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 التسييرعلوم و و التجارية كلية العلوم الاقتصادية  - جامعة محمد خيضر بسكرة 

 الاستجابة المتفوقة لحاجات العملاء....ضرورة أم خيار
  د. فيروز بوزورين                                                               

 الجزائر -1سطيف جامعة                                                               
 الممخص:

درة المؤسسات عمى تحقيق الاستجابة المتفوقة تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة مدى ق
لحاجات العملبء، وذلك من خلبل الإنتاج حسب الطمب لمقابمة الاحتياجات الخاصة لمعميل 
والاستجابة السريعة لطمباتو مع تحقيق مستوى الجودة المطموب، وىل أن ذلك يُعتبر ضرورة أم 

ة عمى مجموعة من المؤسسات المتوسطة . ولتحقيق ىذا اليدف، تم القيام بدراسة تطبيقياخيار 
 الحجم بولاية سطيف بالاعتماد عمى الاستمارة  كأداة أساسية لجمع البيانات.

خمصت الدراسة إلى أن: ىذه المؤسسات تضع العميل في مقدمة اىتماماتيا، وأنيا 
 اتيا،منتج عمى المرتقب الطمب في واتجاىاتيم ميولاتيم عمى لمتعرف بالعملبء بالاتصال تقوم

وأنيا تقوم بإنتاج منتجات وتقديم خدمات حسب طمب العملبء، وأنيا تحقق الاستجابة السريعة 
 لممؤسسة. والانتماء الولاء تنمية إلى يؤدي لطمباتيم، مما

العميل؛ خدمة العميل؛ الاستجابة المتفوقة لحاجات العميل؛ الإنتاج حسب الكممات المفتاحية: 
 الطمب؛ وقت الاستجابة.

Abstract: 
The objective of this study is to identify the extent to which institutions can 
achieve superior customer needs, through customized production to meet the 
specific needs of the customer and respond quickly to its demands while 
achieving the required quality level, and is this a necessity or a choice. To 
achieve this objective, an applied study was conducted on a group of 
medium-sized enterprises in Setif drawing on the questionnaire as an 
essential tool for data collection.  

The study concluded that: These institutions put the customer at the 
forefront of their concerns, and that they contact customers to identify their 
tendencies and trends in the expected demand for their products, and they 
produce products and provide services as per customer request, and they 



 فيروز بوزوريند. 

 أبحاث اقتصادية وإدارية  

 

022 

achieve rapid response to their requests, which leads to the development of 
loyalty and belonging to the institution.  
Key words: Customer; Customer Service; Superior Response to Customer Needs; Production 
on demand; response time. 

تُعتبر التنافسية التحدي الجوىري الذي تواجيو المؤسسات، والتي قد تكون: عمى تمهيد: 
مستوى الدولة، عمى مستوى القطاع وعمى مستوى المؤسسة. وىي تيدف إلى التطوير 
والتحسين المستمر للؤداء وتحقيق درجة عالية من الكفاءة وتعظيم الأرباح. وعميو، تصبح 

سية لمتعامل في السوق من خلبل العمل عمى كسب وبناء وتنمية المزايا التنافسية الوسيمة الأسا
التنافسية. وىو ما يتطمب ضرورة الدراسة الواعية لمظروف الجديدة وما تتيحو من فرص وما 
تفرضو من قيود ومخاطر، لضمان الملبءمة بين موارد المؤسسة والفرص في البيئة. ومن 

لكفء لمموارد والإمكانيات المتاحة لدييا، والتفاني في خلبل قدرة المؤسسة عمى الاستثمار ا
خدمة عملبئيا وتمبية حاجاتيم ومقابمة توقعاتيم بأسموب يصعب عمى المؤسسات الأخرى 
تقميده، فإنيا تمتمك ميزة تنافسية وتتفوق عمى منافسييا. لذلك ينبغي عمى المؤسسات أن 

وأبعادىا المرتبطة بمدى أىمية القطاع ومصادرىا  ياتتعرف عمى العوامل المؤثرة في تحقيق
الذي تنتمي إليو، لكي تستطيع مواجية التحديات والتيديدات المفروضة من قِبل المؤسسات 
المنافسة في نفس القطاع. وتعتبر الاستجابة المتفوقة لحاجات العملبء إحدى أسس أو أبعاد 

قل أو تقديم منتجات متمايزة تتمتع بناء المزايا التنافسية، التي تؤدي إلى تحقيق ىيكل تكمفة أ
بمواصفات وبجودة عالية. ويتطمب تحقيق التفوق المستمر عمى المنافسين، تبنّي البعد 
مكانياتيا والقطاع السوقي المستيدف. وحتى تتمكن  التنافسي الذي يتوافق مع قدراتيا وا 

ف عمى ىذه المؤسسة من تحقيق الاستجابة لاحتياجات عملبئيا، يتعين عمييا أن تتعر 
وأن تعمل عمى تحفيز أعضاء فريق العمل لمتركيز عمى العميل، وبالتالي والرغبات الحاجات 

تمبية احتياجاتو في الوقت وبالسعر المناسب، ممّا يدعم ولاء العملبء وتفضيل منتجاتيا 
 ويمكنيا بالتبعية من فرض أسعار استثنائية لمنتجاتيا.

 الإطار العام لمدراسة
 تتمحور إشكالية البحث حول السؤال الرئيسي التالي:بحـث: إشكاليـة ال

ما مدى قدرة المؤسسات المتوسطة بولاية سطيف عمى تحقيق الاستجابة المتفوقة 
 أم خيارا؟ لحاجات العملبء؟ وىل يعتبر ذلك ضرورةً 
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ولمعالجة إشكالية ىذا البحث، تم صياغة الفرضية التالية: المؤسسات المتوسطة 
وذلك من خلبل ية سطيف قادرة عمى تحقيق الاستجابة المتفوقة لحاجات العملبء الناشطة بولا

 .  الإنتاج حسب الطمب لمقابمة الاحتياجات الخاصة لمعميل والاستجابة السريعة لطمباتو
تعدّدت الأبحاث والدراسات حول المؤسسات المتوسطة، إلّا أنّ الأبحاث التي أهمية البحث: 

تبر محدودة. ومن خلبل بحثنا ىذا، نحاول التعرّف عمى واقع ومدى تناولت ىذا الموضوع تع
قدرة المؤسسات عمى تحقيق الاستجابة المتفوقة لحاجات العملبء، وذلك من خلبل الإنتاج 

، والتي تعتبر حسب الطمب لمقابمة الاحتياجات الخاصة لمعميل والاستجابة السريعة لطمباتو
ة لضمان المحافظة عمى عملبئيا والقدرة عمى ضرورية لممؤسسات المتوسطة الجزائري

استقطاب عملبء المؤسسات المنافسة وبذلك زيادة تنافسيتيا والحفاظ عمى استمراريتيا وتفعيل 
 دورىا في الاقتصاد الوطني.

 يسعى ىذا البحث إلى تحقيق جممة من الأىداف، أىميا ما يمي:أهداف البحـث: 
الدراسة للبستجابة المتفوقة لحاجات وطمبات . إبراز ضرورة تحقيق المؤسسات محل 1

 وتوقعات العملبء الحالية أو المحتممة.
الإنتاج حسب الطمب لمقابمة الاحتياجات . معرفة مدى قدرة المؤسسات محل الدراسة عمى 2

 .الخاصة لمعميل
 الاستجابة السريعة لطمبات العملبء.. معرفة مدى قدرة المؤسسات محل الدراسة عمى 3

سيتم الاعتماد في إنجاز ىذا البحث عمى المنيج الوصفي التحميمي، ومن لبحث: منهج ا
مختمف البيانات اللبزمة لموضوع الدراسة. إضافة إلى المنيج وتحميل خلبلو يتم جمع 

الاستقصائي في الجانب التطبيقي؛ حيث سيتم إجراء الدراسة الميدانية في خمسين مؤسسة 
تماد عمى الاستمارة في جمع البيانات. وسيتم تحميل متوسطة بولاية سطيف وذلك بالاع

 SPSS.22البيانات المجمعة بالاعتماد عمى برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية 
 وذلك بيدف اختبار الفرضية المقترحة ليذه الدراسة واستخلبص النتائج.

 يتضمّن ىذا البحث ثلبثة أجزاء رئيسية، ىي: خطة البحث: 
 العام لمدراسة. الإطار 1
 وذلك من خلبل التعرف عمى كل من: . الإطار النظري لمدراسة:2

 أولا. مفيوم العميل
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 ثانيا. خدمة العميل
 ثالثا. تحقيق الاستجابة لحاجات العميل

 وفيو سنتطرق إلى ما يمي: . الإطار الميداني:3
 أولا. خصائص المستجوبين

 ثانيا. خصائص المؤسسات محل الدراسة
 ميل نتائج الإجابات المتعمقة بعبارات محور "تحقيق الاستجابة لحاجات العميل"ثالثا. تح

 الإطار النظري لمدراسة
 ز العديد من الكتّاب من خلبل كتب ومقالات عمى أىمية العميل، إلاّ ركّ أولا. مفهوم العميل: 

ممؤسسة كان أن الواقع العممي بيّن أن الاىتمام بالعلبمات التجارية واعتبارىا أصولا ميمة ل
 ذلك ىولعميل ا. و 1قييميا بشكل دوريبت Interbrand ومن بينياأكبر، حيث تقوم المؤسسات 

شيئا ما سواء سمعا أو خدمات وىو بذلك زبون في مؤسسة تبيع منتجات  يشتريالشخص الذي 
ى إلا أنّ ىذا المعن .2لغرض تحقيق الربح، ويؤدي فقدان عملبئيا إلى فقدان مبيعاتيا وأرباحيا

يعتبر ضيقا، فكل من يتم التعامل معو سواء كان من داخل المؤسسة أو من خارجيا يعتبر 
عمى أنو: "ذلك الشخص أو الوحدة التنظيمية التي تمعب دورًا محدّدًا في  وعميلب. ويمكن تعريف

. وينقسم العملبء إلى فئتين 3إتمام الصفقات أو المعاملبت مع المسوِّق أو أي كيان آخر"
 :4ين، ىمارئيسيت

وىم الذين يفضمون ويقومون بشراء منتجات المؤسسة أو الحصول  . العملاء الخارجيين:1
 عمى خدماتيا، أي أنيم يتمقون منيا المخرجات النيائية.

وىم أولئك الأفراد في إدارات وأقسام المؤسسة، الذين يتعاممون مع  . العملاء الداخميين:2
خرجات كل وحدة مدخلبت لوحدة أخرى. وعميو، فإن بعضيم لإنجاز الأعمال، حيث تمثل م

كل فرد داخل المؤسسة يمثل عميلب داخميا بالنسبة لزميمو في العمل أو بالنسبة لوحدة إدارية 
أخرى في المؤسسة. وعمى الرغم من أىمية العميل الداخمي، إلا أن الغاية النيائية تكمن في 

ن تصنيف العملبء الخارجيين وفقا لعدة تحقيق التميّز في خدمة العميل الخارجي. ويمك
اعتبارات مثل: النوع، حجم المعاملبت، الدخل، الموقع الجغرافي، المينة ...إلخ. إلّا أن أىم 
تمك التصنيفات ىي التي تقسّم العملبء الخارجيين إلى قطاعين رئيسيين ىما: العملبء الأفراد 

يف في الاستمرار في تقديم خدمة والعملبء من المؤسسات. ويتمثل الغرض من ىذا التصن
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متميزة لمجميع من خلبل فيم سمات ودوافع كل فئة واستخدام الأساليب الملبئمة لمتعامل معيا، 
 :5حيث يفيد التصنيف في تحقيق المزايا التالية

 أ. التصميم الفعال لبرامج الخدمة.
 ب. استخدم مداخل التأثير الملبئمة لكل قطاع.

 اشئة عن التغيرات في احتياجات العملبء.ج. استكشاف الفرص الن
 د. تحديد أولويات برامج التحسين في المنتجات والخدمات المقدّمة.

ىـ. تنمية الولاء والانتماء لممؤسسة، إذ يعتمد بقاء المؤسسة واستمراريتيا عمى العملبء ومدى 
  رضاىم عن منتجاتيا وخدماتيا، وعميو يمثل العميل الأولوية الأولى لدييا.

المؤسسة لمواجية طمبات وتوقعات العملبء، يتعين عمييا معالجة الطمب سعي  في إطارو 
 :6ما يميباعتباره مشروعا كاملب. ولذلك يجب عمييا أن تقوم ب

 تعيين مسؤول مكمف بالطمبات الخاصة بالعملبء، -
ويق، الخدمات تحديد قائمة الأفراد المعنيين بتنفيذ ىذا النوع من المشاريع، من جوانب: التس -

 التقنية، مراقبة التسيير وغيرىا،
 التحديد الدقيق لاحتياجات العملبء، وفي المقابل الإمكانيات المادية، المالية والبشرية، -
 تقييم التكاليف، الإيرادات، اليامش والمخاطر، -
 تطوير أساليب وطرق العمل ومناقشتيا مع فريق المشروع،  -
 اس المخططات والعمل عمى الالتزام بيا،وضع رزنامة زمنية عمى أس -
 تشكيل لجنة توجييية لتوضيح بعض النقاط التنظيمية والتحكيم في حالة وقوع مشاكل، -
القيام ببرامج اتصال لتمكينيم من التعرف عمى مدى التقدم في المشروع، وتوجيو الجيود في  -

 اتجاه تحقيق أفضل النتائج لإدراك الأىداف.
بالقبول من الآخرين والاعتراف وشعوره عن جودة الخدمات والمنتجات ل العميويؤدي رضا 

حساسو بحاجاتو واىتماماتو، استشارتو ، و العملبءمختمف بوجود عدالة مطمقة في التعامل مع  وا 
التعامل معو بالمجاممة والثناء و في إدراجيا، المؤسسة حول الخدمات الجديدة التي ترغب 

الحاليين وزيادة القدرة عمى  وبذلك الحفاظ عمى العملبء ياتعامل معإلى استمرارية ال والاحترام
  استقطاب عملبء المؤسسات المنافسة.
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تعتبر العناية بالعملبء والارتقاء إلى مستوى توقعاتيم وتطمعاتيم، مدخلب ثانيا. خدمة العميل: 
 مستمر.لتحقيق الميزة التنافسية لممؤسسة والسبيل لزيادة أرباحيا وتحقيق النمو ال

يشير ىذا التعبير إلى التدابير التي تتخذىا المؤسسة لتييئة مستوى . مفهوم خدمة العميل: 1
من الرضا لمعميل؛ من حيث زمن وتوقيت تقديم المنتج ومن حيث جودة الخدمات  مقبول

قدرة المؤسسة عمى تمبية احتياجات ورغبات ": عمى أنياتعرّف خدمة العميل و  المقترنة ببيعو.
ئيا وتجاوز توقعاتيم باستمرار، وتعتبر خدمة العملبء الممتازة جزء حيوي من التسويق عملب

"مجموعة الأنشطة والفعاليات التي تقوم بيا كما تعرّف بأنيا:  .7"لاسيما لممؤسسات السياحية
المؤسسة لممساعدة في إيجاد الجو الذي يوفر لمعملبء الراحة ويبعث فييم الثقة، مما يقود 

. أي أن خدمة العملبء ىي كل ما تقوم بو المؤسسة من 8إلى استمرار تعامميم معيا"بالتالي 
جيود وأنشطة ومبادرات تستيدف من خلبليا تحقيق راحة ورضا العملبء والمحافظة عمييم، 
من خلبل تفضيل استمرارية التعامل معيا، إذ أن كسب واستمالة ولائيم يمثل بالنسبة ليا 

 ية متميزة ومستدامة.يجابإمدخلب إلى علبقة 
وتتميز الخدمة بالجودة إذا كانت جودة الخدمة المدركة )الجودة التي يقدرىا العميل( 
تتفق أو تفوق توقعات العميل، وبيذا يكون راض عن الخدمة، أما إذا كانت أقل من توقعاتو، 

 فإنو يكون غير راض عن الخدمة المقدمة.
ين توقعات العميل فيما يخص الأداء، حيث تعرّف جودة الخدمة بأنيا: "الفرق ب

وتقييمو للؤداء المحقق من طرف مقدِّم الخدمة. بعبارة أخرى، فإن جودة الخدمة ىي الفرق بين 
(، فيو Oliver. أما عن الرضا، حسب )9الجودة المتوقعة والجودة المدركة من قِبل العملبء"

معايير المحددة مسبقا ليا، بينما من من وجية نظر مقدِّم الخدمة، يعبِّر عن مطابقة الخدمة لم
 .10منظور المستفيد فيو مواءمة ىذه الخدمة لاحتياجاتو وتوقعاتو واستخداماتو

إن الحكم عمى جودة السمع يتم من خلبل استخدام ملبمح ممموسة مثل: الحجم، 
ويستمد تسويق الخدمات أىميتو من خصوصية طبيعة ىذه الخدمات؛  المون، الشكل وغيرىا.

أن طالب الخدمة لا يجد ملبمح واضحة وصريحة لمحكم عمى جودتيا. وعميو، فإن تقييم إذ 
جودة الخدمة يُعتبَر أكثر صعوبة، وذلك لما تتميّز بو الخدمات من خصائص مقارنة بالسمع 

 :11الممموسة، والتي نوجزىا فيما يمي
 يا ممموسا.وذلك لكون الخدمة أداء وليست شيئا ماد (:intangibleأ. غير ممموسة )
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حيث لا يمكن تخزين الخدمة، لأن الطمب عمى كثير من  (:périssableب. قابمة لمتمف )
 الخدمات يتغير باستمرار من فترة إلى أخرى.

حيث أن ىناك اختلبف في تقديم الخدمة من وقت لآخر ومن شخص  ج. عدم التجانس:
مر الذي يؤدي إلى صعوبة لآخر، كما أن ىناك تباين في أذواق العملبء واحتياجاتيم، الأ

 إيجاد مقياس محدّد وموحّد لجودة الخدمة.  
وىو ما يقتضي وجود العميل ومقدّم الخدمة معًا في د. تُستهمَك في نفس وقت إنتاجها: 

 الوقت والمكان المناسبين، كما يتطمب التفاعل بينيما.
السمع البديمة في السوق،  يقوم العملبء بالمفاضمة بين العديد من. اتجاهات خدمة العملاء: 2

ويشكّل فيم احتياجات العملبء ورغباتيم وتمبيتيا وتزويدىم بمنتجات عالية الجودة مفتاح نجاح 
المؤسسة، ويركّز اتجاه السوق عمى فيم احتياجات العملبء المعمنة والكامنة وتطوير حمول 

التي يرغب العميل في  لذا تسعى المؤسسات إلى معرفة السمع. 12متفوقة لمقابمة ىذه الحاجات
 :13. فمن الاتجاىات الرئيسية لخدمة العملبء، ما يميوالخدمات الضرورية ليااقتنائيا 

ىي تمك الخدمات التي تركز عمى الاتصال بالعملبء والتعرف عمى  أ. خدمات ما قبل البيع:
عرف عمييا رغباتيم وحاجاتيم وميولاتيم واتجاىاتيم في الطمب المرتقب عمى السمعة، وعادة تت

المؤسسة من دراسة سموك المستيمك والتعرف عمى قدراتو الشرائية، وىذا يستدعي متابعة كل 
 ما يتعمق بتطمعاتو وطموحاتو الاستيلبكية.

وىي تمك الخدمات التي تتركز في تعريف العميل بالسمعة  ب. الخدمات المرافقة لمبيع:
وطرق استخداميا بطريقة تمكّن من جذب  ومواصفاتيا القياسية ودرجة الاعتمادية، وشرح سبل

 العملبء. 
بسبل التصميح والصيانة  ىي تمك الخدمات التي تتعمق عادةً  ج. خدمات ما بعد البيع:

والاستبدال لمسمعة أو للؤجزاء. بالإضافة إلى خدمات التركيب، النقل وخدمات التدريب 
ين عمييا(، وكذلك خدمات الضمان )استخدام الآلات والتجييزات المعقدة يستمزم تدريب العامم

التي تعبّر عن التزام البائع لمعميل في شكل مكتوب أو شفوي فيما يتعمق بضمان سلبمة 
تظير الصورة المثمى و  السمعة من حيث تركيبيا وأدائيا الوظيفي عمى مدى فترة زمنية معينة.
مع خدمات ما  لوحبة لخدمة العملبء، عندما تتكامل خدمات ما قبل البيع مع الخدمات المصا
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بعد البيع. وىذا التكامل يضيف ميزة ايجابية كونو يحفز العميل عمى التعامل مع المؤسسة 
 واقتناء منتجاتيا، ويُظير لو الحصول عمى أكبر إشباع ممكن.

يعتبر تجميع البيانات وتحميميا نقطة بداية كلبسيكية في فيم العملبء، لكن البيانات 
ما ىي أىدافيم تعرف عمى: من ىم عملبؤىا كأفراد؟ ما الذي يحفزىم؟ لملممؤسسة غير كافية 

النيائية؟ وما ىي الأسباب الأساسية التي تحقق رضاىم؟ إذ أن معالجة ىذه الأسئمة تتطمب 
قناع  بذل الجيود والتنسيق والتحميل لمساعدة المؤسسة عمى تصميم وتنفيذ برامج أكثر تطورا وا 

أكثر رضا العملبء استطلبعات واستبيانات  عدّ تُ و  .14ي أىدافيامواردىا البشرية بضرورة تبنّ 
  :15تحقيق الأغراض التاليةأساليب البحث التسويقية شيوعا، حيث يتم استخداميا لـ

 ،تقييم مستوى رضا العملبء عن سمعة أو خدمة أو خبرة معينة -
التي تؤدي إلى امل العو و  العوامل التي تسيم في رضا العملبءو  مواصفات المرغوبةالتحديد  -

 ،عدم رضاىم
 ،مقارنة مواصفات المنتجات والخدمات الخاصة بالمؤسسة مع تمك الخاصة بالمنافسين -
 مقارنة وترتيب مقدمي الخدمات، -
 .تقدير وتوزيع خصائص العملبء المحتممين أو المساعدة في إنشاء معايير خدمة العملبء -

يمكن  ،Hoyer & Maclnnisن وخيمة؛ فوفقا لـ إن عواقب عدم إرضاء العملبء يمكن أن تكو 
 لمعملبء غير الراضين أن يقوموا بـ:

 التوقف عن شراء السمعة أو الخدمة،  -
 تقديم شكوى إلى المؤسسة أو إلى طرف ثالث وربما إرجاع السمعة، -
 المجوء إلى الاتصال السمبي الشفوي.  -

عميل ميم؛ فالرضا يؤثر عمى أن إرضاء ال Mazursky & La Barberaيرى كل من  كما
أو  للبنقطاع، أما عدم الرضا فيو سبب رئيسي ويؤدي إلى استمراريتو نوايا إعادة الشراء
 .16التوقف عن الشراء

يرى العديد من المتخصصين في مجال خدمة العملبء، . عناصر تحسين خدمة العملاء: 3
تحسين خدمة العملبء من خلبل أنيا تتكون من ثلبثة عناصر أو أبعاد رئيسية. وعميو، يمكن 

 :17الاىتمام بتطوير ىذه العناصر، وىي
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ويتعمق بالبيئة التي تقدَّم فييا الخدمة، والتي تشمل: تصميمات المباني،  أ. العنصر المادي:
جراءات التعامل في الخدمة،  مستوى التكنولوجيا المستخدمة، مظير العاممين، أنظمة وا 

 رشادية.الموحات الإو الإضاءة والتيوية 
ويتعمق بالأسموب أو الطريقة التي تقدم بيا الخدمة، أو ما يسمى بمدى  ب. العنصر التفاعمي:

التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة. وىذا مقترن بجانبين ىما: الجانب الإنساني المرتبط 
بالأخلبقيات وحسن التعامل مع العميل مثل: المعاممة الودية، حسن الإنصات، إظيار 

ام، التعاطف. أما الجانب الثاني فيو الجانب الإجرائي في تقديم الخدمة المقترن بكل الاىتم
الإجراءات المسيمة والمساعدة، التي يمكن التحكم فييا من أجل تقديم الخدمة بالمواصفات 
المطموبة، ومن بين العناصر الإجرائية لمخدمة: سرعة الاستجابة في تقديم الخدمة، الاستجابة 

لمشكاوى، خمو الخدمة من الأخطاء، وكلب الجانبين لو دور ميم في إحداث التفاعل  الايجابية
 مع العميل.

وتتعمق بالانطباعات التي يُكونيا العملبء عن سمعة المؤسسة  ج. الصورة الذهنية لممؤسسة:
وتاريخيا وسياساتيا والعاممين بيا، وتحسين صورة المؤسسة مقترن بسعييا لإرضاء عملبئيا 

 ماتيا ومستوى أدائيا.عن خد
إن كسب ثقة العملبء الحاليين والمحافظة عمييم يجب أن يتم من خلبل برنامج فعال 

 :18تتبنّاه إدارة المؤسسة لممحافظة عمييم، ويقوم ىذا البرنامج عمى المحاور التالية
القياس المستمر لرضا العملبء عن مستوى الخدمات المقدمة، ومعرفة الجوانب الايجابية  -

والسمبية في مستوى أدائيا. ثم تقديم تقرير تفصيمي يتضمن نتائج القياس إلى الإدارة 
 والتوصيات والمقترحات اللبزمة،

إنشاء وحدة تنظيمية في المؤسسة تتولى القيام بميام ووظائف خدمة العملبء وتعتبر محددا  -
 حاسما لمدى الاستمرارية في التعامل مع المؤسسة،

المطبوعات بشكل مستمر ومتواصل، لتوفير المعمومات اللبزمة لمعملبء، إصدار النشرات و  -
وعقد ندوات دورية يُدعَى إلييا العملبء، وىذا من شأنو إتاحة درجة أعمى من التفاعل معيم 

 والتعرف عمى آرائيم ومقترحاتيم،
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ت، توثيق العلبقات مع العملبء من خلبل تقديم الجوائز وبطاقات التينئة في المناسبا -
وتنظيم زيارات دورية لمعملبء إلى المؤسسة لمتعرف عمى إنجازاتيا، مما يؤدي إلى تعزيز 

 .العلبقة مع العملبء وتوطيدىا وكسب ولائيم
تتحدد قيمة المنتَج من خلبل ما يقدّمو من ثالثا. تحقيق الاستجابة المتفوقة لحاجات العميل: 
الاختيار بين سمسمة من المنتجات لإشباع إشباع لمعميل، وعمى أساس ىذه القيمة يتمكن من 

( besoin( بين الحاجة، الرغبة والطمب؛ حيث أن الحاجة )Kotlerحاجاتو ورغباتو. وقد ميّز )
ىي عبارة عن شعور بالنقص أو ذلك الوضع غير المرضي أو حالة عدم الإشباع التي يشعر 

ن لنقمو إلى وضع أفضل. أما بيا العميل، والتي من شأنيا أن تدفعو إلى القيام بتصرف معي
( فيي التطمع لتمبية الحاجة والحصول عمى مزيد من الإشباع والرضا المطموب، désirالرغبة )

وذلك بغرض تحسين درجة الرضا التي يشعر بيا الفرد. وتتُرجَم الرغبات إلى طمب 
(demandeمحتمل عمى منتجات محددة، عندما تكون مرفوقة بالقدرة والرغبة في ال )19شراء .

ن كانت العلبقة بين الحاجة والرغبة لا تزال مثيرة  ويحتل التمييز بينيا أىمية بالغة، حتى وا 
لمجدل، ووفقا لو فالتسويق ىو من يجعل المنتج جذابا، متوفرا ويمكن الحصول عميو 

 . وتكسب المؤسسات في وقتنا الحالي الأسواق، عن طريق الاستجابة بصفة خاصة 20بسيولة
ن خلبل مستويات الإنتاج حسب الطمب الأعمى لمقابمة الاحتياجات الخاصة لمعملبء م

 .21لمعميل، والاستجابة السريعة لطمباتو مع تحقيق مستوى الجودة المطموب
وىو عممية يجري خلبليا تنويع سمات وخصائص السمعة أو . الإنتاج حسب الطمب: 1

. وبذلك تقديم منتجات وخدمات 22الخدمة لتتناسب مع الحاجات المتفردة أو أذواق العملبء
تلبئم رغبات العميل. ويحتاج تقديم مستويات مختمفة من التنوع أو الإنتاج حسب الطمب إلى 
المرونة من طرف المنتج، والتي تتحقق من خلبل التقنيات المتطورة بصفة عامة والعمال 

 :23حيث توفر المرونة المميزات التالية ،الأكفاء بصفة خاصة
 مع احتياجات العملبء والقدرة عمى توفير المنتجات والخدمات في الوقت المحدد. أ. التوافق

 ب. القدرة عمى التحديد الدقيق لاحتياجات العملبء.
 ج. القدرة عمى توريد مختمف المنتجات المطموبة وبالكميات اللبزمة للؤسواق.

 د. السرعة في تصميم المنتجات لتمبية الاحتياجات الجديدة لمعملبء.
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ىـ. انخفاض تكمفة تغيير الإنتاج والقدرة عمى تمبية الطمبات، حتى إذا حدث تأخير في عمميتي 
 الإنتاج أو التوزيع.

وكاستجابة لاكتشاف أن الكفاءة والمرونة يمكن تحسينيما في نفس الوقت، انبثقت إستراتيجية 
تتبع ىذه  (، فتسعى المؤسسات التيmass customizationالإنتاج حسب الطمب بغزارة )

الإستراتيجية إلى إنتاج مخرجات منخفضة التكمفة وعالية الجودة وكثيرة التنوع. وعادة ما تطبق 
عمى المنتجات التي تتسم بدورات حياة قصيرة أو تحتاج لمتقنية المتطورة أو عند تغيير 

اتيم، متطمبات العميل. وفييا قد تقوم المؤسسة بمساعدة العملبء عمى صياغة وتحديد احتياج
وتُطوِّر بعد ذلك المخرجات حسب الطمب لتحقيق ىذه الاحتياجات أو تقوم بتقديم منتجا نمطيا 
ويُدخِل عميو العملبء التعديلبت التي يرغبون فييا، كما يمكنيا تقديم منتجات متميزة لفئة مميزة 

مفيدة وتمبي من عملبئيا، إضافة إلى إمكانية اقتراح سمات إضافية لممنتجات يجد العميل أنيا 
 حاجاتو ورغباتو.

يعكس ىذا البعد مدى قدرة المؤسسة عمى وضع الخطط والبرامج اللبزمة  . وقت الاستجابة:2
للبستجابة لرغبات واحتياجات العملبء، والتي يتم تحديدىا من خلبل عممية توليد المعمومات. 

مى تحديد ومن وجية نظر نشاط التخطيط، فيو يعكس مدى تأثير احتياجات السوق ع
القطاعات السوقية وتطوير برامج التسويق، حيث أن التخطيط القائم عمى أساس المعمومات 
التسويقية، يعكس إلى حد كبير السرعة والتكامل التي يتم بيا إعداد وتنفيذ مختمف البرامج 

رتيم التسويقية. وتشير الاستجابة إلى الاستعداد الدائم لمقدمي الخدمة لخدمة عملبئيم وعمى قد
 لأدائيا عند احتياجيم ليا. وتتعمق الاستجابة بعنصر الوقت في المقام الأول. 

ويتعين عمى المؤسسة التي تيدف لتحقيق التميز، الاستجابة السريعة لحاجات لمعملبء، وذلك 
نجاز طمبياتيم في الوقت الذي يرغبونو، وذلك من أجل اكتساب ميزة  بتوفير ما يريدونو وا 

سسات التي تستطيع تمبية طمبات العملبء بسرعة أكبر، تتمكن من بناء الولاء تنافسية. فالمؤ 
ليا وتمييز منتجاتيا وفرض أسعار أعمى ليذه المنتجات. وبصفة عامة، فإن تقميص وقت 

 :24الاستجابة لمعميل يتطمب ما يمي
 أ. وظيفة تسويق قادرة عمى نقل طمبات العملبء سريعا إلى قسم الإنتاج.

لمطالب  تاج ووظيفة إدارة مواد قادرتين عمى ضبط جداول الإنتاج سريعا استجابةً ب. وظيفة إن
 العملبء المتجددة.
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ج. نظم معمومات فعالة تساعد وتدعم وظيفتي الإنتاج والتسويق في ىذه العممية، وخاصة فيما 
 يتعمق بتغيير احتياجات العملبء من خدمات المؤسسة.

 المنتجات والخدمات بما يتناسب مع احتياجات العملبء. د. المتابعة المستمرة لضمان تطوير
ىـ. عقد اجتماعات دورية لوضع خطط للبستجابة لمتغيرات التي تحدث في قطاع نشاط 

 المؤسسة ومواجية التغيرات في أسعار منتجات المؤسسات المنافسة.
لاستجابة و. التنسيق الجيد بين أنشطة الإدارات المختمفة عمى مستوى المؤسسة لتحقيق ا

لرغبات العملبء بتعديل أو تطوير السمع والخدمات المطموبة. بالإضافة إلى الإصغاء لشكاوى 
 العملبء وانشغالاتيم واقتراحاتيم.

 ز.متابعة تنفيذ الخطط التسويقية حتى تتمكن المؤسسة من تنفيذىا في الوقت المحدد.
لمؤسسة إيجابا، وذلك وتنعكس مميزات الاستجابة السريعة لطمبات العملبء، عمى ا

 من خلبل ما يمي:
 التركيز عمى العملبء وخدمة احتياجاتيم، مما يزيد من رضاىم وولائيم لممؤسسة، -
 التشغيل الفعال والذي يقمل المخزونات ويمغي الخطوات التي لا تضيف قيمة، -
 تقميل تكاليف العمميات وتخفيض اليدر في الوقت والعمل، -
 وزيادة التدفقات النقدية مع سرعة التسميم،توليد أسرع لمعائد  -
 اتصالات أفضل بسبب خطوط الاتصالات المباشرة، -
 مع وقت أقل لمتسميم، يوجد وقت أقل لمتغيرات في أوامر وطمبات العملبء،  -
قدرة المؤسسة عمى الاحتفاظ بعملبئيا وزيادة قاعدة عملبئيا، ومن ثم زيادة حصتيا  -

 السوقية،
ات العاممين بسبب النتائج الايجابية المحققة من خلبل مجيوداتيم المبذولة تحسين معنوي -

 وعمميم الجاد في تحقيق طمبات ورغبات العملبء، خدمة لأىداف المؤسسة،
الاستجابة الأسرع لمعملبء تقمل من تكاليف الوحدة المنتجة أو الخدمة بشكل كبير، كما ىو  -

 موضح فيما يمي:
 

 
 قة بين وقت الاستجابة والتكمفة: العلا11الشكل رقم 
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 النسبة المئوية لمتغير في وقت الاستجابة

، ترجمة سرور عمي إبراىيم سرور؛ محمد عبد الرحمن، إدارة العممياتسكوت شافير؛ جاك ميرديث، المصدر: 
 .113، ص: 2005دار المريخ لمنشر، الرياض، 

، يؤدي إلى %50ستجابة بـ فمن خلبل الدراسات التجريبية تبيّن أن تقميل وقت الا
. وقد يقابمو تخفيض %30إلى  %10انخفاض في تكمفة الوحدة المنتجة بنسبة تتراوح ما بين 

في السعر وبذلك ترتفع القيمة التي يدركيا العميل من خلبل كل من الاستجابة السريعة 
جة. أما إذا والسعر المنخفض، مما يؤدي بالتبعية إلى ارتفاع الحصة السوقية لممؤسسة المنت

 اختارت ىذه الأخيرة عدم تخفيض السعر، فينتج عن ذلك ىوامش أعمى وربحية متزايدة.
   الإطار الميداني

تحديدىا في الاستمارة،  تمسنعرض فيما يمي خصائص أفراد العينة التي 
. وكذا الجامعي في: الجنس، المستوى التعميمي ومجال التخصص المتمثمةو 

في: مجال النشاط، سنوات  تي تتمثلممتيا الدراسة، والخصائص المؤسسات التي ش
الخبرة في مجال النشاط وطبيعة الممكية. ثم عرض نتائج الإجابات حول عبارات 

 محور تحقيق الاستجابة لحاجات العملبء. 
: كل منسنقوم بعرض النتائج المحصّل عمييا والخاصة بأولا. خصائص المستجوبين: 
مجال التخصص للؤفراد المبحوثين، وذلك بالاعتماد عمى و الجنس، المستوى التعميمي 

 التكرارات المطمقة والنسبية.
 

  upper range     المدى الأعمى                     

 approximation        مجال تقريبي                      

 lower range       المدى المنخفض                 
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 : عرض خصائص المستجوبين في المؤسسات المدروسة11الجدول رقم 

النسب المئوية  المجموع التكرارات الاختيارات خصائص المستجوبين
(%) 

 الجنس
 40 ذكور

50 
80 

 20 10 إناث

 المستوى التعميمي
 2 وسطمت

50 
4 

 12 6 ثانوي
 84 42 جامعي

 مجال التخصص الجامعي

 22 عموم اقتصادية

42 

52,40 
 23,80 10 عموم قانونية
 4,80 2 عمم الاجتماع

 19 8 أخرى
 SPSS.22المصدر: مخرجات برنامج 

ناث، وبنسب  يتبين من خلبل الجدول أن أفراد العينة المدروسة يتوزعون بين ذكور وا 
مستجوبا وذلك  40تفاوتة، حيث أن أغمبية المستجوبين ىم ذكور، إذ بمغ عددىم في العينة م

من عينة الدراسة.  %20فقط، أي ما نسبتو  10، في حين بمغ عدد الإناث %80بنسبة 
ويعود ذلك إلى طبيعة نشاط ىذه المؤسسات ومناطق تواجدىا، إذ نجد أغمبية مواردىا البشرية 

 فئة قميمة كإطارات في المخبر أو المالية، وذلك في كل المؤسسات. ذكور وتشكل الإناث
وأن المستوى التعميمي لأفراد العينة المدروسة يتوزع عمى ثلبث مستويات، وبنسب 

مستجوب، وقدرت نسبة ذوي  42منيم ذوي مستوى جامعي بما يعادل  %84متباعدة؛ إذ أن 
في حين لم تتجاوز نسبة ذوي المستوى أفراد،  6وىي ما يمثل  %12المستوى الثانوي بـ 

 فقط.  %4المتوسط 
كما يتضح من خلبل الجدول، أن مجالات تخصص المستجوبين ذوي المستوى 

يحوزون  52,40%الجامعي، تختمف وتتوزع عمى عدة مجالات؛ حيث أن أغمبيم بما يعادل 
صَ في درسوا العموم القانون 23,80%عمى شيادات في العموم الاقتصادية، بينما  ية، وتخصَّ

منيم تخصصات % 19فقط من الجامعيين، في حين درس  4,80%عمم الاجتماع ما نسبتو 
أخرى، مثل: عمم النفس، الإعلبم الآلي، اليندسة المدنية، البيولوجيا، ماستر ميني في الموارد 

 البشرية.
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ة تتمثل الخصائص التي تضمنتيا الاستمار ثانيا. خصائص المؤسسات محل الدراسة: 
بخصوص المؤسسات محل الدراسة، والتي سنعرضيا فيما يمي، في كل من: مجال النشاط، 

 عدد سنوات الخبرة في مجال النشاط وطبيعة الممكية.
 : عرض خصائص المؤسسات المدروسة12الجدول رقم 

النسب المئوية  المجموع التكرارات الاختيارات خصائص المؤسسات المدروسة
(%) 

 مجال النشاط
 15 اء والأشغال العموميةالبن

50 
30 

 58 29 الصناعة
 12 6 الخدمات

 سنوات خبرة المؤسسة
 5 سنوات 10إلى  5من 

50 
10 

 90 45 سنة فما أكثر 11

 طبيعة الممكية
 19 عمومية

50 
38 

 62 31 خاصة
 SPSS.22 المصدر: مخرجات برنامج

ممتيا الدراسة يتضح من خلبل الجدول، أن أغمبية المؤسسات التي ش
مؤسسة في  29بما يعادل  %58الميدانية ىي مؤسسات صناعية، وذلك بنسبة 

مجال: الصناعات المعدنية، الكيميائيات، الصناعات الغذائية وصناعة الجمود، في 
 %30حين بمغت نسبة المؤسسات التي تنشط ضمن قطاع البناء والأشغال العمومية 

مؤسسة في قطاع مواد البناء، السيراميك  15من إجمالي المؤسسات، أي ما يمثل 
والزجاج والبناء والأشغال العمومية، بينما لم تتجاوز تمك التابعة لقطاع الخدمات 

مؤسسات تنشط في مجالات النقل والمواصلبت،  6تُشكّل في مجموعيا  %12نسبة 
 التجارة والخدمات المقدمة لمعائلبت.

 45محل الدراسة بما يعادل  كما تُظير النتائج أن أغمبية المؤسسات
، %90سنة، وذلك بنسبة  11مؤسسة، يفوق عدد سنوات خبرتيا في مجال نشاطيا 

 %10سنوات 10إلى  5في حين تمثل نسبة المؤسسات التي تتراوح خبرتيا ما بين 
 مؤسسات فقط، أي أن المؤسسات المدروسة تزاول نشاطيا منذ مدة معتبرة.  5أي 

لجدول، أن أغمبية المؤسسات التي شممتيا ونلبحظ أيضا من خلبل ا
مؤسسة  31، وىذه النسبة تقابل %62الدراسة ىي مؤسسات خاصة وذلك بنسبة 
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من  %38 مؤسسة بنسبة 19تابعة لمقطاع الخاص، وقد بمغ عدد تمك التابعة لمقطاع العام 
عبو القطاع إجمالي المؤسسات التي شممتيا ىذه الدراسة. وىذا راجع إلى الدور الذي أصبح يم

الخاص في الميدان الاقتصادي وحجم المبادرات المعتبر لإنشاء مؤسسات لا تتطمب إمكانيات 
مادية كبيرة، وفي المقابل تساىم في تحقيق مزايا متنوعة لاسيما تحقيق القيمة المضافة، 

 التشغيل وتخفيض حدة مشكمة البطالة والمساىمة في التنمية المحمية وغيرىا.
وتحميل نتائج الإجابات المتعمقة بعبارات محور "تحقيق الاستجابة لحاجات ثالثا. عرض 

نقوم بإبراز نتائج إجابات المستجوبين بالمؤسسات التي شممتيا الدراسة، والخاصة العملاء": 
 بالعبارات التي تجسد تحقيق الاستجابة لحاجات العملبء، كما ىو موضح في الجدول الموالي:

 العملاء لحاجات تائج الإجابات المتعمقة بتحقيق الاستجابة: عرض ن13الجدول رقم 

 SPSS.22 المصدر: مخرجات برنامج
لمتوسط الحسابي لمحور تحقيق الاستجابة من خلبل ىذا الجدول، نلبحظ أن ا

( وىو أكبر من المتوسط 0,72( بانحراف معياري قدره )2,38لحاجات العملبء، يقدر بـ )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 «T»قيمة  المعياري

مستوى 
 القرار الدلالة

 دال )موافق( 0000, 3,934 862840, 2,4800 اىتماماتيا مقدمة في العميل المؤسسة . تضع1
 ميولاتيم عمى لمتعرف بالعملبء بالاتصال المؤسسة . تقوم2

 دال )موافق( 0180, 2,447 809130, 2,2800  منتجاتيا عمى المرتقب الطمب في واتجاىاتيم

 الآجال في التسميم بالتزامات الوفاء عمى المؤسسة . تعمل3
 المحددة

 دال )موافق( 0010, 3,718 836900, 2,4400

 المؤسسة خدمات حول العميل طرف من المدركة . الجودة4
 اتوتوقع مع تتفق

 دال )موافق( 0000, 3,742 755930, 2,4000

غير دال )موافق  1850, 1,344 841770, 2,1600 لعملبئيا البيع بعد ما خدمات بتوفير المؤسسة تمتزم .5
 نوعا ما(

 طمب حسب خدمات وتقديم منتجات بإنتاج المؤسسة . تقوم6
 دال )موافق( 0010, 3,614 860940, 2,4400 العملبء

 دال )موافق( 0020, 3,236 830290, 2,3800 العملبء لطمبات السريعة الاستجابة لمؤسسةا . تحقق7
 العمميات تكاليف تقميل إلى السريعة الاستجابة . تؤدي8

 دال )موافق( 0010, 3,518 884330, 2,4400 والعمل الوقت في اليدر وتخفيض

 دال )موافق( 0010, 3,500 808120, 2,4000 واقتراحاتيم العملبء لشكاوى الإصغاء . يتم9
 والانتماء الولاء تنمية إلى يؤدي العملبء عمى . التركيز10

 دال )موافق( 0010, 3,614 860940, 2,4400 لممؤسسة

 دال )موافق( 0011, 3,728 720811, 2,3800 العملاء لحاجات الاستجابة



 قة لحاجات العملاء....ضرورة أم خيارالاستجابة المتفو 

 8102العدد الثالث والعشرون جوان 
 

 

811 

(، وىذا يعني حسب ممثمي المؤسسات محل الدراسة، أنو يتم 02الفرضي المقدر بـ)
 تحقيق الاستجابة لحاجات العملبء في مؤسساتيم.

( وىي دالة عند 3,72المحسوبة المقدرة بـ)" Tوما يؤكد ذلك ىي قيمة "
(، إذن 0,00( بمستوى دلالة قدره )0,05( ومستوى الخطأ )49درجات الحرية )

 لحاجات عملبئيا.المتفوقة المؤسسات محل الدراسة تحقق الاستجابة 
ولكن ىذا لا ينفي وجود اختلبفات في مستوى تحقيق الاستجابة لحاجات 

 ارة لأخرى، مقسومة إلى مستويين:العملبء في مؤسساتيم من عب
( 02الحسابية أكبر من المتوسط الفرضي ) المستوى الأول متوسطاتيا

( ومستوى الخطأ 49" لتمك العبارات موجبة وىي دالة عند درجات الحرية )Tوقيمة "
(، وىي تمثل العبارات التي وافق عمييا 0,05( بمستوى دلالة أقل من )0,05)

 في ت محل الدراسة، والتي تؤكد أن: المؤسسة تضع العميلالمستجوبون في المؤسسا
 بالتزامات الوفاء عمى (، وتعمل2,48اىتماماتيا بمتوسط حسابي قدره ) مقدمة
 حسب خدمات وتقديم منتجات بإنتاج المؤسسات المحددة، وتقوم في الآجال التسميم
لممؤسسة،  لانتماءوا الولاء تنمية إلى يؤدي عمى العملبء العملبء، وأن التركيز طمب
 الوقت في اليدر العمميات وتخفيض تكاليف تقميل تؤدي إلى السريعة الاستجابة وأن

حول  العميل طرف من المدركة (، والجودة2,44والعمل بمتوسط حسابي قدره )
واقتراحاتيم  العملبء لشكاوى الإصغاء توقعاتو، ويتم مع تتفق المؤسسة خدمات

العملبء  لطمبات السريعة الاستجابة المؤسسة وتحقق(، 2,40بمتوسط حسابي قدره )
 عمى لمتعرف بالاتصال بالعملبء المؤسسة (، وتقوم2,38بمتوسط حسابي قدره )

 ما وىو ما يعرف بخدمات منتجاتيا، عمى المرتقب الطمب في واتجاىاتيم ميولاتيم
 (.2,28قبل البيع، بمتوسط حسابي قدره )

( 02بية قريبة من المتوسط الفرضي )المستوى الثاني متوسطاتيا الحسا
( ومستوى الخطأ 49" لتمك العبارات غير دالة عند درجات الحرية )Tوقيمة "

( وىي العبارة التي جاءت الموافقة عمييا نوعا 0005يفوق ) ( بمستوى دلالة0,05)
ما من طرف ممثمي المؤسسات المدروسة وىي أن: المؤسسة تمتزم بتوفير خدمات ما 

 (.2,16لعملبئيا بمتوسط حسابي قدره ) بعد البيع
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إذن بصفة عامة، وافق ممثموا المؤسسات محل الدراسة عمى معظم العبارات التي 
تعبر عن مدى تحقيق الاستجابة المتفوقة لحاجات العملبء، وىو ما يؤكد عمى قدرة ىذه 

ريا المؤسسات عمى تحقيق التفوق في الاستجابة لحاجات عملبئيا وأن ذلك يُعدّ ضرو 
 لممحافظة عمييم وزيادة ولائيم ليا وانتمائيم إلييا.

                                                                                                                         خلاصة:
تحقيق  في ختام ىذه الدراسة التي قمنا من خلبليا بالوقوف عمى مدى القدرة عمى         

الاستجابة المتفوقة لحاجات العملبء في مجموعة من المؤسسات متوسطة الحجم بولاية 
 طمب حسب خدمات وتقديم منتجات بإنتاج سطيف، توصمنا إلى أن ىذه المؤسسات تقوم

في  التسميم بالتزامات لطمباتيم وتعمل عمى الوفاء السريعة الاستجابة العملبء، وأنيا تحقق
 في اليدر العمميات وتخفيض تكاليف تقميل تؤدي إلى السريعة الاستجابة وأن المحددة، الآجال
 والعمل. الوقت

في ذات السياق، وبيدف زيادة تطوّر ىذه المؤسسات ودعم تنافسيتيا في ظل البيئة 
 شديدة المنافسة، نقدم المقترحات التالية:

عال في تنفيذىا، ومن ثم تحقيق . تعريف العاممين بالإستراتيجية العامة لممؤسسة وبدورىم الف1
 أىداف المؤسسة وأىداف العاممين معا.

. استحداث وحدة تنظيمية بالمؤسسة للئشراف عمى تدريب العاممين، والتركيز عمى التدريب 2
الذاتي )داخل المؤسسة( وتكوين المدربين لتقميص تكمفتو الباىظة، والقيام بالتقييم المباشر لأثره 

 ارف الجديدة المكتسبة. عمى الميارات والمع
. تغيير ثقافة العاممين نحو العمل الجماعي، والتركيز عمى منح الحوافز الجماعية مقابل 3

قدرة فريق العمل عمى تحقيق الأىداف، والاىتمام برفع مستويات الرضا لدييم، مما ينعكس 
ية التغير المستمر إيجابا عمى معاممة العملبء والاستجابة السريعة لحاجاتيم وتوقعاتيم ومواج

في أذواقيم. وبالمقابل، كمما كانت جودة الخدمة المدركة من طرف العملبء تتفق مع توقعاتيم، 
 يتحقق رضاىم.

شراكيا في اتخاذ القرارات وحل المشكلبت 4 . المحافظة عمى الكفاءات المتوفرة لدييا وا 
ية المتوفرة وجعل الوعي المرتبطة بالعمل، والعمل باستمرار عمى جذب أفضل الموارد البشر 

 بالجودة من معايير الاختيار والمفاضمة بين المترشحين لشغل الوظائف.
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. العمل عمى بناء وتجسيد علبقات قوية بين الإدارة والعاممين، خاصة عن طريق الاىتمام 5
 تحقيق العدالة والمساواة فيما بينيم وتمييز العاملو بتظمماتيم والشكاوى المقدمة من طرفيم، 

 المتميز ومكافأتو، مما يكون لو أثر معنوي إيجابي عمييم وشعورىم بأىميتيم بالنسبة لممؤسسة.
. التركيز عمى تنمية ميارات العاممين وزيادة معارفيم لتتوافق مع التطورات التكنولوجية 6

السريعة، مما ينعكس عمى قدرة مؤسساتيم عمى مواجية المنافسة الحادة والتحديات العديدة 
 تي تميز بيئة عمميا الخارجية.ال
. وضع سجل في متناول العاممين لتقديم اقتراحاتيم ووجيات نظرىم واستطلبع آرائيم حول 7

مختمف الجوانب المتعمقة بالمؤسسة، منتجاتيا، عملبئيا ومستقبميا، والعمل عمى تشجيع 
 لتنافسية.الإبداع والتنافس فيما بينيم، خدمةً لأىداف المؤسسة وزيادةً لقدرتيا ا

ج متميز من طرح منتَ  لغرض التمكن. العمل عمى دعم المبدعين والحفاظ عمييم وتحفيزىم 8
ما بين فترة وأخرى يحقق لممؤسسة ميزة تنافسية بمدخل التمييز، ويمبي الاحتياجات المتغيرة 

 سة.والمتجددة لمعملبء الحاليين وبالتالي المحافظة عمييم، ويستقطب عملبء المؤسسات المنافِ 
. السعي نحو التحديث المستمر للآلات والمعدات، في حدود الإمكانيات المتاحة، حتى 9

تكون أنظمة الإنتاج قادرة عمى تنفيذ مواصفات التصميمات المقترحة من طرف العملبء 
 والإنتاج حسب طمبيم، مع تحسين الجودة باستمرار.

البحوث والجامعات والاتصال . التعاون والتنسيق بين المؤسسات المتوسطة ومراكز 10
من معارفيم الحديثة ونتائج  للبستفادةبالمتخصصين والباحثين في مختمف الجوانب التسييرية، 

 أبحاثيم، في تطوير أساليب عمل ىذه المؤسسات ودعم نجاحيا وزيادة قدرتيا التنافسية.
 :الهوامش والمراجع

                                                 
1
 Sunil Gupta; Donald Lehmann, "Customers as assets", Journal of interactive 

marketing, volume 17, number 1, 2003, p. 10. 
2
 Customers and customer service, Osborne Books, available from:  

http://www.osbornebooks,consulté le 20/02/2018. 
 .104، ص 2013، الدار الجامعية، الإسكندرية، إدارة العلاقات مع العملاءمحمد عبد العظيم أبو النجا،  3
، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، عمّان، الطبعة الأولى، إدارة خدمة العملاءإياد شوكت منصور،  4

 .119، ص 2008
، الدار دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيعحمد المرسي؛ مصطفى محمود أبو بكر، جمال الدين م 5

 .15، ص 2009الجامعية، الإسكندرية، 

http://www.osbornebooks,consulté
http://www.osbornebooks,consulté


 فيروز بوزوريند. 

 أبحاث اقتصادية وإدارية  

 

811 

                                                                                                                     
6 Yves Pariot, Les outils du marketing stratégique et opérationnel, Eyrolles, 
Paris, 2ème édition, 2011, p p 55-56.  
7
 Megan L. Bruch; Ramay Winchester, Customer service, available from:  

https://www.uvm.edu/vtagritourism/files/customer-service-purdue-extension. p. 49. 
 .29، ص 2010ون وموزعون، عمّان، الطبعة الأولى، ، زمزم ناشر خدمة العملاءناجي معلب،  8

9 Patrick Gabriel; Ronan Divard; Marine le Gall-Ely; Isabelle Prime-Allaz, Marketing 
des services, Dunod, Paris, 2014, p. 74. 
10 Ibid, p 80. 
11 Marcella de Murat, Marketing pour non-spécialistes, Dunod, Paris, 2014, p. 
126.  
12

 O.C. Ferrell, "Business ethics and customer stakeholders", Academy of 

management executive, vol. 18, no. 2, 2004, p. 126. 
، دار الجامعة الجديدة لمنشر، البيع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة الاقتصاديةنبيمة ميمون،  13

 . 120ص  ،2014الإسكندرية، 
14

 Bill Javetski, Customerr experience: Creating value through transforming customer 

journeys, Mckinsey  & company, The United States of America, Winter 2016, p. 11.  
15

 Customer Satisfaction: Improving quality and access to services and supports, 

Center for the study of social policy, Washington, February 2007, p. 22.  
16

 Harkiranpal Singh, "The Importance of customer satisfaction in relation to 

customer loyalty and retention", UCTI working paper ,  Asia Pacific University 

College of Technology & Innovation, Technology Park Malaysia, May 2006, p. 3. 
 راجع: 17
 .25جمال الدين محمد المرسي؛ مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص  -

-Marcella de Murat, op. cit, p. 126. 
 .53ناجي معلب، مرجع سابق، ص  18

19 Jean-Jacques Lambin; Chantal de Moerloose, Marketing stratégique et 
opérationnel, Dunod, Paris, 8 ème édition, 2012, p. 79. 
20 Ibid. 

، ترجمة سرور عمي إبراىيم سرور؛ محمد عبد الرحمن، دار إدارة العممياتسكوت شافير؛ جاك ميرديث،  21
 . 106، ص 2005المريخ لمنشر، الرياض، 

عة: محمد سيد عبد المتعال؛ ، تعريب ومراجالإدارة الإستراتيجية: مدخل متكاملشارلز ىل؛ جاريث جونز،  22
 .327، ص 2008إسماعيل عمي بسيوني، دار المريخ لمنشر، الرياض، 

 .                  108-107سكوت شافير؛ جاك ميرديث، مرجع سابق، ص ص  23
 . 54ناجي معلب، مرجع سابق، ص  24

https://www.uvm.edu/vtagritourism/files/customer-service-purdue-extension.%20p.%2049

