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 المُستخلص
عناصر إسعاد الزبون كمدخل متكامل في تحقيق  التميقز حاول هذا البحث أن يوضح علاقة الارتباط والتأثير بين 

/دراسقققققة اسقققققتطلاعية فقققققي الاقققققركة العامقققققة لصقققققناعة ا دويقققققة والمسقققققت زما  الطبيقققققة   فقققققي فقققققي ا عمقققققال 
هققذا المتريققرا  ضققمن إطققار  البحققثحتققو  م  فققي  لاعتبققار.فقد سققعا الباحققث أن يأخققذ بن ققر ا/الموصققل/العرا 

 دراسة العلاقة بينهما.من اجل امولي 
 يحاول البحث الإجابة ع ا التساؤلا  الآتية:،وباكل عام

 ؟إسعاد الزبون هل هناك تصور واضح واامل لد  المدراء في الاركا  قيد البحث عن مفهوم وعناصر 1.

 ؟          في ا عمال زمفهوم التميالبحث تصوراً واضحاً وااملاً عن  قيد ةهل يمت ك المدراء في الارك2.

 حيث توصل البحث إلا مَجموعة من الاستنتاجا  منها:
 في الاركا  قيد البحث.في ا عمال  زإسعاد الزبون التميعناصر وجود علاقة ارتباط معنوية بين  -
 قيد البحث. ةفي الاركعمال في ا  زإسعاد الزبون التميعناصر وجود تأثير معنوي بين  -

نسقققجمة مققق  هقققذا   قترحقققا  الم  واعتمقققاداً ع قققا الاسقققتنتاجا  التقققي توصقققل إليهقققا البحقققث فققققد ق قققدم  عَقققدد مقققن الم 
   .الاستنتاجا 

 The Role of Customer Delight in realisation Excellence business /an 

Exploratory Study in the State Company for Drug and Medical Appliances 

Industry / Nineveh  

  raghed Ibrahim esmaeel   
Lecturer/ Dep. Of Industrial Management /college of Economic and Administration / 

University of Mosul /Iraq 
.comimee@gmaileedibrahaghrEmail:  

Abstract  

    This research tried to explain relation correlation and effect between 

Customer Delight and Business Excellence / an Exploratory Study in the State 

Company for Drug and Medical Appliances Industry/Nineveh/Iraq. The 

researcher sought to consider these changes in the content of this research in 

comprehensive in order to study the relation between them. 

In general, this research tries to answer the Following questions:    
1. Is there a significant correlation relation between Customer Delight and 

Business Excellence? 

2. Is there a significant impact relation between Customer Delight and 

Business Excellence? 
After all, the researcher has arrived at large of number conclusions such as: 

- Significant correlation relation Customer Delight and Business Excellence. 

- Significant effect relation between Customer Delight and Business 

Excellence. 

According to the conclusions arrived at by this research, I presented some 

suggestions compatible with these conclusions. 
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 مقدمة
لساو  الشركات العالمية أدركت الآن بان أهمية مقابمة حاجات الزبون )الحاجاات ججااح أمااكن ا   

أدركات الشاركات باان أمةمياة العممياات بكافاة  ممياات الباجا ية بالجسابة  التجافسية(،من جهة أخرى
إلاااش مشااااريعها أيمكااان أن تاااججا فااا   ممياتهاااا ماااال  تحقااا  مبااادأ التمياااز فااا  ا  ماااا  أو )تمياااز 
بااد ا  ما (،فضااً   مااش أن الشااركات حتااش تااتمكن ماان تحقياا  مسااارها التاا  طبقتااُ  مجاا  البدايااة أ

تعماا   ماااش مشاااركة الزباااون فاا   ممياتهاااا البااجا ية و اتجتاجياااة التاا  ساااو  تحساان مااان  أنلهااا 
، ميااِ   أدائهاااتاد   ماان  أن باتمكااانالجاودة وبالتااال  سااتعم   ماش مقابمااة مواباا ات الزباون والتاا  

ضاافة البهجاة والساارور  مياِ  والتاا  تعما  فاا   فاان الشاركات الجاجحااة  ممات  مااش إساعاد الزبااون واج
تتطماااب ا مااار مااان جميااا  الشاااركات  يا مر الااا هاياااة ا مااار  ماااش تحقيااا  التمياااز فااا  ا  ماااا .ج

بااالتميزّ فاا  و  لتهااا  بإسااعاد الزبااوناأهتمااا  بجمياا  العجاباار التاا  لااد يكااون لهااا   لااة بجظااا  
الدراسااااات العربياااة التاااا  تجاولااات الع لاااة بااااين هااا ِ  ا بعاااااد وجااادجا ماااان  ة.وجظراً لمحدودياااا  ماااا 

ا دوياة ف  الشركة العاماة لباجا ة  والتميزّ ف  ا  ما  إسعاد الزبونجاسب دراسة الع لة بين المُ 
 محافظة جيجوى،ه ا ولد تضمن البحث  مش المباحث الآتية:والمستمزمات الطبية 

 المبحث الأول:منيجية البحث. 
 المبحث الثاني:الجانب النظري.

 المبحث الثالث: الجانب الميداني.
 لرابع:الاستنتاجات والمُقترحات. المبحث ا

 المبحث الأول:منيجية البحث
 :أولًا:مشكمة البحث

واتساااع   إسااعاد الزباون تتجسا  مشاكمة البحااث الحاال  فا  إجاا   ماش الارة  ماان أهمياة موضاوع     
وباااااعوبة الخاااااوض فااااا  ت اباااااي  هااااا ا الاااااجظ  جميعااااااً فااااا   ن  وامتداداتااااا جطالااااا  وتعااااادد جواجبااااا  
تاا  فاا  البااجا ة العراليااة اليااو  جاارى أن هجاااو ضاارورة لبيااان وتحديااد الع لااة واحد،فضاً   اان ترةيرا

فاا   جاباار إسااعاد الزبااون ودورهااا فاا  تحقياا  التمياازّ فاا  ا  مااا  )  لااة اأرتباااط وا ةاار( بااين 
/العرا   الموباا والمسااتمزمات الطبيااة  ا دويااةشااركاتجا البااجا ية مُمةمااة بالشااركة العامااة لبااجا ة 

 كن التعر   مش مَضامين المُشكمة من خ   التساؤأت الآتية:/.وبشك   ا  يُم
 ؟إسعاد الزبون م هو  ه  هجاو تبور واضا وشام  لدى المدراء ف  الشركة ليد البحث  ن 1.

 م هاو  التميازّ فا  ا  ماا ه  يمتمو المدراء ف  الشركة ليد البحث تبوراً واضحاً وشامً   ن 2.
 ؟         

فاا  الشااركة إسااعاد الزبااون والتمياازّ فاا  ا  مااا  ة)  لااة اأرتباااط وا ةاار( بااين مااا طبيعااة الع ل3.
 ليد البحث ؟
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 : يهد  البحث إلش تحقي  الآت : ثانياً:أىداف البحث -
 جابار إساعاد الزباون ودورهاا تقدي  معال  جظرية لممدراء ف  الشركة ليد البحث  ن الع لة بين  -

 .   ف  تحقي  التميزّ ف  ا  ما 
 جابااار إساااعاد ة بجااااء أجماااو ج افتراضااا  واختباااار  لموباااو  إلاااش باااورة تعكاااس الع لاااة محاولااا -

 .  الزبون ودورها ف  تحقي  التميزّ ف  ا  ما 

فااا  تحقيااا  فااا   يجاااة البحاااث مااان خااا     لتهاااا لعجابااار إساااعاد الزباااون التحميااا  الت بااايم   -
 .التميزّ ف  ا  ما 

 ير  ن أجمو ج البحث بالشك  الآت ::باتمكان التعبثالثاً:أنموذج البحث الافتراضي

 
 انبحث الافتراضي(  أنموذج 1انشكم )

 رابعاً:فرضيات البحث:

هجااو   لاة ارتبااط معجوياة باين مُجتمعاة إساعاد الزباون والتمياز فا  الأول :: ةالفرضية الرئيس  .1
 ا  ما . 

 كاا   جبار ماان  جاباار  باين مُجتمعااة وياةهجاااو   لاة ارتباااط معجالثاني  ة: ةالفرض ية الرئيس   .2
 .ف  ا  ما  إسعاد الزبون والتميزّ 

مُجتمعااة بااين كاا   جباار ماان  جاباار إسااعاد وجااود تاارةير معجااوي الثاني  ة: ةالفرض  ية الرئيس   .3
 .الزبون والتميزّ ف  ا  ما 

 

 
 
 

:مجتمع وعينة البحث: ًً  خامساً
 :مُجتمع البحث - أ

 أسباب اختيار مجتمع  البحث  -

 إسعاد الزبون 

 التميزّ في الأعمال 

إدارة انعلاقاث مع  صوث انسبون

 انسبون 

انتحهيم  تونيد الأفكار 

 انتنافسي 
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جيجاااوى لتكاااون مُجتمااا   ا دوياااة والمساااتمزمات الطبياااة/فااا  الشاااركة العاماااة لباااجا ة تااا  اختياااار 
 (لمبحث للأسباب الآتية)

( تَعرياا  1تعاااون إدارات هاا ِ  الشااركات ماا  الباحااث فاا  إ ااداد هاا ا البحااث.ويَعرض الجاادو ) -
 ليد البحث.ة مُبسط لمشرك

  (**)   مزمات الطبية / نينوى( تعريف مختصر لمشركة العامة لصناعة الأدوية والمست1الجدول )

مجاف  توزي   مجتجات الشركة جب ة مختبرة  ن الشركة الشركة
 المجتجات

                            
الشركة العامة   لصناعة الأدوي ة 

 والمستمزمات الطبية / نينوى

و لااااو  جاااادما  2002تاااا  إجشاااااء هاااا   الشااااركة فاااا   ااااا  
ا ة ا دويااااة اج باااا  المعماااا   اااان الشااااركة العامااااة لبااااج

والمسااتمزمات الطبيااة فاا  سااامراء الاا ي اجشاا  فاا  جيسااان 
، وتهاااد  الشاااركة الاااش تجشااايط القطااااع العاااا  1994 اااا  

وتزوياااااااد ا ساااااااوا  المحمياااااااة بماااااااا تحتااااااااج إليااااااا  وتزوياااااااد 
 المستش يات بإجتاجها من ا دوية داخ  القطر.

 ،الكبسااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااو 
 القطرات ،المراه ،الحبوب

ا دوية ،الشاااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااراب
الي  المح،السااااااااااااااااااااااااااااارطاجية

بخاخات الربااااااااااو ،الويديااااااااااة
 بكافة أشكالها.

الشاااااااااااااااااااااااااااااااااركة/ وزارة 
 البحة

الشاااااااااااارو / ماااااااااااا اخر 
 ا دوية ا همية.

 

 :عينة البحث:سادساً 
تمةمت  يجاة البحاث بتوزيا  اساتمارات اأساتبيان  ماش مجمو اة أ  ماش التعاين مان ا فاراد المبحاوةين مان مختما  

ساتمارة  ماش أفاراد  يجاة البحاث فا  موالا   ممها  الخاباة ( ا30اأختبابات ف  ألسا  الشاركة،حيث تا  توزيا )
وتطمااب  لااو ماان الباحةااان شاارح وتوضاايا بعااض فقاارات اأسااتمارة  فااراد  يجااة البحااث وتااوفير الولاات الكاااف  لهاا  
للإجابااة بحريااة وماان دون الضاا ط  ماايه  حااو  اتجابااة بساار ة،مما تطمااب متااابعته  ل تاارة طويمااة رةبااة مجهمااا فاا  

اأسااتمارات الموز ااة. وتضامجت اأسااتباج  مقااييس مختم ااة  اان ا فاراد المبحااوةين ، والجاادو   الحباو   مااش كافاة
 ( يقد  وب اً تفراد  يجة البحث 2)

 * (وصف الأفراد المبحوثين في الشركة قيد البحث2الجدول )
 التحصيل الدراسي للأفراد المبحوثين

 الدكتوراه الماجستير دبموم عالي   سبكالوريو  الدبموم الإعدادية
 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
- - 5 17 16 53 - - 9 30 - - 

 المستوى الإداري
 رئيس شعبة  رئيس وحدة  رئيس قسم  عضو مجمس الإدارة  مدير عام  رئيس مجمس الإدارة 

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
- - - - 12 40 10 33 3 10 5 17 

 مدة الخدمة في الشركة )سنة(
 فأكثر 26 21-25 16-20 11-15 5-10

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد
10 33 8 27 6 20 6 20 - - 

 ( الجدول من إعداد الباحث *)
تعكس الجدو  المؤشرات الخابة باتفراد المبحوةين ، حيث يظهر بالجسبة لمؤشر التحبي  

%( 30(من المبحوةين يحممون مؤه   مم  )بكالوريوس(،وجسبة )%53ن جسبة)الدراس  أ

                                                

(


 2012/2/25ولغاية  2011/12/1مُقابلات مع مُدراء الإنتاج والمبيعات في الشركات قيد البحث خلال المدة من (
 
 ( انكراش انتعريفي نهشركت انعامت نصناعت الأدويت وانمستهسماث انطبيت/نينوى** ) 
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%( لديه  تحبي  دراس  )دبمو (.وبالجسبة لمؤشر 17يحممون شهادة  ميا )ماجستير(،وجسبة )
%(رؤساء 33%( ه  أ ضاء مجمس اتدارة،وجسبة )40المستوى اتداري فج حظ أن جسبة )

%( 33.وبخبوص مدة الخدمة فاتضا أن جسبة )%( رؤساء وحدات وشعب10ألسا ،وجسبة )
%( من المبحوةين 27(سجة،وجسبة )10-5من ا فراد المبحوةين ليه  مدة خدمة ضمن ال ئة )

(سجة ، 20-16%( خدمته  ضمن ال ئة )20(سجة،وجسبة )15-11لديه  خدمة ضمن ال ئة )
 ( سجة . 25-21%( خدمته  ضمن ال ئة )20وجسبة )
ا تمااد البحااث  مااش المااجه  الوباا   الاا ي يقااو   مااش اأسااتعاجة بااالبحوث :منيج البح  ث:س  ابعاً ً 

والدراساات الساابقة والمؤل ااات التا  تباادت لموضاوع البحاث وبالتااال   ارض تمااو ا فكاار برسااموب 
 ممااا  طبقااااً لخطاااة البحاااث مااا  التركياااد  ماااش ا ماجاااة العممياااة فااا  األتبااااس وجقااا  ا فكار،وكااا لو 

باااائ  الااا ي يجعاا  مااان اتحبااااء أداة لمقياس،حيااث يقاااو   ماااش ا تمااد البحاااث  ماااش المااجه  اتح
تجميااا  الماااادة العممياااة تجميعااااً كميااااً ولااايس وبااا ياً لااا لو تكاااون جتاااائ  البحاااث العممااا  فااا  باااي  

 لسهولة المقارجة. ةرياضية با رلا  ومعززة بالرسو  وا شكا  البياجي
 سابعاًً :حدود البحث:

 . 1/3/2012ول اية  1/12/2011حددت مدة البحث من الحدود الزمانية: - أ

 /جيجوى.ا دوية والمستمزمات الطبيةت  اختيار الشركة العامة :ةالحدود المكاني - ب

ا تمد الباحث ف  جم  البياجات والمعمومات الت  ثامناً:أساليب جمع البيانات والمعمومات:
 : سا دتُ  ف  الوبو  إلش جتائ  واستجتاجات البحث وتوبيات   مش ا ساليب الآتية

اأستعاجة بالعديد من المبادر العربية وا ججبية  ات الع لة بموضوع البحث لت طية  .1
 الجاجب الجظري مج  . 

:تاااّ  اساااتخدا  اساااتمارة اأساااتبيان بوبااا ها ا داة الرئيساااة لمحباااو   ماااش اس   تمارة الاس   تبيان .2
ساتمارة فا  ضاوء البياجات والمعمومات المتعمقة بالجاجاب المياداج  لمبحث.ولاد تاّ  إ اداد ها   اأ

تااااّ  اأ تماااااد فاااا  إ ااااداد  ثاسااااتط ع المبااااادر العمميااااة  ات الع لااااة بموضااااوع البحث،حياااا
 Strömberg)      ماش بعاض  راء الكتاّاب وماجه إساعاد الزباون   العباارات المتعمقاة بمت يارات

and Frisk,2011 ،)، باالتميزّ فا  أماا بالجسابة إلاش المت يارات المتعمقاة  ( 2006)الجعيما ، ،(2007)الطاائ
 & Fadić :                                     )ا  ما  فكاجت معتمادة  ماش بعاض  راء الكتاّاب وماجه 

Samardžija,2010،)(Ivancevich, 1997)،(&IONICĂ, 2010, BĂLEANU)   
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 لجانب النظريا
 وكاأت :يتضمن الجاجب الجظري التطر  إلش  د  محاور 

 ،إسعاد الزبون،وعناصر ومبادئوفوائد ،مفيوم -
 مفيوم التميز   -

 مفيوم التميز  في الأعمال -

 مراحل تميز  الأعمال -

 خطوات التميز  في الأعمال  -
 :مفيوم إسعاد الزبون  -  
( إلااش أن إسااعاد الزبااون هدفاا  تحقياا  إدارة الجااودة الشاااممة،حيث اجاا  Sallis,2005,137ياارى)    

                                     ت ورةباااااات الزباااااون الداخمياااااة والخارجياااااة.         يساااااعش بشاااااك  متوابااااا  إلاااااش مقابماااااة كااااا  مااااان حاجاااااا
مااي و  باان م هاو  إساعاد الزباون يعجا  تولا  فاو   (Hollins and Shinkins,2006,154يارى)

( بااان إسااعاد الزبااون يعتباار كحالااة حالااة ج سااية 46، 2007يرى)الطااائ ،و حاجااات ورةبااات الزبون.
لدرجة الت  تسعش المجظمة إلش تحقيقها والتا  تميّزهاا  ان بقياة المجظماات ومان دون داخمية تُحدد ا

 2008يارى )احماد،و أن يتولعها الزبون ب ية معاودتا  لمشاراء و/أو تعامما  مارة ةاجياة ما  المجظماة  .
بان  ممية إساعاد الزباون المرحماة الةالةاة فا  إطاار الع لاة باين الزباون والشاركة لادر تعما  ( 323،
 Satisfaction( و)الرضاا Fittingمار بمساتويات الجاودة، إ  يسابقها مرحمتا  الوفااء )المطابقاةا 

جعاااا  الزبااااون مجدهشاااااً ومسااات رباً ماااان مسااااتوى وجااااوع الخدمااااة، المجاااات ، (.والعممياااة تعجاااا  ببساااااطة 
، بعاااد فهااا  اأهتماماااات الشخباااية لااا  وتاااوفير التقااادير الااا ي حبااا   ميااا  وجعمااا  ساااعيداً و المط ،

وأً إلااااش تجاااااوز تولعاتاااا  وجعاااا  كاااا  لحظااااة أو لضااااية فاااا  الع لااااة معاااا  مريحاااااة متطمباتاااا  وباااا
عتباار كمباادأ أساساا  ( بااان إسااعاد الزبااون يُ Strömberg and Frisk,2011,2) ياارىو .ولطي ااة

   .(loyalty)لموبو  إلش الوأء 
 :فوائد إسعاد الزبون

تحققهاا الشاركات هجااو  اد  فوائاد يمكان أن  باان (Strömberg and Frisk,2011,8-9) يارى  
 من إسعاد الزبون وكاأت  :

 زيادة إيرادات الشركة. -        التروي .اجخ اض كم   -

 اأيجابيات اتستراتجية الطوي  ا ج  أو ا مد. -

 :الآت فض   مش أن الشركة تستطي  أن تسعد زبائجها من خ    
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 .فيم حاجات الزبائن -

ضااافة  ماان خاا   تقديماا ياات   لااو  :إيج  اد المن  تج الجي  د وتقديم  و إل  : الزب  ون  - إلااش الزبااون واج
حسااااب المجااات  الجياااد  ماااش إيجااااد  بالتحدياااد   مااان المحتمااا  أن تعمااا  الشااااركةلااا ،إ  اجااا ليمااا 

اأيباااااء الواساااا  المسااااتجد  مااااش المجتجات،وبمعرفااااة حاجااااات ال رديااااة لمزبون،كاااا لو تسااااتطي  
( deliver unexpected value) الشاااركة أن تعمااا   ماااش تسااامي  القيماااة ال يااار المتولعاااة
 (.lower priceوبالتحديد  جدما يشتري المجت  بردجش كم ة مُمكجة)

       (:Providing the customers with new innovationsتزوي د الزب ائن بدب داعات جدي دة ) -
المتخببااة فااا   ماان ا مةماااة  مااش الشاااركات فاا  هااا ا المجااا  إحااادى الشااركات ا مريكياااة

التااااااا  تقاااااااد  إبااااااادا ات ووساااااااائ  ترفيااااااا  باااااااان الشاااااااركة  قطااااااااع الجساااااااائ  التااااااا  أدركاااااااتال
(entertainmen.) هاا ِ  الشااركات ا مريكيااة  مماات  مااش تكااوين إسااعاد إلااش زبائجهااا  ااان،

إلامااة الخباارات حااو  مجتجاتها،حيااث أن مخااازن )أو متاااجر( هاا ِ  الشااركة ا مريكيااة طرياا  
والوجبااااات ( فضاااا   اااان تقااااديمها ا طعمااااة  musical stageتمتماااو مجبااااة موساااايقية )

 السريعة. 

الاا ي كااان  (Jan Carlzon) تحاادث: التركي  ز عم  : النق  اط المتع  ددة للاتص  ال م  ع الزب  ائن -
بان هجاو العديد مان اأتبااأت ما  الزباون التا   ةسكجدجافيأامدير جظا  الخطوط الجوية 

اتبااا  تمتمكهااا المجظمة،وأضااا  لااائً  بااان أي اتبااا  ماا  الزبااون يجب اا  أن يكااون هجاااو 
فاجاا  يجب اا  أن  القاادرة  مااش إسااعاد الزبااونإ ا كاجاات لااديها المجظمااة،حيث أن المجظمااة ماا  

أن تعما   ماش حمهاا  جاد  ممياة اأتباا  ما    تعر  ماه  المشاك  البعبة الت  تستطي
 الزبون وكي  أن المجظمة باتمكان أن تعال  ه ِ  المشاك  ببورة بحيحة.

 مبادئ إسعاد الزبون  -
 تحديد الآت  :رن مبادئ إسعاد الزبون تتضمن ب (51-50، 2007)الطائ ،كما يبين

لجا ااا  وتح ياااز   ماااش تكااارار  ممياااة الشاااراء ورفااا  1 . كي ياااة إساااعاد الزباااون ولااايس مجااارد إرضااااء  واج
 مستوى وأئ  .

تتمحااور حاااو  إساااعاد الزباااون ماا  الكشااا   ااان المعولاااات التااا   مجظميااا . كي يااة تبجّااا  اتجاهاااات 2
 تحو  دون تحقي   لو .

 البة جتائ  اتسعاد ويتضمن  لو :كي ية مر  .3
 أ . لياس العائدات وديمومتها .

 . ب . رس  المجحجيات المتعمقة باأستةمارات ف  مجا  إسعاد الزبون

 . تخ يض الموارد أستمرار تحسيجات اتسعاد. ج
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  elements of customer delight:عناصر إسعاد الزبون

 صوت الصوت أو متطمباتو: .1
(  بااااان باااااوت الزبااااون يمةاااا  الكمماااااات والتعااااابير التاااا  يساااااتخدمها Runhus,2002,2)كااااد يؤ    

( إلاااش أن باااوت 3 ،2006يرى )الجعيمااا ،لوبااا  حاجاتااا  ورةباتااا  وتحدياااد أسااابقيات متطمباتااا .و 
و احتياجااات الزبااون  " Customer Input "وماادخ ت الزبااون " Requirements الزبااون 

"Customer Needs " ماا ا  تساتعم  كمماة أوWhat  أي ماا ا يرياد الزباون فضا   ان العدياد
 Customerمن المبطمحات المرادفة ويختبر الكةير من الكتااب ها   المرادفااات  بكمماة زباون 

( بااااااان بااااااوت الزبااااااون يجب اااااا  أن  TONTINI,2007,607ياااااارى) . Consumerأو مسااااااتهمو 
قاااااب ت الشخبااااية يحتااااوي  مااااش حاجااااات ورةبااااات الزبون،حيااااث اجاااا   ااااادة يحاااادد ماااان خاااا   الم

(personal interviews ) حيااااث بالجتيجااااة الجهائيااااة متطمبااااات الزبااااون تحاااادد باأ تماااااد  مااااش
   تشخيص الحاجات.   

باان إدارة الع لاة ما  الزباون تعبار لماب  (Buttle,2004,34يارى ) :إدارة العلاق ة م ع الزب ون .2
ت ا  مااا  الخارجيااة ماان إسااتراتجية ا  مااا  التاا  تتكاماا   مميتهااا الداخميااة ووظائ ها،وشاابكا
 2006يارى )طااهر،وكماا اج  تكوين توليد وتسمي  القي  إلش الزبائن المحددين م  هاامش ربا.

( بااان إدارة الع لااة ماا  الزبااون  تعتباار كإسااتراتجية شاااممة و مميااة متكاممااة بااين المجظمااة 70،
التشااااور والمسااات يدين بوجااا   ا ،والزباااائن  ماااش وجااا  الخباااوص تقاااو   ماااش أسااااس التحااااور و 
ياااااااااارى .والةقااااااااااة المتبادلااااااااااة بيااااااااااجه  ماااااااااان اجاااااااااا  اأحت اااااااااااظ بالزبااااااااااائن وتحقياااااااااا  ليماااااااااا  لهاااااااااا 

(Landua,2008,16-17 بان إدارة الع لاة ما  الزباون ) ممياة إجمالياة تتركاز فا  المحافظاة 
فضااً   مااش أجهااا   لتهااا ماا  الزبااون ماان خاا   تقاادي   خدمااة إلااش الزبااون ومحاولااة إرضاااء   

الزبااائن ومحاولااة زيااادة كساابه ،إ  أن ججاااح إدارة الع لااات ماا  الزبااون  تتجاااو  بالمحافظااة  مااش
 ( إستراتجية الشركة وتج ي ها ب ا مية.      appropriatenessيعتمد  مش م ئمة )

تبادأ ها   المرحماة فا  البحاث  ان  (Gomes & others, 2001: 127يشير ):توليد الأفكار  .3
مجت  المراد تطوير  وا سوا  التا  ساو  يات  الادخو  ا فكار من خ   تحديد إدارة المجظمة ال

إليهاااا وهااا ا يعجااا  تحدياااد  هااادا  المجظماااة فضاااً   ااان دراساااتها لممت يااارات المتعمقاااة بظااارو  
 -اتجتاج والتسوي  ومبادر ه   ا فكار  ديدة مجها:

(Evans,1993: 178( )Heizer & Render, 1999: 209( )Peter, 2000: 109 )
 (.56 :2004) بيدات، 

 -مصادر داخمية وتشمل ما يأتي :
 اتدارة العميا. -
 مديرو الوحدات اتدارية ف  المجظمات. -
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 العاممون ف  مختم  المستويات اتدارية. -

 تقارير التسوي  والمالية واتجتاج والموارد البشرية. -

 -مصادر خارجية وتتضمن ما يأتي:
 جافسون.الم  -        المجهزون.  -            الزبائن.  -
 وسائ  ات    المختم ة.  -   المجظمات المتخببة بإيجاد ا فكار الجديدة.  -
 :  التحميل التنافسي  .4
ف  إطار ه ا التحميا  يات  إجاراء مقارجاات تهاد  إلاش التعار   ماش ( 36، 2006يرى )الجعيم ،   

طمبااااااات أي بالجساااااابة لمت، وفااااا  وجهااااااة جظاااااار الزبااااااون  مااااااش مجافساااااايها مقارجااااااة بمساااااتوى الشااااااركة 
لشاااااااركات بابمعجش أن الزباااااااون يشاااااااترو بمسااااااااهمت  بإ طااااااااء مقااااااااييس لمقارجاااااااة الشاااااااركة ،الزباااااااون
يتضااامن ( باااان التحمياا  التجافسااا  165، 2011وكماااا يشااير كااا  ماان )الجباااوري والطااائ ،.المجافسااة

إجراء مقارجات تهد  إلش التعر   ماش مساتوى المجظماة مقارجاةً بمجافسايها مان وجهاة جظار الزباون 
 ، بمعجااااش أن الزباااااون يشااااترو بمساااااهمت  فااااا  التااااراح مقاااااييس المقارجاااااة ويبااااين التحميااااا  ومتطمباتاااا

والمساتقبمين( وا ساوا   نالتجافس  العمميات الرئيسة لممجظماة لكساب المعرفاة حاو  الزباائن )الحااليي
بهااد   اارض المجتجااات والخاادمات  ات الع لااة وفهاا  متطمبااات الزبااون وتولعاتاا  وماادى مطابقتهااا 

 .السو لت يّرات 
يتعماااا   ( التمياااازّ excellenceإلااااش أن مُبااااطما ) (Soon,2009,46ياااارى ):مفي    وم التمي    ز   -

إدارة المجظماااااة،وتحقي  الجتاااااائ  باأ تمااااااد  ماااااش العوامااااا  الجاجحاااااة فااااا  بالمسااااااهمة ال عالاااااة فااااا  
 حسااااااب مااااااا  رفتااااااُ    (Excellenceبااااااان مبااااااطما التميااااااز ) (54، 2010،العاااااازاويياااااارى )التميزّ.

برجاا   الممارسااات المةمااش فاا  إدارة المجظمااة والتوباا   EFQM" "ربيااة تدارة الجااودةالمؤسساة ا و 
ن المجظمااات المتمياازة هاا  تمااو التاا  تسااعش ترضاااء أبااحاب المبااالا ماان خاا    إلااش الجتااائ ، واج
مااا تججااز ، ومااا ممكاان اججاااز ، ومسااتوى الةقااة باارن الجتااائ  سااتكون مسااتدامة فاا  المسااتقب ، ويتطمااب 

لقيادة الكم  ووض  المبادئ الت  تستجد إليها المجظماة ساموكها وجشااطاتها ومبادراتهاا، التميز التزا  ا
     وسب  تحولها إلش الممارسة والوبو  إلش التميز المستدا  .

   التميز  في الأعمالالتطور التاريخي لمفيوم  -  
رة الجااودة لم هاو  إدا التطاور( برججااا لاو تطمعجاا إلاش Fadić and Samardžija,2010,2 يارى )

( حياث أججاا ج حاظ باان ها ا التطاور لاد بادء أكةار مان مئاة ساجة مضات  2الموضحة ف  الشك  ) 
إدارة   .حياااث يوضاااا لجاااا الشاااك  باااان التطاااور لاااجظوان هااا ا التطاااور سيساااتمر إلاااش المساااتقب  القاد 

 ،بعااد  لااو تمتهااا(1900فاا  فتاارة بدايااة ) الجااودة الشاااممة كااان فاا  بدايااة ا ماار فاا  مرحمااة ال حااص
مرالبة الجودة وكاجت ف  فتارة الة ةيجاات مان القارن الماضا ،بعد  لاو  تمتهاا مرحماة ضامان مرحمة 

وتمتهاا مرحماة إدارة الجاودة الشااممة فا  الخمسيجات مان مجتبا  القارن الماضا  الجودة ف  مرحمة 
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 لجاودةفترة بداية السبعيجات من القرن الماض  وفا  المرحماة الجهائياة مان مراحا  تطاور إدارة جظا  ا
               تمةمت بمرحمة تميز ا  ما .  

 
 

 ( المراحل التاريخية لتميز  الأعمال 2الشكل )
THE WAY TO  –Filip Fadić,BUSINESS EXCELLENCE ,Jasminka Samardžija :Source

MAKE PRODUCTS AND SERVICES MORE COMPETITIVE,2010,p.2.  

  وكاأت  :   ( 2المتعمقة بالشك  ) حيث أردجا هجا أن جوضا بعض الم اهي 
كااان الم تشااون ةياار بااان ( Schonberger & Knod,1997:50)ياارى  فح  ا الج  ودة : - 

جماااالاااادرين  ماااش تحساااين جاااودة المجت ، زالاااة إيجاااادباساااتطا ته   واج بعاااض المجتجاااات الرديئاااة بعاااد  واج
 إلاااشةيااار معااااب ل ااارض وباااو  مجااات   ا ولاااشو ميااا  تعاااد هااا   المرحماااة البااادايات  اتجتااااج ممياااة 

 المستهمو .
( يعتباار بمةابااة جظااا  شااام  لكافااة الطرائاا  10: 2002،و خاارونياارى  )العاااج  مراقب  ة الج  ودة:  -

التاا  تسااتخد  الوسااائ  اتحبااائية فاا  ضاابط الجااودة وباسااتخدا  هاا   الطرائاا  يمكاان التعاار   مااش 
جة وتحسااين جااودة الت يياارات التاا  تااؤةر  مااش الخااواص المحااددة لمجااودة فهااو جظااا  فعااا  فاا  باايا

 اتجتاج ولكافة المراح  التش يمية لمعممية اتجتاجية ل رض تحقي  المواب ات المطموبة.   

تطور نظم 

 إدارة انجودة

انتميس في 

 الأعمال 

إدارة انجودة 

 انشامهت  

 ضمان انجودة  

 مراقبت انجودة 

 انفحص 

 مؤشر زمني
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( هاا   المرحمااة تؤكااد  مااش وبااو  مجاات  إلااش Clair , 1997 : 181ياارى )ض  مان الج  ودة : -
   .خالية من العيوبالمستهمو خاٍ  من العيوب،أي ضمان وبو  

( برجهااااا م هااااو  إداري تكااااامم  موجاااا  جحااااو Evans,1993:52يبااااين ): إدارة الج    ودة الش    اممة -
التحساااين المساااتمر فااا  جاااودة المجتجاااات والخااادمات بمشااااركة كافاااة المساااتويات و الوظاااائ  فااا  
المجظمة وأن ال اية من إدارة الجودة الشاممة هاو بقااء الجاودة مان البادء بجعمهاا مهماة ومساؤولية 

 ك  فرد.
  (concepts of  Business excellence) مفيوم التميز  في الأعمال -

( يقباد باا داء المتمياز أ ماش مساتوى مان مسااتويات ا داء Ivancevich, 1997, 462يارى)
ا داء رن با (303،  2000يعر  )القرياوت  ، .و الت  يمكن أن يججز  ا فراد العااممون فا  المجظماة

   بوبا   المادخ  الةااج  مان التركياز  ماش الجاات  اتبادا  ال ي يعتماد  ماش مدخ  يعتبرالمتميز 
ماداخ  دراساة اتبااداع ، ويتمةا  بمقادار اتجتاجيااة والبرا اة فا  ا داء.ولقااد أ طات )مؤسساة ال كاار 

( م هوماااً للأفااراد المتمياازين والاا ين تطماا   ماايه  مبااطما )الموهااوبين( وهاا  ماان 3، 2004العرباا ،
رياة والتقجياة والقيادياة فا  التعماي  العاا  تتاوافر لاديه  لادرات اساتةجائية فا  المجااأت ا كاديمياة وال ك

والجااامع ،ويكون لاا  دور فاا  جهضااة ا مااة وتطورهااا ماان خاا   اتفااادة ماان جتاجاتاا  أو أفكااار  أو 
ء الا ي ( برجا   مباطما يشاير إلاش مادخ  متكاما  تدارة ا دا2008،102يرى )طا ،أدائ  المتميز.

ياؤدي دائماا إلاش تسامي  القيماة المحسااجة إلاش الزبائن،والمسااهمة فا  ججااح السو ،وتحساين ال ا ميااة 
التجظيمياااااااااااااااااااااااة والقابمياااااااااااااااااااااااات بشاااااااااااااااااااااااك   اااااااااااااااااااااااا ، والاااااااااااااااااااااااتعم  التجظيمااااااااااااااااااااااا  والشخباااااااااااااااااااااااا .                                     

تباار  مااش ( يعBusiness excellence( بااان تميااز ا  مااا ) Shankar,et.al,2008,2ياارى )
                           ا كةاااااااااااااار مااااااااااااااارتبط وبتواباااااااااااااا  أكةااااااااااااااار ماااااااااااااا  ا داء ا فضااااااااااااااا  أو الممارسااااااااااااااات ا فضااااااااااااااا .

بان التميزّ يتمةا  كحالاة  الت او  فا   (IONICĂ, 2010,126-127 BĂLEANU andيرى )
  ممكاان ا تباااار  كإضاااافة وبشاااك  خااااص فاا  مجاااال  ا  ماااا  والمجظمات،فضااً   ماااش أجاااالجااودة 
لمشااااااركة وكهااااااد  مطمااااااوب ماااااان الشااااااركة الوبااااااو  إلياااااا  وتحقيقاااااا  باااااا  اجاااااا  لااااااد يكااااااون جو يااااااة 
( الت كياااااااااااار اتداري،حيااااااااااااث لااااااااااااد  مةمااااااااااااث أطماااااااااااا   ميااااااااااااِ  مةمااااااااااااث التميااااااااااااز                  essenceبقمااااااااااااب)

(triangle of excellence: وكما موضا بالشك  الآت ) 
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 مثمث التميز   ( 3  الشك  )

Source: ANDREEA IONICĂ, VIRGINIA BĂLEANU, EDUARD    EDELHAUSER, SABINA IRIMIE, TQM 

AND BUSINESS EXCELLENCE, Annals of the University of Petroşani, Economics, 10(4), 2010, 127 

والاا ي يسااما بااان يمةاا  مةماات التميااز المحاااور الة ةااة ماان كاا  بعاادي الجااودة والتساامي  والسااعر 
 ( مان اجا  تحقيا  التمياازّ improvement measuresه  مقااييس التحساين )يؤشار مساار أو ماج

،لهااااا ا السااااابب التميااااازّ يعجااااا  الججااااااح فااااا  المجافساااااة مااااان اجااااا  الحباااااو   ماااااش الجاااااودة العالياااااة       
(high quality  لكاا  مااان المجاات  أو الخدمااة وبالتااال  ياات  إيباااال  أو  رضااِ  إلااش الزبااون فااا )

جاجاب أخار هجااو مان لسا  التمياز ووبا ها باتحاداةيات الة ةاة من ومادة كافياة.أسرع ولت ممكان 
(three coordinates) ( متمااااةً  با  ماااااbusiness( والهجدسااااة )engineering أو التقاجااااة)

technology) ( والمجظمة،)organization: والت  تتمة  بالشك  الآت ) 

 
 الاحدثيات الثلاثة   (  4 الشكل ) 

Source: ANDREEA IONICĂ, VIRGINIA BĂLEANU, EDUARD    EDELHAUSER, SABINA IRIMIE, 

TQM AND BUSINESS EXCELLENCE, Annals of the University of Petroşani, Economics, 10(4), 2010, 127 

 انجودة

 التسليم

 السعر 

 انتقانت

 انتميس  

 انمنظمت 

 الأعمال  
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  (IONICĂ, 2010,128-129 BĂLEANU and) ينالباااحةكاا  ماان  حيااث  كاار       
ز فا  اتساتراتجيات،الت و  با  ما ،فضا   ان جتاائ  ا  ماا  مة  التميالتميزّ ف  ا  ما  يُ بان 

يعتباار كوساايمة باان تمياازّ ا  مااا   (Nel and Haycock,2011,4ياارى)و .المتعمقاة بالمساااهمين
والتاا  تعماا  فاا  دورهااا  مااش تكااوين الظاارو  المجاساابة والمةاليااة فاا  مسااا دة لآي حكومااة جدياادة 

تحقيااا  الشاااركة الهاااد  حيااااة جيد،فضاااً   ماااش أن باااجمط   الشاااركة ،ولكااا  يكاااون كااا  مسااااه  يتمتااا
لكاااا  ياااات  بااااياةة    لاتهاااااماااا  المجشااااود،إلش جاجااااب مااااات   كاااارُ  يجب اااا  أن تشااااخص ا ساااابقيات 

   ا هدا ،الخدمات،واأستراتجيات.
 مُستويات التميز في الأعمال:    -

 وكاأت : مُستويات ستةإلش أن هجاو  ( Mavroeidis et.al,2011,3يرى)
دارة :الأولالمس توى  .1  International،الت  تشاير اتبادارين ا خاريينالجاودة جظا التجظاي  واج

standards ISO 9001 and ISO 9004(latest edition). 

دارة توبااي  القطا ااات وترتيبهااا كااجظ  إدارة الجااودة،والت  تشااير المس  توى الث  اني .2 :التجظااي  واج
   جوع من الوةائ  ا خرى الدولية.إلش مجظمة الموب ات الدولية المتخببة باأيزو ،أو أي

 .يتمة  بإدارة ود   المجامي  أو شبكات ا  ما  الخابة بك  مشروع:المستوى الثالث .3

المعاايير المعروفااة  ،إما مان خا  يتمةا  ها ا المساتوى بااإدارة الماوارد البشارية: المس توى الراب ع .4
 . المياً ،أو من خ   مساهمات الوطجية الموةقة

اتدارة المتقدمة  دوات إدارة الجودة الشاممة أو جماا ج التمياز فا  ا  ماا  :المستوى الخامس .5
 .ا  ما ( أو أي  لطاع خاص  ا  )أو تميزّ 

  اتبااداع كتقااديرها إمااا  مااش المسااتوى  اايتمةاا  فاا  هاا ا المسااتوى إدارة ود: المس  توى الس  ادس .6
جظا  المقتارح هجاا يتمةا  فضً   مش أن ال،الوطج  أو  مش المستوى الخارج  المتمة  با ورب 

( upwardsالمساتويات الباا دة إلاش أ ماش ) ،حياث أن هجااو  ادد مان توحاً با تبار  جظامااً مُ 
(.فضاااااً   ماااااش أن differentiation( و المتماااااايزة)dynamicالمتمةماااااة بكااااا  مااااان المت يااااارة )

تعتبااار  ا جشااطة بالجسااابة إلاااش الجماااا ج الجدياادة تج ااا  فااا  مساااتويات خابااة)فعمش سااابي  المةاااا 
كجماو ج دولا  ل كارة محتمماة بالجساابة جظاا  الجاودة فا  مان اجاا  تقديما  إلاش الساو  أو جمااو ج 

             .(جديد من المستوى الخامس ه ا بالجسبة إلش شركات ا  ما  الب يرة جسبياً 
 ( بااااان هجاااااو محاااااور أو اتجاهااااات تركااااز  ميهااااا التميااااز فاااا  ا  مااااا Bouw,2011,10وياااارى )

 وكاأت  :
 (.Creativity & innovationار واتبداع )اأبتك .1

 .بجاء الع لات والتحال ات اتستراتجية .2

 تكوين الخبرات. .3
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  ( entrepreneurialتكوين ريادة ا  ما  ) .4
 خطوات التميز في الأعمال  -

خطااااوات مهماااة توخااا  بجظااار اأ تباااار لموبااااو   ثلاث   ةباااان هجااااو  (Mann,2011,12يااارى)    
 وكاأت : ز ف  ا  ما المجظمات إلش حالة التمي

  مش ا داء والتجافسية. اً إن تميز ا  ما  لد يكون ترةير  مهم .1

فضااً   ماش تركيااز   ماش م هااو  التمياز فاا  إن تمياز ا  مااا  يركاز  مااش تج يا  القااي  ا ساساية  .2
 ا  ما  ال ي يعتبر بدور  كإطار لوبو  المجظمة إلش بر ا مان.

أن تتقاااد  فااا  مجاااا   ممهاااا يجب ااا   ميهاااا أن تساااتخد   فضاااً   ماااش أن المجظماااات التااا  ترياااد .3
 أسموب المقارجة المرجعية واأست ادة والتعم  من ا خطاء الت  ولعت لها.

 الميدانيالجانب 
 -وتتضمن أدوات وسائ  جم  البياجات وتحميمها وه ::أولا: أدوات البحث

 أساليب جمع البيانات -1

 -لجم  البياجات وكما يرت : استخد  الباحث  دداً من ا دوات وا ساليب
 الزيارات الميداجية المجظمات  يجة الدراسة ل رض الحبو   مش البياجات. - أ
 اأط ع  مش التقارير اتحبائية لممجظمات ل رض اأست ادة من بعض البياجات الموضو ية. - ب

ولاد تا  تبامي  والمعاو   ميهاا فا  جما  البياجاات  البحاث: وها  أداة القيااس ا ساساية لها   الاستبانة -ج
 و مش الجحو الآت . ينرئيسي محوريناستمارة اأستبيان لت ط  جمي  مت يرات ا جمو ج وضمن 

 .البحث)أوأ( تضمن المحور ا و  المعمومات التعري ية للأفراد  يجة 
 الرئيسية. جابر إسعاد الزبون  )ةاجياً( تضمن المحور الةاج  مت يرات 

 الرئيسة.التميزّ ف  ا  ما  مت يرات )ةالةاً( تضمن المحور الةالث 
لتحديااد الع لااة بااين مت ياارات البحااث وتحميمهااا ا تماادت بعااض ا ساااليب :الأس  اليب الإحص  ائيةثانيا:

لمتعامااا  مااا  بياجاااات  (SPSS.12)اتحبائية،فضاااً   ااان اساااتخدا  البرجاااام  اتحباااائ  الجااااهز 
 البحث وتحميمها،ومن ه   ا ساليب الآت :

 لتحديد معد  استجابة أفراد العيجة لمت يرات الدراسة. :الوسط الحسابي .1
 : لقياس درجة التشتت المطم  لقي  اتجابات  ن وسطها الحساب .الانحراف المعياري .2

: لقيااااس درجاااة التشاااتت الجساااب  لقاااي  اتجاباااات  ااان وساااطها الحسااااب  وهاااو جسااابة معام   ل الاخ   تلاف .3
 مئوية.

  لة اأرتباط بين المت يرات المستقمة                  لتحديد لوة وطبيعة معامل الارتباط البسيط: .4
 (وكما وردت ف  أجمو ج البحث. التميزّ ف  ا  ما ( والمُت يرات المعتمدة )عناصر إسعاد الزبون)

R)معامل التحديد  .5
2
:حيث تّ  استخدام  ف  لياس حج  الت سير ال ي يعطي  المت ير أو المت يرات (

 مة ف  المت ير أو المت يرات المعتمدة ف  أجمو ج البحث. المستقمة لمت يرات الحاب
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:لتحديد لوة وطبيعة   لة ا ةر بين المت يرات المستقمة والمت يرات الانحدار الخطي البسيط .6
 المعتمدة ف  أجمو ج البحث.

 ( فاا عناص  ر إس  عاد الزب  ونلممُت يارات المُسااتقمة ) يلتحدياد التاارةير المعجااو الانح  دار المُتع  دد  . .7
( ل ارض SPSS)(.ولاد اساتخد  البرجاام  اتحباائ  التمي ز  ف ي الأعم المُت يرات المُعتمادة )ال

 تحمي  بياجات البحث والتوب  إلش جتائ  التحمي .
 وصف وتشخيا متغيرات الدراسة والتحميل الأولي لمنتائج

ث وكماا يتضمن ها ا المبحاث تحدياد مُساتوى مت يارات البحاث وتحميا  جتائجهاا فا  الشاركة  يجاة البحا
 -يرت :
( إلاش  3يشاير الجادو  ) :عناصر إسعاد الزبون والتميز  في الأعمال عرض نتائج متغيرات أولا: 

 يجاة البحاث ا وساط الحساابية واأجحرافاات المعيارياة ومعاام ت اأخات   المتعمقاة بوجهاة جظار 
  جابر إسعاد الزبون والتميز ف  ا  ما .   من بخبوص  جابر ك 

 والترتيب بحسب الأىمية  ( يوضح الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف3الجدول) 
اأجحرا   الوسط الحساب  إسعاد الزبون  مت يرات  ت

 المعياري
معامل 

  (C.Vالاختلاف)
الترتيب 
بحسب 
 ا همية

انمتغير 

 انمستقم 

  متغيراث عناصر إسعاد انسبون 

  صوت الزبون   أولا 

 6 30.29 1.040 3.433 من ه  زبائجها  الشركةتعر    .1
 2 14.97 0.639 4.266 تعم  المجظمة  مش تحقي  المواب ات الت  يرةبها الزبون  .2

        تبااا   المجظماااة إلاااش زبائجهاااا وتعمااا   ماااش إيباااا  باااوته  إلاااش اتدارة مااان خااا     .3
 ) بجدو  الشكاوى , والمسوحات ( .

4.333 0.758 17.49 3 

 4 26.35 1.028 3.900   المجظمة بإتاحة ال ربة لمزبون لسماع رأي  بخبوص وسائ  تحسين الجودة تقو   .4

 1 14.06 0.628 4.466 تستخد  المجظمة بحوث السو  لمتعر   مش حاجات الزبون ورةبات .   .5

تسااعش المجظمااة لتمبيااة متطمبااات الزبااون بمااا يتعماا  بعمميااة التساامي  و خاادمات مااا بعااد   .6
 البي  . 

3.900 1.028 26.35 5 

  إدارة العلاقة مع الزبون  ثانيا
 1 21.56 0.884 4.100  مش بجاء   لات متميزة وطويمة ا مد م  الزبون .الشركة تعم    .7

وسائ  اتبا  سريعة ف  التعام  م  زبائجها مة  )فاكس ,  الشركةتستخد    .8
 واجترجيت , وهوات  جقالة(

3.666 0.922 25.15 3 

 2 24.47 1.053 3.833 الشكاوى المقدمة من الزبائن وتعم   مش حمها . باستمرارالمجظمة تتاب    .9
  توليد الأفكار  ثانثاً 

 1 24.30 0.964 3.966 تستخد  الشركة  أساليب والعية  لتوليد ا فكار الجديدة وباستمرار .  .10

 3 35.18 1.126 3.200 دة .تقو  الشركة  بتدريب العاممين لتسا ده   مش توليد ا فكار الجدي  .11

                                                
  إيجاديمكن ( معامل الاختلافC.V.: وفقا للصيغة الآتية ، )  ) ويعد البعُد أكثرر %100معامل الاختلاف =)الانحراف المعياري / الوسط الحسابي،

 ( ..C.Vف )تجانسا الذي له أقل قيمة معالم اختلا
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اأجحرا   الوسط الحساب  إسعاد الزبون  مت يرات  ت
 المعياري

معامل 
  (C.Vالاختلاف)

الترتيب 
بحسب 
 ا همية

تقو  الشركة  بإلامة جدوات مخطط لها وهادفة لمحبو   مش التراحات وأفكار   .12
 جديدة .

3.033 0.889 29.31 2 

  التحميل التنافسي  رابعاً 

تعد إدارة المجظمة رضا الزبون  ن مجتجات و/أو خادمات المجظماة مان أولاش   .13
 اهتمامها

2.900 1.061 35.56 2 

  المجظماااة مقارجاااة   راء الزباااائن حاااو  مجتجاتهاااا ومجتجاااات المجظماااات تساااتطي  .14
 المجافسة .

2.800 0.961 34.32 1 

انمتغير 

 انمعتمد 
  التميز  في الأعمال 

 8 39.07 1.055 2.700 المتميز بشك   ا . ا داءلتحقي  الشركة  إدارةالبيئة الت  توفرها   .15

 7 29.31 0.889 3.033 المتميز. رئيس القس  إلش مستوى ا داء،لوبو  بيئة م ئمةبتوفير  الشركةتقو    .16

رؤساء المتميزة الت  يحققها  ا داءت لمستويات آ مش مجا مكاف الشركةتعم    .17
 .اتداريون واتدارية والقادةا لسا  اتجتاجية 

3.533 0.89 25.19 5 

 1 12.71 0.572 4.500 المتدج . ا داء وي  ا سات ةترهي   إ ادة مش  الشركةتعم    .18

 6 28.94 1.061 3.666 كمورد ةمين. ا سات ة الشركة إدارةتعام    .19

 4 24.49 0.907 3.733 .اتبدا  كادرها التدريس   مش الت كير  الشركة إدارةتشج    .20

رؤساء  ا لسا  ومدراء الخط ا و  اتجتاج  باستمرار  الشركة إدارةتر ش   .21
 المتميز. ا داءوي   اتداريينوالقادة والخدم  

4.100 0.959 23.39 2 

 وأفكاره   رائه  مش طرح  ا فراد العاممين  مش د   وتشجي   الشركةتعم    .22
 ومقترحاته  وتبجيها.

4.166 0.985 23.64 3 

 بالجساابة إلااش العجباار ا و ،متغي  رات عناص  ر إس  عاد الزب  ونبالجساابة لمت ياارات البحااث وبالتحديااد 
برجا  ()المتعمقاة 5حت لي  الوسط الحساب  باين أ ماش ليماة حققتهاا ال قارة )تراو (حيث صوت الزبون)

( وبرلاااا  4.466وبم ت )بحااااوث الساااو  لمتعاااار   ماااش حاجاااات الزبااااون ورةباتااا .الشاااركة تساااتخد  
تشااااتت فاااا  اتجابااااات ماااان بااااين جمياااا  ال قاااارات إ  كااااان اأجحاااارا  المعياااااري ومعاماااا  اأخاااات   

المتعمقااة ()1ين الاا  ليمااة وسااط حساااب  حققتهااا ال قاارة )وب،%( مااش التااوال 14.06( و)0.628لهااا)
(وبااار مش تشاااتت فااا  اتجاباااات مااان باااين 3.433إ  بم ااات )(،مااان هااا  زبائجهاااا الشاااركةتعااار  برجااا  

أمااا  ،%(  مااش التااوال 30.29(و)1.040ال قاارات إ  بماا  اأجحاارا  المعياااري ومعاماا  اأخاات   )
حياث تراوحات لااي  الوساط الحسااب  باين أ مااش ()إدارة علاق  ات الزب ون إلاش العجبار الةااج بالجسابة 

 مااش بجاااء   لااات متمياازة وطويمااة ا مااد ماا  الشااركة تعماا  ( المتعمقااة برجاا  )7)ليمااة حققتهااا ال قاارة 
( وبرلااا  تشااتت فاا  اتجاباااات ماان بااين جميااا  ال قاارات إ  كااان اأجحااارا  4.100وبم اات ).(الزبااون

وباين الا  ليماة وساط حسااب  .ش التاوال %( ما21.56( و)0.844المعياري ومعام  اأخت   لها)
وسااااائ  اتبااااا  سااااريعة فاااا  التعاماااا  ماااا  زبائجهااااا  الشااااركةتسااااتخد  المتعمقااااة  ()8حققتهااااا ال قاااارة )
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(وباااار مش تشااااتت فاااا  اتجابااااات ماااان بااااين 3.666إ  بم اااات )(،مة )فاكس,واجترجياااات,وهوات  جقالااااة(
.أماااا %(  ماااش التوال 25.15(و)0.922ال قااارات إ  بمااا  اأجحااارا  المعيااااري ومعامااا  اأخااات   )

حيااث تراوحاات لااي  الوسااط الحساااب  بااين أ مااش ليمااة (تولي  د الأفك  ار) الةالااثإلااش العجباار بالجساابة 
تسااااتخد  الشااااركة  أساااااليب والعيااااة  لتوليااااد ا فكااااار الجدياااادة ( المتعمقااااة برجاااا  )10حققتهااااا ال قاااارة )

رات إ  كاان اأجحارا  ( وبرل  تشاتت فا  اتجاباات مان باين جميا  ال قا3.966وبم ت ).(وباستمرار
وباين الا  ليماة وساط حسااب  .%( ماش التاوال 24.30( و)0.964المعياري ومعام  اأخت   لها)

إ  ،(تقاااو  الشاااركة  بتااادريب العااااممين لتساااا ده   ماااش تولياااد ا فكاااار الجديااادة ()11حققتهاااا ال قااارة )
المعياااري ومعاماا  (وباار مش تشااتت فاا  اتجابااات ماان بااين ال قاارات إ  بماا  اأجحاارا  3.200بم اات )

التحمي      ل ) الرابااااا إلااااااش العجباااااار بالجساااااابة أماااااا .%(  مااااااش التااااااوال 35.18(و)1.126اأخااااات   )
( المتعمقااة برجاا  14حيااث تراوحاات لااي  الوسااط الحساااب  بااين أ مااش ليمااة حققتهااا ال قاارة )(التنافس  ي

 بم ااات )و .(تساااتطي  المجظماااة مقارجاااة   راء الزباااائن حاااو  مجتجاتهاااا ومجتجاااات المجظماااات المجافساااة)
( وبرلاا  تشااتت فاا  اتجابااات ماان بااين جمياا  ال قاارات إ  كااان اأجحاارا  المعياااري ومعاماا  2.800

وباااين الااا  ليماااة وساااط حسااااب  حققتهاااا ال قااارة .%( ماااش التاااوال 34.32( و)0.961اأخااات   لهاااا)
إ  ،(تعد إدارة المجظمة رضا الزبون  ن مجتجاات و/أو خادمات المجظماة مان أولاش اهتمامهاا ()13)

(وباار مش تشااتت فاا  اتجابااات ماان بااين ال قاارات إ  بماا  اأجحاارا  المعياااري ومعاماا  2.900ت )بم اا
  .  %(  مش التوال 35.56(و)1.061اأخت   )

:إ  تراوحاات لااي  الوسااط الحساااب  بااين ب  التميز  ف  ي الأعم  ال أم  ا عم  : مُس  توى الفق  رات المتعمق  ة 
المتميازة  ا داءت لمساتويات آ ماش ماجا مكافا الشاركةتعم  ()المتعمقة 18أ مش ليمة حققتها ال قرة )

( وبرلاا  تشااتت 4.500(.وبم اات )اتداريون رؤساااء ا لسااا  اتجتاجيااة واتداريااة والقااادةالتاا  يحققهااا 
( 0.572فا  اتجاباات مان باين جميا  ال قارات إ  كاان اأجحارا  المعيااري ومعاما  اأخات   لهااا)

 ةلبيئاااا برجهاا() المتعمقاة 15ب  حققتهاا ال قاارة )%( ماش التااوال  وباين الاا  ليماة وسااط حسااا12.71و)
(وباار مش تشاااتت 2.700.،إ  بم ااات )(المتمياااز بشااك   ااا  ا داءلتحقياا  الشاااركة  إدارةالتاا  توفرهااا 

فاااااااااا  اتجاباااااااااااات مااااااااااان باااااااااااين ال قااااااااااارات إ  بمااااااااااا  اأجحااااااااااارا  المعيااااااااااااري ومعامااااااااااا  اأخااااااااااات   
 %(  مش التوال .39.07(و)1.055)

بهاد  التعار   ماش طبيعاة واتجاا    لاات اأرتبااط غي رات البح ث:علاقة الارتب اط ب ين متثانياً:
لياد البحااث تاا  إ ااداد الشااركة  مااش مسااتوى  جاباار إساعاد الزبااون والتمياازّ فاا  ا  ماا  باين أجااواع 
 جابار إساعاد الزباون والتميازّ فا  ( والا ي يُشاير إلاش وجاود   لاة ارتبااط معجوياة باين 4الجدو  )
ليااد البحث.وبهاا ا  ة( لمشاارك0.822*شاار الكماا  لمعاماا  اأرتباااط )ؤ ،حيااث بم اات ليمااة المُ ا  ما 

وجااود   لااة ارتباااط معجويااة بااين  جاباار فقاد تحققاات ال رضااية الرئيسااة ا ولااش والتاا  جباات  ماش 
 إسعاد الزبون والتميزّ ف  ا  ما .
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 ( *قيد البحث) ةتوى الشركعم: مس عناصر إسعاد الزبون والتميز  في الأعمال( نتائج علاقات الارتباط بين 4الجدول ) 
 المتغيرات المعتمدة                

 
 المتغيرات المستقمة

المؤشر       عناصر إسعاد الزبون   
صوت  الكمي

 الزبون  
إدارة علاقات 
التحميل  توليد الأفكار  الزبون 

 التنافسي 
 *0.597 *0.618 *0.561 *0.732 التميز  في أداء الأعمال  

0.827* 
 ؤشر الكمي الم

*( الجدول من إعداد الباحث                                     *)
p ≤ 0.05        N=30 

وفااا    جابااار إسااعاد الزبااون والتميااازّ فاا  ا  مااا وماان اجاا  إ طاااء مؤشااارات ت باايمية بااين 
ع مان ضوء ال رضيات ال ر ية لم رضية الرئيسة ا ولش فقد تا  تحميا    لاات اأرتبااط باين كا  جاو 

 وكاأت :  جابر إسعاد الزبون والتميزّ ف  ا  ما 
( وجااود 3يُوضاا الجادو  ):عناص ر إس عاد الزب  ون والتمي ز  ف ي الأعم  العلاق ات الارتب اط ب  ين 1.

ليماة المؤشار الكما  لمعاما  إ  بم ات ،إسعاد الزبون والتميزّ فا  ا  ماا   لة ارتباط معجوية بين 
بااوت الزباااون ئ  التحمياا  وجاااود   لااة ارتباااط معجوياااة بااين (.ويظهاار مااان جتااا0.822*اأرتباااط )

إدارة (.وفيماا يخاص الع لاة باين *0.732حياث بم ات ليماة معاما  اأرتبااط ) والتميزّ ف  ا  ما 
(،وكماا وأشااارت *0.561حياث كاجات ليماة معاما  اأرتبااط )   لاات الزباون والتميازّ فا  ا  ماا 

توليد ا فكاار والتميازّ فا  ا  ماا  معجوية موجبة بين إبداع  إلش وجود   لة ارتباط جتائ  التحمي 
والتمياازّ التحمياا  التجافسا  (إلاش وجااود   لاة ارتبااط معجويااة باين 3(.كماا ويُشاير الجاادو )*0.618)

 (.*0.597،إ  بم ت ليمة معام  اأرتباط)ف  ا  ما 
ل رضاااية الرئيساااة ال رضاااية ال ر ياااة ا ولاااش المُجبةقاااة  ااان ا  ترسيسااااً  ماااش ماااا ساااب  تتحقااا

كاا   جباار ماان  جاباار دألااة معجويااة بااين  ارتباااط  اتا ولااش والتاا  جباات  مااش وجااود   لااة 
 إسعاد الزبون والتميزّ ف  ا  ما .  

 جاباار بااين التاارةير  اجاا  التعاار   مااش   لاااتماان ب  ين مُتغي  رات البح  ث: الت  أثيرثالثاً:علاق  ة 
( والا ي 4الشركات ليد البحث تا  إ اداد الجادو )ف   إسعاد الزبون ف  تحقي   التميزّ ف  ا  ما 

التميازّ فا  با تبارهاا مُت ياراً مُساتقً  فا  أبعااد لعجابار إساعاد الزباون يشير إلش وجود ترةير معجوي 
 با تبارها مُت يراً معتمداً:ا  ما  
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 (*شركات قيد البحث)عم: مُستوى العناصر إسعاد الزبون في تحقيق  التميز  في الأعمال ( تأثير 5الجدول)
 المتغيرالمستقل                             

 
  المتغير المعتمد

0  عناصر
إسعاد 
R الزبون 

2 

F 

B1 
 

 الجدولية المحسوبة

 1.093 التميز  في الأعمال 
0.793 

(4.611) 0.657 21.261 4.170 

 N= (30) ,p ≤ 0.05               الجدول من إعداد الباحث على ضوء نتائج الحاسبة *

 df (1   ,     28)                                                    المحسوبه  t)   ( تشير إلى قيم           

تحقيااا  التميااازّ فااا  و لعجاباار إساااعاد الزباااون ( وجاااود تااارةير معجاااوي 5يُ حااظ مااان الجااادو )
ماااان ليمتهااااا الجدوليااااة البال ااااة  ( وهاااا  اكباااار*21.261( المحسااااوبة )F،إ  بم اااات ليمااااة )ا  مااااا 

وبم اات ليمااة معاماا  التحديااد .(0.05سااتوى معجويااة )( ومُ 28 ,  1حريااة )(  جاد درجتاا  4.170)
(R2)(0.657( وهااا ا يعجااا  إن )%فاااا  65.7 )جابااار إسااااعاد ( ماااان اأخت فاااات الم سااارة)التباين 

وائية أيمكاان الساايطرة يعااود البااال  إلااش مُت ياارات  شااالتمياازّ فاا  ا  مااا  بيجمااا  تعااود إلااش الزبااون 
واختباار  (  أباً .ومن خا   مُتابعاة معاما  بيتاا) ميها أو إجها ةير داخمة فا  جماو ج اأجحادار 

(T(لهاا تباين أن ليماة )T( المحساوبة لاد بم ات )وها  ليماة معجوياة واكبار مان ليمتهاا الجدوليااة 4 )
ية الرئيسااة الةاجيااة والتااا  ،وباا لو فقااد تحققاات ال رضاا(0.05مسااتوى معجويااة )( جااد 1.697والبال ااة)

لياااد تحقيااا  التميااازّ فااا  ا  ماااا   فااا  لعجابااار إساااعاد الزباااون جبااات  ماااش وجاااود تااارةير معجاااوي 
 جاباار إسااعاد الزبااون  والتمياازّ فاا  البحث.ولتحديااد   لااات التاارةير الت باايمية بااين كاا  جااوع ماان 

 (.6فقد ت  إ داد الجدو )ا  ما  
 (*قيد البحث) الشركة عم: مستوى  تحقيق التميز  في الأعمال في اد الزبون عناصر إسع( تأثير كل نوع من 6الجدول )

 المتغيرات المعتمدة            

 

 المتغيرات المستقمة

 

β0 

  عناصر إسعاد الزبون
R² 

معامل 
 التحديد

F 

 صوت الزبون  ةجدوليال ةمحسوبال
إدارة علاقات 
 الزبون 

التحميل   توليد الأفكار 
 التنافسي 

β1 Β2 Β3 Β4 

 0.450 1.794 التميز  في الأعمال

(2.172)* 

 

0.382 

(1.735)* 

 

0.355 

(2.568)* 

0.093 

(0.683) 
0.361 3.538 2.758 

                                N=30  ,   p ≤ 0.05 الحاسوب.ضوء نتائج  عم: الباحثالجدول من إعداد (*) 

                                                                df= (4     ,     25) .حسوبةالم (Tة ))    ( تشير إل: قيم

n.s: not  significant  

تحقياا  التمياازّ فاا  ا  مااا  فاا   جباار ماان  جاباار إسااعاد الزبااون  والآتاا  توضاايا تاارةير كاا  
 ليد البحث: لمشركة
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( إلش وجود 6:يُشير الجدو )في الأعمال  تحقيق التميز  في عناصر إسعاد الزبون تأثير     1.
( المحسوبة Fترةير معجوي تبداع المجت  ف  أبعاد الميزة التجافسية ويد   ه ا الترةير ليمة)

( 0.05( جد مستوى معجوية )2.758( وه  اكبر من ليمتها الجدولية والبال ة )*3.538والبال ة )
(وه ا يعج  إن 0.361)(R²)التحديد وبم ت ليمة معام   (25    ,    4) ودرجت  حرية

 جابر  تعود إلش  جابر التميزّ ف  ا  ما  ( من اأخت فات المُ سرة )التباين(ف  %36.1)
ت يرات  شوائية أيمكن السيطرة  ميها أو إجها ةير داخمة ف  ويعود البال  إلش مُ إسعاد الزبون 

( تبين أن أ مش ترةير Tواختبار ) (  )جمو ج اأجحدار أبً .ومن خ   مُتابعة معام ت بيتا 
أوأ  جبر توليد ا فكار يتركز ترتيباً ف   جابر إسعاد الزبون ف  تحقي  التميزّ ف  ا  ما  

( وه  ليمة معجوية واكبر من ليمتها 2.568( المحسوبة والبال ة)T( وبدألة)0.355بمقدار)
 جبر ف  التميزّ ف  ا  ما     جاء ترةير.ة(0.05عجوية )ستوى مَ مُ و  (1.697)ةالجدولية والبال 
وه  (2.172(المحسوبة والبال ة )T( وبدألة )0.450بالمرتبة الةاجية وبمقدار )بوت الزبون 

تحقي  ة  جاء .(0.05عجوية )ستوى مَ مُ ( و 1.697)ةليمة معجوية واكبر من ليمتها الجدولية والبال 
( وبدألة 0.382بالمرتبة الةالةة وبمقدار )لزبون  جبر إدارة الع لة م  اف  التميز ف  ا  ما  

(T(المحسوبة)1.738* ) ستوى مُ ( و 1.697)ةوه  ليمة معجوية واكبر من ليمتها الجدولية والبال
بالمرتبة  جبر التحمي  التجافس  ف   تحقي  التميزّ ف  ا  ما  وأخيرا جاء .(0.05عجوية )مَ 

وه  ليمة معجوية واكبر من ليمتها (0.683) ةحسوب( المT) ة(وبدأل0.093الرابعة وبمقدار )
.واتسالاً م  ما تقد  تقُب  ال رضية ال ر ية (0.05عجوية )ستوى مَ مُ ( و 1.697)ةالجدولية والبال 

لعجابر دألة معجوية  تا ولش من ال رضية الرئيسة الةاجية والت  جَبت  مش وجود ترةير  ا
 ليد البحث. ةف  الشركما  إسعاد الزبون ف  تحقي  التميزّ ف  ا  

 لمبحث الرابع:الاستنتاجات والمقترحات ا
 أولا:الاستنتاجات 

جظاااا   جاباااار إساااعاد الزباااون مجتمعااااة والتميااازّ فاااا  ةبااات وجاااود   لااااة ارتبااااط مَعجوياااة بااااين  .1
 ا  ما . 

( ساجين وها  ساجوات يَكتساب 10بان مُجتم  البحث لديه  خِدماة فعمياة فا  الشاركة  كةار مان) .2
جظاا   جابار إسااعاد تطاوير   راد الخبارة والمعرفاة التاا  تُساا ده  فا  تَقادي  أفكاار حااو بهاا ا فا

 الزبون والتميزّ ف  ا  ما . 

تبين بان مجتما  البحاث يَحمماون مؤها   مما  جياد يُمكاجه  مان فها  اأساتباجة واتجاباة  ميهاا  .3
 جاباار إسااعاد جظااا    بِشاكٍ  بحيا،فضااً   اان مُسااا دته  فاا  اججاااز ا  ماا  المُتعمقااة حااو 

 الزبون والتميزّ ف  ا  ما . 
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كاا   جباار ماان  جاباار إسااعاد الزبااون وتحقياا  وجااود   لااة ارتباااط  ات دألااة معجويااة بااين  .4
 ليد البحث. ةف  الشركالتميزّ ف  ا  ما  

 كشفت نتائج اتجاىات التأثير الآتي: -

وت الزباااون فااا     لعجبااار إساااعاد الزباااون المتمةااا  بباااوجاااود   لاااة تااارةير  ات دألاااة معجوياااة  .5
 ليد البحث. ةف  الشركتحقي  التميزّ ف  ا  ما  

وجااود   لااة تاارةير  ات دألااة معجويااة لعجباار إسااعاد الزبااون المتمةاا  بعجباار إدارة   لااات  .6
 الزبون ف  تحقي  التميزّ ف  ا  ما  ف  الشركة ليد البحث.

ة  بعجبار تولياد ا فكاار فا  وجود   لة ترةير  ات دألة معجوية لعجبر إسعاد الزبون المتم .7
 تحقي  التميزّ ف  ا  ما  ف  الشركة ليد البحث.

 ااد  وجااود   لااة تاارةير  ات دألااة معجويااة لعجباار إسااعاد الزبااون المتمةاا  بعجباار التحمياا    .8
 التجافس  ف  تحقي  التميزّ ف  ا  ما  ف  الشركة ليد البحث.

البحاااث إلاااش اساااتجتاج أساسااا  يَتمةااا  بِقباااو  أساااهمت الجتاااائ  التااا  تااا  التوبااا  إليهاااا فااا  مَاااتن   -
 ليد البحث. ةال رضيات الرئيسة وال رضيات ال ر ية المُجبةقة  جها ف  الشرك

 ثانياً:التوصيات:
 كوجاااُ  مااان ا دوات ا ساساااية بعجابااار إساااعاد الزباااون لياااد البحاااث  ةزياااادة اهتماااا  إدارات الشااارك1.

 الت  تؤدي إلش تحقي  التميزّ ف  ا  ما .
فضاااً   ااان و جابااار إساااعاد الزباااون لياااد البحاااث زياااادة اأهتماااا  بِم هاااو   ةماااش إدارات الشااارك  2.

لِمااا  لااو ماان إسااها  وتَعزيااز لبقاااء وجمااو الشااركة فاا  أسااوا  المُجافسااة التمياازّ فاا  ا  مااا  مَ هااو  
 الشديدة.

اأرتباااط تَعميا  الاو   لادى المُادراء والعاااممين فا  الشاركات لياد البحااث حاو  الع لاة )  لاات 3.
 . جابر إسعاد الزبون والتميزّ ف  ا  ما والترةير(.بين 

والعما   مااش  بعجابار إساعاد الزباونلياد البحاث فا  ماا يتعماا  ة تَرباين جَواجاب القاوة فا  الشاارك4.
 التميزّ ف  ا  ما . توفير جمي  المُتطمبات ال زمة لتحقي  

والعماا   ماااش تحقيقهاااا إساااعاد الزباااون   جاباارلياااد البحاااث  ةضاارورة زياااادة اهتماااا  إدارات الشاارك5.
وبالتاااال  تحقيااا  التميااازّ فااا   بِك ااااءة مااان اجااا  تَحقيااا  التَ اااو   ماااش مُجافسااايها فااا  أساااوا  المُجافساااة

 .ا  ما 
والتاا  لاا  يَظهاار  فاا  تحقياا  التمياازّ فاا  ا  مااا ليااد البحااث زيااادة اأهتمااا   ة مااش إدارات الشاارك6.

 .فس ف   جبر التحمي  التجالها ترةير معجوي 
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ليااد البحاث تَطاوير مَهااارات ومَعاار  ولاُدرات العاااممين لاديها  ان طرياا  زجها  فاا   ة ماش الشارك8.
وكاا  ماااهو جديااد فاا  هاا ين التمياازّ فاا  ا  مااا    جاباار إسااعاد الزبااون تحقياا دورات تَدريبيااة فاا  

 المَجالين وبالتعاون م  الجامعات والمعاهد العرالية كجامعة الموب .
 المصادر 

 انعربيتانمصادر 

 ،دار ابن ا ةير لمطبا ة والجشر،جامعة الموب .جظ  إدارة الجودة(،2008الجبوري، ميسر أحمد، ) .1
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ة اتدارة واألتباااد/ جامعاااة إسااعاد الزبااون /دراسااة مول ية،مجشاااور ضاامن ولااائ  المااؤتمر العممااا  ا و  لكمياا

/لمجشاار فاا  مجمااة تجميااة الرافاادين /كميااة 2011(ماان شااهر كاااجون ا و  لمعااا  15-14الموباا / لم تاارة ماان )
رؤيااااااة سااااااتراتجية لموالااااااا  الخاااااادم  فاااااا  العااااااارا  واجعكاساااااااتها  ماااااااش “اتدارة واألتباااااااد/ تحاااااات  جاااااااوان  

 .2011اأستةمار،
/دراساااة  تحقياا  أركاااان إسااعاد الزباااون تحساااين الجااودة فااا  أةااار  مميااات(،2007الطائ ،هبااة محماااد حسااين،) .3

رساالة ماجساتير فاا  اتدارة  اساتط  ية لعيجاة مختاارة مان المجظماات اتجتاجياة والخدميااة فا  محافظاة جيجاوى/
 البجا ية،كمية اتدارة واألتباد ، جامعة الموب  ، ةير مجشورة .
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 ،كمية اتدارة واألتباد،جامعة كرب ء،ةير مجشورة.
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 بسم الله الرحمن الرحيم
 (1الممحق )  

 ة الإستبانة أنموذج أستمار    
 

 جامعت انموصم / كهيت الإدارة والاقتصاد

 قسم الإدارة انصناعيت      

 م / استمارة الإستبانة
 

 السيد المدير المحتر  ....................... تحية طيبة 
ي ز دور إس عاد الزب ون ف ي تحقي ق التمب    )  وساو المَ اججااز البحاث متطمبات ف  التمة  ه   اأستمارة جزءاً من 

 ./دراسة استط  ية  ف  الشركة العامة لبجا ة ا دوية والمستمزمات الطبية   /جيجوى/العرا في الأعمال
وتعاد مشاااركتك  فاا  تقاادي  البااورة الحقيقيااة  ات أةاار إيجااب  فاا  إخااراج هاا   الرسااالة بالمسااتوى المطمااوب , لاا ا 

ا أن البياجااات المدوجااة تتساا  بطاااب  الساارية جرجااو ت ضاامك  باختيااار اتجابااة التاا  تروجهااا مجاساابة لكاا  سااؤا   مماا
 وا ماجة العممية وأ دا   لتةبيت اأس  .

 جشكر لك  حسن استجابتك  ........ م  وافر الشكر والعرفان
 ملاحظة عامة : 

 يرجش اتجابة  مش ا سئمة جميعها   ن ترو أي سؤا  دون اتجابة يعج   د  ب حية اأستمارة لمتحمي  
 ( ف  الحق  ال ي يمة  وجهة جظرو . √  مة   ) يرجش وض  

 الخابة باأستمارة .  باستطا ة الباحةة اتجابة  مش أسئمتك  واست ساراتك

 الباحث
 بيانات عامة

 . المستوى الإداري :1

( ، رئيس مجمس إدارة )     ( ، مدير  ا  )    ( ،  ضو مجمس إدارة )    ( ، رئيس لس  )    ( ، رئيس وحدة )    
 رئيس شعبة )    ( .

 : . التحصيل الدراسي2
 إ دادية )    ( ،دبمو  )     ( ،بكالوريوس )    (  ،دبمو   ال  )     ( ، ماجستير )    ( ،دكتورا  )     ( .

 :  مدة الخدمة في الشركة. 3
 فركةر )    ( . 26)    (  ،  21-25)    ( ،  16-20)    ( ،  11-15)    ( ،  5-10
   

 

 

 

 

 

 

 

 

  ثانيا : الأسئمة التي تقيس توجو المنظمة نحو أركان إسعاد الزبون 

                                                

     : تخط  تولعات الزبون  ن طري  تقدي  مجتجات و/ أو خدمات أ مةي  لها . إسعاد الزبون 
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 صوت الزبون : إيصال رأي الزبون في تقديم خدمة تمبي حاجتو . -أ         
لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق اتفق بشدة العبارات ت

 بشدة

      من ه  زبائجها  الشركةتعر    .1

      لمواب ات الت  يرةبها الزبونتعم  المجظمة  مش تحقي  ا  .2

تباا   المجظمااة إلااش زبائجهااا وتعماا   مااش إيبااا  بااوته  إلااش   .3
 اتدارة من خ   ) بجدو  الشكاوى , والمسوحات ( .

     

تقاااو  المجظمااااة بإتاحاااة ال ربااااة لمزباااون لسااااماع رأيااا  بخبااااوص   .4
 وسائ  تحسين الجودة .

     

حاجاااات الزباااون  تساااتخد  المجظماااة بحاااوث الساااو  لمتعااار   ماااش  .5
 ورةبات . 

     

تسعش المجظمة لتمبية متطمبات الزبون بما يتعم  بعممية التسمي  و   .6
 خدمات ما بعد البي  . 

     

  التجافس  . سع  المجظمة تلامة   لة م  الزبون وتجميتها لتعزيز مول ها إدارة العلاقة مع الزبون: -ب      

اتفق  العبارات ت
 بشدة

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق
 بشدة

 مش بجاء   لات متميزة وطويمة ا مد م  الشركة تعم    .7
 الزبون .

     

وسائ  اتبا  سريعة ف  التعام  م   الشركةتستخد    .8
 زبائجها مة  )فاكس , واجترجيت , وهوات  جقالة(

     

الشااااكاوى المقدمااااة ماااان الزبااااائن  باسااااتمرارتتاااااب  المجظمااااة   .9
 وتعم   مش حمها .

     

 ا فكار الت  يجري تحويمها إلش خدمات جديدة  أبتكارإتباع اأستراتيجيات والسياسات الهادفة توليد الأفكار :  -ت     

اتفق  العبارات ت

 بشدة

لا اتفق  لا اتفق محايد اتفق

 بشدة

      أساليب والعية  لتوليد ا فكار الجديدة وباستمرار .الشركة  تستخد    .10

      بتدريب العاممين لتسا ده   مش توليد ا فكار الجديدة .ة  الشركتقو    .11

بإلاماااة جااادوات مخطاااط لهاااا وهادفاااة لمحباااو   ماااش التراحاااات  الشاااركة تقاااو    .12
 وأفكار جديدة .

     

 ات المجافسة مجظمة بالجسبة إلش المجظمدرجة رضا الزبون  ن خدمات الالتحميل التنافسي :  -ج     

اتفق  انعباراث ث

 ةبشد

لا  محايد اتفق

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

تعد إدارة المجظمة رضا الزبون  ن مجتجات و/أو خادمات المجظماة مان أولاش   .13
 اهتمامها

 

     

تساااتطي  المجظماااة مقارجاااة   راء الزباااائن حاااو  مجتجاتهاااا ومجتجاااات المجظماااات   .14
 المجافسة .

     

      انتميس في الأعمال  

      المتميز بشك   ا . ا داءلتحقي  شركة ال إدارةالبيئة الت  توفرها   .15
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اتفق  انعباراث ث

 ةبشد

لا  محايد اتفق

 اتفق

لا اتفق 

 بشدة

 ا داءمسااااتوى  إلااااشرئاااايس القساااا  ،لوباااو  بيئااااة م ئمةبتااااوفير  الشااااركةتقاااو    .16
 المتميز.

     

رؤسااء المتميزة الت  يحققها  ا داءت لمستويات آ مش مجا مكاف الشركةتعم    .17
 .اتداريون واتدارية والقادةا لسا  اتجتاجية 

     

      المتدج . ا داء وي  ا فراد العاممينترهي   إ ادة مش  شركةالتعم    .18

      كمورد ةمين.ا فراد العاممين  الشركة إدارةتعام    .19

      .اتبدا   مش الت كير المتمة  با فراد العاممين  كادرها  الشركة إدارةتشج    .20

 و  اتجتاج  رؤساء  ا لسا  ومدراء الخط اباستمرار  الشركة إدارةتر ش   .21
 المتميز. ا داء وي  اتداريينوالقادة والخدم  

     

 وأفكاره   رائه  مش طرح  ا فراد العاممين  مش د   وتشجي   الشركةتعم    .22
 ومقترحاته  وتبجيها.

     

 

 


