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 المستخلص 

ابان الثورات الاقتصادیة المستمرة هناك ثورة اقتصادیة جدیدة تتمثل في قلب موازین الافكار 
الكلاسیكیة السائدة ونقض بدیهیات كانت تعتبر من المسلمات التي لا یجوز الماس بها ومنها على سبیل 
المثال نظریة (العرض والطلب) التي تبناها (آدم سمث ومارشال وغیرهم) التي تفترض وجود علاقة قویة 

بین المعروض من السلع والخدمات والطلب علیها، ففي ظل التطورات الاقتصادیة المتلاحقة والتقدم 
التكنولوجي الهائل والثورة المعلوماتیة المتمثلة بشبكة الاتصالات المعقدة ادى الى تحول جذري في هذه 
النظریة وظهور نظریة جدیدة تسمى بـ (اقتصادیات السوق) قلبت الموازین التقلیدیة في الانتاج والعرض 
والتسویق وما رافقها من تطورات العلوم المحاسبیة التي هي احدى فروع الاقتصاد وسوف یركز الباحث 

على دور المحاسبة ومحاسبة التكالیف خاصة، والتطورات الحدیثة لها في خدمة أهداف المنظمات 
الاقتصادیة، إذ تتفق المحاسبة مع الاقتصاد بنواحي كثیرة ولكن المنظور المحاسبي یختلف عن المنظور 

الاقتصادي في معالجة بعض النواحي المحاسبیة، وكما مبین في الفقرة خامساً أدناه، إذ یطرح مفاهیم 
جدیدة للمفاهیم المتداولة سابقا والتي یشوبها كثیر من الاخفاقات حیث یعرض المداخل الحدیثة التالیة 

التي تصب في خدمة المنتج من حیث الكلفة والجودة لتلبیة متطلبات الزبون (رضا الزبون) بافتراض (ان 
 رضا الزبون یحقق كل اهداف المنظمات الاقتصادیة الانتاجیة) وكما یأتي:

 أولا:- سوق المنافسة وتغیر اذواق المستهلكین. 
 ثانیاً :- مبدأ السحب بدل من مبدأ الدفع في العملیة الإنتاجیة. 

 ثالثا:- الملائمة للاستخدام بدل المطابقة للمواصفات.
 رابعا:- مفهوم رضا الزبون وتأثیراته على كل من: 

  الكلفة.  -

  الجودة.  -

 خامسا:- المحاسبة واقتصادیات السوق بدل العرض والطلب. 

رضا الزبون...الثورة المحاسبیة الجدیدة 
Customer Satisfaction... New Accounting Revolution 

 
أ.د. ریاض حمزة البكري  

 المعهد العالي للدراسات المحاسبیة والمالیة / جامعة بغداد

1 
 



 
               28مجلة دراسات محاسبیة ومالیة المجلد التاسع- العدد

 2014 لسنة – الفصل الثالث –
  رضا الزبون...الثورة المحاسبیة الجدیدة

       وسوف یتناول البحث الجانب النظري معززا بالجوانب التطبیقیة ومن ثم اهم الاستنتاجات 
 والتوصیات ضمن المحور المالي والمحاسبي / المحاسبة والتنمیة المستدامة.

 

Abstract:  
During the ongoing economic revolutions of the economic There is a new 

economic revolution is emboded by upseting the balances of prevailing classic 
ideas and refusing axioms considered postulates which were not touched 
including, for example, the theory of ( supply and demand) espoused by (Adam 
Smith and Marshall and others ) that assumes the existence of a strong 
relationship between the supply of goods and services and the demand for 
them, in the light of successive economic developments, considerable 
technological progress and the information revolution of the complex 
telecommunication network led to a serious shift of this theory and the 
emergence of a new theory called (market economies) turned the traditional 
scales of production, supply and marketing and the associated developments in 
accounting science that is one of the branches of the economics. The researcher 
focuses on the role of cost accounting and its recent developments by 
introducing new concepts instead of the concepts used previously that included 
many of the failures where displays the following recent approaches which 
serve products in terms of cost and quality to meet the requirements of the 
customer ( customer satisfaction )such as: 
Firstly: - market competition and consumer taste changes 
Secondly: - The principle of pull-out rather than the principle of push in the 
production process 
Thirdly: - appropriate for use instead of conformance with specifications 
Fourthly: - The concept of customer satisfaction and its effects on: 
1 - cost 
2 - Quality 
Fifthly: - (demand and supply) instead of ( supply and demand) 
The research will address the theoretical side and the applied aspects then the 
most important conclusions and recommendations within the financial and 
accounting aspect / accounting and sustainable development.  

 

 
 
 
 
 

المقدمة ومنهجیة البحث 
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 . المقدمة 1

       تعد التطورات المحاسبیة ولاسیما في نهایة القرن الماضي وبدایة القرن الحالي أهم إفرازات 
التطورات الاقتصادیة والتكنولوجیة التي سادت خلال هذه الفترة ومنها على سبیل المثال مفهوم العولمة، 
سوق المنافسة تكنولوجیا الاتصالات، الذكاء الصناعي وغیرها وكان لابد للمحاسبة ومحاسبة التكالیف 

خاصة أن تتكیف مع هذه التطورات ونعید النظر في مفاهیمها وادواتها حیث أصبحت التكالیف 
الصناعیة للمنتجات عالیة جداً في ظل التطور التكنولوجي والأتممة مما دفع المحاسبة للبحث عن السبل 
الممكنة لأن تكون كلفة المنتج الصناعي مناسبة للزبون من حیث الكلفة والجودة وخاصة ونحن في سوق 
المنافسة المستعر فلیست الجودة والكلفة الاقل تكون مناسب وتحقق رضا الزبون بل أن رضا الزبون هو 

 الذي یحقق أسبقیة الجودة والكلفة الأقل وهذا ما سوف نتطرق إلیه في البحث.  
 . منهجیة البحث 2

 تعاني المنشآت الصناعیة عموماً من مشكلة ارتفاع تكالیف منتجاتها والمحافظة مشكلة البحث: . أ
على الجودة المطلوبة لها في ظل المنافسة الشدیدة من قبل المنشآت الاخرى مما یدفعها إلى 

البحث بكل الطرق عن الأسباب والمداخل الحدیثة لغرض تقدیم منتجاتها بالسعر والجودة التي 
 تحقق لها حصة سوقیة عالیة وبالتالي تحقیق أرباحها. 

 تتبع أهمیة البحث من دراسة إمكانیة استخدام المفاهیم الحدیثة في المحاسبة اهمیة البحث: . ب
وخاصة مفهوم رضا الزبون للوصول إلى تحقیق أهداف المؤسسة في تقدم السلعة أو الخدمة 

 بأقل كلفة ممكنة وجودة مقبولة إلى زبائنها. 
 یستند البحث على فرضیة رئیسة مفادها أن رضا الزبون هو الذي یحقق فرضیة البحث:  . ج

 أسبقیة الجودة والكلفة الاقل ولیس العكس. 
 تم اختبار الشركة العامة لصناعة الزیوت النباتیة لتطبیق منهجیة البحث بسبب أن د. عینة البحث:

الشركة تحتل أرضیة ملائمة من حیث تعدد انشطتها ووجود منافسة شدیدة لها في السوق 
العراقیة كذلك بسبب معاناة الشركة من ارتفاع كلف الإنتاج مما یؤثر على وضعها التنافسي في 

 ظل اقتصاد السوق المفتوح.  
 
 
 
 
 
 
 
 

 المبحث الاول: الجانب النظري
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 أولا: سوق المنافسة وتغیر اذواق المستهلكین (المنظور التقلیدي) 
       ان التطورات الاقتصادیة المتلاحقة التي یمر بها الاقتصاد في ظل مفهوم العولمة الذي بمقتضاه 

اصبح العالم قریة صغیرة تؤثر وتتأثر بكل العوامل الداخلیة والخارجیة والتي منها التقدم التكنولوجي 
الهائل وشبكة الاتصالات الفائقة مما ادى الى زیادة الوعي التنافسي لدى المستهلكین واصبحوا قادرین 
على التمییز والاختیار بین السلع والخدمات التي تقدم الیهم وهذا ما دفع بالشركات وخاصة الصناعیة 

منها الى العمل بكل الطرق لغرض تقدیم السلع والخدمات الى زبائنها بالشكل الذي یحقق لها المیزة 
 التنافسیة والبقاء في السوق والمحافظة على حصتها السوقیة في سوق المنافسة.

       واصبحت المیزة التنافسیة هي الهاجس الاهم لهذه الشركات التي تسعى الى تحقیقها في سبیل 
 البقاء في سوق المنافسة الشدید.

 عرفت المیزة التنافسیة بهذا المنظور بعدة تعاریف منها: . مفهوم المیزة التنافسیة:- 1
قدرة المنظمة على استغلال نقاط القوة لدیها لإضافة قیمة الى منتجاتها التي تقدم الى المستهلكین بشكل 

 كما عرفت بانها قدرة المنظمة على تحقیق (Pitts & Lei, 1996, 68)یتمیز عن المنافسین الاخرین 
 ).40، 2000حاجات المستهلك او القیمة التي یتمنى الحصول علیها من المنتج (العلي 

او هي قدرة المنظمة وامتلاكها لخصائص، سمات، قابلیات، مهارات، معلومات تمنحها قوة داخلیة للتفرد 
، 2001عن المنافسین من خلال الاستجابة لقیم وحاجات المستهلكین من السلع والخدمات (البرواري، 

73.( 
       من خلال التعاریف اعلاه یتبین ان هذا المفهوم یعبر عن وجهة نظر المنظمة او الشركة للمیزة 

التنافسیة "اي قدرة المنظمة على توفیر مستلزمات وادوات قد تؤدي الى تحقیق حاجات الزبائن ولیس 
 .*المستهلكین

 تعرف الاسبقیات التنافسیة على انها "الابعاد التي یجب ان یمتلكها النظام . اسبقیات التنافس:2
التشغیلي حتى تستطیع المنظمة الاستجابة لطلبات السوق وبالتالي امتلاك میزة تنافسیة على الاخرین 

 .(Krajewsk & Retzman, 1999, 33)عن طریق امتلاك واحد او اكثر من تلك الابعاد 
       ان اي منظمة اقتصادیة تستطیع ان تتمیز عن منافسیها اذا امتلكت بعدا واحدا او اكثر من ابعاد 
المیزة التنافسیة والتي تم تحدیدها بأربعة ابعاد حسب راي اكثر المختصین في هذا المجال وهذه الابعاد 

 .(Flexibility)، المرونة (Time)، الوقت (Quality)، الجودة (Cost)هي الكلفة 
 )4 ، 2012هي تضحیة مقابل توقع منفعة. (البكري، أ. الكلفة:- 

هناك فرق بین مفهومي المستهلك والزبون فالمستهلك هو اي شخص یستهلك بضاعة، اما الزبون فهو  *
 الذي یقتني بضاعة محددة وله ولاء لها.
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وتعتبر الكلفة حسب هذا المنظور احد سمات المیزة التنافسیة او هي الاسبقیة الاولى من الاسبقیات 
التنافسیة فالكلفة الاقل هي التي تمكن المنظمة من تحقیق میزة تنافسیة تمكنها من الحفاظ على 

حصتها السوقیة وتعمل المنظمة دائما على تقلیل الهدر والضیاع والتخلص من كل العوامل التي 
تصب في هذا الاتجاه لغرض تخفیض التكالیف لان ذلك یمكنها من تخفیض اسعار بیع منتجاتها 

مقارنة مع المنافسین بما یحقق لها حصة سوقیة عالیة مع العلم بان تخفیض التكالیف یجب ان 
 ).241، 1998ینصب على التخفیض الحقیقي لها ولیس التخفیض الوهمي (البكري، 

 & Bergman)تعني الجودة بانها "القدرة على ارضاء الزبون من خلال تلبیة رغباته ب. الجودة: 

Klefsjo, 1994, 16) "او بأنها "قدرة المنتج والخدمة على الوفاء بمتطلبات الزبون ورغباته 
 ). 110: 2000(البكري، 

وتعد الجودة واحدة من اهم الاسبقیات التي تتبناها المنظمة والتي تركز على تقدیم منتج یمكن ان 
یحقق متطلبات ورغبات الزبون ولذلك یمكن للمنظمة التفوق على المنظمات المنافسة الاخرى والتي 

تعمل في المیدان نفسه في توعیة منتجاتها وتركز الجودة كأسبقیة تنافسیة على بعدین متربطین 
 هما:

: وهو التصمیم ذو الاداء العالي الذي یشیر الى ذلك Quality Design) جودة التصمیم 1(
 المستوى من الجودة الواجب توفره عند اداء العملیات المطلوبة لصنع المنتج او اداء الخدمة.

: وهو مدى مطابقة مخرجات المنظمة (سلعة او (Conformance Quality)) جودة المطابقة 2(
خدمة) مع ما تم تخطیطه لمواصفات الجودة اي قدرة المنظمة على تحویل المدخلات 

 المخططة الى مخرجات مطابقة.
ان اهمیة الوقت كأسبقیة تنافسیة اصبح یشكل بعدا مهما للحصول على المیزة التنافسیة ج. الوقت: 

مما یتطلب من المنظمة الحركة السریعة والتكیف السریع اذ ان تنفیذ الاشیاء بشكل صحیح وسریع 
  .(Horengren 8th  2000: 37)یساعد على زیادة الایرادات وتحقق التكالیف 

 وتحدد الابعاد التي یمكن من خلالها التعبیر عن الوقت كبعد تنافسي بثلاث ابعاد هي: 
(Krajewski & Retzman, 1999, 34)  

 : وهو الوقت المنقضي بین استلام طلب الانتاج وتنفیذ Fast Delivery Time) سرعة التسلیم 1(
 هذا الطلب وبالتالي فان سرعة الاستجابة للطلب یمثل استراتیجیة مهمة.

: وهو القدرة على تجهیز المنتج/ الخدمة في  On-Time Delivery) التسلیم في الوقت المحدد2(
 الوقت المتفق علیه مع الزبون. 

: هذا البعد یهتم بقیاس السرعة المطلوبة لتطویر Development speed) سرعة التطور 3(
المنتج من لحظة كونه فكرة ولحین الوصول الى التصمیم النهائي والانتاج حیث ان سرعة 

 التطور تجعل المنظمة متقدمة على المنافسین الاخرین.
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مما تقدم یظهر ان الوقت یعد متغیرا مهما واساسیا في تحقیق المیزة التنافسیة عن طریق تزویدها 
 بالمعلومات الفوریة والكفؤة مما یؤدي الى تخفیض التكالیف وزیادة الجودة.

تعرف المرونة بأنها "النجاح في تكیف نظام العملیات الانتاجیة للتغیرات : Flexibilityد. المرونة 
) بمعنى قدرة النظام الانتاجي على تقدیم منتجات 87، 1996البیئیة وطلبات الزبائن (هورنكرین، 

متنوعة تتلاءم والرغبات المتنوعة للزبائن او هي قدرة المنظمة على ادخال التعدیلات على منتجاتها 
لغرض التكیف مع التغیر والتنوع في متطلبات ورغبات الزبون من اجل تحقیق رضاه باقل تكالیف 

 .(Russell & Taylor, 1998, 32)واعلى جودة 
 (Dilworth, 1992, 58)ویمكن تصنیف المرونة الى نوعین هما: 

) مرونة الحجم:- ویقصد به مدى قدرة المنظمة على الاستجابة للمتغیرات التي تحدث على 1(
 مستوى الطلب سواء كانت بالزیادة او النقصان.

) مرونة المنتج:- وهي قدرة المنظمة على تقدیم مزیج من المنتجات او الخدمات التي تواكب 2(
 التغیرات التي تحدث في رغبات الزبائن.

ان التفوق في اسبقیة من اسبقیات التنافس یعتمد على الاداء الناجح للأسبقیات الاخرى بمعنى انه 
لا یحدث تفوق في أسبقیة معینة على حساب التضحیة بأسبقیة اخرى وذلك لوجود علاقة متبادلة 

 التأثیر بین هذه الاسبقیات.
       وهناك وجهتي نظر في هذا الموضوع، فوجهة النظر الامریكیة تعتقد بوجود علاقة متبادلة 

(trade-off) بین خیارات متعارضة من اسبقیات التنافس والذي یتطلب اجراءات متباینة بین خیاري 
الكلفة والجودة او بین خیاري الوقت والمرونة اما وجهة النظر الاخرى وهي وجهة النظر الیابانیة التي لا  
تؤمن بما تؤمن به المنظمات الامریكیة وانما على العكس من ذلك فهي تؤمن بان تطبیق برامج تحسین 
الجودة بوصفه وسیلة سوف تؤدي الى تحسین الوقت والمرونة ومن ثم تخفیض الكلفة الاجمالیة بوصفها 
غایة وان یكون تحسین الاداء عن طریق تعزیز الاسبقیات التنافسیة بعضها بالبعض الاخر ولیس تبادلیا 

فأسبقیة الجودة قد لا تكون شرطا مسبقا لبقیة الاسبقیات التنافسیة، لمل ینطوي علیه من رقابة صارمة 
تسهم في تحقیق الوقت الفاعل للتسلیم الامر الذي یهیئ المناخ الملائم للاستجابة بمرونة اكبر، هذا من 
جانب ومن الجانب الاخر تصبح برامج تخفیض الكلفة اكثر كفاءة عند توافر جودة مرتفعة ووقت تسلیم 

 ).290 ، 2000فاعل ومرونة افضل (العلي ، 
) اعلاه انما تهدف الى تحقیق رضا الزبون 2       ان الاسبقیات التنافسیة السابق ذكرها في الفقرة (

الذي اصبح یحتل مكانة  بارزة ضمن اهتمامات المنظمة فهي تعمل بكل الطرق والاتجاهات لغرض 
تقدیم البضاعة او الخدمة الى الزبائن باقل كلفة واعلى جودة وبأسرع وقت وهذا ما  تعمل علیه كل 

الانظمة الكلفویة التقلیدیة والانظمة الكلفویة الهجینة. 
 

6 
 



 
               28مجلة دراسات محاسبیة ومالیة المجلد التاسع- العدد

 2014 لسنة – الفصل الثالث –
  رضا الزبون...الثورة المحاسبیة الجدیدة

 Push – Pull strategyثانیاً : استراتیجیة السحب بدل استراتیجیة الدفع في نظام الإنتاج 
في ظل أنظمة الإنتاج التقلیدیة (الأوامر والمراحل) تحتفظ الشركات :- Pushاستراتیجیة الدفع  .١

الصناعیة بثلاث أنواع من المخزون وهي (مخزون المواد الاولیة الخام والمخزون من الإنتاج تحت 
التشغیل والمخزون من الإنتاج التام) وعلى الرغم من زیادة التكالیف التي تتحملها الشركات بسبب 

وجود هذا المخزون إلا أن وجوده یعتبر ضروریاً في ظل ظروف الإنتاج التقلیدیة التي اهمها: 
 (ظروف عدم التأكد من وصول المواد الأولیة أو عن بیع البضاعة المنتجة). 

       ویستخدم نظام الإنتاج على أسس الدفعات في نظم التصنیع التقلیدیة ویمكن تعریف 
استراتیجیة الدفع بأنها (الاستراتیجیة التي تفترض ان المرحلة الأولى من الإنتاج هي التي تحدد 
احتیاج المرحلة (اللاحقة)  الثانیة وهكذا...) حیث یتم دفع المواد الأولیة إلى الإنتاج التي تدفع 

بدورها إلى المخازن البضاعة التامة أي أننا (نخزن لننتج لنخزن لنبیع) بافتراض قبول المستهلك 
لهذا الإنتاج (أي أن الإنتاج لیس له علاقة بالمستهلك) ویمكن ان تثار عدة انتقادات لهذه 

 الاستراتیجیة بسبب ارتفاع التكالیف یمكن إجمالها بالآتي: 
الاستثمار العالي بالتخزین سواء بالمواد الأولیة أو المنتج النهائي وهذا یؤدي إلى تجمید رأس  .أ

 المال بالإضافة إلى تكالیف المناولة ومشاكل تسعیر المواد الداخلة الخارجة للإنتاج. 
المخاطر التي یتعرض لها الخزین سواء بالمواد الاولیة أو الإنتاج التام وتكالیف المحافظة  .ب

 علیه. 
حصول اختناقات بین المراحل حیث لا یكون هناك تناسب بین احتیاجات مرحلة ومرحلة أخرى  .ج

(أي أن المرحلة الأولى تدفع إنتاجها إلى المرحلة الثانیة دون معرفة إمكانیة استیعاب المرحلة 
 الثانیة له. مما یؤدي إلى حصول اختناقات). 

المشاكل التي تعترض الشركة فیما یخص الإنتاج تحت التشغیل وطرق قیاسه وكذلك وجود  .د
 الانحرافات ومشاكل معالجتها وكذلك مشاكل التلف والضیاع. 

هـ. تغیر أذواق المستهلك في ظل سوق المنافسة مما یؤدي إلى العزوف عن شراء المنتجات التامة.  
 
 
 

 
) التالي: 1ویمكن توضیح استراتیجیة الدفع بالشكل رقم (

  
 
 

push  مخزن
المواد 
 الأولیة

مخازن 
 الإنتاج التام

 البضاعة
التامة 
 الصنع 

الإنتاج تحت 
التشغیل 
 عملیة رقم

)1 ( 
 المبیعات 

الإنتاج تحت 
التشغیل 

عملیة رقم 
)2 ( 
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 . 20 ، 2008المصدر: البكري ، 
 

في ظل سوق المنافسة وتغیر أدوات المستهلكین فان الاستراتیجیة :- pull. استراتیجیة السحب 2
السابقة (الدفع) التي كانت تعتمد على مفهوم (نخزن لننتج لنخزن لنبیع) أصبحت لا تتلاءم مع 

متطلبات المستهلك وأدى ارتفاع تكالیف الخزن للمواد الأولیة والإنتاج تحت التشغیل والإنتاج التام 
یشكل عبئاً كبیراً على الشركة في ظل سوق المنافسة والتقدم التكنولوجي الهائل لذا ظهرت 

استراتیجیة جدیدة وهو السحب الذي یعتمد على مفهوم مغایر لاستراتیجیة الدفع  ویمكن تعریف 
السحب بأنه (الاستراتیجیة الذي یفترض أن احتیاجات المرحلة اللاحقة "الثانیة" هي التي تحدد 
احتیاجات المرحلة الأولى وهكذا...) أي أن المرحلة الأخیرة هي التي تحدد احتیاجات المرحلة 

الأولى أي أنها معاكسة لعملیة الدفع أي أن الإنتاج لا یبدأ الا بعد وصول إیعاز من المستهلك أي 
أن المستهلك ولیس الشركة هو الذي یحدد كمیة ونوع الإنتاج (وهذا تغیر مهم وكبیر في فلسفة 

 العملیة الإنتاجیة) لأنه یعني (بأن الإنتاج له علاقة بالمستهلك). 
أن هذا الاستراتیجیة تطبق في ظل توفر المستلزمات الملائمة من عماله ماهرة وتقدم تكنولوجي 

فائق وموردین ذو كفاءة عالیة مع توقع احتیاجات السوق وغیرها. ان هذه الاستراتیجیة التي یطلق 
علیها أیضاً (الإنتاج من الید إلى الفم) تتلافى الانتقادات الموجه لطریقة الدفع ویمكن إجمالي 

 مزایاها بما یأتي: 
 مستوى منخفض جداً من خزین المواد الاولیة والإنتاج التام (أو صفر).  .أ
بسبب استخدام الاتممة العالیة فأنها تلغي مفهوم الرقابة التقلیدیة وتستغني عنها بالرقابة الذاتیة  .ب

 للآلات وهذا یعني عدم وجود الانحرافات. 
انها تقضي على فكرة الاختناقات التي تصاحب العملیة الإنتاجیة وبالتالي فهي تلغي (نظریة  .ج

 القیود) لمعالجة هذه الاختناقات. 
 لا وجود للإنتاج تحت التشغیل ولا وجود للتلف.  .د
 لا وجود لعنصر الأجور المباشرة ولا وجود للانحرافات في ظل الفقرة ب. .ه
 قلة الكادر من العاملین للدور الاشرافي لهم وكذلك قلة المعدات للخزن وقلة الوثائق والتسجیل.  .و
 تتماشى مع سوق المنافسة وتلبي أدوات المستهلكین.  .ز
 أن أحد التطبیقات لاستراتیجیة السحب هو نظام الإنتاج في الوقت المحدد  .ح

Just in Time Production 
) التالي:  2ویمكن توضح استراتیجیة السحب بالشكل رقم (
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 )2شكل رقم (
 
 
 

 . 22: 2012المصدر: البكري، 
 

 ثالثاً : الملائمة للاستخدام بدل المطابقة للمواصفات 
)Specification and Conformity Use Appropriateness(  

تسعى الوحدات الاقتصادیة لتحقیق أهدافها والتخطیط لها مسبقاً . مفهوم المطابقة للمواصفات:- 1
بكل عنایة من خلال الدراسات والبحوث وأجراء التجارب العملیة لوضع معاییر ومواصفات تسترشد 

بها وتلتزم بها عند الإنتاج أو تقدیم الخدمات وتوفر كل الظروف الملائمة لتنفیذ هذه المعاییر 
 والموصفات وتتكبد نتیجة لذلك اعباء إضافیة تتمثل بالنفقات والكلف العالیة لتحقیق هذا الهدف. 
       في ظل هذا المفهوم یستلزم أن تكون مدخلات الإنتاج مطابقة لمخرجاته أي أننا نعمل ان 

) الا ISOتكون مخرجاتنا بالإنتاج مطابقة مع المعاییر الموضوعة والمخططة مسبقاً وما معاییر الـ (
أحد تطبیقات هذا المفهوم ، إلا أنه في ظل المتغیرات الاقتصادیة والوعي السلوكي آنفاً لا یلاقي 

 هذا الإنتاج ربما الرضا من المستهلك أو الزبون والأمثلة على ذلك كثیرة ومنها: 
قامت مجموعة الدول الأوربیة بتصمیم وإنتاج طائرة ركاب تجاریة بعد دراسات وتجارب علمیة  .أ

ومعملیة كثیرة وأدخلت فیها كل التقنیات والمواصفات المتطورة من حیث سرعتها التي تفوق 
سرعة الصوت وكذلك مستلزمات الراحة والأمان وأعطیت اسم طائرة (الكونكورد) لتنافس بها 
الطائرات من الإنتاج الأمریكي (بوینغ وغیرها) إلا أنه عند دخولها الخدمة لم تلاقي النجاح 

 والاستجابة المطلوبة من المواطنین بحیث تم سحبها من الخدمة وایداعها في متحف الطائرات. 
تمتاز الصناعة الأمریكیة بالجودة العالیة والكلف الملائمة إلا أن هذا الإنتاج قد لا یلائم بعض  .ب

شرائح المجتمع فعلى سبیل المثال تمتاز الثلاجات الأمریكیة بكل المواصفات والمعاییر 
المطلوبة إلا أنها لم تلقى الاستجابة في دول جنوب شرق آسیا (الیابان وغیرها) بسبب بسیط 

 هو ارتفاعها العالي لأن مواطني هذه الدول یمتازون بقصر القامة. 
       لهذه الأسباب بدأت الوحدات الاقتصادیة ذات الإنتاج التجاري بالبحث عن أسس ومفاهیم 

جدیدة تساعدها على الاستمرار في السوق في زحمة الإنتاج التنافسي فلجأت إلى استخدام وتطبق 
 مفهوم جدید في الإنتاج إلا وهو مفهوم الملائمة للاستخدام. 

 

 الزبون 
 

 pull الإنتاج
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في ظل هذا المفهوم أصبحت الحاجة ملحة في تغیر مفاهیمنا . مفهوم الملائمة للاستخدام:- 2
للإنتاج والمحاسبة علیه. لأن التقدم العلمي والتكنولوجي وظروف السوق ألزم الإدارات بضرورة تغیر 

 الثوابت الاقتصادیة أعلاه لغرض مسایره ركب المضارة. 
       فقد أصبحنا (ننتج لنبیع) بدل من المبدأ المعمول به سابقاً وهو مبدأ (ننتج لنخزن لنبیع) (لأن 

أهم متغیر قد طرأ على هذه الثوابت في ظل سوق المنافسة هو الیه عمل مفهوم (المدخلات 
والمخرجات) فقد كان السائد هو أن (المدخلات تساوي المخرجات) عموماً وأن المخرجات تتقید 

بمدخلاتها إلا أن الواقع الحالي أفرز مفهوماً جدیداً هو أن (المخرجات هي التي تحدد المدخلات) 
وأن المخرجات هي التي ترسم وتؤطر المدخلات. فقد كان في السابق في ظل عدم وجود المنافسة 

أو نمطیة الإنتاج أو سوق الاحتكار أو التخلف المعرفي لا تحسب حساب الزبون ورضاه الا بمقدار 
ضئیل. أما الیوم فقد أصبح رضا الزبون مشكلة كبیرة وهو الهاجس المهم والمؤشر الوحید والمنفرد 
على نجاح أعمالنا، فإذا رضا الزبون انتجنا وبعنا وربحنا واذا لم یرضى خسرنا كل شيء وتوقف 

 الإنتاج. 
       ومن هذا المنطلق ظهر مفهوم (الملائمة للاستخدام) بدل مفهوم (المطابقة للمواصفات) فبدل 
ان نعمل على توفیر الشروط اللازمة لتطبیق المواصفات الموضوعة سلفاً للإنتاج وأن تكون مماثلة 
لما خططنا له سابقاً جاء مفهوم (الملائمة للاستخدام) الذي یعتمد على مبدأ (المخرجات هي التي 

تحدد المدخلات) والمخرجات هنا (المنتجات التي یرضى بها الزبون) وذلك من خلال دراسة وتحلیل 
العوامل المتوقعة التي من شأنها ان ترضي الزبون لأنه من خلال رضاه وطلبه للمنتج أو الخدمة 
فأنه هو الذي یحرك الإنتاج لذا فأن البحث عن الشروط والمواصفات التي توفر له القناعة باقتناء 

 المنتج أو السلعة هو الهدف النهائي لكل المؤسسات الصناعیة ذات الطابع التجاري. 
 هناك نوعان أو رأیان لمفهوم الملائمة للاستخدام هما: 

 الملائمة للاستخدام من وجهة نظر المنتج.  .أ
 الملائمة للاستخدام من وجهة نظر الزبون.  .ب

       وسوف یتطرق البحث هنا على الفقرة (أ) أعلاه على ان یشار إلى الفقرة (ب) عند الكلام عن 
 رضا الزبون. 

أهتمت المنظمات الاقتصادیة ذات الطابع التجاري :- )Î(أ. الملائمة للاستخدام من وجهة نظر المنتج 
بهذا المفهوم وعملت بجد على ان تكون المنتجات التي تنتجها ملائمة لاستخدام الزبون من خلال 

الدراسات والابحاث والاستطلاعات التي تجریها والقناعات التي تتوصل إلیها بأن هذا المنتج سوف 
- أولاً : أسبقیات 2یرضي الزبون وتعتقد هذه المنظمات بأن الأدوات السابق ذكرها والمشار إلیها بالفقرة ((

)Î21 :2012 ،)  البكري. 
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التنافس)) وغیرها سوف تحقق الملائمة للاستخدام للزبون من وجهة نظرها وسوف نتناول هذا فقرتین 
و تعتبرها المنظمة أساسیتین في تحقیق الملائمة للاستخدام ، بهدف ان یرضى الزبون وهما: الكلفة 

 الجودة. 
یرى المنتج أن أسبقیة الكلفة الأقل هي التي سوف تحقق الملائمة للاستخدام وبالتالي ) الكلفة:-  1(

إرضاء الزبون. وهو یعمل على ذلك من خلال تخفیض كلف الإنتاج من مواد وأجور د ت. ص.غ 
بكل السبل الممكنة عن طریق الاستخدام الأمثل لعنصر المواد أو استخدام مواد بدیلة أو ضغط 

الأجور المباشرة والاستعاضة عنها بالأجور غیر المباشرة باستخدام الممكنة والآلات ومراقبة التكالیف 
الصناعیة غیر المباشرة بهدف إخضاعها للرقابة وبالتالي تخفیضها والاستعانة بكل النظریات 

وفلسفات الإنتاج المتطورة بهدف تكمیمها والاستفادة منها محاسبیاً لغرض مراقبة التكالیف بهدف 
تخفیضها إلى أدنى حد ممكن، علماً بأن كل الأنظمة الكلفویة الأساسیة (الأوامر والمراحل) وكذلك 

 وتكالیف الإنتاج في QC والكلف النوعیة ABCالأنظمة أو الأسالیب الهجینة (تكالیف الأنشطة 
 وغیرها....) لها هدف واحد هو تخفیض التكالیف فعن طریق إزالة الأنشطة التي jiTCالوقت المحدد 

 أو عن طریق إزالة تكالیف الخزن والمخزون وهو ما جاء ABCلا تضیف قیمة وهو ما جاء به نظام 
 وغیرها فأنه سوف یؤدي إلى تخفیض كلفة المنتج وبالتالي تخفیض أسعار بیع منتجاتها jiTبه نظام 

 وهذا ما یحقق لها میزة تنافسیة جیدة تؤدي إلى رضا الزبون حسب رأیها. 
أن الجودة من وجهة نظر المنتج هي فلسفة صممت لتغیر الثقافة التنظیمیة بما یجعل ) الجودة:- 2(

المنظمة سریعة في استجابتها ومرنة في تعاملها لخلق مناخ صحي وبیئة تساهم بزیادة مشاركة 
، 2006العاملین في التخطیط والتنفیذ والتحسین المستمر لمواجهة احتیاجات الزبائن (سامویلسون، 

) أو هي المجموعة الواسعة لعملیات الإدارة التي صممت لأن تركز المنظمة وكل مستخدمیها 11
بالالتزام الكلي بإقناع الزبون والحصول على رضاه من خلال التحسین والابتكار في جمیع مجالات 

 ,Hilton, 1999العمل لغرض إنتاج المنتجات أو الخدمات بأفضل صیغة ممكنة لإرضاء الزبون 
499) .(  

       من التعریفات أعلاه یمكن تعریف الجودة من وجهة نظر المنتج بأنها السیاسة التي تقوم بها 
المنظمة لتقدیم المنتج أو الخدمة إلى الزبون بأعلى جودة ممكنة یمكن تقدیمها من وجهة نظرها أخذه 

بنظر الاعتبار تبني كل المواصفات والتجارب والخبرات لإنتاج المنتج بما یلبي ملائمتها للاستخدام من 
 قبل الزبون. 

 ). 3ویمكن توضیح مفهوم الجودة على أساس الملائمة للاستخدام من وجهة نظر المنتج بالشكل رقم (
 

) مفهوم الجودة على أساس المطابقة للمواصفات 3شكل (
 والملائمة للاستخدام من وجهة نظر المنتج
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. 289: 2000المصدر: البكري، 
 

       ان الحصول على الجودة اعلاه یستلزم من المنظمة انفاق مبالغ كبیرة تدعى بكلف الجودة حیث 
تعرف كلف الجودة بانها (الكلف التي تستهدف منع انتاج منتجات غیر مطابقة للمواصفات او التي تنشأ 

 . (Horegren, 2000, 661)نتیجة لإنتاج منتجات ردیئة او منخفضة الجودة) 
 :)Ð(وقد صنفت كلف الجودة الى اربعة اصناف رئیسیة هي

  كلف المنع (الوقایة). -

  كلف التقییم. -

)Ï مجلة العلوم " الصناعیةالمنشآت) لمزید من المعلومات راجع للباحث "استخدام نظام الكلف النوعیة في / 
.   2000 لسنة 22الاقتصادیة والاداریة / كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد، العدد 

 

12 
 

                                                 



 
               28مجلة دراسات محاسبیة ومالیة المجلد التاسع- العدد

 2014 لسنة – الفصل الثالث –
  رضا الزبون...الثورة المحاسبیة الجدیدة

  كلف الفشل الداخلي. -

  كلف الفشل الخارجي. -

       مما تقدم یتبین ان مفهوم الملائمة للاستخدام من وجهة نظر المنتج هي مدى قدرة المنظمة على  
تقدیم السلعة او الخدمة باقل كلفة واعلى جودة ممكنة اي تطبق اسبقیة (الجودة والكلفة الاقل) في تحقیق 

المیزة التنافسیة والتي یعتقد المنتج بانها سوف نحقق رضا الزبون. 
 

 رابعا: مفهوم رضا الزبون (المنظور الحدیث)
       ان موضوع رضا الزبون هو مشكلة العصر الانتاجي الحدیث لأنه في ظل سوق المنافسة والتقدم 
المعرفي والتطورات الاقتصادیة الاخرى افرز نمطا سلوكیا جدیدا للزبون واصبحت اذواقه ورغباته سریعة 
التقلب بل شدیدة التقلب وهذا ما ادى الى تبدیل في المفاهیم السائدة عن رضا الزبون فقد احدث متغیر 

 زلزالا  في  مفهوم  الانتاج فقد كان الانتاج في (Push) بدلا من مفهوم الرفع (Pull)مفهوم السحب 
بیئة الاعمال التقلیدیة یعتمد على  مبدا الدفع اي ان الانتاج یبدا من توفیر  مخازن المواد الاولیة التي 
تدفع الى مرحلة الانتاج تحت التشغیل الذي یدفع بدوره الى  مرحلة  الانتاج التام ثم یدفع الى مخازن 

البضاعة التامة ثم مرحلة المبیعات (فنحن نخزن لننتج لنخزن لنبیع) ونعمل جاهدین حتى یرضى الزبون 
من خلال الالتزام  بالمواصفات القیاسیة للمنتج وتخفیض الكلفة وتحسین الجودة وتقدیم اقصى خدمة 

ممكنة لان رضا الزبون هو الهدف الاساسي للمنظمة اما في بیئة الاعمال الحدیثة فان رضا الزبون لیس 
هو الهدف بل هو المنطلق لتحدید اعمالنا وبالتالي تحقیق اهدافنا فعن طریق مبدا السحب یبدا الانتاج 
عندما یرغب ویطلب الزبون بضاعة ما، وعند طلبه لها یبدا الانتاج وهذا المبدأ (السحب) سوف یحرق 

او یختصر مراحل عدیدة من مراحله العملیة الانتاجیة التقلیدیة اي أننا (ننتج لنبیع) وقد تم تصویر 
 ).3المبدأین اعلاه بالشكل السابق المرقم (

       لقد كان یعتقد سابقا (بالمفهوم التقلیدي) بأن (الجودة والكلفة الاقل)  هي التي تحقق رضا الزبون 
ولكن توصل الباحثون بأن رضا الزبون هو الذي یحقق اسبقیة (الجودة والكلفة الاقل) وتغیر مفهوم 

) السابق الى 3الجودة على اساس الملائمة للاستخدام من وجهة  نظر المنتج وكما في الشكل رقم (
مفهوم الملائمة للاستخدام من وجهة نظر الزبون التي اصبحت الهاجس الاهم في نظر المختصین، اذ 

ان معرفة العوامل التي تؤدي الى الملائمة للاستخدام من قبل الزبون والتي تؤدي بدورها الى رضا 
الزبون فان ذلك سوف یحل نهائیا وعلى شكل كامل مشاكل الانتاج فنعرف ماذا ننتج وماذا نبیع و لعاش 

 المنتجون بسلام وطمأنینة.
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       ان رضا الزبون هو المعضلة الاكبر التي  تواجه العالم الیوم وشمرت جمیع انظمة المعرفة 
والتجارب والدراسات المعرفة (ماهیة رضا الزبون) لأنها متعددة ومتنوعة ومتقلبة ومعقدة. وقبل الخوض 

 :)*(في غمار موضوع (رضا الزبون) سوف نعرض مسالتین أساسیتین یتعلقان بالموضوع وهما
 اهمیة دراسة  رضا الزبون. )١(

 العوامل المؤثرة على رضا الزبون  )٢(

 وكما یأتي: 
تكرس المنظمات الاقتصادیة جهودها ومواردها وتسعى  لتحقیق اهمیة دراسة (رضا الزبون):-  )١(

المیزة التنافسیة لها وذلك من خلال خلق قیمة للزبون عن طریق تقدیمها لنوعیة وصفات المنتج 
او الخدمة التي تنسجم مع توقعاته واحتیاجاته وهذا ما یؤدي الى رضاه وبالتالي فان مدخل 

 (رضا الزبون) سوف یحقق لهذه المنظمات المیزات التالیة:
المساهمة في تحقیق نجاح المنظمات: یعتبر الزبون المحور الذي یعتمد علیه نجاح  -أ

المنظمات على المدى البعید من خلال قدرتها على توصیل اعلى قیمة لزبائنها، فالزبون 
هو المصدر الاساسي لإیرادات المنظمة، كما ان زیادة الایرادات یعتمد على مبدا ارضاء 

 متطلبات الزبائن الحالیین والتنبؤ بتطلعاتهم المستقبلیة والسعي لتلبیتها.

خلق القیمة الاقتصادیة للمنظمات: یخلق الزبائن التدفقات النقدیة التشغیلیة التي توجه  -ب
القیمة الاقتصادیة للمنظمات وتزودها بمصادر جدیدة لإشباع احتیاجات الاطراف ذات 

 یحتاج لكي یكون قادرا على (mis)العلاقة بالمنظمة، لذا نجد ان نظام المعلومات الاداریة 
توفیر الاجابة هو كیفیة خلق الزبون للقیمة الاقتصادیة، هل یدفع سعرا اعلى من كلفة سعر 

 الانتاج والتسویق؟
ان ذلك سینشأ بعض التحدیات عند تصمیم نظام المعلومات الاداریة وذلك للحاجة لمعرفة 

، وهو ما یسمى بالقیمة الاقتصادیة )Ñ(كم هي القیمة التي یولدها الزبون او یقضي علیها
للمنظمات ویحقق تولید القیمة الاقتصادیة لها عدة فوائد منها القدرة على ملاحظة اجمالي 
 الزبائن وما هو الزبون المربح وكذلك توفیر معلومات تمكن من تعمیق العلاقة مع الزبون.

قیاس اداء المنظمات: یعتبر التحلیل الاستراتیجي لبیئة المنافسة ورضا الزبون من الوظائف  -ج
الرئیسیة للإدارة العلیا لأنها ترتبط بدیمومتها وبقائها في السوق كوحدة متكاملة نحو النجاح 

) للمزید من المعلومات یراجع للباحث (مفهومي المطابقة للمواصفات والملائمة للاستخدام وأثره على جودة (*
المنتج ورضا الزبون، بحث مقبول ومنشور في اعمال فعالیات الملتقى العربي الثالث (أدارة الجودة 

 الشاملة وبناء القدرات المؤسسیة) المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة / جامعة الدول العربیة/ الشارقة.  
)Ðالادارة  ) لاحظ للباحث البحث الموسوم بـ (البعد الاخلاقي لتولید وتدمیر القیمة) بحث منشور في مجلة كلیة

 .2011  لسنة 22والاقتصاد جامعة بغداد العدد  
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المرتقب، وتبرز اهمیة توفیر بیانات مقاسة تستخدم كأساس لمقارنة الاداء الخاص 
بالمنظمة مع الاداء المستهدف احد المداخل المهمة لتقییم اداء المنظمة وفاعلیتها في 
السوق وهذا التقییم سیساهم في تحسین الاداء من خلال إیجاد مقاییس ترتبط بـ (رضا 

 الزبون). 

كما ذكرنا سابقا فان هناك عوامل عدیدة ومتشعبة تؤثر العوامل المؤثرة على رضا الزبون:-  )٢(
في مدى رضا الزبون وقبوله للسلعة او الخدمة المقدمة وهذه العوامل تمتاز بكون اكثرها عوامل 
نوعیة ولیست عوالم كمیة مما یصعب قیاسها كمیا وبالتالي تحدید اثارهما وكما ذكرنا سابقا بان 
المحاسبة هي (فن تكمیم الظواهر الاقتصادیة) حیث تسعى الى اعطاء صفة كمیة لها وبالتالي 
تسهل عملیة قیاسها والامثلة على ذلك كثیرة حیث لم  نكن نعرف سابقا ان هناك عوامل تؤثر 

على كلف البضاعة او الخدمة مثل (الكلف النوعیة) او ما یسمى (بكلف الجودة) وكذلك 
(الكلف البیئیة) وغیرها حیث قامت محاسبة التكالیف بتأطیر وتحدید هذا النوع من الكلف 

 لغرض قیاسها وبالتالي رقابتها.
ان التغیرات الاقتصادیة والمعرفیة الهائلة التي یمر بها العالم الیوم افرز ولا زال یفرز مفاهیم 

ونظریات متلاحقة ومتسارعة نسعى للحاق بها والتعرف علیها ثم صیاغة أطر ومعالجات لها 
 لغرض الحصول على رضا الزبون وسوف نعرض من بعض الامثلة على ذلك.

 المخرجات بدل المدخلات -أ

  قصر دوره حیاة المنتج -ب

 كان المفهوم التقلیدي للإنتاج هو مفهوم (المدخلات هي التي تحدد المخرجات)  -أ

وكان یقصد به هنا ان مدخلاتنا من  مواد من وأجور و ت. ص. غ هي التي تحدد نوع وصنف 
مخرجاتنا ویقصد بالمخرجات هنا المنتج او الخدمة لذلك فان نوع المنتج وصفاته تتحدد عن 

 طریق مدخلاته من عناصر التكالیف والاتممة وغیرها.
الا ان المفهوم الحدیث السائد الان هو ان (المخرجات هي التي تحدد المدخلات) اي اننا نحدد 
مدخلاتنا حسب ما یرغب به الزبون اي بمعنى ان (المخرجات لیست هي المنتج او الخدمة بل 

ان المخرجات هي رضا الزبون) اي ان المنتج هو رضا الزبون وهذا تطور هائل في مفهوم 
الانتاج (فلیس كل منتج مطلوب من الزبون ولكن كل مطلوب من الزبون فهو منتج) وهذا 

 التطور جاء تلبیة لمفهوم (السحب بدل الدفع) (اي الانتاج حسب الطلب).

  قصر دورة حیاة المنتج:- -ب

ان التكنولوجیا الفائقة وسرعة الاتصالات وتغیر اذواق الزبائن والمنافسة وغیرها ادت الى قصر 
دوره حیاة المنتج اي قصر مراحل حیاته التي تبدا بمرحلة الدراسة والتصمیم (تطویر المنتج)ثم 

مرحلة التقدیم (اي تقدیم المنتج الجدید للسوق) ثم مرحلة النمو (من حیث الطلب علیه) الى 

15 
 



 
               28مجلة دراسات محاسبیة ومالیة المجلد التاسع- العدد

 2014 لسنة – الفصل الثالث –
  رضا الزبون...الثورة المحاسبیة الجدیدة

مرحلة النضوج (استقرار الطلب) تأتي بعدها مرحلة التدهور (تلاشي الطلب) مما ادى الى ان 
تركز المنظمات على المرحلة الاولى (الدراسة والتصمیم) باعتبارها مفتاح النجاح وادى الى 

اهتمام المنظمات بتكالیف البحث والتطویر بصورة كبیرة جدا واخذت الشركات الرائدة تخصص 
مبالغ هائلة لهذا النوع من النشاط وخاصة في مجال التصمیم واصبحت كلف التصمیم تشكل 

الجزء الاكبر من تكالیف البحث والتطویر فما ان یظهر منتج جدید في السوق الا وتبادر 
الشركات المنافسة الى تصمیم وطرح منتجاتها التي تمتاز بإضافات جدیدة على المنتج السابق 

وهكذا دوالیك والامثلة على ذلك عدیدة ومتنوعة وخیر مثال علیه هو انتاج الهاتف المحمول فما 
ان یظهر جیل منها حتى یختفي بسبب ظهور اجیال جدیدة منه ویختفي الجیل السابق بسبب 
(الاندثار التقني) ان كل هذه الفعالیات والنشاطات والتكالیف اعلاه جاءت بسبب واحد لا غیر 
الا وهو الحصول على (رضا الزبون) اي ان الفقرتین أ، ب اعلاه تلخصان سبب ظهورهما بـ 

(رضا الزبون) اي بمعنى اخر ان الانتاج او المنتج یظهر عندما یرضى الزبون اي (الانتاج = 
رضا الزبون) ومن خلال العرض السابق یمكن تصویر العوامل التي تؤثر على رضا الزبون 

) التالي. 4وقبوله للسلعة او الخدمة بالشكل رقم (
 
 
 
 
 
 
 

 ) العوامل المؤثرة على رضا الزبون4شكل رقم (
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المصدر: مفهومي المطابقة للمواصفات والملائمة للاستخدام (مصدر سابق).  

 

) اعلاه هي عوامل متعددة ومتنوعة 4ان العوامل المؤثرة على رضا الزبون المشار الیها بالشكل (       
منها ما امكن تحدیده مثل المیزة التنافسیة، التطور المعرفي، التطورات السیاسیة والاقتصادیة، التطورات 

البیئیة ومنها عوامل لا یمكن تحدیدها مثل (التطورات الاخرى) حیث لا زلنا نجهل التطورات الاخرى 
الحالیة والتطورات المستقبلیة التي تؤثر على رضا الزبون والسبب یعود الى ان الجانب المعرفي التراكمي 

للإنسان لازال قاصرا ویسعى جاهدا الى تحقیق المعرفة المطلقة ویحاول ان یتنبأ بما سوف یحصل 
مستقبلا فاذا حدث التوقع فعند ذاك نستطیع ان نحدد العوامل التي تؤثر على رضا الزبون بكل 

 موضوعیة.
       ان المشكلة الاساسیة التي یعاني منها الباحثون لیس فقط بمعرفة العوامل التي  تؤثر على رضا 

الزبون بل المشكلة الاخرى هو عدم امكانیة تكمیم وقیاس اكثر هذه العوامل بشكل واضح والدراسات 
والابحاث متواصلة لحل هذه الاشكالیة اذ لا یستطیع اي قیاس للرضا مهما كان عدد النقاط التي یتكون 

منها المقیاس ان یؤشر بما فیه الكفایة صحة العلاقات الحقیقیة مع الزبون ومن ثم تكمیم كل هذه 
 العوامل نستطیع ان نؤطر ونقیس رضا الزبون ونعرف ما یریده. 

       في كل الاحوال اذا تحقق رضا الزبون فسوف تحقق المنظمة كل اهدافها من خلال زیادة الانتاج 
والانتاجیة والجودة وتخفیض التكالیف وسوف نوضح تأثیر رضا الزبون على كل من:  (البكري، 

2009 :20( 
 الجودة.  )١(

 الكلفة.  )٢(
 كان ینظر للجودة في الحالة التقلیدیة على انها جمیع المواصفات والخبرات والتجارب الجودة:- )١(

لإنتاج المنتج من قبل المنظمة بما یلبي ملائمتها للاستخدام من قبل الزبون وبالتالي رضاه اما 
النظر الحدیثة فان الخیارات الواسعة التي تواجه الزبون لإشباع حاجاته هي التي تركز على ادراكه 
لقیمة السلع والخدمات المقدمة له وقد تكون هذه الحاجات والمنافع مادیة ملموسة او معنویة لتحقیق 
رضاه، ویتمثل رضا الزبون من خلال القیمة المستخلصة من السلعة او الخدمة قیاسا بتوقعاته وهذا 
یقتضي التعرف علیها والعمل على ملاحقتها وتنمیة الجوانب الایجابیة منها، ان الجودة في المفهوم 

التقلیدي تعني تقدیم كل المواصفات العالیة في المنتج وبأعلى جودة لغرض ارضاء الزبون اي 
(الجودة هي رضا الزبون) الا انه في ظل النظرة الحدیثة انقلبت الآیة تماما فاصبح (رضا الزبون 

هي الجودة) فهو الذي یحدد ماذا یرید واي المواصفات یرغب وعلى المنظمات الاقتصادیة ان تنتج 
له ما یرغب فلیس الجودة العالیة هي رضا الزبون فقد یرغب الزبون بالجودة الاقل التي تلبي توقعاته 
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وقد یرغب بالجودة العالیة لتلبیة متطلباته ایضا وهذا ما انتبهت الیه المؤسسات الصناعیة فبدأت 
بالإنتاج الاقلیمي اي انتاج یلبي رغبة قارة او منطقة معینة فالإنتاج الذي یلبي رغبات الزبائن 

وجودته في اوربا قد لا یكون كذلك في منطقة الشرق الاوسط مثلا وقد اضافت هذه المؤسسات 
مفهوم (الانتاج الشرائحي) فقد قامت بإنتاج المنتج بعده فئات ذات جودة مختلفة فالمنتج فئة (أ) 

یكون بجودة عالیة والمنتج (ب) بجودة اقل وهكذا وهذا جاء بناءا على رغبة الزبون فأحیانا الزبون 
یرغب بجودة وتقنیة عالیة واخرین یرغبون بجودة وتقنیة اقل. وانتقلت كذلك من مفهوم رضا الزبون 

 الجمعي إلى رضا الزبون الفردي ، وهذا ما سوف نتناوله في بحوث لاحقة. 

 اذن رضا الزبون هي الجودة فلیس كل مواصفات الجودة العالیة ترضي الزبون.

 تسعى المؤسسات الاقتصادیة بتقدیم المنتج او الخدمة باقل كلفة ممكنة من خلال الكلفة:  )٢(
ضغط التكالیف للمنتجات لأقصى مدى ممكن لغرض الحصول على المیزة التنافسیة وبالتالي رضا 

الزبون وهذا ما دعى المؤسسات للبحث عن كل الطرق الممكنة لغرض تخفیض التكالیف فهي تعمل 
على تقدیم المنتج بأعلى جودة وأقل كلفة ممكنة وترى ان هذا الاسلوب هو الذي سوف یحقق رضا 
الزبون ولكن في ظل التطورات الاخیرة ظهر راي معاكس یفید بانه لیس تخفیض التكالیف للمنتج 

هو الاساس في رضا الزبون لأنه قد یقبل بالتكالیف العالمیة للمنتج ویشتریه ومثال على ذلك 
سیارات الصالون فهناك انواع ذات كلف عالیة جدا یقدم علیها الزبون وهناك انواع اخرى ذات كلف 

واطئة یقدم علیها الزبون ویشتریها ایضا وهذا یقودنا الى استنتاج مهم جدا الا  وهو ان الكلف 
العالیة  او الكلف الواطئة لیس بالضرورة ان ترضي الزبون بل ان رضا الزبون هو الذي یحدد 

 الكلفة الملائمة. 

وهذا بدوره یؤدي إلى تخفیض التكالیف لأن رضا الزبون على منتج ما یؤدي بالضرورة إلى زیادة 
المبیعات من هذا المنتج وبالتالي تخفض تكالیفه عن طریق توزیع الأعباء الاقتصادیة على عدد 

 إذن رضا الزبون هو الذي یحقق الكلفة الأقل.........أكبر من الوحدات. 
       إن أحد أسبقیات التنافس السائدة التي تنص (على أن الجودة والكلفة الأقل هي التي تحقق رضا 

 الزبون) قد تغیرت بشكل جذري فأصبح (رضا الزبون هو الذي یحقق أسبقیة الجودة والكلفة الأقل).
       توالت الدراسات والاهتمامات برضا الزبون وتشعبت حیث یعتبر رضا الزبون في الوقت الحاضر 
أهم الأصول غیر الملموسة للمنشأة. فعلیه یعتمد كل شيء وهو مفتاح النجاح أو مفتاح الفشل  في كل 
عمل المنشأة فإذا رضا الزبون (عملنا وأنتجنا وربحنا) وإذا لم یرضى (فشلنا وخسرنا كل شيء) لذا فنحن 

 نعمل المستحیل لكي یرضى الزبون  المحترم.
       إن الحصول على رضا الزبون لیس خاتمة المطاف بل أن دیمومة الرضا هو الأساس فعند 

الحصول على الرضا تأتي مرحلة ثانیة وهي (تحلیل ربحیة الزبون) لمعرفة الزبون المربح لنا وما هي 
نسبة تحقیق الأرباح لنا فهناك زبائن رابحون جدا بالنسبة لنا وهناك فئات أخرى أقل وعن طریق تحلیل 
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الهامش الإجمالي وتحلیل الهامش التشغیلي وغیرها نستطیع أن نحدد الزبون المربح لنا فاذا حددنا ذلك 
نلجأ إلى المرحلة الاخرى وهي مرحلة تحدید (تكالیف الاحتفاظ بالزبون المربح لنا) مع ملاحظة أن (كلفة 
الاحتفاظ به سوف تكون أقل من كلفة الحصول على الزبون وإرضاءه). وتبرز أهمیة قیاس تكلفة رضا 

الزبون باعتباره أحد الأصول الهامة للوحدة الاقتصادیة والتي یمكن أن تؤثر بشكل ملموس على القرارات 
الإداریة للمنشأة. وهذا یستلزم إحداث تغییرات وتطورات في المعلومات التي توفرها محاسبة التكالیف 

والجهات الأخرى لغرض الحصول على رضاه لأن الآلیات التي تؤدي إلى الرضا قد تكون معروفة أو 
غیر معروفة لأننا كمنتجین لو عرفنا كل العوامل التي تؤدي إلى رضا الزبون (لكفى االله المؤمنین شر 

القتال) وأرحنا البال واسترحنا. 
 

 خامسا: اقتصادیات السوق بدل العرض والطلب
إن حدوث التحولات الضخمة في علم الاقتصاد یشتمل على أداة شدیدة - (العرض والطلب):- 1

الأهمیة تعمل على تفسیر تلك الظواهر وغیرها من التغیرات التي تطرأ على البیئة الاقتصادیة وتعرف 
هذه الأداة بنظریة العرض والطلب التي تفسر كیف نحدد أذواق المستهلكین لحجم الطلب على السلع 

 المختلفة. فالتغیرات في العرض والطلب تؤدي إلى تغیرات في الإنتاج والأسعار.
مثال على ذلك فأن "صدمات النفط" التي حدثت في السبعینیات من القرن الماضي أدت إلى انخفاض 

 العرض والذي أدى بدوره إلى ترشید الاستهلاك وتقلیص الطلب على النفط.
إن العرض. الطلب یتفاعلان بغرض إیجاد سعر التوازن وكمیته أو ما یعرف بـ "توازن السوق" الذي 

یتحقق عند السعر والكمیة اللذان یشهدان توازننا بین العرض والطلب وعند سعر التوازن تتساوى 
الكمیة التي یرغب المستهلكون في شراءها تماما مع الكمیة التي یرغب المنتجون في بیعها.(سامویلون 

 ،2001 ، 43.( 
ویعرف الاقتصادیون الكلاسیكیون العرض من سلعة معینة بأنه "تلك الكمیة التي یكون المنتجون 

 (البائعون) مستعدین لبیعها في السوق عند سعر معین وفي زمن معین".
أما الطلب "فهو عبارة عن جدول بالكمیات الكلیة التي یكون المشترون المحتملون مستعدین لشرائها 

 ).121 ، 59:  1990بأسعار معینة" (الحسناوي ،  
من خلال ما ورد أعلاه یتبین لنا أن العرض ما هو إلا قدرة واستعداد المنتج "البائع" على إملاء 

شروطه على السوق وفي السعر والزمان الذي یحدده إلى المستهلكین وهذا یعني أن المستهلك هو 
المتلقي الذي یخضع لشروط المنتج الذي یحدد متى وكیف وأین یقدم إنتاجه في السلع والخدمات وهذا 

 ما یسمى بـ (مبدأ الدفع).
للمحاسبة وجهة نظر مختلفة عن الاقتصاد من حیث أهدافها، - المحاسبة واقتصادیات السوق:- 2

فالاقتصاد یأخذ كل الظواهر والمؤشرات الاقتصادیة بنظر الاعتبار في مسألة تحدید القیمة والقیمة 
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المضافة، في حین أن المحاسبة تهتم فقط بالظواهر والمؤشرات الاقتصادیة التي یمكن قیاسها، إذ 
تعرف المحاسبة بأنها ( فن تكمیم الظواهر الاقتصادیة )، أي إن الظواهر الاقتصادیة التي لا یمكن 

تكمیمها وإعطاءها قیم كمیة لا تأخذ بها وهي تعمل دائماً في ظل التطورات المتلاحقة سواء 
بالاقتصاد أو التكنولوجیا أو الاتصالات والتي أحدثت تغیرات هامة على مستوى سوق المنافسة 

وازدیاد الوعي المعرفي للفرد لغرض وضع قیم كمیة لهذه التغیرات والأمثلة على ذلك كثیرة مثل الكلف 
البیئیة والتي تشمل ( كلف التلوث، كلف الضوضاء، الكلف البیئیة الأخرى )، كذلك كلف البحث 

والتطویر وغیرها، إلا إن أهم متغیر في نظر المحاسبة ومحاسبة التكالیف خاصة هو مفهوم رضا 
الزبون، إذ أصبح رضا الزبون هاجسها الدائم والنهائي، فالحصول على رضاه على السلعة أو الخدمة 
المقدمة یؤدي إلى قیام المنتِج بعرض السلعة المطلوبة وإذا لم یرض الزبون فإنه یتحول بكل بساطة 
إلى سلعة أو خدمة أخرى منافسة تحقق له رضاه، مما یؤدي إلى توقف المنتِج عن الإنتاج والعرض 

 )25: 2012في ظل سوق المنافسة، وهذا ما یسمى بمبدأ السحب. (البكري، 
 من ذلك یتضح أن رضا الزبون والحصول علیه سوف یحقق أهداف المنظمة الاقتصادیة لأن:

 رضا الزبون یؤدي إلى الإنتاج......
 ورضا الزبون یؤدي إلى الحصول على المنتج بالجودة المطلوبة......

 ورضا الزبون یؤدي إلى الحصول على المنتج بالكلفة الأقل: 
 ورضا الزبون یؤدي إلى طلب المنتج..... 

 وبالتالي: فأن رضا الزبون هو الذي یحقق (أسبقیة الطلب والإنتاج بالجودة والكلفة الأقل).
 

 المبحث الثاني: التحلیل التطبیقي
       سوف یعرض في هذا المبحث الجانب العملي لمفهوم رضا الزبون وتأثیره على الطلب الإنتاج 

والجودة والكلفة المشار إلیها في الجانب النظري من خلال التطبیق في الشركة العامة لصناعة الزیوت 
النباتیة التي تأسست نتیجة اندماج عدد من المصانع المختصة بصناعة الزیوت النباتیة حیث أشارت 

 إلى أن أهداف الشركة هو الإسهام في دعم 1998) لسنة 1) من النظام الداخلي للشركة رقم (2المادة (
الاقتصاد الوطني في مجال تصنیع الزیوت النباتیة الصلبة والسائلة والمنظفات والصوابین ومستحضرات 
التجمیل والتعبئة والتغلیف لها لبلوغ أعلى مستوى من النمو في العمل والإنتاج بما یحقق أهداف خطط 

 التنمیة حیث تهدف إلى:
- تطویر المنتجات القائمة والبحث عن منتجات جدیدة لدعم الاقتصاد الوطني في مجال تصنیع 1

 الزیوت النباتیة.
 - زیادة الفاعلیة والكفاءة الإنتاجیة.2
 - تحسین الموقع التنافسي.3
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 )*() الهیكل التنظیمي للشركة العامة لصناعة الزیوت 5ویبین الشكل رقم (
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ) الهیكل التنظیمي5شكل رقم (
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (إعادة هندسة العملیات ) للمزید من المعلومات تراجع رسالة الدبلوم العالي (المعادلة للدكتوراه) الموسومة بـ(*
مصطفى سعد سالم / جامعة بغداد / المعهد العالي العوادي، ودورها في تحقیق المیزة التنافسیة) للباحث 

 .2014للدراسات المحاسبیة والمالیة عام 
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المصدر: مصدر سابق. 
 

 تحلیل الوضع التنافسي للشركة 
 أولا: كانت میزة الشركة التنافسیة قائمة على أساس:

- تاریخ الشركة الطویل في السوق العراقي وسیطرتها علیه بالكامل تقریبا. فقد كانت الشركة هي 1
الوحیدة في السوق التي تنتج منتجات الزیوت النباتیة وكان الزبون العراقي معتمد بشكل كلي على 

 منتوجات الشركة نتیجة توفر منتجاتها في الأسواق وعدم وجود منتجات أخرى منافسة.
- الدعم الحكومي عن طریق تعاقد وزارة التجارة مع الشركة لتجهیزها بمفردات البطاقة التموینیة إذ أن 2

المنتجات المجهزة للبطاقة التموینیة تمثل الحصة الأكبر من إنتاج الشركة كذلك التعاقد مع وزارة 
الدفاع لتجهیزهم بمنتجات الشركة وكذلك الدعم لها عن طریق  توفیر المواد الأولیة بأسعار 

 منخفضة وفق مذكرة التفاهم ضمن برنامج الأمم المتحدة.
 - حجم الشركة وامتلاكها لستة مصانع وعدد كبیر من الخطوط الإنتاجیة والخبرات الفنیة.3

 (بعد الحرب على العراق) نتیجة 2003إن المیزة التنافسیة للشركة قد واجهت تحدیا كبیرا بعد عام 
مجموعة من العوامل التي أثرت على وضع الشركة التنافسي وكان أهمها التغیر الذي حصل في 
توجه العراق نحو اقتصاد السوق والانفتاح الكبیر على الأسواق الإقلیمیة العالمیة ودخول منتجات 
منافسة لمنتجات الشركة وكذلك العامل المهم الآخر ألا وهو تراجع كمیات التعاقد مع وزارة التجارة 

 بالإضافة إلى ارتفاع تكالیف 2012لتجهیزها بمفردات البطاقة التموینیة لغایة توقفها بالكامل سنة 
الإنتاج نتیجة توقف الدعم وقدم معاملها والقوانین التي صدرت بزیادة عدد العاملین نتیجة قانون 
إعادة المفصولین السیاسیین وغیرها كل ذلك أدى إلى تراجع الإنتاج والمبیعات ویبین الشكل رقم 

 .2004 إلى 2001) قیمة الإنتاج والمبیعات للشركة للأعوام 6(
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 .2004 – 2001) قیمة الإنتاج والمبیعات للأعوام 6شكل رقم (

 
المصدر: مصدر سابق. 

 

 بسبب توقف 2012 إلى 2006) فهو یبین الانخفاض الكبیر في الإنتاج للسنوات 7أما الشكل رقم (
الدولة عن تقدیم الدعم للشركة وتوقف سحب منتجاتها لأغراض البطاقة التموینیة. 

 

  بالطن2012 إلى 2006) كمیات الإنتاج السنوي للأعوام 7شكل رقم (
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 المصدر: مصدر سابق

 

 إن سبب تراجع الإنتاج والبیع في الشركة یعود أساسا إلى تراجع الكمیات المجهزة إلى وزارة التجارة ثانیاً :
 وهذا ما أدى بالشركة إلى إعادة حساباتها وتوجیه جهودها نحو إرضاء الزبائن 2012وتوقفها في سنة 

عن طریق المیزة التنافسیة التي تمتلكها بالإضافة إلى القیام بالدراسات والأبحاث لتحقیق منتجات تتناسب 
مع أذواق الزبائن حیث قامت بتنویع سعة عبوات الإنتاج وتطویر تصامیم العبوات وتغلیف منتجاتها 

لجذب الزبائن وزیادة المنافذ التسویقیة عن طریق  البیع المتنقل بواسطة السیارات والإعلان عن مبیعاتها 
 بشكل ملائم كل هذا أدى إلى زیادة نسبیة في تسویق وبیع منتجاتها.

 . 2012 – 2006) یبین التطور في زیادة المبیعات للشركة للأعوام 8والشكل رقم (
 

 )8شكل رقم (
مبیعات منتجات الشركة بالطن عن طریق مراكز التسویق ولجان البیع 
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  طن2012 – 2006 للسنوات 

 
 المصدر: مصدر سابق

 

الاستنتاجات والتوصیات 
 

       مما تقدم أصبح مفهوم رضا الزبون هو بیضة القبان وهو القاسم المشترك في نجاح المنظمات 
الاقتصادیة بالإنتاج أو فشلها فلا المیزة التنافسیة ولا الجودة العالیة والكلفة الأقل ولا الإنتاج أو العرض 

 تحقق رضاه بل أن رضا الزبون هو الذي یحقق كل ما ذكر أعلاه.
 فـ (رضا الزبون) یحقق الإنتاج.
 و (رضا الزبون) یحقق الطلب.

 و (رضا الزبون) یحقق المیزة التنافسیة.
 و (رضا الزبون) یحقق الجودة المطلوبة.

 و (رضا الزبون) یحقق الكلفة الأقل.
 و (رضا الزبون) یحقق كل أهداف المنظمات الاقتصادیة المنتجة للسلعة أو الخدمة.
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) یتبین لنا أن ما أن توجهت الشركة عینة 8والجانب العملي یؤكد على ذلك إذ بالرجوع إلى الشكل رقم (
البحث إلى الاهتمام بإرضاء زبائنها وتلبیة قسم من رغباتهم فقد أدى ذلك إلى زیادة في تسویق وبیع 

 منتجاتها.
إذن على جمیع المنظمات الاقتصادیة التي تتعامل مع الزبون أن تضع نصب عینیها رضاه وتحقیق 

متطلباته وذلك بالبحث الدائم والدراسات المعمقة المستمرة للوصول إلى العوامل والمتطلبات التي تحقق 
رغباته.   

 
 المصادر

 أولاً : المصادر العربیة 
 أ. الكتب 

 . 2000 "، الدار الجامعیة ، – مدخل النظم –البكري، سونیا محمد، " إدارة الإنتاج والعملیات  .١
 . 1990الحسناوي، كریم مهدي، مبادى علم الاقتصاد، بغداد،  .٢
 . 2006 بیروت، –سامویلسون، نورد هاوس، علم الاقتصاد، مكتبة لبنان ناشرون .٣
 "، الطبعة الاولى، دار – مدخل كمي–العلي، عبد الستار محمد، " إدارة الإنتاج الكمي والعملیات  .٤

 . 2000وائل للطباعة والنشر، عمان، 
 ب. الرسائل الجامعیة 

العوادي، مصطفى سعد سالم، هندسة العملیات ودورها في تحقیق المیزة التنافسیة بحث تطبیقي  .١
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