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 مƄخص

 -أوماش–مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب إƅى اƅتŸرف Ɔŷى اتŠاƍات اŸƅامƆین žي  اƅبţث ƍذا ƍدف

إدارة بإضاžة إƅى مŸرžة أثر  ،اƅمؤسسةأداء واƅتŸرف أیضا Ɔŷى مستوى  إدارة ƁƜŷات اƅزبائن نţو مستوى بسكرة
  .أداء اƅمؤسسة مستوى ƆŷىبأبŸادƍا اƅمŦتſƆة  ƁƜŷات اƅزبائن

 ŶتمŠثیتكون مţبƅمال  اŷ نوبمنŠƆƅ كبرىƅن اţمطاƅبسكرة و  -أوماش-مؤسسة اƅم اƍددŷ źƅ196(با( 

ţیث تم  ،وŷامƆتŷامل  )100(طریƂة اŸƅینة اŸƅشوائیة اƅبسیطة واƅتي بŠţ źƆمƎا  ناواستŦدم ،وŷامƆتŷامل 
 ،تƆţیل اţƙصائيƆصاţƅة ƅإستبانة  )67(توزیŶ إستبانة ƆŷیƎم من ƜŦل ŷدة زیارات میدانیة، واسترد منƎا 

ŷتماد Ɔŷى ŷدة اƛوتم  ،اƅبţثƆوصول إƅى نتائƅ şاƅمنşƎ اƅوصſي اƅتƆţیƆي  إضاžة إƅى ذƅك Ƃžد إŷتمدنا Ɔŷى
..نţدار اƅمتŸدد، تƆţیل اƛمƂیاس اţƙصاء اƅوصſي، : أساƅیب إţصائیة ƅتƆţیل اƅبیانات منƎا .ťƅإ.  

žي مؤسسة إدارة ƁƜŷات اƅزبائن ى أن مستو : أƍمƎاإƅى ŷدة نتائş من  اƅبţث اƍذ وتوصƆنا من ƜŦل
مرتŸſا أداء اƅمؤسسة مţل اƅبţث مستوى  كما كان ،Šاء مرتŸſا بسكرة  -أوماش-اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب

ţیث  ،أداء اƅمؤسسةبأبŸادƍا اƅمŦتſƆة žي  ƙدارة ƁƜŷات اƅزبائنوتبین وŠود أثر ذو دƅƛة إţصائیة  ،أیضا
وذƅك باŷƛتماد Ɔŷى  أداء اƅمؤسسةمن اƅتżیرات اţƅاصƆة žي مستوى %) 29.2( اƅزبائنإدارة ƁƜŷات žسرت 

ƁRیمة مŸامل اƅتţدید 
2

.
   

ضرورة  تطبیق نظام إدارة ƁƜŷات اƅزبائن واŷتبارƋ : إƅى اŸƅدید من اƅتوصیات أƍمƎا اƅبţث وƆŦص
Żرس žكرة أن اƁƜŸƅة اŠƅیدة مŶ اƅزبون ŷامل أساسي ƅنŠاح  كسƜح یساƍم žي تţسین أداء اƅمؤسسة،

 .اƅمؤسسة

  .بسكرة -أوماش-، اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب إدارة ƁƜŷات اƅزبائن، أداء اƅمؤسسة :اƃكƄمات اƃمŽتاšیة
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Résumé 

 

Le but de cette recherche est d'identifier les tendances des travailleurs dans 

l'établissement des sud du Grand Mills - Omac - Biskra sur le niveau de la gestion de 

la relation client et également d'identifier le niveau de performance de l'institution, en 

ajoutant à la connaissance de l' impact de la gestion de la relation client avec ses 

diverses dimensions de la performance de l'institution . 

Se compose de la Fondation des travailleurs communautaires de recherche de 

Grand Mills pour le Sud - Omac - Biskra total ( 196 ) facteur et la course, et nous 

avons utilisé la méthode de l'échantillon aléatoire simple, qui s'élève à ( 100 ) facteur 

et la course, où le questionnaire a été les distribue à travers plusieurs visites sur le 

terrain, et à leur recouvrement ( 67 ) questionnaire est valable pour l'analyse 

statistique, et en plus de cela, nous avons adopté une méthode d'analyse descriptive 

pour obtenir des résultats de recherche, et a été en s'appuyant sur plusieurs méthodes 

statistiques pour analyser les données, y compris: une mesure de statistiques 

descriptives, analyse de régression multiple, ... etc . 

Et nous avons traversé cette recherche à plusieurs conclusions , notamment : le 

niveau de la gestion de la relation client dans les institutions Grands Moulins à Sud - 

Omac - Biskra est venu, comme c'était le niveau de performance de l'institution en 

question également élevé, et montrent un effet statistiquement significatif de la 

gestion de la relation client avec ses différentes dimensions les performances de 

l'institution, tel qu'il est interprété par l'établissement de la relation client (29,2 %) des 

changements dans le niveau de performance de l'établissement, sur la base de la 

valeur du coefficient de détermination R2. 

La recherche a révélé un grand nombre de recommandations, notamment: la 

nécessité d' appliquer le système de gestion de la relation client et la considérant 

comme une arme de contribuer à l'amélioration de la performance de l'institution, 

d'inculquer l'idée qu'une bonne relation avec le client est un facteur essentiel pour le 

succès de l'entreprise . 

Mots-clés: gestion de la relation client, la performance de l'entreprise, le Grand 

Mills pour le Sud - Omac - Biskra. 
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  اƃمƀدمة

إن اŸƅاƅم یشƎد ŠمƆة من اƅتطورات واƅتţوƛت žي شتى اƅمیادین، ویŸتبر اƂƅطاع اƁƛتصادي أكثر ţیویة 
ستراتیŠیةƗن بƂاء واستمراریة اƅمؤسسات žي ظل اƅمŸطیات واƅتţوƛت اŠƅدیدة مرƍون بمدى Ÿžاƅیة  ٕ ƍذا  وا

اƂƅطاع، وƍو یتسم باƅتوسŶ بţكم انƌ یţتوي Ɔŷى أنشطة استراتیŠیة مŦتſƆة Ÿƅل أبرزƍا استراتیŠیة إدارة ƁƜŷات 
  .اƅزبائن اƅتي تŸد اƗكثر ţیویة

žنŠاح أي نشاط اƁتصادي مرتبط ارتباطا ŷضویا بمدى Ÿžاƅیة إدارة ƁƜŷات اƅزبائن، كما تŸتبر من   
ییر اţƅدیثة بţكم أنƎا ناƅت Ɓسما واžرا من اƍƛتمام من Ɓبل اƅمؤسسات أي أن مŸادƅة نŠاƎţا أţدث أنماط اƅتس

ƅم تŸد تستند إƅى اƅمنتş اƅممیز، اƅتسŸیر اƅمƜئم، أو اƅترویş اƛبتكاري ţžسب، وƅكنƎا ترتكز žي اƅمƂام اƗول 
استماƅة اƅزبون وبناء ƁƜŷة تſاƆŷیة  Ɔŷى مدى وŠود ƁƜŷة شراكة ناţŠة بین اƅمؤسسة وزبائنƎا، ƆŸžى اƅمؤسسة

متینة مƌŸ، واŸƅمل Ɔŷى تمدیدƍا مستŸینة žي ذƅك Ɔŷى اƅتمیز من ƜŦل ŷرض سŶƆ وŦدمات مſصƆة ţسب ما 
ً Ɔŷى شروطƌ، بل واƅتſوق ƆŷیƎا من ƜŦل تƂدیم اƅمزید من اƂƅیم žي منتŠاتƎا، وتوžیرƍا  یرŻب žیƌ اƅزبون، وبناء

Ɯŷمƌ بƎا بشكل واضŢ ومستمر، یدŷم إدراكƎƅ ƌا، ویثیر إŠŷابž ƌیزید رضاž ƌƅ Ƌي اƅوƁت واƅمكان اƅمن ٕ اسبین، وا
  .ویŸزز وƛءƎƅ ƋذƋ اƅمؤسسة

 şƍمناƅا، ومن بین اƎمستویات أدائ Ŷžا من رƎدید یمكنŠ şƎمؤسسات تبني منƅدیرا باŠ ك كانƅل ذŠومن أ
اƅتي تŸد اƅوسیƆة اţƅدیثة واƅناţŠة ƅتƂţیق اƅتمیز  اƅتي یمكن اŷƛتماد ƆŷیƎا ƍو تبني Ɔžسſة إدارة ƁƜŷات اƅزبائن

  .  Ɔƅمؤسسة واستمراریتƎا

  



    منŠƎیة اƅبţث واƅدراسات اƅسابƂة                                     اſƅصل اƗول  

 

4 

 

  :تمƌید

žي ظل اشتداد اƅمناžسة وسŸي اƅمؤسسات Ɯƅستţواذ Ɔŷى اƅسوق أصبŢ یشوبƌ اƅكثیر من اƅصŸوبات 
 ƌŠي وž وفƁوƅا من اƎتي تمكنƅططات اŦمƅیات واŠستراتیƛة من اŷموŠم Ŷمؤسسة وضƅى اƆŷ زاماƅ یث كانţ
اƅمناžسین وƆŦق میزة تناžسیة، ومن أŠل ذƅك كان Šدیرا باƅمؤسسة تبني منŠ şƎدید یمكنƎا من رŶž أدائƎا 
واƅوصول إƅى مكانة مرموƁة žي اƅسوق، وŸƅل ظƎور إدارة ƁƜŷات اƅزبائن یأتي مƍ Ŷذا اƅسیاق إذ تŸد Ɔžسſة 

وطیدة مŶ زبائن من ƎŠة وŠذب أكبر  إنشاء ƁƜŷةتŸمل Ɔŷى  ،ţدیثة Ɔƅتسویق وƘƅنشطة اƜŸƅئƂیة Ɔƅمؤسسة
اƍƛتمام اƅكبیر واŸƅمل Ɔŷى Ǝžم ŷمیق ţƅاŠاتƎم  من ƜŦل إŷطاء زبائن من ƎŠة أŦرى، اƅزبائنŷدد من 

Ƃţیق اƅرضا واƙشباع Ǝƅم وباƅتاƅي یورŻباتƎم بما یضمن تƂţیق Ɓیمة Ɔƅمنتوج اƅمƂدم إƅیƎم أكبر من كſƆتƌ و 
  .یساƍم žي ƆŦق žرص تمكنƎا من اƅبƂاء واƛستمراریةاƅوصول إƅى اƗداء اƅمرŻوب اƅذي 

اŷتماد  وذƅك وسنţاول žي ƍذا اſƅصل طرح اƙشكاƅیة اƅموŠودة بین إدارة ƁƜŷات اƅزبائن وأداء اƅمؤسسة،
  :ƍما أساسیین مبţثین ƜŦل من ƍذا كل یتم وسوف اƅسابƂة، اƅدراسات من اŸƅدید Ɔŷى

-I1 .ةϴΠھϨϣ ثţبƅا. 

-I2 .دراساتƅة اƂسابƅا.  
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-I1. ثšبƃیة اŞƌمن  

ƙث: أوšبƃیة اƃإشكا   

Ɔŷى تƂوم أصبŢ اƅتţدي اƗكبر أمام اƅمؤسسة ţاƅیا ƍو ƆŦة ƁƜŷات ممیزة ودائمة وصریţة مŶ زبائنƎا 
 ƌى تسمیتƆŷ ŢƆو ما اصطƍزبون وƅوا şمنتƅین أي اžطرƅة بین اƅمتبادƅة اŸſمنƅزبائن أساس اƃات اſƚŵ ي بإدارةƍو

رؤیة إستراتیŠیة ţدیثة Ɔƅتسویق تƎدف من ƎƅƜŦا اƅمؤسسة ƅمŸرžة زبائنƎا بشكل Šید یسمŢ بتţدید أذواƎƁم 
ورŻباتƎم باƅتواصل اƅمستمر مƎŸم واƛستماع إƅیƎم وŷرض أŠود اŦƅدمات واƅسŶƆ اƅتي تنال رضاƍم وتƎƆŸŠم 

  . Ǝا من اƅتſوق واƛستمراریةزبائن دائمین Ɔƅمؤسسة، وباƅتاƅي اƅوصول إƅى اƗداء اƆƅذي یمكن

 :ومن ƍنا برزت إشكاƅیة بţثنا واƅتي یمكن صیاŻتƎا Ɔŷى اƅنţو اƅتاƅي

  ؟ بسكرة -أوماش-إƃى أي مدى تؤثر إدارة ſƚŵات اƃزبائن Ƅŵى أداء مؤسسة اƃمطاšن اƃكبرى ŞƄƃنوب 

Ɨیة اƅشكاƙا Ƌذƍ ةویندرج ضمنƆیة سئƅتاƅیة اŷرſƅا :  

 ؟بسكرة  - أوماش–ما ƍو مستوى إدارة ƁƜŷات اƅزبائن žي مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب  -

 ؟ بسكرة -أوماش–ما ƍو مستوى أداء مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب -

  ؟ بسكرة -أوماش– ƍل ƆƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن تأثیر Ɔŷى أداء مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب -

  ؟ بسكرة - أوماش– تأثیر Ɔŷى أداء مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب  ƍل ƆƅمŸرžة اƅتسویƂیة -

  ؟ بسكرة - أوماش– ƍل ƅبرامş تŸزیز اƅوƛء تأثیر Ɔŷى أداء مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب -

  أƋمیة اƃبšث: ثانیا

ƅمیة اƍر أƎثتظţانبین أساسین بŠ لƜŦ من:  

 :اƋƕمیة اƄŶƃمیة -1

 ة بكل منƂƆŸمتƅیم اƍاſمƅزبائن، أداء: ضبط اƅات اƁƜŷ مؤسسة إدارةƅا. 

 نوبŠƆƅ كبرىƅن اţمطاƅى أداء مؤسسة اƆŷ زبائنƅات اƁƜŷ أوماش–بیان أثر إدارة-. 

  ادبیان مدى تأثیرŸزبائن أبƅات اƁƜŷ ء( إدارةƛوƅزیز اŸت şیة، برامƂتسویƅة اžرŸمƅزبائن، اƅة باƁƜŸƅبا ƌŠتوƅا (

 .-أوماش–Ɔŷى أداء مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب

 نƍراƅت اƁوƅي اž ةżƅمیة باƍیرات ذات أżبین مت ŶمŠƅیث تم اţ ،Ƌناصرŷ فƆتŦموضوع ومƅداثة اţ. 

 نوبŠƆƅ كبرىƅن اţمطاƅدى مؤسسة اƅ زبونƅمیة اƍن مدى أŷ كشفƅا. 
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 :اƋƕمیة اŶƃمƄیة -2

 اƎزبائن ƋاŠدراسة تƅل اţمؤسسة مƅوك اƆى سƆŷ رفŸتƅا. 

 یاƆţمؤسسات مƅا ŶƁى واƆŷ رفŸتƅا اƎومستوى أدائ. 

  ةſسƆžزبائن كرؤیة وƅات اƁƜŷ یة إدارةŠسترات ٕ یŸد اƅبţث مساƍمة ŸŠƅل اƅمؤسسة مţل اƅدراسة تكتسب Ɔžسſة وا
 .ƅتسویق منتŠاتƎا

  .أƋداف اƃبšث: ثاƃثا

  :تسŸى ƍذƋ اƅدراسة إƅى تƂţیق ŠمƆة من اƍƗداف

  اƎزبائن Ŷا مƎاتƁƜŷ مؤسسةƅسن اţتƅ یبƅساƗطرق واƅم اƍة أžرŸیدمŸبƅمدى اƅى اƆŷ مƎیƆŷ ظةžاţمƅوا. 

 نوبŠƆƅ كبرىƅن اţمطاƅى أداء مؤسسة اƆŷ زبائنƅات اƁƜŷ أوماش–بیان أثر إدارة-. 

 زبائن وأداءƅات اƁƜŷ كس إدارةŸدیم إطار نظري یƂمؤسسة تƅا. 

 نوبŠƆƅ كبرىƅن اţمطاƅة مؤسسة اƅاţ یصŦوم  -أوماش– تشƂا أن تƎترض بſتصادیة یƁا مؤسسة اƍتبارŷبا 

 .بتƂţیق اƅتſوق من ƜŦل اƍƛتمام بƁƜŸاتƎا واƛستŠابة Ǝƅم بسرŷة
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  نموذج اƃبšث اŽƃرضي: رابŶا

وأƍداƂž ƌžد شكل اƅنموذج اƅذي ینطƆق من žكرة أثر  نااستنادا إƅى اƙطار اƅنظري، وžي ضوء إشكاƅیة بţث     
  :، وذƅك كما یƆي -أوماش– إدارة ƁƜŷة اƅزبائن Ɔŷى أداء مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب

  .اƃنموذج اƃمƀترح Ƅƃبšث: ) I)1-اƃشكل 

  

  

  

  .من إŷداد اƅطاƅبة:  اƃمصدر

  :اƃتŶاریف اŞƗرائیة: خامسا

o زبائنƃات اſƚŵ زبائن أو : إدارةƅا Ŷمد مƗرتباط طویل اƛى إنشاء اƆŷ ریة تركزƍوŠ یة تنظیمیةƆمŷ يƍ
ƋزیزŸأو ت ƌŸیŠوتش ƌدامت ٕ   .تأسیسƌ وا

o زبائنƃة باſƚŶƃبا ƊŞتوƃكامل : اƅم اƎſتƅائدة وتمثل اſƅق اƂţا بما یƎبیتƆى تƆŷ ملŸƅزبائن واƅات اŠتیاţƛ
 .وبما یŸكس ثƂاžتƎا ؤسسةƆƅم

o رفةόة المϴϘϳدى :التسوţارات إƎم ŸتƆم مƅي ؤسسةاž كتسابƛید اƅتوƅید واţتوƅاظ واſتţƛة واžرŸمƅن باŷ 

  .واŦƅدمات اƅمنتŠات žي اƙبداع أو اƗداء تطویر سبیل žي اƅمŸرžة تƆك تناƁل نž ŷضƜً  ن، اƅزبائ

o ءƙوƃزیز اŶت ŝیة : برامƂتسویƅود اƎŠƅة من اŷموŠمƆƅشراء  ؤسسةمƅوكیات اƆسƅ ئةžمكاƅة واŸŠمشƅا
  .ؤسسةاƅمواƅیة اƅتي تŸود باſƅائدة Ɔŷى اƅم

o داءƕو : اƍكاسŸم انƅدام اŦیة استſكیƅا  ؤسسةƎƆŸŠتي تƅصورة اƅا باƎƅƜżبشریة واستƅمادیة واƅا اƍمواردƅ
  Ɓادرة Ɔŷى تƂţیق

 إدارة ſƚŵات اƃزبائن

 اƕداء

  اƃتوƊŞ باſƚŶƃة باƃزبائن

 اƃمŶرżة اƃتسویƀیة

 برامŝ تŶزیز اƃوƙء
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  .żرضیات اƃبšث: سادسا

تماشیا مŶ إشكاƅیة وأƍداف اƅبţث وآراء اƅكتاب واƅباţثین žي وŠود تباین ƅدرŠة اƁƜŸƅة واƅتأثیر بین أبŸاد      
  :ة اƅتاƅیةئیسیاƅر  ةſرضیاƅ، واŦتبارا ƅنموذƎŠا Ƃžد تم وضŶ ةوأداء اƅمؤسس"مŠتمŸة ومنſردة "إدارة ƁƜŷات اƅزبائن 

   " ƛدیŠة وƅƛصائیة  أثر ذو دţیر إżمتƅزبائنƅات اƁƜŷ ة إدارةſƆتŦمƅا ƋادŸى مستوى بأبƆŷ  أداء مؤسسة
  ."بسكرة -أوماش– اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب

  :اƅتاƅیة ſرŷیةاſƅرضیات اƍ ƅذƋ اſƅرضیة وینبثق ŷن     

1 -  ƛد یŠةوƅƛصائیة  أثر ذو دţإƆƅزبائنƅة باƁƜŸƅبا ƌŠى مستوى  توƆŷ كبرىƅن اţمطاƅأداء مؤسسة ا
  .بسكرة - أوماش–ŠƆƅنوب

2 -  ƛد یŠصائیة  أثر ذووţة إƅƛدƅ یةƂتسویƅة اžرŸمƆ ى مستوىƆŷ نوبأداءŠƆƅ كبرىƅن اţمطاƅمؤسسة ا –

  .بسكرة -أوماش

3 -  ƛدیŠة وƅƛصائیة  أثر ذو دţإƅ ءƛوƅزیز اŸت şى مستوى برامƆŷ نوبأداءŠƆƅ كبرىƅن اţمطاƅمؤسسة ا –

  .بسكرة -أوماش

  .šدود اƃبšث ومنƊŞƌ: سابŶا

  :اƃبšث šدود .1

  :تتمثل ţدود اƅبţث žیما یƆي

 بشریةƃدود اšƃنوب : اŠƆƅ كبرىƅن اţمطاƅمال مؤسسة اŷ ىƆŷ ثţبƅراء اŠبسكرة -أوماش–تم إ .  

 دودšƃمكانیة اƃي مؤسسة  :اž ثţبƅذا اƍ ريŠنوب أŠƆƅ كبرىƅن اţمطاƅبسكرة - أوماش–ا .  

 دودšƃزم اƃیة  :ةیناŸامŠƅسنة اƅثاني من اƅصل اſƅل اƜŦ ثţبƅذا اƍ ازŠ2014-2013تم إن.   

 دودšƃیة اŵموضوƃمؤسسة: اƅى أداء اƆŷ زبائنƅات اƁƜŷ ة أثر إدارةžرŸى مƆŷ ثţبƅذا اƍ تصرƁل  اţم
  .اƅبţث

2. ŝƌث منšبƃا:  

 اƅمنşƎ استندنا žي ƍذا اƅبţث Ɔŷى Ƃžد ƆŷیƎا، اţƅصول اƅمراد واƅمƆŸومات بţثاƅ طبیŸة من انطƁƜا

 ŷنƎا ویŸبر دƁیƂا وصſا بوصƎſا ویƎتم اƅواž ،ŶƁي توŠد كما اƅظاƍرة دراسة Ɔŷى یŸتمد اƅذي اƅتƆţیƆي اƅوصſي

 žیŸطینا وصſا اƅكمي اƅتŸبیر أما ŦصائصƎا، ویوضŢ اƅظاƍرة ƅنا یصف اƅكیſي žاƅتŸبیر وكمیا، كیſیا تŸبیرا

.اŦƗرى اƅظواƍر مŶ ارتباطƎا ودرŠات ŠţمƎا أو اƅظاƍرة ƍذƋ مƂدار یوضŢ رƁمیا  ƍذا اƅمنşƎ یكتſي ƛ كما 
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اƅتƆţیل  إƅى یتŸداƋ بل اƅمŦتſƆة، وƁƜŷاتƎا مظاƍرƍا استƂصاء أŠل من باƅظاƍرة اƅمتƂƆŸة اƅمƆŸومات Šمŷ Ŷند
   .اƅمƂترح اƅتصور ƆŷیƎا نبنى استنتاŠات إƅى Ɔƅوصول واƅتſسیر واƅربط

 تŸمیمات إƅى اƅوصول żیةتƆŸق بŠمŶ اƅبیانات، بی ذياţƅاƅة واƅ دراسة أسƆوب Ɔŷى أیضا اŷتمدنا  كما

  .-أوماش–ƁƜŷات اƅزبائن Ɔŷى أداء مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب  إدارة أثر Ɔŷى ƆƅتŸرف Ɔŷمیة

  اƃبیانات واƃمƄŶوماتمصادر وأساƃیب ŞمŴ : ثامنا

  :واƅمƆŸومات اƅبیانات Šمž Ŷي واƅثانویة اƗوƅیة اƅمصادر Ɔŷى اŷƛتماد تم

  :اƕوƃیة اƃمصادر )1

 وتƆţیƎƆا تſریƎżا ثم اƅبţث، مŠتمŶ من ŷینة Ɔŷى وتوزیƎŸا إستبانة تصمیم ƜŦل من ƆŷیƎا اţƅصول تم

şدام برنامŦصائي باستţƙیل اƆţتƅا(Statistical Package For Social Sciences) SPSS.V17 ،
 موضوع تدŷم ومؤشرات ذات Ɓیمة، دƛƛت إƅى اƅوصول بƎدف اƅمناسبة اţƙصائیة اŦƛتبارات باستŦدام وذƅك

  .اƅبţث

  :اƃثانویة اƃمصادر )2

 اŠƅامŸیة واƅرسائل واƅƙكترونیة اƅورƁیة واƅمنشورات واƅدوریات Ɔƅكتب مراŸŠتنا ƜŦل من ƆŷیƎا اţƅصول تم

 مراţل Šمیž Ŷي ساŷدتنا واƅتي مباشر Żیر أو مباشر بشكل سواء اƅبţث Ɓید باƅموضوع اƅمتƂƆŸة واƅمƂاƛت

 اƆŸƅمیة واƅطرق اƗسس Ɔŷى اƅتŸرف ƍو اƅبţث ƍذا žي اƅثانویة اƅمصادر إƅى اŠƆƅوء من واƎƅدف . اƅبţث

 بţثنا مŠال žي وتţدث ţدثت اƅتي اƅمستŠدات آŦر ŷن ŷام تصور أŦذ وكذƅك اƅدراسات، žي كتابة اƅسƆیمة

  .اţƅاƅي

  أداة اƃبšث: تاسŶا

 اƅبیانات ŠƅمŶ كأداة اƅمſƂل اƅنوع من Ŧاصة استبانة تصمیم تم اƅسابƂة، اƅدراسات من اŸƅدید استƂراء بŸد

 :Ɓسمین من اƙستبانة وتتكون اƅبţث، ŷینة من

سمƀƃول اƕو: اƍبیانات وƅاص باŦƅسم اƂƅصیة اŦشƅیة اſوظیƅوثین واţمبƆƅ يƍنس(:وŠƅمر، ،اŸƅل اƍمؤƅا 

 .)اŦƅبرة žي اƅوظیſة اţƅاƅیة وسنوات اţƅاƅیة اƅوظیſة اƆŸƅمي، مŠال

سمƀƃثاني اƃزئین :اŠ ستبانة، ویتكون منƙاور اţاص بمŦƅسم اƂƅو اƍو:  
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اŸƅبارات Ɔŷى ŷبارة، وƁد وزŷت ƍذƋ  )25(ویţتوى Ɔŷى ،"ſƚŵات اƃزبائن إدارة"اŦƅاص بمتżیر: اŞƃزء اƕول
  :اƅشكل اƅتاƅي

 ).8- 1( وتمثƎƆا اŸƅبارات اƅمرƁمة من: اƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن .1

 ).13-9( وتمثƎƆا اŸƅبارات اƅمرƁمة من: اƅمŸرžة اƅتسویƂیة .2

  ).25-14( وتمثƎƆا اŸƅبارات اƅمرƁمة من: برامş تŸزیز اƅوƛء .3

  .ŷبارة) Ɔŷ)14ى ، ویţتوي "أداء اƅمؤسسة" اŦƅاص بمتżیر : اŞƃزء اƃثاني

Ƃƅیاس استŠابات اƅمبţوثین Ƃſƅرات اƛستبانة وذƅك كما ƍو " ƅیكرت اŦƅماسي" وƁد تم استŦدام مƂیاس
  :موضž Ţي اŠƅدول اƅتاƅي

  اƃخماسي ƃیكرت درŞات مƀیاس: )Ş )-I1دول

  مواžق بشدة  مواžق  مţاید  Żیر مواžق  Żیر مواžق بشدة  اƛستŠابة

  5  4  3  2  1  اƅدرŠة

  مŞتمŴ وŵینة اƃبšث: ŵاشرا

، واƅباŷ źƅددƍم -أوماش–یتكون مŠتمŶ اƅدراسة اƅمستƎدف من ŷمال مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب 
واŷتمدنا طریƂة اŸƅینة اŸƅشوائیة žي اŦتیار ŷینة اƅبţث واƅتي . ŷ2013 -2014امل ţسب إţصائیات  196

استبانة، وبŸد ) 67(رات میدانیة، استرد منƎا ŷامل، وƁد تم توزیŶ اƛستبانة ƆŷیƎم ŷبر زیا) 100(بŠţ źƆمƎا 
  .ţžصƎا ƅم یستبŸد أي منƎا نظرا ƅتƂţیƎƂا شروط اŠƙابة اƅصţیţة

  .اƕساƃیب اšƗصائیة اƃمستخدمة żي تƄšیل اƃبیانات: ŵاشر إšدى

 وذƅك واƅتƆţیƆي، اƅوصſي اţƙصاء أسƆوب استŦدام  تم žرضیاتƌ، صţة واŦتبار اƅبţث أسئƆة Ɔŷى Šƚƅابة

şدام برنامŦم باستŠţƅصائیة اţƙیة  اŷتماŠƛوم اƆŸƆƅSPSS.V17 ي كماƆی:  

 اییسƀصاء مšƗي اŽوصƃا )Descriptive Statistic Measures :(كƅوصف وذƅ ŶتمŠار مƎظ ٕ  اƅبţث وا

ƌصائصŦ تمادŷƛى باƆŷ نسبƅمئویة اƅتكرارات، اƅابة واŠƙى واƆŷ ةƆث أسئţبƅیرات وترتیب اżث متţبƅسب اţ 

  .اƅمŸیاریة واƛنţراžات اţƅسابیة اƅمتوسطات Ɔŷى باŷƛتماد أƍمیتƎا

 یلƄšتباین تƃدار اšنƚƃ  Analysis of Variance) :(تبارŦƛ ئمة مدىƜنموذج مƅترح اƂمƅة اƁƜŸƅتمثیل اƅ 

  .بţثاƅ مţل اƅمتżیرین بین
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 یلƄšدار تšنƙدد  اŶمتƃا)  Multiple Regression :(كƅتبار وذŦƛ یرات أثرżمتƅة اƆƂمستƅرئیسیة اƅا 

Ɔŷى أداء مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ) اƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن، اƅمŸرžة اƅتسویƂیة، برامş تŸزیز اƅوƛء(  :الآتیة
  .-أوماش–ŠƆƅنوب 

یلƄšدار تšنƙدد اŶمتƃي اŞتدریƃا :(Stepwise Regression) بیانƅ میةƍیر كل أżیرات  من متżمتƅا
  .اƅتابŶ باƅمتżیر اƅتنبؤ žي Ɔƅبţث اƅمستƆƂة

 روف اختبارŞومƃسمیرنوف – كو ) :( Kolmogorov- Smirnov ةžرŸمƅ بیانات نوعƅل اƍ Ŷتتب Ŷتوزیƅا 

-ƛ1، أم اƅطبیŸي Sample K)(.  

 املŶثبات مƃا اŽƃكرونباخ أ :(Cronbach's Coefficient Alpha) كƅیاس وذƂƅ ث أداة ثباتţبƅا.  

 املŶك صدق مšمƃك : اƅیاس وذƂƅ ث أداة صدقţبƅا.  

  اƃبšث أداة وثبات صدق: ŵشر ثناإ

 صممت اƅتي اƅمتżیرات Ɓیاس Ɔŷى اƙستبانة Ɓدرة اƗداة بصدق یƂصد (Validity): اƃبšث أداة صدق وثبات  .1

  :یƆي ما Ɔŷى نŸتمد اƅبţث žي اƅمستŦدمة اƙستبانة صدق من وƆƅتƂţق ƂƅیاسƎا،

 : اƃظاƋري اƃصدق أو اƃمšتوى صدق .أ 

من  ƍیئة Ɔŷى ŷرضƎا تم اƅبţث أƍداف تŦدم أنƎا من وƆƅتأكد اƅبţث أداة مţتوى صدق من ƆƅتƂţق 
دراسة  إƅیƎم وطƆب ، بسكرة بŠامŸة یŸمƆون اƅذین اƙدارة مŠال žي اƅمŦتصین اƗكادیمیین من اƅمţكمین

بداء اƗداة، ٕ  كſایة مدى žي اƅنظر أیضا إƅیƎم Ɔƅمţتوى، كما طƆب اŸƅبارة مناسبة مدى ţیث من žیƎا رأیƎم وا

 أو واŦƙراج، اżƆƅویة، اƅصیاŻة مستوى وتƂویم مţتواƍا، وتنوع ŷدد اŸƅبارات، وشموƅیتƎا، ţیث من اƅبţث أداة

 وتم .ƛزما اƅمţكم یراƋ ما وžق اţƅذف أو اƅتżییر، أو باƅتŸدیل، یتƆŸق žیما یرونƎا مناسبة أŦرى مţƜظات أیة

اƅتţكیم ƅتصبƍ  Ţیئة وآراء توصیات ضوء žي تŸدیƜت وأŠریت واƁتراţاتƎم، اƅمţكمین مţƜظات بدراسة اƂƅیام
 .اƅبţث ƍƗداف وتƂţیƂا Ǝžما أكثر اƛستبانة

Šراء اƅمţكمین بمţƜظات اŦƗذ أن اŷتبر وƁد ٕ  اƅظاƍري، اƅصدق بمثابة ƍو اƅمطƆوبة اƅتŸدیƜت وا

 .ƌƆŠƗ وضŸت ما Ƃƅیاس صاţƅة اƗداة أن اƂƅول یمكننا وبذƅك .اƗداة وصدق مţتوى
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 أſƅا" اƅثبات ƅمŸامل اƅتربیŸي اŠƅذر أŦذ ƜŦل من "اƅمţك صدق" مŸامل ţساب تم :كاƃمš صدق .ب 

 بźƆ اƅبţث Ɨداة اƅكƆي اƅصدق مŸامل أن نŠد إذ ،)I) 2- اŠƅدول žي موضƍ Ţو كما وذƅك ،"كرونباخ

  مŸامƜت ŠمیŶ أن أیضا نţƜظ كما اƅبţث، ƍذا وأƍداف ŻƗراض ومناسب Šدا مرتŶſ مŸامل وƍو 0.956

 أداة ŷبارات ŠمیŶ أن اƂƅول یمكننا وبƎذا اƅبţث، ƍذا ƍƗداف ومناسبة كبیرة وأبŸادƍا اƅبţث ƅمţاور اƅصدق

  .Ƃƅیاسƌ وضŸت ƅما صادƁة ƍي اƅبţث

 اƅبţث كرر ƅو متƂاربة نتائş أو اƅنتائş نſس Ɔŷى اţƅصول مدى بƎا ویƂصد (Reliability): اƕداة ثبات )1

. نſسƎا اƗداة باستŦدام متشابƎة ظروف žي  اƅثبات مŸامل باستŦدام اƅبţث أداة ثبات Ɓیاس تم اƅبţث ƍذا وžي 

’Coefficient Alpha Cronbach)كرونباخ  أſƅا s )، ذيƅدد اţبول مستوى یƁ یاس أداةƂƅ0.60 بمستوى ا 

  :یƆي كما اƅنتائş كانت ţیث žأكثر،

  .مŶامƚت اƃثبات واƃصدق :)Ş-I) 2دول

  

  اƃمšور

  ŵدد

  اŶƃبارات

  مŶامل اƃثبات 

  "باخونكر  أŽƃا"

مŶامل 
  اƃصدق 

  

  

  إدارة ſƚŵات اƃزبائن

  

 0.907 0.824 08  اƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن

 0.914 0.837 05  اƅمŸرžة اƅتسویƂیة

 0.939 0.883 12  برامş تŸزیز اƅوƛء

 0.965  0.932  25  اƅمŠموع

 0.869 0.756 14  اƕداء

 0.956 0.915 39  اƙستبانة ككل

  SPSS. V 17 برنامş مŦرŠات Ɔŷى باŷƛتماد اƅطاƅبة إŷداد من :اƃمصدر

مرتŶſ  ثبات مŸامل وƍو )0.915( بźƆ اƅبţث Ɨداة اƅكƆي اƅثبات مŸامل أن یتضŢ اŠƅدول ƍذا ƜŦل من
مرتŸſة  اƅمŦتſƆة وأبŸادƍا اƅبţث ƅمتżیرات اƅثبات مŸامƜت ŠمیŶ تŸتبر كما اƅبţث، ŻƗراض ومناسب Šدا

تامة  ثƂة Ɔŷى یƆŸŠنا مما اƅبţث، أداة ثبات من تأكدنا Ɓد نكون وبƎذا اƅبţث، ƍذا ŻƗراض ومناسبة أیضا
 .اƅنتائƅ şتƆţیل وصţƜیتƎا بصţتƎا
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-I 2 ةƀسابƃدراسات اƃا  

اƅباţثین، وžیما یƆي ŷرض یŸتبر موضوع إدارة ƁƜŷات اƅزبائن واƗداء من اƅمواضیŶ اƅتي Ɓƛت اƍتمام 
ţسب تسƆسƎƆا  تبةواƅنتائş اƅتي توصƆت إƅیƎا بŸض اƅدراسات žي ƍذین اƅموضوŷین اƅمر  أƍم اƍƗداف ƍƘƅداف
  .من اţƗدث إƅى اƁƗدماƅزمني 

ƙزبائن :أوƃات اſƚŵ ة بإدارةƀƄŶمتƃدراسات اƃا.  

دراسة šاƃة اƃصندوق (: "Ƅŵى رضا اŶƃمƚءأثر مšددات Şودة اƃخدمات : "دراسة مزیان ŷبد اƂƅادر، بŸنوان )1
تƆمسان، كƆیة  ŠامŸة أبي بكر بƂƆاي رساƅة ماŠستیر žي اƅتسییر اƅدوƅي Ɔƅمؤسسات،). اƃوطني اƃتŶاون اšƚŽƃي

  .2012-2011اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتسییر واƆŸƅوم اƅتŠاریة، اŠƅزائر،

  :ƍدžت اƅدراسة إƅى

 ودة واŠƅیق اƂţل تŦف مداƆتŦریف بمŸتƅمیلاŸƅى اƆŷ تي تركزƅ. 

 تأمینƅدمات اŦ ودةŠƅ مƎییمƂي تž زبائنƅا اƎیƆŷ تمدŸتي یƅاییر اŸمƆƅ نسبیةƅمیة اƍƗدید اţت. 

  Ŷة مƁƜŸƅة إدارة اſسƆž زبون وضرورة تبنيƅى اƆŷ تركیزƅل اƜŦ من Ƌات وتطورƁƜŸƅتسویق باƅول اţ یمƍاſم
 اƅزبون

 شƅد اŸوك ما بƆودة بین سŠموƅة اƁƜŸƅا ŢتوضیƋمیل و رضاŸƆƅ راء. 

 :وžي اŦƗیر توصƆت اƅدراسة إƅى

 دمةŦƅدیر اƂي تž میلŸƅا ƌŠتي تواƅمشاكل اƅل اţ يž دةŷمساƆƅ شركةƅي اſي موظŸزیادة س. 

 ستشاراتƛصد اƁ ةƅوكاƅتصال باƛیة اƆمŷ یلƎتس. 

 ءƜمŸƆƅ دمةŦƅدمون اƂذین یƅین اſموظƅي من اžدد كاŷ رžتو. 

  دداتţتمام بمƍƛزیز اŸزبائن تƅطاب اƂتأمین واستƅة اƅدمات وكاŦ نŷ ءƜمŸƅیق رضا اƂţتƅ دماتŦƅودة اŠ
 .اƅمţایدین

  شكاويƅتر اžات ودţتراƁƛبة اƆŷ  ىƆŷ تمادŷƛمنظمة باƅدمة اŦƅا ƋاŠات ƌن أرائŷ بیرŸتƅمیل إمكانیة اŸƅا Ţمن
 .ومŸاŠƅتƎا ƆƅتƆƂیل من ţاƛت ŷدم اƅرضا

دراسة šاƃة مؤسسة صناŵة (" :اƃمŶرżة żي تسییر ſƚŵات اƃزبائندور ": دراسة إیمان ţƁموش، بŸنوان )2
كƆیة اƆŸƅوم ، ŠامŸة مţمد Ŧیضر بسكرة žي Ɔŷوم اƅتسییر،) Żیر منشورة(رساƅة ماŠستیر  ،)اƃكوابل بسكرة

 .2011-2010اƁƛتصادیة واƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر، 
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  :ƍدžت ƍذƋ اƅدراسة إƅى

  اتŠاţ ىƆŷ وفƁوƅرض اżƅ ةžرŸمƅتمام باƍƛص اŦیما یž اتţتراƁƛوا şنتائƅض اŸى بƅتوصل إƅات و اŸƁتو
 .اƅزبائن žیما یƂţق اƅتſوق Ɔŷى اƅمناžسین

  وق منſتƅیق اƂţوم بتƂا ان تƎیž ترضſتصادیة یƁا مؤسسة اƍتبارŷكوابل باƅة اŷة مؤسسة صناƅاţ یصŦتش
وطرح منتŠات تتمیز باƅتنویŶ واŠƅودة اŸƅاƅیة žضŷ Ɯن تţدیث منتŠاتƎا ƜŦل اƛستƜżل اƗمثل ƅمŸارƎžا، 

 .واƛستŠابة اƅسریŸة ƅزبائنƎا

  :وتوصƆت اƅدراسة إƅى

 مƍءƛم و وƍة وتضمن رضاžرŸمƅزبائن تمام اƅى اƆŷ رفŸتƅبا Ţا تسمƎزبائن كونƅة اƁƜŷ ة إدارةſسƆž مƎž. 

یŸتبر مصدرا ذƍبیا ƆƅمƆŸومات اƅمتƂƆŸة بزبون،  ضرورة Ɓیام اƅمؤسسة بمركز اƛتصال وتطویرƍا ţیث
یساŷد Ɔŷى تţدید اţƅاŠات واƅرŻبات اƅمشبŸة واżƅیر مشبŸة كما یمكن اƅمؤسسة من اƅتŸاون مŶ زبائنƎا و 

 .ƅرŶž مستوى أدائƎا وبذƅك یصبŢ مركزا ƙدارة ƁƜŷات اƅزبائن

مŴ اƃزبائن ŵامل أساسي ƙستمراریة  تمنیة اſƚŶƃات: "بن شوري ŷیسى، اƅداوي اƅشیť، بŸنوان: دراسة )3
مƆŠة  ،)اƃمدیریة اƌŞƃویة ورƄſة"واƃتنمیة اƃریŽیة دراسة استطŵƚیة ŵن تŞربة بنك اšƚŽƃة: (اƃمؤسسة
 .ŷ7 ،2010دد ورƆƁة، اƅباţث،

  :ƍدžت اƅدراسة اƅى

  امل أساسيŸزبائن كƅا Ŷات مƁƜŸƅوم تنمیة اƎſكس مŸدیم إطار نظري یƂمؤسساتƅستمراریة اƛت. 

  مؤسسةƅا ƌŠى توƆŷ رفŸتƅوثة بشان موضوعاţمبƅزبائن اƅات اƁƜŷ إدارة. 

 ل استمراریةŠدراسة  من اƅل اţمؤسسة مƅا اƍتمدŸتي تƅیب اƅساƗن اŷ كشفƅا  . 

 : وžي اŦƗیر توصƆت اƅدراسة إƅي 

 ءƛوƅین من اŸومستوي م ƌبنك وزبائنƅة بین اƁƜŸƅین من اŸود مستوى مŠو. 

 بŠد تأثیر موŠمؤسسة یوƅزبائن واستمراریة اƅا Ŷات مƁƜŸƅبین تنمیة ا. 
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دراسة ţاƅة مؤسسة :(" دور إدارة اƃتسویق żي كسب اƃزبون" :، بŸنوانمţمد اƗمین ŷبد اſţƅیظي: دراسة )4
  .2009، رساƅة ماŠستیر، ŠامŸة اŠƅزائر، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر )موƛي Ɔƅمشروبات اżƅازیة

  :اƅدراسة إƅىƍدžت 

 احŠنƅیق اƂţي تž دةŷمساƅا اƎامƎل مƜŦ مؤسسة منƅل اŦتسویق داƅود إدارة اŠدف من وƎƅإبراز ا.  

  میزةƅى اƆŷ صولţƅي اž دةŷمساƅبا ƌبŸƆذي تƅدور اƅتسویق واƅا إدارة اƎوم بƂتي تƅنشطة اƗم اƍة أžرŸم
 . اƅتناžسیة Ɔƅمؤسسة وطریƂة ŷمل ذƅك

  :إƅىوžي اŦƗیر توصƆت اƅدراسة 

 مؤسسةƅل اŦیة داƂتسویƅنشطة اƗى إدارة اƆŷ ادرةƁ یةƂود إدارة تسویŠدم وŷ. 

  ىƅوصول إƅر إمكانیات إداریة تمكن من اžدم توŷدافƍƗطي  اŸت ƛ ذيƅتنظیمي اƅانب اŠƅا اƎاصة منŦو
 .ƌƅ أƍمیة كبیرة

يƛدى مؤسسة موƅ Ŷتوزیƅاءة أنشطة اſدم كŷ. 

  دافƍƗرؤیة وضبابیة اƅیاب اŻ مؤسسةƅي اž یةƂتسویƅا. 

 تسویقƅة اſاص بوظیŦ طط تنظیميŦیاب مŻ.  

دور تكنوƃوŞیا اƚŵƗم واƙتصال żي تسییر اſƚŶƃة مŴ اƃزبون : "دراسة بن اƅتركي زینب، بŸنوان )5
، ) "بسكرة –أوماش  -دراسة šاƃة مؤسسة اƃمطاšن اƃكبرى ŞƄƃنوب( ":باƃمؤسسات اƃصźیرة واƃمتوسطة

كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم ŠامŸة مţمد Ŧیضر بسكرة،  Ɔŷوم اƅتسییر،رساƅة ماŠستیر žي 
 .2008- 2007اƅتسییر،

  :ƍدžت ƍذƋ اƅدراسة إƅى

  مƜŷƙیا اŠوƅي ظل تكنوž اصةŦ اƎمؤسسة بزبائنƆƅ ة متینةƁƜŷ وائق تسییرŷومات وƂى مƆŷ وفƁوƅا
 . واƛتصال

  ،تصالƛم واƜŷƙیا اŠوƅول تكنوţ دیم إطار نظريƂیرة تżصƅمؤسسات اƅزبائن، واƅا Ŷة مƁƜŸƅوتسییر ا
 .واƅمتوسطة

 متوسطةƅیرة واżصƅمؤسسات اƅزبائن باƅات اƁƜŷ ي إدارةž تصالƛم واƜŷƙیا اŠوƅن دور تكنوŷ كشفƅا . 

 :وžي اŦƗیر توصƆت اƅدراسة إƅى
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 زبƅات اƁƜŷ ة إدارةſسƆž یرة و متوسطة كي تتبنىżى أن أي مؤسسة صƆŷ دراسةƅا أكدت اƎیƆŷ بŠائن ی
 ƌایة كسبŻ ىƅإ ƌنŷ ةƂیƁطیات دŸدة مŷاƁ زبون وتكوینƅة اžرŸة بدءا بضرورة مƁƜŸƅا Ƌذƍ یل أنشطة أدارةŸſت

 .وƌƆŸŠ من زبائنƎا اƅدائمین

 زبونƅبا ƌŠتوƅا اƎیة أساسŠسترات ٕ ţیث یتم تŠسیدƍا من ,تƎتم إدارة ƁƜŷات اƅزبائن اƅتي تŸد ثƂاžة مؤسسة وا
اƅزبون وŸžاƅیة ممارسة اƗنشطة اƅتسویƂیة اƅمتكامƆة ƅمŸرžة اƅزبائن وţاŠاتƎم اƅمتżیرة ƜŦل إدراك أƍمیة 
 .واŸƅمل Ɔŷى إشباƎŷا

  ا منƎمتوسطة بزبائنƅیرة واżصƅمؤسسة اƅي زیادة ربط اž Ţتصال بشكل واضƛم واƜŷƙیا اŠوƅم تكنوƍتسا
 .ƜŦل رƎŸžا ƅكſاءة  أنشطة وأƍداف إدارة ƁƜŷاتƎم مŶ اƅمؤسسة

  .أداء اƃمؤسسةاƃدراسات اƃمتƀƄŶة ب: ثانیا 

:  " دور إستراتیŞیة اƃتنویż Ŵي تšسین أداء اƃمؤسسة اƃصناŵیة: " تیمżŠدیــن ŷمر، بŸنوان: دراسة  )1

)şریریŷة مؤسسة كوندور برج بوƅاţ یضر بسكرة)دراسةŦ مدţة مŸامŠ ،ستیرŠة ماƅوم  ،، رساƆŸƅیة اƆك
 .2013اƅتسییر، اƁƛتصادیة واƅتŠاریة وƆŷوم 

  : ƍدžت اƅدراسة إƅى

 Ţیة توضیƍیة ماŠإستراتی Ŷتنویƅا Ŷرض مŷ فƆتŦمƅ یاتŠستراتیƛة اţمتاƅمؤسسة اƆƅ یةŷصناƅا . 

 نى إیضاحŸییم مƂمؤسسة أداء تƅیة اŷصناƅومؤشرات ا ƌیاسƁ . 

 تمام مدى تبیانƍمؤسسة اƅیة اŷصناƅل اţدراسة مƅا ƌیŠباستراتی Ŷتنویƅا . 

 یطƆضوء تسƅى اƆŷ یة مدىƅاŸž ذاƍ بدیلƅي اŠستراتیƛا) Ŷتنویƅة ،) اŠودر ƌارتباط şنتائƅة باƂƂţمƅطرف من ا 

 .Šزائریة صناŷیة مؤسسة Ɔŷى تطبیƂیة دراسة انŠاز ƜŦل من وƍذا .اƅمناžسة اشتداد ظل žي اƅمؤسسة

 دف كماƎدراسة تƅل من اƜŦ یقƂţت Ƌذƍ دافƍƗى اƅمكتبة إثراء إƅا ŶŠمي بمرƆŷ ،دیدŠ كأرضیة یؤسس وأن 

  .اƅمŠال ƍذا žي أŦرى ƅدراسات

 :إƅىوžي اŦƗیر توصƆت اƅدراسة 

 تبرŸیة تŠإستراتی Ŷتنویƅیات من اŠنمو استراتیƅا Ŷتوسƅتي واƅق اƂţمؤسسة تƆƅ ابیة مكاسبŠسیما ایƛ Ŷتوزی 

 اƅمؤسسة ŸŠلإƅى  اƅمستƂر، إضاžة Żیر اƅمţیط ŷن أساسا اƅناتŠة اƅمؤسسة Ǝƅا تتŸرض Ɓد اƅتي اƅمŦاطر

Ŷظة تتمتžاţة أنشطة بŷمتنو Ţا تسمƎƅ صولţƅى باƆŷ ددة من أنشطة أرباحŸیص أي ، متƆƂطر تŦƅا şناتƅا 

 .وţید نشاط ƅمردود اƅمؤسسة تبŸیة من
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 إن Ŷتنویƅا Ţیات من أصبŠستراتیƛمة اƎمƅمؤسسة اƆƅ ل منŠاء أƂبƅي اž یر، دائمة بیئة ظلżتƅیث اţ ƛ 

نما Šدد زبائن كسب كیſیة žي Ƃžط اƎƅدف یكمن ٕ  .أذواƆŷ ƌƁیƌ ومسایرة اƅمţاžظة كیſیة žي وا

 ومƎſداء مƗف اƆتŦف یƜتŦاییر باŸمƅاییس اƂمƅتي واƅتمد اŸي تž ƌدراست ،ƌیاسƁناك وƎž دةŷ من یتم مؤشرات 

 .مستویات مŦتſƆة Ɔŷى اƙستراتیŠیة اƍƗداف تſاصیل من اƗداء وتƂییم متابŸة ƎƅƜŦا

 یة إنŠستراتیƙ Ŷتنویƅى بارز اثر اƆŷ مؤسسة أداءƅیة، اŷصناƅیث اţ Ţا تسمƎƅ نموƅرار باƂستƛي واž ،سوقƅا 

 اكبر Ɔŷى Šدیدة واţƅصول أسواق ƆŦق Ɔŷى Ɓدرة اƗكثر ƍي اƗنشطة مſţظة žي تنویŸا اƗكثر žاƅمؤسسة

 .ممكنة سوƁیة ţصة

دراسة ţاƅة ( اƃمؤسسة żي ظل إدارة اŞƃودة اƃشامƄةتšسین أداء :" مزŻیش ŷبداƆţƅیم، بŸنوان: دراسة )2
، رساƅة ماŠستیر، ŠامŸة اŠƅزائر، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر،  )ENAPاƅمؤسسة اƅوطنیة Ɔƅدƍن

2012. 

  :ƍدžت اƅدراسة إƅى

 ورةƆكار بžƗة اƂƆŸمتƅوم اƎſداء بمƗث و اţبƅي اž سبل ƌیاسƁ. 

 دیدţودة إدارة مبادئ تŠƅة اƆشامƅنظر و اƅي اž یةſا كیƎƂل تطبیŦمال منظمات داŷƗا. 

 ة الآثار إبرازƆتمţمƅتطبیق اƅ ودة إدارةŠƅة اƆشامƅى اƆŷ منظمات أداءƅا. 

 مƎž ŶƁمؤسسة واƅزائریة اŠƅى اƆŷ رضƗا اƎŸƁنظریات من وموƅكار و اžƗتي اƅا Ƙمال إدارة كتب تمŷƗا. 

 :ΗوΖϠλ اϟدراγة إϟىوžي اŦƗیر 

  زبائنƅتمام باƍƛسابق كما أن اƅأكثر من ا ŶتمŠمƅى إرضاء اƅدف إƎیوم تƅمؤسسة اƅوظ  ازدادإن اţƆبشكل م
 .من ƜŦل اƅتوصیات اƅتي تƆتزم بƎا اƅمؤسسة

  ةƆشامƅودة اŠƅيإن إدارة اƍ ى یركز نظامƆŷ نصرŸƅبشري اƅضمان ، أساسا اƅ سینţتƅمستمر اƅدمة اŦو 

  .اƅزبون

دراسة šاƃة مؤسسة :(" اƃتƄŶم اƃتنظیمي كمدخل ƃتšسین أداء اƃمؤسسة: "بŸنوان ŷیشوش Ŧیرة،: دراسة  )3
كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر،  ،، رساƅة ماŠستیر، ŠامŸة أبي بكر باƂƅاید)سوناطراك
 .2011تƆمسان، 

  : ƍدžت اƅدراسة اƅى

  یمƍاſمƅى أبرز اƆŷ ضوءƅیط اƆداریةتسƙداري  اƛتطور اƅي اطار اž اسمةţ ةƆţتي تشكل مرƅاصرة، واŸمƅا
 .واƆŸƅمي
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 ي شركة سوناطراكž تنظیميƅم اƆŸتƅة اƂیƂţ ىƆŷ رفŸتƅا. 

 تنظیميƅم اƆŸتƅة بین اƁƜŸƅمو   استكشاف اƅؤسسةأداء ا. 

 مƅى اƅدراسة، إƅا şي ضوء نتائž اتţترƂدیم مƂم  ؤسساتتƆŸتƅیة اƆمŷ ززŸزائریة بما یŠƅي و اž داءƗا
 . ؤسساتاƅم

 :إƅىوžي اŦƗیر توصƆت اƅدراسة 

  مؤشراتƅض اŸد بŠابیةتوŠیƛم اƅتنظیمي واƅم اƆŸتƅوم اƎſتمام بمƍƛي ببدایة اţتي توƅذا  ؤسسةاƍمة وƆŸمتƅا
 .اƅتابƎƅ Ŷا" CPE"من ƜŦل اƅمƆتƂیات اƅتي تنظمƎا شركة سوناطراك žي مركز تأƍیل اƅمؤسسات

 مل مؤسسة سوناطراكŸتي  تƅا واƎŸتي تتبƅتكوین اƅل سیاسة اƜŦ راد ومنžبرات أŦاءات وſى تطویر كƆŷ
 .تساƍم بشكل كبیر žي رŶž مستوى اƅتƆŸیم ƅدى أžرادƍا

  یاŠوƅدم شركة سوناطراك تكنوŦمتستƜŷƙي  اž وماتƆŸمƅتصال أنظمة اƛي  أداءواž اƍدŷذا ما یساƍ اƎامƎم
 .تطویر Ɓدرات أžرادƍا من ƜŦل تسƎیل ŷمƆیة اţƅصول Ɔŷى اƅمŸومات وكذا ƆŦق كŸارف Šدیدة

  رادžƗا Ŷتي تمنƅرارات واƂƅاذ اŦي اتž ود مركزیةŠذا بسبب وƍدى مؤسسة سوناطراك وƅ مشتركةƅرؤیة اƅیاب اŻ
 .یŸیق ŷمƆیة اƅتƆŸم داŦل اƅمؤسسة ƍذا مامن اƅمشاركة ومناƁشة اƅمشاكل اƅتي تŸترض اƅمؤسسة و 

  میة كبرىƍطي أŸذي یƅوا ƌدثتţذي استƅور اŠƗى أساس نظام اƆŷ اƍرادžییم أداء أƂي تž مؤسسةƅتمد اŸت
 .ƆƅتƆŸم واƅكſاءات داŦل اƅمؤسسة وƍو ما یساƍم žي تţسین مستویات اƗداء žي اƅمؤسسة

ŵمƄیات إدارة اƃمŶرżة وأثرƋا żي تمیز اƕداء : "بŸنوان .يأثیر ŷبد اƗمیر ţسون ţامد كاظم متŸب،: دراسة  )4
مƆŠة اƂƅادسیة ƆŸƆƅوم  ،)دراسة تƄšیƄیة żي اƃشركة اŶƃام ƃصناŵات اƃمطاطیة żي اƃدیوانیة( :"اƃمؤسسي

 .3،2011د، اŸƅد13مƆŠد  اŸƅراق، اریة واƁƛتصادیة،اƙد

  :ƍدف اƅدراسة إƅى

  یاتƆمŷ ىƆŷ رفŸتƅث إدارةاţبƅینة اŷ شركةƅا اƎتي تمارسƅة اžرŸمƅا. 

  يž ثţبƅداءاƗیاس اƂƅل واŦمداƅیث اţ مؤسسي منƅا. 

  یاتƆمŷ ثر بینƗة واƁƜŸƅة اŸى طبیƆŷ وفƁوƅرف واŸتƅة  إدارةاžرŸمƅداءاƗمؤسسي واƅا. 

  یص مستوىŦوثة إدارةتشţمبƅمنظمة اƅي اž مؤسسيƅداء اƗة واžرŸمƅا. 

 :اƅدراسة إƅىوžي اŦƗیر توصƆت  

 مƅف إمكانیة اŸیة ؤسسةضžرŸمƅوة اŠſƅات ذات اţمساƅمناطق واƅیص اŦي تشž وثةţمبƅا . 
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 مƅدرات اƁا ؤسسةƎات زبائنŠتیاţبات اƆیق بمتطƁدƅتنبؤ اƅى اƆŷ ادرةƁ یرŻ یةžرŸمƅا. 

 مƅطاء اŷدم إŷید  ؤسسةƅي توž دŷتي تساƅة اƆي وسیƍ şبرامƅا Ƌذƍ یث أنţ تدریبیةƅا şبرامƆƅ میةƍزیز و أŸت  

 .اžƗرادŦبرات وŷارف 

 مƅي اž ةžرŸمƆƅ یدةŠ زنŦ یبƅد أساŠوثة ؤسسةتوţمبƅا. 

 ةžرŸمƆƅ یمƆسƅتطبیق اƅي اž ینƅمسؤوƅدم مشاركة اŷ. 

دراسة  (أثر تطبیق إدارة اŞƃودة اƃشامƄة Ƅŵى أداء اƃمؤسسي : "مţمد ŷایش شادي ŷطا، بŸنوان: دراسة )5
اŠƅامŸة اƙسƜمیة،  ،Żیر منشورة ، رساƅة ماŠستیر)تطبیƂیة Ɔŷى اƅمصارف اƙسƜمیة اŸƅامƆة žي Ɓطاع Żزة 

  .2008كƆیة اƅدراسات اƆŸƅیا، Żزة، 

  :ƍدžت اƅدراسة إƅى

 رفŸتƅى اƆŷ مصارف تطبیقƅمیة اƜسƙة اƆامŸƅي اž طاعƁ زةŻ ومƎſمƅ ودة إدارةŠƅة اƆشامƅك مستویات و اƅذ 

 .اƅتطبیق

 رفŸتƅى اƆŷ ةŸة طبیƁƜŸƅناصر بین اŷ ودة إدارةŠƅة اƆشامƅا و اƎتŠداء و درƗمؤسسي اƅك اƆتƅ مصارفƅا. 

 رفŸتƅى اƆŷ میة مدىƍودة أŠ دماتŦƅیة اžمصرƅء اƜمŸƆƅ ا َ  اƅمناžسین مواƎŠة žي اƅتمیز ƅتƂţیق أساس

  :توصƆت اƅدراسة إƅىوžي اŦƗیر 

 رأى ŶتمŠدراسة مƅمصارف إدارات إن %)77,66  (نسبي بوزن اƅمیة اƜسƙة اƆامŸƅي اž طاعƁ زةŻ دƁ تبنت 

 اƅتركیز ، اŸƅامƆین اţتیاŠات مƂابƆة Ɔŷى اƅتركیز اŸƅمیل، Ɔŷى اƅتركیز( اƅشامƆة اŠƅودة إدارة مƎſوم أبŸاد

 . )Ɔƅمناžسة واƅتكنوƅوŠیة اƙداریة اţƛتیاŠات Ɔŷى اƅتركیز ، اŸƅمƆیات تţسین Ɔŷى

 تمامƍمصارف إدارات اƅمیة اƜسƙة اƆامŸƅي اž طاعƁ زةŻ تركیزƅى باƆŷ میلŸƅة ثم اŸمتاب ƌاتŠتیاţل اţو 

ƌƆمستمرة بصورة مشاك. 

 مصارف إنƅمیة اƜسƙة اƆامŸƅي اž طاعƁ زةŻ تزمƆتركیز تƅى باƆŷ ةƆابƂات مŠتیاţین اƆامŸƅكنو   اƅ ةŠبدر 

 .ŷاƅیة

 مصارف إنƅمیة اƜسƙة اƆامŸƅي اž طاعƁ زةŻ تزمƆتركیز تƅى باƆŷ سینţیات تƆمŸƅة اŠیة بدرžود كاŸك ویƅذ 

 .Żزة Ɓطاع žي اŸƅامƆة اƙسƜمیة اƅمصارف ƅدي اƅمتبŶ واƛنتشار اƅتوسŶ سیاسة إƅى
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 .مŶا اƃمتƀƄŶة بإدارة ſƚŵات اƃزبائن وأداء اƃمؤسسة: اƃدراسات ثاƃثا

تأثیر أنموذج إدارة اſƚŶƃة مŴ اƃزبون żي تšسین Şودة اƕداء : "بŸنوان، žضل اƅشاوي ƍاني :دراسة )1
، 6اŸƅدد ،3اƅمƆŠد ،، اŸƅراقإداریةدراسات ، مƆŠة )žي مستشſیات اƅبصرة استطŷƜیةدراسة (: "اƃصšي
2010.  

  :ƍدžت اƅدراسة

 دیمƂیم إطار تƍاſم Ţة یوضŸات إدارة طبیƁƜŷ زبونƅا، اƎاتƍاŠدور واكتشاف واتƅذي أثر اƅا ƌستؤدی Ƌذƍ 

 .اƅصţیة اŦƅدمة تţسین žي اƅمſاƍیم

 دیمƂض تŸیم بƍاſمƅطرائق اƅتي واƅبات بین توائم اƆات إدارة متطƁƜŷ زبونƅتویات اţدیم نظم ومƂدمة  تŦƅا
 .اƅمستشſیات žي اƅصţیة

 ابل نموذج بناءƁ تبارŦƜƅ Ţة یوضƁƜŸƅات إدارة مكونات بین اƁƜŷ ،زبونƅبات اƆسین ومتطţداء تƗا 

  . اƅصţي

 :توصƆت اƅدراسة اƅىوžي اŦƗیر 

 تزامƅیات إدارة اſمستشƅوثة اţمبƅة اŠمیة بسیطة بدرƍزبون بأƅتباع ا ٕ  Ɔŷى Ɔƅنظر إƅیƌ اƅمتوƌŠ اƛستراتیŠیات وا

 ُ ƌیة انƅمسؤوƅى اƅوƗا اƎƅ اƎسامƁƗطبیة، وƅا  ًƜضž ینŷ فŸتأكید ضƅى اƆŷ میةƍزبون أƅا من اƎƆبƁ يž أثناء 

 . اƅصţي اƅكادر مŶ واƂƆƅاءات اƅندوات Ƃŷد

 فŸتنبؤ ضƅا اƎیث من بزبائنţ دیدţتƅیق اƁدƅنوع اƅ ةŸء وطبیƛؤƍ ،زبائنƅدودیة ثم ومن اţمال  مŸاست
 .اƅمستشſیات ƍذƋ وŠود سبب ţدود žي وتضمینƎا ŷنƎم اƅمرتدة اƅمƆŸومات

 دمŷ تمادŷوسائل اƅیة اŠترویƅبل من اƁ یات إدارة مسؤولſمستشƅوثة اţمبƅا اƎسامƁتي وأƅا من اƎتزید إن شأن 

 .زبائنƎا رضا من

 یات تركیزſمستشƅى اƆŷ یمةƂƅتي اƅصل اţا یƎیƆŷ زبونƅمن ا  ِ ƌƆامŸیر تŻ ،اƎŸناك أن مƍ وةŠž يž تواصلƅا 

 بأƍمیة اƅمستشſیات إدارة Ɓناŷة من اƅرŻم Ɔŷى اŸƅمƆیة اƅناţیة من وزبائنƎا اƅمنظمات من اƅنور ƍذا بین

 .تطویرƍا Ɔŷى اŸƅمل وضرورة اƅزبون مŶ اƁƜŸƅة

اƃدور اƃتŽاƄŵي Ɨدارة اƃمŶرżة ŵبر إدارة ſƚŵات اƃزبون żي : "بŸنوان یوسف نŸمة اƅساŷدي مؤید،: دراسة  )2
اŸƅراƁیة دراسة استطŷƜیة Ɨراء ŷینة من اƙدارات اƆŸƅیا واƅوسطى žي اƅمصارف : ("اƃنŞاح اƃمنظمي

  .2010، 1، اŸƅدد12، مƆŠة اƂƅادسیة ƆŸƆƅوم اƙداریة واƁƛتصادیة، اƅمƆŠد )اŦƅاصة
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 توظیƎſا ƂţیƂة واكتشاف اƅمŸرžة، بإدارة اƆƍƗیة اƅمصارف ŷمل مدى من واƅتƂţق اƅكشف إƅىƍدžت اƅدراسة 

ƋذƎƅ ةžرŸمƅدارة اƙ اتƁƜŷ ƌة، زبونیƆŷاž يƅتاƅا وباƎا إشراكƎزبائنƅ يž ا، وتسویق تصمیمƎدماتŦ لƍیشكل و 

  .نŠاƎţا؟ ŷوامل من ŷامƜ ذƅك

  :توصƆت اƅدراسة إƅىوžي اŦƗیر 

 ŶŠمل تراŸƅة اſسƆſة إدارة بžرŸمƅي اž مصارفƅیة، اƆƍƗذا اƍیب ما وŠن یŷ زءŠ ث تساؤل منţبƅث اƅثاƅا. 

 مصارف إنƅیة اƆƍƗك اƆة تمتžاƂیة زبونیة ثƆŷاſمت وتƎي أسž یقƂţیمة تƁ ،زبونƅذا اƍیب ما وŠن یŷ زءŠ 

  .اƅرابŶ اƅبţث تساؤل من

 دمتƂة تžرŸمƅرة اƍظاƅى اƆŷ ةžرŸمƅضمنیة اƅي اž مصارفƅیة اƆƍƗى یشیر بما اƅدم إƂة تžرŸمصارف مƅا 

 .اƅمصرžیة اŸƅمل وبیئة واƅمناžسین اƅزبائن ţول

 تŸŠة تراžرŸمƅضمنیة اƅة أمام اžرŸمƅرة اƍظاƅاض یؤشر بما اſŦارات انƎمƅیة اžمصرƅدى اƅ ینƆامŸƅبسبب ا 

 اţƅاƛت مŸاŠƅة من یمكنƎم ƛ وƍذا اƅمصرžي، اŸƅمل Ƃţل žي اƅسابƂة تŠاربƎم وƆƁة اƅوظیſیة أŷمارƍم ţداثة

 .بیسر تواƎƎŠم اƅتي اƛستثنائیة

واƕربż Ŵنادق żئة اƃخمس  أثر إدارة ſƚŵات اƃزبائن Ƅŵى اƕداء: "بŸنوان مţمود اƅشرایŸة وائل، :دراسة )3
žي إدارة اŷƗمال  ، رساƅة ماŠستیر)دراسة ţاƅة žنادق žئة اŦƅمس واƗربŶ نŠوم žي مدینة ŷمان( :"نŞوم

 .ŷ ،2010مان، كƆیة اŷƗمال، ŠامŸة اƅشرق اƗوسط، Żیر منشورة

  :ƍدžت ƍذƋ اƅدراسة إƅى

 ات إدارة أثر بیانƁƜŷ زبائنƅا ŷƆنادق  أداء ىžئةž مسŦƅا ƗواŶو  ربŠي منž مان مدینةŷ. 

 دیدţأثر ت ƌŠتوƅة اƁƜŸƅزبائن باƅة ،باžرŸمƅیة اƂتسویƅا şزیز وبرامŸء تƛوƅمى اŷ نادق أداءſƅئة اž مسŦƅا 

ŶربƗو  واŠي منž مان مدینةŷ. 

 ة بیانŸة طبیƁƜŸƅبین ا ƌŠتوƅة اƁƜŸƅزبائن باƅة ،باžرŸمƅیة اƂتسویƅا şزیز وبرامŸء تƛوƅزبائن اƆƅ يž نادقž ئةž 

 .ŷمان مدینة žي منŠو  اƗربž Ŷئة žنادق ŷن منŠو  اŦƅمس

 ف مدى بیانƜتŦƛي اž نادق أداء مستوىž ئةž مسŦƅو  اŠن منŷ نادقž ئةž ŶربƗو  اŠي منž مان مدینةŷ.  
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  :توصƆت اƅدراسة إƅىوžي اŦƗیر 

 ات إدارة مستوى نأƁƜŷ زبائنƅي اž نادقž ئةž مسŦƅا ŶربƗوم واŠینة نŷ دراسةƅا بشكل اŷم Ŷſأما. مرت ŷƆى 
 تبني ىیدل Ɔŷ وƍذا  .منŠو  اƗربž Ŷنادق žئة مŶ باƅمƂارنة نسبیاً  ىاž ƆŷƗي منŠو  اŦƅمس žنادق žئة مستوى

 .باƅزبون واƍتمامƎا اƅزبائن ƁƜŷات إدارة اƙستراتیŠیة اſƅنادق

 مستوى إن ƌŠتوƅة اƁƜŸƅزبائن باƅي باž نادقž ئةž مسŦƅا ŶربƗو  واŠینة منŷ دراسةƅا بشكل اŷم ،Ŷſأما مرت 

Ɔŷئة مستوى ىž نادقſƅینة اŷ دراسةƅد اƂž ئة كانتž نادقž مسŦƅو  اŠمن ƍي ƆŷƗارنة نسبیاً  ىاƂمƅبا Ŷئة مž 

 موتƂدی ورŻباتƎم ţاŠاتƎم ىƆŷ واƅتŸرف باƅزبائن اſƅنادق إدارات اƍتمام إƅى یشیر ما ووƍ .منŠو  اƗربž Ŷنادق
 . باƅمناžسین Ɓیاسا Ǝƅم ŷاƅیة Ɓیمة ذات Ŧدمة

 ة مستوى نإžرŸمƅیة اƂتسویƅي اž نادقž ئةž مسŦƅا ŶربƗو واŠینة نŷ دارسةƅا بشكل اŷ مŶſأما .مرت ŷƆى 
 žنادق žئة مŶ باƅمƂارنة نسبیاً  ىƆاŷƗ يƍ منŠو  اŦƅمس žنادق žئة كانت Ƃžد اƅدارسة ŷینة žنادق žئة مستوى

ŶربƗو  اŠو  .منƍمر وƗذي اƅء یؤكد اƜنادق إدارات إیž ینةŷ دارسةƅا ƛاƍكبیر متماƅي اŸسƅصول باţƆƅ ŷƆى 
 ƜŦل نم Ǝم ورŻبات ƎمţƅاŠات اƙشباع مستویات ىƆأƂ ŷیقتţبƎدف  نباƅزبائ اƁƜŸƅة ذات اƅتسویƂیة اƅمŸرžة

  . Ǝموƛئ وكسب نزبائƅƆ اƅرضا Ƃیقتŷ ţاƅیة Šودة مستوى ذات Ŧدمة متƂدی

  :اƃتƄŶیق Ƅŵى اƃدراسات اƃسابƀة: رابŶا

أثر إدارة ƁƜŷات اƅزبائن Ɔŷى " بŸد استŸراض مŠموŷة من اƅدراسات اƅسابƂة اƅمتƂƆŸة بموضوع بţثنا 
توصƆنا من ƎƅƜŦا إƅى اƅمţƜظات دراسة،  ثƜثة ŷشر اƗداء بمؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب، وكان ŷددƍا

      : اƅتاƅیة

  اƎƅي تناوž ةƂسابƅدراسات اƅا Ŷیة مƅاţƅدراسة اƅق اſز تتƅات اƁƜŷ موضوع إدارةƅ انبŠƅنظريبائن من اƅا. 

 نظريƅانب اŠƅمؤسسة من اƅموضوع أداء اƅ اƎƅي تناوž ةƂسابƅدراسات اƅا Ŷیة مƅاţƅدراسة اƅق اſتت. 

  فƆتŦيتž ةƂسابƅدراسات اƅا Ŷیة مƅاţƅدراسة اƅیر اżمتƅد اŷما ،Ŷتابƅة وائلدراسة  ىاŸشرایƅمود اţذي  مƅا
 .)اƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن، اƅمŸرžة اƅتسویƂیة، برامş تŸزیز اƅوƛء(أداء اƅمؤسسة بأبŸادƋ  تناوƅت

 فƆتŦدراسة تƆƅ مكانيƅزماني واƅطارین اƙي اž ةƂسابƅدراسات اƅا Ŷیة مƅاţƅدراسة اƅا. 
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  خƚصة 

واƅتي تطرƁنا  من ƜŦل ƍذا اſƅصل تطرƁنا إƅى مبţثین، ţیث تناوƅنا žي اƅمبţث اƗول منŠƎیة اƅبţث
 اƅتŸاریف اŠƙرائیة وžرضیات اƅبţث واƅنموذج، كما تطرƁنا žي وأƍداƎžا، ،واƍƗمیة žیƎا إƅي إشكاƅیة اƅبţث

اƅمبţث اƅثاني  وžي .بţثأداة وأساƅیب اƅو اƗدوات واƗساƅیب اţƙصائیة وكذاƅك منşƎ وţدود اƅبţث،  أیضا
  .اŦƅاصة بكل متżیر ثم اƅدراسات اƅمتƂƆŸة باƅمتżیرین، إضاžة إƅي اƅتƆŸیق ƆŷیƎا اƅسابƂة ناوƅنا اƅدراساتت
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  تمƌید

ţاƅیاً ƍو أن اƛستţواذ Ɔŷى اƅسوق أصبŢ یشوبƌ اƅكثیر  ؤسساتإن ما یمیز اƂţƅبة اƅزمنیة اƅتي تŸیشƎا اƅم     
وبات من Żیر اƅممكن žرض  ،دور اƅزبون بشكل اكبر Ɓیاساً بدور اƅمنتş أو اƅبائŶ ىإذ تنام ،من اƅصŸوبات

م متشابƎون žي أنƎامل مŶ اƅزبائن ƅیس Ɔŷى أساس إذ أضţى اƅتŸ ،اƅمنتƆŷ şى اƅزبون كما كان یŠري سابƂاً 
وƆŷى أساس ذƅك žان اƛتŠاƋ . ة ƎŠداً تسویƂیاً ƅمواƎŠة ذƅكؤسساţƅاŠات واƅرŻبات دائماً مما ترتب Ɔŷى اƅم

اţƅدیث ƅمƎſوم اƅتسویق ƍو اƅتركیز أكثر Ɔŷى اƅزبون باŷتبارƋ نƂطة اƛنطƜق اƗساسیة ŠƅمیŶ أنشطة اƅمنظمة 
وبذƅك استمر اƅتſكیر ƅتطویر اƁƜŸƅة مŶ اƅزبون وابتكار وتبني اžƗكار اŠƅدیدة اƂƅادرة Ɔŷى مŠž ْƜوة  ،اƅتسویƂیة

ƁƜŷات اƅزبون یأتي منسŠماً مƍ Ŷذا اƅسیاق ƅیتركز  إدارةوŸƅل ظƎور  ،اƁƜŸƅة اƅتسویƂیة ƅتƂţیق أداء متſوق
ſاق Ɔŷى دŦول أسواق Šدیدة واŸƅمل Ɔŷى Ǝžم بإبƜء زبائنƎا اƍƛتمام اƅكبیر إزاء اƙن ؤسساتƆŷى Ɓیام اƅم

ŷمیق ţƅاŠات ورŻبات اƅزبائن بما یضمن تƂţیق Ɓیمة Ɔƅمنتş اƅمƂدم إƅى اƅزبون وŸŠل اƅزبون یشŸر بأن 
اƅمناŶž اƅتي ţصل ƆŷیƎا من اƅمنتş اكبر من كſƆتƌ وتƂţیق اƅرضا واƙشباع Ɔŷ ƌƅى أن یتم ذƅك Ɔŷى مدى 

ا من مرƆţة اكتسابƌ زبوناً Šدیداً ؤسسŦر Ɔŷى مدى مراţل ƁƜŷة اƅمدورة ţیاة اƅزبون أو بتŸبیر آ ً ة باƅزبون بدء
ƌاظ بſتţƛة اƆţیرا مرŦوأ ƌŸة مƁƜŸƅویة اƂة تƆţومروراً بمر.  

       باƅنسبة  وأƍمیتƎا ادارة ſƚŵات اƃزبائناƅى مƎſوم  ومن أŠل إیضاح ذƅك سنتطرق žي ƍذا اſƅصل

   :Ɔى اƅنţو اƅتاƅيمباţث ŷثƜث Ɔƅمؤسسة من ƜŦل 

-II 1 . یةƍزبائن إدارةماƅات اƁƜŷ.  

 -II2 .میة أƍزبائن،  إدارةƅات اƁƜŷاƍادŸا أبƎیž مؤثرةƅوامل اŸƅوا.  

 -II3. زبائن إدارة أساسیاتƅات اƁƜŷ.  
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-II 1 . یةƋزبائن إدارةماƃات اſƚŵ:  

     ƅنیات اƂتƅنترنت وتطور اƙور اƎة وظžرŸمƅا Ƌم تسودƅاŷ يž مƅاŷ يžتصال، وƛي وسائل اž ةŸسریƅدیثة واţ
یتسارع žیƌ اƅمناžسون ƛمتƜك اƅزبائن، وžي سوق ƛ تŸرف ƅوƛء اƅزبائن مŸنى مŶ كثرة اŦƅیارات أمام 
اƅمستƆƎكین، žتƆŷ ŶƂى ŷاتق اƅمؤسسة مƎمة تŸſیل ƍذا اƅوƛء باŷتبار اƅزبون رأسمال ƂţیƂي وƆŷیƎا تطویر 

رضائƌ ومن ثم اţƛتſاظ بƌاƁƜŸƅة مƌŸ وتسییرƍا م ٕ ویتطƆب ذƅك مŸرžة Ŧصائص اƅمنتŠات . ن ƜŦل Šذبƌ وا
اƅتي یرŻب žیƎا اƅزبون، وكذƅك یتطƆب اƅتوƌŠ نţو تſضیƜتƌ وƎžم ŷمیق ţƅاŠاتƌ ورŻباتƌ، وƍذا یدŦل 

ƅسوق اƅمؤسسة žي اƅتزام طویل اŠƗل ţتى تتمكن من إشباع تƆك اƅرŻبات، اƅمستمرة واƅمتزایدة، وŦاصة أن ا
  . ƁƜŷات اƅزبائن إدارةأصبŢ تţت سیطرة مŸرžة ţاŠات اƅزبائن وƅیس تţكم اƅبائŸین، ومن ƍنا ظƎر مƎſوم 

-II 1-1.  تاریخيƃتطور اƃاƗا دارةƌومƌŽزبائن ومƃات اſƚŵ:  

1.Ɨ تاریخيƃتطور اƃزبائن دارةاƃات اſƚŵ.  

ثورة اƅصناŷیة žي اƂƅرن اƅثامن ŷشر كان žمنذ ظƎور اƂƅ ƅد مرت اƅرؤیة اŠƅدیدة Ɔƅزبون بŸدة مراţل،     
وما ارتبط بƎا من انتاج ƆƅسŶƆ واŦƅدمات ذات Ŧصائص مŸینة  الآƅةƍو  اŷƗمالŸƅاƅم  اƗساسياƅمţرك 

Ɔنظام اƅتشżیƆي وتطویرž Ƌیما یسمى بإستراتیŠیة دƅ ŶžتŸطى  وƅویةاƗ وبتكاƅیف منſŦضة، žي ƍذƋ اƅمرƆţة كانت
ƚƅنتاج Ɔŷى  أƍمیةاƅتي كانت تŸطي ؤسسات اƅمناžسة واƅتي اƆŦطت ţسابات اƅم ţدتاƅتكنوƅوŠیا ومŶ زیادة 

وأصبţت تنتƆŷ şى ضوء ما  ؤسساتţساب اƅسوق ومŸطیاتž ƌي ƍذا اƅوƁت ظƎر اƅزبون žي Ɓمة اƍتمامات اƅم
 یشبŶ اكبر اţƅاŠات واƅرŻباتمن  یţتاج ƍذا اƅزبون وƅیس اŸƅكس واƅتناžس اصبƁ Ţائما Ɔŷى

وƆŷى ŷدد  
ان تتبŶ اƅزبون žیما یسمى  ؤسساتكان Ɔŷى اƅم اƅمرƆţة وžي ƍذŸƅ، ƋمƜء اƅممكن ارضائƎم وكسب وƛءƍما

-Market(بإستراتیŠیة سţب اƅسوق  Strategy pull(
، وŸƅل اƅتطور اƅثاƅث اƅكبیر اƅذي ţصل بŸد ذƅك  

 Ŷو مƍزبون كمصدر   إدارةƅتبرت اŷتي اƅة اžرŸمƅة و  أساسياžرŸمƆƅ مƎذي مƅسوق یرتاƅة اžرŸى مƆŷ كز
               اƅمال اƅزبوني رأسواƅذي ŷبر ŷنƌ بمƎſوم  ؤسساتوتżیراتƍ ƌذا ما یبین Ɓیمة اƅزبون Ɔƅم

)Customer- Capital ( رف بŷ ذيƅواƌات: "أنƁƜŷ يž متضمنةƅثروة اƅمؤسسة اƅا اƎزبائن Ŷذا ما  ".مƍأدى 

)ƁƜŷ)CRMات اƅزبائن  ةإدار واƅذي ŷرف ب ؤسساتظƎور اƅتوƌŠ اŠƅدید Ɔƅم إƅى
 )1(

یبین   اƅتاƅي واƅشكل  .
ƌŠتوƅذا اƍ اƎتي مر بƅل اţمراƅا.

 
  

 

                                                             
1

) بیبسي كوƛ(دراسة ţاƅة شركة سیتیſیس Ɔƅمشروبات : دور اƃتسویق żي زیادة تناżسیة اƃمؤسسات اƃصźیرة واƃمتوسطة).  ŷ) .2011ثماني، ŷیاشة 

 .46ص ، اŠƅزائر،اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر، ŠامŸة žرţات ŷباس سطیف، كƆیة Żیر منشورة رساƅة ماŠستیر žي اƆŸƅوم اƁƛتصادیة. بوƛیة سطیف
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  ſƚŵات اƃزبائن إدارةاƃتطور نšو : )II 1-( اƃشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .47مرŶŠ سابق، ص . ŷثماني، ŷیاشة :اƃمصدر

  ſƚŵات اƃزبائن إدارةمƌŽوم  .2

زبائنƎا  ؤسسة ƅنظام یŸمل Ɔŷى اƛتصال واƅتواصل أكثر žأكثر مƁƜŷŶات اƅزبائن تŸني تبني اƅم إدارة إن      
اƅمصطŢƆ یتمثل  أما. بین اƅمؤسسة واƅزبون واتصال مباشر ţیث أن žكرتƌ اƗساسیة تƂوم Ɔŷى žتƁ Ţناة ţوار

اƅمؤسسة بتطبیق برامŦ şاصة  žي مŠموŷة اƅتصامیم واƎŠƗزة واƅبرامş اƅتي تسمŢ انطƁƜا من Ɓاŷدة بیانات
اƅمؤسسة بƎدف زیادة وتţسین  ƁƜŷة مŶ وذو Ţ باŦƅوض žي تسویق مſتوح متŸدد نƂاط اƛتصال،تسم

.اƅمردودیة اŸƅامة Ɔƅمؤسسة
 )1(

  

                                                             
1

رساƅة . دراسة تƂییمیƅ ƌمؤسسة برید اŠƅزائر: اƃتسویق اƃƙكتروني وتŶŽیل اƃتوƊŞ نšو اƃزبون من خƚل اƃمزیŝ اƃتسویƀي). 2006( .سŸادي اŦƅنساء، 
 . 59ص اŠƅزائر، وƆŷوم اƅتسییر، اƅبƆیدة، ، ŠامŸة یوسف بن Ŧدة، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیةŻیر منشورة ماŠستیر žي اƆŸƅوم اƅتŠاریة

 اϟمراΣل اϟزبون اϟشركة

1 

2 

3 

 اΣϟاΟة اϟسόϠة

 اΣϟاΟة اϟسόϠة

 ادارة ϋلاϗات الزبائن

 رؤϳة الزبون رؤϳة الشركة
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اŸƅدید من اƅتŸاریف وذƅك ţسب توƎŠات وآراء اƅكثیر من اƅكتاب  ƁƜŷات اƅزبائن إدارةورد ƅمƎſوم وƁد 
  :   واƅباţثین من بینƎا نذكر

اƅتي تتضمن  اŷƗمالاستراتیŠیة " أنƎاƁƜŷات اƅزبائن Ɔŷى  إدارة) 2010، یوسفو   اƅصمیدŷي(ŷرف 
."تركیز مŸارف اƅمؤسسة وŷمƆیاتƎا وƍیكƎƆا اƅتنظیمي ţول اƅزبائن ƅضمان استمرارƍم مŶ اƅمؤسسة

)1(
  

مŠموŷة  إƅىƆžسſة تستند " نƎاأƆŷى  ƁƜŷات اƅزبائن إدارة)  2012 ،اŸƅوامرƋو اƅزیادات (žي ţین یرى 
."ات واŸƅمƆیات واƅتƂنیات اƅتي تساŷد اƅمؤسسة باŠتذاب واستبƂاء اƅزبوناƛدو 

)2 (
   

ŷمƆیة تتضمن ŠمیŶ اƅمƆŸومات " ƍيƁƜŷات اƅزبائن  إدارةأن  )Dubois & kotler, 2006 ( كما یرى
."اƅمſصƆة واƅمتƂƆŸة بكل زبون Ɔŷى ţدى وكذƅك اƅتسییر بŸنایة ƅكل ţƅظات اƛتصال مŶ اƅزبون

)3(
  

رضا اƅزبائن  إƅىمدŦل ممیز یƂود "ƁƜŷات اƅزبائن  إدارةن أیرى ب )ƍ. 2010اني žاضل ƅشاوي،ا( أما
اƅمƆك ƅیمكنƌ ویţثƆŷ ƌى دŦول اƅمؤسسة من ƜŦل اƛبداŷات واƛبتكارات  أنƌاƅزبون Ɔŷى  إƅى وینظر

ƛ مؤسسةƅبیة اƆید بتŸس ƌƆŸŠتي تƅوا ƌƅ روضةŸمƅاƌباتŻور ƌاتŠتیاţ."
)4(   

 إستراتیŠیة" اأنƁƜŷƎات اƅزبائن Ɔŷى  إدارة ) 2010.وآŦرون. ƆŦود ŷاصم وناس،(ا یضأ ţیث ŷرف

دارةو  اŷƗمالƁیمة باƅنسبة ƅمؤسسة  اƗكثراƅزبائن  Ŧتیارا إƅىاƎƅادžة  اŷƗمال ٕ ".اƁƜŸƅات مƎŸم ا
)5( 

  

 الآƅیة اƗنظمةƍي مŠموŷة " اأنƁƜŷƎات اƅزبائن Ɔŷى  إدارة )2011.آیاتمţمد ŷصام، (žي ţین یرى  

Ɔŷى  واƗدوات اƅتƂنیة اƅتي تسمƆƅ Ţمؤسسات باتŦاذ Ɓرارات تسویƂیة صائبة من ţیث اƅتوƁیت واƅنوŷیة Ɔƅمţاžظة
".مستوى ربţیة اŷماƎƅا وربţیتƎا

)6( 
   

منŠƎیة Ǝſƅم سƆوك اƅزبون واƅتأثیر žیƌ  بناء Ɔŷى ما تƂدم من تŸاریف یتضŢ أن إدارة ƁƜŷات اƅزبائن ƍي
مƌŸ كما تŸد مŠموŷة من اƅوسائل اƅتنظیمیة واƅتƂنیة واƅبشریة ƅتسییر ƁƜŷات من نوع Šید  من ƜŦل اƅتواصل

   .ƍدƎžا اƗساسي ربط ƁƜŷة Ŧاصة بشŦصیة مŶ كل زبون

                                                             
1

 .132دار اƅمسیرة Ɔƅنشر واƅتوزیŶ واƅطباŷة، ص: اƗردن. ŷمان. 1ط . تسویق اƃخدمات). ŷ) .2010ثمان یوسف، ردینةو  ،، مţمود Šاسماƅصمیدŷي 

2
دار اţƅامد Ɔƅنشر واƅتوزیŶ، : اƗردن. ŷمان.1ط . )منظور متكامل(استراتیŞیات اƃتسویق ). 2012.(واŸƅوامرƋ مţمد ŷبد االله. اƅزیادات، مţمد ŷواد 

 .271ص

Kotler, & Dubois. (2006). Marketing management,12 ed, paris: Pearson ѐducation,p.180. 3ـ
 

4
  ، مƆŠةسة استطŷƜیة žي مستشſیات اƅبصرةدرا :مŴ اƃزبون żي تšسین Şودة اƙداء اƃصšي انموذج ادارة اſƚŶƃة تأثیر). 2010( .اƅشاوي، ƍاني žاضل 

  .118-80 .ص ، ص6، ع3مş اŸƅراق، دراسات إداریة، 

5
مƆŠة كƆیة . "استŶمال مدخƄي تƄšیƄي اƃربšیة واكتساب ſیمة اƃزبون مدى اšƃیاة żي ادارة ſƚŵات اƃزبون"). 2010( .وآŦرون. وناس، ƆŦود ŷاصم 

 .   225-187. ص ، ص23بżداد ƆŸƆƅوم اƁƛتصادیة اŠƅامŸة، ع 

6
 إدارةرساƅة ماŠستیر žي . دراسة میدانیة مƀارنة: ارة ſƚŵات اƃزبائن żي شركات اƃطیران اŶƃربیةاŶƃوامل اƃمؤثرة żي اد). 2011( .مţمد ŷصام، آیات 

 .10ص ،اƗردن ،اŷƗمالاƅمال و  إدارةل اƅبیت، كƆیة آ، ŠامŸة Żیر منشورة اŷƗمال
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-II 1-2. ور  أسبابƌا إدارةظƌزبائن وممیزاتƃات اſƚŵ:   

  ſƚŵات اƃزبائن إدارةظƌور  أسباب .1

من تţدید اƂƅیمة اƅكƆیة Ɔƅزبون žي ţاƅة استمرار اƅمؤسسات كنت وƍي اƅتي م :اƃمƄŶومات واƃمŶرżة نظمةأ .أ 
ƅبا ƌتƁƜŷة  مؤسسةſƆسارةوتكŦƅي  اƅتاƅة وباƂſصƅى اساس اƆŷ ƌŸشركة مƅراء تكامل اŠ ینſƅتاƅزبائن اƅة اƅاţ يž

Ƌیق رضاƂţى تƆŷ اƎدرتƁ دمŷ. 
)1(

  

 یتطƆب اƅتſاŷل مŶ اƅزبون Ǝƅذا žان واƍƗمن اŦƅدمات žي ƁسمƎا اƛكبر وſ: Ɨطاع اƃخدمات أƋمیةتزاید  .ب 

ţرŠا ƍي اƅنƂاط اƛكثر ات مما یŸني ان اƍ .ƁƜŸƅم žي اƅتſاŷلاصبţت اكثر اƍتماما باŠƅانب اƗ اƅمؤسسات
  .žي رضا  اƅزبون

ناžس Ɔŷى اساس منتŠاتƎا وŦدماتƎا وكذƅك Ɔŷى تاƅمناžسة اƅشدیدة ƆŸŠت اƅشركات ت أنţیث : اƃمناżسة .ج 
  .یة مŶ اƅزبوناساس اƁƜŸƅات اƅذك

وƍذƋ  .نƂطة واţدة žي اƁƜŸƅة مŶ اƅزبون أنƎاي أŷمƆیة اƅبیƍ Ŷي اƅمŸادل ƆƅصƂſة اƅواţدة  إن :اƀƃیمة إنشاء .د 
مد بمثابة ساس اƁƜŸƅات طویƆة اƗأتكون Ɔŷى  أو أن .ŷابر تكون ţاƅة مŸزوƅة مŶ اƅزبون یمكن أن اƅنƂطة

 .یة اƂƅیمة žي ƍذƋ اƁƜŸƅةممرƆţة žي سƆسƆة متنا
)2( 

  

اƅتنامي تتţول من  اƂƅیمة  أن ţیث ،اƅوƛء إƅىƛ و ان اƂƅیمة تتزاید مŶ تنامي اƁƜŸƅة وص واƅشيء اƅمţƜظ 
ن تزاید ƍذƋ أوƛ شك . أŦرىƆŷى مŶ كل تƂدیم ţƛق žي استمرار ƍذƋ اƁƜŸƅة ſƅترة وتیرة أ إƅىبوتیرة ŷادیة 

اƅمŸرžة Ɔŷى تƂţیƌƂ  إدارةاƅذي تŸمل  يمال اƅزبوناƅ رأس إƅىاƂƅیمة مŶ اƅوƁت ƍو اƅذي یţول ƍذƋ اƁƜŸƅات 
  .باƁƜŸƅة مŶ اƅزبون

  

  

  

 

  

  

  

                                                             
1

  .306-305. صاƅوراق Ɔƅنشر واƅتوزیŶ، ص :دناƗر . ŷمان. 1ط. )اƃمŽاƋیم واƙستراتیŞیات واŶƃمƄیات(إدارة اƃمŶرżة ). 2005( .نŠم، ŷبود نŠم 

2
Ɨراء ŷینة من  استطŷƜیةدراسة : "اƃدور اƃتŽاƄŵي Ɨدارة اƃمŶرżة ŵبر ادارة ſƚŵات اƃزبون żي اƃنŞاح اƃمنظمي"). 2010.(اƅساŷدي، مؤید یوسف نŸمة 

 .1،ع12مş اŸƅراق، ،اریة واƁƛتصادیةمƆŠة اƂƅادسیة ƆŸƆƅوم اƛد. اƛدارات اƆŸƅیا واƅوسطي žي اƅمصارف اŸƅراƁیة اŦƅاصة
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   ſƚŵات اƃزبائن إدارةمزایا  .2

ƁƜŷات اƅزبائن žي مţاوƅة ƆƅتŸرف Ɔŷى اƅزبائن  إدارةƂƅد سŸت وطورت وطبƂت اŸƅدید من اƅمؤسسات 
اƅمؤسسة اƁƜŸƅة مŶ  امتƜكن إ، وƆŷیž ƌمƆة žي ذƅك زیادة رضاƍم ووƛئƎم Ɔƅمؤسسةأوتطویر ƁƜŷتƎا مƎŸم مت

:الآتیةƁƜŷات اƅزبائن بشكل Ÿžال یمكن ان یƂţق Ǝƅا اƅمزایا  دارةƙاƅزبون وتطبیƎƂا 
 )1(

 

 ƌاتŠاţƅ ابةŠستƛة اŷسرƅ یةƂة منطŠنتی Ƌیق رضاƂţزبون وتƅاظ باſتţƛرصة اž  زیادة.  

  یقƂţى تƆŷ درƁم اƍ ى منƆŷ تركیزƅزبائن واƅر تمییز اƗدة  باحاŷاƁ قžني  %)80- %20(وŸتي تƅأنوا 

  .من دŦل اƅمؤسسة%) 80(یƂƂţوا ŷوائد تŸادل أنمن اƅزبائن یمكن %) 80(

  یةƂتسویƅیف اƅتكاƅیض اſŦىتƅد  إţƅدنىاƗیة اƂتسویƅت اƜمţƅى اƆŷ تمادŷƛل اƜŦ ممكن منƅا.  

 Ÿبی Ŷدة توزیŷاƁ ا یبناءƎƅƜŦ مؤسسة منƅا Ŷمباشرة تستطی ƌیض اسſŦزیادة ت ƋاŠي باتŸبیƅط اżضƅوب اƆ
  .اƛرباح

  یقƂţىتƆŷات  أŸمبیƅم اŠţ ل زیادةƜŦ ستثمار، منƛى اƆŷ ائدŷرباحƗات، واŸمبیƅة دورة اŷیل  وسرŸſت
  .žي اƅمؤسسة ŦرىاƗ اƗنشطة

  فƆكƅیض اſŦمؤسسة من تƅىتمكن اƅد  إţƅدنىاƗة  اƆتمţمƅطار اŦƛد من اţƅیل او اƆƂل تƜŦ ك منƅوذ
  .، وتţدید ţاŠتƎم اƅدƁیƂة ŷبر Ɓنوات اƛتصال اƅمſضƆة ƅدیƎمƁƜŷتƎا مŶ اƅزبائنžي 

  زبون تمثلƅا Ŷیة مƂتسویƅة اƁƜŸƅم إدارةاƅطیط اŦتƆƅ مةƎات سمŸمبیƅي اž تنبؤƅق باƆŸیما یتž يƆبƂوأنشطةت 

ƅ قƂţمتƅي اƂتسویƅداء اƛیل اƆţى تƆŷ اƎƆمŠمستندة بمƅة واſƆتŦمƅیة اƂتسویƅدمات اŦƅل اƜŦ ة منƂسابƅترة اſƆ
  .Ɓاŷدة اƅبیانات اƅمتاţة žي مŸرžة اƅزبون

  اریةŠتƅیات اƆمŸƅل انسیابیة اƜŦ زبائن منƅدمات اŦ لƎیة تسƅاŸƅة اſصƅزبائن ذي اƅل اŷاſم تŷدƅ یةƆŦداƅا
.من ƜŦل ŠمیŶ اƂƅنوات مثل اƛنترنت، اſƅاكس .. ..ťƅا.  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1

 .129دار صſاء Ɔƅنشر واƅتوزیŶ، ص: اƗردن. ŷمان. 1ط. )إدارة مŶرżة اƃزبون(إدارة اƃمŶرżة ). 2009. (واŠƅنابي، أمیرة. Ɯŷء žرţانطاƅب،  
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-II 1-3 . لšزبائن و  إدارةمراƃات اſƚŵاƌŞنموذ.  

Ɓامة إ إƅىƁƜŷات اƅزبائن Ɔŷى مŠموŷة من اƅوسائل اƅتƂنیة واƅبشریة واƅتنظیمیة واƅتي تƎدف  إدارةتţتوي        
ƍذƋ اŸƅمƆیة من ƜŦل مŠموŷة من اƅمراţل وضمن نموذج تتم ƁƜŷات Ŧاصة وشŦصیة مŶ كل زبون ، كما 

  .Ŧاص بƎا

   .ſƚŵات اƃزبائن إدارةمراšل  .1

اƅتكامل، :مراţل ضروریة واƅمتمثƆة žي  أربŸةن تمر بأƁƜŷات اƅزبائن بنŠاح یŠب  إدارةƅكي تتم ŷمƆیة 
  :، اƅتƂییم ţیثاƅتƆţیل، اƅتنſیذ

       :مرƄšة اƃتكامل .أ 
 

žي اƅمؤسسة مƁ Ŷواŷد اƅبیانات اŦƅاصة باƅزبائن،  اƗمامیةنظمة اƅمصاŢƅ أن تتكامل أƍناك ضرورة žي 
نتاŠیة ینتŷ şن اƅتكامل زیادة Ÿžاƅیة ٕ .اƅتي تدŦل žي ƁƜŷات مباشرة مŶ اƅزبون اƗمامیةاƅمصاŢƅ  وا

 )1(  

 : مرƄšة اƃتƄšیل .ب 

ƁƜŷات اƅزبائن، ŸžمƆیة اƅتƆţیل تمكن  إدارةƍذƋ اƅمرƆţة من اكثر اƅمراţل اƍمیة žي نŠاح مƎſوم 
ƍو اƅطریق اƅوţید اƅذي اƅمؤسسة من اƅتسییر اŸſƅال ƁƜŸƅاتƎا مŶ زبائنƎا، žتƆţیل اƅبیانات اŦƅاصة باƅزبائن 

وتƆţیƎƆا  اƂƅرارات اƅشرائیة Ǝƅم، أبŸاداƅسƆوك اŦƅاصة بƎم، وتţدید  أنماطن تƎſم أتستطیŶ من ƌƅƜŦ اƅمؤسسة 
كثر دƁة ƆƅتوŶƁ اƅصţیŢ بسƆوك اƅزبون أویساŷد ƍذا Ɔŷى توžیر نموذج  بƎدف اكتشاف مسبباتƎا ودواƎŸžا،

  .ومدى رضائƌ اƅشرائي

  :مرƄšة اƃتنŽیذ .ج 

واƎƅیاكل اƅتنظیمیة اƅمرتبطة  اŷƗمالصیاŻة كل من  بإŷادةمكان اƂƅرارات اƛستراتیŠیة  تم žیƎا تţدیدی
تطویر اƅمƎارات اŦƅاصة بƎſم اƅزبون، واƅتي تتƂţق من ƜŦل ŷمƆیات اƅتƆţیل اƅتي سبق  أساسبƎا Ɔŷى 

  .اƅبیŶ، اƅتسویق وŦدمة اƅزبائن شطةأن: اƅزبون مثل وأنشطةن تراŷي اŦƅطط اƅماƅیة أ، وƍناك ضرورة žي إŠرائƎا

žي Ǝžم اƅزبون واƅتƂرب منƌ،  أŦرىإن ƎƅذƋ اƅمراţل أƍمیة كبیرة من ƎŠة žي تƂţیق ربţیة اƅمؤسسة ومن ƎŠة 
وذƅك ŷن طریق اƅرؤیة اƅدƁیƂة اƅناŠمة ŷن ŷمƆیة اƅتƆţیل واƅتكامل، ƎŠžل اƅمؤسسة ƅزبائنƎا یكون بسبب ŷدم 

تتſق مŶ ما  ما یكƎſƆا اƅكثیر ƆƅتŸرف Ɔŷى ţاŠاتƎم ورŻباتƎم، وƁد تكون اƅنتائƛ şبƁƜŸاتƎا مƎŸم م ƍتمامƎاا
.یرŻبƌ اƅزبائن، ƎžذƋ اƅمراţل تسƎل ŷمƆیة وضŶ إستراتیŠیة مستƂبƆیة Ɔƅمؤسسة

  

 

                                                             
1

 . 112مصر، ص . ة Ɓناة اƅسویسŠامŸ. )اƃمرشد Ƅƃمدیر اŶƃصري رؤیة تسویƀیة(اƃتŞارة اƃƙیكترونیة ). 2005. (اţمد Ɓندیل ، نƆƎة 
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  :مرƄšة اƃتƀییم .د 

بŸدا  مŸنى أن اƅتƆŸم یمثلبžي كل تſاŷل مƌŸ  إثراؤƍاویتم  ،اƅوƁت بمروریتم بناء اƁƜŸƅة مŶ اƅزبون 
أساسیا Ǝƅذا اƅمسار، وţتى تƂţق اƅمؤسسة ƁƜŷة Ÿžاƅة مŶ زبائنƎا یتŸین ƆŷیƎا اƂƅیام بتƂییم إدارتƎا ƎƅذƋ اƁƜŸƅة، 

..اƅمƂţق من كل زبون  ŷƗمالمؤشر اƅرضا، رƁم : ویتم ذƅك باستŦدام مؤشرات مثل ..ťƅ1(.إ( 
  

   .ſƚŵات اƃزبائن إدارةنموذج  .2

 اƗمروتنظیمƎا، كذƅك ƍو دارتƎا إƅي یسƎل ŷمƆیة آداري وŠانب إب یţتوي نظم اƅمƆŸومات Ɔŷى Šان

ƙ نسبةƅزبائن كنظام، دارةباƅات اƁƜŷ إذاž  ىƆŷ تمدŸدةكانت تŷاƁ یرžیرة  توŦƛا ƋذƎž زبائنƅبیانات من اƅمن ا
 تتطƆب برامş دŷم اƅي ƅتسŠیƎƆا ومŸاŠƅتƎا ƎƆŸŠƅا Šاƍزة ƛتŦاذ اƂƅرارات

  .ضŢ اƅنموذجیو  واƅشكل اƅمواƅي ،)2(

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1

رساƅة ماŠستیر  ".وكاƅة ƅمسیƆة" CPRدراسة ţاƅة اƂƅرض اƅشŸبي :  تنمیة اſƚŶƃة مŴ اƃزبون كأساس ƃبناء وƙئƚŶƄƃ Ɗمة) . 2008. (دیƆمي، žتţیة  
  .53، ص، ŠامŸة اŠƅزائر، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییرŻیر منشورة žي اƆŸƅوم اƅتŠاریة

2
مداƆŦة مƂدمة اƅى اƅمƆتƂي : واكتساب میزة تناżسیة اƃمناżسةتسویق اſƚŶƃات من خƚل اƃزبون مصدر ƃتƀšیق . وبن ţوţو، مţمد. بن Šروة، ţكیم 

 .اƅمناžسة واƛستراتیŠیات اƅتناžسیة Ɔƅمؤسسة اƅصناŷیة Ŧارج Ɓطاع اƅمţروƁات žي اƅدول اŸƅربیة: اƅدوƅي اƅرابţ Ŷول
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  ſƚŵات اƃزبائن إدارة): II  2-(اƃشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

Source: Jean,Supizet.(2002).LeManagement de la Performance Durable, édition d organisation, paris. 

P.202.  

 قیادة إدارة علاقات اƃزبائن:

 .crm امتƜك منطق -

.تŠدید ŷمƆیة اƙدارة -  

.تنظیم ŷمƆیة اƙدارة -  

 نمذجة إدارة علاقات اƃزبائن:
.ترشید ƂƆţة ƆŦق اƂƅیمة -  

مناžــــــــــــــــذ اƅمƆŸومــــــــــــــــات ( CRMاســــــــــــــــتŸمال أدوات  -
  ).واƛتصال

  .اƅتدریب اƅمتواصل Ɔŷى استƜżل اƅنموذج -

نمــــوذج (تţســــین و ترشــــید بــــرامş اŸƅمــــل اƅــــوظیſي  -
  )، اƅمنتŠات، اƅتسŸیر، اƅتوزیŶ، اƅوƛء، اƅرضااŷƗمال

  :تبسیط عمƄیات ادارة علاقات اƃزبائن

.توžیر شروط اƅتبسیط و تسƎیل اƁƜŸƅة -  

إţداث اƅتطابق بین مţیط اŸƅمل و مţیط  -
.اŷƗمال  

.اƍƗدافإţداث اƅتطابق بین ƅبنیة اƅتţتیة و  -  

.اƍƗدافإţداث اƅتطابق بین اƗساƅیب و  -  

- ƅتطابق بین اƅداث اţاءات و إſدافكƍƗا .  

 تƀییم ŵمƄیة ſƚŵات اƃزبائن:

.تنظیم Ɓیاس أداء اŸƅمƆیة -  

.تنظیم و مراŸŠة اŸƅمƆیة -  

  

 تحسین عمƄیة إدارة علاقات اƃزبائن:

.تنظیم و تţسین اŸƅمƆیة -  

.تنظیم مŠموŷات اƅتţسین -  

 مخرجات:

.ƂƆţة اƂƅیمة Ɔƅمؤسسة و اƅزبون -  

.ترشید اƅمداŦیل -  

.رضا اƅزبون -  

.وƛء اƅزبون -  

.Šذب زبائن Šدد -  

. ƆŦق Ɓیمة Ƙƅطراف -  
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  :اء اساسیة ƍيƁƜŷات اƅزبائن كنظام متكون من ستة اŠز  إدارةن أویتضŢ من اƅشكل اƅسابق 

ƁƜŷات اƅزبائن من اƅمؤسسة استŸداد تام اƛستمرار žي ŷمƆیة  إدارةتتطƆب  :ſƚŵات اƃزبائن إدارةſیادة  .أ 
 متƜكاضرورة  إƅى إضاžة واƅشروط، اƍƗدافاƛتصال مŶ اƅزبون وبناء ƁƜŷة طویƆة اƅمدى مƌŸ تكون مţددة 

   .اƂƅدرة Ɔŷى تنظیم ƍذƋ اƁƜŸƅة

ƍذƋ اƁƜŸƅة وتسییر  إدارةžي  الآƅيوتƂصد بƎا اŷƛتماد Ɔŷى نظم اƅدŷم  :ſات اƃزبائنƚŵ إدارةنمذŞة  .ب 
  .اƅمسطرة اƍƗدافمſƆات اƅزبائن ، مŶ امتƜك اƅكſاءات اƜƅزمة ƛستƜżل اƅنموذج žي تƂţیق 

ابق بین تتطƆب ŷمƆیة اƅتبسیط تƂţیق ŷدة مستویات من اƅتواžق واƅتط: ſƚŵات اƃزبائن إدارةتبسیط ŵمƄیات  .ج 
 ،اƍƗدافو  اƗساƅیبواƅتواžق بین  ،اƍƗدافو بین اƅبنیة اƅتţتیة ، وكذƅك اƅتواžق اŷƗمالمţیط اŸƅمل ومţیط 

 ).1(اƍƗدافاƅتواžق بین اƅكſاءات  وأŦیرا
  

 إدارةبنتیŠة تŸرف بمŦرŠات اƅنظام واƅنتیŠة اƅتي یƎƂƂţا نموذج  یأتين أي نظام یŠب أŷمل  :اƃمخرŞات .د 

ƆŦق Ɓیمة ƅباƁي  Šذب زبائن Šدد، ،ƆŦق Ɓیمة Ɔƅمؤسسة واƅزبائن تƂţیق رضا ووƛء اƅزبون ƍيائن ƁƜŷات اƅزب
  .اƛطراف

 إƅىƁƜŷات اƅزبائن تţتاج  إدارةŸžمƆیة  نشاط تƂوم بƌ اƅمؤسسة، كأي :ſƚŵات اƃزبائن إدارةتƀییم ŵمƄیة  .ه 

ضمان كſاءة اƅنظام žي استƜżل اƅوسائل وكذا ŦضوƎŷا ŸƅمƆیة مراŸŠة ƅ ،اƅمؤسسة ƍƗدافتƂییم مدى تƂţیƎƂا 
  .صţة اŸƅمƆیاتو 

žي  ŦتƜلواƛتسمŢ نتائş اƅتƂییم واƅمراŸŠة بكشف نƂاط اƂƅوة واƅضŸف  :ſƚŵات اƃزبائن إدارةتšسین ŵمƄیة  .و 
.سیر اŸƅمƆیة ومنƌ اƂƅیام بŸمƆیات اƅتصţیŢ واƅمŸاŠƅة اƅمناسبة

 )2(
  

-II 1-4 . زبائن  إدارةمستویاتƃات اſƚŵاوأƌżداƋ.  

اƅتركیز Ɔŷى تطویر ثƂاžة اƅمؤسسة ƅتصبž ŢیƎا ƁƜŷات اƅزبائن žي ثƜث مستویات مŦتſƆة یتم  إدارةتتم 
 متطƆباتƌرŻباتƌ و  ƅمŸرžة أŦرىاƅزبون من ƎŠة  سŸى ƅƜƅتƂاء اƅمباشر مŶاƅموƎŠة نţو اƅزبون من ƎŠة، و 

  .ƎاترŻب اƅمؤسسة žي تƂţیƂ اƍƗدافمŠموŷة من  إƅىƆƅوصول 

 

 

                                                             
1

žي ƆŸƅوم اƅتŠاریة  ماŠستیررساƅة . دراسة ţاƅة مصنŶ اŠƅزائر Ɔƅمصبرات:  تŶŽیل رضا اƃزبون كمدخل استراتیŞي ƃبناء وƙئƊ). 2006. (تمţا نŠود، 
 .Ż115یر منشورة، ŠامŸة اŠƅزائر، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر، ص

2
žي اƆŸƅوم  ماŠستیررساƅة . دراسة ţاƅة مؤسسة موƛي Ɔƅمشروبات اżƅازیة: ب اƃزبوندور ادارة اƃتسویق żي كس ).2009. (، مţمد اƗمینياƅتſţیظŷبد  

 .95ص، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر ŠامŸة اŠƅزائر، ،Żیر منشورة اƅتŠاریة
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  ſƚŵات اƃزبائن إدارةستویات م .1

 ŢƆدام مصطŦوم  إدارةتم استƎſول مţ اتžƜتŦƛض اŸد بŠك نƅذƅ ،ةƆیƆƁ زبائن منذ سنواتƅات اƁƜŷ
تممة أومدى ƍذا اƅمصطţ ŢƆیث ان اƅبŸض یŸتبرƋ تكنوƅوŠیا مƆŸومات وتطبیق برمŠیات ţدیثة من ƜŦل 

žي اƅواŶƁ تتم . مƎſوم استراتیŠي أنƌینظر Ɔŷ ƌƅى  ŦرواƅبŸض اƗ وظائف اƅتسویق واƅبیŶ وŦدمات اƅزبائن،
)1(وذƅك كما یƆي ƁƜŷات اƅزبائن žي ثƜث مستویات مŦتſƆة إدارة

:
 

  

  اƙستراتیŞیة ſƚŶƄƃة مŴ اƃزبائن  دارةاƗ :اƕولاƃمستوى  .أ 

ب اكتسا إƅىžي ƍذا اƅمستوى یتم اƅتركیز Ɔŷى تطویر ثƂاžة اƅمؤسسة ƅتصبŢ موƎŠة نţو اƅزبون وتسŸى 
ƍذƋ اƅثƂاžة تنŸكس . من اƅمناžسین أžضلواſţƅاظ Ɔŷى اƅزبائن اƅمربţین من ƜŦل ƆŦق وتوصیل اƂƅیمة بطریƂة 

بشكل مباشر žي اƅسƆوك اƂƅیادي Ɔƅمؤسسة بţیث تصبŢ كاžة اƅبرامş اƅرسمیة واƛستراتŠیات مبنیة ومصممة 
.ول Ɔŷى وƛئƎممد مƎŸم بƎدف اţƅصرضاء اƅزبائن وبناء ƁƜŷات طویƆة اƗإ تŠاƋاب

 
  

  اŶƃمƚتیة ſƚŶƄƃة مŴ اƃزبائن دارةاƗ: اƃمستوى اƃثاني .ب 

برمŠیات  ستŦدامااƅمباشر مŶ اƅزبائن مثل  نƂاط اƅƛتƂاء تممتأžي ƍذا اƅمستوى یتم اƅتركیز Ɔŷى 
 اƅبیŶ، اƍƛتمام باƅزبائن ودŷم اŦƅدمات،واƅتواصل اƅكترونیا مŶ اƅزبائن ŷنو  اţƅاسوب žي وظائف اƅتسویق

ƙنترنت واƛات اţſصیرة یمیل صƂƅرسائل اƅواSMS  ا منƎدمیŦیة تمكن مستŠوƅتكنوƅات اƂتطبیƅیث ان اţ
 ،Šل تطویر ŷروض اƛتصال اƅمناسبة ƅكل žئة مستƎدžةأاƅمƆŸومات اŦƅاصة باƅزبائن من  ستكشافاو اƅتţري 

ندوب اƅمبیŸات وžي اƅمƂدمة ƅم ایضا ŷمƆیات اƅبیŶ اƅناţŠة مبنیة Ɔŷى اساس اƅمƆŸومات اƅصţیţة ŷن اƅزبائن
توžر  أنƎاداء Ŧدمات اƅزبائن ţیث أن برامş اţƅاسوب تساŷد žي تطویر وتţسین أكما . اƅوƁت اƅمناسب

تƆƂیل اƅنƂſات  إƅىما بین اƅموظف واƅزبون مما یؤدي اƅمƆŸومات اƅمƎمة ŷن اƅزبون واƅتي تسƎل ŷمƆیة اƅتواصل 
  .وزیادة اƅرضا ƅدى اƅزبون

  اƃتƄšیƄیة ſƚŶƄƃة مŴ اƃزبائن دارةاƃ: Ɨثاƃثاƃمستوى ا .ج 

اƅزبائن تƎتم بشكل مطƆق بŠمŶ اƅمƆŸومات ŷن اƅزبائن بƎدف تŸزیز اƂƅیمة ƁƜŷات  إدارةžي ƍذا اƅمستوى 
 اƅمصادر اƅداƆŦیة من ŷدة مصادر،یمكن اţƅصول Ɔŷى مƆŸومات ŷن اƅزبون  اƅمؤسسة،ƅكل من اƅزبون و 

وبیانات  اƅبیانات اƅتسویƂیة ،اƅبیانات اƅماƅیة اƅتاریť اƅشرائي Ɔƅزبون، إƅىوذƅك من ƜŦل اƅرŠوع  Ɔƅمؤسسة

                                                             
1

ـ Šوال žي اƅضſة  ت اƃخƄویة اƄŽƃسطینیةاثر ادارة اſƚŶƃة مŴ اƃزبائن Ƅŵى وƙء مستخدمي شركة اƙتصاƙ).2010. (ـ شاور اƅتمیمي، شرین ŷبد اƆţƅیم 
 .26-25. ص ص ، ŠامŸة اƆŦƅیل، كƆیة اƅدراسات اƆŸƅیا واƅبţث اƆŸƅمي،اŷƗمال إدارةرساƅة ماŠستیر žي . اżƅربیة
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ƌاصة بŦƅدمات اŦƅیل  .اƆţوت ƌنŷ یةžراŻدیموƅومات اƆŸمƅومات مثل اƆŸمƆƅ یةŠارŦƅمصادر اƅدام اŦیمكن است
ƌدیƅ یشŸƅومات .نمط اƆŸمƅض اŸى بƆŷ صولţƅسین ایضا یمكن اžمناƅمن ا.  

 زبون اƅة نظر اƎŠمن وƙة دارةƁƜŸƆƅ یةƆیƆţتƅزبون اƅا Ŷدمات توصیل  مŦ ƌƅ رžضلتوžة أƁƜŷ ،
،ƌƎŠتي تواƅمشاكل اƆƅ ةƅاŸž ولƆţ ،صیةŦزبونكل  شƅدى اƅ رضىƅزز اŸمور تƛا Ƌذƍ.  

 ž مؤسسةƅة نظر اƎŠإمن وƙا، تزید  دارةن اƎدیƅ یةŸبیƅا şبرامƅوي تصمیم اƂزبون تƅا Ŷة مƁƜŸƆƅ یةƆیƆţتƅا
. رامş اكتساب اƅزبائن واſţƅاظ ƆŷیƎماŸſƅاƅیة žي ب

)1 (
  

  ſƚŵات اƃزبائن إدارة أƋداف .2

  :إƅىتƎدف إدارة ƁƜŷات اƅزبائن 

 ،زبونƆƅ  روضةŸمƅدمة اŦƅیل  تطویر اŦمداƅا Ŷžیف توتدنیورƅتكاƅا.
 )2(

  

 زبائنƅا Ŷمباشرة مƅات اƁƜŸƅل اƜŦ دمات منŦƅتطویر ا.    

  ،زبائنƅات اžات وتصرŠاţ ىƆŷ رفŸتƅل اŠةمن اƅاŸž یةƁزئة سوŠت. 
 

  

 Ɨتوازن اƅیق اƂţمؤسسة،تƅشباع مثل بین استثمارات ا ٕ   . ţاŠات اƅزبائن بżیة توƅید ارباح وا

 ىƆŷ ظةžاţمƅدد واŠ ذب زبائنŠ یینƅاţƅات ا اƁƜŸƅا Ŷل توسیƜŦ اءامنžم اكثر وƎƆŸŠم وƎŸاریة مŠتƅ.  

  وصولƅي اž مةƍمساƅىاƅت إƅسوق واƅات اŷطاƁ یلƆţیتŸسواق یƛا Ƌذƍ یةţدید مدى ربţتƅ اƎید منŠƅن ا
واƅتي تساŷد  )اƅزبائن، اƅسوق، اƅمبیŸات( Ɔƅمؤسسة من ƜŦل ŠمŶ وتƆţیل ومŸاŠƅة اƅبیانات ŷن 

 .أžضلƁرارات  اتŦاذاƅمسیر Ɔŷى 
)3(

  

 إƅا Ŷات مƁƜŷ امةƁامة بین  مؤسساتƎƅومات اƆŸمƅمؤسسات وتبادل اƅمنظماتاƅوا.   

  ةſƆتكƅیض اſŦنى تركیزب(تŸإدارة م ƌزمƆیر كل ما یžزبون وتوƅدمة اŦ ىƆŷ زبائنƅات اƁƜŷ(. 

سینžمناƅن اŷ تمیزƅزبون واƅء اƛیق وƂţت.
)4 (

  

 باتƆطƅیذ اſي تنž Ŷتسریƅا.   

 زبائنƅبات اƆیذ طſیف تنƅیض تكاſŦت.  

                                                             
1

 .26مرŶŠ سابق، ص . شاور اƅتمیمي، شرین ŷبد اƆţƅیم  

2
دراسة اƅمطاţن اƅكبرى : ر اſƚŶƃة مŴ اƃزبون باƃمؤسسات اƃصźیرة واƃمتوسطةدور تكنوƃوŞیا اƚŵƙم واƙتصال żي تسیی) . 2008. (ین تركي، زینب  

 . 127رساƅة ماŠستیر Ɔŷوم اƅتسییر Żیر منشورة، ŠامŸة مţمد Ŧیضر بسكرة، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƆŸƅوم اƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر، ص . ŠƆƅنوب بسكرة

3
دراسة ţاƅة شركة  اƛتصاƛت اƆſƅسطینیة من وƎŠة نظر : Ƅŵى وƙء اƃزبائن وأثرƉم اƃمزیŝ اƃتسویƀي واŴſ استخدا). 2008.(ابومندیل، مţمد ŷبد اƅرţمن 

 .90ص ، Ɔžسطین،، كƆیة اƅتŠارة، ŻزةاƙسƜمیة، اŠƅامŸة Żیر منشورة اŷƗمال إدارةرساƅة ماŠستیر žي .اƅزبائن žي Ɓطاع Żزة

4
اƁƛتصاد اžƛتراضي : مداƆŦة مƂدمة اƅى اƅمƆتƂى اƅدوƅي اŦƅامس ţول: żي اƃمنظمات اŵƕمالذكاء ادارة ſƚŵة اŶƃمƚء نموذج ƃتطبیƀات . مانž ،Ŷاطمة 

 .، ŠامŸة ţسیبة بن بوƆŷي، شƆف، اŠƅزائراƅدوƅیة اƁƛتصادیاتƆŷى  ƌوانŸكاسات
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-II 2. میةƋزبائن إدارة أƃات اſƚŵ، اƋادŶا أبƌیż مؤثرةƃوامل اŶƃوا.  

ƅمؤسسات اƅى إن اŸىیوم تسƅوم  إƎſمن  إدارةتبني م ƌƅ ماƅ زبائنƅات اƁƜŷمیةƍا  أƎƆŸŠت źƅىباƆŷ ادرƁ 

 ƌى إرضائƆŷ ملŸƅا واƎویاتƅم أوƍد أţزبون أƅل اŸŠة، وبƎŠ یین منƅاţƅا اƎاظ بزبائنſتţƛدد واŠ تذاب زبائنŠا
ن تااŠأبŸادƍا ƅیست منصبة Ƃžط Ɔŷى تƆبیة اţتی أنţیث  أŦرىومن ƎŠة  ٕ ما ƅتſوق ƍذƋ اţƛتیاŠات اƅزبون وا

واƅتوŸƁات اƅموضوŷة من ƁبƌƆ، وبتƂدیم ţزمة من اŦƅدمات تكون مناƎŸžا أƆŷى وƍذا یكون نتیŠة مŸرžة 
وكذاƅك  وتشكیل Ɓاŷدة بیانات واسŸة وŷمیƂة ŷنƎم،) اţƅاƅیین واƅمرتƂبین(اƅمؤسسات اƅصţیţة Ǝƅؤƛء اƅزبائن 

                        .ſادیƎااŸƅوامل اƅمؤثرة žیƎا ومţاوƅة ت أƍممŸرžة 

-II 2-1 .میةƋزبائن إدارة أƃات اſƚŵ.  

باƅمƆŸومات واŸƅمƆیات  اƅموظſینţیث تزود  اƍƗمیةƁƜŷات اƅزبائن نشاطات žي Żایة  إدارةتؤدي 
 كسب وƛئƎم من إƅىاƅمطƆوبة ƅمŸرžة اƅزبائن وƎžم اţتیاŠاتƎم وبناء ƁƜŷة Ÿžاƅة بین اƅمؤسسة واƅزبائن تؤدي 

.أŦرىمن ƎŠة  إرباƎţا اƅمؤسسة وزیادة أداءوتţسین  ƎŠة،
 

  

  .ſƚŵات اƃزبائن باƃنسبة Ƅƃمؤسسة إدارة أƋمیة .1

:من ƜŦل باƅنسبة Ɔƅمؤسسة ƁƜŷات اƅزبائن إدارة أƍمیةتبرز 
 )1(

  

  یقƂţى تƆŷ مؤسسةƅد اŷیث تتزاید م مستمرة، أرباحتساţ مŠţمشتریات وƅت كمیة اƁوƅا Ŷاقſنƙبل  اƁ من
  .ƅزبون Ɔŷى منتŠات اƅمؤسسةا

  وصولƅي اž مؤسساتƅد اŷىتساƅوصول  إƅل اƜŦ یاة منţƅرف بزبون مدى اŸىما یƅي إƅمواƅزبون اƅا.  

 اƎصصŦال تŠي مž ƌƅ نسبةƅمستشار باƅبیر واŦƅا ŶƁتل موţمؤسسة تƅزبون بان اƅن اƍي ذž ŶƁیق موƂţت.    

  ةƆطویƅات اƁƜŸƅتبر اŸلتŠƗي می اƍ زبائنƅا Ŷسناتزة مž ي ظلž مؤسسةƆƅ یةŷاžسة، أسواقیة دžمناƅة اſكثی 

.وتŠنب اţƅروب اƅسŸریة ،ţیث تساŷدƍا Ɔŷى تŠاوز تţدیات اƅمناžسة ţƅد ما
 

  

 ددŠ طاب زبائنƂود استƎŠمؤسسة وƅریف باŸتƅوا şترویƅال اŠي مž اصةŦ یةƂتسویƅیف اƅتكاƅیل اƆƂت.    

  یقƂţیةتƆŷاſات تƁƜŷ Šتي تƅزبائن واƅا Ŷمؤسسة،مƆƅ تسویقƅد شبكات اţم اƎل منŸ  ا منŷك نوƅق بذƂţتž
.اƅدŷایة اƅمŠانیة Ǝƅا وƅمنتŠاتƎا

 
  

 ،ةţمربƅروض اŸƅل اƜŦ مناسب ومنƅت اƁوƅي اž Ţمریƅمناسب واƅزبون اƅداف اƎى استƆŷ دŷمما یزید  تسا
.اƛستƎداف إستراتیŠیةمن Ÿžاƅیة 

 
  

                                                             
1

ƆţیƆیة Ɔŷى ŷینة من اƅمساžرین Ɔŷى شركة طیران دراسة  ت :اثر Şودة اƃخدمة واƃتسویق باſƚŶƃات Ƅŵى وƙء اƃزبائن). 2010. (اƅطیري، دŦیل االله Żانم 
 .27صاƗردن،  ،اŷƗمالƆƅدراسات اƆŸƅیا، كƆیة  اƗوسط، ŠامŸة اƅشرق Żیر منشورة اŷƗمالرساƅة ماŠستیر žي ادارة . اŠƅزیرة
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  ةƂثƅیق اƂţتزامتƅومات واƆŸمƅي اž مشاركةƅیة اتصال  اƆمŷ ق وبناءƆŦ لƜŦ زبائن منƅمؤسسة واƅبین ا
.اƅزبون ƙرضاءیة ŷكسیة اƅتي تساŷد Ɔŷى تطویر اƁƜŸƅات اƅمستƂبƆیة تżذţƆƅصول Ɔŷى  تŠاƍیناب

 )1(
  

  .ſƚŵات اƃزبائن باƃنسبة Ƅƃزبون إدارة أƋمیة .2

:ƁƜŷات اƅزبائن باƅنسبة ƅزبون من ƜŦل إدارة  أƍمیةتبرز 
 )2(

  

  صولţƅیضات،اſŦتƅز كاžواţى امتیازات وƆŷ دایا بصورة دوریةƎƅوا.   

 ویل من مؤسسة  إدراكţتƅیر واżتƅیف اƅاع تكاſرتƛ زبونƅىاƅرىمؤسسة  إŦأ.  

  املŸتƅي اž ةƂثƅة واţراƅااƎŸامل مŸتƅي اž زبونƅتاد اŷتي اƅة اƎŠƅا Ŷم.  

  مؤسسةƅا Ŷیة مŷتماŠƛات اƁƜŸƅیق اƂţدمة، أوتŦƅدم اƂصول  مţƆƅ يž اصةŦƅة اƆامŸمƅى اƆŷب أƆŻ
  .اţƅاƛت

  زبونƅور اŸمیةشƍبأ ƌƆضſذي یƅشكل اƅوبا ƌبƅومطا ƌباتŻى كل رƆŷ ƌƅصوţ ندŷ اصةŦ مؤسسةƅدى اƅ.
 

  

-II 2-2 . ادŶزبائن إدارةأبƃات اſƚŵ.  

 أƍمیةتوƅى  أنţتى تستطیŶ اƅمؤسسة إƁامة ƁƜŷة طویƆة اŠƗل مŶ اƅزبائن واţƛتſاظ بƎم یŠب ƆŷیƎا 

Ɨ ادكبیرةŸات  إدارة بƁƜŷزبائنƅي اƍ یرةŦƗا Ƌذƍو:   

 مŶرżة اƃزبون .1
 )3(

        

واƅنŠاح žي توžیر ƌƅ اŸƅرض  ƅتطویر ƁƜŷة دائمةزبون بشكل žردي شيء أساسي إن مŸرžة كل 
 žتأسیس ƁƜŷات طویƆة. اƅمناسب، žاƅزبائن اţƅاƅیین واƅمţتمƆین یŠب أن یتم تţدیدƍم وكذا تţدید أرباƎţم

اŠƗل مŶ اƅزبائن ƅیست باƅشيء اƅسƎل žاƅمؤسسة یŠب أن تكون Ɓادرة Ɔŷى تراكم ƍذا اƅنوع من اƅمŸارف من 
أŠل ŷدد كبیر من اƅزبائن وذƅك من ƜŦل تدŷیم Ɓواŷد بیاناتƎا بمƆŸومات دƁیƂة وţدیثة بشكل مستمر من أŠل 

مŠمŸة ŷن طریق دراسة  أŦرىƎا ببیانات ضمان اƅتƆţیل اŠƅید Ǝƅا، ƍذƋ اƅبیانات اſƅردیة یŠب أن یتم تدŷیم
žتطویر ƍذƋ اƅمŸارف یŠب أن یأŦذ بŸین اŷƛتبار اŠƅانب اƁƛتصادي žي كل مƆŸومة مŠمŸة . نوŷیة Ɔƅسوق

žإذا كان ضروري Šدا تŠمیŶ بیانات كثیرة ţول زبون مŸین ƛ یŠب نسیان اƎƅدف اƗساسي من وراء تأسیس 
اƅمƆŸومات اƅمŠمŸة یŠب أن تسمƆƅ Ţمؤسسة بŦدمة اƅزبون žي اƅوƁت  ƎžذƁƜŷ .Ƌات دائمة ومشتركة ومربţة

  .      اƅمناسب واƅشكل اƅدƁیق وباستŦدام Ɔţول مƜئمة

                                                             
1

 .27مرŶŠ سابق، ص . اƅطیري، دŦیل االله Żانم 

2
 )تواƅتţدیااſƅرص ( ƆŦة مƂدمة إƅى اƅمƆتƂي اŸƅربي اƅثاني ţول اƅتسویق žي اƅوطن اŸƅربي، مدااƃتسویق اſƚŶƃات). 2003.( اƎƅام Ŧžري اţمد ţسین، 

 .405اƅدوţة، Ɓطر، ص  ،)أكتوبر 8-6(واƅنشر

3
 ر،رساƅة ماŠستیر žي Ɔŷوم اƅتسیی. ة دراسة ţاƅة  صناŷة اƅكوابل بسكر : دور اƃمŶرżة żي تšسین تسییر اſƚŶƃات مŴ اƃزبائن). 2011( .إیمانţƁموش،  

.24-23، صŠامŸة مţمد Ŧیضر، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƆŸƅوم اƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر، اŠƅزائر
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 .اƃتŽاŵل مŴ اƃزبائن.2

تتſاŷل اƅمؤسسة مŶ زبائنƎا ƅتŸرف اƅمزید ŷن ţاŠاتƎم  أيوتŸني اŷتماد صیƆƅ źتſاŷل مŶ اƅزبون 
دل اƅمستمر žي اƅمƆŸومات ƅتŸزیز سبل اƅمŸرžة بین اƅطرžین، وƍذا اƅتبادل واƍتماماتƎم وأوƅویاتƎم من ƜŦل اƅتبا

  :žي اƅمƆŸومات یتمثل باتŠاƍین
)1(

                                                                     

  عƜل استطƜŦ زبون منƅمؤسسة من اƅا اƎیƆŷ صلţتي تƅومات اƆŸمƅماƎم  أرائƍة مدى رضاžرŸمƅ ŶƆسƅن اŷ
 .أžضلţتى یتسنى Ǝƅا ŦدمتƎم بشكل  إƅیƎمواŦƅدمات اƅمƂدمة 

  اƎŸƆصوص سŦمؤسسة بƅزبون من اƅا اƎیƆŷ صلţتي یƅومات اƆŸمƅا أواƎتم بشرائƎتي یƅا اƎدماتŦ. 

واżƅرض اƅرئیسي من وراء ƍذا اƅتſاŷل یتمثل žي بدء ţوار مستمر مŶ زبائنƎا من ƜŦل ŠمیƁ Ŷنوات اƅتواصل 
  :Ɔƅمؤسسة، بما žي ذƅكاƅمتاţة 

  .مكاƅمات اƅمبیŸات اƅمباشرة -.                                 اŸƅروض اƅترویŠیة -

  .اƅبرید اƅƛكتروني -.                          اſƅواتیر/Ŧطابات اƅتţصیل -

  .اſƅاكسات -.                            اتصاƛت موŶƁ اƛنترنت -

  . )اƅواردة، اƅصادرة(اƅمكاƅمات اƎƅاتſیة -.                                یاتاƅمشتر /اƅطƆبیات -

  .مŸاŠƅة اƅشكاوي -   .                                    أسئƆة اƅزبائن -

 ƋذƎƅ اƎیſل موظƜżتمام باستƍƛل اƜŦ ا، منƎزبائن Ŷمؤسسة مƅل اŷاſي تž Ƌذƍ تواصلƅیب اƅم أساƍتسا
شراك اƅزبون žي ţوار واستŦدام اŦƅبرةاƗساƅیب اƛت ٕ ƅتطویر  صاƅیة ƅمŸرžة اƅمزید ŷن اƅزبون وţاŠاتƌ اƅمţددة وا

ƌŸى مƂوى وأبƁة أƁƜŷ . توƛتصاƛا Ƌذƍ لƜŦ ث أشیاءƜا ثƍتبارŷي اž Ŷمؤسسة أن تضƅى اƆŷ بŠی:                   

  زبونƅاج اŷل من انزƆƂو یţى نƆŷ لŷاſتƅي أن یتم اżىینبƅد إţ أدنى. 

 زبونƆƅ یةƂیƂţ ائدةž ة ذاتƆصţن مŷ تصالƛر اſي أن یسżینب.
 

 

 بلƂمستƅي اž زبونƅا ƋاŠمؤسسة تƅوك اƆى سƆŷ تصالƛة اŠي أن تؤثر نتیżینب.
 )2(

  

  

  

                                                             
1

. دراسة استطŷƜیة Ÿƅینة من اƅزبائن متŠرین žي مţاžظة صƜح اƅدین: ſیمة اƃزبون باŵتماد تƀانیة ادارة ſƚŵات اƃزبائن). 2011. (اţمد ŷبد االله، انیس 

 .  170-103ص  ، ص104ع ،33ة، مşمƆŠة اƅراžدین، اƂƅاƍر 

2
بسكرة، كƆیة  ŠامŸة مţمد Ŧیضر. مƆŠة اƆŸƅوم اƙنسانیة ".اƃزبون واƃمŽاƋیم اƃمšاذیة ƌƃا Ƅŵى مردودیة اƃمؤسسة: أثر اƀƃیمة" ).Ŧ).2006نشور، Šمال 

 .  397-377ص  ، نوžمبر، ص10اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتسییر، اŸƅدد
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ƅ اماƍ نصراŷ دŸزبائن یƅا Ŷل مŷاſتƅى زبون أي اƆŷ تركیزƅضل اžƗمن اž ،زبائنƅات اƁƜŷ تسییر şبرنام
 Ŷبیƅ يŸسƅد واţوا şى منتƆŷ تركیزƅتمام واƍƛمن ا ƛبد ƌƅ اتŠمنتƅدد ممكن من اŷ أكبر Ŷبیƅ يŸسƅد واţوا
 ƌاتŠتیاţبیة اƆزبون بتƅى زیادة رضا اƅدف إƎة یƁƜŸƅا Ƌذƍ تبار أن تسییرŷبا ،ƌم أو كمیة ممكنة منŠţ أكبر

سرŷة، ونظرا Ɔƅتكاƅیف اƅمترتبة Ɔŷى تƂţیق ƍذا اƎƅدف یŠب أن یƂابل ذƅك توžیر žي مردودیة اƅمؤسسة žي ب
تƂţیق ƁƜŷة مثƆى بینƎا وبین زبائنƎا، وƍذا ƛ یتم إƛ بمنظور إنشاء اƂƅیمة بواسطة اƅزبون وƆƅزبون أو باţƗرى 

                                         .نشاء اƅمؤسسة ƂƆƅیمةمنظور اƅتƂارب اƅضمني بین اƙستراتیŠیة وبین اƅماƅیة žي إ

  رضا اƃزبون .3

یمثل اƅمţور اƗساسي Ƃƅیام اƅزبون بتكرار اƅتŸامل مŶ نſس اƅمؤسسة، وƍو أţد  أنƌتظƎر أƍمیة اƅرضا žي     
یŸد ŷنصرا ترویŠیا ƍاما ŷن طریق اتصال اƅزبائن مŶ الآŦرین مما  أنƌاžسي كما مſاتیŢ اƅتمیز واƅتſوق اƅتن

اƅزبون مدى Ÿžاƅیة اƅمؤسسة žي تƂدیم اƅمنتŠات اƅتي  إدراكدرŠة ": أنƌیدŷم سمŸة اƅمؤسسة، ţیث یŸرف Ɔŷى 
ƌباتŻور ƌاتŠتیاţبي اƆرف یكما  ".تŸى  أیضاƆŷƌمل :"  أنƛیبة اŦة او بŠƎبƅزبون باƅور اŸارنة اداء شƂة مŠنتی

."اƅمنتş مŶ توŸƁات اƅزبون
)1(  

  :اƅموضţة žي اƅشكل اƅتاƅيویمكن اƅتŸرف Ɔŷى طبیŸة اƅرضا من ƜŦل اŦƅصائص اƅثƜثة  

  

  خصائص اƃرضا): II 3-(اƃشكل 

  

  

  

  

  

--وطني ƆƅتŸاون اţƜſƅيدراسة ţاƅة اƅصندوق اƅ: أثر مšددات Şودة اƃخدمات Ƅŵى رضا اŶƃمƚء. )2012(.مزیان، ŷبد اƂƅادر :اƃمصدر CNMA.  ةƅرسا
   .101اŠƅزائر، ص ŠامŸة أبي بكر بƂƆاید، كƆیة اƆŸƅوم اƁƙتصادیة واƅتسییر واƆŸƅوم اƅتŠاریة، تƆمسان، ،Żیر منشورة ماŠستیر žي اƅتسییر اƅدوƅي Ɔƅمؤسسات

  

  

                                                             
1

دراسة میدانیة žي ŷینة من اƅشركات اƅصناŷیة اŸƅامƆة : اƃزبونŵمƄیات ادارة اƃمŶرżة وتأثیرƋا żي تƀšیق اƃرضا ƃدى  ).ŷ).2011اصى رأžتاŸƅبیدي،  
 .44-43.ص ص اŸƅراق، ، بţوث مستƂبƆیة،نینوىžي مţاžظة 

Ξمنتϟا 

 إدراك(اϟرضا اϟذاتي

)اϟزبون  

متϠόق (اϟرضا اϟنسبي 

)باϟتوقόات  

تϐیر (ϟرضا اϟتطوري ا

)مϊ اϟزمن  
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   :اƃرضا اƃذاتي .أ 

واƙدراك اƅذاتي ƆƅمنتŠات اƅمƂدمة  یتƆŸق رضا اƅزبون بطبیŸة ومستوى اƅتوŸƁات اƅشŦصیة Ɔƅزبون من ƎŠة
ƍي اƅنظرة اƅوţیدة اƅتي یمكن أŦذƍا بŸین اŷƛتبار žیما یŦص اƅرضا، žاƅزبون ž ،  ƛنظرة اƅزبونأŦرىمن ƎŠة 

یţكم Ɔŷى Šودة اƅمنتŠات بواŸƁیة وموضوŷیة، Ǝžو یţكم Ɔŷى Šودة اƅمنتوج من ƜŦل ما یتوƌŸƁ، أي اƅزبون 
Ƃمƅمنتوج اƅذي یرى بأن اƅر باŦا زبون آƍسة، یراžمناƅات اŠمنتƅسن من اţادم أƎات  أنŠمنتƅودة من اŠ لƁأ

نما تنتş وžق ما  ٕ اƅموŠودة žي اƅسوق، žاƅمؤسسة یŠب أن ƛ تƂدم منتŠات وžق مŸاییر ومواصſات مţددة وا
  . یتوƌŸƁ اƅزبون

   :اƃرضا اƃنسبي .ب 

نما بتƂدیر نسبي، žكل زبون ٕ یƂوم باƅمƂارنة من ƜŦل نظرتƅ ƌمŸاییر  ƛ یتƆŸق اƅرضا ƍنا بţاƅة مطƂƆة وا
 ƛذاتي إƅرضا اƅم من أن اŻرƅباž ،سوقƅاƌس  أنſن نƜمŸة زبونین یستƅاţ يſž ،ŶƁتوƅسب مستویات اţ یرżیت

اƅمنتوج žي نſس اƅشروط یمكن أن یكون رأیƎما ţوƌƅ مŦتƆف تماما Ɨن توŸƁاتƎما اƗساسیة نţو اƅمنتوج 
یست اƅمنتŠات اţƗسن ƍي اƅتي تباع بمŸدƛت كبیرة، žاƅمƎم ƅیس أن تكون ƅ أنƌمŦتſƆة، وƍذا ما یſسر ب

اţƗسن، وƅكن یŠب أن تكون اƗكثر تواƂžا مŶ اƅزبائن، žمن ƍنا یظƎر اƅدور اƅمƎم ƅتƂسیم اƅسوق žي مŠال 
نما ƅتţدید اƅتوŸƁات اƅمتŠانسة Ɔƅزبائن من أŠل تƂد ٕ یم منتŠات اƅتسویق، Ɔžیس بƎدف تţدید اƂƅطاŷات اƅسوƁیة وا

  . تتواžق مƍ ŶذƋ اƅتوŸƁات

  : ياƃرضا اƃتطور  .ج 

، žمŶ مرور اƅزمن أŦرىیتżیر رضا اƅزبون من ƜŦل تطویر مستوى اƅتوŶƁ من ƎŠة واƗداء من ƎŠة 
یمكن ƅتوŸƁات اƅزبون أن تتطور نتیŠة ظƎور منتŠات Šدیدة أو تطویر مŸاییر اŦƅاصة باƅمنتŠات اƅمƂدمة 

یŸرف ƍو أیضا تطورا ƅزبون Šƅودة اƅمنتş اƅذي یمكن أن ſس اƅشيء باƅنسبة ƙدراك اون بسبب زیادة اƅمناžسة،
. ƜŦل ŷمƆیة تƂدیم اƅمنتوج

)1(
  

 

 

 

  

                                                             
1

رساƅة ماŠستیر žي Ɔŷوم اƅتسییر، . یة ƅسكیكدةدراسة میدانیة žي اƅمؤسسة اƅمینائ :Şودة اƃخدمات اثرƋا Ƅŵى رضا اŶƃمƚء).2007( .اƅدین بوŷنان، نور  
 . 114ص ŠامŸة مţمد بوضیاف اƅمسیƆة، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƆŸƅوم اƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر،
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 :ŠمƆة من اŦƅطوات یمكن تمثیƎƆا باƛتي إتباعویمكن تƂţیق رضا اƅزبون من ƜŦل 

 زبونƃات اŞاš مƌż:  ینƁمسوƅى اƆŷ بŠزبائن  أنیتوƅى اتصال دائم باƆŷ م یكونواƎیین منƅاţƅسواء كانوا ا
 واƅƙمامیŸد Ǝžم اƅزبون  إذاƅشرائي Ǝƅؤƛء اƅزبائن،  اƅمţتمƆین ƅیتسنى Ǝƅم مŸرžة اŸƅوامل اƅتي تţدد اƅسƆوك أو

 .Ɔƅمؤسسة  أƍمیة اƗمور أكثربţاŠاتƌ ورŻباتƎم من 

 زبونƄƃ مرتدةƃذیة اźتƃطرائق  :اƅطوة باŦƅا Ƌذƍ یبتتمثلƅساƗوا ƅا اƎدمŦتي یستƅب اƂŸتƅ ونƁزبائن  أراءمسوƅا
 .ŷن اƅمؤسسة  ƅمŸرžة مدى  تƆبیتƎا ƅتوŸƁاتƎم ویمكن Ɔƅمؤسسة اƂƅیام بذƅك من ƜŦل طریƂة اƛستŠابة

 مستمرƃیاس اƀƃطوة  :اŦƅیرةاŦƗیاس رضا  اƂƅ اصŦ şمؤسسة بإنشاء برنامƅیام اƂرضا تتمثل بƅیق اƂţتƅ
.اƅزبون

 )1(
   

  .وƙء اƃزبون .4

 اƅركن اƗساسي ƅنŠاح أي مؤسسة باƅتكامل مŶ باƁيیŸد وƛء اƅزبون 
 Ɨناصر اŸƅرىاŦ  یةƆمŷ دŸیث تţ

 إƅىویستŦدم اƅوƛء ƚƅشارة . اţƛتſاظ باƅزبون صŸبة بسبب اƅتżیرات اŦƅاصة بسیكوƅوŠیة وسƆوك اƅزبائن

".ƅمؤسسةاƅشراء من نſس ا بإŷادةسƆوك اƅزبائن اƅمتمثل " أنƌتſضیل اƅزبائن ƅمؤسستƎم ţیث یŸرف Ɔŷى 
)2(

 

یŠاد نوع من اƅمشاركة بین  ٕ وأƆŻب اƅمؤسسات تţاول تŸظیم اƅوƛء ƅدى اƅزبائن باستŦدام أساƅیب متنوŷة وا
žإن ŷمƆیة اƅتأكد من استمراریة اƅتŸامل مŶ  .اƅربţیة إƅىžاƅمŸروف أن وƛء اƅزبون یؤدي . اƅزبون واƅمؤسسة

 .وتţسینƎاƁƜŷات اƅزبائن  إدارةیر اƅمؤسسة وƆŦق اƅوƛء ƅدى اƅزبائن یأتي من ƜŦل تطو 

مرƆţة  ţیث تصبŢ اƅصƆة باƜŸƅمة أكثر Ɓوة كƆما انتƆƂت من بأربŸة مراţل اƅوƛء ƜŸƆƅمة اƅتŠاریة یمرو 
:، ویمكن اŦتصار ƍذƋ اƅمراţل žيأŦرى إƅى

 )3(
  

Ǝا ŷن اƅمؤسسات žي ƍذƋ اƅمرƆţة žإن اƅزبون یƂوم بمƂارنة اƅمƆŸومات اƅتي یمƆك :مرƄšة اƃوƙء اƗدراكي .أ 
اƅمتناžسة Ɔƅبţث ŷن تŸظیم منŸſتƌ، ویكون اƅتƂییم žي أƆŻب اţƗیان مبني Ɔŷى أساس اƗسŸار واŠƅودة، أما 

.ŷمƆیة تكرار ŷمƆیة اƅشراء Ǝžي ترتبط žي مŸظم اţƗیان بمƂدار اƂƅیمة اƅتي تŸرضƎا اƅمؤسسة žي كل مرة
 

 

ى اƅزبون نوع من اƅثƂة žي ƍذƋ اƜŸƅمة نتیŠة اƅمŸامƜت žي ƍذƋ اƅمرƆţة تتوƅد ƅد :مرƄšة اƃوƙء اŶƃاطŽي .ب 
متŸة أثناء اƅتسوق، وباƅتاƅي تصبŸƆƅ Ţاطſة دور žي اƅتţكم žي ŷمƆیة  إƅىاƅمسبƂة مƎŸا، ثم تتţول ƍذƋ اƅثƂة 

أن ƍذا اƅنوع من اƛرتباط ƛ یمكن أن یضمن وƛء اƅزبون، Ɨن ƍذا  "أو ƅیſر" إŷادة اƅشراء، ورŻم ƍذا یرى
                                                             

1
 .115مرŶŠ سابق، ص. اƅدین بوŷنان، نور  

2
دار كنوز اƅمŸرžة اƆŸƅمیة Ɔƅنشر : اƗردن .ŷمان. 1ط .سیاسات وبرامŝ وƙء اƃزبون وأثرƋا Ƅŵى سƄوك اƃمستƄƌك). 2013.(وآŦرون. مŸراج، ƍواري 

 .43واƅتوزیŶ،ص

دراسة ţاƅة مؤسسة اƁتصادیة،رساƅة ماŠستیر žي اƅتسویق، ŠامŸة : أƋمیة اƃتسویق żي تŶزیز اƃمیزة اƃتناżسیة Ƅƃمؤسسة .)2009( .ـ  طţطوح، مسŸود3
 .52ص اţƅاج Ŧƅضر باتنة، ، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتسییر،
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Ɨا اƎƅ ƌئƛضرورة وƅني باŸی ƛ ذاƍ كنƅ ینةŸمة مƜŸƅ شراءƅادة اŷشراء أو إƆƅ ةŸمتƅا ƌركţة أن تƂیƂţ یر یمكنŦ
ƗاƎیمكن أن تكون ن.

 
 

تŸرف ƍذƋ اƅمرƆţة باţƅاƅة اƅتي یشŸر žیƎا اƅزبون برŻبة Ɓویة ف إŷادة شراء اƅسŸƆة  :مرƄšة اƃوƙء اƃمŶرżي .ج 
ة، بمŸنى آŦر žإن اƅزبون یتŠاوز مرƆţة اƅتأثیر اŸƅاطſي ویصبŢ مدžوع أو اŦƅدمة اƅتي تƂدمƎا مؤسسة مŸین

 . أكثر باƅرŻبة وتصبƅ Ţدیƌ نیة ƂţیƂة اƅشراء

ویŸتبر اƅباţث ƍذƋ اƅمرƆţة بمرƆţة اƅوƛء اƂţƅیƂي ţیث یترŠم وƛءƋ من ƜŦل اŸſƅل  :مرƄšة اƃوƙء اŶƃمƄي .د 
ات واƅموانŶ اƅتي یمكن أن تأثر žي اƛرتباط بین اƅنیة Ǝžو یƂوم بشراء Ɯŷمة مŸینة ویŸمل Ɔŷى تŠاوز اƂŸƅب

. واŸſƅل
)1(

  

  : ƃزبونبااſƚŶƃة اƃتوƊŞ ب .5

یمیز Ɔŷماء اƅنſس بین اƁƜŸƅات اƗوƅیة واƅثانویة، ţیث تŸُنى اƗوƅیة باƁƜŸƅات اƅشŦصیة žي اƅمدى 
ویة žتظƎر أكثر žي بیئة اŷƗمال وƍي اƅطویل وتركز Ɔŷى اƅروابط اŸƅاطſیة واƅشŸور باƅƛتزام اƅمتبادل، أما اƅثان

ƁƜŷات أكثر سطţیة من اƗوƅى موƎŠة Ɔŷى مدى زمني أƁل وتتضمن درŠة تſاŷل اŠتماŷیة مţدودة وƁواŷد 
: استŸمال واضţة وأدوار مţددة، وتتمثل أƍم مكونات اƁƜŸƅات اƅثانویة žیما یƆي

)2(
  

 م شریك اƅتبادل ƆƅبŸد اƂƅانوني ƆƅصƂſة أو اƂŸƅد، وƍي شرط ضروري ƅتنمیة اƁƜŸƅة وتنبŶ من اţترا :اƃثƀة .أ 

نما  ٕ رادة اŸƅنایة بƗ ،ƌنƌ یتسم ƅیس Ƃžط باƅسƆوك وا ٕ وتŸرف Ɔŷى أنƎا اƛستŸداد ŷƜƅتماد Ɔŷى شریك اƅتبادل وا
أیضا بŦصائص Šوƍریة كاƅداŸžیة، اƅكſاءة، اƗمانة، اƅمصداƁیة، اƅنزاƍة اƅمسؤوƅیة واƅمیل Ɔƅمساŷدة، وƍي 

   .تŸداد ƛنتƎاج مسƆك اƅمŦاطرة ſţƆƅاظ Ɔŷى اƁƜŸƅةشŸور واس

اƅطرžین بدرŠة اƅƛتزام اƅمتبادل، وتŸرف كإرادة من اƅطرžین Ɔƅمţاžظة اƁƜŸƅة بین  تتأثر: اƃƙتزام اƃمتبادل .ب 
واستمرار اƅتبادل ) سŶƆ وŦدمات(اƅمنتŠات  ربţیة Ɔŷى ƁƜŷة دائمة وƁویة ومتابŸتƎا Ɔŷى اƅمدى اƅطویل ƅزیادة

اƅمربŢ بین اƅطرžین بینƎما، واƅتſاŷل بینƎما یترŠم بŸمƆیة تكیف متبادل ومصدر ƁƗصى إبداع ممكن بین 
  :اƅطرžین، ţیث توŠد ثƜث صیƅƜƅ źتزام كما یƆي

 شخصيƃتزام اƃƙدر ما أمكن :اƁ اƎتƅطا ٕ  .وƍو إرادة اƅطرžین ƙثبات اƁƜŸƅة وا

  ƙياſƚخƕتزام اƃ:  ینžطرƅا من اƎیƆŷ ظةžاţمƅة واƁƜŸƅة اŸوب متابŠور بوŸساس وشţتزام (إƅا
 ).اƅمؤسسة بتوžیر اţƅد اƗدنى من اŦƅدمات ƅبŸض زبائنƎا ţتى žي اţƅاƛت اƅطارئة

                                                             
1

دراسة میدانیة Ɔŷى طƆبة : اŶƃوامل اƃمؤشرة żي وƙء اƃمستƄƌك اƙردني ƚŶƄƃمة اƃتŞاریة ƃمنتŝ اƌŞƙزة اƃخƄویة). 2011( .اţشة، سارة اţمد مŸینţر  
 .   30صƗردن، ا ،اŷƗمال، ŠامŸة ال اƅبیت، كƆیة ادارة اƅمال و Żیر منشورة اŷƗمالاŠƅامŸات اţƅكومیة žي اƆƁیم اƅشمال، رساƅة ماŠستیر žي ادارة 

2
ƅتنمیة اƅریſیة، مƆŠة تŠربة بنك اţƜſƅة وا: "تنمیة اſƚŶƃات مŴ اƃزبائن ŵامل اساسي ƙستمراریة اƃمؤسسات"). 2009( .اƅشیť، اƅداوي. ŷیسى ،نشوريب 

  .374-367. ص ص ،7عورƆƁة، اƅباţث، 
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 يƄیكƌƃتزام اƃƙة ت :اƅاوţتزام ومƅƛل باƜŦƙة اƅاţ يž اƂودة سابŠموƅة اƁƜŸƅل اƍاŠدم إمكانیة تŷنبŠ.  

اŸƅطاء، اŦƗذ ثم : تبین اƅكثیر من اƅنظریات اŠƛتماŷیة أن اƅتبادل أساس اƁƜŸƅة، ویſترض žیƌ: اƃتبادƃیة .ج 
شیئین یتیŷ Ţن ذƅك إƅزامیة شŸوریة بتكرار اƅتبادل، Ƃžد تشتري مؤسسة Ɔƅورق مواد  اŸƅطاء، Ÿžندما یتبادل žردان

..اƗوƅى اƅورق اƅذي تţتاƌŠ وƍكذا كیمیائیة من مؤسسة أŦرى، وتشتري ƍذƋ اŦƗیرة من ، Ǝžما یمارسان .
  :اƅتبادƅیة باستمرار، ţیث یſترض žیƎا

  ینžطرƅدى اƅ بالƂستƛد اŸرد بƆƅ یةƁƜŦود ضوابط أŠات(وžاƂثƅي كل اž دŠامة وتوŷ یةƅتبادƅا.( 

 ینţ ىƅرد إƅل اŠم الآن ویؤƜستƛد یتم اƁ ي، بلƅاţƅتوازن اƅت اƛتبادƅي اž ترضſی ƛ. 

 رینŦالآ Ŷتبادل مƅي تنمیة اž ردſƅإرادة ا ƌن أساسƛ ل ممكناŷاſتƅیة من اƅتبادƅل اŸŠت. 

 تصادیةƁطة اŦ لƜŦ ا منƎžسین ظروţة وتŷماŠƅى اƆŷ اءƂبƙى اƅیة إƅتبادƅدف اƎت . 

ریة، وبŸد كإتمام ŷمƆیة اƅشراء أو اƅصƂſة اƅتŠا: یتطƆب اƅتſاŷل بŸدین أساسیین ƍما اƅتŸامل اƅمادي :اƃتŽاŵل .د 
اƁƜŸƅة وتتضمن اƛتصال اƅشŦصي مŶ اƅزبون بما یؤدي إƅى ترك أثر طیب ƅدیƌ، سواء كان ƍذا اƅزبون žردا أو 

  :ممثƅ Ɯمؤسسة وذƅك ŷن طریق

 ةƅرساƅمضمون ا Ţتوضیƅ ایاتƎنƅى اƆŷ تركیزƅم واƜكƅة اŷي سرž كمţتƅا. 

 مناسبة بنƅات اƁوƗي اž مناسبةƅكار اžƗتركیز وطرح اƅمناسبةاƅصوت اƅیرة ا. 

 وماتƆŸمƅي اž تشاركƅوا Ţنصائƅدیم اƂیة مشتركة، تŠات ترویŷتنمیة مشرو. 

یŸرف اƅرضا من اƅناţیة اƅشŸوریة كŸمƆیة استŠابة إیŠابیة Ɔƅمؤسسة، ومن اƅناţیة اƙدراكیة شŸور : اƃرضا .ه 
ي ومƂارنتƎا باƅتوŸƁات، أي مدى إیŠابي ناتŷ şن تƂییم Šوانب اƁƜŸƅة مŶ اƅمؤسسة وممثƆیƎا وسƆوكƎم اƅتŸاون

 şمنتƅویض اŸدمة و(تŦ ،ةŸƆة/سƁƜŷ یة ) أوţناƅنا بین اŸمŠ ذا ٕ بطریƂة مƜئمة Ɔƅتضţیات اƅمƂدمة ƅنیƌƆ، وا
، ناتŷ şن اƅتŠربة واƅمƂارنة مţ( Ŷكم تƂییمي(اƅشŸوریة واƙدراكیة Ǝžو ظاƍرة Żیر مţƜظة أي ţاƅة نſسیة 

.اƅتſضیƜت اƗساسیة
 )1(

  

:ƀیةیسو تاż ƃةاƃمŶر  .6
 

 

واţƅصة  اƅسوق Šţم تţدید ƜŦل من اƅمستƎدžة اƗسواق ţول اƅبیانات وتƆţیل Šمƍ Ŷي اƅسوƁیة اƅمŸرžة
من  وتمكنƎا اƅمنظمة تŦدمƎا اƅتي Ƙƅسواق اƅنمو بمŸدƛت اƅتنبؤ وكذƅك ŦدمتƎا، Ɔŷى اƂƅادرة اƅمتوŸƁة اƅسوƁیة
  .اƅمناسبة اƅتناžسیة اƅمیزة مŸرžةو  اƅمناžسة، وطبیŸة اŸƅمƜء، ورŻبات ţاŠات تţدید

 :ƍي ŷوامل ثƜثة Ɔŷى اƅتركیز یſترض اƅمطƆوبة اƅسوƁیة اƅمŸرžة نوع وƙدراك 
)2 (

  

                                                             
1

 .374-367. اƅدواوي، اƅشیť، مرŶŠ سابق، ص ص. ŷیسى بنشوري، 

2
اƃمŶرżة اƃسوſیة ودورƋا żي تšدید اƙستراتیŞیات اƃتناżسیة Ƅƃبرامŝ اƕكادیمیة żي اŞƃامŶات اƕردنیة ). " 2012. (وآŦرون. یونس، مƂدادي یزŷبداŸƅز  

  .100-61. ص صŷمان، اƗردن، ، 10ع ،5مş اƅمƆŠة اŸƅربیة ƅضمان Šودة اƅتƆŸیم اŠƅامŸي،". اƃخاصة żي اŶƃاصمة ŵمان
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إƅى  اţƅاŠة ƅمŸرžة اƅمتŠدد اƅمصدر وƍم اƗسواق، žي أƍمیة اƗكثر اƂƆţƅة وƍم :باƃمستƄƌكین اƃمŶرżة .أ 
 كانت اƛستŠابة كƆما واƅمستƆƎكین اƅبیئة مŶ تſاŷلاƆŷ ƅى Ɓدرة أكثر اƅمنظمة كانت وكƆما اƅمنتŠات، تطویر

  .نţو اƅمستƂبل Ǝžما وتوƎŠا أكثر وتصبƅ ŢدیƎا اƅمŸرžة وتطورت أسرع

ن ٕ  منتŠات Ɔŷى تƂدیم واŸƅمل اƅمستƆƎكین ورŻبات ţاŠات ƅتţدید اƎŠƅود كاžة توŠیƌ یتطƆب اƅتسویƂي اƅنŠاح وا

 ویتطƆب ،تƎاومنتŠا ،ؤسسةاƅم ŷن ƅدیƌ اƅذƍنیة اƅصورة تţسین إƅى یؤدي وبما إƅیƎا، بţاŠة اƅمستƆƎك یكون

  .اƅسوق žƗراد اƛستƜƎكیة اƅسƆوكیة اƗنماط تƆţیل ذƅك

ŸŠل  إƅى یسŸون اƅمناžسین أن ومŶ اƅمناžسین، مواƎŠة Ɔŷى اƂƅدرة مصدر تمثل وƍي :باƃمناżسین اƃمŶرżة .ب 
ا تƂدم یناƅمناžس وŦدمات ومنتŠات أŷمال أن إƛ اƅتƆƂید، صŸبة مŸرžتƎم ً  ƜŦل منƎا من اƅمنظمات ƅتƆŸم žرص

  .ƅدیƎم واƅضŸف اƂƅوة نƂاط تƆţیل

 اƅسوق بƎدف وتƆţیل دراسة إƅى اƎƅادžة واƅتطویر كاžة اƅنشاطات اƅبţث یتضمن :اƃسوق وتطویر بšث .ج 

 ƅمنتş،ا سوق žي اƅسائدة اƅتكنوƅوŠیة اƅتżیرات مŸرžة باƙضاžة إƅى اƅمناžسة وطبیŸة اƅطƆب، اتŠاƍات تţدید

 اƅمƆŸومات من Ɓاŷدة توžر باƅسوق اƅمŸرžة تكامل إن ţیث ورŻبات اƅمستƆƎكین، ţاŠات žي اƅتżیر Ɔŷى وأثرƍا

   .اƅمستƎدف سوƎƁا žي Ɔƅمنظمة تناžسیة میزة تƂţق اƅتي اŦتیار اƙستراتیŠیة من اƙدارة تمكن

:برامŝ تŶزیز اƃوƙء .7
 

  

دŦل žي إطار تسییر مſţظة اƅزبائن، ینظم من طرف ŷبارة ŷن مŠموع ŷمƆیات تسویƂیة مƎیكƆة، یƍي 
مŠموŷة من مؤسسات، من أŠل Šذب اƅزبائن، واƅتŸرف ƆŷیƎم، واƅمţاžظة ƆŷیƎم، بƎدف زیادة  مؤسسة أو

اƅكمیات اƅمشتراة، وƆŦق ƁƜŷة ذات Ɓیمة مضاžة ودائمة ŷبر اƅمدى اƅطویل، وذƅك ŷن طریق وضŶ اتصال 
 .مابین اƅمؤسسة واƅزبائن

: اƅي تتضŢ أƍداف برامş اƅوƛء كاƅتاƅيوباƅت
)1(

  

  زة منŠمنƅوائد اŸƅمؤسسة، أي زیادة اƆƅ نسبةƅزبون باƅیمة اƁ ي تطویرž ءƛوƅا şبرامƅ رئیسيƅدف اƎƅیتمثل ا
 .طرف اƅزبون

 Ţربƅامش اƍات، وŸمبیƅیة، ومستوى اƁسوƅصص اţƅمایة اţزبائن، وƅى اƆŷ ظةžاţمƅا.. ، ŷن .
امتیازات Żیر مƆموسة  أو) Šوائز، ومكاžآت(ن بواسطة امتیازات مƆموسةاƅزبائ ƍؤƛء) Šţز(طري

..) Ŧدمات،(  .وباƅتاƅي تŸمل ƍذƋ اƅبرامş كترویş دائم Ɔŷى اƅمدى اƅطویل.

  مةƜŸƅء اƛؤƍ ییرżیض من تſŦتƅم، واƎئƛمستوى و Ŷžن طریق رŷ زبائنƆƅ شرائيƅوك اƆسƅى اƆŷ تأثیرƅا
 .اƅتŠاریة

 مال ثابتŷم أƁمؤسسة ضمان رƆƅ یةƆبƂذین یضمنون إیرادات مستƅیاء، اžوƗزبائن اƅبواسطة ا. 
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 ءƛوƅا şي برامž متضمنةƅیة اžضاƙات اŸمبیƅن طریق اŷ ،كƜƎستƛمستوى ا Ŷžر. 

 زبائنƅذب اŠ يž تƂſتي أنƅستثمارات اƛك اƜتƍا. 

 ةƂسابƅت اƛمبادƅات اƂžتدƅ یةƆمŸƅیف اƅتكاƅیض اſŦت. 

 ن طŷ ددŠ ذب زبائنŠءƛوƅا şبرامƅ یةŠترویƅاصیة اŦƅریق ا. 

  ال منƂنتƛي اƅتاƅات، وباƁƜŸƅي اž ركیة أكثرţ ن طریقŷ ،زبونƅمؤسسة واƅائمة ما بین اƂƅة اƁƜŸƅویة اƂت
 .اƅتسویق باƅتبادƛت إƅى اƅتسویق باƁƜŸƅات

 ƅق باƆŸتƅتزام، واƅƛرضا، اƅمستوى ا Ŷžل رƜŦ زبون منƅء اƛوامل وŷ ىƆŷ تأثیرƅاریةاŠتƅمة اƜŸ. 
)1(

 

-II 2-3 . ىƄŵ مؤثرةƃوامل اŶƃزبائن إدارةاƃات اſƚŵ.  

اƅتي یمكن و  ƁƜŷات اƅزبائن، دارةƙداŷمة ومساندة  أساسیةركائز  أربŶوŠود  ƂƅRolandد اƁترح    
  :یأتيوتشمل ما  تسمیتƎا باŸƅوامل اƅمؤثرة ƆŷیƎا،

Ɓیمة Ɔƅزبون من ƜŦل  إیŠادنţو  ؤسسةاƅم إدارةƎات وتŸني اƅنظرة اƅشموƅیة ƅرؤیا وتوŠ :اƗستراتیŞیة .1
من ناţیة ربط وتكامل اƅبیانات اƅمتƂƆŸة باƅزبون وţسب اƂƅطاŷات اƅسوƁیة  مŸا، واƗسواقاƅتŸرف Ɔŷى اƅزبائن 

 إبداŷيمن اƅبدائل اƅمتضمنة تƂدیم مزیş تسویƂي مŠموŷة  إƅىم اƂƅیام بتƆţیƎƆا Ɔƅوصول ثومن  اƅمستƎدžة،

ƅتبار اŦضلبدیل واžƗى  اƆŷزبون أساسƅبل اƁ مدركة منƅیمة اƂƆƅ ƌƂیƂţت.
 )2(

  

اŷƛتبار  Ÿینب اŦƗذیتم  أنتكنوƅوŠیة ţدیثة ومتكامƆة žي اƅمنظمة شرط  أنظمةتشمل استŸمال  :اƃتكنوƃوŞیا .2
شرائƎا  Ɓبل ؤسسةƎžم واستیŸاب مدركات اƅزبائن واŸƅامƆین ƅتƆك اƅتكنوƅوŠیات اţƅدیثة من ƜŦل اŦتبار ƍذƋ اƅم

žضŷ Ɯن Ɓیام اƅمنظمة بتدریب اŸƅامƆین ƆŷیƎا ƅیتسنى Ǝƅم اƅتŸرف ƆŷیƎا  ،ؤسسةمن Ɓبل مسؤوƅي اƅتƂنیة žي اƅم
اƅداƆŦة žي  اƗطرافاƅمبدŷة اƅتي تŸتبر ŠمیŶ  ؤسساتوƍذا یţدث žي اƅم .طبیƎƂا بسƎوƅة žي ţاƅة استیŸابƎاوت

ƛن ƍذا یساŷدƍا Ɔŷى اţƛتſاظ بزبائنƎا اţƅاƅیین  واŸƅامƆین، اŸƅمƆیة اƅتسویƂیة ƍم شركاء Ǝƅا بما žیƎم اƅزبائن
.أطولſƅترة 

 )3(
  

تŸƆب دور مƎم žي توطید  إذ ؤسسةواŸƅادات واƅتƂاƅید اƅتي تؤمن بƎا اƅم موتتمثل žي اƂƅی :ؤسسةثƀاżة اƃم .3
یŠادون من اŦƅارج ƅدŷم اƅزب أواƅمتŸامƆة مƎŸا سواء žي اƅداŦل  واƗطرافاƁƜŸƅة مŶ اƅمستſیدین  ٕ  .Ɓیمة ƌƅ وا
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الآŦرین Ɔŷى  اƅتمیز واƅتſوقباƅشكل اƅذي یؤمن Ǝƅا  إدارتƌ ؤسسةžیŠب Ɔŷى اƅم ƍو تżییر، اƙبداع أنوبما 
ƅ مƎƅ یزیةſţوائز تŠ دیمƂل تƜŦ ین منŷمبدƅم اŷودż مزید منƅدیم اƂى تƆŷ مƎŸیŠكاررض تشžƗیة اŷبداƙبما  ا

  .ؤسسةینسŠم وثƂاžة اƅم

ƍا اƅمؤسسة واŸƅمƆیات اƅوظیſیة اƅتي تŸتمد ى ŠمیŶ اƎƅیاكل اƅتنظیمیةوتشمل Ɔŷ :ؤسسةƃمƋیاكل وŵمƄیات ا .4
 إبداŷيواƅمتضمن تƂدیم منتوج  ،)1(باƅمزیş اƅتسویƂي واƅموƎŠة نţو اƅزبون اƙبداعاƅتي تؤدیƎا وŦاصة žي مŠال 

  . یتƂţق اƅربƆƅ Ţمؤسسة ،Ɓیمة ذات
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-II 3. إدارة أساسیات ƚŵزبائنƃات اſ  

 إƅىمن ƜŦل تƆبیة ţاŠاتƌ ورŻباتƅ  ƌبناء ƁƜŷة مŶ اƅزبون، اƗساسيƁƜŷات اƅزبائن اƅمصدر  إدارةتŸد 

žاƅتżیر اƅمستمر  زبائن،ƆŦƅق اƅرضا وباƅتاƅي اƅوƛء Ɔƅمؤسسة ومنتŠاتƎا واƅذي یŸتبر اţƛتſاظ اƅطویل اƅمدى 
بوضŶ مŠموŷة من اƛستراتیŠیات تƎƆŸŠا Ɓادرة Ɔŷى ŠمŶ اƅتſكیر  إƅىباƅمؤسسة  أدىžي رŻباتƎم وţاŠاتƎم 

وƍذا ما یضمن Ǝƅا  ،ل مŠموŷة من اƅوسائل اƅتكنوƅوŠیةƜŦل استŸما وتƂییمƎا بشكل Ÿžال مناƅبیانات 
  .ƅنŠاƎţا اƗساسیةاستمراریة ƍذƋ اƁƜŸƅة اƅتي تتوƁف Ɔŷى مŠموŷة من اƅمţددات 

-II 3-1 .یةŞزبائن إدارة إستراتƃات اſƚŵ  

:أƍمƎات من یاŠیتتبŶ اƅمؤسسة مŠموŷة من اƛسترات
 )1(

  

  ƀیةئاƚŶƃ  واƗستراتیŞیةة اŶƃرض شخصن .1

ŷدد ممكن من اƅزبائن ŷن طریق اƅتسویق واƛتصاƛت اŠƅماŷیة  ƗكبرتسŸى اƅمؤسسات ƅبیŶ منتŠاتƎا 
Šţم ممكن من  كبرأ اƅبیƅ Ŷضمان أسŸاروباƅتاƅي تſŦیض  اƙنتاجمما یسمŢ بتنمیط اŸƅرض ƅتſŦیض تكاƅیف 

وتتم  .ŦصائصƎم وƍذا ما یŸرف بشŦصنة اŸƅرض ţیث تسŸى تدریŠیا ƅتمییز منتŠاتƎا من أنƎا إƛ اƅمداŦیل،
  :إƅىة من ţیث Šţم اƅتكاƅیف نţیث تنƂسم اƅشŦص Ÿة اƅمنتş،یطب أواƅتكاƅیف  أما أساساƅشŦصنة Ɔŷى 

اƅتſاŷل مƎŸم  أما كل اƅزبائن وتوŸƁاتƎم،تصمیم منتŠات تƜئم طƆبات  أنƎاوتŸرف Ɔŷى  :ة اƃمنتŝنشخص .أ 
وƛ تركز  وŦاصة مŶ تطور وسائل اƛتصال، ،دمات ƅتطویر ƁƜŷة žردیة تſاƆŷیةƍو اƅرسائل واŦƅ بأžرادžیتم 

نمااƅزبائن Šذب Ƃžط Ɔŷى  ٕ   . ƆŷیƎم وتنمیة ƁƜŷات žردیة مƎŸم ƅمţاžظةا وا

من تكییف žردي  بتţضیر Šţم كبیر وƍي تƆبیة طƆبات كل زبون Ɔŷى ţدى :اƃشخصنة ذات اŞšƃم .ب 
بینما تنƂسم اƅشŦصنة من ţیث طبیŸة  اƙنتاج أنظمةتشارك žیƎا اƅكثیر من تƆƅمنتŠات واŸƅمƆیات اƅتسویƂیة 

 şمنتƅىاƅإ:  

 Şیةشخصنة تƄزبائن :میƅبة اŻر Ŷق مžیتواƅ şمنتƅر اƎى مظƆŷ سینات بسیطةţت Ŷي وضƍو.  

 ریةƋوŞ ني تبني  :شخصنةŸر وتƍوŠ صائصŦاƎتدرك ƛ şمنتƅي اž ین، یةŸƅس إذ  اſات نŠمنتƅكل اƅ تصمم
  .شریţة من اƅزبائن أواƅمظƎر وƅكن žي داƎƆŦا Ŧصائص Ŧاصة بكل زبون 

ţوارات دائمة  بإŠراء ţیث یكیف Šوƍر اƅمنتş ومظƎرƋ اƅتŠاري ţسب رŻبة اƅزبون، :شخصنة باƃمشاركة . ج
اƅمŦتارة من طرف اƅكثیر  اƙستراتیŠیة أنƎا إƛمكſƆة  أنƎاورŻم  Ɔŷى تţدید ţاŠاتƌ بدƁة، اƅمؤسسةمƅ ƌŸیساŷد 

  . من اƅمؤسسات اƅكبیرة ƅتكییف اƅمنتŠات وتƆƂیص تكاƅیف اƅتŦزین
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بţیث تŸرض اƅمؤسسة منتŠا مŸیاریا ذو  وƍي ŷكس اƅشŦصنة باƅمشاركة، :مŶیاریة أوة تكییŽیة نشخص .د 
  .وţاŠاتƜ ƌءمیتžیŦتار اƅزبون ما  ŷدة استŸماƛت žي ŷدة ظروف Ŧاصة،

   ƀیةئاƚŶƃ  واƗستراتیŞیةاƃبیانات اƃمƄŶومات  .2

یستţیل بناء ƁƜŷة مŶ  إذصورة ŷنƎم  أţسنیساŷد ŠمŶ ودراسة اƅمƆŸومات ŷن اƅزبائن žي تكوین 
اƅزبائن واƅمţاžظة ƆŷیƎم وتطویر ƁƜŷات Ɓویة مƎŸم وتستŸمل Ɔŷى Šذب  تأثیروŠودة اƅبیانات Ǝƅا  مƎŠول،

 أوباƅزیادة  أمااƅزبون ƅتţدیدƋ وتŸریƌſ بدƁة وتŦضƍ ŶذƋ اƅبیانات Ɔƅتżییر ƜŦل نشاطƎا اƅمؤسسة بیانات 

اƅنƂصان واƅبیانات اƅمستŸمƆة žي تţدید اƅزبائن تŠمž Ŷي ما یŸرف بƂواŷد بیانات اƅزبائن تستƎƆżا اƅمؤسسة 
  .ظ žي مŦازن اƅبیاناتمŸرžة Šیدة ŷن اƅزبون وتſţ إƅىƅتţویƎƆا  بمساŷدة تƂنیات اƅتنƂیب ŷن اƅبیانات،

  تƀییم Ŷżاƃیة اſƚŶƃة مŴ اƃزبون إستراتیŞیة .3

Ɓیمة ţیاة اƅزبون  أƍمƎایتم تƂییم مدى كſاءة اƅبیانات žي تŸſیل اƁƜŸƅة مŶ اƅزبون من ƜŦل وسائل ŷدیدة 
تكاƅیف من زبون ما ƜŦل مدة ƁƜŷتƌ باƅمؤسسة مطروţا منƎا  اƅمتأتیة  ƍي تƆك اŸƅوائد أنƎاواƅتي تŸرف Ɔŷى 

 ƌذبŠƌرضائ ٕ ربţیة اƅزبون من ƜŦل مŠموع اƅتكاƅیف واŸƅوائد  أنƎاب Kotler ویŸرƎžا واƅمţاžظة Ɔŷیƌ، وا
 .اƅمسƆŠة ƜŦل دورة ƁƜŷتƌ مŶ اƅمؤسسة

)1(
  

-II 3-2 . يż مستخدمةƃیة اŞوƃتكنوƃوسائل اƃزبائن إدارةاƃات اſƚŵ.                                  

م إƅى بناء ƁƜŷة مباشرة مŶ زبائنƎا ţول اŸƅاƅم، باستŸمال وسائل Šذب وترویş ذات تسŸى اƅمؤسسة اƅیو 
تساŷدƍا Ɔŷى تƂţیق نŠاţات كبیرة تتمثل žي تţسین وتطویر وتوطید ƁƜŷاتƎا مŶ زبائنƎا   تكنوƅوŠیا ŷاƅیة

ƅترویş اƅتƆƂیدیة، Ƃžد مما یزید مبیŸاتƎا بمŸدƛت تſوق بكثیر تƆك اƅتي كانت تƎƂƂţا باستŸمال أساƅیب اŠƅذب وا
                               :أƍمƎاساƍمت اƅتطورات اƅتكنوƅوŠیة اţƅدیثة žي ظƎور أنواع مŦتſƆة من اƅوسائل نذكر من 

               .اƙنترنت .1

تربطƎا Ɓواŷد تţكم ŷمƆیة  واŠţƗام اƗنواعمŦتſƆة  أوƍي شبكة من اţƅاسبات سواء كانت متشابƎة 
.اƅتشارك žي تبادل اƅمƆŸومات وضبط ŷمƆیة اƅتراسل بین ƍذƋ اţƅاسبات

)2(
                                 

تţكم مركزي، تضم یداƎƆŦا  Ɨيشبكة دوƅیة واسŸة اƅنطاق Żیر ŦاضŸة " أنƎاƆŷى  أیضاكما تŸرف 
 ".اŸƅاƅم أنţاءمنتشرة žي Šمیƅ  ŶیةآمŠموŷة شبكات ţاسبات 

)3(  
                        

                                                             
1

 .374-367 .ص ص اƅشیť، مرŶŠ سابق، اƅداوي،. ŷیسي ،نشوريب 

2
 .264دار اƅیازوري، ص: اƗردن. ŷمان. ة اŸƅربیةاƅطبŸ. )اسس ومŽاƋیم مŶاصرة(اƃتسویق ). 2006.(اƅبكرى، تامر 

3
Żیر  žي اƅتسویق رساƅة ماŠستیر. ŷنابة. دراسة ţاƅة žندق اƅسیبوس اƅدوƅي: دور اƃترویż ŝي تسویق اƃخدمات اŽƃندſیة). 2009. (اţسن اŸƅایب، 

  .132كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر،ص ،أوت Š ،20امŸة منشورة
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                        :اƁƜŸƅة بین اƅمؤسسة وزبائنƎا من ƜŦل إدارةţیث تƂوم اƛنترنت بدŷم 

 Ɨرار اƂƅب اţمسیطر ویكون صاƅابي اŠیƛل اŷاſمتƅف اƁي موž زبون یكونƅنترنت اƛیرول زائر اŦƗیما  واž
 .یشاƍد

 ƙبر اŷزبونƅا Ŷوري مſƅمباشر واƅل اŷاſتƅدمة اŦƅ مكتوبƅنص اƅصورة واƅنصري اŷ دمŦنترنت یست.
)1(

  

 ƙتانترنت اţتي یƅاصة اŦƅومات اƆŸمƅى اƆŷ صولţƆƅ صیةŦة شƆزبون، وسیƅا اƎŠاي أƎتم  أنƎت ƛ ةƆوسی 

  .مŦاطبة اƅزبون أساسبمŦاطبة اŠƅماŷة بل تƂوم Ɔŷى 

 ناعƁل  إƜŦ زبون منƅزبوناƅ ةžیمة مضاƁ دمƂات كل زبون كما یŠتیاţƛ اŸة تبƆضſدمات مŦ دیمƂت. 

  نترنت تؤدىƛىاƅدمات  إŦو ŶƆدیم سƂل تƜŦ من ƌدیƅ رضاƅیة من اƅاŷ یق مستویاتƂţزبون وتƅدمة اŦ
  .مستوى اŦƅدمة اƅتي یتوƌŸƁ اƅزبون إƅىترƁى žي ţاƛت كثیرة 

ئل اƛتصال ركزت اƅمؤسسات وبشكل كبیر ƎŠودƍا žي ومŶ سیطرة شبكة اƛنترنت وƍیمنتƎا Ɔŷى وسا
 أدتنظرا ſƆƅوائد اŸƅدیدة اƅتي تţصل ƆŷیƎا واƅتي  اƗمثلاƛستثمار žي ƍذا اƅمŠال واستŦدام ƍذƋ اƂƅناة باƅشكل 

.ƁƜŷات اƅزبائن اƅƛكترونیة إدارةظƎور  إƅى
 )2(

                                                             

 مراكز اƃنداءات .2

Ǝžي تمثل . تسمŢ بتسییر اƁƜŸƅات ŷن بŸد اƅتي ترŻب اƅمؤسسة žي بنائƎا مŶ زبائنƎا ومتŸامƆیƎا
مŠموŷة من اƅموارد اƅبشریة اƅتنظیمیة واƅتƂنیة اƅموضوŷة من أŠل تƂدیم إŠابة مناسبة ƅطƆبات كل زبون ƅذƅك 

نظمین ţسب درŠة مƎاراتƎم ومصنſین žي žرق žي وţدات مكونة من متŸامƆین م أنƎاتŸرف مراكز اƅنداءات ب
إطار Ɓواŷد موƎŠة Ɔƅتسییر بشكل Ŧاص من ƜŦل اƎƅاتف ƅمŦتƆف اƅزبائن واƅمتŸامƆین بواسطة أنظمة ƍاتſیة 

وتŸظم مراكز . وţاسوبیة متشابكة تسمŢ باƛستƂبال واƅرد Ɔŷى اƅمكاƅمات باŷتبارƍا وţدات Ɯƅتصال ŷن بŸد
رسائل، žاكس، (اƗدوات اƎƅاتſیة وƁƜŷاتƎا باţƅواسیب ومŦتƆف وسائل اƛتصال  اƅنداءات اƛستſادة من

: ، Ǝžي تدمş بین أربŸة مكونات أساسیة...)اƛنترنت، اƛكسترانات، اƅرسائل اƂƅصیرة
 )3(

  

 بشریةƃموارد اƃمكونین :اƅمسیر، اƅد، اŸن بŷ ستشاریینƛا. .. 

 مادیةƃیزات اƌŞتƃموال :اƗواسیب، اţƅا. .. 

                                                             
1

 .38ص ţامد Ɔƅنشر واƅتوزیŶ، دار: اƗردن. ŷمان.1ط  .اƃتسویق اƃƙكتروني). 2005.(اƍرنصیر، مţمد ط 

2
 .108دار اƅمناşƍ، ص :اƗردن. ŷمان.1ط .تطبیƀات اƙنترنت żي اƃتسویق). 2003( .اƜŸƅق، یشیر 

3 Mohamad Rabie N A. (2008), Modèles de dimensionnement et de planification dans un centre d’appels, Thèse 

de doctorat de l’ Ecole centrale des arts et manufactures spécialité Génie Industriel, Paris, p07. 
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 یاŞوƃتكنوƃبیانات :اƅد اŷواƁ ،یاتŠبرمƅاتف، اƎƅا. . . 

 تسویقƃة وطرق اżاƀثƃیة :اţربƅزبون، اƅات اƁƜŷ ،مؤسسةƅیة اŠإستراتی. . . 

  نموذج مراكز اƃنداءات): II 4-(اƃشكل 

  

  

  

  

Source : Frédéric, J. et al. (2006) . Gestion de la relation client, 2éme
édition, Paris .France: Pearson 

éducation, p.250.       

  اƌƃاتف اƃثابت .3

ƆŸžى اƅرŻم من اƅتوسƍ  Ŷو وسیƆة من وسائل اƛتصال اƅتي تستŦدمƎا اƅمؤسسة žي تŸامƎƆا مŶ اƅزبائن،
" Šراƍم بال"بزوال ما تŸود اƅناس Ɔŷى تسمیتƌ بƎاتف  یتنبئونواŦƅبراء اƅذین  žي استŦدام اƅبرید اƅƛكتروني،

یثمر  أنوƛ یمكن  ،بدیŷ Ɯن اƛتصال اƅصوتي اƅمباشر الآنţد ţتى أƅم یŠد  ة اƎƅاتف اƂƅدیمة،Ŧدم أو اƂƅدیم،
مراţل اŸƅمل سوف یرید اŸƅمƜء اƅتţدث مŸك وƅیس مŶ مŠرد  إţدىſžي  ŷمل تŠاري طویƜ بدون ƍاتف، أي
 تم اŸƅمل بطریƂة Šیدة، ما žإذا تمثل ţƅظات ţاسمة žي ƁƜŷة اƅمؤسسة باƅزبون، أنوƍذƋ اƅتŠارب یمكن  ،آƅة

كما  توžر Ŧدمة ŷظیمة وتبني ƁƜŷة Ɓویة مŶ اƅمتţدثین من اƅزبائن، أناƎƅاتف اƅممتازة یمكن  أساƅیبžان 
Ǝƅذا یŠب  ء ƁƜŷة ودیة مƌŸ،كثیرة طاردة ƅزبون بدƛ من بنا أţیانتكون ƍذƋ اƅمكاƅمات اƎƅاتſیة žي  أنیمكن 

Ɔŷى ƍذƋ اƅوظیſة ƅتكون  Ɔŷى اƅتدریب إضاžةة كبیرة من ƍذا اƅمŠال یتصف اƅمكſƆون بŦدمات اƎƅاتف بŦبر  أن
.Ŧیر مؤشر Ɔŷى سمŸة اƅمؤسسة

 )1( 

 

 

 

  

                                                             
1

Żیر  رساƅة ماŠستیر žي اƆŸƅوم اƅتŠاریة. دراسة ţاƅة اتصاƛت اŠƅزائر: اثر اƃتسویق باſƚŶƃات żي تƀšیق اƃمیزة اƃتناżسیة .)2012( .بوŻزة، ƍاŠر 
 .25ص ، ŠامŸة Ɓاصدي مرباح، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƆŸƅوم اƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر، ورƆƁة، اŠƅزائر،منشورة

  

  

 اϟموارد اϟبشریة

 تسییر اόϟمϠیات تجھیزات الإϼϋم الآϟي

 اϻتصاϻت
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  اƌƃاتف اƃنƀال .4

 أساسیاما Ŧوƅ ƌƅیكون داŷما  ،žƘƅرادžرض اƎƅاتف اƅنƂال نſسƌ بſضل ŦصائصƆŷ ƌى ţیاة اƅیومیة  

 أيیستŸمل žي  أنƌ أƍمƎا إضاžیةتتوžر žیƌ مزایا  ţیث اƁƜŸƅة مŶ اƅزبون اƅتي تتبناƍا اƅمؤسسة، ƙستراتیŠیة

)1(،أŦرى إƅىتنƎƆƂم من منطƂة ŷند  اžƗرادیصاţب  سƎل اƛستŸمال، أنƌكما  زمان ومكان،
بذƅك Ǝžو یستŠیب  

ومن مزایا اƎƅاتف اƅنƂال  ţاŠات žي كل وƁت وكل مكان، إشباع أومƆŸومات  إƅىţاŠتƎم ƅرŻبات اƅزبائن ŷند 
مكانیةتمتƌŸ بصſات اƅمرونة واƅسرŷة  إƅى إضاžةوžر مŠاƆƅ ƛتſاŷل اƅمباشر ی أنƌ اƗساسیة ٕ Ɔŷى   اţƅصول وا

اƅتسویق ŷبر اƎƅاتف اƅنƂال یتیŢ  أنكما  صدورƍاžرصة مŸاŠƅة اŷƛتراضات ţال تżذیة ŷكسیة žوریة وتوžیر 
ل تنظیم اƛتصاƛت ذƅك من ƜŦ اƅمŠال Ɔƅمؤسسة ƂƆƅیام ببţوث كبţوث اƅتسویق بسرŷة ودƁة متناƍیتین،

 اŸƅینة، أžرادبţیث یتم اţƅصول Ɔŷى استŠابات مباشرة من  اƅمباشرة مŷ Ŷینة من اƅزبائن اţƅاƅیین واƅمرتƂبین،

بţثیة وتنظیمیة ƎŠƅود اƅبţث  أŻراضاƅمتضمنة žي اƛستبیان اوƅیة  اƗسئƆةمتابŸة سیر اŠابتƎم Ɔŷى  أو
.اƆŸƅمي

 )2(
  

-II 3-3 . احŞددات نšوأسبابم ż زبائن إدارةشلƃات اſƚŵ.  

 إنكما  ƁƜŷات اƅزبائن بناء ƁƜŷة متمیزة مŶ زبائنƎا بƎدف كسب وƛئƎم، إدارةتţاول اƅمؤسسة ŷن طریق    

žان ƍناك اŸƅدید  أŦرىƎŠة ومن  Ɔŷى مŠموŷة من اƅمţددات من ƎŠة، اƅزبائن یتوƁفƁƜŷات  إدارةتطبیق 
  :اƅتي تŸیق تطبیƎƂا اƗسبابمن 

    .ſƚŵات اƃزبائن إدارةŞاح مšددات ن .1

تſاŷل كل ŷناصر اƁƜŸƅة Šیدا، ومن أŠل نŠاح ƍذƋ تƅتţسین اƁƜŸƅة بین اƅمؤسسة واƅزبائن یŠب أن 
  :اƁƜŸƅة یŠب اتŦاذ مţددات مŸینة تتمثل žي

 ƌاتŠتیاţدراك ا ٕ  .استŠابة اƅمؤسسة ƅرŻبة اƅزبون، وذƅك بإŷطائž ƌرصة اƛستماع وا

  ةƅاŸž دام وسائلŦیداستŠ زبون بشكلƆƅ وماتƆŸمƅل توصیل اŠابة، من أŠستƛي اž.  

:ƅذƅك نستطیŶ اƂƅول بأن اƁƜŸƅة اƅناţŠة بین اƅمؤسسة وزبائنƎا تŸتمد Ɔŷى
 

  

 مƎƅ دماتŦƅضل اžدیم أƂكثر مردودیة، وتƗزبائن اƅدید اţ3(.ت(
 

 ل مردودیةƁƗزبائن اƅسن تسییر اţ. 

                                                             
1

اƅوطنیة  دراسة ţاƅة اƅمؤسسة: دور تنمیة اſƚŶƃات مŴ اƃزبون żي تƀšیق میزة تناżسیة مستدامة żي اƙسواق اƃدوƃیة). 2009( .رایس، ŷبد اƅرţمان 
  . Š ،104امŸة اţƅاج Ŧƅضر، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر، باتنة، اŠƅزائر، صŻیر منشورة اƅة ماŠستیر žي اƆŸƅوم اƅتŠاریةſƆƅوسſات بتبسة، رس

2
 .169دار اƅمناşƍ، ص: اƗردن. ŷمان. 1ط. تكنوƃوŞیا اƃتسویق). ŷ. )2004ثمان ویوسف، ردینة. اƅصمیدŷي، مţمود Šاسم 

3
 .43ص مرŶŠ سابق، .إیمانţƁموش،  
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 Ţربƅیق اƂţت. 

 Ɔƅ ةžمضاƅیمة اƂƅدید اţزبائنت. 

 مؤسسةƅن اŷ زبائنƅي اƆŦدل تŸد من مţƅا. 

 كثر مردودیةƗرص اſƅدید اţت. 

 تسویقƅیات اŠدید استراتیţت. 

 اتŠمنتƅسن اţتسویق أ. 

 تسویقƅوا Ŷبیƅیف اƅیض تكاſŦت.  

 زبائنƅضل اžى أƆŷ تسویقƅتركیز نشاطات ا. 

 مباشرƅتسویق اƅتصال واƛیة اƅاŸž سینţت. 

 زبائنƅدمات اŦ سینţت. 

 سیةžیق میزة تناƂţت. 

 ئمینƜمƅزبائن اƆƅ نترنتƙكترونیة واƅƛارة اŠتƅمال اŸاست. 

  .ſƚŵات اƃزبائن إدارةżشل  أسباب .2

ſƅشل اƁƜŸƅة، وƍي تظƎر žي ţركیة مستمرة  أسبابƍناك ŷدة  أن إƁƜŷƛات اƅزبائن  إدارةرŻم نŠاح 
  :  كما یƆي

ƛ ندماŷ  وماتƆŸمƅىتصل اƅی إŠ زبون بشكلƅدا.               

  وماتƆŸمƅندما تصل اŷىƅمؤسسة إƅا Ŷتواصل مƅي اž بةŻرƅا ƌدیƅ دمŸكن تنƅزبون وƅا.  

  وماتƆŸمƅد تصل اƁىƅإ  Ŷتستم ƛ مؤسسةƅكن اƅتصال وƛبة اŻر ƌدیƅ رžزبون وتتوƅاƌیƅإ.  

  مؤسسةƅا Ŷندما تستمŷىƅإ ƌاتŠتیاţتدرك ا ƛ كنƅزبون وƅا.  

 تیţمؤسسة اƅندما تدرك اŷاتŠة اƅاŸž یرŻ كن بوسائلƅزبون وƅا.  

  ةƅاŸſƅیر اŻ ابةŠستƛىتؤدي وسائل اƅید إŠ زبون بشكلƆƅ وماتƆŸمƅدم وصول اŷ  

.وƍكذا تصبŢ اƁƜŸƅة بین اƅمؤسسة واƅزبون تدور žي ƂƆţة مſرŻة 
)1(

  

  

  

  

                                                             
1

 .374-367. ص ص مرŶŠ سابق، .اƅشیť ،اƅداوي .ŷیسي ،نشوريب 
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  خƚصة 

ƅم یŸد من اƅسƎل  ثţی Ɔŷى Ɓناŷة تامة بأن بƂائƎا مرƍون بمدى ارتباطƎا باƅزبون،ة Ƃƅد أصبţت اƅمؤسس
اţƅصول Ɔŷى زبائن Šدد، žأƆŻب Ɓطاŷات اƅسوق تتمیز باƙشباع مما ŸŠل مستƂبل اƅمؤسسة وتطورƍا مƎددا 

 .بدونƎم

من استƜżل مواردƍا  اƅمؤسسة ƁƜŷات اƅزبائن كţل ممیز یمكن إدارةومن ƍنا ظƎرت إستراتیŠیة 
اƍم رض ƅتƂţیقواƅتŸرف Ɔŷى ţاŠاتƎم  تصرžات اƅزبائن ارتƂاب من ƜŦل ،وكſاءاتƎا ƆŦƅق اƂƅیمة وتƂţیق اƅتمیز

ƍءƛموكسب و ƎباتŻیق رƂţى تƅاد إŠƅا اƎیŸا من سƁƜمانط ƎاتŠتیاţمناسبة، مواƅودة اŠƅك باƅذب زبائن  وكذاŠ
  .وžاءا أكثرمن ƜŦل توسیŶ اƁƜŸƅات اƅتŠاریة مƎŸم وƎƆŸŠم  ،Šدد واƅمţاžظة Ɔŷى اţƅاƅیین
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   تمƌید

اƅنمو  مŸدƛت žیƎا وتزاید اƁƛتصادیة اŸƅوƅمة اتŠاƍات žیƎا تتنامى اƅتي اƅراƍنة اŸƅاƅمیة اƗوضاع ظل žي
من  أدائƎا تţسین منƎا یتطƆب صŸب موƁف žي اƅمؤسسات اƁƛتصادیة اƅمناžسة، أصبţت وţدة اƁƛتصادي
اƁƛتصادیة  مواردƍا ƅمŦتƆف اƅدائمة اƅتنمیة ƜŦل من واƅمتمیزة اŸƅاƅیة اƅمستویات إƅى اŸƅادیة اƅمستویات
 .اƅسوق žي واƛستمرار اƅبƂاء ضمان اƅتسویƂیة، بżرض ونشاطاتƎا

بیئتƎا  ŷناصر مŶ تſاƎƆŷا ضوء اƅمؤسسة žي أŷمال ƅنتائş متكامƆة منظومة اƅمؤسسي اƗداء أصبƂƅ Ţد
مؤسسي  تنظیم بناء ضرورة Ɔŷى أساسا یŸتمد واŸſƅاƅیة اƅكſاءة تƂţیق اƅمؤسسة Ɔŷى واŦƅارŠیة، Ƃžدرة اƅداƆŦیة
استنادا  اƛستمراریة Ǝƅا ویضمن ƅنشاطاتƎا اƅمتŠددة اƅدینامیكیة اƅطبیŸة مŶ یتواžق متمیز أداء تƂţیق من یمكنƎا
 . اƗداء Ƃƅیاس واƅمؤشرات اƗنظمة من مŠموŷة Ɔŷى

Ɔŷى اƁƜŸƅة بین إدارة ƁƜŷات  اƅضوء إƂƅاء یتم وأیضا سوف ،اƗداء موضوع اſƅصل وسنتناول žي ƍذا
 :مباţث ثƜثة اƅزبائن واƗداء من ƜŦل

- III1. یةƍمؤسسة ماƅأداء ا. 

- III2 .یاسƁییم وƂمؤسسة تƅأداء ا. 

- III3 .زبائنƅات اƁƜŷ ة بین إدارةƁƜŸƅمؤسسةو  اƅأداء ا.  
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- III1. یةƋمؤسسة ماƃأداء ا. 

 اŠƅزئي اƅمستوى Ɔŷى أو اƅكƆي اƅمستوى Ɔŷى سواء اƅباţثین اƍتمام اƅمؤسسات أداء موضوع یشżل

 إƅى اƅمؤسسة تسŸى ما وƍو اƅنŠاح مƂیاس باŷتبارƋ اƅمرتŶſ اƗداء ŷن اƅبţث أن إƅى راŶŠ اƍƛتمام وƍذا

صŸوبة  من یŸاني یبƂى ذƅك ورŻم اƗداء مƎſوم ƅتţدید اƅدراسات من اƅكثیر اƍƛتمام ƍذا ŷن توƅد تƂţیƅ ƌƂذƅك
منƌ وكذاƅك  اƂƅریبة اƅمſاƍیم بŸض ŷن اƗداء وتمییزƋ مƎſوم مŸاŠƅة اƅمبţث ƍذا žي سنţاول Ǝƅذا اƅتţدید

ƌیž مؤثرةƅوامل اŸƅوا ƌŷوأنوا ƌمیتƍدید أţت. 

- III1-1 .ومƌŽم Ɖداء وتمییزƕن اŵ ضŶیم بƋاŽمƃریبة اƀƃا Ɗمن.  

یŸتبر مƎſوم اƗداء من أكثر اƅمſاƍیم شیوŷا واستŸماž ƛي Ƃţل اƁتصاد وتسییر اƅمؤسسات، ţیث ţظي 
 مŶ یŦتƆط ما ŻاƅباوƘƅداء مƎſوم واسŶ . باƍتمام واسŶ من Ɓبل اƅباţثین واƅمſكرین Ŧاصة žي Ɔŷم اƁƛتصاد

 .منƁ ƌریبة تŸتبر اƅتي اƅمſاƍیم بŸض

  مƌŽوم اƕداء .1

ƛ دŠاق یوſثین بین اتţباƅنسبة اƅریف باŸتƅ ŢƆداء، مصطƗا ŶŠذا ویرƍ فƜتŦƛى اƅات نظر  تباین إƎŠو
اƅمſكرین واƅكتاب žي ƍذا اƅمŠال، واŦتƜف أƍداƎžم اƅمتوŦات من صیاŻة تŸریف مţدد Ǝƅذا، ſžریق من 

Ƙداء، بینما žي صیاŻة تŸریƅ ƌſ) أي تſضیل اƅوسائل اƅتƂنیة žي اƅتƆţیل(اƅكتاب اŷتمد Ɔŷى اŠƅوانب اƅكمیة 
ذƍب žریق آŦر إƅى اŷتبار اƗداء مصطŢƆ یتضمن أبŸاد تنظیمیة واŠتماŷیة žضŷ Ɯن اŠƅوانب اƁƛتصادیة، 

ŢƆمصطƅذا اƍ نŷ بیرŸتƅي اž طƂž امƁرƗنسب واƅدام اŦى استƆŷ تصارƁƛب اŠی ƛ ومن ثم   .  

وƁد  )to perform( اƅكƆمة اƛنƆŠیزیةمستمد من  اƙشارة إƅى إن اƛشتƂاق اżƆƅوي ƅمصطŢƆ اƗداء وتŠدر
.واƅذي یŸني تنſیذ مƎمة أو تأدیة ŷمل )performer( اشتƂت ƍذƋ اƅكƆمة بدورƍا من اżƆƅة اƜƅتینیة

)1 (
  

وƁد ورد ƅمƎſوم اƗداء اŸƅدید من اƅتŸاریف وذƅك ţسب توƎŠات وآراء اƅكثیر من اƅكتاب واƅباţثین من 
  :   بینƎا نذكر

انŸكاس ƅكیſیة استŦدام اƅمؤسسة Ɔƅموارد اƅمادیة "اƗداء Ɔŷى أنƌ ) 2012. وآŦرون اƅسƆطاني،(ŷرف 
".واƅبشریة واستƎƅƜżا باƅضرورة اƅتي تƎƆŸŠا Ɓادرة Ɔŷى تƂţیق أƍداƎžا

)2 (  

  

                                                             
1
  Ecosid, ( 1999).« Dialogues Autour de la Performance en entreprise ». Edition harmattan, Paris. p18.  

2
دراسة وصſیة تƆţیƆیة  ":دراسة اſƚŶƃة بین مكونات تƀانیة اƃمƄŶومات ومؤشرات اƙداء اƃمنظمي). "2012. (واŦرون، ,ţایف كاظمسŸدیة  ،اƅسƆطاني 

 . 279-263 .ص ، ص8، ع4مş اŸƅراق، اƛنبار ƆŸƆƅوم اƁƛتصادیة واƙداریة، مƆŠة ŠامŸة. Ÿƅینة من اŸƅماƅین žي بŸض اƅمصارف اƅتŠاریة žي بżداد
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مŸرžة مدى كſاءة اƅمؤسسات أو اƅشركات žي تƂţیق "اƗداء Ɔŷى أنƌ ) 2011رایس، (رى تžي ţین 
Šمل من اŸتي تƅا اƎžداƍاأƎƆ."

)1( 

".اƅنتیŠة اƅنƎائیة ƅنشاط اƅشركة"اƗداء Ɔŷى أنƌ ) 2013واŸƅبادي،  اƅطویل،(كما یرى 
)2(  

اƂƅیمة اƅتي یمكن أن تƎƂƆŦا اƅمؤسسة Ɔƅزبون من اŠل "اƗداء Ɔŷى انƌ ) 2007. ربیŶ، مسŸود( ویرى
". إشباع رŻباتƌ باستƜżل اƅموارد اƅمتاţة

)3(
   

اƅنتائş اƅمتƂƂţة نتیŠة تſاŷل اŸƅوامل اƅداƆŦیة واƅتأثیرات "اƗداء Ɔŷى أنŸž  ƌرف )2007اƅمƆكاوي، ( أما
". اŦƅارŠیة واستƎƅƜżا من Ɓبل اƅمؤسسة žي تƂţیق أƍداƎžا

)4(
  

اƅوسیƆة اƅتي تساŷد اƅمؤسسة žي Ɓیاس نتائƎŠا ومدى تţكمƎا "اƗداء Ɔŷى أنŷ2008 ( ƌریف، (كما یرى 
".Ÿƅامة Ɔƅمؤسسةžي تكاƅیƎſا ومدى تƂţیق اƍƗداف ا

)5(  

 .منƊ اƀƃریبة اƃمŽاƋیم بŶض ŵن اƕداء تمییز .2

ƅاŻ داءƗوم اƎſض  باإن مŸدمت بŦكثیرا ما استž ،ƌریبة منƁ تبرŸتي تƅیم اƍاſمƅض اŸب Ŷط مƆتŦما ی
اƅكſاءة واŸſƅاƅیة ƅذƅك سنţاول تبیان مŸنى كل من مصطŢƆ : اƅمصطţƆات Ɔƅدƅƛة Ɔŷى مƎſوم اƗداء منƎا

  .اƅكſاءة واŸſƅاƅیة

ویمكن  Ǝƅا اƅمتاţة Ɔƅموارد اžƗضل اƛستƜżل žي اƅمؤسسة وطاƁة استŸداد"تŸرف اƅكſاءة Ɔŷى أنƎا  :اƃكŽاءة . أ
".اƁتصادیة تƂنیة ناţیة من اŸƅمƆیات žي اƅمؤسسة تţكم بتƂییم ترتبط وكذƅك باƙنتاŠیة، اƅتŸبیر ŷنƎا

)6(
 

  

  

                                                             
1

راس اƅمال اſƅكري : مداƆŦة مƂدمة اƅى اƅمƆتƂي اƅدوƅي ţول :اŵƕمالدور اƃتƄŶم اƃتنظیمي żي تšسین اƙداء اƃتناżسي ƃمنظمات ). 2011. (رایس، وžاء  
 .اƅشƆف). دیسمبر 14ـــ13(اŸƅربیة žي اƁƛتصادیات اţƅدیثة واƅنشر اŷƗمالžي منظمات 

2
دار  :اƗردن. ŷمان. 1ط. ادارة سƄسƄة اƃتƌŞیز وأبŶاد استراتŞیة اŶƃمƄیات واƕداء اƃتسویƀي). 2013. (واŸƅبادي، Ɔŷي وƅید. اƅطویل، اكرم اţمد  

 . 115اţƅامد Ɔƅنشر واƅتوزیŶ، ص

3
، Żیر منشورة رساƅة ماŠستیر žي اƆŸƅوم اƁƛتصادیة. )مدخل اسƚمي(اƃمؤسسة اſƙتصادیة  أداءدور اƀƃیادة żي تšسین . )2007(. ربیŶ، مسŸود  

 .Š91امŸة بسكرة، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتسییر، ص

4
 .  31دار اƅوراق Ɔƅنشر واƅتوزیŶ، ص: اƗردن. ŷمان. 1ط .ادارة اƙداء باستخدام بطاſة اƙداء اƃمتوازن). 2007. (اƅمƆكاوي، ابراƍیم اƆŦƅوف  

5
رساƅة . دراسة ţاƅة مؤسسة صناŷة اƅكوابل اƅكƎربائیة: اƋمیة اƃتƄšیل اƃماƃي żي تƀییم اداء اƃمؤسسات اſƙتصادیة). ŷ .)2008ریف، ŷبد اƅرزاق 

 .29واƅتسییر، ص، ŠامŸة مţمد Ŧیضر بسكرة، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة Żیر منشورة ماŠستیر žي Ɔŷوم اƅتسییر

6
. دراسة تطبیƂیة ƅبŸض اƅمؤسسات اƅصżیرة واƅمتوسطة بسطیف: اثر اƃتنظیم اƙداري Ƅŵى اداء اƃمؤسسات اƃصźیرة واƃمتوسطة). 2010. (شاوي، صباح  

 .  219، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر، صسطیف، ŠامŸة Żیر منشورة رساƅة ماŠستیر žي اƆŸƅوم اƁƛتصادیة
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استŦدام اƁل ما یمكن من "أنƎا اƅكſاءة Ɔŷى ) 2010. اƅطویل، أكرم أţمد، وآŦرون(žي ţین یرى 
".Ɔƅوصول إƅى Šţم اƙنتاج اƅمطƆوب من اƅمŦرŠات) اƅمŦرŠات(اƅموارد

)1(
  

   :اƅتاƅیة باƁƜŸƅة وتţسب

  

یƂصد بƎا مدى تƂţیق أƍداف اƅنظام، وƍناك من یŸرƎžا بأداء اŷƗمال اƅصţیţة، žاŸſƅاƅیة تتƂţق  :اŶŽƃاƃیة . ب
.ŷندما یكون ƍناك رؤیة واضţة وأƍداف واستراتیŠیات مţددة

)2(
  

Ɔŷى تƂţیق اƅنشاط اƅمرتƂب، واƅوصول إƅى  اƂƅدرة"اŸſƅاƅیة Ɔŷى أنƎا  )2010. اƅشیť، اƅدواوي(كما یرى     
 şنتائƅبةاƂمرتƅا."

)3(
  

  :اƅتاƅي باƁƜŸƅة وتţسب

 

  

 یث تţ ،اŸدین مŸبƅا من اƁƜداء انطƗرف اŸذي یƅا ƌŠتوƅكس اŸزمان، ویƜان متƎŠیة وƅاŸſƅاءة واſكƅتبر اŸ
مƆŸومة كمیة žي اƆŻب اţƗیان تبین ţاƅة أو ŷرف اƗداء Ɔŷى أنƌ اƁƜŸƅة بین اƅنتیŠة واƎŠƅود، وƍو أیضا 

 .درŠة بƆوغ اżƅایات واƍƗداف، اƅمŸاییر واŦƅطط اƅمتبŸة من طرف اƅمؤسسة

وƆŷیƌ یمكن اƂƅول أن اƗداء یمثل اƁƜŸƅة بین اƅنتیŠة واƎŠƅد اƅمبذول، Ɯž یمكن تƂţیق اƗداء اƅمرŻوب     
وŸžاƅیة تمكن من بƆوغ اƍƗداف، ) تبذیر وبأدنى تكſƆة ممكنة استŦدام رشید Ɔƅموارد دون(دون وŠود كſاءة تامة 

  .وƆŷیž ƌان اƗداء یشمل مƎſومین ƍما اƅكſاءة واŸſƅاƅیة

  : وƍذا اƅشكل یوضŢ ذاƅك 

  

  

  

  

  

                                                             
1

مƆŠة تكریت ƆŸƆƅوم اƙداریة ". اŶƃمƄیات واƕداء اƃتشźیƄي إستراتیŞیةſƚŵة اƙرتباط واƃتأثیر بین ŵناصر "). 2010. (اƅطویل، اكرم اţمد، واŦرون  
  .99-70.ص ، ص18، ع2مş اŸƅراق، واƁƛتصادیة،

2
-150ص ، صŠ1امŸة اƅوادي، ع مƆŠة اƅدراسات واƅبţوث اŠƛتماŷیة، ."اƃتربویة ومؤشرات ſیاسƌا اƕنظمةŶżاƃیة ). "2013( .طوطاوى، زوƅیŦة  

163.  
3

  .227-217 .ص ص ،7ع ورƆƁة، مƆŠة اƅباţث،. "اƕداءاƃنظریة ƃمƌŽوم  اƕسستƄšیل ). "2010( .اƅشیť، اƅداوي  

 اƙنŞاز اƃمƀšق
  اƙنŞاز اƃمšدد

  = اŶŽƃاƃیة

=اƃكŽاءة   
 تكŽƄة اƃمدخƚت

ſیمة اƃمخرŞات 
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-( اƃشكل III1:( یةƃاŶŽƃاءة واŽكƃداء من منظور اƕا  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

مƆŠة اƆŸƅوم اƙنسانیة، ŠامŸة بسكرة، . "اƕداء بین اƃكŽاءة واŶŽƃاƃیة مƌŽوم وتƀییم). "2001 . (مزƍودة، ŷبد اƅمƆیك :اƃمصدر
       .100- 85 .ص ص، 1ع

  

- III1-2 .ƊمیتƋداء وأƕخصائص ا  

 .وžي ƍذا اƅمطƆب سنتناول Ŧصائص اƗداء žي مŠموŷة من اƅنƂاط وكذاƅك أƍمیتƌ باƅنسبة Ɔƅمؤسسة

   :من بینƎا نذكر: اƕداء خصائص .1

  ظةžاţمƅى اƆŷ مل ثباتŸƅا Ƌل من واستمرارƜŦ براتŦƅتراكمیة اƅارب اŠتƅة واƂسابƅتي تثري اƅمؤسسة، اƅا 

 .اƂƅیادات تżییر بżیاب أو اƅمؤسسة تتأثر ƛ بţیث Šیل إƅى Šیل من اŦƅبرات ƍذƋ وتورث

  تمادŷƛى اƆŷ یةŷماŠ داءƗمشاركة اƅي واž اذŦرار اتƂƅبل من اƁ تصینŦمƅبراء اŦƅمؤسسة، واƅدارة اƙ 

.واƂƅرار باƙدارة اƅمؤسسة رئیس تſرد ŷدم اƅمؤسسي اŸƅمل ویضمن
 )1(

 

                                                             

 
1

رساƅة . تƄšیƄیة żي اŞƃامŶات اƃنظامیة اƄŽƃسطینیةدراسة وصŽیة : دور اƃتخطیط اƙستراتیŞي żي Şودة اƕداء اƃمؤسسي ).Ɔŷ) .2011ي اƅدŠني، إیاد 
 .Š ،165امŸة دمشق، كƆیة اƅتربیة،  صŻیر منشورة دكتوراž Ƌي اƅتربیة مناşƍ وطرائق اƅتدریس

  اƅمال رأس

  اŸƅمل

  اƗوƅیة اƅمواد

   اƅمƆŸومات

  اƅثƂاžة

  اƅتكنوƅوŠیا

  

  اƙنتاج

Ţربƅا  

  اƅمضاžة اƂƅیمة

   اŷƗمال رƁم

  اƅسƎم ŷائد

 اƅسوق žي اƅمكانة

 اŸſƅاƅیة   اƅكſاءة   اƗداء   

 واƅنمو اƛستمراریة
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  ظةžاţمƅى اƆŷ رارƂستƛداري اƙي اƅماƅمؤسسة، واƆƅ كƅل من وذƜŦ سیاسات إتباعƅوانین اƂƅنظم واƅوا 

 . اƅمŸتمدة

  ود استثمارƎŠ ةžراد كاžƗین اƆامŸƅي اž مؤسسةƅو اţمؤسسة تطویر نƅي اž إطار Ţبات واضŠواƅمن ا 

 . اƍƗداف تƂţیق žي Šماŷیة ومشاركة واƅمسؤوƅیات،

  تیارŦضل اžیب أƅساƗنظریات اƅداریة واƙتي اƅق اƂţا تƁوſمؤسسة تƆƅ ىƆŷ تي مستوىƅدمات اŦƅا اƎدمƂت.   

  تركیزƅى اƆŷ نصرŸƅبشري اƅا ƌوتنمیت ƌƆیƍطاب باستمرار وتأƂضل واستžاءات أſكƅل اƜŦ سیاسة من 

.اƅتوظیف žي اƅمؤسسة تŸتمدƍا متطورة
 (1)

 

  زیزŸء تƛین وانتماء وƆامŸƅمؤسسة اƆƅ ،اƎا وأنظمتƍتبارŷمؤسسة با ŶمیŠƆƅ بƆظة تتطžاţمƆƅ ملŸƅا اƎیƆŷ 

 . تƂدمƎا أŠل من واŸƅمل

  مل یضمنŸƅمؤسسي اƅق اƆŦ یاداتƁ ةƆبدی Ţال ویتیŠمƅمتمیزین اƆƅ ممارسةƅ مƎدمƂوظائف تƅي اž یاƆŸƅا . 

  دمŷ صطباغƛة اżراد، بصبžƗك اƅمل أن ذŸƅردي اſƅر اƎتظ ƌیž بصمات ƌبţصا ƌſŸضž ،ةţي واضž 

 یƂبل ƅ ƛكن Ɔŷى اŸƅمل، ینŸكس أن ƛبد ثاƅث žي إƍماƌƅ أو آŦر، žي ƆŻوƋ أو اŠƅوانب، من Šانب

 .Ƙƅداء اƅمستمر یسŸى ƆƅتƂویم اƅذي اƅمؤسسي اŠƅماŷي اŸƅمل žي اƂƅصور من نſسƌ اƅمستوى

  :أƋمیة اƕداء .2

  :من ƜŦل اƅمضامین الآتیة ؤسساتƅموتظƎر أƍمیة اƗداء باƅنسبة 

  مƅم ؤسساتتتمیز اƅداء اƗومات اƂزیز مŸى تƆŷ ادرةƁ اƎة بكونţŠناƅبا ما ؤسسياƅاŻ وماتƂمƅا Ƌذƍ إذ أن ،
 .تنبŶ من ŷمƆیات اƅمŸرžة اƅتي تŸكس طبیŸة اƂƅیادة وƁیم اƅتنوع واƅتنمیة اƅمستمرة

  مƅود اŠؤسساتإن و Ǝا یرتبط بمستوى أدائƎشیƜمأو تƅتمام اƍإن اž يƅتاƅي موضوع  ؤسساتا وباž اƍوتركیز
 .موŠودة ؤسساتاƗداء سوف یبƂى مستمرا طاƅما بƂیت ƍذƋ اƅم

)2(
  

   وبة، أوŻمرƅیرة اŦƗایات اƎنƅن اŷ ƋادŸي ومدى ابتƅاţƅا ŶƁموƅدید اţتƅ طوةŦ ƌداء تبرز كونƗمیة اƍوأیضا أ
ن مŸاینة ŷمƆیات اƅم ٕ واƅتŸریف Ɔŷى أدائƎا مسأƅة žي Żایة اƍƗمیة Ǝſƅم كیſیة  ؤسسةمدى تطبیƎƂا مŸا، وا

ورŶž مستوى اƗداء، وتصمیم اƎƅیكل اƅتنظیمي  مؤسسةمن أŠل تصţیŢ اƛنţراžات žي اƅ ؤسساتŷمل اƅم

                                                             
1

 .165مرŶŠ سابق، ص. Ɔŷي اƅدŠني، إیاد 

2
دراسة Ɨراء ŷینة من تدریسي اƅمƎŸد اƅتƂني  :"اƃمنظميأثر رأس اƃمال اŽƃكري żي تšسین اƕداء "). 2012( .یونس سŸید، مي .نوال ،یونس مţمد  

  .112-89 .ص ، ص30، ع8مş اŸƅراق، مƆŠة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة،. باƅموصل
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 ƌرائŠیة إſییر وكیżتƅى اƅة إŠاţƅى مدى اƆŷ رفŸتƅن إمكانیة اŷ Ɯضž ، ً باƅشكل اƅذي یكون žیž ƌاƜŷ وكſوء
 .ؤسسةžي اƅم

)1(
 

)2( وتظƎر أƍمیة اƗداء أیضا من ƜŦل اƗتي
 :  

 .مساŷدة اƅمؤسسة žي تţدید نƂاط اƂƅوة وتŸزیزƍا ونƂاط اƅضŸف ومŸاŠƅتƎا  -

 .ربط نتائş اƂƅیاس باƅتƆŸم اƅتنظیمي ƅتţسین اƗداء اƙستراتیŠي  -

 .تţدید اƅمƂاییس اƅتي یتطور Ɔŷى أساسƎا مƎſوم اƅرƁابة اƅذاتیة واƅمساءƅة  -

-   şیةنتائŠستراتیƙطط اŦƅییر اżتƅ ي أساساƍیاس وƂƅا. 

 .Ɓیاس žاƆŷیة أداء اƁƗسام واƅوţدات اƙداریة اƅمŦتſƆة وتƂţیق اƍƗداف اƅمشتركة  -

  .توŠیƌ سƆوكیات اƅمرؤوسین واƅمدیرین žي اƅتركیز Ɔŷى اƅنشاطات اƅمţوریة  -

- III1-3 .داءƕأنواع ا  

باƅظواƍر اƁƛتصادیة، یطرح إشكاƅیة اŦتیار اƅمŸیار  إن تصنیف اƗداء كżیرƋ من اƅتصنیſات اƅمتƂƆŸة
اƅدƁیق واƆŸƅمي žي اƅوƁت ذاتƌ اƅذي یمكن اŷƛتماد Ɔŷیƅ ƌتţدید مŦتƆف اƗنواع Ǝžناك مŠموŷة من اƅمŸاییر 

  :نذكر

:šسب مŶیار اƃشموƃیة .1
 )3(

  

اƗنظمة اſƅرŷیة  وƍو اƅذي یتŠسد باƙنŠازات اƅتي ساƍمت ŠمیŶ اŸƅناصر واƅوظائف أو: اƕداء اƃكƄي . أ
Ɔƅمؤسسة žي تƂţیƎƂا، وƛ یمكن نسب إنŠازƍا إƅى أي ŷنصر دون مساƍمة باƁي اŸƅناصر، وžي إطار ƍذا اƅنوع 

مدى بƆوغ اƅمؤسسة أƍداƎžا اƅشامƆة كاƛستمراریة، اƅشموƅیة، اƗرباح، و  ةكیſی من اƗداء یمكن اţƅدیث ŷن
.اƅنمو .. 

مستوى اƗنظمة اſƅرŷیة Ɔƅمؤسسة وینƂسم بدورƋ إƅى ŷدƋ أنواع تŦتƆف وƍو اƅذي یتƂţق Ɔŷى : اƕداء اŞƃزئي . ب
أداء : باŦتƜف اƅمŸیار اƅمŸتمد ƅتƂسیم ŷناصر اƅمؤسسة، ţیث یمكن أن ینƂسم ţسب اƅمŸیار اƅوظیſي إƅى

 .وظیſة اƅماƅیة، أداء وظیſة اžƗراد، أداء وظیſة اƅتموین، أداء وظیſة اƙنتاج وأداء وظیſة اƅتسویق

  

                                                             
1
دراسة تƆţیƆیة لآراء ŷینة من رؤساء اƁƗسام اƆŸƅمیة žي ŠامŸة  :"دور إستراتیŞیة اƃتمكین żي تšسین اƕداء اƃمنظمي" ).2008( .وآŦرون. أţمد، Ɓاسم  

 . 111-97 ص ، ص12، ع4مş اŸƅراق، مƆŠة كƆیة اƙدارة واƁƛتصاد،. تكریت

2
دراسة استطŷƜیة Ɨراء ŷینة من اƅمدراء žي ": تأثیر مƀدرات اƃذكاء اƃشŶوري واƀƃیادة اƃتšویƄیة żي اƕداء اƃمنظمي" .وكامل ŷودƋ، بƜل .دţام، Żني  

  .   119-90 ص ، ص68، ع18مş  ، اŸƅراق،ŠامŸة بżداد مƆŠة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƙداریة،. مصرف اƅراžدین

3
 .100-85 .ص صمرŶŠ سابق،  .اƅمƆیك مزƍودة، ŷبد  
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 اƃبیئة مŶیار šسب اƃتصنیف .2
(1)

:  

  .Ƅƃمؤسسة اƃداخƄیة اƃبیئة أداء . أ

 اƅمال رأس أي باžƗراد اƗمر تƆŸق سواء اƅمؤسسة داŦل اƅموŠودة اƗداءات بŠمیŶ أساسا یرتبط وƍو

 Ɔƅمؤسسة یمكن ما بكل یتƆŸق اƅداƆŦیة اƅبیئة أداء أو اƅداƆŦي اƗداء أن إذ اƅماƅي أو اƅتƂني اƗداء اƅبشري أو

ƌیž كمţتƅتأثیر اƅوا ƌیƆŷ ةƆي متمثž ŶمیŠ نشاطاتƅوظائف اƅتي واƅا من اƎمƍنتاج،: أƙتمویل، اƅتموین اƅا . .. 

 .Ɔƅمؤسسة اſƅرŷیة اƗنظمة أداءات مŦتƆف تſاŷل نتیŠة ƍي وباƅتاƅي اŦƗرى واŸƅمƆیات اƙداریة

  Ƅƃمؤسسة اƃخارŞیة اƃبیئة أداء . ب

 سواء اƅداƆŦي Ɔƅمؤسسة اƗداء Ɔŷى بآŦر أو بشكل واƅمؤثرة اƅمţیطة اŸƅوامل ŠمیŶ أداء بƌ ونƂصد

اƅمموƅین،  اƅموردین، مŦتƆف أداء إƅى باƙضاžة اƅكƆي اŠƅانب žي اţƅكومات أداء وتشمل باƙیŠاب باƅسƆب أو
 واŸſƅاƅیةاƅكſاءة  Šانب žتمس متſاوتة بنسب اƅمؤسسة Ɔŷى مţاƅة ƛ تؤثر اƗداءات وƍذƋ .اƅوسطاء اƅمناžسین،

 اƍƗداف، Ɔŷى تƂţیق اƂƅدرة ţیث من أو اŦƅارŠیة اƅبیئة تƂدمƎا اƅتي اƅمتاţة Ɔƅموارد اƗمثل اƛستŦدام ţیث من

 مباشر بشكل واƅسیاسات اƅمؤثرة اƂƅوانین žي كاƅتżیرات اƅمتوŸƁة Żیر اŦƅارŠیة باŸƅوامل تتأثر ما Żاƅبا واƅتي

  .Ŧ ƌƅطط ما إنŠاز žي اƅمؤسسة Ɓدرة Ɔŷى

  :اƃطبیŶة مŶیار .3

)2( إƅى اƅمŸیار ƍذا وžق اƗداء ویصنف 
: 

 :اſƙتصادي اƕداء .أ 

 تŸظیم Šراء اƅتي تƎƂƂţا اſƅوائض žي واƅمتŠسدة ƅبƆوƎŻا، اƅمؤسسة تسŸى اƁتصادیة أƍداف بوŠود یƂترن 

 .مواردƍا استŦدام مستوى تſŦیض مŶ نتیŠتƎا

 :اŞƙتماŵي اƕداء   .ب 

 اƅمؤسسة نتیŠة ممارسة وŦارŠي داƆŦي اŠتماŷي اƅتزام یراƌƂž اƅذي اƁƛتصادي باƗداء مرتبط وƍو 

 .žیƌ تنشط اƅذي اƅمţیط žي اƅمؤسسة صورة Ɔŷى اƅتأثیر žي كبیرة أƍمیة ƌƅ اƗداء وƍذا ƅنشاطƎا،

  

  

                                                             
1
رساƅة ماŠستیر žي  .ţاƅة اƅمؤسسة اƅوطنیة Ɔƅدƍن باƅشراƁة دراسة: تšسین أداء اƃمؤسسة żي ظل إدارة اŞƃودة اƃشامƄة). 2012( .مزŻیش، ŷبداƆţƅیم  

 .  Š ،46امŸة اŠƅزائر، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر، صŻیر منشورة اƆŸƅوم اƅتŠاریة

2
دراسة تطبیƂیة ƅبŸض اƅمؤسسات اƅصżیرة واƅمتوسطة بوƛیة : أثر اƃتنظیم اƗداري Ƅŵى أداء اƃمؤسسات اƃصźیرة واƃمتوسطة.  )2010. (شاوي، صباح 

 .Š ،216امŸة žرţات ŷباس سطیف، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر، صةŻیر منشور  سطیف، رساƅة ماŠستیر žي اƆŸƅوم اƁƛتصادیة
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 :اƃتƀني اƕداء   .ج 

 اƅمƆŸومات، اƗمر بدƁة تƆŸق سواء ţال، أţسن Ɔŷى بمƎمتƎا اƂƅیام Ɔŷى اƅتƂنیة اƅتƎŠیزات Ɓدرة یمثل وƍو

 دائما ƛستŦدام اƅمؤسسات تسŸي ƅذا .اťƅ...اƅمنتŠ şودة اƜƅزمة، اƅمواد كمیة اƅمناسب، اƅوƁت žي توžیرƍا

 Ɔŷى اƆŸƅمیة واƅسƎر اƅبţوث تشŠیŶ اžƗراد، تكوین برامş تكییف Ɔƅتطور اƅتكنوƅوŠي، مواكبة ţدیثة تƎŠیزات

  .اƅصیانة بƂسم اƍƛتمام

)1(اƃزمن مŶیار šسب اƃتصنیف .4
  

اƂƅصیر ویصبŢ اƗداء  اƅمدى Ɔŷى أƍداƎžا تƂţیق Ɔŷى اƅمؤسسة Ɓدرة ویŸني :اƀƃصیر اƃمدى żي اƕداء .أ 
  :یƆي بما متƂƆŸا

  نتاجƗبر :اŸن ویŷ درةƁ مؤسسةƅى اƆŷ قƆŦ اتŠرŦا مƂžبات وƆمتطƅ یةŠارŦƅبیئة اƅا. 

  اءةŽكƃا :اƎتي تؤدي بƅیة اſكیƅن اŷ برŸمال تŷƗي اƍات = نسبة وŠرŦمƅا /   .اƅمدƜŦت 

  رضاƃك :اƅتبار وذŷمؤسسة باƅي نظام اŷتماŠدف اƎى یƅیق إƂţشباع تƙل من اƜŦ لŷاſراد ضمن تžƗا 

 إƍ ƛذا یتم اŸƅمل وƛ مكان žي واŠƛتماŷي اƅنſسي اƅرضا تƂţیق žي یتمثل اƙشباع ƍذا مŸین، نظام

 اţƅوار Ɔŷى اƙضاžیة واƂƅدرة اƅمناŶž من ţصص Ɔŷى واţƅصول اƅمƜئمة Żیر اƅسƆوكیات من باƅتţرر

  .واƅتſاوض

 :وƍما اƗداء مƎſوم یŸكسان مƎمین ŷنصرین žي ویتمثل :اƃمتوسط اƃمدى żي اƕداء .ب 

 تكیفƃى ویشیر: اƅدرة إƁ مؤسسةƅى اƆŷ لŷاſتƅا Ŷیرات مżمتƅیطة اţمƅا اƎة و بƅاوţییر مżما تƆنشطة كƗا 

 žي اƅموارد اƅنظر إŷادة أو أƍداƎžا تŸدیل Ɔŷى اƅمؤسسة تſţز اƅتي اƅدواŶž أƍم من اƅتناžس ویŸتبر ذƅك، ƅزم

ً  تستŦدمƎا اƅتي  اƅذي بŸامل اƅمرونة مرƍونة اƅتكیف Ɔŷى اƂƅدرة žمسأƅة .مادیة أو مŸنویة أصوƛ كانت سواء

ƛ اƅسوق žي موƎŸƁا Ɔŷى اƅمţاžظة Ɔƅمؤسسة سیضمن ٕ  Ɔŷى Ɓادرة تكن إذا ƅم اŸƅواƁب تتţمل أن ƆŷیƎا Ɯžبد وا

Ŷذا وضƍ ومƎſمƅا نصب اƎتمامƍا. 

 نموƃو :اƍوم وƎſى یدل مƆŷ ستمراریةƛتي اƅي اƍ اء، أساسƂبƅذي اƅدف واƎƅتبر اŸرئیسي یƅكل اƅ منظمة 

 من سیمكن اƅسوق žي ţصص اƅمؤسسة برŶž أو اƙنتاج ŷوامل وتŠţیم بتŸظیم سواء اƅنمو إن .ومؤسسة

ţداث اſƅارق اƅبطاƅة كابتƜع ţصوƎƅا اƅمرŻوب اŠƛتماŷیة اƍƗداف تƂţیق ٕ  طردیا ستنتشر اƅتي اƅثƂاžة žي وا

Ŷا نسبة مƍسن نموţى مثال وأƆŷ كƅة ذžاƂثƅیابانیة اƅتي اƅن اŷ مؤسسات نمو طریق نشرتƅیابانیة اƅور اƎما وظ 

  .Made In Japan   یسمى

                                                             
1
 .24-23 .، ص صمرŶŠ سابق .اƆţƅیم مزŻیش، ŷبد   
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 متمثƜ اƅكƆي اƅصŸید Ɔŷى اƅبیئیة اƅمتżیرات كل ظل žي اƅبƂاء مƎſوم یŸكس وƍو :اƃطویل اƃمدى żي اƕداء .ج 

 اƅماƅیین، اƅمتŸامƆین مŶ اŠƅزئي اƅصŸید اƅماƅیة واƅمŠتمŶ أو Ɔŷى واƅسیاسات اţƅكومات واƁƛتصاد :žي

ً  اƅمناžسة ضżط تţت اƅبƂاء إن .اƅمŠال نſس žي اŸƅامƆة اƅمؤسسات إƅى باƙضاžةن اƅزبائ اƅموردین،  žي سواء

Ŷمنابƅل أي اŷ مواردىƅا اƎمادیة بصورتƅنویة  اŸمƅي أو اž مصباتƅى أي اƆŷ كƆسواق تƗبل اƂتي تستƅأنواع ا 

ŶƆسƅدمات اŦƅة واƁرſمتƅیانا اţة أŠمندمƅیانا واţرى، أŦأ ƛ یتم ƛود إŠطیط بوŦي تŠید إستراتیŸنظر بƅادر اƁ 

 صورة Ɔŷى ینŸكس أن بد ƛ )اŸſƅاƅیة و اƅكſاءة( بطرžیƘƅ ƌداء واضŢ تصور اƂƅصد، ووŠودا ƍذ تƂţیق Ɔŷى

 Ɔŷىب تكت اƅتي نستƌƆ: مثل اƅكبرى اƜŸƅمات žي ƆŠیا ƍذا یظƎر و ƆƅمستƆƎك اƅمنشودة اƅثƂة بذƅك مكسباء اƅبƂا

  .اƅبƂاء Ɔŷى ƁوتƎا وƁدرتƎا Ɔŷى بذƅك داƅة اƅمؤسسة نشأة تاریť اƅتŠاریة ƜŷمتƎا

- III1-4 .واملŶƃمؤثرة اƃي اż داءƕا:  

 اƅباţثین من طرف ƆŷیƎا واƛتſاق بدƁة تţدیدƍا مƎمة ŸŠل اƅمؤسسات أداء Ɓي اƅمؤثرة اŸƅوامل تŸدد إن

 اƅتأثیر žي تƎاŷن كſاء وžضƜ وكثاžتƌ، اƅتأثیر مƂدار بتţدید یتƆŸق اƗمر كان إذا وŦاصة żƆƅایة، صŸبا أمرا

 ŷدة ŷنƎا اƅسابƂة تمŦض اƅتƂŸیدات وكل بینƎا، žیما دوال تشكل نƎاأ أي بینƎا، žیما مترابطة Ǝžي اƗداء žي

.اƗداء žي اƅمؤثرة تصنیſات ŸƆƅوامل  واƅتكنوƅوŠیة اƅتƂنیة اŸƅوامل ƍما مŠموŷة مŠموŷتین إƅى تم تصنیƎſا Ƃžد 

 اƅشŦصیة، اƂƅدرة اƅمƎارة، اŦƅبرة، اƅتدریب، اƅتƆŸم، اƅمŸرžة، žي أساسا اƅمتمثƆة اƅبشریة اŸƅوامل ومŠموŷة

   اžƗراد، ورŻبات ţاŠات اŸƅمل، ظروف اƅنſسي، اƅتكوین

ŶمŠب ویƆŻثین أţباƅوامل اŸƅمؤثرة اƅي اž داءƗى اƅوامل إŷ یرŻ ةŸاضŦ كمţتƅ مؤسسةƅة اƆمتمثƅیرات واżي متž 

 .اƅبشریة واŸƅوامل اƅتƂنیة اŸƅوامل žي تتمثل اƅمؤسسة ƅتţكم ŦاضŸة وŷوامل اŦƅارŠي، اƅمţیط

:نسبیا اƃمؤسسة ƃتšكم اƃخاضŶة اŶƃوامل .1
 

 

بینƎا  žیما اƅداƆŦیة اŸƅوامل ƅترابط نظرا وƍذا نسبي تţكم ƍو اƅداƆŦیة اŸƅوامل žي اƅمؤسسة تţكم إن
بŸض  žي إţ ƛدود ƌƅ اƅداƆŦیة اŸƅوامل žي اƅمؤسسة اŦƅارŠي، žتţكم اƅمţیط متżیرات أو بŸوامل أیضا وتأثرƍا

تŸظیم  ƍو اŸƅوامل ƍذƋ اتŠاƋ اƅمسیر ودور تƎامتżیرا بŸض žي اƅكƆي اƅتţكم من اƅمؤسسة تتمكن أین اţƅاƛت
ƅذƅك  اƅتƂţیق، اƅصŸبة اƗمور من یŸد بدƁة اŸƅوامل ƍذƋ وţصر اƅسƆبیة، تƎاتأثیرا وتſŦیض اƛیŠابیة تƎاتأثیرا
: أƍمƎا إƅى اƅتŸرض یتم سوف

)1(
  

                                                             
1
رساƅة ماŠستیر žي اƅتسییر  .دراسة ţاƅة مؤسسة سونا طراك بوƛیة تƆمسان: اƃتƄŶم اƃتنظیمي كمدخل ƃتšسین أداء اƃمؤسسة). Ŧ. )2011یرة ŷیشوش،  

 .  Ɔŷ. 72-73وم اƅتسییر وƆŷوم اƅتŠاریة، ص صو ، ŠامŸة تƆمسان، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة Żیر منشورة اƅدوƅي Ɔƅمؤسسات
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 اتŠاž Ƌي اŸƅمل إƅى اſƅرد تدŶž اƅتي اƅداƆŦیة اƅطاƁة أو اţƅاŠة žي اƅمؤسسة žي اƅتſţیز ویتمثل: اƃتŽšیز   .أ 

 . اƎƅدف موƌŠ نţو

 :مستویات ثƜثة žي اƅمƎارات تنظیم یمكن: اƃمƌارات   .ب 

 ارةƌید مƄƀتƃاز من وتمكن: اŠیام أو انƂƅنشاطات اƅمتكررة باƅسب اţ راءاتŠددة إţا مƂمسب. 

 ارةƌاط مƀسƗا :Ţا تسمƁƜیة من انطŸطاة وضŸة مƎŠمواƅ یاتŸرى وضŦة أƎى شبیƅد إţ ینŸم  

 .اƗوƅى باƅوضŸیة

 ارةƌبداع مƗتمكن: ا Ƌذƍ ارةƎمƅة من اƎŠدید، شكل مواŠ ردſƅاž برŠود أن مŸى یƅإ Ƌي رصیدžرŸمƅا  

ƌƆżي ویستž ادŠول إیƆţƅسب اţž Ƌذƍ ةƅاţƅب اŠى یƆŷ ردſƅي مبدع یكون أن اž تصرفƅامل اŸتƅوا Ŷم 

 أن یمكن ƅما وƍذا أƍم، اƙبداع مƎارة أن إƛ مƎمة اƅثƜثة اƗنواع .مواƎŠتƎا ƌƅ یسبق ƅم ţاƛت Šدیدة

 .اƅمؤسسة أداء žي تؤثر

 اƅكƆي اƗداء ƅتţسین بƌ اƂƅیام یمكن اƅذي اƅبشري اŸƅنصر žي اƛستثمار من نوع اƅتكوین یŸد: اƃتكوین   .ج 

 :اƅتاƅیة اƅنƂاط ŷبر اƅمؤسسة أداء تţسین žي دورƋ ویظƎر Ɔƅمؤسسة

 Ŷžارف مستوى رŸراد مžƗا اƍسین ونشرţم وتƎنیتƂي تž ملŸƅا.  

 Ţتكوین یسمƅسین اţتنظیم بتƅام وتنسیق اƎمƅا. 

 لƎیة تسƆمŷ تصالƛرك اţومات وتƆŸمƅي اž ات كلƍاŠتƛا. 

  : اŶƃوامل Źیر خاضŶة ƃتšكم اƃمؤسسة .2

تتمثل žي مŠموŷة اƅمتżیرات واƂƅیود اƅتي ƛ تستطیŶ اƅمؤسسة اƅتţكم žیƎا، Ǝžي بذƅك تنتمي إƅى اƅمţیط       
اŦƅارŠي اƅذي ƍو مصدر ſƆƅرص اƅتي تţاول اƅمؤسسة استƎƅƜżا، ومصدر ƆƅمŦاطر اƅتي تſرض Ɔŷى 

Ɨي اž تأثیر كبیر ƌƅ يŠارŦƅیط اţمƅاž ،اƎدتţ یض منſŦتƆƅ مƆƁتأƅمؤسسة اƅى اƅوامل إŸƅا Ƌذƍ سیمƂداء، ویمكن ت
.ŷوامل اƁتصادیة ، ŷوامل اŠتماŷیة، ŷوامل تكنوƅوŠیة وŷوامل سیاسیة Ɓانونیة

 )1(
  

تتمثل žي مŠموŷة اŸƅوامل كاƅنظام اƁƛتصادي اƅذي تتواŠد žیƌ اƅمؤسسة، اƅظرف  :اŶƃوامل اſƙتصادیة .أ 
وŻیرƍا، žاƅظرف اƁƛتصادي Ɓد …اƁƛتصادي كاƗزمات اƁƛتصادیة وتدƍور اƗسŸار، ارتſاع اƅطƆب اŦƅارŠي

ƅاع اſید من ارتſتصدیر وتستƅى اƆŷ اƎتي یرتكز نشاطƅك اƆة تƅاţمؤسسة، كƆƅ ابیةŠناصر إیŷ Ţب یتیƆط
  . اŦƅارŠي، كذƅك اƗسواق واƅمناžسین

                                                             
1
رساƅة ماŠستیر žي Ɔŷوم  .دراسة ţاƅة مؤسسة صناŷات اƅكوابل بسكرة: اƕداء اƃماƃي Ƅƃمؤسسة اſƙتصادیة ſیاس وتƀییم). ŷ. )2002شي، ŷادل 

 .Š ،13امŸة بسكرة، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر، صŻیر منشورة اƅتسییر
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تتمثل žي اŸƅناصر اŦƅارŠیة اƅمرتبطة بتżیرات سƆوك اƅمستƆƎكین ، باƁƜŸƅات بین  :اŶƃوامل اŞƙتماŵیة .ب 
مŦتƆف مŠموŷات اƅمŠتمŶ وباƅتأثیر اƅذي تمارسƌ تƆك  اŸƅناصر Ɔŷى اƅمؤسسات من اƅتŸریف یتبین أن اŸƅوامل 

باŸƅامل اƅبشري ، ومن ƍذƋ اŸƅوامل نذكر اƅنمو اƅدیموŻراžي، žئات اŸƅمر، اƁƗسام اŠƛتماŷیة شدیدة اƅصƆة 
اŠƛتماŷیة، ودراسة اŸƅوامل  اŠƛتماŷیة تƂدم مƆŸومات مſیدة Ɔƅوظیſة اƅتŠاریة داŦل اƅمؤسسة كإرسال منتوج 

.Šدید واستƎداف ţصة من اƅسوق
  

تţدثƎا اƅتكنوƅوŠیا كإیŠاد طرق Šدیدة ƅتţویل اƅموارد  تتمثل žي اƅتżیرات واƅتطورات اƅتي :ŵوامل تكنوƃوŞیة .ج 
إƅى سŶƆ وŦدمات، اŦتراع آƛت Šدیدة من شأنƎا تſŦیض تكاƅیف اƙنتاج أو وƁت اƅصناŷة، ţیث دور اƅمسیر 

  .اتŠاƍ ƋذƋ اŸƅوامل ƍو اƅیƂظة وتشŠیŶ اƙبداع واƅتŠدید داŦل اƅمؤسسة

Šیة ƛ یمكن اƅتţكم žیƎا ، تتمثل ŷموما žي اƛستƂرار ƍي اŦƗرى ŷناصر Ŧار  :ŵوامل سیاسیة وſانونیة .د 
وكل اŸƅوامل اƅسابƂة … Ɔƅدوƅة، نظام اţƅكم، اƁƜŸƅات مŶ اŸƅاƅم اŦƅارŠي، اƂƅوانین، اƂƅراراتي اƅسیاسي واƗمن

اƅمؤسسة اƅتأƆƁم ى اƅذكر Ɓد تشكل žرصا تستſید منƎا اƅمؤسسة ƅتţسین أدائƎا اŠƙماƅي أو مŦاطر تſرض ŷل
ſŦتƆƅاƎدتţ 1( .یف من(

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1

 .13مرŶŠ سابق، ص. ŷشي، ŷادل 
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-III2 . یةƋیاسماſییم وƀمؤسسة تƃأداء ا  

 اƗداء Ɓیاس تركیز أصبţ ،Ţیث اƅمؤسسات من اŸƅدید اƍتمام مţل اƗداء وتƂییم Ɓیاس ŷمƆیة أصبţت

 اŸƅمƆیات Ɔŷى أیضاً  اƅتركیز اƅواŠب من أصبŢ بţیث مناسب، Żیر باƅمؤسسة اŦƅاصة اƅمŦرŠات Ɓیاس Ɔŷى

 Ɔŷى اƍƛتمام تركیز ŷدم مŶ اƂƅیاسیة باƅمƂارنات اƍƛتمام اƅواŠب من أیضاً  أصبŢ كما ذاتƎا، واƅمŸاŠƅات

 من ţاƅیاً  ؤسساتاƅم تواƌƎŠ ما إƅى وباƅنظر .اƗداء Šودة بƂیاس اƍƛتمام دون Ƃžط واƅرƁمیة اƅكمیة راتاƅمؤش

żدیات طو ضţیة وتƆţمیة مƅاŷیث وţت بţبیئة أصبƅتي اƅمل اŸي تž اƍإطار Ƌذƍ مƅف الآن ؤسساتاƆتŦن تŷ 

 أصبŢ ؤسساتƆƅم اƅمؤسسي اƗداء وتƂییم Ɓیاس راتومؤش نظم أنإدراك  اƅضروري من أصبƂž Ţد اƅماضي،

 بمثابة اƅمؤسسي اƗداء أصبŢ وباƅتاƅي متŸددة، مŠاƛت žي ŦیوطƎا تتţرك اŠƅوانب متŸددة ظاƍرة یمثل

  .واŦƅارŠیة اƅداƆŦیة بیئتƎا ŷناصر مŶ تſاƎƆŷا ضوء žي ؤسسةاƅم أŷمال ƅنتائş متكامƆة منظومة

-III2-1. داءƕییم اƀوم تƌŽیاس مƀƃوبین ا Ɗرق بینŽƃوا  

اƅتƂییم  وترتكز žكرة ككل، واƁƛتصاد اƅمؤسسة اſƅرد، أداء تƂییم تشمل ţیث مƎمة ŷمƆیة اƗداء تƂییم إن
 ƌ وبیناƗداء واſƅرق بین تƂییم ƅمƎſوم ŷرض یƆي وžیما اƅمŦطط اƗداء مŶ اƆŸſƅي اƗداء تطابق مدى Ɔŷى

  .اƂƅیاس

  مƌŽوم تƀییم اƕداء .1

 Ŷا، ثم وضƎƂیƂţمأمول تƅداف اƍƗدید اţتي تبدأ بتƅداریة اƙیات اƆمŸƅل اţد مراţداء أƗییم اƂد تŸی
اŦƅطط Ƙƅنشطة واŷƗمال اƅتي ترمي إƅى تƂţیق ƍذƋ اƍƗداف، وƁیادة وتوظیف اƅموارد اƅمتاţة وتوŠیƎƎا 
 Ŷžابة ودƁرƅیام باƂƅومات واƆŸمƅت وتنمیة اƛتصاƜƅ سبل Ŷسیاسات ووضƅرارات ورسم اƂƅاذ اŦا واتƎوتنظیم

..اƙنŠازات ووضŶ نظم اţƅواžز وتƆţیل اţƅاŠات وتŠدید واƛبتكار واƅمسؤوƅیة اŠƛتماŷیة .ťƅض . اŸبƅویرى ا
ƍوأشمل و Ŷي نطاق نشاط إداري أوسž زئیةŠ یةƆمŷ داءƗییم اƂابةأن تƁرƅو ا.

 )1(
  

 اƆŸſƅي اƗداء بمƂارنة اƅمؤسسة žیƎا تƂوم اƅتي اŸƅمƆیة"Ɔŷى أنƌ  اƗداء تƂییم) 2012بƜسكة، (ŷرف 

 مساƍمة مدى من Ɔƅتأكد ذƅك أسباب تţدید مŶ اƗداء، žي واƅضŸف نواţي اƂƅوة وتţدید اƅمستƎدف باƗداء

".اƛستمرار Ɔƅمؤسسة بƂاء ضمان žي اƗداء
)2(

  

                                                             
 .215اتΣاد اϟمصارف اόϟربیة، ص: ϟبنان. بیروت. 1ط. اϟبنوك اόϟربیة واϟكϔاءة اϻستثماریة). 2004. (صا΢ϟ سϼم، ϋماد 1
2

 Ţƅسكة، صاƜزائریة). 2012( .بŞƃتصادیة اſƙمؤسسة اƃي اż یةŞستراتیƙییم اƀتƃ متوازن كأداةƃداء اƕة اſیة تطبیق بطاƄابſ : ضŸة بƅاţ دراسة
 .Š ،6امŸة سطیف، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر، صŻیر منشورة رساƅة ماŠستیر žي Ɔŷوم اƅتسییر. اƅمؤسسات
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 تنſیذ إƅى اƅمؤسسة سŸي من اƅتأكد ŷمƆیة"Ɔŷى أنƌ  اƗداء تƂییم )2009مţمد Šبین، ( كما یرى

".Ǝƅا اƅكƆیة واżƅایات اƍƗداف إƅى تƂţیق تؤدي اƅتي اƙستراتیŠیات
)1(

  

تƂییم نشاط اƅوţدة اƁƛتصادیة žي ضوء ما توصƆت "  ƍو اƗداءتƂییم žإن ) ŷ2004بد اƅمţسن، ( وبرأي
إƅیƌ اƅنتائž şي نƎایة اſƅترة اƅمţاسبیة بţثا ŷن اŸƅوامل اƅمؤثرة žي اƅنتائž şي تشŦیص ما تبین من صŸوبات 

ƜبƂطاء مستŦƗادي أسباب اſیات وتƅمسؤوƅدید اţیذ وتſتنƅي اž."
)2(

  

 اŽƃرق بین اƃتƀییم واƀƃیاس .2

 اƗشیاء تƂدیر وƍو Ɓیاسƌ، اƅمراد اƅموضوع ŷن كمیة ومţƜظات مƆŸومات Šمŷ Ŷن ŷبارة اƂƅیاس

 ŷنƎا ینتş منظمة ŷمƆیة Ǝžو اƅتƂییم أما .اƅمدرŠة اƅمƂاییس من مŸین إطار وžق كمیا تƂدیرا واƅمستویات

 أو اƅنŠاح مدى مŸرžة إƅى اƅتƂییم ŷمƆیة وترمي مŸینة، Ɓیمة Ɔŷى ţكم إصدار أو Ɓرار اتŦاذ žي تſید مƆŸومات

 صورة بأţسن اƅمنشودة اƍƗداف تƂţیق یمكن ţتى اƅضŸف أو اƂƅوة نƂاط وكذƅك اƍƗداف تƂţیق žي اſƅشل

) 3( ممكنة
 .  

 Ţیا یتضƆŠ ذا منƍ ریفŸتƅناك أن اƍ اƁرž یتي بینƆمŷ یاسƂƅییم اƂتƅداء، واƘƅ مŻكثیرین أن رƅا 

 اƜŸƅج إƅى žیƎدف اƅتƂییم أما اƅتشŦیص إƅى یƎدف žاƂƅیاس .اƅمŸنى نſس Ɔŷى ƆƅتŸبیر اƅمصطţƆین یستŦدمون

 :اƅتاƅي اŠƅدول ƜŦل من أكثر اſƅرق ƍذا نوضŢ أن ویمكن .اƅتŸزیز أو

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1

 Š مدţبدمŷ ،اب بینƍوƅیة). 2009. (اšصƃدارات اƗي اż داءƕییم اƀطائف: تƅظة اžاţیة بمţصƅشؤون اƅة مدیریة اƅاţ ي . دراسةž Ƌة دكتوراƅرساƙدارة ا
ƅة اŸامŠ ،یةţیمنتسصƆمیة،  سوریا، ص سانت كƅاŸƅ112ا. 

2
 .3دار اƅنƎضة اŸƅربیة، ص: مصر .1ط. تƀییم اƕداء مداخل Şدیدة Ŷƃاƃم Şدید). 2004. (مţمد ŷبد اƅمţسن، توžیق 

3
، ورƁة ŷمل مƂدمة ſیاس وتƀییم أداء اƃمؤسسات من اƃمنظور اƗستراتیŞي باستخدام بطاſة اƕداء اƃمتوازن). 2009. (وسمسوم، ŷایشة. ŷثماني، أمینة 

 .ŠامŸة اƅمسیƆة ،أداء وžاƆŷیة اƅمنظمة žي ظل اƅتنمیة اƅمستدامة : ƆƅمƆتƂى اƆŸƅمي اƅدوƅي ţول
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-(اŞƃدول  III1 :(ییمƀتƃیاس واƀƃرق بین اŽƃا.  

  

  

  

  

  

  

  

  

 .4ص.مرŶŠ سابق. وسمسوم، ŷایشة. ŷثماني، أمینة: اƃمصدر

-III2-2. داءƕییم اƀمیة وخطوات تƋأ. 

  .ƌواƍƗمیة اƅتي تنبŷ Ŷن سنتطرق žي ƍذا اƅمطƆب إƅى Ŧطوات ŷمƆیة تƂییم اƗداء

 .أƋمیة تƀییم اƕداء .1

)1( بأƍمیة كبیرة ، یمكن إبرازƍا žي الآتي ؤسسةتţظى ŷمƆیة تƂییم اƗداء žي اƅم    
:  

žي مسیرتƎا نţو اžƗضل أو نţو اƗسوأ، وذƅك ŷن طریق نتائş  ؤسسةاƅكشف ŷن اƅتطور اƅذي ƂƂţتƌ اƅم* 
  .اƅمماثƆة اŦƗرى ؤسساتاƗداء اƆŸſƅي زمنیا žي اƅمنظمة من مدة ŦƗرى، ومكانیا باƅم

اžƙصاح ŷن درŠة اƅمواءمة واƛنسŠام بین اƍƗداف واƛستراتیŠیات اƅمŸتمدة وƁƜŷتƎا باƅبیئة اƅتناžسیة * 
 .ؤسسةƆƅم

 .ؤسسةى كſاءة تŦصیص واستŦدام اƅموارد اƅمتاţة ƆƅمتوضیŢ مد* 

 .توŠیƌ اŸƅامƆین žي أداء أŷماƎƅم* 

                                                             
1

 .29دار صſاء، ص  :اƗردن. ŷمان. 1ط. أثر اƃسیاسات اſƙتصادیة żي أداء اƃمصارف اƃتŞاریة). 2009. (نصر ţمود، مزنان Ǝžد 

 اƃتƀییم اƀƃیاس

  

  اƃتƀییم

 .اƅسƆوك بوصف یƎتم  -

 . اƅرƁمیة واƅدƁة باƅوسائل یƎتم  -

 . ƆƅسƆوك اƅكمي)اƅوصف(اƅتƂدیر  -

 اƅموضوع ŷن بŸض اƅمƆŸومات(مţدودا -

 . )اƅمƂاس

 . Ɓیاسƌ اƅمراد Ɔƅموضوع وصف إŷطاء -

Šزء  وƍو(اƅتƂویم من موضوŷیة أكثر اƂƅیاس -
ƌمن .(  

 . اƅسƆوك Ɓیمة Ɔŷى یţكم  -

 . واƗسس واƅمبادئ باƅمŸاییر یƎتم  -

 . ƆƅسƆوك واƅنوŷي اƅكمي اƅتƂدیر  -

 . واţد آن žي ŠƜŷیة تشŦیصیة ŷمƆیة  -

 ومŶ نſسƌ مŶ اƅشŦص مƂارنة Ɔŷى یƂوم  -

 . الآŦرین

یستŦدم  وƍو(اƂƅیاس من شموƛ أكثر اƅتƂویم  -
  . )كأداة اƂƅیاس
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 .توŠیƌ إشراف اƙدارة اƆŸƅیا* 

 .توضیŢ سیر اŸƅمƆیات اƙنتاŠیة* 

  :خطوات تƀییم اƕداء .2

:یمر بأربŸة مراţل أساسیة وصوŸſƅ ƛاƅیة اƅتƂییم كſاءتƌ، وƍي كاƅتاƅيؤسسة إن تƂییم أداء اƅم
 )1 (

  

اƅمŸاییر ƍي مƂاییس دƁیƂة ومţددة مƂابƆة ƅنتائş اƙنŠاز اƅمطƆوب žي ضوء  :تأسیس مŶاییر اƗنŞاز .أ 
اƍƗداف اƅتنظیمیة ومſردات اƅتوصیف اƅوظیſي، وتصمیم اƅمŸاییر ƍو اŦƅطوة اŠƅوƍریة اƗوƅى ƅتنſیذ تƂییم 

اƅمستوى اƅتنſیذي ŸƆƅامƆین žي Ŧطوط اƗداء žي مŦتƆف اƅمستویات اƙداریة وباŦƗص žي اƅمستوى اƅوظیſي و 
ƍذƋ اƅمŸاییر Ɓد تكون كمیة أو إţصائیة أو Żیر كمیة وƁد تتضمن ŷناصر متنوŷة مثل اƅوƁت، . اƙنتاج

  .واƅتكſƆة، وŠţم اƙنتاج ومستوى اƅتاƅف

وƍي ŷمƆیة تţدید اƅنتائş اƅمƂƂţة žي إنŠاز اƗنشطة اƅوظیſیة واƅواŠبات واƅمƎمات  :ſیاس اƗنŞاز اƄŶŽƃي .ب 
اƅتي تم تنſذƍا من Ɓبل اžƗراد اŸƅامƆین باستŦدام أدوات كمیة ونوŷیة، ƛ تƆŦو أیضا من تƂدیرات اƅمدراء 

 .اƅتنſیذیین واƅمشرžین Ɔŷى إنŠاز اŦƅطط واƅبرامş اƙداریة اƅمŦتſƆة

اƎƅدف من ƍذƋ اŦƅطوة ƍو اƅتوصیف اƅدƁیق Ɯƅنţراف واŦƗطاء اƅتي  :ز اƄŶŽƃي باƃمŶاییرمƀارنة اƗنŞا .ج 
ţدثت žي ŷمƆیة اƙنŠاز، إذا كانت ƍناك انţراžات Żیر مƂبوƅة ŷن اƅمŸاییر اƅموضوŷیة žإن سƆسƆة اƅرƁابة ŷند 

 . اƙدارة تنتƎي ŷند استرŠاع اƅمƆŸومات

م žي ƍذƋ اƅمرƆţة مŸرžة أسباب ومكان اƆŦƅل ومŸاŠƅتž ƌي أي تت :تصšیŠ اƕخطاء وتŶدیل اƙنšراżات .د 
مرƆţة من مراţل دورة ţیاة اƅنظام اƙنتاŠي، طبŸا ƛ یكſي أن یتم تŸدیل اŦƗطاء ودŶž اƅمƆŸومات اŦƅاصة 

  .بذƅك إƅى اƙدارة، إذ ƛ بد من ضمان ŷدم تكرار نſس اƅمشاكل أو اŦƗطاء مرة ثانیة

  

  

  

  

                                                             
1

  اƅمŠموŷة اŸƅربیة Ɔƅتدریب واƅنشر،: مصر. اƂƅاƍرة. 1ط. تƀییم أداء اƃمؤسسات żي ظل مŶاییر اƕداء اƃمتوازن). ŷ) .2013بد اſƅتاح دمţمو  ،رضوان 

 .17-16ص ص 
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-III2-3.  دافƋداءأƕییم اƀل تšومرا 

  . žي ƍذا اƅمطƆب سنتطرق إƅى أƍم أƍداف تƂییم اƗداء ومراţل اƅتي یمر بƎا

  أƋداف تƀییم اƕداء .1

 تƂویم ŸƅمƆیة تطبیƎƂا ƜŦل من تƂţیƎƂا إƅى واƅشركات اƅمؤسسات تسŸي اƅتي اƍƗداف من اŸƅدید ƍناك

)1(اأƍمƎ ومن اƅمؤسسي، اƗداء
: 

  دةŷمساƅي اž قƂţتƅدرة مدى من اƁ داتţوƅیة اƆţمƅدى اƅ مؤسسةƅي اž یقƂţا تƎžداƍمن أž لƜŦ رžتو 

 ƌƅ مŦطط ƍو ما بین اſƅارق تţدید یتم أن یمكن اƗداء ƅتƂییم اƅمستŦدمة واƅمƂاییس اƅمŸاییر من مŠموŷة

  .اƅمؤسسة ƅدى واƅضŸف اƂƅوة نƂاط تţدید وباƅتاƅي ƆŸžیا، انŠازƋ تم وما

  یة إنƆمŷ ویمƂداء تƗط اƆضوء تسƅى اƆŷ اءة مدىſكƅل اƜżي استž دارةƙة اžكاƅ ةţمتاƅموارد اƅا ویتم اƎƅ 

 تƆƂیل ƜŦل من اƅماƅیة اƅموارد إƍدار من أžضل واţƅد بصورة اƅبشریة اƅموارد استثمار ƜŦل من ذƅك

  .اƅمƂدمة Šودة اŦƅدمة Ɔŷى یؤثر ƛ بما واƅنƂſات اƅتكاƅیف

  دŷمدیر تساƅي اž ةžرŸما م ƌŠتاţیق یƂţتƅ ي أداءƅاŷ یتناسب ƌžداƍأ Ŷة، مŷموضوƅییم اƂتƅنماذج اž 

 تساƍم إتباƎŷا تم إن اƗداء واƅتي كſاءة ƅرŶž اƅصţیŢ اƅطریق تţدید žي تساƍم أسس مŠموŷة Ɔŷى تشتمل

 .اƅمؤسسة ƅدى اƗداء مستوي تţسین žي

  مةƍمساƅي اž سام تطویرƁƗیة اƆţمƅك اƅمؤسسة وذƆƅ ل منƜŦ یصŦات كل مشاكل تشƂیŸسم ومƁ لŦدا 

 .مţددة ومŸاییر أسس ƜŦل من تƂویمƎا بŸد مŸاŠƅتƎا ومţاوƅة اƅمؤسسة

  قƆŦ وŠ س منžتناƅة بین اžسام كاƁƗة اſƆتŦمƅل اŦمؤسسة داƅل من اƜŦ اƍزیزŸثواب تƅمبدأ اƅ ابƂŸƅوا. 

  یقƂţضل مستوي تžء رضا من أƜمŸƅین اƆامŸƅى واƆŷ دţ بد سواءƜž تطور من مواكبة منƅل اŠأ 

 رضاƍم مدى Ƃƅیاس من اƅمŸاییر مŠموŷة توžیر ƜŦل من واŸƅامƆین ŸƆƅمƜء اžƗضل تƂدیم žي اƛستمرار

  .اƅمƂدمة اŦƅدمات تƆك ŷن

 .اƃمؤسسة أداء تƀییم ŵمƄیة مراšل .2

 :یƆي žیما إŠماƎƅا یمكن أساسیة مراţل بŸدة تمر اƗداء تƂییم ŷمƆیة إن
) (2

 

 :اšƗصائیة واƃمƄŶومات اƃبیانات ŞمŴ مرƄšة .أ 

                                                             
1
رساƅة ماŠستیر žي إدارة . أثر تطبیق مبادئ اŞƃودة اƃشامƄة Ƅŵى أداء اƃمؤسسات اƄƋƕیة اŞƕنبیة اŶƃامƄة żي ſطاع Źزة). 2009. (مţمود بدر، رشاد  

 . Ɔž61سطین، صŻزة، ، اŠƅامŸة اƙسƜمیة Żزة، كƆیة اƅتŠارة، Żیر منشورة اŷƗمال

2
 .39دار اƅمناƆƅ şƍنشر واƅتوزیŶ، ص: اƗردن. ŷمان. 1ط. اƕداء باستخدام اƃنسب اƃماƃیةتƀویم ). 2007. (اƅكرŦي، مŠید  
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اƂƅیمة اƅمضاžة، : مثل اƜƅزمة واƅمؤشرات واƅتƂاریر واƅمƆŸومات اƅبیانات توžر اƗداء تƂییم ŷمƆیة تتطƆب
 زمنیة žترة تƂتصر Ɔŷى ƛ اƅمƆŸومات ƍذŠ ƋمیŶ إن.ذƅك وŻیر اŸƅمال، اŠƗور اƙنتاج، ŷدد Ɓیمة أو/و كمیة

 طبیŸة Ɔŷى اƅسابƂة ƆƅوƁوف باƅسنوات اƅمتƂƆŸة اƅمƆŸومات اŷƛتبار بŸین أŦذ مŶ إضاžة یŠب وƅكن مŸینة،

 .اƁƛتصادیة Ɔƅمؤسسة اƅنشاط مŠاƛت ƅكاžة اƅصناŷة žي اƅتطور

  : اšƗصائیة واƃمƄŶومات اƃبیانات ودراسة تƄšیل .ب 

ƌبد انƛ یر منžة من مستوى توƂثƅي اž Ƌدƍ بیاناتƅد اƁانة یتم وŸستƛض اŸطرق ببƅصائیة  اţƙتباراŦƛ 

 .مŸینة نتائş إƅى واƅوصول تƆţیƎƆا ذƅك بŸد یتم صţتƎا، مدى

 : اƃتƀییم ŵمƄیة إŞراء .ج 

 ŷمƆیة اƅتƂییم تشمل أن Ɔŷى اƁƛتصادیة، اƅوţدة تمارسƌ اƅذي Ɔƅنشاط اƅمناسبة اƅمŸاییر باستŦدام وذƅك

 یمكن ودƁیق ţكم موضوŷي إƅى اƅتوصل بƎدف žیƎا، اƅمسؤوƅیة مراكز أنشطة ŠمیŶ أي Ɔƅوţدة، اŸƅام اƅنشاط

 .Ɔŷیƌ اŷƛتماد

  : اƙنšراżات وتšدید اƃنتائƄŵ ŝى اšƃكم مرƄšة .د 

اƅمواصſات  ŷن اƅمنتŠة اƅوţدات اŦتƜف بمدى تتƆŸق اƅتي اƛنţراžات تţدید یتم اƅمرƆţة ƍذž Ƌي 
 žي اƁƜŸƅات اŦتƜل وŠود بسبب أو اƅمنتŠة اƅكمیة انſŦاض ŷن ناŠما اƛنţراف یكون وƁد اƅمţددة، اƅنوŷیة

 اŦƛتناƁات بŸض بظƎور ینŸكس مما اƅمشروع، žي اƅمŦتſƆة اƁƗسام بین اƙنتاŠیة
) (1

. 

-III2-4. داءƕیاس اſ مؤشرات.  

 وƆŷى، واƅمŸاییر اƅمؤشرات ومƜئمة دƁة Ɔŷى متوƁف اƁƛتصادیة Ɔƅمؤسسة اƗداء تƂییم مƎمة نŠاح إن

 žي بƎا اƛستŸانة یمكن اƅتي اƅمؤشرات من كبیر ŷدد Ǝžناك. اƅمطƆوب اżƅرض ƅتؤدي اƂƅیاس Ɔŷى ƁابƆیتƎا مدى

 من اƗداء وتƂییم متابŸة žي اƅمستŦدمة اƅمؤشرات ƍاتƌ تستمد ţیث اƁƛتصادیة، اƅمؤسسات žي اƗداء تƂییم

 من مŸین Šانب ŷن یŸبر مؤشر كل أن من وباƅرŻم .اƅمŦتſƆة مستویاتƎا Ɔŷى اƙستراتیŠیة اƍƗداف تſاصیل

  .اƅمؤسسة أداء مستوى Ɔŷى بƎا اƛستدƛل یمكن اƅمؤشرات ƍذƋ أن إƛ اƗداء،

  :مؤشرات ſیاس اƕداء اƃتƄƀیدیة .أ 

  :وتنƂسم مؤشرات Ɓیاس اƗداء اƅتƆƂیدیة إƅى مؤشرات ماƅیة ومؤشرات Żیر ماƅیة

  

                                                             
 .39، مرŶŠ سابق، صاƅكرŦي، مŠید 1
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 اƃمؤشرات اƃماƃیة .أ
  

 تƂییما موضوŷیا اƁƛتصادیة اƅمؤسسة أداء ƍو تƂییم اƅماƅیة، اƅمؤشرات استŦدام من اƅرئیسي اƎƅدف إن

 مواƎŠة Ɔŷى وكذƅك ƁابƆیتƎا استثماراتƎا من واŸƅوائد اƗرباح تƂţیق Ɔŷى ƁابƆیتƎا Ɓوة: مثل ŷدیدة Šƅوانب

  :ƍي مŸاییر 04إƅى  ŷموما وتصنف ومتشŸبة متŸددة اƅمؤشرات ƎžذŸž .Ƌال بشكل اƅتزاماتƎا

 یارŶیة مšربƃا : 

 أو žشل نŠاح بمدى اƅمباشر ƛرتباطƌ نظرا اƁƛتصادیة، Ɔƅمؤسسات اƗداء مؤشرات ابرز من یŸتبر

 تƂţیق اƁƛتصادیة، وƍو اƅنظریة žي Ɔŷیƌ اƅمتŸارف اƁƛتصادیة Ɔƅمؤسسة اƅرئیسي اƎƅدف تƂţیق žي اƅمؤسسة

)1( أƍمƎا Ɔƅربţیة ومŦتſƆة متŸددة مŸاییر ƍناك أن باƅذكر Šدیر ممكن ربŢ أƁصى
:  

  

  

 

 

 

 اƅسنة مŶ باƅمƂارنة مŸینة سنة žي اƗرباح Šţم žي اţƅاصƆة اƅزیادة نسبة اƅمؤشر ƍذا یƂیس ţیث

  .اƅسابƂة

 

 

  .اƅمستثمر Ɔŷیƌ یţصل اƅذي اƅمردود أو اŸƅائد مŸدل بوضوح اƅمؤشر ƍذا ویŸكس

 یارŶة مƃسیوƃا: 

 نشاط وترŶŠ إƅى نشاط من تŦتƆف اƅنسب وƍذƋ ماƅیة، سیوƅة تƂţیق Ɔŷى اƅمشروع Ɓدرة مدى ƅنا یبین

 مثƜ اƅمثال žمن اƅمنتظر سبیل Ɔŷى اƅمؤسسة، مشروŷات تطور ƅمراţل وكذƅك اƅمؤسسة نشاط طبیŸة إƅى كثیرا

                                                             
رساϟة ). برج بوϋریریΞ( دراسة Σاϟة مؤسسة كوندور: دور إستراتیجیة اϟتنویϓ ϊي تحسین أداء اϟمؤسسة اϟصناϋیة). 2013. (تیمϐΟدین، ϋمر  1

Ϡόϟستیر في اΟقتصادیةماϻیر منشورة وم اϏة بسكرόامΟ ،تسییر، ص ةϟوم اϠϋاریة وΟتϟقتصادیة واϻوم اϠόϟیة اϠ69ك. 

 =اƅمال  رأس ŷائد مŸدل .

 )أو اƅصاžیة(اƗرباح اŠƙماƅیة 

 رأس اƅمال اƅمستثمر

 X 100  

 =اƅمƂƂţة اƗرباح إŠماƅي تƂţق نسبة .

 اƅمŦطط اƅربŢ إŠماƅي

 اƅمتƂţق اƅربŢ إŠماƅي
100X 

 اţƅاƅیة Ɔƅسنة اƅمƂƂţة اƗرباح إŠماƅي

 اƅسابƂة Ɔƅسنة اƅمƂƂţة اƗرباح إŠماƅي

 X 010  . ي تطور نسبةƅماŠرباح إƗا= 
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 مŶ اƅسیوƅة ƍذƋ تتţسن ŷمƜق ثم مشروع تنſیذ بدایة ŷند ضŸیſة سیوƅتƎا تكون أن اƅمƂاوƛت ƅشركات باƅنسبة

 اŠƅاریة اƅنسبة ƍما مؤشرین ƜŦل من اƅسیوƅة درŠة وتƂاس وţداتƌ بیž Ŷي اƅمشروع واƅشروع ƍذا تنſیذ žي اƅتƂدم

)1 ( اƅسریŸة اƗصول ونسبة
.   

   

  

  

  

نظر  وƎŠة من وƅكن اƅدائنین، نظر وƎŠة من أžضل ذƅك كان كƆما أƋƜŷ اƅنسبة ارتŸſت كƆما ţیث
  .اţƅاŠة من أكثر سائƆة أصول ƅتŠمیţ Ŷكیما ذƅك یكون Ɓ ƛد ƙدارةا

  

  

 

اƅنسبة  ƍذſž Ƌكرة اƁƛتصادیة، اƅمؤسسة ƅدى اƅسیوƅة وضƆŷ Ŷى واضţة صورة یŸطي اƅمŸیار Ǝžذا
 ما ƜŦل اŠƅاریة من اƅتزاماتƎا ƅمواƎŠة ƅدیƎا اƙمكانیة ƍي ما اƅیوم، ƍذا žي اƅمؤسسة ţاƅة žي أنƌ وƍي بسیطة

 و وƁتا یستżرق Ɓد إƅى نƂد وتţویƌƆ اƅمŦزونات žي اƅتصرف Ɨن وذƅك اƅید، تţت أموال من ƅدیƎا متوžر ƍو

  .اţƅاƅیة اƅنسبة من اƅمŦزونات یستبŸد Ǝƅ ƛذا

 یارŶمال رأس مƃا :  

 من إضاžیة سواء أموال Ɔŷى اţƅصول Ɔŷى اƅمشروع Ɓدرة تţدد ƗنƎا اƁƛتراض، بنسب یƎتم اƅمŸیار ƍذا

 وƍو اƎƅدف ثروة اƅمƜك تŸظیم Ɔŷى اƅمشروع Ɓدرة تţدد أنƎا كما اƅمƆكیة، مصادر من أو اƁƛتراض مصادر

(2)یƆي ما اƅنسب ƍذƋ ومن اƅماƅیة، ƚƅدارة اƅرئیسي
:   

 

 

 

 

                                                             
 .70مرϊΟ سابق، ص. تیمϐΟدین، ϋمر  1
2
 .268دار وائل Ɔƅنشر واƅتوزیŶ، ص: اƗردن. ŷمان. 2ط. اƃصناŵي اſƙتصاد). 2009. (اƂƅریشي، مدţت كاظم  

 اƅمتداوƅة الأλول = اŠƅاریة اƅنسبة. 

 اΠϟارϳة ϟخμوما

 =اδϟرϳعة الأλول δϧبة. 
 اϤϟخزوϧات - اΘϤϟداوϟة الأλول

 اΠϟارϳة اϟخμوم

 = اƗصول إƅى اƅدیون نسبة .

 ) اŠƗل Ɓصیرة و طویƆة ( اƂƅروض إŠماƅي

 اƅمستثمر ƅمالا رأس
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 اƅمدžوع، وتŠدر اƅمال رأس زائدا اţƛتیاطات زائدا اƂƅروض إŠماƅي من اƅمستثمر اƅمال رأس ویتكون

 من یƆƂل كبیر واƅذي دیون ŷبء ƅدیƎا اƅمؤسسة أن یŸني اƗصول إƅى اƅدیون نسبة ارتſاع أن إƅى اƙشارة

  .ƆƅمƂترضین اƗمان ƍامش

    

 

 یارŶیل مźتشƃا:
 

 

دارة تشżیل žي اƁƛتصادیة اƅمؤسسة كſاءة ŷامة بصſة ƅنا یبین ٕ  اƅنسب ومن ƍذƋ یومیة، بصſة اƅمؤسسة وا

  :یƆي ما

 

 

 

    Ţوتوض Ƌذƍ نسبةƅدة نصیب اţوƅة اŷمباƅات من اžمصروƅداریة، اƙما اƆكž ضſŦما نصیب انƆدة كţوƅا 

.من اƅتكاƅیف اƙداریة ممكن Ɓدر بأƁل مبیŸات تƂţق ƗنƎا اƙدارة كſاءة مستوى ارتſاع إƅى ذƅك یشیر
 

  

  

 

 

 

 اƅمنتŠات بأƁل وبیŶ توزیž Ŷي اƙدارة كſاءة مستوى ارتſاع Ɔŷى ذƅك دل كƆما اƅنسبة ƍذƋ انſŦضت žكƆما

.ممكنة تكاƅیف
  

  

  

 

 = واƅتوزیŶ اƅبیŶ تكſƆة مŸدل. 

 واƅتوزیŶ اƅمبیŸات تكſƆة

 اƅمبیŸات صاžي

 = اƅمƆكیة Ƃţوق إƅى اƅدین نسبة. 

 اƂƅروض إϤΟاϟي

 ) اţƛتیاطات زائدا اƅمدžوع اƅمال رأس أي ( اƅماƅكین Ƃţوق

 = اƙدارة كſاءة. 

 اƙدارة مصروžات

 اƅمبیŸات λافي
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) 1( اƃماƃیةاƃمؤشرات Źیر . ب
: 

 اƅتنظیمي اƗداء وتƂییم Ɓیاس أƍمیة برزت اţƅدیثة، اŷƗمال ؤسساتم أداء žي اƅمستمر اƅتţسین أŠل من

Ţتوضیƅ وانبŠƅتي اƅتاج اţى تƅییر إżتƅتطویر اƅدیث واţتƅمستمر واƅك .اƅذƅد وƂž Ţضروري من أصبƅتطویر ا 

 وزیادة اŠƅودة، مستوى ارتſاع مثل Ɔƅمنظمات اŠƅدیدة اƅتشżیƆیة اƍƗداف تƂţیق Ɔŷى تƂوم Ƙƅداء Šدیدة مƂاییس

 وتſŦیض اŸƅمƜء، ƅطƆبات اƛستŠابة وسرŷة اƙنتاج، زمن وتƂصیر اƅتسƆیم، أداء وتţسین واƛبتكارات، اƅمرونة

:یƆي ما اƅماƅیة Żیر اƗداء مƂاییس أƍم ومن مستویات  Ɓصیرة اƅماƅیة اƗداء مƂاییس مţل ƅتţل (اƅمŦزون 

   .)اŠƗل

 اییسƀودة مŞƃت :اţودة أصبŠƅة اſوظیƅى اƅوƗي اƗ ة مؤسسةſسƆžوب إداریة وƆیاة وأسţ يƗ  منظمة
 اƅبیئیة اƅمتƂţƜة اƅمتżیرات ظل žي واƛستمرار اƅبƂاء من تمكنƎا تناžسیة میزة Ɔŷى اţƅصول من ƅتمكنƎا

 أƆŷى بوžرة واŦƅدمات اƅمطور Ɔƅسƚƅ ŶƆنتاج واƅمتمیز اƅمستمر اƗداء Ɔžسſة Ɔŷى اŠƅودة ویƂوم مدŦل .واƅسریŸة

نتاج أƁل وتكſƆة ٕ رضاء اŸƅمƜء ویتم Zero DefectاŸƅیوب  من Ŧال وا ٕ  أداء Ƃƅیاس مƂاییس ŷدة استŦدام وا

   .اƙنتاج ŷمƆیة Šودة ومƂاییس اŸƅمƜء، رضاء مƂاییس أƍمƎا اŠƅودة من

 اییسƀنتاج مƗي اż تſوƃدد اšمƃو :اƍ ƋاŠإداري ات Ƌم تتبناƅنتاج ؤسسةاƙ ŶƆدمات أو سŦ لƁت بأƁممكن، و 

 واƛنţراžات اſƅاƁد وŠود مسببات ƅكاžة اƅمستمرین واƅتŠţیم اƅتţدید ƜŦل من وذƅك إŠماƅیة ممكنƌ تكſƆة وبأƁل

 وŠودة من اŠƅدوƅة كل وتţسین اƅمŦزون ſŦض ذƅك ویتطƆب واƅوƁت، واƅتكſƆة ŠƆƅودة اƅمŦططة ŷن اƅمŸاییر

 ثم ومن žوراتو و  أƆŷى ƍو تƂţیق اƗساس اƎƅدف أن أي اƅموردین، مŶ اƁƜŸƅات وتţسین اŸƅمƆیات واƅمنتŠات

Ŷžاءة رſكƅیة اƆیżتشƅل من اƜŦ یضſŦة مدة تſƆضي وتكƂمنƅت اƁوƅظة بین اţƅ بƆط şمنتƅمیل من اŸƅا ƌیمƆوتس 

ƌƅ.   

 اییسƀیم أداء مƄتسƃظة :اžاţمƆƅى وƆŷ میل رضاء مستوىŸƅب اŠی ƌیمƆتس ƌتŷأو بضا ƌتŸƆي سž تƁوƅا 

 بیئة اƅتصنیŶ ظل اƅمؤسسات žي بƂاء یţكم Šوƍري ŷامل اƙنŠاز سرŷة žأصبţت اƅمطƆوبة، اƅمţدد وباƅسرŷة

تكون  أن كƆما استطاŷت اŸƅمیل اţتیاŠات وتƆبیة تţدید žي أسرع اƅمنظمة كانت كƆما أنƌ ذƅك ویŸني اţƅدیثة
نسبة  إƅى اƅتوصل أŠل من أداء اƅتسƆیم مƂاییس استŦدام ویتم .اƗسواق žي اƛستƂرار أسباب Ɔŷى وţائزة ناţŠة
  .اƅمţدد اƅمیŸاد žي اŦƅدمات وأداء اƅمنتŠات تسƆیم%  100

                                                             
1
رساƅة ماŠستیر žي اƅمţاسبة واƅتمویل، . تƀویم أداء بنك Ƅżسطین اƃمšدود باستخدام بطاſة ſیاس اƕداء اƃمتوازن). " 2009. (أţمد مţمد، أبو Ɓمر  

 . 29-27.اŠƅامŸة اƙسƜمیة Żزة، كƆیة اƅتŠارة، ص ص
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 اییسƀوث مšبƃتطویر اƃیة تشیر :واƆمŷ ثţبƅتطویر اƅى واƅود إƎŠƅمیة اƆŸƅثیة اţبƅتي واƅود اƂي تž ایةƎنƅا 

بداع إƅى ٕ وزیادة  اƅتكſƆة تſŦیض إƅى أیضاً  واƅتطویر اƅبţث ŷمƆیة اƅمؤسسة وتƎدف مŦرŠات žي تţسین وا
 تƂţیق تساƍم žي وباƅتاƅي اƅمŠاƛت كاžة žي اţƅدیثة اƅتطورات مواكبة من اƅمؤسسات وتمكن اƅماƅیة اŸƅوائد

 اƅبƂاء ƅضمان واƅتطویر Ɔƅبţوث استŦدم مƂاییس Ɔŷى اƅمؤسسات تركز Ɔƅمؤسسة وبƎذا اƅتناžسیة اƅمیزة

 مƂسوماً  اŸƅمƆیة وناتş اƅمدƜŦت žي اƅتżیر إƅى žي اƅمŦرŠات اƅتżیر نسبة اƅمƂاییس ƍذƋ ومن واƛستمراریة،

  .واƅتطویر اƅبţث žي اƛستثمار Ɔŷى

 اییسƀة مŽƄتكƃیة إن :اƆمŷ ة إدارةſƆتكƅتاج اţى تƅدام إŦیب استƅساƗیة اŠستراتیƙدارة اƙ ةſƆتكƅة  مثل اſƆتكƅا
 أŷمق ƅدینامیكیة Ǝžم توžیر Ɔŷى تŸمل واƅتي Target Cost. .اƅمستƎدžة واƅتكſƆة ABCاƗنشطة  ţسب

 من وذƅك ،ؤسسةاƅم اƅتكſƆة žي ŷناصر Ǝƅیكل اŸƅمیƂة اƅتƆţیƆیة اƅدراسة طریق ŷن وذƅك ،ؤسسةاƅم žي اƅتكſƆة

 تŸني اƅتكſƆة إدارة أن تناžسي أžضل ţیث مركز إƅى واƅوصول ؤسسةƆƅم اƙستراتیŠي اƅموƁف تţسین أŠل

 ونتیŠة ţدوثƎا، ţتى اƛنتظار من بدƛً  وتŦطیطƎا اƅتكſƆة ƍذƋ نشأة ŷند نƂطة اƅمنبŶ من اƅتكſƆة žي اƅتţكم

.اƅتكاƅیف ŷناصر Ɔŷى اƅرƁابة žي اƗساس ƍم ŷمال اƙنتاج أصبƅ Ţذƅك
 )1(

  

  :)بطاſة اƕداء اƃمتوازن( مؤشرات ſیاس اƕداء اšƃدیثة .ب 

اƗداء اƅمتوازن أţد اƗساƅیب واƅتƂنیات اƙداریة اţƅدیثة اƅتي ساƍمت žي ضبط أداء تŸتبر بطاƁة 
ستراتیŠیتƎا، إذ  اƅمؤسسات، وƍي تŸد نظاما إداریا وŦطة إستراتیŠیة ƅتƂییم أنشطة وأداء اƅمؤسسة وžق رؤیتƎا ٕ وا

ƅداƆŦیة، وŠوانب اƅتƆŸم واƅتطویر یسŸى ƍذا اƅنظام إƅى تƂţیق اŠƅوانب اƅماƅیة ورضا اŸƅمƜء، وžاƆŷیة اŸƅمƆیات ا
واƙبداع žي اƅمؤسسة، مƎما كانت طبیŸتƎا وطبیŸة نشاطƎا ومƎما اŦتƆف ŠţمƎا ربţیة أو Żیر ربţیة، Ŧدمیة 

 .أو صناŷیة، ţكومیة أو Żیر ţكومیة، صżیرة أو كبیرة

 اƅماƅیة اƅمƂاییس من مŠموŷة"أنƎا  Ɔŷى اƅمتوازن اƗداء بطاƁة تƂنیة) 2008 ،مƎدي Šواد( ţیث ŷرف

".اƁƛتصادیة اƅوţدة Ɨداء وسریŸة وشامƆة واضţة صورة اƆŸƅیا ƚƅدارة تƂدم اƅتي اƅماƅیة وŻیر
)  (2  

  

                                                             

 
1

  .28مرŶŠ سابق، ص. أبو Ɓمر، أţمد مţمد 

2
اƅمƆŠة . دراسة تطبیƂیة žي مصرف اƛستثمار اŸƅراƁي: "تƀویم اƕداء اƙستراتیŞيدور تƀنیة بطاſة اƕداء اƃمتوازن żي ). "2008. (مƎدي Šواد، صƜح  

  .37-1. ص ، ص28ع اŸƅراق، اŸƅراƁیة ƆŸƆƅوم اƙداریة،
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 اƗداء Ƃƅیاس نظام" بأنƎا اƅمتوازن اƗداء بطاƁة تƂنیة) 2005. راضي ŷبد اƆţƅیم، نادیة( ŷرžتكما 

 اƅماƅي، اƗداء :ƍيؤسسة باƅم مŠاƛت أربŸة وتżطى اƅماƅیة، اƅماƅیة وŻیر اƅمƂاییس من كƆŷ Ɯى یţتوى

.واƛبتكار اƅتƆŸم أنشطة اƅداƆŦیة، اŸƅمƆیات اƅتشżیƆیة اŸƅمƜء، ƁƜŷات
)1(

 

  : وƍي اƅمتوازن اƗداء بطاƁة نظام ƆŷیƎا مţاور یƂوم أربŸة توŠد

ظƎار نتائş اƂƅرارات اƅتي  :اƃمšور اƃماƃي .أ  ٕ یركز اƅمţور اƅماƅي Ɔŷى Ɓیاس نتائş اƗداء žي اŠƗل اƂƅصیر وا
یتم اتŦاذƍا باŸſƅل وƅیس Ɔŷى مسبباتƎا، باŷتبار أن اƅمƂاییس اƅماƅیة تŸتمد Ɔŷى Ɓیاس اƅربţیة، اƅنمو، اƂƅیمة 

اییس اƗداء اƅماƅیة اƅتƆƂیدیة Żاƅبا ما وتشیر اƅدراسات اţƅدیثة إƅى أن مƂ. اƅمضاžة Ɔƅمساƍمین žي اŠƗل اƂƅصیر
تكون منتƂدة مما یŸŠل اŷƛتماد ƆŷیƎا ƅوţدƍا Żƙراض Ɓیاس وتƂییم اƗداء Żیر مƂبول žي ŷاƅم تسودƋ اƅمناžسة 

اƅدŦل اƅتشżیƆي، اŸƅائد Ɔŷى : اƅشدیدة وتţوƛت اƁتصادیة وتكنوƅوŠیة ţادة، تتضمن مƂاییس ƍذا اƅمţور
Ÿمبیƅستثمار، نمو اƛةاžمضاƅیمة اƂƅدیة واƂنƅات اƂžتدƅات، ا.

 )2(
  

إن اƅتżیرات اƅبیئیة وأƍمƎا اƅمناžسة اƅشدیدة ƆŸŠت من اƅزبون ƍو اƗساس žي تƂţیق إیرادات  :مšور اƃزبون .ب 
وتƎتم اƅمؤسسات باƅمţاžظة Ɔŷى زبائنƎا وتţاول Šذب زبائن Šدد، وžي اƅوƁت نſسƌ . اƅمؤسسة ومن ثم نŠاƎţا

وسŶ مŸرžة وأكثر وŷیا وزادت تطŸƆاتƌ اƅمستƂبƆیة ƅمنتŠات وŦدمات اƅمستƂبل وŠودتƎا، ومن žإن اƅزبون أصبŢ أ
Ŧدمات ما بŸد اƅبیŶ، اƅتكſƆة اƅمنſŦضة، اƛستŠابة ƅرŻبات اƅزبائن، : اƅمƂاییس اƅتي تستŦدم žي ƍذا اƅمţور

ţƅدد، واţمƅت اƁوƅي اž اتŠمنتƅیم اƆزبائن، تسƅاظ باſتţƛدد، اŠ یةاكتساب زبائنƁسوƅصة ا.
 )3(

  

ویركز ƍذا اƅمţور Ɔŷى كیſیة تţویل اƅمؤسسة مدƜŦتƎا إƅى مŦرŠات ذات Ɓیمة : مšور اŶƃمƄیات اƃداخƄیة . ت
أƆŷى من اƅمدƜŦت وتشŠیŶ اƅمؤسسات Ɔŷى إŷادة صیاŻة ƍیكل ŷمƆیاتƎا اƅتشżیƆیة ƅتţدید ما یŠب أن تتمیز 

زمن دورة اƙنتاج، : اƅمƂاییس اƅتي تستŦدم žي ƍذا اƅمţوروتشمل . وتتſوق žیƅ ƌتصبŢ أكثر نŠاţا وتطورا
مستوى اŠƅودة، زمن اƛستŠابة ƅرŻبات اƅزبائن، اƅتكſƆة، اƅمرونة واƙنتاŠیة، مŸدƛت دوران اƅمŦزون، اƅتسƆیم 

  .اſƅوري، مŸدƛت إŷادة اţſƅص، اƅنمو žي Šودة اŦƅدمات اƅمƂدمة، وŷدد اƅمنتŠات اŠƅدیدة اƅمŦططة

ویŸني تواžر اƂƅدرات واƂƅابƆیات أو اƅمƎارات واƅطاƁات ƅتƂţیق أžضل اŸƅمƆیات : تكار واƃتƄŶممšور اƙب. ث
اƅداƆŦیة وƆŦƅق Ɓیمة إستراتیŠیة Ɔƅوţدة اƁƛتصادیة žي اƅسوق، وƁد دŸžت اƅمناžسة اƅشدیدة منظمات اŷƗمال 

ƅ دیدة ومتمیزةŠ اتŠدیم منتƂا وتƎیاتƆمŷا وƎاتŠمنتƅ مستمرƅتطویر اƅى اƅى إƆŷت ممكن وبأƁي أسرع وž سواقƘ
                                                             

1
مƆŠة  ".اƃمستدامةمؤشرات اƕداء اƃبیئي żي بطاſة اƕداء اƃمتوازن ƃتŶŽیل دور منظمات اŵƕمال żي اƃتنمیة  دمŝ). "2005. (اƆţƅیم، نادیة راضي ŷبد  

 .34-1 .، ص ص2، ع21مş اŸƅراق، اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƙداریة،
ء الƆتهازƇ). 2005. (محمودمحمد  ،يوسف  2 ص: مصر. ŔمقبهرŘ. 1ط. البعد الإستداتيجي لتقييم الأدا  .Ŕ138ممنظمت Ŕمعرŗيت مƆتنميت ŔلإدŔريت، 
3
مƆŠة اƅزرƁاء Ɔƅبţوث واƅدراسات . دراسة میدانیة": مŶوſات استخدام بطاſة اƕداء اƃمتوازن żي اƃبنوك اƃتŞاریة اƕردنیة). "2009. (یوسفأţمد ، دودین  

şنسانیة، مƙ21-1 .ص ، ص2، ع9ا.  
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شباع ţاŠات ورŻبات اƅزبائن وتƆبیة تطŸƆاتƎم وتوŸƁاتƎم اƅمستƂبƆیة، وتشمل  ٕ Šودة ممكنة وبأƁل تكſƆة ممكنة وا
ŷدد اƅمنتŠات اŠƅدیدة اƅمƂدمة Ɔƅسوق ƜŦل زمن مŸین، مواصſات : اƅمƂاییس اƅتي تستŦدم žي ƍذا اƅمţور

Šمنتوƅصائص اŦرید اتوſƅةةاŷبتكار،  ، سرƛتطویر واƅترة اž ضة، طولſŦة منſƆیة وكƅاŷ ودةŠات بŠمنتƅدیم اƂت
.ŷدد اƙضاžات اƅتكنوƅوŠیة وبراءات اŦƛتراع اƅمسƆŠة، اƅمرونة žي اƛستŠابة ƅتżیرات اƅبیئة اŦƅارŠیة

)1(
  

متوازنƃداء اƕة اſمیة بطاƋأ:  

اƅسبب واƅنتیŠة اƗمر اƅذي یوžر اƅمƆŸومات إن بطاƁة اƗداء اƅمتوازن اŷتمدت Ɔŷى مبدأ ما یŸرف بƁƜŸة 
:اţƅاƅیة واƅمؤدیة إƅى نتائş مستƂبƆیة، وتكمن أƍمیة بطاƁة اƗداء اƅمتوازن žي الآتي

 )2(
  

   لƂنƅ متوازن أداةƅداء اƗة اƁنى أن تكون بطاŸیة بمŠستراتیƙاییس اƂمƅربط بین اƅیق اƂţي تž مƎتس
 .استŦدام مƂاییس ذات صƆة وثیƂة باƙستراتیŠیةاƛستراتیŠیة إƅى ţیز اƅتنſیذ من ƜŦل 

   صي ومنŦشƅا ƌكمţیم وƂمƅاد اƎتŠن اŷ یدةŸیاس أي بƂƅیة اƆمŷ لƎكي تسƅ از كمیةŠنƛاییس اƂأن تكون م
 .ثم ƛ تؤدي إƅى اŦتƜف نتیŠة اƂƅیاس من شŦص إƅى أŦر

  ةƁیاس أكثر دƂƅیة اƆمŷ ىƅاز مما یؤدي إŠنƛاییس اƂم مƎž ةƅوƎس. 

   اضرورƎƂیƂţى تƅى إŸتي تسƅداف اƍƘƅ اییسƂمƅئمة اƜة م. 

   ضوءƅى اƂƆت تƁوƅس اſدارة وبنƙمل واŸƅداء اƗ مƎص مŦƆیة كمƅماƅاییس اƂمƅمتوازن اƅداء اƗة اƁى بطاƂتب
Ɔŷى مƂاییس أكثر ŷمومیة وتſاƜŷ وترابطا بین اƅمستƆƎك واŸƅمƆیات اƅداƆŦیة واŸƅامƆین وأداء اƅنظام ƅتƂţیق 

 .ماƅي طویل اŠƗلنŠاح 

   وباƆر أسžي توƅتاƅمنظمة، وباƅیة اŠستراتی ٕ تنطƆق بطاƁة اƗداء اƅمتوازن من نƂطة واţدة وƍي رساƅة، ورؤیة، وا
 .ؤسسةنظامیا ƅتطویر رؤیة اƅمنظمة ورساƅتƎا، واƅمساŷدة Ɔŷى توضیƎţا Ɔƅمدراء žي مŦتƆف مستویات اƅم

  

  

  

  

  

                                                             
1
كƆیة . یƜف اƙسƜميدراسة تطبیƂیة žي مصرف إ": تƀویم اƕداء اƙستراتیŞي وƀżا ƃمدخل اƀƃیاس اƃمتوازن Ɩƃداء"). 2009. (مţمد شƎید، مţمد  

 .246- 245.ص ص  اŸƅراق،   اƙدارة واƁƛتصاد، ŠامŸة كربƜء،

2
مƆŠة . "(IS/BSC)تƀییم أداء نظم اƃمƄŶومات باستخدام بطاſة اƕداء اƃمتوازن مƀترح تطویر). "ţ. )2013سنƅیث  ،االله وسŸد ،مţمدžاضل، رŻد   

 .89-74. ص ، ص113، ع35مşاŸƅراق، تنمیة اƅراžدین، 
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-III3 .ةſƚŶƃمؤسسة اƃزبائن وأداء اƃات اſƚŵ بین إدارة  

دارتƎا ƁƜŸƅاتƎا مŶ زبائنƎا، žمſتاح إسواق Šدیدة اƅیوم مرƍون بكیſیة أنمو وتſوق اƅمؤسسة ودŦوƎƅا إن 
نŠاƎţا یكمن žي ƁدرتƎا Ɔŷى اƅمţاžظة Ɔŷى اƅزبائن اţƅاƅیین وƆŠب زبائن Šدد وذƅك من ƜŦل ƆŦق ƁƜŷة 

ذواƎƁم ورŻباتƎم وذƅك باƅتواصل أƁادرة Ɔŷى مŸرžتƎم بشكل Šید یسمŢ بتţدید ودراسة ممیزة ودائمة مƎŸم تƎƆŸŠا 
  .Šود اŦƅدمات اƅتي تنال رضاƍم وتزید من وƛئƎم وتƎƆŸŠم زبائن دائمین ƎƅاأمƎŸم وŷرض 

دارة ƁƜŷات اƅزبائن اƅتي تŸد إساƅیب واƅطرق اƅتي تƂţق Ǝƅا ما سبق تبنیƎا ſƅكرة žضل اƗأومن 
ƅى إمد بین اƅمؤسسة وزبائنƎا، ومما سبق یمكن اƅوصول ة مصممة ƅتشŠیŶ اƁƜŸƅات اƅتبادƅیة طویƆة اƗستراتیŠیإ

žي  اƅزبائن بأبŸادƍا اƅمتمثƆةدارة ƁƜŷات اƅزبائن واƗداء žي اƅمؤسسة، žإدارة ƁƜŷات إاƁƜŸƅة اƅتي تربط بین 
داء اƅمؤسسة ونموƍا أƅى رŶž إواƅتي تؤدي  .اƅوƛءاƅمŸرžة اƅتسویƂیة وبرامş تŸزیز  اƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن،

  .   وكذƅك استمرارƍا

-III3-1.  زبائنƃة باſƚŶƃبا ƊŞتوƃىاثر اƄŵ مؤسسةƃأداء ا.  

نتƂال مركز ازدیاد ţدة اƅمناžسة وتسارع اƅتżیر žي ظل اƅبیئة اŠƅدیدة اƅتي تŸیشƎا اƅمؤسسة اƅیوم، و ان إ  
ƅى إدى باƅمؤسسة أƍذا ما و  ،صبŢ اƅزبون ƍو اƅذي یƂدر ویſرضأید اƅمؤسسة ƅžى اƅزبائن بŸدما كان žي إاƂƅوة 
Ɓامة ƁƜŷة تſاƆŷیة طویƆة اƅمدى مŶ اƅزبون ومţاوƅة تŠسید ƁدرتƎا Ɔŷى تƎſم ومŸرžة ţاŠات اƅزبائن إ وƅةمţا

ţسن أثم تƂدیم  ومن ،اƅمستƎدžین ورŻباتƎم وكذƅك ŦصائصƎم واŸƅوامل اƅمؤثرة žي ƁراراتƎم وسƆوكیاتƎم اƅشرائیة
بŸد من ذƅك أƅى إن ƍذƋ اƁƜŸƅة ƛ تنتƎي ƍنا ţžسب بل تتŸدى أŠود اƅمنتوŠات اƅتي تتماشى ورŻباتƎم ţیث أو 

ƛي اž ومةƆŸمƅسیر ا Ţیث یصبţین مؤسسةƍاŠیث      زبون ، زبون      تţ ،ومات أمؤسسةƆŸمƅن سیر ا
باƅنسبة  رŻباتƎم وكذƅك تƂţیق Ɓاŷدة ŷریضة من اƅزبائنţتیاŠاتƎم و اƅى تسƎیل ŷمƆیة توžیر إاŠƅید بینƎما یؤدي 

  .Ɔƅمؤسسة

رŻب تداء اƅذي ƅى اƗإƎƅا صو Ŧرى تضمن اƅمؤسسة من ƜŦل ƍذا اƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن و أمن ƎŠة و 
  .žیƌ، ویƂţق Ǝƅا اƅنŠاح واƅبƂاء وكذƅك اƛستمراریة واƅتſوق
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-III3-2. ى أƄŵ یةƀتسویƃة اżرŶمƃمؤسسةداء أثر اƃا.  

 وƅویة تŸطى Ɔƅنظام اƅتشżیƆين كانت اƗأƍا اƅمؤسسات اƅیوم، žبŸد اتبنتتŸد اƅمŸرžة اƅتسویƂیة رؤیة Šدیدة   

مŶ  أصطدم ƍذا اƅمبدانتاŠیة وتţسین نوŷیة اƅمنتş وƅكن سرŷان ما žي تſŦیض اƅكƆف اƙ كبیر دور اƅذي یŸƆب
ن اƅزبون ƛ أ ţیث ţسابات اƅمؤسسة ƍي Żیر ţسابات اƅسوق،ن أتنامي اƅمناžسة واƅتżیرات اƅسریŸة، بƂţیƂة 

ٕ یشتري اƅتكنوƅوŠیا و  ƍو Šید žي  ن ماأوتţسن مŸیشتƎم و  ورŻباتƌ، نما یشتري اƅمنتŠات اƅتي تشبţ ŶاŠاتƎما
ƙسوقاƅي اž یدŠ یكون ƛ دƁ زبائن، نتاجƆƅ نسبةƅنا  باƍ مؤسسة اومنƅت اſو مصدر أكتشƍ زبونƅساسي أن ا

žرŸمƆƅ مƎمƌیراتżسوق وتƅة اžرŸى مƆŷ ائمƁ سوق أي أ. ةƅات اŠاţ ةžرŸبةن مƂمرتƅیة واƅاţƅك اƅیرات  وكذاżتƅا
 ƌیž ةƆاصţƅة أول بأاžرŸك مƅي اول وكذž دث من تطوراتţا من مواكبة ما یƎء یمكنƜمŸƅزبون واƅات اŠتیاţ

Ɨسوق، اƅذي یؤدي اƅى تطویر إمر اƅیق أƂţا وتƎاأدائƎžداƍ.  

-III3-3. ثرأ ŝى  برامƄŵ ءƙوƃزیز اŶمؤسسةأتƃداء ا.  

داء أثر باƆŷ źƅى أستŸمال برامş تŸزیز اƅوƛء واسŸا žي مŦتƆف Ɓطاŷات اƅنشاط ƅما Ǝƅا من اصبŢ أ
متیازات ان برامş اƅوƛء تمنŢ أي أ ،ثر Ɔŷى سƆوك اƅزبائن ومţاوƅة كسب وƛئƎمأوذƅك من ƜŦل اƅت ،اƅمؤسسة

  .ŷوائد اƅمؤسسة رƅ Ŷžىإیؤدي ار اƅشراء مما مŦتſƆة Ɔƅزبائن تſţزƍم Ɔŷى تكر 

كثر وžاء ƜŸƆƅمة اƅتŠاریة أƅى ذƅك Ǝžي تƂوم بتſŦیض ţساسیة اƅسŸر باƅنسبة Ɔƅزبائن وتƎƆŸŠم إضاžة إ
كثر برامş تŸزیز اƅوƛء تتŸرف اƅمؤسسة Ɔŷى مŠموŷات اƅزبائن اƜŦƗل  ن منأكما . مƂارنة باƅزبائن اŠƅدد

Ɨانس واŠائد، تŷ مؤسسةكثرƅرف اŸك كما تتƅزبائن كذاƅبات اŻات ورŠاţ ىƆŷ یینƅاţƅا .اƎƂیƂţتƅ يŸسƅكل . وا
 Ƌذƍسین شیاء تؤثرأţى تƅمؤسسة وتؤدي إƅى اƆŷ ا متمیزةأƎƆŸŠا وتƎستمراریةدائƛاء واƂبƅا اƎƅ مما یضمن ،.    
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  :خƚصة

تţدید ماƍیة أداء اƅمؤسسة ţیث ƜŦل أداء اƅمؤسسة، وذƅك من  Ɔŷىţاوƅنا žي ƍذا اſƅصل اƅتŸرف 
 أنƌ أي اƅنŠاح أیضا یŸنيو  ،اƅمؤسسة طرف من اƅمسطرة اƍƗداف تƂţیق و إنŠاز درŠة أي اŸƅمل نتیŠة یŸني

 اƅنŠاح، إƅى یƂود اƅذي اŸƅمل یŸني Ɓد، وأیضا Ɔƅمؤسسة اŦƅاص باţƅكم ترتبط ذاتیة دƅƛة ذو اƅنŠاح ƅتمثیل داƅة

وتم تţدید Ŧصائصƌ وكذاƅك انواƌŷ واŸƅوامل اƅمؤثرة žیƌ، وكذاƅك Ɓمنا بتţدید كیſیة تƂییم وƁیاس اƗداء وأƍم 
ƌیاسƁ مؤشرات  . 

اƅتي  )اƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن، اƅمŸرžة اƅتسویƂیة، برامş تŸزیز اƅوƛء( وžي اŦƗیر توصƆنا إƅى أن اƗبŸاد
ŷ ابيŠا أثر إیƎƅ ثناţي بž اƍاتبنیناƎƁوſمؤسسة وتƅأداء ا Ŷžى رƆ. 
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 :تمƌید

من  ƁƜŷات اƅزبائن وأداء اƅمؤسسةإدارة  ،اŦƅاصة بمتżیري اƅبţثبŸد أن تŸرžنا Ɔŷى اƅمſاƍیم اƅنظریة 
سنţاول من ƜŦل ƍذا اſƅصل دراسة اƁƜŸƅة بین  ،واƅتطرق إƅى اƁƜŸƅة بینƎما ƜŦل اſƅصƆین اƗول واƅثاني

 ŶƁواƅى أرض اƆŷ ثţبƅیري اżن متţمطاƅد كانت مؤسسة اƁنوبوŠƆƅ كبرىƅا من  - أوماش–اƍترناŦتي اƅینة اŸƅا
أداء مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى Ɔŷى  إدارة ƁƜŷات اƅزبائن مŠتمŶ اƅمؤسسات اƅمƆţیة، ƅنţاول دراسة مدى تأثیر

  :مباţث ƍي كالآتي أربŸةاſƅصل إƅى ƍذا ţیث تم تƂسیم   - أوماش – ŠƆƅنوب

- IV1 .دراسةƅل اţمؤسسة مƅریف باŸتƅا.  

-IV2 .دراسةƅوثي اţصائص مبŦ.  

-IV3 .ستبانةƛاور اţیل مƆţي وتŸطبیƅا Ŷتوزیƅتبار اŦا.  

-IV4 .رضیاتſƅتبار اŦا.  
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- IV1 .دیمƀام تŵ مؤسسةƃ نšمطاƃكبرى اƃنوب اŞƄƃ-  – أوماش 

اƅوţدات  وأƍم ƆŷیƎا طرأت اƅتي واƅتطورات نشأتƎا باƅمؤسسة، اƅتŸریف إƅىسنتطرق  Ÿنصراƍ ƅذا žي
 ƍذƆŷ Ƌى اƅتŸرف Ɔŷى سنŸمل ƅذا ،واŠƛتماŷي اƁƛتصادي اƅمŠال žي اƅبارزة أƍمیتƎا إƅى إضاžة اƅتي تضمƎا،

 .اƅتنظیمي ƍیكƎƆا Ɔŷى وكذƅك اƍƗداف

-IV1-1. ریفŶتƃن بمؤسسة اšمطاƃكبرى اƃنوب اŞƄƃ-أوماش -.  

 وتطورƋا اƃمؤسسة نشأة .1

- ŠƆƅ – GMSنوب اƅكبرى اƅمطاţن مؤسسة اƅشراكة  إطار žي أنشأت Ŧاص، طابŶ ذات مؤسسة ƍي 
 شكل žي تأسست وƁد واżƅذائیة، اţƜſƅیة اƅصناŷات žي اƅمŦتصة اƙماراتیة Żزیر ومŠموŷة وطني مستثمر بین

 اƅنشاطات بمنطƂة تŠ ŶƂزائري، دینار مƆیون Ɓ 135درƋ مال برأس(SARL )  مţدودة  مسؤوƅیة ذات شركة

 كما اţƅدیدیة اƅصناŷیة باƅنشاطات مشƎورة اƅبƆدیة ƍذƋ وتŸتبر بسكرة، بوƛیة أورƛل ƅدائرة اƅتابŸة ببƆدیة أوماش

 اƅرابط اţƅدیدیة اƅسكة Ŧط ویƂطƎŸا اƅشرƁي، وŠنوبƎا اŠƅزائر شمال بین اƅرابط 03 رƁم اƅوطني یƂطƎŸا اƅطریق

 باƅمواد تزودƍا اƅتي اŠƅاžة واţƅبوب اŦƅضر تŸاونیة تتواŠد اƅمؤسسة وبمţاذاة اƅشرƁي واŠƅنوب بین اƅشمال

 .)واƅصƆب اƆƅین بنوŷیƌ اƂƅمŢ(اƗوƅیة 

) (SARL مţدودة  مسؤوƅیة ذات شركة من Ɔƅمؤسسة اƂƅانوني اƅشكل تţویل تم ، Š 2007وان 4 وžي

 . Šزائري دینار مƆیون 300إƅى اŠƛتماŷي رأسماƎƅا رŶž تم ţیث ،(SPA )أسƎم  ذات شركة إƅى

Ŷمؤسسة تتربƅى اƆŷ ةţمسا źƆا ،2م54225تبƎ2م4920 من
اƅدƁیق  وţدة من كل Ɔŷى موزŷة مżطاة 

2م 2070اƅكسكسى بـ  ووţدة ،2م 2850تƂدر بـ  بمساţة واſƅرینة
. 

ţیث  اƙنتاج، ŷمƆیة žي اƆŸſƅي اƅدŦول مرƆţة تƆتƎا ثم Ɔŷى مراţل اƅمؤسسة انŠاز أشżال بدایة كانت
 اƅوطنیة اƅسوق žي وبیƌŸ واƆƅین اƅصƆب اƂƅمŢ باستیراد وذƅك ،2000 سنة اŸƅمل واƅتصدیر اƛستیراد وţدة بدأت

وƁت  واستƜżل اƅوطنیة اƅسوق žي باƅمؤسسة واƅتŸریف اŦƗرى Ɔƅوţدات اƅصƆبة اƗرضیة تƎیئة بƎدف وذƅك
بدایة  أما اŦƗرى، اƅوţدات انŠاز ŷمƆیة تمویل žي وتساŷدƍا اƅمؤسسة Ɔŷى تŸود žوائض تţدید žي اƛنŠاز
  .ومستمر ƆŸžي كانطƜق ŷ 2003ام žیſري žي كان واſƅرینة اƅدƁیق ƅوţدة اƗشżال

 ŷام دیسمبر من žي وانتƎت 2001 سنة من سبتمبر žي اƗشżال بدایة كانت Ƃžد اƅكسكس وţدة یŦص žیما أما

 .2003 سنة من سبتمبر žي اƆŸſƅي اƙنتاج مرƆţة ودƆŦت 2002

  :تتضمن اƅمؤسسة أربŶ وţدات ƍي
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 اƅدƁیق واſƅرینة وƍي اƅوţدة اƅرئیسیة واƅتي ستكون موضوع اƅدراسة اƅمیدانیة؛وţدة إنتاج  .1

 وţدة إنتاج اƅكسكس بنوŷیƌ اƅمتوسط واƅرƁیق؛ .2

 وţدة اƛستیراد واƅتصدیر Ɔƅمواد اżƅذائیة ومواد تżذیة اƗنŸام؛ .3

 .بوƛیة ŠیŠل" Šن Šن"وţدة صوامŶ تŦزین اţƅبوب وƍي žي طور اƙنŠاز وتŶƂ بمیناء  .4

ƅدولوبذŠƅذا اƍ ƌق ما یبینžة وſƆتŦام مŠţا وبأƍیرŻكسكس وƅرینة واſƅیق واƁدƅدات اţوƅا Ƌذƍ şك تنت:  

-( اŞƃدول IV1( :مؤسسةƃات اŞة منتƄتشكی  

  اƃسŶر  اŞšƃم  اƃصنف  اƃمنتوج

  ƂƆƅنطار/Kg  3400  DA 25  ممتاز  اƃسمید

Ŷیž5  ر Kg- 10 Kg  

  ƂƆƅنطار/ Kg- 5 K  3500 DA 1  ممتازة  اŽƃرینة

  ƂƆƅنطار/ Kg  1960 DA 25  - أ–ŦƆƅبز نوع 

  ƂƆƅنطار/Kg  1088 DA 50  -ب–ŦƆƅبز نوع 

  ƅم یţدد Kg- 5 Kg - 10Kg 1  رžیŶ  اƃكسكس

  Kg 25  متوسط

ة یدَ مِ ْ   ƂƆƅنطار/Kg 1100 DA 25  )دƁیق žرینة اƂƅمŢ اƅصƆب(  س

  ƂƆƅنطار/ŷ  40Kg 1200 DAادیة  اƃنخاƃة

  .اƅمƆŸومات اƅمƂدمة من طرف رئیس اƂƅسم اƅتŠاريمن إŷداد اƅطاƅبة بناء Ɔŷى : اƃمصدر

  اƃتŶریف باŞƃانب اƀƃانوني ƃمؤسسة اƃمطاšن اƃكبرى ŞƄƃنوب .2

، ƍي من 1999مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب، واƅتي بدأت نشاطƎا Ɔŷى مراţل ابتداء من سنة 
تتمتŶ . مƆیون دینار 135 برأس مال ƁدرSARL (Ƌ(شركات اƗموال ذات شكل اƅشركة ذات اƅمسؤوƅیة اƅمţدودة 

وƂžا ţƗكام اƂƅانون اƅتŠاري باƅشŦصیة اƅمŸنویة، وƂƅد تم اƅتţویل اƂƅانوني Ɔƅمؤسسة من شركة ذات مسؤوƅیة  
مƆیون  ţ300یث تم رŶž رأسماƎƅا اŠƛتماŷي ƅیصل إƅى ) SPA(إƅى شركة ذات أسƎم ) SARL(مţدودة 

  .2007دینار Šزائري žي Šوان 
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، ţیث أنƎا )SARL(ة مندرŠة Ɓانونیا تţت شركات اƗموال ذات اƅمسؤوƅیة اƅمţدودة وƍي مؤسسة إنتاŠی
ƍذا وطاƅما أن رƁم أŷماƎƅا žي ارتſاع Ǝžي مŠبرة Ɔŷى . تŦضŶ إƅى اƅنظام اƂţƅیƂي žي تţدید اƅربŢ اƅضریبي
  .من اƂƅانون اƅتŠاري) 11(و) 10(، )09(مسك اƅدžاتر اƅمţاسبیة اƅمنصوص ƆŷیƎا žي اƅمواد 

ومن اƅناţیة اŠƅبائیة žإن اƅمؤسسة تŦضŶ إƅى ŠمیŶ اƅƛتزامات اŠƅبائیة واƅنظام اƅضریبي اƅمتƂƆŸین 
  :باƗشŦاص اƅمŸنویین، وتتمثل مŦتƆف اƅضرائب žي

  شركاتƅى أرباح اƆŷ ضریبةƅا)I.B.S (قƂţمƅا Ţربƅى أساس اƆŷ. 

  صŦتي تƅا Ŷبیƅیات اƆمŷ ŶمیŠ ىƆŷ ةžمضاƅیمة اƂƅى اƆŷ رسمƅدل اŸة بمƅاŦنƅكسكس واƅممتازة، اƅرینة اſƅا
7%. 

  يŷصناƅاري واŠتƅنشاط اƅى اƆŷ رسمƅا)T.A.I.C ( دلŸق بمƂţمƅمال اŷƗم اƁى أساس رƆŷ2%. 

  يžزاŠƅا Ŷžدƅا)V.F (مؤسسةƅین باſموظƅمال واŸƆƅ ةţممنوƅاشات اŸمƅور واŠƗة اƆى أساس كتƆŷ. 

  اريƂŸƅرسم اƅا)T.F (كاتƆممتƅا ŶمیŠ ى أساسƆŷ یر مبنیةŻ مؤسسة سواء كانت مبنیة أوƆƅ اریةƂŸƅا. 

) 12- 93(وƁد استſادت اƅمؤسسة من اƛمتیازات اƅضریبیة اƅمنصوص ƆŷیƎا žي اƅمرسوم اƅتشریŸي رƁم 

 . žي إطار اƅنظام اŦƅاص، باŷتبار أن بƆدیة أوماش مصنſة ضمن اƗنظمة اŦƅاصة

-IV1-2.  دافƋمؤسسةأƃمیو  اƋاأƌت:  

أƍمیة باżƅة žي اƅمیدان اƁƛتصادي Ŧاصة žي اƅمنطƂة اƅتي تنشط žیƎا، كما أنƎا تكتسي اƅمؤسسة 
 ƌƅƜŦ ذي نتناول منƅب اƆمطƅذا اƍ ذا ما سیكون موضوعƍ ،میةƍƗا Ƌذƍ زز منŸسیة تžیق مزایا تناƂţتƅ ىŸتس

  .أƍمیة وأƍداف مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب

  أƋداف اƃمؤسسة .1

اƅمţیط اƅذي تنشط žیƌ، وţتى تƂوي مركزƍا اƅتناžسي أمام مناžسة بŸد أن شŸرت اƅمؤسسة بŦطر 
اƅمنظمات اŦƗرى، وţتى یتسنى Ǝƅا Šذب اƅزبائن ودƎŸžم ƅطƆب منتŠاتƎا، سطرت مŠموŷة من اƍƗداف اƅتي 

  :تţاول تƂţیƎƂا تتمثل žي

 .اŸƅمل Ɔŷى تƆبیة ţاŠات اƅسوق من اƅمنتŠات اżƅذائیة -

 .مŶ متطƆبات اƅسوقوضŶ سیاسات إنتاŠیة متطابƂة  -

 .اƅوصول إƅى موŶƁ اƅریادة žي مŠال تŦصصƎا -
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 .وضŶ سیاسات تŠاریة Ɓادرة Ɔŷى مواƎŠة اƅمناžسة -

 .تſŦیض اƅتكاƅیف باƛستſادة من اƁتصادیات اŠţƅم من أŠل اţƅصول Ɔŷى أسŸار تناžسیة -

 .واſƆŦƅيتوسیŶ وتطویر وţدات اƙنتاج واŸƅمل من أŠل اƅوصول إƅى اƅتكامل اƗمامي  -

  أƋمیة اƃمؤسسة .2

إن مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب تŸتبر مؤسسة ذات أƍمیة اƁتصادیة متمیزة باŷتبارƍا تƂوم بإنتاج 
منتŠات أساسیة ذات استƜƎك واسŶ، وتتوƌŠ بƎذƋ اƅمنتŠات إƅى žئات واسŸة من اƅزبائن من ƜŦل تƂدیم 

  .ƍذا نتیŠة اƅتţكم žي تƂنیات اƙنتاج اƅمتطورةمستوى ŷاƅي من اŠƅودة تناžس بƎا اƅمنظمات اŦƗرى و 

  :ویمكن تبیان أƍمیة اƅمؤسسة žي ما یƆي

 ŶتمŠمƅراد اžأ ŶمیŠƅ مؤسسة أساسیة وضروریةƅات اŠتبر منتŸت. 

 Š مؤسسةƅبي اƆوطنیةتƅسوق اƅات اŠاţ ما منƎزءا م. 

 لżیر مناصب شžتو. 

 ƛمؤسسة من اƅذي یمكِّن اƅي اŠستراتیƙي اžراżŠƅا ŶƁموƅدیدةاŷ تصال بمناطق.  

- IV1-3. مؤسسةƄƃ تنظیميƃیكل اƌƃا  

تŸتبر مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب من اƅمؤسسات اƅمتوسطة اŦƅاصة اƅتي تمارس نشاطƎا 
Ţƅدة مدیریات ومصاŷ ىƅسم إƂتنظیمیة تنƅیة اţناƅي من اƎž ،يŷصناƅم . اƁشكل رƅا Ţیكل (..) یوضƎƅا

یظƎر مŦتƆف اƅوظائف واƅمستویات اƙداریة واƁƜŸƅات اƅمŦتſƆة žیما بینƎا  اƅتنظیمي Ɔƅمؤسسة، ƍذا اŦƗیر اƅذي
 .ţسب اƅسƆم اƎƅرمي ƆƅسƆطة
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-( اƃشكل IV1:( نوبŞƄƃ كبرىƃن اšمطاƃمؤسسة اƃ تنظیميƃیكل اƌƃا  

  مدیریة اƙدارة اŸƅامة: اƃمصدر

  :إن مكونات ƍذا اƅتنظیم تظƎر مایƆي

اƅمؤسسة إداریا وتƂنیا، واتŦاذ اƂƅرارات اƜƅزمة žي اƗوƁات اƅمناسبة مكƆف بţسن تسییر : اƃمدیر اƃتنŽیذي -1
 .وكذƅك اŸƅمل Ɔŷى اƅتنسیق بین مŦتƆف اƅمدیریات žي اƅمؤسسة

مكſƆة بتسییر شؤون اƗمانة اŸƅامة بما žیƎا تسŠیل اƅبرید اƅصادر واƅوارد واستƂبال اƅزبائن واƅزوار : اƕمانة -2
تţویƎƆا بین مŦتƆف اƅمدیریات واƅمصاŢƅ، وتبƆیź اƅمƆŸومات إƅى مŦتƆف واستƂبال اƅمكاƅمات اƎƅاتſیة و 

 .اƅمدیریات

 :تţرص Ɔŷى تطبیق اƂƅوانین وضبطƎا وتندرج تţتƎا اƅمصاŢƅ اƅتاƅیة: مدیریة اƗدارة اŶƃامة  -3

وسائل نƂل، ŷتاد، (تŸمل Ɔŷى تموین مصاŢƅ اƅمؤسسة باƅمستƆزمات اƅمŦتſƆة : مصšƄة اƃوسائل اŶƃامة . أ
وتţرص Ɔŷى أمن اƅمؤسسة من ƜŦل ƆŦیة اƗمن ) اƅمیكانیكیة واƅكƎربائیة(وتƂوم بمƎام اƅصیانة ...) تمŸدا

 Ŷة مƅموţƅة كمیة اƂضمان مطابƅ بئةŸة ومŻارž اƎتƅموţنات وţشاƅروج اŦول وŦیل دŠوم أیضا بتسƂتي تƅا
 .اƅكمیة اƅمدونة žي وصل اƅشراء
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تţرص Ɔŷى تأمین واستƂبال اƅطƆبیات اŦƅاصة باƅشراء وكذƅك إیصال اŸƅینات اƅممنوţة Ɔƅزبائن  :خƄیة اƃنƀل . ب
  .وكذƅك نƂل اŸƅمال

وتتضمن أیضا مصţƆة تسییر اƅمستŦدمین، وتŸمل مصţƆة اŠƗور Ɔŷى إŷداد اŠƗور : مصšƄة اŞƕور . ج
  .واƅتصریţات اŦƅاصة باƅضمان اŠƛتماŷي

 :صاŢƅ اƅتاƅیةتشمل اƅم :اƃمدیریة اƃتŞاریة -4

یتم اƅتنسیق بین اƅتŠارة ومصţƆة اƙنتاج، ţیث یتم إرسال بیانات ŷن Šţم اƙنتاج  :مصšƄة اƃتŞارة . أ
  :واƅمŦزون من اƅمنتş اƅنƎائي ƅكي یتسنى ƅمصţƆة اƅتŠارة اƂƅیام بمƎامƎا واƅمتمثƆة žي

  نتاج، إذƙم اŠţ وقſب یƆطƅن اƛ ویةƅوƗسب اţ şمنتƅا Ŷیام بتوزیƂƅا اƎبیة وترتبƆطƅة بدراسة اţƆمصƅوم اƂت
ţسب اƗوƅویة أین یوضž Ŷي سŠل اƅطƆبیات مŶ تسŠیل تاریť اƅطƆبیة، وكذا Šţم اƅمŸامƜت باƅنسبة Ɔƅزبون، 

 .وذƅك ƅتƂţیق اƅتوازن بین كمیة اƅمŦزون من اƅمنتş وŠţم اƅطƆبیات. Šţم اƂţƅوق

  ƌب منƆزبون ثم تطƅیة اŷدید نوţزبائن وتƅبال اƂاص یتضمناستŦ فƆدیم مƂت: 

 بائيŠƅم اƁرƅة اƁة من بطاŦنس. 

 ةƁسیاƅصة اŦصیة أو رŦشƅة اƁبطاƅة من اŦنس. 

 تمŦƅا Ŷارغ مž بیةƆوصل ط. 

 يžشر Ţتصری. 

 اريŠتƅل اŠسƅة من اŠرŦة مستŦنس. 

 بالƂوصل است. 

 نŷ ثţبƅبیات، اƆطƅدید اţاریة وكذا تŠتƅات اƂſصƅیق اƂţارة تŠتƅة اţƆي مصž دیدة وزبائن  كما یتمŠ أسواق
إذ یشرف رئیس اƅمصţƆة Ɔŷى ƍذŠ . Ƌدد واŸƅمل Ɔŷى مواƎŠة اƅمناžسین وتƂţیق أكبر Ɓدر من اƅمبیŸات

اŸƅمƆیات أما اŷƗوان žإنƎم یشرžون Ɔŷى ŷمƆیات اƅبیŶ ومتابŸة Ƃţوق اƅمؤسسة ƅكل زبون وكذƅك تţریر اſƅواتیر 
ŦرŠت من اƅمŦزن یومیا ثم اƅتƂریر اƅشƎري ƅمصţƆة اƅمţاسبة  واƂƅیام باţƅسابات اŦƅاصة بكمیة اƅمنتŠات اƅتي
 .مصţوبا بنسŷ ťن اſƅواتیر اƅمţررة ƜŦل اƅشƎر

تƂوم ƍذƋ اƅمصţƆة بمƎام ŷدیدة ţیث تبدأ اƅمƎام من اƅمصţƆة اƅتŠاریة اƅتي  :مصšƄة اƗرسال واƃتوزیŴ . ب
بإرسال وصل اƅبیŶ إƅى مصţƆة اƅتŠارة  ترسل اƅمƆŸومات اƜƅزمة واŦƅاصة باŸƅمƜء، كما تƂوم ƍذƋ اƅمصţƆة

ƂƆƅیام باŸƅمƆیات اţƅسابیة وتƂوم ƍذƋ اƅمصţƆة بإŷداد تƂریر یومي موضž ŢیŦ ƌروج اƅبضاŷة، ثم إرساƌƅ إƅى 
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 Ŷبضائƅمر بإرسال اƗم اƎیƅیث یصدر إţ ،یفƆżتƅبئة واŸتƅة اţƆة بمصƁƜŷ ةţƆمصƅا ƋذƎƅ نتاج، كماƙمدیر ا
  .بŸد تŸبئتƎا

تƂوم ƍذƋ اƅمدیریة بمراƁبة كل اŸƅمƆیات اţƅسابیة واƅماƅیة Ɔƅمؤسسة، وتساƍم žي : مدیریة اƃماƃیة واƃمšاسبة   . ت
نشاء اƅبرنامş اƅتŠاري وتتſرع ŷنƎا مصţƆتي اƅماƅیة واƅمţاسبة ٕ  :وتƂوم ƍذƋ اƅمدیریة باƅمƎام اƅتاƅیة. تطبیق وا

 یةƅماƅوائم اƂƅداد اŷ ٕ  .اƅتƂیید اƅمţاسبي وا

 داد اŷدیریةإƂتƅمیزانیات اƅیة واƅماƅا şبرامƅ. 

 اسبیةţمƅیات اƆمŸƅا ŶمیŠ تسییر. 

  ساباتţƅأرصدة ا Ŷسنویة وتتبƅریة واƎشƅات اţتصریƅیة واƅماƅیات اƆمŸƅبة اƁى تنظیم ومراƆŷ ملŸƅا
 .اƅبنكیة

 زینةŦƅاصة باŦƅیات اƆمŸƅیذ اſبة تنƁتأمین ومرا. 

 مؤسسةƅاصة باŦƅام اƎمƅة اŸمتاب. 

تشرف Ɔŷى اƙنتاج Ŧصوصا من ناţیة اŠƅودة ومراƁبة اƅوزن اƂţƅیƂي ƚƅنتاج ومراƁبة  :مدیریة اƗنتاج .6
şمنتƅیة اŷیة. نوƅتاƅا Ţƅمصاƅمدیریة اƅا Ƌذƍ تţوتندرج ت: 

وكذا اƅمنتş اƅنƎائي، وتţدید اŦƅصائص ) اƂƅمŢ بنوŷیƌ(تتمثل مƎمة اƅمŦبر žي مراƁبة اƅمواد اƗوƅیة  :اƃمخبر . أ
 ŢمƂƅینات اŷ تبارŦریبیة تضمن اŠیرة تżنة صţبر مطŦمƅدى اƅ یة، إذŷنوƅرار اƂة مدى استŸمتابƅ یةƆیƆţتƅا

  :نتş اƅنƎائي، وƍذا من أŠلاƅمƂترţة من طرف اƅموردین وƍذا من أŠل تţدید اƅمواصſات اƅنوŷیة Ɔƅم

 اƎƅند وصوŷ یةƅوƗمادة اƅة اŸودة وكذا متابŠƅبة اƁات مراſترام مواصţا. 

 ودةŠƅسین اţتƅ یةƅوƗمواد اƅف اƆتŦمزج بین مƅإمكانیة ا. 

 زینŦتƅإمكانیة ا. 

žظة Ɔŷى تشرف Ɔŷى اƅسیر اţƅسن ƚƅنتاج من ناţیة اŠƅودة ومراƁبة نوŷیة اƅمنتş واƅمţا :مصšƄة اƗنتاج . ب
  :مستوى اŠƅودة، تƂوم ƍذƋ اƅمصţƆة باƅمƎام اƅتاƅیة

 یةƅوƗمادة اƅبال اƂاست. 

 ƌنţطƅ ƌیŷبنو ŢمƂƅضیر وتنظیف اţت. 

 كیاسƗبال اƂاست. 

 şمنتƅزین وتصریف اŦت. 
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 نیةſƅائیة واƁوƅصیانة اƅا. 

 ودةŠƅیة واŷنوƅبة اƁزة ومراƎŠƗضیر اţت. 

اƙنتاج، وتستمر مراƁبة كل مرƆţة من ƍذƋ اƅمراţل ţتى اƅوصول إƅى یتابŶ مدیر اƙنتاج كل مراţل 
  .اƅمرƆţة اƅنƎائیة بţیث یتم إرسال ŷینة من اƅمنتş اƅنƎائي ƆƅمŦبر ƅمراƁبة اƅنوŷیة مرة ثانیة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



                  Ǟƥربǳب ǲفصǳفرضيات          بǳار بƦƬيدبنية وبخǸǳدربسة بǳائج بƬن ǲيǴحƫرض وǟ 

 

94 

 

-IV2. دراسةƃوثي اšخصائص مب.  

     ƅینة اŷ وثيţصائص مبŦ ى دراسةƅي سوف نتطرق إƆیما یžثţیة بſوظیƅصیة واŦشƅیرات اżمتƅسب اţ:  

-( Şدول IV2( :یةŽوظیƃشخصیة واƃیرات اźمتƃسب اš دراسةƃینة اŵ رادżأ Ŵتوزی.  

  اƃنسبة اƃمئویة  اƃتكرار  żئات اƃمتźیر  اƃمتźیر

  

  اŞƃنس

  %64.2  43  ذكر

  %35.8  24  أنثى

  %100   67  اƃمŞموع

  

  

  اŶƃمر

  %26.9  18  سنة 30أƁل من 

  %41.8  28  40من إƅى أƁل  30من 

  %16.4  11  50إƅى أƁل من  40من 

  %14.9  10  سنة žأكثر 50من 

  %100  67  اƃمŞموع

  

  

  اƃمؤƋل اƄŶƃمي

  %41.8  28  تƂني سامي

  ƅ  22  32.8%یسانس

  %7.5  5  متŦصصةاƆŸƅیا اƅدراسات اƅشƎادة 

  %17.9  12  مƎندس

  %100  67  اƃمŞموع

  

  مŞال اƃوظیŽة اšƃاƃیة

  %23.9  16  إدارة دنیا

  %52.2  35  إدارة وسطى

  %23.9  16  إدارة Ɔŷیا

  %100  67  اƃمŞموع

  

  

żي  سنوات اƃخبرة
  اƃوظیŽة اšƃاƃیة

   %28.4  19  سنوات 5أƁل من 

  %37.3  25  سنوات 10إƅى أƁل من  5من 

  %16.4  11  سنة 15إƅى أƁل من 10من 

  %17.9  12  سنة žأكثر 15من 

  %100  67  اƃمŞموع

 SPSS. V 17إŷداد اƅطاƅبة باŷƛتماد Ɔŷى مŦرŠات برنامş من: اƃمصدر 
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-(یظƎر من اŠƅدول  IV2 ( تżƆیث بţ ،نسŠƅیر اżق بمتƆŸیما یتž ذكورƅوثین كانوا من اţمبƅبیة اƅاŻ أن
ویرŶŠ ذƅك إƅى أن . من مŠموع أžراد ŷینة اƅبţث) 35.8%(žي ţین بżƆت نسبة اƙناث ) %64.2(نسبتƎم 

 .ŷمالباƍƗي ذات طبیŸة تƂنیة وƅذƅك تتطƆب ذكور أكثر من أŠل اƂƅیام  بţثمţل اƅ باƅمؤسسةمŸظم اŷƗمال 

، )%41.8(اţتƆت أƆŷى نسبة بواŶƁ ) سنة 40إƅى أƁل من  30من(وباƅنسبة ƅمتżیر اŸƅمر žنŠد أن اſƅئة 
نسبة اƅمبţوثین  ، žي ţینŷامل إیŠابي Ɔƅمؤسسة وƍذا یدل Ɔŷى أن مŸظم اƅمبţوثین ƍم من žئة اƅشباب وƍذا

إƅى  40من (، أما نسبة اƅمبţوثین ضمن اſƅئة اŸƅمریة )%26.9(بżƆت ) سنة 30أƁل من (ضمن اſƅئة اŸƅمریة 
) سنة žأكثر 50(، وžي اŦƗیر نŠد أن اƅمبţوثین اƅذین ینتمون إƅى اſƅئة اŸƅمریة )%16.4(بżƆت ) 50من  أƁل

 ).%14.9(بżƆت 

تƂني منƎم ţاصƆون Ɔŷى شƎادة ) %41.8( اƆŸƅمي Ɔƅمبţوثین Ƃžد وŠد أنؤƍل باƅنسبة ƅمتżیر اƅم أما
، أما )%17.9( ین كانت نسبة ţمƆة شƎادة اƅمƎندس، žي ƅţیسانسمن ţمƆة شƎادة ) %32.8( ، مƂابلسامي

ونستنتş من ƍنا أن نصف ŷینة ، )%7.5( اƅدراسات اƆŸƅیا اƅمتŦصصة žكانت نسبة اţƅاصƆین Ɔŷى شƎادة
بدرŠة Ɔŷمیة كاžیة ƅكي یكونوا Ɔŷى درایة ومŸرžة باƂƅضایا مţل اƅبţث، وƆŷیة žإن مؤسسة  اƅبţث مؤƆƍین

Ɔƍمؤƅبشریة اƅموارد اƅاء اƂي انتž ةżƅمیة باƍي أƅنوب أوماش توŠƆƅ كبرىƅن اţمطاƅارات اƎمƅك اƆتي تمƅة ا
    . واƂƅدرات ƅشżل اƅوظائف

اƙدارة اƅوسطى اƅمبţوثین یŸمƆون žي  من نصفأكثر وžیما یتƆŸق بمتżیر مŠال اƅوظیſة اţƅاƅیة žإن 
من ) %23.9( اƙدارة اƆŸƅیااŸƅمال اƅذین یŸمƆون žي ، žي ţین بżƆت نسبة )ţ)52.2%یث بżƆت نسبتƎم 

   .)%23.9( باƙدارة اƅدنیا Ƃžد كانت نسبتƎممŠموع اƅمبţوثین، أما نسبة اƅمبţوثین اŸƅامƆین 

إƅى أƁل  5من (منƎم تترواح ŦبرتƎم ) %37.3(اƅمبţوثین نŠد أن وŷند اƅتƂţق من سنوات اŦƅبرة ƅدى 
، أما اžƗراد اƅذین تŦ ŶƂبرتƎم žي )سنوات 5أƁل من (من اƅمبţوثین ŦبرتƎم ) %28.4(، و)سنوات 10من 

إƅى  10من (منƎم ŦبرتƎم ) 16.4%(، žي ţین نŠد أن )%17.9(نŠد نسبتƎم ) žأكثر سنة 15من (اƅمŠال 
تƂوم بŸمƆیة توظیف مستمرة بƎدف اţƅصول Ɔŷى موارد  اƅمؤسسة مţل اƅبţث، وƍذا ما یſسر أن )سنة 15

Ŷیة بشریة تتمتƅاŷ ةžرŸبم.  
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-IV3. ستبانة راختباƙاور اšیل مƄšي وتŶطبیƃا Ŵتوزیƃا.  

- IV3-1.  يŶطبیƃا Ŵتوزیƃروف(اختبار اŞمƃسمرنوف  -اختبار كو"Kolmogorov- Smirnov.("  

اŦƛتبار ƅمŸرžة ما إذا كانت اƅبیانات تŦضƆƅ ŶتوزیŶ اƅطبیŸي أم ţ ،ƛیث تŦتبر اſƅرضیة یستŦدم ƍذا 
، مƂابل اſƅرضیة اƅبدیƆة اƂƅائƆة "اŸƅینة اƅمسţوبة من اƅمŠتمŶ تتبŶ بیاناتƌ اƅتوزیŶ اƅطبیŸي: "اƅصſریة اƂƅائƆة بأن

  ".ŸياŸƅینة اƅمسţوبة من اƅمŠتمƛ Ŷ تتبŶ بیاناتƌ اƅتوزیŶ اƅطبی: " بأن

اƅذي یţددƋ اƅباţث žإننا  )α (أƁل من أو تساوى مستوى اƅدƅƛةž (sig.)إذا كانت اƂƅیمة اţƛتماƅیة 
1واŸƅكس صţیŢ. نرžض اſƅرضیة اƅصſریة ونƂبل اſƅرضیة اƅبدیƆة

.  

 Ţیوض)- IV3 ( تبارŦدام اŦیث أن باستţ تبارŦƛك اƅذ şنتائ(Kolmogorov- Smirnov)  تبین أن
ŠƅمیŶ اƗبŸاد، وƍذا ما یدل ) α= 0.05(كانت أكبر من مستوى اƅدƅƛة أو اƅمŸنویة  (.sig)اƂƅیمة اţƛتماƅیة 

 .Ɔŷى أن اƅبیانات تŦضƆƅ ŶتوزیŶ اƅطبیŸي

-(اŞƃدول  IV3( : يŶطبیƃا Ŵتوزیƃاختبار ا)روفŞمƃسمرنوف -اختبار كو(.  

  ).sigاšƙتماƃیة اƀƃیمة(مستوى اƃدƃƙة  ſZیـمة   اƃبـŶـد  اƃرſم

اƃتوƊŞ باſƚŶƃة   1
  باƃزبائن

1.259  0.084  

  0.107  1.210  اƃمŶرżة اƃتسویƀیة  2

  0.195  1.079  برامŝ تŶزیز اƃوƙء  3

  SPSS. V1 7من إŷداد اƅطاƅبة باŷƛتماد Ɔŷى مŦرŠات برنامş :اƃمصدر
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- IV3-2.  ستبانةƙاور اšیل مƄšث(تšبƃة اƄى أسئƄŵ ابةŞƗا.(  

žي ƍذا اŸƅنصر سوف نƂوم بتƆţیل مţاور اƛستبانة بżیة اŠƙابة Ɔŷى أسئƆة اƅبţث، ţیث تم استŦدام 
Šƙابات أžراد ") Ɔŷ"1-5ى مƂیاس ƅیكرت (اţƙصاء اƅوصſي باستŦراج اƅمتوسط اţƅسابي واƛنţراف اƅمŸیاري 

، وƁد تƂرر أن یكون ئن وأداء اƃمؤسسةإدارة ſƚŵات اƃزباŷینة اƅبţث ŷن ŷبارات اƛستبانة اƅمتƂƆŸة باƅمţورین 
من " منخŽض"داƆŷ ƛى مستوى ) 2.5أƁل من - 1(اƅمتوسط اţƅسابي Šƙابات اƅمبţوثین ŷن كل ŷبارة من 

. مرتŴŽ"داƆŷ ƛى مستوى ) 5 -3.5(، ومن "متوسط"داƆŷ ƛى مستوى ) 3.5أƁل من  -2.5(اƂƅبول، ومن  "

  :اƅنتائş كما یƆيتƆك ) IV-5(و ) IV -4(ویظƎر اŠƅدوƛن 

  ؟ -أوماش–żي مؤسسة اƃمطاšن اƃكبرى ŞƄƃنوب  ſƚŵات اƃزبائنما Ƌو مستوى إدارة : اƃسؤال اƕول .1

  : Šƚƅابة Ɔŷى ƍذا اƅسؤال سوف نƂوم بتƆţیل اƅنتائş اƅموضţة žي اŠƅدول اƅمواƅي       

-(اŞƃدول  IV4 :( ثšبƃینة اŵ رادżابات أŞƗ نسبیةƃمیة اƋƕیاریة واŶمƃات اżراšنƙسابیة واšƃمتوسطات اƃا
  إدارة ſƚŵات اƃزبائنŵن ŵبارات مšور 

  أبŶاد إدارة ſƚŵات اƃزبائن وŵبارات اƀƃیاس  اƃرſم
اƃمتوسط 
  اšƃسابي

اƙنšراف 
  اƃمŶیاري 

اƋƕمیة 
  اƃنسبیة 

مستوى 
  اƀƃبول

  مرتŴŽ  3  0.700  3.58  باƃزبوناƃتوƊŞ باſƚŶƃة  -أ

اƗوƅویة (žي اƅمؤسسة یŸد اţƛتſاظ باƅزبائن žي Ɓمة اƗوƅویات  1
.اƗوƅى (  

3.92  0.974  1  ŴŽمرت  

  مرتŴŽ  3  1.086  3.61  .تشŶŠ اƙدارة اƆŸƅیا اŸƅامƆین Ɔŷى اƍƛتمام باƁƜŸƅة مŶ اƅزبائن  2

  مرتŴŽ  2  1.080  3.79  .مŶ اƅزبائن تؤكد اƙدارة اƆŸƅیا Ɔƅمؤسسة Ɔŷى أƍمیة بناء اƁƜŸƅات  3

ŷند تصمیم إدارة اƅمؤسسة ŸƅمƆیاتƎا یتم اƅتركیز Ɔŷى ţاŠات اƅزبائن   4
  . بشكل رئیسي

3.56  0.924  4  ŴŽمرت  

یتم منŢ اţƅواžز واƅمكاžآت ŸƆƅامƆین žي اƅمؤسسة باƛستناد إƅى Ɓیاس   5
  .رضا اƅزبائن

  متوسط  8  1.090  3.31

ŷمƆیة اƛتصال بین اŸƅامƆین وزبائننا یتمثل žي  اƅمŸیار اƅرئیسي ƅتƂییم  6
  .Šودة اƁƜŸƅة مŶ اƅزبائن

  متوسط  7  1.030  3.40

یتم تصمیم اŸƅمƆیات اƅداƆŦیة žي اƅمؤسسة ƅتŸزیز Šودة اƁƜŸƅات   7
  .واƅتſاŷل مŶ اƅزبائن

3.53  0.974  5  ŴŽمرت  
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Šودة žي اƅمؤسسة یتم تنسیق اƅنشاطات اƅوظیſیة اƅمŦتſƆة ƅتŸزیز   8
  .Ŧدمة اƅزبائن

3.52  1.185  6  ŴŽمرت  

  مرتŴŽ  1  0.796  3.78  اƃمŶرżة اƃتسویƀیة - ب

اكتساب اƅمŸرžة اƅتسویƂیة یساŷد إدارة اƅمؤسسة Ɔŷى إدراك اŸƅوامل   9
  . اƅمƎمة žي إدارة ƁƜŷات اƅزبائن ومŸرžتƎا

3.85  1.003   1  ŴŽمرت  

باƅسیطرة Ɔŷى اكتساب اƅمŸرžة اƅتسویƂیة یساŷد إدارة اƅمؤسسة   10
  .اŸƅوامل اƅمرتبطة بإدارة ƁƜŷات اƅزبائن

3.82  1.099  2  ŴŽمرت  

اكتساب اƅمŸرžة اƅتسویƂیة یمكن إدارة اƅمؤسسة من مŸرžة اƗسƆوب   11
  .اƅمثاƅي žي إدارة ƁƜŷات اƅزبائن

3.77  0.950  3  ŴŽمرت  

اكتساب اƅمŸرžة اƅتسویƂیة یمكن إدارة اƅمؤسسة من اƅتſكیر بƆţول   12
  .شامƆة ƅمشكƜت اƅزبائن

3.70  1.108  5  ŴŽمرت  

اكتساب اƅمŸرžة اƅتسویƂیة یمكن إدارة اƅمؤسسة من تţدید أسباب   13
  .Ƃžدان اƅزبائن اţƅاƅیین

3.70  0.937  4  ŴŽمرت  

  مرتŴŽ  2  0.638  3.70  برامŝ تŶزیز اƃوƙء -ج

تŸمل برامş تŸزیز وƛء اƅزبائن žي اƅمؤسسة Ɔŷى إبƂاء اƅزبائن   14
  .اƅمواƅین

3.71  0.950  6  ŴŽمرت  

  مرتŴŽ  7  0.969  3.70  .برامş تŸزیز وƛء اƅزبائن žي اƅمؤسسة تŸمل Ɔŷى تƂţیق رضاƍم  15

  مرتŴŽ  12  0.957  3.56  .تŸمل برامş تŸزیز وƛء اƅزبائن Ɔŷى تثبیت اţƅصة اƅسوƁیة  16

تساŷد برامş تŸزیز وƛء اƅزبائن žي اƅمؤسسة Ɔŷى اكتساب زبائن   17
  .Šدد

3.65  1.008  8  ŴŽمرت  

  مرتŴŽ  9  1.037  3.65  .تŸمل برامş تŸزیز وƛء اƅزبائن Ɔŷى تƂویة اƅمركز اƅتناžسي Ɔƅمؤسسة  18

  .تدŶž برامş تŸزیز وƛء اƅزبائن žي اƅمؤسسة ƅتƂدیم Ŧدمات Šیدة  19

  

3.77  0.997  3  ŴŽمرت  

Šیدة تساŷد برامş تŸزیز وƛء اƅزبائن žي اƅمؤسسة Ɔŷى بناء ƁƜŷات   20
  .مŶ اƅزبائن

3.82  0.983  2  ŴŽمرت  

تساŷد برامş وƛء اƅزبائن žي اƅمؤسسة Ɔŷى تطبیق إدارة اŠƅودة   21
  .اƅشامƆة

3.58  0.971  11  ŴŽمرت  

تساŷد برامş تŸزیز وƛء اƅزبائن žي اƅمؤسسة Ɔŷى تƂţیق توŸƁات   22
  .اƅزبائن

3.61  0.984  10  ŴŽمرت  
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žي اƅمؤسسة Ɔŷى تƆƂیل Ƃžدان تساŷد برامş تŸزیز وƛء اƅزبائن   23
  .اƅزبائن

3.76  0.871  4  ŴŽمرت  

تساŷد برامş تŸزیز وƛء اƅزبائن žي اƅمؤسسة Ɔŷى ţل شكاوي   24
  .اƅزبائن

3.89  0.855  1  ŴŽمرت  

تساŷد برامş تŸزیز وƛء اƅزبائن žي اƅمؤسسة Ɔŷى إدامة رضا   25
  .اƅزبائن

3.71  0.966  5  ŴŽمرت  

  مرتŴŽ  ــــــــــــــــــــــــــــــ  ŵ  3.68  0.618ام إدارة ſƚŵات اƃزبائن بشكل

  SPSS. V1 7من إŷداد اƅطاƅبة باŷƛتماد Ɔŷى مŦرŠات برنامş :اƃمصدر    

-(من ƜŦل اŠƅدول  :اƃمŶرżة اƃتسویƀیة -1 IV4 ( دŸظ أن بţƜیة"نƀتسویƃة اżرŶمƃاء" اŠترتیب  تƅولباƗا 

Ǝƅ طاةŸمƅنسبیة اƅمیة اƍƗیث اţ ذا  امنƍ نŷ اباتŠƚƅ سابيţƅمتوسط اƅا źƆث، إذ بţبƅینة اŷ رادžبل أƁ من
Ÿد  ُ Ÿد یشیر  بţث، ووƂžا ƅمƂیاس اƅ)0.796(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ ) 3.78(اƅب ُ نسبة Ɓبول  إƅىžإن ƍذا اƅب
، أیضا مرتŶŽاأنƎا تشكل Ɓبوƛ كما نţƜظ من متوسط إŠابات أžراد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات ƍذا اƅبŸد  ،مرتŶŽة

 - 0.937(، وتراوţت اƛنţراžات اƅمŸیاریة ما بین )ţ)3.70 - 3.85یث تراوţت اƅمتوسطات ما بین 

ƆƅمŸرžة اƅتسویƂیة من ƜŦل ترƁب اƍتماما كبیرا  Ÿطيت ؤسسة مţل اƅبţث، وƍذا ما یدل Ɔŷى أن م)1.003
،ƌیž ةƆاصţƅیرات اżتƅم اƍة أžرŸسوق ومƅمن ثم و  اƅن اŷ وماتƆŸمƅا ŶمŠم  زبائنƎاتŠتیاţص اŦیما یž

  .ورŻباتƎم

-(من ƜŦل اŠƅدول  :برامŝ تŶزیز اƃوƙء -2 IV4 ( دŸ ُ Šاء باƅترتیب اƅثاني " برامŝ تŶزیز اƃوƙء"نţƜظ أن ب
من ţیث اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذا 

Ÿد  ُ Ÿد  بţث، ووƂžا ƅمƂیاس اƅ)0.638(مŸیاري بانţراف ) 3.70(اƅب ُ ، كما ǷرƫفǠةȇشير إلى Ʀǈǻة قƦول žإن ƍذا اƅب
ţیث  ،أیضا مرتŶŽاأنƎا تشكل Ɓبوƛ نţƜظ من متوسط إŠابات أžراد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات ƍذا اƅبŸد 

، وƍذا )0.957 -0.855(، وتراوţت اƛنţراžات اƅمŸیاریة ما بین )3.89 -3.56(تراوţت اƅمتوسطات ما بین 
من ƜŦل استƂبال شكاوي اƅزبائن ŷبر أن اƅمؤسسة مţل اƅبţث توƅي أƍمیة ƅبرامş تŸزیز اƅوƛء یشیر إƅى 

بریدƍا اƅƛكتروني، وكذƅك تƂوم بتſŦیض نسبة مŸینة من اƅسŸر Ɔƅزبائن اƅذین یƂومون بشراء كمیات كبیرة من 
  .اƅمنتوج، ţیث تضمن Ǝƅا ƍذƋ اƅبرامş وƛء اƅزبائن

  



                  Ǟƥربǳب ǲفصǳفرضيات          بǳار بƦƬيدبنية وبخǸǳدربسة بǳائج بƬن ǲيǴحƫرض وǟ 

 

100 

 

-(یتضŢ من اŠƅدول  :اƃتوƊŞ باſƚŶƃة باƃزبائن - 3 IV4 ( دŸ ُ Šاء باƅترتیب " اƃتوƊŞ باſƚŶƃة باƃزبائن"أن ب
اƅثاƅث من ţیث اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة ƌƅ من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن 

Ÿد  ُ Ÿد  بţثƅ، ووƂžا ƅمƂیاس ا)0.700(بانţراف مŸیاري ) ƍ)3.58ذا اƅب ُ   مرتŶŽةیشیر إƅى نسبة Ɓبول žإن ƍذا اƅب

، ţیث  أیضا مرتŶŽاأنƎا تشكل Ɓبوƛ كما نţƜظ من متوسط إŠابات أžراد ŷینة اƅبţث Ɔŷى ŷبارات ƍذا اƅبŸد 
، وƍذا )1.185 -0.924(، وتراوţت اƛنţراžات اƅمŸیاریة ما بین )3.92 -3.40(تراوţت اƅمتوسطات ما بین 

   .وتţاول اƅمţاžظة ƆŷیƎاƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن  ةبţث تŸطي أƍمیة باżƅمţل اƅ ؤسسةما یſسر بأن اƅم

–إدارة ſƚŵات اƃزبائن żي مؤسسة اƃمطاšن اƃكبرى ŞƄƃنوب بناءا Ƅŵى ما تƀدم نستنتŝ أن مستوى 

 اƃزبائن ſƚŵاتŵن أبŶاد إدارة  ، إذ بŸƄ متوسط إŞابات اƃمبšوثینبšثوƀżا ƃمƀیاس اŞ ƃاء مرتŶŽا -بأوماش

تŶد من أƋم  بšثمšل اƃ باƃمؤسسة ſƚŵات اƃزبائنویمكن تŽسیر ƋذƉ اƃنتیŞة بأن إدارة ). 3.68(مŞتمŶة 
Ɗوم بƀذي تƃدور اƄƃ یة نظراŽوظیƃدارات اƗا.  

  ؟ - أوماش–ما Ƌو مستوى أداء مؤسسة اƃمطاšن اƃكبرى ŞƄƃنوب: اƃسؤال اƃثاني -2

-(وتƆţیل اƅنتائş اƅموضţة žي اŠƅدول وŠƚƅابة Ɔŷى ƍذا اƅسؤال یŠب دراسة  IV5.(  

-(Şدول  IV5 :( نŵ ثšبƃینة اŵ رادżابات أŞƗ نسبیةƃمیة اƋƕیاریة واŶمƃات اżراšنƙسابیة واšƃمتوسطات اƃا
  اƃمؤسسة أداءŵبارات مšور 

  متźیر اƕداء وŵبارات اƀƃیاس  اƃرſم
اƃمتوسط 
  اšƃسابي

اƙنšراف 
  اƃمŶیاري

اƋƕمیة 
  اƃنسبیة

مستوى 
  اƀƃبول

  رتŶſم  3  0.804  3.74  .زیادة اţƅصة اƅسوƁیة Ɔƅمؤسسة مƂارنة مŶ اƅمناžسین  1

  رتŶſم  5  0.913  3.65  .ربţیة اƅمؤسسة žي تزاید مستمر  2

3  ƙة اƁطاƅدل اŸي تزاید مž مؤسسةƅت اƛیة لآŠض  13  1.037  3.34  . مستمرنتاſŦمن  

  متوسط  11  1.073  3.40  .مستمرمŸدل زمن اƙنŠاز اƆŸſƅي Ɔƅمنتوج žي انſŦاض   4

  متوسط  12  1.058  3.38  .مŸدل اƅتاƅف žي انſŦاض مستمر  5

   متوسط  14  1.141  3.29  . إنتاŠیة اŸƅامƆین باƅمؤسسة žي تزاید مستمر  6

  متوسط  ƍ.  3.47  1.049  9ناك زیادة žي مƂترţات اŸƅامƆین بŦصوص تطویر اƅمؤسسة  7

  رتŶſم  8  1.146  3.50  .اŸƅامƆینƍناك انſŦاض مستمر žي مŸدل شكاوي   8

  رتŶſم  ƍ.  3.85  3.758  1ناك تزاید مستمر žي ŷدد زبائن اƅمؤسسة مƂارنة باƅمناžسین  9
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  رتŶſم  ƍ .  3.67  0.927  4ناك زیادة ƅوƛء اƅزبائن Ɔƅمؤسسة مƂارنة باƅمناžسین  10

  رتŶſم  Ɓ.  3.59  1.030  7امت اƅمؤسسة بطرح منتŠات Šدیدة تتناسب مţ ŶاŠات زبائنƎا  11

  رتŶſم  6  0.903  3.61  .انſŦاض مستمر žي ŷدد شكاوي اƅزبائن  12

أŠرت اƅمؤسسة تżیرات كبیرة žي استŸمال نظم اţƅاسوب žي   13
  . اŸƅمƆیات اƙداریة

  متوسط  10  1.012  3.46

  رتŶſم  Ɓ.  3.77  1.012  2دمت اƅمؤسسة برامŠ şدیدة تزید من وƛء اƅزبائن Ǝƅا  14

-  0.688  3.55  اƗداء بشكل ŷام - -   رتŶſم -

   7SPSS. V 1من إŷداد اƅطاƅبة باŷƛتماد Ɔŷى مŦرŠات برنامş  :اƃمصدر

-(من ƜŦل اŠƅدول  IV5 ( بارةŷ ظ أنţƜسین"نżمناƃارنة باƀمؤسسة مƃدد زبائن اŵ يż ناك تزاید مستمرƋ "

اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط Šاءت باƅترتیب اƗول من ţیث اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة 
، ووƂžا ƅمƂیاس اƅبţث žإن ƍذƋ )3.758(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ ) 3.85(اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذƋ اŸƅبارة 

  .مرتŶŽةنسبة Ɓبول اŸƅبارة تشیر إƅى 

Šاءت  "ſدمت اƃمؤسسة برامŞ ŝدیدة تزید من وƙء اƃزبائن ƌƃا"من ƜŦل اŠƅدول أƋƜŷ نţƜظ أن ŷبارة 
باƅترتیب اƅثاني من ţیث اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي 

، ووƂžا ƅمƂیاس اƅبţث žإن ƍذƋ اŸƅبارة تشیر )1.012(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ ) Šƚƅ)3.77ابات ŷن ƍذƋ اŸƅبارة 
  .مرتŶŽةنسبة Ɓبول إƅى 

Šاءت باƅترتیب  " زیادة اšƃصة اƃسوſیة Ƅƃمؤسسة مƀارنة مŴ اƃمناżسین "ة من اŠƅدول أƋƜŷ نţƜظ أن ŷبار 
من ţیث اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن  اƅثاƅث

نسبة Ɓبول ، ووƂžا ƅمƂیاس اƅبţث žإن ƍذƋ اŸƅبارة تشیر إƅى )0.804(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ ) ƍ)3.74ذƋ اŸƅبارة 
  .مرتŶŽة

Šاءت باƅترتیب اƅرابŶ من ţیث  "Ƌناك زیادة ƃوƙء اƃزبائن Ƅƃمؤسسة مƀارنة باƃمناżسین "نţƜظ أن ŷبارة 
اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذƋ اŸƅبارة 

)3.67 ( ƋدرƁ یاريŸراف مţبان)ى )0.927ƅبارة تشیر إŸƅا Ƌذƍ إنž ثţبƅیاس اƂمƅ اƂžبول ، ووƁ ةنسبةŶŽمرت.  
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Šاءت باƅترتیب اŦƅامس من ţیث اƍƗمیة اƅنسبیة  "ربšیة اƃمؤسسة żي تزاید مستمر "نţƜظ أن ŷبارة 
بانţراف ) 3.65(اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذƋ اŸƅبارة 

 ƋدرƁ یاريŸى )0.913(مƅبارة تشیر إŸƅا Ƌذƍ إنž ثţبƅیاس اƂمƅ اƂžبول ، ووƁ ةنسبةŶŽمرت.  

Šاءت باƅترتیب اƅسادس من ţیث اƍƗمیة  "انخŽاض مستمر żي ŵدد شكاوي اƃزبائن "نţƜظ أن ŷبارة  
) 3.61(اƅنسبیة اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذƋ اŸƅبارة 

 ƋدرƁ یاريŸراف مţى )0.903(بانƅبارة تشیر إŸƅا Ƌذƍ إنž ثţبƅیاس اƂمƅ اƂžبول ، ووƁ ةنسبةŶŽمرت.  

 اƅسابŠŶاءت باƅترتیب " ſامت اƃمؤسسة بطرح منتŞات Şدیدة تتناسب مš ŴاŞات زبائنƌا "ŷبارة نţƜظ أن 

Ƌ من ţیث اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذ
نسبة Ɓبول إƅى شیر ت Ƌ اŸƅبارةžإن ƍذ بţث، ووƂžا ƅمƂیاس اƅ)1.030(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ ) 3.59( اŸƅبارة
  .مرتŶŽة

من ţیث اƍƗمیة  اƅثامنŠاءت باƅترتیب  "Ƌناك انخŽاض مستمر żي مŶدل شكاوي اŶƃامƄین "ŷبارة نţƜظ أن 
 źƆث، إذ بţبƅینة اŷ رادžبل أƁ ا منƎƅ طاةŸمƅنسبیة اƅذاƍ نŷ اباتŠƚƅ سابيţƅمتوسط اƅبارةاŸƅا Ƌ )3.50 (

 ƋدرƁ یاريŸراف مţ1.146(بان(ƅیاس اƂمƅ اƂžث، ووţإن بž ذƍبارةŸƅا Ƌ ى شیر تƅبول إƁ ةنسبةŶŽمرت.  

من  اƅتاسŠŶاءت باƅترتیب  "Ƌناك زیادة żي مƀترšات اŶƃامƄین بخصوص تطویر اƃمؤسسة "ŷبارة نţƜظ أن 
 Ƌ اŸƅبارةţیث اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذ

)3.47(  ƋدرƁ یاريŸراف مţبان)1.049(، ƅیاس اƂمƅ اƂžثووţذ بƍ إنžبارةŸƅا Ƌ ى شیر تƅبول إƁ ةنسبةŶŽمرت.  

Šاءت  "أŞرت اƃمؤسسة تźیرات كبیرة żي استŶمال نظم اšƃاسوب żي اŶƃمƄیات اƗداریة "ŷبارة نţƜظ أن 
من ţیث اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي  اŸƅاشرباƅترتیب 

شیر ت Ƌ اŸƅبارةžإن ƍذ بţث، ووƂžا ƅمƂیاس اƅ)1.012(بانţراف مŸیاري ƁدرƋ ) Ƌ )3.46 اŸƅبارةŠƚƅابات ŷن ƍذ
  .متوسطةنسبة Ɓبول إƅى 

من اţƅادي ŷشر Šاءت باƅترتیب " مŶدل زمن اƗنŞاز اƄŶŽƃي Ƅƃمنتوج żي انخŽاض مستمر "ŷبارة نţƜظ أن 
 Ƌ اŸƅبارةţیث اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذ

)3.40(  ƋدرƁ یاريŸراف مţبان)1.073(ƅیاس اƂمƅ اƂžث، ووţذ بƍ إنžبارةŸƅا Ƌ ى شیر تƅبول إƁ متوسطةنسبة.  
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من ţیث اƍƗمیة اƅنسبیة اƅثاني ŷشر Šاءت باƅترتیب " مŶدل اƃتاƃف żي انخŽاض مستمر "ŷبارة نţƜظ أن 
بانţراف  )Ƌ )3.38 اŸƅبارةŷن ƍذاƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات 

 ƋدرƁ یاريŸ1.058(م(ƅیاس اƂمƅ اƂžث، ووţذ بƍ إنžبارةŸƅا Ƌ ى شیر تƅبول إƁ متوسطةنسبة.  

من اƅثاƅث ŷشر Šاءت باƅترتیب " مŶدل اƃطاſة اƗنتاŞیة لآƙت اƃمؤسسة żي تزاید مستمر " ŷبارةنţƜظ أن 
 Ƌ اŸƅبارةŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذţیث اƍƗمیة اƅنسبیة اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد 

)3.34(  ƋدرƁ یاريŸراف مţبان)1.037(ƅیاس اƂمƅ اƂžث، ووţذ بƍ إنžبارةŸƅا Ƌ ى شیر تƅبول إƁ متوسطةنسبة.  

من ţیث اƍƗمیة اƅرابŷ Ŷشر Šاءت باƅترتیب " إنتاŞیة اŶƃامƄین باƃمؤسسة żي تزاید مستمر " ŷبارةنţƜظ أن 
) Ƌ )3.29 اŸƅبارةاƅنسبیة اƅمŸطاة Ǝƅا من Ɓبل أžراد ŷینة اƅبţث، إذ بźƆ اƅمتوسط اţƅسابي Šƚƅابات ŷن ƍذ

 ƋدرƁ یاريŸراف مţ1.141(بان(ƅیاس اƂمƅ اƂžث، ووţذ بƍ إنžبارةŸƅا Ƌ ى شیر تƅبول إƁ متوسطةنسبة.  

بانšراف مŶیاري ſدرƉ ) 3.55( بŸƄ بŶد أداء اƃمؤسسةŞƘƃابات ŵن  نšƚظ أن اƃمتوسط اšƃسابيو 
)0.688(ƃیاس اƀمƃ اƀżث، ووšى  بƃد یشیر إŶ ُ ، šیث تراوšت اƃمتوسطات ما بین مستوى مرتżŴŽإن Ƌذا اƃب
مؤسسة وƋذا ما یشیر إƃى أن  .)3.758 -0.804(، وتراوšت اƙنšراżات اƃمŶیاریة ما بین )3.29-3.85(

  .ŵاƃیة من اƕداء ƃضمان اƃبƀاء واƙستمراریةتسŶى ƃتƀšیق مستویات  -أوماش–اƃمطاšن اƃكبرى ŞƄƃنوب 
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- IV4. رضیاتŽƃاختبار ا.  

سنŸمل žي ƍذا  أداء اƅمؤسسةوŷبارات متżیر  إدارة ƁƜŷات اƅزبائنبŸد تƆţیل ŷبارات أبŸاد متżیر 
  .اƅبţثƆŷى اŦتبار žرضیات  بţثاƅم

- IV4-1 .رئیسیةƃرضیة اŽƃیة اختبار اŵرŽƃا اƌرضیاتżو.  

H0 : ƛد یŠصائیة  ذو أثروţة إƅƛیردżمتƅ زبائنƅات اƁƜŷ ى مستوى إدارةƆŷ ةſƆتŦمƅا اƍادŸأداء مؤسسة  بأب
  )".ŵ)α=0.05ند مستوى اƃدƃƙة  - أوماش–اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب

Ɔƅتأكد من صţƜیة اƅنموذج  )Analysis of Variance(تم استŦدام نتائş تƆţیل اƅتباین Ɯƅنţدار 
 Ƌذƍ تبارŦƛدولŠƅرضیة، واſƅم اƁر )- IV6 (كƅیبین ذ.  

-(Şدول  IV6 :(رئیسیةƃرضیة اŽƃختبار اƙ نموذجƃیة اšƚتأكد من صƄƃ دارšنƚƃ تباینƃیل اƄšت ŝنتائ.  

  متوسط اƃمربŶات  درŞات اšƃریة  مŞموع اƃمربŶات  مصدر اƃتباین
  ſFیمة  

  اƃمšسوبة

  مستوى اƃدƃƙة

  اƙنšدار
9.117  3  3.039  

8.651  

  

  اƃخطأ  *0.000
22.133  63  0.351  

  اƃمŞموع اƃكƄي
  ـــــــ  66  31.250

  7SPSS. V 1من إŷداد اƅطاƅبة باŷƛتماد Ɔŷى مŦرŠات برنامş  :اƃمصدر  )     α=0.05(ذات دƅƛة إţصائیة ŷند اƅمستوى *  

R=0.292(مŶامل اƃتšدید 
2

(  

  )R= 540( اƙرتباطمŶامل 

-(من ƜŦل اƅنتائş اƅواردة žي اŠƅدول         IV6 ( یمةƁ أن Ţیتض F سوبةţمƅا)وكان مستوى ) 8.651
، وبƎذا نستدل Ɔŷى )α=0.05(وƍذا اŦƗیر ƍو أƁل من مستوى اƅدƅƛة اƅمŸتمد ) 0.000(اƅدƅƛة اƅمţسوب 

  .صţƜیة اƅنموذج Ŧƛتبار اſƅرضیة اƅرئیسیة

žي ƍذا " ƁƜŷات اƅزبائنإدارة "ویتضŢ من نſس اŠƅدول أن اƅمتżیر اƅمستƂل بشكƌƆ اŠƙماƅي وƍو 
 ƋدارƂسر ما مſنموذج یƅي ) %29.2(اž متمثلƅا Ŷتابƅیر اżمتƅي اž تباینƅمؤسسة أداء"من اƅسیریة " اſوة تƁ يƍو
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 اƅمؤسسة أداء Ɔŷى مŠتمŸة ƁƜŷات اƅزبائنمتوسطة نسبیا مما یدل أن ƍناك أثر ذو دƅƛة إţصائیة ƗبŸاد إدارة 

  . مţل اƅبţث

وبناءا Ɔŷى ثبات صţƜیة اƅنموذج نستطیŶ اŦتبار اſƅرضیة اƅرئیسیة بſروƎŷا اƅمŦتſƆة وذƅك كما ƍو 
-( مبین žي اŠƅدول IV7.( 

-(اŞƃدول  IV7 :( ةƄƀمستƃیرات اźمتƃختبار أثر اƙ ددŶمتƃدار اšنƙیل اƄšت ŝنتائ) ادŶزبائنإدارة أبƃات اſƚŵ: 

  .أداء اƃمؤسسةمستوى  Ƅŵى) اƃتوƊŞ باſƚŶƃة باƃزبائن، اƃمŶرżة اƃتسویƀیة، برامŝ تŶزیز اƃوƙء

  

  

  اƃمتźیرات اƃمستƄƀة

 

B 

اƃخطأ 
  اƃمŶیاري

 

Beta  

 ſTیمة   

  اƃمšسوبة

مستوى 
  Tاƃدƃƙة 

مŶامل 
  اƙرتباط 

R  

مŶامل 
  اƃتšدید

 R
2

  

  0.249  0.499  *0.000  4.637  0.499  0.106  0.490  اƃتوƊŞ باſƚŶƃة باƃزبائن

  0.237  0.487  *0.000  4.494  0.487  0.094  0.421  اƃمŶرżة اƃتسویƀیة

  0.188  0.434  *0.000  3.882  0434  0.120  0.468  برامŝ تŶزیز اƃوƙء

بشكل  ſƚŵات اƃزبائنإدارة 
  ŵام

0.580  0.118  0.521  4.920  0.000*  0.540  0.292  

  من إŷداد اƅطاƅبة باŷƛتماد Ɔŷى مŦرŠات برنامş  :اƃمصدر     )       ŷ)α=0.05ند مستوى اƅدƅƛة ذات دƅƛة إţصائیة *

17 SPSS. V   

، وƁد تبین من ƜŦل نتائƍ şذا اƅرئیسیةتم استŦدام تƆţیل اƛنţدار اƅمتŸدد Ŧƛتبار žرضیة اƅبţث 
-( رƁم اƅتƆţیل اƅواردة žي اŠƅدول IV7 (يƆما ی:  

ƁƜŷات Ɔƅمتżیر اƅمستƂل واƅمتمثل žي إدارة ) 0.05(یوŠد أثر ذو دƅƛة إţصائیة ŷند مستوى اƅدƅƛة  - 1
، وتشیر )0.000(بمستوى دƅƛة ) T) (4.920(، إذ بżƆت Ɓیمة  أداء اƅمؤسسةƆŷى مستوى ) كمŠموŷة( اƅزبائن

ƁƜŷات ، žیما žسر متżیر إدارة )0.540(إƅى أن Ɓوة اƁƜŸƅة بین اƅمتżیرین بżƆت  )Ɓ)Rیمة مŸامل اƛرتباط 
وذƅك باŷƛتماد Ɔŷى Ɓیمة مŸامل أداء مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى من اƅتباین žي مستوى  %)29.2( اƅزبائن

R(اƅتţدید 
2

نرżض اŽƃرضیة اƃصŽریة ونƀبل اŽƃرضیة اƃبدیƄة اƃتي تنص Ƅŵى وŞود أثر ذو دƃƙة وباƅتاƅي  ،)
  .أداء مؤسسة اƃمطاšن اƃكبرى ŞƄƃنوب أوماشمستوى Ƅŵى  بائنſƚŵات اƃز إšصائیة ƃمتźیر إدارة 

Ÿد من أبŸاد إدارة  - 2 ُ مţل  أداء اƅمؤسسةمستوى  ƆŷىƆŷى نţو مستƂل  ƁƜŷات اƅزبائنŷند بţث أثر كل ب
  :تبین ما یƆي، اƅبţث
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أƁل  ƍو) 0.000(ة اſƅرŷیة اƗوƅى ونƂبل بدیƜتƎا Ɨن مستوى اƅدƅƛة اƅمţسوب نرžض اſƅرضیة اƅصſری -
وƆŷیƌ یوŠد أثر ذو دƅƛة إţصائیة ƅمتżیر اƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن Ɔŷى مستوى ) 0.005(من اƅمŸتمد

 ).0.499(أداء اƅمؤسسة مţل اƅبţث، ţیث بżƆت Ɓوة اƁƜŸƅة بین ƍذین اƅمتżیرین 

ƍو أƁل ) 0.000(نرžض اſƅرضیة اƅصſریة اſƅرŷیة اƗوƅى ونƂبل بدیƜتƎا Ɨن مستوى اƅدƅƛة اƅمţسوب  -
وƆŷیƌ یوŠد أثر ذو دƅƛة إţصائیة ƅمتżیر اƅمŸرžة اƅتسویƂیة Ɔŷى مستوى أداء ) 0.005(من اƅمŸتمد

 ).0.487(اƅمؤسسة مţل اƅبţث، ţیث بżƆت Ɓوة اƁƜŸƅة بین ƍذین اƅمتżیرین 

 ƍو أƁل) 0.000(نرžض اſƅرضیة اƅصſریة اſƅرŷیة اƗوƅى ونƂبل بدیƜتƎا Ɨن مستوى اƅدƅƛة اƅمţسوب  -

وƆŷیƌ یوŠد أثر ذو دƅƛة إţصائیة ƅبŸد برامş تŸزیز اƅوƛء Ɔŷى مستوى أداء ) 0.005(من اƅمŸتمد
 ).0.434(اƅمؤسسة مţل اƅبţث، ţیث بżƆت Ɓوة اƁƜŸƅة بین ƍذین اƅمتżیرین 
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  :خƚصة

وƂƅد اŷتمدنا  - أوماش–مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب تŸرžنا من ƜŦل ƍذا اſƅصل Ɔŷى نشأة وتطور        
، واƅتي تţتوى Ɔŷى باƅمؤسسةاƅمیداني اƅتي تم توزیƎŸا Ɔŷى اŸƅمال  اƅبţثƆŷى اƛستبانة žي ŠمŶ مƆŸومات 

، وƍدžنا من ƎƅƜŦا اŠƙابة Ɔŷى إشكاƅیة بţثنا "أداء اƅمؤسسة"و" إدارة ƁƜŷات اƅزبائن"مţورین رئیسیین ƍما 
ţا وتƎżریſمنا بتƁ اƎŷاŠد استرŸذا، وبƍ şدة نتائŷ ىƅنا إƆدیدة، وتوصŷ صائیةţیب إƅدام أساŦا باستƎیل بیاناتƆ

بمستوى  Šاء  - أوماش-مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب žي  ƁƜŷات اƅزبائنمستوى ممارسة إدارة : أƍمƎا
Ŷſمؤسسةمستوى و ، مرتƅاء  أداء اŠ أیضاŶſیث ،بمستوى مرتţ  ةƅƛناك أثر ذو دƍ ى أنƅك إƅنا كذƆتوص

Ÿد من أبŸاد إدارة . أداء اƅمؤسسةكمŠموŷة Ɔŷى  إدارة ƁƜŷات اƅزبائنإţصائیة ƅمتżیر  ُ وŷند بţث أثر كل ب
، وŠدنا أن ƍناك أثر ذي دƅƛة إţصائیة ŷند مستوى أداء اƅمؤسسةƆŷى نţو مستƂل žي مستوى  ƁƜŷات اƅزبائن

Ɔŷى ) اƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن، اƅمŸرžة اƅتسویƂیة، برامş تŸزیز اƅوƛء: (رات الآتیةƆƅمتżی) α=0.05(اƅمŸنویة 
  .أداء اƅمؤسسةمستوى 
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  )اƃنتائŝ واƃتوصیات( اƃخاتمة

Ɓمنا من ƜŦل ƍذا اƅبţث باƅبţث ŷن تأثیر إدارة ƁƜŷات اƅزبائن Ɔŷى أداء اƅمؤسسة، ţیث ţاوƅنا تţدید 
اƙشكاƅیة žي مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب واƅتي كانت مţل اƅبţث اƅمیداني اƅتي Ɓمنا بƌ، وƍذا من أŠل 

اƅتطبیƂي، ţیث كان اżƅرض منƍ ƌو اŠƙابة Ɔŷى اƗسئƆة اƅمطروţة žي إسƂاط اŠƅانب اƅنظري Ɔŷى اŠƅانب 
إشكاƅیة بţثنا بطریƂة تƆŸŠنا نتŸرف Ɔŷى اƅتوƌŠ باƁƜŸƅة باƅزبائن واƅمŸرžة اƅتسویƂیة وبرامş وƛء اƅزبون واƅكشف 

 .ŷن مدى تطبیƎƂا Ɔŷى أرض اƅواŶƁ وكذƅك مدى تأثیرƍا Ɔŷى أداء اƅمؤسسة

  :وصƆنا žي اŦƗیر إƅى مŠموŷة من اƅنتائş كما یƆيžمن ƜŦل ƍذا اƅبţث 

ƙأو :ŝنتائƃا  

 :ویتم تƂسیم اƅنتائş اƅمتţصل ƆŷیƎا إƅى Ɓسمین أساسین

  :اƃنتائŝ اƃنظریة .1

أصبŢ اƍƛتمام باƅزبون žي Ɓمة أوƅویات اƅمؤسسات وأصبţت تنتƆŷ şى ضوء ما یţتاج ƍذا اƅزبون وƅیس  -
وƆŷى ŷدد اƅزبائن اƅممكن إرضائƎم  Ŷ أكبر اţƅاŠات واƅرŻبات اŸƅكس واƅتناžس أصبƁ Ţائما Ɔŷى من یشب

 .وكسب وƛءƍم

- Ŷأكثر مž تواصل أكثرƅتصال واƛى اƆŷ ملŸنظام یƅ مؤسسةƅني تبني اŸزبائن تƅات اƁƜŷ ا  إن إدارةƎزبائن
 .ţیث أن žكرتƌ اƗساسیة تƂوم Ɔŷى žتƁ Ţناة ţوار واتصال مباشر بین اƅمؤسسة واƅزبون

ƁƜŷات اƅزبائن مدŦل ممیز یƂود إƅى رضا اƅزبائن وینظر إƅى اƅزبون Ɔŷى أنƌ اƅمƆك ƅیمكنƌ تŸد إدارة  -
ویţثƆŷ ƌى دŦول اƅمؤسسة من ƜŦل اƙبداŷات واƛبتكارات اƅمŸروضة ƌƅ واƅتي تƌƆŸŠ سŸید بتƆبیة 

ƌباتŻور ƌاتŠتیاţƛ مؤسسةƅا. 

- Ɯب أن تمر بثŠاح یŠزبائن بنƅات اƁƜŷ یة إدارةƆمŷ كي تتمƅيž ةƆمتمثƅل ضروریة واţتكامل، : ث مراƅا
 .اƅتƂییم ،اƅتƆţیل، اƅتنſیذ

تبرز أƍمیة إدارة ƁƜŷات اƅزبائن كونƎا تƂţق اƅثƂة واƅتزام اƅمشاركة žي اƅمƆŸومات بین اƅمؤسسة واƅزبائن  -
من ƜŦل ƆŦق وبناء ŷمƆیة اتصال باتŠاƍین ţƆƅصول Ɔŷى تżذیة ŷكسیة اƅتي تساŷد Ɔŷى تطویر 

 .ت اƅمستƂبƆیة ƙرضاء اƅزبوناƁƜŸƅا
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-  Ţتصبƅ مؤسسةƅة اžاƂى تطویر ثƆŷ تركیزƅا اƎیž ة یتمſƆتŦث مستویات مƜي ثž زبائنƅات اƁƜŷ تتم إدارة
 ƌباتƆومتط ƌباتŻة رžرŸمƅ رىŦة أƎŠ زبون منƅا Ŷمباشر مƅاء اƂتƅƜƅ ىŸة، وسƎŠ زبون منƅو اţة نƎŠمو

 .ة žي تƂţیƎƂاƆƅوصول إƅى مŠموŷة من اƍƗداف ترŻب اƅمؤسس

-  ƋذƎƅ اƎیſل موظƜżتمام باستƍƛل اƜŦ ا، منƎزبائن Ŷمؤسسة مƅل اŷاſي تž Ƌذƍ تواصلƅیب اƅم أساƍتسا
شراك اƅزبون žي ţوار واستŦدام اŦƅبرة  ٕ اƗساƅیب اƛتصاƅیة ƅمŸرžة اƅمزید ŷن اƅزبون وţاŠاتƌ اƅمţددة وا

ƌŸى مƂوى وأبƁة أƁƜŷ تطویرƅ.  

ة استŦدام اƅمؤسسة Ɔƅموارد اƅمادیة واƅبشریة واستƎƅƜżا باƅضرورة اƅتي تƎƆŸŠا Ɓادرة یŸد اƗداء انŸكاس ƅكیſی -
 Ɔŷى تƂţیق أƍداƎžا

تبرز أƍمیة اƗداء كونŦ ƌطوة ƅتţدید اƅموŶƁ اţƅاƅي ومدى ابتŸادŷ Ƌن اƅنƎایات اŦƗیرة اƅمرŻوبة، أو مدى  -
ن مŸاینة ŷمƆیات اƅمؤسسة واƅتŸریف Ɔŷى أدائƎا ٕ مسأƅة žي Żایة اƍƗمیة Ǝſƅم كیſیة ŷمل  تطبیƎƂا مŸا، وا

 .اƅمؤسسات من أŠل تصţیŢ اƛنţراžات žي اƅمؤسسة ورŶž مستوى اƗداء

 .   ، مŸیار اƅزمن مŸیار اƅشموƅیة، مŸیار اƅبیئة، مŸیار اƅطبیŸة: یصنف اƗداء إƅى ŷدة مŸاییر منƎا -

اƅمƂاییس اƅماƅیة ( مƂاییس اƗداء اƅتƆƂیدیة : یوŠد اŸƅدید من اƅمƂاییس اƅمŸتمدة Ƃƅیاس اƗداء من أƍمƎا -
 .)بطاƁة اƗداء اƅمتوازن(، وƍناك أیضا اƅمƂاییس اţƅدیثة )واżƅیر ماƅیة

إن نمو وتſوق اƅمؤسسة ودŦوƎƅا أسواق Šدیدة اƅیوم مرƍون بكیſیة إدارتƎا ƁƜŸƅاتƎا مŶ زبائنƎا، žمſتاح  -
ţƅاƅیین وƆŠب زبائن Šدد وذƅك من ƜŦل ƆŦق نŠاƎţا یكمن žي ƁدرتƎا Ɔŷى اƅمţاžظة Ɔŷى اƅزبائن ا

 .ƁƜŷة ممیزة ودائمة مƎŸم تƎƆŸŠا Ɓادرة Ɔŷى مŸرžتƎم بشكل Šید

تŸد اƅمŸرžة اƅتسویƂیة رؤیة Šدیدة تتبناƍا اƅمؤسسات اƅیوم، žبŸد أن كانت اƗوƅویة تŸطى Ɔƅنظام اƅتشżیƆي  -
اƅمنتş وƅكن سرŷان ما اصطدم ƍذا اƅذي یŸƆب دور كبیر žي تſŦیض اƅكƆف اƙنتاŠیة وتţسین نوŷیة 

 . اƅمبدأ مŶ تنامي اƅمناžسة واƅتżیرات اƅسریŸة

أصبŢ استŸمال برامş تŸزیز اƅوƛء واسŸا žي مŦتƆف Ɓطاŷات اƅنشاط ƅما Ǝƅا من أثر باƆŷ źƅى أداء  -
 Ţء تمنƛوƅا şم، أي أن برامƎئƛة كسب وƅاوţزبائن ومƅوك اƆى سƆŷ تأثرƅل اƜŦ ك منƅمؤسسة، وذƅا

Ŷžى رƅشراء مما یؤدي إƅى تكرار اƆŷ مƍزſţزبائن تƆƅ ةſƆتŦمؤسسة امتیازات مƅوائد اŷ. 
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 اƃنتائŝ اƃتطبیƀیة .2

–توصƆنا من ƜŦل ƍذا اƅبţث أن مستوى إدارة ƁƜŷات اƅزبائن žي مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوب  -

 .مرتŸſا وƂžا ƅمƂیاس اƅبţثŠاء   -أوماش

كان مرتŸſا  -أوماش–مستوى أداء مؤسسة اƅمطاţن اƅكبرى ŠƆƅنوبتوصƆنا من ƜŦل اƅدراسة أیضا أن  -
 .وƂžا ƅمƂیاس اƅبţث

أظƎرت اƅنتائş أن ƍناك تأثیر ذو دƅƛة إţصائیة ƗبŸاد إدارة ƁƜŷات اƅزبائن مŠتمŸة Ɔŷى أداء  -
یظƎر ƆŠیا žي تأثیر كل من اƅتوƌŠ ؛ وƍذا اƗثر )α= 0.05(اƅمؤسسة مţل اƅبţث ŷند مستوى اƅدƅƛة 

 :باƁƜŸƅة باƅزبائن، اƅمŸرžة اƅتسویƂیة، برامş تŸزیز اƅوƛء، ţیث

-  ƌى أنƅنا إƆمؤسسة توصƅى مستوى أداء اƆŷ زبائنƅة باƁƜŸƅبا ƌŠتوƅیر اżمتƅ صائیةţة إƅƛد أثر ذو دŠیو
 ).0.499(مţل اƅبţث، ţیث بżƆت Ɓوة اƁƜŸƅة بین ƍذین اƅمتżیرین 

یوŠد أثر ذو دƅƛة إţصائیة ƅمتżیر اƅمŸرžة اƅتسویƂیة Ɔŷى مستوى أداء اƅمؤسسة وصƆنا إƅى أنƌ كما ت -
 ).0.487(مţل اƅبţث، ţیث بżƆت Ɓوة اƁƜŸƅة بین ƍذین اƅمتżیرین 

یوŠد أثر ذو دƅƛة إţصائیة ƅبŸد برامş تŸزیز اƅوƛء Ɔŷى مستوى أداء اƅمؤسسة مţل اƅبţث، وأیضا  -
  ).0.434(اƁƜŸƅة بین ƍذین اƅمتżیرین ţیث بżƆت Ɓوة 

  :اƃتوصیات

 ƆŷیƎا اţƅصول تم اƅتي اƅنتائş وكذƅك اƅنظري Ɔƅبţث اƙطار من إƅیƎا تم اƅتوصل  اƅتي ƜƅستنتاŠات وƂžاً 

  : اŠƅانب اƅتطبیƂي نƂترح بŸض اƅتوصیات كما یƆي من

 

  يž مƍح یساƜكس Ƌتبارŷ ٕ  .تţسین أداء اƅمؤسسةضرورة  تطبیق نظام إدارة ƁƜŷات اƅزبائن وا

 مؤسسةƅاح اŠنƅ امل أساسيŷ زبونƅا Ŷیدة مŠƅة اƁƜŸƅكرة أن اž رسŻ. 

 مƎŸة مƁƜŸƅزبائن وتمتین اƅتمام باƍƛزیادة اƅ مƎŸیŠم وتشƎین وتدریبƆامŸƅتمام باƍƛا.  

 ا أكثرƎاتŠة منتžرŸزبائن مƅى اƆŷ لƎنوات اتصال تسƂمؤسسة بƅیام اƁ ضرورة. 
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116 

 

رساƅة . دق اƃخمس واƕربŴ نŞوماثر ادارة ſƚŵات اƃزبائن Ƅŵى اداء żنا). 2010. (اƅشرایŸة، وائل مţمود .14
 .، اƗردنماŠستیر žي إدارة اŷƗمال Żیر منشورة، ŠامŸة اƅشرق اƗوسط، كƆیة اŷƗمال

دراسة ţاƅة مؤسسة : أƋمیة اƃتسویق żي تŶزیز اƃمیزة اƃتناżسیة Ƅƃمؤسسة). 2009( .طţطوح، مسŸود .15
كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة  Ŧƅضر باتنة،، ŠامŸة اţƅاج Żیر منشورة رساƅة ماŠستیر žي اƅتسویق اƁتصادیة،
 .واƅتسییر

دراسة  : اثر Şودة اƃخدمة واƃتسویق باſƚŶƃات Ƅŵى وƙء اƃزبائن). 2010. (اƅطیري، دŦیل االله Żانم .16
Żیر  رساƅة ماŠستیر žي ادارة اŷƗمال. تƆţیƆیة Ɔŷى ŷینة من اƅمساžرین Ɔŷى شركة طیران اŠƅزیرة

 .، اƗردنƆƅدراسات اƆŸƅیا، كƆیة اŷƗمال، ŠامŸة اƅشرق اƗوسط منشورة

. دراسة ţاƅة žندق اƅسیبوس اƅدوƅي: دور اƃترویż ŝي تسویق اƃخدمات اŽƃندſیة). 2009. (أţسن اŸƅایب، .17

 . .، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییرأوت Š ،20امŸة Żیر منشورة رساƅة ماŠستیر žي اƅتسویق. ŷنابة

دراسة ţاƅة مؤسسة موƛي : اƃتسویق żي كسب اƃزبون إدارةدور ). ŷ. )2009بد اƅتſţیظي، مţمد اƗمین .18
ƆŸƅوم ، ŠامŸة اŠƅزائر، كƆیة اŻیر منشورة رساƅة ماŠستیر žي اƆŸƅوم اƅتŠاریة. Ɔƅمشروبات اżƅازیة

 .اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر

دراسة : واƃمتوسطةدور اƃتسویق żي زیادة تناżسیة اƃمؤسسات اƃصźیرة ).  ŷ) .2011ثماني، ŷیاشة .19
Żیر  رساƅة ماŠستیر žي اƆŸƅوم اƁƛتصادیة. بوƛیة سطیف) بیبسي كوţ)ƛاƅة شركة سیتیſیس Ɔƅمشروبات 

 .، ŠامŸة žرţات ŷباس سطیف، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر، اŠƅزائرمنشورة

دراسة ţاƅة : ت اſƙتصادیةƋمیة اƃتƄšیل اƃماƃي żي تƀییم اداء اƃمؤسساأ). ŷ .)2008ریف، ŷبد اƅرزاق .20
، ŠامŸة بسكرة، كƆیة Żیر منشورة رساƅة ماŠستیر žي Ɔŷوم اƅتسییر. مؤسسة صناŷة اƅكوابل اƅكƎربائیة

 .راƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتسیی

دراسة ţاƅة مؤسسة صناŷات : اƕداء اƃماƃي Ƅƃمؤسسة اſƙتصادیة ſیاس وتƀییم). ŷ) .2002شي، ŷادل .21
، ŠامŸة بسكرة، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة Żیر منشورة اŠستیر žي Ɔŷوم اƅتسییررساƅة م. اƅكوابل بسكرة

 .واƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر

دراسة وصŽیة : دور اƃتخطیط اƙستراتیŞي żي Şودة اƕداء اƃمؤسسي). Ɔŷ) .2011يإیاد  ،اƅدŠني .22
، Żیر منشورة وطرائق اƅتدریسرساƅة دكتوراž Ƌي اƅتربیة مناşƍ . تƄšیƄیة żي اŞƃامŶات اƃنظامیة اƄŽƃسطینیة

 .ŠامŸة دمشق، كƆیة اƅتربیة
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دراسة ţاƅة مؤسسة سونا : اƃتƄŶم اƃتنظیمي كمدخل ƃتšسین أداء اƃمؤسسة). Ŧ. )2011یرة ŷیشوش، .23
، ŠامŸة أبي بكر بƂƆاید Żیر منشورة رساƅة ماŠستیر žي اƅتسییر اƅدوƅي Ɔƅمؤسسات .طراك بوƛیة تƆمسان
 .  .اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر وƆŷوم اƅتŠاریةتƆمسان، كƆیة اƆŸƅوم 

دراسة ţاƅة  صناŷة : دور اƃمŶرżة żي تšسین تسییر اſƚŶƃات مŴ اƃزبائن). ţƁ) .2011موش، إیمان .24
ŠامŸة مţمد Ŧیضر، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƆŸƅوم  رساƅة ماŠستیر žي Ɔŷوم اƅتسییر،. ة اƅكوابل بسكر 

  .ئراƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر، اŠƅزا

دراسة ţاƅة مدیریة اƅشؤون : تƀییم اƕداء żي اƗدارات اƃصšیة). 2009. (اƅوƍاب مţمد Šبین، ŷبد .25
 .اŸƅاƅمیة،  سوریا سانت كƆیمنتسصţیة، ŠامŸة اƅدارة اƙرساƅة دكتوراž Ƌي . اƅصţیة بمţاžظة اƅطائف

: ſƚŵات اƃزبائن żي شركات اƃطیران اŶƃربیة إدارةاŶƃوامل اƃمؤثرة żي ). 2011. (مţمد ŷصام، آیات .26

، ŠامŸة آل اƅبیت، كƆیة إدارة اƅمال Żیر منشورة رساƅة ماŠستیر žي إدارة اŷƗمال. دراسة میدانیة مƀارنة
 .، اƗردنواŷƗمال

أثر تطبیق مبادئ اŞƃودة اƃشامƄة Ƅŵى أداء اƃمؤسسات اƄƋƕیة اŞƕنبیة ). 2009. (مţمود بدر، رشاد .27
 ، كƆیة اƅتŠارة،، اŠƅامŸة اƙسƜمیةŻیر منشورة دارة اŷƗمالرساƅة ماŠستیر žي إ. żي ſطاع Źزة اŶƃامƄة

 .Ɔžسطین ، Żزة

ţاƅة اƅمؤسسة  دراسة: تšسین أداء اƃمؤسسة żي ظل إدارة اŞƃودة اƃشامƄة). 2012. (مزŻیش، ŷبداƆţƅیم .28
، ŠامŸة اŠƅزائر، كƆیة اƆŸƅوم Żیر منشورة رساƅة ماŠستیر žي اƆŸƅوم اƅتŠاریة. اƅوطنیة Ɔƅدƍن باƅشراƁة

  .اƁƛتصادیة وƆŷوم اƅتسییر

دراسة ţاƅة اƅصندوق : أثر مšددات Şودة اƃخدمات Ƅŵى رضا اŶƃمƚء). 2012.(مزیان، ŷبد اƂƅادر .29
--اƅوطني ƆƅتŸاون اţƜſƅي CNMA .مؤسساتƆƅ يƅدوƅتسییر اƅي اž ستیرŠة ماƅیر منشورة رساŻ ةŸامŠ ،

 .بƂƆاید، كƆیة اƆŸƅوم اƁƙتصادیة واƅتسییر واƆŸƅوم اƅتŠاریة، تƆمسان،اŠƅزائرأبي بكر 

دراسة ţاƅة مصنŶ اŠƅزائر :  تŶŽیل رضا اƃزبون كمدخل استراتیŞي ƃبناء وƙئƊ). 2006. (نŠود، ţاتم .30
رساƅة ماŠستیر žي ƆŸƅوم اƅتŠاریة Żیر منشورة، ŠامŸة اŠƅزائر، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة وƆŷوم . Ɔƅمصبرات

 .اƅتسییر

دور تكنوƃوŞیا اƚŵƙم واƙتصال żي تسییر اſƚŶƃة مŴ اƃزبون باƃمؤسسات ) . 2008. (ن تركي، زینبب .31
رساƅة ماŠستیر Ɔŷوم اƅتسییر Żیر منشورة، . ţن اƅكبرى ŠƆƅنوب بسكرةدراسة اƅمطا: اƃصźیرة واƃمتوسطة

  .ŠامŸة مţمد Ŧیضر بسكرة، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƆŸƅوم اƅتŠاریة وƆŷوم اƅتسییر
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  :اƃمƀاƙت واƃمƚŞت

Ÿƅینة دراسة استطŷƜیة : ſیمة اƃزبون باŵتماد تƀانیة ادارة ſƚŵات اƃزبائن). 2011. (اţمد ŷبد االله، انیس .1
 .  .104، ع33مƆŠة اƅراžدین، اƂƅاƍرة، مş. من اƅزبائن متŠرین žي مţاžظة صƜح اƅدین

دراسة تƆţیƆیة ": دور إستراتیŞیة اƃتمكین żي تšسین اƕداء اƃمنظمي" ).2008. (وآŦرون. أţمد، Ɓاسم .2
 . 12، ع4مş اŸƅراق، ،مƆŠة كƆیة اƙدارة واƁƛتصاد. لآراء ŷینة من رؤساء اƁƗسام اƆŸƅمیة žي ŠامŸة تكریت

ة اƃمƄŶومات ومؤشرات یدراسة اſƚŶƃة بین مكونات تƀان). "2012. (واŦرون .كاظم ţایفسŸدیة  ،اƅسƆطاني .3
مƆŠة . دراسة وصſیة تƆţیƆیة Ÿƅینة من اŸƅماƅین žي بŸض اƅمصارف اƅتŠاریة žي بżداد ":اƙداء اƃمنظمي

 . 8، ع4مş اŸƅراق، م اƁƛتصادیة واƙداریة،ŠامŸة اƛنبار ƆŸƆƅو 

مƆŠة  ".اƃزبون واƃمŽاƋیم اƃمšاذیة ƌƃا Ƅŵى مردودیة اƃمؤسسة: أثر اƀƃیمة" ).Ŧ).2006نشور، Šمال .4
   .، نوžمبرŠ10امŸة مţمد Ŧیضر بسكرة، كƆیة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƅتسییر، اŸƅدد. اƆŸƅوم اƙنسانیة

": وري واƀƃیادة اƃتšویƄیة żي اƕداء اƃمنظميتأثیر مƀدرات اƃذكاء اƃشŶ". وكامل ŷودƋ، بƜل. دţام، Żني .5

Ɓتصادیة واƙداریة، ŠامŸة مƆŠة اƆŸƅوم اƛ. دراسة استطŷƜیة Ɨراء ŷینة من اƅمدراء žي مصرف اƅراžدین
     68، ع18مş  ، اŸƅراق،بżداد

ل دور مؤشرات اƕداء اƃبیئي żي بطاſة اƕداء اƃمتوازن ƃتŶŽی دمŝ). "2005. (راضي ŷبداƆţƅیم، نادیة .6
 .2، ع21مş اŸƅراق، مƆŠة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة واƙداریة، ".منظمات اŵƕمال żي اƃتنمیة اƃمستدامة

اƃدور اƃتŽاƄŵي Ɨدارة اƃمŶرżة ŵبر ادارة ſƚŵات اƃزبون żي اƃنŞاح "). 2010.(اƅساŷدي، مؤید یوسف نŸمة .7
مƆŠة . اƆŸƅیا واƅوسطي žي اƅمصارف اŸƅراƁیة اŦƅاصة اƙداراتدراسة اسطتŷƜیة Ɨراء ŷینة من : "اƃمنظمي

 .1،ع12مş اŸƅراق، واƁƛتصادیة، اƙداریةاƂƅادسیة ƆŸƆƅوم 

: مŴ اƃزبون żي تšسین Şودة اƙداء اƃصšي اſƚŶƃة إدارةانموذج  تأثیر). 2010. (اƅشاوي، ƍاني žاضل .8

 . 6، ع3مş اق، اŸƅر دراسات إداریة،  ، مƆŠةسة استطŷƜیة žي مستشſیات اƅبصرةدرا

مƆŠة اƅدراسات واƅبţوث . "Ŷżاƃیة اƙنظمة اƃتربویة ومؤشرات ſیاسƌا). "2013. (طوطاوى، زوƅیŦة .9
 .1اŠƛتماŷیة، ŠامŸة اƅوادي، ع

ſƚŵة اƙرتباط واƃتأثیر بین ŵناصر استراتیŞیة اŶƃمƄیات واƕداء "). 2010. (اƅطویل، اكرم اţمد، واŦرون .10
  .18، ع2مş اŸƅراق، Ɔوم اƙداریة واƁƛتصادیة،مƆŠة تكریت ŸƆƅ". اƃتشźیƄي
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اƃمŶرżة اƃسوſیة ودورƋا żي تšدید اƙستراتیŞیات ). " 2012. (وآŦرون. ŷبداŸƅزیز مƂدادي، یونس .11
اƅمƆŠة اŸƅربیة ƅضمان ". اƃتناżسیة Ƅƃبرامŝ اƕكادیمیة żي اŞƃامŶات اƕردنیة اƃخاصة żي اŶƃاصمة ŵمان

  .10ع ŷمان، اƗردن، Šودة اƅتƆŸیم اŠƅامŸي،

دراسة : ŵمƄیات ادارة اƃمŶرżة وتأثیرƋا żي تƀšیق اƃرضا ƃدى اƃزیون). 2011.(اŸƅبیدي، راžت ŷاصى .12
 .، اŸƅراقمیدانیة žي ŷینة من اƅشركات اƅصناŷیة اŸƅامƆة žي مţاžظة نینوي، بţوث مستƂبƆیة

żي تدŵیم وتŶŽیل ادارة ſƚŵات دور تكنوƃوŞیا اƃمƄŶومات ). Ɓ) .2011ریشي، مţمدو . Żاƅم،ŷبد االله .13
داریة،  أبţاث مƆŠة .اƃزبائن ٕ ، ŠامŸة كــƆیة اƆŸƅــوم اƁƛتصــادیة و اƅتŠــاریة و Ɔŷــوم اƅتسییــراƁتصادیة وا
 .10عبسكرة، 

دراسة ": تƀویم اƕداء اƙستراتیŞي وƀżا ƃمدخل اƀƃیاس اƃمتوازن Ɩƃداء"). 2009. (مţمد شƎید، مţمد .14
 .، اŸƅراقكƆیة اƙدارة واƁƛتصاد، ŠامŸة كربƜء. إیƜف اƙسƜميتطبیƂیة žي مصرف 

تƀییم أداء نظم اƃمƄŶومات باستخدام بطاſة اƕداء ). "ţ) .2013سنƅیث ، وسŸداالله .مţمدžاضل، رŻد  .15
 .113، ع35مş اŸƅراق، مƆŠة تنمیة اƅراžدین،. "(IS/BSC)اƃمتوازن مƀترح تطویر

مƆŠة اƆŸƅوم اƙنسانیة، . "اƕداء بین اƃكŽاءة واŶŽƃاƃیة مƌŽوم وتƀییم). "2001 . (مزƍودة، ŷبد اƅمƆیك .16
  .1عŠامŸة بسكرة، 

دراسة : "دور تƀنیة بطاſة اƕداء اƃمتوازن żي تƀویم اƕداء اƙستراتیŞي). "2008. (مƎدي Šواد، صƜح .17
 .28ع اŸƅراق، اƅمƆŠة اŸƅراƁیة ƆŸƆƅوم اƙداریة،. تطبیƂیة žي مصرف اƛستثمار اŸƅراƁي

استŶمال مدخƄي تƄšیƄي اƃربšیة واكتساب ſیمة اƃزبون مدى "). 2010. (وآŦرون. وناس، ƆŦود ŷاصم .18
   .23ع  اŸƅراق، مƆŠة كƆیة بżداد ƆŸƆƅوم اƁƛتصادیة اŠƅامŸة،". اšƃیاة żي ادارة ſƚŵات اƃزبون

اساسي ƙستمراریة تنمیة اſƚŶƃات مŴ اƃزبائن ŵامل ). "2009. (اƅدواوي ، اƅشیť. نشوري، ŷیسىب  .19
 .7ع ورƆƁة،  تŠربة بنك اţƜſƅة واƅتنمیة اƅریſیة، مƆŠة اƅباţث،: "اƃمؤسسات

": مŶوſات استخدام بطاſة اƕداء اƃمتوازن żي اƃبنوك اƃتŞاریة اƕردنیة). "2009. (یوسف دودین، أţمد .20

 .2، ع9مƆŠة اƅزرƁاء Ɔƅبţوث واƅدراسات اƙنسانیة، مş. دراسة میدانیة

 ":أثر رأس اƃمال اŽƃكري żي تšسین اƕداء اƃمنظمي"). 2012. (یونس سŸید، مي .مţمد، نوالیونس  .21

  .30، ع8مş اŸƅراق، مƆŠة اƆŸƅوم اƁƛتصادیة،. دراسة Ɨراء ŷینة من تدریسي اƅمƎŸد اƅتƂني باƅموصل

 .7ع ورƆƁة، مƆŠة اƅباţث،. "تƄšیل اƙسس اƃنظریة ƃمƌŽوم اƙداء). "2010. (اƅشیť، اƅداوي .22
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  :اƃمƄتƀیات واƃمؤتمرات

، مداƆŦة مƂدمة إƅى اƅمƆتƂي اŸƅربي اƅثاني ţول اƃتسویق اſƚŶƃات). 2003.(اţمد ţسین، اƎƅام Ŧžري  .1
 .، اƅدوţة، Ɓطر)اſƅرص واţƅدیات(اƅتسویق žي اƅوطن اŸƅربي 

واكتساب تسویق اſƚŶƃات من خƚل اƃزبون مصدر ƃتƀšیق اƃمناżسة . وبن ţوţو، مţمد. بن Šروة، ţكیم .2
اƅمناžسة واƛستراتیŠیات اƅتناžسیة Ɔƅمؤسسة : مداƆŦة مƂدمة اƅى اƅمƆتƂي اƅدوƅي اƅرابţ Ŷول: میزة تناżسیة

 .اƅصناŷیة Ŧارج Ɓطاع اƅمţروƁات žي اƅدول اŸƅربیة

مداƆŦة مƂدمة  :دور اƃتƄŶم اƃتنظیمي żي تšسین اƙداء اƃتناżسي ƃمنظمات اŵƕمال). 2011. (رایس، وžاء .3
راس اƅمال اſƅكري žي منظمات اŷƗمال اŸƅربیة žي اƁƛتصادیات اţƅدیثة : اƅى اƅمƆتƂي اƅدوƅي ţول

 .اƅشƆف). دیسمبر 14ـــ13(واƅنشر

ſیاس وتƀییم أداء اƃمؤسسات من اƃمنظور اƗستراتیŞي ). 2009. (وسمسوم، ŷایشة. ŷثماني، أمینة .4
أداء وžاƆŷیة اƅمنظمة žي : ورƁة ŷمل مƂدمة ƆƅمƆتƂى اƆŸƅمي اƅدوƅي ţول، باستخدام بطاſة اƕداء اƃمتوازن

 .ظل اƅتنمیة اƅمستدامة ، ŠامŸة اƅمسیƆة

اƅمƆتƂى  إƅىمداƆŦة مƂدمة : ſƚŵة اŶƃمƚء نموذج ƃتطبیƀات ذكاء اŵƕمال żي اƃمنظمات إدارة. مانž ،Ŷاطمة .5
 .تصادیات اƅدوƅیةƁاƆŷƛى  ƌوانŸكاساتاƁƛتصاد اžƛتراضي : اƅدوƅي اŦƅامس ţول
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