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 المستخمص:

المفاىيـ المتعمقة اف اليدؼ الاساسي لمعالجة ىذا الموضوع ىو تقديـ اطار نظري يحدد ويعرؼ مختمؼ  
بالزبوف والاحتفاظ بالزبائف وطرؽ قياس رضاه مف جية ومف جية اخرى لمعرفة درجة الرضا مف عدـ الرضا لمزبائف عف 
السمع والخدمات التي تقدميا المؤسسة وبالتالي ايجاد الاساليب والادوات الكفيمة لتحسيف ذلؾ الشعور المتراكـ لدى 

 .(الزبوف) الرضا مف عدـ الرضا 
بالاضافة الى تـ التطرؽ مف خلاؿ ىذا البحث الى مفاىيـ متعددة لمميزة التنافسية والى الاىمية, الانواع,  

الابعاد والى كيفية تنمية وتطوير وايجاد ميزات تنافسية جديدة يمكف لممؤسسة مف خلاليا التفوؽ عمى منافسييا وبالتالي 
العممياتية, التعاونية, التحميمية( حيث )ى كيفية ادارة العلاقة مع العملاء تـ التطرؽ الو كما , جمب اكثر عدد مف الزبائف

اف احد اىـ اىداؼ منظمات الاعماؿ ىي العمؿ عمى تحقيؽ مستويات مرتفعة مف رضا الزبوف مف خلاؿ اشباع عالي 
 ؿ افضؿ.لاف التنافس في السوؽ سيعتمد عمى مف يستطيع اف يفي بحاجاتو ورغباتو بشك, لحاجاتو ورغباتو

 Abstract                                                                                               

 The main objective of this subject is to provide a theoretical framework that defines 

and defines the various concepts related to the customer and the retention of customers and 

ways to measure satisfaction on the one hand and to know the degree of satisfaction of 

dissatisfaction with customers about the goods and services provided by the institution and 

thus find methods and tools to improve that feeling accumulated by the customer 

(Complacency). 
 In addition, the research dealt with various concepts of competitive advantage, 

importance, types, dimensions and how to develop and develop new competitive 

advantages through which the organization can outperform its competitors and thus attract 

more customers. They also discussed how to manage customer relationship (operational, 

cooperative, analytical) as one of the most important goals of business organizations is to 

work to achieve high levels of customer satisfaction by satisfying their needs and desires, 

because competition in the market will depend on who can meet his needs His wishes are 

better. 

 

 المقدمة

يلاحظ في الآونة الاخيرة ظيور واسع وممحوظ لمصطمح رضا الزبائف او رضا العملاء, خاصة في ظؿ تزاحـ  
وزيادة عدد منظمات الاعماؿ التي تعمؿ في القطاع ذاتو وخاصة مع اتساع الاسواؽ الدولية والعالمية ومع زيادة حجـ 

منظمة الحفاظ عمى قائمة عملائيا كونيـ الجزء الاكثر اىمية ومعدؿ المخرجات السمعية والخدمية مما يتطمب مف كؿ 
والغاية الأسمى التي تبذؿ ىذه المنظمات مجيودا للإحتفاظ بيا مف منطمؽ انيـ السبب الرئيسي الذي يضمف ليذه 

المتعارضة  المنظمات الاستمرارية والنجاح والقدرة عمى تحقيؽ الميزات التنافسية. كما ويعج السوؽ بالعديد مف الاطراؼ
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التي يسعى كؿ منيا لإستقطاب كافة الزبائف لصفو, حيث اف ىدؼ كؿ طرؼ اف يسخر كافة الموارد المتوفرة لديو 
ليتغمب عمى الآخر وعميو اف يدرس جميع العوامؿ الخارجية والداخمية المتاحة ليكسب العملاء بصورة تضمف زيادة حجـ 

 الأىداؼ المادية, بالاضافة الى الحفاظ عمى موقعيا في سوؽ التنافس.المبيعات, تحقيؽ الأرباح, وبالتالي تحقيؽ 

واف الامر لا ينتيي بمجرد حصوؿ المؤسسة الاقتصادية عمى ميزة تنافسية وانما يتطمب منيا ايضا السعي دوما وبشكؿ 
الصناعي الذي مستمر الى تنميتيا بيدؼ الحفاظ عمييا مف خلاؿ اكتشاؼ طرؽ جديدة ومفضمة لممنافسة في القطاع 

تنتمي اليو وايصاؿ ذلؾ الى السوؽ الذي تبيع منتجاتيا فيو, ويشار الى ذلؾ عادة الابداع التكنولوجي الذي يعتبر احد 
اشكاؿ الابداع, اذ يودي الى الانتقاؿ بالمزايا التنافسية الى حالة افضؿ وبخاصة عندما تفشؿ بقية المؤسسات مف 

ندما تعجز تمؾ المؤسسات مف الاستجابة لتحولات المحيط المختمفة , ذلؾ اف اىماؿ اكتشاؼ طرؽ جديدة لممنافسة او ع
فقد ميزتيا او تنمية الميزة التنافسية يؤدي مع الزمف الى تقميدىا مف قبؿ المؤسسات المنافسة, مما يجعؿ المؤسسة ت

 .مزاياىا التنافسية
 المحور الاول: منيجية البحث وبعض الدراسات السابقة

 منيجية البحث اولًا:
 مشكمة البحث:  -1

يعد مفيوـ رضا الزبوف مف ابرز المفاىيـ التجارية العصرية التي تيدؼ الى تمبية حاجات ومتطمبات العملاء,  
متطمباتيـ في الوقت المحدد, وحسب الخصائص المطموبة, وضمف الشروط  والرد عمى كافة استفساراتيـ, وتأميف
مميـ معيا, وتحقؽ مزيدا مف المبيعات, وبالتالي تضمف زيادة الأرباح. ومف ىنا المحددة, بصورة تضمف استمرار تعا

 ؟منظماتوارضاءه دور في تحسين تنافسية ال زبونىل لإدارة العلاقة مع ال يصاغ السؤاؿ الرئيسي الآتي:
 اىمية البحث:  -2

وع لكونو يجمع بيف حداثة ىذا الموضة يعد ىذا البحث دراسة تضاؼ الدراسات الجامعية الاخرى بالاضاف 
العلاقة بينيما, واف اىمية الموضوع تكمف في كيفية تقديـ المنتج او الخدمة التي تمبي حاجات  متغيريف ميميف ودراسة

 ولائو ليا.  وتطمعات الزبوف لممحافظة عمى
 أىدف البحث:  -3
 التعرؼ عمى مفاىيـ متعددة لرضا الزبوف والميزة التنافسية. - أ

 ائص, سموكيات وتحديات رضا العملاء.التعرؼ عمى اىمية, خص  - ب
 التعرؼ عمى اىمية, انواع, ابعاد, تنمية وتطوير الميزة التنافسية بالاضافة الى دورة حياتيا. - ت
 بالاضافة الى دور ادارة العلاقة مع العملاء) العممياتية, التعاونية,التحميمية ( في تحسيف تنافسية الشركات.  - ث
 المخطط الفرضي لمبحث:  -4
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 البحث: اتفرضي -5
ىنالؾ علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بيف رضا الزبوف بابعاده واستراتيجيات الميزة الفرضية الاولى :   - أ

 التنافسية
 ىناؾ علاقة تاثير  بيف رضا الزبوف بابعاده واستراتييجات الميزة التنافسية. الفرضية الثانية:  - ب

 المحور الثاني: الاطار النظري لمبحث
 :  رضا الزبون اولاً 

سيتـ التطرؽ في ىذا المحور عف الامور المتعمقة برضا الزبوف وعدـ رضاه فضلًا عف اىـ الخصائص  
 والسموكيات المتعمقة برضا الزبوف وكالاتي: 

 :الزبون مفيوم رضا  -1

تج يرى البعض باف ىناؾ مفيوماف لرضا الزبوف, المستند عمى تبادؿ تجاري: حيث يعد ىنا رضا الزبوف نا 
  نيائي لمتقييـ الذي يجربو المستيمؾ لعممية تبادؿ معينة.

المستند عمى تبادلات تراكمية: فيستند الى اجمالي خبرة الشراء والحصوؿ عمى خدمة عبر فترة زمنية معينة,  
كبا حيث يمكف لخبرة الزبوف اف تحدد مستوى رضاه وفي نفس الوقت فأف رضا الزبوف يعتمد عمى القيمة التي تمثؿ مر 

, مف السعر والجودة وىذا يعد مؤشرا ميما لتقييـ اداء دور الخدمة في كؿ مف الحاضر والماضي والمستقبؿ. ) الزىرة
يعرؼ مصطمح رضا العملاء عمى انو عبارة عف شعوره الشخصي بالسرور الناتج عف المنفعة التي , و (19..2010

كما عرفو  (. 19.. 2015,لمحصوؿ عمييا. ) ابوفزع حصؿ عمييا مف استخداـ المنتج مع التضحيات التي قدميا 
اخروف باف الرضا ىي تمؾ الجيود التي تقوـ بيا المنظمة  لموقوؼ عمى مدى رضى زبائنيا عما تقدمو ليـ ) الخفاجي, 

2016..83) 
ويمكف التعرؼ عمى مفيوـ الزبوف كونو يعتبر ذات وزف عالي بالنسبة لممؤسسة, فيو مصدر معمومات   

ي مخرجات لذا تعددت الابحاث التي دار مضمونيا حوؿ الزبوف ولكف كاف لكؿ واحد منيـ وجية نظر يرى انيا ومتمق
صحيحة وىذا حسب فرضياتو التي اعتمدىا. فالزبوف ىو ذلؾ الشخص الطبيعي)الافراد( او معنوي)المؤسسات( القادر 

مف قبؿ المورد او المنتجيف. اما رضى الزبوف  عمى الدفع مف اجؿ الحصوؿ عمى السمع او الاستفادة مف عدة خدمات
) اسلاـ,محمد,  بانو تقييـ يثبت باف التجربة كانت عمى المدرؾ الاقؿ مثمما كاف مف المفترض اف تكوف. Huntفيرى 
ويمكف تعريؼ رضا الزبوف بانو نتيجة التقييـ المعرفي والعاطفي بعد مقارنة الاداء مع المتصور  (.36_35..2014

 رضا الزبون

 الرضا الذاتي

 الرضا النسبي

 الرضا التطوري

استراتيجيات الميزة 
 نافسية الت
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بالاضافة الى يمكف تعريؼ رضا الزبوف مقارنة ماتـ استلامو مف المنتج او المورد  (. Deghgan, 2006..12) فعميآ. 
 (.mostaghel, 2006..16مع ماكاف متوقع سمفا لدى العميؿ. ) 

 عناصر خدمة الزبون:  -2

حتمالية تغير يمكف تصنيؼ عناصر خدمة الزبوف حسب تسمسؿ مراحميا المنطقي المرتبط بإنجاز الصفقة مع ا 
تفاصيؿ الإجراءات العممية المرتبطة بكؿ عنصر بسبب مختمؼ التطورات البيئية والتي يمكف ايجازىا مف خلاؿ الشكؿ 

 (. 118..2015, وآخروف الربيعاوي)  الآتي:
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                            
 خصائص رضا الزبون:   -3

 (. 114_113..2007) نور الديف,  وتتمثؿ خصائص الرضا بالتالي:
 الرضا الذاتي: - أ

يتعمؽ رضا العميؿ ىنا بعنصريف اساسييف: طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية مف جية, والادراؾ الذاتي  
لمخدمات المقدمة مف جية اخرى, فنظرة العميؿ ىي النظرة الوحيدة التي يمكف اخذىا بعيف الاعتبار فيما يخص موضوع 

لايحكـ عمى جودة الخدمة بواقعية وموضوعية, فيو يحكـ عمى جودة الخدمة مف خلاؿ مايتوقعو مف  الرضى, فالعميؿ
الخدمة, فالعميؿ الذي يرى باف الخدمة المقدمة بانيا احسف مف الخدمات المنافسة, يراىا عميؿ اخر بانيا اقؿ جودة مف 

 الخدمات الموجودة في السوؽ.
لنظرة الداخمية التي تركز عمى ) الجودة_ المطابقة ( الى النظرة الخارجية ومف ىنا تظير اىمية الانتقاؿ مف ا 

التي تعتمد عمى ) الجودة _ الرضا (, فالمؤسسة يجب اف لا تقدـ خدمات وفؽ مواصفات ومعايير محددة وانما تنتج 
 وفؽ ما يتوقعو  ويحتاجو العميؿ.

ادية خاصة بالانشطة الخدمية, اي جعؿ العناصر اف الخاصية الذاتية لمرضا ينتج عنيا ضرورة وجود عناصر م
 المعنوية لمخدمة ممموسة حتى نجعؿ الخدمة مرئية, مف اجؿ اظيار الرضا الخفي.

 الرضا النسبي: - ب

لايتعمؽ الرضا ىنا بحالة مطمقة وانما بتقدير نسبي فكؿ عميؿ يقوـ بالمقارنة مف خلاؿ نظرتو لمعايير السوؽ  
انو يتغير حسب مستويات التوقع, ففي حالة عميميف يستعملاف نفس الخدمة في نفس فبالرغـ مف الرضا ذاتي الا 

 عىاصز خذمت انزبىن

 عىاصز اثىاء انصفقت عىاصز ما قبم انصفقت
 عىاصز ما بعذ انصفقت

 بياواث مكخىبت عه سياست خذمت

 انزبىن, اسخلاو انزبىن نهعقذ, 

 ححذيذ انياث واجزاءاث انخىفيذ,

 خذماث اداريت كخذريب انزبائه

 عهى اسخخذاو انمىخج.

 

 

 ححذيذ مسخىياث انخزيه, سهىنت

 حبادل انمعهىماث مع انزبىن, 

 حقهيص وقج دورة انطهبيت, 

 جذونت انشحىاث, ارسال انشحىاث, 

 بيت بصىرة دقت انىظاو, اكمال انطه

 ملائمت, اسخبذال انمىخج.

انخزكيب, انضمان, الاصلاح, 

 نخبذيم,ا

 انخغيز, خزائط ورسىماث انمىخج, 

مطانباث انزبىن, انشكاوي 

وانمزحجعاث, الاسخبذال انمؤقج 

 نهمىخجاث خلال عمهيت الاصلاح.
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الشروط يمكف اف يكوف رأييما يختمؼ تماما لاف توقعاتيما الاساسية نحو الخدمة مختمفة, وىذا مايفسر لنا بانو ليست 
جب اف تكوف الاكثر توافقا مع الخدمات الاحسف ىي التي تباع بمعدلات كبيرة, فالميـ  ليس اف تكوف الاحسف ولكف ي

 توقعات العملاء.
ومف ىنا يمكف اف نفيـ بشكؿ افضؿ الدور الميـ لتقسـ السوؽ في مجاؿ التسويؽ, فميس بيدؼ تحديد  

 القطاعات السوقية وانما لتحديد التوقعات المتجانسة لمعملاء مف اجؿ تقديـ خدمات تتوافؽ مع ىذه التوقعات.
 الرضا التطوري:  - ت

رضا العميؿ مف خلاؿ تطور ىاذيف المعياريف: مستوى التوقع مف جية, ومستوى الاداء المدرؾ مف يتغير  
جية اخرى, فمع مرور الزمف يمكف لتوقعات العميؿ اف تعرؼ تطورا نتيجة لظيور خدمات جديدة او تطور 

 المعاييرالخاصة  بالخدمات المقدمة وذلؾ بزيادة المنافسة.
  قياس رضا الزبون: -4

رضا الزبوف اىمية كبيرة لذا تحتاج جميع المنظمات الراغبة في تحقيؽ الاستمرار والنمو في السوؽ  يكتسب 
قياسو, اذ اف رضا الزبوف ىو موضوع بالغ الاىمية  لتحقيؽ النجاح في اي منظمة, وتبرز اىمية قياس رضا الاعماؿ 

 (. 85, 2016فاجي, ) الخ سواء كانت تقميدية او عبر الانترنيت لمزبوف مف خلاؿ الاتي:
 ف.لموقوؼ عمى تحديد مدى رضا الزبو   -
 .تقديـ النتائج لمشركاء في منظمة ومنيـ مثلا جميع المموليف -
 .يساعد في تشخيص اسباب عدـ تحقيؽ اىداؼ المنظمة -
 .معرفة ىؿ اف الفئة المستيدفة قد استفادت مف الخدمة المقدمة -
 .طة والخدمات التي تقدميا المنظمة لتشمؿ مجتمعات اخرىيساعد المشرفيف عمى امكانية توسيع نطاؽ الانش -
 .تجنب تكرار نفس الاخطاء في الانشطة والخدمات التي سوؼ تقدميا المنظمة -
 معرفة اذا ما كاف نمط الادارة المتبع يحقؽ رضا الزبوف اـ يحتاج الى مراجعة. -

 

  السموكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا:  -5

رضا يظير مف خلاؿ مرحمة ما بعد الشراء, يقوـ الزبوف باتخاذ مجموعة مف السموكيات اف سموؾ الرضا وعدـ ال
, 2014) اسلاـ, محمد,  المختمفة التي تعكس مستوى الرضا وعدـ الرضا لديو, وتتمثؿ سموكيات مابعد الشراء في:

43 ,45 .) 
ي تعبر عف رد فعؿ الزبوف عند حدوث وتتمثؿ في مختمؼ السموكيات الت السموكيات المترتبة عمى حدوث الرضا:  -أ

 الرضا وتكوف كالاتي: 
يعد سموؾ الولاء احد السموكيات المترتبة عمى الرضا وىو يتميز بانو التزاـ بتكرار الشراء او اعادة  سموك الولاء:  -

وسعيو لاختيارىا  التعامؿ عمى الدواـ مع المنتج المفضؿ في المستقبؿ, والولاء ىو اصرار الزبوف وتمسكو بعلامة معينو
 دوف غيرىا مف العلامات  المتاحة في منافذ التوزيع.

اف الرضا يعد مقدمة ىامة لسموؾ التحدث الايجابي عف المنتج ويمكننا القوؿ اف ىذا  سموك التحدث بكلام ايجابي:  -
بة نتجت عنيا صورة السموؾ يمثؿ وسيمة اتصاؿ مجانية ذات فعالية لما تتميز بو مف مصداقية لانيا ناتجة عف تجر 
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ايجابية تنقؿ مف الفـ الى الاذف مباشرة وعميو الزبوف الراضي ىو خير معمف لممؤسسة ومنتجاتيا ويعتبر تاثيره اقوى مف 
 القياـ بالاعلاف في الوسائؿ الاعلانية.

الولاء بانو  يختمؼ سموؾ تكرار الشراء عف سموؾ الولاء, بالرغـ مف اف البعض يعرؼ سموؾ سموك تكرار الشراء:  -
تكرار الشراء, لكف الحقيقة ىناؾ فرؽ جوىري بينيما مف حيث اف سموؾ تكرار الشراء يكوف بدوف الالتزاـ بنفس المنتج 
في كؿ مرحمة شراء اما الولاء فيو الالتزاـ بشراء نفس المنتج في كؿ مرحمة شراء كما يرى البعض اف الذيف يكرروف 

 ع العلامة عمى عكس اصحاب الولاء.الشراء ليس لدييـ ارتباط عاطفي م
يعود سموؾ عدـ الرضا نتيجة مجموعة مف الاخفاقات مثؿ: اخفاؽ  السموكيات المترتبة عمى حدوث عدم الرضا: -ب

اداء المنتج, العمميات المصاحبة لاداء المنتج مثؿ الضماف, الصيانة, علاج الشكاوي...الخ, وىذا الاخفاؽ ينتج عنو اما 
 , وتتمثؿ ب: يضاؼ اليو غياب رد الفعؿ امؿ مع المؤسسة الى المنافسيف او التوجو بالشكاوي, كما قدالتحوؿ عف التع

يترجـ عدـ رضا الزبائف في ىذه الحالة بيروبيـ وتحػوليـ نحػو مؤسسػات منافسػة, لػذا  التحول الى المنافسين:  -
ؿ اسػباب التحػوؿ والتػي % وىذا عف طريؽ القضاء عمػى كػ100يجب عمى المؤسسة تحقيؽ صفر عيب بنسبة 

للاسػتجابة اسػتغراؽ وقػت طويػؿ , بوف الخارجي اثناء تقديـ الخدمةعدـ اىتماـ الزبائف الداخمييف بالز  نذكر منيا:
عدـ , مرب مع مستوى المنافسيف بسعر اعمىمستوى الجودة متقا, عدـ توفر المنتج المطموب, لمتطمبات الزبائف

لجػػودة التػػي ف نجػػد فجػػوة بػػيف جػػودة المنػػتج التػػي وعػػدت بيػػا المؤسسػػة واقػػدرة المؤسسػػة عمػػى الوفػػاء بوعودىػػا كػػأ
تقػديـ اعتػذار بشػكؿ ,و كاوي الزبائف بطريقػة ترضػييـ فعػلاش عدـ القدرة عمى التعامؿ مع, تميز بيا المنتج فعلا

 مستمر حوؿ الاخطاء التي تقع اثناء تقديـ المنتج.
يجة عدـ الرضا الذي يشعر بو الزبوف عف المنتج او يعد سموؾ الشكاوي رد فعؿ يحدث نت سموك الشكاوي:  -

الخدمة بسبب وجود اخطاء كالتأخير في تسميـ المنتج او تقديـ منتج لـ يطمبو الزبونوعدـ توفير مايطمبو الزبوف 
في الوقت والمكاف المتفؽ عميو, ولقد ادركت المؤسسات الحديثة ازدياد اىمية شكاوي الزبائف, وتبيف ليا باف 

شكاوي وسيمة فعالة لتحقيؽ احتياجات الزبائف وسماع ارائيـ وتعميقاتيـ المختمفة وبالتالي اصبحت تمؾ ال
المؤسسة تنفؽ الكثير مف الماؿ والجيد لتشجيع الزبائف لمتعبير بكؿ الوسائؿ الممكنة عف شكواىـ وتعميقاتيـ 

 ة لممؤسسة تتمثؿ في:المختمفة وتقديـ الشكاوي مف قبؿ الزبائف الغير راضيف لو نتائج ايجابي
يعتبر احتجاج الزبوف الغير راضي فرصة لتصحيح الاخطاء وتحديد العيوب, كما تسمح  اعادة الرضا:  -

 الشكاوي بالتأثير عمى الزبوف غير الراضي وذلؾ مف خلاؿ الاستماع اليو ليصبح احسف محامي لممؤسسة.
ف منتجات المؤسسة فاف شكواه تمكف المؤسسة مف باعتبار الزبوف صاحب الولاء زبونا جدا راضي ع الولاء: -

 التعرؼ عمى جوانب القصور فى ادائيا والمجالات التي يمكف تحسينيا وىذا بغرض المحافظة عمى ولائو.
انطلاقا مف شكاوي الزبائف يمكف لممؤسسة التنويع في منتجاتيا وىذا لتفادي منع تسرب زبائنيا  التنويع: -

 ف.غير الراضيف عف المنافسي
لايمكف اعتبار معالجة الشكاوي تكمفة وانما ىي اقتصاد في التكمفة وىي مصدر  مصدر للاقتصاد: -

 .الراضي يفقد المؤسسة اموالا بسببلممردودية, ذلؾ اف الزبوف غير 
الوقت الضروري لاعادة ارضاء الزبوف والذي يشمؿ وقت التحصؿ عمى الشكوى, الوقت اللازـ لمعالجة   -

 سائؿ المستعممة ليذه المعالجة.الشكوى والو 
 فقداف الزبوف وتكمفة استبدالو, نقص الارباح. -
 تقيقر صورة المؤسسة. -
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ىناؾ زبائف لايحبذوف فكرة تقديـ الشكاوي, اي لايكوف ليـ سموؾ رد فعؿ, وىنا المؤسسة تكوف  غياب رد الفعل: -ت
, وىذا بدوف اعلاـ المؤسسة بسبب تذمرىـ, وتتعدد حجج معرضة لخطر فقداف الزبوف, وبالتالي تأكؿ اصوليا مف الزبائف

 الزبوف غير الرضي في الامتناع عف التعبير باعتبار:
 الشكوى مصدر ازعاج ونزاع شديد بيف الزبوف والمؤسسة. -
 الادارة لاتشجع شكاوي الزبائف. -
 عدـ وجود قناة اتصاؿ لتقديـ الشكاوي مف خلاليا. -

 

 :تحديات رضا العملاء  -6

 (. 116..2007) نور الديف,  يات رضا العملاء فيما يمي:تتمثؿ تحد
 النظرة الداخمية والخارجية لمجودة: - أ

منذ مده كاف مفيوـ الجودة يقتصر عمى المجاؿ اليندسي والمؤسسة كانت تقوـ بتدريب الكفاءات وتوفير  
اصة بالجودة كانت تحددىا فالمعايير والمواصفات الخ الموارد مف اجؿ الحصوؿ وتحقيؽ منتوجات ذات جودة عالية.

المؤسسة بالاعتماد عمى المعارؼ والوسائؿ التقنية المتاحة مف اجؿ الاجابة بشكؿ افضؿ عمى حاجات ومتطمبات 
لقد قدـ التسويؽ الكثير لممؤسسة بفضؿ دراسات السوؽ والدراسات المتعمقة بالمنتوجات مف اجؿ تطوير النظرة  العميؿ.

 عمى التوجو بالعميؿ ولـ يبقى الا اف تدمج في مسمى الجودة, قياس رضا العميؿ. الخارجية لمجودة التي تعتمد
 جودة الخدمة: - ب

فيما يخص الجودة في الخدمات تقوـ المؤسسة ببيع ومراقبة عممية, والمقصود بذلؾ مجموعة مف الوسائؿ التي  
ايتيا ويمكف الاستعانة بالعناصر المختمفة توضع في متناوؿ العميؿ, فالعميؿ لا يراقب العممية لا في بدايتيا ولا في ني

لعممية تقديـ الخدمة , لكف لايمكف العودة الى اصلاح الخطأ وكمثاؿ عمى ذلؾ في حالة اف عوف الاستقباؿ نقؿ خبر 
سيء لمعميؿ عمى اف الطائرة معطمة ولايمكنيا الاقلاع فاذا كاف عوف الاستقباؿ ينقؿ الخبر وىو عابس ومتذمر فيذا 

وليذا يعتبر قياس رضا العميؿ  الخدمة المخيبة للامؿ ولكف يمكف البحث عف الوسائؿ التي تخفؼ عمى العميؿ.لايصمح 
 مف الوسائؿ الاساسية لمعرفة رضا العميؿ ثـ بعد ذلؾ العمؿ عمى تحسيف جودة الخدمات المقدمة لو.

 من الجودة الى الربح: - ث

و ىناؾ علاقة بيف مف الدراسات سمح ليا باف تممس باناف ممارسات المؤسسة في الميداف وانجازىا لمكثير  
 فالجودة تعتبر مصدر لمتنافسية لممؤسسة لانيا تسمح بالتالي:, الجودة والربح

 ارضاء العميؿ. -
 زيادة درجة الولاء لدى العميؿ. -
 زيادة ربحية المؤسسة عمى المدى المتوسط والطويؿ.   -
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 يا: الميزة التنافسية واستراتيجيات : ثانياً 
 مفيوم التنافسية: -1

لقد ادى تحرير التجارة الدولية وفتح الاسواؽ اماـ المنتجات الاجنبية الى جعؿ التنافسية امرا حتميا اماـ مراكز  
الانتاج والخدمات, اذ تعتبر التنافسية التحدي الرئيسي الذي تواجيو المؤسسات الصناعية. فأىـ مايميز النشاط 

ىو وقوعيا تحت ىاجس التنافس عمى الصعيد العالمي خاصة مع تلاشي الحواجز  الاقتصادي في الوقت الحاضر
الجمركية وظيور متطمبات الجودة العالمية,  ويقصد بالتنافسية الجيود والاجراءات والابتكارات والضغوط وكافة 

مف اجؿ الحصوؿ عمى شريحة  الفعاليات الادارية والتسويقية والانتاجية والابتكارية والتطويرية التي تمارسيا المنظمات
كما يقصد بالميزة التنافسية ىي المزايا  (. 84_83..2005اكبر ورقعة اكثر اتساعا في الاسواؽ التي تيتـ بيا. ) فمة, 

الفنية او التسويقية او غيرىا التي اكتسبتيا المنظمة وتفوقت بيا عمى المنافسيف) انخفاض الاسعار, الفوائد الاضافية 
 (.12..2010تفاع الاسعار او غيرىا(. )دحبور, التي تبرر ار 

وقد حاوؿ الباحثوف في مجاؿ الادارة الاستراتيجية وضع مفيوـ محدد لمميزة التنافسية عمى انيا استغلاؿ  
منظمة الاعماؿ لنقاط قوتيا الداخمية في اداء الانشطة الخاصة بيا بحيث تتولد قيمة لايستطيع المنافسوف تحقيقيا في 

, ادائيـ لا مصطمح الميزة التنافسية ىي القدرة المكتسبة مف خلاؿ سمات مختمفة اف  (. 42..2009نشطتيـ. ) العتوـ
وموارد مستوى مختمؼ لاداء عمى مستوى اعمى مف غيرىا في نفس الصناعة او السوؽ, وىناؾ ميزة تنافسية عندما 

مفة اقؿ او تقديـ الفوائد التي تتجاوز اكثر مف المنتجات تكوف الشركة قادرة عمى تقديـ نفس الفوائد مع المنافسيف ولكف بتك
لقد عرؼ بورتر الميزة التنافسية عمى انيا تنشأ اساسا مف القيمة التي تستطيع و  (. Braslina, 2014..35المنافسة. ) 

اوية او تقديـ مؤسسة ما اف تخمقيا لزبائنيا بحيث يمكف اف تأخذ شكؿ اسعار اقؿ بالنسبة لأسعار المنافسيف بمنافع مس
 (. 4..2006منافع متفردة في المنتج تعوض بشكؿ واسع الزيادة السعرية المفروضة. ) عبدالرؤوؼ, 

 اىمية التنافسية:   -2

لـ تعد التنافسية مجرد الانتاج بأقؿ التكاليؼ بؿ تعدت ذلؾ في اقتصاد تنافس معولـ الى ترسيخ مبدأ  
لرغـ مف ارتفاع التكاليؼ ويحتاج النيوض بالجودة والنوعية الى موارد الجودة/التميز, وىو مايسمح بالمنافسة عمى ا

واذا كاف الاندماج او الانفتاح  بشرية عممية تستطيع السيطرة عمى التكمفة وابداع اشكاؿ التميز والاتقاف في المنافسة.
وما, فإف الاستفادة مف الفرص عمى العالـ ضمف منظومة الاقتصاد العالمي امرا حتميا اماـ الدوؿ العربية والنامية عم

التي يوفرىا لتحقيؽ النمو الداعـ والرفاه ليست نتيجة حتمية بؿ تخضع لقوانيف المنافسة المفتوحة عمى مستوى الدوؿ 
والشركات وحتى الافراد, وتتمثؿ ابرز التحديات التي تطرحيا البيئة العالمية الجديدة في تعزيز القدرة عمى توليد الدخؿ 

ة النمو في ظؿ ىذه البيئة الدولية التي اصبح شعارىا البقاء للافضؿ مما يستدعي تحديث اليياكؿ الانتاجية واستمراري
 وتحسيف كفايتيا وتطويع التقانة والنيوض بالعنصر البشري وتحسيف بيئة الاعماؿ واجتذاب رأس الماؿ الاجنبي.

مة والنامية عمى حد سواء لرفع التحديات المذكورة ويعتبر دعـ التنافسية الوسيمة الرئيسية للاقتصاديات المتقد 
وىو الامر الذي جعؿ التنافسية موضع اىتماـ الدوؿ والمنظمات الدولية والشركات واصبح ليا مجالس وىيأت وادارات 

 ونذكر عمى سبيؿ المثاؿ اف مجمس سياسة التنافسية في الولايات المتحدة يعتبر يا سياسات واستراتيجيات ومؤشرات.ول
 ىبوط التنافسية الاقتصادية احد العناصر التي تيدد الامف القومي لمبلاد.

فضلا وفي اقتصادنا المعاصر اصبحت التنافسية اكثر ضرورة فيي تؤثر في الشركات التي تحتاج الى تنمية   
ي ترغب في استدامة رد توفير البقاء وفي الافراد الذيف يريدوف الحفاظ عمى وظائؼ عمميـ كما تؤثر في الامـ التعف مج
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مستويات معيشية افرادىا وزيادتيا. ومما عزز مف مناخ التنافس ورسخ القناعة بأىمية التنافسية تمؾ التغيرات الحاصمة 
عمى النشاط البشري مف مختمؼ جوانبو في التنظيـ الاقتصادي  وفي التنظيـ الاجتماعي والسياسي, اضافة التطورات 

 (. 19..2009سور, ) الن العممية والتكنولوجية
  انواع الميزة التنافسية:  -3

الى اف ىناؾ شكميف لمميزة التنافسية ىما الريادة بالتكمفة والتمايز, فالمؤسسة تستطيع التفوؽ  Porterلقد اشار  
)  عمى منافسييا مف خلاؿ تخفيض تكاليؼ الانتاج وبالتالي تحقيؽ ميزة السعر المنخفض او مف خلاؿ تمييز المنتج.

 (. 15_12..2011ة, وسيم
 : ميزة التكمفة الاقل - أ

حقؽ ميزة التكمفة الاقؿ اذا كاف ىيكؿ تكاليفيا المتعمقة بالانشطة المنتجة لمقيمة اقؿ مف يمكف لمؤسسة ما اف ت 
تمؾ المحققة عند المنافسيف بمعنى تحقؽ المؤسسة ميزة التكمفة الاقؿ في حاؿ ما اذا كانت تكاليؼ انشطتيا المنتجة 

زة التكمفة الاقؿ يتـ الاستناد الى مراقبة عوامؿ وحتى يمكف الحيازة عمى مي لمقيمة ادنى مف تمؾ المحققة عند منافسييا.
تطور التكاليؼ, بحيث اف التحكـ الجيد في ىذه العوامؿ مقارنة بالمنافسيف يكسب المؤسسة ميزة التكمفة الاقؿ. وتتمثؿ 

 ىذه العوامؿ في: 
لى الحجـ الملائـ يمكف مراقبة الحجـ: تمثؿ اقتصاديات الحجـ اكبر عائؽ لمدخوؿ او الحركة في السوؽ والوصوؿ ا  -

لممؤسسة التوسيع في تشكيمة المنتجات او حيازة وسائؿ انتاج جديدة او التوسع في السوؽ وذلؾ بقصد تخفيض 
 التكاليؼ.

مراقبة التعمـ: التعمـ ىو نتاج لمجيود الكثيفة والمتواصمة المبذولة مف قبؿ الاطارات والعماؿ عمى حد سواء, وعميو   -
تماـ بتكاليؼ اليد العاممة فحسب بؿ يجب اف يتعداه الى الاخذ بعيف الاعتبار لتكاليؼ الفضلات لاينبغي حصر الاى

والمعيب والانشطة الاخرى المنشئة لمقيمة والناتجة عف نقص او سوء المعرفة, بمعنى اف تخفيض التكاليؼ الى ادنى حد 
قدرات وميارات مسيرييا وعماليا, وىذا بالاعتماد ممكف, لف يتحقؽ بصفة عفوية بؿ ىو نتيجة التسيير الفعاؿ لمعارؼ و 

عمى مجموعة مف العوامؿ كالتحفيز المادي والمعنوي والتكويف وثقافة المنظمة...الخ, مما يودي في النياية الى تدني 
 التكاليؼ الى اقصى حد ممكف.

ط التي مف شأنيا اف تضمف مراقبة تأثيرات استعماؿ القدرات: بمعنى المحافظة عمى مستويات مستقرة مف النشا -
 الاستخداـ الامثؿ لقدرات وموارد المؤسسة.

مراقبة العلاقات: يقصد بيا استغلاؿ المؤسسة لمختمؼ علاقاتيا مع الاطراؼ المكونة لممحيط بما يسمح ليا مف   -
 استغلاؿ الفرص المتاحة ومنو امكانية تخفيض تكاليؼ العناصر المكونة لسمسمة القيمة.

الارتباطات الداخمية: مف خلاؿ ربط النشاطات الميمة فيما بينيا, ونقؿ او تحويؿ المعارؼ فيما بيف الوحدات مراقبة   -
 .الامكانات المشتركة احسف استغلاؿالمكونة لممؤسسة بما يسمح واستغلاؿ 

 ؼ بشكؿ كبير.مراقبة التكامؿ: بمعنى دراسة امكانية ضـ انشطة جديدة باعتبار انيا ستخفض مف مستوى التكالي  -
مراقبة الرزنامة: في بعض القطاعات قد يكوف التريث والانتظار افضؿ اما لكوف التكنولوجيا المستخدمة سريعة التغير  -

فتدخؿ المؤسسات المنتظرة بكنولوجيا جديدة تنافس بيا المؤسسات الرائدة, واما بغرض دراسة سموكيات المنافسيف 
وبعدىا الدخوؿ الى القطاع بمعرفة اكبر للاوضاع التنافسية السائدة, ومف جية واكتشاؼ نقاط القوة والضعؼ لدييـ 
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اخرى فانو بإمكاف المؤسسة تنظيـ رزنامة المشتريات في شكؿ دورة اعماؿ, فمثلا شراء المؤسسة لأصؿ في الفترات التي 
  مستعمؿ في صنع تمؾ السمع.ينخفض فييا الطمب عمى منتجاتيا يمكنيا مف الاستفادة بذلؾ الفارؽ في سعر الاصؿ ال

مراقبة الاجراءات التقديرية: قد يحدث اف تقوـ المؤسسة بتطبيؽ اجراءات بصفة طوعية وسرعاف مايكشؼ تحميؿ  -
التكاليؼ عف ضرورة الغاء او تغيير بعض الاجراءات التي لاتساىـ ايجابيا في ميزة التكمفة الاقؿ, بؿ اكثر مف ذلؾ 

 بالتالي فاف مراقبة الاجراءات يسمح بفيميا ومف ثـ تخفيض التكاليؼ.فيي تكمؼ اكثر مما يجب, و 
مراقبة التموقع: قد تتمكف المؤسسة مف تحقيؽ ميزة التكمفة الاقؿ اذا مااحسنت التموقع الجيد لانشطتيا, حيث اف  -

ف والمورديف عادة مايكوف التموقع الخاص بمختمؼ الانشطة سواء كاف ذلؾ بالنسبة للانشطة فيما بينيا او بالنسبة لمزبائ
 لو تأثير عمى عناصر عدة مف بينيا: مستوى الأجر, فعالية الامداد وامكانية الوصوؿ الى المورديف.

 ميزة التميز: -ب
يمكف اف تتميز المؤسسة عف منافسييا عندما يكوف بمقدورىا الحيازة عمى خصائص فريدة تجعؿ الزبوف يتعمؽ  

لمتميز يتـ عندما تكوف قادرة عمى تقديـ منتج او خدمة بمواصفات متمايزة مف خلاليا بيا, بمعنى اف تحقيؽ المؤسسة 
يدرؾ العملاء والمنافسيف اف المنظمة تقدـ شيئا منفردا يصعب تقميده, سواء مف خلاؿ المواصفات الفنية او التصميـ 

 عمى تصور وادراؾ العميؿ.الفني او الاسـ التجاري او العلاقة التجارية وغيرىا مف الامور التي تستحوذ 
وحتى تتـ الحيازة عمى ىذه الميزة يجب الاستناد الى عوامؿ تدعى عوامؿ التفرد, بحيث اف التحكـ الجيد في ىذه العوامؿ 

 مقارنة بالمنافسيف يكسب المؤسسة ميزة التمايز والمتمثمة في:
 الاجراءات التقديرية: مف بيف الاجراءات التقديرية الاكثر شيوعا: -
  صائص وكفاءة المنتوجات المعروضة.خ 
 .الخدمات المقدمة 
 .كثافة نشاط ما كمستوى نفقات الاعلاف 
 .كفاءة وخبرة المستخدميف في النشاط 
 .جودة عوامؿ الانتاج المسخرة لنشاط ما 
 .الاجراءات التي تحكـ عمؿ المستخدميف في النشاط كإجراءات خدمات مابعد البيع, تواتر عممية التفتيش 

وابط: يمكف لممؤسسة تحقيؽ التفرد مف خلاؿ العلاقات الموجودة بيف الانشطة, اذ يشترط لتمبية احتياجات الزبائف الر   -
وتحقيؽ الرضا تنسيقا جيدا للانشطة المرتبطة فيما بينيا. وكذلؾ مف خلاؿ العلاقات مع المورديف وقنوات التوزيع 

 المستغمة مف قبؿ المؤسسة.
مؤسسة ميزة التمايز لكونيا السباقة في مجاؿ نشاطيا عمى منافسييا, وخلافا لذلؾ في بعض الرزنامة: قد تحوز ال  -

الاحياف او في بعض القطاعات يمكف اف تحقؽ المؤسسة الريادة بسبب التأخر عف الدخوؿ الى السوؽ مما يسمح ليا 
 باستعماؿ تكنولوجيا اكثر حداثة.

 يز اذا مااحسنت اختيار الموضع الملائـ لانشطتيا.التموقع: قد تحوز المؤسسة عمى ميزة التما  -
 الالحاؽ: قد تنجـ خاصية التفرد لنشاط منتج لمقيمة لكوف النشاط مشترؾ لمجموعة مف الوحدات المكونة لممؤسسة.  -
في  التعمـ وآثار بثو: قد تنجـ خاصية التفرد لمنتج معيف, عندما يمارس التعمـ بصفة جيدة, فالجودة الثابتة مثلا  -

العممية الانتاجية يمكف تعمميا ومف ثـ حيازتيا بشكؿ مستمر ونفس الشيء بالنسبة لمتكاليؼ, ومف ثـ فاف التعمـ الذي يتـ 
 امتلاكو بشكؿ شامؿ كفيؿ بأف يودي الى تميز متواصؿ.
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قبؿ المورديف  التكامؿ: بيدؼ تحقيؽ التفرد قد تمجأ المؤسسة الى ضـ انشطة جديدة منتجة لمقيمة كانت تمارس مف  -
او قنوات التوزيع مما يتيح ليا القياـ بيذه الانشطة بشكؿ احسف لتصبح الوحيدة التي تقوـ بيا او حتى تجعميا غير قابمة 

 لمتقميد.
الحجـ: يمكف اف يؤدي الحجـ الكبير الى ممارسة نشاط ما بطريقة وحيدة ومنفردة, وىو ما لايمكف تحقيقو اذا ماكاف   -

 يرا, وفي بعض الاحياف قد يؤثر الحجـ الكبير لمنشاط سمبا عمى التمايز.حجـ النشاط صغ
لتحقيؽ ميزة التميز فإف المؤسسة مطالبة بتحديد العوامؿ والمجالات التي يمكف التفرد فييا, مع التركيز عمى العوامؿ 

كثر اىمية, بحيث اف امتلاكو التي تؤدي الى تميز متواصؿ , نفس الشيء بالنسبة لمتكاليؼ. ويعتبر التعمـ العامؿ الا
 مف شأنو اف يودي الى استمرار التميز.

  ابعاد الميزة التنافسية:  -4

) صلاح  تتألؼ الميزة التنافسية مف بعديف رئيسيف ينبغي اف تفكر ادارة المؤسسة بيا وىذا مف خلاؿ مايمي: 
 (. 12_11..2114الدين, 
 بعد القيمة المدركة لدى العميل:  - أ

يزة التنافسية يجب اف يدرؾ العملاء اف مايحصمونو مف قيـ جراء تعامميـ مع تمؾ المؤسسة ىو لكي تتحقؽ الم 
اعمى مف القيمة التي يقدميا المنافسوف الاخروف, مف خلاؿ ىذا تسعى المؤسسة لاف تستغؿ وتوظؼ مواردىا وامكانياتيا 

ىناؾ عدة عوامؿ تفعؿ ىذا الادراؾ,  الامر المتنوعة وتصبيا في تحسيف القيمة المدركة مف طرؼ العملاء. في حقيقة
ىناؾ مف يرى اف الامر  اىميا عنصر السعر, الجودة, مقارنة بالسعراو درجة الاقتصادية وخدمات مابعد البيع...الخ.

اعقد مف مجرد امتلاؾ واحد او اكثر مف ىذه العناصر بغية تحسيف القيمة المدركة لدى العملاء مثؿ العلاقة الغير 
( ادارة العلاقة مع العملاء والذي يعرؼ عمى انو: تكامؿ بيف الافراد CRMع العملاء او مايطمؽ عميو)عادية م

اف  والاساليب والتكنولوجيا لتحسيف العلاقة مع العملاء مثؿ العملاء الالكترونييف والعملاء الداخميوف, حتى المورديف.
( لابد اف تستند عمى اربعة   CRMمة عمى اساس اعتماد )تحسيف القيمة المدركة لدى العملاء اتجاه المؤسسة القائ

 مبادىء:
 زيادة ولاء العملاء. -
 مواجية ضغط المنافسة. -
 الحصوؿ عمى عنصر التمايز القائـ عمى اعطاء اولوية لخدمة العملاء. -
 زيادة فعالية السوؽ. -

زة التنافسية ىو تمؾ القيمة المميزة ( باف اساس تحقيؽ المي Dwightgerty et Jaobaptistaكما يقوؿ كؿ مف ) 
مقارنة بالمنافسيف في اعيف العملاء والذي يعرض قيمة مدركة مف طرؼ العملاء اكبر مف المنافسيف فسوؼ يجني 

 حصص في السوؽ.
 بعد التمييز:  - ب

ي يتحقؽ ذلؾ يقصد بالتمييز المغة او الخدمة بحيث لايستطيع المنافسوف تقميدىا بسيولة او حتى عمؿ نسخة منيا, ولك
 لابد مف الحصوؿ عمى المصادر التي تحقؽ التميز والمتمثمة في اربعة مصادر:
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الموارد المالية: وىي امتلاؾ المؤسسة لطرؽ تمويمية تحت ظروؼ وشروط خاصة مميزة عف منافسييا, بحيث يتعذر   -
 عمى ىولاء الحصوؿ عمى تمؾ التمويلات بتمؾ الاسعار.

تقريبا نتاج العممية السابقة والتي عف طريقيا قد تصؿ المؤسسة الى حد امتلاؾ ادوات  الموارد المادية: وىي  -
وتجييزات والات وتقنيات بطرؽ خاصة تكوف غالبا ذات جودة عالية وسعر منخفض, ىذه الاخيرة وعف طريؽ استغلاليا 

 يناتيا.واستعماليا تتوج في الاخير عمى شكؿ منتج او خدمة نيائية في صيغة متميزة عف قر 
الموارد البشرية: وىي العنصر الاىـ في المعادلة, فيذا المورد البشري ومايمتمكو مف موارد وكفاءات يمثؿ العنصر   -

 الجوىري في خمؾ التمييز لممؤسسة.
د. الإمكانيات التنظيمية: وىي قدرة المؤسسة عمى ادارة انظمتيا البشرية والتسويقية, افرادىا بفعالية لمواجية وسد 

 احتياجات عملائيا.
 تنمية وتطوير الميزة التنافسية:  -5

اف عممية تنمية وتطوير الميزة التنافسية مستمرة, فتقفز المؤسسة مف ميزة الى اخرى, فتتخمى عف واحدة  
) عبدالوىاب,  لحساب اخرى تكوف حاسمة لممنافسة. ولتطوير الميزة التنافسية مف قبؿ المؤسسة اسباب مف بينيا:

2011..99 .) 
تتأثر الميزة التنافسية بتغيير تكاليؼ المدخلات مثؿ تكاليؼ اليد العاممة وكذلؾ تغير اسعار تغير تكاليف المدخلات:  -أ

 المواد الاولية والالات ووسائؿ الانتاج وغيرىا.
قيود الدخوؿ تمس ىذه التغيرات اساسا في مواصفات المنتج وحملات حماية البيئة و التغير في القيود الحكومية:  -ب

 الى السوؽ.
يعتبر ظيور الحاجات الجديدة لممستيمؾ مف بيف الاسباب ظيور حاجات جديدة الى المستيمك او تغيرىا:   -ت

 الاساسية لتعديؿ او حتى تنمية ميزة جديدة.
تبرز مزايا  يمكف لمتغير التكنولوجي اف يخمؽ فرصا جديدة واسواقا جديدة يتيح لممؤسسة افظيور تكنولوجيا جديدة:  -ح

 جديدة تنافس بيا.
 المحور الثالث: الاطار لعممي لمبحث

 اولًا: عرض وتحميل آراء عينة البحث
خصائص رضا استجابات العينة فيما يخص  سيتـ عرض وتحميؿ البيانات التي أظيرتيا الاستبانة وتحميؿ 

وجرى حساب  ستراتيجيات الميزة التنافسيةوا( كمتغير مستقؿ الرضا الذاتي, الرضا النسبي, والرضا التطوري) :الزبوف
( الى 0.80) ثـ يضاؼ طوؿ الفئة )0.80=1/5-5اقؿ قيمة/اعمى قيمة( أي ) – طوؿ الفئة وفؽ المعادلة )اعمى قيمة

 3.40 -2.61ضعيؼ, 2.60 -1.81ضعيؼ جداً, 1.80-1اقؿ قيمة او يطرح مف اعمى قيمة وبذلؾ تصبح الفئات )
عالي جداً( وبالتالي فاف ىناؾ خمس فئات تنتمي ليا المتوسطات   5 - 4.20ي, عال 4.20 -3.41حوؿ الوسط,

 وكالآتي: ,الحسابية

 : خصائص رضا الزبونعرض وتحميل آراء عينة البحث حول  -1

( وىذا 0.95( وىو وسط حسابي عالي وبانحراؼ معياري قدره ) 3.88) متغيربمغ الوسط الحسابي ليذا ال 
 (.7.69( المعنوية والبالغة )tعينة, واكد ذلؾ قيمة )يشير الى تجانس اجابات ال
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( وىو وسط حسابي عالي وبانحراؼ معياري قدره  3.94بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد ) الرضا الذاتي: .أ 
 (.7.90( المعنوية والبالغة )t, واكد ذلؾ قيمة )ا يشير الى تجانس اجابات العينة( وىذ0.98)

( وىو وسط حسابي عالي وبانحراؼ معياري قدره  3.91بي ليذا البعد )بمغ الوسط الحسا الرضا النسبي: .ب 
 (.7.66( المعنوية والبالغة )t( وىذا يشير الى تجانس اجابات العينة, واكد ذلؾ قيمة )0.94)

( وىو وسط حسابي عالي وبانحراؼ معياري قدره  3.79بمغ الوسط الحسابي ليذا البعد ) الرضا التطوري:  .ج 
 (7.51( المعنوية والبالغة )tر الى تجانس اجابات العينة, واكد ذلؾ قيمة )( وىذا يشي0.94)

 n=70وابعاده  ( المعنوية لخصائص رضا الزبوفtو )(: الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري 2جدوؿ )

 : الميزة التنافسيةعرض وتحميل آراء عينة البحث حول  -2

( وىذا يشير 1.06حسابي عالي وبانحراؼ معياري قدره ) ( وىو وسط4.10) متغيربمغ الوسط الحسابي ليذا ال 
 (.7.93( المعنوية والبالغة )tالى تجانس اجابات العينة, واكد ذلؾ قيمة )

 مقياس الاجابة
 المعنوية  tقيمة  الانحراؼ المعياري الوسط الحسابي الاسئمة 

اتي
 الذ

ضا
الر

 
 

1 3.70 0.88 7.66 
2 4.00 1.02 7.19 
3 4.21 1.12 8.90 
4 3.50 0.91 7.98 
5 4.33 0.99 7.77 

 7.90 0.98 3.94 المجموع

بي
لنس

ضا ا
الر

 
6 4.02 1.02 7.90 
7 3.90 0.90 6.77 
8 4.00 1.00 8.91 
9 3.78 1.01 7.89 
10 3.89 0.80 6.85 

 7.66 0.94 3.91 المجموع

وري
لتط

ضا ا
الر

 
 

11 3.81 0.91 6.60 
12 4.09 1.07 8.99 
13 4.01 1.00 8.34 
14 3.07 0.78 6.66 
15 3.97 0.98 7.00 

 7.51 0.94 3.79 المجموع
 7.69 0.95 3.88 المجموع الكمي لممتغير
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 n-70 ( المعنوية لمتغير الميزة التنافسيةtو ) (: الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري3جدوؿ )

 ثانياً:  اختبار فرضيات الارتباط والتأثير بين متغيرات البحث
خصائص رضا الزبوف كمتغير مستقؿ لاقة الارتباط والتأثير بيف سنتناوؿ في ىذه الفقرة اختبار وتحميؿ ع 

 معتمد وكالاتي:  والميزة التنافسية كمتغير تابع
  الارتباط بين متغيرات البحث: فرضية اختبار -1

( 4ىناؾ علاقة ارتباط معنوية بيف خصائص رضا الزبوف والميزة التنافسية والجدوؿ )تنص الفرضية عمى اف  
  ة لقبوليا مف عدمو وكالاتي:يختبر ىذه الفرض

 n=70        خصائص رضا الزبون والميزة التنافسية(: علاقات الارتباط بين 4جدول )

 tقيمة 
 الجدولية

خصائص  الخصائص
 رضا الزبوف

 المستقؿالمتغير 
 

 المتغير المعتمد
 الرضا الذاتي الرضا النسبي الرضا التطوري

 الميزة التنافسية  **0.799 **0.797 **0.631 **0.700 2.662

بيف  (0.01) (  يتضح ما ياتي: وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية عند مستوى4مف خلاؿ الجدوؿ ) 
بمغت و (, وما يدعـ ذلؾ 0.799إذ بمغت قيمة معامؿ الارتباط البسيط بينيما) خصائص رضا الزبوف والميزة التنافسية, 

,  0.797التنافسية وكؿ مف الرضا الذاتي والرضا النسبي والرضا التطوري )الميزة قيمة معاملات الارتباط بيف 
خصائص دلالة معنوية بيف المتغير الرئيسي المستقؿ وىو  ذاتىذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط  (0.700, 0.631

 والمتغير التابع وىو الميزة التنافسية.  رضا الزبوف

 البحثت التأثير بين متغيرا ةختبار فرضيا -2

وادناه معممات أنموذج  اف ىناؾ علاقة تاثير بيف خصائص رضا الزبوف والميزة التنافسية, الفرضية عمى تنص 
 الميزة التنافسيةفي  خصائص رضا الزبوفالانحدار الخطي البسيط والمستخدـ في قياس تأثير 

             

 

 مقياس الاجابة
 المعنوية  tقيمة  ياريالانحراؼ المع الوسط الحسابي الاسئمة 

سية
تناف

زة ال
لمي

ا
 

 

1 4.15 0.99 8.00 
2 4.09 1.07 7.14 
3 4.22 1.21 8.90 
4 3.78 0.99 7.93 
5 4.30 1.08 7.71 

 7.93 1.06 4.10 المجموع
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  n=70     df (1,59)ي       (: علاقات التاثير بين التوجو الريادي والنجاح التنظيم5جدول ) 

معامؿ 
 التفسير
R2 

 المتغير  المستقؿ         خصائص رضا الزبوف (Fقيمة )
 

 المتغير المعتمد
 

الجدولية 
(1%) 

 المحسوبة
B 

 الميزة التنافسية 0.805 203.61 7.085 0.690
  

غير في قيمة )المتغير المستقؿ( ( ويدؿ ذلؾ عمى أف أي تB ( )0.805انو قد بمغت قيمة ) ويتضح مف النتائج 
( المحسوبة لأنموذج F( , أما قيمة )%80.5بمقدار وحدة واحدة يؤدي إلى تغير في قيمة )المتغير المعتمد( بمقدار )

 (0.01( عند مستوى معنوية )7.085( الجدولية البالغة )F( وىي أكبر مف قيمة )203.61الانحدار البسيط فقد بمغت )
( R2( )0.690. و بمغت قيمة معامؿ التفسير)خصائص رضا الزبوف تؤثر معنويا في الميزة التنافسيةوىذا يشير الى أف 
( أما الميزة الناتفسية%( مف التغيرات التي تطرأ عمى ) 69سر ما نسبتيا )تف( خصائص رضا الزبوفوىذا يعني أف  )

 ر موجودة في مخطط البحث. أخرى غي%( فتعود إلى مساىمة متغيرات  31النسبة المتبقية والبالغة )

 المحور الرابع: الاستنتاجات والتوصيات
 اولًا: الاستنتاجات   

توجد علاقة ارتباط ذات دلالو معنوية لخصائص رضا الزبوف في الميزة التنافسية ويرجع ذلؾ لاىتماـ  -1
 المصارؼ ب:

 الرضا الذاتي والذي اوضح بانو اكبر علاقو ارتباط لتحقيؽ الميزة التنافسية - أ
 الرضا النسبي والذي يحدد الميزة التنافسية مف عدىا وىو عنصر ميـ مف عناصر الميزة بالنسبة لمزبائف. - ب
 الرضا التطوري والذي اذا ما اىتمت بو المصارؼ سوؼ ينعمس ايجاباً عمى مزاياىا التنافسية مستقبلًا. - ت

 المصارؼ العراقية الخاصة برضا الزبوف وبابعادة وبطريقة قياسو. ـاىتما -2
ظيرت ىناؾ علاقة تاثير لخصائص رضا الزبوف في الميزة التنافسية واف ىذا التاثير مقاداره عالي  -3

( واذا ما وظفتو المصارؼ لصالحيا سوؼ تعمؿ عمى تحقيؽ مزايا تنافسية مستقبلًا والتقدـ بادائيا 203.61)
 وعمى نحو واضح.

 الاىـ وحمقة الوصؿ لممصارؼ ببيئتيا الخارجية.تركيز عمى الزبائف باعتبارىـ العنصر توؿ البحث الى وجود  -4
 المقدمة لمزبوف والعمؿ عمى تطوريرىا لانيا العنصر الاىـ لكسب الرضا وصولًا لمولاء. اف -5

 التوصيات ثانياً:  
 الاىتماـ برضا الزبوف باعتباره العنصر الاىـ لنجاح اي منظمة ومنيا المصارؼ العراقية الخاصة. -1
بالزبوف بخصائص )الذاتي, النسبي, التطوير( ودعميا بشكؿ متواصؿ لتحقيؽ  العمؿ عمى تحسيف الرضا -2

 مستويات اداء عالية.
 ضرورة توظيؼ علاقات الارتباط ودعميا في تحقيؽ مزيا تنافسية اقوى مستقبلًا. -3
 العمؿ عمى تدعيـ علاقات التاثير الحاصمة بيف خصائص رضا الزبوف والميزة التنافسية. -4
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