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-أث  ر الس  مات الشخص  یة ف  ي تحدی  د تفض  یلات أبع  اد الج  ودة
  دراسة تحلیلیة لسلوك الزبون العراقي

 
 
 

 
    المستخلص

یركز البحث على دراسة تأثیر السمات الشخصیة للزبون العراقي كعامل مؤثر في سلوك المستهلك 
  قیة .لتحدید أثر تلك السمات في تحدید تفضیلات أبعاد الجودة في السوق العرا

تضمن المتغیر المستقل (السمات الشخصیة) أربعة متغیرات فرعیة هي (العمر ، الجنس ، الدخل 
ثمانیة متغیرات فرعیة هي  ، التحصیل الدراسي ) فیما تضمن المتغیر المعتمد (أبعاد جودة السلعة)

الخدمة ، الجودة المتانة ، التطابق ، الشكل ، قابلیة   (الأداء ، المعولیة ، الخصائص الثانویة ،
  المدركة ).

 - أثبت البحث مایلي :

على سلوك  التحصیل الدراسي) العمر، (الدخل،وجود أثر واضح لبعض السمات الشخصیة - 
 المستهلك.

الزبون العراقي على خمسة أبعاد مؤثرة في تحدید تفضیلاته وحسب التسلسل الآتي  اهتمامتركز  - 
: 

  هـ. الشكل     ولیة  د. الخصائص الثانویة أ. الأداء    ب. المتانة   ج. المع 
 

  منهجیة البحث الأول:المبحث 
:   مشكلة البحث  أولاً

یتحدد الإطار العام لمشكلة البحث بوجود ضعف في الفهم الدقیق لسلوك المستهلك ... ویمكن 
  - صیاغة المشكلة في بعدین :

  البعد النظري -1
المتعلقة بدراسة أثر السمات الشخصیة على  تتجسد المشكلة بضعف المفاهیم والأسس العلمیة

دوافع الشراء ... وكذلك قصور التصور لدى العاملین في المنظمات العراقیة فضلاً عن الزبائن 

  العشرونالعدد الثاني و                                                               المجلة العراقیة للعلوم الاداریة   

                                    سمیر كامل الخطیب دم.أ.
                                                    التقنیةة یكلیة الإدار
  بغدادجامعة 
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لأبعاد الجودة وأثر ذلك في تحدید قرارات الشراء مما یؤدي إلى ضعف قدرة المنظمات العراقیة 
  الزبون العراقي . اكتسابعلى 

  ي البعد التطبیق -2
  - یمكن تحدید المشكلة ببعدها المیداني من خلال الإجابة على التساؤلات الآتیة:

نوع معین من  لاقتناءماهي أبرز السمات الشخصیة المؤثرة في سلوك المستهلك والتي تدفعه  - 
  السلع دون غیره ؟

ه الأبعاد ماهي الأبعاد المؤثرة في جودة السلع ... وماهي درجة الأهمیة التي یولیها الزبون لهذ - 
 السلع ؟ اقتناءهعند 

  هل إن السمات الشخصیة للمستهلك تؤثر في سلوكه الشرائي وتفضیلاته لأبعاد جودة السلع ؟ - 
:  أهمیة البحث   ثانیاً

  - تكمن أهمیة البحث من خلال النقاط الآتیة :
أبعاد الباحث عدم وجود دراسة عراقیة تتناول هذه المتغیرات ( السمات الشخصیة و  اهتمامأثار  .1

الجودة ) في البیئة العراقیة رغم أهمیتها وتأثیرها المباشر على سلوك المستهلك مما یوجب تناولها 
 بالبحث والتحلیل .

 Totalالمناهج العلمیة الحدیثة المنسجمة مع توجهات إدارة الجودة الشاملة ( اعتمادضرورة  .2

Quality Management.( 

 لتتلاءمبجودة السلع التي تنتجها  الارتقاءالجودة بغیة  بعادبإ للاهتمامتنبیه المنظمات العراقیة  .3
 مع متطلبات زبائنها .

 ثالثاً : هدف البحث 

  -یهدف البحث إلى تحقیق الآتي :
لدى العاملین في المنظمات العراقیة  )Quality Culture(العمل على ترسیخ ثقافة الجودة  .1

 فضلاً عن الزبائن .

 السلع العراقیة . اقتناءالعراقي بهدف جذبه نحو  تحلیل السلوك الشرائي للزبون .2

بأبعاد  ارتباطهاتحدید السمات الشخصیة المؤثرة في السلوك الشرائي للزبون العراقي ومدى  .3
 الجودة المطلوبة للسلع العراقیة .

البیئة العراقیة رغم أن العدید من دول العالم قد  عنجدیدة  ضوعاترفد المكتبة العراقیة بمو  .4
 الماضي.ا بالبحث والتحلیل منذ النصف الثاني من تسعینات القرن تناولته
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:   فرضیات البحث  رابعاً
  - ینطلق البحث من خلال فرضیات رئیسة هي :

بین السمات الشخصیة  معنویة هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة(  - : الفرضیة الرئیسیة الأولى
  في السلع العراقیة ).للزبون العراقي وتفضیلاته لأبعاد الجودة المطلوبة 

  -ویتفرع من هذه الفرضیة أربع فرضیات فرعیة تشمل :
  بین العمر وأبعاد الجودة . معنویة هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة أ ) -1
 بین الجنس وأبعاد الجودة . معنویة هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة ب) -1

 أبعاد الجودة .بین الدخل و  معنویة هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة ج) -1

 بین التحصیل الدراسي وأبعاد الجودة . معنویة هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة د)  -1

بین السمات الشخصیة للزبون  معنویة ( هناك أثر ذو دلالة إحصائیة - :  الفرضیة الرئیسة الثانیة
  العراقي وتفضیلاته لأبعاد الجودة المطلوبة في السلع العراقیة ).

  -الفرضیة أربع فرضیات فرعیة تشمل :ویتفرع من هذه 
  بین العمر وأبعاد الجودة . معنویة هناك أثر ذو دلالة إحصائیة أ )  -2

 بین الجنس وأبعاد الجودة . معنویةب) هناك أثر ذو دلالة إحصائیة   -2

 بین الدخل وأبعاد الجودة . معنویةج) هناك أثر ذو دلالة إحصائیة  -2
 بین التحصیل الدراسي وأبعاد الجودة . معنویة ائیةهناك أثر ذو دلالة إحص )د -2

 متساویة(إن تفضیلات الزبون العراقي لأبعاد الجودة تكون بدرجة  - :  الفرضیة الرئیسة الثالثة
 لقرار الشراء ). اتخاذهلجمیع الأبعاد عند 

 المخطط الفرضي للبحث  -خامساً :

 المتغیر المستقل  )1

  -ینة البحث والتي تتضمن :ویتمثل بالسمات الشخصیة لأفراد ع
 التحصیل الدراسي . د)الدخل    ج)الجنس    ب)  العمر   ) أ

 المتغیر المعتمد  )2

  -ویتضمن أبعاد جودة السلعة التي تشمل :
 الشكل   و)التطابق  هـ)الخصائص الثانویة  د)المتانة  ج)الأداء  ب) المعولیة   ) أ

   (السمعة)الجودة المدركة  ر)قابلیة الخدمة   )ز  
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 ).1(بالمخطط الفرضي في الشكل  معتمدوتم التعبیر عن المتغیر المستقل والمتغیر ال

  
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  للبحث  )المخطط الفرضي1شكل (
 من تصمیم الباحث.  - المصدر : •

  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة  - سادساً :
   - الباحث الأدوات الإحصائیة الآتیة : أستخدملغرض إنجاز البحث ... 

                                            )425 – 420  ،Levine and Others , 2001(  
 النسب المئویة  .1

 ) .Chi – Square testمربع كاي (  اختبار .2

 ).Factor analysis(  ألعامليالتحلیل  .3

 ). Wilcox on testولكوكسن ( اختبار .4

 ).Alpha-Cronbackكرونباخ (- ألفا اختبار .5

  جمع البیانات  أسلوبسابعاً : 
  - ن :یجمع البیانات جانب أسلوبتضمن 

 الجانب النظري .1

 اقیة ومكتبة جامعة فیلادلفیا في الأردن .فرة في المكتبات العر اعلى المصادر المتو  الاعتمادتم 

 الجانب العملي  .2

  الأداء
 
  
Y1 

الخصائص 
  الثانویة

  
 
Y2  

 المعولیة
  
 
Y3  

 التطابق
  
 
Y4  

 المتانة
 
 
Y5  

 الشكل 
 
 
Y6  

 الجودة المدركة
  
 
Y7  

 قابلیة الخدمة
  
 
Y8  

  
  العمر
(X4) 
  

  الدخل              التحصیل الدراسي     
(X3)                           )X1( 

  
  الجنس

)X2( 
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المقابلات مع عدد من  فضلا عنإلى الإستبانة كمصدر أساسي لجمع بیانات البحث  الاستنادتم 
  الزبائن والعاملین في معارض البیع المباشر للشركات الثلاثة عینة البحث .

  عینة البحث   - ثامناً :
  - عراقیة متخصصة هي :الباحث ثلاث شركات  أختار

 الشركة العامة للصناعات الكهربائیة. )1

 الشركة العامة للصناعات الجلدیة . )2

 شركة صناعات الأصباغ الحدیثة . )3

الباحث لهذه الشركات هو كون كل شركة تختص بتقدیم مجموعة من السلع  اختیارإن سبب 
الجلدیة والصناعات  تغطي في النهایة ثلاثة قطاعات هي الصناعات الكهربائیة والصناعات

... فضلاً عن توفر معارض بیع مباشر للشركات المذكورة مما أتاح للباحث فرصة  الكیماویة
 استماراتالزبائن بشكل عشوائي قصدي لتوزیع  وانتقاءمختلفة  مددالتواجد في تلك المعارض ل

متغیرات البحث مع  تتلاءم) كي  عمدیهالإستبانة ( أي أن العینة المختارة هي عینة عشوائیة 
  وأغراضه .
وبلغ رض من معارض الشركات الثلاثة في كل مع استمارة) 50بواقع ( استمارة) 150تم توزیع (

(أي أن مستوى الإستجابة هو  استمارة) 131المستوفیة لمتطلبات البحث ( الاستماراتعدد 
87.(%  

:   الصدق والثبات  اختبارات تاسعاً
 صدق الإستبانة )1

تبانة هو قدرتها على التعبیر عن الهدف الذي صممت من أجله ، وقد تم المقصود بصدق الإس
 اخترناصدق الإستبانة من خلال ترتیب مجامیع الإجابات عن فقرات المقیاس تنازلیاً ثم  اختبار

%) من أدناها...وتم قیاس الفرق بین المجموعتین ... وبعد 27%) من أعلى الدرجات و (27(
) وبمستوى معنویة Wilcox on( اختبارمعامل  باستخدامین حساب الفروق بین المجموعت

%)... وهذه النتیجة تشیر بوضوح إلى صدق مقیاس الإستبانة 79) كانت قیمة المعامل (0.05(
  بجمیع فقراته.

 ثبات الإستبانة )2

المقصود بثبات الإستبانة هو أن المقیاس المستخدم یعطي ذات النتائج لو أعید تطبیقه على 
 - Alphaمقیاس ( استخداممعامل الثبات ، تم  احتسابث مرة أخرى ... ولغرض مجتمع البح

Cronback) إذ بلغت قیمة (Alpha) (0.91) 0.05) وهي قیمة معنویة عند مستوى ثقة ... (
  وهذه النتیجة تعطي ثبات عال للإستبانة المستخدمة .
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  حدود البحث  - عاشراً :
 الحدود المكانیة  )1

  - الأماكن الآتیة :تم تطبیق البحث في 
 معرض البیع المباشر في الوزیریة . –الشركة العامة للصناعات الكهربائیة   . أ

 معرض البیع المباشر في الكرادة . –الشركة العامة للصناعات الجلدیة   . ب

  معرض البیع المباشر في السعدون. –ج. شركة صناعات الأصباغ الحدیثة 
 الزمنیةالحدود  )2

ولغایة  3/7/2008من  مدةمعایشة المیدانیة لستة أسابیع للتم إجراء البحث من خلال ال
بواقع خمسة عشر یوماً لكل معرض من معارض الشركات الثلاثة التي شملها  18/8/2008

  البحث .
  المبحث الثاني 

  الإطار النظري للبحث 
 یتناول الباحث في هذا المبحث أبرز السمات الشخصیة المؤثرة في سلوك المستهلك والأسالیب

  الزبون فضلاً عن التطرق إلى أبعاد جودة السلعة .  اكتسابالمؤثرة في 
 Personal Features                                   أولاً : السمات الشخصیة           

یعتمدها المسوقون  أذالسمات الشخصیة واحدة من أهم العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك ،  یعد
  لزبائن ویمكن قیاسها بسهولة .ابسلوك  الارتباطون شدیدة ما تك لأنها كثیر

  )Pride , 2000 , 116( -من العوامل التي تشمل : بجموعهتتمثل السمات الشخصیة 
ناث)    - دورة حیاة العائلة   - حجم العائلة  - العمر -  ٕ   الدخل  -الجنس (ذكور وا
   الاجتماعیةالطبقة  -الجنسیة    -الجیل  -العرق -الدین -التحصیل الدراسي   - 

الباحث أربع سمات شخصیة لأغراض البحث والتي لها أثر واضح على سلوك الفرد  أختاروقد 
  - وهي :

 التحصیل الدراسي . - الدخل     -الجنس    -العمر     - 

  وفیما یلي شرح موجز لمفهوم هذه السمات .
 Age                  العمــر                                            .1

یعتبر العمر أحد أهم السمات المهمة لأن الأحداث المختلفة التي یعیشها الفرد والمواقف التي 
كبیراً في تكوین  تأثیراتواجهه في مختلف مراحل حیاته منذ لحظة میلاده إلى حاضره تؤثر 

لعمر هو شخصیته وصیاغة مجموعة من السلوكیات والعادات والتقالید ... أي بعبارة أخرى إن ا
عامل یختزل مجموعة من العوامل الأخرى الداخلیة والخارجیة التي تعزز سلوكیات معینة فضلاً 
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عن أن مراحل العمر المختلفة ( الطفولة ، المراهقة ، الشباب ، النضوج ، الشیخوخة ) تتطلب 
ات مراحل العمر تنعكس بصیغة سلوكی باختلافإشباع حاجات وممارسة سلوكیات معینة مختلفة 

  ) .Kotler , 2005 , 258شراء مختلفة (
واضح في حاجات وسلوكیات الشراء عند المراهق مقارنة بالشیخ  اختلاففعلى سبیل المثال هناك 

.  
 Sex                                                الجنــس                            .2

حاجات وسلوكیات الإناث ... لذلك فنحن لا إن حاجات وسلوكیات الذكور تختلف بشكل كبیر عن 
نجافي الصواب إذا قلنا أن الرجال والنساء والأولاد والبنات یمتلكون حاجات مختلفة ویستعملون 
منتجات مختلفة ... وهذا ما یفسر ضرورة دراسة الجنس على أنه عامل مؤثر في السلوك 

  للفرد . الاستهلاكي
( عدد الإناث   صناعیة تعمد إلى دراسة التركیب السكاني إن العدید من المنظمات في الدول ال

  المستهدفة في ذلك السوق . والذكور ) قبل الدخول في السوق الجدیدة لیتسنى لها تحدید الفئة
ن یصممون سیارات معینة تفضلها و بدأ المصنع إذوقد وصل الأمر مؤخراً إلى صناعة السیارات 

 , Kotler , 2005(ها بوضوح كسیارات مناسبة للنساء النساء على الرغم من عدم الإعلان عن

259( .  
 Income                                                                  الدخل            .3

یؤثر مستوى الدخل على سلوكیات الأفراد بشكل كبیر ، فعندما یكون الدخل محدوداً ... یتجه نمط 
یتجه  للاستهلاكمستوى الدخل فإن المیل الحدي  أرتفعلأساسیة ، وكلما السلع ا باتجاه الاستهلاك

نحو السلع الأخرى بعد تغطیة السلع الأساسیة ... فنجد أن زیادة الدخل تنعكس بشكل واضح على 
أنماط سلعیة جدیدة كالمستلزمات الریاضیة والملابس ومواد التجمیل والأثاث  استهلاك

   ) .Pride , 2000 , 173لسیارات (والمجوهرات وا والالكترونیات
  Education                                                         التحصیل الدراسي   .4

نسب المتعلمین بین أفرادها ...  المجتمعات ( وخصوصاً في الدول النامیة ) بتفاوتتمتاز معظم 
  اب كثیرة یقف في مقدمتها الفقر .فنجد نسبة كبیرة منهم لا تتاح أمامهم فرص التعلیم لأسب

إن التحصیل الدراسي الذي یحصل علیه الفرد یتناسب طردیاً مع مستویات الوعي والإدراك والثقافة 
التي تبني شخصیته ... فنجد أن ذلك ینعكس بشكل مباشر على أنماط السلوك المختلفة ومنها 

ت السلع التي یقتنیها ذوي التحصیل أنماط السلوك الشرائي ... فهناك فروقات كبیرة في مواصفا
على مستوى الدراسي العالي مقارنة بمواصفات السلع التي یقتنیها غیر المتعلمین أو الحاصلین 

  ) .Blattenberg and others , 2005 , 16تعلیمي بسیط (
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                   Customer Acquisition                     الزبون          اكتساب - ثانیاً : 
الزبون  لاكتساب ةإستراتیجیالمعاصرة  ةالتسویقیتضع العدید من المنظمات في ظل الفلسفة 

 ).Carter , 2003 , 103( - :تتضمن مجموعة من الخطوات تشمل

  Customer Targeting                        الزبون                      استهداف .1
  بدرجة أكبر من منتجات منافسیها. ون منتجاتهاتستهدف المنظمات الزبائن الذي یحتاج

الزبون فهمه فهماً نموذجیاً ... من هو ؟ أین هو ؟ ماذا یرید ؟ ما المبلغ  استهدافتستدعي عملیة 
  الذي ینفقه ؟ 

 Chaffey( - ) یتمثل بالآتي :Is 5) مایعرف بـ (Peppers and Rogersمن ( وقد وضع كل 

and others , 2003 , 228.(  
 Identificationدید               التح §

  ویقصد به معرفة صفات الزبون تفصیلیاً للتمكن من التحاور معه .
  Individualizationالفردیة            §

  مع مستوى قیمة الزبون في المنظمة . یتلاءمیتم بذل الجهود لكل زبون بشكل منفرد وبما  
           Interactionالتفاعل              §

  مع الزبون لفهم حاجاته ومتطلباته بشكل أفضل. امستمر  اتم إجراء حوار ی 
           Integrationالتكامل             §

إحداث تكامل للعلاقة بین الزبون والمنظمة لیتسنى إطلاع الأفراد العاملین في جمیع أقسام المنظمة 
  على الزبائن .

              Integrityالأمانة                 §
  بناء علاقات بین المنظمة والزبون أساسها الثقة والأمانة في التعامل بین الطرفین . 

 Customer – Kinds identificationتحدید أنواع الزبائن               .2
مع المنظمة أو الولاء لها ... إذ یختلف الزبائن فیما بینهم  الالتزام على وفقیتم تصنیف الزبائن 

  تختلف قیمة الزبائن الحالیة والمستقبلیة بالنسبة للمنظمة . بدرجة الولاء ، كما
إن الزبون یتصرف بشكل مختلف في كل مرحلة من مراحل دورة حیاته مع المنظمة ... لذا ینبغي 

  -:وفق الآتي  ىعل الزبائنعلى المنظمة أن تحدد أنواع 
                                             )Blattenberg and others , 2005 , 1-2 (  

      First-Time Customerزبون لأول مرة     - 
تعامله مع المنظمات المنافسة أكبر من  واستمرارتركه للمنظمة  احتمالهو الزبون الذي یكون 

  الزبائن الآخرین .
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                     Current Customer  زبون حالي  - 
  وقت الحاضر ... إلا أن قیمته المستقبلیة مربحة .وهو الزبون الذي یمتلك قیمة قلیلة في ال

                     Repeat Customer  زبون متكرر  - 
  وهو الزبون الذي یمتلك قیمة قلیلة في الوقت الحاضر ... إلا أن قیمته المستقبلیة مربحة .

                       Mean Customer  زبون رئیسي  - 
لى هذا النوع من الزبائن بدرجة كبیرة ... فمن خصائص هذا النوع یجب أن تركز المنظمة ع أذ

والولاء العالي لمنتجات المنظمة ، بل یبدأ بإقناع الآخرین بمزایا منتجات  الالتزاممن الزبائن هو 
  . المنظمة بالمقارنة مع المنافسین

یتحقق         Reach to Customer                           الوصول إلى الزبائن        .3
من خلال خطة بیع تناسب كل  والالتزاموصول المنظمة إلى الزبون عبر تعزیز الثقة بالمنظمة 

نوع من الزبائن مع تهیئة بائعین ذوي مهارات فاعلة وكذلك التخطیط المسبق لكیفیة الترویج 
  والعرض والتقدیم للمنتجات .

تواجه                               Customer Developmentتطویر الزبون                   .4
عملیة تطویر الزبون عدة تحدیات في ظل حركة التغییر المستمرة في بیئات الأعمال وكذلك 

  التبدل السریع في أذواق الزبائن .
للحیلولة دون فقدان الزبون ... لذا تسعى  ةإستراتیجیینبغي على المنظمة أن تضع عدة بدائل 

   - لعلاقة مع الزبون من خلال الآتي :المنظمة إلى تطویر ا
)Kotler and Armstrong , 1999 , 551(  
       Customer Satisfactionزیادة رضا الزبون         •

          Social Benefits             اجتماعیةإضافة فوائد  •

          Structural Ties     بناء روابط هیكلیة            •
                                          Customer Retentionبالزبون   الاحتفاظ .5

بالزبون تأثیراً واضحاً في زیادة أرباح المنظمة ... كما یؤثر إیجابیاً في زیادة القیمة  الاحتفاظیؤثر 
  السوقیة للمنظمة .

وأدنى العدید من الدراسات المتخصصة إن تقدیم منتوج لزبون حالي یكون أكثر سهولة  أظهرتلقد 
كلفة من إیجاد زبون جدید ... إذ تعمد المنظمات المعاصرة إلى التركیز بدرجة أكبر على 

 Reseبالزبائن وبناء علاقات دائمة معهم بدلاً من السعي لجذب زبائن جدد ( الاحتفاظ ةإستراتیجی

, 2003 , 97.(  
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               Commodity quality Dimensionsأبعاد جودة السلعة              -ثالثاً : 
تعني الجودة بوجه عام أشیاء متعددة بالرغم من أنها غیر ملموسة ، ولكنها تبدو حقیقة واضحة 
یدركها العدید من الناس ... فالجودة عبارة عن مفهوم نسبي ولیس مطلق ... فقد یعني مفهوم 

في حین قد یعني بالنسبة  الجودة بالنسبة للزبون هو قدرة المنتوج على إشباع حاجاته ومتطلباته ...
للمنتج مدى تطابق المنتوج مع المواصفات الموضوعة في مرحلة التصمیم ، وقد یرى آخرون إن 
فترة دیمومة المنتوج هي التي تعكس جودته ... ویرى البعض الآخر أن أداء المنتوج أثناء 

  هو أفضل مؤشرات جودته . الاستعمال
 - اذكر أعلاه ... لأن الجودة تتضمن عدة أبعاد هي:وفي واقع الأمر إن الجودة تعني كل م

)Russell and Taylor , 2006 , 72-74(  
            Performanceالأداء    )1

یمثل هذا البعد الخصائص التشغیلیة الأساسیة للمنتوج ... فبعد الأداء بالنسبة للسیارة یتمثل بالقدرة 
ا النقل أفضل یعني أن هذا البعد متوفر بدرجة على نقل الأفراد من مكان لآخر ... وكلما كان هذ

  أعلى ، كذلك الحال بالنسبة لوضوح الصورة والصوت في جهاز التلفزیون .
 Featuresالخصائص الثانویة للمنتوج                )2

من  اقتناءهوهي الخصائص غیر الأساسیة التي تضاف إلى المنتوج كي تعزز درجة الإقبال على 
د الأداء ... فوجود نظام التكییف في السیارة وجهاز التحكم عن بعد بالتلفزیون خلال تعزیزها لبع

  هي أمثلة على ذلك .
                    Reliabilityالمعولیة                          )3

عمل المنتوج خلال فترة زمنیة معینة دون  احتمال) أو (الموثوقیة) ، وهي الاعتمادیةوتسمى أیضاً (
  فترة عمل المنتوج بدون عطل یعني ذلك توفر هذا البعد بدرجة أعلى . ازدادتوكلما عطل ... 

          Conformanceالتطابق                       )4

وتعكس درجة تماثل أو تطابق التصمیم مع المواصفات المعملیة عند الإنتاج ... ویشمل التطابق 
  عناصر داخلیة وخارجیة .
تقلیل الوحدات المعیبة وتقلیل تكالیف خدمات مابعد البیع مما یؤدي إلى  إن تحسین التطابق یعني

  زیادة الأرباح .   
        Conformance   المظهر الخارجي (الشكل)  )5

ویقصد به المعاییر الذوقیة وهو بعد شخصي لاعلاقة له بالوظیفة أو الأداء أو المعولیة ... ویكون 
  لملابس والسلع الكمالیة والإكسسوارات .هذا البعد أساسیاً في بعض السلع كا

  
     Durabilityالمتانة                                  )6
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المنتوج وفقاً لخصائصه التشغیلیة قبل تدهوره ... وبكلمة أخرى فإن  استخدام مدةویمثل هذا البعد 
  ومدى الإفادة منه قبل تدهوره . استبدالهبعد المتانة یعني فترة عمل المنتوج إلى حین 

       Serviceabilityإمكانیة الخدمة    )7

 هبعد عطل الاستخدامأي سرعة وكفاءة ومدى توفر خدمات الصیانة لإعادة المنتوج إلى العمل أو 
فر قطع الغیار وخدمات مابعد البیع اأو فشله ... ویقاس هذا البعد من خلال سرعة الخدمة وتو 

  زمن الصیانة أو الإصلاح .وكفاءتها ومتوسط 
     Perceived qualityالجودة المدركة       )8

المتولد لدى الزبون عن العلامة  الانطباع... ویقصد به ) (السمعة) أو (الشهرةویسمى أیضاً 
الیابانیة أو  )Panasonic(التجاریة لتلك الشركة ... ففي العراق مثلاً هناك سمعة جیدة لشركة 

.. الألمانیة ... فنجد أن الزبون لا یتردد في شراء منتجات هاتین الشركتین .)Mercedes(شركة 
  بسبب توفر هذا البعد لمنتجاتها .

  المبحث الثالث
  الجانب التطبیقي للبحث

یتناول الباحث في هذا المبحث نتائج العمل المیداني في معارض الشركات الثلاثة عینة البحث ، 
  - وكما یلي :) 1(واردة في ملحق وكذلك تحلیل نتائج الإستبانة ال

 أولاً : وصف عینة البحث

 توزیع أفراد العینة حسب العمر  .1

  توزیع أفراد عینة البحث حسب العمر. )1(یوضح الجدول 
  )توزیع أفراد عینة البحث حسب العمر 1جدول (
  العدد والنسبة             

  
  فئات العمر بالسنوات

  النسبة المئویة  العــدد

21-30  30  23%  
31-40  42  32%  
41-50  33  25%  
51-60  26  20%  

  %100  131  المجموع

 .الاستبیان استماراتإلى  بالإستادمن إعداد الباحث  - المصدر : •

ومنه یتضح توزیع فئات العمر حسب السنوات والعدد والنسبة المقابلة لكل فئة ، إن أعلى فئة هي 
أما أدنى فئة فهي الفئة  %)32(رد وبلغت نسبتها ف )42(وبلغ عددها ) 40-31(الفئة العمریة بین 

  %).20(فرد وبلغت نسبتها  )26(سنة وبلغ عدد أفرادها  )60-51(العمریة بین 
  
  
 توزیع أفراد العینة حسب الجنس .2
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  توزیع أفراد عینة البحث حسب الجنس . )2(یوضح الجدول 
  )توزیع أفراد عینة البحث حسب الجنس2جدول (

  والنسبةالعدد             
  الجنــس

  النسبة المئویة  العـــدد

  %63  83  ذكور
  %37  48  إناث

  %100  131  المجموع

 .الاستبیان استماراتإلى  بالاستنادمن إعداد الباحث  - المصدر : •

 )48(... أما عدد الإناث فبلغ  %)63() فرداً وهذا یشكل مانسبته 83بلغ عدد الذكور في العینة (
  من مجموع أفراد العینة . %)37(ته فرداً وهذا یشكل مانسب

 العینة حسب الدخل الشهري إفرادتوزیع  .3
  توزیع أفراد عینة البحث حسب الدخل الشهري .) 3(یوضح الجدول 

  )توزیع أفراد عینة البحث حسب الدخل الشهري3جدول (
  العدد والنسبة             

  الدخل الشھري بالدینار
  النسبة المئویة  العــدد

250000 – 500000  28  21%  
500001 – 750000  50  38%  
750001 – 1000000  35  27%  

1000001 – 1250000  10  8%  
  %6  8  فأكثر 1250001
  %100  131  المجموع

 . الاستبیان استماراتإلى  بالاستنادمن إعداد الباحث  - المصدر : •

ات الدخل الشهري بین یتضح من توزیع أفراد العینة حسب الدخل الشهري أن أعلى فئة هي الفئة ذ
من إجمالي أفراد  %)38(وكانت نسبتهم  افرد )50(دینار وبلغ عددهم  )750000 - 500001(

بلغ  إذدینار  )1250001(العینة ... أما أدنى فئة فهي الفئة ذات الدخل الشهري الذي یزید على 
  من إجمالي أفراد العینة  %)6(أفراد وكانت نسبتهم  )8(عددهم 

  عینة البحث حسب التحصیل الدراسي  دإفراتوزیع  .4
  توزیع أفراد عینة البحث حسب تحصیلهم الدراسي. )4(یعكس الجدول 

  )توزیع أفراد عینة البحث حسب التحصیل الدراسي4جدول (
  العدد والنسبة             

  التحصیل الدراسي
  النسبة المئویة  العــدد

  %8  10  یقرأ ویكتب
  %15  20  ومتوسطة  ابتدائیة

  %50  65  إعدادیة ودبلوم فني
  %25  33  بكالوریوس
  %2  3  شھادة علیا
  %100  131  المجموع

 .الاستبیان استماراتإلى  بالاستنادمن إعداد الباحث  - المصدر : •

) أن أعلى فئة من فئات عینة البحث هي من حملة شهادتي (الإعدادیة 4یتضح من الجدول (
%) من مجموع أفراد 50فرداً وبلغت نسبتهم المئویة () 65والدبلوم والفني) حیث بلغ عددهم (
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) فرد وبلغت 3بلغ عددهم ( إذالعینة ... في حین كانت أدنى فئة هي من حملة الشهادات العلیا 
  %) من مجموع أفراد العینة.2نسبتهم المئویة (

   Chi-Square test                         مربع كاي     باستخدامتحلیل النتائج  -ثانیاً :
(السمات الشخصیة إلى وجود أو عدم وجود علاقة بین المتغیرین  )Chi-Square( اختباریشیر 

  - الفرض الآتي : اختبارمن خلال  وأبعاد الجودة)
H0 (فرضیة العدم) عدم وجود علاقة :  
H1 (الفرضیة البدیلة) وجود علاقة :  

مات الشخصیة) والمتغیر المعتمد بین المتغیر المستقل (الس P-Value) قیم 5یوضح الجدول (
  (أبعاد الجودة).

) لذلك یتحدد Alpha=  0.05في الجانب الإداري تعتمد على مستوى معنویة ( الاختباراتأن 
 > P-Value)... فعندما تكون قیمة (P-Valueمستوى القبول أو الرفض على أساس قیمة (

-P< ، أما عندما تكون قیمة ( ) (أي عدم وجود علاقة)H0) فیتم قبول فرضیة العدم (0.05

Value0.05) فیتم قبول الفرضیة البدیلة (H1.(أي وجود علاقة بین المتغیرین) (  
  )5جدول (

  ) بین المتغیر المستقل (السمات الشخصیة) والمتغیر المعتمد (أبعاد الجودة)p-valueقیم (
  أبعاد الجودة       

  
  السمات الشخصیة

Y1 
  

  الأداء

Y2  
  الخصائص

  نویةالثا

Y3  
  

  المعولیة

Y4  
  

  التطابق

Y5  
  

  المتانة

Y6  
  

  الشكل

Y7  
  الجودة
  المدركة

Y8  
  قابلیة
  الخدمة

X1 (الدخل) 0.07  0.09  0.02  0.01  0.08  0.01  0.04  0.03  
X2 (الجنس) 0.08  0.09  0.52  0.41  0.20  0.19  0.13  0.10  
X3(التحصیل الدراسي) 0.07  0.08  0.04  0.02  0.09  0.03  0.01  0.02  
X4 (العمر) 0.08  0.09  0.03  0.02  0.07  0.04  0.04  0.03  

 
 من أعداد الباحث بالاعتماد على الحاسبة الالكترونیة  - المصدر : •

) نجد أن السمات الشخصیة المؤثرة في سلوك 5وفي ضوء ذلك ومن خلال الإطلاع على جدول (
  - الزبون العراقي في تحدیده لتفضیلات أبعاد الجودة هي :

 ) العمر .3) التحصیل الدراسي   2 )الدخل   1  

تأثیر للجنس كسمة شخصیة في تحدید تفضیلات أبعاد الجودة ... وقد یعود السبب  هناك ولم یكن
كعینة للبحث تقدم منتجات أساسیة لایكون لعامل الجنس أثر فیها  اختیارهاإلى أن المنظمات التي تم 
یة (كالإكسسوارات والملابس النسائیة ذات طبیعة كمال العینةضمن  ... ولو كان هناك سلع

  والمجوهرات ) ربما لأصبح أثر سمة الجنس واضحاً .
) ... نجد كذلك أن علاقة السمات الشخصیة الثلاثة 5ومن خلال تحلیل النتائج الواردة في جدول (

لجودة (الدخل ، التحصیل الدراسي ، العمر) لم یكن مع جمیع أبعاد الجودة ، بل أن ثلاثة من أبعاد ا
  -لم تكن مؤثرة وهي:
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 ) قابلیة الخدمة 3) الجودة المدركة     2التطابق       .1

  ).P-Value > 0.05( 0.05المقابلة لتلك الأبعاد كانت أكبر من  P-Valueلأن قیم 
  - أما أبعاد الجودة ذات العلاقة المباشرة بالسمات الشخصیة فهي :

 ) الشكل .5) المتانة   4) المعولیة  3) الخصائص الثانویة  2الأداء    .1

  ) .P-Value > 0.05( 0.05المقابلة لهذه الأبعاد كانت أقل من  P-Valueلأن قیمة 
یتضح من خلال هذه النتائج تحقق فرضیة البحث الرئیسة الأولى بشكل جزئي ... أي أن (هناك 

لاته لبعض بین بعض السمات الشخصیة للزبون العراقي وتفضی معنویة علاقة ذات دلالة إحصائیة
أبعاد الجودة المطلوبة في السلع العراقیة) لأن أحد السمات الشخصیة وهو (الجنس) لم یكن مؤثراً 

 اهتمامات... كما أن بعض أبعاد الجودة (التطابق وقابلیة الخدمة والجودة المدركة) لم تكن ضمن 
  الزبون العراقي وتفضیلاته.

الفرضیات الفرعیة المتفرعة عن الفرضیة الرئیسة  كما أن هذه النتائج تشیر إلى تحقق ثلاثة من
  ب).-1(وعدم تحقق الفرضیة الفرعیة  د)- 1ج) و (- 1أ) و (- 1(الأولى وهي 

           Factor Analysis            ألعامليالتحلیل  باستخدامعرض النتائج  - ثالثاً :

تم تحدید  )Chi-Square test(مربع كاي  اختبارفي ضوء النتائج التي أفرزها 
أن الأبعاد المؤثرة في  أتضح إذالسمات الشخصیة ذات العلاقة بأبعاد الجودة ... 

سلوك الزبون العراقي هي خمسة أبعاد كما أسلفنا ... وبهدف التعرف على درجة 
الباحث  أستخدمالأهمیة لكل بعد من الأبعاد الخمسة في تأثرها بالسمات الشخصیة ، 

  ).6(كانت النتائج كما یوضحها الجدول  إذ )Factor analysis( ألعامليالتحلیل 
  ألعامليالتحلیل  باستخدام)درجة الأهمیة النسبیة لأبعاد الجودة 6جدول (

  قیمة المعامل  أبعاد الجودة  تسلسل الأھمیة
  Y1(  0.58الأداء (  1
  Y5(  0.45المتانة (  2
  Y3(  0.40المعولیة (  3
  Y2(  0.26الخصائص الثانویة (  4
  Y6(  0.22كل (الش  5

 من أعداد الباحث بالاعتماد على الحاسبة الالكترونیة  -المصدر: •

) إلى أن سلوك الزبون العراقي یتركز على خمسة أبعاد للجودة من مجموع الأبعاد 6یشیر الجدول (
%) 58أن ( إذالزبون العراقي ،  اهتماماتبعد (الأداء) المرتبة الأولى في  أحتلالثمانیة ... وقد 

ن  باقتنائهافر بعد (الأداء) في السلعة التي یرغب االتغیرات في سلوكه سببه البحث عن تو من  ٕ ، وا
  % من التغییرات في سلوكه هي بسبب عوامل أخرى لم یتضمنها النموذج .42
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%) من التغییرات 45أن ( إذالزبون العراقي ...  اهتماماتویحتل بعد (المتانة) المرتبة الثانیة في 
ن (اقتنائهابه البحث عن المتانة في السلعة التي یود في سلوكه سب ٕ %) من التغییرات في 55، وا

  سلوكه هي بسبب عوامل أخرى لم یتضمنها النموذج .
%) 40أن مانسبته ( إذالزبون العراقي ...  اهتماماتیحتل بعد (المعولیة) المرتبة الثالثة في كما 

 اقتنائهاتوفر بعد (المعولیة) في السلع التي یبغي من التغییرات في هذا السلوك یكون متوافقاً مع 
ن ( ٕ   %) من التغییرات في سلوكه هي بسبب عوامل أخرى .60... وا

%)من التغییرات في 26ویحتل البعد الرابع بعد (الخصائص الثانویة) وقد فسر هذا البعد مانسبته (
ن  اقتنائهاسلع التي یود سلوك الزبون العراقي بحثاً عن توفر بعد (الخصائص الثانویة) في ال ٕ ، وا

  %) من التغییرات في سلوكه ناتجة عن عوامل أخرى .74(
الزبون العراقي... وقد فسر مانسبته  اهتمامات منیحتل بعد (الشكل) المرتبة الأخیرة في حین 

ن 22 ٕ % من التغییرات في سلوكه بحثاً عن الشكل المقبول في السلع التي یرغب في شرائها وا
  لوكه ناتج عن عوامل أخرى لم یتضمنها النموذج .%) من س78(

یتضح من خلال هذه النتائج تحقق فرضیة البحث الرئیسة الثانیة بشكل جزئي ... أي أن (هناك 
بین بعض السمات الشخصیة للزبون العراقي وتفضیلاته لبعض  معنویة أثر ذو دلالة إحصائیة

  أبعاد الجودة المطلوبة في السلع العراقیة).
أن هذه النتائج تشیر إلى تحقق ثلاث فرضیات فرعیة من الفرضیة الرئیسة الثانیة وهي كما 

  ب) . - 2د) وعدم تحقق الفرضیة الفرعیة (- 2ج) و (- 2أ) و (- 2الفرضیات (
كما أن هذه النتائج تشیر إلى عدم تحقق الفرضیة الرئیسة الثالثة للبحث والتي تنص على (أن 

لقرار  اتخاذهاد الجودة تكون بدرجة متساویة لجمیع الأبعاد عند تفضیلات الزبون العراقي لأبع
 لثلاثةفضلآ عن عدم وجود أثر مختلفاً لخمسة من الأبعاد ...  تأثیراالشراء)... لأن النتائج أثبتت 

  . الأبعادمن تلك 
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  ) .2البحث في الشكل ( أنموذجالنتائج من خلال  استعراضویمكن 
  
  
   
  
  
 

 تأثیر             
  ثلاثة             
  سمات            

  من              
  السمات           
  الشخصیة         

  المؤثر     المؤثر      المؤثر       غیر       المؤثر       المؤثر         غیر        غیر              الأربعة           
  )        مؤثر        مؤثر5)       رقم(2)      مؤثر       رقم(3)      رقم(4)     رقم(1رقم(                        

  

  
  
  
  )2شكل (
  البحث أنموذج

  المبحث الرابع
  والتوصیات والمقترحات الاستنتاجات

والتوصیات والمقترحات الضروریة في ضوء  الاستنتاجاتیستعرض الباحث في هذا المبحث أبرز 
  تائج التي تم التوصل إلیها .الن

   الاستنتاجاتأولاً : 
هناك ضعف واضح في ثقافة الجودة لدى الزبون العراقي فضلاً عن العاملین في  )1

إحدى جوانب هذا الضعف من خلال عدم إدراك العدد الأعظم  اتضحتالمنظمات... وقد 
 من الزبائن لأبعاد الجودة للسلع التي یرغبون بإقتناءها .

  (مؤثر)
 X4 العمر

  
  (مؤثر)                  (مؤثر)                            

  الدخل              التحصیل الدراسي                      
  X3                                                     X1    

   X2                              
  الجنس     

  غیر مؤثر)(                          

 الأداء
Y1 

(0.58) 

  الخصائص
  الثانویة

Y2 
)0.26(  

 المعولیة
Y3 

)0.40(  

  التطابق
Y4 

 المتانة
Y5 

)0.45(  

  الشكل
Y6 

)0.22(  

  الجودة
  المدركة

Y7 

  قابلیة
  الخدمة
Y8 

  أبعاد جودة السلعة
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(الدخل ، حث أثر بعض السمات الشخصیة للزبون العراقي والتي تضمنت الب أثبت )2
التحصیل الدراسي ، العمر) في تحدید تفضیلات أبعاد الجودة ... ولم یكن لسمة (الجنس) 

 . أي تأثیر

في تحدید تفضیلات الزبون لأبعاد جودة السلعة التي یرغب  (الجنس)إن عدم تأثیر سمة  )3
 أتسمتمیة هذه السمة ... بل لأن السلع التي شملها البحث بإقتناءها لیس بسبب عدم أه

 والذكور على حد سواء. للإناثبكونها سلع أساسیة ذات أهمیة متساویة 

إن تفضیلات الزبون العراقي لأبعاد الجودة تركزت على خمسة أبعاد كان تسلسل أهمیتها  )4
 - تي :الآ على وفقبالنسبة للزبون 

 (المتانة)       ج. بعد (المعولیة)بعد (الأداء)        ب. بعد   . أ

  د. بعد (الخصائص الثانویة)     هـ. بعد (الشكل)       
 - أبرز البحث إهمال الزبون العراقي لبقیة الأبعاد بالرغم من أهمیتها وهي : )5

 بعد (قابلیة الخدمة)  ب. بعد (الجودة المدركة)   ج. بعد (التطابق)  . أ
  ثانیاً : التوصیات

 م) في المجتمع العراقي سواء للزبائن أQuality Cultureقافة الجودة (العمل على نشر ث .1
العاملین في مختلف المنظمات العراقیة ، فنشر ثقافة الجودة هو أحد أسباب تطور الصناعة 

  السلع على أبعاد الجودة الثمانیة . احتواءالعراقیة من خلال تعزیز 
أدوات السیطرة على الجودة  واعتمادقیة المنظمات العراقیة بالبحوث التسوی اهتمامضرورة  .2

 - ومن بینها :

 Cause-effectالأثر   - مخططات السبب -) QFDأداة نشر وظیفة الجودة ( - 
diagram  

       Check – Listsقوائم المراجعة  - 
 

تحدید العوامل المؤثرة في سلوك  علىهذه الأدوات من شأنه أن یساعد المنظمات  استخدامإن  
  بینها السمات الشخصیة بغیة التعرف على تفضیلات الزبائن والعمل على إشباعها. المستهلك ومن

المنظمات العراقیة بتوفیر جمیع أبعاد الجودة في السلع التي ینتجوها... كون  اهتمامضرورة  .3
على السوق وتحقیق الحصة السوقیة التي تضمن بقاء  للاستحواذذلك هو الوسیلة الصحیحة 

المنظمات في العمل فضلاً عن تحقیق مركز تنافسي مرموق في ظل تلك  واستمرارونمو 
  العالمیة  المنشئوردة من مختلف سوق مفتوحة تتضمن سلع محلیة ومست

  
 ثالثاً : مقترحات البحث 
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 ضرورة إجراء دراسات عن السوق العراقیة تتضمن مجامیع سلعیة اخرى لم یتضمنها البحث . )1

  راقیة.السمات الشخصیة وأبعاد جودة الخدمة في البیئة العإجراء دراسة تتضمن العلاقة بین )2
 مصادر البحث 
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  )1ملحق (
  الاستبیان استمارة
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 الأخوة والأخوات الزبائن الكرام 
 
  

( أثر السمات الشخصیة في تحدید بـالخاصة بالبحث الموسوم  الاستمارةنضع بین أیدیكم 
 ءآملین تعاونكم معنا في مل دراسة تحلیلیة لسلوك الزبون العراقي ). –تفضیلات أبعاد الجودة 

أن المعلومات الواردة فیها هي لأغراض البحث العلمي فقط ودون  كافة علماً فقراتها ب الاستمارة
  مع فائق التقدیر . ... الاسمالحاجة إلى ذكر 

  
  

  الباحث            
  الأستاذ المساعد الدكتور        

  سمیر كامل الخطیب
  
  

 التعریفات الإجرائیة  -أولاً :
 

  - تي تشمل :أدناه التعریفات الإجرائیة الخاصة بأبعاد جودة السلعة وال  
 ویقصد به الخصائص التشغیلیة الأساسیة للمنتوج . -الأداء : .1

وهي الخصائص غیر الأساسیة التي تضاف إلى المنتوج كي تعزز درجة الإقبال -الخصائص الثانویة : .2
 من خلال تعزیزها لبعد الأداء . اقتناءهعلى 

 زمنیة معینة . مدة عمل المنتوج دون عطل أو توقف خلال احتمالیةوهي - المعولیة : .3

 وتعني درجة تطابق التصمیم مع المواصفات المعملیة عند الإنتاج.-التطابق : .4

ویقصد به الهیئة الخارجیة للمنتوج وهو بعد شخصي لاعلاقة له بالوظیفة أو الأداء أو -الشكل : .5
 المعولیة .

 التشغیلیة .بسبب تدهور خصائصه  استبدالهإلى حین  اقتناءهعمل المنتوج منذ  مدة- المتانة : .6

لإعادة المنتوج إلى  الاحتیاطیةفر خدمات الصیانة والأدوات اسرعة وكفاءة ومدى تو - إمكانیة الخدمة : .7
 العمل .

المتولد لدى الزبون عن  الانطباعویسمى أیضاً (السمعة) أو (الشهرة) ویقصد به - الجودة المدركة : .8
 العلامة التجاریة لتلك الشركة التي تصنع المنتوج .

  
  
  

  السمات الشخصیة  -انیاً :ث
  -یرجى وضع إشارة ((    )) داخل المربع المناسب لكل مما یأتي :
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  -الجنس : .1
  ذكر                       أنثى        

 
 -العمر : .2

 سنة 60-51سنة       50-41سنة        40-31سنة       21-30 

  
 

 -الدخل الشهري (ألف دینار) : .3
            250-500            501-750           751-1000   
  
  

  فأكثر 1251        100-1250
  

 
 -التحصیل الدراسي : .4

  شهادة علیا       ومتوسطة        إعدادیة          بكالوریوس ابتدائیة یقرأ ویكتب                  
  

 
 

 أبعاد جودة السلعة  -ثالثاً :
   إلى حد ما   أتفق  أتفق جداً                                                         

  لاأتفق إطلاقاً   لاتفق
   للسلعة مقترناً بتوفر بعد الأداء فیها.  اختیاري. یكون 1    
  للسلعة مقترناً بتوفر بعد السمات فیها. اختیاري. یكون 2    
  للسلعة مقترناً بتوفر بعد التطابق فیها. اختیاري. یكون 3    

  للسلعة مقترناً بتوفر بعد المعولیة فیها. اختیاري. یكون 4    
  للسلعة مقترناً بتوفر بعد المتانة فیها. اختیاري. یكون 5    
  للسلعة مقترناً بتوفر بعد قابلیة الخدمة. اختیاري. یكون 6    
  للسلعة مقترناً بتوفر بعد الشكل. اختیاري. یكون 7    
  مقترناً بتوفر بعد الجودة المدركة فیها. للسلعة اختیاري. یكون 8    
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