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مل في تحقيق التميز هدفت هذه الدراسة إلى توضيح علاقة الارتباط والتأثير بين عناصر إسعاد المستهلك  كمدخل متكا
في قطاع الأعمال بشركة صيدال لأدوية .فقد تبنى البااحثين بعاين الاعتباار  ضامن البحا  هاذه المتفيارات فاي إطاار عاام 

 و عليه فن دراستنا سعت من أجل الإجابة على التساؤلات الآتية: قصد توضيح العلاقة التي تربطهم.
 وم إسعاد المستهلك؟ هل يوجد إدراك لدى مدراء شركة صيدال حول مفه .1
 هل يوجد لدى مدراء شركة صيدال تصورا عن التمييز في قطاع الأعمال؟   .2

 و توصل البح  إلى مَجموعة من النتائج منها: 
 أثبت الدراسة أن هناك علاقة ارتباط قوية بين اسعاد المستهلك و التمييز في قطاع الأعمال في المؤسسة محل الدراسة. -

 قوي بين عناصر إسعاد المستهلك و  التميز في قطاع الأعمال في المؤسسة محل الدراسة. تبين أن هناك تأثير

 قطاع ، التمييز المستهلك،
 إسعاد الرضا، الأعمال،
 الزبون

      ؛M3 ؛ JEL: M1تصنيف 
Abstract Keywords 

The objective of this study was to clarify the correlation and influence between consumer 
happiness elements as an integral input to business excellence in a pharmaceutical 
company.Researchers have taken these variables into account in a general context in order to 
clarify their relationship. So the art of our study sought to answer the following questions:  
1. Is there any awareness among the managers of a pharmaceutical company about the concept of 
consumer happiness? 
 2. Do the directors of a pharmaceutical company have any perception of discrimination in the 
business sector? 

 The research yielded a range of results, including:  
- The study has shown that there is a strong correlation between consumer happiness and 
discrimination in the business sector of the enterprise in question. 
 -There has been a strong influence between the elements of consumer happiness and business 
excellence in the enterprise in question 

Customer ; 

Customer 

delight ; 

business 

sector ; 

satisfaction.  

JEL Classification Codes :  M1 ;M3;  
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I.مقدمة: 
من جهة أخرى أدركت الشركات بان أمثلية  الشركات العالمية أدركت الآن بان أهمية مقابلة حاجات المستهلك،

العمليات بكافة عمليات الصناعية بالنسبة إلى مشاريعها لايمكن أن تنجح في عملياتها مالم تحقق مبدأ التميز في الأعمال 
حتى تتمكن من تحقيق مسارها التي طبقتهُ منذ البداية لابد لها أن تعمل على أو )تميز الأعمال(،فضلًا على أن الشركات 

مشاركة المستهلك في عملياتها الصناعية و الإنتاجية التي سوف تحسن من الجودة وبالتالي ستعمل على مقابلة 
ضافة مواصفات المستهلك والتي بالإمكان أن تدعم من أدائها ،عليهِ فان الشركات الناجحة عملت على  إسعاد المستهلك وا 

الأمر الذي تتطلب الأمر من جميع  البهجة والسرور عليهِ والتي تعمل في نهاية الأمر على تحقيق التميز في الأعمال.
  الشركات الاهتمام بجميع العناصر التي قد يكون لها علاقة بنظام بإسعاد المستهلك وعلاقتها بالتميزّ في الأعمال.

 :سةأولًا: اشكالية الدرا
الحالي في إنه على الرغم من أهمية موضوع إسعاد المستهلك   واتساع نطاقه وتعدد  الدراسةتتجلى معالم اشكالية  

جوانبه وامتداداته وصعوبة الخوض في تفاصيل هذا النظم جميعاً في آن واحد، فضلًا عن تأثيراته في قطاع الصناعة 
د العلاقة  بين عناصر إسعاد المستهلك و التميزّ في قطاع الأعمال في بالجزائر اليوم نرى أن هناك ضرورة لبيان وتحدي

 . و عليه يمكن  طرح التساؤلات الآتية:شركة صيدال لصناعة الأدوية بالجزائر
 هل هناك إدراك لدى مدراء شركة صيدال لصناعة الأودية حول مفهوم إسعاد المستهلك؟1.
 تصوراً واضحً عن مفهوم التميزّ في قطاع الأعمال؟         هل لدى مدراء  شركة صيدال لصناعة الأدوية 2.
 ؟الدراسةما طبيعة علاقة الارتباط والأثر بين إسعاد المستهلك والتميزّ في الأعمال في الشركة قيد 3.

 :ثانياً أهداف البحث -
 تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق ما يلي: 

الأدويااة عاان كيفيااة إسااعاد المسااتهلك و ماادى تااأثيره فااي تحقيااق تقااديم مفاااهيم نظريااة للماادراء فااي شااركة صاايدال لصااناعة   -
 التميزّ في قطاع الأعمال.  

وضع نموذج تصوري  قصد اختبااره  لتحدياد صاورة تعكاع العلاقاة عناصار إساعاد المساتهلك ودورهاا فاي تحقياق التميازّ   -
 في قطاع الأعمال. 

 التحليل التفصيلي لعناصر إسعاد المستهلك في عينة الدراسة . -
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 : ثالثاً: نموذج البحث 000
 نموذج البحث الافتراضي  :(1) رقم  شكل

 
 من إعداد الباحثان بناء على الدراسات السابقةالمصدر: 

 
 رابعا فرضيات البحث:

 توجد علاقة ارتباط قوية بين إسعاد المستهلك والتميز في قطاع الأعمال. : 01الفرضية رقم  .1
 يوجد ارتباط قوي ومعنوي بين كل بعد من أبعاد إسعاد المستهلك والتميزّ في قطاع الأعمال.:  02قمالفرضية ر  .2
تاااأثير باااين كااال عنصااار مااان عناصااار إساااعاد المساااتهلك والتميااازّ فاااي الأعماااال و ذو تفساااير : هنييياك 03الفرضيييية رقيييم  .3

 معنوي.
 خامساً مجتمع وعينة البحث:

 :مُجتمع البحث -أ
 بحث أسباب اختيار مجتمع  ال -

 تم اختيار في شركة صيدال لصناعة الأدوية لتكون مُجتمع للبح  للأسباب الآتية
 تعاون إدارات هذهِ الشركات مع الباحثين من أجل إعداد هذه الدراسة. -
 سادساً: عينة البحث:  -

منت الاساتبانة ( اساتمارة علاى أفاراد عيناة محال الدراساة  بمكااتبهم . وتضا30تمثلت عينة البح  في عيناة عشاوائية بلفات )
 .التالي التحليل الوصفي لمتفيرات الدراسةمقاييع مختلفة عن الأفراد المبحوثين ، والجدول 

 التحليل الوصفي للمتغيرات الديموغرافية  :(01)رقم جدول 
 التحصيل الدراسي للأفراد المبحوثين

 الدكتوراه الماجستير دبلوم عالي   سبكالوريو  الدبلوم الإعدادية

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

- - 5 17 16 53 - - 9 30 - - 

 المستوى الإداري

 رئيس شعبة  رئيس وحدة  رئيس قسم  عضو مجلس الإدارة  مدير عام  رئيس مجلس الإدارة 

 إسعاد الزبون 

 التميزّ في الأعمال 

إدارة العلاقات مع  صوت الزبون

 الزبون 

التحليل  توليد الأفكار 

 التنافسي 
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 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

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

دمة في الشركة )سنة(مدة الخ  

5-10  11-15  16-20  21-25 فأكثر 26   

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

10 33 8 27 6 20 6 20 - - 

 ( الجدول من إعداد الباحثين *)

 (من%53يبين نتائج الجدول أعلاه تكرارات الخاصة بالإفراد المبحوثين، حي  نلاحظ أن تكرار التحصيل الدراسي بلغ )
( لديهم %17( يحملون شهادة عليا )ماجستير(،ونسبة )%30المبحوثين يحملون مؤهل علمي )بكالوريوع(،ونسبة )

( هم أعضاء مجلع الإدارة، ونسبة %40تحصيل دراسي )دبلوم(.وبالنسبة لمؤشر المستوى الإداري فنلاحظ أن نسبة )
( من %33ة الخدمة فاتضح أن نسبة )( رؤساء وحدات وشعب. وبخصوص مد%10(رؤساء أقسام، ونسبة )33%)

-11( من المبحوثين لديهم خدمة ضمن الفئة )%27(سنة، ونسبة )10-5الأفراد المبحوثين ليهم مدة خدمة ضمن الفئة )
 ( سنة. 25-21( خدمتهم ضمن الفئة )%20(سنة ، ونسبة )20-16( خدمتهم ضمن الفئة )%20(سنة، ونسبة )15

 سابعا حدود الدراسة:
 .1/3/2024ولفاية  1/01/2024من ما بين  تم اجراء الدراسة في فترةلزمنية: الفترة ا -أ

 شركة صيدال الدوائية و الكائن مقرها بالجزائر  العاصمة. :ةحدود المكاني -ب

 

II.للدارسة النظري الاطار 
 مفهوم إسعاد المستهلك:.1

الجودة الشاملة، حي  انه  ( إلى أن هدف إسعاد المستهلك يعد من بين مخرجات إدارةSallis,2005,137يرى)
                                     يسعى بشكل متواصل إلى مقابلة كلا من حاجات ورغبات المستهلك الداخلية والخارجية.         

مايفوق حاجات ورغبات ( بان مفهوم إسعاد المستهلك يعني توقع فوق Hollins and Shinkins,2006,154يرى)
( بان إسعاد المستهلك يعتبر كحالة حالة نفسية داخلية تُحدد الدرجة التي ينبفي 46، 2007الطائي،ويرى) المستهلك.

الوصول اليها من طرف المنظمة إلى الوصول اليها والتي عن طريق تتمايز عن بقية المنظمات ومن دون أن يتوقعها 
( بان عملية إسعاد 323، 2008ويرى )احمد،المستهلك بفية معاودته للشراء و/أو تعامله مرة ثانية مع المنظمة ".

المستهلك المرحلة الثالثة في إطار العلاقة بين المستهلك والشركة قدر تعلق الأمر بمستويات الجودة، إذ يسبقها مرحلتي 
ى (.والعملية تعني ببساطة جعل المستهلك مندهشاً ومستفرباً من مستو  Satisfaction( و)الرضا Fittingالوفاء )المطابقة

ونوع الخدمة، المنتج، اللطف،والتقدير الذي حصل عليه وجعله سعيداً، بعد فهم الاهتمامات الشخصية له وتوفير متطلباته 
 Strömberg andوصولًا إلى تجاوز توقعاته وجعل كل لحظة أو قضية في العلاقة معه مريحة ولطيفة.ويرى )

Frisk,2011,2بان إسعاد المستهلك يُعتبر كمبدأ أساس )( ي للوصول إلى الولاءloyalty .) 
 فوائد إسعاد المستهلك:.2
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( بان هناك عده فوائد يمكن أن تحققها الشركات من إسعاد المستهلك Strömberg and Frisk,2011,8-9يرى )  000
 وكالاتي :
 زيادة إيرادات الشركة. -انخفاض كلف الترويج.         -
 د.الايجابيات الإستراتجية الطويل الأجل أو الأم -

 فضلا على أن الشركة تستطيع أن تسعد زبائنها من خلال الآتي: 
 فهم حاجات الزبائن. -
ضافة قيمه له، إيجاد المنتج الجيد وتقديمه إلى المستهلك :  - يتم ذلك من خلال تقديمه إلى المستهلك وا 

متوقعة وبالتحديد عندما وبمعرفة حاجات الفردية للزبون،كذلك تستطيع الشركة أن تسعى إلى  تسليم القيمة الفير ال
 يشتري المنتج بأدنى كلفة مُمكنة.

 تزويد الزبائن بإبداعات جديدة: -
من الأمثلة الممكن الاستعانة بها من المؤسسات التي طبقت هذا المبدأ إحدى المؤسسات الأمريكية 

يه، هذهِ الشركات المتخصصة في المستلزمات النسائية التي أدركت بان الشركة التي تقدم إبداعات ووسائل ترف
الأمريكية عملت على تكوين إسعاد إلى زبائنها عن طريق إقامة الخبرات حول منتجاتها،حي  أن مخازن )أو 

 متاجر( هذهِ الشركة الأمريكية تمتلك مواقع موسيقية بالإضاقة إلى تقديمها الأطعمة  والوجبات السريعة. 
( الذي كان مدير نظام الخطوط Jan Carlzon: تحد  )التركيز على الاتصالات مع الزبائن -

الجوية الاسكندنافية بان هناك العديد من الاتصالات مع المستهلك التي تمتلكها المنظمة، و أضاف قائلًا بان أي 
اتصال مع المستهلك ينبفي أن يكون هناك اتصال مع المنظمة،حي  أن المنظمة إذا كانت لديها القدرة على 

 ي أن تعرف على كافة المشاكل الصعبة و حلها بطريقة صحيحة عند عملية الاتصال.إسعاد المستهلك فانه ينبف
 مبادئ إسعاد المستهلك  .3

 ( بأن مبادئ إسعاد المستهلك تتضمن تحديد الآتي :51-50، 2007كما يبين)الطائي،
 . كيفية إسعاد المستهلك وهذا أكثر من تصور الإرضاء و الاقناع.1
 و دقيقة  حول إسعاد المستهلك مع تبيان كافة الحواجز التي تحول دون تحقيق ذلك. .  تبنّي اتجاهات واضحة2
 . كيفية مراقبة نتائج الإسعاد ويتضمن ذلك:3

 أ . قياع العائدات وديمومتها .
 ب . رسم المنحنيات المتعلقة بالاستثمارات في مجال إسعاد المستهلك .

 تخفيض الموارد لاستمرار تحسينات الإسعاد.ج . 
  elements of customer delightعناصر إسعاد المستهلك:.4

 صوت الصوت أو متطلباته: .1
(  بان صوت المستهلك يمثل الكلمات والتعابير التي يستخدمها لوصف حاجاته ورغباته Runhus,2002,2)يؤكد 

مدخلات المستهلك و " Requirements ( إلى أن صوت المستهلك 3 ،2006يرى )النعيمي،وتحديد أسبقيات متطلباته.و 
" Customer Input "  و احتياجات المستهلك"Customer Needs "  أو تستعمل كلمة ماذاWhat  أي ماذا يريد

أو  Customerالمستهلك فضلا عن العديد من المرادفات ويختصر الكثير من المؤلفين هذه المرادفاات  بكلمة زبون 
ن صوت المستهلك ينبفي أن يحتوي على حاجات ورغبات ( با TONTINI,2007,607يرى) . Consumerمستهلك 
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( حي  بالنتيجة النهائية personal interviewsالمستهلك، حي  انه عادة يحدد من خلال المقابلات الشخصية )
 متطلبات المستهلك تحدد بالاعتماد على تشخيص الحاجات.    

ة العلاقة مع المستهلك تعبر قلب ( بان إدار Buttle,2004,34يرى ) إدارة العلاقة مع المستهلك: .2
استراتيجية الأعمال التي تتكامل عمليتها الداخلية ووظائفها،وشبكات الأعمال الخارجية من اجل تكوين توليد وتسليم 

( بان إدارة العلاقة مع المستهلك عملية Landua,2008,16-17القيم إلى الزبائن المحددين مع هامش ربح..يرى )
لمحافظة علاقتها مع المستهلك من خلال تقديم  خدمة إلى المستهلك ومحاولة إرضاءه  فضلًا إجمالية تتركز في ا

على أنها تتناول بالمحافظة على الزبائن ومحاولة زيادة كسبهم،إذ أن نجاح إدارة العلاقات مع المستهلك يعتمد على 
 ( إستراتجية الشركة وتنفيذها بفاعلية.      appropriatenessملائمة )
( تبدأ هذه المرحلة في البح  عن الأفكار Gomes & others, 2001: 127يشير )وليد الأفكار :ت .3

من خلال تحديد إدارة المنظمة المنتج المراد تطويره والأسواق التي سوف يتم الدخول إليها وهذا يعني تحديد لأهداف 
ق ومصادر هذه الأفكار عديدة منها )عبيدات، المنظمة فضلًا عن دراستها للمتفيرات المتعلقة بظروف الإنتاج والتسوي

2004 :56:) 
 مصادر داخلية وتشمل ما يأتي:

 الإدارة العليا. -
 مديرو الوحدات الإدارية في المنظمات. -
 العاملون في كافة المصالح الإدارية. -
 تقارير مصالح إدارة  التسويق و الإدارة المالية والإنتاج و مصلحة الموارد البشرية. -

 جية وتتضمن ما يأتي:مصادر خار 
 وسائل الإعلام المختلفة.  -المنافسون.    -     المجهزون.  -            الزبائن.  -

 التحليل التنافسي :  .4
( في إطار هذا التحليل يتم إجراء مقارنات لمعرفة مستوى الشركة مقارنة بمنافسيها على 36، 2006يرى )النعيمي،

( بان 165، 2011بة لمتطلبات المستهلك. وكما يشير كلا من )الجبوري والطائي،وفق وجهة نظر المستهلك ، أي بالنس
التحليل التنافسي يتضمن إجراء مقارنات تهدف إلى التعرف على مستوى المنظمة مقارنةً بمنافسيها من وجهة نظر 

التحليل التنافسي العمليات  المستهلك ومتطلباته، بمعنى أن المستهلك يشترك بمساهمته في اقتراح مقاييع المقارنة ويبين
الرئيسة للمنظمة بفية كسب معرفة العملاء  والأسواق بهدف عرض المنتجات والخدمات ذات العلاقة وفهم متطلبات 

 المستهلك وتوقعاته ومدى مطابقتها لتفيّرات السوق.
مساهمة الفعالة في ( التميزّ  مرتبط بالexcellence( إلى أن مُصطلح )Soon,2009,46:يرى )مفهوم التميز   -
( بان مصطلح 54، 2010المنظمة، بفية تحقيق نتائج بالاعتماد على العوامل الناجحة في التميزّ. يرى )العزاوي،تسيير 
بأنه "الممارسات المثلى في إدارة  EFQM" "( حسب ما عرفتهُ   المؤسسة الأوربية لإدارة الجودةExcellenceالتميز )

 ئج. المنظمة والتوصل إلى النتا
  التميز  في الأعمالالتطور التاريخي لمفهوم  -  

( بأننا لو تطلعنا إلى التطور التاريخي  لمفهوم ومراجل  إدارة الجودة Fadić and Samardžija,2010,2 يرى )
( حي  أننا نلاحظ بان هذا التطور قد بدء أكثر من مئة سنة مضت وان هذا التطور  2حسب ما يوضحه الشكل رقم ) 
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تمر إلى المستقبل القادم. حي  يوضح لنا الشكل بان التطور إدارة الجودة الشاملة مر في بداية الأمر بمرحلة الفحص سيس 000
(،بعد ذلك تلتها مرحلة مراقبة الجودة وكانت في فترة الثلاثينات من القرن الماضي،بعد ذلك  تلتها 1900في فترة بداية )

ن منتصف القرن الماضي وتلتها مرحلة إدارة الجودة الشاملة وفي الأخير مرحلة ضمان الجودة في مرحلة الخمسينات م
 المرحلة النهائية تسمى بتميز الأعمال.

 (: المراحل التاريخية لتميز  الأعمال 2شكل رقم )

 

 
Source: Jasminka Samardžija,Filip Fadić(2010),BUSINESS EXCELLENCE – THE WAY TO MAKE 

PRODUCTS AND SERVICES MORE COMPETITIVE,P.2. 

 مفهوم التميز  في الأعمال: -
( أن الأداء المتميز هو أعلى مستوى من الأداء يمكن أن ينجزه الأفراد. ويعرف Ivancevich, 1997, 462يرى)

ر ( بأن الأداء المتميز يعتبر مدخلا الذي يعتمد على  التركيز على الناتج الإبداعي، و يعب303،  2000)القريوتي ، 
 عنه بمقدار الإنتاجية و التميز في الأداء. 

( بأنه "مصطلح يشير إلى مدخل متكامل لإدارة الأداء الذي يؤدي دائما إلى تسليم القيمة 2008،102يرى )طه،
ية التنظيمية والقابليات بشكل عام، والتعلم التنظيمي وتحسين الفاعل والمساهمة في نجاح السوق، المحسنة إلى الزبائن،

 والشخصي. 
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( يعتبر على الأكثر مرتبط Business excellence( بان تميز الأعمال) Shankar,et.al,2008,2كما يرى )
( IONICĂ, 2010,126-127 BĂLEANU andوبتواصل أكثر مع الأداء الأفضل أو الممارسات الأفضل. يرى )

فضلًا على أنه ممكن اعتباره  يتمثل كحالة  التفوق في الجودة وبشكل خاص في مجالي الأعمال والمنظمات،بان التميزّ 
( التفكير essenceكإضافة نوعية للشركة وكهدف مطلوب من الشركة الوصول إليه وتحقيقه بل انه قد يكون بقلب)

 ( وكما موضح بالشكل الآتي:triangle of excellenceحي  قدم مثل  أطلق عليهِ مثل  التميز ) الإداري،
 مثلث التميز   (: 3شكل  رقم)

 
Source: ANDREEA IONICĂ, VIRGINIA BĂLEANU, EDUARD    EDELHAUSER, SABINA IRIMIE(2010), 

TQM AND BUSINESS EXCELLENCE, Annals of the University of Petroşani, Economics, 10(4), ,P127 

لمحاور الثلاثة من كلا بعدي الجودة والتسليم والسعر والذي يسمح بان يؤشر مسار أو منهج يمثل مثلت التميز ا
مقاييع التحسين  من اجل تحقيق التميز، لهذا السبب التميزّ يعني النجاح في بيئة تنافسية من اجل بلوغ جودة عالية  

ك في أسرع وقت ممكن ومدة كافية.من جانب أخر لكلا من المنتج أو الخدمة وبالتالي يتم إيصاله أو عرضهِ إلى المستهل
هناك من قسم التميز ووصفها بالإحداثيات الثلاثة  متمثلًا بالأعمال والهندسة أو التقنية، والمنظمة حسب ما يوضحه 

 الشكل الآتي:

 الاحدثيات الثلاثة  (:4شكل رقم )

 
Source: ANDREEA IONICĂ, VIRGINIA BĂLEANU, EDUARD    EDELHAUSER, SABINA IRIMIE(2010), TQM 

AND BUSINESS EXCELLENCE, Annals of the University of Petroşani, Economics, 10(4), P127. 
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000  
(  باان التميازّ فاي الأعماال IONICĂ, 2010,128-129 BĂLEANU andحيا  ذكار  كالا مان البااحثين )     

 Nel andويرى)ضاالا عاان نتااائج الأعمااال المتعلقااة بالمساااهمين.جيات، التفااوق بالأعمااال، فييُمثاال التميااز فااي الإسااترات
Haycock,2011,4 بااان تمياازّ الأعمااال يعتباار كوساايلة مساااعدة لآي حكومااة جدياادة والتااي تعماال فااي دورهااا علااى تهيئااة )

ة الظااروف المناساابة و الواقعيااة فااي المؤسسااة، ولكااي يكااون كاال مساااهم يتمتااع باانمط حياااة جيااد، فضاالًا علااى أن بلااوغ الشاارك
 و الخادمات، الهدف المنشود، إلى جانب ما تم ذكرهُ ينبفي أن تشخص الأسبقيات مع علاقاتها لكي يتم صياغة الأهداف،

  جيات.يالاسترات

 مُستويات التميز في الأعمال:    -
 ( إلى أن هناك ستة مُستويات وكالاتي: Mavroeidis et.al,2011,3يرى)

دارة نظم الج: المستوى الأول .1  ودة.تنظيم وا 
دارة توصيف القطاعات و ترتيبها وفقا لمبدا إدارة الجودة.المستوى الثاني .2  : تنظيم وا 
 يتمثل بإدارة ودعم المجاميع أو شبكات الأعمال الخاصة بكل مشروع.:المستوى الثالث .3
همات عن طريق المؤشرات المعروفة عالمياً ،أو من خلال مساوتسييره   يتعلق بالعنصر البشري: المستوى الرابع .4

 .الوطنية الموثقة
أدوات إدارة الجودة الشاملة أو نماذج التميز في الأعمال )أو تميزّ الأعمال( أو  من خلال تبنى: المستوى الخامس .5

 أيه قطاع خاص عام.
يتمثل في هذا المستوى إدارة ودعم الإبداع كتقديرها إما على المستوى الوطني أو على المستوى : المستوى السادس .6

حي  أن هناك عدد من  فضلًا على أن النظام المقترح هنا يتمثل باعتباره نظاماً مُفتوحاً، المتمثل بالأوربي،الخارجي 
                               ( dynamic( المتمثلة بكلا من المتفيرة )upwardsالمستويات الصاعدة إلى أعلى )

(.فضلًا على أن الأنشطة بالنسبة إلى النماذج الجديدة تنفذ في مستويات خاصة)فعلى differentiationو المتمايزة)
سبيل المثال تعتبر كنموذج دولي لفكرة محتملة بالنسبة نظام الجودة في من اجل تقديمه إلى السوق أو نموذج جديد 

 من المستوى الخامع هذا بالنسبة إلى شركات الأعمال الصفيرة نسبياً(.        
 وكالاتي: ( بان هناك محاور أو اتجاهات تركز عليها التميز في الأعمالBouw,2011,10رى )وي

 (.Creativity & innovationالابتكار والإبداع ) .1
 جية.يبناء العلاقات والتحالفات الإسترات .2
 تكوين الخبرات. .3
 (  entrepreneurialتكوين ريادة الأعمال ) .4
 خطوات التميز في الأعمال  -

خطوات مهمة توخذ بنظر الاعتبار للوصول المنظمات إلى حالة التميز  ثلاثة( بان هناك Mann,2011,12يرى)
 في الأعمال وكالاتي:

 إن تميز الأعمال قد يكون تأثيره مهماً على الأداء والتنافسية. .1
 إن تميز الأعمال يركز على تنفيذ القيم الأساسية. .2
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صها  ينبفي عليها تبنى  مبدأ المقارنة المرجعية والاستفادة والتعلم إن المنظمات التي تريد أن ترتقي في مجال تخص .3
 من الأخطاء التي وقعت لها.

III.الجانب الميداني 
 التحليل الأولي للنتائج:

 عرض نتائج متغيرات عناصر إسعاد المستهلك والتميز  في الأعمال:أولا: 
 مالنتائج عناصر إسعاد المستهلك و التميز في الأع : (02)رقم  جدول

المتوسط  متفيرات  إسعاد المستهلك  ت
 الحسابي 

معامل  الانحراف 
 ( C.Vالاختلاف)

ترتيب 
قا فقرات  وف
 للأهمية 

 المتغير

ل المستق  

  متغيرات عناصر إسعاد المستهلك 

  صوت المستهلك   أولا 

من هم زبائنها  الشركةتعرف   .1  3.433 1.040 30.29 6 
واصفات التي يرغبها المستهلكتعمل المنظمة على تحقيق الم  .2  4.266 0.639 14.97 2 

      ل تصااافي المنظمااااة إلااااى زبائنهااااا وتعماااال علااااى إيصااااال صااااوتهم إلااااى الإدارة ماااان خاااالا  .3
) صندوق الشكاوى ، والمسوحات ( .    

4.333 0.758 17.49 3 

ين الجودة تقوم المنظمة بإتاحة الفرصة للزبون لسماع رأيه بخصوص وسائل تحس  .4  3.900 1.028 26.35 4 

 1 14.06 0.628 4.466  تستخدم المنظمة بحو  السوق للتعرف على حاجات المستهلك ورغباته.  .5

م و خادمات ماا بعاد عملياة التساليفيما يخص تسعى المنظمة لتلبية متطلبات المستهلك   .6
 البيع . 

3.900 1.028 26.35 5 

  إدارة العلاقة مع المستهلك  ثانيا
بناء علاقات متميزة وطويلة الأمد مع المستهلك . علىالشركة تعمل   .7  4.100 0.884 21.56 1 

ل )فاكع ، وسائل اتصال سريعة في التعامل مع زبائنها مث الشركةتستخدم   .8
 وانترنيت ، وهواتف نقالة(

3.666 0.922 25.15 3 

لها .الشكاوى المقدمة من الزبائن وتعمل على ح باستمرارتتابع المنظمة   .9  3.833 1.053 24.47 2 

  توليد الأفكار  ثالثاً 

مرار .تستخدم الشركة  أساليب واقعية  لتوليد الأفكار الجديدة وباست  .10  3.966 0.964 24.30 1 

جديدة .تقوم الشركة  بتدريب العاملين لتساعدهم على توليد الأفكار ال  .11  3.200 1.126 35.18 3 

ات وأفكار للحصول على اقتراح تقوم الشركة  بإقامة ندوات مخطط لها وهادفة  .12
 جديدة .

3.033 0.889 29.31 2 

  التحليل التنافسي  رابعاً 

                                                           
  إيجاديمكن ( معامل الاختلافC.V.: وفقا للصيغة الآتية ، )  )   ويعل  الُععل  ثر ل  تجار(لا %100معاملل الاخلتلاف ا)الارال اف المعيلا ا و الاللس الا(لا،

 ( ..C.Vة معالم اختلاف )الذا له ثقل قيم
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000 
المتوسط  متفيرات  إسعاد المستهلك  ت

 الحسابي 
معامل  الانحراف 

 ( C.Vالاختلاف)
ترتيب 
قا فقرات  وف
 للأهمية 

تعااد إدارة المنظمااة رضااا المسااتهلك عاان منتجااات و/أو خاادمات المنظمااة ماان   .13
 أولى اهتمامها

2.900 1.061 35.56 2 

ظماااات تساااتطيع المنظماااة مقارناااة  آراء الزباااائن حاااول منتجاتهاااا ومنتجاااات المن  .14
فسة .المنا  

2.800 0.961 34.32 1 

 المتغير

 المعتمد 
  التميز  في الأعمال 

ام.المتميز بشكل ع الأداءلتحقيق الشركة  إدارةالبيئة التي توفرها   .15  2.700 1.055 39.07 8 

المتميز. داءرئيع القسم إلى مستوى الأ،لوصول بيئة ملائمةبتوفير  الشركةتقوم   .16  3.033 0.889 29.31 7 

رؤسااء ققهاا المتميزة التاي يح الأداءت لمستويات آعلى منح مكاف شركةالتعمل   .17
.الإداريون الأقسام الإنتاجية والإدارية والقادة  

3.533 0.89 25.19 5 

المتدني. الأداءذوي  الأساتذةتأهيل  إعادةعلى  الشركةتعمل   .18  4.500 0.572 12.71 1 

كمورد ثمين. الأساتذة الشركة إدارةتعامل   .19  3.666 1.061 28.94 6 

.الإبداعيكادرها التدريسي على التفكير  الشركة إدارةتشجع   .20  3.733 0.907 24.49 4 

اجي رؤساء  الأقسام ومدراء الخط الأول الإنتباستمرار  الشركة إدارةترعى   .21
المتميز. الأداءذوي  الإداريينوالقادة والخدمي   

4.100 0.959 23.39 2 

 وأفكارهم آرائهمعلى طرح  الأفراد العاملين ع على دعم وتشجي الشركةتعمل   .22
 ومقترحاتهم وتبنيها.

4.166 0.985 23.64 3 

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

 ( ..C.Vتجانسا الذي له أقل قيمة معالم اختلاف )
 متغيرات عناصر إسعاد المستهلك: 
( كانت نتائج نتائج  المتوساط الحساابي التاي حققات أعلاى نسابة لهاا هاي صوت المستهلكبالنسبة إلى العنصر الأول )

( والتاااي تاانص علاااى : )المتعلقاااة بأنااه تساااتخدم الشااركة بحاااو  الساااوق للتعاارف علاااى حاجااات المساااتهلك ورغباتاااه. 5الفقاارة )
اقال  01وهذا يدل أن مبدا التشتت في الإجابات من بين جميع الفقرات كان أقل، في حاين  حققات الفقارة ( 4.466وبلفت )

( حيا  كاان التشاتت 3.433قيمة متوسط حسابي  وتنص علاى: )المتعلقاة بأناه تعارف الشاركة مان هام زبائنهاا(، إذ بلفات )
تراوحاات قاايم  )إدارة علاقييات المسييتهلك(  نصاار الثااانيبااأعلى قيمااة لااه  فااي الإجابااات ماان بااين الفقاارات، أمااا بالنساابة إلااى الع

( المتعلقااة بأنااه )تعماال الشااركة علااى بناااء علاقااات متمياازة 7المتوسااطات الحسااابية لااه بقيمااة عاليااة حياا  حققتهااا الفقاارة رقاام )
مان باين ( وكاان بأقال تشاتت فاي الإجاباات 4.100وطويلة الأمد مع المستهلك(. مع العلم بلفت قيمة الانحاراف المعيااري )

 جميع الفقرات.
( ) المتعلقااة تسااتخدم الشااركة وسااائل اتصااال 8ونلاحااظ اقاال قيمااة للمتوسااط الحسااابي كاناات ماان نصاايب الفقاارة  رقاام )

 ( وكان معيار التشتت عالى في الإجابات من بين الفقرات.3.666سريعة في التعامل مع زبائنها، إذ بلفت )
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( 10الحسااابية عاليااة حياا   حققاات الفقاارة رقاام ) لمتوسااطات فقااد حقااق قاايمكييار( )توليييد الأف أمااا بالنساابة إلااى العنصاار الثالاا 
( و ماع  تشاتت أقال فاي 3.966المتعلقة بأنه )تستخدم الشركة  أساليب واقعية  لتوليد الأفكاار الجديادة وباساتمرار(. قيماة  )

 الإجابات من بين جميع الفقرات.
العااااملين لتسااااعدهم علاااى تولياااد الأفكاااار الجديااادة(،حققت أقااال () تقاااوم الشاااركة  بتااادريب 11فاااي حاااين أن الفقااارة رقااام )
 ( و مع  تشتت عالي  في الإجابات من بين الفقرات.3.200متوسط حسابي إذ بلفت قيمته )

( المتعلقاة بأناه 14قيمة المتوسط الحسابي من نصيب  الفقارة رقام ))التحليل التنافسي( فكانت أكبر  أما العنصر الرابع
( ماع  تشاتت 2.800مقارنة  آراء الزبائن حاول منتجاتهاا ومنتجاات المنظماات المنافساة(.وبلفت قيمتاه )  )تستطيع المنظمة

 أقل في الإجابات من بين جميع الفقرات.
() تعااد إدارة المنظمااة رضااا المسااتهلك عاان منتجااات و/أو 13أمااا اقاال قيمااة للمتوسااط  الحسااابي جااات بهااا الفقاارة رقاام )

 ( مع تشتت عالي في الإجابات من بين الفقرات.  2.900امها(،إذ بلفت قيمة )خدمات المنظمة من أولى اهتم
: نجاااد أن أعلاااى قيماااة للمتوساااط الحساااابي حققتهاااا الفقااارة رقااام  أميييا عليييى مُسيييتوى الفقيييرات المتعلقييية بيييالتميز  فيييي الأعميييال

اء الأقسااام الإنتاجيااة والإداريااة ()المتعلقااة تعماال الشااركة علااى ماانح مكافااآت لمسااتويات الأداء المتمياازة التااي يحققهااا رؤساا18)
 ( و كان تشتت باقل قيمة له في الإجابات من بين جميع الفقرات. في حين كانت اقل 4.500والقادة الإداريون(. بقية )

() المتعلقاااة بأنهاااا البيئاااة التاااي توفرهاااا إدارة الشاااركة لتحقياااق الأداء المتمياااز بشاااكل 15قيماااة للمتوساااط الحساااابي للفقااارة  رقااام )
 ( وفي حين كان تشتت عالي في الإجابات من بين الفقرات.2.700بقيمة )عام(.

 ثانياً: دراسة الارتباط بين متغيرات الدراسة:
بهااادف مااان خااالال هاااذا التحليااال التعااارف علاااى طبيعاااة واتجااااه علاقاااات الارتبااااط باااين أناااواع عناصااار إساااعاد المساااتهلك 

 ة.والتميزّ في قطاع الأعمال على مستوى الشركة قيد الدراس
( نجااد أن هناااك ارتباااط قااوي و معنااوي بااين عناصاار إسااعاد المسااتهلك والتمياازّ فااي قطاااع 4ماان خاالال الجاادول رقاام )

قياد البحا . وبنااء علياه تام إثباات صاحة  الفرضاية  ة( الكلياة للشارك0.822*الأعمال، حيا  بلفات قيماة معامال الارتبااط )
 عاد المستهلك والتميزّ في قطاع الأعمال.والتي نصت على وجود ارتباط معنوية بين عناصر إس 01رقم 

نتائج علاقات الارتباط بين عناصر إسعاد المستهلك والتميز  في الأعمال على مستوى الشركة  :(02)رقم  جدول
 ( *قيد البحث)

المتغيرات المعتمدة                  
 
 المتغيرات المستقلة

عناصر إسعاد المستهلك    المؤشر       
صوت  الكلي

 لمستهلكا
  

إدارة علاقات 
التحليل  توليد الأفكار  المستهلك 

 التنافسي 

 *0.597 *0.618 *0.561 *0.732 التميز  في أداء الأعمال  
0.827* 

 المؤشر الكلي 
 p ≤ 0.05        N=30*( الجدول من إعداد الباحثين                                     *)

فقااد اتعبنااا الخطااوات  عناصاار إسااعاد المسااتهلك والتمياازّ فااي الأعمااالرات تفصاايلية بااين وماان اجاال تقااديم إعطاااء مؤشاا
 التالية:
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 علاقات الارتباط بين عناصر إسعاد المستهلك والتميز  في الأعمال:  1. 000
يُوضح الجدول أعلاه وجود ارتباط موجب وقاوي  باين إساعاد المساتهلك والتميازّ فاي قطااع الأعماال، حيا  بلفات قيماة 

(. ويظهااار ماان خااالال نتااائج التحليااال عاان وجاااود ارتباااط موجاااب وقااوي  باااين صااوت المساااتهلك 0.822*ل الارتباااط )معاماا
(. وفيماااا يخاااص العلاقاااة باااين إدارة علاقاااات المساااتهلك والتميااازّ فاااي الأعماااال فكاااان *0.732والتميااازّ فاااي الأعماااال بقيماااة )

ن وجاود ارتبااط موجاب ذو دلالاة معنوياة  باين إباداع ( وهو موجب، كما بينات نتاائج الدراساة  عا*0.561معامل الارتباط )
  .%61.8توليد الأفكار والتميزّ في الأعمال بنسبة 

،إذ بلفااات قيماااة معامااال والتميااازّ فاااي الأعماااال(إلاااى وجاااود  ارتبااااط معناااوي باااين التحليااال التنافساااي 3كماااا ويُشاااير الجااادول)
 .%59.7الارتباط

لة معنوية بين كل عنصر من عناصر إسعاد المستهلك والتميازّ فاي تأسيساً على ما سبق نقول أن هناك ارتباط ذو دلا
 الأعمال.  

 : تحليل علاقة التأثير بين مُتغيرات الدراسة: ثالثاً 
 

من اجل التعرف على علاقات التأثير بين عناصر إسعاد المستهلك في تحقيق  التميازّ فاي الأعماال فاي الشاركات قياد 
شااير إلااى وجااود تااأثير معنااوي لعناصاار إسااعاد المسااتهلك باعتبارهااا مُتفيااراً مُسااتقلًا فااي ( والااذي ي4البحاا  تاام إعااداد الجاادول)

 أبعاد التميزّ في الأعمال باعتبارها مُتفيراً معتمداً:
 (*تأثير عناصر إسعاد المستهلك في تحقيق  التميز  في قطاع الأعمال ) :(3)رقم  جدول

ل  المتغيرالمستق        
                    

 
لمتغير ا  
 

  التابع

0  عناصر
إسعاد 
 R2  المستهلك

F 

B1 
 

ةالجدولي المحسوبة  

1.09 التميز  في الأعمال 
3 

0.793 
(4.611) 0.657 21.261 4.170 

*  N= (30) ,p ≤ 0.05               الجدول من إعداد الباحثين على ضوء نتائج الحاسبة 
)   ( تشير إلى قيم            t  df (1   ,     28)                                                   المحسوبه   

 
هنااك تاأثير معناوي لعناصار إساعاد المساتهلك وتحقياق التميازّ فاي الأعماال، حيا  بلفات   05يُلاحظ من الجادول رقام 

( عناد درجتاي 4.170( وهاي اكبار مان القيماة المساتخرجة مان الجادول فيشار و البالفاة )*F( )21.261قيمة المحسوبة لااا)
 .(0.05( ومُستوى معنوية )28 ,  1حرية )

( ترجااااع فااااي تفسااااير الاختلافاااات فااااي عناصاااار إسااااعاد 65.7%(  ومعنااااه أن )2R()0.657و كاااان معاماااال التحديااااد )
لابعض العناصار العشاوائية لا يمكان السايطرة يمكان تقسايره    %34.3المستهلك تعود إلى  التميزّ في قطاع الأعمال بينما 

 يها.عل
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( وهي اكبر مان القيماة الجدولياة 4( المحسوبة بلفت )T( نجد أن قيمة)T( واختبار )  ومن خلال تحليل معامل بيتا)
 .02(، وبذلك فقد تحققت الفرضية الرئيسية رقم 1.697والبالفة)

فقاااد تااام إعاااداد ولتحدياااد علاقاااات التاااأثير التفصااايلية باااين كااال ناااوع مااان عناصااار إساااعاد المساااتهلك  والتميااازّ فاااي الأعماااال 
 (.6الجدول)

 (*تأثير عناصر إسعاد المستهلك في تحقيق التميز  في الأعمال ) :(04)رقم جدول 

المتغيرات             
 المعتمدة

 
 العناصر المستقلة

 
β0 

  عناصر إسعاد المستهلك
R² 

معامل 
دالتحدي  

F 

المحسو 
 بة

الجدول
 ية

صوت 
 المستهلك 

إدارة 
علاقات 

 المستهلك 

وليد ت
 الأفكار 

التحليل  
 التنافسي 

β1 Β2 Β3 Β4 

1.7 التميز  في الأعمال
94 

0.450 
(2.172)

* 

 
0.382 

(1.735)
* 
 

0.355 
(2.568)

* 

0.093 
(0.68

3) 

0.36
1 3.538 2.75

8 

                            N=30  ,   p ≤ 0.05(الجدول من إعداد الباحثين عليى ضيوء نتيائج الحاسيوب. *) 
    

                                                   df= (4     ,     25) المحسوبة. (T)    ( تشير إلى قيمة )
             n.s: not  significant  

 :تأثير عناصر إسعاد المستهلك في تحقيق التميز  في الأعمال    1.
المنتج في أبعاد الميزة التنافسية حي  يمكن تفسيره من خلال ( إلى وجود تأثير واضح لإبداع 6يُشير جدول رقم )

(عند 2.758( وهي اكبر من قيمتها الجدولية والبالفة )*3.538( والبالفة )Fالنتائج المحصل عليها  لقيمة المحسوبة لاا)
( 36.1%)(وهذا يعني إن R²()0.361وبلفت قيمة معامل التحديد)  (25 ,4( ودرجتي حرية )0.05مستوى معنوية )

من الاختلافات المُفسرة )التباين(في عناصر التميزّ في الأعمال تعود إلى  عناصر إسعاد المستهلك ويعود الباقي إلى 
 مُتفيرات عشوائية لا يمكن السيطرة عليها.
ميزّ ( تبين أن أعلى تأثير عناصر إسعاد المستهلك في تحقيق التT( واختبار )  ومن خلال مُتابعة معاملات بيتا )

( وهي 2.568( المحسوبة والبالفة)T( وبدلالة)0.355في الأعمال يتركز ترتيباً في عنصر توليد الأفكار أولا بمقدار)
(.ثم جاء تأثير التميزّ في الأعمال في 0.05( ومُستوى مَعنوية )1.697قيمة معنوية واكبر من قيمتها الجدولية والبالفة)

(وهي قيمة معنوية 2.172(المحسوبة والبالفة )T( وبدلالة )0.450وبمقدار ) عنصر صوت المستهلك بالمرتبة الثانية
(.ثم جاء تحقيق التميز في الأعمال في عنصر إدارة 0.05( ومُستوى مَعنوية )1.697واكبر من قيمتها الجدولية والبالفة)

( وهي قيمة معنوية واكبر من *1.738(المحسوبة)T( وبدلالة )0.382العلاقة مع المستهلك بالمرتبة الثالثة وبمقدار )
(.وأخيرا جاء تحقيق التميزّ في الأعمال  في عنصر التحليل 0.05( ومُستوى مَعنوية )1.697قيمتها الجدولية والبالفة)
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(وهي قيمة معنوية واكبر من قيمتها الجدولية 0.683( المحسوبة )T(وبدلالة )0.093التنافسي بالمرتبة الرابعة وبمقدار ) 000
(.واتساقاً مع ما تقدم تقُبل الفرضية الفرعية الأولى من الفرضية الرئيسة الثانية 0.05( ومُستوى مَعنوية )1.697والبالفة)

والتي نَصت على وجود تأثير ذات دلالة معنوية لعناصر إسعاد المستهلك في تحقيق التميزّ في الأعمال في الشركة قيد 
 البح .

IV. النتائج 
 نتائجال أولا:
 ارتباط مَعنوية بين نظام عناصر إسعاد المستهلك مجتمعة والتميزّ في الأعمال.  ثبت وجود علاقة .1
( سااانين وهاااي سااانوات يَكتساااب بهاااا الأفاااراد الخبااارة 10باااان مُجتماااع البحااا  لاااديهم خِدماااة فعلياااة فاااي الشاااركة لأكثااار مااان) .2

 في الأعمال.  والمعرفة التي تُساعدهم في تقَديم أفكار حول تطوير نظام عناصر إسعاد المستهلك والتميزّ 
فضالًا عان  تبين بان مجتمع البح  يَحملون مؤهل علمي جيد يُمكنهم من فهم الاستبانة والإجابة عليها بِشكلٍ صاحيح، .3

 مُساعدتهم في انجاز الأعمال المُتعلقة حول نظام عناصر إسعاد المستهلك والتميزّ في الأعمال. 
مان عناصار إساعاد المساتهلك وتحقياق التميازّ فاي الأعماال فاي وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين كال عنصار  .4

 الشركة قيد البح .
 كشفت نتائج اتجاهات التأثير الآتي: -
هناك تأثير ذو دلالة معنوية لعنصر إسعاد المستهلك المتمثل بصوت المستهلك في    تحقياق التميازّ فاي الأعماال فاي  .5

 الشركة قيد البح .
معنويااة لعنصاار إسااعاد المسااتهلك المتمثاال بعنصاار إدارة علاقااات المسااتهلك فااي تحقيااق وجااود علاقااة تااأثير ذات دلالااة  .6

 التميزّ في الأعمال في الشركة قيد البح .
وجااود علاقااة تااأثير ذات دلالااة معنويااة لعنصاار إسااعاد المسااتهلك المتمثاال بعنصاار توليااد الأفكااار فااي تحقيااق التمياازّ فااي  .7

 الأعمال في الشركة قيد البح .
لاقااة تااأثير ذات دلالااة معنويااة لعنصاار إسااعاد المسااتهلك المتمثاال بعنصاار التحلياال التنافسااي فااي تحقيااق عاادم وجااود ع  .8

 التميزّ في الأعمال في الشركة قيد البح .
أسهمت النتائج التي تم التوصل إليها في مَتن البح  إلاى اساتنتاج أساساي يَتمثال بِقباول الفرضايات الرئيساة والفرضايات   -

 ة عنها في الشركة قيد البح .الفرعية المُنبثق
V.المراجع 
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ات الأعماااال فاااي الأداء الأثااار التتاااابعي لأبعااااد القياااادة الرؤيوياااة ومتطلباااات عمليااا(،"2008رفعااات محماااد علاااي ) طاااه، .3
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 منشورة(، كلية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل .
 ،المنظماات المختلفاة دراسة السلوك الإنساني الفاردي والجمااعي فاي (،السلوك التنظيمي:2000محمد قاسم،) القريوتي، .4
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 ديسمبر. مراكش، ،(،ترشايح المكرمين في المؤتمر الثال  للفكر العربي2004مؤساساة الفكر العرباي،) .5
 ،دار وائل للطباعة والنشر، عمان، الأردن.2، طتطوير المنتجات الجديدة(، 2004محمد إبراهيم عبيدات،) .6
، دراساااة لمااادراء عااادد مااان الشاااركات ( QFDتقيااايم أبعااااد نشااار وظيفاااة الجاااودة )(،2006) أحماااد هااااني محماااد النعيماااي، .7

 الصناعية في محافظة نينوى ، رسالة ماجستير غير منشورة ، كلية الإدارة والاقتصاد ، جامعة الموصل ، الموصل .
 المراجع باللغة الأجنبية: 

 
1. ANDREEA IONICĂ, VIRGINIA BĂLEANU, EDUARD    EDELHAUSER, SABINA IRIMIE(2010), TQM 

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

2. .Jasminka Samardžija,Filip Fadić(2010),BUSINESS EXCELLENCE – THE WAY TO MAKE 

PRODUCTS AND SERVICES MORE COMPETITIVE. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


