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  دراسة استطلاعية لآراء عينة من موظفي معمل الألبسة الرجالية في النجف

 الرفيعيعبود علي حسون علي المدرس 

 قسم تقنيات العمليات- كوفة -الكلية التقنية الإدارية

  

  المستخلص

 للميـــزة اًوهــو نمــوذج ناشــئ،المـــصدر الجــوهري للتمــايزوصــف نظــام الايــصاء الواســع بأنــه 

ومن اجل الاستجابة لحاجـاتهم الفرديـة تـزداد ميـول الزبـائن .التنافسية المستدامة والربحية العالية

 تنامى تـأثير الزبـون علـى قـرارات الاعمـال الزمهـا  اننحو طلب منتجات وخدمات ايصائية ، كما

   .التوجه نحو الزبون

يس لهــذا الاتجــاه يقــف عنــد تنــامي تــشبع الاســواق وضــغوط العولمــة علــى  الــسبب الــرئإن 

وبات على منظمات الاعمال الاستجابة لهذه التطورات من خـلال عـرض  الاقتصادات المحلية،

تهـا مـن يمنتجات وخدمات ذات ايصائية عالية استجابة لتوقعات الزبون الجديد التي لايمكن تلب

   يمكنلإستراتيجيةاخلال نظام الانتاج الواسع هذه 

ان . مع الابقاء على كفاءة الانتـاج الواسـع  تؤمن انجاز طلبات الزبائن الفردية وتمنياته إن 

الهدف من البحث هو تشخيص متطلبـات تنفيـذ نظـام الايـصاء الواسـع واثرهـا فـي تحـسين قيمـة 

 الزبـــون  نتـــائج الدراســة ان للايــصاء الواســـع اثــر موجـــب وفعــال فــي تعزيـــز قيمــةأكــدت  الزبــون

وبالنتيجـة تنافـسية المنظمـة قيــد البحـث فـي الاســواق المحليـة كمـا كــان لنتـائج البحـث مــضامين 

  . مهمة لبحوث ودراسات مستقبلية في ميدان التكامل بين الايصاء الواسع وقيمة الزبون
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Abstract 
Mass customization is acknowledged as providing a substantial 
source  of differentiation and competitive advantage . In order to 
meet their individual needs, todays consumers are increasingly 
demanding customized goods and services. In addition , consumer 
are gradually influence on organization decisions and requesting 
customer orientation. 
The main causes of this trend lie in the increasing saturation of 
markets and the pressure of globalization on local economies . 
Organization are responding to this development by offering mass 
customization products. 
This business strategy allows the fulfillment of individual customer 
wishes while upholding the efficiency of mass production. The 
research aims to investigates the effect of mass customization  
requirements on customer value enhancement . The proposed 
results show that mass customization system has a direct positive 
effect on customer value dimensions , that is mass customization 
cases a better understanding and perception of customers needs and 
wants . On the other hand better customer value require greate 
customization Finally the results hold important  implication for 
other future studies and  researches .      

  

 المقدمة 

 علـــى أخربـــ  و فـــي بيئـــة الأعمـــال المعاصـــرة انعكـــست بـــشكلةآن التطـــورات المتـــسارع

فالتحول من اقتصاديات الحجـم إلـى اقتـصاديات  تحديث ومراجعة فلسفات التصنيع التقليدية،

 ألزم العديد مـن منظمـات الأعمـال الـصناعية علـى مراجعـة اسـتراتيجيات التـصنيع لتكـون المعرفة

أكثر استجابة لمتطلبات الايصاء الواسع، ومن هنـا فـأن مـشكلة البحـث الحـالي تمثلـت بتحليـل 

 العامـــة لـــصناعة الألبـــسة للـــشركةوتـــشخيص عوامـــل النجـــاح الحرجـــة لمنهجيـــة الايـــصاء الواســـع 
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ًلبـــسة الرجاليـــة فـــي النجـــف، فـــضلا عـــن محاولـــة البحـــث تقـــديم عـــدد مـــن  معمـــل الأ–الجـــاهزة 

  .الحلول لمنظمة البحث للاستفادة من الايصاء الواسع في تحسين تنافسيتها 

  المبحث الأول
  ودراسات سابقة منهجية البحث

  مشكلة البحث
أعـادة  العديـد منهـا علـى ألزمتأن التحديات التنافسية التي تواجهها المنظمات المعاصرة 
 مـن منطـق المنافـسة علـى وفـق ترتيب وهيكلة أسبقياتها التنافسية، كما أن التحـولات المتـسارعة

نحـو اسـتراتيجيات التـصنيع   )Mass production)MP  اسـتراتيجيات الإنتـاج الكبيـر
مــن الايــصاء الواســع الإســتراتيجية جعلــت   Make to order(MTO)حــسب الطلــب 

ت ، ولكـون معظـم المنظمـات الـصناعية العراقيـة تعـاني مـن عـدم الأنسب لمواجهة تلك التحديا
وجود رؤية إستراتيجية للتحول فـي اسـتراتيجياتها التـصنيعية، فقـد  بـات مـن الـضروري تبنـي هـذه 

فــأن مــشكلة البحــث الإســتراتيجية مــن أجــل البقــاء والنمــو وتحقيــق الميــزة المــستدامة، ومــن هنــا 
  - :ني الآتيين الجوهريينتتمثل بالتساؤل

مستوى ادراك منظمـات التـصنيع العراقيـة لمفهـوم واهميـة ومتطلبـات الايـصاء الواسـع ما : ١س
  .بوصفه اسنراتيجية بقاء ومنافسة في الاسواق المحلية 

  .تنظر المنظمات لقيمة الزبون بوصفها المصدر الاهم للميزة التنافسية   كيف: ٢س
  . الزبون مادور نظام الايصاء الواسع في تحسين قيمة : ٣س

 أهمية البحث 
تتجلى أهمية البحـث فـي عـدة نقـاط أهمهـا،  محاولـة الباحـث جمـع وتـأطير الإسـهامات 
النظريـــة والبحثيـــة فـــي موضـــوع التكامـــل بـــين الايـــصاء الواســـع  وقيمـــة الزبـــون علـــى الـــصعيدين 

ات  المتناميـة للعديـد مـن الدراســللاهتمامـاتالنظـري والتطبيقـي، كمـا أن البحـث هـو اســتجابة  
العديــد مــن  البــاحثين والمعاصــرة علــى مــستوى التكامــل بــين الأيــصاء الواســع أو قيمــة الزبــون 

كما أن للبحـث أهميـة تطبقيـه تجـسدت فـي   (Piller,etal;2004:1) ( Piller,2005:4) منهم
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محاولة الباحث تقـديم مـا يـسهم فـي تحـسين قـدرة المنظمـة موضـوعة البحـث علـى تنفيـذ نظـام 
   . وتشخيص دوره في تحسين وتعزيز قيمة الزبونالايصاء الواسع

 أهداف البحث 
  -:سعى الباحث لتحقيق الأهداف الآتية 

 . منظمات التصنيع العراقية لنظم الايصاء الواسع إدراكمستوى تحليل  -١

 .تشخيص متطلبات نظام الايصاء الواسع  -٢

 .تحليل اثر متطلبات نظام الايصاء الواسع في تحسين قيمة الزبون  -٣

  الفرضيوذج البحث نمأ

علــى وفــق مـــا جــاء فـــي نتــائج المراجعــة للدراســـات ذات الــصلة بموضـــوع التكامــل بـــين 

ـــم تـــصميم  نمـــوذج البحـــث الحـــالي الـــذي يعـــرض العلاقـــات أالايـــصاء الواســـع وقيمـــة الزبـــون، ت

  -:الافتراضية بين متغيرات البحث والتي تمثلت بالاتي 

  Mass Customization Variables متغيرات الايصاء الواسع: أولا 

  : لقياس أبعاد الايصاء الواسع وهي(Henbury,2001 : 1-4) نموذج  أأعتمد الباحث

 Customized Marketingالتسويق الايصائي  )١

وهــو عكــس التــسويق الواســع و يــشير إلــى مــستوى تبنــي أدارة المعمــل لاســتراتيجيات التـــسويق 

المنتــوج ، التــسعير ، ((4PS)ساســية حــسب طلــب الزبــون علــى مــستوى الأنــشطة التــسويقية الأ

ً، إذ غالبــا مــا يــرتبط التنفيــذ الفعــال لنظــام الايــصاء الواســع بمــستوى تنفيــذ )التــرويج ، والتوزيــع 

  .الأنشطة التسويقية الايصائية 

  Customized Productionالإنتاج الايصائي  )٢

معمـل علـى التـزام وتنفيـذ وهو عكس الإنتاج الواسع وهو في حدود دراستنا الحالية يعنـي قـدرة ال

ًاســتراتيجيات التـــصنيع حـــسب الطلـــب بـــدءا بعمليــات التـــصميم بمـــساعدة الحاســـوب وأنتهـــاءا  ً
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بــضمنها تكنولوجيــا  (IMS)بعمليــات التــصنيع بمــساعدة الحاســوب وأنظمــة الإنتــاج المتكامــل  

  .الايصاء الواسع 

 :Customized Servicesالخدمات الايصائية  )٣

ــ نظــام خــدمات الزبــون فــي المعمــل قيــد ) أيــصائية (ا الحــالي إلــى مرونــة  وتــشير فــي حــدود بحثن

  .ًالبحث وتحديدا في مجال خدمات الخزن والتجهيز والخدمات الساندة الأخرى 

 (Customer Value Variables): متغيرات قيمة الزبون : ًثانيا 

لالـة الإبعـاد  لقيـاس متغيـرات قيمـة الزبـون وبد(Naumann,2000:17)أعتمد الباحـث نمـوذج 

  :الآتية 

 (Product Value)قيمة المنتوج  -٢(Monetary Value)  القيمة النقدية -١

 (Service Value)قيمة الخدمة  -٤(Image Value) قيمة المكانة الذهنية  -٣

 (Perceptive Value)القيمة المدركة -٥
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   الافتراضي للبحثجالأنموذ:)١(شكل لا

  القيمةالنقدية

MV  

  قيمة المنتوج

PV 

   الذھنيةمكانةلا

IV 

  قيمة الخدمة
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  ا�يصائي

CP 

  التسويق الايصائي

CM 

  الخدمات الايصائية

CS 

  الايصاء الواسع
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H1 

H2 
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  فرضيات البحث
  :على وفق مشكلة ونموذج البحث الافتراضي تم  صياغة الفرضيات الآتية 

H1 :ذات دلالة إحصائية بين الإنتاج الايصائي وإبعـاد قيمـة الزبـون و اثر   توجد علاقة ارتباط 
.  

H2 :إبعـاد قيمـة الزبـون  ذات دلالة إحصائية بين التسويق الايـصائي و واثر  توجد علاقة ارتباط
.  

H3:وإبعـــاد قيمـــة ة ذات دلالــة إحـــصائية بــين الخـــدمات الايــصائي واثـــر   توجــد علاقـــة ارتبــاط 
 .الزبون 

  ميدان البحث

تم انتخاب الشركة العامة لصناعة الألبسة الرجالية في النجف لاختبار نموذج وفرضـيات 

أذ اسـتطاعت أن تحقـق بعـض البحث بوصـفها أحـدى المنظمـات الفاعلـة فـي الـصناعة العراقيـة 

ــا التنافــسية وتحديــدا بعــد التعاقــد مــع أحــدى الــشركات الــصينية لإعــادة تأهيــل المــصنع  ًالمزاي

ًوالــشركة وبــرغم ذلــك تواجــه صــناعة الألبــسة فــي العــراق عمومــا تحــديات تنافــسية كبيــرة بفعــل 

 والبحـث محاولـة الانفتاح غيـر المـسبوق للأسـواق المحليـة أمـام المنتجـات الأجنبيـة المنافـسة،

 الفعالـة للوقـوف بوجـه الـنظم  الايـصاء الواسـع بوصـفه أحـدنظاملتدعيم قدرة المعمل على تبني 

  .المنافسة والمنتجات الأجنبية الداخلة 

  وصف عينة البحث
ت بأسـلوب العينـة العمديـة مـن وصف لخصائص عينة البحث التي أنتخب) ١(يعرض الجدول  

  .ين في منظمة البحث ًمجتمع الدراسة ممثلا بالعامل
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  وصف عينة البحث:)١(جدول ال
  النسبة  العدد  الفئة  المعلومات

 0.93 28  ذكر  الجنس  -أ 
 0.07 2  أنثى  
 0.100 30  المجموع  

 0.13 4 31-40  سنة/ العمر -ب
  50-41 20 0.66 
 0.21 6  فأكثر50  
 0.100  30 مجموع  

 0.07 2  ماجستير    التحصيل العلمي-ج
 0.73 22  بكالوريوس  
 0.20 6  دبلوم  
 /  /  إعدادية  
 0.100  30 مجموع  

 0.07 2 6-10   سنوات الخدمة- د
  15-11 8 0.26 
 0.66 20  فأكثر20  
 0.100 30 المجموع  

المستوى  -ب 
  الإداري

 0.53 16  أدارة عليا

 0.47 14  أدارة  وسط  
  0.100 30  المجموع   

  أعداد الباحث : المصدر 

  :تحليل الإحصائي أداة القياس وأساليب ال

أعتمــد الباحــث المــنهج الوصــفي التحليلــي لوصــف وقيــاس متغيــرات البحــث علــى وفـــق 

  .ً) لا أتفق تماما١ًق تماما ،ف أت٥(استمارة أستبانة أعدت وفق مقياس ليكرت الخماسي 

كرونبـاخ (تم اختبـار صـدق وثبـات اسـتمارة الأسـتبانة بعـدة وسـائل إحـصائية ومنهـا مقيـاس 

للمتغيــرات الخاصــة بمتطلبــات تنفيــذ  (0.874 , 0.782 ,0.733) بلغــت قيمتــه والــذي) ألفــا 
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  (0.789, 0.782 ,0.745 ,0.739, 0.748)الايصاء الواسع بينما بلغت قيمته لابعاد قيمة الزبون

   :  وحسب الجدول الاتي0.30وهي مؤشرات مقبولة مقارنة بالقيمة المعيارية للمعامل والبالغة 

   صدق وثبات آداة القياسنتائج:)٢(جدول ال

   Cronbach alfa ألفا /معامل كرونباخ   نوع متغيرات البحث 

  متطلبات الايصاء الواسع/ المتغيرات المستقلة 

  CP  0.874 الايصائي الإنتاج -١

  CM 0.782التسويق الايصائي  -٢

ــــــــــصائيه  -٣ الخــــــــــدمات الاي
CS 

0.733  

  المتغيرات التابعة قيمة الزبون

 MV  0.789القيمة النقدية  -١

  PV 0.782 قيمة المنتوج -٢

  0.745   قيمة المكانة الذهنية -٣

 SV 0.739 قيمة الخدمة -٤

  CV  0.748 القيمة المدركة-٥

 البيانــات التــي جمعــت عــن متغيــرات البحــث لعــدة أختبــارات أحــصائية بــدء إخــضاعتــم 
ًفـضلا عـن  متغيـرات البحـث لعينـة البحـث وضـوحبالتحليل الوصفي الاولـي للوقـوف علـى مـدى 

 لاســتكمال تحليــل علاقــات الارتبــاط والاثــر بــين المتغيــرات المــستقلة (spss)توظيــف نظــام 
  .ممثلة بمتطلبات الايصاء الواسع وابعاد قيمة الزبون بوصفها متغير معتمد 

  دراسات سابقة - ٢
فيمــا يــأتي عــرض مـــوجز لمــضامين بعــض الدراســات الـــسابقة ذات الــصلة بموضــوعة البحـــث  

ل الباحــث الاســتفادة منهــا لــبعض المعطيــات النظريــة والتطبيقيــة فــي تطــوير أنمــوذج والتــي حــاو
  .ومشكلة البحث واطاره النظري وكما يأتي 
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  Piller F. 2001ة ــدراس

((Mass Customization ,Open Innovation ,Personalization & Customer Integration )) 

  )) وتكامل الزبون خصنةوالشالايصاء الواسع ، الإبداع المفتوح ((
حدد الباحث عدة عوامل تخلق التكامل بين الايصاء الواسع وقيمـة الزبـون مـن خـلال 

تمثلــت فـــي تــصميم المنتــوج المـــشترك مــع الزبــون وتلبيـــة  (Land's End)دراســته لــشركة 
حاجـــات الزبـــون الفرديـــة  والعمليـــات المرنـــة وســـريعة الاســـتجابة ومـــستوى مـــستقر مـــن الـــسعر 

  ًوأخيرا الإبداع المفتوح والكلفة 
 عـن علـى اكتـساب قواعـد معرفـة ومعلومـات دقيقـة عـن الزبـائن المميـزين و بدلالة القدرة

  .ًالمنافسين وصولا إلى مرحلة تعظيم قيمة الزبون 
أكـــدت الدراســـة مـــن خـــلال نتائجهـــا أن الايـــصاء الواســـع والإبـــداع المفتـــوح هـــو مفتـــاح 

  .ركةتكامل الزبون مع نظم خلق القيمة للش

  (Moeslein ,etal;2004)دراسة 
((Does Mass Customization Pay ? An Economic Approach to Evaluate 
Customer Integration))  

  ))هل يحقق الايصاء الواسع أهدافه ؟ مدخل اقتصادي لتقويم تكامل الزبون ((
نتـــاج عرضــت الدراســـة نظـــرة متكاملـــة لمـــصادر خلـــق قيمــة الزبـــون مـــن خـــلال نمـــاذج الإ

  .بالايصاء الواسع 
 هــي العامــل الأساســي لنجــاح (FMS) تكنولوجيــا التــصنيع المــرن هدُففــي الوقــت التــي عــ

ًالايـصاء الواســع ، فقـد أشــارت الدراسـات المعاصــرة إلـى أن تكنولوجيــا المعلومـات تلعــب دورا 
  .ًحيويا في تحقيق الايصاء الواسع 

لومـات أحـد العوامـل المـساعدة فـي تنفيـذ ًقدمت الدراسة تأكيدا على أن تكنولوجيا المع
ـــاج ،  ـــات الإنت ـــين الزبـــون وعملي ـــدا فـــي أطـــار خلـــق التكامـــل ب ًالايـــصاء الواســـع بكفـــاءة وتحدي

PDF Created with deskPDF PDF Writer - Trial :: http://www.docudesk.com



 العدد الثامن عشر: علي عبود علي الغري. م/   في تحسين قيمة الزبون وأثرهاالإيصاء الواسعذ نظام متطلبات تنفي

                ٢٥٩                               ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                ية والإداريةية والإداريةية والإداريةية والإداريةالغري للعلوم الاقتصادالغري للعلوم الاقتصادالغري للعلوم الاقتصادالغري للعلوم الاقتصاد

وأكدت النتائج أن لهذا التكامل نتائج مهمة في تحقيق مزايا كفاءة الكلفـة وهـو مـا أطلـق عليـه 
  .الباحثون اقتصاديات تكامل الزبون

    Manko,etal ;2003دراسة  : ٢/٣

Implementing Mass Customization Strategy to Enhance Customer Value     

انطلقت الدراسة من حقيقة تنامي المنافـسة الـشديدة بـين شـركات الأعمـال التـي ألزمتهـا 
على التحول من مزايا الكفاءة من خلال تخفيض الكلفة  إلـى مزايـا الفاعليـة بدلالـة ولاء الزبـون 

بـين  ون ،أذ من الصعب على منظمات الإعمال تحقيـق التـداؤب المقبـول أو المعقـولوقيمة الزب
لقــد أثبتــت الدراســة أن إســتراتيجية الايــصاء الواســع يمكــن أن تحقــق .التنــوع والوظيفــة والــسعر

ــا الكلفــة والفاعليــة علــى طــول سلــسلة التجهيــز وبالنتيجــة تعظــيم ربحيــة  أفــضل موازنــة بــين مزاي
  .وقيمة الزبون 

  :مقارنة البحث الحالي والدراسات السابقة ومدى الاستفادة منها   :٢/٤
ان نقاط التـشابه بـين بحثنـا الحـالي والدراسـات الـسابقة تختلـف فـي تطـابق الاهتمامـات 

  .المعرفية او الفكرية 
ـــون اذ تـــم  ـــره فـــي تحـــسين قيمـــة الزب ـــصاء الواســـع واث فقـــد ركـــز كلاهمـــا علـــى نظـــام الاي

كريـة والمنهجيـة لتلـك الاسـهامات المعرفيـة فـي تطـوير نمـوذج ومنهجيـة الاسـتفادة مـن الاطـر الف
اما نقاط الاختلاف فتمثلت في تباين اهتمامات واهداف وميدان ونتـائج بحثنـا ، البحث الحالي

  .الحالي عن الدراسات السابقة التي تم استعراض مضامينها الاساسية بأيجاز 

  المبحث الثاني

  الجانب النظري للبحث

   Mass Customization  الايصاء الواسع: أولا
أشـــارة الأدبيــات والدراســات إلـــى  :MC Definitions تعريفــات الايــصاء الواســع -١

  :العديد من التعريفات لنظم الايصاء الواسع فيما يأتي عرض مركز لمضامينها الأساسية 
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ّعــد الايــصاء الواســع إســتراتيجية أعمــال تحويليــة لنظــام التــصنيع مــن أجــل المزيــد �  مــن ُ
 هــــــا أو تكــــــاليف مقبولــــــةرمــــــشاركة الزبــــــون وشخــــــصنة المنتجــــــات بتكــــــاليف يمكــــــن تبري

(Pine,1993:15)  
أن الايصاء الواسع هو منهجيه لتحقيـق الإنتـاج الكبيـر لمنتجـات وخـدمات أيـصائية  ،  �

أي أنتاج وتوزيع سلع وخـدمات بمنطـق الـسوق الواسـع لهـا القـدرة علـى تحقيـق الايـصائية ،أي 
 (Pine , 1997:14).  متفردة لزبائن معينين إشباع حاجات

أن الايــصاء الواســع يعنــي القــدرة علــى أنتــاج منتجــات ذات اســتجابة ســريعة لحاجــات  �
ـــــــق الرغبـــــــات المقـــــــررة للزبـــــــائن باســـــــتمرار ـــــــون بكلفـــــــة منخفـــــــضة ، قـــــــادرة علـــــــى تحقي  الزب

(Heizer&Render,2004:282)  
ج مرنــة قــادرة علــى توليــد تنــوع  تحقيــق عمليــات أنتــا مــنمكــنت الإســتراتيجية التــي هــي �

 واســـــــــــــــــــع مـــــــــــــــــــن المنتجـــــــــــــــــــات والخـــــــــــــــــــدمات بتكـــــــــــــــــــاليف منخفـــــــــــــــــــضة وعقلانيـــــــــــــــــــة

.(Krajewski&Ritzman,2005:78) . 
 ومن خلال مراجعة التعريفات السابقة يـرى الباحـث أن نظـم الايـصاء الواسـع هـو تحـول 

د تراجــع مفــاهيمي جــذري جــاء اســتجابة للتحــولات المتــسارعة فــي بيئــة الإعمــال المعاصــرة بعــ
كمـا أنـه يعنـي بمنظـور الباحـث ،المزايا التنافسية التي يمكن اكتسابها مـن نظـم الإنتـاج الواسـع 

ـــة متكاملـــة لخلـــق التـــرابط والتكامـــل بـــين نظـــم الإنتـــاج الواســـع ونظـــم التـــصنيع المرنـــة  منهجي
نـة وتكنولوجيا المعلومات من أجل تحقيق وتحسين القيمة المستدامة للزبون عبـر تحقيـق المواز

  .بين مزايا الكلف والجودة بشكل متزامن 
ان مــصطلح الايــصاء الواســع يــشير الــى اي نــوع مــن الاســتراتيجيات التــي تــرتبط بــالتنوع 

   )Mores,2007:7 (والشخصنة ونظام الانتاج المرن

(All kind strategies connected with high variety personalization and flexible system)        

                                                                                            

 ( Benefts of Mass Customizetion) منافع الايصاء الواسع -٢
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لتطبيـــق الفعـــال لإســـتراتيجية الايـــصاء الواســـع مزايـــا ومنـــافع عديـــدة يمكـــن إيجازهـــا لأن 
  :بالنقاط الآتية 

 High Profit:الإرباح العالية  �

ـــز الزبـــائن بمنتجـــات أيـــصائية لتلبيـــة احتياجـــات منفـــردة أو خاصـــة ،فـــأن نظـــم  أن تجهي
  .الايصاء الواسع تجعل التسويق المقارن أكثر صعوبة ويغير التركيز من السعر الى القيمة

نتــاج الكبيــر فأنــه يتــرك كمــا ان الوقــت الــذي يحقــق فيــه نظــام الايــصاء الواســع مزايــا الإ
  . المصنعين بإضافة علاوات سعريه تنافسية تفتح أمامهم المزيد من فرص السوق الخيار أمام

 Lower Costs: لقالتكاليف الأ �

أن الايـــصاء الواســـع يـــسمح للزبـــائن باقتنـــاء المنتجـــات التـــي صـــنعت مـــن اجـــل تلبيـــة حاجـــاتهم 
  .الخاصة وبأسعار تنافسية وهذا يخلق قيمة إضافية أو استثنائية للزبون

  Market Exploitation: سوقال استثمار  �

أن شخصنة وأيصائية المنتجات والخدمات سوف تجعلها أكثر تمـايز مقارنـة بالمنتجـات 
وبــرغم ذلــك فهــي بــنفس الأســعار ممــا يجعلهــا أكثــر جاذبيــة ، والخــدمات العامــة أو القياســية 

ًللزبــون ، كمـــا أن قيـــادة الزبـــون ســتكون مـــصدرا ثمينـــا للأفكـــار التــي يمكـــن أن تـــستثم ر تقليـــل ً
ًفـضلا علـى أن الايـصاء الواسـع يـوفر فـرص تقـديم خـدمات مـستمرة ،مخاطر الفشل والمنافسة 

 أنـه يمكــن اوأخيـر،طيلـة حيـاة الزبـون مـن خـلال الارتبـاط بمزايــا متعـددة للمنتجـات والخـدمات 
ً المجهــزين والمــوزعين والزبــائن متزامنــا مــع تطــوير مزايــا وخــصائص عتقــديم علاقــات محكمــة مــ

أن أهميـة نظـم ،ولاء الزبون وتوفير مرجعيات ممتازة لهم و للمنتوج من أجل تحقيق رضا جديدة
يــة علــى وفــق منطــق اقتــصاديات الايــصاء الواســع تتطلــب التفــرد فــي المنتجــات الايــصائيه العال

  . والسوق الواسع جمحال
  -:أن مزايا الايصاء الواسع تتمثل بالاتي  Heizer & Render, 2004:263 ويرى

  .أنتاج كميات كبيرة وتنوع كبير) ١
  تحول سريع لمعدات مرنه ) ٢
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  .مشغلين مرنين مدربين على الايصائية الضرورية  )٣
) ٥.تخفـــيض المخـــزون مـــن المـــواد وإدارة المخـــزون تحـــت التـــشغيل بطريقـــة الإنتـــاج الآنـــي ) ٤

  .يعتمد إستراتيجية التجميع من أجل الطلب 
  . تكاليف متغيرة أقل )٦

رى الباحــــث أن مزايــــا الايــــصاء الواســــع تتركــــز حــــول ســــرعة الاســــتجابة للطلبــــات ًوختامــــا يــــ
  .وتكاليف الإنتاج الأقل وتحقيق حاجات متفردة للزبائن لتعزيز وتحسين القيمة المضافة 

 The Requirements of MCمتطلبات التنفيذ الفعال للايصاء الواسع  -٣

شــارة إلــى أن التنفيــذ الفعــال قبــل البــدء فــي عــرض متطلبــات الايــصاء الواســع يمكــن الإ
   (Pine , etal ; ;1993:15)للنظام يتطلب توافر أربعة مقومات في نظام العمليات هي 

ــــات Instantaneousالفوريــــة   -أ  ــــات لمتطلب ــــي ســــرعة اســــتجابة نظــــام العملي  وهــــي تعن
ضم العمليــــة تــــًالتــــصميم المتــــزامن مــــع حاجــــات ورغبــــات الزبــــون نظــــرا عــــن تكامــــل مــــسارات 

  . والمرتكز على المنتوج والعملياتالمتكررالتصميم و
وتعنـي أن لا يترتـب علـى الايـصائية زيـادة كبيـرة فـي Cost less لا زيـادة فـي الكلفـة   -ب 

لاوات الـــسعرية المـــضافة عـــن عفـــال. التكـــاليف يترتـــب عليهـــا فقـــدان النظـــام لمزايـــاه التنافـــسية 
  .معقولة آيصائية المنتوج أو الخدمة يجب أن تكون في حدود التكاليف ال

تعنـي تكامـل (MC)أن التنفيـذ الفعـال لمنهجيـات   Seam lessالخلـو مـن العيـوب   - ج 
 وتكنولوجيـا الهياكـلًجميع الأنشطة والعمليات بدءا بتصميم العمل وتشكيل فرق العمـل ومرونـة 

المعلومــات ومناقلــة المعرفــة بـــين جميــع الإطــراف داخــل المنظمـــة مــن أجــل الاســتجابة الفوريـــة 
فـــردة للزبــائن، أن مبـــدأ الخلــو مـــن العيـــوب أو التغيــرات يعـــد أهــم مبـــاديء نجـــاح للطلبــات المن

(MC) .  
تــشكيل فــرق العمــل الفوريــة يجــب أن يكــون أن Friction lessالانــسجام والتوافــق   -د 

ــــسجما ومتوافقــــا وهــــذا يتطلــــب بــــدوره تفاعــــل جميــــع التقنيــــات ذات الــــصلة بالمعلومــــات  ًمن ً
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ً فضلا عن تناسق وتوافق العاملين فـي مختلـف فـرق العمـل والاتصالات وتبادل المعرفة والخبرة
  .هام المشتركة مضمن حدود ال

 Pine & Gilmore ( : المتطلبات أو العوامل الضرورية لتنفيذ الايصاء الواسع هي آما

,1997: 92(  

وهـي : (Computer- Aided Design CAD):  التصميم بمساعدة الحاسـوب  -أ 
رة المصممين على تقديم تصاميم نموذجية بتكـاليف ووقـت تقنيات حاسوبية هدفها تحسين قد

وجهد أقل فيما تسهم في زيادة أنتاجية المـصممين وتطـوير نوعيـة التـصاميم وعمليـات التـصنيع 
  .وذلك على وفق حاجات الزبون وتوقعاته 

ـــــات : Information Technologyتكنولوجيـــــا المعلومـــــات   -ب  ـــــشتمل تقني وت
رورية لنجــــاح الايــــصاء وهــــي ضــــ. نيــــت والانترنيــــت االانترالمعلومــــات والاتــــصالات وشــــبكات 

ًامهــا الفعـال فـي تبــادل المعرفـة والمعلومــات علـى مـدى سلــسلة التجهيـز بــدءا تمهالواسـع عبـر ا
ولوجيــا المعلومــات والايــصاء الواســع يعنــي خلــق المزيــد مــن نًبــالزبون وأنتهــاءا بــه أن تكامــل تك

، وبالنتيجـــة المرونــــة فـــي الاســــتجابة لشخــــصنة الحلـــول والمعالجــــات المرنـــة لنظــــام العمليــــات
  .ًوايصائية الطلبات بكميات كبيرة وتكاليف كليه اقل نسبيا 

 :Computer-Aided Manufacturing CAMالتـصنيع بمــساعدة الحاســوب   - ج 
وهـــي أنظمـــة متطـــورة أســـهمت فـــي اســـتثمار مزايـــا الإنتـــاج الواســـع علـــى أســـاس الـــدفعات عبـــر 

يم وتنفيـذ ورقابـة عمليـات التـصنيع والـسيطرة علـى المكـائن استخدام الحاسـوب لأغـراض تـصم
والعدد ومسارات انسياب المواد والإنتاج تحت التـصنيع ، وهـذا يعنـي تقلـيص أوقـات الإعـداد 

ويكـون أداء .والتهيئة وسهولة أجـراء التعـديلات الـضرورية علـى المـسارات المختلفـة للعمليـات 
حيــث يــسهم فــي  (CAD)م بمــساعدة الحاســوب  تكاملــه مــع نظــام التــصميعنــدالنظــام أفــضل 

ــادة تقلــيص المــسافة بــين التــصميم والإنتــاج والارتقــاء بجــودة المنتــوج ، فهــو أفــضل الطــرق  زي
  .لتحسين مرونة نظم الإنتاج والتصنيع 
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أن نجــاح الايـصاء الواســع يتطلــب  Concurrent Engineeringالهندسـة المتزامنــة   -د 
ـــةوالهندســـة نظـــام تـــصميم وإنتـــاج عـــالي المرونـــة،  ـــة مـــع المتزامن ـــط الخـــدمات الحرفي  تعنـــي رب

من أجل ملاحظة عمليات التصميم والإنتاج بشكل متـزامن CAM,CAD)(التقنيات الحديثة 
ج وتقلـيص وقـت و القيمـة لتحـسين جـودة المنتـةلتحقيق التداؤبية أو التكاملية في أنـشطة أضـاف

  التصميم وتخفيض تكاليف الإنتاج 
ًكمـا أشـير مـسبقا فـأن خلـق ومناقلـة المعرفـة  Knowledge workers : عمـال المعرفـة-ھ	ـ
َعد  من العوامل الأرتكازية لنجاح نظم الايصاء الواسع ، وسوف لن تحقـق نظـم العمليـات هـذه ُ

عمــال المعرفــة (الخاصــية دون تــوفر قــدرات بــشرية مؤهلــة مــن النــاحيتين المعرفيــة والفنيــة وهــم 
((KW ذين يحتلـــون مهـــارات متقدمـــة فـــي جمـــع المعلومـــات  الـــشريحة مـــن العـــاملين الـــوهــم (

ومناقلتهــا ونــشرها لتحــسين مــستوى التكامــل فــي نظــام العمليــات وأنــشطة التــصنيع وبمــا يحقــق 
ًقيمـــة مـــضافة للإعمـــال ، فعمـــال المعرفـــة أذن هـــم مـــن يمتلـــك المـــستوى الأعلـــى مـــن التعلـــيم 

 ,Davenport&Beers).المعرفــــــــة ؤهلهم لخلـــــــق وتوزيـــــــع واســـــــتخداميـــــــي ذوالخبـــــــرة والـــــــ

1998:34) .  

أن مرونــة المعــدات ونظــم العمليــات لا تكفــي للاســتجابة لنجــاح الايــصاء الواســع وهــي 
 لمقــدرات معرفيــة محقــق المرونــة فــي العــاملين دون امــتلاكهتبحاجــة إلــى مرونــة العــاملين ولــن ت

 .ستجابة السريعة للتغيرات في التصميم والإنتاج للا

 
 

  

                                                                                                                             

                                                                                                                            

  

  

 

 بمساعدة 
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 Mass Customization Approaches الايصاء الواسع مداخل -٤

 أربعــة مــداخل لنظــام الايــصاء الواســع وقــد (Pine &Glimore,1997: 92)لقــد حــدد
  . المنظمة مدخل واحد في عمليات الإنتاجية والذي يكون هو المهمين على عملياتها رتختا

  :خطوات وفيه ثلاثة :Collaborative Approach  المدخل التعاوني  -أ 
 .أدارة الحوار مع الزبائن لمساعدتهم في الإفصاح أو التعبير عن حاجاتهم  �

 )تحديد متطلباتهم لانجازها (تحديد العروض الدقيقة التي تطابق احتياجاتهم  �

 .ًتصنيع المنتجات التي يطلبونها وفقا لرغباتهم  �

 تـصميم يقتـرح المنتجـون فـي هـذا المـدخل: Adaptive Approachالمـدخل التكيفـي   -ب 
ًقياســي واحـــد للمنتــوج ولكـــن هنــاك أمكانيـــة التكيــف لهـــذا المنتــوج وفقـــا لطلــب الزبـــائن ،لان 
التقنيـة هنـا تجعـل الزبـائن لهــم القـدرة علـى أجـراء التغيــرات بأنفـسهم دون الرجـوع إلـى المــصنع 
وسيتحكم كل زبون وبشكل مستقل في قيمة المنتوج وذلك لمرونـة التـصميم القياسـي المعتمـد 

عمـــال التـــي يرغـــب الزبـــائن بأدائهـــا بطرائـــق مختلفـــة وفـــي مجـــالات اســـب هـــذا المـــدخل الإوين
  .مختلفة 

 يقدم المنتجون وفق هذا المـدخل منتجـات : Cosmetic Approachالمدخل التجميلي   - ج 
وتختلـــف رغبـــات . معياريــة مختلفـــة وبمـــا يلبـــي الطلبـــات جميعهـــا ولفئــات مختلفـــة مـــن الزبـــائن 

شكل المنتوج النهائي وطريقة تقديمـه ،اذ يـصمم الـشكل النهـائي للمنتـوج الزبائن هنا في أظهار 
  .ًوفقا لطلب كل زبون 

الخ وكذلك تصميم برامج التـرويج والاتـصالات بـصورة ... وتغليفه تعبئتهًفمثلا من ناحية 
 ومع أن المنتوج النهائي على وفق هـذا المـدخل هـو تجميلـي فقـط ألا أنـه مـا زال ً،مختلفة ايضا

  .ة لكثير من الزبائني قيمة حقيقيمثل
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يقــــوم المنتجــــون ضــــمن هــــذا  (Transparent Approach): المــــدخل الــــشفاف  -د 
ــائن بــأن هــذه الــسلع  ــائن بــسلع وخــدمات متميــزة ومنفــردة دون أدراك الزب المــدخل بتجهيــز الزب
ًوالخــدمات قــد صــنعت خصيــصا لهــم وضــمن المواصــفات التــي يطلبونهــا ويكــون هــذا المــدخل 

دما يكون التنبؤ والاستدلال على حاجـات الزبـائن الخاصـة بـسهولة وبالتحديـد عنـدما ًمناسبا عن
  .يرغب الزبائن بالتصريح عن حاجاتهم بصورة متكررة مما يتطلب تعميق المعرفة عن الزبائن 

يــصاء أبعــاد الانقــوم بأشــراك ة المــوجزة لأدبيـات الايــصاء الواســع قــش ختــام هــذه المناوفـي
 والـذي أعتمـد فـي دراسـتنا الحاليـة والـذي صـمم (Henbury.2001)الواسع على وفق نمـوذج 

  ) 4(ثلاثة أبعاد كما هي في الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

أن الايــصاء الواســع علــى وفــق مــا ورد فــي النمــوذج أعــلاه هــو منهجيــة متكاملــة لتقنيــات 

 (7PS)الأنشطة الـسبعة للتـسويق ية في ئالتسويق الايصائي مستوى تبني المنظمة أنشطة أيصا

  )3(الشكل 
  أبعاد ا�يصاء الواسع

Mc Dimensions 
Source : Hen bury C. (2001) The Three 

Dimensions Of Mass Customization  
www.cheshirehenbury. 
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فـــراد لأرويج والتوزيـــع والعمليــة والأدلــة الماديـــة للخدمــة واتــج والتــسعير والوعلــى مــستوى المنتـــ

 الواسـع بـدأ ءالعاملين مع تقنيات الإنتـاج الايـصائي والتـي أشـير أليهـا فـي فقـرة متطلبـات الايـصا

أن تحقيــق الايــصاء .نيع المــرن ً وأنتهــاءا بأنظمــة التــص(CAD)بالتــصميم باســتخدام الحاســوب 

الواسـع لا يتطلــب التكامــل أو التــزامن مـن بــين أنــشطة الإنتــاج والتـسويق الايــصائي فحــسب بــل 

النظــام بــضمنها خــدمات نظـم متقدمــة مــن الخــدمات الايــصائية  وهــي بمثابـة نظــم ســاندة لتنفيــذ 

 المـشتركة لتكامــل أن المــساحات . الزبـون علـى طــول سلـسلة التجهيــز الكليـة للقيمــة المـضافة 

  .الإبعاد الثلاثة هي القطاعات الأكثر ملائمة  للتنفيذ الفعال لمنهجية الايصاء الواسع 

   Customer Value قيمة الزبون -:ًثانيا 
   Definition & Measure of (CV) -: تعريف وقياس قيمة الزبون -١

أتي عــرض مختــصر وفيمــا يــ (CV)أشــير فــي الادبيــات الــى تعريفــات عــدة لقيمــة الزبــون 

  .لدلالات تلك التعريفات ومضامينها 

أنهــا نتــاج تفــاعلي أيجــابي بــين الاعمــال والزبــائن مــن أجــل خلــق المنفعــة التــي تتــرجم  •

 &Alam)بـــــــدورها الـــــــى ميـــــــزة تنافـــــــسية أساســـــــها أســـــــعاد الزبـــــــون وابداعيتـــــــه  وولاءه 

Perry,2002:515)  

وتـسليم  القيمة  وخلـق القيمـةأن أكتساب قيمة الزبون يعني تكامل أنشطة أستكشاف  •

  .القيمة من أجل تحقيق علاقات مرضية ومتبادلة بين الاعمال والزبون 

ـــي تـــسهم فـــي تحـــسين  وعلـــى وفـــق هـــذا المنظـــور فـــأن سلـــسلة القيمـــة الافـــضل هـــي الت

مستويات جودة المنتج والخدمـة وسـرعة الاسـتجابة للزبـون وبالنتيجـة تحـسين ولاءه والمحافظـة 

   Bowman ,2002 :15)( (CLV)  ة الزبون مدى الحياةعليه وتحقيق قيم
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 بمنظـور نقـدي تعنـي المناوبـة  بـين الكلفـة  والمنفعـة  ألا أن هـذا (CV)أن قيمة الزبون 

 قيمـة ن أ(Porter) يـرىذالمنظور لا يتفق مع افتراضات التكوين المـشترك للقيمـة مـع الزبـون ا

ج أو والزبــون هــي نتــاج لسلــسلة القيمــة وهــي تعنــي مكــونين اساســين همــا القيمــة المــضافة للمنتــ

   (Addis & Holbrook,2001:501)الخدمة أو آداءه الاقتصادي وكلفة المشتري   

بأنهـا الاخـتلاف بـين تقيـيم الزبـون المتوقـع : وبمنظور أخر تعرف القيمة المدركـة للزبـون 

 .لتكاليف لعرض تنافسي معين مقارنة مع البدائل التنافسية المتاحة لجميع المنافع وا

 مـــن المنـــافع الاقتـــصادية والوظيفيـــة لحزمـــةفقيمـــة الزبـــون الكليـــة هـــي القيمـــة المدركـــة 

ًفهـي أيـضا حزمـة ) تكـاليف الزبـون الكليـة (والنفسية التـي يتوقعهـا الزبـون مـن عـرض معـين ، أمـا 

علـى عـرض سـوقي معــين بـضمنها الـسعر والوقـت والطاقــة مـن التكـاليف المتوقعـة عـن الحــصول 

والتكاليف غير المادية ،لذا فأن تعظيم قيمة الزبون تتم أما من خلال تعظيم مكونـات القيمـة أو 

  )٥( تقليص مكونات الكلفة انظر الشكل 

CLV)ًوأخيــرا فــأن قيمــة الزبــون مــدى الحيــاة   (NPV) تعنــي صــافي القيمــة الحاليــة (

تقبلية المتوقعة من أجمالي مشتريات الزبـون مـدى الحيـاة أي أنهـا صـافي العائـد للتدفقات المس

ـــون مخـــصوم بمعـــدل خـــصم ملائـــم يحـــدد علـــى وفـــق كلفـــة رأســـمال وهـــامش  المتوقـــع مـــن الزب

  . (Kotler,2006:161)المخاطرة 

  

  

  

  

  

  محددات القيمة المدركة للزبون/)4(شكل ال
Source: Kotler , 2006 , 161 
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   Customer Value Drivers موجهات قيمة الزبون  -٢

ن الاساســـين لقيمـــة الزبـــون همـــا مكـــون القيمــــة أشـــير فـــي الادبيـــات الـــى ان المكـــوني

أذ تعكــس القيمــة الاساســية القيمــة الاجماليــة ) أو الدافعــة (الاساســية ومكــون القيمــة المحفــزة 

ج أو أســــتهلاك الخدمـــة مقارنــــة بــــالعروض والمدركـــة للمنــــافع المتحققـــه جــــراء أســــتعمال المنتـــ

الخـصائص أو الـصفات الاضـافية والتـي التنافسية الاخرى ،أما القيمة المحفزة أو الدافعة فهـي 

أذا ما أستطاع المنافـسون تقليـدها تتحـول الـى قـيم أساسـية ولتعظـيم قيمـة الزبـون يجـب العمـل 

  .على تحسين القيم الاساسية والمضافة لكل بعد من آبعاد قيمة الزبون 

مــة قيمــة المنــتج وقي: وقــد أتفقــت الادبيــات حــول خمــسة موجهــات آساســية لقيمــة الزبــون هــي 

  ،وقيمة المكانة الذهنية والقيمة المدركة للزبون )السعر(الخدمة  والقيمة النقدية 

  .الموجهات الخمسة لقيمة الزبون ) ٦( ويعرض الشكل 
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  علاقة الزبون •

  معرفة الزبون  •

 الزبون  تجربة •

 خدمات ما بعد البيع

 التسهيلات •

 الحوافز •
 أسعار البيع •

 

  الملموسه الملموسةالسماتوالخصائص  خدمة أنجاز طلب الزبون

 ةغير الملموسالسمات والخصائص 

 السمعة •

 العلاقة •

 الثقة •

  )5(شكل ال
  لموجهات الأساسية لقيمة الزبونا

Source:Bosedon Naumann.2004,http: www naumann.com 
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  ملموســة أو غيــر(الخدمــة   الــى الــسمات الكليــة للمنتــوج أو(PV) جووتـشير قيمــة المنتــ

  . الاجمالية من أستعمال المنتوج أو من أستهلاك الخدمة أو أنها المنافع) ملموسة 

وهـي أحـدى العوامـل الحرجــة  (SQ) فهـي تعنـي جـودة الخدمـة (SV)أمـا قيمـة الخدمـة 

فــي تــشكيل القيمــة المدركــة للزبــون علــى الاخــص عنــد تماثــل العــروض التنافــسية للقيمــة ، فهــي 

  .بون الساحات الاهم للتمايز والتفرد في القيمة المضافة للز

MV)أمــا القيمــة النقديــة  ج والــسعر الــذي و المنتــأداء مبــادلات بــين لأفــضل فــي دالــة (

الـخ وحينمـا ...تكاليف دورة حيـاة المنتـوج ) سعر البيع ، الحوافز المالية (يتمكن الزبون ويضم 

لا يكــون الزبــون قـــادر علــى تقـــيم قيمــة المنتـــوج أو مزايــا  الـــسعر فــأن الـــصورة الذهنيــة  تـــصبح 

   .للإعمال والأخلاقية عروض القيمة والعلامات التجارية والمسؤولية الاجتماعية أفضل

 للقيمـة أو ةحيـات أمام المديرين تكمن في تحديد الموجهات المفةالأساسيالتحديات أن 

  . الحرجة لقيمة الزبون وكيفية أدارة تلك الموجهات بشكل استباقي مقارنة بالمنافسين الإبعاد

مثل في ان مشاريع أعادة هندسة قيمة الزبـون ذات طـابع غيـر مـستقر  يتالأخروالتحدي 

أسـتطاع  اوديناميكي وهذا يعنـي أن دخـول المنافـسين الجـدد قـد يغيـر قواعـد اللعبـة وأدوارهـا أذ

  . التكنولوجيا دة من أجل سحب السوق أو قياالأفضلهؤلاء تقديم الخدمة 

  اثر الايصاء الواسع في تعظيم قيمة الزبوناثر الايصاء الواسع في تعظيم قيمة الزبوناثر الايصاء الواسع في تعظيم قيمة الزبوناثر الايصاء الواسع في تعظيم قيمة الزبون -٣

ــــش ــــة ت ــــا المعلومــــات الإعمــــالهد بيئ ــــة فــــي مجــــال تكنولوجي  المعاصــــرة تحــــولات جذري

 الواسـع الإنتـاج مـن والإنتـاج بشكل واضح على تحول فلسفات التصنيع انعكستوالاتصالات 

 علــى أعــادة هيكلـــة الإعمــالكمـــا أن كثافــة المنافــسة آلزمــت منظمـــات ،  الايــصاء الواســع إلــى

بقيات الكفــاءة مــن خــلال تخفــيض التكــاليف  مناوبــه بــين أسـأسـبقياتها التنافــسية لتحقيــق أفــضل

أن المناوبـــة بـــين التغـــاير والوظيفيـــة  . عبـــر المحافظـــة علـــى ولاء الزبـــون وكـــسب ثقتـــه والفاعليـــة
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ًوكما أشـير مـسبقا فـأن . المعاصرة الإعمالرين في بيئة يوالسعر هي من أصعب المهام أمام المد

يفيــة خلــق التكامــل بـين تطبيــق منهجيــة الايــصاء الواســع نقطـة الانطــلاق فــي بحثنــا الحـالي هــو ك

  .وتحسين قيمة الزبون 

لقـد أثبتـت العديـد مــن الدراسـات المعاصـرة حقيقـة التكامــل بـين الايـصاء الواسـع وقيمــة 

   :(Brochure,2008:1-8)الزبون تمثلت في النقاط الاتية 

مركـز حـول الزبـون عبـر أن الشركات الرائدة هي الشركات التي أعتمدت أستراتيجيات الت �

ًالايصاء الواسع وقد حققت تحسنا جوهريا في قيمة الزبون الم  .ركة النسبيةدً

 اسـتراتيجياتيتطلـب التحـول مـن  ن مرحلة قيمـة الزبـوإلىالزبون  أن التحول من مرحلة رضا �

 . حسب الطلب الإنتاج استراتيجيات إلى من اجل الخزن الإنتاج

 الأهـم الإسـتراتيجية بوصـفها قيمة الزبـون  علىتركيزال يتطلب أن تنفيذ نظام الايصاء الواسع �

 . القرارات اتخاذ ونظام الإعمالثقافة على مستوى 

أن تحـــسين قيمـــة الزبـــون تعنـــي تحقيـــق أفـــضل الممارســـات أي علاقـــات الزبـــون والعلاقـــات  �

 .التجارية وخصائص الكلفة 

ًلـب مزجـا جوهريـا أن تنفيذ منهجيات الايـصاء مـن أجـل تحـسين قيمـة الزبـون يتط � لموجهـات ً

 .المنافسة وحالة السوق 

 إلــى اســتنادا وكثافــة تجزئــة الزبــون يــة بــين نجــاح نظــام الايــصاء الواســع علاقــات جوهرودوجــ �

 .قيمة الزبون مدى الحياة 

زبــــائن مــــن تلــــف الــــشرائح مخ يتطلــــب تكامــــل وجهــــات نظــــر (MC)أن نجــــاح منهجيــــات  �

  الإعمال
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 قنيــات المهمــة لتطــوير وتحــسين المنتجــات الجديــدة وأنأن قيــاس قيمــة الزبــون أحــدى الت �

 . محدد مهم لنجاح الايصاء الواسعالمتزامنةتطوير التصاميم 

ــــين الأمــــروحقيقــــة  ً يبــــدو أكثــــر وضــــوحا علــــى المــــستوين (CV)و(MC) أن التكامــــل ب

   .الإعمال اهتماماتالتشغيلي فكلاهما يضع الزبون في مركز والاستراتيجي 

وتحقيــق كفـاءة الكلفــة علــى  .قيمـة الزبــون مـدى الحيــاة ًنهاجــا لخلــق  م  إنهمــا يعـداكمـا

ًطول سلسلة التجهيز تزامنا مع الزيادة المقدرة على الاستجابة للتغيرات المـستمرة فـي حاجـات 

فيما يضعان الزبون في موقـع الـشريك  فـي خلـق القيمـة وتكاملهـا مـع  والأسواقورغبات الزبائن 

ًنموذجـا لخلـق  ) ٧( ويعـرض الـشكل (Piller,etal;2004:436) لللإعمـاعمليات خلق القيمـة 

  .قيمة الزبون في نظم الايصاء الواسع 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

نموذج لخلق قيمة الزبون في نظم الايصاء الواسع:)٦(شكل ال  
Source: (Piller ,et al; 2004) :Does MC Pay? An Economec Approach to Evaluate  

Customer Integration production planning &control Vol,15, No.4pp. 435-444 
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ع هـي تحـسين وتعزيـز ومن الشكل السابق يتـضح أن أهـم مخرجـات نظـم الايـصاء الواسـ

التـــي تحـــددها عمليـــات تـــداخل وتفاعـــل عديـــدة تبـــدأ بتحديـــد حاجـــات ورغبـــات قيمـــة الزبـــون  

زبـون عبـر آليـات التكامـل والتفاعـل مــع الزبـون لتحديـد التكـاليف الاضـافية لعمليـات التــصنيع ال

ـــات التـــصنيع وتكـــاليف التعاقـــدات  حـــسب الايـــصاء ومنهـــا تكـــاليف التنـــوع والتعقيـــد فـــي عملي

 والتفاعـل مــع الزبـون أذ يترتــب علـى ذلــك اختيــار نظـام للموازنــة بـين هــامش  الــسعر المـضاف

عــل مــع الزبــون ،  وفــي ضــوء جميــع تلــك المحــددات يــتم حــساب التكــاليف وأقتــصاديات التفا

ًوالاربـاح الكليــة لعــرض الايــصاء الواســع الــذي يـنعكس أيجابــا فــي تحــسين أداء الاعمــال وقيمــة 

 (CV) و(MC)وكمــا أن نجــاح عمليــات التكامــل بــين . (Piller,etal;2004:439)الزبــون 

ناوبـات بــين منـافع وتكـاليف التكامــل التـام مــع يقـف عنـد قــدرة الاعمـال علـى تحقيــق أفـضل الم

ًوأخيــرا يمكــن  .ان تكامــل الزبــون هــو أحــد أهــم مقــدمات نجــاح نظــام الايــصاء الواســع .الزبــون 

، ) الاقتـران الموجـب (تمثيل العلاقة بين الايصاء الواسع وقيمة الزبون بدلالة التـزامن الايجـابي 

أنظــر الــشكل . يــة تنفيــذ منهجيــة الايــصاء الواســع أذ تــزداد مــستويات قيمــة الزبــون بزيــادة أمكان

)٨(  

                                                                                                                 

High 
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منحنى الايصاء الواسع                                    قيمة الزبون      

  Low 

                  High                       ا�يصاء الواسع               Low 

  الايصاء الواسع ومستويات قيمة الزبون:)٧(شكل ال

  اعداد الباحث بالاستفادة من الادبيات ذات العلاقة: المصدر

  المبحث الثالث

  نتائج التحليل والمناقشة

 Descriptive Parameters Testsنتائج الاختبارات الوصفية لمتغيرات البحث  •

نتــائج الاختبــارات الوصــفية لمتغيــرات البحــث بدلالــة شــدة الاجابــة  ) ٣(يبــين الجــدول 

ً عـشوائيا عـن الوسـط الحـسابي ةومستوى التشتت والأختلاف في آجابات عينة البحث المنتخبـ

ومنهــا يتــضح آن جميــع مؤشــرات القيــاس . المعتمــد فــي البحــث الخماســي) Likert(لمقيــاس 

كانـــت واضـــحة لعينـــة البحـــث بدلالـــة الوســـط الحـــسابي ) المـــستقلة منهـــا والتابعـــة (لمعتمـــده ا

مـع الاشـارة الـى ان مؤشـرات ) 3(المرجح لتلك المؤشرات مقارنـة بمتوسـط آداة القيـاس وقـدره 

  .قيمة الزبون تم قياسها من وجهة نظر العاملين في منظمة البحث وليس الزبون 

جـــاء مؤشـــر الانتـــاج الايـــصائي فـــي المعمـــل ) MC(لواســـع ففـــي محـــور آبعـــاد الايـــصاء ا

علـــى المـــستويين الاســـتراتيجي (بالترتيـــب الأول مـــن حيـــث آهميتـــه النـــسبية فـــي آداء المعمـــل 

ونـسبة آتفــاق ) 0.104(وبمعامـل آخـتلاف بلـغ )4.011(بوسـط حـسابي مـوزون بلـغ ) والتـشغيلي

مين مهمــة يؤيــد تنــامي آدراك ولهــذا المؤشــر مــضا،  مــن عينــة البحــث )%80(بلــغ )وزن مئــوي(

ًآدارة المعمـل لــدور الايــصاء الواســع وتحديــدا فــي نـشاط الانتــاج يعــد عــاملا حاســما فــي تحقيــق  ًً
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النجاح التنافسي للمعمل خاصة بعد آن أعيدت هيكلته بالتعـاون مـع آحـدى الـشركات الأجنبيـة 

.  

بمعامــل ) 3.482( بمعــدل مــوزون بلــغ  الايــصائييليــه مــن حيــث الاهميــة مؤشــر التــسويق

وهـذا يعنـي بالــضرورة آن آدارة المعمـل بـدأت تــدرك )  %77(وبـوزن مئــوي ) 0.203(آخـتلاف 

ًتنامي دور آنشطة المزيج التسويقي في تعزيز المقدرة التنافسية للمعمـل فـي بيئـة الـصناعة فـضلا 

يـصائية ًوأخيـرا جـاء مؤشـر الخـدمات الا.عن دوره في آسناد وتعزيز آستراتيجية الايـصاء الواسـع 

ونــــسبة أتفــــاق قــــدرها ) 0.084(ومعامــــل اخــــتلاف )3.279(ًثالثــــا بوســــط حــــسابي مــــوزون قــــدره 

(pw=72%).  

أن الاستدلال الأولي حول متغيرات الايصاء الواسع في منظمـة الدراسـة تؤكـد بـأن آدارة 

تـاج الإن(المعمل تولي آهتمامات متنامية بمنهجية الايصاء الواسع على مستوى آبعاده المختلفـة 

   ) .الايصائي،التسويق الايصائي وبدرجة أقل الخدمات الايصائية
 N=30 نتائج الاختبارات الوصفية لمتغيرات البحث:)٣(الجدول

نـــــــــوع المتغيـــــــــر 
)VT(  

المتغيــــــــــــــــــــر 
).V(  

مؤشرات القياس 
)MI(  

رمز المتغير 
)VS(  

الوســــــــــــــــــــــــــــط 
 *المـــــــــــــــــــرجح

)WA(  

معامـــــــــــــــــــــــــــــــــــل 
الأخــــــــــــــــــــــتلاف 

**)CV(  

الــــــوزن المئــــــوي 
***)PW(  

ترتيــــــــــــب 
  شرالمؤ

الإنتـــــــــــــــــــــــاج  •
  الايصائي 

CP 4.011 0.104 80.2 الاول  

ـــــــــــــــــــسويق   • الت
  الايصائي

CM 3.482 0.203 76.8 الثاني  

ـــــــــــــــــــــرات  المتغي
المـــــــــــــــــــــــــستقلة 

INDV 

• 
ع 

واس
ء ال

صا
لاي

ا
)

M
C

(
  

الخــــــــــــــدمات  •
  الايصائية 

CS 3.279  0.084 71.6 الثالث  

   XIW 3.591 0.275 76.0  الوسط الحسابي المرجح العام 

ـــــــــــــــــــــرات  المتغي
 DVمدة المعت

قيمـــــــــــــــــــــة  •
الزبــــــــــــــــــــــــون 

)CV(  

القيمــــــــــــــــــــــــــة  •
  النقدية

MV  3.996  0.410  80.646  الثاني  
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  الرابع PV 3.781 0.322 75.217  قيمة المنتوج  •    

ــة  •     قيمــة المكان
  الذهنية

IV  4.213 0.195 82.462 الأول  

  الخامس SV  3.117 0.422 72.899  قيمة الخدمة •    

القيمــــــــــــــــــــــــــة  •    
  المدركة

CV 3.941 0.598 78.314 الثالث  

   Yiw 3.762 0.362 77.400  الوسط الحسابي المرجح العام

  ًأعداد الباحث وفقا لنتائج الحاسوب: المصدر 

  
Note: 

*WA = ∑xiw ⁄ ∑wi  **CV =S ⁄ Yx100 
***PW = ∑fi{scoere(4)+score(5)}  ∑ fi*100 

حققـــت آبعــــاد قيمـــة الزبـــون أســــتجابات ) التابعـــة (وفـــي محـــور المتغيـــرات المعتمــــدة 

علــى وفــق شــدة الاجابــة وتــشتتها عــن الوســط الحــسابي المــوزون علــى وفــق آهميتهــا متفاوتــة 

فقــد آحتـــل مؤشـــر قيمــة المكانـــة الذهنيـــة الترتيــب الاول مـــن حيـــث    .بحـــثالنــسبية لعينـــة ال

ومعامــــل الاخــــتلاف ) 4.213( بوســــط حــــسابي مــــوزون قــــدره بحــــثآهميتــــه النــــسبية لعينــــة ال

)CV=0.195 (فــاق بلغــت تونــسبة أ)يليــه مــن حيــث الاهميــة مؤشــر القيمــة النقديــة ،) %82

ـــــسبة آتفـــــاق ) CV=0.410(ومعامـــــل أخـــــتلاف ) 3.996(بوســـــط حـــــسابي مـــــوزون قـــــدره  ون

، بمعامــل آخــتلاف ) 3.941(ثــم مؤشــر القيمــة المدركــة بوســط حــسابي مــوزون قــدره  .)80%

 يليــه مؤشــر قيمــة المنتــوج بوســط حـــسابي )%78(ونــسبة آتفــاق بلغــت ) CV=0.598(بلــغ 

ًوأخيــرا  مؤشــر ) %75(ونــسبة أتفــاق ) CV=0.322(ومعامــل أخــتلاف ) 3.781(زون بلــغ مــو

ونــسبة ) CV=0.422(ومعامــل أخــتلاف )3.117(قيمــة الخدمــة بوســط حــسابي مــوزون قــدره 

 ولمؤشـــرات قيمـــة الزبـــون آنفـــة الـــذكر دلالات مهمـــة تؤكـــد تبـــاين الاولويـــات ،)%73(آتفـــاق 
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ت قيمــة الزبـــون ، آذ آحتـــل مؤشـــر تحـــسين الـــصورة التنافــسية لمنظمـــة البحـــث بـــصدد مؤشـــرا

الذهنيــة لمنتجــات المعمــل لــدى زبائنــه الاهتمــام الاول لــدى آدارة المعمــل بينمــا جــاء مؤشــر 

تحـسين قيمــة خــدمات الزبــون نهايــة سلــسلة الأولويــات التنافــسية لادارة المعمــل ، ولعــل ذلــك 

ــة يــرتبط الــى حــد مــا بــأن المعمــل يــسعى إلــى تعزيــز وترســيخ مركــ زه التنافــسي فــي الــسوق مقارن

بالمنافـسين عبـر التركيـز علـى عـاملين ، تخفــيض تكـاليف الانتـاج وبالـضرورة آسـعار المنتجــات 

  .وتحسين المكانة الذهنية لمنتجاته في الاسواق التنافسية 

ًوختامــا فــأن مؤشـــرات التحليــل الإجمـــالي تظهــر أن الاهميــة النـــسبية لمؤشــرات لايـــصاء 

  -:كالأتي)من وجهة نظر عينة البحث (وفق أهميتها النسبية الواسع جاءت على 

ًالانتـــاج الايــــصائي آولا ، ويليــــه التــــسويق الايـــصائي ثــــم الخــــدمات الايــــصائية بمتوســــط 

) CV=0.275(بمعامـل آخـتلاف ) 3.591(حسابي مـرجح عـام فـأن متوسـط آداة القيـاس اذ بلـغ 

يمـــة الزبــون علـــى وفـــق آهميتهـــا فــي حـــين كـــان ترتيــب متغيـــرات ق )%76(ونــسبة آتفـــاق بلغـــت 

  -:النسبية كما يأتي 

ًقيمـــة المكانـــة الذهنيـــة ،القيمـــة النقديـــة، القيمـــة المدركـــة، قيمـــة المنتـــوج و آخيـــرا قيمـــة 

ونـــسبة )CV=0.362(وبمعامـــل آخــتلاف )3.762(الخدمــة ، بمتوســط حـــسابي مــرجح عـــام بلــغ 

  )%77.4(أتفاق بلغت 

  Research Hypotheses Test Resultsنتائج آختبار فرضيات البحث  •

مــن آجــل آختبــار فرضــيات البحــث بدلالــة مــستوى الارتبــاط والاثــر بــين متغيــرات البحــث فقــد 

  -:لهذا الغرض وفيما يأتي عرض لنتائج التحليل )spss8(وظف الباحث البرامجيات الجاهزة 

  نتائج آختبار علاقات الارتباط بين متغيرات البحث .. 
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ــــائج ع) ٤(يعــــرض الجــــدول  ــــصاء الواســــع نت ــــين آبعــــاد الاي ــــسيط ب ــــاط الب لاقــــات الارتب

لتحديــد مــستوى معنويــة ) t(ومؤشــرات قيمــة الزبون،بدلالــة آرتبــاط ســبيرمان للرتــب وآحتــساب 

  :علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة 

  

  

  

  

 N=30  نتائج آختبار علاقات الارتباط بين متغيرات البحث:)٤(جدول ال

ــــة  القيمــــة النقدي
)MV(  

  

ـــــوج  ـــــة المنت قيم
)PV(  

المكانة الذهنيـة 
)IV(  

قيمـــــــة الخدمــــــــة 
)SV(  

القيمـــــــــــــــــــــــــــــــــة 
  )CV(المدركة

ــــرات         المتغي
  دة المعتم

  
  المتغيرات
  المستقلة 

rs sign r
s 

Sign r
s  

Sign rs Sign r
s 

Sign 

الانتاج 
CP(الايصائي

(  0.
53

7*
 

0.00
2 

0.
74

2*
  

0.001 

0.
43

2
  

0.003  

0.
18

5*
*

 

0.146 

0.
34

2*
 

0.003 

يق التسو
(الايصائي
CM(  0.

32
5*

  

0.10
4 

0.
21

9*
*

 

0.143  

0.
42

2*
 

0.004 

0.
52

5*
 

0.014 

0.
54

1*
 

0.006 

الخدمات 
الايصائية 

)CS(  0.
23

3*
*

 

0.40
2 

0.
18

7*
*

 

0.568 

0.
55

9*
 

0.102 

0.
64

1*
 

0.004 

0.
42

7*
 

0.003 

*Significant P≤0.05 
**Non significant p≤0.05 
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Source: Computer out put spss program 

فقـد حقـق متغيـر الانتـاج الايـصائي علاقـات الارتبـاط ذات ) ٤(وكما يتضح من الجـدول 

بأســتثناء مؤشــر (مــع جميــع مؤشــرات قيمــة الزبــون ) P≤0.05(دلالــة آحــصائية بمــستوى معنويــة 

مــع ) 0.742: (والتــي جــاءت علــى وفــق شــدة معامــل آرتبــاط ومعنويــة كمــا يــأتي ) قيمــة الخدمــة 

مع مؤشر القيمة النقديـة بمـستوى ) 0.537(و، )p=0.001(توى معنوية مؤشر قيمة المنتوج بمس

ًهنيـة ،و أخيــرا ذمـع مؤشـر قيمــة المكانـة ال) 0.432(وبمعامـل آرتبـاط قــدره ) P=0.002(معنويـة 

فــي حــين لــم يحقــق الانتــاج الايــصائي )0.342(مــع مؤشــر القيمــة المدركــة بمعامــل أرتبــاط قــدره 

 مــع مؤشـر قيمــة الخدمـة بوصــفه آحـد مكونــات قيمـة الزبــون علاقـة آرتبـاط ذات دلالــة آحـصائية

  .الكلية في المعمل قيد البحث 

فـــي حـــين حقـــق التـــسويق الايـــصائي علاقـــات آرتبـــاط معنويـــة مـــع جميـــع مؤشـــرات قيمـــة 

: الزبون بأستثناء قيمة المنتوج ، جاء ترتيبها على وفق شدة علاقة الارتبـاط ومعنوياتهـا كمـا يـأتي 

، يليــه )P=0.005(وبمــستوى معنويــة ) 0.541(لمدركــة بمعامــل آرتبــاط قــدره مــع مؤشــر القيمــة ا

، ثم مؤشر المكانة الذهنية بمعامل آرتبـاط بلـغ ) 0.525(مؤشر قيمة الخدمة بمعامل آرتباط بلغ 

ـــاط قـــدره ) 0.422( ـــرا مؤشـــر القيمـــة النقديـــة بمعامـــل آرتب ـــم يحقـــق ) 0.325(ًوأخي ، فـــي حـــين ل

  . رتباط ذات دلالة آحصائية مع مؤشر القيمة النقدية التسويق الاحصائي علاقة آ

ًوأخيــرا حققــت الخـــدمات الايــصائية علاقـــة آرتبــاط ذات دلالــة آحـــصائية مــع مؤشـــرات 

  -:قيمة الزبون كانت على وفق آهميتها النسبية كما يأتي 

يليــه مؤشــر المكانــة الذهنيــة بمعامــل ) 0.641(مــع مؤشــر قيمــة الخدمــة بمعامــل آرتبــاط 

فــي حــين لــم ) 0.427(ثــم مؤشــر القيمــة المدركــة بمعامــل آرتبــاط بلغــت قيمتــه ) 0.559 (آرتبــاط

تحقــق الخــدمات الايــصائية فــي المعمــل علاقــات آرتبــاط معنويــة مــع مؤشــري القيمــة النقديـــة ، 
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) PV(ًوبأيجاز فأن الانتاج الايصائي كان آكثر آرتباطـا مـع مؤشـر قيمـة المنتـوج ، قيمة المنتوج و

لتسويق الايصائي والخدمات الايـصائية أعلـى علاقـات الارتبـاط مـع لدية ، بينما كان والقيمة النق

مؤشرات القيمة المدركة والمكانـة الذهنيـة ويـستدل مـن النتـائج الـسابقة قبـول فرضـيات الاثبـات 

بــصدد علاقــات الارتبــاط بــين آبعــاد الايــصاء الواســع ومؤشــرات قيمــة ) H1,H2,H3(لبحــث ل

  .ًالقبول جزئيا في بعض المتغيرات الزبون وآن كان ذلك 

  

  

  نتائج آختبار علاقات الاثر بين متغيرات البحثنتائج آختبار علاقات الاثر بين متغيرات البحثنتائج آختبار علاقات الاثر بين متغيرات البحثنتائج آختبار علاقات الاثر بين متغيرات البحث... ... ... ... 

نتائج تحليل الانحدار المتعدد بين آبعاد الايصاء الواسع ومؤشـرات قيمـة ) ٥(يعرض الجدول 

هـرت نتــائج التحليــل أن أبعـاد الايــصاء الواســع أظوكمــا يتـضح مــن نتــائج الجـدول فقــد .الزبـون 

 تفسير التباين في مؤشرات قيمة الزبون وقد آحتل متغير الانتاج الايـصائي المرتبـة آسهمت في

مـن قيمـة الزبـون ، يليـه التـسويق الايـصائي والـذي فـسر ) %48.7(الاولى وهو يفسر ما قيمتـه 

، كمـا كـان لبعـد آيـصاء الخدمـة وهـو البعـد ) %57.8(ما نـسبته ) مع الايصاء الانتاجي(بدوره 

ــا فــي تفــسير التبــاين الكلــي فــي مؤشــرات قيمــة الثالــث مــن آبعــا ًد الايــصاء الواســع آثــرا جوهري ً

وهـو المتغيــر الاخيــر الـذي دخــل معادلــة )%63.4(الــى ) R2(لتـصل قيمــة ) ًمجتمعــةً◌(الزبـون 

معنويـة التـأثير وهـي ذات دلالـة آحـصائية ) t(هرت نتـائج آختبـار ظ أالانحدار التدريجي ، كما 

  )0.01≥∝∝∝∝(و)0.05≥∝∝∝∝(بمستوى معنوية 

ــأثير بــين الايــصاء الواســع ومؤشــرات  وهــو مــا يحقــق فرضــيات البحــث ذات الــصلة بعلاقــات الت

  .قيمة الزبون

  نتائج تحليل الانحدار المتعدد بين آبعاد الايصاء الواسع ومؤشرات قيمة الزبون:)٥(جدول  ال
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المتغيــــــــــــــــــــــــر 

  التابع 

ترتيــــب دخـــــول المتغيـــــرات 

  المستقلة في معادلة التنبؤ

لقياسي الخطأ ا

)SE(  

P-

Value 

R2 T 

المحسو

  ةب

Sign 

 **0.005 3.318 48.7 0.421 0.5214  الانتاج الايصائي .١

 *0.012 2.641  57.8 0.346 0.5182  التسويق الايصائي .٢

قيمـــة الزبـــون 

)CV(  

 **0.009  2.567 63.4 0.287 0.4244  الخدمات الايصائية .٣

* Significact at ∝ ≤0.05   **significant at  ∝ ≤0.01 
Source: Computer output spss program 

         الاستنتاجات والتوصيات الاستنتاجات والتوصيات الاستنتاجات والتوصيات الاستنتاجات والتوصيات

  الاستنتاجات 

  :توصل البحث الى أستنتاجات عدة آهمها
ًآن المعمــل لا يمتلــك القــدرات التقنيــة الــضرورة لتنفيــذ متطلبــات الايــصاء الواســع وتحديــدا  .١

 .في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

يانات متكاملة حول الزبون وهي محدد مهم للتنفيذ الفعـال لمنهجيـة ليس للمعمل قاعدة ب .٢

 .الايصاء الواسع 

أكدت نتائج التحليل الاحصائي آن قيمة الزبون هي دالة لتفاعـل مؤشـراتها الخمـسة وهـي  .٣

علـى وفــق آهميتهــا قيمــة المكانــة الذهنيــة ،القيمـة النقديــة ،القيمــة المدركــة ، قيمــة المنتــوج ، ثــم 

  .قيمة الخدمة

أثبتــت نتــائج البحــث آن الإنتــاج الايــصائي هــو المحــدد الأهــم لقيمــة الزبــون يليــه مــن حيــث  .٤

 .ًالأهمية التسويق الايصائي وأخيرا الخدمات الايصائية 
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لقيمـة الزبـون مقارنـة ) Intangible(غيـر الملموسـة )المكونـات(ضعف الاهتمام بالجوانب  .٥

 .بالمكونات المادية الملموسة 

  التوصيات 

ة وعي الادارات العليا بأهمية قيمة الزبـون بوصـفها أحـدى أهـم مـصادر الميـزة التنافـسية تنمي .١

 .وتحسين المركز التنافسي للمعمل من خلال تكثيف برامج التدريب والتطوير 

ًتطــوير وتحــديث قــدرات المعمــل فــي مجــال تكنولوجيــا المعلومــات وتحديــدا الحواســيب و  .٢

 الحديثـة بوصـفها القاعـدة التقنيـة الـضرورية لتنفيـذ الايـصاء الكامرات الوقتية وأجهـزة الاتـصالات

 .الواسع 

بناء وتحديث قاعدة معلومات علائقية لكافـة الزبـائن والمتعـاملين مـع المعمـل لتكـون بمثابـة  .٣

الاسـاس لتطـوير نظــام معلومـات متكامــل يمهـد الطريـق نحــو نظـام علاقــات زبـون متكامــل ،اذ أن 

عامــل النجــاح الحــرج ) IT&CRM(ع أدارة علاقــات الزبــون تكامــل تكنولوجيــا المعلومــات مــ

 .للايصاء الواسع 

ضــرورة أعــادة هيكلــة معــايير قيمــة الزبــون فــي المعمــل لتبــدأ بترســيخ قيمــة المكانــة الذهنيــة  .٤

ًوالقيمة المدركة للزبون وقيمة الخدمة بوصفها العوامل الساندة فـضلا عـن قيمـة المنتـوج والقيمـة 

 .النقدية 

البعــد الإنتــاجي ، والتــسويقي والخــدمي ، (تمــام المتــوازن بأبعــاد الايــصاء الواسـع ضـرورة الاه .٥

 .لتقديم محفظة متكاملة من الايصاء الواسع من أجل تحسين قيمة الزبون 

  المصادر
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