لشمول معناه ولطافتو، ويقصد بو "صاحب الرغبات والطمبات" ) إلى وعميل(، ويميل الباحث

اصطلبحاً فيعرف عند  أما(، 1998: 268) الرازي،  البيع( أوالدفع  أو(، كما يعرف لغةً من المزابنة )الشرط 1990 :
المؤسسة الأمريكية لمتنمية فتعرفو بأنو "المتمقي  أماالمتوقع"،  أوالجمعية الأمريكية لمتسويق بأنو "مشتري المنتجات الفعمي 

: 160 ( في حين يعرف )مطر وآخرون،2010، الأمريكية التنمية مؤسسةلممنتجات والمستيدف من قبل المنظمات" )
( الزبائن بأنيم "الأشخاص الذين تجمعيم مصالح مشتركة تشمل ما يتم توفيره من خلبل عمل المنظمة التي 2011

خدمة( ولديو الرغبة في  أويتعاممون معيا"، ويتضح من ذلك أن الزبون ىو "الشخص الذي يحتاج ويطمب المنتج )سمعة 
 الشراء من جية والقدرة عمى الشراء من جية أخرى" .

التوجو نحو الزبون( من خلبل جمع المفاىيم المكونة ليا والدالة عمى تكوين مفيوم  إستراتيجيةوبذلك تتضح معالم )       
(بأنو "عممية مد الجسور مع الزبائن وحتى مع الموردين، بوصفيم محور 2004: 305)السعيدي وقوي،  إليوجديد، يشير 
مخططة للبىتمام بالزبون  إستراتيجية( فيعرفيا بأنيا "عممية 2009: 75)جودة،  أماالتسويقية لممنظمات"،  الإستراتيجية

: 167وحاجاتو ورغباتو وتوقعاتو"، وعدىا المدخل الحقيقي لنجاح المنظمات في أداء مياميا، كما يرى ) مطر وآخرون، 
المنظمة العمل الدؤوب  أفرادوعمى  ( بأنيا "عممية السعي نحو الزبون لدرجة تدخل الزبون في تحديد أىداف المنظمة،2011

ذأن ىدف  ىو بناء ميزات تنافسية والحفاظ  أيإستراتيجيةضمن سمسمة متكاممة لمحصول عمى رضاه وتمبية حاجاتو"، وا 
 التوجو نحو الزبون . إستراتيجيةعمييا، فان المنظمات الناجحة تشترك في 

تتطمب روح التعاون بين مكونات المنظمة  إستراتيجيةن بأنيا "التوجو نحو الزبو  إستراتيجيةومن ذلك يمكن تعريف       
الشاممة لممنظمة"، ولمقاربة المفيوم  الإستراتيجيةجميعيا لتمبية حاجات ورغبات طالب المنتج الحالي والمرتقب، وعدىا من 

 يوضح ذلك . الآتيفأن الشكل 
 ( توجو عمميات وأنشطة المنظمة نحو الزبون والاىتمام فيو3شكل )

 الشاملة للمنظمة   ستراتٌجٌةالإ 

 

 

 

 

 المالٌة والحسابات التسوٌق الإنتاج والعملٌات

 أنشطة المنظمة الداعمة

 الإستراتٌجٌة إدارة

 الجودة الشاملة

 المعلوماتنظم  الموارد البشرٌة

 الزبون
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 المصدر / إعداد الباحث اعتماداً عمى الأدبيات .

 
 التوجه نحو الزبون إستراتٌجٌةعناصر  -ثانٌاا :
إنيا  أيضا، وقد يشار ليا الإداريالتوجو نحو الزبون عمى أنيا فمسفة جديدة في الفكر  ستراتيجيةلإ أحياناً يشار        

حتى، وفعمياً يمكن قبول كل وجيات النظر  من منظور تسويقي تأخذ أوالجودة الشاممة،  إطارضمن  إدارية إستراتيجية
( أن المنظمات الناجحة تؤسس توجياً استراتيجياً نحو زبائنيا، ويبوب ىذه Richard Whiteيرى ) إذالمطروحة، 
قائمة  اتيجيةإستر في سبعة مجموعات، نبين منيا ستة لمقتضيات البحث، بعد التذكير بان كل عنصر منيا يعد  الإستراتيجية

 شاممة متوجو لمزبون، وىذه المكونات ىي: إستراتيجيةبذاتيا، وبمجموعيا تتكون 
 رؤٌة والتزام المنظمة–1

ما وراء الحالات  إلىالتصور والنظر  إطاروىي القدرة عمى بناء الصورة المستقبمية عما تريد المنظمة تحقيقو في        
(، وبذلك يتحدد قبول العاممين لرؤية المنظمة التي تتمكن من 2009: 88التي تواجييا ألآن وفي المستقبل )العاني وجواد، 

أين تتجو المنظمة؟، وما تكون  إلىخطط عمل فعمية، وتبين رؤية المنظمة  إلىرؤية المستقبل الخاص بيا وترجمة ذلك 
دريس، عميو مستقبلًب؟، وينبغي   Collins( وبيذا الصدد يشير )2009: 122حث الخطى تجاىو )بني حمدان وا 

&Porass, 67: 1996 )بتحديد رؤيتيا ثم رسالتيا ثم قيميا ومدى التزاميا  أولاً  توجو استراتيجي لممنظمات يبدأ أي أن إلى
 بذلك .
ون، بحيث تعكس قيم المنظمة وفمسفتيا، سواءً لأي منظمة تتمحور أصلًب نحو الزب ومن الجدير بالذكر أن الرؤية       

-111لأولويات جميعيا، )جودة،  سيكولوجية، ولذا فان حاجات ورغبات الزبون تعد أساسا أوتنظيمية  أوكانت قيماً مادية 

ب، أن رؤية وقيم ورسالة المنظمة قد لا تبقى عمى حاليا، وقد يناليا التغير لأي سب إلى(، وينبغي التنويو 2009: 110
حاجاتو ورغباتو،  وعمى الرغم من ذلك فالمنظمة التي تؤسس توجياً استراتيجياً نحو الزبون عمييا الالتزام الكامل لإشباع

ويظير ىذا الالتزام بكل ما تقوم بو المنظمة من أقوال وأفعال، لان الزبائن ليم الأولوية عمى حاجات المنظمة الداخمية، 
ستقبمي، فضلًب عن أن الالتزام ىاجساً يستحوذ عمى تفكير المنظمة وان تعمل عمى تعميمو ولأنيم مصدر الربح الحالي والم

 إلىالعميا( نزولًا  الإدارةعمى عاممييا لوضع صورة لمجميع بالالتزام تجاه الزبون، ويبدأ ىذا الالتزام من قمة المنظمة )
 نحو رؤية المنظمة والالتزام بيا .الإشرافية(، والتي يقع عمييا توعية العاممين  الإدارةقاعدتيا )
وبناءً عمى ما تقدم نضع تعريفاً إجرائياً لرؤية والتزام المنظمة بأنيا " وصف الوضع المستقبمي لممنظمة والذي ترغب        

التغيرات  من خلبل إعطاء توجيات عامة لجميع العاممين فييا بحيث تكون مميمة ليم ومحفزة عمى إجراء إليوالوصول 
 توجيات فكراً وسموكاً" .وال
 تحدٌد مشاكل الزبون وحلها–2
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تعد مشاكل )شكاوى( الزبون ترجمة لعدم رضاه عن مستوى أداء المنظمة، ويعود ذلك لأسباب كثيرة، ولا يسع        
المجال لذكرىا، وتستخدم ىنا مسوحات الزبائن لمتعرف عمى الظواىر التي قد تصبح مشاكل في المستقبل، ويعرف 

(Hermel, 7: 2004 " شكاوى ومشاكل الزبائن بأنيا )يعبر من خلبليا الزبون  غير مباشرة أواتصال بطريقة مباشرة  أي
 أيابعد من ذلك،  إلىتعمل المنظمات المتجية لمزبون بالتجاوب وبشدة مع مشاكل الزبون، بل وتذىب  إذعن عدم رضاه"، 

ة لممنظمة في جمع البيانات والمعمومات قبل حدوث المشكمة، فعدم تكمن النتيجة الحقيقي إذالبحث عن مشاكل الزبون، 
وجود شكوى لا يعني بالضرورة كما يصف ذلك )حمود والشيخ( الرضا من قبل الزبون تجاه المنظمة ومنتجاتيا، ويرجع 

لمشكمة التي سبب ذلك لاختلبف أنماط الزبائن، فبعضيم يتصف بعدم الاستعداد لتقديم شكوى ميما كانت الظروف وحجم ا
: 98-102( و )نورالدين،2006: 29-30( و )الجنابي،2009: 78الزبائن انظر )جودة، أنواعلموقوف عمى ] يراىا،

2007 . ]) 
جمالًا ىناك أساليب لتحديد مشاكل الزبون، بل وتحديد حاجاتو          منيا: أيضاً وا 
  ،بوسائل اتصال أخرى. أووجياً لوجو  أماالمقابلبت الشخصية: وىي تفاعلبت لفظية بين المنظمة والزبون 

  لجمع المعمومات تحوي أسئمة تخص مشاكل الزبون تجاه المنظمة ومنتجاتيا . أداةالاستبانات: وىي 

 الزبون لعضوية فرق الجودة في المنظمة، لممساىمة في حل مشاكل الزبون، لأنو  ممشاركة الزبون: وتعني انضما
 ريقة فعالة لمبحث عن المشاكل غير المسجمة .المستخدم النيائي لممنتج، وتعد ط

  نظام الاقتراحات: لتجميع الشكاوي بشكل دوري كتوزيع كروتCardsوضع صناديق خاصة بالشكاوي. أو 

 إذوينبغي عمى المنظمة الترحيب بالشكاوى والمشاكل ثم الاىتمام بيا والعمل عمى دراستيا، واتخاذ القرار بشأنيا،        
زبون راضِ  ولديو ولاء لممنظمة ومنتجاتيا، وىذا يتحصل كما يدل  إلىل ىو تحويل الزبون غير الراضي جوىر ىذا العم
 ( من خلبل نظام علبج المشاكل الخاصة بالزبون وكالاتي:2007: 106)نور الدين، 

  البحوث المسحية لمزبون . أوتحديد المشكلبت التي شخصت من تتبع الشكاوي 

 المشكمة . إلى كل فعال، فضلًب عن إصلبح العناصر والمكونات التي أدتالقيام بحل المشكلبت بش 

 . التعمم من خلبل علبج الأخطاء، بغية عدم الوقوع بنفس المشكلبت مستقبلًب 

 التواصل مع الزبون–3
( 2007: 105فيم توقعاتيم واىتماماتيم حول منتجات المنظمة )نور الدين،  إلىتيدف عممية التواصل مع الزبون        

من الأنشطة التي تسيل عممية التواصل ىذه ىي و فضلًب عن تجنب الوقوع في مشاكل محتممة عند تقديم المنتجات، 
( بأنيا " عممية التواصل المستمرة بين المنظمة والزبون من اجل Jean, 96: 2001)الإصغاء لمزبون( والتي يعرفيا )

 إلى محتممين"، ويلبحظ من التعريف التركيز حول ما يريد الزبون إيصالوالتعرف عمى حاجات وتوقعات الزبائن الحاليين وال
 المنظمة، وتكمن أىمية التواصل فضلًب عن ذلك في تسييل معرفة مستوى رضا وولاء الزبون لممنظمة .

يد أنيا تنطوي عمى تحدإذ( 2010: 101وقد يساء فيم عممية التواصل مع الزبون، ويؤكد ذلك )حمود والشيخ،        
حاجات الزبون وليس رغباتو، وتتم عممية التواصل من خلبل تأسيس قنوات فعالة للبتصال مع الزبون، لأىميتيا وبخاصةً 

ىذه القنوات بمسميات عديدة، فمن وجية نظر تسويقية، ظير مفيوم )تسويق  إلىفي بيئات العمل التنافسية، وتشير الأدبيات
مع الزبون لتحقيق المنفعة  أعمال( ويعرف بأنو "بناء وصيانة شبكات Relationship Marketingالعلبقات مع الزبون 

( . وانبثق عن ىذا المفيوم بسبب التغير والتجدد في 2009: 241المتبادلة لمطرفين )المنظمة والزبون(" )الدوري وصالح، 
حقيق الموازنة المثمى بين استثمارات ( وتعرف بأنيا " عممية تفاعمية لتCRMعلبقات الزبون( ) إدارةحاجات الزبون، مفيوم )
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شباع حاجات الزبون لتوليد أعمى ربح . ) معرفة الزبون( من  إدارة(، ثم ظير مفيوم )Gebert, el at, 2: 2002المنظمة وا 
يعد خياراً استراتيجياً لتحقيق التفوق عمى أساس الزبون، وتعرف بأنيا  إذالجودة الشاممة،  أو إستراتيجيةوجية نظر 

التي من خلبليا تعمل المنظمة عمى تحرير زبائنيا من الاستسلبم السمبي لممنتجات وتعزيزىم كشركاء في  ستراتيجيةالإ"
 ( .Michal, 1: 2003المعرفة")
التوجو نحو الزبون يركز عمى مدى قدرة المنظمة في التحكم بالعلبقة مع  إستراتيجيةويتضح مما ورد أن مسعى        

أن التواصل مع الزبون يعكس مدى اىتمام وعناية المنظمة بو، ولذا  إلىتشير الأدبيات والدراسات  إذو، الزبون والتواصل مع
( ست Scholtesالتوجو لمزبون، ويضع ) إستراتيجيةعمى المنظمة تبنييا إذا ما تبنت  إستراتيجيةفعممية التواصل تعد 

 خطوات من اجل التعرف عمى حاجات الزبون والتواصل معيم وىي:
  :تحديد المتوقع ومقارنتو مع النتائج الحقيقية . أيالتحري عن النتائج المتوقعة 

 . تطوير خطط لجمع المعمومات: من حيث الأفق الزمني ليا، والفئة المستيدفة، والوسيمة التي تجمع بيا 

  :يتم فعمياً جمع المعمومات عن الزبائن . إذجمع المعمومات 

  :تحمل المعمومات التي جمعت بدقة وموضوعية . إذتحميل النتائج 

 . التأكد من صدق النتائج: من خلبل الاختبارات 

 .اتخاذ القرار المناسب: ويتخذ في ضوء النتائج النيائية، ويجب أن يتماشى مع حاجات الزبائن بقدر الإمكان 

 

 استخدام بٌانات ومعلومات الزبائن )التغذٌة الراجعة(–4
من الميم جداً لممنظمات التي تتنافس في المحيط الخارجي، أن تجمع معطيات الزبائن وتغذيتيم الراجعة، والتي        

: 70إيجاباً" )حريم،  أمتعرف بأنيا "ردة فعل البيئة الخارجية )زبائن وغيرىم(، وانطباعاتيم وتقييميم لمنتجات المنظمة، سمباً 
التغذية الراجعة تفسر المؤشرات التي  المستحصمة في تعديل مسار العمميات، وليذا فأن (، بغية استخدام المعمومات2009

يحصل الزبون عندما يستخدم المنتجات عمى معرفة كافية عنيا، وىذه  إذتتسمميا من البيئة تجاه ما يحدث في المنظمة. 
وتحويل معمومات  لإرجاعشكمت قنوات ما  إذالممنظمة وذلك لاستخداميا في تحسين المنتجات،  أىميةالمعرفة تشكل 

 يوضح ذلك . الآتيالمنظمة، والشكل  إلىالزبون 
  



463 

 

323 

 ......  أثر إستراتٌجٌة التوجه نحو الزبون فً تحقٌق قٌم مضافة للمنظمات 
 

 6112/ دد التاسععال 

 ( التغذية الراجعة ودورىا في تحقيق قيم لممنظمة، بتصرف من الباحث .4شكل )
 
 
 
 
 
 
 

المصدر / العقيمي، عمر وصفي "المنيجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممة" الأردن، دار وائل لمنشر، الطبعة الأولى، 
 .  160، ص 2001
( والذي دفع بدوره Knowledge From Customerوتتبنى المنظمات في ىذا المجال مفيوم )المعرفة من الزبون        

 الإستراتيجية(، ويعرف بأنو " العممية Creation Customerثيراً يدعى )الزبون المبتكر  تبني مدخلًب استراتيجياً م إلى
 (2006: 43:)الجنابي، الآتيالتي تتيح لمزبون التدخل في تطوير منتجات المنظمة" ويتبن في الشكل 

 ( التحول نحو مدخل الزبون المبتكر5شكل )
 

 
 
 
 
 
 

 
 

معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي" دراسة مقارنة، رسالة ماجستير،  إدارةالمصدر/ الجنابي، أميرة ىاتف حداوي " اثر 
 45. ص 2006جامعة الكوفة،  -والاقتصاد الإدارةكمية 

تتحصل من الزبون ولعل ما يفسر ميل المنظمات المتزايد نحو ىذا المدخل الاستراتيجي ىو التغذية الراجعة التي        
 نتيجة البحث والتقصي، لدرجة أصبح فييا الزبون يحاور الباحثين والميندسين في المنظمات، بل ويدخل المنظمات لأخذ

يرى أن التغذية الراجعة أسموباً ميماً في تقويم أداء  إذ( 2007: 48آرائو في عمميات التطوير، ويؤكد ذلك )الموسوي، 
ائن بعد التسميم، وتوجد إجمالًا طرائق لجمع المعمومات من الزبائن واستخداميا كتغذية راجعة المنتج ومعالجة شكاوى الزب

( وتعرف Deployment Quality Functionتفيد المنظمة في تصحيح مسارىا، ومن ىذه الطرائق )دالة انتشار الجودة 
(، وكذلك Heizer& Render, 139:2001" )منتجات إلىبأنيا " منيج عممي استراتيجي لتحديد حاجات الزبائن وترجمتيا 

( والتي تعرف بأنيا "مخططات فعالة لتنظيم تغذية الزبائن الراجعة ومدخلبتيم  Affinity Diagrams)مخططات الصمة
 ( .2010: 102لإجراء تحسينات بشكل مستمر عمى المنتجات" )حمود والشيخ، 

 معلومات راجعة استقصاء رأي الزبون
 آراء سلبٌة

 اٌجابٌةآراء 

 

إعادة تصمٌم المنتجات 
خدمات( اعتماداً  أو)سلع 

 على التغذٌة الراجعة

 ولاء الزبونورضا ( 1

 الاحتفاظ بالزبون( 2

 سمعة المنظمة( 3

منتجات تحقق قٌمة اكبر  إسعاد الزبون
 من ذي قبل للزبون

سلع وخدمات 
 جدٌدة ومعدلة

 المدخل التقلٌدي                           مدخل الزبون المبتكر  

 المنظمة                                                                            المنظمة          

 

 التداخل                                                           التداخل

 

 الزبون                                                        الزبون

 التطوٌر المتقدم  

 التصمٌم

بناء النموذج الأولً 

 للمنتج

 التطوٌر المتقدم

 التصمٌم 

بناء النموذج الأولً  

 للمنتج

اختبارات معلومات التغذٌة   

 الراجعة

اختبارات معلومات التغذٌة  

 الراجعة
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  Employee Empowerment  تمكٌن العاملٌن–5
، وبمسميات مختمفة الأعمالديمقراطية في منظمات  ةظير مفيوم تمكين العاممين حديثاً بوصفو مفتاحاً يؤشر ممارس       

(، ومفيوم )مشاركة العاممين Employee Involvementمنيا مفيوم )اندماج العاممين  الإدارية في الأدبيات
Participation (، ومفيوم )الممكية النفسيةPsychological Ownership بامتلبكيم  الأفراد(، والتي تدل عمى شعور

 Employee، ومفيوم )سيطرة العاممين إلييادون الرجوع  الأعمالدرجة تخويميم  إلىالمنظمة نتيجةً لاىتمام المنظمة بيم 

Controllingالدوري وصالح،  درجات التمكين، واختمف الباحثين في اتجاىاتيم الفكرية لمتمكين، وقد أطرىا عمى( ويمثلؤ(
 ( بالاتي:2009: 67-71

  عقد ضمني بين أعضاء المنظمة، يحكم ىؤلاء الأعضاء   بأنوالتمكين فمسفة منظمية: وعرفا التمكين بحكم ذلك"
 عمى كيفية العمل جميعاً لانجاز غايات المنظمة" .

  الإداريون الذين يمارسون السمطة في  : وتعني مجموعة من الأفكار والمعتقدات التي يعتنقياإداريةالتمكين ايدولوجية
( عمى وفق ذلك أن التمكين واحداً من الايدولوجيا التي تعتمدىا المنظمات Collins, 27: 1995المنظمات، ويرى )

 مكانة جديدة لم تكن متوافرة ليم من قبل . الأفرادبغية فرض واقع يعطي 

  مين وتشجيعيم، بما فييم المديرين لغرض توظيف مياراتيم العام الأفراد: وتستخدم لحث إدارية إستراتيجيةالتمكين
 أعماليم . وخبراتيم عمى نحو أفضل عن طريق منحيم المزيد من القوة والحرية في التصرف لأداء

وأىدافيا وصيغيا، فضلًب عن إيراد مفيوماً أكثر عمقاً  لمتمكين بأبعادىا الإستراتيجيةمع وجية النظر  ويتفق الباحث       
التأثير في الآخرين من خلبل تفويض الصلبحيات والمشاركة  أعمالفي  الأفرادوشمولًا "إذ التمكين ىو مشاطرة ومقاسمة 

عمى التصرف إزاء أصبحوا قادرين  الأفراد أن الإدارة في صنع القرارات، والتثقيف والتعمم والمساندة بالطريقة التي تعتقد
( وجية Daft, 500: 2001العمل". ويعضد ) إدارة، الأمر الذي يدفعيم لتحمل المسؤولية في إليياالمواقف دون الرجوع 

 :الآتيلمتمكين والتي تتبين في الشكل  الإستراتيجيةالنظر 
 ( مراحل تمكين العاممين6شكل )

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

Source\ Daft Richard G, "Organization Theory & Design", South Western College Publishing 

Ohio, 2001,P 505 .                                                                                                                   

 

 الفرق الوظٌفٌة 

 

 المشاركة الجماعٌة                     

 

 نظم المقترحات                                         

 

 إعادة التصمٌم                                                        

 

 

 

 

 

 

 

 معقدة        المهارات المطلوبة             بسٌطة

نشاطات 

 اعتٌادٌة

 الوظٌفً ءالاغنا

 المشاركة

 صنع القرار

 التمكٌن
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تمكين مستمدة أصلًب من ال إستراتيجية أن إلى( 5303: 001-053 حمودوالشيخ،)( كما ينقل ذلك Stirr, 2003ويذىب)
 :الآتي، وعمى النحو الإستراتيجيةأساس في ىذه  كل حرف منيا يتضمن مبدأً  إذنفسيا،  Empowerكممة 
 E  /Education . وتعني تعميم العاممين : 

 M  /Motivation. وتعني الدافعية لتحفيز وتشجيع العاممين : 

 P  /Purpose. ويعني الغرض واليدف من التمكين : 

 O  /Ownership. وتعني الممكية والسمطة والمسؤولية التي يعطي الأداء لمعاممين : 

 W  /Willingness. وتعني الرغبة في التغيير والتطوير والتحسين المستمر : 

 E  /Ego Elimination. ويعني نكران الذات لترجيح مصمحة المنظمة عمى مصمحة الفرد : 

 R  /Respect والعاممين . الإدارة: وتعني الاحترام لبناء الثقة بين 

التوجو نحو الزبون، تشجع العاممين عمى إدراك دور  إستراتيجية إطارالتمكين في  إستراتيجيةويستشف مما ذكر أن        
في تمبية حاجات المبادرة  إلىالتعامل مع الزبائن بيدف إعطاء قيمة لممنتجات المقدمة ليم من قبل المنظمة، والمجوء 

طلبق  أنفسيم الزبائن، فضلًب عن أن التمكين لمعاممين يعود بفوائد لجميع الأطراف، فأما العاممين فتعطييم فرصاً لإثبات وا 
وحماسيم سيؤثر في كفاءة وفاعمية العمل المنظمي،  الأفرادالعنان لطاقاتيم في الابتكار والإبداع، وأما المنظمة فنشاط 

، وىذا يزيد ثقة الإدارة إلىعمى معرفة حاجاتيم، فضلًب عن الاستجابة السريعة لمشاكميم دون الرجوع  والأمر كمو ينعكس
بأنفسيم والمنظمة بعاممييا والزبون في المنظمة التي يتعامل معيا، لذا فالتمكين طريقة جديدة لتغيير المنظمات  الأفراد

وتمبية طمبات الزبائن،  في المرونة والتعمم والتكيف بغية المنافسة باتجاه المستقبل الأكثر منافسة، وتجعل المنظمات غاية
 والمحافظة عمى حصتيا السوقية وبالتالي زبائنيا .

 Continue Improvement التحسٌن المستمر–6
التحسين المستمر في عممياتيا ومنتجاتيا،  إلىبأنواعيا كافة، وعمى اختلبف أىدافيا تبقى بحاجة  الأعمالإن منظمات 

"عممية متواصمة من التحسين تغطي الأشخاص والمعدات والمجيزين والإجراءات المتبعة في العمل، بغية  بأنوويعرف 
عممية  إلى إشارةً  (Hiezer& Render, 175: 2001تحسين كل جوانب العمل لتحقيق اليدف النيائي وىو الكمال" )

ىناك بحث  إذالإتقان الكامل )عمى الرغم من استحالة ذلك(،  إلىتيدف الوصول  إستراتيجيةر بوصفيا التحسين المستم
التحسين المستمر  أىميةوسعي دائم عنو، عن طريق الاستمرار في التحسين لمعمميات والمنتجات عمى حدٍ سواء .وتنبع 

والتي تعني وجود خمل في أساليب عمل المنظمة، حل مشاكل الفجوات في الأداء  إلىكإستراتيجية من الحاجة الماسة 
"عممية  بأنوحتى التباطؤ في العمل، ولذا يمكن تعريفو  أوأن جيود التحسين المستمر تعني عدم التوقف  إلى وتجدر الإشارة

لأنشطة المنظمة كافة )مدخلبت، وعمميات، ومخرجات( عمى شكل منتجات يتسمميا الزبون"، ولتحقيق  إستراتيجية
: 138-193الجودة الشاممة، يتفق الكتاب والباحثون عمى طرائق عمل وىي: )جودة،  إطارالتحسين المستمر في  راتيجيةإست

2009. ) 
 عمل تتألف من ثلبثة مكونات أساس وىي )التخطيط، ورقابة الجودة،  ليةثلبثية جوران لمتحسين المستمر: وىي آ

 من المستويات الحالية . أعمى أداءمستويات  إلىوالتحسين( واليدف منيا ىو الوصول 

 . الطريقة العممية: وتسمى طريقة حل المشاكل، وتحقق نتائج باىرة في عمميات التحسين المستمر 

 كايزن( الطريقة اليابانية لمتحسين المستمر: وتسمىKaizen. )(، وتعني حرفياً )التغير الجيد 

 لمذكورة آنفاً، أنشطة داعمة ىي:ولمتحسين المستمر فضلًب عن الطرائق الرئيسة ا       
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  المقارنة المرجعيةBenchmarking. وتعني قياس ومقارنة أداء المنظمة مع المنافسين : 

  أنشطةنظام علبقات الزبون: وىي ( المنظمة ذات الصمة بتطوير الزبائن والمحافظة عمييمKok, 6: 2006.) 

  ،( .1999: 29الإبداع: أي الإحلبل المستمر لمجديد بدل القديم أو تقديم شيءبطريقة أفضل)السامرائي 

( وطورىا Shewhartإن جميع ما ذكر من مفاىيم تشترك جميعيا تقريباً في الدورة المستمر التي ابتكرىا )       
(Deming (، وىي )خططPlan–  نفذDo–  افحصCheck–  باشرAct والتي )  تساىم في مراجعة واتخاذ قرارات مبنية

 :الآتيعمى عدم التكرار لنفس الأخطاء، وبالتالي التحسين والتطوير المستمر، وتتبين ىذه الدورة بالشكل 
 (PDCA( دورة ديمنغ لمتحسين المستمر )7شكل )

 
 

 
 
 
 
( عمى ضرورة إنشاء قاعدة ثقافية لمتحسين المستمر لجودة أداء المنظمة ومنتجاتيا، كما Demingتؤكد فمسفة )       

( و Juran( و )Grosbyشان فمسفات كثيرة كفمسفة )( بأن ىذه الفمسفة شأنيا 2004:  445يؤكد )النجار ومحسن، 
(Taguchi( و )Feigenbaum( و )Ishikawa ،)تركز جميعيا عمى عدم وضع نياية لمتحسينات واستمراريتيا،  إذ

الزبون فمن يكون ىناك مستوى محدد يحقق اليدف النيائي لممنظمة، والسبب ىو  إلىوطالما أن منتجات المنظمة موجية 
 إذ، الأعمالىدف متحرك لذا فالتحسين المستمر ضرورة لمواجية التحديات التنافسية والتحولات السريعة في بيئة أن الزبون 

 إن الأفكار والمنتجات تتقادم بسرعة .
  Organization Valueقٌمة المنظمة -ثالثاا :
اشتراك عوامل عديدة، بغية تقديم حزمة  ترتبط قيمة المنظمة بصورة مباشرة بقيمة الزبون، والتي تعرف بأنيا " نتاج       

من المنافع والجودة العالية بشان منتج المنظمة مقابل الكمفة الكمية لمزبون، بما يحقق رضاه ولما يتوقعو ويضمن الاحتفاظ 
زبون (، فقيمة المنظمة تتزايد مع تزايد وتنامي القيمة المقدمة لمزبون من خلبل علبقة توصل ال2007: 74بو" )الموسوي، 

مكانية الاحتفاظ بو، لما يحققو من سمعة طيبة عن المنظمة، ولان  إلىمن حالة الرضا عن المنظمة ومنتجاتيا  والولاء وا 
بأنيا " القيمة الناتجة من مساىمات الزبون  البحث الحالي يركز عمى القيمة من وجية نظر المنظمة، فيمكن تعريفيا إجرائياً 

الزبون ومدى تحقيقو لقيم المنظمة من التعريف، وىذا  أىميةفي الأرباح القابمة لمتوزيع، وىي تساوي قيمة الزبون"، وتتضح 
( عمى أنيا "القيمة التي يساىم بيا الزبون في المنظمة حالياً وفي Marrows & Robinson, 2: 2002ما يؤكده )

تحقيقيا من  الأعمالمستقبل وتسمى القيمة المتحققة لممنظمة" . ويعتمد البحث الحالي عمى أربعة قيم تحاول منظمات ال
 وجية نظرىا وىي:

  Customer Satisfactionرضا الزبون–1
، بل ونجاحيا، كبيرة في سياسة أية منظمة، ويعد أكثر المعايير فاعمية لمحكم عمى أدائيا أىميةيستحوذ رضا الزبون        

استعراض  إلى( وتبرز الحاجة ىنا 2006: 50التوجو نحو الزبون )الجنابي،  إستراتيجيةولاسيما عندما تتبنى المنظمة 
"مشاعر السعادة  بأنو( Kotler, 36: 2000) إليومفيوم رضا الزبون، فقد عرضت الأدبيات تعريفات منيا ما ذىب 

Act                               Play 

(4)                                   (1) 

Check                                Do  

  (3)                               (2) 
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الزبون مع مدركاتو  "الحالة التي تتقابل بيا توقعات بأنوع المتوقع منو"، كما يعرف والسرور نتيجة مقارنة الزبون لممنتج م
( فيرى أن الرضا ىو "مستوى إحساس 2009: 74)جودة،  أما(، Chase et al, 17: 2003" )إليوالمرتبطة بالمنتج المقدم 

الزبون الناتج عن المقارنة بين أداء المنتج كما يدركو الزبون وبين توقعاتو"، ويلبحظ من التعريفات أن رضا الزبون ىو 
ترى أنو " مقياس يرتبط  إذ، أيضاً ( مع ىذا 2006: 50مؤشر )معيار( لقياس الفرق بين الأداء والتوقعات وتتفق )الجنابي، 

لأداء الفعمي والمتوقع لممنتج" .وتبرز بناءً عمى ما تقدم ثلبثة مستويات من )الرضا( يمكن أن تحقق من خلبليا مقارنة با
 :الآتيالأداء المدرك من قبل الزبون مع توقعاتو، نضعيا في الجدول 

 ( مستويات رضا الزبون بحسب مدركاتو3جدول )
 ة الزبونحال توقع الزبون أداء المنتج الفعمي التسمسل

 عدم رضا اقل من الأداء المدرك الأداء المدرك 1
 رضا يساوي الأداء المدرك الأداء المدرك 2
 رضا كبير )سعادة( اكبر من الأداء المدرك الأداء المدرك 3

 المصدر / إعداد الباحث اعتماداُ عمى الأدبيات
 (، 8ولتحديد رضا الزبون يتطمب الأمر ثلبث مستويات لمتأثير عمى الرضا تتبين في الشكل )       
رضا الزبون عمى طول بقاء  إلىوانطلبقاً مما تقدم فان خمق توجو استراتيجي نحو الزبون يتطمب عممية تقود         

الزبون الراضي  إذمنظمات يساعدىا عمى النجاح، المنظمة، وىذا يدل عمى أن رضا الزبون يعد أصلًب من أصول عمل ال
الأىداف يتحقق من فاعمية اكبر من المنافسين في إرضاء الزبائن  إلىسيعود لمتعامل مع المنظمة، فضلًب عن أن الوصول 

سعادىم، مع التنبيو عمى أن رضا الزبون ينتج من وجية نظره ىو وليس من وجية نظر المنظمة، ولذلك يتبنى البحث  وا 
أقصى  إلى"جيود المنظمة المنيجية في الإيفاء بمتطمبات الزبون  بأنوالحالي تعريفاً لرضا الزبون من وجية نظر المنظمة، 

 إستراتيجيةحد ممكن، الأمر الذي يعطي اكبر قدر من الرضا )السعادة المتحققة من التفوق عمى توقعاتو(، من خلبل تبني 
 ق بالتداؤوب العالي في العمل التنظيمي .تتوجو نحو اليدف )الزبون( والتي تتحق

 لمتطمبات رضا الزبون Kano ( أنموذج 8شكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source: N, Kano, N. Serka, et al "Must be Quality &altercative Quality" The Best on Quality 

Vol.7, P165. 

 رضا الزبون                 

 المتطلبات الجاذبة      متطلبات الأداء                     

 غٌر معبر عنها -                                                               معبر عنها -             

 غٌر متوقعة -ٌمكن قٌاسها                                                                -           

 عدم انجاز المتطلباتانجاز المتطلبات كاملة                                                       

 

 المتطلبات الأساس  

 متوقعة -

 عدم الرضا غٌر معبر عنها -
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  Loyalty Customerولاء الزبون–2
تحقيقو، ولذلك تجيد في سبيل تحقيق والحفاظ عمى ولاء زبائنيا  إلى الأعماليعد اليدف الثاني الذي تسعى منظمات        

"مقياس لرغبة  بأنو( Kotler, 383: 2000ولاء الزبون كما يراه ) إذوجعميم ممتزمين معيا ومنتجاتيا، وعمى المدى الطويل، 
يا وأنشطتيا بشكل تبادلي"، ويلبحظ من التعريف إن ولاء الزبون ىو "مقياس لدرجة الزبون لمتعامل مع المنظمة ومنتجات

أن ولاء الزبون يعد جوىر رأس المال  إلىمعاودة الزبون لمتعامل مع المنظمة ومنتجاتيا" . وتشير الأدبيات في ىذا الصدد 
منظمة، وتكمن الفكرة في ذلك كما يراىا )حمود انو يخمق الزبائن ذوي الولاء، وىم الأكثر ربحية لم إذألزبوني لممنظمات، 

أن الزبون الوفي ىو زبون دائمي، وسر ذلك يُفسَر بكون الزبون سيعاود التعامل مع المنظمة  إلى( 2010: 112والشيخ، 
 ومنتجاتيا ما دام ىناك قيمة حقيقية لممنتج الذي تقدمو .

 إلى( يؤدي %5( أن ولاء الزبون بنسبة )Reichheld & Sasserأشار ) إذتحاول المنظمات التعبير عن الولاء كمياً، 
( )نعساني Multiple Theory( وقد أطمق الباحثان عمى ذلك )نظرية المضاعف %25-%85زيادة أرباح المنظمة من )

 إلى من درجات الولاء، والعكس بالعكس، وينقسم الزبائن أعمى(، وتعني أن العوائد تتسارع بمعدلات 8: 2007، وآخرون
 ( .2006:47أنموذج الولاء ىي: )الجنابي،  ثلبثة أقسام تُكون

 والحالات كميا . الولاء القوي : الزبون الذي يتعامل مع المنظمة ومنتجاتيا في الأوقات 

 . الولاء المتبدل : الزبون الذي لو ولاء لممنظمة ومنتجاتيا وكذلك لمنظمات ومنتجات أخرى 

  يتبدل ولاءه من منظمة لأخرى بحسب تفضيمو .الولاء المتغير :الزبون الذي 

وبناءً عمى ذلك قدم الباحثون العناصر الأساس لولاء الزبون لممنظمة وىي )الالتزام، والتفضيل، والتعامل المتكرر(، وقد 
 ( .Oliver, 35: 2002صنفت تبعاً لذلك أربعة مستويات من الولاء وىي : )

  التمييزيCognitive  ضمة لمزبون اعتماداً عمى خصائص ومميزات المنتج الذي تقدمو .: منظمة واحدة مف 

   الانفعاليAffective ة: ارتباط بالمنظمة بشكل متطور عبر سمسمة مواقف وتعاملبت مرضية عن المنظم . 

 الميولي Canative . )مرحمة انفعالية مع نية إعادة التعامل )الشراء : 

  الفعميAction  مرحمة انفعالية، فضلًب عن الرغبة الفعمية لمتغمب عمى المؤشرات الموقفية التي قد تسبب احتمالية :
 منظمة ومنتجات أخرى . إلىالتحول 

التوجو نحو الزبون التي يتبناىا البحث الحالي، المؤشرات الكافية والفاعمة، ليس في اجتذاب الزبائن  إستراتيجيةتطرح        
علبقات الزبون طويمة الأمد التي  إدارةىو  الإستراتيجيةاليدف من ىذه  إذق الولاء لممنظمة ومنتجاتيا، فحسب، بل تحقي
( في ىذا المجال 309: 2005درجة الولاء والتردد في التعامل مع المنظمة ومنتجاتيا، ويقدم )نجم،  إلىتوصل الزبون 

 نقطتين لتحقيق ذلك .
 توجو كمياً لمزبون، لخمق أسواق  إستراتيجيةلممنظمة، والتي تتحصل من تبني  إنشاء الزبائن: وىي العممية الأساس

 وأنشطة التحسين المستمر، والالتزام برؤية المنظمة تجاه زبائنيا . وحصص سوقية من خلبل تمكين العاممين،

  طريق عممية التركيز عمى الزبون الملبئم: ويقصد بيم الذين يعتادون التعامل مع المنظمة، لكسب ولاءىم عن
 التواصل معيم، واستخدام معموماتيم، ومعالجة مشاكميم .

 
 

  Keep of Customerالاحتفاظ بالزبون–3
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فشميا، ولكن لا يعد  أويعد رضا وولاء الزبون لممنظمات التي تطور تركيزىا نحو الزبون احد معايير قياس نجاحيا        
(، لذلك يمكن 107: 2010ذلك كافياً، بل يؤخذ في الاعتبار مدى قدرة المنظمة عمى الاحتفاظ بزبائنيا، )حمود والشيخ، 

الغاية النيائية وىي الاحتفاظ بالزبون، والتي  إلىرضا وولاء الزبون أنيما الوسيمة التي تستخدم لموصول  أىمية إلىالنظر 
مية الدعم الفني والتواصل مع الزبون والرد عمى استفساراتيم ومتابعتيم لمعرفة حاجاتيم المستقبمية من "عم تعرف بأنيا
 المنتجات" .

الرضا والولاء في عممية الاحتفاظ بالزبائن، ولكن ىذين العاممين ليسا بالضرورة متلبزمين  أىمية إلىوتشير الدراسات        
 إلى أيضاً ( Reichheld&Sasserالتعامل مع المنظمة ومنتجاتيا، فقد أشار ) إلىعودة معيا، فالزبون الراضي لا يمزمو ال

منطقية زيادة نسبة رضا الزبون، والتي تعني زيادة نسبة الاحتفاظ بيم، وبالتالي زيادة الأرباح، ولكن الحقيقة التي كشفاىا 
كبيرة عن المنظمات قيد الدراسة ومنتجاتيا،  ( من الزبائن كانوا راضين بنسبة%65-%85انو بين ) إذجاءت بعكس ذلك، 

 ( .9: 2007، وآخرونولكنيم لم يعودوا لمتعامل معيا عمى الرغم من ذلك )نعساني 
الاحتفاظ بزبائنيا الحاليين، فضلًب عن محاولة جذب واستقطاب زبائن جدد،  إلىوبناءً عمى ذلك تسعى المنظمات        

ساس نسب الاحتفاظ بالزبون بدلًا من نسب رضاىم، وتظير ىنا مسالة غاية في وبدأت المنظمات تقيس نجاحيا عمى أ
كانوا راضين بشكلٍ كافٍ يحقق ولاءىم،  إذاكان الزبائن راضين عن منتجات المنظمة، بل فيما  إذاالأىمية وىي ليست فيما 

ا، ومن ىذا المنطمق تتعامل المنظمة وبالتالي يعطي الفرصة لممنظمة لكي تحتفظ بيم وليعودوا لمتعامل معيا ومع منتجاتي
مشاكل بعدىا،  أيأنيم شركاء في العمل ويجب الأخذ بمعموماتيم عمى طول الوقت وقبل حدوث  مع الزبائن عمى أساس

 الأمر الذي يذىب البحث الحالي لبيانو .
 :Humble, 6) إليو توصل وبطبيعة الحال يعد الاحتفاظ بالزبائن أصعب من كسب واستقطاب زبائن جدد، وذلك ما       

عشرين ضعفاً أكثر من الاحتفاظ بيم،  إلى أن الحصول عمى زبائن جُدد يكمف أربعة إلىأشار  إذ( في ىذا المجال، 2006
 ( لذلك أسباباً نورد أىميا:2006ومن ىنا فميس بالإمكان لممنظمات أن تطيق خسارة الزبون، ويعطي )رشيد، 

  كانوا راضين عن أداء  إذاإن الزبائن الذين يعتادون التعامل مع المنظمة ومنتجاتيا يتعاممون أكثر مع مرور الوقت
 المنظمة ومنتجاتيا .

 . تتناقص تكمفة الزبون المتكرر في التعامل من الزبون الجديد 

 نظمة ومنتجاتيا .الزبائن الراضون والمتكررون في التعامل يكونون سفراء لنقل سمعة جيدة عن الم 

  يكون الزبائن أصحاب الرضا والولاء عن المنظمة اقل حساسية تجاه الارتفاع الطفيف في الأسعار في حال رفعيا
 لظروف معينة .

  Organization Reputationسمعة المنظمة–4
-Word-ofين الناس )الزبائن( يبني الزبون توقعاتو دائماً عمى أساس تجاربو السابقة، فضلًب عن الكممة المتناقمة ب       

Mouth  ،(، وتعد علبقة الزبون مع المنظمة بناء قوي نسبياً، ولكن تعامل الزبون مع الزبون الآخر 75: 2009،)جودة
يتشكل بيذا التعامل سمعة المنظمة والتي تعرف بأنيا "مدركات الزبون عن المنظمة ومنتجاتيا"  إذ، أيضاً شيء ميم جداً 

(Heizer& Render, 72: 2001 "وكما تعرف بأنيا "قوة المنظمة المتكونة من علبقات الزبائن مع بعضيم البعض ،)
( وتتأتى من الاتصالات بين جميور الزبائن، فزيادة الاىتمام بسمعة المنظمة ىي إحساس الزبون 55: 2006)الجنابي، 

 . بالرضا والاىتمام بو وباحتياجاتو، وبالتالي نقل تجاربو للآخرين
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( أن Hoffman( نقلًب عن )61: 2002يذكر )العطاب ،  إذ، الأعمالوتعد سمعة المنظمة مشكمة تواجو منظمات        
(، فذلك يعني عدم رضا لـ %90( زبون أسبوعياً وبنسبة رضا )100خدمة( لـ ) أوالمنظمات التي تقدم المنتج )سمعة 

اية السنة ستكون سمعة غير جيدة لممنظمة، والسبب أن كل زبون عشرة أشخاص، والنتيجة في ني أي( في الأسبوع، 10%)
( أشخاص غير راضين في الأسبوع 10اخبر عشرة زبائن آخرين بان المنظمة لم تقدم ما يرضيو فستكون النتيجة ] ) إذا

ذا استمرت العممية2500( أشخاص اخبروا بعدم الرضا [ فالنتيجة )10) ×( أسبوع52) ×الواحد  ىكذا حتماً  ( زبوناً، وا 
 ستيتز سمعة المنظمة أمام الزبائن، بل حتى أمام الزبائن ذوي الولاء .

حالة الاستياء لمزبائن التي من شانيا إضعاف سمعة المنظمة،  إلىعدم الوصول  إلىتسعى المنظمات بكل جيدىا        
والسعي حثيثاً نحو رضا الزبون الذي يقود  وما التوجو الاستراتيجي نحو الزبون إلا نتيجة طبيعية لمحاولة تفادي ذلك، بل

الزبائن  إلىتكوين ولاءه ثم العمل عمى المحافظة عميو وبالتالي سيكون الزبون متحدثاً غير رسمياً وسفيرا لممنظمة  إلىبدوره 
مى تحقيقيا لرضا الآخرين ومحاولة التأثير فييم وتوليد زبائن جدد لممنظمة ومنتجاتيا، وبالتالي فان سمعة المنظمة متوقفة ع

وولاء الزبون، فضلًب عن الاحتفاظ بيم، وقد تتعمد المنظمات تسخير تأثير الزبائن عمى الزبائن الآخرين من خلبل إنشاء 
ورعاية المجال والموارد ليذا التعامل، بغية الحصول عمى سماع ما يقال عنيا وعن منتجاتيا، وممارسة التأثير عمييم بشكل 

 .تعزيز سمعة المنظمة لدى زبائنيا تطبيق ذلك، وكمو من اجل إلىلمنظمات فعمياً ايجابي، وقد ذىبت ا
 Up Downالخلاصة 

تأكد لنا بعد الطرح السابق أن نجاح المنظمات وبقاءىا في السوق يتوقف عمى مدى توجييا نحو زبائنيا، وفي كل أنشطتيا 
موجية بالتكنولوجيا  أولايعد كافياً أن تكون المنظمة موجية بالمنتج ميما كانت جودتو ومستوى تصميمو،  إذوعممياتيا، 

متفردة، فضلًب عن غير ذلك، بل يجب أن يؤخذ في الاعتبار ردة فعل السوق )الزبائن( ومدى القيمة  أوميما كانت متقدمة 
التوجو نحو الزبون التي  إستراتيجيةربط  أىمية ة، ومن ىنا تأتيالتي يمكن لمزبون الحصول عمييا في التعامل مع المنظم

مكانية الاحتفاظ بو، وبالتالي تكوين سمعة جيدة  ما أرادت إذاتحاول إيصال فكرة أن المنظمة  أن تحقق رضا وولاء الزبون وا 
تأثيرىا يمتد  إذداخمياً وخارجياً،  عدىا فمسفة عمل تتخمل كل أنشطتيا وعممياتيا أو الإستراتيجيةفي السوق، فعمييا تبني ىذه 

ابعد مدى ممكن، فالمنظمة التي من خلبل كل أنشطتيا وعممياتيا متوجية نحو الزبون لتمبية حاجاتو ورغباتو، سيكون  إلى
ىو بالمقابل متوجياً نحو المنظمة لدعميا وتحقيق أرباحيا، كما أن المنظمة التي تعطي الزبون منتجات ذات قيمة فانو 

قابل سيعطي ليا قيمة تتمثل في رضاه وولاءه ثم تكوين سمعة طيبة عند غيره عن المنظمة ومنتجاتيا، وبيذا تتحقق بالم
 يوضح ىذه الخلبصة . الآتيأىداف الزبون والمنظمة عمى حدٍ سواء . والشكل 
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 ( القيمة المتحققة لممنظمة جراء التوجو نحو الزبون9شكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 المصدر / إعداد الباحث.
 المبحث الثالث

 الإطار التحلٌلً العملً
 أولاا : قٌاس جودة مطابقة أداة البحث 

( أسـئمة لممحـور 4صممت استمارة الاستبانة والمتكونة من  ستة محاور تمثل المتغيرات التفسيرية )المسـتقمة( بواقـع )        
( أسـئمة 4ليـا ) أخـذت مجتمعـةً وخصـص( محـاور 4)المتغير المستجيب )التابع( بواقع  مثل المتغير السابع  فيالواحد، أما 

 أيضاً، وقد تم رسم الأنموذج وفق أسموب التحميل العاممي التوكيدي، والذي يتضح في الشكل الآتي :
 ( مرحمة جودة المطابقة10شكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: إعداد الباحث اعتماداً عمى مخرجات الحاسوب .

 المنظمة متوجهة نحو الزبون                                                                               القٌمة العظمى المتحققة  

 )تدعم الزبون ( 

 أعلىالقٌمة تنمو بوتٌرة 

 

 تنمو باستمرارالقٌمة 

 

 

 المنظمةالزبون متوجه نحو              القٌمة الأولى للتعامل                                                                       

 مة()ٌدعم المنظ                                                                                                                   

 

 

 

 

 المنظمة

 

 

 الزبون 

 القٌمة المتحققة للمنظمة

 سمعة المنظمة المكتسبة من الزبون

الاحتفاظ بالزبون )تمسك المنظمة بزبونها 

 وبالعكس(

 ولاء الزبون )العودة للتعامل باستمرار(

 رضا الزبون المتنامً

 التعامل الثالث

 التعامل الثانً

 الأولالتعامل 

 

 

 

 

 

  

 

 السادسالخطأ الخامس     الخطأ الرابع       الخطأ الثالث       الخطأ الثانً       الخطأ         الأولالخطأ     

 

 

 

 

 

 المتغٌر الكامن

المتغٌر 

 الأول

 

المتغٌر 

 الثالث

 

المتغٌر 

 الرابع

 

المتغٌر 

 الخامس

المتغٌر 

 السادس
المتغٌر 

 الثانً

 

E 4 

 

E 5 

 

E 6 

 

E 1 E 2 

 

E 3 
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 ......حٌدر شاكر نوري  م.
 

 6112/ دد التاسععال 

( كما يتضح في الشكل، يمثل وزن المتغير لتحميل المسار ، ولمتأكـد مـن مـدى 1وقد أعطي وزن لكل خطأ بمقدار )        
 جودة ومطابقة ىذا الأنموذج أستخدم المؤشرات الآتية :

لقيــاس مــدى جــودة مطابقــة الأنمــوذج لمبيانــات المســتخدمة فــي البحــث، وتــم قيــاس ىــذا  : ويســتخدممؤشــر جــودة المطابقــة –1
 المؤشر وفق المقياس الآتي:

  ( دل عمـــى قبـــول 5كانـــت النســـبة لمربـــع كـــاي ودرجـــة الحريـــة اقـــل مـــن ) : فـــإذاالنســـبة بـــين مربـــع كـــاي ودرجـــة الحريـــة
( 5( دل عمــى تطــابق الأنمــوذج تمامــاً لمبيانــات، وفــي حالــة كونيــا اكبــر مــن )2مــن )الأنمــوذج، وفــي حالــة كونيــا اقــل 

 أن النسبة بين مربع كاي ودرجة الحرية كانت وفق الجدول الآتي:  يرفض الأنموذج، وبعد تحميل البيانات تبين

 ( نتائج اختبار مربع كاي لجودة المطابقة4جدول )
 גּ مربع كاي dfلحرية  درجة ا  pالقيمة الاحتمالية   %النسبة 

1.287 0.195 15 19.312 

( ىي غير معنوية وذلك لكون القيمة الاحتمالية 19.312ويلبحظ من الجدول أن قيمة مربع كاي والبالغة )        
( وىذا مؤشر لقبول فرضية العدم القائمة بان مربع كاي غير معنوي، وىذا 5( اكبر من مستوى معنوية )0.195للبختبار )

( وىي 1.287يدل عمى جودة مطابقة الأنموذج، والأمر الذي يؤكد ذلك أيضاً إن نسبة مربع كاي إلى درجة الحرية بمغت )
 ( وىذا يعني أن الأداة المستخدمة مطابقة تماماً لمبيانات المستخدمة في البحث .2اقل من )

 المطابقة ويتم وفق المعيار الآتي: يعد ىذا المقياس أسموب آخر لقياس جودة: و مؤشر المطابقة المطمقة  –2
  مقدار التباين في المصفوفة المحممة عن طريق الأنموذج موضوع الدراسة وىو يناظر  : ويقيسمؤشر حسن المطابقة

( إذ إن القيمة 0 – 1مربع معامل الارتباط المتعدد والمستخدم في تحميل الانحدار، وتكون قيمتو محصورة بين )
المستخدمة مع بيانات العينة، وقد وجد بعد تحميل النتائج أن مؤشر  ةتشير إلى تطابق أفضل للؤدا المرتفعة ليذا المؤشر
 ( وىذا يدل عمى أن الأنموذج المستخدم يتطابق بشكل جيد مع بيانات البحث .0.892حسن المطابقة بمغ )

 ثانياً : وصف وتشخيص إجابات عينة البحث 
انة كمـــا وردت مـــن حيـــث تسمســـميا وعمـــى وفـــق مقيـــاس الوســـط الحســـابي والانحـــراف نـــدرج فيمـــا يـــأتي عرضـــاً لفقـــرات الاســـتب

 المعياري  ومعامل الاختلبف والتوزيعات التكرارية لمفقرات .
 التوجه نحو الزبون  إستراتٌجٌةالمستقل( المتغٌر التفسٌري ) –1

كبر سيتم ذلك عمى وفق ما أسفرت عنو نتائج أستراتيجية التوجو نحو الزبون بشمولية لإبيدف إعطاء وصف وتشخيص 
)محاور( ة أبعاد ستمن خلبل  إستراتيجية التوجو نحو الزبونتم قياس متغير فقد ، تينالمبحوث لممنظمتينالبحث الميدانية 

التحسين و  ،تمكين العاممين، و التغذية الراجعةو ، التواصل مع الزبون، و تحديد مشاكل الزبون، و والتزام المنظمة ةرؤي)وىي 
(وىو أعمى من الوسط الفرضي 4)أكثر من  ولجميع المحاور بمغالوسط الحسابي  إذ( . 5كما يتبين في الجدول )(،المستمر
. وتعطي نتيجة اتفاق شبو تام وبدرجة تحصر بين )جيد عالٍ وجيد جداً( مع مضمون فقرات المتغير  (3البالغ)و لممقياس 

بمحاوره كافة، وكما يلبحظ من الانحرافات المعيارية المنخفضة لمفقرات والمتغيرات بمجمميا والتي تدل عمى تشتت نسبي 
 وكانت التفاصيل بحسب الآتي:  لإجابات المبحوثين، منخفض
في  ىتماماً اويشير أن ىناك ، (0.463وبانحراف معياري)(4.319لمحور الثاني عمى اقل وسط حسابي بمقدار )حصل ا

كما  استخدام وسائل متنوعة لاستقبال شكاوى الزبائن وتقبميا بترحاب،فضلًب عن  لدى أفراد العينة.مشاكل الزبون وحميا 
تنافس عكس ي ىو( و 0.485وانحراف معياري )(4.651المستمر عمى أعمى وسط حسابي بمغ )حصل متغير التحسين 
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 ......  أثر إستراتٌجٌة التوجه نحو الزبون فً تحقٌق قٌم مضافة للمنظمات 
 

 6112/ دد التاسععال 

تتخذان إجراءات سريعة للبنحرافات التي تحصل في وأنيما ، ا بالتحسين المستمرمفي سوق العمل نتيجة لالتزامي تينالمنظم
( 12.09، وأما معامل الاختلبف لممتغيرين فكان )منتجاتيما تتغير تبعاً لتغيرات حاجات ورغبات الزبائن، وان أعماليما

 ( عمى التوالي، الأمر الذي يعطي المتغيرين أىمية تعكس فيم المبحوثين لفقراتيما13.77و)
التوزيع التكراري والوسط الحسابي والانحراف المعياري لإجابة العينة لمتغير إستراتيجية التوجو نحو الزبون  (5)جدول 

 (n = 43)بمحاورىا الخمسة 
َحٕ فمزاخ يتغٛز اطتزاتٛدٛح انتٕخّ 

 انشتٌٕ

ص
ٛا
ًم
ان

 

 لا
ك 
تف
ا

يا  
ًا
ت

ك 
تف
 ا
لا

 

ٛا  
شئ
خ

 

ك
تف
ا

 

ك
تف
ا

 
يا  
ًا
ت

 

ظ 
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نٕ
ا

ٙ
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ظ
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ف 
زا
ح
لاَ
ا

 ٘
ر
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ًؼ
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م 
اي
يؼ

ف
لا
خت
لا
ا

%
 

ٚئيٍ خًٛغ الأفزاد )ادارج ٔػايهٍٛ(  –1

 ى.تؤًْٛح انشتٌٕ فٙ َداذ يُظًتٓ

  30 13 - - - تكزار

4.697 

 

0.464 

 

 70 30 - - - َظثح 9.8

تكٛف انًُظًح رإٚتٓا تاطتًزار  – 2

 نشٚادج انتشايٓا تداِ ستائُٓا فٙ انًظتمثم.

  32 11 - - - تكزار

4.744 

 

0.441 

 

 74 26 - - - َظثح 9.29

تتًكٍ انًُظًح يٍ تطثٛك رإٚتٓا فٙ  – 3

 انًٛذاٌ انذ٘ تؼًم فّٛ

  20 20 2 - 1 تكزار

4.348 

 

0.783 

 

 46 46 5 - 3 َظثح 18

تذرج انًُظًح أًْٛح انشتٌٕ ضًٍ  – 4

 رإٚتٓا ٔرطانتٓا.

  20 23 - - - تكزار

4.465 

 

0.504 

 

 46 54 - - - َظثح 11.28

 12.09 0.238 4.564 رإٚح ٔانتشاو انًُظًح َتٛدح يحٕر

تٓتى انًُظًح تشكأٖ ستائُٓا   – 5

 نحزصٓا ػهٗ تهثٛح حاخاتٓى ٔطهثاتٓى.

  23 19 1 - - تكزار

4.511 

 

0.550 

 

 54 44 2 - - َظثح 12.19

تظؼٗ انًُظًح نًؼزفح يشاكم  – 6

 ستائُٓا.

  15 27 1 - - تكزار

4.325 

 

0.521 

 

 34 63 2 - - َظثح 12.04

تظتخذو انًُظًح ٔطائم يتُٕػح  – 7

 لاطتمثال شكأٖ ستائُٓا.

  10 32 1 - - تكزار

4.209 

 

0465 

 

 23 75 2 - - َظثح 11.04

تتهمٗ انًُظًح شكأٖ ستائُٓا  – 8

 تتزحاب.

  18 20 2 3 - تكزار

4.232 

 

0.840 

 

 42 46 5 7 - َظثح 19.84

 13.77 0.463 4.319 تحذٚذ يشاكم انشتٌٕ ٔحهٓاَتٛدح يحٕر 

تتٕاصم انًُظًح يغ ستائُٓا لثم  – 9

 ٔتؼذ شزاء انًُتح )طهؼح أٔ خذيح(.

  25 18 - - - تكزار

4.581 

 

0.499 

 

 58 42 - - - َظثح 17.44

تًتهك انًُظًح أفزادا  أكفاء فٙ  – 10

 انتؼايم انشتٌٕ.

  20 21 1 1 - تكزار

4.395 

 

0.659 

 

 47 49 2 2 - َظثح 14.99

ٚؼذ يٕلغ انًُظًح الانكتزَٔٙ احذ  –11

 خٕاَة انتٕاصم يغ انشتٌٕ.

  24 19 - - - تكزار

4.558 

 

0.502 

 

 56 44 - - - َظثح 11.01

تُشز انًُظًح يؼهٕياخ ػُٓا  –12

 ٔيُتداْا ػثز ٔطائم يتُٕػح.

  22 19 2 - - تكزار

4.465 

 

0.591 

 

 51 44 5 - - َظثح 13.23

 14.16 0.446 4.500 انتٕاصم يغ انشتٌَٕتٛدح يحٕر 

تتٕافز انثٛاَاخ ٔانًؼهٕياخ انكافٛح  – 13

 ػٍ ستائٍ انًُظًح.

  17 25 1 - - تكزار

4.372 

 

0.535 

 

 40 58 2 - - َظثح 12.23

تزٖ انًُظًح أٌ تٕثٛك يتطهثاخ  – 14

 انشتائٍ يٍ يٓايٓا الأطاص. 

  19 22 2 - - تكزار

4.395 

 

0.583 

 

 44 51 5 - - َظثح 13.26

اٌ َداذ يُظًتُا ٚتؤتٗ يٍ خلال  – 15

 فاػهٛح َظاو ادارج ػلالاخ انشتٌٕ.

  22 16 5 - - تكزار

4.395 

 

0,694 

 

 51 37 12 - - َظثح 15.79

تدًغ انًُظًح يؼهٕياخ كافٛح ػٍ  – 16

 ستائُٓا ٔتاطتًزار.

  14 27 2 - - تكزار

4.279 

 

0.548 

 

 32 63 5 - - َظثح 12.8

 13.52 0.491 4.360 )انتغذٚح انزاخؼح(َتٛدح يحٕر 

تُدش الأػًال تظزػح حٍٛ ٚكٌٕ  – 17

 ُْانك تخٕٚم كثٛز نهؼايهٍٛ.

  18 24 - 1 - تكزار

4.372 

 

0.618 

 

 42 56 - 2 - َظثح 14.13

    15 25 2 1 - تكزارتحزص انًُظًح نتؼزٚف انؼايهٍٛ  –18
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 ......حٌدر شاكر نوري  م.
 

 6112/ دد التاسععال 

 15.46 0.658 4.255 35 58 5 2 - َظثح تؤًْٛح أػًانٓى نٓا.

اٌ احذ خٕاَة تًكٍٛ انؼايهٍٛ ْٕ  – 19

 الاْتًاو تانحٕافش ٔانًكافآخ. 

  19 22 2 - - تكزار

4.395 

 

0.583 

 

 44 51 5 - - َظثح 13.26

تحزص ادارج انًُظًح ػهٗ تًكٍٛ  –20

 ػايهٛٓا نًٕاخٓح انًشكلاخ انطارئح

  17 23 2 1 - تكزار

4.302 

 

0.673 

 

 39 54 5 2 - َظثح 15.64

 14.62 0.522 4.331 تًكٍٛ انؼايهٍَٛتٛدح يحٕر 

اٌ انتُافض ضًٍ طٕق انؼًم  –21

 ٚؼكض الانتشاو تانتحظٍٛ انًظتًز.

  31 10 1 1 - تكزار

4.651 

 

0.650 

 

 72 23 2 3 - َظثح 13.97

تتخذ اخزاءاخ طزٚؼح نلاَحزافاخ  –22

انتٙ تحصم فٙ أػًال ٔيُتداخ 

 يُظًتك.

  30 12 1 - - تكزار

4.674 

 

0.521 

 

 70 28 2 - - َظثح 11.14

تتغٛز يُتداخ انًُظًح تثؼا   – 23

 نتغٛزاخ حاخاخ ٔرغثاخ ستائُٓا.

  30 9 3 1 - تكزار

4.581 

 

0.731 

 

 70 21 7 2 - َظثح 15.95

تطٕر انًُظًح ػًهٛاتٓا ٔيُتداتٓا  – 24

 ٔفما  نهًؼاٚٛز انؼانًٛح.

  31 11 1 - - تكزار

4.697 

 

0.513 

 

 72 26 2 - - َظثح 10.92

 12.99 0.485 4.651 َتٛدح يحٕر انتحظٍٛ انًظتًز

 مخرجات الحاسوب .المصدر / إعداد الباحث بالاعتماد عمى 
وىو أكبر  (4.5أن متغير التواصل مع الزبون بجميع فقراتيا قد حققت وسطا حسابيا بمغ )( 5وكما يلبحظ من الجدول )

تواصل لممنظمتين مع زبائنيما قبل وبعد شراء (، وىذا يشير إلى أن ىناك 0.446من الوسط الفرضي، وبانحراف معياري)
الموقع الالكتروني لكل  خدمة(، من خلبل امتلبكيما أفراداً أكفاء في التعامل مع الزبون، فضلًب عن أن أوالمنتج )سمعة 

 واصل مع الزبون، وتنشر فيو المعمومات عن أعماليما ومنتجاىما .منيما يؤدي درواً كبيراً في الت
( وىو أكبر من الوسط الفرضي، وبانحراف 4,564ورؤيتيا بجميع فقراتيا وسطا حسابيا بمغ ) وحقق متغير التزام المنظمة

(أوساطا حسابية أكبر من الوسط الفرضي، وىذا يشير إلى أن العاممون 1,2,3,4(، وقد حققت الفقرات )0.238معياري)
تكيف المنظمتين رؤيتيما باستمرار  الأىميةم، وبناءً عمى ىذه بأىمية الزبون في نجاح منظمتي ونوعاممين( يؤمن إدارة)

يق رؤيتيما في الميدان الذي الأمر الذي يدل عمى تمكن المنظمتين من تطبلزيادة التزاميما تجاه زبائنيما في المستقبل، 
 الزبون ضمن رؤيتيما ورسالتيما . أىميةتعملبن فيو . وتُدرج 

(وىو أكبر من الوسط 4.36وحقق متغير التغذية الراجعة )استخدام معمومات الزبون( بجميع فقراتو وسطا حسابيا بمغ)
(أوساطا حسابية أكبر من الوسط 13,14,15,16(، وقد حققت فقرات ىذا المتغير )0.491الفرضي، وبانحراف معياري)

مع توثيق متطمبات الزبائن وجعميا من توافر البيانات والمعمومات الكافية عن زبائن المنظمتين،  الفرضي، وىذا يشير إلى
وتجمع  علبقات الزبون إدارةالنجاح يتأتى من خلبل فاعمية نظام المنظمتين،  فضلًب عن أن  أعمالفي  الأساسالميام 

 كافية عن الزبائن وباستمرار . معمومات

(، ومعامل اختلبف 0.522(، وبانحراف معياري)4.33حقق متغير تمكين العاممين بجميع فقراتو وسطاً حسابياً بمغ) وأخيراً 
حرص المنظمتين عمى تعريف مع بسرعة لان ىنالك تخويل كبير لمعاممين،  الأعمالانجاز  وىذا يشير إلى( 14,62)

بغية أن احد جوانب تمكين العاممين في المنظمتين ىو الاىتمام بالحوافز والمكافآت،  كما  عماليم .العاممين بأىمية أ
 مواجية المشكلبت الطارئة .

 المتغٌر الاستجابً ) التابع ( قٌم المنظمة المضافة : –2
البحث الميدانية وصف وتشخيص لقيم المنظمة بشمولية أكبر عمى وفق ما أسفرت عنو نتائج ( 6يتبين في الجدول )

رضا الزبون، )أخذت مجتمعةً وىي أبعاد  أربعةمن خلبل  قيم المنظمة المتحققةتم قياس متغير إذ  لممنظمتين المبحوثتين .
 . (وولاءه، واحتفاظ المنظمة بالزبون، وسمعة المنظمة
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الفرضي لممقياس  وىو أعمى من الوسط( 4.366بمغ) الوسط الحسابي العام الآتي أن ويتبين من خلبل الجدول
كبيراًبتحقيق قيم  أن ىناك اىتماماً  إلى(،وىذا يشير %13.92)ومعامل اختلبف (0.328(،وبانحراف معياري)3البالغ)

سعادىم وتحقيق درجة من الولاء لدييم يمكن من خلبليا  تضاف إلى المنظمتين من خلبل العمل عمى إرضاء الزبائن وا 
ق سمعة جيدة لصالح المنظمتين، ومن الملبحظ أيضاً أن معامل الاختلبف كان الاحتفاظ بيم بسيولة، فضلًب عن تحقي

( ويدل عمى 20.83( بمقدار )30( وأكبرىا لمفقرة )11.25( بمقدار )38صغيراً نوعاً ما لجميع الفقرات إذ بمغ اقميا لمفقرة )
متغير قيمة المنظمة المتحققة البحث لفقرات الأىمية النسبية التي نالتيا ىذه الفقرة مقارنة بغيرىا، فضلًب عن تفيم عينة 

 .جميعيا 
ذا ما قارنا المتوسط العام ليذا المتغير بجميع محاوره، أي بشكل مجتمع يتبين أن درجة اتفاق عينة البحث حول فقراتو  وا 

ؤكد قيم ، وتكانت بمقدار )جيد جداً( ، ويدل عمى درجة الاتفاق بشكل تام مع مضمون الفقرات الواردة في المتغير
 . الانحرافات المعيارية لفقرات ىذا المتغير ذلك، إذ عكست جميعا درجة تشتت منخفضة لإجابات المبحوثين

 (n = 43)قيمة المنظمةالتوزيع التكراري والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلبف لمتغير  (6)جدول 
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تهًض انًُظًح تُافض ػالِ  – 25

 نتثُٛٓا يثذأ تحمٛك رضا انشتٌٕ.

  13 29 1 - - تكزار

4.279 

 

0.503 

 

 30 68 2 - - َظثح 11.75

تدز٘ انًُظًح دراطاخ ػٍ  – 26

 انشتٌٕ نًؼزفح يذٖ رضاْى.

  11 30 1 1 - تكزار

4.186 

 

0.587 

 

 26 70 2 2 - َظثح 14.02

ًٚكٍ تصًٛى ٔتمذٚى يُتداخ  – 27

 خاصح ٔفك حاخاخ انشتٌٕ.

  14 29 - - - تكزار

4.325 

 

0.474 

 

 33 67 - - - َظثح 10.95

تٓذف انًُظًح انٗ يثذأ  – 28

 اطؼاد انشتٌٕ. 

  9 32 1 1 - تكزار

4.139 

 

0.553 

 

 21 75 2 2 - َظثح 13.50

ٌ
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ٔ
 

تلاحع اطتؼذاد انشتائٍ تحًم  – 29

 يشمح انحصٕل ػهٗ يُتداتٓا.

  12 28 2 1 - تكزار

4.186 

 

0.627 

 

 28 65 5 2 - َظثح 14.97

تهًض انًُظًح طٕٓنح تحٕل  – 30

 انشتٌٕ انٗ يُتداخ أخزٖ.

  12 20 4 4 3 تكزار

3.046 

 

0.943 

 

 28 58 5 9 - َظثح 27.67

تلاحع انًُظًح كظة ستائٍ  – 31

 خذد نهتؼايم يؼٓى. 

  12 22 4 1 1 تكزار

4.139 

 

0.861 

 

 35 51 9 2 3 َظثح 20.80

تمارٌ انًُظًح تٍٛ انشتائٍ  – 32

 انحانٍٛٛ نٓا ٔانؼاسفٍٛ ػُٓا.

  13 27 3 - - تكزار

4.232 

 

0.570 

 

 30 63 7 - - َظثح 13.46
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ا

 

ٚذُرب انؼايهٍٛ ػهٗ انتؼايم  – 33

 انذ٘ ٚحمك الاحتفاظ تانشتٌٕ. 

  26 16 1 - - تكزار

4.581 

 

0.544 

 

 61 37 2 - - َظثح 11.87

تذػى انًُظًح فزص  – 34

ػضٕٚح ستائُٓا نًشاركتٓى فٙ 

 أػًانٓا. 

  24 16 2 1 - تكزار

4.465 

 

0.702 

 

 56 37 5 2 - َظثح 15.72

تثذل انًُظًح خٓذا  كثٛزا  فٙ  – 35

 انحفاظ ػهٗ ستائُٓا. 

  25 17 1 - - تكزار

4.558 

 

0.547 

 

 58 40 2 - - َظثح .12

تٓتى انًُظًح تشكأٖ  – 36

 ستائُٓا. 

  24 17 2 - - تكزار

4.511 

 

0.592 

 

 56 39 5 - - َظثح 13.12
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تلاحع تشاٚذ أػذاد انشتائٍ  – 37

 انًتؼايهٍٛ يغ يُتداخ انًُظًح. 

  16 25 2 - - تكزار

4.325 

 

0.565 

 

 37 58 5 - - َظثح 13.06

ٚشكم الإَفاق الإػلايٙ خشء   –38 

 يٍ طًؼح انًُظًح.  

  21 22 - - - تكزار

4.488 

 

0.505 

 

 49 51 - - - َظثح 11.25
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تؼطٙ انًُظًح صٕرج  – 39

ٔاضحح نتزطٛخ طًؼتٓا نذٖ 

 انشتٌٕ. 

  21 21 1 - - تكزار

4,465 

 

0.549 

 

 49 49 2 - - َظثح 12.29

تكزار تؼايم انشتائٍ يغ  – 40

 انًُظًح ٚؼشٖ انٗ طًؼتٓا. 

  18 23 2 - - تكزار

4.372 

 

0.578 

 

 42 53 5 - - َظثح 13.22

 13.92 0.328 4.366 انُتٛدح الإخًانٛح نًتغٛز لٛى انًُظًح  

 مخرجات الحاسوب .المصدر / إعداد الباحث بالاعتماد عمى 
 وبناءً عمى نتائج الجدول انف الذكر نستخمص الآتي :        

تقوم بو المنظمتين من أن المنظمتين تممسان تنافس عالِ لتبنييا مبدأ تحقيق رضا الزبون، ويعرَف ذلك من خلبل ما –1
الذي ينعكس  الأمربغية تصميم وتقديم منتجات خاصة وفق حاجات الزبون.دراسات عن الزبون لمعرفة مدى رضاىم، 

 عمى إسعاد الزبون. إيجاباً 
 إلىتممس المنظمتين ذلك من عدم تحول الزبون  إذاستعداد زبائن المنظمتين لتحمل مشقة الحصول عمى منتجاتيما، –2

ملبحظة كسب و  ( وىو أعمى بقميل من الوسط الفرضي،3.046بمغ متوسط ذلك ) إذ]ليس بشكل كبير جداً[  أخرىمنتجات 
 المقارنة بين الزبائن الحاليين ليما والعازفين عنيما.وىذا يتم عن طريق زبائن جدد لمتعامل معيما،  

تدعمان فرص عضوية زبائنيما كما تُدرب المنظمتان العاممين فييما عمى التعامل الذي يحقق الاحتفاظ بالزبون،  –3
 في الحفاظ عمى زبائنيما.  تبذلان جيداً كبيراً وىما . امأعماليلممشاركة في 

تلبحظان تزايد أعداد الزبائن المتعاممين مع صورة واضحة عنيما لترسيخ سمعتيما لدى الزبون، و  المنظمتانتعطي –4
 سمعتييما .  إلىمنتجاتيما، ويقاس ذلك من خلبل تكرار تعامل الزبائن مع المنظمة والذي يعزى 

 ثالثاا : اختبار فروض البحث 
ستراتيجية التوجو نحو الزبون في تحقيق قيمة لممنظمات عينة لإثر بوجود اي أفاد " ذر صحة الفرض الرئيس والوذلك لاختبا

 وكما يأتي:  " والفرضيات الفرعية المنبثقة عنيا .البحث في البيئة العراقية
 : ويتضح في الجدول الآتي:  التوجو لمزبون في تحقيق قيم المنظمة وفق الانحدار البسيط إستراتيجيةأثر  –1

 ( n = 43)إستراتيجية التوجو نحو الزبون وقيم المنظمةتحميل الانحدار البسيط بين (7)جدول
 R² لًٛح انًؼايم َٕع انتؤثٛز خ

1  0.6 0.41 أثز رإٚح ٔانتشاو انًُظًح فٙ تحمٛك لٛى انًُظًح 

2  أثز تحذٚذ يشاكم انشتٌٕ ٔحهٓا 
0.35 0.21 

3   يغ انشتٌٕأثز انتٕاصم 
0.14 0.19 

4  أثز انتغذٚح انزاخؼح 
0.07 0.24 

5  ٍٛأثز تًكٍٛ انؼايه 
0.16 0.27 

6  أثز انتحظٍٛ انًظتًز 
0.26 0.23 

 0.89 يدًٕع انتؤثٛز انكهٙ نهًتغٛز انتفظٛز٘ )انًظتمم( 

: بغيــة قيــاس اثــر المتغيــر المســتقل والمتمثــل التوجــو لمزبــون فــي تحقيــق قــيم المنظمــة وفــق تحميــل المســار إســتراتيجيةأثــر  –2
 بالمحاور الستة المشار إلييا عمى المتغير التابع والمتمثل بقيمة المنظمة، ويتضح في الشكل الآتي: 
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 ( تحميل المسار لمحاور المتغير )التفسيري(المستقل عمى المتغير التابع )الاستجابي(11شكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر/ إعداد لباحث اعتماداً عمى مخرجات الحاسوب .
 الأتي : سابق ذكرىما( ال11( والشكل )7ويتضح من الجدول )

( ويدل عمى إن زيادة عينة البحث فانو يؤثر عمـى المتغيـر المسـتجيب 0.41أن اثر )رؤية والتزام المنظمة( كان بمقدار )–1
الحاصمة في الاستجابات الخاصة بالعينة من المتغير التفسيري إلى الاستجابي  ( من التغيرات%41)قيم المنظمة( بمقدار )

. 
( يـؤدي إلـى %100( وىذا يعني أن زيادة حجم العينة بنسبة )0.35متغير )تحديد مشاكل الزبون وحميا( بمغ تأثيره ) أن–2

( مــن التغيــرات الحاصــمة فــي %35)أن يكــون اتجــاه الإجابــات بشــكل ايجــابي مــن المتغيــر المســتجيب إلــى التفســيري بنســبة 
 الاستجابات، وىذا يعني قبول اتجاه اثر المحور الثاني في قيم المنظمة المتحققة .

، أمـا النسـبة (%14)بمقـدار  قيمـة المنظمـةفانـو يـودي إلـى زيـادة  (%100)بنسـبة  )التواصـل مـع الزبـون(زيادة محور أن–3
 المتبقية فإنيا تقع ضمن الخطأ العشوائي .

 .قيمة المنظمة المتحققة  من (%24)وىي تفسر  (%0.07))التغذية الراجعة(بمغت مساىمة محور –4
 مــن التغيــرات الحاصــمة فــي (%27)كمــا فســر  قــيم المنظمــة فــي متغيــر (%16)بمقــدار  )تمكــين العــاممين(أثــر محــور –5

 . المتغير المستجيب
مــن  (%23)كمــا يفســر  قــيم المنظمــة فــي (%26)بمقــدار  )التحســين المســتمر( فــي العمميــات والمنتجــاتم محــور يســأ–6

 فيي ضمن الخطأ العشوائي .  (%77). أما النسبة المتبقية والبالغة يا التغيرات الحاصمة في
 ( في متغير قيم المنظمة وىو تأثير كبير .%89بمغ التأثير الإجمالي لمتغير إستراتيجية التوجو نحو الزبون ) –7

  

   0.410.6 
 

0.350.21 
 

0.0510.140.19 
 

0.070.24 

 
 وزن المسار                    

0.160.27 

 

0.260.23 

 

 والتزام المنظمة  ةرؤٌ

 التواصل مع الزبون

 التغذٌة الراجعة

 تمكٌن العاملٌن

 التحسٌن المستمر

 تحدٌد مشاكل الزبون وحلها

 قٌم المنظمة

 المضافة 
 الخطأ
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 رابعالالمبحث 
 الختامً للبحث الإطار

والتوصيات التي قد يسترشد بيا المنظمتين  يقدم ىذا المبحث خاتمة البحث المتمثمة بالاستنتاجات التي توصل إلييا،
 المبحوثتين، فضلًب عن قائمة بالمراجع التي استخدمت في البحث الحالي، وكالاتي:

 Conclusionsأولا : الاستنتاجات
 الاستنتاجات النظريةTheoretical Conclusions 

يعد كل عنصر )محور( من محاور إستراتيجية التوجو نحو الزبون، إستراتيجية قائمة بذاتيا وبمجموعيا تتكون  –1
 إستراتيجية التوجو لمزبون .

عناصر ومكونات إستراتيجية التوجو نحو الزبون يكمل احدىا الآخر، فيي لا تعمل بمعزل عن بعضيا، بل بتداخل  –2
 كبيرين .وترابط 

المنظمات التي تعمل وفق إستراتيجية التوجو نحو الزبون تعمل أصلًب بفمسفة الجودة الشاممة، وفي إطار تداؤوب عالٍ  –3
 لموصول إلى الرضا التطوري الذي يفوق توقعات الزبون .

حين أن كل الاىتمام بالزبون في أعمال المنظمات ينضوي عمى الأغمب تحت ممارسات وأنشطة التسويق، في  –4
الأنشطة في المنظمة تعمل لخدمة الزبون، بناءً عمى ذلك فالتوجو الحديث يميل نحو الجودة الشاممة كفمسفة تتبناىا المنظمة 

 في جميع أنشطتيا وعممياتيا، ومن ثم تبني إستراتيجية توجو نحو زبون المنظمة في إطار الجودة الشاممة .
ن القيم التي تحققيا المنظمة يعتمد بعضيا عمى الآخر، لكون المنافسة شديدة بين لا يوجد اتفاق بين الباحثين عمى أ –5

المنظمات، ومع ذلك فقد أثبتت الدراسات المختصة الترابط بينيا فعمياً، إذ رضا الزبون يؤدي إلى تحقيق ولاءه، وولاء الزبون 
 ذلك .يقود إلى وعي المنظمة للبحتفاظ بو، ومن ثم تتحقق سمعة المنظمة جراء 

 الاستنتاجات التطبيقيةApplication Conclusions 

ستراتيجية التوجو نحو الزبون عمى المستوى الكمي وعمى مستوى الأبعاد لإ اثرأظيرت نتائج التحميل الإحصائي وجود –1
 الفرعية. 

عمى قيم  المكونة لياستراتيجية التوجو نحو الزبون عمى المستوى الكمي وعمى مستوى الأبعاد لإوجود اثر إيجابي  يشير – 2
 المنظمة إلى إدراك عينة البحث إلى أىمية المتغيرين ويزيد من التأثير في تحقيق قيمة لممنظمتين .

بصدد أىمية متغيرات  ة البحثالمنظمتين عينتظير فروقات ذات دلالة معنوية بين استنتاجات أفراد العينة في  لم –3
في الوقت متفقون عمى أىمية ىذين المتغيرين ومؤكدين  أنيميعني  الأمر الذي، إستراتيجية التوجو نحو الزبون وقيم المنظمة

 تأثير الأول في الثاني.نفسو 
 المكونة لياالتوجو نحو الزبون عمى المستوى الكمي وعمى مستوى الأبعاد حققت درجة اتفاق عينة البحث حول متغير –4

مرتبة جيد جداً ، مما يشير إلى إدراك عينة البحث إلى أىمية ىذه الإستراتيجية ومكوناتيا ومدى تحقيقيا لقيم تضاف 
 لمنظماتيم . 

الأمر الذي يشير إلى إدراك عينة البحث حققت درجة اتفاق عينة البحث حول متغير قيم المنظمة مرتبة جيد جداً،  - 5
 لأىمية القيم التي تسعى المنظمتين إلى تحقيقيا .

 تم قبول فرض البحث الرئيس ، فضلًب عن الفروض الفرعية المنبثقة عنو . –6
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 Recommendationثانٌاا : التوصٌات   
التوجو لمزبون، بأبعادىا الستة / رؤيا والتزام  إستراتيجيةضرورة التعرف عمى المفاىيم الأساس في البحث وىما ) –1

و )قيمة ( التحسين المستمر، تمكين العاممين، التغذية الراجعة، التواصل مع الزبون، تحديد مشاكل الزبون وحمياالمنظمة، 
ممارستيا في وأساليب وولاء الزبون، والاحتفاظ بالزبون، وسمعة المنظمة( . الأربعة / رضا الزبون، المنظمة بأبعادىا

 المنظمتين .
لإستراتيجية التوجو  اعتماد نتائج البحث والمخطط الفرضي المقترح من قبل شركة ديالى العامة ومصرف الفاروق–2

 لمزبون، فضلًب عن إمكانية اعمام النتائج والأنموذج عمى باقي المنظمات العراقية .
 العاممين في تبني إستراتيجية توجو نحوه، وتثقيفمن خلبل  زبونبالوالإنتاجية ضرورة اىتمام المنظمات الخدمية –3

 .تحقيق قيمة لممنظمتين لاستفادة منيا في ا، وتوسيع المنظمتين عينة البحث عمييا
وتحقيق رضا وولاء لأنيا تؤدي إلى خمق  بمكونات إستراتيجية التوجو لمزبونعينة البحث  المنظمتينضرورة اىتمام –4

 .من قبل الزبائن ولمزبائن تشكل رأسمال المنظمة المجتمعي  سمعةالحصول عمى  حتفاظ بو، ومن ثمالزبون، فضلًب عن الا
بالزبون بغية خمق وعي  ثقافة الاىتمام تسيم في نشر... معدات وأجيزة الدعم من أفراد وأموال و وسائل  قديم جميعت–5

ة الزبون، الأمر الذي يُسيل تطبيقيا وتقبميا لدى كامل لدى العاممين عند صياغة وتبني الإستراتيجية التي توجو لخدم
 العاممين والزبائن عمى السواء.

نوصي  وقيم المنظمة المتحققة منيا مكونات إستراتيجية التوجو لمزبونبين  موجبة اثرفي ضوء ما ورد من علبقات –6
 . قيمة كبيرة لممنظمةالبوابة الرئيسة لتحقيق  يابوصف ىذه المكونات بالتركيز عمى 
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